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บทคัดย่อ 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาความหมาย ความเป็นมา แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั  (2)  ศึกษากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัของ
ประเทศไทย  (3) ศึกษากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัของต่างประเทศ  (4) ศึกษาวิเคราะห์
ปัญหากฎหมายเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั  (5)  ศึกษาหาแนวทางการพฒันากลไกคุม้ครองผูบ้ริโภค
ในยคุดิจิทลัของประเทศไทยใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพดว้ยวิธีการวิจยัจากเอกสาร ซ่ึงผูศึ้กษาไดท้  าการ
รวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือภาษาไทยและหนงัสือภาษาองักฤษ ขอ้มูลจากต าราและค าอธิบายต่าง ๆ และรวบรวมขอ้มูล
จากต ารากฎหมาย บทความเอกสาร รายงานการวิจยั วิทยานิพนธ์ ตลอดจนเอกสาร ส่ิงพิมพ ์และส่ือทางอิเลก็ทรอนิกส์
ในระบบออนไลน์ต่าง ๆ 

 ผลการศึกษาพบวา่ (1) การคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัเป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของผูซ้ื้อสินคา้
หรือบริการจากผูป้ระกอบการธุรกิจผา่นแพลตฟอร์มออนไลน์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยมีแนวคิดท่ีส าคญั
ไดแ้ก่ แนวคิดเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค แนวคิดเก่ียวกบัการระงบัขอ้พิพาททางออนไลน์ (2) กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง
กับกลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลัของประเทศไทยไดแ้ก่  พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522  
ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกล่ียหรือประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิด
สิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551 และพระราชบญัญติัการจดัตั้งสภา
องคก์รของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562  (3) กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัของต่างประเทศ ไดแ้ก่ 
บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงับขอ้พิพาทออนไลน์ของสหประชาชาติ กฎหมายว่าดว้ยสิทธิของผูบ้ริโภคของ
สหภาพยโุรป แผนปฏิบติัการเชิงกลยทุธ์ของอาเซียน เพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภคของอาเซียน ตรากฎหมายว่าดว้ยเวบ็ 
ท่ีปลอดภยัของสหรัฐอเมริกาของสหรัฐอเมริกา พระราชบญัญติัสิทธิผูบ้ริโภคและระเบียบว่าดว้ยสัญญาผูบ้ริโภค
ของสหราชอาณาจกัร (4) ปัญหากฎหมายเก่ียวกับกลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลัมีปัญหา 3 ประการไดแ้ก่  
1) ปัญหาเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการก ากบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้ 2) ปัญหาเก่ียวกบักลไกการ
ก าหนดองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ และ 3) ปัญหาเก่ียวกบักลไกการระงบัขอ้
พิพาทท่ีเกิดข้ึนจากการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ (5) ผูศึ้กษาเห็นควรแกไ้ข ดงัน้ี 1) ควรเพ่ิมเติมอ านาจของสภาองคก์ร
ของผูบ้ริโภคในการจดัให้มีความร่วมมือระหว่างองค์กรคุม้ครองผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบธุรกิจ และหน่วยงานของรัฐ 
ในการก ากบัดูแลกนัเองภายใตข้อ้ก าหนด 2) ควรก าหนดให้คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ านาจ และหน้าท่ี
พิจารณาการร้องทุกขจ์ากผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บความเสียหายอนัเน่ืองมาจากการกระท าของผูป้ระกอบธุรกิจท่ีจดทะเบียน
พาณิชยท์ั้ งในต่างประเทศ และต่างประเทศ เพ่ือให้เกิดกลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคขา้มพรมแดนเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ  และ 3) ควรก าหนดให้คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ านาจและหน้าท่ีประสานความร่วมมือกบั
หน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภคในต่างประเทศ เพ่ือให้เกิดกระบวนการไกล่เกล่ีย หรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบั
การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคขา้มพรมแดน รวมถึงการบงัคบัใชก้ฎหมาย  
ค าส าคัญ  การพฒันา  กลไกคุม้ครองผูบ้ริโภค  ยคุดิจิทลั 
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Abstract 

 

  The objectives of this Independent Study are to: (1) study the meaning, background, 

concepts and theories about consumer protection mechanisms in Digital age  (2) Study  laws 

related to consumer protection  mechanisms in the digital age of Thailand (3) Study laws related 

to consumer protection mechanisms in the digital age in foreign countries (4) Study and analyze 

legal problems related to consumer protection mechanisms in the digital  age  (5) Study and  

counsel  to develop consumer protection mechanisms in the digital age of Thailand for more 

efficiency.. 

  This Independent Study employs qualitative research by a method of documentary 

research, which the author gathered from literature in both Thai language and English language, 

information from text books and commentaries, information from law text books, articles, research 

papers, theses, as well as printing materials and online electronic media. 

 Results of the study show that Guidelines for the Development of Consumer 

Protection Mechanisms in Digital age  still features some problems, including: (1) Problems with 

consumer protection mechanisms in the aspect of regulating merchandisers (2) Problems with 

mechanisms for determining organizations that protect consumers from online purchases  

(3) Problems with suspension mechanisms Disputes arising from online purchases.  the author, thus, 

recommends to solve them as follows: (1) Should amend the Notification of the Ministry of 

Commerce Re: Requires Commercial Operators to Register Commercial (No. 11) B.E. when 

applying  for commercial registration Disseminate the following  information in electronic media 

accompanying the sale of goods or services : information about the company Information, about  

products or services Information, about the goods Information, and  about consumer protection.  (2) 

The Consumer Protection  Board should have the power and duty to consider complaints from 

consumers who have suffered or damaged as a result of the actions of business operators registered 

in foreign countries. and coordinate with consumer protection agencies in foreign countries. To create  

an  effective mechanism for cross-border consumer protection (3) The Consumer Protection Board 

should  have the  powers and duties to coordinate with  the consumer protection agencies in foreign 

countries. To establish a mediation or conciliation process for cross-border consumer rights 

violations. including law enforcement. 
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ให้เกียรติเป็นกรรมการในการสอบ ทั้งยงัให้ขอ้คิดเห็น ค าแนะน า ตลอดจนถึงขอ้ทว้งติง และเสนอแนะ 
ท่ีเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการค้นควา้อิสระ ให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ทั้งขอร าลึกถึงพระคุณ 
ของครูบาอาจารยทุ์กท่านท่ีไดเ้มตตาถ่ายทอดวชิาความรู้ใหแ้ก่ขา้พเจา้จนถึงวนัน้ี 

 สุดท้ายน้ีข้าพเจ้าหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า การค้นควา้อิสระเล่มน้ี หากมีคุณค่า และ เป็น
ประโยชน์ต่อการศึกษาคน้ควา้ในศาสตร์ความรู้ใดแลว้ ขา้พเจา้ขอมอบเป็นกตเวทิตาแด่บิดามารดา และ
ญาติพี่น้อง ตลอดจนครูบาอาจารยทุ์กท่าน แต่หากมีขอ้บกพร่องไม่ว่ามากหรือน้อยประการใด ขา้พเจา้
กราบขออภยัไว ้ณ ท่ีน้ี  
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บทที่ 1 

บทนํา 

1. ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

ในปัจจุบนั การซ้ือขายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ไดรั้บความนิยมจากผูบ้ริโภคสูงมาก 

เพราะช่วยให้ผูซ้ื้อสามารถซ้ือสินคา้และชาํระเงินไดจ้ากระบบอินเตอร์เน็ตโดยผ่านอุปกรณ์ต่าง ๆ 

เช่น คอมพิวเตอร์ สมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต ได้อย่างสะดวกสบาย สินคา้ท่ีส่ังซ้ือก็จะถูกจดัส่งถึง

บา้นในเวลาอนัรวดเร็ว การซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์มีข้อดีหลายประการคือ ทาํให้ผูบ้ริโภค

สามารถเปรียบเทียบประเภทของสินคา้ และราคาสินคา้ชนิดเดียวกนัไดอ้ย่างง่ายดาย มีโปรโมชั่น 

ทั้งการลดราคาสินคา้และการขนส่งสินคา้ นอกจากน้ีสินคา้บางอยา่งหาซ้ือตามตลาดทัว่ไปไดย้าก 

แต่กลับเข้าถึงได้ง่ายผ่านทางระบบออนไลน์ไม่ว่าสินค้านั้นจะผลิตในประเทศไทยหรือผลิตใ 

นต่างประเทศหรือที่ เรียกว่าการซ้ือขายสินค้าข้ามพรมแดน ทําให้ผู ้ซ้ือสามารถเข้าถึงสินค้าที่

ทนัสมยั ตรงกบัความตอ้งการและราคาท่ีถูกกว่าการหาซ้ือตามตลาดในระบบออฟไลน์ทัว่ไป  

 การที่ผูข้ายสินค้านาํสินคา้มาขายในระบบออนไลน์ ทาํให้ผูข้ายสามารถเขา้ถึง และเสนอ

ขายสินคา้ให้แก่ผูบ้ริโภคจาํนวนมากไดใ้นเวลาเดียวกนั ผูข้ายไมจ่าํเป็นตอ้งมีหนา้ร้าน ไม่จาํเป็นตอ้งใช้

เงินทุนจํานวนมากในการสต๊อกสินค้า ทําให้ผู ้ขายสามารถประหยดัต้นทุนในการทําธุรกิจ และมี

ความสามารถแข่งขันด้านราคามากขึ้ น ในปัจจุบันจึงมีผู ้ขายนําสินค้ามาจําหน่ายให้แก่ ผู ้ซ้ือผ่าน

โปรแกรมต่าง ๆ เช่น Facebook, Twitter, Instagram หรือโปรแกรมประยุกต์อย่าง แอพพลิเคชั่น line และ 

WhatApp กันมากขึ้น1 นอกจากน้ี ยงัสามารถเสนอขายสินค้าผ่านแอพพลิเคชั่นคนกลาง ท่ีไดรั้บความ

นิยมจากผูบ้ริโภคสูง เช่น ลาซาดา้ (Lazada)  และ ช๊อปป้ี (Shopee) เป็นตน้ 

ส่วนขอ้เสียของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ก็มีมากเช่นกนั เช่น มีการหลอกขายสินคา้ ดัง

ตวัอย่างผูบ้ริโภครายหน่ึงเห็นโฆษณาในส่ือออนไลน์ว่ามีการลดราคาลา้งสต๊อกที่นอนยางพารา 

และแถมหมอนยางพารา 1 ชุด แต่เมื่อผูซ้ื้อไดท้าํการส่ังซ้ือและโอนเงินให้แก่ผูข้ายแลว้ พบว่า ผูข้าย

ไม่ไดจ้ดัส่งสินคา้ให้ และมีการบ่ายเบี่ยงเร่ือยมา ถึงแมผู้ซ้ื้อจะทาํการแจง้ความต่อเจา้หน้าที่ตาํรวจ 

แต่เจา้หน้าที่ตาํรวจก็รับแจง้ และให้ลงบนัทึกประจาํวนัเอาไวเ้ท่านั้น ถึงแม้ในบางพ้ืนที่เจา้หน้าที่

1 ทวียศ ศรีเกตุ.  ผู้บริโภคกับปัญหาการซื้อสินค้าผ่านเครือข่ายออนไลน์. กรุงเทพมหานคร: สํานกังาน

เลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร. 2557. หนา้ 6. 
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อาจมีดุลพินิจที่แตกต่างกนัออกไปบ้างในรูปคดีเดียวกัน แต่การดาํเนินคดีที่ล่าช้าก็ส่งผลทาํให้มี

ผูเ้สียหายเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง2  นอกจากปัญหาในเร่ืองการหลอกขายสินคา้แลว้ ยงัมีการหลอกลวง

ในรูปแบบอื่น ๆ อีกเช่น  หลอกขายสินค้าท่ีไม่มีคุณภาพ สินคา้ชาํรุด ผลิตจากวสัดุท่ีมีคุณภาพตํ่า 

ไม่ได้มาตรฐาน หรือการได้รับสินค้าที่ไม่ตรงกับความต้องการ เช่น สินค้าผลิตขนาด ผิดสี  

ผิดรูปแบบ ผูข้ายบ่ายเบี่ยงการขอเปลี่ยนสินคา้หรือการขอเงินคืน รวมไปถึง ผูป้ระกอบการขนส่ง

สินคา้ทาํการขนส่งโดยปราศจากความระมดัระวงั ทาํให้สินค้าไดรั้บความเสียหายจากการขนส่ง  

มีการลกัลอบสับเปลี่ยนสินคา้ เป็นตน้ ดงันั้น จึงมีขอ้พิจารณาถึงกลไกที่จะนาํมาใช้ในการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ออนไลน์ ดงัต่อไปน้ี  

1. ปัญหาเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้ 

  ในปัจจุบนัมีผูจ้าํหน่ายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์เป็นจาํนวนมาก ไม่เพียงแต่เป็น

การซ้ือสินคา้ภายในประเทศเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดนดว้ย การซ้ือสินคา้ผ่าน

ระบบออนไลน์  เป็นการตดัสินใจซ้ือที่ผูซ้ื้อไม่มีโอกาสเห็นหรือตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ก่อน

การซ้ือ นอกจากน้ียงัมีการโอนชาํระค่าสินค้าก่อนล่วงหน้า  ขณะเดียวกัน เมื่อได้รับสินคา้ กลับ

พบว่า หลายคร้ังที่สินคา้ที่ไดรั้บมีปัญหา เช่น สินคา้มีคุณภาพตํ่าไม่ตรงกบัท่ีโฆษณา ผูข้ายบางรายมี

เจตนาหลอกลวงโดยไม่ส่งสินค้าให้แก่ผู ้ซ้ือทั้ งที่รับการโอนเงินไปแล้ว ทําให้ผูซ้ื้อได้รับความ

เดือดร้อนจากการซ้ือสินค้าออนไลน์เป็นอย่างมาก แสดงให้เห็นว่า ประเทศไทยยงัมีระบบการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคที่ยงัไม่มีประสิทธิภาพมากเพียงพอ  

 2. ปัญหาเก่ียวกับกลไกการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือ

สินคา้ทางออนไลน ์

  เมื่อผูซ้ื้อทาํการซ้ือสินคา้ออนไลน์ แต่ไม่ไดรั้บความเป็นธรรม เช่น ไม่ไดรั้บสินคา้

ตามที่ตกลงซ้ือ สินค้าไม่ไดคุ้ณภาพ สินค้าชํารุด  หากมีการติดต่อผูข้ายแลว้แต่ผูข้ายไม่สามารถ

ติดต่อได ้หรือไม่แสดงความรับผิดชอบต่อความบกพร่องของสินคา้ที่นาํมาจาํหน่ายให้แก่ผูบ้ริโภค  

หน่วยงานหลักที่ผู ้บริโภคจะร้องเรียนคือ สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ซ่ึงถูก

กาํหนดให้เป็นหน่วยงานกลางในการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภค  อย่างไรก็ตาม สืบเน่ืองมาจาก 

มาตรา 10  แห่งพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 กาํหนดไวว่้า คณะกรรมการมีอาํนาจ

และหน้าที่ดังต่อไปน้ี (1) พิจารณาเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภคที่ไดรั้บความเดือดร้อน หรือเสียหาย 

อนัเน่ืองมาจากการประกอบธุรกิจ  

 
2 มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค. สูก้ลโกงออนไลน์ไปด้วยกัน กับเวทีเสวนาถกปัญหาซ่ือขายออนไลน์.   

สืบคน้จาก 20 มิถุนายน 2564. จาก https://consumerthai.org/consumers-news/ffc-news/4489-630107-

consumerunite-tofight-onlinescams-2.html.  
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  การซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์ในปัจจุบัน มิได้จาํกัดอยู่เพียงการซ้ือสินค้าจาก

ผูป้ระกอบการของไทยเท่านั้น แต่ยงัอาจซ้ือสินคา้จากผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนในต่างประเทศ

ด้วย  โดยเฉพาะการซ้ือสินค้าจากประเทศจีน ซ่ึงมีสินค้าราคาถูกให้เลือกซ้ือมากมาย  รวมถึง

สาธารณรัฐเกาหลีที่ผูบ้ริโภคไทยนิยมซ้ือสินคา้ที่เก่ียวขอ้งกบัศิลปิน นกัร้อง นักแสดง แต่มาตรา 10 

(1) แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ดังกล่าวข้างต้น มิได้กาํหนดให้ชัดเจนว่า 

บทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการในการรับเร่ืองราวร้องทุกข์นั้ น มีขอบเขตเฉพาะร้องเรียน

ผูป้ระกอบการที่จดทะเบียนอยู่ในประเทศไทย หรือสามารถร้องเรียนกรณีผูป้ระกอบการที่จด

ทะเบียนในต่างประเทศดว้ยได ้ 

 3. ปัญหาเก่ียวกบักลไกการระงบัขอ้พิพาทท่ีเกิดขึ้นจากการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ 

 วิวัฒนาการของเทคโนโลยีก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในวิธีการดําเนินการค้าขาย

ระหว่างผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภค กล่าวคือการซ้ือขายสินคา้หรือบริการไม่ตอ้งดาํเนินการแบบเฉพาะ

หน้าและตวัต่อตวั แต่ผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคสามารถซ้ือขายสินคา้หรือบริการผ่านทางออนไลน์ 

อย่างไรกต็าม ในการซ้ือขายสินคา้หรือบริการดงักล่าวอาจก่อให้เกิดความขดัแยง้ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย

ได้ และการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ในปัจจุบัน เน่ืองจากราคาสินค้ามีมูลค่าไม่สูง จึงทําให้การนําคดี 

ไปฟ้องต่อศาลเพ่ือเรียกร้องค่าเสียหายจากมูลละเมิดไม่คุม้ค่า ทั้งเวลา และค่าใช้จ่าย ดงันั้น ในปัจจุบนั 

จึงนิยมนาํแนวทางการไกล่เกลี่ยระงบัขอ้พิพาทระหว่างผูซ้ื้อ และผูข้ายมาใช้ สอดคลอ้งกบัอาํนาจ

หนา้ที่ของคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคที่พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 มาตรา 10 

(1/1) ที่บญัญติัให้อาํนาจในการไกล่เกลี่ยประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค 

ตามที่ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจตกลงกนัก่อนมีการฟ้องคดีต่อศาลดว้ย ทั้งน้ี หลกัเกณฑก์ารไกล่

เกลี่ยข้อพิพาทโดยคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคตามบทบัญญัติข้างต้น เป็นไปตามระเบียบ

คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค ว่าด้วยหลักเกณฑ์การไกล่เกลี่ย หรือประนีประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 ข้อ 16 ซ่ึงกาํหนดไวว่้า กรณีคู่กรณีตกลงกันได ้ 

ให้ผูไ้กล่เกลี่ยจดัให้มีการทาํสัญญาประนีประนอมยอมความ หรือบนัทึกขอ้ตกลงระหว่างคู่กรณี 

และให้ถือเอาขอ้ตกลงตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบนัทึกขอ้ตกลงมีผลผูกพนัคู่กรณี 

และในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ปฏิบัติตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึก

ขอ้ตกลงให้สาํนกังานพิจารณาดาํเนินการตามกฎหมายต่อไป  

 ขณะเดียวกนั ในปี พ.ศ. 2562 ไดม้ีการตราพระราชบัญญัติการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

พ.ศ. 2562 ขึ้นบงัคบัใช้เพ่ือเป็นกฎหมายกลางในการกาํหนดหลกัเกณฑ์การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ซ่ึง

ถึงแมว่้าจะมีการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ตามระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑ์

การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 ก็ตาม 
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แต่ก็สามารถนาํเอาหลกัเกณฑต์ามพระราชบญัญติัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562 ขึ้นใชบ้งัคบัได้

ดว้ย ทั้งน้ี มาตรา 32 แห่งพระราชบญัญติัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562 บญัญติัไวว่้า เมื่อคู่กรณี

ฝ่ายหน่ึง เรียกร้องให้คู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงปฏิบัติตามข้อตกลงระงบัข้อพิพาทแล้ว แต่คู่กรณีที่ถูก

เรียกร้องนั้นไม่ปฏิบัติตามข้อตกลงระงับข้อพิพาท คู่กรณีฝ่ายที่เรียกร้องอาจย่ืนคําร้องต่อศาล 

เพ่ือให้บงัคบัตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาทได ้ทาํให้มีขอ้พิจารณาว่า กรณีท่ีผูซ้ื้อและผูข้ายมีการซ้ือ

ขายสินคา้ข้ามพรมแดน จะสามารถนําการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทขา้มพรมแดนมาใช้ได้หรือไม่ และ

เน่ืองจากผู้ซ้ือและผู้ขายมิได้อยู่ในเขตอาํนาจศาลเดียวกัน จะมีกลไกในการคุ้มครองผูบ้ริโภค

อยา่งไร เพ่ือให้ผูบ้ริโภคไดรั้บความเป็นธรรมจากการซ้ือสินคา้มากท่ีสุด 

 จากความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาดงัท่ีกลา่วมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงสนใจทาํการ 

ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันากลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั จึงเป็นที่มาของการศึกษาคร้ังน้ี 

 

2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา  

  

  2.1  เพ่ือศึกษาความหมาย ความเป็นมา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภค

ในยคุดิจิทลั 

  2.2  เพ่ือศึกษากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัของประเทศไทย 

 2.3 เพ่ือศึกษากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัของต่างประเทศ 

  2.4  เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ปัญหากฎหมายเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั   

 2.5  เพ่ือศึกษาหาแนวทางการพฒันากลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลของประเทศไทย

ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

 

3. สมมติฐานของการศึกษา 

 

 กลไกคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล มีกฎหมายท่ีเก่ียวข้องหลายฉบับ  ได้แก่ พระราช 

บญัญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 

2544 พระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522  พระราชบญัญัติว่าดว้ยการกระทาํความผิดเก่ียวกับ

คอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2550 พระราชบัญญัติการจัดตั้งสภาองค์กรของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562 และพระราชบัญญัติ 

การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562   รวมถึงระเบียบที่เก่ียวขอ้ง 

 อยา่งไรก็ตาม ถึงแมม้ีกฎหมายเขา้มาเก่ียวขอ้งจาํนวนมาก แต่กลไกในการคุม้ครองผูบ้ริโภค

ในยุคดิจิทลั ที่มีการซ้ือขายสินคา้ทางไกลและขา้มพรมแดนเป็นหลกั กลบัมีปัญหาบางประการ ไดแ้ก่  
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ปัญหาเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้  ปัญหาเก่ียวกบักลไก

การกาํหนดองคก์รที่ทาํหนา้ที่คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ และปัญหาเก่ียวกบักลไก

การระงับข้อพิพาทที่ เกิดขึ้ นจากการซ้ือขายสินค้าออนไลน์  ดังนั้ น หากมีการศึกษาบทกฎหมาย 

ที่เก่ียวขอ้งกับกลไกดงักล่าว โดยทาํการศึกษาเปรียบเทียบกับกฎหมายต่างประเทศ อันไดแ้ก่ กฎหมาย

ของประเทศสหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจักร และสหภาพยุโรป ก็จะทาํให้ได้แนวทางทางการพัฒนา

กลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั ของประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

 

4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

  การศึกษาคร้ังน้ีจะทาํการศึกษาเฉพาะกลไกการระงบัขอ้พิพาททางเลือกในคดีผูบ้ริโภค 

ไม่รวมถึงการระงับข้อพิพาทในระบบการฟ้องคดีสู่ศาล โดยมีขอบเขตการวิเคราะห์แนวทาง

ทางการพัฒนากลไกคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล โดยทําการศึกษาความหมาย ความเป็นมา 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั ศึกษากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบักลไก

คุ้มครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลของประเทศไทย  ศึกษากฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับกลไกคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลของต่างประเทศ ศึกษาวิเคราะห์ปัญหากฎหมายเก่ียวกบักลไกการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลและศึกษาหาแนวทางการพัฒนากลไกคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัลของ

ประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

 

5. วิธีการดําเนินการศึกษา 

 

  งานวิจัยฉบับน้ี เป็นการวิจยัเอกสาร (Documentary Research) โดยผูศึ้กษาจะทาํการศึกษา

วิจัยจากเอกสารทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ ทั้งตัวบทกฎหมาย หนังสือ บทความ และงานวิจัย 

ที่เก่ียวขอ้ง รวมทั้งความเห็นของนักวิชาการสาขาต่าง ๆ เพ่ือนําข้อมูลมารวบรวม เรียบเรียง วิเคราะห์ 

ให้เกิดองคค์วามรู้ อนันาํมาซ่ึงขอ้สรุปเก่ียวกบัแนวทางทางการพฒันากลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั

ของประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
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6.  ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 

  6.1 ทาํให้ทราบความหมาย ความเป็นมา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภค

ในยคุดิจิทลั 

  6.2   ทาํให้ทราบกฎหมายที่เก่ียวขอ้งกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัของประเทศไทย 

 6.3 ทาํให้ทราบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบักลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัของต่างประเทศ 

  6.4   ทาํให้ทราบวิเคราะห์ปัญหากฎหมายเก่ียวกบักลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั   

 6.5  ทาํให้ทราบหาแนวทางการพฒันากลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั ของประเทศไทย

ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
 



บทที่ 2 

ความหมาย ความเป็นมา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกลไก 

คุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล 

ในปัจจุบันมีการแข่งขันในเชิงธุรกิจมาก ทําให้ผู ้ประกอบการแข่งขันผลิตสินค้า และ

บริการขึ้นมานําเสนอแก่ผูบ้ริโภค ขณะเดียวกนัผูป้ระกอบการส่วนหน่ึงคาํนึงถึงรายไดสู้งสุดของการ

ประกอบธุรกิจโดยมิไดค้าํนึงถึงผูบ้ริโภค จึงเอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภคในหลายรูปแบบโดยเฉพาะในยุค

ดิจิทลั ที่ผูซ้ื้อกับขายอยู่ห่างไกลกนั การตดัสินใจซ้ืออาศยัเพียงการโฆษณาผ่านส่ือออนไลน์ ผูซ้ื้อไม่มี

โอกาสตรวจสอบสินค้าก่อน ดังนั้ น การคุ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือขายสินค้าในยุคดิจิทัล จึง 

มีความสาํคญัอยา่งย่ิง 

1. ความหมายและความเป็นมาเก่ียวกับการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล

ในส่วนน้ี ผูศึ้กษาจะทําการศึกษาความหมายของการคุ้มครองผูบ้ริโภค และความ

เป็นมาเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1.1  ความหมายของการคุ้มครองผู้บริโภค 

การคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัลนั้ น ได้มี ผู ้ให้ความหมายในส่วนที่ เก่ียวข้อง

ดงัต่อไปน้ี 

 พระราชบัญญั ติคุ ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และแก้ไขเพ่ิ มเติ ม พ.ศ. 2541  

ให้ความหมายของคาํว่า ผูบ้ริโภคหมายถึง ผูซ้ื้อหรือไดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ หรือผูซ่ึ้งไดรั้บการ

เสนอหรือการชักชวนจากผูป้ระกอบธุรกิจเพ่ือให้ซ้ือสินค้าหรือรับบริการ และหมายความรวมถึงผูใ้ช้

สินคา้หรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจโดยชอบ แมม้ิไดเ้ป็นผูเ้สียค่าตอบแทนก็ตาม3  

 ศิริวฒัน์ ทิพยธ์ราดล4 ให้ความหมายของคาํว่า ผูบ้ริโภคหมายถึงผูซ้ื้อสินคา้หรือไดรั้บ

บริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ และหมายความรวมถึงผูซ่ึ้งไดรั้บการเสนอขายหรือได้รับการชักชวนจาก  

ผูป้ระกอบธุรกิจเพ่ือให้ซ้ือสินคา้หรือรับบริการดว้ย 

3 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522, มาตรา 3. 
4 ศิริวฒัน์ ทิพยธ์ราดล. คุ้มครองผู้บริโภค VS. คุ้มครองตัวเอง. เชียงใหม่: วนิดาการพิมพ.์ 2554. หนา้ 25. 
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   ณิชา สุริยากานนท์ 5 ให้ความหมายของการคุ้มครองผู้บริโภคคือการป้องกัน 

ปกป้อง ระวงัดูแล พิทักษ์รักษา ให้อารักขากันไวไ้ม่ให้ ผู ้ที่ซ้ือของมาใช้ ผู ้กิน ผูเ้สพ ผู้ใช้สอย  

ผูน้าํมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ ซ่ึงมีองคก์รที่เก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชน โดยกฎหมายที่บงัคบัใช ้คือ

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และที่แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541 

   ยุพดี ศิริสินสุข6 ให้ความหมายของการคุม้ครองผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรมของรัฐบาล 

ธุรกิจ องค์การอิสระ และผู้เลือกซ้ือสินค้าท่ีมีความห่วงกังวล ซ่ึงได้ออกแบบขึ้ นเพ่ือคุ้มครองสิทธิ 

ของผูบ้ริโภค หรือหมายถึง แรงกดดนัของกลุ่มท่ีจดัตั้งขึ้นโดยผูบ้ริโภค เพ่ือปกป้องผลประโยชน์ของกลุ่ม

ผูบ้ริโภคและส่ิงแวดลอ้ม 

   ขณะเดียวกัน กมลทิพย ์แจ่มกระจ่าง 7 ให้ความหมายของการคุ้มครองผูบ้ริโภค 

หมายถึง การควบคุม กาํกบั ดูแล ป้องกนัและรักษาประโยชน์ของประชาชนผูใ้ช้สินคา้และบริการ

ให้ไดรั้บความเป็นธรรมตามสิทธิที่เขาพึงมีพึงได ้

   สําหรับความหมายของยุคดิจิทัล นั้น ไม่มีผูใ้ดได้ให้ความหมายเอาไวอ้ย่างชัดเจน 

อยา่งไรก็ตาม กรรมการดิจิทลัเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ไดใ้ห้ความหมายในถอ้ยคาํที่ใกลเ้คียงกนั 

เช่น “ดิจิทลัไทยแลนด”์ หมายถึงประเทศไทยท่ีสามารถสร้างสรรคแ์ละใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทลั

อย่างเต็มศักยภาพในการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน นวตักรรม ข้อมูล ทุนมนุษย์และทรัพยากรอื่นใด  

เพ่ือขบัเคลื่อนการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ไปสู่ความมัน่คง มัง่คัง่และยัง่ยืน8  

   Cambridge Dictionary ได้ให้ความหมายของการคุ้มครองผู้บริโภค หมายถึง  

การคุม้ครองผูซ้ื้อสินคา้และบริการจากคุณภาพตํ่าหรืออนัตรายและการโฆษณาท่ีหลอกลวง9 

   Law Insider ให้ความหมายของการคุ้มครองผูบ้ริโภค หมายถึง มาตรฐานแนวปฏิบัติ

และการคุ้มครอง การบริการสําหรับลูกค้า โดยไม่จาํกัดแต่เพียงที่เก่ียวข้องกับการกาํหนดราคา 

 
5 ณิชา สุริยากานนท.์ ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค. สืบคน้เม่ือวนัท่ี 5 สิงหาคม 2564. จาก

61.19.22.82/manage/Plan_pic/20130528115310.doc. 
6 ยุพดี ศิริสินสุข.  การคุ้มครองผู้บริโภคในระบบประกันสุขภาพของไทย. นนทบุรี: สถาบนัวิจยัระบบ

สาธารณสุข. 2549. หนา้ 6. 
7 กมลทิพย ์แจ่มกระจ่าง. รายงานฉบับสมบูรณ์ โครงการวิจัยเร่ืองการศึกษาบทบาทและการดาํเนินงาน

ของเทศบาลในการคุ้มครองผู้บริโภค. .นนทบุรี: วิทยาลยัพฒันาการปกครองทอ้งถิ่น สถาบนัพระปกเกลา้. 2547. หน้า 13. 
8 กรรมการดิจิทลัเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ.  Digital Thailand. สืบคน้เม่ือวนัท่ี  5 สิงหาคม 2564 

จาก https://www.thaigeneralkonsulat.de/files/images/downloads/wirtschaftliche-info/Digital%20Thailand.pdf. 
9 Cambridge Dictionary. Customer Protection. Retrieved  August  25. 2021. From 

https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/consumer-protection. 
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คุณภาพ และมาตรการการบริการเท่านั้น แต่หมายรวมถึง แนวปฏิบัติในการเรียกเก็บเงิน การ

รายงานผลการปฏิบติังานและขอ้บงัคบัใดๆของคณะกรรมาธิการที่ให้การคุม้ครองดงักล่าวดว้ย10 

   Collins Dictionary ให้ความหมายของการคุ้มครองผูบ้ริโภค หมายถึง  การออก

กฎหมายหรือนโยบายที่ออกแบบมาเพ่ือปกป้องผูบ้ริโภคจากการคา้และการให้สินเช่ือที่ไม่เป็นธรรม11 

   ดงันั้น จึงสรุปไดว่้า การคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลั จึงหมายถงึ การกระทาํหรือการ

ดําเนินการอย่างหน่ึงอย่างใดจากภาครัฐหรือภาคเอกชนที่จัดตั้ งขึ้ นเป็นองค์กร เพ่ือผลประโยชน์ 

ของผู้บริโภคซ่ึงได้ซ้ือสินค้าหรือใช้บริการหรือได้รับการชักชวนให้ซ้ือสินค้าหรือใช้บริการจาก 

ผูป้ระกอบธุรกิจจาํหน่ายสินค้าหรือให้บริการต่าง ๆ แก่ผูบ้ริโภคในยุคที่สามารถใช้ประโยชน ์

จากเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างเต็มศักยภาพ โดยไม่ให้เสียเปรียบผูผ้ลิต ไม่ให้ตกเป็นเหย่ือของการ

โฆษณา เพ่ือควบคุมสินคา้ที่ไม่ได้มาตรฐาน ไม่ปลอดภยัหรือเป็นอันตรายต่อผูบ้ริโภค และเพ่ือ 

ให้เกิดความเป็นธรรมระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย 

  1.2  ความเป็นมาของการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล  

   ยุค “ประเทศไทย 4.0” (Thailand 4.0) เป็นยุคที่ประเทศไทย มีการปรับเปลี่ยน

โครงสร้างทางเศรษฐกิจไปสู่เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยนวตักรรม (Value-Based Economy) หรือ 

โดยมีแนวคิดหลกัคือ การเปลี่ยนสินคา้ที่ผลิตจากสินคา้โภคภณัฑไ์ปสู่สินคา้เชิงนวตักรรม และการ

เปลี่ยนจากการขบัเคลื่อนประเทศดว้ยภาคอุตสาหกรรมไปสู่การขบัเคลื่อนดว้ยเทคโนโลยี12 ดงันั้น ในยุค

ประเทศไทย 4.0 นั้น จึงเป็นยคุที่มีการขบัเคลื่อนเศรษฐกิจดว้ยนวตักรรมนาํเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาช่วย

การพฒันาประเทศ ในขณะเดียวกนัไดเ้กิดกระแสของการให้บริการในรูปแบบใหม่ในยคุดิจิทลัเรียกไดว่้า 

เป็น “เทคโนโลยีกา้วกระโดด” (Disruptive Technology) ท่ีไดรั้บความนิยมอย่างฉับพลนัอนัเน่ืองมาจาก

ความสามารถในตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในวิถีปัจจุบนัโดยเฉพาะกรณีของประเทศไทย

หลงัการจัดสรรคลื่นความถี่โดยคณะกรรมการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ กิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ (กสทช.) ที่ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สาย อีกทั้ งเมื่อราคาของโทรศัพท ์

 
10 Law Inside. Customer Protection Definition. Retrieved  August  25. 2021. From 

https://www.lawinsider.com/dictionary/customer-protection 
11 Collins Dictionary. Customer Protection Definition. Retrieved  August  25. 2021. From 

https://www.collinsdictionary.com/dictionary/english/consumer-protection 
12 เพญ็ประภา ศรีประสม. ประเทศไทย ยุค 4.0 เป็นอย่างไร. สืบคน้เม่ือวนัท่ี  15 กรกฎาคม 2564. 

จาก http://ced.sci.psu.ac.th/km/km/experience-km/2560/thailand4.0. 
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แบบสมาร์ทโฟนในตลาดมีราคาถูกลง คนจาํนวนมากเข้าถึงได้มากขึ้น จึงทําให้เกิดขายสินค้า และ

ให้บริการต่าง  ๆผ่านระบบออนไลน์ท่ีแพร่หลายอยา่งรวดเร็วในสังคมไทย13 

   1.2.1  พฤติกรรมของผู้บริโภคในยุคดิจิทัล 

    นับจากปี พ.ศ. 2560 เป็นต้นมา พบว่า การใช้งานอินเตอร์เน็ต และดิจิทัล

แฟลตฟอร์ม กลายเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตของผู้บริโภคและกลายเป็นช่องทางปกติของการ

ติดต่อส่ือสาร นอกจากน้ี มีการทาํวิจยัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัล พบว่า พฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคไดเ้ปลี่ยนแปลงไปจากเดิมอยา่งส้ินเชิง โดยมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี14   

1) มีการซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์สูงขึน้ การสํารวจตลาดอีคอมเมิร์ซ

ไทยพบว่าปี 2020 เติบโต 81% มูลค่า 294,000 ลา้นบาทสูงกว่าที่เคยคาดการณ์ไวที้่ 220,000 ลา้น

บาท โดยเหตุผลการเต ิบโตของตลาดอีคอมเมิร์ซไทยที ่พุ ่งแรงกว่าที ่เคยคาดการณ ์มาจาก

สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่ผลกัดนัให้คนไทยหันมาช้อปออนไลน์จน

กลายเป็นความคุน้เคยการซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ดังกล่าวเกิดขึ้นแม้กระทั่งสินค้าอุปโภค 

บริโภค อาหาร ขนมหวาน เคร่ืองด่ืม และมีการชําระค่าสินค้าผ่านระบบออนไลน์  อย่างไรก็ตาม  

การสํารวจของสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในปี พ.ศ. 2562 พบว่า การส่ังซ้ือผลิตภณัฑ์

ต่างๆ ทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคมากที่สุดคือการซ้ือเคร่ืองสําอาง รองลงมาคือผลิตภัณฑ์อาหารเสริม  

ทั้งน้ี ผูบ้ริโภคสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินของผูบ้ริโภคด้วยตนเองผ่านโทรศพัท์มือถือ ซ่ึงสามารถ

ดาํเนินการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง ทาํให้การซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดรั้บความนิยมสูงอย่างรวดเร็ว เน่ืองจาก

ทาํให้ผูบ้ริโภคไม่มีความจาํเป็นตอ้งออกนอกบ้าน ซ่ึงต้องไปประสบกบัปัญหาการจราจร หรือมลพิษ 

หรือสภาพอากาศที่ไม่เอื้ออาํนวย ทาํให้ผูป้ระกอบการตอ้งมีการปรับตวั ให้สามารถจาํหน่ายสินคา้ได้

ตลอด 24 ชั่วโมง  ขณะเดียวกัน การซ้ือสินค้าออนไลน์เป็นการทําตลาดโดยตรงกับผู้บริโภค ซ่ึง

ผูบ้ริโภคไม่มีโอกาสเห็นหรือสัมผสักับสินค้าได้โดยตรงก่อนการตัดสินใจซ้ือ ไม่สามารถรู้ตัวตน 

ที่แท้จริงของผูข้าย ถือเป็นความเส่ียงของผูบ้ริโภคอันอาจจะเกิดปัญหาความไม่เป็นธรรมแก่ผูบ้ริโภค

ตามมา 

2) การชําระค่าสินค้าผ่านระบบออนไลน์  เมื่อพฤติกรรมการซ้ือสินค้า

เปลี่ยนแปลงไป การชาํระค่าสินคา้ก็เปลี่ยนแปลงไปดว้ย  ผูป้ระกอบการตอ้งทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถ

เลือกชําระเงินผ่านระบบออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็นการชําระเงินผ่านระบบพร้อมเพย ์ที่เป็นการผูก

 
13 สุภิญญา กลางณรงค ์และ ณภทัร เรืองนภากุล.  ความเป็นพลเมืองยุคดิจิทัลกับการรับมือด้านมืด

ออนไลน์ในวิถีปกติใหม่,  สืบคน้เม่ือวนัท่ี  1 สิงหาคม 2564. จาก  https://blog.cofact.org/digitalcitizen/ 
14 บริษทั อมรินทร์พร้ินต้ิงแอนด์พบัลิชช่ิง  จาํกดั. เจาะ 5 พฤติกรรมผู้บริโภค ในยุคดิจิทัล. สืบคน้เม่ือ

วนัท่ี  1 สิงหาคม 2564.  จาก  https://amarinacademy.com/5920/managementพฤติกรรมผูบ้ริโภค. 
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หมายเลขโทรศพัท์หรือเลขที่บตัรประจาํตวัประชาชนกบับญัชีธนาคาร หรือบริการโอนเงิน ชาํระ 

ค่าสินค้าผ่าน Application ของสถาบันการเงินต่าง ๆ หรือระบบของเอกชน เช่น True Wallet , Line 

Pay,Wechat pay หรือ Air pay เป็นตน้  

3) การติชม ร้องเรียนการซ้ือสินค้าหรือใช้บริการ นอกจากพฤติกรรมในการ

นิยมซ้ือสินคา้หรือใช้บริการต่าง ๆ ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตและการชาํระค่าสินคา้และบริการผ่านระบบ

ออนไลน์หรือที่เรียกว่าเงินดิจิทัลแล้ว ผูบ้ริโภคยงัมีพฤติกรรมให้คาํติชมหรือร้องเรียนผ่านส่ือสังคม

ออนไลน์ต่าง ๆ  เช่น เวบ็ไซตพ์นัทิป (Pantip) วงใน (Wongnai) หรือส่ือสังคมออนไลน์( Social Media) อื่น 

 ๆ เน่ืองจากผูบ้ริโภคทุกคนลว้นสามารถส่ือเร่ืองราวของตนเองสู่บุคคลภายนอกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทั้งใน

เร่ืองชีวิตส่วนตัว หรือการเป็นผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินค้าหรือบริการ รวมถึงการให้คาํติชม หรือ

ร้องเรียนเร่ืองต่าง ๆ  บนส่ือสังคมออนไลน์  ดงันั้น การซ้ือสินคา้หรือการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภค

อาจบอกต่อ ประชาสัมพนัธ์ดว้ยคาํติชมที่ดี ผ่านการให้คะแนน หรือการรีวิวสินคา้ (Review) ซ่ึงเป็นการ

เสนอแนะ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์สินคา้หรือให้บริการของผูป้ระกอบการโดยตรง ในอีกด้านหน่ึง 

หากผูบ้ริโภคประสบปัญหาการซ้ือสินค้าหรือใช้บริการ การบอกเล่าประสบการณ์ที่เลวร้ายในการซ้ือ

หรือใชบ้ริการของผูบ้ริโภคก็อาจส่งผลให้กิจการของผูป้ระกอบการประสบกบัปัญหาได ้ 

4) การเกาะกระแสสังคม พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลที่สําคัญอีก

ประการหน่ึง คือการเกาะกระแสสังคม เช่น การซ้ือสินค้าหรือใช้บริการอย่างหน่ึงอย่างใด 

จากผูป้ระกอบการ อาจมิไดม้าจากความตอ้งการที่แทจ้ริงของผูบ้ริโภค แต่มาจากการตอ้งการบอก

กล่าวไปยงัผูบ้ริโภครายอื่น ว่าตนเองไดม้าทดลองซ้ือสินคา้หรือบริการที่กาํลงัเป็นกระแสเป็นที่รู้จกั

หรือเป็นท่ีนิยมในส่ือสังคมออนไลน์ด้วยแล้ว โดยเฉพาะในปัจจุบนั กระแสสังคมด้านการเมือง 

ก่อให้เกิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทั้งในรูปแบบของการแบน (Ban) สินคา้และการอุดหนุนสินค้า 

โดยให้ความสําคัญกับกระแสสังคมเป็นหลัก แต่ไม่ได้ให้ความสําคัญกับรสชาติของสินค้า 

แต่ประการใด 

   1.2.2  รูปแบบของตลาดการค้าในยุคดิจิทัล   

    ตลาดการคา้ในยคุดิจิทลั คือการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ซ่ึงมีลกัษณะที่แตกต่าง

จากการซ้ือขายสินคา้ตามปกติทัว่ไปหลายประการกล่าวคือ15  

   1)  ผูซ้ื้อและผูข้ายไม่มีโอกาสพบปะเจรจาซ้ือขายกนัในทางกายภาพ แต่จะมี

การเจรจาพูดคุยสอบถามกันผ่านส่ือกลาง เช่น  เว็บบอร์ด แอปพลิเคชั่น ซ้ือขายสินค้าต่าง ๆ  

บนโทรศพัทม์ือถือ หรือคอมพิวเตอร์  

 
15 สํานกังานคณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส.์ การระงับข้อพิพาททางออนไลน์.  สืบคน้เม่ือ

วนัท่ี  1 สิงหาคม 2564. จาก  http://www.etcommission.go.th/article-other-topic-ord.html. 
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    2)  การซ้ือสินค้าจะเกิดขึ้นโดยผูซ้ื้อไม่มีโอกาสตรวจสอบสินค้าก่อนการซ้ือ 

ดงันั้นการตดัสินใจซ้ือมาจากการโฆษณาหรือการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ จากผูป้ระกอบการขายสินคา้ 

ในส่ือออนไลน์เพ่ือประกอบการตดัสินใจเท่านั้น 

   3)  มูลค่าการทาํซ้ือขายสินคา้มีมูลคา่ไม่แน่นอน แต่ส่วนใหญ่นิยมซ้ือขายสินคา้

ที่มีมูลค่าไม่สูง แต่มีการทาํธุรกรรมเป็นจาํนวนมาก  

   4)  ความสะดวกสบายของการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ทาํให้มีการทาํธุรกรรม 

ในลักษณะขา้มพรมแดนมากขึ้น ซ่ึงผูซ้ื้อและผูข้ายอาจจะอยู่กันคนละพ้ืนที่ คนละจงัหวดั หรือคนละ

ประเทศ  ทาํให้ผูซ้ื้อและผูข้ายไม่ไดอ้ยูใ่นเขตอาํนาจศาลเดียวกนั  

  1.2.3  ปัญหาอันเกิดจากการซ้ือขายสินค้าในยุคดิจิทัล 

   สืบเน่ืองมาจากการซ้ือขายสินคา้เกิดขึ้นโดยผูซ้ื้อและผูข้ายไม่มีโอกาสพบปะกนั

ทางกายภาพ และผูซ้ื้อไม่มีโอกาสไดต้รวจสอบสินคา้ก่อนการซ้ือ รวมถึงผูซ้ื้ออาจตอ้งชาํระเงินค่าสินคา้

ก่อน ทาํให้เกิดปัญหาจากการซ้ือสินค้าในยคุดิจิทัลตามมาโดยเฉพาะการหลอกขายสินคา้ ทาํให้ผูซ้ื้อ

ไม่ไดรั้บสินคา้ หรือสินคา้ที่ไดรั้บไม่ตรงกบัที่ตอ้งการซ้ือ การหลอกลวงขายสินคา้ เป็นวิธีการหลอกลวง

ที่เกิดขึ้นมานานนับตั้งแต่การซ้ือขายสินคา้แบบดั้งเดิม ขณะที่ในปัจจุบนั สังคมกา้วเขา้สู่ยคุดิจิทลั และ

โลกไดพ้ฒันารูปแบบการซ้ือสินคา้มาสู่ยคุดิจิทลั  ความเขา้ถึงง่ายของเทคโนโลยี และความสะดวกสบาย

ในการเลือกซ้ือสินค้าที่ง่าย รวดเร็ว ตัดปัญหาเร่ืองของการเดินทาง บางคร้ังผูซ้ื้ออาจไดสิ้นคา้ที่มีราคา 

ถูกกว่าท้องตลาดด้วย เน่ืองจากร้านค้าออนไลน์ไม่มีต้นทุนในการเปิดหน้าร้าน ผู้ประกอบการอาจ

ดาํเนินการไดต้ามลาํพงั โดยไม่จาํเป็นตอ้งมีการจา้งลูกจา้ง  นอกจากน้ี สินค้าบางประเภทยงัเป็นสินค้า 

ที่หาซ้ือตามทอ้งตลาดไดย้าก  เพราะเป็นสินคา้ที่มาจากต่างประเทศ มีรูปลกัษณ์ที่ทนัสมยั  เช่น กระเป๋า 

นาฬิกา เคร่ืองใช้อิเล็กทรอนิกส์ ทาํให้การซ้ือสินคา้ออนไลน์เป็นที่นิยมอย่างมาก และมีแนวโนม้ท่ีจะ

เติบโตมากขึ้นเร่ือย ๆ  แต่ในอีกด้านหน่ึง ก็ก่อให้เกิดปัญหาการหลอกขายสินคา้ได้ง่ายขึ้นตามไปดว้ย  

ทาํให้ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ที่ไม่มีคุณภาพ หรือคุณภาพตํ่ากว่าที่โฆษณาขายไวท้างออนไลน์ ได้สินค้า 

ไม่ตรงกบัที่ส่ังซ้ือหรือไม่ตรงกบัความตอ้งการ รวมไปถึงการโฆษณาเกินจริง หลอกลวงโดยเฉพาะสินคา้

แบรนด์เนมที่มีราคาแพง เช่น กระเป๋า รองเทา้ นาฬิกา ส่วนการใช้บริการทางออนไลน์ที่ผูบ้ริโภคมกัจะ

ถูกหลอกลวง ไดแ้ก่ การจองตัว๋เคร่ืองบิน และการจองทวัร์และที่พกั เป็นตน้ 16  

   จากรูปแบบของตลาดการคา้ในยคุดิจิทลัและปัญหาของผูบ้ริโภคจากการซ้ือ

สินค้าและใช้บริการดงัที่ผูศึ้กษาได้กล่าวมา ส่งผลทาํให้กลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัล

 
16 ทวียศ ศรีเกตุ. ผู้บริโภคกับปัญหาการซื้อสินค้าผ่านเครือข่ายออนไลน์. กรุงเทพมหานคร: สํานกังาน

เลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร. 2557. หนา้ 8. 
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จาํเป็นต้องมีลักษณะพิเศษแตกต่างไปจากรูปแบบของการคุ้มครองผูบ้ริโภคแบบดั้งเดิม  รวมถึง

กลไกการระงบัขอ้พิพาทที่เกิดจากการทาํธุรกรรมดงักล่าวก็แตกต่างไปจากเดิมดว้ย   

   

2.   แนวคิดเก่ียวกับกลไกการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล  

 

 เมื่อโลกกา้วเขา้สู่ยุคดิจิทลัท่ีอินเทอร์เน็ตเขา้มามีบทบาทกบัการคา้มากขึ้น กิจกรรมต่าง  ๆ

ในห่วงโซ่อุปทานต่างมีอินเทอร์เน็ตเข้ามาเก่ียวข้อง โดยเฉพาะในการซ้ือขายที่สามารถทําได้ทุกที่  

ทุกเวลา ผ่านทางอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ท่ี เช่ือมต่อระบบอินเตอร์เน็ตได้ เช่น คอมพิวเตอร์ 

โทรศพัท์มือถือ แท็บเล็ต ทั้งน้ี  ในปี 2559 มูลค่าพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ของไทยมีมูลค่า

ประมาณ 2,560,103.36 ล้านบาท ขยายตัวเพ่ิมขึ้ น 9.86% และมีแนวโน้มจะเติบโตขึ้ นเร่ือย ๆ การใช้

อินเทอร์เน็ตในการทาํธุรกรรมช่วยให้การคา้ขายผ่านระบบออนไลน์เป็นไปไดง่้ายและสะดวกสบายมาก

ขึ้น เมื่อมีการคา้ขายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์มากขึ้น ความขัดแยง้ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายจึงมีมากขึ้น

ตามไปด้วย  ดงันั้น จึงมีขอ้พิจารณาเก่ียวกับแนวคิดต่าง ๆ ที่นํามาใช้คุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัล 

ดงัต่อไปน้ี   

 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการให้ความคุ้มครองแก่ผู้บริโภค 

  แนวคิดในการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภค ได้เร่ิมพฒันาขึ้นอย่างช้า ๆ  ภายหลังการ

ปฏิวติัอุตสาหกรรมในสมยัศตวรรษที่ 18 เน่ืองจากก่อนหน้าน้ีสินคา้ต่าง  ๆที่มีขายกนัในทอ้งตลาดลว้น

เป็นสินคา้ท่ีผลิตขึ้นอย่างง่ายๆ ไม่ซับซ้อน เช่น มีด ขวาน จาน ชาม ช้อน โอ่ง ไห เส้ือผา้ ฯลฯ  ผูซ้ื้อ ซ่ึง

เป็นผูบ้ริโภคสินคา้เหล่าน้ี จึงสามารถท่ีจะตรวจสอบความชาํรุดบกพร่องของสินคา้ไดง่้าย ๆดว้ยตนเอง  

วิธีปฏิบติัเช่นน้ีไดก้ลายมาเป็นหลกัประการหน่ึงของกฎหมายว่าดว้ยการซ้ือขาย นั่นคือหลกั “ผูซ้ื้อตอ้ง

ระวงั” (Caveat Emptor) คือ ผูซ้ื้อจะตอ้งใช้ความระมดัระวงัในการรับมอบสินคา้จากผูข้าย โดยเป็น

หน้าที่ของผูซ้ื้อที่ จะตอ้งตรวจดูสินคา้ให้ถว้นถี่เสียก่อนว่าไม่มีความชาํรุดบกพร่อง หากผูซ้ื้อไม่ใช้

ความระมัดระวังอย่างเพียงพอเช่นว่านั้ นแล้ว  ผู ้ขายย่อมไม่ต้องรับผิดในความชํารุดบกพร่อง

ดงักล่าว17 หลกัการน้ีปรากฏอยู่ในมาตรา 473 แห่งประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์ซ่ึงบญัญติัถึง

ขอ้ยกเวน้ความรับผิดของผูข้ายเอาไวว่้า “ผูข้ายไม่ตอ้งรับผิด ในกรณีท่ีผูซ้ื้อไดรู้้อยู่แลว้แต่ในเวลา

ซ้ือขายว่ามีความชํารุดบกพร่องหรือควรจะได้รู้เช่นนั้ นหากได้ใช้ความระมัดระวังอันจะพึง

คาดหมายไดแ้ต่วิญ�ูชนหรือถ้าความชาํรุดบกพร่องนั้นเป็นอันเห็นประจกัษ์แลว้ในเวลาส่งมอบ 

และผูซ้ื้อรับเอาทรัพยสิ์นนั้นไวโ้ดยมิไดอ้ิดเอื้อน” 

 
17 วีระพล สุวรรณนนัต ์และจตุพร วงศท์องสรรค.์ สิทธิมนุษยชน: สิทธิผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: สถาบนั

บณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์. 2533. หนา้ 1. 
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  ภายหลังการปฏิวติัอุตสาหกรรม กระบวนการผลิตสินค้าต่าง ๆ เร่ิมมีความซับซ้อน 

มากขึ้น และมีการนําเทคโนโลยีที่ซับซ้อนมาใช้ในกระบวนการผลิต โดยเฉพาะอย่างย่ิงในปัจจุบัน 

ที่มีการนํานาโนเทคโนโลยี (Nanotechnology) อันหมายถึงเทคโนโลยีของวิทยาศาสตร์ประยุกต ์ 

ที่นํามาใช้ในการออกแบบเพ่ือประดิษฐ์วัสดุหรือผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ และให้ความสําคัญกับ

กระบวนการใช้เทคโนโลยีในช่วงแรก โดยเร่ิมจากการควบคุมแต่ละโมเลกุลหรืออะตอมที่ส่งผล 

ต่อการประกอบหรือการรวมตวักนัทาํให้เกิดเป็นสารขนาดใหญ่ โดยนําเข้ามาใช้ในกระบวนการ

ผลิตอย่างแพร่หลาย ซ่ึงทาํให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถทราบไดเ้ลยว่าสินคา้นั้นมีความชํารุดบกพร่อง

หรืออาจไม่ปลอดภยัในขณะที่ซ้ือมาหรือไม่ โดยความชาํรุดบกพร่องหรือความไม่ปลอดภัยของ

สินคา้เหล่าน้ีอาจเกิดขึ้นจากวตัถุดิบท่ีใช้ไม่ไดคุ้ณภาพ หรือความบกพร่องในกระบวนการผลิตเอง 

หรือวิทยาการในขณะที่ผลิตสินคา้นั้นไม่สามารถคาดการณ์ได้ว่าความชํารุดบกพร่องนั้นจะเกิดขึ้น 

(State of the Art)  

  นอกจากน้ี การเพ่ิมจาํนวนการผลิตเพ่ือประหยดัตน้ทุนการผลิต (Economic of Scale)

และการขยายตัวอย่างรวดเร็วของตลาดโดยไม่มีพรมแดน ทาํให้สินคา้หลากหลายชนิดกระจายไปยงั

ผูบ้ริโภคอย่างรวดเร็ว ซ่ึงในจาํนวนน้ีมีสินค้าที่ชาํรุดบกพร่องและไม่ปลอดภยัอยู่ดว้ยเป็นจาํนวนมาก 

ผูบ้ริโภคจึงอยู่ในฐานะที่เสียเปรียบ ปัญหาดงักล่าวทาํให้เกิดขอ้คิดว่าหลกักฎหมายดั้งเดิม คือ หลกัผูซ้ื้อ

ตอ้งระวงันั้นไม่อาจให้ความคุม้ครองแก่ประชาชนทั่วไปซ่ึงเป็นผูบ้ริโภคได้ จึงเกิดมีหลักการขึ้นอีก

หลักการหน่ึง คือ “หลกัผูข้ายต้องระวงั” (Caveat venditor)  หมายถึง ผูข้ายมีหน้าท่ีต้องส่งมอบสินค้า 

ที่ขายให้ตรงตามตวัอยา่งหรือคาํพรรณนาที่ไดโ้ฆษณาสินคา้ไวแ้ละตรงตามที่ไดต้กลงไวก้บัผูซ้ื้อ ดงัเช่น 

ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 503 บัญญัติว่า “ในการขายตามตัวอย่างนั้ น ผู ้ขาย 

ตอ้งส่งมอบทรัพยสิ์นให้ตรงตามตวัอย่าง”  กล่าวคือ ในการขายที่ผูข้ายมีตวัอย่างเสนอให้แก่ผูซ้ื้อ เมื่อ 

ผูซ้ื้อตกลงซ้ือตามตวัอยา่งนั้น ผูข้ายมีหนา้ที่ตอ้งส่งมอบทรัพยสิ์นให้ตรงตามตวัอยา่งที่ตกลงซ้ือขายกนั18 

  อยา่งไรก็ตาม เน่ืองจากสถานการณ์ในโลกธุรกิจปัจจุบนัซ่ึงกา้วเขา้สู่ยคุดิจิทลั การ

ซ้ือขายสินคา้มิไดเ้อื้ออาํนวยความยุติธรรมให้แก่ผูบ้ริโภคเท่าท่ีควร ดว้ยเหตุที่ผูบ้ริโภคไม่มีอาํนาจ

การต่อรอง เช่น การซ้ือสินค้าผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ผูบ้ริโภคมักตอ้งจ่ายค่าสินค้าหรือบริการ

ล่วงหน้าก่อนการรับสินค้า ถึงแม้มีบริการเก็บเงินปลายทาง แต่จะทําการตรวจสอบสินค้าได้ก็

ต่อเมื่อจ่ายเงิน เพ่ือรับสินคา้ก่อนแลว้ ดว้ยเหตุน้ี จึงมีความจาํเป็นของรัฐที่จะตอ้งเขา้มามีส่วนช่วย

ดูแลคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยการเขา้แทรกแซงเพ่ือให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคมากขึ้น ดงัเช่น หน่วยงาน

ภาครัฐและเอกชนได้ร่วมมือกันในการคุ้มครองผูบ้ริโภค (MOU) เพ่ือการคุ้มครองผูบ้ริโภค เช่น 

สาํนักงานกองทุนสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) ร่วมกบั กระทรวงดิจิทลัเพ่ือเศรษฐกิจ

 
18 ชมช่ืน มณัยารมย.์  ท่ีมาของกฎหมาย. กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิต, 2556. หนา้ 5. 
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และสังคม สาํนักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (ETDA) มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค สภาองค์กร

ของผูบ้ริโภค ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ และภาคีเครือข่ายคุม้ครองผูบ้ริโภคทั้งภาครัฐและเอกชน 

มีการลงนามบนัทึกขอ้ตกลงความร่วมมือการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการซ้ือขายสินคา้และบริการใน

ตลาดออนไลน์เมื่อวนัที่15 พฤศจิกายน 2564 เพ่ือยกระดับการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภคไทยไปสู่

มาตรฐานสากล 

  การลงนามบนัทึกขอ้ตกลงความร่วมมือการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการซ้ือขาย

สินคา้และบริการในตลาดออนไลน์ถือเป็นพนัธสัญญาความร่วมมือในการเฝ้าระวงั และป้องกนั

ปัญหาที่เกิดจากการบริโภคผลิตภณัฑ์สุขภาพท่ีเป็นอนัตรายในตลาดออนไลน์ โดย สสส. มุ่งเป้า

พฒันาระบบที่ทาํให้ประชาชนซ้ือขายสินคา้ที่ปลอดภยั มีแนวทางการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการซ้ือ

ขายสินคา้และบริการในตลาดออนไลน์ อาทิ ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ตอ้งไม่ยินยอมให้มีการ

จาํหน่ายผลิตภณัฑ์หรืออาหารที่ไม่ปลอดภยั ผลิตภณัฑ์ที่เคยถูกยกเลิก หรือเพิกถอนทะเบียน หรือ

สั่งห้ามจาํหน่าย พร้อมประกาศเตือนภยัผูบ้ริโภค เพื่อป้องกนัไม่ให้ผูที้่มีประวตัิกระทาํผิดซํ้ า 

รวมถึงจดัให้มีช่องทางการรับแจง้กรณีพบผลิตภณัฑ์ท่ีไม่ไดรั้บอนุญาตหรือไม่ปลอดภยัในตลาด

ออนไลน์ และดาํเนินการปิดกั้นไม่ให้เกิดการซ้ือขายสินคา้ไม่ปลอดภยัอย่างเร่งด่วน เพ่ือให้เกิด

กลไกประชาชนดูแลประชาชน มุ่งให้ประชาชนสามารถปกป้องตวัเองและสังคมได ้การร่วมกนั

ทาํขอ้ตกลงความร่วมมือการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการซ้ือขายสินคา้และบริการในตลาดออนไลน์

ฉบบัน้ีมี 21ขอ้ ดงัต่อไปน้ี19 

1) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะปฏิบติัต่อผูบ้ริโภคอยา่งเป็นธรรม 

2) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะยึดมัน่ความรับผิดชอบที่มีต่อผูบ้ริโภค 

3) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะปฏิบัติตามกฎหมาย ประกาศ และระเบียบที่

เก่ียวขอ้ง 

4) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะปฏิบติัตามมาตรฐานของประเทศที่จาํหน่ายสินคา้

และบริการ 

5) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะยึดมัน่ในคุณภาพและความปลอดภัยของสินค้า

และบริการ 

6) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะส่ือสารดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละตรงตามความเป็น

จริง 

7) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะแสดงราคาอยา่งโปร่งใส 

 
19 หนงัสือพิมพไ์ทยโพสต.์ บันทึกข้อตกลง 21 ข้อ เพ่ือคุ้มครองผู้บริโภคทางออนไลน์. สืบคน้เม่ือวนัท่ี  

1 สิงหาคม 2564. จาก https://www.thaipost.net/human-life-news/66364/ 
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8) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะบนัทึกประวติัการซ้ือขายอยา่งเหมาะสม 

9) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะมีทางเลือกให้ผูบ้ริโภคสามารถยกเลิกการส่ังซ้ือ

สินคา้หรือบริการ 

10) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะให้ความสาํคญักบัการร้องเรียนของผูบ้ริโภค 

11) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ 

12) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะดูแลให้การชาํระเงินออนไลน์มีความปลอดภยั 

13) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลนจ์ะหลีกเลี่ยงการส่งสแปมออนไลน์ 

14) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะไม่สร้างรีวิวปลอม 

15) ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะให้ความรู้แก่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเส่ียงในการ

ซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

16) สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ตกลงที่จะช่วยส่งเสริมและ

สนับสนุนให้ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จดัทาํแนวปฏิบติัที่ดีหรือมีกลไกในการกาํกบัดูแลตนเองที่

เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมให้เกิดความเขา้ใจอนัดีและเป็นท่ียอมรับร่วมกนัระหว่างผูใ้ห้บริการตลาด

ออนไลน์ ผูบ้ริโภค และหรือหน่วยงานของรัฐ 

17) มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค สมาคมสหพันธ์องค์กรผูบ้ริโภค และสภาองค์กรของ

ผูบ้ริโภค ตกลงที่จะให้ความร่วมมือกบัผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ ในการเผยแพร่ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้ง

กบัการจาํหน่ายสินค้าหรือบริการออนไลน์ที่เป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค รวมถึงประสานงานกับ

หน่วยงานรัฐดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค และผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่

ผูบ้ริโภค 

18) มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค สมาคมสหพันธ์องค์กรผูบ้ริโภค และสภาองค์กรของ

ผูบ้ริโภค จะติดตามผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ และหน่วยงาน เพ่ือให้ดาํเนินการตามที่กาํหนดใน

บนัทึกขอ้ตกลงความร่วมมือน้ีต่อผูบ้ริโภคและต่อสังคม 

19) สภาหอการค้าแห่งประเทศไทย ตกลงที่จะช่วยประชาสัมพันธ์ถึงความ

รับผิดชอบต่อสังคมของผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ 

20) สมาคมผูป้ระกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไทย ให้ความร่วมมือในการ

ประสานงานแก่สมาชิกและหน่วยงาน ช่วยประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ขอ้มูล เก่ียวกบับริการออนไลน์

ที่ประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค รวมทั้งการให้ความร่วมมือในการติดตามและประเมินผลทุก ๖ เดือน  

ในบนัทึกขอ้ตกลงความร่วมน้ี 
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21) หน่วยงานของรัฐดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค “พยาน” ตกลงที่จะให้คาํปรึกษา 

ให้การสนับสนุน และบังคบัใช้กฎหมาย เพ่ือให้เป็นไปตามบนัทึกข้อตกลงความร่วมมือดงักล่าว

ขา้งตน้ 

  กล่าวโดยสรุป ถึงแมว่้ากระแสเรียกร้องให้รัฐเขา้มาให้การคุม้ครองสิทธิของผูบ้ริโภค 

(Consumerism)  มีความชัดเจนมากนับตั้งแต่ทศวรรษที่ 1960 โดยเร่ิมตน้ขึ้นในประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึง

ไดม้ีการประกาศให้การรับรองสิทธิของผูบ้ริโภคท่ีสําคญั 4 ประการ คือ สิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบั

สินค้าหรือบริการอย่างเพียงพอก่อนการซ้ือ (Right to be Informed) สิทธิที่จะตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือ

บริการโดยอิสระ (Right to Choose) สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากสินคา้ (Right to Safety) และสิทธิ 

ที่จะเรียกร้องค่าทดแทนจากผูผ้ลิตหรือผูจ้าํหน่ายสินคา้ท่ีชาํรุดบกพร่องหรือไม่มีความปลอดภยั (Right to 

Compensation) หลงัจากนั้น สหรัฐอเมริกาไดต้รากฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคขึ้นใช้บังคบัเป็นการเฉพาะ

และหลายประเทศไดต้รากฎหมายดงักล่าวขึ้นใช้บงัคบัในเวลาต่อมา รวมทั้งประเทศไทย20 แต่กฎหมาย 

ที่มีอยู่มีผลบงัคบัใชม้าเป็นเวลานานแลว้ ไม่ทนัต่อโลกเทคโนโลยีท่ีเปลี่ยนแปลงไป ดงันั้นจึงมีแนวคิด 

ที่จะตอ้งมีการพฒันากฎหมายที่มีผลบงัคบัใช้อยู่ให้เพียงพอและเหมาะสมที่จะนํามาใช้บังคบัคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลั ซ่ึงหลกัเกณฑข์องกฎหมายควรเป็นอยา่งไรผูศึ้กษาจะไดท้าํการศึกษาต่อไป 

    2.2  แนวคิดในการตรากฎหมายเพื่อคุ้มครองผู้บริโภค 

  สาํหรับแนวคิดหลกัในการออกกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคซ่ึงเร่ิมตน้ขึ้นนบัตั้งแต่

ทศวรรษที่ 1960 เป็นต้นมา  แนวคิดในการตรากฎหมายเพ่ือให้การคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภค ดังกล่าว

ประกอบไปดว้ย 2 แนวคิด  

  แนวคิดแรกเห็นว่าการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นส่วนหน่ึงของการค้าท่ีไม่เป็นธรรม 

(Unfair Trade Practices) จึงถือว่า การคุม้ครองผูบ้ริโภคเป็นส่วนหน่ึงของกฎหมายท่ีกาํกับการแข่งขัน 

ทางการคา้ เช่น ประเทศออสเตรเลีย เป็นตน้ ส่วนอีกแนวคิดหน่ึงเห็นว่าการคุม้ครองผูบ้ริโภคตอ้งเป็นการ

ตรากฎหมายออกมาบังคับใช้เป็นการเฉพาะแยกออกมาจากกฎหมายว่าด้วยการค้าท่ีไม่เป็นธรรม 

เป็นกฎหมายอีกฉบบัหน่ึงต่างหาก ประเทศท่ีใชแ้นวคิดดงักล่าวไดแ้ก่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงมีการตรา

กฎหมายเก่ียวกบัการกาํกบัดูแลกิจการพาณิชยข์องประเทศให้เกิดความเป็นธรรม คือ The Federal Trade 

Commission Act และกฎหมายเก่ียวกบัความปลอดภยัในผลิตภณัฑ ์ช่ือ The Consumer Product Safety Act 

รวมทั้ ง The Federal food  Drug and Cosmetic Act เป็นต้น ส่วนประเทศญี่ ปุ่น ซ่ึงมีกฎหมายให้การ

คุ้มครองผูบ้ริโภค เรียกว่า The Consumer Protection Fundamental Law ซ่ึงประกาศใช้นับตั้งแต่วนัที่ 30 

 
20 สํานกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร.  แนวทางการดาํเนินงาน คณะกรรมาธิการคุ้มครองผู้บริโภค 

สภาผู้แทนราษฎร. กรุงเทพฯ: สํานกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร, 2556. หนา้ 29. 
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พฤษภาคม ค.ศ. 1968 เป็นตน้มา21 และประเทศไทย มีการตราพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 

ขึ้นบังคบัใช้ และได้มีการบัญญัติรับรองสิทธิของผูบ้ริโภคเอาไว ้5 ประการได้แก่ สิทธิที่จะได้รับ

ข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการ  ไดแ้ก่  สิทธิ 

ที่จะไดรั้บการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเป็นจริงและปราศจากพิษภยัแก่ผูบ้ริโภค รวม

ตลอดถึงสิทธิที่จะไดรั้บทราบ ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอยา่งถูกตอ้งและเพียงพอที่จะไม่หลง

ผิด ในการซ้ือสินคา้หรือรับบริการโดยไม่เป็นธรรม  สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้ หรือ

บริการ ไดแ้ก่ สิทธิที่จะเลือกซ้ือสินคา้หรือรับบริการโดยความ สมคัรใจของผูบ้ริโภค และปราศจาก

การชกัจูงใจอนัไม่เป็นธรรม สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ ไดแ้ก่ สิทธิ

ที่จะได้รับสินค้าหรือบริการที่ปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพได้มาตรฐานเหมาะสมแก่การใช ้ 

ไม่ก่อให้เกิดอนัตรายต่อชีวิต ร่างกายหรือทรัพยสิ์น ในกรณีใช้ตามคาํแนะนาํหรือระมดัระวงัตาม

สภาพของสินคา้หรือบริการนั้นแลว้ สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํสัญญา ไดแ้ก่ สิทธิ 

ที่จะไดรั้บขอ้สัญญาโดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูป้ระกอบธุรกิจ และสิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณา

และชดเชยความเสียหาย ไดแ้ก่ สิทธิที่จะไดรั้บการคุม้ครองและชดใช้ค่าเสียหาย เมื่อมีการละเมิด

สิทธิของผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

  อย่างไรก็ดี ไม่ว่ากฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคตามแนวคิดใด การให้ความคุ้มครอง

บริโภคของทุกประเทศจะมีลกัษณะสาํคญัร่วมกนั 2 ประการ คือ22 

  1)  การผลกัภาระการพิสูจน์ (Onus of Proof) ในเร่ืองทางเทคนิคให้แก่ผูผ้ลิต หรือ

ผูข้ายสินคา้ โดยผูบ้ริโภคมีหน้าที่พิสูจน์เพียงว่าตนได้รับความเสียหายจากสินคา้ท่ีชาํรุดบกพร่อง 

หรือที่ไม่ปลอดภยัอยา่งไรเท่านั้น 

  2)  การให้รัฐมีอาํนาจดาํเนินคดีแทนผูบ้ริโภค  

   สําหรับมาตรการในการคุ้มครองผูบ้ริโภคแบ่งออกได้ 2 มาตรการ คือ มาตรการ

ก่อนที่ สินค้าจะเข้าสู่ตลาด (Pre-market Control Measure) กับมาตรการหลังจากที่ สินค้าเข้าสู่ตลาดแล้ว 

(Postmarket Control Measure) โดยมีรายละเอียดต่อไปน้ี23 

(1) มาตรการก่อนที่ สินค้าจะเข้าสู่ตลาด (Pre-market Control Measure) นั้ น ได้แก่  

การกาํหนดมาตรฐานจริยธรรม (Code of Conduct) ของผูป้ระกอบการ และการกาํหนดมาตรฐาน (Standard)  

ของกระบวนการผลิตและมาตรฐานของสินคา้ท่ีจะผลิตขึ้น ซ่ึงบงัคบัให้ผูผ้ลิตจะตอ้งปฏิบติัตามมาตรฐาน 

 
21 ภทัริดา สุคุณณี. บทวิเคราะห์รัฐธรรมนูญ เร่ือง สิทธิผู้บริโภค. สืบคน้เม่ือวนัท่ี 5 สิงหาคม 2564.  

จาก https://www.parliament.go.th/ewtadmin/ewt/elaw_parcy/ewt_dl_link.php?nid=152 
22 สํานกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร. “เร่ืองเดิม”. หนา้ 8-9. 
23 สํานกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร. “เร่ืองเดิม”. หนา้ 10. 
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ที่กาํหนดเท่านั้น ส่วน เทคนิคในการกาํหนดมาตรฐานสินคา้นั้นแบ่งออกไดเ้ป็น 2 เทคนิค คือ การกาํหนด

มาตรฐานสินคา้ตามประเภทของสินคา้ (by Item) และการกาํหนดมาตรฐานสินคา้กลาง (General Standard) 

   สําหรับการกาํหนดมาตรฐานสินคา้ตามประเภทของสินคา้จะทาํให้รัฐ หรือ

หน่วยงานกาํหนดมาตรฐานเอกชนตอ้งทาํงานตลอดเวลาเน่ืองจากสินคา้นั้นมีจาํนวนมาก และเป็นการ

ดาํเนินงานในลกัษณะกาํหนดมาตรฐานหลงัจากที่มีการผลิตสินคา้นั้นขึ้นแลว้ แต่การกาํหนดมาตรฐาน

สินค้ากลางจะลดภาระดังกล่าวได้มาก ทั้งยงักระตุน้ให้ผูผ้ลิตพฒันากระบวนการผลิตสินค้าไปในตัว 

ตวัอย่างของมาตรฐานกลางที่ใช้กนัอยู่ เช่น EU Directive on Product Safety 1995 ที่กาํหนดว่าสินคา้ที่จะ

วางจาํหน่ายในท้องตลาดได้ตอ้งเป็นสินค้าที่ปลอดภัยเท่านั้น (Only Safe Product Can Be Placed on the 

Market) เป็นตน้ 

(2) มาตรการหลงัจากท่ีสินคา้เขา้สู่ตลาดแลว้ (Post-market Control Measure)  

  มาตรการหลงัจากท่ีสินคา้เขา้สู่ตลาดแลว้นั้น แยกเป็นการควบคุมระบบการจดั

จาํหน่าย (Supply chain) การตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ (Product Quality Control) การให้ขอ้มูลเก่ียวกบั

สินค้าอย่างถูกต้องและพอเพียง (Product Information Labeling) การควบคุมการโฆษณา การคุ้มครอง

อิสระในการตัดสินใจซ้ือสินค้าของผู้บริโภค การเรียกค่าเสียหายอันเกิดจากความชํารุดบกพร่อง 

ของสินค้า (Compensation) และการเรียกคืนสินค้าท่ีไม่ปลอดภัยคืนจากผู้บริโภค (Product Recall 

Measure) 

  ในด้านการคา้ระหว่างประเทศ มาตรการคุ้มครองผู้บริโภคมีผลอย่างสําคัญ 

ต่อความเช่ือถือของผูบ้ริโภคในภาวะท่ีโลกไร้พรมแดนเช่นในปัจจุบนั เพราะหากมาตรฐานการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคของประเทศเป็นที่ยอมรับในระดับโลก ผูบ้ริโภคทั้งในและต่างประเทศย่อมมั่นใจในคุณภาพ

ของสินค้าที่ผลิตขึ้ น อันเป็นผลดีต่อภาคการผลิตและศักยภาพในการแข่งขันของประเทศโดยตรง  

บางประเทศ เช่น ออสเตรเลีย ห้ามการส่งสินค้าที่ไม่ได้มาตรฐานหรือที่ไม่ปลอดภัยออกไปจาํหน่าย 

ในต่างประเทศ อนัเป็นการยกระดบัสินคา้ของออสเตรเลียในตลาดโลกในทางออ้ม นอกจากน้ี มาตรการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคที่เข้มแข็งยงัช่วยยกระดับคุณภาพชีวิตของผูบ้ริโภคในประเทศ ช่วยส่งเสริมสุขภาพ

อนามยัของประชาชน และรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มในทางออ้มดว้ย 

  ปัจจุบันเมื่อโลกเจริญมากขึ้นทั้งในดา้นวิทยาศาสตร์ ด้านอุตสาหกรรม และ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําให้ระบบเศรษฐกิจ การค้าขายหรือการบริการต่าง ๆ เปลี่ยนแปลงไป 

มีกระบวนการผลิตที่สลบัซบัซ้อนมากขึ้น การผลิตสินคา้ใชว้ตัถุดิบในการผลิตท่ีทนัสมยัเกินกว่าความรู้

ธรรมดาของผูใ้ช้หรือผูบ้ริโภคจะตามไดท้นั ผูผ้ลิตต่างก็หาวิธีท่ีจะลดค่าใช้จ่ายในการผลิต และเพ่ิมผล

กาํไรให้มากที่สุดเท่าที่จะทาํได ้ในบางกรณีการขยายกาํลังการผลิตทาํให้ความละเอียดรอบคอบ และ

คุณภาพของสินคา้ลดลง ประกอบกบัการขยายตวัของการคา้พาณิชยก์วา้งออกไปจากระดบัหมู่บา้น เมือง 
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ไปสู่ระดบัระหว่างประเทศ ทาํให้สินคา้ในตลาดมีการแพร่กระจายและเพ่ิมประเภทหรือชนิดมากย่ิงขึ้น

กว่าแต่ก่อน ผู ้ซ้ือในฐานะผู้บริโภคไม่อาจปรับตัวให้ทันกับความเจริญทางเทคโนโลยีต่าง ๆ ได ้ 

ความระมัดระวงัในระดับธรรมดาไม่อาจช่วยให้ผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคได้รับผลตอบแทนคุ้มค่ากับเงิน 

ที่เสียไป ซํ้าร้ายยงัอาจทาํให้เกิดอนัตรายจากการบริโภคสินคา้ที่ซ้ือมาโดยคาดไม่ถึงดว้ย 

  เมื่อสภาพความเป็นอยู่ของคนในสังคมเปลี่ยนไป กฎหมายที่ใช้บังคับอยู ่

ในสมัยอดีตก็เร่ิมมีช่องว่างหรือขาดความเหมาะสม เน่ืองจากกฎหมายในสมัยก่อน บัญญัติขึ้น เพ่ือ

ป้องกนัและแกไ้ขปัญหาของสังคมในสมยันั้นอนัเป็นสังคมแคบและวิธีการผลิตยงัไม่สลบัซับซ้อนเท่า

สังคมในปัจจุบนั ดงันั้น จะเห็นไดว่้าความเปลี่ยนแปลงของลักษณะการดาํรงชีวิตในสังคม ทาํให้เกิด

ความจาํเป็นที่จะตอ้งมีการเปลี่ยนแปลงแนวคิดในทางกฎหมายและการปรับปรุงบทบญัญติัของกฎหมาย 

ให้เหมาะสมกบัสภาพความเป็นจริงในการ “บริโภค” สินคา้และบริการ ซ่ึงในแต่ละประเทศมีวิธีการ และ

บทบญัญติัที่เรียกว่า “กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค” ขึ้นใชบ้งัคบันอกเหนือไป จากหลกัเกณฑเ์ดิม  ๆที่มีอยู่

ในกฎหมายทั่วไป ลกัษณะของกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคอาจแตกต่างกันมากบา้งน้อยบ้าง ขึ้นอยู่กับ

สภาพสังคม เศรษฐกิจ และความเจริญทางเทคโนโลยี สําหรับประเทศไทย มีการประกาศใช้

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 เป็นกฎหมายเฉพาะสาํหรับการคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงผูศึ้กษา

จะทาํการกล่าวถึงสาระสาํคญัต่อไปในบทท่ี 3  

    2.3  แนวคิดและหลักการพื้นฐานเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ 

   การระงบัข้อพิพาทออนไลน์ ในความหมายอย่างกวา้งจะหมายถึงการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศและอินเทอร์เน็ตเพ่ือช่วยในการระงบัขอ้พิพาทต่าง ๆ ทั้งในศาลและนอกศาล โดยในชั้นศาล

อาจมีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและอินเทอร์เน็ตมาใช้เพ่ืออาํนวยความสะดวกในการระงบัขอ้พิพาท 

เช่น การใช้การประชุมทางไกลผ่านจอภาพ (video conference) ในการสืบพยาน หรือการใช้ระบบ

ไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส์ในการส่งคาํคู่ความ ส่วนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ในความหมายอย่างแคบ 

จะหมายถึง วิธีการระงบัข้อพิพาทที่เกิดขึ้นนอกศาล ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถหาทาง

ออกเก่ียวกบัขอ้พิพาทท่ีเกิดจากการทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ และขอ้พิพาทอื่นที่เกิดบนเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต อาทิ ขอ้พิพาทเก่ียวกบัช่ือโดเมน ทั้งน้ีการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ มีแนวคิด และหลกัการ

พ้ืนฐานที่สาํคญัดงัน้ี 

  2.3.1  แนวคิดเร่ืองการระงับข้อพิพาททางเลือก (Alternative Dispute Resolution: ADR) 

   โดยทั่วไปการระงบัข้อพิพาทจะกระทาํโดยศาล แต่เน่ืองจากขอ้จาํกัดของการ

ดาํเนินคดีในศาล จึงมีการนําวิธีการระงับข้อพิพาทที่เรียกว่า การระงับข้อพิพาททางเลือกนอกศาล  

(out-of-court dispute resolution) มาใช้กับการระงับข้อพิพาทบางประเภท ซ่ึงเป็นทางเลือกใหม่ในการ

ระงับข้อพิพาทที่เกิดจากความสมัครใจของคู่พิพาท โดยที่คู่พิพาทไม่ต้องดาํเนินการระงับข้อพิพาท 



21 

โดยการพิจารณาและพิพากษาคดีโดยศาล ซ่ึงการระงับข้อพิพาททางเลือกอาจจาํแนกไดเ้ป็น 4 วิธีการ

หลกั ดงัน้ี24 

1) การเจรจาต่อรอง (Negotiation) 

   การเจราจาต่อรอง หมายถึง การเจรจาตกลงกนัโดยคู่พิพาททั้งสองฝ่าย  

ที่เกิดขึ้นโดยสมัครใจ และไม่มีคนกลางทาํหน้าที่ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท  เป็นกระบวนการที่บุคคล

ตอ้งการแกไ้ขปัญหาอยา่งสันติวิธี เพ่ือให้เกิดการประนีประนอม การพยายามหาขอ้ตกลงท่ียอมรับ

ได้ของคู่พิพาททั้งสองฝ่าย โดยมีการเสนอข้อแลกเปลี่ยน นํามาซ่ึงผลประโยชน์ของทั้งสองฝ่าย  

ที่รู้สึกดีและเห็นพอ้งตอ้งกนั25  

  การเจรจาต่อรอง เป็นกระบวนการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้ขัดแยง้ระหว่าง 

ผูท้ี่เก่ียวขอ้งมากกว่าสองฝ่ายขึ้นไป โดยวตัถุประสงคข์องผูเ้ขา้ร่วมในการเจรจาต่อรองนั้นตอ้งการ

หาขอ้สรุปที่เป็นที่ยอมรับของทุกฝ่าย26 

  การเจรจาต่อรอง หมายถึงกระบวนการท่ีคนตั้งแต่สองคนขึ้นไป มาเจรจา

แลกเปลี่ยนผลประโยชน์ร่วมกนั โดยมีคาํศพัท์ท่ีมกัใช้แทนกนัอยู่เสมอ คือคาํว่า Negotiation (การเจรจา

ต่อรอง) และคําว่า Bargaintion (การต่อรอง) การเจรจาต่อรอง หรือการต่อรองคือการสนทนาที่มี

จุดประสงค์เพ่ือแกไ้ขความขดัแยง้ เพ่ือสร้างขอ้ตกลงระหว่างหลายฝ่าย เพ่ือการรต่อรองเง่ือนไข

ต่างๆ เพ่ือสนองต่อความพึงพอใจของทุกฝ่าย27 

 ขอ้พิพาทที่ใช้การระงับขอ้พิพาทโดยการเจาจรต่อรองน้ี ส่วนใหญ่มัก

เป็นขอ้พิพาทที่ไม่มีลกัษณะซับซ้อน คู่พิพาทไม่ไดอ้ยูใ่นฐานะที่แตกต่างกนัมาก จึงร่วมกนัหาทาง

ออกเพ่ือให้ขอ้พิพาทยติุลงและทางออกนั้นเป็นตามความตอ้งการของตน ในขณะเดียวกนัการเจรจา

ต่อรองยงัช่วยรักษาความสัมพนัธ์ของคู่พิพาททั้งสองฝ่ายไดดี้กว่าการระงบัขอ้พิพาททางศาล  

 นอกจากน้ี การเจรจาต่อรองไม่จาํเป็นตอ้งมีระเบียบพิธี คู่พิพาทตกลงกนั

โดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงสิทธิหน้าที่ตามกฎหมาย  โดยวตัถุประสงค์ของการเจรจาต่อรอง เพ่ือการระงบั

ขอ้พิพาททางกฎหมายหรือขอ้เท็จจริงอย่างใดอย่างหน่ึง เช่น การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บ
 

24 วราภรณ์ วนาพิทกัษ.์  การพฒันากลไกขอ้พิพาทออนไลน์. วารสารสุโขทัยธรรมาธิราช, 32(2), 

(กรกฎาคม-ธนัวาคม 2562), หนา้ 26. 
25 เกียรติศกัดิ์  วฒันศกัดิ์ . การเจรจาต่อรอง. วารสารนักบริหาร.  30 (1). (มกราคม-มีนาคม 2553). หนา้ 

74-79. 
26 สมชาย ภคภาสน์วิวฒัน์. กลยุทธ์การเจรจาต่อรอง. กรุงเทพมหานคร: อมัรินทร์พร้ินต้ิง แอนด์พบัลิช

ช่ิง. 2545. หนา้ 12. 
27 Chutinon Putthiwanit & Shu-Hsun Ho. Buyer Success and Failure in Bargaining and Its 

Consequences . Australian Journal of Business and Management Research . 1(5). P.5. 
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ความเสียหายจากการซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงหากคู่พิพาทไม่สามารถยุติขอ้พิพาทไดด้้วยวิธีการ

เจรจาต่อรองจะสามารถนาํขอ้พิพาทขึ้นศาลได้28 

2) การไกล่เกลี่ย(Mediation)  

   การไกล่เกลี่ยและการประนอมขอ้พิพาทเป็นวิธีการระงบัขอ้พิพาททางเลือก

ที่เกิดขึ้นโดยความสมคัรใจของคู่พิพาทโดยมีคนกลางคือ ผูไ้กล่เกลี่ยหรือผูป้ระนีประนอมซ่ึงเป็นบุคคล

ที่ไดรั้บการฝึกอบรมในการทาํหนา้ที่ในการแสวงหาทางออกที่เป็นที่พึงพอใจแก่คู่พิพาทโดยผูไ้กล่เกลี่ย

จะพยายามให้คู่พิพาทเจรจาตกลงกนั และพยายามที่จะหาทางออกที่เป็นขอ้ตกลงร่วมกนัที่คู่พิพาททั้งสอง

ฝ่ายยอมรับหรือปฏิเสธ แต่บุคคลที่เป็นผูไ้กล่เกลี่ยไม่มีอาํนาจในการช้ีขาดขอ้พิพาท 

   ศูนย์อนุญาโตตุลาการแห่งประเทศไทย ได้อธิบายว่า การไกล่เกลี่ย 

เป็นทางเลือกหน่ึงของการระงบัขอ้พิพาทที่ไม่เป็นทางการ โดยคู่พิพาทแต่ละฝ่ายร่วมกนักาํหนด

ขั้นตอนพ้ืนฐาน ควบคุมกระบวนการและผลลัพธ์ รวมถึงการแต่งตั้งคนกลางซ่ึงเป็นผูไ้กล่เกลี่ย

บุคคลที่สาม โดยผู้ไกล่เกลี่ยมักเป็นผู้เช่ียวชาญด้านการระงับข้อพิพาทที่ได้รับการฝึกอบรม 

ซ่ึงสามารถช่วยให้คู่สัญญาบรรลุขอ้ตกลงผ่านการอภิปรายในประเด็นต่างๆ นอกจากน้ี ผูไ้กล่เกลี่ย

ยงัอาจเป็นผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นที่มีความเข้าใจอย่างลึกซ้ึงในประเด็นปัญหาซ่ึงมีความแตกต่าง 

จากผูพิ้พากษาซ่ึงมกัมีความเช่ียวชาญดา้นกฎหมาย29  

   สาํหรับเร่ืองที่มีความเหมาะสมจะใช้วิธีการระงบัขอ้พิพาทโดยการไกล่

เกลี่ยได้แก่ เร่ืองการบาดเจ็บส่วนบุคคล ข้อพิพาทในธุรกิจขนาดเล็ก ปัญหาครอบครัว ขอ้พิพาท 

ด้านอสังหาริมทรัพย์ และการผิดสัญญา ส่วนระยะเวลาที่ใช้ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทขึ้ นอยู ่

กบัความซับซ้อนของแต่ละคดี แต่ในภาพรวมสามารถดาํเนินการให้เสร็จส้ินภายในวนัเดียว ทั้งน้ี 

เมื่อกระบวนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทส้ินสุดลง แต่ขอ้พิพาทยงัไม่สามารถหาข้อยุติได้ ทั้งสองฝ่าย

สามารถย่ืนฟ้องต่อศาลเพ่ือดาํเนินคดีต่อไปได้30 

 

 

 
28 วราภรณ์ วนาพิทกัษ.์  การพฒันากลไกขอ้พิพาทออนไลน์. วารสารสุโขทัยธรรมาธิราช, 32(2), 

(กรกฎาคม-ธนัวาคม 2562), หนา้ 26. 
29 Thailand Arbitration Center.The Difference Between Mediation and Conciliation. Retrieved  August  

25. 2021.From https://thac.or.th/difference-between-mediation-and-conciliation/ 
30 Cara O’Neill. Mediatiom : The six Stages. Retrieved  August  25. 2021. From 

https://www.nolo.com/legal-encyclopedia/mediation-six-stages-30252.html 
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   สาํหรับกระบวนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท มกัแบ่งเป็น 6 ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี31 

   ขั้นตอนแรก เป็นคาํกล่าวเปิดของผูไ้กล่เกลี่ย หลงัจากที่ทุกฝ่ายนั่งที่โต๊ะ

แลว้ ผูไ้กล่เกลี่ยจะแนะนําทุกคนที่เข้าร่วมในการไกล่เกลี่ย อธิบายเป้าหมายและกฎของการไกล่

เกลี่ย และสนบัสนุนให้แต่ละฝ่ายร่วมมือกนัเพ่ือบรรลุขอ้ตกลง 

   ขั้นตอนที่สอง คํากล่าวเปิดของคู่พิพาท โดยแต่ละฝ่ายจะได้รับเชิญ 

ให้อธิบายข้อพิพาทที่เกิดขึ้นรวมถึงผลที่ตามมา ทั้งดา้นการเงินและด้านอื่นๆ ผูไ้กล่เกลี่ยอาจให้

แนวคิดทั่วไปเก่ียวกบัการแก้ไขปัญหาได้ นอกจากน้ีขณะที่คู่ขัดแยง้ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดกาํลังพูดอยู ่ 

อีกฝ่ายจะไม่ไดรั้บอนุญาตให้พูดขดั 

   ขั้นตอนที่สาม อภิปรายร่วมกนั ผูไ้กล่เกลี่ยอาจสนับสนุนให้ฝ่ายต่างๆ 

ตอบสนองต่อคาํกล่าวของคู่พิพาท โดยขึ้ นอยู่กับความอ่อนไหวของผู้เข้าร่วมในการไกล่เกลี่ย  

เพ่ือพยายามกาํหนดประเด็นเพ่ิมเติม 

   ขั้นตอนที่ ส่ี  การพูดคุยเป็นการส่วนตัว เป็นขั้ นตอนท่ีเปิดโอกาส 

ให้คู่พิพาทแต่ละฝ่ายจะพบปะกบัผูไ้กล่เกลี่ยเป็นการส่วนตวั ภายในห้องที่จดัแยกไวต่้างหาก ผูไ้กล่

เกลี่ยจะไปมาระหว่างห้องทั้งสอง เพ่ือหารือเก่ียวกบัจุดแข็งจุดอ่อนของแต่ละฝ่ายเพ่ือแลกเปลี่ยน

ขอ้เสนอ ผูไ้กล่เกลี่ยจะดาํเนินการแลกเปลี่ยนระหว่างขอ้เสนอของแต่ละฝ่ายต่อไปภายในช่วงเวลา 

ที่ไดรั้บอนุญาต  

   ขั้นตอนที่ห้า การเจรจาร่วมกนั หลงัจากมีการประชุมเป็นการส่วนตวักบั

แต่ละฝ่ายแลว้ ผูไ้กล่เกลี่ยอาจนาํทั้งสองฝ่ายกลบัมาพูดคุยร่วมกนั ทั้งน้ี การนาํทั้งสองฝ่ายมาพูดคุย

กนัมกัเกิดขึ้นหลงัจากมีขอ้ตกลงร่วมกนัหรือเวลาที่กาํหนดไวส้าํหรับการไกล่เกลี่ยไดส้ิ้นสุดลง 

   ขั้นตอนที่หก ปิดการประชุมการไกล่เกลี่ย หากคู่พิพาททั้งสองฝ่ายบรรลุ

ขอ้ตกลง ผูไ้กล่เกลี่ยอาจทาํบันทึกข้อตกลงขึ้นเป็นลายลกัษณ์อักษรและขอให้แต่ละฝ่ายลงนาม 

ในบันทึกดงักล่าว หากคู่สัญญาไม่สามารถบรรลุข้อตกลงได้ ผูไ้กล่เกลี่ยจะช่วยคู่พิพาทพิจารณา 

ว่าจะพบกนัอีกทั้งในภายหลงัหรืออาจมีการเจรจากนัทางออนไลน์จนประสบความสาํเร็จ 

3)  การประนอมข้อพิพาท (Conciliation) 

   การประนีประนอมเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของการระงบัขอ้พิพาท ซ่ึงมีอยู่

ในเขตอาํนาจศาลบางแห่ง ในกระบวนการน้ี บุคคลที่สามที่เป็นคนกลาง  ซ่ึงเป็นผูป้ระนีประนอม 

มกัเป็นผูไ้ด้รับการแต่งตั้งให้เป็นผูอ้าํนวยความสะดวกในการอภิปรายระหว่างคู่พิพาทที่มีความ

ขดัแยง้กนั โดยผูป้ระนีประนอมอาจเสนอแนวทางการแกไ้ขขอ้พิพาทท่ีเป็นไปไดส้ําหรับคู่พิพาท

 
31 Ibid. 
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เพ่ือพิจารณา เพ่ือช่วยให้คู่พิพาทสามารถบรรลุขอ้ตกลงที่เป็นประโยชน์ร่วมกนั32 ทั้งน้ีผลลพัธ์ของ

การประนอมข้อพิพาทจะแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับลักษณะของข้อพิพาทที่เกิดขึ้น อย่างไรก็ตาม 

ขอ้ตกลงอาจรวมถึงการขอโทษ การคืนตาํแหน่งงาน การชดเชยค่าจา้งที่สูญไป การเปลี่ยนแปลง

นโยบายหรือการวางนโยบายใหม่ให้ปราศจากการเลือกปฏิบติั เป็นตน้  

   การไกล่เกลี่ยและการประนอมขอ้พิพาทมีลกัษณะที่คลา้ยกนัในส่วนที่มี

ความยืดหยุ่น ทําให้ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายได้ใกล้เคียงกัน และยงัเป็นทําให้เกิดความเป็น

ปฏิปักษต่์อกนันอ้ยกว่าการดาํเนินคดีหรือการอนุญาโตตุลาการ ทาํให้มีโอกาสท่ีจะรักษาหรือกอบกู้

ความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ เช่นเดียวกับทางเลือกการระงบัข้อพิพาทอื่นๆ การไกล่เกลี่ยและการประนอม 

ขอ้พิพาทยงัคงรักษาความลับและความเป็นส่วนตัว ซ่ึงแตกต่างจากกระบวนการของศาลซ่ึงมักส่งผล 

ทาํให้มีการบันทึกสาธารณะ ส่วนความแตกต่างระหว่างการไกล่เกลี่ยและการประนอมข้อพิพาท คือ

บุคคลที่สามที่ เป็นกลางในการระงับข้อพิพาท โดยผู้ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทมีส่วนร่วมโดยตรง 

ในกระบวนการระงบัขอ้พิพาทน้อยกว่าผูป้ระนีประนอม โดยผูป้ระนีประนอมมีบทบาทอย่างมาก

ในการอภิปราย ไม่เพียงแต่อาํนวยความสะดวกเท่านั้น แต่ยงัมีส่วนร่วมและเสนอวิธีการที่เป็นไปได้

ในการแก้ไขปัญหาให้แก่คู่พิพาทอี แต่ไม่มีการตัดสินว่าฝ่ายใดเป็นฝ่ายถูกและฝ่ายใดเป็นฝ่ายผิด 

หรือควรแกไ้ขข้อพิพาทอย่างไร บทบาทหลกัของผูป้ระนีประนอมยงัคงให้ทั้งสองฝ่ายพูดคุยกัน

และบรรลุขอ้ตกลง33   

  4) การอนุญาโตตุลาการ (Arbitration) 

  อนุญาโตตุลาการเป็นวิธีการระงบัข้อพิพาททางเลือกอีกแนวทางหน่ึง 

ที่คู่พิพาทสามารถระงบัข้อพิพาทของตนได้โดยไม่ต้องขึ้นศาล โดยฝ่ายหน่ึงเรียกว่าผูร้้อง และ 

อีกฝ่ายหน่ึงเรียกว่าผูถู้กร้อง โดยคู่พิพาททั้งสองฝ่ายไดย่ื้นคาํร้องให้บุคคลที่เรียกว่าอนุญาโตตุลาการ 

ทั้งน้ี อนุญาโตตุลาการจะพิจารณาจากหลกัฐานท่ีคู่พิพาททั้งสองฝ่ายไดส่้งมาให้พิจารณาและตดัสิน

ว่า ผลของขอ้พิพาทที่เกิดขึ้นควรเป็นอย่างไร และในบางกรณีอนุญาโตตุลาการอาจเลือกจะประชุม

กบัคู่พิพาททั้งสองฝ่ายหลายคร้ังก่อนการพิจารณาขอ้พิพาท นอกจากน้ี เมื่ออนุญาโตตุลาการไดท้าํ

การตดัสินช้ีขาดขอ้พิพาทดงักล่าวแลว้จะมีผลทางกฎหมาย หากคู่พิพาทฝ่ายใดท่ีไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ 

ช้ีขาด ก็ไม่สามารถนาํคดีดงักล่าวไปร้องต่อศาลเพ่ือขอให้มีการเปลี่ยนแปลงคาํช้ีขาดได้34 

 
32 Ibid. 
33 Ibid. 
34 Citizens Advice Scotland. How an arbitrator decides the outcome of a complaint. Retrieved  

August  25. 2021. From https://www.citizensadvice.org.uk/scotland/law-and-courts/legal-system-s/settling-out-

of-court/how-an-arbitrator-decides-the-outcome-of-a-consumer-complaint-s/ 
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  อย่างไรก็ตาม แนวคิดในการระงบัข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการอาจ

แตกต่างกนัไปในแต่ละประเทศ โดยในส่วนของสหภาพยุโรป ผูป้ระกอบธุรกิจและผูบ้ริโภคไม่อาจทาํ

ข้อตกลงกันไวล้่วงหน้าเก่ียวกับการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการได้ (Pre-Dispute Resolution) 

เน่ืองจากเป็นการจาํกดัสิทธิของผูบ้ริโภคในการฟ้องคดี และเป็นการกาํหนดหนา้ที่แก่ผูบ้ริโภคที่ไม่เป็น

ธรรม เน่ืองจากผูบ้ริโภคไม่สามารถเลือกวิธีการในการระงบัขอ้พิพาทได ้ในขณะที่ประเทศสหรัฐอเมริกา

การระงบัขอ้พิพาทโดยอนุญาโตตุลาการเป็นระบบบังคบั (Mandatory Arbitration) โดยคู่สัญญาสามารถ

ตกลงกนัลว่งหน้าเก่ียวกบัการระงบัขอ้พิพาทโดยอนุญาโตตุลาการได ้และขอ้ตกลงดงักล่าวมีผลผูกพนั

คู่สัญญาที่เป็นผูป้ระกอบธุรกิจกบัผูบ้ริโภคเอง  

  การอนุญาโตตุลาการเป็นวิธีการระงบัขอ้พิพาทท่ีไดรั้บความนิยมในหลาย

ประเทศ ซ่ึงการอนุญาโตตุลาการได้ถูกนําไปใช้กับการระงบัข้อพิพาทแรงงาน ข้อพิพาทเก่ียวกับการ

ก่อสร้าง และขอ้พิพาทเก่ียวกบัหลกัทรัพย ์แต่ปัจจุบนัวิธีการดงักล่าวยงันิยมใช้กบัขอ้พิพาททางธุรกิจ 

อื่น ๆ  เช่น สภาคองเกรส (Congress) ของสหรัฐอเมริกากาํหนดให้กฎหมายของรัฐบาลกลาง (Federal Law) 

สนบัสนุนการอนุญาโตตุลาการกบัขอ้พิพาทเก่ียวกบัการคา้ระหว่างมลรัฐ   

 2.3.2 หลักการพื้นฐานของการระงับข้อพิพาทออนไลน์  

   การเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วของการทาํธุรกรรมขา้มพรมแดนออนไลน์ และความ

ตอ้งการคู่ขนานในการแกไ้ขขอ้พิพาทท่ีเกิดขึ้นจากธุรกรรมดงักล่าว การระงบัขอ้พิพาทออนไลน์จึงตอ้ง

เป็นกระบวนการที่เหมาะสมทางกฎหมาย (due process) กล่าวคือ จะต้องเป็นกระบวนการท่ีให้ความ

คุม้ครองสิทธิของคู่พิพาททั้งสองฝ่ายที่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเป็นธรรมในกระบวนการยุติธรรม และ

บุคคลที่ทําหน้าที่ ในการระงับข้อพิพาทยังจะต้องเป็นบุคคลที่มีความเป็นอิสระและเป็นกลาง 

คณะกรรมาธิการการคา้ระหว่างประเทศแห่งกฎหมายสหประชาชาติ  (UNCITRAL) จึงตกลงกนัในสมยัที่ 

43 เพ่ือจะดาํเนินการทํางานด้านการระงับข้อพิพาทออนไลน์ จึงได้สรุปและนําหมายเหตุทางเทคนิค

เก่ียวกับการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์เขา้พิจารณาในการประชุมคร้ังท่ี 49 ในปี ค.ศ. 2016  เป็นรูปแบบ 

ของเอกสารบรรยายที่สะทอ้นให้เห็นถึงองคป์ระกอบของกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางออนไลน์แต่ไม่

มีผลผูกพนั ผูแ้ทนจาก 60 ประเทศสมาชิกของ UNCITRAL ผูแ้ทนของรัฐอื่นๆ และองค์กรระหว่าง

ประเทศ เขา้ร่วมในการพิจารณาโดยไดรั้บคาํปรึกษาจากหน่วยงานระดบันานาชาติและระดบัชาติ

ตลอดจนระดบัสมาคมวิชาชีพนานาชาติในดา้นเทคนิคที่เก่ียวขอ้ง ร่วมกนัจดัทาํบนัทึกทางเทคนิค

ว่าด้วยการระงับข้อพิพาทออนไลน์(UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 

2016) ซ่ึงตามบนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ของคณะกรรมาธิการกฎหมายการคา้
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ระหว่างประเทศแห่งสหประชาชาติ (UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016) 

กาํหนดว่าการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์จะตอ้งอยูบ่นหลกัการพ้ืนฐานสาํคญัดงัน้ี35 

   1)  หลักความโปร่งใส (Transparency) 

  ตามหลักการน้ีกระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์จะต้องเปิดเผย

ขอ้มูลความสัมพนัธ์ใดๆ ระหว่างผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ ซ่ึงทาํหน้าที่ในการบริหาร

จดัระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์และผูป้ระกอบธุรกิจรายหน่ึงรายใดที่เป็นคู่พิพาท เพ่ือให้

ผูใ้ช้บริการทราบถึงความขดัแยง้ทางผลประโยชน์ที่อาจเกิดขึ้น 36 ผูดู้แลระบบการระงบัขอ้พิพาท

ออนไลน์อาจทาํการเผยแพร่ข้อมูลที่ไม่ได้เปิดเผยตัวของคู่ขัดแยง้ หรือสถิติเก่ียวกับผลลัพธ์ใน

กระบวนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ เพ่ือให้ฝ่ายต่างๆ ประเมินภาพรวมท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัการ

รักษาความลับ 37 โดยขอ้มูลทั้งหมดควรมีอยู่ในเว็บไซต์ของผูดู้แลระบบศูนยก์ารระงบัข้อพิพาท

ออนไลน์ในลกัษณะที่ใชง้านง่ายและผูส้นใจเขา้ถึงได้38  

 2) หลักความเป็นอิสระ (Independence) 

  ผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์จะตอ้งมีความเป็นอิสระและเป็นกลาง 

ดาํรงใชซ่ึ้งจรรยาบรรณสําหรับความเป็นกลางเก่ียวกบัขอ้พิพาทและระเบียบปฏิบติัอื่นๆ39 มีการปรับใช้

นโยบายการจัดการด้วยการระบุและจัดการเก่ียวกับความขดัแยง้เร่ืองผลประโยชน์ 40 ผูดู้แลระบบอาจ

ดาํเนินนโยบายเก่ียวกบัการคดัเลือกและการฝึกอบรมความเป็นกลาง41 รวมถึงมีกระบวนการกาํกบัดูแล

ภายใน การประกนัคุณภาพ ซ่ึงจะช่วยให้ผูดู้แลระบบการระงบัขอ้พิพาทมีความมัน่ใจในความเป็นกลาง 

สอดคลอ้งกบัมาตรฐานที่ไดก้าํหนดไว้42 

 3)  หลักความเช่ียวชาญ (Expertise) 

  ผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์อาจมีนโยบายเก่ียวกบัการคดัเลือก และ

การฝึกอบรมแก่บุคคลที่ทาํหน้าที่เป็นคนกลาง (Neutral) ในการระงบัข้อพิพาท รวมถึงมีกระบวนการ

ตรวจสอบภายในและการประกันคุณภาพ เพ่ือให้แน่ใจว่า การดําเนินงานของหน่วยงานการระงับ 

 
35 วราภรณ์ วนาพิทกัษ,์ “เร่ืองเดิม”, หนา้ 28. 
36 UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016. Article 10. 
37 UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016. Article 11. 
38 UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016. Article 12. 
39 UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016. Article 13. 
40 UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016. Article 14. 
41 UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016. Article 15. 
42 UNCITRAL Technical Notes on Online Dispute Resolution 2016. Article 16. 
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ขอ้พิพาทออนไลน์มีความเป็นกลางสอดคล้องกับมาตรฐานตามที่บันทึกทางเทคนิคของ UNCITRAL 

กาํหนดไว ้

 4)  หลักความยินยอม (Consent) 

  ตามหลักการน้ี กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์จะต้องได้รับความ

ยินยอมที่ชัดแจง้ (Implicit Consent) จากคู่พิพาท ซ่ึงในกระบวนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ตามบนัทึก

ทางเทคนิคของ UNCITRAL กาํหนดให้คู่พิพาทสามารถให้ความยินยอมดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

  

3.  ทฤษฎีเก่ียวกับกลไกในการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล 

    

 เมื่อสภาพสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปประกอบกบัสภาพการค้าที่ผูป้ระกอบธุรกิจรวมตัวกัน 

เพ่ือความเขม้แข็งในการต่อสู้กบัผูป้ระกอบการรายอื่น การแข่งขนัทางการคา้ระหว่างผูป้ระกอบการทาํให้

ความรู้ทางวิทยาการเพ่ิมขึ้นและปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นคือ ผูป้ระกอบการมีอาํนาจทางเศรษฐกิจมากกว่า

ผูบ้ริโภค เน่ืองจากความกา้วหน้าทางอุตสาหกรรมทาํให้มีการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีการผลิตสินคา้ 

เพ่ือให้สามารถผลิตสินคา้ไดใ้นปริมาณที่มาก ๆ  ทาํให้ตอ้งมีการพฒันาตลาดให้จาํหน่ายสินค้าไดเ้ป็น

จํานวนมากเช่นกัน การโฆษณาในรูปแบบต่าง ๆ ผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั้ งในรูปแบบดั้ งเดิม เช่น  

ทางโทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ วิทยุจึงเกิดขึ้น รวมถึงในสมยัปัจจุบัน ไดก้่อให้เกิดการโฆษณาผ่านช่องทาง

ใหม่ ๆ  ตามความกา้วหน้าของเทคโนโลยี คือ การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ ทาํให้การตดัสินใจซ้ือตั้งอยู่บน

พ้ืนฐานความพึงพอใจจากส่ือโฆษณาท่ีผูป้ระกอบการนํามาใช้ มิใช่การตรวจสอบคุณภาพสินคา้หรือ

บริการดงัเช่นในอดีต ทาํให้เกิดความไม่เท่าเทียมกนัระหว่างผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภค เน่ืองจากตลาด

การคา้ในยุคปัจจุบนัโดยเฉพาะในยุคดิจิทลั นั้นประสบกบัปัญหาการเอารัดเอาเปรียบจากผูป้ระกอบการ

หลายประการ เช่น การส่งสินคา้ให้แก่ผูบ้ริโภคโดยคุณภาพไม่เป็นไปตามคาํพรรณนาในส่ือโฆษณา หรือ

อาจไม่ไดรั้บสินคา้ โดยเฉพาะในส่ือสังคมออนไลน์ในยุคดิจิทลั ท่ีเขา้ถึงผูบ้ริโภคผ่านโทรศพัท์มือถือ

และแพลตฟอร์มต่าง ๆ  ขณะเดียวกนั ลักษณะของตลาดในยุคดิจิทลันั้น สินคา้ที่ผูบ้ริโภคตัดสินใจซ้ือ 

มกัไม่ใช่สินคา้ที่มีราคาแพง แต่มีความถี่ในการส่ังซ้ือมากขึ้น ดงันั้น การนาํมาตรการทางกฎหมายมาใช ้ 

ผ่านกระบวนการในชั้นศาลตามปกตินั้น จึงไม่อาจนํามาใช้ได ้เน่ืองจากมูลค่าความเสียหายท่ีเกิดขึ้น 

ไม่คุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายและการเสียเวลาไปกบัการฟ้องร้องดาํเนินคดีต่อผูป้ระกอบการในชั้นศาล   

  อยา่งไรก็ตามกฎหมายต่าง ๆ  ที่มีผลบงัคบัใชอ้ยู ่มกัตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของความเท่าเทียมกนั

ของคู่สัญญา ดังนั้นจึงไม่อาจนํามาใช้คุ ้มครองผูบ้ริโภคได้อย่างเพียงพอ จากพฒันาการและแนวคิด 

ที่ได้กล่าวมาขา้งต้นก่อให้เกิดทฤษฎีกฎหมายที่สอดคล้องกบัวิถีการคุ้มครองผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบัน 

มากย่ิงขึ้น ดงัน้ี 
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   3.1  การไม่ให้ความสําคัญกับหลักความศักดิ์สิทธิ์ ในการแสดงเจตนา (Autonomy of 

Will) หรือเสรีภาพในการทําสัญญา (Freedom of Contract)  

  หลกัเสรีภาพในการทาํสัญญา (Freedom of Contract) มักจะถูกนํามาใช้ควบคู่กบัหลัก

ความศักด์ิสิทธ์ิในการแสดงเจตนา (Sanctity of Will) ซ่ึงตั้ งอยู่บนสมมติฐานทางเศรษฐศาสตร์แนว

คลาสสิกที่ว่า ปัจเจกชนเป็นผูม้ีความสามารถใชเ้หตุผลตดัสินใจได ้(Rational Being) จึงสามารถ ปกป้อง

ผลประโยชน์ของตนได้ (Self-Interest Protection) และตัดสินใจกระทําการท่ีตนเห็นว่า จะก่อให้เกิด

ผลประโยชน์สูงสุดแก่ตน (Maximum Benefits) การที่บุคคลเข้าทําสัญญาจึงแสดงว่าตน จะได้รับ

ประโยชน์ตอบแทนที่คุม้ค่าจากสัญญา ดงันั้น นิติสัมพนัธ์ทางสัญญาอยูบ่นรากฐานของ เจตนาของบุคคล 

  ผลของหลกัความศกัด์ิสิทธ์ิในการแสดงเจตนา (Sanctity of Will) คือ เฉพาะคู่กรณี

เท่านั้นที่จะมีสิทธิเรียกร้องให้อีกฝ่ายรับผิดตามสัญญาได้ (Privacy of Contract) หากไม่ใช่เป็น 

คู่สัญญาก็ไม่มีนิติสัมพนัธ์ใดให้อีกฝ่ายที่ตนจะเรียกร้องให้รับผิดหรือชดใช้ค่าเสียหายได ้ดงันั้น 

ทฤษฎีกฎหมายในการคุ้มครองผูบ้ริโภคจึงไม่คาํนึงถึงหลักความสัมพนัธ์ทางสัญญา เน่ืองจาก 

ในชีวิตประจาํวนัผูบ้ริโภคอาจไม่ได้เป็นผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการด้วยตัวเอง เช่น นาย ก ซ้ืออาหาร 

มาเลี้ยงเพ่ือน แลว้เพ่ือนเกิดป่วยหรือไดรั้บความเสียหายเน่ืองจากการบริโภค อาหารนั้น เพ่ือนนาย 

ก สามารถฟ้องผูข้ายอาหารให้รับผิดได ้หากใช้หลกัเกณฑ์ความรับผิดต่อความเสียหายท่ีตอ้งอาศยั

สัญญาเป็นเคร่ืองผูกพนัเป็นอุปสรรคในการคุม้ครองผูบ้ริโภคที่มิใช่คู่สัญญาซ่ึงไม่เป็นธรรม เมื่อ 

ไม่ถือหลกัความสัมพนัธ์ทางสัญญาผูบ้ริโภคที่แทจ้ริงจึงไดรั้บการคุม้ครอง และฟ้องร้องผูป้ระกอบการ

ให้รับผิดได ้ 

   3.2  หลักความรับผิดในทางสัญญา (Contractual Liability)  

  ความรับผิดอนัเกิดจากสินคา้ที่มีความชาํรุดบกพร่องนั้น ซ่ึงเป็นความรับผิดในทาง 

สัญญาซ้ือขายนั้น เป็นกรณีที่ผูข้ายได้ให้คาํรับรองแก่ผูซ้ื้อว่าผูข้ายจะเป็นฝ่ายรับผิด หากมีความ

บกพร่องอนัเกิดจากตวัสินคา้นั้น ๆ จึงอาจเรียกความรับผิดในกรณีน้ีไดอ้ีกอยา่งหน่ึงว่าความรับผิด

ในคํารับประกัน (Warranty) โดยคํารับประกันน้ี หมายถึง ข้อความใด ๆ ที่แสดงถึงข้อเท็จจริง

เก่ียวกบัสินค้าโดยผูข้าย ซ่ึงผูข้ายรับประกันว่าสินค้ามีคุณสมบัติและข้อเท็จจริงเป็นไปตามที่ได้

แสดงไว ้และยืนยนัว่าหากขอ้เท็จจริงไม่เป็นไปตามคาํรับประกนัแลว้ ผูข้ายยินยอมรับผิดต่อผูซ้ื้อ 

ซ่ึงความรับผิดตามคาํรับประกนั 

  ในทางกฎหมายนั้นความรับผิดตามคาํรับประกนัสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1) ความรับผิดอนัเกิดจากการรับประกนัโดยชดัแจง้ (Express Warranty)  

     ความรับผิดอนัเกิดจากการรับประกนัโดยชัดแจง้ (Express Warranty) หมายถึง 

คาํรับประกันที่ผูข้ายหรือผูผ้ลิตสินคา้ไดแ้สดงออกอย่างชัดแจ้งในสัญญา ซ่ึงอาจแสดงด้วยวาจา 
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หรือลายลกัษณ์อกัษร อนัเป็นการรับประกนัของผูข้ายหรือผูผ้ลิต ท่ีแสดงต่อผูซ้ื้อไม่ว่าจะเป็นการ

แสดงดว้ยวิธีการโฆษณา หรือวิธีอื่นใด ถา้ผลิตภณัฑ์ดงักล่าวมิไดเ้ป็นไปตาม ท่ีแสดงไว ้โดยผูซ้ื้อ

หลงเช่ือและทาํให้ผูซ้ื้อไดรั้บความเสียหาย ผูซ้ื้อย่อมมีสิทธิท่ีจะเรียกร้องค่าเสียหายโดยตรงไดจ้าก

ผูข้ายตามสัญญา การรับประกันที่ผูข้ายให้กบัผูซ้ื้อซ่ึงเป็นคู่สัญญาโดยตรง (Immediate Buyer) น้ี 

เป็นการรับประกนัโดยชัดแจง้ของผูข้ายท่ีให้แก่ผูซ้ื้อซ่ึงเป็นผูท้าํสัญญา โดยเกิดขึ้นเมื่อผูข้ายไดใ้ห้

ขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัคุณภาพสินคา้ซ่ึงเป็นลกัษณะพ้ืนฐานของการตกลงไม่ว่าจะเป็นให้ข้อเท็จจริง

ด้วยวิธีการใดก็ตาม การรับประกันของผู้ขายนั้นไม่มี รูปแบบและไม่จาํเป็นต้องมีข้อความว่า 

รับประกนั (Warranty) หรือคาํรับรอง (Guarantee) แต่ตอ้งมิใช่ส่ิงที่อยู่ภายในใจของผูข้ายที่ไม่ได้

แสดงออกมา อยา่งไรก็ตาม ตอ้งเป็นการยืนยนัขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัตวัสินคา้ โดยคาํยืนยนัดงักล่าวถือ

ว่าเป็นส่วนหน่ึงของสัญญา แต่ถา้เพียงแต่ยืนยนัถึงคุณค่าหรือเพียงแต่แสดงความเห็นหรือคาํแนะนาํ

ไม่ถือว่าเป็นคาํรับประกนั43 

2) ความรับผิดอนัเกิดจากการรับประกนัโดยปริยาย (Implied Warranty)  

  ความรับผิดอันเกิดจากการรับประกันโดยปริยาย หมายถึง คาํรับประกันที่ผูข้าย

หรือผูผ้ลิตสินคา้มีต่อผูซ้ื้อแต่ไม่ไดแ้สดงออกโดยชัดแจง้ หากแต่เป็นการรับประกนัท่ีมีกฎหมายรับรอง

และสร้างภาระความรับผิดให้แก่ผูข้ายหรือผูผ้ลิตสินคา้ว่าไดรั้บประกันไวเ้ช่นนั้น แมว่้าตามความเป็น

จริงแล้วผู้ขายหรือผู้ผลิตสินค้าอาจไม่ได้ให้สัญญาหรือรับประกันก็ตาม ดังนั้น จึงอาจกล่าวได้ว่า  

การรับประกันประเภทน้ีเป็นการรับประกนัโดยผลของกฎหมาย เช่น การรับประกันในเร่ืองกรรมสิทธ์ิ 

ที่แม้จะไม่มีการตกลงในสัญญาอย่างชัดแจ้งว่าทรัพย์ที่ ซ้ือขายจะต้องเป็นของผู้ขายก็ตาม กรณีน้ี

กฎหมายก็ถือว่าผูข้ายไดใ้ห้คาํรับประกนัต่อผูซ้ื้อแลว้ว่าทรัพยท่ี์ซ้ือขายนั้น ตนเองเป็นเจา้ของกรรมสิทธ์ิ 

ดงันั้น หากผูซ้ื้อไม่สามารถที่จะใช้ประโยชน์จากทรัพยท์ี่ซ้ือขายอนัมีสาเหตุมาจากการโอนสิทธิ โดยมี

ผูอ้ื่นมาอา้งความเป็นเจา้ของเหนือทรัพยท่ี์ซ้ือขายแลว้ ผูข้ายจะตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบต่อผูซ้ื้อ เป็นตน้44 

  อย่างไรก็ตาม ทั้งหลกัการในเร่ืองคาํรับประกันก็ดี หลกัการไม่ชาํระหน้ีก็ดี หรือ

หลักการชําระหน้ีไม่ถูกต้องตามความประสงค์ที่แท้จริงแห่งมูลหน้ีก็ดี ยงัมีข้อจาํกัดในการให้ความ

คุม้ครองอยู่ กล่าวคือ ผูท้ี่จะสามารถทาํการฟ้องร้องและผูท้ี่ถูกฟ้องร้องจะต้องเป็นคู่สัญญากนั เท่านั้น 

ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฎีความรับผิดเฉพาะคู่กรณีในสัญญา (Doctrine of Probity) ดังนั้น บุคคลอื่นที่ไม่ใช่

 
43 กิตติศกัดิ์   ปรกติ.  ความรับผิดเพ่ือชาํรุดบกพร่องในสัญญาซื้อขาย. กรุงเทพฯ: คณะนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 2542. หนา้ 6. 
44 ศิริวรรณ จึงเจริญนิรชร. มาตรการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับสินค้าไม่ปลอดภัย ศึกษากรณีการ

ประกอบธุรกิจเลนส์สัมผัส. (งานคน้ควา้อิสระนิติศาสตรมหาบณัฑิต). มหาวิทยาลยัรามคาํแหง. กรุงเทพฯ. 2561. 

หนา้ 6. 
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คู่สัญญากบัผูข้าย หรือผูผ้ลิตสินคา้ แมจ้ะไดรั้บความเสียหายจากการบริโภคสินคา้ ก็ไม่สามารถที่จะทาํ

การฟ้องร้องผูข้ายหรือผูผ้ลิตสินคา้ได ้เพราะไม่มีนิติสัมพนัธ์ต่อกนั45 

 
45 จิราพร ร้อยมะล.ิ ความรับผิดในความชาํรุดบกพร่องของสินค้า.  (วิทยานิพนธ์ปริญญานิติศาสตร

มหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ์). มหาวิทยาลยัอสัสัมชญั. กรุงเทพฯ. 2557. หนา้ 24. 



บทที่ 3 

มาตรการทางกฎหมายเก่ียวกับกลไกการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัล 

ตามกฎหมายระหว่างประเทศ กฎหมายต่างประเทศ และกฎหมายประเทศไทย 

การศึกษามาตรการทางกฎหมายเก่ียวกบักลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลั ในคร้ังน้ี  

ผู ้ศึกษาจะทําการศึกษากลไกการคุ้มครองผู้บริโภคในสามประเด็นได้แก่ กลไกในการคัดกรอง

ผูป้ระกอบการขายสินค้า กลไกการกาํหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภค และกลไกการระงับ 

ขอ้พิพาทที่เกิดขึ้นจากการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ โดยทาํการศึกษาบทบญัญติัของระหว่างประเทศ 

กฎหมายต่างประเทศ และกฎหมายไทย  ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. กฎหมายระหว่างประเทศ

ในการศึกษากฎหมายเก่ียวกบักลไกการคุม้ครองในระดบักฎหมายระหว่างประเทศนั้น 

ผูศึ้กษาทาํการศึกษากฎหมายของสหประชาชาติ  กฎหมายสหภาพยุโรป และกฎหมายของอาเซียน 

โดยมีสาระสาํคญัดงัต่อไปน้ี  

1.1  สหประชาชาติ 

 คณะกรรมการการคา้ระหว่างประเทศแห่งสหประชาชาติ (United Nations Commission 

on International Trade Law; UNCITRAL) ได้มีจัดทําบันทึกทางเทคนิคว่าด้วยการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์หรือ “The Technical Notes on Online Dispute Resolution ปี  ค.ศ. 2016” เพ่ือกําหนดแนวทาง

เก่ียวกบัการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ท่ีเกิดจากการซ้ือขายสินคา้และบริการท่ีเกิดขึ้นจากการติดต่อส่ือสาร

ดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ บนัทึกดงักล่าวน้ี  ไม่ไดผู้กมดัหรือขอให้ทุกรัฐบงัคบัใชบ้นัทึกทางเทคนิค

ดงักล่าว ไม่ไดม้ีวตัถุประสงค์ เพ่ือเป็นการลดทอนสิทธิหรือเป็นสิทธิเด็ดขาด ไม่ได ้หรือบงัคบัให้มีผล

ผูกพนัตามกฎหมายต่อคู่พิพาท หรือบุคคลหน่ึงบุคคลใด หรือเจา้หน้าที่ที่เก่ียวข้องหรือกระบวนการ

ระงบัข้อพิพาททางออนไลน์46 อย่างไรก็ตาม การศึกษาสาระสําคญัของบันทึกดังกล่าวก็จะเป็น

ประโยชน์ในการเป็นแนวทางในการปรับปรุงกลไกการระงบัขอ้พิพาทภายในประเทศให้สอดคลอ้ง

กบันานาชาติมากย่ิงขึ้น จึงมีความจาํเป็นตอ้งนาํมาศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

46 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์หรือ “The Technical Notes on Online Dispute 

Resolution ปี ค.ศ. 2016, แปลโดย สิริกานต ์อยู่เรือง. 
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  1.1.1  วัตถุประสงค์ของบันทึกทางเทคนิคว่าด้วยการระงับข้อพิพาทออนไลน์ 

  1)  เพ่ือขับเคลื่อนการพัฒนาระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์และเพ่ือ

ช่วยเหลือบุคคลากรที่เก่ียวข้อง อนัไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบของ ODR แพลตฟอร์มของ ODR คนกลาง 

และคู่พิพาทที่เก่ียวขอ้งกบักระบวนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์  

  2)  บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes) 

สะทอ้นถึงแนวทางที่นาํมาใชก้บัระบบการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์นั้นประกอบไปดว้ยหลกัความ

เป็นกลาง ความเป็นอิสระ ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ความถูกต้อง ความเป็นธรรม 

สามารถตรวจสอบไดแ้ละมีความโปร่งใส กล่าวคือ กระบวนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์นั้นจะตอ้ง

เปิดเผยความสัมพนัธ์ระหว่างผูดู้แลระบบของ ODR และผูท้ี่เก่ียวข้องโดยเฉพาะเพ่ือที่ผูใ้ช้บริการ

เก่ียวกบัระบบจะไดรั้บการแจง้ถึงการไม่มีส่วนไดเ้สียของผูท้ี่เก่ียวขอ้ง 

  3)  บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes) 

มีวตัถุประสงค์เพ่ือใช้กับการระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากการซ้ือขายสินค้าหรือบริการระหว่าง

ประเทศที่มีมูลค่าไม่สูงมากนกั โดยเป็นการซ้ือขายที่เกิดจากธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 

  1.1.2  กลไกการระงับข้อพิพาททางออนไลน์ 

   กระบวนการของการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ประกอบไปดว้ย 3 ขั้นตอน 

ดงัน้ี 

  1)  การเจรจาต่อรอง  เป็นการระงับขอ้พิพาทที่เกิดจากความสมัครใจของ

คู่พิพาทที่จะตกลงเจรจาต่อรองกันเอง โดยไม่มีคนกลางทาํหน้าท่ีในการไกล่เกลี่ยและประนอม 

ขอ้พิพาท ซ่ึงตามบนัทึกทางเทคนิคฯ ของ UNCITRAL กาํหนดว่า ในการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์

จะตอ้งอาศยัการเจรจาต่อรองเป็นขั้นตอนแรก (First Stage) กล่าวคือ เมื่อผูร้้องย่ืนขอ้เรียกร้องผ่าน

แพลตฟอร์มของ ODR ถึงผูดู้แลระบบของ ODR ( ดู หมวด 6) ผูดู้แลระบบของ ODR ตอ้งแจง้ต่อ 

ผูถู้กร้องว่ามีขอ้เรียกร้องและตวัผูร้้องคือใคร โดยให้ผูร้้องและผูถู้กร้องเจรจาต่อรองกนัเองโดยตรง

ผ่านแพลตฟอร์ม ODR  โดยในปัจจุบันได้มีการพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ทําให้คู่พิพาท

สามารถเจรจาตกลงกนัผ่านวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์อื่น ทั้งที่เป็นแบบเผชิญหน้า (Face to Face) 

และเป็นวิธีการเจรจาต่อรองด้วยวิธีการอตัโนมติั (Automated Negotiation) เช่น ระบบการประมูล

แบบปิด (Double Blind Bidding Negotiation) เป็นต้น   ซ่ึงใช้กับข้อพิพาทเร่ืองจํานวนเงิน  หรือ 

ขอ้พิพาทเก่ียวกบัราคาสินคา้ โดยระบบการประมูลแบบปิดจะเปิดโอกาสให้คู่กรณีสามารถเจรจาตก

ลงกนัเอง โดยไม่มีคนกลางเขา้มาช่วยในการระงบัขอ้พิพาท หรือระบบการเจรจาต่อรองโดยมีผูใ้ห้

คาํแนะนาํ (Assisted Negotiation) ซ่ึงจะช่วยให้คาํ แนะนาํ หรือทางออกแก่คู่พิพาท โดยอาจเป็นคน
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กลางหรือการใช้ปัญญาประดิษฐ์เป็นผูใ้ห้คาํแนะนาํ ซ่ึงหากเจรจาต่อรองไม่สําเร็จจะเขา้สู่ขั้นตอน

การไกล่เกลี่ยต่อไป   

   2)  ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท กล่าวคือ ถา้ขั้นตอนการเจรจาต่อรองลม้เหลว เช่น 

ผลลพัธ์ไม่เป็นไปตามขอ้เรียกร้อง กระบวนการก็จะเขา้สู่ขั้นตอนที่ 2  คือ การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

อาจเกิดขึ้ นผ่านการติดต่อส่ือสารในระบบข้อความหรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือผ่านการ

ติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท์ หรือการประชุมทางไกลผ่านจอภาพ (Video Conference) โดยมีผูไ้กล่

เกลี่ยทาํหนา้ที่เป็นคนกลางในการให้ความช่วยเหลือคู่พิพาท ซ่ึงรูปแบบของการไกล่เกลี่ยออนไลน์

อาจมีลักษณะเป็นการประเมินข้อพิพาทโดยคนกลางแบบออนไลน์ (Online Neutral Evaluation) 

เช่น ในประเทศอังกฤษมีผูใ้ห้บริการระงบัข้อพิพาทออนไลน์ที่ช่ือว่า  ProMediate ซ่ึงให้บริการ

ระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ที่มีแพลตฟอร์มการย่ืนขอ้ร้องเรียนและการพิจารณาขอ้พิพาทออนไลน์ 

เพ่ือให้ผูบ้ริโภคสามารถย่ืนขอ้ร้องเรียนไปยงัผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาท และผูใ้ห้บริการระงบัข้อ

พิพาทจะพิจารณาว่าจะยอมรับขอ้ร้องเรียนหรือปฏิเสธ  เป็นตน้  

   ในขั้นตอนของกระบวนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ ผูดู้แลระบบของ 

ODR จะต้องตั้ งคนกลาง ซ่ึงมีหน้าที่ ติดต่อส่ือสารกับคู่พิพาทในการที่จะยุติข้อพิพาท 47 ทั้ งน้ี 

กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางออนไลน์นั้น เหมาะสมกบัขอ้พิพาทท่ีเกิดขึ้นขา้มพรมแดน มีมูลค่า

ไม่สูงและเกิดจากธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ และการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์นั้นอาจจะนาํมาใช้

กบัขอ้พิพาทที่เกิดขึ้นนอกเหนือจากการทาํธุรกรรมระหว่างภาคธุรกิจกบัธุรกิจ และภาคธุรกิจกับ

ผูบ้ริโภค48 หรืออาจนาํมาใชก้บัขอ้พิพาทท่ีเกิดขึ้นนอกเหนือจากสัญญาซ้ือขายสินคา้หรือบริการ49 

    สาํหรับขั้นตอนในการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท มีดงัต่อไปน้ี 

    (1)  ทาํการแต่งตั้ งคนกลางเพ่ือทําหน้าท่ีส่ือสารกับคู่กรณีทั้ งสองฝ่าย  

เพ่ือพยายามหาขอ้ยติุ50 

     (2)  แจง้ไปยงัคู่กรณีทราบถึงการแต่งตั้งและแจง้รายละเอียดเก่ียวกบัขอ้มูล

ระบุตัวตนของคนกลาง51 เช่น ช่ือและข้อมูลอื่นๆ ที่ เก่ียวข้องได้แก่ ประสบการณ์ทางวิชาชีพ 

ความสามารถดา้นการระงบัขอ้พิพาท เพ่ือให้คู่กรณีเห็นว่า คนกลางเป็นบุคคลที่สามารถจดัการกับข้อ

 
47 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 19. 
48 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 22. 
49 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 23. 
50 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 40. 
51 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 42. 
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พิพาท ดังกล่าวได้ 52 ซ่ึงคนกลางควรยืนยันว่าตนเองมี เวลาอย่างเพียงพอในการดําเนินงานตาม

กระบวนการระงบัขอ้พิพาทที่เกิดขึ้น และตอ้งแสดงความเป็นกลางและความเป็นอิสระของตนเอง โดย

เปิดเผยขอ้เท็จจริงหรือสถานการณ์บางประการที่อาจก่อให้เกิดความเป็นกลาง หรือความเป็นอิสระนั้น53 

     (3)  ในขั้นตอนของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท คนกลางควรส่ือสารกับคู่กรณี 

เพ่ือพยายามที่จะหาขอ้ยุติ  โดยตอ้งหลีกเลี่ยงกระบวนการท่ีล่าชา้หรือค่าใชจ่้ายท่ีไม่จาํเป็นในการดาํเนิน

กระบวนพิจารณา ตอ้งจดัให้มีกระบวนการที่เป็นธรรมและมีประสิทธิภาพสําหรับการระงบัขอ้พิพาท 

และตอ้งมีความเป็นอิสระ เป็นกลาง และปฏิบติัต่อคู่กรณีทั้งสองฝ่ายอย่างเท่าเทียมตลอดกระบวนการ

พิจารณา  เป็นตน้54 

     (4)  หากไม่สามารถหาขอ้ยุติในการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทไดภ้ายในระยะเวลา 

ที่เหมาะสม กระบวนการอาจดาเนินการต่อไปยงัขั้นตอนสุดทา้ย55 

   นอกจากน้ีวิธีการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ที่รับความนิยมอีกวิธีการหน่ึง

คือ กระบวนการไกล่เกลี่ยแบบสามห้อง (Three-Room Procedure) ซ่ึงเป็นการจัดช่องทางผ่าน

เว็บไซต์ให้คู่พิพาทและผูไ้กล่เกลี่ยสามารถติดต่อส่ือสารกันได้ โดยมีผู ้ไกล่เกลี่ยเป็นผูค้อยให้

คาํแนะนาํถึงวิธีการแกไ้ขปัญหาที่เหมาะสมและเป็นไปได ้

   3)  ขั้นตอนที่ 3 กล่าวคือ ถา้ขั้นตอนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทล้มเหลว 

ขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการะงบัขอ้พิพาทออนไลน์ก็จะนาํมาใช ้ซ่ึงในแต่ละคดีนั้นผูดู้แลระบบ

ของ ODR หรือคนกลางจะตอ้งแจง้ขั้นตอนต่างๆ แก่คู่พิพาททราบ56 ทั้งน้ี กระบวนการที่นาํมาใช้

อาจแตกต่างกนัไป โดยผูดู้แลระบบของกระบวนการที่แตกต่างกนัและอาจมีการเปลี่ยนแปลงได ้

เมื่อเวลาผ่านไป57 ทั้งน้ี อาจจะเป็นการดาํเนินกระบวนการอนุญาโตตุลาการดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์

ตั้งแต่เร่ิมต้นจนกระทัง่ส้ินสุด กระบวนการชั้นมีคาํช้ีขาดของคณะอนุญาโตตุลาการก็ได ้โดยคู่พิพาท

อาจจะตั้งต้นกระบวนการด้วยการส่งคาํเสนอขอ้พิพาททางอิเล็กทรอนิกส์ (Statement of Claims) ไปยงั

สถาบันอนุญาโตตุลาการตามที่ตกลงไวใ้นสัญญา เมื่อได้รับคาํ เสนอข้อพิพาทด้วยวิธีดังกล่าวแล้ว 

สถาบนัอนุญาโตตุลาการจะส่งสาํเนาคาํเสนอขอ้พิพาทไปยงัคูพิ้พาทอีก ฝ่ายทางอิเล็กทรอนิกส์เช่นกนั 

เพ่ือให้ย่ืนคําคัดค้าน (Statement of Defense) เมื่อดําเนินการแต่งตั้ งคณะอนุญาโตตุลาการเสร็จแล้ว 

 
52 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 47. 
53 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 48. 
54 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 49. 
55 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 44. 
56 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 21. 
57 บนัทึกทางเทคนิคว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (Technical Notes), ขอ้ 24. 
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คู่พิพาทจะดําเนินการส่งพยานหลักฐานต่าง ๆ ที่สนับสนุนข้ออ้างข้อเถียงของตนไปให้คณะ

อนุญาโตตุลาการโดยอาจจะไม่มีการสืบพยานบุคคลหรือถ้าหากมีการสืบพยานบุคคลอาจจะใช้

วิธีการสืบพยานผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การประชุมทางไกลผ่านจอภาพ  เป็นตน้ 

 1.2  สหภาพยโุรป 

  ในปัจจุบนัสหภาพยโุรป มีประเทศส่วนใหญ่ที่ตั้งอยูใ่นทวีปยโุรปเป็นสมาชิกรวม

ทั้งส้ิน 27 ประเทศ  ไดแ้ก่ ออสเตรีย เบลเยียม เดนมาร์ก ฟินแลนด ์ฝร่ังเศส เยอรมนี กรีซ ไอร์แลนด ์

อิตาลี ลักเซมเบิร์ก เนเธอร์แลนด์ โปรตุเกส สเปน สวีเดน  ไซปรัส เช็ก เอสโตเนีย ฮงัการี ลตัเวีย 

ลิทวัเนีย  มอลตา โปแลนด ์สโลวีเนีย สโลวะเกีย โรมาเนีย และ บลัแกเรีย มีประชากรรวมกนัทั้งส้ิน

ประมาณ 447 ลา้นคน โดยสหภาพยุโรปมีนโยบายคือ เป็นตลาดเดียวกนั ผ่านระบบกฎหมายที่เป็น

มาตรฐานที่มีผลบังคับใช้กับรัฐสมาชิกทุกรัฐ ทั้งน้ีมีบทกฎหมายเก่ียวกับการคุ้มครองผูบ้ริโภค

ดงัต่อไปน้ี 

  1.2.1  กลไกการคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้า 

  แต่ เดิ ม สหภาพยุโรป มี กฎหมายว่าด้วยสิ ทธิของผู้บริโภค   (Directive 

2011/83/EU) ซ่ึงกฎหมายฉบบัน้ี ไดม้ีผลบงัคบัใชก้บัผูบ้ริโภคทุกประเทศท่ีเป็นสมาชิกของสหภาพยโุรป 

โดยถือว่าเป็นตลาดการคา้เดียวกนั ภายใตก้ฎหมายฉบบัน้ี ไดก้าํหนดให้ผูค้า้ ตอ้งให้ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี แก่

ผูบ้ริโภคในลกัษณะที่ชดัเจนและเขา้ใจได้58  

1) ลกัษณะสาํคญัของสินคา้หรือบริการ ในขอบเขตที่เหมาะสมกบัคนกลาง 

ตวัสินคา้และบริการ 

2) ตวัตนของผูค้า้ เช่น ช่ือทางการคา้ 

3) ที่อยู่ทางภูมิศาสตร์ที่ผูค้ ้าจดทะเบียนและหมายเลขโทรศัพท์ของผูค้้า 

หมายเลขโทรสาร และที่อยู่อิเล็กทรอนิกส์ (หากมี) เพ่ือให้ผูบ้ริโภคสามารถติดต่อผูค้้าได้อย่าง

รวดเร็ว และส่ือสารกบัผูค้า้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  โดยรวมถึงที่อยู่ทางภูมิศาสตร์ของตวัแทนผูค้า้ 

(ถา้มี) 

4) ราคารวมของสินค้าหรือบริการท่ีรวมภาษีแล้ว หรือในกรณีที่สินค้าหรือ

บริการมีลกัษณะที่ไม่สามารถคาํนวณราคาล่วงหน้าได ้ตอ้งอธิบายวิธีการคาํนวณราคาสินคา้ให้ผูบ้ริโภค

ตามความเหมาะสม ค่าขนส่งสินค้า หรือค่าไปรษณียท์ี่ เพ่ิมเติม ค่าใช้จ่ายอื่นใด จากราคาสินค้าทั้ งหมด  

หากค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมดังกล่าวไม่อาจกาํหนดล่วงหน้าได้ ต้องอธิบายให้ผูบ้ริโภคเข้าใจว่าอาจต้องชําระ

ค่าใชจ่้ายดงักล่าวเป็นการเพ่ิมเติม  

 
58 Directive 2011/83/EU, Chapter 3  Article 6. 
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5) ค่าใช้จ่ายในการใช้ช่องทางการส่ือสารทางไกล เพ่ือสรุปสัญญา โดยค่าใช้จ่าย

ที่เกิดขึ้นนั้นนอกเหนือจากอตัราพ้ืนฐาน  

6) การจดัเตรียมสําหรับการชาํระเงิน การส่งมอบ เวลาที่ผูค้า้จะดาํเนินการเพ่ือส่ง

มอบสินคา้หรือเพ่ือดาํเนินการให้บริการ รวมถึงนโยบายในการจดัการกบัขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค 

7) ในกรณีที่ให้สิทธิสําหรับการเพิกถอนสัญญา ควรอธิบายเง่ือนไข การจาํกัด

เวลา และขั้นตอนสาํหรับการใชสิ้ทธินั้น ตลอดจนตวัอยา่งแบบฟอร์มการเพิกถอนสัญญา 

8) อธิบาย เก่ียวกับภาระของผู้บริโภค เช่น ผู ้บริโภคจะต้องเป็นผู้รับผิดชอบ

ค่าใช้จ่ายในการส่งคืนสินค้า กรณีที่มีการยกเลิกสัญญา หรือรับผิดชอบในค่าใช้จ่ายใด ๆแก่ผู ้ค้า 

ตามสมควร กรณีที่มีการเพิกถอนสัญญาหลงัจากขอ้กาํหนด 

9) กรณีที่ไม่ได้มีการกาํหนดสิทธิให้ผูบ้ริโภคสามารถยกเลิกสัญญา ผูบ้ริโภค 

จะไม่ไดรั้บประโยชน์ใด  ๆจากการยกเลิกสัญญา หรือการสูญเสียสิทธิของผูบ้ริโภค 

10) การเตือนถึงระยะเวลาในการรับประกนัสินคา้ตามกฎหมาย 

11) เง่ือนไขสาํหรับการช่วยเหลือลูกคา้หลงัการขาย หรือการคํ้าประกนัใด  ๆ 

12) จรรยาบรรณของผูค้า้ 

13) ระยะเวลาของสัญญา หรือการขยายสัญญาหากสัญญามีระยะเวลา 

ที่ไม่แน่นอน หรือเง่ือนไขในการบอกเลิกสัญญา  

14) ระยะเวลาขั้นตํ่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งผูกพนัตามสัญญา 

15) เง่ือนไขของเงินฝากหรือการคํ้าประกนัทางการเงินอื่น ๆที่ผูบ้ริโภคตอ้ง

จ่ายตามคาํขอของผูค้า้ 

16) มาตรการป้องกนัความปลอดภยัเก่ียวกบัเน้ือหาดิจิทลั  

 โดยกาํหนดหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้ไว้

หลายประการ เช่น ผูค้า้ควรมีหน้าที่ในการแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบล่วงหน้าถึงขอ้ตกลงใด ๆ ที่ส่งผล

ให้ผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเงินมดัจาํให้แก่ผูค้า้ รวมทั้งขอ้ตกลงเก่ียวกบัจาํนวนเงินที่จะถูกตดัออกจากบญัชี

บตัรเครดิตหรือบตัรเดบิตของผูบ้ริโภค59 ผูค้า้ควรให้ขอ้มูลที่ชัดเจน เข้าใจง่ายแก่ผูบ้ริโภคก่อนที่

ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเข้าผูกพนัตามสัญญา ผูค้า้ควรคาํนึงถึงความตอ้งการเฉพาะของผูบ้ริโภคท่ีมีความ

เส่ียงเป็นพิเศษ อนัมีสาเหตุมาจากความบกพร่องทางดา้นจิตใจ ร่างกาย อายุ หรือความงมงายในลกัษณะ

ที่ผูค้า้คาดคะเนได้60 ข้อมูลที่ผูค้า้ต้องให้แก่ผูบ้ริโภค ตอ้งเป็นขอ้มูลที่ชัดเจนไม่เปลี่ยนแปลง อย่างไร 

ก็ตาม คู่ สัญญาสามารถตกลงกันได้อย่างชัดแจ้งในการเปลี่ยนแปลงเน้ือหาของสัญญาที่สรุปได ้

 
59 Directive 2011/83/EU, Section 33. 
60 Directive 2011/83/EU, Section 34. 
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ในภายหลัง เช่น การเตรียมการส่งมอบ61 กรณีที่เป็นสัญญาระหว่างประเทศ ควรปรับข้อกาํหนดด้าน

ขอ้มูลโดยคาํนึงถึงขอ้จาํกดัทางเทคนิคของส่ือบางประเภท เช่น การจาํกดัตวัอกัษรบนหน้าจอโทรศพัท ์

หรือจดัทาํลิงก์เพ่ือให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ที่เผยแพร่ในเว็บไซต์หรือแหล่งอื่นที่ง่าย และ

สะดวกสําหรับผูบ้ริโภคมากขึ้น62 เน่ืองจากการขายสินค้าระหว่างประเทศ ทาํให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถ

ตรวจสอบสินคา้ก่อนทาํสัญญาได ้จึงควรให้สิทธิแก่ผูบ้ริโภคในการยกเลิกสัญญา ทั้งน้ี ผูบ้ริโภคควร

ไดรั้บอนุญาตให้ทดสอบหรือตรวจสอบสินค้าที่ซ้ือในขอบเขตที่จาํเป็น เพ่ือให้ทราบเก่ียวกบัลกัษณะ

และการทาํงานของสินคา้ การยติุสัญญาซ้ือขายสินคา้ เป็นภาระผูกพนัที่คู่สัญญาตอ้งปฏิบติัตามสัญญา
63 

  สําหรับเว็บไซต์การซ้ือขายสินคา้ ควรมีการระบุเก่ียวกบัสินคา้อยา่งชัดเจน 

อ่านง่าย และมีกระบวนการที่อธิบายให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจอย่างง่ายๆ ถึงกระบวนการส่ังซ้ือสินคา้ ขอ้จาํกดั

ใด ๆ การจดัส่งสินค้า และการยอมรับวิธีการชําระเงินค่าสินคา้64 ที่สําคัญคือ ต้องตรวจสอบให้แน่ใจ 

ว่าสัญญาระหว่างประเทศที่นําเสนอขายผ่านเว็บไซต์ ผู ้บริโภคสามารถอ่านและทําความเข้าใจ

องค์ประกอบหลกัของสัญญาไดอ้ยา่งเต็มท่ีก่อนการส่ังซ้ือสินคา้ การดาํเนินการดงักล่าวควรมีการเตรียม

ขอ้กาํหนดเก่ียวกับการส่ังซ้ือไวใ้นบริเวณที่ใกล้เคียงกับการยืนยนัการส่ังซ้ือ โดยควรทาํให้ผูบ้ริโภค

เข้าใจถึงคําส่ังซ้ือมีภาระผูกพันกับการจ่ายเงินให้แก่ผูค้้า65 สําหรับเร่ืองระยะเวลา ผูบ้ริโภคมีสิทธิ 

เพิกถอนสัญญาไดก้่อนไดรั้บสินคา้หรือ เพิกถอนสัญญาหลงัจากวนัผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ 14 วนั กรณี 

มีสินค้าหลายรายการในคาํส่ังเดียว แต่การจัดส่งแยกกัน สิทธิในการเพิกถอนสัญญาจะนับจากเวลา 

ที่ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ช้ินสุดทา้ย 14 วนั66 

  ต่อมา ไดม้ีการเพ่ิมเติมสิทธิของผูบ้ริโภคใน (EU) 2019/2161 โดยมีการ

เพ่ิมกฎใหม่ เพ่ือเพ่ิมสิทธิผู้บริโภคและให้อํานาจแก่หน่วยงานผู้บริโภคในการบังคับใช้ให้มี

ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น โดยมีการเปลี่ยนแปลงกฎการคุ้มครองผูบ้ริโภคเดิมมาเน้นการคุม้ครอง

ผู้บริโภคผ่านการซ้ือขายสินค้าทางอินเตอร์เน็ตเป็นการเฉพาะ  โดยให้อํานาจแก่หน่วยงาน

ระดบัประเทศในการกาํหนดบทลฃโทษแก่บริษทัต่างๆ ท่ีคลา้ยกบัในระเบียบว่าด้วยการคุม้ครอง

ขอ้มูลทัว่ไป (EU) 2016/679(GDPR) โดยค่าปรับอาจมีมูลค่าสูงถึง 4 เปอร์เซ็นต์ของมูลค่าการซ้ือ

 
61 Directive 2011/83/EU, Section 35. 
62 Directive 2011/83/EU, Section 36. 
63 Directive 2011/83/EU, Section 37. 
64 Directive 2011/83/EU, Section 38. 
65  Directive 2011/83/EU, Section 39. 
66  Directive 2011/83/EU, Section 40. 



38 

ขายประจาํปีของผูค้้าในประเทศสมาชิกสหภาพยุโรปที่ได้รับอันตรายจากการค้าที่ไม่เป็นธรรม 

สาํหรับขอ้กาํหนดเพ่ิมเติมสําหรับผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ ตอ้งปฏิบติัตามขอ้กาํหนดเฉพาะเป็น

การเพ่ิมเติม เพ่ือเพ่ิมความโปร่งใสให้แก่การทาํสัญญา ตวัตนของผูข้ายที่แทจ้ริง เน่ืองจากอาจไม่มี

ความชัดเจนเก่ียวกบัตวัตนผูข้ายในตลาดออนไลน์เสมอไป และผูบ้ริโภคอาจซ้ือสินคา้จากผูบ้ริโภค

รายอื่นโดยไม่รู้ตวั คาํส่ัง Omnibus Directive ซ่ึงเป็นขอ้กาํหนดเฉพาะ จะกาํหนดให้ตลาดตอ้งแจง้

ต่อผูบ้ริโภคว่า ไดซ้ื้อสินคา้จากบุคคลธรรมดาหรือไม่ ซ่ึงในกรณีดงักล่าวน้ีจะไม่ใช้กฎการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคของสหภาพยุโรป เน่ืองจากการทําธุรกรรมดังกล่าวเกิดขึ้ นในความสัมพันธ์ระหว่าง

ผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค ซ่ึงส่ิงที่กล่าวมาน้ี เป็นสภาพแวดลอ้มอนัสาํคญัของตลาดออนไลน์ในปัจจุบนั 

ซ่ึงผูบ้ริโภคให้ความสาํคญัและเป็นทางเลือกท่ีย ัง่ยืนสาํหรับการซ้ือสินคา้จากบุคคลทัว่ไปมากย่ิงขึ้น 

  นอกจากน้ี  ยงัมีการขยายสิทธิของผู้บริโภค โดยคําจํากัดความของ 

“ราคา” จะครอบคลุมการชําระเงินด้วยข้อมูลส่วนบุคคลดว้ย กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคสหภาพ

ยโุรปจะมีผลบงัคบัใช้กบัเน้ือหาและบริการดิจิทลัฟรี ในแง่ท่ีว่า ผูบ้ริโภคไม่ไดม้ีการชาํระเงินใดๆ 

แต่ไดช้าํระดว้ยการให้ขอ้มูลส่วนบุคคลแทน ทั้งน้ี ประเทศสมาชิกของสหภาพยุโรป ตอ้งนาํคาํส่ัง

ดังกล่าวน้ีมาใช้ในกฎหมายระดับประเทศภายในวนัท่ี 28 พฤศจิกายน ค.ศ. 2021 และกฎหมาย

ระดบัชาติจะมีผลใชบ้งัคบัภายในวนัที่ 28 พฤษภาคม ค.ศ. 2022 

  กฎหมายฉบับล่าสุดของสหภาพยุโรปอีกฉบับหน่ึงที่ ส่งผลต่อการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินค้าข้ามพรมแดนคือ ระเบียบการปิดกั้นทางภูมิศาสตร์ (EU) 

2018/302 ซ่ึงมีผลบงัคบัใช้แลว้ตั้งแต่เดือนธนัวาคม ค.ศ. 2018 โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือยบัยั้งการบล๊อก

ทางภูมิศาสตร์ที่ไม่เป็นธรรม อนัเป็นการป้องกนัการซ้ือสินคา้จากเวบ็ไซตท์ี่อยู่ในประเทศสมาชิก

สหภาพยุโรปอื่น และเพ่ือยติุการเลือกปฏิบติัทางออนไลน์โดยมีพ้ืนฐานเก่ียวกับสัญชาติหรือถิ่น 

ที่อยู่ ข้อบังคับดังกล่าว กาํหนดให้ผูข้ายทางออนไลน์ปฏิบัติต่อผูบ้ริโภคในสหภาพยุโรปทุกคน

อย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่คาํนึงว่า ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือสินค้ามาจากท่ีใด วตัถุประสงค์คือ เพ่ือขจัด

อุปสรรคที่ไม่ยุติธรรมที่ผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์กาํลังเผชิญอยู่ เช่น การเปลี่ยน

เส้นทางกลบัไปยงัเว็บไซต์เฉพาะประเทศใดประเทศหน่ึง หรือตอ้งชาํระเงินดว้ยบตัรเดบิตหรือบตัร

เครดิตจากประเทศใดประเทศหน่ึง เป็นตน้  

  ในช่วงต้นปี ค.ศ. 2020 คณะกรรมาธิการยุโรป ไดป้ระสานงานการคัด

กรองร้านคา้อิเล็กทรอนิกส์ เกือบ 500 แห่งทัว่ทั้งสหภาพยโุรป ผลการตรวจคดักรองดงักล่าว พบว่า 
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สองในสามของร้านคา้ออนไลน์ ไม่ดาํเนินการให้สอดคลอ้งกบัสิทธิขั้นพ้ืนฐานของผูบ้ริโภคของ

สหภาพยโุรป67  

  ทั้งน้ี คาํส่ัง (EU) 2019/2161 ของรัฐสภายุโรป ซ่ึงบญัญติัเก่ียวกบักฎการ

คุ้มครองผู้บริโภคของสหภาพแรงงาน เห็นว่าประสิทธิภาพของกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค 

ของสหภาพแรงงานถูกกระทบกระเทือนเน่ืองจากผูค้า้และผูบ้ริโภคยงัขาดความตระหนักในสิทธิ

ของผูบ้ริโภค สหภาพแรงงานจึงได้ดาํเนินมาตรการต่างๆ หลายมาตรการเพ่ือปรับปรุงการรับรู้ 

ในหมู่ ผู ้บริโภค ผู้ค้า และผู้ปฏิบัติงานด้านกฎหมายเก่ียวกับสิทธิของผู้บริโภค เพ่ือปรับปรุง 

การบงัคบัใช้สิทธิของผูบ้ริโภคและการชดใช้ค่าเสียหายให้แก่ผูบ้ริโภค อย่างไรก็ตาม ยงัมีช่องว่าง

ของกฎหมายในระดับประเทศเก่ียวกับบทลงโทษที่มีประสิทธิผล  เพ่ือยบัยั้งการละเมิดสิทธิของ

ผูบ้ริโภคและการเยียวยาที่ยงัไม่เพียงพอจากการที่ผูบ้ริโภคไดรั้บอนัตรายจากการละเมิดนั้น68 ทั้งน้ี 

กฎหมายฉบบัน้ีไดก้ล่าวถงึกลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้

ว่า  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ควรแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบว่า บุคคลที่สามที่เสนอขายสินค้า หรือ

ให้บริการ หรือเน้ือหาดิจิทัล เป็นผูค้้าหรือมิได้เป็นผูค้้า โดยพิจารณาจากคาํประกาศของบุคคล 

ที่สาม เมื่อบุคคลภายนอกเสนอสินค้าหรือบริการ หรือเน้ือหาดิจิทัลประกาศว่าตนไม่ใช่ผู ้ค้า  

ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ควรจดัทาํขอ้ความส้ันๆ เก่ียวกับผลกระทบต่อสิทธิของผูบ้ริโภคท่ีเกิด

จากกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคของสหภาพไม่มีผลใช้บงัคบั นอกจากน้ี ผูบ้ริโภคควรไดรั้บแจง้ว่า 

มีการแบ่งปันภาระผูกพนัที่เก่ียวขอ้งกบัสัญญาระหว่างบุคคลที่สามที่เสนอขายสินคา้ บริการ หรือ

เน้ือหาดิจิทัลกับผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ อย่างไรก็ตาม ขอ้มูลที่ให้แก่ผูบ้ริโภคนั้นควรจดัให้มี 

ในลักษณะที่ชัดเจนและเข้าใจได้  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์อาจระบุว่า ผูค้้าที่เป็นบุคคลที่สาม 

มีหน้าที่รับผิดชอบแต่เพียงผูเ้ดียวในการรับรองสิทธิของผูบ้ริโภค หรืออธิบายความรับผิดชอบ

เฉพาะในส่วนของตนเอง โดยผูใ้ห้บริการนั้นรับผิดชอบในบางแง่มุมของสัญญา เช่น การส่งมอบ

หรือการใชสิ้ทธิเพิกถอนคาํส่ังซ้ือ เป็นตน้69 

  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ ควรกาํหนดให้ซพัพลายเออร์ที่เป็นบุคคลภายนอก

ในตลาดซ้ือขายออนไลน์ตอ้งระบุสถานะของพวกเขาว่าเป็นผูค้า้หรือไม่ใช่ผูค้า้ ทั้งน้ี โดยมีวตัถุประสงค์

 
67 Eiik Ficks, New EU rules on e-commerce – wider powers for European consumer authorities and 

enhanced rights for consumers shopping online (part II), Retrieved  August  25. 2021 from  

https://www.roschier.com/newsroom/new-eu-rules-on-e-commerce-wider-powers-for-european-consumer-

authorities-and-enhanced-rights-for-consumers-shopping-online-part-ii/ 
68 Directive (EU) 2019/2161 Of  The European Parllament and of  the Council,(3). 
69 Directive (EU) 2019/2161 Of  The European Parllament and of  the Council,(27). 
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เพ่ือบังคับใช้กฎหมายคุ้มครองผูบ้ริโภคหรือเพ่ือให้ข้อมูลน้ีแก่ผู ้ให้บริการในตลาดออนไลน์ 70   

ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ควรคาํนึงถึงการพฒันาทางเทคโนโลยีที่รวดเร็วเก่ียวกบัตลาดออนไลน์

และความจาํเป็นในการให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคในระดบัสูง71   

 1.2.2  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค 

  สําหรับกลไกการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภคของสหภาพ

ยุโรป พบว่า คณะกรรมาธิการยุโรป ได้จัดตั้ ง องค์กรผู้บริโภคแห่งยุโรป  (European Consumer 

Organisation- BEUC) ขึ้น ซ่ึงเป็นการรวมกลุ่มกันขององค์กรผูบ้ริโภค อิสระ 46 องค์กรจาก 32 ประเทศ 

บทบาทหลกัคือเป็นตวัแทนของสถาบนัในสหภาพยุโรปในการปกป้องผลประโยชน์ของผูบ้ริโภคชาว

ยุโรป โดย BEUC มาจากภาษาฝร่ังเศสว่า 'Bureau Européen des Unions de Consommateurs'  ทั้งน้ีภารกิจ

หลกัขององค์กรคือ การปฏิบติังานเพ่ือให้มัน่ใจว่า สหภาพยุโรปไดใ้ช้การตดัสินใจเชิงนโยบายที่ช่วย

ปรับปรุงชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงครอบคลุมหัวข้อต่าง ๆ เช่น การแข่งขนั สิทธิผูบ้ริโภค สิทธิดิจิทัล 

พลงังาน การแกไ้ขและการบงัคบัใช้บริการทางการเงิน อาหาร สุขภาพ ความปลอดภยั ความยัง่ยืน 

และนโยบายทางการค้า 72 ทั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือทําให้องค์กรผู้บริโภคและอื่น  ๆ มีนโยบาย

เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคที่เขม้แข็งและมีความพร้อมในการปกป้องผูบ้ริโภคในประเทศของตน

มากย่ิงขึ้น ภายใตโ้ครงการ Consumer Pro ซ่ึงเร่ิมดาํเนินการและเสร็จส้ินในเดือนกรกฎาคม 2021 

โดยทาํการฝึกอบรมและทาํกิจกรรมเสริมสร้างศกัยภาพอื่น ๆ ของทุกประเทศที่เป็นสมาชิกสหภาพ

ยโุรป ซ่ึงรวมถึงไอซ์แลนดแ์ละนอร์เวย ์ดว้ย ทั้งน้ีเพ่ือให้เกิดความร่วมมือกนัระหว่างหน่วยงานดา้น

การคุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศต่าง ๆ ท่ีเป็นสมาชิกองค์กรดังกล่าวน้ี และการฝึกอบรม ให้แก่

เจา้หน้าที่ของหน่วยงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเน้ือหาของการอบรมเช่น ขอ้กาํหนดขอ้มูล

ก่อนทาํสัญญา สิทธิในการเพิกถอนสัญญา วิธีการแกไ้ขสินคา้เมื่อสินคา้มีขอ้บกพร่อง การปฏิบัติ

ทางการค้าที่ไม่เป็นธรรมและเง่ือนไขของสัญญาท่ีไม่เป็นธรรม และการระงบัขอ้พิพาททางเลือก

และแพลตฟอร์ม ODR 73 

  1.2.3  กลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดข้ึนจากการซ้ือขายสินค้า 

  คณะกรรมาธิการสหภาพยุโรปไดม้ีการตรากฎขอ้บงัคบัว่าดว้ยการระงบัขอ้

พิ พาทออนไลน์  หรือ “EU Regulation No 524/2013 on Online Dispute Resolution for Consumer Disputes”  

 
70 Directive (EU) 2019/2161 Of  The European Parllament and of  the Council,(28). 
71 Directive (EU) 2019/2161 Of  The European Parllament and of  the Council,(29). 
72 The European Consumer Organization. Who we are. Retrieved  August  25. 2021. from 

https://www.beuc.eu/about-beuc/who-we-are. 
73 “Ibid”. 
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เพ่ือกําหนดหลักเกณฑ์การระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่ เกิดจากการทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  

โดยกาํหนดขอบเขตและประเภทของข้อพิพาทที่อาจนําเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ได ้

รวมถึงกาํหนดภาระหน้าที่ของผูป้ระกอบธุรกิจ การจดัทาํแพลตฟอร์ม การระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ (ODR 

Platform) และหน่วยงานที่ทาํหน้าที่ในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR Entities) ตลอดจนหลักเกณฑ ์

ที่เก่ียวขอ้งต่าง ๆ74  

  ตามกฎข้อบังคับของสหภาพยโุรปว่าด้วยการระงบัข้อพิพาทออนไลน์ หรือ 

Regulation (EU) No. 524/2013 on Online Dispute ให้นิยามว่า เป็นวิธีการการระงับข้อพิพาทนอกศาล 

(Out-Of-Court) ซ่ึงนํามาใช้กับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่างคู่พิพาทที่อยู่ห่างกันโดยระยะทาง (Distance 

Communication) ผ่านการติดต่อส่ือสารดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ (European Commission, 2013) ซ่ึง

กระบวนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์จะเป็นการใช้เทคโนโลยีในการดาํเนินกระบวนการระงบัขอ้พิพาท 

โดยที่คู่พิพาทสามารถรับส่งหรือจัดเก็บข้อมูลต่าง ๆ โดยอาศัยระบบคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต  

ที่เรียกว่าแพลตฟอร์มระงบัข้อพิพาทออนไลน์ (ODR Platform) ซ่ึงเป็นระบบที่ช่วยให้คู่พิพาท ซ่ึงเป็น 

ผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์กบัผูบ้ริโภคสามารถระงบัขอ้พิพาทท่ีเกิดจากการทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์

โดยไม่ต้องผ่านกระบวนการทางศาล ซ่ึงแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทจะเป็นระบบที่ช่วยให้คู่พิพาท

สามารถย่ืนขอ้ร้องเรียน และสามารถจดัการกบัขอ้ร้องเรียนตลอดจนช่วยให้คู่พิพาทสามารถยติุขอ้พิพาท

ร่วมกนัได ้ 

  ตามกฎขอ้บงัคบัของสหภาพยโุรปฯ กาํหนดว่าให้ประเทศสมาชิกตอ้งจดัทาํ 

แพลตฟอร์มระงบัขอ้พิพาทออนไลน์เพ่ือให้ผูบ้ริโภคสามารถส่งคาํร้องออนไลน์ผ่านแพลตฟอร์ม

ดงักล่าว  โดยคู่ความฝ่ายที่ร้องเรียนพึงกรอกแบบฟอร์มคาํร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์  โดยขอ้มูลที่ตอ้ง

จดัส่งเมื่อมีการส่งคาํร้องเรียนมีดงัต่อไปน้ี 

 (1)  คู่ความฝ่ายที่ร้องเรียนเป็นผูบ้ริโภคหรือผูค้า้  

 (2)  ช่ือและจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และที่อยูท่างภูมิศาสตร์ของผูบ้ริโภค  

 (3)  ช่ือและจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เวบ็ไซด ์และทีอ่ยูท่างภูมิศาสตร์ของผูค้า้  

 (4)  ช่ือและจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และที่อยูท่างภูมิศาสตร์ ของตวัแทน

คู่ความฝ่ายที่ร้องเรียน ถา้ม ี 

 (5)  ภาษา (หน่ึงหรือหลายภาษา) ของคู่ความฝ่ายที่ร้องเรียน หรือตวัแทน ถา้มี 

 (6)  ภาษาของคูค่วามฝ่ายผูรั้บ หากทราบ  

 (7)  ประเภทของสินคา้หรือบริการที่เก่ียวขอ้งกบัคาํร้องเรียน  

 
74 วราภรณ์ วนาพิทกัษ.์ “เร่ืองเดิม”. หนา้ 23-24. 
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 (8)  สินคา้หรือบริการที่ผูค้า้เสนอและผูบ้ริโภคส่ังซ้ือบนเวบ็ไซด ์หรือโดย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ  

 (9)  ราคาสินคา้หรือบริการท่ีไดซ้ื้อมา  

 (10)  วนัที่ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการ  

 (11)  ผูบ้ริโภคไดติ้ดต่อโดยตรงกบัผูค้า้หรือไม่  

 (12)  ขอ้พิพาทกาํลงั หรือเคยไดรั้บการพิจารณามาก่อนแลว้ โดยสถาบนัเอดีอาร์ 

หรือโดยศาล  

  (13)  ประเภทของคาํร้องเรียน 

  (14)  ส่วนการบรรยายคาํร้องเรียน  

  (15)  หากคู่ความฝ่ายที่ร้องเรียนเป็นผู้บริโภค ผูค้้ามีหน้าที่จะต้อง หรือได้

ผูกพนัที่จะใชส้ถาบนัเอดีอาร์ ตามขอ้ 13(1) ของขอ้บงัคบั 2013/11/อีย ูหรือไม ่ถา้ทราบ  

  (16)  หากคู่ความฝ่ายที่ร้องเรียนเป็นผู้ค้า ผู ้ค้าผูกพันหรือมีหน้าที่จะต้อง 

ใชส้ถาบนัเอดีอาร์สถาบนัใดสถาบนัหน่ึงหรือหลายสถาบนั หรือไม ่สถาบนัใด 

  เมื่อได้รับคาํร้องข้างต้นแล้ว ได้กาํหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจจะต้องตอบรับ

หรือปฏิเสธว่าจะเขา้ร่วมในการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ภายใน 10 วนั ต่อจากนั้นผูป้ระกอบธุรกิจ

และผูบ้ริโภคจะต้องตกลงเลือกผูใ้ห้บริการระงับขอ้พิพาทให้ไดภ้ายใน 30 วนั โดยแพลตฟอร์ม

ระงบัขอ้พิพาทออนไลน์จะแสดงรายช่ือหน่วยงานหรือผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ที่ไดรั้บ

การรับรองให้ทาํหน้าที่ดาํ เนินการระงบัขอ้พิพาท หลงัจากนั้นผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์

จะติดต่อกบัคู่พิพาททั้งสองฝ่ายเพ่ือดาํเนินกระบวนการระงบัขอ้พิพาทต่อไป และผูใ้ห้บริการระงบั

ขอ้พิพาทออนไลน์จะสรุปผลการพิจารณาขอ้พิพาทภายใน 90 วนั75 

 นอกจากน้ีกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปฯ ได้กําหนดภาระหน้าที่ของผู้

ประกอบธุรกิจออนไลน์ว่าจะต้องจัดทําลิงก์ (Link) เช่ือมโยงไปยงัแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาท

ออนไลน์บนเว็บไซต์ของตน โดยคู่พิพาทท่ีเป็นผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์และผูบ้ริโภคจะตอ้งให้

ความยินยอมในการใช้วิธีการระงบัข้อพิพาทออนไลน์ เวน้แต่เป็นผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์ท่ีถูก

ควบคุมโดยกฎหมาย (Regulated Trader) หรือเป็นผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์ที่ได้รับเคร่ืองหมาย

รับรอง หรือเป็นสมาชิกในสมาคมผูป้ระกอบธุรกิจ (Trader Association) หรือมีข้อตกลงระหว่าง 

 
75 วารสารทางการของสหภาพยุโรป , กฎระเบียบ (สหภาพยุโรป) ท่ี 524/2013 ของรัฐสภายุโรปและ

คณะมนตรี ณ วนัท่ี 21 พฤษภาคม 2556 ว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ สําหรับขอ้พิพาทของผูบ้ริโภคและ

กฎระเบียบท่ีแกไ้ข (คณะมนตรีแห่งสหภาพยุโรป ) เลขท่ี 2006/2004 และขอ้บงัคบั 2009/22/EC (กฎระเบียบว่า

ดว้ยการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ของผูบ้ริโภค-โอดีอาร์ของผูบ้ริโภค). 
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ผูป้ระกอบธุรกิจกบัผูบ้ริโภคว่าจะใช้หน่วยงานหรือผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ท่ีไดรั้บการ

รับรองในสหภาพยุโรป โดยกาํหนดเพ่ิมเติมว่าให้ผูป้ระกอบธุรกิจประเภทน้ีมีหน้าที่แจ้งข้อมูล

เก่ียวกบัผูใ้ห้บริการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์แก่ผูบ้ริโภค และแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบเก่ียวกบัการใช้

แพลตฟอร์มระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ ตลอดจนเง่ือนไขและขอ้ตกลงในการทาํสัญญา ซ่ึงหากมีการ

แจง้ขอ้มูลผ่านทางระบบไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งมีการแสดงลิงก์เช่ือมโยงไปยงัแพลตฟอร์ม

ในไปรษณีย์อิ เล็กทรอนิกส์นั้ นด้วย ซ่ึงในส่วนของผู้ประกอบธุรกิจตลาดออนไลน์  (Online 

Marketplaces) ที่ไม่ได้มีการเสนอขายสินค้าและบริการแก่ผูบ้ริโภคโดยตรง เช่น เว็บไซต์ประมูล

สินคา้ หรือเป็นส่ือกลางให้บุคคลที่สามเสนอขายสินคา้และบริการ (Online Retailers) จะตอ้งจดัทาํ

ลิงก์เช่ือมโยงไปยงัแพลตฟอร์มระงบัขอ้พิพาทออนไลนบ์นเวบ็ไซตข์องตนเช่นเดียวกนั  

  1.3  อาเซียน 

  ประเทศสมาชิกของอาเซียนในปัจจุบัน ประกอบไปด้วย 10 ประเทศได้แก่  ไทย 

กมัพูชา บรูไน เมียนม่าร์ ฟิลิปปินส์ มาเลเซีย ลาว เวียดนาม อินโดนิเซีย และสิงคโปร์ สืบเน่ืองมาจาก

ความมุ่งหวงัที่จะบูรณาการความร่วมมือในดา้นต่าง ๆ ระหว่างกนั เพ่ือพฒันาขีดความสามารถในการ

แข่งขันให้แก่ประเทศสมาชิกอาเซียน โดยการให้ความสําคัญกับนวตักรรมและเทคโนโลยี ตลอดจน 

มีเป้าหมายที่จะทําให้อาเซียนเป็นประชาคมท่ีมีพลวตัทางเศรษฐกิจและส่งเสริมให้ประชาชนเป็น

ศูนยก์ลางของประชาคม ดงันั้น อาเซียนจึงให้ความสาํคญักบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคเน่ืองจากอาเซียนเป็น

ตลาดธุรกิจขนาดใหญ่ที่มีผูบ้ริโภคมากกว่า 600 ลา้นคน การเพ่ิมขึ้นของอาํนาจการตดัสินใจในการซ้ือ

สินคา้ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัส่งผลให้อาเซียนกลายเป็นภาพสะทอ้นการเติบโตของตลาดธุรกิจ และ

บริการ ดงันั้น นโยบายและกฎหมายเก่ียวกับการคุม้ครองผูบ้ริโภคจึงเป็นส่ิงจาํเป็นที่จะช่วยสร้าง

ความเช่ือมัน่และเป็นหลกัประกนัให้แก่ผูบ้ริโภค ทั้งยงัเป็นกลไกสําคญัที่จะตอบสนองความทา้ทาย 

ทางเศรษฐกิจ โดยเฉพาะการทาํธุรกิจต่าง ๆ ผ่านทางเทคโนโลยี อันเป็นผลมาจากกระบวนการ 

โลกาภิวตัน์ และการพฒันานวตักรรมขั้นสูง ส่งผลทาํให้ประเทศสมาชิกตอ้งหากลไกการคุม้ครอง

และรักษาผลประโยชน์สูงสุดให้แก่ผูบ้ริโภค76 

  1.3.1  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่ในการคุ้มครองผู้บริโภค 

  ภายใต้ความร่วมมือด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของอาเซียน ได้มีการจัดตั้ ง

คณะกรรมการอาเซียนด้านการคุ้มครองผู้บริโภค (The ASEAN Committee on Consumer Protection: 

ACCP) ขึ้น โดยมีบทบาทในการสร้างมาตรการคุม้ครองผูบ้ริโภค รวมไปถึงกฎหมาย หลกัเกณฑ์ และ

นโยบายให้แก่ประเทศสมาชิกอาเซียน โดยมุ่งเนน้ให้เกิดการส่งเสริมการเขา้ถึงขอ้มลูของผูบ้ริโภค กลไก

 
76 ลฐักา เนตรทศัน์. อาเซียนกับความร่วมมือด้านการคุ้มครองผู้บริโภค. กรุงเทพฯ : สํานกังาน

คณะกรรมการกฤษฎีกา. 2561. หนา้ 1. 
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การแกไ้ขเยียวยาปัญหาต่าง ๆ  ของผูบ้ริโภค และเสริมสร้างขีดความสามารถของสถาบนัต่าง ๆ  ซ่ึงสะทอ้น

อยู่ ในยุทธศาสตร์ พิ มพ์ เขี ยวประชาคมเศรษฐกิ จอาเซี ยน พ.ศ. 2558-2568 และแผนปฏิ บั ติ การ 

เชิงยุทธศาสตร์อาเซียนด้านการคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2559-2568 (The ASEAN Strategic Plan in Consumer 

Protection 2016 – 2025: ASAPCP) สําหรับการดําเนินการท่ีเป็นรูปธรรมของคณะกรรมการอาเซียนด้านการ

คุ้มครองผู้บริโภคได้แก่ การติดตามข้อมูลทางกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศสมาชิก

อาเซียน และไดม้ีการเปิดตวัเวบ็ไซต์ เพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภคอาเซียน เมื่อปี พ.ศ. 2555 นอกจากน้ี 

ไดม้ีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและขอ้มูลระหว่างประเทศสมาชิก มีการจดัการประชุมอาเซียน 

ว่าดว้ยเร่ืองการคุ้มครองผูบ้ริโภค และการปรับใช้หลักการคุ้มครองผูบ้ริโภคขั้นสูงของอาเซียน 

(ASEAN High – Level Principles on Consumer Protection)ในปี พ.ศ. 2560 77 

  1.3.2  แผนปฏิบัติการเชิงกลยุทธ์ของอาเซียนเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภค  

  ภายใต้ความร่วมมือดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคของอาเซียน ไดม้ีการจัดตั้ง

เครือข่ายการระงับข้อพิพาททางออนไลน์ของอาเซียนขึ้ น (ODR) ภายใต้แผนการปฏิบัติการ

ยุทธศาสตร์อาเซียนว่าด้วยการคุ้มครองผูบ้ริโภค (ASAPCP) 2025 นอกจากน้ีในแผนปฏิบัติการ

เชิงกลยุทธ์ของอาเซียนเพ่ือการคุ้มครองผู้บริโภค (ASAPCP 2021-2025) ได้มีการวางเป้าหมาย

เชิงกลยุทธ์ ไว ้4 ประการ ผลลพัธ์ 11 ประการและริเร่ิมดาํเนินการ 19 โครงการ รวมถึงกรอบการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคร่วมกนัของอาเซียน การเสริมอาํนาจและการคุม้ครองผูบ้ริโภคในระดบัสูง ความ

เช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคในระดบัสูงในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และธุรกรรมการคา้ขา้มพรมแดน 

รวมถึงการปรับปรุงขอ้กงัวลใจของผูบ้ริโภคในนโยบายอาเซียนทั้งหมด ดงัน้ี78 

  กลยุทธ์ที่หน่ึง กรอบการคุ้มครองผูบ้ริโภคร่วมกันของอาเซียน เป้าหมาย

ของกลยทุธ์น้ี มุ่งเนน้ไปที่การจดัตั้งกรอบการทาํงานร่วมกนัในการคุม้ครองผูบ้ริโภคทัว่ทั้งอาเซียน 

ในระยะยาวจะยืนอยูบ่นพ้ืนฐานของการดาํรงอยูแ่ละการดาํเนินงานที่มีประสิทธิภาพ ทนัสมยั และ

ครอบคลุมนโยบายด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภค ความแตกต่างของกฎหมายและข้อบังคับต่าง ๆ

เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศสมาชิก การค่อยๆเช่ือมโยงระบบการคุ้มครองผูบ้ริโภค

และองคก์รที่ทาํหนา้ที่คุม้ครองผูบ้ริโภค กรอบโครงสร้างการคุม้ครองผูบ้ริโภคร่วมกนัของอาเซียน

จะนําไปสู่การคาดการณ์และความมั่นใจในการส่งเสริมการค้าและการลงทุนเพ่ิมขึ้ น รวมถึง 

การคุม้ครองผูบ้ริโภคทั้งภายในประเทศและการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการคา้ขา้มพรมแดนที่เพิ่มขึ้นดว้ย 

 
77 ลฐักา เนตรทศัน์. “เร่ืองเดียวกนั”. หนา้ 4. 
78 Asean Committee on consumer Protection. Asean Strategic Action Plan for Consumer Protection. 

https://aseanconsumer.org/file/post_image/ASAPCP%20Implementation%20Schedule%20(2021%20-

%202025)%20-%2030Apr21.pdf. 
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  กลยุทธ์ที่สอง ความมัน่ใจในระดบัสูงของการเสริมอาํนาจและการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค เป้าหมายเชิงกลยุทธ์น้ีมุ่งเน้นการเสริมสร้างขีดความสามารถของหน่วยงานด้านการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคในอาเซียน ผ่านการประชุมเชิงปฏิบัติการ และการฝึกอบรมทักษะต่าง ๆ ซ่ึงมี

หัวขอ้เก่ียวกบัเทคนิคต่าง ๆ ที่นาํมาใช้ในการสนับสนุนการคุม้ครองผูบ้ริโภคและการบงัคบัใช ้เช่น 

การพฒันาขีดความสามารถ ในเร่ืองการจดัการขอ้ร้องเรียน (การสอบสวน การจดัการฐานข้อมูล 

และการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท) การเฝ้าระวงัตลาดการคา้  และการเรียกคืนผลิตภณัฑ์ เป็นตน้ โดยรวม

ถึงการแลกเปลี่ยนเจ้าหน้าที่ การเย่ียมชมงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคภายในหน่วยงานการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคทั้งภายในและภายนอกอาเซียน 

  กลยุทธ์ที่สาม ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคในระดบัสูงของอาเซียนและการ

จดัตั้งธุรกรรมการค้าขา้มพรมแดน โดยตั้งเป้าไวว่้า  ในปี ค.ศ. 2025 ผูบ้ริโภคสามารถมีส่วนร่วม 

ในการคา้ทั้งในตลาดภายในประเทศและภายนอกประเทศ รวมถึงภูมิภาคอื่นในอาเซียนดว้ยความ

มัน่ใจ ไดรั้บความปลอดภยัจากการซ้ือสินคา้หรือบริการจากผลิตภณัฑท่ี์อาจเป็นอนัตรายหรือชาํรุด

บกพร่อง การแจง้ขอ้ร้องเรียนใด ๆ เก่ียวกบัการใชสิ้นคา้หรือบริการ และไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเป็น

ธรรม การไดรั้บการชดเชยความเสียหายท่ีไดรั้บจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ รวมถึงการเขา้ถึงกลไก

การระงบัขอ้พิพาทและการแกไ้ขขอ้พิพาทอย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงกลไกการระงบัขอ้พิพาท

ผ่านทางออนไลน์ทั้งภายในและขา้มพรมแดน 

  กลยทุธ์ที่ส่ี  ความกงัวลของผูบ้ริโภค ในนโยบายดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค

ของอาเซียน ทั้ งน้ี จะมีการบูรณาการนโยบายและลาํดับความสําคญัของการคุ้มครองผูบ้ริโภค 

ของอาเซียนเขา้กบันโยบายอื่น ๆ และกิจกรรมอื่น ๆ ของอาเซียน เพ่ือให้แน่ใจว่าจะมีการสนบัสนุน 

ส่งเสริมซ่ึงกนัและกนั และส่งผลที่เป็นประโยชนต่์อพลเมืองของอาเซียน รวมถึงผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย

อื่น ๆ เป้าหมายของกลยทุธ์น้ี พยายามสร้างความสอดคลอ้งในภาพรวมและความสมบูรณ์ของความ

ร่วมมือด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคของอาเซียน ผ่านกิจกรรมต่าง ๆของคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคของอาเซียน รวมถึงสมาชิกและคู่สัญญา 

 1.3.3  กลไกการคุ้มครองผู้บริโภคข้ันสูงของอาเซียน 

  การดําเนินการเพ่ือให้เป็นไปตามเป้าหมายของยุทธศาสตร์ที่ 1 ภายใต้

แผนปฏิบัติการเชิงยุทธศาสตร์อาเซียนด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภค ซ่ึงไดเ้สนอให้ปรับใช้หลักการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคในขั้นสูง เพ่ือกา้วไปสู่การสร้างกรอบการดาํเนินการเพ่ือคุม้ครองผูบ้ริโภคร่วมกนั 

หลกัการคุม้ครองผูบ้ริโภคขั้นสูงของอาเซียนมุ่งที่จะสนับสนุนให้ประเทศสมาชิกอาเซียนพยายาม

พฒันาระบบการคุม้ครองผูบ้ริโภคของแต่ละประเทศ โดยจดัหาวิธีการสาํหรับการคุม้ครองผูบ้ริโภค

ในอาเซียน และส่งเสริมความร่วมมือดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคเพ่ือให้เกิดทิศทางของกฎหมาย และ 
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ขอ้ตกลงร่วมกนัผ่านมาตรการต่าง ๆ เพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์และขอ้ปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดระหว่าง

กัน อาทิ การสร้างกระบวนการแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์ในแง่มุมของการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค  การหารือในประเด็นช่องว่างของกฎหมายและขอ้มูลที่เป็นพ้ืนฐาน เพ่ือปรับปรุงแกไ้ขกฎหมาย

คุ้มครองผู้บริโภคให้มีความทันสมัยมากย่ิงขึ้ น และการสร้างหลักเกณฑ์สําหรับการทบทวน  

(Peer- Reviews) และการแลกเปลี่ยน การเรียนรู้และวิธีปฏิบัติระหว่างกัน (Peer Learning) โดยจัดว่า 

เป็นการสร้าง ความร่วมมือด้านนโยบายในระดับภูมิภาค ทั้งน้ีหลักการขั้นสูงของอาเซียนเป็นเพียง

กรอบที่กาํหนดทิศทางการดาํเนินการ เก่ียวกับขอ้ปฏิบัติของประเทศสมาชิกอาเซียนในด้านการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค อย่างไรก็ตาม การบงัคบัใช้หลกัการต่าง ๆ จะตอ้งคาํนึงถึงระดบัการพฒันาของ

แต่ละประเทศที่มีความแตกต่างกนั และประยุกต์ใช้หลกัการให้เหมาะสมกับขนาดของตลาดและ

ลกัษณะของผูบ้ริโภคภายในประเทศดว้ย79 

  ทั้งน้ี หลกัการขั้นสูงของอาเซียน (ASEAN High – Level Principles) ประกอบดว้ย  

  หลกัการที่ 1 การบงัคบัใชก้ฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคให้เกิดความเป็นธรรม 

และมีประสิทธิภาพ โดยระบุให้ประเทศสมาชิกอาเซียนปรับปรุงกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคให้มี

ความทนัสมยัและมีความยืดหยุน่มากขึ้น  เพ่ือตอบสนองต่อผูบ้ริโภคในปัจจุบนัและปัญหาผูบ้ริโภค 

ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต  

  หลักการที่ 2 ผู ้บริโภคต้องได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน โดยระบุ 

ให้ประเทศสมาชิกอาเซียนควรดาํเนินการให้ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นเก่ียวกบัสินคา้

และบริการ รวมไปถึงการสร้างความตระหนักรู้ให้แก่ผูบ้ริโภคแต่ละราย เก่ียวกับสิทธิภายใต้

กฎหมายผูบ้ริโภค ผ่านการสนบัสนุนการทาํงานของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและสมาคมผูบ้ริโภค  

  หลกัการที่ 3 ผูบ้ริโภคจะไดรั้บการคุม้ครองจากสินคา้และบริการที่อนัตราย 

โดยระบุให้ภาครัฐเข้ากํากับดูแลให้ผู้บริโภคได้รับสินค้าและการบริการที่มีความปลอดภัย  

โดยภาครัฐ ควรกาํหนดมาตรการทางกฎหมายและนโยบายดา้นความปลอดภยัของสินคา้ และการ

บริการ ภายในประเทศให้สอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล เพ่ือให้ผูบ้ริโภคให้ไดรั้บสินคา้ และบริการ

ที่มี ความปลอดภยัและมีคุณภาพ  

  หลกัการที่ 4 การระงบัขอ้พิพาททางเลือก (Alternative Dispute Resolution: 

ADR) หลกัการข้อน้ีระบุให้ประเทศสมาชิกอาเซียนจดัให้มีศูนยร้์องเรียนผูบ้ริโภคและกลไกการ

ระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ รวมถึงจดัให้มีมาตรการทางกฎหมายเพ่ือลงโทษผูล้ะเมิดกฎหมายคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค  

 
79 ลฐักา เนตรทศัน์. อาเซียนกบัความร่วมมือดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค. หนา้ 5. 
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  หลักการที่ 5 ผู ้บริโภคเข้าใจถึงผลกระทบจากการตัดสินใจบริโภคของ

ตนเอง ทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม โดยระบุให้ประเทศสมาชิกส่งเสริมให้ผูบ้ริโภค

เขา้ใจผลกระทบดา้นเศรษฐกิจและสังคมที่เกิดขึ้นจากการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการผ่าน

การบูรณาการ นโยบายดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคกบันโยบายสาธารณะในดา้นอื่น ๆ  

  หลกัการที่ 6 สนับสนุนให้มีการตั้งตวัแทนผูบ้ริโภคเพ่ือรักษาผลประโยชน์

และพิทักษ์สิทธิผูบ้ริโภค โดยระบุให้รัฐบาลรับฟังความคิดเห็นของผูบ้ริโภคมากขึ้น ภาครัฐควร

สาํรวจ ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคก่อนกาํหนดนโยบายที่เก่ียวขอ้งในดา้นอุตสาหกรรมการคา้ และ

ประเด็น นโยบายทางสังคม เพ่ือให้เกิดนโยบายที่ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่าง

แทจ้ริง 

   หลกัการที่ 7 ส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และภาค

ประชาสังคม ทั้งในระดบัประเทศและภายในภูมิภาค เพ่ือให้การรักษาผลประโยชน์ของผูบ้ริโภค เป็นไป

อยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยการประยกุต์ใชน้โยบาย ยทุธศาสตร์และการวางแผนร่วมกนั 

   หลักการที่ 8  ผู ้บริโภคในระบบอี – คอมเมิร์ซ (E - Commerce) จะต้องได้รับ 

ความคุม้ครอง โดยให้ประเทศสมาชิกอาเซียนดาํเนินการทบทวนกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคที่บงัคบัใช้

อยู่ในปัจจุบนัและพิจารณาการแกไ้ขเพ่ิมเติมกฎหมายลาํดบัรองเพ่ือให้ผูบ้ริโภคในระบบอี – คอมเมิร์ซ 

ไดรั้บการคุม้ครองอยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี ภาครัฐควรส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบั

นโยบายความปลอดภัยและข้อมูลความเป็นส่วนตัวในระบบอี – คอมเมิร์ซ และควรสร้างกลไก 

เพ่ือคุ้มครองการทาํธุรกรรมทางการเงินระหว่างประเทศเพ่ือให้ผูบ้ริโภคได้รับความเป็นธรรมจากการ

ซ้ือสินคา้และใชบ้ริการ 

  1.3.4  กลไกการระงับข้อพิพาทของอาเซียน 

   แนวทางการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของอาเซียน (ADR).สําหรับการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค  จดัทาํขึ้นเมื่อเดือนตุลาคม  ค.ศ. 2021  โดยคณะกรรมการอาเซียนว่าดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

(The ASEAN Committee on Consumer Protection (ACCP)  โดยได้รับการสนับสนุนจากโครงการความ

ร่วมมือเพ่ือพฒันาอาเซียน-ออสเตรเลีย (AADCP)  ทั้งน้ีสืบเน่ืองมาจากการดาํเนินการระงบัขอ้พิพาทของ

ประเทศสมาชิกอาเซียนที่แตกต่างกนั  และมีการเพ่ิมขึ้นอยา่งต่อเน่ืองของการคา้ขา้มพรมแดนในอาเซียน 

ดงันั้น แนวทางการระงบัขอ้พิพาทดงักล่าวจะกระตุน้ให้อาเซียนมีหลกัเกณฑ์ในการระงบัขอ้พิพาทเป็น

อนัหน่ึงอนัเดียวกนั และสอดคลอ้งไปกบัแนวทางการระงบัขอ้พิพาทของอาเซียน(ADR) ที่ร่างขึ้น  

   สาํหรับขอบเขตของแนวปฏิบติัว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของอาเซียน

น้ี มุ่งให้ความช่วยเหลือรัฐสมาชิกอาเซียน  (ASEAN State Members : AMS )ในการจดัตั้งหรือเสริมสร้าง

กระบวนการระงับข้อพิพาททางออนไลน์ (Online Dispute Resolution : ODR) ตามนโยบายของชาติ  
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กรอบกฎหมายและความพร้อมของหน่วยงานภายในประเทศ อยา่งไรก็ตาม  เพ่ือให้การบงัคบัใช้เป็นไป

อย่างยืดหยุ่น จึงไม่ไดก้าํหนดให้แนวปฏิบติัว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของอาเซียนมีผลผูกพนั

ทางกฎหมายกับรัฐสมาชิกอาเซียน (AMS)  ทั้งน้ี แนวปฏิบัติดังกล่าวจะอธิบายกระบวนการระงับข้อ

พิพาททีละขั้นตอนอย่างเป็นระบบ  เพ่ือให้รัฐสมาชิกรตดัสินใจเลือกแบบจาํลองการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

ที่เหมาะสมในการนาํไปใช้ในกระบวนการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ของรัฐสมาชิก โดยแนวทางการระงบั

ข้อพิพาททางเลือกของอาเซียนน้ี ครอบคลุมถึงระบบการระงบัข้อพิพาทของรัฐบาลหรือการบริหาร

ภายใตห้น่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภค  เพ่ือให้เกิดกระบวนการยุติธรรมทางออนไลน์ในการซ้ือขายยคุดิจิทลั  

โดยนาํขอ้พิพาทจากการซ้ือขายสินคา้ผ่านทางออนไลน์ที่เกิดขึ้นเขา้สู่กระบวนการระงบัขอ้พิพาท และ

บูรณาการได้ตามความเหมาะสม  ทั้งน้ี ในแต่ละรัฐสมาชิกซ่ึงมีความพร้อมที่แตกต่างกนั แนวทางการ

ระงบัขอ้พิพาททางเลือกของอาเซียน (ADR) น้ี จะทาํให้ระบบการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทของแต่ละประเทศ 

มีความใกลเ้คียงกัน โดยรัฐสมาชิกจะได้รับการสนับสนุนให้ใช้หลักการที่สําคัญ ขั้นตอน และระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ เดียวกนั เพ่ือใช้เป็นขอ้กาํหนดขั้นตํ่า และเพ่ือลดช่องว่างในกรอบกฎหมาย หรือ

ระเบียบข้อบังคับที่แตกต่างกัน นอกจากน้ีในระยะยาว คาดหมายว่า แนวปฏิบัติการระงับข้อพิพาท

ทางเลือกของอาเซียนจะทาํหน้าที่ในการอาํนวยความสะดวก การประสานงานสําหรับผูบ้ริโภคในการ

ระงบัขอ้พิพาทขา้มพรมแดนได ้80 

   อน่ึง  แนวทางการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของอาเซียน (ADR) ในการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค แบ่งออกเป็นส่วน  ๆดงัต่อไปน้ี 

    1)  การพฒันานโยบายระดบัชาติ เพ่ือความพึงพอใจในการระงบัขอ้พิพาทของ

ผูบ้ริโภค 

   รัฐสมาชิกของอาเซี ยน (ASEAN Member State) ควรพัฒนานโยบาย

ระดบัชาติสําหรับแนวทางการระงบัขอ้พิพาทของผูบ้ริโภค รัฐสมาชิกควรทบทวนและทาํการศึกษาการ

ระงบัขอ้พิพาทของผูบ้ริโภคและแกไ้ขกรอบการทาํงานเพ่ือให้มัน่ใจว่า ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงการระงบั

ขอ้พิพาทที่ยุติธรรม  ใช้งานง่าย ทันเวลาและมีประสิทธิภาพ และมีกลไกการแก้ไขขอ้พิพาทโดยไม่มี

ค่าใช้จ่ายหรือภาระที่ไม่จาํเป็น ในการดาํเนินการดงักล่าว รัฐสมาชิกของอาเซียน (ABS) ควรตรวจสอบ 

ให้แน่ใจว่ากรอบการทาํงานภายในประเทศของตนมีไวเ้พ่ือผสานกลไกต่างๆในการระงบัขอ้พิพาทและ

การแกไ้ขเป็นลาํดบัขั้นตอน เพ่ือตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนท่ีมีความแตกต่างกนัของผูบ้ริโภค นอกจากน้ี 

รัฐสมาชิก (ABS) ควรให้ความสนใจเป็นพิเศษกบัวฒันธรรมภายในประเทศ และกลไกการระงบัขอ้พิพาท

ของผูบ้ริโภคอาจมีการปรับเปลี่ยนให้สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมดงักลา่ว 

 
80 The ASEAN Secretariat, ASEAN Guidelines on Online Distute Resolution (ODR) ( Jakata :  

Consumer Protection and IPR Division (CCPID), Page  2. 
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    2) การเขา้ถึงความยติุธรรม  

    รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งอาํนวยความสะดวก

ให้ผูบ้ริโภคเข้าถึงขั้นตอนแนวทางการระงับข้อพิพาททางเลือกของอาเซียน (ADR) และต้องรับรอง 

ขอ้พิพาทของผูบ้ริโภคที่เก่ียวขอ้งกบัผูผ้ลิต หรือผูค้า้ท่ีจดทะเบียนจดัตั้งขึ้นในรัฐของตน และสามารถส่ง

ขอ้พิพาทดงักล่าวไปยงัสถาบนัการระงบัขอ้พิพาทตามแนวทางท่ีกาํหนดไวใ้นหลกัการน้ี ทั้งน้ี รัฐสมาชิก

อาเซียนจะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจว่า หน่วยงานที่ดูแลการระงบัขอ้พิพาทไดป้รับปรุงเวบ็ไซต์ให้ทนัสมยั 

เพ่ือให้ทุกฝ่ายสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย มีการเผยแพร่ข้อมูลเก่ียวกบัขั้นตอนของการระงบัข้อพิพาท  

ที่ช่วยให้ผู้บริโภคสามารถย่ืนเร่ืองร้องเรียนและเอการประกอบที่จําเป็นทางออนไลน์ นอกจากน้ี  

ในเว็บไซต์ดังกล่าวควรทําให้คู่สัญญาสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกันผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ได ้โดยการรับเร่ืองเก่ียวกบัระงบัข้อพิพาทของหน่วยงาน ควรดาํเนินการไดท้ั้งขอ้พิพาทของผูบ้ริโภค

ภายในประเทศและระหว่างประเทศ 

    รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจ

ว่า หน่วยงานที่ดูแลการระงบัขอ้พิพาท ไดรั้บอนุญาตให้กาํหนดหลกัเกณฑ์ทางการเงินเอาไวล้่วงหน้า 

หรือขั้นตอนการขอรับบริการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในระดับท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อความยุติธรรมของ

ผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัสาํคญั 

    3) ความเช่ียวชาญ ความเป็นอิสระ และความไมล่าํเอียง  

   รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจว่า 

การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทจะดาํเนินการโดยบุคคลที่เป็นผูม้ีความเช่ียวชาญและมีความเป็นอิสระและเป็น

กลาง เป็นผูม้ีความรู้ และทกัษะที่จาํเป็นสาํหรับการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทของผูบ้ริโภค ตลอดจนความเขา้ใจ

เก่ียวกับกฎหมาย นอกจากน้ี การดําเนินการในฐานะคนกลาง รัฐสมาชิกจะต้องกําหนดข้อยกเว้น  

ให้บุคคลดงักล่าวไม่ตอ้งรับผิดจากการปฏิบัติหนา้ที่หากมีเหตุผลอนัสมควร ขณะเดียวกัน บุคคลที่ทาํ

หน้าที่เป็นคนกลางจะตอ้งไม่มีผลประโยชน์หรือมีความเก่ียวขอ้งกบัคู่ขัดแยง้ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง สําหรับ

ค่าตอบแทนจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะที่ไม่เก่ียวโยงกบัผลของการไกลเ่กลี่ยและขั้นตอน โดยตอ้งเปิดเผย

อย่างไม่ชักช้าต่อสถาบนัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท และหากขอ้พิพาทหรือสถานการณ์ใดๆ ที่เห็นว่า หรือ

อาจเห็นว่าส่งผลกระทบต่อความเป็นอิสระและเป็นกลางจะตอ้งมีการแกไ้ขเพ่ือให้ผูไ้กล่เกลี่ยมีความเป็น

อิสระและเป็นกลาง 
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   ภายใตห้ลกัการขา้งตน้ รัฐสมาชิกของอาเซียนตอ้งมีการตรวจสอบให้มัน่ใจ

ว่า หน่วยงานไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทมีขั้นตอนในการดาํเนินงาน เก่ียวกบัการเปลี่ยนตวัผูไ้กล่เกลี่ยที่มีส่วนได้

เสียกับคู่ขัดแยง้ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง หรือลม้เหลวในการปฏิบัติงานตามขั้นตอนการไกล่เกลี่ย หรือบุคคล

ดงักล่าวอาจทาํหนา้ที่ต่อไปได ้เมื่อคู่กรณีทั้งสองฝ่ายไม่คดัคา้นหลงัจากที่มีการแจง้สถานการณ์ที่เกิดขึ้น

และสิทธิในการคดัคา้นต่อคู่กรณีทั้งสองฝ่ายแลว้ 

   4) ความโปร่งใส  

    รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจ

ว่า หน่วยงานที่ทาํหน้าที่ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจะมีความโปร่งใสในการทาํหน้าที่โดยเปิดเผยข้อมูล ต่อ

สาธารณชนบนเว็บไซต์ของหน่วยงาน และดว้ยวิธีการอื่นที่เหมาะสม ดว้ยขอ้มูลที่ชัดเจนและเขา้ใจง่าย  

ดงัต่อไปน้ี  

(1) รายละเอียดการติดต่อ ที่อยูท่างไปรษณีย ์ที่อยูอ่ิเล็กทรอนิกส์  

(2) ประเภทของข้อพิพาทที่อยู่ในขอบอาํนาจในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 

รวมถึงขอ้จาํกดัอื่นใด เก่ียวกบัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท (ถา้มี) 

    (3) หลกัเกณฑ์ขั้นตอนในการระงบัขอ้พิพาทและมูลเหตุท่ีทาํให้หน่วยงาน

ระงบัขอ้พิพาทอาจปฏิเสธที่จะดาํเนินการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทดงักล่าว 

    (4) ภาษาท่ีสามารถใชใ้นการร้องเรียนกบัหน่วยงานการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท  

    (5) ขอ้กาํหนดเบ้ืองตน้ใดๆ ท่ีคู่สัญญาอาจตอ้งปฏิบติัก่อนดาํเนินการตาม

ขั้นตอนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทตามที่หน่วยงานไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทกาํหนดได ้

    (6) เง่ือนไขเก่ียวกบัการถอนตวัจากการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

    (7) ค่าใช้จ่ายที่คู่สัญญาจะต้องรับผิดชอบรวมถึงกฎเกณฑ์ใดๆเก่ียวกับ

ค่าใชจ่้ายที่เก่ียวขอ้งกบัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท (ถา้มี) 

    (8) ขั้นตอนโดยทัว่ไปของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทและเวลาท่ีใชใ้นการแกไ้ข

ขอ้พิพาท  

    (9) ผลทางกฎหมายจากการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท รวมถึงบทลงโทษสําหรับ

การไม่ปฏิบติัตามขอ้ผูกพนัที่มีต่อคู่พิพาท 

    (10) การบังคับใช้เก่ียวกับการพิจารณาของหน่วยงานไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

(กรณีมีความเก่ียวขอ้ง) 

    ทั้งน้ี ขอ้มูลในการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทจะไดรั้บการเก็บไวเ้ป็นความลบั 

    5) ประสิทธิผล  
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    รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) ต้องตรวจสอบให้แน่ใจว่า 

ขั้นตอนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทมีประสิทธิภาพและตอ้งปฏิบติัตามขอ้กาํหนดดงัต่อไปน้ี   

    (1) ทุกฝ่ายสามารถเขา้ถึงขั้นตอนการไกล่เกลีย่ขอ้พิพาท โดยไม่จาํเป็นตอ้งมี

ทนายความหรือที่ปรึกษา 

    (2) หน่วยงานการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่ได้รับเร่ืองร้องเรียนได้แจ้งให้ฝ่าย

ต่าง  ๆให้ทราบเก่ียวกบัขอ้พิพาทตามเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

    (3) เมื่อได้รับการร้องเรียน หน่วยงานการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทจะต้องพร้อม

ดาํเนินการตามขั้นตอนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทเมื่อไดรั้บการร้องเรียนเก่ียวกบัขอ้พิพาท  

    6) กระบวนการยติุธรรมและความเหมาะสม  

   รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) ตอ้งตรวจสอบให้มัน่ใจว่า 

ในกระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ทั้งสองฝ่ายจะมีโอกาสที่เหมาะสมในการเสนอความคิดเห็น การ

คดัคา้น เอกสารหลกัฐาน และขอ้เท็จจริง รวมถึงความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ และทั้งสองฝ่ายจะไดรั้บแจง้

เก่ียวกบัการขั้นตอนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

   ในขั้นตอนของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท มีวตัถปุระสงค์ในการแกไ้ขขอ้พิพาท 

โดยเสนอวิธีการแก้ไขปัญหา รัฐสมาชิกอาเซียนต้องตรวจสอบให้แน่ใจว่า ทั้งสองฝ่ายได้รับแจ้งว่า 

สามารถถอนตวัจากกระบวนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทไดทุ้กขั้นตอน คู่พิพาทมีทางเลือกว่าจะตกลงตาม

ขอ้เสนอหรือไม่ ผลของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท อาจมีความแตกต่างจากคาํพิพากษาท่ีใช้กฎเกณฑใ์นทาง

กฎหมาย คู่สัญญาไดรั้บแจง้ถึงผลทางกฎหมายของขอ้ตกลงจากการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท หรือแนวทางการ

แกไ้ขขอ้พิพาททุกฝ่ายมีระยะเวลาตามสมควรก่อนที่จะแสดงความยินยอมต่อแนวทางในการไกล่เกลี่ขอ้

พิพาท 

    7) ความถูกตอ้งตามกฎหมาย  

   รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจว่า 

ในขั้นตอนของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท มีจุดมุ่งหมายในการแกไ้ขขอ้พิพาทโดยการกาํหนดแนวทางการ

แกไ้ขขอ้พิพาทแก่ผูบ้ริโภค และแนวทางการแกไ้ขท่ีกาํหนดจะตอ้งไม่ส่งผลให้ผูบ้ริโภคถูกลิดรอนสิทธิ

ที่ไดรั้บการคุม้ครองตามกฎหมายว่าดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภคที่รัฐสมาชิกใชบ้งัคบัอยู ่

    8) ประสิทธิภาพ 

   รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจว่า 

หน่วยงานการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ไดด้าํเนินการอย่างเหมาะสม มีการกาํกบัดูแลที่เหมาะสมและไม่ล่าช้า

เกินสมควร 

    9) ความเป็นอิสระในบางส่วน  
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    รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจว่า 

ขั้นตอนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ทั้งสองฝ่ายไดรั้บสิทธิท่ีจะตกลงร่วมกนัในการแกไ้ขข้อพิพาทให้มาก

ที่สุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ตามท่ีหน่วยงานการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทเห็นสมควร และทั้งสองฝ่ายไดรั้บสิทธิ 

ที่จะตกลงกบัผูท้ี่กาํลังตดัสินข้อพิพาทหรืออาํนวยความสะดวกในการหาขอ้ตกลงร่วมมากที่สุดเท่าที่ 

จะเป็นไปได ้

    10) การบงัคบัใช ้ 

    รัฐสมาชิกของอาเซียน (ASEAN Member State) จะตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจ

ว่า ผลลพัธ์ของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทท่ีเกิดขึ้นนั้น สามารถบงัคบัใช้ได ้และไม่มีส่ิงใดท่ีจะกระทบต่อ

กฎเกณฑอ์ื่นที่บงัคบัใชใ้นรัฐสมาชิกของอาเซียน ตามหลกัการขา้งตน้  

   ทั้ งน้ี  การพัฒนาแนวทางของ ADR ดังที่กล่าวไปข้างต้น สอดคล้องกับ

แผนปฏิบัติการยุทธศาสตร์อาเซียนว่าด้วยการคุ้มครองผูบ้ริโภค (ASAPCP 2016-2025) โดยเฉพาะการ

พฒันาแนวทางทัว่ไปใน ADR รวมถึงการพฒันากลไกในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค ผ่านองคก์ร

ผูบ้ริโภค81  

 

2. กฎหมายต่างประเทศ 

 

  การศึกษากฎหมายต่างประเทศ ผูศึ้กษาจะทาํการศึกษากลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคของ

ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจกัร ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

  2.1  ประเทศสหรัฐอเมริกา 

    ประเทศสหรัฐอเมริกาได้มีกฎหมายสําหรับการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค 

มาตั้งแต่ ค.ศ. 1962 โดยประธานาธิบดี จอห์น เอฟ เคนเนด้ี (John Fitzgerald Kennedy)ไดป้ระกาศ 

สิทธิพ้ืนฐานของผูบ้ริโภค 8 ประการไดแ้ก่ 82 

    1) สิทธิในการสนองความตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน  

    หมายถึง สิทธิในการเขา้ถึงสินคา้ และบริการที่จาํเป็น เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม 

ที่พกัอาศยั การดูแลสุขภาพ การศึกษา สาธารณูปโภค นํ้า และการสุขาภิบาลที่เพียงพอ  

    2) สิทธิในดา้นความปลอดภยั  

 
 81 ASEAN Committee on Consumer Protection ,The ASEAN Alternative Dispute Resolution (ADR) Guidelines, 

https://aseanconsumer.org/read-news-the-asean-alternative-dispute-resolution-adr-guidelines#. 
82 National Consumer Federation. The 8 Consumer Rights, Retrieved  August  12. 2021. from 

https://www.nationalconsumer.org.uk/consumer-voice/consumer-rights/ 
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    หมายถึง การได้รับการคุ้มครองจากผลิตภัณฑ์ กระบวนการผลิต และการ

บริการที่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพและชีวิต  

 

    3) สิทธิที่จะไดรั้บแจง้  

    หมายถึงการแจ้งเก่ียวกบัข้อเท็จจริงที่จาํเป็นต่อการตัดสินใจเลือก และไดรั้บ

การคุม้ครองจากการโฆษณา และฉลากสินคา้ที่อาจก่อให้เกิดการเขา้ใจผิด  

    4) สิทธิในการเลือก  

    หมายถึงผูบ้ริโภคมีสิทธิที่จะเลือกสินคา้และบริการไดอ้ยา่งหลากหลายในราคา

ที่แข่งขนัไดพ้ร้อมทั้งการรับประกนัคุณภาพของสินคา้  

    5) สิทธิที่จะไดรั้บการรับฟัง  

    เพ่ือผลประโยชน์ของผูบ้ริโภค เป็นตัวแทนในการจดัทาํ และดาํเนินการตาม

นโยบายของรัฐบาลและในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ  

    6) สิทธิในการชดใช ้ 

    หมายถึงการไดรั้บการระงบัขอ้พิพาทอย่างเป็นธรรม สําหรับการร้องเรียนและ

การชดเชยจากการบิดเบือนความจริง สินคา้ดอ้ยคุณภาพหรือการบริการที่ไม่น่าพึงพอใจ  

    7) สิทธิที่จะไดรั้บการศึกษา  

    หมายถึงการได้มา ซ่ึงความรู้และทักษะที่จาํเป็นต่อการตัดสินใจในการเลือก

สินคา้และบริการ โดยไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และเช่ือมัน่ได ้ขณะเดียวกนัผูป้ระกอบการควร

ตระหนกัถึงสิทธิ และความรับผิดชอบพ้ืนฐานที่มีต่อผูบ้ริโภครวมถึงการปฏิบติัตนต่อผูบ้ริโภค และ 

    8) สิทธิในสภาพแวดลอ้มที่ดีต่อสุขภาพ  

    ผูบ้ริโภคมีสิทธิที่จะใช้ชีวิตและทาํงานในสภาพแวดลอ้มที่ไม่เป็นอนัตรายต่อ

ความเป็นอยูท่ี่ดีของคนรุ่นปัจจุบนัและลูกหลานในอนาคตสิทธิดงักล่าวน้ี นอกจากมีผลบงัคบัใชใ้น

ประเทศสหรัฐอเมริกาแลว้ ยงัเป็นตน้แบบของหลกัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศอื่น ๆ ดว้ย 

   อย่างไรก็ตาม ประเทศสหรัฐอเมริกาไม่มีกฎหมายท่ีระบุเจาะจงไปในเร่ืองการทํา

พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ แต่มีกฎหมายหลายฉบบัที่ปฏิบติัการเฉพาะอยา่งอยูใ่นระบบอิเล็กทรอนิกส์   

   สําหรับการศึกษาในส่วนของการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัลคร้ังน้ี ผู ้ศึกษาจะ

ทาํการศึกษากฎหมายในระดับสหพนัธรัฐควบคู่ไปกับระดับมลรัฐอันได้แก่ กฎหมายของมลรัฐเมน  

(Maine) ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

   2.1.1  กลไกคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้า 
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   คณะกรรมาธิการว่าดว้ยการคา้แห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade Commission )เป็น

หน่วยงานให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ ไดส้ร้างรายการตรวจสอบ สําหรับการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคที่ซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ โดยผูบ้ริโภคสามารถทาํการตรวจสอบให้แน่ใจว่า 

เวบ็ไซตข์องผูป้ระกอบการ (E-Merchant) ที่เสนอขายสินคา้นั้นจะเป็นเวบ็ไซตท์ีเ่ช่ือถือไดว่้าจะขายสินคา้

ให้แก่ผูบ้ริโภคดว้ยความเป็นธรรม ทั้งน้ี ผูป้ระกอบการขายสินคา้จะตอ้งมีการเปิดเผยขอ้มูลดงัต่อไปน้ี

ให้แก่ผูบ้ริโภคทราบ83  

   1)  ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท 

     เป็นผูป้ระกอบการท่ีดาํเนินธุรกิจประเภทใดและจาํหน่ายสินคา้ประเภท

ใด บริษทัมีสถานที่ตั้งอยูท่ี่ใด และมีช่องทางใดที่จะทาํการติดต่อบริษทัได ้

   2)  ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

     บริษัททําการจาํหน่ายสินค้าประเภทใด และราคาของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการนั้น รวมถึงสกุลเงินที่ใชใ้นการซ้ือสินคา้ 

   3)  ข้อมูลเกี่ยวกับการจาํหน่ายสินค้า 

     มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมใด ๆที่เก่ียวขอ้งกับการซ้ืออีกหรือไม่ เช่น ค่าขนส่ง 

และการจดัการ ภาษีและอากร เป็นตน้ ขอ้จาํกดัในการจาํหน่ายสินคา้ การรับประกนัสินคา้หรือการ

คํ้าประกนัใด ๆ ความพร้อมของการใชง้านหรือตวัเลือกในการชาํระเงินที่สะดวกและปลอดภยั วนัที่

จดัส่งสินคา้โดยประมาณ 

   4)  ข้อมูลเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค  

   ผูบ้ริโภคสามารถจะพิมพห์รือบนัทึกรายการการทาํธุรกรรมกบัผูป้ระกอบการ

หรือไม่ มีการป้องกนัขอ้มูลการชาํระเงินใด ๆ  ที่ผูบ้ริโภคไดช้าํระเงินผ่านระบบออนไลน์หรือไม่มีนโยบาย

ความเป็นส่วนตวัของผูบ้ริโภคอย่างไร จะทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคหรือไม่ และ

หากมีการเก็บจะมีการจดัการอยา่งไรกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคและทาํการแบ่งปันขอ้มูล ดงักล่าว

กบัผูใ้ดหรือไม่ และมีนโยบายด้านการค้าอย่างไร เช่น จะมีการส่งอีเมล์ที่ไม่พึงประสงค์ เช่น อีเมล ์

ในการนําเสนอขายสินค้าหรือบริการ หรือการโฆษณาสินค้าไปยังผู ้บริโภคหรือไม่และมีวิธีใด 

ที่ผูบ้ริโภคจะปฏิเสธการรับขอ้เสนอดังกล่าว มีนโยบายการคืนสินคา้ การคืนเงิน และการแลกเปลี่ยน

สินคา้จากการทาํธุรกรรมออนไลน์อย่างไร และที่อยู่หรือวิธีการที่ผูบ้ริโภคจะโทรติดต่อ อีเมล์ หรือแจง้

ปัญหาหรือมีขอ้ร้องเรียนไปยงัผูป้ระกอบการได ้ 

 
83 New Hampshire department of justice. Customer Sourcebook-E-Commerce. Retrieved  August  12. 

2021. from https://www.doj.nh.gov/consumer/sourcebook/e-commerce.htm. 
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   ขณะเดียวกนัในส่วนของการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดน สหรัฐอเมริกาเป็นหน่ึง

ในสามสิบส่ีประเทศสมาชิกของ Organization for Economic Cooperation and Development (OECD) ที่ลง

นามในแนวทางปฏิบติัในเร่ืองการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการคา้ทางระบบพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง

ประเทศ แนวทางที่เรียกว่า “Codes of Conduct”  ซ่ึงเป็นไปตามความสมัครใจของภาคธุรกิจประกอบไป

ดว้ย โดยจะตอ้งมีการกาํกบัดูแลให้ผูป้ระกอบการตอ้งดาํเนินการดงัต่อไปน้ี84 

 1)  มีปฏิบัติการในการทําธุรกิจ การโฆษณา และการตลาดอย่างยุติธรรม 42 

หมายถึง ผูค้า้จะตอ้งจดัหาขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง เป็นจริง และสมบูรณ์ให้แก่ลูกคา้ จะตอ้งสามารถทาํตามการ

กล่าวอา้งต่าง  ๆได ้และจะตอ้งมีหลกัประกนัว่าการโฆษณาและการตลาดเป็นส่ิงท่ีสามารถพิสูจน์ไดว่้า

เป็นจริงตามที่ระบุ 

 2)  มีขอ้มูลเก่ียวกบับริษทัและสินคา้หรือบริการที่เสนอขายที่ถูกตอ้งชดัเจนและ

ที่สามารถเข้าถึงได้โดยง่าย42 เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ชัดเจนว่ากาํลงัทาํธุรกิจอยู่กับใครและผูค้า้กาํลังขาย

อะไร ผู ้ค้าจะต้องประกาศช่ือบริษัท ท่ีอยู่ท่ี เป็นสถานท่ีตั้ งของบริษัท ประเทศ อีเมล์หรือหมายเลข

โทรศพัท์ที่ลูกคา้สามารถติดต่อไดเ้มื่อมีปัญหาหรือขอ้สงสัย มีการบรรยายสินคา้หรือบริการที่เสนอขาย

อยา่งชัดเจนและสมบูรณ์ที่ทาํให้ผูซ้ื้อไม่ตอ้งคาดเดาเอาเองซ่ึงจะช่วยลดปัญหาขอ้ขดัแยง้ที่อาจจะเกิดขึ้น

ไดภ้ายหลงัการขาย 

 3)  เปิดเผยข้อมูลเร่ืองข้อตกลงและเง่ือนไข (Terms, Conditions) และค่าใช้จ่าย 

ในการโอนถ่ายสินคา้ อย่างละเอียด42 ผูค้า้จะตอ้งระบุรายการค่าใช้จ่ายแยกเป็นขอ้ๆอย่างชดัเจน ระบุสกุล

เงินตราที่เก่ียวขอ้ง เง่ือนไขของการจดัส่งสินคา้ ขอ้ตกลงและเง่ือนไขในการจ่ายชาํระเงิน ขอ้จาํกดั และ

ขอ้บงัคับต่าง ๆ  ของการส่ังซ้ือ คาํแนะนาํในการใช้สินคา้ คาํเตือนเร่ืองความปลอดภยัและสุขภาพ การ

รับประกนัและการรับรองสินคา้ นโยบายเร่ืองการยกเลิกการซ้ือขาย และการคืนเงิน ขอ้มูลบริการภายหลงั

การซ้ือขาย ถา้มี และถา้การซ้ือขายกระทาํในภาษาที่เกินกว่าหน่ึงภาษา ขอ้ตกลงและเง่ือนไขทั้งหมดท่ีเป็น

ลายลกัษณ์อกัษรควรจะทาํในทุกภาษาท่ีใชใ้นการเจรจาซ้ือขาย 

 4)  มีหลักประกนัว่าลูกคา้จะต้องรู้ว่าพวกเขากาํลงัทาํการซ้ือ (Commit to Buy) 

ก่อนที่จะปิดการขาย 42 หมายถึง ผู ้ค้าจะต้องสร้างระบบที่จะเป็นการป้องกันผู้บริโภคที่แค่ เข้าไปดู 

(Surfing) เว็บไซตจ์ากการเขา้สู่สัญญาซ้ือสินคา้โดยไม่ไดต้ั้งใจ เปิดโอกาสให้ผูซ้ื้อเปลี่ยนคาํส่ังซ้ือ หรือ

ยกเลิกการส่ังซ้ือก่อนที่จะทาํการซ้ือจริง 

 5)  จดัหาวิธีการจ่ายเงินที่ง่ายต่อการใชแ้ละที่ปลอดภยัจากแฮ๊กเกอร์ (Hackers) 

 
84 สํานกังานส่งเสริมการคา้ภายในต่างประเทศ ณ นครลอสแอนเจลิส.  กฎหมายและแนวทางทาํธุรกิจ

พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ของสหรัฐฯ, 11 สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก https://www.thaitradeusa.com/ home/ ?p= 

21456. 
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 6)  คุม้ครองความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ในระหว่างการทาํธุรกิจทางออนไลน4์2 ระบุ

นโยบายเร่ืองความเป็นส่วนบุคคลหรือข้อมูลต่าง ๆ  ไวอ้ย่างชัดเจนบนเว็บไซต์ เสนอทางเลือกแก่ลูกค้า 

ในเร่ืองการใช้ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ให้ทางเลือกแก่ลูกคา้ในการปฏิเสธการแชร์ขอ้มูลของลูกค้า 

กบัคนอื่น ๆ  หรือการนาํขอ้มูลลูกคา้ไปใชใ้นการส่งเสริมการขายสินคา้ 

 7)  รับทราบคาํร้องเรียนและปัญหาต่าง ๆ  ของลูกคา้42 มีนโยบายและขั้นตอนต่าง ๆ  

ในการระบุถึงปัญหาของลูกค้าที่เป็นไปอย่างรวดเร็วและยุติธรรมโดยไม่มีค่าใช้จ่ายที่มากเกินไป หรือ 

ที่สร้างความไม่สะดวกให้แก่ลูกคา้ 

 8)  ใช้นโยบายและวิธีการที่ยุติธรรม มีประสิทธิภาพและง่ายที่จะเข้าใจ42 ทั้งน้ี 

เพ่ือเป็นการคุ้มครองการคา้ในระบบพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ในลักษณะที่เท่าเทียมกับการคา้ในรูปแบบ 

อื่น ๆ  

 9)  ให้ความรู้ลูกค้าในเร่ืองพาณิชย์อิเล็กโทรนิกส์ 4 2 สร้างหลักประกันว่าลูกค้า

เขา้ใจสิทธิและความรับผิดชอบของตนเองเมื่อเขา้ร่วมในพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ 

   นอกจากคาํเตือนให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้จากผูป้ระกอบการที่เช่ือถือได้

ดงัที่กล่าวไปขา้งตน้แลว้ สาํหรับมลรัฐเมน การซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ยงัอยู่ภายใตก้ฎหมายว่าดว้ยการ

ปฏิบติัการคา้ที่ไม่เป็นธรรมของรัฐเมน (The Maine Unfair Trade Practics Act) โดยกาํหนดห้ามมิให้การ

ประกอบธุรกิจมีการปฏิบติัที่ไม่เป็นธรรมหรือหลอกลวงในการคา้85     

  2.1.2  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค 

 สําหรับองค์กรที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผู้บริโภคจากการถูกฉ้อโกงจากการทํา

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศสหรัฐอเมริกาในปัจจุบนั ไดแ้ก่ คณะกรรมาธิการว่าดว้ยการค้า

แห่งสหพันธรัฐ (Federal Trade Commission : FTC ) ซ่ึงประกอบด้วยคณะกรรมาธิการท่ีมาจากการ

แต่งตั้งของประธานาธิบดีโดยสภาสูงจาํนวน 5 คน ไม่เกิน 3 คนมาจากสมาชิกพรรคการเมืองต่างพรรค

กัน และต้องไม่มีความเก่ียวข้องกับการประกอบธุรกิจหรือการรับจ้างใด ๆ  ทั้งน้ี คณะกรรมาธิการ 

ว่าดว้ยการค้าแห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade Commission : FTC )คือหน่วยงานหลักที่ทาํหน้าที่ในการ

บริหารควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ในพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะอย่างย่ิง การอีเมล์เพ่ือการค้า 

การโฆษณาออนไลน์ และความเป็นส่วนตวัของผูบ้ริโภค86 โดยผูบ้ริโภคที่ไม่ไดรั้บความเป็นธรรม

 
85 Main Attorney General. Consumer Law Guide : Chapter 3 THE MAINE UNFAIR TRADE 

PRACTICES ACT, § 3. 1. The Maine Unfair Trade Practices Act. 
86 สํานกังานส่งเสริมการคา้ในต่างประเทศ ณ นครลอสแองเจลิส. กฎหมายและแนวทางการทาํธุรกิจ

พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ของสหรัฐอเมริกา,  14 สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก https://www.thaitradeusa.com/ 

home/?p=21456. 
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จากการซ้ือสินคา้และมีความประสงค์จะร้องเรียนกับหน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่ให้การคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคสามามารถร้องเรียนกับคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade 

Commission : FTC )ได้ทางโทรศัพท์ หรือส่งแบบฟอร์มร้องเรียนทางออนไลน์ได้ นอกจากน้ี 

องคก์รดงักล่าวเป็นองคก์รท่ีให้การคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคจากการคา้ภายในรัฐและกรณีท่ีเป็นการขาย

ระหว่างรัฐหรือเรียกว่าการซ้ือขายทางไกล87 

 สําหรับบทบาทดา้นการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดน ประเทศสหรัฐอเมริกานั้น 

ได้มีการตรากฎหมายว่าด้วย เว็บที่ปลอดภัยของสหรัฐอเมริกา (U.S. Safe Web Act) ขึ้ นบังคับใช ้ 

เพ่ือแก้ไขเพ่ิมเติมกฎหมายว่าด้วยการคุม้ครองผูบ้ริโภคของสหรัฐอเมริกาให้มีความสมบูรณ์มากขึ้น

โดยเฉพาะการคุ้มครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินค้าผ่านทางออนไลน์ โดยกฎหมายฉบับน้ีได้ให้

เคร่ืองมือหลายประการแก่คณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade Commission: 

FTC ) เพ่ือนํามาใช้ในการคุ้มครองผูบ้ริโภคโดยเฉพาะอย่างย่ิงในมิติระหว่างประเทศ หรือการค้าข้าม

พรมแดน โดยกาํหนดให้คณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพนัธรัฐสามารถประสานความร่วมมือ

กบัหน่วยงานบังคับใช้กฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผูบ้ริโภคของต่างประเทศ ผ่านการแบ่งปันข้อมูล 

ที่เป็นความลับ และการให้ความช่วยเหลือด้านการสืบสวน การบังคับใช้กฎหมาย ฯลฯ  นอกจากน้ี 

กฎหมายฉบับดังกล่าวอนุญาตให้มีการแลกเปลี่ยนเจ้าหน้าที่ของรัฐเพ่ือประโยชน์ในการร่วมมือกัน 

เพ่ือคุม้ครองผูบ้ริโภคระหว่างประเทศอื่น ๆ88 ดงันั้น เพ่ือให้การดาํเนินงานดงักล่าวประสบความสําเร็จ

ตามเป้าหมายที่วางไว ้จึงไดม้ีการจัดตั้งสํานักงานกิจการระหว่างประเทศ (Office of International Affairs) 

ขึ้ นเป็นหน่วยงานภายในของคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐ เพ่ือทําหน้าท่ีในการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินค้าข้ามพรมแดนขึ้นเป็นการเฉพาะ โดยทาํหน้าท่ีในการพฒันาความ

ร่วมมือระหว่างประเทศด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคและการแข่งขันทางการค้ากับต่างประเทศมากกว่า 

100 แห่งทั่วโลก โดยใช้เคร่ืองมือหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ (1) การแบ่งปันข้อมูล (2) การช่วยเหลือในการ

สอบสวน (3) อาํนาจศาลขา้มพรมแดน และ (4) การบงัคับใช้  กล่าวคือ หน่วยงานดงักล่าวทาํหน้าที ่

ในการกระชับความสัมพนัธ์กบัหน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภคในต่างประเทศ พฒันาข้อตกลงที่เป็น

ทางการและไม่เป็นทางการกับหน่วยงานด้านการแข่งขันและการคุ้มครองผู้บริโภคทั่วโลก  

มีส่วนร่วมในการเจรจาความร่วมมือและการส่งรายงานในเวทีระหว่างประเทศเพ่ือการแข่งขนั และ

การคุม้ครองผูบ้ริโภค ช่วยให้หน่วยงานทั่วโลกพฒันาและส่งเสริมการแข่งขนัและมีนโยบายการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคของตนเอง แบ่งปันขอ้มูลกับหน่วยงานบังคับใช้กฎหมายต่างประเทศผ่าน US Safe 

 
87New Hampshire department of justice. Ibid. 
88Federal Trade Commission. U.S. Safe Web Act. Retrieved  August 11. 2021. from 

https://www.ftc.gov/enforcement/statutes/us-safe-web-act.  
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Web Act  รวมถึงการรักษานโยบายการแลกเปลี่ยนพนักงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  (International 

Fellows) เป็นระยะเวลา 3 เดือนถึง 6 เดือน เพ่ือมีส่วนร่วมในการสืบสวน การดาํเนินการการบงัคบัใช ้และ

โครงการอื่น ๆ 89  

 ทั้งน้ี  นับตั้งแต่ปี ค.ศ. 2007 เป็นต้นมา FTC เป็นเจ้าภาพในการดําเนินงานตาม

โครงการ International Fellows  รวมกว่า 81 ประเทศ ได้แก่ พนักงานที่มาจากหน่วยงานในประเทศต่าง ๆ  

ดังน้ี อาร์เจนตินา, ออสเตรเลีย, บาร์เบโดส, บราซิล, แคนาดา, ชิลี, จีน, โคลัมเบีย, อียิปต์, เอลซัลวาดอร์, 

คณะกรรมาธิการยุโรป, ฝร่ังเศส, ฮอนดูรัส, ฮังการี, อิสราเอล, ญี่ปุ่ น, คาซัคสถาน, ลิทัวเนีย, มอริเชียส, 

เม็กซิโก, ไนจีเรีย ปากีสถาน เปรู โปแลนด์ ซาอุดีอาระเบีย สิงคโปร์ แอฟริกาใต ้เกาหลีใต ้สวิตเซอร์แลนด ์

แทนซาเนีย ตุรกี สหราชอาณาจกัร เวียดนาม และแซมเบีย90 

 ในปัจจุบันคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐ (Federal Trade 

Commission : FTC ) ไดด้าํเนินการผลกัดนัให้เกิดเครือข่ายการคุม้ครองระหว่างประเทศ และการบงัคบัใช้

ก ฎ ห ม ายขึ้ น  (International Consumer Protection and Enforcement Network : ICPEN) เพ่ื อ ให้ เป็ น

ศูนยก์ลางในการรับขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดน ในเว็บไซต์ Econsumer.gov โดย

เครือข่ายระหว่างประเทศดงักล่าวมีจุดมุ่งหมายเพ่ือปกป้องผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภคทั่ว

โลก โดยการแบ่งปันข้อมูลเก่ียวกับปัญหาข้ามพรมแดนและส่งเสริมความร่วมมือระดบัโลกระหว่าง

หน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย เว็บไซต์ Econsumer.gov เปิดตัวคร้ังแรกในปี ค.ศ. 2001 และได้รับการ

ปรับปรุงจนสามารถให้บริการแก่ผูบ้ริโภคทั่วโลกดว้ยการเลือกใช้งานได้ 8 ภาษา ทั้งน้ี ภายในเวบ็ไซต ์

ดังกล่าวจะมีแบบฟอร์มการร้องเรียนที่ทันสมัยและให้ข้อมูล แก่ผูบ้ริโภคเก่ียวกับขั้นตอนต่าง ๆ  ที่

ผูบ้ริโภคสามารถดาํเนินการได้เพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียน พร้อมกับให้ขอ้มูลเก่ียวกับแนวโน้มของการ

ร้องเรียนรวมถึงการแบ่งปันขอ้ร้องเรียนระหว่างหน่วยงานการคุม้ครองผูบ้ริโภคเพ่ิมขึ้น91 

 สําหรับมลรัฐเมน ผู้บริโภคสามารถติดต่อสํานักงานคุ้มครองผู้บริโภคของ

สํานักงานอัยการสูงสุดแห่งมลรัฐ (Maine Consumer Protection Bureau)  ซ่ึ งมีหน้าที่ ในการบังคับใช้

กฎหมายและข้อบังคับด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคและการต่อต้านการผูกขาดของรัฐ ทั้ งน้ี สํานักงาน ฯ  

มีอาํนาจในการดาํเนินการตามกฎหมายในฐานะเป็นตัวแทนของผูบ้ริโภคหากผู้บริโภคไม่ได้รับความ          

 
89  Ibid. 
90 Federal Trade Commission. International.  Fellows Program,  Retrieved  August 11. 2021. from 

https://www.ftc.gov/policy/international/international-fellows-program 
91 Competition and Markets Authority. Revamped Website Collects Consumer Cross-border 

Complaints, Retrieved  August  12. 2021. from  https://www.gov.uk/government/news/revamped-website-

collects-consumer-cross-border-complaints. 
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เป็นธรรมจากการกระทาํที่หลอกลวงทางธุรกิจ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือหยุดการกระทาํท่ีไม่เป็นธรรม และ

การขอรับการชดใช้ค่าความเสียหายของผู้บริโภค การต่อต้านการผูกขาด การตรวจสอบพฤติกรรม 

การกระทาํความผิดกฎหมายการแข่งขนัทางการคา้ที่อาจเกิดขึ้นจากการควบรวมกิจการหรือการทาํธุรกรรม

อื่น ๆ  เพ่ือรักษาตลาดการแข่งขนัและผลประโยชน์ของผูบ้ริโภค92  

  2.1.3  กลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดข้ึนจากการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ 

   การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทนอกศาล เป็นกระบวนการที่ดาํเนินการตามความ

ประสงค์ของคู่กรณีทั้งสองฝ่ายที่พยายามบรรลุข้อตกลงเพ่ือยุติความขัดแยง้ที่เกิดขึ้น โดยบุคคล 

ที่สามเป็นคนกลาง ซ่ึงโดยปกติแล้วคนกลางของการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ได้แก่ ทนายความท่ีมี

ประสบการณ์ หรือผูพิ้พากษาที่เกษียณอายุแลว้ซ่ึงทาํหน้าที่ในการอาํนวยความสะดวกในการยุติคดี 

เช่นเดียวกับการระงบัข้อพิพาทอื่น ๆ ทั้งน้ีการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ถูกกาํหนดขึ้น เพ่ือทาํหน้าท่ีใน

การยุติความขัดแยง้เพ่ือลดภาระของระบบศาลและเพ่ือช่วยประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการ

ดาํเนินคดีในชั้นศาลของคู่กรณี 

   สาํหรับขั้นตอนของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทโดยทัว่ไป มีดงัต่อไปน้ี93  

1) คู่พิพาททั้งสองฝ่ายตอ้งยืนยนัว่า ผูไ้กล่เกลี่ยขอ้พิพาทเป็นบุคคลที่เหมาะสม 

โดยพิจารณาจากสาระสําคญัของคดี ทั้งน้ี ผูไ้กล่เกลี่ยควรเป็นบุคคลที่มีความรู้ ความชํานาญในเร่ืองที่ทาํการ

ไกล่เกลี่ยนั้น 

2) คู่ สัญญาตกลงกันเร่ืองเวลา วัน และสถานที่ ที่สะดวกสําหรับทุ กฝ่าย  

การไกล่เกลี่ยตอ้งดาํเนินการในสถานที่ที่เป็นกลาง เพ่ือหลีกเลี่ยงมิให้ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงเกิดความไดเ้ปรียบ  

3) ก่อนวันที่จะมีการไกล่เกลี่ย ทนายความของแต่ละฝ่ายอาจส่งบันทึกไปยงั 

ผูไ้กล่เกลี่ย โดยสรุปขอ้เท็จจริงของคดีและประเด็นที่ก่อให้เกิดขอ้พิพาทขึ้น 

4) ในวนัไกล่เกลี่ย การประชุมเร่ิมขึ้น ทั้งน้ีคู่พิพาทอาจให้ทนายความของตนเอง

เขา้ร่วมการไกล่เกลี่ยได ้หลงัจากผูไ้กล่เกลี่ยอธิบายกฎพ้ืนฐานของการไกล่เกลี่ยแลว้ ทั้งสองฝ่ายจะทาํการ

กล่าวถึงขอ้พิพาทที่เกิดขึ้นในความเห็นของตนเอง 

5) ผูไ้กล่เกลี่ยอาจตั้งคาํถามทั้งสองฝ่ายเพ่ือจาํกดัประเด็นของการเจรจา ให้แคบลง 

ทั้งน้ี ผูไ้กล่เกลี่ยอาจให้คู่ขดัแยง้แยกไปอยู่กนัคนละห้องและเจรจากบัแต่ละฝ่ายเก่ียวกบักรณีความขดัแยง้ 

 
92 Office of  the  New Hamphire  Atorney  General  Consumer  Protection  and  Antitrust Bureau. 

Consumer  Complaint  Mediation  Program. Retrieved  August  12. 2021. from  https://www.doj.nh.gov/ 

consumer/complaints/documents/mediation.pdf 
93 Kenison Law Office. Mediation,  Retrieved  August  14. 2021. from https://www.kenisonlaw.com/ 

mediation.html. 
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ที่เกิดขึ้นเป็นการลับ และนําเสนอข้อเสนอของแต่ละฝ่ายให้อีกฝ่ายหน่ึงได้รับทราบ รวมถึงข้อโตแย้ง

ขอ้เสนอดงักล่าว 

6) เมื่อคู่กรณีทั้งสองฝ่ายบรรลุขอ้ตกลงแลว้ เง่ือนไขขอ้ตกลงจะไดรั้บการจดัทาํ

เป็นลายลักษณ์อักษรและลงนามโดยคู่กรณีทั้งสองฝ่าย เวน้แต่คู่กรณีต้องการเวลาเพ่ิมเติมเพ่ือตรวจสอบ

ขอ้ตกลงหรือตรวจรายละเอียดปลีกยอ่ยในบนัทึกขอ้ตกลงการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทดงักล่าว 

7) หากคู่ขดัแยง้ไม่พึงพอใจผลหรือไม่บรรลุขอ้ตกลง ก็สามารถกลบัไปดาํเนินคดี

ในชั้นศาลได้ แต่ทุกแง่มุมที่ได้จากการไกล่เกลี่ยถือเป็นความลับ และไม่ถูกนําไปใช้ในการพิจารณา 

ในชั้นศาล 

อย่างไรก็ตาม การไกล่ เกลี่ยเก่ียวกับการคุ้มครองผู้บริโภคซ่ึงดําเนินการ 

โดยสํานักงานอยัการสูงสุดนั้น ผูไ้กล่เกลี่ยอาจเป็นอาสาสมคัรโดยมิไดก้าํหนดคุณสมบติัท่ีชัดเจน บุคคล 

ที่เป็นอาสาสมคัรอาจเป็นนกัศึกษาจากมหาวิทยาลยัที่ตอ้งการหน่วยงานในการฝึกงานดา้นกฎหมายคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค  ทั้งน้ี ผูท้ี่เป็นอาสาสมัครจะได้รับการอบรมความรู้ด้านการไกล่เกลี่ยจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

รวมถึงกฎหมายที่จาํเป็นสาํหรับการไกล่เกลี่ย เช่น ระบบกฎหมายของรัฐและของสหพนัธรัฐ สิทธิในสัญญา

ตามกฎหมายทั่วไปของผูบ้ริโภค สิทธิการรับประกันโดยแจ้งและโดยนัย การโฆษณาที่หลอกลวง และ

เทคนิคในการไกล่เกลี่ย เป็นตน้94  

สําหรับกลไกการไกล่ เกลี่ ยข้อพิ พาททางออนไลน์  มลรัฐเมน ประเทศ

สหรัฐอเมริกาได้ออกคาํแนะนําแก่ผูบ้ริโภคไวว่้า ผูบ้ริโภคควรปฏิบติัตามขั้นตอน 3 ขั้นตอนดังต่อไปน้ี 

อนัดบัแรกให้ร้องเรียนกบัผูป้ระกอบธุรกิจโดยตรง และหากไม่ไดผ้ล ให้พยายามใช้การไกล่เกลี่ขอ้พิพาท

ผ่านทางบริการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทในคดีผูบ้ริโภคของสํานักงานอยัการสูงสุด  และขั้นตอนที่สาม หากข้อ

ร้องเรียนไม่ไดรั้บการแกไ้ข ให้ย่ืนเร่ืองตวัเองต่อศาลเก่ียวกบัคดีการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนในเร่ือง

เล็กนอ้ย (Small Claims Court) หรือขอความช่วยเหลือจากสาํนกังานอยัการสูงสุด95 

 ทั้งน้ี บริการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของผูบ้ริโภคโดยสํานักงานอัยการสูงสุด 

เป็นบริการโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายสําหรับมลรัฐเมน โดยมีขอบเขตคือผูบ้ริโภคทั้งท่ีอาศยัอยูใ่นรัฐเมน 

หรือนอกรัฐที่มีขอ้ร้องเรียนต่อผูป้ระกอบการที่มีสถานที่ตั้งอยูใ่นรัฐเมน ทั้งน้ี การร้องเรียน ดงักล่าว

ตอ้งเป็นการร้องเรียนของผูบ้ริโภคที่กระทาํต่อผูป้ระกอบธุรกิจเท่านั้น ผูป้ระกอบธุรกิจไม่สามารถ

 
94 Maine Attorney General. Volunteer Meddiators, Retrieved  August  15. 2021. from 

https://www.maine.gov/ag/about/volunteer_mediators.shtml. 
95 Main Attorney General, Consumer Law Guide : Chapter 01 : How to enforce your Consumer 

Rights, § 1 . Three Steps to Follow. 
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ร้องเรียนต่อผูป้ระกอบธุรกิจอีกรายหน่ึงได ้ทั้งน้ี อยัการสูงสุดอาจทาํการสอบสวน และดาํเนินการ

ฟ้องร้องการดาํเนินธุรกิจที่ไม่เป็นธรรมหรือหลอกลวงท่ีทาํร้ายผูบ้ริโภคในรัฐเมน96 

   2.2  สหราชอาณาจักร 

  สหราชอาณาจกัรเป็นตลาดการคา้ผ่านทางออนไลน์ (E-Commerce) ที่มีขนาดใหญ่ 

และมีแนวโนม้การเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ในขณะท่ีผูบ้ริโภคชาวองักฤษมีแนวโน้มนิยมซ้ือสินคา้ผ่าน

ช่องทางออนไลน์มากขึ้น เน่ืองจากการเขา้ถึงบริการเครือข่ายอินเทอร์เน็ตความสะดวกสบาย ความ

หลากหลายของทางเลือกสินคา้ ขอ้เสนอดา้นราคาท่ีดีกว่า ระบบการชาํระเงินท่ีสะดวก การบริการ

จัดส่งสินค้าตรงถึงบ้านหรือ สามารถรับสินค้าจากท่ีร้านค้า นโยบายการคืนสินค้าหากไม่พึงพอใจ  

เป็นตน้ โดยขอ้มูลยอดขายสินคา้ทางออนไลน์ในเดือนมิถุนายน 2561 มีสัดส่วนร้อยละ 18  ของยอดขาย

ธุรกิจคา้ปลีกทั้งหมด ซ่ึงกลุ่มอายุ 25-34 ปีเป็นกลุ่มที่มีการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์มากที่สุด ทั้งน้ีสินคา้ 

ที่นิยมซ้ือผ่านทางออนไลน์มากที่สุด คือ เส้ือผา้และอุปกรณ์การกีฬา และเว็บไซต์ที่ผูซ้ื้อสินค้าทาง

ออนไลน์ใน สหราชอาณาจกัรนิยมมากที่สุด ได้แก่ Amazon, eBay, Home Retail Group และ  Tesco 

Stores เป็นตน้97 ทั้งน้ี การซ้ือสินคา้และบริการผ่านระบบออนไลน์ในสหราชอาณาจกัร มีกฎหมายสาํคญั

ที่เก่ียวข้อง 2 ฉบบัได้แก่ พระราชบญัญัติสิทธิผูบ้ริโภค (The Consumer Act) และระเบียบว่าดว้ยสัญญา

ผูบ้ริโภค (The Consumer Contract Regulations) ดงัมีรายละเอียดที่เก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

  2.2.1 กลไกคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้า 

   สหราชอาณาจกัร กาํหนดให้ผูป้ระกอบการที่จาํหน่ายสินคา้ทางไกล  หมายถึง

การขายสินคา้หรือบริการผ่านทีวีดิจิทลั การส่ังซ้ือทางไปรษณีย ์หรือทางโทรศพัทห์รือทางขอ้ความ 

ตอ้งดาํเนินการตามกฎดงัต่อไปน้ี98 

   1)  ก่อนผู้บริโภคทาํการส่ังซ้ือสินค้า ผู้ประกอบการต้องดาํเนินการจัดเตรียม

ดงัต่อไปน้ี 

     (1)  ตอ้งแจง้ช่ือธุรกิจ รายละเอียดการติดต่อและที่อยู ่ 

     (2)  คาํอธิบายเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ  

 
96 General,Consumer Law Guide : Chapter 01 : How to enforce your Consumer Rights, § 5. The 

Attorney General’s Consumer Mediation Service. 
97 กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ คู่มือการค้าออนไลน์ข้ามพรมแดนของสหราชอาณาจักร. 

15 สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก https://www.ditp.go.th/ditp_web61/article_sub_view.php?filename= contents_ 

attach/584620/584620.pdf&title=584620&cate=2062&d=0 
98 GOV.UK. Online and Distance.  August 15, 2021 from  https://www.gov.uk/online-and-distance-

selling-for-businesses. 
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     (3)  ราคาสุทธิ(รวมภาษีทั้งหมด)  

     (4)  วิธีการท่ีลูกคา้สามารถชาํระค่าสินคา้  

     (5)  วิธีการเตรียมสินค้าสําหรับการจัดส่ง ค่าใช้จ่ายในการจัดส่งสินค้า 

และระยะเวลาการจดัส่งสินคา้  

     (6)  ระยะเวลาขั้นตํ่าของสัญญาและระยะเวลาการเรียกเก็บเงิน 

     (7)   เง่ือนไขการส้ินสุดสัญญา 

     (8)  หลกัเกณฑก์ารยกเลิกสัญญาและสิทธิต่าง ๆ ที่ตอ้งเสียไป 

     (9)  ค่าใชจ่้ายที่ยงัตอ้งจ่ายสาํหรับการใชบ้ริการหลงัการยกเลิกสัญญา 

    (10)  แบบฟอร์มการยกเลิกมาตรฐาน  

    (11)  เง่ือนไขที่กาํหนดให้เป็นเงินฝากหรือการคํ้าประกนัทางการเงิน 

    (12)  เน้ือหาดิจิทลั เช่น ภาษาที่ใชห้รือวิธีปรับปรุงซอฟแวร์ให้เป็นปัจจุบนั 

    (13)  ค่าใชจ่้ายเมื่อมีการใช้โทรศพัท์หรือการส่ือสารอื่น ๆ   เพ่ือทาํสัญญา  ซ่ึง

มีค่าใชจ่้ายเกินกว่าอตัราพ้ืนฐาน  

   ขอ้มูล ดงัที่กล่าวมาน้ี ผูป้ระกอบการตอ้งแจกแจงรายการในรูปแบบของอีเมล์

หรือรูปแบบอื่น ๆ  ที่ทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถบนัทึกไวใ้ชอ้า้งอิงในอนาคตได ้

   2)  สิทธิในการยกเลิก  

    ในการซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์ ผู ้ประกอบการมีหน้าท่ีแจ้งสิทธิให้

ผูบ้ริโภคไดท้ราบว่า สามารถยกเลิกคาํส่ังซ้ือไดภ้ายใน 14 วนั นับจากวนัส่งคาํส่ังซ้ือ โดยไม่จาํเป็นตอ้ง

ให้เหตุผลของการยกเลิก นอกจากน้ีผูบ้ริโภคต้องส่งสินค้าคืนแก่ผูป้ระกอบการภายใน 14 วนั นับแต่ 

วนัยกเลิกคาํส่ังซ้ือสินคา้ 

    หากผูป้ระกอบการไม่แจ้งสิทธิดงักล่าวให้ผูบ้ริโภคได้ทราบ ผูบ้ริโภค

สามารถยกเลิกการซ้ือสินคา้ไดต้ลอดเวลาภายในกาํหนดเวลา 12 เดือน ภายใน กาํหนด 12 เดือนน้ี 

หากผูป้ระกอบการได้แจ้งสิทธิเก่ียวกับการยกเลิกการส่ังซ้ือสินค้าแก่ผู ้บริโภค ผูบ้ริโภคมีเวลา  

14 วันในการบอกยกเลิกคําส่ังซ้ือสินค้านับแต่วนัที่ได้รับแจ้งสิทธ์ิ ทั้งน้ี  พระราชบัญญัติสิทธิ

ผูบ้ริโภค ค.ศ. 2015 ไดก้าํหนดเก่ียวกบัสิทธิผูบ้ริโภคไวว่้า ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีคุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ 

เหมาะสมกบัวตัถุประสงค์และตามที่ไดอ้ธิบายไว ้ดงันั้น หากสินคา้ที่ทาํการซ้ือผ่านทางออนไลน์

ไม่เป็นไปตามข้อหน่ึงข้อใดข้างต้น ผูบ้ริโภคจึงมีสิทธิที่จะเรียกร้องขอเงินคืน หรือขอให้มีการ

ซ่อมแซมสินคา้หรือเปลี่ยนสินคา้ โดยขึ้นอยูก่บัระยะเวลาที่ครอบครองสินคา้ที่มีความบกพร่องนั้น 

อย่างไรก็ตาม มีข้อยกเวน้สินค้าบางประการไม่สามารถยกเลิกได้ เช่น ซีดี ดีวีดี ซอฟแวร์ หาก

ผูบ้ริโภคทาํให้พลาสติกที่ห่อหุ้มสินคา้ฉีกขาก หรือของท่ีเน่าเสียไดง่้าย ของท่ีส่ังทาํพิเศษหรือเป็น
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การเฉพาะบคุคล รวมถึงสินคา้ที่มีตราประทบัสาํหรับการป้องกนัสุขภาพและเหตุผลดา้นสุขอนามยั 

และสินคา้ที่มีการผสมกบัสินคา้อื่น ๆ อยา่งแยกไม่ออกหลงัการเปิดหีบห่อ 

   3) หลังจากซ้ือสินค้า ผู้ประกอบการต้องดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 

    (1)  จัดเตรียมสําเนาสัญญาจัดส่งให้แก่ผู ้บริโภคผ่านทางอีเมล์หรือ

รูปแบบอื่นที่ผูบ้ริโภคสามารถบนัทึกไวเ้พ่ือใชอ้า้งอิงในอนาคต 

    (2)  ให้สําเนาของสัญญาแก่ผูบ้ริโภคไม่ชา้เกินกว่าวนัท่ีสินคา้ถูกส่งมอบ

ให้แก่ผูบ้ริโภค 

    (3)  จดัส่งสินคา้แก่ผูบ้ริโภคภายใน 30 วนันบัจากวนัที่มีคาํส่ังซ้ือ เวน้แต่

จะมีการตกลงกนัเป็นอยา่งอืน่   

   สาํหรับการขายสินคา้ออนไลน์ขา้มพรมแดน  

   ผูป้ระกอบธุรกิจท่ีมีความประสงค์จะขายสินคา้ขา้มพรมแดนจะตอ้งปฏิบติั

ตามเง่ือนไขของการขายสินคา้ทางไกลดงัที่กล่าวไปขา้งตน้ทุกประการ แต่ที่ตอ้งดาํเนินการเพ่ิมเติม

คือ ผูป้ระกอบการตอ้งทาํการตรวจสอบกฎดา้นภาษีมูลค่าเพ่ิมและกฎการส่งออก ขณะที่การนํา

สินคา้จากต่างประเทศเขา้มาจาํหน่ายในสหราชอาณาจกัร ผูป้ระกอบธุรกิจมีหน้าที่ตรวจสอบกฎ

ภาษีมูลค่าเพ่ิมสําหรับการขายตรง ตรวจสอบกฎภาษีมูลค่าเพ่ิมสําหรับการขายผ่านออนไลน์ และ

ตรวจสอบภาษีมูลค่าเพ่ิมสําหรับการขายไปยงัสหภาพยโุรปและไอร์แลนดเ์หนือ นอกจากน้ี ก่อนที่

จะมีการส่ังซ้ือ ผูป้ระกอบการตอ้งดาํเนินการดงัน้ี99  

   1)  เมื่ อลูกค้าตัดสินใจซ้ือสินค้า ต้องทําการออกแบบคําส่ังการชําระเงิน 

ให้ผูบ้ริโภคเห็นอยา่งชดัเจน  

   2)  แสดงให้เห็นถึงวิธีการที่ ผู ้บริโภคจะเลือกทําการชําระเงิน รวมทั้ งระบุ

ตวัเลือกวิธีการส่งและค่าจดัส่ง 

   3)  ระบุขั้นตอนที่เก่ียวขอ้งในการส่ังซ้ือของผูบ้ริโภค  

   4)  ระบุขั้นตอนที่เหมาะสมเพ่ือให้ผูบ้ริโภคสามารถแก้ไขขอ้ผิดพลาดในการ

ส่ังซ้ือสินคา้ 

   5)  ดาํเนินการให้ลูกคา้ทราบว่า เพจที่ผูบ้ริโภคเขา้มาเลือกซ้ือนั้นให้บริการ

ในรูปแบบภาษาใดบา้ง 

   6)  ตรวจสอบให้มัน่ใจว่า ผูบ้ริโภคสามารถจดัเก็บหรือทาํซํ้ าขอ้กาํหนดและ

เง่ือนไขของผูป้ระกอบการ รวมถึงสามารถพิมพไ์ด ้ 

   7)  ให้ที่อยูอ่ิเล็กทรอนิกส์ที่ผูบ้ริโภคสามารติดต่อได ้

 
99 GOV.UK, Ibid. 
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   8)  แจ้งหมายเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีมูลค่าเพ่ิม กรณีที่เป็นผูป้ระกอบการ

ภาษีมูลค่าเพ่ิม 

   9)  ให้คาํอธิบายเก่ียวกบัสินคา้บริการในส่ือดิจิทลั โดยให้ขอ้มูลให้มากที่สุด 

   10)  แจง้ราคารวมหรือวิธีการคาํนวณราคาสินคา้ 

   11)  แจง้อตัราการจดัส่ง หรือวิธีการคาํนวณ 

   12)  ระยะเวลาขั้นตํ่าของสัญญาให้ทราบ 

   13)  เง่ือนไขใด ๆ ที่นาํไปสู่การส้ินสุดของสัญญา  

   ทั้งน้ี ตอ้งส่งสัญญาดงักล่าวไปยงัผูบ้ริโภคโดยเร็วท่ีสุด 

   2.2.2  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค 

   สําหรับกลไกการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภคของสหราช

อาณาจกัร มีทั้งกรณีที่เป็นผูป้ระกอบการภายในสหราชอาณาจกัร กรณีผูป้ระกอบการของประเทศ

สมาชิกสหภาพยุโรป และกรณีผูป้ระกอบการเป็นประเทศอื่นนอกเหนือจากสมาชิกของสหภาพ

ยโุรปดงัน้ี 

   1)  สายด่วนเพ่ือให้คําแนะนําและช่วยเหลือผู้บริโภค(Citizens Advice 

Consumer Helpline)  เป็นสายด่วนที่ให้คาํแนะนาํแก่ผูบ้ริโภคเมื่อมีปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ

ในสหราชอาณาจกัร รวมถงึอธิบายเก่ียวกบัสิทธิต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค 

    2)  ศูนย์ผู้บริโภคยุโรปแห่งราชอาณาจักร (UK ECC) เป็นองค์กรที่ให้ความ

ช่วยเหลือแก่ผู ้บริโภค โดยการให้คําแนะนําเมื่อผู ้บริโภคในสหราชอาณาจักรซ้ือสินค้าภายในตลาด 

ภายในสหภาพยุโรป และหากผูบ้ริโภคในสหราชอาณาจกัร มีข้อพิพาทกับผูป้ระกอบการในประเทศอื่น 

ที่เป็นสมาชิกสหภาพยุโรป ศูนยผู์บ้ริโภคยุโรปแห่งสหราชอาณาจกัร(ECC-Net) ซ่ึงมีอยู่กว่า 30 แห่ง จะทาํ

การติดต่อกบัเครือข่ายศูนยผู์บ้ริโภคแห่งสหภาพยโุรปของประเทศอื่น เพ่ือการแกไ้ขปัญหา ทั้งน้ี ศูนยอ์าจ

ทําการติดต่อผู้ประกอบการในนามของผู้บริโภคเพ่ือแก้ไขปัญหาความขัดแยง้ดังกล่าวแทน100 ทั้งน้ี  

การดาํเนินงานของเครือข่ายศูนยผู์บ้ริโภคแห่งสหภาพยโุรป ไม่มีอาํนาจในการบงัคบัให้ผูป้ระกอบการ

จะตอ้งยินยอมปฏิบติัตามความเห็นของศูนยฯ์ การปฏิบติัตามคาํแนะนาํดงักล่าวเป็นไปโดยสมคัรใจ 

อย่างไรก็ตามหากการให้คาํแนะนาํดงักล่าวไม่ส่งผลทาํให้ผูป้ระกอบการตอ้งปฏิบติัตาม ศูนยอ์าจ

ให้คาํแนะนาํแก่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัแผนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกเป็นการเพ่ิมเติม101    

 
100 UK International Consumer Centre.  About Us.  Retrieved  August  17. 2021. from 

https://www.ukecc.net/ 
101 European Consumer Centre for Services. UK Eurppean Consumer Centre. Retrieved  August  17. 

2021. from https://www.ukecc-services.net/UKECC.cfm. 
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   3)  เน่ืองจากโลกอยู่ในยุคโลกาภิวัตน์ การแพร่กระจายของอินเตอร์เน็ตได้

ก่อให้เกิดการทาํธุรกรรมของผูบ้ริโภคในระดบัสากลอย่างรวดเร็ว ความร่วมมือระหว่างสถาบนัเพ่ือ

แก้ไขข้อร้องเรียนของผู้บริโภคในแต่ละประเทศจึงมีความสําคัญอย่างย่ิง สําหรับการค้าข้าม

พรมแดน พบว่า มีหน่วยงานคุ้มครองผูบ้ริโภคของ สหราชอาณาจกัร ได้ประสานความร่วมมือ 

กับหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคของต่างประเทศ เช่น องค์กรด้านมาตรฐานทางการค้าของสหราช

อาณาจกัร (Chartered Trading Standards Institute (CTSI) จะทาํข้อตกลงกับองค์กรด้านคุม้ครองผูบ้ริโภค

ของญี่ปุ่ น (National Consumer Affairs Center of Japan (NCAC)  เพ่ือให้การคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคที่อยู่ใน 

สหราชอาณาจกัร ที่ต้องการร้องเรียนผูค้้าของประเทศญี่ปุ่ น และให้การคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคที่อยู่ใน

ประเทศญี่ปุ่ นที่ตอ้งการร้องเรียนต่อผูค้า้ของสหราชอาณาจกัร เป็นตน้102 ทั้งน้ี สถาบนัมาตรฐานเก่ียวกบั

กฎทางการค้า (Chartered Trading Standards Institutes (CTSI) เป็นองค์กรวิชาชีพไม่แสวงผลกําไร ซ่ึง

ก่อตั้งขึ้นในปี ค.ศ. 1991 ซ่ึงมีสมาชิกทั้งในส่วนของภาครัฐและเอกชน โดยมีบทบาทให้การสนับสนุน 

ดา้นอุตสาหกรรมมาตรฐานการคา้ โดยเป็นแหล่งขอ้มูลที่สําคญัสาํหรับธุรกิจและบุคคลที่ตอ้งการทราบ

เก่ียวกับมาตรฐานทางการค้าและกฎหมายการคุ้มครองผู้บริโภค เพ่ือนําไปสู่การทําธุรกิจท่ีมีความ

ยติุธรรมมากขึ้น ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มลูท่ีดีขึ้น และปลอดภยัมากขึ้น โดย  CTSI ให้การสนับสนุนองค์กร

และธุรกิจที่ซ่ือสัตย ์และช่วยปกป้องเศรษฐกิจ ส่ิงแวดลอ้ม สุขภาพ และความเป็นอยู่ที่ดีของผูบ้ริโภค 

ในสังคม CTSI เป็นตัวแทนของผู้เช่ียวชาญด้านมาตรฐานการค้าท่ีทํางานในสหราชอาณาจักร และ 

ในต่างประเทศ103   

  2.2.3  กลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดข้ึนจากการซ้ือขายสินค้า 

 สหราชอาณาจกัรมีการตรากฎขอ้บงัคบัว่าดว้ยการระงบัขอ้พิพาททางเลือก “The 

Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) 

Regulations 2015” เพ่ือกําหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการระงับข้อพิพาททางแพ่ง ซ่ึงรวมไปถึง        

ขอ้พิพาทที่เกิดจากการทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสอดคลอ้งกบักฎขอ้บงัคบัของสหภาพยโุรปฯ104 

การระงบัขอ้พิพาททางเลือก (ADR) ในสหราชอาณาจกัร มีขอ้ดีคือ มกัมีค่าใช้จ่ายน้อยกว่า ยืดหยุ่นกว่า 

 
102 Chartered Trading Standards Institute. New Consumer Complaints Services Lannches. Retrieved  

August  17. 2021. from https://www.tradingstandards.uk/news-policy/news-room/2017/new-consumer-

complaints-service-launches. 
103 Linked in. Chartered Trading Standards Institute. Retrieved  August  17. 2021. from 

https://www.linkedin.com/company/trading-standards-institute. 
104 วราภรณ์ วนาพิทกัษ.์ การพฒันากลไกการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์.  วารสารสุโขทัยธรรมาธิราช. ปีท่ี 

32 ฉบบัท่ี 2 (กรกฎาคม-ธนัวาคม 2562) : หนา้ 24. 
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เร็วกว่า และมีความเครียดน้อยกว่าการเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมในชั้นศาล รูปแบบของ การระงับ        

ขอ้พิพาททางเลือกส่วนใหญ่ ขึ้นอยูก่บัพยานหลกัฐานของทั้งสองฝ่าย ใน  สหราชอาณาจกัร รูปแบบของ

การระงบัขอ้พิพาททางเลือกประกอบไปดว้ยการเจรจาต่อรอง การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท การอนุญาโตตุลาการ 

และการประนีประนอม ดงัน้ี105  

 1)  การเจรจาต่อรอง มกัไม่มีคนกลางช่วยในการเจรจา คู่สัญญาทั้งสองฝ่าย จึงมี

หนา้ที่ร่วมกนัเพ่ือให้บรรลุขอ้ตกลงของการเจรจานั้น และขอ้ตกลงดงักล่าวไม่มีผลผูกพนัตามกฎหมาย   

 2)  การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท  ผูไ้กล่เกลี่ยคือผูท่ี้เป็นคนกลางท่ีคู่ขดัแยง้ทั้งสองฝ่าย 

ร่วมกนัแต่งตั้งขึ้นเพ่ือให้ความช่วยเหลือแก่คู่ขดัแยง้ในการส่ือสารระหว่างสองฝ่าย อนันาํไปสู่การบรรลุ

ข้อตกลงหรือการแก้ไขปัญหาความขัดแย้ง ทั้ งน้ี  คนกลางในการไกล่เกลี่ยมักไม่เสนอความคิดเห็น 

ของตนเอง ทั้งน้ีในบางกรณี ศาลจะให้คู่ขดัแยง้ให้ไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทกนัก่อนท่ีจะนาํคดีขึ้นสู่การพิจารณา

ของศาล อยา่งไรก็ตาม การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทมกัไม่มีผลผูกพนัตามกฎหมาย 

 3)  อนุญาโตตุลาการ คือ การที่บุคคลภายนอกที่เป็นกลางไดรั้บการแต่งตั้งให้เป็น

คนกลางในการแกไ้ขขอ้พิพาท ทั้งน้ีอนุญาโตตุลาการมกัเป็นผูเ้ช่ียวชาญในสาขาที่ขอ้พิพาทเกิดขึ้น ในการ

พิจารณาของอนุญาโตตุลาการ จะรับฟังความเห็นของคู่ขดัแยง้ทั้งสองฝ่ายก่อน ที่จะมีคาํตดัสินในขั้น

สุดท้าย และคําตัดสินของอนุญาโตตุลาการมีผลผูกพันตามกฎหมาย โดยศาลสามารถบังคับ 

ตามคาํตดัสินดงักล่าวได ้

  4)  การประนีประนอม โดยส่วนใหญ่มักใช้ในกระบวนการบังคับในข้อพิพาท

เก่ียวกบัการจา้งงานก่อนที่พนกังานจะย่ืนคาํร้องต่อศาลแรงงาน ผูป้ระนีประนอมจะหารือในประเด็นต่าง ๆ  

เพ่ือช่วยให้ทั้งสองฝ่ายบรรลุขอ้ตกลงและมกัให้ความเห็นของตนเองหลงัการประเมินสถานการณ์

และขอ้โตแ้ยง้ต่าง ๆ แลว้ อยา่งไรกต็ามผลของการประนีประนอมจะไม่มีผลผูกพนัตามกฎหมาย 

  ในกรณีที่มีความขัดแย้งกันระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค ซ่ึงเป็น

ผูป้ระกอบการในสหราชอาณาจกัร ในขั้นตอนแรก ผูบ้ริโภคตอ้งทาํการติดต่อผูข้าย เพ่ือตรวจสอบ

ว่ามีขั้นตอนการร้องเรียนอย่างเป็นทางการหรือไม่ โดยทั่วไป ผูป้ระกอบการมกัแจง้ขั้นตอนการ

ร้องเรียนเก่ียวกบัการซ้ือสินคา้ไวใ้นเว็บไซต์ โดยผูบ้ริโภคควรดาํเนินการตามขั้นตอนดงักล่าว ทั้งน้ี 

ผูบ้ริโภคควรเก็บหลักฐานเก่ียวกับการร้องเรียนดังกล่าวไวด้้วย เพ่ือแสดงให้เห็นว่าได้มีความ

พยายามในการร้องเรียนไปยงัผูข้ายอยา่งเป็นทางการแลว้ 

 
105 Patrick Murray.  what are the four types of alternative dispute resolution (adr)?, 

retrieved  august  18. 2021. from https:/ /bri ttontime.com /2021/02/05/what-are-the-four-types-of-

alternative-dispute-resolution-adr/ . 
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 ขั้นตอนต่อมา ทาํการตรวจสอบว่า ผูข้ายเป็นสมาชิกของสมาคมการคา้แห่งหน่ึง

แห่งใดหรือไม่ ซ่ึงผู ้ประกอบการต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์บางประการของทางสมาคม และหาก

ดาํเนินการผิดไปจากหลกัเกณฑด์งักล่าว ผูบ้ริโภคสามารถขอความช่วยเหลือจากสมาคมดงักล่าวได ้ 

 ขั้นตอนที่สาม ขอความช่วยเหลือจากผูใ้ห้บริการทางการเงินในกรณีท่ีผูบ้ริโภค

ชาํระค่าสินคา้ผ่านบตัรต่าง ๆ  ของผูใ้ห้บริการทางการเงิน  

 ชั้นตอนที่ส่ี ตรวจสอบว่า ผูบ้ริโภคใช้การระงบัขอ้พิพาททางเลือกไดห้รือไม่ 

เน่ืองจากผูป้ระกอบการบางรายอยูใ่นโครงการระงบัขอ้พิพาททางเลือก ซ่ึงผูป้ระกอบการจะเสนอวิธีระงบั

ขอ้พิพาทให้ผูบ้ริโภคพิจารณาโดยไม่ตอ้งย่ืนฟ้องต่อศาล ทั้งน้ี ศาลมกัคาดหวงัว่า ก่อนที่จะนาํคดีขึ้นสู่

ศาล ผูบ้ริโภคไดใ้ชค้วามพยายามในการใชก้ารระงบัขอ้พิพาททางเลอืกรูปแบบใดรูปแบบหน่ึงมาแลว้  

 ขั้นตอนสุดทา้ย การย่ืนคาํร้องต่อศาล ทั้งน้ีการย่ืนคาํร้องต่อศาลจะมีความคุม้ค่า

ต่อเมื่อสินคา้มีราคาแพง แต่หากผูบ้ริโภคได้ใชวิ้ธีการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาททางเลือกมาแลว้ ศาลมักมีคาํ

พิพากษาตามผลของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาททางเลือก106  

 ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท นอกจากมีองค์กรของรัฐที่จัดตั้งขึ้นแล้ว  การ 

ไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทระหว่างผูข้ายและผูบ้ริโภค อาจดาํเนินการโดยคนกลางในการซ้ือขายสินคา้ได้

เช่นเดียวกนั เช่น อเมซอน (Amazon) ซ่ึงเป็นบริษทัคา้ปลีกขนาดใหญ่ทางออนไลน์ ไดเ้ปิดให้ผูข้าย

สินคา้มาทาํการขายสินคา้ผ่านทางแพลตฟอร์มออนไลน์ของบริษทัฯ ท่ีจดทะเบียนในประเทศต่างๆ  

โดยมีการกาํหนดให้ผูบ้ริโภคที่ซ้ือสินคา้จากผูข้ายผ่านทางแพลตฟอร์มของอเมซอน หากไม่ไดรั้บ

ความเป็นธรรมจากการซ้ือสินคา้สามารถร้องเรียนต่อศูนยร์ะงบัขอ้พิพาท (The Centre for Effective 

Dispute Resolution (CEDR) ระหว่างผูข้ายและผูบ้ริโภคที่อเมซอนได้จดัตั้งขึ้น โดยมีการกาํหนด

ค่าธรรมเนียมสําหรับผู้ไกล่เกลี่ยเอาไวป้ระมาณ 490 ยูโร ถึง 538 ยูโร  ทั้งน้ี อเมซอนได้ชําระ

ค่าธรรมเนียมดงักล่าวแก่ผูบ้ริโภคในจาํนวน 50 เปอร์เซ็นต์ นอกจากน้ีไดม้ีนโยบายการไกล่เกลี่ย 

ข้อพิพาท ที่มีรายละเอียดปรากฏอยู่ในเว็บไซต์ของอเมซอน ซ่ึงกาํหนดขึ้นเพ่ือบังคับใช้เฉพาะ 

กบัผูค้า้ที่มีสถานประกอบธุรกิจที่จดทะเบียนในสหภาพยโุรปหรือสหราชอาณาจกัร ในเวลาที่มีการ

เร่ิมการไกล่เกลี่ยเท่านั้น  ซ่ึงไดจ้ดัทาํแบบฟอร์มการร้องเรียนของผูบ้ริโภค ไวบ้ริการหลายภาษา

 
106 Citizen Advice. Making a Small Claim. Retrieved  August  21. 2021. from 

https://www.citizensadvice.org.uk/law-and-courts/legal-system/small-claims/making-a-small-claim/. 
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ได้แก่ ภาษาอังกฤษ ฝร่ังเศส สเปน เยอรมัน อิตาลี และดัตซ์  ทั้งน้ี ไดก้าํหนดเก่ียวกับคุณสมบัติ 

ของผูข้ายที่มีสิทธิไกล่เกลี่ยมีดงัต่อไปน้ี107  

1) ขอ้พิพาทท่ีเกิดขึ้น ตอ้งเป็นขอ้พิพาทท่ีมีสิทธิในการไกล่เกลี่ย หมายถึง

เป็นขอ้พิพาทระหว่างผูข้ายกบั Amazon Services Europe SARL (“Amazon”) ซ่ึงเป็นการขายสินคา้

ผ่านเวบ็ไซตข์องอเมซอน และขอ้พิพาทที่เกิดขึ้นตอ้งเป็นขอ้พิพาทที่ไม่เกิน 6 เดือน   

2) ผูข้ายสินค้าต้องมีสถานประกอบการที่จดทะเบียนอยู่ในสหภาพยุโรป 

หรือสหราชอาณาจกัร ในเวลาที่เร่ิมตน้การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

3)  ผู ้ขายต้องพยายามโดยสุจริตที่จะแก้ไขข้อพิพาทระหว่างตนเองกับ 

อเมซอน ผ่านกระบวนการจดัการข้อร้องเรียนภายในของบริษทัอเมซอนก่อนที่จะส่งข้อพิพาท

ดงักล่าวเขา้สู่กระบวนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท และ 

4) ผูข้ายตอ้งมีรายช่ือร้านค้าอยู่ในอเมซอนอย่างน้อยหน่ึงบญัชีที่เก่ียวขอ้ง

กบัขอ้พิพาทที่เกิดขึ้น 

(1) ผลของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ความคิดเห็นของผูไ้กล่เกลี่ยท่ีไดรั้บ

การแต่งตั้งไม่มีผลผูกพนั หากผูไ้กล่เกลี่ยตดัสินในทาํนองเดียวกบัขอ้ร้องเรียนของผูข้าย ผูข้ายจะ

ไดรั้บการชดใช้ค่าธรรมเนียมการไกล่เกลี่ยใด ๆ ท่ีผูข้ายจ่ายให้แก่ผูไ้กล่เกลี่ยสําหรับกรณีนั้น และ

ผูข้ายเร่ิมกระบวนการทางกฎหมายไดต้ลอดเวลา ระหว่างหรือหลงัการไกล่เกลี่ย คาํตดัสินของศาล 

ที่ออกระหว่างการไกล่เกลี่ยจะมีผลทาํให้กระบวนการไกล่เกลี่ยตอ้งหยดุโดยอตัโนมติั 

(2) ทางเลือกของคนกลาง การไกล่เกลี่ยที่ด ําเนินการโดยศูนย์ระงับ     

ขอ้พิพาท ซ่ึงจะแต่งตั้งผูไ้กล่เกลี่ยจากรายช่ือของผูไ้กล่เกลี่ยของอเมซอน  ผูข้ายมีสิทธิที่จะคดัคา้น

การแต่งตั้งดงักล่าว แต่หากในเวลาใดที่กระบวนการไกล่เกลี่ยเร่ิมตน้ขึ้นแลว้ ถือว่าผูข้ายเห็นดว้ย 

กบัการเลือกผูไ้กล่เกลี่ยดงักล่าว 

(3) ค่าธรรมเนียม ผูข้ายต้องชําระค่าธรรมเนียมในการไกล่เกลี่ย ตาม 

ที่ศูนยไ์กล่เกลี่ยฯ กาํหนดไว ้ 

(4) ความสัมพันธ์ระหว่าง อเมซอน กับศูนย์ไกล่เกลี่ย เป็นการจ้างเหมา

อิสระ ผูข้ายมีหน้าที่รับผิดชอบอย่างเต็มท่ีต่อการพิจารณาว่าการไกล่เกลี่ยท่ีเกิดขึ้นนั้นมีความเหมาะสม

กบัผูข้ายหรือไม่ 

 
107 Amazon Seller Central.  Mediation Policy. Retrieved  August  21. 2021. from https://sellercentral-

europe.amazon.com/gp/help/external/G67ETGRC3ZJQBTVT?language=en_GB&ref=efph_G67ETGRC3ZJQ

BTVT_cont_521. 



69 

(5) ขอ้มูลของผูข้าย ผูข้ายตอ้งอนุญาตให้อเมซอนแบ่งปันขอ้มูลที่เก็บไว้

เก่ียวกบัการขายในบญัชีผูข้ายของอเมซอน กบัศูนยไ์กล่เกลี่ยขอ้พิพาทฯ และผูไ้กล่เกลี่ยที่ไดรั้บการ

แต่งตั้งขึ้น  

  ดงัที่กล่าวไปแลว้ว่า นโยบายการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทดงัที่กล่าวไปขา้งตน้ 

บังคับใช้เฉพาะผูข้ายที่จดทะเบียนประกอบธุรกิจในสหภาพยุโรปและสหราชอาณาจักรเท่านั้น  

ไม่สามารถใช้กระบวนการดงักล่าวระงบัขอ้พิพาทกับผูข้ายหรือจดทะเบียนธุรกิจในประเทศอื่น

นอกเหนือจากน้ี  ส่วนผู้ขายที่ประกอบธุรกิจและจาํหน่ายสินค้าบนแพลตฟอร์มออนไลน์ของ     

อเมซอนในประเทศสหรัฐอเมริกา  การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทก่อนหน้าน้ีจะดําเนินการผ่านการ        

ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทโดยวีธีอนุญาโตตุลาการ  ซ่ึงเป็นการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทนอกศาลในลักษณะ

เดียวกบัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทในประเทศอื่นๆเช่น สหราชอาณาจกัร หรือยโุรป  แต่มีความคิดเห็น

จากคณะกรรมการคุ้มครองทางการเงินของผูบ้ริโภคโต้แยง้ว่า  การกาํหนดเง่ือนไขของการใช้

บริการแก่ผูบ้ริโภคว่า ตอ้งยอมรับการใช้บริการระงบัขอ้พิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการนั้น เป็นการ

จํากัดทางเลือกของผู้บ ริโภค  อย่างไรก็ตาม อเมซอนยังคงใช้การระงับข้อ พิพาท  โดยวิธี

อนุญาโตตุลาการมาโดยตลอด จนกระทั่ง ในปี ค.ศ. 2021 สํานักพิมพ์นิวยอร์กทามส์ (The New 

York Times) รายงานว่า  อเมซอนไดป้ระกาศยกเลิกการระงบัขอ้พิพาทระหว่างผูข้าย และผูบ้ริโภค

โดยวิธีอนุญาโตตุลาการ ซ่ึงเป็นผลมาจาก Keller Lenkner ไดย่ื้นคาํร้องต่ออนุญาโตตุลาการจาํนวน

กว่า 75,000 คร้ัง ในนามของผู้ใช้อุปกรณ์  Echo ที่ขับเคลื่อนด้วย Alexa ของบริษัทอเมซอน  

โดยไม่ได้รับความยินยอมจากผู้ใช้  ทําให้เกิดการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมจาํนวนหลายสิบล้าน 

ดอลล่าร์  โดยอเมซอนเห็นว่า ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินคดีในศาลมีราคาถูกกว่าจาํนวนเงินดงักลา่ว108 

 

3. กฎหมายของประเทศไทย   

  

  จากการศึกษากฎหมายของประเทศไทยพบว่า มีบทบญัญติัของกฎหมายที่เก่ียวขอ้งกบั

กลไกการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจิทัลหลายฉบับได้แก่ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

พุทธศกัราช 2560 พระราชบัญญัติทะเบียนพาณิชย์ พ.ศ. 2499  พระราชบัญญัติทะเบียนพาณิชย ์

พ.ศ. 2499 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบ

ตรง พ.ศ. 2545 พระราชบญัญติัการจดัตั้งสภาองค์กรของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562 พระราชบญัญติัการ

ไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562  พระราชบญัญัติความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินคา้ที่ 

 
108 Sara Randazzo, Amazon faced 75,000 Arbitration Demands. Now It Says : Fine , Sue Us, 

https://www.wsj.com/articles/amazon-faced-75-000-arbitration-demands-now-it-says-fine-sue-us-11622547000 
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ไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551 และร่างพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์ม

ดิจิทลัที่ตอ้งแจง้ให้ทราบ พ.ศ. ....ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี  

   3.1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พทุธศักราช 2560   

  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560  ไดบ้ญัญัติให้การคุม้ครอง

สิทธิของผูบ้ริโภคเอาไว ้นอกจากน้ี ยงักาํหนดให้องคก์รผูบ้ริโภคมีสิทธิรวมกนัจดัตั้งเป็นองคก์รที่มี

ความเป็นอิสระเพ่ือให้การคุม้ครองและพิทกัษสิ์ทธิของผูบ้ริโภคโดยไดรั้บการสนับสนุนจากรัฐได ้

ทั้งน้ี หลกัเกณฑแ์ละวิธีการจดัตั้งอาํนาจในการเป็นตวัแทนผูบ้ริโภค และการสนบัสนุนดา้นการเงิน

จากรัฐ ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบญัญติั109 

  3.2 พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522  

 ในการศึกษาบทบญัญติัของพระราชบญัญติัคุ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ผูศึ้กษา

จะทาํการศึกษาเก่ียวกบักลไกการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงพบว่า กฎหมาย

ดังกล่าวกําหนดให้จัดตั้งคณะกรรมการขึ้นคณะหน่ึง เรียกว่าคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

นอกจากน้ีกฎหมายฉบบัน้ียงักาํหนดเก่ียวกบักลไกการระงบัขอ้พิพาทที่เกิดขึ้นจากการซ้ือขายสินคา้

ออนไลน์  ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 3.2.1  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค 

  ผูบ้ริโภค หมายถึง ผูซ้ื้อหรือผูไ้ด้รับบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ หรือผูซ่ึ้ง

ไดรั้บการเสนอ หรือการชกัชวนจากผูป้ระกอบธุรกิจเพ่ือให้ซ้ือสินคา้หรือรับบริการและหมายความ

รวมถึงผูใ้ช้สินคา้หรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจโดยชอบ แม้มิได้เป็นผูเ้สียค่าตอบแทน 

ก็ตาม110 ทั้งน้ี พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522  ไดก้าํหนดให้มีการตั้งคณะกรรมการขึ้น

คณะหน่ึง เรียกว่า “คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค”111 โดยมีอาํนาจหนา้ที่ดงัต่อไปน้ี112 

1) พิจารณาเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย

อนัเน่ืองมาจากการกระทาํของผูป้ระกอบธุรกิจ 

2) ไกล่เกลี่ยหรือประหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของ

ผูบ้ริโภค ตามที่ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจตกลงกนัก่อนจะมีการฟ้องคดีต่อศาล ทั้งน้ี ตามหลกัเกณฑ ์

ที่คณะกรรมการกาํหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา 

 
109 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560. มาตรา 46. 
110 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522.  มาตรา 3. 
111 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522.  มาตรา 9. 
112 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522.  มาตรา 10. 
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3) ส่งเสริม พฒันา และสนับสนุนงานคุ้มครองผูบ้ริโภค ทั้งน้ี ตามหลักเกณฑ ์

ที่คณะกรรมการกาํหนด 

4) กาํหนดแนวทางการแจง้หรือโฆษณาข่าวสาร 

5) ให้คาํปรึกษาและแนะนําแก่คณะกรรมการเฉพาะเร่ือง และพิจารณาวินิจฉัย

การอุทธรณ์คาํส่ังของคณะกรรมการเฉพาะเร่ือง 

6) วางระเบียบเก่ียวกับการปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการเฉพาะเร่ือง และ

คณะอนุกรรมการ 

7) สอดส่องเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าที่ ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ 

ให้ปฏิบัติการตามอํานาจหน้าที่และหน้าที่ที่กฎหมายกําหนด ตลอดจนเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าที่ 

ให้ดาํเนินคดีในความผิดเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค  

8) ดาํเนินคดีเก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคที่คณะกรรมการเห็นสมควร

หรือมีผูร้้องขอตามมาตรา 39  

9) รับรองสมาคมและมูลนิธิตามมาตรา 40  

10) จดัทาํแผนยุทธศาสตร์การคุม้ครองผูบ้ริโภคให้สอดคลอ้งกบัยุทธศาสตร์ชาติ 

นโยบายของรัฐบาล มติคณะรัฐมนตรีที่เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค หรือมาตรฐานการคุม้ครองผูบ้ริโภค

สากล  

11) เสนอความเห็นต่อคณะรัฐมนตรีเก่ียวกับนโยบายและมาตรการในการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค และพิจารณาให้ความเห็นในเร่ืองใด ๆ  ที่เก่ียวกับการคุ้มครองผูบ้ริโภคตามที่คณะรัฐมนตรี หรือ

รัฐมนตรีมอบหมาย   

12) เสนอความเห็นต่อคณะรัฐมนตรีเพ่ือให้มีการตรากฎหมาย แก้ไข หรือ

ปรับปรุงกฎหมายหรือกฎเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคให้สอดคลอ้งกบัหรือเป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์ 

การคุม้ครองผูบ้ริโภค 

13) เสนอความเห็นต่อส่วนราชการ หน่วยงานอื่นของรัฐ หรือองค์กรอื่น เพ่ือ 

ให้จดัทาํ ทบทวน ประเมิน หรือปรับปรุงมาตรการ และแนวทางการปฏิบัติราชการหรือการดาํเนินงาน

ตามแผนยุทธศาสตร์การคุม้ครองผูบ้ริโภค รวมทั้งในการออกกฎหมายและการบงัคบัใช้กฎหมาย

และกฎเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

14) พิจารณาวินิจฉัยช้ีขาดการใช้บังคบักฎหมายเก่ียวกับการคุม้ครองผูบ้ริโภค

ตามมาตรา 21 วรรคสอง 

15) ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดให้ไว้เป็นอํานาจและหน้าที่ 

ของคณะกรรมการ 
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นอกจากน้ี ยงัมีการกาํหนดให้จดัตั้งคณะกรรมการเฉพาะเร่ือง ไดแ้ก่  

 1)  คณะกรรมการว่าด้วยการโฆษณา เพ่ือควบคุมดูแลการโฆษณาสินค้าหรือ

บริการที่จะตอ้งไม่ใชข้อ้ความที่เป็นการไม่เป็นธรรมต่อผูบ้ริโภค หรือใช้ขอ้ความที่อาจก่อให้เกิดความ

เสียหายต่อสังคมเป็นส่วนรวม ไม่ว่าจะเป็นขอ้ความเก่ียวกบัแหล่งกาํเนิด สภาพ คุณภาพ หรือลกัษณะ

ของสินคา้หรือบริการ ตลอดจนการส่งมอบการจดัหาหรือการใช้สินคา้หรือบริการ 

 2)  คณะกรรมการว่าด้วยฉลาก เพ่ือกําหนดให้สินค้าบางประเภทเป็นสินค้า 

ที่ควบคุมฉลาก อันเป็นประโยชน์แก่ผูบ้ริโภคในการที่จะได้รับทราบข้อเท็จจริงในสาระสําคัญของ

สินค้าที่จะพิจารณาเลือกซ้ือหรือใช้สินค้าได้อย่างปลอดภัยเป็นธรรมและประหยดั โดยจะกําหนด 

ให้ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งใช้ขอ้ความที่ตรงต่อความเป็นจริง และไม่มีขอ้ความที่อาจก่อให้เกิดความเขา้ใจ

ผิดในสาระสาํคญัเก่ียวกบัสินคา้ 

 3)  คณะกรรมการว่าดว้ยสัญญา เพ่ือคุม้ครองผูบ้ริโภคให้ได้รับความเป็นธรรม

ในการทาํสัญญากบัผูป้ระกอบธุรกิจ  

 3.2.2  กลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดข้ึนจากการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ 

   สาํหรับกลไกการระงบัขอ้พิพาทท่ีเกิดขึ้นจากการซ้ือขายสินคา้ไม่ว่าจะเป็น

การซ้ือขายโดยปกติทัว่ไปหรือซ้ือขายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ก็ตาม ไดม้ีการบญัญติัให้อาํนาจ 

แก่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคให้ออกระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ว่าด้วย

หลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 ขึ้น

บงัคบัใช ้ทั้งน้ี ผูไ้กล่เกลี่ยในคดีขอ้พิพาทระหว่างผูบ้ริโภคกบัผูป้ระกอบธุรกิจตามกฎหมายว่าดว้ย

การคุม้ครองผูบ้ริโภคคือ เจา้หน้าที่ผูรั้บผิดชอบให้ทาํหน้าท่ีไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท หรือ

คณะอนุกรรมการ ซ่ึงคณะกรรมการผูบ้ริโภคแต่งตั้งให้ทาํหนา้ที่ไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท113

โดยมีกลไกการระงบัขอ้พิพาทดงัต่อไปน้ี 

 เมื่อสํานักงานได้รับเร่ืองร้องทุกข์หรือร้องเรียนจากประชาชนตามระเบียบ 

คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการ

คุ้มครองผูบ้ริโภคไวแ้ล้ว กฎหมายฉบับน้ีได้กาํหนดขั้นตอนกลไกของการระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้ น 

จากการซ้ือขายสินคา้ไวด้งัต่อไปน้ี 

1) ให้เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็น 

ที่ผูบ้ริโภคทาํการร้องเรียน ตลอดจนรวบรวมพยานหลกัฐานที่เก่ียวขอ้งในเบื้องต้นและนําเสนอ 

ต่อผูบ้งัคบับญัชา เพ่ือพิจารณาลงนามในหนังสือเชิญหรือหนังสือเรียกภายในสิบห้าวนันับแต่วนัที่

 
113 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 3. 
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ปรากฏขอ้เท็จจริงชัดเจนและเพียงพอ เพ่ือให้คู่กรณีอนัหมายถึง ผูบ้ริโภคกบัผูป้ระกอบธุรกิจตาม

กฎหมายว่าดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภค114จดัส่งเอกสารหลกัฐานหรือให้มาพบเจา้หน้าที่ผูรั้บผิดชอบ 

เพ่ือให้ถอ้ยคาํและเจรจาไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ทั้งน้ี การติดต่อดงักล่าว เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบ อาจจะ

กระทําด้วยวาจาก็ได้ แต่ถ้าผู ้นั้ นประสงค์จะให้ทําเป็นหนังสือ ก็ให้แจ้งยืนยันเป็นหนังสือ 

อีกคร้ังหน่ึง  

2) ในกรณีที่คู่กรณีไม่ประสงค์ไกล่เกลี่ยหรือประนอมข้อพิพาท หรือ 

ในกรณีอื่นใดที่ถือไดว่้าคู่กรณีไม่ประสงค์จะไกล่เกลี่ย รวมทั้งกรณีท่ีไม่สามารถติดต่อคู่กรณีได ้ 

ให้เจ้าหน้าที่ผูรั้บผิดชอบทําการบันทึกไวเ้ป็นหลักฐาน เพ่ือเสนอผูบ้ังคับบัญชาพิจารณา และ 

ให้ดาํเนินการตามระเบยีบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคว่าดว้ยการปฏิบติัราชการเพ่ือประชาชน

ของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคต่อไป การเจรจาไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอม 

ขอ้พิพาทจะกระทาํดว้ยวิธีการใด ณ วนัเวลาใด และสถานที่ใด ให้เป็นไปตามที่สํานักงานกาํหนด

โดยจะแจง้ให้คู่กรณีทราบ115 

3) ก่อนดาํเนินการไกล่เกลี่ยหรือประนอมข้อพิพาท ให้ผูไ้กล่เกลี่ยช้ีแจง

ขั้นตอนและวิธีการในการไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาทให้คู่กรณีทุกฝ่ายทราบ116 

4) ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ให้ผู้ไกล่เกลี่ยดําเนินการให้คู่กรณีตกลง

ยินยอมผ่อนผนัให้แก่กนัโดยเปิดโอกาสให้คู่กรณีเสนอข้อผ่อนผนัให้แก่กนั หรือผูไ้กล่เกลี่ยอาจ

เสนอทางเลือกในการผ่อนผนัให้แก่คู่กรณีพิจารณาตกลงยินยอมยุติข้อพิพาทนั้น ทั้งน้ีห้ามมิให้ 

ผูไ้กล่เกลี่ยช้ีขาดขอ้พิพาท ผูไ้กล่เกลี่ยมีหนา้ที่รับฟังขอ้เท็จจริงเบื้องตน้เก่ียวกบัขอ้พิพาทจากคู่กรณี

ทุกฝ่าย ทั้งน้ี ในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมขอ้พิพาทนั้น ผูไ้กล่เกลี่ยอาจไกล่เกลี่ยพร้อม หรือ

แยกกนัก็ได้ แต่ในการตกลงกันนั้นให้กระทาํต่อหน้าคู่กรณีทุกฝ่าย117 ในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่าย

หน่ึงร้องขอหรือผูไ้กล่เกลี่ยเห็นสมควรอาจอนุญาตให้นาํพยานบุคคลเขา้ช้ีแจงหรือให้ขอ้มูลก็ได ้

 
114 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 4. 
115 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 5. 
116 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 6. 
117 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 7. 
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โดยผูไ้กลเ่กลี่ยจะตอ้งคาํนึงถึงหลกัการที่จะให้การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเสร็จส้ิน

ไปโดยเร็ว118 

5) กระบวนการไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาทให้ดาํเนินการเป็นการลบั 

และไม่ให้มีการบันทึกรายละเอียดของการไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาทไว ้เวน้แต่คู่กรณีจะ    

ตกลงกนัให้บันทึกรายละเอียดของการไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาททั้งหมดหรือแต่บางส่วน 

ทั้งน้ี ให้ใชบ้งัคบักบัตวัแทน ทนายความ ที่ปรึกษาของคู่ความ หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่ผูไ้กล่เกลี่ย

อนุญาตให้เขา้สู่กระบวนการไกล่เกลี่ยดว้ย119 ในกรณีคู่ไกล่เกลี่ยไม่ไดต้กลงกนัไวเ้ป็นอย่างอื่น ให้

รักษาข้อมูลทั้ งหมดที่เก่ียวกับการไกล่เกลี่ยและประนีประนอมข้อพิพาทเป็นความลับ เวน้แต่

สาํนกังานนาํไปใชเ้ท่าที่จาํเป็นเพ่ือปฏิบติัหรือบงัคบัให้เป็นไปตามสัญญาประนีประนอมยอมความ
120 ห้ามมิให้คู่กรณีที่เขา้ร่วมในการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท หรือผูไ้กล่เกลี่ย หรือบุคคลภายนอก รวมถึงผู้

มีหน้าที่เก่ียวขอ้งกับการไกล่เกลี่ยนําเอกสารข้อเท็จจริงพยานหลักฐานในการไกล่เกลี่ยไปอา้งอิง

หรือนําสืบเป็นพยานหลกัฐานในกระบวนการอนุญาโตตุลาการกระบวนการพิจารณาของศาล เวน้แต่

สํานักงานนําไปใช้ เท่ าที่ จําเป็นเพ่ือปฏิบัติหรือบังคับให้ เป็นไปตามสัญญาประนีประนอม 

ยอมความ121 

6) การไกล่เกลี่ยในชั้นเจ้าหน้าที่ผูรั้บผิดชอบให้กระทาํไดไ้ม่เกินสองคร้ัง 

และมี ระยะเวลารวมกนัไม่เกินเกา้สิบวนันับแต่วนัทาํการไกล่เกลี่ยคร้ังแรก ในการเจรจาไกล่เกลี่ย

ในคร้ังแรก หากคู่กรณีสามารถตกลงกันได้ ให้เจา้หน้าที่ผูรั้บผิดชอบจดัทาํสรุปผลการไกล่เกลี่ย

รายงานต่อผู้บังคับบัญชาเพ่ือยุติเร่ือง ในกรณีที่คู่กรณีไม่สามารถตกลงกันได้ และคู่กรณียงัมีความ

ประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ยต่อไป ให้เจา้หนา้ที่ผูรั้บผิดชอบดาํเนินการไกล่เกลี่ยในคร้ังที่สอง และหาก

คู่กรณีสามารถตกลงกนัได ้ให้เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบจดัทาํสรุปผลการไกล่เกลี่ยรายงานต่อผูบ้งัคบับญัชา

เพ่ือยุติเร่ือง ในกรณีที่คู่กรณีไม่สามารถตกลงกนัได ้และคู่กรณียงัมีความประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ย

ต่อไป ให้เจา้หนา้ที่ผูรั้บผิดชอบดาํเนินการไกล่เกลี่ยในคร้ังที่สอง และหากคู่กรณีสามารถตกลงกนัได ้ให้

เจา้หนา้ที่ผูรั้บผิดชอบจดัทาํสรุปผลการไกล่เกลี่ยรายงานต่อผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือยุติเร่ือง ในกรณีที่คู่กรณี
 

118 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 11.  
119 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559, ขอ้ 8. 
120 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 9. 
121 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 10. 
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สามารถตกลงกันได้ในบางประเด็น ให้เจ้าหน้าท่ีผู ้รับผิดชอบจัดทําสรุปผลการไกล่เกลี่ยรายงาน 

ต่อผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือยติุเร่ือง122 ส่วนประเด็นที่ไม่สามารถตกลงกนัได ้ให้เจา้หนา้ที่พิจารณาว่า คู่กรณียงั

มีความประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ยกันต่อไปหรือไม่ หากมีความประสงค์ท่ีจะเจรจากันต่อไป ให้

เจา้หน้าที่ผูรั้บผิดชอบเสนอขอ้พิพาทนั้นต่อคณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภค 

และให้สํานักงานมีหนังสือเชิญคู่กรณีมาพบ เพ่ือทําการไกล่เกลี่ยต่อไป โดยการไกล่เกลี่ยในชั้ น

คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภคดาํเนินการไดไ้ม่เกินสองคร้ัง และมีระยะเวลา

รวมกนัไม่เกิน 90 วนั นับจากวนัไกล่เกลี่ยคร้ังแรก เวน้แต่คู่กรณียินยอมและมีความจาํเป็น ผูไ้กล่เกลี่ย

สามารถขยายระยะเวลาการไกล่เกลี่ยไดอ้ีกคร้ังหน่ึง ทั้งน้ีหากการไกล่เกลี่ยดงักล่าวสามารถยุติได้ ให้

คณะอนุกรรมการทํารายงานเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือยุติเร่ือง123 แต่หากไม่สามารถหาข้อยุติได้ ให้

เจ้าหน้าที่ผูรั้บผิดชอบรวบรวมขอ้เท็จจริงและเอกสารหลักฐานที่เก่ียวข้องเสนอต่อคณะอนุกรรมการ

พิจารณากลัน่กรองเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากผูบ้ริโภคต่อไป124 

7) ในระหว่างการดาํเนินการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท หากคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง

ไม่สมคัรใจที่จะดาํเนินการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทต่อไป คู่กรณีฝ่ายนั้นมีสิทธิบอกเลิกการไกล่เกลี่ย โดย

ทาํเป็นหนงัสือ หรือหากมีเหตุอื่นใดที่ทาํให้ไม่สามารถดาํเนินการไกล่เกลี่ยต่อไปได ้ให้ผูไ้กล่เกลี่ย

ยติุกระบวนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท และให้ผูไ้กล่เกลี่ยดาํเนินการขั้นตอนการพิจารณาเร่ืองราวร้อง

ทุกขต่์อไป125 

8) ในกรณี ที่ คู่ กรณี ตกลงกันได้  ให้ ผู ้ไกล่ เกลี่ ยจัดให้ มี การทําสั ญญา

ประนีประนอมยอมความหรือบันทึกข้อตกลงระหว่างคู่กรณี  และให้ถือเอาข้อตกลงตามสัญญา

ประนีประนอมยอมความหรือบนัทึกขอ้ตกลงนั้นมีผลผูกพนัคู่กรณี ผลของการประนีประนอมยอมความ

หรือบนัทึกขอ้ตกลงที่จดัทาํขึ้น ย่อมทาํให้ขอ้เรียกร้องเดิมของคู่กรณีระงบัไป และทาํให้คู่กรณีไดสิ้ทธิ

ตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึกข้อตกลง และหากคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ปฏิบัติ 

 
122 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 12. 
123 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 13. 
124 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 14 
125 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 15. 
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ตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึกข้อตกลงให้สํานักงานพิจารณาดาํเนินการตามกฎหมาย

ต่อไป126 

ในปี พ.ศ. 2564 สํานักแผนและการพฒันาการคุม้ครองผูบ้ริโภค ไดจ้ดัให้มี

การประชุมโครงการส่งมอบระบบระงับข้อพิพาทออนไลน์สําหรับผูบ้ริโภคโดยใช้เทคโนโลยี 

Block-Chain มาใช้ในการระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ ซ่ึงตอ้งดาํเนินการให้สอดคลอ้งกบักฎหมาย127 

ขอ้กาํหนดการใช้บริการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 42ocpbmediate.ocpb.go.th ซ่ึงเป็นระบบการไกล่เกลี่ยขอ้

พิพาทออนไลน์ของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค หรือการไกล่เกลี่ยออนไลน์ (d-

mediate) เป็นวิธีการระงับข้อร้องเรียนโดยผู้ไกล่เกลี่ยออนไลน์ของสํานักงานคณะกรรมการ

คุ้มครองผูบ้ริโภค ( สคบ.)  ซ่ึงเป็นคนกลางในการทาํหน้าท่ีช่วยเหลือ เสนอแนะแนวทาง และ

หาทางออกที่คู่กรณีน่าจะยอมรับและ พึงพอใจ หากคู่กรณีตกลงเห็นชอบด้วยกับข้อเสนอ ก็จะ

นาํไปสู่การตกลงยอมความกนั โดยมีแนวปฏิบติัการใชร้ะบบไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทดงัน้ี128 

1) สคบ. ให้บริการการไกล่เกลี่ยแบบออนไลน์สําหรับ ผูร้้องทุกขแ์ละผูถู้ก

ร้องทุกข ์มีผูไ้กล่เกลี่ยออนไลน์ สคบ. เป็นผูค้วบคุมการไกล่เกลี่ย โดยในระยะเร่ิมตน้เปิดให้บริการ

ร้องทุกข์ใน 42ประเภท อสังหาริมทรัพยก์ู ้ไม่ผ่าน จองรถยนต์ใหม่ การซ้ือสินค้าที่ไม่ได้รับสินค้า 

ไดรั้บสินคา้ไม่ตรงตามที่ส่ังซ้ือ คุณภาพสินคา้ไม่ตรงตามโฆษณา และสินคา้ชาํรุดบกพร่อง 

2) เมื่อทั้งผูร้้องทุกข ์และ ผูถู้กร้องทุกข์ ประสงค์ที่จะไกล่เกลี่ยออนไลน์ทั้ง 

2 ฝ่ายและตกลงวนัเวลานัดหมายกบัผูไ้กล่เกลี่ยออนไลน์เรียบร้อยแลว้ ผูไ้กล่เกลี่ยออนไลน์จะทาํ

การส่งรายละเอียดการนัดหมายไปทาง e-mail และ sms ให้ทั้ ง 2 ฝ่ายกดยืนยนัการเข้าร่วมการ    

ไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

3) เมื่อถึงเวลานดัหมาย หากไม่มีการยืนยนัจากฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง ให้ถือว่า การ

เจรจาคร้ังน้ีไดย้กเลิกคร้ังที่ 1  เมื่อผูไ้กล่เกลี่ยออนไลน์ทาํการนดัหมายการไกลเ่กลี่ยออนไลน์อีกคร้ัง 

หากยงัไม่มีการยืนยนัจากฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงอีกคร้ัง การเจรจาคร้ังน้ีเป็นการยกเลิกคร้ังท่ี 2  ผูไ้กล่เกลี่ย

ออนไลน์มีสิทธ์ิที่จะยติุเร่ืองร้องทุกข์ดงักล่าวได ้รวมถึงกรณีมีการยืนยนัการเขา้ร่วมการไกล่เกลี่ย

 
126 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาท

เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 16. 
127 สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค, สคบ. จดัประชุมโครงการส่งมอบระบบระงบัขอ้พิพาท

ออนไลน์สําหรับผูบ้ริโภคโดยใชเ้ทคโนโลยี Block-Chain ขององคถ์ดั, 

https://www.ocpb.go.th/news_view.php?nid=12200 
128 สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค, ขอ้กาํหนดและเง่ือนไขชการใชบ้ริการ, 

https://ocpbmediate.ocpb.go.th/ 
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ทาง 2 ฝ่าย แต่เมื่อถึงเวลาการเขา้ห้องสนทนาการไกล่เกลี่ยออนไลน์ ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง ไม่เขา้ร่วมก็จะ

เขา้ลกัษณะการยกเลิกดงักลา่ว 

4) เมื่อเข้าสู่ห้องสนทนาการไกล่เกลี่ยออนไลน์ ทั้ง 2 ฝ่าย ต้องให้ข้อมูล 

ที่เป็นความจริง ใช้กิริยาและใช้ถ้อยคาํที่สุภาพ และห้ามใช้ถ้อยคาํท่ีเป็นการหมิ่นประมาท หรือ 

ใส่ความผู้อื่น ตามประมวลกฎหมายอาญาหรือกระทําด้วยประการใดๆ อันเป็นความผิดตาม

พระราชบัญญัติว่าด้วยการกระทาํความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร์ (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2560 และหาก

คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงกระทาํการดงักล่าว ผูไ้กล่เกลี่ยออนไลน์จะยติุการไกล่เกลี่ยทนัที นอกจากนั้น

ผูก้ระทาํการฝ่าฝืนอาจถูกดาํเนินคดีตามกฎหมาย 

5) เมื่อการไกล่เกลี่ยออนไลน์ทั้ง 2 ฝ่าย ไดข้อ้ยติุร่วมกนัแลว้นั้น 

 กรณีที่ 1 ในระหว่างการสนทนาฯ ผูไ้กล่เกลี่ยออนไลน์จะทาํการบนัทึก

พร้อมส่งไฟล์เอกสารบันทึกข้อตกลงการยุติดังกล่าว ให้กับทั้ง 2 ฝ่าย ทางช่องทางสนทนา และ

ช่องทาง e-mail เมื่อทั้ง 2 ฝ่ายกดยืนยนับนัทึกขอ้ตกลงการยุติ ถือว่าว่าเร่ืองร้องทุกขด์งักล่าวไดม้ีขอ้

ยติุเรียบร้อยแลว้ 

          กรณีที่ 2 หลังจบการสนทนาฯ ผู้ไกล่เกลี่ยออนไลน์จะทําการบันทึก

พร้อมส่งไฟล์เอกสารบนัทึกขอ้ตกลงการยติุดงักล่าว ให้กบัทั้ง 2 ฝ่าย ช่องทาง e-mail เมื่อทั้ง 2 ฝ่าย

กดยืนยนับนัทึกขอ้ตกลงการยุติ ถือว่าว่าเร่ืองร้องทุกขด์งักล่าวไดม้ีขอ้ยุติเรียบร้อยแลว้ หากฝ่ายใด

ฝ่ายหน่ึงไม่กดยืนยนับนัทึกขอ้ตกลง ภายใน 3 วนั หรือไม่มีแจง้การแกไ้ขบนัทึก ระบบจะทาํการยุติ

เร่ืองร้องทุกขด์งักล่าวโดยอตัโนมติั 

 6) เมื่อการไกล่เกลี่ยออนไลน์ทั้ ง 2 ฝ่าย ได้ยงัไม่ได้ข้อยุติร่วมกันนั้ น  

ผูไ้กล่เกลี่ยออนไลน์จะทาํการบนัทึกขอ้เท็จจริงการเจรจาในคร้ังนั้นไว ้และผูร้้องทุกข ์และผูถู้กร้อง

ทุกข ์ก็สามารถบนัทึกขอ้เท็จจริงการเจรจาของตนไวใ้นระบบไดด้ว้ย 

 7) สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจะทําการบันทึกวิดีโอ 

ไว ้ตลอดการสนทนาไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

 การนาํระบบการไกล่เกลี่ยออนไลน์มาใช ้มีขอ้ดีคือ129 

 1) ความสะดวก ผูร้้องทุกข์ และ ผูถู้กร้องทุกข์ สามารถทําการไกล่เกลี่ย 

ที่บา้นหรือที่ใดก็ไดต้ามที่ผูร้้องทุกข์ และ ผูถู้กร้องทุกข์ สะดวก ทาํให้คู่กรณีสามารถไกล่เกลี่ยใน

เวลาใดก็ไดต้ามที่คู่กรณีตอ้งการ ตราบเท่าท่ีคู่กรณีมีคอมพิวเตอร์ หรือสมาร์ทโฟน (Smart Phone) 

และคอมพิวเตอร์หรือสมาร์ทโฟนนั้นสามารถเช่ือมต่อกบัสัญญาณ อินเตอร์เน็ตได ้โดยไม่ต้อง

คาํนึงว่าคู่กรณีมีวนัว่างที่จะไกล่เกลี่ยตรงกนัหรือไม่ 

 
129 เร่ืองเดียวกนั. 
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 2) ประหยดั การไกล่เกลี่ยข้อร้องเรียนทางออนไลน์ทาํให้คู่กรณีประหยดั 

ทั้งเวลาและ ค่าใช้จ่าย คู่กรณีไม่ต้องเสียเวลาเดินทาง รวมทั้งไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 

มา  ไกล่เกลี่ย โดยเฉพาะในกรณีที่คู่กรณีมีภูมิลาํเนาอยูห่่างกนั 

 3) รวดเร็ว การไกล่เกลี่ยข้อร้องเรียนทางออนไลน์สามารถทําได้ทุกที ่

ทุกเวลา โดยไม่ตอ้ง กาํหนดวนันดัไกล่เกลี่ยเหมือนกบัการไกลเ่กลี่ยแบบเห็นหนา้กนั ทาํให้สามารถ

ยติุปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 4) คู่กรณีมีเวลาคิดใคร่ครวญก่อนตดัสินใจ โดยปกติแลว้การไกล่เกลี่ยแบบ

เห็นหน้า กนั คู่พิพาทตอ้งตดัสินใจในทนัทีหลาย ๆ คร้ัง จึงไม่มีโอกาสใคร่ครวญไตร่ตรองขอ้เสนอ

อย่างถี่ถ้วนก่อน ตดัสินใจ ทาํให้ขอ้เสนอนั้นอาจจะไม่ใช่ขอ้เสนอที่ดีที่สุดสําหรับคู่กรณีก็ได้ แต่ 

ในการไกล่เกลี่ยขอ้ร้องเรียนทางออนไลน์คู่กรณีไม่มีขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลา ทาํให้มีโอกาสคิด

ใคร่ครวญขอ้เสนอเป็นอย่างดีก่อนที่คู่กรณีจะส่งขอ้เสนอใด ๆ ออกไป ดงันั้น ขอ้เสนอของคู่กรณี 

จึงเป็นขอ้เสนอที่ผ่านกระบวนการทาง ความคิดของคู่กรณีมาเป็นอยา่งดีแลว้ 

 5) หลีกเลี่ยงการเผชิญหน้า การไกล่เกลี่ยแบบเห็นหนา้กนันั้นเป็นไปไดย้าก

ที่คู่กรณีจะ หลีกเลี่ยงการพบหน้าค่าตากนัในระหว่างการไกล่เกลี่ย แต่ในบางกรณีคู่กรณีฝ่ายหน่ึง

อาจจะไม่อยาก เผชิญหน้าคู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงในระหว่างการไกล่เกลี่ยก็ได้ โดยเฉพาะอย่างย่ิง 

ในกรณีที่คู่กรณีมีอ ํานาจ ต่อรองไม่เท่ากัน เช่น ข้อร้องเรียนค่าเสียหายการจองรถยนต์ระหว่าง

บริษทัฯ กบัผูจ้อง เป็นตน้ 

อยา่งไรก็ตาม เจา้หนา้ท่ีของสํานกัแผนและการพฒันาการคุม้ครองผูบ้ริโภค

ไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทออนไลน์ว่า  การนําระบบการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

ออนไลน์มาใช้ ประสบความสําเร็จเฉพาะกรณีที่ผูร้้องเรียนและผูถู้กร้องเรียนมีความสมคัรใจที่จะ

เขา้สู่ระบบการไกล่เกลี่ยเท่านั้น หากฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดไม่ประสงค์จะเขา้ร่วมกระบวนการไกล่เกลี่ย 

การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทดงักล่าวถือเป็นอนัยติุ นอกจากน้ี ในกรณีท่ีมีการซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดน เป็น

เร่ืองยากที่จะสามารถติดต่อให้ผู้ขายที่อยู่ต่างประเทศเข้ามาร่วมในกระบวนการไกล่เกลี่ย 

ที่สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเปิดให้บริการ เน่ืองจากสํานักงานคณะกรรมการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคมีอาํนาจเฉพาะการคุ้มครองผูบ้ริโภคภายในประเทศเท่านั้น ยงัขาดกลไกในการ

ประสานงานหรือติดตามผูป้ระกอบการต่างประเทศเขา้มาร่วมในการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทได ้ ดงันั้น 

เพ่ือให้ระบบการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทออนไลน์มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น  ตอ้งมีกลไกในการประสาน

ความร่วมมือกับหน่วยงานคุ้มครองผูบ้ริโภคของประเทศที่ผู ้ประกอบการจําหน่ายสินค้าอาศัย 

อยู่ เพ่ือให้หน่วยงานคุ้มครองผูบ้ริโภคของประเทศนั้นๆ ช่วยในการติดตามหรือประสานงาน 
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ผูป้ระกอบธุรกิจให้มาร่วมในการกระบวนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ในลกัษณะการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท

ขา้มพรมแดน130 

 3.2.3  สิทธิของผู้บริโภค 

 สาํหรับสิทธิของผูบ้ริโภคนั้น กฎหมายที่ไดบ้ญัญติัรับรองสิทธิของผูบ้ริโภค 

และยงัคงมีผลบังคับใช้อยู่ คือพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแก้ไขเพ่ิมเติมโดย

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัที่ 2) พ.ศ. 2541 โดยไดบ้ญัญติัสิทธิของผูบ้ริโภคท่ีจะไดรั้บ

ความคุม้ครองตามกฎหมาย 5 ประการ คือ131 

 1)  สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้ งคําพรรณนาคุณภาพท่ีถูกต้อง และ

เพียงพอเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ  หมายถึง สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารจากการโฆษณาหรือการแสดง

ฉลากที่เป็นจริงจากผู้ประกอบธุรกิจ รวมถึงสิทธิที่จะได้รับข้อมูลเก่ียวกับสินค้าหรือบริการ 

ที่เพียงพอที่ไม่ทาํให้เกิดความเขา้ใจผิดในการซ้ือสินคา้หรือบริการ 

 2)  สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ หมายถึง การ 

ที่ผูบ้ริโภคสามารถที่จะเลือกซ้ือสินค้าหรือบริการโดยความสมัครใจ มีอิสระในการตัดสินใจ 

โดยปราศจากการชกัจูงใจอนัไม่เป็นธรรมทั้งปวง 

 3)  สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ หมายถึง  

การท่ีผูบ้ริโภคใชสิ้นคา้หรือบริการใดก็ตาม สินคา้หรือบริการนั้นตอ้งมีสภาพและคุณภาพที่ไดม้าตรฐาน

เหมาะสมแก่การใช้ ไม่ก่อให้เกิดอนัตรายต่อชีวิตร่างกายหรือทรัพย์สินในกรณีใช้ตามคาํแนะนาํ หรือ

ระมดัระวงัตามสภาพของสินคา้หรือบริการนั้นแลว้ 

 4)  สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํสัญญา หมายถึง สิทธิที่จะไดรั้บ

ขอ้สัญญาโดยไม่ถูกเอาเปรียบจากผูป้ระกอบธุรกิจ 

 5)  สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย กรณีที่ผูบ้ริโภค 

ถูกผูป้ระกอบธุรกิจละเมิดสิทธิก่อให้เกิดความเสียหาย ผูบ้ริโภคมีสิทธิในการเรียกร้องให้ผูป้ระกอบ

ธุรกิจชดใชค้่าเสียหายที่เกิดขึ้นจากการกระทาํนั้น 

  3.3  พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 

   พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551 ให้ความหมายของคดีผูบ้ริโภคไว ้

หมายความว่า 

 
130 สัมภาษณ์ผ่านทางโทรศพัท ์. ดร.วิมลรัตน์ รุกขวรกุล, ผูอ้าํนวยการส่วนความร่วมมือกบัต่างประเทศ 

สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค. 
131 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522. มาตรา 4. 
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 1)  คดีแพ่งระหว่างผูบ้ริโภคหรือผูม้ีอาํนาจฟ้องคดีแทนผูบ้ริโภคตามมาตรา 19 

หรือตามกฎหมายอื่น กับผู้ประกอบธุรกิจ ซ่ึงพิพาทกันเก่ียวกับสิทธิหรือหน้าที่ตามกฎหมาย 

อนัเน่ืองมาจากการบริโภคสินคา้หรือบริการ 

 2)  คดีแพ่งตามกฎหมายเก่ียวกบัความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้า 

ที่ไม่ปลอดภยั 

 3)  คดีแพ่งที่เก่ียวพนักนักบัคดีตาม (1) หรือ (2) 

 4)  คดีแพ่งที่มีกฎหมายบญัญติัให้ใชวิ้ธีพิจารณาตามพระราชบญัญติัน้ี 

 3.3.1  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค 

   พระราชบัญญัติ วิ ธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 กําหนดให้คณะกรรมการ   

คุม้ครองผูบ้ริโภค สมาคมหรือมูลนิธิท่ีคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภครับรองตามกฎหมายว่าดว้ย

การคุ้มครองผูบ้ริโภค มีอาํนาจฟ้องและดาํเนินคดีผูบ้ริโภคแทนผูบ้ริโภคได ้โดยให้ระบุช่ือ และ 

ที่อยู่ของผู้บริโภคให้ชัดเจน และให้นําบทบัญญัติเก่ียวกับการฟ้องและการดําเนินคดีแทน 

ตามกฎหมายดงักล่าวมาใชบ้งัคบัโดยอนุโลม132 

 3.3.2  กลไกการระงับข้อพิพาทในคดีผู้บริโภค 

    สําหรับกลไกในการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พระราชบัญญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค 

2551 กําหนดให้หลักเกณฑ์และวิธีการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าพนักงานคดีให้เป็นไปตามที่ก ําหนดไว ้

ในขอ้กาํหนดของประธานศาลฎีกา133 โดยในปัจจุบนัไดม้ีการตราขอ้กาํหนดของประธานศาลฎีกาว่าด้วย

การไกล่เกลี่ยก่อนฟ้อง พ.ศ. 2563 ขึ้นบงัคบัใช ้โดยมีสาระสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 

    1)  ขอบเขตของคดีที่สามารถไกล่เกลี่ยได้ 

     ขอ้กาํหนดของประธานศาลฎีกาว่าดว้ยการไกล่เกลี่ยก่อนฟ้อง พ.ศ. 2563 

กาํหนดให้ใชก้ารไกล่เกลี่ยก่อนฟ้องตามขอ้กาํหนดน้ี กบัขอ้พิพาททางแพ่งทุกลกัษณะ เวน้แต่เป็น

กรณีตอ้งห้ามตามขอ้ 9 กล่าวคือ  (1) เมื่อมีเหตุอนัควรเช่ือว่าการย่ืนคาํร้องเป็นไปโดยไม่สุจริต หรือ

มีเจตนาเอาเปรียบคู่กรณี หรือบุคคลอื่น  (2) เมื่อปรากฏว่ามีการนาํขอ้พิพาทตามคาํร้องไปย่ืนฟ้อง

เป็นคดีแพ่งต่อศาลใดศาลหน่ึงไวแ้ลว้ โดยคู่กรณีทั้งสองฝ่ายเป็นคู่ความในคดีนั้น (3) เมื่อปรากฏว่า

ขอ้พิพาทตามคาํร้องเคยไดรั้บการดาํ เนินการไกล่เกลี่ยตามขอ้กาํหนดน้ีแลว้ แต่ไม่เป็นผล เวน้แต่

พฤติการณ์เปลี่ยนแปลงไป โดยระบุพฤติการณ์เช่นว่านั้นมาในคาํร้อง (4) เมื่อพิจารณาถึงพฤติการณ์

หรือลกัษณะของขอ้พิพาทแลว้ไม่เป็นสาระที่จะดาํเนินการไกล่เกลี่ย134 

 
132 พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551, มาตรา 19. 
133 พระราชบญัญติัวธีิพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551, มาตรา 4 วรรคสาม. 
134 ขอ้กาํหนดของประธานศาลฎีกาว่าดว้ยการไกล่เกลี่ยกอ่นฟ้อง พ.ศ. 2563, ขอ้ 9. 
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    2)  กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 

     พระราชบญัญัติวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551 ได้กาํหนดให้กระบวน

พิจารณาคดีผูบ้ริโภคให้เป็นไปตามบทบัญญัติแห่งพระราชบัญญัติน้ี และข้อกาํหนดของประธาน 

ศาลฎีกา และในกรณีที่ไม่มีบทบญัญัติและขอ้กาํหนดดงักล่าว ให้นาํบทบญัญัติแห่งประมวลกฎหมาย

วิธีพิจารณาความแพ่งมาใชบ้งัคบั135 

     อน่ึงในส่วนของการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ผูศึ้กษาพบขอ้กาํหนดของประธาน

ศาลฎีกาว่าดว้ยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทก่อนฟ้อง พ.ศ. 2563 สาระสําคญั ดงัน้ี  เมื่อความมีความประสงค ์

จะให้มีการไกล่เกลี่ย ให้ดาํเนินการดงัต่อไปน้ี 

     1)  ให้ย่ืนคาํร้อง โดยทาํเป็นหนังสือ ระบุช่ือและภูมิลาํเนาของคู่กรณี 

ที่เก่ียวขอ้ง รวมทั้งรายละเอียดของขอ้พิพาท หรือใชแ้บบพิมพต์ามที่สาํนกังานศาลยติุธรรมประกาศ

กาํหนด ทั้งน้ีจะย่ืนคาํร้องผ่านทางไปรษณีย ์โทรสาร หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ตามที่สํานักงานศาล

ยติุธรรมประกาศกาํหนดก็ได้136 

     2)  เมื่อศาลรับคาํร้องแลว้ ให้พิจารณาว่าคาํร้องดงักล่าวตอ้งห้ามหรือไม่ 

หากเป็นคาํร้องที่ไม่ตอ้งห้ามตามขอ้ 9 ให้ศาลสอบถามความสมคัรใจไปยงัคู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงว่าจะ

เขา้ร่วมการไกล่เกลี่ยหรือไม ่

     3)  การไกล่เกลี่ยที่ดาํเนินการโดยเจา้พนกังานตามขอ้กาํหนดน้ี เมื่อไดข้อ้

ยติุแลว้ ให้ทาํขอ้ตกลงหรือสัญญาประนีประนอมยอมความเป็นหนังสือ ท่ีลงลายมือช่ือโดยคู่กรณี 

เวน้แต่มีเหตุจาํเป็นและไดรั้บอนุญาตจากศาล  

     4) คู่กรณีขอให้ศาลมีคาํพิพากษาตามข้อตกลงหรือสัญญาประนีประนอม

ยอมความนั้นได ้  

    3)  กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ 

    เน่ืองจากการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรน่า 2019 ประกอบกบัการพฒันาด้าน

เทคโนโลยีการส่ือสาร ทาํให้ศาลยุติธรรมไดน้ํา การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทออนไลน์มาใช้  โดยคดีท่ีสามารถ

นาํมาเขา้สู่กระบวนการไกล่เกลี่ยได ้แบ่งเป็นขอ้พิพาทที่ยงัไม่ไดฟ้้องคดีต่อศาล (ก่อนฟ้อง)  และขอ้พิพาท

ที่ฟ้องคดีต่อศาลแลว้ (หลงัฟ้อง)137 

 

 
135 พระราชบญัญติัวธีิพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551, มาตรา 7. 
136 ขอ้กาํหนดของประธานศาลฎีกาว่าดว้ยการไกล่เกลี่ยกอ่นฟ้อง พ.ศ. 2563, ขอ้ 6 , 7. 
137 สํานกังานศาลยุติธรรม, แนวปฏิบติัการไกล่เกลี่ยออนไลน์ ในศาลยุติธรรมทัว่ประเทศ,  

https://pcrc.coj.go.th/th/file/get/file/20210819abdf095626d4a4ab2bcd4167b128c1f1144906.pdf 
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    (1) ขอ้พิพาทที่ยงัไม่ไดฟ้้องคดีต่อศาล  

ก. ผูป้ระสงคข์อไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทออนไลน์ สามารถย่ืนคาํร้องผ่าน

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น แอปพลิเคชัน่ Line, E-Mail และ QR Code ของศาล เป็นตน้ 

ข. เมื่อไดรั้บคาํร้องขอดาํเนินการไกล่เกลี่ยออนไลน์ ให้เจา้หน้าที่

เสนอผูรั้บผิดชอบราชการศาลหรือผูพิ้พากษาท่ีไดรั้บมอบหมาย เพ่ือพิจารณารับเป็นคดีไกล่เกลี่ย 

ขอ้พิพาทก่อนฟ้อง  

ค. เมื่อศาลรับเป็นคดีไกล่เกลี่ยข้อพิพาทก่อนฟ้องแล้วให้ศาล

สอบถามความประสงค ์การไกล่เกลี่ยออนไลน์ไปยงัคู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึง และวนัเวลาสาํหรับการนดั

ไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท โดยแนบ เอกสารประชาสัมพนัธ์การไกล่เกลี่ยออนไลน์และเอกสารที่เก่ียวขอ้ง

พร้อมทั้ง QR Code และหมายเลข โทรศพัทใ์นการตอบรับการเขา้ร่วมการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท  

ง. เมื่อคู่กรณีทั้งสองฝ่ายตอบรับเขา้ร่วมการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทแลว้ 

ให้ศาลดาํเนินการตั้งผูไ้กล่เกลี่ย  

จ. ศาลดําเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทผ่านช่องทางการไกล่เกลี่ย

ออนไลน์ ที่คู่กรณีแจง้ความประสงคไ์ว ้โดยก่อนเร่ิมไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทให้ผูไ้กล่เกลี่ยแจง้ให้คู่กรณี

ยืนยนัตัวตน และแจ้งให้ทราบว่าการไกล่เกลี่ยเป็นความลับ ห้ามบันทึกหรือเปิดเผยข้อความ 

ตลอดจนการสนทนา ในระหว่างการไกล่เกลี่ยและขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการไกล่เกลี่ยให้รักษาไว้

เป็นความลบั และให้จดัทาํรายการการประชุมไกล่เกลี่ยออนไลน์ประกอบการประชุมทุกคร้ัง 

ฉ. หากคู่กรณีตกลงกนัไดใ้ห้จดัทาํบนัทึกขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาท  

    (2) ขอ้พิพาทที่อยูร่ะหว่างการพิจารณา 

 ก. เมื่อคู่ความทั้ งสองฝ่ายตอบรับเข้าร่วมการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 

แลว้ ให้ศาลดาํเนินการตั้งผูป้ระนีประนอม โดยก่อนเร่ิมไกล่เกลี่ยให้ผูป้ระนีประนอมแจง้ให้คู่ความ

ยืนยนัตัวตน และแจ้งให้ทราบว่า การไกล่เกลี่ยเป็นความลับ ห้ามบันทึกหรือเปิดเผยข้อความ 

ตลอดจนการสนทนาในระหว่างการไกล่เกลี่ย และขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวกบัการไกล่เกลี่ยให้รักษาไว้

เป็นความลบั  

      ข. ให้ศาลดําเนินการไกล่ เกลี่ยออนไลน์ ผ่านช่องทางการไกล่เกลี่ย

ออนไลน์ ไดแ้ก่ การประชุมทางโทรศพัท์  วิดีโอ เว็บคอนเฟอร์เร็นซ์ แอปพลิเคชั่น Line  โปรแกรม Zoom 

โปรแกรม Microsoft Teams และส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น  ๆ

      ค.  กรณีที่ตกลงกันได้ ให้คู่ความมาศาลเพ่ือทําสัญญาประนีประนอม

ยอมความในวนั เวลาที่คู่ความพร้อมและให้ศูนยไ์กล่เกลี่ยขอ้พิพาทเสนอสัญญาประนีประนอม ยอมความ 
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ต่อศาล เพ่ือให้ศาลมีคําพิพากษาตามยอม ในกรณีน้ี ศาลอาจพิจารณาคืนค่าขึ้ นศาลให้เป็นกรณีพิเศษ 

ตามระเบียบราชการฝ่ายตุลาการศาลยติุธรรม ว่าดว้ยการคืนค่าขึ้นศาล พ.ศ. 2553  

      ง.  ให้จดัทาํรายงานการประชุมไกล่เกลี่ยออนไลน์ประกอบการประชุม

ทุกคร้ัง  

      จ.  กรณีที่ตกลงกันไม่ได้ เน้นยํ้าให้คู่ความมาศาลในวันนัดพิจารณา

ตามที่กาํหนดไว ้

   3.4  พระราชบัญญัติขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545   

  พระราชบัญญัติขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 ได้ให้ความหมายของคําว่า 

“ผูบ้ริโภค” หมายถึง ผูซ้ื้อหรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูจ้าํหน่ายอิสระ ตวัแทนขายตรง ผูป้ระกอบธุรกิจขายตรง 

หรือผูป้ระกอบธุรกิจตลาดแบบตรง หรือผูซ่ึ้งไดรั้บการเสนอหรือการชักชวนจากผูจ้าํหน่ายอิสระ ตวัแทน

ขายตรง ผูป้ระกอบธุรกิจขายตรงหรือผูป้ระกอบธุรกิจตลาดแบบตรงเพ่ือให้ซ้ือสินคา้หรือรับบริการ  

  ขณะเดียวกัน พระราชบัญญัติขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545  ให้ความหมาย 

ของคาํว่า “ขายตรง” หมายถึง การทาํตลาดสินค้าหรือบริการในลักษณะของการนําเสนอขายต่อผูบ้ริโภค

โดยตรง ณ ที่อยูอ่าศยัหรือสถานที่ทาํงานของผูบ้ริโภคหรือของผูอ้ื่น หรือสถานที่อื่นที่มิใช่สถานที่ประกอบ

การค้าเป็นปกติธุระ โดยผ่านตัวแทนขายตรงหรือผู้จาํหน่ายอิสระชั้นเดียวหรือหลายชั้นแต่ไม่รวมถึง         

นิติกรรมตามที่กาํหนดในกฎกระทรวง   

  ส่วนความหมายของคาํว่า “ตลาดแบบตรง” หมายความว่า การทาํตลาดสินคา้ หรือบริการ

ในลักษณะของการส่ือสารข้อมูลเพ่ือเสนอขายสินค้าหรือบริการโดยตรงต่อผู้บริโภคซ่ึงอยู่ห่าง 

โดยระยะทางและมุ่งหวงัให้ผู ้บริโภคแต่ละรายตอบกลับเพ่ือซ้ือสินค้าหรือบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ

ตลาดแบบตรงนั้น ส่วนการซ้ือขายสินค้าหรือบริการ โดยวิธีการพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ ที่ไม่ถือว่าเป็น

ตลาดแบบตรงให้เป็นไปตามหลกัเกณฑ์และเง่ือนไขที่กาํหนดในกฎกระทรวง”138   

 3.4.1  กลไกคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้าในธุรกิจ

ขายตรงและการตลาดแบบตรง 

  พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545  กาํหนดห้ามมิให้ผูใ้ด

ประกอบธุรกิจขายตรง หรือตลาดแบบตรง เวน้แต่จะไดจ้ดทะเบียนการประกอบธุรกิจขายตรงหรือตลาด

แบบตรงตามพระราชบญัญติัน้ี139 โดยบุคคลใดมีความประสงค์จะประกอบธุรกิจขายตรงหรือประกอบ

 
138 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 3. 
139 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 20, มาตรา 27. 
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ธุรกิจตลาดแบบตรง ให้ย่ืนคาํขอต่อนายทะเบียนตามหลกัเกณฑ์และวิธีการที่คณะกรรมการประกาศ

กาํหนด140 

  กรณีปรากฏแก่นายทะเบียนในภายหลังว่า ผู ้ประกอบธุรกิจขายตรงหรือผู ้

ประกอบธุรกิจตลาดแบบตรงรายใดประกอบธุรกิจขายตรงหรือตลาดแบบตรงไม่ เป็นไปตาม 

พระราชบญัญติัน้ี ให้นายทะเบียนมีอาํนาจเพิกถอนการจดทะเบียนการประกอบธุรกิจขายตรงหรือ ตลาด

แบบตรง และแจ้งเป็นหนังสือพร้อมทั้งเหตุผลให้ผูป้ระกอบธุรกิจขายตรงหรือผูป้ระกอบ ธุรกิจตลาด

แบบตรงทราบภายในเจ็ดวนันบัแต่วนัที่มีคาํส่ังเพิกถอน141 

 อยา่งไรก็ตาม อาศยัอาํนาจตามความในพระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบ

ตรง พ.ศ. 2545  ได้มีการออกกฎกระทรวงกาํหนดการซ้ือขายสินค้าหรือบริการโดยวิธีการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่ไม่ถือว่าเป็นตลาดแบบตรง พ.ศ. 2561 ซ่ึงไดก้าํหนดให้การขายสินคา้หรือบริการโดย

วิธีการพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ต่อไปน้ี ไม่ถือว่าเป็นตลาดแบบตรง ไดแ้ก่142 

 (1)  การขายสินคา้หรือบริการของบุคคลธรรมดา ซ่ึงมิไดจ้ดทะเบียนเป็นผูป้ระกอบ

ธุรกิจตลาดแบบตรง และมีรายได้จากการขายสินค้าหรือบริการโดยวิธีการพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ไม่เกิน

หน่ึงลา้นแปดแสนบาทต่อปี  

 (2)  การขายสินคา้หรือบริการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมที่ได้ขึ้ น

ทะเบียน ตามกฎหมายว่าดว้ยการส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

 (3)  การขายสินคา้หรือบริการของวิสาหกิจชุมชนและเครือข่ายวิสาหกิจชุมชนที่ได้

จดทะเบียน ตามกฎหมายว่าดว้ยการส่งเสริมวิสาหกิจชุมชน  

 (4)  การขายสินค้าหรือบริการของสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกรที่ได้จดทะเบียน 

ตามกฎหมายว่าดว้ยสหกรณ์ 

 ทั้งน้ีวตัถุประสงคใ์นการตรากฎกระทรวงฉบบัน้ี ก็เพ่ือส่งเสริมให้ผูป้ระกอบการ

รายยอ่ยที่เป็นบุคคลธรรมดา วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม วิสาหกิจชุมชน เครือข่ายวิสาหกิจชุมชน 

รวมทั้งสหกรณ์และกลุ่มเกษตรกรสามารถขายสินคา้หรือบริการโดยวิธีการพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ได ้

โดยไม่ถือว่าเป็นตลาดแบบตรง  

 จากบทบัญญัติของกฎหมายขา้งตน้จะเห็นไดว่้า การกาํหนดให้ผูป้ระกอบการ 

ขายสินค้า หรือบริการที่มีลักษณะของการส่ือสารข้อมูลเพ่ือเสนอขายสินค้าหรือบริการโดยตรง 

 
140 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 38 วรรคแรก 
141 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 42. 
142 กฎกระทรวงกาํหนดการซ้ือขายสินคา้หรือบริการโดยวธีิการพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ท่ีไม่ถือวา่เป็น

ตลาดแบบตรง พ.ศ. 2561.ราชกิจจานุเบกษา. เล่ม 135 ตอนท่ี 96 ก. ลงวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 2561. 



85 

ต่อผูบ้ริโภคซ่ึงอยู่ห่างโดยระยะทางและมุ่งหวงัให้ผูบ้ริโภคแต่ละรายตอบกลบัเพ่ือซ้ือสินคา้ หรือ

บริการจากผูป้ระกอบธุรกิจตลาดแบบตรงนั้น ให้จดทะเบียนและการประกอบธุรกิจอยู่ภายใต้

บทบญัญัติแห่งพระราชบญัญติัฉบบัน้ี แต่เน่ืองจากมีการกาํหนดขอ้ยกเวน้เอาไวต้ามกฎกระทรวง

กาํหนดการซ้ือขายสินคา้หรือบริการโดยวิธีการพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ที่ไม่ถือว่าเป็นตลาดแบบตรง 

พ.ศ. 2561 ทาํให้ผูป้ระกอบการที่เข้าลักษณะตามกฎกระทรวงฉบับน้ี ไม่ต้องจดทะเบียน ดังนั้น  

จึงมีขอ้พิจารณาถึงกลไกการคดักรองผูป้ระกอบการขายสินคา้ เพ่ือเป็นการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุค

ดิจิทลัภายใตพ้ระราชบญัญติัฉบบัน้ีว่าจะมีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด 

 3.4.2   กลไกในการกําหนดองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคจากผู้ประกอบการขายตรง 

และการตลาดแบบตรง 

  ขณะเดียวกัน พระราชบัญญัติขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 ได้

กาํหนดให้จัดตั้งคณะกรรมการขายตรงและตลาดแบบตรงขึ้ นคณะหน่ึง143 โดยมีหน้าที่และอํานาจ  

เพ่ือเป็นองคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภคภายใตพ้ระราชบญัญติัน้ี ดงัต่อไปน้ี144 

  1)  พิจารณาเร่ืองร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย 

อนัเน่ืองมาจากการกระทาํของผูจ้าํหน่ายอิสระ ตวัแทนขายตรง ผูป้ระกอบธุรกิจขายตรง หรือผูป้ระกอบ

ธุรกิจตลาดแบบตรง  

  2)  แจ้งหรือโฆษณาข่าวสารเก่ียวกับสินค้าหรือบริการที่อาจก่อให้เกิดความ

เสียหายหรือเส่ือมเสียแก่สิทธิของผูบ้ริโภค ในการน้ี จะระบช่ืุอสินคา้หรือบริการ หรือช่ือของผูจ้าํหน่าย

อิสระ ตวัแทนขายตรงผูป้ระกอบธุรกิจขายตรง หรือผูป้ระกอบธุรกิจตลาดแบบตรงดว้ยก็ได ้

  3)  กํากับดูแลผู้ประกอบธุรกิจขายตรงและผู้ประกอบธุรกิจตลาดแบบตรง

รวมทั้งติดตาม สอดส่องพฤติการณ์ในการประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง 

  4)  วางระเบียบหรือประกาศเก่ียวกบัการปฏิบติัการตามพระราชบญัญติัน้ี  

   5)  พิจารณาวินิจฉัยการอุทธรณ์คาํส่ังของนายทะเบียน  

  6)  เสนอความเห็นต่อคณะรัฐมนตรีเก่ียวกับนโยบายและมาตรการในการกาํกับ

ดูแล รวมทั้งส่งเสริมสนับสนุนการประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง และพิจารณาให้ความเห็น  

ในเร่ืองต่าง ๆ  ที่เก่ียวกบการประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรงตามท่ีคณะรัฐมนตรีหรือ รัฐมนตรี

มอบหมาย  

 
143 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 8.   
144 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 13. 
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  7)  สอดส่องเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าที่ ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ 

ให้ปฏิบัติการ ตามอาํนาจและหน้าที่ ท่ีกฎหมายกาํหนด ตลอดจนเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าท่ีให้ดาํเนินคดี 

ในความผิด ตามพระราชบญัญติัน้ี  

  8)  เสนอแนะในการออกกฎกระทรวง ตามพระราชบญัญติัน้ี  

  9)  เร่ืองอื่นตามที่คณะรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีมอบหมาย ในการปฏิบัติหน้าที่ 

ตามมาตราน้ี คณะกรรมการอาจมอบหมายให้สํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคเป็นผูป้ฏิบติัการ 

หรือเตรียมขอ้เสนอมายงัคณะกรรมการเพ่ือพิจารณาดาํเนินการต่อไปได ้

  ทั้งน้ี ให้สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคตามกฎหมายว่าด้วยการ

คุม้ครองผูบ้ริโภครับผิดชอบในงานธุรการของคณะกรรมการขายตรงและการตลาดแบบตรง และมีหนา้ที่

รับคาํขอจดทะเบียนการประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง ติดตามสอดส่องพฤติการณ์ในการ

ประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง และการปฏิบติังานให้เป็นไปตามพระราชบญัญติัน้ี  

  นอกจากน้ีในส่วนของการประกอบธุรกิจตลาดแบบตรง มีการกาํหนดให้นาํ

บทบัญญัติของกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภคในส่วนที่เก่ียวกับการคุ้มครองผู้บริโภค 

ดา้นการโฆษณามาใช้บังคับแก่การส่ือสารขอ้มูล เพ่ือเสนอขายสินคา้หรือบริการของผูป้ระกอบ

ธุรกิจตลาดแบบตรงโดยอนุโลม โดยให้ถือว่าอาํนาจหน้าที่ของคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค 

เป็นอาํนาจหน้าที่ของรัฐมนตรี และให้ถือว่าอาํนาจหน้าที่ของคณะกรรมการว่าด้วยการโฆษณา 

เป็นอาํนาจหนา้ที่ของคณะกรรมการขายตรงและตลาดแบบตรง145 

  3.5  พระราชบัญญัติการจัดต้ังสภาองค์กรของผู้บริโภค พ.ศ. 2562   

  การบญัญติัรับรองสิทธิในการจดัตั้งองคก์รของผูบ้ริโภคมานบัตั้งแต่รัฐธรรมนูญแห่ง

ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 เป็นต้นมา แต่การตรากฎหมายเพ่ือกาํหนดหลักเกณฑ์เก่ียวกับ 

การจัดตั้ งองค์กรของผู้บริโภคพ่ึงบรรลุผลเมื่อมีการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

พุทธศกัราช 2560 ทั้งน้ี รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 มาตรา 46 บญัญติัให้สิทธิ

แก่บุคคลในการรวมกนัจดัตั้งองค์กรของผูบ้ริโภคเพ่ือคุม้ครองและพิทกัษสิ์ทธิของผูบ้ริโภค และองคก์ร

ของผู้บริโภคดังกล่าว มีสิทธิรวมกันจัดตั้ งเป็นองค์กรท่ีมีความเป็นอิสระ เพ่ือให้เกิดพลังในการ

คุม้ครองและพิทกัษ์สิทธิผูบ้ริโภคโดยไดรั้บการสนบัสนุนจากรัฐ ดงันั้นจึงไดม้ีการตราพระราชบญัญติั

การจดัตั้งสภาองคก์รของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562 ขึ้น    

   พระราชบัญญัติการจดัตั้งสภาองค์กรของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562 ได้ให้ความหมาย

ของ องค์กรของผูบ้ริโภคไวห้มายความว่า องคก์รที่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นบุคคลธรรมดาตั้งแต่สิบคนขึ้น

ไปรวมตวักนัจดัตั้งขึ้นโดยมีวตัถุประสงคใ์นการคุม้ครองผูบ้ริโภคและไม่แสวงหากาไร ไม่ว่าการ

 
145 พระราชบญัญติัขายตรงและการตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 29. 
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รวมตัวจัดตั้งนั้นจะจดัตั้งเป็นรูปแบบใด และจะเป็นนิติบุคคลหรือไม่ก็ตาม และให้หมายความ

รวมถึงนิติบุคคลที่มีวตัถุประสงคด์งักล่าวดว้ย146 และ “สภาองคก์รของผูบ้ริโภค” หมายถึง สภาของ

องคก์รของผูบ้ริโภคที่จดัตั้งขึ้นตามพระราชบญัญติัน้ี  

  3.5.1 บทบาทของสภาองค์กรของผู้บริโภค 

   สภาองค์กรของผูบ้ริโภค นอกจากมีอาํนาจดาํเนินการตามวตัถุประสงคท่ี์ได้

จดัตั้งแลว้ ในฐานะเป็นผูแ้ทนผูบ้ริโภค ให้มีอาํนาจในเร่ืองดงัต่อไปน้ีดว้ย147  

  1) ให้ความคุม้ครองและพิทกัษ์สิทธิของผูบ้ริโภค รวมตลอดทั้งเสนอแนะ

นโยบายเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคต่อคณะรัฐมนตรีหรือหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้ง 

  2)  สนบัสนุนและดาํเนินการ ตรวจสอบ ติดตาม เฝ้าระวงัสถานการณ์ปัญหา

สินคา้และบริการ แจง้หรือโฆษณาข่าวสารหรือเตือนภยัเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการที่อาจกระทบต่อ

สิทธิของผูบ้ริโภค หรืออาจก่อให้เกิดความเสียหายหรือเกิดความเส่ือมเสียแก่ผูบ้ริโภค โดยจะระบุ

ช่ือสินคา้หรือบริการหรือช่ือของผูป้ระกอบธุรกิจดว้ยก็ได ้

  3)  รายงานการกระทาํหรือละเลยการกระทําอันมีผลกระทบต่อสิทธิของ

ผูบ้ริโภค ไปยงัหน่วยงานของรัฐหรือหน่วยงานอื่นที่รับผิดชอบและเผยแพร่ให้ประชาชนทราบ 

  4)  สนบัสนุนและช่วยเหลือองค์กรของผูบ้ริโภคในการรักษาประโยชน์ของ

ผูบ้ริโภคให้มีประสิทธิภาพและได้รับความเช่ือถือ ตลอดจนส่งเสริมการรวมตัวขององค์กรของ

ผูบ้ริโภคในระดบัจงัหวดัและเขตพ้ืนที ่ทั้งน้ี ตามที่กาํหนดในขอ้บงัคบัของสภาองคก์รของผูบ้ริโภค 

  5)  สนับสนุนการศึกษาและการวิจัยเพ่ือประโยชน์ในการดาํเนินงานคุ้มครอง 

และพิทกัษสิ์ทธิของผูบ้ริโภค 

  6)  สนับสนุนและช่วยเหลือสมาชิกในการไกล่ เกลี่ยหรือประนีประนอม 

ยอมความขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคทั้งก่อนและในระหว่างการดาํเนินคดีต่อศาล 

  7)  ดาํเนินคดีเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคตามที่เห็นสมควร หรือ 

เมื่อมีผูร้้องขอ หรือให้ความช่วยเหลือในการดาํเนินคดีในกรณีที่ผูบ้ริโภคหรือองค์กรของผูบ้ริโภค

ถูกฟ้องคดีจากการใช้สิทธิในฐานะผูบ้ริโภคหรือใช้สิทธิแทนผูบ้ริโภค แลว้แต่กรณี และเพ่ือประโยชน์

แห่งการน้ี ให้มีอาํนาจประนีประนอมยอมความดว้ย 

  8)  จดัให้มีหรือรวบรวม และเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอนัจะเป็น

ประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ ให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 

 
146 พระราชบญัญติัการจดัตั้งสภาองคก์รของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562. มาตรา 3. 
147 พระราชบญัญติัการจดัตั้งสภาองคก์รของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562. มาตรา 14. 
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  จากขอบเขตของอาํนาจในการดาํเนินการของสภาองคก์รของผูบ้ริโภค ดงัที่กล่าวไป

ขา้งตน้ จึงมีขอ้พิจารณาว่า เป็นองค์กรที่จดัตั้งขึ้น เพ่ือทาํหนา้ที่ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคโดยผูบ้ริโภคเอง 

เน่ืองจากเป็นการกําหนดให้ประชาชนรวมตัวกันจัดตั้งองค์กรของผูบ้ริโภค และกําหนดให้องค์กร

ผูบ้ริโภคจดัตั้งสภาของผูบ้ริโภคขึ้นและผูบ้ริโภคทุกคนคือประชาชน 

 3.5.2  ความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภค 

   สภาองค์กรผูบ้ริโภคไดเ้ล็งเห็นถึงความสําคญัของพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

ที่เปลี่ยนแปลงไป จากการซ้ือสินคา้ผ่านห้ามสรรพสินคา้ต่างๆ แต่เมื่อมีการระบาดของไวรัสโค

โรน่า 2019 ทาํให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจาํนวนมากเปลี่ยนแปลงไป โดยหันมาจบัจ่ายซ้ือสินคา้

ผ่านระบบออนไลน์เป็นจาํนวนมาก  ทั้งน้ีการซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์นั้น ทาํให้ผูบ้ริโภคไม่มี

โอกาสได้พิจารณาคุณภาพของสินค้าก่อนการซ้ือสินค้าทาํให้เกิดการเอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค 

เป็นอย่างมาก มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค จึงริเร่ิมการทาํบนัทึกขอ้ตกลงคุม้ครองผูบ้ริโภค ในการซ้ือขาย

สินคา้และบริการในตลาดออนไลน์ โดยลงนามร่วมกบัองค์กรที่เกี่ยวขอ้ง 3 ฝ่าย ไดแ้ก่ องค์กร

ผูบ้ริโภค หน่วยงานรัฐ ผูป้ระกอบธุรกิจ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี148 

  1)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะปฏิบติัต่อผูบ้ริโภคอยา่งเป็นธรรม 

  2)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะยึดมัน่ความรับผิดชอบที่มีต่อผูบ้ริโภค 

  3)  ผู ้ให้บริการตลาดออนไลน์จะปฏิบัติตามกฎหมาย ประกาศ และระเบียบ 

ที่เก่ียวขอ้ง 

  4)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะปฏิบัติตามมาตรฐานของประเทศที่จาํหน่าย

สินคา้และบริการ 

  5)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะยึดมั่นในคุณภาพและความปลอดภยัของสินค้า

และบริการ 

  6)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะส่ือสารด้วยความซ่ือสัตย์และตรงตามความ 

เป็นจริง 

  7)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะแสดงราคาอย่างโปร่งใส 

  8)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะบนัทึกประวติัการซ้ือขายอยา่งเหมาะสม 

  9)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะมีทางเลือกให้ผูบ้ริโภคสามารถยกเลิกการส่ังซ้ือ

สินคา้หรือบริการ 

  10)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะให้ความสาํคญักบัการร้องเรียนของผูบ้ริโภค 

 
148 หนงัสือพิมพก์รุงเทพธุรกิจ. 21 ขอ้ตกลง คุม้ครองผูบ้ริโภค ออนไลน์ สกดัปัญหาไม่ตรงปก. 

https://www.bangkokbiznews.com/social/971969. วนัท่ี 28 ธนัวาคม 2564. 
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  11)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ 

  12)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะดูแลให้การชาํระเงินออนไลน์มีความปลอดภยั 

  13)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะหลีกเลี่ยงการส่งสแปมออนไลน ์

  14)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะไม่สร้างรีวิวปลอม 

  15)  ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จะให้ความรู้แก่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเส่ียงในการ

ซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

  16)  สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ตกลงที่จะช่วยส่งเสริม และ

สนับสนุนให้ผู้ให้บริการตลาดออนไลน์จัดทําแนวปฏิบัติท่ีดีหรือมีกลไกในการกํากับดูแลตนเอง 

ที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมให้เกิดความเขา้ใจอนัดีและเป็นที่ยอมรับร่วมกนัระหว่างผูใ้ห้บริการ

ตลาดออนไลน์ ผูบ้ริโภค และหรือหน่วยงานของรัฐ 

  17)  มูลนิธิเพ่ือผู้บริโภค สมาคมสหพันธ์องค์กรผู้บริโภค และสภาองค์กร 

ของผู้บริโภค ตกลงที่ จะให้ ความร่วมมือกับผู้ให้ บริการตลาดออนไลน์  ในการเผยแพร่ข้อมู ล 

ที่เก่ียวข้องกบัการจาํหน่ายสินค้าหรือบริการออนไลน์ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค รวมถึงประสานงาน 

กบัหน่วยงานรัฐด้านการคุม้ครองผูบ้ริโภค และผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ เพ่ือสร้างความเช่ือมั่นให้แก่

ผูบ้ริโภค 

  18)  มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค สมาคมสหพันธ์องค์กรผูบ้ริโภค และสภาองค์กรของ

ผูบ้ริโภค จะติดตามผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ และหน่วยงาน เพ่ือให้ดาํเนินการตามท่ีกาํหนดในบันทึก

ขอ้ตกลงความร่วมมือน้ีต่อผูบ้ริโภคและต่อสังคม 

   19)  สภาหอการค้าแห่งประเทศไทย ตกลงท่ีจะช่วยประชาสัมพันธ์ถึงความ

รับผิดชอบต่อสังคมของผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ 

  20)  สมาคมผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไทย ให้ความร่วมมือในการ

ประสานงานแก่สมาชิกและหน่วยงาน ช่วยประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ข้อมูล เก่ียวกับบริการออนไลน ์

ที่ประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค รวมทั้งการให้ความร่วมมือในการติดตามและประเมินผลทุก  6  เดือน ในบันทึก

ขอ้ตกลงความร่วมน้ี 

  21)  หน่วยงานของรัฐดา้นการคุ้มครองผูบ้ริโภค “พยาน” ตกลงที่จะให้คาํปรึกษา 

ให้การสนบัสนุน และบงัคบัใชก้ฎหมาย เพ่ือให้เป็นไปตามบนัทึกขอ้ตกลงความร่วมมือดงักล่าวขา้งตน้ 
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   นอกจากน้ี รัฐมนตรีว่าการกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ไดล้ง

นามในคาํส่ังกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม แต่งตั้งคณะกรรมการป้องกันและจัดการ

ปัญหาและขอ้ร้องเรียนที่เก่ียวขอ้งกบัธุรธรรมทางออนไลน์แลว้จาํนวน 21 ราย  ไดแ้ก่ 149  

1) ผูแ้ทนจากกระทรวงดิจิทลัเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 3 ราย  

2) ผูแ้ทนจากสภาองคก์รของผูบ้ริโภค   

3) ผูแ้ทนจากสาํนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  

4) ผูแ้ทนจากกองบัญชาการตํารวจสืบสวนสอบสวนอาชญากรรมทาง

เทคโนโลยี สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ 

5) ผู ้แทนจากกองบังคับการปราบปรามการกระทําความผิดเก่ียวกับ

อาชญากรรมทางเทคโนโลยี สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ  

6) ผู ้แทนจากศูนย์ปราบปรามอาชญากรรมทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ  

7) ผูแ้ทนจากกองบังคับการปราบปรามการกระทาํความผิดเก่ียวกับการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ  

8) ผู ้แทน จากกองป้องกัน และป ราบ ปรามการกระทําความผิดท าง

เทคโนโลยีสารสนเทศสาํนกังานปลดักระทรวงดิจิทลัเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม  

9) ผูแ้ทนจากสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค   

10) ผูแ้ทนจากสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา  

11) ผูแ้ทนจากสํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทศัน์ 

และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  

12) ผูแ้ทนจากกรมทรัพยสิ์นทางปัญญา  

13) ผูแ้ทนจากธนาคารแห่งประเทศไทย  

14) ผูแ้ทนจากมูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค  

15) ผูแ้ทนจากกรมพฒันาธุรกิจการคา้  

16) ผูแ้ทนจากสาํนกังานมาตรฐานผลิตภณัฑอ์ุตสาหกรรม  

17) ผูแ้ทนจากสาํนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  

18) ผูแ้ทนจากศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนปัญหาออนไลน์ สํานักงานพฒันาธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส์  

 
149 สํานกัพิมพผู์จ้ดัการ. ชยัวุฒิ เซ็นคาํสั่งตั้งกรรมการป้องกนัและจดัการปัญหาสภาองคก์รผูบ้ริโภค

พร้อมกบัมือดีอีเอส. https://mgronline.com/politics/detail/9640000111472, วนัท่ี 28 ธนัวาคม 2564. 
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19) ผูแ้ทนจากสาํนกังานปลดักระทรวงดิจิทลัเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม 

 ทั้งน้ี  เพ่ือดาํเนินการป้องกัน จัดการ และแก้ไขปัญหาหรือภัยที่เก่ียวข้องกับ 

การทาํธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ที่เกิดขึ้นตามกระบวนการของหน่วยงาน พร้อมเก็บรวบรวมขอ้มูล

สถิติปัญหา ขอ้ร้องเรียน หรือภยัรูปแบบต่างๆ เพ่ือกาํหนดแนวทางป้องกนัหรือเฝ้าระวงัต่อไป ซ่ึงถือเป็น

กา้วสาํคญัของการทาํงานบูรณาการเพ่ือคุม้ครองและช่วยเหลือผูบ้ริโภค 

    3.6  พระราชบัญญัติการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท พ.ศ. 2562 

   เน่ืองจากในปัจจุบันมีข้อพิพาททางแพ่งและทางอาญาเกิดขึ้ นเป็นจาํนวนมาก  

จึงเห็นควรให้นํากระบวนการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาททางแพ่งซ่ึงมีทุนทรัพยไ์ม่มากนักและข้อพิพาท 

ทางแพ่งซ่ึงมีทุนทรัพยไ์ม่มากนักและขอ้พิพาททางอาญาบางประเภทมากาํหนดเป็นกฎหมายกลาง

เพ่ือให้หน่วยงานของรัฐ พนกังานสอบสวน หรือศูนยไ์กล่เกลี่ยขอ้พิพาทภาคประชาชนใชใ้นการยุติ

หรือระงบัขอ้พิพาทดงักล่าว โดยคาํนึงถึงความยินยอมของคู่กรณีเป็นสําคญั ทาํให้ปริมาณคดีขึ้นสู่

ศาลลดน้อยลง ลดปัญหาความขัดแยง้ เกิดความสมานฉันท์ขึ้นในสังคม ลดงบประมาณแผ่นดิน 

และเสริมสร้างสังคมให้อยูร่่วมกนัอยา่งปกติสุข 

  ทั้งน้ี หน่วยงานของรัฐ หมายความว่า ราชการส่วนกลาง ราชการส่วนภูมิภาค สํานักงาน

ศาลยุติธรรม สํานักงานอัยการสูงสุด หรือหน่วยงานอื่นของรัฐตามที่รัฐมนตรีว่าการกระทรวงยุติธรรม

กาํหนดในกฎกระทรวง150  

  จากบทบัญญัติดังกล่าวข้างต้น หมายความว่า การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทโดยสํานักงาน

คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค อยู่ในการบงัคบัของพระราชบญัญติัไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562 ดว้ย 

และสําหรับการบงัคบัตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาท คู่กรณีฝ่ายหน่ึงเรียกร้องให้คู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงปฏิบติั

ตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาทแลว้ แต่คู่กรณีฝ่ายท่ีถูกเรียกร้องนั้นไม่ปฏิบติัตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาท 

คู่กรณีฝ่ายที่เรียกร้อง อาจย่ืนคาํร้องขอต่อศาลเพ่ือให้บงัคบัตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาทได ้การร้องขอ

ขา้งตน้ตอ้งกระทาํภายในสามปี นับแต่วนัท่ีอาจบังคับตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาทได ้ถา้ไม่ไดร้้องขอ

ภายในกาํหนดดังกล่าว ให้มูลหน้ีตามข้อตกลงระงับข้อพิพาทนั้นเป็นอนัระงบัไป การร้องขอให้ศาล

บังคับตามข้อตกลงให้ย่ืนต่อศาลยุติธรรมที่มีการทาํข้อตกลงระงบัข้อพิพาทในเขตศาลนั้น หรือศาล

ยุติธรรมที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงมีภูมิล ําเนาอยู่ในเขตศาล หรือศาลยุติธรรมที่มีเขตอํานาจพิจารณา

พิพากษาข้อพิพาทซ่ึงได้มีการไกล่เกลี่ยนั้น และให้เสียค่าขึ้นศาลตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณา 

ความแพ่ง ในอตัราเดียวกบัคาํร้องขอให้ศาลบงัคบัตามคาํช้ีขาดของอนุญาโตตุลาการในประเทศ151 

 
150 พระราชบญัญติัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562. มาตรา 3. 
151 พระราชบญัญติัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562. มาตรา 32. 
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   ให้ศาลมีคาํส่ังบงัคบัตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาท เวน้แต่ความปรากฏแก่ศาล หรือ

คู่กรณีซ่ึงถูกบงัคบัตามขอ้ตกลงนั้นพิสูจน์ให้เห็นไดว่้า152  

  (1) คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงเป็นผูบ้กพร่องในเร่ืองความสามารถท่ีจะเขา้ทาํขอ้ตกลง

ระงบัขอ้พิพาท  

  (2) มูลเหตุแห่งขอ้พิพาทหรือขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาทมีลกัษณะเป็นการต้องห้าม

ชดัแจง้ โดยกฎหมาย เป็นการพน้วิสัย หรือเป็นการขดัต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอนัดีของ

ประชาชน  

  (3) ข้อตกลงระงบัขอ้พิพาทเกิดจากกลฉ้อฉล บังคับ ขู่เข็ญ หรือกระทาํการโดย 

มิชอบ ดว้ยประการใด ๆ  

  (4) มีเหตุเก่ียวกับการแต่งตั้งผู ้ไกล่เกลี่ยตามมาตรา 24 ที่มีผลต่อการทําบันทึก

ขอ้ตกลงอยา่งมีนยัสาํคญั 

  สําหรับความร่วมมือดา้นการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท จากการศึกษาพบว่าได้มีความ

ร่วมมือระหว่างหน่วยงาน เพ่ือส่งเสริม พฒันาและขับเคลื่อนการดาํเนินงานดา้นการไกล่เกลี่ยข้อ

พิพาท ทั้งทางแพ่งและพาณิชย ์ทางอาญา และทางปกครอง โดยคาํนึงถึงความยินยอมของคู่กรณี

เป็นสําคัญเพ่ือให้ข้อพิพาทยุติไดก้่อนขึ้นสู่ศาล หรือทาํให้ปริมาณคดีขึ้นสู่ศาลน้อยลง ลดปัญหา

ความขดัแยง้หรือขอ้พิพาท ลดค่าใช้จ่ายในกระบวนการยุติธรรมของประชาชน เกิดความสัมพนัธ์

อันดีระหว่างคู่กรณีและเกิดความสมานฉันท์ขึ้ นในสังคม การใช้งบประมาณแผ่นดินอย่างมี

ประสิทธิภาพ และเสริมสร้างสังคมสันติสุขอยา่งยัง่ยืน   

  ในความร่วมมือด้านการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทดังกล่าวข้างต้น เป็นความร่วมมือ

ระหว่างหน่วยงานหลายหน่วยงานไดแ้ก่ กระทรวงยุติธรรม สาํนักงานศาลปกครอง สํานักงานศาล

ยุติธรรม สํานักงานอัยการสูงสุด สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ กระทรวงกลาโหม สํานักงานตาํรวจ

แห่งชาติ กระทรวงพฒันาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ์กระทรวงมหาดไทย กระทรวงดิจิทัล

เพ่ือเศรษฐกิจและสังคม กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงวฒันธรรม กระทรวงศึกษาธิการ 

กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม กระทรวงแรงงาน กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

กระทรวงสาธารณ สุข กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม สํานัก

นายกรัฐมนตรี สถาบนัอนุญาโตตุลาการ สถาบนัพระปกเกลา้ มหาวิทยาลยัขอนแก่น มหาวิทยาลยั

 
152 พระราชบญัญติัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562. มาตรา 33. 
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มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัย 

สงขลานครินทร์ ทั้งน้ี หน่วยงานตามบนัทึกขอ้ตกลงขา้งตน้ มีกรอบความร่วมมือระหว่างกนัคือ153  

  1) เพ่ือแลกเปลี่ยนความรู้ ขอ้มูลข่าวสาร ส่ือเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ให้เจา้หน้าที่

ของรัฐ เครือข่าย อาสาสมัคร และประชาชนมีความรู้ความเข้าใจถึงผลดีของการนาํกระบวนการ

ไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทมาดาํเนินการ 

  2) ส่งเสริมและพฒันาดา้นวิชาการ วิจยัและพฒันา การพฒันากฎหมายเก่ียวกบัการ

ไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท การประสานดาํเนินงานเก่ียวกบัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

  3) พฒันาทางเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทระหว่างหน่วยงาน

เช่ือมโยงหรือแลกเปลี่ยนข้อมูลอันเป็นประโยชน์แก่การดําเนินงานไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ทั้ งน้ี  

ตามขอบเขตหนา้ที่และอาํนาจที่กฎหมายหรือระเบียบกาํหนดไว ้

  4) ร่วมมือกันทางวิชาการ ด้านการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท การพัฒนาศักยภาพ 

ผูไ้กล่เกลี่ย และหลกัสูตรการฝึกอบรม กระบวนการขั้นตอนเก่ียวกบัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทให้เป็น

มาตรฐานเดียวกนั สนบัสนุนบุคลากรที่มีความรู้ ความชาํนาญดา้นการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทและดา้น

อื่นๆที่มีประโยชน์แก่การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

  5) ร่วมมือกนั ติดตาม ประเมินผลกระบวนการดาํเนินงานเก่ียวกบัการไกล่เกลี่ยขอ้

พิพาท และรายงานผลการดาํเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของหน่วยงานต่างๆ รวมทั้ งให้ข้อเสนอแนะ 

เพ่ือส่งเสริมและพฒันาการดาํเนินงานดา้นการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

  จากการทําข้อตกลงร่วม (MOU) ของหน่วยงานดังที่กล่าวมาข้างต้น เห็นได้ว่า 

ถึงแม้มีวตัถุประสงค์เพ่ือร่วมมือกันพัฒนาศักยภาพด้านการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของประเทศ แต่ 

ก็มิได้มีหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคร่วมทําข้อตกลงร่วมด้วยแต่ประการใด แสดงให้เห็น 

ถึงวตัถุประสงคข์องความร่วมมือดงักล่าวมิไดเ้น้นในเร่ืองการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทของผูบ้ริโภค แต่

เป็นการพฒันาด้านการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทโดยทั่วไป ไม่ว่าทางแพ่ง ทางอาญา หรือทางปกครอง  

ที่ข้อขัดแยง้ดงักล่าวจะเข้าสู่การพิจารณาของศาล โดยเช่ือว่า เมื่อมีการนําการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท 

มาใชจ้ะทาํให้ลดปริมาณคดีในศาลลงได ้ 

  3.7  พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 

   พระราชบญัญติัว่าดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 ไดใ้ห้เหตุผลในการ

ประกาศใช้พระราชบัญญัติฉบับน้ี สืบเน่ืองมาจากการทําธุรกรรมในปัจจุบันมี แนวโน้มที่จะ

 
153 บนัทึกขอ้ตกลงความร่วมมิอระหว่างหน่วยงาน เพ่ือส่งเสริม พฒันา และขบัเคลื่อนการดาํเนินงานการ

ไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท, https://lawdivision.kku.ac.th/wp-content/uploads/2020/05/MOU-25-หน่วยงาน-ดา้นการไกล่

เกลี่ยขอ้พิพาท.pdf. 
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ปรับเปลี่ยนวิธีการในการติดต่อส่ือสารที่อาศัยการพฒันาการเทคโนโลยีทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึง 

มีความสะดวก รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  แต่เน่ืองจากการทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ดงักล่าว 

มีความแตกต่างจากวิธีการทาํธุรกรรมซ่ึงมีกฎหมายรองรับอยู่ในปัจจุบันเป็นอย่างมาก อนัส่งผล 

ให้ต้องมีการรองรับสถานะทางกฎหมายของข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ให้เสมอกับการทําเป็น

หนงัสือ หรือหลกัฐานเป็นหนงัสือ การรับรองวิธีการส่งและรับขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ การใชล้ายมือ

ช่ืออิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนการรับฟังพยานหลักฐานที่เป็นข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือเป็นการ

ส่งเสริมการทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ให้น่าเช่ือถือ และมีผลในทางกฎหมายเช่นเดียวกบัการทาํ

ธุรกรรมโดยวิธีการทัว่ไปที่เคย ปฏิบติัอยู่เดิม จึงไดม้ีการบญัญติัพระราชบญัญติัฉบบัน้ีขึ้นบงัคบัใช ้

โดยมีสาระสาํคญัที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี ดงัต่อไปน้ี 

    3.7.1  กลไกการคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้า 

    พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 ได้กาํหนด

กลไกในการคุ้มครองผู้บริโภคคือ ห้ามมิให้ปฏิเสธความมีผลผูกพนัและการบังคับใช้กฎหมาย 

ของข้อความใด เพียงเพราะเหตุท่ีข้อความนั้นอยู่ในรูปของขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ 154 นอกจากน้ี 

ยงัรับรองสิทธิของบุคคลว่ามีสิทธิประกอบธุรกิจเก่ียวกบัธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ แต่ในกรณี

จาํเป็น เพ่ือรักษาความมัน่คงทางการเงินและการพาณิชย ์หรือเพ่ือประโยชน์ในการเสริมสร้างความ

น่าเช่ือถือและยอมรับในระบบขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ หรือเพ่ือป้องกนัความเสียหายต่อสาธารณชน 

ให้มีการตราพระราชกฤษฎีกากาํหนดให้การประกอบธุรกิจบริการเก่ียวกบัธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เป็น

กิจการที่ต้องแจ้งให้ทราบ ต้องขึ้นทะเบียนหรือต้องได้รับอนุญาตก่อนแล้วแต่กรณี 155 ทั้งน้ี มาตรา 32  

ได้กําหนดให้มีการตราพระราชกฤษฎีกา เก่ียวกับการขึ้ นทะเบียนผู้ประกอบการทางอิเล็กทรอนิกส์  

โดยมาตรา 33/1 ให้พระราชกฤษฎีกาดังกล่าวกาํหนดรายละเอียดเก่ียวกบัหลักเกณฑ์ วิธีการ และเง่ือนไข 

เก่ียวกบัการขึ้นทะเบียน หากเจา้หน้าที่ไดรั้บคาํขอขึ้นทะเบียนแลว้ ให้แจง้เป็นหนงัสือให้ผูข้อขึ้นทะเบียน

ทราบภายใน 30 วนันบัแต่วนัที่ไดรั้บคาํขอขึ้นทะเบียนนั้น  

   3.7.2  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้า 

    ส่วนองค์กรที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติน้ี  กําหนด 

ให้คณะกรรมการ สาํนกังาน หรือหน่วยงานของรัฐ ซ่ึงเป็นผูรั้บผิดชอบในการควบคุมดูแลตามมาตรา 32 

วรรคสาม โดยให้มีการประกาศกําหนดรายละเอียดเพ่ิมเติมในเร่ืองท่ีกาํหนดไวใ้นพระราชกฤษฎีกา 

ตามมาตรา 32 ได ้โดยไม่ขดัหรือแยง้กบัพระราชกฤษฎีกาดงักล่าว156 

 
154 พระราชบญัญติัวา่ดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์พ.ศ. 2544, มาตรา 7. 
155 พระราชบญัญติัวา่ดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์พ.ศ. 2544, มาตรา 32 วรรคแรกและวรรคสอง. 
156 พระราชบญัญติัวา่ดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์พ.ศ. 2544, มาตรา 34/1. 
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    ทั้งน้ี มาตรา 32 วรรคสาม กาํหนดว่า  จะกาํหนดให้หน่วยงานของรัฐแห่งใด 

แห่งหน่ึงเป็นหน่วยงานในการควบคุมดูแลรับผิดชอบตามพระราชกฤษฎีกาที่ออกโดยบทบญัญติัน้ีก็ได ้

หากไม่มีการกําหนดจะกาํหนดให้หน่วยงานของรัฐแห่งใดเป็นผูค้วบคุมดูแล ให้สํานักงานพัฒนา

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นผู้รับผิดชอบในการควบคุมดูแลการประกอบธุรกิจบริการเก่ียวกับ

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ก็ได ้  

  3.8  พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้าที่ไม่ปลอดภัย 

พ.ศ. 2551   

   จากการศึกษาเหตุผลของการประกาศพระราชบญัญติัความรับผิดต่อความเสียหาย

ที่เกิดขึ้นจากสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551 ขึ้นบงัคบัใช้ สืบเน่ืองจากสินคา้ในปัจจุบนัไม่ว่าผลิต

ภายในประเทศหรือนาํเขา้ มีกระบวนการผลิตที่ใชค้วามรู้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีสูงขึ้นเป็น

ลาํดบั การที่ผูบ้ริโภคจะตรวจพบว่าสินคา้มีความไม่ปลอดภยัสําหรับการใช้งานจึงกระทาํไดย้าก 

และเมื่อผูบ้ริโภคนําสินคา้ดงักล่าวไปใช้ก็อาจก่อให้เกิดอนัตรายต่อชีวิต ร่างกาย สุขภาพ อนามัย 

จิตใจหรือทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภคหรือบุคคลอื่นได ้แต่การฟ้องคดีในปัจจุบนัเพ่ือเรียกค่าเสียหายมี

ความยุ่งยาก เน่ืองจากภาระในการพิสูจน์ถึงความจงใจหรือประมาทเลินเล่อในการกระทาํความผิด

ของผูผ้ลิตหรือผูน้าํเขา้ตกเป็นหนา้ท่ีของผูไ้ดรั้บความเสียหายตามหลกักฎหมายทัว่ไป เพราะยงัไม่มี

กฎหมายคุ้มครองผูบ้ริโภคที่ได้รับความเสียหายที่เกิดจากสินค้า โดยมีการกาํหนดหน้าที่ความ

รับผิดชอบในความเสียหายของผูผ้ลิตหรือผูเ้ก่ียวขอ้งไวโ้ดยตรง จึงควรให้มีกฎหมายว่าดว้ยความ

รับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั โดยนาํหลกัความรับผิดโดยเคร่งครัดมาใช ้

อนัจะมีผลทาํให้ผูเ้สียหายไม่ตอ้งพิสูจน์ถึงความไม่ปลอดภยัของสินคา้ ตลอดจนไดรั้บการชดใช้

ค่าเสียหายที่เป็นธรรม จึงจาํเป็นตอ้งตราพระราชบญัญัติน้ี ทั้งน้ี พระราชบญัญติัฉบับน้ีไดก้าํหนด

เก่ียวกบัองคก์รที่ทาํหนา้ที่ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั รวมถึงอายคุวาม

ที่สะดุดหยดุลงในขณะที่มีการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

3.8.1  กลไกการกําหนดองค์กรทีท่ําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้า 

  จากการศึกษาพบว่า พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้น

จากสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551 กาํหนดให้อาํนาจแก่คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค สมาคม 

และมูลนิธิซ่ึงคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคให้การรับรองตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค มีอาํนาจฟ้องคดีเรียกค่าเสียหายแทนผูเ้สียหายได ้โดยให้นาํบทบญัญัติเก่ียวกับการฟ้อง

และดาํเนินคดีแทนตามกฎหมายดงักล่าวมาใชบ้งัคบัโดยอนุโลม157 

 
157 พระราชบญัญติัความรับผิดต่อความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากสินคา้ท่ีไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551, มาตรา 10. 
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  จากบทบญัญัติดังกล่าว แสดงให้เห็นว่า กฎหมายไดใ้ห้อาํนาจแก่คณะกรรมการ

คุ้มครองผู้บริโภค ตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผูบ้ริโภค สมาคมและมูลนิธิตามกฎหมายว่าด้วย

องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นองคก์รที่ทาํหนา้ทีใ่นการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการไดรั้บความเสียหาย

จากการซ้ือสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั 

3.8.2  กลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดข้ึนจากการขายสินค้าออนไลน์ 

    พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายท่ี เกิดขึ้ นจากสินค้าท่ีไม่

ปลอดภยั พ.ศ. 2551 มิไดม้ีการกล่าวถึงกลไกการระงบัขอ้พิพาทระหว่างผูป้ระกอบการขายสินค้า

และผูเ้สียหายโดยตรง แต่มีการกาํหนดไวว่้า หากมีการเจรจากนัเก่ียวกบัค่าเสียหายที่พึงจ่ายระหว่าง

ผูป้ระกอบการและผูเ้สียหายหรือผูฟ้้องคดีแทนผูเ้สียหาย ให้ระหว่างท่ีมีการเจรจากนันั้น อายุความ

สะดุดหยุดอยู่โดยไม่นับช่วงเวลาระหว่างนั้นเป็นอายุความ จนกว่าฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไดบ้อกเลิกการ

เจรจา158  

   แสดงให้เห็นว่าในเร่ืองการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทระหว่างผู้ประกอบการ และ

ผูเ้สียหายจากการซ้ือสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั สามารถนาํบทบญัญติัของกฎหมายอื่นมาใช้บงัคบัได ้เช่น 

หลกัเกณฑ์การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทของคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค หรือตามกฎหมายเก่ียวกบั

การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทโดยตรง แต่ช่วงเวลาที่มีการไกล่เกลี่ยกันนั้นให้อายุความในการฟ้องร้อง  

ดงัปรากฏอยู่ในมาตรา  12 ที่กาํหนดให้สิทธิเรียกร้องค่าเสียหายอนัเกิดจากสินคา้ที่ไม่ปลอดภยัตาม 

พระราชบญัญติัความรับผิดต่อความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากสินคา้ท่ีไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551 มีกาํหนด  

3 ปี นับแต่วนัที่ผูเ้สียหายรู้ถึงความเสียหายและรู้ตวัผูป้ระกอบการท่ีตอ้งรับผิด หรือเมื่อพน้ 10 ปี 

นับแต่วนัที่มีการขายสินคา้นั้น และในกรณีที่เป็นความเสียหายที่เกิดขึ้นต่อชีวิต ร่างกาย สุขภาพ

อนามยั โดยผลของสารที่สะสมอยู่ในร่างกายของผูเ้สียหาย หรือเป็นกรณีที่ตอ้งใช้ระยะเวลาในการ

แสดงอาการ ผูเ้สียหายหรือผูม้ีสิทธิฟ้องคดีแทนผูเ้สียหาย ตอ้งใช้สิทธิเรียกร้องภายในกาํหนด 3 ปี 

นับแต่วนัที่รู้ถึงความเสียหายและรู้ตวัผูป้ระกอบการที่ตอ้งรับผิด แต่ไม่เกิน 10 ปี นับแต่วนัที่รู้ถึง

ความเสียหาย 159 ให้อายคุวามสะดุดหยดุลง ในระหว่างที่มีการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทระหว่างกนันั้น 

  3.9  พระราชบัญญัติสถาบันอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2550 

   เหตุผลของการประกาศใช้พระราชบัญญัติฉบับน้ีคือ เพ่ือส่งเสริมให้การระงับ 

ขอ้พิพาทดว้ยวิธีอนุญาโตตุลาการเป็นทางเลือกให้คู่พิพาทใช้ในการระงบัข้อพิพาททางแพ่ง และ

พาณิชยแ์ทนการระงบัขอ้พิพาทในศาล อนัจะเป็นการลดปริมาณคดีท่ีขึ้นมาสู่ศาล โดยสมควรให้มี

องค์กรอิสระคล่องตัวสูงในการบริหารจัดการ มีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถในการระงับ 

 
158 พระราชบญัญติัความรับผิดต่อความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากสินคา้ท่ีไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551, มาตรา 13. 
159 พระราชบญัญติัความรับผิดต่อความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากสินคา้ท่ีไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551, มาตรา 12. 
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ขอ้พิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการ ทาํหน้าที่ในการส่งเสริมและพฒันากระบวนการประนอมข้อ

พิพาทและอนุญาโตตุลาการ รวมทั้งดาํเนินกิจการเก่ียวกบัการระงบัขอ้พิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการ  

   สถาบันอนุญาโตตุลาการ จัดตั้ งขึ้ นโดยมีวัตถุประสงค์ 3 ประการได้แก่ การ

ส่งเสริมและพฒันากระบวนการประนอมขอ้พิพาทและอนุญาโตตุลาการ ดาํเนินกิจการเก่ียวกบัการ

ระงับขอ้พิพาทโดยวิธีประนอมข้อพิพาทและอนุญาโตตุลาการ และส่งเสริมและเผยแพร่ความรู้

เก่ียวกบัการประนอมขอ้พิพาทและอนุญาโตตุลาการ รวมทั้งกฎหมายที่เก่ียวขอ้ง160 

   จากบทบาทของสถาบันอนุญาโตตุลาการดงักล่าว สถาบนัจึงไดจ้ดัทาํระบบการ

ระงบัขอ้พิพาทออนไลน์ของสถาบนัอนุญาโตตุลาการ หรือที่เรียกว่า TalkDD  ซ่ึงหากบุคคลใดที่มี

ขอ้พิพาทแต่ไม่อยากเสียเวลาฟ้องร้องคดีต่อศาล สามารถสมคัรเป็นสมาชิกของระบบการให้บริการ

อนุญาโตตุลาการของสถาบันอนุญาโตตุลาการได้ ทางเว็บไซต์ www.thac.or.th  โดยผูใ้ช้บริการ

สามารถเลือกประเภทของผูใ้ช้บริการได ้3 ประเภท ได้แก่ บุคคลธรรมดาทัว่ไป นิติบุคคล และผู้

ไดรั้บมอบอาํนาจ  หลงัจากสมคัรเป็นสมาชิกผูใ้ช้บริการแล้ว ผูใ้ช้บริการสามารถย่ืนคาํร้องขอใช้

บริการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทได้โดยกาํหนดวิธีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทให้ผูใ้ช้บริการเลือกได้ 3 วิธี 

ได้แก่ การเจรจาต่อรอง การประนอมข้อพิพาท และการอนุญาโตตุลาการ จากนั้น ผูใ้ช้บริการ

สาธารณะเลือกหมวดหมู่ของขอ้พิพาทได้ ไดแ้ก่ ข้อพิพาทเร่ืองที่ดิน อสังหาริมทรัพย ์ฯลฯ และ

เลือกหมวดหมู่ปัญหาข้อขัดแยง้ เช่น การบริการลูกค้า  การชําระเงิน การขอคืนเงินแล้วเขียน

ขอ้เท็จจริงของขอ้พิพาทประกอบการพิจารณา พร้อมทั้งแนบเอกสารที่เก่ียวขอ้งได ้

   หลงัจากนั้น ผูใ้ช้บริการสามารถเชิญคู่พิพาท และคนกลางเขา้มาในกระบวนการ

ระงบัขอ้พิพาทได ้โดยระบบจะแสดงขอ้มูลของผูเ้ก่ียวขอ้งในกระบวนการระงบัขอ้พิพาททั้ง 3 ฝ่าย  

การระงบัขอ้พิพาท โดยสถาบนัอนุญาโตตุลาการดงักล่าวขา้งตน้ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งชาํระค่าธรรมเนียม

การขอใช้บริการ ก่อนที่จะส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ไปยงัคู่พิพาท เพ่ือให้คู่พิพาททราบถึงข้อ

เรียกร้องขอระงบัขอ้พิพาทของผูใ้ชบ้ริการ โดยคู่พิพาทสามารถตอบรับคาํเชิญหรือปฏิเสธก็ได ้ทั้งน้ี 

ตอ้งระบุเหตุผลในการปฏิเสธคาํเชิญดังกล่าวดว้ย แต่หากคู่พิพาทตอบรับเข้าร่วมในกระบวนการ

ระงบัขอ้พิพาท แต่ไม่พอใจบุคคลที่เป็นกลาง สามารถเลือกคนกลางใหม่ได ้จากนั้นระบบจะสรุป

ขอ้มูลขอ้พิพาทให้ทั้งสองฝ่ายไดต้รวจสอบอีกคร้ัง  เมื่อเป็นที่พอใจของทั้งสองฝ่ายแลว้ ระบบจะเขา้

สู่การเจราจา ซ่ึงระบบ TalkDD จะสามารถทําให้ทุกฝ่ายส่ือสารกันได้โดยง่าย สะดวก รวดเร็ว  

ผ่านระบบขอ้ความ และภายในห้องส่ือสารจะมีเคร่ืองมือในการเจรจาต่อรองไดแ้ก่ กลอ้งวิดีโอ และ

ผูใ้ช้บริการทุกฝ่ายสามารถยอ้นดูข้อความการสนทนาได้  หลังจากการพูดคุยเจรจาเพ่ือระงับ 

ขอ้พิพาทจนไดข้อ้ยติุเป็นที่พอใจของทุกฝ่ายแลว้  ทุกฝ่ายสามารถร่างสัญญาประนีประนอมร่วมกนั

 
160 พระราชบญัญติัสถาบนัอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2550, มาตรา 7. 
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ได้ ผ่านระบบ TalkDD ได้ทันที และสามารถลงนามผ่านระบบได้ เพ่ือยอมรับความผูกพนัตาม

สัญญา เพ่ือการบงัคบัใชต้ามกฎหมาย ขณะที่การระงบัขอ้พิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการนั้น ระบบ

จะให้อนุญาโตตุลาการลงนามในคาํช้ีขาดก่อน จากนั้นจึงส่งคาํช้ีขาดนั้นไปยงัคู่พิพาท ผ่านทาง

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้คู่กรณีสะดวกในการตรวจสอบข้อมูลหรือดาวโหลดเก็บไวเ้ป็น

หลกัฐานต่อไป161  

  3.10 ร่างพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทัลที่ต้อง

แจ้งให้ทราบ พ.ศ. .... 

   โดยที่ปัจจุบนัเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มาอาํนวยความสะดวกในการใชชี้วิตประจาํวนั

ของสาธารณชน ทั้งยงัตอบสนองต่อรูปแบบวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป มีผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์ม

ดิจิทัล ที่เป็นส่ือกลางทางออนไลน์เพ่ิมขึ้น ครอบคลุมลักษณะและประเภทธุรกิจท่ีหลากหลาย  

จึงทาํให้บริการแพลตฟอร์มดิจิทัลมีความสําคัญต่อระบบเศรษฐกิจและสังคมมากขึ้น ดงันั้น เพ่ือ

เป็นกลไกในการขบัเคลื่อนนโยบายดา้นการพฒันาเศรษฐกิจดิจิทลัของประเทศ  ตลอดจนส่งเสริม

ให้เกิดการพฒันามาตรฐานหรือกฎเกณฑใ์นการให้บริการแพลตฟอร์มดิจิทลัจึงมีความจาํเป็นตอ้งมี

การกาํกับดูแลการประกอบธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทัล โดยการกําหนดขอบเขตของการ

ประกอบธุรกิจบริการที่ตอ้งแจง้ให้ทราบ โดยมีการเช่ือมโยงขอ้มูลและทาํงานร่วมกันระหว่างหน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้อง  การกาํหนดหลักเกณฑ์ในการประกอบธุรกิจบริการสําหรับแพลตฟอร์มดิจิทัลบางลักษณะ

หรือบางประเภทเพ่ือให้การประกอบธุรกิจดังกล่าวมีความโปร่งใสและเป็นธรรมอันจะทาํให้เกิดความ

น่าเช่ือถือในการให้บริการ มีการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการซ่ึงรวมถึงผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการบนแพลตฟอร์ม

ดิจิทัลอย่างเหมาะสม และหลักเกณฑ์ในการประกอบธุรกิจบริการสําหรับแพลตฟอร์มขนาดใหญ่ หรือ

แพลตฟอร์มที่มีลกัษณะเฉพาะ ตลอดจนกาํหนดให้มีการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการจดัทาํแนวปฏิบติั

ที่ดีหรือมีกลไกในการกาํกบัดูแลตนเองที่เหมาะสมที่สอดคล้องกับกฎหมายที่เก่ียวข้อง เพ่ือเสริมกลไก 

การบังคับใช้ของกฎหมายที่มีอยู่ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น อีกทั้งยงัเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

คุ้มครองสิทธิของผูท้ี่ เก่ียวข้องโดยเฉพาะผู้ใช้บริการในกรณีที่ผู ้ให้บริการแพลตฟอร์มดิจิทัลอยู่นอก

ราชอาณาจกัร ทั้งน้ี เพ่ือรักษาความมัน่คงทางการเงินและการพาณิชย ์หรือเพ่ือประโยชน์ในการเสริมสร้าง

ความน่าเช่ือถือและยอมรับในระบบขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ หรือเพ่ือป้องกันความเสียหายต่อสาธารณชน  

จึงมีความจาํเป็นตอ้งตราพระราชกฤษฎีกาน้ี 

 

 

 
161 สถาบนัอนุญาโตตุลาการ. ระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของสถาบันอนุญาโตตุลาการ THAC, 

สืบคน้จาก 11 มิถุนายน 2565. จาก https://thac.or.th/th/talk-dd/ 



99 

  3.10.1  กลไกการคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้า 

    (ร่าง) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์ม

ดิจิทลัที่ตอ้งแจง้ให้ทราบ พ.ศ. .... กาํหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจที่ฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์

ที่ก ําหนดในพระราชกฤษฎีกาน้ี  และตามประกาศท่ีคณะกรรมการและสํานักงานกําหนด  

ให้พนักงานเจา้หน้าที่มีคาํส่ังห้ามมิให้ผูป้ระกอบธุรกิจนั้นให้บริการแพลตฟอร์มดิจิทลัจนกว่าจะได้

ปฏิบัติให้ถูกต้องครบถ้วน ในกรณีที่ผู ้ประกอบธุรกิจไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ที่กาํหนดไว้ใน 

พระราชกฤษฎีกาน้ี ภายใน 90 วนั นับตั้งแต่วนัท่ีมีคาํส่ังห้ามมิให้บริการแพลตฟอร์ม ให้พนักงาน

เจา้หน้าที่ถอนการรับแจง้ของผูน้ั้นออกจากทะเบียนการรับแจง้และแจง้เป็นหนังสือให้ผูน้ั้นทราบ

ดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์โดยเร็ว162  

    สาํหรับหลกัเกณฑท่ี์กาํหนดในพระราชกฤษฎีกาน้ีไดแ้ก่  

1) การให้ผู้ประกอบธุรกิจส่งหนังสือแจ้งขนาดธุรกิจตามแบบฟอร์ม 

ที่สาํนกังานประกาศกาํหนดทุกปีดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ ภายใน 30 วนั นบัแต่วนัสุดทา้ยของ

รอบระยะเวลาบญัชี163 

2) ให้สํานกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์มีอาํนาจประกาศกาํหนด

ลักษณะหรือประเภทบริการแพลตฟอร์มดิจิทัลที่ ผู ้ประกอบธุรกิจจะต้องแจ้งให้ผู ้ใช้บริการ

แพลตฟอร์มดิจิทลัทราบเก่ียวกบัหลกัเกณฑแ์ละรายละเอียดท่ีจาํเป็นอยา่งชดัเจนและเหมาะสม ก่อน

หรือขณะการใช้บริการ โดยหลักเกณฑ์ดังกล่าว สํานักงานต้องกําหนดโดยพิจารณาจากความ

เหมาะสม เพ่ือประโยชน์ในการส่งเสริมให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรมในการให้บริการ โดย

อย่างน้อยต้องระบุไว้ในข้อตกลงและเง่ือนไขในการให้บริการ รวมทั้ งแจ้งให้ทราบเมื่อมีการ

เปลี่ยนแปลงแกไ้ขขอ้ตกลงและเง่ือนไขการให้บริการดงักลา่วภายในระยะเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงอาจ

ประกอบดว้ยเร่ืองดงัต่อไปน้ี164 

 (1)  เง่ือนไขในการให้บริการ การระงับหรือหยุดการให้บริการ การคิด

ค่าธรรมเนียม ค่าตอบแทน ค่าบริการ และค่าใชจ่้ายที่เก่ียวกบัการให้บริการ  

 
162 (ร่าง) พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทลัท่ีตอ้งแจง้ให้ทราบ 

พ.ศ. ...., มาตรา 24. 
163 (ร่าง) พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทลัท่ีตอ้งแจง้ให้ทราบ 

พ.ศ. ...., มาตรา 17. 
164 (ร่าง) พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทลัท่ีตอ้งแจง้ให้ทราบ 

พ.ศ. ...., มาตรา 18. 
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 (2)  หลักเกณฑ์ที่ใช้จัดอันดับหรือการแนะนํารายการสินคา้หรือบริการบน

บริการแพลตฟอร์มดิจิทัล หรือหลักเกณฑ์ที่ใช้ในการเสนอโฆษณาสินค้าหรือบริการแก่ผู ้ใช้บริการ

แพลตฟอร์มดิจิทลั  

 (3)  การประเมินความพึงพอใจและการแสดงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ

แพลตฟอร์มดิจิทลั  

 (4)  การเข้าถึงและการใช้งานข้อมูลท่ีได้รับจากการให้บริการแพลตฟอร์ม

ดิจิทลั โดยผูป้ระกอบการบนแพลตฟอร์มดิจิทลั  

 (5)  การสอบถาม การร้องเรียน และการระงบัขอ้พิพาท รวมทั้งกรอบระยะเวลา

ดาํเนินการในการระงบัขอ้พิพาท  

 (6)  การดาํเนินการสาํหรับเน้ือหาที่เขา้ข่ายผิดกฎหมาย หรือการจดัระดบัความ

เหมาะสมของเน้ือหา  

 (7)  เร่ืองอื่น ๆ  ตามความเหมาะสม 

    3)  สํานักงานโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการอาจประกาศกาํหนดว่า

บริการแพลตฟอร์มดิจิทัลใดเป็นบริการแพลตฟอร์มดิจิทัลขนาดใหญ่ หรือบริการแพลตฟอร์ม

ดิจิทลัที่มีลกัษณะเฉพาะ ซ่ึงอาจกาํหนดเป็นการเฉพาะรายหรือไม่ก็ได ้โดยกาํหนดหลกัเกณฑ ์และ

เง่ือนไขเฉพาะ สําหรับบริการแพลตฟอร์มดิจิทลัขนาดใหญ่หรือบริการแพลตฟอร์มดิจิทัลที่มี

ลกัษณะเฉพาะซ่ึงผูป้ระกอบธุรกิจมีหนา้ที่ดาํเนินการ อยา่งไรก็ตาม หากผูป้ระกอบการไม่เห็นดว้ย

กบัการประกาศนั้น ผูป้ระกอบการอาจเสนอให้สาํนักงานยกเลิกการประกาศนั้นเป็นการเฉพาะราย 

และหากกรรมการเห็นชอบกใ็ห้มีคาํส่ังยกเลิก165 

  3.10.2  กลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้า 

    ร่างพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทลั

ที่ตอ้งแจง้ให้ทราบ พ.ศ. ....กาํหนดให้สํานกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นองค์กรที่ทาํ

หน้าที่คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินคา้  ทั้งน้ี สํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์

ตอ้งจดัให้มีทะเบียนการจบัแจง้ทางอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือประโยชน์ในการดาํเนินการตามพระราช

กฤษฎีกาน้ี และจดัให้มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือเผยแพร่ขอ้มูลให้สาธารณชนสามารถตรวจสอบ

 
165 (ร่าง) พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทลัท่ีตอ้งแจง้ให้ทราบ 

พ.ศ. ...., มาตรา 19. 
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รายช่ือและสถานะของผูป้ระกอบธุรกิจที่ไดรั้บใบรับแจง้และที่ถูกถอนการรับแจง้จากทะเบียนการ

รับแจง้ ตลอดจนการดาํเนินการของผูป้ระกอบธุรกิจ166 

  3.10.3  กลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดข้ึนจากการขายสินค้าออนไลน์ 

 ร่างพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทลั

ที่ต้องแจ้งให้ทราบ พ.ศ. ....กาํหนดให้สํานักงานจัดให้มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนกลางด้วย

วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์  เรียกว่า ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนปัญหาออนไลน์ 1212 OCC  เพ่ือเป็นช่อง

ทางการรับเร่ืองร้องเรียนของผูใ้ช้บริการแพลตฟอร์มดิจิทัลที่เกิดจาก การให้บริการแพลตฟอร์ม

ดิจิทัลโดยผูป้ระกอบธุรกิจขนาดเล็ก โดยให้รายงานผลการดําเนินการ ต่อคณะกรรมการทุกปี  

พร้อมจัดทําแนวปฏิบัติการกาํกับดูแลกันเองระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ประกอบการที่ใช้ตลาด

ออนไลน์ เพ่ือป้องกนัปัญหาและคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภคไดอ้ย่างทนัสถานการณ์มากที่สุด อย่างไร 

ก็ตาม ร่างพระราชกฤษฎีกากาํหนดอาํนาจให้สํานักงานฯ จัดให้มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน

เท่านั้น มิได้มีการกาํหนดให้มีอ ํานาจในการระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้ นระหว่างผู้ให้บริการ และ

ผูใ้ชบ้ริการแพลตฟอร์มแต่ประการใด  

 
166 (ร่าง) พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์มดิจิทลัท่ีตอ้งแจง้ให้ทราบ 

พ.ศ. ...., มาตรา  13. 



บทที่ 4 

วิเคราะห์ปัญหากฎหมายเก่ียวกับกลไกการคุ้มครองผู้บริโภคในยุคดิจทัิล 

ในปัจจุบัน พฤติกรรมการซ้ือขายสินค้าของผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลได้เปลี่ยนแปลง 

ไปอยา่งมาก โดยผูบ้ริโภคหันมาให้ความนิยมกบัการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์แทนท่ีการซ้ือขายสินคา้

โดยปกติทั่วไป เน่ืองจากมีความสะดวก ผูบ้ริโภคสามารถเลือกซ้ือสินค้าผ่านทางแอปพลิเคชั่น 

ต่าง ๆ ทางโทรศพัท์หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ที่สามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตได ้ขอ้ดีคือ 

ผูบ้ริโภคสามารถทาํการเปรียบเทียบราคา สินคา้ชนิดเดียวกนั ย่ีห้อเดียวกนั จากผูข้ายหลายราย และ

เลือกซ้ือสินคา้จากผูใ้ห้ราคาตํ่าที่สุด หรือน่าเช่ือถือท่ีสุดได ้ นอกจากน้ี ค่าส่งสินคา้ ยงัมีราคาตํ่ากว่า

การตอ้งออกไปหาซ้ือสินคา้เอง ที่ตอ้งเสียเวลาและค่าใช้จ่าย ที่สําคญัสินคา้บางอยา่งการออกไปหา

ซ้ือตามทอ้งตลาดทัว่ไปอาจไม่สามารถหาได ้เน่ืองจากไม่มีร้านค้าใกลบ้า้นร้านใดจาํหน่ายสินค้า 

ที่ผู ้บริโภคต้องการ การหาซ้ือสินค้าผ่านทางออนไลน์จะทําให้ผู ้บริโภคสามารถหาซ้ือสินค้า 

ในประเภทที่ตนตอ้งการไดจ้ากผูค้า้ทั้งในประเทศและต่างประเทศ  ซ่ึงมีรูปแบบ และคุณลกัษณะ

ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

 อย่างไรก็ตาม การซ้ือขายสินค้าผ่านทางออนไลน์ก็มีข้อเสียเช่นเดียวกัน เน่ืองจาก

ผู้บ ริโภคเลือก ซ้ือ สิ นค้า ผ่าน การพิ จารณ าจากการพรรณ นาคุณ สม บัติและการโฆ ษณ า 

ผ่านทางออนไลน์ โดยที่ผูบ้ริโภคไม่มีโอกาสท่ีจะตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ก่อนการซ้ือ รวมถึง

ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งโอนเงินค่าสินคา้ไปยงัผูข้ายก่อน ส่งผลทาํให้บางคร้ัง ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้

ไม่ตรงกบัความตอ้งการ หรือไม่ตรงกบัที่พรรณนาไว ้สินคา้ดอ้ยคุณภาพ ไม่สามารถใช้งานไดจ้ริง

ดว้ยรูปแบบของการซ้ือขายสินคา้ที่เปลี่ยนไปนั้นเอง ทาํให้หลกัการซ้ือขายสินคา้เปลี่ยนไปจากเดิม

จากการซ้ือขายสินคา้ทัว่ไป ที่ผูซ้ื้อตอ้งตรวจสอบสินคา้ก่อนการตดัสินใจซ้ือตามหลกัการผูซ้ื้อตอ้ง

ระวงั มาเป็นการซ้ือขายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ ซ่ึงผูซ้ื้อไม่สามารถตรวจสอบสินคา้ก่อนการซ้ือ 

ดงันั้น ผูข้ายตอ้งระมดัระวงัการส่งมอบสินคา้ให้เป็นไปตามสัญญาที่ตกลงกนัไวก้บัผูซ้ื้อตามหลกั

ผูข้ายตอ้งระวงั  นอกจากน้ี เมื่อผูซ้ื้อไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการซ้ือสินคา้  หน่วยงานของรัฐ 

จึงจาํเป็นต้องแทรกแซงการซ้ือขายดังกล่าว โดยการคุ้มครองผู้ซ้ือ หรือผู้บริโภค ดังนั้ น จึงมี

ขอ้พิจารณาถึงกลไกที่จะนาํมาใชใ้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ออนไลน์ ดงัต่อไปน้ี  
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1.  วิเคราะห์ปัญหาเก่ียวกับกลไกคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขาย

 สินค้า 

  

 ในปัจจุบนั มีผูป้ระกอบการจาํนวนมากท่ีจาํหน่ายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ ซ่ึงรูปแบบของ

การนาํเสนอขายสินคา้มีหลากหลายประเภท  เช่น มีการเปิดเว็บไซต์เพ่ือนาํเสนอขายสินคา้ของตน ผ่าน

แอฟพลิเคชั่นต่าง ๆ  เช่น  ร้านคา้สะดวกซ้ือ เซเว่น-อีเลฟเว่น ซุปเปอร์มาร์เก็ตต่าง ๆ ไดแ้ก่ บิ๊กซี โลตสั 

ฯลฯ  นอกจากน้ี ยงัมีแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีเป็นตลาดกลางของสินคา้ โดยการเปิดให้ผูข้ายสามารถ

เสนอขายสินคา้ของตน และให้ผูซ้ื้อมาเลือกซ้ือสินคา้ได ้ ซ่ึงการซ้ือขายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์

ในปัจจุบนัไดรั้บความนิยมจากผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก 

 ขณะเดียวกัน การนําเสนอขายสินค้าผ่านระบบออนไลน์ดงักล่าวน้ี ผูซ้ื้อไม่สามารถ

เห็นหรือตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ก่อนการซ้ือ ผูซ้ื้อตดัสินใจซ้ือสินคา้จากการเห็นภาพสินค้า

ประกอบคําพรรณนาของผู้ขายเท่านั้น ผู ้ประกอบการ ได้ใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือจูงใจผู้บริโภค

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ เช่น การขายสินคา้ในราคาถูกกว่าปกติทัว่ไป ทาํให้ดึงดูดใจผูบ้ริโภคให้ซ้ือสินคา้ 

และทาํการโอนเงินชําระค่าสินค้าไปก่อนล่วงหน้า แต่เมื่อทาํการรับสินค้ากลับพบปัญหาหลาย

ประการ เช่น สินคา้ที่ไดรั้บมีคุณภาพตํ่า ไม่ตรงกบัท่ีโฆษณาไว ้หรือท่ีเรียกกันส้ันๆว่า “สินคา้ไม่

ตรงปก” เมื่อมีความประสงค์จะขอคืนเงินค่าสินคา้กลบัไม่สามารถติดต่อผูป้ระกอบการเสนอขาย

สินค้าได้ หรือผูป้ระกอบการบางรายเมื่อได้รับการโอนเงินแล้วกลับไม่ส่งสินค้าให้แก่ผูบ้ริโภค  

โดยจะทาํการปิดเพจหนีไป  จากนั้นก็จะไปทาํการเปิดเพจในช่ือใหม่เพ่ือแสวงหาผูบ้ริโภคกลุ่มใหม่

เพ่ือทาํการหลอกลวงขายสินคา้ในลกัษณะเดิมต่อไป ทาํให้ผูบ้ริโภคไดรั้บความเดือดร้อนจากการ

ซ้ือสินค้าแต่กลับได้สินค้าไม่ตรงกับความต้องการ สินค้าด้อยคุณภาพ หรือถูกหลอกลวง โดย

ผูป้ระกอบการไม่ทาํการส่งสินคา้ให้  เป็นตน้  

 ที่ผ่านมา มีสินคา้หลายประเภทที่มีการหลอกลวงกนัผ่านการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์  

เช่น ในเดือนกุมภาพนัธ์ 2564 เจา้หน้าท่ีตาํรวจไดเ้ขา้จบักลุ่มผูป้ระกอบการรายหน่ึงท่ีทาํการโพสต์

หลอกขายสินคา้ที่เก่ียวกบังานแต่งงานในเฟสบุ๊ค ซ่ึงนอกจากมีพฤติกรรมส่งสินคา้ที่ไม่ตรงความ

ตอ้งการของลูกค้า ส่งสินค้าชาํรุด สินคา้ปลอมแลว้ ยงัมีพฤติกรรมเชิดเงินหนี ไม่ส่งสินคา้ให้แก่

ลูกคา้ โดยผูต้อ้งหาให้การรับสารภาพว่าไดก้ระทาํการหลอกลวงผูบ้ริโภคมาแลว้กว่า 300 คร้ัง ก่อน

จะถูกจบักุมตวัในที่สุด167  

 
167 คมชดัลึกออนไลน์. รวบแล้ว หนุ่มปลอมเฟสบุ๊คหลอกขายสินค้า-อุปกรณ์แต่งงาน สารภาพทาํมา

มากกว่า 300 คร้ัง. 25 สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก  https://www.komchadluek.net/news/457632. 
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 ในเดือนมิถุนายน 2564  กองบงัคบัการปราบปรามการกระทาํความผิดเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ 

ไดเ้ตือนภยัผูบ้ริโภค แม่คา้ออนไลน์หลอกขายจกัรยานไฟฟ้า คนัละ 1,000 บาท  ซ่ึงการโพสตข์ายจกัรยาน

ไฟฟ้าดงักล่าวแพร่ระบาดอยูใ่นเฟสบุ๊คแลว้ทาํการหลอกขายในเพจต่างๆอีกจาํนวนมาก168  

 ในเดือนมิถุนายน 2564 กรณีผูป้ระกอบการรายหน่ึง หลอกลวงผูบ้ริโภค ในการจาํหน่าย

เซิร์ฟสเก็ต (Surfskate) นาฬิกา Mi Watch และสินค้าวยัรุ่นอื่นๆ โดยเสนอขายในราคาถูกกว่าทอ้งตลาด 

และโพสต์ตามเพจต่างๆ ว่ารับห้ิวสินค้าจนมีผูบ้ริโภคหลงเช่ือและโอนเงินให้มากมาย แต่กลับไม่ส่ง

สินคา้ให้แก่ผูบ้ริโภค169   

 อย่างไรก็ตาม ด้วยการพัฒนาทางเทคโนโลยีท่ีทาํให้ผูซ้ื้อกับผูข้ายสามารถติดต่อถึงกัน 

ไดอ้ย่างง่ายดายผ่านช่องทางทางออนไลน์ต่างๆ  ซ่ึงการตรวจสอบกาํกบัดูแลโดยคณะกรรมการขายตรง 

และการตลาดแบบตรงจึงไม่สามารถทาํได้อย่างครอบคลุม ทาํให้มีผูป้ระกอบการจาํนวนมากที่ไม่ได ้

อยูใ่นการกาํกบัดูแลของรัฐ  

 ขณะเดียวกนั  ไดม้ีการตราพระราชบัญญัติจัดตั้งสภาองค์กรของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562 ขึ้น

บงัคบัใช ้แต่เมื่อพิจารณาบทบาทหนา้ที่ของสภาองคก์รของผูบ้ริโภคตามที่ไดบ้ญัญติัไวใ้นมาตรา 14 แลว้

พบว่า โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับการคุม้ครองผูบ้ริโภค เช่น การติดตามเฝ้าระวงัปัญหาเก่ียวกับ

สินคา้หรือบริการ การสนับสนุนและช่วยเหลือองคก์รของผูบ้ริโภค ในการรักษาประโยชน์ของผูบ้ริโภค

ให้มีประสิทธิภาพ แต่ยงัไม่มีการกาํหนดเก่ียวกับกลไกในการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินค้าไว ้

แต่ประการใด 

  จากปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ทาํให้มีแนวคิดในการพฒันากลไกการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบ

ธุรกิจให้มีประสิทธิภาพ โดยพบว่า หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภค อนัไดแ้ก่ หน่วยงานของ

รัฐ เช่น สํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค สมาคมสหพนัธ์องค์กร

ผูบ้ริโภค สภาองค์กรของผูบ้ริโค และผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์ม หรือตลาดออนไลน์อื่น ๆ ไดจ้ดัทาํ

ขอ้ตกลงร่วมกนั (MOU) โดยมีเป้าหมายเพ่ือเป็นการพฒันากลไกในการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจ

ของประเทศ ให้สามารถกาํกับดูแลกันเอง ผ่านเง่ือนไขที่กาํหนดไวใ้นข้อตกลง เช่น กาํหนดให้ 

ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ ปฏิบติัต่อผูบ้ริโภคอยา่งเป็นธรรม ยึดมัน่ความรับผิดชอบที่มีต่อผูบ้ริโภค 

ปฏิบติัตามกฎหมาย ประกาศและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง ปฏิบติัตามมาตรฐานของประเทศท่ีจาํหน่าย

สินคา้และบริการ ยึดมัน่ในคุณภาพและความปลอดภยัของสินคา้และบริการ  จะส่ือสารดว้ยความ

 
168 ผูจ้ดัการออนไลน์.  ปคบ. เตือนภัยผู้บริโภค แม่ค้าออนไลน์หลอกขายจักรยานไฟฟ้าคันละ 1,000 

บาท ยํา้อย่าหลงเช่ือ. 27 สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก  https://mgronline.com/onlinesection/detail/9640000054277. 
169 ไทยรัฐ ออนไลน์. ซิวหนุ่มแสบ ใช้เฟส ฯ กว่า 20 บัญชี ตุ๋นขายสินค้าออนไลน์ เชิดเงินเหยื่อ. 27 

สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก  https://www.thairath.co.th/news/crime/2119396. 
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ซ่ือสัตยแ์ละตรงตามความเป็นจริง แสดงราคาอย่างโปร่งใส  บนัทึกประวตัิการซ้ือขายอย่าง

เหมาะสม มีทางเลือกให้ผูบ้ริโภคสามารถยกเลิกการส่ังซ้ือสินคา้หรือบริการ ให้ความสําคญักบั

การร้องเรียนของผูบ้ริโภค ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ดูแลให้การชาํระเงินออนไลน์มี

ความปลอดภยั   หลีกเลี ่ยงการส่งสแปมออนไลน์ ไม่สร้างรีวิวปลอม ให้ความรู้แก่ผูบ้ริโภค

เก่ียวกบัความเส่ียงในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ นอกจากน้ี ในส่วนของสาํนักงานพฒันาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ จะทาํหน้าที่ในการช่วยส่งเสริมและสนับสนุนให้ผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์จดัทาํ

แนวปฏิบติัที่ดีหรือมีกลไกในการกาํกบัดูแลตนเองที่เหมาะสม ขณะที่องค์กรคุม้ครองผูบ้ริโภคทาํ

หน้าที่ในการให้ความร่วมมือกบัผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ในการเผยแพร่ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง 

กบัการจาํหน่ายสินคา้หรือบริการออนไลน์ ประสานงานกบัหน่วยงานของรัฐเพื่อสร้างความ

เช่ือมัน่ให้แก่ผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

  การทาํขอ้ตกลงร่วมกนัดงักล่าวนั้น เป็นที่มาของการผลกัดนัให้มีการตรากฎหมาย

ขึ้นฉบบัหน่ึงนั่นคือ (ร่าง) พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการแพลตฟอร์ม

ดิจิทลัที่ตอ้งแจง้ให้ทราบ พ.ศ. .... ภายใตร่้างพระราชกฤษฎีกาน้ี จะมีการเชื่อมโยงขอ้มูลการ

ทาํงานร่วมกนัระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง กาํหนดหลักเกณฑ์ในการประกอบธุรกิจบริการ

สําหรับแพลตฟอร์มดิจิทลับางลกัษณะหรือบางประเภทเพ่ือให้การประกอบธุรกิจดงักล่าวมีความ

โปร่งใสและเป็นธรรมอันจะทาํให้เกิดความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีการคุม้ครองผูใ้ช้บริการ 

ซ่ึงรวมถึงผู ้บริโภคและผู้ประกอบการบนแพลตฟอร์มดิจิทัลอย่างเหมาะสม อย่างไรก็ตาม  

ในปัจจุบนั ร่างพระราชกฤษฎีกาขา้งตน้ยงัไม่มผีลบงัคบัใชแ้ต่ประการใด  

  อน่ึง เมื่อผูศึ้กษาทาํการศึกษากฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่า หน่วยงานที่ให้

การคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศสหรัฐอเมริกา ได้แก่คณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่ง

สหพนัธรัฐ (Federal Trade Commission )ซ่ึงไดม้ีการสร้างรายการตรวจสอบ สําหรับการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคที่ซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ โดยกาํหนดไวว่้าเวบ็ไซตข์องผูป้ระกอบการ (E-Merchant) 

ที่จาํหน่ายสินคา้ผ่านระบบออนไลน์จะตอ้งมีการเปิดเผยขอ้มูลดงัต่อไปน้ีให้แก่ผูบ้ริโภคไดท้ราบ 

ในเวบ็ไซตข์องตน ไดแ้ก่  ขอ้มูลเก่ียวกบับริษทั ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบั

การจาํหน่ายสินคา้ ขอ้มูลเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นต้น และถึงแมว่้า การเสนอขายสินค้า

ไม่ได้เป็นการเสนอขายผ่านเว็บไซต์ของผู้ประกอบการโดยตรง แต่ผ่านตลาดกลางสินค้า 

ผูป้ระกอบการขายสินคา้ก็ตอ้งให้ขอ้มูลขา้งตน้แก่ผูบ้ริโภคไดท้ราบตามสมควร  

  นอกจากน้ี สหรัฐอเมริกาเป็นหน่ึงในสามสิบส่ีประเทศสมาชิกขององค์การเพ่ือความ

ร่วมมือและการพฒันาทางเศรษฐกิจ (Organization for Economic Cooperation and Development: 

OECD) ซ่ึงลงนามผูกพนัแนวทางปฏิบติัในเร่ืองการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการคา้ทางระบบพาณิชย์
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อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างประเทศ โดยกาํหนดให้ผูป้ระกอบการต้องดาํเนินการตามความสมัครใจ 

ประกอบดว้ย  ผูค้า้จะตอ้งจดัหาขอ้มูลที่ถูกตอ้ง เป็นจริง และสมบูรณ์ให้แก่ลูกคา้ จะตอ้งสามารถทาํ

ตามการกล่าวอา้งต่าง ๆได ้และจะตอ้งมีหลกัประกนัว่าการโฆษณาและการตลาดเป็นส่ิงท่ีสามารถ

พิสูจน์ไดว่้าเป็นจริงตามที่ระบุ มี 39ขอ้มูลเก่ียวกับบริษทัและสินค้าหรือบริการที่เสนอขายที่ถูกตอ้ง

ชดัเจนและที่สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย39 เพ่ือให้ลูกคา้เขา้ใจไดช้ดัเจนว่ากาํลงัทาํธุรกิจอยูก่บัใครและ

ผูค้า้กาํลงัขายอะไร ผูค้า้จะต้องประกาศช่ือบริษทั ที่อยู่ที่เป็นสถานที่ตั้งของบริษทั ประเทศ อีเมล์

หรือหมายเลขโทรศพัทท์ี่ลูกคา้สามารถติดต่อไดเ้มื่อมีปัญหาหรือขอ้สงสัย มีการบรรยายสินคา้หรือ

บริการที่เสนอขายอย่างชดัเจนและสมบูรณ์ที่ทาํให้ผูซ้ื้อไม่ตอ้งคาดเดาเอาเองซ่ึงจะช่วยลดปัญหาขอ้

ขัดแย้งที่อาจจะเกิดขึ้ นได้ภายหลังการขาย 3 9เปิดเผยข้อมูลเร่ืองข้อตกลงและเง่ือนไข (terms, 

conditions) และค่าใช้จ่ายในการโอนถ่ายสินคา้ อยา่งละเอียด3 9 ผูค้า้จะตอ้งระบุรายการค่าใช้จ่ายแยก

เป็นข้อๆอย่างชัดเจน ระบุสกุลเงินตราที่เก่ียวข้อง เง่ือนไขของการจัดส่งสินค้า ข้อตกลง และ

เง่ือนไขในการจ่ายชาํระเงิน ขอ้จาํกดัและขอ้บงัคบัต่าง ๆ ของการส่ังซ้ือ คาํแนะนาํในการใชสิ้นคา้ 

คาํเตือนเร่ืองความปลอดภัยและสุขภาพ การรับประกันและการรับรองสินค้า นโยบายเร่ืองการ

ยกเลิกการซ้ือขายและการคืนเงิน ขอ้มูลบริการภายหลงัการซ้ือขาย ถา้มี และถา้การซ้ือขายกระทาํ 

ในภาษาที่เกินกว่าหน่ึงภาษา ขอ้ตกลงและเง่ือนไขทั้งหมดที่เป็นลายลกัษณ์อกัษรควรจะทาํในทุก

ภาษาที่ใชใ้นการเจรจาซ้ือขาย39มีหลกัประกนัว่าลูกคา้จะตอ้งรู้ว่าพวกเขากาํลงัทาํการซ้ือ (Commit to 

Buy) ก่อนที่จะปิดการขาย39 หมายถึง ผูค้า้จะตอ้งสร้างระบบที่จะเป็นการป้องกนัผูบ้ริโภคที่แค่เขา้ไป

ดู (Surfing) เวบ็ไซตจ์ากการเขา้สู่สัญญาซ้ือสินคา้โดยไม่ไดต้ั้งใจ เปิดโอกาสให้ผูซ้ื้อเปลี่ยนคาํส่ังซ้ือ

หรือยกเลิกการส่ังซ้ือก่อนที่จะทาํการซ้ือจริง 39จดัหาวิธีการจ่ายเงินที่ง่ายต่อการใชแ้ละที่ปลอดภยัจาก 

hackers คุ้มครองความเป็นส่วนตัวของลูกค้าในระหว่างการทาํธุรกิจทางออนไลน์ 39 ระบุนโยบาย 

เร่ืองความเป็นส่วนบุคคลหรือข้อมูลต่าง ๆไวอ้ย่างชัดเจนบนเว็บไซต์ เสนอทางเลือกแก่ลูกค้า 

ในเร่ืองการใช้ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกค้า ให้ทางเลือกแก่ลูกคา้ในการปฏิเสธการแชร์ข้อมูลของ

ลูกคา้กบัคนอื่น ๆ หรือการนาํขอ้มูลลูกคา้ไปใช้ในการส่งเสริมการขายสินคา้  39รับทราบคาํร้องเรียน 

และปัญหาต่าง ๆ ของลูกคา้ 39 มีนโยบายและขั้นตอนต่าง ๆในการระบุถึงปัญหาของลูกคา้ที่เป็นไป

อย่างรวดเร็วและยุติธรรมโดยไม่มีค่าใช้จ่ายที่มากเกินไปหรือที่สร้างความไม่สะดวกให้แก่ลูกค้า   

39ใช้นโยบายและวิธีการที่ยุติธรรม มีประสิทธิภาพ และง่ายที่จะเข้าใจ 39 ทั้งน้ีเพ่ือเป็นการคุ้มครอง

การค้าในระบบพาณิ ชย์อิ เล็กทรอนิกส์ในลักษณ ะท่ี เท่าเทียมกับการค้าในรูปแบบอื่น  ๆ  

โดย39ให้ความรู้แก่ผูซ้ื้อในเร่ืองพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์39 รวมถึงเป็นการสร้างหลกัประกนัว่าผูซ้ื้อเขา้ใจ

สิทธิ และความรับผิดชอบของตนเองเมื่อเขา้ร่วมในพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์   
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  ขณะเดียวกนั เมื่อทาํการศึกษากฎหมายของสหราชอาณาจกัร ถึงแมใ้นปัจจุบนัสหราช

อาณาจกัรจะมิไดเ้ป็นสมาชิกของสหภาพยุโรปแลว้ก็ตาม แต่กฎหมายเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค

ยงัมีการเช่ือมโยงกับสหภาพยุโรป และได้ตรากฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผูบ้ริโภคสอดคล้อง 

กบักฎหมายของสหภาพยุโรป ทั้งน้ี กฎหมายว่าดว้ยสิทธิของผูบ้ริโภคของสหภาพยุโรป (Directive 

2011/83/EU) กาํหนดให้ผูค้า้ตอ้งให้ขอ้มูลแก่ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ลกัษณะสําคญัของสินคา้หรือบริการ 

ตวัตนของผูค้า้ เช่น ช่ือทางการคา้  ที่อยู ่ หมายเลขโทรศพัท์ โทรสาร ที่อยู่ทางอิเล็กทรอนิกส์ที่อยู่

ของตัวแทนผูค้้า ราคาสินค้าหรือบริการ ค่าใช้จ่ายในการใช้ช่องทางการส่ือสารทางไกล การชําระเงิน  

การส่งมอบสินคา้  เวลาที่ผูค้า้จะดาํเนินการเพ่ือส่งมอบสินคา้หรือเพ่ือดาํเนินการให้บริการ นโยบาย

ในการจดัการกบัขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค การเพิกถอนสัญญา   การยกเลิกสัญญา หรือรับผิดชอบ

ในค่าใช้จ่ายใด ๆ แก่ผูค้า้ตามสมควร กรณีท่ีมีการเพิกถอนสัญญาหลงัจากขอ้กาํหนด กรณีที่ไม่ไดม้ี

การกาํหนดสิทธิให้ผูบ้ริโภคสามารถยกเลิกสัญญา ผูบ้ริโภคจะไม่ได้รับประโยชน์ใด ๆ จากการยกเลิก

สัญญา หรือการสูญเสียสิทธิของผู้บริโภค  การเตือนถึงระยะเวลาในการรับประกันสินค้าตาม

กฎหมาย เง่ือนไขสาํหรับการช่วยเหลือลูกคา้หลงัการขาย หรือการคํ้าประกนัใด ๆ จรรยาบรรณของ

ผูค้้า  ระยะเวลาขั้นตํ่าที่ผูบ้ริโภคต้องผูกพันตามสัญญา  เง่ือนไขของเงินฝากหรือการคํ้าประกัน 

ทางการเงินอื่น ๆที่ผู ้บริโภคต้องจ่ายตามคําขอของผู้ค้า  และมาตรการป้องกันความปลอดภัย

เก่ียวกบัเน้ือหาดิจิทลั  

  จากบทบัญญัติของกฎหมายของสหภาพยุโรปดังกล่าว สหราชอาณาจักร ได้มีการ 

นําหลักการข้างตน้มาบัญญัติไวเ้ป็นกฎหมายบังคับใช้ภายในประเทศ โดยพบว่า มีการคัดกรอง

ผูป้ระกอบการที่ขายสินค้าให้แก่ผู ้บริโภค โดยการกาํหนดให้ผู้ประกอบการที่จําหน่ายสินค้า

ทางไกล  หมายถึงการขายสินค้าหรือบริการผ่านทีวีดิจิทัล การส่ังซ้ือทางไปรษณีย์ หรือทาง

โทรศพัทห์รือทางขอ้ความ ตอ้งดาํเนินการตามกฎดงัต่อไปน้ี  

  ก่อนผูบ้ริโภคจะทาํการส่ังซ้ือสินคา้ ผูป้ระกอบการตอ้งแจง้ช่ือธุรกิจ รายละเอียดการ

ติดต่อและที่อยู่ คาํอธิบายเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการ ราคาสุทธิ วิธีการที่ผูบ้ริโภคสามารถชาํระค่า

สินคา้ วิธีการเตรียมการจดัส่งและอตัราค่าจดัส่งสินคา้ ระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ ระยะเวลาการ

เรียกเก็บเงิน เง่ือนไขการส้ินสุดสัญญา หลกัเกณฑ์การยกเลิกสัญญาและสิทธิต่าง ๆ ที่ตอ้งเสียไป 

ค่าใช้จ่ายที่ยงัตอ้งจ่ายสําหรับการใช้บริการหลงัการยกเลิกสัญญา แบบฟอร์มการยกเลิกมาตรฐาน 

เง่ือนไขที่กาํหนดให้เป็นเงินฝากหรือการคํ้าประกนัทางการเงิน  เน้ือหาดิจิทลั เช่น ภาษาที่ใช้ หรือ

วิธีปรับปรุงซอฟแวร์ให้เป็นปัจจุบัน ค่าใช้จ่ายเมื่อมีการใช้โทรศัพท์หรือการส่ือสารอื่น ๆ เพ่ือทาํ

สัญญา ซ่ึงมีค่าใชจ่้ายเกินกว่าอตัราพ้ืนฐาน เป็นตน้ นอกจากน้ี ในการซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ 

ผูป้ระกอบการมีหน้าที่แจ้งสิทธิให้ผูบ้ริโภคทราบว่า สามารถยกเลิกคาํส่ังซ้ือได้ภายใน 14 วัน  



108 

นบัจากวนัที่ส่งคาํส่ังซ้ือ โดยไม่จาํเป็นตอ้งให้เหตุผลของการยกเลิก ที่สาํคญัผูบ้ริโภคตอ้งส่งสินคา้

คืนแก่ผูป้ระกอบการภายใน 14 วนั นับแต่วนัยกเลิกคาํส่ังซ้ือสินคา้ และหลงัจากที่ผูบ้ริโภคทาํการ

ซ้ือสินคา้แลว้ ผูป้ระกอบการจะตอ้งจดัเตรียมสาํเนาสัญญาจดัส่งให้แก่ผูบ้ริโภคผ่านทางอีเมล์ หรือ

รูปแบบอื่นที่ผูบ้ริโภคสามารถบันทึกไวเ้พ่ือใช้อา้งอิงในอนาคต ให้สําเนาของสัญญาแก่ผูบ้ริโภค 

ไม่ช้าเกินกว่าวนัที่ สินค้าถูกส่งมอบให้แก่ผู ้บริโภค จัดส่งสินค้าแก่ผู ้บริโภคภายใน 30 วัน 

นบัจากวนัที่มีคาํส่ังซ้ือ เวน้แต่จะมีการตกลงกนัเป็นอยา่งอื่น 

  จากบทบัญญัติของกฎหมายต่างประเทศดังที่กล่าวมาข้างต้น เมื่อนํามาพิจารณา

เปรียบเทียบกบักฎหมายไทย และกฎหมายของอาเซียน เห็นไดว่้า กฎหมายของประเทศไทย ยงัไม่

พบกลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในเร่ืองการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้ เอาไวอ้ยา่งเพียงพอ 

โดยเฉพาะกลไกการกํากับดูแลผู้ประกอบกิจการขายสินค้า ผ่านความร่วมมือระหว่างองค์กร

คุ้มครองผู้บริโภค หน่วยงานของรัฐ และผู้ประกอบธุรกิจ ทั้ งในส่วนของผู้ประกอบธุรกิจ

แพลตฟอร์มและผูจ้าํหน่ายสินคา้   ทาํให้ไม่มีมาตรการอื่นใด ท่ีจะสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูบ้ริโภค

ว่า การประกอบกิจการของผู้ประกอบธุรกิจ จะดาํเนินธุรกิจอย่างเป็นธรรมต่อผู้บริโภคอย่าง

เพียงพอ ซ่ึงแตกต่างจากกฎหมายต่างประเทศ ที่กาํหนดมาตรการต่างๆ ให้ผูป้ระกอบการตอ้งปฏิบติั

ทั้งก่อนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ และหลงัการซ้ือสินคา้  รวมถึงมีการกาํหนดให้อาํนาจแก่หน่วยงาน

ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของรัฐหรือองค์กรเพ่ือผู้บริโภคต่างๆ มีกลไกในการกํากับดูแล 

ผูป้ระกอบธุรกิจโดยเฉพาะเป็นความร่วมมือกนัระหว่างหน่วยงานของรัฐ องคก์รผูบ้ริโภค รวมถึง

การกํากับดูแลกันเอง เช่น การกําหนดให้ผู้ให้บริการแพลตฟอร์มมีหน้าที่ในการกํากับดูแล 

ผูป้ระกอบธุรกิจที่ให้บริการบนแพลตฟอร์มนั้น เป็นตน้   อีกทั้ง ในส่วนของเว็บไซตท์ี่นาํเสนอขาย

สินคา้ให้แก่ผูซ้ื้อ มีการแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบ เก่ียวกบัผูป้ระกอบการขายสินคา้ ทั้งที่อยู่ หมายเลข

โทรศพัท์ เก่ียวกบัสินคา้ รวมถึงนโยบายการคุม้ครองผูบ้ริโภคในดา้นความปลอดภยัของขอ้มูลอีก

ดว้ย ขณะเดียวกนั ในส่วนของกลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคของอาเซียน ก็ไดก้าํหนดแผนปฏิบติัการ

เชิงกลยุทธ์ของอาเซียนเพ่ือการคุ้มครองผูบ้ริโภคเอาไว้ โดยมีเป้าประสงค์ในกลยุทธ์ที่สามว่า  

จะสร้างการมีส่วนร่วมในการค้าของผูบ้ริโภค ทั้ งในตลาดภายในและภายนอกประเทศ รวมถึง

ภูมิภาคอื่นด้วยความมั่นใจ ว่าผู ้บริโภคจะได้รับความปลอดภัยจากการซ้ือสินค้าหรือบริการ  

จากผลิตภณัฑ์ที่เป็นอนัตรายหรือชาํรุดบกพร่อง การแจง้ขอ้ร้องเรียนใดๆ เก่ียวกบัการใชสิ้นคา้ หรือ

บริการและไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเป็นธรรม ดว้ยเหตุน้ีในเบ้ืองตน้ ผูบ้ริโภคตอ้งทราบเก่ียวกบัขอ้มูล

พ้ืนฐานของผู้ประกอบการ  เพ่ือให้ผู้บริโภคสามารถติดต่อผู้ประกอบการได้ ในกรณีมีความ

บกพร่องของตวัสินคา้หรือบริการนั้น  
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  จากการศึกษากฎหมายต่างประเทศและกฎหมายระหว่างประเทศดงัที่กล่าวไป ผูศึ้กษา

จึงเห็นว่า เพ่ือให้ประเทศไทยมีกลไกในการคุม้ครองผูบ้ริโภคในดา้นการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการ

ขายสินคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ควรกาํหนดให้มีกลไกในการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการ

กาํกับดูแลผูป้ระกอบการขายสินค้า ผ่านความร่วมมือทาํข้อตกลงกัน (MOU) ระหว่างหน่วยงาน 

ที่เก่ียวข้องกับการขายสินค้า ทั้ งในส่วนขององค์กรคุ้มครองผู้บริโภค หน่วยงานของรัฐ และ

ผู้ประกอบการเอง ผ่านบทบาทหน้าท่ีของสภาองค์กรของผู้บริโภค ทั้ งน้ีควรมีการกําหนด 

ให้ในส่วนของผูป้ระกอบการมีมาตรการในการกาํกับดูแลกันเอง ทั้งน้ี โดยนําข้อตกลงร่วมกัน 

ที่สภาองค์กรของผูบ้ริโภคและหน่วยงานอื่นๆ ตลอดจนกฎหมายระหว่างประเทศ และกฎหมาย

ต่างประเทศที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้มาใชเ้ป็นแนวทางกาํหนดกลไกดงักล่าว  

 

2. วิเคราะห์ปัญหาเก่ียวกับกลไกการกําหนดองค์กรท่ีทําหน้าท่ีคุ้มครองผู้บริโภคจากการ

 ซ้ือสินค้าทางออนไลน์ 

 

 ท่ามกลางการทาํธุรกรรมทางออนไลน์ท่ีเติบโตอย่างก้าวกระโดด  โดยเฉพาะในช่วง

การระบาดของไวรัสโรโรน่า-19 พบว่ามีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไปอย่างถาวร   

ผลการสํารวจของฟิวเจอร์ ช๊อปเปอร์ 2021 (Future Shopper 2021) โดยวันเดอร์แมน ธอมสัน 

ประเทศไทย บริษทัตัวแทนที่ให้บริการด้านความคิดสร้างสรรค์ ช้ีว่า ประเทศไทยกาํลังก้าวขึ้ น 

สู่อันดับหน่ึงของการมีผูบ้ริโภคซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์มากที่สุดในโลก 170 อย่างไรก็ตาม  

การมีผูใ้ช้บริการซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลน์เป็นจาํนวนมาก ก็พบปัญหาการโกง ฉ้อฉล เอารัดเอา

เปรียบผูบ้ริโภคอย่างต่อเน่ืองด้วยเช่นกัน สถิติของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนปัญหาออนไลน์ 1212 

Online Complaint Center หรือ 1212 OCC พบว่า ในรอบปี2562 (สิงหาคม 2561-2562) มีการรับ

เร่ืองผ่าน 4 ช่องทาง ที่ศูนยเ์ปิดให้ร้องเรียนเก่ียวกบัการซ้ือขายสินค้าออนไลน์รวมทั้งส้ิน 41,086 

คร้ัง เพ่ิมเติมจากปี พ.ศ. 2561 กว่า 2 เท่า และเร่ืองท่ีไดรั้บการร้องเรียนส่วนใหญ่ท่ีเกิดกบัผูบ้ริโภค

เข้าข่ายเป็นการหลอกลวง โดยรูปแบบของการซ้ือสินคา้มักกาํหนดให้ผูบ้ริโภคชาํระเงินไปก่อน 

แต่ไม่ไดรั้บสินคา้และไม่สามารถติดตามตวัผูข้ายได ้ 

 

 
170 ศูนยข์อ้มูลและข่าวสืบสวนเพ่ือสิทธิพลเมือง. ผลสําเรวจพบคนไทยมีอัตราช๊อปป้ิงออนไลน์สูงท่ีสุด

ในโลกช่วง COVID-19. 21 สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก  https://www.tcijthai.com/news/2021/19/scoop/11763. 
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 นอกจากน้ี รูปแบบของการซ้ือขายสินค้าผ่านออนไลน์ในปัจจุบนัน้ี นอกจากจะทาํให้

ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้จากผูป้ระกอบการภายในประเทศไดอ้ยา่งสะดวกแลว้ ยงัทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถ

ซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดนมาจากต่างประเทศไดง่้ายขึ้นอีกดว้ย โดยเฉพาะจากสาธารณรัฐประชาชนจีน 

ซ่ึงผู้บริโภคสามารถส่ังซ้ือสินค้าผ่านจากแอพลิเคชั่นช๊อปป้ิงออนไลน์ต่าง ๆของสาธารณรัฐ

ประชาชนจีนที่ได้รับความนิยมสูงเช่น Alixpress  Taobao  Alibaba JD  TMall เป็นต้น171  ทั้งน้ี จากการ

สอบถามไปยงัหน่วยงานด้านการค้าข้ามพรมแดน ของสํานักงานคุม้ครองผูบ้ริโภคพบว่า มีผูบ้ริโภค 

ชาวไทยที่ ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการซ้ือสินค้าข้ามพรมแดนดังกล่าวหลายประการ เช่น 

ผูป้ระกอบการขายสินคา้ระบุเง่ือนไขของการซ้ือสินคา้ไม่ครบถว้น หรือบางกรณีไม่สามารถเขา้ใจภาษา 

ที่ทาํการเสนอขายสินคา้ได ้ เป็นตน้ 

 เมื่อผูบ้ริโภคมีการซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์  โดยทัว่ไปเมื่อผูบ้ริโภคไดรั้บความ

เดือดร้อนไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการซ้ือสินค้า หน่วยงานหลกัที่ทาํหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภค

โดยตรงคือ สํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงถูกกาํหนดให้เป็นหน่วยงานกลางในการ

ให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภค และมาตรา 10 แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 

กาํหนดให้มีอาํนาจและหน้าที่เก่ียวกับการพิจารณาเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภคที่ได้รับความ

เดือดร้อนหรือเสียหายอนัเน่ืองมาจากการกระทาํของผูป้ระกอบธุรกิจ อยา่งไรก็ตาม มขีอ้พิจารณาว่า 

ในการซ้ือสินคา้จากต่างประเทศหรือการซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดนนั้น ผูบ้ริโภคจะสามารถร้องเรียน

กบัสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคไดห้รือไม่ เน่ืองจากมาตรา 10 แห่งพระราชบัญญัติ

คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ขา้งต้น มิได้มีการกาํหนดขอบเขตของอาํนาจของคณะกรรมการฯ 

อย่างชัดเจนว่า รวมถึงการดาํเนินการใด ๆ เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากกรณีท่ีไม่ไดรั้บความ

เป็นธรรมในการซ้ือสินคา้ที่ผูป้ระกอบธุรกิจเป็นผูป้ระกอบการที่จดทะเบียนในต่างประเทศดว้ย   

 เมื่อทาํการศึกษา กลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลเก่ียวกับการกาํหนดองค์กร 

ที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์ของต่างประเทศพบว่า ประเทศ

สหรัฐอเมริกา ไดก้าํหนดองคก์รที่ทาํหน้าท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการถูกฉ้อโกงจากการทาํธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส์โดยทัว่ไปไดแ้ก่ คณะกรรมาธิการว่าดว้ยการคา้แห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade 

Commission ) ซ่ึงกาํหนดให้เป็นหน่วยงานหลักที่ทาํหน้าที่ในการบริหารควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ 

ในพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะอย่างย่ิง การอีเมล์เพ่ือการคา้ การโฆษณาออนไลน์ และความ

เป็นส่วนตัวของผูบ้ริโภค  ทั้งน้ีผูบ้ริโภคสามามารถร้องเรียนกับคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้า 

 
171 บริษทั ยู เทคโรโลยี กรุ๊ป (ประเทศไทย) จาํกดั.  10 แอพส่ังของจากจีน ซือ้สินค้าราคาถูกเวอร์ กาํไรดี๊

ดี, 25 สิงหาคม 2564 สืบคน้จาก  https://www.you.co/th/blog/china-ecommerce-app/. 
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แห่งสหพันธรัฐ (Federal Trade Commission )ได้หากไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการซ้ือสินค้า 

ผ่านระบบออนไลน์ โดยจะร้องเรียนทางโทรศพัท ์หรือส่งแบบฟอร์มร้องเรียนทางออนไลน์ก็ได ้  

  ขณะเดียวกัน ในส่วนของการซ้ือขายสินค้าข้ามพรมแดน หรือการซ้ือขายสินค้า 

ที่ผู ้บริโภคเป็นพลเมืองของประเทศสหรัฐอเมริกา แต่ผู ้ประกอบการค้ากลับเป็นผู้ค้าที่จดทะเบียน 

ในประเทศอื่น พบว่า ประเทศสหรัฐอเมริกาไดม้ีการออกกฎหมายว่าดว้ยเวบ็ที่ปลอดภยัของสหรัฐอเมริกา 

(U.S. Safe Web Act) ขึ้ นมาบังคับใช้ ภายใต้กฎหมายฉบับน้ี ให้ได้อ ํานาจแก่คณะกรรมาธิการว่าด้วย

การค้าแห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade Commission : FTC ) ในการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือ

สินคา้ข้ามพรมแดนด้วย ดังนั้น จึงมีกลไกการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือ

สินคา้ทางออนไลน์ โดยไดม้ีการจดัตั้งสํานักงานกิจการระหว่างประเทศ (Office of International Affairs) 

ซ่ึงเป็นหน่วยงานภายในของคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐขึ้น เพ่ือทาํหน้าท่ีในการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดนเป็นการเฉพาะ ซ่ึงบทบาทหน้าที่ขององค์กรดังกล่าว

มุ่งเนน้ไปที่การคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดน 

 สําหรับกฎหมายของสหราชอาณาจกัร พบว่า  ก่อนหน้าน้ี สหราชอาณาจักรเป็นประเทศ

สมาชิกหน่ึงของสหภาพยุโรป แต่เมื่อมีการออกจากการเป็นสมาชิกสหภาพยุโรปแล้ว ในด้านการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค สหราชอาณาจกัรยงันาํกฎหมายของสหภาพยโุรปมาบงัคบัใชอ้ยู ่และความร่วมมือใด  ๆ

เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในฐานะสมาชิกของสหภาพยโุรป ซ่ึงมีมาก่อนหน้าน้ี ก็ยงัคงดาํเนินต่อไป  

ทั้งน้ีพบว่า ในแต่ละประเทศสมาชิกของสหภาพยุโรป ซ่ึงรวมถึงสหราชอาณาจกัรด้วย ได้จดัตั้งศูนย์

ผูบ้ริโภคภายในแต่ละประเทศขึ้น เช่น การจดัตั้งศูนยผู์บ้ริโภคยโุรปแห่งสหราชอาณาจกัร (UK ECC) เพ่ือ

เป็นองค์กรที่ให้ความช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภค โดยการให้คาํแนะนาํเมื่อผูบ้ริโภคในสหราชอาณาจกัรซ้ือ

สินคา้จากผูค้า้ในประเทศอื่นซ่ึงเป็นสมาชิกของสหภาพยุโรป  เมื่อผูบ้ริโภคของสหราชอาณาจกัรไม่ได้

รับความเป็นธรรมจากผู้ประกอบการของประเทศใด ศูนย์ผู ้บริโภคยุโรปแห่งสหราชอาณาจักรก็จะ

ดาํเนินการประสานงานไปยงัศูนยผู์บ้ริโภคยโุรปในประเทศอื่น เพ่ือให้เกิดความร่วมมือระหว่างกนั โดย 

มีเป้าหมายเพ่ือให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคที่เป็นพลเมืองของสมาชิกสหภาพยุโรป เมื่อไม่ได้รับ

ความเป็นธรรมในการซ้ือสินคา้ 

นอกจากน้ี ในส่วนของสหภาพยุโรป ซ่ึงเป็นองค์กรเหนือรัฐของประเทศสมาชิกสหภาพ

ยุโรป พบว่า คณะกรรมาธิการยุโรป ได้จัดตั้ง องค์กร BEUC มาจากภาษาฝร่ังเศสว่า 'Bureau Européen  

des Unions de Consommateurs' ขึ้น องค์กร BEUC ดังกล่าวน้ี เป็นการรวมกลุ่มกันขององค์กรผูบ้ริโภค

อิสระ 46 องค์กรจาก 32 ประเทศ บทบาทหลกัคือเป็นตวัแทนของสถาบนัในสหภาพยโุรปในการปกป้อง

ผลประโยชน์ของผูบ้ริโภคชาวยุโรป โดย BEUC มีภารกิจหลกัคือ การปฏิบติังานเพ่ือให้มัน่ใจว่า สหภาพ

ยุโรปไดใ้ช้การตัดสินใจเชิงนโยบายที่ช่วยปรับปรุงชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงครอบคลุมหัวข้อต่าง ๆ เช่น  
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การแข่งขนั สิทธิผูบ้ริโภค สิทธิดิจิทัล พลงังาน การแก้ไขและการบังคับใช้บริการทางการเงิน อาหาร 

สุขภาพ ความปลอดภยั ความยัง่ยืน และนโยบายทางการค้า172 ทั้งน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือทาํให้องค์กร

ผูบ้ริโภคและอื่น ๆ มีนโยบายเก่ียวกับการคุ้มครองผูบ้ริโภคที่เข้มแข็งและมีความพร้อมในการ

ปกป้องผูบ้ริโภคในประเทศของตนมากย่ิงขึ้น ทั้งน้ีเพ่ือให้เกิดความร่วมมือกนัระหว่างหน่วยงาน

ด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคของประเทศต่าง ๆ ที่เป็นสมาชิกองค์กรดังกล่าวน้ี และการฝึกอบรม

ให้แก่เจา้หน้าที่ของหน่วยงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเน้ือหาของการอบรมเช่น ขอ้กาํหนด

ข้อมูลก่อนทําสัญญา สิทธิในการเพิกถอนสัญญา วิธีการแก้ไขสินค้าเมื่อสินค้ามีข้อบกพร่อง  

การปฏิบติัทางการคา้ที่ไม่เป็นธรรมและเง่ือนไขของสัญญาท่ีไม่เป็นธรรม และการระงบัขอ้พิพาท

ทางเลือกและแพลตฟอร์ม ODR เป็นตน้ 

 ขณะเดียวกนั ในส่วนของอาเซียน ได้มีการจัดตั้งคณะกรรมการอาเซียนด้านการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคขึ้น เช่นเดียวกัน โดยมีบทบาทในการสร้างมาตรการคุ้มครองผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภค รวมไปถึง

กฎหมาย หลกัเกณฑ ์และนโยบายให้แก่ประเทศสมาชิกอาเซียน โดยมุ่งเน้นให้เกิดการส่งเสริมการเขา้ถึง

ขอ้มูลของผูบ้ริโภค กลไกการแกไ้ขเยียวยาปัญหาต่าง ๆ  ของผูบ้ริโภค และเสริมสร้างขีดความสามารถ 

ของสถาบันต่าง ๆ ซ่ึงสะท้อนอยู่ในยุทธศาสตร์พิมพ์เขียวประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน พ.ศ. 2558-2568 

และแผนปฏิบติัการเชิงยทุธศาสตร์อาเซียนดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559-2568 นอกจากน้ี ภายใต้

แผนปฏิบติัการเชิงกลยุทธ์ของอาเซียนเพ่ือการคุ้มครองผูบ้ริโภค (ASAPCP 2021-2025) กลยุทธ์ที่หน่ึง 

ได้วางเป้าหมายไวว่้า มุ่งเน้นไปที่การจัดตั้ งกรอบการทํางานร่วมกันในการคุ้มครองผูบ้ริโภคทั่วทั้ ง

อาเซียน ในระยะยาวจะยืนอยู่บนพ้ืนฐานของการดาํรงอยู่และการดาํเนินงานที่มีประสิทธิภาพ ทนัสมัย 

และครอบคลุมนโยบายด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภค ความแตกต่างของกฎหมายและข้อบังคับต่าง  ๆ

เก่ียวกับการคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศสมาชิก การค่อยๆเช่ือมโยงระบบการคุ้มครองผูบ้ริโภค และ

องคก์รท่ีทาํหนา้ที่คุม้ครองผูบ้ริโภค กรอบโครงสร้างการคุม้ครองผูบ้ริโภคร่วมกนัของอาเซียนจะนาํไปสู่ 

การคาดการณ์และความมัน่ใจในการส่งเสริมการคา้และการลงทุนเพ่ิมขึ้น รวมถึงการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ทั้งภายในประเทศและการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการคา้ขา้มพรมแดนท่ีเพ่ิมขึ้นดว้ย 

 สาํหรับประเทศไทย ถึงแมม้ีการกาํหนดให้สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

เป็นหน่วยงานกลางในการรับเร่ืองร้องเรียนของผูบ้ริโภคจากการไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในการซ้ือ

สินค้าผ่านระบบออนไลน์ แต่ก็มิได้กาํหนดอย่างชัดเจนว่าเป็นอาํนาจหน้าที่ของคณะกรรมการ

คุ้มครองผู้บริโภคที่จะต้องให้การคุ้มครองผู้บริโภคโดยครอบคลุมไปถึงการซ้ือขายสินค้า 

ขา้มพรมแดน ทาํให้ในปัจจุบนั การประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค

 
172 The European Consumer Organization. Who we are. Retrieved  August  31. 2021. from 

https://www.beuc.eu/about-beuc/who-we-are. 
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กับประเทศอื่น โดยเฉพาะประเทศสมาชิกของอาเซียน ยงัเป็นไปในแบบไม่เป็นทางการ ในบางกรณี 

ผูบ้ริโภคตอ้งทาํการร้องเรียนกบัหน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศตน้ทางโดยตรง   

 ขณะเดียวกัน ถึงแม้ภายในสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคจะมีการจดัตั้ง

หน่วยงานภายในคือสํานักแผนและการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภค ส่วนความร่วมมือกับ

ต่างประเทศ แต่บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานดงักล่าวมุ่งเน้นเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบดา้นการ

จดัทาํแผนการพฒันาการคุม้ครองผูบ้ริโภค มิไดเ้ป็นหน่วยงานในการรับเร่ืองร้องเรียนการซ้ือขาย

สินคา้ขา้มพรมแดนโดยตรง หรือมีหน้าที่ประสานความร่วมมือกับหน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภค

ประเทศต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดการคุม้ครองผูบ้ริโภคอย่างเป็นรูปธรรม ดังเช่น ประเทศสหรัฐอเมริกา 

และสหราชอาณาจกัร และจากการศึกษาพบว่า ในปัจจุบนัยงัไม่มีการพฒันาความร่วมมือระหว่าง

ประเทศเพ่ือคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินค้าขา้มพรมแดนโดยตรงในลกัษณะเครือข่าย ดงัเช่น 

ประเทศสหรัฐอเมริกาหรือสหราชอาณาจกัร รวมถึงนโยบายความร่วมมือระดบัอาเซียนก็ยงัไม่เป็น

รูปธรรมดงัเช่น สหภาพยุโรป ที่มีการจัดตั้งหน่วยงานของสหภาพยุโรปขึ้นเพ่ือทาํหน้าท่ีในการ 

ให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคที่เป็นพลเมืองของประเทศสมาชิกของสหภาพยโุรปขึ้นมาโดยตรง  

  ที่ผ่านมา สํานักแผนและการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภค ส่วนความร่วมมือกับ

ต่างประเทศ ไดรั้บเร่ืองร้องเรียนจากผูบ้ริโภคคนไทยที่ไดซ้ื้อสินค้าจากแพลตฟอร์มต่างประเทศ  

เช่น จากประเทศญี่ปุ่ น และสาธารณเกาหลี พบว่า ปัญหาที่ร้องเรียนคือ ผู ้ประกอบการระบุถึง

เง่ือนไขในการซ้ือสินคา้ไม่ครบถว้น อีกทั้งมีอุปสรรคทางดา้นภาษา ทาํให้ไม่เขา้ใจเง่ือนไขในการ

ซ้ือขายสินคา้หรือการรับประกนั หรือเข้าใจคลาดเคลื่อนผิดไปจากความเป็นจริง ทางสํานักแผน

และการพฒันาการคุ้มครองผูบ้ริโภค ส่วนความร่วมมือกบัต่างประเทศ จึงได้ให้ความช่วยเหลือ  

โดยการประสานความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการไปยงัสํานักงานคุ้มครองผูบ้ริโภคจากประเทศนั้น  ๆ 

เพ่ือให้ความช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงท่ีผ่านมา ผูบ้ริโภคของประเทศไทยเคยไดรั้บเงินค่าสินคา้คืน

จากผูป้ระกอบธุรกิจ ขณะเดียวกัน การประสานขอความร่วมมือในบางประเทศผ่านสํานักงาน

คุ้มครองผู้บริโภคไม่ประสบความสําเร็จ เร่ืองจากมีอุปสรรคในเร่ืองของการไม่มีข้อตกลงร่วม

ระหว่างสาํนกังานคุม้ครองผูบ้ริโภคของไทยและสํานักงานคุม้ครองผูบ้ริโภคต่างประเทศ ซ่ึงไดรั้บ

การเสนอแนะว่า ต้องให้ผู้บริโภคของไทย เข้าร้องเรียนกับสํานักงานคุ้มครองผู้บริโภคของ

ต่างประเทศซ่ึงเป็นประเทศตน้ทางของผูป้ระกอบการที่ขายสินคา้โดยตรง โดยทาํการร้องเรียนผ่าน

แพลตฟอร์มการร้องเรียนของสํานักงานคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศนั้น ๆ เพ่ือที่สํานักงาน

คุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศนั้นๆ จะดาํเนินการต่อไปตามหลกัเกณฑ์ที่กฎหมายของประเทศนั้น 

บญัญติัเอาไว ้ 
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 ดงันั้น ถึงแมพ้ระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพ่ิมเติม โดยพระราชบญัญัติ

คุ ้มครองผูบ้ริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2541 จะบัญญัติสิทธิของผูบ้ริโภคที่จะได้รับการคุ้มครอง 5 ประการ 

ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับข่าวสารทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอเก่ียวกับสินค้าหรือบริการ  

สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ  สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินคา้ หรือ

บริการ สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํสัญญา และสิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเชย

ความเสียหาย แต่หากขาดกลไกที่เหมาะสมในการให้ความคุม้ครอง แก่ผูบ้ริโภคแลว้ ย่อมไม่อาจ

คุม้ครองผูบ้ริโภคให้ไดรั้บสิทธิตามที่กฎหมายให้การรับรองไวไ้ด ้

 ดว้ยเหตุน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นว่า ควรมีการบัญญัติให้ สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคมีอาํนาจและหน้าที่ในการให้การคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคครอบคลุมไปถึงการซ้ือขายสินค้า

ขา้มพรมแดนดว้ย เพ่ือให้เกิดกลไกที่เหมาะสมในการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุม้ครองผูบ้ริโภค

จากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์ เพ่ือทาํหน้าที่ในการคุ้มครองผูบ้ริโภคเก่ียวกับการซ้ือขายสินค้า 

ผ่านระบบออนไลน์ไม่ว่าเป็นการซ้ือขายภายในประเทศหรือขา้มพรมแดน รวมถึงรับผิดชอบในการ

ประสานความร่วมมือกบัต่างประเทศ เพ่ือให้การเกิดคุม้ครองผูบ้ริโภคขา้มพรมแดน โดยนาํกลไก

การคุ้มครองผู้บริโภคด้านองค์กรที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์ 

ของประเทศสหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจกัร และสหภาพยุโรปมาใช้เป็นแนวทางในการกาํหนด

กลไกดงักล่าว 

 

3. วิเคราะห์ปัญหาเก่ียวกับกลไกการระงับข้อพิพาทท่ีเกิดขึ้นจากการซ้ือขายสินค้า

 ออนไลน์ 

 

วิวฒันาการของเทคโนโลยีการส่ือสารในปัจจุบันไดก้่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในวิธีการ

ดาํเนินการค้าขายระหว่างผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภค กล่าวคือการซ้ือขายสินค้าหรือบริการไม่ต้อง

ดาํเนินการแบบเฉพาะหนา้และตวัต่อตวั แต่ผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคสามารถซ้ือขายสินคา้ หรือบริการ

ผ่านทางออนไลน์ ซ่ึงอยู่ภายใต้หลักเกณฑ์ของพระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  

พ.ศ. 2544  

อน่ึง การซ้ือขายสินค้าและบริการอาจก่อให้ เกิดข้อพิพาทระหว่างผู้ซ้ือ และผู้ขาย 

ได้ก่อให้เกิดหน้าที่ที่ผูข้ายต้องรับผิดต่อผูซ้ื้อ  เช่น ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การรับประกันสินค้า  

การคืนเงินให้แก่ผูบ้ริโภค  การคืนสินค้า ฯลฯ ตามท่ีได้บัญญัติไวใ้นกฎหมาย  ซ่ึงหากผูข้ายบิดพลิ้ว  

ไม่ดําเนินการตามที่กฎหมายกําหนดไว้  ก็จะก่อให้เกิดสิทธิแก่ผู ้บริโภคในการย่ืนฟ้องต่อศาล 

เพ่ือเรียกร้องค่าเสียหายจากผูข้ายซ่ึงตามหลกัเกณฑท์ี่บญัญติัไวใ้นประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์
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อย่างไรก็ตาม การซ้ือสินค้าของผูบ้ริโภคผ่านทางออนไลน์ปัจจุบัน มูลค่าความเสียหาย 

ที่เกิดจากการซ้ือสินคา้ดงักล่าวไม่สูงมากนกั  ทาํให้การนาํคดีขึ้นสู่ศาลยติุธรรมของผูซ้ื้อแต่ละรายไม่คุม้

กับเวลาและค่าใช้จ่าย  ดังนั้น ผู ้บริโภคที่ได้รับความเสียหายจากผู้ขายอาจเลือกใช้วิธีการไกล่เกลี่ย 

ขอ้พิพาทมาใช้แทน  ทั้งน้ี การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่ดาํเนินการโดยสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครอง

ผู้บริโภค เป็นไปตามมาตรา 10 (2) แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 ที่ก ําหนดให้

คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคมีอํานาจไกล่เกลี่ยหรือประนอมข้อพิพาทเก่ียวกับการละเมิดสิทธิ 

ของผูบ้ริโภค ตามที่ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจตกลงกนัก่อนจะมีการฟ้องคดีต่อศาล   

 กระบวนการไกล่เกลี่ยท่ีดาํเนินการโดยสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ดงักล่าว 

อยูภ่ายใตก้ารดาํเนินงานตามที่กาํหนดไวใ้นระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคว่าด้วยหลกัเกณฑ์

การไกล่เกลี่ยหรือการประนอมข้อพิพาท เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559  นอกจากน้ี

เพ่ือให้เหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน ทั้ งที่ผูบ้ริโภคนิยมซ้ือสินค้าผ่านทางออนไลน์ ทําให้ผูซ้ื้อ 

กบัผูข้ายอยูใ่นพ้ืนที่ห่างไกลกนั รวมถึงสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรสโคโรน่า 2019 ในปัจจุบนั

สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคยงัได้นําระบบไกล่เกลี่ยข้อพิพาทออนไลน์ (OCPB)  

มาใชง้านดว้ย  

 อย่างไรก็ตาม มีขอ้พิจารณาว่า มาตรา 10 (2) แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 

2522  มิไดก้าํหนดอย่างชัดเจนว่าให้คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอาํนาจในการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท

ในกรณีที่มีการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ข้ามพรมแดนด้วย ทาํให้ในปัจจุบันถึงแม้มีการนําระบบการ 

ไกล่เกลี่ยออนไลน์มาใช ้ก็เป็นการไกล่เกลี่ยที่ผูซ้ื้อและผูข้ายอยูภ่ายในประเทศเท่านั้น มิไดเ้ป็นการ

ไกล่เกลี่ยกรณีการซ้ือขายข้ามพรมแดนแต่ประการใด  ทําให้มีข้อพิจารณาว่า โดยปกติทั่วไป  

การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทภายในประเทศโดยคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคนั้น กาํหนดให้จดัทาํ

บนัทึกข้อตกลงระหว่างคู่กรณี และให้ถือเอาข้อตกลงตามสัญญาประนีประนอมยอมความ หรือ

บนัทึกขอ้ตกลงมีผลผูกพนัคู่กรณี แต่หากคู่กรณีไม่ปฏิบติัตามบนัทึกขอ้ตกลงดงักล่าว ก็ให้สามารถ

มีการบังคับข้อตกลงระงบัขอ้พิพาท ตามที่กาํหนดไวใ้นมาตรา 32 แห่ง พระราชบัญญัติการไกล่

เกลี่ยข้อพิพาท พ.ศ. 2562 ได้ โดยหลักการสําคญัของกฎหมายฉบับน้ีคือ เมื่อมีการไกล่เกลี่ยข้อ

พิพาทแลว้ คู่พิพาทเกิดข้อผูกพนัที่ตอ้งปฏิบติัตามบนัทึกขอ้ตกลงท่ีไดจ้ากการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท

นั้น หากคู่ขัดแยง้ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงบิดพร้ิวไม่ยินยอมปฏิบัติตามบันทึกข้อตกลงการไกล่เกลี่ยข้อ

พิพาทดังกล่าว คู่ขัดแยง้อีกฝ่ายหน่ึงสามารถคาํร้องต่อศาลยุติธรรม เพ่ือให้ศาลมีคาํส่ังบังคบัตาม

บนัทึกขอ้ตกลงการไกล่เกลี่ยนั้นไดโ้ดยไม่ตอ้งย่ืนฟ้องเป็นคดีต่อศาลอีก  
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 จากกระบวนการดงักล่าวข้างต้น จึงมีขอ้พิจารณาว่า กรณีที่คู่ไกล่เกลี่ยฝ่ายหน่ึงเป็น

ผูบ้ริโภคของไทย แต่คู่ไกล่เกลี่ยอีกฝ่ายหน่ึงเป็นผูค้า้ในต่างประเทศ ทาํให้ไม่สามารถนาํการบงัคบั

ตามขอ้ตกลงระงบัขอ้พิพาท ตามที่บญัญติัไวใ้นพระราชบญัญติัการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท พ.ศ. 2562  

ไปบงัคบักบัผูค้า้ที่อยูใ่นต่างประเทศได ้เน่ืองจากมิไดอ้ยูใ่นเขตอาํนาจศาลเดียวกนั ทาํให้ไม่สามารถ

นาํกลไกการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทดงักล่าวมาใชก้บักรณีการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทขา้มพรมแดนได ้ 

 เมื่อผูศึ้กษาทาํการศึกษากลไกการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทของสหรัฐอเมริกา พบว่า นอกจาก

มีการกาํหนดหน่วยงานภายในของ คณะกรรมาธิการว่าดว้ยการคา้แห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade 

Commission ) อนัไดแ้ก่ สํานักงานกิจการระหว่างประเทศ (Office of International Affairs) ขึ้นมา

เพ่ือทาํหน้าที่ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดนแลว้ หน่วยงานดงักล่าว 

ยงัมีหน้าที่สําคัญประการหน่ึงคือ การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ของต่างประเทศ เพ่ือให้มีการเรียกร้องสิทธิแก่ผูบ้ริโภคขา้มพรมแดน รวมถึงการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท

ขา้มพรมแดนโดยมีเคร่ืองมือสาํคญัเคร่ืองมือหลกั 4 ประการไดแ้ก่ การแบ่งปันขอ้มูล การช่วยเหลือ

ในการสอบสวน อาํนาจศาลข้ามพรมแดน และการบังคบัใช้กฎหมายระหว่างกนัของหน่วยงาน 

ดา้นการคุ้มครองผูบ้ริโภค กล่าวคือ หน่วยงานที่จดัตั้งขึ้นเพ่ือทาํหน้าที่คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการ 

ซ้ือขายข้ามพรมแดนจะดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนร่วมกับหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภค 

ของต่างประเทศ ผ่านความร่วมมือระหว่างประเทศของหน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภคเพ่ือแกไ้ขปัญหา

อุปสรรคเก่ียวกบัเขตอาํนาจศาลโดยความร่วมมือดงักล่าวจะนาํไปสู่การเป็นตวัแทนของผูบ้ริโภค 

ในต่างประเทศเพ่ือให้เกิดการใช้กฎหมายภายในประเทศบังคับผู้ค้าเพ่ือให้เป็นไปตามบันทึก

ขอ้ตกลงที่ไดท้าํการไกล่เกลี่ยขา้มพรมแดนต่อไป 

 สําหรับสหราชอาณาจักร พบว่า นอกจากมีการประสานความร่วมมือโดยการจัดตั้ง

ศูนยผู์บ้ริโภคแห่งสหราชอาณาจกัร เพ่ือให้ความช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภคชาวสหราชอาณาจกัรในดา้น

ต่าง ๆ จากการซ้ือสินคา้จากผูค้า้ประเทศอื่นภายในสหราชอาณาจกัรแลว้ หากผูบ้ริโภคมีขอ้พิพาท

กบัผูป้ระกอบการในประเทศอื่นที่เป็นสมาชิกสหภาพยุโรป  ก็จะประสานความร่วมมือกับศูนย์

ผูบ้ริโภคในประเทศสมาชิกของสหภาพยุโรปอื่น เพ่ือแก้ไขความขดัแยง้ระหว่างผูป้ระกอบการ 

กบัผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นพลเมืองของสหภาพยโุรปร่วมกนั โดยรวมถึงการไกล่เกลี่ยระงบัขอ้พิพาทดว้ย 

นอกจากการประสานความร่วมมือกบัศูนยไ์กล่เกลี่ยขอ้พิพาทอื่นที่ตั้งอยูใ่นประเทศอื่นที่เป็นสมาชิก

ของสหภาพยุโรปแลว้ กรณีการคุม้ครองผูบ้ริโภคของสหราชอาณาจกัรจากการซ้ือสินคา้จากผูค้้าที่จด

ทะเบียนในประเทศที่มิไดเ้ป็นสมาชิกของสหภาพยุโรป เช่น ผูค้า้ในประเทศญี่ปุ่ น องค์กรดา้นมาตรฐาน

ทางการคา้ของสหราชอาณาจกัร (Chartered Trading Standards Institute (CTSI) จะทาํข้อตกลงกบัองค์กร

ด้านคุ้มครองผู้บริโภคของญี่ ปุ่ น (National Consumer Affairs Center of Japan (NCAC)  เพ่ื อให้การ
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คุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคที่อยู่ในสหราชอาณาจักร ที่ต้องการร้องเรียนผูค้้าของประเทศญี่ปุ่ น และให้การ

คุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคที่อยู่ในประเทศญี่ปุ่ นที่ตอ้งการร้องเรียนต่อผูค้า้ของสหราชอาณาจกัร โดยรวมถึง

การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทขา้มพรมแดนดว้ย   

 สาํหรับอาเซียน แผนปฏิบติัการเชิงกลยทุธ์ของอาเซียนเพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภค ไดม้ี

การกาํหนดกลยุทธ์เก่ียวกบัการเช่ือมต่อระบบการคุ้มครองผูบ้ริโภคร่วมกัน กลยุทธ์ในการเสริม

อาํนาจและการคุม้ครองผูบ้ริโภคโดยมุ่งเน้นการเสริมสร้างขีดความสามารถของหน่วยงานดา้นการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคในอาเซียน ผ่านการประชุมเชิงปฏิบัติการ และการฝึกอบรมทักษะต่าง ๆ ซ่ึงมี

หัวขอ้เก่ียวกบัเทคนิคต่าง ๆ ที่นาํมาใช้ในการสนับสนุนการคุม้ครองผูบ้ริโภคและการบงัคบัใช ้เช่น 

การพฒันาขีดความสามารถ ในเร่ืองการจดัการขอ้ร้องเรียน (การสอบสวน การจดัการฐานข้อมูล 

และการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท) อย่างไรก็ดี การดาํเนินงานดงักล่าวยงัไม่สามารถเป็นรูปธรรมในทาง

ปฏิบติั 

  จากกลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคของต่างประเทศ ดังท่ีผูศึ้กษาไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ดงัจะเห็น 

ไดว่้า  นอกจากการจดัตั้งองค์กรคุม้ครองผูบ้ริโภคโดยเฉพาะเพ่ือทาํหน้าที่ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคจาก

การซ้ือขายสินคา้ออนไลน์จะมีความสาํคญัแลว้ ควรมีการกาํหนดอาํนาจหน้าที่ของหน่วยงาน ดงักล่าว 

ให้มีอาํนาจในการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินคา้ทางออนไลน์ โดยรวมไปถึงการซ้ือขายสินคา้ 

ขา้มพรมแดนดว้ย เช่น ประสานความร่วมมือระหว่างประเทศกบัหน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศ

อื่น ทั้งในอาเซียนและนอกอาเซียน เพ่ือให้เกิดการบงัคับใช้กฎหมายกบัผูข้ายที่อยู่ต่างประเทศให้มีผล 

เป็นการคุม้ครองผูบ้ริโภคของไทยมากขึ้น โดยนาํกฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจกัร 

และสหภาพยโุรปมาใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลไก ดงักล่าว 



บทที่ 5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

1. บทสรุป

ยคุดิจิทลั หมายถึง ยคุที่การซ้ือขายสินคา้ไดเ้ปลี่ยนแปลงไปจากเดิม  โดยเป็นการอาศยั

เทคโนโลยีเขา้มาเป็นส่ือกลางในการซ้ือขาย โดยผูข้ายทาํการเสนอขายสินค้าและบริการแก่ผูซ้ื้อ

ผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ประเภทต่าง ๆ และผูซ้ื้อเลือกชมและตดัสินใจซ้ือสินคา้ ผ่านการโฆษณา

ในส่ือสังคมออนไลน์ โดยนาํเสนอในรูปของคาํพรรณนาเก่ียวกบัสินคา้ประกอบกบัภาพของสินคา้

ที่น่าสนใจ โดยมิไดต้ดัสินใจจากการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ ในด้านหน่ึง ถึงแมก้ารซ้ือขาย

สินค้าในยุคดิจิทัลผ่านส่ือสังคมออนไลน์จะมีขอ้ดีหลายประการคือ ทาํให้ผูข้ายมีตน้ทุนที่ถูกลง 

ไม่จาํเป็นต้องสต๊อกสินคา้เป็นจาํนวนมาก ไม่ตอ้งมีหน้าร้านหรือมีลูกจา้งจาํนวนมาก โดยผูข้าย

สามารถเสนอขายสินค้าแก่ผูซ้ื้อจาํนวนมากทั้ งภายในประเทศและข้ามพรมแดนผ่านส่ือสังคม

ออนไลน์ และทาํการจดัส่งสินคา้ตามคาํส่ังซ้ือทางไปรษณีย ์ขณะเดียวกนัในอีกแง่หน่ึง เมื่อการซ้ือ

ขายดงักล่าวเกิดขึ้นในส่ือออนไลน์ ทาํให้ผูซ้ื้อไม่สามารถตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ได ้ในบาง

กรณีก็ทาํให้ผูบ้ริโภคไม่ได้รับความเป็นธรรมในการซ้ือสินคา้ เน่ืองจากได้รับสินคา้ที่ไม่ตรงกับ

ความตอ้งการซ้ือสินคา้ สินคา้ดอ้ยคุณภาพ ทาํให้รัฐตอ้งเขา้มาแทรกแซงการซ้ือขายดงักล่าว โดย

การคุม้ครองผูบ้ริโภค เพ่ือให้ไดรั้บความเป็นธรรมจากการซ้ือสินคา้อ่านส่ือสังคมออนไลน์มากขึ้น 

ในปัจจุบัน กลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศไทยบัญญัติอยู่ในกฎหมายฉบับ

ต่างๆ หลายฉบบั อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาพบว่า ยงัมีปัญหาบางประการ ผูศึ้กษาจึงนาํมาศึกษา

วิเคราะห์ และไดข้อ้สรุปผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1.1 ปัญหาเกี่ยวกับกลไกคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้า 

เมื่อผูบ้ริโภคมีการซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์  โดยทั่วไปเมื่อผูบ้ริโภคได้รับ

ความเดือดร้อนไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการซ้ือสินค้า หน่วยงานหลักที่ทาํหน้าที่คุ ้มครอง

ผูบ้ริโภคโดยตรงคือ สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค ซ่ึงถูกกาํหนดให้เป็นหน่วยงาน

กลางในการให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภค และมาตรา 10 แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค 

พ.ศ. 2522 กาํหนดให้มีอาํนาจและหนา้ที่เก่ียวกบัการพิจารณาเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากผูบ้ริโภคที่ไดรั้บ

ความเดือดร้อนหรือเสียหายอนัเน่ืองมาจากการกระทาํของผูป้ระกอบธุรกิจ อย่างไรก็ตาม มีขอ้พิจารณา
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ว่า ในการซ้ือสินค้าจากต่างประเทศหรือการซ้ือสินค้าข้ามพรมแดนนั้ น ผู ้บริโภคจะสามารถ

ร้องเรียนกับสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้หรือไม่ เน่ืองจากมาตรา 10 แห่ง

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ขา้งตน้ มิไดม้ีการกาํหนดขอบเขตของอาํนาจของคณะ

กรรมการฯอย่างชัดเจนว่า รวมถึงการดําเนินการใดๆ เก่ียวกับการคุ้มครองผู้บริโภคจากกรณี 

ที่ไม่ได้รับความเป็นธรรมในการซ้ือสินค้าที่ผูป้ระกอบธุรกิจเป็นผู้ประกอบการที่จดทะเบียน 

ในต่างประเทศดว้ย   

  เมื่อทาํการศึกษา กลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัลเก่ียวกับการกาํหนดองค์กร 

ที่ทาํหนา้ที่คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ของต่างประเทศพบว่า ประเทศสหรัฐอเมริกา 

ไดก้าํหนดองคก์รที่ทาํหนา้ที่คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการถูกฉ้อโกงจากการทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์

โดยทั่วไปได้แก่ คณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐ (Federal Trade Commission ) ซ่ึง

กาํหนดให้เป็นหน่วยงานหลกัที่ทาํหน้าที่ในการบริหารควบคุมกิจกรรมต่างๆในพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ 

โดยเฉพาะอยา่งย่ิง การอีเมล์เพ่ือการค้า การโฆษณาออนไลน์ และความเป็นส่วนตวัของผูบ้ริโภค  ทั้งน้ี

ผู ้บริโภคสามามารถร้องเรียนกับคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐ (Federal Trade 

Commission )ได้หากไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์ โดยจะร้องเรียน 

ทางโทรศพัท ์หรือส่งแบบฟอร์มร้องเรียนทางออนไลน์ก็ได ้  

  ขณะเดียวกัน ในส่วนของการซ้ือขายสินค้าข้ามพรมแดน หรือการซ้ือขายสินค้า 

ที่ผู ้บริโภคเป็นพลเมืองของประเทศสหรัฐอเมริกา แต่ผู ้ประกอบการค้ากลับเป็นผู้ค้าที่จดทะเบียน 

ในประเทศอื่น พบว่า ประเทศสหรัฐอเมริกาไดม้ีการออกกฎหมายว่าดว้ยเวบ็ที่ปลอดภยัของสหรัฐอเมริกา 

(U.S. Safe Web Act) ขึ้ นมาบังคับใช้ ภายใต้กฎหมายฉบับน้ี ให้ได้อ ํานาจแก่คณะกรรมาธิการว่าด้วย

การค้าแห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade Commission : FTC ) ในการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือ

สินค้าขา้มพรมแดนดว้ย ดงันั้น จึงมีกลไกการกาํหนดองค์กรท่ีทาํหน้าที่คุม้ครองผูบ้ริโภค จากการซ้ือ

สินคา้ทางออนไลน์ โดยไดม้ีการจดัตั้งสํานักงานกิจการระหว่างประเทศ (Office of International Affairs) 

ซ่ึงเป็นหน่วยงานภายในของคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐขึ้น เพ่ือทาํหน้าท่ีในการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดนเป็นการเฉพาะ ซ่ึงบทบาทหน้าที่ขององค์กร ดงักล่าว

มุ่งเนน้ไปที่การคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดน 

  สําหรับกฎหมายของสหราชอาณาจักร พบว่า  ก่อนหน้าน้ี  สหราชอาณาจักร 

เป็นประเทศสมาชิกหน่ึงของสหภาพยโุรป แต่เมื่อมีการออกจากการเป็นสมาชิกสหภาพยโุรปแลว้ ในดา้น

การคุม้ครองผูบ้ริโภค สหราชอาณาจกัรยงันาํกฎหมายของสหภาพยโุรปมาบงัคบัใช้อยู ่และความร่วมมือ

ใด ๆ  เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในฐานะสมาชิกของสหภาพยุโรป ซ่ึงมีมาก่อนหน้าน้ี ก็ยงัคงดาํเนิน

ต่อไป  ทั้งน้ีพบว่า ในแต่ละประเทศสมาชิกของสหภาพยุโรป ซ่ึงรวมถึงสหราชอาณาจกัรดว้ย ไดจ้ดัตั้ง
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ศูนย์ผูบ้ริโภคภายในแต่ละประเทศขึ้น เช่น การจัดตั้งศูนย์ผูบ้ริโภคยุโรปแห่งสหราชอาณาจักร (UK 

ECC) เพ่ือเป็นองค์กรที่ให้ความช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภค โดยการให้คาํแนะนําเมื่อผูบ้ริโภคในสหราช

อาณาจกัรซ้ือสินคา้จากผูค้า้ในประเทศอื่นซ่ึงเป็นสมาชิกของสหภาพยุโรป  เมื่อผูบ้ริโภคของสหราช

อาณาจักรไม่ได้รับความเป็นธรรมจากผูป้ระกอบการของประเทศใด ศูนย์ผูบ้ริโภคยุโรปแห่งสหราช

อาณาจกัรก็จะดาํเนินการประสานงานไปยงัศูนยผู์บ้ริโภคยุโรปในประเทศอื่น เพ่ือให้เกิดความร่วมมือ

ระหว่างกนั โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคที่เป็นพลเมืองของสมาชิกสหภาพยุโรป  

เมื่อไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในการซ้ือสินคา้ 

  นอกจากน้ี ในส่วนของสหภาพยุโรป ซ่ึงเป็นองค์กรเหนือรัฐของประเทศสมาชิก

สหภาพยุโรป พบว่า คณะกรรมาธิการยุโรป ได้จัดตั้ ง องค์กร BEUC มาจากภาษาฝร่ังเศสว่า 'Bureau 

Européen des Unions de Consommateurs' ขึ้น องค์กร BEUC ดังกล่าวน้ี เป็นการรวมกลุ่มกันขององค์กร

ผูบ้ริโภคอิสระ 46 องคก์รจาก 32 ประเทศ บทบาทหลกัคือเป็นตวัแทนของสถาบนัในสหภาพยโุรปในการ

ปกป้องผลประโยชน์ของผูบ้ริโภคชาวยุโรป โดย BEUC มีภารกิจหลกัคือ การปฏิบัติงานเพ่ือให้มั่นใจ 

ว่า สหภาพยโุรปไดใ้ช้การตดัสินใจเชิงนโยบายท่ีช่วยปรับปรุงชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงครอบคลุมหัวขอ้ต่าง 

ๆ เช่น การแข่งขัน สิทธิผูบ้ริโภค สิทธิดิจิทัล พลังงาน การแกไ้ขและการบังคับใช้บริการทางการเงิน 

อาหาร สุขภาพ ความปลอดภัย ความยัง่ยืน และนโยบายทางการค้า173 ทั้งน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือทําให้

องค์กรผูบ้ริโภค และอื่น ๆ  มีนโยบายเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคที่เขม้แข็งและมีความพร้อมในการ

ปกป้องผูบ้ริโภคในประเทศของตนมากย่ิงขึ้น ทั้งน้ีเพ่ือให้เกิดความร่วมมือกนัระหว่างหน่วยงานดา้นการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศต่าง ๆ  ท่ีเป็นสมาชิกองค์กรดงักล่าวน้ี และการฝึกอบรมให้แก่เจ้าหน้าที ่

ของหน่วยงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเน้ือหาของการอบรมเช่น ขอ้กาํหนดขอ้มูลก่อนทาํสัญญา 

สิทธิในการเพิกถอนสัญญา วิธีการแกไ้ขสินคา้เมื่อสินคา้มีขอ้บกพร่อง การปฏิบัติทางการค้าที่ไม่เป็น

ธรรมและเง่ือนไขของสัญญาที่ไม่เป็นธรรม และการระงบัขอ้พิพาททางเลือกและแพลตฟอร์ม ODR  

เป็นตน้ 

  ขณะเดียวกัน ในส่วนของอาเซียน ได้มีการจัดตั้ งคณะกรรมการอาเซียนด้านการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคขึ้น เช่นเดียวกนั โดยมีบทบาทในการสร้างมาตรการคุม้ครองผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภค รวมไป

ถึงกฎหมาย หลกัเกณฑ์ และนโยบายให้แก่ประเทศสมาชิกอาเซียน โดยมุ่งเน้นให้เกิดการส่งเสริมการ

เข้าถึงข้อมูลของผู้บริโภค กลไกการแก้ไขเยียวยาปัญหาต่างๆของผู้บริโภค และเสริมสร้างขีด

ความสามารถของสถาบนัต่างๆ ซ่ึงสะทอ้นอยู่ในยุทธศาสตร์พิมพเ์ขียวประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน พ.ศ. 

2558-2568 และแผนปฏิบัติการเชิงยุทธศาสตร์อาเซียนด้านการคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2559-2568 

 
173 The European Consumer Organization. Who we are. Retrieved  August  31. 2021. from 

https://www.beuc.eu/about-beuc/who-we-are. 
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นอกจากน้ี ภายใตแ้ผนปฏิบติัการเชิงกลยทุธ์ของอาเซียนเพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภค (ASAPCP 2021-2025) 

กลยุทธ์ที่หน่ึง ได้วางเป้าหมายไวว่้า มุ่งเน้นไปที่การจัดตั้งกรอบการทํางานร่วมกันในการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคทั่วทั้งอาเซียน ในระยะยาวจะยืนอยู่บนพ้ืนฐานของการดาํรงอยู่และการดาํเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพ ทันสมัย และครอบคลุมนโยบายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ความแตกต่างของ

กฎหมาย และขอ้บงัคบัต่างๆเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศสมาชิก การค่อยๆเช่ือมโยง

ระบบการคุม้ครองผูบ้ริโภคและองคก์รท่ีทาํหน้าท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภค กรอบโครงสร้างการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคร่วมกนัของอาเซียนจะนาํไปสู่การคาดการณ์และความมัน่ใจในการส่งเสริมการคา้และการ

ลงทุนเพ่ิมขึ้น รวมถึงการคุม้ครองผูบ้ริโภคทั้งภายในประเทศและการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการคา้

ขา้มพรมแดนที่เพ่ิมขึ้นดว้ย 

  สําหรับประเทศไทย ถึงแม้มีการกาํหนดให้สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค เป็นหน่วยงานกลางในการรับเร่ืองร้องเรียนของผูบ้ริโภคจากการไม่ไดรั้บความเป็นธรรม

ในการซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์ แต่ก็มิได้กําหนดอย่างชัดเจนว่าเป็นอํานาจหน้าที่ของ

คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคที่จะตอ้งให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคโดยครอบคลุมไปถึงการซ้ือขาย

สินค้าข้ามพรมแดน ทาํให้ในปัจจุบัน การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานด้านการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคกบัประเทศอื่น โดยเฉพาะประเทศสมาชิกของอาเซียน ยงัเป็นไปในแบบไม่เป็นทางการ 

ในบางกรณี ผูบ้ริโภคต้องทําการร้องเรียนกับหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศต้นทาง

โดยตรง   

  ขณะเดียวกัน ถึงแม้ภายในสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคจะมีการจดัตั้ง

หน่วยงานภายในคือสํานักแผนและการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภค ส่วนความร่วมมือกับต่างประเทศ  

แต่บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานดงักล่าวมุ่งเน้นเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบดา้นการจดัทาํแผนการพฒันาการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค มิไดเ้ป็นหน่วยงานในการรับเร่ืองร้องเรียนการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดนโดยตรง หรือ

มีหน้าที่ประสานความร่วมมือกับหน่วยงานคุ้มครองผูบ้ริโภคประเทศต่างๆ เพ่ือให้เกิดการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคอย่างเป็นรูปธรรม ดงัเช่น ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจกัร และจากการศึกษา พบว่า 

ในปัจจุบันยงัไม่มีการพัฒนาความร่วมมือระหว่างประเทศเพ่ือคุ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้า 

ขา้มพรมแดนโดยตรงในลกัษณะเครือข่ายดังเช่น ประเทศสหรัฐอเมริกาหรือสหราชอาณาจักร รวมถึง

นโยบายความร่วมมือระดับอาเซียนก็ยงัไม่เป็นรูปธรรมดังเช่น สหภาพยุโรป ที่มีการจดัตั้งหน่วยงาน 

ของสหภาพยุโรปขึ้นเพ่ือทาํหน้าที่ในการให้การคุ้มครองผูบ้ริโภคที่เป็นพลเมืองของประเทศสมาชิก 

ของสหภาพยโุรปขึ้นมาโดยตรง  
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   ที่ผ่านมา สํานักแผนและการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภค ส่วนความร่วมมือกับ

ต่างประเทศ ไดรั้บเร่ืองร้องเรียนจากผูบ้ริโภคคนไทยที่ไดซ้ื้อสินคา้จากแพลตฟอร์มต่างประเทศ  เช่น จาก

ประเทศญี่ปุ่น และสาธารณเกาหลี พบว่า ปัญหาที่ร้องเรียนคือ ผูป้ระกอบการระบุถึงเง่ือนไขในการซ้ือ

สินคา้ไม่ครบถว้น อีกทั้งมีอุปสรรคทางดา้นภาษา ทาํให้ไม่เขา้ใจเง่ือนไขในการซ้ือขายสินคา้หรือการ

รับประกนั หรือเขา้ใจคลาดเคลื่อนผิดไปจากความเป็นจริง ทางสํานักแผนและการพฒันาการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค ส่วนความร่วมมือกบัต่างประเทศ จึงไดใ้ห้ความช่วยเหลือโดยการประสานความร่วมมือ

อย่างไม่เป็นทางการไปยงัสํานักงานคุ้มครองผูบ้ริโภคจากประเทศนั้นๆ  เพ่ือให้ความช่วยเหลือ 

แก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงที่ผ่านมา ผูบ้ริโภคของประเทศไทยเคยไดรั้บเงินค่าสินคา้คืนจากผูป้ระกอบธุรกิจ 

ขณะเดียวกัน การประสานขอความร่วมมือในบางประเทศผ่านสํานักงานคุ้มครองผู้บริโภค 

ไม่ประสบความสําเร็จ เร่ืองจากมีอุปสรรคในเร่ืองของการไม่มีข้อตกลงร่วมระหว่างสํานักงาน

คุม้ครองผูบ้ริโภคของไทยและสํานักงานคุ้มครองผูบ้ริโภคต่างประเทศ ซ่ึงได้รับการเสนอแนะ 

ว่า ตอ้งให้ผูบ้ริโภคของไทย เข้าร้องเรียนกบัสํานักงานคุม้ครองผูบ้ริโภคของต่างประเทศ ซ่ึงเป็น

ประเทศต้นทางของผู้ประกอบการที่ขายสินค้าโดยตรง โดยทําการร้องเรียนผ่านแพลตฟอร์ม 

การร้องเรียนของสํานักงานคุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศนั้นๆ เพ่ือที่สํานักงานคุม้ครองผูบ้ริโภค

ของประเทศนั้นๆ จะดาํเนินการต่อไปตามหลกัเกณฑท์ี่กฎหมายของประเทศนั้น บญัญติัเอาไว ้ 

  ดังนั้ น ถึ งแม้ พระราชบั ญ ญั ติ คุ ้ มครองผู้บ ริ โภค พ.ศ. 2522 แก้ ไขเพ่ิ มเติ ม  

โดยพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2541 จะบัญญัติสิทธิของผูบ้ริโภคที่จะได้รับการ

คุม้ครอง 5 ประการ ได้แก่ สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเก่ียวกับ

สินคา้หรือบริการ  สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ  สิทธิที่จะได้รับความปลอดภยัจาก

การใช้สินคา้หรือบริการ สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํสัญญา และสิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณา

และชดเชยความเสียหาย แต่หากขาดกลไกที่เหมาะสมในการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคแลว้ ย่อมไม่อาจ

คุม้ครองผูบ้ริโภคให้ไดรั้บสิทธิตามที่กฎหมายให้การรับรองไวไ้ด ้

  ด้วยเหตุน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นว่า ควรมีการบัญญัติให้ สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคมีอํานาจและหน้าที่ในการให้การคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคครอบคลุมไปถึงการซ้ือขายสินคา้ข้าม

พรมแดนดว้ย เพ่ือให้เกิดกลไกที่เหมาะสมในการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุม้ครองผูบ้ริโภคจาก

การซ้ือสินค้าทางออนไลน์ เพ่ือทาํหน้าที่ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผ่าน

ระบบออนไลน์ไม่ว่าเป็นการซ้ือขายภายในประเทศหรือข้ามพรมแดน รวมถึงรับผิดชอบในการ

ประสานความร่วมมือกบัต่างประเทศ เพ่ือให้การเกิดคุม้ครองผูบ้ริโภคขา้มพรมแดน โดยนาํกลไก

การคุ้มครองผู้บริโภคด้านองค์กรที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์ 
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ของประเทศสหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจกัร และสหภาพยุโรปมาใช้เป็นแนวทางในการกาํหนด

กลไกดงักล่าว 

  1.2  ปัญหาเกี่ยวกับกลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้า

ทางออนไลน์ 

  ท่ามกลางการทาํธุรกรรมทางออนไลน์ที่เติบโตอย่างกา้วกระโดด ประเทศไทยกา้วขึ้น

สู่อันดับหน่ึงของการมีผูบ้ริโภคซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์มากที่สุดในโลก อย่างไรก็ตาม การมี

ผูใ้ช้บริการซ้ือสินค้าผ่านทางออนไลน์เป็นจาํนวนมาก ก็พบปัญหาการโกง ฉ้อฉล เอารัดเอาเปรียบ

ผูบ้ริโภคอย่างต่อเน่ือง และผูบ้ริโภคอาจไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์ 

โดยเฉพาะการซ้ือขายสินคา้ข้ามพรมแดน  ขณะเดียวกัน หน่วยงานหลักที่ทาํหน้าที่คุม้ครองผูบ้ริโภค

โดยตรงของประเทศไทยคือ สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค โดยมาตรา 10 แห่ ง

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 กาํหนดให้มีอาํนาจและหนา้ที่เก่ียวกบัการพิจารณาเร่ืองราว

ร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเน่ืองมาจากการกระทําของผูป้ระกอบ

ธุรกิจ อย่างไรก็ตาม มีขอ้พิจารณาว่า ในการซ้ือสินคา้จากต่างประเทศ หรือการซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดน

นั้น ผูบ้ริโภคจะสามารถร้องเรียนกับสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคไดห้รือไม่ เน่ืองจาก

มาตรา 10 แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ข้างต้น มิได้มีการกาํหนดขอบเขตของ

อาํนาจของคณะกรรมการฯอย่างชัดเจนว่า รวมถึงการดาํเนินการใด ๆ เก่ียวกับการคุ้มครองผู้บริโภค 

จากกรณีที่ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในการซ้ือสินคา้ที่ผูป้ระกอบธุรกิจเป็นผูป้ระกอบการที่จดทะเบียน

ในต่างประเทศดว้ย   

  เมื่อทาํการศึกษา กลไกการคุม้ครองผูบ้ริโภคในยคุดิจิทัลเก่ียวกับการกาํหนดองค์กร 

ที่ทําหน้าที่ คุ ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์ของต่างประเทศพบว่า ประเทศ

สหรัฐอเมริกา ได้กาํหนดองค์กรที่ทําหน้าท่ีคุ ้มครองผูบ้ริโภคจากการถูกฉ้อโกงจากการทาํธุรกรรม 

ทางอิเล็กทรอนิกส์โดยทั่วไปได้แก่ คณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐ (Federal Trade 

Commission ) และพบว่า ประเทศสหรัฐอเมริกาได้มีการออกกฎหมายว่าด้วยเว็บที่ปลอดภัยของ

สหรัฐอเมริกา (U.S. Safe Web Act) ขึ้นมาบังคบัใช้ โดยไดใ้ห้อาํนาจแก่คณะกรรมาธิการว่าดว้ยการค้า

แห่งสหพนัธรัฐ (Federal Trade Commission : FTC ) ในการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินค้า

ขา้มพรมแดนด้วย ดงันั้น จึงมีกลไกการกาํหนดองค์กรที่ทาํหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินค้า

ทางออนไลน์  โดยจัดตั้ งสํานักงานกิจการระหว่างประเทศ (Office of International Affairs) ซ่ึงเป็น

หน่วยงานภายในของคณะกรรมาธิการว่าดว้ยการคา้แห่งสหพนัธรัฐขึ้น เพ่ือทาํหนา้ท่ีในการคุม้ครอง

ผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้าข้ามพรมแดนเป็นการเฉพาะ สําหรับกฎหมายของ สหราชอาณาจักร  

มีการจดัตั้งศูนยผู์บ้ริโภคยโุรปแห่งสหราชอาณาจกัร (UK ECC) ขึ้น เพ่ือเป็นองคก์รที่ให้ความช่วยเหลือ



124 

แก่ผูบ้ริโภค โดยการให้คาํแนะนาํเมื่อผูบ้ริโภคในสหราชอาณาจกัรซ้ือสินคา้จากผูค้า้ในประเทศอื่น

ซ่ึงเป็นสมาชิกของสหภาพยุโรป  เมื่อผูบ้ริโภคของสหราชอาณาจกัรไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจาก

ผูป้ระกอบการของประเทศใด ศูนยผู์บ้ริโภคยโุรปแห่งสหราชอาณาจกัรก็จะดาํเนินการประสานงาน

ไปยงัศูนยผู์บ้ริโภคยโุรปในประเทศอื่น เพ่ือให้เกิดความร่วมมือระหว่างกนั โดยมีเป้าหมาย เพ่ือให้

ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคที่เป็นพลเมืองของสมาชิกสหภาพยุโรป เมื่อไม่ได้รับความเป็นธรรม 

ในการซ้ือสินคา้ 

  ส่วนคณะกรรมาธิการยุโรป ได้จัดตั้ ง องค์กร BEUC มาจากภาษาฝร่ังเศสว่า 'Bureau 

Européen des Unions de Consommateurs' ขึ้ น องค์กร BEUC ดังกล่ าวน้ี  เป็ นการรวมกลุ่มกันขององค์กร

ผูบ้ริโภคอิสระ 46 องค์กรจาก 32 ประเทศ บทบาทหลักคือเป็นตัวแทนของสถาบันในสหภาพยุโรปในการ

ปกป้องผลประโยชน์ของผูบ้ริโภคชาวยโุรป โดย BEUC มีภารกิจหลกัคือ การปฏิบติังาน เพ่ือให้มัน่ใจว่า 

สหภาพยุโรปไดใ้ชก้ารตดัสินใจเชิงนโยบายท่ีช่วยปรับปรุงชีวิตของผูบ้ริโภค ซ่ึงครอบคลุมหัวขอ้ต่าง  ๆ

เช่น การแข่งขนั สิทธิผูบ้ริโภค สิทธิดิจิทลั พลงังาน การแกไ้ขและการบงัคบัใชบ้ริการทางการเงิน อาหาร 

สุขภาพ ความปลอดภยั ความยัง่ยืน และนโยบายทางการคา้ 

  ประเทศไทย ถึงแม้มีการกําหนดให้สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็น

หน่วยงานกลางในการรับเร่ืองร้องเรียนของผูบ้ริโภคจากการไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในการซ้ือสินคา้ผ่าน

ระบบออนไลน์ แต่ก็มิไดก้าํหนดอยา่งชัดเจนว่าเป็นอาํนาจหน้าที่ของคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ที่จะตอ้งให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคโดยครอบคลุมไปถงึการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดน ทาํให้ในปัจจุบนั  

การประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคกบัประเทศอื่นยงัเป็นไปในแบบไม่เป็น

ทางการ ทาํให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือสินคา้ขา้มพรมแดนยงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ 

  ดว้ยเหตุน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นว่า ควรมีการบัญญัติให้ สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคมีอาํนาจและหน้าท่ีในการให้การคุ้มครองแก่ผู ้บริโภคครอบคลุมไปถึงการซ้ือขายสินค้า 

ข้ามพรมแดนด้วย เพ่ือให้เกิดกลไกที่เหมาะสมในการกาํหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผูบ้ริโภค 

จากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์ เพ่ือทาํหน้าที่ในการคุ้มครองผูบ้ริโภคเก่ียวกับการซ้ือขายสินค้าผ่าน

ระบบออนไลน์ไม่ว่าเป็นการซ้ือขายภายในประเทศหรือขา้มพรมแดน รวมถึงรับผิดชอบในการประสาน

ความร่วมมือกบัต่างประเทศ เพ่ือให้การเกิดคุ้มครองผูบ้ริโภคขา้มพรมแดน โดยนาํกลไกการคุม้ครอง

ผู้บริโภคด้านองค์กรที่ทําหน้าที่คุ ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือสินค้าทางออนไลน์ของประเทศ

สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจกัร และสหภาพยโุรปมาใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลไก ดงักล่าว 

  1.3  ปัญหาเกี่ยวกับกลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดขึน้จากการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ 

  เมื่อการซ้ือขายสินคา้ ไม่ตอ้งดาํเนินการแบบเฉพาะหน้าและตวัต่อตวั แต่ผูป้ระกอบการ

และผูบ้ริโภคสามารถซ้ือขายสินคา้หรือบริการผ่านทางออนไลน์ และก่อให้เกิดขอ้พิพาทระหว่างผูซ้ื้อ และ
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ผูข้าย  ก่อให้เกิดหน้าที่ที่ผูข้ายตอ้งรับผิดต่อผูซ้ื้อ  เช่น ต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การรับประกันสินค้า  

การคืนเงินให้แก่ผู ้บริโภค  การคืนสินค้า ฯลฯ ตามที่ได้บัญญัติไว้ในกฎหมาย  ซ่ึงหากผู้ขายบิดพลิ้ว  

ไม่ดาํเนินการตามที่กฎหมายกาํหนดไว ้ ก็จะก่อให้เกิดสิทธิแก่ผูบ้ริโภคในการย่ืนฟ้องต่อศาล เพ่ือเรียกร้อง

ค่าเสียหายจากผูข้ายซ่ึงตามหลกัเกณฑท์ี่บญัญติัไวใ้นประมวลกฎหมายแพ่ง และพาณิชย ์

  อยา่งไรก็ตาม การซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านทางออนไลน์ปัจจุบนั มูลค่าความเสียหาย

ที่เกิดจากการซ้ือสินค้าดังกล่าวไม่สูงมากนัก  ทําให้การนําคดีขึ้นสู่ศาลยุติธรรมของผูซ้ื้อแต่ละราย 

ไม่คุม้กบัเวลาและค่าใช้จ่าย  ดงันั้น ผูบ้ริโภคที่ไดรั้บความเสียหายจากผูข้ายอาจเลือกใชวิ้ธีการไกล่เกลี่ย

ข้อพิพาทมาใช้แทน ทั้งน้ี การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทท่ีดาํเนินการโดยสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผู้บริโภค เป็นไปตามมาตรา 10 (2) แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 ที่ก ําหนด 

ให้คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคมีอาํนาจไกล่เกลี่ยหรือประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิ 

ของผูบ้ริโภค ตามที่ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจตกลงกนัก่อนจะมีการฟ้องคดีต่อศาล 

  กระบวนการไกล่เกลี่ยที่ด ําเนินการโดยสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค

ดังกล่าว อยู่ภายใต้การดําเนินงานตามที่ก ําหนดไว้ในระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วย

หลักเกณฑ์การไกล่เกลี่ยหรือการประนอมข้อพิพาท เก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559  

นอกจากน้ีเพ่ือให้เหมาะสมกบัสถานการณ์ปัจจุบนั ทั้งท่ีผูบ้ริโภคนิยมซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลน์ ทาํให้ 

ผู ้ซ้ือกับผู้ขายอยู่ในพ้ืนที่ ห่างไกลกัน รวมถึงสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรสโคโรน่า 2019  

ในปัจจุบนัสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคยงัไดน้าํระบบไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทออนไลน์ (OCPB) 

มาใช้งานด้วย  อย่างไรก็ตาม มีข้อพิจารณาว่า มาตรา 10 (2) แห่งพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 

2522  มิได้กาํหนดอย่างชัดเจนว่าให้คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคมีอาํนาจในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 

ในกรณีที่มีการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ข้ามพรมแดนดว้ย ทาํให้ในปัจจุบันถึงแม้มีการนําระบบการไกล่

เกลี่ยออนไลน์มาใช้ ก็เป็นการไกล่เกลี่ยที่ผูซ้ื้อ และผูข้ายอยู่ภายในประเทศเท่านั้น มิได้เป็นการไกล่เกลี่ย

กรณีการซ้ือขายขา้มพรมแดนแต่ประการใด  ทาํให้มีขอ้พิจารณาว่า โดยปกติทัว่ไป การไกล่เกลี่ยขอ้พิพาท

ภายในประเทศโดยคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคนั้น กาํหนดให้จัดทาํบันทึกข้อตกลงระหว่างคู่กรณี 

และให้ถือเอาขอ้ตกลงตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบนัทึกขอ้ตกลงมีผลผูกพนัคู่กรณี แต่หาก

คู่กรณีไม่ปฏิบัติตามบันทึกข้อตกลงดังกล่าว ก็ให้สามารถมีการบังคับข้อตกลงระงับข้อพิพาท ตามที่

กาํหนดไวใ้นมาตรา 32 แห่ง พระราชบัญญัติการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท พ.ศ. 2562 ได้ โดยหลักการสําคัญ 

ของกฎหมายฉบบัน้ีคือ เมื่อมีการไกล่เกลี่ยขอ้พิพาทแลว้ คู่พิพาทเกิดขอ้ผูกพนัที่ต้องปฏิบติัตามบนัทึก

ข้อตกลงที่ได้จากการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทนั้ น หากคู่ขัดแยง้ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงบิดพลิ้วไม่ยินยอมปฏิบัติ 

ตามบันทึกข้อตกลงการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทดังกล่าว คู่ขัดแยง้อีกฝ่ายหน่ึงสามารถคาํร้องต่อศาลยุติธรรม  

เพ่ือให้ศาลมีคาํส่ังบงัคบัตามบนัทึกขอ้ตกลงการไกล่เกลี่ยนั้นไดโ้ดยไม่ตอ้งย่ืนฟ้องเป็นคดีต่อศาลอีก 
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  จากกระบวนการดังกล่าวข้างต้น จึงมีข้อพิจารณาว่า กรณี ท่ีคู่ไกล่เกลี่ยฝ่ายหน่ึง 

เป็นผูบ้ริโภคของไทย แต่คู่ไกล่เกลี่ยอีกฝ่ายหน่ึงเป็นผูค้้าในต่างประเทศ ทาํให้ไม่สามารถนําการบังคับ 

ตามข้อตกลงระงับข้อพิพาท ตามที่บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัติการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท พ.ศ. 2562   

ไปบังคับกับผู้ค้าที่อยู่ในต่างประเทศได้ เน่ืองจากมิได้อยู่ในเขตอํานาจศาลเดียวกัน ทําให้ไม่สามารถ 

นํากลไกการไกล่ เกลี่ ยข้อพิ พาท ดังกล่ าวมาใช้กับกรณี การไกล่ เกลี่ ยข้อพิ พาทข้ามพรมแดน 

ได้ ผู ้ศึกษาจึงเห็นว่า นอกจากต้องมีการจัดตั้ งองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคเพ่ือทําหน้าที่ในการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินค้าออนไลน์โดยเฉพาะจะมีความสําคัญแล้ว ควรมีการกาํหนดอาํนาจหน้าที่ 

ของหน่วยงานดังกล่าวให้มีอาํนาจในการคุ้มครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายสินค้าทางออนไลน์ โดยรวม 

ไปถึงการซ้ือขายสินคา้ขา้มพรมแดนดว้ย เช่น ประสานความร่วมมือระหว่างประเทศกบัหน่วยงานคุม้ครอง

ผู้บริโภคในประเทศอื่น เพ่ือให้เกิดการบังคับใช้กฎหมายกับผู้ขายที่อยู่ต่างประเทศ ให้มีผลเป็นการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคของไทยมากขึ้น โดยนาํกฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจกัร มาใช้

เป็นแนวทางในการกาํหนดกลไกดงักล่าว 

 

2. ข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเก่ียวกับแนวทางการพฒันากลไกคุ้มครองผูบ้ริโภคในยุคดิจิทัล ผูศึ้กษามี

ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

 2.1 ปัญหาเกี่ยวกับกลไกคุ้มครองผู้บริโภคด้านการกํากับดูแลผู้ประกอบการขายสินค้า 

 เพ่ือให้เกิดกลไกความร่วมมือระหว่างองค์กร 3 ฝ่าย ได้แก่ องค์กรคุ้มครองผูบ้ริโภค 

หน่วยงานของรัฐ และผูป้ระกอบการ ในการกาํกับดูแลกันเอง  ซ่ึ งจะมีขอ้ดีคือ  การการมอบบทบาท 

ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคแก่หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเพียงหน่วยงานเดียว หรือการดาํเนินการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคในลกัษณะต่างคนต่างทาํ อาจทาํให้ไม่สามารถคุม้ครองผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเพียงพอและครอบคลุม

ในทุกประเด็น  สืบเน่ืองมาจากขอ้จาํกดัดา้นอาํนาจหน้าท่ีของแต่ละองคก์รตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมาย 

ดงันั้น หากมีกลไกความร่วมมือระหว่างองค์กร 3 ฝ่าย อนัไดแ้ก่ องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค  หน่วยงานของ

รัฐและผูป้ระกอบการที่กาํกับดูแลกนัเอง  รวมถึงมีการแก้ไขบทกฎหมายเพ่ือเพ่ิมอาํนาจหน้าท่ีให้แก่

องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภคและหน่วยงานของรัฐ ก็จะทาํให้เกิดการประสานงานกนัและร่วมมือกนั เพ่ือการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคมีความสมบูรณ์และครอบคลุมมากย่ิงขึ้น    

 ทั้งน้ี ผูศึ้กษาขอเสนอให้มีการแกไ้ขกฎหมายแบ่งเป็น 3 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

 1. เสนอให้มีการแกไ้ขเพ่ิมเติมอาํนาจหน้าที่ของสภาองคก์รผูบ้ริโภคเพ่ือเพ่ิมกลไก

คุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้ดงัต่อไปน้ี 
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 ผูศึ้กษาขอเสนอให้มีการแกไ้ขเพ่ิมเติม มาตรา 14 (9) วรรคแรก แห่งพระราชบัญญัติ

การจดัตั้งสภาองคก์รของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2562 จากเดิมที่กาํหนดไวว่้า   

 มาตรา 14 สภาองคข์องผูบ้ริโภค นอกจากมีอาํนาจดาํเนินการตามวตัถุประสงค ์

ที่ได ้จดัตั้งแลว้ ในฐานะเป็นผูแ้ทนผูบ้ริโภค ให้มีอาํนาจดาํเนินการในเร่ืองดงัต่อไปน้ีดว้ย  

 9)  จัดให้มีความร่วมมือระหว่างองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค ผู้ประกอบธุรกิจ และ

หน่วยงานของรัฐ เพ่ือให้เกิดมาตรการกาํกับดูแลกันเอง ภายใต้ข้อกาํหนดดังต่อไปนี ้

 (1)  ผู้ให้บริการตลาดออนไลน์จะปฏิบ ัติต่อ ผู้บริโภคอย่างเป็นธรรม   

ยึดมั่นความรับผิดชอบที่มีต่อผู้บริโภค ปฏิบัติตามกฎหมาย ประกาศ และระเบียบที่เกี่ยวข้อง ปฏิบัติ 

ตามมาตรฐานของประเทศที่จาํหน่ายสินค้าและบริการ  ยึดมั่นในคุณภาพและความปลอดภัยของสินค้า 

และบริการ  ส่ือสารด้วยความซ่ือสัตย์และตรงตามความเป็นจริง  แสดงราคาอย่างโปร่งใส บันทึกประวัติ

การซ้ือขายอย่างเหมาะสม  มีทางเลือกให้ผู้บริโภคสามารถยกเลิกการส่ังซ้ือสินค้าหรือบริการ   

ให้ความสําคัญกับการร้องเรียนของผู้บริโภค  ไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าดูแลให้การชําระเงิน

ออนไลน์มีความปลอดภัย  หลีกเลี่ยงการส่งสแปมออนไลน์ ไม่สร้างรีวิวปลอม และให้ความรู้ 

แก่ผู้บริโภคเกี่ยวกับความเส่ียงในการซ้ือสินค้าออนไลน์ 

 (2) องค์กรคุ้ มครองผู้บริโภค ต้องให้ความร่วมมือกับผู้ให้บริการตลาด

ออนไลน์ ในการเผยแพร่ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการจาํหน่ายสินค้าหรือบริการออนไลน์ที่เป็นประโยชน์ 

ต่อผู้บริโภค รวมถึงประสานงานกับหน่วยงานรัฐด้านการคุ้ มครองผู้บริโภค และผู้ให้บริการตลาด

ออนไลน์ เพ่ือสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้บริโภค   ต้องติดตามผู้ให้บริการตลาดออนไลน์ และหน่วยงาน 

เพ่ือให้ดาํเนินการตามที่กาํหนดในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือระหว่างองค์กรต่อผู้บริโภคและ

ต่อสังคม 

  (3)  องค์กรคุ้มครองผู้บริโภคอ่ืน ต้องช่วยประชาสัมพันธ์ถึงความรับผิดชอบ 

ต่อสังคมของผู้ให้บริการตลาดออนไลน์ ให้ความร่วมมือในการประสานงานแก่สมาชิก และหน่วยงาน 

ช่วยประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ข้อมูล เกี่ยวกบับริการออนไลน์ที่ประโยชน์ต่อผู้บริโภค  

 2.  เสนอให้มีการแก้ไขเพ่ิมเติมอํานาจหน้าที่ของคณะกรรมการธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือเพ่ิมกลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้ ดงัต่อไปน้ี 

  ผูศึ้กษาขอเสนอให้มีการแก้ไขเพ่ิมเติม มาตรา 37 (6) แห่งพระราชบัญญัติว่าดว้ย

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544  จากเดิมที่บญัญติัไวว่้า 
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  มาตรา 37 ให้คณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ มีอาํนาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 

(6) ส่งเสริมและสนับสนุนให้ผู้ให้บริการตลาดออนไลน์จัดทาํแนวปฏิบัติที่ดี

หรือมีกลไกในการกาํกับดูแลตนเองที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมให้เกิดความเข้าใจอันดีและเป็นที่

ยอมรับร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการตลาดออนไลน์ ผู้บริโภค และหรือหน่วยงานของรัฐ 

3. เสนอให้มีการเพ่ิมอาํนาจหน้าที่องค์กรที่ทาํหน้าที่ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคเพ่ือ

เพ่ิมกลไกคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการกาํกบัดูแลผูป้ระกอบการขายสินคา้ดงัต่อไปน้ี 

 ผูศ้ึกษาขอเสนอให้มีการแกไ้ขเพิ่มเติมมาตรา 10 (11) แห่งพระราชบญัญติั

คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 โดยใช้ถอ้ยคาํดงัต่อไปน้ี 

 มาตรา 10 คณะกรรมการมีอาํนาจและหน้าที่ดงัต่อไปน้ี 

(11) ให้คําปรึกษา ให้การสนับสนุน และบังคับใช้กฎหมาย เพื่อให้เป็นไป

ตามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือระหว่างองค์กร 

 2.2 ปัญหาเกี่ยวกับกลไกการกําหนดองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคจากการซ้ือ

สินค้าทางออนไลน์ 

   เพ่ือให้กฎหมายไทยสอดคล้องกับกฎหมายของนานาประเทศ รวมถึงเป็นการ

ยกระดับการคุ้มครองผูบ้ริโภคของไทย ให้พร้อมสําหรับความร่วมมือกันของอาเซียน โดยการ

เช่ือมโยงระบบการคุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศสมาชิกอาเซียนเขา้ดว้ยกนั ทั้งน้ี เพ่ือนาํไปสู่การ

คาดการณ์และความมัน่ใจในการส่งเสริมการคา้และการลงทุนในอาเซียนเพ่ิมขึ้น 

   ผูศึ้กษาขอเสนอให้มีการเพ่ิมเติมพระราชบัญญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 

มาตรา 10 (12) โดยใชถ้อ้ยคาํต่อไปน้ี 

   “มาตรา 10 คณะกรรมการมีอาํนาจและหน้าท่ีดังต่อไปนี ้ 

 12)  พิจารณารับเร่ืองราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย

อันเน่ืองมาจากการกระทําของผู้ประกอบธุรกิจที่จดทะเบียนพาณิชย์ในต่างประเทศ และประสาน 

ความร่วมมือกับหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคในต่างประเทศ เพ่ือให้เกิดกลไกการคุ้ มครองผู้บริโภค 

ข้ามพรมแดนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ”  

  2.3 ปัญหาเกี่ยวกับกลไกการระงับข้อพิพาทที่เกิดขึน้จากการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ 

 เพ่ือให้องค์กรดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคของไทย มีบทบาทหนา้ท่ีในการระงบัขอ้

พิพาททั้งในประเทศ และขา้มพรมแดน ไม่ว่าจะในระดบัอาเซียนหรือระดบันานาชาติ   และมีขอ้ดี

คือ ทําให้ประเทศไทยมีกลไกการคุ้มครองผู้บริโภคท่ีเป็นสากล  มีบทกฎหมายที่ เป็นไปตาม

หลักการคุ้มครองผูบ้ริโภคขั้นสูงของอาเซียน ซ่ึงมุ่งที่จะสนับสนุนให้ประเทศสมาชิกอาเซียน

พยายามพฒันาระบบการคุม้ครองผูบ้ริโภคของแต่ละประเทศ โดยจดัหาวิธีการสาํหรับการคุม้ครอง
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ผู ้บริโภคในอาเซียน และส่งเสริมความร่วมมือด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเพ่ือให้เกิดทิศทาง 

ของกฎหมาย และ ขอ้ตกลงร่วมกนัผ่านมาตรการต่าง  ๆเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์และขอ้ปฏิบติัที่ดี

ที่สุดระหว่างกนั  

 โดยผูศึ้กษาขอเสนอให้มีการเพ่ิมเติมพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 

มาตรา 10 (13) โดยใชถ้อ้ยคาํต่อไปน้ี 

   “มาตรา 10 คณะกรรมการมีอาํนาจและหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี  

   13) ประสานความร่วมมือกับหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคในต่างประเทศ เพ่ือให้เกิด

กระบวนการไกล่เกลี่ยหรือประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคข้ามพรมแดน 

รวมถึงการบังคับใช้กฎหมาย” 
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