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บทคัดย่อ 
 การศึกษานี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อหาสาเหตุของปัญหาที่ท าให้กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ  SMEs ล่าช้า และน าเสนอ  
แนวทางการพัฒนาปรับปรุง เพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ให้บริการเป็นไปด้วย       
ความรวดเร็ว วิธีการศึกษาเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามส ารวจข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 225 คน จากกลุ่มพนักงานที่
ท างานในหน่วยงานภายใต้สังกัด ฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจลูกค้า SMEs และวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยใช้การสัมภาษณ์กลุ่มพนักงาน   
ที่ท างานในหน่วยงานภายใต้สังกัดฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจลูกค้า SMEs จ านวน 6 คน และผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs จ านวน 4 คน สถิติ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาด้วย
แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลกระทบท าให้เกิดความล่าช้าของกระบวนการ
พิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs จากองค์ประกอบภายใน 7 ประการขององค์กร (7S’s McKinsey) โดยภาพรวม ผู้ตอบแบบสอบถาม     
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.20, S.D.=0.43) มีความส าคัญในทุกๆ ด้าน ล้วนมีอิทธิพลต่อการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
พิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจากค่าเฉลี่ย ด้านค่านิยมร่วม (Shared Values) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ  
มากที่สุด ( ̅=4.32, S.D.=0.54) ที่องค์กรควรให้ความส าคัญและท าการปรับปรุงแก้ไขมากที่สุด และน าผลการศึกษามาสร้าง         
แนวทางแก้ไขปัญหา โดยใช้หลักการ “ความสูญเสีย 7 ประการ” ร่วมกับการน าเสนอ “แนวทางการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน” 

ค าส าคัญ: กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ  SMEs  ธนาคารออมสิน 
 

Abstract 
 The objective of this study was to find the causes of problems that delayed the business credit approval 
process for SMEs and proposed improvements to reduce the process and time of the SMEs credit approval 
process, providing services with speed. The study method is quantitative research. Using a questionnaire to 
survey the sample data of 225 people from a group of employees working in the business center management 
department and a qualitative study method using an interview from the employees of the business center 
management department of 6 people and 4 SMEs entrepreneurs. The statistics used in the data analysis are 
percentage, mean and standard deviation and analyze the root cause of the problem with the “Fish Bone 
Diagram”. The results of the study found that Opinion on the factors affecting the delay in the credit approval 
process for SMEs from the 7 internal elements of the organization (7S's McKinsey). Overall, the respondents 
opinions were at a high level ( ̅=4.20, S.D.=0.43). It is important in every aspect, influencing the development 
and improvement of the SMEs credit appraisal process when considering each aspect from the average. 
Regarding shared values, the opinions were at the highest level ( ̅=4.32, S.D.=0.54) that organizations should 
focus on and make the most improvements and use the results of the study to create a solution to the problem 
by using the principle of "7 Wastes" together with "Work Manual" 

Keywords: SMEs credit approval process, SMEs, government savings bank 
 
ความเป็นมาของปัญหา 
 ธนาคารออมสินกว่า 108 ปี ที่ได้ด าเนินบทบาทเป็นสถาบันการเงินขนาดใหญ่ของรัฐ ในสถานะองค์กรรัฐวิสาหกิจ สังกัด
กระทรวงการคลัง มุ่งมั่นพัฒนาการให้บริการด้านการเงินที่สามารถตอบสนองความต้องการให้กับคนไทยในทุกด้าน ตลอดระยะเวลา  
ที่ผ่านมา ธนาคารได้เปลี่ยนแปลง ปรับปรุงพัฒนาระบบการด าเนินงาน และการบริการในทุกด้านอย่างเป็นพลวัตร โดยปรับตัวให้เข้า

1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด คณะบริหารธรุกิจ  มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 
2 อาจารย์ประจ าสาขาวิชาบริหารธุรกิจระหว่างประเทศ  คณะบริหารธุรกจิ  มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
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กับสถานการณ์ เพื่อรักษาฐานลูกค้า ระดมทรัพยากรในทุกด้าน เตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลักษณ์ และสร้างสรรค์นวัตกรรมรูปแบบ
การให้บริการที่ทันสมัยและครบวงจรยิ่งข้ึน ตอบโจทย์ด้านการเงินของทุกกลุ่มลูกค้า น ามาซึ่งความพึงพอใจสูงสุดของผู้ใช้บริการ  
 ปัจจุบันธนาคารมีโครงสร้างองค์กรหลากหลายกลุ่มงาน ซึ่งกลุ่มงานที่สร้างรายได้ให้กับธนาคาร นับเป็นหนึ่งในธุรกิจหลัก 
(Core Business) คือกลุ่มงานลูกค้าธุรกิจและภาครัฐ ดูแลรับผิดชอบสายงานสินเช่ือธุรกิจลูกค้า SMEs และสินเช่ือลูกค้าขนาดใหญ่    
มีอัตราพนักงาน จ านวน 512 คน โดยตั้งแต่ปี 2561 ธนาคารได้ให้ความส าคัญและปรับแผนกลยุทธ์เพิ่มยอดรายได้ ขยายตลาดลูกค้า
สินเช่ือธุรกิจ SMEs ให้สอดคล้องกับสภาวะการแข่งขัน เนื่องจากกลุ่มตลาดลูกค้า SMEs มีจ านวนมาก แต่ต้องยอมรับว่าธนาคาร      
ออมสินเป็นน้องใหม่ในวงการสินเช่ือธุรกิจเมื่อเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน โดยลักษณะงานต้องใช้ทักษะความรู้ความสามารถเฉพาะดา้น    
ที่ส าคัญต้องมีความช านาญในงาน มีความยืดหยุ่น และคล่องตัวในการบริหารจัดการด าเนินงาน อีกทั้ง ยังต้องด าเนินงานภายใต้        
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว ในหลายกิจกรรมถูกพัฒนาเช่ือมโยงด้วยเทคโนโลยี การที่ฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจลูกค้า 
SMEs จะด าเนินงานให้สอดคล้องกับเป้าหมายที่ธนาคารก าหนดนั้น กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ถือเป็นหัวใจส าคัญ     
ซึ่งปัจจุบันยังคงเป็นปัญหาที่กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs มีความล่าช้า ไม่เป็นไปตามระยะเวลามาตรฐานการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) 25 วันท าการ โดยใช้ระยะเวลาด าเนินการจริงเกินกว่ามาตรฐานค่อนข้างมาก โครงสร้างงาน      
มีหลายขั้นตอน ซ้ าซ้อน ที่ส าคัญการประสานงานส่งเอกสารการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ค่อนข้างมากให้กับหลายหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ด้วยรูปแบบการด าเนินงานใช้กระดาษเป็นหลัก ขณะเดียวกันธนาคารมีระบบงานพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ (Loan Origination 
System: LOR) ยังไม่ถูกน ามาใช้ได้อย่างคุ้มค่าและเต็มประสิทธิภาพ (สัมภาษณ์, พนักงานศูนย์สินเช่ือธุรกิจลูกค้า SMEs, ส.ค.2564) 
ท าให้พนักงานสูญเสียระยะเวลาในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือของลูกค้าแต่ละรายไปค่อนข้างมาก ผลการด าเนินงานของฝ่ายบริหาร
ศูนย์ธุรกิจลูกค้า SMEs ต่ ากว่าเป้าหมายที่ได้รับ ในระยะยาวธนาคารอาจจะเสียโอกาสทางธุรกิจจากการที่ลูกค้าไม่เลือกหรือไม่มี   
ความผูกพันต่อการใช้บริการสินเช่ือ และเปลี่ยนไปใช้สถาบันการเงินอื่นได้ง่าย จึงต้องวิเคราะห์ให้ท ราบถึงข้อมูลสาเหตุของปัญหา      
ที่ท าให้กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ล่าช้า ไม่เป็นไปตามความส าเร็จ การควบคุมระยะเวลามาตรฐานในการให้บริการ
สินเช่ือ (SLA) และหาแนวทางการพัฒนา ปรับปรุงลดขั้นตอนและระยะเวลาของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ให้บริการ
เป็นไปด้วยความรวดเร็ว เพิ่มร้อยละผลส าเร็จของงานให้กับธนาคารได้ 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการออกแบบและจัดการองค์กร 
  Tom Peters, Robert Waterman (1980) อ้างถึงใน เอกกมล เอี่ยมศรี (2554) ระบุองค์ประกอบภายใน 7 ประการ        
ขององค์กร (McKinsey-7S Framework) ที่ต้องปรับให้สอดคล้องกันเพื่อให้ประสบความส าเร็จ แบ่งออกเป็น 2 หัวข้อใหญ่ๆ ได้แก่ 
Hard elements 3s ประกอบด้วย Strategy (กลยุทธ์) Structure (โครงสร้าง) และSystems (ระบบ) เนื่องจากเป็นสิ่งที่สามารถ
อธิบายได้อย่างชัดเจน สามารถระบุการจัดการและมีอิทธิพลโดยตรงต่อคนในองค์กร ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ได้น าแนวคิดผัง Flow Chart 
(Frank Gilbreth, 1921) อ้างถึงใน ดร.ธนาวิชญ์ จินดาประดิษฐ์. (2561) กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs เป็นวิธีการน าเสนอ
เรียงล าดับกิจกรรมปฏิบัติงานอย่างเป็นข้ันเป็นตอน มาใช้ในการวิเคราะห์กระบวนการทางธุรกิจ เพื่อปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
ในส่วนของ Soft elements 4s ประกอบด้วย Style (สไตล์) Staff (บุคลากร) Shared Values (ค่านิยม) และSkills (ทักษะ) 
เนื่องจากเป็นสิ่งที่ไม่สามารถอธิบายได้อย่างชัดเจน เพราะวัฒนธรรมขององค์กรนั้นมีความแตกต่างกัน แต่สิ่งเหล่านี้ก็เป็นสิ่งส าคัญที่จะ
ท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
  ธนาวิชญ์ จินดาประดิษฐ์ (2561) ได้อ้างถึง แนวคิดแผนผังสาเหตุและผล (Fish Bone Diagram) ของ Kaoru Ishikawa 
เป็นเครื่องมือการจัดการวิเคราะห์ถึงเหตุปัจจัย ซึ่งการปรับปรุงกระบวนการจ าเป็นต้องทราบถึงสาเหตุปัจจัยที่ส าคัญ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการท างาน ก าจัดความสูญเสียหรืองานที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า (Non-value added work) ในกระบวนการ ตามแนวคิด     
ความสูญเสีย 7 ประการ (7 Wastes) พัฒนาโดย Shigeo Shingo และ Taiichi Ohno ในช่วงปี 1988 อ้างถึงใน สถาบันเพิ่มผลผลิต
แห่งชาติ (2558) ประกอบด้วย 1) ความสูญเสียจากการรองาน (Delay) 2) ความสูญเสียจากการปฏิบัติงานผิดพลาด (Defect)         
3) ความสูญเสียจากการท าซ้ า (Over Processing) 4) ความสูญเสียจากการเคลื่อนย้าย (Transportation) 5) ความสูญเสียจากการ
เคลื่อนไหว (Movement) 6) ความสูญเสียจากการเก็บงานไว้ท า (Inventory) 7) ความสูญเสียเนื่องจากการท างานไม่มีประสิทธิภาพ 
(Non Effective Working)  
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 3. แนวคิดและทฤษฎีด้านการตลาดธุรกิจบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ได้อ้างถึง แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7P’s Marketing 
Mix) ของ Philip Kotler ไว้ว่าเป็นแนวคิดการก าหนดกลยุทธ์การตลาดธุรกิจที่ให้บริการ โดยผ่านการน าผลิตภัณฑ์ (Product) ที่มี
คุณภาพออกมาจ าหน่าย จะต้องมีการก าหนดราคา (Price) ที่เหมาะสม มีช่องทางการจัดจ าหน่ายสินค้าและบริการ (Place) ที่เพียงพอ
ต่อ ความต้องการของผู้บริโภค มีการส่งเสริมการขาย (Promotion) โดยส่วนประสมทางการตลาดบริการจะมีพนักงานในการให้บริการ 
(People) มีกระบวนการในการให้บริการ (Process) และมีสิ่งแวดล้อมที่เหมาะแก่การให้บริการ (Physical Evidence) เข้ามา
เกี่ยวข้องสัมพันธ์ ซึ่งเป็นกิจกรรมที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดได้ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 กรรณิการ์ สิทธิชัย (2561) ได้ท าการศึกษาการจัดการองค์กรตามแนวคิด 7s ของ McKinsey ที่เอื้อต่อการเป็นองค์กร
นวัตกรรม กรณีศึกษาองค์กรที่ได้รางวัลองค์กรนวัตกรรมยอดเยี่ยม วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสอดคล้องของการจัดการองค์กร    
ตามแนวคิด 7s ของ McKinsey กับการเป็นองค์กรนวัตกรรม และศึกษาความคิดเห็นของผู้บริหารที่อยู่ในองค์กรที่ได้รับรางวัล        
ด้านนวัตกรรม ที่มีต่อการเป็นองค์กรนวัตกรรมตามแนวคิด 7s McKinsey Framework โดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ใน 2 เทคนิค ได้แก่ การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
ผู้บริหารและบุคลากร ในโรงงานอุตสาหกรรมผลิตสินค้า แห่งหนึ่งที่ได้รับรางวัลองค์กรนวัตกรรมยอดเยี่ยม จ านวน 9 คน ผลการศึกษา 
เมื่อพิจารณาตามแนวคิด 7s ของ McKinsey แต่ละปัจจัยแล้วพบว่า บริษัทเอกชนมีการจัดการ มีการด าเนินการ รวมทั้งมีกิจกรรม  
ต่างๆ ที่เอื้อต่อการเป็นองค์กรนวัตกรรมครบทุกปัจจัย โดยที่ด้าน Hard S’s โครงสร้าง (Structure) ของบริษัทฯ เป็นแนวระนาบ    
ท าให้เกิดความยืดหยุ่นสูงในการท างานเน้นเปิดให้เสนอความคิดเห็น และสามารถสั่งการอนุมัติได้อย่างรวดเร็ว ด้าน Soft S’s รูปแบบ
ของผู้บริหารระดับสูง (Style) ใช้รูปแบบการบริหารแบบมีส่วนร่วมเพื่อสร้างองค์กรแบบยั่งยืน เน้นการสร้างทีม และให้ความส าคัญกับ
การสร้างนวัตกรรมอย่างมาก อีกทั้ง ยังเป็นแบบอย่างท่ีดีในการปฏิบัติให้พนักงานเห็นอยู่เสมอ 
 ยุทธศักดิ์ สีบุญเรือง (2558) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาความพึงพอใจ
ในการใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารกรุงเทพ ของผู้ประกอบธุรกิจ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์  
เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาด (7Ps) กับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือธุรกิจธนาคารกรุงเทพ   
ของผู้ประกอบธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริ มาณ เก็บแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่  
ประกอบธุรกิจ อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
จ านวน 405 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ธุรกิจธนาคารกรุงเทพ ของผู้ประกอบธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มีทั้งหมด 6 ปัจจัย โดยเรียงล าดับจากค่า
สัมประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปหาน้อย คือ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่ายและการตอบสนองความต้องการของผลิตภัณฑ์สินเช่ือธุรกิจ ปัจจัยด้านบุคลากรและการจัดเก็บเอกสาร ปัจจัยด้านการ
น าเสนอ ลักษณะทางกายภาพ จ านวนสาขาที่ตั้ง ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านราคาและการส่งเสริมทางการตลาด ตามล าดับ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 1.   เพื่อศึกษาสาเหตุของปัญหาที่ท าให้กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ล่าช้า 
 2.   เพื่อหาแนวทางการพัฒนา ปรับปรุงลดขั้นตอนและระยะเวลาของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ให้บริการ
เป็นไปด้วยความรวดเร็ว เพิ่มร้อยละผลส าเร็จของงานให้กับธนาคารได้ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย  
 1.  ประเภทของการวิจัย   
  การศึกษาแบบประสมประสานท้ังเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
 2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
  2.1 กลุ่มตัวอย่างการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ก าหนดเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยสุ่มเก็บข้อมูล
แบบสอบถามจากประชากรกลุ่มพนักงาน ที่ท างานในหน่วยงานภายใต้สังกัดฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจลูกค้า SMEs จ านวน 512 คน     
โดยการค านวณสูตรของ Taro Yamane (1973) ที่ความเช่ือมั่น 95% ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 225 คน 
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  2.2  กลุ่มตัวอย่างการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ ก าหนดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ตามแนวคิดของ Nastasi 
and Schensul (2005) ในหลักการสัมภาษณ์จ านวน 5-30 คน การศึกษาครั้งนี้จึงก าหนดกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักรวม 10 คน ได้แก่        
กลุ่มพนักงาน ที่ท างานในหน่วยงานภายใต้สังกัดฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจลูกค้า SMEs 6 คน และผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs 4 คน 
 3.   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล 
  เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ดังนี้ 
  3.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีโครงสร้างค าถามแบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
   ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล ลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ค าถามแบบปลายปิดที่ก าหนดค าตอบไว้  ให้
เลือกตอบ (Check List) 
   ตอนที่ 2 ข้อค าถามที่เกี่ยวกับปัจจัยขององค์กรส่งผลกระทบท าให้เกิดความล่าช้าในขั้นตอนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ตามแนวคิด ทฤษฎี 7S’s McKinsey โดยค าถามเป็นแบบการประเมินทัศนคติ (Likert 
Scales) โดยผู้ศึกษาก าหนดเกณฑ์ในการให้คะแนน 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 
   ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
   ผู้ศึกษาได้น าแบบสอบถามไปทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) กับกลุ่มที่ใกล้เคียงกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน  
ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นพบว่าได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 0.839 
  3.2  แบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ดังน้ี 
   3.2.1  แบบสัมภาษณ์กลุ่มพนักงาน มีโครงสร้างค าถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
    ส่วนท่ี 1 แนวค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลหลัก 
    ส่วนที่ 2 แนวค าถามความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ตามเกณฑ์โครงสร้าง
แนวคิด ทฤษฎี 7S’s McKinsey  
    ส่วนท่ี 3 แนวค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ   
ธุรกิจ SMEs 
   3.2.2  แบบสัมภาษณ์ผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs มีโครงสร้างค าถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
    ส่วนท่ี 1 แนวค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลหลัก 
    ส่วนที่ 2 แนวค าถามความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ตามเกณฑ์โครงสร้าง
แนวคิด ทฤษฎี ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P's) ในด้านบุคลากร (People) และด้านกระบวนการ (Process) 
    ส่วนท่ี 3 แนวค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ  
ธุรกิจ SMEs 
  ผู้ศึกษาได้น าค าถามไปตรวจสอบความเที่ยงตรง (Content Validity) โดยทดสอบสัมภาษณ์กับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก
จ านวน 3 คน แบ่งเป็น พนักงาน 2 คน และผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs 1 คน และมีการปรับปรุงจัดเรียงล าดับค าถาม เพื่อความเข้าใจ
ที่ง่ายและกระชับระยะเวลาสัมภาษณ์ 
 4.   การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ Google Forms โดยท าการกระจายลิงก์ผ่านช่องทาง Line 
Application ไปยังกลุ่มพนักงาน จ านวน 225 ชุด ในช่วงเดือนกันยายน 2564 และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview)    
กลุ่มพนักงานและกลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs จ านวนรวม 10 คน เป็นการสนทนาพูดคุยต่อหน้าหรือการโทรศัพท์ โดยใช้ค าถาม  
ที่เตรียมไว้ล่วงหน้า ค าถามแบบเปิดกว้างแบบช้ีน า (Guided interview) และมีค าน าส าคัญ (Keywords) รวมถึงท าการศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี งานวิจัย และข้อมูลหน่วยงานขององค์กรที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อการศึกษา 
 5.   การวิเคราะห์ข้อมูล   
  5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงปริมาณ 
   5.1.1 ตรวจสอบ รวบรวมแบบสอบถาม มาวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
   5.1.2 ก าหนดเกณฑ์วัดแบบประเมิน (Rating Scale) 5 ระดับตามวิธีการของ Likert ดังนี้ 5 หมายถึง มากที่สุด        
4 หมายถึง มาก 3 หมายถึง ปานกลาง 2 หมายถึง น้อย 1 หมายถึง น้อยท่ีสุด 
   5.1.3 วิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อพิจารณาลักษณะทั่วไปของข้อมูล และปัจจัยที่ส่งผลท าให้เกิด        
ความล่าช้าในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs 
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  5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
   น าข้อมูลที่ได้มาเปรียบเทียบความเหมือนและความต่างของแต่ละบุคคล จัดล าดับความส าคัญของประเด็นต่างๆ มา
วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เช่ือมโยงข้อมูลอย่างเป็นระบบ และสรุปประเด็นวิเคราะห์เชิงบรรยายรายละเอียดของปัจจัย
สาเหตุและทัศนคติในประเด็นต่างๆ รวมถึงข้อเสนอแนะ โดยพิจารณาว่ามีลักษณะสอดคล้องหรือแตกต่างจากการวิเคราะห์ ในเชิง
ปริมาณอย่างไร เพื่อสรุปและเสนอแนะในมุมมองความสัมพันธ์แต่ละมิติ เพิ่มความเช่ือมั่นให้กับงานศึกษานี้ 
 
ผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาจากผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.0 ส าเร็จการศึกษาสูงกว่าระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.6 ส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานเป็นพนักงานระดับ 4-7 คิดเป็นร้อยละ 53.8 ท างานที่ธนาคารออมสิน
ระยะเวลา 3-4 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.7 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์สินเช่ือมากกว่า 10 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 19.5 และมีความคิดเห็น 
ต่อปัจจัยที่ส่งผลกระทบท าให้เกิดความล่าช้าของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ตามแนวคิดจากองค์ประกอบภายใน        
7 ประการขององค์กร (7S’s McKinsey) โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.20, S.D.=0.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน   
จากค่าเฉลี่ย ด้านที่มากที่สุดประกอบด้วย ด้านค่านิยมร่วม ( ̅=4.32, S.D.=0.54) รองลงมาด้านระบบการปฏิบัติงานพิจารณา    
สินเช่ือธุรกิจ SMEs ( ̅=4.31, S.D.=0.54) และด้านโครงสร้างของฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.21, S.D.=0.61) และมี        
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ตามล าดับต่อไปนี้ ด้านบุคคลากร สังกัดฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.20, S.D.=0.56) ด้านทักษะ 
ความสามารถ ของพนักงาน สังกัดฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.13, S.D.=0.63) ด้านกลยุทธ์ของฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs 
( ̅=4.13, S.D.=0.63) และด้านรูปแบบการบริหารงานของฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.11, S.D.=0.61) และน าแต่ละด้านมา
พิจารณาถึงปัญหาที่ควรให้ความส าคัญและท าการปรับปรุงแก้ไข ได้แก่ 1) ด้านค่านิยมร่วม เกี่ยวกับการก าหนดเป้าหมายของ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับสินเชื่อทั้งหมด 2) ด้านระบบ การปฏิบัติงานที่มีความซ้ าซ้อน 3) ด้านโครงสร้าง สายบังคับบัญชาหลายล าดับ
ขั้น ในการพิจารณาสินเช่ือ 4) ด้านบุคลากร ยังขาดประสบการณ์งานสินเช่ือธุรกิจ ส่งผลต่อความต่อเนื่องของกระบวนการและคุณภาพ
งาน 5) ด้านทักษะ ความสามารถ ของพนักงานในกระบวนการสินเช่ือธุรกิจ SMEs รวมถึงความเข้าใจนโยบาย ค าสั่ง วิธีปฏิบัติงาน
สินเช่ือ 6) ด้านกลยุทธ์ การสื่อสารภายในเกี่ยวกับแผนปฏิบัติงาน และ7) ด้านรูปแบบบริหารงาน การกระจายอ านาจและแบ่งการ
บริหาร ตามล าดับ 
 ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ได้สอบถามกลุ่มพนักงานและผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs 
เกี่ยวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs สามารถสรุปผลเป็นประเด็นส าคัญได้ดังนี้ 
 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของกลุ่มพนักงาน จ านวน 6 คน ตามเกณฑ์โครงสร้างแนวคิด ทฤษฎี 7S’s McKinsey 
  ประเด็นค าตอบ ด้านกลยุทธ์: ผู้บริหารต้องถ่ายทอดนโยบายให้พนักงานในหน่วยงานทราบได้รวดเร็วทันสถานการณ์และ
ครบถ้วนสมบูรณ์ การปฏิบัติงานจะไม่เกิดความคลาดเคลื่อน 
  ประเด็นค าตอบ ด้านโครงสร้างองค์กร: ฝ่ายงานสินเช่ือยังคงมีโครงสร้างแบบล าดับขั้น ซึ่งอาจส่งผลต่อความล่าช้า  ความ
ยืดหยุ่นในการท างาน และอาจติดกับรูปแบบบริหาร วัฒนธรรมองค์กร 
  ประเด็นค าตอบ ด้านระบบการปฏิบัติงาน: ระบบการท างานหลายอย่างยังเป็นแบบงานท ามือ (Manual) งานกระดาษ  
  ประเด็นค าตอบ ด้านรูปแบบการบริหาร: ควรให้ความส าคัญกับการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริหาร โดยการกระจาย
อ านาจการตัดสินใจในงาน และแบ่งการบริหารในแต่ละระดับให้มากขึ้น 
  ประเด็นค าตอบ ด้านบุคลากร: บุคลากรสินเช่ือธุรกิจ SMEs ค่อนข้างมีหน้าที่รับผิดชอบในงานค่อนข้างมาก บ่อยครั้ง   ที่
ต้องท างานเกินหน้าท่ีและความถนัด 
  ประเด็นค าตอบ ด้านทักษะและความสามารถ: พนักงานยังขาดความช านาญ ความรู้ ความเข้าใจในกระบวนการ และ
ทักษะด้านการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs 
  ประเด็นค าตอบ ด้านค่านิยมร่วม: วัฒนธรรมและเป้าหมายการท างานไม่เช่ือมโยงกัน ควรก าหนดเป้าหมายส าหรับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกันท้ังกระบวนการ ให้สอดคล้องในทิศทางเดียวกัน 
 ข้อเสนอแนะการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs สรุปค าตอบเป็นข้อๆ ได้ดังนี้ 
 1.   การพิจารณาอนุมัติสินเช่ือควรใช้ระบบเทคโนโลยีเต็มรูปแบบ พร้อมทั้งบังคับใช้ระบบทุกข้ันตอนการพิจารณาและ  ใช้ใน
ทุกระดับต าแหน่ง เพื่อลดความซ้ าซ้อนในกระบวนการท างาน 
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 2.  ด้านบุคลากรควรจัดสรรต าแหน่ง ก าหนดลักษณะงาน (Job Description) ให้ชัดเจน และมีต าแหน่งงานสนับสนุน 
(Support) ประเภทงานปฏิบัติการ เพื่อลดการกระจุกตัวของงานอยู่ที่บุคคลเดียว 
 3.  ระบบบริหารควรมีการกระจายอ านาจให้กับหัวหน้าหน่วยงาน ส าหรับงานท่ีมีความเสี่ยงต่ าและงานปฏิบัติการ 
 4.  ควรจัดอบรมแบบสถานการณ์จ าลอง (Role Play) เพื่อเสริมสร้างความรู้และทักษะการท างาน เป็นการแบ่งปัน
ประสบการณ์จากกรณีศึกษาจริงให้กับพนักงาน 
 5.  ควรให้หน่วยงานสนับสนุนท่ีเกี่ยวเนื่องกัน มีเป้าหมายการท างานสอดรับร่วมกับหน่วยงานสินเช่ือ 
 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs จ านวน 4 คน ตามเกณฑ์โครงสร้างแนวคิด ทฤษฎี ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด (7P's) ในด้านบุคลากร (People) และด้านกระบวนการ (Process) 
  ประเด็นค าตอบ ด้านบุคคล: พนักงานยังขาดทักษะการเจรจาด้านสินเช่ือ ความคิดริเริ่ม ความสามารถในการแนะน า       
ช่วยแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 
  ประเด็นค าตอบ ด้านกระบวนการ: ยังขาดหน่วยงานสนับสนุน (Support) ที่มีความช านาญด้านสินเช่ือที่หลากหลาย  
การตัดสินใจส่วนใหญ่ขึ้นกับคณะกรรมการสินเช่ือ และมีล าดับขั้นตอนค่อนข้างมาก 
 ข้อเสนอแนะการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs สรุปค าตอบเป็นข้อๆ ได้ดังนี้ 
 1.  ให้อ านาจตัดสินใจในงานท่ีลูกค้าต้องการความรวดเร็ว เช่น งานเบิกจ่าย เป็นต้น 
 2.  กรณีผู้ประกอบการที่ขอสนับสนุนวงเงินสินเชื่อไม่สูงมากนัก ควรเพิ่มความถี่การพิจารณาสินเช่ือ เพื่อการแข่งขัน 
 3.  น าเทคโนโลยีดีๆ มาช่วยในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs 
 4.  พฒันาทักษะพนักงาน สร้างภาพลักษณ์ ความเช่ือมั่นให้กับองค์กร 
 

 ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาและค้นหาข้อมูลหน่วยงานขององค์กร และเอกสารที่เกี่ยวข้อง เพื่อมาวิเคราะห์เป็นแนวทางการ
พัฒนาปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ดังนี ้
 1. กระบวนการพิจารณาสินเชื่อธุรกิจ SMEs 
  กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs แบบ End to End Process และการเปรียบเทียบความส าเร็จของระยะเวลา
ในการให้บริการสินเช่ือ (Service Level Agreement: SLA) ระหว่างระยะเวลามาตรฐาน กับ ระยะเวลาด าเนินงานจริงเฉลี่ย พบว่า 
การควบคุมระยะเวลามาตรฐาน (SLA) จ านวนรวม 25 วันท าการ แต่ในการด าเนินงานจริงใช้ระยะเวลาเฉลี่ยรวม 44 วันท าการ   
(สังเกตและสัมภาษณ์, พนักงานศูนย์สินเช่ือธุรกิจลูกค้า SMEs, ก.ย.2564) รวมถึงระยะเวลามาตรฐาน (SLA) ของสถาบันการเงินอื่น   
มีค่าเฉลี่ยประมาณ 23 วันท าการ (ฝ่ายบริการลูกค้าธุรกิจและภาครัฐ, ธนาคารออมสิน, เม.ย.2563) เนื่องจากส่วนใหญ่มีระบบงาน 
ด้านสินเช่ือ รองรับกระบวนการพิจารณา รวมถึงเก็บรวบรวมวิเคราะห์ข้อมูล ติดตามประเมินผลงานเป็นรายบุคคลได้ตั้งแต่เริ่มติดต่อ
ลูกค้า จนกระทั่งเสร็จสิ้นกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ข้อมูลที่ถูกน าเข้าระบบ สามารถพิมพ์ออกมาในรูปแบบของรายงานวิเคราะห์
สินเช่ือตามแบบธนาคารได้ ในแต่ละขั้นตอนสามารถอนุมัติผ่านในระบบและออกมติได้ อีกทั้ง อ านาจอนุมัติส่วนใหญ่เป็นอ านาจ      
ส่วนบุคคล ท าให้กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs เป็นไปด้วยความรวดเร็ว 
 
ตารางที่ 1 เปรียบเทียบระยะเวลาการให้บริการสินเช่ือ (Service Level Agreement: SLA) 
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  จากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาน าแผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) มาร่วมวิเคราะห์หาสาเหตุ เพื่อตอบ
วัตถุประสงค์การศึกษาข้อท่ีหนึ่ง เรื่องสาเหตุปัญหาที่ท าให้กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ล่าช้า ดังนี้ 
 

 
ภาพที่ 1 แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) สาเหตุกระบวนการพิจารณาสินเชื่อธุรกิจ SMEs ล่าช้า 

 

 จากภาพที่ 1 แผนผังก้างปลา ระบุสาเหตุกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ใช้เวลามาก แต่ได้คุณค่างานน้อย          
มี 7 สาเหตุหลัก รวมถึงการระบุสาเหตุย่อยที่เกี่ยวข้องกับแต่ละสาเหตุหลัก ดังนี้ 
 1.  “Shared Values ค่านิยมร่วม” สาเหตุที่เป็นไปได้ในการพิจารณา ได้แก่ 
   - ไม่มีการก าหนดเป้าหมายร่วมกันส าหรับทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
   - การสร้างวัฒนธรรมการท างาน ให้ไปทิศทางเดียวกันทั้งกระบวนการสินเช่ือพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs 
 2.  “Systems ระบบปฏิบัติงาน” สาเหตุที่เป็นไปได้ในการพิจารณา ได้แก่ 
   - ระบบปฏิบัติงานซ้ าซ้อน การท างานซ้ าๆ ระบบงานแยกย่อยมากเกินไป 
   - ระบบการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ไม่สอดคล้องกับการปฏิบัติงานจริง 
 3.  “Structure โครงสร้างฝ่ายงาน” สาเหตุที่เป็นไปได้ในการพิจารณา ได้แก่ 
   - โครงสร้างท างานหลายล าดับขั้น 
   - ระยะเวลาและความครบถ้วนของการออกค าสั่ง วิธีปฏิบัติ ไม่ทันต่อสถานการณ์ 
   - อ านาจอนุมัติแบบคณะกรรมการ มีระยะเวลารอคอยการพิจารณา ขาดความยืดหยุ่น 
 4.  “Staff บุคลากร” สาเหตุที่เป็นไปได้ในการพิจารณา ได้แก่ 
   - จัดสรรบุคลากร ไม่สอดคล้องกับปริมาณงานท้ังกระบวนการสินเช่ือพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs 
   - บุคลากรขาดประสบการณ์ในงานสินเช่ือ อาจมีข้อบกพร่อง ตกหล่นในรายละเอียด 
   - บุคลากรขาดแรงจูงใจในการท างาน 
 5.  “Skills ทักษะ ความสามารถ ของพนักงาน” สาเหตุที่เป็นไปได้ในการพิจารณา ได้แก่ 
   - พนักงานขาดทักษะพื้นฐานในทางสินเช่ือ อาจมีข้อบกพร่อง ตกหล่นในรายละเอียด  
   - พนักงานไม่เข้าใจในกระบวนการสินเช่ือพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs อาจมีข้อผิดพลาดและงานไม่มีคุณภาพ 
 6.  “Strategy กลยุทธ์ของฝ่ายงาน” สาเหตุที่เป็นไปได้ในการพิจารณา ได้แก่ 
   - การถา่ยทอดแผนกลยุทธ์สู่แผนปฏิบัติงานยังไม่ชัดเจนนัก  
   - แผนงานขาดความยืดหยุ่น ไม่ทันต่อสถานการณ์ 
 7.  “Style รูปแบบการบริหารของฝ่ายงาน” สาเหตุที่เป็นไปได้ในการพิจารณา ได้แก่ 
   - การกระจายอ านาจตัดสินใจค่อนข้างน้อย การพิจารณาบางเรื่องใช้เวลามากเกินไป 
   - อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการท างานไม่เพียงพอ การท างานขาดความคล่องตัว 
 เมื่อทราบข้อมูลสาเหตุของปัญหา ผู้บริหารธนาคารจะได้ทราบถึงกิจกรรมที่ไม่จ าเป็นในกระบวนการและแนวทางปรับปรุง
แก้ไข เพ่ือตอบวัตถุประสงค์การศึกษาข้อท่ีสอง เรื่องแนวทางการพัฒนา ปรับปรุงลดขั้นตอนและระยะเวลาของกระบวนการพิจารณา
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สินเช่ือธุรกิจ SMEs โดยใช้หลักการ “ความสูญเสีย 7 ประการ (7 Wastes)” มุ่งเน้นก าจัดความสูญเสีย หรือ งานที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า
ในองค์กร (Non-value added work) และ“แนวทางการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual)” ซึ่งผู้ศึกษาได้ปรึกษาร่วมกับ
หัวหน้าหน่วยงานแล้ว มองว่าทั้ง 2 แนวทาง สามารถน ามาบูรณาการด าเนินการร่วมกันได้ จะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับธนาคาร       
ฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจลูกค้า SMEs จะสามารถควบคุมระยะเวลากระบวนการพิจารณาสินเช่ือ SMEs ให้ส าเร็จตามมาตรฐาน (SLA) 
ใกล้เคียงกับสถาบันการเงินอ่ืนท่ีมีค่าเฉลี่ยประมาณ 23 วันท าการ อีกทั้ง พนักงานวิเคราะห์สินเช่ือ ได้ลดความซ้ าซ้อนของกระบวนการ 
มีเวลาพิจารณาสินเช่ือลูกค้ารายถัดไปเพิ่มขึ้น สอดคล้องกับเป้าหมาย และตอบสนองบริการสินเช่ือด้วยความสะดวกรวดเร็ว เกิดเป็น
ความประทับใจในท่ีสุด 
 
ตารางที่ 3 กระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs (End to End Process) กับการควบคุมและประเมินผลตามวัตถุประสงค์การศึกษา 
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อภิปรายผล 
 จากการศึกษาและวิเคราะห์การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ทั้งหมด ผู้ศึกษาจึงน าสรุปผล
การศึกษามาอภิปรายและเสนอแนะได้ดังนี้ 
 1.   ปัจจัยขององค์กร มีอิทธิพลต่อการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs โดยมีความส าคัญ       
ในทุกๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านกลยุทธ์ (Strategy) ด้านโครงสร้าง (Structure) ด้านระบบ (Systems) ด้านรูปแบบปฏิบัติการ (Style) 
ด้านบุคลากร (Staff) ด้านทักษะ (Skills) และด้านค่านิยมร่วม (Shared Values) ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎี McKinsey-7S Framework 
ของ Tom Peters, Robert Waterman (1980) อ้างถึงใน เอกกมล เอี่ยมศรี (2554) ระบุว่าองค์ประกอบภายใน 7 ประการ            
ขององค์กร ท่ีต้องปรับให้สอดคล้องกันเพ่ือให้ประสบความส าเร็จ โดยสามารถใช้เพื่อทบทวนประสิทธิภาพขององค์กรในการด าเนินงาน 
ก าหนดวิธีปรับองค์กรเพื่อรองรับกลยุทธ์ใหม่ การเปลี่ยนแปลงแบบดิจิทัลขององค์กร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กรรณิการ์ สิทธิชัย 
(2561) ที่พบว่าปัจจัยองค์ประกอบภายใน 7 ประการขององค์กร สามารถใช้เป็นแนวทางจัดการองค์กรและกระบวนการท างานได้    
ซึ่งหากธนาคารเน้นพัฒนาปัจจัยเหล่านี้ จะส่งผลให้มีขั้นตอนและระยะเวลาที่ลดลง เกิดประสิทธิภาพในกระบวนการพิจารณา    
สินเช่ือ SMEs และเพิ่มร้อยละผลส าเร็จของงาน 
 2.   ปัจจัยส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) มีอิทธิพลต่อกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs และคุณภาพ     
การให้บริการ โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลโดยตรง คือด้านบุคคล (People) และด้านกระบวนการ (Process) แสดงให้เห็นว่าลูกค้าให้
ความส าคัญกับพนักงาน โดยหากพนักงานมีทักษะการเจรจาด้านสินเช่ือ สามารถแนะน าช่วยแก้ไขปัญหา หรือมีทัศนคติจูงใจได้ รวมถึง
ด้านกระบวนการ (Process) เป็นอีกด้านในมุมมองของลูกค้าว่า ลักษณะการท างานต้องมีความยืดหยุ่น และปรับลดล าดับขั้นตอน   
การพิจารณา อีกทั้งมีหน่วยงานสนับสนุน (Support) ที่มีความช านาญด้านสินเช่ือ ทั้งหมดจะส่งผลให้การพิจารณาลดความ
คลาดเคลื่อน สามารถเช่ือมโยงกิจกรรมได้ต่อเนื่อง และลดความล่าช้า สร้างความความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน 
ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7P’s) ของ Philip Kotler อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2552) ระบุว่าเป็นแนวคิดการก าหนดกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการในด้านบุคคล ( People) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก      
การฝึกอบรม การจูงใจ เจ้าหน้าที่ต้องมีทัศนคติ มีความสามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการในการแก้ไขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กับ
องค์กร และในด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติการด้านการบริการ ที่น าเสนอ
ให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ยุทธศักดิ์ สีบุญเรือง (2558) ที่ค้นพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสินค้าบริการ (7Ps) มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการสินเช่ือธุรกิจ โดยถ้าธนาคารได้น าปัจจัยของส่วนประสมทางการตลาดไปพัฒนากระบวนการท างานแล้ว จะส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการมากข้ึน 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาจากผู้ตอบแบบสอบถามและจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) ได้สอบถามกลุ่มพนักงาน             
มีความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลกระทบให้เกิดความล่าช้าของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ตามแนวคิด 7S’s McKinsey 
โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.20, S.D.=0.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจากค่าเฉลี่ย ด้านที่มากที่สุดประกอบด้วย   
ด้านค่านิยมร่วม ( ̅=4.32, S.D.=0.54) รองลงมาด้านระบบการปฏิบัติงานพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ( ̅=4.31, S.D.=0.54)       
และด้านโครงสร้างของฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.21, S.D.=0.61) และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ตามล าดับต่อไปนี้     
ด้านบุคคลากร สังกัดฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.20, S.D.=0.56) ด้านทักษะ ความสามารถ ของพนักงาน สังกัดฝ่ายบริหาร
ศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.13, S.D.=0.63) ด้านกลยุทธ์ของฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.13, S.D.=0.63) และด้านรูปแบบ        
การบริหารงานของฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจ SMEs ( ̅=4.11, S.D.=0.61) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับกลุ่ม
ผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs มีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ตามแนวคิด ทฤษฎี    
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P's) ในด้านบุคลากร (People) พนักงานยังขาดทักษะการเจรจาด้านสินเช่ือ ความคิดริเริ่ม 
ความสามารถในการแนะน าช่วยแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า และด้านกระบวนการ (Process) ยังขาดหน่วยงานสนับสนุน (Support)       
ที่มีความช านาญด้านสินเช่ือที่หลากหลาย การตัดสินใจส่วนใหญ่ขึ้นอยู่กับคณะกรรมการสินเช่ือ และมีล าดับขั้นตอนค่อนข้างมาก     
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมด และน าแต่ละด้านมาพิจารณาถึงสาเหตุปัญหา โดยผู้ศึกษาได้น าแผนผังก้างปลา (Fish Bone 
Diagram) มาร่วมวิเคราะห์หาสาเหตุ เพื่อตอบวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่หนึ่ง เรื่องของสาเหตุปัญหาที่ท าให้กระบวนการพิจารณา
สินเช่ือธุรกิจ SMEs ล่าช้า น าไปสู่การก าหนดมาตรการแก้ไข ปรับปรุงกระบวนการได้อย่างแท้จริง ตรงประเด็น ได้แก่ 1) ด้าน    
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ค่านิยมร่วม เกี่ยวกับวัฒนธรรมและการก าหนดเป้าหมายของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับสินเช่ือทั้งหมด ให้สอดคล้องในทิศทางเดียวกัน  
2) ด้านระบบการปฏิบัติงานมีความซ้ าซ้อน และส่วนมากยังเป็นแบบงานท ามือ (Manual) 3) ด้านโครงสร้าง สายบังคับบัญชา      
หลายล าดับขั้นในการพิจารณาสินเช่ือ อาจส่งผลต่อความล่าช้า และอาจติดกับรูปแบบบริหาร 4) ด้านบุคลากร ยังขาดประสบการณ์
งานสินเช่ือธุรกิจ SMEs และค่อนข้างมีหน้าที่รับผิดชอบในงานค่อนข้างมาก บ่อยครั้งที่ต้องท างานเกินหน้าที่และความถนัด 5) ด้าน
ทักษะ ความสามารถของพนักงานยังขาดทักษะพื้นฐานในทางสินเช่ือธุรกิจ SMEs รวมถึงความเข้าใจนโยบาย ค าสั่ง วิธีปฏิบัติงาน
สินเช่ือ 6) ด้านกลยุทธ์ การสื่อสารภายใน ผู้บริหารต้องถ่ายทอดนโยบายให้พนักงานทราบได้รวดเร็วทันสถานการณ์และครบถ้วน
สมบูรณ์ จะไม่เกิดความคลาดเคลื่อน และ7) ด้านรูปแบบบริหารงาน ควรมีการกระจายอ านาจการตัดสินใจในงาน และแบ่งการบริหาร
ในแต่ละระดับให้มากขึ้น จากผลการศึกษาและการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา เพื่อสร้างแนวทางส าหรับน าไปใช้แก้ไขปัญหาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตอบวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่สอง เรื่องของการหาแนวทางการพัฒนา ปรับปรุงลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs ผู้ศึกษาได้ก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหา โดยใช้หลักการ “ความสูญเสีย          
7 ประการ (7 Wastes)” มุ่งเน้นการก าจัดความสูญเสีย หรือ งานที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าในองค์กร (Non-value added work)              
ในกระบวนการพิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs และแนวทางการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) โดยน ามาบูรณาการ
ด าเนินการทั้ง 2 แนวทางร่วมกัน ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับธนาคาร ผู้บริหารธนาคารจะได้ทราบถึงกิจกรรมที่ไม่จ าเป็น             
ในกระบวนการ และแนวทางการแก้ไข ก าหนดวิธีด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงลดขั้นตอน รวมถึงใช้ทรัพยากรและเทคโนโลยีที่มีอยู่ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด ฝ่ายบริหารศูนย์ธุรกิจลูกค้า SMEs ได้ควบคุมระยะเวลากระบวนการพิจารณาสินเช่ือ SMEs ให้ส าเร็จผลตามมาตรฐาน
ให้บริการสินเช่ือ (SLA) ใกล้เคียงกับสถาบันการเงินอื่น ที่มีค่าเฉลี่ยประมาณ 23 วันท าการ อีกทั้ ง พนักงานวิเคราะห์สินเช่ือได้ลด
ระยะเวลาการท างาน ลดขั้นตอนซ้ าซ้อนของกระบวนการ มีเวลาพิจารณาสินเช่ือลูกค้ารายถัดไปเพิ่มขึ้น สามารถเพิ่มผลส าเร็จของงาน
ตามเป้าหมายที่ได้รับ และตอบสนองบริการด้านสินเช่ือ ด้วยความสะดวกรวดเร็วให้ลูกค้า เกิดเป็นความประทับใจในที่สุด 
 
ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ประเด็นที่องค์กรควรให้ความส าคัญ เพื่อพัฒนาและควบคุมระยะเวลาของกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ SMEs รวมถึงใช้
ทรัพยากรและเทคโนโลยีที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ให้ส าเร็จผลตามมาตรฐานในการให้บริการสินเช่ือ ( SLA) และเพิ่มร้อยละ
ผลส าเร็จของงาน ควรปรับเพิ่มความได้เปรยีบ ตามแนวคิดปัจจัยองค์ประกอบภายใน 7 ประการขององค์กร (7S’s McKinsey) ส าหรับ
ปัจจัย Hard’s ทั้ง 3 ด้าน ทรัพยากรที่จับต้องได้ โดยให้ความส าคัญกับกลยุทธ์ด้านการเปลี่ยนแปลง ผู้บริหารต้องวางนโยบายลงมาสู่
ผู้ปฎิบัติ และระดมความคิดร่วมมือพัฒนาปรับปรุงกระบวนการต่างๆ ให้ตอบโจทย์ผู้ปฏิบัติงานและเข้าถึงประสบการณ์ลูกค้า เน้นการ
ตัดสินใจภายใต้การวิเคราะห์ข้อมูลที่เกิดขึ้นจริง โดยใช้ชุดเครื่องมือทางกลยุทธ์ เช่น Big Data Analytics และกระจายอ านาจ        
การตัดสินใจในงาน ส่วนปัจจัย Soft’s ทั้ง 4 ด้าน ทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ ผู้บริหารควรต้องเปิดกว้างทางความคิดที่จะยอมรับ       
การเปลี่ยนแปลง สร้างวัฒนธรรมองค์กรให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง สร้างการท างานเป็นทีม เสริมทักษะ และดึงดูดกลุ่มคนที่เกิด
ช่วงปี พ.ศ. 2527–2539 หรือกลุ่มมิลเลนเนียล (Millennial) เข้าสู่องค์กร รวมถึงให้พนักงานยืดถือหลัก P-D-C-A ; Plan การวางแผน 
Do การปฏิบัติ Check การตรวจสอบ Action การแก้ไข ให้เป็นนิสัยในการท างาน เพื่อกระบวนการท างานที่มีมาตรฐานและการ
พัฒนาปรับปรุงต่อไปอย่างไม่มีที่สิ้นสุด 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
 ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยองค์ประกอบภายในขององค์กร ที่ส่งผลกระทบให้เกิดความล่าช้าในกระบวนการ
พิจารณาสินเช่ือ SMEs โดยข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป มีดังนี้ 
 1.   ด้านหัวข้อการศึกษา ควรศึกษาเชิงลึกและวิเคราะห์เกี่ยวกับระบบงานวิเคราะห์สินเช่ือธุรกิจ SMEs ของธนาคารและ  
ของคู่แข่ง เพื่อท าการเปรียบเทียบให้ทราบถึงความแตกต่าง จุดเด่นจุดด้อยจะสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการท างานด้วยกระบวนการ
ดิจิทัล และน าเทคโนโลยีมาสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจได้ 
 2.  ด้านการศึกษาเอกสาร ควรมีการเก็บข้อมูลจากผู้บริหารระดับสูงและพนักงาน ของฝ่ายงานที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ
พิจารณาสินเช่ือธุรกิจ SMEs เพิ่มเติม อาทิ ฝ่ายวิเคราะห์ความเสี่ยงสินเช่ือ ฝ่ายพิธีการสินเช่ือ ฝ่ายดูแลระบบงานวิเคราะห์สินเช่ือ 
(LOR) เพื่อน าข้อมูลที่ได้เข้ามาร่วมวิเคราะห์ให้เกิดความชัดเจนมากยิ่งข้ึน 
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