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บทคัดย่อ 

 บทความนี้เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยหัวข้อ “การระงับข้อพิพาทออนไลน์สำหรับข้อพิพาททาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค” โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา

แนวทางในการนำการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิด

ขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคในประเทศไทย อนึ่ง การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดย

วิจัยเอกสารเป็นหลัก ซึ่งจะทำการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ ตำรา บทความ รายงานการวิจัย คำพิพากษา

ของศาล ตลอดจนบทบัญญัติของกฎหมายที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ  

 ผลการวิจัยพบว่า แนวทางในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง 

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคที่ประเทศไทยควรนำมาใช้ คือ ในส่วนของการเจรจาออนไลน์ แม้ว่าการ

เจรจาออนไลน์จะเป็นวิธีการที่ช่วยลดค่าใช้จ่าย เหมาะสำหรับใช้กับข้อพิพาทที่มีจำนวนทุนทรัพย์น้อย 

แต่การเจรจาออนไลน์ยังไม่เหมาะที่จะนำมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิด 

ขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคเนื่องจากการเจรจาออนไลน์ใช้ระงับข้อพิพาทได้เฉพาะเรื่อง

จำนวนค่าเสียหายเท่านั้นไม่สามารถกำหนดว่าใครเป็นผู้ต้องรับผิดชอบในข้อพิพาทได้และการเจรจา 

ออนไลน์ขาดสภาพบังคับ ในส่วนของการไกลเกลี่ยออนไลน์แม้ว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพ

บังคับเหมือนการระงับข้อพิพาทโดยศาล แต่การไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็นวิธีการที่เหมาะสมสำหรับนำมา

ใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค เนื่องจาก



วารสารวิชาการ 95

 
เป็นวิธีการที่สะดวก ค่าใช้จ่ายต่ำจึงเหมาะกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง 

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคซึ่งส่วนใหญ่มีจำนวนทุนทรัพย์ไม่สูงมาก นอกจากนั้น การระงับข้อพิพาท

โดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถลดการเผชิญหน้าของคู่พิพาทซึ่งส่งผลทำให้แก้ปัญหาเกี่ยวกับกรณี 

ที่ผู้บริโภคมีอำนาจต่อรองน้อยกว่าผู้ประกอบธุรกิจ ช่วยเพิ่มระยะเวลาในการตัดสินใจของคู่พิพาท 

ตลอดจนช่วยรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาทด้วย ในส่วนของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ แม้ว่าการ

อนุญาโตตุลาการออนไลน์เมื่อมีคำชี้ขาดในข้อพิพาท สามารถนำคำชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการดังกล่าว

ไปบังคับได้ในประเทศที่เป็นภาคีของอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือได้ อย่างไรก็ตาม 

การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ไม่เหมาะสำหรับนำมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบ

ธุรกิจและผู้บริโภคซึ่งส่วนใหญ่มักมีจำนวนทุนทรัพย์ต่ำ เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโต 

ตุลาการออนไลน์มีค่าใช้จ่ายสูง 

คำสำคัญ : พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ การอนุญาโตตุลาการ 

 ออนไลน์ 

Abstract 

 This abstract is a part of research “Online dispute resolution for electronic commerce 

disputes happening between businesses and consumers”. The purpose of the research is to find 

means to implement online dispute resolution in settling electronic commerce disputes happening 

between businesses and consumers in Thailand. In addition, this study is a qualitative and 

documentary research by collecting data from books, textbooks, articles, research reports, court 

judgments and related legislation both in Thailand and other countries. 

 Based on the study, the author finds that ways to settle electronic commerce disputes 

happening between businesses and consumers in Thailand that should be used are as follows. 

Regarding online negotiation, even though online negotiation reduces costs suitable for disputes 

involving low capitals, it is not appropriate for settlement of electronic commerce disputes 

happening between businesses and consumers for the following reasons. 1) Online negotiation can 

be used to settle damages only. With this method, it cannot be determined who is the damaged 

party and who is responsible for the damages in disputes. 2) Online negotiation is short of 

enforcement. As for online mediation, online mediation is suitable for settling electronic commerce 

disputes happening between businesses and consumers. Even though there are limitations in online 

mediation, i.e., despite a compromise agreement, even any party does not abide by the agreement, 
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the other party still has to use dispute resolution by court. However, online mediation is suitable 

for disputes with low capitals such as disputes happening between businesses and consumers 

because it is a convenient and quick methods with low costs. Besides, online mediation may help 

solve problems deriving from consumers having less bargaining power than businesses and also 

keep relationship between parties. As for online arbitration, even though online arbitration has 

enforcement as binding award and it can be enforced among states that are member of New York 

Convention (NYC), it is not suitable for settling electronic commerce disputes happening between 

businesses and consumers with low capital because dispute resolution by way of online arbitration 

involves high costs. Therefore, it might not be worth the effort and money spent on the online 

arbitration.


Keyword : Electronic commerce, Online negotiation, Online mediation and Online arbitration


บทนำ


	 ปัจจุบัน เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศ

มีความเจริญก้าวหน้าอย่างมาก จึงส่งผลทำให้มี

การทำธุรกรรมโดยผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเป็น

จำนวนมากขึน้ ตัง้แตก่ารซือ้ขายสนิคา้ การประมลู
 

สินค้า การทำธุรกรรมทางการเงิน ตลอดจนการ

ติดต่อสื่อสารเพื่อการลงทุนเชิงพาณิชย์ทั้งภายใน

ประเทศและระหว่างประเทศ หรือที่เรียกว่า “การ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic commerce)” 

ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่าปัจจุบันการทำธุรกรรมในเชิง

พาณชิยโ์ดยผา่นสือ่อเิลก็ทรอนกิสร์ะหวา่งผูป้ระกอบ
 

ธุรกิจกับผู้บริโภคในประเทศไทยกำลังได้รับความ

นยิมและมแีนวโนม้ทีจ่ะเกดิการทำธรุกรรมในรปูแบบ
 

ดงักลา่วสงูขึน้ เนือ่งจากประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ย 
 

ผู้ประกอบธุรกิจสามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้อย่าง

ทั่วถึงและรวดเร็ว และผู้บริโภคเองก็สามารถเข้า

ถึงสินค้าและบริการได้ง่ายขึ้น อย่างไรก็ตาม 

ปัญหาประการหนึ่ งที่จะเกิดขึ้นตามมาอย่าง

แน่นอนระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคคือ

ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากนิติสัมพันธ์ในเชิงพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์


	 โดยทั่วไปแล้ว เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้นคู่

พิพาทส่วนใหญ่มักเลือกใช้วิธีการระงับข้อพิพาท

โดยการฟ้องคดีต่อศาล อย่างไรก็ตาม การระงับ

ข้อพิพาทโดยการฟ้องคดีต่อศาลในประเทศไทย

นัน้ไมเ่หมาะกบัขอ้พพิาททางพาณชิยอ์เิลก็ทรอนกิส
์ 

ที่ เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค

เนื่องจากมีปัญหาหลายประการ คือ ปัญหาด้าน

ความล่าช้าในการดำเนินคดี กล่าวคือ เมื่อมีข้อ

พิพาทเกิดขึ้น คู่พิพาทส่วนใหญ่มักเลือกการระงับ

ข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องต่อศาลเป็นวิธีการแรก 

ดังนั้น จึงส่งผลทำให้มีคดีจำนวนมากเข้ามาสู่ศาล 

ประกอบกับบางคดีเป็นคดีที่มีความซับซ้อนจึง

ทำให้มีคดีที่ยังค้างพิจารณาอยู่ในศาลเป็นจำนวน

มาก ดังนั้น เมื่อประชาชนยื่นฟ้องคดีใหม่มายัง

ศาล จึงเป็นปัญหาทำให้ปริมาณคดีเพิ่มขึ้นอันส่ง
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ผลทำให้เกิดปัญหาความล่าช้าในการดำเนินคดีซึ่ง

ไม่เหมาะที่จะนำมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับ

ผู้บริโภคที่ต้องการความรวดเร็วในการระงับข้อ

พิพาทเพื่อให้การทำธุรกิจสามารถดำเนินต่อไปได้

อย่างต่อเนื่อง ปัญหาประการต่อมา คือ ปัญหา

ด้านการรักษาความลับของคู่พิพาท กล่าวคือ โดย

ทั่วไปการพิจารณาคดีในศาลจะต้องกระทำโดย

เปิดเผย ดังนั้นข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐาน
 

ต่าง ๆ ที่คู่กรณีนำมาเสนอต่อศาลมักจะถูกเปิดเผย

ไม่เป็นความลับจึงไม่เหมาะที่จะนำมาใช้เพื่อ
 

ระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง

ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคที่ต้องการปกปิด

ข้อมูลบางอย่างที่ถือว่าเป็นความลับทางการค้า 

และปัญหาประการสุดท้าย คือ ปัญหาด้านการ

รักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท กล่าวคือ โดย

ทั่วไปการดำเนินกระบวนการพิจารณาในศาลจะ

ต้องกระทำตามหลักเกณฑ์ที่กฎหมายกำหนดไว้ 

โดยที่คู่พิพาทไม่สามารถตกลงเลือกวิธีดำเนินการ

เองได้ ซึ่ง ส่วนใหญ่หลักเกณฑ์ที่กฎหมายกำหนด

ให้ปฏิบัติมักจะส่งผลทำให้บรรยากาศในห้อง

พจิารณาเปน็ไปดว้ยความตงึเครยีด คูพ่พิาทมุง่หวงั
 

จะให้ตนเองเป็นฝ่ายชนะและผลของคำพิพากษา
 

ก็ตัดสินตามหลักเกณฑ์ที่กำหนดไว้ในกฎหมาย 

ไม่ได้เป็นไปตามความพึงของใจของคู่พิพาททั้ง

สองฝ่าย ดังนั้น เมื่อคดีสิ้นสุดลง ความสัมพันธ์

ของคู่พิพาทก็มักจะสิ้นสุดลงตามไปด้วย ซึ่งไม่

เหมาะกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคที่ต้องการให้

ความสัมพันธ์ระหว่างคู่พิพาทยังสามารถดำเนิน

อยู่ต่อเพื่อให้มีการทำธุรกิจร่วมกันต่อไปหลังจาก

การระงับข้อพิพาทเสร็จสิ้นแล้ว 


	 ดังนั้น จากปัญหาดังกล่าวทำให้เกิดแนว

ความคิดที่จะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการ

อื่นที่นอกเหนือจากการยื่นฟ้องคดีต่อศาล เพื่อนำ

มาใช้ ในการระงับข้อพิพาทในเชิ งพาณิชย์

อิ เล็กทรอนิกส์ คือ “การระงับข้อพิพาทโดย

กระบวนการยุติธรรมทางเลือก (Alternative 

dispute resolution: ADR)” ซึ่งมีอยู่หลายประเภท 

แต่ที่นิยมใช้กันมี 3 ประเภท คือ การเจรจา 

(Negotiation) การไกล่เกลี่ย (Mediation) และการ

อนุญาโตตุลาการ (Arbitration) ซึ่งวิธีการเหล่านี้

เป็นที่ยอมรับกันว่าเป็นวิธีการที่สามารถนำมาใช้

ระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคได้ดีกว่าการ

ระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องต่อศาล1 อย่างไร

กต็าม เนือ่งจาก ขอ้พพิาททางพาณชิยอเิลก็ทรอนกิส
์ 

ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคมัก

เกิดขึ้นในระบบของการนำอุปกรณ์อินเทอร์เน็ต
 

มาใช้ทำให้มีลักษณะเฉพาะ กล่าวคือ คู่สัญญา

หรือคู่พิพาทมักอยู่กันคนละสถานที่หรืออยู่คนละ

ประเทศ คู่พิพาทแต่ละฝ่ายอยู่ในเขตอำนาจศาลที่

แตกต่างกัน ข้อพิพาทส่วนใหญ่เป็นข้อพิพาทที่มี

จำนวนทนุทรพัยต์ำ่ และอำนาจตอ่รองของคูพ่พิาท
 

1	ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, โครงการศึกษาวิจัยทิศทางการปฏิรูปกฎหมายและกระบวนการยุติธรรมไทยเพื่อรองรับ 

ความร่วมมือในประชาคมอาเซียน พ.ศ. 2558: การชดเชยเยียวยาความเสียหายแก่ประชาชนและชาวต่างชาติผู้ได้รับความเสียหาย

อันเนื่องมาจากสินค้าและบริการในไทย (กรุงเทพฯ: สำนักงานกิจการยุติธรรม กระทรวงยุติธรรม, 2557) 14
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ทั้งสองฝ่ายไม่เท่ากัน2 ซึ่งจากลักษณะดังกล่าวอาจ

ส่งผลทำให้เกิดปัญหาต่าง ๆ เช่น ปัญหาทางด้าน

สถานที่ในการดำเนินการระงับข้อพิพาท ปัญหา

ทางด้านค่าใช้จ่าย ปัญหาทางด้านความยุติธรรม

เนื่องจากส่วนใหญ่อำนาจต่อรองระหว่างผู้

ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคไม่เท่ากัน ตลอดจน

ปัญหาทางด้านการบังคับใช้กฎหมาย3 เป็นต้น 

จากปัญหาดังกล่าว จึงมีแนวคิดที่จะนำการระงับ

ข้อพิพาทโดยใช้กระบวนการยุติธรรมทางเลือก

โดยผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งเรียกว่า “การ

ระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์4 (Online Dispute 

Resolution: ODR) มาใช้ ดังนั้นจากปัญหาและ

ความสำคัญดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น การศึกษา

แนวทางในการนำการระงับข้อพิพาทออนไลน์มา

ใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคในประเทศ

ไทยจึงเป็นสิ่งที่จำเป็นอย่างยิ่ง


วัตถุประสงค์ของการศึกษา


	 1.	 เพื่อศึกษาแนวคิด วิธีการ ข้อดีและ

ข้อจำกัดของการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ ทั้ง

กรณีการเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ และวิธีการอื่น ๆ 

ของต่างประเทศและของประเทศไทย


	 2.	 เพื่อวิเคราะห์แนวทางในการนำการ

ระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาท

ทางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ที่ เกิดขึ้นระหว่าง
 

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคในประเทศไทย


ขอบเขตของการศึกษา


	 เป็นการศึกษาหลักกฎหมายและหลัก

เกณฑ์ที่เกี่ยวกับการทำธุรกรรมบนอินเทอร์เน็ต 

แนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจำกัดของการระงับ

ข้อพิพาททางเลือกโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์) ทั้งกรณีการ

เจรจาออนไลน ์การไกลเ่กลีย่ออนไลน ์การอนญุาโต
 

ตุลาการออนไลน์ และวิธีการอื่น ๆ โดยศึกษาจาก

กฎหมายการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ของ
 

ต่างประเทศ เช่น สหภาพยุโรปและองค์การ

สหประชาชาติ เป็นต้น และนำผลวิจัยมานำเสนอ

เพื่อเป็นแนวทางในการนำการระงับข้อพิพาท
 

แบบออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาททางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภคในประเทศไทย


ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ


	 1.	 ทำให้ทราบถึงแนวคิด วิธีการ ข้อดี

และข้อจำกัดของการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน ์
 

2	M Ethan, Online dispute resolution: resolving conflicts in cyberspace (San Francisco: Jossey-Bass Publishing, 2001) 112.
3	สรวิศ ลิมปรังสี, “Cyberspace: พรมแดนใหม่ของการระงับข้อพิพาททางเลือก” ใน บังอร เขมะจารุ (บรรณาธิการ), รวมบทความ  

ขอ้บงัคบั ขอ้ตกลงระหวา่งประเทศ กฎหมาย และคำพพิากษาศาลฎกีาเกีย่วกบัอนญุาโตตลุาการ “ฉบบั 15 ป ีสถาบนัอนญุาโตตลุาการ” 

(กรุงเทพมหานคร: พิศิษฐ์การพิมพ์, 2549) 1, 4.
4	การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ หมายถึง การระงับข้อพิพาททางอ่ืนท่ีนอกเหนือจากการระงับข้อพิพาททางศาล (การระงับข้อพิพาท 

ทางเลือก) โดยใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์และการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 

เป็นต้น
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ทัง้กรณกีารเจรจาออนไลน ์ การไกลเ่กลีย่ออนไลน ์
 

การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ และวิธีการอื่น ๆ 

ของต่างประเทศและของประเทศไทย


	 2.	 ได้แนวทางในการนำการระงับข้อ

พิพาทแบบออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาททาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบ

ธุรกิจและผู้บริโภคในประเทศไทย


วิธีดำเนินงานวิจัย


	 เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) โดยการวิจัยเอกสาร (Documentary 

Research) เป็นหลัก โดยจะทำการศึกษาค้นคว้า

จากหนังสือ ตำรา บทความ รายงานการวิจัย 
 

คำพิพากษาของศาล ตลอดจนบทบัญญัติของ

กฎหมายที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

และวิเคราะห์เปรียบเทียบเพื่อจัดทำเป็นข้อเสนอ

แนะแนวทางในการนำการระงับข้อพิพาทแบบ

ออนไลน์มาใช้ในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภคในประเทศไทย


ผลการวิจัย


	 จากการศึกษาพบว่าการเจรจาออนไลน์5 

การไกล่เกลี่ยออนไลน์6 และการอนุญาโตตุลาการ

ออนไลน์7 มแีนวคดิ หลกัการและวธิกีารดำเนนิการ 
 

ข้อดีและข้อจำกัดที่แตกต่างกัน ทั้งนี้ การเจรจา

ออนไลน์มีข้อดี คือ สะดวก ใช้เวลาในการระงับ

ข้อพิพาทน้อย และประหยัดค่าใช้จ่าย แต่มีข้อ

จำกดัคอื การเจรจาออนไลนใ์ชไ้ดก้บัเฉพาะขอ้พพิาท
 

ที่มี การเจรจาที่เป็นตัวเลขเท่านั้น การไกล่เกลี่ย
 

ออนไลน์มีข้อดี คือ สะดวกรวดเร็ว ค่าใช้จ่ายต่ำ 

ลดการเผชิญหน้าของคู่พิพาท เพิ่มระยะเวลาใน

การตัดสินใจของคู่พิพาท และช่วยรักษาความ

สัมพันธ์ของคู่พิพาท แต่มีข้อจำกัดทางด้านการ

บังคับ คือ แม้ว่าจะมีการตกลงและทำเป็นสัญญา

กันแล้ว หากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตาม

สัญญาก็ยังต้องใช้กระบวนการระงับข้อพิพาทโดย

ศาลต่อไป การอนุญาโตตุลาการออนไลน์มีข้อดี 

คือ ช่วยประหยัดเวลา รักษาความลับของคู่พิพาท 

และเมื่ออนุญาโตตุลาการแบบออนไลน์มีคำชี้ขาด

แล้ว คู่พิพาทก็สามารถนำคำชี้ขาดนั้นไปบังคับใน

ประเทศต่างๆ ที่ เป็นภาคีของอนุสัญญา New 

York Convention ได้ แต่มีข้อจำกัดคือ ค่าใช้จ่าย

ค่อนข้างสูง


	 ในส่วนของการระงับข้อพิพาทออนไลน์

ของต่างประเทศพบว่าการระงับข้อพิพาทออน

ไลน์ของต่างประเทศ เช่น การระงับข้อพิพาทใน

คดีผู้บริโภคของสหภาพยุโรป การระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ขององค์การสหประชาชาติ Online 

Mediation, Iris Mediation, Internet Neutral และ

การระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการทาง

อิเล็กทรอนิกส์โดย Inter-Pacific Bar Association 

5	การเจรจาออนไลน์ หมายถึง การเจรจาระหว่างคู่พิพาทโดยมีการดำเนินการผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์
6	การไกล่เกล่ียออนไลน์ หมายถึง การไกล่เกล่ียโดยมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในกระบวนการไกล่เกล่ีย เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  

ห้องสนทนา หรือการติดต่อผ่านจอภาพ เป็นต้น
7	การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ หมายถึง การระงับข้อพิพาทโดยคู่พิพาทตกลงที่จะให้บุคคลที่สาม ซึ่งคือ อนุญาโตตุลาการ เข้ามา 

เป็นผู้ตัดสินชี้ขาดข้อพิพาท โดยมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการดำเนินการระงับข้อพิพาท
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หรอืการระงบัขอ้พพิาทของ eBay มแีนวคดิ วธิกีาร 
 

ข้อดีและข้อจำกัดที่แตกต่างกันในการนำมาใช้เพื่อ

ระงับข้อพิพาท 


	 ในส่วนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของ

ประเทศไทยพบว่าแม้ประเทศไทยจะมีกฎหมาย

เกี่ยวกับเรื่องการซื้อขายออนไลน์ เช่น พระ-
 

ราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 

พ.ศ. 2544 พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค 
 

พ.ศ. 2522 และพระราชบัญญัติขายตรงและตลาด

แบบตรง พ.ศ. 2545 แต่กฎหมายดังกล่าวไม่ได้
 

มีบทบัญญัติ เกี่ยวกับเรื่องการระงับข้อพิพาท
 

ออนไลน์ที่จะนำมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบ

ธุรกิจและผู้บริโภคโดยตรง


	 ทั้งนี้ จากการศึกษาผู้วิจัยพบว่าแนวทาง

ในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่

เกิดขึ้นระหว่าง ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคที่

ประเทศไทยควรนำมาใช้ คือ


	 1.	 รูปแบบในการระงับข้อพิพาทออน

ไลน์


		  1.1	 ประ เภทของข้ อพิพ าทและ

จำนวนทุนทรัพย  ์ กล่าวคือ ประเทศไทยควร

กำหนดข้อพิพาทที่จะเข้าสู่กระบวนการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ว่า ควรเป็นข้อเรียกร้องที่เกี่ยวกับ

ข้อพิพาทต่างๆ ที่สามารถเกิดขึ้นได้ในพาณิชย์

อิ เล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและ
 

ผู้บริโภค และควรเป็นข้อเรียกร้องที่ เกี่ยวกับ 
 

1) ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับการชำระราคาสินค้าหรือ

บริการ 2) ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับความผิดพลาดใน

การส่งมอบสินค้าหรือให้บริการ 3) ข้อพิพาทที่

เกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า หรือ 4) ข้อพิพาทที่

เกิดจากความผิดพลาดทางอิเล็กทรอนิกส์ และ

กำหนดให้จำนวนทุนทรัพย์ของ ข้อพิพาทที่จะใช้

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ควรมีจำนวนทุน

ทรัพย์ไม่เกิน 300,000 บาท เพื่อเปิดโอกาสให้ข้อ

พิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคที่มีจำนวนทุนทรัพย์

ไม่สูงสามารถเข้ามาสู่กระบวนการระงับข้อพิพาท

ออนไลน์ได้


		  1.2	 การเข้าสู่กระบวนการ กล่าวคือ 

ควรเปิดโอกาสให้คู่พิพาทสามารถเข้าสู่กระบวน
 

การไดโ้ดยวธิกีารไมซ่บัซอ้นกลา่วคอื โดยสามารถ
 

รอ้งเรยีนผา่นทางเวปไซดข์องหนว่ยงานผูใ้หบ้รกิาร
 

ในการระงับข้อพิพาทได้เลย โดยไม่จำเป็นต้องมี

การตกลงกันขณะมีการทำธุรกรรมเท่านั้น


		  1.3	 ขั้นตอนการระงับข้อพิพาท 

กล่าวคือ ผู้บริโภคสามารถร้องเรียนผ่านทาง

เว็บไซต์ของหน่วยงานที่ทำหน้าที่ดำเนินการระงับ

ข้อพิพาท หลังจากนั้นหน่วยงานที่ทำหน้าที่

ดำเนินการระงับข้อพิพาทติดต่อคู่กรณีว่าจะเข้า

ร่วมการระงับข้อพิพาทหรือไม่ ถ้าคู่กรณีต้องการ

เข้าร่วมการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาไกล่เกลี่ย 

ก็คัดเลือก คนกลางที่เป็นผู้ไกล่เกลี่ยและเริ่มต้น

การไกล่เกลี่ย ในกรณีที่ยุติได้ก็จบกระบวนการ 

แตใ่นกรณทีีย่งัไมส่ามารถยตุไิดก้เ็ขา้สูก่ระบวนการ
 

ระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 

ในกรณีที่ยุติไม่ได้ก็ยังสามารถไปร้องต่อศาลได้ 

ในกรณีที่ยุติได้ก็ทำคำชี้ขาดข้อพิพาท อย่างไร

ก็ตามแม้ทำคำชี้ขาดแล้วแต่คู่กรณีไม่ปฏิบัติตาม 
 

คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งก็ยังสามารถฟ้องร้องคดีต่อ

ศาลได้
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		  1.4	ผู้ทำหน้าที่ในการระงับข้อพิพาท 

กล่าวคือ ควรมีการจัดทำบัญชีรายชื่อผู้ไกล่เกลี่ย 

หรืออนุญาโตตุลาการขึ้นมาเพื่อให้หน่วยงานที่

เป็นผู้ให้บริการการระงับข้อพิพาทออนไลน์เลือก

บุคคลผู้ทำหน้าที่ในการระงับข้อพิพาทจากบัญชี

รายชื่อดังกล่าว


		  1.5	 ระยะเวลาในการระงับข้อพิพาท 

กล่าวคือ ประเทศไทยอาจกำหนดกรอบระยะเวลา

ตามสหภาพยโุรป คอื ตอ้งมคีำวนิจิฉยัภายใน 30 วนั 
 

นับแต่วันรับคำร้อง 


		  1.6	 การบังคับตามผล กล่าวคือ เมื่อ

มีคำวินิจฉัยแล้ว ประเทศไทยควรกำหนดให้มีการ

ทำสัญญา เนื่องจากหากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง
 

ไม่ปฏิบัติตามสัญญาก็ยังสามารถใช้กระบวนการ

ระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อได้


	 2.	 การระงับข้อพิพาททางพาณิชย ์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภคโดยการเจรจาออนไลน์


	 ผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการเจรจาออนไลน์จะ

เป็นวิธีการที่ดีที่เหมาะสำหรับข้อพิพาทที่มีจำนวน

ทนุทรพัยน์อ้ย เนือ่งจากสะดวก ประหยดัคา่ใชจ้า่ย
 

และเวลา แต่ก็ยังเป็นวิธีการที่ไม่เหมาะสมที่จะนำ

มาใช้ระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
 

ที่ เกิดระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค

เนื่องจาก 1) การเจรจาออนไลน์ใช้ได้กับเฉพาะ

ข้อพิพาทที่มีการเจรจาที่เป็นตัวเลขเท่านั้น ซึ่ง
 

ข้อพิพาททางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ระหว่าง
 

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคอาจเป็นกรณีที่ต้อง
 

มีการกำหนดว่าใครเป็นผู้เสียหายหรือเป็นผู้ต้อง

รับผิดชอบในข้อพิพาทที่เกิดขึ้นด้วย ดังนั้น จึงส่ง

ผลทำให้ใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจา

ออนไลน์ไม่ได้ 2) ลักษณะเฉพาะของข้อพิพาท

ทางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ที่ เกิดขึ้นระหว่าง
 

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคนั้น ส่วนใหญ่
 

ผู้บริโภคมักมีอำนาจต่อรองน้อยกว่าผู้ประกอบ

ธุรกิจ ดังนั้นถ้าใช้การเจรจาออนไลน์อาจทำให้
 

ผู้บริโภคไม่ได้รับความเป็นธรรม เนื่องจากในการ

เจรจาต่อรองจะมีเฉพาะคูพ่พิาทเทา่นัน้ ไมม่บีคุคล

อื่นเข้ามาเกี่ยวข้องด้วย และ 3) แม้ว่าจะมีการ

ตกลงและทำเป็นสัญญากันแล้ว หากคู่พิพาท
 

ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญาก็ยังต้องใช้

กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อไป


	 3.	 การระงับข้อพิพาททางพาณิชย ์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภคโดยการ ไกล่เกลี่ยออนไลน์


	 ผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดย

การไกล่เกลี่ยออนไลน์จะมีข้อจำกัด คือ การ
 

ไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพบังคับเหมือนการ

ระงับข้อพิพาทโดยศาลหรือโดยการอนุญาโต
 

ตุลาการ อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่าการระงับ 
 

ข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์ก็เป็นวิธีการ
 

ที่เหมาะสำหรับที่จะใช้เพื่อระงับข้อพิพาททาง

พาณชิยอ์เิลก็ทรอนกิส ์ ทีเ่กดิขึน้ระหวา่งผูป้ระกอบ
 

ธุรกิจและผู้บริโภคเนื่องจากสะดวก ลดการเผชิญ

หน้าของคู่พิพาท และค่าใช้จ่ายต่ำจึงเหมาะสมกับ

ข้อพิพาททางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ที่ เกิดขึ้น

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคซึ่งส่วน

ใหญ่มีจำนวน ทุนทรัพย์ต่ำ ทั้งนี้ ผู้วิจัยเห็นว่า

แนวทางในการดำเนินการระงับข้อพิพาททาง

พาณชิยอ์เิลก็ทรอนกิสท์ีเ่กดิขึน้ระหวา่ง ผูป้ระกอบ
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ธุรกิจและผู้บริโภคโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์ที่

ประเทศไทยควรนำมาใช้ มีดังต่อไปนี้


		  3.1	 การเข้าสู่กระบวนการ กล่าวคือ 

คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งยื่นคำร้องขอไกล่เกลี่ยออน

ไลน์ต่อหน่วยงาน ผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 


		  3.2	ขั้นตอนการระงับข้อพิพาท 

กล่าวคือ คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งยื่นคำร้องขอไกล่

เกลี่ยออนไลน์ต่อหน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ย
 

ออนไลน ์ หนว่ยงานผูใ้หบ้รกิารไกลเ่กลีย่ออนไลน
์ 

ติดต่อไปยังผู้ถูกร้องเพื่อเชิญให้เข้าสู่กระบวนการ

ไกล่เกลี่ยออนไลน์ ถ้าผู้ถูกร้องปฏิเสธที่จะเข้าร่วม

การไกล่เกลี่ยหรือไม่ติดต่อกลับมาภายในระยะ

เวลาที่กำหนด หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ย
 

ออนไลน์จะจำหน่ายคดีออกจากสารบบความ 
 

ถ้าผู้ถูกร้องตอบตกลงที่จะเข้าร่วมกระบวนการ

ไกลเ่กลีย่ออนไลน ์ หนว่ยงานผูใ้หบ้รกิารไกลเ่กลีย่
 

ออนไลน์จะสอบถามคู่พิพาทว่าจะใช้วิธีการ
 

ไกล่เกลี่ยออนไลน์โดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์

ประเภทใด และอาจให้คู่พิพาทตกลงเกี่ยวกับการ

ดำเนินกระบวนการไกล่เกลี่ยบางข้อก่อน เช่น 

การตกลงวา่จะไมน่ำขอ้เทจ็จรงิหรอืหลกัฐานตา่งๆ 
 

ที่ได้ระหว่างการไกล่เกลี่ยออนไลน์ไปใช้ในการ

ฟ้องร้องคดีต่อศาล เป็นต้น ทั้งนี้ หน่วยงานผู้ให้

บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะแบ่งช่องทางในการ

ไกล่เกลี่ยออนไลน์ออกเป็น 3 ช่องทาง คือ ช่อง

ทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่

พิพาทฝ่ายแรก ช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่าง

ผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาทฝ่ายที่สอง และช่องทางการ

ติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาททั้ง

สองฝ่าย ทั้งนี้ ในแต่ละส่วนจะมีการกำหนดรหัส

ผ่านเฉพาะสำหรับผู้ที่มีสิทธิใช้ช่องทางนั้นเท่านั้น 

		  3.3	 ผูท้ีท่ำหนา้ทีใ่นการระงบัขอ้พพิาท 
 

กล่าวคือ 1) ต้องผ่านการฝึกอบรมการระงับ
 

ข้อพิพาทไม่น้อยกว่า 30 ชั่วโมง และ 2) มี

ประสบการณ์ในการประนอมข้อพิพาทแบบซึ่ง

หน้าไม่น้อยกว่า 10 คดี และ ต้องเป็นระยะเวลา 

ไม่น้อยกว่า 2 ปี ทั้งนี้ ถ้าเป็นผู้ที่มีประสบการณ์

และมีทักษะความรู้ทางด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

เช่น การซื้อขายออนไลน์ หรือความรู้ทางด้าน

เทคโนโลยี ควรได้รับการพิจารณาเลือกเป็นผู้

ประนอมข้อพิพาทเป็นกรณีพิเศษ


		  3.4	ระยะเวลาในการระงับข้อพิพาท 

กล่าวคือ ควรมีการกำหนดกรอบระยะเวลาในการ

ระงับข้อพิพาทโดยควรกำหนดที่ภายใน 30 วัน 

นับแต่วันรับคำร้อง ตามกรอบระยะเวลาที่สหภาพ

ยุโรปกำหนด


		  3.5	ผลของการพิพาท กล่าวคือ ผล

ของการไกล่เกลี่ยที่ได้จะต้องทำเป็นสัญญา เช่น 

สัญญาประนีประนอมยอมความ เป็นต้น


	 4.	การระงับข้อพิพาททางพาณิชย ์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภคโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์


	 ผู้วิจัยเห็นว่า แม้ว่าอนุญาโตตุลาการ
 

ออนไลน์จะเป็นวิธีการที่มีข้อดี คือ ประหยัดเวลา 

ช่วยรักษาความลับ และเมื่อมีคำชี้ขาดในข้อพิพาท

กส็ามารถนำคำชีข้าดของอนญุาโตตลุาการดงักลา่ว
 

ไปบังคับได้ในประเทศที่เป็นภาคีของอนุสัญญา

กรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือและการใช้

บังคับคำชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการต่างประเทศ 

ค.ศ. 1958 ซึ่ งประเทศส่วนใหญ่ เป็นภาคีได้ 

อย่างไรก็ตาม การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ไม่
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เหมาะสำหรับมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภคซึ่งส่วนใหญ่มักมีจำนวนทุนทรัพย์ต่ำ 

เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ

ออนไลน์มีค่าใช้จ่ายสูง ดังนั้นอาจส่งผลทำให้เกิด

ปัญหาด้านความคุ้มทุนได้ อย่างไรก็ตาม ถ้าเป็น

กรณีข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคที่มีจำนวน

ทุนทรัพย์ค่อนข้างสูง การระงับข้อพิพาทโดย

อนุญาโตตุลาการออนไลน์อาจเป็นวิธีที่เหมาะสม

ได้


บทสรุปผลการวิจัย


	 ผู้วิจัยเห็นว่าแนวทางในการระงับข้อ

พิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคที่ประเทศไทยควร

นำมาใช้ คือ ในส่วนของการเจรจาออนไลน์ 

แม้ว่าการเจรจาออนไลน์จะเป็นวิธีการช่วยลด
 

ค่าใช้จ่าย เหมาะสำหรับใช้กับข้อพิพาทที่มีจำนวน

ทุนทรัพย์น้อย แต่การเจรจาออนไลน์ก็ยังไม่

เหมาะที่จะใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภค ในส่วนของการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

ผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มี

สภาพบังคับเหมือนการระงับข้อพิพาทโดยศาล 
 

แต่การไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็นวิธีการที่เหมาะสม

สำหรับนำมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภค เนื่องจากเป็นวิธีการที่สะดวก 
 

ค่าใช้จ่ายต่ำจึงเหมาะกับข้อพิพาททางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ

และผู้บริโภคซึ่งส่วนใหญ่มีจำนวนทุนทรัพย์ไม่

สูงมาก นอกจากนั้น การระงับข้อพิพาทโดยการ

ไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถลดการเผชิญหน้าของ
 

คู่พิพาทซึ่งส่งผลทำให้แก้ปัญหาเกี่ยวกับการที่
 

ผู้บริโภคมักมีอำนาจต่อรองน้อยกว่าผู้ประกอบ

ธรุกจิ ชว่ยเพิม่ระยะเวลาในการตดัสนิใจของคูพ่พิาท 
 

ตลอดจนช่วยรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาทด้วย 

ในส่วนของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ แม้ว่า

อนุญาโตตุลาการออนไลน์เมื่อมีคำชี้ขาดในข้อ

พิพาทสามารถนำคำชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการ
 

ดังกล่าวไปบังคับได้ในประเทศที่เป็นภาคีของ

อนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือได้ 

อย่างไรก็ตาม การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ไม่

เหมาะสำหรับมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้น

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคที่ส่วนใหญ่

มักมีจำนวนทุนทรัพย์ต่ำ เนื่องจากการระงับข้อ

พิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์มีค่าใช้จ่าย

ค่อนข้างสูง ดังนั้น โดยสรุปผู้วิจัยเห็นว่าการ
 

ไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็นวิธีการที่เหมาะสมสำหรับ

นำมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็ก-
 

ทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและ
 

ผู้บริโภค


ข้อเสนอแนะ


	 จากผลการศึกษาที่กล่าวมาทั้งหมด ผู้วิจัย

มีความเห็นว่าประเทศไทยควรนำแนวทางการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ข้างต้นมาใช้ในการระงับ

ข้อพิพาททางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ที่ เกิดขึ้น

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค อย่างไร

ก็ตาม นอกจากแนวทางดังที่ได้กล่าวไปแล้ว การ

จะทำให้การระงับข้อพิพาทออนไลน์ในข้อพิพาท
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ทางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ที่ เกิดขึ้นระหว่าง 

ผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคในประเทศไทย

ประสบความสำเร็จและมีประสิทธิภาพ มากขึ้น  

ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 

 1. ควรมกีารใหค้วามรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบั 

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ โดยในการให้ความรู้

ความเข้าใจเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์

ควรแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ 1) ประชาชนทั่วไป 

2) บคุคลทีเ่กดิขอ้พพิาทขึน้แลว้ และ 3) หนว่ยงาน 

ผู้ให้บริการในการระงับข้อพิพาท 

 2. ควรมีการส่งเสริมให้ผู้ให้บริการใน

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ได้รับความเชื่อถือ 

ทั้งนี้ การจะให้คู่พิพาทเชื่อมั่นในการให้บริการ

ของหน่วยงานผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน ์

นั้น ต้องทำให้คู่พิพาทมั่นใจตั้งแต่ 1) ขั้นตอนใน

การระงับข้อพิพาท เนื่องจากขั้นตอนในการระงับ

ข้อพิพาทเป็นปัจจัยหนึ่งที่ทำให้คู่พิพาทรู้สึกได้ว่า

คู่พิพาทจะได้รับความเป็นธรรมหรือไม่เมื่อเข้าสู่

กระบวนการระงับข้อพิพาท ดังนั้น องค์กรหรือ

หน่วยงานที่ให้บริการด้านการระงับ ข้อพิพาทจึง

ต้องเป็นกลาง โปร่งใส และเป็นอิสระเพื่อให้ได้

รับความเชื่อถือจากคู่พิพาท 2) ผู้ดำเนินการระงับ

ข้อพิพาท เช่น ผู้ไกล่เกลี่ย อนุญาโตตุลาการ 

เป็นต้น และ 3) ผลสำเร็จของการระงับข้อพิพาท  

 3. หน่วยงานหรือองค์กรที่ให้บริการการ

ระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยจำเป็น

ต้องมีเครื่องมือและเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพียงพอ 

ซึ่งประกอบด้วย 1) ส่วนที่ เป็นอุปกรณ์ และ  

2) ส่วนที่เป็นระบบโปรแกรม เช่น โปรแกรมที่

เกี่ยวข้องกับการยืนยันตัวบุคคล เป็นต้น 

 4. ประเทศไทยควรมีการนำกลไกหรือ

วิธีการของภาคเอกชนเข้ามาใช้ประกอบร่วมด้วย 

เช่น การสร้าง Trust Mark ซึ่งเป็นมาตรการที่ให้

เครือ่งหมายสำหรบัเวบ็ไซตต์า่ง ๆ เพือ่ใหผู้บ้รโิภค 

ที่เข้ามาใช้บริการรู้ว่าสินค้าและบริการที่ตนจะ 

ได้รับจากเว็บไซต์เป็นสินค้าและบริการที่ได้ 

มาตรฐานตามทีห่นว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งซึง่เปน็เจา้ของ  

Trust mark ได้กำหนดไว้ และหากมีการทำผิด

มาตรฐานที่กำหนดไว้อาจเป็นเหตุให้ถูกเพิกถอน 

Trust mark ที่ได้รับได้ และส่งผลทำให้ผู้บริโภค

ลดความเชื่อถือและไม่กล้าที่จะเข้าไปทำการซื้อ

ขายด้วยต่อไป ซึ่งวิธีการดังกล่าวเปรียบเสมือน

เป็นการบังคับ ผู้ประกอบธุรกิจโดยอาศัยกลไก

จากภาคเอกชนโดยไม่ต้องมีการบังคับจากหน่วย

งานของรัฐ 
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