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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1  หลกักำรและเหตุผล 

การแข่งขันท่ี มีมากข้ึนในยุคโลกาภิว ัตน์ รวมกับความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ระบบสารสนเทศเขา้มามีบทบาทอยา่งมากในหลาย
ธุรกิจ เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ในด้านการเขา้ถึงหรือ
ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งรวดเร็วกว่าคู่แข่ง อนัจะส่งผลต่อการเสริมสร้างความไดเ้ปรียบให้กบัองค์การ
มากข้ึน เพื่อรองรับการแข่งขนัต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดงักล่าว ธนาคารพาณิชยไ์ดป้รับปรุงระบบงานต่าง ๆ
เพื่อให้มีความคล่องตวัมากข้ึน โดยเฉพาะการพฒันาระบบเทคโนโลยี และปรับปรุงระบบข้อมูล     
ทางการเงิน รวมทั้งติดตั้งระบบคอมพิวเตอร์ และเลือกใช้ซอฟท์แวร์ท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ
เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการท างานและในการให้บริการแก่ลูกคา้  ธนาคารพาณิชยไ์ทยไดเ้ร่ิมน าเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยการวางระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์         
เพื่อเช่ือมระบบและขอ้มูลของส านักงานใหญ่และทุกสาขาเขา้ไวด้ว้ยกนั การให้บริการทางการเงิน
หลายชนิดมีความจ าเป็นตอ้งน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น การให้บริการเบิกถอน
เงินสดอตัโนมติัด้วยเคร่ือง ATM และ/หรือเคร่ือง ACD การให้บริการรับฝากเงินสดอตัโนมติัด้วย
เคร่ือง CDM การให้บริการบตัรเครดิตและบตัรเดบิต รวมทั้ งการให้บริการธนาคารทางโทรศพัท ์     
(พรนพ พุกกะพนัธ์, 2544: 32) 

การใชร้ะบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหบ้ริการต่าง ๆ แก่ลูกคา้ของธนาคารพาณิชยใ์น
ประเทศไทยไดมี้การวิวฒันาการมาแลว้เป็นเวลาหลายสิบปี และในช่วงแรก ๆ นั้น ธนาคารต่าง ๆได้
เสนอบริการใหม่ ๆ เป็นล าดบั ดงัน้ี (อ านวย ลียาทิพยก์ุล, 2531: 7) 

1. ปี 2513 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด เร่ิมให้บริการฝาก-ถอนต่างสาขาเป็นคร้ังแรกของ
ระบบธนาคารพาณิชยไ์ทย 

2. ปี 2526 ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั ไดน้ าเอาเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (ATM)มา
ใหบ้ริการเป็นคร้ังแรกในประเทศไทย 

3. ปี 2527 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด ได้ให้บริการโอนเงินข้ามเขตระหว่างกรุงเทพฯกับ
เชียงใหม่ ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ผ่านดาวเทียม และบริการธนาคารในส านักงาน (Office Banking) 
นอกจากน้ี ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั ไดใ้หบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท ์(Tele-Banking) 
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4. ปี 2528 ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั ได้ให้บริการโอนเงิน ณ จุดขาย (EFT/POS) ในเวลา
เดียวกัน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด ก็ได้ให้บริการเช่นเดียวกัน โดยเรียกช่ือว่า บริการโทรธนกิจ
นอกจากน้ี ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ธนาคารทหารไทย จ ากดั และธนาคารสยาม จ ากดัไดใ้ห้บริการ
เอทีเอ็มร่วมกนัไดส้ าเร็จเป็นคร้ังแรกของประเทศไทย โดยต่อมาการด าเนินการให้บริการโอนเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ได้เช่ือมโยงกนัระหว่างธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ได้เกิดข้ึนโดยมีธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั ธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั และธนาคารกสิกรไทย จ ากดั เป็นแกนกลางและมีธนาคารขนาด
กลาง และขนาดเล็กเขา้ร่วมดว้ย เพื่อใหส้อดคลอ้งกบันโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทย 

วิวฒันาการของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคารพาณิชย์มีความต่อเน่ือง
พอสมควร แต่เน่ืองจากขนาดของธนาคารแต่ละแห่งไม่เท่ากัน เป้าหมายของแต่ละธนาคารไม่
เหมือนกนั เพื่อให้มองเห็นภาพไดช้ดัเจนจึงควรแบ่งขนาดของธนาคารพาณิชยอ์อกเป็น 4 กลุ่มดงัน้ี 
คือ (ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), ฝ่ายวจิยัธุรกิจ, 2551: 22) 

1. ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ เป็นองคก์รท่ีมีการปรับตวั มีเงินทุน มีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ
มีลักษณะการจัดการและการบริหารท่ีมีรูปแบบ มีโครงสร้าง แนวคิดในการจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศของธนาคารขนาดใหญ่จึงยงัคงความเป็นผูน้ าดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศอยู ่

2. ธนาคารพาณิชยข์นาดกลาง มีลกัษณะของธนาคารท่ีเป็นผูต้าม โดยเลือกน าเทคโนโลยี
มาใช้เป็นส่วน ๆ ท่ีเรียกว่า Department System มากกว่า Integrated Total System จะใช้เทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์เพื่อปฏิบติังานเป็นหลกั 

3. ธนาคารพาณิชย์ขนาดเล็ก  มีลักษณะท่ีค่อยเป็นค่อยไป ติดตามและพยายามน า
เทคโนโลยขีนาดเล็ก ๆ ท่ีตวัเองมีก าลงัเพียงพอเขา้มาใช ้

4. ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีเขา้มาเปิดสาขาในประเทศไทย ซ่ึงในอนาคตมีแนวโนม้
ว่าจะสามารถเปิดสาขาของธนาคารต่างประเทศได้มากข้ึน ท าให้เกิดการเคล่ือนยา้ยเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศจากบริษทัแม่เขา้มาสู่สาขาธนาคารต่างประเทศในไทยในลกัษณะต่าง ๆ ไดม้ากกวา่ท าให้
เกิดสภาวะกดดนักบัธนาคารพาณิชยข์นาดเล็กและขนาดกลางในประเทศข้ึน น าไปสู่การเปล่ียนแปลง
ในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศกบัการธนาคารพาณิชยไ์ทยมากข้ึน 

5.ธนาคารพาณิชยรู์ปแบบใหม่ คือ ธนาคารไร้สาขา กบัธนาคารไร้พนักงาน รวมถึง
ธนาคารเสมือนจริงในระบบเครือข่าย ซ่ึงมิติการแข่งขนัยงัมีอีกมาก โดยบูรณาการทุกปัจจยัมาใช้ใน
การออกแบบระบบ และน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ในโลกเศรษฐกิจใหม่ ท่ีซ่ึงเทคโนโลยี
สารสนเทศจะมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความอยูร่อดของธนาคารพาณิชยใ์นอนาคต 

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท าให้ธนาคารพาณิชยส์ามารถน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
เขา้มาเป็นเคร่ืองมือช่วยในการพฒันาสินคา้และบริการใหม่ ๆ ตลอดจนการให้บริการลูกคา้ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงไปจากในอดีต ในปัจจุบนั คงเป็นท่ียอมรับกนัโดยทัว่ไปถึงความส าคญัของเทคโนโลยี
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สารสนเทศ จึงไม่เป็นเร่ืองแปลกท่ีธนาคารพาณิชยจ์ะตอ้งแข่งขนักนัน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใช้ โดยธนาคารพาณิชยต์้องทราบถึงแนวโน้มของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเกิดข้ึนและท่ีก าลังจะ
เป็นไป เพราะผลของการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ยอ่มกระทบต่อสภาพแวดลอ้มของ
การด าเนินธุรกิจการธนาคารพาณิชยอ์ยา่งหลีกเล่ียงไม่พน้ เป็นผลให้ธนาคารพาณิชยต์อ้งปรับตวัเอง
ตาม ภายใตค้วามกดดนัของการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีเกิดข้ึน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชยน์ัน่เอง (ชุติมา วฒันาผาสุขกุล, 2550: 12)   

ธนาคารออมสินถือเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีขนาดใหญ่เป็นอนัดบั 5 เม่ือเทียบกบัธนาคาร
พาณิชยท์ั้งหมดในประเทศไทย ให้บริการดา้นการเงินท่ีหลากหลาย เช่น เงินฝาก สินเช่ือ สลากออม
สิน สงเคราะห์ชีวิต โดยลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นรายย่อย จึงมีฐานลูกคา้มากกว่า 42 ล้านบญัชี (รายงาน
ประจ าปี 2555 ธนาคารออมสิน, 2555) ซ่ึงนอกจากจะตอ้งมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีให้บริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง เขา้ถึงลูกคา้ทุกท่ี ทุกระดบั และครอบคลุมทุกช่องทางให้บริการแลว้ ยงั
จ  าเป็นตอ้งมีระบบสารสนเทศท่ีช่วยสนบัสนุนการวางแผน การก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินงานและ
การตดัสินใจของผูบ้ริหารดว้ย ธนาคารออมสินจึงไดด้ าเนินการพฒันา ระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 
Loan Origination and Process System (LOPs) มาใช้เพื่อพัฒนาระบบงานสนับสนุนกระบวนการ
อนุมติัสินเช่ือ กระบวนการบริหารหลกัประกนั และกระบวนการติดตามการด าเนินการทางกฎหมาย
ให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ รองรับนโยบายต่างๆ ของรัฐบาลดา้น
การสนับสนุนระบบเศรษฐกิจของประเทศ ลดอตัราความเส่ียงด้านสินเช่ือแก่ธนาคาร และสร้าง
ศักยภาพของธนาคารในการแข่งขันทางด้านธุรกิจ โดยได้เร่ิมใช้ตั้ งแต่ 3 กันยายน 2555 ซ่ึง
ประกอบดว้ย 3 ระบบงานยอ่ย ดงัน้ี (คู่มือประกอบการฝึกอบรมโครงการพฒันาระบบงานสนบัสนุน
กระบวนการสินเช่ือธนาคารออมสิน, 2555) 
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รูปท่ี 1.1  แสดงระบบงานยอ่ยของระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 
(Loan Origination and Process System : LOPs) 

(ท่ีมา: ธนาคารออมสิน, 2555: คู่มือประกอบการฝึกอบรมโครงการพฒันาระบบงานสนบัสนุน
กระบวนการสินเช่ือ) 

 
1.  Loan Origination System ระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ หรือเรียกวา่ ระบบ LOR โดย

เป็นระบบท่ีจะอ านวยความสะดวกตั้งแต่ขั้นตอนการขอสินเช่ือ การอนุมติั รวมถึงการพิมพส์ัญญา ซ่ึง
สามารถติดตามงานได้ว่าด าเนินการถึงขั้นตอนไหน และใช้เวลาในแต่ละขั้นตอนนานเท่าไร 
นอกจากนั้นในแต่ละขั้นตอนยงัมีตวัช่วยในการตรวจสอบขอ้มูล เพื่อใหก้ารอนุมติัสินเช่ือรวดเร็วข้ึน 

2. Collateral Management System ระบบบริหารหลกัประกนัสินเช่ือ หรือเรียกวา่ ระบบ 
CMS เพื่อการบนัทึกขอ้มูล ท าให้การตรวจสอบและการคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัหลกัประกนัแต่ละช้ิน
สะดวกรวดเร็วข้ึน 

3.  Litigation System ระบบติดตามกระบวนการทางกฎหมาย หรือเรียกว่า ระบบ LS     
เป็นระบบท่ีรองรับกระบวนการติดตามหน้ี หลังจากผูกู้ ้ผิดนัดช าระหน้ีและธนาคารต้องการส่ง
ด าเนินคดีทางกฎหมาย โดยมีกระบวนการท างานในขั้นตอนการด าเนินคดีของธนาคาร ตั้งแต่เร่ิมตน้
จนส้ินสุดคดี จดัเก็บเป็นฐานขอ้มูลภายในธนาคารเพื่อติดตามการด าเนินคดีตามขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้
การท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน และลดความเสียหายจากขั้นตอนการด าเนินคดีท่ีใหร้ะยะเวลานาน 
 โดยทั้ ง 3 ระบบงาน จะเช่ือมโยงข้อมูล (Interface) กับระบบงานท่ีเก่ียวข้องแบบ
อตัโนมติั ท าใหเ้พิ่มความสะดวกในการปฏิบติังานมากข้ึน 

ในการน าระบบดังกล่าวมาใช้งานนั้น ธนาคารออมสินได้เลือกธนาคารออมสินเขต
สมุทรสาครเป็นเขตน าร่อง เน่ืองจากมีการด าเนินงานระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือครบทั้งกระบวนการ 
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และไม่มีการจา้งบริษทัภายนอกมาท าการจดจ านองแทน ท าให้ทราบถึงกระบวนการท างานครบทุก
ขั้นตอน นอกจากน้ีในเขตดงักล่าวยงัอยู่ใกล้ธนาคารออมสิน ส านักงานใหญ่ (470 ถนนพหลโยธิน 
สามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร) ซ่ึงถ้ามีปัญหาเก่ียวกับระบบงานเกิดข้ึน พนักงาน
สารสนเทศจากส านกังานใหญ่สามารถเดินทางมาให้บริการได้อย่างรวดเร็ว (พนกังานสารสนเทศ. 
ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ 2556. สัมภาษณ์. 27 ธนัวาคม)  

ธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร มีพื้นท่ีรับผิดชอบครอบคลุมจงัหวดัสมุทรสาคร และ
จงัหวดัสมุทรสงคราม ประกอบดว้ย 10 สาขา ไดแ้ก่ สาขาสมุทรสาคร สาขามหาชยั สาขากระทุ่มแบน 
สาขาบา้นแพว้ สาขาโพธ์ิแจ ้สาขาพนัทา้ยนรสิงห์ สาขาสมุทรสงคราม สาขาเพชรสมุทร สาขาอมัพวา 
และสาขาบางคนที ซ่ึงในพื้นท่ีดงักล่าวมีการเคล่ือนไหวของบญัชีสินเช่ือตลอดเวลา โดยในปี 2556 
บญัชีสินเช่ือเพิ่มข้ึนจากปี 2555 รวมทั้งส้ิน 22.94 % (ธนาคารออมสินภาค 4, หน่วยแผนและพฒันา
สาขา, 2556)    

อย่างไรก็ตามการใช้งานระบบดงักล่าวในระยะ 1 ปีท่ีผ่านมาของธนาคารออมสินเขต
สมุทรสาคร ยงัมีปัญหาและอุปสรรคเกิดข้ึน ทั้งๆท่ีไดมี้การจดัฝึกอบรมการใชร้ะบบพิจารณาอนุมติั
สินเช่ือให้กบัพนกังานท่ีใช้งานระบบ  และไดท้  าการทดสอบระบบนอกเวลาท าการ เพื่อให้แน่ใจว่า 
ระบบสามารถน ามาใชไ้ดจ้ริง โดยปัญหาดา้นการใชง้านระบบท่ีพบส่วนใหญ่ไดแ้ก่ การใชเ้วลาในการ
ท างานมากข้ึน เน่ืองจากตอ้งมีการสแกนเอกสารทั้งหมดเขา้ระบบงาน การคียข์อ้มูลต่างๆจากสาขาตน้
เร่ือง เม่ือมีการคียข์อ้มูลผิดพลาดตอ้งกลบัไปแกไ้ขท่ีสาขาตน้เร่ือง ผูท่ี้รับงานต่อไม่สามารถแกไ้ขได ้
ท าให้เกิดความล่าชา้ในการท างาน การน าขอ้มูลท่ีอยูใ่นระบบเดิมมาใชก้บัระบบใหม่ การแสดงผลท่ี
ได้ไม่ครบถ้วน  ความไม่เสถียรของระบบ ท าให้ไม่สามารถบนัทึกงานในระบบได ้และอุปกรณ์ใน
การท างาน เช่น คอมพิวเตอร์ สแกนเนอร์ ไม่เพียงพอ เป็นตน้ (พนกังานสินเช่ือ. ธนาคารออมสินสาขา
สมุทรสาคร. 2556. สัมภาษณ์. 27 ธันวาคม) ซ่ึงปัญหาดงักล่าวอาจส่งผลให้พนกังานผูใ้ช้งานระบบ
พิจารณาอนุมติัสินเช่ือ มีความไม่พึงพอใจต่อระบบดงักล่าวเท่าท่ีควร อนัจะส่งผลต่อความส าเร็จใน
การน าระบบดงักล่าวมาใชง้านได ้

ดงันั้นผูศึ้กษาจึงตอ้งการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขต
สมุทรสาครท่ีมีต่อระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ เพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงและพฒันารูปแบบการ
ใชง้านระบบ รวมทั้งอุปกรณ์ต่างๆ และผูใ้ชง้าน ให้มีประสิทธิภาพตรงตามวตัถุประสงคข์องธนาคาร
และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
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1.2  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
1.2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนกังานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร  

ท่ีมีต่อระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 
1.2.2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ คุณภาพ

การบริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 
 
1.3  ประโยชน์ทีไ่ด้จำกกำรศึกษำ 

1.3.1 ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของพนักงานสินเช่ือในธนาคารออมสินเขต
สมุทรสาคร     ท่ีมีต่อระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 

1.3.2  ท าให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ของคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ คุณภาพการ
บริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ท่ีมีผลต่อการใชง้านของระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ 

1.3.3  เพื่อน าข้อมูลท่ีได้จากการวิจยัไปเป็นแนวทางในการแก้ไขหรือสนับสนุนการ
ท างานของระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือ  
 
1.4  นิยำมศัพท์ทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

ควำมพึงพอใจ  หมายถึง ความรู้สึกส่วนบุคคลในด้านความพอใจหรือผิดหวงั ของ
พนักงานสินเช่ือ ธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร จากการน าเอาระบบพิจารณาอนุมติัสินเช่ือไปใช้
หรือปฏิบติังาน 
 พนักงำนสินเช่ือ หมายถึง พนกังานทุกระดบัท่ีปฏิบติังานด้านสินเช่ือและเคยใช้ระบบ
พิจารณาอนุมติัสินเช่ือ ท่ีปฏิบติังานในธนาคารออมสินเขตสมุทรสาคร รวมทั้งส้ิน 10 สาขา กับ 1 
ส านกังานเขต 
 ธนำคำรออมสินเขตสมุทรสำคร หมายถึง ธนาคารออมสิน 10 สาขา ได้แก่ สาขา
สมุทรสาคร สาขามหาชยั สาขากระทุ่มแบน สาขาบา้นแพว้ สาขาโพธ์ิแจ ้สาขาพนัทา้ยนรสิงห์ สาขา
สมุทรสงคราม สาขาเพชรสมุทร สาขาอมัพวา สาขาบางคนที และส านักงานเขตสมุทรสาคร (ดูแล
จงัหวดัสมุทรสาครและจงัหวดัสมุทรสงคราม) 

ระบบพิจำรณำอนุมัติสินเช่ือ (Loan Origination and Process System) หมายถึง ระบบ
พิจารณาอนุมติัสินเช่ือของธนาคารออมสิน ประกอบด้วย กระบวนการอนุมติัสินเช่ือ กระบวนการ
บริหารหลกัประกนั และกระบวนการติดตามการด าเนินการทางกฎหมาย 


