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ิจการเพิ่มประสิทธิผลการท�างานของเจ้าหน้าที่สินเชื่อ โดยใช้วิธีสุนทรียสาธก กรณีศึกษา 

ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จ�ากัด (มหาชน) สาขาขอนแก่น

INCREMENT IN WORKING EFFECTIVENESS OF CREDIT OFFICER BY USING 

APPRECIATIVE INQUIRY CASE STUDY OF LAND AND HOUSE BANK CO., LTD. 

KHON KAEN BRANCH

วรรวี พูลศรี1

ประเสริฐ  ด�ำรงชัย2

บทคัดย่อ

 กำรศึกษำกำรเพิ่มประสิทธิผลกำรท�ำงำนของเจ้ำหน้ำที่สินเชื่อธนำคำรแลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ จ�ำกัด (มหำชน) สำขำขอนแก่น  

โดยวิธีสุนทรียสำธก กรณีศึกษำธนำคำรแลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ จ�ำกัด (มหำชน) สำขำขอนแก่น มีวัตถุประสงค์เพื่อค้นหำประสบกำรณ์เชิง

บวก จดุแขง็ของเจ้ำหน้ำทีส่นิเชือ่ และหำแนวทำง วธิเีพิม่ประสทิธผิลในกำรท�ำงำน โดยใช้กระบวนกำรสนุทรยีสำธกด้วยกำรสมัภำษณ์

เจ้ำหน้ำสนิเชือ่ สำขำขอนแก่น จ�ำนวน 4 ท่ำน โดยเกบ็ข้อมลู และน�ำมำวเิครำะห์หำจดุร่วม และจดุโดดเด่นในแต่ละบทสมัภำษณ์ ร่วม

กบักำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอก จำกนัน้จงึน�ำผลกำรศกึษำทีไ่ด้มำวเิครำะห์หำแนวทำง และวธิเีพิม่ประสทิธภิำพในกำรท�ำงำน

ของเจ้ำหน้ำที่

 จำกผลกำรศึกษำท�ำให้ทรำบถึงแนวทำง และวิธีเพิ่มประสิทธิผลในกำรท�ำงำนของเจ้ำหน้ำที่สินเชื่อ สำขำขอนแก่น โดยได้

จัดท�ำโครงกำร จ�ำนวน 5โครงกำรคือ 1.1 Application 1 Week 1 Credit officer 2.Everyday Morning brief 3.Big cleaning 

day (ท�ำควำมสะอำดบ้ำนกนัเถอะ)4.We are LH family (ดแูลสขุทกุข์ ดงัคนในครอบครวั, จดักจิกรรมไปเทีย่วเพือ่สร้ำงควำมสมัพนัธ์) 

5.Branch to Branch (สำขำ ถึง สำขำ)ซึ่งหลังจำกได้คิดโครงกำร และน�ำมำใช้พบว่ำ ส่งผลเชิงบวกให้พนักงำนมีสุขภำพจิตใจที่ดีขึ้น  

มคีวำมสำมคัค ีช่วยเหลอืซึง่กนัและกนัทัง้ในหน่วยงำนและหน่วยงำนทีเ่กีย่วข้อง ส่งผลให้เกดิประสทิธผิลทีด่ขีึน้เหน็ได้จำกผลประกอบ

กำร

ค�ำส�ำคัญ: สุนทรียสำธก, กำรวิเครำะห์ SOAR  ประสิทธิผล เจ้ำหน้ำที่สินเชื่อ ธนำคำรแลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์

Abstract

 The purpose of this research is studying method to make strength and effectiveness in work of credit 

officer in Khon Kaen Branch by using appreciative inquiry. The experiments are interview 4 employees in  

Khon Kaen Branch then analyze to find outstanding and social surrounding of work. Next Conclude and discuss 

to make principle of increasing efficiency of work

 The results of interview 4 employees in Khon Kaen Branch could make 5 Model are 1. Application 1 

Week 1 Credit officer 2. Everyday morning brief 3. Big cleaning day 4. We are LH family 5. Branch to Branch. 

Finally, found mainly employees have great opinion, unity, kindness, and good mental health in office 

Keywords: Appreciative Inquiry, SOAR Analysis, Effectiveness, credit officer ,Land and House Bank
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บทน�ำ

 ธนำคำรแลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ จ�ำกัด (มหำชน) เป็นสถำบันกำรเงินที่เป็นทำงเลือกใหม่ให้กับผู้บริโภค ซึ่ง

เกิดจำกแนวควำมคิดของกลุ่มบริษัทอสังหำริมทรัพย์รำยใหญ่ในประเทศไทย คือ บริษัท แลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ 

จ�ำกัด(มหำชน) และบริษัท ควอลิตี้ เฮ้ำส์ จ�ำกัด (มหำชน) ซึ่งเป็นบริษัทจดทะเบียนในตลำดหลักทรัพย์แห่ง

ประเทศไทยทีด่�ำเนนิธรุกจิด้ำนกำรพฒันำและบรหิำรโครงกำรอสงัหำรมิทรพัย์ โดยมส่ีวนแบ่งกำรตลำดรวมเป็อนัดบั

หนึง่  ซึง่นอกจำกจะมฐีำนะทำงกำรเงนิทีม่ัน่คงแล้ว ยงัตระหนกัถงึกำรจดักำรภำยใต้หลกัธรรมำภบิำลทีด่ ีประกอบ

กับในปี 2547 ทำงกำรได้ประกำศแผนพัฒนำระบบสถำบันกำรเงิน และเห็นว่ำเป็นเวลำเหมำะสมที่กลุ่มบริษัทจะ

ได้ขยำยกำรด�ำเนินธุรกิจให้ครอบคลุมมำกยิ่งขึ้น จึงได้ให้บริษัทเครดิตฟองซิเอร์ แลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ จ�ำกัด ซึ่งถือ

หุ้นโดยบริษัทแลนด์แอนด์ เฮ้ำส์จ�ำกัด (มหำชน) ร้อยละ 43 ของทุนช�ำระแล้ว เสนอแผนจัดตั้งธนำคำรพำณิชย์เพื่อ

รำยย่อยต่อกระทรวงกำรคลงั และในวนัที ่19 ธนัวำคม 2548 กระทรวงกำรคลงัได้อนญุำตให้เปิดด�ำเนนิกำรธนำคำร

แลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ เพื่อรำยย่อย จ�ำกัด (มหำชน) [1]

 ธนำคำรแลนด์ แอนด์ เฮำส์ จ�ำกัด (มหำชน)เป็นหน่วยงำนที่ให้บริกำรด้ำนสินเชื่อธุรกิจรำยย่อย และ

พิจำรณำวิเครำะห์สินเชื่อเบื้องต้น ในเขตจังหวัดขอนแก่น โดยมีเจ้ำหน้ำที่สินเชื่อ เป็นผู้ให้บริกำรสินเชื่อ พิจำรณำ

กำรให้สนิเชือ่ วเิครำะห์ควำมเสีย่งในกำรด�ำเนนิธรุกจิของลกูค้ำ ควำมสำมำรถในกำรช�ำระหนี ้วเิครำะห์สนิเชือ่และ

เสนออนมุตัซิึง่ในแผนกสนิเชือ่ สำขำขอนแก่นจะ ประกอบด้วย หวัหน้ำแผนกสนิเชือ่ 1 ท่ำน เจ้ำหน้ำทีส่นิเชือ่อำวโุส 

2 ท่ำน และเจ้ำหน้ำที่ สินเชื่อกำรตลำด 1 ท่ำน  รวมเป็น 4 ท่ำน เจ้ำหน้ำที่ธุรกิจสินเชื่อ ทั้ง 4 คน ถูกคัดสรร และ

อบรมโดยหน่วยงำนของธนำคำร มีทักษะและควำมสำมำรถ รอบรู้ทำงธุรกิจ แผนกสินเชื่อมีเป้ำหมำยที่วัดผลเป็น

ตัวเลขคือ กำรขยำยตัวของสินเชื่อธุรกิจ วัดผลด้ำนคุณภำพค�ำขอคือ มีจ�ำนวนหนี้ที่มีปัญหำน้อย มีกำรตรวจทำน 

โดยในกำรพิจำรณำสินเชื่อ มีหลักเกณฑ์ให้พิจำรณำ ประกอบกับควำมรู้ ประสบกำรณ์ของเจ้ำหน้ำที่สำมำรถให้

ควำมเห็นเพิ่มเติมได้ นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ที่ใช้พิจำรณำ ธนำคำรให้กำรสนับสนุนพนักงำนสินเชื่อ เพื่อให้

พนักงำนสำมำรถพิจำรณำสินเชื่อได้อยำ่งแม่นย�ำ ลดควำมเสี่ยงในกำรเป็นหนี้มีปัญหำ ตลอดจนสำมำรถขยำยสิน

เชื่อได้ตำมเป้ำหมำย เช่น มีชุดข้อมูลในกำรท�ำตลำด ข้อมูลของบริษัท ห้ำง ร้ำน ทั้งหมดภำยในจังหวัด ปริมำณกำร

ใช้สินเชื่อของทั้งจังหวัด ปริมำณเงินหมุนเวียนในจังหวัด และมีรำยได้และผลตอบแทนคุ้มค่ำ เป็นงำนที่มีเกียรติใน

สังคม แต่ปัจจุบันพบว่ำ

 1. มำตรฐำนกำรเสนอค�ำขอสนิเชือ่ทีอ่นมุตัขิองธนำคำรก�ำหนดไว้ว่ำ เป้ำหมำยในกำรอนมุตัสินิเชือ่ของ

สำขำ ควรมคี�ำขอสนิเชือ่ทีอ่นมุตัเิฉลีย่แล้ว ประมำณ 7ล้ำนบำทต่อสำขำต่อเดอืน โดยในปี พ.ศ.2557 ค่ำเฉลีย่ค�ำขอ

สินเชื่อที่อนุมัติ อยู่ที่ 2 ล้ำนบำท ส่งผลให้ไม่บรรลุเป้ำหมำยหรือบรรลุเป้ำหมำยช้ำ และไม่เป็นตำมมำตรฐำนที่

ธนำคำรก�ำหนด

 2. กำรท�ำงำนไม่เป็นระบบ เกดิควำมผดิพลำดบ่อยครัง้ เมือ่ท�ำซ�ำ้ๆ จงึเกดิเป็นวฒันธรรม ส่งผลให้เวลำ

ส่วนใหญ่เสียไปกับกำรแก้ไขข้อผิดพลำด มำกกว่ำกำรมุ่งพัฒนำคุณภำพค�ำขอสินเชื่อ และกำรขยำยสินเชื่อ ส่งผล

ให้สินเชื่อไม่บรรลุเป้ำหมำยหรือบรรลุเป้ำหมำยช้ำกว่ำก�ำหนด

 แนวคิดและทฤษฎีที่ใช้เป็นเครื่องมือประกอบกำรศึกษำในครั้งนี้ ประกอบไปด้วย สุนทรียสำธก  

(Appreciative Inquiry : AI) คอื กำรพฒันำองค์กร ด้วยกำรดงึจดุแขง็และควำมสำมำรถของพนกังำนออกมำพฒันำ

ในแบบที่องค์กรเป็น น่ำจะเป็นกำรพัฒนำที่ยั่งยืน และ สำมำรถตอบโจทย์กำรพัฒนำองค์กรนี้ได้ [2] สิ่งส�ำคัญคือ 

ต้องค้นหำให้พบว่ำอะไรทีใ่ห้ชวีติแก่ระบบ ซึง่ไม่ได้หยดุอยูแ่ต่เพยีงกำรตัง้ค�ำถำม แต่ยงัรวมไปถงึกำรสร้ำงบรรยำกำศ

กำรสร้ำงควำมสมัพนัธ์ กำรเล่ำเรือ่ง กำรจดัท�ำขมุควำมรู ้เอำควำมส�ำเรจ็มำบนัทกึแล้วน�ำไปขยำยผลประยกุต์ใช้ให้
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เหมำะสมตำมสถำนกำรณ์เพื่อประโยชน์สูงสุด [3] ร่วมกับใช้กำรวิเครำะห์ SOAR (SOAR Analysis)ซึ่งมี S = 

Strength จุดแข็งขององค์กร, O = Opportunities มีโอกำสอะไรบ้ำงที่เป็นประโยชน์กับองค์กรของเรำ, A =  

Aspirations เปำ้หมำยในอนำคตที่อยำกจะเป็น หรือสิ่งที่ต้องกำรให้เกิดขึ้นในอนำคตกับองค์กร, R = Results 

ผลลัพธ์ที่องค์กรต้องกำรตำมเป้ำหมำยที่ได้ตั้งไว้ ซึ่งสอดคล้องกับ Aspirations [4]

วัตถุประสงค์กำรศึกษำ

 1. เพื่อศึกษำและค้นหำประสบกำรณ์เชิงบวกและจุดแข็งของเจำ้หน้ำที่สินเชื่อ ธนำคำรแลนด์ แอนด์ 

เฮำส์ (มหำชน) สำขำขอนแก่น ที่มีให้สำมำรถน�ำมำใช้ในองค์กรได้ และเกิดประโยชน์สูงสุด

 2. เพื่อหำแนวทำงและวิธีเพิ่มประสิทธิผล ในกำรท�ำงำนให้กับเจ้ำหน้ำที่สินเชื่อ ธนำคำรแลนด์ แอนด์ 

เฮำส์ จ�ำกัด (มหำชน) สำขำขอนแก่น

วิธีกำรศึกษำ

 1. ใช้วิธีกำรสัมภำษณ์และสังเกตพฤติกรรม เจ้ำหน้ำที่สินเชื่อ 4 คน ของสำขำขอนแก่น โดยใช้ค�ำถำม

เชิงบวกตำมหลัก AI ร่วมกับ SOAR เพื่อค้นหำประสบกำรณ์เชิงบวกและแรงจูงใจในกำรท�ำงำน

 2. ใช้วิธีกำรเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสัมภำษณ์กึ่งโครงสร้ำงตอบแบบสอบถำม ลูกค้ำผู้ใช้บริกำรสินเชื่อ 

ทั้งหมด 30 รำย โดยก�ำหนดโควตำเป็นลูกค้ำเก่ำ 20 รำย และลูกค้ำใหม่อีก 10 รำย เพื่อสอบถำมแนวโน้มในกำร

ใช้บรกิำรและควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรของลกูค้ำทีใ่ช้บรกิำรสำขำขอนแก่น โดยใช้สถติกิำรวดัค่ำเฉลีย่ ควำมถี่ 

และร้อยละ วัดผล

ผลกำรศึกษำ

 แนวทำงกำรเพิ่มประสิทธิผลในกำรท�ำงำน

 แผนระยะสั้น

  1 1 Application 1 week 1 credit office 

  2 Everyday Morning brief

  3 Big cleaning day (ท�ำควำมสะอำดบ้ำนกนัเถอะ)

 แผนระยะยำว

  1 We are LH family 

  2 Branch to Branch (สำขำ ไป สำขำ) 

   

สรุป

 จำกกำรสัมภำษณ์กลุ่มตัวอย่ำงเจ้ำหน้ำที่สินเชื่อได้ทรำบถึงประสบกำรณ์ด้ำนบวกที่มีต่อองค์กร ซึ่งจำก

กำรสมัภำษณ์พนกังำนในสำขำขอนแก่นจ�ำนวนทัง้หมด 4 คน พบว่ำพนกังำนส่วนใหญ่ให้ควำมส�ำคญักบักำรท�ำงำน

เป็นทีม ในช่วงที่ขำดอัตรำก�ำลังทุกคนต่ำงช่วยงำนของอัตรำที่ว่ำงโดยไม่เกี่ยงว่ำไม่ใช่งำนของตนเอง , มีกำรท�ำงำน

เป็นทีม ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ร่วมกันวำงแผนงำน และ อยำกให้ธนำคำรช่วยเหลือในเรื่องของสวัสดิกำรของ

พนักงำน เช่น เงินกู้ กำรรักษำพยำบำล  กำรเพิ่มเงินเดือน และโบนัส  อยำกให้หัวหน้ำงำนเป็นแบบอย่ำงที่ดีให้แก่

ผู้ใต้บังคับบัญชำ มีควำมรู้ควำมสำมำรถ น�ำพำทีม องค์กรประสบควำมส�ำเร็จ  มีกำรท�ำงำนเป็นทีม มีควำมสำมัคคี 
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เข้ำใจกันได้เรียนรู้ธุรกิจ และลูกค้ำใหม่ตลอดเวลำ สำมำรถพัฒนำเป็นอำชีพของตนได้ในอนำคต

 สนิเชือ่ทีล่กูค้ำต้องกำรมำกทีส่ดุคอืสนิเชือ่เพือ่ธรุกจิ คดิเป็นร้อยละ 100.00 เช่นเดยีวกนักบักำรใช้บรกิำร

สินเชื่อในปัจจุบันลูกค้ำมีสินเชื่อเพื่อ ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 100.00 วงเงินสินเค้ำที่ต้องกำรอนุมัติอยู่ในช่วง 

1,000,001-5,000,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 53.33 วงเงินที่ได้รับกำรอนุมัติอยู่ในช่วง 1,000,001-5,000,000 บำท 

คิดเป็นร้อยละ 50.00 กำรได้รับอนุมัติได้น้อยกว่ำวงเงินที่ขอ คิดเป็นร้อยละ 66.67 ระยะเวลำที่ธนำคำรพิจำรณำ

ค�ำขออยูใ่นช่วงระหว่ำง 31-60 วนั คดิเป็นร้อยละ 73.33 กำรได้รบัข้อมลูข่ำวสำรของธนำคำร คอื ได้รบักำรชกัชวน

จำกเจ้ำหน้ำที่ คิดเป็นร้อยละ 63.33 กำรที่จะใช้บริกำรในอนำคตลูกค้ำจะใช้บริกำรต่อไปคิดเป็นร้อยละ 93.33 จุด

เด่นของสนิเชือ่ธนำคำรฯ คอืกำรบรกิำรของเจ้ำหน้ำที ่คดิเป็นร้อยละ 70.00  ควำมพงึพอใจของลกูค้ำในด้ำนบคุลำกร

ของธนำคำรอยู่ในระดับมำก (3.78) ด้ำนกระบวนกำรในกำรให้บริกำรอยู่ในระดับปำนกลำง (2.78) 
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