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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยนี้ศึกษาปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบ
ทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 
2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จ
การติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยแบบคุณภาพ แบ่งเป็น 2 ขั้นตอน คือ การวิจัยเอกสาร และการ
สัมภาษณ์เชิงลึก โดยกลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัย จ านวน 10 คนประกอบด้วยผู้บริหาร จ านวน 2 คน 
ทนายความ 1 คน และเจ้าหน้าที่เร่งรัดหนี้สิน 7 คน 

ผลการศึกษา พบว่า การติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ 
วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด มีอุปสรรคและปัญหาเกี่ยวกับช่องทางในการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบ
ออนไลน์ที่กฎหมายยังขาดความชัดเจนในการให้ความยินยอมของลูกหนี้  และปัญหาก าหนดเวลาใน
การติดตามทวงหนี้ถือเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้  ส าหรับปัจจัยที่
ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ออนไลน์ ประกอบด้วยการเคารพสิทธิของลูกหนี้ การพัฒนา
บุคลากรให้มีความรู้ความเข้าใจทั้งด้านกฎหมายและการสื่อสารที่เหมาะสม ซึ่งสามปัจจัยนี้มีความ
เชื่อมโยงกันในเชิงระบบอย่างสอดคล้องกัน 

ข้อเสนอแนะ การติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ควรมีระบบ opt-in / opt-out 
หรือสิทธิในการยกเลิกการติดต่อ เพ่ือเป็นทางเลือกให้กับลูกหนี้ให้สามารถ “ยกเลิกการติดต่อ” 
นอกจากนี้บริษัทติดตามทวงหนี้ควรก าหนดแนวทางปฏิบัติมาตรฐาน  (Standard Operating 
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Procedures: SOP) หรือ “คู่มือหรือแนวทางการปฏิบัติงาน” ส าหรับการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบ
ออนไลน์ให้ชัดเจน อีกทั้งเปิดโอกาสให้ลูกหนี้มีส่วนร่วมในการก าหนดวิธีติดตามทวงหนี้ที่ลูกหนี้รู้สึก
ปลอดภัยและสะดวกใจ ส าหรับข้อเสนอทางปฏิบัตินั้นบริษัทฯควรพัฒนา หรือเพ่ิมช่องทางการทวงหนี้
ผ่านระบบออนไลน์ ควรจัดให้มีการอบรมอย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับข้อจ ากัดทางกฎหมาย และจริยธรรม
ในการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ และพัฒนาระบบคัดกรองช่องทางสื่อสารที่เหมาะสมกับแต่ละ
กลุ่มลูกหนี้ 

 
ค าส าคัญ: การติดตามทวงหนี้, การทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์, จริยธรรมในการทวงหนี้ 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research entitled “Problems and Obstacles in Debt 
Collection through Online Channel Affecting Legal and Ethical Issues: A Case Study of 
VC Asset Management Corporation Company Limited” were to study problems in debt 
collection through online system according to Debt Collection Act, B.E. 2558 (2015) 
and Personal Data Protection Act (PDPA), and to study factors affecting the success of 
debt collection through online channel of VC Asset Management Corporation 
Company Limited. 

This study was qualitative research divided into 2 steps as documentary 
research and in-depth interview. Population of this study was 10 persons consisting of 
2 administrators, 1 lawyer and 7 collection officers. 

The results revealed that the debt collection through online channel of 
VC Asset Management Corporation Company Limited had its obstacles and problems 
as; laws about the debt collection channel through online system was not clear in 
aspect of debtor’s consent and timing of debt collection was an obstacle for 
operations of collection officers. Factors affecting the success of debt collection 
through online channel were respecting the debtor’s rights, developing personnel for 
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proper knowledges and understandings both of legal and communication aspect. 
These 3 factors should be connected together systematically and accordingly. 

Suggestions: - Debt collection through online channel should have opt-
in/opt-out system or rights for cancelling connection as a choice for debtors to “cancel 
connection” . Moreover, debt collection firms should stipulate Standard Operating 
Procedures (SOP) or “Operation Manual or Guideline”  clearly for debt collection 
through online system. Debtors should be provided with opportunities for setting debt 
collection procedures that can make them feel safe and convenient. For suggestion 
on operations, debt collection firms should develop or increase debt collection 
channels thorough online system, continuous trainings should be provided on ethical 
and legal limitations of debt collection channels thorough online system and screening 
of communication channels should be developed properly for each group of debtors. 

 
Keywords: Debt collection, debt collection through online channel, ethics in debt 

collection. 
 
 

  

Ref. code: 25676602031251IAE



(5) 
 

 

กิตติกรรมประกาศ 

 
การค้นคว้าอิสระเรื่องปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์
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ที่ปรึกษางานการค้นคว้าอิสระ ที่สละเวลาให้ค าปรึกษาและข้อเสนอแนะ อันเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง
ส าหรับการศึกษาการค้นคว้าอิสระ ส่งผลให้การค้นคว้าอิสระมีความสมบูรณ์ ครบถ้วนในเนื้อหา และ
รองศาสตราจารย์ ดร. สุธินี ฤกษ์ข า ที่ได้ให้เกียรติเป็นกรรมการและให้ข้อแนะน าที่เป็นประโยชน์กับ
การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ 

ขอขอบพระคุณผู้บริหาร ทนายความ และเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ของบริษัท บริหาร
สินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ที่ท่านเสียสละเวลาในการให้ข้อมูลเพ่ือให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้มี
ความสมบูรณ์ขึ้น และให้ความช่วยเหลือในทุก ๆ ด้าน 

ขอขอบพระคุณครอบครัวอันเป็นที่รักที่ให้การสนับสนุนทุก ๆ ย่างก้าวของข้าพเจ้า และ
คอยให้ก าลังใจตลอดการศึกษา รวมถึงเพ่ือน ๆ ทุกท่านที่คอยรับฟังปัญหา และให้ก าลังใจตลอดการ
จัดท าการค้นคว้าอิสระ 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและส าคัญของปัญหา  
 
ในปี พ.ศ. 2566 พบว่า ประเทศไทยมีหนี้ครัวเรือนสูงขึ้นสู่ระดับ 91.3% ต่อผลิตภัณฑ์

รวมในประเทศ (Gross Domestic Product) จากสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้ประเทศไทยเป็น
ประเทศที่มีระดับหนี้ครัวเรือนต่อผลิตภัณฑ์รวมในประเทศ (Gross Domestic Product) สูงเป็น
อันดับต้น ๆ ของโลก สอดคล้องกับภาระการจ่ายหนี้ต่อรายได้ (Debt Service Coverage Ratio) ที่
ระดับ 22.3% ซึ่งสูงกว่าค่าเฉลี่ยของกลุ่มประเทศเศรษฐกิจหลักอ่ืน ๆ ที่อยู่ที ่9.8% ประกอบกับอัตรา
ดอกเบี้ยนโยบายของไทยที่ปัจจุบันอยู่ในระดับสูงสุดในรอบ 10 ปี และภาระหนี้ของครัวเรือนที่สูงแต่มี
ความสามารถในการช าระหนี้ที่ต่ า จะเป็นปัจจัยที่เพ่ิมความเปราะบางต่อเสถียรภาพทางการเงินและ
ภาพรวมเศรษฐกิจไทยในอนาคต โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อสัดส่วนหนี้ครัวเรือนส่วนใหญ่ของประเทศมา
จากหนี้ที่อาจไม่สร้างรายได้ในอนาคต (Non-productive loan) อาทิ หนี้บัตรเครดิตและสินเชื่อส่วน
บุคคล (ธานศิลป์ กลิ่นถนอม, 2567) และภาพรวมหนี้ครัวเรือนไทยประจ าไตรมาสที่ 3 ของปี 2567 
พบหนี้เสีย (NPL) แตะระดับสูงสุดเป็นประวัติการณ์ หนี้ NPLs ประมาณ 1.2 ล้านล้านบาทโดยประมาณ 
ใจชื้นตรงที่ NPLs สินเชื่อบ้าน รถยนต์ บัตรเครดิต สินเชื่อส่วนบุคคล (วาราดา ทองจ านงค์, 2567) 
จากภาระหนี้ของบุคคลในปัจจุบัน หากไม่ช าระหนี้ตามก าหนดแก่เจ้าหนี้ก็จะส่งผลให้เกิดกระบวนการ
ติดตามทวงหนี้เพ่ือให้เจ้าหนี้ได้รับช าระหนี้ แต่เดิมการติดตามทวงหนี้ของเจ้าหนี้และผู้ทวงถามหนี้ มี
การใช้วิธีการติดตามทวงถามหนี้ที่ไม่เหมาะสมมากมายไม่ว่าจะเป็นการใช้ถ้อยค าที่เป็นการละเมิดสิทธิ
ส่วนบุคคลอย่างรุนแรงการคุกคามข่มขู่การใช้ก าลังประทุษร้ายต่อร่างกายหรือทรัพย์สินการท าให้
ลูกหนี้เสียชื่อเสียงด้วยการประจานการให้ข้อมูลเท็จการสร้างความเดือดร้อนร าคาญให้แก่บุคคลอ่ืน 
เป็นต้น  

ต่อมาภาครัฐจึงมีการบัญญัติพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 เกิดขึ้นมาโดย
บังคับใช้ได้กับทั้งหนี้ในระบบและนอกระบบซึ่งมีผลบังคับใช้มาตั้งแต่วันที่  2 กันยายน 2558 เป็นต้น
มาโดยกฎหมายฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือมุ่งเน้นในการคุ้มครองลูกหนี้ที่ได้รับการทวงถามหนี้อย่างไม่
เหมาะสมมีทางเลือกให้ลูกหนี้มีมากขึ้นแต่ในทางตรงกันข้ามฝ่ายเจ้าหนี้กลับมีทางเลือกได้น้อยลง 
ทวงถามหนี้ได้อย่างยากล าบากและมีโอกาสที่จะได้รับช าระหนี้จริง ๆ น้อยลงไปอีกด้วย เห็นได้ว่า
แม้ว่าตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์จะวางหลักว่าถ้าลูกหนี้ไม่ช าระหนี้ตามก าหนดและตก
เป็นผู้ผิดนัดโดยที่เจ้าหนี้มิได้เป็นฝ่ายผิดนัดหรือผิดสัญญาก่อนเจ้าหนี้ก็ควรที่จะมีสิทธิติดตามทวงถาม
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หนี้ลูกหนี้ด้วยวิธีการต่าง ๆ ได้อย่างอิสระตราบเท่าที่ไม่เป็นการคุกคามลูกหนี้มากจนเกินไป โดย
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 ได้วางหลักเกณฑ์ มาตรการให้ผู้ติดตามทวงหนี้ปฏิบัติ 
เช่น 

1. ห้ามเปิดเผยข้อมูลการเป็นหนี้ต่อบุคคลที่ไม่เกี่ยวข้อง เป็นกรณีห้ามโพสต์หรือส่ง
ข้อความที่เปิดเผยข้อมูลหนี้ของลูกหนี้ในที่สาธารณะหรือให้บุคคลอ่ืนที่ไม่เก่ียวข้องรับรู้ 

2. ห้ามใช้ข้อความหรือสัญลักษณ์ที่ท าให้ผู้ อ่ืนทราบว่ามีการทวงหนี้  เช่น การส่ง
จดหมายที่มีสัญลักษณ์ของบริษัททวงหนี้ 

3. ห้ามใช้ถ้อยค าข่มขู่ ดูหมิ่น หรือกระท าการท่ีท าให้ลูกหนี้รู้สึกหวาดกลัวหรือเสียหาย 
4. จ ากัดเวลาและความถี่ในการติดต่อ สามารถติดต่อได้ระหว่างวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 

8.00-20.00 น. และวันหยุดราชการ เวลา 8.00-18.00 น. 
5. การติดต่อควรมีความเหมาะสม ไม่ควรติดต่อบ่อยครั้งจนเกินไป 
6. ต้องแสดงตัวตนและให้ข้อมูลที่ถูกต้องผู้ทวงหนี้ต้องแจ้งชื่อ-นามสกุล และข้อมูล

เกี่ยวกับหนี้อย่างชัดเจน 
ปัจจุบันผู้ติดตามทวงหนี้  หรือเจ้าหนี้จะใช้วิธีการทวงหนี้โดยการโทรศัพท์  และส่ง

จดหมายไปหาลูกหนี้  ซึ่งทั้งสองวิธีดังกล่าวจะต้องด าเนินการตามหลักเกณฑ์และวิธี การของ
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 ข้างต้น จะเห็นได้ว่าปัจจุบันการติตดามทวงหนี้โดยผ่าน
ออนไลน์มีเพียงการโทรศัพท์เพียงอย่างเดียว ซึ่งมีข้อขัดข้องต่อเจ้าหนี้หลายประการ เช่น 

1. ปัญหาด้านประสิทธิภาพในการติดตามหนี้ ลูกหนี้เมินเฉยต่อการแจ้งเตือน ลูกหนี้
สามารถบล็อกข้อความ หรือเพิกเฉยต่อการแจ้งเตือน 

2. ปัญหาด้านกฎหมายและข้อบังคับ ที่เสี่ยงต่อการละเมิดพระราชบัญญัติการทวงถาม
หนี้ พ.ศ. 2558 ได้แก่ ห้ามติดตามหนี้เกินวันละ 1 ครั้ง หรือในช่วงเวลา 20.00 - 08.00 น. ห้ามใช้
ข้อความข่มขู ่ประจาน หรือกดดันลูกหนี้ ต้องแจ้งตัวตนและเหตุผลในการติดต่ออย่างชัดเจน และต้อง
ติดตามหนี้ผ่านช่องทางที่ลูกหนี้ยินยอมเท่านั้น รวมถึงปัญหาการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
หากระบบจัดเก็บ หรือส่งต่อข้อมูลลูกหนี้โดยไม่ได้รับความยินยอม อาจเสี่ยงต่อการละเมิดกฎหมาย 
PDPA 

หากเจ้าหนี้ติดตามทวงหนี้โดยผ่านทางออนไลน์ช่องทางอ่ืน เช่น การติดตามทวงหนี้ผ่าน
เฟซบุ๊กเป็นเรื่องที่มีความยุ่งยากและอาจสร้างปัญหาทางกฎหมายได้ เนื่องจากการโพสต์ทวงหนี้ในที่
สาธารณะ เช่น เฟซบุ๊ก อาจท าให้เจ้าหนี้มีความผิด หากมีการเปิดเผยชื่อและข้อมูลส่วนตัวของลูกหนี้
โดยไม่ได้รับอนุญาต ดังนั้นในทางปฏิบัติเจ้าหนี้จึงใช้วิธีการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์  ได้เพียง การ
ใช้โทรศัพท์ ที่ติดต่อลูกหนี้เป็นส่วนตัวมากกว่า ซึ่งจะต้องพบปัญหาอาจประสบปัญหาต่าง ๆ ตามที่
กล่าวไว้ข้างต้น 
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จากปัญหาดังกล่าวส่งผลให้เจ้าหนี้ไม่สามารถติดตามทวงหนี้ได้อย่างมีประสิทธิภ าพ 
และจากกฎหมายที่เกี่ยวข้องท าให้ผู้ติดตามทวงหนี้มีข้อจ ากัดในการทวงหนี้  เนื่องจากกฎหมายที่
ก าหนดหลักเกณฑ์มานั้นมุ่งที่จะคุ้มครองแต่ลูกหนี้  โดยไม่ได้ค านึงถึงเจ้าหนี้ที่จะติดตามทวงหนี้แต่
อย่างใด และเมื่อไม่สามารถติดตามทวงหนี้ได้เนื่องจากข้อก าหนดของกฎหมาย อาจจะส่งผลต่อให้
ลูกหนี้จะต้องเข้าสู่กระบวนการของศาลที่จะต้องสูญเสียเวลา และค่าใช้จ่ายในชั้นศาลเป็นจ านวนมาก 
นอกจากนี้อาจส่งผลกระทบต่อสถานะหนี้ที่เป็นหนี้เสีย NPL ซึ่งปัจจุบันภาพรวมหนี้ครัวเรือนไทย
ประจ าไตรมาสที่ 3 ของปี 2567 พบหนี้เสีย (NPL) แตะระดับสูงสุดเป็นประวัติการณ์ หนี้ NPLs 
ประมาณ 1.2 ล้านล้านบาท ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาสนใจที่จะศึกษาบริษัทบริหารสินทรัพย์ วี 
ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ซึ่งเป็นบริษัทที่ประกอบธุรกิจหลัก คือ ธุรกิจบริหารสินทรัพย์ด้อยคุณภาพ ซึ่ง
ด าเนินธุรกิจมาตั้งแต่ปี 2560 ส าหรับเหตุผลที่ศึกษาบริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
เนื่องจาก   

1. ลักษณะของบริษัทตรงกับวัตถุประสงค์การศึกษา 
บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (VC Corporation) เป็น บริษัท 

เอกชนที่ประกอบธุรกิจบริหารสินทรัพย์และติดตามหนี้อย่างเป็นระบบซึ่งมีการใช้ช่องทางออนไลน์  
เช่น LINE, โทรศัพท์อัตโนมัติ, อีเมล และข้อความ SMS ในการติดตามหนี้ สอดคล้องกับวัตถุประสงค์
หลักของการวิจัยที่ต้องการศึกษาการทวงหนี้ผ่านเทคโนโลยีและผลกระทบที่ตามมาในเชิงกฎหมาย
และจริยธรรม 

2. บริษัทมีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการทวงหนี้จริงในทางปฏิบัติ 
บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด เป็นหนึ่งในบริษัทที่เริ่มน าระบบ

ดิจิทัลเข้ามาใช้ในการติดตามลูกหนี้ โดยเน้นการลดต้นทุน, เพ่ิมประสิทธิภาพ, และ ลดการเผชิญหน้า
แบบตัวต่อตัว เช่น การโทรศัพท์ ใช้ LINE, ข้อความ SMS ซึ่งเป็น “จุดที่เชื่อมโยงกับประเด็นทาง
กฎหมาย” โดยตรง เช่น พ.ร.บ.ทวงถามหนี้ และ พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 

3. มีความชัดเจนในโครงสร้างองค์กรและบทบาทเจ้าหน้าที่ 
บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด มีการจัดโครงสร้างงานด้าน”

ติดตามหนี้” อย่างชัดเจน เช่น เจ้าหน้าที่ฝ่ายทวงถามหนี้ ฝ่ายก ากับดูแลการปฏิบัติตามกฎหมาย ซึ่ง
เอ้ือต่อการเก็บข้อมูลเชิงลึกจากหลายมุม เช่น มุมมองฝ่ายปฏิบัติ ฝ่ายกฎหมาย และฝ่ายบริหาร 

4. เข้าถึงแหล่งข้อมูลได้จริง และสามารถสัมภาษณ์เชิงลึกได้ 
ผู้วิจัยได้รับการอนุญาตและความร่วมมือจากผู้บริหารของบริษัทฯ ในการให้

สัมภาษณ์เชิงลึก รวมถึงได้รับข้อมูลจริงเก่ียวกับระบบติดตามหนี้ออนไลน์ ข้อจ ากัดที่พบ และแนวทาง
ที่บริษัทปรับตัวต่อกฎหมาย PDPA จึงมั่นใจได้ว่างานวิจัยจะมีข้อมูลเชิงประจักษ์ (empirical data) ที่
น่าเชื่อถือ และสามารถอ้างอิงได้จริง 

Ref. code: 25676602031251IAE



4 

 

5. สามารถใช้เป็นกรณีตัวแทนของบริษัทในอุตสาหกรรมเดียวกัน 
แม้จะเป็นกรณีศึกษาเฉพาะราย แต่ บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น 

จ ากัด มีลักษณะการด าเนินงานคล้ายกับบริษัทบริหารหนี้อ่ืน ๆ ในประเทศไทย จึงสามารถใช้เป็น 
ตัวอย่างหรือกรณีตัวแทน (case representative) ที่น าไปเปรียบเทียบหรือพัฒนาต่อยอดในงานวิจัย
อ่ืน ๆ ได้ในอนาคต 

ดังนั้นผู้ศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบ
ออนไลน์ ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรมของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
โดยมุ่งศึกษาถึงปัญหาหรือผลกระทบที่เกิดขึ้นกับผู้ติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์  ตามพระราชบัญญัติ
การทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) รวมถึงปัจจัย
แนวทางในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือให้การติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
1.2 วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 

1. ศึกษาปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ตามพระราชบัญญัติการทวงถาม
หนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ ว ี
ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท 
บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

 
1.3 ค าถามวิจัย 
 

1. ปัญหาการติดตามทางหนี้ผ่านระบบออนไลน์ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  
พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี 
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด เป็นอย่างไร 

2. ปัจจัยใดที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท บริหาร
สินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
 
1.4  ขอบเขตการวิจัย  

 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยแบบคุณภาพโดยแบ่งขั้นตอน ออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ การวิจัย 

เอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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1. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) โดยค้นคว้าจากต ารา บทความใน
วารสาร วิทยานิพนธ์ งานวิจัย ข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายที่เกี่ยวข้องได้แก่  
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และกฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) รวมถึง
การค านึงถึงจริยธรรมในการด าเนินธุรกิจ  และแนวทางการปฏิบัติในการติดตามทวงหนี้ของ
ต่างประเทศ เพ่ือเป็นแนวทางในการตั้งค าถามในสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลและเพ่ือน ามาเป็นแนวทาง
ในการก าหนดข้อปฏิบัติของบริษัทในการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ การปัญหาติดตามทวงหนี้ผ่านระบบ
ออนไลน์ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน
บุคคล (PDPA) ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ดังนี้ 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  

- ผู้บริหาร จ านวน 2 คน 
- ทนายความ 1 คน 
- เจ้าหน้าที่เร่งรัดหนี้สิน 7 คน 

 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
ผู้วิจัยคาดว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเกิดประโยชน์ต่อผู้ติดตามทวงหนี้ในด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
1. ท าให้บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ได้ทราบถึงผลกระทบทาง

กฎหมายและจริยธรรมที่เกี่ยวข้องกับการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน  
2. ท าให้บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ใช้เป็นข้อมูลเพ่ือลดความ

เสี่ยงจากการละเมิดกฎหมาย และเป็นแนวทางในการก าหนดข้อปฏิบัติของบริษัทในการติดตามทวง
หนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
 
1.6 ค าจ ากัดความ (นิยามศัพท์) 

 
การติดตามทวงหนี้ หมายถึง กระบวนการในการทวงถามหนี้ที่จัดอยู่ในประเภทสินเชื่อ

ส่วนบุคคล และเร่งรัดหนี้สิน เพ่ือให้ลูกหนี้ช าระตามก าหนด 
เจ้าหน้าที่เร่งรัดหนี้สิน หมายถึง พนักงานของบริษัทติดตามทวงหนี้  มีหน้าที่ติดต่อ

ลูกหนี้ทางโทรศัพท์  
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การทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ หมายถึง การด าเนินการใด ๆ ของเจ้าหนี้หรือผู้รับ
มอบอ านาจจากเจ้าหนี้เพ่ือติดตามให้ลูกหนี้ช าระหนี้  โดยใช้ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น โทรศัพท์, 
SMS, Email, Social Media, Mobile Application เป็นต้น 

จริยธรรมในการทวงหนี้ หมายถึง หลักการและแนวปฏิบัติที่ถูกต้องเหมาะสมในการทวง
หนี้ โดยค านึงถึงความยุติธรรม ความซื่อสัตย์ ความโปร่งใส ความเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของลูกหนี้ 
การรักษาความลับ และการไม่ใช้ความรุนแรงทั้งทางกายและวาจา 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเรื่อง การพัฒนากระบวนการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ :ผลกระทบทาง

กฎหมายและจริยธรรม ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าเอกสารต่าง ๆ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎีและ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้ประกอบการค้นคว้า ดังนี้ 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้ 
2.2 กฎหมายที่เกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้ 

2.2.1 พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 
2.2.2 ประกาศคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้ 
2.2.3 ประกาศคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้ เรื่อง จ านวนครั้งในการติดต่อ

ทวงถามหนี ้
2.2.4 ประกาศคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้  เรื่อง การก าหนดอัตรา

ค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้ 
2.2.5 พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 

2.3 หลักการปฏิบัติการติดตามทวงหนี้ของต่างประเทศ 
2.4 หลักจริยธรรมทางธุรกิจ  
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้ 
 
2.1.1 ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับหนี้  

แต่เดิมกฎหมายโรมันได้มีการก าหนดเกี่ยวกับหนี้ (Obligation) ก่อนกฎหมาย
ระบบอ่ืน ๆ แต่ก็ยังไม่ปรากฏการให้ความหมายไว้ อย่างไรก็ดีตามประมวลกฎหมายของจัสติเนียน ได้
อธิบายว่าหนี้เป็นความผูกพันซึ่งลูกหนี้จะต้องช าระหนี้ตามกฎหมาย Obligation เป็นค าละติน 
หมายถึง พันธะ หรือความผูกพัน ตามกฎหมายโรมัน หนี้จึงเป็นพันธะหรือความผูกพันระหว่างลูกหนี้
และเจ้าหนี้ซึ่งก่อให้เกิดหน้าที่และความรับผิดชอบในการช าระหนี้ทางฝ่ายลูกหนี้และก่อให้เกิดสิทธิ  
หรืออ านาจทางฝ่ายเจ้าหนี้เหนือลูกหนี้เพ่ือที่จะบังคับให้ลูกหนี้ช าระหนี้ เดิมพันธะ หรือความผูกพันนี้
เป็นเรื่องทางกายภาพ คือ เจ้าหนี้มีอ านาจเหนือเนื้อตัวร่างกายของลูกหนี้แต่ภายหลังกลายเป็นพันธะ
หรือความผูกพันทางกฎหมาย ซึ่งเจ้าหนี้คงมีอ านาจเหนือทรัพย์สินของลูกหนี้เท่านั้น ความผูกพันทาง
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กฎหมายหรือพันธะทางกฎหมายเป็นเสมือนโซ่ที่ล่ามลูกหนี้ ไว้กับเจ้าหนี้เมื่อใดที่เจ้าหนี้ได้รับการช าระ
หนี้โซ่นี้ก็จะคลายออกจากลูกหนี้ท าให้ลูกหนี้พ้นสภาพจากการเป็นหนี้ (โสภณ รัตนากร, 2551) 

จากค าจ ากัดความของหนี้ (Obligation) ตามกฎหมาย คือ นิติสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างบุคคลตั้งแต่ 2 ฝ่ายขึ้นไปซึ่งฝ่ายหนึ่งเรียกเรียกว่า “เจ้าหนี้” มีสิทธิที่จะบังคับอีกฝ่ายหนึ่งที่
เรียกว่า “ลูกหนี้” ให้กระท าการ หรืองดเว้นกระท าการอย่างใด ๆ แก่ตนได้ โดยบ่อเกิดแห่งหนี้นั้น 
เกิดจากนิติกรรม และสัญญา และเกิดจากนิติเหตุ เช่น ลาภมิควรได้ละเมิด เป็นต้น ส าหรับประเภท
ของหนี้สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท ดังต่อไปนี้ 

(1) หนี้ในระบบ คือ หนี้ที่ลูกหนี้ท าสัญญากับเจ้าหนี้ซึ่งเป็นสถาบันการเงิน หรือ
ธนาคาร ที่มีกฎหมายรองรับและควบคุม ซึ่งกฎเกณฑ์กติกาเงื่อนไขและข้อบังคับต่าง ๆ ของหนี้ใน
ระบบนั้นจะมีความเป็นธรรมไม่มีการเอารัดเอาเปรียบซึ่งกันและกัน เมื่อมีปัญหาการผิดนัดของลูกหนี้ 
ก็จะมีข้ันตอนและกระบวนการในการด าเนินการตามกฎหมายแบบชัดเจนและตรงไปตรงมา 

(2) หนี้นอกระบบ หมายถึง หนี้ที่เกิดจากการกู้ยืมเงินกันเองในระหว่างประชาชน 
โดยไม่ได้กู้ยืมเงินจากสถาบันการเงิน หนี้นอกระบบจะเป็นปัญหาเมื่อคิดดอกเบี้ยในอัตราสูงผิดปกติ 
จึงมีการนิยามหนี้นอกระบบในความหมายเฉพาะเจาะจงขึ้นว่าหมายถึง หนี้เงินกู้ที่คิดดอกเบี้ยเกินกว่า
อัตราที่กฎหมายก าหนด (เกินร้อยละ 15 ต่อปี หรือร้อยละ 1.25 ต่อเดือน) โดยที่เจ้าหนี้ไม่ใช่สถาบัน
การเงิน ทั้งยังรวมถึงหนี้ที่เกิดจากมูลหนี้ที่ไม่ชอบด้วยกฎหมาย และหนี้ที่กฎหมายบัญญัติไว้เกี่ยวกับ
สิ่งของหรือวัตถุว่าผู้ใดมีไว้เป็นความผิด เช่น หนี้ที่เกิดจากการพนัน เป็นต้น รวมถึงแหล่งการเงินที่
เกิดข้ึน ตามความจ าเป็นและสภาพแวดล้อมโดยไม่มีระเบียบกฎเกณฑ์ไม่มีการติดตามและควบคุมจาก
ทางราชการ เนื่องจากเงื่อนไขการกู้และข้อตกลงต่าง ๆ ขึ้นอยู่กับความพอใจระหว่างผู้ขอกู้และผู้ให้กู้ 
ลักษณะที่เด่นชัด คืออัตราดอกเบี้ยสูงกว่าสถาบันการเงินหรือสูงกว่าที่กฎหมายก าหนดโดยอาจเป็น
การคิดดอกเบี้ยไว้ล่วงหน้าร่วมกับเงินต้น แล้วเขียนในสัญญากู้ไม่ตรงกับเงินที่ลูกหนี้ได้รับ (กฤตกร 
จินดาวัฒน์. 2560) 

โดยสรุป หนี้นอกระบบ หมายถึง การกู้หนี้ทั้งในรูปของตัวเงินและสิ่งของที่อยู่
นอกระบบสถาบันการเงิน ไม่ได้อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของธนาคารแห่ งประเทศไทยและ
กระทรวงการคลัง โดยการกู้หนี้ยืมสินไม่ได้ให้ความส าคัญกับหลักฐานการกู้ยืมเงิน และมีอัตรา
ดอกเบี้ยที่สูงเกินกว่าที่กฎหมายก าหนด (สถาบันวิจัยสังคม จุฬาฯ, 2557) 

นอกเหนือจากความหมายของหนี้ดังกล่าวแล้วยังมีนักวิชาการที่ได้ให้ค าจ ากัด
ความเกี่ยวกับหนี้ไว้ดังนี้ 

ม.ร.ว.เสนีย์ ปราโมช (2520) ได้ให้ความหมายไว้ว่าหนี้ คือ ความผูกพันที่มีผล
ในทางกฎหมายซึ่งบุคคลฝ่ายหนึ่งเรียกว่าเจ้าหนี้ชอบที่จะได้รับช าระหนี้มีวัตถุเป็นการกระท าหรืองด
เว้นหรือส่งมอบทรัพย์สินจากบุคคลอีกฝ่ายหนึ่งเรียกว่า ลูกหนี้  
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จี๊ด เศรษฐบุตร (2552) ได้อธิบายเกี่ยวกับค าว่าหนี้ไว้ว่า หนี้เป็นนิติสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลสองฝ่าย ซึ่งฝ่ายหนึ่งต้องกระท าการอย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่อีกฝ่ายหนี้ฝ่ายที่ต้องกระท า
นั้น เรียกว่า “ลูกหนี้” ส่วนฝ่ายที่ได้รับผลจากการกระท านั้น เรียกว่า “เจ้าหนี้” ซึ่งการกระท านั้นแยก
ออกเป็นสามส่วน ได้แก่ 1) การกระท า 2) การกระท าโดยการละเว้นการกระท า และ 3) การท าการ
โอนทรัพย์สิน 

ศนันท์กรณ์ (จ าปี) โสตถิพันธุ์ (2563) ได้ให้ความหมายของค าว่าหนี้ ไว้ว่า 
ความสัมพันธ์ทางหนี้” หมายความว่า ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลสองฝ่าย ฝ่ายหนึ่งเรียกว่าเจ้าหนี้ 
และอีกฝ่ายหนึ่งเรียกว่าลูกหนี้โดยลูกหนี้มีหน้าที่ตามกฎหมายที่จะต้องช าระหนี้ให้แก่เจ้าหนี้ 

จรัญ ภักดีธนากุล (2563) ได้กล่าวถึงผลแห่งหนี้ว่า เมื่อมีหนี้เกิดขึ้น ไม่ว่าจากมูล
หนี้ชนิดใด ย่อมก่อให้เกิดความผูกพันตามกฎหมายระหว่างบุคคล 2 ฝ่าย โดยฝ่ายหนึ่งอยู่ในฐานะเป็น
เจ้าหนี้มีสิทธิเรียกร้องให้อีกฝ่ายหนึ่งซึ่งเป็นลูกหนี้ปฏิบัติการช าระหนี้ให้ถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์
และเนื้อความแห่งหนี้ ส่วนลูกหนี้ก็มีหนี้หรือหน้าที่ต้องช าระหนี้ให้ถูกต้องเช่นนั้น  

เมื่อพิจารณาจากความหมายของหนี้สามารถสรุปได้ว่า เมื่อลูกหนี้ได้ก่อหนี้ขึ้น
ลูกหนี้ย่อมมีหน้าที่ต้องช าระหนี้ให้กับเจ้าหนี้ แต่หากลูกหนี้ไม่กระท าตามหน้าที่ อันได้แก่ ไม่สามารถ
ช าระหนี้ได้ตามที่ตกลงไว้ เช่นนี้เจ้าหนี้ย่อมมีสิทธิที่จะติดตามทวงถามเอากับลูกหนี้ด้วยวิธีต่างเพ่ือให้
ลูกหนี้ช าระหนี้ให้แก่ตน 

2.1.2 ความหมายของการติดตามทวงถามหนี้ 
ค าว่า “การติดตามทวงถามหนี้ “ มิได้มีกฎหมายในฉบับได้ให้ความหมายไว้ พบ

เพียงค าว่า “ทวงถาม” ซึ่งตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถานนั้น หมายความว่า “การถามปัญหา 
หรือเรื่องที่ติดค้างอยู่” ดังนั้นเมื่อพิจารณาจากความหมายของค าว่า “หนี้” “หนี้เงิน” “สัญญา” 
“สัญญากู้ยืมเงิน” และ “ทวงถาม” มาประกอบกันค าว่า “การติดตามทวงถามหนี้” จึงหมายความว่า 
การด าเนินการใด ๆ ของเจ้าหนี้หรือผู้ทวงถามหนี้โดยมีวัตถุประสงค์ให้ลูกหนี้ช าระหนี้กับเจ้าหนี้ซึ่งใน
บางกรณีอาจเรียกว่า “การเร่งรัดหนี้สิน” หรือ “เรียกเก็บหนี้” ก็ได้ และโดยอ านาจแห่งมูลหนี้นั้น
เจ้าหนี้มีอ านาจที่จะเรียกให้ลูกหนี้ช าระหนี้ได้  ส าหรับการติดตามทวงถามหนี้นั้น มีอยู่ 2 รูปแบบ 
ได้แก่ (พีรายุ วรศิลป์, 2560) 

1) การติดตามทวงถามหนี้โดยเจ้าหนี้ คือ กรณีที่ผู้ที่มีสถานะเป็นเจ้าหนี้โดยตรง
ใช้สิทธิต่าง ๆ ตามกฎหมายในการด าเนินการติดตามทวงถามหนี้ด้วยตนเองเป็นคู่สัญญาโดยตรงกับ
ลูกหนี้ และหมายความรวมถึง กรณีที่ลูกจ้างของเจ้าหนี้เป็นผู้ด าเนินการติดตามทวงถามหนี้แทน
เจ้าหนี้ด้วย เช่น กรณีธนาคารบางแห่งมีแผนกติดตามทวงถามหนี้เป็นของตนเองและได้มอบหมายให้
ลูกจ้างในธนาคารไปด าเนินการติดตามทวงถามหนี้กับลูกหนี้ที่ผิดนัดช าระหนี้ เป็นต้น 
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2) การติดตามทวงถามหนี้โดยบุคคลภายนอก คือ การติดตามทวงถามหนี้โดยที่ผู้
ที่ด าเนินการติดตามทวงถามหนี้นั้นมิได้เป็นเจ้าหนี้โดยตรงของลูกหนี้ซึ่งผู้ติดตามทวงถามหนี้กับลูกหนี้
นั้นมิได้เป็นคู่สัญญากันโดยตรง แต่เป็นบุคคลที่ได้รับมอบหมายหรือได้รับมอบอ านาจ หรือได้รับมอบ
อ านาจช่วงจากเจ้าหนี้ให้มาด าเนินการติดตามทวงถามหนี้แทนเจ้าหนี้ เช่น กรณีธนาคารว่าจ้างบริษัท
ติดตามทวงถามหนี้ให้ด าเนินการติดตามทวงถามหนี้แทน เป็นต้น 
 
2.2 กฎหมายที่เกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้ 
 

2.2.1 พระราชบัญญตัิการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 
พระราชบัญญัติฉบับนี้มีหลักการและวัตถุประสงค์ คือ การทวงถามหนี้ในปัจจุบัน

มีการกระท าที่ไม่เหมาะสมต่อลูกหนี้ไม่ว่าจะเป็นการใช้ถ้อยค าที่เป็นการละเมิดสิทธิส่วนบุคคลอย่าง
รุนแรง การคุกคามโดยขู่เข็ญ การใช้ก าลังประทุษร้าย หรือการท าให้เสียชื่อเสียง รวมถึงการให้ข้อมูล
เท็จและการสร้างความเดือดร้อน ร าคาญให้แก่บุคคลอ่ืน ประกอบกับปัจจุบันยังไม่มีกฎหมายที่
ก าหนดหลักเกณฑ์วิธีการและเงื่อนไขในการทวงถามหนี้และการควบคุมการทวงถามหนี้ไว้เป็นการ
เฉพาะ ในงานวิจัยฉบับนี้จะได้น าเสนอรายละเอียดเป็นล าดับ ดังนี้ 

1. การทวงถามหนี้ 
หากผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้เป็นทนายความ หรือส านักงานทนายความ 

พระราชบัญญัติฉบับนี้ก าหนดให้คณะกรรมการสภาทนายความตามกฎหมายว่าด้วยทนายความท า
หน้าที่เป็นนายทะเบียน รับจดทะเบียน และให้มีอ านาจสั่งเพิกถอนการจดทะเบียน และให้สภานายก
พิเศษมีอ านาจวินิจฉัยอุทธรณ์ค าสั่งไม่รับจดทะเบียนที่เป็นอ านาจของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย 
หรือค าสั่งเพิกถอนการจดทะเบียนที่เป็นอ านาจของคณะกรรมการ นอกจากนี้ให้คณะกรรมการสภา
ทนายความมีอ านาจออกข้อบังคับในส่วนที่เกี่ยวข้องได้เท่าที่ไม่ขัดหรือแย้งกับพระราชบัญญัตินี้
ข้อบังคับนั้นเมื่อได้รับความเห็นชอบจากสภานายกพิเศษ และได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษาแล้วให้
ใช้บังคับได้ 

นอกจากนี้คณะกรรมการสภาทนายความและสภานายกพิเศษจะต้องรายงาน
การด าเนินการให้คณะกรรมการเพ่ือทราบเป็นประจ าทุก 3 เดือนนับแต่วันที่พระราชบัญญัตินี้มีผลใช้
บังคับ 

ห้ามเจ้าหน้าที่ของรัฐประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ หรือสนับสนุนการทวงถาม
หนี้ซึ่งมิใช่ของตน เว้นแต่ในกรณีที่เป็นหนี้ของสามี ภริยา บุพการี หรือผู้สืบสันดานของตน หรือใน
กรณีท่ีเจ้าหน้าที่ของรัฐนั้นมีอ านาจกระท าได้ตามกฎหมาย 
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2. แนวทางการปฏิบัติและข้อห้ามในการทวงถามหนี้ 
2.1 ห้ามผู้ทวงถามหนี้ติดต่อกับบุคคลอ่ืนซึ่งมิใช่ลูกหนี้เพ่ือการทวงถามหนี้  

เว้นแต่บุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพ่ือการดังกล่าว ส าหรับการติดต่อกับบุคคลอ่ืนให้กระท าได้เพ่ือ
วัตถุประสงค์ในการสอบถาม หรือยืนยันข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ติดต่อลูกหนี้ หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุ
ไว้เพ่ือการทวงถามหนี้เท่านั้น 

2.2 ก าหนดให้ผู้ทวงถามหนี้ต้องปฏิบัติในการติดต่อกับบุคคลอ่ืน ดังต่อไปนี้ 
(พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 8) 

(1) แจ้งให้ทราบชื่อตัว ชื่อสกุล และแสดงเจตนาว่าต้องการสอบถาม
ข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ติดต่อลูกหนี้ หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพ่ือการทวงถามหนี้ 

(2) ห้ามแจ้งถึงความเป็นหนี้ของลูกหนี้ เว้นแต่ในกรณีที่บุคคลอ่ืนนั้นเป็น
สามี ภริยา บุพการี หรือผู้สืบสันดานของลูกหนี้ และบุคคลอ่ืนดังกล่าวได้สอบถามผู้ทวงถามหนี้ถึง
สาเหตุของการติดต่อให้ผู้ทวงถามหนี้ชี้แจงข้อมูลเกี่ยวกับหนี้ได้เท่าท่ีจ าเป็นและตามความเหมาะสม 

(3) ห้ามใช้ข้อความ เครื่องหมาย สัญลักษณ์ หรือชื่อทางธุรกิจของผู้ทวง
ถามหนี้บนซองจดหมายในหนังสือ หรือในสื่ออ่ืนใดที่ใช้ในการติดต่อสอบถาม ซึ่งท าให้เข้าใจได้ว่าเป็น
การติดต่อเพ่ือทวงถามหนี้ของลูกหนี้ 

(4) ห้ามติดต่อหรือแสดงตนที่ท าให้เข้าใจผิดเพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับ
สถานที่ติดต่อลูกหนี้หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพ่ือการทวงถามหนี้ 

2.3 การทวงถามหนี้ ให้ผู้ทวงถามหนี้ปฏิบัติดังต่อไปนี้ (พระราชบัญญัติการ
ทวงถามหนี ้พ.ศ. 2558 มาตรา 9) 

(1) สถานที่ติดต่อ ในกรณีที่ติดต่อโดยบุคคลหรือทางไปรษณีย์ให้ติดต่อ
ตามสถานที่ที่ลูกหนี้ หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพ่ือการทวงถามหนี้ได้แจ้งให้เป็นสถานที่ติดต่อ ใน
กรณีท่ีบุคคลดังกล่าวไม่ได้แจ้งไว้ล่วงหน้า หรือสถานที่ที่ได้แจ้งไว้ไม่สามารถติดต่อได้โดยผู้ทวงถามหนี้
ได้พยายามติดต่อตามสมควรแล้ว ให้ติดต่อตามภูมิล าเนา ถิ่นที่อยู่ หรือสถานที่ท างานของบุคคล
ดังกล่าว หรือสถานที่อ่ืนตามที่คณะกรรมการประกาศก าหนด 

(2) เวลาในการติดต่อ การติดต่อโดยบุคคล โทรศัพท์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
หรือสื่อเทคโนโลยี สารสนเทศประเภทอ่ืน ในวันจันทร์ถึงวันศุกร์ให้ติดต่อได้ตั้งแต่เวลา 08.00 นาฬิกา
ถึงเวลา 20.00 นาฬิกาและในวันหยุดราชการ เวลา 08.00 นาฬิกาถึงเวลา 18.00 นาฬิกา หากไม่
สามารถติดต่อตามเวลาดังกล่าวได้หรือช่วงเวลาดังกล่าวไม่เหมาะสม ให้ติดต่อได้ในช่วงเวลาอ่ืนตาม
หลักเกณฑ์วิธีการ และเงื่อนไขที่คณะกรรมการประกาศก าหนด 

(3) จ านวนครั้งที่ติดต่อ ให้ติดต่อตามจ านวนครั้งที่ เหมาะสมและ
คณะกรรมการอาจประกาศก าหนดจ านวนครั้งด้วยก็ได้ 
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(4) ในกรณีที่เป็นผู้รับมอบอ านาจจากเจ้าหนี้ผู้รับมอบอ านาจช่วงในการ
ทวงถามหนี้ ผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้หรือผู้รับมอบอ านาจจากผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ให้ผู้ทวง
ถามหนี้แจ้งให้ทราบถึงชื่อตัวและชื่อสกุล หรือชื่อหน่วยงานของตนและของเจ้าหนี้และจ านวนหนี้และ
ถ้าผู้รับมอบอ านาจดังกล่าวทวงถามหนี้ต่อหน้า ให้แสดงหลักฐานการมอบอ านาจให้ทวงถามหนี้ด้วย 

2.4 ในกรณีที่ผู้ทวงถามหนี้ขอรับช าระหนี้ผู้ทวงถามหนี้ต้องแสดงหลักฐาน
การรับมอบอ านาจให้รับช าระหนี้จากเจ้าหนี้ต่อลูกหนี้หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพ่ือการทวงถาม
หนี้ด้วยและเมื่อลูกหนี้ได้ช าระหนี้แก่ผู้ทวงถามหนี้แล้ว ให้ผู้ทวงถามหนี้ออกหลักฐานการช าระหนี้แก่
ลูกหนี้ด้วย หากลูกหนี้ได้ช าระหนี้แก่ผู้ทวงถามหนี้โดยสุจริต ให้ถือว่าเป็นการช าระหนี้แก่เจ้าหนี้โดย
ชอบ ทั้งนี้ไม่ว่าผู้ทวงถามหนี้จะได้รับมอบอ านาจให้รับช าระหนี้จากเจ้าหนี้หรือไม่ก็ตาม 

2.5 ก าหนดข้อห้ามในการทวงถามหนี้โดยไม่ต้องกระท าการในลักษณะข่มขู่  
ใช้ความรุนแรง หรือการกระท าที่ท าให้เกิดความเสียหายแก่ร่างกายชื่อเสียง หรือทรัพย์สิน ใช้วาจา
หรือภาษาที่เป็นการดูหมิ่น การแจ้งหรือเปิดเผยเกี่ยวกับความเป็นหนี้ของลูกหนี้ให้แก่ผู้ อ่ืนที่ไม่
เกี่ยวข้องกับการทวงถามหนี้ติดต่อลูกหนี้ โดยไปรษณียบัตร เอกสารเปิดผนึก โทรสาร หรือสิ่งที่สื่อให้
ทราบว่าเป็นการทวงถามหนี้อย่างชัดเจน เว้นแต่กรณีการบอกกล่าวบังคับจ านองด้วยวิธีการประกาศ
หนังสือพิมพ์ซึ่งเจ้าหนี้ไม่สามารถติดต่อลูกหนี้โดยวิธีการอ่ืน ใช้ข้อความ เครื่องหมาย สัญลักษณ์หรือ
ชื่อทางธุรกิจของผู้ทวงถามหนี้บนซองจดหมายในการติดต่อลูกหนี้ที่ท าให้เข้าใจได้ว่าเป็นการติดต่อ
เพ่ือการทวงถามหนี้เว้นแต่ชื่อทางธุรกิจของผู้ทวงถามหนี้ไม่ได้สื่อให้ทราบได้ว่าเป็นผู้ประกอบธุรกิจ
ทวงถามหนี้ทวงถามหนี้ที่ไม่เหมาะสมในลักษณะอ่ืนตามที่คณะกรรมการประกาศก าหนด แต่มิให้
น ามาใช้บังคับกับการทวงถามหนี้เป็นหนังสือเพ่ือจะใช้สิทธิฟ้องคดีต่อศาล (พระราชบัญญัติการทวง
ถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 9) 

2.6 ห้ามผู้ทวงถามหนี้กระท าการทวงถามหนี้ในลักษณะที่เป็นเท็จ หรือท า
ให้เกิดความเข้าใจผิด โดยการแสดงหรือการใช้ข้อความ เครื่องหมาย สัญลักษณ์หรือเครื่องแบบที่ท า
ให้เข้าใจว่าเป็นการกระท าของศาล เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานของรัฐ แสดงหรือมีข้อความที่ท า
ให้เชื่อว่าการทวงถามหนี้เป็นการกระท าโดยทนายความส านักงานทนายความ หรือส านักงานกฎหมาย 
แสดงหรือมีข้อความที่ท าให้เชื่อว่าจะถูกด าเนินคดีหรือจะถูกยึด หรืออายัดทรัพย์หรือเงินเดือน ติดต่อ
หรือการแสดงตนให้เชื่อว่าผู้ทวงถามหนี้ ด าเนินการให้แก่บริษัทข้อมูลเครดิตหรือรับจ้างบริษัทข้อมูล
เครดิต (พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 12) 

2.7 ห้ามผู้ทวงถามหนี้กระท าการทวงถามหนี้ในลักษณะที่ไม่เป็นธรรม โดย
การเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ เกินกว่าอัตราที่คณะกรรมการประกาศก าหนด เสนอ
หรือจูงใจให้ลูกหนี้ออกเช็คทั้งที่รู้อยู่ว่าลูกหนี้อยู่ในฐานะที่ไม่สามารถช าระหนี้ได้  (พระราชบัญญัติการ
ทวงถามหนี ้พ.ศ. 2558 มาตรา 13) 
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2.8 ห้ามเจ้าหน้าที่ของรัฐประกอบธุรกิจทวงถามหนี้หรือสนับสนุนการทวง
ถามหนี้ซึ่งมิใช่ของตน เว้นแต่ในกรณีที่เป็นหนี้ของสามีภริยา บุพการีหรือผู้สืบสันดานของตน หรือใน
กรณีที่เจ้าหน้าที่ของรัฐนั้นมีอ านาจกระท าได้ตามกฎหมาย (พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 
2558 มาตรา 14) 

3. บทก าหนดโทษ 
พระราชบัญญัติฉบับนี้ได้มีการก าหนดบทลงโทษแก่ผู้ที่ฝ่าฝืนทั้งโทษทาง

ปกครอง และโทษทางอาญา โดยก าหนดแบ่งแยกระหว่างการใช้มาตรการบังคับทางปกครองส าหรับ
การกระท าความผิดที่ไม่ร้ายแรง ให้แยกเป็นโทษทางปกครอง กรณีที่เป็นการกระท าความผิดร้ายแรง
ให้แยกเป็นโทษทางอาญา 

3.1 โทษทางปกครอง 
ก าหนดให้ในกรณีที่คณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้เห็นว่าผู้ทวง

ถามหนี้ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามที่ก าหนดในพระราชบัญญัตินี้คณะกรรมการฯ มีอ านาจสั่งให้ระงับการ
กระท าที่ฝ่าฝืนหรือปฏิบัติให้ถูกต้องหรือเหมาะสมภายในระยะเวลาที่ก าหนด หากผู้ทวงถามหนี้ไม่
ปฏิบัติตามค าสั่งให้คณะกรรมการพิจารณามีค าสั่งลงโทษปรับทางปกครองไม่เกิน 100,000 บาท โดย
ให้ค านึงถึงความร้ายแรงของพฤติกรรมที่กระท าผิด (พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 
มาตรา 34) 

ในกรณีที่ผู้ถูกลงโทษปรับทางปกครองไม่ยอมช าระค่าปรับทางปกครอง 
ให้น าบทบัญญัติเกี่ยวกับการบังคับทางปกครองตามกฎหมายว่าด้วยวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองมา
ใช้บังคับโดยอนุโลม และในกรณีที่ไม่มีเจ้าหน้าที่ด าเนินการบังคับตามค าสั่ง หรือมีแต่ไม่สามารถ
ด าเนินการบังคับทางปกครองได้ให้คณะกรรมการฯ มีอ านาจฟ้องคดีต่อศาลปกครองเพ่ือบังคับช าระ
ค่าปรับ ถ้าศาลปกครองเห็นว่าค าสั่งให้ช าระค่าปรับนั้นชอบด้วยกฎหมาย ให้ศาลปกครองมีอ านาจ
พิจารณาพพิากษาและบังคับให้มีการยึดหรืออายัด ทรัพย์สินขายทอดตลาดเพื่อช าระค่าปรับได้ 

หากผู้ทวงถามหนี้ซึ่งเป็นนิติบุคคลต้องรับโทษปรับทางปกครอง ถ้าการ
กระท าความผิดของนิติบุคคลนั้นเกิดจากการสั่งการหรือไม่สั่งการ หรือการกระท าการหรือไม่กระท า
การอันเป็นหน้าที่ที่ต้องกระท าของกรรมการ ผู้จัดการ หรือผู้มีอ านาจในการจัดการแทนนิติบุคคลนั้น 
บุคคลดังกล่าวต้องรับโทษปรับทางปกครองตามที่บัญญัติ ไว้ส าหรับความผิดนั้น  ๆ ด้วย 
(พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 36) 

3.2 โทษทางอาญา 
ก าหนดให้กรณีที่เป็นการกระท าความผิดร้ายแรงให้แยกเป็นโทษทาง

อาญา โดยมีอัตราโทษต้องระวางโทษจ าคุกตั้งแต่ไม่เกิน 3 เดือน – 5 ปี หรือปรับไม่เกิน 30,000 – 
500,000 บาท หรือทั้งจ าท้ังปรับแล้วแต่ฐานความผิด โดยโทษทางอาญาปรากฎ ดังนี้ 
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1) บุคคลใดฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามมาตรา 5 มาตรา 6 วรรคหนึ่ง 
มาตรา 8 วรรคหนึ่ง มาตรา 8 วรรคสอง (2) หรือ (3) มาตรา 11 (2) (3) (4) หรือ (5) หรือมาตรา 13 
(2) ต้องระวางโทษจ าคุกไม่ เกินหนึ่ งปี  หรือปรับไม่ เกินหนึ่ งแสนบาท หรือทั้ งจ าทั้ งปรับ 
(พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 39) 

2) บุคคลใดฝ่าฝืนมาตรา 12 (2) (3) หรือ (4) ต้องระวางโทษจ าคุกไม่
เกินสามปี หรือปรับไม่เกินสามแสนบาท หรือทั้งจ าทั้งปรับ (พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 
2558 มาตรา 40) 

3) บุคคลใดฝ่าฝืนมาตรา 11(1) หรือมาตรา 12 (1) ต้องระวางโทษ
จ าคุกไม่เกินห้าปี หรือปรับไม่เกินห้าแสนบาท หรือทั้งจ าทั้งปรับ (พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ 
พ.ศ. 2558 มาตรา 41) 

4) เจ้าหน้าที่ของรัฐผู้ใดฝ่าฝืนมาตรา 14 ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกินห้าปี 
หรือปรับไม่เกินห้าแสนบาท หรือทั้งจ าทั้งปรับ (พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 42) 

5) บุคคลใดไม่ปฏิบัติตามค าสั่งตามมาตรา 24 หรือขัดขวาง หรือไม่
ปฏิบัติตามค าสั่งตามมาตรา 32 ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกินสามเดือน หรือปรับไม่เกินสามหมื่นบาท 
หรือทั้งจ าท้ังปรับ (พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 43) 

ในกรณีที่ผู้กระท าความผิดซึ่งต้องรับโทษอาญาตามพระราชบัญญัตินี้เป็นนิติ
บุคคล ถ้าการกระท าความผิดของนิติบุคคลนั้นเกิดจากการสั่งการหรือไม่สั่งการ หรือการกระท าการ
หรือไม่กระท าการอันเป็นหน้าที่ที่ต้องกระท าของกรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการ หรือผู้มีอ านาจในการ
จัดการแทนนิติบุคคลนั้น บุคคลดังกล่าวต้องรับโทษตามที่บัญญัติไว้ส าหรับความผิดนั้น  ๆ ด้วย 
(พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 44) 

สรุปได้ว่า โทษทางอาญานั้นก าหนดให้กรณีท่ีเป็นการกระท าความผิดร้ายแรง
ให้แยกเป็นโทษทางอาญา โดยมีอัตราโทษต้องระวางโทษจ าคุกตั้งแต่ไม่เกิน 3 เดือน – 5 ปี หรือปรับ
ไม่เกิน 30,000 – 500,000 บาท หรือทั้งจ าท้ังปรับแล้วแต่ฐานความผิด 

2.2.2 ประกาศคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้ 
ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ก าหนดแนวนโยบายในการติดตามทวงถามหนี้ของ

สถาบันการเงินที่อยู่ภายใต้ก ากับให้มีความเหมาะสมและมีความเป็นธรรมกับลูกหนี้โดยได้ประกาศ 
“แนวปฏิบัติในการติดตามทวงถามหนี้” ลงวันที่ 3 สิงหาคม 2551 ใช้บังคับกับสถาบันการเงินตาม
กฎหมายว่าด้วยธุรกิจสถาบันการเงิน ผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตที่ไม่ใช่สถาบันการเงิน และผู้
ประกอบธุรกิจสินเชื่อส่วนบุคคลภายใต้การก ากับที่มิใช่สถาบันการเงินทุกแห่งด้วยเหตุผลว่ า 
“เนื่องจากปรากฏว่าประชาชนที่เป็นหนี้สินเชื่อบัตรเครดิตและสินเชื่อส่วนบุคคลได้รับความเดือดร้อน
จากการติดตามทวงถามหนี้ที่ไม่เหมาะสมในหลายลักษณะ ทั้งในกรณีท่ีสถาบันการเงินและผู้ประกอบ
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ธุรกิจที่ไม่ใช่สถาบันการเงินเป็นผู้ติดตามทวงถามหนี้เอง และในกรณีท่ีมีการว่าจ้างบุคคลภายนอกเป็น
ผู้ติดตามทวงถามหนี้ธนาคารแห่งประเทศไทยจึงได้ออกแนวปฏิบัติเพ่ือให้การติดตามทวงถามหนี้ของ
ผู้ประกอบธุรกิจทั้งที่เป็นสถาบันการเงินและที่ไม่ใช่สถาบันการเงิน ไม่ว่าจะเป็นหนี้ประเภทใด มี
มาตรฐานเดียวกันและไม่สร้างความเดือดร้อนให้กับประชาชน” โดยมีสาระส าคัญสรุปได้ดังนี้  
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2551) 

1. ติดตามทวงถามได้เฉพาะภายในเวลาที่ก าหนด 
วันจันทร์ – วันศุกร์ภายในเวลา 08.00 – 20.00 นาฬิกา ส่วนวันหยุดราชการ 

ภายในเวลา 08.00 –18.00 นาฬิกา โดยมีความถ่ีในการติดตามที่เหมาะสม 
2. ต้องแสดงตัวและแจ้งวัตถุประสงค์ในการติดตามทวงถามหนี้ 

กรณีเป็นสถาบันการเงิน ต้องแจ้งชื่อ และวัตถุประสงค์ในการติดต่อให้ลูกหนี้
ได้รับทราบอย่างถูกต้องเหมาะสมกรณีเป็นผู้ให้บริการเรียกเก็บหนี้  (ตัวแทนสถาบันการเงิน) ต้อง
แสดงเอกสารว่าได้รับอนุญาตจากผู้ประกอบธุรกิจให้ท าการแทน 

3. ต้องใช้วิธีการเรียกเก็บหนี้ที่เหมาะสม 
ไม่เรียกเก็บหนี้จากบุคคลอ่ืนที่ไม่ใช่ลูกหนี้ยกเว้นได้รับความยินยอมจาก

ลูกหนี้หรือเป็นสิทธิตามกฎหมาย ไม่รบกวนหรือรังควานลูกหนี้โดยไม่มีเหตุผลอันสมควร ไม่ใช้ค าพูดที่
รุนแรง หรือหยาบคาย ข่มขู ่และคุกคามในลักษณะที่ผิดกฎหมายเพ่ือให้ลูกหนี้ช าระหนี้ 

ห้ามปลอมแปลง บิดเบือนข้อมูล เอกสาร หรือแสดงท่าทางอันท าให้ลูกหนี้
ส าคัญผิดว่าเอกสารเรียกเก็บหนี้หรือเอกสารที่ใช้ในการติดต่อกับลูกหนี้นั้นออกหรือได้รับอนุญาต หรือ
รับรองจากหน่วยงานของรัฐ หรือบริษัทข้อมูลเครดิต 

4. ต้องเก็บรักษาความลับของลูกหนี้ 
ห้ามเปิดเผยข้อมูลหนี้ของลูกหนี้ให้บุคคลอ่ืนทราบระหว่างติดต่อทวงถามหนี้

แม้จะเป็นบุคคลในครอบครัว ยกเว้นได้รับความยินยอมจากลูกหนี้ 
5. ต้องมีหลักฐานแสดงการรับเงินจากลูกหนี้ที่ เหมาะสมและมีผลในทาง

กฎหมาย 
6. การว่าจ้างผู้ให้บริการเรียกเก็บหนี้เรียกเก็บหนี้แทน 

ผู้ประกอบธุรกิจจะต้องรับผิดชอบต่อลูกหนี้และบุคคลภายนอกเสมือนผู้
ประกอบธุรกิจเป็นผู้ด าเนินการเอง ต้องให้ข้อมูลกับลูกหนี้ว่ามีผู้ด าเนินการแทนในการติดตามทวงหนี้ 

นอกจากนี้ธนาคารแห่งประเทศไทยยังได้ก าหนดในเรื่องสิทธิของลูกหนี้ที่จะ
ได้รับการปฏิบัติที่เหมาะสมในการติดตามทวงถามหนี้จากผู้ประกอบการหรือสถาบันการเงินที่ต้องแจ้ง
ให้ผู้ที่มาขอกู้เงินครั้งแรก ทราบในเรื่องต่อไปนี้ 

- ค่าใช้จ่ายที่อาจเกิดขึน้ในการกู้เงิน เช่น ดอกเบี้ย ค่าธรรมเนียม ค่าปรับต่าง ๆ  
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- รายชื่อตัวแทนที่ท าหน้าที่ในการติดตามทวงถามหนี้  
- ต้องแจ้งให้ลูกหนี้ทราบล่วงหน้าหากมอบหมายให้ผู้อ่ืนเก็บหนี้แทน  
- ต้องจัดส่งเอกสารยืนยันยอดหนี้ให้แก่ลูกหนี้ 
- ลูกหนี้สามารถร้องเรียนได้ที่สถาบันการเงินที่ใช้บริการ หรือแบงก์ชาติหาก

สถาบันการเงิน หรือตัวแทนมีพฤติกรรมในการติดตามทวงถามหนี้ไม่เหมาะสม หรือเข้าข่ายคุกคาม
ลูกหนี้ 

2.2.3 ประกาศคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้ เรื่อง จ านวนครั้งในการติดต่อ
ทวงถามหนี้ 

ประกาศฉบับดังกล่าวนี้ได้มีมาบังคับใช้เมื่อ 23 สิงหาคม 2562 โดยก าหนดให้ผู้
ทวงถามหนี้ติดต่อลูกหนี้หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพ่ือการทวงถามหนี้ได้ทราบ การทวงถามหนี้ ไม่
เกินหนึ่งครั้งต่อหนึ่งวัน 

2.2.4 ประกาศคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้  เรื่อง การก าหนดอัตรา
ค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้ 

ในประกาศฉบับนี้ประกาศใช้เมื่อวันที่ 13 สิงหาคม 2564 โดยได้มีการก าหนด
ความนิยามต่าง ๆ ไว้ ดังนี้ 

“ค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้” หมายความว่า จ านวน
เงินที่ได้ก าหนด ไว้เป็นค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายในการทวงถามหนี้จากลูกหนี้หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้
ระบุไว้ เพ่ือการทวงถามหนี้ โดยต้องมีหลักฐานหรือเอกสารเกี่ยวกับการทวงถามหนี้ให้สามารถ
ตรวจสอบได ้แต่ไม่รวมถึงค่าใช้จ่ายในการติดตามเอาทรัพย์กลับคืน 

“รอบการทวงถามหนี้” หมายความว่า รอบระยะเวลาเพ่ือการทวงถามหนี้ โดย
นับตั้งแต่วันผิดนัดช าระหนี้ของงวดนั้นจนถึงวันครบก าหนดช าระหนี้งวดถัดไป ทั้งนี้ การนับหนึ่งรอบ
ระยะเวลาดังกล่าว จะต้องไม่น้อยกว่าหนึ่งเดือน 

ประกาศคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้ฯ ดังกล่าวได้ก าหนดให้ผู้ทวงถาม
หนี้อาจเรียกเก็บค่าธรรมเนียม หรือคา่ใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้ได้เมื่อลูกหนี้ผิดนัดช าระหนี้และ
มีการทวงถามหนี้ ดังนี้  

(1) ไม่เกินห้าสิบบาทต่อรอบการทวงถามหนี้ ในกรณีลูกหนี้มีหนี้ค้างช าระหนึ่งงวด  
(2) ไม่เกินหนึ่งร้อยบาทต่อรอบการทวงถามหนี้  ในกรณีลูกหนี้มีหนี้ค้างช าระ

มากกว่าหนึ่งงวด ส าหรับหนี้ประเภทให้เช่าซื้อหรือให้เช่าแบบลิสซิ่งในสินค้าประเภทรถตามกฎหมาย
ว่าด้วยรถยนต์ อาจเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้เพ่ิมเติมจากวรรค
หนึ่ง เพ่ือเป็นค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติการลงพ้ืนที่ติดตามทวงถามหนี้ตามที่เกิดขึ้นจริง  ทั้งนี้ ไม่เกินสี่
รอ้ยบาท ต่อรอบการทวงถามหนี้ และให้เรียกเก็บได้เฉพาะกรณีที่ลูกหนี้มีหนี้ค้างช าระมากกว่าหนึ่งงวด  
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นอกจากนี้ห้ามมิให้เรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้
ตามข้อ 4 ส าหรับกรณีลูกหนี้มีหนี้ค้างช าระหรือหนี้ที่ถึงก าหนดช าระสะสมที่ไม่เกินหนึ่งพันบาท  

ห้ามมิให้เรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้ อีก
ภายหลังจากได้รับช าระหนี้ครบตามจ านวน หรือมีการบอกเลิกสัญญาแล้วตามกฎหมาย 

2.2.5 พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562  
1. บุคคลที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน

บุคคล พ.ศ. 2562 
1.1 เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล (Data Subject) 
1.2 ผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล (Data Controller) หมายถึง บุคคลหรือนิติ

บุคคลซึ่งมีอ านาจหน้าที่ตัดสินใจ เกี่ยวกับการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล เช่น 
หน่วยงานของรัฐ หรือ เอกชนโดยทั่วไป ที่เก็บรวบรวม ใช้หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชน
หรือลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

1.3 ผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล (Data Processor) หมายถึง บุคคลหรือ
นิติบุคคลซึ่งด าเนินการเกี่ยวกับการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลตามค าสั่ง ส่วน
บุคคล เช่น บริการ cloud service เป็นต้น การบังคับใช้กฎหมาย หรือในนามของผู้ควบคุมข้อมูล 

2. ขอบเขตการบังคับใช้กฎหมาย 
2.1 ใช้บังคับกับกรณที่ผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคลหรือผู้ประมวลผลข้อมูล

ส่วนบุคคลอยู่ในประเทศไทย 
2.2 ใช้บังคับกรณีที่ผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคลหรือผู้ประมวลผลข้อมูลส่วน

บุคคลอยู่นอกประเทศไทย หากมีกิจกรรมดังต่อไปนี้ การเสนอขายสินค้าหรือบริการให้เจ้าของข้อมูล
ส่วนบุคคลที่อยู่ในประเทศไทย หรือเฝ้าติดตามเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลที่เกิดขึ้นในประเทศไทย 

3. การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล คือ ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลซึ่งท าให้สามารถระบุตัวบุคคลนั้น

ได ้เช่นชื่อ-สกุล ที่อยู่ เลขบัตรประชาชน หมายเลขโทรศัพท์ email 
3.1 หลักการการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 

การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลจะต้องมีการด าเนินการ
ดังนี้ 

(1) เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลต้องให้ความยินยอม 
(2) ต้องแจ้งวัตถุประสงค์ของการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูล

ส่วนบุคคล 
(3) Consent ต้องแยกออกจากส่วนอื่นชัดเจน 
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(4) มีแบบหรือข้อความที่อ่านแล้วเข้าใจได้โดยง่ายและต้องไม่เป็นการ
หลอกลวง 

(5) เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลจะถอนความยินยอมเม่ือใดก็ได ้
โดยในการขอความยินยอมต้องค านึงอย่างถึงที่สุดในความเป็นอิสระของ

เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลในการให้ความยินยอม ซึ่งจะต้องไม่มีเงื่อนไขในการให้ความยินยอมเพ่ือเก็บ
รวบรวมใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่ไม่มีความจ าเป็น หรือเกี่ยวข้องส าหรับการเข้าท าสัญญาซึ่ง
รวมถึงการให้บริการนั้น ๆ 

3.2 ข้อมูลส่วนบุคคลที่มีความละเอียดอ่อน (Sensitive personal data) 
ได้แก่ เชื้อชาติ เผ่าพันธุ์ ประวัติอาชญากรรม ความคิดเห็นทางการเมือง ข้อมูลสุขภาพความพิการ 
ความเชื่อในลัทธิ ศาสนาหรือปรัชญา ข้อมูลสหภาพแรงงาน พฤติกรรมทางเพศ และข้อมูลพันธุกรรม
ข้อมูลชีวภาพ 

การเก็บรวบรวม ใช้ เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่มีความละเอียดอ่อนจะ
ชอบด้วยกฎหมายเมื่อท าตามหลักการหนึ่งหลักการใด ดังนี้ 

(1) ต้องได้รับความยินยอมโดยชัดแจ้ง 
(2) ท าไปเพ่ือป้องกันหรือระงับอันตรายต่อชีวิต ร่างกาย หรือสุขภาพ

ของบุคคล ซึ่งเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลไม่สามารถให้ความยินยอมได้ 
(3) การด าเนินกิจกรรมโดยชอบด้วยกฎหมายที่มีการคุ้มครองที่  

เหมาะสมของมูลนิธิ สมาคม หรือองค์กรไม่แสวงก าไร 
(4) เป็นข้อมูลที่เปิดเผยต่อสาธารณะด้วยความยินยอมโดยชัดแจ้งของ

เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล 
(5) จ าเป็นเพ่ือการก่อตั้งสิทธิเรียกร้องตามกฎหมาย การปฏิบัติตาม

หรือการใช้สิทธิเรียกร้องตามกฎหมาย 
(6) จ าเป็นในการปฏิบัติตามกฎหมาย ที่ก าหนดไว้เฉพาะ 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล 
4.1 การเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล ต้องขอความยินยอมก่อนหรือขณะ

ด าเนินการ 
4.2 การเก็บข้อมูลส่วนบุคคล ต้องแจ้งรายละเอียดให้เจ้าของข้อมูลส่วน

บุคคลทราบ ดังนี้ 
(1) วัตถุประสงค์ของการเก็บรวบรวม 
(2) แจ้งให้ทราบกรณีที่เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลต้องให้ ข้อมูลเพ่ือปฏิบัติ

ตามกฎหมายหรือสัญญา รวมทั้งแจ้งถึงผลกระทบที่เป็นไปได้จากการไม่ให้ข้อมูลส่วนบุคคล 
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(3) ระยะเวลาในการเก็บรวบรวม 
(4) บุคคลหรือหน่วยงานซึ่งข้อมูลส่วนบุคคลที่เก็บรวบรวม อาจจะถูก

เปิดเผย 
(5) ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล สถานที่ติดต่อ และวิธีการ

ติดต่อ 
(6) สิทธิของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล 

5. การใช้และเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
5.1 ต้องได้รับความยินยอมจากเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล เว้นแต่เป็นข้อมูล

ส่วนบุคคลที่เก็บรวบรวมได้โดยได้รับยกเว้นไม่ต้องขอความยินยอม 
5.2 ต้องไม่ใช้หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลเพ่ือวัตถุประสงค์อ่ืนนอกเหนือจาก

วัตถุประสงค์ที่ได้แจ้งไว้กับผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล 
5.3 การใช้หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้รับยกเว้นไม่ต้องขอความ

ยินยอม ผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคลต้องบันทึกการใช้หรือเปิดเผยนั้นไว้ 
6. สิทธิของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล 

6.1 สิทธิได้รับแจ้งรายละเอียดในการเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล (Right 
to be informed) 

6.2 สิทธิขอเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล (Right of access) 
6.3 สิทธิขอให้โอนข้อมูลส่วนบุคคล (Right to data portability) 
6.4 สิทธิคัดค้านการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล (Right 

to object) 
6.5 สิทธิขอให้ลบหรือท าลาย หรือท าให้ข้อมูลส่วนบุคคลเป็นข้อมูลที่ไม่

สามารถระบุตัวบุคคลได ้(Right to erasure/right to be forgotten) 
6.6 สิทธิขอให้ระงับการใช้ข้อมูลส่วนบุคคล (Right to restrict processing) 
6.7 สิทธิขอให้แก้ไขข้อมูลส่วนบุคคล (Right to rectification) 
6.8 สิทธิในการร้องเรียนกรณีที่ผู้ควบคุมหรือผู้ประมวลผลไม่ปฎิบัติตาม

พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
7. ความรับผิดและบทลงโทษ 

7.1 ความรับผิดทางแพ่ง 
(1) ผู้กระท าละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลต้องชดใช้ค่าสินไหมทดแทนให้กับ

เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล ไม่ว่าการด าเนินการนั้นจะเกิดจากการกระท าโดยจงใจหรือประมาทเลินเล่อ
หรือไม่ก็ตาม 
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(2) ศาลมีอ านาจสั่งให้ชดใช้ค่าสินไหมทดแทนเพ่ิมเติมได้สองเท่าของค่า
สินไหมทดแทนที่แท้จริง 

7.2 โทษอาญา 
(1) ก าหนดบทลงโทษทางอาญาไว้ส าหรับความผิดร้ายแรง เช่น การใช้

หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่มีความละเอียดอ่อนโดยมิชอบ ล่วงรู้ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้อ่ืนแล้ว
น าไปเปิดเผยแก่ผู้อืน่โดยมิชอบ 

(2) ระวางโทษสูงสุดจ าคุกไม่เกิน 1 ปีหรือปรับไม่เกิน 1,000,000 บาท
หรือทั้งจ าท้ังปรับ 

(3) ในกรณีที่ผู้กระท าความผิดเป็นนิติบุคคล กรรมการหรือผู้จัดการ 
หรือบุคคลใดซึ่งรับผิดชอบในการด าเนินงานของนิติบุคคล นั้นอาจต้องร่วมรับผิดในความผิดอาญาที่
เกิดข้ึน 

7.3 โทษทางปกครอง 
ก าหนดโทษปรับทางปกครองส าหรับการกระท าความผิดที่เป็นการฝ่า

ฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนด เช่น ไม่แจ้งวัตถุประสงค์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล
ให้เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลทราบ ขอความยินยอมโดยหลอกลวงเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล ไม่แต่งตั้ง 
DPO เป็นต้น โทษปรับทางปกครองสูงสุด 5,000,000 บาท (ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล, 2563) 

 
2.3 การติดตามทวงถามหนี้ในประเทศสหรัฐอเมริกา 
 

ประเทศสหรัฐอเมริกาใช้กฎหมายว่าด้วยการวิธีการปฏิบัติในการทวงถามหนี้อย่างเป็น
ธรรม พ.ศ. 2520 (The Fair Debt Collection Practices Act 1977 หรือ FCDPA) มีสาระส าคัญ
โดยสรุป ดังนี้ 

 
2.3.1 ข้อปฏิบัติในการทวงถามหนี้แบบท่ัวไป 

ลูกหนี้ในการติดตามทวงถามหนี้ที่จะได้รับความคุ้มครองตามกฎหมาย FDCPA 
ฉบับนี้จึงหมายถึง “บุคคลธรรมดา” เท่านั้น และกฎหมายได้ก าหนดว่า หากผู้ทวงถามหนี้มิได้รับความ
ยินยอมโดยตรงจากลูกหนี้ก่อน หรือมิได้รับอนุญาตอย่างชัดแจ้งจากศาลที่มีเขตอ านาจแล้ว ผู้ติดตาม
ทวงถามหนี้จะต้องติดต่อสื่อสารกับลูกหนี้ในเวลา สถานที่ และติดต่อกับทนายความของลูกหนี้  
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(1) หากมิอาจรู้ถึงเวลา หรือสถานที่ หรือวัน หรือเวลาที่ หรือสถานที่ที่สมควรรู้
หรือรู้ ได้ว่าเป็นการไม่สะดวกต่อลูกหนี้ให้ถือว่าช่วงเวลาที่สะดวกในการติดต่อลูกหนี้ คือ ช่วงเวลา
ระหว่าง 08.00 ถึง 21.00 นาฬิกา ตามเวลาท้องถิ่น ณ.สถานที่อยู่ของลูกหนี้  

(2) ห้ามผู้ติดตามทวงถามหนี้ติดต่อสื่อสารกับลูกหนี้เพ่ือทวงถามหนี้จากลูกหนี้
เฉพาะกรณีที่ผู้ทวงถามหนี้ “รู้หรือมีเหตุอันสมควรรู้” ได้ว่านายจ้างของลูกหนี้ห้ามมิให้ติดต่อสื่อสาร
กับลูกหนี้เกี่ยวการทวงถามหนี้ ณ สถานที่ท างาน เท่านั้น หรืออาจเป็นกรณีที่ผู้ทวงถามหนี้ได้ไปติดต่อ
หาลูกหนี้ที่สถานที่ท างานแล้ว ได้รับแจ้งจากลูกหนี้ หรือบุคคลอ่ืนว่าสถานที่ท างานมีข้อบังคับที่ห้ามมิ
ให้ติดต่อสื่อสารกับลูกจ้างเกี่ยวกับการทวงถามหนี้ 

ในกรณีติดต่อสื่อสารกับลูกหนี้ โดยเฉพาะกรณีที่ผู้ติดตามทวงถามหนี้ ได้
ติดต่อสื่อสารกับลูกหนี้ครั้งแรกเป็นหนังสือ ผู้ติดตามทวงถามหนี้จะต้องเปิดเผยแสดงตน โดยแจ้ง
ข้อมูลไว้ในหนังสือดังกล่าวเกี่ยวกับรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

1) ข้อมูลที่แสดงตนว่าเป็นผู้ทวงถามหนี้ซึ่งก าลังทวงถามหนี้จากลูกหนี้ให้แก่ 
เจ้าหนี้  

2) ข้อความซึ่งรับรองว่าผู้ทวงถามหนี้จะน าข้อมูลใด ๆ ที่ได้รับจากลูกหนี้ใน การ
ติดต่อสื่อสารครั้งนี้ไปใช้เพื่อวัตถุประสงค์ในการทวงหนี้ดังกล่าวเท่านั้น  

3) ข้อความที่แจ้งให้ทราบเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารกับลูกหนี้ที่จะเกิดขึ้นอีก 
ต่อไปในภายหน้า กรณีที่ผู้ทวงถามหนี้ได้ติดต่อสื่อสารกับลูกหนี้ครั้งแรกด้วยวาจาผู้ทวงถามหนี้อาจ
แจ้งข้อมูลดังกล่าวข้างต้นด้วยวิธีการบอกกล่าวด้วยวาจาแทนก็ได้  หากผู้ทวงถามหนี้ไม่ปฏิบัติ ตามที่
ก าหนดไว้ เช่นนี้จะถือว่าเป็นการกระท าท่ีฝ่าฝืนต่อกฎหมาย FDCPA 

2.3.2 การติดตามทวงหนี้โดยผ่านระบบออนไลน์ 
ประเทศสหรัฐอเมริกา ได้มีการพิจารณาแก้ไขกฎหมายการทวงหนี้ที่เป็นธรรม 

ซึ่งเป็นกฎหมายเก่ามาตั้งแต่ปี 1977 ก่อนที่จะมีการสร้างระบบโซเชียลมีเดียและข้อความทาง
โทรศัพท์มือถือ ซึ่งจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนให้เข้ากับยุคสมัยปัจจุบัน โดยส านักงานคุ้มครองการเงิน
ผู้บริโภค (CFPB) ของสหรัฐอเมริกา ได้ประกาศกฎใหม่มีผลบังคับใช้ ค.ศ 2021 เปิดโอกาสให้บริษัท
ติดตามทวงหนี้สามารถส่งอีเมล และส่งข้อความโดยตรง (DM) ถึงลูกหนี้บนช่องทางโซเชียลมีเดียได้ 
เพ่ือติดตามทวงหนี้ที่ค้างช าระ โดยผู้ติดตามทวงหนี้ที่ติดต่อเข้าไปทางโซเชียลจะต้องระบุตัวตนว่าเป็น
ผู้ติดตามทวงหนี้ และสามารถส่งค าร้องขอเป็นเพ่ือนกับลูกหนี้ แต่ลูกหนี้ไม่จ าเป็นต้องตอบรับค าร้อง
ขอเป็นเพ่ือนก็ได้ นอกจากนี้ผู้ทวงหนี้จะต้องให้ทางเลือกส าหรับช่องทางการติดต่อทางออนไลน์  ส่วน
ข้อความที่ส่งหาลูกหนี้จะต้องเป็นความลับ และเจ้าหนี้ไม่สามารถโพสต์ข้อความทวงเงินบนเพจของ
ลูกหนี้ได ้(อมรินทร์ทีวีออนไลน์, 2564) 
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กล่าวโดยสรุปส าหรับวิธีการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของประเทศสหรัฐอเมริกา 
พบว่า การติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ในสหรัฐอเมริกาถูกก ากับดูแลโดย Fair Debt Collection 
Practices Act (FDCPA) และกฎระเบียบของ Consumer Financial Protection Bureau (CFPB) เพ่ือ
ป้องกันการละเมิดสิทธิของลูกหนี้และก าหนดแนวปฏิบัติที่เป็นธรรม ในปี 2021 ส านักงานคุ้มครอง
ผู้บริโภคทางการเงิน (CFPB) ได้ออกกฎ Regulation F ซึ่งระบุรายละเอียดใหม่เกี่ยวกับการติดตาม
หนี้ผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น อีเมล ข้อความ SMS หรือแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย 

โดยมีช่องทางที่ใช้ในการติดตามทวงหนี้ดังต่อไปนี้ 
1) อีเมล (Email) โดยอนุญาตให้ใช้ในการแจ้งเตือนและติดตามหนี้  แต่ต้องมี

ทางเลือกให้ลูกหนี้สามารถยกเลิกการรับข้อความได้ (Opt-Out) 
2) ข้อความ SMS และแอปพลิเคชันแชท (Text Messages & Chat Apps) ต้อง

ขอความยินยอมจากลูกหนี้ล่วงหน้า (consent) สามารถใช้ในการแจ้งหนี้  แต่ต้องปฏิบัติตาม
ข้อก าหนดด้านความเป็นส่วนตัวและไม่ก่อให้เกิดการคุกคาม ทั้งนี้ห้ามส่งข้อความจ านวนมากหรือซ้ า
บ่อยจนเป็นการคุกคาม (เกิน 7 ครั้งใน 7 วันถือว่าผิดกฎหมาย) และต้องให้ลูกหนี้สามารถยกเลิกการ
ติดต่อทางข้อความได้ 

3) โซเชียลมี เดีย  (Social Media) เช่น  Facebook, Instagram, Twitter/X 
สามารถส่งข้อความส่วนตัว (private/direct message) ได้ หากลูกหนี้ไม่ได้ห้ามไว้ และต้องมีการ
ระบุวิธี opt-out รวมถึงการติดต่อไม่ซ้ าซ้อนหรือรบกวน และแต่ห้ามเปิดเผยข้อมูลหนี้ในที่สาธารณะ 

4) ผ่านแพลตฟอร์มของบริษัทเอง (Web Portal / Debt Collection Dashboard) 
บริษัทหนี้สามารถให้ลูกหนี้เข้าสู่ระบบเพ่ือดูยอดค้าง การช าระ และการสื่อสารผ่านหน้าเว็บไซต์ที่
ปลอดภัย (HTTPS) โดยบริษัทต้องมีระบบ login ที่ปลอดภัย เพ่ือป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล 

ทั้งนี ้กฎหมายก าหนดให้ผู้ติดตามทวงหนี้ต้องใช้ภาษาที่เหมาะสม ห้ามข่มขู ่หรือ
เปิดเผยข้อมูลหนี้แก่บุคคลที่สามโดยไม่ได้รับอนุญาต ลูกหนี้ยังสามารถร้องขอให้ยุติการติดต่อหรือ
โต้แย้งหนี้ได้ตามสิทธิที่ก าหนด 

 
2.4 หลักจริยธรรมทางธุรกิจ 
 

ปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2563) กล่าวว่า จริยธรรมในการท าธุรกิจ (Business Ethics) 
คือคุณค่าของการท าธุรกิจ (Business Values) ที่ส าคัญที่สุด ที่จ าเป็นต้องมีการถ่ายทอดให้ออกมา
เป็นมาตรฐานหรือระเบียบในการท างาน เพ่ือสร้างให้พนักงานเกิดพฤติกรรมในการท างานแบบมี
จริยธรรมที่ดี จริยธรรมในการท าธุรกิจ (Business Ethics) ถือเป็นสิ่งส าคัญที่สุดทั้งธุรกิจขนาดใหญ่ 
ธุรกิจขนาดกลาง ธุรกิจขนาดเล็ก รวมถึงพ่อค้าแม่ขายธุรกิจออนไลน์หรือแบบออฟไลน์  หากไม่มี
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จริยธรรมในการท าธุรกิจก็คงไม่มีใครอยากคบค้าสมาคมหรืออุดหนุนสินค้าหรือบริการของเราอย่าง
แน่นอน จริยธรรมในการท าธุรกิจ ได้แก่ 

(1) ความจริงใจ องค์กรหรือผู้บริหารที่มีจริยธรรมนั้นต้องมีความจริงใจ ตรงไปตรงมา 
ไม่บิดเบือนหรือหลอกลวง ให้เกิดความเข้าใจผิดใด ๆ กับคู่ค้าทางธุรกิจ 

(2) ความซื่อสัตย์ ความมีคุณธรรม มีเกียรติและซื่อตรงทั้งต่อตัวเอง พนักงานและคู่ค้า
ทางธุรกิจ ไม่หาช่องทางในการหลบหลีกหรือหาช่องในการท าทุจริตใด ๆ ที่ก่อให้เกิดความเสื่อมเสีย
แก่องค์กร 

(3) รักษาค าม่ันสัญญา และมีความน่าเชื่อถือ ในการท าธุรกิจนั้นการรักษาค ามั่นสัญญา
เป็นสิ่งส าคัญ เพราะมันบ่งบอกถึงความน่าเชื่อถือของทั้งตัวคุณเองและองค์กรของคุณ หากคุณสัญญา
ว่าจะส่งของภายใน 48 ชั่วโมง คุณก็ต้องท าตามสัญญานั้นให้ได้ ไม่อย่างนั้นลูกค้าก็จะสูญเสียความ
เชื่อมั่นในตัวคุณ 

(4) ความไว้วางใจ การให้ความไว้วางใจทั้งในรูปแบบระหว่างบุคคล ระหว่างหน่วยงาน 
จนถึงระดับองค์กร ในการสนับสนุนช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ที่ต้องไม่เปิดเผยข้อมูลความลับที่ส่งผล
กระทบต่อองค์กร อย่าให้องค์กรถูกท าลายด้วยมิตรภาพดี ๆ ที่เกินกว่าความถูกต้องในการท างาน 

(5) ความยุติธรรม ให้ความส าคัญกับความเท่าเทียมกับทุก ๆ คนในองค์กร รวมถึงคู่ค้า
ทางธุรกิจ อย่าใช้อ านาจในการบริหารงานหรือก้าวล้ าอ านาจในการบริหารงานของหน่วยงานต่าง  ๆ 
อย่างไม่มีเหตุผล ไม่ฉกฉวยโอกาสจากความผิดพลาดของคนอ่ืน ๆ และควรเปิดใจให้กว้างกับทุก ๆ 
เรื่อง 

(6) ห่วงใยผู้อื่น แสดงความเห็นอกเห็นใจและพยายามช่วยเหลือ เวลาที่พนักงานหรือคู่
ค้าทางธุรกิจประสบกับปัญหาในด้านต่าง ๆ เพราะมันจะช่วยให้พวกเขาเหล่านั้นมีก าลังใจในการใช้
ชีวิตต่อไปในอนาคต โดยความช่วยเหลืออาจจะเป็นทั้งเรื่องงาน เรื่องส่วนตัว หรือทั้งสองอย่างก็ได้ 

(7) เคารพผู้อ่ืน เคารพในศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์ ความเป็นอิสระ และสิทธิส่วน
บุคคล ปฏิบัติต่อทุกคนด้วยความเท่าเทียม และไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ ศาสนา เพศ การศึกษา และชาติ
ก าเนิด 

(8) ปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรมในการท าธุรกิจ คือ การปฏิบัติตามกฎหมายอย่าง
เคร่งครัดในทุก ๆ กิจกรรมที่องค์กรด าเนินการ 

(9) แสดงความเป็นผู้น า ผู้น าองค์กรรวมถึงตัวธุรกิจเองต้องมีความรับผิดชอบในทุก ๆ 
สิ่ง เป็นผู้น าที่ท าให้เกิดแต่สิ่งดี ๆ กับองค์กร ทั้งการผลิตสินค้าและบริการที่ดีมีมาตรฐาน การวาง
แนวทางบริหารงานและนโยบายต่าง ๆ การบริหารความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า รวมไปถึงการสร้าง
สภาพแวดล้อมที่ในการท างาน 
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(10) รักษาชื่อเสียงและสร้างก าลังใจ ปกป้องชื่อเสียงขององค์กรและสร้างชื่อเสียงในเชิง
บวก รวมถึงขวัญและก าลังใจของพนักงานเมื่อเจอปัญหาร้าย ๆ ในมุมต่าง ๆ และช่วยแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึน ไม่เข้าไปอยู่ในกิจกรรมใด ๆ ที่มีโอกาสส่งผลเสียขึ้นกับองค์กร 

(11) ความรับผิดชอบ นอกเหนือจากความรับผิดชอบในธุรกิจแล้ว ยังต้องรับผิดชอบ
และตัดสินใจในเรื่องที่ส่งผลต่อพนักงาน คู่ค้าทางธุรกิจ ชุมชน และสังคม ทั้งผลดีและผลเสียในทุก ๆ 
มิต ิ

ส าหรับหลักเกณฑ์การปฏิบัติของธุรกิจทวงถามหนี้นั้ น  เป็นไปตามประกาศ
คณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้ เรื่อง ก าหนดหลักเกณฑ์การประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ 

1. ผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ ดังต่อไปนี้ 
1.1 ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ภายใต้ข้อก าหนดของกฎหมายว่าด้วยการทวงถาม

หนี้อย่างเคร่งครัด และตั้งอยู่บนความซื่อสัตย์ สุจริต และมีความรอบคอบระมัดระวังภายใต้หลักการ
จริยธรรมและการจัดการที่ดี 

1.2 หนี้ที่ผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ไปทวงถามนั้นจะต้องเป็นหนี้ที่ถึงก าหนด
ช าระแล้ว 

1.3 แจ้งข้อมูล หรือเผยแพร่เอกสารใด ๆ ที่จ าเป็นเกี่ยวกับหน้าที่ของผู้ทวงถามหนี้
ต่อลูกหนี้หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ ได้ระบุไว้เ พ่ือการทวงถามหนี้  รวมทั้งแจ้งสิทธิในการร้องเรียน 
ค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้ เบี้ยปรับกรณีผิดนัดช าระหนี้แก่ลูกหนี้ที่ตนรับจ้าง
ทวงถามหนี้อย่างเท่าเทียมกัน 

1.4 ให้ค าแนะน าโดยไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง หรือปกปดิข้อมูลอันเป็นสาระส าคัญซึ่ง
อาจก่อให้เกิดความเข้าใจผิดได้ 

1.5 จัดท าบัญชีรายชื่อพร้อมต าแหน่งของพนักงานของผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้
ให้เป็นปัจจุบันและจัดให้มีระบบงานที่แสดงให้เห็นได้ว่ามีการแบ่งหน้าที่และความรับผิดชอบของแต่
ละคนภายในส านักงานและส่งให้นายทะเบียนภายในสิบห้าวันนับแต่วันจดทะเบียน กรณีมีการ
เปลี่ยนแปลงให้ส่งรายการที่มีการเปลี่ยนแปลงให้นายทะเบียนภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่มีการ
เปลี่ยนแปลง 

1.6 จัดท าบัตรประจ าตัวพนักงานทวงถามหนี้โดยต้องระบุชื่อ ชื่อสกุล หมายเลข
ประจ าตัวประชาชนรูปถ่าย ลายมือชื่อ ส านักงานที่สังกัดและให้มีติดตัวอยู่ในขณะกระท าการทวงถาม
หนี้ เพ่ือใช้แสดงต่อพนักงานเจ้าหน้าที่ ลูกหนี้หรือบุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพื่อการทวงถามหนี้  

1.7 ในการก าหนดค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการทวงถามหนี้  ให้ผู้
ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ก าหนดให้สอดคล้องและไม่เกินอัตราที่คณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้
ประกาศก าหนด และให้ปิดประกาศไว้โดยเปิดเผย ณ ส านักงานของผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ 
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1.8 อบรมและก ากับดูแลให้พนักงานทวงถามหนี้ปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการ
ทวงถามหนี้และหลักเกณฑ์ที่ออกตามกฎหมายดังกล่าว 

1.9 ด าเนินการอ่ืนใดตามท่ีคณะกรรมการก ากับการทวงถามหนี้ประกาศก าหนด 
2. ผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ต้องเก็บรักษาความลับของลูกหนี้  และไม่แจ้งหรือ

เปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับความเป็นหนี้ของลูกหนี้ให้แก่บุคคลอ่ืนที่ไม่เกี่ยวข้องกับการทวงถามหนี้ 
3. ผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ต้องเก็บส าเนาหลักฐานการรับเงินจากลูกหนี้หรือบุคคล

ซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพื่อการทวงถามหนี้ไว้ เพ่ือให้พนักงานเจ้าหน้าที่สามารถตรวจสอบได้ 
4. ผู้ประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ต้องจัดระบบช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนให้ลูกหนี้หรือ

บุคคลซึ่งลูกหนี้ได้ระบุไว้เพ่ือการทวงถามหนี้อย่างน้อยสองช่องทาง 
สรุป จริยธรรมของการประกอบธุรกิจติดตามทวงหนี้นั้น จะถูกก าหนดไว้อย่างชัดเจน

ให้กับผู้ประกอบการธุรกิจทวงถามหนี้ปฏิบัติ โดยสรุปจะเห็นได้ว่ามุ่งที่จะคุ้มครองลูกหนี้ ควบคุมการ
ปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานทวงถามหนี้โดยจะต้องมีการอบรมและก ากับดูแลให้พนักงานทวงถามหนี้
ปฏิบัติหลักเกณฑ์ 

 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

พิพัฒน์ บูรณกลัศ และคณะ (2557) ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการระบบ
ติดตามหนี้ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่วัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือพัฒนารูปแบบการจัดการ
ระบบติดตามหนี้ ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของหน่วยงานด้านการติดตามหนี้ของ 
ผู ้ให้บริการโทรคมนาคมแห่งหนึ่ง จากการศึกษา พบว่ารูปแบบการจัดการระบบติดตามหนี้  มี
องค์ประกอบคือ (1) กระบวนการจัดการ (2) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือการ
ติดตามหนี้ (3) การสร้างองค์ความรู้ในองค์กร (4) การสั่งการ โดยรูปแบบการจัดการระบบติดตามหนี้
ด้วยเทคโนโลยีสารสนสนเทศและการสื่อสารสามารถที่พัฒนาขึ้นสามารถปรับใช้กับส่วนงานที่เข้า
ท าการศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

อุทิศ จิตร์ทะวงศ ์(2559) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการติดตามทวงหนี้ของบริษัทเอกชน 
ในจังหวัดเชียงใหม่ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษาการบริหารจัดการติดตามหนี้ของ
บริษัทเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม่ 2. ศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จของการติดตามทวงหนี้
บริษัทเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ 3. สร้างรูปแบบการบริหารจัดการติดตามหนี้ของบริษัทเอกชน ใน
จังหวัดเชียงใหม่ โดยประชากรที่ใช้การวิจัยครั้งนี้  คือ พนักงานติดตามหนี้ จ านวน 100 คน ของ
บริษัทเอกชน 17 แห่ง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ ได้แก่
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบียนมาตรฐาน การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร
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บริษัทเอกชนในจังหวัด เชียงใหม่แบบมีโครงสร้าง จ านวน 80 และการสนทนากลุ่ม Focus Group 
Discussion มีตัวแทนธนาคาร ตัวแทนลูกหนี้และตัวแทนบริษัทติดตามทวงหนี้  ฝ่ายละ 3 คน รวม
จ านวน 9 คน ผลการวิจัยพบว่า บริษัทได้น าหลักการจัดการติดตามทวงหนี้แบบเดมมิ่ง (Deming 
Circle) มาใช้เพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน คือ Plan (P) บริษัทวางแผนการแบ่งงานกันท า  
วิเคราะห์ สถานการณ์และจ าแนกปัญหาลูกหนี้  Do (D) ลงมือปฏิบัติ โดยการติดตามที่บ้านและที่
ท างาน วิเคราะห์ศึกษาวิธีการติดตามใหม่ Check (C) ท าการตรวจสอบ ประเมินผลการปฏิบัติงาน
ปัญหาและ อุปสรรค น ามาวิเคราะห์กระบวนการติดตามลูกหนี้ เลือกทางเลือกทางเทคนิควิธีการอ่ืน
ให้สอดคล้อง กับปัญหาในการลงพ้ืนที่ติดตามลูกหนี้ Action (A) ปรับปรุงการติดตามลูกหนี้ น าไปสู่
การท างานที ่แตกต่างและมีมาตรฐานเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามลูกหนี้  

ระดับการปฏิบัติงานในการติดตามทวงหนี้ บริษัทเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ ระดับมาก
ที่สุด ได้แก่ การเคารพสิทธิส่วนบุคคล มีค่าเฉลี่ย (1) 4.13 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (G) 872 และความ 
ขัดแย้งในงาน มีค าเฉลี่ย (1) 4.13 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 689 ส่วนการพยากรณ์ปัจจัยที่มีผลต่อ
ความส าเร็จการติดตามทวงหนี้บริษัทเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ มี 4 ปัจจัย ได้แก่ การเคารพสิทธิของ
ลูกหนี้ การธ ารงรักษาพนักงาน การวางแผนพนักงานและการพัฒนาพนักงาน โดยปัจจัยดังกล่าวมี
อิทธิพลต่อความส าเร็จได้ถึงร้อยละ 71.20 (R = .7120) 

การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารบริษัทเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า บริษัทได้น าหลัก 
นโยบายการติดตามหนี้ของธนาคารแห่งประเทศไทยมาใช้เป็นแบบการติดตามหนี้และด าเนินการ 
ติดตามหนี้ภายใต้พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 บริษัทเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่มุ่งเน้น
ความส าเร็จโดยค านึงถึงการเคารพสิทธิของลูกหนี้ การธ ารงรักษาพนักงาน การวางแผนพนักงานและ
การพัฒนาพนักงาน โดยได้รูปแบบการบริหารจัดการติดตามทวงหนี้ของบริษัทเอกชนในจังหวัด
เชียงใหม่ คือ การให้บริการที่เป็นมิตรกับลูกหนี้ หลักการติดต่อลูกหนี้และการไปพบลูกหนี้อย่างเป็น
มิตร หลักการไม่ล่วงเกินลูกหนี้ การเปิดเผยข้อมูลลูกหนี้ที่ถูกต้อง และการไม่บิดเบือนความจริง 

ปัญจพาณ์ บุญกาวิน (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการติดตามหนี้
ค้างช าระ ไม่เกิน 90 วันของลูกหนี้บัตรเครดิต ธนาคารออมสิน วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือศึกษา
ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อความส าเร็จในการติดตามหนี้ค้างช าระ ไม่เกิน 90 วัน ของลูกหนี้บัตรเครดิต
ธนาคารออมสิน วิธีการวิจัยโดยเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิและข้อมูลปฐมภูมิ  โดยกลุ่มที่ใช้ใน
การศึกษางานวิจัยนี้คือ ประชากรที่มีการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตของธนาคารออมสิน โดยเก็บข้อมูล
ตัวอย่างจากการใช้ แบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 400 ชุด จากการศึกษาพบว่าสาเหตุการท าให้เกิด
หนี้ค้างช าระ เพ่ิมขึ้นและการติดตามหนี้ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้  มีสาเหตุจาก 1) 
พฤติกรรมของลูกหนี้  เกิดจากสร้างภาระหนี้ เ พ่ิมไว้หลายแหล่งและขาดวินัยทางการเงิน  2) 
กระบวนการติดตามหนี้ยังขาดประสิทธิภาพ ขาดการปรับปรุง ข้อมูลเลขหมายโทรศัพท์ลูกหนี้ให้เป็น
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ปัจจุบัน 3) บุคลากรบางส่วนยังขาดความช านาญการ ขาดทักษะด้านการ ติดตามหนี้ 4) การคัดสรร
ลูกค้า กระบวนการอนุมัติสินเชื่อบัตรเครดิตยังไม่มีความช านาญมากนัก 5) ภาวะเศรษฐกิจ สภาพค่า
ครองชีพที่สูงขึ้นในปัจจุบัน 6) คู่แข่งขันธุรกิจบัตรเครดิตมีกลยุทธ์และวิธีการติดตามหนี้ที่หลากหลาย 
ดังนั้น สาเหตุปัจจัยต่าง ๆ จึงอาจจะมีผลกระทบต่อความสามารถในการช าระหนี้ของลูกหนี้  

วริศรา แจ่มจรรยา (2563) ศึกษาเรื่อง ปัญหาทางกฎหมายเกี่ยวกับการทวงถามหนี้ทาง
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 วัตถุประสงค์ของการวิจัย ศึกษาถึง
ความหมาย ประวัติความเป็นมา แนวคิด ทฤษฎี และหลักการเกี่ยวกับการทวงถามหนี้ทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ผลการศึกษา พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 ยังไม่ครอบคลุมและขาด 
การบังคับใช้มาตรการในการลงโทษในกรณีการทวงถามหนี้ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์รวมทั้งการเยียวยา
ผู้เสียหาย มีประเด็นปัญหา ดังนี้ ปัญหากฎหมายเกี่ยวกับวิธีการทวงถามหนี้ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 9 วรรคหนึ่ง โดยยังไม่มีบทบัญญัติที่เป็นการ
ก าหนดซึ่งวิธีการทวงถามหนี้ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์เป็นการเฉพาะ ปัญหากฎหมายเก่ียวกับการก าหนด
โทษทางอาญากรณีการทวงถามหนี้ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์  และปัญหากฎหมายเกี่ยวกับการชดใช
ค่าเสียหายทางแพ่งกรณีการทวงถามหนี้ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์  

ข้อเสนอแนะควรพระราชบัญญัติการทวงถามหน พ.ศ. 2558 มาตรา 9 ควรมีการ
ก าหนดบทบัญญัติในเรื่องการทวงถามหนี้ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไว้เป็นการเฉพาะ และควรแก้ไข
เพ่ิมเติมโดยการนิยามความหมายของความเสียหายต่อจิตใจและเพ่ิมหมวด ในเรื่องการค่าสินไหม
ทดแทนไว้โดยเฉพาะ 

วันวิสา ตั้งมนสิการกุล (2564) ศึกษาเรื่อง ปัญหาเกี่ยวกับระยะเวลาการติดตามทวงหนี้
ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษามุมมองของเจ้าหนี้เพ่ือให้เกิด
ความเป็นธรรมทั้งฝ่ายเจ้าหนี้และลูกหนี้ วิธีด าเนินการศึกษาเป็นวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบว่า 
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มาตรา 2 (2) และประกาศคณะกรรมการก ากับการทวง
ถามหนี้ เรื่อง จ านวนครั้งในการติดตามทวงถามหนี้ ที่ได้ก าหนดให้เจ้าหนี้สามารถติดตามทวงถามหนี้
ได้ในวันจันทร์-วันศุกร์ภายในเวลา 08.00-20.00 นาฬิกา ส่วนวันหยุดราชการภายในเวลา 08.00 – 
18.00 นาฬิกา และเจ้าหนี้สามารถทวงถามหนี้ลูกหนี้ได้ไม่เกิน 1 ครั้งต่อ 1 วันนั้น ไม่เหมาะสมกับการ
ปฏิบัติต่อลูกหนี้กลุ่มที่ไม่ได้ท างานในช่วงเวลากลางวัน หรือลูกหนี้ที่ท างานเป็นช่วงกะเวลา ถือว่าเป็น
การก าหนดกรอบเวลาในการทวงถามหนี้ที่ไม่สามารถยืดหยุ่นได้  ในขณะที่กฎหมายประเทศ
ออสเตรเลียได้ก าหนดเวลาติดต่อลูกหนี้ทางโทรศัพท์ การติดต่อโดยตรงต่อหน้ากัน และการติต่อ
สถานที่ท างานที่แตกต่างกัน และยังเปิดโอกาสให้สามารถตกลงกันระหว่างเจ้าหนี้กับลูกหนี้ได้ในกรณี
ที่ลูกหนี้ไม่สะดวกที่จะติดต่อในเวลาที่กฎหมายก าหนดไว้ หรือไม่ต้องการให้ติดต่อในขณะที่มีสมาชิก
ในครอวครัวอยู่ด้วย 
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ข้อเสนอแนะ ควรแก้ไขช่วงเวลาในการติดตามทวงถามหนี้ โดยก าหนดให้วันจันทร์ถึงวัน
ศุกร์ให้ติดต่อได้ในเวลา 07.00 – 21.00 นาฬิกา ในวันหยุดสุดสัปดาห์ให้ติดต่อได้ในเวลา 09.00-
21.00 นาฬิกา และห้ามท าการติดต่อในวันหยุดนักขัตฤกษ์แห่งชาติ และเปิดโอกาสให้มีการตกลงกัน
ระหว่างเจ้าหนี้กับลูกหนี้เกี่ยวกับกรณีให้ติดต่อลูกหนี้หรือบุคคลอ่ืนตามสมความประสงค์  เช่น ลูกหนี้
ร้องขอให้ติดต่อในเวลาอ่ืนเนื่องจากลูกหนี้ท างานเป็นกะ ท าให้การติดตามในเวลาดังกล่าวไม่สะดวก 
เป็นต้น 

กฤตน ชมภูรัตน์ (2566) ศึกษาเรื่อง ปัญหาทางกฎหมายของผู้ทวงถามหนี้ในการใช้สิทธิ
ทวงถามหนี้จากลูกหนี้ วัตถุประสงค์ของการวิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัย กฎหมาย และปัญหา
ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมายผู้ทวงถามหนี้ ในการใช้สิทธิทวงถามหนี้จากลูกหนี้ทั้งของไทยและต่างประเทศ 
เพ่ือหามาตรการที่เหมาะสมมาเสนอแนะแก้ไขกฎหมายไทยให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นเป็นการวิจัยเชิง
คุณภาพที่ศึกษาเอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึกบุคคลที่เกี่ยวข้องผู้ทวงถามหนี้ที่ใช้สิทธิทวงถามหนี้  
จ านวน 14 คน คือ ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานของส านักงานสินเชื่อด้านการเงิน ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานของ
ธนาคาร ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานของสหกรณ์การเกษตรที่บริการสินเชื่อผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานของ
สหกรณ์ออมทรัพย์ที่บริการสินเชื่อ อาจารย์ ทนายความ และผู้พิพากษา ผลการวิจัยพบว่า กฎหมายผู้
ทวงถามหนี้ในการใช้สิทธิทวงถามหนี้จากลูกหนี้มีปัญหาข้อเท็จจริง ข้อกฎหมายที่ส าคัญ คือ ลูกหนี้
ย้ายที่อยู่หรือหลบหนีเจ้าหนี้โดยไม่แจ้งสถานที่ติดต่อให้เจ้าหนี้ทราบ ดังนั้นควรระบุ ในกฎหมายให้
ชัดเจน และบุคคลอ่ืนที่ไม่ใช่ลูกหนี้ปกปิดหรือให้ความช่วยเหลือลูกหนี้การทวงถามอาจไม่ได้ผล 
นอกจากนี้การถามบุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับลูกหนี้ เช่น บุพการี ผู้สืบสันดาน ผู้บังคับบัญชา หัวหน้า
งาน นายจ้าง หรือบุคคลที่ปฏิบัติหน้าที่ในส่วนงานของลูกหนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษากฎหมายต่างประเทศ
พบว่า สหรัฐอเมริกามีกฎหมาย ควบคุมการทวงถามหนี้ของหนี้บุคคลธรรมดาที่เป็นหนี้เงินในระบบ
และหนี้เงินที่น ามาใช้จ่ายในครอบครัวเท่านั้น ซึ่งเหมาะสมที่จะน ามาปรับใช้กับกฎหมายไทย โดย
เสนอแนะแก้ไขกฎหมายการติดตามทวงถามหนี้ของเจ้าหนี้ ในพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 
2558 ให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน 

 
2.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนากระบวนการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์:ผลกระทบทาง
กฎหมายและจริยธรรม ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นพื้นฐาน
และแนวทางในการศึกษา ซึ่งสามารถพัฒนากรอบแนวคิด โดยก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย  
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ภาพที่ 1.1  
กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 

  
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
จากแผนภาพ การศึกษาสภาพปัญหาการพัฒนากระบวนการทวงหนี้ผ่านช่องทาง

ออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม ผู้วิจัยได้ประยุกต์จาก งานวิจัย เรื่องการพัฒนารูปแบบ
การจัดการระบบติดตามหนี้ ของผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ (พิพัฒน์ บูรณกลัศ และคณะ, 2557) 
  

วิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล 
1. ผลกระทบทางกฎหมาย 
2. ผลกระทบทางจริยธรรม 

ศึกษาจากเอกสาร 
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการ
ติดตามทวงหนี้ ของประเทศ
ไทย และแนวทางของ
ต่างประเทศ 

ศึกษาแนวทางการจัดการติดตามทวง
หนี้ผ่านระบบออนไลน์ 

โดยการสัมภาษณ์ 

สรุปและเสนอแนะ 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจัยครั้งนี้ เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ในการศึกษาปัญหาและอุปสรรคการติดตาม

ทวงหนี้ผ่านช่องทางระบบออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม:ศึกษากรณี บริษัท บริหาร
สินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด มีรายละเอียดวิธีการศึกษาดังนี้ 

 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ บุคลากรของบริษัท บริหาร
สินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด จ านวน 10 คน โดยการศึกษาครั้งนี้จะจัดเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ประชากรทั้งหมดเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีความแม่นย าและเชื่อถือได้สูง เนื่องจากข้อมูลที่ได้มาจาก
ประชากรจะท าให้ผลการวิจัยสะท้อนภาพรวมที่แท้จริงได้ดีท่ีสุด 

2. ขั้นตอนในการด าเนินงาน 
ขั้นตอนที่ 1 ด าเนินการสร้างเครื่องมือวิจัย 
ขั้นตอนที่ 2 สัมภาษณ์ตัวแทนที่มีส่วนร่วม โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
ขั้นตอนที่ 3 น าผลที่ได้มารวบรวมและวิเคราะห์ผล 
ขั้นตอนที่ 4 ท าการสรุปผล อภิปรายและเสนอข้อเสนอแนะ 

 
3.2 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

ผู้วิจัยได้แบ่งวิธีการเข้าถึงข้อมูลการเก็บรวบรวมข้อมูลออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 
3.2.1 การเก็บรวบรวมด้านเอกสาร (Review data)  

ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้านวิชาการจากแหล่งข้อมูล และสื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 
เช่น เอกสารทางวิชาการ วารสารบทความต่าง ๆ วิทยานิพนธ์ งานวิจัย ข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ที่
เกี่ยวข้องและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และกฎหมาย
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA)  
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3.2.2 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
นอกจากการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารแล้ว ผู้วิจัยยังใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ กึ่ง

มีแบบแผน (Semi Structured Interview) ซึ่งเป็นการสอบถามแบบปลายเปิด (Open-Ended 
Question) แต่มีการก าหนดหัวข้อในการสอบถามไว้ล่วงหน้า อย่างไรก็ตาม การสอบถามจะใช้ค าถาม 
แยกเป็น 3 ชุดเพ่ือให้ค าถามที่ใช้เหมาะสมกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูล ซ่ึงแต่ละกลุ่มมีมุมมองและประสบการณ์
ที่แตกต่างกันในการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ ดังนี้ 

1. ผู้บริหาร: จะให้ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและปัจจัยแห่งความส าเร็จของการ
ติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ภายใต้ พ.ร.บ. การทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และ พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล (PDPA)  

2. ทนายความประจ าบริษัท: จะให้ข้อมูลเกี่ยวกับบทบาททางกฎหมายในการ
ติดตามหนี้ทางออนไลน์ ภายใต้พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA)  

3. เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้: ให้ข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์และแนวทางปฏิบัติ
ของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ภายใต้พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 และ
พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 

โครงร่างการสอบถามแต่ละกลุ่มผู้ให้ข้อมูล มีรายละเอียด ดังนี้ 
3.2.2.1 โครงร่างการสัมภาษณ์ผู้บริหาร 

ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลของผู้บริหารเกี่ยวกับปัญหาและปัจจัยแห่ง
ความส าเร็จของการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ภายใต้  พ.ร.บ. การทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และ 
พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) แบ่งเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไป บทบาทหน้าที่ของท่านในบริษัท และท่านมี
ประสบการณ์ในด้านการบริหารงานติดตามหนี้ 

ส่วนที่ 2 ปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
1. ปัจจุบันบริษัทใช้ช่องทางใดในการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์  

(เช่น อีเมล SMS แอปพลิเคชั่น) 
2. พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มีผลกระทบต่อการ

ทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัทอย่างไรบ้าง  
3. บริษัทมีมาตรการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้การติดตามหนี้ขัดต่อ

ข้อก าหนดของ พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 
4. การบังคับใช้พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 

ส่งผลกระทบต่อกระบวนการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัทอย่างไร 
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5. บริษัทมีแนวทางอย่างไรในการบริหารจัดการข้อมูลลูกหนี้ให้
สอดคล้องกับข้อก าหนดของ PDPA 

ส่วนที่ 3 : ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการทวงหนี้ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ 

1. ปัจจัยหลักที่ท าให้การทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัทมี
ประสิทธิภาพคืออะไร 

2. มีแนวทางหรือกลยุทธ์ใดที่ช่วยลดปัญหาการไม่ตอบสนองจาก
ลูกหนี้ทางช่องทางออนไลน์ 

3. บุคลากรที่ท าหน้าที่ทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ ควรมีทักษะ
อะไรบ้างเพื่อให้สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4. ในอนาคต บริษัทมีแผนพัฒนาแนวทางการทวงหนี้ผ่านช่องทาง
ออนไลน์เพิ่มเติมอย่างไรบ้าง 

ส่วนที่ 4: ข้อเสนอแนะและมุมมองในอนาคต 
1. ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างเกี่ยวกับแนวทางในการปรับปรุงการ

ติดตามหนี้ออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพภายใต้กรอบกฎหมาย 
2. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับทิศทางของการติดตามหนี้ทาง

ออนไลน์ในอนาคต 
3.2.2.2 โครงร่างการสัมภาษณ์ทนายความประจ าบริษัท 

ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลของทนายความเกี่ยวกับบทบาททางกฎหมายใน
การติดตามหนี้ทางออนไลน์ ภายใต้พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) แบ่งเป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไป ท่านมีประสบการณ์ทางกฎหมายด้านการบริหาร
หนี้สินและการทวงถามหนี้มาก่ีปี บทบาทของท่านในกระบวนการติดตามหนี้ของบริษัทคืออะไร 

ส่วนที่ 2: ประเด็นทางกฎหมายในการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ 

1. ท่านคิดว่าข้อก าหนดส าคัญของพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  
พ.ศ. 2558 ที่มีผลกระทบต่อการติดตามหนี้ออนไลน์มีอะไรบ้าง 

2. บริษัทมีแนวทางในการปฏิบัติตามกฎหมายดังกล่าวอย่างไร 
3. ปัญหาทางกฎหมายหรือข้อโต้แย้งใดที่พบบ่อยเกี่ยวกับการ

ติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
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4. กฎหมายก าหนดข้อห้ามหรือข้อจ ากัดอะไรบ้างในการส่งข้อความ
ติดตามหนี้ทางออนไลน์ เช่น SMS, อีเมล, หรือแอปพลิเคชันต่าง ๆ  

5. บริษัทสามารถใช้หลักฐานจากการติดตามหนี้ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ (เช่น แชท, อีเมล) ในกระบวนการทางกฎหมายได้หรือไม่ 

ส่วนที่ 3: พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) กับการ
ติดตามหนี้ 

1. การบังคับใช้พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) มี
ผลกระทบต่อกระบวนการติดตามหนี้ของบริษัทอย่างไร 

2. บริษัทต้องปฏิบัติตามข้อก าหนดด้าน PDPA อย่างไรบ้าง เพ่ือให้
มั่นใจว่าการติดตามหนี้ออนไลน์ไม่ละเมิดสิทธิของลูกหนี้ 

3. การใช้ข้อมูลลูกหนี้ในการติดตามหนี้ทางออนไลน์ มีข้อจ ากัดทาง
กฎหมายอย่างไรบ้าง 

4. หากลูกหนี้ร้องเรียนว่าถูกละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลจากการติดตาม
หนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ บริษัทควรมีแนวทางจัดการอย่างไร 

ส่วนที่ 4: ปัจจัยทางกฎหมายที่ส่งผลต่อความส าเร็จของการติดตามหนี้ 
1. ท่านคิดว่าแนวปฏิบัติทางกฎหมายที่เหมาะสมที่สุดส าหรับการ

ติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์คืออะไร 
2. ปัจจัยทางกฎหมายอะไรที่บริษัทควรให้ความส าคัญมากที่สุด 

เพ่ือให้การติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและถูกต้องตามกฎหมาย 
ส่วนที่ 5: ข้อเสนอแนะและมุมมองในอนาคต 

1. ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรเกี่ยวกับการพัฒนาระบบติดตามหนี้
ผ่านช่องทางออนไลน์ให้เป็นไปตามกรอบกฎหมายและลดความเสี่ยงของบริษัท 

2. แนวโน้มของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการติดตามหนี้ออนไลน์ใน
อนาคตอย่างไร 

3.2.2.3 โครงร่างการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ 
ค าถามเก่ียวกับข้อมูลของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้เกี่ยวกับประสบการณ์

และแนวทางปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ภายใต้พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  
พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) แบ่งเป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไป ประสบการณ์ในงานติดตามทวงหนี้มากี่ปี และ
ช่องทางที่บริษัทใช้ในการติดตามทวงหนี้ออนไลน์มีอะไรบ้าง  (เช่น โทรศัพท์, SMS, อีเมล, LINE, 
แอปพลิเคชัน) 
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ส่วนที่ 2: ปัญหาและอุปสรรคในการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
1. ท่านพบปัญหาอะไรบ้างในการติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์  

(เช่น ลูกหนี้ไม่ตอบกลับ, ปิดกั้นช่องทางสื่อสาร, อ้างเรื่อง PDPA) 
2. ท่านเคยพบสถานการณ์ที่ลูกหนี้ร้องเรียนเกี่ยวกับการทวงหนี้

หรือไม ่หากเคย ปัญหาส่วนใหญ่เป็นเรื่องอะไร 
3. มีกรณีที่ลูกหนี้ อ้างว่าการติดตามหนี้ละเมิดสิทธิของเขาตาม

พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) หรือไม ่และบริษัทมีแนวทางรับมืออย่างไร 
4. ปัจจัยใดที่ส่งผลให้ลูกหนี้ให้ความร่วมมือกับการช าระหนี้มากขึ้น 

ส่วนที่ 3: แนวทางการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 
1. ท่านใช้เทคนิคหรือวิธีการใดในการพูดคุยกับลูกหนี้ให้เกิดความ

ร่วมมือในการช าระหนี้ 
2. บริษัทมีระบบหรือเครื่องมืออะไรช่วยอ านวยความสะดวกในการ

ติดตามหนี้ออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
3. ในกรณีที่ลูกหนี้ไม่ตอบกลับเป็นเวลานาน ท่านมีแนวทางในการ

ติดตามอย่างไร 
4. ท่านคิดว่าการสื่อสารแบบใดท าให้ลูกหนี้ ให้ความร่วมมือในการ

ช าระหนี้มากที่สุด 
ส่วนที่ 4: การปฏิบัติตามกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

1. ท่านเข้าใจข้อก าหนดของพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 
2558 อย่างไร และต้องปฏิบัติตามกฎหมายนี้อย่างไรบ้าง 

2. ในการติดตามหนี้ออนไลน์ มีข้อจ ากัดทางกฎหมายอะไรที่ท่าน
ต้องระมัดระวัง 

3. ท่านได้รับการฝึกอบรมเกี่ยวกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล (PDPA) หรือไม ่และบริษัทมีแนวทางก ากับดูแลอย่างไรให้การปฏิบัติงานไม่ละเมิด PDPA 

4. ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรให้บริษัทสามารถปรับปรุงกระบวนการ
ติดตามหนี้ให้มีประสิทธิภาพและถูกต้องตามกฎหมายมากข้ึน 

ส่วนที่ 5: มุมมองและข้อเสนอแนะ 
1. ท่านคิดว่าเทคโนโลยีหรือเครื่องมืออะไรที่บริษัทควรน ามาใช้เพ่ือ

ช่วยให้การติดตามหนี้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
2. ท่านอยากแนะน าให้บริษัทปรับปรุงเพ่ือช่วยให้เจ้าหน้าที่ติดตาม

หนี้ท างานได้ง่ายขึ้น 
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3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
หลังจากที่ผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการตาม 3.2 แล้ว ผู้วิจัยมีแนวทางในการ 

วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
1. รวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ ได้แก่ แนวปฏิบัติตามพระราชบัญญัติการทวงถาม

หนี้ พ.ศ. 2558 และกฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) รวมถึงแนวทางการติดตามทวงหนี้

ของต่างประเทศ เพ่ือท าความเข้าใจให้ชัดเจน 

2. สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ได้แก่ ผู้บริหาร ทนายความประจ าบริษัท และเจ้าหน้าที่ติดตาม

ทวงหนี้ จากค าถามสัมภาษณ์ ถอดเทป สัมภาษณ์ และรวบรวมข้อมูลจากการถอดเทปประกอบกับ

การจดบันทึก อ่านข้อมูลทั้งหมดซ้ าหลาย ๆ ครั้งเพ่ือสร้างความคุ้นเคยอย่างลึกซึ้งกับข้อมูลทั้งหมด 

(Intimate familiarity) 

3. น าข้อมูลที่ ได้มาจัดระบบให้เป็นหมวดหมู่  (Typology and Taxonomy) ตาม
ประเด็นหลัก (Themes) โดยแยกตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ได้แก่ หมวดหมู่ของปัญหาการ
ติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) และหมวดหมู่ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ทาง
ออนไลน์ของบริษัท 

4. น าข้อมูลตามประเด็นหลักมาจัดหมวดหมู่เป็นประเด็นย่อย และในการวิเคราะห์
ข้อมูล ผู้วิจัยจะตรวจสอบความอ่ิมตัวของข้อมูล (Data Saturation) อย่างสม่ าเสมอ โดยพิจารณาจาก
การท าซ้ า (Iteration) ของข้อมูลที่ได้รับ หากพบว่าผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนเริ่มให้ข้อมูลที่ซ้ ากัน ไม่มี
ประเด็นใหม่ท่ีแตกต่างออกไป และข้อมูลที่ได้รับเพ่ิมเติมไม่มีนัยส าคัญใหม่ ผู้วิจัยจะพิจารณาว่าข้อมูล
ถึงจุดอ่ิมตัวและสามารถหยุดเก็บข้อมูลเพ่ิมเติมได้ อย่างไรก็ตาม หากยังไม่เกิด Data Saturation จะ
กลับไปเก็บข้อมูลเพ่ิมเติม (เช่น สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลเพ่ิมเติม) และท าซ้ าขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล
จนกว่าจะเกิด Data Saturation 

5. เขียนบรรยายสิ่งที่พบพร้อมทั้งยกตัวอย่างบทสัมภาษณ์ประกอบในแต่ละประเด็น 
พร้อมทั้งสรุปผล 
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3.4 ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์ 
 
กระบวนการสัมภาษณ์ได้เลือกสัมภาษณ์บุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหาร

โดยใช้ค าถามปลายเปิดในการสัมภาษณ์เพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้ให้ข้อมูลที่เกิดขึ้นจริงและเล่า
ประสบการณ์การท างานเพ่ือศึกษาหลักเกณฑ์ของพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 และ
พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) ส่งผลกระทบต่อการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์
หรือไม ่และปัจจัยใดที่จะท าให้กระบวนการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์มีประสิทธิภาพ ในมุมมองของ
เจ้าหนี้ โดยมีรายละเอียด ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ ์ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1  
ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์ 
ล าดับ ต าแหน่ง เพศ อายุ อายุการท างาน 

1 ผู้บริหาร หญิง 52 7 

2 ผู้บริหาร หญิง 45 7 
3 ทนายความ ชาย 45 5 

4 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ ชาย 35 7 
5 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ ชาย 45 7 

6 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ หญิง 38 7 

7 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ หญิง 40 6 
8 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ หญิง 35 6 

9 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ หญิง 40 6 

10 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ หญิง 42 6 
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3.5 ข้อมูลบริษัทและการด าเนินงานของบริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
 

3.5.1 ความเป็นมาของบริษัท 
 
ตารางท่ี 3.2 
ความเป็นมาของบริษัท 

ปี ความเป็นมาและพัฒนาการที่ส าคัญ 

2560 ก่อตั้งบริษัทในนาม บริษัท วีซี เซอร์วิส แอนด์ คอนเซาท์แตนต์ จ ากัด เพ่ือด าเนิน
ธุรกิจรับซื้อหรือรับโอนสินทรัพย์ด้อยคุณภาพของสถาบันการเงินหรือสินทรัพย์ของ
สถาบันการเงินที่ถูกระงับการด าเนินกิจการ เลิก หรือถูกเพิกถอนใบอนุญาต
ประกอบการธนาคารพาณิชย์ ธุรกิจเงินทุน ด้วยทุนจดทะเบียน 1 ล้านบาท 

2561 เปลี่ยนชื่อบริษัทเป็น บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี จ ากัด และเพ่ิมทุนจดทะเบียน
บริษัทจากจ านวน 1 ล้านบาทเป็น 30 ล้านบาท และได้ขยายธุรกิจโดยการรับซื้อและ
รับโอนสิทธิเรียกร้องในสัญญาเช่าซื้อรถยนต์จากธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งจ านวน 
1,478 บัญชี มูลหนี้รวมตามสิทธิ์ 565 ล้านบาท 

2562 ย้ายสถานที่ตั้งบริษัทจากเลขที่ 119/39 ซอยบางแวก 85 ถนนบางแวก แขวงบางไผ่ 
เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ไปอยู่ที่เลขที่ 90 อาคารซีดับเบิ้ลยูทาวเวอร์ ชั้น 27 
ทาวเวอร์ เอ2705 ถนนรัชดาภิเษก แขวงห้วยขวาง เขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร 
จนถึงปัจจุบัน ในปีเดียวกันนี้ได้เพ่ิมทุนจดทะเบียนบริษัทจากจ านวน 30 ล้านบาท
เป็น 130 ล้านบาทและได้ขยายธุรกิจโดยการรับซื้อและรับโอนสิทธิเรียกร้องใน
สัญญาเช่าซื้อรถยนต์จากสถาบันการเงินแห่งหนึ่งจ านวน 82 บัญชี มูลหนี้รวมตาม
สิทธิ์ 44 ล้านบาท และรับซื้อและรับโอนสิทธิเรียกร้องในสัญญาสินเชื่อบุคคลและ
บัตรเครดิตจากธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งจ านวน 1,699 บัญชี มูลหนี้รวมตามสิทธิ์ 55 
ล้านบาท โดยบริษัทได้ใช้บริการจากนิติบุคคลภายนอกและหน่วยงานภายในบริษัท
ในการติดตาม เร่งรัดหนี้สิน รวมถึงด าเนินการตามกฎหมายกับลูกหนี้ของบริษัท 

 
ปัจจุบันมีบุคลากร 10 คน ได้แก่ 
(1) ผู้บริหาร (2 คน) เป็นบุคคลที่มีอ านาจตัดสินใจในนโยบายและแนวทาง

ปฏิบัติขององค์กรเกี่ยวกับการติดตามหนี้ 
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(2) ทนายความ (1 คน) เป็นผู้เชี่ยวชาญด้านกฎหมายที่สามารถให้ความเห็น
เกี่ยวกับข้อก าหนดและข้อจ ากัดทางกฎหมายที่มีผลต่อการทวงหนี้ 

(3) เจ้าหน้าที่เร่งรัดหนี้สิน (7 คน) บุคลากรที่มีหน้าที่ปฏิบัติการติดตามทวงหนี้
โดยตรงและมีประสบการณ์เกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคที่เกิดข้ึน 

3.5.2 ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
บริษัทประกอบธุรกิจหลัก คือ ธุรกิจบริหารสินทรัพย์ด้อยคุณภาพ ซึ่งในช่วงเริ่ม

ด าเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบัน บริษัทติดตามหนี้หลังจากท่ีได้รับโอนสิทธิเรียกร้องจากผู้โอนหรือผู้จ าหน่าย
โดยใช้ทีมงานภายในบริษัทและใช้บริการติดตามหนี้จากนิติบุคคลภายนอก โดยจะแบ่งงานการติดตาม
หนี้โดยแยกตาม เขตพ้ืนที่ โซน ที่ลูกหนี้อาศัยอยู่รวมถึงตามความเหมาะสมที่ทีมงานสามารถบริหาร
จัดการได ้ 

3.5.3 ลักษณะผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
บริษัทด าเนินธุรกิจบริหารสินทรัพย์ด้อยคุณภาพซึ่งจะเป็นหนี้ด้อยคุณภาพภาค

ผู้บริโภค โดยครอบคลุมหนี้ประเภทสินเชื่อเช่าซื้อรถยนต์ หนี้กลุ่มสินเชื่อบุคคล หนี้กลุ่มบัตรเครดิต 
โดยบริษัทรับโอนสินทรัพย์ด้อยคุณภาพดังกล่าวมาจากสถาบันการเงินประเภทธนาคารพาณิชย์และผู้
ประกอบธุรกิจทางการเงิน ซึ่งผู้โอนหรือผู้จ าหน่ายสินทรัพย์ด้อยคุณภาพจะใช้วิธีการประมูลขายหนี้  
โดยก่อนการประมูลหนี้ บริษัทจะศึกษาข้อมูลสินทรัพย์ด้อยคุณภาพที่เปิดประมูลดังกล่าว เช่น 
ประเภทหนี้ มูลหนี้ อายุหนี้หรือระยะเวลาค้างช าระ ประเมินโอกาสในการติดตามหนี้ ความเสี่ยงจาก
การติดตามหนี้ รวมถึงการประมาณการต้นทุนที่ใช้ในการติดตามหนี้ เป็นต้น เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลเสร็จ
แล้ว บริษัทก็จะก าหนดราคาที่จะเสนอในการประมูล โดยจะก าหนดเป็นอัตราส่วนจากมูลหนี้หรือ
จ านวนเงินขึ้นอยู่กับข้อก าหนดของผู้โอนหรือผู้จ าหน่าย หากบริษัทเป็นผู้ชนะการประมูล ก็จะเข้า
ตรวจสอบรายละเอียดของหนี้ ได้แก่ สัญญาที่เกี่ยวข้องกับหนี้ที่ประมูลได้ เช่น สัญญาเช่าซื้อรถยนต์ 
สัญญาสินเชื่อบุคคล สัญญาบัตรเครดิต รวมถึงเอกสารประกอบที่เกี่ยวข้องกับสัญญา เพ่ือสรุปรายการ
ลูกหนี้ทั้งหมดที่จะรับโอน หลังจากที่บริษัทจ่ายเงินให้กับผู้โอนหรือผู้จ าหน่ายแล้ว บริษัทจะรับโอน
สินทรัพย์ด้อยคุณภาพดังกล่าวไว้ในงบแสดงฐานะการเงินภายใต้สินทรัพย์หมุนเวียนหัวข้อ  เงินลงทุน
ในสิทธิเรียกร้องในหนี้  และเริ่มกระบวนการติดตามเร่งรัดหนี้สินเพ่ือให้ได้ตามเป้าหมายที่บริษัท
ก าหนดไว้ โดยเริ่มจาก 

1. การติดตามเร่งรัดหนี้ทางโทรศัพท์ ( Phone Collection) 
หลังจากที่ได้รับโอนหนี้แล้ว  เจ้าหน้าที่ติดตามเร่งรัดหนี้ทางโทรศัพท์

(“เจ้าหน้าที่”) จะด าเนินการตรวจสอบข้อมูลทั้งในส่วนที่เป็นสัญญาต้นฉบับ เอกสารประกอบที่
เกี่ยวข้องและรายงานที่ได้รับจากผู้โอนหรือผู้จ าหน่าย เมื่อสอบทานและวิเคราะห์ข้อมูลเพียงพอแล้ว
เจ้าหน้าที่จะโทรศัพท์ติดต่อลูกหนี้เพ่ือเจรจาและน าเสนอแผนการช าระหนี้  ส าหรับลูกหนี้ที่ตอบรับ
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เงื่อนไขการปิดบัญชีหรือผ่อนช าระที่เจ้าหน้าที่น าเสนอ ข้อมูลดังกล่าวก็จะน าไปบันทึกในระบบการ
ติดตามหนี้เพื่อให้แผนกการเงินใช้ในการติดตามรายการเงินโอนจากลูกหนี้ในล าดับต่อไป  

2. การยื่นฟ้องร้องด าเนินคดีตามกฎหมายเพื่อให้ช าระหนี้ 
เป็นมาตรการสุดท้ายที่บริษัทจะใช้ส าหรับลูกหนี้ที่ไม่ประสงค์จะช าระหนี้  

โดยทนายของบริษัทและนิติบุคคลภายนอกที่รับจ้างบริษัทเพ่ือยื่นฟ้องลูกหนี้  จะเป็นผู้ร่างค าส่งฟ้อง
และส่งค าฟ้องเพ่ือด าเนินคดีกับลูกหนี้รายที่ไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ตกลงกันไว้กับเจ้าหน้าที่ติดต าม
เร่งรัดหนี้ทางโทรศัพท์ หรือลูกหนี้รายที่ไม่ประสงค์จะช าระหนี้ โดยจะมีการยื่นฟ้องเป็นรอบ ๆ ไป
เนื่องจากการยื่นฟ้องต้องใช้เงินจ านวนค่อนข้างสูงและใช้ระเวลาตั้งแต่เริ่มจนถึงวันพิพากษานาน
พอสมควร  

หากลูกหนี้รายใดช าระหนี้ครบถ้วนตามเงื่อนไขที่ตกลงไว้กับบริษัทหรือค า
พิพากษาของศาล บริษัทจะด าเนินการออกเอกสารการปิดบัญชีให้ลูกหนี้ทุกรายเพ่ือเป็นหลักฐานและ
ใช้ในการแจ้งเปลี่ยนสถานะหนี้ต่อบริษัท ข้อมูลเครดิตแห่งชาติ จ ากัด ในล าดับต่อไปซึ่งถือเป็น
ประโยชน์โดยตรงต่อลูกหนี้ ในกรณีที่เป็นสินทรัพย์ด้อยคุณภาพประเภทสินเชื่อเช่าซื้อรถยนต์ บริษัท
จะด าเนินการออกเอกสารชุดโอนรถยนต์เพ่ือโอนกรรมสิทธิ์ในรถยนต์คันที่เป็นหลักทรัพย์ค้ าประกัน
ให้กับลูกหนี้ที่ปิดบัญชีต่อไป  

อย่างไรก็ตามในกรณีหลังจากที่มีการพิพากษาแล้ว  หากลูกหนี้ตามค า
พิพากษาไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามค าพิพากษาของศาล บริษัทยังคงเปิดโอกาสในการเจรจา ผ่อน
ปรน หรืออนุโลมการช าระหนี้ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง หากลูกหนี้ยังคงเพิกเฉย บริษัทจะใช้มาตรการ
สุดท้ายโดยการบังคับคดีกับลูกหนี้รายดังกล่าวเพ่ือให้ช าระหนี้ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
ผลการวิจัยเรื่อง “ปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์

ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด” 
ฉบับนี้ได้มาจากการทบทวน วรรณกรรมงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวบรวมข้อมูลจากเอกสารสารต่าง ๆ 
เช่น แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้ กฎหมายที่เกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้ การติดตาม
ทวงถามหนี้ในประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นต้น รวมทั้งการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผู้ให้ข้อมูล ได้แก่ 
ผู้บริหาร ทนายความประจ าบริษัท และเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์
ปอเรชั่น จ ากัด เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับปัญหา และปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวง
หนี้ทางออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

หลังจากที่ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลแล้ว  ผู้วิจัยได้จัดหมวดหมู่ข้อมูล ตาม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย ดังที่ได้กล่าวไว้ใน 1.3 โดยแบ่งออกเป็น 2 หมวด ได้แก่ หมวดหมู่ปัญหาการ
ติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ และหมวดหมู่ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ทาง
ออนไลน์ โดยในแต่ละหมวดสามารถสรุปผลการวิจัยโดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

 
4.1 ปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ 
 

จากที่ได้กล่าวไว้ในวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ประสงค์ศึกษาปัญหาการติดตามทวงหนี้
ผ่านระบบออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ตามกฎหมาย 2 ฉบับ ได้แก่ 
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
จากการสัมภาษณ์และรวบรวมข้อมูลจากเอกสารส าคัญต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปการบรรลุ
วัตถุประสงค์ได้ ดังนี้ 

 
4.1.1 วิเคราะห์วิธีการในการทวงถามหนี้ผ่านระบบออนไลน์ของประเทศไทยและ

สหรัฐอเมริกา 
ในส่วนนี้ผู้วิจัยจะได้วิเคราะห์เอกสารที่ได้รวบรวมข้อมูลแนวทางการปฏิบัติของ

ประเทศไทยและประเทศสหรัฐอเมริกา จากการศึกษาพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 
และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) นั้นได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติและข้อห้ามใน
การทวงถามหนี้ โดยการติดตามทวงหนี้จะต้องติดต่อกับลูกหนี้เท่านั้น การติดต่อกับบุคคลอ่ืนจะต้อง
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เป็นกรณีที่ลูกหนี้ได้ระบุไว้ วิธีการในการทวงถามหนี้ผ่านระบบออนไลน์นั้นสามารถการติดต่อโดย
บุคคล โทรศัพท์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทอ่ืนที่ต้องใช้ช่องทางที่เป็น
ส่วนตัว ไม่เปิดเผยต่อบุคคลอื่น และติดตามทวงถามได้เฉพาะวันจันทร์ – วันศุกร์ภายในเวลา 08.00 – 
20.00 นาฬิกา ส่วนวันหยุดราชการ ภายในเวลา 08.00 –18.00 นาฬิกา โดยมีความถ่ีในการติดตามที่
วันละ 1 ครั้งเท่านั้น และต้องติดต่อเฉพาะบุคคลที่เกี่ยวข้อง โดยห้ามติดต่อหรือเปิดเผยข้อมูลกับ
บุคคลอ่ืนที่ไม่ใช่ลูกหนี้ ยกเว้นได้รับความยินยอม ห้ามใช้ถ้อยค าหยาบคาย ข่มขู่ หรือท าให้ลูกหนี้เกิด
ความกลัว และห้ามสร้างความอับอาย เช่น การโทรบ่อยเกินควร หรือทวงถามในที่สาธารณะ รวมถึง
ห้ามแอบอ้างว่าเป็นเจ้าหน้าที่รัฐ หรือข่มขู่ว่าจะด าเนินคดีอาญา หากไม่ใช่กระบวนการจริง ส าหรับใน
กรณีที่เกี่ยวกับการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) นั้นเป็นกรณีที่ห้ามเปิดเผยข้อมูลผ่านช่องทางที่
บุคคลภายนอกมองเห็นได้ เช่น ห้ามโพสต์เฟซบุ๊กสาธารณะ หรือเขียนข้อความทวงหนี้หน้าบ้าน หรือ
หากใช้ข้อความ ต้องส่งแบบส่วนตัวเท่านั้น การที่กฎหมายก าหนดไว้นั้นเพ่ือต้องการให้เคารพความ
เป็นส่วนตัวของลูกหนี้ ไม่ควรใช้วิธีการที่รุกล้ าความเป็นส่วนตัวเกินควร รวมถึงต้องไม่ท าให้ลูกหนี้เสีย
ชื่อเสียงหรือศักดิ์ศรี 

จากการศึกษากฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่า การติดตามทวงหนี้ทาง
ออนไลน์ในสหรัฐอเมริกาถูกก ากับดูแลโดย Fair Debt Collection Practices Act (FDCPA) และ
กฎระเบียบของ Consumer Financial Protection Bureau (CFPB) ได้ออกกฎ Regulation F ซึ่ง
ระบุรายละเอียดการติดตามหนี้ผ่านช่องทางดิจิทัล ได้โดยวิธีการดังนี้ 

1) อีเมล (Email) โดยอนุญาตให้ใช้ในการแจ้งเตือนและติดตามหนี้  แต่ต้องมี
ทางเลือกให้ลูกหนี้สามารถยกเลิกการรับข้อความได้ (Opt-Out) 

2) ข้อความ SMS และแอปพลิเคชันแชท (Text Messages & Chat Apps) ต้อง
ขอความยินยอมจากลูกหนี้ล่วงหน้า (consent) สามารถใช้ในการแจ้งหนี้  แต่ต้องปฏิบัติตาม
ข้อก าหนดด้านความเป็นส่วนตัวและไม่ก่อให้เกิดการคุกคาม ทั้งนี้ห้ามส่งข้อความจ านวนมากหรือซ้ า
บ่อยจนเป็นการคุกคาม (เกิน 7 ครั้งใน 7 วันถือว่าผิดกฎหมาย) และต้องให้ลูกหนี้สามารถยกเลิกการ
ติดต่อทางข้อความได้ 

3) โซเชียลมี เดีย  (Social Media) เช่น  Facebook, Instagram, Twitter/X 
สามารถส่ง ข้อความส่วนตัว (private/direct message) ได้ หากลูกหนี้ไม่ได้ห้ามไว้ และต้องมีการ
ระบุวิธี opt-out รวมถึงการติดต่อไม่ซ้ าซ้อนหรือรบกวน และแต่ห้ามเปิดเผยข้อมูลหนี้ในที่สาธารณะ
ผ่านแพลตฟอร์มของบริษัทเอง (Web Portal / Debt Collection Dashboard) บริษัทหนี้สามารถ
ให้ลูกหนี้เข้าสู่ระบบเพ่ือดูยอดค้าง การช าระ และการสื่อสารผ่านหน้าเว็บไซต์ที่ปลอดภัย (HTTPS) 
โดยบริษัทต้องมีระบบ login ที่ปลอดภัย เพ่ือป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล 
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การวิธีการในการทวงถามหนี้ผ่านระบบออนไลน์ของประเทศไทยและประเทศ
สหรัฐอเมริกานั้นมีแนวทางปฏิบัติ รวมถึงข้อก าหนดทางกฎหมายในแต่ละประเทศมีความแตกต่างกัน
อย่างชัดเจน โดยเฉพาะในด้านสิทธิของลูกหนี้ ช่องทางที่อนุญาต และการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
โดยประเทศสหรัฐอเมริกานั้น การทวงหนี้ผ่านออนไลน์ได้รับการก ากับดูแลอย่างเข้มงวดภายใต้
กฎหมาย Fair Debt Collection Practices Act (FDCPA) และโดยเฉพาะอย่างยิ่งกฎระเบียบล่าสุด
ที่ชื่อว่า Regulation F ซึ่งประกาศใช้โดยส านักงานคุ้มครองผู้บริโภคทางการเงิน (CFPB) ในปี 2021 
กฎหมายฉบับนี้อนุญาตให้ผู้ทวงหนี้ใช้อีเมล ข้อความ SMS และแม้แต่โซเชียลมีเดีย เพ่ือสื่อสารกับ
ลูกหนี้ได้ แต่ต้องเป็นการสื่อสารแบบส่วนตัวเท่านั้น และจะต้องมีทางเลือกให้ลูกหนี้สามารถ “ยกเลิก
การติดต่อ” หรือ opt-out ได้เสมอ นอกจากนี้ยังมีข้อก าหนดที่ชัดเจนเกี่ยวกับความถี่ในการติดต่อ 
เช่น ไม่เกิน 7 ครั้งภายใน 7 วันต่อหนี้หนึ่งบัญชี เพ่ือป้องกันการรบกวนหรือคุกคามลูกหนี้ 

ประเทศไทยมีกฎหมายหลักที่เกี่ยวข้อง 2 ฉบับ ได้แก่ พระราชบัญญัติการทวง
ถามหนี้ พ.ศ. 2558 และ พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ซึ่งเน้นการควบคุม
ไม่ให้เจ้าหนี้หรือบริษัทติดตามหนี้ใช้วิธีการที่อาจละเมิดสิทธิหรือศักดิ์ศรีของลูกหนี้  โดยการทวงหนี้
ผ่านออนไลน์ในไทยยังอยู่ในลักษณะที่ต้องระมัดระวังเป็นพิเศษ เช่น ห้ามส่งข้อความทางโซเชียลมีเดีย
ในที่สาธารณะ ห้ามทวงหนี้ต่อหน้าผู้อ่ืน และห้ามใช้ข้อความข่มขู่หรือละเมิดสิทธิส่วนบุคคล แม้จะ
สามารถใช้ช่องทางดิจิทัลได้บ้าง แต่จะต้องได้รับความยินยอมจากลูกหนี้โดยชัดเจน และต้องแจ้ง
วัตถุประสงค์ในการใช้ข้อมูล 

สรุปได้ว่า การทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ในสหรัฐอเมริกามีความยืดหยุ่นในด้าน
ช่องทาง มากกว่าไทย แต่จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์เรื่องการเปิดเผยข้อมูลและความถี่อย่าง
เคร่งครัด ขณะที่ประเทศไทยเน้นการป้องกันการละเมิดศักดิ์ศรีและข้อมูลส่วนบุคคลเป็นหลัก ท าให้
ช่องทางและวิธีการติดต่อมีข้อจ ากัดมากกว่า โดยเฉพาะในเรื่องการขอความยินยอมล่วงหน้า และการ
ใช้ข้อมูลส่วนบุคคลให้สอดคล้องกับ PDPA 
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ตารางท่ี 4.1  
เปรียบเทียบ วิธีติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ของประเทศไทย และประเทศสหรัฐอเมริกา 

 ประเทศไทย ประเทศสหรัฐอเมริกา 

กฎหมายที่ใช้ควบคุม พ.ร.บ. การทวงถามหนี้ พ.ศ. 
2558 

Fair Debt Collection 
Practices Act (FDCPA) และ 
Regulation F (2021) 

การใช้ช่องทางออนไลน์ อีเมล, SMS, LINE, Facebook 
(แชตส่วนตัวเท่านั้น) 

อีเมล, SMS, Social Media 
(เฉพาะข้อความส่วนตัว), Web 
portal 

ข้อจ ากัดในการติดต่อ วันละ 1 ครั้งเท่านั้น  
วันจันทร์ถึงวันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 
08.00 น. - 20.00 น.  
วันหยุดราชการ ตั้งแต่เวลา 
08.00 น. - 18.00 น.  

ไม่เกิน 7 ครั้งภายใน 7 วัน / 
ห้ามติดต่อหลัง 21:00 น. หรือ
ก่อน 08:00 น. 

ความเป็นส่วนตัว ห้ามเปิดเผยข้อมูลให้บุคคลอ่ืน 
/ ห้ามโพสต์สาธารณะ 

ห้ามโพสต์สาธารณะ / ห้ามให้
บุคคลอื่นทราบหนี้ / ต้อง 
opt-out ได้ 

สิทธิของลูกหนี้ ปฏิเสธช่องทางติดต่อ / ขอ
หยุดติดต่อ / ขอข้อมูลหนี้เป็น
ลายลักษณ์อักษร 

ปฏิเสธช่องทาง / ขอหยุดการ
ติดต่อ / ขอรายละเอียดหนี้
ภายใน 5 วัน 

 
4.1.2 สัมภาษณ์บุคลากรบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

จากการศึกษาวิธีการในการทวงถามหนี้ผ่านระบบออนไลน์ตามหลักของ
กฎหมายไทย ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน
บุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA) ข้างต้นแล้ว เพ่ือให้เกิดความชัดเจนถึงปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบ
ออนไลน์ส าหรับผู้ปฏิบัติ ผู้วิจัยจึงได้ท าการสัมภาษณ์กับผู้บริหาร ทนายความประจ าบริษัท และ
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ในวันที่ 7-11 เมษายน 
2568 สามารถสรุปปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ ดังนี้ 
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4.1.2.1 ช่องทางในการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ 
ตามที่พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 ก าหนดวิธีการในการ

ทวงถามหนี้ผ่านระบบออนไลน์ ให้สามารถการติดต่อโดยบุคคล ทางโทรศัพท์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทอ่ืน ที่สามารถติดต่อกับลูกหนี้ได้ด้วย โดยต้องใช้ช่องทางที่เป็นส่วนตัว
โดยไม่เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืน ติดตามทวงถามได้เฉพาะวันจันทร์ – วันศุกร์ภายในเวลา 08.00 – 20.00 
นาฬิกา ส่วนวันหยุดราชการ ภายในเวลา 08.00 –18.00 นาฬิกา โดยมีความถี่ในการติดตามที่วันละ 
1 ครั้งเท่านั้น 

จากการสัมภาษณ์ ทุกท่านให้ข้อมูลว่า บริษัทฯ ใช้ช่องทางติดตามทวง
หนี้ผ่านระบบออนไลน์หลัก ๆ ได้แก่ ทางโทรศัพท์ ข้อความ SMS ช่องทาง Line official และบาง
กรณีท่ีมีการติดต่อผ่านอีเมลเท่านั้น 

จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารฯ ให้ข้อมูลว่า  
“ปัจจุบันบริษัทฯยังมีช่องทางติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์นั้นยังมี

ช่องทางที่ค่อยข้างจ ากัด ซึ่งในอนาคตอาจต้องเพ่ิมช่องทางอ่ืนเพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติงาน...” 
ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 มาตรา 9 วรรคสอง 

ระบุว่า การทวงถามหนี้ ให้ใช้ช่องทางการติดต่อ เช่น การพบโดยตรง การติดต่อทางโทรศัพท์ ทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ หรือทางเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทอ่ืน ทั้งนี้ ต้องกระท าด้วยความสุภาพ ไม่
หลอกลวง คุกคาม ข่มขู ่หรือเปิดเผยข้อมูลของลูกหนี้แก่บุคคลอ่ืนนั้น 

ทนายความประจ าบริษัท ให้ข้อมูลว่า  
“กฎหมายไม่ได้ระบุชัดว่า ช่องทางใดต้องได้รับความยินยอมเป็นลาย

ลักษณ์อักษรก่อน ทางบริษัทฯก็ยังมีข้อกังวลว่าการส่งข้อความผ่าน SMS หรือช่องทาง Line official 
ของบริษัทฯนั้น หากลูกหนี้ไม่ได้ยินยอม หรือลูกหนี้ไม่ประสงค์จะให้มีการติดต่อผ่านทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ตั้งแต่แรก หรือไม่ต้องการให้ติดต่อผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์อีกต่อไป ก็อาจจะเป็นการ
ละเมิดความเป็นส่วนตัวของลูกหนี้ แต่ทางบริษัทฯ ก็ได้วางแนวทางให้เจ้าหน้าที่ต้องแนะน าตัวเอง
ก่อน และใช้ค าพูดที่สุภาพ เพ่ือลดข้อขัดแย้งกับลูกหนี้...” 

ส าหรับการเก็บข้อมูลของลูกค้านั้น ผู้บริหารของบริษัทฯ ได้ให้ข้อมูลว่า 
“การเก็บข้อมูลของลูกค้าจะจัดเก็บอย่างเป็นระบบในฐานข้อมูลดิจิทัล ซึ่งมีระบบควบคุมสิทธิ์การ
เข้าถึงข้อมูล พร้อมบันทึกการด าเนินการทุกขั้นตอน เพ่ือให้สามารถตรวจสอบย้อนหลังได้ ซึ่งเป็นไป
ตามกฎหมาย...” 
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4.1.2.2 ก าหนดเวลาในการติดตามทวงหนี้ 
ส าหรับการก าหนดระยะเวลาในการติดต่อลูกหนี้นั้นจากการสัมภาษณ์

โดยจะติดต่อลูกหนี้เพียงวันละ 1 ครั้ง และตามวัน เวลาที่กฎหมายก าหนดไว้นั้น จากการสัมภาษณ์ 
ทนายความประจ าบริษัท ให้ข้อมูลว่า  

“การที่กฎหมายก าหนดเรื่องกรอบเวลาดังกล่าว เพ่ือต้องการคุ้มครอง
สิทธิของลูกหนี้ ซึ่งบริษัทฯก็ตระหนักดีในข้อนี้ แต่ในทางปฏิบัติส าหรับเจ้าหน้าที่ติดตามหนี้แล้ว มี
ปัญหาและข้อจ ากัดที่พบได้บ่อย นอกจากนี้กฎหมายในมาตรา 8 ที่ก าหนดห้ามผู้ทวงหนี้ติดต่อกับ
บุคคลอ่ืนซึ่งไม่ใช่ลูกหนี้ แต่ในทางปฏิบัติหากบริษัทส่งข้อความทวงถามหนี้ไปยังลูกหนี้อาจเป็นบุคคล
อ่ืนซึ่งมิใช่ลูกหนี้เห็นข้อความและผู้ทวงถามอาจได้ 

สนทนากับบุคคลอ่ืนที่ไม่ใช้ลูกหนี้ เนื่องจากมีผู้อ่ืนใช้งานโทรศัพท์หรือ
คอมพิวเตอร์ของลูกหนี้ กรณีนี้ก็เป็นปัญหา เพราะทางบริษัทฯจะไม่ทราบเลยว่าคนที่สนทนาด้วยนั้น
ไม่ใช่ลูกหนี้ นอกจากนี้การที่กฎหมายก าหนดให้การติดต่อผ่านช่องทางออนไลน์ให้สามารถติดตามได้
วันละ 1 ครั้งอาจไม่เหมาะสม และหากลูกหนี้ไม่ติดต่อกับบริษัทฯซึ่งเป็นเจ้าหนี้หลายครั้งบริษัทฯก็
อาจต้องด าเนินการฟ้องร้องต่อไป.. 

จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ ให้ข้อมูลว่า 
“บางครั้งโทรไปตอนเช้าลูกหนี้บอกว่ายังไม่สะดวก บอกให้โทรกลับตอน

ค่ า แต่เราท าไม่ได้เพราะกฎหมายให้โทรได้แค่วันละครั้ง...” (เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1) 
“มีเคสที่ลูกหนี้อยู่ต่างจังหวัด ลูกหนี้ท างานรับจ้างกลางคืน นอนกลางวัน 

ถ้าโทรตอนช่วงที่อนุญาตตามกฎหมาย เขาไมร่ับเลย...” (เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่2) 
“ลูกหนี้บางคนเป็นพนักงานกะดึก ตื่นตอนเย็น พอเราโทรไปช่วงเช้า 

หรือบ่าย เขาหลับ โทรไม่รับสาย...” (เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่3) 
ส าหรับแนวทางในการแก้ไขในกรณีที่ลูกหนี้ไม่ตอบกลับเป็นเวลานานนั้น 

จากการสัมภาษณ์ได้ ข้อมูลว่า 
“จะติดต่อไปหาผู้ค้ าประกัน ตามรายชื่อที่ลูกหนี้ได้ระบุไว้ หากยังไม่ได้

รับการติดต่อก็อาจจะต้องส่งเรื่องไปให้ทนายความประจ าบริษัทเพ่ือด าเนินการต่อไป...” (เจ้าหน้าที่
ติดตามทวงหนี้ 3-5 คน) 

จากการสัมภาษณ์ถึงปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ตามพระราชบัญญัติ
การทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) โดยแยกประเด็น
เกี่ยวกับปัญหาที่กฎหมายก าหนดช่องทางในการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์  พบว่า กฎหมาย
ก าหนดวิธีการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ได้โดย ทางโทรศัพท์ ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทอ่ืน แต่กฎหมายไม่ได้ระบุชัดเจนว่า ช่องทางใดต้องได้รับความยินยอม
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เป็นลายลักษณ์อักษรก่อน ดังนั้นจึงส่งผลให้ในทางปฏิบัติเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้มีความกังวลเมื่อ
ต้องติดต่อกับลูกหนี้เนื่องจากเกรงว่าจะเป็นการละเมิดสิทธิส่วนบุคคล นอกจากนี้จากการสัมภาษณ์
ปัญหาของก าหนดเวลาในการติดตามทวงหนี้ตามกฎหมาย พบว่า การที่กฎหมายก าหนดกรอบเวลา 
และความถี่ของการติดตามทวงหนี้วันละ 1 ครั้งอาจไม่เหมาะสมเพราะในทางปฏิบัติเกิดปัญหาอย่าง
มาก เช่น ส่งข้อความผ่าน line ลูกหนี้อ่านไลน์ไม่ตอบถือว่ารับทราบ เช่นนี้เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้
จะติดต่อในวันเดียวกันนั้นอีกไม่ได้ เพราะถือเป็น 1 ครั้งแล้ว หรือลูกหนี้ท างานเป็นกะ ไม่สามารถ
รับสายได้ในเวลาที่กฎหมายก าหนดไว้ การก าหนดกรอบเวลาดังกล่าวท าให้เจ้าหนี้ติดตามทวงหนี้ หรือ
ต้องการติดต่อกับลูกหนี้เพ่ือให้มาท าสัญญาประนอมหนี้ก็ไม่สามารถท าได้  จึงอาจสรุปได้ว่าการที่
กฎหมายก าหนดกรอบเวลาไว้ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการท างานและเป้าหมายของบริษัทในการ
ติดตามทวงหนี้ เพราะอาจท าให้ลูกหนี้ช าระหนี้ไม่เป็นไปตามที่ก าหนดไว้ซึ่งอาจตกเป็นลูกหนี้ผิดนัด 
เจ้าหนี้ก็จ าเป็นจะต้องด าเนินการทางศาลอันจะท าให้เสียเวลาทั้งลูกหนี้และเจ้าหนี้ จากปัญหาดังกล่าว
จึงน าไปสู่การค้นหาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้  ซึ่งผู้วิจัยจะได้น าเสนอในหัวข้อ
ต่อไป 

 
4.2 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี 
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

 
4.2.1 การเคารพสิทธิของลูกหนี้ 

การเคารพสิทธิของลูกหนี้นั้นถือว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญและส่วนส่งผล
ต่อความส าเร็จของกระบวนการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี 
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด โดยสามารถแยกพิจารณาได้เป็น 3 ด้านหลัก ดังนี้ 

4.2.1.1 ความเข้าใจและปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารของบริษัททั้งสองท่านให้ข้อมูลว่า  บริษัท

ด าเนินธุรกิจบริหารสินทรัพย์ด้อยคุณภาพซึ่งจะเป็นหนี้ด้อยคุณภาพภาคผู้บริโภค โดยครอบคลุมหนี้
ประเภทสินเชื่อเช่าซื้อรถยนต์ หนี้กลุ่มสินเชื่อบุคคล หนี้กลุ่มบัตรเครดิต โดยบริษัทรับโอนสินทรัพย์
ด้อยคุณภาพดังกล่าวมาจากสถาบันการเงินประเภทธนาคารพาณิชย์และผู้ประกอบธุรกิจทางการเงิน  
เมื่อมีกระบวนการตรวจสอบแล้ว จะเริ่มกระบวนการติดตามเร่งรัดหนี้สินเพ่ือให้ได้ตามเป้าหมายที่
บริษัทก าหนดไว้ ซึ่งในการด าเนินงานติดตามหนี้จะให้ความส าคัญกับพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ 
พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA) โดยบริษัทฯจะจัดให้
ความรู้กับเจ้าหน้าที่ เพ่ือให้เข้าใจแนวทางปฏิบัติของกฎหมาย เนื่องจากหากปฏิบัติไม่ถูกต้องก็อาจจะ
เข้าข่ายละเมิดสิทธิส่วนบุคคลของลูกหนี้ 
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ผู้บริหารของบริษัท คนที่ 1 ให้ข้อมูลว่า “บริษัทฯจะจัดให้มีการอบรม
เจ้าหน้าที่ให้ตระหนักถึงสิทธิพ้ืนฐานของลูกหนี้ เช่น ห้ามเปิดเผยหนี้ต่อบุคคลที่สาม ต้องติดต่อเฉพาะ
ในเวลาที่กฎหมายก าหนด และต้องไม่ใช้ถ้อยค าก้าวร้าว ข่มขู ่หรือให้ข้อมูลอันเป็นเท็จ...” 

ผู้บริหารของบริษัท คนที่ 2 ให้ข้อมูลว่า “เจ้าหน้าที่จะต้องมีความมุ่งมั่น
ในการแก้ไขปัญหาและต้องมีความเข้าใจกฎหมายเพ่ือรักษาสิทธิของลูกหนี้ ขณะเดียวกันก็จะต้อง
ค านึงถึงความส าเร็จของการติดตามทวงหนี้ด้วย...” 

4.2.1.2 การสื่อสารด้วยจริยธรรม 
จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้  พบว่า “ในการติดต่อ 

สนทนากับลูกหนี้จะต้องใช้ “ภาษาสุภาพ” และ “สื่อสารอย่างมืออาชีพ” และต้องใช้วิธีการ “เตือน
ด้วยความเข้าใจ” เช่น การระบุข้อความว่า “หากท่านประสบปัญหาทางการเงิน เรายินดีช่วยหาทาง   
ออก” ช่วยลดการต่อต้านจากลูกหนี้ และเพ่ิมโอกาสในการช าระหนี้…” 

4.2.1.3 การเปิดโอกาสให้ลูกหนี้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
จากการสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลเสนอว่า เพ่ือให้การติดตามทวงหนี้ผ่าน

ระบบออนไลน์มีประสิทธิภาพ บริษัทฯต้องเปิดโอกาสให้ลูกหนี้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
“ควรเปิดโอกาสให้ลูกหนี้ผ่อนช าระรายงวด หรือยืดระยะเวลาช าระหนี้

ซึ่งเป็นการเคารพอ านาจการตัดสินใจของลูกหนี้ และช่วยลดข้อร้องเรียนได้อย่างชัดเจน...” เจ้าหน้าที่
ติดตามทวงหนี้ คนที ่5 

“บริษัทอาจจะต้องมีระบบให้ลูกหนี้สามารถ “ปฏิเสธการติดต่อผ่าน
ช่องทางใด ช่องทางหนึ่ง” ได้ตามสิทธิของตน ซึ่งช่วยสร้างความเชื่อมั่น   ต่อองค์กร...” 

ข้อนี้สะท้อนให้เห็นว่า การเคารพสิทธิของลูกหนี้ไม่เพียงแต่ช่วยให้บริษัท
ปฏิบัติตามกฎหมายอย่างเคร่งครัดเท่านั้น แต่ยังส่งผลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์กับลูกหนี้  ช่วยลด
ความขัดแย้ง และสร้างความไว้วางใจ ซึ่งน าไปสู่ความร่วมมือในการช าระหนี้ในที่สุด จึงถือเป็นปัจจัย
ส าคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จของการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ในยุคปัจจุบัน 

4.2.2 การพัฒนาบุคลากร 
จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารคนที่ 1 พบว่า การพัฒนาบุคลากรถือเป็นปัจจัยส าคัญ

ในการยกระดับประสิทธิภาพการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ โดยเฉพาะในบริบทของบริษัท บริหาร
สินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ที่จะต้องเผชิญกับกฎหมายและข้อจ ากัดด้านจริยธรรมอย่างเข้มงวด 
ดังนั้นการพัฒนาบุคลากรไม่ได้หมายถึงเพียงการอบรมเชิงเทคนิคเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึงการ
เสริมสร้าง “ทักษะที่เหมาะสม” “จริยธรรมในการสื่อสาร” และ “ความสามารถด้านเทคโนโลยี
ดิจิทัล” ดังนี้ 
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4.2.2.1 การอบรมด้านกฎหมายและสิทธิของลูกหนี้ 
จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและทนายความประจ าบริษัท ให้ข้อมูลตรงกัน 

เกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า โดยบริษัทฯมีการจัดอบรมให้เจ้าหน้าที่เข้าใจบทบัญญัติของพระราชบัญญัติการทวง
ถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 เนื้อหาการอบรม
ครอบคลุมหัวข้อ เช่น การขอความยินยอมในการใช้ข้อมูลส่วนบุคคล, การไม่เปิดเผยหนี้ต่อบุคคลที่
สาม, ขอบเขตเวลาในการติดต่อ เป็นต้น การด าเนินการดังกล่าวย่อมจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่สามารถ
ด าเนินงานโดยไม่ละเมิดสิทธิของลูกหนี้ ลดข้อร้องเรียน และลดความเสี่ยงทางกฎหมาย 

4.2.2.2 การฝึกทักษะการสื่อสารเชิงจริยธรรม 
“บริษัทฯเน้นการฝึกใช้ภาษาอย่างสุภาพ มีน้ าเสียงเป็นมิตร และ

หลีกเลี่ยงค าพูดที่กดดันหรือข่มขู่...” (เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้) 
4.2.2.3 การส่งเสริมทักษะด้านเทคโนโลยี 

จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ พบว่า บริษัทจัด
อบรมการใช้ระบบดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง และมีการทบทวนเวอร์ชั่นใหม่ หรืออัปเดตให้เจ้าหน้าที่
ทราบเสมอ เพ่ือการด าเนินงานมีความรวดเร็ว แม่นย า และสามารถปรับเปลี่ยนวิธีการทวงหนี้ให้
เหมาะกับพฤติกรรมลูกหนี้แต่ละกลุ่ม 

“ปัจจุบันเทคโนโลยีมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นเพ่ือประโยชน์ใน
การปฏิบัติงานที่จะน าไปสู่การติดตามทวงหนี้ให้ได้ผลส าเร็จ บริษัทฯต้องพัฒนาทักษะของเจ้าหน้าที่
เสมอ...” (ผู้บริหารของบริษัทฯ) 

“ปัจจุบันมีการใช้ AI เพ่ือประโยชน์อ่ืน ๆ บริษัทน่าจะต้องมีการพัฒนา
ทักษะเกี่ยวกับ AI เพ่ือช่วยในการติดตามทวงหนี้ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น...” (เจ้าหน้าที่ติดตาม
ทวงหนี้) 

4.2.2.4 การสร้างแรงจูงใจและการประเมินผล 
“บริษัทใช้ระบบ KPIs และ การให้รางวัลตามผลงาน เพ่ือกระตุ้นให้ 

เจ้าหน้าที่ตั้งใจพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตามหนี้...” (ผู้บริหารของบริษัทฯ) 
ในข้อนี้สะท้อนถึง หากมีการพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 

ไม่เพียงส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติหน้าที่ภายใต้กรอบกฎหมายและจริยธรรมเท่านั้น  แต่ยัง
เป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและยังสร้างความเชื่อมั่นของบริษัทในสายตา
ของลูกหนี้ การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และเพ่ิมโอกาสในการได้รับช าระหนี้อย่างสมัครใจ อันเป็น
เป้าหมายสูงสุดของกระบวนการติดตามหนี้ทางออนไลน์ 
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4.2.3 การเพิ่มช่องทางออนไลน์ 
จากการสัมภาษณ์ พบว่า การเพ่ิมและพัฒนาช่องทางออนไลน์ในการติดต่อกับ

ลูกหนี้ ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยให้กระบวนการติดตามทวงหนี้ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์
ปอเรชั่น จ ากัด มีความคล่องตัว เข้าถึงลูกหนี้ได้สะดวกข้ึน และเพ่ิมโอกาสในการตอบสนองของลูกหนี้
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนี้ 

จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ พบว่า การเลือกใช้ช่องทางออนไลน์
ที่หลากหลายและเหมาะสมกับพฤติกรรมลูกหนี้ การมีช่องทางหลากหลายช่วยเพิ่มโอกาสในการเข้าถึง
ลูกหนี้แต่ละกลุ่มตามพฤติกรรมการใช้งาน เช่น ลูกค้ารุ่นใหม่อาจตอบสนองผ่าน LINE หรือ
แอปพลิเคชั่น ขณะที่ลูกค้าบางกลุ่มยังคงใช้ SMS หรืออีเมลเป็นหลัก รวมไปถึงการใช้ AI เข้ามาช่วย
ในการติดตามทวงหนี้ 

นอกจากนี้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารของบริษัทฯ ได้ให้ข้อมูลเพ่ิมว่า ในอนาคต
บริษัทการเปิดช่องทางแบบ 2 ทาง (Two-way communication) บริษัทฯอาจต้องเปิดช่องทาง
ออนไลน์ให้ลูกหนี้สามารถตอบกลับ พูดคุย สอบถาม หรือต่อรองเงื่อนไขการช าระหนี้ได้โดยตรงผ่าน
ช่องทางนั้น ๆ ซึ่งต้องค านึงถึงความเหมาะสมตามกฎหมายและจริยธรรมด้วย เช่น แม้จะเพ่ิมช่องทาง 
แต่บริษัทจะไม่ส่งข้อความเข้ากลุ่มสนทนา (Group chat) หรือ แสดงข้อความในพ้ืนที่สาธารณะ ซึ่ง
อาจละเมิดสิทธิส่วนบุคคลหรือกฎหมาย PDPA 

“การเพ่ิมช่องทางออนไลน์อย่างหลากหลาย น่าจะช่วยเพ่ิมความยืดหยุ่นในการ
สื่อสารกับลูกหนี้ และช่วยให้บริษัทฯเข้าถึงลูกหนี้แต่ละกลุ่มได้อย่างตรงจุด การพัฒนาและเลือกใช้
ช่องทางที่ลูกหนี้ “สะดวก ใช้งานง่ายและรู้สึกปลอดภัย” ท าให้ลูกหนี้ตอบสนองดีขึ้น ซึ่งถือเป็นปัจจัย
ส าคัญที่ช่วยเพ่ิมโอกาสในการได้รับช าระหนี้อย่างมีประสิทธิภาพในบริบทยุคดิจิทัล” (ผู้บริหารของ
บริษัทฯ) 
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ตารางที ่4.2 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์
ปอเรชั่น จ ากัด 

ปัจจัย รายละเอียด ผลที่เกิดขึ้น ความเชื่อมโยงกับ
กฎหมาย / จริยธรรม 

1. การเคารพ
สิทธิของ
ลูกหนี้ 

ปฏิบัติตาม พ.ร.บ. การทวง
ถามหนี้ พ.ศ. 2558 อย่าง
เคร่งครัด 
- ไม่ใช้ถ้อยค ารุนแรง 
- ไม่เปิดเผยข้อมูลต่อบุคคล
อ่ืน 
- แจ้งข้อมูลหนี้โปร่งใส 

ลูกหนี้รู้สึกปลอดภัย และ
มีทัศนคติเชิงบวกต่อ
บริษัท ส่งผลให้ยินดี
เจรจาและจ่ายหนี้มากข้ึน 

- พ.ร.บ. การทวงถาม
หนี้ พ.ศ. 2558 
- พ.ร.บ. คุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 
2562 

2. การพัฒนา
บุคลากร 

อบรมความรู้ด้านกฎหมาย 
จริยธรรมการสื่อสาร 
ทักษะการใช้เทคโนโลยี 
และการให้บริการเชิง
มนุษยสัมพันธ์ 

เจ้าหน้าที่มีความสามารถ
ในการรับมือกับลูกหนี้
หลากหลายประเภท 
สร้างความเชื่อม่ันให้กับ
ทั้งลูกหนี้และองค์กร 

- พ.ร.บ. การทวงถาม
หนี้ฯ (การสื่อสารโดย
ไม่คุกคาม) 
- หลักจริยธรรม
วิชาชีพ 

3. การเพ่ิม
ช่องทาง
ออนไลน์ 

ใช้หลายช่องทาง: Line, 
Facebook Inbox, Email, 
Chatbot 
- ส่งข้อมูลและแจ้งเตือนได้
สะดวก 

เพ่ิมโอกาสในการเข้าถึง
ลูกหนี้หลากหลายกลุ่ม 
สะดวกและรวดเร็วขึ้นใน
การติดตามหนี้ 

- ต้องไม่ละเมิดสิทธิ
ส่วนบุคคล 
- ต้องมีระบบขอความ
ยินยอมก่อนใช้ข้อมูล 

 
จากการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์

ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด พบว่า มีปัจจัยที่ส าคัญ 3 ปัจจัย ได้แก่ การ
เคารพสิทธิของลูกหนี้ การพัฒนาบุคลากรในองค์กร และการเพิ่มช่องทางออนไลน์นั้น ซึ่งอธิบายได้ได้
ดังนี้ 

ประการแรก การเคารพสิทธิของลูกหนี้เป็นรากฐานของการติดตามทวงถามหนี้อย่างมือ
อาชีพ ตามท่ีกฎหมายก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 การติดต่อทางออนไลน์
ต้องกระท าด้วยความสุภาพ ไม่คุกคาม หรือไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกหนี้แก่บุคคลอ่ืน เป็นการแก้ไข
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ปัญหาจึงต้องเริ่มจากการสร้างระบบที่ลูกหนี้สามารถให้ความยินยอม ในการติดต่อผ่านช่องทาง
ออนไลน์ได้อย่างชัดเจน ซ่ึงจะช่วยลดปัญหาการร้องเรียนเรื่องการละเมิดสิทธิ และเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการติดต่อ 

ประการที่สอง การพัฒนาบุคลากรในองค์กรถือเป็นหัวใจส าคัญของการด าเนินงาน
ติดตามหนี้ยุคใหม ่เจ้าหน้าที่ติดตามหนี้ควรได้รับการอบรมทั้งในด้านกฎหมายว่าด้วยการทวงหนี้ การ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) และทักษะการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ การอบรมเหล่านี้จะ
ช่วยลดความเสี่ยงในการด าเนินการที่ไม่เหมาะสม และเสริมสร้างความเข้าใจในเจตนารมณ์ของ
กฎหมาย ส่งเสริมภาพลักษณ์ขององค์กรในฐานะผู้ติดตามหนี้อย่างมีจริยธรรม 

ประการสุดท้าย การเพ่ิมและพัฒนาช่องทางการติดต่อออนไลน์อย่างหลากหลายและ
เหมาะสมกับพฤติกรรมของลูกหนี้เป็นสิ่งจ าเป็น เช่น การใช้ Line OA, Facebook Messenger, 
Email หรือระบบแชตอัตโนมัติ (Chatbot) บนแอปหรือเว็บไซต์ของบริษัท ควบคู่ไปกับระบบจัดเก็บ
ข้อมูลการติดต่ออย่างปลอดภัย จะช่วยให้การติดตามมีความต่อเนื่อง รวดเร็ว และตรวจสอบได้ ทั้งยัง
ช่วยลดต้นทุนการด าเนินการในระยะยาวอีกด้วย 

เห็นได้ว่าทั้งสามปัจจัยมีความเชื่อมโยงกันในเชิงระบบโดยการเคารพสิทธิ  เป็นรากฐาน
ทางกฎหมายและจริยธรรม ในขณะที่ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร ถือเป็นกลไกในการขับเคลื่อน 
และปัจจัยด้านการเพ่ิมช่องทางออนไลน์ คือเครื่องมือในการปฏิบัติ ซึ่งเมื่อทั้ง 3 ด้านท างานร่วมกัน
อย่างสอดคล้อง จะช่วยให้กระบวนการติดตามหนี้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส และยั่งยืนใน
ยุคดิจิทัล 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัยเรื่อง “ปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์
ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด” 
เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ตาม
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด และเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการ
ติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ใช้วิธีการรวบรวม
ข้อมูลจากเอกสารวิเคราะห์เอกสารกฎหมายที่เกี่ยวข้องเปรียบเทียบกับแนวทางในประเทศ
สหรัฐอเมริกา และการสัมภาษณ์จากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริหาร ทนายความ และเจ้าหน้าที่ติดตาม
ทวงหนี้ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด การอภิปราย ผลสามารถอภิปรายตาม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัยฉบับนี้ โดยสรุปได้ดังต่อไปนี้ 

 
5.1.1 ปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ 

จากการศึกษาแนวทางการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ของประเทศไทย
และประเทศสหรัฐอเมริกานั้นมีการก าหนดช่องทางส าหรับการทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกัน 
โดยสหรัฐอเมริกามีความยืดหยุ่นมากกว่าประเทศไทย แต่จะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์เรื่องการ
เปิดเผยข้อมูลและความถี่อย่างเคร่งครัด นอกจากนี้จะต้องมีทางเลือกให้ลูกหนี้สามารถ “ยกเลิกการ
ติดต่อ” หรือ opt-out ได้เสมอ ขณะที่ประเทศไทยเน้นการป้องกันการละเมิดศักดิ์ศรีและข้อมูลส่วน
บุคคลเป็นหลัก ท าให้ช่องทางและวิธีการติดต่อมีข้อจ ากัดมากกว่า ซึ่งในทางปฏิบัติจะมักจะใช้อีเมล 
การส่งข้อความ SMS, LINE Facebook (แชตส่วนตัวเท่านั้น)โดยเฉพาะในเรื่องการขอความยินยอม
ล่วงหน้า และการใช้ข้อมูลส่วนบุคคลให้สอดคล้องกับ PDPA 

ส าหรับการศึกษาปัญหาการติดตามทวงหนี้ ผ่ านระบบออนไลน์ ตาม
พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ ผู้วิจัย
สามารถสรุปประเด็นเรื่องปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ ได้ดังนี ้
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1. ปัญหาเกี่ยวกับช่องทางในการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ 
 ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบ

ออนไลน์ตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน
บุคคล พ.ศ. 2562 พบว่า การที่กฎหมายก าหนดให้การติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ได้โดย ทาง
โทรศัพท์ ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือทางเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทอ่ืน แต่กฎหมายไม่ได้ระบุ
ชัดเจนว่า ช่องทางใดต้องได้รับความยินยอมเป็นลายลักษณ์อักษรก่อน จึงส่งผลให้ในทางปฏิบัติ
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้มีความกังวลเมื่อต้องติดต่อกับลูกหนี้เนื่องจากเกรงว่าจะเป็นการละเมิดสิทธิ
ส่วนบุคคล  

2. ปัญหาก าหนดเวลาในการติดตามทวงหนี้ 
 การที่กฎหมายก าหนดกรอบเวลา และความถ่ีของการติดตามทวงหนี้วันละ 1 

ครั้งอาจไม่เหมาะสมเพราะในทางปฏิบัติเกิดปัญหาอย่างมาก เช่น ส่งข้อความผ่าน line ลูกหนี้อ่าน
ไลน์ไม่ตอบถือว่ารับทราบ เช่นนี้เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้จะติดต่อในวันเดียวกันนั้นอีกไม่ได้ เพราะถือ
เป็น 1 ครั้งแล้ว หรือลูกหนี้ท างานเป็นกะ ไม่สามารถรับสายได้ในเวลาที่กฎหมายก าหนดไว้  การ
ก าหนดกรอบเวลาดังกล่าวท าให้เจ้าหนี้ติดตามทวงหนี้ หรือต้องการติดต่อกับลูกหนี้เพ่ือให้มาท า
สัญญาประนอมหนี้ก็ไม่สามารถท าได้ 

5.1.2 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ออนไลน์ 
วัตถุประสงค์ข้อนี้ต้องการที่จะศึกษาแนวทางซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จ

การติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ประกอบด้วย 
การเคารพสิทธิของลูกหนี้ (เข้าใจกฎหมาย สื่อสารด้วยจริยธรรม เปิดโอกาสให้ลูกหนี้เลือกช่องทาง
และวิธีช าระหนี้) และการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความเข้าใจทั้งด้านกฎหมายและการสื่อสารที่
เหมาะสม ทั้งสามปัจจัยนี้มีความเชื่อมโยงกันในเชิงระบบโดยการเคารพสิทธิ  เป็นรากฐานทาง
กฎหมายและจริยธรรม ในขณะที่ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร ถือเป็นกลไกในการขับเคลื่อน และ
ปัจจัยด้านการเพ่ิมช่องทางออนไลน์ คือเครื่องมือในการปฏิบัติ ซึ่งเมื่อทั้ง 3 ด้านท างานร่วมกันอย่าง
สอดคล้อง ดังนี้ 

1. การเคารพสิทธิของลูกหนี้ 
 ปัจจัยข้อนี้ถือเป็นรากฐานของการติดตามทวงถามหนี้อย่างมืออาชีพ ตามที่

กฎหมายก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 การติดต่อทางออนไลน์ต้องกระท า
ด้วยความสุภาพ ไม่คุกคาม หรือไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกหนี้แก่บุคคลอ่ืนเป็นการแก้ไขปัญหาจึงต้อง
เริ่มจากการสร้างระบบที่ลูกหนี้สามารถให้ความยินยอม ในการติดต่อผ่านช่องทางออนไลน์ได้อย่าง
ชัดเจน ซึ่งจะช่วยลดปัญหาการร้องเรียนเรื่องการละเมิดสิทธิ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดต่อ 
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2. การพัฒนาบุคลากรในองค์กร 
 ถือเป็นหัวใจส าคัญของการด าเนินงานติดตามหนี้ยุคใหม่ เจ้าหน้าที่ติดตามหนี้

ควรได้รับการอบรมทั้งในด้านกฎหมายว่าด้วยการทวงหนี้ การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) และ
ทักษะการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ การอบรมเหล่านี้จะช่วยลดความเสี่ยงในการด าเนินการที่ไม่
เหมาะสม และเสริมสร้างความเข้าใจในเจตนารมณ์ของกฎหมาย ส่งเสริมภาพลักษณ์ขององค์กรใน
ฐานะผู้ติดตามหนี้อย่างมีจริยธรรม 

3. การเพ่ิมช่องทางออนไลน์ 
 ปัจจัยการเพ่ิมและพัฒนาช่องทางการติดต่อออนไลน์อย่างหลากหลายและ

เหมาะสมกับพฤติกรรมของลูกหนี้เป็นสิ่งจ าเป็น เช่น การใช้ Line OA, Facebook Messenger, 
Email หรือระบบแชตอัตโนมัติ (Chatbot) บนแอปหรือเว็บไซต์ของบริษัท ควบคู่ไปกับระบบจัดเก็บ
ข้อมูลการติดต่ออย่างปลอดภัย จะช่วยให้การติดตามมีความต่อเนื่อง รวดเร็ว และตรวจสอบได้ ทั้งยัง
ช่วยลดต้นทุนการด าเนินการในระยะยาวอีกด้วย 

 
5.2 อภิปรายผล 
 

5.2.1 ปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ 
จากผลการวิจัย เห็นได้ว่า แม้กฎหมายจะมีเจตนารมณ์เพ่ือคุ้มครองสิทธิของ

ลูกหนี้ที่จะต้องไม่ถูกการคุกคามหรือการละเมิดสิทธิส่วนบุคคล แต่ในทางปฏิบัติกลับกลายเป็น
อุปสรรคในการติดตามทวงหนี้ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้  โดยเฉพาะปัญหา
เกี่ยวกับช่องทางในการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ที่ก าหนดให้ท าได้โดย ทางโทรศัพท์ ทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ หรือทางเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทอ่ืน แต่กฎหมายไม่ได้ระบุชัดเจนว่า ช่องทางใด
ต้องได้รับความยินยอมเป็นลายลักษณ์อักษรก่อน สอดคล้องกับวริศรา แจ่มจรรยา (2563) ที่จะต้องมี
การก าหนดซึ่งวิธีการทวงถามหนี้ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์เป็นการเฉพาะเพ่ือความชัดเจนให้ฝ่ายติดตาม
ทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์มีแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนและลดความกังวลเกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้
ผ่านระบบออนไลน์ที่อาจละเมิดต่อสิทธิความเป็นความตัวของลูกหนี้ 

ส าหรับการก าหนดเวลาในการติดตามทวงหนี้  ซึ่งกฎหมายก าหนดกรอบเวลา
ติดตามทวงถามได้เฉพาะวันจันทร์ – วันศุกร์ภายในเวลา 08.00 – 20.00 นาฬิกา ส่วนวันหยุดราชการ 
ภายในเวลา 08.00 –18.00 นาฬิกา โดยมีความถี่ในการติดตามที่วันละ 1 ครั้งเท่านั้น จากการ
สัมภาษณ์พบว่ามีปัญหาในทางปฏิบัติ เช่น การอ่านข้อความแต่ไม่ตอบ หรือการบล็อกช่องทางติดต่อ 
และอาจจะไม่เหมาะสมกับลูกหนี้บางกลุ่ม เช่น ลูกหนี้ที่ท างานเป็นกะ สอดคล้องกับวันวิสา ตั้ง
มนสิการกุล (2564) ซึ่งถือว่าเป็นการก าหนดกรอบเวลาในการทวงถามหนี้ที่ไม่สามารถยืดหยุ่นได้  จึง
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อาจต้องมีทางเลือกให้ลูกหนี้สามารถยกเลิกการรับข้อความได้ (Opt-Out) หรือเจ้าหนี้จะต้องขอความ
ยินยอมจากลูกหนี้ล่วงหน้า (consent) สามารถใช้ในการแจ้งหนี้ แต่ต้องปฏิบัติตามข้อก าหนดด้าน
ความเป็นส่วนตวัและไม่ก่อให้เกิดการคุกคาม และต้องให้ลูกหนี้สามารถยกเลิกการติดต่อทางข้อความได ้

5.2.2 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้ออนไลน์ 
จากการวิจัย พบว่า ความส าเร็จในการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท 

บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ได้รับผลต่อมาจากปัจจัย 3 ด้านหลัก สอดคล้องกับอุทิศ 
จิตร์ทะวงศ์ (2559) ได้แก่ (1) ปัจจัยด้านการเคารพสิทธิของลูกหนี้ หากเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ของ
บริษัทฯ ซึ่งใช้การติดต่อทางออนไลน์ได้ปฏิบัติต่อลูกหนี้ต้องกระท าด้วยความสุภาพ ไม่คุกคาม หรือไม่
เปิดเผยข้อมูลของลูกหนี้แก่บุคคลอ่ืน ลูกหนี้ย่อมเกิดความประทับใจและจะช่วยลดปัญหาการ
ร้องเรียนเรื่องการละเมิดสิทธิ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดต่อกับลูกหนี้ (2) ปัจจัยการพัฒนา
บุคลากรในองค์กร ปัจจุบันเทคโนโลยีมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว รวมถึงกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการ
ติดตามทวงหนี้ที่มีความซับซ้อน ดังนั้นเจ้าหน้าที่ติดตามหนี้ควรได้รับการอบรมทั้งในด้านกฎหมายว่า
ด้วยการทวงหนี้ การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) และทักษะการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ 
(3) ปัจจัยเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางออนไลน์ การเพ่ิมและพัฒนาช่องทางการติดต่อออนไลน์อย่าง
หลากหลายและเหมาะสมกับพฤติกรรมของลูกหนี้ จะช่วยให้การติดตามมีความต่อเนื่อง รวดเร็ว และ
ตรวจสอบได ้ทั้งยังช่วยลดต้นทุนการด าเนินการในระยะยาวอีกด้วย 

 
5.3 ข้อจ ากัดในการท าวิจัย 

 
เนื่องจากการท าวิจัยเรื่องปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์

ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด” 
เป็นการศึกษาเฉพาะบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ซึ่งมีข้อจ ากัด ดังนี้ 

1. ไม่สามารถสรุปผลในลักษณะทั่วไปได้ จากการศึกษาข้อมูลที่ได้จากบริษัท บริหาร
สินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ที่มีความละเอียด แต่เนื่องจากการศึกษาใช้ข้อมูลเพียงบริษัทเดียว
อาจท าให้ผลการศึกษานั้น ไม่สามารถน าไปใช้กับบริษัทบริหารหนี้อ่ืน ๆ ได้ทั้งหมด เนื่องจากแต่ละ
บริษัทอาจมีขนาดองค์กร โครงสร้างการบริหาร เทคโนโลยี และแนวปฏิบัติด้านกฎหมายที่แตกต่างกัน 

2. ไม่สามารถเปรียบเทียบแนวทางปฏิบัติที่แตกต่างกันได้ ในการศึกษาวิจัยบริษัทเดียว
โดยการไม่มีข้อมูลจากบริษัทอ่ืน ท าให้ไม่สามารถเปรียบเทียบในการที่ศึกษาได้ เช่น แนวทางการทวง
หนี้ที่เคารพสิทธิลูกหนี้ หรือบริษัทไหนใช้เทคโนโลยีปลอดภัยและมีประสิทธิภาพมากกว่า หรือบริษัท
ไหนมีการละเมิดกฎหมายมากกว่า ส่งผลให้ขาดมิติด้านความแตกต่างและความเหมือน ที่เป็น
ประโยชน์ต่อการสังเคราะห์แนวทางท่ีดีที่สุด 
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3. การวิเคราะห์ผลการวิจัยอาจได้รับอิทธิพลจากความร่วมมือของบริษัท การศึกษา
บริษัทเดียวที่ต้องพ่ึงพาข้อมูลจากบริษัทเดียวมากเกินไป และต้องอาศัยความร่วมมือในการให้ข้อมูล 
อาจท าให้ผู้วิจัยต้องใช้ข้อมูลที่บริษัทเต็มใจให้ และอาจไม่ได้รับข้อมูลเชิงลบหรือกรณีปัญหาที่แท้จริง 

4. ท าให้ขาดมุมมองเปรียบเทียบต่อข้อกฎหมายและการปฏิบัติต่อพระราชบัญญัติการ
ทวงถามหนี ้พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) หากมีการเปรียบเทียบ
บริษัทอ่ืนร่วมด้วย อาจเห็นความแตกต่างในการตีความกฎหมาย เช่น บางบริษัทเข้มงวดเรื่องคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) มาก บางแห่งอาจยังละเลย บางแห่งมีการ Opt-out ให้ลูกหนี้ชัดเจน บาง
แห่งไม่มี ดังนั้นหากเป็นการศึกษาเฉพาะ บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด จะได้เพียง
มุมมองเดียวเท่านั้น 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 

จากการวิจัยเรื่อง “ปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์
ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด” 
ที่ได้ท าการศึกษาจากเอกสารโดยศึกษาแนวทางการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ของประเทศ
ไทยและประเทศสหรัฐอเมริกา และด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกบุคคลที่เกี่ยวข้องท าให้ได้ทราบถึง
ปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ และปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จการติดตามทวงหนี้
ออนไลน์ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

 
5.4.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. ควรมีการทบทวนหรือแก้ไขพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 ให้มี
ความยืดหยุ่นมากขึ้นในการใช้เทคโนโลยี เช่น การก าหนดวิธีการ opt-in/opt-out ให้ชัดเจน ซึ่งเป็น
แนวทางของประเทศสหรัฐอเมริกาเกี่ยวกับการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ เช่น การทวงหนี้
ทางอีเมล ข้อความ (SMS) หรือโซเชียลมีเดีย ผู้ที่ติดตามทวงหนี้นั้นจะต้องเคารพสิทธิของลูกหนี้ โดย
กฎหมายของอเมริกาจะเปิดโอกาสให้ลูกหนี้สามารถการยกเลิกการติดต่อ (opt-out) เช่น ทุกข้อความ
ทวงหนี้ ต้องระบุข้อความว่า “หากคุณไม่ต้องการรับข้อความนี้อีก กรุณากดท่ีนี่เพ่ือยกเลิก” และห้าม
ติดต่อผ่านช่องทางที่ลูกหนี้ “ยกเลิก” แล้วอย่างเด็ดขาด ซึ่งหากบริษัทติดตามทวงหนี้บริษัทที่ฝ่าฝืน
อาจถูกฟ้องร้องหรือถูกลงโทษทางกฎหมาย ทั้งนี้ประการส าคัญคือ ลูกหนี้ไม่จ าเป็นต้องให้เหตุผล ว่า
ท าไมไม่อยากให้ติดต่อช่องทางออนไลน์นั้น ๆ ดังนั้นหากลูกหนี้ยกเลิกการติดต่อ (opt-out) บริษัทก็
ต้องหยุดทันที 
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ส าหรับประเทศไทยตามพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 โดยยัง
ไม่มีการพูดถึง “สิทธิในการยกเลิกการติดต่อ” อย่างชัดเจน โดยไม่ระบุวิธีการยกเลิกการติดต่อ “opt-
in” หรือ “opt-out” ส าหรับกรณีการใช้เทคโนโลยีในการติดตามทวงหนี้  เช่น การส่งข้อความทาง
แอปพลิเคชัน หรืออีเมล รวมถึง Line จึงอาจละเมิดสิทธิของลูกหนี้โดยไม่ตั้งใจ เช่น ติดต่อผ่าน
ช่องทางที่ลูกหนี้ไม่สะดวก และไม่มีทางเลือกให้ลูกหนี้ “ยกเลิกการติดต่อ” จึงควรมีการทบทวน หรือ
แก้ไขพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 จะท าให้กฎหมายไทยทันสมัยและเคารพสิทธิของ
ลูกหนี้ ดังนี้ 

(1) เพ่ิมข้อก าหนดเรื่อง “การเลือกช่องทางติดต่อ” อย่างชัดเจน โดยให้
ลูกหนี้เลือกได้ว่าจะให้ติดต่อผ่านช่องทางใด เช่น LINE / SMS / โทรศัพท์ / อีเมล และหากลูกหนี้
เลือก “ไม่สะดวกให้ติดต่อทางโทรศัพท”์ บริษัทต้องเคารพสิทธินั้น 

(2) ก าหนดให้ทุกการติดต่อผ่านระบบออนไลน์ ต้องมีระบบให้ลูกหนี้สามารถ 
“ยกเลิกการติดต่อ” เช่น ข้อความทวงหนี้ทางไลน์ต้องมีท้ายข้อความว่า “หากท่านไม่ประสงค์จะรับ
ข้อความนี้ กรุณาพิมพ์ “ยกเลิก” หรือคลิกที่นี่” และเมื่อมีการยกเลิก บริษัทติดตามทวงหนี้ต้องหยุด
ติดต่อผ่านช่องทางนั้นทันที 

(3) จัดให้มีระบบบันทึกการยกเลิก (opt-out log) เพ่ือความโปร่งใส โดยเก็บ
ข้อมูลว่า ลูกหนี้คนใด ยกเลิกการติดต่อเมื่อไร ผ่านช่องทางใด เพ่ือใช้เป็นหลักฐานหากมีข้อพิพาท
เกิดข้ึนในอนาคต 

ประโยชน์ต่อบริษัทติดตามทวงหนี้หากมีระบบ opt-in / opt-out หรือสิทธิ
ในการยกเลิกการติดต่อ เพ่ือลดข้อร้องเรียนของลูกหนี้ และท าให้บริษัทมีระบบจัดการที่ชัดเจนและ
ตรวจสอบได้ และประการส าคัญคือ สร้างมาตรฐานการทวงหนี้ที่มีจริยธรรม และบริษัทติดตามทวง
หนี้ก็ไม่ต้องกังวลต่อการละเมิดสิทธิส่วนบุคคลของลูกหนี้ 

2. ปัจจุบันการติดต่อทวงหนี้ผ่านเทคโนโลยี (เช่น LINE, SMS, Email) มีความ
เสี่ยงสูงที่จะละเมิดสิทธิส่วนบุคคล หรืออาจมีการใช้ค าพูดที่มีลักษณะก่อกวนลูกหนี้  เช่น เจ้าหน้าที่
บางคนอาจเผลอใช้ข้อความที่ไม่เหมาะสมหรือข่มขู่  บางครั้งมีการส่งข้อความหาผู้อ่ืนที่ไม่ใช่ลูกหนี้  
เช่น ญาติ หรือเพ่ือน รวมไปถึงเจ้าหน้าที่อาจเก็บข้อมูลการสนทนาไม่ครบ ไม่สามารถใช้เป็นหลักฐาน
ได้ ความผิดพลาดเหล่านี้อาจท าให้บริษัทถูกฟ้อง หรือเสียชื่อเสียงได้ ดังนั้นบริษัทติดตามทวงหนี้ควร
ก าหนดแนวทางปฏิบัติมาตรฐาน (Standard Operating Procedures: SOP) หรือ “คู่มือหรือแนว
ทางการปฏิบัติงาน” ส าหรับการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ให้ชัดเจน เพ่ือลดความคลุมเครือ
ในการปฏิบัติ ที่ระบุว่าในแต่ละข้ันตอนต้องท าอะไร อย่างไร และเม่ือไหร่ เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ติดตามทวง
หนี้ทุกคนท างานไปในแนวทางเดียวกัน 
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ตัวอย่าง แนวทางการปฏิบัติงานการติดตามหนี้ออนไลน์ มีดังนี ้
ขั้นตอนที่ 1: การเตรียมข้อมูลก่อนการติดต่อ ได้แก่ การตรวจสอบความ

ถูกต้องของข้อมูลลูกหนี้ เช่น ชื่อ เบอร์โทร ไลน์ไอดี และจัดเก็บข้อมูลไว้ในระบบที่ปลอดภัย และ
เป็นไปตามกฎหมาย PDPA 

ขั้นตอนที่ 2: การติดต่อครั้งแรก เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้จะต้องใช้ข้อความที่ 
“สุภาพ ชัดเจน และให้ข้อมูลพ้ืนฐาน” เช่น “สวัสดีครับ/ค่ะ บริษัทวี ซี คอร์ปอเรชั่น ติดต่อเพ่ือแจ้ง
ข้อมูลเกี่ยวกับบัญชีค้างช าระของท่าน หากไม่สะดวกในการรับข้อมูลทางช่องทางนี้ ท่านสามารถพิมพ์
ค าว่า ‘ยกเลิก’ ได้ครับ/ค่ะ” โดยห้ามใช้ค าพูดลักษณะข่มขู่ เช่น “ถ้าไม่จ่ายจะฟ้องทันที” 

ขั้นตอนที่ 3: การก าหนดความถี่ในการติดต่อ ไม่ควรติดต่อมากเกิน วันละ 1 
ครั้ง ต่อช่องทาง เวลาติดต่อควรอยู่ในช่วง 08.00 – 20.00 น. เท่านั้น และห้ามติดต่อในวันหยุดนักขัต
ฤกษ์ เว้นแต่ลูกหนี้ยินยอม (เป็นไปตามกฎหมาย) 

ขั้นตอนที่ 4: การตอบกลับหรือสนทนา หากลูกหนี้ไม่สะดวก ต้องบันทึกไว้ใน
ระบบ และงดติดต่อในเวลานั้นอีก หากลูกหนี้ปฏิเสธการจ่าย ให้เสนอช่องทางผ่อนช าระ หรือแผนการ
ประนอมหนี้ 

ขั้นตอนที่ 5: การยุติการติดต่อหรือการ opt-out หากลูกหนี้แจ้งว่า “ไม่
ประสงค์ติดต่อผ่านช่องทางนี้” ต้องหยุดทันที โดยมีระบบบันทึกการ opt-out เช่น วันที่ เวลา 
ช่องทาง และห้ามส่งข้อความซ้ าผ่านช่องทางที่ลูกหนี้ปฏิเสธแล้ว 

ขั้นตอนที่ 6: การเก็บหลักฐาน บันทึกข้อความทุกครั้งที่มีการติดต่อ เช่น 
แคปหน้าจอ เอกสารหรือข้อมูลต้องเก็บไว้ในที่ปลอดภัย และไม่เปิดเผยต่อบุคคลที่สาม 

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของลูกหนี้ในการออกแบบช่องทางสื่อสาร เพ่ือเปิด
โอกาสให้ลูกหนี้มีส่วนร่วมในการก าหนดวิธีติดตามทวงหนี้ที่ลูกหนี้รู้สึกปลอดภัยและสะดวกใจ  เช่น 
แบบสอบถามความสะดวกในการรับข้อมูล เพ่ือสร้างความร่วมมือมากกว่าความขัดแย้ง 

บริษัทอาจจัดท า แบบสอบถามสั้น ๆ เพ่ือให้ลูกหนี้เลือกวิธีที่เขาสะดวกใน
การติดต่อ ตัวอย่างค าถามสั้น ๆ เช่น 

(1) ท่านสะดวกให้เราติดต่อผ่านช่องทางใดมากท่ีสุด 
o โทรศัพท ์
o ข้อความ SMS 
o แอปพลิเคชัน Line 
o อีเมล 
o อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) __________ 
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(2) ช่วงเวลาที่ท่านสะดวกส าหรับการติดต่อคือช่วงใด 
o 08.00 - 12.00 น. 
o 12.00 - 17.00 น. 
o 17.00 - 20.00 น. 

(3) หากไม่สามารถติดต่อท่านได้ในช่วงเวลาที่เลือก ท่านต้องการให้เราท า
อย่างไร? 

o ติดต่อซ้ าอีกครั้งในวันถัดไป 
o ส่งข้อความไว้ก่อน 
o งดการติดต่อชั่วคราว 

จากการส่วนเสริมให้ลูกหนี้มีส่วนร่วมดังกล่าวย่อมจะส่งให้ลูกหนี้มีสิทธิเลือก
มากกว่าการถูกบังคับ และอาจลดข้อร้องเรียนจากการสื่อสารไม่เหมาะสม เช่น การโทรรบกวน หรือ
การใช้ค าพูดไม่เหมาะสม รวมถึงช่วยให้เจ้าหน้าที่ทวงหนี้ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

5.4.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
1. บริษัทฯควรพัฒนา หรือเพ่ิมช่องทางการทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์ เช่น การ

ให้  AI หรือการใช้  Chatbot หรือมีแพลตฟอร์มของบริษัท  (Web Portal / Debt Collection 
Dashboard) เพ่ือให้ลูกหนี้เข้าสู่ระบบเพ่ือดูยอดค้าง การช าระ และการสื่อสารผ่านหน้าเว็บไซต์ที่
ปลอดภัย (HTTPS) โดยบริษัทต้องมีระบบ login ที่ปลอดภัย เพ่ือป้องกันการรั่วไหลของข้อมูล
ประโยชน์ของการเพ่ิมช่องทางการใช้ Chatbot หรือมีแพลตฟอร์มของบริษัท ท าให้ลูกหนี้สามารถ
สอบถามยอดค้างช าระ ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่ต้องรอเจ้าหน้าที่มาตอบ และสามารถขอ “แผนการ
ผ่อนช าระ” ได้ทันที ช่วยลดภาระงานของเจ้าหน้าที่ และลดต้นทุนบริษัท การใช้ Chatbot ย่อมไม่ใช้
ค าพูดก้าวร้าว หรือผิดกฎหมาย เพราะทุกข้อความควบคุมได้ล่วงหน้าแล้ว 

2. เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ควรได้รับการอบรมอย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับข้อจ ากัด
ทางกฎหมาย และจริยธรรมในการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์  เนื่องจากกฎหมายมีความ
ซับซ้อน และมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา เช่น พ.ร.บ.การทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 หรือ พ.ร.บ.
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) หากเจ้าหน้าที่ไม่เข้าใจรายละเอียด อาจทวงผิดวิธี และบริษัทจะ 
ถูกฟ้องร้อง หรือ เสียชื่อเสียง หรือการส่งข้อความของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้  ที่อาจผิดจริยธรรม 
เช่น การส่งข้อความเตือนหนี้ที่ใช้ภาษากดดัน (“คุณจะโดนฟ้องแน่!”) อาจสร้างความเสียหายต่อ
ภาพลักษณ์ของบริษัท ดังนั้นการติดตามหนี้ไม่ควรกดดันลูกหนี้ แต่จะต้องสื่อสารเชิงสร้างสรรค์เพ่ือ
รักษาความสัมพันธ์ให้ลูกหนี้เกิดความร่วมมือ เหล่านี้ถือเป็นจริยธรรมของการท าธุรกิจติดตามทวงหนี้ 
ดังนั้นเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้จะต้องได้รับการอบรมและพัฒนา 
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3. ควรพัฒนาระบบคัดกรองช่องทางสื่อสารที่เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มลูกหนี้  
เนื่องจากลูกหนี้แต่ละคนมีความแตกต่างกัน ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง อายุ, อาชีพ, ความคุ้นเคยกับ
เทคโนโลยี, หรือแม้แต่ “เวลาที่สะดวกในการรับข้อมูล” ถ้าเจ้าหนี้เลือกช่องทางผิดก็จะสื่อสารไม่ถึง 
การทวงหนี้ไม่ได้ผล หรือถูกมองว่า ล่วงละเมิดสิทธิ ดังนั้นจึงแบ่งกลุ่มลูกหนี้ตาม “ลักษณะการใช้
ชีวิต” หรือ “พฤตกิรรมการสื่อสาร” เช่น  

- ผู้สูงอายุ (60 ปีขึ้นไป) ที่ไม่คุ้นเคยกับเทคโนโลยี คุ้นเคยการใช้มือถือแบบ
ปุ่มกด การสื่อสารอาจต้องใช้ทางโทรศัพท์ หรือการส่งข้อความ  

- กลุ่มคนวัยท างาน ใช้สมาร์ทโฟน มีไลน์ เช็คอีเมล การสื่อสารอาจต้องใช้
ช่องทาง LINE, อีเมล  

- กลุ่มพนักงานโรงงาน / อาชีพอิสระ อาจไม่มีเวลาตอบแชทระหว่างวัน การ
สื่อสารต้องใช้ SMS หรือการโทรตอนเย็น เป็นต้น 

 
ตารางท่ี 5.1  
แผนการด าเนินงานตามประโยชน์เชิงปฏิบัติ 

 
แผนการด าเนินงาน 

ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
ปี พ.ศ.... 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1. พัฒนาช่องทางการทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน ์

-  ออกแบบแผนแก้ไขเพื่อพัฒนาช่อง
ทางการทวงถามหนี้ออนไลน์ท่ีมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

x x           

-  พัฒนาเครื่องมือหรือเทคโนโลยีที่
จ าเป็นส าหรับการด าเนินงาน 

  x x x        

-  การทดสอบและประเมินผล      x x x     
2. การอบรมกฎหมาย และจรยิธรรมในการตดิตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน ์

2.1 การวางแผนและเตรียมหลักสูตรอบรม 
-  รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลกฎหมาย

ที่เกี่ยวข้อง 
- ออกแบบโครงสรา้งหลักสตูร (ท้ัง

ภาคทฤษฎีและสถานการณจ์ าลอง) 

x x x          

2.2 การจัดอบรมให้แก่เจ้าหนา้ที่ 
- จัดอบรมภายในองค์กร (แบ่งกลุ่มตาม

ความรับผิดชอบ) 
-  วิทยากรผู้ทรงคณุวุฒิภายนอก 

   x x x x x x    
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ตารางท่ี 5.1  
แผนการด าเนินงานตามประโยชน์เชิงปฏิบัติ 

 
แผนการด าเนินงาน 

ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
ปี พ.ศ.... 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
2.3 การประเมินผลและพัฒนาอย่างตอ่เนื่อง 

-  ท าแบบทดสอบก่อน-หลังอบรม 
-  ประเมินผลการปฏิบัติงานจริงหลัง

การอบรม 
-  สรุปผลและปรับปรุงหลักสูตรส าหรับ

การอบรมรอบถัดไป 

         x x x 

3. พัฒนาระบบคัดกรองช่องทางสื่อสารที่เหมาะสมกับแตล่ะกลุ่มลูกหนี้ 
3.1 การวิเคราะห์ข้อมลูและแบ่งกลุ่มลกูหนี้ 

-  รวบรวมข้อมลูลูกหนีจ้ากฐานข้อมลู
เดิมของบริษัท 

- วิเคราะห์พฤติกรรมและความถี่ในการ
ตอบสนองต่อแตล่ะช่องทาง เช่น 
โทรศัพท,์ LINE, SMS, อีเมล 

x x x x         

3.2 การออกแบบระบบคดักรองและเลือก
ช่องทางที่เหมาะสม 
-  สร้างเกณฑ์การเลือกช่องทางสื่อสารที่

เหมาะกับแต่ละกลุ่ม เช่น กลุ่ม A ใช้ 
LINE, กลุ่ม B ใช้โทรศัพท ์

-  ทดลองใช้ระบบกับกลุม่ลูกหนี้
บางส่วน 

    x x x x     

3.3 ทดสอบใช้งานและประเมินผล 
-  น าระบบไปใช้งานจริงในกระบวนการ

ติดตามหนี ้
-  เก็บข้อมูลผลลัพธ์ เช่น อัตราการ

ตอบสนอง, การปิดบญัชีหนี,้ ความพึง
พอใจของลูกหนี้ 

-  ปรับปรุงระบบให้เหมาะสมต่อการใช้
งานระยะยาว 

        x x x x 
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5.4.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
(1) ศึกษามุมมองของลูกหนี้ที่ได้รับการติดตามผ่านช่องทางออนไลน์  เป็น

การศึกษาเพ่ือให้เห็นว่าผลกระทบของลูกหนี้ , ช่องทางไหนที่พวกเขาไว้วางใจ, และ อะไรท าให้พวก
เขาร่วมมือหรือต่อต้าน ข้อมูลนี้จะช่วยให้เกิดแนวทางที่เป็นธรรมกับทั้งสองฝ่าย 

(2) ศึกษาประสิทธิภาพของการใช้เครื่องมือดิจิทัลในการติดตามหนี้ เช่น การใช้ 
AI, Chatbot, Web Portal มีผลต่อการช าระหนี้หรือไม่ และความปลอดภัยของลูกหนี้เกี่ยวกับการ
ละเมิดสิทธิส่วนบุคคล 
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ภาคผนวก ก 
แบบสัมภาษณ์ 

ปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม 
: ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

................................................................................ 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ชื่อ................................................ นามสกุล...........................................................  
2. เพศ  

 ชาย   หญิง  เพศทางเลือก 
 ไม่ต้องการระบุ 

3. อายุ.........................ปี 
4. ต าแหน่ง...................................... ................................... 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของบทบาทหน้าที่ของผู้บริหารบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น 
จ ากัดบทบาทหน้าที่ของท่านในบริษัท 
1. บทบาทหน้าที่ของท่านในบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. ประสบการณ์ในด้านการบริหารงานติดตามหนี้ 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
ส่วนที ่3 ปัญหาการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
1. ปัจจุบันบริษัทใช้ช่องทางใดในการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ (เช่น อีเมล SMS แอปพลิเคชั่น) 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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2. พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มีผลกระทบต่อการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของ
บริษัทอย่างไรบ้าง  

........................................................................................................................................................... .....

................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 
3. บริษัทมีมาตรการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้การติดตามหนี้ขัดต่อข้อก าหนดของ พระราชบัญญัติ

การทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
4. การบังคับใช้พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) ส่งผลกระทบต่อกระบวนการทวง

หนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัทอย่างไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
5. บริษัทมีแนวทางอย่างไรในการบริหารจัดการข้อมูลลูกหนี้ให้สอดคล้องกับข้อก าหนดของ PDPA 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
ส่วนที ่4 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
1. ปัจจัยหลักท่ีท าให้การทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัทมีประสิทธิภาพคืออะไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. มีแนวทางหรือกลยุทธ์ใดที่ช่วยลดปัญหาการไม่ตอบสนองจากลูกหนี้ทางช่องทางออนไลน์ 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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3. บุคลากรที่ท าหน้าที่ทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ ควรมีทักษะอะไรบ้างเพ่ือให้สามารถท างานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

........................................................................................................................................................... .....

................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 
4. ในอนาคต บริษัทมีแผนพัฒนาแนวทางการทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ิมเติมอย่างไรบ้าง 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะและมุมมองในอนาคต 
1. ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างเกี่ยวกับแนวทางในการปรับปรุงการติดตามหนี้ออนไลน์ให้มี

ประสิทธิภาพภายใต้กรอบกฎหมาย 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับทิศทางของการติดตามหนี้ทางออนไลน์ในอนาคต 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
 

ขอขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 
ปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม 

: ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
................................................................................ 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ชื่อ ..........................................นามสกุล........................................................... 
2. เพศ  

 ชาย   หญิง  เพศทางเลือก 
 ไม่ต้องการระบุ 

3. อายุ.........................ปี 
4. ระดับการศึกษา............................................................   
5. ต าแหน่ง............................................. ............................ 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไป บทบาทหน้าที่ของทนายความประจ าบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี  
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
1. ท่านมีประสบการณ์ทางกฎหมายด้านการบริหารหนี้สินและการทวงถามหนี้มากี่ปี 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. บทบาทของท่านในกระบวนการติดตามหนี้ของบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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ส่วนที ่3 ประเด็นทางกฎหมายในการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
1. ท่านคิดว่าข้อก าหนดส าคัญของพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้  พ.ศ. 2558 ที่มีผลกระทบต่อการ

ติดตามหนี้ออนไลน์มีอะไรบ้าง 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. บริษัทมีแนวทางในการปฏิบัติตามกฎหมายดังกล่าวอย่างไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
3. ปัญหาทางกฎหมายหรือข้อโต้แย้งใดท่ีพบบ่อยเกี่ยวกับการติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
4. กฎหมายก าหนดข้อห้ามหรือข้อจ ากัดอะไรบ้างในการส่งข้อความติดตามหนี้ทางออนไลน์  เช่น 

SMS, อีเมล, หรือแอปพลิเคชันต่าง ๆ  
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
5. บริษัทสามารถใช้หลักฐานจากการติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์  (เช่น แชท, อีเมล) ใน

กระบวนการทางกฎหมายได้หรือไม่ 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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ส่วนที ่5 พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) กับการติดตามหนี้ 
1. การบังคับใช้พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) มีผลกระทบต่อกระบวนการ

ติดตามหนี้ของบริษัทอย่างไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. บริษัทต้องปฏิบัติตามข้อก าหนดด้าน PDPA อย่างไรบ้าง เพ่ือให้มั่นใจว่าการติดตามหนี้ออนไลน์

ไม่ละเมิดสิทธิของลูกหนี้ 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
3. การใช้ข้อมูลลูกหนี้ในการติดตามหนี้ทางออนไลน์ มีข้อจ ากัดทางกฎหมายอย่างไรบ้าง 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
4. หากลูกหนี้ร้องเรียนว่าถูกละเมิดข้อมูลส่วนบุคคลจากการติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ บริษัท

ควรมีแนวทางจัดการอย่างไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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ส่วนที ่6 ปัจจัยทางกฎหมายที่ส่งผลต่อความส าเร็จของการติดตามหนี้ 
1. ท่านคิดว่าแนวปฏิบัติทางกฎหมายที่เหมาะสมที่สุดส าหรับการติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์คือ

อะไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. ปัจจัยทางกฎหมายอะไรที่บริษัทควรให้ความส าคัญมากที่สุด เพ่ือให้การติดตามหนี้ผ่านช่องทาง

ออนไลน์เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและถูกต้องตามกฎหมาย 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
ส่วนที ่7 ข้อเสนอแนะและมุมมองในอนาคต 
1. ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรเกี่ยวกับการพัฒนาระบบติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ให้เป็นไป

ตามกรอบกฎหมายและลดความเสี่ยงของบริษัท 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. แนวโน้มของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการติดตามหนี้ออนไลน์ในอนาคตอย่างไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
 

ขอขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 
ปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม 

: ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
................................................................................ 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ชื่อ ................................................... นามสกุล.......................................... ................. 
2. เพศ  

 ชาย   หญิง  เพศทางเลือก 
 ไม่ต้องการระบุ 

3. อายุ.........................ปี 
4. ต าแหน่ง.........................................................................  
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลทั่วไป บทบาทหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ของบริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี 
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
1. ท่านมีประสบการณ์ในงานติดตามทวงหนี้มากี่ปี  
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ใช้ช่องทางการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบ

ออนไลน์ทางใดบ้าง (เช่น โทรศัพท,์ SMS, อีเมล, LINE, แอปพลิเคชัน) 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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ส่วนที ่3 ปัญหาและอุปสรรคในการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
1. ท่านพบปัญหาอะไรบ้างในการติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ (เช่น ลูกหนี้ไม่ตอบกลับ, ปิดกั้น

ช่องทางสื่อสาร, อ้างเรื่อง PDPA) 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. ท่านเคยพบสถานการณ์ที่ลูกหนี้ร้องเรียนเกี่ยวกับการทวงหนี้หรือไม่ หากเคยปัญหาส่วนใหญ่เป็น

เรื่องอะไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
3. มีกรณีที่ลูกหนี้อ้างว่าการติดตามหนี้ละเมิดสิทธิของเขาตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน

บุคคล (PDPA) หรือไม ่และบริษัทมีแนวทางรับมืออย่างไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
4. ปัจจัยใดที่ส่งผลให้ลูกหนี้ให้ความร่วมมือกับการช าระหนี้มากขึ้น 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
ส่วนที ่4 แนวทางการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 
1. ท่านใช้เทคนิคหรือวิธีการใดในการพูดคุยกับลูกหนี้ให้เกิดความร่วมมือในการช าระหนี้ 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. บริษัทมีระบบหรือเครื่องมืออะไรช่วยอ านวยความสะดวกในการติดตามหนี้ออนไลน์ให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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3. ในกรณีที่ลูกหนี้ไม่ตอบกลับเป็นเวลานาน ท่านมีแนวทางในการติดตามอย่างไร 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
4. ท่านคิดว่าการสื่อสารแบบใดท าให้ลูกหนี้ให้ความร่วมมือในการช าระหนี้มากท่ีสุด 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
 
ส่วนที ่5 การปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
1. ท่านเข้าใจข้อก าหนดของพระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 อย่างไร และต้องปฏิบัติตาม

กฎหมายนี้อย่างไรบ้าง 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. ในการติดตามหนี้ออนไลน์ มีข้อจ ากัดทางกฎหมายอะไรที่ท่านต้องระมัดระวัง 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
3. ท่านได้รับการฝึกอบรมเกี่ยวกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) หรือไม่ และ

บริษัทมีแนวทางก ากับดูแลอย่างไรให้การปฏิบัติงานไม่ละเมิด PDPA 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
4. ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรให้บริษัทสามารถปรับปรุงกระบวนการติดตามหนี้ให้มีประสิทธิภาพ

และถูกต้องตามกฎหมายมากขึ้น 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
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ส่วนที ่6: มุมมองและข้อเสนอแนะ 
1. ท่านคิดว่าเทคโนโลยีหรือเครื่องมืออะไรที่บริษัทควรน ามาใช้เพ่ือช่วยให้การติดตามหนี้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 
2. ท่านอยากแนะน าให้บริษัทปรับปรุงเพ่ือช่วยให้เจ้าหน้าที่ติดตามหนี้ท างานได้ง่ายขึ้น 
........................................................................................................................................................... .....
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................... 

 
 

ขอขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ 
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ภาคผนวก ข 
สัมภาษณ์ผู้บริหารบริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

 
ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารบริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

จ านวน 2 คน ในวันที่ 7 เมษายน 2568 ดังนี้ 
การสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้บริหาร คนที ่1 ผลการสัมภาษณ์ ได้ให้ข้อคิดปัญหาและอุปสรรค

การติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท 
บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด และได้ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 

 
“ปัจจุบันบริษัทฯยังมีช่องทางติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์นั้นยังมีช่องทางที่ค่อย

ข้างจ ากัด เช่น อีเมล SMS แอปพลิเคชั่น line ซึ่งในอนาคตอาจต้องเพ่ิมช่องทางอ่ืนเพ่ือประโยชน์ใน
การปฏิบัติงาน...”  

 ผู้บริหาร คนที ่1  
 
“พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 มีผลกระทบต่อการทวงหนี้ผ่านช่องทาง

ออนไลน์ของบริษัทโดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องข้อจ ากัดด้านเวลาและความถี่ในการติดต่อโดยมีความถี่ใน
การติดตามที่วันละ 1 ครั้งเท่านั้น ส่งผลกระทบต่อเจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงานมาก เพราะหากไม่
เป็นไปตามท่ีกฎหมายก าหนด อาจละเมิดกฎหมายโดยไม่ได้ตั้งใจ..” 

 ผู้บริหาร คนที ่1  
 
“ในส่วนที่เกี่ยวกับกฎหมาย PDPA นั้นบริษัทจะเก็บข้อมูลของลูกค้าเป็นระบบใน

ฐานข้อมูลดิจิทัล ซึ่งมีระบบควบคุมสิทธิการเข้าถึงข้อมูล พร้อมบันทึกการด าเนินการทุกขั้นตอน 
เพ่ือให้สามารถตรวจสอบย้อนหลังได้ ซึ่งเป็นไปตามกฎหมาย ส าหรับเจ้าหน้าที่บริษัทได้มีการอบรม
กฎหมาย PDPA เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ให้ตระหนักถึงสิทธิพ้ืนฐานของลูกหนี้ เช่น ห้ามเปิดเผยหนี้ต่อบุคคล
ที่สาม ต้องติดต่อเฉพาะในเวลาที่กฎหมายก าหนด และต้องไม่ใช้ถ้อยค าก้าวร้าว ข่มขู่ หรือให้ข้อมูล
อันเป็นเท็จ...” 

ผู้บริหาร คนที ่1  
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“สิ่งส าคัญที่จะท าให้การทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัทมีประสิทธิภาพคงเป็น
เรื่องการเคารพสิทธิของลูกหนี้ เพราะบริษัทจะต้องติดตามกับลูกหนี้เป็นหลัก ดังนั้นการเคารพสิทธิ
ของลูกหนี้จึงมีความส าคัญอย่างมาก เจ้าหน้าที่จะติดต่อกับลูกหนี้จะต้องเข้าใจกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
เป็นอย่างด ีเพ่ือให้ปฏิบัติไม่ถูกต้องก็อาจจะเข้าข่ายละเมิดสิทธิส่วนบุคคลของลูกหนี้ เช่น ห้ามเปิดเผย
หนี้ต่อบุคคลที่สาม หรือต้องติดต่อเฉพาะในเวลาที่กฎหมายก าหนด …” 

ผู้บริหาร คนที ่1  
 
“บริษัทมีแนวทางในการเพ่ิมช่องทางออนไลน์อย่างหลากหลาย เพ่ือให้มีความยืดหยุ่น

ในการสื่อสารกับลูกหนี้ และช่วยให้บริษัทฯเข้าถึงลูกหนี้แต่ละกลุ่มได้อย่างตรงจุด การพัฒนาและ
เลือกใช้ช่องทางที่ลูกหนี้ “สะดวก ใช้งานง่ายและรู้สึกปลอดภัย...”  

 ผู้บริหาร คนที ่1  
 
“ปัจจุบันเทคโนโลยีมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นเพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติงานที่

จะน าไปสู่การติดตามทวงหนี้ให้ได้ผลส าเร็จ บริษัทฯต้องพัฒนาทักษะของเจ้าหน้าที่เสมอ...”  
ผู้บริหาร คนที ่1 

 
“ในอนาคตบริษัทจะการเปิดช่องทางแบบ 2 ทาง (Two-way communication) 

บริษัทฯอาจต้องเปิดช่องทางออนไลน์ให้ลูกหนี้สามารถตอบกลับ พูดคุย สอบถาม หรือต่อรองเงื่อนไข
การช าระหนี้ได้โดยตรงผ่านช่องทางนั้น ๆ ซึ่งต้องค านึงถึงความเหมาะสมตามกฎหมายและจริยธรรม
ด้วย เช่น แม้จะเพ่ิมช่องทาง แต่บริษัทจะไม่ส่งข้อความเข้ากลุ่มสนทนา (Group chat) หรือ แสดง
ข้อความในพ้ืนที่สาธารณะ ซึ่งอาจละเมิดสิทธิส่วนบุคคลหรือกฎหมาย PDPA…” 

ผู้บริหาร คนที ่1 
 
การสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้บริหาร คนที ่2 ผลการสัมภาษณ์ ได้ให้ข้อคิดปัญหาและอุปสรรค

การติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท 
บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด และได้ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 

 
“บริษัทใช้ช่องทางติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์หลัก  ๆ ได้แก่ ทางโทรศัพท์ 

ข้อความ SMS ช่องทาง Line official…” 
ผู้บริหาร คนที ่2  
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“การบังคับใช้ พ.ร.บ. การทวงถามหนี้ฯ ส่งผลโดยตรงให้บริษัทไม่สามารถใช้วิธีการทวง
หนี้แบบเดิมได้อีกต่อไป โดยเฉพาะในช่องทางออนไลน์ ซ่ึงเข้าถึงลูกหนี้ได้ง่ายและรวดเร็ว หากไม่มี
การควบคุม อาจก่อให้เกิดการละเมิดสิทธิของลูกหนี้…” 

ผู้บริหาร คนที ่2  
 
“พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) ส่งผลกระทบต่อให้การทวงหนี้ผ่าน

ช่องทางออนไลน์ของบริษัทจะต้องมีความระมัดระวังอย่างมากต่อการเปิดเผยข้อมูลต่อบุคคลภายนอก 
การให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้จึงมีความจ าเป็นอย่างมาก เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มีความเข้าใจ
กฎหมายเพื่อรักษาสิทธิของลูกหนี้ การใช้ถ้อยค าที่ลูกหนี้รู้สึกเป็นกันเองขณะเดียวกันก็จะต้องค านึงถึง
ความส าเร็จของการติดตามทวงหนี้ด้วย...” 

ผู้บริหาร คนที ่2  
 
“บุคลากรก็เป็นปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้การติดตามทวงหนี้มีผลส าเร็จได้  ซึ่งเจ้าหน้าที่

จะต้องมีทักษะการพูด ทักษะการสื่อสารที่ดี รวมถึงปัจจุบันนั้นสื่อเทคโนโลยีที่มีความทันสมัยดังนั้น
บุคลากรจะต้องมีทักษะอย่างดีที่จะต้องรู้ทันเวอร์ชั่นใหม่ ๆ รูปแบบใหม่ ๆ และใช้เป็นหากมีเทคโนโลยี
ตัวใหม ่ๆ เช่น การใช้ AI ทางบริษัทก็พยายามจะเสริมสร้างทักษะเหล่านี้ให้บุคลากรของเรา...” 

 ผู้บริหาร คนที ่2  
 
“บุคลากรต้องมีความมุ่งมั่นในการแก้ไขปัญหาและต้องมีความเข้าใจกฎหมายเพ่ือรักษา

สิทธิของลูกหนี้ ขณะเดียวกันก็จะต้องค านึงถึงความส าเร็จของการติดตามทวงหนี้ด้วย...” 
ผู้บริหาร คนที ่2  

 
“ในการเพ่ิมช่องทางส าหรับการติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์นั้น  บริษัทมองว่า

น่าจะท าให้ลูกหนี้ตอบสนองดีขึ้น ซึ่งถือเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยเพ่ิมโอกาสในการได้รับช าระหนี้อย่างมี
ประสิทธิภาพในบริบทยุคดิจิทัล”  

ผู้บริหาร คนที ่2  
 
“บริษัทใช้ระบบ KPIs และ การให้รางวัลตามผลงาน เพ่ือกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่ตั้งใจ

พัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตามหนี้...”  
  ผู้บริหาร คนที ่2 
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ภาคผนวก ค 
สัมภาษณ์ทนายความบริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

 
ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึกทนายความของบริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น 

จ ากัด จ านวน 1 คน ในวันที่ 11 เมษายน 2568 ดังนี้ 
การสัมภาษณ์เชิงลึกทนายความ ผลการสัมภาษณ์ ได้ให้ข้อคิดปัญหาและอุปสรรคการ

ติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและจริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท 
บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด และได้ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 

 
“พระราชบัญญัติการทวงถามหนี้ พ.ศ. 2558 ได้ก าหนดวิธีการในการทวงถามหนี้ผ่าน

ระบบออนไลน์ไว้ แต่ไม่ได้ระบุชัดว่า ช่องทางใดต้องได้รับความยินยอมเป็นลายลักษณ์อักษรก่อน ทาง
บริษัทฯก็ยังมีข้อกังวลว่าการส่งข้อความผ่าน SMS หรือช่องทาง Line official ของบริษัทฯนั้น หาก
ลูกหนี้ไม่ได้ยินยอม หรือลูกหนี้ไม่ประสงค์จะให้มีการติดต่อผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ตั้งแต่แรก 
หรือไม่ต้องการให้ติดต่อผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์อีกต่อไป ก็อาจจะเป็นการละเมิดความเป็นส่วนตัวของ
ลูกหนี้ แต่ทางบริษัทฯ ก็ได้วางแนวทางให้เจ้าหน้าที่ต้องแนะน าตัวเองก่อน และใช้ค าพูดที่สุภาพ เพ่ือ
ลดข้อขัดแย้งกับลูกหนี้...” 

“กฎหมายก าหนดเรื่องกรอบเวลาในการติดตามทวงหนี้  เพ่ือต้องการคุ้มครองสิทธิของ
ลูกหนี้ ซึ่งบริษัทฯก็ตระหนักดีในข้อนี้ แต่ในทางปฏิบัติส าหรับเจ้าหน้าที่ติดตามหนี้แล้ว มีปัญหาและ
ข้อจ ากัดที่พบได้บ่อย นอกจากนี้ มาตรา 8 ที่ก าหนดห้ามผู้ทวงหนี้ติดต่อกับบุคคลอ่ืนซึ่งไม่ใช่ลูกหนี้  
แต่ในทางปฏิบัติหากบริษัทส่งข้อความทวงถามหนี้ไปยังลูกหนี้  อาจเป็นบุคคลอ่ืนซึ่งมิใช่ลูกหนี้เห็น
ข้อความและผู้ทวงถามอาจได้ สนทนากับบุคคลอ่ืนที่ไม่ใช้ลูกหนี้ เนื่องจากมีผู้อ่ืนใช้งานโทรศัพท์ หรือ
คอมพิวเตอร์ของลูกหนี้ กรณีนี้ก็เป็นปัญหา เพราะทางบริษัทฯจะไม่ทราบเลยว่าคนที่สนทนาด้วยนั้น
ไม่ใช่ลูกหนี้ นอกจากนี้การที่กฎหมายก าหนดให้การติดต่อผ่านช่องทางออนไลน์ให้สามารถติดตามได้
วันละ 1 ครั้งอาจไม่เหมาะสม และหากลูกหนี้ไม่ติดต่อกับบริษัทฯซึ่งเป็นเจ้าหนี้หลายครั้งบริษัทฯก็
อาจต้องด าเนินการฟ้องร้องต่อไป...” 

“บริษัทฯมีการจัดอบรมให้เจ้าหน้าที่เข้าใจบทบัญญัติของพระราชบัญญัติการทวงถาม
หนี้ พ.ศ. 2558 และพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 เนื้อหาการอบรมครอบคลุม
หัวข้อ เช่น การขอความยินยอมในการใช้ข้อมูลส่วนบุคคล , การไม่เปิดเผยหนี้ต่อบุคคลที่สาม , 
ขอบเขตเวลาในการติดต่อ...” 
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“กฎหมายไม่ได้ห้ามส่งข้อความติดตามทางออนไลน์ เช่น SMS อีเมล หรือแอพพลิเคชั่น
ต่างไว้เป็นพิเศษ การติดตามหนี้ทางออนไลน์ก็มีข้อห้ามทั่ว ๆ ไปตาม พรบ.ทวงถามหนี้...” 

“หลักฐานที่ใช้ในการติดตามหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ ต้องพิจารณาจากข้อเท็จจริงที่
เกิดข้ึนในออนไลน์ หากลูกหนี้แชทให้ส่งเอกสารทุกอย่างเกี่ยวกับหนี้รวมถึงหนังสือบอกกล่าวทสงถาม
หนี้ โดยลูกหนี้แจ้งส่าให้ส่งเอกสารไปยังภูมิล าเนาอีกแห่งหนึ่ง ก็จ าเป็นที่ต้องใช้แชทของลูกหนี้เป็น
หลักฐานในการแจ้งภูมิล าเนาเฉพาะการของลูกหนี้...” 

“ปัญหาทางกฎหมายที่พบบ่อยในการติดตามทวงหนี้ทางออนไลน์ คือ บุคคลอ่ืนอาจ
แสดงตัวเป็นลูกหนี้ เมื่อสอบถามและให้ยืนยันว่าเป็นลูกหนี้หรือไม่ หากบุคคลอ่ืนยืนยันโดยอ้างว่า
เป็นลูหนี้ ย่อมไม่ใช่ความผิดของผู้ทวงถาม...” 

“พรบ. PDPA มีผลต่อการเข้าถึงข้อมูลที่อาจเป็นประโยชน์ต่อการติดต่อลูกหนี้แต่ลูกหนี้
ไม่ไดใ้ห้ไว้กับบริษัท...” 

“ บริษัทมีการปฏิบัติตามข้อก าหนดด้าน PDPA โดยเราให้ความรู้ การอบรมเกี่ยวกับ 
กฎหมาย PDPA แก่เจ้าหน้าที่ โดยจะก าชับให้ติดต่อเพียงเท่าที่ลูกหนี้ให้ข้อมูลไว้ หรืออาจขอให้ลูกหนี้
ให้ข้อมูลติดต่อเพ่ิม แต่จะต้องให้ลูกหนี้ให้ด้วยความยินยอม...” 

“การใช้ข้อมูลลูหนี้ในการติดตามหนี้ทางออนไลน์จะต้องได้รับความยินยอมในการเข้าถึง
การติดต่อทางออนไลน์กับลูกหนี้เท่านั้น...” 

“ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จของการติดตามหนี้จะต้องเป็นความสมัครใจหรือความ
ร่วมมือทั้งสองฝ่ายที่จะติดต่อกันผ่านช่องทางออนไลน์...” 

“ปัจจัยทางกฎหมายที่บริษัทให้ความส าคัญ คือ เจ้าหนี้กับลูกหนี้มีข้อตกลงร่วมกันที่ไม่
ฝ่าฝืนความสงบเรียบร้อยและศีลธรรมอันดีของประชาชน ในการติดต่อผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น 
ข้อยกเว้นการติดต่อเกิน 1 ครั้งต่อ 1 วัน หากการติดต่อนั้นเป็นประโยชน์ต่อลูกหนี้  หรือเกินเวลาที่
กฎหมายก าหนด หากการติดต่อเกินเวลานั้นเป็นประโยชน์ของลูกหนี้ หรือลูกหนี้ตอบข้อความกลับมา
เกินเวลาที่กฎหมายก าหนด เจ้าหนี้ก็ตอบข้อความหลับเกินเวลาได้..” 

“ควรจูงใจลูกหนี้ห้เข้ามาใช้ระบบช่องทางออนไลน์  โดยเน้นลูกหนี้ชั้นดีและลูกหนี้ที่
อยากปลดหนี้ ให้ความรู้เรื่องการปลดหนี้ เสนอเงื่อนไขหรือส่วนลดที่เป็นประโยชน์ต่อเจ้าหนี้และ
ลูกหนี้ ท าให้ลูหนี้รู้สึกว่าต้องปลดหนี้ส าเร็จในอนาคตผ่านช่องทางออนไลน์ 
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ภาคผนวก ง 

สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้บริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
 

ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ บริษัทบริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์
ปอเรชั่น จ ากัด จ านวน 7 คน ในวันที่ 8-10 เมษายน 2568 ดังนี้ 

การสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ วันที่ 8 เมษายน 2568 ผลการสัมภาษณ์ 
ได้ให้ข้อคิดปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและ
จริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด และได้ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 

 
“บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด ใช้ช่องทางการติดตามทวงหนี้ผ่าน

ระบบ โทรศัพท,์ SMS, LINE” 
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1 

 
“ปัญหาในการติดต่อกับลูกหนี้จะเป็นเรื่องกฎหมายที่ก าหนดระยะเวลาบางครั้งโทรไป

ตอนเช้าลูกหนี้บอกว่ายังไม่สะดวก บอกให้โทรกลับตอนค่ า แต่เราท าไม่ได้เพราะกฎหมายให้โทรได้แค่
วันละครั้ง ถ้าไม่สามารถติดต่อลูกหนี้ หรือดูแล้วลูกหนี้มีเจตนาไม่ติดต่อก็อาจต้องส่งให้ฝ่ายกฎหมาย
ด าเนินการต่อ”  

  เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1 
 
“การติดต่อ สนทนากับลูกหนี้จะต้องใช้ภาษาสุภาพ และ สื่อสารอย่างมืออาชีพ มีส่วนที่

จะท าให้ลูกหนี้ให้ความร่วมมือในการช าระหนี้...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1 

 
“บริษัทมีการจัดอบรมให้ความรู้กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  

เพราะบริษัทให้ความส าคัญกับการปฏิบัติที่ต้องเป็นไปตามกฎหมาย และในปัจจุบันกฎหมายเคร่งครัด
เรื่องข้อมูลส่วนบุคคลมาก...” 

 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1 
 
“AI น่าจะเป็นเครื่องมือที่ส าคัญที่บริษัทควรน ามาใช้เพื่อช่วยในการติดตามทวงหนี้...” 

 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1 
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“ ข้อจ ากัดทางกฎหมายในการติดตามทวงหนี้ ต้องไม่ทวงถามผ่านสื่อสาธารณะ ไม่ทวง
ถามเกินที่กฎหมายก าหนด และห้ามข่มขู่...” 

 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1 
 
“ควรเพื่อช่องทางในการติดตามทวงหนี้ที่หลากหลาย...” 

 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่1 
 
“ช่องทางในการติดตามทวงหนี้ของบริษัทฯ จะด าเนินการผ่านทางโทรศัพท์ LINE มีทาง

อีเมล บ้าง” 
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่2 

 
“มีเคสที่ลูกหนี้อยู่ต่างจังหวัด ลูกหนี้ท างานรับจ้างกลางคืน นอนกลางวัน ถ้าโทรตอน

ช่วงที่อนุญาตตามกฎหมาย เขาไม่รับเลย ถือเป็นอุปสรรคในการท างานมากเราก็จะไม่กล้าโทรเกินกว่า
กฎหมายก าหนดเพราะกลัวลูกหนี้ไม่พอใจแล้วร้องเรียน...”  

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่2  
 
“เพ่ือให้ลูกหนี้ให้ความร่วมมือในการช าระหนี้ก็น่าจะต้องเสนอแนะทางที่สามารถ

ช่วยเหลือลูกหนี้ หรือชี้ให้ลูกหนี้เห็นผลประโยชน์ที่จะได้รับ เช่น การลดดอกเบี้ย ค่าปรับ ค่าทวงถาม...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่2  

 
“กฎหมายเกี่ยวกับ PDPA ส าคัญมาก บริษัทจะมีการให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่เพราะ

จะต้องไม่เผยแพร่ข้อมูลลูกหนี้ไปยังบุคคลที่ 3 ...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่2 

 
“สิ่งที่จ าเป็นที่ช่วยในการท างานก็น่าจะเป็น AI แต่บริษัทก็จะต้องเพ่ิมทักษะส่วนนี้ให้

เจ้าหน้าที่ด้วย...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่2 
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“ช่องทางติดตามหนี้ทางออนไลน์ของบริษัท โทรศัพท์, SMS, LINE ควรเพ่ิมช่องทาง
ติดตามทวงหนี้…” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่3 
 
“หลายครั้งที่ลูกหนี้บางคนเป็นพนักงานกะดึก ตื่นตอนเย็น พอเราโทรไปช่วงเช้า หรือ

บ่ายเขาหลับ โทรไม่รับสาย ตรงนี้เราน่าจะดูพฤติกรรมของลูกหนี้ไหมว่าเราควรจะติดต่อเขาอย่างไร
ด้วย เพราะถ้าเป็นแบบนี้หลาย ๆ ครั้ง ก็ไม่น่าจะเป็นผลดีต่อลูกหนี้...”  

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่3 
 
“ให้สิทธิในการประนอมหนี้ โดยลูกหนี้สามารถผ่อนช าระขั้นต่ าได้ หรือไม่คิดดอกเบี้ย

เพ่ิมกรณีที่ลุกหนี้ช าระต่อเนื่องทุกเดือน หรือมีส่วนลดพิเศษเมื่อลูกหนี้พร้อมจะช าระปิดบัญชี...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่3 

 
“การท างานของเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้จะต้องรู้กฎหมายเกี่ยวกับการทวงหนี้  เพราะ

จะได้ท างานได้ถูกต้อง เพ่ือลดการร้องเรียนของลูกหนี้ และจะต้องรู้กฎหมาย PDPA เกี่ยวกับการ
รักษาข้อมูลของลูกหนี้...” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่3 
 
“การมีระบบ DMS ช่วยบันทึกข้อมูลการติดตามและการช าระให้ทราบรายละเอียด

ลูกหนี้” 
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่3 

 
“ควรเพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้มากขึ้น เช่น คิวอาร์โค้ด และแอพพลิเคชั่นในการ

ช าระหนี้ เพ่ือความสะดวกแก่ลูกหนี้...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่3 

 
การสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ วันที่ 9 เมษายน 2568 ผลการสัมภาษณ์ 

ได้ให้ข้อคิดปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและ
จริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด และได้ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 
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“บริษัทฯ ใช้ช่องทางติดตามทวงหนี้ผ่านระบบออนไลน์หลัก ๆ ได้แก่ ทางโทรศัพท์ 
ข้อความ SMS ช่องทาง Line official น่าจะต้องพิจารณาว่าช่องทางติดตามที่ใช้อยู่นั้นเพียงพอ
หรือไม”่ 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่4 
 
“เวลาไม่สามารถติดต่อลูกหนี้ได้ก็จะลองเปลี่ยนช่องทางติดต่อ เช่น เป็น SMS เป็น e-

mail หรือใช้โทรศัพท์ หรือจะติดต่อไปหาบุคคลอื่นท่ีลูกหนี้ระบุไว้ในเอกสาร ...” 
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่4 

 
“เวลาที่จะโทรศัพท์ติดต่อกับลูกหนี้ปัจจัยที่จะให้ลูกหนี้ช าระหนี้ น่าจะเป็นการสื่อสารที่

จะต้องเข้าใจลูกหนี้ ไม่ควรใช้ค าที่เป็นไปในลักษณะดูถูกลูกหนี้ ตรงนี้น่าจะลดความต่อต้านจากลูกหนี้
ได้...” 

 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่4 
 
“บริษัทฯจะจัดอบรมให้ความรู้กฎหมายที่เกี่ยวข้องในการท างานกับเจ้าหน้าที่  เพ่ือ

ป้องกันไม่ให้เจ้าหน้าที่ท างานไม่ถูกต้อง เพราะถ้ามีข้อร้องเรียนจากลูกหนี้จะส่งผลต่อการท างาน...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่4 

 
“ การน า AI มาช่วยแก้ปัญหาและวิเคราะห์ลูกหนี้และรวมรวมข้อมูลลูกหนี้  เพ่ือ

ปรับปรุงประสิทธิภาพในการติดตามทวงหนี้...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่4 

 
“บริษัทฯ ใช้ช่องทางติดตามทวงหนี้ เพียงไม่ก่ีช่องทาง คือ ทางโทรศัพท์ ข้อความ SMS 

ช่องทาง Line official…” 
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่5 

“ปัญหาของตามติดตามหนี้ส่วนมากก็จะเป็นการที่ลูกหนี้ไม่ตอบกลับ ไม่อ่านไลน์ ซึ่ง
เจ้าหน้าที่ก็จะไม่กล้าติดต่ออีกในวันเดียวกัน เพราะเกรงว่าจะไม่เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด แล้ว
ลูกหนี้ร้องเรียน แต่ตั้งแต่ท างานมาก็ไม่เคยโดนลูกหนี้ร้องเรียน ทางแก้ไขก็จะต้องโทรไปหาผู้ค้ า
ประกัน หรือส่งเรื่องต่อให้ทนายความ” 

  เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่5 
 

Ref. code: 25676602031251IAE



85 

 

“ควรเปิดโอกาสให้ลูกหนี้ผ่อนช าระรายงวด หรือยืดระยะเวลาช าระหนี้ ซึ่งเป็นการ
เคารพอ านาจการตัดสินใจของลูกหนี้ และช่วยลดข้อร้องเรียนได้อย่างชัดเจน...” 

 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่5 
 
“นอกจากการอบรมกฎหมายที่เกี่ยวข้องแล้ว ก็จะมีเรื่องของการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

หรือการใช้เทคโนโลยีที่เปลี่ยนอย่างรวดเร็ว บางอย่างก็เปลี่ยนเวอร์ชั่น...” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่5 

 
การสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ วันที่ 10 เมษายน 2568 ผลการสัมภาษณ์ 

ได้ให้ข้อคิดปัญหาและอุปสรรคการติดตามทวงหนี้ผ่านช่องทางออนไลน์ผลกระทบทางกฎหมายและ
จริยธรรม : ศึกษากรณี บริษัท บริหารสินทรัพย์ วี ซี คอร์ปอเรชั่น จ ากัด และได้ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 

 
“ท าหน้าที่ผ่านทางโทรศัพท์ การส่งข้อความทาง SMS แอปพลิเคชัน LINE…” 

เจ้าหน้าที่ตดิตามทวงหนี้ คนที ่6 
 
“ปัญหาที่พบจะเป็นกรณีโทรศัพท์ไปแล้วลูกหนี้ไม่รับสาย หรือบางครั้งบล็อกไปได้ หาก

เป็นแบบนี้บางครั้งไม่สามารถติดต่อได้เลย เราก็ต้องส่งเรื่องไปให้ฝ่ายกฎหมาย...” 
เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่6 

“การสื่อสารที่ดี และการเข้าใจลูกหนี้ จะช่วยให้ลูกหนี้ให้ความร่วมมือในการช าระหนี้
...” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่6 
“การอบรมเทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น การใช้ AI ที่น่าจะเข้ามาช่วยในการท างาน ก็อยากให้

บริษัทจัดให้มีการพัฒนาทักษะเกี่ยวกับ AI เพ่ือช่วยในการติดตามทวงหนี้ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น
...” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่6 
“ควรมีช่องทางการติดตามทวงหนี้ที่หลากหลายกว่านี้  เช่น การใช้ AI เข้ามาช่วยเหลือ 

แต่ก็จะต้องท าให้ลูกหนี้มั่นใจเหมือนได้ติดตามกับเจ้าหน้าที่  หรืออาจท าให้ลูกหนี้สามาถจะติดต่อได้
ตลอดเวลา...” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่6 
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“ช่องทางติดตามทวงหนี้ผ่านทางโทรศัพท์ ข้อความ SMS ช่องทาง Line official บริษัท
น่าจะเพ่ิมช่องทางการติดตามทวงหนี้ เพราะน่าจะท าให้ลูกหนี้สะดวก…” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่7 
 
“ปัญหาที่เจอก็เป็นเรื่องที่ลูกหนี้ไม่รับโทรศัพท์ หรือมีบางคนอ่านไลน์แต่ไม่ตอบกลับ 

แบบนี้ก็ไม่กล้าติดต่อกลับไปในวันเดียวกัน บริษัทฯจะให้ความระวังเรื่องจ านวนครั้งในการติดต่อ
ลูกหนี้มาก เพราะกลัวลูกหนี้ร้องเรียน...” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่7 
 
“บริษัทน่าจะมีระบบให้ลูกหนี้ที่สามารถแสดงความต้องการว่าให้เราสามารถติดต่อได้

ช่องทางใด หรือให้เขาปฏิเสธการติดต่อให้เจ้าหน้าที่ทราบว่าไม่สะดวกให้ติดต่อช่วงทางใด เพราะหาก
ลูกหนี้เพิกเฉยไม่รับการติดต่อ แบบนี้เราอาจจะต้องฟ้องก็ส่งผลเสียแก่ลูกหนี้” 

 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่7 
 
“การสื่อสารที่จะท าให้ลูกหนี้ให้ความร่วมมือในการช าระหนี้  ก็ต้องสื่อสารที่ชัดเจน 

ตรงไปตรงมา เห็นอกเห็นใจและชี้ให้เห็นว่าถ้าไม่ช าระหนี้จะเกิดผลเสียอย่างไร…” 
 เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่7 

“เครื่องมือที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการท างาน โปรแกรมบันทึกข้อมูลติดตามทวง
ถามหนี้ (DMS)...” 

เจ้าหน้าที่ติดตามทวงหนี้ คนที ่7 
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