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บทคัดย่อ
	 การวิจยันี ้มวัีตถปุระสงค์เพ่ือวเิคราะหป์ญัหาการระงบัขอ้พพิาทออนไลนท์ีเ่กดิจากการทำ�ธรุกรรมทาง

อเิลก็ทรอนกิสข์องประเทศไทย โดยศึกษาเปรยีบเทยีบแนวทางการระงับข้อพพิาทออนไลน์ของคณะกรรมาธิการ

กฎหมายการค้าระหว่างประเทศแห่งสหประชาชาติ และสหภาพยุโรป รวมถึงประเทศอังกฤษ สหรัฐอเมริกา 

และสาธารณรฐัประชาชนจนี เปน็การวจิยัแบบผสมผสาน โดยเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการศกึษาขอ้มลูเอกสาร 

การสัมภาษณ์เชิงลึก และการจัดสนทนากลุ่ม และการสำ�รวจแบบสอบถาม ผลการศึกษาวิจัยพบว่า แม้ว่า

ประเทศไทยมีการนำ�วิธีการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาทระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคที่

เกิดขึ้นจากการทำ�สัญญาซื้อขายสินค้าออนไลน์ แต่ยังไม่มีหลักเกณฑ์ทางกฎหมายที่กำ�หนดภาระหน้าที่ของ

ผูป้ระกอบธุรกจิออนไลน ์ตลอดจนกระบวนการในการระงบัข้อพพิาทออนไลนท์ีช่ดัเจน การศกึษาวจิยันีจึ้งมข้ีอ

เสนอแนะให้มีการตรากฎหมายเฉพาะเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ เพ่ือกำ�หนดหลักเกณฑ์การระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์ด้วยวิธีการเจรจาต่อรองและไกล่เกลี่ย รวมไปถึงกำ�หนดภาระหน้าที่ของผู้ประกอบธุรกิจ

ออนไลน์ การจัดทำ�แพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์ และกำ�หนดให้มีการใช้วิธีระงับข้อพิพาทออนไลน์ใน

เชิงบังคับสำ�หรับผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์และผู้บริโภค ซ่ึงจะช่วยให้การระงับข้อพิพาทเป็นไปอย่างรวดเร็ว

และเป็นธรรมแก่คู่พิพาททั้งสองฝ่าย
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for Online Dispute Resolution
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Abstract

	 This research, addressed the issue of e-commerce dispute resolution for consumer disputes 

in Thailand.  The aim was to compare the Online Dispute Resolution (ODR) processes in Thailand with 

EU Regulations, UNCITRAL Model Law, laws and regulations of other countries, including the United 

States, the United Kingdom, and the People’s Republic of China; This research used a mixed method 

which combined documentary research in-depth interviews, group discussion, and questionnaires. 

The results of the research showed that although Thailand has already implemented the ODR rule for 

online disputes between traders and consumers, there is presently no mandatory law to impose the 

duty of online traders to follow the ODR procedure. Therefore, the research recommended proposing 

a sui generis law related to online negotiation and mediation, following the lead of other countries 

and the EU, to ensure that consumers have access to ODR for the purpose of resolving contractual 

disputes with traders. The law should include a provision concerning the duty of traders to provide 

links on their websites to ODR platform, and it should establish the ODR for electronic transactions. 

In addition, the law should encourage the mandatory use of ODR for online traders and consumers to 

increase fairness and access to justice while decreasing costs for both parties.
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บทน�ำ

 		  การ​ระงบัข้อพพิาทออนไลน์ (Online Dispute 

 Resolu tion; ODR) เป็นวธิกีารระงับข้อพิพาททาง

เลอืกทีเ่กดิขึน้โดยอาศยัเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์และ

อนิเทอร์เนต็ในการระงบัข้อพพิาท ซึง่จะช่วยให้คูพ่พิาท

ท่ีอยูห่่างไกลโดยระยะทางสามารถระงับข้อพพิาททีเ่กดิ

ขึน้ระห ว่างกนัได้ โดยวธิกีารดังกล่าวมกัน�ำมาใช้กบั 

ข้อพพิาททีเ่กดิขึน้จากการท�ำธรุกรรมทางอเิลก็ทรอนกิส์ 

โดยเฉพาะกบัการท�ำสญัญาซือ้ขายสนิค้าและบริการ

ระหว่าผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค เน่ืองจากเป็น

ธรุกรรมทีม่มีลูค่าต�ำ่ (European Commission, 2013) 

ผู้บริโ ภคมักตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการโดยอาศัย

ข้อมูลทีน่�ำเสนอผ่านสือ่อเิลก็ทรอนกิส์เท่านัน้ เม่ือเกดิ

ปัญหาผูบ้รโิภคไม่ได้รบัสนิค้าท่ีมคีณุภาพตามสญัญา 

ได้รบัสนิค้าช�ำรดุบกพร่อง หรอืไม่ได้รบัสนิค้าตามที่

ตกลงภายในเวลาทีก่�ำหนดกจ็ะเกดิการโต้แย้งสทิธิ

หรอืเกดิข้อพพิาทขึน้ได้ การระงบัข้อพพิาทออนไลน์จงึ

เป็นวธิกีารทีช่่วยอ�ำนวยความสะดวกในการระงับข้อ

พพิาท ช่วยลดข้อจ�ำกดัด้านพืน้ทีท่างกายภาพ ตลอด

จนช่วยลดข้อจ�ำกดัด้านระยะเวลาและค่าใช้จ่าย รวม

ไปถงึช่วยสร้างความเป็นธรรมแก่คูพ่พิาท

		  ส�ำหรั บประเทศไทยมีกฎหมายที่เกี่ยวข้อง

กับการระ งับข้อพาททางเลือกหลายฉบับท้ังในส่วน

ของการไก ล่เกลี่ยหรือการประนอมข้อพิพาทและ 

การอนุญา โตตุลาการ โดยในส่วนของการระงับข้อ 

พิพาทออน ไลน์จะอยู่ภายใต้การก�ำกับดูแลของ

สถาบันอนุญาโตตุลาการ ซึ่งมีการออกข้อบังคับ

สถาบนัอนญุาโตตลุาการว่าด้วยการระงับข้อพพิาท

ด้วยวธิกีารทางอเิลก็ทรอนกิส์สาํหรบัธรุกรรมพาณชิย์

อเิลก็ทรอนิกส์ พ.ศ. 2558 ตามความในมาตรา 18(5) 

แห่งพระราชบญัญตัสิถาบนัอนญุาโตตุลาการ พ.ศ. 

2550 เพ่ือก�ำหนดหลักเกณฑ์การระงับข้อพิพาททีเ่กดิ

ขึ้นบนอิ นเทอร์เน็ตระหว่างผู้บริโภคและผู้ประกอบ

ธุรกจิ ซ่ึงเป็นการท�ำธุรกรรมทีมี่มูลค่าต�ำ่ และก�ำหนด

ประเภทข้อพิพาททีส่ามารถน�ำเข้าสู่กระบวนการระงับ

ข้อพพิาทออนไลน์ไว้ อย่างไรกต็ามข้อบงัคบัสถาบนั

อนญุาโตตลุาการฯ ยงัมีข้อจ�ำกดับางประการในด้าน

การบังคั บใช้กับข้อพิพาทที่เกิดจากการท�ำธุรกรรม

ทางอเิล็ กทรอนกิส์ เนือ่งจากผูป้ระกอบธรุกจิจะต้อง

สมัครใจเ ข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทดังกล่าว 

แต่ไม่ได้เป็นหลักเกณฑ์เชิงบงัคบั อกีทัง้ยงัมีข้อจ�ำกดั

ด้านจ�ำนวนของผูใ้ห้บรกิารระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซ่ึง

มผีูใ้ห้บรกิารระงบัข้อพพิาทออนไลน์ทีไ่ม่เพยีงพอเมือ่

เทียบกบัจ�ำนวนการท�ำธรุกรรมดงักล่าว และไม่มกีาร

ก�ำหนดหลกัเกณฑ์เกีย่วกบัการจดัท�ำแพลตฟอร์มระงบั

ข้อพพิาทออนไลน์ รวมถึงการก�ำหนดภาระหน้าทีข่องผู้

ประกอบธุรกจิออนไลน์เกีย่วกบัเร่ืองดังกล่าวไว้โดยตรง 

		  ในส่วนของแนวทางการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ในระดบัสากล คณะกรรมาธกิารสหภาพยโุรป

ได้มีการตรากฎข้อบังคับว่าด้วยการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ หรอื “EU Regulation No 524/2013 on 

online dispute resolution for consumer disputes” 

เพือ่ก�ำหนดหลกัเกณฑ์การระงบัข้อพพิาทออนไลน์ท่ี

เกดิจากการท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยก�ำหนด

ขอบเขตและประเภทของข้อพิพาทที่อาจน�ำเข้าสู่

กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ได้ รวมถงึก�ำหนด

ภาระหน้าทีข่องผู้ประกอบธุรกจิ การจัดท�ำแพลตฟอร์ม

ระงบัข้อพพิาทออนไลน์ (ODR Platform) และหน่วย

งานทีท่�ำหน้าทีใ่นการระงบัข้อพพิาทออนไลน์ (ODR 

entities) ตลอดจนหลกัเกณฑ์ทีเ่กีย่วข้องต่าง ๆ และ

ในส่วนของคณะกรรมการการค้าระหว่างประเทศแห่ง
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สหประชาชาต ิ  (United Nations Commission on 

International Trade Law; UNCITRAL) ได้มีจดัท�ำ

บนัทึกทางเทคนิคว่าด้วยการระงับข้อพิพาทออนไลน์  

หรอื “The Technical Notes on Online Dispute  

Resolution ปี ค.ศ. 2016” เพ่ือก�ำหนดแนวทางเกีย่วกบั

การระงบัข้อพพิาทออนไลน์ทีเ่กดิจากการซือ้ขายสนิค้า

และบรกิารทีเ่กดิขึน้จากการติดต่อสือ่สารด้วยวธิกีาร

ทางอเิลก็ทรอนกิส์ 

		  ส่วนของแนวทางการระงบัข้อพพิาทออนไลน์

ของประเทศอืน่ ๆ เช่น ประเทศอังกฤษมกีารตรากฎ

ข้อบังคับว่าด้วยการระงับข้อพิพาททางเลือก “The 

Alternative Dispute Resolution for Consumer 

Disputes (Competent Authorities and Information) 

Regulations ค.ศ. 2015” เพือ่ก�ำหนดหลกัเกณฑ์และ

วธิกีารในการระงบัข้อพิพาททางแพ่ง ซึง่รวมไปถงึข้อ

พิพาทที่เกิดจากการท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ี

สอดคล้องกับกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปฯ ส่วน

ในประเทศสหรัฐอเมริกาและสาธารณรัฐประชาชน

จนี แม้ว่าจะไม่มีกฎหมายเกีย่วกบัการระงบัข้อพพิาท

ออนไลน์บงัคบัใช้โดยตรง แต่มกีารให้บรกิารระงับข้อ

พพิาทออนไลน์โดยภาคเอกชนทัง้ทีเ่ป็นระบบปิด โดย 

ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์มีบริการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์เพือ่ให้บรกิารเฉพาะผูบ้รโิภคทีซ่ือ้สนิค้าและ

บรกิารบนเวบ็ไซต์ เช่น eBay และ PayPal โดยมกีาร

จดัการข้อพพิาทของผูบ้รโิภคก่อนทีผู่บ้รโิภคจะน�ำข้อ

พิพาทไปสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยสถาบัน

หรอืองค์กรทีท่�ำหน้าทีใ่นการระงบัข้อพิพาท รวมถึงมี

การให้บรกิารระงบัข้อพิพาทออนไลน์โดยหน่วยงาน

เอกชนเพือ่ให้บรกิารแก่ผูป้ระกอบธรุกจิและผูบ้รโิภค

ทัว่ไป นอกจากนี ้ ในประเทศสาธารณรฐัประชาชนจนี 

ผูป้ระกอบธรุกจิออนไลน์อย่าง Alibaba ได้มกีารน�ำ

วธิกีารระงบัข้อพพิาทออนไลน์มาใช้กบัข้อพพิาททีเ่กดิ

ขึ้นจากการซื้อสินค้าและบริการบนเว็บไซต์ โดยได้

มกีารจัดท�ำกฎเกณฑ์การระงับข้อพพิาท หรือทีเ่รียก

ว่า “Alibaba.com Transaction Dispute Rules” ซึง่

ก�ำหนดการใช้แพลตฟอร์มระงบัข้อพพิาทบนเว็บไซต์ 

และบนแอปพลิเคชันของ Alibaba 

		  จากความส�ำคัญของปัญหาดังกล่าว งาน

วจิยัน้ีจงึศกึษาวิจยัเกีย่วกบัการพฒันากลไกการระงบั

ข้อพิพาทออนไลน์ โดยศึกษาแนวทางการระงับข้อ

พพิาทออนไลน์ในระดบัสากลของ UNCITRAL และ

สหภาพยโุรป ตลอดจนหลักเกณฑ์ทางกฎหมายเกีย่ว

กบัการระงับข้อพิพาทออนไลน์ รวมถงึรูปแบบและวธีิ

การระงบัข้อพพิาทออนไลน์ระหว่างผูป้ระกอบธุรกจิ

กบัผูบ้รโิภคของประเทศองักฤษ สหรฐัอเมรกิา และ

สาธารณรัฐประชาชนจีน ตลอดจนวิเคราะห์ปัญหา 

อุปสรรค และข้อจ�ำกดัทางกฎหมายเกีย่วกบัการระงับ

ข้อพพิาทออนไลน์ของประเทศไทย เพือ่ทีจ่ะน�ำไปสู่

ข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันากระบวนการระงบัข้อ

พิพาทออนไลน์ อันจะน�ำไปสู่การลดปัญหาปริมาณคดี

ในช้ันศาล อกีท้ังช่วยให้คู่พพิาทสามารถเจรจาตกลง

กนัได้อย่างรวดเรว็ และก่อให้เกดิความเป็นธรรมแก่คู่

พิพาททัง้สองฝ่าย

วตัถปุระสงค์ของการวจัิย
		  1. เพื่อศึกษาแนวความคิดทั่วไปเกี่ยวกับ

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ 

		  2. เพ่ือศึกษาแนวทางการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ในระดับสากล ตลอดจนหลักเกณฑ์การ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยและต่าง

ประเทศ
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		  3. เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบหลักเกณฑ์

การระงบัข้อพพิาทออนไลน์ของประเทศไทยกบัต่าง

ประเทศ ตลอดจนวเิคราะห์ปัญหา อปุสรรค และข้อ

จ�ำกัดทางกฎหมายของประเทศไทย 

		  4. เพือ่น�ำเสนอแนวทางในการพัฒนากลไก

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทย

วธิดี�ำเนนิการวิจยั
		  การวจิยันีเ้ป็นการวิจยัแบบผสมผสาน  โดย

ใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

เป็นหลกั ประกอบกบัการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) ดังต่อไปนี้

		  1. การวิจัยเชิงเอกสาร โดยด�ำเนินการเก็บ

ข้อมูลจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ หนังสือ ต�ำรา 

บทความ รายงานวิจัย ตัวบทกฎหมาย และข้อมูล

บนอินเทอร์เน็ต ทั้งภาษาไทยและต่างประเทศ 

		  2. การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ทรงคุณวุฒิและ 

ผูเ้ช่ียวชาญจากหน่วยงานต่าง ๆ ทีเ่กีย่วข้อง จ�ำนวน 

10 ราย ได้แก่ (1) นิติกรช�ำนาญการ กองคุ้มครอง

ผู ้บริโภคด้านสัญญา ส�ำนักงานคณะกรรมการ

คุม้ครองผูบ้รโิภค (2) ผูพิ้พากษาหวัหน้าคณะชัน้ต้น 

ในศาลจังหวัดระยอง (3) อัยการประจ�ำส�ำนักงาน

อยัการสูงสดุ (4) ผูแ้ทนเครอืข่ายนักวิชาการคุ้มครอง

ผู้บริโภค (5) ผู้อ�ำนวยการฝ่ายการตลาดแรงงาน

ต่างด้าว และการท่องเที่ยว บมจ. โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส 

คอมมูนิเคชั่น (ดีแทค) (6) นักวิจัย สถาบันวิจัยเพื่อ

การพัฒนาประเทศไทย (ทีดีอาร์ไอ) (7) อาจารย์

ประจ�ำสาขาวิชานิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัย

ธรรมาธิราช (8) อาจารย์ประจ�ำคณะนิติศาสตร์ 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (9) ผู้ประกอบ

ธุรกิจบนเว็บไซต์ และ (10) ผู้ประกอบธุรกิจบน 

อินสตาแกรม

		  3. การจดัสนทนากลุม่ประกอบด้วย ภาครฐั 

ภาคเอกชน ภาควิชาการและภาคประชาสังคม 

จ�ำนวน 20 ราย ได้แก่ (1) เจ้าหน้าที่กฎหมาย 

ส�ำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2) 

เจ้าหน้าที่ฝ่ายอนุญาโตตุลาการและประนอมข้อ

พิพาท สถาบันอนุญาโตตุลาการ (3) ผู ้อ�ำนวย

การศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ องค์การอาหาร

และยา (4) นิติกรช�ำนาญการ กองกฎหมายและ

คดี ส�ำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (5) 

ผู้แทนเครือข่ายมูลนิธิเพื่อผู้บริโภค (6) เจ้าหน้าที่

ระดับช�ำนาญการ กองพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กรม

พัฒนาธุรกิจการค้า (7) อาจารย์ประจ�ำสาขาวิชา

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (8) 

นกัวชิาการ สถาบนัเพือ่การยตุธิรรมแห่งประเทศไทย 

(9) ผู้ประกอบธุรกจิออนไลน์ และ(10) ผู้มีส่วนได้เสีย

จากภาคประชาสังคม

		  4. การส�ำรวจแบบสอบถาม โดยการเก็บ

รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้บริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวนทั้งสิ้น 400 ราย 

ประกอบโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสงัคมศาสตร์ 

ในการวิเคราะห์ข้อมูล ก่อนท�ำการเก็บข้อมูลผู้วิจัย

ได้ตรวจสอบคณุภาพของเครือ่งมือโดยวธิตีรวจสอบ

ความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (content validity) โดยน�ำ

เครื่องมือไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบว่าเครื่องมือที่

จะใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวัดพฤติกรรมได้ตรง

กับเนื้อหาที่ต้องการจะวัดและมีความครอบคลุม

เน้ือหาที่ต้องการ จากนั้นน�ำแบบสอบถามที่ได้ไป

ทดลองใช้ (try out) เพ่ือหาค่าความเช่ือม่ัน (reliability) 

ของเครือ่งมอื ด้วยสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าความเช่ือม่ัน

ของแบบสอบถามเท่ากับ 0.849
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ผลการวจิยั
		  1. แนวคิดและหลักการพื้นฐานที่เกี่ยว

กับการระงับข้อพิพาทออนไลน์

	 การระงับข้อพิพาทออนไลน์ ในความหมาย

อย่างกว้างจะหมายถึงการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ

และอนิเทอร์เนต็เพือ่ช่วยในการระงับข้อพิพาทต่าง ๆ 

ท้ังในศาลและนอกศาล โดยในชัน้ศาลอาจมีการน�ำ

เทคโนโลยีสารสนเทศและอินเทอร์เน็ตมาใช้เพ่ือ

อ�ำนวยความสะดวกในการระงับข้อพิพาท เช่น การ 

ใช้การประชุมทางไกลผ่านจอภาพ (video conference) 

ในการสบืพยาน หรอืการใช้ระบบไปรษณย์ีอเิลก็ทรอนกิส์

ในการส่งค�ำคูค่วาม ส่วนการระงบัข้อพิพาทออนไลน์

ในความหมายอย่างแคบจะหมายถึง วิธีการระงับ

ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นนอกศาล ซึ่งเป็นวิธีการที่ช่วยให้

ผูบ้รโิภคสามารถหาทางออกเกีย่วกบัข้อพิพาททีเ่กดิ

จากการท�ำธรุกรรมทางอิเลก็ทรอนกิส์ และข้อพิพาท

อื่นท่ีเกิดบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต อาทิ ข้อพิพาท

เกี่ยวกับชื่อโดเมน ทั้งนี้การระงับข้อพิพาทออนไลน์

มีแนวคิดและหลักการพื้นฐานที่ส�ำคัญดังนี้

			   1) แนวคิดเรื่องการระงับข้อพิพาท

ทางเลอืก (Alternative Dispute Resolution: ADR) 

โดยทั่วไปการระงับข้อพิพาทจะกระท�ำโดยศาล แต่

เนื่องจากข้อจ�ำกัดของการด�ำเนินคดีในศาล จึงมี

การน�ำวิธีการระงับข้อพิพาทที่เรียกว่า การระงับข้อ

พิพาททางเลือกนอกศาล (out-of-court dispute 

resolution) มาใช้กับการระงับข้อพิพาทบางประเภท 

ซึง่เป็นทางเลอืกใหม่ในการระงับข้อพิพาททีเ่กดิจาก

ความสมัครใจของคู่พิพาท โดยที่คู ่พิพาทไม่ต้อง

ด�ำเนินการระงับข้อพิพาทโดยการพิจารณาและ

พพิากษาคดโีดยศาล ซ่ึงการระงบัข้อพิพาททางเลอืก

อาจจ�ำแนกได้เป็น 4 วิธีการหลัก ดังนี้

				    (1) การเจรจาต่อรอง (Negotiation) 

เป็นการเจรจาตกลงกนัโดยคูพ่พิาททัง้สองฝ่ายทีเ่กดิ

ขึน้โดยสมคัรใจ และไม่มคีนกลางท�ำหน้าทีไ่กล่เกลีย่

ข้อพิพาท ส่วนใหญ่มักเป็นข้อพิพาทที่ไม่มีลักษณะ

ซับซ้อน และคู่พิพาทไม่ได้อยู่ในฐานะที่แตกต่าง

กันมากนัก ซ่ึงคู่พิพาทร่วมกันหาทางออกเพ่ือให้ข้อ

พพิาทยตุลิงและทางออกนัน้เป็นตามความต้องการ

ของตน ในขณะเดียวกันการเจรจาต่อรองยังช่วย

รักษาความสมัพนัธ์ของคูพ่พิาททัง้สองฝ่ายได้ดกีว่า

การระงบัข้อพพิาททางศาล นอกจากนีก้ารเจรจาต่อ

รองไม่จ�ำเป็นต้องมรีะเบยีบพธิ ีคูพ่พิาทตกลงกนัโดย

ไม่ต้องค�ำนงึถงึสทิธหิน้าทีต่ามกฎหมายจะสามารถ

กระท�ำได้ (Thawatchai Suwanpanich, 2014,  

p. 2) แต่หากเป็นการเจรจาต่อรองเพือ่ระงบัข้อพพิาท

ทางกฎหมายก็เป็นการโต้แย้งสิทธิและหน้าที่ตาม

กฎหมาย ซึง่สิทธแิละหน้าทีต่ามกฎหมายนัน้จะต้อง

อิงอยู่กับเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่ง หรือข้อเท็จ

จริงอย่างใดอย่างหนึง่ (Anan Chantara-Opakorn, 

2015, p. 3) เช่น การที่ผู้บริโภคถูกละเมิดสิทธิ หรือ

ได้รบัความเสยีหายจากการซือ้สนิค้าหรอืบรกิาร ซึง่

หากคู่พิพาทไม่สามารถยุติข้อพิพาทได้ด้วยวิธีการ

เจรจาต่อรองจะสามารถน�ำข้อพิพาทขึ้นศาลได้

				    (2) การไกล่เกล่ียและการประนอมข้อ

พพิาท (Mediation and Conciliation) การไกล่เกล่ีย

และการประนอมข้อพิพาทเป็นวธีิการระงบัข้อพพิาท

ทางเลือกท่ีเกิดขึ้นโดยความสมัครใจของคู่พิพาท 

โดยมีคนกลางคือ ผู้ไกล่เกล่ียหรือผู้ประนีประนอม 

ซ่ึงเป็นบุคคลที่ได้รับการฝึกอบรมในการท�ำหน้าที่

ในการแสวงหาทางออกที่เป็นที่พึงพอใจแก่คู่พิพาท 

โดยผูไ้กล่เกลีย่จะพยายามให้คูพ่พิาทเจรจาตกลงกนั 

และพยายามทีจ่ะหาทางออกทีเ่ป็นข้อตกลงร่วมกนั

ที่คู่พิพาททั้งสองฝ่ายยอมรับหรือปฏิเสธ แต่บุคคล
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ที่เป็นผู้ไกล่เกลี่ยไม่มีอ�ำนาจในการชี้ขาดข้อพิพาท

เช่นเดียวกับอนุญาโตตุลาการ ซ่ึงหลายประเทศได้

มีการน�ำเอาวิธีการไกล่เกลี่ยมาใช้อย่างกว้างขวาง 

วิธีการดังกล่าวได้น�ำมาใช้กับข้อพิพาทท้ังทางแพ่ง

และคดีอาญา แต่ในส่วนของข้อพิพาททางอาญาที่

สามารถเข้าสูก่ระบวนการไกล่เกลีย่ได้จะมลีกัษณะ

เป็นความผิดอาญาอันยอมความได้ นอกจากนี้การ

ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาทยังได้น�ำมาใช้กับ

ข้อพิพาทอื่น ๆ นอกจากข้อพิพาททางแพ่งและทาง

อาญา เช่น  ข้อพพิาทแรงงาน ข้อพิพาททางปกครอง 

เป็นต้น ซ่ึงในต่างประเทศยงัมกีารน�ำวธิกีารระงับข้อ

พพิาทดงักล่าวมาใช้กับข้อพพิาทเกีย่วกบัครอบครวั 

และข้อพิพาทด้านหลักทรัพย์ระหว่างนักลงทุนกับ

นายหน้าซื้อขายหลักทรัพย์ (Broker) (LII, 2017) 

				    (3) การอนญุาโตตุลาการ (Arbitration)  

เกิดขึ้นโดยคู่พิพาทตกลงกันเสนอข้อพิพาทของตน

ให้อนุญาโตตุลาการพิจารณาช้ีขาด โดยไม่ฟ้องคดี

ต่อศาล ซ่ึงอาจตกลงล่วงหน้าก่อนเกิดข้อพิพาท 

หรืออาจตกลงกันเมื่อข้อพิพาทเกิดขึ้นแล้วก็ได้ การ

พิจารณาตัดสินข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ

จะมีกระบวนการพิจารณาเป็นไปตามที่กฎหมาย

ก�ำหนดไว้ เมือ่อนญุาโตตลุาการท�ำการตดัสนิชีข้าด

ข้อพิพาท คู ่พิพาทต้องปฏิบัติตามค�ำชี้ขาดของ

อนุญาโตตุลาการ (Saowanee Asawaroj, 2005,  

p. 38) อย่างไรกต็าม แนวคดิในการระงบัข้อพพิาทโดย 

การอนุญาโตตุลาการอาจแตกต่างกันไปในแต่ละ

ประเทศ โดยในส่วนของสหภาพยุโรปผู้ประกอบ

ธรุกจิและผูบ้รโิภคไม่อาจท�ำข้อตกลงกนัไว้ล่วงหน้า

เกีย่วกบัการระงบัข้อพิพาทโดยอนญุาโตตลุาการได้ 

(pre-dispute resolution) เนื่องจากเป็นการจ�ำกัด

สทิธขิองผูบ้รโิภคในการฟ้องคดี และเป็นการก�ำหนด

หน้าที่แก่ผู้บริโภคที่ไม่เป็นธรรม เนื่องจากผู้บริโภค

ไม่สามารถเลือกวิธีการในการระงับข้อพิพาทได้ ใน

ขณะที่ประเทศสหรัฐอเมริกาการระงับข้อพิพาท

โดยอนญุาโตตลุาการเป็นระบบบงัคบั (mandatory 

arbitration) โดยคูส่ญัญาสามารถตกลงกนัล่วงหน้า

เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ

ได้ และข้อตกลงดงักล่าวมผีลผกูพนัคูส่ญัญาทีเ่ป็น

ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคเอง (Zhang Xiaohan, 

2016) การอนุญาโตตุลาการเป็นวิธีการระงับข้อ

พิพาทที่ได้รับความนิยมในหลายประเทศ ซ่ึงการ

อนุญาโตตุลาการได้ถูกน�ำไปใช้กับการระงับข้อ

พิพาทแรงงาน ข้อพิพาทเกี่ยวกับการก่อสร้าง และ

ข้อพิพาทเกี่ยวกับหลักทรัพย์ แต่ปัจจุบันวิธีการ 

ดังกล่าวยังนิยมใช้กับข้อพิพาททางธุรกิจอื่น ๆ เช่น 

ในประเทศสหรัฐอเมริกา สภาคองเกรส (Congress) 

ของสหรัฐอเมริกาก�ำหนดให้กฎหมายของรัฐบาล 

กลาง (Federal Law) สนับสนนุการอนญุาโตตลุาการ

กบัข้อพิพาทเกีย่วกบัการค้าระหว่างมลรฐั (LII, 2017)

				    การระงับข้อพิพาททางเลือกที่ได้

กล่าวมานี้ จะเป็นวิธีการที่ช่วยเสริมกระบวนการ

ยตุธิรรมหลักให้เกดิประสิทธภิาพ เนือ่งจากข้อจ�ำกดั

ในการด�ำเนินคดีในชั้นศาลที่มีต้นทุนในการด�ำเนิน

คดีสูง และมีความล่าช้าในการด�ำเนินคดี การระงับ

ข้อพพิาททางเลอืกจงึเป็นวธิกีารระงบัข้อพพิาททีถ่กู

น�ำมาใช้เพ่ือเป็นทางเลือกให้แก่คู่พิพาทนอกเหนือ

จากการให้ศาลพจิารณาพพิากษาคดไีปตามข้ันตอน

ปกติ เพื่อท�ำให้คดีเสร็จสิ้นไปด้วยความรวดเร็วยิ่ง

ข้ึน ท�ำให้เสยีค่าใช้จ่ายน้อยลง และช่วยรักษาความ

สมัพนัธ์ระหว่างคูพ่พิาทได้ ในขณะเดยีวกนัจะท�ำให้

ปริมาณคดีที่จะต้องเข้าสู่ศาลมีจ�ำนวนลดลง และ

ท�ำให้การระงบัข้อพพิาทเป็นไปอย่างมีประสทิธภิาพ 
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			   2) หลักการพ้ืนฐานของการระงบัข้อ

พิพาทออนไลน์ การระงับข้อพิพาทออนไลน์จะ

ต้องเป็นกระบวนการที่เหมาะสมทางกฎหมาย 

(due process) กล่าวคือ จะต้องเป็นกระบวนการ

ที่ให้ความคุ้มครองสิทธิของคู่พิพาทท้ังสองฝ่ายท่ี

จะได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมในกระบวนการ

ยตุธิรรม และบคุคลทีท่�ำหน้าทีใ่นการระงบัข้อพิพาท

ยังจะต้องเป็นบุคคลที่มีความเป็นอิสระและเป็น 

กลาง ซ่ึงตามบันทึกทางเทคนิคว่าด้วยการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ของคณะกรรมาธิการกฎหมายการ

ค้าระหว่างประเทศแห่งสหประชาชาต ิ(UNCITRAL 

Technical Notes on Online Dispute Resolution 

2016) ก�ำหนดว่าการระงบัข้อพิพาทออนไลน์จะต้อง

อยู่บนหลักการพื้นฐานส�ำคัญดังนี้

				    (1) หลกัความโปร่งใส (Transparency) 

ตามหลักการนี้กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์

จะต้องแสดงข้อมูลความสมัพันธ์ระหว่างผูใ้ห้บรกิาร

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซึ่งท�ำหน้าที่ในการบริหาร

จดัระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์ และผูป้ระกอบ

ธรุกจิทีเ่ป็นคูพิ่พาท เพ่ือให้ผูใ้ช้บรกิารระงบัข้อพพิาท

ออนไลน์ทราบว่า กระบวนการดังกล่าวอาจมีความ

ขัดแย้งทางผลประโยชน์หรือไม่ ซึ่งผู้ให้บริการระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์อาจเผยแพร่ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง

ทั้งหมด รวมถึงผลสรุปของการระงับข้อพิพาท เพื่อ

ให้คูพ่พิาทสามารถตรวจสอบได้ ซึง่จะท�ำให้คู่พิพาท

มีความเชื่อมั่นในระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์ 

นอกจากนี ้ระบบการระงบัข้อพิพาทออนไลน์จะต้อง

มีลักษณะที่ใช้งานง่าย และเข้าถึงได้ส�ำหรับทุกคน  

(user-friendly and accessible manner)

				    (2) หลกัความเป็นอสิระ (Independence) 

กล่าวคอื ผูใ้ห้บรกิารระงบัข้อพพิาทออนไลน์จะต้อง

มีความเป็นอิสระ โดยอาจมีการจัดท�ำแนวปฏิบัติ 

(Code of Conduct) ส�ำหรับก�ำกับดูแลความเป็น 

กลางของหน่วยงานทีท่�ำหน้าทีร่ะงบัข้อพพิาทออนไลน์ 

รวมถงึจะต้องไม่มคีวามขดัแย้งทางด้านผลประโยชน์ 

และกระท�ำการอันเป็นการฝ่าฝืนกฎระเบียบอื่น ๆ  

ซ่ึงการด�ำเนินการตามหลักการนี้ ผู้ให้บริการระงับ 

ข้อพิพาทออนไลน์อาจมีการจัดท�ำนโยบายเกี่ยวกับ

การจัดการความขัดแย้งทางด้านผลประโยชน์

				    (3) หลักความเช่ียวชาญ (Expertise) 

ผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์อาจมีนโยบาย

เกี่ยวกับการคัดเลือกและการฝึกอบรมแก่บุคคล

ที่ท�ำหน้าที่เป็นคนกลาง (neutral) ในการระงับข้อ

พิพาท รวมถึงมีกระบวนการตรวจสอบภายใน และ

การประกนัคณุภาพ เพือ่ให้แน่ใจว่า การด�ำเนนิงาน

ของหน่วยงานการระงับข้อพิพาทออนไลน์มีความ

เป็นกลางสอดคล้องกับมาตรฐานตามที่บันทึกทาง

เทคนิคของ UNCITRAL ก�ำหนดไว้

 				    (4) หลักความยินยอม (Consent) 

ตามหลกัการนี ้กระบวนการระงบัข้อพพิาทออนไลน์

จะต้องได้รับความยินยอมที่ชัดแจ้ง (implicit  

consent) จากคู่พิพาท ซ่ึงในกระบวนการระงับข้อ

พพิาทออนไลน์ตามบนัทึกทางเทคนคิของ UNCITRAL 

ก�ำหนดให้คู่พิพาทสามารถให้ความยินยอมด้วยวิธี

การทางอิเล็กทรอนิกส์ (Uncitral, 2017)

		  2. การศกึษาแนวทางการระงบัข้อพพิาท

ออนไลน์ของประเทศต่าง ๆ 

		  ผู้วิจัยได้ศึกษาเปรียบเทียบแนวทางการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ของ UNCITRAL และ

สหภาพยุโรป รวมถึงประเทศอังกฤษ สหรัฐอเมริกา 

และสาธารณรัฐประชาชนจีน ในประเด็นเกี่ยวกับ

ความหมายและขอบเขตของการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ ประเภทของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ 

การจัดท�ำแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์  
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ผูใ้ห้บรกิาระงบัข้อพพิาทออนไลน์ และการบงัคับผล

การระงับขอ้พิพาทออนไลน์ ซึง่สรปุผลการศกึษาได้ 

ดังนี้

			   1) ความหมายและขอบเขตของ

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ การระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ (Online Dispute Resolution; ODR) 

ตามกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปว่าด้วยการระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์ หรือ Regulation (EU) No. 

524/2013 on Online Dispute ให้นิยามว่า เป็นวิธี

การการระงับข้อพิพาทนอกศาล (out-of-court) ซึ่ง

น�ำมาใช้กับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่างคู่พิพาทที่อยู่

ห่างกันโดยระยะทาง (distance communication) 

ผ่านการตดิต่อสือ่สารด้วยวธิกีารทางอเิลก็ทรอนกิส์ 

(European Commission, 2013) ซึ่งกระบวนการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์จะเป็นการใช้เทคโนโลยี

ในการด�ำเนินกระบวนการระงับข้อพิพาท โดยที่ 

คู่พิพาทสามารถรับส่งหรือจัดเก็บข้อมูลต่าง ๆ โดย

อาศยัระบบคอมพวิเตอร์และอนิเทอร์เนต็ ทีเ่รยีกว่า 

แพลตฟอร ์มระงับข ้อพิพาทออนไลน ์  (ODR  

platform) ซึ่งเป็นระบบที่ช่วยให้คู่พิพาทซึ่งเป็นผู้

ประกอบธุรกจิออนไลน์กบัผูบ้รโิภคสามารถระงบัข้อ

พิพาทที่เกิดจากการท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 

โดยไม่ต้องผ่านกระบวนการทางศาล ซึง่แพลตฟอร์ม

ระงบัข้อพพิาทจะเป็นระบบทีช่่วยให้คู่พิพาทสามารถ

ยื่นข้อร้องเรียน และสามารถจัดการกับข้อร้องเรียน 

ตลอดจนช่วยให้คู่พิพาทสามารถยุติข้อพิพาทร่วม

กันได้ ส่วนบันทึกทางเทคนิคฯ ว่าด้วยการระงับข้อ

พพิาทออนไลน์ของ UNCITRAL หรอื The Technical 

Notes on Online Dispute Resolution ระบุว่า

เป็นการระงับข้อพิพาทที่ช่วยให้คู ่พิพาทระงับข้อ

พิพาทได้อย่างรวดเร็ว มีความยืดหยุ่น และคู่พิพาท

ไม่จ�ำเป็นต้องมาปรากฏตัวทางกายภาพ ซึ่งวิธีการ

ดงักล่าวจะน�ำมาใช้กบัข้อพพิาทในเชิงพาณชิย์ทีเ่กดิ

ข้ามพรมแดน (UNITRAL, 2017) โดยเฉพาะกับข้อ

พิพาทที่เกิดจากการซ้ือสินค้าและบริการออนไลน์ 

ซึง่ในประเทศองักฤษ สหรฐัอเมรกิา และสาธารณรฐั

ประชาชนจนีมกีารน�ำวธิกีารระงบัข้อพพิาทออนไลน์

มาใช้อย่างหลากหลาย โดยรวมไปถงึข้อพพิาทอืน่ ๆ 

ด้วย เช่น ข้อพิพาทเกี่ยวกับละเมิดลิขสิทธิ์ ข้อพาท

เกี่ยวกับชื่อโดเมน เป็นต้น

	 		  2) ประเภทของการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ อาจจ�ำแนกได้ 3 ประเภท ดังนี้

				    (1) การเจรจาต ่อรองออนไลน ์  

(Online Negotiation) เป็นการระงับข้อพิพาทที่

เกิดจากความสมัครใจของคู่พิพาทที่จะตกลงเจรจา

ต่อรองกันเอง โดยไม่มีคนกลางท�ำหน้าท่ีในการ 

ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ซึ่งตามบันทึกทาง

เทคนคิฯ ของ UNCITRAL ก�ำหนดว่า ในการระงบั

ข้อพิพาทออนไลน์จะต้องอาศัยการเจรจาต่อรอง

เป็นข้ันตอนแรก (first stage) โดยคู่พิพาทด�ำเนิน

การเจรจาต่อรองผ่านทางแพลตฟอร์มระงับข้อ

พิพาท ซึ่งหากเจรจาต่อรองไม่ส�ำเร็จจะเข ้าสู ่ 

ขัน้ตอนการไกล่เกลีย่ต่อไป (UNCITRAL, 2017) โดย

ในปัจจุบันได้มีการพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่

ท�ำให้คูพิ่พาทสามารถเจรจาตกลงกนัผ่านวธีิการทาง

อเิล็กทรอนกิส์อ่ืน ทัง้ท่ีเป็นแบบเผชิญหน้า (face-to-

face) และเป็นวิธกีารเจรจาต่อรองด้วยวิธกีารอตัโนมตัิ 

(automated negotiation) เช่น ระบบการประมูลแบบ

ปิด (double blind bidding negotiation)  เป็นต้น 

ซ่ึงใช้กับข้อพิพาทเร่ืองจ�ำนวนเงินหรือข้อพิพาท

เกี่ยวกับราคาสินค้า โดยระบบการประมูลแบบปิด

จะเปิดโอกาสให้คู่กรณีสามารถเจรจาตกลงกันเอง 

โดยไม่มีคนกลางเข้ามาช่วยในการระงับข้อพิพาท 

(Smartsettle, 2011) หรือระบบการเจรจาต่อรอง
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โดยมีผู้ให้ค�ำแนะน�ำ (assisted negotiation) ซึ่งจะ

ช่วยให้ค�ำแนะน�ำหรือทางออกแก่คู่พิพาท โดยอาจ

เป็นคนกลางหรอืการใช้ปัญญาประดษิฐ์เป็นผูใ้ห้ค�ำ

แนะน�ำ (Sara Parker-Toulson, 2010)

				    (2) การไกล่เกลี่ยออนไลน์ (Online 

Mediation) อาจเกิดขึ้นผ่านการติดต่อสื่อสารใน

ระบบข้อความหรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ

ผ่านการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ หรือการประชุม

ทางไกลผ่านจอภาพ (video conference) โดยมผีู้ 

ไกล่เกลีย่ท�ำหน้าท่ีเป็นคนกลางในการให้ความช่วยเหลอื

คู่พิพาท ซ่ึงรูปแบบของการไกล่เกลี่ยออนไลน์อาจ

มีลักษณะเป็นการประเมินข้อพิพาทโดยคนกลาง

แบบออนไลน์ (online neutral evaluation) เช่น  

ในประเทศอังกฤษมีผู ้ให้บริการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ที่ชื่อว่า ProMediate ซึ่งให้บริการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ที่มีแพลตฟอร์มการยื่นข้อร้องเรียน

และการพจิารณาข้อพิพาทออนไลน์ เพ่ือให้ผู้บรโิภค

สามารถยื่นข้อร้องเรียนไปยังผู้ให้บริการระงับข้อ

พิพาท และผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทจะพิจารณา

ว่าจะยอมรับข้อร้องเรียนหรือปฏิเสธ (Civil Justice 

Council, 2015) เป็นต้น นอกจากนี้วิธีการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ที่รับความนิยมอีกวิธีการหน่ึงคือ 

กระบวนการไกล่เกลี่ยแบบสามห้อง (three-room 

procedure) ซึ่งเป็นการจัดช่องทางผ่านเว็บไซต์ให้

คู่พิพาทและผู้ไกล่เกลี่ยสามารถติดต่อสื่อสารกัน

ได้ โดยมีผู้ไกล่เกล่ียเป็นผู้คอยให้ค�ำแนะน�ำถึงวิธี

การแก้ไขปัญหาที่เหมาะสมและเป็นไปได้ (Soravit 

Limparangsri, 2015)

			   	 (3) การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 

(Online Arbitration) อาจจะเป็นการด�ำเนิน

กระบวนการอ นุญาโต ตุลาการด ้ วย วิธี การ

ทางอิเล็กทรอนิกส์ต้ังแต่เริ่มต้นจนกระท่ังสิ้นสุด

กระบวนการชัน้มคี�ำชีข้าดของคณะอนญุาโตตลุาการ

กไ็ด้ โดยคู่พิพาทอาจจะตัง้ต้นกระบวนการด้วยการส่ง

ค�ำเสนอข้อพพิาททางอเิล็กทรอนิกส์ (statement of 

claims) ไปยงัสถาบนัอนญุาโตตลุาการตามทีต่กลง

ไว้ในสัญญา เมื่อได้รับค�ำเสนอข้อพิพาทด้วยวิธ ี

ดงักล่าวแล้ว สถาบนัอนุญาโตตุลาการจะส่งส�ำเนาค�ำ

เสนอข้อพิพาทไปยงัคูพ่พิาทอกีฝ่ายทางอเิล็กทรอนกิส์

เช่นกนั เพือ่ให้ยืน่ค�ำคดัค้าน (statement of defense) 

เม่ือด�ำเนินการแต่งต้ังคณะอนุญาโตตุลาการ

เสร็จแล้ว คู่พิพาทจะด�ำเนินการส่งพยานหลักฐาน

ต่าง  ๆ ที่สนับสนุนข้ออ้างข้อเถียงของตนไปให้คณะ

อนญุาโตตลุาการโดยอาจจะไม่มกีารสบืพยานบคุคล 

หรือถ้าหากมีการสืบพยานบุคคลอาจจะใช้วิธีการ

สืบพยานผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การ

ประชุมทางไกลผ่านจอภาพ (Supajee Rungroj, 

2016) เป็นต้น ตัวอย่างเช่น ในประเทศสาธารณรัฐ

ประชาชนจนีมศีนูย์ระงับข้อพพิาทโดเมนเนม (Domain 

Name Dispute Resolution Center of China 

International Economic and Trade Arbitration 

Commission; CIETAC) ซึ่งท�ำหน้าที่ในการระงับ

ข้อพิพาทที่เกิดจากชื่อโดเมน รวมถึงข้อพิพาทที่เกิด

จากธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 

			   3) การจัดท�ำแพลตฟอร์มระงับข้อ

พิพาทออนไลน์

			   แพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์

เป็นองค์ประกอบส�ำคัญในการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ ซึง่ตามบนัทึกทางเทคนคิฯ ของ UNCITRAL 

ก�ำหนดว่า การระงับข้อพิพาทออนไลน์จะต้อง

อาศัยเทคโนโลยีที่เป็นส่ือกลางในการติดต่อส่ือสาร 

(technology-based intermediary) และจะต้อง

มีบุคคลท่ีท�ำหน้าที่ในการบริหารจัดการระบบการ

ระงับข้อพิพาทที่ด�ำเนินการผ่านการติดต่อส่ือสาร
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ทางเทคโนโลยี นอกจากนี้กระบวนการระงับข้อ
พิพาทออนไลน์จะอาศัยเทคโนโลยีส�ำหรับการสร้าง 
การรับส่ง การเก็บรักษา การแลกเปลี่ยน รวมถึง
การประมวลผลการสือ่สารในรปูแบบอืน่ ๆ จงึต้องมี
บคุคลทีท่�ำหน้าทีใ่นการบรหิารจัดการระบบดังกล่าว 
เพื่อให้ผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจมีความมั่นใจ
ในความปลอดภัยของข้อมูล ซึ่งเรียกระบบดังกล่าว
ว่า แพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์ หรอื “ODR 
Platform” ซึ่งมีลักษณะต่างจากแพลตฟอร์มใน
การท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากจะต้อง
อาศัยเทคโนโลยีในการติดต่อสื่อสารเพื่อช่วยเหลือ 
คู ่พิพาทในการเจรจาตกลงและระงับข้อพิพาท
ระหว่างกนั แต่บันทกึทางเทคนคิฯ ของ UNCITRAL 
เป็นเพียงแนวทางการระงับข้อพิพาท จึงไม่มีผล
ผกูพนัให้ประเทศสมาชกิต้องด�ำเนนิการตาม (Ronald 
A. Brand, 2012)
			   ตามกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปฯ 
ก�ำหนดว่าให้ประเทศสมาชกิต้องจดัท�ำแพลตฟอร์ม
ระงับข้อพิพาทออนไลน์เพื่อให้ผู ้บริโภคสามารถ
ส่งค�ำร้องออนไลน์ผ่านแพลตฟอร์มดังกล่าว และ
ก�ำหนดให้ผู ้ประกอบธุรกิจจะต้องตอบรับหรือ
ปฏิเสธว่าจะเข้าร่วมในการระงับข้อพิพาทออนไลน์
ภายใน 10 วัน ต่อจากนั้นผู้ประกอบธุรกิจและผู้
บริโภคจะต้องตกลงเลือกผู้ให้บริการระงับข้อพิพาท
ให้ได้ภายใน 30 วัน โดยแพลตฟอร์มระงบัข้อพิพาท
ออนไลน์จะแสดงรายชื่อหน่วยงานหรือผู้ให้บริการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่ได้รับการรับรองให้ท�ำ
หน้าที่ด�ำเนินการระงับข้อพิพาท หลังจากนั้นผู้ให้
บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์จะติดต่อกับคู่พิพาท
ท้ังสองฝ่ายเพื่อด�ำเนินกระบวนการระงับข้อพิพาท
ต่อไป และผูใ้ห้บรกิารระงับข้อพิพาทออนไลน์จะสรุป
ผลการพจิารณาข้อพิพาทภายใน 90 วนั (European 

Commission, 2013)

			   นอกจากนี้กฎข้อบังคับของสหภาพ 

ยุโรปฯ ได้ก�ำหนดภาระหน้าที่ของผู้ประกอบธุรกิจ

ออนไลน์ว่าจะต้องจัดท�ำลิงก์ (link) เชื่อมโยงไป

ยังแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์บนเว็บไซต์

ของตน โดยคู่พิพาทท่ีเป็นผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์

และผู้บริโภคจะต้องให้ความยินยอมในการใช้วิธี

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ เว้นแต่เป็นผู้ประกอบ

ธุรกจิออนไลน์ท่ีถกูควบคมุโดยกฎหมาย (regulated 

trader) หรือเป็นผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ที่ได้รับ

เครื่องหมายรับรอง หรือเป็นสมาชิกในสมาคม 

ผู้ประกอบธุรกิจ (trader association) หรือมีข้อ

ตกลงระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคว่าจะใช้

หน่วยงานหรือผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์

ทีไ่ด้รบัการรบัรองในสหภาพยโุรป (Jocelyn Paulley 

and Gowling WLG, 2016) โดยก�ำหนดเพิม่เติมว่า 

ให้ผู ้ประกอบธุรกิจประเภทนี้มีหน้าที่แจ้งข้อมูล

เก่ียวกับผู ้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์แก ่

ผู ้บริโภค และแจ้งให้ผู ้บริโภคทราบเกี่ยวกับการ

ใช้แพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์ ตลอดจน

เงือ่นไขและข้อตกลงในการท�ำสญัญา ซึง่หากมกีาร

แจ้งข้อมูลผ่านทางระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์

จะต้องมีการแสดงลิงก์เชื่อมโยงไปยังแพลตฟอร์ม

ในไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์นั้นด้วย ซึ่งในส่วนของ 

ผูป้ระกอบธรุกจิตลาดออนไลน์ (online marketplaces) 

ทีไ่ม่ได้มกีารเสนอขายสนิค้าและบรกิารแก่ผูบ้รโิภค

โดยตรง เช่น เว็บไซต์ประมูลสินค้า หรือเป็นสื่อ

กลางให้บุคคลที่สามเสนอขายสินค้าและบริการ 

(Online retailers) จะต้องจัดท�ำลิงก์เชื่อมโยงไปยัง

แพลตฟอร์มระงบัข้อพพิาทออนไลน์บนเวบ็ไซต์ของ

ตนเช่นเดียวกัน (Business Companion, 2018) 

เป็นต้น ส่วนในประเทศอังกฤษได้มีการปรับปรุง

หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ท่ี
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สอดคล้องกับกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปฯ ไว้

ในกฎข้อบังคับว่าด้วยการระงับข้อพิพาททางเลือก 

หรือ The Alternative Dispute Resolution for  

Consumer Disputes (Amendment) Regulations 

2015 โดยก�ำหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจจะต้องแสดง

ลิงก์เชื่อมโยงไปยังแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ตามที่ก�ำหนดไว้

			   4) ผู้ให้บริการระงับข้อพพิาทออนไลน์ 

			   ตามระเบียบสหภาพยุโรปว่าด้วยการ

ระงับข้อพิพาททางเลือกส�ำหรับข้อพิพาทเกี่ยวกับ

ผู้บริโภค หรือ Directive 2013/11/EU on alterna-

tive dispute resolution for consumer disputes 

ให้นิยามผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR 

entities) ว่า หมายถึง ผู้ที่ท�ำหน้าที่ระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ ซ่ึงผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์อาจจัดให้มี

ระบบการระงบัข้อพพิาทออนไลน์ซึง่ใช้กบัข้อพิพาท

ที่เกิดขึ้นจากการซื้อสินค้าและบริการบนเว็บไซต์

ของตนในลกัษณะระบบปิด หรอือาจเป็นหน่วยงาน

อื่นที่มีหน้าที่ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์แก่

คู่พิพาท ซึ่งมีลักษณะเป็นระบบเปิดให้บุคคลทั่วไป

สามารถใช้บริการ โดยการให้บริการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ในปัจจุบันจะมีท้ังที่เป็นภาครัฐและภาค

เอกชน ซ่ึงอาจเป็นการระงับข้อพิพาทออนไลน์ใน

ศาล เช่น The English Traffic Penalty Tribunal 

ของประเทศอังกฤษ เป็นต้น มีการน�ำเทคโนโลยีมา

ใช้ในกระบวนการระงับข้อพิพาท โดยอนุญาตให้

คู่พิพาทสามารถยื่นข้อร้องเรียนออนไลน์ และจะมี

การพิจารณาตัดสินคดีโดยใช้วิธีการทางเทคโนโลยี

มาใช้กับการช�ำระค่าจอดรถ โดยมีแพลตฟอร์มที่

ให้คู่พิพาทสามารถยื่นค�ำคู่ความ รับส่งค�ำคู่ความ 

รวมถงึอปัโหลดพยานหลกัฐานในระบบ โดยจะมีการ

แจ้งเตือนคู่ความผ่านทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์

			   ส่วนภาคเอกชน มีผู ้ให้บริการระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์ทั้งที่เป็นการให้บริการในระบบ

ปิดและระบบเปิด เช่น eBay เป็นต้น เป็นเว็บไซต์

ที่ ให ้บริการประมูลสินค ้าออนไลน์และตลาด

ออนไลน์ (online market) ในการซื้อขายสินค้า มี

การจดัท�ำแพลตฟอร์มทีใ่ห้บริการระงบัข้อพพิาทแก่ 

คู่พิพาทที่ใช้บริการบนเว็บไซต์ของตน โดยได้จัด

ให้มีแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์เพื่อให้คู่

พิพาทสามารถเจรจาต่อรองกัน โดยไม่จ�ำเป็นที่จะ

ต้องอาศัยคนกลางในการระงับข้อพิพาท ซ่ึงเรียก

ว่าเป็น “technology mediated negotiation” ส่วน

ผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่เป็นระบบเปิด 

เช่น โมเดรีย (Modria) มีแพลตฟอร์มระงบัข้อพพิาท

ทีเ่ร่ิมจากการให้ผูร้้องเรียนระบถุงึปัญหาข้อพพิาทที่

เกิดขึ้น โดยโมเดรียจะท�ำหน้าที่ให้ค�ำแนะน�ำในการ

ยื่นข้อร้องเรียน จากนั้นจึงด�ำเนินการสรุปประเด็น

ข้อพพิาท และเรยีกให้คูพ่พิาทระบคุวามต้องการใน

การระงบัข้อพพิาท โดยอาศยัซอฟต์แวร์ในการระงบั

ข้อพิพาท ในกรณีท่ีข้อพิพาทไม่สามารถระงับลงได ้

โมเดรียจะน�ำข้อพิพาทเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ีย 

โดยตัง้บคุคลทีส่ามซ่ึงมีความเช่ียวชาญและเป็นกลาง 

ท�ำหน้าทีใ่นการให้ความช่วยเหลอืแก่คูพ่พิาทเพือ่หา

ทางออกที่เป็นที่พอใจแก่ผู้พิพาท และหากระงับข้อ

พิพาทด้วยวิธีการไกล่เกลี่ยไม่ประสบความส�ำเร็จ

จะเข้าสู่กระบวนการอนุญาโตตุลาการ (Paibool 

Padungsong, 2015) นอกจากนี้ยังมีผู้ให้บริการ

ระงบัข้อพพิาทออนไลน์ทีเ่ป็นระบบเปิดคอื Youstice 

ซ่ึงเป็นแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่ช่วย

จัดการข้อพิพาทของผู ้บริโภคสองระดับ โดยมี

แพลตฟอร์มท่ีช่วยให้ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค

เจรจาต่อรองกันโดยตรงได้ และมีแพลตฟอร์มใน

การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทโดยคนกลาง ซึ่งผู ้บริโภค
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สามารถเข้าถึงแพลตฟอร์มดังกล่าวได้ที่เว็บไซต์

ของผู้ประกอบธุรกิจ โดย Youstice ได้ท�ำความร่วม

มอืกบัสมาคมพาณชิย์อเิล็กทรอนิกส์ และสมาคมผู้

บริโภคในสหภาพยุโรปฯ ซึ่งจะให้บริการผู้ประกอบ

ธรุกจิทัว่ไป และเป็นทางเลอืกแก่ผูบ้รโิภคทีจ่ะเลอืก

ใช้เพือ่ยตุข้ิอพิพาท (ODReurope, 2017) 

			   5) การบังคับผลการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ 

			   แม้ว่าในสหภาพยุโรปฯ และประเทศ

อังกฤษจะมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์บังคับใช้โดยตรง แต่ก็ไม่ได้มีการก�ำหนด

เกี่ยวกับการบังคับตามผลการระงับข ้อพิพาท

ออนไลน์ไว้เช่นเดียวกับของประเทศไทย ส่วนการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ในประเทศสหรัฐอเมริกา

จะไม่มีกฎหมายบังคับใช้โดยตรง แต่เป็นการระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์ในลักษณะของการบังคับตนเอง 

(self-enforce; ODR) โดยผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์

ที่เป็นเว็บไซต์ใหญ่จะมีระบบการจัดการข้อพิพาท

ภายในเว็บไซต์ ตัวอย่างเช่น เว็บไซต์ eBay มีการ

จัดท�ำแพลตฟอร์มที่ให้บริการระงับข้อพิพาทแก่ 

คู่ความที่ใช้บริการบนเว็บไซต์ตนเอง  ซึ่งเป็นระบบ

การระงบัข้อพพิาทออนไลน์แบบปิด โดยส่วนใหญ่จะ

เป็นข้อพิพาทที่เกี่ยวข้องกับการช�ำระราคาค่าสินค้า 

ผลการพิจารณาข้อพิพาทของ eBay จะเป็นไปตาม

กฎที่ eBay ก�ำหนดไว้ (Orna Rabinovich-Einy 

and Ethan Katsh, 2012) ซึ่งในส่วนของการระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์ประเทศสาธารณรัฐประชาชนจีน

จะคล้ายคลงึกบัประเทศสหรฐัอเมรกิาคอื มลีกัษณะ

เป็นการบังคับใช้เฉพาะกับผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าหรือ

บริการบนเวบ็ไซต์ของตนเท่านัน้ (self-enforcement 

authority) ผู้ประกอบธรุกจิออนไลน์ทีใ่ห้บรกิารระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์ ได้แก่ ผู้ให้บริการช�ำระเงินของ

สาธารณรัฐประชาชนจนีคือ Alipay หากต้องการซือ้

สินค้าบนเว็บไซต์ใหญ่ ๆ ของสาธารณรัฐประชาชน

จีนเพื่อท�ำการช�ำระเงินจะต้องมีบัญชี Alipay ไว้ 

เช่น Taobao  Alibaba เป็นต้น ซึง่ระบบจะท�ำหน้าท่ี

จัดการกับข้อพิพาทในกรณีที่สินค้ามีปัญหาหรือได้

รับสินค้าไม่ครบตามจ�ำนวนที่สั่งซื้อไป โดยคู่พิพาท

สามารถขอรับเงินที่ได้ช�ำระไปคืนได้

			   การเปรยีบเทยีบแนวทางระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ของประเทศไทยกับต่างประเทศ สรุปได้ 

ดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบแนวทางการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยกับต่างประเทศ

        ประเทศ

แนวทาง
ไทย สหภาพยุโรป อังกฤษ สหรัฐอเมริกา

สาธารณรัฐ

ประชาชนจีน

กฎหมาย
ข้อบังคับสถาบัน

อนุญาโตตุลาการฯ

EU Regulation 

on ODR

UK ADR  

Regulation

ไม่มีกฎหมาย

เฉพาะ

ไม่มีกฎหมาย

เฉพาะ

ระบบ ODR สมัครใจ

บังคับเฉพาะ 

Regulated 

Trader

บังคับเฉพาะ 

Regulated 

Trader

สมัครใจ สมัครใจ

ประเภทข้อพิพาท

เฉพาะธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ตาม

ที่ระบุไว้

ธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์

ธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์
ไม่มีกำ�หนดไว้ ไม่มีกำ�หนดไว้

หลักเกณฑ์การ 

จัดทำ�แพลตฟอร์ม 

ODR

ไม่มี มี มี ไม่มี ไม่มี

ผู้ให้บริการ ODR TalkDD
มีทั้งภาครัฐและ

ภาคเอกชน

มีทั้งภาครัฐและ

ภาคเอกชน

ส่วนใหญ่เป็น 

ภาคเอกชน

ส่วนใหญ่เป็น

ภาคเอกชน

การบังคับผล ไม่มีผลบังคับ ไม่มีผลบังคับ ไม่มีผลบังคับ
Self-Enforce 

ODR

Self-Enforce 

ODR

		  3. การศกึษาปัญหาและอปุสรรคของการ

ระงับข้อพพิาทออนไลน์ของประเทศไทย	

			   3.1 การศกึษาจากการสัมภาษณ์เชงิ

ลกึกลุ่มผูเ้ชีย่วชาญท่ีเก่ียวข้อง

			   ในการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ ่มบุคคล

ท่ีเกี่ยวข้องกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของ

ประเทศไทยทั้งที่เป็นผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญ 

สรุปความคิดเห็นในประเด็นหลักต่อปัญหาและ

อุปสรรคของการระงับข ้อพิพาทออนไลน์ของ

ประเทศไทยได้ดังนี	้

				    1) ปัญหาด้านข้อพิพาทที่เกิดจาก

การท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ แม้ว่าการซ้ือ

ขายสินค้าบนอินเทอร์เน็ตของประเทศไทยจะมี

แพลตฟอร์มการท�ำธุรกรรมที่หลากหลาย ท้ังการ

ขายผ่านเว็บไซต์ และบริการเครือข่ายสังคม ซ่ึง

ท�ำให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้

โดยง่าย สะดวกรวดเรว็ และเป็นการลดต้นทุนในการ

ประกอบธรุกจิส�ำหรบัผูป้ระกอบธรุกจิออนไลน์ แต่มี

ข้อเสยีคอื ผูบ้รโิภคไม่สามารถเหน็สนิค้าจรงิได้ ท�ำให้

เกิดปัญหากับผู้บริโภคตามมาคือ การได้รับสินค้า
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ไม่ตรงตามสัญญา การได้รับสินค้าล่าช้า การรับ

ประกันสินค้า รวมไปถึงไม่ได้รับสินค้าเลยเนื่องจาก

ไม่มีการส่งสนิค้าจรงิซึง่เป็นเรือ่งการฉ้อโกงผูบ้รโิภค 

(ผู ้ประกอบธุรกิจบนอินสตาแกรม, สัมภาษณ์ 8 

ธันวาคม 2559)

				    2) ปัญหาด้านการระบุตัวตนของ 

ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ เนื่องจากปัจจุบันการซื้อ

ขายสินค้าและบริการออนไลน์ในประเทศไทยเพิ่ม

ขึ้นอย่างมาก โดยเฉพาะการซื้อขายผ่านบริการ 

เครือข่ายสังคม คือ Facebook และ Instagram 

เนือ่งจากมีการจัดตัง้โปรแกรมประยุกต์ (application) 

มากขึ้น ซึ่งท�ำให้ผู้บริโภคมีช่องทางในการเลือกซื้อ

สนิค้าและบรกิารเพ่ิมขึน้ ซึง่จ�ำเป็นต้องมกีารก�ำหนด

ภาระหน้าที่ให้ผู ้ประกอบธุรกิจต้องจดทะเบียน

พาณิชย์เพื่อแสดงตนของการเป็นผู้ประกอบธุรกิจ 

แต่การจดทะเบียนเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ 

เพราะอาจมีการจดทะเบยีนเทจ็ได้ จงึจ�ำเป็นต้องหา

มาตรการอืน่มาเพือ่คุ้มครองผูบ้รโิภคอีกด้วย (อัยการ

ประจ�ำส�ำนักงานอัยการสูงสุด, สัมภาษณ์, 9 

มกราคม 2560)

				    3) ปัญหาด้านการน�ำวธิกีารระงับข้อ

พพิาทออนไลน์มาใช้กบัข้อพิพาทระหว่างผูป้ระกอบ

ธุรกิจกับผู ้บริโภคอาจมีปัญหาหรือข้อจ�ำกัดบาง

ประการ ประการแรกคือ ผู้บริโภคขาดความรู้ความ

เข้าใจว่า สามารถใช้การระงับข้อพิพาทออนไลน์มา

ใช้นอกจากการฟ้องคดี ประการที่สองคือ ปัญหา

การเข้าถึงองค์กรที่ด�ำเนินการช่วยเหลือผู้บริโภคว่า

สามารถเข้าถึงได้รับจากหน่วยงานใด และประการ

ที่สามคือ ปัญหาการบังคับใช้กฎหมายในการใช้ข้อ

พพิาทออนไลน์ว่ากระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่จะน�ำ

ไปสู่การบังคับให้เป็นไปตามการระงับข้อพิพาทได้

จรงิอย่างไร (อาจารย์ประจ�ำคณะนติิศาสตร์ สถาบนั

บณัฑติพฒันบรหิารศาสตร์, สมัภาษณ์, 12 ธนัวาคม 

2559) ซึ่งไม่มีหลักประกันที่จะท�ำให้มั่นใจได้ว่าเมื่อ

มีการตกลงกันแล้ว ผู้ประกอบการจะปฏิบัติตามข้อ

ตกลงดังกล่าว นอกจากนี้ผู้บริโภคหลายรายขาดซึ่ง

ความช�ำนาญในการใช้เทคโนโลยี ท�ำให้ไม่เลือกที่

จะใช้ช่องทางออนไลน์ในการระงับข้อพิพาท รวม

ถงึมลูค่าการซือ้ขายสนิค้าหรอืบรกิารอาจมรีาคาต�ำ่

แต่อตัราค่าธรรมเนยีมในการเลอืกใช้วธิกีารระงับข้อ

พิพาทออนไลน์มีราคาที่สูงกว่า ท�ำให้ผู้บริโภคเลือก

ทีจ่ะไม่ด�ำเนนิการใด ๆ กบัผูป้ระกอบธรุกจิออนไลน์ 

(นักวิจัย สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย, 

สัมภาษณ์, 11 มกราคม 2560)

		  	 3.2 การศึกษาจากการสนทนากลุ่ม

ในภาครัฐ ภาคเอกชน ภาควิชาการและภาค

ประชาสังคม

			   จากการจัดสนทนากลุ่มบคุคลทีเ่กีย่วข้อง

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยทั้งที่

เป็นผู ้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญ สรุปความคิด

เห็นในประเด็นหลักเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรค

ของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยได้

ดงัน้ี	

			   1) ปัญหาด้านรปูแบบของการระงบั

ข้อพพิาทออนไลน์ของประเทศไทยยงัมีรปูแบบ

ทีจ่�ำกัด  เนือ่งจากการท�ำธรุกรรมทางอเิล็กทรอนกิส์

ประเทศไทยมีรูปแบบที่ต่างจากของต่างประเทศ 

กล่าวคือ ในต่างประเทศแพลตฟอร์มการประกอบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จะอยู่ในรูปของเว็บไซต์ แต่

ของประเทศไทยจะเป็นการเสนอขายสินค้าและ

บริการผ่านทางเครือข่ายสังคม (social network) 

คือ Facebook และ Instagram ซึ่งส่วนใหญ่เป็น

ผู้ประกอบธุรกิจที่ไม่ได้จดทะเบียนธุรกิจตลาดแบบ

ตรงตามพระราชบัญญตัขิายตรงและตลาดแบบตรง 
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พ.ศ. 2545 ซึ่งการใช้วิธีการระงับข้อพิพาทออนไลน์

อาจไม่สามารถน�ำมาบังคับใช้กับผู้ประกอบธุรกิจ

ออนไลน์บางประเภทได้ (อาจารย์ประจ�ำสาขาวิชา

นติศิาสตร์ มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช, สนทนา

กลุ่ม, 30 ตุลาคม พ.ศ. 2559)

				    2) ปัญหาด้านหลักเกณฑ์ในการ

ระงบัข้อพพิาทออนไลน์ ตามข้อบงัคับของสถาบนั

อนุญาโตตุลาการฯ ถูกพัฒนาจากแนวทางการ

ระงบัข้อพาทออนไลน์ของ UNITRAL เพือ่ให้เป็นไป

ตามมาตรฐานสากล แม้ว่ามีการจัดท�ำแพลตฟอร์ม

ระงับข้อพิพาทออนไลน์คือ TalkDD โดยสถาบัน

อนุญาโตตุลาการ แต่ข้อร้องเรียนที่จะใช้วิธีการ 

ดังกล่าวจะเป็นเรื่องการซื้อสินค ้าและบริการ 

ออนไลน์เท่านัน้ เช่น ได้รบัสนิค้าล่าช้า หรอืได้รบัสนิค้า 

ไม่ตรงตามสญัญา เป็นต้น แต่ยงัไม่มมีาตรการจดัการ

ปัญหาต่าง ๆ ที่ครอบคลุมไปถึงข้อพิพาทอื่น ๆ 

รวมถึงการซื้อสินค้าและบริการผ่านเครือข่ายสังคม 

(เจ้าหน้าที่ฝ่ายอนุญาโตตุลาการและประนอมข้อ

พิพาท สถาบันอนุญาโตตุลาการ, สนทนากลุ่ม, 30 

ตุลาคม พ.ศ. 2559)

				    3) ป ัญหาความร่วมมือระหว่าง

หน่วยงานและการประสานงานระหว่างหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง แม้ว่าส�ำนักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผู้บริโภคจะมีหน้าที่ในการก�ำกับดูแลเรื่องดังกล่าว

โดยตรง แต่ในการบังคับใช้กฎหมายกับผู้ประกอบ

ธรุกจิออนไลน์ยงัมปัีญหาเรือ่งการติดตามตัวตนของ

ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ เนื่องจากมีการประกอบ

ธุรกิจดังกล่าวผ่านเครือข่ายสังคมเป็นจ�ำนวนมาก 

ซึง่ยากต่อการพจิารณาว่า รปูแบบการท�ำขายสนิค้า 

และบริการออนไลน์แบบใดท่ีต้องอยู่ภายใต้การ

ก�ำกับดูแล รวมถึงการระบุตัวตนของผู ้ประกอบ

ธุรกิจออนไลน์เป็นปัญหาส�ำคัญที่ท�ำให้การบังคับ

ใช้กฎหมายเป็นไปโดยยาก (นติกิรช�ำนาญการ กอง

กฎหมายและคดี ส�ำนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผู้

บริโภค, สนทนากลุ่ม, 30 ตุลาคม พ.ศ. 2559)

			   3.3 การศึกษาจากการส�ำรวจ

แบบสอบถาม

			   จากการส�ำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของกลุ่มตัวอย่างที่เป็น

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจ�ำนวนทั้งสิ้น 400 

ราย พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าการฟ้องคดีเกี่ยวกับ

ปัญหาข้อพิพาทจากการซ้ือสินค้าบนอินเทอร์เน็ตมี

ปัญหาหรือข้อจ�ำกัดคือ ไม่มีความยืดหยุ่น (ร้อยละ 

21.50) มีความล่าช้าในกระบวนพิจารณา (ร้อยละ 

20.75) และค่าใช้จ่ายในการด�ำเนนิคดทีีสู่งเม่ือเทยีบ

กับมูลค่าการท�ำธุรกรรม  (ร้อยละ 8) ดังนั้น ควรจัด

ให้มีช่องทางการร้องเรียนปัญหาข้อพิพาทดังกล่าว 

โดยเปิดช่องทางการร้องเรยีนผ่านทางกล่องข้อความ 

(Direct message) (ร้อยละ 37.75) และผ่านทาง

ไลน์ (Line) (ร้อยละ 37.25) เพราะมีความสะดวก

ในการส่งเร่ืองร้องเรียน นอกจากนี้ กลุ่มตัวอย่าง

เหน็ว่าผู้ประกอบธรุกจิออนไลน์ควรมแีบบฟอร์มการ

ยื่นข้อร้องเรียน (ร้อยละ 86.25) และควรมีการจัด

ท�ำแพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่เข้าถึงได้

ง่าย (ร้อยละ 77.25) มีค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่าย

ต�ำ่ (ร้อยละ 79.75) และใช้งานง่าย (ร้อยละ 75.50)

อภิปรายผลการวิจยั 
		  จากการศกึษาข้อมลูเอกสาร โดยการศกึษา

เปรียบเทียบหลักเกณฑ์การระงับข้อพิพาทออนไลน์

ของประเทศไทยกบัแนวทางการระงบัข้อพพิาทของ 

UNCITRAL สหภาพยุโรป ประเทศสหรัฐอเมริกา 

ประเทศอังกฤษ และประเทศสาธารณรัฐประชาชน

จีน รวมถึงการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ทรงคุณวุฒิและ
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ผู้เช่ียวชาญ การจัดสนทนากลุ่ม และการส�ำรวจ

แบบสอบถาม สามารถสรุปและวิเคราะห์ปัญหา

และอุปสรรคของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ใน

ประเทศไทยได้ดังนี้

		  1. ประเภทของข้อพพิาททีอ่าจน�ำเข้าสู่

กลไกการระงับข้อพิพาทออนไลน์ 

		  โดยหลักท่ัวไป ประเภทของข้อพิพาทที่

อาจน�ำไปสู่การระงับข้อพิพาททางเลือกได้จะเป็น 

ข ้อพิพาททางแพ่งที่จ�ำนวนทุนทรัพย์ไม ่สูงนัก 

เนือ่งจากต้องการให้คู่พิพาทยติุข้อพิพาทดังกล่าวได้

อย่างสะดวกรวดเร็ว และมีค่าใช้จ่ายต�่ำ ซึ่งตามข้อ

บงัคบัสถาบนัอนญุาโตตุลาการฯ ได้ก�ำหนดประเภท

ของข้อพพิาทท่ีน�ำไปสูก่ารระงับข้อพิพาทออนไลน์ว่า

จะต้องเป็นข้อพิพาทท่ีเกิดขึ้นจากการท�ำสัญญาซ้ือ

ขายสินค้าและบริการที่ก�ำหนดไว้ เช่น การไม่ได้รับ

สินค้าหรือบริการหลังจากที่ได้มีการช�ำระค่าสินค้า

หรือบริการเต็มจ�ำนวนแล้ว การไม่ได้รับช�ำระค่า

สินค้าหรือบริการทั้งหมดหรือบางส่วน การที่สินค้า

หรือบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตามสัญญา การส่ง

สินค้าหรือบริการไม่ตรงตามก�ำหนด การเรียกหรือ

เก็บเงินไม่ตรงกับจ�ำนวนที่ต้องช�ำระ เป็นต้น และ

กรณีอื่นที่สถาบันอนุญาตให้ใช้การระงับข้อพิพาท

ตามข้อบังคับนี้ ในขณะที่กฎข้อบังคับของสหภาพ 

ยุโรปฯ ก�ำหนดให้ใช้วิธีการระงับข้อพิพาทออนไลน์

กับกรณีที่ผู ้บริโภคท�ำสัญญาซื้อขายสินค้าและ

บริการบนเว็บไซต์หรอืผ่านวธิกีารทางอเิลก็ทรอนิกส์

อื่น โดยผู้บริโภคได้มีการสั่งซื้อสินค้าและบริการนั้น

บนเว็บไซต์ผ่านวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์อื่น ซึ่งจะ

รวมถงึสัญญาทีม่วีตัถปุระสงค์เป็นการโอนกรรมสทิธ์ิ

ในทรพัย์สนิจากผูป้ระกอบธรุกจิ และผูบ้รโิภคตกลง

ช�ำระราคาแก่ผู้ประกอบธุรกิจไปยังผู้บริโภค ซึ่งข้อ

พพิาทดงักล่าวจะรวมไปถงึภาระผกูพันตามสญัญา

ทีเ่กดิจากสัญญาขายหรือสัญญาบริการ (contractual  

obligations) โดยไม่ค�ำนงึว่าภาระผูกพนัตามสัญญา

ดังกล่าวจะมีการตกลงกันไว้โดยชัดแจ้งหรือไม ่

ระหว่างคูส่ญัญา หรอืเป็นภาระผกูพันตามกฎหมาย 

เช่น การรับประกันสินค้า ซ่ึงตามกฎหมายของ 

ประเทศอังกฤษมีการก�ำหนดประเภทของข้อพิพาท

ไว้เช่นเดยีวกบัสหภาพยโุรปฯ เป็นต้น ส่วนในสหรัฐ 

อเมริกาและสาธารณรัฐประชาชนจีนแม้ว่าจะไม่มี

กฎหมายก�ำหนดไว้โดยตรง แต่มกีารน�ำวธิกีารระงบั

ข้อพิพาทออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาททั้งที่เกิดจาก

สัญญาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ รวมไปถึงข้อพิพาท

เกี่ยวกับชื่อโดเมน และข้อพิพาทเกี่ยวกับลิขสิทธิ์

		  2. การจัดท�ำแพลตฟอร์มระงับข้อ

พิพาทออนไลน์

		  การจัดท�ำแพลตฟอร์มการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ของประเทศไทยในปัจจุบันยังไม่มีการ

ก�ำหนดหลักเกณฑ์ที่ชัดเจนเช่นเดียวกับที่ก�ำหนด

ไว้ในกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปฯ  ซ่ึงก�ำหนดว่า

แพลตฟอร์มออนไลน์จะต้องเป็นระบบที่ผู้ประกอบ

ธุรกิจและผู้บริโภคสามารถใช้เพื่อระงับข้อพิพาท

นอกศาล โดยก�ำหนดให้แพลตฟอร์มระงบัข้อพพิาท

ออนไลน์จะต้องมีแบบฟอร์มการร้องเรียนทาง

อิเล็กทรอนิกส์ และเป็นระบบที่สามารถแจ้งให้ฝ่าย

ที่ถูกร้องเรียนทราบเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน รวมถึง

เป็นระบบที่สามารถระบุหน่วยงานหรือผู้ให้บริการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่มีอ�ำนาจในการระงับข้อ

พิพาท และสามารถส่งข้อร้องเรียนไปยังผู้ให้บริการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ซึ่งคู่สัญญาตกลงที่จะใช้ใน

การระงับข้อพิพาท โดยจะต้องจัดให้มีเคร่ืองมือใน

การจัดการข้อพิพาททางอิเล็กทรอนิกส์ โดยไม่มีค่า

ใช้จ่ายซึ่งจะชว่ยให้คู่พพิาทและผู้ใหบ้ริการระงบัข้อ

พพิาททางเลอืกสามารถด�ำเนินข้ันตอนการระงับข้อ
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พพิาทผ่านทางแพลตฟอร์มระงบัข้อพพิาทออนไลน์ได้ 

และต้องมีระบบการแลกเปลี่ยนข้อมูลผ่านทาง

แพลตฟอร์มการระงับข้อพิพาทออนไลน์ เพ่ือให ้

ผูใ้ห้บรกิารระงบัข้อพิพาทออนไลน์สามารถส่งข้อมลู

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้  นอกจากนี้การเจรจาต่อรอง

และการไกล่เกลี่ยออนไลน์กับธุรกรรมที่เกิดข้าม

พรมแดนจะต้องมีการใช้ภาษาร่วมกัน และมีระบบ

การแปลภาษาเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาในการระงับข้อ

พิพาท ซ่ึงประเทศอังกฤษได้มีการน�ำหลักเกณฑ์

ดังกล่าวมาบัญญัติไว้เป็นข้อบังคับ ส่วนประเทศ

สหรัฐอเมริกาและสาธารณรัฐประชาชนจีนไม่ได้มี

การก�ำหนดเรื่องการจัดท�ำแพลตฟอร์มการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ไว้โดยตรง

		  3. การก�ำหนดภาระหน้าทีข่องผูป้ระกอบ

ธรุกจิออนไลน์

		  แม ้ว ่าประเทศไทยจะมีกฎหมายที่ให ้ 

ความคุม้ครองผูบ้รโิภคทีเ่ป็นฉบบัหลกั คือ พระราช-

บัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 ซึ่งให้อ�ำนาจ

ส�ำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

ในการก�ำกับดูแลและคุ้มครองผู้บริโภค โดยในส่วน

ของการคุ้มครองผู้บริโภคด้านการท�ำธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ได้มีการจัดท�ำระบบการรับเรื่องร้อง

เรยีนออนไลน์ส�ำหรบัผูบ้รโิภคทีเ่กดิจากการซือ้สนิค้า

และบรกิาร รวมถงึการท�ำธรุกรรมทางอเิล็กทรอนกิส์ 

ซึ่งแม้ว่าจะช่วยอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้บริโภคที่

ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการซื้อขายสินค้าและ

บริการ แต่เป็นเพียงช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน

จากผูบ้รโิภคเท่านัน้ ไม่ได้เป็นการให้บรกิารระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ตลอดทั้งกระบวนการ นอกจากนี้ยัง

มีกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการก�ำกับดูแลผู้ประกอบ

ธุรกิจอีกสองฉบับ ซึ่งการก�ำหนดให้ผู ้ประกอบ

ธุรกิจออนไลน์จะต้องทะเบียนธุรกิจตลาดแบบ

ตรงตามพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบ

ตรง พ.ศ. 2545  และจะต้องจดทะเบียนพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ ตามประกาศกระทรวงพาณิชย์ เรื่อง 

ให้ผู้ประกอบพาณิชยกิจต้องจดทะเบียนพาณิชย์ 

(ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2553 ซึ่งจะท�ำให้ผู้ประกอบธุรกิจ

ออนไลน์ได้รบัเครือ่งหมายรบัรอง (DBD registered) 

และท�ำให้ผู้บริโภคทราบตัวตนของผู้ประกอบธุรกิจ

ออนไลน์ได้หากมีข ้อพิพาทเกิดข้ึนจากการท�ำ

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ แต่หากผู้ประกอบธุรกิจ

ไม่จดทะเบียน ผู้บริโภคจะไม่สามารถตรวจสอบ 

ตัวตนที่แท้จริงได้ (Daraporn Thirawat and Suda 

Visrutpich, 2015, p. 11) แต่ไม่ได้มีบทบัญญัติ

เฉพาะที่ก�ำหนดภาระหน้าที่ของผู้ประกอบธุรกิจ

เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ นอกจากนี้ 

รูปแบบการท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของไทย

ส่วนใหญ่จะเป็นการเสนอขายสนิค้าและบรกิารผ่าน

ทางเครือข่ายสังคม ซ่ึงแตกต่างในต่างประเทศท่ีใช้

แพลตฟอร์มในรูปแบบของเว็บไซต์ ท�ำให้สามารถ

ก�ำกบัดแูลผู้ประกอบธรุกจิออนไลน์ได้ง่ายกว่า ซ่ึงใน

สหภาพยโุรปมกีารก�ำหนดภาระหน้าท่ีของผูป้ระกอบ

ธุรกิจออนไลน์ไว้ในกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปฯ 

ว่าจะต้องจดัท�ำลงิก์เชือ่มโยงไปยงัแพลตฟอร์มระงบั

ข้อพิพาทออนไลน์บนเว็บไซต์ของตน โดยบังคับให้ 

ผูป้ระกอบธรุกจิออนไลน์บางประเภท เช่น ผูป้ระกอบ

ธุรกิจออนไลน์ที่ได้รับเคร่ืองหมายรับรองความ

เช่ือถือ หรือเป็นสมาชิกในสมาคมผู้ประกอบธุรกิจ 

หรือได้ก�ำหนดไว้เป็นข้อตกลงระหว่างผู้ประกอบ

ธุรกิจกับผู้บริโภคว่าจะใช้ผู้ให้บริการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ที่ได้รับการรับรองในสหภาพยุโรป มีหน้าที่

จดัท�ำลิงก์เชือ่มโยงไปยงัแพลตฟอร์มระงบัข้อพพิาท

ออนไลน์บนเว็บไซต์ของตน พร้อมทั้งแจ้งข้อมูลท่ี

จ�ำเป็นเกี่ยวกับผู้ให้บริการระงับข้อออนไลน์ และ
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การใช้แพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์ ตลอด

จนเงื่อนไขและข้อตกลงในการท�ำสัญญา ซึ่งจะใช้

บังคับกับประกอบธุรกิจตลาดออนไลน์ทีไ่มไ่ด้มีการ

เสนอขายสินค้าและบริการแก่ผู้บริโภคโดยตรงท่ีให้

บริการแก่บุคคลที่สามเสนอขายสินค้าและบริการ

จะต้องจัดท�ำลิงก์เชื่อมโยงไปยังแพลตฟอร์มระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์บนเว็บไซต์ของตนเช่นเดียวกัน 

		  4. ผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน ์

ผู ้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์แก่ผู ้บริโภค

ทั่วไปของประเทศไทยมีเพียงแห่งเดียวคือ TalkDD 

ซึ่งเป็นระบบที่อยู่ภายใต้การก�ำกับดูแลของสถาบัน

อนุญาโตตุลาการ เป็นระบบท่ีให้บริการทั้งด้าน

การร้องเรียนออนไลน์ การเจรจาออนไลน์ และ

การประนอมข้อพิพาทออนไลน์ แต่จ�ำกัดเฉพาะ 

ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ที่สมัครเป็นสมาชิกเท่าน้ัน 

ซึ่งผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ที่สมัครใช้บริการจะได้

รับเครื่องหมายรับรองแสดงที่หน้าเว็บไซต์ และเมื่อ

มีข้อพิพาทเกิดขึ้น ผู้บริโภคสามารถคลิกเข้าไปที่

โลโก้ “TalkDD” บนหน้าเว็บไซต์นั้น ๆ เพื่อขอให้ 

ผูป้ระกอบธุรกจิด�ำเนนิการตามทีเ่หน็สมควรได้ ส่วน

การระงบัข้อพพิาทออนไลน์ในประเทศสหรฐัอเมรกิา

และสาธารณรัฐประชาชนจีนส่วนใหญ่จะเป็นการ

ให้บริการระงับข้อพิพาทโดยหน่วยงานหรือผู ้ให้

บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่เป็นภาคเอกชน 

เช่น eBay และ Alibaba เป็นต้น โดยในส่วนของผู้

ประกอบธุรกิจออนไลน์จะมีการใช้ระบบการระงับ

ข้อพิพาทออนไลน์ที่เป็นระบบปิด เพ่ือช่วยเหลือ

ผู้บริโภคในการยื่นค�ำร้องเรียน และติดต่อสื่อสาร

กับผู ้ประกอบธุรกิจออนไลน์ โดยมีรูปแบบการ

ระงับข้อพิพาทที่หลากหลาย เช่น การใช้ระบบการ

เจรจาต่อรองโดยใช้วิธีการอัตโนมัติ (automated  

negotiation) โดยไม่มีคนกลางเข้ามาช่วยใน

การระงับข้อพิพาท แต่ผู้ให้บริการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์จะใช้ระบบคอมพิวเตอร์อัตโนมัติในการ

ด�ำเนินการ เป็นต้น และมีระบบการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ภายนอกท่ีเป็นผู้ให้บริการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์โดยตรง เช่น Electronic Consumer Cy-

bersettle, PayPal, SmartSettle, TRUSTe เป็นต้น 

ส่วนในสหภาพยุโรป และประเทศอังกฤษมีการน�ำ

วิธีการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้ทั้งในรูปของ

การเจรจาต่อรองออนไลน์ การไกล่เกล่ียออนไลน์ 

และการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ซึ่งมีผู้ให้บริการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน  

		  5. การบังคับผลการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ แม้ว่าการระงับข้อพิพาทออนไลน์จะเป็น

วิธีการระงับข้อพิพาทที่มีข้อดีหลายประการ กล่าว

คอื ตามทีร่ะบไุว้ในบนัทึกทางเทคนคิฯ UNCITRAL  

และกฎข้อบังคับของสหภาพยุโรปฯ ซึ่งเป็นวิธีการที่

เหมาะสมกบัข้อพพิาททีเ่กดิจากการท�ำธรุกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ที่มีลักษณะเป็นธุรกรรมที่มีมูลค่าต�่ำ 

แต่ในส่วนของการเจรจาต่อรองออนไลน์ และการ

ไกล่เกลีย่ออนไลน์  โดยหลกัผลของการเจรจาต่อรอง 

และการไกล่เกลี่ยจะไม่มีผลทางกฎหมายผูกพัน

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค แต่คู่พิพาทอาจท�ำ

สญัญาประนปีระนอมด้วยวธิกีารทางอเิลก็ทรอนิกส์ 

ซึ่งหากคู ่กรณีอีกฝ่ายไม่ปฏิบัติตามจะสามารถ

ฟ้องคดีต่อศาล นอกจากนี้ ในส่วนของผู้ประกอบ

ธุรกิจออนไลน์อาจก�ำหนดให้มีผลบังคับให้คู่พิพาท

จะต้องปฏิบัติตามเป็นการภายในได้ เช่น eBay 

และ PayPal เป็นต้น แต่ในส่วนของผู้ให้บริการ

ออนไลน์ของประเทศสหรัฐอเมริกาและสาธารณรัฐ

ประชาชนจีนจะให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์

กับผู้บริโภคในเว็บไซต์ตน โดยมีกฎข้อบังคับว่าผล

ของการระงับข้อพพิาทจะผูกพนัผู้ประกอบธุรกจิและ 
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ผูบ้รโิภคเป็นการภายใน ส่วนการระงบัข้อพิพาทโดย

อนุญาโตตุลาการออนไลน์มีความเหมาะสมกับการ

ระงับข้อพิพาททางการพาณิชย์ระหว่างประเทศที่

มีมูลค่าของธุรกรรมสูงกว่าการซื้อขายสินค้าและ

บริการออนไลน์ทั่วไป ซึ่งการบังคับผลการระงับข้อ

พิพาทอาจมีปัญหาเรื่องการบังคับตามค�ำชี้ขาด

เนือ่งจากอนญุาโตตลุาการไม่มอี�ำนาจบงัคบัให้เป็น

ไปตามค�ำชี้ขาดได้อื่น แต่ต้องให้ศาลบังคับตามผล

การชีข้าดหลงัเสรจ็สิน้กระบวนการอนุญาโตตุลาการ 

ข้อเสนอแนะ
		  การวิจัยนี้มีข ้อเสนอแนะในการพัฒนา

กฎหมายเกีย่วกบัการระงับข้อพิพาทของประเทศไทย 

โดยเสนอให้มกีารตรากฎหมายเฉพาะ (Sui generis) 

เพ่ือก�ำหนดหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ ดังนี้

		  1. ก�ำหนดขอบเขตการบังคับใช้กฎหมาย

และประเภทของข้อพิพาทให้ครอบคลมุถงึข้อพิพาท

ที่เกิดจากการท�ำสัญญาซื้อขายและสัญญาบริการ 

โดยให้ใช้บงัคบักบัข้อพิพาททีเ่กดิจากการท�ำธรุกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นภายในประเทศ รวม

ถึงก�ำหนดประเภทของข้อพิพาทที่เกิดจากการท�ำ

ธรุกรรมทางอเิลก็ทรอนกิส์ให้รวมถงึภาระผกูพันตาม

สญัญาทีเ่กดิจากสญัญาขายหรอืสญัญาบรกิาร เช่น 

การรับประกันสินค้า เป็นต้น

		  2. ก�ำหนดให้มีหน่วยงานที่ท�ำหน้าที่ให้

บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซึ่งอยู่ภายใต้การ

ก�ำกับดูแลของส�ำนักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผู้บริโภค เนื่องจากเป็นหน่วยงานหลักในด้านการ

ก�ำกบัดแูลและคุม้ครองผูบ้รโิภค และก�ำหนดหน่วย

งานหรือผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่เป็น

ภาคเอกชนท�ำหน้าที่ในการระงับข้อพิพาทออนไลน์

เพื่อเป็นทางเลือกให้กับผู้บริโภค โดยผู้ให้บริการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่เป็นภาคเอกชนที่ประสงค์

จะให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์จะต้องได้รับ

การรบัรองและให้มกีารขึน้บญัชรีายชือ่บคุคลทีจ่ะท�ำ

หน้าที่เป็นผู้ให้บริการออนไลน์ไว้กับส�ำนักงานคณะ

กรรมการคุ้มครองผู้บริโภค

		  3. ก�ำหนดหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดท�ำ

แพลตฟอร์มระงับข้อพิพาทออนไลน์ และก�ำหนด

ให้มีผู้ดูแลระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์ รวม

ทั้งก�ำหนดให้มีมาตรการที่จ�ำเป็นในการสร้างและ

เก็บรักษาฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่จะเก็บข้อมูลที่

ประมวลผลบนแพลตฟอร์มระงบัข้อพิพาทออนไลน์ 

เพือ่คุม้ครองข้อมลูส่วนบคุคลซึง่ได้จดัเกบ็อยู่ในฐาน

ข้อมูล

		  4. ก�ำหนดภาระหน้าทีข่องผูป้ระกอบธรุกจิ

ออนไลน์ที่เสนอขายสินค้าและบริการผ่านทาง

เว็บไซต์และผ่านวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์อื่นซึ่งได้

มีการจดทะเบียนพาณิชย์จะต้องใช้วิธีการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ โดยเฉพาะวิธีการระงับข้อพิพาท

ด้วยการเจรจาต่อรองและการไกล่เกลีย่ โดยก�ำหนด

หน้าท่ีแก่ผูป้ระกอบธรุกจิออนไลน์ให้ต้องจดัท�ำลงิก์

เชื่อมโยงไปยังหน่วยงานหรือผู้ให้บริการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ที่ได้รับการรับรองในประเทศไทย 

และก�ำหนดโทษส�ำหรับผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ที่

ไม่ปฏิบัติตาม

		  5. ก�ำหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ใช้

มาตรการบงัคับตนเอง (self-enforce) โดยให้ผลการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์มีผลผูกพันคูพิ่พาททีซ้ื่อสินค้า

และบริการออนไลน์บนเวบ็ไซต์หรือผ่านทางโปรแกรม

ประยกุต์ให้ตนให้บริการ และมีการจัดท�ำแนวปฏบัิติ

เกีย่วกบัการระงบัข้อพพิาทออนไลน์บนหน้าเวบ็ไซต์

เพือ่ให้ผูบ้รโิภคทราบเกีย่วกบัสทิธแิละหน้าที ่ ตลอด

จนข้ันตอนและวธีิการระงบัข้อพพิาทออนไลน์
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กติตกิรรมประกาศ
		  โครงการวจัิยนีไ้ด้รบัทนุอุดหนนุจากส�ำนกังาน

คณะกรรมการวจัิยแห่งชาต ิ(วช.) และความเหน็ใน

รายงานผลการวิจัยเป็นของผู้วิจัย ส�ำนักงานคณะ

กรรมการวจิยัแห่งชาติ (วช.) ไม่จ�ำเปน็ต้องเหน็ด้วย

เสมอไป 
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