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กติตกิรรมประกาศ 
 

การคน้ควา้แบบอิสระคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความกรุณาอยา่งยิ่งจาก 
รศ.ดร.นิสิต  พนัธมิตร อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกัการคน้ควา้แบบอิสระ และท่ีไดใ้ห้ความรู้ ข้อแนะน า 
ค  าปรึกษา และความช่วยเหลืออ่ืนๆ ตั้งแต่เร่ิมท าหัวขอ้และโครงร่าง รวมทั้งการจดักรอบแนวคิด 
การวิเคราะห์ ตลอดจนตรวจแกไ้ขเพิ่มเติมในส่วนต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคน้ควา้แบบอิสระดว้ย
ความเอาใจใส่อยา่งดียิ่ง เป็นผลให้การคน้ควา้แบบอิสระคร้ังน้ีเสร็จสมบูรณ์ดว้ยดี ผูเ้ขียนขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ อ.ดร.สังคม สุวรรณรัตน์ ประธานกรรมการสอบการคน้ควา้แบบ
อิสระ  และผศ.ดร.ไพรัช กาญจนการุณ กรรมการสอบการคน้ควา้แบบอิสระ ท่ีได้ให้ค  าแนะน า 
ขอ้คิดเห็นอนัเป็นประโยชน์ต่อการวจิยัคร้ังน้ี 

ขอขอบพระคุณอาจารย ์และเจา้หน้าท่ีสาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ทุกท่านท่ีได้ให้ความรู้ 
แนวคิด และหลกัการในการปฏิบติัหนา้ท่ีดา้นต่าง ๆ  

ขอขอบพระคุณเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในสาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  และลูกคา้สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
สาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีกรุณาให้ขอ้มูลและขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิจยั
คร้ังน้ี จนงานวจิยัคร้ังน้ีเสร็จสมบูรณ์ดว้ยดี 

ขอขอบพระคุณ คุณพ่อณรงค์ แผวผาลา คุณแม่สมบูรณ์ แผวผาลา ท่ีไดใ้ห้ชีวิต ก าลงัใจ 
ก าลังทรัพย ์ค าปรึกษาท่ีดี ขอขอบคุณ คุณอาทิตย ์ระมิงค์วงศ์ ท่ีได้ให้ความช่วยเหลือด้านต่างๆ 
ขอขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่นเศรษฐศาสตรมหาบณัฑิต รุ่นท่ี 20 ทุกท่านท่ีได้ให้ความช่วยเหลือตลอด
ระยะเวลาการเรียน ซ่ึงทั้งหมดเป็นแรงผลกัดนัใหก้ารเรียน และงานวจิยั ส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

การคน้ควา้แบบอิสระคร้ังน้ี ผูเ้ขียนหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่ จกัเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐ และภาคเอกชน ตลอดจนผูส้นใจศึกษาคน้ควา้ต่อไป และหากมีข้อผิดพลาดประการใด 
ผูเ้ขียนกราบขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ศึกษาสภาพปัญหา ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงระบบการบริหารความ
เส่ียงดา้นสินเช่ือที่เพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ใช้แบบสอบถามในการรวบรวมจาก
เจา้หน้าที่ในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สังกดัสาขาในอ าเภอเมือง เชียงใหม่ 
จ  านวนทั้งส้ิน 122 คน และลูกคา้ที่ใชบ้ริการในงานสินเช่ือ จ  านวนทั้งส้ิน 150 คน ผลการศึกษาพบว่า 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือ พบวา่ เจา้หนา้ที่สินเช่ือสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดร้วดเร็ว อ านวยความสะดวก ใหข้อ้มูล และให้
ค  าปรึกษาในงานสินเช่ือได้เป็นอย่างดี   นอกจากน้ีลูกค้าที่ เข ้ามาใช้บริการ มีความพึงพอใจต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือในระดบัมาก ทั้งในดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ดา้นสถานที่ 
และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั ปัญหาและอุปสรรคการใหบ้ริการ พบว่า ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการใน
งานสินเช่ือบางราย ส่งเอกสารล่าช้า ระบบเครือข่ายในงานบริการลม้ ท าให้การบริการลูกคา้ล่าช้า  
และลูกคา้ที่ใชบ้ริการยงัมองว่า  การให้บริการในงานสินเช่ือยงัมีขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือล่าชา้ ใช้
เอกสารประกอบจ านวนมาก   เป็นตน้ ส าหรับแนวทางการพฒันาคุณภาพให้บริการ เจา้หน้าที่สินเช่ือ
ควรมีการช้ีแจง ให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ ยดืหยุน่ส าหรับลูกคา้ และส าหรับดา้นลูกคา้เห็นควรลดขั้นตอนการ
ด าเนินการอนุมตัิสินเช่ือและเอกสารประกอบการขอสินเช่ือใหเ้หมาะสม 
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ABSTRACT 
 

               This independent study aimed at analyzing credit risk management of Bangkok Bank 
Public Company Limited, particularly the efficiency of the commercial bank’s credit service. In 
addition, problem conditions, suggestions and guidelines to develop and improve credit risk 
management system which increase the efficiency of commercial credit service of Bangkok Bank 
Public Company Limited in Mueang district, Chiang Mai province were also studied. This survey 
research used questionnaires to collect data from 122 staff members in the department of credit of 
Bangkok Bank Public Company Limited and 150 customers who used credit services. The results 
showed that the staff provided fast service and convenience to the customers. They were also good 
at providing information and advice to customers. The customers had high satisfactions towards the 
efficiency of credit services in terms of staff, location, and service procedures, respectively. In terms 
of problems and obstacles, it was found that customers were late submitting the documents. 
Moreover, failed service networks caused slow service. In addition, customers viewed that the 
operation process in credit service was slow with a lot of documents to process. In terms of 
guidelines for improving services, the staff should provide information and be flexible with 
customers. It was also agreed that the procedures for credit approval and documents should be 
reduced.    
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 
1.1 หลักกำรและเหตุผล 

ปัจจุบนัการประกอบธุรกิจต่างๆ ไม่วา่จะเป็นหน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน ลว้นแต่มีความ
เส่ียงในการด าเนินกิจการไม่ว่าจะเป็นด้านใดด้านหน่ึง แต่แท้จริงแล้วความเส่ียงไม่ใช่เร่ืองใหม่แต่
ประการใด หากแต่อยูคู่่กบัธุรกิจมาเป็นเวลานาน เพียงแต่ผูป้ระกอบการกล่าวถึงในเร่ืองน้ีน้อยมากทั้ง ๆ 
ท่ีเป็นส่ิงท่ีอยูใ่กลต้วัตลอดเวลา อีกทั้งยงัเป็นอนัตรายกบัผูป้ระกอบธุรกิจ และสถาบนัการเงินดว้ยหากไม่
มีการระมดัระวงัในการด าเนินกิจการ ส่ิงหน่ึงท่ีจะตอ้งกระท าอยูต่ลอดเวลาก็คือ การตดัสินใจ เน่ืองจาก
แต่ละคร้ังท่ีมีการตดัสินใจจะโยงไปถึงความเส่ียง เช่น การตดัสินใจในการลงทุน การตดัสินใจจะซ้ือ 
หรือขายเป็นเงินเช่ือ การตดัสินใจผลิตเอง หรือการปล่อยเงินกู ้การลดดอกเบ้ีย เป็นตน้ ความเส่ียงจึงเป็น
เร่ืองของโอกาสแห่งความสูญเสียเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอน ซ่ึงหมายถึงวา่อาจจะเกิดข้ึนหรืออาจจะไม่เกิดข้ึนก็
ได ้แต่โดยส่วนใหญ่มกัจะคิดว่าความเส่ียงไม่เกิดข้ึนเร็วจนเกินไป ท าให้มีความกลา้ไดก้ลา้เสียกบัธุรกิจ
มากข้ึน (กระทรวงการคลัง ส านักงานเศรษฐกิจการคลัง, 2550: 4) ทั้ งน้ีความเส่ียงสามารถเกิดข้ึนกับ
ธุรกิจและสถาบนัการเงินไดต้ลอดเวลา ดงันั้น ความเส่ียงจึงเป็นเร่ืองของอนาคตท่ีประกอบดว้ยความไม่
แน่นอน ธุรกิจท่ีตอ้งสูญเสียมูลค่าจ านวนมาก หรือสถาบนัการเงินท่ีถูกปิดกิจการไปนั้นก็เพราะขาดการ
พิจารณาความเส่ียงในด้านต่างๆ อาจจะเป็นเพราะว่ารู้เท่าไม่ถึงการณ์ หรือกล้าเส่ียงมากจนเกินไป 
ดงันั้น ก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจลงทุนในธุรกิจใดๆ ก็ตามหรืออยูร่ะหวา่งการด าเนินงานก็ตาม ผูมี้หนา้ท่ี
ท่ีเก่ียวขอ้งก็ควรตระหนักในเร่ืองความเส่ียงให้มากข้ึน เพราะความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนมกัจะเกิดจากปัจจยั
ต่างๆ มากมาย ทั้งภายในองค์กร เช่น ขอ้มูล บุคลากร การด าเนินงาน เทคโนโลยี เป็นตน้ และภายนอก
องค์กร เช่น เศรษฐกิจ การเมือง การจลาจล กฎหมาย คู่แข่ง เป็นตน้ ซ่ึงมีทั้ งท่ีควบคุมได้และควบคุม
ไม่ได ้ (จิรพร สุเมธีประสิทธ์ิ, 2558: ระบบออนไลน์)  

ความเส่ียงจากปัจจยัภายนอกองค์กร ในดา้นคู่แข่ง หรือการแข่งขนัในธุรกิจดา้นการเงินของ
สถาบันการเงินในปัจจุบันค่อนข้างรุนแรง นอกจากจะมีธนาคารพาณิชย์ก ลุ่มเดิมแล้วย ังมี
ผูป้ระกอบการพาณิชยร์ายใหม่ ธนาคารพาณิชยห์ลายแห่งมุ่งสร้างความแขง็แกร่งโดยวธีิการต่างๆ เช่น 
การระดมทุนเพิ่มเติม หรือการควบรวมกิจการ อีกทั้งยงัมีสถาบนัการเงินท่ีท าธุรกิจดา้นการเงิน แต่
ไม่ใช่ธนาคาร (Non Bank) ท่ีเปิดให้บริการแก่ประชาชนทัว่ไปท่ีต้องการใช้บริการ ด้วยสภาพการ
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แข่งขันท่ีรุนแรง ท าให้ผูป้ระกอบการทางด้านการเงินได้คิดหาผลิตภัณฑ์  หรือบริการใหม่ ๆ มา
สนองตอบความตอ้งการของลูกคา้เพื่อสร้างรายไดใ้ห้กบัองค์กร โดยเฉพาะในดา้นสินเช่ือ เน่ืองจาก
ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินท่ีมีบทบาทส าคญัในการก าหนดทิศทางในการพฒันาเศรษฐกิจ
ของประเทศ เพราะเป็นแหล่งระดมทุนและให้สินเช่ือแก่ภาคเอกชนและภาครัฐ อีกทั้งถือไดว้า่ หัวใจ
ส าคญัของการด าเนินงานของธนาคารทั้งหมดอยูท่ี่การอ านวยสินเช่ือ เพราะเป็นท่ีมาของรายไดห้ลกัท่ี
ส าคญัท่ีสุดในระบบธุรกิจการธนาคาร รายไดจ้ากการปล่อยสินเช่ือ คือ ดอกเบ้ียรับ หรือส่วนลดรับ
ของตน้เงินท่ีปล่อยให้ลูกหน้ียืมไป ซ่ึงทั้งเงินตน้และดอกเบ้ียท่ีธนาคารพึงได ้ย่อมมีโอกาสท่ีจะเกิด
ความเส่ียงจากการท่ีลูกหน้ีไม่ช าระหน้ี หรือไม่มีความสามารถในการช าระหน้ีได้ ดงันั้นธนาคาร
พาณิชยจ์ะตอ้งมีการจดัระบบการบริหารสินเช่ือท่ีดี เพื่อลดความเส่ียง และเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ เงินทุนท่ีให้
สินเช่ือแก่ธุรกิจและบุคคลกูย้มืนั้น มีความเส่ียงนอ้ยท่ีสุด (ธนาคารแห่งปะเทศไทย, 2556) 

ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยส่์วนใหญ่มีการแข่งขนัดา้นสินเช่ืออยา่งรุนแรง ทั้งในดา้นดอกเบ้ีย
และการให้บริการ เพื่อช่วยกระตุน้ระบบเศรษฐกิจให้มีการขยายตวัและมีสภาพคล่องเพิ่มข้ึน รวมทั้ง
ช่วยสร้างรายได ้และก าไรสูงสุดให้แก่ธนาคาร ซ่ึงการเร่งปล่อยสินเช่ือของธนาคารพาณิชยต่์างๆ อาจ
มีผลกระทบตามมา หากการปล่อยสินเช่ือขาดกระบวนการพิจารณาวิเคราะห์ ถึงองค์ประกอบต่างๆ ท่ี
เป็นปัจจยัส าคญัในดา้นสินเช่ือให้ละเอียดรอบคอบ ถูกตอ้ง และชดัเจน เช่น ความสามารถในการช าระ
หน้ีของลูกหน้ี ฐานะทางการเมือง และหลกัประกนั เป็นตน้ หรือหากการลงทุนในภาคเศรษฐกิจต่างๆ ท่ี
ไดรั้บสินเช่ือไปไม่ประสบผลส าเร็จ ก็จะมีผลให้ธนาคารพาณิชยป์ระสบปัญหาสินเช่ือท่ีไม่ก่อให้เกิด
รายได ้(Non Performing Loans; NPL) หรือหน้ีดอ้ยคุณภาพ และถา้หน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดข้องธนาคาร
พาณิชยมี์ปริมาณเพิ่มข้ึน ธนาคารก็จะตอ้งกนัเงินส ารองตามขอ้ก าหนดของธนาคารแห่งประเทศไทยมาก
ข้ึน ตามสัดส่วนของสินทรัพยจ์ดัชั้น ซ่ึงจะมีผลต่อเงินทุนต่อสินทรัพยเ์ส่ียงของธนาคาร ซ่ึงจากรายงาน
ประจ าปีของธนาคารแห่งประเทศไทย ระหว่างปี 2546-2555 พบว่า ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 
ประสบปัญหาหน้ีดอ้ยคุณภาพ หรือหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได้ (NPL) อย่างต่อเน่ืองทุกปี (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2556) รายละเอียดดงัตารางท่ี 1.1 
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ตำรำงที่ 1.1 ปริมาณสินเช่ือรวมของธนาคารพาณิชย ์และหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้(NPL) –ของระบบ
ธนาคารพาณิชยร์ะหวา่งปี พ.ศ. 2546-2555 

ปี สินเช่ือรวม 
(ลา้นบาท) 

NPL 
(ลา้นบาท) 

NPL ต่อสินเช่ือรวม 
(%) 

2546 2,694,951 216,281 8.02 
2547 3,457,708 245,327 7.09 
2548 4,250,825 275,634 6.48 
2549 4,855,685 409,570 6.48 
2550 6,059,954 1,170,925 19.32 
2551 5,238,584 2,196,485 41.93 
2552 5,132,805 2,004,292 39.05 
2553 4,606,297 823,271 17.87 
2554 4,309,360 458,538 10.64 
2555 4,721,332 742,624 15.73 

ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2556) 
หมายเหตุ: หน้ีท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรายได ้หมายถึง หน้ีท่ีคา้งช าระเกิน 6 เดือน 

 
จากสถานการณ์ความเส่ียงดา้นสินเช่ือท่ีมีมาอยา่งต่อเน่ือง ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ไดรั้บการก่อตั้งข้ึนในปี 2487 และเจริญเติบโตจนเป็น ธนาคารพาณิชย ์มีขนาดใหญ่เป็นล าดบัท่ี 7 ใน
ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้โดยเป็นผูน้ าในการสนบัสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจขนาดใหญ่ และเอส
เอ็มอี(ธุรกิจขนาดยอ่ม) บริการแก่ลูกคา้บุคคลลูกคา้ ธุรกิจทางการเงิน มีเครือข่ายให้บริการลูกคา้อนั
ประกอบดว้ยส านกัธุรกิจ และส านกัธุรกิจยอ่ยรวม 250 แห่ง และสาขามากกวา่ 750 แห่งทัว่ประเทศ มี
เครือข่ายบริการธนาคารอตัโนมติั อนัได้แก่ เคร่ืองเอทีเอ็ม และเคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติักว่า 
3,600 เคร่ือง ตลอด 24 ชั่วโมง ธนาคารกรุงเทพ เป็นธนาคารพาณิชย์ท่ีให้บริการอย่างครบวงจร 
ประกอบดว้ยการจดัการจ าหน่ายตราสารทุน สินเช่ือ เพื่อการคา้ระหวา่งประเทศ สินเช่ือโครงการ และ
บริการให้ค  าแนะน าปรึกษาปัญหาทางการเงิน ในดา้นบริการสินเช่ือเน้นการพฒันาสายสัมพนัธ์แก่
ลูกคา้เพื่อเก้ือหนุนซ่ึงกนัและกนั กบัลูกคา้สินเช่ือลูกคา้ธุรกิจรายใหญ่ สินเช่ือลูกคา้ธุรกิจรายกลางและ
สินเช่ือลูกคา้รายปลีก ผลประกอบการส้ินปี 2553 มีก าไรสุทธิ 19,218 ล้านบาท เงินให้สินเช่ือรวม 
1,042,074 ลา้นบาท เงินฝากรวม 1,277,371 ลา้นบาท ส้ินปี 2554 มีก าไรสุทธิ 20,324 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน
จากปี  2553 จ านวน 1,106 ล้านบาท หรือร้อยละ 5.75 เม่ือเทียบกับปี  2553 เงินให้สินเช่ือรวม 
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1,181,271 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปี 2553 จ านวน 139,197 ลา้นบาท หรือร้อยละ 13.36 เม่ือเทียบกบัปี 
2553 เงินฝากรวม 1,322,287 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปี 2553 จ านวน 44,946 ลา้นบาท หรือร้อยละ 3.80 
เม่ือเทียบกบัปี 2553 (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2556)  

ทั้งน้ีรายไดห้รือผลก าไรหลกัของธนาคารมาจากการให้บริการสินเช่ือ ซ่ึงหากไม่มีระบบการ
บริหารจดัการดา้นความเส่ียงท่ีดี ย่อมส่งผลกระทบต่อการด าเนินกิจการของธนาคารอย่างหลีกเล่ียง
ไม่ได้ ดงันั้นธนาคารธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จึงไดต้ระหนักถึงปัจจยัความเส่ียงต่างๆ อนั
อาจจะเกิดข้ึนและส่งผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจของธนาคาร มีการพิจารณาเตรียมการและ
ก าหนดแนวทางในการบริหารความเส่ียงแต่ละดา้น โดยในช่วงท่ีผา่นมา ธนาคารไดว้ิเคราะห์ถึงปัจจยั
แห่งความเส่ียงท่ีส าคญัท่ีอาจจะมีผลกระทบต่อการประกอบการธุรกิจการเงิน และได้ด าเนินการ
ทบทวน ปรับปรุงโครงสร้างองคก์รและกระบวนการในการบริหารความเส่ียงดา้นต่างๆอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อเสริมสร้างให้ระบบการบริหารความเส่ียงของธนาคารไดม้าตรฐานเทียบเคียงระดบัสากล  และมี
ความพร้อมในการรองรับการบริหารความเส่ียงตามแนวทางของหลกัเกณฑ์ Basel II 

ขณะเดียวกนัถึงแมว้า่ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มีระบบการบริหารจดัการความเส่ียงท่ี
รัดกุมก็ตาม แต่ยงัคงพบปัญหาความเส่ียงด้านสินเช่ืออย่างต่อเน่ือง อาทิเช่น ปริมาณสินเช่ือท่ีไม่
ก่อให้เกิดรายได ้ซ่ึงในปี 2554 ธนาคารมีสินเช่ือท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได้จ  านวน 89,120 ลา้นบาท หรือ
ร้อยละ 9.2 ของยอดสินเช่ือทั้งหมดของธนาคาร อีกทั้งยงัมีปัจจยัเส่ียงในดา้นอตัราการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจซ่ึงอาจไม่เป็นตามคาดการณ์ ซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อเน่ืองถึงธุรกิจและความสามารถในการ
ช าระหน้ีของลูกค้า ปัจจยัความเส่ียงเก่ียวกับอัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีส าคัญ ได้แก่ 
สถานการณ์ทางการเมืองและความรุนแรงในประเทศ การชะลอตัวของเศรษฐกิจของประเทศ
สหรัฐอเมริกาและประเทศคู่คา้ซ่ึงเป็นตลาดดา้นการส่งออกท่ีส าคญัของประเทศไทย  การแข็งค่าข้ึน
ของเงินบาท เม่ือเทียบกบัเงินสกุลอ่ืนๆในภูมิภาคและในประเทศท่ีเป็นคู่แข่งส าคญัในตลาดส่งออก
ของประเทศไทย ระดบัราคาน ้ามนัดิบในตลาดโลก ซ่ึงแมว้า่ในขณะน้ีจะมีการปรับตวัลดลงจากจะดบั
สูงสุด แต่ก็ยงัคงอยูใ่นระดบัสูงเม่ือเทียบกบัในอดีต ตลอดจนความอ่อนไหวของภาคธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความบนัเทิงและการท่องเท่ียว สถานการณ์ความไม่สงบต่างๆ ท าให้นกัท่องเท่ียวและประชาชนผู้
อุปโภคบริโภคเกิดความเป็นห่วงความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของตนเอง ท าให้อุปสงค์ของ
ธุรกิจบนัเทิงและการท่องเท่ียวอาจลดลง และส่งผลกระทบต่อความสามารถในการท ารายไดแ้ละสร้าง
ก าไร ตลอดจนความสามารถในการช าระเงินกูข้ององคก์รธุรกิจการท่องเท่ียวและธุรกิจต่อเน่ือง ความ
อ่อนไหวของผลการประกอบการของผูป้ระกอบธุรกิจส่งออก ความสามารถในการท าก าไรของผู ้
ประกอบธุรกิจส่งออก หรือธุรกิจท่ีตอ้งพึ่งพาธุรกิจส่งออกอาจลดลง เน่ืองจากผลกระทบของการ
แข่งขนัทางการคา้ระหวา่งประเทศท่ีทวคีวามรุนแรงตลอดจนความผนัผวนของอตัราแลกเปล่ียน  
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เป็นตน้  (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2556) 
จากปัญหาปัจจยัเส่ียงท่ีมีอยา่งต่อเน่ืองและคาดการณ์ไม่ถึง จ  าเป็นอยา่งยิ่งท่ีธนาคารจะตอ้งมี

ระบบการติดตามประเมินผลระบบการบริหารจัดความเส่ียงด้านสินเช่ืออย่างต่อเน่ือง เพื่อลด
ผลกระทบต่อการด าเนินกิจการของธนาคาร ตลอดจนการปฏิบัติงานให้บริการด้านสินเช่ือของ
พนกังาน ถือเป็นประเด็นท่ีส าคญัอยา่งยิ่งในการลดผลกระทบหรือป้องกนัความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนใน
งานสินเช่ือของธนาคาร ทั้งน้ีธนาคารจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งมีนโยบาย แผนงาน กลยุทธ์ดา้นสินเช่ือ ท่ี
พนกังานสามารถน ามาปฏิบติัหรือให้บริการสินเช่ือไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ถึงแมว้า่ทางธนาคารได้
ก าหนดให้มีแนวทางปฏิบติัในดา้นสินเช่ือท่ีเป็นระบบ มีการพฒันางานในดา้นการประเมินความเส่ียง
ของเครดิต (Credit Risk Assessment)  โดยมีการจดัอนัดับความน่าเช่ือถือของลูกค้าสินเช่ือ (Credit 
Rating) เพื่อประเมินความเส่ียงของผูข้อกู ้ให้เป็นรูปธรรมและใชเ้ป็นปัจจยัในการอนุมติัสินเช่ือ การ
ก าหนดอตัราดอกเบ้ีย เป็นต้น ซ่ึงธนาคารได้เตรียมความพร้อมในเร่ืองกระบวนการเก่ียวกับการ
บริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือท่ีไดม้าตรฐานแลว้ก็ตาม แต่ก็ยงัประสบปัญหาเก่ียวกบัการบริหารความ
เส่ียงด้านสินเช่ือ เช่น ปัญหาท่ีลูกหน้ีบางคนไม่มีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะชาระหน้ีให้แก่ธนาคารได ้
เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจตกต ่า ปัญหาขาดแคลนงบประมาณในการจดัฝึกอบรมเก่ียวกบัการบริหาร
ความเส่ียงดา้นสินเช่ือใหแ้ก่พนกังานสินเช่ือ เพื่อให้ต่อเน่ืองเป็นประจ าทุกปี ปัญหาพนกังานไม่มีเวลา
วา่ง เพื่อไปฝึกอบรมเพิ่มเติมความรู้ เน่ืองจากปริมาณงานท่ีท าในแต่วนัมีจ านวนมาก ปัญหาพนกังาน
สินเช่ือ บางคนขาดประสบการณ์ในการวเิคราะห์สินเช่ือ โดยเฉพาะการวิเคราะห์สินเช่ือลูกคา้รายยอ่ย 
ปัญหาท่ีธนาคารไดอ้อกผลิตภณัฑ์หรือบริการทางการเงิน รูปแบบใหม่ มาใชโ้ดยไม่ศึกษาความเส่ียง 
ปัญหาการให้สินเช่ือเกินมูลค่าท่ีแทจ้ริงของหลกัประกนั เป็นตน้ ซ่ึงจากประเด็นความส าคญัน้ี ผูว้ิจยั
จึงเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของ
พนักงานสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อให้ทราบถึง
สภาพความเส่ียงของงานดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ประสิทธิภาพการให้บริการ
ในงานสินเช่ือ ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงการศึกษาวิจยั
น้ี ผูว้ิจยัคาดหวงัวา่ จะเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงระบบการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ ท่ี
เอ้ือต่อการพฒันากระบวนการให้บริการในงานสินเช่ือ ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ท่ีมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังานน้อยลง ลดขอ้ขดัแยง้หรือความไม่เขา้ใจกนั
ระหว่างบุคลากรท่ีปฏิบัติงานด้านสินเช่ือกับฝ่ายต่างๆ หรือกับผูบ้ริหารของธนาคาร และยงัเป็น
แนวทางในการบริหารจดัการความเส่ียง และเพื่อป้องกนัและลดความสูญเสียต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนมีผลท า
ใหบุ้คลากรท่ีปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ มีความเช่ือมัน่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีต่อไป 
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1.2  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
1. เพื่อศึกษาการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขต

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
2. เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน

เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
3. เพื่อศึกษาสภาพปัญหา ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงระบบการบริหาร

ความเส่ียงด้านสินเช่ือท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 

ผลการศึกษาวิจยัน้ี ใช้เป็นแนวทางให้พฒันา ปรับปรุงระบบการบริหารงานดา้นสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ให้มีประสิทธิภาพทั้งในด้านการปฏิบติังานบุคลากรในงานด้าน
สินเช่ือ เพื่อป้องกนัและลดความสูญเสียต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึน มีผลท าให้บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ 
มีความเช่ือมัน่ในการปฏิบติัหน้าท่ี ตลอดจนปฏิบติังานด้านสินเช่ือสร้างคุณภาพการให้บริการแก่
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
 
1.4  ขอบเขตกำรศึกษำ 

การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในด้านนโยบายอสังหาริมทรัพย์ (หลักประกัน) การ
วิเคราะห์สินเช่ือดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี การประเมินมูลค่าหลกัประกนั การสอบทานสินเช่ือ การปรับ
โครงสร้างหน้ี ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือในด้านคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการในงานสินเช่ือ ตลอดจนศึกษาสภาพปัญหา 
ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 122 คน  

 
1.5 นิยำมศัพท์ทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

ควำมเส่ียงด้ำนสินเช่ือ หมายถึง ความเส่ียงท่ีเกิดจากการท่ีลูกหน้ีอาจไม่สามารถหรือไม่
ประสงคจ์ะช าระสินเช่ือคืนใหก้บัธนาคารหรือปฏิบติัตามภาระขอ้ผกูพนัอ่ืนตามสัญญา 
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กำรบริหำรควำมเส่ียงด้ำนสินเช่ือ หมายถึง การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือในดา้นนโยบาย
ดา้นอสังหาริมทรัพย์ (หลกัประกนั) การวิเคราะห์สินเช่ือ ด้านการจดัชั้นลูกหน้ี การประเมินมูลค่า
หลกัประกนั การสอบทานสินเช่ือ การปรับโครงสร้างหน้ี ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งน้ีความหมายของการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ ทั้ง 6 ดา้น มีดงัน้ี 

1) นโยบายดา้นอสังหาริมทรัพย์ (หลกัประกนั) หมายถึง การด าเนินงานของธนาคารท่ีได้
ก าหนดให้มีนโยบาย กลยุทธ์ หรือแผนงาน โครงการท่ีแสดงถึงการด าเนินการ เพื่อให้การบริหาร
ความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ทั้งการด าเนินการระบุการบริหารความ
เส่ียงด้านสินเช่ือท่ีชัดเจน ทนัต่อเหตุการณ์ มีการก าหนดวตัถุประสงค์ของงานด้านสินเช่ือ จดัให้มี
คณะกรรมการในการบริหารความเส่ียง มีการประชุมช้ีแจงให้ผูบ้ริหารทุกระดบั ตลอดจนพนกังานใน
ระดับปฏิบัติการ ได้รับทราบถึงแนวนโยบาย กลยุทธ์ หรือแผนงาน โครงการท่ีเก่ียวข้องกับการ
บริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ เป็นตน้ 

2) การวิเคราะห์สินเช่ือ หมายถึง กระบวนการในการก าหนดเป้าหมายการท างานด้าน
สินเช่ือ โดยมีการก าหนดหลักเกณฑ์การพิจารณาสินเช่ือท่ีชัดเจน สามารถน ามาปฏิบัติได้ การ
ก าหนดให้มีการประชุมคณะกรรมการเพื่อพิจารณาสินเช่ือ มีการติดตามสถานะสินเช่ือของสาขาและ
ตรวจสอบความเส่ียงดา้นสินเช่ืออยา่งสม ่าเสมอ เป็นตน้ 

3) การจดัชั้นลูกหน้ี  หมายถึง การก าหนดให้มีการแบ่งแยกหนา้ท่ีพิจารณาสินเช่ือ รับช าระ
หน้ี บนัทึกขอ้มูลลูกหน้ี การก าหนดวงเงินสินเช่ือและอ านาจการอนุมติั มีบญัชีลูกหน้ี แยกจากบญัชี
คุม การควบคุมและเก็บรักษาหลกัฐานการเป็นหน้ี มีการวิเคราะห์อายุหน้ี และรายงานสถานการณ์หน้ี
ทุกเดือนอยา่งเป็นระบบ  เป็นตน้ 

4) การประเมินมูลค่าหลกัประกัน หมายถึง การตรวจสอบสภาพคล่องของหลักประกัน
สินเช่ือ การตรวจสอบเร่ืองความเพียงพอของหลักประกัน หรือการค ้ าประกัน การตรวจสอบ
หลกัทรัพยอ่ื์นท่ีผูกู้ย้มืไม่ไดน้ ามาเป็นหลกัประกนักบัธนาคาร เป็นตน้ 

5)  การสอบทานสินเช่ือ  หมายถึง การตรวจสอบความสามารถของผูกู้ ้ยืมในด้านรายได ้
ประวติัการช าระหน้ีท่ีผ่านมา  ความสามารถในการหารายไดอ่ื้นนอกจากรายได้หลกั ความสามารถ
ของผูกู้เ้ร่ืองแนวโนม้ทางการเงินในอนาคต การตรวจสอบขอ้มูลค่าใชจ่้ายอ่ืนท่ีมีผลต่อรายไดข้องผูกู้ ้
เป็นตน้ 

6) การปรับโครงสร้างหน้ี หมายถึง การประเมินฐานะของผูกู้ย้มื การพิจารณากระแสเงินสด 
และความสามารถในการช าระหน้ีของผูกู้ ้ยืม การจดัท าเอกสารประกอบการพิจารณาก าหนดแนว
ทางการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีใหแ้ก่ลูกหน้ี เป็นตน้ 

7)  
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ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรในงำนสินเช่ือ หมายถึง กระบวนการให้บริการในงานสินเช่ือของ
ธนาคารท่ีมีคุณภาพในการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการ การปฏิบติังานให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ตลอดจนการให้บริการสินเช่ือ ท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจในบริการให้แก่ลูกคา้ 
โดยความหมายประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีดงัน้ี 

1) การสร้างคุณภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ หมายถึง กระบวนการให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคาร 2 ดา้น ดงัน้ี 

1.1  ดา้นกระบวนการให้บริการในงานสินเช่ือ หมายถึง การให้บริการในงานสินเช่ือ ท่ีมี
ความทันสมัย รวดเร็ว  ถูกต้องและแม่นย  า มีขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน การให้บริการเป็นไป
ตามล าดบัขั้นตอนก าหนดไว ้สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้เป็นตน้ 

1.2 ด้านเจ้าหน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ หมายถึง การปฏิบัติงานในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ ท่ีมีทกัษะ ความช านาญ ความรู้ความสามารถในงานใหบ้ริการสินเช่ือ รับรู้และเขา้ใจ
ในความเส่ียง สามารถรับมือกบัความเส่ียงในงานให้บริการสินเช่ือ ตลอดจนสามารถใช้ดุลยพินิจ
ตดัสินใจในงานไดอ้ยา่งเหมาะสม สอดคลอ้งกบัสถานการณ์และความตอ้งการของลูกคา้ได ้เป็นตน้ 

2) การสร้างความพึงพอใจในบริการสินเช่ือให้แก่ลูกค้า หมายถึง การให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคาร ท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจในบริการให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ใน 3 
ดา้น ดงัน้ี  

   2.1  ด้านกระบวนการให้บริการสินเช่ือ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการงานสินเช่ือท่ีมี
ขั้นตอนง่ายและไม่ซบัซ้อน ระบบงานมีความทนัสมยั ไดรั้บความสะดวก รวดเร็วในการติดต่องาน มี
การใหบ้ริการรวดเร็ว รอไม่นาน การใหบ้ริการเป็นไปตามวนัและเวลาท่ีก าหนด เป็นตน้ 

   2.2  ด้านเจา้ท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ หมายถึง การให้บริการของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือท่ีสามารถ
ให้บริการแก่ลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่  มีความรู้ความเขา้ใจในงานสินเช่ือ ตอบขอ้สงสัย 
ค าถามต่างๆ ในงานสินเช่ือได้คล่อง อ านวยความสะดวก แนะน าวิธีการขอสินเช่ือได้อย่างชัดเจน 
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร 

   2.3 ด้านสถานท่ี หมายถึง การให้บริการอ านวยความสะดวกภายในอาคารสถานท่ีของ
ธนาคารท่ีมีการจดัแบ่งพื้นท่ีขอรับบริการในงานสินเช่ือไวอ้ย่างชัดเจน มีป้ายแสดงขั้นตอนการ
ใหบ้ริการในงานสินเช่ือ การพื้นท่ี/ท่ีนัง่รอรับบริการ เป็นตน้ 
 



 

9 
 

 

บทที่ 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพในการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ์ในเขต

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูว้ิจยัได้ศึกษา คน้ควา้ และน าแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง มาเป็น
แนวทางในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคดิเกี่ยวกับสินเช่ือ 

ความหมายของสินเช่ือ  
ในทางเศรษฐศาสตร์มองว่า หน่วยเศรษฐกิจในระบบเศรษฐกิจนั้ น อาจมีลักษณะการใช้

ทรัพยากรที่ไม่สมดุลกันกล่าวคือ บางหน่วยเศรษฐกิจอาจมีความตอ้งการใช้สินค้าและบริการที่
มากกวา่ทรัพยากรที่ตนมีอยูใ่นปัจจุบนั ในขณะที่บางหน่วยเศรษฐกิจอาจมีทรัพยากรเหลือใชเ้กินความ
ตอ้งการ ดงันั้นหากมีการโอนทรัพยากรส่วนที่เหลือใชน้ าไปให้ผูท้ี่มีความตอ้งการใชท้รัพยากรและ
ก่อให้เกิดประโยชน์ได้ โดยตกลงว่าจะมีการช าระคืนแก่เจา้ของเดิมในอนาคต การจดัสรรการใช้
ทรัพยากรในระบบเศรษฐกิจ จะมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซ่ึงในทางกฎหมายอาจเรียกหน่วยเศรษฐกิจที่
เป็นผูรั้บทรัพยากรนั้ นว่าลูกหน้ีซ่ึงมีภาระหน้ีสินเกิดขึ้ น และเรียกหน่วยเศรษฐกิจที่เป็นผูใ้ห้ยืม
ทรัพยากรนั้นว่าเป็นเจา้หน้ีหรือเป็นผูใ้หสิ้นเช่ือนั่นเอง ดงันั้น สินเช่ือ จึงหมายถึง อ านาจในการเขา้ถึง
การใชสิ้นคา้และบริการ โดยสัญญาว่าจะชดใชค้ืนในอนาคต โดยสินเช่ืออาจอยูใ่นรูปของสินคา้และ
บริการหรืออยู่ในรูปของเงินก็ได้ เช่น การขอยมืขา้วสารจากเพื่อนบา้นมาบริโภคและหามาคืนใน
ภายหลงั หรือการไดรั้บสินเช่ือเป็นเงินสด หรือบญัชีกระแสรายวนัจากธนาคารพาณิชย ์โดยมีขอ้ตกลง
ที่จะช าระคืนในอนาคตตามที่ตกลง เป็นตน้ (สุนี ศกัรนนัทน์, 2554: 2) 

ภาพรวมของการเกิดขึ้นของสินเช่ือ และความสมัพนัธก์บัระบบเศรษฐกิจโดยภาคการเงินเป็น
ส่วนส่งเสริมให้เกิดการใชท้รัพยากรในภาคเศรษฐกิจจริงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเร่ิมจากการที่หน่วย
เศรษฐกิจที่มีรายไดม้ากกว่าความตอ้งการใชจ่้ายท าให้เกิดส่วนร่ัวไหลจากระบบเศรษฐกิจกลายเป็น
การออมเงินในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ออมผ่านระบบธนาคารพาณิชย ์หรือการออมผ่านตราสารทาง
การเงิน อนัไดแ้ก่ ตราสารหน้ีประเภทต่าง ๆ จากนั้นหน่วยเศรษฐกิจที่มีความตอ้งการใชจ่้ายมากกว่า
ทรัพยากรที่ตนมีอยู่ก็จะขอกูห้รือขอสินเช่ือจากหน่วยเศรษฐกิจที่ออมเงิน โดยมีอัตราดอกเบี้ ยเป็น
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ราคาของทุน ในการที่จะเป็นเคร่ืองมือ ช่วยให้การจดัสรรทรัพยากรจากผูอ้อมไปสู่ผูกู้เ้ป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยผูกู้น้ั้นไม่ว่าจะเป็นภาครัฐบาล (เช่น การขาดดุลงบประมาณ) หรือเอกชน ก็แลว้แต่ 
จะน าสินเช่ือเหล่าน้ีไปใชจ่้ายซ่ึงเป็นการอดัฉีดเงินที่ร่ัวไหลกลบัเขา้สู่ภาคเศรษฐกิจจริงอีกคร้ังหน่ึง  

โดยปกติสินเช่ือ ส่วนใหญ่เกิดขึ้นในรูปของการไดรั้บสินเช่ือ จากระบบสถาบนัการเงิน เพื่อ
การลงทุนในกิจการเชิงพาณิชยต่์าง ๆ ในที่น้ีจึงจะไดก้ล่าวถึงลักษณะของอุปสงคแ์ละอุปทาน ของ
สินเช่ือจากสถาบนัการเงิน ดงัน้ี  (สุนี ศกัรนนัทน์, 2554: 3-5) 

1.  อุปสงคต่์อสินเช่ือ สินเช่ือจากสถาบนัการเงินอาจอยูใ่นรูปของสินเช่ือ เพื่อวตัถุประสงค์
ต่าง ๆ เช่น เพื่อการบริโภคและเพื่อการลงทุน เป็นตน้ และอาจเป็นอุปสงค์ที่มาจากภาครัฐหรือ
ภาคเอกชนก็ได ้โดยสินเช่ือแต่ละประเภทยอ่มมีลกัษณะหรือปัจจยัที่ก  าหนดอุปสงคแ์ตกต่างกนัไป 
เช่น หากเป็นอุปสงคต่์อสินเช่ือจากภาครัฐอาจไม่ขึ้นอยูก่บัอตัราดอกเบี้ยหรือกลไกตลาด แต่ขึ้นอยูก่บั
นโยบายของภาครัฐ เป็นตน้ แต่โดยส่วนใหญ่แลว้สินเช่ือจากสถาบนัการเงินมกัเป็นสินเช่ือเพื่อการ
ลงทุนจากภาคเอกชนซ่ึงเป็นไปตามกลไกตลาด ดงันั้นการศึกษาอุปสงคต่์อสินเช่ือจึงมกัค  านึงถึงอุป
สงคต่์อการลงทุนของภาคเอกชนเป็นอนัดบัแรก โดยอุปสงคต่์อการลงทุนนั้นหมายถึง ความเต็มใจ
หรือความตอ้งการที่จะลงทุนของผูล้งทุน ซ่ึงในที่น้ีจะขออธิบายถึงหลกัการเบื้องตน้ของอุปสงค ์ต่อ
การลงทุน คือ โดยปกติแลว้การลงทุนยอ่มตอ้งการผลตอบแทน จะเห็นไดว้า่ หากนกัลงทุนมีโครงการ
ลงทุนที่เป็นไปไดอ้ยู ่4 โครงการ และเผชิญกบัอตัราดอกเบี้ยเงินกูท้ี่ระดบั i1 นกัลงทุนยอ่มเลือกกูเ้งิน
เพื่อลงทุนเฉพาะโครงการที่ 1 เท่านั้น เพราะหากลงทุนในโครงการที่อตัราผลตอบแทนต ่ากว่าอตัรา
ดอกเบี้ยก็จะขาดทุน แต่หากอตัราดอกเบี้ยเงินกูท้ี่สถาบนัการเงินเสนอให้อยูท่ี่ระดบั i2 เท่ากนัส าหรับ
ทุกโครงการ ผูล้งทุนก็อาจกู้เงินเพื่อลงทุนได้ถึง 3 โครงการ หมายความว่าถ้าอัตราดอกเบี้ ยอยู่ใน
ระดบัสูง ความตอ้งการในการขอสินเช่ือเพื่อการลงทุนก็จะน้อย แต่ถา้อตัราดอกเบี้ยตลาดต ่าลงก็จะมี
ความตอ้งการหรืออุปสงคต่์อการกูเ้งินหรือขอสินเช่ือเพื่อการลงทุนมากดงันั้น หากก าหนดให้ปัจจยั
อ่ืน ๆ เช่น ราคาปัจจยัการผลิตมีค่าคงที่แลว้ เสน้อตัราผลตอบแทนดงักล่าว ก็คืออุปสงคต่์อการลงทุน
ของนักลงทุน ซ่ึงในทางเศรษฐศาสตร์เรียกเส้นอุปสงค์ต่อการลงทุนน้ีว่า Marginal Efficiency of 
Capital (MEC) อยา่งไรก็ตาม ควรตระหนักวา่การจดัหาเงินทุนเพื่อลงทุนของภาคเอกชนนั้น มิไดม้า
จากการขอสินเช่ือผ่านสถาบนัการเงินเพียงอย่างเดียว แต่อาจมาจากแหล่งอ่ืน ๆ เช่น การออกหุ้น
สามญั การออกหุ้นกูเ้องโดยตรง การใชก้ าไร ที่ยงัไม่ไดจ่้ายเป็นเงินปันผลและค่าเส่ือมราคา ก็ได ้ซ่ึง
การระดมเงินทุนจากแหล่งอ่ืน ๆ เหล่าน้ีสามารถทดแทนการขอสินเช่ือจากสถาบนัการเงินได ้อาจมีผล
ใหอุ้ปสงคต่์อสินเช่ือจากสถาบนัการเงินเพือ่การลงทุนลดลง 

2. อุปทานของสินเช่ือหมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างปริมาณเงินที่จะให้กู ้และอัตรา
ผลตอบแทนหรืออตัราดอกเบี้ยที่สถาบนัการเงินจะไดรั้บ ทั้งน้ี สถาบนัการเงินตอ้งค านึงถึงตน้ทุนของ
ตนตั้งแต่ตน้ทุนในการระดมทุนเช่น อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก ตลอดจนตน้ทุนในการด าเนินการต่าง ๆ 
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โดยทัว่ไปมกันึกถึงปริมาณเงินที่สถาบนัการเงินสามารถระดมทุนเขา้มาได ้เช่น ปริมาณเงินฝากของ
ธนาคารพาณิชย ์เป็นตน้ เพือ่ใชเ้ป็นแหล่งเงินทุนที่จะน าไปใหลู้กคา้ของสถาบนัการเงิน เช่น นกัลงทุน 
มาขอกู ้และตามทฤษฎีแลว้ประชาชนก็อาจมีความตอ้งการฝากเงินมากขึ้น เม่ืออตัราดอกเบี้ยเงินฝาก
สูงขึ้น และฝากเงินน้อยลงหากอตัราดอกเบี้ยลดลง เส้นอุปทานจึงเป็นเส้นที่มีความชนัเป็นบวก ยงัมี
อีกหลายปัจจยัที่เก่ียวข้องกับอุปสงค์และอุปทานของสินเช่ือส าหรับสถาบนัการเงินในภาพกวา้ง
ออกไป เช่น ในด้านอุปสงค์ต่อสินเช่ือ ส าหรับภาคครัวเรือน อาจมีความตอ้งการสินเช่ือ เพื่อการ
บริโภคโดยกูย้มืจากสถาบนัการเงินในรูปของสินเช่ือบุคคลหรือสินเช่ือบตัรเครดิต ส าหรับภาครัฐบาล
อาจกูเ้งินจากภาคเอกชนในยามขาดดุลการคลังโดยการที่สถาบนัการเงินต่าง ๆ ให้รัฐบาลกูเ้งินผ่าน
การประมูลพนัธบตัรรัฐบาล เวน้แต่หากรัฐบาลมีทรัพยากรเหลือสะสมอยูจ่ากการเกินดุลการคลงั ใน
อดีตก็สามารถน ามาใช้จ่ายได้โดยไม่ต้องเข้าไปเพิ่มอุปสงค์ต่อสินเช่ือ  เพื่อแย่งชิงทรัพยากรกับ
ภาคเอกชน ในดา้นอุปทานของสินเช่ือ อาจพิจารณาจากอุปสงคต่์อเงิน  ซ่ึงกระทบกับอุปทานของ
สินเช่ือในทางผกผนั กล่าวคือหากอุปสงคต่์อเงินเพิ่มขึ้นอุปทานของสินเช่ือ ซ่ึงอาจเป็นเงินออมที่ฝาก
ธนาคารหรือการซ้ือตราสารหน้ียอ่มลดลง นอกจากน้ี การใชน้โยบายการเงินของธนาคารแห่งประเทศ
ไทยเพื่อเพิ่ม หรือลดปริมาณเงินในระบบผ่านการซ้ือขายพันธบัตรหรือที่ เรียกว่า Open Market 
Operation ก็มีผลกระทบต่ออุปทานของสินเช่ือเช่นกนั ส าหรับภาคต่างประเทศ หากชาวต่างชาติน า
เงินเขา้มาปล่อยกูใ้นประเทศหรือมาลงทุนในตราสารหน้ีก็ยอ่มเป็นการเพิ่มอุปทานของสินเช่ืออีกทาง
หน่ึง โดยสรุปคือ การใหสิ้นเช่ือจะเกิดขึ้นไดเ้ม่ือผูกู้มี้ความตอ้งการในการกูแ้ละผูใ้หกู้ ้ซ่ึงมีเงินมากพอ
ต่อความตอ้งการของผูกู้พ้จิารณาอยา่งมีเหตุมีผลแลว้วา่สมควรใหกู้ ้ธุรกรรม จึงเกิดขึ้น 

สรุปได้ว่า สินเช่ือ หมายถึง อ านาจในการเขา้ถึงการใช้สินคา้และบริการ โดยสัญญาว่าจะ
ชดใชค้ืนในอนาคต โดยสินเช่ืออาจอยูใ่นรูปของสินคา้และบริการหรืออยูใ่นรูปของเงินก็ได ้เช่น การ
ขอยมืขา้วสารจากเพือ่นบา้นมาบริโภคและหามาคืนในภายหลงั หรือการ ไดรั้บสินเช่ือเป็นเงินสดหรือ
บญัชีกระแสรายวนัจากธนาคารพาณิชยโ์ดยมีขอ้ตกลงที่จะช าระคืน ในอนาคตตามที่ตกลงกนั เป็นตน้ 

 
บทบาทของสินเช่ือ  
สินเช่ือเป็นกลไกที่ส าคญัที่จะท าให้ระบบเศรษฐกิจในปัจจุบนัเคล่ือนไหว และเจริญเติบโต 

ท าให้ทุกคนมีความเป็นอยูอ่ย่างสะดวกสบายขึ้น โดยส่วนรวมแล้วจะมีผลต่อการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจ อาทิ เช่น (สุนี ศกัรนนัทน์, 2554: 5) 

1.  สินเช่ือที่ผูบ้ริโภคได้รับจะช่วยกระตุ้นการใช้จ่ายให้เพิ่มมากขึ้ น เน่ืองจาก ผูท้ี่ได้รับ
สินเช่ือจะน าเงินไปใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้เพือ่อุปโภคหรือบริโภคมากขึ้น  
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2.  สินเช่ือที่ธุรกิจไดรั้บจะช่วยให้เกิดการขยายกิจการหรือเร่ิมกิจการใหม่ ซ่ึงจะก่อให้เกิด
การจา้งงาน และการเพิ่มของค่าจา้ง ค่าแรงหรือรายไดแ้ละการใชจ่้ายอยา่งต่อเน่ือง และยงัก่อให้เกิด
สินคา้และบริการใหม่ ๆ เพิม่ขึ้นดว้ย  

สรุปไดว้่า บทบาทของสินเช่ือ มีบทบาทส าคญั เป็นกลไกที่ส าคญัที่จะท าให้ระบบเศรษฐกิจ
ในปัจจุบนัเคล่ือนไหว และเจริญเติบโต ท าให้ทุกคนมีความเป็นอยูอ่ยา่งสะดวกสบายขึ้น เช่น สินเช่ือ
ที่ผูบ้ริโภคไดรั้บจะช่วยกระตุน้การใชจ่้ายให้เพิ่มมากขึ้น และสินเช่ือที่ธุรกิจไดรั้บจะช่วยให้เกิดการ
ขยายกิจการหรือเร่ิมกิจการใหม่ เป็นตน้ 

หน้าที่และความส าคญัของสินเช่ือที่มีต่อธนาคารพาณชิย์  
สินเช่ือ เป็นบริการที่มีความส าคญัที่สุดของธนาคารพาณิชยใ์นฐานะที่เป็นแหล่งที่มาของ

รายได้หลักของธนาคาร ธนาคารพาณิชยเ์ป็นสถาบนัการเงินที่มีความเก่ียวขอ้งกบัสินเช่ือมากที่สุด 
และมีบทบาทส าคญัเก่ียวขอ้งกบัสินเช่ือดงัน้ี (ดารณี พทุธวบิูลย,์ 2558: 8-12) 

1.  หน้าที่ ในการเป็นแหล่งกลาง (Intermediation Function) เพื่อรวบรวมเงินออม จาก
ประชาชนผูมี้เงินออม แลว้น าเงินออมจากผูอ้อมรายเล็กไปใหกู้แ้ก่ประชาชนผูต้อ้งการเงินจ านวนมาก
เพื่อลงทุนท าให้เกิดเป็นกระบวนการแปลงสภาพ (Transformation Process) โดยมีธนาคารเป็น
ตวักลาง กล่าวคือแปลงสภาพจากเงินออมรายเล็ก ๆ ใหเ้ป็นสินเช่ือประเภทต่าง ๆ  

2.  หน้าที่ในการลดความเส่ียง (Risk Minimization Function) เม่ือสินเช่ือเกิดขึ้ นภาระที่
ตามมา คือ ความเส่ียงจากหน้ีสูญ สถาบนัการเงินจะท าหนา้ที่ลดความเส่ียงไดเ้พราะมีความสามารถใน
การว่าจา้งพนักงานผูมี้ความช านาญในสาขาต่าง ๆ เพื่อมาท าการวิเคราะห์สินเช่ือและยงัมีเจา้หน้าที่ 
ทางดา้นกฎหมายที่จะให้ขอ้เสนอแนะ อนัจะท าให้สามารถลดอตัราความเส่ียงจากหน้ีสูญไดม้ากขึ้น 
โดยสินเช่ือที่ผา่นการกลัน่กรอง และอนุมตัิโดยสถาบนัการเงินเหล่าน้ีกูค้ือทรัพยสิ์นที่มีค่าของสถาบนั
การเงินนัน่เอง  

3.  หน้าที่ในการจดัหาตลาดหรือสภาพคล่อง (Function to Provide Liquidity) โดยสถาบนั
การเงินสามารถให้การค ้ าประกนัแก่ผูล้งทุนในหุ้นกู ้ในกรณีที่ลูกคา้ของธนาคารตอ้งการเงินกูห้รือ
สินเช่ือจากตลาดทุน 

สรุปไดว้า่ หน้าที่ของสินเช่ือที่มีต่อธนาคารพาณิชย ์มีหนา้ที่ เช่น สินเช่ือท าหน้าที่ในการเป็น
แหล่งกลาง เพือ่รวบรวมเงินออม จากประชาชนผูมี้เงินออม แลว้น าเงินออมจากผูอ้อมรายเล็กไปให้กู ้
แก่ประชาชน สินเช่ือท าหน้าที่ในการลดความเส่ียง และสินเช่ือท าหน้าที่ในการจดัหาตลาดหรือสภาพ
คล่อง เป็นตน้ 
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การวิเคราะห์สินเช่ือ  
ในแง่จุลภาค การให้สินเช่ือในทางปฏิบตัิ นั้น นักการธนาคารจะตอ้งวิเคราะห์สินเช่ือ เพื่อ

พจิารณาถึงความเส่ียงหรือโอกาสที่จะไดรั้บการช าระคืนทั้งเงินตน้และดอกเบี้ยว่ามีมากน้อยเพียงใด 
เน่ืองจากการให้สินเช่ือ เป็นสินทรัพยท์ี่มีขนาดใหญ่ที่สุดในงบดุล และเป็นกิจกรรมหลักในการ
ประกอบการของธนาคาร ซ่ึงจะมีผลกระทบโดยตรงต่อฐานะทางการเงินของธนาคาร ดงันั้น จึงควร
ท าความเขา้ใจถึงวธีิการวิเคราะห์การให้สินเช่ือของสถาบนัการเงิน ซ่ึงโดยปกติจะประกอบดว้ย การ
วเิคราะห์ทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี (ดารณี พทุธวบิูลย,์ 2558: 15-18) 

1.  การวเิคราะห์เชิงคุณภาพ โดยใชห้ลกั 5 C's 
1.1 Character พจิารณาลกัษณะ คุณสมบติัของลูกหน้ี ตลอดจนความตั้งใจจริงและความ

น่าเช่ือถือที่จะช าระคืนหน้ี ทั้งน้ี อาจดูไดจ้ากฐานะหน้าที่การงาน การศึกษา ประสบการณ์ คุณภาพ
ของผูบ้ริหาร ฐานะทางสงัคม ประวติัการช าระหน้ีเดิม เป็นตน้  

1.2 Capacity ความสามารถในการช าระหน้ี พิจารณาจากศกัยภาพในการท าก าไรหรือ
ความเส่ียงในการประกอบธุรกิจ และพิจารณากระแสเงินสดของกิจการวา่มีความสามารถในการช าระ
หน้ีหรือไม่ ตลอดจนอาจพิจารณาแหล่งเงินทุนส ารองของกิจการ หากกระแสเงินปกติของกิจการเกิด
ปัญหา แต่หากเป็นการกูเ้พื่อการบริโภค เช่น การซ้ือบา้นเพื่ออยูอ่าศยั การซ้ือรถยนต ์ก็ตอ้งพิจารณา
จากขนาดและความมั่นคงของกระแสรายได้ของผูกู้ ้ โดยอาจดูจากลักษณะการประกอบอาชีพ 
ยกตวัอยา่งเช่น หากภาระการช าระหน้ีในแต่ละเดือนมีขนาดไม่เกินหน่ึงในสามของรายได ้โอกาสที่
ผูใ้หกู้จ้ะไดรั้บการช าระคืนหน้ีก็มีสูง เป็นตน้  

1.3 Capital คือ ทุนที่น ามาใชใ้นกิจการที่เป็นส่วนของตวัลูกหน้ีเองไม่ใช่เงินที่มาจากการ
กู ้โดยพิจารณาวา่เงินส่วนที่ขอกูเ้ป็นสัดส่วนเท่าใดต่อเงินส่วนที่ลูกหน้ีเป็นเจา้ของเอง (Debt /Equity 
Ratio) ทั้งน้ี หากสัดส่วนดงักล่าวมีค่าต  ่า การให้กูย้อ่มมีความเส่ียงต ่ากว่า เน่ืองจากเป็นการส่ือถึงการ
ร่วมรับความเส่ียงจากการประกอบการของลูกหน้ี และเพิม่ความเช่ือมัน่ในการใหกู้ข้องธนาคาร 

1.4 Collateral คือ หลกัประกนั ซ่ึงเป็นแหล่งในการช าระคืนหน้ีแหล่งที่สอง หากลูกหน้ี
ไม่สามารถช าระหน้ีได ้ซ่ึงโดยปกติมูลค่าของหลกัทรัพยค์  ้าประกนัจะมีมูลค่าไม่นอ้ยกว่าจ  านวนเงินที่
กู ้จริง นอกจากน้ี ประเด็นที่อาจค านึงถึงเก่ียวกับหลักประกัน เช่น การเปล่ียนแปลงของมูลค่า
หลกัประกนั ความคล่องตวัในการขายทอดตลาด เป็นตน้ 

1.5 Conditions มุ่งพิจารณาที่วตัถุประสงค์ของการน าเงินกู้ไปใช้ เช่น ใช้เป็นเงินทุน
หมุนเวียน เพิ่มเติมเคร่ืองจกัรเคร่ืองมือ หรือเพื่อสินคา้คงคลัง เป็นตน้ นอกจากน้ี ยงัตอ้งค านึงถึง
สภาพแวดลอ้มของธุรกิจนั้น ๆ และปัจจยัต่าง ๆ ที่อาจมีผลกระทบต่อกิจการ เช่น ภาวะการเติบโตทาง
เศรษฐกิจทั้งในและต่างประเทศ วฏัจกัรทางเศรษฐกิจ สภาวะตลาด การผลิตผลิตภณัฑ์ ที่มีความ
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แตกต่างและมีความสามารถในการแข่งขนั กลยทุธการตลาด และเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ เช่น ความ
ผนัผวนของอตัราเงินเฟ้อ อตัราแลกเปล่ียน อตัราดอกเบี้ย เป็นตน้  

2.  การวิเคราะห์เชิงปริมาณ เป็นการวิเคราะห์ผลการประกอบการในอดีตของผูข้อสินเช่ือ 
โดยอาศยัขอ้มูลจากงบการเงินเป็นหลกั อยา่งไรก็ตาม การวิเคราะห์ในเชิงปริมาณนั้น มีรายละเอียด
ค่อนขา้งมาก ในที่น้ี จะเกร่ินถึงในภาพกวา้งเท่านั้น 

 
2.1 งบการเงิน ประกอบดว้ย  

- งบดุล เป็นรายงานที่แสดงถึงฐานะของธุรกิจ ณ ขณะเวลาใดเวลาหน่ึงว่ากิจการมี
รายละเอียดของสินทรัพย ์(เงินสด เคร่ืองจกัร อาคาร ที่ดิน หกัค่าเส่ือมราคา) หน้ีสิน (หน้ีสินระยะสั้น 
ระยะยาว) และส่วนของเจา้ของ (หุ้นสามญั ก าไรสะสม) เป็นจ านวนมากน้อยเพียงใด ณ เวลานั้น ๆ 
โดยสินทรัพย ์(แสดงถึงทางใช้ไปของเงิน ; Uses of Fund) จะมีค่าเท่ากับหน้ีสินบวกด้วยส่วนของ
เจา้ของ (แสดงถึงแหล่งที่มาของเงิน ; Sources of Fund) เสมอ ซ่ึงเป็นการเท่ากนั (Identity) ทางบญัชี
ในงบดุล  

- งบก าไรขาดทุน เป็นการแสดงถึงผลก าไร โดยจะแจกแจงรายละเอียดเก่ียวกับ
รายไดแ้ละรายจ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในช่วงเวลาหน่ึง ซ่ึงส่วนมากมกัก าหนดช่วงเวลาเท่ากบั 1 ไตรมาส
หรือ 1 ปี  

- งบก าไรสะสม เป็นการบวกรวมยอดก าไรขาดทุนจากงบก าไรขาดทุนในแต่ละ
ช่วงเวลา โดยจะแสดงถึงก าไรสะสมตน้งวด รายการเพิม่หรือลดระหวา่งงวด ก าไรสะสมปลายงวด  

- งบกระแสเงินสด เป็นการแสดงการเคล่ือนไหวของเงินสดที่เข้าและออกจาก
กิจการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการแสดงสถานะสภาพคล่องของกิจการ โดยแบ่งเป็น 3 ประเภทคือ 
กระแสเงินสดจากการด าเนินงาน การลงทุนและการจดัหาทุน ทั้งน้ี การบนัทึกบญัชี จะใชเ้กณฑเ์งิน
สดซ่ึงแตกต่างจาก 3 บญัชีขา้งตน้ที่บนัทึกบญัชีดว้ยเกณฑสิ์ทธิหรือเกณฑค์งคา้ง  

2.2 การวเิคราะห์ทางการเงิน อาศยัขอ้มูลจากทางงบการเงินขา้งตน้เป็นหลกั โดยทัว่ไปมี 
3 วธีิ ดงัน้ี 

- งบการเงินเปรียบเทียบ เป็นการเปรียบเทียบรายการส าคญั ๆ ในงบการเงินของแต่
ละปีว่ามีแนวโน้มหรืออัตราการเพิ่มเป็นอย่างไร เพื่อบ่งช้ีถึงความเจริญเติบโตของกิจการเช่น การ
เปรียบเทียบก าไรสุทธิ ยอดขาย ทรัพยสิ์น หรือส่วนของเจา้ของ ของแต่ละปีว่ามีอตัราการเติบโตมาก
นอ้ยเพยีงใด  

- การวเิคราะห์งบการเงินในแนวด่ิง เป็นการเปรียบเทียบรายการต่าง ๆ ในงบการเงิน
เป็นร้อยละต่อรายการหลกั เช่น หากวเิคราะห์งบก าไรขาดทุนก็อาจเปรียบเทียบขนาดของรายการต่าง 
ๆ เป็นร้อยละต่อยอดขาย โดยปกติมกัเปรียบเทียบเพือ่ใหท้ราบถึงการเปล่ียนแปลงที่ส าคญัของตน้ทุน
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ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นตน้ทุนคงที่ เช่น เคร่ืองจกัร หรือตน้ทุนแปรผนั เช่น วตัถุดิบต่าง ๆ ของแต่ละปี ว่า
เป็นสัดส่วนมากน้อยเพียงใด เม่ือคิดเป็นร้อยละต่อยอดขาย แต่หากวิเคราะห์งบดุลก็อาจเปรียบเทียบ
ขนาดของรายการต่าง ๆ เป็นร้อยละต่อสินทรัพยร์วม เช่น เพื่อให้ทราบว่ามีสินทรัพยห์มุนเวียน เช่น 
สินคา้คงคลงั หรือสินทรัพยถ์าวร เช่น ที่ดิน อาคาร เป็นสดัส่วนมากนอ้ยเพยีงใด เป็นตน้  

- การวิเคราะห์อตัราส่วนทางการเงินเป็นการแสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง รายการ
ต่าง ๆ ในงบการเงิน ซ่ึงมีรายละเอียดและรูปแบบของอตัราส่วนทางการเงินที่หลากหลาย โดยทัว่ไป
แบ่ง เป็น 4 กลุ่ม โดยในที่น้ีจะยกตวัอยา่งกลุ่มละ 1 อตัราส่วน ดงัน้ี 

1. อตัราส่วนสภาพคล่องภายในกิจการ เช่น สัดส่วนสินทรัพยห์มุนเวยีนต่อหน้ีสิน
หมุนเวียน ใช้ส าหรับวิเคราะห์ถึงภาระผูพ้นัจากหน้ีสินระยะสั้ นที่ต้องช าระว่าถูกครอบคลุมด้วย
สินทรัพยท์ี่เปล่ียนเป็นเงินสดไดง่้าย มากนอ้ยเพยีงใด  

2. อตัราส่วนวดัผลการด าเนินงาน เช่น อัตราส่วนก าไรต่อสินทรัพยร์วมส าหรับ
วเิคราะห์ถึงความสามารถในการท าก าไรว่าสินทรัพยท์ี่มีอยูน่ั้นสามารถก่อให้เกิดอตัราผลตอบแทน 
ไดม้ากนอ้ยเพยีงใด  

3. อตัราส่วนการบริหารหน้ีสิน เช่น อตัราส่วนก าไร (ก่อนหกัดอกเบี้ยและภาษี) ต่อ
ภาระดอกเบี้ยเงินกู ้เพือ่วเิคราะห์ความสามารถในการช าระรายจ่ายผกูพนัจากหน้ีสิน  

4. อตัราส่วนต่อหุ้น เช่น อตัราส่วนราคาตลาดของหุ้นสามญัต่อราคาหุ้นตามบญัชี 
เพือ่สะทอ้นถึงมูลค่าของหุน้สามญัในสายตาของนักลงทุน ซ่ึงเกิดจากการคาดการณ์เก่ียวกบัฐานะ การ
ด าเนินงานของกิจการในอนาคตวา่น่าจะเป็นอยา่งไร  

สรุปไดว้่า การวิเคราะห์สินเช่ือ หมายถึง พิจารณาถึงความเส่ียงหรือโอกาสที่จะได้รับการ
ช าระคืนทั้งเงินตน้และดอกเบี้ยวา่มีมากน้อยเพียงใด เน่ืองจากการให้สินเช่ือ เป็นสินทรัพยท์ี่มีขนาด
ใหญ่ที่สุดในงบดุล และเป็นกิจกรรมหลกัในการประกอบการของธนาคาร ซ่ึงจะมีผลกระทบโดยตรง
ต่อฐานะทางการเงินของธนาคาร ซ่ึงการวิเคราะห์สินเช่ือ ประกอบดว้ย การวเิคราะห์ทั้งในเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ เป็นตน้ 

กระบวนการบริหารและติดตามสินเช่ือ  
แนวทางปฏิบตัิ ควรจะก าหนดหลกัเกณฑท์ี่ชดัเจน ส าหรับการระบุและการรายงานสินทรัพย์

ที่มีปัญหา และรายการอ่ืนๆ เพื่อให้แน่ใจว่า สินทรัพยท์ี่มีปัญหาเหล่านั้นไดรั้บการติดตามเป็นประจ า 
พร้อมทั้งมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งถูกตอ้ง มีการจดัชั้นและ / หรือการกนัเงินส ารอง ซ่ึงหลกัเกณฑเ์หล่าน้ี
ไม่ควรจะก าหนดมาจากสถานะในอดีตเพียงอยา่งเดียว กระบวนการบริหารและติดตามสินเช่ือ แบ่ง
ออกได ้ดงัน้ีคือ  (ดารณี พทุธวบิูลย,์ 2558: 19-20) 

1. การประเมินฐานะการเงินของผูกู้ย้มืหรือคู่สญัญาอยา่งเพยีงพอเป็นประจ า  
2.  การพจิารณากระแสเงินสดและความสามารถในการช าระหน้ีของผูกู้ย้มื  
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3.  การพจิารณาการปฏิบตัิตามเงื่อนไขของสญัญาที่ปรากฏ  
4.  การติดตาม การใชว้งเงินสินเช่ือเพือ่ใหเ้ป็นไปตามแผนที่ขอสินเช่ือ  
5.  สอบทานความเหมาะสมเพียงพอของหลักประกัน เปรียบเทียบกับฐานะปัจจุบนัของ

คู่สญัญา  
6.  การระบุถึงสินเช่ือและการจดัชั้นสินเช่ือที่มีปัญหารวมทั้งจ  านวนเงินส ารองเป็นประจ า

ทั้งน้ี ควรจดัให้มีเจา้หน้าที่เฉพาะในการติดตามดูแลคุณภาพของสินเช่ือ  เพื่อให้แน่ใจว่าข้อมูลที่
เก่ียวข้องได้ถูกน ามาใช้ในการจัดระดับความเส่ียงด้านเครดิต  รวมถึงมีการติดตามมูลค่าของ
หลกัประกนัและฐานะของผูค้  ้าประกนัอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้สถาบนัการเงินสามารถบริหารลูกหน้ี ได้
อยา่งเหมาะสม ตลอดจนรักษาความเพยีงพอของเงินส ารองส าหรับความเสียหายของเครดิตไดท้นักาล  

สรุปได้ว่า กระบวนการบริหาร และติดตามสินเช่ือ เป็นแนวทางปฏิบัติในการก าหนด
หลกัเกณฑ์ที่ชัดเจน ส าหรับการระบุและการรายงานสินทรัพยท์ี่มีปัญหา และรายการอ่ืนๆ เพื่อให้
แน่ใจว่า สินทรัพยท์ี่มีปัญหาเหล่านั้นได้รับการติดตามเป็นประจ า พร้อมทั้งมีการแกไ้ขปัญหาอย่าง
ถูกตอ้ง ซ่ึงกระบวนการบริหารและติดตามสินเช่ือ เช่น การประเมินฐานะการเงินของ ผูกู้ย้มื และการ
พจิารณากระแสเงินสดและความสามารถในการช าระหน้ีของผูกู้ย้มื เป็นตน้ 

 
การควบคุมภายในเกี่ยวกับลูกหนี้  
การควบคุมภายในเก่ียวกับลูกหน้ี เป็นส่ิงส าคญัในการควบคุมให้สถาบันการเงิน มีความ

มัน่คง และปลอดภยัเม่ือมีการอนุมตัิสินเช่ือ จึงตอ้งมีการสนบัสนุนการบริหารสินเช่ือ เพือ่ใหท้ราบถึง
ความเส่ียงของสินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง โดยอยา่งนอ้ยที่สุด สถาบนัการเงินตอ้งมีกระบวนการที่ครอบคลุม
ถึง 

1.  การแบ่งแยกหนา้ที่ ในการพจิารณาสินเช่ือ รับช าระหน้ี และการบนัทึกขอ้มูลลูกหน้ี  
2.  การก าหนดวงเงินสินเช่ือ และอ านาจการอนุมตัิสินเช่ือ  
3.  การจดัท าบญัชีลูกหน้ีรายตวั แยกจากบญัชีคุม  
4.  การควบคุม และเก็บรักษาหลกัฐานในการเป็นหน้ี  
5.  การวเิคราะห์อายหุน้ี และรายงานสถานการณ์หน้ีทุกเดือน  
6.  การจดัส่งรายงาน หรือแจง้สถานะหน้ี ใหลู้กหน้ี  
7.  ความเหมาะสมในการด าเนินการจดัชั้นหน้ี  
เพื่อให้การติดตามและรายงานความเส่ียงด้านสินเช่ือมีความถูกตอ้ง จึงควรให้หน่วยงาน

บริหารความเส่ียงมีความเป็นอิสระจากสายงานสินเช่ือ มีการประเมินและเสนอรายงานหากพบความ
ผิดปกติหรือไม่ถูกตอ้งอยา่งมีนัยส าคญัต่อฝ่ายบริหารและคณะกรรมการ (ดารณี พุทธวิบูลย,์ 2558: 
21) 
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สรุปไดว้่า การควบคุมภายในเก่ียวกบัลูกหน้ี เป็น การควบคุมภายในเก่ียวกบัลูกหน้ี เป็นส่ิง
ส าคญัในการควบคุมให้สถาบนัการเงิน มีความมัน่คง และปลอดภยัเม่ือมีการอนุมตัิสินเช่ือ จึงตอ้งมี
การสนบัสนุนการบริหารสินเช่ือ เพือ่ใหท้ราบถึงความเส่ียงของสินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง เช่น การแบ่งแยก
หนา้ที่ ในการพจิารณาสินเช่ือ การก าหนดวงเงินสินเช่ือ และอ านาจการอนุมติัสินเช่ือใหแ้ก่ลูกหน้ี เป็น
ตน้ 

 

การให้บริการด้านสินเช่ือ ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  
การให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารก รุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยมาตรฐานการ

ปฏิบติังานเบื้องตน้ พนักงานสินเช่ือตอ้งสอบถามความตอ้งการหรือวตัถุประสงค์ที่ตอ้งการมาขอ
สินเช่ือ และจ านวน เงินที่ตอ้งน าไปลงทุนในกิจการ หรือในธุรกิจ และสินทรัพยท์ี่จะน ามาเป็น
หลกัประกนัมีความเป็นไปได ้หรือไม่ หรือมีความเส่ียงมากนอ้ยขนาดไหน โดยมีหลกัเกณฑพ์ิจารณา
และวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2556) 

1.  คุณสมบัติของผูข้อสินเช่ือ (Character) เช่น การพิจารณาจากตัวผู ้กู ้ด้านต่างๆ หรือ 
ประวติัการช าระหน้ีที่ผา่นมา เคยใชบ้ริการกบัสถาบนัการเงินที่ไหน กรณีถา้เป็นบุคคลจะพจิารณาถึง 
ประสบการณ์, การศึกษา, อาย,ุ อุปนิสัย ความตั้งใจ เพือ่ใหรู้้ว่าผูข้อกูมี้ความตั้งใจและสามารถมีเงินมา 
ช าระหน้ีคืนตามเง่ือนไขของสญัญา  

2.  ความสามารถในการหารายได้ (Capacity) เช่น เงินเดือน ยอดขาย โดยสอบถาม ขอ้มูล
รายไดใ้นแต่ละเดือน จ านวนเท่าไร มีตน้ทุนของสินคา้อยา่งไร  

3.  สินทรัพย/์เงินทุนของผูม้าขอ (Capital) เช่น มีสถานที่ประกอบการ หรือบา้นพกั อาศยั 
หรือมีที่ดินเปล่า รถยนต,์ รถจกัรยานยนต ์หรือเคร่ืองจกัรอุปกรณ์ต่างๆที่ เป็นของตนเอง หรือ ขอ้มูล
ฐานะทางการเงินของผูม้าขอ  

4.  หลักประกัน (Collateral) เช่น สถานประกอบ หรือบา้นพกัอาศยั หรือที่ดิน เป็น ของ
ตนเอง หรือเป็นของญาติพี่น้อง หรือผูท้ี่มีส่วนรวมในการด าเนินกิจการ เพื่อป้องกนัความเส่ียงที่ จะ
เกิดขึ้น  

5.  สภาวะแวดลอ้ม (Condition) เช่น เศรษฐกิจ, การเมือง, สังคมวฒันธรรม, เทคโนโลย,ี คู่
แข่งขนั  

6.  ประเทศ (Country) โดยเฉพาะดา้นการคา้ระหวา่งประเทศ ซ่ึงมีความส าคญัมาก หากเป็น
ธุรกิจขนาดกลาง หรือ ขนาดใหญ่  จ  าเป็นต้องอาศัยการส่งออก และการน าเข้าของวัตถุดิบที่ 
จ  าเป็นตอ้งใชใ้นธุรกิจ  
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บทบาทหน้าที่ของเจ้าหน้าที่สินเช่ือ  
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) (2556) ไดก้  าหนดบทบาทและหน้าที่ของเจา้หน้าที่สินเช่ือ 

ไวด้งัน้ี 
1.  มีความรู้พื้นฐานในดา้นต่างๆ เช่น การบญัชี, การเงิน, เศรษฐศาสตร์, การจดัการ และการ

บริหาร, การตลาด และกฎหมายเชิงพาณิชย,์ การเจรจาต่อรอง, จิตวิทยาเบื้องตน้ในการสืบ คน้หา
ขอ้มูล  

2. จะตอ้งศึกษาขอ้มูลวางแผนรายละเอียดของขอ้มูลที่เก่ียวขอ้ง กบัผูม้าขอสินเช่ือ เพื่อให้
ประหยดัเวลาในการเจรจากบั ท าใหก้ารตกลงใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเป็นไปไดอ้ยา่งราบร่ืน รวมทั้งตอ้ง
มีการติดตาม Monitor สินเช่ือที่ดีอีกดว้ย 

3. มีบุคลิกภาพและความสามารถในการแกไ้ขปัญหา ควรเป็นบุคคลที่มีอารมณ์มั่นคง มี
ความเป็นกนัเอง เป็นผูน้ า ตดัสินใจไดดี้ มีวิจารณญาณในการพิจารณาแกไ้ขปัญหาต่างๆ สร้างความ 
น่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้  

4. ตอ้งรู้จกัแหล่งขอ้มูลที่น่าเช่ือถือได ้และสามาระบอกแหล่งของขอ้มูลนั้นๆ ได ้รวมทั้ง
สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆ ที่ไดม้าน ามาเสนอรายงานการวเิคราะห์ต่อผูบ้ริหารองคก์รให ้เขา้ใจได ้ 

5. ชอบงานและมีความซ่ือสัตย ์คือ จะตอ้งเป็นบุคคลที่มีไหวพริบดี ฉลาดทนัคน และ ที่
ส าคญัตอ้งมีความซ่ือสัตยต่์องานของตนเอง เพื่อให้การปฏิบติังานด้านสินเช่ือเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง 
โปร่งใส และมีคุณภาพดี 

วิสัยทัศน์ และภาระหน้าที่ต่อลูกค้า  
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดก้  าหนดวิสัยทศัน์ในงานบริการไว ้คือ ความมุ่งมัน่ที่จะ

มอบบริการด้านการเงินที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ทุกกลุ่มของประเทศ กา้วเป็น
ธนาคารระหว่างประเทศผูน้ าแห่งภูมิภาคเอเชีย โดยการน าเทคโนโลยี และระบบงานที่ทนัสมัยได้
มาตรฐานสากลมาใช ้ 

ภาระหน้าที่ต่อลูกค้า  
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ได้ก าหนดได้ก าหนดภาระหน้าที่ต่อลูกคา้ ไว ้คือ การ

แสวงหาแนวทางใหม่ๆ ที่จะช่วยอ านวยความสะดวกสบายให้แก่ลูกคา้ตอบสนอง ความตอ้งการตาม
วตัถุประสงคข์องลูกคา้ 
 
2.2 แนวคดิเกี่ยวกับการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 

ความหมายของความเส่ียง 
มีนกัวชิาการที่ใหค้วามหมายของความเส่ียงไวม้ากมายหลายท่าน ดงัน้ี 
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กฤษดา แสวงดี (2548) กล่าวว่า ความเส่ียง (Risk) หมายถึง โอกาสที่จะประสบกับการบาดเจ็บ 
หรือความเสียหาย เหตุร้าย อนัตราย ความสูญเสีย รวมทั้งโอกาสที่จะเผชิญกบัความไม่แน่นอน หรือการ
เปิดเผยต่าง ๆ ซ่ึงเป็นสิทธิส่วนบุคคล 

อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2548) กล่าวว่า ความเส่ียง คือ โอกาสที่จะประสบกบัความสูญเสียหรือส่ิงที่
ไม่พงึประสงค ์

เจนเนตร มณีนาค (2548) กล่าวว่า ความเส่ียง หมายถึง เหตุการณ์หรือการกระท าใด ๆ ที่อาจ
เกิดขึ้นภายในสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน และจะส่งผลกระทบ หรือสร้างความเสียหาย หรือความลม้เหลว 
หรือลดโอกาสที่จะบรรลุวตัถุประสงค ์ทั้งในระดบัประเทศ ระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน และบุคลากร
ได ้

ปราชญา กลา้ผจญั (2551) กล่าววา่ ความเส่ียง หมายถึง โอกาสที่บางส่ิงบางอยา่งอาจจะเกิดขึ้น 
ซ่ึงเป็นผลลพัธข์องส่ิงที่เป็นอนัตราย ความเส่ียงน้ีเกิดจากความไม่แน่นอน 

สรุปจากแนวคิด ความหมายของความเส่ียง คือโอกาสที่จะเกิดความสูญเสียหรือความเสียหาย
อนัตรายต่าง ๆ ที่เกิดไดจ้ากการคาดคิดหรือไม่ไดก้็ตาม มีแนวทางสามารถป้องกนัไดแ้ละป้องกนัไม่ได ้

ความหมายของการบริหารความเส่ียง 
นอกจากการให้ความหมายของความเส่ียงแลว้ การใหค้วามหมายของการบริหารความเส่ียงก็จะ

สามารถท าใหเ้ขา้ใจงานวจิยัน้ีกระจ่างขึ้น ซ่ึงมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมาย ไวด้งัน้ี 
กฤษดา แสวงดี (2543) กล่าววา่ การบริหารความเส่ียงเป็นกระบวนการคน้หาความเส่ียง และการ

มีกระบวนการป้องกัน หรือลดโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย โดยมีวตัถุประสงค์ที่ส าคญั คือ เพื่อลด
อนัตรายหรือเหตุร้ายที่อาจเกิดกบัผูป่้วย/ ผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการ และลดโอกาสที่จะสูญเสียดา้น
การเงินของโรงพยาบาล 

อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2543) กล่าวว่า การบริหารความเส่ียงคือ การรับรู้ และการก าจดัความเส่ียง 
เพือ่ลดโอกาสเกิด และปริมาณความสูญเสียที่จะเกิดขึ้น 

Wilson (1992) กล่าวว่า การบริหารความเส่ียง หมายถึง ความพยายามที่จะลดจ านวนและความ
รุนแรงของอุบตัิเหตุ และเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น เพือ่ป้องกนัการสูญเสียทรัพยสิ์น และจ ากดัความเสียหายที่
จะเกิดขึ้นต่อบุคลากร ระบบการปฏิบตัิงาน และผูรั้บบริการรวมทั้งลดการถูกฟ้องร้องทางกฎหมาย และ
การเส่ือมเสียช่ือเสียงขององคก์าร 

ในการให้ความหมายของการบริหารความเส่ียงจาก 4 แนวคิด ดังกล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถ
สรุปไดว้่าการบริหารความเส่ียง หมายถึง การจดัการกบัโอกาสที่จะเกิดความสูญเสียหรือความเสียหาย 
อนัตรายต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้น อย่างมีกระบวนการที่เป็นระบบแบบแผนชัดเจน เพื่อลดโอกาสเกิด และ
ปริมาณความสูญเสียที่จะเกิดขึ้น 
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การบริหารความเส่ียงด้านเครดิต/สินเช่ือของสถาบันการเงิน  
ความเส่ียงหลกั ๆ ที่ธนาคารพาณิชยเ์ผชิญ ประกอบดว้ย ความเส่ียงจากการเปล่ียนแปลงขึ้น 

หรือลงของอตัราดอกเบี้ย อตัราแลกเปล่ียน และราคาหลกัทรัพย ์ความเส่ียงจากการให้สินเช่ือในกรณี
ลูกคา้ไม่ปฏิบติัตามสัญญา ความเส่ียงจากการด ารงสภาพคล่องและเงินกองทุน รวมทั้งความเส่ียงดา้น
การปฏิบตัิการ ซ่ึงธนาคารได้ตระหนักและให้ความส าคญัมาโดยตลอดเน่ืองจากธนาคารมีหน้าที่
จะตอ้งรับผดิชอบต่อผูฝ้ากและเจา้หน้ี เจา้ของผูถื้อหุน้ และภาครัฐจึงไดก้ าหนดนโยบายในการบริหาร
ความเส่ียงและควบคุมความเส่ียงที่เกิดขึ้นใหอ้ยูใ่นระดบัที่เหมาะสมและยอมรับได ้ 

สรุปไดว้า่ การบริหารความเส่ียง เป็นการก าหนดนโยบายในการบริหารจดัการความเส่ียงและ
ควบคุมความเส่ียงที่เกิดขึ้นให้อยูใ่นระดบัที่เหมาะสมและยอมรับได ้ความเส่ียงหลกั ๆ ไดแ้ก่ ความ
เส่ียงจากการเปล่ียนแปลงขึ้นหรือลงของอตัราดอกเบี้ย อตัราแลกเปล่ียน และราคาหลกัทรัพย ์ความ
เส่ียงจากการใหสิ้นเช่ือในกรณีลูกคา้ไม่ปฏิบติัตามสญัญา เป็นตน้ 

ความเส่ียงด้านเครดิต เป็นความเส่ียงที่เกิดจากคู่สัญญา (Counterparty) ของธนาคาร ที่ไม่
สามารถปฏิบตัิตามขอ้ตกลงที่ก  าหนดไว ้เช่น ลูกหน้ีของธนาคารไม่ช าระหน้ีตามเง่ือนไขในสัญญา 
อนัอาจจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อธนาคารได ้ความเส่ียงดา้นเครดิตเป็นความเส่ียงที่มีความส าคญั
มาก เพราะเก่ียวกบัการอ านวยสินเช่ือ ซ่ึงเป็นธุรกรรมหลกัของธนาคาร ดงันั้น ธนาคารจึงจ าเป็นตอ้งมี
การบริหารจดัการ Credit Risk อยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ี ตลอดระยะเวลาการประกอบ
ธุรกิจทางการเงินของธนาคาร การจดัการดา้น Credit Risk ไดมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง จนในปัจจุบนั
เป็นระบบการจดัการที่เป็นมาตรฐาน ไม่ว่าจะเป็นด้านนโยบายสินเช่ือ การจดัองค์กร สินเช่ือใน
ธนาคาร ระบบการอนุมัติสินเช่ือ การวิเคราะห์สินเช่ือ การติดตามตรวจสอบ รวมตลอดไปถึงระบบ
รายงานสินเช่ือ 

1.  ที่มาของความเส่ียงดา้นเครดิต ปัจจยัความเส่ียงดา้นเครดิตแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
ปัจจยัความเส่ียงภายนอก และปัจจยัความเส่ียงภายใน ดงัน้ี (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2553: 1 – 7)  

1.1 ปัจจยัความเส่ียงภายนอก ไดแ้ก่  
1.1.1 สภาพเศรษฐกิจ การเปล่ียนแปลงในส่วนของเศรษฐกิจมหภาค ได้แก่ 

เศรษฐกิจโลกเศรษฐกิจระดับภูมิภาค ระดับประเทศ และท้องถ่ิน เช่น การเปล่ียนแปลงรายได้
ประชาชาติ  การว่างงาน จะมีผลกระทบต่อความเส่ียงด้านเครดิตโดยจะส่งผลในรูปของการ
เปล่ียนแปลงวฏัจกัรธุรกิจ อตัราแลกเปล่ียน อตัราดอกเบี้ย ปริมาณและคุณภาพสินเช่ือ นอกจากน้ีการ
เปล่ียนแปลงในส่วนของเศรษฐกิจจุลภาค เช่น การขาดสภาพคล่อง หรือการประสบปัญหาการเงินจะ
มีผลให้ผูกู้ ้ยืมไม่สามารถ ปฏิบัติตามข้อตกลงหรือสัญญา การเปล่ียนแปลงด้านกฎหมาย และ
กฎระเบียบขอ้บงัคบัจะมีผลต่อสถาบันการเงินในการปรับเปล่ียนการก ากับดูแล ธุรกรรม รวมถึง
คุณภาพ และความสามารถในการเรียกเก็บหน้ี  
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1.1.2 ปัจจยัที่มาจากผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงที่มีความสัมพนัธ์กัน หมายถึง 
ผลกระทบของปัจจัยความเส่ียงในตลาดหน่ึง  ที่ มี ต่ออีกตลาดหน่ึง ซ่ึงมี  2 ลักษณะคือ  เป็น
ความสัมพนัธ์โดยตรง เม่ือมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรมหน่ึงก็จะส่งผลกระทบต่ออีกอุตสาหกรรม
หน่ึงโดยตรง เช่น ถา้อุตสาหกรรมก่อสร้างไดรั้บความเสียหายก็จะส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมที่
ผลิตวสัดุก่อสร้าง กับความมีสัมพนัธ์โดยอ้อมคือเม่ืออุตสาหกรรมใดได้รับผลกระทบก็จะส่งผล
กระทบใหอี้กอุตสาหกรรมหน่ึงและจะส่งผลกระทบต่อเน่ืองไปยงัอุตสาหกรรม ขา้งเคียงท าให้ลูกคา้
สถาบนัการเงิน มกัประสบปัญหาดา้นเครดิตจนไม่สามารถปฏิบติัตามสัญญาได ้เช่น ความสัมพนัธ์
ระหว่างภาคอุตสาหกรรมน ้ ามัน และภาคอุตสาหกรรมผลิตเหล็กกกล้า ซ่ึงดูเสมือนหน่ึง ไม่มี
ความสัมพนัธ์ในด้านผลกระทบถึงกนั จากอดีตที่ผ่านมา เม่ือราคาน ้ ามนัดิบในตลาดโลกตกลงได้
ส่งผลให้ทั้งสองภาคอุตสาหกรรมได้รับผลกระทบดา้นคุณภาพเครดิตที่เส่ือมลง เม่ือวิเคราะห์อย่าง
ละเอียดจะพบวา่ บริษทัผูผ้ลิตน ้ ามนัเป็นกลุ่มลูกคา้ที่มีนัยส าคญัแมจ้ะมีความสัมพนัธ์ทางออ้มในเชิง
ธุรกิจกบัอุตสาหกรรมเหล็กกลา้โดยการสั่งซ้ือผลผลิตเหล็กกลา้ผา่นบริษทัผูผ้ลิตอุปกรณ์ขุดเจาะและ
ท่อส่งน ้ ามนั  

1.1.3 การแข่งขนั การแข่งขนัระหวา่งสถาบนัการเงินในดา้นการเติบโต การท าก าไร
และ ความตอ้งการเป็นผูน้ าในตลาดเป็นแรงกดดันให้มีการลดมาตรฐานการให้สินเช่ือ หรือมีการ
ก าหนดราคาใหบ้ริการสินเช่ือที่ไม่เหมาะสม ส่งผลใหส้ถาบนัการเงินมีตน้ทุนจากสินเช่ือดอ้ยคุณภาพ
เพิม่ขึ้นผลตอบแทน การแข่งขนัมีทั้งจากสถาบนัการเงินในประเทศ สถาบนัการเงินต่างประเทศ สาขา
สถาบนัการเงินต่างประเทศ สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ และบริษทัเงินทุน 

1.2  ปัจจยัความเส่ียงภายใน  
1.2.1 มาตรฐานการพิจารณาสินเช่ือ มาตรฐานการพิจารณาสินเช่ือเป็นกระบวนการ

พิจารณาว่าจะให้สินเช่ือประเภทใด กบัใคร เพื่อวตัถุประสงคใ์ด เม่ือใด อีกทั้งการอนุมัติเงินสินเช่ือ 
ควรมีแนวทางปฏิบติัที่เหมาะสมทั้งดา้นรูปแบบและวธีิการในการประเมินคุณภาพผูกู้ย้มื การก าหนด
วงเงินและอัตราดอกเบี้ ยที่ เหมาะสมกับความเส่ียงของผูกู้ ้และสินเช่ือ ดังนั้ น การเปล่ียนแปลง
หลกัเกณฑก์ารพิจารณาสินเช่ือจึงไม่ควรเกิดขึ้นบ่อย การอนุมติัให้สินเช่ือที่ไม่เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์
จะตอ้งมีการวิเคราะห์อย่างลึกซ้ึง ควรได้รับการอนุมัติจาก คณะกรรมการสถาบนัการเงินหรือผูมี้
อ  านาจที่ไดรั้บการมอบหมาย นอกจากน้ีควรมีหลกัเกณฑข์า้งตน้ที่มีความเพยีงพอที่จะช่วยควบคุมให้
การพิจารณาสินเช่ือเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ การพิจารณาสินเช่ือที่มีลักษณะผ่อนปรน อาจ
ก่อให้เกิดความเสียหายแก่สถาบันการเงิน หากว่าไม่สามารถที่จะติดตามเร่งรัดลูกหน้ีหรือยึด
หลักประกันได้ทันท่วงที ปัญหาของสินเช่ือจ านวนไม่น้อยเกิดจากข้อบกพร่องในกระบวนการ
พิจารณาอนุมัติ  และการติดตามสินเช่ือ ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีสามารถบรรเทาได้โดยใช้กระบวนการ
พจิารณาสินเช่ือที่รัดกุม  
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1.2.2 การกระจุกตวัดา้นเครดิต การกระจุกตวัดา้นเครดิตอาจเป็นสาเหตุที่ส าคญัของ
ปัญหาส่วนใหญ่ดา้นเครดิตเน่ืองจากอาจส่งผลกระทบต่อสภาพเงินกองทุนและสินทรัพยข์องสถาบนั
การเงิน การกระจุก ตวัของสินเช่ือมีหลายลกัษณะ อาทิ การกระจุกตวัของผูกู้ย้มืแต่ละราย หรือกลุ่ม
ของผูกู้ ้ยืมแต่ละกลุ่ม หรือภาคเศรษฐกิจแต่ละภาค เช่น ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์ธุรกิจก่อสร้าง 
อุตสาหกรรมการผลิต การเกษตร เป็นตน้ การกระจุกตวัของสินเช่ือ อาจเกิดจากการที่สถาบนัการเงิน
ตอ้งการเป็นผูน้ าในตลาดเป้าหมาย โดยทัว่ไปสถาบนัการเงินมีความระมดัระวงัในการกระจุกตวัของ
สินเช่ืออยูแ่ลว้ แต่เม่ือตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัอยา่งรุนแรง ความระมดัระวงัเร่ืองน้ีอาจลดลง 

1.2.3 ประสบการณ์ของพนกังาน พนกังานสินเช่ือที่ขาดประสบการณ์ใน ธุรกรรมที่
ตอ้งรับผิดชอบไม่ว่าจะเป็นการให้สินเช่ือ การลงทุน การบริหารสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพ หรือ ธุรกรรม 
ใหม่ ๆ อาจส่งผลให้มีการปฏิบติัการที่หละหลวม การบริหารงานที่ไม่มีประสิทธิภาพและเกิดความ
สูญเสียต่อสถาบนัการเงินในที่สุด  

1.2.4 ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร (MIS) ที่มีประสิทธิภาพไม่เพียงพอ หาก
ผูบ้ริหารไม่ไดรั้บรายงานสินเช่ือที่มีขอ้มูลส าคญัต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกับการพิจารณาสินเช่ือที่มีความ
ถูกตอ้งและเป็นปัจจยัอย่างเพียงพอและสม ่ าเสมอ เช่น แนวโน้มทางเศรษฐกิจ การเปล่ียนแปลง
โครงสร้างอุตสาหกรรม หรือส่วนแบ่งตลาด ราคาของสินคา้ อตัราแลกเปล่ียน รวมทั้งสินเช่ือคา้งช าระ 
การกระจุกตวัของสินเช่ือ และการประเมินสินเช่ือที่มีปัญหายอ่มก่อใหเ้กิดความเส่ียงเพิม่ขึ้น  

1.2.5 การประเมินคุณภาพของสินเช่ือไม่เหมาะสมปัญหาดงักล่าวอาจเป็นผลมาจาก
แรงกดดนัของการแข่งขนั และการขยายตวัในการใหสิ้นเช่ือ ก่อใหเ้กิดขอ้จ ากดัในเร่ืองเวลาที่นอ้ยเกิน
กวา่ที่จะไดข้อ้มูลพื้นฐานที่ถูกตอ้งนอกจากน้ีการขยายตวัอยา่งรวดเร็วและ/หรือ การเขา้ไปในตลาด
ใหม่อาจจูงใจผูบ้ริหารให้ปล่อยกู้โดยไม่มีการวิเคราะห์ทางดา้นการเงินและเศรษฐกิจอยา่งเพียงพอ 
เพื่อช่วยใหก้ารตดัสินใจสามารถท าไดร้วดเร็วยิง่ขึ้น ผูบ้ริหารอาจสนับสนุนการตดัสินใจเก่ียวกบัการ
ให้สินเช่ือโดยใช้ดัชนีเก่ียวกับคุณภาพของสินเช่ืออย่างง่ายๆ เช่น บุคลิกลักษณะของผูกู้ ้ มูลค่า
หลกัประกนัที่รองรับในปัจจุบนัและที่คาดในอนาคต หรือการสนับสนุนของบริษทัแม่หรือบริษทัใน
เครือ เป็นตน้  

1.2.6 การออกผลิตภณัฑห์รือบริการทางการเงินใหม่ออกใชโ้ดยไม่ศึกษาความเส่ียง
อยา่งถ่องแท ้สถาบนัการเงินที่ไม่ไดพ้จิารณาถึงความเส่ียงในการออกผลิตภณัฑใ์หม่และไม่ไดก้ าหนด
ระบบการจัดการความเส่ียงก่อนที่จะออกผลิตภัณฑ์ใหม่ออกสู่ตลาด เป็นอีกปัญหาหน่ึงที่ มี
ความส าคญั ในขณะที่ปริมาณสินเช่ือมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็วและ/หรือมีการแข่งขนัสูงสถาบนั
การเงินมกัไดรั้บแรงกดดนัให้ออกผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ออกสู่ตลาด โดยที่ไม่ไดท้  าการทดสอบ
ก่อน ซ่ึงไม่เป็นไปตามหลกัการในการพิจารณาสินเช่ือที่เหมาะสม และน าไปสู่ปัญหาร้ายแรงต่างๆ แก่
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สถาบนัการเงินจ านวนมาก สถาบนัการเงินที่มีการปฏิบติัการดา้นสินเช่ืออยา่งเหมาะสมมกัทดสอบ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ก่อนที่จะท าการใหบ้ริการต่างๆ เพือ่ใหมี้ความพร้อมส าหรับลูกคา้ทัว่ไป  

1.2.7 การใชดุ้ลพินิจส่วนตนในการอนุมัติสินเช่ือ การอนุมัติสินเช่ือโดยดุลยพินิจ
ส่วนตนของผูบ้ริหาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่กรณีที่สินเช่ือนั้นดูเหมือนไดมี้การอนุมติัที่เหมาะสม อยา่งไร
ก็ตาม การอนุมติัสินเช่ือที่ใชดุ้ลยพินิจส่วนตนโดยไม่ค  านึงถึงขอ้มูลสนับสนุนน าไปสู่ความเส่ียงดา้น
เครดิต การให้สิน เช่ือเกินวงเงินหรือนอกเหนือจากนโยบาย นอกจากน้ีผู ้ได้รับสินเช่ือมักมี
ความสัมพนัธก์บัผูบ้ริหารอาวโุสเช่น เป็นบริษทัของผูบ้ริหารหรือบริษทัในเครือ เป็นเพือ่นหรือบุคคล
ที่ไดช่ื้อว่ามีสถานภาพทางการเงินที่มัน่คงโดยไม่ไดมี้การตรวจสอบ หรือเป็นบุคคลที่มีช่ือเสียง การ
รักษาคุณภาพสินเช่ือในเบื้องตน้ขึ้นอยูก่ ับความระมัดระวงัในการอนุมติัสินเช่ือซ่ึงตอ้งเป็นไปตาม
นโยบาย การอนุมติัเกินอ านาจ (Overrides) เป็นส่ิงที่ไม่ควรปฏิบติัอยา่งยิง่ 

 
1.2.8 การให้สินเช่ือเกินมูลค่าที่แทจ้ริงของหลกัประกัน การให้สินเช่ือเพื่อไปซ้ือ

หรือพฒันาสินทรัพยท์ี่น ามาเป็นหลักประกัน สถาบนัการเงินหลายแห่งไม่สามารถประเมินความ
สอดคล้องระหว่างฐานะ และความสามารถในการหารายไดข้องผูกู้ก้ ับการเปล่ียนแปลงราคา และ
สภาพคล่องของตลาดของหลกัประกนัได ้การให้กูย้มืเพื่อน าเงินที่ไดจ้ากการกูไ้ปซ้ือสินทรัพย ์เช่น 
สินทรัพยเ์พือ่การพาณิชย ์การให้เช่าซ้ือ การขายบญัชีลูกหน้ี และการให้กูแ้ก่ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์มี
ความสัมพนัธ์อยา่งมากระหว่างความน่าเช่ือถือของลูกหน้ีและคุณภาพสินทรัพยท์ี่เป็นหลกัประกัน 
เน่ืองจากรายได้หลักของลูกหน้ีเป็นแหล่งที่มาส าคัญของการจ่ายเงินคืนมักเก่ียวขอ้งโดยตรงกับ
คุณภาพสินทรัพยท์ี่เก่ียวขอ้ง หากกระแสรายได้ของผูกู้เ้ส่ือมลงอนัเน่ืองมาจากปัญหาทางเศรษฐกิจ 
ยอ่มจะส่งผลกระทบใหก้ารประเมินมูลค่าของทรัพยสิ์นที่เป็นหลกัประกนัถูกปรับลดลงดว้ย  

1.2.9 การไม่ค  านึงถึงวงจรธุรกิจ ในการให้สินเช่ือ ที่ไม่ค  านึงถึงผลของวงจรธุรกิจ 
ท าให้การวิเคราะห์สินเช่ืออาจมีการใช้สมมติฐานในทางบวกเกินไป เช่น ธุรกิจการคา้ปลีก ธุรกิจ
อสงัหาริมทรัพย ์ธุรกิจการลงทุนในอสงัหาริมทรัพย ์และสินเช่ือรายยอ่ย มกัไดรั้บผลกระทบจากวงจร
ธุรกิจ อยา่งไรก็ดี วงจรธุรกิจอาจมีผลกระทบต่อธุรกิจน้อยกว่าวงจรผลิตภณัฑโ์ดยเฉพาะ ผลิตภณัฑ์
ใหม่ ซ่ึงมีการเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็ว เช่น ธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบั การส่ือสารโทรคมนาคม การทดสอบ
ภายใตภ้าวะวกิฤติ (Stress Testing) ที่มีประสิทธิภาพซ่ึงค  านึงถึงผลของวงจรธุรกิจและวงจรผลิตภณัฑ์
เป็นแนวทางหน่ึงในการตดัสินใจด้านเครดิตและท าให้เกิดความเขา้ใจในความเส่ียงด้านเครดิตที่
ชดัเจนยิง่ขึ้น  

1.2.10  การสอบทานเครดิตที่ดี การสอบทานเครดิตที่เป็นอิสระ มีความต่อเน่ือง การ
จดัระดบัความเส่ียง ที่ถูกตอ้ง มีปริมาณการสอบทานที่เหมาะสม ครอบคลุมขอบเขตที่ควรสอบทาน 
รวมถึงการรายงานผลการสอบทานต่อผูบ้ริหาร ถือเป็นการสอบทานที่ดี ท  าใหส้ถาบนัการเงินสามารถ



 

24 
 

ติดตามบริหารความเส่ียงและด าเนินการแกไ้ขสินเช่ือที่มีปัญหาไดอ้ยา่งเหมาะสมและทนัเวลาป้องกนั
การเกิดความเสียหายจากการที่ลูกหน้ีหรือคู่สญัญาไม่ปฏิบติัตามสญัญา  

1.2.11  การให้สินเช่ือเกินความจ าเป็น การให้สินเช่ือเกินความจ าเป็นมีความเส่ียง
เช่นเดียวกบัการให้สินเช่ือที่ไม่มีการวิเคราะห์ การให้สินเช่ือเกินกว่าความสามารถที่จะจ่ายคืนของ
ลูกหน้ีจะน าไปสู่สินเช่ือที่มีปัญหา 

1.2.12 การเน้นการสร้างรายได้ การเน้นการสร้างรายไดจ้ากสินเช่ือมากกวา่คุณภาพ
ของสินเช่ือมกัน าไปสู่การอนุมติัสินเช่ือที่มีความเส่ียงสูง ซ่ึงในระยะยาวอาจก่อให้เกิดสินเช่ือด้อย
คุณภาพท าใหเ้กิดค่าใชจ่้ายสูงกวา่จ านวนรายไดท้ี่ไดรั้บในตอนตน้  

1.2.13  การสร้างธุรกรรมภายในที่ไม่เหมาะสม การสร้าง ธุรกรรมภายในที่ไม่
เหมาะสมอาจก่อให้เกิดปัญหาที่ส าคญักับสถาบันการเงินเป็นเหตุให้สถาบนัการเงินล้มเหลว การ
ปฏิบติัเช่นน้ีพบไดจ้ากการให้สินเช่ือจ านวนมากแก่บุคคลภายในโดยมีลกัษณะเล่ียงนโยบายสินเช่ือที่
ก  าหนดไว ้รวมถึงการใช้อ านาจหน้าที่เพื่อ ให้มีการพิจารณาสินเช่ืออยา่งไม่เหมาะสม โดยไม่มีการ
วิเคราะห์สินเช่ือที่ดี ท  าให้เจา้หน้าที่สินเช่ือ ไม่สามารถประเมินสินเช่ือนั้นๆ ได้อยา่งเหมาะสม ใน
บางคร้ังบุคคลภายในอาจมีการขอกูโ้ดยใชช่ื้อ ที่ไม่มีความเก่ียวขอ้งกบับุคคลภายในเพือ่ปิดบงัการให้
สินเช่ือแก่ตนเอง  

1.2.14  ความเช่ียวชาญทางเทคนิคในการประมวลผลขอ้มูล การขาดความเช่ียวชาญ
ทางเทคนิคปรากฏให้เห็นอยา่งชดัเจนในการที่ฝ่ายบริหารไม่สามารถที่จะเรียกดูและประเมินขอ้มูล
ดา้นเครดิต เพื่อน าไปใชใ้นการวเิคราะห์ความเป็นไปไดข้องผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ ดงันั้น จุดอ่อนของการ
บริหารในลักษณะน้ีมักน าไปสู่หน้ีสูญในที่ สุด นอกจากน้ี  การใช้เคร่ืองมือทางสถิติหรือทาง
คณิตศาสตร์มาพจิารณาเพือ่อนุมติัสินเช่ือส่วนบุคคล โดยขาดความเขา้ใจถึงโครงสร้างในการประมวล
ขอ้มูลและขอ้จ ากดัของเคร่ืองมืออาจท าใหเ้กิดหน้ีเสียในอนาคต  

1.2.15   การก ากบัดูแล เงินให้สินเช่ือที่ประสบปัญหาส่วนหน่ึงเป็นผลสืบเน่ืองจาก
การที่คณะกรรมการสถาบนัการเงินหรือผูบ้ริหารไม่สามารถก ากบัดูแลหน่วยงานต่าง ๆ ใหป้ฏิบตัิได้
อยา่งเหมาะสมตามนโยบาย หรืออาจเกิดจากการก ากับดูแลที่ไม่มีประสิทธิผลเพราะขาดความรู้ถึง
สถานะของผูกู้ย้มื  

สรุปไดว้า่ ความเส่ียงดา้นเครดิต (Credit Risk) เป็นความเส่ียงที่เกิดจากคู่สัญญา ของ
ธนาคารที่ไม่สามารถปฏิบติัตามขอ้ตกลงที่ก  าหนดไว ้เช่น ลูกหน้ีของธนาคารไม่ช าระหน้ีตามเง่ือนไข
ในสัญญา อนัอาจจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อธนาคารได ้ความเส่ียงด้านเครดิตเป็นความเส่ียงที่มี
ความส าคญัมาก เพราะเก่ียวกบัการอ านวยสินเช่ือ ซ่ึงเป็นธุรกรรมหลกัของธนาคาร ดงันั้น ธนาคารจึง
จ าเป็นตอ้งมีการบริหารจดัการ Credit Risk อยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ โดยใชน้โยบายสินเช่ือ 
การจดัองคก์ร สินเช่ือในธนาคาร ระบบการอนุมตัิสินเช่ือ การวิเคราะห์สินเช่ือ การติดตามตรวจสอบ 
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รวมตลอดไปถึงระบบรายงานสินเช่ือ ซ่ึงปัจจยัความเส่ียงดา้นเครดิตแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
ปัจจยัความเส่ียงภายใน และปัจจยัความเส่ียงภายนอก เป็นตน้ 
 
2.3 แนวคดิเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

แนวคิดในเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานในเชิงเศรษฐศาสตร์ หมายถึง การผลิตสินคา้
หรือการบริการให้ได้มากที่ สุด โดยพิจารณาถึงการใช้ต้นทุนหรือปัจจยัน าเข้าให้น้อยที่สุดและ
ประหยดัเวลามากที่สุด ซ่ึงมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี 

Petrson and E. Plawmam (1953 : 433 อ้างถึงในสมพงษ์  เกษมสิน , 2546 : 86) ก ล่าวว่า 
ประสิทธิภาพสูงสุดในการบริหารงานทางธุรกิจ หมายถึง ความสามารถในการผลิตสินคา้หรือบริการ
ในปริมาณและคุณภาพที่เหมาะสมและตน้ทุนน้อยที่สุดโดยค านึงถึงองค์ประกอบ 5 ประการ คือ 
ตน้ทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Qauntily) เวลา (Time) วธีิการ (Method) ในการผลิต 

Millet (1945 : 4 อา้งถึงในสมพงษ ์เกษมสิน, 2546 : 86) ให้นิยามว่าประสิทธิภาพ หมายถึง 
ผลงานปฏิบติังานที่ท  าให้เกิดความพึงพอใจ และไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบตัิงานซ่ึงความพึงพอใจ
หมายถึง ความพงึพอใจในการบริการใหก้บัประชาชนโดยพจิารณาจาก  

1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service)  
2) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely Service)  
3) การใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ (Ample Service)  
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service)  
5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service)  
Simon (1960 : 180-181 อ้างถึ งในสมพงษ์  เกษม สิน , 2546 : 86) ก ล่ าวว่า ถ้างานใด มี

ประสิทธิภาพสูงสุดให้ดูจากความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัน าเข้า Input กับผลิตผล Output ที่ได้รับ
ออกมา ซ่ึงสรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพเท่ากบัผลผลิต ถา้เป็นหน่วยงานของรัฐจะบอกความพงึพอใจของ
ผูรั้บบริการเขา้ไปดว้ยเขียนเป็นสูตร ดงัน้ี  

E = (0-I) + S  
E = ประสิทธิภาพของงาน (Efficient)  
O = ผลิตหรือผลงานที่ไดรั้บออกมา (Output)  
I = ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารที่ใชไ้ป (Input)  
S = ความพงึพอใจในผลงานที่ออกมา (Satisfaction) 
นอกจากนั้ น ธงชัย สันติวงษ์ (2549  : 29-31) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานว่าเป็นการเปรียบเทียบทรัพยากรที่ใชไ้ปกบัผลที่ไดจ้ากการท างานว่าดีขึ้นอยา่งไร แค่ไหน 
ในขณะก าลงัท างานตามเป้าหมายขององคก์าร ความมีประสิทธิภาพจึงหมายถึง การมีสมรรถนะสูง 
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สามารถมีระบบการท างานสร้างสมทรัพยากรและความมัง่คัง่เก็บไวภ้ายในไวเ้พื่อขยายตวัต่อไปและ
เพือ่ไวส้ าหรับรองรับสถานการณ์ที่อาจเกิดวกิฤติจากภายนอกไดด้ว้ย ดว้ยเหตุน้ีเอง ประสิทธิภาพของ
องคก์ารที่จะช้ีว่าองคก์ารมีประสิทธิผลหรือไม่เพียงใด จึงอยู่ในเกณฑก์ารวดัอีกตวัหน่ึงคือ “การอยู่
รอด” (Survival) ซ่ึงจะเกิดขึ้นไดก้็ต่อเม่ือองคก์ารตอ้งสามารถปรับตวัต่อสภาวการณ์และส่ิงใหม่ ๆ ที่
เกิดขึ้นและสามารถสร้างประสิทธิภาพการปฏิบติังานภายในพร้อมกันไปดว้ยเสมอ การวดัความมี
ประสิทธิภาพโดยวดัการอยูร่อดขององคก์าร จึงเท่ากบัเป็นการวดัความส าเร็จขององคก์ารในระยะยาว 
โดยมีเง่ือนไขแฝงเอาไวว้า่องคก์ารจะตอ้งมีประสิทธิภาพการท างานของระบบปฏิบติังานภายในเสมอ 
และประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ความส าเร็จในการที่สามารถด าเนินกิจการกา้วหนา้ไป และ
สามารถบรรลุเป้าหมายต่าง ๆ ที่องคก์ารตั้งไวไ้ดโ้ดยหลกัการแลว้องคก์ารควรจะมีทั้งประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพควบคู่กนั แต่ก็ปรากฏให้เห็นอยูบ่่อยคร้ังว่าองค์การจ านวนมากที่สามารถท าได้เพียง
อย่างใดอย่างหน่ึง คือ องค์การบางแห่งอาจมีประสิทธิผลบรรลุเป้าหมายได้แต่กลับมีการใช้จ่าย
ทรัพยากรอย่างส้ินเปลือง (ก็คือท างานไม่มี-ประสิทธิภาพ) ซ่ึงอาจปรากฏในรูปแบบต่าง ๆ โดยมี
กระบวนการขั้นตอน และ ศึกษาสภาพปัญหาในการท างาน (การให้บริการ) ก าหนดแนวทางแกไ้ข
ปัญหา (การให้บริการ) ด าเนินการใส่กิจกรรมแทรก ผลที่เกิดขึ้นเป็นผลงานคือมีการพฒันาคุณภาพ
การท างาน (การใหบ้ริการ) ในดา้นบุคลากร ดา้นระบบงาน ดา้นอาคารสถานที่ และดา้นเทคโนโลย ี

สรุปไดว้่า ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของแต่ละบุคคลเกิดจากสภาพภูมิหลงัของแต่ละคนที่
ไม่เหมือนกนั สภาพร่างกายจิตใจ การศึกษา ความรู้ความสามารถ ความถนดัต่างๆ โดยมีปัจจยัสนับสนุน
ใหเ้กิดความแตกต่าง  

การเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 
สมพงษ์ เกษมสิน (2546 : 14) ได้กล่าวถึง แนวคิดของ Harring Emerson ที่เสนอแนวความคิด

เก่ียวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ "The Twelve Principles of Efficiency" ซ่ึงได้รับ
การยกยอ่ง และกล่าวขานกนัมาก ซ่ึงหลกัการท างานที่มีประสิทธิภาพสามารถวดัได ้12 ประการมีดงัน้ี 

1.  ท  าความเขา้ใจและก าหนดแนวคิดในการท างานใหก้ระจ่าง 
2.  ใชห้ลกัสามญัส านึกในการพจิารณาความน่าจะเป็นไปไดข้องงาน 
3.  ค  าปรึกษาแนะน าตอ้งสมบูรณ์และถูกตอ้ง 
4.  รักษาระเบียบวนิยัในการท างาน 
5.  ปฏิบตัิงานดว้ยความยตุิธรรม 
6.  การท างานต้องเช่ือถือได้มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียน ไวเ้ป็น

หลกัฐาน 
7.  งานควรมีลกัษณะแจง้ใหท้ราบถึงการด าเนินงานอยา่งทัว่ถึง 
8.  งานเสร็จทนัเวลา 
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9.  ผลงานไดม้าตรฐาน 
10.  การด าเนินงานสามารถยดึเป็นมาตรฐานได ้
11.  ก าหนดมาตรฐานที่สามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการแก่สอนงานได ้
12.  ใหบ้  าเหน็จแก่งานที่ดี 
ในด้าน ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2548 : 9) ได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพในการท างาน 

รวมถึงผลิตภาพและประสิทธิภาพ ซ่ึงประสิทธิภาพน้ีสามารถวดัไดห้ลายมิติตามแต่วตัถุประสงค์ที่
ตอ้งการพจิารณา ดงัน้ี 

1.  ประสิทธิภาพในมิติของค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนการผลิต (Input) ซ่ึงไดแ้ก่การใชท้รัพยากร 
ประกอบดว้ย คน เงิน วสัดุ เทคโนโลย ีและทรัพยากรอ่ืน ๆ ที่มีการใชอ้ยา่งคุม้ค่า และประหยดัท าให้
เกิดความสูญเสียนอ้ยที่สุด 

2.  ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ได้แก่ การท างานที่ถูกตอ้งได้
มาตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยทีี่สะดวกกวา่เดิม 

3.  ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิต และผลลพัธ์ (Outcome) ได้แก่ การท างานที่มีคุณภาพ 
เกิดประโยชน์ต่อสงัคม เกิดผลก าไรทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตส านึกที่ดีกบัการปฏิบติังานและบริการ
เป็นที่พงึพอใจของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ 

กล่าวสรุปไดว้่า การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานไดน้ั้ น จ  าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กร หรือ
ผูบ้ริหารองค์กร ตอ้งให้ความส าคญัในการพฒันาระบบการบริหารงานบุคคลให้ดี เหมาะสม อาทิเช่น 
การจดัแบ่งงานที่เหมาะสม มีการจดัสรรเทคโนโลยี เคร่ืองมือ ทรัพยากรในปฏิบติังานต่างๆ ให้แก่
บุคลากรในองค์กรอย่างเพียงพอและต่อเน่ือง ขณะเดียวผูป้ฏิบัติงาน ก็ต้องให้ความส าคัญในการ
ปฏิบติังานในต าแหน่งหน้าที่ของตนเอง ปฏิบติัตนตามระเบียบ ขอ้บงัคบัขององคก์ร มีจิตส านึกที่ดีกบั
การปฏิบตัิงาน เป็นตน้ 

 
2.4  เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

สราวุธ สุริยวงศ์ (2549) ไดศ้ึกษา การปฏิบตัิการบริหารความเส่ียงดา้นเครดิตของพนักงาน
สินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ  ากัด (มหาชน) ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการศึกษาพบว่า 
พนักงานสินเช่ือส่วนใหญ่ ใหค้วามส าคญัต่อการปฏิบติัการบริหารความเส่ียงดา้นเครดิตโดยรวมและ
เป็นรายดา้น จ านวน 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการบริหารและติดตามสินเช่ือ ดา้นการ
วเิคราะห์ความสามารถในการช าระหน้ี ดา้นการวเิคราะห์ส่วนของทุน ดา้นการวิเคราะห์หลกัประกนั
สินเช่ือ และดา้นการควบคุมภายในเก่ียวกบัลูกหน้ี และมีความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลางจ านวน 2 
ด้าน คือ ด้านการวิเคราะห์คุณลักษณะของผูกู้ ้ และด้านการวิเคราะห์ปัจจยัต่างๆ ที่มีผลต่อกิจการ 
ยกเวน้พนักงานสาขาเขตภูมิภาค 3 ให้ความส าคญัต่อการปฏิบติัโดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก  
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นอกจากน้ีพบวา่ พนกังานที่มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา เงินเดือน ประสบการณ์การท างานแตกต่างกนั 
เห็นวา่การปฏิบติัการบริหารความเส่ียงดา้นเครดิต โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

วิฑูรย์ สมโต (2551) ไดศ้ึกษาเร่ือง การบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบตัิการของธนาคารกรุงไทย
ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อส ารวจถึงกระบวนการและวิธีการบริหารความ
เส่ียง ดา้นปฏิบตัิการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทยในจงัหวดัเชียงใหม่ ศึกษาลกัษณะความเส่ียง ระดับ
ความเส่ียงดา้นปฏิบตัิการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทยในจงัหวดัเชียงใหม่และศึกษาปัญหา-อุปสรรค
ในการบริหารความเส่ียงดา้นปฏิบตัิการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทยในจงัหวดั เชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่ง
ในการศึกษาคือผูบ้ริหารและพนักงานธนาคารกรุงไทยในจงัหวดั เชียงใหม่ จ  านวน 288 คน ผล
การศึกษาพบว่า ธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการและวิธีการบริหารความเส่ียงอยู่ในระดบัเคร่งครัด 
กล่าวคือธนาคารกรุงไทยในจงัหวดัเชียงใหม่มีการก าหนดนโยบายดา้นความเส่ียงที่ชัดเจนเป็นลาย
ลกัษณะอกัษร ระบุจุดที่มีความเส่ียงตั้งแต่ระดบัปฏิบติัการขึ้นไปจนถึงระดบับริหารและครอบคลุมใน
ทุกกิจกรรมของธนาคาร ด าเนินการให้มีการพฒันาบุคลากร โดยการฝึกอบรม ศึกษาดูงาน เก่ียวกับ
การบริหารความเส่ียงเป็นประจ า ส่งเสริม สนับสนุนให้บุคลากรให้ได้รับการศึกษาต่อในระดับที่
สูงขึ้น เพือ่น าความรูปมาพฒันาองคก์ร ลกัษณะความเส่ียงดา้นปฏิบตัิการของธนาคารกรุงไทย พบว่า 
มีโอกาสเกิดขึ้นอยู่ เพราะ ธนาคารกรุงไทยมีการเสริมสร้างความเขม้แข็งในงานบริหารความเส่ียง
อย่างต่อเน่ือง ธนาคารมีคณะกรรมการบริหารความเส่ียง ซ่ึงก ากับดูแลการตดัสินใจเก่ียวกับการ
บริหารความเส่ียง ทุกดา้น ตรวจสอบประสิทธิภาพการด าเนินงาน และระบบบริหารความเส่ียงอยา่ง
ใกล้ชิด ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารความเส่ียงด้านปฏิบตัิการของธนาคารกรุงไทย พบว่า  
พนักงานของธนาคารบางส่วนยงัขาดความรู้ความเขา้ใจในปัญหาและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในสังคม 
อตัราก าลงัไม่เพยีงพอต่อการให้บริการลูกคา้ อุปกรณ์ในการปฏิบตัิงานขาดความพร้อมในการใชง้าน 
เป็นตน้ 

วิโรจน์ หระสิทธ์ิ (2554) ศึกษาเร่ืองการปฏิบตัิการบริหารความเส่ียงดา้นเครดิต ของพนักงาน
สินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ  ากัด (มหาชน) ในเขตจงัหวดักาฬสินธุ์ ขอนแก่น มหาสารคาม และ
ร้อยเอ็ด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการปฏิบตัิการบริหารความเส่ียงด้านเครดิต ของพนักงานสินเช่ือ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จากดั เพื่อเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างการปฏิบตัิการบริหารความเส่ียง
ดา้นเครดิต ของพนักงานสินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยธุยา จากดั มีความสัมพนัธ์กับ ปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ และระดบัการศึกษา และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปฏิบติัการบริหารความเส่ียง
ด้านเครดิต ของพนักงานสินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยุธยา จากัด (มหาชน) ในเขตจังหวดักาฬสินธุ ์
ขอนแก่น มหาสารคาม และร้อยเอ็ด ใชว้ิธีวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งพนักงานธนาคาร 78 คน ผล
การศึกษา พบว่าระดบัการปฏิบตัิการบริหารความเส่ียงดา้นเครดิต ของพนักงานสินเช่ือธนาคาร กรุง
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ศรีอยธุยา จากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดักาฬสินธุ์ ขอนแก่น มหาสารคาม และร้อยเอ็ด ส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการวิเคราะห์หลกัประกนัสินเช่ือ ดา้นการควบคุมภายในเก่ียวกบัลูกหน้ี และ 
ดา้นการวเิคราะห์ความสามารถในการช าระหน้ี ในดา้นผลการศึกษาเปรียบเทียบ พบวา่ การปฏิบติัการ
บริหารความเส่ียงดา้นเครดิต ของพนกังานสินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยธุยา มีความสมัพนัธก์บัปัจจยัส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ และระดบัการศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  ในดา้นขอ้เสนอแนะ ควร
ประเมินฐานะการเงินของผูกู้ย้มืเป็นประจ า ควรพจิารณากระแสเงินสดและความสามารถในการช าระ
หน้ีของผูกู้ย้มื และควรตรวจสอบคุณสมบติัของผูกู้ย้มื ดา้นพื้นฐานทางครอบครัว 

นิลรัตน์ เฟ่ืองนคร (2556)  การศึกษาเปรียบเทียบการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของ
สถาบนัการเงิน กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งธนาคารพาณิชยก์บัสหกรณ์ออมทรัพย ์มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาถึงการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของสถาบนัการเงินโดยวิธีวิเคราะห์อัตราส่วนทาง
การเงิน และการวเิคราะห์หลกัเกณฑใ์นการพจิารณาใหสิ้นเช่ือในภาพรวม ศึกษาเปรียบเทียบระหวา่ง
ธนาคารพาณิชยก์บัสหกรณ์ออมทรัพย ์รูปแบบการศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษโ์ดย
มีกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคือ ธนาคารพาณิชยท์ี่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 
จ านวนทั้งส้ิน 7 ธนาคาร และกลุ่มสหกรณ์ออมทรัพย ์จ  านวน 1,380 สหกรณ์ ประจ าปี 2554 ผล
การศึกษาพบวา่ การศึกษาเปรียบเทียบหลกัเกณฑก์ารพิจารณาใหสิ้นเช่ือ ดา้นประเภทการใหสิ้นเช่ือ ผู ้
มีอ  านาจอนุมัติและการพิจารณาให้สินเช่ือรวมถึงในด้านการพิจารณาให้สินเช่ือ  ระหว่างธนาคาร
พาณิชยก์บัสหกรณ์ออมทรัพย ์พบวา่ ทั้งความแตกต่างกนัและความเหมือนกนั คือ ธนาคารพาณิชย ์จะ
พจิารณาใหสิ้นเช่ือโดยดูจากระดบัคะแนนของเคร่ืองมือการประเมินความเส่ียงของลูกคา้เป็นส าคญัซ่ึง 
แตกต่างกบัสหกรณ์ออมทรัพยจ์ะพิจารณาการใหสิ้นเช่ือ โดยดูจาก ขอ้บงัคบัและระเบียบการใหกู้ใ้น
แต่ละประเภทเป็นส าคัญ  ธนาคาร ส่วนที่ เหมือนกัน คือ  การพิจารณาวัตถุประสงค์ในการกู ้
ความสามารถในการช าระหน้ีคืน ส าหรับการใชอ้ตัราส่วนทางการเงินในการวิเคราะห์ถึงความเส่ียง
ดา้นสินเช่ือ พบว่า อัตราส่วนหน้ีสูญสุทธิต่อเงินให้สินเช่ือ และอตัราส่วนค่าเผื่อหน้ีสงสัยจะสูญต่อ
เงินให้สินเช่ือ ธนาคารพาณิชยมี์ความเส่ียงสูงกว่าสหกรณ์ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากธนาคารพาณิชยมี์การ
ใหสิ้นเช่ือกบับุคคลทัว่ไปและนิติบุคคลที่หลากหลายถึงแมจ้ะมีเคร่ืองมือมาช่วยในการประเมินความ
เส่ียงแต่ก็ถูกจ ากดัโดยความถูกตอ้งของเอกสารที่ใชใ้นการประกอบการกูท้ี่ถูกตอ้งตรงกบัความเป็น
จริงดว้ยซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกบัสหกรณ์ออมทรัพยส์หกรณ์จะไดข้อ้มูลที่ถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจริง
เพือ่ใชใ้นการพิจาณาการให้กูแ้ก่สมาชิกมากกวา่เพราะเป็นแหล่งขอ้มูลภายในของสมาชิกที่อยูภ่ายใน
หน่วยงาน แต่อัตราส่วนทุนส ารองต่อเงินให้สินเช่ือและอัตราส่วนการขยายตวัของเงินให้สินเช่ือ 
สหกรณ์มีทุนส ารองต่อการป้องกันความสูญเสียกว่าธนาคารพาณิชย ์รวมถึงการขยายตวัจากการให้
สินเช่ือสหกรณ์ออมทรัพยมี์การขยายตวัมากกวา่เช่นกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากสหกรณ์มีอตัราดอกเบี้ย
เงินกูท้ี่ถูกกวา่ธนาคารพาณิชยเ์พราะอตัราดอกเบี้ย เป็นตวัแปรส าคญัในการเปล่ียนแปลงธุรกิจสินเช่ือ 
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ปิยะมาศ ม่วงเปลี่ยน  (2556) ศึกษาเร่ือง การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือเพื่อ เพิ่ม
ประสิทธิภาพของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
การบริหารความเส่ียงสินเช่ือ ประสิทธิภาพการบริหารสินเช่ือ ข้อเสนอแนะและแนวทางในการ
บริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือและความสัมพนัธร์ะหวา่งการบริหารความเส่ียงสินเช่ือดา้นนโยบายและ
หลักประกนั และด้านกระบวนการไดแ้ก่ การจดัชั้นลูกหน้ี การวิเคราะห์สินเช่ือ การประเมินมูลค่า
หลกัประกัน การสอบทานสินเช่ือ การปรับโครงสร้างหน้ีกับประสิทธิภาพการบริหารสินเช่ือของ
ธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใชก้ารวจิยัแบบผสม กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้น
การศึกษาประกอบด้วยหัวหน้าฝ่ายสินเช่ือหรือผู ้ปฏิบัติงานด้านสินเช่ือ  125 คน ผูบ้ริหารหรือ
ผูป้ฏิบตัิงานดา้นสินเช่ือ 3 คนและลูกคา้ดา้นสินเช่ือของธนาคาร 5 คน ผลการศึกษาพบวา่ความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารโดยรวมและรายไดทุ้กดา้นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มาก กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพ การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคาร
โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก การบริหารความเส่ียงสินเช่ือด้านนโยบายสินเช่ือและหลักประกนัมี
ความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินเช่ือของ
ธนาคารและพบว่าการบริหารความเส่ียงสินเช่ือดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัค่อนขา้งสูงกบัการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารสินเช่ือของธนาคาร นอกจากน้ียงัพบว่า ลูกคา้มี
ความคิดเห็นว่าธนาคารควรมีการตรวจเอกสารการขอสินเช่ืออยา่งละเอียดใหเ้ป็นไปตามนโยบายของ
ธนาคาร มีการติดตามการช าระหน้ีในให้อยูใ่นก าหนดเวลา ควรมีการประเมินความสามารถในการ
ช าระหน้ี และปฏิบติัตามเกณฑก์ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย 
 
2.5 กรอบแนวคดิในการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นนโยบาย ดา้นอสังหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) การวิเคราะห์
สินเช่ือดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี การประเมินมูลค่าหลกัประกนั การสอบทานสินเช่ือ การปรับโครงสร้าง
หน้ี ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ที่
ผูใ้ห้บริการในงานสินเช่ือ ตลอดจนศึกษาสภาพปัญหา ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการบริหารความ
เส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงผูว้ิจยัได้
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ไดด้งัน้ี 
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คุณลกัษณะของเจ้าหน้าทีสิ่นเช่ือผู้ให้บริการ 
1. ประสบการณ์การท างานด้านสินเช่ือ 
- ไม่เกิน 3 ปี           - 4 -6 ปี 
- 7 – 9 ปี                - มากกว่า 9 ปี 
2. ความถี่ในการได้รับการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ 
- 1 - 2 คร้ังต่อปี -3-5 คร้ังต่อปี 
- มากกว่า 5 คร้ังต่อปี 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ 

1)  ด้านธนาคาร 

- การจดัแบ่งงานดา้นสินเช่ือ  
- ความทนัสมยั รวดเร็วในบริการ  
- การบริการถูกตอ้งและแม่นย  า 
- ขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น  

2) ด้านเจ้าหน้าทีสิ่นเช่ือผู้ให้บริการ  

- มีความรู้ความสามารถในงานให้บริการ 

- มีทกัษะและความช านาญในงาน
ให้บริการสินเช่ือ 

- รับรู้และเขา้ใจในความเส่ียงในงาน
ให้บริการสินเช่ือ 

- สามารถรับมือกบัความเส่ียงในงาน
ให้บริการสินเช่ือ 

- สามารถใชดุ้ลยพินิจตดัสินใจในงาน
ให้บริการสินเช่ือได ้

 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
1) นโยบายอสังหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั)  
2) การวิเคราะห์สินเช่ือ  
3) การจดัชั้นลูกหน้ี  
4) การประเมินมลูค่าหลกัประกนั  
5) การสอบทานสินเช่ือ  
6) การปรับโครงสร้างหน้ี 

ความพึงพอใจของลกูค้าผู้ใช้บริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 
-การให้บริการท่ีมีขั้นตอน ไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น ทนัสมยั รวดเร็วในบริการ   
ด้านเจ้าทีสิ่นเช่ือผู้ให้บริการ 
- มีความรู้ความสามารถ  อธัยาศยัท่ีดี เป็น
มิตร อ านวยความสะดวกในการติดต่องาน 
ด้านสถานที ่
-มีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีเป็นสัดส่วน สะอาด มีส่ิง
อ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารอรับบริการ 
 

ลูกค้าผู้ใช้บริการในงานสินเช่ือ 
- สินเช่ือบวัหลวง 
- สินเช่ือธุรกิจ 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธีิวจิยั 
 

 การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ์ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่  เป็นวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ด้วยการใช้แบบสอบถามในการรวบรวม
ขอ้มูลเชิงปริมาณ เพื่อส ารวจและศึกษาระบบการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นนโยบาย ดา้นอสังหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) 
การวิเคราะห์สินเช่ือดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี การประเมินมูลค่าหลกัประกนั การสอบทานสินเช่ือ การ
ปรับโครงสร้างหน้ี ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือในดา้นคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการในงานสินเช่ือ ตลอดจนศึกษาสภาพปัญหา 
ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่และผูศึ้กษาไดก้ าหนดวธีิการวจิยั ดงัน้ี 
 
3.1 ประชากรเป้าหมายและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ดงัน้ี  
กลุ่มท่ี 1 ผูป้ฏิบติังานด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้ งหมดจ านวน 122 คน โดยการศึกษาวิจยัน้ี มุ่งท่ีจะศึกษาผูป้ฏิบติังานด้าน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ทุกคน ดัง
รายละเอียด จ านวนผูป้ฏิบติังานในแต่ละสาขา ดงัน้ี 
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ตารางที่ 3.1  จ  านวนผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

สาขาในเขตอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ 
จ านวนผู้ปฏิบัตงิาน
ทั้งหมดในสาขาฯ 

จ านวน 
ผู้ปฏิบัตงิานด้านสินเช่ือ 

1. สาขาประตูชา้งเผือก 31 8 
2. สาขาประตูเชียงใหม่ 16 5 
3. สาขาถนนสุเทพ  15 5 
4. สาขาข่วงสิงห์  10 3 
5. สาขากาดสวนแกว้  18 6 
6. สาขาถนนเมืองสมุทร  10 3 
7. สาขาเซนทรัล แอร์พอร์ต  7 2 
8. สาขาเทสโก ้โลตสั ค าเท่ียง  7 2 
9. สาขามหาวิทยาลยัเชียงใหม่  4 2 
10. สาขานิมมานเหมินทร์  8 2 
11. สาขามหาวิทยาลยัราชภฎั  7 2 
12. สาขาท่าแพ  15 5 
13. สาขาศรีนครพิงค ์ 19 6 
14. สาขาสนัป่าข่อย  32 8 
15. สาขาถนนชา้งคลาน  16 5 
16. สาขาบ๊ิกซีเอก็ตร้า  7 2 
17. สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่  6 2 
18. สาขาตลาดมีโชค  12 4 
19. สาขาพนัธ์ทิพย ์ 7 2 
20. สาขาหนองหอย  5 2 
21. สาขาโลตสั มีโชค  12 3 
22. สาขาถนนศรีดอนไชย  8 3 
23. สาขาตลาดสนัทราย  6 2 
24. สาขาโลตสัสนัทราย  7 2 
25. สาขาสยามทีวี  6 2 
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ตารางที่ 3.1  จ  านวนผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ) 

สาขาในเขตอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ 
จ านวนผู้ปฏิบัตงิาน
ทั้งหมดในสาขาฯ 

จ านวน 
ผู้ปฏิบัตงิานด้านสินเช่ือ 

26. สาขาพรอมเมนาดา  11 3 
27. สาขาเซ็นทรัลเฟสติวลั เชียงใหม่  12 4 
28. สาขาบุญถาวร  11 3 
29. ส านกัธุรกิจชา้งเผือก  48 12 
30. ส านกัธุรกิจสนัป่าข่อย  45 12 

รวม 418 122 
 

กลุ่มท่ี 2 ลูกคา้สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ปัจจุบนัมีจ านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในสาขาเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 4,732 คน  

การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ย
วิธีการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ของ Taro Yamane ณ ระดับความเช่ือมัน่ 92% และค่าความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐานเท่ากบั 8% โดยท าการค านวณไดด้งัน้ี (ประพิณ วฒันกิจ, 2549) 

n = 
2)(1 e

  

  เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
   e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึน 

แทนค่า n =   
2)4,732(0.081

4,732


 

   n =   151.1  คน 
ดงันั้น จากการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 

(มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ได้จ  านวน 151.1 คน ผูศึ้กษาปรับเป็น 150 คน 
เพื่อให้เหมาะสมส าหรับการจดัแบ่งสัดส่วนกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้ง 30 สาขา ซ่ึงผูศึ้กษาจะเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วง
ระหวา่งวนัท่ี 18 – 30 พฤษภาคม 2558 โดยจดัเก็บสาขาละ 5 คน รวมเป็น 150 คน ตามสัดส่วนท่ีก าหนด
ไว ้
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3.2 ข้อมูลและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลเชิง

ปริมาณ  กบัประชากรเป้าหมายเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นสินเช่ือ และลูกคา้สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในสาขาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดงัน้ี  

 

แบบสอบถามส าหรับเจ้าหน้าทีผู้่ปฏิบัติงานสินเช่ือ ประกอบดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดบัการศึกษา วฒิุการศึกษา ประสบการณ์การท างาน และต าแหน่งในงานสินเช่ือ 
ส่วนท่ี 2 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นนโยบายอสังหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) การวิเคราะห์สินเช่ือดา้นการจดั
ชั้นลูกหน้ี การประเมินมูลค่าหลกัประกนั การสอบทานสินเช่ือ การปรับโครงสร้างหน้ี ลกัษณะของ
ขอ้ค าถามใชม้าตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งระดบัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

คะแนน ระดบัการปฏิบติัหรือการด าเนินการ 
5 
4 
3 
2 
1 

มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบัมากท่ีสุด 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบัมาก 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบัปานกลาง 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบันอ้ย 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

การก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย ผูศึ้กษาไดก้ าหนดตามสูตรการค านวณของ  ดงัน้ี  

ช่วงชั้น = 
จ านวนชั้น

ดคะแนนต ่าสุ - ดคะแนนสูงสุ   =  5
15   = 0.80 

ค่าเฉล่ีย ระดบัการปฏิบติัหรือการด าเนินการ 
4.21 – 5.00 
3.41 – 4.20 
2.61 – 3.40 
1.81 – 2.60 
1.00 – 1.80 

มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบัมากท่ีสุด 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบัมาก 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบัปานกลาง 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบันอ้ย 
มีการปฏิบติัหรือการด าเนินการ ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในด้านกระบวนการให้บริการ และด้านเจา้หน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ 
ลกัษณะของขอ้ค าถามใช้มาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งระดบัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มาก
ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
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คะแนน ระดบัประสิทธิภาพ  
5 
4 
3 
2 
1 

มีประสิทธิภาพ ในระดบัมากท่ีสุด 
มีประสิทธิภาพ ในระดบัมาก 
มีประสิทธิภาพ ได ้ ในระดบัปานกลาง 
มีประสิทธิภาพ ในระดบันอ้ย 
มีประสิทธิภาพ ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
การก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย ผูศึ้กษาไดก้ าหนดตามสูตรการค านวณของ  ดงัน้ี  

ช่วงชั้น = 
จ านวนชั้น

ดคะแนนต ่าสุ - ดคะแนนสูงสุ   =  5
15   = 0.80 

 

ค่าเฉล่ีย ระดบัประสิทธิภาพ  
4.21 – 5.00 
3.41 – 4.20 
2.61 – 3.40 
1.81 – 2.60 
1.00 – 1.80 

มีประสิทธิภาพ ในระดบัมากท่ีสุด 
มีประสิทธิภาพ ในระดบัมาก 
มีประสิทธิภาพ ได ้ ในระดบัปานกลาง 
มีประสิทธิภาพ ในระดบันอ้ย 
มีประสิทธิภาพ ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน หรือการให้บริการในงานสินเช่ือ ลกัษณะของ
ขอ้ค าถามเป็นแบบปลายเปิด ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

ส่วนท่ี 5 ข้อคิดเห็นและขอ้เสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาระบบการบริหาร
ความเส่ียงในดา้นสินเช่ือ และการให้บริการในงานสินเช่ือ ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายเปิด 
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

แบบสอบถามส าหรับลูกค้าสินเช่ือ ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดบัการศึกษา วฒิุการศึกษา  
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจในการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ 
และดา้นสถานท่ี ลกัษณะของขอ้ค าถามใช้มาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งระดบัออกเป็น 5 
ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
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คะแนน ระดบัความพึงพอใจในบริการ 
5 
4 
3 
2 
1 

มีความพึงพอใจ ในระดบัมากท่ีสุด 
มีความพึงพอใจ ในระดบัมาก 
มีความพึงพอใจ ในระดบัปานกลาง 
มีความพึงพอใจ ในระดบันอ้ย 
มีความพึงพอใจ ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
การก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย ผูศึ้กษาไดก้ าหนดตามสูตรการค านวณของ  ดงัน้ี  

ช่วงชั้น = 
จ านวนชั้น

ดคะแนนต ่าสุ - ดคะแนนสูงสุ   =  5
15   = 0.80 

 

ค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจในบริการ 
4.21 – 5.00 
3.41 – 4.20 
2.61 – 3.40 
1.81 – 2.60 
1.00 – 1.80 

มีความพึงพอใจ ในระดบัมากท่ีสุด 
มีความพึงพอใจ ในระดบัมาก 
มีความพึงพอใจ ในระดบัปานกลาง 
มีความพึงพอใจ ในระดบันอ้ย 
มีความพึงพอใจ ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายเปิด ให้ผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

ส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบปลายเปิด ให้
ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

2.  การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการรวบรวมขอ้มูลเชิงเอกสาร จากหนังสือ บทความ 
ขอ้มูลออนไลน์ งานวจิยั  รายงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินเช่ือ การใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน)  ระบบการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ 
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3.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติ เชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ และ

ค่าเฉล่ีย ในการอธิบายและวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคล ระบบการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และประสิทธิภาพการให้บริการ
ในงานสินเช่ือ 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA (F-test) ใช้วิเคราะห์เปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ี
สินเช่ือ ค่า Independent Samples Test ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้
สินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีใช้บริการ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของ
เพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงด้าน
สินเช่ือ ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ 1) นโยบายอสังหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) 2) การวเิคราะห์สินเช่ือ 3) การจดั
ชั้นลูกหน้ี 4) การประเมินมูลค่าหลกัประกนั 5) การสอบทานสินเช่ือ และ 6) การปรับโครงสร้างหน้ี 
กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ  ทั้งน้ีเพื่อให้ทราบวา่การบริหารความเส่ียงทั้ง 6 ดา้นนั้น 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือมากน้อยเพียงใด  และเพื่อน าผลการวิเคราะห์หา
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรดงักล่าว มาเป็นตวัช้ีวดัในการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ต่อไปโดยมีเกณฑ์เพื่อ
อธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ดงัน้ี 

 

ค่า r  มีค่า 0.80 ข้ึนไป มีความสมัพนัธ์กนั/มีความส าคญัต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 
ในระดบัสูง 

ค่า r  มีค่า 0.60 – 0.79 มีความสมัพนัธ์กนั/มีความส าคญัต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 
ในระดบัค่อนขา้งสูง 

ค่า r  มีค่า 0.40 – 0.59 มีความสมัพนัธ์กนั/มีความส าคญัต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 
ในระดบัปานกลาง 

ค่า r  มีค่า 0.20 – 0.39 มีความสมัพนัธ์กนั/มีความส าคญัต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 
ในระดบัค่อนขา้งต ่า 

ค่า r  มีค่า ต ่ากวา่ 0.20 มีความสมัพนัธ์กนั/มีความส าคญัต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 
ในระดบัต ่า 
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บทที ่4 
 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ์ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ศึกษาสภาพปัญหา ขอ้เสนอแนะ
และแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงระบบการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การ
วิจัยน้ี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ด้วยการใช้แบบสอบถามในการรวบรวมจาก
เจ้าหน้าท่ีในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สังกัดสาขาในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม ่จ านวนทั้งส้ิน 122 คน และลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวนทั้ งส้ิน 150 คน การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา  
ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way ANOVA (F-test) ค่า Independent Samples Test และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์
สัน (Pearson Correlation) ผลการศึกษาน าเสนออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

4.1 ขอ้มูลจากแบบสอบถามส าหรับเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ  
4.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลและขอ้มูลด้านการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ี

ผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
4.1.2 การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
4.1.3 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
4.1.4 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือ

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามดา้นประสบการณ์ในการ
ท างาน และความถ่ีในการไดรั้บการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ 
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4.1.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือกับประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 

4.1.6 ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการในงานสินเช่ือ ของ
เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

4.1.7 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาระบบการบริหาร
ความเส่ียงในดา้นสินเช่ือ และการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

4.2 ขอ้มูลจากแบบสอบถามส าหรับลูกคา้สินเช่ือ  
4.2.1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ 
4.2.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใช้บริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ของ

กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ 
4.2.3 ความพึงพอใจในการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
4.2.4 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร

กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทบริการสินเช่ือ 
4.2.5 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
4.2.6 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
 
4.1 ข้อมูลจากแบบสอบถามส าหรับเจ้าหน้าทีผู้่ปฏิบัติงานสินเช่ือ  

4.1.1 ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลและข้อมูลด้านการให้บริการในงานสินเช่ือของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา วฒิุการศึกษาท่ี
จบ ขอ้มูลด้านการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบดว้ย ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ต าแหน่งงาน ความถ่ีท่ีไดรั้บการพฒันา อบรมเก่ียวกบัสินเช่ือ  วงเงินท่ีท า
เร่ืองอนุมติั ประเภทสินเช่ือท่ีรับค าของสินเช่ือจากลูกคา้ ระยะเวลาในการท าเร่ืองอนุมติั การปฏิเสธ
การอนุมติัสินเช่ือของลูกคา้เทียบกบัวงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติั ช่องทางท่ีสามารถขยายฐานลูกคา้ ร้อย
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ละของลูกค้าท่ีปิดบัญชีก่อนครบก าหนด  ร้อยละของลูกค้าท่ีผิดนัดช าระหน้ี และปัญหาในการ
ใหบ้ริการสินเช่ือ วเิคราะห์โดยการแจกแจงความ และค่าร้อยละ ไดด้งัน้ี 

 
1) ข้อมูลทัว่ไปส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
เพศ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.4 และเพศชาย ร้อยละ 42.6 

ชาย
  .  หญิง

  .  

เพศ

ชาย
หญิง

 
ภาพที ่4.1 เพศของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 

 

อายุ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีอายุต  ่ากวา่ 30 ปี และ 30 – 40 ปีเท่ากนัคือ ร้อยละ 39.3 รองลงมา มีอายุ
ระหวา่ง 41 – 50 ปี ร้อยละ 13.9 และอาย ุ51 ปีข้ึนไป ร้อยละ 7.4 ตามล าดบั 

ต่ ากว่า    ป  
  .  

   –    ป 
  .  

   –    ป  
  .  

   ป 
ขึ้นไป
 .  

อายุ

ต่ ากว่า    ป  

   –    ป 

   –    ป  

   ป ขึ้นไป

 
ภาพที ่4.2 อายขุองเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 
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สถานภาพสมรส พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด ร้อยละ  55.7 รองลงมาคือ สมรส ร้อยละ  42.6 
และหมา้ย  ร้อยละ 1.6 ตามล าดบั 

โสด
  .  

สมรส
  .  

หม้าย
 .  

สถานภาพสมรส

โสด

สมรส

หม้าย

 
ภาพที ่4.3 สถานภาพสมรสของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 

 

ระดบัการศึกษาสูงสุด พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ  74.6 และปริญญา
โท ร้อยละ  25.4 

ปริญญาตรี
  .  

ปริญญาโท
  .  

ระดับการศึกษาสูงสุด

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

 
ภาพที ่4.4 ระดบัการศึกษาสูงสุดของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 

 

สาขาวชิาท่ีจบ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่จบการศึกษาในสาขาวิชาอ่ืนๆ เช่น การบริหารทรัพยากรมนุษย ์
เศรษฐศาสตร์ สังคมศาสตร์ นิเทศศาสตร์ ร้อยละ 31.3 รองลงมาคือบริหาร ร้อยละ 20.5 บญัชี ร้อยละ 
17.2 การตลาด ร้อยละ 14.8 การเงินการธนาคาร ร้อยละ 10.7 และการจดัการ ร้อยละ 5.7 ตามล าดบั 
(ดงัตาราง 4.1) 
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บริหาร
  .  

การตลาด
  .  

บัญชี
  .  

การเงิน
และธนาคาร

  .  

การจัดการ
 .  

อื่นๆ เช่น การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ 

  .  

สาขาวิชาที่จบ

บริหาร

การตลาด

บัญชี

การเงินและธนาคาร

การจัดการ

อื่นๆ เช่น การบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

 
ภาพที ่4.5 สาขาวชิาท่ีจบของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 

 

ตารางที่  4.1  ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลของเจ้าหน้าท่ีผู ้ปฏิบัติงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

ข้อมูลทัว่ไปส่วนบุคคล จ านวน (N=122) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 
หญิง 

52 
70 

42.6 
57.4 

อายุ   
ต ่ากวา่ 30 ปี  
30 – 40 ปี 
41 – 50 ปี  
51 ปีข้ึนไป 

48 
48 
17 
9 

39.3 
39.3 
13.9 
7.4 

สถานภาพสมรส   
โสด 
สมรส 
หมา้ย 

68 
52 
2 

55.7 
42.6 
1.6 

ระดับการศึกษา   
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 

91 
31 

74.6 
25.4 
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ตาราง 4.1  ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ)  

ข้อมูลทัว่ไปส่วนบุคคล จ านวน  (N=122) ร้อยละ 

วุฒิการศึกษาทีจ่บ   
บริหาร 
การตลาด 
บญัชี 
การเงินและธนาคาร 
การจดัการ 
อ่ืนๆ เช่น การบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 
เศรษฐศาสตร์ สังคมศาสตร์ นิเทศศาสตร์ 

25 
18 
21 
13 
7 
38 

20.5 
14.8 
17.2 
10.7 
5.7 
31.1 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
 

2) ข้อมูลด้านการให้บริการในงานสินเช่ือของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานด้านสินเช่ือ ในธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) พบว่า เจ้าหน้าท่ี
ผูป้ฏิบัติงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่ 
ปฏิบติังานด้านสินเช่ือ ในธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นระยะเวลา ไม่เกิน 3 ปี ร้อยละ 34.3 
รองลงมาคือ มากกวา่ 9 ปี ร้อยละ 29.5 ระหวา่ง 4 – 6 ปี ร้อยละ 23.8 และระหวา่ง 7 – 9 ปี ร้อยละ 12.3 
ตามล าดบั 

ไม่เกิน   ป  
  .  

  –   ป            
  .  

  –   ป  
  .  

มากกว่า   ป 
  .  

ระยะเวลาท่ีท่านปฏิบัติงานด้านสินเชื่อ
 ในธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)

ไม่เกิน   ป  

  –   ป            

  –   ป  

มากกว่า   ป 

 
ภาพที ่4.6 ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ  

ในธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 
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ต าแหน่งงานในสินเช่ือ พบวา่ เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่ปฏิบติังานในต าแหน่งเจา้หน้าท่ีการตลาด     ร้อยละ 65.6 
และเจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการ ร้อยละ 34.4 

เจ้าหน้าที่
อ านวยบริการ

  .  เจ้าหน้าที่
การตลาด
  .  

ต าแหน่งในงานสินเชื่อ

เจ้าหน้าที่อ านวยบริการ

เจ้าหน้าที่การตลาด

 
ภาพที ่4.7 ต  าแหน่งงานในสินเช่ือ ของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 

 

ความถ่ีในการได้รับการอบรมเก่ียวกับงานสินเช่ือ เพื่อพฒันาทกัษะในงานสินเช่ือ พบว่า 
เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วน
ใหญ่ไดรั้บการอบรมเก่ียวกบังานสินเช่ือ จ านวน   – 2 คร้ังต่อปี ร้อยละ 54.9 รองลงมาคือ จ านวน   – 
5 คร้ังต่อปี ร้อยละ 38.5 และมากกวา่ 5 คร้ังต่อปี ร้อยละ 6.6 ตามล าดบั 

  –   ครั้งต่อป 
  .  

  –   ครั้งต่อป 
  .  

มากกว่า   
ครั้งต่อป 
 .  

ความถี่ในการได้รับการอบรมเกี่ยวกับงานสินเชื่อ เพื่อพัฒนา
ทักษะในงานสินเชื่อ

  –   ครั้งต่อป 

  –   ครั้งต่อป 

มากกว่า   ครั้งต่อป 

 
ภาพที ่4.8 ความถ่ีในการไดรั้บการอบรมเก่ียวกบังานสินเช่ือ เพื่อพฒันาทกัษะในงานสินเช่ือ  
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 วงเงินท่ีท าเร่ืองขออนุมติัให้กบัลูกคา้บ่อยท่ีสุด พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่ท่ีท าเร่ืองขออนุมติัวงเงินให้กบั
ลูกคา้ จ านวน 1.01 – 5.00 ลา้นบาท ร้อยละ 48.4 รองลงมาคือ จ านวน 10.01 ลา้นบาทข้ึนไป ร้อยละ 
22.1 จ านวน 5.01 – 10.00 ลา้นบาท ร้อยละ 14.8 และไม่เกิน 1 ลา้นบาท ร้อยละ 14.8 ตามล าดบั 

ไม่เกิน   ล้านบาท 
  .  

จ านวน  .   –  .   
ล้านบาท
  .  

 .   –   .   ล้าน
บาท 
  .  

  .   ล้านบาทขึ้นไป
  .  

วงเงินท่ีท าเร่ืองอนุมัติให้กับลูกค้าบ่อยที่สุด

ไม่เกิน   ล้านบาท 

จ านวน  .   –  .   ล้านบาท

 .   –   .   ล้านบาท 

  .   ล้านบาทขึ้นไป

 
ภาพที ่4.9 วงเงินท่ีท าเร่ืองขออนุมติัใหก้บัลูกคา้บ่อยท่ีสุด  

 
 

 ประเภทสินเช่ือท่ีไดรั้บค าขอสินเช่ือมากท่ีสุดจากลูกคา้ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่ได้รับค าขอสินเช่ือ
ประเภท สินเช่ือธุรกิจ ร้อยละ 45.9 รองลงมาคือ สินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยั ร้อยละ 39.3 และสินเช่ือเพื่อ
อุปโภค บริโภค ร้อยละ 14.8 ตามล าดบั 

สินเชื่อเพื่อ
ที่อยู่อาศัย
  .  

สินเชื่อเพ่ือ
อุปโภค บริโภค

  .  

สินเชื่อ
ธุรกิจ
  .  

ประเภทสินเชื่อที่รับค าขอสนิเชื่อมากที่สุด 

สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย
สินเชื่อเพื่ออุปโภค บริโภค
สินเชื่อธุรกิจ

 
ภาพที ่4.10 ประเภทสินเช่ือท่ีไดรั้บค าขอสินเช่ือมากท่ีสุดจากลูกคา้ 
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 ระยะเวลาในการท าเร่ืองอนุมติัสินเช่ือ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาในการท าเร่ืองอนุมติัสินเช่ือ1 
– 2 สัปดาห์ ร้อยละ 51.6 รองลงมาคือ มากกวา่ 4 สัปดาห์ ร้อยละ 27.0 นอ้ยกวา่ 1 สัปดาห์ ร้อยละ 12.3 
และ 3 – 4 สัปดาห์ ร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 

น้อยกว่า   สัปดาห์ 
  .  

 -  สัปดาห์
  .  

 -  สัปดาห์                                       
 .  

มากกว่า   สัปดาห์
  .  

ระยะเวลาในการท าเรื่องอนุมัติสินเช่ือ

น้อยกว่า   สัปดาห์ 

 -  สัปดาห์

 -  สัปดาห์                                       

มากกว่า   สัปดาห์

 
ภาพที ่4.11 ระยะเวลาในการท าเร่ืองอนุมติัสินเช่ือ 

 

ร้อยละในการปฏิเสธการอนุมัติสินเช่ือของลูกค้าเทียบกับวงเงินท่ีได้รับอนุมัติ พบว่า 
เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วน
ใหญ่ประเมินวา่ การปฏิเสธการอนุมติัสินเช่ือของลูกคา้เทียบกบัวงเงินท่ีไดรั้บอนุมติั ต ่ากวา่ร้อยละ 25 
ร้อยละ 55.7 และร้อยละ 25 – 50 ร้อยละ 44.3 

ต่ ากว่าร้อยละ                                  
  .  

ร้อยละ   -  
  .  

ร้อยละในการปฏิเสธการอนุมัติสินเชื่อของลูกค้าเทียบกับวงเงินท่ี
ได้รับอนุมัติ

ต่ ากว่าร้อยละ                                  

ร้อยละ   -  

 
ภาพที ่4.12 ร้อยละในการปฏิเสธการอนุมติัสินเช่ือของลูกคา้เทียบกบัวงเงินท่ีไดรั้บอนุมติั 
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ช่องทางท่ีสามารถขยายฐานลูกค้าสินเช่ือให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด พบว่า เจ้าหน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่เห็นวา่ 
ช่องทางท่ีสามารถขยายฐานลูกคา้สินเช่ือให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด คือ การออกเยี่ยมลูกคา้ด้วย
ตนเอง ร้อยละ 58.2 รองลงมาคือ อ่ืนๆ ได้แก่ อินเตอร์เน็ต วิทยุ เฟสบุ๊ค ร้อยละ 23.8 โบชัวร์
ประชาสัมพนัธ์ ร้อยละ 10.7 และส่ือทางโทรทศัน์ ร้อยละ 7.4 ตามล าดบั 

โบร์ชัวร์
ประชาสัมพันธ์                     

  .  

การออกเยี่ยมลูกค้า
ด้วยตัวเอง
  .  

ส่ือทางโทรทศัน์                                 
 .  

อื่นๆ ได้แก่ 
อินเทอรเ์น็ต วิทยุ 

เฟสบุ๊ค 
  .  

ช่องทางที่สามารถขยาย านลูกค้าสินเชื่อให้มีประสิทธภิาพมากที่สุด

โบร์ชัวร์ประชาสัมพันธ์                     

การออกเยี่ยมลูกค้าด้วยตัวเอง

สื่อทางโทรทัศน์                                 

อ่ืนๆ ได้แก่ อินเทอร์เน็ต วิทยุ เฟสบุ๊ค 

 
ภาพที ่4.13 ช่องทางท่ีสามารถขยายฐานลูกคา้สินเช่ือใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 

 ร้อยละลูกคา้ปิดบญัชีสินเช่ือก่อนครบก าหนด พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่ประเมินวา่ ร้อยละลูกคา้ปิดบญัชี
สินเช่ือก่อนครบก าหนด ต ่ากว่าร้อยละ 25 คิดเป็นร้อยละ 85.2 และลูกคา้ปิดบญัชีสินเช่ือก่อนครบ
ก าหนด ร้อยละ 25 – 50  คิดเป็นร้อยละ 14.8 

ต่ ากว่าร้อยละ                                  
  .  

ร้อยละ   -  
  .  

ร้อยละลกูค้าป ดบั ชีสินเชือ่กอ่นครบก าหนด

ต่ ากว่าร้อยละ                                  

ร้อยละ   -  

 
ภาพที ่4.14 ร้อยละลูกคา้ปิดบญัชีสินเช่ือก่อนครบก าหนด 
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 ร้อยละลูกคา้สินเช่ือท่ีผิดนดัช าระหน้ี คิดเป็นอตัราร้อยละของวงเงินสินเช่ือท่ีอนุมติัทั้งหมด 
พบวา่ ส่วนใหญ่เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ประเมินวา่ อยู่ท่ีต  ่ากว่าร้อยละ 25 คิดเป็นร้อยละ 85.2 และมีลูกคา้สินเช่ือท่ีผิดนดัช าระหน้ี 
ร้อยละ 25 – 50  หรือคิดเป็นร้อยละ ร้อยละ14.8 

ต่ ากว่าร้อยละ                                  
  .  

ร้อยละ   -  
  .  

ร้อยละลูกค้าสินเชื่อที่ผิดนัดช าระหนี  คิดเป นอัตราร้อยละของวงเงิน
สินเชื่อที่อนุมัติทั งหมด

ต่ ากว่าร้อยละ                                  

ร้อยละ   -  

 
ภาพที ่4.15 ร้อยละลูกคา้สินเช่ือท่ีผดินดัช าระหน้ี 

 

 ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการดา้นสินเช่ือ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่ปัญหาและอุปสรรคในดา้นการให้
ขอ้มูลของลูกคา้ ร้อยละ 32.8 รองลงมาคือ รายได้ของลูกคา้ ร้อยละ 27.0 โปรโมชั่นธนาคารคู่แข่ง 
(อาทิ ดอกเบ้ียเงินกู)้ ร้อยละ 23.8  วงเงินท่ีขอกู/้วงเงินท่ีอนุมติั ร้อยละ 22.1 ความล่าช้าของธนาคาร/
ลูกคา้ ร้อยละ 22.1 และขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือ ร้อยละ 18.0 (ดงัตาราง 4.2 ) 
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การให้ข้อมูลของลูกค้า                      
  .  

ขั้นตอนการอนุมัติสินเชื่อ
  .  

รายได้ของลูกค้า                                 
  .  

วงเงินที่ขอกู้/วงเงินที่
อนุมัติ
  .  

ความล่าช้าของธนาคาร/
ลูกค้า
  .  

โปรโมชั่นธนาคารคู่แข่ง 
(อาทิ ดอกเบี้ยเงินกู้)

  .  

ป  หาและอุปสรรคในการให้บริการด้านสินเชื่อ 

การให้ข้อมูลของลูกค้า                      

ขั้นตอนการอนุมัติสินเช่ือ

รายได้ของลูกค้า                                 

วงเงินท่ีขอกู้/วงเงินท่ีอนุมัติ

ความล่าช้าของธนาคาร/ลูกค้า

โปรโมชั่นธนาคารคู่แข่ง (อาทิ ดอกเบ้ียเงินกู้)

 
ภาพที ่4.16 ปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ 

 
ตารางที่ 4.2 ขอ้มูลการให้บริการในงานสินเช่ือทัว่ของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
 

ด้านการให้บริการในงานสินเช่ือ จ านวน 
(N=122) 

ร้อยละ 

ระยะเวลาทีท่่านปฏิบัติงานด้านสินเช่ือ ในธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 

  

ไม่เกิน 3 ปี    
  – 6 ปี            
  – 9 ปี   
มากกวา่ 9 ปี 

42 
29 
15 
39 

34.3 
23.8 
12.3 
29.5 

ต าแหน่งในงานสินเช่ือ   
เจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการ 
เจา้หนา้ท่ีการตลาด 

42 
80 

34.4 
65.6 

 



 

51 
 

ตารางที่ 4.2 ขอ้มูลการให้บริการในงานสินเช่ือทัว่ของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ)  

ด้านการให้บริการในงานสินเช่ือ จ านวน 
(N=122) 

ร้อยละ 

ความถี่ในการได้รับการอบรมเกี่ยวกบังานสินเช่ือ เพื่อพัฒนาทกัษะใน
งานสินเช่ือ 

  

  – 2 คร้ังต่อปี                       
  – 5 คร้ังต่อปี   
มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี 

67 
47 
8 

54.9 
38.5 
6.6 

วงเงินทีท่ าเร่ืองอนุมัติให้กบัลูกค้าบ่อยทีสุ่ด   
ไม่เกิน 1 ลา้นบาท   
จ  านวน 1.01 – 5.00 ลา้นบาท 
 .   – 10.00 ลา้นบาท   
10.01 ลา้นบาทข้ึนไป 

18 
59 
18 
27 

14.8 
48.4 
14.8 
22.1 

ประเภทสินเช่ือทีรั่บค าขอสินเช่ือมากทีสุ่ด    
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั 
สินเช่ือเพื่ออุปโภค บริโภค 
สินเช่ือธุรกิจ 

48 
18 
56 

39.3 
14.8 
45.9 

ระยะเวลาในการท าเร่ืองอนุมัติสินเช่ือ 
นอ้ยกวา่ 1 สัปดาห์  
1-2 สัปดาห์ 
3-4 สัปดาห์                                        
มากกวา่ 4 สัปดาห์ 

 
15 
63 
11 
33 

 
12.3 
51.6 
9.0 
27.0 

ร้อยละในการปฏิเสธการอนุมัติสินเช่ือของลูกค้าเทียบกับวงเงินที่
ได้รับอนุมัติ 

  

ต ่ากวา่ร้อยละ 25                                
ร้อยละ 25-50 

68 
54 

55.7 
44.3 
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ตารางที่ 4.2 ขอ้มูลการให้บริการในงานสินเช่ือทัว่ของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ)  

ด้านการให้บริการในงานสินเช่ือ จ านวน 
(N=122) 

ร้อยละ 

ช่องทางทีส่ามารถขยาย านลูกค้าสินเช่ือให้มีประสิทธิภาพมากทีสุ่ด   
โบร์ชวัร์ประชาสัมพนัธ์                      
การออกเยีย่มลูกคา้ดว้ยตวัเอง 
ส่ือทางโทรทศัน์                                  
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ อินเทอร์เน็ต วทิย ุเฟสบุค๊  

13 
71 
9 
29 

10.7 
58.2 
7.4 
23.8 

ร้อยละลูกค้าปิดบั ชีสินเช่ือก่อนครบก าหนด   
ต ่ากวา่ร้อยละ 25                                
ร้อยละ 25-50 

104 
18 

85.2 
14.8 

ร้อยละลูกค้าสินเช่ือที่ผิดนัดช าระหนี  คิดเป็นอัตราร้อยละของวงเงิน
สินเช่ือทีอ่นุมัติทั งหมด 

  

ต ่ากวา่ร้อยละ 25                                
ร้อยละ 25-50 

104 
18 

85.2 
14.8 

ปั หาและอุปสรรคในการให้บริการด้านสินเช่ือ (เลอืกตอบได้มากกว่า 
1 ข้อ) 

  

การใหข้อ้มูลของลูกคา้                       
ขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือ 
รายไดข้องลูกคา้                                  
วงเงินท่ีขอกู/้วงเงินท่ีอนุมติั 
ความล่าชา้ของธนาคาร/ลูกคา้ 
โปรโมชัน่ธนาคารคู่แข่ง (อาทิ ดอกเบ้ียเงินกู)้                                 

40 
22 
33 
27 
27 
29 

32.8 
18.0 
27.0 
22.1 
22.1 
23.8 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
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4.1.2 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จังหวดัเชียงใหม่  

การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ในดา้นนโยบายอสังหาริมทรัพย์ (หลกัประกนั) การวิเคราะห์สินเช่ือดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี 
การประเมินมูลค่าหลกัประกนั การสอบทานสินเช่ือ และการปรับโครงสร้างหน้ี วเิคราะห์โดยการแจก
แจงความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

1) ด้านนโยบายอสังหาริมทรัพย์ (หลกัประกนั) 
การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ นโยบายดา้นอสังหาริมทรัพย  ์พบวา่ โดยรวมเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประเมินว่า การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ นโยบายดา้นอสังหาริมทรัพย ์มีการ
ด าเนินการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เม่ือพิจารณาแต่ละประเด็น พบวา่ ธนาคารไดก้ าหนดให้
มีนโยบาย กลยุทธ์ หรือแผนงาน โครงการท่ีเก่ียวข้องการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือท่ีชัดเจน 
ชัดเจน เป็นลายลกัษณ์อกัษร และได้ก าหนดให้มีการระบุและประเมินสถานการณ์ความเส่ียงด้าน
สินเช่ืออยา่งต่อเน่ืองในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และ 4.25) 

นอกจากน้ี เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินว่า ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีการด าเนินการในระดบัมาก ในประเด็น มีการระบุการบริหารความ
เส่ียงดา้นสินเช่ือสินเช่ือให้เป็นนโยบายหรือเป็นกลยุทธ์หน่ึงขององค์กรการประชุม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.16) รองลงมาคือ ช้ีแจงให้ผูบ้ริหารทุกระดบัตลอดจนพนกังานในระดบัปฏิบติัการได้รับทราบถึง
แนวนโยบาย กลยุทธ์ หรือแผนงาน โครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ(ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.08) จดัให้มีคณะกรรมการในการบริหารความเส่ียงประจ าธนาคารแต่ละสาขา (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.91)มีการปรับปรุงนโยบายด้านความเส่ียงในงานสินเช่ือโดยรวมของธนาคารเพื่อรองรับ
กฎเกณฑ์ใหม่ ๆ ให้ทันต่อเหตุการณ์ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89) และเปิดโอกาสให้พนักงานในระดับ
ปฏิบติัการทุกระดบัไดมี้ส่วนร่วมในการก าหนดแนวทางการบริหารความเส่ียงและร่วมกนัระบุความ
เส่ียงในงานสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68) ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.3) 
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ตารางที่ 4.3 การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ นโยบายดา้นอสังหาริมทรัพย ์

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
นโยบายด้านอสังหาริมทรัพย์ 

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ธนาคารไดก้ าหนดใหมี้นโยบาย กล
ยทุธ์ หรือแผนงาน โครงการท่ีเก่ียวขอ้ง
การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือท่ี
ชดัเจน ชดัเจน เป็นลายลกัษณ์อกัษร 

44 
(36.1) 

69 
(56.6) 

8 
(6.6) 

1 
(0.8) 

- 
4.27 

(มากท่ีสุด) 

ธนาคารไดก้ าหนดใหมี้การระบุ และ
ประเมินสถานการณ์ความเส่ียงดา้น
สินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง  

39 
(32.0) 

74 
(60.7) 

9 
(7.4) 

- - 
4.25 

(มากท่ีสุด) 

หน่วยงานของท่านมีการระบุการบริหาร
ความเส่ียงดา้นสินเช่ือ ใหเ้ป็นนโยบาย
หรือเป็นกลยทุธ์หน่ึงขององคก์ร 

33 
(27.0) 

76 
(62.3) 

13 
(10.70 

- - 
4.16 
(มาก) 

การประชุมช้ีแจงใหผู้บ้ริหารทุกระดบั 
ตลอดจนพนกังานในระดบัปฏิบติัการ 
ไดรั้บทราบถึงแนวนโยบาย กลยทุธ์ 
หรือแผนงาน โครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ 

21 
(17.2) 

90 
(73.8) 

11 
(9.0) 

- - 
4.08 
(มาก) 

การจดัใหมี้คณะกรรมการในการ
บริหารความเส่ียงประจ าธนาคารแต่ละ
สาขา   

25 
(20.5) 

67 
(54.9) 

24 
(19.7) 

6 
(4.9) 

- 
3.91 
(มาก) 

มีการปรับปรุงนโยบายดา้นความเส่ียง
ในงานสินเช่ือ โดยรวมของธนาคาร 
เพ่ือรองรับกฎเกณฑใ์หม่ ๆ ใหท้นัต่อ
เหตุการณ์ 

20 
(16.4) 

73 
(59.8) 

25 
(20.5) 

4 
(3.3) 

- 
3.89 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.3 การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ นโยบายดา้นอสังหาริมทรัพย ์(ต่อ) 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
นโยบายด้านอสังหาริมทรัพย์ 

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การเปิดโอกาสใหพ้นกังานในระดบั
ปฏิบติัการทุกระดบั ไดมี้ส่วนร่วมใน
การก าหนดแนวทางการบริหารความ
เส่ียง และร่วมกนัระบุความเส่ียงในงาน
สินเช่ือ 

14 
(11.5) 

61 
(50.0) 

41 
(33.6) 

6 
(4.9) 

- 
3.68 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.04 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 
 

2) ด้านการวเิคราะห์สินเช่ือ 

การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ดา้นการวิเคราะห์สินเช่ือ พบวา่ เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินว่า ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีการด าเนินการวิเคราะห์สินเช่ือ ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 เม่ือพิจารณาแต่ละประเด็นพบวา่ ทุกประเด็นมีการด าเนินการในระดบัมาก โดยล า
ดกัแรก คณะกรรมการท่ีพิจารณาสินเช่ือมีความเข้าใจกระบวนการท างานด้านสินเช่ือเป็นอย่างดี 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13) รองลงมาคือ ในระดบัสาขาไดมี้เป้าหมายการท างานด้านสินเช่ือและไดช้ี้แจง
เป้าหมายของสาขาให้พนกังานไดรั้บทราบอยา่งชดัเจน(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12) การก าหนดหลกัเกณฑ์
การพิจารณา วิเคราะห์สินเช่ือท่ีชัดเจนสามารถน ามาปฏิบติัได้ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11) การติดตาม
สถานะสินเช่ือของสาขาและตรวจสอบความเส่ียงดา้นสินเช่ืออยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10) มี
การติดตามสถานะสินเช่ือของสาขาและตรวจสอบความเส่ียงด้านสินเช่ืออย่างสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.04) และมีการก าหนดใหมี้การประชุมคณะกรรมการเพื่อพิจารณาสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.98) ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.4) 
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ตารางที่ 4.4 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการวเิคราะห์สินเช่ือ 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
ด้านการวเิคราะห์สินเช่ือ 

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

คณะกรรมการท่ีพิจารณาสินเช่ือมีความ
เขา้ใจกระบวนการท างานดา้นสินเช่ือ
เป็นอยา่งดี 

34 
(27.9) 

73 
(59.8) 

12 
(9.8) 

3 
(2.5) 

- 
4.13 
(มาก) 

สาขาไดมี้เป้าหมายการท างานดา้น
สินเช่ือและไดช้ี้แจงเป้าหมายของสาขา
ใหพ้นกังานไดรั้บทราบอยา่งชดัเจน 

33 
(27.0) 

72 
(59.0) 

16 
(13.1) 

1 
(0.8) 

- 
4.12 
(มาก) 

การก าหนดหลกัเกณฑก์ารพิจารณา 
วิเคราะห์สินเช่ือท่ีชดัเจน สามารถน ามา
ปฏิบติัได ้ 

30 
(24.6) 

75 
(61.5) 

17 
(13.9) 

- - 
4.11 
(มาก) 

การติดตามสถานะสินเช่ือของสาขา
และตรวจสอบความเส่ียงดา้นสินเช่ือ
อยา่งสม ่าเสมอ 

29 
(23.8) 

76 
(62.3) 

17 
(13.9) 

- - 
4.10 
(มาก) 

มีการติดตามสถานะสินเช่ือของสาขา
และตรวจสอบความเส่ียงดา้นสินเช่ือ
อยา่งสม ่าเสมอ 

31 
(25.4) 

68 
(55.7) 

20 
(16.4) 

3 
(2.5) 

- 
4.04 
(มาก) 

การก าหนดใหมี้การประชุมคณะกรรม- 
การเพ่ือพิจารณาสินเช่ือ  

26 
(21.3) 

68 
(55.7) 

28 
(23.0) 

- - 
3.98 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.08 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 
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3) ด้านการจัดชั นลูกหนี  
การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ ดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินวา่ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีการด าเนินการจดัชั้นลูกหน้ี ในระดบัมากทุกประเด็น โดย
ล าดบัแรกมีการด าเนินการก าหนดวงเงินสินเช่ือและอ านาจการอนุมติั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15) รองลงมา
คือ มีการก าหนดให้มีการแบ่งแยกหน้าท่ีพิจารณาสินเช่ือ รับช าระหน้ี บนัทึกขอ้มูลลูกหน้ี(ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.10) การควบคุมและเก็บรักษาหลกัฐานการเป็นหน้ี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10) การวิเคราะห์อายุ
หน้ี การรายงานสถานการณ์หน้ีทุกเดือนอยา่งอยา่งเป็นระบบ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.10) การจดัส่งรายงาน 
หรือแจง้สถานะหน้ี  ให้ลูกหน้ีทราบอย่างสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98) และมีการก าหนดให้มี
บญัชีลูกหน้ี แยกจากบญัชีคุม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94) ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.5) 
 
ตารางที่ 4.5 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
ด้านการจดัชั นลูกหนี  

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การก าหนดวงเงินสินเช่ือและอ านาจการ
อนุมติั  

36 
(29.5) 

71 
(58.2) 

12 
(9.8) 

3 
(2.5) 

- 
4.15 
(มาก) 

การก าหนดใหมี้การแบ่งแยกหนา้ท่ี
พิจารณาสินเช่ือ รับช าระหน้ี บนัทึก
ขอ้มลูลูกหน้ี  

29 
(23.8) 

76 
(62.3) 

17 
(13.9) 

- - 
4.10 
(มาก) 

การควบคุมและเกบ็รักษาหลกัฐานการ
เป็นหน้ี  

28 
(23.0) 

81 
(66.4) 

10 
(8.2) 

3 
(2.5) 

- 
4.10 
(มาก) 

การวิเคราะห์อายหุน้ี การรายงาน
สถานการณ์หน้ีทุกเดือนอยา่งเป็นระบบ   

30 
(24.6) 

77 
(63.1) 

12 
(9.8) 

3 
(2.5) 

- 
4.10 
(มาก) 

การจดัส่งรายงาน หรือแจง้สถานะหน้ี  
ใหลู้กหน้ีทราบอยา่งสม ่าเสมอ 

25 
(20.5) 

70 
(57.4) 

26 
(21.3) 

1 
(0.8) 

- 
3.98 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.5 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี (ต่อ) 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
ด้านการจดัชั นลูกหนี  

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การก าหนดใหมี้บญัชีลกูหน้ี แยกจาก
บญัชีคุม 

20 
(16.4) 

81 
(66.4) 

18 
(14.8) 

3 
(2.5) 

- 
3.94 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.06 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 
 

4) ด้านการประเมินมูลค่าหลกัประกนั 
 การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ดา้นการประเมินมูลค่าหลกัประกนั พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินวา่ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีการด าเนินการประเมินมูลค่าหลกัประกนั 
ในระดบัมากท่ีสุด โดยการให้ความส าคญัเร่ืองมูลค่าของหลกัประกนัต่อสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25) 
นอกจากน้ี มีการตรวจสอบเร่ืองความเพียงพอของหลกัประกนั หรือการค ้ าประกนั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.07) การประเมินมูลค่าหลกัประกนัมีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ทางเศรษฐกิจ และ
สังคม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98) การตรวจสอบสภาพคล่องของหลกัประกนัสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89) 
การตรวจสอบหลกัทรัพยอ่ื์นท่ีผูกู้ย้มืไม่ไดน้ ามาเป็นหลกัประกนักบัธนาคาร (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85) อยู่
ในระดบัมาก ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการประเมินมูลค่าหลกัประกนั 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
ด้านการประเมนิมูลค่าหลกัประกนั 

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การใหค้วามส าคญัเร่ืองมลูค่าของ
หลกัประกนัต่อสินเช่ือ 

38 
(31.1) 

76 
(62.3) 

8 
(6.6) 

- - 
4.25 

(มากท่ีสุด) 
การตรวจสอบเร่ืองความเพียงพอของ
หลกัประกนั หรือการค ้าประกนั  

25 
(20.5) 

81 
(66.4) 

16 
(13.1) 

- - 
4.07 
(มาก) 

การประเมินมลูค่าหลกัประกนัมีความ
เหมาะสม สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ทาง
เศรษฐกิจ และสงัคม 

23 
(18.9) 

75 
(61.5) 

23 
(18.9) 

1 
(0.8) 

- 
3.98 
(มาก) 

การตรวจสอบสภาพคล่องของ
หลกัประกนัสินเช่ือ  

13 
(10.7) 

86 
(70.5) 

19 
(15.6) 

4 
(3.3) 

- 
3.89 
(มาก) 

การตรวจสอบหลกัทรัพยอ่ื์นท่ีผูกู้ย้ืม
ไม่ไดน้ ามาเป็นหลกัประกนักบัธนาคาร 

20 
(16.4) 

75 
(61.5) 

20 
(16.4) 

3 
(2.5) 

4 
(3.3) 

3.85 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.01 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 
 

5) ด้านการสอบทานสินเช่ือ   
 การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ดา้นการสอบทานสินเช่ือ  พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินว่า ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีการสอบทานสินเช่ือ ในระดบัมากท่ีสุด โดยการ
ตรวจสอบประวติัการช าระหน้ีท่ีผ่านมาของผูกู้ย้ืม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26) นอกจากน้ีมีการตรวจสอบ
ความสามารถของผูกู้ ้ยืมเร่ืองแนวโน้มทางการเงินในอนาคต (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14) การตรวจสอบ
ขอ้มูลค่าใช้จ่ายอ่ืนท่ีมีผลต่อรายได้การวิเคราะห์ส่วนของทุน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13) การตรวจสอบ
ความสามารถในการหารายไดอ่ื้นนอกจากรายไดห้ลกั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12) การตรวจสอบคุณสมบติั
และคุณลกัษณะของผูกู้ย้ืม เช่น ฐานะของครอบครัว การศึกษา ฐานะทางสังคม ความสามารถพิเศษ 
เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11) และมีการตรวจสอบความสามารถของผูกู้ ้ยืมในด้านรายได้ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.10) ในระดบัมาก ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.7) 
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ตารางที่ 4.7 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการสอบทานสินเช่ือ   

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
ด้านการสอบทานสินเช่ือ   

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การตรวจสอบประวติัการช าระหน้ีท่ี
ผา่นมาของผูกู้ย้ืม   

44 
(36.1) 

66 
(54.1) 

12 
(9.8) 

- - 
4.26 

(มากท่ีสุด) 
การตรวจสอบความสามารถของผูกู้ย้ืม
เร่ืองแนวโนม้ทางการเงินในอนาคต  

37 
(30.3) 

65 
(53.3) 

20 
(16.4) 

- - 
4.14 
(มาก) 

การตรวจสอบขอ้มูลค่าใชจ่้ายอ่ืนท่ีมีผล
ต่อรายไดก้ารวิเคราะห์ส่วนของทุน  

27 
(22.1) 

84 
(68.9) 

11 
(9.0) 

- - 
4.13 
(มาก) 

การตรวจสอบความสามารถในการหา
รายไดอ่ื้นนอกจากรายไดห้ลกั  

32 
(26.2) 

74 
(60.7) 

15 
(12.3) 

1 
(0.8) 

- 
4.12 
(มาก) 

การตรวจสอบคุณสมบติัและ
คุณลกัษณะของผูกู้ย้ืม เช่น ฐานะของ
ครอบครัว การศึกษา ฐานะทางสงัคม 
ความสามารถพิเศษ เป็นตน้ 

25 
(20.5) 

85 
(69.7) 

12 
(9.8) 

- - 
4.11 
(มาก) 

การตรวจสอบความสามารถของผูกู้ย้ืม
ในดา้นรายได ้ 

31 
(25.4) 

72 
(59.0) 

19 
(15.6) 

- - 
4.10 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.14 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 
 

 

6) ด้านการปรับโครงสร้างหนี  
 การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ดา้นการปรับโครงสร้างหน้ี พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินวา่ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีการด าเนินการปรับโครงสร้างหน้ี ในระดบัมากทุก
ประเด็น โดยล าดบัแรกมีการด าเนินการพิจารณาการปฏิบติัตามเง่ือนไขของสัญญาท่ีปรากฏ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07)รองลงมาคือ มีการพิจารณากระแสเงินสด และความสามารถในการช าระหน้ีของผูกู้ย้ืม 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06) ติดตามการใชว้งเงินสินเช่ือเพื่อให้เป็นไปตามแผนท่ีขอสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.06) มีการจดัท าเอกสารประกอบการพิจารณาก าหนดแนวทางการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีให้แก่
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ลูกหน้ี (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03) และมีการประเมินฐานะการเงินของผู ้กู้ยืมอย่างเพียงพอ เป็นประจ า 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02) ในระดบัมาก ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.8) 
ตารางที่ 4.8 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการปรับโครงสร้างหน้ี 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
ด้านการปรับโครงสร้างหนี  

ระดบัการปฏิบัติ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การพิจารณาการปฏิบติัตามเง่ือนไข
ของสญัญาท่ีปรากฏ  

24 
(19.7) 

86 
(70.5) 

9 
(7.4) 

3 
(2.5) 

- 
4.07 
(มาก) 

การพิจารณากระแสเงินสด และ
ความสามารถในการช าระหน้ีของผูกู้ย้ืม  

22 
(18.0) 

85 
(69.7) 

15 
(12.3) 

- - 
4.06 
(มาก) 

การติดตาม การใชว้งเงินสินเช่ือเพ่ือให้
เป็นไปตามแผนท่ีขอสินเช่ือ  

22 
(18.0) 

85 
(69.7) 

15 
(12.3) 

- - 
4.06 
(มาก) 

การจดัท าเอกสารประกอบการพิจารณา
ก าหนดแนวทางการปรับปรุง
โครงสร้างหน้ีใหแ้ก่ลกูหน้ี 

17 
(13.9) 

92 
(75.4) 

13 
(10.7) 

- - 
4.03 
(มาก) 

การประเมินฐานะการเงินของผูกู้ย้ืม
อยา่งเพียงพอ เป็นประจ า 

18 
(14.8) 

89 
(73.0) 

15 
(12.3) 

- - 
4.02 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.05 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 
 

7) การด าเนินการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือในภาพรวม  
การด าเนินการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ในภาพรวม พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินว่า ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ประเมินว่า ธนาคารมีการด าเนินการอยูใ่น
ระดับมากทุกประเด็น โดยล าดับแรกมีการด าเนินการด้านการสอบทานสินเช่ือ รองลงมาคือ การ
วเิคราะห์สินเช่ือ การจดัชั้นลูกหน้ี การปรับโครงสร้างหน้ี นโยบายดา้นอสังหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) 
และล าดบัสุดทา้ยคือ การประเมินมูลค่าหลกัประกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14, 4.08, 4.06, 4.05, 4.04 และ 
4.01 ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.9) 
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ตารางที่ 4.9 ภาพรวมของการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ค่าเฉลี่ย แปลผล ล าดับ 

1) ดา้นนโยบายดา้นอสงัหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) 
2) ดา้นการวิเคราะห์สินเช่ือ  
3) ดา้นการจดัชั้นลกูหน้ี  
4) ดา้นการประเมินมูลค่าหลกัประกนั  
5) ดา้นการสอบทานสินเช่ือ  
6) ดา้นการปรับโครงสร้างหน้ี 

4.04 
4.08 
4.06 
4.01 
4.14 
4.05 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

5 
2 
3 
6 
1 
4 

ค่าเฉลีย่รวม 4.06 มาก  
 

4.1.3 ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบด้วย 2 ด้าน ไดแ้ก่ ด้านคุณภาพการให้บริการของธนาคารและด้าน
เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ ผูใ้หบ้ริการ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

1) ด้านกระบวนการให้บริการ 
ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ประเมินว่า 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ประเมินว่า สามารถ
ปฏิบติังานหรือให้บริการในงานสินเช่ือไดใ้นระดบัมากทุกประเด็น ล าดบัแรกคือ มีการให้บริการในงาน
สินเช่ือมีความโปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร หรือ เปิดใหลู้กคา้เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของธนาคาร
ได้อย่างสะดวก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07) รองลงมาคือ ระเบียบ ค าสั่งธนาคารการปฏิบัติงาน/การ
ใหบ้ริการสินเช่ือในระดบัสาขาเป็นไปตามนโยบาย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97) การใหบ้ริการในงานสินเช่ือ
เป็นไปตามล าดบัขั้นตอนท่ีก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91) การใหบ้ริการในงานสินเช่ือสร้างความพึง
พอใจในบริการสินเช่ือให้แก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91) การจดัแบ่งโครงสร้างงานดา้นสินเช่ือใน
ระดับสาขามีความเหมาะสม และคล่องตวั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86) มีการพฒันาระบบเครือข่ายการ
ให้บริการในงานสินเช่ืออย่างต่อเน่ือง และทนัต่อเหตุการณ์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83) และการให้บริการ
ในงานสินเช่ือถูกตอ้งและแม่นย  า เช่น ลูกคา้ไดรั้บวงเงินกูย้ืมตามท่ีตอ้งการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81) การ
ใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีความทนัสมยั รวดเร็วในบริการ  เช่น ลูกคา้ไดรั้บการอนุมติัวงเงินกูย้มืใน 
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ช่วงเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79) และการใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ี ไม่
ยุง่ยาก ซบัซอ้น (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71)ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.10) 
 

ตารางที่ 4.10 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือ ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัการปฏิบัต/ิการด าเนินการ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีความ
โปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มลูข่าวสาร 
หรือเปิดใหล้กูคา้เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร
ของธนาคารไดอ้ยา่งสะดวก 

18 
(14.8) 

94 
(77.0) 

10 
(8.2) 

- - 
4.07 
(มาก) 

การปฏิบติังาน/การใหบ้ริการสินเช่ือใน
ระดบัสาขาเป็นไปตามนโยบาย 
ระเบียบ ค าสัง่ธนาคาร 

14 
(11.5) 

93 
(76.2) 

12 
(9.8 

3 
(2.5) 

- 
3.97 
(มาก) 

การใหบ้ริการในงานสินเช่ือเป็นไป
ตามล าดบัขั้นตอนท่ีก าหนดไว ้

10 
(8.2) 

91 
(74.6) 

21 
(17.2) 

- - 
3.91 
(มาก) 

การใหบ้ริการในงานสินเช่ือสร้างความ
พึงพอใจในบริการสินเช่ือใหแ้ก่ลกูคา้ 

13 
(10.7) 

88 
(72.1) 

20 
(16.4) 

1 
(0.8) 

- 
3.91 
(มาก) 

การจดัแบ่งโครงสร้างงานดา้นสินเช่ือใน
ระดบัสาขามีความเหมาะสม และ
คล่องตวั 

5 
(4.1) 

95 
(77.9) 

22 
(18.0) 

- - 
3.86 
(มาก) 

มีการพฒันาระบบเครือข่ายการให ้
บริการในงานสินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง    
และทนัต่อเหตุการณ์ 

8 
(6.6) 

87 
(71.3) 

26 
(21.3) 

1 
(0.8) 

- 
3.83 
(มาก) 

การใหบ้ริการในงานสินเช่ือถูกตอ้งและ
แม่นย  า เช่น ลกูคา้ไดรั้บวงเงินกูย้ืมตาม 
ท่ีตอ้งการ 

9 
(7.4) 

84 
(68.9) 

26 
(21.3) 

3 
(2.5) 

- 
3.81 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.10 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ(ต่อ) 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือ ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัการปฏิบัต/ิการด าเนินการ ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีความ
ทนัสมยั รวดเร็วในบริการ  เช่น ลกูคา้
ไดรั้บการอนุมติัวงเงินกูย้ืมในช่วงเวลา  
ท่ีก าหนด  

5 
(4.1) 

90 
(73.8) 

23 
(18.9) 

4 
(3.3) 

- 
3.79 
(มาก) 

การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีขั้นตอน
การใหบ้ริการท่ี ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น  

6 
(4.9) 

82 
(67.2) 

26 
(21.3) 

8 
(6.6) 

- 
3.70 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
3.87 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 

 
2) ด้านเจ้าหน้าทีสิ่นเช่ือผู้ให้บริการ 
ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นเจา้หน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือส่วนใหญ่
สามารถปฏิบัติงานหรือให้บริการในงานสินเช่ือได้ในระดับมากทุกประเด็น ล าดับแรก  สามารถ
ประสานงานและร่วม ท างานเป็นทีมในงานให้บริการสินเช่ือได้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07) รองลงมาคือ 
สามารถปฏิบติังานตามภาระหนา้ท่ีของตนเอง และมุ่งให้บริการแก่ลูกคา้ เพื่ออ านวยความสะดวกดา้น
สินเช่ือได้อย่างเต็มท่ี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99) ไดรั้บการพฒันาทกัษะ ความรู้ความสามารถ และความ
ช านาญในงานให้บริการสินเช่ือ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94) สามารถแกไ้ขจุดบกพร่อง หรือปัญหาในการ
ให้บริการสินเช่ือได้ทันต่อเหตุการณ์(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89) รับรู้และเข้าใจในความเส่ียงในงาน
ให้บริการสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89) มีทกัษะและความช านาญในงานให้บริการสินเช่ือ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.87) มีความรู้ความสามารถในงานให้บริการสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86) สามารถรับมือกบั
ความเส่ียงในงานให้บริการสินเช่ือได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84) และสามารถใชดุ้ลยพินิจตดัสินใจใน งาน
ใหบ้ริการสินเช่ือได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72) ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.11) 
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ตารางที่ 4.11 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้หบ้ริการ 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือ ด้านเจ้าหน้าที่สินเช่ือผู้

ให้บริการ 

ระดบัการปฏิบัต/ิการด าเนินการ 
ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ท่านสามารถประสานงานและร่วม 
ท างานเป็นทีมในงานใหบ้ริการสินเช่ือ 

19 
(15.6) 

92 
(75.4) 

11 
(9.0) 

- - 
4.07 
(มาก) 

ท่านสามารถปฏิบติังานตาม
ภาระหนา้ท่ีของตนเอง และมุ่ง
ใหบ้ริการแก่ลกูคา้ เพ่ืออ านวยความ
สะดวกดา้นสินเช่ือไดอ้ยา่งเต็มท่ี 

14 
(11.5) 

93 
(76.2) 

15 
(12.3) 

- - 
3.99 
(มาก) 

ท่านไดรั้บการพฒันาทกัษะ ความรู้
ความสามารถ และความช านาญในงาน
ใหบ้ริการสินเช่ือ 

12 
(9.8) 

91 
(74.6) 

19 
(15.6) 

- - 
3.94 
(มาก) 

ท่านรับรู้และเขา้ใจในความเส่ียงในงาน
ใหบ้ริการสินเช่ือ 

14 
(11.5) 

81 
(66.4) 

27 
(22.1) 

- - 
3.89 
(มาก) 

ท่านสามารถแกไ้ขจุดบกพร่อง หรือ
ปัญหาในการใหบ้ริการสินเช่ือไดท้นัต่อ
เหตุการณ์ 

13 
(10.7) 

83 
(68.0) 

26 
(21.3) 

- - 
3.89 
(มาก) 

ท่านมีทกัษะและความช านาญในงาน
ใหบ้ริการสินเช่ือ 

15 
(12.3) 

76 
(62.3) 

31 
(25.4) 

- - 
3.87 
(มาก) 

ท่านมีความรู้ความสามารถในงาน
ใหบ้ริการสินเช่ือ 

18 
(14.8) 

69 
(56.6) 

35 
(28.7) 

- - 
3.86 
(มาก) 

ท่านสามารถรับมือกบัความเส่ียงในงาน
ใหบ้ริการสินเช่ือได ้

17 
(13.9) 

70 
(57.4) 

34 
(27.9) 

1 
(0.8) 

- 
3.84 
(มาก) 

ท่านสามารถใชดุ้ลยพินิจตดัสินใจใน 
งานใหบ้ริการสินเช่ือได ้

11 
(9.0) 

67 
(54.9) 

43 
(32.2) 

1 
(0.8) 

- 
3.72 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
3.90 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 
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3) ภาพรวมของประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ โดยรวมจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานสินเช่ือองธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประเมินว่า มีประสิทธิภาพในการให้บริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.90 โดยทั้งการใหบ้ริการทั้งดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ และดา้นกระบวนการให้บริการ 
มีประสิทธิภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และ 3.87 ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.12) 
 

ตารางที่ 4.12 ภาพรวมของประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ค่าเฉลี่ย แปลผล ล าดับ 

1) ดา้นการะบวนการใหบ้ริการ 
2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้หบ้ริการ 

3.87 
3.90 

มาก 
มาก 

2 
1 

ค่าเฉลีย่รวม 3.88 มาก  

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
 
4.1.4 การเปรียบเทยีบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจ้าหน้าที่สินเช่ือธนาคาร

กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จ าแนกตามด้านประสบการณ์ในการท างาน 
และความถี่ในการได้รับการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ 

การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจ้าหน้าท่ีสินเช่ือธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน และ
ความถ่ีในการได้รับการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ  วิเคราะห์ด้วยค่าความแปรปรวนทางเดียว (F-test) 
ดงัน้ี 

1) ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจ้าหน้าที่สินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน 

ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน 
พบว่า ค่าความแปรปรวนทางเดียว (F) เท่ากับ 1.100 และค่าระดบันัยส าคญั (Sig.) เท่ากบั .352 ซ่ึงมีค่า
มากกว่า ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไว ้0.05 แสดงว่า เจา้หน้าท่ีสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
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(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือในภาพรวมไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

เม่ือพิจารณาระดบัค่าเฉล่ียประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
แตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ ไม่ต่างกนั โดยเจา้หน้าท่ีท่ีมีประสบการณ์ใน
แต่ละระดบันั้น มีประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ืออยูใ่นระดบัมากทุกระดบั  (ดงัตาราง 4.13) 
 

ตารางที่ 4.13 ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน 

ประสบการณ์ในการท างานด้าน
สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ  

จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน ค่าเฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตร าน 

ค่า
วกิฤต 

ค่าความ
แปรปรวน 

ค่าระดบั
นัยส าคั  

ไม่เกิน 3 ปี 42 3.83 .371 

3 1.100 .352 
4 - 6 ปี 29 3.96 .343 
7 -9 ปี 15 3.98 .334 
มากกวา่ 9 ปี 36 3.84 .443 

รวม 122 3.88 .384 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
2) ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจ้าหน้าที่สินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามความถี่ในการได้รับการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ 
ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือธนาคาร

กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามความถ่ีในการไดรั้บการฝึกอบรม
ในงานสินเช่ือ พบว่า ค่าความแปรปรวนทางเดียว (F) เท่ากบั 1.089 และค่าระดบันยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
.340 ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไว ้0.05 แสดงว่า เจ้าหน้าท่ีสินเช่ือธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีได้รับการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ เพื่อ
น ามาพฒันาในงานสินเช่ือนั้น มีประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

เม่ือพิจารณาระดบัค่าเฉล่ียประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ พบว่า เจา้หน้าท่ีสินเช่ือ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ท่ีท่ีไดรั้บการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ 
เพื่อน ามาพฒันาในงานสินเช่ือท่ีแตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ ไม่ต่างกนั โดย
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เจา้หน้าท่ีท่ีไดรั้บการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ เพื่อน ามาพฒันาในงานสินเช่ือในแต่ละจ านวนคร้ังนั้น มี
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ืออยูใ่นระดบัมากท่ีเท่ากนั  (ดงัตาราง 4.14) 

 
 

ตารางที่ 4.14 ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าท่ีสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน 

ความถี่ในการได้รับการฝึกอบรม
ในงานสินเช่ือ 

จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตร าน 

ค่า
วกิฤต 

ค่าความ
แปรปรวน 

ค่าระดบั
นัยส าคั  

1 - 2 คร้ังต่อปี 67 3.84 .436 

2 1.089 .340 
3-5 คร้ังต่อปี 47 3.94 .325 
มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี 8 3.94 .136 

รวม 122 3.88 .384 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
 

4.1.5 ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือกับประสิทธิภาพการให้บริการ
ในงานสินเช่ือ 

การวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการในงานสินเช่ือ ผูศึ้กษาใชค้่าสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) เพื่อศึกษาวา่
ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กับตวัแปรตามหรือไม่ และขนาดความสัมพนัธ์อยู่ในระดับใด โดย
ก าหนดเกณฑเ์พื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ดงัน้ี 
 ค่า r  มีค่า 0.80 ข้ึนไป มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
 ค่า r  มีค่า 0.60 – 0.79 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
 ค่า r  มีค่า 0.40 – 0.59 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
 ค่า r  มีค่า 0.20 – 0.39 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 ค่า r  มีค่า ต ่ากวา่ 0.20  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 

 
ผลการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ ประกอบดว้ย 6 

ด้าน ได้แก่ ด้านนโยบาย ด้านอสังหาริมทรัพย์ (หลกัประกัน) การวิเคราะห์สินเช่ือด้านการจดัชั้น
ลูกหน้ี  การประเมินมูลค่าหลักประกัน การสอบทานสินเช่ือ และการปรับโครงสร้างหน้ีกับ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ มีดงัน้ี 
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ผลการวิเคราะห์ ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการในงานสินเช่ือ ในภาพรวม พบว่า  มีความสัมพนัธ์ในระดบัค่อนข้างสูง (r=.639) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์แต่ละดา้นอธิบายไดด้งัน้ี 

 
1. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพ

การให้บริการในงานสินเช่ือ นโยบายดา้นอสังหาริมทรัพย์ (หลกัประกนั)  พบวา่ มีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (ค่า r = .419) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01  

2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพ
การให้บริการในงานสินเช่ือ ดา้นการวิเคราะห์สินเช่ือ  พบว่า มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (ค่า r = .566) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพ
การให้บริการในงานสินเช่ือ ด้านการจดัชั้นลูกหน้ี  พบว่า มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (ค่า r = .591) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

4. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพ
การให้บริการในงานสินเช่ือ ด้านการประเมินมูลค่าหลักประกัน พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนั และมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (ค่า r = .448) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

5. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพ
การให้บริการในงานสินเช่ือ ดา้นการสอบทานสินเช่ือ พบว่า มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (ค่า r = .561) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

6. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพ
การให้บริการในงานด้านการปรับโครงสร้างหน้ี  พบว่า มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง (ค่า r = .575) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  (จากตาราง 
4.15) 
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ตารางที่ 4.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพการให้บริการ
ในงานสินเช่ือ 

การบริหารความเส่ียง 
Sig. 

(2-tailed) 
Pearson Correlation 
(ความแกร่งของ
ความสัมพันธ์) 

ระดบั 
ความสัมพันธ์ 

นโยบาย ดา้นอสงัหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั)  .000 .419(**) ปานกลาง 
การวิเคราะห์สินเช่ือ .000 .566(**) ปานกลาง 
การจดัชั้นลกูหน้ี  .000 .591(**) ปานกลาง 
การประเมินมลูค่าหลกัประกนั  .000 .448(**) ปานกลาง 
การสอบทานสินเช่ือ  .000 .561(**) ปานกลาง 
การปรับโครงสร้างหน้ี .000 .575(**) ปานกลาง 

ภาพรวม .000 .639(**) ค่อนข้างสูง 

** ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

4.1.6 ปั หาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการในงานสินเช่ือ ของเจ้าหน้าที่
สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

จากผลการสอบถามเจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ จ  านวน 122 คน พบวา่ มีจ  านวน 45 คน ท่ีประสบปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน หรือ
การใหบ้ริการในงานสินเช่ือ ในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

1. ลูกคา้บางราย ส่งเอกสารล่าช้า ท าให้ส่งเร่ืองขออนุมติัล่าช้าตามไปดว้ย จ านวน 39 คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 32.0 

2. ลูกคา้บางรายขาดการช าระหน้ี เน่ืองจากเกิดปัญหาในการประกอบธุรกิจ หรือขาดรายได้
เพยีงพอส าหรับน ามาช าระหน้ี จ านวน 35 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 28.7 

3. ระบบเครือข่ายของธนาคารบางคร้ังลม้ ท าให้การบริการลูกคา้ล่าชา้  จ  านวน 24 คน หรือ
คิดเป็นร้อยละ19.7 

4. ลูกคา้บางรายมีประวติัการผิดช าระเงิน ซ่ึงมีฐานขอ้มูลการผิดช าระเงินจากบริษทั ขอ้มูล
เครดิตแห่งชาติ จ  ากดั (เครดิตบูโร) ท าให้การอนุมติัสินเช่ือไม่ลุล่วง จ านวน 17 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 
14.0 
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4.1.7 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการบริหารความ
เส่ียงในด้านสินเช่ือ และการให้บริการในงานสินเช่ือ เพือ่เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

จากผลการสอบถามเจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ จ  านวน 122 คน พบว่า มีเจา้หน้าท่ีสินเช่ือ ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการ
พัฒนาระบบการบริหารความเส่ียงในด้านสินเช่ือ และการให้บริการในงานสินเช่ือ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม ่ จ  านวน 65 คน ในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

1. ควรมีการช้ีแจง หรือให้ข้อมูลอย่างรอบด้านแก่ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการขอสินเช่ือกับ
ธนาคาร เช่น จดัท าเอกสารแผ่นพบัช้ีแจงขั้นตอน และเอกสารท่ีลูกคา้ ควรน ามาประกอบขอสินเช่ือ
กบัธนาคาร จ านวน 59 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 48.3 

2. ควรมีการก าหนดแนวทางแกไ้ขท่ียืดหยุน่ส าหรับลูกคา้ท่ีเกิดปัญหาขาดการช าระหน้ี กบั
ธนาคาร เช่น ลดอตัราดอกเบ้ีย หรือปรับลดจ านวนเงินผ่อนช าระรายไดใ้ห้เหมาะสมกบัรายได้ของ
ลูกคา้ เป็นตน้ จ านวน 40 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 32.8 

3. ควรมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัประวติัการผิดช าระเงิน วา่จะมีผลกระทบอยา่งไรบา้ง ต่อการ
ท าธุรกรรมต่างๆ ทางการเงินกบัธนาคาร เพื่อให้ลูกคา้หลีกเล่ียง แกไ้ขปัญหาไม่ให้มีประวติัการช าระ
เงินท่ีผดิพลาด ล่าชา้ จนน าไปสู่การไม่สามารถใชบ้ริการของสินเช่ือกบัทางธนาคารได ้จ านวน 31  คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 25.4 

4. ฐานะขอ้มูลกลางของธนาคาร ควรมีการพฒันา ปรับปรุงระบบใหส้ามารถใชง้านไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ือง กรณีท่ีเกิดปัญหาควรมีการส ารองขอ้มูล หรือแกไ้ขทนัที เพื่อไม่ใหร้ะบบการให้บริการติดขดั
หรือล่าชา้ จ  านวน 28 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 23.0 

 
4.2 ข้อมูลจากแบบสอบถามส าหรับลูกค้าสินเช่ือ  

4.2.1 ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่   

ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด และ
รายไดต่้อเดือน วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ ดงัน้ี 
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เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหมส่่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.7 และเพศชาย ร้อยละ 43.3 

ชาย
  .  หญิง

  .  

เพศ

ชาย

หญิง

 
ภาพที ่4.16 เพศของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ 

 

อายุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 30 -40 ปี ร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ มีอายุ 41 - 50 ปี ร้อยละ 24.7 ต ่า
กวา่ 30 ปี ร้อยละ 18.0 และอาย ุ 51 ปีข้ึนไป ร้อยละ 5.3 ตามล าดบั 

ต่ ากว่า    ป  
  .  

   –    ป 
  .  

   –    ป  
  .  

   ป 
ขึ้นไป
 .  

อายุ

ต่ ากว่า    ป  

   –    ป 

   –    ป  

   ป ขึ้นไป

 
ภาพที ่4.17 อายขุองกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ 

 

สถานภาพสมรส พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส ร้อยละ 54.0 รองลงมาคือ โสด ร้อยละ 43.3 และ
หยา่/แยกกนัอยู ่ร้อยละ 2.7 ตามล าดบั 
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โสด 
  .  สมรส

  .  

หย่า/
แยกกันอยู่ 
 .  

สถานภาพสมรส

โสด 

สมรส

หย่า/แยกกันอยู่ 

 
ภาพที ่4.18 สถานภาพสมรสของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ 

 

ระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 65.3 รองลงมาคือ  สูง
กวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 18.7 รองลงมาคือ มธัยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 9.3 อนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 
6.7 ตามล าดบั 

ม.ปลาย
 .  อนุปริญญา

/ปวส. 
 .  

ปริญญาตรี 
  .  

สูงกว่า
ปริญญาตรี 
  .  

ระดับการศึกษาสูงสุด

มัธยมศึกษาตอนปลาย

อนุปริญญา/ปวส. 

ปริญญาตรี 

สูงกว่าปริญญาตรี 

 
ภาพที ่4.19 ระดบัการศึกษาสูงสุดของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ 

 

รายไดต่้อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 54.7 รองลงมาคือ  รายได ้20,001 
– 30,000 บาท ร้อยละ 29.3 รายได ้10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 10.7 และรายไดต้ ่ากวา่ 10,000 บาท 
ร้อยละ 5.3 ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.16) 
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ต่ ากว่า   ,    
บาท 
 .  

  ,    -   ,    
บาท
  .  

  ,    -   ,    
บาท 
  .  

  ,    บาทขึ้นไป
  .  

รายไดต้่อเดอืน

ต่ ากว่า   ,    บาท 

  ,    -   ,    บาท

  ,    -   ,    บาท 

  ,    บาทขึ้นไป

 
ภาพที ่4.20 รายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ 

 
ตารางที่ 4.16 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคล 
จ านวน 
(N=150) 

ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 
หญิง 

65 
85 

43.3 
56.7 

อายุ   
ต ่ากวา่ 30 ปี  
30 – 40 ปี 
41 – 50 ปี  
51 ปีข้ึนไป 

27 
78 
37 
8 

18.0 
52.0 
24.7 
5.3 

สถานภาพสมรส   
โสด     
สมรส 
หยา่/แยกกนัอยู ่  

65 
81 
4 

43.3 
54.0 
2.7 
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ตารางที่ 4.16 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคล 
จ านวน 
(N=150) 

ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 
หญิง 

65 
85 

43.3 
56.7 

อายุ   
ต ่ากวา่ 30 ปี  
30 – 40 ปี 
41 – 50 ปี  
51 ปีข้ึนไป 

27 
78 
37 
8 

18.0 
52.0 
24.7 
5.3 

สถานภาพสมรส   
โสด     
สมรส 
หยา่/แยกกนัอยู ่  

65 
81 
4 

43.3 
54.0 
2.7 

ระดบัการศึกษาสูงสุด   
มธัยมศึกษาตอนปลาย 

อนุปริญญา/ปวส.    

ปริญญาตรี    

สูงกวา่ปริญญาตรี  

14 
10 
98 
28 

9.3 
6.7 
65.3 
18.7 

รายได้ต่อเดอืน   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท   

10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท   

30,001 บาทข้ึนไป 

8 
16 
44 
82 

5.3 
10.7 
29.3 
54.7 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
 
 
 



 

76 
 

4.2.2  ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ของกลุ่ม
ตัวอย่างลูกค้าสินเช่ือ 

ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ของกลุ่มตวัอยา่ง
ลูกคา้สินเช่ือ ประกอบดว้ย สินเช่ือท่ีใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติัสินเช่ือ 
และจุดประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และค่าร้อย
ละ ดงัน้ี 

การใช้บริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) พบว่า กลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ใช้บริการสินเช่ือประเภท 
สินเช่ือบา้นบวัหลวง ร้อยละ 76.7 และสินเช่ือธุรกิจ ร้อยละ 23.3 

สินเช่ือบ้าน
บัวหลวง 
  .  

สินเช่ือธุรกิจ
  .  

สินเช่ือที่ใช้บริการ

สินเชื่อบ้านบัวหลวง 

สินเชื่อธุรกิจ

 
ภาพที ่4.21 การใชบ้ริการสินเช่ือ 

 

จ านวนคร้ังในการใช้บริการขอสินเช่ือจากธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ใช้
บริการเป็นคร้ังแรก ร้อยละ 76.7 และใชบ้ริการ 2 – 4 คร้ัง ร้อยละ 23.3 
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ครั้งแรก 
  .  

  –   ครั้ง
  .  

จ านวนครั งในการใช้บริการขอสินเชื่อจากธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน)

ครั้งแรก 

  –   ครั้ง

 
ภาพที ่4.22 จ  านวนคร้ังในการใชบ้ริการขอสินเช่ือ 

 

วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติัสินเช่ือ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่ ไดรั้บอนุมติัสินเช่ือวงเงินจ านวน 1.01 – 5.00 ลา้นบาท ร้อย
ละ 51.3 รองลงมาคือ จ านวน 5.01 – 10.00 ลา้นบาท ร้อยละ 25.3 ไม่เกิน 1 ลา้นบาท ร้อยละ 16.7 และ
จ านวน 10.01 ลา้นบาทข้ึนไป ร้อยละ 6.7 ตามล าดบั 

ไม่เกิน   
ล้านบาท 
  .  

จ านวน  .   –  .   
ล้านบาท
  .  

 .   –   .   
ล้านบาท 
  .  

  .   ล้านบาท
ขึ้นไป
 .  

วงเงินที่ได้รับอนุมัติสินเช่ือ

ไม่เกิน   ล้านบาท 

จ านวน  .   –  .   ลา้นบาท

 .   –   .   ล้านบาท 

  .   ลา้นบาทขึ้นไป

 
ภาพที ่4.23 วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติัสินเช่ือ 
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จุดประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีจุดประสงคเ์พื่อท่ีอยูอ่าศยั ร้อยละ 
68.0 รองลงมาคือ ธุรกิจ ร้อยละ 23.3 และอุปโภค บริโภค ร้อยละ 8.7 ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.17) 

ที่อยู่อาศัย 
  .  

อุปโภค บริโภค
 .  

ธุรกิจ
  .  

จุดประสงค์ในการใช้บริการสินเชื่อธนาคารกรุงเทพ

ที่อยู่อาศัย 

อุปโภค บริโภค

ธุรกิจ

 
ภาพที ่4.24 จุดประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือ 

 
ตารางที่ 4.17 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการสินเช่ือของของธนาคาร

กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 
(N=150) 

ร้อยละ 

สินเช่ือที่ใช้บริการ   
สินเช่ือบา้นบวัหลวง  

สินเช่ือธุรกิจ 

115 
35 

76.7 
23.3 

จ านวนครั งในการใช้บริการขอสินเช่ือจากธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

  

คร้ังแรก     
  – 4 คร้ัง 

115 
35 

76.7 
23.3 
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ตารางที่ 4.17 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  (ต่อ) 
ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการสินเช่ือของของธนาคาร

กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 
(N=150) 

ร้อยละ 

วงเงนิที่ได้รับอนุมตัสิินเช่ือ   
ไม่เกิน 1 ลา้นบาท    
จ านวน 1.01 – 5.00 ลา้นบาท 
 .   – 10.00 ลา้นบาท   
10.01 ลา้นบาทข้ึนไป 

25 
77 
38 
10 

16.7 
51.3 
25.3 
6.7 

จุดประสงค์ในการใช้บริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ   
ท่ีอยูอ่าศยั    
อุปโภค บริโภค 
ธุรกิจ 

102 
13 
35 

68.0 
8.7 
23.3 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
 

4.2.3  ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ 
ดา้นเจา้หน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ และดา้นสถานท่ี วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ และ
ค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

1) ด้านกระบวนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่าง
ลูกคา้สินเช่ือมีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.92 
เม่ือพิจารณาแต่ละประเด็นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกประเด็น 
ล าดบัแรกไดแ้ก่ การก าหนดระยะเวลาผ่อนช าระมีความเหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือและความสามารถ
ในการช าระหน้ี (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13) รองลงมาคือ กระบวนการขอสินเช่ือมีขั้นตอน เง่ือนไขไม่
ยุง่ยากซับซ้อน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02) เอกสารท่ีใช้ในการขอสินเช่ือมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.01) การก าหนดระยะเวลาท าสัญญามีความเหมาะสมและชดัเจน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98) การให้บริการ
ในงานสินเช่ือมีความทนัสมยั รวดเร็วในบริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93)ระบบการท างานไดม้าตรฐาน 
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ทราบระยะเวลาท่ีใชใ้นการพิจารณาอนุมติัแน่นอน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95)การให้บริการสินเช่ือเป็นไป
ตามล าดบัขั้นตอนท่ีก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93) มีการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบสินเช่ืออย่าง
ต่อเน่ือง สอดคล้องกับความต้องการของผูกู้ ้ยืม (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.88) วงเงินสินเช่ือท่ีได้รับการ
พิจารณาอนุมติัเป็นไปตามความตอ้งการท่ีกูย้ืม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83) ระยะเวลาในการพิจารณาอนุมติั
วงเงินสินเช่ือเป็นไปตามวนัและเวลาท่ีก าหนดไว ้(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.83) ระบบมีการยืนยนัการใช้
บริการสินเช่ือถูกตอ้งและแม่นย  า (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80) และอตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม สอดคลอ้ง
กบัสภาพการณ์ทางเศรษฐกิจและสังคม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73) ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.18) 
 
ตารางที่ 4.18 ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการ

ให้บริการในงานสินเช่ือ   
ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การก าหนดระยะเวลาผอ่นช าระมีความ
เหมาะสมกบัวงเงินสินเช่ือและ
ความสามารถในการช าระหน้ี 

28 
(18.7) 

113 
(75.3) 

9 
(6.0) 

- - 
4.13 
(มาก) 

เอกสารท่ีใชใ้นการขอสินเช่ือมีความ
เหมาะสม 

29 
(19.3) 

94 
(62.7) 

27 
(18.0) 

- - 
4.01 
(มาก) 

กระบวนการขอสินเช่ือมีขั้นตอน  
เง่ือนไขไม่ยุ่งยากซบัซอ้น  

6 
(4.0) 

141 
(94.0) 

3 
(2.0) 

- - 
4.02 
(มาก) 

การก าหนดระยะเวลาท าสญัญามีความ
เหมาะสมและชดัเจน 

10 
(6.7) 

127 
(84.7) 

13 
(8.7) 

- - 
3.98 
(มาก) 

ระบบการท างานไดม้าตรฐาน  ทราบ
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการพิจารณาอนุมติั
แน่นอน 

16 
(10.7) 

110 
(73.3) 

24 
(16.0) 

- - 
3.95 
(มาก) 

การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีความ
ทนัสมยั รวดเร็วในบริการ   

6 
(4.0) 

128 
(85.3) 

16 
(10.7) 

- - 
3.93 
(มาก) 
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ตารางที่ 4.18 ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (ต่อ) 

ความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการในงานสินเช่ือ   

ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

การใหบ้ริการสินเช่ือเป็นไปตามล าดบั
ขั้นตอนท่ีก าหนดไว ้

12 
(8.0) 

115 
(76.7) 

23 
(15.3) 

- - 
3.93 
(มาก) 

มีการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบสินเช่ือ
อยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูกู้ย้ืม 

13 
(8.7) 

106 
(70.6) 

31 
(20.7) 

- - 
3.88 
(มาก) 

ระยะเวลาในการพิจารณาอนุมติัวงเงิน
สินเช่ือเป็นไปตามวนัและเวลาท่ีก าหนด
ไว ้

16 
(10.7) 

92 
(61.3) 

42 
(28.0) 

- - 
3.83 
(มาก) 

วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บการพิจารณาอนุมติั
เป็นไปตามความตอ้งการท่ีกูย้ืม 

16 
(10.7) 

93 
(62.0) 

41 
(27.3) 

- - 
3.83 
(มาก) 

ระบบมีการยืนยนัการใชบ้ริการสินเช่ือ
ถกูตอ้งและแม่นย  า  

13 
(8.7) 

98 
(65.3) 

35 
(23.3) 

4 
(2.7) 

- 
3.80 
(มาก) 

อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม 
สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ทางเศรษฐกิจ
และสงัคม 

16 
(10.7) 

78 
(52.0) 

56 
(37.3) 

- - 
3.73 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
3.92 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 

 
2) ด้านเจ้าหน้าทีสิ่นเช่ือผู้ให้บริการ 

 ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ด้านเจ้าหน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ พบว่า โดยรวมกลุ่ม
ตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือมีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
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จ  ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นเจา้หน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมาก มี
4.08 เม่ือพิจารณาแต่ละประเด็นพบว่า กลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ต่อการอ านวยความสะดวกในการติดต่องานสินเช่ือ และแนะน าวิธีการขอสินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจนของ
เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29) นอกจากน้ี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากต่อ การใหค้  าปรึกษา 
ค าแนะน า ตอบข้อสงสัยหรือค าถามต่างๆ ในงานสินเช่ือได้คล่อง (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14) ความ
กระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09) อธัยาศยัท่ีดี เป็นมิตร สุภาพยิม้แยม้กบัผู ้
มาใช้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08) ทกัษะและความช านาญในงานให้บริการสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.03) ความรู้ความสามารถในงานให้บริการสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01) และจ านวนพนกังานมีความ
เพียงพอและเหมาะสมต่อการให้บริการในงานสินเช่ือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90) ตามล าดับ (ดงัตาราง 
4.19) 
 
ตารางที่ 4.19 ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้หบ้ริการ 
ความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการ

ให้บริการในงานสินเช่ือ   
ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ใหก้ารอ านวยความสะดวกในการ
ติดต่องานสินเช่ือ และแนะน าวิธีการ
ขอสินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจน 

43 
(28.7) 

107 
(71.3) 

- - - 
4.29 

(มากท่ีสุด) 

ใหค้ าปรึกษา ค าแนะน า ตอบขอ้สงสยั
หรือค าถามต่างๆ ในงานสินเช่ือได้
คล่อง 

37 
(24.7) 

97 
(64.6) 

16 
(10.7) 

- - 
4.14 
(มาก) 

มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อผูม้า
ใชบ้ริการ  

21 
(14.0) 

121 
(80.7) 

8 
(5.3) 

- - 
4.09 
(มาก) 

มีอธัยาศยัท่ีดี เป็นมิตร สุภาพยิม้แยม้
กบัผูม้าใชบ้ริการ  

14 
(9.3) 

135 
(90.0) 

1 
(0.7) 

- - 
4.08 
(มาก) 

มีทกัษะและความช านาญในงาน
ใหบ้ริการสินเช่ือ 

9 
(6.0) 

136 
(90.7) 

5 
(3.3) 

- - 
4.03 
(มาก) 

มีความรู้ความสามารถในงานใหบ้ริการ
สินเช่ือ 

6 
(4.0) 

139 
(92.7) 

5 
(3.3) 

- - 
4.01 
(มาก) 

 



 

83 
 

ตารางที่ 4.19 ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้หบ้ริการ(ต่อ) 

ความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการในงานสินเช่ือ   

ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

จ านวนพนกังานมีความเพียงพอและ
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการในงาน
สินเช่ือ 

17 
(11.3) 

105 
(70.0) 

24 
(16.0) 

4 
(2.7) 

- 
3.90 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.08 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 

 

3) ด้านสถานที ่
ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นสถานท่ี พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือมีความ
พึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ด้านสถานท่ี อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.04 เม่ือพิจารณาแต่ละประเด็นพบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกประเด็น ล าดบัแรกไดแ้ก่ มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกแก่ผูม้ารอรับบริการอย่างเหมาะสม เช่น เก้าอ้ีนั่งรอรับบริการ น ้ าด่ืมสะอาด ทีวี ห้องสุขา
สะอาด เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17) รองลงมาคือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและเง่ือนการรับบริการใหผู้ม้า
ติดต่อในงานสินเช่ือทราบชดัเจน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12) พื้นท่ีให้บริการในงานสินเช่ือสะอาด มีการจดั
วางส่ิงของเป็นระเบียบ เรียบร้อย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05) มีการจดัแบ่งพื้นท่ีขอรับบริการในงานสินเช่ือ
ไวอ้ย่างชัดเจน เป็นสัดส่วน (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99) และพื้นท่ีให้บริการในงานสินเช่ือ กวา้งขวาง 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87) ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.20) 
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ตารางที่ 4.20 ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้นสถานท่ี 

ความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการในงานสินเช่ือ 

ด้านสถานที่ 

ระดบัความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารอรับ
บริการอยา่งเหมาะสม เช่น เกา้อ้ี นัง่รอ
รับบริการ น ้าด่ืมสะอาด ทีว ีหอ้งสุขา
สะอาด เป็นตน้ 

30 
(20.0) 

116 
(77.3) 

4 
(2.7) 

- - 
4.17 
(มาก) 

มีป้ายแสดงขั้นตอนและเง่ือนการรับ
บริการใหผู้ม้าติดต่อในงานสินเช่ือ
ทราบชดัเจน  

30 
(20.0) 

108 
(72.0) 

12 
(8.0) 

- - 
4.12 
(มาก) 

พ้ืนท่ีใหบ้ริการในงานสินเช่ือสะอาด มี
การจดัวางส่ิงของเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย 

35 
(23.3) 

87 
(58.0) 

28 
(18.7) 

- - 
4.05 
(มาก) 

มีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีขอรับบริการในงาน
สินเช่ือไวอ้ยา่งชดัเจน เป็นสดัส่วน 

39 
(26.0 

71 
(47.3 

40 
(26.7 

- - 
3.99 
(มาก) 

พ้ืนท่ีใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 
กวา้งขวาง  

31 
(20.7) 

69 
(46.0) 

50 
(33.3) 

- - 
3.87 
(มาก) 

ค่าเฉลี่ยรวม 
4.04 
(มาก) 

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: ตวัเลขใน (   ) แสดงค่าร้อยละ 

 

4) ความพงึพอใจโดยรวมของลูกค้าสินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

โดยรวมกลุ่มตวัอย่างลูกค้าสินเช่ือ มีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.01 โดยทุกดา้นกลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือ มีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการใน
งานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่อยูใ่นระดบัมาก โดย
ล าดบัแรกคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ี และดา้นกระบวนการให้บริการ 
ตามล าดบั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08, 4.01 และ 3.92 ตามล าดบั (ดงัตาราง 4.21) 
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ตารางที่ 4.21 ภาพรวมของความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ค่าเฉลี่ย แปลผล ล าดับ 

1) ดา้นการกระบวนการใหบ้ริการ 
2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้หบ้ริการ 
3) ดา้นสถานท่ี 

3.92 
4.08 
4.04 

มาก 
มาก 
มาก 

3 
1 
2 

ค่าเฉลีย่รวม 4.01 มาก  

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
 

4.2.5 การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าสินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จ าแนกตาม
ประเภทสินเช่ือทีใ่ช้บริการ 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้สินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการใน
งานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภท
สินเช่ือท่ีใช้บริการ วิเคราะห์ด้วยค่า Independent Samples Test ก าหนดระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดงัน้ี 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้สินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการใน
งานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภท
สินเช่ือท่ีใช้บริการ ด้วยค่าสถิติ Independent Samples Test  พบว่า ค่า t เท่ากับ -.569 และค่าระดับ
นยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั .570 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไว ้0.05 แสดงวา่ ลูกคา้ท่ี
ใช้บริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่แต่ละประเภท 
มีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละด้าน พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ด้านสถานท่ี กลุ่ม
ตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั โดย ค่า t เท่ากบั -2.057 และค่า
ระดบันยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั .041 ขณะท่ีดา้นกระบวนการให้บริการ (ค่า t เท่ากบั 1.000 และค่าระดบั
นัยส าคญั (Sig.) เท่ากับ .319) ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการลูกค้าสินเช่ือ ค่า t เท่ากับ.871 และค่าระดับ
นยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั .385) มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ดงั
ตาราง 4.22) 
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ตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้สินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตาม
ประเภทสินเช่ือท่ีใชบ้ริการ 

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ในงานสินเช่ือ 

ประเภท 
ของสินเช่ือ 

จ านวนลูกค้า 
ที่ใช้บริการ 

ค่าเฉลีย่ระดบั
ความพงึพอใจ 

t Sig. 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ บวัหลวง 115 3.93 1.000 .319 
 ธุรกิจ 35 3.88   
ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือท่ีใหบ้ริการ บวัหลวง 115 4.09 .871 .385 
 ธุรกิจ 35 4.04   
ดา้นสถานท่ี บวัหลวง 115 4.00 -2.057 .041* 
 ธุรกิจ 35 4.19   

ภาพรวมของประสิทธิภาพ 
การให้บริการ 

บัวหลวง 115 4.00 -.569 .570 

ธุรกจิ 35 4.04   

ท่ีมา: จากการส ารวจ และค านวณ 
หมายเหตุ: * หมายถึง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4.2.5 ปั หาและอุปสรรคในการใช้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

จากการสอบถามกลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือท่ีใช้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 150 คน พบว่า มีจ  านวน 67 คน หรือคิด
เป็นร้อยละ 44.7 ประสบปัญหา อุปสรรคในการใชบ้ริการ ในประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1. ขั้นตอนการด าเนินการขออนุมติัล่าช้า ไม่ทนักบัความตอ้งการ จ านวน 50 คน หรือคิด
เป็นร้อยละ 33.3 

2. ใช้เอกสารประกอบการขอสินเช่ือจ านวนมาก ยุง่ยาก และซับซ้อน จ านวน 45 คน หรือ
คิดเป็นร้อยละ 30.0 

3. อตัราดอกเบ้ียสูงเกินไปเม่ือเทียบกบัธนาคารแห่งอ่ืน จ านวน 22 คน หรือคิดเป็นร้อยละ  
14.7 

4. หลกัประกนัมีมูลค่ามากกวา่จ านวนเงินท่ีขอกู ้และเม่ือขอกูเ้พิ่มก็มีการด าเนินการท่ียุง่ยาก
และไม่ค่อยอนุมติัเงินกูใ้ห ้จ  านวน 15 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 10.0   

5. ไดรั้บวงเงินสินเช่ือไม่ตรงตามท่ีร้องขอหรือท่ีท าเร่ืองขออนุมติัไปกบัธนาคาร จ านวน 10  
คน หรือคิดเป็นร้อยละ 6.7   
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4.2.6 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

จากการสอบถามกลุ่มตวัอย่างลูกคา้สินเช่ือท่ีใช้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 150 คน พบว่า มีจ  านวน 75 คน หรือคิด
เป็นร้อยละ 50.0 มีขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1. ควรลดขั้นตอนการด าเนินการอนุมติัสินเช่ือให้สั้ นลง จ านวน 62 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 
41.3 

2. ควรลดจ านวนเอกสารประกอบการขออนุมติัสินเช่ือลงให้เหมาะสม จ านวน 50 คน หรือคิด
เป็นร้อยละ 33.3 

3. ควรปรับลดอัตราดอกเบ้ียให้เหมาะสม สอดคล้องกับสภาพการณ์ทางเศรษฐกิจ หรือมี
กิจกรรมส่วนลดดอกเบ้ียให้แก่ลูกคา้ชั้นดี ท่ีช าระเงินกูต้รงตามก าหนดระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ จ  านวน 34 
คน หรือคิดเป็นร้อยละ 22.7 

4. ควรจดัโปรโมชัน่เงินสินเช่ือท่ีหลากหลาย  จ านวน 29 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 19.3 
5. ควรพิจารณาปรับเพิ่ม หรือลดเงินท่ีอนุมติัสินเช่ือให้แก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม สอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ จ านวน 20 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 13.3 
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บทที่ 5 

 
สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ์ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ศึกษาสภาพปัญหา ขอ้เสนอแนะ
และแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงระบบการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือที่เพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เป็น
การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ด้วยการใช้แบบสอบถามในการรวบรวมจากเจา้หน้าที่ในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สังกดัสาขาในอ าเภอเมือง เชียงใหม่ จ  านวนทั้งส้ิน 122 
คน และลูกคา้ที่ใช้บริการในงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
จ  านวนทั้งส้ิน 150 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA (F-test) ค่า 
Independent Samples Test และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) ผล
การศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ข้อมูลจากแบบสอบถามส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสินเช่ือ  
ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของเจา้หน้าที่ผูป้ฏิบติังานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ  ่ากว่า 30 ปี มีสถานภาพ จบการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี ในสาขาวิชาอ่ืนๆ เช่น การบริหารทรัพยากรมนุษย ์เศรษฐศาสตร์ สังคมศาสตร์ 
นิเทศศาสตร์ เป็นตน้ 

ขอ้มูลดา้นการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของเจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบตัิงานสินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ส่วนใหญ่ ปฏิบตัิงานดา้นสินเช่ือ ในธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) เป็นระยะเวลา ไม่เกิน 3 ปี  ปฏิบติังานในต าแหน่งเจา้หนา้ที่การตลาด ไดรั้บการอบรม
เก่ียวกบังานสินเช่ือ จ านวน 1 – 2 คร้ังต่อปี ส่วนใหญ่ไดท้  าเร่ืองขออนุมติัวงเงินให้กบัลูกคา้ จ  านวน 
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1.01 – 5.00 ล้านบาท เป็นประเภทสินเช่ือธุรกิจ ใช้ระยะเวลาในการท าเร่ืองอนุมัติสินเช่ือ  1 – 2 
สปัดาห์ นอกจากน้ีจากการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ พบวา่ ร้อยละในการปฏิเสธการอนุมตัิสินเช่ือของ
ลูกคา้เทียบกับวงเงินที่ไดรั้บอนุมัติ อยูท่ี่ต  ่ากว่าร้อยละ 25 เห็นว่าช่องทางที่สามารถขยายฐานลูกคา้
สินเช่ือให้มีประสิทธิภาพมากที่สุด คือ การออกเยีย่มลูกคา้ดว้ยตนเอง ในด้านร้อยละลูกคา้ปิดบญัชี
สินเช่ือก่อนครบก าหนด พบวา่ อยูท่ี่ต  ่ากวา่ร้อยละ 25 ในดา้นร้อยละลูกคา้สินเช่ือที่ผดินัดช าระหน้ี คิด
เป็นอตัราร้อยละของวงเงินสินเช่ือที่อนุมติัทั้งหมด พบว่า ส่วนใหญ่อยูท่ี่ต  ่ากวา่ร้อยละ 25  ปัญหาและ
อุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือที่พบมากที่สุดคือ การใหข้อ้มูลของลูกคา้  

การบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ พบวา่ โดยรวมธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)ให้ความส าคญัในการบริหารความเส่ียงดา้น
สินเช่ือในระดบัมาก โดยล าดบัแรกไดใ้ห้ความส าคญัในการด าเนินการในดา้นการสอบทานสินเช่ือ 
โดยการตรวจสอบประวติัการช าระหน้ีที่ผา่นมาของผูกู้ย้มือยา่งละเอียด มีการตรวจสอบความสามารถ
ของผูกู้ ้ยืมเร่ืองแนวโน้มทางการเงินในอนาคต ด าเนินการตรวจสอบขอ้มูลค่าใช้จ่ายอ่ืนที่มีผลต่อ
รายได้การวิเคราะห์ส่วนของทุน เป็นตน้ การด าเนินการในดา้นต่อมาคือ มีการด าเนินการวิเคราะห์
สินเช่ือ โดยล าดกัแรกคณะกรรมการที่พิจารณาสินเช่ือมีความเขา้ใจกระบวนการท างานดา้นสินเช่ือ
เป็นอย่างดี ในระดับสาขาได้มีเป้าหมายการท างานด้านสินเช่ือและได้ช้ีแจงเป้าหมายของสาขาให้
พนกังานไดรั้บทราบอยา่งชดัเจน เป็นตน้  ดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี มีการด าเนินการก าหนดวงเงินสินเช่ือ
และอ านาจการอนุมตัิ มีการก าหนดใหมี้การแบ่งแยกหน้าที่พิจารณาสินเช่ือ รับช าระหน้ี บนัทึกขอ้มูล
ลูกหน้ี การควบคุมและเก็บรักษาหลักฐานการเป็นหน้ี เป็นตน้ ด้านการปรับโครงสร้างหน้ี  มีการ
ด าเนินการพิจารณาการปฏิบัติตามเงื่อนไขของสัญญาที่ปรากฏ มีการพิจารณากระแสเงินสด และ
ความสามารถในการช าระหน้ีของผูกู้ ้ยืม ติดตามการใช้วงเงินสินเช่ือเพื่อให้เป็นไปตามแผนที่ขอ
สินเช่ือ เป็นต้น ด้านนโยบายด้านอสังหาริมทรัพย ์(หลักประกัน) พบว่า ธนาคารได้ก าหนดให้มี
นโยบาย กลยทุธ ์หรือแผนงาน โครงการที่เก่ียวขอ้งการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือที่ชดัเจน ชดัเจน 
เป็นลายลกัษณ์อกัษร และไดก้ าหนดใหมี้การระบุและประเมินสถานการณ์ความเส่ียงดา้นสินเช่ืออยา่ง
ต่อเน่ือง ล าดบัสุดทา้ยคือ ด้านการประเมินมูลค่าหลกัประกัน มีการด าเนินการให้ความส าคญัเร่ือง
มูลค่าของหลักประกันต่อสินเช่ือ มีการตรวจสอบเร่ืองความเพียงพอของหลักประกัน หรือการค ้ า
ประกนั และการประเมินมูลค่าหลกัประกนัมีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ทางเศรษฐกิจ 
และสงัคม เป็นตน้  

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า โดยรวมธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือในระดบัมาก โดยดา้นเจา้หน้าที่สินเช่ือผูใ้หบ้ริการ ถือเป็น
ด้านแรกที่สามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเจ้าหน้าที่สินเช่ือผูใ้ห้บริการสามารถ
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ประสานงานและร่วม ท างานเป็นทีมในงานให้บริการสินเช่ือได้ สามารถปฏิบตัิงานตามภาระหน้าที่
ของตนเอง และมุ่งให้บริการแก่ลูกคา้ เพื่ออ านวยความสะดวกด้านสินเช่ือไดอ้ยา่งเต็มที่ ตลอดจน
เจา้หน้าที่สินเช่ือได้รับการพฒันาทกัษะ ความรู้ความสามารถ และความช านาญในงานให้บริการ
สินเช่ืออยา่งเหมาะสม เป็นตน้ ส าหรับในดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่มีกระบวนการให้บริการในระดับดี โดยมีการให้บริการในงาน
สินเช่ือมีความโปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร หรือเปิดใหลู้กคา้เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของธนาคาร
ไดอ้ยา่งสะดวก ระเบียบ ค  าสั่งธนาคารการปฏิบตัิงาน/การให้บริการสินเช่ือในระดบัสาขาเป็นไปตาม
นโยบาย การใหบ้ริการในงานสินเช่ือเป็นไปตามล าดบัขั้นตอนที่ก  าหนดไว ้เป็นตน้ 

การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของเจา้หน้าที่สินเช่ือธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเชียงใหม่ จ  าแนกตามดา้นประสบการณ์ในการท างาน และความถ่ี
ในการไดรั้บการฝึกอบรมในงานสินเช่ือ พบวา่  เจา้หนา้ที่สินเช่ือธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ที่มีประสบการณ์ในการท างาน และมีความถ่ีในการไดรั้บการฝึกอบรมในงาน
สินเช่ือ ที่แตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ ไม่ต่างกนั ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่า 
เจา้หนา้ที่ที่มีประสบการณ์และความถ่ีในการไดรั้บการพฒันาในงานสินเช่ือในแต่ละระดบันั้น ต่างก็
สามารถปฏิบติังานใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดีเทียบเท่ากนั หรือกล่าวคือ สามารถใหบ้ริการในงานสินเช่ือ
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ืออยูใ่นระดบัมากเท่ากนั  

ความสมัพนัธร์ะหวา่งการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงาน
สินเช่ือ พบว่า จากผลการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ 
ประกอบดว้ย 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นนโยบาย ดา้นอสงัหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) การวเิคราะห์สินเช่ือดา้น
การจดัชั้นลูกหน้ี การประเมินมูลค่าหลกัประกนั การสอบทานสินเช่ือ และการปรับโครงสร้างหน้ีกบั
ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือ  โดยรวมนั้ น  การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือ มี
ความสัมพนัธ์ในระดบัค่อนขา้งสูง (r=.639) อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 กบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการในงานสินเช่ือ เม่ือพจิารณาระดบัความสมัพนัธ์แต่ละดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพนัธ์ในระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ดงันั้นจึงกล่าว การที่พฒันาประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลก่อใหเ้กิดความพงึพอใจแก่ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการในสินเช่ือของ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเชียงใหม่ได้นั้ น จ  าเป็นอย่างยิ่งที่ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ควรให้
ความส าคัญในการก าหนดแนวทางการบริหารความเส่ียงทั้ งในด้านนโยบาย อสังหาริมทรัพย ์
(หลกัประกนั) การวเิคราะห์สินเช่ือดา้นการจดัชั้นลูกหน้ี การประเมินมูลค่าหลกัประกนั การสอบทาน
สินเช่ือ และการปรับโครงสร้างหน้ีใหมี้ความชดัเจน สามารถน ามาปฏิบตัิหรือใหบ้ริการในงานสินเช่ือ
ไดอ้ยา่งเป็นระบบ มีความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ทางสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง ตลอดจนเปิด
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โอกาสให้เจา้หน้าที่สินเช่ือผูใ้ห้บริการทุกระดบัตั้งแต่ระดบัผูบ้ริหารและระดบัปฏิบติัการ ไดเ้ขา้มามี
ส่วนร่วมในการบริหารความเส่ียง การก าหนดแนวทางการพฒันาในงานสินเช่ือ อยา่งเหมาะสม ยอ่ม
ส่งผลให้การให้บริการในงานสินเช่ือเกิดประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบตัิงาน หรือการให้บริการในงานสินเช่ือ ของเจา้หน้าที่สินเช่ือ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการ
ปฏิบตัิงาน หรือการใหบ้ริการในงานสินเช่ือที่พบมากที่สุด คือ ลูกคา้บางราย ส่งเอกสารล่าชา้ ท  าใหส่้ง
เร่ืองขออนุมติัล่าชา้ตามไปดว้ย รองลงมาคือ ลูกคา้บางรายขาดการช าระหน้ี เน่ืองจากเกิดปัญหาในการ
ประกอบธุรกิจ หรือขาดรายไดเ้พยีงพอส าหรับน ามาช าระหน้ี และระบบเครือข่ายของธนาคารบางคร้ัง
ลม้ ท าใหก้ารบริการลูกคา้ล่าชา้  เป็นตน้ 

แนวทางในการพฒันาระบบการบริหารความเส่ียงในดา้นสินเช่ือ และการให้บริการในงาน
สินเช่ือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน
อ าเภอเชียงใหม่ พบวา่ มีเจา้หน้าที่สินเช่ือ ไดใ้หข้อ้เสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาระบบ
การบริหารความเส่ียงในดา้นสินเช่ือ และการให้บริการในงานสินเช่ือ มากที่สุดคือ ควรมีการช้ีแจง 
หรือให้ขอ้มูลอยา่งรอบดา้นแก่ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการขอสินเช่ือกบัธนาคาร เช่น จดัท าเอกสารแผ่น
พบัช้ีแจงขั้นตอน และเอกสารที่ลูกคา้ ควรน ามาประกอบขอสินเช่ือกบัธนาคาร ควรมีการก าหนดแนว
ทางแกไ้ขที่ยดืหยุน่ส าหรับลูกคา้ที่เกิดปัญหาขาดการช าระหน้ี กบัธนาคาร เช่น ลดอตัราดอกเบี้ย หรือ
ปรับลดจ านวนเงินผอ่นช าระรายไดใ้ห้เหมาะสมกบัรายไดข้องลูกคา้ เป็นตน้ และควรมีการใหข้อ้มูล
เก่ียวกบัประวตัิการผิดช าระเงิน วา่จะมีผลกระทบอยา่งไรบา้ง ต่อการท าธุรกรรมต่างๆ ทางการเงินกบั
ธนาคาร เพื่อให้ลูกคา้หลีกเล่ียง แกไ้ขปัญหาไม่ให้มีประวติัการช าระเงินที่ผิดพลาด ล่าชา้ จนน าไปสู่
การไม่สามารถใช้บริการของสินเช่ือกับทางธนาคารได้ ฐานะขอ้มูลกลางของธนาคาร ควรมีการ
พฒันา ปรับปรุงระบบให้สามารถใช้งานได้อย่างต่อเน่ือง กรณีที่เกิดปัญหาควรมีการส ารองขอ้มูล 
หรือแกไ้ขทนัที เพือ่ไม่ใหร้ะบบการใหบ้ริการติดขดัหรือล่าชา้  

5.1.2 ข้อมูลจากแบบสอบถามส าหรับลูกค้าสินเช่ือ  
ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใน

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 30 -40 ปี มีสถานภาพสมรส จบการศึกษา
ในระดบัปริญญาตรี และมีรายได ้30,001 บาทขึ้นไป  

ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ของกลุ่มตวัอยา่ง
ลูกคา้สินเช่ือ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือ ส่วนใหญ่ใช้บริการสินเช่ือประเภท สินเช่ือบ้านบัว
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หลวง เป็นใช้บริการเป็นคร้ังแรก ได้รับอนุมัติสินเช่ือวงเงินจ านวน 1.01 – 5.00 ล้านบาท มี
จุดประสงคเ์พือ่ที่อยูอ่าศยั  

ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่างลูกค้าสินเช่ือมีความพึงพอใจต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ในระดับมาก โดยล าดับแรกมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่สินเช่ือผู ้
ให้บริการ พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยล าดบัแรกเห็น
เจา้หน้าที่สินเช่ืออ านวยความสะดวกในการติดต่องานสินเช่ือ และแนะน าวิธีการขอสินเช่ือไดอ้ยา่ง
ชดัเจนไดดี้มาก อีกทั้งเห็นวา่เจา้หน้าที่สินเช่ือให้ค  าปรึกษา ค  าแนะน า ตอบขอ้สงสัยหรือค าถามต่างๆ 
ในงานสินเช่ือไดค้ล่อง และความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการอยา่งมาก เป็นตน้ ล าดบัต่อมา
คือ ดา้นสถานที่ พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยล าดบัแรก
เห็นวา่ ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารอรับบริการอยา่งเหมาะสม เช่น เกา้อ้ีนั่งรอรับบริการ 
น ้ าด่ืมสะอาด ทีว ีหอ้งสุขาสะอาด เป็นตน้ มีป้ายแสดงขั้นตอนและเง่ือนการรับบริการใหผู้ม้าติดต่อใน
งานสินเช่ือทราบชดัเจน และพื้นที่ให้บริการในงานสินเช่ือสะอาด มีการจดัวางส่ิงของเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย เป็นตน้ และล าดบัสุดทา้ยคือดา้นกระบวนการให้บริการ พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้
สินเช่ือมีความพงึพอใจในระดบัมาก โดยเห็นวา่ ธนาคารก าหนดระยะเวลาผอ่นช าระมีความเหมาะสม
กบัวงเงินสินเช่ือและความสามารถในการช าระหน้ี มีกระบวนการขอสินเช่ือมีขั้นตอน เง่ือนไขไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น และ เอกสารที่ใชใ้นการขอสินเช่ือมีความเหมาะสม 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้สินเช่ือต่อประสิทธิภาพการให้บริการใน
งานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทสินเช่ือ
ที่ใช้บริการ พบว่า ลูกคา้ที่ใช้บริการสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งสินเช่ือบวัหลวงและสินเช่ือธุรกิจ มีความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละด้าน พบว่า 
ประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านสถานที่ กลุ่มตัวอย่างลูกค้าสินเช่ือ ประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกนั ขณะที่ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการลูกคา้สินเช่ือ มี
ความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าสินเช่ือที่ใช้บริการในงานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่จะมีปัญหาเก่ียวกับ
ขั้นตอนการด าเนินการขออนุมัติล่าช้า ไม่ทนักับความตอ้งการ ใช้เอกสารประกอบการขอสินเช่ือ
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จ  านวนมาก ยุง่ยาก และซับซ้อน อตัราดอกเบี้ยสูงเกินไปเม่ือเทียบกบัธนาคารแห่งอ่ืน หลกัประกนัมี
มูลค่ามากกวา่จ านวนเงินที่ขอกู ้และเม่ือขอกูเ้พิม่ก็มีการด าเนินการที่ยุง่ยากและไม่ค่อยอนุมติัเงินกูใ้ห ้
ตลอดจนไดรั้บวงเงินสินเช่ือไม่ตรงตามที่ร้องขอหรือที่ท  าเร่ืองขออนุมติัไปกบัธนาคาร  

ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือที่ใชบ้ริการในงานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เห็นควรวา่ ควรลดขั้นตอนการ
ด าเนินการอนุมตัิสินเช่ือให้สั้นลง ลดจ านวนเอกสารประกอบการขออนุมตัิสินเช่ือลงใหเ้หมาะสม  ปรับ
ลดอตัราดอกเบี้ยให้เหมาะสม สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ทางเศรษฐกิจ หรือมีกิจกรรมส่วนลดดอกเบี้ ย
ให้แก่ลูกคา้ชั้นดี ที่ช าระเงินกู้ตรงตามก าหนดระยะเวลาที่ก  าหนดไว ้ ควรจดัโปรโมชั่นเงินสินเช่ือที่
หลากหลาย  และควรพจิารณาปรับเพิม่ หรือลดเงินที่อนุมติัสินเช่ือใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้  
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ์ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในเชิงนโยบาย และเชิงปฏิบติั  ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย  
1. ควรมีพฒันา และปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการบริหารความเส่ียงที่สอดคล้องและ

เหมาะสมกบัสถานการณ์การให้บริการสินเช่ืออยา่งเหมาะสม ทนัต่อเหตุการณ์ และสามารถน ามา
ปฏิบติั หรือใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที สร้างความพงึพอใจแก่ลูกคา้ได ้

2. ควรเปิดโอกาสใหแ้ก่ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบติังานทุกระดบั ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมใน
การก าหนดแนวทางบริหารความเส่ียง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการในงานสินเช่ืออยา่ง
ทัว่ถึง เหมาะสม และต่อเน่ือง 

3. ควรมีการพิจารณาการก าหนดอตัราดอกเบี้ยที่เหมาะสม สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ทาง
สงัคม เศรษฐกิจ และการเมือง 

4. ควรมีการกิจกรรมส่งเสริมการตลาดในงานสินเช่ือที่หลากหลายและต่อเน่ือง เพื่อสร้าง
แรงจูงใจในการเขา้มาใช้บริการของกลุ่มลูกค้าสินเช่ือเพิ่มมากขึ้ น ตลอดจนเพื่อช่องทางในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้สินเช่ือ 

5. ควรมีการปรับปรุงและพฒันาฐานขอ้มูลการให้บริการในงานสินเช่ือให้สามารถใชง้าน
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ทนัต่อเหตุการณ์ 

6. ควรมีการปรับลดขั้นตอนการพจิารณาอนุมติัสินเช่ือ และจ านวนเอกสารที่น ามาประกอบ
ขอสินเช่ือลง เพือ่ใหง้านบริการสินเช่ือมีความรวดเร็ว สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ   
1. เจา้หน้าที่สินเช่ือผูใ้ห้บริการ ควรให้ค  าแนะน าเก่ียวกับขั้นตอนการให้บริการ การน า

เอกสารมาประกอบเพือ่ขอใชบ้ริการแก่ลูกคา้ใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน เพือ่ลดขอ้ผดิพลาด หรือความเขา้ใจ
ผดิในการใชบ้ริการในงานสินเช่ือกบัธนาคาร 

2. เจา้หน้าที่สินเช่ือผูใ้ห้บริการ ควรให้ความส าคญัในการศึกษา เรียนรู้แนวนโยบาย แนว
ทางการปฏิบติัเก่ียวกบัการบริหารความเส่ียงในงานสินเช่ือ การใหบ้ริการในงานสินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง 
เพือ่น ามาพฒันาทกัษะ ความช านาญการในการใหบ้ริการในงานสินเช่ือไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะในประเด็นการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ตลอดจนศึกษาสภาพ
ปัญหา ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงระบบการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือที่เพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดังนั้ นเพื่อให้เกิดผลประโยชน์ในระดับกวา้งขึ้ น ควรมีการศึกษาวิจยัเพิ่มเติมใน
ประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1. ควรมีการขยายพื้นที่การศึกษาให้ครอบคลุมทั้งจงัหวดัเชียงใหม่ หรือจงัหวดัใกลเ้คียง 
เช่น จงัหวดัล าพนู ล าปาง เชียงราย เป็นตน้ 

2. ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ กบัเขตพื้นที่อ่ืนๆ เช่น เขตอ าเภอเมือง 
กบัเขตอ าเภอรอบนอก เน่ืองจากลกัษณะพื้นที่การใหบ้ริการที่ต่างกนั เช่น เขตเมืองกบั เขตอ าเภอรอบ
นอก มีจ านวนลูกคา้ที่ต่างกัน ประกอบกบักษณะของลูกคา้ที่เขา้มาใช้บริการต่างกนั อาทิ เขตเมือง
ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเลือกใชบ้ริการสินเช่ือบวัหลวงกบัสินเช่ือบา้น ขณะที่ลูกคา้ในเขตชานเมือง ส่วน
ใหญ่เลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่ออุปโภคบริโภค สินเช่ือเพื่อการเกษตร เป็นตน้ ซ่ึงความแตกต่างใน
ลกัษณะน้ี ยอ่มส่งผลประสิทธิภาพการใหบ้ริการที่แตกต่างกนัได ้ 
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ภาคผนวก ก  

แบบสอบถามส าหรับเจ้าหน้าทีสิ่นเช่ือ 
 

วจัิยเร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณชิย์ 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่” 

 
ค าช้ีแจง: 

         แบบสอบถามน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของ 
ธนาคารพาณิชยใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ตลอดจนศึกษาสภาพปัญหา ขอ้เสนอแนะและ
แนวทางในการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ การให้ขอ้มูลของท่าน ผูว้ิจยัจะเก็บเป็นความลบั ไม่มีผลกระทบต่อตวัท่านผูต้อบ
แบบสอบถามแต่ประการใด และผลการวิจยัจะน าเสนอผลในภาพรวมเท่านั้น มิไดร้ะบุตวับุคคล และ
ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านผูต้อบแบบสอบถามเป็นอย่างสูงท่ีให้ขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่อการวิจยั
คร้ังน้ีดว้ยดี 

 
ผูว้จิยั 

นางสาวเสาวลกัษณ์  แผวผาลา    
 

แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนท่ี 2 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
ส่วนท่ี 4 ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน หรือการให้บริการในงานสินเช่ือ ของเจา้หนา้ท่ี

สินเช่ือ ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
ส่วนท่ี 5 ข้อคิดเห็นและขอ้เสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาระบบการบริหาร

ความเส่ียงในดา้นสินเช่ือ และการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
วฒิุการศึกษา ประสบการณ์การท างาน และต าแหน่งในงานสินเช่ือ 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน  
 

1. เพศ   

   1.  ชาย    2.   หญิง 

2. อายใุนปัจจุบนัของท่าน  

   1.  ต  ่ากวา่ 30 ปี   2.    30 – 40 ปี 

   3.  41 – 50 ปี    4.   51 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 
  1.  โสด    2.  สมรส 
  3.  หยา่/แยกกนัอยู ่   4.  หมา้ย 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุดของท่าน 

  1.  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี   2.   ปริญญาตรี                       

3.  ปริญญาโท                4.   สูงกวา่ปริญญาโท  

5. วุฒิการศึกษา/สาขาวชิาท่ีท่านจบมา 
  1.   บริหาร    2.   การตลาด          

3.    บญัชี    4.   การเงินการธนาคาร 

  5.   การจดัการ   6.   อ่ืนๆ (ระบุ)............................... 

6. ระยะเวลาท่ีท่านปฏิบติังานดา้นสินเช่ือ ในธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
  1.   ไม่เกิน 3 ปี   2.   4 – 6 ปี                         
  3.   7 – 9 ปี    4.   มากกวา่ 9 ปี 

7.  ต าแหน่งในงานสินเช่ือ ท่ีท่านปฏิบติัอยูใ่นปัจจุบนั 

1.  เจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการ  2.  เจา้หนา้ท่ีการตลาด 
3.  อ่ืนๆ (ระบุ)......................................................... 
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8. ความถ่ีในการไดรั้บการอบรมเก่ียวกบังานสินเช่ือ เพื่อพฒันาทกัษะในงานสินเช่ือ 
1.   1 – 2 คร้ังต่อปี                        2.   3 – 5 คร้ังต่อปี              

3.   มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี 

9. วงเงินท่ีท่านท าเร่ืองอนุมติัใหก้บัลูกคา้บ่อยท่ีสุด 
 1.  ไม่เกิน 1 ลา้นบาท   2.  จ  านวน 1.01 – 5.00 ลา้นบาท 
 3.  5.01 – 10.00 ลา้นบาท  4.  10.01 ลา้นบาทข้ึนไป 
10. ประเภทสินเช่ือท่ีท่านรับค าขอสินเช่ือ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

1.  สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั  2.  สินเช่ือเพื่ออุปโภค บริโภค 
3.  สินเช่ือธุรกิจ 

 11. ระยะเวลาในการท าเร่ืองอนุมติัสินเช่ือ 
             1.  นอ้ยกวา่ 1 สัปดาห์                             2.   1-2 สัปดาห์ 
             3.  3-4 สัปดาห์                                        4.    มากกวา่ 4 สัปดาห์ 
 12.  ท่านคิดวา่ร้อยละในการปฏิเสธการอนุมติัสินเช่ือของลูกคา้เทียบกบัวงเงินท่ีไดรั้บอนุมติัเป็น      
        เท่าไหร่  
              1.   ต  ่ากวา่ร้อยละ 25                               2.  ร้อยละ 25-50 
              3.   มากกวา่ร้อยละ 50 
 13. ท่านคิดวา่ช่องทางไหนท่ีท่านสามารถขยายฐานลูกคา้สินเช่ือใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
              1.  โบร์ชวัร์ประชาสัมพนัธ์                     2.   การออกเยีย่มลูกคา้ดว้ยตวัเอง 
              3.  ส่ือทางโทรทศัน์                                 4.  อ่ืนๆ................................(โปรดระบุ ) 
 14. ร้อยละเท่าใดท่ีลูกคา้ปิดบญัชีสินเช่ือก่อนครบก าหนด 
              1.   ต  ่ากวา่ร้อยละ 25                               2.  ร้อยละ 25-50 
              3.   มากกวา่ร้อยละ 50 
  15.  ลูกคา้สินเช่ือท่ีผดินดัช าระหน้ี คิดเป็นอตัราร้อยละเท่าใดของวงเงินสินเช่ือท่ีอนุมติัทั้งหมด 
               1.   ต  ่ากวา่ร้อยละ 25                               2.  ร้อยละ 25-50 
               3.   มากกวา่ร้อยละ 50 
  16.  ท่านคิดวา่ปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือมีอะไรบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
               1.   การใหข้อ้มูลของลูกคา้                      2.  ขั้นตอนการอนุมติัสินเช่ือ 
               3.   รายไดข้องลูกคา้                                 4.  วงเงินท่ีขอกู/้วงเงินท่ีอนุมติั 
               5.   ความล่าชา้ของธนาคาร/ลูกคา้            6.  โปรโมชัน่ธนาคารคู่แข่ง  
                                                                                         (อาทิ ดอกเบ้ียเงินกู)้ 
               7.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ )............................................................. 
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 ส่วนที ่ 2 การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จังหวดัเชียงใหม่ 
ค าช้ีแจง  การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นนโยบาย ดา้นอสังหาริมทรัพย ์(หลกัประกนั) การวเิคราะห์สินเช่ือดา้นการจดั
ชั้ นลูกหน้ี การประเมินมูลค่าหลักประกัน การสอบทานสินเช่ือ การปรับโครงสร้างหน้ี ผู ้ตอบ
แบบสอบถามกรุณาพิจารณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัระบบการบริหารความเส่ียง
ดา้นสินเช่ือของธนาคารในปัจจุบนัมากท่ีสุด 

การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) 

ระดับการด าเนินการ/การปฏิบัติ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1) ด้านนโยบายด้านอสังหาริมทรัพย์ (หลกัประกนั)      
1.1 ธนาคารไดก้ าหนดใหมี้นโยบาย กลยทุธ์ หรือ
แผนงาน โครงการท่ีเก่ียวขอ้งการบริหารความเส่ียงดา้น
สินเช่ือท่ีชดัเจน ชดัเจน เป็นลายลกัษณ์อกัษร 

     

1.2 หน่วยงานของท่านมีการระบุการบริหารความเส่ียง
ดา้นสินเช่ือ ใหเ้ป็นนโยบายหรือเป็นกลยทุธ์หน่ึงของ
องคก์ร 

     

1.3 ธนาคารไดก้ าหนดใหมี้การระบุ และประเมิน
สถานการณ์ความเส่ียงดา้นสินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง  

     

1.4 การจดัใหมี้คณะกรรมการในการบริหารความเส่ียง
ประจ าธนาคารแต่ละสาขา   

     

1.5 การประชุมช้ีแจงให้ผูบ้ริหารทุกระดบั ตลอดจน
พนกังานในระดบัปฏิบติัการ ไดรั้บทราบถึงแนวนโยบาย 
กลยทุธ์ หรือแผนงาน โครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหาร
ความเส่ียงดา้นสินเช่ือ 

     

1.6 การเปิดโอกาสใหพ้นกังานในระดบัปฏิบติัการทุก
ระดบั ไดมี้ส่วนร่วมในการก าหนดแนวทางการบริหาร
ความเส่ียง และร่วมกนัระบุความเส่ียงในงานสินเช่ือ 

     

1.7 มีการปรับปรุงนโยบายดา้นความเส่ียงในงานสินเช่ือ 
โดยรวมของธนาคาร เพื่อรองรับกฎเกณฑใ์หม่ ๆ ใหท้นั
ต่อเหตุการณ์ 
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การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) 

ระดับการด าเนินการ/การปฏิบัติ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

2) ด้านการวเิคราะห์สินเช่ือ      
2.1 การก าหนดหลกัเกณฑ์การพิจารณา วิเคราะห์สินเช่ือ
ท่ีชดัเจน สามารถน ามาปฏิบติัได ้ 

     

2.2 การก าหนดให้มีการประชุมคณะกรรมการเพื่อ
พิจารณาสินเช่ือ  

     

2.3 การติดตามสถานะสินเช่ือของสาขาและตรวจสอบ
ความเส่ียงดา้นสินเช่ืออยา่งสม ่าเสมอ 

     

2.4 สาขาได้มีเป้าหมายการท างานด้านสินเช่ือและได้
ช้ีแจงเป้าหมายของสาขาให้พนักงานได้รับทราบอย่าง
ชดัเจน 

     

2.5 คณะกรรมการท่ีพิ จารณาสินเช่ือมีความเข้าใจ
กระบวนการท างานดา้นสินเช่ือเป็นอยา่งดี 

     

2.6 มีการติดตามสถานะสินเช่ือของสาขาและตรวจสอบ
ความเส่ียงดา้นสินเช่ืออยา่งสม ่าเสมอ 

     

3) ด้านการจัดช้ันลูกหนี ้       
3.1 การก าหนดให้มีการแบ่งแยกหน้าท่ีพิจารณาสินเช่ือ 
รับช าระหน้ี บนัทึกขอ้มูลลูกหน้ี  

     

3.2 การก าหนดวงเงินสินเช่ือและอ านาจการอนุมติั       
3.3 การก าหนดใหมี้บญัชีลูกหน้ี แยกจากบญัชีคุม      
3.4 การควบคุมและเก็บรักษาหลกัฐานการเป็นหน้ี       
3.5 การวิเคราะห์อายุหน้ี การรายงานสถานการณ์หน้ีทุก
เดือนอยา่งเป็นระบบ   

     

3.6 การจัดส่งรายงาน หรือแจ้งสถานะหน้ี ให้ลูกหน้ี
ทราบอยา่งสม ่าเสมอ 

     

4) ด้านการประเมินมูลค่าหลกัประกนั      
4.1 การตรวจสอบสภาพคล่องของหลกัประกนัสินเช่ือ       
4.2 การตรวจสอบเร่ืองความเพียงพอของหลกัประกัน 
หรือการค ้าประกนั  
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การบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) 

ระดับการด าเนินการ/การปฏิบัติ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4.3 การให้ความส าคญัเร่ืองมูลค่าของหลักประกันต่อ
สินเช่ือ 

     

4.4 การตรวจสอบหลกัทรัพยอ่ื์นท่ีผูกู้ย้ืมไม่ไดน้ ามาเป็น
หลกัประกนักบัธนาคาร 

     

4.5 การประเมินมูลค่าหลักประกันมีความเหมาะสม 
สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ทางเศรษฐกิจ และสังคม 

     

5) ด้านการสอบทานสินเช่ือ        
5.1 การตรวจสอบความสามารถของผูกู้ย้มืในดา้นรายได ้      
5.2 การตรวจสอบประวติัการช าระหน้ีท่ีผ่านมาของผู ้
กูย้มื   

     

5.3 การตรวจสอบความสามารถในการหารายไดอ่ื้น
นอกจากรายไดห้ลกั  

     

5.4 การตรวจสอบความสามารถของผูกู้ย้มืเร่ืองแนวโนม้
ทางการเงินในอนาคต  

     

5.5 การตรวจสอบขอ้มูลค่าใชจ่้ายอ่ืนท่ีมีผลต่อรายไดก้าร
วเิคราะห์ส่วนของทุน  

     

5.6 การตรวจสอบคุณสมบติัและคุณลกัษณะของผูกู้ย้มื 
เช่น ฐานะของครอบครัว การศึกษา ฐานะทางสังคม 
ความสามารถพิเศษ เป็นตน้ 

     

6.2 การพิจารณากระแสเงินสด และความสามารถในการ
ช าระหน้ีของผูกู้ย้มื  

     

6.3 การพิจารณาการปฏิบติัตามเง่ือนไขของสัญญาท่ี
ปรากฏ  

     

6.4 การติดตาม การใชว้งเงินสินเช่ือเพื่อใหเ้ป็นไปตาม
แผนท่ีขอสินเช่ือ  

     

6.5 การจดัท าเอกสารประกอบการพิจารณาก าหนดแนว
ทางการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีใหแ้ก่ลูกหน้ี 
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ส่วนที ่ 3 ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
ค าช้ีแจง  ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในด้านกระบวนการให้บริการ และด้านเจา้หน้าท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามกรุณาพิจารณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการใน
งานสินเช่ือของท่านในปัจจุบนัมากท่ีสุด 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ระดับการด าเนินการ/การปฏิบัติ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1) ด้านกระบวนการให้บริการ      
1.1 การจดัแบ่งโครงสร้างงานดา้นสินเช่ือในระดบัสาขา
มีความเหมาะสม และคล่องตวั 

     

1.2 การปฏิบติังาน/การใหบ้ริการสินเช่ือในระดบัสาขา
เป็นไปตามนโยบาย ระเบียบ ค าสั่งธนาคาร 

     

1.3 การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีความทนัสมยั รวดเร็ว
ในบริการ  เช่น ลูกคา้ไดรั้บการอนุมติัวงเงินกูย้มืใน
ช่วงเวลาท่ีก าหนด  

     

1.4 การใหบ้ริการในงานสินเช่ือถูกตอ้งและแม่นย  า เช่น 
ลูกคา้ไดรั้บวงเงินกูย้มืตามท่ีตอ้งการ 

     

1.5 การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีขั้นตอนการใหบ้ริการ
ท่ี ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น  

     

1.6 การใหบ้ริการในงานสินเช่ือเป็นไปตามล าดบั
ขั้นตอนท่ีก าหนดไว ้

     

1.7 การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีความโปร่งใส มีการ
เปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร หรือเปิดใหลู้กคา้เขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารของธนาคารไดอ้ยา่งสะดวก 

     

1.8 มีการพฒันาระบบเครือข่ายการใหบ้ริการในงาน
สินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง และทนัต่อเหตุการณ์ 

     

1.9 การใหบ้ริการในงานสินเช่ือสร้างความพึงพอใจใน
บริการสินเช่ือใหแ้ก่ลูกคา้ 

     

2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือผูใ้ห้บริการ      



 

105 
 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ระดับการด าเนินการ/การปฏิบัติ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

2.1 ท่านมีความรู้ความสามารถในงานใหบ้ริการสินเช่ือ      
2.2 ท่านมีทกัษะและความช านาญในงานใหบ้ริการ
สินเช่ือ 

     

2.3 ท่านรับรู้และเขา้ใจในความเส่ียงในงานใหบ้ริการ
สินเช่ือ 

     

2.4 ท่านสามารถรับมือกบัความเส่ียงในงานใหบ้ริการ
สินเช่ือได ้

     

2.5 ท่านสามารถใชดุ้ลยพินิจตดัสินใจในงานใหบ้ริการ
สินเช่ือได ้

     

2.6 ท่านไดรั้บการพฒันาทกัษะ ความรู้ความสามารถ 
และความช านาญในงานใหบ้ริการสินเช่ือ 

     

2.7 ท่านสามารถปฏิบติังานตามภาระหนา้ท่ีของตนเอง 
และมุ่งใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพื่ออ านวยความสะดวกดา้น
สินเช่ือไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

     

2.8 ท่านสามารถประสานงานและร่วมท างานเป็นทีม
ในงานใหบ้ริการสินเช่ือได ้

     

2.9 ท่านสามารถแกไ้ขจุดบกพร่อง หรือปัญหาในการ
ใหบ้ริการสินเช่ือไดท้นัต่อเหตุการณ์ 

     

 
ส่วนที่ 4 ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการในงานสินเช่ือ ของเจ้าหน้าที่สินเช่ือ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

จากท่ีท่านไดป้ฏิบติังานในดา้นสินเช่ือ ในปัจจุบนั ท่านประสบปัญหาอุปสรรคในการ
ปฏิบติังานในดา้นการใหบ้ริการสินเช่ืออยา่งไรบา้ง   
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
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ส่วนที่ 5 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะส าหรับเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการบริหารความเส่ียงใน
ด้านสินเช่ือ และการให้บริการในงานสินเช่ือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเ ช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ท่านคิดวา่ ควรแนวทางในบา้ง ในการปรับปรุงและพฒันาระบบการบริหารความเส่ียง ดา้น
สินเช่ือ หรือการใหบ้ริการในงานสินเช่ือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นใด อยา่งไรบา้ง 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามส าหรับลูกค้าสินเช่ือ 
 

วจัิยเร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารพาณชิย์ 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่” 

 
ค าช้ีแจง: 

แบบสอบถามน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการบริหารความเส่ียงด้านสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการในงาน
สินเช่ือ ตลอดจนศึกษาสภาพปัญหา ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือ
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การให้ขอ้มูลของท่าน ผูว้ิจยัจะ
เก็บเป็นความลบั ไม่มีผลกระทบต่อตวัท่านผูต้อบแบบสอบถามแต่ประการใด และผลการวิจยัจะ
น าเสนอผลในภาพรวมเท่านั้น มิไดร้ะบุตวับุคคล และผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านผูต้อบแบบสอบถาม
เป็นอยา่งสูงท่ีใหข้อ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่อการวจิยัคร้ังน้ีดว้ยดี 

 
ผูว้จิยั 

นางสาวเสาวลกัษณ์  แผวผาลา    
 
 

แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน

เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
ส่วนท่ี 4 ปัญหาและอุปสรรคในใชบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
ส่วนท่ี 5 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน  
 

1. เพศ   

  1.  ชาย    2.   หญิง 

2. อายใุนปัจจุบนัของท่าน  

  1.  ต  ่ากวา่ 30 ปี   2.    30 – 40 ปี 

  3.  41 – 50 ปี    4.   51 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 
 1.  โสด    2.  สมรส 

 3.  หยา่/แยกกนัอยู ่   4.  หมา้ย 
4. ระดบัการศึกษาสูงสุดของท่าน 

 1.  ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 2.  มธัยมศึกษาตอนปลาย 

3.  อนุปริญญา/ปวส.   4.  ปริญญาตรี    

5.  สูงกวา่ปริญญาตรี                       6.  อ่ืนๆ ........................................  

5. รายไดต่้อเดือนของท่าน 

1.  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท  2.  10,001 - 20,000 บาท 

3.  20,001 - 30,000 บาท  4.  30,001 บาทข้ึนไป 

 

ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการสินเช่ือของของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน  
 

1. สินเช่ือท่ีใชบ้ริการ 

1.  สินเช่ือบา้นบวัหลวง  2.  สินเช่ือธุรกิจ 

2. ท่านเคยใชสิ้นเช่ือกบัธนาคารกรุงเทพมาแลว้จ านวนก่ีคร้ัง  
 1.  คร้ังแรก    2.  2 – 4 คร้ัง 
 3.  5 – 7 คร้ัง    4.  8 คร้ังข้ึนไป 
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3. วงเงินท่ีท่านไดรั้บอนุมติัสินเช่ือ 
 1.  ไม่เกิน 1 ลา้นบาท   2.  จ  านวน 1.01 – 5.00 ลา้นบาท 
 3.  5.01 – 10.00 ลา้นบาท  4.  10.01 ลา้นบาทข้ึนไป 
4. จุดประสงคใ์นการใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ  

1.  ท่ีอยูอ่าศยั    2.  อุปโภค บริโภค 
3.  ธุรกิจ    4.  อ่ืนๆ ระบุ ........................... 

 
ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
ค าช้ีแจง  ผูต้อบแบบสอบถามกรุณาพิจารณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัคุณภาพการ
ให้ในงานสินเช่ือท่ีท่านไดรั้บจากธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท่ี
ตรงกบัความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด 

ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1) ด้านกระบวนการให้บริการ      
1.1 กระบวนการขอสินเช่ือมีขั้นตอน เง่ือนไขไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น  

     

1.2 การใหบ้ริการในงานสินเช่ือมีความทนัสมยั รวดเร็วใน
บริการ   

     

1.3 ระบบมีการยนืยนัการใชบ้ริการสินเช่ือถูกตอ้งและ
แม่นย  า  

     

1.4 การก าหนดระยะเวลาท าสัญญามีความเหมาะสมและ
ชดัเจน 

     

1.5 ระยะเวลาในการพิจารณาอนุมติัวงเงินสินเช่ือเป็นไป
ตามวนัและเวลาท่ีก าหนดไว ้

     

1.6 เอกสารท่ีใชใ้นการขอสินเช่ือมีความเหมาะสม      
1.7 การใหบ้ริการสินเช่ือเป็นไปตามล าดบัขั้นตอนท่ี
ก าหนดไว ้

     

1.8 ระบบการท างานไดม้าตรฐาน  ทราบระยะเวลาท่ีใชใ้น
การพิจารณาอนุมติัแน่นอน 
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ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.9 วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บการพิจารณาอนุมติัเป็นไปตาม
ความตอ้งการท่ีกูย้มื 

     

1.10 มีการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบสินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง 
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูกู้ย้มื 

     

1.11 อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบั
สภาพการณ์ทางเศรษฐกิจและสังคม 

     

1.12 การก าหนดระยะเวลาผอ่นช าระมีความเหมาะสมกบั
วงเงินสินเช่ือและความสามารถในการช าระหน้ี 

     

2) ด้านเจ้าหน้าทีสิ่นเช่ือผู้ให้บริการ      
2.1 มีความรู้ความสามารถในงานใหบ้ริการสินเช่ือ      
2.2 มีทกัษะและความช านาญในงานใหบ้ริการสินเช่ือ      
2.3 จ านวนพนกังานมีความเพียงพอและเหมาะสมต่อการ
ใหบ้ริการในงานสินเช่ือ 

     

2.4 มีอธัยาศยัท่ีดี เป็นมิตร สุภาพยิม้แยม้กบัผูม้าใชบ้ริการ       
2.5 มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ       
2.6 ใหค้  าปรึกษา ค าแนะน า ตอบขอ้สงสัยหรือค าถามต่างๆ 
ในงานสินเช่ือไดค้ล่อง 

     

2.7 ใหก้ารอ านวยความสะดวกในการติดต่องานสินเช่ือ 
และแนะน าวธีิการขอสินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

3) ด้านสถานที่      
3.1 มีการจดัแบ่งพื้นท่ีขอรับบริการในงานสินเช่ือไวอ้ยา่ง
ชดัเจน เป็นสัดส่วน 

     

3.2 พื้นท่ีใหบ้ริการในงานสินเช่ือ กวา้งขวาง       
3.3 พื้นท่ีใหบ้ริการในงานสินเช่ือสะอาด มีการจดัวาง
ส่ิงของเป็นระเบียบ เรียบร้อย 

     

3.4 มีป้ายแสดงขั้นตอนและเง่ือนการรับบริการใหผู้ม้า
ติดต่อในงานสินเช่ือทราบชดัเจน  
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ประสิทธิภาพการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

3.5 มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารอรับบริการอยา่ง
เหมาะสม เช่น เกา้อ้ี นัง่รอรับบริการ น ้าด่ืมสะอาด ทีว ี
หอ้งสุขาสะอาด เป็นตน้ 

     

 
ส่วนที่ 4 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ท่านประสบปัญหาอุปสรรคในการใชบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่อยา่งไรบา้ง   
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
 
ส่วนที่ 5 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ท่านมีขอ้คิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการในงานสินเช่ือของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นใด อยา่งไรบา้ง 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................... 
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ประวตัผู้ิเขยีน 
 

ช่ือ – สกุล                 น.ส. เสาวลกัษณ์  แผวผาลา 
 
วนั เดือน ปีเกดิ          22 พฤศจิกายน 2528 
 
ประวตัิการศึกษา      ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะมนุษยศาสตร์  

สาขาวชิาภาษาฝร่ังเศส มหาวิทยาลยัชียงใหม ่
 

ส าเร็จการศึกษา ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย  
โรงเรียนเชียงค าวทิยาคม จงัหวดัพะเยา 

                                   
ประสบการณ์       พ.ศ. 2553 -ปัจจุบนั ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีการตลาด  

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่าข่อย จงัหวดัเชียงใหม่ 
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