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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์คือ  1) เพื่อศึกษาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอนต่าง ๆ  ของ

กระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือระหว่างธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  จงัหวดัพะเยากบัศูนยอ์นุมติั
สินเช่ือรายยอ่ย  9  จ.เชียงราย  2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอนต่าง ๆ  ของกระบวนการ
พิจารณาอนุมัติสินเช่ือทั้ งจากด้านลูกคา้และพนักงานผูป้ฏิบติังานของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  
จงัหวดัพะเยากบัศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายอ่ย  9  จ.เชียงราย  3) เพ่ือวางแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดต้รงจุด
มากข้ึน  โดยใชว้ิธีการศึกษาการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey  Research) โดยการใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมเชิง
ปริมาณจากผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือธนาคารออมสินสาขาแม่ใจและศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายยอ่ย  จ านวน  53 คน  และ
ลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจจ านวน  270 คน   

ผลการศึกษาพบว่า  1) สาเหตุหลกัของปัญหาประกอบดว้ย  4 ปัจจยั  โดยมีรายละเอียด  ดงัน้ี  1.1) 
กระบวนการท างาน  1.2) พนกังาน   1.3) ลกูคา้  1.4) หลกัประกนั  โดยในส่วนของทางดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้น
สินเช่ือแสดงความคิดเห็นว่าปัญหาส่วนใหญ่นั้นเกิดข้ึนในส่วนของกระบวนการการท างานเป็นหลกัโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก  รองลงมาคือความเขา้ใจในระเบียบค าสั่งของพนกังานมีความคลาดเคล่ือนไม่ตรงกนัและปัญหาเก่ียวกบั
การจ าแนกประเภทการกูย้ืมให้ตรงกับวตัถุประสงค์การกูย้ืมของลูกคา้มีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด  ส าหรับด้านลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการนั้นแสดงความคิดเห็นวา่ปัญหาส่วนใหญ่นั้นเกิดข้ึนในส่วนของดา้นกระบวนการโดยมีค่าเฉล่ียทางสถิติอยู่
ในระดบัปานกลาง  ซ่ึงมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนักบัทางดา้นของพนักงานผูป้ฏิบติังานและลูกคา้มองว่า
ขั้นตอนกระบวนการและเอกสารท่ีใช้ในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคารมีความยุ่งยากและล่าช้า  ล  าดับ
รองลงมาจะเป็นในส่วนของการรับรู้รายละเอียดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์โดยมีค่าเฉล่ียทางสถิติอยู่ในระดบัปานกลางซ่ึง
ลูกคา้ขาดความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์สินเช่ือของธนาคารและล าดบัสุดทา้ยคือในส่วนของหลกัประกนั  โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  2) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาโดยไดมี้การวางแนวทางไว ้ 3 แนวทาง  
2.1) ปรับวิธีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ  ของธนาคาร  2.2) ปรับปรุงระบบสารสนเทศ  2.3) ปรับ
วิธีการท างานของพนกังาน  โดยจากงานวิจยัน้ีไดเ้ลือกใชแ้นวทางท่ี  3  โดยเร่ิมจากการก าชบัพนกังานแต่ละบุคคล
ท าการศึกษารายละเอียดต่าง ๆ  ของค าสั่งธนาคาร  รวมทั้งมีการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ  ให้ถูกตอ้งครบถว้นตาม  
Checklist  ของธนาคาร  และมีการจดัประชุมอยา่งนอ้ยปีละ  2 คร้ังเพ่ือท าการสรุปปัญหาต่าง ๆ  และเพ่ือใหพ้นกังาน
ผูป้ฏิบติังานสามารถด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกนัได ้ และมีการจดัท าบญัชีรายช่ือของลูกคา้แต่ละรายตั้งแต่วนัท่ียืน่
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กูเ้พ่ือท่ีจะท าการติดตามรวมทั้งเพ่ือท่ีจะสามารถรายงานความคืบหนา้ของลูกคา้แต่ละรายให้ผูบ้งัคบับญัชาและลูกคา้
ไดรั้บทราบ  เน่ืองจากวิธีการดงักล่าวเป็นการแกไ้ขระดบัสายงานหรือระดบัปฏิบติัการท่ีใชง้บประมาณน้อยและ
สามารถแกไ้ขไดท้นัที 
ค าส าคัญ : กระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหา 

 

Abstract 
The objective of this study were to: 1) to find out all the problems that have on processes of the approval 

of loans between the Government Savings Bank in Mea Chai branch Bank, Phayao Province with Retail Credit 
Approval Centre 9 in Chiang Rai Province. 2) including of operation for considering approve credit of Government 
saving bank. 3) to plan how to solve problems and actions more precisely.  The research by quantitative use of 
questionnaires as a data-collection method from the credit, officers total 53 people and customers of Government 
saving bank total 270 people. 

The results revealed that  1)The main cause of the problem consists of  4 factors, the details are as follows  
1.1) Work process  1.2) Employee  1.3) Customers  1.4) Collateral (finance)  Credit officers commented that most 
of the problems were mainly in the working process. The highest. second is employees misunderstood at work. 
(misunderstandings in communication.). The problem with the classify of borrowing objectives of the customer is 
at the lowest. On the customer's side, the majority of the problems occurred on the part of bank work process. 
Therefore, Employee and customers agree that’s process is complicated because documents used in the bank's 
credit approval have so many processes and always delayed. Also, customers must to take time for fill the form. In 
the part of recognizing details products of the bank because customers don’t have knowledge or information 
(maybe have few knowledge) about the bank's credit products and the last one is in the collateral section. with a 
high.  2) Suggestion about the solution to the problem that has been laid out with 3 Approaches  2.1) Improve the 
ways to do advertising of the bank products. Make good advertising that can acetract peoples to those products.  
2.2) Improve information system.  2.3) Improve work system for employees.  From this research, the third approach 
was chosen. Begin by instructing each employee to study the details of the bank order. Including checking the 
documents to be correct and complete following of bank checklist. And make appointment for meeting a couple 
time per year  to consult about all the problem that they have and find out the solution together. At that meeting also 
help employees operate in the same direction. For example, solution is making a list of each customer has been 
created from the date of loan application in order to follow up and to be able to report the progress of each customer 
to supervisors and customers. Because the above methods are functional or operational level corrections that require 
a low budget and can be fixed immediately. 
Keywords : Credit approval process , The problem in relationship  
 
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1976 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

1. บทน า 
บทบาทของธนาคารออมสินในปัจจุบนั  จะมีการเปล่ียนแปลงบทบาทสู่การเป็น  Social  Bank  ควบคู่ไป

กบัการเป็น  Digital  Banking  ภายใตแ้นวคิด  “ธนาคารออมสิน  มากกวา่ธนาคาร  ธนาคารเพ่ือสังคม”  เพื่อสร้างผล
เชิงบวกแก่สังคม  โดยมุ่งเน้นไปท่ีลูกคา้  3 กลุ่มใหญ่  ไดแ้ก่  ผูมี้รายไดน้้อย  ผูป้ระกอบการรายย่อย  และองค์กร
ชุมชน  ทั้งน้ีเพ่ือตอบสนองนโยบายรัฐและช่วยเหลือสังคมดว้ยเป้าหมายท่ีวา่เพ่ือลดความเหล่ือมล ้าทางสังคม  หลุด
พน้ความยากจน  ยกระดบัรายได ้ ต่อยอดผูป้ระกอบการรายยอ่ย  รวมทั้งการสนบัสนุนการพฒันาเศรษฐกิจฐานราก
ของประเทศ  ซ่ึงปัจจุบนัธนาคารออมสินมีลูกคา้กลุ่มดงักล่าวอยูป่ระมาณ  12.8 ลา้นราย  หรือคิดเป็น  61.6% ของ
จ านวนลูกคา้ทั้งหมด  (ฝ่ายกลยุทธ์องค์กร  ธนาคารออมสิน. แผนวิสาหกิจธนาคารออมสินปี  2560-2564.)  และ
รวมถึงการท าให้องคก์รเติบโตอยา่งย ัง่ยนื (Sustainable Banking)  จึงไดมี้การจดัตั้งศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายยอ่ยข้ึนในปี  
2562  เพ่ือเป็นการแบ่งแยกหนา้ท่ีกบัธนาคารออมสินสาขาใหช้ดัเจนและเป็นไปตามหลกัเกณฑท่ี์ธนาคารแห่งประเทศ
ไทยก าหนด  โดยรับงานต่อจากธนาคารออมสินสาขาเพ่ือน าไปตรวจสอบและพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  ขอ้มูลสถิติ
นบัตั้งแต่มีการจดัตั้งศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายย่อยยอ้นหลงัเป็นระยะเวลา  1 ปี  ช่วงระยะเวลาระหว่างเดือนมกราคม - 
ธนัวาคม  2563 
ตารางท่ี 1 ตารางแสดงสัดส่วนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 
ประเภทสินเช่ือ จ านวนลกูคา้

ทั้งหมด 
อนุมติั ไม่อนุมติั / 

คืนเร่ือง 
ร้อยละของลกูคา้ท่ีไม่ไดรั้บอนุมติั 

สินเช่ือฐานราก 101 76 25 24.75 
สินเช่ือบุคคล 149 127 22 14.77 

เน่ืองจากศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายย่อยท าหน้าท่ีในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  โดยรับงานเอกสารต่อจาก
ธนาคารออมสินสาขาและไม่มีการส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้  เพราะฉะนั้นการแกไ้ขหรือการขอเอกสารเพ่ิมเติมต่าง ๆ  
จะตอ้งใชก้ารส่ือสารผ่านธนาคารออมสินสาขาซ่ึงท าให้เกิดปัญหาในการส่ือสารระหว่างพนักงาน  ลูกคา้  รวมทั้ง
ค  าสั่งธนาคารเก่ียวกบัสินเช่ือต่าง ๆ  และปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ  ส่งผลท าใหมี้ปริมาณในการคืนเร่ือง
หรือจ านวนลูกคา้ท่ีไม่ไดรั้บการอนุมติัเม่ือเทียบกบัปริมาณลูกคา้ทั้งหมดถือว่ามีปริมาณท่ีสูงมาก  ดงันั้นการศึกษา
คน้ควา้อิสระคร้ังน้ีจึงมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือทั้งจากทางดา้น
ลูกคา้และทางดา้นพนกังานผูป้ฏิบติังาน  เพื่อทราบถึงปัญหาท่ีแทจ้ริงและเป็นแนวทางในการพัฒนาและแกไ้ขปัญหา
ปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุดมากยิง่ข้ึน  
แนวคิด  ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคิดเก่ียวกบัการวิเคราะห์สินเช่ือกบัแนวโนม้สินเช่ือของธุรกิจ  6C  อนัประกอบดว้ย  คุณลกัษณะ 
(Character)  ความสามารถในการช าระหน้ี (Capacity)  เงินทุน (Capital)  หลกัประกนั (Collateral)  ภาวะแวดลอ้ม 
(Condition) และประเทศ (Country)  (ว.มรม., 2557)  นอกจากน้ีการวเิคราะห์สินเช่ือยงัถือไดว้า่มีความส าคญัต่อระบบ
เศรษฐกิจทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ  จากภาวะเศรษฐกิจท่ีผา่นมา 

การพิจารณาให้สินเช่ือสหกรณ์จะตอ้งพิจารณาถึงหลกัท่ีเรียกว่า 3P.  ดงัน้ี  1.วตัถุประสงค์การขอกู ้
(Purpose)  2.การช าระหน้ี (Payment)  3.การป้องกนัความเส่ียง (Protection)  (กนกลกัษณ์ วอ่งธนกฤต, 2559.) 
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พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชสิ้นเช่ือส่วนบุคคลกบัธนาคารพาณิชย ์   พบวา่  
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชสิ้นเช่ือส่วนบุคคลกบัธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด  คืออตัราดอกเบ้ียของสินเช่ือสูงเกินไป  
(จนัธิมา  ตั้งประเสริฐกิจ, 2555.)   

พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของลูกคา้ ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่ง
ประเทศไทย  พบวา่ส่วนใหญ่ใชบ้ริการสินเช่ือประเภทโครงการพิเศษ  วงเงินกู ้ 50,000 – 300,000 บาท  ระยะเวลา
การผอ่นช าระ 1 – 3 ปี  ส่วนใหญ่เห็นวา่นโยบายของธนาคารมีประโยชน์  (ขวญันภา  เจริญษา, 2550.)  ลูกคา้มีความ
เช่ือมัน่ต่อธนาคารและพนกังานใหบ้ริการค าแนะน าท่ีดี  แต่ขั้นตอนการกูมี้ความยุง่ยาก 

ศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการและการวิเคราะห์สินเช่ือจ าน าทะเบียนรถยนตข์อง
ธนาคารทิสโก ้(มหาชน) จ ากดั  จงัหวดัชลบุรี.  พบวา่  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการและการวิเคราะห์สินเช่ือ  (สุภางค ์ ไชยปูถมัภ์, 2559.)  โดยตวัแปรท่ีมีผลเรียงตามล าดบัมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่ 
หลกัประกนัในการช าระหน้ี  สภาวการณ์โดยทัว่ไป  เงินทุน ความสามารถในการช าระหน้ี  และการใหบ้ริการควรมี
การพฒันาระบบสารสนเทศควบคู่ไปกบัการพฒันาบุคลากร/เจา้หนา้ท่ีในดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ตอ้งมีความพร้อม   

ศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณิชยใ์นเขตอ าเภอเมือง  จงัหวดั
เชียงใหม่  พบว่าประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือสามารถให้บริการลูกคา้ไดร้วดเร็ว  ให้ขอ้มูลและให้
ค  าปรึกษาในงานสินเช่ือไดเ้ป็นอยา่งดี  (เสาวลกัษณ์  แผวผาลา, 2558.)  ปัญหาและอุปสรรคการใหบ้ริการพบวา่ลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการในงานสินเช่ือบางรายส่งเอกสารล่าชา้  ระบบเครือข่ายในงานบริการลม้ท าให้การบริการลูกคา้ล่าชา้  เป็น
ตน้  ส าหรับแนวทางการพฒันาคุณภาพใหบ้ริการ  เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือควรมีการช้ีแจงใหข้อ้มูลกบัลูกคา้  ยดืหยุน่ส าหรับ
ลูกคา้และส าหรับดา้นลูกคา้เห็นควรลดขั้นตอนการด าเนินการอนุมติัสินเช่ือและเอกสารประกอบการขอสินเช่ือให้
เหมาะสม 
 
2. วตัถุประสงค์ในการศึกษา 

1) เพื่อศึกษาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอนต่าง ๆ  ของกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือระหวา่ง
ธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  จงัหวดัพะเยากบัศนูยอ์นุมติัสินเช่ือรายยอ่ย  9   

2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอนต่าง ๆ  ของกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ
ทั้งจากดา้นลูกคา้และพนกังานผูป้ฏิบติังานของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  จงัหวดัพะเยากบัศูนยอ์นุมติั
สินเช่ือรายอ่ย  9   

3) เพ่ือวางแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดต้รงจุดมากข้ึน 
กรอบแนวคิด 

ตวัแปรอิสระ  ประกอบดว้ย 1. ลูกคา้สินเช่ือธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  2. พนกังานผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีอยูใ่น
กระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  3.กระบวนการ  4.หลกัประกนั 

ตวัแปรตาม  ประกอบดว้ย  การรับรู้และความคิดท่ีมีต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการพิจารณาอนุมติั
สินเช่ือรวมทั้งแนวทางในการแกไ้ขปัญหา 
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รูปท่ี 1 แสดงตวัแปรโดยใชแ้ผนผงักา้งปลา 

 
3. วธีิการศึกษา 

การศึกษาปัญหาระหว่างธนาคารออมสินสาขาแม่ใจและศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายยอ่ย  เป็นวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey  Research) ดว้ยการใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมเชิงปริมาณ  เพ่ือส ารวจและศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง
ขั้นตอนกระบวนการในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  จงัหวดัพะเยา  
และใชแ้ผนผงักา้งปลาหรือแผนผงัแสดงเหตุและผล (Fishbone Diagram or Cause and Effect Diagram)  ในการ
วิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือและวิเคราะห์แนวทางในการแกไ้ขปัญหา  เพื่อสร้าง
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานดา้นสินเช่ือและความพึงพอใจต่อลูกคา้  รวมทั้งลดปริมาณการถูกปฏิเสธการอนุมติั
สินเช่ือท่ีเกิดข้ึน 
กลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่มท่ี  1  ผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือธนาคารออมสินพนักงานผูเ้ก่ียวขอ้งในกระบวนการพิจารณาอนุมติั
สินเช่ือทั้งหมดจ านวน  53 คน  ดงัรายละเอียด  จ านวนผูป้ฏิบติังาน  ดงัน้ี     

กลุ่มท่ี  2  ลูกคา้สินเช่ือธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  จงัหวดัพะเยา  ไดก้  าหนดดว้ยวิธีการ
ค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของ  Taro  Yamanae  ณ ระดบัความเช่ือมัน่  95%  และค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน
เท่ากบั  5%  ดงันั้นการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งลกูคา้คือ  270 คน  
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณกบั
ประชากรเป้าหมายเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือและลูกคา้สินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  
จงัหวดัพะเยา  ดงัน้ี   

แบบสอบถามส าหรับเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ  ประกอบดว้ย  5 ส่วน ดงัน้ี  ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่างขั้นตอน
กระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือในกระบวนการงานสินเช่ือ  ส่วนท่ี 3  แนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง
ขั้นตอนกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือในกระบวนการงานสินเช่ือ  โดยส่วนท่ี  2 และ  3  ใชล้กัษณะของขอ้
ค าถามใชม้าตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale)  แบ่งระดบัออกเป็น  5 ระดบั  ส่วนท่ี  4 ปัญหาและอุปสรรคในการ
ปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ  ส่วนท่ี  5 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันา
และแกไ้ขปัญหา  โดยส่วนท่ี  4 และ 5  ใชล้กัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายเปิด  ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถ
แสดงความคิดเห็นได ้

กระบวนการ พนักงาน 

ลูกค้า หลักประกัน 

การอนุมัติ
สินเชื่อ 
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แบบสอบถามลูกคา้สินเช่ือ  ประกอบดว้ย  4 ส่วน  ดงัน้ี  ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม  ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ  โดยใชล้กัษณะ
ของขอ้ค าถามใชม้าตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale)  แบ่งระดบัออกเป็น 5 ระดบั  ส่วนท่ี  3 ปัญหาและอุปสรรคใน
การใชบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  ส่วนท่ี  4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการ
ในงานสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  โดยส่วนท่ี  3 และ 4  ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายเปิดให้
ผูต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นได ้

2 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลทุติยภมิู 
เป็นการรวบรวมขอ้มูลเชิงเอกสารจากหนงัสือ  บทความ ขอ้มูลออนไลน์  งานวิจยั  รายงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

สินเช่ือ  การให้บริการในงานสินเช่ือธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  อ  าเภอแม่ใจ  จงัหวดัพะเยา  ระบบการพิจารณา
อนุมติัสินเช่ือ  เป็นตน้ 
การวเิคราะห์ขอ้มูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ีค่าร้อยละและ ค่าเฉล่ีย  ในการ
อธิบายและวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของพนกังานผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคาร
ออมสินสาขาแม่ใจ  และศนูยอ์นุมติัสินเช่ือรายยอ่ย 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  ไดแ้ก่ ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Sample (t-test) ใชใ้น
การวิเคราะห์เปรียบเทียบปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนระหว่างกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของพนักงาน
ผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัขั้นตอนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  และการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคา้สินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ  และค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของ  เพียร์สัน (Pearson Correlation)  เพ่ือวิเคราะห์หาขอ้บกพร่องรวมทั้งปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ
และขั้นตอนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  ทั้ง  4 ขั้นตอน  ไดแ้ก่  1) ติดต่อและเจรจาลูกคา้  2) รวบรวมเอกสารและ
ตรวจสอบความถกูตอ้ง  3) วิเคราะห์และพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  4) แจง้ผลอนุมติัและนดัท าสัญญา  เพื่อศึกษาปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในการให้ด าเนินงานเก่ียวกับการให้บริการงานด้านสินเช่ือ  และน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในงานสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจและศูนยอ์นุมติั
สินเช่ือรายยอ่ย  โดยมีเกณฑเ์พ่ืออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 

 
4. ผลการศึกษา 
ขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือ 

ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจและศูนยอ์นุมติั
สินเช่ือรายยอ่ย  9  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุอยูร่ะหว่าง  20 – 30 ปี  และส่วนใหญ่มีประสบการณ์ดา้นสินเช่ืออยู่
ระหวา่ง  1 – 3 ปี 

ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาแม่ใจ
และศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายยอ่ย  9  ดว้ยการใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมจากเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การพิจารณาอนุมติัสินเช่ือทั้งส้ิน  53 คน  และการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  รวมทั้งค่าเฉล่ียและสถิติเชิง
อนุมาน  พบว่าปัญหาส่วนใหญ่คือพนกังานขาดความรู้ในเร่ืองของระเบียบค าสั่งธนาคาร  รองลงมาคือจากสาขา
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แนะน าประเภทสินเช่ือแก่ลูกคา้ไม่ตรงกบัวตัถุประสงคท่ี์ลูกคา้ยื่นกู ้ ปัญหาท่ีเกิดจากการวิเคราะห์ระเบียบค าสั่งของ
พนกังานแต่ละบุคคลแตกต่างกนั ท าให้เกิดความเขา้ใจท่ีคลาดเคลื่อนกนั  ปัญหาท่ีเกิดจากการส่ือสารกนัระหวา่ง
พนกังานส านกัอนุมติัสินเช่ือรายยอ่ย 9 กบัสาขา  ปัญหาท่ีเกิดจากพนกังานสาขาแนะน าผลิตภณัฑ ์และ/หรือ ให้
ขอ้มูลแก่ลูกคา้ไม่ครบถว้น  และปัญหาที่เกิดจากสาขาขอเอกสารจากลูกคา้ไม่ครบถว้นตาม Check list และ
แบบฟอร์มของธนาคารตามล าดบั  แต่โดยเฉล่ียแลว้จากปัญหาขา้งตน้อยูใ่นระดบัท่ีมีปัญหามาก 

ขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคาร
ออมสินสาขาแม่ใจและศูนยอ์นุมติัสินเช่ือรายยอ่ย  9  พบว่าแนวทางการแกไ้ขปัญหาล าดบัแรกคือ  พนกังานควรมี
การศึกษาระเบียบค าสั่งของธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ   

รองลงมาคือ  มีการสรุปปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาของแต่ละสาขาที่เกิดข้ึน และด าเนินการแจง้
ปัญหาดงักล่าวให้แต่ละสาขาไดรั้บทราบร่วมกนั เพื่อเป็นการแบ่งปันให้สาขาอ่ืน ๆ ไดรั้บทราบถึงปัญหารวมทั้งวิธี
แกปั้ญหาต่าง ๆ ร่วมกนั (อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง)  มีการตอบขอ้ซักถามในกลุ่มของผูป้ฏิบติังานเม่ือผูป้ฏิบติังานมี
ขอ้สงสัย เพื่อเป็นการแบ่งปันให้สาขาอื่น ๆ ไดร้ับทราบถึงปัญหารวมทั้งวิธีแกปั้ญหาต่าง ๆ ร่วมกนั  ควรมีการ
จดัการประชุม ระหวา่งส านกัอนุมติัสินเช่ือรายยอ่ย 9 กบัสาขา เก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งกระบวนการการ
ปฏิบติังาน อยา่งนอ้ยปีละ 2 คร้ัง  ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีพนกังานผูป้ฏิบติังานมีความเห็นไปในแนวทางเดียวกนัเฉลี่ย
แลว้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ขอ้มูลจากลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารออมสินสาขาแม่ใจเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการงานดา้น
สินเช่ือ 

จากการส ารวจความคิดเห็นจากลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการพบวา่  จากการวิจยัน้ีซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey  
Research)  ดว้ยการใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารออมสินสาขาแม่
ใจ  จ านวนทั้งส้ิน  270 คน  การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  รวมทั้งค่าเฉล่ียและสถิติเชิงอนุมาน  ณ ระดบั
นยัส าคญัท่ีก าหนดไวคื้อ  0.05  จะเห็นไดว้่าลูกคา้ส่วนใหญ่มีปัญหาเก่ียวกบัดา้นกระบวนการมากท่ีสุด  จากค่าเฉล่ีย
ของปัญหาทั้งหมดท่ีไดท้  าการส ารวจ  จะเห็นไดว้า่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยให้ความคิดเห็นไวว้า่ปัญหาท่ี
เกิดจากเอกสารท่ีใช้ในการด าเนินการขอกู้และขั้นตอนกระบวนการมีความยุ่งยากซับซ้อนและใช้ระยะเวลาใน
กระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือค่อนขา้งมาก  และล าดบัสุดทา้ยคือการช้ีแจงกระบวนการขั้นตอนต่าง ๆ  จาก
พนักงาน  ล  าดบัถดัมาเป็นในส่วนของดา้นการรับรู้โดยลูกคา้ส่วนใหญ่ขาดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
สินเช่ือของธนาคาร  และล าดบัสุดทา้ยเป็นในส่วนของดา้นหลกัประกนัซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่มีความเขา้ใจเก่ียวกบั
หลกัประกนัตามขอ้ก าหนดของธนาคารและสามารถจดัหาหลกัประกนัตามท่ีธนาคารก าหนดได ้
การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชแ้ผนผงักา้งปลาหรือแผนผงัแสดงเหตุและผล (Fishbone  Diagram or Cause Effect 
Diagram)  โดยมีสาเหตุของปัญหา ดงัน้ี 

1. กระบวนการท างาน  ลูกคา้ไดแ้สดงความเห็นวา่เอกสารท่ีใชใ้นการด าเนินการขอกูน้ั้นมีความยุง่ยาก  
รวมทั้งกระบวนการในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคารมีความล่าชา้  ซ่ึงทางดา้นพนกังานกไ็ดแ้สดงความเห็น
ไปในแนวทางเดียวกนั  โดยระบุวา่ทางดา้นของธนาคารออมสินสาขาด าเนินการขอเอกสารจากลูกคา้ไม่ครบถว้นตาม  
Check list ของธนาคาร 
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2. พนกังาน  พนกังานมีการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัรายละเอียดในค าสั่งของธนาคารคลาดเคล่ือนไม่ตรงกนั  
ซ่ึงอาจเกิดจากปัญหาในการส่ือสารระหวา่งพนกังานส่งผลใหพ้นกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นเช่ือของธนาคาร
แก่ลกูคา้ไม่ครบถว้นและไม่ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้   

3. ลูกคา้  ลูกคา้ส่วนใหญ่ขาดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นเช่ือต่าง ๆ  ของธนาคาร  รวมทั้งไม่
เขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคาร   

4. หลกัประกนั  ลกูคา้ส่วนใหญ่มองวา่หลกัประกนัตามเง่ือนไขของธนาคารนั้นมีความเหมาะสม  แต่กย็งั
มองวา่การจดัหาหลกัประกนัยงัเป็นปัญหาในการด าเนินการขอกู ้  
 
5. อภิปรายผลการวิจัย 

จะเห็นไดว้่าในส่วนของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือส่วนใหญ่ไดแ้สดงความคิดเห็นว่าปัญหาส่วน
ใหญ่ท่ีเกิดข้ึนมานั้นเป็นในส่วนของกระบวนการ  เร่ิมตน้ตั้งแต่การแนะน าหรือการเจรจากบัลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
รวมทั้งการรวบรวมเอกสารต่าง ๆ จากลูกคา้  โดยมีค่าเฉล่ียทางสถิติอยูใ่นระดบั  3.94  ไปจนถึงขั้นตอนกระบวนการ
พิจารณาอนุมติัสินเช่ือซ่ึงมีค่าเฉล่ียทางสถิติอยูใ่นระดบั  3.91  เน่ืองจากเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดข้ึนในกระบวนการแลว้  
พนกังานผูเ้ก่ียวขอ้งกบักระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือจะตอ้งเป็นผูด้  าเนินการแกไ้ขรายละเอียดขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ 
ท่ีเกิดข้ึนให้แก่ลูกคา้  ดงันั้นพนกังานจึงให้ความส าคญักบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือเป็น
ล าดบัแรก  และส าหรับดา้นลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการนั้นจากการวิจยัพบวา่ค่าสถิติ  t-test  มีค่า  Sig. เท่ากบั  0.000  ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่าระดบันัยส าคญัท่ีก าหนดไวคื้อ  0.05  ดงันั้นปัจจยัต่าง ๆ  ดงัต่อไปน้ีจึงเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั
เก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบักระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  โดยลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัญหาเก่ียวกบั
ดา้นกระบวนการโดยมีค่าเฉล่ียทางสถิติอยู่ในระดบั  3.26  ซ่ึงมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนักบัทางดา้นของ
พนกังานผูป้ฏิบติังาน  โดยลูกคา้มองว่าขั้นตอนกระบวนการและเอกสาร  ลูกคา้ขาดความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์
สินเช่ือของธนาคารและล าดบัสุดทา้ยคือในส่วนของหลกัประกนั  ซ่ึงจากผงัแสดงเหตุผลในการวิเคราะห์ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในกระบวนการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ  ท าให้สามารถทราบถึงสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาและสามารถวาง
แนวทางในการแกไ้ขปัญหา  โดยผูศึ้กษาไดท้ าการวิเคราะห์สรุปและจดัเรียงระดบัความส าคญัของสาเหตุหลกัของ
ปัจจยัท่ีส่งผลประกอบดว้ย  4 ปัจจยั  โดยมีรายละเอียด  ดงัน้ี  1. กระบวนการท างาน  ลูกคา้ไดแ้สดงความเห็นว่า
เอกสารท่ีใชใ้นการด าเนินการขอกูน้ั้นมีความยุง่ยาก  รวมทั้งกระบวนการในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคารมี
ความล่าชา้  ซ่ึงทางดา้นพนกังานก็ไดแ้สดงความเห็นวา่ทางดา้นของธนาคารออมสินสาขาด าเนินการขอเอกสารจาก
ลกูคา้ไม่ครบถว้นตาม  Check list ของธนาคาร  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเสาวลกัษณ์  แผวผาลา  ซ่ึงศึกษาเก่ียวกบั
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณิชยใ์นเขตอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ปัญหาและ
อุปสรรคการใหบ้ริการพบวา่ลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการในงานสินเช่ือบางรายส่งเอกสารล่าชา้  ระบบเครือข่ายในงานบริการลม้
ท าให้การบริการลูกคา้ล่าชา้  เป็นตน้  ส าหรับแนวทางการพฒันาคุณภาพให้บริการ  เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือควรมีการช้ีแจง
ให้ขอ้มูลกบัลูกคา้  ยืดหยุน่ส าหรับลูกคา้และส าหรับดา้นลูกคา้เห็นควรลดขั้นตอนการด าเนินการอนุมติัสินเช่ือและ
เอกสารประกอบการขอสินเช่ือใหเ้หมาะสม 

ผูศึ้กษาจึงไดห้าแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดว้ยการให้พนักงานมีการศึกษาเก่ียวกบัค าสั่งของธนาคาร
เก่ียวกบัรายละเอียดของสินเช่ือแต่ละประเภท  รวมทั้งท าการศึกษารายละเอียดเก่ียวกบั  Check list  เอกสารของ
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ธนาคารเก่ียวกบัเอกสารของลูกคา้ในแต่ละวิชาชีพ  เพ่ือเป็นการตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นของเอกสารและ
ควรมีการจดัท าตารางเพ่ือใชใ้นการควบคุมระยะเวลารวมทั้งมีการโทรแจง้ความคืบหนา้ของกระบวนการใหแ้ก่ลูกคา้
ไดรั้บทราบ  2. พนักงาน  พนกังานมีการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัรายละเอียดในค าสั่งของธนาคารคลาดเคล่ือนไม่
ตรงกนั  ซ่ึงอาจเกิดจากปัญหาในการส่ือสารระหว่างพนกังานส่งผลให้พนักงานให้ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์สินเช่ือ
ของธนาคารแก่ลกูคา้ไม่ครบถว้นและไม่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดห้าแนวทางในการแกไ้ข
ปัญหา  นอกจากให้พนกังานแต่ละบุคคลท าความเขา้ใจในค าสั่งของธนาคาร  เม่ือมีขอ้สงสัยหรือขอ้ซักถามเกิดข้ึน
สามารถท าการสอบถามเขา้ไปในกลุ่ม  Line  ของพนกังานได ้ ซ่ึงเม่ือมีการตอบขอ้สงสัยหรือขอ้ซกัถามเกิดข้ึนกจ็ะ
ส่งผลให้พนกังานท่านอ่ืน ๆ  ทราบและสามารถปฏิบติังานไปในทิศทางเด่ียวกนัไดอี้กดว้ย  รวมทั้งมีการจดัประชุม
เพ่ือรวบรวมและสรุปปัญหาขอ้สงสัยต่าง ๆ  อยา่งนอ้ยปีละ  2 คร้ัง     3. ลูกคา้  ลูกคา้ส่วนใหญ่ขาดความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นเช่ือต่าง ๆ  ของธนาคาร  รวมทั้งไม่เขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของ
ธนาคาร  ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดห้าแนวทางในการแกไ้ขปัญหา  ถา้หากพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในค าสั่งสินเช่ือของ
ธนาคาร  พนักงานก็จะสามารถให้ขอ้มูลและแนะน าเก่ียวกับผลิตภณัฑ์สินเช่ือต่าง ๆ แก่ลูกคา้ได้ตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน  รวมทั้ งยงัสามารถแจง้รายละเอียดในกระบวนการต่าง ๆ  ให้ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง  4. 
หลกัประกนั  ลูกคา้ส่วนใหญ่มองว่าหลกัประกนัตามเง่ือนไขของธนาคารนั้นมีความเหมาะสม  แต่ก็ยงัมองว่าการ
จดัหาหลกัประกนัยงัเป็นปัญหาในการด าเนินการขอกู ้ เพราะฉะนั้นพนกังานควรช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัเง่ือนไข
ของหลกัประกนัของสินเช่ือแต่ละประเภทใหแ้ก่ลกูคา้ไดท้ราบอยา่งครบถว้น 
 
6. บทสรุปข้อเสนอแนะ 
บทสรุป 

งานวิจยัน้ีไดส้รุปปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในกระบวนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือออกเป็น  4 ดา้น  ดงัน้ี  1. 
กระบวนการท างาน  ลูกคา้ไดแ้สดงความเห็นว่าเอกสารท่ีใชใ้นการด าเนินการขอกูน้ั้นมีความยุ่งยาก  รวมทั้ ง
กระบวนการในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคารมีความล่าชา้  ซ่ึงทางดา้นพนกังานก็ไดแ้สดงความเห็นไปใน
แนวทางเดียวกนั  โดยระบุว่าทางดา้นของธนาคารออมสินสาขาด าเนินการขอเอกสารจากลูกคา้ไม่ครบถว้นตาม  
Check list ของธนาคาร  2. พนักงาน  พนักงานมีการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัรายละเอียดในค าสั่งของธนาคาร
คลาดเคล่ือนไม่ตรงกนั  ซ่ึงอาจเกิดจากปัญหาในการส่ือสารระหว่างพนักงานส่งผลให้พนักงานให้ขอ้มูลเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือของธนาคารแก่ลูกคา้ไม่ครบถว้นและไม่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  3. ลูกคา้  ลูกคา้ส่วนใหญ่
ขาดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์สินเช่ือต่าง ๆ  ของธนาคาร  รวมทั้งไม่เขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการ
พิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคาร  4. หลกัประกนั  ลูกคา้ส่วนใหญ่มองวา่หลกัประกนัตามเง่ือนไขของธนาคารนั้นมี
ความเหมาะสม  แต่กย็งัมองวา่การจดัหาหลกัประกนัยงัเป็นปัญหาในการด าเนินการขอกู ้
ขอ้เสนอแนะ  งานวจิยัน้ีเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหา  3 แนวทาง  ดงัต่อไปน้ี 

1. ปรับวิธีการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ  ของธนาคาร  คือการเพ่ิมช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑข์องธนาคารให้หลากหลายข้ึน  รวมทั้งเพ่ิมรายละเอียดต่าง ๆ  เก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นเช่ือไม่
วา่จะเป็นระยะเวลา  เอกสารเขา้ไปในส่ือประชาสัมพนัธ์ใหล้ะเอียดมากยิ่งข้ึน  เพ่ือให้ลูกคา้สามารถท าการศึกษา  ท า
ความเขา้ใจรวมทั้งสามารถเตรียมความพร้อมและขอ้ซักถามต่าง ๆ  ไดอ้ยา่งครบถว้นมากยิ่งข้ึน  แต่วิธีดงักล่าวเป็น



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1983 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

การแกปั้ญหาระดบัองค์กร  ซ่ึงสามารถด าเนินการไดย้ากรวมทั้งมีกระบวนการท่ีซับซ้อนหลายขั้นตอนและยงัใช้
งบประมาณท่ีสูงมากอีกดว้ย 

2. ปรับปรุงระบบสารสนเทศ  เพื่อให้ระบบสารสนเทศของธนาคารสามารถท าการวิเคราะห์และอนุมติั
สินเช่ือได ้ เพื่อลดขั้นตอน  ระยะเวลา  เอกสารและปัญหาอ่ืน ๆ  ในการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือและท าใหลู้กคา้สามาร
รับทราบผลการอนุมติัสินเช่ือไดอ้ย่างรวดเร็วมากยิ่งข้ึน  แต่วิธีดงักล่าวเป็นการแกปั้ญหาระดบัองคก์ร  ซ่ึงสามารถ
ด าเนินการไดย้ากรวมทั้งมีกระบวนการท่ีซบัซอ้นหลายขั้นตอนและยงัใชง้บประมาณท่ีสูงมากอีกดว้ย 

3. ปรับวิธีการท างานของพนกังาน  มีการก าชบัพนกังานแต่ละบุคคลท าการศึกษารายละเอียดต่าง ๆ  ของ
ค าสั่งธนาคารให้ละเอียดมากข้ึน  รวมทั้งมีการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ  ให้ถูกตอ้งครบถว้นตาม  Checklist  ของ
ธนาคาร  และมีการจดัประชุมอยา่งน้อยปีละ  2 คร้ังเพ่ือท าการสรุปปัญหาต่าง ๆ  และเพ่ือให้พนกังานผูป้ฏิบติังาน
สามารถด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกนัได ้ และมีการจดัท าบญัชีรายช่ือของลูกคา้แต่ละรายตั้งแต่วนัท่ียื่นกูเ้พ่ือท่ีจะ
ท าการติดตามรวมทั้งเพ่ือท่ีจะสามารถรายงานความคืบหนา้ของลกูคา้แต่ละรายใหผู้บ้งัคบับญัชาและลูกคา้ไดรั้บทราบ  
ซ่ึงวธีิการดงักล่าวเป็นการแกไ้ขระดบัสายงานหรือระดบัปฏิบติัการท่ีใชง้บประมาณนอ้ยและสามารถแกไ้ขไดท้นัที 

จากแนวทางการแกไ้ขปัญหา  3 แนวทางขา้งตน้  ผูศึ้กษาจึงไดท้ าการเลือกแนวทางล าดบัท่ี  3  คือการปรับ
วิธีการท างานของพนกังาน  เน่ืองจากเป็นแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีผูป้ฏิบติังานสามารถน ามาปรับใชไ้ดท้นัทีและยงั
ใชง้บประมาณในการด าเนินการแกไ้ขไม่สูงมากอีกดว้ย  โดยในระยะเร่ิมแรกเร่ิมจากการก าชบัพนกังานแต่ละบุคคล
ท าการศึกษารายละเอียดต่าง ๆ  ของค าสั่งธนาคารให้ละเอียดมากข้ึน  รวมทั้งมีการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ  ให้
ถูกตอ้งครบถว้นตาม  Checklist  ของธนาคาร  และมีการจดัประชุมอยา่งนอ้ยปีละ  2 คร้ังเพ่ือท าการสรุปปัญหาต่าง ๆ  
และเพ่ือให้พนกังานผูป้ฏิบติังานสามารถด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกนัได ้ ซ่ึงจะส่งผลต่อการเจรจากบัลูกคา้ตอบ
ขอ้ซักถามต่าง ๆ ของลูกคา้รวมทั้งแนะน าผลิตภณัฑ์ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้และตรงตามคุณสมบติัของ
สินเช่ือแต่ละประเภทท่ีธนาคารก าหนด  เพ่ือเป็นการลดปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนในกระบวนการต่าง ๆ ในล าดบัถดัไปซ่ึงจะ
ด าเนินการแกไ้ขไดย้ากมากยิง่ข้ึนรวมทั้งระยะเวลาในการแกไ้ขมากข้ึนอีกดว้ย  ซ่ึงวิธีการดงักล่าวเป็นการแกไ้ขระดบั
สายงานหรือระดบัปฏิบติัการท่ีใชง้บประมาณนอ้ยและสามารถแกไ้ขไดท้นัที  ส่วนในระยะยาวธนาคารออมสินควรมี
การรวบรวมค าสั่งต่าง ๆ ของธนาคาร  เน่ืองจากในปัจจุบนัค าสั่งต่าง ๆ  มีจ านวนมากและมีการออกค าสั่งเพ่ิมเติม
ภายหลงัมาอีกเป็นจ านวนมาก  และจดัใหมี้การอบรมความรู้เก่ียวกบัค าสั่งต่าง ๆ  รวมทั้งแนวทางในการปฏิบติังานให้
เป็นไปตามความตอ้งการของลกูคา้  และถกูตอ้งตามค าสั่งของธนาคารอีกดว้ย 
ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะสาเหตุ  ปัญหาและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบักระบวนการ
พิจารณาอนุมติัสินเช่ือทั้งจากลูกคา้และพนกังานผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือเท่านั้น  จึงมีขอ้เสนอแนะใหธ้นาคารออมสิน
ศึกษาเพ่ิมเติมไปในรายละเอียดท่ีไดท้  าการศึกษามาเบ้ืองตน้และท าการสนบัสนุนในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน  เพ่ือเป็น
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
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