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บทคัดยอ 

 บทความน้ีมุงนําเสนอปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทย 

การทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสิน นําเสนอความรูเกี่ยวกับ

ความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทยใชแนวคิดการวัดผลการบริหารงานแบบดุลย

ภาพเปนเครื่องมือวัดความสําเร็จขององคกรจาก 4 ดาน คือ ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน 

และดานการเรียนรูและการพัฒนา และพบวาปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสิน

มี 4 ปจจัย คือ การบริหารจัดการองคกร การบริหารลูกคาสัมพันธ คุณลักษณะของผูประกอบการ และความ

นาเช่ือถือขององคกร จากการสังเคราะหเน้ือหาโมเดลปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถาม

เรงรัดหน้ีสินในประเทศไทยเพ่ือผูบริหารองคกรไดทราบถึงปจจัยหลักที่นําไปสูความสําเร็จของธุรกิจและ

สามารถนําผลการศึกษาไปปรับใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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Abstract 

This article aimed to present the factors effecting the successful debt collection service 

businesses in Thailand. The literature review method on the successful debt collection service 

businesses provided knowledge about their successes in Thailand using the Balanced 

Scorecard concept as a tool to measure organizational successes for four perspectives: 

financial, customer, internal process, and learning and development. The results indicated 

that the factors effecting the successful debt collection service businesses included 4 factors:  

organizational management, customer relationship management, entrepreneur characteristics, 

and organizational credibility. It was recommended that synthesis of the content with the 

model factors effecting the successes of debt collection service businesses in Thailand for 

organizational executives. They could understand the key factors leading to successful 

business and effective application. 

 

 Keywords: organizational management; customer relationship; entrepreneurship; 

organizational credibility; debt collection services  

 

บทนํา 

 สถานการณของธุรกิจบริการเก่ียวกับการใหคําปรึกษาในไทยตามการสํารวจในป พ.ศ. 2565 ธุรกิจ

กิจกรรมทางดานบริการประเภทน้ีในประเทศไทยมีรายไดเฉลี่ยในรอบสามป (พ.ศ. 2561-พ.ศ. 2563) สูงถึงป

ละ 30,000 ลานบาท และมีการเติบโตอยางตอเน่ือง โดยเฉพาะในสวนของบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินซึ่งม ี

ความตองการสูงเน่ืองจากปญหาหน้ีเสียที่เพ่ิมขึ้น (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2565) ทั้งน้ี กรมพัฒนาธุรกิจ

การคา ยังรายงานวาการใหคําปรึกษาออนไลนและการย่ืนฟองคดีออนไลนสงผลใหธุรกิจบริการประเภทน้ีได

ความนิยมเพ่ิมขึ้นอยางมากเพราะการฟองรองและติดตามผลคดีสามารถดําเนินการไดสะดวกขึ้นผานชองทาง

อิเล็กทรอนิกส (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2565) ในปจจุบันการลงทุนในธุรกิจบริการใหคําปรึกษาของไทยมา

จากหลากหลายประเทศโดยมีประเทศอังกฤษ ญี่ปุน และสิงคโปรเปนสามอันดับแรกที่ลงทุนในธุรกิจน้ี (สํานัก

ขาวกรมประชาสัมพันธ, 2565) การเพ่ิมขึ้นของการลงทุนแสดงถึงโอกาสในการเติบโตของธุรกิจน้ีในเวทีสากล 

ขณะที่ผูประกอบการชาวไทยยังคงลงทุนในธุรกิจเก่ียวกับการใหคําปรึกษามากที่สุดสถิติจากกรมพัฒนาธุรกิจ

การคาแสดงใหเห็นวารายไดและกําไรของธุรกิจประเภทน้ีมีแนวโนมที่เพ่ิมขึ้น แตอัตรากําไรขั้นตนมีแนวโนม

ลดลงเล็กนอยเน่ืองจากคาใชจายที่เพ่ิมขึ้นและการแขงขันที่รุนแรง (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2565) ธุรกิจ

บริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทยไดรับความสนใจลงทุนอยางมาก สาเหตุมาจากภาวะเศรษฐกิจที่มี

ความผันผวน เศรษฐกิจไทยที่ชะลอตัว ปญหาหน้ีครัวเรือนเปนปญหาใหญในประเทศไทย ประชาชนจํานวน

มากมีภาระหน้ีสินที่เกินความสามารถในการชําระคืน (สํานักขาวกรมประชาสัมพันธ, 2565)  ดังน้ัน ปจจัยแหง

ความสําเร็จธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทยจึงเปนเรื่องที่นาสนใจศึกษาวิจัย 



วารสารวชิาการมหาวทิยาลัยรัตนบัณฑติ                                                ปที่ 20 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2568   24 
ความสําเร็จทางธุรกจิบรกิารมทวงหนี้ / กญัพสิิษฐ ฌานปญญาเลศิ เบ็ญจวรรณ ลี้เจรญิ และ เตือนใจ แสงทอง, น. 22-32. 

©2568  วารสารมหาวทิยาลัยรตันบัณฑติ เผยแพรโดย ศูนยดัชนกีารอางองิวารสารไทย        https://so03.tci-thaijo.org/index.php/rbac/ 

 จากการศึกษาพบปจจัยที่สําคัญในการบริหารธุรกิจที่มีอิทธิพลตอการเพ่ิมโอกาสและความสําเร็จใน 

การดําเนินธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินที่จดทะเบียนภายในประเทศไทย ไดแก 1. การบริหารจัดการ

องคกรที่มีประสิทธิภาพเปนปจจัยสําคัญที่สงผลโดยตรงตอการเติบโตและความสําเร็จของธุรกิจ ระบบ 

การจัดการที่มีประสิทธิภาพทั้งภายในและภายนอก (อภิญญารัชต จรัชพรวราภัทร, 2564) โครงสรางองคกรที่

ชัดเจนและกระบวนการทํางานที่มีประสิทธิภาพชวยใหสามารถควบคุมดูแลการทํางานของพนักงานอยางมี

ระบบ (Chomphurat, 2023) นวัตกรรมและเทคโนโลยีที่นํามาใชจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน ลด

ตนทุน และเขาถึงลูกคาไดกวางขวางทําใหสามารถพัฒนาบริการใหตรงใจลูกคาได (โชติกวัฒน ตันติคะเนดี 

และวศิณ ชูประยูร, 2564) 2. การบริหารลูกคาสัมพันธเปนอีกดานหน่ึงที่ไมสามารถมองขามได การสราง

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคาชวยรักษาฐานลูกคาเกาและสรางความพึงพอใจที่นําไปสูการบอกตอ (ภาคภูมิ เนียม

ศรี และ สุชาติ คาทางชล, 2566) การขยายฐานลูกคาผานกลยุทธทางการตลาดและการสรางเครือขาย เปน

สวนสําคัญในการเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจ ความเขาใจลูกคาและการวิเคราะหความตองการชวยใหสามารถ

นําเสนอบริการที่ตรงใจและตอบสนองปญหาได (สุทธาริ นี ฤทัยวัฒนา และบุญมี เณรยอด, 2565)  

3. คุณลักษณะของผูประกอบการ ผูประกอบการธุรกิจเก่ียวกับการบริการทวงถามและเรงรัดหน้ีสินควรมี

ความรู ความสามารถในการเผชิญความเสี่ยงและความกลาตัดสินใจ และทักษะการเจรจาตอรองทําใหบริหาร

จัดการคนไดอยางมีประสิทธิภาพนําองคกรใหสําเร็จ (สุทธารินี ฤทัยวัฒนา และบุญมี เณรยอด, 2565; 

Hongdao et al., 2020) และ 4. ความนาเช่ือถือขององคกร ซึ่งสรางขึ้นผานคุณภาพการบริการและ  

ความนาไววางใจ (ภาคภูมิ เนียมศรี และสุชาติ คาทางชล, 2566) สรุปไดวา ทั้ง สี่ปจจัยหลักที่กลาวมาขางตนมี

ความสําคัญอยางย่ิงตอการเติบโตและความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทย  

การเขาใจและการปรับใชโมเดลความสําเร็จเหลาน้ีจะชวยใหผูประกอบการพัฒนาธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ

และย่ังยืน 

 

แนวคิดบาลานซสกอรการด (Balanced Scorecard : BSC) วัดผลความสําเร็จการดําเนินงานของธุรกิจ 

 การวัดผลความสําเร็จการดําเนินงานของธุรกิจ ดวยแนวคิดบาลานซสกอรการด ถูกพัฒนาขึ้นโดย 

ศาสตราจารยโรเบิรต แคปแลน (Robert Kaplan) แหง โรงเรียนธุรกิจฮารวารด (Harvard Business School) 

และ ดร.เดวิด นอรตัน (David Norton) ที่ปรึกษาดานการจัดการ หลังจากการศึกษาและพบวาองคกรสวน

ใหญในสหรัฐอเมริกาใชตัวช้ีวัดดานการเงินเปนหลักในการประเมินผล ซึ่งไมครอบคลุมผลการดําเนินงานของ

องคกรอยางแทจริง เน่ืองจากการวัดผลดานการเงินมุงเนนผลลัพธระยะสั้น ขาดความสมดุล และขอมูลเชิงลึก 

ทําใหละเลยปจจัยสําคัญที่สงผลตอความสําเร็จระยะยาว เชน การพัฒนาพนักงาน การสรางความพึงพอใจของ

ลูกคา และการนํานวัตกรรมมาใช ซึ่งเปนการขาดแรงจูงใจใหกับพนักงานและอาจไมเหมาะกับทุกธุรกิจ เชน 

องคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร (จิรวัฒน ภูระวี, 2566) 

 การประเมินแบบสมดุล จึงเปนเครื่องมือที่พัฒนาขึ้นเพ่ือตอบสนองความจําเปนในการมีมุมมองที่

ครอบคลุมย่ิงขึ้น ในการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร โดย การประเมินแบบสมดุล พิจารณาจากสี่

มุมมองหลัก ไดแก มิติทางการเงิน ลูกคา กระบวนการภายใน และการเรียนรูและการเติบโต การนํา 



Journal of Rattana Bundit University                                                                  Vol. 20 no.1 Jan. – June 2025   25 

SUCCESS OF DEBT COLLECTION SERVICES BUSINESS / K. Chanpanyalert, B. Leecharoen, and T. Sangthong, pp, 22-32. 

©2025 Journal of Rattana Bundit University Journal Published by Thai-Journal Citation Index Center    https://so03.tci-thaijo.org/index.php/rbac/ 

การประเมินแบบสมดุล มาใชไมเพียงแตชวยใหผูบริหารมีขอมูลเชิงลึกในการตัดสินใจที่ดีขึ้น แตยังชวยให

พนักงานเขาใจวางานของพวกเขามีสวนชวยตอความสําเร็จขององคกรอยางไร ซึ่งนําไปสูการปรับปรุงและ

ความสําเร็จที่ย่ังยืนขององคกรในที่สุด (วุฒิชัย ศรีสุวรรณ, 2566) 

 โกเมส และ โรเมา (Gomes, & Romão, 2024) นิยาม การประเมินแบบสมดุลวาเปนวิธีการวัดผล 

การดําเนินงานหลายมิติที่มีวัตถุประสงคเพ่ือสะทอนความสามารถที่จะปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายให

สําเร็จลุลวงผานสี่มุมมองหลักคือการเงิน ลูกคา กระบวนการภายใน และการเรียนรูและพัฒนา แมวาสี่มุมมอง

เหลาน้ีจะถูกพบวาเพียงพอสําหรับหลายภาคสวน แตก็ควรถือเปนเพียงแบบแผนหน่ึงเทาน้ัน โดยขึ้นอยูกับภาค

สวนของการดําเนินงาน องคกรอาจใชสามในสี่มุมมองหรือเพ่ิมมุมมองเพ่ิมเติมได (Dağıdır, & Özkan, 2024)  

 ธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินมีความซับซอนและทาทายจึงตองหาวิธีที่จะปรับปรุงการบริหาร

จัดการเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแขงขันและความยั่งยืน การใชงาน การประเมินแบบสมดุล เปนเครื่องมือที่

ชวยใหการวัดผลและการบริหารจัดการมีความครอบคลุมและมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น (Sahu, & Satpathy, 

2022) ดวยเหตุผลสามประการดังน้ี 

 ประการแรกคือ มุมมองแบบครอบคลุม การใชการประเมินแบบสมดุล ชวยใหผูบริหารสามารถ

มองเห็นภาพรวมขององคกรจากสี่มิติหลัก ไดแก มิติทางการเงิน ลูกคา กระบวนการภายใน และการเรียนรู

และการเติบโต ซึ่งจะนํามาซึ่งการเขาใจที่ลึกซึ้งเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอผลกําไรและความสามารถใน 

การบริการลูกคาที่ดีย่ิงขึ้น 

 ประการที่สอง คือ การวัดผลอยางตอเน่ือง บาลานซสกอรการดไมเพียงแตใหขอมูลเชิงลึกเก่ียวกับ

ประสิทธิผลของการดําเนินงานเทาน้ัน แตยังชวยใหองคกรสามารถติดตามผลลัพธและปรับปรุงแผนกลยุทธ

อยางตอเน่ืองได (Tursunaliev, 2023) 

 ประการที่สาม คือ ความยืดหยุนในการปรับใชบาลานซสกอรการดสามารถปรับแตงเพ่ือตอบสนอง 

ความตองการเฉพาะของธุรกิจแตละแหงได ซึ่งชวยใหองคกรสามารถเลือกและกําหนดตัวช้ีวัดที่สอดคลองกับ

เปาหมายและกลยุทธของตนเอง (Sahu, & Satpathy, 2022) 

 ตัวอยาง ตัวช้ีวัดการประเมินแบบสมดุล สําหรับธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสิน มีดังน้ี 

  มิติทางการเงิน: อัตราการเรียกเก็บเงินสุทธิ ระยะเวลาเฉลี่ยในการเรียกเก็บหน้ีสิน 

 มิติลูกคา: คะแนนความพึงพอใจของลูกคา อัตราการรักษาลูกคา 

 มิติกระบวนการภายใน: ระยะเวลาเฉลี่ยในการดําเนินคดีตอคดี อัตราความผิดพลาดของคดี 

 มิติการเรียนรูและการเติบโต: ระดับความพึงพอใจของพนักงาน จํานวนนวัตกรรมใหมที่       

           นํามาใชในปที่ผานมา 

 การใชการประเมินแบบสมดุลไมเพียงแตชวยใหธุรกิจสามารถบริหารจัดการไดดีขึ้นเทาน้ัน แตยังเปน 

การรับประกันไดวาการดําเนินงานและการเติบโตขององคกรจะดําเนินไปอยางย่ังยืนและมีประสิทธิผล สิ่งน้ีจะ

ทําใหธุรกิจสามารถอยูรอดและเติบโตไดในยุคที่ตลาดมีการแขงขันสูงและความตองการที่เปลี่ยนแปลงไปอยาง

รวดเร็ว 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 

 กฤตน ชมภูรัตน (Chomphurat, 2023) ไดกลาวถึงปจจัยการบริหารจัดการในธุรกิจกฎหมายวา เปน

ปจจัยสําคัญที่สงผลตอความสําเร็จของธุรกิจดานกฎหมายและการใหคําปรึกษา ดวยการการมีสวนรวมของ

บุคลากรทุก ๆ คนภายในองคกรผานทางการปฏิบัติโดยมุงเนนสําหรับใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและกลับเขา

มาใชบริการซ้ําในครั้งตอไป ในทํานองเดียวกับ โชติกวัฒน ตันติคะเนดี และวศิณ ชูประยูร (2564) ไดกลาวถึง

การบริหารจัดการธุรกิจกฎหมายวา เปนการจัดการโดยนํานวัตกรรมมาใชในบริหารจัดการภายในองคกรที่

ขับเคลื่อนโดยผูประกอบการแนวใหม ปจจุบันนวัตกรรมที่เกิดขึ้นในดานกฎหมายสามารถนํามาใชในการปฏิบัติ

และดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ ฮองดาว และคณะ (Hongdao et al., 2020) ไดกลาวถึงการบริหาร

จัดการธุรกิจกฎหมายวาเปนการนํานวัตกรรมมาใชในการบริการลูกคาที่ตองการใหคําปรึกษาผานชองทาง

ออนไลนในเรื่องของกฎหมาย รวมไปถึงการมีสวนรวมในกิจกรรมของบุคลากรทุก ๆ คนภายในองคกรธุรกิจ

กฎหมาย เพ่ือใหเปนมาตรฐานเดียวกัน ผานการกําหนดโดยกลยุทธที่จะสงผลใหจํานวนผูเขาใชบริการเพ่ิมขึ้น

ตามผลของกิจกรรมที่องคกรไดคิดคนปจจัยการบริหารจัดการธุรกิจกฎหมายใหองคกรสามารถปฏิบัติงานได

อยางตอเน่ืองเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความสําเร็จในการดําเนินการธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสิน 

ประกอบดวย 3 ดาน คือ 1) ภายในองคกร หมายถึงการดําเนินกิจกรรมและการบริหารงานที่เกิดขึ้นภายใน

องคกร โดยใชกลยุทธ การวางแผน และระบบการดําเนินงานเพ่ือสงเสริมการทํางานที่มีประสิทธิภาพ สราง

ผลลัพธที่ดี และเพ่ิมความพึงพอใจใหกับทั้งบุคลากรภายในและลูกคา 2) ภายนอกองคกร หมายถึงปจจัยและ

สภาพแวดลอมภายนอกที่มีผลตอการบริหารจัดการองคกร รวมถึงเศรษฐกิจ สังคม คานิยม และวัฒนธรรม ซึ่ง

สงผลกระทบตอการตัดสินใจและการปฏิบัติงานขององคกร และไมสามารถควบคุมไดโดยตรง แตสามารถหา

วิธีรับมือและปองกันผลกระทบได และ 3) การนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช หมายถึง การนําสิ่งใหม ไมวา

จะเปนไอเดีย เครื่องมือและการบริการรูปแบบใหม มาใชในธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินที่จดทะเบียน

ภายในประเทศไทยสามารถทําไดหลายวิธี เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ลดเวลาดําเนินการ และสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคา มีการทํางานที่แตกตางและรวดเร็วกวาเขามาใชในการปฏิบัติงานเพ่ือใหองคกรสามารถกาวนําหนา

คูแขงได เชนระบบการจัดการคดีอัตโนมัติ การใชงานขอมูลเกินนับ (Big Data) และแพลตฟอรมสื่อสาร

ออนไลน เปนตน 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 นิตินัย อนันตวัฒน (2564) กลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธเปนกระบวนการหรือวิธีการที่ใชใน 

การสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคาโดยใชเครื่องมือ บุคลากร และเทคโนโลยี ซึ่งมุงเนนที่การทําใหลูกคา

มีความเขาใจ รับรูที่ดี และมีทัศนคติที่ดีตอองคกรและสินคาหรือบริการ นอกจากน้ี ยังรวมถึงการใชเทคโนโลยี

ในการสรางความสัมพันธและการพัฒนาสินคาและบริการที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา           

 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน การวิเคราะหความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธสําหรับ

ธุ ร กิจบริ ก ารทวงถาม เร ง รั ดห น้ีสิน ในประ เทศไทย  ใน ธุ ร กิจบริ การทวงถาม เร ง รั ดห น้ีสิ น น้ัน  
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การบริหารลูกคาสัมพันธมีความสําคัญอยางย่ิงตอความสําเร็จของธุรกิจ ชวยใหธุรกิจสามารถสราง รักษา และ

ขยายความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งนําไปสูผลลัพธเชิงบวกหลายประการ ไดแก 

 1. เพ่ิมประสิทธิภาพการทวงหน้ี: การบริหารลูกคาสัมพันธ ชวยใหทนายความเขาใจสถานการณของ

ลูกหน้ี พัฒนากลยุทธการทวงหน้ีที่เหมาะสม และติดตามผลไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 2. เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา: ของการบริหารลูกคาสัมพันธ ชวยใหธุรกิจสามารถใหบริการลูกคาที่ดี

ขึ้น ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงจุด และสรางความประทับใจ 

 3. เพ่ิมยอดขาย: การบริหารลูกคาสัมพันธ ชวยใหธุรกิจสามารถระบุโอกาสในการขายใหม เสนอ

บริการเพ่ิมเติม และรักษาฐานลูกคาเดิม 

 4. ลดตนทุน: การบริหารลูกคาสัมพันธ ชวยใหธุรกิจสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอน

ที่ไมจําเปน และประหยัดคาใชจาย 

 กระบวนการการบริหารลูกคาสัมพันธ ประกอบดวย 3 องคประกอบหลักตามการศึกษาของ นิตินัย  

อนันตวัฒน (2564) ไลเตอร (Leiter, 2022) และ มาชิริ และคณะ (Machiri et al., 2024) คือ 1) การสราง

ฐานขอมูลลูกคา คือ การเก็บรวบรวมขอมูลลูกคาอยางมีระบบ เปนจุดเริ่มตนของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ขอมูลลูกคาที่สําคัญ ไดแก ประวัติการใชบริการ ความตองการ พฤติกรรมการจายเงิน และการตอบสนองตอ

การสื่อสารตาง ๆ ขอมูลเหลาน้ีชวยใหทนายความเขาใจลูกคา พัฒนากลยุทธที่ตรงกับความตองการ และ

ใหบริการที่ตรงใจ 2) การกําหนดโปรแกรมสรางความสัมพันธคือการใชเทคโนโลยีเพ่ือสรางและพัฒนา

ความสัมพันธกับลูกคา เปนสิ่งสําคัญในยุคปจจุบัน ตัวอยางโปรแกรมสรางความสัมพันธ ไดแก การให

คําปรึกษา การจัดสัมมนาใหความรูแกลูกคา เปนตน และ 3) การเก็บรักษาลูกคา คือ การรักษาฐานลูกคาเดิม 

เปนสิ่งสําคัญไมแพการหาลูกคาใหม กลยุทธการรักษาลูกคา ไดแก การใหบริการอยางดีเย่ียม ตอบสนอง 

ความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว ตรงประเด็น และสุภาพ การติดตามผลอยางสม่ําเสมอ การเสนอบริการ

เพ่ิมเติม และการสรางความสัมพันธที่ดี ดวยการพูดคุย และสอบถามความพึงพอใจ  

 โดยสรุปการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนเครื่องมือสําคัญสําหรับธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสิน ชวย

ใหธุรกิจสามารถสราง รักษา และขยายความสัมพันธกับลูกคา 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณลักษณะของผูประกอบการ 

 คุณลักษณะของผูประกอบการหมายถึงอุปนิสัยหรือการแสดงออกที่มาจากความรูสึกนึกคิดภายใน

และสามารถสังเกตได ซึ่งรวมถึงพฤติกรรม คานิยม และความเช่ือที่จะแสดงออกในการดําเนินธุรกิจ 

คุณลักษณะเหลาน้ีมีบทบาทสําคัญในการเจริญเติบโตของธุรกิจและสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน (วิไล 

พ่ึงผล และวิโรจน  เจษฎาลักษณ, 2561) สอดคลองกับ กิติมา หงสศิริกาญจน เฉลิมเกียรติ วงศวนิชทวี และ

บุรินทร สันติสาสน (2562) กลาวไววา คุณลักษณะผูประกอบการ คือ พฤติกรรม คานิยม ความเช่ือ ที่จะ

แสดงออกในการดําเนินธุรกิจซึ่งเปนปจจัยที่สําคัญตอผลการดําเนินงาน การเจริญเติบโตของธุรกิจ รวมถึง

ความไดเปรียบทางการแขงขัน ธุรกิจที่ตองการประสบความสําเร็จ จึงจําเปนอยางย่ิงที่ผูประกอบการจะตองมี

คุณลักษณะเฉพาะของการเปนผูประกอบการ ไดแก ความมีนวัตกรรม ความกลาเสี่ยง และการทํางานเชิงรุก  
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 เชอะห อัมราน และยาหยา (Cheah, Amran, & Yahya, 2019) ไดกลาวถึงองคประกอบของ

คุณลักษณะผูประกอบการ ไดแก นวัตกรรม การทํางานเชิงรุก การเผชิญกับความเสี่ยง และความสามารถใน

การแข งขัน ตอมา ลิ งค  และคณะ (Link et al., 2021) ไดแบ งความสามารถของผู ประกอบการ 

(entrepreneurship) ออกเปน 5 ดาน ไดแก ความเปนตัวของตัวเอง (autonomy) ความมีนวัตกรรม 

(innovativeness) ความกลาเสี่ยง (risk taking) ความสามารถในการควบคุมสถานการณ (proactiveness) 

และความแกรงในการแขงขัน (competitive aggressiveness) รัตติกร จิตรไกรสร (2023) ไดกลาววา สําหรับ

องคกรปจจุบันที่เจริญเติบโตในความผันผวน ความไมแนนอน ความซับซอน และความไมชัดเจนที่เพ่ิมขึ้น 

ทักษะการจัดการความเสี่ยงอยางมีประสิทธิภาพจะชวยใหองคกรบรรลุความสําเร็จระยะยาว  

 ธุรกิจบริการทวงถามหน้ีสินน้ันเปนภาคสวนที่มีความทาทายและตองการการบริหารจัดการที่มี

ประสิทธิภาพเพ่ือรับมือกับความเสี่ยงและความซับซอนที่เก่ียวของกับการทวงถามหน้ี ตามการศึกษาของ ลิงค 

และคณะ (Link et al., 2021) พบวา ทักษะการเจรจาและความนาเช่ือถือมีบทบาทสําคัญในการจัดการหน้ี

และความสําเร็จของกระบวนการประกอบธุรกิจ ทักษะเหลาน้ีไมเพียงชวยใหบริษัทสามารถจัดการกับหน้ีไดดี

ย่ิงขึ้นเทาน้ัน แตยังเสริมสรางความสัมพันธและความนาเช่ือถือกับลูกหน้ีและผูมีสวนไดเสีย ซึ่งสงผลใหธุรกิจ

สามารถรักษาความสําเร็จไดในระยะยาว เฉิง เซเวริโน และทาวนเซนด (Cheng, Severino, & Townsend, 

2019) ไดวิเคราะหบทเรียนจากกระบวนการเจรจาหน้ีกับตัวแทนจัดเก็บหน้ี พบวา การเจรจาเพ่ือแกไขปญหา

หน้ีสินถือเปนกระบวนการที่ทาทายและสงผลกระทบอยางมากตอสถานะทางการเงินของผูบริโภค งานวิจัยทั้ง

สองช้ินน้ียืนยันวาทักษะการเจรจาและการสื่อสารเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจบริการทวงถามหน้ีสิน ทักษะ

เหลาน้ีชวยใหผูประกอบการสามารถโนมนาวลูกหน้ีใหชําระหน้ีได สรางความสัมพันธที่ดีกับคูคา และบรรลุ

ขอตกลงที่เปนประโยชนตอทั้งสองฝายคุณลักษณะที่จําเปนสําหรับผูประกอบการในธุรกิจน้ี ประกอบดวย  

1) ความกลาเผชิญความเสี่ยงและกลาตัดสินใจผูประกอบการควรสามารถวิเคราะห ตัดสินใจ และเผชิญหนา

กับปญหาตาง ๆ ไดอยางเด็ดขาด แมในสถานการณที่มีความไมแนนอน 2) การทํางานเชิงรุก คือการไมรอให

ปญหามาถึงกอน แตเปนการวางแผนและดําเนินการกอนเพ่ือหลีกเลี่ยงความเสี่ยงและปญหาที่อาจเกิดขึ้น และ 

3) การเจรจาสื่อสาร การพัฒนาทักษะในการเจรจาและการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือใหสามารถแกไข

ปญหาหรือความขัดแยงที่เกิดขึ้นกับลูกหน้ีหรือคูคาไดอยางมีประสิทธิผล การมีคุณลักษณะและทักษะเหลาน้ีไม

เพียงแตชวยใหผูประกอบการสามารถจัดการกับหน้ีสินและการดําเนินงานธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพเทาน้ัน 

แตยังเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการรักษาความสําเร็จและความย่ังยืนของธุรกิจในระยะยาวดวย 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความนาเชื่อถือขององคกร 

 ความนาเช่ือถือวาเปนลักษณะของความไววางใจในผูรับบริการที่มีตอผูใหบริการหรือองคการที่

เลือกใชบริการ ความไววางใจในตราสินคาเปนเหตุผลหลักในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการน้ัน เมื่อลูกคาไวใจ

และพอใจที่จะใชบริการ ราคามักเปนเหตุผลรองลงมาลูกคาจะเปลี่ยนใจไดยาก ความเช่ือถือสรางไดจาก การ

ปฏิบัติตอผูอ่ืนอยางเทาเทียม ไมเลือกปฏิบัติ (วุฒิสาร ตันไชย, 2560) ในขณะที่นุรฮิดายะตุลลอฮ และปรีบาดี 

(Nurhidayatullah, & Pribadi, 2023) ใหความหมายวา ความนาเช่ือถือ คือ การมีเมตตา ชวยเหลือ และเปน
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สวนหน่ึงของบุคลิกภาพ ดังน้ัน บุคคลหรือกลุมบุคคลจะมีลักษณะผันแปรตามความเช่ือมั่นของพวกเขา

เหลาน้ัน ซึ่งเปนปจจัยสวนหน่ึงที่ทําใหผูผลิตสามารถสรางกําไรและสวนแบงตลาดที่สูงขึ้น ความเช่ือมั่นจึงเปน

สิ่งที่สําคัญ และความใสใจในการสรางความเช่ือใจอยางตอเน่ืองตลอดเวลา ในขณะที่ กฤตน ชมภูรัตน 

(Chomphurat, 2023) ไดกลาวถึงความนาเช่ือถือขององคกรวาคือ กุญแจสําคัญตอความสําเร็จและการสราง

ความเช่ือมั่นในหมูลูกคา ความนาเช่ือถือขององคกรเปนหน่ึงในปจจัยหลักที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จใน 

การดําเนินธุรกิจ (De Cremer, 2021) โดยหมายถึง ความสามารถขององคกรในการสรางความเช่ือมั่นและ

ไววางใจจากลูกคา ผานการใหบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการของพวกเขาอยางแมนยําและ

ตรงเวลา ความนาเช่ือถือทางดานธุรกิจน้ีเกิดขึ้นจากการรวมกันของหลายองคประกอบภายในองคกร  

 การสรางและรักษาความนาเช่ือถือขององคกรเปนกระบวนการที่ตองการความพยายามและการมุงมั่น

อยางตอเน่ือง เพ่ือสรางความเช่ือมั่นและความไววางใจในหมูลูกคา ซึ่งเปนสวนสําคัญที่สงผลตอความสําเร็จ

ขององคกรในระยะยาว (De Cremer, 2021) สําหรับในองคประกอบของความนาเช่ือถือขององคกร ไดมี

นักวิชาการที่หลากหลายทานใหความหมายและใชองคประกอบที่แตกตางกันตามการใชงาน จากที่ไดทํา 

การสังเคราะหองคประกอบตัวแปรความนาเช่ือถือขององคกรจากงานวิจัย ไดแก ฮันส และเบียร (Hans, & 

Beer, 2018); ลูบัน (Luban, 2020); แซค (Zak, 2020); เดอ ครีมเมอร (De Cremer, 2021) และ กฤตน 

ชมภูรัตน (2566) ศึกษาในธุรกิจที่มีความเก่ียวของกับกิจกรรมบริการใหคําปรึกษา มีองคประกอบดังน้ี  

1) ความถูกตองในการวิเคราะหปญหา ความสามารถในการวิเคราะหและหาสาเหตุหลักของปญหาอยาง

แมนยําเปนกุญแจสําคัญที่ชวยใหองคกรสามารถวางแผนและดําเนินการแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

การทําใหลูกคามั่นใจวาทุกปญหาจะไดรับการจัดการอยางเหมาะสมและตรงจุด 2) การรักษาขอมูลสวนบุคคล 

การปกปองขอมูลสวนบุคคลของลูกคาจากการถูกเปดเผยหรือนําไปใชโดยไมไดรับอนุญาตเปนปจจัยหลักใน

การสรางความเช่ือมั่นและความนาเช่ือถือ เปนการแสดงถึงความรับผิดชอบและการดูแลเอาใจใสจากองคกร

ตอลูกคา 3) ความตรงตอเวลา ความสามารถในการปฏิบัติงานและสงมอบบริการหรือสินคาตามกําหนดเวลาที่

ตกลงไวสะทอนถึงความเปนมืออาชีพและความนาเช่ือถือขององคกร ชวยสรางความพึงพอใจและเพ่ิมความ

เช่ือมั่นใหกับลูกคา 4) ความพรอมในการใหบริการ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา

อยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมถึงการมีทีมงานและอุปกรณที่พรอมตอบสนองตอความตองการน้ัน สราง

ความรูสึกวาองคกรมีความเต็มใจและสามารถใหบริการที่ดีที่สุด และ 5) ความนาไววางใจขององคกร  

ความนาไววางใจขององคกรเกิดจากการรวมกันขององคประกอบทั้งหมดขางตน รวมถึงการสื่อสารอยางชัดเจน

และถูกตองกับลูกคา ความนาเช่ือถือและความไววางใจน้ีไมไดเกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ แตเกิดจากการทํางานอยาง

ตอเน่ืองและมุงมั่นขององคกรในทุกดาน ต้ังแตการวิเคราะหปญหาไปจนถึงการใหบริการอยางมีคุณภาพและ

ตรงตอเวลา 

 การศึกษาและทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทยไดเสนอ

แผนภาพโมเดลตามภาพที่ 1 ซึ่งแสดงปจจัยสําคัญที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ไดแก การบริหารจัดการ

องคกร การบริหารลูกคาสัมพันธ คุณลักษณะของผูประกอบการ ความนาเช่ือถือขององคกร ผลการศึกษาน้ีได
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เสนอโมเดลปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทยเพ่ือใหผูบริหาร

องคกรสามารถระบุและปรับใชปจจัยสําคัญเหลาน้ีไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 

 
ภาพที่ 1 ความสัมพันธปจจยัสําคัญทีม่ีผลตอความสําเร็จทางของธุรกิจ 

บริการทวงถามเรงรัดหน้ีสินในประเทศไทย 
ที่มา: การทบทวนวรรณกรรม 

 

บทสรุป 

 บทความน้ีนําเสนอปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจบริการทวงถามเรงรัดหน้ีสิน โดยผูบริหาร

องคกรจะสามารถนําไปปรับใชเพ่ือพัฒนาและขับเคลื่อนองคกรใหบรรลุเปาหมายและสรางความสําเร็จไดอยาง

ย่ังยืนในที่สุด ความเขาใจเหลาน้ีจะชวยใหองคกรสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดดีขึ้น สราง 

ความไดเปรียบทางการแขงขัน และสงเสริมการเติบโตในระยะยาว ปจจัยทั้ง สี่ มีดังน้ี 

  1. การบริหารจัดการองคกร การมีระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพเปนพ้ืนฐานสําคัญที่ทําให

ธุรกิจสามารถดําเนินงานไดอยางเรียบรอยและตอบสนองตอสถานการณตางๆ ที่เปลี่ยนแปลงไดอยางมี

ประสิทธิผล 

 2. การบริหารลูกคาสัมพันธ ความสามารถในการจัดการและรักษาความสัมพันธกับลูกคาอยางมี

คุณภาพสงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ชวยเพ่ิมโอกาสในการปดการ

ขายและการไดรับงานซ้ํา 

 3. คุณลักษณะของผูประกอบการ ทักษะและลักษณะเฉพาะเชนความกลาเสี่ยง ความเปนผูนํา และ

ความสามารถในการสื่อสาร เปนตัวกําหนดที่สําคัญที่ทําใหผูประกอบการสามารถนําพาองคกรผานอุปสรรค

และเติบโตอยางย่ังยืน 

 4. ความนาเช่ือถือขององคกร การสรางและรักษาความนาเช่ือถือเปนหัวใจของธุรกิจบริการ  

ความนาเช่ือถือเหลาน้ีสามารถจะถูกมองวาเปนสินทรัพยทางธุรกิจที่มีคา ชวยใหธุรกิจสามารถรักษาลูกคา

ปจจุบันและดึงดูดลูกคาใหมได 

 

ความสําเร็จ 

ของธุรกิจฯ 
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