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สารนิพนธเรื่องนี้ มีวัตถุประสงค ๑) เพ่ือศึกษาพุทธวิธีที่เก่ียวกับการสื่อสารในพระพุทธศาสนา
๒) เพ่ือศึกษาสภาพปญหาและการจัดการความขัดแยงทางการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ และ ๓) เพ่ือ
ประยุกตใชพุทธวิธีลดความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพโดย
วิธีวิเคราะหเชิงพรรณนา

ผลการวิจัยพบวา
หลักพุทธวิธีในการสื่อสาร คือ การนําหลักสัมมาวาจามาใชในการติดตามหนี้ จะตองมี

ปยวาจา คือ เวนจากการพูดเท็จ เวนจากการพูดสอเสียด เวนจากการพูดคําหยาบ เวนจากการพูดเพอเจอ
เนื่องจากวาทะการสื่อสารตามหลักพุทธสันติวิธียอมสมานไมตรีตอบุคคล ใหเกิดผลสัมฤทธิ์สูเปาหมายที่
วางไว ในกระบวนการสื่อสารนั้น พระพุทธศาสนาไมสนับสนุนใหทําการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนโดยไมจําเปน
โดยเฉพาะอยางยิ่งหากการสื่อสารนั้นเปนการสื่อสารที่เปนไปในทางที่ไมดี เปนโทษ เปนตน

ปญหาความขัดแยงจากการติดตามทวงถามหนี้ที่นับวันปญหาเริ่มทวีความรุนแรง โดยเฉพาะ
การติดตามทวงถามหนี้ ที่ผานกระบวนการสื่อสารที่ไมดี จนนําไปสูความขัดแยง เชน การขมขู คุกคาม
การเปดเผยขอมูลแกบุคคลที่สาม กลาวเท็จ บิดเบือนความจริง ไมปฏิบัติตามนโยบายความซื่อสัตย
มอบหมายใหบุคคลอ่ืนติดตามทวงหนี้ เปนตน โดยที่บุคคลนั้นๆ มิไดรับอนุมัติจากผูวาจางทําใหเกิดความ
ขัดแยงตามมา และเปนปญหาของสังคมในที่สุด

สําหรับการประยุกตใชหลักพุทธวิธีเพ่ือสื่อสารติดตามหนี้ คือ การคุมสติ ทําหนาที่กัลยาณมิตร
คูกรณีตองสมัครใจที่จะตกลงรวมกัน หรือ พิจารณารวมกับคูกรณีในการหาแนวทาง ซึ่งสามารถนํา
หลักการทางพระพุทธศาสนามาประยุกตได เชน พรหมวิหาร ๔ ไดแก เมตตา กรุณา มุทิตา อุเบกขา ถา
ใจมีกรุณา ก็จะพูดกับเขาดี คิดกับเขาดี คนทวงหนี้ ก็จะไมทวงหนี้ ในขณะที่ลูกหนี้กําลังโศกเศราเมื่อ
สูญเสียญาติสนิทหรือคนรัก หรือคนทวงหนี้ คิดชวยหาทางใหลูกหนี้สามารถชําระหนี้ เพราะการเปนหนี้
เปนทุกขในโลก เปนตน



ข

Thematic Paper Title : An Application of the Buddhist Way to Managing Conflicts
in Communications for Debt Collection

Researcher : Mr. Kittithorn Samranruen
Degree : Master of Arts (Peace Studies)
Thematic Paper Supervisory

: Assoc. Prof. Dr.PhramahaHansa Dhammahaso, Pali VI,
B.A., M.A., Ph.D. (BuddhistStudies)

Date of Graduation : March, 24 2015

ABSTRACT

This Thematic Paper was written with the following objectives, namely to: 1)
study the Buddhist Ways associated to communication in Buddhism; 2) study the
problems and ways to eliminate conflicts pertaining to communication in debt collection;
and 3) to apply the Buddhist Ways in minimizing conflicts pertaining to communication
in debt collection.

This qualitative research utilizes the Descriptive Analysis method.
The research revealed that the principles of the Buddhist Ways in

communication are utilizing the principle of “Right Speech” in debt collection. The
person performing such duty must observe the “Kindly Speech” practice; i.e., abstinence
from instigation, profanity, as well as blathering. Communication according to the
“Buddhist Peaceful Means” aims at nurturing friendly relations among parties to achieve
common objectives. Buddhism discourages unnecessary communication, especially, for
example, those that entail negative or adverse aspects.

Nowadays, conflicts arising from debt collection have grown in both numbers
and magnitude. These conflicts are particularly caused by improper communication
which can potentially lead up to confrontation. Examples of those are use of threats,
disclosure of information to a third party, use of false statements or manipulation, non-
observance of prevailing policies, and unauthorized delegation of the debt collection
duty, etc. These improper acts are contributing factors in instigating conflicts and
consequently plague the society as a whole.

Applying the Buddhist Way in communications for debt collection requires
control of one’s consciousness and assuming the role of a noble acquaintance. Both
parties must willingly agree on terms or jointly consider ways on how to apply the
Buddhist principles such as the “Bramaviharā”, namely having Mettā (loving-kindness),
Karunā (compassion), Muditā (sympathetic joy) and Upekkhā (equanimity). Having
compassion brings about good speech and thoughtfulness. To put into context, a collector
having compassion may choose to omit a collection from a debtor who has recently lost a
loved one and is still in grief, or such collector may help his or her debtor in finding ways
to pay off the debt and relieve him or her of their trouble, etc.
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กิตติกรรมประกาศ
สารนิพนธเลมนี้เขียนข้ึนดวยความยากลําบาก เนื่องดวยผูวิจัยไมใชผูเชี่ยวชาญดาน

พระพุทธศาสนา ถาหากไมไดรับความเมตตาอนุเคราะห การชี้แนะ  การชวยเหลือและการอุปถัมภ
สนับสนุนจากหลายฝาย ผูวิจัยคงยากท่ีจะกระทําใหสําเร็จ ผูวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณและ
ขอขอบคุณผูท่ีเก่ียวของทุกทานมา ณ โอกาสนี้

ขอขอบคุณคณะกรรมการท่ีสอบสารนิพนธทุก ๆ ทาน ซึ่งทานท้ังหลายไดแบกรับภาระ
และเสียสละเวลาเปนอยางมากในการใหคําปรึกษา  ชี้แนะและแกไขตรวจสอบขอบกพรองตาง ๆ  จน
สําเร็จลุลวงดวยดี

ขอกราบขอบพระคุณ พระมหาหรรษา ธมฺมหาโส,รศ.,ดร. ผูอํานวยการหลักสูตรสันติ
ศึกษา ตลอดถึงคณาจารย เจาหนาท่ี ท่ีไมไดเอยนาม ซึ่งไดใหคําปรึกษาคําแนะนํา การตรวจทาน
รูปเลม  และการอํานวยความสะดวกตางๆ

ขออนุโมทนาขอบคุณผูมีอุปการคุณทุกทานท้ังในอดีตและปจจุบัน ซึ่งไดใหความเมตตา
อนุเคราะห ใหการสนับสนุน ไมวาจะเปนคุณแม คุณพอ และอีกหลายทานท่ีไมไดเอยนาม  ขาพเจา
รูสึกซาบซึ้งในน้ําใจ และจะขอทดแทนพระคุณ พรอมท้ังขอระลึกจดจําไวในใจตลอดไป

อานิสงสแหงคุณงามความดีอันใดท่ีเกิดจากสารนิพนธเลมนี้  ขาพเจาขอมอบเปนเกียรติ
เพ่ือตอบแทนหรือบูชาคุณแกผูมีอุปการคุณทุกทาน ญาติมิตร คณาจารย และนักวิชาการผูเปนเจาของ
ผลงาน เพราะถาไมไดอาศัยทานเหลานี้ก็คงจะไมมีวันนี้อยางแนนอน สวนขอบกพรองหรือผิดพลาด
ใดๆ ขาพเจาขอนอมรับคําติชมและขออภัยมา ณ  โอกาสนี้ ขออํานวยพรใหทุกทานจงมีแตความสุข
และความเจริญรุงเรืองตลอดไป

กิตติธร  สําราญรื่น
๑๐ มีนาคม ๒๕๕๘
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กรณราชวิทยาลัย  พุทธศักราช ๒๕๓๙ โดยระบุชื่อยอคัมภีร  เลม/ขอ/หนา ตามลําดับ  เชน  ที.สี.
(ไทย) ๙/๒๗๖/๙๗. หมายถึง ทีฆนิกาย  สีลขันธวรรค  ภาษาไทย  เลมท่ี ๙ ขอท่ี ๒๗๖ หนา ๙๗.

พระวินัยปฎก

วิ.มหา. (ไทย) = วินัยปฎก มหาวิภังค (ภาษาไทย)
วิ.ม. (ไทย) = วินัยปฎก มหาวรรค (ภาษาไทย)

พระสุตตันตปฎก

ที.สี. (ไทย) = สุตตันตปฎก ทีฆนิกาย สีลขันธวรรค (ภาษาไทย)
ที.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก ทีฆนิกาย มหาวรรค (ภาษาไทย)
ที.ปา. (ไทย) = สุตตันตปฎก ทีฆนิกาย ปาฏิกวรรค (ภาษาไทย)
ม.มู. (ไทย) = สุตตันตปฎก มัชฌิมนิกาย มูลปณณาสก (ภาษาไทย)
ม.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก มัชฌิมนิกาย มัชฌิมปณณาสก (ภาษาไทย)
ม.อุ. (ไทย) = สุตตันตปฎก มัชฌิมนิกาย อุปริปณณาสก (ภาษาไทย)
สํ.ส. (ไทย) = สุตตันตปฎก สังยุตตนิกาย สคาถวรรค (ภาษาไทย)
สํ.สฬา. (ไทย) = สุตตันตปฎก สังยุตตนิกาย สฬายตนวรรค (ภาษาไทย)
สํ.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก สังยุตตนิกาย มหาวารวรรค (ภาษาไทย)
องฺ.ทุก. (ไทย) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย ทุกนิบาต (ภาษาไทย)
องฺ.ติก. (ไทย ) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย ติกนิบาต (ภาษาไทย)
องฺ.จตุกฺก. (ไทย) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย จตุกกนิบาต (ภาษาไทย)
องฺ.ปฺจก. (ไทย) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย ปญจกนิบาต (ภาษาไทย)
องฺ.สตฺตก.(ไทย) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย สัตตกนิบาต (ภาษาไทย)
องฺ.อฏฐก.(ไทย) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย อัฏฐกนิบาต (ภาษาไทย)
องฺ.ทสก. (ไทย) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย ทสกนิบาต (ภาษาไทย)
ขุ.ธ. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย ธรรมบท (ภาษาไทย)
ขุ.อุ. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย อุทาน (ภาษาไทย)
ขุ.อิติ. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย อิติวุตตกะ (ภาษาไทย)
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ขุ.สุ. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย สุตตนิบาต (ภาษาไทย)
ขุ.เถร. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย เถราคาถา (ภาษาไทย)
ขุ.ชา.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย มหานิบาตชาดก (ภาษาไทย)
ขุ.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย มหานิทเทส (ภาษาไทย)
ขุ.ป. (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย ปฏิสัมภิทามรรค (ภาษาไทย)



บทที่ ๑

บทนํา

๑.๑ ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

วิถีชีวิตดั้งเดิมของคนไทยเปนสังคมเกษตรกรรมท่ีทุกคนอาศัยอยูรวมกันเปนชุมชน เม่ือ
เวลาผานไป สังคมไทยไดรับอิทธิพลจากสังคมโลกท่ีมีความเจริญกาวหนาในดานเทคโนโลยี และ
เศรษฐกิจ สังคมมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปสูการดําเนินชีวิตแบบอุตสาหกรรม สงผลใหวิถีชีวิต
ของคนไทยพัฒนาเปลี่ยนแปลงไปดวย กอปรกับการขยายเสนทางคมนาคม มีการตัดถนนเขาสู
หมูบานหรือชนบท รถยนต หรือรถจักรยานยนต ไดถูกนํามาใชเปนยานพาหนะแทนเกวียน หรือ
รถจักรยาน เพ่ือการเดินทาง สําหรับในเมืองใหญ ดวยภาวะเรงรีบในชั่วโมงเรงดวนในการเดินทาง
ระบบการขนสงทางรางขนาดใหญยังไมอาจตอบสนองไดตลอดพ้ืนท่ี นอกจากนี้ เ พ่ือความ
สะดวกสบายสวนตัวในการเดินทางไมตองใชบริการรถโดยสารสาธารณะ เพ่ือใชประกอบอาชีพ (ขาย
ของตามตลาดนัด) เพ่ือใชพาคนปวยไปโรงพยาบาล เพ่ือใชเดินทางเพราะทํางานกลางคืน ตลอดจน
ความยินดีตอวัตถุนิยม ความอยากไดอยากมี กอใหเกิดความตองการมีรถยนต หรือรถจักรยานยนต
เปนทรัพยสินสวนตัว เนื่องจากรถยนตหรือรถจักรยานยนต เปนสินคาท่ีมีราคาคอนขางสูง ประชาชน
ท่ีมีขอจํากัดในรายไดไมสามารถซื้อดวยเงินสดได ธุรกิจใหสินเชื่อเชาซื้อไดเขามาตอบสนองความ
ตองการนี้

ในปจจุบันสภาพของสังคมไทยไดเปลี่ยนแปลงไป จนกลายเปนสังคมท่ีเนนการบริโภค
นิยม ระบบเศรษฐกิจในปจจุบันของประเทศไทยเปนระบบแบบเสรีนิยม เม่ือมีการเจริญเติบโตมีการ
พัฒนาระบบในภาคธุรกิจโดยการกระตุนจากภาครัฐท้ังในรูปของนโยบายทางดานเศรษฐกิจ การ
สงเสริมใหมีการประกอบธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กมากข้ึน และการกระตุนระบบเศรษฐกิจโดย
การจายเม็ดเงินอัดฉีดเขาไปในระบบเศรษฐกิจทําใหมีจํานวนของผูประกอบการธุรกิจ สถาบันการเงิน
เพ่ิมมากข้ึน รวมไปถึงจํานวนกระแสเม็ดเงินในระบบเศรษฐกิจมีอัตราการขยายตัวสูงข้ึน อันจะนําไปสู
อัตราการจับจายใชสอยของประชากรในประเทศเพ่ิมสูงข้ึน และการขยายตัวทางภาคธุรกิจท่ีเพ่ิมข้ึน
ซึ่งจากการท่ีสภาพเศรษฐกิจและสังคมมีการเจริญเติบโตและพัฒนาไปอยางมากตามทิศทางของระบบ
เศรษฐกิจท่ีเปนอยูในปจจุบันนี้ ทําใหเม่ือมีความตองการทําธุรกิจเพ่ิมสูงข้ึนจึงนําไปสูการกูเงินมา
ลงทุนประกอบธุรกิจ หรือเม่ือมีความตองการใหธุรกิจท่ีมีอยูขยายตัวข้ึนมีความม่ันคงมากข้ึนก็ตองมี
การชักจูงใหผูประกอบการธุรกิจอีกฝายหนึ่งประกอบธุรกิจรวมกันมากข้ึน จึงนําไปสูการใหเครดิตทาง
ธุรกิจ หรือเม่ือมีอัตราการจับจายใชสอยของประชากรในประเทศเพ่ิมสูงข้ึน ความตองการเม็ดเงินมา
หมุนเวียนในการจับจายใชสอยในครัวเรือนจึงสูงข้ึนไปตามดวย  อันจะนําไปสูการขอวงเงินกู การขอ
เครดิตทางการเงินจากธนาคาร หรือสถาบันทางการเงิน ซึ่งสิ่งตางๆ เหลานี้ ลวนแตชี้ใหเห็นวาใน
ปจจุบันมีการกูยืมเงินในระบบเศรษฐกิจไมวาจะในรูปแบบของการกูยืมเงินกันระหวางบุคคลธรรมดา
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ดวยกัน การกูยืมเงินกันระหวางบุคคลธรรมดากับนิติบุคคล หรือการกูยืมเงินกันระหวางนิติบุคคล
ดวยกันเพ่ิมมากข้ึน๑

ธุรกิจสินเชื่อใหเชาซื้อรถยนตเปนธุรกิจท่ีเติบโต และพัฒนาไปพรอมกับการเติบโตของ
เศรษฐกิจในประเทศ เติบโตไปพรอมกับความตองการบริโภคนิยมของประชาชน บริษัท อยุธยา
แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน) เปนบริษัทท่ีถือหุนท้ังหมดโดยธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) ผูนําตลาดในดานการใหบริการสินเชื่อเชาซื้อยานยนต ไมวาจะเปนการใหเชาใหเชาซื้อ
รถจักรยานยนต รถยนต และรถบรรทุก ไดรับการจัดอันดับความนาเชื่อถือท่ีอันดับ A+ (Stable
Outlook) จาก บริษัท ทริสเรสติ้ง จํากัด ๕ ปซอน ตั้งแตป ๒๕๕๒ จนถึงป ๒๕๕๖ มีทุนจดทะเบียน
๑,๐๔๕,๐๐๐,๐๐๐. บาท สํานักงานใหญตั้งอยูเลขท่ี ๘๗/๑ อาคารแคปปตอล ทาวเวอร ชั้น ๓ และ
๘๗/๒ อาคาร ซี อาร ซี ทาวเวอร ชั้น ๓๐ ออลซีซั่นส เพลส ถนนวิทย แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน
กรุงเทพมหานคร ดําเนินธุรกิจหลักในการใหบริการสินเชื่อเพ่ือเชาซื้อรถยนตประเภทรถยนตนั่งสวน
บุคคล และรถยนตเพ่ือการพาณิชย ท้ังรถใหมและรถใชแลว รวมถึงการใหสินเชื่อรถจักรยานยนตใหม
และรถบรรทุกดวย ซึ่งลูกคาท่ีทําสัญญาเชาซื้อนั้นจะชําระคางวด โดยสามารถครอบครองและใชรถท่ี
เชาซื้อนั้นได โดยการบํารุงรักษาจะอยูในความรับผิดของลูกคา แตกรรมสิทธิ์ยังเปนของบริษัท จนกวา
ลูกคาไดชําระคางวดครบถวนตามสัญญา๒

การใชจายในระบบสินเชื่อจะไมมีปญหาใด ๆ หากมีการชําระหนี้ตรงตามเงื่อนไขและ
เวลาท่ีกําหนด แตในสภาพความเปนจริงในสังคมปจจุบัน ปญหาการผิดนัดชําระหนี้สําหรับการกูยืม
เงิน สินเชื่อบัตรเครดิต และสินเชื่อสวนบุคคล เริ่มมีจํานวนมากข้ึน ท้ังนี้สวนหนึ่งมาจากปญหาภาวะ
คาครองชีพท่ีสูงข้ึน ภาวะเงินเฟอ ภาวะดอกเบี้ยท่ีเพ่ิมข้ึน เปนตน ประกอบกับเกิดการแขงขันของ
ธนาคาร สถาบันการเงิน และผูประกอบธุรกิจท่ีไมใชธนาคารตาง ๆ ท่ีกําหนดเงื่อนไขใหผูบริโภค
สามารถเขาถึงสินเชื่อไดงายมากเกินไป เปนเหตุใหเกิดการใชจายท่ีไมเหมาะสมจนเกินความสามารถท่ี
จะชําระหนี้ไดในท่ีสุด เม่ือเกิดการผิดนัดชําระหนี้สิ่งท่ีตามมาคือเจาหนี้เหลานั้นมีสิทธิโดยชอบท่ีจะ
ติดตามทวงถามเพ่ือใหไดรับการชําระหนี้คืน สิทธิดังกลาวนี้  แมจะเปนสิทธิท่ีชอบธรรมตามกฎหมาย
แตกระบวนการและวิธีการเจรจาติดตามทวงถามหนี้ก็ตองอยูภายใตกรอบของกฎหมาย มีความ
เหมาะสมเปนธรรมแกลูกหนี้ตามสมควรดวย แตปญหาท่ีปรากฏอยูในทุกวันนี้คือ เจาหนี้หรือผูรับจาง
ติดตามทวงถามหนี้ไดใชการติดตามทวงถามหนี้ท่ีไมเหมาะสมและทวีความรุนแรงมากข้ึน โดยไมเกรง
กลัวตอกฎหมายและไมมีความเหมาะสมทางจริยธรรม อันเปนการละเมิดตอสิทธิของลูกหนี้และบุคคล
อ่ืนท่ีไมมีสวนเก่ียวของ เชน การใชวาจาและขอความท่ีเปนการขมขู คุกคาม หยาบคาย ดูถูก เสียดสี
ใชวิธีการติดตอกับลูกหนี้หรือบุคคลในครอบครัวของลูกหนี้ ในเวลาท่ีไมเหมาะสมหรือบอยครั้ง
จนเกินไป การหลอกลวงลูกหนี้วาจะถูกยึดทรัพย ถูกจับดําเนินคดีอาญา ถูกจําคุก การใหขอมูลอัน
เปนเท็จเพ่ือใหลูกหนี้เกิดความเขาใจผิด การแอบอางเปนบุคคลอ่ืนเพ่ือทวงหนี้ การเปดเผยขอมูล

๑ปวริศ หวังพินิจกุล, “การคุมครองลูกหน้ีจากการติดตามทวงหน้ี”, วิทยานิพนธนิติศาสตร
มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, ๒๕๕๐).

๒แบบแสดงรายการขอมลูประจําป สิ้นสุดวันท่ี ๓๑ ธันวาคม ๒๕๕๖ บริษัท อยุธยา แคปปตอล ออโต
ลีส จํากัด (มหาชน).
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สวนตัว หรือการเปดเผยการเปนหนี้ของลูกหนี้แกสาธารณชนเพ่ือมุงประจาน กดดันใหลูกหนี้ไดรับ
ความอับอายเสื่อมเสียชื่อเสียง๓

จากการศึกษาถึงปญหาในการติดตามทวงถามหนี้ท่ีไมเปนธรรมของประเทศไทย ใน
ปจจุบันพบวา มีลูกหนี้ซึ่งเปนผูบริโภคจํานวนไมนอยท่ีกําลังไดรับความเดือดรอน จากพฤติกรรมหรือ
รูปแบบของการติดตามทวงถามหนี้ท่ีไมเหมาะสม และกําลังเปนปญหาขัดแยงระหวางเจาหนี้กับ
ลูกหนี้ท่ีทวีความรุนแรงมากข้ึนในสังคม ซึ่งหากจะพิจารณาถึงท่ีมาของปญหาดังกลาวแลว สวนหนึ่งก็
เนื่องมาจากสภาพเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศท่ีกําลังประสบภาวะถดถอย ประชาชนตองแบก
รับภาระคาครองชีพท่ีสูงข้ึน ลูกหนี้จํานวนมากไมสามารถชําระหนี้สินตาง ๆ ภายในกําหนดเวลาได
ทําใหเกิดความเสียหายแกเจาหนี้ท่ีไมไดรับชําระหนี้ จึงตองมีการติดตามทวงถามหนี้กันเกิดข้ึน๔

อยางไรก็ตาม การติดตามหนี้กอใหเกิดความขัดแยงระหวางผูติดตามกับลูกหนี้
โดยเฉพาะการสื่อสารระหวางกัน จากสภาพปญหาดังกลาว จึงเปนท่ีมาของการศึกษาวิจัยงานนี้ ผล
จากการวิจัยศึกษาจะสามารถนําหลักธรรมทางพระพุทธศาสนาท่ีเก่ียวของกับการพูดการสื่อสารมา
เปนแนวทางประยุกตเพ่ือลดความขัดแยงจากการสื่อสารเพ่ือติดตามทวงถามหนี้ท้ังในภาคสวนธุรกิจ
และสังคม อันจะมีผลตอเนื่องในการชวยพัฒนาธุรกิจ และประเทศใหเจริญกาวหนาสืบไป

๑.๒ วัตถุประสงคของการวิจัย
๑.๒.๑ เพ่ือศึกษาพุทธวิธีท่ีเก่ียวกับการสื่อสารในพระพุทธศาสนา
๑.๒.๒ เพ่ือศึกษาสภาพปญหาและการจัดการความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้
๑.๒.๓ เพ่ือประยุกตใชพุทธวิธีลดความขัดแยงในการสือ่สารเพ่ือติดตามหนี้

๑.๓ ขอบเขตของการวิจัย
๑.๓.๑ ขอบเขตดานเนื้อหา การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชแนวคิด และ

หลักพุทธธรรมมาประยุกตเพ่ือลดความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้
๑.๓.๒ ขอบเขตดานพ้ืนท่ีท่ีศึกษา ไดแก บริษัท อยุธยา แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด

(มหาชน) เลขท่ี ๘๗/๑ อาคารแคปปตอล ทาวเวอร และเลขท่ี ๘๗/๒ อาคาร ซี อาร ซี ทาวเวอร ชั้น
๓๐ ถนนวิทยุ แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร

๑.๓.๓ ขอบเขตดานประชากร หรือผูทรงคุณวุฒิ หรือบุคคลผูถูกสัมภาษณและใหขอมูล
ประกอบการวิจัย ไดแก

(๑) คุณกมลธร มุขยวงศา ผูจัดการฝายอาวุโส ฝายนโยบายและระเบียบปฏิบัติ
(๒) คุณกฤติยา ศรีสนิท ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ สายงานบริหารสินเชื่อและ

ปฏิบัติการ สายงานบริหารและพัฒนาคุณภาพหนี้
(๓) คุณมาโนช แวนสุวรรณ ผูอํานวยการฝาย สายงานบริหารและพัฒนาคุณภาพหนี้

๓จุมพล พงศถาวรภญิโญ, “มาตรการทางกฎหมายในการกํากับดูแลการติดตามทวงถามหน้ีอยางเปน
ธรรม”, สหศาสตรศรีปทุม ชลบุรี, ปท่ี ๑ ฉบับท่ี ๒ (ตุลาคม ๒๕๕๓-มกราคม ๒๕๕๔) : ๓๕-๓๖

๔เรื่องเดียวกัน, หนา ๓๖.
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๓.๓.๒ คุณชุมพล ผิวผอง ประธานกลุมลีดเดอรกรุป บริษัท ลีดเดอร คอลเลคชั่น
แอนด ลอว เซอรวิส จํากัด ผูใหบริการติดตามทวงถามหนี้

๓.๓.๓ นักวิชาการผูทรงคุณวุฒิ ผูชวยศาตราจารย ดร. ทัศนีย เจนวิถีสุข
๓.๓.๔ ประชาชนผูใชบริการสินเชื่อ จํานวน ๒ ทาน ซึ่งไดรับการทวงถามจากผูให

สินเชื่อ และไดมีการชําระหนี้ตามท่ีไดรับการทวงถาม
๓.๓.๕ คุณรณชัย ทองศรี นักสืบสวนสอบสวนชํานาญ ระดับ ๗ ขาราชการ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (ปฏิบัติหนาท่ีราชการในการใหบริการแกประชาชนซึ่งใช
บริการจากสถาบันการเงิน แตไมไดรับความเปนธรรมและไดรับความเดือดรอนจากการติดตามทวง
ถามหนี้จากสถาบันการเงิน)

๑.๓.๔ ขอบเขตดานเวลา
๑.๓.๔.๑ เริ่มศึกษาวิจัย ตั้งแต ๑ พฤศจิกายน ๒๕๕๗ ถึง ๓๑ ธันวาคม ๒๕๕๗ รวม ๒

เดือน
๑.๓.๔.๒ ศึกษาภาคสนาม ตั้งแต ๑ มกราคม ๒๕๕๘ ถึง ๓๑ มกราคม ๒๕๕๘ รวม ๑

เดือน

๑.๔. ปญหาที่ตองการทราบ
๑.๔.๑ พุทธวิธีท่ีเก่ียวกับการสื่อสารในพระพุทธศาสนาเปนอยางไร
๑.๔.๒ สภาพปญหาและการจัดความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้เปนอยางไร
๑.๔.๓ แนวทางการประยุกตพุทธวิธีลดความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้เปนอยางไร

๑.๕ นิยามศัพทเฉพาะที่ใชในการวิจัย
๑.๕.๑ การสื่อสาร หมายถึง การเจรจาติดตามทวงถามหนี้ท่ีคางชําระเพ่ือใหลูกคาหรือ

ลูกหนี้ชําระหนี้แกผูใหสินเชื่อ บริษัท อยุธยา แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน)
๑.๕.๒ การใหสินเช่ือ หมายถึง การท่ีสถาบันการเงิน “ผูใหเชาซื้อ” ใหสินเชื่อเชาซื้อรถยนต

หรือรถจักรยานยนตแกบุคคลหรือนิติบุคคล “ผูเชาซื้อ” โดยมีขอสัญญาผูกพันท่ีผูเชาซื้อจะตองชําระ
เงินคางวดเชาซื้อเปนงวดๆ แกผูใหเชาซื้อ บริษัท อยุธยา แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน)

๑.๕.๓ การติดตามหนี้ หมายถึง การสื่อสาร การพูด การเจรจา หรือการทวงถาม เพ่ือใหผู
เชาซื้อชําระหนี้ โดยวิธีการพูดท่ีสุภาพ และไมเปนการละเมิดสิทธิของบุคคล

๑.๕.๔ ธุรกิจใหเชาซ้ือรถยนตและรถจักรยานยนต หมายถึง การท่ีสถาบันการเงิน “ผูให
เชาซื้อ” ใหสินเชื่อเชาซื้อรถยนต หรือรถจักรยานยนตแกบุคคลหรือนิติบุคคล “ผูเชาซื้อ” โดยมีขอ
สัญญาผูกพันท่ีผูเชาซื้อจะตองชําระเงินคางวดเชาซื้อเปนงวดๆ แกผูใหเชาซื้อ บริษัท อยุธยา
แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน)

๑.๕.๕ พุทธวิธี หมายถึง การสื่อสารติดตามหนี้ท่ีไมกอใหเกิดความขัดแยงระหวางผูใหเชา
ซื้อและผูเชาซื้อ ท้ังนี้ ไมวาจะมีการชําระหนี้ตามท่ีทวงถามหรือไมก็ตาม
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๑.๖ ทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
การวิจัยเรื่อง “การประยุกตพุทธวิธีลดความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้” มีเอกสาร

และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซึ่งผูวิจัยประมวลท่ีสําคัญ ดังนี้
๑.๖.๑ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

๑) พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ. ปยุตฺโต) นําเสนอไววา ภาษาเปนเครื่องมือในการบอก
ความตองการ แสดงความประสงค บรรยายความรูสึก และถายทอดความคิดความรูความเขาใจแกกัน
และกัน ในการท่ีเราถายทอดความรูความคิดความเขาใจหรือแสดงความประสงค ความตองการ ได
เกิดความรูความเขาใจกันข้ึน สิ่งสําคัญกอนท่ีจะเกิดมีภาษาก็จะตองมี “ประสบการณ” แลวตัว
ประสบการณท่ีไดรับทราบเขามานั้น มาเปนภาพความเขาใจรวมท่ีเรียกวา concept แลวก็มีคําเรียก
concept นั้นวาอยางนั้น วาอยางนี้ เปนภาษา ภาษาก็จะโยงไปหาประสบการณตางๆ ถาหากวาพูด
ถึงสิ่งท่ีแตละคนไดเคยมีประสบการณมาแลว ก็จะสามารถสื่อสารกันไดไมมีปญหา๕

๒) พระมหาหรรษา ธมฺมหาโส นําเสนอไววา สันติวิธีเปนความสัมพันธระหวางสันติวิธี
กับโลกภายนอกและโลกภายใน จะพบประเด็นท่ีนาสนใจวา โลกตะวันตกเพียรพยายามท่ีจะนํา
เครื่องมือเหลานี้ไปสราง “สันติในโลกภายนอก” แตในทางกลับกันโลกตะวันออกกลับมุงเนนการสราง
“สันติในโลกภายใน” สันติวิธีคือทางเลือกหนึ่งท่ีมนุษยชาติตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน พยายามจะ
ออกแบบเครื่องมือนี้ข้ึนมาเพ่ือเปนทางเลือกในการจัดการความขัดแยง และไดนําเสนอทางเลือกท่ีพึง
ประสงค ซึ่งเปนทางเลือกในการจัดการความขัดแยงโดยนําหลักการและเครื่องมือจัดการความขัดแยง
ท้ังโลกตะวันตกและโลกตะวันออก โดยเฉพาะอยางยิ่งการนําหลักการในพระพุทธศาสนามาบูรณการ
เพ่ือใหสามารถเลือกใชเครื่องมือท่ีสอดรับกับสถานการณความขัดแยงในสภาวการณปจจุบัน๖

๓) คณาจารยมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย นําเสนอไววา การพูดเปน
เครื่องมือสื่อสารท่ีสําคัญอยางหนึ่งในสังคมประชาธิปไตย แมวาทุกคนจะมีสิทธิเสรีภาพในการ
แสดงออกทางการเมืองและอ่ืน ๆ แตก็ตองมีความเคารพในสิทธิเสรีภาพของผูอ่ืนดวยเชนกัน ในแง
สวนบุคคลรอบขาง สําหรับในดานหนาท่ีการงาน การพูดชวยเสริมสรางความเจริญกาวหนาในการ
ประกอบอาชีพ ชวยใหการดํารงชีวิตในสังคมเปนไปอยางม่ันคงราบรื่น การพูดจัดเปนการสื่อสาร ๒
ทาง คือ ถาพูดดีก็ยอมกอใหเกิดความเขาใจท่ีดี ชวยสรางความเปนมิตรไมตรีของคนในสังคม และชวย
ใหมีการคบคาสมาคมกันอยางสนิทสนมกลมเกลียวมากยิ่งข้ึน เม่ือจะประกอบกิจการใดๆ ก็จะไดรับ
ความรวมมือชวยเหลือกันเปนอยางดี ถือไดวาเปนผลดีตอสังคมสวนรวม ในทางตรงกันขาม ถาพูดไมดี
อาจสงผลเปนความเขาใจผิด และกอใหเกิดความขัดแยง การประกอบกิจการใด ๆ ก็จะไมไดรับความ
รวมมือสนับสนุน๗

๕พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ. ปยุตฺโต), การสื่อภาษาเพ่ือเขาถึงสัจธรรม , (กรุงเทพมหานคร :
สํานักพิมพจันทรเพ็ญ, ๒๕๕๓) หนา ๓.

๖ดูรายละเอียดในพระมหาหรรษา ธมฺมหาโส, พุทธสันติวิธี : การบูรณาการหลักการและเคร่ืองมือ
จัดการความขัดแยง, (กรุงเทพมหานคร: ๒๑ เซ็นจูรี่, ๒๕๕๔), คําปรารภ.

๗คณาจารยมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ธรรมนิเทศ,  (กรุงเทพมหานคร: มหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๕), หนา ๑๒๙-๑๓๐.
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๔) กิติมา สุรสนธิ๘ นําเสนอไววา สื่อ หมายถึง พาหนะท่ีนําสาร หรือ ตัวพาสารจาก
แหลงกําเนิดไปยังผูรับสารปลายทางสามารถรับรูความหมายหรือปรากฏการณตางๆ ผานชองทาง
ประสาทสัมผัสท้ังหา คือ ตา หู จมูก กาย และลิ้น ซึ่งสารจากผูสงสารจะเขาไปสูระบบการรับรูของ
ผูรับสารโดยผานประสาทสัมผัสทางหนึ่ง อาจจากการเห็นไดยิน หรือท้ังสองอยาง นอกจากนี้ชองสาร
หรือสื่อยังหมายถึง อากาศ คลื่นแสง คลื่นแมเหล็กไฟฟา แบงสื่อออกไดเปน ๒ ประเภท ไดแก ๑) สื่อ
มนุษยหรือสื่อบุคคล อันไดแก บุคคลท่ีเปนผูนําสารไปยังผูรับสาร หรือในอีกแงหนึ่งก็คือ ตัวผูสงสาร
นั่นเอง ท่ีเปนผูเขารหัสสาร ใหผูรับไดรับรูและเขาใจในสิ่งท่ีตนเองตองการ และ ๒) สื่อท่ีไมใชมนุษย
ซึ่งอาจหมายถึงสื่อธรรมชาติ หรือสื่อท่ีถูกประดิษฐข้ึนอันไดแก สื่อมวลชน และสื่อระยะไกล

๕) อุบลรัตน ศิริยุวศักดิ์๙ นําเสนอไววา การสื่อสารของมนุษยเปนท้ังศาสตร และศิลป
เปนกระบวนการในการถายทอดความรูสึกนึกคิด อารมณ ขาวสารขอมูล ความรู ภูมิปญญา คานิยม
ความเชื่อ ซึ่งการสื่อสารสามารถแบงออกไดหลายระดับตามขนาดของคูสื่อสาร ไดแก ๑) ระดับบุคคล
คือ ระหวางคนสองคน หรือเรียกวา การสื่อสารระหวางบุคคล (interpersonal communication)
๒) ระดับกลุมบุคคล คือการสื่อสารระหวางกลุม (group communication) ๓) ระดับองคกร คือ การ
สื่ อสารระหว า งกลุ มคน ท่ีอยู ร วม กันและทํางาน ในลักษณะ ท่ี เปนองคกร  ( organization
communication) ในรูปแบบตางๆ เชน หนวยงานราชการ บริษัท หางราน หรือมูลนิธิ ๔) ระดับ
มวลชน หรือเรียกวา การสื่อสารมวลชน (mass communication)

จากเอกสารท่ีไดทบทวนในเบื้องตน ไดกลาวถึง การดํารงชีวิตในแตละวัน จะตองมีการ
สื่อสารตอกัน ถาสื่อสารตอกันดียอมกอใหเกิดความเขาใจท่ีดีตอกัน ในทางตรงกันขาม ถาสื่อสารตอ
กันไมดี อาจสงผลเปนความเขาใจผิด กอใหเกิดความขัดแยงได โลกตะวันตกและโลกตะวันออกตาง
เผชิญกับความขัดแยงและความรุนแรงในมิติท่ีตางกัน ทางเลือกในการจัดการความขัดแยงท่ีนํา
หลักการในพระพุทธศาสนามาประยุกตใชใหสอดคลองกับสถานการณความขัดแยงในปจจุบันจะ
สามารถลดความขัดแยงได ซึ่งผูวิจัยจะไดนําไปเปนแนวทางในการจัดการตอไป

๑.๖.๒ รายงานผลการวิจัยท่ีเกี่ยวของ
๑) ประทุม ฤกษกลาง ไดศึกษาวิจัยเรื่อง “หลักการสื่อสารตามแนวพุทธศาสนา”

ผลการวิจัยไดกลาววา พระพุทธเจาไดทรงสั่งสอนหลักการพูดในหลายประการ เชน ทรงแสดงไวใน
พาลบัณฑิตสูตร ทรงชี้ใหเห็นคุณสมบัติประการหนึ่งของบัณฑิต คือ การพูดถอยคําท่ีดีท่ีตนเคยพูดมา
เปนปรกติ ซึ่งวจีกรรม หรือการพูดของบัณฑิตจะเปนวจีกรรมท่ีสุภาพดีงาม ซึ่งมีลักษณะ ๔ ประการ
คือ พูดคําจริง พูดคําสมานไมตรี คําไพเราะ พูดคําพูดท่ีมีประโยชน ทรงแสดงลักษณะการพูดท่ีไมดี

๘กิติมา สุรสนธิ, ความรูทางการสื่อสาร, พิมพครั้งท่ี ๔, (กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัย
ธรรมศาสตร, ๒๕๔๘), หนา ๑๔.

๙อุบลรัตน ศริิยุวศักดิ์, สื่อสารมวลชนเบื้องตน : สื่อมวลชน วัฒนธรรม และสังคม, พิมพครั้งท่ี ๒
ฉบับปรับปรุง, (กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๕๐), หนา ๔-๗.
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ของคนพาลในจตุกกนิบาต อังคุตตรนิกาย วามีลักษณะคือ ชอบเผยโทษของคนอ่ืน ไมชอบเผยคุณงาม
ความดีของคนอ่ืน ไมชอบเผยโทษของตน ชอบอวดคุณงามความดีของตน๑๐

๒) ทัศนีย เจนวิถีสุข ไดวิจัยเรื่อง “การสื่อสารเชิงพุทธกับการเปลี่ยนแปลงสังคม”
ผลการวิจัยพบวา การสื่อสารมีผลมากในการสงผลกระทบกระเทือนถึงสังคม หรือมีสวนเก่ียวของ
สนับสนุน หรือกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสังคม คือการสื่อสารมวลชน สวนการสื่อสารกับตนเองและ
การสือ่สารกับบุคคลอ่ืน ท้ังในระดับปจเจกและระดับสังคม เปนการสื่อสารท่ีมีอิทธิพลและสัมพันธกับ
การเปลี่ยนแปลงสังคม โดยการเปลี่ยนแปลงมีลักษณะเปนการเปลี่ยนแปลงดานพฤติกรรมของสังคม
เปนสําคัญ ท้ังในระดับปจเจก และระดับสังคมในลักษณะการรวมกันเปนสังคมโดยรวม๑๑

๓) พระสมชาย ปโยโค (ดําเนิน) ไดวิจัยเรื่อง “การใชวาจาเพ่ือการบริหารงานของผูนํา”
ผลการวิจัยไดพบวา วาจา คือ การถายทอดความคิด ความรูสึกและประสบการณของผูพูดไปสูผูฟง
โดยอาศัยถอยคําและน้ําเสียง และอากัปกิริยาในการสื่อความหมาย ในลักษณะภาษาท่ีใชถอยคํา
ไดแก คําพูดท่ีตกลงรวมกันใชในสังคม และภาษาท่ีไมใชถอยคํา วาจาเปนทักษะในการสื่อสาร
ประจําวันของมนุษยท่ีกอใหเกิดปฏิสัมพันธระหวางผูพูดและผูฟงโดยเปนองคประกอบในการมีชีวิตอยู
รวมกันในสังคม สามารถนําไปประยุกตใชในครอบครัว การประกอบอาชีพ และ การบริหารประเทศ
เพราะวาวาจาท่ีดีสามารถสรางสิ่งดีงามใหเกิดข้ึนตอมนุษยชาติ แตในทางตรงกันขาม วาจาก็สามารถ
นํามาสูความขัดแยงได ถาผูนําไมระมัดระวังการใชวาจา จนเกิดความขัดแยงกันจนมาสูการกอ
สงครามกันได๑๒

๔) ธนัชกร กีรติเสถียร ไดวิจัยเรื่อง “การใชวาจาเพ่ือการสรางสรรคในพระพุทธศาสนา
เถรวาท” ผลการศึกษาพบวา พระพุทธศาสนาเถรวาทยึดหลักนวังคสัตถุศาสนในการใชวาจา และการ
บรรลุเปาหมายของการใชวาจาข้ึนอยูกับการเลือกใชภาษา การเลือกคน การเลือกแควน การใชภาษา
พูด และการใชภาษากาย สวนประเด็นการใชวาจาเพ่ือการสรางสรรคพบวา พุทธพจนของพระผูมีพระ
ภาคลวนถือเปนวาจาสุภาษิตไดท้ังสิ้น โดยท่ีพุทธบริษัทก็ไดอาศัยวาจาสุภาษิตในการดําเนินชีวิตท้ังผู
ออกบวชและผูครองเรือน เปนท่ีนาสังเกตวาการปฏิบัติตามพุทธพจนของฝายบรรพชิตและคฤหัสถมี
ความแตกตางกันอยูบาง คือ ฝายบรรพชิตมักปฏิบัติตนในระดับโลกุตระ ขณะท่ีคฤหัสถท่ัวไปมักคอน
ไปทางระดับโลกียะ๑๓

๕) พระครูนิยมจันทโพธิ (โพธิ์ศรี จนฺทสาโร) วิจัยเรื่อง “การประยุกตใชวาจาสุภาษิตใน
มงคลสูตรกับสังคมไทยในปจจุบัน” ผลการศึกษาพบวา ความหมายและคุณลักษณะของวาจาท่ี
สุภาษิตท่ีปรากฏในคัมภีรพระพุทธศาสนา พบวาทําใหทราบถึงความสําคัญของ วาจาสุภาษิตท่ีมีตอ

๑๐ประทุม ฤกษกลาง, หลักการสื่อสารตามแนวพุทธศาสนา, [ออนไลน] , แหลงท่ีมา: http://www.
bu.ac.th/knowledgecenter/epaper/july_dec2004/pratum.pdf [๒๔ กุมภาพันธ ๒๕๕๗]

๑๑ทัศนีย เจนวิถีสุข, “การสื่อสารเชิงพุทธกับการเปลี่ยนแปลงสังคม”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรดุษฎี
บัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔).

๑๒พระสมชาย ปโยโค, “การใชวาจาเพ่ือการบริหารงานของผูนํา”, สารนิพนธรายวิชาสัมมนา
พระพุทธศาสนากับวิทยาการสมัยใหม, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๕).

๑๓ธนัชกร กีรติเสถียร, “ศึกษาการใชวาจาเพ่ือการสรางสรรคในพระพุทธศาสนาเถรวาท”,
วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๐).
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การดําเนินชีวิตของมนุษยในดานตางๆ เพราะวาจาคือถอยคําท่ีพูดออกมาเปนภาษาใหผูอ่ืนฟง เปน
สิ่งสําคัญท่ีแสดงออกถึงอุปนิสัยและนํ้าใจของผูพูดวาดีหรือรายอยางไร๑๔

จากงานวิจัยท่ีไดทบทวนในเบื้องตน ไดกลาวถึงการสื่อสารมีผลมากในการสงผลกระทบตอ
สังคม วาจาคือถอยคําท่ีพูดออกมาเปนภาษาใหผูอ่ืนฟง เปนสิ่งสําคัญท่ีแสดงออกถึงอุปนิสัยและน้ําใจ
ของผูพูดวาดีหรือรายอยางไร วจีกรรมหรือการพูดของบัณฑิตจะเปนวจีกรรมท่ีสุภาพดีงาม มีลักษณะ
๔ ประการคือ พูดคําจริง พูดคําสมานไมตรี คําไพเราะ พูดคําพูดท่ีมีประโยชน วาจาท่ีดีสามารถสราง
สิ่งท่ีดีงามใหเกิดข้ึนแกมนุษยชาติ ในทางตรงกันขาม วาจาก็สามารถนําไปสูความขัดแยงได ถาผูนํา
สารไมระมัดระวังในการใชวาจาในการสื่อสาร จะเกิดความขัดแยงตามมา จนนํามาสูความรุนแรงได
ดังนั้นผูนําสาร หรือผูพูดจึงตองตระหนักถึงความสําคัญสวนนี้เพ่ือลดความขัดแยง อันจะนํามาซึ่งความ
สงบสุขมาสูประเทศอยางยั่งยืนตอไป แตท้ังนี้ก็ยังไมปรากฏวามีการกลาวการนําหลักพุทธธรรมไป
ประยุกตใชในการลดความขัดแยงจากการสื่อสารติดตามทวงถามหนี้อยางชัดเจน ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึง
ไดสนใจท่ีจะศึกษาถึงหลักการใชวาจาในทางพุทธศาสนา เพ่ือการวิเคราะหรูปแบบของการสื่อสาร
เพ่ือนํามามาประยุกตในสังคมไทยปจจุบันใหเกิดผลเปนรูปธรรมท่ีชัดเจนตอไป

๑.๗. วิธีการดําเนินการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใชวิธีการศึกษาจาก

เอกสารและการสัมภาษณ โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้
๑.๗.๑ ข้ันศึกษาขอมูลจากเอกสาร (Documentary Research)
เปนการศึกษาแนวความคิด หลักการ ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการศึกษา วิธีการ ศึกษา

รวมท้ังขอมูลสําคัญท่ีเก่ียวของกับการศึกษาครั้งนี้ โดยแบงแหลงขอมูล ดังนี้
๑.๗.๑.๑ แหลงปฐมภูมิ (Primary Source) ศึกษาขอมูลจาก หนังสือพระไตรปฎก

ฉบับภาษาไทยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย หลักธรรมการสื่อสารดวยสัมมาวาจา
๑.๗.๑.๒ แหลงทุติยภูมิ (Secondary Source) ศึกษาขอมูลความขัดแยงตางๆ

จากงานวิจัยวิทยานิพนธ ตําราเอกสารวิชาการ และบทความ วารสาร อินเทอรเนต และอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวของ

๑.๗.๒ ข้ันนํามาสรุปวิเคราะห โดยการนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหหาปจจัยภายในและ
ภายนอกท่ีกอใหเกิดความขัดแยง วิเคราะหแนวทางการลดความขัดแยง เพ่ือนําไปสูการสื่อสาร หรือ
การเจรจาติดตามทวงถามหนี้ท่ีสรางสรรค

๑๔ พระครูนิยมจันทโพธิ (โพธ์ิศรี จนฺสาโร), “การประยุกตใชวาจาสภุาษิตในมงคลสตูรกับสังคมไทย
ปจจุบัน”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลยั : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,
๒๕๕๓).



๙

๑.๘. กรอบแนวคิดในการวิจัย

๑.๙. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
๑.๙.๑ ทําใหทราบถึงหลักพุทธวิธีท่ีเก่ียวกับการสื่อสาร
๑.๙.๒ ทําใหทราบถึงสภาพปญหาและความขัดแยงท่ีเก่ียวกับการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้
๑.๙.๓ ทําใหทราบพุทธวิธีเพ่ือลดความขัดแยงจากการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้

พุทธวิธีเก่ียวกับการ
สื่อสาร

สภาพปญหาและ
แนวคิดทฤษฎี การ

สื่อสารเพ่ือติดตามหนี้
การประยุกตพุทธวิธีเก่ียวกับ

สัมมาวาจา เพ่ือลดความขัดแยง
จากการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้



บทที่ ๒

พุทธวิธีเก่ียวกับการสื่อสาร

ในบทนี้ผูศึกษาวิจัยจะไดอธิบาย หลักแนวคิด และทฤษฎีการสื่อสาร สันติวิธีตามแนวทาง
พระพุทธศาสนา โดยแทจริงแลว มนุษยทําการสื่อสารกันอยูตลอดเวลา ไมวาจะผานทางการพูดหรือ
การกระทํา การสื่อสารจึงเปนสิ่งท่ีมนุษยใหความสําคัญและสนใจศึกษา เพราะไมวาจะทําสิ่งใดลวน
ตองอาศัยการสื่อสารเปนเครื่องมือชวยใหบรรลุจุดประสงคท้ังสิ้น รวมท้ังชวยใหมนุษยสามารถ
ดํารงชีวิตอยูรอดได และเปนปกติสุขในสังคม จะไดเสนอเปนแนวทางการศึกษาตอไป

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสาร
คําวา การสื่อสาร (Communication) นั้น หมายถึง การสรางความรวมกัน ความ

คลายคลึงกัน ใหเกิดข้ึนระหวางผูสงสารและผูรับสาร๑ นอกจากนี้การสื่อสาร ยังมีความหมายในเชิง
แนวความคิดตามความสนใจของนักวิชาการแตละคน แตละสาขาท่ีใหความสําคัญและพิจารณาการ
สื่อสารท่ีแตกตางกันไป ดงันี้

วอรเรน ดับเบิลยู วีเวอร (Warren W. Weaver) ใหทัศนะเก่ียวกับการสื่อสารไววาการ
สื่อสารเปนคําท่ีมีความหมายกวางและครอบคลุมถึงกระบวนการทุกอยางท่ีจิตใจของคนๆ หนึ่ง อาจมี
ผลตอจิตใจของคนอีกคนหนึ่ง การสื่อสารจึงไมไดหมายความแตเพียงการเขียนและการพูดเทานั้น
หากรวมไปถึงดนตรี ภาพ การแสดงบัลเลต และพฤติกรรมทุกพฤติกรรมของมนุษยอีกดวย

เจอรเกน รอยซ และ เกรเกอรี เทบีสัน (Jurgen Ruesch and Gregory Bateson) ให
ความเห็นเก่ียวกับการสื่อสารวา “การสื่อสารไมไดหมายความการถายทอดสารดวยภาษาพูดและ
ภาษาเขียนท่ีชัดแจงและแสดงเจตนารมณเทานั้น แตยังหมายรวมถึงกระบวนการท้ังหลายท่ีคนมี
อิทธิพลตอกันดวย” คํานิยามนี้ ยึดหลักท่ีวา การกระทําและเหตุการณท้ังหลาย มีลักษณะเปนการ
สื่อสาร หากมีผูเขาใจการกระทําและเหตุการณเหลานั้น หมายความวา ความเขาใจท่ีเกิดข้ึนแกคนๆ
หนึ่งนัน้ ไดเปลี่ยนแปลงขาวสารท่ีคนๆ นั้น มีอยูและมีอิทธิพลตอบุคคลผูนั้น

การสื่อสารนั้นนอกจากจะมีความหมายหลากหลายดังกลาวมา ยังมีมากมายหลาย
ประเภทอีกดวย ข้ึนอยู กับการใช เกณฑ ในการ พิจารณาถึงสถานการณของการสื่ อสาร
(Communication Situation) ท่ีเกิดข้ึน เกณฑเหลานี้นักนิเทศศาสตรใชตัดสินรูปแบบและวิธีการ
สื่อสารในปจจุบัน เกณฑในเรื่องภาษาท่ีใชในการสื่อสาร แบงการสื่อสารโดยใชภาษาเปน ๒ ประเภท
คือ

๑. การสื่อสารเชิงวัจนภาษา (Verbal Communication) เปนการสื่อสารโดยใชภาษา
พูดหรือภาษาเขียนเปนสัญลักษณในการสื่อสาร เชน การพูดภาษาตางๆ หรือการเขียนเปนภาษาตางๆ

๑กิติมา สุรสนธิ, ความรูทางการสื่อสาร, (กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, ๒๕๔๑),
หนา ๑.



๑๑

๒. การสื่อสารเชิงอวัจนภาษา (Non-verbal Communication) เปนการสื่อสารโดย
รหัสหรือสัญลักษณอยางอ่ืนท่ีไมใชภาษาพูดหรือภาษาเขียน เชน การแสดงอากัปกิริยาทาทางการใช
เครื่องหมายวรรคตอนเครื่องหมายตางๆ ท่ีสามารถสื่อความหมายได๒

มนุษยเปนสิ่งมีชีวิตท่ีแตกตางจากสัตวอ่ืนๆ เพราะมนุษยสามารถพัฒนาการใชสมองและ
ใชมือควบคูกัน จนสรางสังคมท่ีประกอบดวยวิถีชีวิตหรือวัฒนธรรมของตนเองข้ึนมาไดสื่อกลางท่ีเชื่อม
ระหวางโลกของความคิด และโลกของการทํางาน หรือการผลิตทางวัตถุเขาดวยกัน คือ ภาษาพูดและ
ภาษาเขียน ตลอดจนภาษาทาทาง และรูปแบบของภาษาสัญลักษณประเภทตางๆ ทําใหมนุษย
สามารถถายทอดความรูความเขาใจเก่ียวกับสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติใหแกสมาชิกท่ีอยูรวมกันใน
สังคมได และยิ่งไปกวานั้น ภาษาก็ไดเปนสื่อกลางในการถายทอดความรูสึกนึกคิด คานิยม ความเชื่อ
ตลอดจนศิลปวัฒนธรรมจากคนรุนหนึ่งไปสูคนอีกรุนหนึ่ง ในทุกสังคม และในทุกสมัยมนุษยใชวิธีการ
สองอยางสําหรับสื่อความหมาย คือ วิธีการท่ีอาศัยคําและวิธีการท่ีไมอาศัยคํา วิธีการท่ีอาศัยคําคือ
การพูด-ฟง และเขียน-อาน วิธีการท่ีไมใชคําไดแกการกระทําท่ีแฝงความหมายอันเปนท่ีรับรูกันท่ัวไป
เชน พิธีกรรม แฟชั่น ธรรมเนียม และอาการของรางกาย เปนตน

การสื่อสารจะประสบความสําเร็จได จะตองมีภาษา เปนองคประกอบหนึ่ง อยูภายใตสาร
เนื้อหาของสาร คือ ความคิดท่ีกลั่นกรองออกมาเปนเรื่องราว ความคิดนั้นไมสามารถถายทอดไดถาไม
มีภาษา ภาษานั้นเปนสื่อท่ีจะใหเนื้อหาเกาะเก่ียวไปยังผูรับสารใหเกิดความเขาใจหรืออาจกลาวไดวา
ภาษาคือตัวสารนั่นเอง มีผูกลาววา ภาษาท่ีใชคือหัวใจของการสื่อสาร หมายความวาผูใชภาษาควร
ตระหนักในบทบาทและความสําคัญของภาษาท่ีมีตอการสื่อสารของมนุษย เปนสวนชวยใหเนื้อหาท่ีจะ
สื่อสารเปนท่ีรับรูและเขาใจรวมกันได สารทุกชนิดไมวาจะสั้นยาวมากนอยเพียงใด กอนท่ีคนเราจะ
สามารถรับรูจนทําใหเกิดความเขาใจรวมกันไดนั้น จะตองสงมาในรูปของภาษาหรือสัญลักษณอยางใด
อยางหนึ่ง สารจะปรากฏข้ึนโดยตัวของมันเองแทๆ ไมได ในการสื่อสารนั้นผูรูไดกลาวเอาไววา ภาษา
คือพาหะใหเนื้อหาของสารเกาะเก่ียวจากผูสงสารไปสูผูรับสารผูผลิตภาษาคือ ผูสงสาร ภาษาท่ีออกมา
จะดีไมดีอยูท่ีทักษะในการสื่อสารของผูสงสาร แตท้ังนี้ตองข้ึนอยูกับผูรับสารดวย เพราะผูสงสาร
เลือกใชภาษาในการเสนอสารท่ีเหมาะสมกับผูรับสารเหมาะสมกับความรับรูและทักษะการใชภาษา
ของผูรับสาร กลาวคือ ผูสงสารท่ีดีนั้นตองพูดจาภาษาเดียวกับผูรับสาร คือ ตองเรียนรูภาษาของผูรับ
สารนั่นเอง๓

สวนิต ยมาภัย ไดอธิบายเก่ียวกับภาษาเพ่ือการสื่อสารไววา ภาษาเพ่ือการสื่อสาร คือ
การท่ีผูสงสารมีเจตนาจะถายทอดความคิดและวัตถุประสงคภายในใจไปยังผูรับสารเปาหมายท่ี
แนนอน แลวตองการใหผูรับสารเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง เกิดความเขาใจใกลเคียงกับความตั้งใจของผู
สงสาร๔

๒ปรมะ สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, (กรุงเทพมหานคร: คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย), หนา ๒๑, อางใน กิติมา สุรสนธิ, ความรูทางการสือ่สาร, หนา ๑๒.

๓อวยพร พาณิช และ คณะ, ภาษาและหลักการเขียนเพ่ือการสื่อสาร, (กรุงเทพมหานคร:
สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๔๓), หนา ๒.

๔ สวนิต ยมาภัย, การสื่อสารของมนุษย, (กรุงเทพมหานคร: ๖๘ การพิมพ, ๒๕๒๖), หนา ๖๖.



๑๒

อริสโตเติล (Aristotle) นักปราชญชาวกรีก กลาวถึงภาษาคือคําพูดวา เปนสวนประกอบ
ท่ีสําคัญสวนหนึ่งในสามสวน ไดแก ผูพูด คําพูด และผูฟง

เบอรโล นักทฤษฎีท่ีมีชื่อเสียงทางนิเทศศาสตร กลาวถึงภาษาวา เปนองคประกอบสําคัญ
ของผูสงสารและผูรับสารท่ีจําเปนตองมี เพราะเปนทักษะในการสื่อสารอยางหนึง่

แชนนอนและวีเวอร ไดใหคําอธิบายไววา การสื่อสารจะมีประสิทธิผลมากนอยเพียงใด
ข้ึนอยูกับองคประกอบ ๖ ประการ คือ ผูพูด เครื่องสงสัญญาณ เครื่องรับ ผูฟง และเสียงรบกวน
สัญญาณในท่ีนี้ก็คือสิ่งท่ีรับรูรวมกันระหวางผูสื่อสารไดแกภาษา

ชแรมม ซึ่งไดสรางแบบจําลองการสื่อสารไวถึง ๔ แบบ ใน ๒ แบบแรก ชแรมม กลาวถึง
คําวา สัญญาณ แทนท่ีคําวา สาร ซึ่งหมายถึง ภาษา ท่ีใชในการสื่อสารนั่นเอง ขณะเดียวกันก็ชี้ใหเห็น
ความสามารถทางภาษาของผูสื่อสาร ดวยคําวา ผูเขารหัส และ ผูถอดรหัส หมายความวาการสื่อสาร
จะดําเนินไปไดราบรื่น เม่ือท้ัง ๒ ฝายมีความสามารถในการสงภาษาและรับภาษาท่ีอีกฝายหนึ่งสงมา
ในแบบจําลองหลังๆ ชแรมมกลาวถึง ผูสงสารและผูรับสารวา เปนผูตีความรหัสหมายความวา ในการ
สื่อสารท้ังท่ีสงและผูรับสารตางทําหนาท่ีตีความภาษาในการสื่อสารและปอนกลับสารใหมท่ีตีความ
แลวกลับไป ซึ่งยอมจะทําใหเกิดความเขาใจดียิ่งข้ึน๕

ภาษาท่ีทานผูรูเหลานี้ ใหความหมายในการสื่อสารนี้ หมายถึง ท้ังวัจนภาษา คือ ภาษา
พูด ภาษาเขียน และอวัจนภาษา คือ ภาษาท่ีไมใชคําพูดหรือการเขียน เชน สัญลักษณ การแสดงกิริยา
ทาทาง การสัมผัส บุคลิกลักษณะทาทางตางๆ ของผูสงสารและผูรับสารท่ีแสดงออกเพ่ือสื่อสารกัน
เปนตน จะเห็นไดวา ภาษาท้ัง ๒ ประเภท มีสวนอยางมากในการสื่อสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบัน
ซึ่งมีวิถีชีวิตดําเนินไปดวยการติดตอพบปะกันอยูตลอดเวลา ความเจริญทางเทคโนโลยีเปนสาเหตุ
สําคัญท่ีทําใหการสื่อสารทุกระบบถูกปรับเปลี่ยนไป ภาษาก็เชนเดียวกันไดถูกพัฒนามาตามลําดับตาม
ความเปลี่ยนไปของสังคม แตละสังคมมีการใชภาษาในรูปแบบท่ีแตกตางกันไป นี่หมายรวมถึง
อวัจนภาษาดวย

อนึ่ง ภาษาเปนวัฒนธรรมประการสําคัญท่ีจําเปนตองเรียนรูกอนและระหวางการสื่อสาร
ท้ังวัจนภาษาและอวัจนภาษา อวัจนภาษามีกําเนิดมากอนวัจนภาษา เปนพฤติกรรมท่ีปฏิบัติสืบตอกัน
มาในแตละสังคม และมีความหมายเฉพาะท่ีสังคมกําหนดข้ึน แตเนื่องจากอวัจนภาษาไมมีกฏเกณฑ
ตายตัวเปนลักษณะของธรรมชาติ ทําใหแตละสังคมมีอวัจนภาษาท่ีคลายคลึงกัน ในบางสวนจัดไดวา
เปนอวัจนภาษาสากล เชน การโบกมือ การโอบกอด การชี้นิ้ว เปนตน

จะเห็นไดวาภาษาท้ัง ๒ รูปแบบดําเนินควบคูกันมาโดยไมสามารถแยกออกมาดําเนินได
เฉพาะตัวของมันเองได เพราะในการสื่อสารบุคคลตองใชภาษาท้ัง ๒ รูปแบบในการสื่อสารควบคูกัน
ไปเพ่ือเสริม หรือ เนนย้ําสรางความเขาใจใหแกกันและกัน หากจะพูดหรือวาใชอวัจนภาษา หรือ
วัจนภาษาอยางใดอยางหนึ่งลวนๆ ในการสื่อสาร คงตองใชความชํานาญ หรือมีการอธิบายมากและ
อาจจะใชเวลามากหรืออาจมีบุคคลท่ี ๓ ในการแปลความหมายเพ่ือสรางความเขาใจของแตละฝายท้ัง
ผูสงสารและผูรับสาร ดังจะเห็นไดจากการสื่อสารของคนตางสังคมกัน และภาษาใบ จะมีลาม
แปลภาษาเพ่ือสื่อสารและสรางความเขาใจใหเกิดข้ึนแกผูรับสาร แตหากในการสื่อสารนั้น ผูสงสารใช

๕อางใน อวยพร พาณิช และคณะ, ภาษาและหลักการเขียนเพ่ือการสื่อสาร, หนา ๔.
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ท้ังภาษาคําพูดและการแสดงออกของอวัจนภาษาในรูปแบบตางๆ ประกอบกัน เชน การชี้บอก การ
พยักหนาแสดงการรับรู หรือการยิ้มตอบรับ โบกมือหาม หรือการนิ่งตั้งใจฟง หรือแสดงสีหนาสงสัย
เหลานี้ยอมจะสรางปฏิกิริยาตอบกลับใหผูสงสารไดรับรู และสามารถสรางความเขาใจและสื่อสารแก
กันและกันไดดียิ่งข้ึน จึงเปนสิ่งท่ีแนนอนตลอดไปวา ในกระบวนการสื่อสารนั้น ภาษาท้ัง ๒ รูปแบบ
คือวัจนภาษาและอวัจนภาษานั้น มีความสําคัญตอการติดตอสื่อสารและตองดําเนินควบคูกันไป จึงจะ
ทําใหการสื่อสารประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค

๒.๒ การสื่อสารในพระพุทธศาสนา
เนื่องจาก คําวา “การสื่อสาร” ในภาษาบาลี ท่ีเปนศัพทบัญญัติเฉพาะในพระไตรปฎก

มิไดถูกบัญญัติข้ึนโดยตรง อยางไรก็ตาม คําในภาษาบาลีท่ีหมายถึง “การสื่อสาร” คือ “นิเวท
นอฺญมฺญสมฺพนฺธ”๖ ท่ีแปลวา การบอกกลาว การสัมพันธซึ่งกันและกัน นั้น เปนศัพทท่ี เอ.พี.
พุทธทัตตะมหาเถระ (A.P. Buddhadatta Mahāthera) ไดผูกศัพทข้ึนใหมในสมัยปจจุบันจากคําวา
“Communication” ในภาษาอังกฤษ ดังนั้น จึงไมปรากฏคําวา “การสื่อสาร” อยูในคัมภีรทาง
พระพุทธศาสนาในลักษณะท่ีเปนเรื่องราวหรือเปนหมวดหมูท่ีเก่ียวกับการสื่อสารตามคําอธิบาย
เก่ียวกับการสื่อสารอยางในปจจุบัน แตกระนั้น พฤติกรรมการสื่อสารก็มีอยู เนื่องจาก การสื่อสารเปน
กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนเปนปกติในชีวิตประจําวันของทุกคน ไมเวนแมบรรพชิต หรือคฤหัสถ อีกท้ังแตละ
บุคคลก็ทําการสื่อสารอยูแทบตลอดเวลา โดยปรากฏในรูปของหลักธรรมและเนื้อหาเรื่องราวท่ี
หลากหลาย การศึกษาแนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารจากมุมมองทางพระพุทธศาสนา จึงเปนการศึกษา
โดยรวบรวม จัดกลุมจากหลักธรรมคําสอนท้ังหลายในพระพุทธศาสนาท่ีมีความเก่ียวของการสื่อสาร
เพ่ือใหเห็นแนวคิดเก่ียวกับการสื่อสาร

ในเบื้องตน เปนการศึกษาวาหลักธรรมคําสอนในพระพุทธศาสนาท่ีเก่ียวกับการสื่อสาร
นั้น อยูในกลุมประเภทใดของหลักคําสอนในทางพระพุทธศาสนา เนื่องจากหลักคําสอนในทาง
พระพุทธศาสนาสามารถสรุปไดเปน ๒ ประเภท คือ (๑) ประเภทท่ีเปนสัจธรรม และ (๒) ประเภทท่ี
เปนระบบจริยธรรม โดยประเภทท่ีเปนสัจธรรม คือ สวนท่ีวาดวยธรรมชาติบริสุทธิ์ เปนคําสอนท่ี
อธิบายกฏเกณฑเก่ียวกับธรรมชาติของสรรพสิ่งท้ังหลาย วาเกิดข้ึน ดํารงอยู และเสื่อมสลายไป
อยางไร ซึ่งไมเก่ียวของกับความดีความชั่ว สวนประเภทท่ีเปนระบบจริยธรรมนั้น ไดแกสวนท่ีวาดวย
หลักปฏิบัติ ซึ่งมี ๒ ประเภท ไดแก หลักปฏิบัติสําหรับการอยูรวมกันในสังคม และหลักปฏิบัติเพ่ือ
ความหลุดพนจากพันธนาการหรือกองทุกขท้ังปวง๗

การสื่อสารเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีเก่ียวของกับบุคคลอ่ืน รวมท้ังตนเองดวย
หลักธรรมคําสอนท่ีเก่ียวของกับการสื่อสารจึงอยูในสวนท่ีเปนระบบจริยธรรม ซึ่งเปนหลักปฏิบัติและ

๖A.P. Buddhadatta Mahāthera, English-Pali Dictionary, (Wiltshire: Antony Rowe,
1992).

๗พระมหาถนอม อานนฺโท (ชิดรัมย), “การศึกษาเปรียบเทียบเรื่องพลวัตทางสังคมในทัศนะของพุทธ
ปรัชญาเถรวาทกับมารกซิสม”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓).
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เก่ียวของกับคุณคาของการกระทําซึ่งกันและกัน โดยสามารถจําแนกเปนแนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารได
เปน ๒ แนวทาง ไดแก (๑) แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารสําหรับการอยูรวมกันในสังคม และ (๒)
แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการปฏิบัติเพ่ือความหลุดพนจากกองทุกขท้ังปวง

นอกจากนี้ ตามแนวคิดในพระพุทธศาสนาไดแบงกิจกรรม หรือกรรมท่ีบุคคลกระทําได
เปน ๓ ทาง คือ ทางกาย ทางวาจา และทางใจ ท่ีเรียกวา กายกรรม วจีกรรม และมโนกรรม
การศึกษาท่ีเก่ียวกับการสื่อสารสวนใหญจึงอยูในสวนท่ีเปนการกระทําทางวาจา หรือวจีกรรมไดแก
คําพูดหรือการพูดตางๆ เปนหลัก จากการศึกษาเชิงสํารวจ กิจกรรมท่ีจัดเปนการสื่อสารหรือท่ี
เก่ียวกับวจีกรรมท่ีปรากฏในพระไตรปฎก จึงไดแก หลักปฏิบัติ หรือหลักธรรมเก่ียวกับคําพูดหรือการ
พูดเปนสําคัญ ซึ่งสามารถสรุปรวมลงเปนหลักการได ๒ แนวทาง คือ (๑) แนวทางเก่ียวกับคําพูดหรือ
การพูดท่ีใหปฏิบัติ (๒) แนวทางเก่ียวกับคําพูดหรือการพูดท่ีใหปฏิบัติดวยการละเวน ดังพุทธดํารัส
ท่ีวา “เรากลาววจีสมาจาร (ความประพฤติทางวาจา) ไว ๒ อยาง คือ วจีสมาจารท่ี ควรเสพ๘ และวจี
สมาจารท่ีไมควรเสพ”๙ แนวทางเก่ียวกับคําพูดหรือการพูดท่ีใหปฏิบัติ เชนวจีสุจริต ๔ วาจาสุภาษิต๑๐

สํารวมวาจา๑๑ สัมมาวาจา๑๒ เปนตน สวนแนวทางเก่ียวกับคําพูด หรือการพูดท่ีใหปฏิบัติดวยการละ
เวน เปนตนวา ศีลขอ ๔ ในศีล ๕๑๓ และศีล ๘ วจีกรรม ๔ ในกุศลกรรมบถ ๑๐ รวมท้ังวจีทุจริต ๔

นอกจากนี้ ยังปรากฏอยูในพระสูตรอ่ืนๆ อีกเปนจํานวนมาก เชน มุสาวาที-อมุสาวาที
สูตร๑๔ ปสุณา-อปสุณาสูตร๑๕ ผรุส-อผรุสสูตร๑๖ สัมผัปปลาป-อสัมผัปปลาปสูตร๑๗ อัตตันตปสูตร๑๘

สาเลยยกสูตร๑๙ พหุภาณิสูตร๒๐ อรณวิภังคสูตร๒๑ กถาวัตถุสูตร๒๒ เปนตน รวมท้ังท่ีปรากฏในธรรม
บท เถรคาถา อปทาน และชาดก อีกจํานวนมาก

กลาวโดยภาพรวม แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในแนวคิดมุมมองทางพระพุทธศาสนาอยูใน
สวนท่ีเปนระบบจริยธรรม เนื่องจากมีความเก่ียวของกับบุคคลอ่ืนรวมท้ังตนเองดวย หรือกลาวไดวามี
ความเก่ียวของท้ังในระดับสังคมและในระดับปจเจก โดยสามารถจําแนกแนวคิดออกเปน ๒ แนวทาง
ดังกลาวแลวขางตน ไดแก (๑) แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารสําหรับการอยูรวมกันในสังคม และ

๘เสพ ในท่ีน้ีหมายถึง การประพฤติ การเจริญใหเกิดข้ึน, ม.มู. (ไทย) ๑๒/๔๗๔/๕๑๕.
๙ที.ม. (ไทย) ๑๐/๓๖๔/๒๙๐.
๑๐สํ.ส. (ไทย) ๑๕/๒๑๓/๓๐๘-๓๑๐, และวาจาสูตร องฺ.ปฺจก.(ไทย) ๒๒/๑๙๘/๓๓๘.
๑๑ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๘๕/๒๕๗-๒๕๘.
๑๒ที.ม. (ไทย) ๑๐/๔๐๒/๓๗๒.
๑๓สํ.สฬา. (ไทย) ๑๘/๓๐๓/๓๒๕.
๑๔องฺ.ทุก. (ไทย) ๒๐/๑๖๔-๑๘๓/๔๐๖.
๑๕องฺ.ทุก. (ไทย) ๒๐/๑๖๔-๑๘๓/๔๐๗.
๑๖องฺ.ทุก. (ไทย) ๒๐/๑๖๔-๑๘๓/๔๐๗.
๑๗องฺ.ทุก. (ไทย) ๒๐/๑๖๔-๑๘๓/๔๐๗.
๑๘องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๑๙๘/๓๐๖-๓๐๘.
๑๙ม.มู. (ไทย) ๑๒/๔๔๐/๔๗๔-๔๗๗.
๒๐องฺ.ปฺจก. (ไทย) ๒๒/๒๑๔/๓๕๗.
๒๑ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๓๒๓-๓๔๑/๓๙๐-๔๐๑.
๒๒อง.ทุก. (ไทย) ๒๐/๖๘/๒๗๐-๒๗๒.
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(๒) แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการปฏิบัติเพ่ือความหลุดพนจากกองทุกขท้ังปวง โดยท้ัง ๒ แนวทาง
นั้นมีหลักการท่ีนําไปสูหลักปฏิบัติท่ีสําคัญเก่ียวกับการสื่อสารใน ๒ แนวทาง คือ แนวทางปฏิบัติท่ีให
ปฏิบัติ และ แนวทางปฏิบัติท่ีใหละเวน

ก. แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารสําหรับการอยูรวมกันในสังคม
การอยูรวมกันในสังคม บุคคลยอมตองมีการสื่อสารซึ่งกันและกัน จึงจัดประเภทการ

สื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมเปนการสื่อสารกับบุคคลอ่ืน ซึ่งจําแนกได ๓ ประเภท คือ (๑) การอยู
รวมกันในสังคมของคฤหัสถ (๒) การอยูรวมกันในสังคมของภิกษุ (๓) การอยูรวมกันในสังคมท้ัง
คฤหัสถและภิกษุ

๑. แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมของคฤหัสถ
การอยูรวมกันในสังคมซึ่งประกอบไปดวยคนตางชื่อ ตางโคตร ตางชาติ วรรณะ ตาง

ตระกูล ตางทิฏฐิความคิด รวมท้ังตางจุดประสงคและเปาหมาย การท่ีคนท่ีมีความตางกันในเรื่องตางๆ
จะอยูรวมกันดวยความปกติผาสุกท้ังในระดับปจเจกหรือในระดับสังคม ยอมตองมีกติกาหรือหลักการ
บางประการซึ่งเปนท่ียอมรับและปฏิบัติรวมกัน การสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมของคฤหัสถก็
เชนกันท่ีมีหลักการในการปฏิบัติซึ่งเปนท่ียอมรับรวมกันในสังคม เพ่ือการอยูรวมกันในสังคมดวยความ
ปกติผาสุกท้ังโดยสวนตนและโดยสวนรวม ซึ่งปรากฏเปนท้ังแนวทางปฏิบัติท่ีใหปฏิบัติและแนวทาง
ปฏิบัติท่ีใหละเวน

ก) แนวทางปฏิบัติท่ีใหปฏิบัติ
แนวทางปฏิบัติท่ีใหปฏิบัติ ไดแก แนวทางเก่ียวกับคําพูดหรือการพูดท่ีใหปฏิบัติ เปนตน

วา วจีสุจริต ๔ วาจาสุภาษิต สัมมาวาจา ดังกลาวแลวขางตน
ข) แนวทางปฏิบัติท่ีใหละเวน
แนวทางปฏิบัติท่ีใหละเวน หรือใหปฏิบัติดวยการละเวน มีหลักปฏิบัติซึ่งเปนหลักพ้ืนฐาน

คือ ศีล ๕ หรือเม่ือกลาวถึงศีลสําหรับคฤหัสถ ก็ไดแก ศีล ๕ และศีล ๘๒๓ ในสวนท่ีเก่ียวของกับการ
สื่อสาร ไดแก ศีลขอ ๔ คือ ละเวนจากมุสาวาทหรือละเวนจากการพูดเท็จ

นอกจากนี้ไดแกกุศลกรรมบถ ๑๐ ซึ่งเปนธรรมของมนุษย๒๔ ไดแก มโนกรรม ๓ วจีกรรม
๔ และ กายกรรม ๓ ในดานท่ีเก่ียวกับการสื่อสารก็คือ วจีกรรม ๔ คือ ละเวนจากวจีกรรมฝายอกุศล
หรือวจีทุจริต ซึ่งไดแก เวนขาดจากการพูดเท็จ เวนขาดจากการพูดสอเสียด เวนขาดจากการพูดคํา
หยาบ เวนขาดจากการพูดเพอเจอ๒๕

นอกจากนี้ยังมีคําสอนซึ่งปรากฏในพระสูตร ในธรรมบท เถรคาถารวมท้ังในชาดกตางๆ
ท่ีเปนแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการสื่อสารท้ังโดยทางวัจนภาษาและอวัจนภาษา โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ทางวัจนภาษา หรือการพูด เชน เรื่องความไมสะอาดทางวาจา และความสะอาดทางวาจา ๔ อยาง ท่ี
ปรากฏในจุทนทสูตร๒๖ ในอตุลอุปาสกวัตถุ ซึ่งกลาวถึงการสรรเสริญและนินทา๒๗ ในโกกาลิกสูตร

๒๓ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๑๘๔/๕๔๓.
๒๔ม.ม. (ไทย) ๑๓/๑๗๓/๒๐๐.
๒๕ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๓๔๗/๓๖๒, องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๑๔๘/๒๑๒.
๒๖องฺ.ทสก. (ไทย) ๒๔/๑๗๖/๓๒๐-๓๒๑, ๓๒๓.
๒๗ขุ.ธ. (ไทย) ๒๕/๒๒๗-๒๓๐/๑๐๓-๑๐๔.



๑๖

พระพุทธองคตรัสถึงโทษภัยของการกลาวคําหยาบ คําติเตียน คําสอเสียด คําเท็จ การกลาวรายผูอ่ืน
ซึ่งรวมความวาเปนการพูดมาก๒๘ (หมายถึงพูดไมประกอบดวยปญญา๒๙) ในราชวสตีธรรม วาดวย
ธรรมสําหรับผูอยูในราชสํานัก ซึ่งปรากฏอยูในวิธุรชาดก ความตอนหนึ่งมีเนื้อหาแสดงไววา ไมควร
เปนคนพูดมากเกินไป และไมควรนิ่งไปทุกเม่ือ เม่ือถึงเวลา ควรพูดพอประมาณ ไมพร่ําเพรื่อ เปนคน
ไมมักโกรธ ไมกระทบกระท่ังผูอ่ืน เปนคนพูดจริง ออนหวาน ไมสอเสียด ไมพูดถอยคําเพอเจอ๓๐

เหลานี้เปนตน
๒. แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมของภิกษุ
สังคมของภิกษุ คือ สังคมของผูท่ีสละชีวิตฆราวาสท่ีมีชีวิตความเปนอยูแตกตางกันไป

ออกบวชเปนบรรพชิต ซึ่งมีวิถีชีวิตท่ีแตกตางไปจากวิถีชีวิตของฆราวาสท้ังหลาย จุดมุงหมายก็ตางไป
ดวย อีกท้ังตองฝกหัดขัดเกลาตนเอง ใหเหมาะสมกับความเปนบรรพชิต และพัฒนาตนเองเพ่ือให
บรรลุจุดมุงหมาย คือ ความพนทุกขไปเปนลําดับ ในการอยูรวมกันของภิกษุซึ่งแตเดิมเปนคฤหัสถท่ีมี
ภูมิหลังแตกตางกัน อีกท้ังตองฝกฝนอบรมตนเองดวย พระพุทธเจาจึงทรงบัญญัติสิกขาบท หรือพระ
วินัยไวสําหรับฝกกายและวาจา เพ่ือความเปนปกติ เรียบรอย เก้ือกูลในการอยูรวมกันของภิกษุ
ท้ังหลายผูประพฤติพรหมจรรย เก้ือกูลแกความบริสุทธิ์ รวมท้ังเปนเหตุใหพระสัทธรรมดํารงอยูไดนาน
ดังท่ีพระพุทธองคไดตรัสกับภิกษุท้ังหลายวา พระองคทรงบัญญัติสิกขาบท เพราะทรงเห็นประโยชน
๑๐ ประการ คือ

(๑) เพ่ือความรับวาดีแหงสงฆ
(๒) เพ่ือความผาสุกแหงสงฆ
(๓) เพ่ือขมบุคคลผูเกอยาก
(๔) เพ่ือความอยูผาสุกแหงเหลาภิกษุผูมีศีลดีงาม
(๕) เพ่ือปดก้ันอาสวะท้ังหลายอันจะบังเกิดในปจจุบัน
(๖) เพ่ือกําจัดอาสวะท้ังหลายอันจะบังเกิดในอนาคต
(๗) เพ่ือความเลื่อมใสของคนท่ียังไมเลื่อมใส
(๘) เพ่ือความเลื่อมใสยิ่งข้ึนไปของคนท่ีเลื่อมใสแลว
(๙) เพ่ือความตั้งม่ันแหงสัทธรรม
(๑๐) เพ่ือเอ้ือเฟอวินัย๓๑

โดยขอ ๑,๒ ทรงบัญญัติเพ่ือประโยชนแกสวนรวมคือสงฆ ขอ ๓,๔ ทรงบัญญัติเพ่ือ
ประโยชนแกบุคคล ขอ ๕,๖ ทรงบัญญัติเพ่ือประโยชนแกความบริสุทธิ์หรือแกชีวิต ขอ ๗,๘ ทรง
บัญญัติเพ่ือประโยชนแกประชาชน และขอ ๙,๑๐ ทรงบัญญัติเพ่ือประโยชนแกพระศาสนา๓๒

สิกขาบทท่ีทรงบัญญัติไว เม่ือหมดพระพุทธเจาและสาวกผูตรัสรูตามแลว สาวกชั้นหลังๆ ตางชื่อ ตาง
โคตร ตางชาติ วรรณะ ซึ่งไดเขามาบวชจากตางตระกูล ก็จะไดใชเปนแนวทางปฏิบัติตนและพาให

๒๘ขุ.สุ. (ไทย) ๒๕/๖๖๓-๖๗๐/๖๕๙-๖๖๐.
๒๙องฺ.ปฺจก. (ไทย) ๒๒/๒๑๔/๓๕๗.
๓๐ขุ.ชา.ม. (ไทย) ๒๘/๑๔๙๖-๑๔๙๗/๔๑๘.
๓๑วิ.มหา. (ไทย) ๑/๓๙/๒๘-๒๙.
๓๒วิ.มหา. (ไทย) ๑/๓๙/๒๙.



๑๗

พรหมจรรยดํารงอยูไดนาน๓๓ จึงเห็นไดวา การประพฤติปฏิบัติของภิกษุสงฆนั้นไมวาจะปรากฏโดย
ทางกายหรือวาจา เปนสิ่งท่ีมีผลกระทบท้ังตอการประพฤติพรหมจรรยของตัวภิกษุนั้นเอง และตอ
ภิกษุผูรวมประพฤติพรหมจรรยดวยกัน และยังมีผลตอศรัทธาภาพลักษณท่ีปรากฏแกฆราวาส ซึ่ง
ท้ังหมดนี้มีผลกระทบไปถึงความตั้งม่ันแหงพระศาสนา

ดังนั้น แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมของภิกษุซึ่งพระพุทธเจาได
ทรงบัญญัติไวเปนสิกขาบท หรือพระวินัย หรือศีลนั้น จึงมีท้ังในสวนท่ีเปนขอหามและขอปฏิบัติ ท้ังท่ี
จะปรากฏเปนการสื่อสารเชิงวัจนะ หรือการสื่อสารในทางคําพูดตางๆ และการสื่อสารเชิงอวัจนะ หรือ
ในการแสดงพฤติกรรมท่ีสามารถสื่อนัยความหมายตางๆ ได

ก) แนวทางปฏิบัติท่ีใหปฏิบัติ
แนวทางปฏิบัติท่ีใหปฏิบัติในสวนท่ีเปนการสื่อสารเชิงวัจนะท่ีเปนแนวทางในการดําเนิน

ชีวิต เชน วจีสุจริต ๔ วาจาสุภาษิต สัมมาวาจา เปนแนวทางท่ีถือวาเปนหลักปฏิบัติรวมกันไมวาจะ
เปนคฤหัสถหรือบรรพชิต อยางไรก็ตามบรรพชิตซึ่งตองฝกหัดขัดเกลาอบรมตนเอง แนวทางปฏิบัติ
เหลานั้นจึงมีระดับความเขมขนของการปฏิบัติหรือมีความละเอียดลึกซึ้งท่ีมากกวาการปฏิบัติของ
คฤหัสถ พรอมท้ังมีแนวทางสําหรับปฏิบัติท่ีนอกเหนือไปจากแนวทางปฏิบัติของคฤหัสถเพ่ิมข้ึนดวย
เปนตนวาการสํารวมวาจา ดังท่ีปรากฏในปุราเภทสุตตนิทเทส๓๔ เรื่องท่ีควรกลาว ในกถาวัตถุสตูร๓๕

สวนแนวทางปฏิบัติท่ีใหปฏิบัติในสวนท่ีเปนการสื่อสารเชิงอวัจนะ ไดแก ขอปฏิบัติอัน
เปนพฤติกรรมทางกายท้ังหลาย ดังท่ีปรากฏในพระวินัย หรือท่ีปรากฏในทุติยกถาวัตถุสูตร๓๖ ซึ่งมี
ใจความกลาวถึง ฐานะท่ีควรสรรเสริญ ๑๐ ประการ โดยมีสาระสําคัญกลาวถึง การแสดงคุณของ
ความเปนผูมักนอย สันโดษ สงัด ไมคลุกคลี ปรารภความเพียร สมบูรณดวยศีลสมบูรณดวยสมาธิ
สมบูรณดวยปญญา สมบูรณดวยวิมุตติ สมบูรณดวยวิมุตติญาณทัสสนะ ตามท่ีตนเองเปนเชนนั้นๆ
รวมท้ังหลักปฏิบัติในการสํารวมอินทรีย เปนตน

ข) แนวทางปฏิบัติท่ีใหละเวน
แนวทางปฏิบัติท่ีใหละเวน หรือใหปฏิบัติดวยการละเวนหรือเวนขาด ในการสื่อสาร

เชิงวัจนะ เปนตนวา หามประพฤติวจีทุจริต ไดแก พูดเท็จ พูดสอเสียด พูดคําหยาบ พูดเพอเจอ หาม
ละเมิดสิกขาบท สิกขาบทท่ีเก่ียวกับการสื่อสาร เชน หามพูดเก้ียวหญิง๓๗ นอกจากนี้ ไมพึงพูดเลียบ
เคียงคนเพราะอยากไดลาภ๓๘ ไมพึงกลาววาจามุงได ไมมักอวด ไมคะนองทางวาจาไมพึงกลาวถอยคํา
แกงแยง๓๙ พึงงดเวนถอยคําขัดแยงกัน๔๐ เปนตน

๓๓วิ.มหา. (ไทย) ๑/๒๑/๑๓-๑๔.
๓๔ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๘๕/๒๕๗-๒๕๘.
๓๕องฺ.ทุก. (ไทย) ๒๐/๖๘/๒๗๐-๒๗๒.
๓๖องฺ.ทสก. (ไทย) ๒๔/๗๐/๑๕๓-๑๕๕.
๓๗วิ.มหา. (ไทย) ๑/๔๕๒-๔๕๓/๔๗๙-๔๘๐.
๓๘ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๑๖๔-๑๖๕/๔๖๔-๔๖๕.
๓๙ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๑๖๕/๔๖๕-๔๗๐.
๔๐ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๖๓/๒๐๒-๒๐๓.



๑๘

นอกจากนี้ ตามแนวคิดฯ นี้ ยังไมสนับสนุนหรือสงเสริมใหมีการพูดคุยโดยเฉพาะอยางยิ่ง
การพูดคุยท่ีหมายถึง การพูดคุยเรื่องนอกธรรมนอกวินัย ดังเชนท่ีปรากฏในภิกขุอปริหานิยธรรมวา
“ภิกษุพึงหวังไดแตความเจริญอยางเดียว ไมมีความเสื่อมเลย ตราบเทาท่ีภิกษุยังเปนผูไมชอบการ
พูดคุย ไมยินดีการพูดคุย ไมหม่ันประกอบความเปนผูชอบการพูดคุย”๔๑ สวนแนวทางปฏิบัติท่ีใหละ
เวน หรือใหปฏิบัติดวยการละเวนหรือเวนขาดในการสื่อสารเชิงอวัจนะ ไดแก ขอหามหรือขอปฏิบัติให
ละเวนอันเปนพฤติกรรมทางกายท้ังหลายในพระวินัยท่ีสามารถสื่อนัยความหมายตางๆ ได เปนตนวา
หามอยูในท่ีลับสองตอสองกับผูหญิงซึ่งท่ีลับนั้น ไดแก ท่ีลับตาและลับหู ท่ีลับตา หมายถึง สถานท่ีซึ่ง
เม่ือบุคคลขยิบตา ยักค้ิว หรือผงกศีรษะข้ึนใครๆ ก็ไมสามารถเห็นได ท่ีลับหู หมายถึง ท่ีซึ่งไมมีใคร
สามารถไดยินถอยคําท่ีพูดกันตามปกติได๔๒

แนวทางปฏิบัติท่ีใหละเวน หรือใหปฏิบัติดวยการละเวนหรือเวนขาด ไมวาจะเปนการ
สื่อสารเชิงวัจนะหรือเชิงอวัจนะนั้น รวมไปถึงเวนขาดจากการทําหนาท่ีเปนตัวแทนและผูสื่อสารซึ่ง
ปรากฏอยูในจูฬศีล มัชฌิมศีล และสิกขาและสาชีพของภิกษุดวย

อยางไรก็ตาม ยังมีพระสูตร ธรรมบท เถรคาถา ชาดก อีกจํานวนมากท่ีมีเนื้อหาแสดง
เก่ียวกับการสื่อสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งการสื่อสารเชิงวัจนะ ท้ังในสวนท่ีเปนแนวทางสําหรับปฏิบัติ
หรือใหละเวน ดังเชนท่ีปรากฏในฉัพพัคคิยภิกขุวัตถุ ในธรรมบทวา “บุคคลพึงรักษาความกําเริบทาง
วาจา พึงสํารวมวาจา ละวจีทุจริตแลว พึงประพฤติวจีสุจริต”๔๓ ในกถาวัตถุสูตรวาดวยเรื่องท่ีควร
กลาว๔๔ หรือในปฐมกถาวัตถุสูตร๔๕ ทุติยอัปปยสูตร วาดวยธรรม ๘ ประการท่ีเปนเหตุใหเปนท่ีรักไม
เปนท่ีรัก สูตรท่ี ๒ ซึ่งหนึ่งในธรรมเหลานั้นคือ การพูดมากหรือการไมพูดมาก๔๖ ในอรณวิภังคสูตร วา
ดวยการจําแนกธรรมท่ีไมมีกิเลส ซึ่งมีใจความโดยยอท่ีเก่ียวกับการสื่อสารวา “พึงรูจักการยกยองและ
การตําหนิ ครั้นรูแลว ไมพึงยกยอง ไมพึงตําหนิ พึงแสดงธรรมเทานั้น ... ไมพึงกลาวความลับ ไมพึง
กลาวคําลวงเกินตอหนา เม่ือไมรีบรอน จึงพูด เม่ือรีบรอนไมควรพูด ไมพึงยึดภาษาทองถ่ิน ไมพึง
ละเลยคําพูดสามัญ”๔๗ เปนตน

๓. แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมท้ังคฤหัสถและภิกษุ
ในการอยูรวมกันไมวาจะเปนสังคมของคฤหัสถหรือสังคมของภิกษุ มีแนวคิดเก่ียวกับการ

สื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมท่ีเปนหลักการสําหรับการปฏิบัติท่ีสําคัญไมตางกันคือ ขอพึงปฏิบัติ
และขอพึงละเวน อยางไรก็ตาม ก็มีความแตกตางกันบางในเรื่องของจุดมุงหมายซึ่งทําใหระดับความ
เขมขนของการประพฤติปฏิบัติในขอพึงปฏิบัติและขอพึงละเวน ท่ีแมจะมีชื่ออยางเดียวกัน แต ก็มี
ระดับความเขมขนของการประพฤติปฏิบัติแตกตางกันไป ดังคําสั่งสอนของพระพุทธเจาท่ีแสดงใหเห็น
วาการปฏิบัติมีความแตกตางกันไประหวางฆราวาสกับบรรพชิต ท่ีวา “คําสั่งสอนของพระพุทธเจาท่ี

๔๑ที.ม. (ไทย) ๑๐/๑๓๗/๘๓.
๔๒วิ.มหา. (ไทย) ๑/๔๕๔/๔๘๑.
๔๓ขุ.ธ. (ไทย) ๒๕/๒๓๒/๑๐๕.
๔๔องฺ.ทุก. (ไทย) ๒๐/๖๘/๒๗๐-๒๗๒.
๔๕องฺ.ทสก. (ไทย) ๒๔/๖๙/๑๕๐-๑๕๒.
๔๖องฺ.อฏฐก. (ไทย) ๒๓/๔/๒๐๑-๒๐๒.
๔๗ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๓๒๓/๓๙๑.



๑๙

อุบาสกจะพึงหม่ันประพฤติ ในสวนเบื้องตน คือ ศีล ๕ ท่ีจะตองรักษาประจํา ศีล ๘ ท่ีพึงรักษาในวัน
อุโบสถ ๘ คํ่า ๑๔ คํ่า ๑๕ คํ่า และศีล ๑๐ (ถาสามารถ) และเจริญสมาธิปญญาตามความเหมาะสมแก
ศีลท่ีรักษานั้นๆ”๔๘ และ “ท่ีเปนคฤหัสถ ก็ยินดีขอปฏิบัติสําหรับคฤหัสถ คือ ขยันทําการงาน นับถือ
พระรัตนตรัย ใหทาน รักษาศีล ๕ และศีล ๘ และท่ีเปนบรรพชิตก็ยินดีขอปฏิบัติสําหรับบรรพชิต คือ
รักษาศีลไมใหขาด และเจริญภาวนา”๔๙

แมในสังคมของคฤหัสถกับบรรพชิตจะมีแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการสื่อสารในการอยู
รวมกันแตกตางกันไปบาง และบางประการท่ีเหมือนกัน เชน เรื่องเก่ียวกับการพูดเท็จ แตก็มีระดับ
ความเขมขนในการปฏิบัตติางกัน กลาวคือ ศีล ขอ ๔ ในศีล ๕ ซึ่งเปนศีลสําหรับฆราวาสนั้นคือ งดเวน
จากการพูดเท็จ ซึ่งเปนวจีกรรม สวนการงดเวนจากพูดเท็จของผูสละเรือนออกบวชเปนภิกษุนั้น มิใช
หามเพียงในระดับวจีกรรมเทานั้น แตหามไปถึงระดับมโนกรรมทีเดียว คือ เจตนางดเวนจากการพูด
เท็จ ซึ่งเจตนานี้เปนการกระทําในระดับมโนกรรม แมในสวนท่ีเปนระดับวจีกรรมก็ยังมีการพิจารณา
ความเปนมุสาวาทลงไปในรายละเอียดอีก เชน มุสาวาทมีไดดวยอาการ ๓ อยาง คือ กอนพูด ก็รูวาจะ
พูดเท็จ กําลังพูด ก็รูวากําลังพูดเท็จ หลังพูด ก็รูวาพูดเท็จแลว๕๐ เชนนี้เปนตน

อยางไรก็ตามในสังคมท้ังคฤหัสถและภิกษุยอมตองมีกิจในการท่ีจะตองสื่อสารกันดวย
ธุระประการตางๆ และภิกษุยังมีภารกิจเพ่ิมเติมข้ึนดวย นั่นคือ เปนแบบอยางและตองอบรมสั่งสอน
ผูอ่ืนในการขัดเกลาตนเอง และโดยเฉพาะอยางยิ่งการสื่อสารในการอยูรวมกันนี้มีจุดมุงหมายเนนไปท่ี
ประโยชนท่ีผูรับสารจะไดรับ โดยประโยชนดังกลาวนี้ เปนประโยชนตามแนวคิดในพระพุทธศาสนา ๓
อยาง คือ (๑) ทิฏฐิธัมมิกัตถะ (ประโยชนโลกนี้) (๒) สัมปรายิกัตถะ (ประโยชนโลกหนา) และ (๓)
ปรมัตถะ (ประโยชนยอดเยี่ยม หรือประโยชนสูงสุด คือ พระนิพพาน)๕๑ หรือในอีกแนวทางหนึ่ง คือ
ประโยชนตน๕๒ ประโยชนผูอ่ืน และประโยชนท้ังสองฝายคือ ท้ังประโยชนตนและผูอ่ืน๕๓

ดังนั้นจึงมีหลักปฏิบัติอ่ืนๆ เพ่ิมเติมเขามา ซึ่งเปนหลักในการสื่อสาร โดยพิจารณา
กระบวนการสื่อสารท้ังในแงขององคประกอบดานผูสงสาร เนื้อหาสาร ชองทางหรือวิธีการสื่อสาร
และผูรับสาร ซึ่งในสวนนี้มีหลักธรรมหมวดตางๆ คําสอนท่ีปรากฏในพระสูตรตางๆ และแนวปฏิบัติท่ี
พระพุทธองคทรงปฏิบัติรวมท้ังท่ีใหพระสาวกปฏิบัติ มารองรับสะทอนใหเห็นถึงแนวคิดเก่ียวกับการ
สื่อสารในพระพุทธศาสนาไดเปนอยางดี

๔๘ขุ.อุ. (ไทย) ๒๕/๔๖/๒๖๙.
๔๙ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๑๘๔/๕๔๓.
๕๐ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๕๔/๑๘๕.
๕๑ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๑๗๖/๑๓๗, ขุ.สุ. (ไทย) ๒๕/๓๗/๕๐๗.
๕๒ประโยชนตน ในท่ีน้ีหมายถึง อรหัตตผล, องฺ.ปฺจก. (ไทย) ๒๒/๑๙๓/๓๒๕.
๕๓ขุ.ม. (ไทย) ๒๙//๒๑๔-๒๑๕.



๒๐

กรณีตัวอยางของหลักธรรม คําสอน และแนวปฏิบัติเหลานั้นท่ีพอจะประมวลเปนแนวคิด
เก่ียวกับการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนในสังคม เชน หลักสัปปุริสธรรม ๗๕๔ แสดงใหเห็นแนวคิดและแนว
ปฏิบัติ ท่ีสามารถปรับเขากับคุณสมบัติขององคประกอบของกระบวนการสื่อสารในแตละ
องคประกอบได ท้ังองคประกอบดานผูสงสาร เนื้อหาสาร และผูรับสาร

สวนเนื้อหาสารและจุดประสงคของการสื่อสาร มีหลักการท่ีชัดเจนจากเกณฑในการตรัส
วาจาของพระพุทธเจา ท่ีจะตรัสก็เพราะวาจานั้นเปนวาจาท่ีจริงและเปนประโยชน โดยทรงรูกาลท่ีจะ
ตรัส๕๕ นั่นคือ เปนเกณฑเก่ียวกับการสื่อสารท่ีใหคํานึงถึงท้ังเนื้อหา ผลลัพธและบริบทท่ีจะทําการ
สื่อสาร ซึ่งจุดประสงคท้ังมวลนั้นก็เพราะทรงคํานึงถึงประโยชนของผูรับสาร

สําหรับวิธีท่ีจะนําเสนอเนื้อหาสารตามภูมิหลังของผูรับสาร ปรากฏในการแสดงธรรมของ
พระพุทธองค เชนท่ีทรงแสดงอนุปุพพิกถา๕๖ ซึ่งเปนเสมือนหลักการของการสื่อสารท่ีสื่อสารไป
ตามลําดับรวมท้ังการเปนธรรมกถึก๕๗ หรือวิธีการแสดงธรรมท้ังของพระพุทธเจาและพระสาวกท่ี
แสดงธรรมโดยชี้แจงใหภิกษุท้ังหลายเห็นชัด ชวนใจใหอยากรับเอาไปปฏิบัติ เราใจใหอาจหาญแกลว
กลาปลอบชโลมใจใหสดชื่นราเริงดวย ธรรมีกถา๕๘หรือท่ีเรียกวาเทศนาวิธี ๔๕๙ รวมท้ังวิธีการตอบ
ปญหา๖๐ เปนตน

สําหรับชองทางในการสื่อสารใหเขาถึงผูรับสารไดมากท่ีสุด ท้ังในดานปริมาณ พ้ืนท่ี
ระดับชนชั้น รวมท้ังการสื่อสารท่ีจะทําใหผูรับสารสามารถเขาถึงธรรมหรือเนื้อหาสารไดนั้น ทรงมี
กุศโลบาย มีแนวปฏิบัติ ซึ่งกลายเปนแนวทางปฏิบัติของพระสาวก รวมท้ังไดมอบหลักการแกพระ
สาวกไวหลายประการ เปนตนวา การเขาถึงผูรับสารใหมากท่ีสุดและกวางขวางท่ีสุด ทรงใชวิธีสงพระ
อรหันตสาวกออกไปในทิศตางๆ โดยมิใหไปทางเดียวกัน ๒ รูป๖๑ ทรงแสดงธรรมแกชนทุกระดับชั้น
ของสังคม และทรงแสดงธรรมแกบุคคลสําคัญ (key person) เปนตนวาผูรับสารท่ีมีศักยภาพในการ
บรรลุธรรมไดอยางรวดเร็ว หรือผูมีบทบาท อิทธิพลเปนวงกวางในสังคม เชน ผูนําผูปกครอง สาวกคน

๕๔สัปปุริสธรรม ๗ ไดแก (๑) เปนธัมมัญู (ผูรูจักเหตุ) (๒) เปนอัตถัญู (ผูรูจักผล) (๓) เปนอัตตัญู
(ผูรูจักตน) (๔) เปนมัตตัญู (ผูรูจักประมาณ) (๕) เปนกาลัญู (ผูรูจักกาลเวลา) (๖) เปนปริสัญู (ผูรูจักชุมชน) (๗)
เปนปุคคลัญู (ผูรูจักบุคคล) ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๓๓๐/๓๓๓,องฺ.สตฺตก. (ไทย) ๒๓/๖๘/๑๔๓-๑๔๖, และพระธรรม
ปฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, พิมพครั้งท่ี ๑๒, (กรุงเทพมหานคร: มหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๖), หนา ๒๑๐-๒๑๑.

๕๕ ม.ม. (ไทย) ๑๓/๘๖/๘๗-๘๘.
๕๖อนุปุพพิกถา หมายถึง ธรรมเทศนาท่ีแสดงเน้ือความลุมลึกลงไปโดยลําดับ เพ่ือขัดเกลาอัธยาศัย

ของผูฟงใหประณีตข้ึนไปเปนช้ันๆ จนพรอมท่ีจะทําความเขาใจในธรรมสวนปรมัตถ, ที.ม. (ไทย) ๑๐/๗๕/๔๒.
๕๗ธรรมกถึก หมายถึงผูกลาวสอนธรรม ผูแสดงธรรม หรือนักเทศนซี่งจะตองมีองคธรรม ๕ ประการ

คือ (๑) แสดงธรรมไปโดยลําดับ (๒) แสดงอางเหตุผล (๓) แสดงธรรมอาศัยความเอ็นดู (๔) ไมเพงอามิสแสดงธรรม
(๕) แสดงธรรมไมกระทบตนและผูอ่ืน, องฺ.ทสก. (ไทย) ๒๔/๘/๑๒, พระธรรมปฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธ
ศาสตร ฉบับประมวลธรรม, หนา ๑๖๔.

๕๘สํ.ส. (ไทย) ๑๕/๑๕๒/๑๙๓.
๕๙พระธรรมปฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, หนา ๑๓๔.
๖๐องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๔๒/๗๐-๗๑.
๖๑วิ.ม. (ไทย) ๔/๓๒/๔๐.



๒๑

สําคัญของลัทธิอ่ืน ตลอดท้ังคหบดี และพราหมณมหาศาลผูมีชื่อเสียง นอกจากนี้ทรงอนุญาตใหเลา
เรียนพุทธวจนะดวยภาษาของตน ทรงหามยกพุทธวจนะข้ึนเปนภาษาสันสกฤต ทรงสอนมิใหยึด
ภาษาทองถ่ิน มิใหละเลยคําพูดสามัญ๖๒ การท่ีทรงวางหลักเกณฑในเรื่องการใชภาษาเชนนี้ ก็เพ่ือให
ผูรับสารจํานวนมากท่ีมีอยูในทุกชนชั้นและในหลายทองถ่ิน สามารถเขาใจเขาถึงเนื้อหาสารได
เชนเดียวกัน๖๓

นอกจากการพิจารณาจากองคประกอบการสื่อสารแลว ยังมีหลักการเก่ียวกับการสื่อสาร
ในเชิงปฏิสัมพันธในการอยูรวมกันในสังคมหรือการอยูรวมกันเปนหมูคณะดวย ดังเชนท่ีปรากฏในคํา
สอนใหงดเวนถอยคําขัดแยงกัน หรือคําสอนใหหม่ันประชุมกันโดยพรอมเพรียงในอปริหานิยธรรม๖๔

เปนตน
แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมท้ังคฤหัสถและภิกษุยังมีปรากฏอยู

ในพระสูตร และในท่ีตางๆ ในพระไตรปฎกอีกมาก อยางไรก็ตาม นอกจากท่ีปรากฏในลักษณะของ
การสื่อสารเชิงวัจนะแลว แมในสวนท่ีเปนการสื่อสารเชิงอวัจนะ เปนตนวา การสื่อสารดวยเทศภาษา
(การใชพ้ืนท่ีและระยะหางเพ่ือการสื่อสาร) กาลภาษา (การใชเวลาเพ่ือการสื่อสารภาษาทาทาง
กายภาพภาษา (การใชรูปรางหนาตาเพ่ือการสื่อสาร ปริภาษา (ลักษณะของเสียงท่ีใชในการสื่อสาร)
หรือวัตถุภาษา (การใชวัตถุสิ่งของเพ่ือการสื่อสาร)๖๕ ก็เชนกันท่ีสามารถประมวลเปนหลักการหรือ
แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมท้ังคฤหัสถและภิกษุได

กลาวโดยภาพรวม แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการอยูรวมกันในสังคมท้ังคฤหัสถและ
ภิกษุ สามารถประมวลเปนแนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในองคประกอบตางๆ ของการสื่อสาร เปนตนวา
ผูสงสาร เนื้อหาสาร ชองทางการสื่อสารหรือวิธีการสื่อสาร ผูรับสาร จุดมุงหมายของการสื่อสาร
บริบทของการสื่อสาร รวมท้ังการมีปฏิสัมพันธกันในการสื่อสาร ซึ่งแนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารดังกลาว
นี้ สามารถปรับใชเปนแนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนในการอยูรวมกันในสังคมโดยท่ัวไปดวย
ซึ่งมีวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายท่ีสําคัญคือ เพ่ือประโยชนสุขในการอยูรวมกันในสังคม ซึ่งเปน
ประโยชนตามแนวคิดในทางพระพุทธศาสนาในระดับโลกิยะท่ีเปนประโยชนโลกนี้

ข. แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการปฏิบัติเพ่ือความพนทุกขท้ังปวง
การปฏิบัติเพ่ือความพนทุกขท้ังปวงในพระพุทธศาสนา หมายถึง การพนจากทุกขภัยใน

สังสารวัฏ คือ พนจากกิเลส ตัณหาท้ังปวงท่ีผูกมัดสัตวไวในภพท่ีสืบตอเวียนไปไมรูจุดสิ้นสุดผูท่ียังไม
สามารถพนจากทุกขนี้ได ก็ยังวนเวียนอยูในสังสารวัฏเรื่อยไป สวนผูท่ีพนจากทุกขท้ังปวง คือ ผูท่ี
บรรลุนิพพาน อยางไรก็ตามการท่ีจะพนจากทุกขไดนั้นมีหลักปฏิบัติเพ่ืออบรมหรือขัดเกลาหรือพัฒนา

๖๒ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๓๒๓/๓๙๑.
๖๓ทัศนีย เจนวิถีสุข, “การสื่อสารท่ีกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงสังคมท่ีปรากฏในพระไตรปฎก”, สาร

นิพนธพุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หนา ๑๐๙.
๖๔ที.ม. (ไทย) ๑๐/๑๓๔/๗๘-๗๙.
๖๕พระมหาขวัญชัย วชิรณาโณ (โคตรชุม), “ศึกษาวิเคราะหอวัจนภาษาเพ่ือการสื่อสารและการเผย

แผพุทธธรรม ศึกษาเฉพาะกรณี : คัมภีรทีฆนิกาย สุตตันตปฎก”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณวิทยาลัย, ๒๕๔๙).



๒๒

ตนเองเปนลําดับข้ันไปจนสามารถพนทุกขท้ังปวงหรือบรรลุนิพพานได ซึ่งการปฏิบัติเพ่ือความพนทุกข
ท้ังปวงนี้ บุคคลแตละบุคคลตองกระทําดวยตัวของตัวเอง ดังนั้น การสื่อสารท่ีเปนไปตามแนวคิดนี้ จึง
จัดประเภทไดเปนการสื่อสารกับตนเองหรือการสื่อสารภายในตนเอง

อยางไรก็ตาม ตามแนวคิดนี้ ผูปฏิบัติเพ่ือความพนทุกขท้ังปวงก็มิใชจะทําการสื่อสาร
เฉพาะกับตนเองเทานั้น ยอมตองมีเหตุท่ีจะตองทําการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนหรือเพ่ือนบรรพชิตดวย
แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารในการปฏิบัติเพ่ือความพนทุกขท้ังปวง จึงมีแนวทางในการสื่อสารท่ีควร
เปนไปในยามท่ีตองสื่อสารกับตนเอง และในยามท่ีตองสื่อสารกับบุคคลอ่ืน

โดยสวนใหญผูท่ีมุงปฏิบัติตนเพ่ือความพนทุกขท้ังปวง คือ ผูท่ีละชีวิตทางโลกออกบวช
เปนภิกษุ ดังนั้นจึงพบวา แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารจากแนวทางปฏิบัติเพ่ือความพนทุกขท้ังปวง จึง
ปรากฏเปนศีลของพระภิกษุและคําสอนสําหรับการมุงฝกฝนอบรมหรือพัฒนาตนเปนลําดับไป โดยอยู
บนหลักของการสํารวมอินทรีย การสํารวมวาจา และการเจริญสติ เม่ือรับรูอารมณท้ัง ๖ ท่ีผานสื่อ
หรือชองทางการรับรูจากท้ัง ๖ ชองทาง หรือท่ีเรียกวาอายตนะภายใน ๖ ไดแก ตา หู จมูก ลิ้น กาย
และใจ และท่ีจะแสดงออกผานการกระทําท้ังทางกาย วาจา และใจหรือการคิดการรูสึก ซึ่งจําแนก
แนวทางปฏิบัติได ๔ ลักษณะ คือ (๑) เพียรระวัง (๒) เพียรละ (๓) เพียรเจริญ (๔) เพียรรักษา๖๖ จาก
หลักการสํารวมใน ๔ ลักษณะดังกลาว พิจารณาเทียบในประเด็นของการสื่อสารไดวา ในการทําการ
สื่อสารนั้น ใหกระทําโดย (๑) เพียรสํารวมระวังการสื่อสารท้ังการสื่อสารกับตนเองและการสื่อสารกับ
บุคคลอ่ืนท่ีจะเปนไปในทางท่ีไมดีหรือเปนอกุศลไมใหเกิดข้ึน (๒)เพียรละการสื่อสารท้ังการสื่อสารกับ
ตนเองและการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนในทางท่ีไมดีหรือเปนอกุศลท่ีเกิดข้ึนแลวใหลดนอยลงหรือหมดไป
(๓) เพียรหม่ันทําการสื่อสารกับตนเองหรือกับบุคคลอ่ืนในทางท่ีดี ท่ีเปนกุศล ท่ีกอประโยชนท้ังตอ
ตนเองและผูอ่ืน (๔) เพียรรักษาการสื่อสารกับตนเองหรือกับบุคคลอ่ืนท่ีเปนไปในทางท่ีดี ท่ีเปนกุศล ท่ี
กอประโยชนไมวาจะตอตนเองหรือผูอ่ืนใหมากยิ่งๆ ข้ึนไป

นอกจากนี้ หากพิจารณาการสื่อสารตามแนวคิดฯ นี้ ท่ีเกิดข้ึนกับตนเอง และกับบุคคล
อ่ืน มีแนวคิดเก่ียวกับการสื่อสาร ดังนี้

๑. การสื่อสารกับตนเอง
การสื่อสารกับตนเองในท้ัง ๔ ลักษณะดังกลาวขางตนเปนการสื่อสารกับตนเองใน

ลักษณะของโยนิโสมนสิการ หรือการพิจารณาโดยแยบคาย๖๗ หมายถึง การใชความคิดอยางถูกวิธี๖๘

ซึ่งพระพุทธเจาไดตรัสสรรเสริญโยนิโสมนสิการไววา “เราไมเห็นเหตุอ่ืนแมอยางหนึ่งท่ีทําเหตุซึ่งมีอยู
ภายในตนใหมีอุปการะมากอยางนี้เหมือนโยนิโสมนสิการนี้เลย ภิกษุท้ังหลายภิกษุเม่ือมนสิการโดย
แยบคายยอมละอกุศลได และทํากุศลใหเจริญ”๖๙ และ “เม่ือภิกษุมนสิการโดยแยบคาย อาสวะ
ท้ังหลายท่ียังไมเกิดยอมไมเกิดข้ึน และอาสวะท้ังหลายท่ีเกิดข้ึนแลวยอมเสื่อมไป”๗๐ และ “ไมมีธรรม
อ่ืนท่ีจะมีอุปการะมากแกภิกษุผูเปนพระเสขะเพ่ือการบรรลุประโยชนสูงสุดเหมือนกับโยนิโสมนสิการ

๖๖องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๑๔/๒๔-๒๖.
๖๗ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๒๓๗/๒๗๘, ขุ.ป. (ไทย) ๓๑/๓/๕๔๓.
๖๘ขุ.เถร. (ไทย) ๒๖/๑๕๗/๓๕๖.
๖๙ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๑๖/๓๖๐.
๗๐ม.มู. (ไทย) ๑๒/๑๕/๑๘.



๒๓

เพราะภิกษุเม่ือเริ่มตั้งความเพียรดวยโยนิโสมนสิการไว ก็พึงบรรลุความสิ้นทุกขได”๗๑ และเพราะ
โยนิโสมนสิการเปน ๑ ใน ธรรม ๔ ประการท่ีบุคคลเม่ือเจริญแลว ทําใหมากแลว ยอมเปนไปเพ่ือ
ความมีปญญามาก๗๒ ความมีปญญาชําแรกกิเลส ยอมเปนไปเพ่ือทําใหแจงโสดาปตติผล สกทาคามิผล
อนาคามิผล และอรหัตตผล๗๓

๒. การสื่อสารกับบุคคลอ่ืน
ในการปฏิบัติเพ่ือความพนทุกขท้ังปวงในพระพุทธศาสนานั้น ไมสนับสนุนใหทําการ

สื่อสารกับบุคคลอ่ืนโดยไมจําเปน ท้ังนี้ พระพุทธองคไดทรงแสดงโทษของการพูดมากไวดังนี้ “เม่ือมี
การพูดมาก ความฟุงซานจึงมี เม่ือฟุงซาน จึงมีความไมสํารวม เม่ือไมสํารวม จิตจึงหางจากสมาธิ”๗๔

โดยพระองคไดแสดงเหตุของการพูดมากประการหนึ่งวา “เนื่องมาจากการกลาวถอยคําท่ีเปนเหตุให
ทุมเถียงกัน”๗๕ พระองคจึงทรงไมสนับสนุน ไมสรรเสริญการคลุกคลีกับหมูชนโดยตรัสวา “เราไม
สรรเสริญการคลุกคลีดวยหมูชน ท้ังคฤหัสถและบรรพชิต แตเราสรรเสริญการคลุกคลีดวยเสนาสนะท่ี
มีเสียงนอย มีเสียงอึกทึกนอย ปราศจากการสัญจรไปมาของผูคน ควรเปนสถานท่ีทําการลับของ
มนุษย สมควรเปนท่ีหลีกเรน”๗๖

กลาวไดวา ในการปฏิบัติเพ่ือความพนทุกขท้ังปวงในพระพุทธศาสนานั้น ไมสนับสนุนให
ทําการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนโดยไมจําเปน โดยเฉพาะอยางยิ่งหากการสื่อสารนั้นเปนการสื่อสารท่ีเปนไป
ในทางท่ีไมดี เปนโทษ อยางไรก็ตาม หากตองทําการสื่อสารกับบุคคลอ่ืน ก็มีแนวทางปฏิบัติอยู ดังเชน
ท่ีปรากฏในกถาวัตถุสูตร อรณวิภังคสูตร สํารวมวาจา หรือ วจีสมาจารเปนตน

๒.๓ แนวคิดพุทธสันติวิธี
ในปจจุบันมีการเรียกรองหาวิถีทางท่ีจะสกัดก้ันความรุนแรงทุกรูปแบบ จึงเกิดกลุมนัก

สันตินิยมข้ึน  ซึ่งกลุมนี้จะยึดแนวทางสันติวิธีในการแกปญหาความขัดแยง  และไมเห็นดวยกับการใช
ความรุนแรง  ในทางพระพุทธศาสนาเห็นวาการเบียดเบียนทุกรูปแบบถือวาเปนการใชความรุนแรง
พฤติกรรมท่ีแสดงออกอันกอใหเกิดผลกระทบตอบุคคลอ่ืนในลักษณะของความรุนแรงไมถือวาเปน
สันติวิธีท่ีแทจริง  ในกระบวนการตอสูหรือเรียกรองทางการเมืองจึงมักไดยินคําวา “สันติ  อหิงสา”
หรือคําวา “สงบ ปราศจากอาวุธ” ในปจจุบันคําเหลานี้ลวนมีความหมายในเชิงสันติวิธี ในแงมุมของ
พระพุทธศาสนา คําวา “ความสงบ” กินความไปถึงความเปนปกติ  ปราศจากอาวุธ รวมไปถึงการไม
เบียดเบียนทางกาย วาจา ใจ ซึ่งก็อยูในกรอบของศีล ๕ ท้ังสิ้น “การเกลียดโกรธและแคนเคืองกัน  จึง
ตองแกปญหาดวยวิธีท่ีเปนสันติอยางแทจริง  ไมใชเพียงถอยคําท่ีเปนสันติเทานั้น หากตองมีจิตใจและ

๗๑ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๑๖/๓๖๐.
๗๒สํ.ม. (ไทย) ๑๙/๑๐๕๘/๕๗๙.
๗๓สํ.ม. (ไทย) ๑๙/๑๐๗๐/๕๘๒.
๗๔องฺ.สตฺตก. (ไทย) ๒๓/๖๑/๑๑๘.
๗๕องฺ.สตฺตก. (ไทย) ๒๓/๖๑/๑๑๘.
๗๖องฺ.สตฺตก. (ไทย) ๒๓/๖๑/๑๑๘.



๒๔

ความคิดท่ีเปนสันติดวย”๗๗ และสามารถใชความขัดแยงมาเปนพลังผลักดันใหเกิดการพัฒนาหรือหา
แนวทางในการอยูรวมกันอยางสันติสุข

๒.๓.๑ อัตตลักษณของสันติวิธี
สันติวิธีมาจากคําวา  สันติ+วิธี  สันติ หมายถึง  ความสงบ  วิธี  หมายถึง  หนทางหรือ

แนวทางท่ีจะกระทํา  วิธีท่ีจะกอใหเกิดความสงบ  เชน  เจรจาสงบศึกโดยสันติวิธี๗๘ สันติวิธีมาจาก
ภาษาอังกฤษวา Non-violence สันติวิธีมีความหมายมุงไปท่ีวิธีหรือเครื่องมือในการจัดการกับความ
ขัดแยงท่ีเกิดข้ึน ภาษาอังกฤษใชคําวา Conflict resolution, Conflict management, และ
Conflict transformation๗๙ สันติวิธี  หมายถึง  วิธีการท่ีไมใชความรุนแรง  วิธีการปฏิบัติท่ีไม
รุนแรงในการแกปญหาหรือดําเนินชีวิต๘๐ เปนวิธีท่ีกลุมบุคคลหรือมวลชนใชตอสูเพ่ือใหไดในสิ่งท่ี
ตองการ๘๑ ดังนั้น  สันติวิธีจึงหมายถึงวิธีการบริหารจัดการชีวิตท้ังตนเองและสังคม  เพ่ือใหสามารถ
ดําเนินชีวิตไดอยางปกติสขุ  และจัดการความขัดแยงดวยความสงบ  รวมไปถึงการใชชีวิตดวยสันติวิธี
โดยสันติวิธีจําแนกออกเปน ๓ ประเภท  คือ

๑) สันติวิธีในการตอสูและเรียกรอง  (Peaceful  Demonstrate/Protest)  เปน
แนวทางท่ีถูกนํามาใชเม่ือเกิดความไมพอใจหรือมีความเห็นท่ีไมสอดคลองกับผูท่ีมีอํานาจ  มีการ
ดําเนินการในลักษณะประทวงหรือเรียกรองจากผูมีอํานาจอยางสงบ  โดยสันติ  ไมมีอาวุธ๘๒

๒) สันติวิธีในการแกปญหาความขัดแยง  (Peaceful Conflict Resolution)  เปน
แนวทางท่ีใชในการแกปญหาหลังจากท่ีความขัดแยงหรือขอพิพาทเกิดข้ึนแลว มีความพยายามยุติ
ความขัดแยงโดยใชสันติ๘๓

๓) สันติวิธีในการดําเนินชีวิต  หมายถึง  การดําเนินชีวิตท่ีไมเบียดเบียนตนเองและผูอ่ืน
ตามแนวทางของศีล ๕ เปนเครื่องมือในการอยูรวมกันอยางปกติสุขของมนุษย เปนบรรทัดฐานหรือ

๗๗ส.ศิวรักษ, หนทางเขาถึงชีวิตท่ีเปยมความหมาย, (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพสวนเงินมีมา,
๒๕๔๕), หนา ๙.

๗๘ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร: นาน
มีบุคสพับลิเคช่ัน, ๒๕๔๖), หนา ๑๑๖๖.

๗๙ชัยวัฒน  สถาอานันท, สันติทฤษฎี-วิถีวัฒนธรรม, (Peace  theory  and  cultural
elements), (กรุงเทพมหานคร: มูลนิธิโกมลคีมทอง, ๒๕๓๙), หนา ๗๘-๘๐.

๘๐รุงธรรม ศุจิธรรมรักษ, สันติศึกษากับสันติภาพ, (นนทบุรี : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช,
๒๕๓๓), หนา ๑๔.

๘๑มารค ตามไท, การจัดการความขัดแยงดวยสันติวิธีในสันติวิธี: ยุทธศาสตรชาติเพ่ือความมั่นคง,
(กรุงเทพมหานคร: สถาบันยุทธศาสตร  สํานักงานสภาความมั่นคงแหงชาติ, ๒๕๔๓), หนา ๗๘-๘๐.

๘๒วันชัย  วัฒนศัพท, ความขัดแยง : หลักการและเคร่ืองมือแกปญหา, พิมพครั้งท่ี ๒, (นนทบุรี:
สถาบันพระปกเกลา, ๒๕๔๗), หนา ๑๐๑-๑๐๓.

๘๓โคทม อารียา, บทความการสงเสริมสันติวิธี  เอกสาร ๓๐ ป ๑๔ ตุลา  จดหมายขาวประชาชน,
ฉบับท่ี ๓ วันท่ี ๑ ตุลาคม ๒๕๔๖, หนา ๒๖.



๒๕

กฎเกณฑทางสังคม  เพ่ือใหมนุษยสามารถอยูรวมกันในสังคมไดอยางมีความสุข๘๔

โดยสรุปแลวสันติวิธีเปนกระบวนการแกไขความขัดแยงและความรุนแรง สันติวิธีในการ
ดําเนินชีวิตชวยไมใหเกิดความขัดแยง สันติวิธีในการเรียกรองเปนการบอกความตองการดวยพลัง
ตอรอง  สันติวิธีในการจัดการความขัดแยงเปนการแกปญหาความขัดแยงดวยการไมใชความรุนแรง
หากสามารถจัดการความขัดแยงไมใหยกระดับไปสูความรุนแรง ก็ยังถือวาอยูในขอบขายของสันติวิธี

๒.๓.๒ สันติวิธีในมุมมองของพระพุทธศาสนา
การบริหารความขัดแยงเพ่ือไมใหความขัดแยงนั้นยกระดับจนกลายเปนการใชความ

รุนแรง “ไมคิดเบียดเบียนมุงรายและไมแบงฝาย  เปนเพ่ือนรวมโลก  ท่ีรักสุขเกลียดทุกข  มีรอยยิ้ม
และน้ําตาเหมือนกัน  มองจุดรวมระหวางเรากับเขามีมากกวาจุดตาง”๘๕ พระพุทธศาสนามองสรรพ
สัตวท้ังหลายเปนเพ่ือนรวมเกิดแกเจ็บตาย แตท่ีเปนมุมมองพิเศษก็คือพระพุทธศาสนาเห็นวาสรรพ
สัตวทุกตัวตนเปนเพ่ือนรวมทุกข  จึงเกิดเมตตาจิตและมีความเห็นอกเห็นใจ  ปรารถนาท่ีจะใหพน
ทุกขหรือปลดเปลื้องใหทุเลาเบาบางลง

การเกิดข้ึนของพระพุทธศาสนามาพรอมกับคําสอนใหยกเลิกการแบงแยกและการ
เบียดเบียน “โดยเฉพาะสอนใหเลิกถือชนชั้นวรรณะ  เลิกการบูชายัญ  สอนใหแกปญหาดวยวิธีการ
แหงเมตตา-กรุณาอยางสากล จึงถือวาพระพุทธศาสนาเปนขบวนการสันตินิยม  (pacifism)  ท่ีแทจริง
รายแรกของโลก”๘๖ เพราะระบบวรรณะไดสรางความขัดแยงทางโครงสราง  ทําใหชนชั้นสูงกดข่ีชน
ชั้นต่ํา  ในขณะท่ีชนชั้นต่ําก็โหยหาสิทธิความเทาเทียม  พระพุทธศาสนาไมไดใหคุณคาของคนท่ี
แหลงกําเนิด  แตใหคุณคาจากความประพฤติดีงาม

ในปุณโณวาทสูตร๘๗ เม่ือพระปุณณะไปลาพระพุทธเจาเพ่ือไปบําเพ็ญเพียรในชนบทชื่อ
สุนาปรันตะ  พระพุทธเจาทรงเตือนวาคนเมืองนั้นดุราย  ถาเขาดาทานๆ จะทําอยางไร  พระปุณณะ
ตอบวาเขาดายังดีกวาเขาทํารายดวยฝามือ  เขาทํารายดวยมือยังดีกวาเขาเอากอนดินมาขวางทําราย
หากเขาเอากอนดินมาขวางก็ยังดีกวาเขาเอาทอนไมมาตี  หากเขาเอาทอนไมมาตีก็ยังดีกวาเขาเอา
อาวุธมาทําราย  หากเขาเอาอาวุธทํารายก็ยังดีกวาเขาเอาอาวุธท่ีคมกริบมาทําราย  หากเขาเอาอาวุธ
ท่ีคมกริบมาทํารายยังดีกวาเขาฆาใหตาย  หากเขาจะฆาใหตายก็เปนเรื่องดี  เพราะวาคนบางคนอยาก
ตายตองเสียเวลาไปหาอาวุธหรือจางคนมาฆาตนเอง  ในขณะท่ีเราก็รูวาชีวิตตองตายหากจะตายโดย
ไมตองทําอะไรแตมีคนมาสงเคราะหใหก็เปนเรื่องดี  พระพุทธเจาเห็นดวยและทรงสนับสนุนแนวคิดนี้
เม่ือพระปุณณะไปอยูท่ีสุนาปรันตชนบทปรากฏวาทานสามารถทําใหคนแสดงตนเปนอุบาสก ๕๐๐

๘๔พระมหาหรรษา  ธมฺมหาโส, “รูปแบบการจัดการความขัดแยงโดยพุทธสันติวิธี : กรณีลุมนํ้าแม
ตาชาง  จังหวัดเชียงใหม”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ
ราชวิทยาลัย, ๒๕๔๘).

๘๕พระไพศาล วิสาโล, สันติวิธีวิถีอารยะ, (กรุงเทพมหานคร: โกมลคีมทอง, ๒๕๔๙), หนา ๕-๖.
๘๖พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), ความจริงและเมตตาท่ีประกอบดวยปญญา สลายความ

ขัดแยง, (กรุงเทพมหานคร: พิมพสวย, ๒๕๕๐), หนา ๓๑.
๘๗ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๓๙๕-๓๙๗/๔๔๗-๔๕๑.



๒๖

คน และมีผูแสดงตนเปนอุบาสิกา ๕๐๐ คน จากพระสูตรนี้แสดงใหเห็นแนวทางสันติวิธีของ
พระพุทธศาสนาไดอยางชัดเจน

พระพุทธศาสนามองแนวทางสันติวิธีดวยการมีสติ  เพราะสติจะเปนตัวควบคุมการ
กระทํา  คําพูดและความรูสึกนึกคิด  ทําใหมีความสํารวมระวังไมทําผิดศีล เม่ือไมผิดศีลก็จะเปนมนุษย
ท่ีสมบูรณ “เรียกวามนุษยธรรม คือ หลักธรรมท่ีทําคนใหเปนมนุษย  ไดแก ศีล ๕”๘๘ มนุษยธรรมจึง
เปนหลักธรรมสากล  ไมไดเจาะจงเฉพาะพุทธศาสนิกชนเทานั้น  แมแตศาสนิกชนท่ีนับถือศาสนาอ่ืนก็
สามารถปฏิบัติตามหลักศีล ๕ ได “เพราะเจตนารมณของศาสนาตองการใหมีความรักความสามัคคี
และการอยูรวมกันไดโดยสันติ”๘๙ พระพุทธเจาทรงตรัสถึงทาทีของพระพุทธศาสนาตอแนวทางสันติ
วิธีในการอยูรวมกันวา “ภิกษุพรอมเพรียงกัน  ชื่นชมกัน  ไมวิวาทกัน  เปนเหมือนน้ํานมกับน้ํา  มอง
กันดวยนัยนตาท่ีเปยมดวยความรัก”๙๐ พุทธพจนลักษณะนี้ลวนเปนไปเพ่ือสรางสรรคแนวทางสันติวิธี
ท้ังสิ้น และจุดยืนของพระพุทธศาสนาก็คือสันติวิธี  มองเพ่ือนมนุษยดวยเมตตา  ในฐานะท่ีเปนเพ่ือน
รวมเกิด แก เจ็บ ตาย และเพ่ือนรวมทุกข

๒.๓.๓ พระพุทธศาสนาและแนวทางสันติวิธี
สถาบันพระพุทธศาสนามีความเก่ียวของกับสังคมในฐานะเปนสถาบันขัดเกลาจิตใจ

พระพุทธศาสนามองขอบเขตของสันติวิธีคอนขางลึกกวานักสันติวิธี ท่ัวไป  เพราะสันติวิธีใน
พระพุทธศาสนาจะลงลึกไปถึงจิตใจ  มองสันติวิธีในเชิงอุปนัย  คือ  การสรางสันติวิธีในรูปของปจเจก
ชนเพ่ือขยายผลไปสูสังคม “โดยการท่ีไมยึดม่ันในตัวตน  มองตัวตนในฐานะเปนเพียงเครื่องมือ
สําหรับทําตามปกติสุข  สงบสันติแกตนเองและผูอ่ืน  ไมเจือปนกิเลส  ตัณหา  อุปาทาน  จะเปนสันติ
สุข  สันติภาพของโลกอยางแทจริง”๙๑

หากมองในแงแนวทางดําเนินชีวิตจะเห็นวาพระพุทธเจาเปนนักสันติวิธีจากประสบการณ
ตรง  พระองคทรงใชวิธีการเบียดเบียนมากอนท่ีจะทรงใชสันติวิธี  ประสบการณท่ีพระองคทรงอยูใน
เพศฆราวาสวิสัยทรงรูสึกวาชีวิตเต็มไปดวยความทุกข  (กามสุขัลลิกานุโยค) จากนั้นทรงเสด็จออกบวช
เพ่ือแสวงหาวิธีการดับทุกข  ทรงใชวิธีการเบียดเบียนตัวเองดวยการทรมานรางกาย  (อัตตกิลมถานุ
โยค)  แตก็ไมสามารถดับทุกขได  จากนั้นก็ทรงใชวิธีมัชฌิมาปฏิปทา  ซึ่งเปนวิธีการท่ีไมสุดโตงขางใด
ขางหนึ่ง  อันเปนแนวทางสันติวิธี “สันติวิธีจึงเปนทางสายกลางซึ่งอยูระหวางทางสุดโตงสองทาง  คือ
การยอมจํานนกับการใชความรุนแรง”๙๒ เพราะพระพุทธเจาไมยอมจํานนใหกับความทุกขและไมทรง
เลือกวิธีการดับทุกขดวยความรุนแรง จากนั้นเปนตนมาพระองคก็ทรงเผยแผแนวทางสันติวิธีเพ่ือ

๘๘พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลศัพท, พิมพครั้งท่ี ๑๑,
(กรุงเทพมหานคร: เอส.อาร.พริ้นติ้ง แมส  โปรดักส  จํากัด, ๒๕๕๑), หนา ๒๙๗.

๘๙กวีวงศ, สารนิพนธพุทธทาส วาดวยสมานฉันทและสันติวิธี, (กรุงเทพมหานคร: สุขภาพใจ,
๒๕๕๐), หนา ๑๓๔.

๙๐องฺ.ติก. (ไทย) ๒๐/๑๒๕/๓๗๒.
๙๑บัญชา  เฉลิมชัยกิจ, ขอธรรมคําคมพุทธทาสภิกขุ, (กรุงเทพมหานคร: สุขภาพใจ, ๒๕๔๙), หนา

๘๗.
๙๒พระไพศาล  วิสาโล, สติ  มรรคาแหงสันติ, หนา ๑๐๙.



๒๗

นําไปสูสันติมาโดยตลอด  สันติวิธีในโลกทัศนของพระพุทธศาสนาจึงมีท้ังสันติวิธีเชิงปจเจกชนและ
สันติวิธีเชิงสังคม  ในเชิงปจเจกชนจะมุงไปสูการดําเนินชีวิตดวยกายสงบ  วาจาสงบ  ใจสงบ  สวนเชิง
สังคมก็ยกระดับจากปจเจกชนไปสูการปฏิสัมพันธกับคนในสังคม  ดวยการควบคุมความอยากของคน
ในสังคมใหอยูในวงจํากัดตามแนวทางของศีล ๕ โดยมุงประโยชนสุขของคนในสังคมเปนหลัก
ลักษณะพิเศษของศีลในพุทธศาสนาทุกระดับจึงเปนไปเพ่ือความไมเบียดเบียน “โดยมีสติเปนตัว
ควบคุมเพ่ือไมใหถลําเขาสูการเบียดเบียนกัน” พุทธศาสนาจึงมีแนวทางปฏิบัติเพ่ือดําเนินไปสู
สันติภาพ    สามารถเปลี่ยนพฤติกรรมและความรูสึกของมนุษยใหมีเมตตากรุณาตอเพ่ือนมนุษย
“โดยไมปลอยใหอัตตลักษณทางเชื้อชาติ ภาษา ศาสนา อุดมการณ มาเปนเครื่องกีดขวางมนุษยออก
จากกัน”๙๓

ในสมัยท่ีพระพุทธเจาประทับอยูท่ีหมูบานสามคาม แควนสักกะ เปนชวงท่ีนิครนถนาฏ-
บุตรเจาลัทธิไดถึงแกกรรมลง “ทําใหเกิดความขัดแยงกันในหมูลูกศิษยบริวาร  เกิดความเห็นแตกตาง
กัน  แตกความสามัคคีกัน  แบงเปน ๒ ฝาย เกิดความบาดหมางทะเลาะวิวาทกัน  ใชหอกคือปากท่ิม
แทงกัน”๙๔ นําไปสูความแตกแยก  พระพุทธเจาทรงนําเหตุการณนั้นมาสอนภิกษุวาแนวทางการสอน
ของนิครนถนาฏบุตรไมเปนไปเพ่ือสันติ จึงทําใหลูกศิษยไมยึดแนวทางสันติวิธีในการแกไขปญหา
นอกจากหลักธรรมคําสอนและวิธีปฏิบัติของพระพุทธศาสนาจะเปนไปเพ่ือสันติแลว  พระพุทธศาสนา
ยังมีบทบาทสําคัญตอสังคมในการบริหารความขัดแยงดวยสันติวิธีอีกดวย

ในวินีตวัตถุ๙๕ กลาวถึงสามีภรรยาทะเลาะกัน ภรรยาจึงหนีไปอยูกับแมตัวเอง สงผล
กระทบตอความอบอุนภายในครอบครัว  แมหมูญาติจะไกลเกลี่ยใหคืนดีกันอยางไรก็ไมสําเร็จ ตอมามี
พระภิกษุรูปหนึ่งไดเขาไปชวยเหลือจนสามีภรรยาคูนั้นกลับมาคืนดีกันได  การกระทําของทานไดรับ
การยกยองจากพระพุทธเจา เพราะทานใชสันติวิธีในรูปแบบไกลเกลี่ยคนกลาง

ในกูฏทันตสูตร๙๖ พระพุทธเจาไดตรัสกับกูฏทันตะซึ่งเปนผูปกครองหมูบานขาณุมัตวา
ในอดีตชาติท่ีพระองคทรงเสวยพระชาติเปนปุโรหิตของพระเจามหาวิชิตราช วันหนึ่ง เจามหาวิชิตราช
ทรงดําริวาพระองคมีโภคทรัพย บริวารและเขตปกครองท่ีกวางใหญ จึงมีพระประสงคจะบูชามหายัญ
เพ่ือถวายแกเทพเจา  ปุโรหิตถวายบังคมวาบานเมืองยังมีเสี้ยนหนาม มีการเบียดเบียน มีโจรปลนบาน
ดักจี้ในทางเปลี่ยว ทางท่ีดคีวรหาวิธีแกปญหาบานเมืองกอน พระองคตรัสวาจะปราบเสี้ยนหนามดวย
การประหาร จองจํา ปรับไหม ตําหนิโทษหรือเนรเทศ แตปุโรหิตแนะนําพระองคใหพระราชทาน
พันธพืช  อาหาร ใหแกพลเมืองผูขยันในการเกษตรกรรมและการเลี้ยงปศุสัตว ขอใหพระราชทาน
ตนทุนใหแกพลเมืองท่ีขยันในการคาขาย รวมท้ังขอใหพระองคพระราชทานอาหารและเงินเดือนแก
ขาราชการท่ีขยันในหนาท่ี  เม่ือพระองคปฏิบัติตามทําใหประชาชนขวนขวายในหนาท่ีการงานของตน
ไมเบียดเบียนบานเมืองของพระองค  สามารถอยูรวมกันไดอยางรมเย็นเปนสุข และเปนแนวทางใน
การนํากูฏทันตะไปใชในการปกครองหมูบานใหมีความสุขตอไป

๙๓พระไพศาล  วิสาโล, ลงหลักปกธรรม, (กรุงเทพมหานคร: มติชน, ๒๕๕๒), หนา ๔๒.
๙๔ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๔๑/๕๐.
๙๕วิ.มหา. (ไทย) ๑/๓๔๑/๓๗๗.
๙๖ที.สี. (ไทย) ๙/๓๓๘/๑๓๑-๑๓๒.



๒๘

พระพุทธศาสนาในแนวทางสันติวิ ธี  คือ เ ม่ือครั้ งพระพุทธ เจ าทรงประกาศ
พระพุทธศาสนา  จนทําใหพระเจาปเสนทิโกศลเกิดความเลื่อมใสเปนอยางยิ่ง  และทรงดําริวาตระกูล
ศากยะของพระพุทธเจาเปนตระกูลท่ีประเสริฐ ทรงมีพระประสงคจะเก่ียวดองกับตระกูลศากยวงศ
จึงสงคณะฑูตไปขอหญิงสาวท่ีมีเชื้อสายของศากยะมาอภิเษกสมรสกับพระองค สวนเจาศากยะเกิด
ความรังเกียจในสายเลือดตระกูลอ่ืน จึงไดนําหญิงจัณฑาล ชื่อ วาสภขัตติยา สงไปอภิเษกสมรสกับ
พระเจาปเสนทิโกศล โดยอางวาเปนเชื้อสายศากยะ  ตอมาไดประสูติพระโอรสนามวาวิฑูฑภะ เม่ือ
เจาชายวิฑูฑภะพระชนมายุได ๑๖ พรรษา  จึงไดเสด็จไปเยี่ยมพระญาติฝายมารดา เม่ือพํานักอยูท่ี
กรุงกบิลพัสดไมนานจึงเสด็จกลับ ปรากฏวาทหารไดลืมอาวุธไวจึงกลับไปเอาอาวุธ และไดเห็น
เจาหนาท่ีเอาน้ํานมผสมน้ํามาลางท่ีประทับของพระองค พรอมท้ังกนดาวาลูกนางทาสมานั่งบน
กระดานแผนนี้ทําใหเกิดเสนียด เม่ือเจาชายวิฑูฑภะทรงทราบจึงพิโรธเดือดดาลคับแคนพระทัยอยาง
รุนแรง จึงไดลั่นพระวาจาวาจะเอาเลือดในลําคอของเจาศากยะเหลานัน้มาลางแผนกระดานท่ีพระองค
นั่ง ตอมาเม่ือสถาปนาตนเองเปนกษัตริย  จึงยกทัพไปตีกรุงกบิลพัสด  ในขณะนั้นพระพุทธเจาทรง
ทราบดวยพระญาณ  จึงเสด็จมานั่งประทับใตตนไมท่ีไมมีรมเงา  เม่ือพระเจาวิฑูฑภะเห็นดังนั้นจึงตรัส
ถามวาทําไมพระองคจึงมาประทับใตตนไมท่ีไมมีรมเงา ขอพระองคทรงเสด็จไปประทับใตตนไทรท่ีมี
รมเงาเถิด  พระพุทธเจาตรัสวา “ชางเถิดมหาบพิธ  ชื่อวารมเงาของหมูญาติเปนของเย็น”๙๗ ดวย
ความเกรงพระทัยพระพุทธเจา  พระเจาวิฑูฑภะจึงไมกลาเดินทัพตอไป เหตุการณลักษณะนี้มักจะมี
ปรากฏใหเห็นอยูในประวัติศาสตรพระพุทธศาสนา

กลาวโดยสรุป พระพุทธศาสนามีแนวทางและเปาหมายเพ่ือสันติ  คือ  การดับทุกข  ดับ
ความเรารอนและรุนแรงภายในใจ  สงผลใหการดําเนินชีวิตโดยไมแสดงพฤติกรรมเบียดเบียนและ
ขัดแยง  ทําใหกายและวาจาสงบตามไปดวย  ซึ่งเปนบทบาทสําคัญของพระพุทธศาสนาท้ังกอนและใน
ขณะท่ีมีความขัดแยง

๒.๔ สรุป
การสื่อสารบุคคลตองใชภาษาท้ัง ๒ รูปแบบในการสื่อสารควบคูกันไปเพ่ือเสริม หรือ เนน

ย้ําสรางความเขาใจใหแกกันและกัน หากจะพูดหรือวาใชอวัจนภาษา หรือ วัจนภาษาอยางใดอยาง
หนึ่งลวนๆ ในการสื่อสาร คงตองใชความชํานาญ หรือมีการอธิบายมากและอาจจะใชเวลามากหรือ
อาจมีบุคคลท่ี ๓ ในการแปลความหมายเพ่ือสรางความเขาใจของแตละฝายท้ังผูสงสารและผูรับสาร
ดังจะเห็นไดจากการสื่อสารของคนตางสังคมกัน และภาษาใบ จะมีลามแปลภาษาเพ่ือสื่อสารและ
สรางความเขาใจใหเกิดข้ึนแกผูรับสาร แตหากในการสื่อสารนั้น ผูสงสารใชท้ังภาษาคําพูดและการ
แสดงออกของอวัจนภาษาในรูปแบบตางๆ ประกอบกัน เชน การชี้บอก การพยักหนาแสดงการรับรู
หรือการยิ้มตอบรับ โบกมือหาม หรือการนิ่งตั้งใจฟง หรือแสดงสีหนาสงสัย เหลานี้ยอมจะสราง
ปฏิกิริยาตอบกลับใหผูสงสารไดรับรู และสามารถสรางความเขาใจและสื่อสารแกกันและกันไดดียิ่งข้ึน
จึงเปนสิ่งท่ีแนนอนตลอดไปวา ในกระบวนการสื่อสารนั้น พระพุทธศาสนานั้น ไมสนับสนุนใหทําการ

๙๗อางในพระมหาหรรษา  ธมฺมหาโส (นิธิบุณยากร), “รูปแบบการจัดการความขัดแยงโดยพุทธสันติ
วิธี: กรณีลุมนํ้าแมตาชาง จ.เชียงใหม”, หนา ๘๒.



๒๙

สื่อสารกับบุคคลอ่ืนโดยไมจําเปน โดยเฉพาะอยางยิ่งหากการสื่อสารนั้น เปนการสื่อสารท่ีเปนไป
ในทางท่ีไมดี เปนโทษ อยางไรก็ตาม หากตองทําการสื่อสารกับบุคคลอ่ืน ก็มีแนวทางปฏิบัติอยู ดังเชน
สํารวมวาจา หรือ วจีสมาจารเปนตน



บทที่ ๓

สภาพปญหาและการจดัการความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือตดิตามหน้ี

เพ่ือใหทราบถึงสาเหตุของปญหาความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ อันจะเปน
แนวทางในการวิเคราะหแกปญหาดังกลาว ในบทนี้ผูวิจัยไดนําเสนอประเด็นสภาพปญหาจากการ
ติดตามหนี้ในปจจุบัน และแนวคิดทฤษฎีการสื่อสาร โดยมีรายละเอียด ดังนี้

๓.๑ สภาพปญหาจากการติดตามหนี้
การขยายตัวของธุรกิจจําหนายรถยนต อันเนื่องมาจากนโยบายรถยนตคันแรกของ

รัฐบาล และกระแสบริโภคนิยมของประชาชน ทําใหธุรกิจเชาซื้อรถยนตไดรับอานิสงสเกิดการ
ขยายตัวทางธุรกิจสูงข้ึนในชวงท่ีผานมา ธุรกิจใหเชาซื้อจึงมีบทบาทและความสําคัญตอการขยายตัว
ทางเศรษฐกิจของประเทศไทย แตในขณะเดียวกันยอดจัดเก็บหนี้ของธุรกิจเชาซื้อท่ีลดลง กอใหเกิด
ปญหาความขัดแยงจากการติดตามทวงถามหนี้ตามมา เพ่ือใหเกิดความเขาใจเก่ียวกับการสื่อสาร
ติดตามหนี้ของธุรกิจเชาซื้อรถยนต ผูวิจัยจะไดนําเสนอประเด็นเก่ียวกับธุรกิจเชาซื้อ สัญญาเชาซื้อคือ
อะไร ลักษณะของการเชาซื้อ บทบาทสิทธิและหนาท่ีของบุคคลท่ีเก่ียวของ รวมถึงปญหาความขัดแยง
หรือความรุนแรงท่ีเกิดข้ึนในระหวางการติดตามทวงถามหนี้ และการจัดการปญหาความขัดแยง ดงันี้

๓.๑.๑ ความหมายและลักษณะของสัญญาเชาซ้ือ
ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน เชาซื้อ (กฎ) น. ชื่อสัญญาซึ่งเจาของเอาทรัพยสิน

ออกใหเชา และใหคําม่ันวาจะขายทรัพยสินนั้น หรือวาจะใหทรัพยสินนั้นตกเปนสิทธิแกผูเชา โดย
เงื่อนไขท่ีผูเชาไดใชเงินเปนจํานวนเทานั้นเทานี้คราว๑

ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย  บรรพ ๓ ลักษณะ ๕ เชาซื้อ มาตรา ๕๗๒ ไดให
คําจํากัดความของสัญญาเชาซื้อและขอกฎหมายท่ีเก่ียวของกับการเชาซื้อไววา อันวาเชาซื้อนั้น คือ
สัญญาซึ่งเจาของเอาทรัพยสินออกใหเชา และใหคําม่ันวาจะขายทรัพยสินนั้นหรือวาจะใหทรัพยสินนั้น
ตกเปนสิทธิแกผูเชา โดยเงื่อนไขท่ีผูเชาไดใชเงินเปนจํานวนเทานั้นเทานี้คราว สัญญาเชาซื้อนั้นถาไม
ทําเปนหนังสือ ทานวาเปนโมฆะ มาตรา ๕๗๓ ผูเชาจะบอกเลิกสัญญาในเวลาใดเวลาหนึ่งก็ไดดวยสง
มอบทรัพยสินกลับคืนใหแกเจาของโดยเสียคาใชจายของตนเอง และมาตรา ๕๗๔ ในกรณีผิดนัดไมใช
เงินสองคราวติด ๆ กัน หรือกระทําผิดสัญญาในขอท่ีเปนสวนสําคัญ เจาของทรัพยสินจะบอกเลิก
สัญญาเสียก็ได ถาเชนนั้นบรรดาเงินท่ีไดใชมาแลวแตกอน ใหริบเปนของเจาของทรัพยสิน และ
เจาของทรัพยสินชอบท่ีจะกลับเขาครองทรัพยสินนั้นไดดวย อนึ่งในกรณีกระทําผิดสัญญาเพราะผิดนัด
ไมใชเงินซึ่งเปนคราวท่ีสุดนั้น ทานวาเจาของทรัพยสินชอบท่ีจะริบบรรดาเงินท่ีไดใชมาแลวแตกอน
และกลับเขาครองทรัพยสินไดตอเม่ือระยะเวลาใชเงินไดพนกําหนดไปอีกงวดหนึ่ง

๑ราชบัณฑติยสถาน,พจนานกุรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : นานมี
บุคสพับลเิคช่ัน, ๒๕๔๖), หนา ๓๗๐.
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ศาสตราจารย ดร.จี๊ด เศรษฐบุตร กลาววา สัญญาเชาซื้อเปนสัญญาระหวางบุคคลสอง
ฝาย คือฝายผูใหเชาซื้อและฝายผูเชาซื้อทําการแสดงเจตนาตกลงกันวา ผูใหเชาซื้อตกลงใหผูเชาซื้อเชา
ทรัพยสินของตนและผูเชาซื้อตกลงเชาทรัพยสินของผูใหเชาซื้อ และมีขอตกลงเพ่ิมเติมอีกวา ผูใหเชา
ซื้อใหคําม่ันวาจะขายทรัพยสินนั้น หรือวาจะใหทรัพยสินนั้นตกเปนสิทธิแกผูเชาซื้อโดยมีเงื่อนไขท่ี
ผูเชาซื้อไดใชเงินเปนจํานวนเทานั้นเทานี้คราว๒

กลาวโดยสรุปแลวจะเห็นวา การเชาซื้อเปนการใหสินเชื่อประเภทหนึ่งของสถาบันธุรกิจ
การเงนิ เพ่ือสนับสนุนธุรกิจ หรือเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค เม่ือพิจารณาในฐานะทาง
การเงิน ถือเปนสินเชื่อ หมายถึงความเชื่อถือท่ีสถาบันการเงินใหเครดิตตอลูกคาของสถาบันการเงิน มี
สัญญาเชาซื้อแสดงความยินยอมมอบสินคาใหแกลูกคาผูซื้อไปกอน โดยยังไมตองชําระราคาสินคาเปน
เงินสดท้ังหมดในคราวเดียว และมีขอตกลงหรือพันธะผูกพันวาจะมีการชําระเงินคาสินคานั้นเปนงวดๆ
ในวันขางหนาตามแตตกลงกัน การใหเชาซื้อจึงชวยเรงการตัดสินใจของผูบริโภค ตอบสนองตอ
ผูบริโภค และเปนปจจัยหนึ่งท่ีชวยกระตุนเศรษฐกิจการขยายตัวของการบริโภค ดังนั้น ธุรกิจเชาซื้อจึง
มีความสําคัญตอภาพเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ

๓.๑.๒ ความสําคัญของธุรกิจใหเชาซ้ือ
สัญญาเชาซื้อถูกนํามาใชในวิถีชีวิตประจําวัน หรือในการดําเนินธุรกิจท่ีใชกันมาก เพ่ือให

ผูเชาซื้อไดมาซึ่งทรัพยสิน และเปนกลยุทธในการขายหรือในการแสวงหากําไร ตลอดจนการสราง
หลักประกันในอีกรูปแบบหนึ่งของผูใหเชาซื้อ  ดังนั้น การเชาซื้อจึงมีความสําคัญท้ังในดานของผูเชา
ซื้อและผูใหเชาซื้อ  เม่ือพิจารณาจากมุมมองดานผูเชาซื้อจะเห็นไดวา ผูเชาซื้อประสงคจะใชทรัพยสิน
โดยชําระคาใชทรัพยสินเปนคาเชารายงวด แตเม่ือไดเชาและชําระคาเชาครบกําหนดเวลาท่ีตกลงกัน
แลวจะไดกรรมสิทธิ์ ซึ่งดีกวาการชําระคาเชาธรรมดา ซึ่งคาเชาซื้อนี้รวมราคาทรัพยสินท่ีเชาซื้อและ
ดอกเบี้ย ในมุมกลับกันเม่ือพิจารณาจากดานผูใหเชาซื้อ จะสามารถขายสินคาได ในกรณีท่ีผูใหเชาซื้อ
เปนผูผลิตเอง และสําหรับกรณีท่ีผูใหเชาซื้อเปนธนาคาร หรือสถาบันการเงิน ธนาคารหรือสถาบัน
การเงินจะเปนผูชําระราคาทรัพยสินใหแกผูขาย และใหผูซื้อชําระคาเชาซื้อเปนงวดๆ แกตนไปจนกวา
จะครบ ซึ่งสาเหตุท่ีใหผูซื้อมาทําสัญญาเชาซื้อนั้น เพราะสัญญาเชาซื้อจะใหประโยชนแกธนาคารหรือ
สถาบันการเงินท่ีจะเขาครอบครองทรัพยสินท่ีเชาซื้อ และยึดเงินคาเชาซื้อท่ีสงมาแลวท้ังหมด หาก
ปรากฏวาผูเชาซื้อผิดนัดไมชําระคาเชาซื้อ และในระหวางเวลาเชาซื้อ กรรมสิทธิ์ในทรัพยสินท่ีเชาซื้อก็
ยังเปนของผูใหเชาซือ้ อันเปนหลักประกันประการหนึ่ง

ดังนั้น สัญญาเชาซื้อจึงมีบทบาท สิทธิของผูเก่ียวของไวอยางชัดเจน ภายหลังจากท่ีท้ัง
สองฝายไดทําสัญญาเชาซื้อตอกันแลว ซึ่งตามสัญญาเชาซื้อโดยท่ัวไปจะระบุถึงสิทธิ หนาท่ีของ
ผูเก่ียวของไวอยางชัดเจนวาท้ังสองฝายคือระหวางผูเชาซื้อ ผูใหเชาซื้อ มีบทบาท สิทธิและหนาท่ีตอ
กันอยางไร

๒จี๊ด เศรษฐบุตร, หลักกฎหมายแพงและพาณิชย, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพมหาวิทยาลัย
ธรรมศาสตรและการเมือง, ๒๔๘๒), หนา ๑๕.
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๓.๑.๓ บทบาทสิทธิและหนาท่ีของบุคคลท่ีเกี่ยวของ
จากความหมายของสัญญาเชาซื้อ สัญญาเชาซื้อเปนสัญญาระหวางบุคคลสองฝาย คือ

ฝายผูใหเชาซื้อและฝายผูเชาซื้อ ท้ังสองฝายตางมีสิทธิและหนาท่ีตอกัน ดังนี้
๑) ผูใหเชาซื้อ

(๑) สิทธิของผูใหเชาซื้อ  ผูใหเชาซื้อมีสิทธิบอกเลิกสัญญาเชาซื้อไดเม่ือผูเชาซื้อ
กระทําผิดสัญญาในขอท่ีเปนสวนสําคัญเชนผูเชาซื้อนําทรัพยสินท่ีเชาซื้อไปขายใหแกบุคคลอ่ืนใน
ระหวางอายุสัญญา หรือเม่ือผูเชาซื้อผิดนัดไมชําระคาเชาซื้อสามคราวติด ๆ กัน

(๒) หนาท่ีของผูใหเชาซื้อ ท่ีมีตอผูเชาซื้อนั้น คือ
 หนาท่ีท่ีจะตองสงมอบทรัพยสินท่ีเชาซื้อใหแกผูเชาซื้อไดครอบครอง

และใชประโยชน
 หนาท่ีเ ก่ียวกับสภาพของทรัพยสินท่ีเชาซื้อ หากมีความชํารุด

บกพรองไมสามารถใชประโยชนได
 หนาท่ีจะตองใหผูเชาซื้อไดใชสอยทรัพยสินนั้นเปนปกติสุข
 หนาท่ีในการดูแลรักษาทรัพยสิน
 หนาท่ีในการซอมแซมทรัพยสิน
 หนาท่ีท่ีจะตองรับชําระเงินคาเชาซื้อ
 หนาท่ีท่ีจะตองโอนกรรมสิทธิ์ในทรัพยสินแกผูเชาซื้อเม่ือผูเชาซื้อได

ชําระเงินครบถวน
๒) ผูเชาซื้อ

(๑) สิทธิของผูเชาซื้อ
 เรียกใหผูใหเชาซื้อโอนกรรมสิทธิ์ในทรัพยสินท่ีเชาใหแกตน เม่ือได

ชําระเงินคาเชาซื้อครบถวนแลว
 เรียกใหผูใหเชาซื้อรับผิดชดใชคาสินไหมทดแทน อันเกิดจากการท่ี

ทรัพยสินชํารุดบกพรอง
 เรียกใหผูใหเชาซื้อรับผิดในการรอนสิทธิของทรัพยสินท่ีใหเชาซื้อ
 มีสิทธิจะบอกเลิกสัญญาในเวลาใดเวลาหนึ่งก็ได ดวยการสงมอบ

ทรัพยสินท่ีเชาซื้อกลับคืนใหแกเจาของ (ผูใหเชา) โดยเสียคาใชจาย
ในการสงมอบ

(๒) หนาท่ีของผูเชาซื้ออาจจําแนกออกไดดังตอไปนี้
 หนาท่ีท่ีจะตองรับมอบทรัพยสินท่ีเชาซื้อไวในครอบครองของตน
 หนาท่ีท่ีจะตองไมใชทรัพยสินเปนอยางอ่ืน นอกจากตามขอกําหนด

แหงสัญญาหรือตามประเพณีนิยมปกติ
 หนาท่ีท่ีจะตองดูแลรักษาทรัพยสินท่ีเชาซื้อ
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 หนาท่ีท่ีจะตองใหผูใหเชาซื้อเขาตรวจดูทรัพยสินท่ีเชาซือ้
 หนาท่ีท่ีจะตองแจงเหตุการณบางอยางแกผูใหเชาซื้อทราบ
 หนาท่ีท่ีจะตองสงมอบทรัพยสินคืน
 หนาท่ีท่ีจะตองชําระคาเชาซื้อ

จะเห็นไดวา ท้ังผูใหเชาซื้อและผูเชาซื้อตางมีสิทธิและหนาท่ีตอกัน การใชสิทธิของแตละ
ฝายนั้นหากอยูในขอบเขตแหงสิทธิท่ีตนมี และอีกฝายเคารพในสิทธิของอีกฝาย และกระทําตามหนาท่ี
ของตน ปญหายอมไมอาจเกิดข้ึน แตประเด็นสําคัญคือ หากอีกฝายไมเคารพสิทธิของอีกฝาย และไม
ทําหนาท่ีของตน เชน ลูกหนี้ไมเคารพสิทธิของเจาหนี้ท่ีควรจะไดรับชําระหนี้ และลูกหนี้เองไมทํา
หนาท่ีของตนท่ีจะตองชําระหนี้ เชนนี้ยอมเกิดภาวะหนี้คางชําระ และเจาหนี้มีสิทธิท่ีจะทวงถามให
ลูกหนี้ชําระหนี้ ท้ังนี้ เพ่ือใหท้ังสองฝายคือเจาหนี้ และลูกหนี้ตางก็ไดรับความเปนธรรม ไดรับการ
คุมครองตามสิทธิ ประเด็นท่ีนาสนใจ คือ กฎหมายไดวางกฎเกณฑ ระเบียบขอบังคับเก่ียวกับการทวง
ถามติดตามหนี้ เพ่ือคุมครองสิทธิและสรางความเปนธรรมไวอยางไร

๓.๑.๔ กฎ ระเบียบขอบังคับท่ีเกี่ยวของกับการติดตามทวงถามหนี้
เพ่ือใหเกิดความเขาใจในกฎ ระเบียบ ขอบังคับท่ีเก่ียวของกับการทวงถามติดตามหนี้ การ

ใหความหมายของหนี้ตองมีความชัดเจน ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน หนี้ หมายถึง เงินท่ี
ผูหนึ่งติดคางอยูจะตองใชใหแกอีกผูหนึ่ง, สวนหนี้สิน คือ นิติสัมพันธระหวางบุคคลตั้งแต ๒ ฝายข้ึนไป
ซึ่งฝายหนึ่งเรียกวาเจาหนี้มีสิทธิท่ีจะบังคับบุคคลอีกฝายหนึ่งซึ่งเรียกวาลูกหนี้ใหกระทําการหรืองดเวน
กระทําการอยางใดอยางหนึ่ง๓

หนี้ เปนคําสามัญท่ีคนท่ัวไปใชอยูในชีวิตประจําวัน ไมเก่ียวกับกฎหมายก็ได เม่ือ
กลาวถึงหนี้คนท่ัวไปจะมองในแงของความผูกพันระหวางกัน ถาคนหนึ่งมีความผูกพันกับอีกคนหนึ่งก็
วามีหนี้ตอกัน๔ สวนนักกฎหมายไดใหความหมายของคําวา “หนี้” ไวตางๆ กัน ศาสตราจารยหมอม
ราชวงศ เสนีย ปราโมช ใหความหมายไววา หนี้ คือความผูกพันท่ีมีผลในกฎหมาย ซึ่งบุคคลฝายหนึ่ง
เรียกวาเจาหนี้ ชอบท่ีจะไดรับชําระหนี้ มีวัตถุเปนการกระทําหรืองดเวนหรือสงมอบทรัพยสินจาก
บุคคลอีกฝายหนึ่งเรียกวา “ลูกหนี้”๕ ศาตราจารย จี๊ด เศรษฐบุตร ใหความหมายคําวาหนี้นั้นอธิบาย
ไดวาเปนนิติสัมพันธระหวางบุคคลสองฝาย ซึ่งฝายหนึ่งตองกระทําการอยางใดอยางหนึ่งใหแกอีกฝาย
หนึ่ง ฝายท่ีตองกระทํานั้นเรียกวา “ลูกหนี้” สวนฝายท่ีไดรับผลของการกระทํานั้น เรียกวา “เจาหนี้”
สวนการกระทํานั้นแยกออกเปน ๓ ชนิด คือ

๑) กระทําการอยางท่ีเขาใจกัน
๒) กระทําการละเวนการกระทํา และ
๓) กระทําการโอนทรัพยสิน๖

๓ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒, หนา ๑๒๕๑.
๔ไพโรจน วายุภาพ, คําอธิบายประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยวาดวยหนี,้ (กรุงเทพมหานคร: โรง

พิมพเดือนตุลา, ๒๕๔๒ ), หนา ๑๓.
๕เรื่องเดียวกัน, หนา ๑๔.
๖เรื่องเดียวกัน, หนา ๑๕.



๓๔

โสภณ รัตนากร กลาวถึง “หนี้” วาคํานี้แมจะเปนคําไทย แตความหมายและ
แนวความคิดในเรื่องหนี้ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยหาใชของไทยเราเองไม เราเอา
แนวความคิดเรื่องหนี้มาจากระบบกฎหมายซีวิลลอว ซึ่งมีรากฐานมาจากกฎหมายโรมันอีกตอหนึ่ง หนี้
คํานี้จึงเปนคําแปลของสิทธิชนิดหนึ่งซึ่งเรียกกฎหมายโรมันวาเปน “ภาระ” หรือ “หนาท่ี”๗

พระยาเทพวิฑูร กลาววา คําวา “หนี้” ท่ีใชในประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย เดิม
ทีเดียวมีผูแปลวา ความจําตองทํา ตอมาแปลกันวาหนาท่ีทางแพง ตอมาอีกสมัยหนึ่งแปลวา ณ่ีหรือ
ความเปนณ่ีและตอมามีผูแปลวาพันธธรรม ในท่ีสุดจึงกลับมาใชคําวาหนี้๘

ภัทรศักดิ์ วรรณแสง กลาววา “หนี้” นั้น ไมมีนิยามในประมวลกฎหมายแพงและ
พาณิชย แตเม่ือพิจารณาถึงลักษณะ และผลของหนี้ตามกฎหมายแลว คําวา “หนี้” หมายความถึง นิติ
สัมพันธระหวางบุคคลสองฝาย ฝายหนึ่งเรียกวา “ลูกหนี้” ท่ีจําตองกระทําการ งดเวนกระทําการ
หรือสงมอบทรัพยใหแกอีกฝายหนึ่งท่ีเรียกวา “เจาหนี้” หนี้จึงเปนบุคคลสิทธิ คือผูกพันตามกฎหมาย
ระหวางบุคคลสองฝาย หรือหลายฝายท่ีเขามาเก่ียวพันกัน๙

๓.๑.๕ ประเภทของหนี้ และเกณฑพิจารณาการใหสินเช่ือ
ฤทธิชัย แกมนาค แบงหนี้ออกเปน ๓ ประเภทตามวัตถุประสงคของการเปนหนี้กลาวคือ

คือ
๑) หนี้เพ่ือการอุปโภคบริโภค
๒) หนี้เพ่ือท่ีอยูอาศัย
๓) หนี้เพ่ือการลงทุน๑๐

ในแงของผูประกอบธุรกิจ ไดแบงหนี้ตามประเภทของสินเชื่อ โดยมีเกณฑการจัด
ประเภทตามระยะเวลา วัตถุประสงค ผูขอรับสินเชื่อ ผูใหสินเชื่อ หลักประกัน สรุปเปนตารางได
ดังนี้๑๑

๗โสภณ รัตนากร, คําอธิบายประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยวาดวยหนี้ , พิมพครั้งท่ี ๒,
(กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพสหมิตรออฟเซท), หนา ๔๒.

๘เรื่องเดียวกัน.
๙ภัทรศักดิ์ วรรณแสง, คําอธิบายประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย หนี้, พิมพครั้งท่ี ๙ (แกไข

เพ่ิมเติม), (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพวิญูชน, ๒๕๕๐), หนา ๑๑.
๑๐ฤทธิชัย แกมนาค, การแกปญหาหนี้นอกระบบดวยมุมมองทางพระพุทธศาสนา , [ออนไลน],

แหลงท่ีมา: https://www.gotoknow.org/posts/๕๐๘๘๓๖ [๔ พฤศจิกายน ๒๕๕๗].
๑๑http://www.fpo.go.th/S-I/Source/ECO/ECO๒๙.htm ออนไลน เขาถึงเมื่อ ๓ พฤศจิกายน

๒๕๕๗



๓๕

ระยะเวลา วัตถุประสงค ผูขอรับสินเชื่อ ผูใหสินเชื่อ หลักประกัน
๑.ระยะสั้น ๑.เพ่ือการบริโภค ๑.สําหรับบุคคล ๑.บุคคลเปนผูให ๑.ไมมี

หลักประกัน
๒.ระยะกลาง ๒.เพ่ือการลงทุน ๒.สําหรับธุรกิจ ๒.สถาบันการเงิน

เปนผูให
๒.มีหลักประกัน

๓.ระยะยาว ๓.เพ่ือการ
พาณิชย

๓.สําหรับรัฐบาล ๓.หนวยงานอ่ืน ๆ
เปนผูให

จากตารางประเภทสินเชื่อขางตนจะเห็นไดวา ธุรกิจเชาซื้อรถยนต และรถจักรยานยนตจัด
ไดวาเปนสินเชื่อระยะสั้น กลาวเปนหนี้สินระยะสั้นมีวัตถุประสงคเพ่ือการบริโภค เปนสินเชื่อสําหรับ
บุคคล ผูใหสินเชื่อคือสถาบันการเงินเปนผูให

คุณลักษณะและความสามารถในการชําระหนี้ ซึ่งสถาบันการเงินจะพิจารณาจากผูขอ
สินเชื่อนั้น แตละสถาบันการเงินตางมีนโยบายเปนของตนเอง ซึ่งศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน
ธนาคารแหงประเทศไทย ศคง. ๑๒ นําเสนอวาคุณลักษณะและความสามารถในการชําระหนี้ของผูขอ
สินเชื่อ ซึ่งสถาบันการเงินสวนใหญจะใชหลัก ๕ Cs ประกอบดวย

๑๒http://www.๑๒๑๓.or.th/th/serviceunderbot/loans/Pages/beforeloan.aspx (ออนไลน )
เขาถึงเมื่อ ๓ พฤศจิกายน ๒๕๕๗ (ศคง. ศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน เปนสวนงานท่ีธนาคารแหงประเทศ
ไทย (ธปท. หรอืแบงคชาติ) ไดจัดตั้งข้ึน เมื่อวันท่ี ๑๓ มกราคม ๒๕๕๕ เพ่ือใหเปนศูนยกลางในการดําเนินงานดาน
การคุมครองผูใชบริการทางการเงินอยางเปนระบบ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือคุมครองสิทธิและสงเสริมการใหความรู
ทางการเงินแกผูใชบริการทางการเงิน ศคง.มีบทบาทหนาท่ีหลัก ๓ ประการ คือ ๑) ใหคําปรึกษาและรับเรื่อง
รองเรียน ๒) สงเสริมความรูเก่ียวกับบริการทางการเงิน ๓) สงเสริมบทบาทหนาท่ีของ ธปท.



๓๖

Character คุณลักษณะและความนาเชื่อถือของผูขอสินเชื่อ วินัยในการใชและการชําระสินเชื่อใน
อดีต ซึ่งบอกถึงความสามารถในการใชหนี้และการบริหารจัดการสินเชื่อ

Capacity ความสามารถในการจายชําระหนี้คืนไดตามระยะเวลาท่ีกําหนดไว รวมถึงความม่ันคง
ของรายไดท่ีจะนํามาชําระหนี้ในอนาคต

Capital เงินทุน สินทรัพย หรือเงินฝากของผูขอสินเชื่อ เพ่ือเปนหลักประกันการใหกูยืม ซึ่ง
จําเปนอยางยิ่งในสินเชื่อธุรกิจ แมวาสินทรัพยเหลานี้จะไมใชแหลงเงินสําหรับชําระ
หนี้ แตจะเปนแหลงเงินสํารองสําหรับการชําระหนี้ของผูขอสินเชื่อในกรณีท่ีเกิด
ปญหาไมสามารถชําระหนี้ได

Collateral ผูคํ้าประกันหรือหลักประกันท่ีผูขอสินเชื่อนํามาจํานํา หรือจํานองเพ่ือใหสถาบัน
การเงินมีความม่ันใจและลดความเสี่ยงหากผูขอสินเชื่อไมชําระหนี้ตามกําหนด ซึ่ง
สามารถใหผูคํ้าประกันชําระหนี้แทนหรือนําหลักประกันมาขายทอดตลาดไดตามท่ี
กฎหมายกําหนด

Conditions ปจจัยภายนอกท่ีมีผลกระทบตอรายไดของผูขอสินเชื่อ เชน เศรษฐกิจ เงินเฟอ ความ
ม่ันคงในรายไดและการงาน ปญหาสงคราม สิ่งแวดลอม ท่ีมีผลกระทบตอความ
เปนไปไดของโครงการลงทุนหรือรายไดของผูขอสินเชื่อ ซึ่งจะมีผลตอความสามารถ
ในการชําระหนี้ในอนาคต

ในการใหสินเชื่อหรือกอหนี้นั้น สถาบันการเงินจะใหมีหลักประกัน หรือผูคํ้าประกัน ซึ่ง
การใหเชาซื้อนั้นสวนใหญจะมีผูคํ้าประกันเพ่ือคํ้าประกันการชําระหนี้คาเชาซื้อของผูเชาซื้อ ศูนย
คุมครองผูใชบริการทางการเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย ศศง.๑๓ ไดนําเสนอวา สิ่งท่ีควรรูเม่ือเปน
ผูคํ้าประกัน คืออานเงื่อนไขในการคํ้าประกันใหละเอียด, ทําความเขาใจเก่ียวกับขอบเขตความ
รับผิดชอบในฐานะผูคํ้าประกัน, ตรวจสอบความถูกตองของวงเงินและประเภทของสินเชื่อท่ีคํ้าประกัน
ท่ีระบุในสญัญา และหากสงสัยอะไรรีบถามกอนลงชื่อในสัญญา

นอกจากนี้ภาครัฐเองไดเห็นปญหาจากการติดตามหนี้จากผู คํ้าประกัน สํานักงาน
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค๑๔ ไดกําหนดใหผูคํ้าประกันการเชาซื้อรถยนต และรถจักรยานยนต
ตองมีคําเตือนผูคํ้าประกันแลว ยังไดมีการแกไขเพ่ิมเติมประมวลกฎหมายและพาณิชย (ฉบับท่ี ๒๐)
พ.ศ.๒๕๕๗๑๕ ซึ่งเหตุผลในการประกาศใชพระราชบัญญัติฉบับนี้ คือ การท่ีบทบัญญัติของประมวล
กฎหมายแพงและพาณิชยท่ีใชบังคับอยูในปจจุบัน ยังไมเพียงพอท่ีจะคุมครองสิทธิและใหความเปน
ธรรมแกผูคํ้าประกัน และผูจํานองซึ่งมิใชลูกหนี้ชั้นตน แตเปนเพียงบุคคลภายนอกท่ียอมผูกพันตนตอ
เจาหนี้ในการท่ีจะชําระหนี้แทนลูกหนี้เทานั้น โดยขอเท็จจริงในทางปฏิบัติปรากฏวาเจาหนี้สวนใหญ
ซึ่งเปนสถาบันการเงินหรือผูประกอบอาชีพใหกูยืม มักจะอาศัยอํานาจตอรองท่ีสูงกวาหรือความ
ไดเปรียบในทางการเงิน กําหนดขอตกลงอันเปนการยกเวนสิทธิของผูคํ้าประกันหรือผูจํานองตามท่ี

๑๓http://www.๑๒๑๓.or.th/th/serviceunderbot/loans/Pages/beforeloan.aspx (ออนไลน )
เขาถึงเมื่อ ๓ พฤศจิกายน ๒๕๕๗.

๑๔ประกาศราชกิจจานุเบกษา เลม ๑๒๙ ตอนพิเศษ ๑๗๔ ง ลงวันท่ี ๑๙ พฤศจิกายน ๒๕๕๕.
๑๕ประกาศราชกิจจานุเบกษา เลม ๑๓๑ ตอนท่ี ๗๗ ก หนา ๑๔



๓๗

กฎหมายบัญญัติไว หรือใหคํ้าประกันหรือจํานองตองรับผิดเสมือนเปนลูกหนี้ชั้นตน กรณีจึงสงผลใหผู
คํ้าประกันหรือผูจํานองซึ่งเปนประชาชนท่ัวไป ไมไดรับความคุมครองตามเจตนารมณของกฎหมาย
รวมท้ังตองกลายเปนผูถูกฟองลมละลายอีกเปนจํานวนมาก ดังนั้น เพ่ือสรางความเปนธรรมใหแกผูคํ้า
ประกันและผูจํานอง จึงจําเปนตองตราพระราชบัญญัติเก่ียวกับการคํ้าประกันข้ึน

สรุปสาระคัญท่ีเก่ียวของกับการแกไขเพ่ิมเติมประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย เรื่องคํ้า
ประกัน๑๖ คือ จะชวยเหลือผูคํ้าประกันหนี้ท่ีจะถูกธนาคารพาณิชยรบกวน หากลูกหนี้ไมชําระหนี้หรือ
คางชําระหนี้ เจาหนี้ก็จะไลทวงหนี้จากผูคํ้าประกันเลย โดยไมทวงถามจากลูกหนี้ ซึ่งถือวาไมเปนธรรม
สาระสําคัญในกฎหมายท่ีจะมีผลออกมาบังคับใชคือ

๑. กําหนดใหเจาหนี้ตองกําหนดรายละเอียดของหนี้และขอบเขตความรับผิดชอบของผูคํ้า
ประกันในหนี้ท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งลูกหนี้อาจผิดนดัชําระไวในขอตกลงปลอยสินเชื่อ

๒. กําหนดใหขอตกลงท่ีใหผูคํ้าประกัน ตองรับผิดอยางเดียวกับลูกหนี้เปนโมฆะ ปจจุบัน
เจาหนี้มักทําสัญญาใหผูคํ้าประกันตองรับผิดตางไปจากบทบัญญัติลักษณะท่ีคํ้าประกัน ทําใหเปน
ภาระแกผูคํ้าประกันเกินสมควร

๓. กรณีลูกหนี้ผิดนัด หากเจาหนี้ไมทําหนังสือบอกกลาวผูคํ้าประกันใน ๖๐ วัน ใหผูคํ้า
ประกันหลุดพนจากความรับผิดในดอกเบี้ย คาสินไหมทดแทน ฯลฯ

๔. ใหผูคํ้าประกันไดรับประโยชนจากท่ีเจาหนี้ลดจํานวนหนี้ใหแกลูกหนี้ รวมท้ังกําหนดให
ขอตกลงท่ีเพ่ิมภาระแกผูคํ้าประกันเปนโมฆะ จากปจจุบันเจาหนี้ลดหนี้ใหลูกหนี้ โดยไมตองแจงผูคํ้า
ประกันทราบ ทําใหผูคํ้าประกันสามารถปลดเปลื้องหนี้จํานวนท่ีลดลงได

๕. ใหผูคํ้าประกันหลุดพนจากความรับผิดในหนี้อันมีกําหนดเวลาแนนอน และเจาหนี้ยอม
ผอนเวลาใหแกลูกหนี้

จะเห็นไดวา กอนมีการใหสินเชื่อหรือกอหนี้ข้ึน แมสถาบันการเงินจะพยายามพิจารณา
อยางละเอียดกอนใหสินเชื่อแลวก็ดี รวมถึงการมีผูคํ้าประกันหนี้เขามาเก่ียวของ อยางไรก็ดี เม่ือลูกหนี้
ประสบปญหาขาดสภาพคลองไมสามารถชําระหนี้ ภาวะหนี้คางชําระของลูกหนี้ ยอมไมอาจหลีกเลี่ยง
ได เม่ือลูกหนี้ไมชําระหนี้ เจาหนี้สถาบันการเงินจะพยายามติดตามทวงถามหนี้จากลูกหนี้และผูคํ้า
ประกันท่ีคางชําระ ประเด็นท่ีนาสนใจคือ การติดตามทวงถามหนี้ดังกลาวไดกอใหเกิดปญหาความ
ขัดแยงตามท่ีปรากฏเปนขาวในสังคม

๓.๑.๖ สภาพความขัดแยงจากการติดตามทวงถามหนี้ในสังคม
รายงานของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เก่ียวกับ

ภาวะสังคมไทย ไตรมาสสามป ๒๕๕๗๑๗ รายงานวา “การกอหนี้ของครัวเรือนมีแนวโนมชะลอตัวลง
แตตองเฝาระวังการผิดนัดชําระหนี้ท่ีเพ่ิมข้ึน ไตรมาสท่ีสามป ๒๕๕๗ ....”

รายงานการดําเนินงานของศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน ในการใหขอมูลและ
คําปรึกษาและรับเรื่องรองเรียน ไตรมาสท่ี ๒/๒๕๕๗ (ขอมูลระหวางวันท่ี ๑ เมษายน – ๓๐ มิถุนายน

๑๖หนังสือพิมพโพสตทูเดย วันจันทรท่ี ๑๗ พฤศจิกายน ๒๕๕๗, หนา A2.
๑๗สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, ปท่ี ๑๑ ฉบับท่ี ๔ เดือน

พฤศจิกายน ๒๕๕๗, หนา ๔.
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๒๕๕๗) พบวา การรองเรียนดานพฤติกรรมเจาหนาท่ีสถาบันการเงิน (รวมถึงเจาหนาท่ี Outsource)
ในไตรมาสท่ี ๒/๒๕๕๗ เรื่องรองเรียนดานพฤติกรรมของเจาหนาท่ีสถาบันการเงิน (รวมถึงเจาหนาท่ี
Outsource) มีจํานวน ๑๖๙ เรื่อง เม่ือเทียบกับไตรมาส ๒/๒๕๕๖ เพ่ิมข้ึน ๕๔% และเพ่ิมข้ึน ๑๓%
จากไตรมาสท่ีผานมาโดยเรื่องท่ีถูกรองเรียนสูงสุดเรียงลําดับ

๑. พฤติกรรมการทวงหนี้ท่ีไมเหมาะสม เชน มีลักษณะของการขมขู และทําใหลูกหนี้
ไดรับความอับอาย

๒. เจาหนาท่ีสถาบันการเงินไมดําเนินการหรือดําเนินการลาชา เชน การขอยกเลิก
บัตรเครดิต การขอใบเสร็จรับเงินจากการชําระหนี้

๓. ปญหาการทุจริต/หลอกลวง สวนใหญเปนดานเงินใหสินเชื่อ เชน เจาหนาท่ีใหทํา
ประกันภัยเพ่ือจะไดรับการอนุมัติสินเชื่อ แตสุดทายไมไดรับการอนุมัติสินเชื่อและไมสามารถยกเลิก
การประกันท่ีทําไว๑๘

เม่ือเกิดภาวะหนี้คางชําระ เจาหนี้ตองพยายามติดตามทวงถาม ฝายลูกหนี้ตองทุกขใจ
หาเงินมาชําระหนี้เงินตน ดอกเบี้ย คางวด ใหตรงตอเวลา หรือผอนปรนเวลาชําระหนี้ออกไป หรือ
ตองคอยหลบหนีเจาหนี้ กอใหเกิดความเครียด ความขัดแยง ไมไววางใจระหวางกัน ซึ่งอาจเกิดโทสะ
โตเถียงทํารายรางกายกันถึงข้ันสาหัส เสียชีวิต ซึ่งสถานการณหนี้ และปญหาความขัดแยง ความ
รุนแรงจากภาวะการเปนหนี้นั้น ตามท่ีปรากฎเปนขาวตามหนังสือพิมพตางๆ พอประมวลไดดังนี้ หนี้
ครัวเรือนพุง สูงสุดในรอบ ๕ ป หวงพ่ึงกูนอกระบบ๑๙ แหท้ิงรถคันแรกยอดพุง ทําผิดเงื่อนไขไมมี
ปญญาผอน๒๐ รถมือสองลนดันขายตางประเทศ๒๑ คนไทยหนี้บาน ธุรกิจทวงหนี้โต คาดเพ่ิมข้ึน
๕๐%”๒๒สาวใหญเครียดหนี้จุดไฟเผาตัว๒๓ เจาหนี้ยกหนี้ ๑.๕ ล.๒๔ โทรจิก  ทวงหนี้ท่ีทํางาน๒๕ หนุม
วัย ๒๐ เดือดทวงหนี้ไมใหยิงดับ๒๖

สรุปไดวาการเชาซื้อ คือ การทําสัญญาท่ีทําใหประชาชนหรือบุคคลไดสินคา เชน รถยนต
รถจักรยานยนต หรือสินคาใดสินคาหนึ่ง มาใชในชีวิตประจําวันหรือเพ่ือทําการคา โดยท่ียังไมไดเปน
เจาของหรือมีกรรมสิทธิ์ในรถยนต หรือรถจักรยายนยนต หรือสินคานั้น ซึ่งไมตองจายคาสินคาเปน
เงินกอนใหญในคราวเดียว แตจะใชวิธีคอย ๆ ทยอยจายเปนงวดๆ ตามท่ีตกลงกันไว และเม่ือจายเงิน
ครบตามสัญญา จะโอนกรรมสิทธิ์ในทรัพยสินนั้นมาเปนของผูเชาซื้อ โดยมีขอดีของการเชาซื้อเม่ือ
เปรียบเทียบกับการใชสินเชื่อประเภทอ่ืน คือ ไมตองใชหลักทรัพยอ่ืนเปนหลักประกัน และสามารถใช

๑๘www.thairath.co.th/content/137844 ไทยรัฐออนไลน เขาถึงเมื่อ ๑ มกราคม ๒๕๕๘.
๑๙http://www.thairath.co.th/content/๓๕๓๔๒๒.
๒๐หนังสือพิมพ M๒F วันศุกรท่ี ๑๕ สิงหาคม ๒๕๕๗ หนา ๙.
๒๑หนังสือพิมพ M๒F วันจันทรท่ี ๓ พฤศจิกายน ๒๕๕๗ หนา ๙.
๒๒หนังสือพิมพ M๒F วันศุกรท่ี ๕ กันยายน ๒๕๕๗ หนา ๗
๒๓หนังสือพิมพ M๒F วันพฤหัสบุดีท่ี ๑๖ ตุลาคม ๒๕๕๗ หนา ๑๐.
๒๔หนังสือพิมพ M๒F วันศุกรท่ี ๑๗ ตุลาคม ๒๕๕๗ หนา ๗.
๒๕คมชัดลึกออนไลน  วันท่ี ๐๖-๑๐-๒๕๕๗ รองเรียนกับลุงแจม : เปดซองสองไทย วันพุธ ๑๐ ตุลาคม

๒๕๕๕.
๒๖คมชัดลึกออนไลน  วันท่ี ๐๖-๑๐-๒๕๕๗ อาชญากรรม : ขาวท่ัวไป วันเสารท่ี ๒๑ เมษายน

๒๕๕๕.
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รถยนตหรือรถจักรยานยนตท่ีเชาซื้อไดทันที โดยไมจําเปนตองซื้อเงินสดชําระท้ังหมดในวันท่ีซื้อ โดย
ในการทําสัญญาเชาซื้อจะมีผูคํ้าประกันเปนผูคํ้าประกันการชําระหนี้ของผูเชาซื้อ หรือไมก็ไดแลวแต
กรณี ภายหลังจากทําสัญญาเชาซื้อตางฝายตางมีสิทธิและหนาท่ีตอกัน แตประเด็นท่ีนาสนใจคือ การ
ดําเนินการตามบทบาท สิทธิและหนาท่ี ท่ีไมถูกตอง โดยเฉพาะการติดตามทวงถามหนี้ ท่ีผาน
กระบวนการสื่อสารท่ีไมดี จนนําไปสูความขัดแยง คําถามคือสถาบันการเงินหรือผูใหสินเชื่อมี
มาตรการแกไขปญหาหรือจัดการความขัดแยงจากการติดตามทวงถามหนี้อยางไร ภาครัฐเอง ไมวาจะ
เปนธนาคารแหงประเทศไทยในฐานะผูกํากับดูแลสถาบันการเงิน หรือสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค ไดเขามามีบทบาทและมีสวนรวมในการจัดการตอปญหาความขัดแยงจากการ
ติดตามทวงถามหนี้ท่ีนับวันปญหาเริ่มทวีความรุนแรง โดยเฉพาะอยางยิ่งขอรองเรียนท่ีพบมากจาก
การติดตามทวงถามหนี้ คือ พฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม ดวยการใชวาจาขมขู ทําใหลูกหนี้เกิดความอับ
อาย กลาวไดวาปญหาความรุนแรงท่ีเกิดข้ึนมาจากการสื่อสารท่ีนําไปสูความขัดแยง และกอใหเกิด
ความรุนแรงในการติดตามทวงถามหนี้ ดังนั้น ในการจัดการปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจําเปนตอง
ศึกษาเรียนรูการใชการสื่อสารอยางไรท่ีเหมาะสมในการติดตามทวงถามหนี้ เพ่ือจะไดสามารถจัดการ
แกปญหาความขัดแยงดังกลาวไดตรงประเด็น

๓.๒ การสื่อสาร
เม่ือมีภาวะหนี้คางชําระ เพ่ือติดตามทวงถามใหลูกหนี้ชําระหนี้ เจาหนี้จะมีการติดตาม

ทวงถาม สื่อสารภาระหนี้ไปยังลูกหนี้ เพ่ือใหเกิดความเขาใจในความหมายและความสําคัญของการ
สื่อสาร ประเภทและรูปแบบของการสื่อสาร ในหัวขอนี้ผูวิจัยจะไดนําเสนอ โดยมีรายละเอียด ดังนี้

๓.๒.๑ ความหมายและความสําคัญของการสื่อสาร
การสื่อสารตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา "Communication" มีใชในภาษาไทยหลายคํา

เชน การติดตอสื่อสาร การสื่อความหมาย มีรากศัพทมาจากภาษาละตินวา Communis ซึ่งหมายถึง
Common หรือ Commonness ในภาษาอังกฤษ  และมีความหมายเปนภาษาไทยวา “ความรวมกัน
หรือความคลายคลึงกัน” ถาแปลตามรูปศัพทเดิม การสื่อสารหมายถึง กิจกรรมท่ีมุงสรางความรวมมือ
หรือคลายคลึงกันใหเกิดข้ึนระหวางบุคคลท่ีเก่ียวของ ดังนั้น การสื่อสารก็คือ  การสรางความเหมือน
หรือคลายคลึงกันในบางสิ่งบางอยางกับผูอ่ืน๒๗

การสื่อสารจึงเปนเรื่องท่ีสัมพันธกับวิถีดําเนินชีวิตของมนุษยมาชานาน ซึ่งมีผูให
ความหมายของการสื่อสารไวหลายแงมุม เชน

จอรจ  เอ  มิลเลอร๒๘ (George A. Miller) กลาววา “การสื่อสาร คือการถายทอด
ขาวสารจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง”

๒๗มณฑล ใบบัว, หลักและทฤษฏีการสื่อสาร, กรุงเทพมหาคร : สํานักพิมพโอเดียนสโตร, ๒๕๓๖
หนา ๑.

๒๘George A. Miller, Language and Communication, (New York : McGraw-Hill, 1951).



๔๐

คารลไอ โฮฟแลนด๒๙ (Carl I. Hoveland) และคณะใหความเห็นวา “การสื่อสาร คือ
กระบวนการซึ่งบุคคลหนึ่ง (ผูสงสาร) สงสิ่งเรา (ปกติจะเปนภาษาพูดหรือภาษาเขียน) เพ่ือเปลี่ยน
พฤติกรรมของบุคคลอ่ืน (ผูรับสาร)

เจอรเกน รอยซ และเกรกอรี เบทสัน๓๐ (Jurgen Ruesch and Gregory Bateson) ให
ความเห็นวา “การสื่อสารมิไดหมายถึงการถายทอดสารดวยภาษาพูดและภาษาเขียนท่ีชัดแจงและ
แสดงเจตนารมณเทานั้น แตยังรวมไปถึงกระบวนการท้ังหลายท่ีคนมีอิทธิพลตอกันดวย ซึ่งคํานิยามนี้
ยึดหลักวาการกระทําและเหตุการณท้ังหลาย มีลักษณะเปนการสื่อสาร หากมีผูเขาใจการกระทําและ
เหตุการณเหลานั้น ก็หมายความวาความเขาใจท่ีเกิดข้ึนแกคนๆ หนึ่งนั้นไดเปลี่ยนแปลงขาวสารท่ีคนๆ
นั้นมีอยูและมีอิทธิพลตอบุคคลผูนัน้”

ชารลส อี ออสกูด๓๑ (Charles E. Osgood) กลาววา “ความหมายโดยท่ัวไป การ
สื่อสารจะเกิดข้ึนเม่ือฝายหนึ่ง คือ ผูสงสาร มีอิทธิพลตออีกฝายหนึ่ง คือ ผูรับสาร โดยใชสัญลักษณ
ตางๆ ซึ่งถูกสงผานสื่อท่ีเชื่อมระหวางสองฝาย”

American College Dictionary ไดนิยามความหมายของคําวาการสื่อสารไววา
หมายถึง วิธีการสงขาวสาร การออกคําสั่ง และอ่ืนๆ ดวยการใชโทรศัพท โทรเลข วิทยุ หรือคนเดิน
สาร เปนนิยามท่ีเนนดานชองทางการสงสาร (Channel)

จากความหมายของการสื่อสารจะเห็นไดวาเก่ียวของกับตัวผูสงสาร ผูรับสาร ชองทางท่ี
ใชสื่อสาร รวมถึงเนื้อหาของสารท่ีจะสงไปยังผูรับ เปนเรื่องของกระบวนการสื่อสาร โดยมีการจําแนก
ประเภทของการสื่อสารไวดังนี้

๓.๒.๒ วัตถุประสงคของการสื่อสาร
ในกระบวนการสื่อสารไมวาจะเปนการสื่อสารระดับใด ผูสงสารและผูรับสารตางก็มี

วัตถุประสงคในการสื่อสารกันท้ังสิ้น ท้ังสองฝายอาจมีวัตถุประสงคในการติดตอสื่อสารท่ีเหมือนกัน
หรือแตกตางกันก็ได ดังนั้น การท่ีจะดูถึงวัตถุประสงคของการสื่อสาร จึงควรจะแยกพิจารณาออกจาก
กันเปนวัตถุประสงคของผูสงสาร และวัตถุประสงคของผูรับสาร เพราะหากวัตถุประสงคของท้ังสอง
ฝายไมตรงกันแลว ผูรับสารอาจมีปฏิกิริยาตอสารผิดไปจากความตั้งใจของผูสงสารได ซึ่งจะทําใหการ
สื่อสารไมบรรลุผลตามเปาหมาย หรือตามเจตนารมณของผูสงสาร ทําใหเกิดความลมเหลวในการ
สื่อสารข้ึน๓๒

๒๙Carl I Hoveland, Irving L. Janis and Horold H. Kelly. Communication and
Persuasion, (New Haven: Yale University Press, 1953).

๓๐Jurgen Ruesch and Gregory Bateson, Communication : The Social Matrix of
Psychiatry, (New York : W.W. Norton, 1951), p.101.

๓๑Charles E. Osgood, Nature of Communication Between Humans.The Process
and Effects of Mass Communication. Wilbur Schramm and Donald F. Roberts (eds.), (Illinois:
University of Illinois Press, 1974).

๓๒สมควร กวียะ, การสื่ อสารมวลชน บทบาทหนา ท่ี  เส รีภาพและความรับผิดชอบ ,
กรุงเทพมหานคร : พชรกานตการพิมพ, ๒๕๒๗).



๔๑

สมควร กวียะ ไดแบงวัตถุประสงคของการสื่อสารออกตามบทบาทของบุคคล กลาวคือ
วัตถุประสงคของผูสงสาร และผูรับสารอาจมีวัตถุประสงคท่ีเหมือนหรือแตกตางกันออกไป ดังนี้๓๓

๑. เพ่ือแจงใหทราบ (Inform) หมายถึง ในการทําการสื่อสารนั้นผูสงสารมีความตองการท่ี
จะบอกกลาวหรือชี้แจงขาวสารเรื่องราว เหตุการณ  ขอมูลหรือสิ่งอ่ืนใดใหผูรับสารไดรับทราบหรือ
เกิดความเขาใจโดยผานทางสื่อตาง ๆ

๒. เพ่ือสอนหรือใหการศึกษา (Teach or Educate) หมายถึง ผูสงสารมีความตองการท่ี
จะสอนวิชาความรูหรือเรื่องราวท่ีมีลักษณะเปนวิชาการ เพ่ือใหผูรับสารไดรับความรูเพ่ิมข้ึนจากเดิม

๓. เพ่ือสรางความพอใจหรือใหความบันเทิง  (Please or Entertain) หมายถึง ในการ
สื่อสารนั้น ผูสงสารมีความตองการท่ีจะทําใหผูรับสารเกิดความรื่นเริงบันเทิงใจจากสารท่ีตนเอง
สงออกไป ไมวาจะอยูในรูปของการพูด การเขียนหรือการแสดงกิริยาทาทาง

๔. เพ่ือเสนอหรือชักจูงใจ (Propose or Persuade) หมายถึง ผูสงสารไดเสนอแนะสิ่งใด
สิ่งหนึ่งตอผูรับสาร และมีความตองการชักจูงใหผูรับสารมีความคิดคลอยตามหรือยอมรับปฏิบัติตาม
การเสนอแนะของตน

วัตถุประสงคของผูรับสาร
ในสวนของผูรับสารนั้นเม่ือไดเขารวมในกิจกรรมทางการสื่อสารกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง

ไมวาจะเปนการสื่อสารระดับใดก็ตาม ผูรับสารก็จะมีวัตถุประสงคหรือความตองการอยางใดอยางหนึ่ง
หรือหลายอยางจากการสื่อสารนั้นๆ ซึ่งโดยท่ัวไปผูรับสาร จะมีวัตถุประสงคหลักๆ ในการทําการ
สื่อสารดังนี้

๑. เพ่ือทราบ (Understand) ในการเขารวมกิจกรรมทางการสื่อสารนั้นผูรับสารมีความ
ตองการท่ีจะทราบเรื่องราว ขาวสาร ขอมูล เหตุการณ หรือสิ่งอ่ืนๆ   ท่ีมีผูแจงหรือรายงานหรือชี้แจง
ใหทราบ หากขาวสารท่ีไดรับทราบนั้นเปนของใหมก็จะทําใหผูรับสารไดขาวสารเพ่ิมเติม หากขาวสาร
ท่ีไดรับทราบเปนสิ่งท่ีเคยไดรับทราบมากอน ก็จะเปนการยืนยันความถูกตองของขาวสารท่ีตนมีอยูให
เกิดความม่ันใจยิ่งข้ึน ตรงกันขามหากขาวสารท่ีไดมาใหมขัดแยงกับขาวสารท่ีตนมีอยูเดิม ผูรับสารก็
จะไดใครครวญวาขาวสารใดมีความนาเชื่อถือ หรือมีความถูกตองมากกวากัน

๒. เพ่ือเรียนรู (Learn) หมายถึง การแสวงหาความรูของผูรับสารจากการสื่อสาร
ลักษณะของสารในกรณีนี้ มักจะเปนสารท่ีมีเนื้อหาสาระเก่ียวกับวิชาความรูและวิชาการ เปนการหา
ความรูเพ่ิมเติม และเปนการทําความเขาใจกับเนื้อหาสาระในการสอนของผูสงสาร

๓. เพ่ือหาความพอใจ (Enjoy) เปนเรื่องปกติท่ีคนโดยท่ัวไปแลวจะทําการสื่อสารเพ่ือให
ทราบขาวคราว เหตุการณตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในสังคม และทําการสื่อสารเพ่ือศึกษาหาความรูเพ่ิมเติม
ใหกับตนเองแลว คนเรายังมีความตองการในเรื่องของความบันเทิงดวย เพราะความบันเทิงสามารถ
ชวยผอนคลายความตึงเครียด ชวยสรางความสบายใจหรือเพ่ือเปนการพักผอนหยอนใจ ดังนั้นเม่ือมี
โอกาสคนเราในฐานะผูรับสารจึงมีความตองการท่ีจะแสวงหาสิ่งท่ีสามารถมาชวยสรางความบันเทิง

๓๓อรนุช เลิศจรรยารักษ และดาราวรรณ สุขุมาลชาติ, ทฤษฎีการสื่อสารเบื้องตน, พิมพครั้งท่ี ๙
กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพมหาวิทยาลัยรามคําแหง, ๒๕๓๙), หนา ๒๗.



๔๒

และสรางความสบายใจใหแกตนเองบาง เชน ผูรับสารอาจจะทําการสื่อสารดวยการฟงเพลง ฟงละคร
วิทยุ อานหนังสือพิมพหนาบันเทิง คอลัมนบันเทิงตางๆ ชมรายการโทรทัศนบาง เกมโชวบาง เปนตน

๔. เพ่ือใชในการตัดสินใจ หรือเพ่ือการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง นั่นยอมหมายถึงวา ในการ
ตัดสินใจของคนเรานั้น มักจะไดรับการเสนอแนะหรือชักจูงใหกระทําอยางนั้นอยางนี้จากบุคคลอ่ืนอยู
เสมอ เพราะฉะนั้นในการท่ีจะทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดลงไปยอมจะมีการศึกษาทางเลือกวาทางเลือกไหนจะ
ดีกวากัน  ซึ่งทางเลือกในการตัดสินใจของคนเรานี้จึงข้ึนอยูกับวาขอเสนอแนะนั้นๆ มีความนาเชื่อถือ
และมีความเปนไปไดมากนอยเพียงใด๓๔

๓.๒.๓ รูปแบบการสื่อสาร
มีนักวิชาการไดนําเสนอรูปแบบกระบวนการสื่อสารไวหลายแนวทาง ผูวิจัยยกตัวอยาง

รูปแบบการสื่อสารพอเปนสังเขปดังนี้

ภาพแสดง รูปแบบจําลองเชิงวงกลมของออสกูดและชแรมม

จะเห็นไดวา รูปแบบการสื่อสารของออสกูดและชแรมม คือ การมีสวนรวมในขาวสาร
รวมกันระหวางผูสงสารและผูรับสาร มีรูปแบบหลายรูปแบบ วัตถุประสงคหรือความตองการของผูสง
และผูรับสารควรจะถูกตองตรงกัน กลาวคือ เปนเรื่องของการตีความหรือการแปลความหมาย หากไม
ถูกตองตรงกัน อาจจะเปนเหตุนําไปสูความขัดแยงได ซึ่งการติดตามทวงถามหนี้นั้นเปนการติดตอสาร
ระหวางบุคคล คือ ระหวางเจาหนี้สื่อสารความตองการไปยังลูกหนี้ เพ่ือใหลูกหนี้ชําระหนี้คืน แต
อยางไรก็ตาม แนวคิดนี้ไมไดใหความสําคัญกับชองทางการสื่อสาร ซึ่งปจจุบันนับวาเปนเรื่องสําคัญท่ี
ควรนํามาพิจารณา

๓๔ อรนุช เลิศจรรยารักษ และดาราวรรณ สุขุมาลชาติ. ทฤษฎีการสื่อสารเบื้องตน, หนา ๓๐.



๔๓

ท่ีมา : ท่ีมาจากหนังสือเทคโนโลยีการศึกษาและนวัตกรรมของ กิตานันท มลิทอง
เดวิด เค. เบอรโล (David K.Berlo) ไดนําเสนอกระบวนการสื่อสารองคประกอบท่ี

สําคัญคือ ตัวผูสงสาร (S) ขอมูลขาวสาร (M) ชองทาง (C) ผูรับสาร (R) ซึ่งนับวาเปนรูปแบบการ
สื่อสารท่ีคอนขางสมบูรณ ๓๕

๑. S ผูสง (source) ตองเปนผู ท่ีมีทักษะความชํานาญในการสื่อสารโดยมี
ความสามารถใน “การเขารหัส” (encode) เนื้อหาขาวสาร มีทัศนคติท่ีดีตอผูรับเพ่ือผลในการสื่อสาร
มีความรูอยางดีเก่ียวกับขอมูลขาวสารท่ีจะสง และควรจะมีความสามารถในการปรับระดับของขอมูล
นั้นใหเหมาะสมและงายตอระดับความรูของผูรับ ตลอดจนพ้ืนฐานทางสังคมและวัฒนธรรมท่ี
สอดคลองกับผูรับดวย

๒. M ขอมูลขาวสาร (message) เก่ียวของดานเนื้อหา สัญลักษณ และวิธีการสง
ขาวสาร

๓. C ชองทางในการสง (channel) หมายถึง การท่ีจะสงขาวสารโดยการใหผูรับ
ไดรับขาวสาร ขอมูลโดยผานประสาทสัมผัสท้ัง ๕ หรือเพียงสวนใดสวนหนึ่ง คือ การไดยิน การดู การ
สัมผัส การลิ้มรส หรือการไดกลิ่น

๓๕ http://www.baanjomyut.com/library/communication_theory/03_2.html
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๔. R ผูรับ (receiver) ตองเปนผูมีทักษะความชํานาญในการสื่อสารโดยมี
ความสามารถใน “การถอดรหัส” (decode) สาร เปนผูท่ีมีทัศนคติ ระดับความรู และพ้ืนฐานทาง
สังคมวัฒนธรรม เชนเดียวหรือคลายคลังกันกับผูสงจึงจะทําใหการสื่อสารความหมายหรือการสื่อสาร
นั้นไดผล

นอกจากนี้ เบอรโลยังกลาววา ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอขีดความสามารถของผูสงและรับท่ี
จะทําการสื่อสารความหมายนั้นไดผลสําเร็จหรือไมเพียงใด ไดแก

ทักษะในการสื่อสาร (communication skills) หมายถึง ทักษะซึ่งท้ังผูสงและผูรับควรจะ
มีความชํานาญในการสงและการรับเพ่ือใหเกิดความเขาใจกันไดอยางถูกตอง เชน ผูสงตองมี
ความสามารถในการเขารหัสสาร มีการพูดโดยการใชภาษาพูดท่ีถูกตอง ใชคําพูดท่ีชัดเจนฟงงาย มี
การแสดงสีหนาหรือทาทางท่ีเขากับการพูด ทวงทํานองลีลาในการพูดเปนจงัหวะ นาฟง หรือการเขียน
ดวยถอยคําสํานวนท่ีถูกตองสละสลวยนาอาน เหลานี้เปนตน สวนผูรับตองมีความสามารถในการ
ถอดรหัสและมีทักษะท่ีเหมือนกันกับผูสงโดยมีทักษะการฟงท่ีดี ฟงภาษาท่ีผูสงพูดมารูเรื่อง หรือ
สามารถอานขอความท่ีสงมานั้นได เปนตน

ทัศนคติ (attitudes) เปนทัศนคติของผูสงและผูรับซึ่งมีผลตอการสื่อสาร ถาผูสงและผูรับ
มีทัศนคติท่ีดีตอกันจะทําใหการสื่อสารไดผลดี ท้ังนี้เพราะทัศนคติยอมเก่ียวโยงไปถึงการยอมรับซึ่งกัน
และกันระหวางผูสงและผูรับดวย เชน ถาผูฟงมีความนิยมชมชอบในตัวผูพูดก็มักจะมีความเห็นคลอย
ตามไปไดงาย แตในทางตรงขาม ถาผูฟงมีทัศนคติไมดีตอผูพูดก็จะฟงแลวไมเห็นชอบดวยและมี
ความเห็นขัดแยงในสิ่งท่ีพูดมานั้น หรือถาท้ังสองฝายมีทัศนคติไมดีตอกันทวงทํานองหรือนําเสียงใน
การพูดก็อาจจะหวนหาวไมนาฟง แตถามีทัศนคติท่ีดีตอกันแลวมักจะพูดกันดวยความไพเราะอาน
หวานนาฟง เหลานี้เปนตน

ระดับความรู (knowledge levels) ถาผูสงและผูรับมีระดับความรูเทาเทียมกันก็จะทําให
การสื่อสารนั้นลุลวงไปดวยดี แตถาหากความรูของผูสงและผูรับมีระดับท่ีแตกตางกันยอมจะตองมีการ
ปรับปรุงความยากงายของขอมูลท่ีจะสงในเรื่องความยากงายของภาษาและถอยคําสํานวนท่ีใช เชน
ไมใชคําศัพททางวิชาการ ภาษาตางประเทศ หรือถอยคํายาว ๆ สํานวนสลับซับซอน ท้ังนี้เพ่ือให
สะดวกและงายตอความเขาใจ ตัวอยางเชน การท่ีหมอรักษาคนไขแลวพูดแตคําศัพทการแพทย
เก่ียวกับโรคตาง ๆ ยอมทําใหคนไขไมเขาใจวาตนเองเปนโรคอะไรแน หรือพัฒนากรจากสวนกลาง
ออกไปพัฒนาหมูบานตาง ๆ ในชนบทเพ่ือใหคําแนะนําทางดานการเกษตรและเลี้ยงสัตวแกชาวบาน
ถาพูดแตศัพททางวิชาการโดยไมอธิบายดวยถอยคําภาษางาย ๆ หรือไมใชภาษาทองถ่ินก็จะทําให
ชาวบานไมเขาใจหรือเขาใจผิดได หรือในกรณีของการใชภาษามือของผูพิการทางโสต ถาผูรับไมเคยได
เรียนภาษามือมากอนทําใหไมเขาใจและไมสามารถสื่อสารกันได เหลานี้เปนตน

ผูสงสาร (Source)
ผูสงสาร (Source) หมายถึงบุคคลท่ีสงหรือถายทอดขอมูลขาวสาร ความรูสึกนึกคิด

อารมณ ความรูสึกตางๆ โดยการเขารหัส (Encoder) ออกไปเปนสัญญาณ สัญลักษณ กิริยาทาทาง
เบอรโลเชื่อวาการสื่อสารจะสําเร็จได ผูสงสารจําเปนตองมีคุณลักษณะท่ีเอ้ืออํานวยตอความสําเร็จ
และประสิทธิผลของการสื่อสาร ดังนี้
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ทักษะในการสื่อสาร (Communication skill) อันไดแกความสามารถ ความชํานาญใน
การเขารหัสสาร (Encoder) เชน ความสามารถ ความชํานาญในดานการพูด และการเขียน รวมท้ัง
การตีความขอมูลขาวสารตาง ๆ

ความรู (Knowledge) หมายถึง ความรูในเรื่องขอมูลขาวสารท่ีผูสงจะถายทอดหรือสงไป
จะมีผลตอความเชื่อถือ ความนาเลื่อมใสของผูสงสารในสายตาของผูรับสาร (Source credibility)
และนอกจากความรูในเรื่องขอมูลหรือเรื่องท่ีผูสงจะสงแลว ยังรวมถึงความรูเก่ียวกับกระบวนการ
สื่อสาร ท่ีทําใหผูสงสารสามารถสรางและปรับองคประกอบตางๆ ในกระบวนการสื่อสารให
สมบูรณ ลดอุปสรรคหรือสิ่งขัดขวางการสื่อสารท่ีจะเกิดข้ึนใหหมดไปหรือนอยลงดวย

ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความรู ความคิดเห็น และความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอบุคคล
หรือเหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง ท่ีจะมีผลตอพฤติกรรมและการแสดงออกของบุคคล ในกระบวนการ
สื่อสารนั้นผูสงสารจําเปนตองมีทัศนคติท่ีดีตอ ๓ สิ่งดวยกัน การสื่อสารจึงจะสําเร็จ คือ

ทัศนคติท่ีดีตอตนเอง (Attitude Toward Self) ไดแก ความรูสึกในทางท่ีดีตอตนเองของ
บุคคล อันจะทําใหผูสงสารนั้นเกิดความเชื่อม่ันในตนเอง (Self Confidence) วาจะสามารถเปนผูสง
สารท่ีมีประสิทธิภาพได

ทัศนคติท่ีดีตอเนื้อหาขาวสาร (Attitude Toward Matters) ไดแกความรูสึกในทางท่ีดีตอ
เนื้อหาขาวสารท่ีผูสงสารจะสงออกไป จะมีผลตอการใหความสนใจติดตามคนควาเรื่องตาง ๆ ท่ีผูสง
จะสง จะทําใหผูสงสารเปนผูท่ีมีความรูดี ในเรื่องนั้นๆ ทําใหเปนบุคคลท่ีนาเชื่อถือนาเลื่อมใสในสายตา
ของผูรับสารได

ผูรับสารของผูสงสาร เปนสิ่งสําคัญอีกประการหนึ่งท่ีจะทําใหการสื่อสารประสบผลสําเร็จ
หรือลมเหลวได เนื่องจากผูรับสารเปนบุคคลท่ีสําคัญในการสื่อสาร การสื่อสารจะสําเร็จไดหรือไม
ข้ึนอยูกับการตีความ (Interpret) การทําความเขาใจหรือการถอดรหัสสาร (Decode) ของผูรับสาร
หากผูสงสารมีความรูสึกท่ีดีตอผูรับสารก็จะทําใหมีความตั้งใจกระตือรือรนและมีความพยายามในการ
สื่อสาร ในทางตรงกันขาม หากผูสงสารมีความรูสึกท่ีไมดีตอผูรับสารก็จะทําใหผูสงสารขาดความตั้งใจ
ไมกระตือรือรน และไมใชความพยายามเทาท่ีควรในการสงสาร ทําใหการสื่อสารไมมีประสิทธิภาพ

ระบบสังคมและวัฒนธรรมของผูสงสาร (Social and Culture System) ผูสงสารเปน
บุคคลท่ีอาศัยอยูในสังคม มีกรอบ กฎ ระเบียบ ตลอดจนวิถีชีวิต ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี อันเปน
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความรู ประสบการณ ความเชื่อ และคานิยม รวมท้ังพฤติกรรมของผูสงสารดวย
สิ่งเหลานี้จะเปนตัวหลอหลอมถึงบุคคลิกลักษณะของพฤติกรรมบุคคล ในการแสดงออกตอบุคคลอ่ืน
เชน คนท่ีมาจากครอบครัวท่ีแตกแยก อาจทําใหเปนคนมองโลกในแงราย ไมชอบพูดคุยกับคนอ่ืน
หรือหากพูดคุยก็อาจเปนเรื่องท่ีซึมเศรา นาหดหูใจ หรืออาจมีลักษณะกาวราว ฯลฯ เปนตน ดังนั้น
ระบบสังคมและวัฒนธรรม จะเปนตัวกําหนดรูปแบบวิธีการสื่อสารของผูสงสาร เชนคนไทยมักยกมือ
ไหว เพ่ือเปนการทักทาย ในขณะท่ีคนตะวันตกมักใชการสัมผัสมือกัน เปนตน นอกจากนี้ระบบสังคม
วัฒนธรรม ยังเปนตัวกําหนดในการคัดเลือกเนื้อหาขาวสารท่ีผูสงจะสงออกไป สวนใหญมักจะเปน
เนื้อหาท่ีตนเองชื่นชอบ เปนเนื้อหาท่ีตนเองมีประสบการณมากอน เหลานี้ เปนตน
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สาร (Message)
สาร (Message) ไดแกผลผลิต (Out put) ของความรูสึกนึกคิด ความตองการอารมณ

ความรูสึกตาง ๆ หรือเนื้อหาสาระท่ีผูสงตองการสื่อออกไป อาจปรากฏออกมาในรูปของภาษาพูด
ภาษาเขียน หรือกิริยาทาทาง เบอรโล ไดกลาวถึง องคประกอบของสารวามีอยู ๕ สวนดวยกัน คือ

รหัสสาร (Message Code) หมายถึงสวนท่ีเล็กท่ีสุดของสาร อันไดแก สระ พยัญชนะ
หรือวรรณยุกตตาง ๆ ท่ีนํามาประกอบกันเปนคําท่ีมีความหมาย

เนื้อหาของสาร (Message Content) หมายถึงสาระท่ีผูสงตั้งใจและตองการท่ีจะสื่อ
ออกไปยังผูรับ เชน “เร็ว ๆ หนอยฉันหิวแลว” เปนการบอกใหผูรับทําในสิ่งท่ีปฏิบัติอยูใหเร็วข้ึนเพ่ือ
จะไดออกไปทานขาว เปนตน

การจัดเรียงลําดับสาร (Message Treatment) หมายถึงการเรียบเรียงเนื้อหาของสาร
ตามรูปแบบ (Styles) ของแตละบุคคล มักจะข้ึนอยูกับบุคลิกภาพของผูสงวาเปนคนท่ีมีบุคลิกในการ
สื่อสารอยางไร เชน เปนคนท่ีชอบพูดจากาวราว หรือเปนคนสุภาพ นุมนวล ออนโยน เปนตน

องคประกอบยอยของสาร (Element) นอกจากสารจะแบงออกเปนรหัสสาร เนื้อหาของ
สาร และการจัดเรียงลําดับแลว ยังอาจพิจารณาสารในแงขององคประกอบยอยของสารในแงของคํา
หนึ่ง ประโยคหนึ่ง ยอหนาหนึ่ง ก็ได เชน ในการเขียนเรียงความจะประกอบไปดวยองคประกอบยอย
คือ คํานํา เนื้อเรื่อง และสรุป หรือในการเขียนขาว ก็จะประกอบดวยประโยคตางๆ การพาดหัว เนื้อ
ขาว เปนตน

โครงสรางของสาร (Structure) ในแตละภาษาจะมีโครงสรางของภาษาท่ีแตกตางกันไป
เชน ประโยคในภาษาไทยจะมีโครงสรางของประโยคโดยเรียงตั้งแตประธาน กิริยา และกรรม หรือใน
การเขียนขาวโครงสรางของขาวจะประกอบดวยพาดหัวใหญ พาดหัวรอง เนื้อขาวและสรุป เปนตน

ชองสาร (Channel)
ชองสาร (Channel) ไดแกชองทางหรือตัวกลางท่ีใชในการสงหรือถายทอดสาร เบอรโล

เชื่อวา มนุษยเราสามารถ ใชประสาทสัมผัสท้ัง ๕ อันไดแก การมองเห็น (Seeing) การไดยิน
(Hearing) การดมกลิ่น (Smelling) การลิ้มรส (Tasting) และการสัมผัส (Touching) ในการสงและ
ถายทอดขอมูลขาวสารตาง ๆ เชน เราเห็นคนหนาตายิ้มแยมแจมใสแสดงวาเขากําลังมีความสุข ถาเรา
ไดยินเสียงคนตะโกนเรียกชื่อ เราจะหันไปหาเสียงนั้น เพราะรับรูวาตองมีคนเรียกเรา หรือเราไดกลิ่น
หอมของดอกกุหลาบท่ีแตกตางไปจากกลิ่นหอมของดอกมะลิ เรารูวาพริกมีรสเผ็ด และยาสวนใหญมี
รสขม เราทราบวาเพ่ือนบีบไหลเราเบา ๆ แทนการปลอบใจ เปนตน อยางไรก็ตามตอมาเบอรโลได
สรุปถึงชองทางการสื่อสารไว ๓ ลักษณะ คือ

๑. ชองสารไดแก การเขารหัสและการถอดรหัส อันไดแก การพูด การฟง การเขียน
การอาน

๒. ชองทางหมายถึง พาหนะท่ีบรรจุขาวสารนั้น ไดแก จอภาพ หนากระดาษ
หนังสือพิมพ เครื่องสง เครื่องรับวิทยุ โทรทัศน เปนตน

๓.ชองสารหมายถึง พาหนะท่ีนําหรือพาหนะท่ีบรรจุขาวสารนั้นไป ไดแก อากาศ
คลื่นแสง คลื่นเสียง กลาวคือ ถาเราจะอานหนังสือพิมพ เราจําเปนตองใชแสงสวาง หรือผูฟงจะไดยิน
เสียงก็ตอเม่ือมีการเคลื่อนไหวหรือการสั่นสะเทือนของอากาศบริเวณรอบๆ นั้นเกิดข้ึน เปนตน
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ผูรับสาร (Receiver)
ผูรับสาร (Receiver) ไดแก บุคคลท่ีเปนผูรับขอมูลขาวสารจากผูสงสาร และในการ

สื่อสารจะสําเร็จไดหรือไมนั้น ผูรับสารจะตองมีคุณลักษณะ ดังนี้
ความสามารถ ความชํานาญในการสื่อสาร (Communication Skill) หมายถึง

ความสามารถ ความชํานาญในการถอด รหัสสาร (Decoder) อันไดแก ความสามารถในการอาน
การฟง การตีความ การจับใจความของผูรับสาร สิ่งเหลานี้จะมีผลตอการเขาใจในสารของผูรับสาร
ตามท่ีผูสงตองการ ความสามารถ ความชํานาญในการอานหรือการฟงของบุคคลนั้นจะแตกตางกัน ไป
ตามความรู ประสบการณ และระดับสติปญญา เชน คนท่ีมีความรูสูงยอมสามารถฟงและจับประเด็น
ตางๆ ไปจากสิ่งท่ีฟงไดงายกวาคนท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวา เปนตน

ความรู (Knowledge) หมายถึง สิ่งท่ีผูรับสั่งสมมาจากประสบการณหรือจากการเรียนรูใน
สิ่งตาง ๆ หรือเรื่องตางๆ ท่ีอาจเปนท้ังความรูในแงวิชาการหรือความรูในดานอ่ืน ความรูเบื้องตน
เก่ียวกับขอมูลขาวสารท่ีจะรับและความรูข้ันพ้ืนฐาน ในการอานออกเขียนไดของบุคคล ความรู
เบื้องตนเก่ียวกับขอมูลขาวสารท่ีจะรับและความรูในเรื่องกระบวนการสื่อสาร จะทําใหผูรับสาร
สามารถทราบบทบาทของตนเอง และไมทําตัวใหกลายเปนอุปสรรคในการสื่อสาร เชน ในนั้นเราเปน
ผูฟง เราก็ไมควรจะพูดแขงกับผูพูดหรืออาจเตรียมศึกษาขอมูลลวงหนากอนท่ีจะไปรับขอมูลขาวสาร
เปนตน ความรูดังกลาวจะมีผลตอการทําความเขาใจในเนื้อหาของสารท่ีผูรับไดรับมา จะมีผลตอ
ความสําเร็จของการสื่อสาร

ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การรับรู การรูสึกนึกคิด ความคิดเห็นท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง บุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือเหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง อาจเปนความคิดเห็นหรือความรูสึกท่ีลึกซึ้ง
เหนี่ยวแนน เปลี่ยนแปลงไดยาก เชน ความรูสึก ความคิดเห็นเก่ียวกับการเมือง รูปแบบการดําเนิน
ชีวิต เปนเรื่องท่ีถูกอบรมสั่งสมมานาน หรือาจเปนความรูสึกนึกคิดท่ีคอนขางผิวเผินไมลึกซึ้ ง
เปลี่ยนแปลงไดงาย เชน แฟชั่น จังหวะการเตนรํา เพลง ฯลฯ ท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามยุคตามสมัย
เปนตน

สําหรับทัศนคติของผูรับสารในการสื่อสารนั้นคอนขางมีความสําคัญมาก เนื่องจากหาก
ผูรับสารมีความรูสึกในทางท่ีไมดี มีอคติ (Bias) ในทางลบกับองคประกอบของการสื่อสารแลวจะทําให
เกิดการหลีกเลี่ยง ขาดความสนใจ และฏิเสธการรับขาวสารตาง ๆ จากผูสงสาร ทัศนคติของผูรับสาร
ท่ีมีผลตความสําเร็จในการสื่อสาร มีดังนี้

ทัศนคติตอตนเอง (Attitude Self) หมายถึง ความรูสึกของผูสงสารเองในการสื่อสาร อาจ
เปนความรูสึกในทางท่ีดี หรือความรูสึกในทางท่ีไมดีก็ได ความรูสึกในทางท่ีดีเปนความรูสึกท่ีถูกสั่งสม
มาจากประสบการณท่ีสําเร็จในชีวิต มีผลตอบุคลิกภาพของบุคคล เชน คนท่ีประสบผลสําเร็จในชีวิต
มักเปนบุคคลท่ีมีบุคลิกเปดตัวเองสูภายนอก ชอบคบคาสมาคมกับบุคคล รวมท้ังชอบหาความรูแปลก
ใหมอยูเสมอ แตกตางกับคนท่ีมีประสบการณในชีวิตท่ีลมเหลว มักมีบุคคลิกท่ีปดก้ันตัวเอง หลีกเลี่ยง
การติดตอสื่อสารกับบุคคลอ่ืน ความรูสึกทัศนคติตอตนเองของ ผูรับสารเหลานี้ยอมมีผลตอการรับรู
การตีความ และการทําความเขาใจตอขาวสารท่ีไดรับ เชน บางคนชอบดูถูก หรือประเมินตนเองวา
เปนคนโง ไมฉลาด ไมสามารถเรียนรูหรือฟงอะไรไดเขาใจก็จะหลีกเลี่ยงหรือไมรับขาวสารนั้นๆ
เปนตน
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ทัศนคติตอเนื้อหาสาร (Attitude Toward Matters) หมายถึง ความรูสึกของผูรับสารท่ีมี
ตอเนื้อหาของสาร อาจเปนความรูสึกในทางท่ีดีและความรูสึกในทางท่ีไมดีก็ได โดยปกติบุคคลมัก
เลือกรับขอมูลขาวสารตามท่ีตนเองสนใจ และเปนเนื้อหาขาวสารท่ีตนเองชอบตรงตามทัศนคติ
เก่ียวกับเรื่องนั้น ๆ ท่ีผูรับสารมีอยูและมักปฏิเสธ ไมสนใจตอเนื้อหาสารท่ีตนเองไมสนใจ ไมชอบ
หรือไมตรงกับทัศนคติเดิมของตน เชน ก. ไมเขาฟงบรรยายในวิชาคณิตศาสตรเบื้องตนเพราะเปนวิชา
คํานวณท่ีเธอไมชอบ แต ก. มักจะเขาฟงวิชาประวัติศาสตรทุกครั้งไมเคยขาด เพราะเธอชอบวิชานี้
เปนตน

ทัศนคติตอผูสงสาร (Attitude Toward Sender) หมายถึง ความรูสึกในทางท่ีดีหรือไมดี
ตอผูสงสารของผูรับสาร สวนใหญบุคคลมักมีความประทับใจชื่นชมตอผูสงสารในดานตางๆ ไมวาจะ
เปนอุปนิสัย รูปรางหนาตา ความมีชื่อเสียง หรือการเปนคนท่ีมีความรูดีในเรื่องนั้นๆ สิ่งเหลานี้ทําให
ผูรับมักมีแนวโนมท่ีจะประเมินผูสงสารกอนวา ผูสงสารเปนใคร สังกัดอยูหนวยงานใด มีชื่อเสียงระดับ
ใด รูปรางหนาตา หรือดูทาทีอุปนิสัยใจคอเปนอยางไร เปนตน ความรูสึกเหลานี้ทําใหผูรับสารมีความ
สนใจ มีความกระตือรือรนในการท่ีจะรับขาวสารจากผูสงสาร ในทางตรงกันขามหากผูรับสารมี
ความรูสึกในทางท่ีไมดีตอผูสงสาร ไมชอบผูสงสารดวยสาเหตุอะไรก็ตาม ผูรับสารจะไมสนใจ
หลีกเลี่ยง ท่ีจะรับขาวสารจากผูสงสาร ทําใหการสื่อสารอาจไมเกิดข้ึนหรือไมประสบผลสําเร็จ

ระบบสังคมและวัฒนธรรมของผูรับสาร (Social and Culture System) เนื่องจากผูรับ
สารเปนบุคคลเชนเดียวกับผูสงสาร และอาศัยอยูในสังคมท่ีมีระเบียบแบบแผน ขนบธรรมเนียม
วัฒนธรรม ประเพณี สิ่งเหลานี้จะมีผลตอความรู ประสบการณ ความเขาใจ ความเชื่อ คานิยม
ทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล รวมท้ัง อิทธิพลของความเปนกลุมก็จะมีผลตอสิ่งเหลานี้ของบุคคล
ดวยเชนเดียวกัน บุคคลท่ีอยูในระบบสังคม วัฒนธรรมท่ีแตกตางกัน ยอมมีความชื่นชอบ มีการ
คัดเลือก ขอมูลขาวสาร หรือมีการรับรูขาวสารท่ีแตกตางกันไป เชน คนท่ีอยูภาคเหนือดวยกันมักจะ
คบกัน พูดคุยกันเปนเพ่ือนกันไดงาย เนื่องจากมาจากสภาพแวดลอมเดียวกันพูดคุยในสิ่งเดียวกัน เปน
ตน หรือคนภาคใตอาจเปดฟงสถานีวิทยุท่ีมีผูจัดรายการเปนชาวใต และชื่นชอบเปนพิเศษ ในขณะท่ี
ฟงสถานีวิทยุอ่ืนๆ ในลักษณะธรรมดา เปนตน สวนการตีความคนเรามักตีความตามประสบการณท่ี
ตนเองมีอยู เชนในสังคมชาวเหนือถาชายถูกเนื้อตองตัวหญิงจะถือวาเปนการแสดงความรูสึกทางชูสาว
ท่ีเรียกวาผิดผี ในขณะท่ีสังคมภาคกลาง อาจไมถือวาเปนเรื่องรุงแรงเทากับภาคเหนือก็ได ความเชื่อ
ของสังคม แตละสังคมมีความเชื่อแตกตางกัน อันมีผลตอการรับรู การตีความของบุคคลในสังคมนั้นๆ
เชน คนในชนบทท่ีเชื่อเรื่องดวง โชคชะตา จะเชื่อรายการท่ีมีพวกโหราศาสตรหรือหมอดูในขณะท่ีคน
กลุมอ่ืนๆ อาจฟงไดแตไมถือวาเปนเรื่องจริงจังอะไร เปนตน

พัฒนาการของแบบจําลองการสื่อสารเริ่มมาจากการสื่อสารระหวางบุคคล พัฒนามาเปน
แบบจําลองการสื่อสารมวลชน ตั้งแตการพูดอยางเดียวมาจนกลายเปนหลาย ๆ สื่อ องคประกอบใน
ยุคแรกๆ คอนขางเรียบงาย ตอมาซับซอน กวาง และลึกมากข้ึน จากการมองการไหลของขาวสารใน
ลักษณะทางเดียว มาเปนสองทาง ใหความสําคัญกับปฏิกิริยาตอบกลับ และเริ่มมีการวิเคราะหถึง
องคประกอบ รวมท้ังผลตางๆ ท่ีจะมีอิทธิพลตอการสื่อสาร และเนนถึงการสื่อสารท่ีมีกับผลสําเร็จ
รวมท้ังมีการมองถึงปจจัยท่ีจะทําใหการสื่อสารลมเหลว
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โดยสรุปการสื่อสารระหวางบุคคล คือ บุคคลตั้งแตสองคนข้ึนไปสื่อสารกันท้ังสองฝาย
คือ ผูสงสารและผูรับสาร แลกเปลี่ยนสารตอกัน ซึ่งขณะสื่อสารกันนั้นผูสงสารและผูรับสารจะเห็น
หนากันและกันในขณะท่ีทําการสื่อสารกัน และสามารถสังเกตกิริยาทาทางของฝายตรงกันขามได
โดยตรงทันที หรือจะเปนกรณีท่ีผูสงสารและผูรับสารมิไดทําการสื่อสารแบบเผชิญหนากัน เชน การ
พูดคุยกันทางโทรศัพท ทางไลน โดยรูปแบบท่ีเปนท่ีเขาใจกันโดยท่ัวไปคือ SMCR มีท้ังการสื่อสารทาง
เดียว และการสื่อสารสองทาง

๓.๒.๔ การสื่อสารเพื่อการติดตามทวงถามหนี้ตาม(ราง)พระราชบัญญัติการติดตาม
ทวงถามหนี้อยางเปนธรรม พ.ศ.๒๕๕๗

สภานิติบัญญัติแหงชาติ (สนช.)๓๖ ไดผานกฎหมายพระราชบัญญัติการติดตามทวงถามหนี้
อยางเปนธรรม พ.ศ. ๒๕๕๗ (“พ.ร.บ.”) เพ่ือแกปญหาความเดือดรอนของประชาชน อันสืบเนื่องจาก
ปจจุบันมีการติดตามทวงหนี้ท่ีไมเปนธรรมในหลายลักษณะ เชน การสงเอกสารทวงหนี้ไปท่ีทํางาน
เพ่ือใหเกิดความอับอาย ขมขู ใชคําพูดไมสุภาพ หยาบคาย ซึ่งเปนการกระทําท่ีไมเหมาะสม และไม
เปนธรรมตอลูกหนี้ รวมท้ังสรางความรําคาญแกบุคคลท่ี ๓ ท่ีไมใชลูกหนี้ สงผลกระทบตอสังคม และ
สรางความเดือดรอนใหแกประชาชนเปนจํานวนมาก

ความจําเปนของ พ.ร.บ. อยูท่ีวา กฎหมายท่ีมีอยูในปจจุบันโดยธนาคารแหงประเทศไทย
มีการกําหนดอยูนั้น เปนกฎหมายท่ีครอบคลุมสถาบันการเงิน แตในเรื่องการทวงหนี้สินตางๆ สถาบัน
การเงินไดวาจางบริษัทภายนอกท่ีไมใชสถาบันการเงิน โดยบริษัทและบุคคลเหลานั้นเปนผูท่ีอยู
นอกเหนือกฎหมายของธนาคารแหงประเทศไทย และบริษัทติดตามทวงหนี้ดังกลาวจะไดรับ
ผลตอบแทนเปนสวนแบงเปอรเซ็นตจากยอดมูลหนี้ ดังนั้น จึงจูงใจทําใหเกิดบริษัทติดตามทวงหนี้
เกิดข้ึนจํานวนมาก และในหลายกรณีมีพฤติกรรมการติดตามทวงหนี้ท่ีมีการขมขู หรือการใชความ
รุนแรงกับลูกหนี้ หรือการสรางความอับอายใหกับลูกหนี้

ท่ีมาของการรางพระราชบัญญัติการติดตามทวงถามหนี้ท่ีเปนธรรม พ.ศ.๒๕๕๗ จากบันทึก
หลักการและเหตุผล เห็นวาการทวงถามหนี้ในปจจุบันมีการกระทําท่ีไมเหมาะสมตอลูกหนี้ไมวาจะ
เปนการใช

๑. ถอยคําท่ีเปนการละเมิดสิทธิสวนบุคคลอยางรุนแรง
๒. การคุกคามโดยขูเข็ญ
๓. การใชกําลังประทุษราย
๔. การทําใหเสียชื่อเสียง
๕. รวมถึงการใหขอมูลเท็จ
๖. การสรางความเดือดรอนรําคาญใหแกบุคคลอ่ืน

ประกอบกับปจจุบันยังไมมีกฎหมายท่ีกําหนดหลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขในการทวง
ถามหนี้และการควบคุมการทวงหนี้ไวเปนการเฉพาะ สมควรมีกฎหมายในเรื่องดังกลาว จึงจําเปนตอง
ตราพระราชบัญญัตินี้

๓๖http://www.thairath.co.th/content/470093 ออนไลน เขาถึงเมื่อ ๑๒ มกราคม ๒๕๕๘



๕๐

โดยพ.ร.บ. ฉบับนี้มีสาระสําคัญ คือ กําหนดความหมายของผูทวงถามหนี้ ลูกหนี้ ผูให
สินเชื่อ และกําหนดใหผูประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ตองจดทะเบียนประกอบธุรกิจทวงถามหนี้ตาม
หลักเกณฑและเงื่อนไขของกฎกระทรวง กําหนดใหมีคณะกรรมการกํากับการทวงหนี้ พรอมกําหนด
บทลงโทษผูฝาฝนท้ังโทษทางอาญาและโทษทางปกครอง เพ่ือแกปญหาความเดือดรอนของประชาชน
และเพ่ือใหครอบลุมท้ังหนี้ในระบบ และนอกระบบ

ดร.อาภรณ  ชีวะเกรียงไกร กลาววา กระทรวงการคลัง ไดนําเสนอราง พ.ร.บ.ดังกลาว มี
สาระ คือ

๑. จะตองมีการรวบรวมคนท่ีทําหนาท่ีในการทวงหนี้ท้ังหมด ไมวาจะเปนองคกร
บุคคล ใหอยูภายใตกฎหมายฉบับใหม คือ จะตองมีการจดทะเบียนการประกอบธุรกิจติดตามทวงหนี้

๒. เม่ือกฎหมายมีผลบังคับใชแลว ผูท่ีมีหนาท่ีในการทวงหนี้ จะไดรับการอนุญาต
จากหนวยงานท่ีเ ก่ียวของ ท้ังนี้  ผู ท่ีประกอบธุร กิจทวงถามหนี้  จะตองมาข้ึนทะเบียนกับ
กระทรวงการคลังภายใน ๙๐ วัน หลังจากท่ีกฎหมายมีผลบังคับใช โดยภายหลังจากข้ึนทะเบียนแลว
จะตองปฏิบัติตามระเบียบของขอกฎหมายนี้ สวนผูท่ีไมมาข้ึนทะเบียน จะไมสามารถประกอบธุรกิจได
หากฝาฝนจะมีโทษท้ังจําและปรับ เชนเดียวกันกับผูท่ีมาข้ึนทะเบียนแลว ไมสามารถปฏิบัติตาม
ระเบียบของกฎหมายดังกลาวได ท้ังนี้ โดยมีการกําหนดโทษทางอาญาไว ๓ ระดับ คือ ปรับไมเกิน ๑
แสนบาท จําคุกไมเกิน ๑ ป หรือปรับไมเกิน ๑ แสนบาท หรือท้ังจําท้ังปรับ และจําคุกไมเกิน ๓ ป
หรือปรับไมเกิน ๓ แสนบาท หรือท้ังจําท้ังปรับ๓๗

นอกจากนี้ ราง พ.ร.บ. การติดตามทวงถามหนี้ท่ีเปนธรรมยังไดครอบคลุมไปถึงวิธีการ
สื่อสารติดตามหนี้โดย

๑. มีการกําหนดชวงเวลาติดตอท้ังทางโทรศัพท โทรสาร
๒. หามมีการคุกคามขมขู
๓. หามมีการใชคํารุนแรง
๔. หามใชภาษาถากถาง ดูหม่ิน เสียดสี
๕. หามเปดเผยความเปนหนี้ของลูกหนี้ใหคนท่ีไมเก่ียวของทราบ
๖. หามมิใหผูติดตามทวงหนี้กระทําการอันทําใหเกิดความเขาใจผิดในการทวงหนี้วา

เปนการกระทําของศาล หรือเปนการกระทําของหนวยงานของรัฐ

๓๗http://www.bangkokbiznews.com/home/detail/politics/opinion/aporn/๒๐๑๐๐๙๓๐/
๓๕๔๖๒๗/การเมือง : ทัศนะวิจารณ วันท่ี ๓๐ กันยายน ๒๕๕๓ ๐๑:๐๐ ดร.อาภรณ ชีวะเกรียงไกร คอลัมนิสต
ประจําคอลัมน "สองกลองเศรษฐกิจ" จํานวนคนอาน คน พ.ร.บ. การติดตามทวงหน้ีท่ีเปนธรรม:กรณีศึกษา "วนิดา"
โดย : ดร.อาภรณ ชีวะเกรียงไกร



๕๑

๓.๒.๕ การสื่อสารเพื่อการติดตามหนี้ตามแนวปฏิบัติของธนาคารแหงประเทศไทย
นอกจาก (ราง) พระราชบัญญัติการติดตามทวงถามหนี้ท่ีเปนธรรม พ.ศ. ๒๕๕๗ ดังกลาว

แลว ภาครัฐโดยธนาคารแหงประเทศไทย๓๘ไดกําหนดแนวปฏิบัติในการติดตามทวงถามหนีไ้วดังนี้
ธนาคารแหงประเทศไทยไดกําหนดแนวทางการสื่อสารเพ่ือติดตามทวงถามหนี้ เพ่ือให

สถาบันการเงินและ Non-bank ติดตามทวงถามหนี้อยางเหมาะสม ซึ่งมีสาระสําคัญ ดังนี้
๑. ติดตามทวงถามไดเฉพาะภายในเวลาท่ีกําหนด
วันจันทร – วันศุกร ภายในเวลา ๘.๐๐ –๒๐.๐๐ น.
วันหยุดราชการ ภายในเวลา ๘.๐๐-๑๘.๐๐ น.
๒. ตองแสดงตัวและแจงวัตถุประสงคในการติดตามทวงถามหนี้

๒.๑ กรณีเปนสถาบันการเงิน ผูประกอบธุรกิจบัตรเครดิต และผูประกอบธุรกิจ
สินเชื่อสวนบุคคลภายใตการกํากับ ตองแจงชื่อ และวัตถุประสงคในการติดตอใหลูกหนี้ไดรับทราบ
อยางถูกตองเหมาะสม

๒.๒ กรณีเปนผูใหบริการเรียกเก็บหนี้ (ตัวแทน) ตองแสดงเอกสารวาไดรับ
อนุญาตจากสถาบันการเงินหรือผูประกอบธุรกิจใหทําการแทน

๓. ตองใชวิธีการเรียกเก็บหนี้ท่ีเหมาะสม
๑. ไมใหเรียกเก็บหนี้จากบุคคลอ่ืนท่ีไมใชลูกหนี้ เชน ญาติพ่ีนองหรือเพ่ือน

รวมงาน เวนแตจะไดรับความยินยอมจากลูกหนี้หรือเปนสิทธิตามกฎหมาย เชน การเรียกเก็บหนี้จาก
ผูคํ้าประกัน กรณีท่ีลูกหนี้ไมสามารถชําระหนี้ได

๒. ไมรบกวนหรือรังควานลูกหนี้โดยไมมีเหตุผลอันสมควร เชน การติดตอทาง
โทรศัพทโดยไมเปดเผยชื่อ หรือติดตอหลายครั้งจนทําใหลูกหนี้หรือบุคคลอ่ืนเกิดความรําคาญ

๓. ไมใชคําพูดท่ีรุนแรง หรือหยาบคาย ขมขู และคุกคามในลักษณะท่ีผิด
กฎหมายเพ่ือใหลูกหนี้ชําระหนี้

๔. หามปลอมแปลง บิดเบือนขอมูล เอกสาร หรือแสดงทาทางอันทําใหลูกหนี้
สําคัญผิดวาเอกสารเรียกเก็บหนี้หรือเอกสารท่ีใชในการติดตอกับลูกหนี้นั้นออกโดย หรือไดรับอนุญาต
หรือไดรับการรับรองจากหนวยงานของรัฐ หรือเครดิตบูโร

กลาวโดยสรุป ท้ัง (ราง) พระราชบัญญัติการติดตามทวงถามหนี้อยางเปนธรรม พ.ศ.
๒๕๕๗ และแนวทางการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ของธนาคารแหงประเทศไทย ไดกําหนดแนวทาง
วิธีการสื่อสาร ทาที ชองทางการติดตอ ชวงเวลา ซึ่งครอบคลุมท้ังการใชภาษา อวัจนภาษา ทาที
พฤติกรรมการแสดงออก รวมถึงสาร (Massage) ท่ีจะสื่อสารกับลูกหนี้ แตอยางไรก็ตามท้ังหมดนี้เปน
ทาทีนโยบายภาครัฐ ในการแกปญหาความขัดแยง ความรุนแรงจากการติดตามทวงถามหนี้ สําหรับ
ภาคเอกชนก็มีการวางขอบเขตการติดตามทวงถามหนี้ เพ่ือรักษาภาพลักษณขององคกร ซึ่งบริษัท
อยุธยา แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน) มีบทบาทท้ังในฐานะผูใหเชาซื้อ และผูติดตามทวงถาม
หนี้ ไดวางระเบียบวิธีการติดตามหนี้สําหรับเจาหนาท่ีทวงถามหนี้ดังนี้

๓๘แนวปฏิบัติติดตามหน้ีของธนาคารแหงประเทศไทย,  สํานักนโยบายความเสี่ยง ฝายนโยบายความ
เสี่ยง สายนโยบายสถาบันการเงิน ธนาคารแหงประเทศไทย



๕๒

๓.๒.๖ การสื่อสารติดตามหนี้ตามหลัก Compliance ของผูใหสินเช่ือ
คุณกมลธร มุขยวงศา ผูจัดการฝายอาวุโส ฝายนโยบายและระเบียบปฏิบัติ กลาววา การ

ติดตามหนีข้องบริษัท จะไมใหมีการสื่อสารลักษณะนี้ คือ
๑. ขมขู คุกคาม โดยการกลาวถอยคําซึ่งสงผลใหลูกคาเกิดความหวาดกลัวในการไมชําระ

หนี้  หรือหวาดระแวง และรูสึกไมปลอดภัยในการดําเนินชีวิตประจําวันจากการไมชําระหนี้  หรือ
๒. หยาบคาย โดยการกลาวถอยคําท่ีไมสุภาพ  ไมเหมาะสม เกินกวามาตรฐานท่ีบุคคล

ท่ัวไปใชในการสนทนาตอกัน เชน ใชสรรพนามท่ีไมเหมาะสมในการแทนตน หรือการกลาว หรือใช
ถอยคําท่ีบริภาษ คําสบถ หรือใชภาษาหรือศัพทท่ีไมพึงใชในการสนทนา เชน กลาวหาลูกคาวาโงเขลา
หรือไมมีปญญา หรือดูถูก โดยการกลาวถอยคําเหยียดหยาม ดูถูก ทําใหลูกคารูสึกต่ําตอย อับอาย
จากการไมชําระหนี้ หรือ

๓. เสียดสี ประชดประชัน กาวราว โดยการกลาวถอยคําซึ่งสงผลใหลูกคาไมพอใจ อับอาย
หรือโมโห หรือกลาวถอยคําอุปมาอุปไมยเปรียบเทียบจากกรณีการไมชําระหนี้ของลูกคา หรือ

๔. การเปดเผยขอมูลแกบุคคลท่ีสาม โดยการกลาวเปดเผย หรือแจงขอมูลบัญชีคางชําระ
ของลูกคา ตลอดจนขอมูลสวนตัวเก่ียวกับบัญชีของลูกคาใหแกบุคคลท่ีสาม  ซึ่งไมไดรับมอบอํานาจ
อยางถูกตองหรือเปนทางการจากลูกคา หรือ

๕. กลาวเท็จ บิดเบือนขอมูล หรือเอกสาร หรือแสดงทาทางใหเขาใจผิด เชน การกลาว
ถอยคําท่ีผิดพลาดจากความเปนจริง หรือการใหขอมูลท่ีไมถูกตอง หรือคลุมเครือไมชัดเจนแกลูกคา

๖. ไมปฏิบัติตามนโยบายความซื่อสัตย โดยการฉอฉล ปลอมแปลงเอกสารของบริษัท หรือ
ใชเอกสารท่ีมีไดรับอนุญาตจากผูวาจาง

๗. มอบหมายใหบุคคลอ่ืนติดตามทวงถามหนี้ โดยท่ีบุคคลนั้นๆ มิไดรับอนุมัติจาก
ผูวาจาง๓๙

คุณกฤติยา ศรีสนิท กลาววาบริษัทมีลูกคามากกวา ๑ ลานบัญชี ท้ังลูกคารายยอยท่ีเปน
ประชาชนท่ัวไป และลูกคารายใหญซึ่งเปนบริษัทหรือนิติบุคคล ในการประกอบธุรกิจ และการ
ใหบริการของบริษัทนั้น นโยบายของบริษัทจะสอดคลอง และถูกตองตามกฎระเบียบตางๆ ท่ีเก่ียวของ
ไมวาจะตามท่ีบริษัทแม คือ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กําหนด หรือตามท่ีสวนราชการ
ตางๆ กําหนด ไมวาจะเปน ธนาคารแหงประเทศไทย (“ธปท.”) หรือสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง
ผูบริโภค (“สคบ.”) ท่ีไดกําหนดไว

ในสวนท่ีเก่ียวกับการติดตามทวงถามหนี้ บริษัทมี Collection Policy หรือนโยบายการ
ติดตามเรงรัดหนี้ และ Responsibility Lending หรือการใหสินเชื่ออยางรับผิดชอบตอสังคม เพ่ือ
ชวยเหลือเยียวยาแกลูกหนี้ท่ีขาดสภาพคลอง ไมสามารถชําระหนี้ เม่ือประสบเหตุภัยพิบัติ หรือ
ประสบปญหาทางการเงินดวยเหตุอ่ืนๆ

ในการบริหารจัดการลูกคา จะมีกระบวนการท่ีแตกตางกันไป หากลูกคาไมมีภาระหนี้คาง
ชําระ หรือบัญชี Current ฝายบริการลูกคา หรือ Customer Service จะเปนผูดูแล โดยรับเรื่อง
จากลูกคากอน จากนั้นจะสงเรื่องไปยังสวนงานท่ีเก่ียวของ เชน ลูกคาติดตอมามายังบริษัทเพ่ือขอตอ

๓๙ สัมภาษณคุณกมลธร มุขยวงศา, ผูจัดการอาวุโส (ฝายนโยบายและระเบียบปฏิบัติ), วันท่ี ๑๐
มกราคม ๒๕๕๘.
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ภาษีประจําปรถ ก็จะสงเรื่องแกฝายทะเบียน เปนตน แตถาเปนเรื่องของลูกคาท่ีมียอดคางชําระ
ติดตอขอใบชําระ ก็จะสงเรื่องแกฝาย Collection เปนผูใหบริการ ในการติดตามลูกคาท่ีคางชําระนั้น
จะมีท้ังการสงจดหมายเตือน หนังสอืทวงถามบอกเลิกสัญญา ตลอดจนจะมีการโทรศัพทติดตอดวย

หากบัญชีของลูกคาคางชําระ ๓ งวด จะปฏิบัติตามกฎท่ี สคบ. กําหนด ในการทวงถาม
บอกเลิกสัญญา และมอบหมายให OA หรือ CR ติดตามทรัพยสินท่ีเชาซื้อ ขอรถคืนจากลูกคา โดยการ
ติดตามของ OA หรือ CR จะตองไมมีการกระทบกระท่ัง ซึ่งเปนขอหามท่ีสําคัญ และหลังจากท่ีบริษัท
ไดรับทรัพยสินท่ีเชาซื้อคืนแลว ก็จะมีหนังสือแจงลูกคาใหชําระหนี้ไถถอนรถอีก ทุกๆ ข้ันตอนจะ
ปฏิบัติตามท่ี สคบ. กําหนดซึ่งบริษัทใหความสําคัญมาก

การโทรศัพททวงถาม บทสนทนาระหวางพนักงานกับลูกคา ฝาย Collection จะยกราง
ข้ึน แลวนําเสนอเพ่ือใหฝาย Legal และ ฝาย Compliance พิจารณาตรวจสอบ โดยบทสนทนาจะ
เปนไปอยางสุภาพ ใหเกียรติลูกคา ไมมีการขมขู หรือขัดตอกฎระเบียบใดๆ

พนักงานท่ีมีหนาท่ีติดตามทวงถาม กอนเริ่มทํางานพนักงานใหมจะไดรับการอบรม
ประมาณ ๒ เดือน พนักงานบริษัทจะมีเงินเดือน สวัสดิการ และมีเงินรางวัลในการติดตามทวงถามหนี้
ท่ีสามารถจัดเก็บไดตามเปาหมายดวย  โดยการจายเงินรางวัลนี้ พนักงานจะไดรับตอเม่ือไมมีขอ
รองเรียนจากลูกคา และถามีการรองเรียนและมีการตรวจสอบแลววากระทําผิดจริง พนักงานจะไมได
รับเงินรางวัล และมีบทลงโทษอ่ืนดวย

สําหรับ Outsource Agency (“OA”) หรือ Collection Representative (“CR”) นั้น
การจัดจาง บริษัทจะดําเนินการใหสอดคลองกับกฎของธนาคารแหงประเทศไทยวาดวยการจัดจาง
Outsource ท่ีกําหนดอยู เชน จะตองเปนนิติบุคคล เปนหาง หรือบริษัท เทานั้น ไมใชบุคคลธรรมดา
มีท่ีตั้งของสํานักงานท่ีตั้งอยูจริง มีภาพลักษณนาเชื่อถือ มีอุปกรณสํานักงานพรอมท่ีจะทํางานใหแก
บริษัท มีแผนสํารองการปฏิบัติงานฉุกเฉินกรณีท่ีมีเหตุการณท่ีไมอาจเขาทํางานในบริษัทได เชน เม่ือ
เกิดการปดเสนทางจราจร ดวยปญหาทางการเมือง แตการทํางานของ OA หรือ CR ยังจะตองทํางาน
ตอไปได การจัดเก็บขอมูลของลูกคาจะตองจัดเก็บแยกตางหากจากสถาบันอ่ืน เปนตน

บริษัทจะกําหนด KPI (Key Performance Indicitor) เพ่ือวัดการทํางาน  และจะมีสวน
งาน Service excellent หรือ Call Monitoring ประสานตรวจสอบโทรศัพทสอบถามไปยังลูกคาท่ี
OA หรือ CR ไดติดตอไปวา การติดตามทวงถามหนี้กับลูกคา หรือการใหบริการเปนอยางไร การแตง
กายเปนอยางไร มีความสุภาพหรือไมอยางไร

ถา KPI ไมผาน เชน จัดเก็บไมไดตามเปา บริษัทก็จะเขาไปดูแลใหคําแนะนําปรับปรุง ถือ
เสมือนหนึ่งวา รวมเดินไปดวยกัน และจะใหโอกาสถืองานหรือบัญชีท่ีคาดวาจะติดตามสําเร็จไดอีก
สองเดือน (เพ่ือตามตอ) แตงานบัญชีอ่ืนท่ีไมมีนัดหรือคาดวาจะตามไมได ตองสงมอบใหทีมอ่ืน
ดําเนินการตามตอไป และเม่ือครบกําหนดในงานท่ีขอถือตอแลวยังตามไมได ก็จะสงไปยังทีมอ่ืน
บริษัทพิจารณากําลังความสามารถของ OA หรือ CR เปนหลัก

การควบคุมดูแลงานของ OA หรือ CR นั้น พนักงานบริษัทจะมีการตรวจเยี่ยมทุกเดือน
เพ่ือดูวาเขายังทํางานอยูหรือไม มีการมอบหมายงานใหคนอ่ืนทําหรือไม และตรวจสอบวา การ
ดําเนินการของ OA หรือ CR ยังคงเปนไปตามกฎของ ธปท. ท่ีกําหนดไว
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พนักงานของ OA หรือ CR ท่ีจะทํางานใหแกบริษัท รวมถึงกรรมการ หรือหุนสวนของหาง
จะผานการตรวจสอบประวัติการเงิน และประวัติอาชญากรรม เนื่องจากการทํางานของเขาเหลานั้น
ตองทํางานกับตัวเงิน ถาเขามีภาระหนี้มาก ความเสี่ยงจะสูง ไมสมควรท่ีจะทํางาน สวนประวัติ
อาชญากรรมก็เชนกัน ถาเคยทํากระทําความผิดเก่ียวกับทรัพย เชน ลักทรัพย ยักยอก หรือทําราย
รางกาย หรือครอบครองและใชอาวุธปน ก็มีความเสี่ยงเชนกัน ไมเหมาะสมท่ีทํางาน อาจจะทําใหเกิด
ปญหาความรุนแรง และเสื่อมเสียชื่อเสียงของบริษัทตามมาได แตถาความผิดนั้นไมเก่ียวของ เชน ทํา
ผิดฝาฝนสัญญาไฟจราจร หรือเคยกระทําความผิดตั้งแตเด็กๆ จะมีการพิจารณาเปนรายกรณีไป โดย
จะมีฝายงานอ่ืนเขามารวมพิจารณาดวย เชน ฝายปองกันและปราบปรามการกระทําท่ีทุจริต (Fraud)
และฝายกํากับดูแล (Compliance)

เม่ือ OA หรือ CR ผานการตรวจสอบและพิจารณาใหสามารถทํางานได กอนเขาทํางาน
จะตองจัดหาหนังสือคํ้าประกันของธนาคารในประเทศ เพ่ือคํ้าประกันการปฏิบัติงาน เพ่ือปองกัน
ความเสียหายดวย หากกระทําผิดสัญญา บริษัทจะใชสิทธิเรียกรองตามหนังสือคํ้าประกัน และถา
บริษัทไดรับความเสียหาย ก็จะใชสิทธิเรียกรองใหรับผิดชอบในความเสียหายอ่ืนๆ ดวย

การจัดจาง OA หรือ CR ในแตละครั้ง หรือการตอสัญญา OA หรือ CR จะตองไดรับ
อนุมัติจากธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) (“BAY”) หรือบริษัทแมดวย ท้ังนี้ ฝายกฎหมาย
ของ BAY จะมีการตรวจสอบท่ีตั้ง พิจารณาประเมินผลงานในปท่ีผานมา วามีการจัดเก็บเปนอยางไร
มีขอรองเรียนมากนอยเพียงใด ตลอดจนดูวาการดําเนินการตางๆ เปนไปตามกฎ ธปท. ท่ีกําหนดไว
หรือไมเพียงใด โดยเฉพาะการรองเรียน ถามีมากเกินกวามาตรฐานกําหนด ก็จะไมตอสัญญา เลิกจาง
จะเห็นไดวา การท่ีจะเปนคูสัญญาทํางานกับบริษัทนั้น จะมีข้ันตอนและมีมาตรการท่ีรัดุม โปรงใส๔๐

คุณมาโนช แวนสุวรรณ กลาววาบริษัทประกอบธุรกิจมานานหลายป มีลูกคาประมาณ
ลานบัญชี บริษัทถือหุนใหญโดยธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) หลายอยางจําตองอยูภายใต
การกับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย  เชน การกันสํารองหนี้สูญ  ซึ่งบริษัทใหความสําคัญกับเรื่อง
นี้มาก ซึ่งฝายบริหารความเสี่ยงเปนผูดูแลตัวเลขการจัดเก็บหนี้อยู

มาตรการการปองกันไมใหหนี้เสียจํานวนมาก จะแบงหนี้คางชําระตามระยะเวลาการคาง
เชน หนี้คางไมเกิน ๑ งวด หนี้คางไมเกิน ๒ งวด จนถึงหนี้คางหลายงวด เพ่ือเตรียมดําเนินคดี แตละ
ประเภท จะมีแนวทางดําเนินการตามลําดับ เชน สงขอความ สงจดหมายทวงถามหนี้ โทรศัพทติดตาม
ทวงถามหนี้ สง OA ติดตามทรัพยสิน และการดําเนินคดี จนถึงบังคับคดี  ดังนี้

ก. แจงลูกคาถึงคางวดท่ีถึงกําหนดชําระ โดยสงขอความเตือนลูกคา
ข. สงจดหมายเตือนลูกคา พรอมรายละเอียดจํานวนเงินท่ีลูกคาตองชําระ เม่ือถึงกําหนด
ค. พนักงานภายในโทรศัพทติดตามลูกคา และมอบหมายใหพนักงานตัวแทนติดตามหนี้ลง

พ้ืนท่ีติดตามลูกคาใหชําระ หรือประสานเจรจาเพ่ือใหสงมอบทรัพยท่ีเชาซื้อคืน
ง. ดําเนินการฟองรองเรียกคาเสียหาย
จ. ดําเนินการบังคับคดี ยึดทรัพยสินอ่ืน เพ่ือชดใชคาเสียหาย หรือชดใชราคา ตามภาระ

หนี้ตามคําพิพากษา

๔๐สัมภาษณคุณกฤติยา ศรีสนิท, ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ สายงานบริหารสินเช่ือและปฏิบัติการ
และสายงานบริหารและพัฒนาคุณภาพหน้ี, วันท่ี ๑๐ มกราคม ๒๕๕๘.
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ฝาย Collection (สายงานบริหารและพัฒนาคุณภาพหนี้) จะเปนผูรับผิดชอบดูแลการ
ติดตามทวงถามหนี้ มีพนักงานประมาณ ๘๐๐ ทาน การติดตามหนี้ท่ีคางชําระจะแบงเปนสองกรณี
คือ

๑. พนักงานภายในบริษัท  ดําเนินการการติดตามหนี้เอง
๒. วาจางตัวแทนติดตามหนี้ภายนอก หรือ OA หรือ CR เปนผูดําเนินการติดตามคางวด

หรือยึดทรัพยสินคืน
กรณีจางพนักงานภายในเพ่ือติดตามโดยปกติจะดําเนินการโทรศัพทติดตามลูกคาท่ีคาง

ชําระ ๑ - ๒ งวด โดยใชระบบ Auto dialer (ระบบการติดตามหนี้โดยอัตโนมัติ)  พนักงานจะมี
คาตอบแทนเปนเงินเดือนประจําและสวัสดิการตามระเบียบของบริษัท แตจะมีเงินรางวัลกรณีท่ีทํางาน
(จัดเก็บหนี้)ไดเกินมาตรฐานท่ีบริษัทกําหนดไวเรียกวา Incentive โดยจะจายเปนรายเดือนใหกับ
พนักงานทุกระดับ จนถึงระดับ Manager

กรณีท่ีลูกหนี้คางชําระคางวดเกิน 3 งวด จะสงลูกหนี้รายท่ีคางนั้นใหแกบริษัทรับจาง
ติดตามหนี้ภายนอก โดยหลักเกณฑเบื้องตน และขอกําหนดในการพิจารณาคัดเลือกผูรับจางติดตาม
หนี้ เชน

• ตองจดทะเบียนเปนนิติบุคคล มีสถานท่ีประกอบการจริง
• มีความนาเชื่อถือ
• มีฐานะการเงินท่ีม่ันคง ไมมีประวัติถูกฟองคดีในลักษณะรายแรง
• ตองสามารถปฏิบัติงานไดตามขอกําหนดและขอบเขต และสอดคลองกับนโยบายและ

แนวทางการปฏิบัติงานของนายจางได
• มีอุปกรณและเครื่องมือพรอมท่ีจะปฏิบัติงาน
• ไมประกอบธุรกิจท่ีผิดกฎหมาย
• ตองรับผิดชอบความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการรับจางติดตามหนี้ อยางไมจํากัดวงเงิน
• ตองตกลงและยอมรับขอผูกพันเรื่องความซื่อสัตย และนโยบายติดตามหนี้สินของบริษัท
OA จะมีผูดูแลควบคุมทีมงาน ควบคุมการทํางาน และบริหารงาน ท้ังประสิทธิภาพการ

จัดเก็บ และคุณภาพในการใหบริการติดตามหนี้อยางเหมาะสมและเปนธรรม มิใหเปนท่ีเสื่อมเสียแก
บริษัท

บุคคลท้ังสาม ในฐานะของพนักงาน บริษัท อยุธยา แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน)
มีนโยบายติดตามหนี้ตามหลัก Compliance ดังท่ีกลาวขางตน สวนผูใหบริการติดตามหนี้ซึ่งเปนผูอยู
ในกระบวนการโดยตรง และสวนงานท่ีเก่ียวของกับการสื่อสารติดตามหนี้ มีมุมมองในการสื่อสารเพ่ือ
ติดตามหนี้อยางไร๔๑

๓.๒.๗ การสื่อสารติดตามหนี้ในมุมมองของผูท่ีเกี่ยวของ
คุณชุมพล ผิวผอง ประธานกลุมลีดเดอรกรุป กรรมการผูจัดการ บริษัท ลีดเดอร คอล

เลคชั่น แอนด ลอว จํากัด ในฐานะผูใหบริการติดตามทวงถามหนี้ กลาววา เครื่องมือท่ีใชในการ

๔๑สัมภาษณคุณมาโนช แวนสุวรรณ, ผูอํานวยการฝายสายงานบริหารและพัฒนาคุณภาพหน้ี, วันท่ี ๗
มกราคม ๒๕๕๘.



๕๖

ติดตามทวงถามหนี้ คือ จดหมาย โทรศัพทติดตามทวงถาม Field Collector (พนักงานติดตามหนี้
ภาคสนาม FCR) กอนโทรศัพททวงถาม เริ่มตนจาก คัดทะเบียนบาน สืบหาท่ีอยูหรือภูมิเนาวาอยูท่ีใด
ตรวจสอบกรรมสิทธิ์ ตรวจสอบเบอรโทรศัพท จากนั้นจะทวงถามใหชําระหนี้ท่ีคางชําระอยู เม่ือ
สามารถติดตอไดไมวาจะผานทางโทรศัพท หรือ FCR จะมีการพูดคุยกันในหนี้ท่ีคางชําระวาจะชําระ
อยางไร ปญหาคือ เม่ือลูกคามีอารมณ พนักงานของบริษัทจะตองควบคุมอารมณใหได ไมใหมีปญหา
โตเถียงกับลูกคาเกิดข้ึน หากลูกคารองเรียนไปยังนายจาง จะมีข้ันตอนการตรวจสอบรายละเอียด
ขอเท็จจริง หากพนักงานของบริษัทผิดจะถูกลงโทษถึงข้ันไลออก๔๒

ในกระบวนการระหวางการทวงถามหนี้เปนการสื่อสารสองทาง ท้ังผูรับและผูสง ตางก็
เปนท้ังผูรับและผูสงดวยกัน  ทัศนคติ หรือความคิด ความรูสึกภายในของแตละฝายเปนสิ่งสําคัญใน
กระบวนการสื่อสารของท้ังสองฝาย S M C R ท้ังสี่ตัวนี้  โดยเฉพาะตัว M หรือเนื้อหา คือ คําพูด และ
ภาษากาย เม่ือไมเปนท่ีพออกพอใจของอีกฝายหนึ่ง จะนําไปสูความขัดแยง ในกรณีของลูกหนี้ คือ
ผูทวงหนี้เปนผูสรางความกดดันใหลูกหนี้ ลูกหนี้สวนใหญรูสึกผิดอยูแลวท่ีเปนหนี้ และไมสามารถ
ชําระหนี้ตามกําหนดได  เม่ือถูกกดดันจากคนทวงหนี้ จึงพยายามปกปอง ปองกันตัวเอง ถาเจาหนี้
กดดัน สรางความหวาดกลัว และสรางทาทีไมดีดวย ลูกหนี้ก็จะคิดวาเขามีความชอบธรรมท่ีจะตอบโต
ไมวาจะดวยการดาทอ หรือขวางปาสิ่งของ และเม่ืออีกฝายถูกกระทํา ก็คิดวาตนมีสิทธิชอบธรรมท่ีจะ
ตอบโตเชนกัน เม่ือเปนดังนี้ การวิวาท ความขัดแยงก็ยอมเกิดข้ึน

เม่ือพิจารณาจากปรากฏการณดังกลาวขางตนในกระบวนการสื่อสาร S M C R ก็จะพบวา
สาเหตุหลักท่ีนําไปสูความขัดแยงก็เกิดข้ึนท้ังจากผูสงสาร (Sender หรือ S) และผูรับสาร (Reciever
หรือ R) ซึ่งก็คือ ท้ังผูทวงหนี้และลูกหนี้ท่ีผลัดกันเปนท้ังผูสงสารและผูรับสาร ท่ีมีมูลรากของการ
กระทํา คือ โทสะ โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือผูสงสารไดสงเนื้อหาสาร (Message หรือ M) ท้ังโดย
วัจนภาษา และอวัจนภาษาท่ีมาจากเหตุผลเฉพาะแตฝายตนเองเทานั้น ซึ่งอาจทําใหผูรับสารไมพอใจ
กระท่ังนําไปสูการวิวาทหรือการใชความรุนแรงในท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจากอัคคัญญสูตร พบวา
สาเหตุอีกประการหนึ่งซึ่งเปนเหตุตน คือ  ความโลภ ซึ่งเปนมูลรากของอกุศลกรรมอีกตัวหนึ่งเชนกัน
ในอัคคัญญสูตร เพราะความโลภ นําไปสูความตองการครอบครอง ซึ่งนําไปสูการกระทําทางวาจาท่ีอยู
บนฐานของโทสะ เชน การตําหนิติเตียน ดาทอกัน และนําไปสูการกระทําทางกายท่ีอยูบนฐานของ
โทสะเชนกัน ดวยการขวางปาดิน/หินบาง ทอนไมบางใสผูท่ีละเมิดการครอบครองตามสิทธิของตน ใน
การติดตามทวงหนี้ก็เชนกัน เพราะตางฝายตางหวงแหนในสิ่งท่ีตนครอบครอง เม่ือถูกละเมิด คือ ฝาย
เจาหนี้ไมไดรับชําระหนี้ตามกําหนด ฝายลูกหนี้ยังไมอยากชําระหนี้แตตองชําระหนี้ (ไมอยากชําระหนี้
แมวาอาจจะเปนไปเพราะความจําเปนท่ียังไมสามารถชําระหนี้ได หรือตองนําทรัพยนั้นไปใชในกิจอ่ืน
ท่ีคิดวาจําเปนหรือสําคัญกวา) จึงยังไมชําระหนี้ หรือชําระหนี้ไมเปนไปตามกําหนด ก็กระทําทางวาจา
ท่ีเปนอกุศลกรรมตอกันดวยอํานาจของโทสะ อันนําไปสูความขัดแยง ทะเลาะวิวาท หรือทํารายกันใน
ท่ีสุด๔๓

๔๒สัมภาษณคณุชุมพล ผิวผอง, กรรมการผูจัดการ บริษัท ลีดเดอร คอลเลคช่ัน แอนด ลอว จํากัด,
วันท่ี ๘ มกราคม ๒๕๕๘.

๔๓สัมภาษณ ผศ.ดร.ทัศนีย เจนวิถีสขุ, วันท่ี ๖ มกราคม ๒๕๕๘.



๕๗

อยางไรก็ตามแมจะมีการออกกฎระเบียบตางๆ นํามาใชเพ่ือการสื่อสารติดตามหนี้ แตก็ยัง
พบวา ปญหาความขัดแยงจากการติดตามหนี้ นับวันยิ่งมีจํานวนเพ่ิมข้ึน แนวทางในการแกไขความ
ขัดแยงนี้จําเปนตองศึกษาทําความเขาใจสสภาพปญหาการติดตามหนี้และแนวทางในการจัดการความ
ขัดแยงจากการสื่อสารติดตามหนี้

๓.๓ สภาพปญหาการติดตามหนี้
คุณชุมพล ผิวผอง กลาววา สภาพปญหาความขัดแยงเทาท่ีทราบจากขาว คือ ความ

รุนแรงในการติดตามหนี้ โดยเฉพาะเจาหนี้เงินกูนอกระบบ ท่ีมีการทํารายลูกหนี้ แตของบริษัทนั้น
สภาพปญหาความขัดแยงสวนใหญของบริษัท จะเกิดจากการเจรจาท่ีไมถูกตอง ตัวอยางเชน พูดเร็ว
เกินไป ลูกหนี้ฟงไมทัน จนตัดสาย จึงทําใหพนักงานโทรไปอีก แลวเกิดมีปากมีเสียงกัน คือข้ึนเสียงกัน
แตไมรุนแรงอะไรมาก

การปฏิบัติท่ีขัดตอกฎ หรือระเบียบ หรือเงื่อนไขของบริษัท เปนสิ่งท่ีบริษัทยอมรับไมได
แตยังไมปรากฏการกระทําผิดลักษณะนี้ เพราะบริษัทถือเปนนโยบายสําคัคญ พนักงานจะกระทําการ
ใด ๆ อันขัดตอเหลานี้ไมได มีโทษรายแรงถึงข้ันเลิกจาง ไลออก ขอรองเรียนท่ีพบคือลักษณะหรือ
มารยาทในการติดตามหนี้ คือความถ่ีในการติดตาม  ถัดมา คือ การไมแนะนําตนเองแกลูกหนี้วามา
จากบริษัท เปนตัวแทนติดตามหนี้ของผูวาจางรายใด และลําดับสุดทาย คือการกระทบกระท่ังการทาง
วาจา คือตางข้ึนเสียงตอกัน๔๔

สภาพปญหาจากการติดตามทวงถามหนี้ของบริษัทสวนใหญเปนเรื่องพูดจาไมสุภาพ พูด
เร็วเกิน การโทรหาลูกคาท่ีบอยเกิน ไมไดอธิบายใหลูกคาเขาใจในภาระหนี้วาคางก่ีงวด มีคาอะไรบาง
ไมไดแจกแจงรายละเอียด ปญหาการติดตามหนี้ของพนักงานภายในจะไมมีปญหากระทบกระท่ัง
รางกาย สวน OA อาจจะมีบาง เชน การยื้อแยงลุกกุญแจรถ แตไมถึงข้ันรุนแรงชกตอย และเปนเรื่อง
ของการกระทบกระท่ังทางวาจา ซึ่งบริษัทกําหนดและเปนขอหามท่ี OA จะตองไมมีปญหาวาหามมี
ปญหาทางรางกายกับลูกคา โดยขอรองเรียนของบริษัทมีนอยมากเม่ือเทียบกับจํานวนบัญชีท่ีบริษัทมี
ท้ังหมด ประมาณ .๐๐๐๑ %๔๕

ดวยขอกําหนดในสัญญาจาง ตลอดจนนโยบายการติดตามหนี้ของบริษัท เม่ือเทียบ
ปริมาณสัญญากับจํานวนขอรองเรียนแลว ถือวามีนอยมาก โดยอัตราต่ํากวา 1% ของจํานวนบัญชี
และความรุนแรงของปญหาความขัดแยงนอยมากหรือไมมีเลย สวนใหญเปนเรื่องของการปะทะทาง
อารมณกัน เม่ือมีฝายใดฝายหนึ่งเกิดความไมพอใจ และเริ่มใชคําพูดท่ีรุนแรง อีกฝายก็จะมีอารมณ
ตามข้ึนมา แตปญหานี้นอยลงแลว โดยกําชับใหควบคุมอารมณใหได แตเรื่องการทํารายรางกาย หรือ
การทําผิดกฎหมายไมเคยเกิดมีข้ึนเลย๔๖

๔๔สัมภาษณคณุชุมพล ผิวผอง, ประธานกลุมลดีเดอรกรุป, วันท่ี ๑๐ มกราคม ๒๕๕๘.
๔๕สัมภาษณคุณกฤติยา ศรีสนิท, ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ สายงานบริหารสินเช่ือและปฏิบัติการ,

วันท่ี ๑๐ มกราคม ๒๕๕๘.
๔๖สัมภาษณคุณกมลธร มุขยวงศา, ผูจัดการอาวุโส ฝายนโยบายและระเบียบปฏิบัติ, วันท่ี ๑๐

มกราคม ๒๕๕๘.



๕๘

ขอรองเรียนท่ีลูกคารองเรียนพนักงานภายใน สวนใหญจะเปนเรื่องการใชน้ําเสียงท่ีไม
สุภาพ พูดเร็วเกินไปไมมีจังหวะในการพูด น้ําเสียงหวน  แตมีนอยมากเม่ือเทียบกับจํานวนลูกคาท่ีดูแล
สวนขอรองเรียนของ OA สวนใหญเปนเรื่องพูดจาไมสุภาพ  เชน จะแจงลูกคาวาถาไมชําระขอให
ลูกคาสงมอบรถคืน  ซึ่งลูกคาเขาใจวาเปนคําพูดท่ีขมขู ซึ่งเม่ือมีเรื่องรองเรียน บริษัทไดทําความเขาใจ
แกลูกคาถึงความหมายท่ีแทจริงคือเปนการแจงข้ันตอนท่ีจะเกิดข้ึนในภายหนาใหลูกคาทราบ เพ่ือเปน
ประโยชนแกตัวลูกคาเอง๔๗

สาเหตุท่ีนําไปสูความขัดแยง คือ ลูกหนี้ถูกติดตามทวงถามใหชําระหนี้ดวยวิธีการท่ีไม
เหมาะสม กระทําการเกินกวาเหตุ ไมวาจะเปนการโทรศัพทใชวาจาไมสุภาพ การสงโทรสารไปยัง
สถานท่ีทํางานเพ่ือประจานใหเกิดความอับอาย ทวงถามในเวลาท่ีไมเหมาะสม ขมขู บางครั้งถึงข้ันทํา
รายรางกาย (ลูกหนี้นอกระบบ และลูกหนี้ในระบบแตถูกติดตามหนี้จากบริษัทท่ีรับดําเนินการเรงรัด
หนี้สิน)

(๑) ลูกหนี้คางชําระหนี้และไมสามารถชําระหนี้ได
(๒) ผูติดตามทวงหนี้สวนใหญเปนบุคคลภายนอกท่ีรับจางบริษัท จึงทําใหการติดตาม

ทวงหนี้อาจประสงคตอยอดในการเรียกเก็บอันเปนผลประโยชนในการติดตามทวงหนี้ ผูติดตามทวง
หนี้จึงตองเสาะแสวงหาชองทางในการพยายามเรียกเก็บยอดหนี้จากลูกหนี้ทําใหเปนเหตุในการใช
ความรุนแรงในการทวงหนี้๔๘

จากท่ีผูสอบถามนําเสนอขอเท็จจริงตามท่ีปรากฏเปนขาววา ลูกหนี้เผาตัวเองหนา คสช.
หรือปญหาการโทรศัพททวงถามหนี้ลูกหนี้นั้น คําถามคือระหวางเจาหนี้กับลูกหนี้ใครเจ็บปวดมากกวา
กัน ลูกหนี้นาจะเจ็บปวดมากกวา เขาเครียด เขากดดัน งานชิ้นนี้ควรจะนําไปใชกับคนทวงหนี้ซึ่งเปน
กลุมเปาหมายท่ีจะนําไปใชจัดการกับเขา  โดยท่ีคนไดประโยชนคือลูกหนี้ หากสถาบันการเงินผูให
สินเชื่อเห็นชอบดวยก็จะนําเอางานชิ้นนี้ไปประยุกตใช ไปอบรมคนทวงหนี้ เพ่ือเปลี่ยนทัศนคติของคน
ทวงหนี้

การสื่อสาร เหมือนกับการทํากรรมของคนเรา ทางมโนกรรม วจีกรรม กายกรรม โดย
เริ่มตนจาก   การสื่อสารกับตนเองกอน เราคิด เราพูดกับตัวเอง เราสื่อสารกับตัวเอง เปนการสื่อสาร
ภายใน สวนการสื่อสารระหวางบุคคล เปนการสื่อสารกับบุคคลอ่ืน เปนการสื่อสารภายนอก

“จิตเปนนาย กายเปนบาว” การสื่อสารกับตนเอง   จะเกิดข้ึนกอนการสื่อสารกับ
บุคคลภายนอก ดังนั้น คนตองคิดกอนจึงจะพูดหรือแสดงออกมา แตมันเร็วมาก เหมือนไมไดคิด
ดังนั้น คนทวงหนี้จึงคิดกอนท่ีจะพูด เราจึงตองปรบัคนทวงหนี้จากขางในของคนทวงหนี้

ในกระบวนการระหวางการทวงถามหนี้เปนการสื่อสารสองทาง ท้ังผูรับและผูสง ตางก็
เปนท้ังผูรับและผูสงดวยกัน  ทัศนคติ หรือความคิด ความรูสึกภายในของแตละฝายเปนสิ่งสําคัญ

ในกระบวนการสื่อสารของท้ังสองฝาย S M C R ท้ังสี่ตัวนี้  โดยเฉพาะตัว M หรือเนื้อหา
คือ คําพูด และภาษากาย เม่ือไมเปนท่ีพออกพอใจของอีกฝายหนึ่ง จะนําไปสูความขัดแยง ในกรณี

๔๗สัมภาษณคุณมาโนช แวนสุวรรณ, ผูอํานวยการฝายสายงานบริหารและพัฒนาคุณภาพหน้ี, วันท่ี ๗
มกราคม ๒๕๕๘.

๔๘สัมภาษณคุณรณชัย ทองศรี, นักสืบสวนชํานาญระดับ ๗ ขาราชการสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค, วันท่ี ๑๐ มกราคม ๒๕๕๘.



๕๙

ของลูกหนี้ คือผูทวงหนี้เปนผูสรางความกดดันใหลูกหนี้ ลูกหนี้สวนใหญรูสึกผิดอยูแลวท่ีเปนหนี้ และ
ไมสามารถชําระหนี้ตามกําหนดได  เม่ือถูกกดดันจากคนทวงหนี้ จึงพยายามปกปอง ปองกันตัวเอง ถา
เจาหนี้กดดัน สรางความหวาดกลัว และสรางทาทีไมดีดวย ลูกหนี้ก็จะคิดวาเขามีความชอบธรรมท่ีจะ
ตอบโต ไมวาจะดวยการดาทอ หรือขวางปาสิ่งของ และเม่ืออีกฝายถูกกระทํา ก็คิดวาตนมีสิทธิชอบ
ธรรมท่ีจะตอบโตเชนกัน เม่ือเปนดังนี้ การวิวาท ความขัดแยงก็ยอมเกิดข้ึน

เม่ือพิจารณาจากปรากฏการณดังกลาวขางตนในกระบวนการสื่อสาร S M C R ก็จะพบวา
สาเหตุหลักท่ีนําไปสูความขัดแยงก็เกิดข้ึนท้ังจากผูสงสาร (Sender หรือ S) และผูรับสาร (Reciever
หรือ R) ซึ่งก็คือ ท้ังผูทวงหนี้และลูกหนี้ท่ีผลัดกันเปนท้ังผูสงสารและผูรับสาร ท่ีมีมูลรากของการ
กระทํา คือ โทสะ โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือผูสงสารไดสงเนื้อหาสาร (Message หรือ M) ท้ังโดยวัจ
นภาษา และอวัจนภาษาท่ีมาจากเหตุผลเฉพาะแตฝายตนเองเทานั้น ซึ่งอาจทําใหผูรับสารไมพอใจ
กระท่ังนําไปสูการวิวาทหรือการใชความรุนแรงในท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจากอัคคัญญสูตร พบวา
สาเหตุอีกประการหนึ่งซึ่งเปนเหตุตน คือ  ความโลภ ซึ่งเปนมูลรากของอกุศลกรรมอีกตัวหนึ่งเชนกัน
ในอัคคัญญสูตร เพราะความโลภ นําไปสูความตองการครอบครอง ซึ่งนําไปสูการกระทําทางวาจาท่ีอยู
บนฐานของโทสะ เชน การตําหนิติเตียน ดาทอกัน และนําไปสูการกระทําทางกายท่ีอยูบนฐานของ
โทสะเชนกัน ดวยการขวางปาดิน/หินบาง ทอนไมบางใสผูท่ีละเมิดการครอบครองตามสิทธิของตน ใน
การติดตามทวงหนี้ก็เชนกัน เพราะตางฝายตางหวงแหนในสิ่งท่ีตนครอบครอง เม่ือถูกละเมิด [คือ ฝาย
เจาหนี้ไมไดรับชําระหนี้ตามกําหนด ฝายลูกหนี้ยังไมอยากชําระหนี้แตตองชําระหนี้ (ไมอยากชําระหนี้
แมวาอาจจะเปนไปเพราะความจําเปนท่ียังไมสามารถชําระหนี้ได หรือ    ตองนําทรัพยนั้นไปใชในกิจ
อ่ืนท่ีคิดวาจําเปนหรือสําคัญกวา) จึงยังไมชําระหนี้ หรือชําระหนี้ไมเปนไปตามกําหนด] ก็กระทําทาง
วาจาท่ีเปนอกุศลกรรมตอกันดวยอํานาจของโทสะ อันนําไปสูความขัดแยง ทะเลาะวิวาท หรือทําราย
กันในท่ีสุด๔๙

จากการสัมภาษณผูเชาซื้อพบวาประเด็นขัดแยงในการติดตามหนี้คือการใชคําพูดท่ีมี
ลักษณะ การดูหม่ิน เยาะเยย ถากถาง ใชคําพูดหยาบคาย๕๐ ในฐานะผูคํ้าประกันเม่ือถูกการติดตาม
ทวงหนี้มีความรูสึกไมดีท่ีลูกหนี้ไมชําระหนี้ และสรางปญหากับภาระหนี้กอนนี้ และจะรีบตามให
เพราะไมใชหนาท่ีเราท่ีตองรับผิดชอบ แตทาที หรือคําพูดในการติดตามหนี้ของผูทวงหนี้มายังเรา
ไมไดมีความรูสึกอะไรซึ่งท่ีผานมาพนักงานติดตามไดขอใหประสานติดตอลูกหนี้ผูเชาซื้อเพ่ือใหติดตอ
กลับไปยังบริษัทผูใหเชาซื้อ ยังไมเคยเจอวาจะใหชําระหนี้แทนทันที เพียงแตขอขอมูลผูเชาซื้อ เพ่ือไป
ตามทรัพยสินท่ีเชาซื้อ บางครั้งพนักงานติดตามแจงวา หากไมเจอรถ หรือลูกหนี้ไมชําระหนี้ จะติด
ตอมาอีก การตอบรับหรือยินดีชําระหนี้ตามท่ีนัดนั้นยังไมชําระหนี้ทันที แตแจงใหพนักงานไปติดตาม
ท่ีผูเชาซื้อกอน หากไมเจอผูเชาซื้อ ก็จะดูภาระหนี้ท่ีเกิดข้ึนกอน แตคงไมสามารถท่ีจะชําระแทน
ท้ังหมดได และอาจจะขอชําระบางสวนเพ่ือใหตนเองหลุดพน ซึ่งแรงจูงใจในการชําระหนี้คือความ
รับผิดชอบท่ีตนเองมีตอภาระหนี้ท่ีเกิดข้ึน และทาทีท่ีใหเกียรติ คําพูดท่ีสุภาพ การเจรจาดวยเหตุผล
ไมใชคําพูดท่ีไมดี หรือกวน  ตองเขาใจกับสถานการณ ก็จะพิจารณาการชําระตอไป๕๑

๔๙สัมภาษณ ผศ.ดร.ทัศนีย เจนวิถีสุข, วันท่ี ๖ มกราคม ๒๕๕๘.
๕๐สัมภาษณคณุทนงศักดิ์ ช่ืนบาน, ผูเชาซื้อ, วันท่ี ๔ มกราคม ๒๕๕๘.
๕๑สัมภาษณคณุสรุศักดิ์ ศริิวรกุล, ผูค้ําประกัน, วันท่ี ๕ มกราคม ๒๕๕๘.
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๓.๔ วิธีการสื่อสารติดตามหนี้ในปจจุบัน
จากการสอบถาม คุณกมลธร มุขยวงศา พบวา เดิมบริษัทเราเปนบริษัทในเครือ GE

Capital ชื่อ บริษัท จีอี แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน) (“GECAL”) ตอมาไดมีการ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางผูถือหุน ปจจุบันเปนบริษัทในเครือธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)

เม่ือสมัยเปน GECAL ไดใชนโยบายความซื่อสัตย (SPIRIT & LETTER) เปนหลักในการ
กําหนดนโยบายและระเบียบปฏิบัติในการติดตามทวงถามหนี้ (Collection Policy) เชน การไม
ติดตามหนี้ในชวงเวลาวันอาทิตย หรือวันหยุดราชการ เวนแตลูกคาใหติดตอได การหามติดตามทวง
ถามกับบคคุลท่ีสาม  หรือการไมกลาววาจาขมขู เปนตน ซึ่งแนวทางการติดตามหนี้ท่ีบริษัทกําหนดใน
ขณะนั้น สอดคลองตองกับแนวปฏิบัติติดตามทวงถามหนี้ของธนาคารแหงประเทศไทยท่ีออกในเวลา
ตอมา จึงกลาวไดวา GECAL เปนบริษัทแรกท่ีเครงครัดและยึดถือหลักจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ
ของบริษัท และปฏิบัติตอลูกคาอยางยุติธรรมและโปรงใสในทุกข้ันตอน

บริษัทประกอบธุรกิจใหสินเชื่อมานานหลายป มีบัญชีลูกคาจํานวนมากหลายแสนบัญชี
ดวยจํานวนบัญชีลูกคา ซึ่งมีจํานวนมาก  และบริษัทถือหุนใหญโดยธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) จําตองอยูภายใตการกํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย  ซึ่งจะตองมีการกันสํารองหนี้
สูญ ดังนั้น มาตรการการปองกันหนี้เสีย บริษัทใหความสําคัญเปนอยางมาก ตั้งแตชวงกอนการอนุมัติ
เครดิต และหลังจากท่ีอนุมัติเครดิตใหสินเชื่อไปแลว

ในการปองกันหนี้เสียนั้น จะมีการดูแลปองกันไมใหเกิดหนี้คางชําระนาน โดยแบงการ
ติดตามทวงถามหนี้ตามระยะเวลาดังนี้

ก. คางไมเกินหนึ่งงวด
ข. คางหนึ่งงวดถึงสามงวด
ค. คางสามงวดข้ึนไป
ง. บัญชีคางหลังตัดหนี้สูญแลว
จ. บัญชีหลังการดําเนินคดีทางศาล

ฝาย Collection (ฝายบริหารและพัฒนาคุณภาพหนี้) จะเปนผูรับผิดชอบดูแลการติดตาม
ทวงถามหนี้ มีพนักงานประมาณ ๘๐๐ ทาน การติดตามหนี้ท่ีคางชําระจะแบงเปนสองกรณี คือ

๑. พนักงานของบริษัทเปนผูติดตามหนี้เอง
๒. จัดจางบริษัทติดตามหนี้ (Collection Representative) หรือท่ีเรียกกันวา

Outsource เปนผูดําเนินการ
แตท้ังสองกรณีดังกลาว แนวทางดําเนินการจะเปนไปในแนวทางเดียว ภายใตนโยบาย

เดียวกัน คือ Collection Policy ของบริษัท
พนักงานของบริษัท ฝาย Collection เปนผูติดตามหนี้เอง มีพนักงานประจําประมาณ

๘๐๐ ทาน มีเงินเดือน สวัสดิการ เงินรางวัล หรือ Incentive
สวนของ บริษัทติดตามหนี้ จายคาจาง เงินรางวัล หรือ Incentive
ในสวนของ CR นั้น บริษัทจะเขมงวดดูแลตั้งแตสมัครกอนเขาทํางานกับบริษัท โดยจะ

เริ่มตั้งแตการทํา Due diligence พิจารณาคุณสมบัติเบื้องตนของ CR ถึงท่ีตั้ง, สภาพท่ัวไปของ
บริษัท CR, ประวัติของผูบริหารและพนักงานของ CR, งบการเงิน, ประวัติการทํางานท่ีผานมา
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ในการกํากับดูแล CR แตละแหง จะมีพนักงานของบริษัทเปนผูรับผิดชอบในการ
ควบคุมดูแล ท้ังในดานจํานวนเงินการติดตามหนี้ และการแกไขปญหาขอรองเรียนตางๆ  สําหรับการ
ติดตามหนี้ของพนักงานบริษัทนั้น inhouse collector (พนักงานติดตามหนี้ภายใน) จะมีการ
บันทึกเสียงการสนทนากับลูกคา โดยไดรับอนุญาตจากลูกคาแลว เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ในระหวางทํางานท้ัง CR และ พนักงานจะตองยึดหลัก collection policy และหลัก
นโยบายความซื่อสัตย (SPIRIT & LETTER) เปนหลัก ท้ังนี้ ท้ังสองนโยบายนี้จะสอดคลองกับกฎและ
ระเบียบตางๆ ท่ีสวนราชการท่ีกําหนด ไมวาจะเปนท่ีธนาคารแหงประเทศไทย หรือสํานักงาน
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค กําหนด นอกเหนือจากนั้นบริษัทจะเพ่ิมหลักจริยธรรมอีกดวย๕๒

จากการสัมภาษณคุณกฤติยา ศรีสนิท พบวาวิธีการการแกไขปญหาขอรองเรียนเก่ียวกับ
การติดตามทวงถามหนี้นั้น กรณีของพนักงานภายในบริษัท เม่ือมีการตรวจสอบแลวพนักงานภายใน
กระทําความผิดจริง จะบังคับใชมาตรการ มีบทลงโทษ โดยไมใหไดรับเงินรางวัลในเดอืนนั้น แตถาเปน
ความผิดเล็กนอย จะใชมาตรการฟนฟู อบรม และมองปญหาเปนบทเรียน แชรใหพนักงานคนอ่ืน
ทราบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดข้ึน แตถาเปนความรายแรง จะลงโทษตามความรุนแรงของผลกระทบท่ี
เกิดข้ึน คือใหออก ท้ังนี้ กอนการลงโทษ การตรวจสอบจะโปรงใส โดยจะนําบันทึกเทปการสนทนา ซึ่ง
ไดบันทึกเสียงไว โดยไดรับอนุญาต มาเปดใหคณะกรรมการฟงรวมกัน เพ่ือตัดสินกําหนดบทลงโทษ
จากเบาไปหนัก

สําหรับ OA ก็จะมีตรวจสอบกอน และถาปญหาขอรองเรียนนั้น รุนแรงมากจะสงใหสวน
งานท่ีเปนกลางไมเก่ียวของกับปญหา คือ ฝายปองกันและปราบปรามการกระทําท่ีทุจริต หรือทีม
Fraud เปนผูพิสูจนทราบตรวจสอบรายละเอียดขอเท็จจริง จากนั้นนําเสนอคณะกรรมการ (Fraud
Committee) เปนผูพิจารณา และกําหนดความรับผิด ซึ่งมีมาตรการตั้งแตเบาไปหนักเชนกัน ปจจุบัน
ระบบ CCRP (Customer Complaint Review Process) มีประสิทธิภาพ ณ ระดับหนึ่งเปนท่ีนา
พอใจ แตอยากจะพัฒนาใหดีข้ึนกวานี้ อยากใหทุก Case แกไขแลวเปนท่ีพอใจของลูกคา win win
ท้ังสองฝาย แตขณะเดียวกันก็ตองดูแลจิตใจพนักงานดวยไมใหไดรับผลกระทบ สวนจุดดอยนั้น
ขณะนี้ยังไมพบ๕๓

จากการสัมภาษณคุณมาโนช แวนสุวรรณ กรณีท่ีเปนพนักงานภายในถูกรองเรียน หัวหนา
งานจะทําการถอดเทป ซึ่งบริษัทมีระบบการอัดเทปเสียงสนทนาของพนักงานโดยไดรับความยินยอม
จากลูกคา และดําเนินการตรวจสอบหาความจริง โดยคณะกรรมการกลางท่ีทางฝาย collection
จัดตั้งข้ึน ซึ่งเปนบุคคลท่ีไมมีสวนไดเสียกับพนักงานท่ีถูกตรวจสอบหรือรองเรียน หากกระทําผิดจริงก็
จะมีข้ันตอนการลงโทษจากเบาไปหนัก

กรณีท่ีเปนขอรองเรียนของ OA จะนําขอรองเรียนเขาคณะกรรมการพิสูจนขอเท็จจริง
กรณีท่ีมีความผิดจริง จะทําดําเนินการลงโทษ ตามข้ันตอนและระเบียบ ตามความรายแรงแลวแตเรื่อง
ท่ีถูกรองเรียนเบาไปหนักเชนกันวิธีการแกปญหาคือมีระบบ CCRP และ CRB (Compliance Review

๕๒สัมภาษณคุณกมลธร มุขยวงศา, ผูจัดการอาวุโส ฝายนโยบายและระเบียบปฏิบัติ, วันท่ี ๑๐
มกราคม ๒๕๕๗.

๕๓สัมภาษณคณุกฤติยา ศรีสนิท, ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ สายงานบริหารสินเช่ือและปฏิบัติการ
และสายงานบริหารและพัฒนาคณุภาพหน้ี, วันท่ี ๑๐ มกราคม ๒๕๕๘.
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Board) ในการควบคุมดูแลจัดการแกไขปญหาขอรองเรียน โดยลูกคาสามารถรองเรียนเขามาหลาย
ชองทาง ซึ่งบริษัทไดแจงและระบุชองทางตาง ๆ ไวในจดหมายติดตามหนี้ทุกฉบับ

หากตรวจสอบแลวมีการกระทําผิดจริง มาตรการการการลงโทษกรณีของพนักงานท่ีถูก
รองเรียน จะมีมาตรการลงโทษโดยหักเงินรางวัล ตามระเบียบการลงโทษและความรายแรงของปญหา
ตั้งแตตักเตือนจนถึงใหพนจากการเปนพนักงาน สวนมาตรการลงโทษ OA ท่ีถูกรองเรียน ก็คลายๆ
กัน ถาทําผิด จะมีจะมีมาตรการลงโทษเชนเดียวกันจากเบาไปหนัก เชน ตักเตือนเปนลายลักษณ
อักษร พักงานชั่วคราวและลงโทษปรับเงิน และท่ีแรงสุดคือ เลิกจาง ซึ่งจุดเดน คือ สามารถควบคุม
การทํางานใหพนักงานและผูรับจางตระหนักถึงการใหบริการกับลูกคา พรอมท้ังควบคุมความเสียหาย
ท่ีเกิดกับทรัพยสินและชื่อเสียงของบริษัท

จุดดอย คืออาจจะทําใหลูกคาใชกฏเกณฑขางตน มาใชในการปองกันตัวเองหรือใชเปน
เหตุไมรับผิดชอบตอภาระหนี้ และสรางความวุนวายในสังคม๕๔

จากการสัมภาษณชุมพล ผิวผอง พบวาหลังจากทราบเหตุปญหาแลว ไมวาจะเปนเรื่องท่ี
ลูกคารองเรียนมายังบริษัทโดยตรง หรือรองเรียนผานบริษัทผูวาจาง การแกไขจะดําเนินการ
เหมือนกัน โดยมีข้ันตอนดังนี้

๑. ลงสารบบบันทึกเรื่องรองเรียน เพ่ือรวบรวมสถิติเก็บไวทําแผนแกไขปรับปรุง
๒. ตรวจสอบรายละเอียดขอเท็จจริงของเรื่องท่ีเกิดข้ึน โดยหัวหนางานของเรื่องนั้นๆ
๓. รายงานผลการตรวจสอบรายละเอียดแกกรรมการผูจัดการโดยใชมาตรการ

ลงโทษกรณีมีการกระทําผิดจากเบาไปหนัก คือ ตักเตือนดวยวาจา เปนลายลักษณอักษร หักเงินตางๆ
และไลออก ท่ีรุนแรงท่ีสุด

๔. รายงานผลการตรวจสอบและการลงโทษ(ถามี) แกลูกคา หรือผูวาจาง
ท้ังนี้ มาตรการของบริษัทในการแกไขปญหา จะมองขอรองเรียนหรือปญหาท่ีเกิดข้ึนใน

เชิงบวก เพ่ือสะทอนการใหบริการของบริษัท นําขอรองเรียนมากําหนดเปนมาตรการปองกัน และ
แกไขตอไป จุดเดน คือ การติดตามทวงถามหนี้ของบริษัท เนนการใหความเคารพ การใหเกียรติลูกหนี้
เนนการสรางและใหความเขาใจตอลูกหนี้ ชี้แจงผลดีผลเสียของการชําระหนี้หรือไมชําระหนี้ เพราะ
ลูกหนี้บางทานไมทราบถึงผลดีผลเสียในเรื่องนี้ ทําใหการแกไขหนี้เปนไปโดยยาก ลูกหนี้จึงปลอยให
หนี้สินเพ่ิมพูนข้ึน จนถึงข้ันดําเนินคดี โดยท่ีไมเขาใจวิธีการแกไขท่ีถูกตอง

จุดเดนอีกอยางคือ พนักงานของบริษัทท่ีจะทําการติดตามทวงถามหนี้ จะไมมีการกระทํา
ใดๆ ท่ีขัดหรือผิดตอกฎหมาย เพราะกอนรับเขาทํางานจะมีการตรวจประวัติอาชญากรรม เพ่ือปองกัน
ปญหาการกระทําผิดกฎหมายตอลูกหนี้ และพนักงานจะตองไมมีภาระหนี้สินคางชําระกับสถาบัน
การเงิน เพ่ือมิใหพนักงานกระทําความผิดอาญาเก่ียวกับทรัพย ไมวาจะกระทําตอบริษัท หรือตอ
ลูกหนี้ เพ่ือใหสอดคลองกับนโยบายของผูวาจางนอกจากนี้บริษัทมีนโยบายสงเสริมใหความรูแก
พนักงาน โดยจัดใหพนักงานไดรับการอบรมเสริมความรูในหลักสูตรตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการติดตาม
เชน ทักษะการเจรจาตอรอง ใหความรูเก่ียวกับกฎหมายท่ีเก่ียวของ

๕๔สัมภาษณคุณมาโนช แวนสุวรรณ, ผูอํานวยการฝายสายงานบริหารและพัฒนาคุณภาพหน้ี, วันท่ี ๗
มกราคม ๒๕๕๘.
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ใหความรูถึงลักษณะของสินเชื่อท่ีพนักงานจะตองเปนผูติดตาม เพ่ืออธิบายใหลูกหนี้เขาใจ
เบื้องตนเม่ือมีปญหาท่ีเก่ียวของ  ตลอดจนการสรางบุคลิก และนิสัยการรับฟงปญหาและแกปญหา
ใหแกลูกหนี้

จุดดอย คือ พนักงานบางคนยังควบคุมอารมณตนเองไมได เม่ือเจอลูกคาท่ีข้ึนเสียงหรือมี
อารมณ ทําใหเกิดกระทบกระท่ังกันทางวาจา ซึ่งปญหานีกํ้าลังจะหาทางแกไขอยู ท้ังท่ีลูกหนี้เปนผูเริ่ม
กอน ซึ่งลูกหนี้จะมีความรูสึกไมดีตอพนักงานติดตามหนี้ และพยายามจะไมรับฟงการชี้แจงผลดีผลเสีย
ของพนักงานท่ีจะแนะนํา สําหรับบริษัทขณะนี้ ยังไมมีสิ่งใดท่ีจะตองปรับปรุง แตกําลังจะนําหลักธรรม
มาใชในบริษัท

แตสําหรับสถาบันการเงินผูวาจาง หรือผูใหสินเชื่อ ควรเพ่ิมหรือมีชองทางเลือกแกลูกหนี้
เพ่ือมีทางเลือกในการชําระหนี้ท่ีลูกหนี้สามารถชําระได และควรสงเสริมใหลูกหนี้เขาใจและมีความรู
ถึงการแกไขปญหาหนี้ ไมใชหลบหนีหนี้ ซึ่งปญหาจะบานปลายตามมา๕๕

การสื่อสารติดตามหนี้ท่ีเหมาะสมตองมีบทกฎหมายเฉพาะท่ีกําหนดหลักเกณฑ วิธีการ
และเงื่อนไขในการติดตามทวงหนี้ไวเปนการเฉพาะซึ่งจะเปนมาตรฐานในการติดตามทวงหนี้ให
เหมาะสมและเปนธรรม เชน ควรมีกําหนดเวลาในการติดตาม การแสดงตัว (ในกรณีเปนตัวแทน)
กําหนดวิธีการติดตามหนี้ท่ีเหมาะสม (ไมใชคําพูดท่ีรุนแรง หยาบคาย ขมขู) หามติดตามทวงหนี้ตอ
บุคคลภายนอกท่ีไมเก่ียวของ สรางความอับอายตอบุคคลอ่ืน ตองรักษาขอมูลสวนตัวของลูกหนี้ มีบท
กําหนดโทษ หากผูติดตามทวงหนี้กระทําการฝาฝนขอปฏิบัติ หรือขอหามในการติดตามทวงหนี้๕๖

๓.๕ สรุป
การเชาซื้อ คือ การทําสัญญาท่ีทําใหประชาชนหรือบุคคลไดสินคา เชน รถยนต

รถจักรยานยนต หรือสินคาใดสินคาหนึ่ง มาใชในชีวิตประจําวันหรือเพ่ือทําการคา โดยท่ียังไมไดเปน
เจาของหรือมีกรรมสิทธิ์ในรถยนต หรือรถจักรยายนยนต หรือสินคานั้น ซึ่งไมตองจายคาสินคาเปน
เงินกอนใหญในคราวเดียว แตจะใชวิธีคอย ๆ ทยอยจายเปนงวดๆ ตามท่ีตกลงกันไว และเม่ือจายเงิน
ครบตามสัญญา จะโอนกรรมสิทธิ์ในทรัพยสินนั้นมาของเปนผูเชาซื้อ โดยมีขอดีของการเชาซื้อเม่ือ
เปรียบเทียบกับการใชสินเชื่อประเภทอ่ืน คือ ไมตองใชหลักทรัพยอ่ืนเปนหลักประกัน และสามารถใช
รถยนตหรือรถจักรยานยนตท่ีเชาซื้อไดทันที โดยไมจําเปนตองซื้อเงินสดชําระท้ังหมดในวันท่ีซื้อ โดย
ในการทําสัญญาเชาซื้อจะมีผูคํ้าประกันเปนผูคํ้าประกันการชําระหนี้ของผูเชาซื้อหรือไมก็ไดแลวแต
กรณี ภายหลังจากทําสัญญาเชาซื้อตางฝายตางมีสิทธิและหนาท่ีตอกัน แตประเด็นท่ีนาสนใจคือ การ
ดําเนินการตามบทบาท สิทธิและหนาท่ี ท่ีไมถูกตอง โดยเฉพาะการติดตามทวงถามหนี้ ท่ีผาน
กระบวนการสื่อสารท่ีไมดี จนนําไปสูความขัดแยง คําถามคือสถาบันการเงินหรือผูใหสินเชื่อมี
มาตรการแกไขปญหาหรือจัดการความขัดแยงจากการติดตามทวงถามหนี้อยางไร ภาครัฐเอง ไมวาจะ
เปนธนาคารแหงประเทศไทยในฐานะผูกํากับดูแลสถาบันการเงิน หรือสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค ไดเขามามีบทบาทและมีสวนรวมในการจัดการตอปญหาความขัดแยงจากการ

๕๕สัมภาษณคณุชุมพล ผิวผอง, ประธานกลุมลดีเดอรกรุป, วันท่ี ๑๐ มกราคม ๒๕๕๘.
๕๖สัมภาษณคุณรณชัย ทองศรี, นักสืบสวนชํานาญระดับ ๗ ขาราชการสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค, วันท่ี ๑๐ มกราคม ๒๕๕๘.



๖๔

ติดตามทวงถามหนี้ท่ีนับวันปญหาเริ่มทวีความรุนแรง โดยเฉพาะอยางยิ่งขอรองเรียนท่ีพบมากจาก
การติดตามทวงถามหนี้ คือ พฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม ดวยการใชวาจาขมขู ทําใหลูกหนี้เกิดความอับ
อาย กลาวไดวาปญหาความรุนแรงท่ีเกิดข้ึนมาจากการสื่อสารท่ีนําไปสูความขัดแยง และกอใหเกิด
ความรุนแรงในการติดตามทวงถามหนี้ ดังนั้น ในการจัดการปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจําเปนตอง
ศึกษาเรียนรูการใชการสื่อสารอยางไรท่ีเหมาะสมในการติดตามทวงถามหนี้ และสาเหตุความขัดแยง
วาคืออะไร เพ่ือจะไดสามารถจัดการแกปญหาความขัดแยงดังกลาวไดตรงประเด็น

การสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้มีรางพระราชบัญญัติการติดตามทวงถามหนี้อยางเปนธรรม
พ.ศ.๒๕๕๗ และแนวทางการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ของธนาคารแหงประเทศไทย ไดกําหนดแนวทาง
วิธีการสื่อสาร ทาที ชองทางการติดตอ ชวงเวลา ซึ่งครอบคลุมท้ังการใชภาษา อวัจนภาษา ทาที
พฤติกรรมการแสดงออก รวมถึงสาร (Massage) ท่ีจะสื่อสารกับลูกหนี้ แตอยางไรก็ตามท้ังหมดนี้เปน
ทาทีนโยบายภาครัฐ ในการแกปญหาความขัดแยง ความรุนแรงจากการติดตามทวงถามหนี้ สําหรับ
ภาคเอกชนก็มีการวางขอบเขตการติดตามทวงถามหนี้ เพ่ือรักษาภาพลักษณขององคกร ซึ่ง บริษัท
อยุธยา แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน) มีบทบาทท้ังในฐานะผูใหเชาซื้อ และผูติดตามทวงถาม
หนี้ ไดวางระเบียบวิธีการติดตามหนี้สําหรับเจาหนาท่ีทวงถามหนี้เพ่ือการสื่อสารเปนไปเพ่ือประโยชน
ของบริษัทหรือตนเอง หามมิใหมีการขมขู คุกคาม หยาบคาย เสียดสี ประชดประชัน เปดเผยขอมูลแก
บุคคลท่ีสาม กลาวเท็จ บิดเบือนความจริง ไมปฏิบัติตามนโยบายความซื่อสัตย มอบหมายใหบุคคลอ่ืน
ติดตามทวงหนี้โดยท่ีบุคคลนั้นๆ มิไดรับอนุมัติจากผูวาจางทําใหเกิดความขัดแยงตามมา และเปน
ปญหาของสังคมในท่ีสุด



บทที่ ๔

พุทธวิธีเพ่ือการสื่อสารติดตามหน้ี

พุทธวิธีเพ่ือการสื่อสารติดตามหนี้ผูวิจัยไดศึกษาประเด็นวิธีการสื่อสารติดตามหนี้ใน
ปจจุบัน หลักพุทธวิธีในการสื่อสารติดตามหนี้ การประยุกตพุทธวิธีเพ่ือการสื่อสารติดตามหนี้ โดยมี
รายละเอียดดังนี้

๔.๑ หลักพุทธวิธีในการสื่อสารติดตามหนี้
พทธสันติวิธีในการสื่อสารการใชหลักสัมมาวาจา คือสัมมาวาจา คือวาจาโดยชอบ วาจาดี

ถูกตอง สมบูรณ อันเปนวาจาท่ีนําไปสูประโยชนสุขท้ังกับผูพูดและผูฟง การพูดท่ีถูกตองนั้น ไดแก
การไมพูดเท็จไมพูดใสรายผูใด ไมพูดคําหยาบ และไมพูดเพอเจอ ถาผูใดเวนจากการพูดเหลานั้นเสีย
ได ผูนั้นยอมเปนคนท่ีมีวาจาเหมาะสม เปนท่ีเชื่อถือไดของมหาชนท้ังปวงและจิตใจของคนผูพูดอยาง
ถูกตองเชนนั้นก็ยอมสงบเย็นและม่ันคง เปนท่ีตั้งของความถูกตองแหงการกระทําท้ังปวงและเปนการ
แสดงออกทางวาจาดวยความรูความเขาใจถึงความถูกตองของการพูดท่ีไดใครครวญพิจารณาอยาง
รอบคอบดีแลว อีกท้ังยังสงผลใหผูพูดไดพัฒนาตนเองไปสูทางสายกลางเพ่ือไปถึงจุดสูงสุดและถึง
พรอมในอริยมรรคอันเปนทางหลุดพนอันประเสริฐ ประพฤติปฏิบัติดวยความสุจริตท้ังกาย วาจา ใจ
เพ่ือประโยชนสุขแกตนเองและผูอ่ืน ทําใหสังคมอยูรวมกันอยางสงบสุขโดยการกลาววาจาในลักษณะ
ดังนี้

๑. วาจาสุภาษิต คือ วาจาท่ีพูดหรือเปลงเปนเสียงทําใหผูฟงเขาใจเนื้อความได ไมมีโทษ
สบายหู แฝงดวยคติ เปนถอยคํานําออกจากทุกข เปนวจีสุจริต ทําใหไดรับประโยชนท้ังผูพูดและผูฟง
ซึ่งปรากฏท้ังในรูปแบบรอยแกวและรอยกรอง คําวา “วาจาสุภาษิต” เปนรูปศัพทท่ีใชในภาษาไทย ซึ่ง
ศัพทเดิมมาจากภาษาบาลีปรากฏในพระไตรปฎก ขุททกนิกาย ขุททกปาฐะ ในมงคลสูตรวา “สุภาสิ
ตา จ ยา วาจา”๑ ซึ่งประกอบ ๕ ประการ คือ

๑) พูดไดถูกกาลเทศะ คือ พูดในสถานท่ีเหมาะสม ในเวลาท่ีเหมาะสม ในปริมาณท่ี
เหมาะสม โดยความเหมาะสมจะมีมากนอยก็ข้ึนอยูกับเรื่องท่ีกําลังพูดนั้นเอง พูดถูกกาล จึงหมายถึง
ความเหมาะสมหรือจังหวะ เชน รูวาเวลาไหนควรพูด เวลาไหนยังไมควรพูด ควรพูดนานเทาไร ตอง
คาดผลท่ีจะเกิดข้ึนไวดวย ดูความเหมาะสมหรือจังหวะอันเนื่องดวยเวลาและปจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวของดวย
ซึ่งปจจัยอ่ืน ๆ

๒) ตองเปนคําจริง คือ ขอมูลท่ีถูกตองมีหลักฐานอางอิงไดไมปนแตงข้ึนมาเอง การ
พูดคําจริงหรือวาจาจริง เปนเงื่อนไขสําคัญและจําเปนท่ีขาดไมได ทัศนะทางพระพุทธศาสนานิยม
ความจริง เฉพาะเรื่องคําพูดนั้น คําพูดท่ีถือวาดีถูกตอง จะตองมีความจริงเปนหลักเสมอไป จะตองพูด

๑ขุ.ขุ. (ไทย) ๒๕/๕/๗.



๖๖

คําจริง และพูดดวยความจริงใจ ดังบทสวดมนตในรตนสูตร วา “เอเตน สจฺเจน สุวตฺถิ โหตุ” แปล
ความวา ดวยสัจจวาจานี้ ขอความสวัสดีจงมีแกทุกทาน๒ สัจจวาจานี้นอกจากจะเปนอุดมมงคลสําหรับ
ตัวผูพูดแลว ยังเปนคําท่ีมีฤทธิ์ในตัว สามารถจะประสิทธิ์ประสาทมงคลแกผูอ่ืนไดดวย และยังทําใหผู
พูดคําสัตยไดรับเกียรติ มีชื่อเสียงดวย ดังพระพุทธพจนท่ีวา “สจฺเจน กิตฺตึ ปปฺโปติ” แปลความวา คน
ยอมไดเกียรติยศ เพราะพูดคําสัตยจริง๓ หรือ ยกยองสรรเสริญคําพูดจริงวาดีกวารสท้ังหลาย วาจามี
ความสําคัญยิ่งตอมนุษย เพราะมนุษยใชการพูดเปนแกนกลางในการทําความเขาใจ เพ่ืออธิบาย เพ่ือ
โนมนาวจูงใจ หรือเพ่ือทําความเขาใจกับบุคคลอ่ืน ๆ ผู ท่ีรูจักศิลปะในการพูด มีโอกาสสราง
ความสําเร็จและความกาวหนาใหแกตนเองไดอยางมาก ตรงกันขาม คนท่ีพูดไมดีหรือพูดไมเปน
นอกจากคําพูดนั้นจะเปนอุปสรรคตอการดําเนินงานแลว ยังอาจเปนการสรางศัตรูใหกับผูพูดเอง

๓. ตองเปนคําสุภาพ คือ พูดดวยภาษาท่ีสุภาพ ไพเราะ ไมหยาบคาย เปนคําพูดท่ีผูฟง
นายินดี ชื่นชอบ เปนคําพูดท่ีใหแตคุณสวนเดียว ท้ังทําใหใจผูพูดสงบ เปนการพัฒนาสุขภาพจิตใหดี
ข้ึน บุคคลจึงควรพูดแตวาจาท่ีสุภาพ วาจางาม ออนหวาน ประกอบดวยประโยชน เพราะทําใหเกิดผล
ดีแกตนเองและผูอ่ืน

๔. พูดแลวมีประโยชน คือ มีประโยชนตอผูฟงถาหากนําแนวทางไปคิด หรือปฏิบัติในทาง
สรางสรรคตอไป

วาจาท่ีมีประโยชน เปนวาจาท่ีพูดแลวกอใหเกิดประโยชนหรือผลดีท้ังแกผูพูดและผูฟง
เปนวาจาท่ีควรแกการฟง หรือเปนวาจาท่ีควรพูดดีกวาไมพูด แตถาวาจานั้นจริงและเปนวาจาสุภาพ
แตถาพูดแลวไมกอใหเกิดประโยชนอะไร กลับจะทําใหเกิดโทษ ก็ไมควรพูด ดังท่ีพระพุทธเจาตรัสกับ
อภัยราชกุมารวา

วาจาท่ีไมจริง ไมแท ไมประกอบดวยประโยชน วาจานั้นไมเปนท่ีรัก ไมเปนท่ีชอบใจ
ของคนอ่ืน ไมกลาววาจานั้น

วาจาท่ีจริง แตไมประกอบดวยประโยชน  และวาจานั้นไมเปนท่ีรัก ไมเปนท่ีชอบใจ
ของคนอ่ืน ไมกลาววาจานั้น

วาจาท่ีจริง ประกอบดวยประโยชน แตวาจานั้นไมเปนท่ีรัก ไมเปนท่ีชอบใจของคน
อ่ืน รูกาลท่ีจะกลาววาจานั้น

วาจาท่ีไมจริง ไมประกอบดวยประโยชน  แตวาจานั้นเปนท่ีรัก เปนท่ีชอบใจของคน
อ่ืน  ไมกลาววาจานั้น

วาจาท่ีจริง ไมประกอบดวยประโยชน แตวาจานั้นเปนท่ีรักเปนท่ีชอบใจของคนอ่ืน
ไมกลาววาจานั้น

วาจาท่ีจริง  ท่ีประกอบดวยประโยชน วาจานั้นเปนท่ีรัก  เปนท่ีชอบใจของคนอ่ืน รู
กาลท่ีจะกลาววาจานั้น๔

๒ขุ.ขุ. (ไทย) ๒๕/๓/๙.
๓ขุ.สุ. (ไทย) ๒๕/๑๘๙/๕๔๔.
๔ม.ม. (ไทย) ๑๓/๘๖/๘๗.



๖๗

พระพุทธพจนขางตนนี้แสดงใหเห็นวา คําสอนของพระพุทธศาสนาในการสั่งสอน
ประชาชนก็คือ ความจริง ความมีประโยชน และความเหมาะสมกับกาลเวลา ใจความในพระสูตร
ขางตนนี้แสดงนัยท่ีสําคัญ ๓ ประการ คือ

๑) พระพุทธศาสนาถือวา สิ่งท่ีจริงนั้น มิใชสิ่งท่ีมีประโยชนเสมอไป มีบางสิ่ง
เหมือนกันท่ีจริง ไมไมมีประโยชน เพราะฉะนั้น หากมุงอยูประเด็นเดียวคือจริงเทานั้น โดยไมพิจารณา
ใหถ่ีถวนเสียกอนวา มีประโยชนหรือไม แลวกลาวสิ่งนั้นออกไป ก็อาจจะกลายเปนความเสียหายหรือ
อยางนอยก็อาจจะเปนการพูดหรือกระทําท่ีไรประโยชนก็ได

๒) สิ่งท่ีมีประโยชนนั้น ก็มิไดหมายความวา จะตองเปนสิ่งท่ีจริงเสมอไป มีบางสิ่ง
เชนกันท่ีมีประโยชน แตไมจริง เพราะฉะนั้น ถาหากจะใชวาจาโดยมุงอยูท่ีประเด็น ความมีประโยชน
หรือ ประโยชนท่ีไดรับจากการกลาวเทานั้น ก็อาจจะใชวาจากลาวสิ่งท่ีไมจริงหรือสิ่งท่ี

เท็จได ท้ังนี้เพราะ ประโยชนตามท่ีตองการนั้น อาจจะเกิดจากสิ่งท่ีจริงและสิ่งท่ีเท็จได
เพราะฉะนั้นในการกลาว จึงไมควรพิจารณาเฉพาะในประเด็นท่ีวา มีประโยชนหรือไมเทานั้น แต

ควรจะไดพิจารณาถึงประเด็นท่ีวา จริงหรือไม ดวย แลวเลือกท่ีจะกลาววาจาท่ีจริงและมี
ประโยชนเทานั้น

๓) ในการกระทําตาง ๆ นั้น พระพุทธศาสนาถือวา เราจะพิจารณาเฉพาะใน ๒
ประเด็นคือ จริงและมีประโยชนเทานั้นยังไมเพียงพอ จะตองพิจารณาตอไปอีกวา เปนเวลาเหมาะท่ีจะ
กระทําหรือไม อีกดวย ท้ังนี้เพราะสิ่งท่ีเราจะกระทํานั้น แมจะเปนจริงและมีประโยชน แตถากระทําใน
เวลาอันไมเหมาะไมควรหรือไมถูกกาลเทศะ ก็อาจจะกอใหเกิดผลเสีย หรืออยางนอยก็อาจจะไมเกิด
ประโยชนเทาท่ีควรก็ได ท้ังยังอาจจะกอใหเกิดความเขาใจผิดตอไปอีกวา ทําดีไมไดดีดังท่ีมักจะมีผู
กลาวกันอยูเสมออีกดวย ดังนั้น สาเหตุประการหนึ่งของความลมเหลวหรือความไมสําเร็จในการ
ประกอบการตาง ๆ ก็คือทําดีไมถูกกาลเทศะ หรือกระทําการอยางไมฉลาดรอบคอบนั่นเอง๕

๕. พูดดวยจิตท่ีมีเมตตา คือ พูดดวยจิตใจท่ีมีความปรารถนาดีตอผูฟง มีความจริงใจตอ
ผูฟง เมตตา เปนขอธรรมท่ีรูจักกันท่ัวไป คําแปลสามัญของเมตตา คือ ความรัก ความมีไมตรี ความ
ปรารถนาดี ความอยากใหผูอ่ืนมีความสุขและประสบแตสิ่งท่ี เปนคุณประโยชน  ลักษณะของวาจาท่ีมี
เมตตา พึงทราบจากการกระทําทางกาย วาจา ใจ ของมนุษยซึ่งมีเจตนาเปนปจจัยชี้ขาดระหวาง
ลักษณะ “ดี” กับ “ไมดี” เปนปจจัยเพ่ิมพลังหรือลดพลังแหงการแสดงออกของสัตวโลก เปนสิ่ง
พันธนาการหรือสิ่งปลอยคลายสรรพสิ่ง เปนปจจัยเพ่ิมความเขมขนหรือลดความเขมขนของการ
กระทํา  มีลักษณะเปนสิ่งบอกเหตุหรือการพยากรณผลของการกระทํา เปรียบดังตนตอหรือตนเคา
ของการกระทํา เปนแมบทหรือแมแบบของการกระทํา เปนเครื่องชี้บุญชี้บาปของการกระทํา และยัง
เปนตัวแทของการกระทําท้ังมวลของมนุษย ดังพระพุทธพจนท่ีวา “เจตนาหํ ภิกฺขเว กมฺมํ วทามิ”
แปลความวา “ภิกษุท้ังหลาย เพราะอาศัยเหตุนี้วา เรากลาวเจตนาวาเปนตัวกรรม บุคคลคิดแลว จึง
กระทํากรรมดวยกาย วาจา ใจ”๖

๕พระมหาไพรัช โชติรตโน (เช้ือแกว), “มโนทัศนเรื่องวาจาในพระพุทธศาสนา : ศึกษาเชิงวิเคราะห”,
วิทยานิพนธศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๔๘).

๖ องฺ.ฉกฺก. (ไทย) ๒๒/๖๓/๕๗๗.



๖๘

พระพุทธศาสนาสอนเรื่องความเมตตาโดยใหเอาตนเองเปนเครื่องเปรียบเทียบวา เรารัก
สุข เกลียดทุกขฉันใด สัตวอ่ืนก็รักสุขเกลียดทุกขฉันนั้น บุคคลผูแสวงหาความสุขใหแกตนเอง แตทําให
ผูอ่ืนเปนทุกขเดือดรอน พระพุทธเจาไมทรงสรรเสริญ ดังเชนเรื่องในทัณฑสูตรและสัมพหุลกุมารวัตถุ
วา พระพุทธเจาเสด็จเขาไปบิณฑบาตในกรุงสาวัตถี ทอดพระเนตรเห็นพวกเด็ก ๆ เอาทอนไมตีงู จึง
เปลงอุทานในขณะนั้นวา “ผูใดใฝหาความสุขเพ่ือตน แตกลับใชทอนไมทํารายสัตวท้ังหลายผูรักสุข ผู
นั้นตายไปแลวยอมไมไดรับความสุขเลยสวนผูใดใฝหาความสุขเพ่ือตน ไมใชทอนไมทํารายสัตว
ท้ังหลายผูรักสุข ผูนั้นตายไปแลวยอมไดรับความสุข” จากพุทธอุทานสะทอนใหเห็นวา ผูปรารถนา
ความสุข ไมควรเบียดเบียนผูอ่ืนสัตวอ่ืนใหไดรับความทุกขความเดือดรอน ไมวาจะเปนการทํา พูด คิด
จึงควรตั้งจิตประกอบดวยเมตตาไวเปนเบื้องตนเสมอ

สามารถกลาวโดยสรุปไดวา การพูดเหมาะแกกาลเวลา หรือการพิจารณาไตรตรอง
รอบคอบแลววา เปนเวลาควรแลวจึงกลาว เปนองคประกอบท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีจะชวยใหการพูด
นั้น ๆเกิดผลหรือไดผลอยางครบถวนสมบูรณ การใชวาจาท่ีประกอบดวยองคประกอบท้ัง ๓ ขางตน
จึงเรียกไดวา เปน การใชวาจาท่ีดี ท่ีสมบูรณแบบตามหลักของพระพุทธศาสนา ประโยชนหรือผลของ
วาจาอยูท่ีผูพูดพูดแลวไดรับผลดีจากการพูดนั้น ฝายผูฟงเม่ือไดฟงแลว ก็ไดรับผลดีเชนกัน เหมือนการ
ปลูกตนไม เม่ือมันออกผลมาใหไดรับประทาน หรือมีดอกออกมาใหเชยชม นั่นก็คือผลหรือประโยชนท่ี
ผูปลูกไดรับ ประโยชนของการพูดนั้น ตองดูใหหลายชั้น บางทีอาจไดผลแคชั้นนอก แตเสียผลชั้นในก็
มี คําพูดท่ีมีประโยชนนั้น จะตองไมเปนโทษ แตเปนคําพูดท่ีทําผูพูดและผูฟงใหดีข้ึนอยางเดียวเทานั้น

สามารถสรุปไดวา การสื่อสารตามหลักพุทธสันติวิธีจะตองระวังมิใชวาจาเท็จ อันเปนเหตุ
ใหคนท้ังหลายคลายความเชื่อถือ ไมใชวาจายุยงสอเสียดใหผูอ่ืนแตกราว หรือระหองระแหงกัน ควร
หลีกเลี่ยงการกลาวถึงใครในแงราย ใหกลาวถึงเรื่องท่ีไมพาดถึงบุคคลในทางท่ีจะทําใหเขาเสียหาย พูด
ในทางท่ีจะเกิดความรู ไมกลาววาจาหยาบคายเสียดสีดูถูก จะทําใหขัดเคืองกันและเปนการนาละอาย
ตองพยายามใชคําพูดท่ีเหมาะสมท่ีควร การพูดวาจาไพเราะยอมเปนท่ีนิยมชมชอบแกผูไดยินไดฟง
มาก กอใหเกิดประโยชนแกตนเองใหเปนท่ีนับถือของคนท้ังหลาย ลูกหนี้มีกําลังใจใน

๔.๒ การประยุกตพุทธวิธีเพ่ือการสื่อสารติดตามหนี้
แนวทางการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธีคือ
๑. คุมสติ (Mindfulness)
ในคําสอนทางพระพุทธศาสนานั้น สติจะมีความสําคัญในทุกเรื่อง อยางท่ีกลาววา สติจํา

ปรารถนา (คือตองนํามาใช) ในกรณีท้ังปวง หรือ สติมีประโยชนในทุกกรณี และเปรียบสติเหมือน
เกลือท่ีตองใชในกับขาวทุกอยาง ความสําคัญของสติในการสื่อสารติดตามหนี้ตามหลักพุทธสันติวิธี คือ

๑) ควบคุมรักษาสภาพจิตใหอยูในภาวะท่ีตองการ ท้ังผูท่ีเปนกัลยาณมิตรหรือคน
กลาง และผูท่ีเปนคูกรณีท่ีเก่ียวของท้ังหมด

๒) ทําใหรางกายและจิตใจอยูในสภาพท่ีเรียกไดวาเปนตัวของตัวเอง เพราะมีความ
โปรงเบา ผอนคลาย พรอมท่ีจะเผชิญกับความเปนไปตางๆ และจัดการกับปญหาไดเปนอยางดี



๖๙

๓) ในภาวะท่ีจิตปราศจากความฟุงซาน สติจะชวยเหนี่ยวนํากระบวนการรับรู และ
กระแสความคิด ทําขอบเขตการรับรูและความคิดใหขยายออกไปโดยมิติตางๆ ในการหาทางเลือก
หรือทางออกของปญหาความขัดแยง

ดังนั้น สติ  หรือ อัปปมาทธรรม จึงเปนแกนนําของหลักธรรมตางๆท่ีใช  ในการ
กระบวนการติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี เพราะเปนตัวควบคุมการปฏิบัติหนาท่ี รวมถึงอารมณตางๆ
ใหอยูในแนวทางท่ีตองการ และยังเปนตัวคอยปองกันยับยั้งตนเองท่ีจะมักหลงไปไดงายในทางท่ีไม
ถูกตองโดยเฉพาะกัลยาณมิตรหรือคนกลาง จะตองคอยควบคุมตัวเองใหมีสติอยูตลอดเวลา วากําลัง
จะคิด จะพูด หรือจะทําอยางไรในทามกลางการสื่อสารท่ีกําลังเผชิญอยูเบื้องหนา โดยเฉพาะอยางยิ่ง
เม่ือมีการเอนเอียงเขาขางขางใดขางหนึ่งอยางไมเปนกลาง เพ่ือท่ีจะไดเกิดเขาใจอยางแทจริง สามารถ
ท่ีจะใหความรูในทางท่ีถูกตอง คําแนะนา ชี้แจงชักจูง หรือทางออกของปญหา ใหกับคูกรณีไดคิด
พิจารณา และตัดสินใจดวยตัวเอง สอดคลองกับการนําเสนอทัศนะของ ผศ.ดร.ทัศนีย เจนวิถีสุข วา

การติดตามทวงถามของคนทวงหนี้ และลูกหนี้ เปนการสื่อสารสองทาง ตางก็เปนท้ังผูรับ
และผูสงดวยกัน ทัศนคติ หรือความคิด ความรูสึกภายในของแตละฝายเปนสิ่งสําคัญ
หลักธรรมท่ีเก่ียวของกับผูติดตามหนี้ ถาผูติดตามหนี้จิตใจมีเมตตากรุณา ก็จะพูดกับลูกหนี้ดี
คิดกับเขาดี คนทวงหนี้ ก็จะไมทวงหนี้ ในขณะท่ีลูกหนี้กําลังโศกเศราเม่ือสูญเสียญาติสนิท
หรือคนรัก หรือคนทวงหนี้ คิดชวยหาทางใหลูกหนี้ สามารถชําระหนี้ สวนมุทิตานั้น หาก
ลูกหนี้เขาประสบความสําเร็จในธุรกิจ แมจะยังมีภาระหนี้คางชําระอยู ก็ควรจะมีจิตใจท่ียินดี
กับลูกหนี้เขาดวย มิใชวา มีจิตใจท่ีอิจฉาริษยาคิดวา เอาเงินของเจาหนี้ไปทําอยางอ่ืน ไปจาย
หนี้คนอ่ืน สวนอุเบกขา ใชเม่ือไดพยายามติดตามทวงถามอยางถึงท่ีสุดแลว ไดพยายามเขา
ชวยเหลือลูกหนี้ถึงท่ีสุดแลว ไมสามารถแกไขเยียวยาได จําตองใหเปนไปตามกระบวนการ
ทางกฎหมายในการติดตามเรงรัดหนี้สินตอไป๗

๒. ทําหนาท่ีกัลยาณมิตร (Education process)
ในกระบวนการการสื่อสารติดตามหนี้ตามหลักพุทธสันติวิธีข้ันตอนนี้ จะตองทําหนาท่ีหรือ

แสดงบทบาทกัลยาณมิตรลูกหนี้อยางแทจริง คือ พรอมท่ีจะใหความรูในทางท่ีถูกตอง คําแนะนํา
ชี้แจงชักจูง ชวยบอกชองทาง หรือทางออกของปญหา ใหกับลูกหนี้ไดคิดพิจารณา และตัดสินใจดวย
ตัวเองในการจัดการกับปญหาหนี้ หลักคําสอนทางพระพุทธศาสนา ท้ังคุณสมบัติภายในและภายนอก
ดังนี้

๑) คุณสมบัติภายใน คือ คุณสมบัติท่ีพัฒนาข้ึนภายในตัวของกัลยาณมิตร ซึ่งทําให
สามารถทําหนาท่ีไดอยางสมบูรณ เรียกวา สัปปุริสธรรม แปลวา ธรรมของสัตบุรุษ หรือธรรมของคนดี
มี ๗ ประการ ดังนี้๘

(๑) ธัมมัญุตา รูจักเหตุ คือรูหลักความจริงของธรรมชาติ รูหลักการ กฎเกณฑ
แบบแผน หนาท่ี ซึ่งจะเปนเหตุใหกระทําการการติดตามหนีไ้ดสําเร็จผลตามความมุงหมาย

๗สัมภาษณ ผศ.ดร.ทัศนีย เจนวิถีสขุ, วันท่ี ๖ มกราคม ๒๕๕๘.
๘ ที.ปา. (ไทย) ๑๑ / ๓๓๐ / ๓๓๓.



๗๐

(๒) อัตถัญุตา รูจักผล คือ รูความหมายและความมุงหมายของหลักธรรมหรือ
หลักการ กฎเกณฑ หนาท่ี และรูผลท่ีประสงคของการติดตามหนีน้ั้น

(๓) อัตตัญตุา รูจักตน คือ รูฐานะ ภาวะ เพศ กําลัง ความรู ความสามารถ และ
คุณธรรม ของตนตามเปนจริง เพ่ือประพฤติปฏิบัตกิารติดตามหนีใ้หเหมาะสมและใหเกิดผล

(๔) มัตตัญุตา รูจักประมาณ คือรูจักความพอเหมาะพอดี เชน รูจักความพอดี
และมีเมตตาในการติดตามหนี้ เปนตน

(๕) กาลัญตุา รูจักกาล เชน รูวาเวลาไหนควรติดตามทวงหนี้
(๖) ปริสัญุตา รูจักชุมชน คือ รูจักมารยาท ระเบียบวินัย ขนบธรรมเนียม

ประเพณี และขอควรรูควรปฏิบัติอ่ืน ๆ ในการติดตามหนี้
(๗) ปุคคลัญุตา รูจักบุคคล คือ รูจักความแตกตางระหวางบุคคล ท้ังในดาน

อัธยาศัย ความรูความสามารถและคุณธรรมเปนตน เพ่ือปฏิบัติตอผูนั้นโดยถูกตอง เชนวา ทวงหนี้
อยางไรจึงจะไดผล เปนตน

๒) คุณสมบัติท่ีแสดงออกภายนอก คือ คุณสมบัติของผูสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธ
สันติวิธีตองมีคุณสมบัติท่ีปรากฏตอสายตาของบุคคลอ่ืนหรือตอสังคม เรียกวา กัลยาณมิตรธรรม หรือ
ธรรมของผูท่ีเปนกัลยาณมิตร ๗ ประการ ดังนี้๙

(๑) ปโย เปนคนนารัก คือ เขาถึงจิตใจ สรางความรูสึกสนิทสนม เปนกันเอง ชวน
ใจเปนลูกหนี้ใหอยากเขาไปปรึกษาไตถาม

(๒) ครุ เปนคนนาเคารพ คือ มีความประพฤติสมควรแกฐานะ ทําใหเกิด
ความรูสึกอบอุนใจ เปนท่ีพ่ึงไดและปลอดภัย

(๓) ภาวนีโย เปนคนนาเจริญใจ คือมีความรูจริง ทรงภูมิปญญาแทจริง และเปนผู
ฝกฝนปรับปรุงตนอยูเสมอ เปนท่ีนายกยอง ควรเอาอยาง ทําใหผูท่ีรูจักเอยอางและรําลึกถึงดวยความ
ซาบซึ้ง ม่ันใจ และภาคภูมิใจ

(๔) วัตตา เปนคนฉลาดในการพูด คือพูดเปน รูจักชี้แจงใหเขาใจ รูจักจังหวะและ
เวลาท่ีควรพูดและไมควรพูด คอยใหคําแนะนาวากลาว ตักเตือน และเปนท่ีปรึกษาท่ีดแีกลูกหนี้

(๕) วจนักขโม อดทนตอถอยคําได คือ พรอมท่ีจะรับฟงคําปรึกษาคําซักถามแม
จุกจิก ตลอดจนคํากลาวลวงเกินและคําตักเตือนวิพากษวิจารณตาง ๆ สามารถอดทนฟงไดดวยจิต
เปยมดวยเมตตา ไมเบื่อหนาย และไมเสียอารมณ

(๖) คัมภีรัญจะ กะถัง กัตตา แถลงเรื่องล้ําลึกได คือ กลาวชี้แจงเรื่องตาง ๆ ท่ี
ลึกซึ้งซับซอนใหเขาใจได

(๗) โน จัฏฐาเน นิโยชะเย ไมชักนําในฐานะท่ีไมควร คือ ไมชักจูงไปในทางเสื่อม
เสียหรือเรื่องเหลวไหลไมสมควร ชักนําแตเรื่องท่ีอยูในทํานองคลองธรรม เปนประโยชนเก้ือกูลแกการ
พัฒนาชีวิตในระดับท่ีสูงข้ึนไป

คุณสมบัติของผู ท่ีเปนกัลยาณมิตรสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี ซึ่งผู ท่ีมี
คุณสมบัติเพรียบพรอมดังกลาว ก็จะสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดโดยอัตโนมัติในตัวเอง คือ รูจักเหตุ และ

๙องฺ.สตฺตก. (ไทย) ๒๓ / ๓๗ / ๕๗.
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ผล ของการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี หมายถึง รูหลักความจริงของธรรมชาติของการเปนหนี้
รูหลักการการจัดการปญหาการติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี ตลอดจนบทบาทและหนาท่ีของตนเองใน
ฐานะผูสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี ซึ่งจะเปนเหตุใหสําเร็จผลตามความมุงหมายท่ีคาดไว การ
สื่อสารตามพุทธสันติวิธี เปนปจจัยท่ีสําคัญในการติดตามหนี้ รวมท้ังคุณสมบัติโดยรวมอ่ืนๆ ไดแก การ
เก็บรักษาความลับ การมีความอดทนและอดกลัน้ มีจิตใจเยือกเย็น มีความเมตตากรุณาตอลูกหนี้ เปน
ผูท่ีมีความซื่อสัตยสุจริต ไมแสวงหาผลประโยชน รวมท้ังมีความรอบรูในหลายๆ ดาน สอดคลองกับ
ทัศนะของคุณชุมพล ผิวผอง ท่ีนําเสนอไววา “พนักงานของบริษัทจะตองควบคุมอารมณใหได ไมใหมี
ปญหาโตเถียงกับลูกคาเกิดข้ึน หากลูกคารองเรียนไปยังนายจาง จะมีข้ันตอนการตรวจสอบ
รายละเอียดขอเท็จจริง หากพนักงานของบริษัทผิดจะถูกลงโทษถึงข้ันไลออก”๑๐

การสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธีนั้น บทบาทหนาท่ีของกัลยาณมิตร ในการให
ความรูในทางท่ีถูกตอง คําแนะนาตางๆใหกับลูกหนี้ไดคิดพิจารณา และตัดสินใจดวยตัวเองนั้น
กระบวนการท่ีสําคัญอีกอยางหนึ่ง คือ กระบวนการของการสื่อสารตามพุทธสันติวิธี

จากคุณสมบัติภายนอกของกัลยาณมิตร ในการเจรจาไกลเกลี่ยเชิงพุทธท่ีเก่ียวกับการพูด
และการฟงโดยตรง จะกลาวไว ๓ ประการ ในการพูดนั้น ไดแก (๑) วัตตา หมายถึง เปนคนฉลาดใน
การพูด คือพูดเปน รูจักชี้แจงใหเขาใจ รูจักจังหวะและเวลาท่ีควรพูดและไมควรพูด คอยใหคําแนะนํา
วากลาว ตักเตือน และเปนท่ีปรึกษาท่ีดี และ (๒) คัมภีรัญจะ กะถัง กัตตา หมายถึง แถลงเรื่องล้ําลึก
ได คือ กลาวชี้แจงเรื่องตาง ๆ ท่ีลึกซึ้งซับซอนใหเขาใจได สําหรับในสวนของการฟงอีกหนึ่งประการ
ไดแก วจนักขโม อดทนตอถอยคําได คือ พรอมท่ีจะรับฟงคําปรึกษาคําซักถามแมจุกจิก ตลอดจนคํา
กลาวลวงเกินและคําตักเตือนวิพากษวิจารณตาง ๆ สามารถอดทนฟงไดดวยจิตเปยมดวยเมตตา ไม
เบื่อหนาย และไมเสียอารมณ

หลักเกณฑในการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธีตามหลักคําสอนทางพระพุทธศาสนา
ซึ่งปรากฎใน อภยราชกุมารสูตร๑๑ พระพุทธเจาพยายามท่ีจะตรัสเตือนพระภิกษุใหพยายามหลีกเลี่ยง
ถอยคําท่ีขัดแยงกันอันนําไปสูการทะเลาะวิวาทกัน๑๒ ดากันและเสียดสี๑๓ กัน กลาวโดยสรุป สิ่งท่ี
ไดวาเปน วาจาสุภาษิตของพระพุทธเจานั้น ตองประกอบไปดวยคําท่ีจริง ไพเราะ เหมาะกาล
ประสานสามัคคี มีประโยชน และประกอบไปดวยเมตตาธรรม ดังนั้น ผูท่ีทําหนาท่ีของกัลยาณมิตร
จะตองยึดหลักการเหลานี้ในการพูด รวมท้ังท่ีจะตองพยายามนําพาลูกหนี้ใหอยูในกรอบของหลักการ
ดังกลาว ซึ่งจัดไดวาเปนหลักพ้ืนฐานสําคัญของกระบวนการการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี ท่ี
จะไมนําไปสูการทะเลาะวิวาทหรือความขัดแยง

สําหรับในสวนของการฟง ในกระบวนการของการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี
จะตองเปนการฟงอยางลึกซึ้ง หรือ การฟงอยางตั้งใจ ในพระพุทธศาสนา การฟงตรงกับคําวา สุตะ
หรือ สุติ หมายถึง ความรูท่ีไดสดับฟงเลาเรียนถายทอดกันมา การฟงเปนหลักคําสอนท่ีสําคัญอยาง

๑๐สัมภาษณคณุชุมพล ผิวผอง, กรรมการผูจัดการ บริษัท ลีดเดอร คอลเลคช่ัน แอนด ลอว จํากัด,
วันท่ี ๘ มกราคม ๒๕๕๘.

๑๑ม.ม. (ไทย) ๑๓/๘๗/๘๘.
๑๒ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๖๓/๒๐๒-๒๐๓.
๑๓ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๙๘/๓๐๓.
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หนึ่ง ดังพุทธภาษิตวา ฟงดวยดียอมไดปญญา๑๔ ในมงคลสูตร พระพุทธเจาไดตรัสวา ความเปนผูสดับ
ฟงมากและ ฟงธรรมตามกาล เปนมงคลอันสูงสุด หรือในวุฑฒิธรรม พระพุทธองคตรัสวา การฟง
สัทธรรม (สัทธัมมัสสวนะ) เปนไปเพ่ือความเจริญดวยปญญา๑๕

กระบวนการของการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธีคือการฟง ผูท่ีทําหนาท่ีติดตามหนี้
ตามพุทธสันติวิธีจะตองใหความสําคัญเปนอยางมาก และอีกท้ังยังตองนําพา คือยอมรับในการฟงซึ่ง
กันและกัน เพราะในขณะท่ีคูกรณีท้ังสองฝายเม่ือตองมาเผชิญกัน จิตใจจะฟุงซานซัดสาย
ความสามารถในการฟงจะลดลง แมวาภายนอกจะดูเหมือนฟงอยางตั้งใจ แตจริงๆแลว ตางฝาย
อาจจะหมกหมุนอยูกับการคิดปกปองตนเอง มากกวาท่ีจะพยายามฟงวาอีกฝายกําลัง พูดอะไร จึงทํา
ใหตางฝายอาจคิดอะไรท่ีคลาดเคลื่อนจากความเปนจริง เพราะละเลยสิ่งท่ีอีกฝายตองการจะพูด หรือ
พยายามสื่อสารใหเขาใจ จะตองพยายามควบคุมอารมณของตนเองใหได พยายามหลีกเลี่ยงไมใหเกิด
การทํารายกัน ดังท่ีคุณกมลธร มุขยวงศา แสดงทัศนะไววา “สวนใหญเปนเรื่องของการปะทะทาง
อารมณกัน เม่ือมีฝายใดฝายหนึ่งเกิดความไมพอใจ และเริ่มใชคําพูดท่ีรุนแรง อีกฝายก็จะมีอารมณ
ตามข้ึนมา แตปญหานี้นอยลงแลว โดยกําชับใหควบคุมอารมณใหได แตเรื่องการทํารายรางกาย หรือ
การทําผิดกฎหมายไมเคยเกิดมีข้ึนเลย”๑๖

การฟงนั้นถือวาเปนทักษะพ้ืนฐานท่ีสําคัญในกระบวนการของของการสื่อสารอยางลึกซึ้ง
ในการเจรจาไกลเกลี่ยคนกลาง เพราะเปนปจจัยภายนอกท่ีสําคัญในกระบวนการสรางสัมมาทิฏฐิ คือ
เปนการฟงเสียงจากภายนอก เปนการยอมรับฟงความคิดของผูอ่ืน สงเสริมกับปจจัยภายใน คือ
โยนิโสมนสิการ กลาวคือ จะเปนการฟงอยางแยบคาย แยกแยะสิ่งท้ังหลายใหเห็นความจริงตาม
ความสัมพันธแหงเหตุปจจัย จึงเรียกใหเขาใจงายๆ วาเปนการฟงอยางลึกซึ้ง โดยใชปญญา และใช
เหตุผลรอบดานท่ีสุด ซึ่งจําเปนตองฟงอยางตั้งใจ เพ่ือแลกเปลี่ยนเรียนรู ในการรับทราบ ขอมูล
เรื่องราวตางๆ เปนการยอมรับฟงถึงความตองการ ความทุกข ท่ีอยูในสวนลึกของจิตใจ ของแตละฝาย
ท่ีไดเปดเผยออกมาอยางเปนอิสระ การฟงจึงเปนเรื่องสําคัญ เพราะปญหาสวนใหญของคนท่ัวไปก็คือ
ไมทันฟง ไมยอมฟง ไมตั้งใจฟง คิดแตจะทําอยางเดียว แยงกันพูดแยงกันทําจนลืมฟงกัน ดังนั้น การ
ฟงอยางลึกซึ้งหรืออยางตั้งใจนั้น จึงเปนกระบวนการของการสื่อสารติดหนี้ตามพุทธสันติวิธีท่ีสําคัญ
เปนการเปดใจฟงอยางลึกซึ้งใหเขาใจเรื่องราวท้ังหมดอยางรอบดานท่ีสุด แลววิธีการหรือทางออกของ
ปญหา ก็จะแสดงออกตามมาอยางสอดคลองกันเอง

กระบวนการของการสื่อสารตามพุทธสันติวิธีท้ังการพูด และการฟง จึงจัดไดวามีสวน
สําคัญอยางยิ่งของกระบวนการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคในการสราง
บรรยากาศของความสมานฉันทใหเกิดข้ึน ในขณะท่ีมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูขอมูลซึ่งกันและกัน
ระหวางคูกรณีดวยกันเอง

ในกระบวนการการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี การจะไดซึ่งทางออก เม่ือติดตาม
หนี้ไมไดคือการการเสนอทางเลือกในการจัดการปญหา ซึ่งในการหาทางออกของปญหานั้นถึงแมวาผูท่ี

๑๔ขุ.สุ.(ไทย) ๒๕/๑๘๘/๕๔๔.
๑๕ขุ.สุ.(ไทย) ๒๕/๒๖๔/๕๖๒.
๑๖สัมภาษณคุณกมลธร มุขยวงศา, ผูจัดการอาวุโส ฝายนโยบายและระเบียบปฏิบัติ, วันท่ี ๑๐

มกราคม ๒๕๕๘.



๗๓

ทําหนาท่ีสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี คือเสนอแนวทางหรือทางออกของปญหานั้น คูกรณีตอง
สมัครใจท่ีจะตกลงรวมกัน หรือ พิจารณารวมกับคูกรณีในการหาแนวทาง ซึ่งหลักการท่ีนํามา
ประยุกตใช คือ “เกณฑตัดสินคุณคาของพุทธจริยศาสตร” ซึ่งเปนหลักในการพิจารณาวา แนวทาง
หรือทางออกของปญหานั้น เปนการกระทําท่ีถูกตอง หรือ ไมถูกตองอยางไร โดยแบงออกได เปน ๒
ระดับคือ เกณฑหลักและเกณฑรอง๑๗

เกณฑหลัก คือ เกณฑท่ีตัดสินดวยความเปนกุศลหรือเปนอกุศล โดยพิจารณามูลเหตุวา
เปนเจตนาเกิดจากกุศลมูล หรือเกิดจากอกุศลมูล และพิจารณาตามสภาวะวา เปนสภาพเก้ือกูลแก
ชีวิตจิตใจ ทําใหจิตสบาย ปลอดโปรงผองใสสมบูรณ เปนการสงเสริมคุณภาพและสมรรถภาพของจิต
ชวยใหกุศลธรรมท้ังหลายเจริญงอกงามข้ึน

ของเกณฑรอง คือ เกณฑท่ีตัดสินดวยการใชมโนธรรมคือความรูสึกผิดชอบชั่วดีของตนเอง
พิจารณาวา การท่ีกระทํานั้นตนเองติเตียนตนเองไดหรือไม เสียความเคารพตนเองหรือไม และ
พิจารณาความยอมรับของบัณฑิตชน วาเปนสิ่งท่ียอมรับกัน บัณฑิตชื่นชมสรรเสริญ หรือตําหนิติเตียน
รวมท้ังพิจารณาลักษณะ (วิธีการในการกระทํา) และผลของการกระทําตอตนเอง ตอผูอ่ืน วาเปนการ
เบียดเบียนตนและผูอ่ืนหรือไม เปนไปเพ่ือประโยชนสุข หรือเปนไปเพ่ือโทษทุกข ท้ังแกตน และผูอ่ืน
หรือไม

จากหลักเกณฑตัดสินในการนําเสนอทางเลือกติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี เพ่ือเปน
ทางออกของปญหาท่ีอาจเกิดความขัดแยงในการติดตามหนี้นั้น จะตองพิจารณาวา แนวทางหรือ
ทางเลือกท่ีวานั้น มีท่ีมาจากเจตนาท่ีเปนบุญหรือบาป เพราะหลักทางพระพุทธศาสนาเปนการตัดสิน
วา เปนแนวทางท่ีเปนกรรมดี หรือ กรรมชั่ว หรือไมอยางไร จากนั้นก็พิจารณาวาแนวทางนั้น สงผล
เปนสุขหรือทุกขแกคูกรณีหรือไม ขณะเดียวกันก็พิจารณาถึงผลตอบุคคลท่ีอยูรอบขาง หรือบุคคลท่ี
เก่ียวของของท้ังสองฝายดวย เพราะผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจะมีความสัมพันธโยงใยกระทบถึงกันหมด
อาจกลาวไดวา การสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธีท่ีนํามาประยุกตใชนั้น จะมีลักษณะคอนไป
ในทางประโยชนนิยม ซึ่งจะวินิจฉัยกรรม (นอกเหนือจากกรรมดีหรือกรรมชั่วแลว) จะตองพิจารณาท่ี
คุณภาพของผลกระทบวาเปน ทุกขหรือโทษ สุขหรือประโยชน และผลกระทบนั้นกระทบกับตัวเอง
เปนหลักหรือกระทบคนอ่ืนเปนหลัก หรือท้ังสองดานอยางไรบาง

๔.๓ สรุป
วิธีการในการสื่อสารติดตามหนี้ในปจจุบัน จากการสอบถามผูมีความรูดานนี้พบวา จะใช

พนักงานภายในบริษัท และจัดจางบุคคลภายนอกในการติดตามหนี้ ซึ่งในการติดตามหนี้นั้นกอใหเกิด
เรื่องรองเรียนบาง ท้ังนี้บริษัทมีวิธีการจัดการคือใชระบบ CCRP และ CRB ในการการควบคุมปญหา
ขอรองเรียนโดยใหลูกคาสามารถรองเรียนเขามาหลายชองทาง ซึ่งทางบริษัทไดแจงและระบุชองทาง
ตางๆ ไวในจดหมายติดตามหนี้ทุกฉบับ หากตรวจสอบแลวมีการกระทําผิดจริง มาตรการการลงโทษ
กรณีของพนักงานท่ีถูกรองเรียน จะมีมาตรการลงโทษโดยหักเงินรางวัล ตามระเบียบการลงโทษและ

๑๗ พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, พิมพครั้งท่ี ๑๒,
(กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๖),หนา ๑๗๙-๑๘๐.



๗๔

ความรายแรงของปญหา ตั้งแตตักเตือนจนถึงใหพนจากการเปนพนักงาน ซึ่งการสื่อสารติดตามหนี้ท่ี
เหมาะสมตองมีบทกฎหมายเฉพาะท่ีกําหนดหลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขในการติดตามทวงหนี้ไว
เปนการเฉพาะซึ่งจะเปนมาตรฐานในการติดตามทวงหนี้ใหเหมาะสมและเปนธรรม เชน ควรมี
กําหนดเวลาในการติดตาม การแสดงตัว (ในกรณีเปนตัวแทน) กําหนดวิธีการติดตามหนี้ท่ีเหมาะสม
(ไมใชคําพูดท่ีรุนแรง หยาบคาย ขมขู) หามติดตามทวงหนี้ตอบุคคลภายนอกท่ีไมเก่ียวของ สรางความ
อับอายตอบุคคลอ่ืน ตองรักษาขอมูลสวนตัวของลูกหนี้ มีบทกําหนดโทษ หากผูติดตามทวงหนี้
กระทําการฝาฝนขอปฏิบัติ หรือขอหามในการติดตามทวงหนี้

หลักพุทธวิธีในการสื่อสารติดตามหนี้คือการนําหลักสัมมาวาจามาใชในการติดตามหนี้ตอง
มีปยวาจาคือ มีวาจาเปนท่ีรัก สรางสรรคใหเกิดความกลมเกลียว ความรัก และสามัคคีใหเกิดข้ึน การ
พูดจาดวยถอยคําท่ีไพเราะออนหวาน พูดดวยความจริงใจ ไมพูดหยาบคายกาวราว พูดในสิ่งท่ีเปน
ประโยชนเหมาะสําหรับกาลเทศะ เพราะการพูดเปนบันไดข้ันแรกท่ีจะสรางมนุษยสัมพันธอันดีให
เกิดข้ึน วิธีการท่ีจะพูดใหเปนปยวาจานั้น จะตองพูดโดยยึดถือหลักเกณฑ เวนจากการพูดเท็จ เวนจาก
การพูดสอเสียด เวนจากการพูดคําหยาบ เวนจากการพูดเพอเจอ เนื่องจากวาทะการสื่อสารตามหลัก
พุทธสันติวิธียอมสมานไมตรีตอบุคคล ใหเกิดผลสัมฤทธิ์สูเปาหมายท่ีวางไว พรอมท่ีจะใชหนี้อยางมี
ความสุจริตใจ การประยุกตใชหลักพุทธวิธีเพ่ือสื่อสารติดตามหนึ้คือ การคุมสติ ทําหนาท่ีกัลยาณมิตร
นอกจากนี้ในกระบวนการการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี การจะไดซึ่งทางออก เม่ือติดตามหนี้
ไมไดคือการการเสนอทางเลือกในการจัดการปญหา ซึ่งในการหาทางออกของปญหานั้นถึงแมวาผูท่ีทํา
หนาท่ีสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี คือเสนอแนวทางหรือทางออกของปญหานั้น คูกรณีตอง
สมัครใจท่ีจะตกลงรวมกัน หรือ พิจารณารวมกับคูกรณีในการหาแนวทาง ซึ่งหลักการท่ีนํามา
ประยุกตใช คือ “เกณฑตัดสินคุณคาของพุทธจริยศาสตร” ซึ่งเปนหลักในการพิจารณาวา แนวทาง
หรือทางออกของปญหานั้น นอกจากนี้ ผศ.ดร.ทัศนีย เจนวิถีสุข ไดเสนอแนวทางในการติดตามหนี้
ตามพุทธสันติวิธีคือระหวางการติดตามทวงถามของคนทวงหนี้ และลูกหนี้ เปนการสื่อสารสองทาง
ตางก็เปนท้ังผูรับและผูสงดวยกัน ทัศนคติ หรือความคิด ความรูสึกภายในของแตละฝายเปนสิ่งสําคัญ
ควรปรับทัศนคติท้ังสองฝาย ในมุมของเจาหนี้ ควรเปลี่ยนทัศนคติท่ีมีตอลูกหนี้ อยาคิดวา เขามี แตไม
จาย แตควรจะคิดวา เขายังมีความจําเปน เปลี่ยนเปนการคิดแบบมีเมตตา แลววจีกรรมท่ีออกมาจะ
เปลี่ยนแปลงไป เปนท้ังความเมตตา ท่ีปรารถนาใหเขาเปนสุข รวมท้ังกรุณาดวย ท่ีปรารถนาใหเขาพน
ทุกข การปรับเปลี่ยนวิธีคิด โดยจะตองมีการฝกปฏิบัติ เมตตากรุณาจึงจะเกิด ตองเจริญกรรมฐาน
และยึดหลักสัมมาวาจา



บทที่ ๕

สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ

การประยุกตพุทธวิธีลดความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ สรุปผลได ดังนี้

๕.๑ สรุปผลการวิจัย
การประยุกตพุทธวิธีลดความขัดแยงในการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ สรุปผลตาม

วัตถุประสงคไดดังนี้
๑. พุทธวิธีท่ีเกี่ยวกับการสื่อสาร
การสื่อสารบุคคลตองใชภาษาท้ัง ๒ รูปแบบในการสื่อสารควบคูกันไปเพ่ือเสริม หรือ เนน

ย้ําสรางความเขาใจใหแกกันและกัน  หากจะพูดหรือวาใชอวัจนภาษา หรือ วัจนภาษาอยางใดอยาง
หนึ่งลวนๆ ในการสื่อสาร คงตองใชความชํานาญ หรือมีการอธิบายมากและอาจจะใชเวลามากหรือ
อาจมีบุคคลท่ี ๓ ในการแปลความหมายเพ่ือสรางความเขาใจของแตละฝายท้ังผูสงสารและผูรับสาร
ดังจะเห็นไดจากการสื่อสารของคนตางสังคมกัน และภาษาใบ จะมีลามแปลภาษาเพ่ือสื่อสารและ
สรางความเขาใจใหเกิดข้ึนแกผูรับสาร แตหากในการสื่อสารนั้น ผูสงสารใชท้ังภาษาคําพูดและการ
แสดงออกของอวัจนภาษาในรูปแบบตางๆ ประกอบกัน เชน การชี้บอก การพยักหนาแสดงการรับรู
หรือการยิ้มตอบรับ โบกมือหาม หรือการนิ่งตั้งใจฟง หรือแสดงสีหนาสงสัย เหลานี้ยอมจะสราง
ปฏิกิริยาตอบกลับใหผูสงสารไดรับรู และสามารถสรางความเขาใจและสื่อสารแกกันและกันไดดียิ่งข้ึน
จึงเปนสิ่งท่ีแนนอนตลอดไปวา ในกระบวนการสื่อสารนั้น พระพุทธศาสนานั้น ไม สนับสนุนใหทําการ
สื่อสารกับบุคคลอ่ืนโดยไมจําเปน โดยเฉพาะอยางยิ่งหากการสื่อสารนั้น เปนการสื่อสารท่ีเปนไป
ในทางท่ีไมดี เปนโทษ อยางไรก็ตาม หากตองทําการสื่อสารกับบุคคลอ่ืน ก็มีแนวทางปฏิบัติอยู ดังเชน
สํารวมวาจา หรือ วจีสมาจารเปนตน

๒. สภาพปญหาและการจัดการความขัดแยงทางการสื่อสารเพื่อติดตามหนี้
การเชาซื้อ คือ การทําสัญญาท่ีทําใหประชาชนหรือบุคคลไดสินคา เชน รถยนต

รถจักรยานยนต หรือสินคาใดสินคาหนึ่ง มาใชในชีวิตประจําวันหรือเพ่ือทําการคา โดยท่ียังไมไดเปน
เจาของหรือมีกรรมสิทธิ์ในรถยนต หรือรถจักรยายนยนต หรือสินคานั้น ซึ่งไมตองจายคาสินคาเปน
เงินกอนใหญในคราวเดียว แตจะใชวิธีคอย ๆ ทยอยจายเปนงวดๆ ตามท่ีตกลงกันไว และเม่ือจายเงิน
ครบตามสัญญา จะโอนกรรมสิทธิ์ในทรัพยสินนั้นมาของเปนผูเชาซื้อ โดยมีขอดีของการเชาซื้อเม่ือ
เปรียบเทียบกับการใชสินเชื่อประเภทอ่ืน คือ ไมตองใชหลักทรัพยอ่ืนเปนหลักประกัน และสามารถใช
รถยนตหรือรถจักรยานยนตท่ีเชาซื้อไดทันที โดยไมจําเปนตองซื้อเงินสดชําระท้ังหมดในวันท่ีซื้อ โดย
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ในการทําสัญญาเชาซื้อจะมีผูคํ้าประกันเปนผูคํ้าประกันการชําระหนี้ของผูเชาซื้อหรือไมก็ไดแลวแต
กรณี ภายหลังจากทําสัญญาเชาซื้อตางฝายตางมีสิทธิและหนาท่ีตอกัน แตประเด็นท่ีนาสนใจคือ การ
ดําเนินการตามบทบาท สิทธิและหนาท่ี ท่ีไมถูกตอง โดยเฉพาะการติดตามทวงถามหนี้ ท่ีผาน
กระบวนการสื่อสารท่ีไมดี จนนําไปสูความขัดแยง คําถามคือสถาบันการเงินหรือผูใหสินเชื่อมี
มาตรการแกไขปญหาหรือจัดการความขัดแยงจากการติดตามทวงถามหนี้อยางไร ภาครัฐเอง ไมวาจะ
เปนธนาคารแหงประเทศไทยในฐานะผูกํากับดูแลสถาบันการเงิน หรือสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค ไดเขามามีบทบาทและมีสวนรวมในการจัดการตอปญหาความขัดแยงจากการ
ติดตามทวงถามหนี้ท่ีนับวันปญหาเริ่มทวีความรุนแรง โดยเฉพาะอยางยิ่งขอรองเรียนท่ีพบมากจาก
การติดตามทวงถามหนี้ คือ พฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม ดวยการใชวาจาขมขู ทําใหลูกหนี้เกิดความอับ
อาย กลาวไดวาปญหาความรุนแรงท่ีเกิดข้ึนมาจากการสื่อสารท่ีนําไปสูความขัดแยง และกอใหเกิด
ความรุนแรงในการติดตามทวงถามหนี้ ดังนั้น ในการจัดการปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจําเปนตอง
ศึกษาเรียนรูการใชการสื่อสารอยางไรท่ีเหมาะสมในการติดตามทวงถามหนี้ และสาเหตุความขัดแยง
วาคืออะไร เพ่ือจะไดสามารถจัดการแกปญหาความขัดแยงดังกลาวไดตรงประเด็น

การสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้มีรางพระราชบัญญัติการติดตามทวงถามหนี้อยางเปนธรรม
พ.ศ.๒๕๕๗ และแนวทางการสื่อสารเพ่ือติดตามหนี้ของธนาคารแหงประเทศไทย ไดกําหนดแนวทาง
วิธีการสื่อสาร ทาที ชองทางการติดตอ ชวงเวลา ซึ่งครอบคลุมท้ังการใชภาษา อวัจนภาษา ทาที
พฤติกรรมการแสดงออก รวมถึงสาร (Massage) ท่ีจะสื่อสารกับลูกหนี้ แตอยางไรก็ตามท้ังหมดนี้เปน
ทาทีนโยบายภาครัฐ ในการแกปญหาความขัดแยง ความรุนแรงจากการติดตามทวงถามหนี้ สําหรับ
ภาคเอกชนก็มีการวางขอบเขตการติดตามทวงถามหนี้ เพ่ือรักษาภาพลักษณขององคกร ซึ่ง บริษัท
อยุธยา แคปปตอล ออโต ลีส จํากัด (มหาชน) มีบทบาทท้ังในฐานะผูใหเชาซื้อ และผูติดตามทวงถาม
หนี้ ไดวางระเบียบวิธีการติดตามหนี้สําหรับเจาหนาท่ีทวงถามหนี้เพ่ือการสื่อสารเปนไปเพ่ือประโยชน
ของบริษัทหรือตนเอง หามมิใหมีการขมขู คุกคาม หยาบคาย เสียดสี ประชดประชัน เปดเผยขอมูลแก
บุคคลท่ีสาม กลาวเท็จ บิดเบือนความจริง ไมปฏิบัติตามนโยบายความซื่อสัตย มอบหมายใหบุคคลอ่ืน
ติดตามทวงหนี้โดยท่ีบุคคลนั้นๆ มิไดรับอนุมัติจากผูวาจางทําใหเกิดความขัดแยงตามมา และเปน
ปญหาของสังคมในท่ีสุด

๓. การประยุกตใชพุทธวิธีลดความขัดแยงในการสื่อสารเพื่อติดตามหนี้
วิธีการในการสื่อสารติดตามหนี้ในปจจุบัน จากการสอบถามผูมีความรูดานนี้พบวา จะใช

พนักงานภายในบริษัท และจัดจางบุคคลภายนอกในการติดตามหนี้ ซึ่งในการติดตามหนี้นั้นกอใหเกิด
เรื่องรองเรียนบาง ท้ังนี้บริษัทมีวิธีการจัดการคือใชระบบ CCRP และ CRB ในการการควบคุมปญหา
ขอรองเรียนโดยใหลูกคาสามารถรองเรียนเขามาหลายชองทาง ซึ่งทางบริษัทไดแจงและระบุชองทาง
ตางๆ ไวในจดหมายติดตามหนี้ทุกฉบับ หากตรวจสอบแลวมีการกระทําผิดจริง มาตรการการลงโทษ
กรณีของพนักงานท่ีถูกรองเรียน จะมีมาตรการลงโทษโดยหักเงินรางวัล ตามระเบียบการลงโทษและ
ความรายแรงของปญหา ตั้งแตตักเตือนจนถึงใหพนจากการเปนพนักงาน ซึ่งการสื่อสารติดตามหนี้ท่ี
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เหมาะสมตองมีบทกฎหมายเฉพาะท่ีกําหนดหลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขในการติดตามทวงหนี้ไว
เปนการเฉพาะซึ่งจะเปนมาตรฐานในการติดตามทวงหนี้ใหเหมาะสมและเปนธรรม เชน ควรมี
กําหนดเวลาในการติดตาม การแสดงตัว (ในกรณีเปนตัวแทน) กําหนดวิธีการติดตามหนี้ท่ีเหมาะสม
(ไมใชคําพูดท่ีรุนแรง หยาบคาย ขมขู) หามติดตามทวงหนี้ตอบุคคลภายนอกท่ีไมเก่ียวของ สรางความ
อับอายตอบุคคลอ่ืน ตองรักษาขอมูลสวนตัวของลูกหนี้ มีบทกําหนดโทษ หากผูติดตามทวงหนี้
กระทําการฝาฝนขอปฏิบัติ หรือขอหามในการติดตามทวงหนี้

หลักพุทธวิธีในการสื่อสารติดตามหนี้คือการนําหลักสัมมาวาจามาใชในการติดตามหนี้ตอง
มีปยวาจาคือ มีวาจาเปนท่ีรัก สรางสรรคใหเกิดความกลมเกลียว ความรัก และสามัคคีใหเกิดข้ึน การ
พูดจาดวยถอยคําท่ีไพเราะออนหวาน พูดดวยความจริงใจ ไมพูดหยาบคายกาวราว พูดในสิ่งท่ีเปน
ประโยชนเหมาะสําหรับกาลเทศะ เพราะการพูดเปนบันไดข้ันแรกท่ีจะสรางมนุษยสัมพันธอันดีให
เกิดข้ึน วิธีการท่ีจะพูดใหเปนปยวาจานั้น จะตองพูดโดยยึดถือหลักเกณฑ เวนจากการพูดเท็จ เวนจาก
การพูดสอเสียด เวนจากการพูดคําหยาบ เวนจากการพูดเพอเจอ เนื่องจากวาทะการสื่อสารตามหลัก
พุทธสันติวิธียอมสมานไมตรีตอบุคคล ใหเกิดผลสัมฤทธิ์สูเปาหมายท่ีวางไว พรอมท่ีจะใชหนี้อยางมี
ความสุจริตใจ การประยุกตใชหลักพุทธวิธีเพ่ือสื่อสารติดตามหนึ้คือ การคุมสติ ทําหนาท่ีกัลยาณมิตร
นอกจากนี้ในกระบวนการการสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี การจะไดซึ่งทางออก เม่ือติดตามหนี้
ไมไดคือการการเสนอทางเลือกในการจัดการปญหา ซึ่งในการหาทางออกของปญหานั้นถึงแมวาผูท่ีทํา
หนาท่ีสื่อสารติดตามหนี้ตามพุทธสันติวิธี คือ เสนอแนวทางหรือทางออกของปญหานั้น คูกรณีตอง
สมัครใจท่ีจะตกลงรวมกัน หรือ พิจารณารวมกับคูกรณีในการหาแนวทาง ซึ่งหลักการท่ีนํามา
ประยุกตใช คือ “เกณฑตัดสินคุณคาของพุทธจริยศาสตร” ซึ่งเปนหลักในการพิจารณาวา แนวทาง
หรือทางออกของปญหานั้น ทัศนคติ หรือความคิด ความรูสึกภายในของแตละฝายเปนสิ่งสําคัญ ควร
ปรับทัศนคติท้ังสองฝาย ในมุมของเจาหนี้ ควรเปลี่ยนทัศนคติท่ีมีตอลูกหนี้ อยาคิดวา เขามี แตไมจาย
แตควรจะคิดวา เขายังมีความจําเปน เปลี่ยนเปนการคิดแบบมีเมตตา แลววจีกรรมท่ีออกมาจะ
เปลี่ยนแปลงไป เปนท้ังความเมตตา ท่ีปรารถนาใหเขาเปนสุข รวมท้ังกรุณาดวย ท่ีปรารถนาใหเขาพน
ทุกข การปรับเปลี่ยนวิธีคิด โดยจะตองมีการฝกปฏิบัติ เมตตากรุณาจึงจะเกิด ตองเจริญกรรมฐาน
และยึดหลักสัมมาวาจา

๕.๒ ขอเสนอแนะ
๕.๒.๑ ขอเสนอแนะในการนาํผลการวิจัยไปปฏิบัติ
การใชพุทธวิธีเพ่ือการสื่อสารติดตามหนี้ใชหลักสัมมาวาจา ซึ่งสัมมาวาจาเปนสิ่งท่ีดีใน

การดําเนินชวีิตประจําวัน ควรมีสัมมาอยูเปนนิจ
๕.๒.๒ ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป
๑) การประยุกตหลักพุทธวิธีในการสื่อสารในสังคมยุคปจจุบัน
๒) ศึกษาหลักพุทธวิธีในการสื่อสารผานสื่อ
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http://www.๑๒๑๓.or.th/th/serviceunderbot/loans/Pages/beforeloan.aspx (ออนไลน)
เขาถึงเม่ือ ๓ พฤศจิกายน ๒๕๕๗
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