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บทคดัย่อ 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อศึกษาภาพปัจจุบนั และความ
ตอ้งการการบริหารองคก์ารธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
และ 2) เพื่อสร้างอนาคตภาพการบริหารองคก์ารธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ. 2562-
2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยใชร้ะเบียบวธีิวจิยัแบบผสมระหวา่งวธีิวจิยัเชิง
ปริมาณ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ ใชเ้ทคนิค
การสมัภาษณ์ เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกดา้นการบริหารองคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์เพ่ือ
เป็นรากฐานในการเขียนภาพอนาคต และเทคนิค EDFR  
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ผลการศึกษาพบวา่ 1) ดา้นกระบวนการพิจารณาสินเช่ือองคก์ารยงัไม่มีระบบ

ฐานขอ้มูลในการประกอบอาชีพของลูกคา้ท่ีครอบคลุมทัว่ทุกภูมิภาคของประเทศ 2)
ดา้นกระบวนการทางการตลาดและดา้นกระบวนการทางกลยทุธ์ องคก์ารมีกฎระเบียบ
และขั้นตอนในการด าเนินการท่ีตอ้งผา่นการอนุมติัหลายขั้นตอนท าใหก้ารด าเนินการ
ขององคก์ารค่อนขา้งล่าชา้ 3) ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ ปัจจุบนัองคก์ารยงัไม่มี
หน่วยงานท่ีชดัเจนในการศึกษาทบทวนและประเมินผลการด าเนินงาน 4) ดา้น
กระบวนการบริหารหน้ี องคก์ารยงัขาดความยดืหยุน่ในการติดตามทวงถามหน้ี  

ภาพอนาคตภาพการบริหารองคก์ารธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ. 2562 - 
2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ดา้นกระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ ในอนาคตองคก์ารตอ้งเพ่ิมระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ และตอ้งน าเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐใ์ชใ้นกระบวนการ พิจารณาสินเช่ือ 2) ดา้นกระบวนการทางการตลาด
และดา้นกระบวนการทางกลยทุธ์ ในอนาคตองคก์ารจะเปล่ียนมุมมองเป็นการมองใน
การท าธุรกิจกบัลูกคา้เป็นหลกั เป็นการมองเพ่ือการวเิคราะห์ถึงพฤติกรรมหรือวถีิใน
การด าเนินชีวติและความตอ้งการตามเสน้ทางของผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงวยั และ
องคก์ารตอ้งพฒันาระบบปฏิบติัการเคล่ือนท่ี เพื่อใหลู้กคา้จะสามารถทราบขอ้มูลทาง
การตลาด  3) ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ ในอนาคตตอ้งวางระบบฐานขอ้มูล และตอ้ง
ใชปั้ญญาประดิษฐ ์ในกระบวนการดา้นปฏิบติัการ 4) ดา้นกระบวนการบริหารหน้ี    
อนาคตกระบวนการในการติดตามทวงหน้ีจะถูกแทนท่ีโดยการใช ้AI ในการท างาน 
 
ค าส าคญั: การบริหารองคก์าร, เสน้ทางผูบ้ริโภค 
 
Abstract 

The objective of this mixed-method research were 1) to study current image 
and needs of Auto Leasing Business Management in Northeastern Thailand, and 2) 
to study the scenario of auto leasing business management in the northeast of 
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Thailand from 2019 to 2029. A questionnaire was employed for data collection in a 
quantitative study and the collected data were analyzed for percentage, mean, and 
standard deviation. On the other hand, interview and EDFR techniques were 
employed to gain in-depth information about the auto leasing business management 
to be used as the foundation for a preparation of scenario visions in a qualitative 
study.  

The research findings revealed that 1) for the credit consideration process, 
the auto leasing business does not have a database concerning the occupation of 
customers covering all regions of the country. 2 For the marketing and strategic 
process, the auto leasing business has rules and procedures that must be approved in 
several steps; therefore, it is causing the operation of the organization to be delayed. 
3) For the operational process, at present, the auto leasing business does not have an 
agency to study, review and evaluate the performance of the business. And 4) For the 
debt management process, the auto leasing business still lacks flexibility in debt 
collection. 

According to the scenario of auto leasing business management in the 
northeast of Thailand from 2019 to 2029, the study showed that: 1) the credit 
consideration process – in the future, the auto leasing business must provide more 
customer database systems and use an artificial intelligence technology in the credit 
consideration process; 2) the marketing and strategic process – in the future, the auto 
leasing business will change its perspective to primarily focus on doing business with 
customers. It is considered as an analyzing of the behavior or way of life and needs 
according to the path of consumers in each age group. Further, the auto leasing 
business must develop a mobile operating system to enable customers to know the 
market information; 3) the operational process – in the future, the database system 
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must be placed for the auto leasing business management and the artificial 
intelligence technology must be used In the operating process; and 4) the debt 
management process – in the future, the debt collection process will be replaced by 
the AI technology.  
 
Keywords: organization management, customer journey   
 
บทน า  
 ธุรกิจเป็นหวัใจของสงัคมในทุกยคุทุกสมยั การด าเนินธุรกิจเกิดข้ึนมาตั้งแต่
สมยัโบราณ ตั้งแต่ยคุท่ียงัไม่มีเงินเป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียน กระบวนการทาง
ธุรกิจในอดีตเป็นเร่ืองง่าย ๆ ไม่ซบัซอ้น เป็นการแลกเปล่ียนสินคา้ระหวา่งกนัเพ่ือให้
ไดข้องท่ีต่างฝ่ายต่างพอใจ กระบวนการทางธุรกิจเร่ิมจากการท่ีเจา้ของน าเงินสดหรือ
สินทรัพยอ่ื์นมาลงทุนในธุรกิจ หากเงินสดมีไม่เพียงพอ อาจตอ้งกูย้มืเพ่ิมจากเจา้หน้ี
หรือสถาบนัการเงินต่าง ๆ จากนั้นจึงเร่ิมน าเงินสดไปซ้ือท่ีดิน อาคาร อุปกรณ์ต่าง ๆ 
หรืออาจใชว้ธีิเช่าแทนการซ้ือก็ได ้

ปัจจุบนัประเทศไทยมีธุรกิจในการใหบ้ริการดา้นการเงินซ่ึงก็คือ ธุรกิจเช่าซ้ือ
รถยนต ์โดยผูป้ระกอบการธุรกิจอาจเป็นไดท้ั้งธนาคารพาณิชย ์บริษทัเงินทุน บริษทั
ประกนัชีวติ บริษทัท่ีจดทะเบียนทัว่ไป และบริษทัท่ีผลิตรถยนต ์ลกัษณะของธุรกิจเป็น
ธุรกิจท่ีจดัตั้งข้ึนเพ่ือจดัหารถยนตใ์หต้ามความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีขาดเงินทุนท่ีจะ
ซ้ือรถยนตม์าเป็นกรรมสิทธ์ิของตนเอง หรือผูป้ระกอบธุรกิจ ผูบ้ริโภคท่ีไม่ตอ้งการ
เป็นเจา้ของกรรมสิทธ์ิในรถยนตแ์ต่ตอ้งการใชร้ถยนตใ์นกิจการของตนเองภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด (CIMB Thai, 2018) 

ผูป้ระกอบการธุรกิจเช่าซ้ือรถยนตถื์อเป็นหน่ึงในองคก์ารธุรกิจท่ีเป็นผู ้
ใหบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ซ่ึงถือเป็นการใหสิ้นเช่ือแบบ สินเช่ือส่วนบุคคล ท่ีอยู่
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของ ธนาคารแห่งประเทศไทย ซ่ึงมีการก าหนดหลกัเกณฑ์ วธีิการ 
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เง่ือนไขในการประกอบธุรกิจ ตามประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด ท าให้
องคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนตท่ี์เป็นส่วนหน่ึงในองคก์ารท่ีเป็นองคก์ารทางสถาบนั
การเงินท่ีใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายท่ีส าคญั ทั้ง
ความพยายามขององคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนตต์่าง ๆ ในการเร่งเพ่ิมธุรกรรมสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์ท าใหเ้กิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนในธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ส่งผลให้
การพฒันาการบริหารงานขององคก์ารกลายเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับองคก์ารมากข้ึน
กวา่เดิม (AIRMIC, 2016 : 4 - 14 )  

ซ่ึงหากปราศจากความสามารถในการจดัการบริหารงานใหม่ ๆ ปราศจาก
หลกัการวเิคราะห์สถานการณ์องคก์ารจะหยดุน่ิงและลดลง และในท่ีสุดอนาคตองคก์าร
จะถูกก าจดัโดยคู่แข่งท่ีมีความสามารถในการจดัการบริหารงานท่ีเหนือกวา่  

ดว้ยเหตผุลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงมีความสนใจในการศึกษาเก่ียวกบั 
อนาคตภาพการบริหารองคก์ารธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ.2562 - 2572 ในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยน าบริบทการจดัการด าเนินงานการบริหารงานขององคก์าร
ธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เขา้มาประยกุตใ์ชก้บัแนวคิดหลกัการวเิคราะห์สถานการณ์ 
(Scenario analysis) โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอ้งการทราบวา่ อนาคตภาพการบริหาร
องคก์ารของธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ.2562-2572 มีลกัษณะเป็นอยา่งไร เพ่ือท่ี
องคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์จะไดเ้รียนรู้และปรับตวัเพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีจะ
เกิดข้ึนในอนาคต และพฒันาองคก์ารในอนาคตเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพก่อใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุดในการพฒันาองคก์ารอยา่งแทจ้ริง 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั  
 1. เพ่ือศึกษาภาพปัจจุบนั และความตอ้งการ การบริหารองคก์ารธุรกิจสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 2. เพ่ือสร้างอนาคตภาพการบริหารองคก์ารธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ. 
2562 – 2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
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วธีิด าเนินการวจิยั  
 ระยะท่ี 1 การศึกษาภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ การบริหารองคก์ารธุรกิจ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
ขั้นตอนท่ี 2 การสร้างแบบสอบถามเร่ือง ภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ การ

บริหารองคก์ารของธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์โดยก าหนดประชากร คือ ผูจ้ดัการและ
เจา้หนา้ท่ีสาขาของธนาคารและบริษทัลีสซ่ิงผูใ้หบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 449 โดยผูว้จิยัท าการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
(Purposive sampling)  และใชสู้ตรการค านวณกรณีการศึกษาค่าเฉล่ียของประชากรโดย
ก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 0.5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 207 สาขา  

เน่ืองจากประชากรมีบริบทโครงสร้างของกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตค์ลา้ยคลึงกนั ผูว้จิยัเลือกวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) เป็นวธีิสุ่มตวัอยา่งโดยหน่วยตวัอยา่งทุกหน่วยของประชากรมี
โอกาสถูกสุ่มตวัอยา่งโดยเท่าเทียมกนั แลว้น ามาค านวณหาสดัส่วนตามขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม
เพ่ือสอบถามแบ่งเป็น  

1) ขอ้มูลทัว่ไป และขอ้มูลทัว่ไปของธุรกิจของผูต้อบแบบสอบถาม ใช้
แบบสอบถาม แบบส ารวจรายการ (Checklist) ใชส้ถิติ การแจกแจงความถ่ี (Frequency 
distributions) ร้อยละ (Percentage) 

2) แบบสอบถาม ตามบริบทกรอบการบริหารองคก์ารตามภารกิจธุรกิจ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์และหลกัการก ากบัสถาบนัการเงินของธนาคารแห่งประเทศไทย 
4 ดา้น ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราวดั Likert 5 ระดบั ใชส้ถิติ ประกอบดว้ย 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

ขั้นตอนท่ี 3 การศึกษาพหุกรณี ภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ การบริหาร
องคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์โดยใชแ้บบสมัภาษณ์ก่ึงโครงสร้างเป็นขอบเขตเน้ือหาท่ี
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ใชใ้นการศึกษาวจิยั จ านวน 3 แห่ง ประกอบดว้ย 1) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
2) บริษทัซีไอเอม็บี ไทยออโต ้จ ากดั และ 3) ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)  
ระยะท่ี 2 การพฒันาภาพอนาคตการบริหารองคก์ารของธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ.2562-
2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดว้ยเทคนิคการวจิยัแบบ EDFR (Ethnographic 
Delphi Future Research) โดยมีจ านวนผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 23 คน โดยผูว้จิยัท า 
การคดัเลือกผูเ้ช่ียวชาญแบบเจาะจง (Purposive sampling) ออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

(1) กลุ่มผูบ้ริหารองคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์จ านวน 8 คน  
(2) กลุ่มนกัวชิาการ จ านวน 5 คน  
(3) กลุ่มตวัแทนผูจ้  าหน่ายรถยนต ์จ านวน 7 คน  
(4) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ านวน 3 คน 
ขั้นตอนท่ี 2 การสมัภาษณ์เพื่อศึกษากรอบส าหรับสร้างภาพอนาคตรอบท่ี

หน่ึง 
ขั้นตอนท่ี 3 การวเิคราะห์และสงัเคราะห์ขอ้มูลเพื่อน ามาสร้างเป็นเคร่ืองมือ

แบบสอบถาม 
ขั้นตอนท่ี 4 การสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถาม 
ขั้นตอนท่ี 5 การวเิคราะห์ภาพอนาคตรอบท่ีสอง (EDFR)  

 
ผลการวจิยั  
        1. การศึกษาภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ การบริหารองคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือ
รถยนต ์            

1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 54.6 และเป็นเพศชาย จ านวน 94 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45.4 อาย ุส่วนใหญ่ มีอาย2ุ6-35 ปี จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 45.9 ระดบั
การศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่ อยูใ่นระดบั ปริญญาตรี จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 84.5 
ประสบการณ์การท างาน ส่วนใหญ่ 6 ปีข้ึนไป จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7  
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1.2 ขอ้มูลทัว่ไปของธุรกิจ พบวา่สาขา ส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนของ

บริษทัมากกวา่ 30,000,000,001 บาท จ านวน 113 สาขา คิดเป็นร้อยละ 54.6 จ านวน
พนกังานของสาขา ส่วนใหญ่มีมากกวา่ 29 คน จ านวน 163 สาขา คิดเป็นร้อยละ 78.7 
ระยะเวลาในการเปิดด าเนินการธุรกิจของสาขา ส่วนใหญ่มากกวา่ 16 ปี จ านวน 139 
สาขา คิดเป็นร้อยละ 67.1 รายไดจ้ากการท าธุรกิจเช่าซ้ือของสาขาเฉล่ียต่อเดือน ส่วน
ใหญ่มากกวา่ 40,000,001 บาท จ านวน 107 สาขา คิดเป็นร้อยละ 51.7 จ านวนลูกคา้
สินเช่ือเช่าซ้ือของสาขาเฉล่ียต่อปี ส่วนใหญ่มากกวา่ 2,400 บญัชี จ านวน 98 สาขา คิด
เป็นร้อยละ 47.3 จ านวนคู่แข่งของธุรกิจในพ้ืนท่ี ส่วนใหญ่มีจ านวนมากกวา่ 6 ราย 
จ านวน 154 สาขา คิดเป็นร้อยละ 74.4                

1.3 ผลการวเิคราะห์สภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ การบริหารองคก์าร
ธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก ( X =4.36, S.D.=0.425) 
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 
4.41, S.D.= 0.379) รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ ( X =4.36, S.D.=0.440) 
ดา้นกระบวนการทาการตาดและกระบวนการทางกลยทุธ์ ( X =4.35, S.D.=0.412) และ
ต ่าสุดไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการบริหารหน้ี ( X =4.33, S.D.=0.470) 

1.4 การศึกษาพหุกรณีผลการวจิยัพบวา่ (1) ดา้นกระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ นโยบายสินเช่ือขององคก์ารยงัไม่มีการก าหนดอาชีพ ประเภทของลูกคา้และ
วงเงินการใหสิ้นเช่ือแก่ธุรกิจแต่ละประเภทของลูกคา้ท่ีอยูใ่นภาคอยา่งชดัเจน โดย
ความตอ้งการ พบวา่ องคก์ารควรมีการก าหนดอาชีพ ประเภทของลูกคา้และวงเงินการ
ใหสิ้นเช่ือแก่ธุรกิจแต่ละประเภทของลูกคา้ท่ีอยูใ่นภาคอยา่งชดัเจน ทั้งน้ีองคก์ารควรมี
หลกัเกณฑ ์กรอบเวลาในการสอบทานผูท่ี้มีอ านาจอนุมติัการใหสิ้นเช่ือ ในแต่ละระดบั
เพื่อเป็นไปตามแนวทางในการด าเนินงานขององคก์าร โดยองคก์ารควรลดเอกสาร
พิจารณาสินเช่ือท่ีไม่จ าเป็น หรือเอกสารท่ีไม่ส่งผลต่อการพิจารณาความสามารถใน
การผอ่นช าระของลูกคา้ เพ่ือใหเ้กิดความคล่องตวัและความรวดเร็วในการพิจารณา
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สินเช่ือ (2) ดา้นกระบวนการทางการตลาดและดา้นกระบวนการทางกลยทุธ์ พบวา่ 
สภาพปัจจุบนั องคก์ารมีความพร้อมดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ท่ีน าเขา้สู่ตลาด  
ซ่ึงมีเทคโนโลยสูีงกวา่ เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง ซ่ึงมีส่วนส าคญัท าใหย้อดการให้
สินเช่ือเพ่ิมข้ึน และมีแผนงานในอนาคตท่ีชดัเจนในการปรับปรุง กระบวนการตลาด 
กระบวนการทางกลยทุธ์ และเทคโนโลยท่ีีจะน ามาใชใ้นการใหสิ้นเช่ือ ซ่ึงมี 
ความคล่องตวัเป็นอยา่งมาก ดา้นความตอ้งการ พบวา่ องคก์ารควรมีกระบวนการใน
การรวบรวมความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากหน่วยงานดา้นอ่ืนๆ ท่ีหลากหลายใน
การพฒันาผลิตภณัฑ ์เพ่ือใหแ้น่ใจวา่ผลิตภณัฑท่ี์พฒันาข้ึนสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค (3) ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ พบวา่ องคก์ารมีการจดัท าระบบ 
ขอ้มูล และใชข้อ้มูลสารสนเทศเพ่ือการวางแผน รวมทั้งก าหนดเกณฑม์าตรฐาน 
ผลการปฏิบติังานตามตวัช้ีวดัของผูป้ฏิบติังานท่ีชดัเจน ดา้นความตอ้งการ พบวา่ 
องคก์ารควรมีนโยบายในการศึกษา ทบทวนผลการปฏิบติังานในปีท่ีผา่นมา และ
วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มท่ีมีผลกระทบต่อการบริหารผลการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 
และควรปรับปรุงระบบขององคก์ารใหมี้ความเหมาะสมกบัขนาดและความซบัซอ้น
ขององคก์าร มีการพฒันา ปรับปรุง ควบคุมและตรวจสอบระบบอยา่งสม ่าเสมอ 
รวมทั้งมีศูนยส์ ารองขอ้มูลและแผนฉุกเฉิน (4) ดา้นกระบวนการบริหารหน้ี พบวา่ 
องคก์ารมีแนวปฏิบติัในการติดตามทวงถามหน้ีกบัลูกหน้ีมีการก าหนดเวลาและความถ่ี
ในการติดต่อกบัลูกหน้ีเพ่ือติดตามทวงถามหน้ีท่ีมีความเหมาะสม มีนโยบายในการเก็บ
รักษาขอ้มูลความลบัลูกหน้ี รวมทั้งมีหลกัการในการควบคุมการใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการ
เรียกเก็บหน้ี ซ่ึงองคก์ารรับผิดชอบต่อลูกหน้ีและบุคคลภายนอกเสมือนองคก์ารเป็น
ผูด้  าเนินการเอง ดา้นความตอ้งการ พบวา่ องคก์ารควรใชห้ลกัการเจรจาต่อรองในการ
ติดตามทวงถามหน้ีเพ่ือป้องกนัมิใหเ้กิดหน้ีเสียในอนาคต และองคก์ารควรก าหนด
หลกัเกณฑแ์ละความถ่ีในการตรวจสอบการปฏิบติังานของพนกังานในองคก์ารและ
ผูรั้บบริการเรียกเก็บหน้ี เพ่ือใหถู้กตอ้งตามวตัถุประสงคใ์นการติดตามทวงถามหน้ีของ
องคก์าร 
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2. การพฒันาอนาคตภาพการบริหารองคก์ารธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตพ์.ศ. 

2562 - 2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ (2.1) ดา้นกระบวนการพิจารณา
สินเช่ือ พบวา่ ในอนาคตองคก์ารตอ้งน า AI (Artificial Intelligence) เขา้มาใชซ่ึ้ง 
การน ามาใชต้อ้งเป็นขอ้มูลท่ีสามารถพิสูจน์ได ้โดยสถาบนัการเงินจะมีการใช ้AI และ 
Big Data มากข้ึน มีการแชร์ขอ้มูลซ่ึงกนัและกนัระหวา่งเพ่ือรองรับความเส่ียงเพ่ิมมาก
ข้ึน  โดยจะตอ้งน าระบบขอ้มูลทั้งหมดเขา้ฐานขอ้มูลท่ีสามารถจะเรียกใชไ้ด ้
ผา่นระบบเครือข่ายมือถือ ลูกคา้สามารถบอกเง่ือนไขขอ้จ ากดัในการเช่าซ้ือรถยนต ์
ผา่นแอพพลิเคชัน่มือถือไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และตอ้งสามารถพิจารณาค าขอ ตาม 
ความตอ้งการของลูกคา้กบัเง่ือนไขท่ีบริษทัจะใหลู้กคา้ได ้โดยลูกคา้ตอ้งสามารถยืน่
เง่ือนไขความตอ้งการได ้ผา่นระบบเครือข่ายได ้ทนัที ทุกท่ี ทุกเวลา ในขณะเดียวกนั
ทางบริษทัก็ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ทนัที ทุกท่ี ทุกเวลา (2.2) ดา้น
กระบวนการทางการตลาดและดา้นกระบวนการทางกลยทุธ์ พบวา่ในอนาคตจะเปล่ียน
ลกัษณะการท าธุรกิจจากเดิมเป็นความสมัพนัธ์ทั้งกบั Dealer และผูผ้ลิต ลกัษณะจะเป็น
แบบ Business to Business to Customer (B to B to C) เป็นการใหค้วามสนใจเร่ือง 
การใหค้วามสะดวกสบาย (convenience) กบัลูกคา้ โดยจะเนน้ความสามารถในการ 
Applied Loan ไดร้วดเร็ว ในอดีตสถาบนัการเงินเนน้การ Offer Dealer แต่ในปัจจุบนั
จะเนน้การศึกษาเร่ืองของ Customer Journey เป็นการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ใน
แต่ละขั้นตอนวา่ตอ้งการอะไร (2.3) ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ พบวา่ หากมี Big 
Data และ AI  ในแง่ของขอ้มูลต่างๆ Process ของกระบวนการปฏิบติัการจะถูกลดลง 
เป็นการลดตน้ทุนขององคก์าร ในอนาคตองคก์ารจะมีลกัษณะเป็น การพฒันา
กระบวนการภายในใหมี้ความรวดเร็วเพ่ือสร้างความสะดวกสบาย กบัลูกคา้ โดย
กระบวนการปฏิบติัการเช่าซ้ือจะค่อยๆ ถูกแทนท่ีโดยการใช ้AI ในการท างานมากข้ึน 
(2.4) ดา้นกระบวนการบริหารหน้ี พบวา่ ได ้กระบวนการในการติดตามทวงหน้ีจะ
ค่อยๆ ถูกแทนท่ีโดยการใช ้AI ในการท างานมากข้ึน ซ่ึงจะสามารถรายงานผลใหท้ราบ
เพ่ือจะไดป้รับเปล่ียนกลยทุธ์ในการทวงหน้ีใหเ้หมาะสมยิง่ข้ึน และ ในอนาคตลูกคา้ 
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อาจเป็นผูก้  าหนดลกัษณะการจ่ายค่างวดตามความสามารถในการผอ่นช าระ โดยตอ้งใช ้
Scoring และ AI มาช่วย 
 
อภิปรายผล  
 1. การศึกษาภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ การบริหารองคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือ
รถยนต ์
         1.1 ดา้นกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ในปัจจุบนัองคก์ารยงัไม่มีระบบ
ฐานขอ้มูลในการประกอบอาชีพของลูกคา้ท่ีครอบคลุมทัว่ทุกภูมิภาคของประเทศ จึง
ส่งผลใหน้โยบายสินเช่ือขององคก์ารยงัมีขอ้จ ากดัในการใหสิ้นเช่ือ ดงันั้น องคก์ารควร
ริเร่ิมในการเก็บฐานขอ้มูลของลูกคา้ในแต่ละภูมิภาค โดยการเก็บขอ้มูลดงักล่าวองค์
การควรมอบหมายใหแ้ต่ละภูมิภาคเป็นผูเ้ก็บรวมรวมแลว้น าส่งขอ้มูลท่ีไดด้งักล่าว
ใหก้บัผูท่ี้มีหนา้ท่ีในการรวบรวมฐานขอ้มูลเพื่อน าไปใชเ้ป็นฐานขอ้มูลขององคก์าร  
         1.2 ดา้นกระบวนการทางการตลาดและดา้นกระบวนการทางกลยทุธ์ 
องคก์ารมีแผนงานท่ีชดัเจนในการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้ริการสินเช่ือ แต่
เน่ืองจากกฎระเบียบและขั้นตอนในการด าเนินการท่ีตอ้งผา่นการอนุมติัหลายขั้นตอน
ท าใหก้ารด าเนินการค่อนขา้งล่าชา้ ดงันั้นควรปรับปรุงกฎระเบียบและขั้นตอนใน 
การพิจารณาอนุมติัใหก้ระชบัและมีความคล่องตวั เพ่ือใหเ้หมาะสมตามสถานการณ์
ของตลาด รองรับการเปล่ียนแปลงของตลาดผูบ้ริโภคได ้โดยควรรวบรวมความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะจากหน่วยงานในแต่ละภูมิภาคขององคก์าร เพ่ือใหแ้น่ใจวา่ผลิตภณัฑ์
ท่ีพฒันาข้ึนนั้นสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละพ้ืนท่ี  
         1.3 ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ ปัจจุบนัองคก์ารยงัไม่มีหน่วยงานท่ีชดัเจน
ในการศึกษาทบทวนและประเมินผลการด าเนินงาน ดงันั้น ควรจดัตั้งหน่วยงานเพ่ือท า
การวเิคราะห์ และประเมินผล ทบทวนผลการปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองเป็นระบบ มี 
การสะทอ้นผลงาน ผลส าเร็จสรุปและรายงานการติดตามผลการปฏิบติังาน ตาม
แนวทางท่ีไดก้ าหนดไว ้              



158 ปีที่ 18 ฉบับที่ 1 (มกราคม – เมษายน) 2563มนุษยสังคมสาร (มสส.)  
         1.4 ดา้นกระบวนการบริหารหน้ี จากการปฏิบติัตาม พรบ. ทวงถามหน้ีอยา่ง
เคร่งครัดขององคก์าร ท าใหพ้นกังานท่ีท าหนา้ท่ีทวงถามหน้ียงัขาดความยดืหยุน่ใน 
การติดตามทวงถามหน้ี ดงันั้น ควรมีนโยบายในการติดตามทวงถามท่ีมีความยดืหยุน่ มี
นโยบายใหพ้นกังานวเิคราะห์ประวติัปัญหาท่ีแทจ้ริงท่ีลูกหน้ีประสบ เพ่ือหาทางแกไ้ข 
ช่วยเหลือ เพ่ือใหลู้กหน้ีกลบัมาเป็นลูกหน้ีชั้นดีขององคก์าร  

2. การพฒันาภาพอนาคตการบริหารองคก์ารของธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ. 
2562-2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   

จากความเห็นแนวโนม้ของผูเ้ช่ียวชาญท่ีเห็นสอดคลอ้งและคลา้ยคลึงกนั 
ผูว้จิยัจึงขอน าเสนอการอภิปรายผลโดยแยกเป็น 2 กลุ่มไดแ้ก่ กลุ่มท่ี1 ดา้นกระบวนการ
พิจารณาสินเช่ือ ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ และดา้นกระบวนการบริหารหน้ี กลุ่มท่ี 2 
ดา้นกระบวนการทางการตลาดและกระบวนการทางกลยทุธ์   

แนวโนม้ส าคญัในกลุ่มท่ี 1 ท่ีจะท าให ้อนาคตภาพการบริหารองคก์ารธุรกิจ
เช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ. 2562-2572 ดา้นกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ ดา้นกระบวนการ
ปฏิบติัการ และดา้นกระบวนการบริหารหน้ี ทั้ง 3 กระบวนการ องคก์ารตอ้งมีระบบ
ฐานขอ้มูล Big Data เพื่อใชป้ระกอบในทุก เพราะ ประโยชนจ์ากขอ้มูล Big Data จะ
เป็นส่ิงท่ีช่วยใหอ้งคก์ารใชใ้นการติดตามวเิคราะห์ภาวะเศรษฐกิจ ช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการวเิคราะห์สินเช่ือ วเิคราะห์ขอ้มูลในการผอ่นช าระหน้ีของลูกคา้ 
และเป็นใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในทางปฏิบติัในการท านโยบายท่ีมีหลกัฐานมารองรับ
ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคและทนัท่วงทีมากข้ึนท่ีสุด (Amado, 2018:8) 

การท่ีผูบ้ริโภคใช ้Mobile Banking App. ในการท าธุรกรรมในชีวติประจ าวนั 
หากองคก์ารสามารถน าขอ้มูลดงักล่าวมาวเิคราะห์ ก็จะสามารถรับรู้ถึงพฤติกรรมทาง
การเงินของผูบ้ริโภค กระบวนการพิจารณาสินเช่ือก็จะเกิดความคล่องตวัสามารถท่ีจะ
อนุมติัไดอ้ยา่งรวดแลว้ ลดขั้นตอนในกระบวนการปฏิบติัการในดา้นเอกสารต่างๆ  
การใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลสามารถน ามาวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคตลอดจน
ปรับปรุงการประสานงานระหวา่งอุปกรณ์ท่ีเช่ือมต่อกนัระหวา่งหน่วยงาน ท าให ้
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การบริการ    ทั้ง 3 กระบวนการ เปล่ียนจากบริการส าหรับมวลชน (Mass) สู่การบริการ
เฉพาะบุคคล (Customize) มากยิง่ข้ึน     

ความกา้วหนา้ของ Big Data ท าใหอ้งคก์ารสามารถท่ีจะน าไปใชพ้ฒันาการ
วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทราบถึงขอ้มลูความตอ้งการในเชิงลึกของลูกคา้และน ามาซ่ึง 
การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เพ่ิมมากข้ึน การวางแผนในทั้ง 3 
กระบวนการใหมี้ความเหมาะสมท่ีสุดส าหรับตลาดใดตลาดหน่ึง วธีิการโฆษณาใน
ตลาดนั้น ๆ ตอ้งผา่นช่องทางใดบา้งเพ่ือท่ีจะส่ือสารใหถึ้งผูบ้ริโภค ช่วงเวลาท่ี
เหมาะสม และราคาอะไร  การโฆษณาประเภทใดท่ีจะสนบัสนุนกิจกรรมส่งเสริม 
การขาย  รสนิยมและความชอบของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงการใช ้Big Data จะช่วย
ท าใหอ้งคก์ารง่ายต่อการพฒันา ปรับปรุงแนวนโยบายท่ีเหมาะสมไปยงัฐานลูกคา้
เป้าหมายขององคก์าร ซ่ึงขอ้มูลขนาดใหญ่จะช่วยใหอ้งคก์ารสามารถยา้ยจากการรู้จกั
ลูกคา้ในเชิงประชากรศาสตร์เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล ขอ้มูล
จ านวนมากเก่ียวกบัผูบ้ริโภคท าใหอ้งคก์ารสามารถปรับแต่งผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ขอ้เสนอและกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (Kaisler, 2013: 955-1004)                

AI (Artificial Intelligence) หรือปัญญาประดิษฐ ์เป็นอีกแนวโนม้ท่ีส าคญัใน
กระบวนการทั้ง 3 กระบวนการในอนาคต ความสามารถของ AI ถือไดว้า่เป็นส่ิงจ าเป็น
ส าหรับองคก์ารไม่วา่จะเป็นเร่ืองของการวเิคราะห์เพ่ือการคาดคะเน การจดจ าและตอบ
รับดว้ยค าสัง่เสียง ในปัจจุบนั AI ไดถู้กน ามาใชใ้นงานหลาย ๆ ดา้นเช่นใชใ้นดา้น Call 
Center ใชใ้นการค านวณผลคะแนนการใหสิ้นเช่ือ (Scoring) ใชค้  านวณโอกาส
ความสามารถในการผอ่นช าระของลูกคา้ ทั้งน้ีการท่ีองคก์ารน า AI มาใชเ้พื่อสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค ดงันั้นองคก์ารตอ้งเรียนรู้ท่ีจะปรับตวัและเรียนรู้ท่ีจะใช ้
AI ใหเ้ป็นประโยชน์ ซ่ึง AI จะเขา้มามีบทบาทและจะมีความส าคญัเป็นอยา่งมากต่อ
การด าเนินธุรกิจขององคก์ารและจะช่วยใหธุ้รกิจขององคก์ารสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัในอนาคต ในดา้นกระบวนการบริหารหน้ี AI จะเก็บขอ้มูลพฤติกรรม
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การช าระหน้ีของลูกคา้ ซ่ึงจะท าใหฝ่้ายงานสามารถเลือกวธีิติดตามหน้ีจากลูกคา้ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีการประเมินศกัยภาพลูกคา้ AI ยงัสามารถท าใหท้ราบ
วา่ลูกคา้รายนั้น ๆ สามารถติดต่อไดย้ากหรือไม่ ขาดวนิยัในการช าระหน้ีหรือไม่ มี
ความเส่ียงท่ีจะไม่สามารถช าระหน้ีขนาดไหน ซ่ึงก็เป็นแนวทางในการประเมิน
ศกัยภาพของลูกคา้ก่อนการใหสิ้นเช่ือ 

แนวโนม้ส าคญัของกลุ่มท่ี 2 เป็นแนวโนม้ของกระบวนการทางการตลาด
และกระบวนการทางกลยทุธ์ พ.ศ. 2562-2572 เป็นแนวโนม้ท่ี เปล่ียนมุมมองใน 
การด าเนินธุรกิจขององคก์าร ซ่ึงจากเดิมเป็นการมุ่งในการด าเนินการในมองการท า
ธุรกิจกบัคูค่า้ขององคก์ารเป็นหลกั แต่ในอนาคตองคก์ารจะเปล่ียนมุมมองเป็นการมอง
ในการท าธุรกิจกบัลูกคา้เป็นหลกั เป็นการมองเพ่ือการวเิคราะห์ถึงพฤติกรรมหรือวถีิใน
การด าเนินชีวติและความตอ้งการตามเสน้ทางของผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงวยั (Customer 
Journey) ซ่ึงเสน้ทางของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัเตม็ไปดว้ยความเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยที าใหผู้บ้ริโภคมีจุดสมัผสักบัตราสินคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงเป็นแผนท่ี
เสน้ทางของผูบ้ริโภคท่ีองคก์ารจะตอ้งวเิคราะห์ในเชิงลึกเก่ียวกบัการวเิคราะห์ความคิด 
ความตอ้งการ และวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ เพ่ือท่ีจะท าใหท้ราบวา่ ผูบ้ริโภคมีจุด
สมัผสักบัตราสินคา้อยา่งไร ส่งผลใหอ้งคก์ารสามาถน ามาวางแผนการตลาดและกล
ยทุธ์ใหต้อบโจทยก์ลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหเ้กิดความพึงพอใจ มีความภกัดีต่อองคก์าร 
และสามารถท่ีจะบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ในแต่ละช่วงวยัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน 

การยนืยนัภาพอนาคตการบริหารองคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์พ.ศ. 2562 - 
2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยวธีิสนทนากลุ่ม (Focus group) พบวา่ 
ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นยนืยนัภาพอนาคตการบริหารองคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์     
พ.ศ. 2562 - 2572 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผูเ้ช่ียวชาญลงความเห็นวา่  
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนืข้ึนอยูก่บัความสามารถขององคก์ารใน 
การควบคุมการเปล่ียนแปลง ตอ้งมีการปรับปรุงองคก์ารอยา่งต่อเน่ือง ทั้งใน 
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ดา้นความรวดเร็ว ทางเทคโนโลย ีระบบฐานขอ้มูล และสร้างความยดืหยุน่ใน 
การด าเนินงาน และตอ้งมีความสามารถในการรับมือกบัการเปล่ียนแปลงของตลาดและ
การสร้างตลาดใหม่ไดเ้พ่ิมข้ึน (Wedel, 2016 : 97-121) ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทั้งหมดใน
ส่ิงแวดลอ้มขององคก์ารถือเป็นการสร้างโอกาสในการสร้างสรรคใ์หอ้งคก์ารมี
ความสามารถในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะ  
 ขอ้เสนอแนะส าหรับผูบ้ริหารองคก์ารธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต ์   

1) ดา้นกระบวนการทางการตลาดและกระบวนการทางกลยทุธ์องคก์ารตอ้ง
เพ่ิมระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ (Big Data) ท่ีจะช่วยในการเช่ือมโยงในการเขา้ถึงขอ้มูล
พฤติกรรมลูกคา้ เพ่ือน ามาวเิคราะห์ในการประเมินคะแนนความเส่ียงในการปล่อยกู้
ดา้นการพิจารณาสินเช่ือ 

2) ดา้นกระบวนการพิจารณาสินเช่ือ องคก์ารตอ้งหนัมาเขา้ใจถึงพฤติกรรม 
กระบวนการ บทบาท และส่ือ ท่ีผูบ้ริโภคเขา้คน้หาขอ้มูลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ ท่ี
ส่งผลต่อธุรกิจขององคก์าร 

3) ดา้นกระบวนการปฏิบติัการ องคก์ารตอ้งน าขอ้มูลมาใชใ้นการปรับปรุง
กระบวนการเพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

4) ดา้นกระบวนการบริหารหน้ี องคต์อ้งน าระบบอตัโนมติัมาใชใ้นการ
ติดตามทวงหน้ี ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์ารสามารถปรับเปล่ียนกลยทุธ์ในการทวงหน้ีให้
เหมาะสมยิง่ข้ึนไดต้ลอดเวลา         

ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังตอ่ไป  
 ควรวจิยัเพ่ือศึกษาผลกระทบท่ีเกิดจากเทคโนโลย ีAI และ Big Data ใน
บริบทของกระบวนการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์โดยควรวจิยัเพ่ือหารูปแบบในการบริหาร
องคก์ารวา่ควรจะมีรูปแบบใดท่ีเหมาะสมและมีแนวทางใดในพฒันาเทคโนโลย ีAI 
และ Big Data ควบคู่กบัการบริหารจดัการองคก์ารใหป้ระสบความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนื 
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