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บทคดัย่อ 

 การศึกษาปัจจัยที่ มีผลต่อความส า เ ร็จในการติดตามทวงถามหน้ี ของบริษัทเอกชน ในเขต

กรุงเทพมหานครคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จในการทวงถามหน้ี ไดแ้ก่ ความรู้
ทางดา้นกฎหมาย ดา้นการเจรจาต่อรอง ดา้นการจดัการความขดัแยง้ ดา้นการเคารพสิทธิ ดา้นความเครียด ซ่ึงมี

ผลต่อความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การศึกษางานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัแบบการวิจยัแบบผสมผสาน(Mixed method research) คือการวิจยั

เชิงปริมาณ (Quantitative research) ผสมผสานกับงานวิจยัแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยกลุ่ม

ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือพนกังานติดตามทวงถามหน้ี จ  านวน 230 คน การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
( Structured Interview) กบัผูบ้ริหารบริษทัติดตามทวงถามหน้ี จ  านวน 2 คน  

  ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีดา้น 1. พนักงานที่ท  างานดา้น
ติดตามทวงถามหน้ีดา้นการเจรจาต่อรองลูกหน้ีและดา้นการจดัการความขดัแยง้ในการติดตามหน้ี มีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  การสัมภาษณ์เชิงลึกกับผูบ้ริหารบริษทัสรุปได้ว่าการวางแผนพนักงาน การสรรหา

คดัเลือกพนักงาน  การพฒันาพนักงาน การธ ารงรักษาพนักงาน มีความส าคญัต่อและจ าเป็นต่อความส าเร็จใน
การติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชน 

 

ค าส าคญั:ความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ี 

 

 



บทน าและความส าคญัของปัญหา 

  ความตอ้งการใชสิ้นเช่ือในกระจายตวัทัว่ประเทศและในหลายภาคธุรกิจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความตอ้งการ
การขยายตวัของเศรษฐกิจ แต่เม่ือเกิดวกิฤติการณ์ต่างๆ เช่น สถานการณ์โรคระบาด ภยัพิบติัจากธรรมชาติ เป็น
ตน้ เป็นผลใหลู้กหน้ีไม่สามารถช าระหน้ีไดซ่ึ้งท าให้เกิดเป็นหน้ีดอ้ยคุณภาพหรือหน้ีเสีย สถาบนัการเงินต่างๆ 
จึงตอ้งมีมาตรการต่างๆ ทั้งการปล่อยสินเช่ือ การติดตามหน้ีสิน รวมทั้งแกไ้ขปัญหาหน้ีเสียจากการปล่อยสินเช่ือ 
การขายหน้ีเสีย หรือจา้งบริษทัทวงหน้ีเอกชนเขา้มาด าเนินการแต่จากการด าเนินงานของบริษทัพบว่ายงัขาดการ
บริหารจดัการทั้งภายในที่ดี เช่น การคดัสรรพนกังานที่มีความรู้ความสามารถในการติดตามทวงถามหน้ี ทกัษะ
ในการเจรจา แรงจูงใจในการท างาน กระบวนการท างานภายใน ด้วยเหตุน้ีท  าให้เล็งเห็นว่าปัจจยัอะไรที่จะ
สามารถช่วยใหเ้กิดความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีสินของบริษทัเอกชน ซ่ึงจะช่วยเกิดผลส าเร็จที่จะเป็น
ส่ิงที่ดีต่อบริษทัและพนกังานที่ปฏิบติังาน 
 
วตัถุประสงคก์ารวจิยั 

 ศึกษาปัจจัยที่ มีผล ต่อความส า เ ร็จการติดตามทวงถามหน้ีของบริษัท เอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตการวจิยั 

การศึกษางานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัแบบการวิจยัแบบผสมผสาน(Mixed method research) คือการวิจยั
เชิงปริมาณ (Quantitative research) ผสมผสานกบังานวจิยัแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 

- ขอบเขตพื้นที่ในการศึกษาวจิยั ก าหนดการวจิยัในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครโดยศึกษาจากพนักงาน
ติดตามทวงหน้ี จ  านวน 230 คน 

- ขอบเขตเน้ือหา ทฤษฏีดา้นพฤติกรรมองคก์าร (Organizational Behavioral Theory) ไดแ้ก่ รายได ้
ประสบการณ์ท างาน และความรู้ดา้นกฎหมายและการติดตามหน้ีการเจรจาต่อรอง ความขดัแยง้ใน
งานติดตาม การเคารพสิทธิของลูกหน้ี ภาวะความเครียดในงาน ด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
(Human Resource Management: HRM) ไดแ้ก่ การวางแผนพนักงาน การสรรหาคดัเลือกพนักงาน 
การพฒันาพนกังาน และการธ ารงรักษาพนกังาน  

 
 

 



กรอบแนวความคิดในการวจิยั 
ตวัแปรตน้ ( Independent variables)    ตวัแปรตาม (Dependent variables) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นลกัษณะงาน  

- ความรู้ทางดา้นกฎหมายที่เก่ียวขอ้ง 

- ดา้นการเจรจาต่อรองลูกหน้ี 

- ดา้นการจดัการความขดัแยง้ในการ

ติดตามหน้ี 

- ดา้นการเคารพสิทธิของลูกหน้ี 

- ดา้นความเครียดจากการปฏิบตัิงาน 

ดา้นลกัษณะส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- รายได ้

- ประสบการณ์ท างาน 

- การฝึกอบรม 

 

ดา้นการบริหาร 

- การวางแผนพนกังาน 

- การสรรหาคดัเลือกพนกังาน 

- การพฒันาพนกังาน 

- การธ ารงรักษาพนกังาน 

 

ความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ี 

- ค่าตอบแทนที่เหมาะสมตาม

ความส าเร็จของงาน 

- การร้องเรียนต่อการติดตามทวง

ถามหน้ีเป็นไปตาม KPI ที่ต ั้งไว ้

- มีกระบวนการท างานเป็นไปดว้ย

ความถูกตอ้งและถูกกฎหมาย 

- ไดพ้ฒันาความรู้ความสามารถใน

การติดตามทวงถามหน้ี 



แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กฏหมายที่เก่ียวขอ้งกบัการติดตามทวงหน้ี 

ตามพระราชบญัญติัการทวงถามหน้ี พ.ศ 2558 สามารถวิเคราะห์ในประเด็นเร่ืองกระบวนการติดตาม

ทวงหน้ีของพนกังานติดตามทวงหน้ี ไดว้า่การติดตามทวงหน้ีอยา่งเป็นธรรมนั้นความมีหลกัใหญ่ดว้ยกนั 4 เร่ือง 

คือ 1) การติดต่อส่ือสารเพือ่การติดตามลูกหน้ี 2) การกระท าที่ไม่เป็นการละเมิดและคุกคาม 3) การแจง้ขอ้มูลต่อ
ลูกหน้ีอยา่งถูกตอ้งและไม่ท าให้เขา้ผิด 4) การปฏิบติัที่เป็นธรรม โดยมองการคา้งช าระหน้ีตามสิทธิมนุษยชน

โดยไม่ควรมองลูกหน้ีว่าเป็นอาชญากรสังคม เน่ืองจากการติดตามทวงหน้ีกบัลูกหน้ีนั้นเป็นการเจรจาต่อรอง

ภายใตว้ตัถุประสงคเ์พือ่การบริการใหลู้กหน้ีช าระค่างวด ดงันั้นพนักงานทวงหน้ีตอ้งมีใจรักงานดา้นบริการ มุ่ง
การทวงหน้ีแบบสร้างสรรคแ์ละพยายามช่วยเหลือแกไ้ขใหลู้กหน้ีหาวธีิการช าระอยา่งจริงใจ  

 

แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมองคก์าร 

 พฤติกรรมองคก์าร หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมของมนุษยใ์นองคก์าร เพื่อน าความรู้ดงักล่าวไปใชใ้น

การเพิ่มประสิทธิผลขององค์การ ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมมนุษยก์ับองค์การ และตัวองค์การเอง  
สามารถปรับปรุงพฤติกรรมตนเอง จูงใจ สนบัสนุนและควบคุมพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน อนัเป็นส่วนส าคญัที่จะ

ท าใหผู้บ้ริหารสามารถบริหารตนเองและบุคคลรอบขา้ง และท าใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จได้ 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

ลกัษณะส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะทางด้านชีวภาพหรือชีวประชากรศาสตร์ของประชากรใน
หนา้ที่หมายถึงกลุ่มบุคคลที่มีหนา้ที่ติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัรับจา้งทวงหน้ี ประกอบดว้ย อาย ุเพศ สถานะ 

ระดบัการศึกษา รายได ้ระยะเวลาในการปฏิบตัิงาน  

 

การบริหารจดัการความรู้ 

แนวคิดที่มุ่งพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้มากแต่เพยีงอยา่งเดียวจึงเปล่ียนไป การบริหารจดัการความรู้จึง
สมัพนัธก์บัเร่ืององคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) เป็นอยา่งยิง่ Peter F.Drucker (อา้งใน ไกรวุฒิ ใจ



ค าปัน, 2549: 14-15) กล่าววา่ ความรู้ คือสารสนเทศที่เปล่ียนแปลงบางส่ิงบางอยา่ง หรือบางคนให้เกิดเป็นการ

ปฏิบติั หรือท าใหค้นหรือองคก์ารมีความสามารถในการปฏิบติังานใหเ้กิดประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 

 

ความพงึพอใจ 

ธงชยั สนัติวงษ ์(2554:379) กล่าววา่ ความพงึพอใจในการท างาน หมายถึง การที่บุคคลใดบุคคลหน่ึง

มองเป็นช่องทางหรือโอกาสที่ตนจะสามารถตอบสนองแรงจูงใจที่ตนมีอยูแ่ลว้ ก็จะท าใหค้วามพึงพอใจของเขา

ดีขึ้นหรืออยูใ่นระดบัสูงหากฝ่ายบริหารจดัใหค้นท างานไดมี้โอกาสตอบสนองแรงจูงใจของตนแลว้ความพงึ
พอใจของคนท างานจะสูงและผลงานก็จะดีตามไปดว้ย 

 

การบริหารภาวะความเครียดในงาน 
ฮานส์ เชย ์(อ้างใน สมยศ นาวีการ, 2543: 994) ผูบุ้กเบิกการวิจยัความเครียด อธิบายว่า ปกติการ

ตอบสนองต่อเหตุการณ์ที่สร้างความเครียดจะด าเนินตามแบบแผนที่ค่อนขา้งจะสม ่าเสมอ  

 

การเจรจาต่อรอง 

วิชยั โถสุวรรณจินดา (2553: 2-3) อธิบายความหมายของการเจรจาต่อรองว่า มีคนเก่ียวขอ้งอยา่งน้อย
สองฝ่าย มีทั้งผลประโยชน์ร่วมและประโยชน์ขดัแยง้กนั แต่การเจรจาต่อรองที่ดีจะแสวงหาประโยชน์ร่วมและ

ลดขอ้ขดัแยง้ จึงน าไปสู่ขอ้ตกลงซ่ึงมกัจะเป็นเป็นประโยชน์แก่คู่กรณี 

 

ความขดัแยง้ 

ธงชัย สันติวงษ ์(2554:284) ความขดัแยง้ หมายถึง การแข่งขนัชิงดีชิงเด่นระหว่างกลุ่ม การแบ่งแยก
ฝักฝ่ายกนั การข่มขู่ไม่ร่วมมือกนั ความพยายามขอฝ่ายหน่ึงที่จะมุ่งใหไ้ดส้ าเร็จตามที่ตอ้งการโดยการเอาชนะอีก

ฝ่ายหน่ึง อาจกระท าโดยเปิดเผยหรือที่ลบั  สุพานี สฤษฏว์านิช (2553:413) ความขดัแยง้ หมายถึง สภาวะที่คน

สองฝ่ายจะอยูต่รงกนัขา้มกนัและจะไม่มีความสามคัคีปรองดอง รักใคร่กนั เช่ือใจกนัช่วยเหลือเก้ือกูลกนั ความ
ขดัแยง้จึงดูเสมือนวา่เป็นส่ิงที่ไม่พงึประสงค ์

 



แนวคิดการบริหารทรัพยากรมนุษย ์

การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Planning) การวางแผนก เป็นหน้าที่หลกัที่ส าคญัของ
การจดัการ และเป็นหน้าที่แรกทางการจดัการที่ผูบ้ริหารทุกคนจะตอ้งปฏิบตัิเพื่อเป็นการวางแนวทางปฏิบตัิ

ส าหรับสมาชิกของหน่วยงานในการที่จะน าพาองคก์ารไปสู่เป้าหมายและวตัถุประสงคท์ี่วางไว ้ 
การสรรหาและการคดัเลือกบุคลากร (Recruitment and Selection) การสรรหา (Recruitment) คือ 

กระบวนการกลั่นกรอง และคดัเลือกบุคคลที่มีคุณสมบติั คุณวุฒิทางการศึกษา มีความรู้ ความสามารถ และ

ประสบการณในการท างาน ซ่ึงมาสมคัรงานในต าแหน่งต่างๆ ที่องคก์ารเปิดรับสมคัร  
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development)  ปัจจุบนัการที่จะให้บุคลากรในองคก์าร

สามารถปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจนมีคุณภาพชีวิตการท างานที่เหมาะสม องค์การจะตอ้ง

ฝึกอบรมและพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งต่อเน่ือง  
การธ ารงรักษาบุคลากร (Performance Evaluation) องคก์ารจะกา้วหน้าเติบโตไดผู้บ้ริหารมีบทบาท

ส าคญัที่จะตอ้งบูรณาการแนวความคิดและความเขา้ใจเก่ียวกบัธรรมชาติของบุคลากร โดยจะตอ้เลือกบุคลากรที่
มีคุณภาพ มีการพฒันาบุคลากร เป็นตน้ และยงัตอ้งมุ่งสร้างเสริมสมาชิกในองคก์ารใหมี้ความสุข 

 

งานวจิยัเร่ืองรายได ้
 ดรันต ์วนัเที่ยง. (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ก  าาหนดอตัราค่าจา้งแรงงานเฉล่ียของไทย พบวา่ อตัราค่าจา้ง

แรงงานเฉล่ียของไทยต่อจ านวนนักท่องเที่ยวต่างประเทศฯ (T) และอัตราค่าจา้งแรงงานเฉล่ียของไทยต่อ

ผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product--GDP) มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อตัราค่าจา้ง
แรงงานเฉล่ียของไทยต่อจ านวนแรงงานไร้ทกัษะ (UNlabor) และอตัราค่าจา้งแรงงานเฉล่ียของไทยต่อจ านวน

แรงงานของหน่วยธุรกิจ (LB) มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้ม 

 

งานวจิยัเร่ืองประสบการณ์ท างาน 

 ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ภิญญาพชัญ ์นาคภิบาล (2564)  ไดใ้ห้ความเห็นในวิจยัเร่ืองปัจจยัลักษณะงาน
และปัจจยัประสบการณ์ท างานที่ส่งผลต่อความผูกพนัของพนักงาน บริษทั เอฟ-เทค เอ็มเอฟจี. (ไทยแลนด์) 

จ  ากัด (ส านักงานใหญ่) ประสบการณ์ท างานของเจา้หน้าที่ติดตามทวงหน้ีมีผลต่อการติดตามหน้ีที่คา้งโดยมี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ซ่ึงพบว่ายิ่งมีประสบการณ์เพิ่มขึ้นการเรียนรู้ในงานจะเร็วกว่าผูมี้

ประสบการณ์ท างาน 



งานวจิยัเร่ืองกฏหมายและนโยบายติดตามทวงหน้ี 

      Erdem (2008: 159-169) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความน่าจะเป็นในการผิดนัดช าระหน้ีของ
ลูกคา้ในประเทศตุรกี งานวจิยัไดส้อบถามกลุ่มประชากร 474 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการส ารวจและท าการ

วเิคราะห์ผลดว้ยการใชแ้บบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) พบว่า ปัจจยัการติดตามทวง
หน้ีต่อการช าระหน้ีมีความสมัพนัธก์บัการเจรจาต่อรองและการใชภ้าษาที่สุภาพ 

 

งานวจิยัเร่ืองการเจรจาต่อรองหน้ี 
      มงคล ตนัติสุขมุาล (2542) ศึกษาเร่ือง การเจรจาต่อรองทางธุรกิจ ผลการวจิยัพบวา่หลกัการเจรจาต่อรอง

ทางธุรกิจ ประกอบดว้ยขั้นตอน 3 ขั้น คือ ขั้นตอนเตรียมตวัก่อนการเจรจาต่อรองทางธุรกิจ ขั้นตอนระหว่างการ

เจรจาต่อรองทางธุรกิจและขั้นตอนหลงัการเจรจาต่อรองธุรกิจ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนจะประกอบดว้ยรายละเอียด
ของหลกัการและเทคนิคการเจรจาต่อรองในธุรกิจแต่ละประเภทที่แตกต่างกนัออกไป  

 

งานวจิยัเร่ืองความขดัแยง้ในงานติดตามทวงถามหน้ี 

      ณัฏฐ์ณัฏฐา ค  าวิเศษ (2554) ศึกษาเร่ือง ความขดัแยง้ของพนักงาน พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นว่า

องค์ประกอบส่วนบุคคลเป็นสาเหตุของความขดัแยง้มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านสภาพขององคก์ารและดา้น
ปฏิสมัพนัธใ์นการท างานนอ้ยที่สุด ประสบการณ์ท างานที่แตกต่างกนัเป็นสาเหตุความขดัแยง้มากที่สุด วิธีการ

จดัการความขดัแยง้พบวา่พนกังาน มีพฤติกรรมการจดัการความขดัแยง้แบบการยอมให้ การประนีประนอมมา

ที่สุด รองลงมาคือ การร่วมมือ การหลีกเล่ียงและการเอาชนะนอ้ยที่สุด 

 

งานวจิยัเร่ืองการเคารพสิทธิของลูกหน้ี  
      สุรศกัด์ิ เผื่อนค า (2542) ศึกษาเร่ือง เจา้หน้าที่ราชทณัฑ์กับการเคารพสิทธิมนุษยช์นของผูต้ ้องขัง 

กรณีศึกษาเฉพาะเรือนจ ากลางเชียงใหม่ ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีทศันคติที่เห็นดว้ยกบั

เร่ืองการเคารพสิทธิมนุษยชนของเจา้หน้าที่ราชทณัฑต่์อผูต้อ้งขงั เจา้หน้าที่ราชทณัฑบ์างส่วนยงัมีความเห็นว่า
บทบญัญติับางประการของรัฐธรรมนูญที่เก่ียวขอ้งกบัสิทธิมนุษยชนที่ก  าหนดไว ้ยงัไม่สอดคลอ้งกับบทบาท

และความรับผดิชอบของเจา้หนา้ที่เท่าที่ควร 



 

งานวจิยัเร่ืองภาวะความเครียดในงาน 
      กมลมาลย ์อุปพนัธ ์(2551) ศึกษาเร่ือง การจดัการความเครียดของพนักงานสายการบินที่ท  าหน้าที่ตรวจ

บตัรผูโ้ดยสารการบินไทย ผลการวิจยัพบว่า พนักงานคร่ึงหน่ึง มีความเครียดในระดับสูงโดยมีปัจจยัที่เป็น
ประเด็น คือ กลวัท างานที่ไดรั้บมอบหมายผดิพลาดและเงินไม่พอใชจ่้าย รองลงมาคือ กลวัท าอะไรไม่ส าเร็จตาม

เป้าหมายที่วางไว ้ 

 
งานวจิยัเร่ืองการวางแผนพนกังาน 

  จรัสรัศ ลัดดารพนัธุ์ (2549) ศึกษาเร่ือง การปฏิบติัของผูบ้ริหารการพยาบาลในโรงพยาบาลทัว่ไป

เก่ียวกบันโยบายและการวางแผนก าลงัคนทางการพยาบาล ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริหารการพยาบาล 87% มีการ
วางแผนกกลยทุธ์ส าหรับการบริหารก าลงัคนทางการพยาบาล ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของแผนทรัพยากรมนุษย ์และ

การพฒันาระบบสุขภาพ แต่ยงัพบวา่ผูบ้ริหารการพยาบาลขาดความรู้และประสบการณ์เก่ียวกบักลยทุธ์ก าลงัคน
ทางการพยาบาลในระดับประเทศ และขาดโอกาสไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีจดัการก าลังคนทางการ

พยาบาล 

 
งานวจิยัเร่ืองการสรรหาคดัเลือกพนกังาน 

       Renato Lopes da Costa (2011) ศึกษา การจา้งบริษทัภายนอก Outsource agency ต่อการท างานของ

ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศโปรตุเกส งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาขีดความสามารถการท างานโดย
พิจารณาจากปัจจยัอิสระต่างๆ ตามทฤษฏีการบริหารองค์การ คือ ประสิทธิภาพการด าเนินงานภายใตก้าร

เปล่ียนแปลงขององค์การ ความสามารถการบริการของทรัพยากรมนุษย์ ก ารควบคุมและประสานงาน 
ผลการวจิยัพบวา่ทุกปัจจยัมีความสมัพนัธต่์อขีดความสามารถของบริษทัภายนอก Outsource ต่อการท างานของ

ธนาคารพาณิชยโ์ปรตุเกส 

 
งานวจิยัเร่ืองการธ ารงรักษาพนกังาน 

       จงศกัด์ิ ผดุงทรัพย ์(2551) ศึกษาเร่ือง กลไกการบริหารทรัพยากรมนุษยข์องตุลาการ ผลการศึกษาพบว่า

กลไกการบริหารทรัพยากรมนุษยข์องตุลาการ ดา้นการบรรจุแต่งตั้ง คือการก าหนดอายุขั้นต ่า มีการก าหนด
ประสบการณ์ในการท างานและวุฒิการศึกษาขั้นต ่า มีกระบวนการฝึกอบรมเก่ียวกบัการโยกยา้ยมีการก าหนด



บญัชีอาวุโสศาลในการแต่งตั้ งโยกยา้ยและการก าหนดวาระในการด ารงต าแหน่งการบริหาร เก่ียวกับการ

พจิารณาความดีความขอบ มีการก าหนดตวับุคคล ผูพ้จิารณาความดีความชอบในล าดบัต่างๆ 
งานวจิยัดา้นความส าเร็จของงาน 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีของบริษัทเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร เป็นงานวิจยัแบบผสมผสาน(Mixed method research) คือการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) ผสมผสานกบังานวจิยัแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยมีขั้นตอนคือ   

1. ศึกษาแนวคิดและวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของการติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชน  

2. ศึกษาปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ี 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 

1. กลุ่มประชากรของบริษทัติดตามทวงถามหน้ีในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัได้ประชากรมีพนักงาน
ติดตามทวงถามหน้ีทั้งหมด 230 คน จากบริษทัเอกชน 3 แห่ง 
1.1 บริษทั โกลบอล เซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จ  ากดั (มหาชน) จ านวนพนกังาน 65 คน 
1.2 บริษทัโปรเฟสชัน่แนล เซอร์วสิเซส เซ็นเตอร์ จ  ากดั  จ  านวนพนกังาน 36 คน 
1.3 บริษทั เทเลอินโฟมีเดีย จ  ากดั (มหาชน) จ  านวนพนกังาน 129 คน 

2. สมัภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารของบริษทัติดตามทวงถามหน้ี ไดแ้ก่  
2.1 บริษทัโกลบอล เซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จ  ากดั (มหาชน)  
2.2 บริษทั บริษทั โปรเฟสชัน่แนล เซอร์วสิเซส เซ็นเตอร์ จ  ากดั   

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 
1. ขั้นตอนการศึกษาดา้นปัจจยัของบริษทัติดตามทวงถามหน้ี ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามโดยการสอบถาม

ออนไลน์ (Online Questionnaire) ที่สร้างจากกูเกิลฟอร์ม (Google Form) ตามวตัถุประสงคท์ี่ไดต้ั้งไว ้
เพือ่รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

2. ขั้นตอนการสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ( Structured Interview) กบัผูบ้ริหารบริษทัติดตามทวงถามหน้ี 
จ  านวน 2 ท่าน เพือ่ใหไ้ดค้วามชดัเจนถึงปัจจยัที่มีผมต่อความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ี 

 



การวเิคราะห์ขอ้มูล 
1. การวเิคราะห์ปัจจยัของความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีในปัจจุบนั แนวคิดและการปฏิบติังานของ

บริษทัที่ด  าเนินการติดตามทวงถามหน้ี การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) เพื่อสร้างขอ้สรุปแบบ
อุปมยั (Induction) การวเิคราะห์เน้ือหาขอ้ความอยา่งเป็นระบบ จากนั้นขอ้มูลที่ไดน้ ามาวิเคราะห์ขอ้มูล
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ได้แก่ การหาค่าร้อยละ (Percentage) การหาค่ามัธยฐาน
(Median) สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics)  การหาค่าเฉล่ีย (µ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
( ) 

2. การวิ เคราะห์ปัจจัยที่ มีผล ต่อความส า เ ร็จการติดตามทวงถามหน้ีของบริษัท เอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัใช้งานวิจัยแบบผสม (Mixed Method) กล่าวคือการวิจยัเชิงคุณภาพโดย
สมัภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทัที่ด  าเนินธุรกิจติดตามทวงถามหน้ี จ  านวน 2 คน เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัที่มี
ผลต่อความส าเร็จในเชิงลึก ส่วนงานวิจยัเชิงปริมาณใชก้ารวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
อิสระ (Independent Variables) กบัตวัแปรตาม (Dependent Variables) 

 
 

สรุปผลการวิจัย 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

- เพศหญิง (ร้อยละ 84.30 )  
- อายรุะหวา่ง 25-35 ปี (ร้อยละ 62.60 )  

- การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า (ร้อยละ 47.70)  

- รายไดต่้อเดือนซ่ึงประกอบดว้ย  
- เงินเดือนระหวา่ง 10,001-15,000 บาท (ร้อยละ 71.70)  

- ไดพ้เิศษจากแรงจูงใจ (Incentive)  (ร้อยละ 79.60)  ในระดบั 4,001 บาทขึ้นไป  

- พนกังานส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างาน 1-3 ปี (ร้อยละ 47.00)  
- ไดรั้บการอบรม 1 คร้ัง ภายใน 1 ปีที่ผา่นมา (ร้อยละ 57.00) 

2. ปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาผลของแต่ละดา้นพบวา่ ความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มากที่สุด  

- ดา้นการเคารพสิทธิของลูกหน้ี ค่าเฉล่ีย (4.68)  



- ดา้นการจดัการความขดัแยง้ในการติดตามหน้ี ค่าเฉล่ีย (4.53)  

- ดา้นการเจรจาต่อรองลูกหน้ี ค่าเฉล่ีย (4.28)   

ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  

- ความรู้ทางดา้นกฎหมายที่เก่ียวขอ้งในการติดตามทวงถามหน้ี ค่าเฉล่ีย (4.20)  

ความคิดเห็นปานกลาง  

- ดา้นความเครียดจากการปฏิบติังาน ค่าเฉล่ีย (3.04) 

3. ผลความส าเร็จจากปัจจยัในการติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพรวม

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาผลของแต่ละดา้นพบวา่  

ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
- มีกระบวนการท างานเป็นไปดว้ยความถูกตอ้งและถูกกฎหมาย ค่าเฉล่ีย (4.50) 

- ไดพ้ฒันาความรู้ความสามารถในการติดตามทวงถามหน้ี ค่าเฉล่ีย (4.44) 

ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  

- ค่าตอบแทนที่เหมาะสมตามความส าเร็จของงาน ค่าเฉล่ีย (3.87) 

- การร้องเรียนต่อการติดตามทวงถามหน้ีเป็นไปตาม KPI ที่ต ั้งไว ้ค่าเฉล่ีย (3.79) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน การวเิคราะห์ปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีของ

บริษทัเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณวธีิแบบ Enter (Enter Multiple 

Regression Analysis) มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  พบวา่ 

- ปัจจยัดา้นการเจรจาต่อรองลูกหน้ี (Sig 0.000*) 

- ปัจจยัดา้นดา้นการจดัการความขดัแยง้ในการติดตามหน้ี (Sig 0.033*) 

โดยปัจจยัดงักล่าวมีผมต่อความส าเร็จไดถึ้งร้อยละ 47.40 (R2 = 0.474)  

4. การสมัภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารบริษทัที่ด  าเนินธุรกิจติดตามทวงถามหน้ี จ  านวน 2 คน พบว่าปัจจยัหลกัที่

ตอ้งค  านึงและให้ความส าคญั คือ การวางแผนพนักงาน การสรรหาคัดเลือกพนักงาน  การพฒันา

พนกังาน การธ ารงรักษาพนกังาน  

 



อภิปรายผล 

1. ความรู้ทางดา้นกฎหมายที่เก่ียวขอ้งในการติดตามทวงถามหน้ีมีระดับความส าคญัต่อปัจจยัที่มีผลต่อ

ความส าเร็จการติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชน มีระดบัเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก แสดงว่าความรู้ทางด้านกฎหมายที่ เ ก่ียวกับการติดตามทวงถามหน้ีมี

ความส าคญัที่พนักงานจ าเป็นตอ้งทราบ โดยตอ้งมีความเขา้ใจแนวคิดพื้นฐานของร่างพระราชบญัญติั

ทวงถามหน้ี พ.ศ 2558 

2. ดา้นการเจรจาต่อรองลูกหน้ีมีระดบัความส าคญัต่อปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงถามหน้ี

ของบริษทัเอกชน มีระดบัเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด แสดง

ถึงวา่การเจรจาต่อรองลูกหน้ีมีความส าคญัมากที่สุด การเจรจาต่อรองที่ส าคญัซ่ึงตอ้งอาศยัการเตรียมการ

ที่ดี ผูเ้จรจาก็ยิง่ตอ้งเตรียมทางเลือกอ่ืนไวใ้ห้เพียงพอ ดงันั้นการเจรจากบัลูกหน้ีที่ดีนั้น ควรใชภ้าษาที่

เขา้ใจง่าย พร้อมรับฟังปัญหาของลูกหน้ี เขา้ใจประเด็นส าคญักับการเจรจาทุกคร้ัง การเจรจาตอ้ง

วางแผนก่อนการเจรจาทุกคร้ัง  

3. ดา้นการจดัการความขดัแยง้ในการติดตามหน้ีมีระดับความส าคญัต่อปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จการ

ติดตามทวงถามหน้ีของบริษทัเอกชน มีระดับเฉล่ีย 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากที่สุด แสดงว่าการติดตามทวงถามหน้ีมีความเส่ียงที่จะเกิดความขดัแยง้ไดทุ้กเวลาเม่ือมีการ

พบปะหรือเจรจาระหวา่งผูท้วงและลูกหน้ี การติดตามหน้ีจะตอ้งหลีกเล่ียงบทบาทของแต่ละบุคคลที่จะ

ก่อให้เกิดความขดัแยง้ เน้นการใชเ้หตุผลและความสร้างสรรคใ์นการเจรจากับลูกหน้ี ทั้งน้ีความขจดั

ความขดัแยง้ยงัเก่ียวกบัประสบการณ์ในการท างาน และการฝึกอบรม อีกทั้งความขดัแยง้สะทอ้นถึง

ประสิทธิภาพในการท างาน  

4. ดา้นการเคารพสิทธิของลูกหน้ีมีระดบัความส าคญัต่อปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงถามหน้ี

ของบริษทัเอกชน มีระดบัเฉล่ีย 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด แสดง

ว่าการปฏิบติังานตอ้งเน้นย  ้าให้พนักงานที่ท  างานติดตามทวงถามหน้ีตอ้งเคารพสิทธิส่วนบุคคลของ

ลูกหน้ี เป็นไปตามพระราชบญัญติัการทวงถามหน้ี พ.ศ 2558 มาตรา ทั้งน้ีการติดตามทวงถามหน้ีจึงไม่

ควรดูถูก เหยยีดหยามหรือท าให้ลูกหน้ีไดรั้บความอบัอายจากการเป็นหน้ี ควรเก็บขอ้มูลเป็นความลบั 

ไม่เปิดเผยต่อผูอ่ื้นที่ไม่ใช่ลูกหน้ี 



5. ดา้นความเครียดจากการปฏิบติังานมีระดบัความส าคญัต่อปัจจยัที่มีผลต่อความส าเร็จการติดตามทวง

ถามหน้ีของบริษทัเอกชน มีระดับเฉล่ีย 3.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 โดยรวมอยูใ่นระดับปาน

กลาง โดยความเครียดจากการปฏิบติังานส่วนใหญ่มาจากการที่ความกดดนัจากความคาดหวงัยอด

ติดตามหน้ี ความเครียดนั้นมีผลต่อประสิทธิภาพต่อการท างาน ซ่ึงพนักงานตอ้งเรียนรู้ที่จะจดัการ

ความเครียด 

6. จากการสมัภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารบริษทัที่ด  าเนินธุรกิจติดตามทวงถามหน้ี พบว่าปัจจยัหลกัที่ตอ้งค  านึง

และใหค้วามส าคญั คือ  

6.1 การวางแผนพนกังาน  บริษทัตอ้งมีการวางแผนอตัราก าลงัพลพนกังานใหมี้ความเหมาะสมกบัภาระ

ของงาน 

6.2 การสรรหาคดัเลือกพนักงาน คดัเลือกตวับุคคลเขา้มาท างานในองค์การวางตวับุคคลให้ตรงกับ

คุณสมบติัเหมาะสมกบัลกัษณะงานที่ เพือ่ความมีประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน เนน้ประสบการณ์

ในการท างานดา้นติดตามหน้ี เพือ่ที่จะใชป้ระสบการณ์ในการเจรจาและสามารถรองรับความกดดนั
ไดอ้ยา่งดี  

6.3 การพฒันาพนักงาน บริษทัยงัขาดการส่งเสริมให้พนักงานได้รับการพฒันาความรู้ความสามารถ 

ดงันั้นเพื่อให้เกิดความส าเร็จของงานติดตามหน้ี บริษทัควรส่งเสริมความรู้ดา้นกฎหมายและการ

ติดตามหน้ี  

6.4 การธ ารงรักษาพนักงาน เพื่อเป็นการป้องกันในพนักงานลาออกจากงานและเป็นการรักษาให้

พนักงานอยู่กบับริษทัตลอดไป ตอ้งมีการจูงใจพนักงานด้วย รายได้ สวสัดิการ การช่วยเหลือใน

ดา้นต่างๆ ที่สามารถพงึกระท าได ้เพือ่ความส าเร็จตามเป้าหมายของบริษทั  

 

ข้อเสนอแนะ 

เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจการติดตามทวงถามหน้ี เน้นการใช้ทรัพยากรบุคคลเป็นหลัก เพื่อให้เกิด
ความส าเร็จในการติดตามทวงถามหน้ีนั้นทั้งบริษทัและพนักงานควรจะมีการบูรณาการร่วมกนัในดา้นต่างดงัน้ี  

บริษทัตอ้งมี   



1. โครงสร้างองคก์รและหน้าที่ของพนักงานอยา่งชดัเจน มีการจดัการแบบประเมินอยา่งยติุธรรมกับ

พนกังาน โดยใชก้ารวดัผลจากความส าเร็จของงานทวงถามหน้ีมาเป็นตวัช้ีวดั แต่การที่จะมาซ่ึงรายไดพ้นักงาน
จ าเป็นตอ้งการสนบัสนุนจากบริษทัเพือ่ใหเ้กิดความรู้ความสามารถ   

2.พฒันาพนกังานใหมี้ความสามารถดา้นการเจรจา การรับแรงกดดนั ความรู้ด้านกฎหมาย รวมทั้งการ
จดัการความเครียดในการท างานด้านติดตามทวงถามหน้ี บริษทัควรส่งเสริมความรู้ โดยการฝึกอบรมด้าน

กฎหมายและการติดตามหน้ี ดา้นการเจรา ดา้นการจดัการสภาวะความเครียด เป็นตน้  

3.มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช ้ทั้ง ระบบ Call Center ที่สามารถ Auto dialer เพื่อลดความ
ผดิพลาดของพนกังานในการโทรออกหาลูกหน้ี ระบบบริหารจดัการหน้ี (Debt Management) เพื่อให้พนักงานมี

ความสะดวกในการใส่ขอ้มูลและการท ารายงาน รวมทั้งสามารถน ามาวเิคราะห์เก่ียวกบัการท างานของพนักงาน 

วเิคราะห์พฤติกรรมการช าระหน้ี   

4.ควรธ ารงรักษาพนกังานใหอ้ยา่งดีที่สุด บริษทัจึงควรที่จะธ ารงรักษาพนกังานให้เจริญเติบโตไปพร้อม

องคก์ร โดยมีการ 1) ดา้นการเงิน ควรเพิ่มค่าตอบแทนอยา่งยติุธรรม มีสวสัดิการต่างๆ ให้ชดัเจน ตามภาระค่า
ครองชีพในปัจจุบนั 2)ดา้นความปลอดภยั เน่ืองจากงานติดตามหน้ีนั้น อาจจะมีลูกหน้ีบางส่วนเกิดความไม่

พอใจในการติดตามหน้ีของพนกังาน   3)ความยติุธรรมของผูบ้ริหารควรใส่ใจพนกังานอยา่งเท่าเทียมกนั ยกยอ่ง

ชมเชยความสามารถของพนกังานเพือ่ใหเ้กิดการแข่งขนั  
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