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บทคัดย่อ 
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการระบบติดตามหนี้ 
ด้วยเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารของหน่วยงานด้านการตดิตามหนีข้องผูใ้ห้ 
บรกิารโทรคมนาคมแห่งหน่ึงจากการศกึษาพบว่ารปูแบบการจดัการระบบติดตามหน้ี 
มีองค์ประกอบคือ (1) กระบวนการจัดการ (2) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารเพื่อการติดตามหนี้ (3) การสร้างองค์ความรู้ในองค์กร (4) การสั่งการ 
โดยรูปแบบการจัดการระบบติดตามหนี้ด้วยเทคโนโลยีสารสนสนเทศและการ
สื่อสารสามารถที่พัฒนาขึ้นสามารถปรับใช้กับส่วนงานที่เข้าท�ำการศึกษาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
	 ค�ำส�ำคัญ : การพัฒนารูปแบบ การจัดการ ระบบติดตามหนี้
 	
Abstract

	 The purpose of this research was to develop the model of debt 
collection system management with information technology and  
communication of a mobile phone service provider.  The study revealed 
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that the debt collection system management comprised of three 
components which were 1) management system, 2) debt collection 
system management with information technology and communication, 
3) constructing organizational knowledge, and 4) issuing ordinance.  
The developed model could be applied to the other organizations  
related to the debt collection system with efficiency and effectiveness.
	 Key words : Model Development, Management, Debt Collection  
	 System

ความส�ำคัญของปัญหา
	 หนีท่ี้ไม่ก่อให้เกดิรายได้ (Non-Performing Loan : NPLs) หรอืหนีท้รพัย์
จดัช้ันต�ำ่กว่ามาตรฐานคอืเงินต้นและหรอืดอกเบีย้ท่ีค้างช�ำระเกินกว่า 3 เดอืนนบัแต่ 
วันถึงก�ำหนดช�ำระ (ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย : ออนไลน์) ซึ่ง ไพโรจน์  
มีนา (2548 : 8) กล่าวว่าหน้ีที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ คือเงินให้สินเชื่อที่ค้างช�ำระ 
เงนิต้นและหรือดอกเบีย้เกนิกว่า 3 เดอืนนับแต่วันครบก�ำหนดตามสญัญา หรอืหนีท้ี่
ค้างช�ำระหนีต้ัง้แต่ 3 เดอืนขึน้ไปซึง่ปัญหาของ หนีท้ีไ่ม่ก่อให้เกดิรายได้นัน้ เกดิจาก 
ปัจจัยที่ส�ำคัญปัจจัยหนึ่งคือการขาดกระบวนการติดตามหนี้ที่มีประสิทธิภาพ 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2554 : ออนไลน์)
	 การจัดการติดตามหนี้ให้มีประสิทธิภาพนั้นควรจะมีการศึกษาสภาพปัญหา
ขององค์กรทั้งในด้านการจัดการ ทรัพยากร เทคโนโลยี นโยบาย กฎหมาย และให้
ความส�ำคัญกับการจัดการความรู้ในการด�ำเนินงานที่เก่ียวข้องในการด�ำเนินธุรกิจ 
ซึ่งศศิวิมล เลิศวัฒนะไพศาล (2543 : บทคัดย่อ) ได้น�ำแผนภูมิก้างปลามาใช้ใน
การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา ใช้ SWOT Analysis ประเมินปัจจัยที่เป็นจุดแข็ง
จุดอ่อน ข้อจ�ำกัดและโอกาสต่อการปรับปรุงการด�ำเนินงานและวงจร PDCA มา
ประยุกต์ใช้ในการวางแผนเพื่อที่จะวางแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการติดตามหนี้
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน
	 ในยุคของการแข่งขันที่มีการเติบโตและการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี
ต่างๆ อย่างรวดเร็ว ซึ่งผู้ประกอบการต่างมีความตื่นตัวมากขึ้นในการเตรียมพร้อม
ต่อการปรับปรุงพัฒนากลยุทธ์และเครื่องมือทางธุรกิจ เพื่อไปสู่เป้าหมายและเป็น
แนวหน้าในกลุ่มธุรกิจ (CATdatacom, 2556 : ออนไลน์) โดยผู้ประกอบการ
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ด้านโทรคมนาคมบางราย มหีนีค้้างช�ำระมรีะยะเวลายาวขึน้ ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อ
กระแสเงินสดบ้างเล็กน้อย (กรุงเทพธุรกิจ, 2553 : ออนไลน์) หากขาดการจัดการ
ที่ดีอาจจะส่งผลให้หนี้ดังกล่าวมีจ�ำนวนเพิ่มขึ้นจนอาจกลายเป็นหนี้ที่ไม่ก่อให้เกิด
รายได้ ท�ำให้องค์กรอาจจะไม่สามารถเก็บค่าบริการได้ตามเป้าหมาย 
	 อรฤดี ศรีธราพิพัฒน์ (2554) กล่าวว่าถ้าธนาคารไม่ได้รับรายได้ดอกเบี้ย
ธนาคารอาจมีลูกหนี้ที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้เพิ่มขึ้นส่งผลให้ธนาคารมีความเสี่ยงใน
การได้รับช�ำระคืนหรืออาจเกบ็เงินจากลกูหน้ีไม่ได้ซึง่ส่งผลให้ธนาคารต้องตัง้ค่าเผือ่
หน้ีสงสยัจะสญูเพิม่ข้ึน และอาจท�ำให้ก�ำไรสุทธิทางบญัชีลดลง ธรุกิจธนาคารไม่อาจ 
หลกีเล่ียงความเสีย่งจากปัญหาสินเช่ือท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได้เพราะการขาดสภาพคล่อง 
ของธุรกิจอาจส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์มีลูกหนี้ท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได้และท�ำให้
ธนาคารมีหนี้สูญและหนี้ท่ีสงสัยจะสูญสูงขึ้นแต่ก�ำไรสุทธิทางบัญชีลดลงปัญหา
หน้ีที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้จึงส่งผลกระทบต่อลูกหนี้เงินให้สินเชื่อต้องประสบปัญหา 
ไม่สามารถช�ำระหนี้ได้ท�ำให้มูลค่าของลูกหนี้เงินให้สินเชื่อต้องถูกหักลดด้วยบัญชี
ค่าเผื่อหนี้สงสัยจะสูญและส่งผลให้ธนาคารมีกระแสเงินสดจากกิจกรรมด�ำเนินงาน
หรือก�ำไรสุทธิที่เป็นเงินสดมีจ�ำนวนลดลง
	 ผู้วิจัยจึงเห็นว่าการติดตามหนี้จึงเป็นกลยุทธ์ที่มีความส�ำคัญส�ำหรับการน�ำ 
รายได้เข้าสู่องค์กรท�ำให้ธรุกจิเกดิสภาพคล่องในการด�ำเนนิธุรกิจต่อไปซึง่สอดคล้อง
กับแนวคิดของ Arindam Banerjee และ Dheeraj Awasthy (2012) ได้ศึกษา
ระบบการจัดการความรูใ้นระยะยาว โดยให้ความสนใจในเรือ่งของกลไกการติดตาม
ทวงหนีอ้ย่างมปีระสิทธภิาพ นอกจากนีย้งัได้ขยายผลการศกึษากรณตัีวอย่าง โดยได้
วเิคราะห์โอกาสและอปุสรรคในการพัฒนาระบบท่ีได้กล่าวถงึตลาดเกดิใหม่ทีย่งัไม่มี
ประสบการณ์และความช�ำนาญทางด้านการติดตามทวงหนี้
	 ดังนั้นไม่ว่าจะเป็นองค์กรที่เกิดใหม่หรือว่าองค์กรท่ีด�ำเนินธุรกิจมานาน 
ควรจะมกีารทบทวนการด�ำเนินการดงักล่าวอย่างต่อเน่ือง เพราะต้องรบัมอืกบัสภาพ
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของรูปแบบในการด�ำเนินธุรกิจ
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยมีรายละเอียดและขั้นตอนการวิจัย 
การพัฒนา การก�ำหนดประชากรและกลุม่ตวัอย่างตลอดจนการใช้ข้อมลูส�ำหรบัการ
วิเคราะห์และสังเคราะห์เพื่อให้สอดคล้องและเป็นไปตามวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนา
รูปแบบการจัดการติดตามหน้ีของหน่วยงานด้านติดตามหนี้ของผู้ให้บริการด้าน
โทรคมนาคมแห่งหนึ่งโดยวิธีการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลและจากการศึกษา
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สภาพจริงของการด�ำเนินการตดิตามหน้ีของหน่วยงานทีเ่ข้าท�ำการศกึษา จงึมีทฤษฎี 
แนวคิด งานวิจัยและเน้ือหารวมถึงวิธีด�ำเนินการวิจัยที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยเรื่อง 
การพฒันารปูแบบการจดัการตดิตามหนีข้องหน่วยงานด้านการตดิตามหนีข้องผูใ้ห้
บริการด้านโทรคมนาคมแห่งหนึ่งมีดังนี้

1.	 ข้ันตอนการวิจัยการพัฒนารูปแบบกรณีร่างรูปแบบจากการวิเคราะห์
เอกสารและการศึกษาจากสภาพจริง (วาโร เพ็งสวัสดิ์, 2553) เพื่อน�ำมาประยุกต์
ในการพัฒนารูปแบบการจัดการติดตามหนี้ของส่วนงานที่ท�ำการวิจัย

2.	 การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง (จิตราภา กุณฑลบุตร, 2550 : 165) 
(พงษ์ศักดิ์ ผกามาศ, 2553 : 245) เป็นวิธีการเก็บข้อมูลเพื่อความยืดหยุ่นตาม
สถานการณ์

3.	 การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา ใช้ SWOT analysis ประเมินปัจจัยที่
เป็นจุดแข็งจุดอ่อน ข้อจ�ำกัดและโอกาสต่อการปรับปรุงการด�ำเนินงาน (ศศิวิมล 
เลิศวัฒนะไพศาล, 2543) เพื่อน�ำแนวคิดดังกล่าวน�ำมาวางแนวทางส�ำหรับพัฒนา
รูปแบบการจัดการติดตามหนี้ของส่วนงานที่ท�ำการวิจัย

4.	 ศึกษาร่างพระราชบัญญัติการติดตามทวงถามหนี้ที่เป็นธรรมรวมถึง 
ระเบยีบ ประกาศ ค�ำสัง่ต่างๆ ท่ีเกีย่วข้องกบัการตดิตามหนีข้องส่วนงานทีท่�ำการวจัิย

5.	 ศึกษาแนวคิดการจัดการเทคโนโลยี เปรื่อง กิจรัตน์ภร, เฉลียว บุรีภักดี 
และคณะ (2547 : 37) พงษ์ศักดิ์ ผกามาศ (2553 : 358-359) โดยผสมผสาน
แนวคิดเพื่อเชื่อมโยงข้อมูลกันส�ำหรับสร้างเป็นกระบวนการจัดการที่สามารถลด
ต้นทุน ทดแทนการท�ำงานเดิมและสามารถถ่ายทอดเพื่อปรับใช้งานระบบได้

6.	 ศกึษาองค์ประกอบของระบบสารสนเทศ (Timothy J.O’Leary, Linda 
L. O’Leary, 2007)  ซ่ึงผูวิ้จัยได้น�ำมาเป็นแนวทางส�ำหรบัการศกึษาถงึสภาพปัญหา
และความต้องการใช้ระบบสารสนเทศ

7.	 ศึกษาวงจรในการพัฒนาระบบ (System Development Life Cycle 
: SDLC) (โอภาส เอี่ยมสิริวงศ์, 2547 : 26-32) (พงษ์ศักดิ์ ผกามาศ, 2553 : 
174-175) และ (ฝ่ายผลิตหนังสือต�ำราวิชาการทางคอมพิวเตอร์, 2551 : 52) เพื่อ
เป็นแนวทางส�ำหรบัการวิเคราะห์และออกแบบระบบสารสนเทศเพือ่การตดิตามหนี้

8.	 ศกึษาการจดัการความรูใ้นห่วงโซ่คณุค่า (Laudon and Laudon, 2012 
: 445 อ้างถึงใน พรรณี สวนเพล, 2555 : 311-313) เพื่อเป็นแนวทางการสร้าง
องค์ความรู้ด้านการติดตามหนี้ 
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9.	 ศึกษาการจัดท�ำเอกสารคู่มือใช้งาน (System Documentation) และ
การฝึกอบรม (Training) (โอภาส เอี่ยมสิริวงศ์, 2548 : 326-330) เพื่อเป็น
แนวทางการถ่ายทอดหรือเผยแพร่องค์ความรู้ด้านการติดตามหนี้

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การด�ำเนินการวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการติดตามหนี้ของหน่วย
งานด้านการติดตามหนี้ของผู้ให้บริการด้านโทรคมนาคมแห่งหนึ่งมี 2 ขั้นตอนที่
ส�ำคัญดังนี้คือ
	 1.	ศกึษาสภาพปัญหาและแนวทางในการจดัการด้านการตดิตามหนี ้ ซึง่มี 
ขั้นตอนดังนี้
		  1.1	 ศึกษาสภาพปัญหาการติดตามหนี้ของส่วนงานที่รับผิดชอบด้านการ
ตดิตามหนีข้องผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคลือ่นท่ีแห่งหน่ึงโดยการสงัเกตแบบมส่ีวนร่วม 
และการศึกษาจากเอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเกี่ยวกับการจัดการติดตามหนี้ของ
หน่วยงานด้านการติดตามหนี้ของผู้ให้บริการด้านโทรคมนาคมแห่งหนึ่ง
		  1.2	 ศึกษาสภาพปัญหาการติดตามหนี้ของส่วนงานที่รับผิดชอบด้านการ
ติดตามหนี้ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่แห่งหนึ่งโดยการสัมภาษณ์แบบไม่มี
โครงสร้างแน่นอน (Unstructured  interview) กับ ผู้บริหาร นิติกร (ท�ำหน้าที่
หัวหน้างานด้านข้อมูลการติดตามหนี้) และเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบข้อมูล 
		  1.3	 ศกึษาแนวทางในการจัดการตดิตามหน้ีของส่วนกฎหมายทีร่บัผิดชอบ
ด้านการติดตามหนี้ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่แห่งหนึ่ง โดยการสัมภาษณ์
แบบไม่มโีครงสร้างแน่นอน (Unstructured interview) กบัผูบ้รหิารของส่วนงาน 
		  1.4	 การวิเคราะห์สภาพการณ์และทิศทางการจัดการด้านการติดตามหนี้ 
โดยอาศยัแนวทางของ SWOT Analysis จากข้อมูลท่ีได้จากการศกึษาสภาพปัญหา 
และแนวทางในการจดัการตดิตามหนีโ้ดยการประชมุเชงิปฏบิตักิารร่วมกบัส่วนงาน 
ส่วนกฎหมายที่รับผิดชอบด้านการติดตามหน้ีของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่
แห่งหนึ่ง
		  1.5	 สรุปโดยการวิเคราะห์และสงัเคราะห์ข้อมลูส�ำหรบัการพฒันารปูแบบ
การติดตามหนี้ 
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แผนภาพแสดงสภาพปัญหาและแนวทางในการจัดการด้านการติดตามหนี้

แผนภาพแสดงกระบวนการการพัฒนารูปแบบการติดตามหนี้

	 2.	การพัฒนารูปแบบจากผลของการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลจาก
การศึกษาสภาพปัญหาและแนวทางในการจัดการด้านการติดตามหนี้

	 จากแผนภาพ สภาพปัญหาและแนวทางในการจดัการด้านการติดตามหน้ี และ
แผนภาพแสดงกระบวนการการพฒันารปูแบบการติดตามหนี ้ผู้วจิยัได้ประยกุต์จาก
แนวคดิข้ันตอนการวิจัยการพฒันารปูแบบกรณร่ีางรปูแบบจากการวเิคราะห์เอกสาร
และการศึกษาจากสภาพจริง (วาโร เพ็งสวัสดิ์, 2553)

ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 1.	สภาพปัญหาและแนวทางในการจัดการด้านการติดตามหนี้
		  1.1	 จากการศึกษาสภาพปัญหาและกระบวนการติดตามหนี้ของส่วนงาน
ที่รับผิดชอบด้านการติดตามหนี้ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่แห่งหนึ่งโดยการ
ศึกษาจากการสังเกตุแบบมีส่วนร่วมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องของการจัดการ
ติดตามหนี้ของหน่วยงานด้านการติดตามหนี้ของผู้ให้บริการด้านโทรคมนาคม 
แห่งหนึ่งที่ผู้วิจัยได้เข้าท�ำการศึกษาพบว่าการด�ำเนินการด้านการติดตามหนี้ของ 
ส่วนกฎหมายที่รับผิดชอบด้านการติดตามหน้ีของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่
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แห่งหนึง่ในขณะนัน้ พบว่ามข้ีอมลูของลกูหนีท้ีอ่ยูใ่นสถานะอยูร่ะหว่างการด�ำเนนิการ 
และจ�ำนวนเรื่องที่ต้องด�ำเนินการติดตามหน้ีอีกจ�ำนวนมาก ซึ่งส่วนกฎหมายใน 
ขณะน้ันยงัไม่มรีะบบฐานข้อมูลของส่วนงานเพือ่รองรบัลกูหนีส้�ำหรบัการด�ำเนนิการ 
ด้านงานติดตามหนี้เพื่อการจัดเก็บข้อมูลสถานะลูกหนี้ที่สถานะอยู่ระหว่างรอการ
ด�ำเนนิคดทีางกฎหมาย ซ่ึงอยูใ่นความรบัผดิชอบหลักของส่วนงานทีต้่องด�ำเนนิงาน 
ติดตามหนี้อย่างเร่งด่วน ซ่ึงการด�ำเนินงานด้านการจัดเก็บข้อมูลใน ระยะที่ 1  
การรวบรวมข้อมูลเป็นเอกสารหรือใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปที่ท�ำตามความถนัดของ
เจ้าหน้าที่ซ่ึงพบว่าเกิดความซ�้ำซ้อนของข้อมูลและยากต่อการเช่ือมโยงข้อมูลเพื่อ
น�ำมาใช้ประโยชน์ ต่อการรายงานผลการปฏิบัติงาน เพราะใช้เวลามากส�ำหรับการ
ประมวลผลข้อมูลเพื่อสรุปรายงานประจ�ำวัน ประจ�ำเดือน และไตรมาส การจัดท�ำ
รายงานประจ�ำปี การสืบค้นข้อมูล โดยสามารถสรุปเป็นประเด็นหลักได้ดังนี้คือ 1) 
ปัญหาด้านความถูกต้องรวดเร็วทันเวลาและเป็นปัจจุบันของข้อมูล 2) ปัญหาด้าน
การขาดระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพในงานติดตามหนี้ของส่วนงาน ระยะที่ 2 
เริ่มมีการพัฒนาระบบด้านการติดตามหนี้ในลักษณะของ Web Application มี
การจัดท�ำระบบฐานข้อมูลเพื่อเก็บข้อมูลลูกหนี้ส�ำหรับออกจดหมายติดตามหนี้ได้
รวดเร็วขึ้นลดการซ�้ำซ้อนของข้อมูลได้ แต่ยังติดปัญหาด้าน การออกรายงานเพื่อ
สรปุสถานะของการตดิตามหน้ีท่ีเป็นปัจจุบนั รวมถงึสถานภาพทางด้านการช�ำระเงนิ
ของลูกค้า ซ่ึงยังเป็นระบบที่สามารถแก้ไขปัญหาได้บางส่วนยังไม่ครอบคลุมความ
ต้องการของผู้ใช้งานได้
		  1.2	 การศึกษาสภาพปัญหาการติดตามหน้ีของส่วนงานที่รับผิดชอบ 
ด้านการตดิตามหนีข้องผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแห่งหนึง่โดยการสมัภาษณ์แบบ
ไม่มโีครงสร้าง (Unstructured interview) กบัผูบ้รหิาร นิตกิร (ท�ำหน้าท่ีหวัหน้า
งานด้านข้อมลูการตดิตามหนี)้ และเจ้าหน้าทีผู่ด้แูลระบบข้อมลู พบว่าสภาพปัญหา
ของการติดตามหน้ีสรุปเป็น 3 ด้านหลักคือ ด้านการบริหารจัดการ ด้านบุคลากร 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารดังนี้
		  ด้านการบริหารจัดการ

1.	 การรับหน้ีค้างช�ำระจากบริษัทเดิมมาบริหารท�ำให้ยอดหนี้ของการ
ด�ำเนินการ ในปัจจุบันเพิ่มขึ้น

2.	 ผู้บริหารไม่สามารถทราบการเคล่ือนไหวของข้อมูลลูกหนี้ได้อย่าง
รวดเร็วจากระบบสารสนเทศ
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3.	 ข้ันตอนส�ำหรบัการปฏบิตังิานรวมถงึแนวทางในการแก้ไขปัญหาอย่าง
เป็นระบบยังไม่เป็นปัจจุบัน

4.	 ขาดการถ่ายทอดองค์ความรู้ด้านการติดตามหนี้ และกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง 

5.	 เอกสารค�ำขอใช้บริการบางกรณีขาดความสมบูรณ์
ด้านบุคลากร
1.	 จ�ำนวนพนักงานส�ำหรบัการตดิตามหน้ีและบนัทกึข้อมลูการตดิตามหนี ้

ถูกจ�ำกัดเนื่องด้วยระเบียบด้านอัตราก�ำลัง
2.	 ปริมาณงานที่ต้องดูแลโดยเฉลี่ยมีปริมาณมาก เมื่อเทียบกับจ�ำนวน

พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ 
ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

		  ระบบสารสนเทศท่ีใช้อยู่ในปัจจุบันยังไม่ครอบคลุมความต้องการของ 
ผู้ใช้งานดังนี้

1.	 ผูบ้รหิารยงัไม่สามารถตดิตามการด�ำเนนิงานของแต่ละบคุคลได้อย่าง
รวดเร็ว

2.	 การแก้ไขข้อมูลทางด้านการเงินของผู้ใช้บริการจากระบบยังท�ำได้ 
ไม่สมบูรณ์

3.	 ขาดการแบ่งกลุ่มผู้ใช้งานระบบ ของผู้บริหารและผู้ควบคุมระบบและ
ผู้ที่เกี่ยวข้อง

4.	 การเรียกใช้ข้อมูล หรือ รายงาน จากระบบยังไม่ครอบคลุมความ
ต้องการของผู้ใช้งาน

5.	 ไม่มีคู่มือการใช้งานระบบสารสนเทศ
6.	 ขาดการเชื่อมโยงเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้อง
7.	 ขาดระบบการช่วยเหลือ (Help) 

		  1.3	 การศึกษาแนวทางในการจัดการติดตามหนี้ของส่วนกฎหมายท่ี 
รับผิดชอบด้านการติดตามหนี้ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนท่ีแห่งหนึ่ง โดยการ
สมัภาษณ์แบบไม่มโีครงสร้าง (Unstructured interview) กับผู้บรหิารของส่วนงาน 
พบว่าแนวทางในการจัดการติดตามหนี้คือ



78 วารสารร่มพฤกษ์ มหาวิทยาลัยเกริก

ปีที่ 32 ฉบับที่ 1 ตุลาคม 2556 - มกราคม 2557

บ
ท
ท
ี่ 4

		  1.3.1	 การปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งเป็นเคร่ืองมือที่ใช ้
	 สนับสนุนการบริหารจัดการ ให้ครอบคลุมกระบวนการติดตามหนี้ 
		  1.3.2	 จัดท�ำคู่มือการใช้ระบบสารสนเทศ
		  1.3.3	 การจัดท�ำคู่มือการปฏิบัติงาน 
		  1.3.4	 การฝึกอบรมให้พนักงานท่ีเกี่ยวข้องเรียนรู้และท�ำงานแทนกันได ้
	 ในเรื่องของระบบสารสนเทศ
		  1.3.5	 การออกค�ำส่ังหรือแนวทางในการปฏิบัติเพื่อให้พนักงานได้ถือ 
	 ปฎิบัติไปในแนวทางเดียวกัน
		  1.4	 ศึกษาสภาพแวดล้อมด้านการติดตามหนี้โดยอาศัยแนวทางของ 
SWOT Analysis 
		  จากข้อมูลที่ได้จากการศึกษาสภาพปัญหาและแนวทางในการจัดการ 
ติดตามหน้ีโดยการประชุมร่วมกับส่วนกฎหมายท่ีรับผิดชอบด้านการติดตามหนี้ 
ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลือ่นท่ีแห่งหนึง่พบว่าสภาพการณ์และทศิทางการจดัการ 
ด้านการติดตามหนี้ซึ่งประกอบด้วยโอกาส อุปสรรค์ จุดแข็ง และจุดอ่อน รวมถึง
แนวทางด�ำเนินการพบว่า
		  จุดแข็งของส่วนงานที่เข้าท�ำการวิจัยคือผู้บริหารหน่วยงานมีสิทธิ์ในการ
ปรับโครงสร้างภายในได้มีบคุลากรและทรพัยากรรวมถงึระบบรกัษาความปลอดภยั
ด้าน ICT และนิติกรส�ำหรับสนับสนุนกระบวนการจัดการ
		  แนวทางในการด�ำเนินการ
		  1)	 ปรับโครงสร้างการท�ำงานภายในให้ทันต่อสภาพเหตุการณ์ภายนอก
		  2)	 มอบหมายบุคคลหรือคณะท�ำงานเพื่อปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน 
			   รวมถงึการพฒันาระบบ ICT และศกึษาด้านการถ่ายทอดเทคโนโลยี
		  3)	 เร่งศกึษาเพือ่จัดท�ำแผนพัฒนาและปรบัปรงุระบบงานบนพืน้ฐานของ 
			   ความพร้อมของทรัพยากรด้าน ICT ซึ่งสามารถด�ำเนินการได้ทันที
		  จดุอ่อนของส่วนงานท่ีเข้าท�ำการวิจยั คอืขัน้ตอนการปฏบิตังิานยังไม่เป็น
ปัจจุบัน รวมถึงนโยบายด้านการจัดการการถ่ายทอดความรู้ด้านการติดตามหนี้ยัง 
ไม่เป็นรูปธรรมและขาดเจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลติดตามหนี้ที่มีประสบการณ์ รวมถึง 
ระบบสารสนเทศที่ใช้งานอยู่ในปัจจุบันยังไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน 
และผู้บริหารเท่าที่ควร เช่นการก�ำหนดสิทธิ์ในการเข้าใช้งาน และยังไม่มีคู่มือการ 
ปฏบิตังิาน



79การพัฒนารูปแบบการจัดการระบบติดตามหนี้

ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่

บ
ท
ท
ี่ 4

		  แนวทางการด�ำเนินการ
		  1)	 เร่งท�ำการศกึษาและวิเคราะห์นโยบายต่างๆ ทีเ่ป็นปัจจบุนัทีส่ดุน�ำมา 
			   ปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน Work flow 
		  2)	 จัดท�ำแผนการให้ความรู้ด้านระบบ ICT เพื่อถ่ายทอดความรู้ให้กับ 
			   เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้สามารถท�ำงานแทนกันได้
		  3)	 เร่งปรับปรุงและจัดท�ำระบบ ICT เพื่ออ�ำนวยความสะดวกในการ 
			   ปฏิบัติงานโดยออกแบบให้เหมาะสมกับการใช้งานและจัดท�ำคู่มือ 
			   การใช้งานระบบรวมถึงการจัดท�ำการฝึกอบรมด้าน ICT
		  โอกาสของส่วนงานที่เข้าท�ำการวิจัยคือสามารถน�ำรายได้เข้าสู่องค์กรจาก
การจัดการติดตามหนี้ที่พัฒนาขึ้นประยุกต์ใช้งานติดตามหนี้หลักขององค์กรและ
สามารถน�ำรายได้เข้าสู่องค์กรต่อไป 
		  แนวทางในการด�ำเนินงาน
		  1)	 ควรผลักดันแนวทางการจัดการติดตามหนี้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
			   ร่วมมอืกนัหาแนวทางในด้านจดัการตดิตามหนีท้ั้งในด้านประสทิธภิาพ 
			   และประสิทธิผล
		  2)	 จัดเตรียมบุคลากรเพื่อแลกเปลี่ยนความรู้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
			   เพ่ือหาแนวคดิในการพฒันาระบบสารสนเทศและการสือ่สารส�ำหรบั 
			   การติดตามหนี้ให้สามารถเชื่อมโยงกันได้
		  อปุสรรคของส่วนงานท่ีเข้าท�ำการวิจัยคอืนโยบายหรอืกฎหมายของภาครฐั
เปลีย่นแปลงซึง่อาจมีผลกระทบต่อการด�ำเนินการตดิตามหนีแ้ละผูใ้ช้บรกิารสามารถ
เปิดบริการใหม่ได้โดยไม่ต้องช�ำระหน้ีเดิมรวมถึงการรับบุคลากรเข้าท�ำงานอาจ
ไม่ทันต่อแผนการท�ำงานเน่ืองจากระเบยีบข้อบงัคบัต่าง ๆ  รวมถงึการท�ำให้บคุลากร
ยอมรับการใช้ ICT ซึ่งเข้ามามีบทบาทมากในการบริหารจัดการในภาวะปัจจุบัน
		  แนวทางในการด�ำเนินงาน
		  1)	 ปรับโครงสร้างการท�ำงานให้สอดคล้องภาวะปัจจุบัน
		  2)	 ศกึษาและพฒันาระบบสารสนเทศและการส่ือสารส�ำหรบัการติดตามหนี ้
			   โดยอาจก�ำหนดมาตรการส�ำหรับตรวจสอบไว้ในระบบ 
		  3)	 ปรับสภาพการท�ำงานของบุคคลให้มีความช�ำนาญและยอมรับด้าน  
			   ICT รวมถึงการปรับปรุงระบบ ICT เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบาย 
			   การติดตามหนี้โดยพัฒนา ระบบ ICT ให้สามารถใช้งานง่าย
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	 ดังนั้นจากแนวทางด�ำเนินการในแต่ละด้านสามารถน�ำมาสรุปเป็นแนวทาง
ด�ำเนินการจัดการติดตามหนี้ซึ่งจะประกอบด้วยองค์ประกอบหลักที่ส�ำคัญคือ 
วิเคราะห์และสรุปแนวทางการจัดการกระบวนการด้วย (Work flow) การใช้ ICT 
มาช่วยในการจัดการกระบวนการติดตามหนี้ การจัดการองค์ความรู้ในองค์กร และ
การสั่งการโดยผู้มีอ�ำนาจ
		  1.5	 การสรปุโดยการวิเคราะห์และสงัเคราะห์ข้อมลูส�ำหรบัพฒันารปูแบบ
การติดตามหนี้
		  สภาพปัญหาของการติดตามหนี้ของส่วนกฎหมายที่รับผิดชอบด้านการ
ตดิตามหนีข้องผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแห่งหน่ึงแบ่งออกเป็น 4 ด้านหลกัๆ คือ  
(1) ด้านการบริหารจัดการ (2) ด้านบุคลากร (3) ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(4) การส่ังการจากผูบ้รหิาร ส่วนแนวทางในการจดัการตดิตามหนีข้องส่วนกฎหมายที่ 
รบัผดิชอบด้านการตดิตามหน้ีจากการสังเคราะห์พบว่าแนวทางการจัดการตดิตามหนี ้
เพื่อที่จะท�ำให้การด�ำเนินงานเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือ (1) การใช้ระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศมาเป็นเครือ่งมือในการบรกิารจดัการ (2) การจดัท�ำแผนภาพ
แสดงล�ำดบัขัน้ตอนการท�ำงานและคูมื่อการปฏบัิตงิาน (3) การฝึกอบรมให้พนกังาน
ที่เกี่ยวข้องเรียนรู้และท�ำงานแทนกันได้ในเรื่องของระบบสารสนเทศ  (4) การออก 
ค�ำสั่งหรือแนวทางในการปฏิบัติจากผู้บังคับบัญชาเพ่ือให้พนักงานได้ถือปฏิบัติไป 
ในแนวทางเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาและการวิเคราะห์สภาพการณ ์
และทศิทางการจดัการด้านการตดิตามหน้ีโดยอาศยัแนวทางของ SWOT Analysis 
ซึ่งพบว่าแนวทางส�ำหรับการด�ำเนินการเพื่อสนับสนุนให้การจัดการติดตามหนี้
สอดคล้องกับความต้องการของส่วนงานอย่างเป็นล�ำดับ (จากการประชุมเชิง 
ปฏิบัติการ) คือการจัดการกระบวนติดตามหนี้โดยการจัดท�ำแผนภาพกระแสงาน  
(Work flow) น�ำระบบ ICT มาช่วยในการจัดการกระบวนการติดตามหนี้  
การจัดการองค์ความรู้ในองค์กร และการสั่งการโดยผู้บริหาร 
	 ดังนั้นเพ่ือให้ได้ระบบการจัดการติดตามหนี้ที่สามารถถ่ายทอดองค์ความรู้
ในระยะยาวนัน้ควรจะพฒันาเป็นรปูแบบ ซึง่แนวทางการพฒันารปูแบบส�ำหรบัการ
ติดตามหนี้จากการวิจัยในครั้งนี้มีองค์ประกอบ 4 ส่วนดังนี้คือ
	 1.	 ด้านกระบวนการจัดการ
	 2.	 ด้านเคร่ืองมือที่สนับสนุนการด�ำเนินการ (การพัฒนาหรือปรับปรุง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร)
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	 3.	 ด้านองค์ความรู้ 
	 4.	 ด้านการสั่งการหรือแนวทางในการปฏิบัติ
 	 อีกองค์ประกอบทั้ง 4 ยังสอดคล้องกับแนวคิดของ Brown and Moberg 
(1980 : 16-17 อ้างถึงใน วาโร เพ็งสวัสดิ์, 2553 : 5) ได้สังเคราะห์รูปแบบขึ้น
จากแนวคิดเชิงระบบ (System Approach) กับหลักการบริหารตามสถานการณ์ 
(Contingency Approach) องค์ประกอบของรูปแบบประกอบด้วย 1) สภาพ
แวดล้อม (Environment) 2) เทคโนโลย ี(Technology) 3) โครงสร้าง (Structure)  
4) กระบวนการจัดการ (Management Process) 5) การตัดสินใจสั่งการ  
(Decision Making)

	 2.	 การพัฒนารูปแบบจากผลของการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลจาก
การศึกษาสภาพปัญหาและแนวทางในการจัดการด้านการติดตามหนี้
	 การพัฒนารูปแบบการติดตามหนี้ของผู้ให้บริการด้านโทรคมนาคมในครั้งนี ้
เป็น (ร่าง) รูปแบบ หรือรูปแบบตามสมมุติฐานซึ่งใช้แนวทาง ของขั้นตอนการวิจัย 
การพัฒนารูปแบบกรณีร่างรูปแบบจากการวิเคราะห์เอกสารและการศึกษาจาก 
สภาพจริง (วาโร เพ็งสวัสดิ์, 2553) ซึ่งผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษาและค้นคว้าจากทฤษฎี 
แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องรวมถึงข้อคิดเห็นจากผู้เช่ียวชาญจากส่วนงาน
ที่ท�ำการศึกษา รวมถึง ร่างพระราชบัญญัติ เอกสารระเบียบค�ำสั่งต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการติดตามหนี้ที่มีความเกี่ยวข้องกับส่วนงานท่ีเข้าท�ำการศึกษาซ่ึงองค์ประกอบ
ของรูปแบบจากการศึกษาประกอบด้วย (1) กระบวนการจัดการ (2) เครื่องมือที่
สนับสนุนการด�ำเนินการ (การพัฒนาหรือปรับปรุงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สือ่สาร) (3) การสร้างองค์ความรูใ้นองค์กร (4) การสัง่การ โดยแต่ละองค์ประกอบ
มีขั้นตอนในการพัฒนาดังนี้ 
		  2.1	 สร้างกระบวนการจัดการ โดยศึกษาและวิเคราะห์งานเพ่ือจัดท�ำ
แผนภาพกระแสงานแสดงกระบวนการท�ำงาน (Work Flow) ซึ่งเป็นเครื่องมือที่
ใช้เพื่อแสดงล�ำดับขั้นตอนกระบวนการต่างๆ ในการท�ำงาน และอธิบายการจัดการ
ระหว่าง บุคคลากร หรือหน่วยงานโดยอาศัยแนวคิดด้านกรรมวิธีในการพัฒนา
ระบบ (System Development Methodology) (โอภาส เอี่ยมสิริวงศ์, 2548 : 
58-60) เพ่ือเป็นแนวทางในการใช้เครือ่งมือ เทคนิค และโมเดล ทีเ่หมาะสมส�ำหรบั
การพัฒนาระบบสารสนเทศเพือ่การติดตามหน้ี โดยน�ำจากผลจากการวเิคราะห์ภาพ
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ปัญหาในด้านกระบวนการตดิตามหนีเ้พือ่ จัดท�ำ Work flow (กระบวนการท�ำงาน) 
เป็นเครื่องมือที่ใช้เพื่อแสดงกระบวนการต่างๆ โดยใช้ Work flow ในการอธิบาย
การบริหารจดัการ ล�ำดบัขัน้ตอนของการปฏบิตังิานระหว่าง บคุลากร หรอืหน่วยงาน 
โดยก�ำหนดเป็นกฎเกณฑ์ และใช้เอกสาร หรือคอมพิวเตอร์มาช่วยในการก�ำกับงาน
โดยกระบวนการติดตามหนี้ของส่วนงานที่เข้าท�ำการวิจัยนั้น มีส่วนงานที่เก่ียวข้อง  
2 ส่วนงาน คือ ส่วนบริการลูกค้า และส่วนกฎหมาย
		  2.2	 การวิเคราะห์ออกแบบและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารส�ำหรับการติดตามหนี้ส�ำหรับช่วยในการก�ำกับกระบวนการท�ำงาน  โดย
ใช้แนวคิด วงจรในการพัฒนาระบบ (System Development Life Cycle : 
SDLC) เพ่ือเป็นแนวทางในการใช้เครือ่งมือ เทคนิค และโมเดล ทีเ่หมาะสมส�ำหรบั
การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการติดตามหนี้ โดยผลจากการวิเคราะห์ออกแบบ
และพัฒนาระบบในภาพรวมซ่ึงผู้วิจัยจะน�ำเสนอในรูปแบบของแผนผังเว็บไซด์ 
(Sitemap) ซ่ึงประกอบด้วย การรายงาน การต้นหาข้อมูล การสร้างข้อมูล และ
การแก้ไขข้อมูล  
		  2.3	 การสร้างองค์ความรูใ้นองค์กร การสร้างองค์ความรูใ้นองค์กร โดยใช้ 
แนวคิดการจัดการความรู้ในห่วงโซ่คุณค่า (Laudon and Laudon, 2012 : 445  
อ้างถึงใน พรรณี สวนเพลง, 2555 : 311-313) เพ่ือเป็นแนวทางการจัดการ 
องค์ความรู้ด้านการติดตามหนี้ โดยการจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการกับส่วนงาน 
ที่เข้าท�ำการวิจัยซึ่งเนื้อหาประกอบด้วย การแสวงหาความรู้ การจัดเก็บความรู้  
การเผยแพร่ความรู้ การประยุกต์ใช้ความรู้และการจัดการองค์ความรู้และแนวทาง
ของการจัดท�ำเอกสารคู่มือใช้งาน (System Documentation) และการฝึกอบรม 
(Training) (โอภาส เอี่ยมสิริวงศ์, 2548 : 326-330) เพื่อเป็นแนวทางการ
ถ่ายทอดหรือเผยแพร่ความรู้ด้านการติดตามหนี้ ซึ่งผลจากการด�ำเนินการพบว่า 
การสร้างองค์ความรู้ส�ำหรับพนักงานด้านการติดตามหนี้ในการวิจัยครั้งนี้คือ
			   1.	ชุดความรู้ชุดความรู้ประกอบด้วยการจัดท�ำคู่มือการปฏิบัติงาน
และการเชื่อมโยงเน้ือหาท่ีมีความสัมพันธ์กันด้านการติดตามหนี้ซึ่งมีเนื้อหาดังน้ี
          		  1.1	 บทน�ำประกอบด้วยความส�ำคัญของปัญหาที่เช่ือมโยงเน้ือหาที ่
					     มีความสัมพันธ์กัน
			   1.2	 สรุปเนื้อหาการติดตามทวงถามหนี้อย่างเป็นธรรม
			   1.3	 ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน
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			   1.4	 กระบวนการท�ำงาน 
 			   1.5	 ขั้นตอนการใช้งานระบบสารสนเทศเพื่อการติดตามหนี้
			   1.6	 ภาคผนวก ซึ่งประกอบด้วย ระเบียบ ค�ำสั่ง ร่างพระราชบัญญัติ  
					     ด้านการติดตามหนี้
 			   2.	ด้านการเผยแพร่ความรู้ การเผยแพร่คู่มือดังกล่าวไว้บนเว็บไซด์
ของระบบการตดิตามหน้ีท่ีได้พฒันาข้ึนเพือ่สนับสนุนการค้นคว้าหาความรูแ้ละได้น�ำ
เวบ็ไซต์ทีเ่กีย่วข้องกบัการตดิตามหน้ีมาน�ำเสนอไว้บนเวบ็ไซต์ ส�ำหรบัการฝึกอบรม 
จากการศึกษาที่กล่าวมาข้างต้นพบว่าเจ้าหน้าที่ต้องการวิธีการฝึกอบรมด้วยตนเอง
 			   3.	ด้านการจัดเก็บความรู้ การจัดเก็บความรู้สามารถจัดเก็บเพื่อที่
สามารถเข้าถึงความรู้ได้ง่ายและสะดวกโดยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารที่พัฒนาขึ้น
 			   4.	ด้านการประยุกต์ใช้ความรู้ โดยการมีพื้นที่ส่วนกลางส�ำหรับ
แนะน�ำเพ่ือการพัฒนาหรือปรับปรุงรูปแบบท่ีการจัดการระบบติดตามหนี้ไว้ใน 
ระบบสารสนเทศทีพ่ฒันาขึน้โดยในเบือ้งต้นใช้การแสดงความคดิเหน็ผ่านจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ดูแลระบบจากนั้นผู้ดูแลระบบจะท�ำการรวบรวมและคัดกรอง
ความรู้ต่างๆ เพ่ือน�ำเสนอของอนุมัตผิูบ้รหิารและท�ำการจดัเก็บและเผยแพร่ความรู ้
ต่อไป 
		  2.4	 ค�ำสั่งหรือแนวทางในการปฏิบัติเพื่อให้พนักงานได้ศึกษาคู ่มือ 
การปฏิบัติงานและถือปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกันซ่ึงจะต้องผ่านความเห็นของ
ผู้บังคับบัญชาของส่วนงานรวมถึงพนักงานและผู้ใช้งานระบบรวมถึงผู้ที่เกี่ยวข้อง
ต้องหารือร่วมกันโดยผลจากการด�ำเนินการพบว่าที่ประชุมมีความเห็นสมควรให้
ปฏิบัติตามรูปแบบที่ได้ท�ำการศึกษาและพัฒนาขึ้นในเบื้องต้นแต่ทั้งนี้ควรจะต้อง
ผ่านความเห็นจากผู้เชี่ยวชาญในด้านต่างๆ รวมถึงความเห็นของผู้บังคับบัญชา 
ระดับสูงขององค์กรเพื่อให้ได้ข้อมูลส�ำหรับการน�ำมาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ 
ดังกล่าวให้ได้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในด้านการติดตามหนี้ของส่วนงานต่อไป
	 โดยผลจากการทดลองใช้รูปแบบการจัดการระบบการติดตามหนี้ด้วย
เทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ส่วนงานที่เข้าท�ำการวิจัยจากการสัมภาษณ์ผู้จัดการศูนย์
ข้อมูลการตดิตามหนีแ้ละผูใ้ช้งานระบบพบว่ารปูแบบการตดิตามหน้ีด้วยเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการติดตามหนี้ของ 
ส่วนงานได้มากขึน้โดย จากการปรบัปรงุขัน้ตอนการด�ำเนนิงานท�ำให้การด�ำเนนิงาน 
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มีความชัดเจนมากขึ้นสามารถทราบกระบวนการท�ำงานได้ทุกขั้นตอนหรือหากม ี
การผิดพลาดก็ทราบว่าจะต้องปฏิบัติในขั้นตอนนั้นๆ อย่างไร อีกทั้งเจ้าหน้าที่ยังมี
ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการติดตามหนี้มากขึ้นโดยได้ศึกษาจากชุดความรู้ที่ได้
สร้างไว้ ประกอบกบัระบบสารสนเทศทีส่นบัสนนุการท�ำงานจงึท�ำให้การบรหิารหนี ้
มีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือเทียบกับการท�ำงานในระบบเดิมและแสดงให้เห็นชัด 
ในด้านของการประหยัดเวลาท้ังน้ันด้านการบันทึกข้อมูล/ออกหนังสือติดตาม/ 
ตรวจสอบ/ส่งออก การค้นหาข้อมูล การด�ำเนินการทางกฎหมาย/การบันทึก
ปรับปรงุสถานภาพและยงัสามารถตดิตามหน้ีได้ตามเป้าหมายของส่วนงานทีก่�ำหนด
ไว้จากก�ำหนดเวลาที่ทดสอบเมื่อเทียบกับสถิติที่ผ่านมาในช่วงเวลาเดียวกัน

สรุปผลการวิจัย
	 การวิจัยเรื่องการพัฒนารูปแบบการติดตามหนี้ของผู ้ให ้บริการด้าน
โทรคมนาคมที่ผู้วิจัยเข้าท�ำการศึกษาโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนารูปแบบส�ำหรับ
ผู้ให้บริการด้านโทรคมนาคมแห่งหนึ่งสามารถสรุปการด�ำเนินการวิจัยและผลของ 
การวิจัยตามแผนภาพแสดงการพัฒนารูปแบบการติดตามหนี้ พบว่ารูปแบบการ 
ติดตามหนี้ของหน่วยงานท่ีเข้าท�ำการศึกษาประกอบด้วย (1) แผนภาพแสดง
กระบวนการท�ำงาน (2) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารเพือ่การติดตาม
หนี้ (3) การสร้างองค์ความรู้ (ชุดความรู้และคู่มือการปฏิบัติงาน) (4) การสั่งการ
โดยค�ำสั่งหรือแนวทางในการปฏิบัติเพื่อให้พนักงานได้ถือปฏิบัติไปในแนวทาง
เดียวกันโดยสรุปในแผนภาพแสดงการการพัฒนารูปแบบการติดตามหนี้ ดังนี้
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แผนภาพแสดงการพัฒนารูปแบบการติดตามหนี้

	 ผลจากการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธผิลของรปูแบบการจดัการระบบ
ติดตามหน้ีด้วยเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารโดยสามารถประเมนิทัง้ในด้าน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้ดังนี้
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ด้านประสิทธิภาพ
	 รูปแบบการจดัการระบบตดิตามหน้ีด้วยเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร
สามารถลดระยะเวลาในการท�ำงานได้ท้ังในด้านการบันทึกข้อมูล/ออกหนังสือ
ติดตาม/ตรวจสอบ/ส่งออก การค้นหาข้อมูลและการด�ำเนินการทางกฎหมาย/การ
บันทึกปรับปรุงสถานภาพ

ด้านประสิทธิผล
	 รูปแบบการจดัการระบบตดิตามหน้ีด้วยเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร
สามารถติดตามหนี้ได้ตามเป้าหมายของส่วนงานท่ีก�ำหนดไว้จากก�ำหนดเวลาที่
ทดสอบเมื่อเทียบกับสถิติที่ผ่านมาในช่วงเวลาเดียวกัน

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป
	 เพื่อความสมบูรณ์ของการพัฒนารูปแบบนั้นควรจะมีข้ันตอนการตรวจสอบ 
ซึง่อาจการท�ำได้โดยการศึกษาความคดิเหน็ของผู้ทีเ่ก่ียวหรอืผูเ้ช่ียวชาญหรอืการน�ำ
รูปแบบไปใช้จริง ซึ่ง วาโร เพ็งสวัสดิ์ (2553 : 8) กระบวนการวิจัยเพื่อ การพัฒนา 
รปูแบบแบ่งเป็น 2 ข้ันตอน ได้แก่ 1) การสร้างหรอืพฒันารูปแบบ 2) การตรวจสอบ 
ความเที่ยงตรงของรูปแบบ 
	 ดังน้ันควรจะน�ำรูปแบบดังกล่าวไปประยุกต์กับผู้ให้บริการด้านโทรคมนาคม
ในด้านการตดิตามหนีอ้ืน่ๆ ทีเ่กีย่วข้องต่อไปรวมถงึการเปิดโอกาสให้บรษิทัร่วมค้า
หรือส่วนงานทีเ่กีย่วข้องสามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลการตดิตามหนีดั้งกล่าวไปใช้
ให้เกิดประโยชน์ได้เพื่อให้การติดตามหนี้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป
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