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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

การพัฒนากระบวนงานการพัฒนากระบวนงาน
การสร้างความรู้ความเข้าใจกับลูกค้าในการปรับโครงสร้างหนี้สัญญาเช่าซื้อ 
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

GUIDELINE
ลำดับการนำเสนอ

 วิสัยทัศน์และภารกิจ
 ที่มาของการปรับปรุงกระบวนงาน
 การจัดลำดับความสำคัญของปัญหาและวิเคราะห์ปัญหา
 ยุทธศาสตร์ที่เชื่อมโยงกับปัญหาและตัววัด ค่าเป้าหมาย
 เป้าหมายของการพัฒนากระบวนงาน (วัตถุประสงค์/ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล)
 สรุปภาพรวมของการพัฒนากระบวนงาน (SIPOC Diagram)
 เปรียบเทียบกระบวนการปฎิบัติงาน (ก่อน-หลัง ปรับปรุง)
 แผนงานการปฏิบัติงาน (Timeline)
 ความรู้ และทักษะที่นำมาใช้ในการพัฒนากระบวนงาน
 แผนงานการปฎิบัติงานจริง
 คลิปวิดีโอ
 ผลลัพธ์เชิงประสิทธิภาพ
 ผลลัพธ์เชิงประสิทธิผล
 ผู้จัดทำ
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วิสัยทัศน์และภารกิจของฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้วิสัยทัศน์และภารกิจของฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

บริหารการให้สินเชื่อของสถาบันการเงิน
บริหารการให้เช่าซื้อสำหรับลูกค้าที่ไม่ผ่านการพิจารณาจากสถาบันการเงิน
บริหารหนี้ค้างชำระเกิน 3 เดือน (บ้านเอื้ออาทร / เคหะชุมชนฯ / Pack 1)
ป้องกันและลดการซื้อคืนลูกหนี้จากสถาบันการเงิน

เป็นหน่วยงานในการบริหารสินเชื่อและหนี้ เพิ่มรายได้ และลดรายจ่ายขององค์กร 
เพื่อความเข้มแข็งทางการเงินอย่างมีคุณภาพ

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้



NATIONAL HOUSING AUTHORITY

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

ผลงานที่ผ่านมาในปี 2564ผลงานที่ผ่านมาในปี 2564  
(ข้อมูล ณ 30 ก.ย. 2564)(ข้อมูล ณ 30 ก.ย. 2564)

  16,065 ราย16,065 ราย
 จำนวนลูกค้าที่เข้าหลักเกณฑ์มาตรการ
ปรับโครงสร้างหนี้ มีทั้งสิ้น..

 จำนวนลูกค้าที่มาทำสัญญามาตรการ
ปรับโครงสร้างหนี้ มีเพียง..

  9,278 ราย9,278 ราย

57%57%
ทำสัญญาเข้ามาตรการฯ เพียง..

ที่มาของการปรับปรุงกระบวนงานการสร้างความรู้ความเข้าใจกับลูกค้าที่มาของการปรับปรุงกระบวนงานการสร้างความรู้ความเข้าใจกับลูกค้า
ในการปรับโครงสร้างหนี้สัญญาเช่าซื้อในการปรับโครงสร้างหนี้สัญญาเช่าซื้อ  
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ประเด็นสำคัญของปัญหา

ปัจจัยพิจารณาความสำคัญของปัญหา น้ำหนักของปัญหา
ลำดับ

ความสำคัญ(1)
ความถี่

(2)
ผลกระทบ

(3)
ศักยภาพในการ

แก้ไขปัญหา
1 x 2 x 3

ลูกค้าไม่มีความสามารถในการชำระหนี้ 5 10 5 100 


ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

การจัดลำดับความสำคัญของปัญหาการจัดลำดับความสำคัญของปัญหา
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

ลูกค้าไม่มีความสามารถในการชำระหนี้ ลูกค้ามีรายได้ต่ำ / รายได้น้อย
รายได้ไม่เพียงพอ

ขาดรายได้หรือไม่มีรายได้

สถานการณ์การระบาด
ของ Covid-19

สภาพเศรษฐกิจถดถอย

การจัดสรรการชำระหนี้ของลูกค้า
ไม่มีประสิทธิภาพ

ให้ความรู้เรื่องการบริหาร
ปรับโครงสร้างหนี้กับลูกค้า

วิเคราะห์ปัญหาวิเคราะห์ปัญหา



NATIONAL HOUSING AUTHORITY

ยุทธศาสตร์ที่ 1 (SO1)
การพัฒนาที่อยู่อาศัยสำหรับประชาชน

ให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี

ภารกิจหลัก กคช. 
การพัฒนาที่อยู่อาศัยให้กับผู้มีรายได้น้อย 

สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบัน
ประสบปัญหาวิกฤติจากโรคระบาด (Covid-19) 

ลูกค้าของ กคช. มีรายได้ลดลง
ไม่มีความสามารถในการชำระหนี้ 

การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร
จัดการรายได้ขององค์กร

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

ยุทธศาสตร์ที่เชื่อมโยงกับปัญหา

ภายใต้แผนปฏิบัติการฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้ และ IPA

จำนวนลูกค้าเข้ามาตรการปรับ
โครงสร้างหนี้ (ณ ก.ค. 65)
มากกว่า 50% ของจำนวนลูกค้าที่
ยังไม่เข้ามาตรการฯ ในปี 2564 

ที่มาของการปรับปรุงกระบวนงานการสร้างความรู้ความเข้าใจกับลูกค้าที่มาของการปรับปรุงกระบวนงานการสร้างความรู้ความเข้าใจกับลูกค้า
ในการปรับโครงสร้างหนี้สัญญาเช่าซื้อในการปรับโครงสร้างหนี้สัญญาเช่าซื้อ  



ประสิทธิผลวัตถุประสงค์ ประสิทธิภาพ
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OBJECTIVE

ปรับโครงสร้างหนี้ เพิ่มขึ้น
KR 2 จำนวนลูกค้าที่เข้ามาตรการ

ลูกค้ามีความสามารถในการชำระหนี้
ส่งผลให้ กคช. มีรายรับเพิ่มขึ้นในการปรับโครงสร้างหนี้

เพื่อให้ลูกค้ามีความรู้ ความเข้าใจ

KEY RESULT OUTCOME

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

เป้าหมายของการพัฒนากระบวนงานเป้าหมายของการพัฒนากระบวนงาน

ค่าเช่าซื้อของลูกค้า
เพื่อช่วยลดภาระผ่อนชำระ

และ ความเข้าใจ
KR 1 จำนวนลูกค้าที่มีความรู้



ผู้ส่งมอบ ปัจจัยนำเข้า กระบวนการพัฒนางาน ตัววัด ลูกค้า
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 ทำให้ลูกค้ามีความรู้ และ
ความเข้าใจเกี่ยวกับการ
ปรับโครงสร้างหนี้
 จำนวนลูกค้าที่เข้า
มาตรการปรับโครงสร้าง
หนี้ เพิ่มขึ้น

1.

2.

ข้อมูลหนี้ค้างชำระฯ
ของลูกค้าโครงการ
เช่าซื้อ
ข้อมูลลูกค้า เช่น
เบอร์โทรศัพท์ ที่อยู่ 

1.

2.

ลูกค้า
โครงการเช่าซื้อ

สรุปภาพรวมของการพัฒนากระบวนงาน

ผู้ปฏิบัติงาน
ฝ่าย สน.

SIPOC DIAGRAM

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

SUPLIER INPUT PROCESS OUTPUT CUSTOMER

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผู้ปฏิบัติงานฝ่าย ชบ. / ชล. / ชฉ. / ชน. / ชอ. / ชต.

 ปี 2565 จำนวนลูกค้า
เข้ามาตรการปรับ
โครงสร้างหนี้มากกว่า
50% ของจำนวน
ลูกค้าที่ยังไม่เข้ามาตร
การฯ ปี 2564

1.
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

การปรับโครงสร้างหนี้ ระยะ 1-2
ไม่มีการสำรวจการรับรู้ของลูกค้า

ที่สามารถเข้าหลักเกณฑ์
ปรับโครงสร้างหนี้ได้

มีการสำรวจรับรู้ของลูกค้า
ก่อนดำเนินขยายระยะเวลา

ปรับโครงสร้างหนี้ 

เปรียบเทียบกระบวนการปฎิบัติงานเปรียบเทียบกระบวนการปฎิบัติงาน



มี.ค. - พ.ค. 65 มิ.ย. 65 ก.ค. 65 ส.ค. 65
แผนงาน

ลงพื้นที่ประชาสัมพันธ์

แผนงานการปฎิบัติงาน

ระยะเวลา

 1. ดึงข้อมูลและสำรวจการรับรู้ของลูกค้า   
 เรื่องมาตรการฯ สำรวจการรับรู้ของลูกค้าฯ

2. นำเรื่องเข้าคณะกรรมบริหารหนี้ฯ เพื่อขอความ
เห็นชอบในการขยายมาตรการปรับโครงสร้างหนี้ ขอความเห็นชอบฯ

3. จัดทำบันทึกขออนุมัติขยายมาตรการฯ จัดทำบันทึก
ขออนุมัติ

TIMELINENATIONAL HOUSING AUTHORITY

4. จัดทำบันทึกแจ้งเวียนบันทึกอนุมัติให้กับ
ฝ่ายบริหารชุมชนฯ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แจ้งเวียน

5. จัดทำแผนลงพื้นที่ / โทรหาลูกค้า จัดทำแผน

6. ลงพื้นที่ประชาสัมพันธ์ มาตรการ
ปรับโครงสร้างหนี้

7. สรุปผล สรุปผล

อนุมัติ
มาตรการฯ

8. นำเสนอผลงานการปรับปรุงกระบวนงาน นำเสนอ
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ความรู้เกี่ยวกับการปรับโครงสร้างหนี้สัญญาเช่าซื้อ

หัวข้อความรู้ที่ใช้ในการปรับปรุงกระบวนงาน

คู่มือปฏิบัติงาน ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้
เอกสารหลักเกณฑ์การปรับโครงสร้างหนี้
บันทึกขออนุมัติมาตรการปรับโครงสร้างหนี้

EXPLICIT ความรู้ชัดแจ้ง

นางสาวกรณิกา โลหะชาตินันท์
นางจุฑาทิพย์     ศรีสุทธิสะอาด

TACIT ผู้ที่มีความรู้ในเรื่องนี้

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

การแจ้งเวียนเอกสารบันทึกอนุมัติฯ ผ่าน e-doc
โทรศัพท์แจ้งลูกค้า / หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
แจ้งผ่านทางแอพลิเคชัน LINE
ลงพื้นที่ประชาสัมพันธ์ลูกค้า

กิจกรรมถ่ายทอดและแบ่งปันความรู้

ความรู้และทักษะที่นำมาใช้ในการพัฒนากระบวนงานความรู้และทักษะที่นำมาใช้ในการพัฒนากระบวนงาน
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ในปี 2565 ก่อนการเริ่มปรับปรุงกระบวนงาน
ช่วงระยะเวลา ต.ค. 2564 - มี.ค. 2565 

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

จำนวนลูกค้าที่เข้าหลักเกณฑ์มาตรการ
ปรับโครงสร้างหนี้ มีทั้งสิ้น.. 3,542 ราย3,542 ราย3,542 ราย

KEY RESULT  1
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สนใจปรับโครงสร้างหนี้
(ราย)

ไม่สนใจปรับโครงสร้างหนี้
(ราย)

รวม
(ราย)

915 333 1,248

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

KEY RESULT 1

ลูกค้าที่ติดต่อได้

สำรวจการรับรู้ของลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์สำรวจการรับรู้ของลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์

915 333
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สาเหตุ จำนวน

ลูกค้ารับทราบแล้วสนใจ 880

ลูกค้ารับทราบแล้วแต่ไม่สนใจ 320

ลูกค้ารับทราบแล้วขอตัดสินใจก่อน 48

รวม 1,248

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

KEY RESULT  1

สำรวจการรับรู้ของลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์สำรวจการรับรู้ของลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์
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สาเหตุ จำนวน

ไม่สามารถติดต่อได้ไม่รับสาย 586

ไม่สามารถติดต่อได้ฝากข้อความ 816

ไม่สามารถติดต่อได้เบอร์ผิด 467

ไม่สามารถติดต่อได้ไม่มีเบอร์ในระบบ 425

รวม 2,294

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

KEY RESULT 1

ลูกค้าที่ติดต่อไม่ได้สำรวจการรับรู้ของลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์สำรวจการรับรู้ของลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

นำเรื่องเข้าคณะกรรมบริหารหนี้ฯนำเรื่องเข้าคณะกรรมบริหารหนี้ฯ  
เพื่อขอความเห็นชอบในการขยายมาตรการปรับโครงสร้างหนี้เพื่อขอความเห็นชอบในการขยายมาตรการปรับโครงสร้างหนี้

เมื่อวันที่ 10 มิถุนายน 2565เมื่อวันที่ 10 มิถุนายน 2565
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

จัดทำบันทึกขออนุมัติขยายมาตรการฯ เมื่อวันที่ 22 มิถุนายน 2565จัดทำบันทึกขออนุมัติขยายมาตรการฯ เมื่อวันที่ 22 มิถุนายน 2565

ได้รับอนุมัติจาก ผว. เมื่อวันที่ 5 กรกฎาคม 2565ได้รับอนุมัติจาก ผว. เมื่อวันที่ 5 กรกฎาคม 2565  
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e-doc

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

แจ้งเวียนผลการอนุมัติมาตรการฯ ณ วันที่ 6 กรกฎาคม 2565แจ้งเวียนผลการอนุมัติมาตรการฯ ณ วันที่ 6 กรกฎาคม 2565

การประชาสัมพันธ์เผยแพร่มาตรการฯ ภายนอกฝ่ายการประชาสัมพันธ์เผยแพร่มาตรการฯ ภายนอกฝ่าย



NATIONAL HOUSING AUTHORITY

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

แผนปฎิบัติการลงพื้นที่ฯ และแจ้งมาตรการปรับโครงสร้างหนี้แผนปฎิบัติการลงพื้นที่ฯ และแจ้งมาตรการปรับโครงสร้างหนี้
  กองบริหารหนี้ 1 (บน.1) กองบริหารหนี้ 1 (บน.1) ประจำเดือนกรกฎาคม 2565ประจำเดือนกรกฎาคม 2565
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

แผนปฎิบัติการลงพื้นที่ฯแผนปฎิบัติการลงพื้นที่ฯ
และแจ้งมาตรการปรับโครงสร้างหนี้และแจ้งมาตรการปรับโครงสร้างหนี้

  กองบริหารหนี้ 2 (บน.2)กองบริหารหนี้ 2 (บน.2)
ประจำเดือนกรกฎาคม 2565ประจำเดือนกรกฎาคม 2565
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

ลงพื้นที่ / เผยแพร่ความรู้ภายนอกลงพื้นที่ / เผยแพร่ความรู้ภายนอก
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

คลิปวิดีโอคลิปวิดีโอ
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

ลูกค้าที่มีความรู้ ความเข้าใจ ณ มี.ค. 65 จำนวน 1,248 ราย คิดเป็น 35.23%                        
ของจำนวนลูกค้าที่เข้าหลักเกณฑ์ปรับโครงสร้างหนี้ จำนวน 3,542 ราย

ลูกค้าที่ทำสัญญาปรับโครงสร้างหนี้ ณ ก.ค. 65 จำนวน 3,501 ราย คิดเป็น 51.58%
ของลูกค้าที่เข้าหลักเกณฑ์ปรับโครงสร้างหนี้แต่ไม่มาทำสัญญา ณ ก.ย. 64 จำนวน
6,787 ราย

ผลลัพธ์เชิงประสิทธิภาพผลลัพธ์เชิงประสิทธิภาพ

Key Result 1

Key Result 2
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ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้

ผลลัพธ์เชิงประสิทธิผลผลลัพธ์เชิงประสิทธิผล



พ.บริหารฯ 6 สน.

(หญิง)
สุนิสา บัวชุมสุข

พ.จัดการฯ 5 สน.

(ฟ้า/สกาย)
เอกสุณี ครุธวีร์

NATIONAL HOUSING AUTHORITY

ผู้จัดทำ

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้
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THANK
YOU

ฝ่ายบริหารสินเชื่อและหนี้


