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 บทคดัย่อ  

การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศกึษากระบวนการปฏบิตังิานตดิตามทวงถามหน้ี

ธุรกจิสนิเชื่อรถยนตข์องบรษิทัเอกชนในจงัหวดันครราชสมีา 2) เพื่อศกึษาเพื่อศกึษาสภาพปัจจุบนั

ในการปฏบิตังิานของพนกังานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตบ์รษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา 

โดยกลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษา คอื พนักงานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนต์ของบรษิทัเอกชนในจงัหวดั

นครราชสมีา จ านวน 10 คน โดยใช้แบบสอบถามปลายเปิด เพื่อสอบถามเกี่ยวกบักระบวนการ

ปฏบิตัิงานทวงถามหน้ี โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึตามแบบสอบถามที่ได้ก าหนดไว้ และวเิคราะห์

ขอ้มูลการวจิยัแบบบรรยายและพรรณนา (Descriptive Research) โดยเครื่องมอืทีใ่ชเ้กบ็ขอ้มลูคอื

ใชแ้นวค าถามปลายเปิดในการสมัภาษณ์เชงิลกึกบักลุ่มตวัอย่าง และใชก้ารวเิคราะหแ์บบ Content 

analysis ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยการบันทึกเสียง

สมัภาษณ์เป็นรายบุคคลและน ามาประมวลผล โดยเริม่จากการสรุปขอ้มูลที่ได้จากการสมัภาษณ์ 

จากนัน้น ามาเชื่อมโยงแนวคดิทฤษฎตี่างๆเพื่อวเิคราะหข์อ้มูลในเรื่องของกระบวนการปฏบิตังิาน

ทวงถามหน้ีของบรษิทัเอกชน ในเขตจงัหวดันครราชสมีา 

  ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการปฏิบัติงานทวงถามหน้ีธุรกิจสินเชื่อรถยนต์ของ

 บริษัทเอกชนในจังหวัดนครราชสีมา ด้านลักษณะงานทวงถามหน้ีที่ปฏิบัติเป็นการจัดการ

 กระบวนการท างานแบบเดมมิ่ง (Deming Circle) หรือวงจรแบบ PDCA อนัประกอบไปด้วย P 

 (Plan) การจดัท าและการวางแผนด าเนินการ กล่าวคอื บรษิทัเอกชนไดม้กีารวางแผนการปฏบิตังิาน

 เริม่ตัง้แต่การไดร้บัมอบหมายงานใหต้ดิตามทวงถามหน้ีแทนผูว้่าจา้ง และเพื่อผลส าเรจ็ของงานใน

 แต่ละเดอืน ผูบ้รหิารตอ้งมกีารก าหนดเกณฑม์าตรฐานของพนกังานและเป้าหมายในการปฏบิตังิาน
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 เสมอ ส่วนในดา้นตวัพนกังานเองหลงัจากไดร้บัมอบหมายงานแลว้ กไ็ดม้กีารวเิคราะหส์ถานการณ์ 

 คดักรองจ าแนกลูกหน้ี ตรวจสอบขอ้มูลรายละเอยีดลูกหน้ีก่อนการปฏบิตังิานทุกครัง้  D (Do) การ

 ปฏิบตัิตามแผน กล่าวคือ บรษิัทและพนักงานทวงถามหน้ีได้ให้ความส าคญักบัการน าแผนการ

 ปฏิบตัิงานที่วางไว้ในแต่ละเดอืนมาปฏบิตัิอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ทัง้น้ี

 แผนการปฏบิตัสิามารถปรบัเปลีย่นไดต้ลอดเวลา ขึน้อยูก่บัสถานการณ์จรงิในหน้างานวา่จะเจอกลุ่ม

 ลูกหน้ีในลกัษณะใด C (Check) การตรวจสอบและประเมนิแผนงาน การตรวจสอบและประเมนิ

 แผนการปฏบิตังิาน กล่าวคอื พนกังานทวงถามหน้ีไดป้ระเมนิผลการปฏบิตังิานในแต่ละเดอืนตัง้แต่

 การไดร้บัมอบหมายงานมา เพื่อใหท้ราบถงึปัญหาและอุปสรรคในการตดิตามและน าผลการประเมนิ

 นัน้มาวเิคราะหป์รกึษาหารอืเพื่อแกไ้ขปัญหารว่มกนั A (Action) การปรบัปรุงแกไ้ขปัญหา กล่าวคอื 

 การปรบัปรุงแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานที่ไม่ได้ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ จากการจ าลอง

 สถานการณ์จรงิระหว่างการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีเมื่อพบลูกหน้ีทีม่อีารมณ์รุนแรง โดยผูท้วงถาม

 หน้ีตอ้งมทีกัษะในการเจรจาคอ่นขา้งสงูและมคีวามใจเยน็ สามารถอดทนต่อแรงกดดนัไดด้ ี 

 ค าส าคญั : กระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ี 

 

บทน า 

  สงัคมไทยในปัจจุบนั เป็นยุคแหง่โลกาภวิตัน์ (Globalization) ผูค้นสว่นใหญ่ต่างมุง่แสวงหา

 คุณค่าทางวตัถุนิยมและสิง่ของ ซึง่เป็นมุมมองทีบ่่งชีฐ้านะทางสงัคมและคุณภาพชวีติทีด่ใีนปัจจุบนั 

 (ชนาธปิ นิธวิรรณกุล, 2553) ท าใหอ้งคก์รเอกชนและกลุ่มธนาคารพาณชิยต์่างๆ ไดเ้ขา้มามบีทบาท

 ในการกระตุ้นเพื่อตอบสนองคุณค่าทางวตัถุนิยมในเชงิรุกเพื่อให้ได้มาซึ่งผลตอบแทนทางก าไร

 ของธุรกจิ โดยใชว้ธิทีางการตลาดในการปล่อยสนิเชื่อส่วนบุคคลประเภทต่างๆมากมาย (ศูนยว์จิยั

 กสิกรไทย, 2561) อาทิ กลุ่มธุรกิจสินเชื่อเช่าซื้อรถยนต์ ซึ่งธุรกิจน้ีมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบั

 ภาวะการเติบโตในอุตสาหกรรมรถยนต์ กล่าวคอื หากมยีอดขายรถยนต์ใหม่เพิม่ขึน้ จะส่งผลให้

 รายไดข้องธุรกจิสนิเชื่อเชา่ซือ้รถยนตเ์พิม่ขึน้เชน่เดยีวกนั   

 

 
 ยอดจ าหน่ายรถยนต ์(คนั) ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 

ยอดจ าหน่ายรถยนตร์วมทุกประเภท 768,788 871,647 1,039,158 
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  จะเหน็ไดว้่าเศรษฐกจิภาพรวมในปัจจุบนั ส่งผลใหอุ้ตสาหกรรมยานยนต์มยีอดจ าหน่ายที่

 สูงขึ้น โดยยอดขายรถยนต์ในประเทศย้อนหลงั 3 ปี มีอตัรายอดจ าหน่ายที่เพิ่มขึ้นทุกปี (สภา

 อุตสาหกรรมแหง่ประเทศไทย, 2562) อนัเป็นผลจากมาตรการสง่เสรมิการลงทุนใหป้ระเทศเป็นฐาน

 การผลติรถยนต์ขนาดใหญ่ ท าใหผู้ผ้ลติยา้ยฐานการผลติเขา้มายงัประเทศไทย อกีทัง้ค่ายรถยนต์

 ต่างๆไดม้กีารเปิดตวัรถยนตร์ุน่ใหมอ่ยา่งมากมาย ท าใหผู้บ้รโิภคมทีางเลอืกมากขึน้ นอกจากน้ียงัมี

 มาตรการการกระตุ้นเศรษฐกจิของภาครฐัทีต่้องการจะผลกัดนัให ้GDP ของประเทศไทยมอีตัราที่

 เติบโตขึ้น อาทิ นโยบายรถยนต์คนัแรกและการอดัฉีดเงนิภาครฐัเขา้สู่โครงการฟ้ืนฟูโครงสร้าง

 พืน้ฐาน ท าใหธุ้รกจิสนิเชื่อเช่าซือ้รถยนต์ขยายตวัเพิม่ (วรรณา ยงพศิาลภพ, 2560) รวมไปถงึการ

 แขง่ขนัในระบบทีน่ าไปสูก่ารลดเงือ่นไขในการปล่อยสนิเชื่องา่ยขึน้ โดยการลดเงนิดาวน์หรอืไมม่เีงนิ

 ดาวน์ การขยายระยะเวลาการผ่อนช าระ เป็นต้น จงึส่งผลใหผู้ซ้ื้อรถยนต์เปลี่ยนแปลงจากการซื้อ

 ดว้ยเงนิสดมาเป็นการผอ่นช าระแทน  

  และในปัจจุบนัฝ่ายการตลาดสนิเชื่อเช่าซือ้รถยนต์มสีภาพการแขง่ขนัทีส่งู (กรุงไทยเอสเอม็

 อโีฟกสั, 2558) และเพื่อให้มยีอดขายที่มากขึ้น จงึท าให้เกิดการอนุมตัิสนิเชื่อโดยไม่ได้ค านึงถึง

 ศกัยภาพของบุคคลทีข่อกู ้ เกดิการอลุ่มอล่วยในการอนุมตัสินิเชื่อ ประกอบกบัผูกู้ม้พีฤตกิรรมการ

 ใชเ้งนิทีเ่กนิตวั และขาดวนิัยในการรกัษาประวตัทิางการเงนิ จนท าใหม้หีน้ีสนิพอกพนูและเกดิเป็น

 หนี้ทีไ่มก่่อใหเ้กดิรายไดเ้พิม่มากขึน้ และดว้ยภาพลกัษณ์ของทางธนาคาร จงึไมอ่าจเรยีกเกบ็หนี้ได้

 ดเีท่าที่ควร จงึไดม้กีารว่าจา้งบรษิทัเอกชนทีป่ระกอบธุรกจิทวงถามหน้ีภายนอก (Outsource) ได้

 เขา้มาตดิตามทวงถามหน้ีแทนเพื่อไม่ใหเ้กดิปัญหาหน้ีคา้งช าระ แต่การแข่งขนัในธุรกจิใหบ้รกิาร

 ทวงถามหน้ีกม็คี่อนขา้งสูงและมบีรษิทัเอกชนจ านวนมากทีด่ าเนินธุรกจิดงักล่าว ท าใหบ้างบรษิทั

 อาจมุ่งเน้นเพยีงการเพิม่ยอดการตดิตามใหบ้รรลุเป้าหมายดว้ยการใชก้ระบวนการตดิตามหน้ีทีไ่ม่

 สุภาพ และอาจส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารผูว้่าจา้งดว้ย ท าใหใ้นระยะหลงัผูว้่าจา้งจงึ

 เริม่ใหค้วามส าคญักบักระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีมากขึน้ โดยจะพจิารณาวา่จา้งจากบรษิทัที่

 มคีวามพรอ้มของบุคลากร มรีะบบการท างานทีม่มีาตรฐาน มปีระสบการณ์และผลงานในการตดิตาม

 ทวงถามหน้ี รวมถงึวธิทีีใ่ชใ้นการตดิตามหน้ีทีเ่หมาะสม (บรรษทัประกนัสนิเชื่ออุตสาหกรรมขนาด

 ยอ่ม, 2558)  

 จากเหตุผลดงักล่าวนี้ จงึท าใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษากระบวนการปฏบิตังิานทวงถาม

 หน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตข์องบรษิทัเอกชนในจงัหวดันครราชสมีา 
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 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษากระบวนการปฏบิตังิานตดิตามทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนต์ของบรษิทัเอกชนใน

จงัหวดันครราชสมีา  

2. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันในการปฏิบัติงานของพนักงานทวงถามหน้ีธุรกิจสินเชื่อรถยนต์

บรษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา   
 

 ขอบเขตการวิจยั 

 เป็นการศึกษางานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยจะท าการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ บทความ

 วชิาการ วารสาร นิตยสาร ผลงานวจิยัและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง รวมไปถงึขอ้มลูต่างๆในระบบออนไลน์ 

 ตลอดจนการลงพืน้ที่สมัภาษณ์เชงิลกึถงึกระบวนการปฏบิตังิานของพนักงานตดิตามทวงถามหน้ี

 และสภาพปัญหาในการปฏิบตัิงานทวงถามหน้ีธุรกิจสนิเชื่อรถยนต์ของบรษิัทเอกชนในจงัหวดั

 นครราชสมีา 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

กระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตบ์รษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา 

2. ขอบเขตดา้นประชากร  

พนกังานตดิตามทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตข์องบรษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา 

3. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ 

บรษิทัเอกชนทีป่ระกอบธุรกจิใหบ้รกิารดา้นทวงถามหน้ีในธุรกจิสนิเชื่อรถยนตจ์งัหวดันครราชสมีา 

4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

ท าการศกึษาตัง้แต่เดอืนธนัวาคม 2561 ถงึเดอืนมกราคม 2562 รวมระยะเวลา 8 สปัดาห ์

 

 ค านิยามศพัทเ์ฉพาะ 

บริษทัเอกชน หมายถงึ บรษิทัทีป่ระกอบธุรกจิรบัตดิตามทวงถามหน้ี โดยจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลกบั

กรมพฒันาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ มวีตัถุประสงค์เพื่อรบัติดตามทวงถามหน้ีหรอืเร่งรดั

หน้ีสนิ ใหเ้ป็นไปตามระเบยีบขอ้บงัคบัตามประกาศของธนาคารแหง่ประเทศไทย 

ธนาคาร หมายถงึ ธนาคารพาณิชยท์ีม่อบอ านาจใหบ้รษิทัเอกชนเป็นผูต้ดิตามทวงถามหน้ี โดยมี

คา่ตอบแทน หากสามารถทวงถามหน้ีส าเรจ็ไดต้ามเป้าหมาย 
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การติดตามทวงถามหน้ี หมายถงึ กระบวนการในการตดิตามหน้ีหรอืเร่งรดัหน้ีสนิ เพื่อใหลู้กหน้ี

ช าระหน้ีไดต้ามก าหนด 

พนักงานทวงถามหน้ี  หมายถงึ พนักงานบรษิทัเอกชนทีร่บัจา้งทวงถามหน้ี มหีน้าทีต่ดิต่อลูกหนี้

ทางโทรศพัทต์ลอดจนการลงพืน้ทีต่ดิตามทีอ่ยูข่องลกูหน้ี เพือ่ใหล้กูหน้ีช าระหน้ี 

ลูกหน้ี  หมายถงึ  บุคคลที่ขอกูส้นิเชื่อประเภทต่างๆกบัทางสถาบนัการเงนิหรอืธนาคาร และเกดิ

ปัญหาคา้งช าระหรอืไมไ่ดช้ าระหน้ีตามก าหนด 

ความรู้ในด้านกฎหมายและพระราชบญัญติัในการทวงถามหน้ี หมายถงึ ความรูใ้นลกัษณะงาน

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตดิตามหน้ีและสามารถน าไปปฏบิตัใินการท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   

 

 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ท าใหท้ราบถงึกระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนต์ของบรษิทัเอกชนในจงัหวดั

นครราชสมีา 

 2. เพื่อเป็นขอ้มูลใหผู้ป้ระกอบการธุรกจิทวงถามหน้ีไดท้ราบถงึสภาพปัจจุบนัและสภาพปัญหาใน

 กระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีของพนักงานทวงถามหนี้บรษิทัเอกชน และเป็นแนวทางในการ

 ประยกุตก์ระบวนการปฏบิตังิานต่างๆเพือ่ปรบัปรงุแกไ้ขใหธุ้รกจิประสบผลส าเรจ็ 

 วิธีด าเนินการวิจยั 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ มุง่ศกึษาเกีย่วกบั “การศกึษากระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีธุรกจิ

 สนิเชื่อรถยนต์ของบรษิัทเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา” เป็นงานวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative 

 research) ซึ่งผูว้จิยัเป็นส่วนหน่ึงของการบรหิารจดัการตดิตามทวงถามหน้ีและเป็นส่วนหน่ึงของ

 ธุรกจิประเภทน้ี จงึมวีตัถุประสงคก์ารวจิยัเพือ่ศกึษากระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อ

 รถยนตข์องบรษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา และเพื่อศกึษาสภาพปัจจุบนัในการปฏบิตังิานของ

 พนกังานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตข์องบรษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา โดยวธิกีารศกึษา

 คน้ควา้และรวบรวมขอ้มลูจากเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดเป็นค าถามในการวจิยั จากนัน้

 ไดล้งพืน้ทีเ่พื่อเกบ็ขอ้มูลภาคสนาม ส าหรบัน าขอ้มูลมาวเิคราะหเ์ขยีนสรุป และน าเสนอขอ้มูลเชงิ

 พรรณนา (Descriptive Research) ในแต่ละประเดน็ตามวตัถุประสงคใ์นการวจิยัทีต่ ัง้ไว ้  

 



6 
 

 
 

ก าหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอย่างในการวิจยั 

1. ประชากรในการศึกษาครัง้น้ี ได้แก่ พนักงานติดตามทวงถามหน้ีธุรกิจสินเชื่อรถยนต์ของ

 บรษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา 3 บรษิทั จ านวน 100 ราย 

2. กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นงานวจิยั ผูว้จิยัไดท้ าการก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชว้ธิกีารสุ่มแบบเจาะจง 

 (Purpose sampling) โดยพิจารณาจากเกณฑ์และคุณสมบัติของพนักงานที่มีบทบาทในการ

 ปฏบิตังิานตดิตามทวงถามหน้ี จ านวน 10 คน 

1) ประเดน็ทีศ่กึษาเกีย่วกบักระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตบ์รษิทัเอกชน ใน

 จงัหวดันครราชสมีา 

2) เครื่องมอืในการจดัเกบ็ขอ้มลู ไดแ้ก่ แบบสอบถามปลายเปิด เพื่อสอบถามเกีย่วกบักระบวนการ

 ปฏิบัติงานทวงถามหน้ี โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกกบัพนักงานทวงถามหน้ีธุรกิจสินเชื่อรถยนต์

 บรษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา ตามแบบสอบถามทีไ่ดก้ าหนดไว ้

3) การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 10 คน โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกตาม

 แบบสอบถามในขอ้ 3  

4) การวเิคราะหข์อ้มูลทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามในการสมัภาษณ์พนักงานทวงถามหน้ี ตามขอ้ 4 โดย

 สรปุเป็นประเดน็ส าคญั  

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

1. การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดยรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ บทความ

 วชิาการ วารสาร และเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบังานวจิยั โดยไดศ้กึษาคน้ควา้เอกสารขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้ง

 กบักระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ี รวมถงึขอ้มลูต่างๆจากระบบสือ่สงัคมออนไลน์ทีน่่าสนใจและ

 สามารถน ามาสงัเคราะหก์บังานวจิยัน้ี 

2. การเกบ็รวบรวมขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary data) โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึกบัพนกังานทวงถามหน้ี

 ธุรกจิสนิเชื่อรถยนตบ์รษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา จ านวน 10 คน โดยผูว้จิยัใชก้ารสมัภาษณ์

 แบบไม่เป็นทางการ คอืการสมัภาษณ์โดยพบปะส่วนตวั พดูคุยแบบกนัเองใหเ้ป็นไปตามธรรมชาต ิ
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 โดยใช้ลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด ไม่มกีารก าหนดหรอืเรยีงล าดบัหวัขอ้ค าถามและใช้วธิีการ

 บนัทกึเสยีงจากการสมัภาษณ์กบักลุ่มตวัอย่าง เพื่อเกบ็ขอ้มลูรายละเอยีดใหไ้ดม้ากทีสุ่ด และท าให้

 การสมัภาษณ์เป็นไปอยา่งธรรมชาต ิ 

การวิเคราะหข้์อมลู 

ในการศึกษาวจิยัครัง้น้ี ใช้การวเิคราะห์ข้อมูลวธิีการเชงิคุณภาพ โดยเป็นการวเิคราะห์

ขอ้มูลแบบบรรยายและพรรณนา (Descriptive Research) โดยเครื่องมอืที่ใช้เกบ็ขอ้มูลคอืใชแ้นว

ค าถามปลายเปิดในการสมัภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยโดยตรง คือ

พนกังานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตบ์รษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา 

ทัง้นี้ เมื่อผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มลูทัง้เอกสารและลงพืน้ทีภ่าคสนามไดเ้พยีงพอต่อการศกึษา

ตามวตัถุประสงคแ์ลว้ ผูว้จิยัได้ท าการวเิคราะหแ์บบ Content analysis ซึง่เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูที่

ได้จากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยการบันทึกเสียงสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล และน า มา

ประมวลผล โดยเริม่จากการสรุปขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ จากนัน้น ามาเชื่อมโยงแนวคดิทฤษฎี

ต่างๆเพื่อวเิคราะหข์อ้มูลในเรื่องของกระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีของบรษิทัเอกชน ในเขต

จงัหวดันครราชสมีา 

 

 ผลการวิจยั 
  จากการทีผู่ว้จิยัไดล้งพืน้ทีส่มัภาษณ์เชงิลกึกบัพนกังานทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตข์อง

 บรษิทัเอกชน ในจงัหวดันครราชสมีา เกีย่วกบักระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ี สามารถวเิคราะห์

 สรุปไดว้่า ในลกัษณะงานดงักล่าวเป็นการจดัการกระบวนการท างานแบบเดมมิง่ (Deming Circle) 

 หรอืวงจรแบบ PDCA อนัประกอบไปดว้ย     

 P (Plan) การจัดท าและการวางแผนด าเนินการ  กล่าวคือ บริษัทเอกชนได้มีการวางแผนการ

 ปฏบิตังิานเริม่ตัง้แต่การไดร้บัมอบหมายงานใหต้ดิตามทวงถามหน้ีแทนผูว้่าจา้ง และเพื่อผลส าเรจ็

 ของงานในแต่ละเดอืน ผูบ้รหิารตอ้งมกีารก าหนดเกณฑม์าตรฐานของพนกังานและเป้าหมายในการ

 ปฏบิตังิานเสมอ ส่วนในดา้นตวัพนักงานเองหลงัจากไดร้บัมอบหมายงานแลว้ กไ็ดม้กีารวเิคราะห์

 สถานการณ์ คดักรองจ าแนกลกูหน้ี ตรวจสอบขอ้มลูรายละเอยีดลกูหน้ีก่อนการปฏบิตังิานทุกครัง้  
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 D (Do) การปฏบิตัติามแผน กล่าวคอื บรษิทัและพนักงานทวงถามหน้ีไดใ้หค้วามส าคญักบัการน า

 แผนการปฏบิตังิานทีว่างไวใ้นแต่ละเดอืนมาปฏบิตัอิย่างต่อเน่ืองเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายทีก่ าหนดไว ้

 ทัง้น้ีแผนการปฏบิตัสิามารถปรบัเปลีย่นไดต้ลอดเวลา ขึน้อยูก่บัสถานการณ์จรงิในหน้างานวา่จะเจอ

 กลุ่มลกูหน้ีในลกัษณะใด  

 C (Check) การตรวจสอบและประเมนิแผนงาน การตรวจสอบและประเมินแผนการปฏิบตัิงาน 

 กล่าวคอื พนกังานทวงถามหน้ีไดป้ระเมนิผลการปฏบิตังิานในแต่ละเดอืนตัง้แต่การไดร้บัมอบหมาย

 งานมา เพื่อให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการติดตามและน าผลการประเมนินัน้มาวเิคราะห์

 ปรกึษาหารอืเพือ่แกไ้ขปัญหารว่มกนั  

 A (Action) การปรบัปรุงแกไ้ขปัญหา กล่าวคอื การปรบัปรุงแก้ไขปัญหาในการปฏบิตังิานทีไ่ม่ได้

 ตามเป้าหมายทีก่ าหนดไว ้จากการจ าลองสถานการณ์จรงิระหวา่งการปฏบิตังิานทวงถามหน้ีเมื่อพบ

 ลูกหน้ีที่มอีารมณ์รุนแรง โดยผูท้วงถามหน้ีต้องมทีกัษะในการเจรจาค่อนขา้งสูงและมคีวามใจเยน็ 

 สามารถอดทนต่อแรงกดดนัไดด้ ี 

  นอกจากน้ีการสมัภาษณ์เชงิลกึกบักลุ่มตวัอย่างทีเ่กี่ยวขอ้งว่าดว้ยกระบวนการปฏบิตังิาน

 ทวงถามหน้ีธุรกจิสนิเชื่อรถยนตบ์รษิทัเอกชนดงักล่าว พบปัญหาและอุปสรรคตัง้แต่เริม่แรกของการ

 อนุมตัปิล่อยสนิเชื่อทีไ่มเ่ขม้งวด และเน่ืองดว้ยเศรษฐกจิในปัจจุบนั ท าใหต้วัผูกู้เ้องกข็าดวนิยัในการ

 รกัษาประวตัทิางการเงนิของตน จงึท าใหเ้กดิหน้ีทีไ่มก่่อใหเ้กดิรายไดเ้พิม่มากขึน้ 

 

 อภิปรายผลการวิจยั 

 จากการที่ผู้วิจัยได้ลงพื้นที่ส ัมภาษณ์เชิงลึกกับพนักงานทวง ถามหน้ีธุรกิจสินเชื่อรถยนต์

บรษิทัเอกชนในจงัหวดันครราชสมีา เกีย่วกบักระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหน้ี สามารถวเิคราะหส์รปุ

จากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างได้ว่าในลกัษณะงานทวงถามหน้ีของบรษิัทเอกชนส่วนใหญ่เป็นการ

ปฏบิตังิานทีค่ลา้ยคลงึกบัการจดัการกระบวนการท างานตามแนวคดิทฤษฎแีบบเดมมิง่ (Deming Circle) 

หรอืทีเ่รยีกวา่วงจรแบบ PDCA ของ William Edwards Deming (1950) อนัประกอบไปดว้ย 

 P (Plan) คอื การจดัท าและการวางแผนด าเนินการ กล่าวคอื บรษิทัเอกชนส่วนใหญ่ได้มกีารวาง

แผนการปฏิบตัิงานเริม่ตัง้แต่การได้รบัมอบหมายงานให้ติดตามทวงถามหน้ีแทนผู้ว่าจ้าง และเพื่อ

ผลส าเรจ็ของงานในแต่ละเดอืน ผูบ้รหิารมกีารก าหนดเกณฑม์าตรฐานของพนกังานและเป้าหมายในการ

ปฏิบตัิงานเสมอ ส่วนในด้านตวัพนักงานเองหลงัจากได้รบัมอบหมายงานแล้ว ก็ได้มีการวิเคราะห์
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สถานการณ์ คดักรองจ าแนกลูกหน้ี ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียดลูกหน้ีก่อนการปฏิบตัิงานทุกครัง้  

นอกจากน้ีในส่วนของบรษิัทก็มีส่วนช่วยในการกระตุ้นและสร้างแรงผลกัดนัให้เกิดแรงจูงใจในการ

ปฏบิตังิานเสมอ ซึง่สอดคลอ้งกบั ฟาโยล Fayol. (1964:43) ทีไ่ดเ้สนอแนวคดิการบรหิารจดัการเกีย่วกบั

การมอบหมายงานใหบุ้คคลเกดิความรบัผดิชอบในงาน โดยต้องก าหนดวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายให้

ชดัเจน มขีอบเขตใหป้ฏบิตัแิละตอ้งสมัพนัธก์บับุคคลทีไ่ดร้บัมอบหมายเพือ่ความส าเรจ็ของงาน 

 D (Do) คือ การปฏิบัติงานตามแผน กล่าวคือ บริษัทและพนักงานทวงถามหน้ีส่วนใหญ่ได้ให้

ความส าคญักบัการน าแผนการปฏบิตัิงานที่วางไว้ในแต่ละเดอืนมาปฏิบตัิอย่างต่อเน่ืองเพื่อใหบ้รรลุ

เป้าหมายที่ก าหนดไว้ ทัง้น้ีแผนการปฏิบตัิงานดงักล่าวสามารถปรบัเปลี่ยนได้ตลอดเวลา ขึ้นอยู่กบั

สถานการณ์จรงิในหน้างานวา่จะเจอกลุ่มลกูหนี้ในลกัษณะใดและพรอ้มหาวธิแีกไ้ขเพือ่รบัมอืกบัปัญหาที่

เกิดขึ้นภายหลงั ซึ่งสอดคล้องกบั สุมาลี ทองดี (2553) ที่ได้อธิบายว่า หากปฏิบตัิตามกระบวนการ

ควบคุมภายใน อนัประกอบไปดว้ย การวางแผน การก าหนดหน้าที่และโครงสรา้งกระบวนการท างานจะ

ชว่ยใหง้านมปีระสทิธภิาพและสามารถช่วยลดตน้ทุนในองคก์รได ้

 C (Check) คอื การตรวจสอบและประเมนิแผนการปฏบิตังิาน กล่าวคอื พนักงานทวงถามหน้ีส่วน

ใหญ่ไดป้ระเมนิผลการปฏบิตังิานในแต่ละเดอืนของทมีตนเอง ตัง้แต่การไดร้บัมอบหมายงานมา เพื่อให้

ทราบถงึปัญหาและอุปสรรคในการติดตามงานทวงถามหน้ีนัน้และน าผลสรุปการประเมนิมาวเิคราะห์

ปรึกษาหารือร่วมกันเสมอ เพื่อแก้ไขปัญหาหรือคิดหาวิธีปรับใช้เทคนิคต่างๆให้สอดคล้องกับ

สถานการณ์จริง ซึ่งสอดคล้องกับเรวัตร ชาตรีวิศิษฏ์ (2550) ที่ได้อธิบายว่า การติดตามผลการ

ปฏิบตัิงานและประเมนิผลเป็นหน่ึงในกระบวนการที่ส าคญั เพื่อให้ทราบว่าลูกหน้ีมสีถานะหน้ีอยู่ใน

ขัน้ตอนใด ตอ้งมกีารตดิตามขยายผลเพือ่การจดัเกบ็หน้ีทีบ่รรลุเป้าหมาย 

 A (Action) คอื การปรบัปรุงแกไ้ขปัญหากระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหนี้ทีไ่มไ่ดต้ามเป้าหมายที่

ก าหนดไวต้ามแผน รวมไปถงึการพฒันากระบวนการปฏบิตังิานใหม้คีุณภาพมากยิง่ขึน้ ซึง่พจิารณาจาก

ความส าเรจ็ในการจดัเกบ็หน้ีของสญัญาทีถ่อืครองในแต่ละเดอืนของพนกังานทวงถามหน้ี ทัง้น้ีเพือ่ไมใ่ห้

เกดิปัญหาในการตดิตามทวงถามหน้ี บรษิทัและพนักงานทุกคนต้องปฏบิตังิานภายใต้พระราชบญัญตัิ

การทวงหน้ี พ.ศ. 2558 และแนวทางการปฏบิตังิานของธนาคารแหง่ประเทศไทยทีไ่ดก้ าหนดแนวทางให้

ปฏบิตัอิยา่งเครง่ครดั 
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 ข้อเสนอแนะ 

 จากการวจิยัเรือ่ง การศกึษากระบวนการปฏบิตังิานทวงถามหนี้ธุรกจิสนิเชื่อรถยนตบ์รษิทัเอกชนใน

จงัหวดันครราชสมีา จากการที่ได้สมัภาษณ์และสอบถามกลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัจงึมี

ขอ้เสนอแนะดงัรายละเอยีดต่อไปน้ี 

 1) พนักงานทวงถามหน้ี ควรใชก้ารเจรจาตดิตามหน้ีอย่างสุภาพ และช่วยชีแ้นะแนวทางการช าระ

หน้ีเทา่ทีล่กูหน้ีจะสามารถช าระได ้

 2) ในปัจจุบนัลูกหน้ีขาดสภาพคล่องทางการเงนิจากหลายสถาบนั เน่ืองจากพิษเศรษฐกิจที่ไม่

สามารถช าระหน้ีไดท้นัก าหนด จงึควรมกีารพกัช าระหน้ีเพือ่แบ่งเบาภาระหน้ีเบือ้งตน้ 

 3) บรษิทัเอกชนทีใ่หบ้รกิารทวงถามหน้ี ควรมนีวตักรรมหรอืเทคโนโลยใีนการตดิตามหนี้ทีท่นัสมยั

มากขึน้ เพือ่อ านวยความสะดวกในการทวงถามหน้ีใหบ้รรลุตามเป้าหมายในแต่ละเดอืน 

 4)  บริษัทเอกชนที่ให้บริการทวงถามหน้ี ควรมีการอบรมทกัษะการเจรจาต่อรอง และความรู้

เกี่ยวกบักฎหมายการทวงหน้ีอย่างสม ่าเสมอ เพื่อสรา้งทกัษะการเรยีนรูท้ี่มคีุณภาพในการปฏบิตังิาน

ทีม่ากยิง่ขึน้ 

 

 กิตติกรรมประกาศ 

  งานวจิยัฉบบันี้เสรจ็สมบรูณ์ได ้ดว้ยความช่วยเหลอืของทีป่รกึษา ดร.สุรเชษฐ ์โชวเกยีรตริุง่ 

 ซึง่ไดใ้หค้ าแนะน าและขอ้คดิเหน็ต่างๆ อนัก่อใหเ้กดิประโยชน์อยา่งยิง่ในการท าวจิยั และขอขอบคุณ

 ผูแ้ต่งหนังสอืที่ไดท้ าการคน้ควา้  นอกจากน้ีขา้พเจา้ขอขอบคุณบุคคลกลุ่มตวัอย่างพนักงานทวง

 ถามหน้ีทีไ่ดใ้หข้อ้มลูในการท าวจิยัในครัง้น้ี และบุคคลทีไ่มไ่ดเ้อ่ยนาม รวมไปถงึองคก์รต่างๆทีไ่ดใ้ห้
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