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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยเรื่องการระงับข้อพิพาทออนไลน์ส าหรับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการและผู้บริโภคมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดของการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ 2) ศึกษาแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของต่างประเทศและของประเทศไทย 
และ 3) วิเคราะห์แนวทางในการน าการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่
เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในประเทศไทย อนึ่ง การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการวิจัย
เอกสารเป็นหลัก ซึ่งจะท าการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ ต ารา บทความ รายงานการวิจัย  ค าพิพากษาของศาล 
ตลอดจนบทบัญญัติของกฎหมายที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ  

ผลการวิจัยพบว่าการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของต่างประเทศมีแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัด    
ที่แตกต่างกันในการน ามาใช้เพื่อระงับข้อพิพาท ในส่วนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยพบว่าแม้
ประเทศไทยจะมีศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศาลแพ่งธนบุรีที่มีการด าเนินการในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทออนไลน์   
แต่กฎหมายและขั้นตอนการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐของประเทศไทยที่เกี่ยวข้องกับการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ยังไม่คลอบคลุม โดยเฉพาะยังขาดกฎหมายที่เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่จะน ามาใช้เพื่อระงับ  
ข้อพิพาทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคโดยตรง ทั้งนี้ จากการศึกษาผู้เขียนเห็นว่า
แนวทางในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่ประเทศไทย
ควรน ามาใช้ คือ ในส่วนของการเจรจาออนไลน์ แม้ว่าการเจรจาออนไลน์จะเป็นวิธีการที่ช่วยลดค่าใช้จ่าย เหมาะส าหรับ
ใช้กับข้อพิพาทท่ีมีจ านวนทุนทรัพย์น้อย แต่การเจรจาออนไลน์ก็ยังไม่เหมาะที่จะใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคเนื่องจากการเจรจาออนไลน์ใช้ตกลงได้เฉพาะเรื่องจ านวน
ค่าเสียหายเท่านั้น ไม่สามารถก าหนดว่าใครเป็นผู้เสียหายหรือเป็นผู้ต้องรับผิดชอบในข้อพิพาท และการเจรจาออนไลน์
ขาดสภาพบังคับ ในส่วนของการไกลเกลี่ยออนไลน์ ผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพบังคับ
เหมือนการะงับข้อพิพาทโดยศาล แต่การไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็นวิธีการที่เหมาะสมส าหรับน ามาใช้เพื่อระงับข้อพิพาท
ทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค เนื่องจากเป็นวิธีการที่สะดวก ค่าใช้จ่ายต่ า 
จึงเหมาะกับข้อพิพาทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคซึ่งมีจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูง
มาก นอกจากน้ัน การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถลดการเผชิญหน้าของคู่พิพาทซึ่งส่งผลท าให้
แก้ปัญหาเกี่ยวกับการที่ผู้บริโภคมักมีอ านาจต่อรองน้อยกว่าผู้ประกอบการ ช่วยเพิ่มระยะเวลาในการตัดสินใจของ
คู่พิพาท ตลอดจนช่วยรักษาความสมัพันธ์ของคู่พิพาทด้วย ในส่วนของการอนุญาโตตลุาการออนไลน์ แม้ว่าอนุญาโตตลุาการ
ออนไลน์เมื่อมีค าช้ีขาดในข้อพิพาทสามารถน าค าช้ีขาดของอนุญาโตตุลาการดังกล่าวไปบังคับได้ในประเทศที่เป็น
ภาคีของอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือได้ อย่างไรก็ตาม การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ไม่เหมาะ
ส าหรับน ามาใช้เพื่อระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่ส่วนใหญ่มักมีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า 
เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์มีค่าใช้จ่ายสูง 
 
ค าส าคัญ  พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 
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Abstract 
 

This study on online dispute resolution for e-commerce disputes happening between businesses 
and consumers aims to: 1) study concepts, methods, advantages and limitations of online dispute resolution 
2) study concepts, methods, advantages and limitations of online dispute resolution in other countries and 
Thailand; and 3) analyze means to implement online dispute resolution in settling e-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. 
 Research results showed that online dispute resolution in other countries is done with 
different concepts, methods, advantages and limitations for implementation to settle e-commerce disputes. 
In online dispute resolution in Thailand, it can be seen that although there is a court mediation center in 
Thon Buri Civil Court offering online mediation services as mentioned above, laws and procedure of 
government offices in Thailand related to online dispute resolution is not thorough. In particular, there 
are no laws directly related to online dispute resolution and e-commerce disputes happening between 
businesses and consumers. Based on the above study, the author finds that ways to settle e-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 e-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, the author finds that it is suitable 
for settling e-commerce disputes happening between businesses and consumers. Although there are limitations 
in online mediation, i.e., despite a compromise agreement, even any party does not abide by the agreement, 
the other party still has to use dispute resolution. 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, when a mediator helps mediate a dispute, he/she may help 
solve problems deriving from consumers having less bargaining power than businesses. As for online arbitration, 
the author finds that although online arbitration has enforcement as binding award and it can be enforced 
among New York Convention (NYC) states, it is not suitable for settling disputes happening between 
businesses and consumers with low capital because dispute resolution by way of online arbitration 
involves high costs.  

Keywords: online negotiation, online mediation, online arbitration 
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 งานวิจัยเรื่อง การระงับข้อพิพาทออนไลน์ส าหรับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่
เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค ได้จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัด
ของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ทั้งกรณีการเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ และการอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์และวิธีการอ่ืนๆ ของต่างประเทศและของประเทศไทย และน าผลที่ได้มาเป็นแนวทางในการ
น าการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคในประเทศไทยต่อไปในอนาคต 

งานวิจัยครั้งนี้ส าเร็จได้ด้วยดี ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
ที่ได้อนุมัติทุนอุดหนุนการวิจัยนี้ สาขาวิชานิติศาสตร์ สถาบันวิจัยและพัฒนา ที่ให้โอกาสและสนับสนุน
ในการท าวิจัย คณะกรรมการเฉพาะกิจที่พิจารณางานวิจัยทุกท่าน และโดยเฉพาะผู้ที่มีพระคุณอย่างยิ่ง 
ที่ท าให้งานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้อย่างสมบูรณ์ คือ ที่ปรึกษางานวิจัย ศาสตราจารย์ ดร. ธวัชชัย สุวรรณพานิช 
ทีไ่ด้กรุณาให้ค าปรึกษาและข้อเสนอแนะต่างๆ อันเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง ท าให้งานวิจัยนี้มีความสมบูรณ์
มากยิ่งขึ้น 

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์แก่บุคลากรทางการศึกษา และ
ผู้สนใจทั่วไป ตลอดจนจะเป็นประโยชน์ในการสร้างองค์ความรู้ทางด้านกฎหมายต่อไป หากมีข้อผิดพลาด
ประการใดในงานวิจัยฉบับนี้ผู้วิจัยขออภัยทุกท่าน และจะน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

  
 
 
 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธนัชพร กังสังข์ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

ปัจจุบัน เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศมีความเจริญก้าวหน้าอย่างมาก จึงส่งผลท าให้มี
การท าธุรกรรมโดยผ่านระบบอินเทอร์เน็ตเป็นจ านวนมากขึ้น ตั้งแต่การซื้อขายสินค้า การประมูลสินค้า 
การท าธุรกรรมทางการเงิน ตลอดจนการติดต่อสื่อสารเพ่ือการลงทุนเชิงพาณิชย์ทั้งภายในประเทศ
และระหว่างประเทศ หรือที่เรียกว่า “การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)” อนึ่ง จะเห็นได้ว่า
ปัจจุบันการท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคใน
ประเทศไทยก าลังได้รับความนิยมและมีแนวโน้มที่จะเกิดการท าธุรกรรมในรูปแบบดังกล่าวสูงขึ้นมาก
เรื่อยๆ เนื่องจากประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย ผู้ประกอบการสามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้อย่างทั่วถึงและ

รวดเร็ว และผู้บริโภคเองก็สามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้ง่ายขึ้น อย่างไรก็ตาม ปัญหาประการ
หนึ่งที่จะเกิดขึ้นตามมาอย่างแน่นอนระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคคือ ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจาก 
นิติสัมพันธ์ในเชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์1 

โดยทั่วไปแล้ว เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้นคู่พิพาทในประเทศไทยส่วนใหญ่มักเลือกใช้วิธีการ
ระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องคดีต่อศาล อย่างไรก็ตาม การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องคดีต่อศาลใน
ประเทศไทยนั้นไม่เหมาะกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับ
ผู้บริโภคเนื่องจากมีปัญหาหลายประการ คือ ปัญหาด้านความล่าช้าในการด าเนินคดี  กล่าวคือ เมื่อมี
ข้อพิพาทเกิดขึ้น คู่พิพาทส่วนใหญ่มักเลือกการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องต่อศาลเป็นวิธีการแรก 
ดังนั้น จึงส่งผลท าให้มีคดีจ านวนมากเข้ามาสู่ศาล ประกอบกับบางคดีเป็นคดีที่มีความซับซ้อนจึงท าให้
มีคดีที่ยังค้างพิจารณาอยู่ในศาลเป็นจ านวนมาก2  ดังนั้น เมื่อประชาชนยื่นฟ้องคดีใหม่มายังศาล  
จึงเป็นปัญหาท าให้ปริมาณคดีเพ่ิมข้ึนอันส่งผลท าให้เกิดปัญหาความล่าช้าในการด าเนินคดีซึ่งไม่เหมาะ
ที่จะน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคที่
ต้องการความรวดเร็วในการระงับข้อพิพาทเพ่ือให้การท าธุรกิจสามารถด าเนินต่อไปได้อย่างต่อเนื่อง  

                                                           
1 Zheng Sophia Tang, Electronic Consumer Contracts in the Conflict of Laws, London: 

Hart Publishing, 2009, p. 10 
2 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, การประเมินประสิทธิผลของระบบไกลเ่กลี่ยข้อพิพาทในศาล ส านักระงับ 

ข้อพิพาท ส านักงานศาลยุติธรรม, กรุงเทพมหานคร: รวยบุญการพิมพ์, 2550, หน้า 13 
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ปัญหาประการต่อมา คือ ปัญหาด้านการรักษาความลับของคู่พิพาท กล่าวคือ โดยทั่วไปการพิจารณา
คดีในศาลจะต้องกระท าโดยเปิดเผย ดังนั้น ข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐานต่างๆ ที่คู่กรณีน ามาเสนอ
ต่อศาลมักจะถูกเปิดเผยไม่เป็นความลับ จึงไม่เหมาะที่จะน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคที่ต้องการปกปิดข้อมูลบางอย่างที่ถือว่าเป็นความลับ
ทางการค้า และปัญหาประการสุดท้าย คือ ปัญหาด้านการรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท กล่าวคือ 
โดยทั่วไปการด าเนินกระบวนการพิจารณาในศาลจะต้องกระท าตามหลักเกณฑ์ที่กฎหมายก าหนดไว้ 
โดยที่คู่พิพาทไม่สามารถตกลงเลือกวิธีด าเนินการเองได้ ซึ่งส่วนใหญ่หลักเกณฑ์ที่กฎหมายก าหนดให้
ปฏิบัติมักจะส่งผลท าให้บรรยากาศในห้องพิจารณาเป็นไปด้วยความตึงเครียด คู่พิพาทมุ่งหวังจะให้
ตนเองเป็นฝ่ายชนะ และผลของค าพิพากษาก็ตัดสินตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในกฎหมาย ไม่ได้
เป็นไปตามความพึงของใจของคู่พิพาทท้ังสองฝ่าย ดังนั้น เมื่อคดีสิ้นสุดลง ความสัมพันธ์ของคู่พิพาทก็
มักจะสิ้นสุดลงตามไปด้วย ซึ่งไม่เหมาะกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการ
กับผู้บริโภคที่ต้องการให้ความสัมพันธ์ระหว่างคู่พิพาทยังสามารถด าเนินอยู่ต่อ เพ่ือให้มีการท าธุรกิจ
ร่วมกันต่อไปหลังจากการระงับข้อพิพาทเสร็จสิ้นแล้ว  

ดังนั้น จากปัญหาดังกล่าวท าให้เกิดแนวความคิดที่จะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการ
อ่ืนที่นอกเหนือจากการยื่นฟ้องคดีต่อศาล เพ่ือน ามาใช้ในการระงับข้อพิพาทในเชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
คือ “การระงับข้อพิพาทโดยกระบวนการยุติธรรมทางเลือก (Alternative dispute resolution: ADR)” 
ซึ่งมีอยู่หลายประเภท แต่ที่นิยมใช้กันมี 3 ประเภท คือ การเจรจา (Negotiation) การไกล่เกลี่ย (Mediation) 
และการอนุญาโตตุลาการ (Arbitration) ซึ่งวิธีการเหล่านี้เป็นที่ยอมรับกันว่าเป็นวิธีการที่สามารถ
น ามาใช้ระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคได้ดีกว่า
การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องต่อศาล3 อย่างไรก็ตาม เนื่องจากข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคมักเกิดขึ้นในระบบของการน าอุปกรณ์อินเทอร์เน็ตมาใช้ท าให้มี
ลักษณะเฉพาะ กล่าวคือ คู่สัญญาหรือคู่พิพาทมักอยู่กันคนละสถานที่หรืออยู่คนละประเทศ คู่พิพาทแต่
ละฝ่ายอยู่ในเขตอ านาจศาลที่แตกต่างกัน ข้อพิพาทส่วนใหญ่เป็นข้อพิพาทที่มีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า 
และอ านาจต่อรองของคู่พิพาททั้งสองฝ่ายไม่เท่ากัน4 ซึ่งจากลักษณะดังกล่าวอาจส่งผลท าให้ เกิด
ปัญหาต่างๆ เช่น ปัญหาทางด้านสถานที่ในการด าเนินการระงับข้อพิพาท ปัญหาทางด้านค่าใช้จ่าย 
ปัญหาทางด้านความยุติธรรมเนื่องจากส่วนใหญ่อ านาจต่อรองระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคไม่

                                                           
3 Christopher Hodges, Consumer ADR in Europe, London: Hart Publishing, 2012, p. 35 
4 M Ethan, Online dispute resolution: resolving conflicts in cyberspace, San Francisco: 

Jossey-Bass Publishing, 2001, p. 112 
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เท่ากัน ตลอดจนปัญหาทางด้านการบังคับใช้กฎหมาย5 เป็นต้น จากปัญหาดังกล่าว จึงมีแนวคิดที่จะ
น าการระงับข้อพิพาทโดยใช้กระบวนการยุติธรรมทางเลือกโดยผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งเรียกว่า 
“การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ (Online Dispute Resolution: ODR) มาใช้ ดังนั้น จากปัญหา
และความส าคัญดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น การศึกษาแนวทางในการน าการระงับข้อพิพาทออนไลน์มา
ใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคในประเทศไทยจึง
เป็นเรื่องที่จ าเป็นอย่างยิ่ง 

 

2. วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 
2.1 เพ่ือศึกษาแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ทั้งกรณี

การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ และการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 
2.2 เพ่ือศึกษาแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ทั้งกรณี

การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ การอนุญาโตตุลาการออนไลน์และวิธีการอ่ืนๆ ของ
ต่างประเทศและของประเทศไทย 

2.3 วิเคราะห์แนวทางในการน าการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาททาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในประเทศไทย 

 
3. ขอบเขตกำรวิจัย 
 

เป็นการศึกษาหลักกฎหมายและหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวกับการท าธุรกรรมบนอินเทอร์เน็ต 
แนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดของการระงับข้อพิพาททางเลือกโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์  
(การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์) ทั้งกรณีการเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ การอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์ และวิธีการอ่ืนๆ โดยศึกษาจากกฎหมายการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ของต่างประเทศ 
เช่น สหภาพยุโรป และองค์การสหประชาชาติ เป็นต้น และน าผลวิจัยมาน าเสนอเพ่ือเป็นแนวทางใน
การน าการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์มาใช้ในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในประเทศไทย 

 

                                                           
5 สรวิศ ลิมปรังสี, “Cyberspace: พรมแดนใหม่ของการระงับข้อพิพาททางเลือก” ใน บังอร เขมะจารุ,  

รวมบทความ ข้อบังคับ ข้อตกลงระหว่างประเทศ กฎหมาย และค าพิพากษาศาลฎีกาเกี่ยวกับอนุญาโตตุลาการ 
“ฉบับ 15 ปี สถาบันอนุญาโตตุลาการ”, กรุงเทพมหานคร: พิศิษฐ์การพิมพ์, 2549, หน้า 1, 4 
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4. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

4.1 ท าให้ทราบถึงแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดของการระงับข้อพิพาทแบบ
ออนไลน์ ทั้งกรณีการเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ และการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 

4.2 ท าให้ทราบแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดของการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์  
ทั้งกรณีการเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ และวิธีการอ่ืนๆ 
ของต่างประเทศและของประเทศไทย 

4.3 ได้แนวทางในการน าการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในประเทศไทย 

 

5. เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

5.1 งานวิจัยเรื่อง ทิศทางการปฏิรูปกฎหมายและกระบวนการยุติธรรมไทยเพ่ือรองรับ
ความร่วมมือในประชาคมอาเซียน พ.ศ. 2558: การชดเชยเยียวยาความเสียหายแก่ประชาชนและ
ชาวต่างชาติผู้ได้รับความเสียหายอันเนื่องมาจากสินค้าและบริการในประเทศไทย ส านักงานกิจการ
ยุติธรรม กระทรวงยุติธรรม พ.ศ. 2557 

จากผลการศึกษาในงานวิจัยฉบับนี้ท าให้ทราบเกี่ยวกับแนวความคิดของสหภาพ
ยุโรปและองค์การสหประชาชาติเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยได้มีการ
บัญญัติรับรองข้อเสนอกฎหมาย 2 ฉบับที่เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ 
Proposal for a Directive of the European Parliament and of the Council on Alternative 
Dispute Resolution for Consumer Dispute and Amending Regulation (EC) No 2006/2004 
and Directive /2009/22/EC (Directive on Consumer ADR) และ ฉบับที่ 2 คือ Proposal for 
a Regulation of the European Parliament and of the Council on Online Dispute Resolution 
for Consumer Dispute (Regulation on Consumer Centres Network (ECC-Net) และได้มี
การวิเคราะห์เก่ียวกับการใช้กฎหมายทั้งสองฉบับในการระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ 

5.2 วิทยานิพนธ์ เรื่อง ธุรกรรมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และการระงับข้อพิพาทโดย
อนุญาโตตุลาการ โดยนางสาวนงลักษณ์ นามโภชน์ หลักสูตรนิติศาสตร์มหาบัณฑิต คณะนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ พ.ศ. 2550 
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วิทยานิพนธ์ฉนับนี้ได้ศึกษาในเรื่องหลักเกณฑ์และตัวบทกฎหมายในเรื่องการท า
ธุรกรรมบนอินเทอร์เน็ต และการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตโดย
ศึกษาตัวบทกฎหมายของศูนย์อนุญาโตตุลาการและการไกล่เกลี่ยขององค์การทรัพย์สินทางปัญญาโลก 
(WIPO) เพ่ือที่จะท าให้เห็นว่าการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตนั้นมี
ความสะดวก รวดเร็ว ประหยัด และสามารถน ามาใช้เพื่อระงับข้อพิพาทจากการท าธุรกรรมทาง
พาณิชย์บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในคดีทีมีทุนทรัพย์ไม่สูงมากนัก แทนการน าคดีมาฟ้องร้องต่อศาล  

5.3 การระงับข้อขัดแย้งทางธุรกิจโดยวิธีอ่ืนนอกจากการด าเนินคดีทางศาล โดยวารีรัตน์ 
รัตนวิบูลย์สม หลักสูตรนิติศาสตร์มหาบัณฑิต คณะนิติศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย พ.ศ. 2547 

จากการศึกษาวิทยานิพนธ์ฉนับนี้พบว่าเมื่อเกิดข้อขัดแย้งทางธุรกิจขึ้น คู่กรณีย่อม
ต้องการความสะดวก รวดเร็ว สามารถรักษาความลับทางธุรกิจ และยังมีไมตรีฉันมิตรประกอบธุรกิจ
กันได้ต่อไป ซึ่งการด าเนินคดีทางศาลไม่สามารถตอบสนองความต้องการเหล่านี้ได้  เนื่องจากใน
ปัจจุบันมีปริมาณคดีขึ้นสู่ศาลเป็นจ านวนมาก การพิจารณาแต่ละคดีเป็นไปอย่างล่าช้า ด าเนินการ
พิจารณาโดยเปิดเผย และเป็นกระบวนการที่ท าให้เกิดการแพ้ชนะในคดีอันเป็นสาเหตุให้คู่กรณีเกิด
ความหมางใจต่อกัน อีกทั้งข้อขัดแย้งซึ่งมีปัญหาทางเทคนิคที่ซับซ้อนควรจะได้รับการระงับโดยผู้ที่มี
ความเชี่ยวชาญในข้อขัดแย้งโดยตรง ด้วยเหตุนี้  การระงับข้อขัดแย้งทางธุรกิจนอกศาลจึงเป็นที่นิยม
มากกว่าการด าเนินคดีในศาล จากการศึกษาและวิเคราะห์แล้วพบว่าการระงับข้อขัดแย้งทางธุรกิจ
นอกศาลที่ใช้กันอยู่ในปัจจุบันมีหลายรูปแบบ ได้แก่ การเจรจาต่อรอง การไกล่เกลี่ย การประนอม  
ข้อขัดแย้ง การอนุญาโตตุลาการ และความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ เป็นต้น ซึ่งเหมาะสมกับประเด็น    
ข้อขัดแย้งที่ซับซ้อนต่างกัน การระงับข้อขัดแย้งทางธุรกิจนอกศาลในต่างประเทศอาจเกิดขึ้นจากการที่
คู่กรณีท าสัญญาก าหนดรายละเอียดของการระงับข้อขัดแย้งระหว่างกันเองหรืออาจน าข้อขัดแย้งนั้น
เข้าสู่การพิจารณาขององค์กรระงับข้อขัดแย้ง โดยการระงับข้อขัดแย้งทั้งสองวิธีดังกล่าวขึ้นอยู่กับ
ความสมัครใจของคู่กรณีเป็นส าคัญ องค์กรระงับข้อขัดแย้งในต่างประเทศได้รับการยอมรับจากคู่กรณี
ทั้งในเรื่องความเป็นสากลและคุณภาพมาตรฐานในการพิจารณาข้อขัดแย้ง  ท าให้ปริมาณของข้อ
ขัดแย้งที่เข้าสู่การพิจารณาขององค์กรเหล่านี้มีจ านวนสูงมากในแต่ละปี  ถึงแม้ในปัจจุบันได้มีการน า
กระบวนการระงับข้อขัดแย้งทางอ่ืนมาใช้อยู่บ้างแล้วในประเทศไทย แต่ก็ยังมีขอบเขตที่จ ากัดอยู่มาก 
อย่างไรก็ตาม ยังพอมีแนวทางที่จะส่งเสริมและพัฒนาให้มีประสิทธิผลได้มากขึ้นอีกหลายประการ  
ซึ่งจ าเป็นที่จะต้องเร่งรีบด าเนินการเพ่ือส่งเสริมเพ่ือให้มีการตกลงระงับข้อขัดแย้งทางธุรกิจกันได้อย่าง
สันติมากที่สุด และใช้กระบวนการพิจารณาในชั้นศาลให้น้อยที่สุด ทั้งนี้ เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว
อาจน าการระงับข้อพิพาททางเลือกโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการระงับข้อพิพาททางธุรกิจด้วย 
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5.4 หนังสือ Ethan, M, Online dispute resolution: resolving conflicts in 
cyberspace (Jossey-Bass Publishing, San Francisco 2001) เป็นเอกสารที่อธิบายเกี่ยวกับข้อ
พิพาทท่ีอาจเกิดขึ้นจากการท าธุรกรรมบทโลกอินเทอร์เน็ต ตั้งแต่การซื้อขายสินค้า การประมูลสินค้า 
การท าธุรกรรมทางการเงิน และการติดต่อสื่อสารเพ่ือการลงทุนเชิงพาณิชย์ เป็นต้น และได้กล่าวถึง
การน าวิธีการระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้แทนการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อง
คดีต่อศาล โดยเห็นว่าการระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์นั้นคู่กรณีย่อมเกิดความความ
สะดวก รวดเร็ว สามารถรักษาความลับทางธุรกิจ และยังมีไมตรีฉันมิตรประกอบธุรกิจกันได้ต่อไป   
ซึ่งการด าเนินคดีทางศาลไม่สามารถตอบสนองความต้องการเหล่านี้ได้ 

5.5 หนังสือ Hodges, C, Consumer ADR in Europe (Hart Publishing 2012) 
5.6 หนังสือ Hill, J, International Commercial Dispute (Hart Publishing 2010) 
5.7 หนังสือ Kaufmann-Kohler, Gabrielle, Online dispute resolution: challenges for 

contemporary justice (Kluwer Law International, Schulthess 2004) 
5.8 หนังสือ Lodder, A, Essays on legal en technical aspects of Online 

Dispute Resolution (Amsterdum 2004) 
5.9 หนังสือ Mohamed, S, Online Dispute Resolution: Theory and Practice 

(Eleven Law International Publishing 2012) เป็นเอกสารที่อธิบายถึงทฤษฎี แนวคิด วิธีการ 
และองค์ประกอบของการระงับข้อพิพาททางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งกรณีการเจรจา การไกล่เกลี่ย และการ
อนุญาโตตุลาการทางอิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนมาตรการทางกฎหมายที่น ามาใช้ในทางปฏิบั ติจริงใน
การระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์  

5.10 หนังสือ Robert, S and Palmer M, Dispute Processes:ADR and the 
Primary Forms of Decision-Making (Cambridge 2008) 

5.11 หนังสือ Rolf, A, Institutional Arbitration (Hart Publishing 2013) 
5.12 หนังสือ Thomas, S, Online Dispute Resolution: The State of the Art 

and the Issues (University of Geneva, 2001) 
5.13 บทความต่างประเทศของ Bruce L. Mann, ‘Smoothing some wrinkles in 

online dispute resolution’ (2005) 17(1) I.J.L. & I.T. 83 เป็นเอกสารที่อธิบายและวิเคราะห์
เกีย่วกับการน าการระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางออนไลน์มาใช้ในการระงับข้อพิพาทประเภทต่างๆ  

5.14 บทความต่างประเทศของ Katsh E et al, ‘E-Commerce, E-Dispute, and E-
Dispute Resolution: in the Shadow of “eBay Law”’ (2000) 15 Ohio St. J. on Disp. 
Resol.3. เป็นเอกสารที่อธิบายและวิเคราะห์เกี่ยวกับการน าการระงับข้อพิพาทโดยผ่านทางออนไลน์
มาใช้ในการระงับข้อพิพาทเชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะในการซ้ือขายของ eBay 
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5.15 บทความต่างประเทศของ Hasan A. Deveci, ‘Consent in online contracts: 
old wine in new bottles, (2007) 13(8) C.T.L.R. 223 

5.16 บทความต่างประเทศของ Juan Pablo Cortes Dieguez, ‘A European legal 
perspective on consumer ODR’(2009) 15(4) C.T.L.R. 90 

5.17 บทความต่างประเทศของ Juan Pablo Cortes Dieguez, ‘Does the proposed 
European procedure enhance the resolution of small claims? (2007) 27(1) C.J.Q.83 

5.18 บทความต่างประเทศของ Leon E. Trakman, ‘The boundaries of contract 
law in cyberspace’ (2009) 2 I.B.L.J. 159 

5.19 บทความต่างประเทศของ Philippe, M, ‘Where is everyone going with 
online dispute resolution (ODR)?’ (2002)2 I.B.L.J. 167 

5.20 บทความต่างประเทศของ Wahab, M, ‘Globalisation and ODR: dynamics 
of change in e-commerce dispute settlement’ (2004)12(1) I.J.L. & I.T. 123 

5.21 บทความต่างประเทศของ Schultz, T, ‘Carving up the internet: jurisdiction, 
legal orders, and the private/public international law interface’ (2008) 19(4) E.J.I.L. 296 

5.22 บทความต่างประเทศของ Farah, Y, ‘Critical analysis of online dispute 
resolutions: the optimist, the realist and the bewildered’ (2005) 11(4) C.T.L.R.123 

5.23 บทความต่างประเทศของ Hornle, J, Online Dispute Resolution (ODR)-JISC 
Legal Briefing Paper <http://www.jisclegal.ac.uk/pdfs/HornleODR.doc> accessed 1 
October 2014. 

5.24 บทความต่างประเทศของ Hornle, J, Online Dispute Resolution in Business to 
Consumer E-Commerce Transaction, The Journal of Information, Law and Technology, 2002 
(2)<http://elj.warwick.ac.uk/jilt/02-2/hornle.html>accessed 1 October 2014. เป็นเอกสาร
ที่อธิบายและวิเคราะห์เกี่ยวกับการน ามาตรการทางกฎหมายมาใช้ในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ประเภท Business to Consumer   
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6. ระเบียบวิธีวิจัย 
 

เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการวิจัยเอกสาร (Documentary 
Research) เป็นหลัก โดยจะท าการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ ต ารา บทความ รายงานการวิจัย       
ค าพิพากษาของศาล ตลอดจนบทบัญญัติของกฎหมายที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ และ
วิเคราะห์เปรียบเทียบเพ่ือจัดท าเป็นข้อเสนอแนะแนวทางในการน ากฎหมายการระงับข้อพิพาทแบบ
ออนไลน์มาใช้ในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภคในประเทศไทย 

 
7. นิยำมศัพท์/ นิยำมศัพท์เชิงปฏิบัติกำร 

 
7.1 กำรพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) หมายถึง การท าธุรกรรมทุกรูปแบบ

โดยครอบคลุมถึงการซื้อขายสินค้าและบริการ การช าระเงิน การโฆษณาโดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์
ประเภทต่างๆ โดยเฉพาะเครือข่ายทางอินเทอร์เน็ต 

7.2 ธุรกิจกับธุรกิจ (Business to Business: B to B) หมายถึง ธุรกิจที่มุ่งเน้นการ
ให้บริการแก่ผู้ประกอบการด้วยกัน โดยอาจเป็นผู้ประกอบการในระดับเดียวกัน หรือระดับต่างกันก็ได้ 
เช่น ผู้ผลิตกับผู้ผลิต ผู้ผลิตกับผู้ส่งออก ผู้ผลิตกับผู้น าเข้า ผู้ผลิตกับผู้ค้าส่งและผู้ค้าปลีก เป็นต้น 

7.3 ธุรกิจกับผู้บริโภค (Business to Consumer: B to C) หมายถึง ธุรกิจที่เน้น
บริการกับลูกค้าหรือผู้บริโภค เช่น การขายสินค้าอุปโภคบริโภค เป็นต้น 

7.4 ผู้บริโภคกับผู้บริโภค (Consumer to Consumer: C to C) หมายถึง ธุรกิจ
ระหว่างผู้บริโภคกับผู้บริโภคซึ่งเป็นการค้ารายย่อย เช่น การขายของเก่าให้กับบุคคลอ่ืนๆ ผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

7.5 กำรระงับข้อพิพำททำงเลือก (Alternative dispute resolution: ADR) หมายถึง 
การระงับข้อพิพาททางอ่ืนที่นอกเหนือจากการระงับข้อพิพาททางศาล เช่น การระงับข้อพิพาทโดย
การเจรจา การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย และการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ เป็นต้น 

7.6 กำรเจรจำ (Negotiation) หมายถึง การระงับข้อพิพาทโดยวิธีการที่บุคคลสอง
ฝ่ายเข้ามาพูดคุยกัน แสดงความต้องการของแต่ละฝ่าย เจรจาท าความเข้าใจกัน และตกลงกันเพ่ือให้  
คู่เจรจาทั้งสองฝ่ายบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตนเองต้องการ 

7.7 กำรไกล่เกลี่ย (Mediation) หมายถึง การระงับข้อพิพาทโดยวิธีการที่มีบุคคลที่
สามเข้ามาเป็นคนกลางเพ่ือช่วยเหลือและแนะน าให้การเจรจาของคู่พิพาทประสบความส าเร็จ 
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7.8 กำรอนุญำโตตุลำกำร (Arbitration) หมายถึง การระงับข้อพิพาทโดยวิธีการที่
คู่พิพาทตกลงกันระงับข้อพิพาท ข้อเรียกร้อง หรือข้อโต้แย้งที่เกิดขึ้นแล้วหรือก าลังจะเกิดขึ้นใน
อนาคต โดยมีการแต่งตั้งบุคคลที่สามท่ีมีความเป็นกลาง มีความรู้ในเรื่องที่พิพาท เป็นบุคคลที่คู่พิพาท
เชื่อถือและยอมรับให้เป็นผู้ที่มีอ านาจในการตัดสินชี้ขาดข้อพิพาทที่เกิดขึ้น และคู่พิพาทยอมผูกพันที่
จะปฏิบัติตามค าชี้ขาด 

7.9 กำรระงับข้อพิพำททำงเลือกโดยผ่ำนทำงอิเล็กทรอนิกส์ (Online dispute 
resolution: ODR) หมายถึง การระงับข้อพิพาททางอ่ืนที่นอกเหนือจากการระงับข้อพิพาททางศาล 
(การระงับข้อพิพาททางเลือก) โดยใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจา
ออนไลน์ การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์ การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์ เป็นต้น 

  



10 
 

บทที่ 2  
ข้อพิพำทและกำรระงับข้อพิพำทที่เกิดจำกพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์

 
1. ควำมหมำยของพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 

ควำมหมำยของพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) นั้น ได้มีองค์การระหว่าง
ประเทศ องค์กรในประเทศ ประเทศต่างๆ และนักวิชาการ ให้ค าจ ากัดความไว้ ดังต่อไปนี้ 

องค์การสหประชาชาติ โดยคณะกรรมาธิการว่าด้วยกฎหมายการค้าระหว่างประเทศ
แห่งสหประชาชาติ (United Nations Commission on International Trade Law: UNCITRAL)  
ได้ให้ความหมายของ ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ การค้าและการติดต่อสื่อสารทางการค้า 
และให้หมายความรวมถึงการค้าและการติดต่อสื่อสารทางการค้าโดยโทรสาร โทรพิมพ์ การแลกเปลี่ยน
ข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ ระบบอินเทอร์เน็ตและโทรศัพท์6 

European Commission ได้ให้ความหมายของ ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ การ
ประกอบกิจกรรมในเชิงพาณิชย์โดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ในการส่งผ่านข้อมูลที่เป็นตัวอักษร เสียง และ
ภาพเคลื่อนไหวตลอดจนการประมวลผลต่างๆ และให้หมายความรวมถึงกิจกรรมทางธุรกิจ ได้แก่ การ
ขายสินค้าและบริการโดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ การจัดส่งข้อมูลทางอิเล็ กทรอนิกส์ การโอนเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ การซื้อขายหุ้นทางอิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนการบริการหลังการขายโดยผ่านทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น7 

European Information Technology Obervatory (EITO) ได้ให้ความหมายของ
ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ การประกอบกิจกรรมทางธุรกิจที่สามารถน าไปสู่การแลกเปลี่ยน
สิ่งที่สามารถค านวณเป็นราคาได้โดยผ่านเครือข่ายโทรคมนาคม8 

Organization for Economic Co-operation and Development (OECD) ได้ให้
ความหมายของ ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ การท าธุรกรรมเชิงพาณิชย์ที่เกิดขึ้นบนเครือข่าย

                                                           
6 Preamble of UNCITRAL’s Model Law on Electronic Commerce 1996 
7 E-Commerce Directive, section 10.1.5 and European Commission, A European Initiative 

in Electronic Commerce, from  http://www.ispo.cec.be/Ecommerce> accessed 10 August 2017 
8 European Information Technology Obervatory (EITO), Frand: Frankfurt, 1997, p.13 

 

http://www.ispo.cec.be/Ecommerce
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อินเทอร์เน็ต ไม่ว่าจะเป็นการท าธุรกรรมระหว่างผู้ประกอบการกับผู้ประกอบการ หรือระหว่าง
ผู้ประกอบการกับผู้บริโภค9 

ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยกระทรวงพาณิชย์ของสหรัฐอเมริกา ได้ให้ความหมาย
ของ ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ การท ากิจกรรมทางธุรกิจโดยใช้เทคโนโลยีเครือข่ายการ
สื่อสารและการประมวลผลเพ่ือให้สามารถน าไปสู่ความส าเร็จของกิจกรรมนั้นๆ ไม่ว่าจะเป็นการผลิต 
การโฆษณา การขาย การแผยแพร่ผลิตภัณฑ์โดยผ่านระบบอินเทอร์เน็ตระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับ 
ผู้ประกอบธุรกิจ และระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค10 

ประเทศนิวซีแลนด์ ได้ให้ความหมายของ ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ 
การท าธุรกรรมเชิงพาณิชย์ที่มีการประมวลผลและการแลกเปลี่ยนข้อมูลไม่ว่าจะเป็นทางตัวอักษร 
เสียง ภาพเคลื่อนไหวโดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ และให้หมายความรวมถึงการโอนเงินโดยผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และการประกอบกิจกรรมต่างๆ ในเชิงพาณิชย์บน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต11 

ส าหรับประเทศไทยนั้น จะเห็นได้ว่ายังไม่มีกฎหมายฉบับใดที่ให้ค านิยามของค าว่า 
“พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” ไว้โดยตรง อย่างไรก็ตาม มีหน่วยงานและนักวิชาการได้ให้ความหมายของ
ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” ไว้ คือ  

ส านักงานเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแห่งชาติ ศูนย์เทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ ได้ให้ความหมายของค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ 
รูปแบบทางธุรกิจที่สามารถน ามาประมวลผลและสามารถส่งข้อมูลดิจิตอลในรูปแบบอักษร เสียง และ
ภาพเคลื่อนไหว และให้หมายความรวมถึงผลที่เกิดจากการส่งและแลกเปลี่ยนข้อมูล การเจรจาทาง
ธุรกิจ การท านิติกรรมสัญญา การช าระบัญชี และการช าระภาษี เป็นต้น12 

คณะท างานกรมเศรษฐกิจการพาณิชย์ กระทรวงพาณิชย์ ได้ให้ความหมายของ 
ค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ การด าเนินธุรกรรมทางเศรษฐกิจโดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ 
การโฆษณา การค้าสินค้าและบริการ เช่น การดาวน์โหลดซอฟแวร์ ภาพยนตร์หรือดนตรี การส่งข้อมูล
                                                           

9 Organization for Economic Co-operation and Development (OECD), Committee for 
Information, Computer and Communications Policy, Measuring Electronic Commerce, Paris: Pill, 
1997, p. 56 

10 คณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแห่งชาติ, ไอทีปริทัศน์, กรุงเทพ ฯ: ศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์
และ คอมพิวเตอร์แห่งชาติกระทรวงวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีและสิ่งแวดล้อม, 2541, หน้า 11 

11 Ministry of Commerce New Zealand, Electronic Commerce , The Freezer Ship of the 21 
Century, 1998, p.7  

12 สมาคมนักข่าวสายเทคโนโลยีสารสนเทศ, “กฎหมายอิเล็กทรอนิกส์คอมเมิร์ช จากแนวคิดสู่รูปธรรม” 
ใน เอกสารประกอบการสัมมนาระดมความคิด, กรุงเทพมหานคร: ม.ป.ป., หน้า 27 
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ดิจิตอลออนไลน์ การบริการด้านสารสนเทศ การบริการด้านการศึกษา ค าแนะน าหรือค าปรึกษาทาง
การเงิน การออกแบบ การประมูล การจัดซื้อโดยรัฐ การโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น13 

สมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย์ ได้ให้ความหมายของค าว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” คือ 
การด าเนินการทางเศรษฐกิจใดๆ ที่กระท าบนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบ การผลิต 
การโฆษณาสินค้า การค้าทั้งปลีกและส่ง การท าธุรกรรม ตลอดจนการช าระเงิน ทั้งนี้ เครือข่าย
อินเทอร์เน็ตอาจรวมถึงเครือข่ายคอมพิวเตอร์ หรือเครือข่ายภายในองค์กร (Internal network) 
เครือข่ายเอกชน (Private network) เครือข่ายสาธารณะ (Public network) เช่น เครือข่าย
อินเทอร์เน็ต หรือเครือข่ายสื่ออิเล็กทรอนิกส์อื่น เช่น เครื่องรับโทรทัศน์หรือ เครื อข่ายโทรศัพท์  
เป็นต้น14 

จากความหมายของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่ายังไม่มี
แนวทางชัดเจนและยอมรับกันโดยทั่วไปเกี่ยวกับความหมายของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และเมื่อ
วิวัฒนาการทางเทคโนโลยีมีความก้าวหน้ายิ่งขึ้น อาจท าให้มีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในเชิง
พาณิชย์มากขึ้นตามมาด้วย ซึ่งอาจจะส่งผลท าให้การนิยามความหมายของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มี
การเปลี่ยนแปลงไปเรื่อยๆ ตามการพัฒนาของเทคโนโลยี อย่างไรก็ตาม จากความหมายที่กล่าวมา
ข้างต้น ผู้วิจัยเห็นว่า “พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” หมายถึง การท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์ทุกรูปแบบ 
เช่น การซื้อขาย การประมูล การแลกเปลี่ยน การโฆษณา สินค้าและบริการ การโอนเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ หรือการบริการหลังการขาย เป็นต้น ซึ่งกระท าโดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ประเภทต่างๆ  

  
2. ประเภทของพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 
ประเภทของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สามารแบ่งได้โดยอาศัยลักษณะของบุคคลที่เข้ามาท า

ธุรกรรมในเชิงพาณิชย์ได้เป็น 4 ประเภท คือ การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง 1) ผู้ประกอบการกับ
ผู้ประกอบการ (Business to Business: B2B) 2) ผู้ประกอบการกับผู้บริโภค (Business to Customer: B2C) 
3) ผู้ประกอบการกับรัฐบาล (Business to Government: B2G) และ 4) ผู้บริโภคกับผู้บริโภค 
(Customer to Customer: C2C) ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ 

 

                                                           
13 เรื่องเดียวกัน, หน้า 1 
14 สมเกียรติ ตั้งวานิชย์, การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนหนึ่งของโครงการแผนแม่บทกระทรวงพาณิชย์ 

พ.ศ. 2540-2549, ฝ่ายการวิจัยเศรษฐกิจรายสาขา สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย, กรุงเทพมหานคร , 
2541, หน้า 1 
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2.1 กำรพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่ำงผู้ประกอบกำรกับผู้ประกอบกำร (Business 
to Business: B2B) 

การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้ประกอบการ คือ การท าธุรกรรม
ในเชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้ประกอบการด้วยกัน ซึ่งผู้ประกอบการ
อาจจะเป็นบริษัท ผู้ผลิต หรือตัวแทนจ าหน่าย เป็นต้น ทั้งนี้ การท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์ดังกล่าว
อาจเกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการที่มีความสัมพันธ์ในทางธุรกิจในระดับเดียวกัน (Horizontal) หรือ
ระดับต่างกัน (Vertical) ก็ได้15 

การท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์ระหว่างผู้ประกอบการที่มีความสัมพันธ์ในทางธุรกิจ
ในระดับเดียวกัน เช่น บริษัท A ซึ่งเป็นผู้ค้าส่ง (Wholesaler) ได้ท าการสั่งซื้อเสื้อจากบริษัท B ซึ่งเป็น
ผู้ผลิต (Producer) ผ่านทางเว็บไซต์ของบริษัท B เป็นต้น ส่วนการท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์ระหว่าง
ผู้ประกอบการที่มีความสัมพันธ์ในทางธุรกิจระดับต่างกัน เช่น กรณีบริษัทที่มีบริษัทในเครือหลาย
บริษัทและต้องมีการติดต่อด าเนินธุรกิจระหว่างบริษัทแม่กับบริษัทลูก เช่น บริษัทเครือซีเมนต์ไทย
จ ากัด (มหาชน) ติดต่อกับตัวแทนจ าหน่ายที่อยู่ในบริษัทค้าวัสดุซีเมนต์ไทย จ ากัด ซึ่งเป็นบริษัทใน
เครือของบริษัทเครือซีเมนต์ไทยจ ากัด (มหาชน) เพ่ือท าการสั่งซื้อและส่งมอบสินค้าโดยผ่านทาง
เว็บไซต์ของบริษัท เป็นต้น  

 
2.2 กำรพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่ำงผู้ประกอบกำรกับผู้บริโภค (Business to 

Consumer: B2C) 
การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค คือ การท าธุรกรรม

ในเชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคโดยมีลักษณะเป็นการค้า
แบบขายปลีก (Retail) ซ่ึงท าให้ฝ่ายที่เป็นผู้บริโภคสามารถเป็นได้ทั้งบุคคลธรรมดา สถานประกอบการ
ขนาดกลางหรือสถานประกอบการขนาดเล็ก เป็นต้น16   

ทั้งนี้ รูปแบบในการด าเนินธุรกิจระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค สามารถแบ่งได้
เป็น 2 กรณี คือ 1) กรณีท่ีผู้ประกอบการท าหน้าที่เป็นตัวกลาง (Medium) เพ่ือขายสินค้าให้ผู้บริโภค 
กล่าวคือ ผู้ประกอบการน าสินค้าจากผู้ขายรายอ่ืนๆ มาขายผ่านเว็บไซต์ของตนเอง เช่น Amazon.com 
หรือ Lazada.com เป็นต้น หรือ 2) กรณีที่ผู้ประกอบการท าหน้าที่เป็นผู้ขายโดยตรง (Direct) เช่น 
กรณีที่บริษัท Apple น าสินค้าของตนเองมาขายผ่านเว็บไซต์ www.apple.com โดยตรง หรืออาจ
เป็นกรณีที่ผู้ประกอบการน าสินค้าหรือบริการของตนเองมาขายโดยผ่านอินเทอร์เน็ตทั้งในรูปแบบของ

                                                           
15 Paul Todd, E-Commerce Law, New York: Cavendish Publishing Limited, 2002, p.29 
16 ทวีศักดิ์ กาญจนสุวรรณ, การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์, กรุงเทพ: ส านักพิมพ์เคทีพี, 2552, หน้า 6 
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เว็บเพจหรือเว็บไซต์ (Website) เพ่ือให้บุคคลที่สนใจสามารถสั่งซื้อสินค้าหรือบริการได้โดยผ่านเว็บเพจ
หรือเว็บไซต์ของผู้ประกอบการนั้นๆ17 
 

2.3 กำรพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่ำงผู้ประกอบกำรกับรัฐบำล (Business to 
Government: B2G) 

การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับรัฐบาล คือ การท าธุรกรรมใน
เชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการ เช่น บริษัทกับภาครัฐ ส่วนใหญ่มักเป็น
ธุรกรรมที่อ านวยความสะดวกให้กับประชาชน เช่น กระทรวงการคลังโดยกรมศุลกากรให้มีบริการทาง
ศุลกากรออนไลน์ โดยเป็นการน าเอาระบบคอมพิวเตอร์มาให้บริการแก่ผู้มาด าเนินการเกี่ยวกับพิธีการ
ศุลกากร เช่น ให้ผู้น าเข้า ส่งออก สามารถติดต่อส่งข้อมูลใบขนส่งสินค้าขาเข้าหรือสินค้าขาออกโดย
ผ่านระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail) ได้18 การจดทะเบียนธุรกิจออนไลน์โดยผ่านเว็บไซต์ 
www.dbd.go.th หรือการประมูลขายสินค้าให้กับภาครัฐโดยผ่านเว็บไซต์ (e-Auction) เป็นต้น 

 
2.4 กำรพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่ำงผู้บริโภคกับผู้บริโภค (Consumer to 

Consumer: C2C) 
การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้บริโภคกับผู้บริโภค คือ การท าธุรกรรมในเชิง

พาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้บริโภคกับผู้บริโภค มักเป็นการค้าปลีกระหว่างบุคคลที่ใช้
อินเทอร์เน็ต เช่น การขายสินค้ามือสองผ่านทางอินเทอร์เน็ต ตัวอย่างเช่น นางสาว ข. ซื้อเสื้อมือสอง
จากนางสาว ก. ที่ลงขายเสื้อผ้ามือสองบนเฟสบุ๊ค หรือการแลกเปลี่ยนสินค้าระหว่างกันโดยผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น ตัวอย่างเว็บไซต์ที่ถือว่าเป็นการท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์
ระหว่างผู้บริโภคกับผู้บริโภค เช่น www.ebay.com หรือ www.thaisecondhand.com เป็นต้น19 

 

                                                           
17 M. Wahab, “Globalisation and ODR: dynamics of change in e-commerce dispute 

settlement” (2004) 12(1) International Journal Law, p. 123-152 
18 มูฮ าหมัด เจริญวงศ์, “กระบวนการระงับข้อพิพาทในธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์”, วิทยานิพนธ์

นิติศาสตร์มหาบัณฑิต, สาขาวิชานิติศาสตร์, มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 2545, หน้า 17 
19 กองวิชาการส านักงานส่งเสริมงานตุลาการ, หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ประกอบการและ

ผู้ใช้บริการอีคอมเมิร์ซ, ใน เอกสารประกอบการบรรยายในการสัมมนาโครงการอบรมกฎหมายเกี่ยวกับพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ วันที่ 25 กรกฎาคม 2543, กรุงเทพมหานคร: ณ สถาบันพัฒนาข้าราชการฝ่ายตุลาการ อาคารศาล
แขวงพระนครเหนือ หน้า 5 

http://www.dbd.go.th/
http://www.thaisecondhand.com/
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จากที่กล่าวไปแล้วข้างต้น ประเภทของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่แบ่งโดยอาศัยลักษณะ
ของบุคคลที่เข้ามาท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์มี 4 ประเภท แต่จะเห็นได้ว่าปัจจุบันการท าธุรกรรมใน 
เชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคก าลังได้รับความนิยมและมี
แนวโน้มที่จะเกิดการท าธุรกรรมในรูปแบบดังกล่าวสูงขึ้นมากเรื่อยๆ เนื่องจากประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย 
ผู้ประกอบการสามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้อย่างทั่วถึงและรวดเร็ว และผู้บริโภคเองก็สามารถเข้าถึงสินค้า
และบริการได้ง่ายขึ้น อย่างไรก็ตาม การท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง
ผู้ประกอบการกับผู้บริโภคอาจเป็นกรณีที่ทั้งสองฝ่ายไม่รู้จักกันและมาท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์โดย
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ซึ่งไม่ได้กระท าต่อหน้ากันโดยตรง เช่น ผู้บริโภคสั่งซื้อเสื้อจากร้านเสื้อที่เสนอ
ขายบนอินเทอร์เน็ต ซึ่งราคาของเสื้อมีมูลค่า 1,500 บาท โดยในสัญญาซื้อขาย ผู้ซื้อจะต้องช าระเงิน
ให้แก่ผู้ขายก่อน ซึ่งกรณีดังกล่าวอาจเกิดปัญหาขึ้นได้ กล่าวคือ ผู้ขายซึ่งคือ ผู้ประกอบการไม่ส่งเสื้อ
ให้แก่ผู้ซื้อซึ่งคือผู้บริโภค หรือเสื้อที่ส่งมาอาจมีความช ารุดบกพร่อง ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่า เมื่อเกิดปัญหา
ดังกล่าวขึ้น ผู้บริโภคบางส่วนไม่เรียกร้องตามสิทธิที่ตนเองจะได้รับ เนื่องจากมูลค่าของสินค้ามีราคา
ต่ าเมื่อเทียบกับค่าใช้จ่ายและเวลาที่จะต้องใช้เพ่ือเรียกร้องสิทธิตามที่ตนเองควรจะได้รับ หรือในบางกรณี
ผู้ประกอบการอาจมีอ านาจในการต่อรองมากกว่าผู้บริโภค ท าให้ผู้บริโภคไม่ได้รับความเป็นธรรม  
ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่าเป็นเรื่องทีส่ าคัญ ดังนั้น ในการวิจัยนี้จึงมุ่งเน้นขอบเขตในการศึกษาเฉพาะกรณีทีเกี่ยวกับ
การท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค
เป็นส าคัญซึ่งจะกล่าวในรายละเอียดต่อไป 

 
3. ขั้นตอนในกำรประกอบกิจกรรมทำงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 

ขั้นตอนในการประกอบกิจกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภคสามารถสรุปขั้นตอนพ้ืนฐานทั่วไปได้ 5 ขั้นตอน คือ 1) การเผยแพร่หรือการโฆษณา 2) การ
ท าค าสั่งซื้อ 3) การช าระราคา 4) การจัดส่งสินค้า และ 5) การบริการหลังการขาย ซึ่งมีรายละเอียด 
ดังต่อไปนี้20 

 
 
 

                                                           
20 รณชัย ลักสะวารี, วารสารอนุญาโตตุลาการ ปีที่ 4, 2552, หน้า 99-100 และ เข็มจริยา ธีรพงษ์, “การ

คุ้มครองผู้บริโภคในการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์บนอินเทอร์เน็ต”, วิทยานิพนธ์ นิติศาสตร์มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย
รามค าแหง, 2546, หน้า 38-50 
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3.1 กำรเผยแพร่หรือกำรโฆษณำ (Advertising) 
ขั้นตอนแรกของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ การเผยแพร่หรือการโฆษณา โดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อให้ข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการเผยแพร่ออกไปสู่กลุ่มลูกค้าหรือสู่สาธารณชน   
ซึ่งสามารถท าได้หลายวิธี เช่น การโฆษณาทางโทรทัศน์ วิทยุ หรืออินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

 
3.2 กำรท ำค ำสั่งซื้อ (Ordering) 

หลังจากที่ข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการเผยแพร่ออกไปสู่กลุ่มลูกค้าหรือสู่สาธารณชน 
แล้วกลุ่มบุคคลดังกล่าวสนใจและตัดสินใจซื้อสินค้า ก็จะมีการท าค าสั่งซื้อ (Ordering) โดยค าสั่งซื้อ
ดังกล่าวจะถูกส่งไปยังผู้โฆษณาหรือผู้ขาย อนึ่ง ฝ่ายผู้ขายควรจะมีระบบที่มีประสิทธิภาพในการรองรับ
การสั่งซื้อสินค้า เช่น ระบบตะกร้าสินค้า (Shopping carts) ซึ่งเมื่อผู้ซื้อสั่งซื้อสินค้าเสร็จแล้วจะมีการ
รวมราคาค่าสินค้าและบริการเพ่ือให้ผู้ซื้อไปสู่ระบบการช าระราคา 

 
3.3 กำรช ำระรำคำ (Payment) 

เมื่อผู้ซื้อสั่งซื้อสินค้าหรือบริการแล้วก็จะเข้าสู่ระบบการช าระเงิน โดยผู้ขายจะให้ผู้ซื้อ
สามารถตรวจสอบรายละเอียดการสั่งซื้อ วิธีการส่งสินค้า และวิธีการช าระราคาสินค้า ซึ่งผู้ซื้อสามารถ
เลือกวิธีการในการช าระราคาได้ เช่น การโอนเงินผ่านธนาคาร หรือการจ่ายผ่านบัตรเครดิต เป็นต้น 
ในกรณีที่ผู้ซื้อตรวจสอบว่าข้อมูลดังกล่าวถูกต้อง ผู้ซื้อจึงท าการยืนยันการสั่งซื้อ และผู้ขายจะสรุป
รายละเอียดการสั่งซื้อและเลขที่ของค าสั่งซื้อไว้ให้ผู้ซื้อเพ่ือใช้ในการยืนยันการสั่งซื้อและตรวจสอบ
สถานะของสินค้าที่สั่งซื้อ  

 
3.4 กำรจัดส่งสินค้ำ (Delivery) 

เมื่อมีการช าระราคาแล้ว ก็จะเข้าสู่ระบบการจัดส่งสินค้าซึ่งอาจแบ่งลักษณะของ
การจัดส่งสินค้าได้เป็น 2 กรณี คือ 1) ในกรณีที่เป็นสินค้าที่จับต้องได้ (Tangible goods) ผู้ขายอาจ
จัดส่งโดยผ่านระบบไปรษณีย์ หรือผู้ให้บริการรับส่งสินค้า (Courier) หรือ 2) ในกรณีที่เป็นสินค้าที่จับ
ต้องไม่ได้ (Intangible goods) เช่น โปรแกรม เพลง หรือข้อมูลต่างๆ เป็นต้น ผู้ขายอาจจัดส่งสินค้า
โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
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3.5 กำรบริกำรหลังกำรขำย (Service) 
หลังจากที่มีการจัดส่งสินค้าแล้ว ในบางกรณีอาจมีการก าหนดให้มีการให้บริการ

หลังการขาย  ทั้งนี้ ผู้ขายอาจให้บริการหลังการขายได้ทั้งในรูปแบบทางกายภาพ เช่น การซ่อมสินค้า
ที่เกิดความเสียหาย หรือรูปแบบทางเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การให้ค าปรึกษาในสินค้าหรือ
บริการผ่านเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 

ทั้งนี้ แต่ละข้ันตอนในการประกอบกิจกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ดังที่กล่าวมา
ข้างต้นอาจเกิดข้อพิพาทข้ึนได้ซึ่งจะกล่าวต่อไปในหัวข้อที่ 4 

 

4. ลักษณะข้อพิพำททำงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และข้อพิพำทที่อำจเกิดขึ้นได้จำกกำร 
ท ำธุรกรรมในเชิงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่ำงผู้ประกอบกำรและผู้บริโภค 

 
4.1 ลักษณะข้อพิพำททำงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่ำงผู้ประกอบกำรและผู้บริโภค 

4.1.1 คู่สัญญาหรือคู่พิพาทอยู่ห่างไกลกัน (Long distance) 
จะเห็นได้ว่าโดยลักษณะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น

ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคนั้นเป็นการซื้อขายบนอินเทอร์เน็ต ดังนั้น ผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภค กล่าวคือผู้ซื้อกับผู้ขายมักอยู่กันคนละสถานที่ หรืออยู่กันคนละประเทศ และส่วนใหญ่
คู่พิพาทหรือคู่สัญญาไม่เคยรู้จักหรือไม่เคยได้พบกันมาก่อน ซึ่งลักษณะเฉพาะของข้อพิพาทในทาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคที่อยู่ห่างกันดังกล่าวนั้นอาจท าให้
การระงับขอ้พิพาทดังกล่าวกระท าได้ยากและซับซ้อนมากกว่าข้อพิพาททั่วไป21  

4.1.2 คู่พิพาทแต่ละฝ่ายอยู่ในเขตอ านาจศาลแตกต่างกัน (Different jirisdiction) 
จากที่กล่าวไปแล้วว่าลักษณะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่

เกิดข้ึนระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคนั้นเป็นการซื้อขายบนอินเทอร์เน็ต ดังนั้น ผู้ประกอบการกับ
ผู้บริโภคมักอยู่กันคนละสถานที่ หรืออยู่กันคนละประเทศ ท าให้เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้น คู่พิพาทแต่ละ
ฝ่ายอาจจะอยู่ในเขตอ านาจศาลที่แตกต่างกัน และอาจส่งผลท าให้ข้อพิพาทเรื่องใดเรื่องหนึ่งมีศาล
หลายศาลในหลายประเทศมีเขตอ านาจเหนือข้อพิพาทดังกล่าว (Multi-Jurisdictional dispute)22 
ซึ่งลักษณะดังกล่าวอาจท าให้เกิดปัญหาหลายประการ เช่น การบังคับตามสิทธิของคู่พิพาทแต่ละฝ่าย
อาจท าได้ยาก แม้จะมีข้อตกลงที่ชัดเจนหรือมีการท าสัญญาประนีประนอมยอมความก็ตาม อย่างไร   
ก็ตาม การที่จะบังคับให้คู่พิพาทกระท าตามข้อตกลงหรือสัญญาประนีประนอมยอมความนั้นต้อง
                                                           

21 สรวิศ ลิมปรังสี, อ้างแล้ว 5, หน้า 4 
22 T Schultz, “Carving up the internet: jurisdiction, legal orders, and the private/public 

international law interface” (2008) 19(4) European Journal of International Law, p. 816-819 

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj8uoP529vYAhXCFZQKHVgPC4cQFgglMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.ejil.org%2F&usg=AOvVaw0lpGzd2Bw_5efcgEVik4xL
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อาศัยกระบวนการทางศาลของประเทศที่เกี่ยวข้องกับข้อพิพาท ซึ่งอาจมีความซับซ้อนและมีอุปสรรค
ต่างๆ ตามมา23 

4.1.3 ข้อพิพาทส่วนใหญ่เป็นข้อพิพาทที่มีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า  
การซื้อขายที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นการซื้อ

ขายสินค้าหรือบริการที่มีมูลค่าไม่สูง เช่น เสื้อผ้า หนังสือ อุปกรณ์ไฟฟ้าและสินค้าบริโภค เป็นต้น 
ดังนั้น เมื่อเกิดข้อพิพาทข้ึน ข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับ
ผู้บริโภคส่วนใหญ่นั้นมักเป็นข้อพิพาทที่มีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า ซึ่งการด าเนินกระบวนการต่างๆ เพ่ือ
เรียกร้องสิทธิหรือบังคับตามสิทธิของตนที่มีอยู่หรือการด าเนินกระบวนการระงับข้อพิพาทอาจต้องเสีย
ค่าใช้จ่ายสูงกว่าเมื่อเทียบกับมูลค่าของสินค้าหรือบริการที่ซ้ือขายกัน24 

4.1.4 อ านาจต่อรองของคู่พิพาทไม่เท่ากัน 
ข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับ

ผู้บริโภคส่วนใหญ่นั้น คู่พิพาทมักมีอ านาจต่อรองไม่เท่ากัน กล่าวคือ คู่พิพาทฝ่ายหนึ่งซึ่งเป็น
ผู้ประกอบการมักจะเป็นบริษัทใหญ่ แต่คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งเป็นผู้บริโภคซึ่งเป็นเพียงบุคคลธรรมดา
ทั่วไป ส่งผลท าให้เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้นคู่พิพาทฝ่ายที่มีฐานะดีกว่า หรือมีอ านาจในการต่อรองมากกว่า 
ซึ่งส่วนใหญ่คือผู้ประกอบการจะมีโอกาสสู้เพ่ือระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นได้มากกว่า เช่น ผู้ประกอบการ
ฝ่ายที่มีฐานะเหนือกว่าอาจจ้างที่ปรึกษาหรือทนายที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญมาด าเนินการเพ่ือต่อสู้คดี 
ท าให้การด าเนินการเพ่ือระงับข้อพิพาทสามารถกระท าได้ง่ายขึ้น นอกจากนั้น ส่วนใหญ่แล้ว
ผู้ประกอบการมักจะประสบกับปัญหาหรือข้อพิพาทที่เกิดจากการค้าของตนมากกว่าผู้บริโภค ดังนั้น
เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้นผู้ประกอบการมักจะมีความรู้ ความเข้าใจ และมีประสบการณ์ในการจัดการกับ
ข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึนได้ดีกว่าผู้บริโภค 
 

4.2 ข้อพิพำทที่อำจเกิดขึ้นได้จำกกำรท ำธุรกรรมในเชิงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่
เกิดขึ้นระหว่ำงผู้ประกอบกำรและผู้บริโภค 

ข้อพิพาทที่อาจเกิดขึ้นได้จากการท าธุรกรรมในเชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคอาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 

4.2.1 ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับสัญญาทางการค้า (Contractual dispute) 
ในกรณีที่มีการด าเนินธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซื้อขายสินค้าหรือ

บริการ โดยผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ จะมีข้อตกลงในสัญญาทางการค้าไว้ และเมื่อคู่สัญญาฝ่ายใด
ฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญา อาจส่งผลให้เกิดข้อพิพาทขึ้น อนึ่ง ตัวอย่างข้อพิพาทที่เกี่ยวกับสัญญา
                                                           

23 สรวิศ ลิมปรังสี, อ้างแล้ว 5, หน้า 6 
24 M Ethan, above n 4, pp. 112-114  
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ทางการค้า เช่น ข้อพิพำทที่เกี่ยวกับกำรช ำระรำคำสินค้ำหรือบริกำร (Non-payment for goods or 
services) กล่าวคือ ในบางกรณีอาจมีการท าการสั่งซื้อสินค้าหรือบริการ (Ordering) ทางอินเทอร์เน็ต 
แต่ผู้ท าการสั่งซื้อไม่ช าระเงิน หรือช าระเงินไม่ตรงตามสิ่งที่ได้ตกลงไว้ในสัญญา หรือข้อพิพำทที่
เกี่ยวกับควำมผิดพลำดในกำรส่งมอบสินค้ำหรือให้บริกำร (Failures to deliver) กล่าวคือ จาก
ขั้นตอนหรือกระบวนการในการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่กล่าวไปแล้วข้างต้น เมื่อมีการ
ช าระราคาแล้วก็จะเข้าสู่ขั้นตอนการส่งมอบสินค้าหรือให้บริการ ซึ่ งในขั้นตอนดังกล่าวอาจมีการส่ง
มอบสินค้าหรือให้บริการไม่ตรงตามระยะเวลาที่ตกลงกัน หรือไม่ตรงตามสถานที่ที่ตกลงกัน หรือเกิด
ความเสียหายของสินค้าในระหว่างการส่งมอบ เป็นต้น หรือข้อพิพำทที่เกี่ยวกับคุณภำพของสินค้ำ 
(Quality of product) กล่าวคือ ในการซื้อขายสินค้าบนอินเทอร์เน็ต ผู้บริโภคสามารถดูรายการ
สินค้าหรือคุณสมบัติของสินค้าได้ และมีการท าค าสั่งซื้อสินค้า (Ordering) โดยที่ผู้บริโภคยังไม่เห็น
สินค้า ดังนั้น อาจเกิดปัญหาได้ว่าสินค้าที่ส่งมาอาจมีคุณภาพแตกต่างหรือไม่ตรงตามที่โฆษณาหรือ
ระบุไว้ในอินเทอร์เน็ต เป็นต้น25 

4.2.2 ข้อพิพาทที่ไม่เกี่ยวกับสัญญาทางการค้า (Non-contractual dispute) 
ในการด าเนินธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์อาจเกิดข้อพิพาทที่ไม่เกี่ยวกับสัญญา

ในทางการค้าได้ อนึ่ง ตัวอย่างข้อพิพาทท่ีไม่เก่ียวกับสัญญาทางการค้า26 เช่น  
1) ข้อพิพาทท่ีเกิดจากความผิดพลาดทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ความผิดพลาด

ในการช าระราคา (Failures to pay) โดยเกิดจากความผิดพลาดของระบบการโอนเงินหรือจากการ
กรอกข้อมูลในการช าระราคาไม่ถูกต้อง เป็นต้น หรือความผิดพลาดในการสั่งหรือส่งมอบสินค้า (Error 
to order taking) โดยเกิดจากความผิดพลาดทางอิเล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ ในบางครั้งการซื้อขายสินค้า
หรือบริการทางอินเทอร์เน็ต ในขั้นตอนของการส่งสินค้าอาจมีการส่งสินค้าหรือบริการโดยผ่านระบบ
ออนไลน์ เช่น การซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ หรือการซื้อโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เป็นต้น ซึ่งขั้นตอนการ
ซื้อขายสินค้าหรือบริการดังกล่าว ตั้งแต่การสั่งซื้อ การช าระราคา และการจัดส่งสินค้ากระท าโดยผ่าน
ระบบอินเตอ์เน็ตทั้งหมด ซึ่งอาจท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการส่งมอบโดยเกิดจากความผิดพลาดของ
ระบบอินเทอร์เน็ต เช่น ในกรณีที่มีการซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ทางอินเทอร์เน็ต หนังสืออิเล็กทรอนิกส์
ไม่สามารถส่งไปยังลูกค้าได้เพราะเกิดจากปัญหาทางอินเทอร์เน็ต หรือแม้ส่งหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ไป
ยังลูกค้าแล้วแต่ลูกค้าไม่สามารถเปิดรับข้อมูลได้ สาเหตุดังกล่าวอาจส่งผลท าให้เกิดข้อพิพาทข้ึนได้ 

 

                                                           
25 Len Kardon and Kah Wei Chong, E-Commerce, Harvard Law School,  

from https://cyber.harvard.edu/olds/ecommerce/disputes.html#types> accessed 2 October 2017 
26 Ibid 
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2) ข้อพิพาทที่เกิดจากการลุกล  าข้อมูล (Infringement) กล่าวคือ อาจมี
บุคคลอ่ืนเข้าไปในฐานข้อมูลที่เกี่ยวกับการค้าที่อยู่บนอินเทอร์เน็ตของผู้อ่ืน โดยกระท าการลบ สร้าง 
หรือเพ่ิมเติมข้อมูลทางการค้าของผู้อ่ืนที่อยู่บนอินเทอร์เน็ตโดยไม่ได้รับอนุญาตจากเจ้าของข้อมูลจน
ท าให้เกิดความเสียหายแก่เจ้าของข้อมูล ซึ่งสาเหตุดังกล่าวอาจน าไปสู่ข้อพิพาทได้ 

นอกจากนั้น ในการค้าขายบนอินเทอร์เน็ตผู้ประกอบการส่วนใหญ่จะมีการ
ท าเว็บไซต์ขึ้นมาเพ่ือแสดงสินค้าและบริการ ตลอดจนข้อมูลหรือคุณสมบัติต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับสินค้า
หรือบริการให้ผูบ้ริโภคสามารถเข้ามาดูได้ ดังนั้น เพ่ือให้เว็บไซต์สามารถดึงดูดผู้บริโภคได้ ผู้ประกอบการ
จึงต้องมีการจัดท าเว็บไซต์ให้น่าสนใจ โดยต้องมีการสร้าง ปรับปรุง แก้ไขหรือตกแต่งเว็บไซต์ของตนเอง
อยู่เสมอ ซึ่งในบางครั้งการจัดท าเว็บไซต์ให้น่าสนใจดังกล่าวอาจเกิดการละเมิดขึ้น เช่น มีการคัดลอก
ข้อความหรือรูปภาพที่มีลิขสิทธิ์ เป็นต้น27 

3) ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล (Privacy) กล่าวคือ ในการด าเนิน
กิจกรรมทางพาณิชย์ส่วนใหญ่ เช่น การซื้อขายผ่านทางอินเทอร์เน็ตและมีการช าระราคาโดยผ่านทาง
บัตรเครดิตจะต้องมีการกรอกชื่อเจ้าของบัตร รหัสบัตรข้อมูล หรือที่อยู่ในการจัดส่งสินค้าหรือบริการ 
ซึ่งข้อมูลดังกล่าวถือว่าเป็นข้อมูลส่วนบุคคล ดังนั้น หากมีการน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้โดยไม่ได้รับ
อนุญาตจนท าให้เกิดความเสียหายแก่เจ้าของข้อมูลอาจส่งผลท าให้เกิดข้อพิพาทขึ้นได้28 

 

5. กำรระงับข้อพิพำททำงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 

ในการด าเนินกิจกรรมทางการค้าไม่ว่าจะเป็นพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทใด และไม่
ว่าจะอยู่ในขั้นตอนของการประกอบกิจกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ขั้นตอนใด ก็อาจเกิดข้อพิพาท
ขึ้นได้ดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น อย่างไรก็ตาม เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้นวิธีการในการระงับข้อพิพาทโดยทั่วไป
อาจแบ่งออกได้เป็น 2 วิธี คือ 1) การระงับข้อพิพาทเชิงบังคับ (Compulsory dispute resolution) 
และ 2) การระงับข้อพิพาททางเลือก (Alternative dispute resolution) ซึ่งในหัวข้อนี้จะอธิบาย
แนวคิด หลักเกณฑ์และวิธีการในการระงับข้อพิพาทของทั้งสองวิธี ตลอดจนวิเคราะห์ข้อดีและข้อเสีย
เมื่อน ามาใช้ในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับ
ผู้บริโภค  

 

                                                           
27 M Ethan, above n 4, p. 124 
28 Pablo Cortes, Online dispute resolution for consumer in European Union, London: Hart 

Publishing, 2011, p. 163 
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5.1 กำรระงับข้อพิพำทเชิงบังคับ (Compulsory dispute resolution) 
วิธีหนึ่งของการระงับข้อพิพาท คือ การใช้วิธีการเชิงบังคับ ซึ่งการระงับข้อพิพาท

โดยวิธีการเชิงบังคับ คือ การฟ้องร้องคดีต่อศาล (Litigation) ซึ่งการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อง
คดีต่อศาลถือว่าเป็นกระบวนการในเชิงบังคับเนื่องจากจะเห็นได้ว่าเมื่อมีข้อพิพาทเกิดขึ้น คู่กรณีที่อ้าง
ว่าตนเองมีสิทธิเรียกร้องต่ออีกฝ่ายหนึ่งสามารถน าคดีไปฟ้องร้องต่อศาลได้โดยไม่จ าเป็นที่คู่กรณีอีก
ฝ่ายต้องให้ความยินยอม และการด าเนินกระบวนพิจารณาก็สามารถเกิดขึ้นได้แม้คู่กรณีอีกฝ่ายจะไม่
เข้าร่วมการพิจารณาก็ตาม อย่างไรก็ตาม การที่คู่กรณีอีกฝ่ายไม่เข้าร่วมการพิจารณาอาจส่งผลท าให้
คู่กรณีดังกล่าวเสียสิทธิบางประการไป เช่น สิทธิในการน าพยานหลักฐานเข้าสืบ ซึ่งผลจากการเสีย
สิทธิบางประการข้างต้นอาจส่งผลท าให้คู่กรณีดังกล่าวแพ้คดี และอาจเป็นสาเหตุทางอ้อมที่บังคับให้
คู่กรณีอีกฝ่ายต้องเข้าร่วมกระบวนการพิจารณาคดี จึงท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อ
ศาลถอืว่าเป็นกระบวนการระงับข้อพิพาทเชิงบังคับ  

5.1.1 หลักเกณฑ์กำรฟ้องร้องคดีต่อศำล 
ในการฟ้องร้องคดีต่อศาลต้องเป็นกรณีที่กฎหมายได้บัญญัติรับรองสิทธิ

อย่างใดอย่างหนึ่งไว้ให้ แต่สิทธิดังกล่าวถูกละเมิด หรือถูกท าให้เสื่อมลงไม่ว่าจะด้วยประการใดๆ 
บุคคลผู้ทรงสิทธิดังกล่าวก็มีสิทธิที่จะใช้กระบวนการทางศาลในการคุ้มครองสิทธิของตนเองได้29 ทั้งนี้ 
หลักเกณฑ์การฟ้องร้องคดีต่อศาลเมื่อเกิดข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการ
หรือผู้บริโภคขึ้นนั้นจะมีกฎหมายที่เข้ามาเกี่ยวข้อง คือ 1) ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง และ 
2) พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 

1) ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง 
ในกรณีที่มีข้อโต้แย้งเกิดขึ้นเกี่ยวกับสิทธิหรือหน้าที่ของบุคคลใดตาม

กฎหมายแพ่งที่เกิดในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ บุคคลผู้มีสิทธิสามารถที่จะเสนอคดีของตนต่อศาล
ส่วนแพ่งที่มีเขตอ านาจได้ 

การเสนอค าฟ้องในคดีมีข้อพิพาทต่อศาลสามารถแบ่งได้เป็น 2 กรณี 
คือ (1) กรณคี าฟ้องที่เก่ียวด้วยหนี้เหนือบุคคล และ (2) กรณคี าฟ้องเก่ียวด้วยอสังหาริมทรัพย์ 

(1) กรณคี าฟ้องที่เก่ียวด้วยหนี เหนือบุคคล 
หลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการเสนอค าฟ้องที่เกี่ยวด้วยหนี้เหนือบุคคล

บัญญัติอยู่ในมาตรา 4 (1) และมาตรา 4 ตรี แห่งประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง 
 

                                                           
29 ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง มาตรา 55  
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มาตรา 4 (1) บัญญัติว่า “ค าฟ้อง ให้เสนอต่อศาลที่จ าเลยมีภูมิล าเนา
อยู่ในเขตศาล หรือต่อศาลที่มีมูลคดีเกิดขึ นในเขตศาลไม่ว่าจ าเลยจะมีภูมิล าเนาอยู่ในราชอาณาจักรหรือไม่”  

จากบทบัญญัติดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ในกรณีที่มีข้อพิพาทที่เกี่ยวด้วย
หนี้เหนือบุคคลเกิดข้ึน โจทก์อาจยื่นค าฟ้องต่อศาลใดศาลหนึ่งก็ได้ภายใน 2 ศาล คือ 1) ศาลที่จ าเลยมี
ภูมิล าเนา หรือ 2) ศาลที่มูลคดีเกิดขึ้นในเขตศาล  

(2) กรณคี าฟ้องเก่ียวด้วยอสังหาริมทรัพย์ 
หลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการเสนอค าฟ้องเกี่ยวด้วยอสังหาริมทรัพย์

บัญญัติอยู่ในมาตรา 4 ทวิ แห่งประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง 
มาตรา 4 ทวิ บัญญัติว่า “ค าฟ้องเกี่ยวด้วยอสังหาริมทรัพย์ หรือสิทธิ

หรือประโยชน์อันเกี่ยวด้วยอสังหาริมทรัพย์ ให้เสนอต่อศาลที่อสังหาริมทรัพย์นั นตั งอยู่ในเขตศาล ไม่
ว่าจ าเลยจะมีภูมิล าเนาอยู่ในราชอาณาจักรหรือไม่ หรือต่อศาลที่จ าเลยมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตศาล”  

จากบทบัญญัติดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ในกรณีที่มีข้อพิพาทที่เกี่ยวด้วย
อสังหาริมทรัพย์ โจทก์อาจยื่นค าฟ้องต่อศาลใดศาลหนึ่งก็ได้ภายใน 2 ศาล คือ 1) ศาลที่จ าเลยมี
ภูมิล าเนา หรือ 2) ศาลที่อสังหาริมทรัพย์นั้นตั้งอยู่  

ดังนั้น ในกรณีที่เป็นข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในทางแพ่ง คู่พิพาทสามารถฟ้องร้องคดีต่อศาลได้ภายใต้กฎหมาย
วิธีพิจารณาความแพ่งตามหลักเกณฑ์ที่กล่าวมาข้างต้น    

2) พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 
ในกรณีที่เป็นข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง

ผู้ประกอบการและผู้บริโภค นอกจากคู่พิพาทในกรณีดังกล่าวจะสามารถฟ้องคดีได้ภายใต้กฎหมายวิธี
พิจารณาความแพ่งแล้วคู่พิพาทในกรณีดังกล่าวสามารถด าเนินคดีได้ภายใต้พระราชบัญญัติวิธี
พิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 ทั้งนี้ ต้องเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่พระราชบัญญัติดังกล่าวได้ก าหนดไว้ 
กล่าวคือ  

(1) คดีที่พิพาทกันจะต้องเป็น “คดีผู้บริโภค” ตามความหมายที่ก าหนด
ในพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 กล่าวคือ  

ก. คดีแพ่งระหว่างผู้บริโภค30หรือผู้มีอ านาจฟ้องคดีแทนผู้บริโภคตาม
มาตรา 19 หรือตามกฎหมายอ่ืน กับผู้ประกอบธุรกิจ31ซึ่งพิพาทกันเกี่ยวกับสิทธิหรือหน้าที่ตาม
กฎหมายอันเนื่องมาจากการบริโภคสินค้าหรือบริการ 

                                                           
30 พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 มาตรา 3 บัญญัติว่า “ผู้บริโภค” หมายความว่า 

ผู้บริโภคตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค และให้หมายความรวมถึงผู้เสียหายตามกฎหมายเกี่ยวกับความ
รับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้าที่ไม่ปลอดภัยด้วย 
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ข. คดีแพ่งตามกฎหมายเกี่ยวกับความรับผิดต่อความเสียหายที่
เกิดขึ นจากสินค้าท่ีไม่ปลอดภัย 

ค. คดีแพ่งที่เก่ียวพันกันกับคดีตาม (ก.) หรือ (ข.) 
ง. คดีแพ่งที่มีกฎหมายบัญญัติให้ใช้วิธีพิจารณาตามพระราชบัญญัตินี  

(2) ผู้บริโภค สามารถยื่นค าฟ้องต่อศาลได้เป็น 2 กรณี คือ (ก) กรณีค า
ฟ้องที่เก่ียวด้วยหนี้เหนือบุคคล และ (ข) กรณคี าฟ้องเก่ียวด้วยอสังหาริมทรัพย ์

ก. หลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการเสนอค าฟ้องที่เกี่ยวด้วยหนี เหนือ
บุคคลบัญญัติอยู่ในมาตรา 4 (1) และมาตรา 4 ตรี แห่งประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง 

มาตรา 4 (1) บัญญัติว่า “ค าฟ้อง ให้เสนอต่อศาลที่จ าเลยมีภูมิล าเนา
อยู่ในเขตศาล หรือต่อศาลที่มีมูลคดีเกิดขึ นในเขตศาลไม่ว่าจ าเลยจะมีภูมิล าเนาอยู่ในราชอาณาจักร
หรือไม”่  

จากบทบัญญัติดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ในกรณีที่มีข้อพิพาทที่เกี่ยวด้วย
หนี้เหนือบุคคลเกิดข้ึน โจทก์อาจยื่นค าฟ้องต่อศาลใดศาลหนึ่งก็ได้ภายใน 2 ศาล คือ 1) ศาลที่จ าเลยมี
ภูมิล าเนา หรือ 2) ศาลที่มูลคดีเกิดขึ้นในเขตศาล 

ข. กรณคี าฟ้องเก่ียวด้วยอสังหาริมทรัพย์ 

                                                                                                                                                                      

พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 มาตรา 3 บัญญัติว่า “ผู้บริโภค” หมายถึง ผู้ซื้อหรือผู้ได้รับ
บริการจากผู้ประกอบธุรกิจหรือผู้ซึ่งได้รับการเสนอหรือการชักชวนจากผู้ประกอบธุรกิจเพื่อให้ซื้อสินค้าหรือรับ
บริการ และหมายความรวมถึงผู้ใช้สินค้าหรือผู้ได้รับบริการจากผู้ประกอบธุรกิจโดยชอบ แม้มิได้เป็นผู้เสีย
ค่าตอบแทนก็ตาม 

พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 มาตรา 3 บัญญัติว่า “ผู้บริโภค” หมายถึง ผู้ซื้อ
หรือผู้ได้รับบริการจากผู้จ าหน่ายอิสระ ตัวแทนขายตรง ผู้ประกอบธุรกิจขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจแบบตรงหรือ 
ผู้ซึ่งได้รับการเสนอหรือการชักชวนจากผู้จ าหน่ายอิสระ ตัวแทนขายตรง ผู้ประกอบธุรกิจขายตรงหรือผู้ประกอบ
ธุรกิจตลาดแบบตรงเพื่อให้ซื้อสินค้าหรือบริการ 

31 พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 มาตรา 3 บัญญัติว่า “ผู้ประกอบธุรกิจ” หมายความ
ว่า ผู้ประกอบธุรกิจตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค และให้หมายความรวมถึงผู้ประกอบการตามกฎหมาย
เกี่ยวกับความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้าที่ไม่ปลอดภัยด้วย 

พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 มาตรา 3 บัญญัติว่า “ผู้ประกอบธุรกิจ” หมายถึง ผู้ขาย 
ผู้ผลิตเพื่อขาย ผู้สั่งหรือน าเข้ามาในราชอาณาจักรเพื่อขายหรือผู้ซื้อเพื่อขายต่อซึ่งสินค้า หรือผู้ให้บริการ และ
หมายความรวมถึงผู้ประกอบกิจการโฆษณาด้วย 
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หลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการเสนอค าฟ้องเกี่ยวด้วยอสังหาริมทรัพย์
บัญญัติอยู่ในมาตรา 4 ทวิ แห่งประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง 

มาตรา 4 ทวิ บัญญัติว่า “ค าฟ้องเกี่ยวด้วยอสังหาริมทรัพย์ หรือสิทธิ
หรือประโยชน์อันเกี่ยวด้วยอสังหาริมทรัพย์ ให้เสนอต่อศาลที่อสังหาริมทรัพย์นั นตั งอยู่ในเขตศาล ไม่
ว่าจ าเลยจะมีภูมิล าเนาอยู่ในราชอาณาจักรหรือไม่ หรือต่อศาลที่จ าเลยมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตศาล”  

จากบทบัญญัติดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ในกรณีที่มีข้อพิพาทที่เกี่ยวด้วย
อสังหาริมทรัพย์ โจทก์อาจยื่นค าฟ้องต่อศาลใดศาลหนึ่งก็ได้ภายใน 2 ศาล คือ 1) ศาลที่จ าเลยมี
ภูมิล าเนา หรือ 2) ศาลที่อสังหาริมทรัพย์นั้นตั้งอยู่  

(3) ผู้ประกอบธุรกิจ สามารถยื่นค าฟ้องต่อศาลที่ผู้บริโภคมีภูมิล าเนาอยู่
ในเขตศาลเท่านั้น32 

5.1.2 วิเครำะห์กำรน ำกำรระงับข้อพิพำทโดยกำรฟ้องร้องคดีต่อศำลมำใช้กับ
กำรระงับข้อพิพำททำงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่ำงผู้ประกอบกำรและผู้บริโภค 

1) ข้อดีของการน าการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล 
การน าการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลมาใช้กับการระงับ

ข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคมีข้อดี ดังต่อไปนี้33 
(1) การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลจะมีการด าเนิน

กระบวนการพิจารณาที่มีหลักเกณฑ์และขั้นตอนตามที่กฎหมายก าหนด โดยมีการก าหนดหลักเกณฑ์
และขั้นตอนในการด าเนินคดีไว้อย่างชัดเจน ตั้งแต่การยื่นฟ้องคดี การยื่นค าให้การ การเสนอ
พยานหลักฐาน การสืบพยาน และการท าค าพิพากษา จึงส่งผลท าให้เกิดความยุติธรรมและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 

(2) ในขั้นตอนของการท าค าพิพากษา ผู้ที่ท าค าพิพากษา คือผู้พิพากษา
ซึ่งมาจากองค์กรตุลาการที่เชื่อถือได้ ดังนั้น ค าพิพากษาที่ตัดสินออกมาจะได้รับการยอมรับจากคู่พิพาท 

(3) ค าพิพากษาของศาลมีผลผูกพันให้คู่ความต้องปฏิบัติตาม ในกรณีที่
คู่พิพาทฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่ปฏิบัติตาม คู่พิพาทอีกฝ่ายสามารถขอให้ศาลออกค าบังคับเพ่ือให้คู่พิพาท
อีกฝ่ายปฏิบัติตามค าพิพากษาได้เลย โดยไม่จ าเป็นต้องไปฟ้องคดีใหม่ 

                                                           
32 พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 มาตรา 17  
33 สรวิศ ลิมปรังสี, ความขัดแย้งและวิธีการระงับข้อพิพาททางเลือก, การจัดการความขัดแย้งกับการ     

ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท Version 1.1, กรุงเทพมหานคร: ศูนย์วิทยาการระงับข้อพิพาททางเลือก ส านักระงับข้อพิพาท, 
2550, หน้า 25   
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(4) การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลเป็นวิธีการที่ประชาชน
ส่วนใหญ่รับรู้และเข้าใจเกี่ยวกับวิธีการด าเนินการระงับข้อพิพาท ดังนั้น ส่งผลท าให้ประชาชน
สามารถเข้าถึงและใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการดังกล่าวได้ง่ายกว่าวิธีการอ่ืนๆ 

2) ปัญหาของการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล 
แม้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องต่อศาลจะเป็นวิธีการที่จัดตั้งเพ่ือ

ระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นด้วยความยุติธรรมและมีข้อดีดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น แต่ผู้วิจัยเห็นว่าการ
ระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องคดีต่อศาลในปัจจุบันยังประสบกับปัญหาอยู่หลายประการ ซึ่งปัญหาที่
เกิดขึ้นส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลไม่เหมาะกับลักษณะของข้อพิพาท
ในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค ดังต่อไปนี้ 

(1) ปัญหาความล่าช้าในการด าเนินคดี  
โดยทั่วไปเมื่อมีข้อพิพาทเกิดขึ้น ประชาชนส่วนใหญ่มักจะเลือกการ

ระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดตี่อศาล ท าให้มีคดีจ านวนมากเข้ามาสู่ศาล ประกอบกับบางคดีเป็น
คดีที่มีความซับซ้อน จึงส่งผลท าให้มีคดีที่ยังค้างพิจารณาอยู่ในศาลเป็นจ านวนมาก ดังนั้น เมื่อประชาชน
ยื่นฟ้องคดีใหม่มายังศาล ศาลก็ต้องพิจารณาคดีเก่าที่ยังค้างพิจารณาอยู่ให้แล้วเสร็จก่อนที่จะรับพิจารณา
คดีใหม่ จึงส่งผลท าให้เกิดปัญหาความล่าช้าในการด าเนินคดีตามมา34 ทั้งนี้ โดยลักษณะของข้อพิพาท
ในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค มีลักษณะที่ต้องการให้การ
ระงับข้อพิพาทและการเยียวยาผู้เสียหายเกิดขึ้นอย่างรวดเร็วเนื่องจากเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับทาง
ธุรกิจ ถ้าต้องรอคอยการพิจารณาคดีโดยศาลที่นานเกินไปธุรกิจของผู้ประกอบการอาจได้รับความ
เสียหายได้ หรือผู้บริโภคอาจได้รับความเสียหายมากขึ้นจากการที่ได้รับการเยียวยาที่ช้าไป เป็นต้น 

(2) ปัญหาด้านความคุ้มค่าในการด าเนินคดีโดยศาล  
การที่จะน าคดีไปฟ้องนั้นจะต้องฟ้องคดีไปยังศาลที่มีเขตอ านาจใน

การพิจารณาพิพากษาคดี โดยที่คู่ความไม่มีสิทธิที่จะเลือกศาลตามที่ตนเองต้องการได้ดังที่กล่าวไป
แล้วเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ในการฟ้องคดีต่อศาลข้างต้น อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่าโดยลักษณะของ    
ข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคนั้นเป็นการซื้อขาย
บนอินเทอร์เน็ต ดังนั้น ผู้ประกอบการและผู้บริโภค กล่าวคือ ผู้ซื้อกับผู้ขายมักอยู่กันคนละสถานที่ 
หรือบางครั้งอาจจะอยู่กันคนละประเทศ และความเสียหายที่เกิดขึ้นจากข้อพิพาทในทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคนั้นมักมีมูลค่าต่ าหรือจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูง เช่น 
นายขาวสั่งซื้อเสื้อราคา 150 บาท จากผู้ประกอบการรายหนึ่งโดยผ่านทางเว็บไซต์ของผู้ประกอบการ 
นายขาวได้ช าระเงินแล้วแต่ผู้ขายไม่ส่งสินค้าให้ตามก าหนด ซึ่งถ้ากรณีดังกล่าวถ้าสัญญาเกิดที่จันทบุรี 
ศาลที่มีเขตอ านาจในการพิจารณาคดีดังกล่าว คือ ศาลจังหวัดจันทบุรี แต่นายขาวกลับมีภูมิล าเนา
                                                           

34 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ , อ้างแล้ว 2, หน้า 15   



26 
 

หรืออาศัยอยู่ที่จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งกรณีดังกล่าวจะเห็นได้ว่าถ้านายขาวต้องการ เรียกร้องสิทธิของ
ตนเองโดยใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล อาจเกิดความยากล าบากในการ
เดินทางและต้องเสียค่าใช้จ่ายเป็นจ านวนมาก เมื่อเทียบกับราคาเสื้อที่นายขาวได้สั่งซื้อ จะเห็นได้ว่า
จากกรณีดังกล่าวการเรียกร้องสิทธิดังกล่าวอาจไม่คุ้มค่าถ้าใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อง
คดีต่อศาล ยิ่งกว่านั้น ถ้าเป็นกรณีที่มีการซื้อออนไลน์โดยที่ผู้ซื้อกับผู้ขายอยู่กันคนละประเทศ และ
ราคาสินค้าที่ซื้อมีราคาไม่สูงมาก เช่น นายแดงอยู่ประเทศไทยสั่งซื้อหนังสือต่างประเทศในราคาเพียง 
2,000 บาท โดยผ่านเว็บไซต์ของผู้ขายซึ่งอยู่ประเทศสิงค์โปร์ และเกิดข้อพิพาทขึ้น การที่จะระงับ  
ข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลที่ศาลประเทศใดประเทศหนึ่งอาจเกิดความยากล าบากในการ
เดินทางและต้องเสียค่าใช้จ่ายเป็นจ านวนมาก เมื่อเทียบกับราคาหนังสือที่นายแดงได้สั่งซื้อ จากกรณี
ดังกล่าวยิ่งแสดงให้เห็นว่าการระงับข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการกับ
ผู้บริโภคโดยใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลอาจไม่คุ้มค่าเมื่อเทียบกันระหว่าง
จ านวนทุนทรัพย์ท่ีพิพาทกับค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไปในการด าเนินคดีโดยศาล 

(3) ปัญหาด้านการรักษาความลับของคู่พิพาท 
โดยทั่วไป การพิจารณาคดีในศาลจะต้องกระท าโดยเปิดเผย ดังนั้น 

ข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐานต่างๆ ที่คู่กรณีน ามาเสนอต่อศาลมักจะถูกเปิดเผยและไม่เป็นความลับ
อีกต่อไป35 อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่าโดยลักษณะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคนั้นเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับทางการค้าซึ่งในบางกรณีอาจมีข้อมูลบางอย่าง
ที่ถือว่าเป็นความลับที่เก่ียวกับการประกอบธุรกิจ ถ้าใช้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล
ที่ในการพิจารณาคดีต้องกระท าโดยเปิดเผย และต้องมีการน าหลักฐานหรือข้อเท็จจริงบางประการมา
เปิดเผยต่อศาล การเปิดเผยข้อเท็จจริงดังกล่าวต่อศาลอาจส่งผลเสียต่อการด าเนินธุรกิจของคู่พิพาทได้ 

(4) ปัญหาด้านการรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท 
การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลจะมีการด าเนินกระบวนการ

พิจารณาที่มหีลักเกณฑ์และขั้นตอนตามที่กฎหมายก าหนด เช่น หลักเกณฑ์ภายใต้พระราชบัญญัติวิธี
พิจารณาความแพ่ง หรือพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551 เป็นต้น ซึ่งมีการก าหนด
หลักเกณฑ์และขั้นตอนในการด าเนินคดีไว้อย่างชัดเจน และคู่พิพาทจะต้องกระท าตามหลักเกณฑ์ที่
กฎหมายก าหนดไว้โดยที่คู่พิพาทไม่สามารถตกลงเลือกวิธีการด าเนินการเองได้ อย่างไรก็ตาม จะเห็น
ได้ว่าโดยลักษณะของการค้าในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค
นั้น ผู้ประกอบการก็ต้องการรักษาความสัมพันธ์อันดีกับผู้บริโภคเอาไว้ เพ่ือที่จะให้ผู้ซื้อกลับมาซื้อ
สินค้าหรือบริการของผู้ประกอบการอีก แต่จะเห็นได้ว่าถ้าเลือกการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อง
คดีต่อศาลที่คู่พิพาทต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ในการด าเนินคดีตามที่กฎหมายก าหนดไว้อย่าง
                                                           

35 ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง มาตรา 36 
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เคร่งครัดนั้น อาจส่งผลท าให้บรรยากาศในห้องพิจารณาเป็นไปด้วยความตึงเครียด และผลของค าพิพากษา
ก็ตัดสินตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในกฎหมาย ไม่ได้เป็นไปตามความพึงพอใจของคู่พิพาททั้งสองฝ่าย 
ทั้งนี้ โดยทั่วไปผลของค าพิพากษามักจะท าให้ฝ่ายหนึ่งแพ้ และฝ่ายหนึ่งชนะเสมอ ดังนั้น เมื่อคดีสิ้นสุดลง 
ความสัมพันธ์ของคู่พิพาท ซึ่งคือผู้ประกอบการและผู้บริโภคมักจะสิ้นสุดลงตามไปด้วย 

โดยสรุป ผู้วิจัยเห็นว่า แม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องต่อศาล
จะเป็นวิธีการที่จัดตั้งเพ่ือระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นด้วยความยุติธรรมและมีข้อดีดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น 
แต่ผู้วิจัยเห็นว่าการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องคดีต่อศาลในปัจจุบันยังประสบกับปัญหาหลายประการ
ดังที่กล่าวไปข้างต้น เช่น ปัญหาด้านความล่าช้าในการด าเนินคดี ปัญหาด้านความคุ้มค่าในการด าเนินคดี
โดยศาล ปัญหาด้านการรักษาความลับของคู่พิพาท และปัญหาทางด้านการรักษาความสัมพันธ์ของ
คู่พิพาท ซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้นดังกล่าวส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลไม่เหมาะ
ที่จะน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภค ดังนั้นจึงท าให้เกิดแนวความคิดที่จะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการอ่ืนที่นอกเหนือจาก
การยื่นฟ้องคดีต่อศาลแทน อนึ่ง วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการอ่ืนที่นอกเหนือจากการยื่นฟ้องคดี
ต่อศาลสามารถเรียกโดยรวมว่า “การระงับข้อพิพาททางเลือก (Alternative Dispute Resolution: 
ADR)” ซึ่งจะกล่าวถัดไปในหัวข้อที่ 5.2 
 

5.2 กำรระงับข้อพิพำททำงเลือก (Alternative dispute resolution) 

5.2.1 ความหมายของการระงับข้อพิพาททางเลือก 
การระงับข้อพิพาททางเลือก หมายถึง การระงับข้อพิพาททางอ่ืนที่นอกเหนือจาก

การระงับข้อพิพาททางศาล เช่น การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจา การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย 
และการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ เป็นต้น36 

5.2.2 แนวคิดและท่ีมาของการระงับข้อพิพาททางเลือก 
เมื่อมนุษย์มาอยู่รวมกันในสังคมอาจเกิดข้อพิพาทขึ้นได้ ซึ่งบางครั้งปัญหา

หรือข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึนอาจเกิดจากสาเหตุหรือปัจจัยที่น าไปสู่ข้อพิพาทที่แตกต่างกัน และข้อพิพาทแต่
ละประเภทอาจมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกัน ซึ่งจากที่ได้กล่าวไปแล้วว่าวิธีการส่วนใหญ่ที่คู่พิพาท
เลือกใช้เพ่ือระงับข้อพิพาท คือ การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องคดีต่อศาล อย่างไรก็ตาม การระงับ  
ข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลในปัจจุบันยังประสบกับปัญหาอยู่หลายประการ เช่น ปัญหาด้าน
ความล่าช้าในการด าเนินคดี ปัญหาด้านความคุ้มค่าในการด าเนินคดีโดยศาล ปัญหาด้านการรักษา

                                                           
36 William T. D’Zurilla, “Alternative Dispute Resolution” (1997) 45(2) Los Angeles Business 

Journal, p. 386  
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ความลับของคู่พิพาท และปัญหาทางด้านการรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท ดังนั้น จากปัญหาข้างต้น
ส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลอาจไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของคู่พิพาทท่ีต้องการวิธีการระงับข้อพิพาทท่ีเป็นธรรม รวดเร็ว ประหยัด และรักษาความลับ จึงท าให้
เกิดแนวความคิดที่จะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการอ่ืนๆ ที่นอกเหนือจากการยื่นฟ้องคดีต่อศาลแทน37 

5.2.3 วิธีการของการระงับข้อพิพาททางเลือก 
วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการอ่ืนที่นอกเหนือจากการยื่นฟ้องคดีต่อศาล

สามารถเรียกโดยรวมว่า “การระงับข้อพิพาทโดยกระบวนการยุติธรรมทางเลือก (Alternative 
dispute resolution: ADR)” ซึ่งการระงับข้อพิพาทโดยกระบวนการยุติธรรมทางเลือกนั้นมีหลาย
แบบ แต่ที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายมีอยู่ 3 แบบ คือ 1) การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง 
(Negotiation) 2) การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย (Concillation/Mediation) และ 3) การ
ระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ (Arbitration) 

ทั้งนี้ ในส่วนนี้จะเป็นการศึกษาเกี่ยวกับหลักการในการระงับข้อพิพาท 
วิธีการระงับข้อพิพาท ตลอดจนวิเคราะห์ให้เห็นถึงข้อดีและข้อเสียของการระงับข้อพิพาททางเลือก
เมื่อน ามาใช้ในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้ นระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภค  

1) การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง 
โดยทั่วไปแล้ว ในชีวิตประจ าวันของมนุษย์ทุกคนต้องมีการเจรจาเข้ามา

ประกอบด้วยเสมอ ซึ่งการเจรจานั้นอาจจะเริ่มต้นด้วยการเจรจาขั้นพ้ืนฐาน เช่น การทักทายระหว่าง
บุคคล หรือเพ่ิมล าดับความส าคัญของการเจรจามากขึ้น เช่น เป็นการเจรจาเพ่ือการต่อรองกัน
ทางด้านธุรกิจ หรือแม้กระทั่งเป็นการเจรจาต่อรองขั้นสูงขึ้นไป เช่น การเจรจาต่อรองเพ่ือระงับ     
ข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึน เป็นต้น 

อนึ่ง ถ้ามองในแง่การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ในการด าเนินกิจการ
ทางด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกสก์็จะต้องมีการเจรจาเกิดข้ึน ซึ่งอาจจะเริ่มต้นด้วยการเจรจาขั้นพ้ืนฐาน 
เช่น การทักทายกันระหว่างบุคคลที่ต้องการจะค้าขายสินค้าออนไลน์ หรือเพ่ิมล าดับความส าคัญของ
การเจรจามากขึ้น เช่น เป็นการเจรจาเพ่ือการต่อรองกันทางด้านธุรกิจออนไลน์ หรือแม้กระทั่งเป็น
การเจรจาต่อรองขั้นสูงขึ้นไป เช่น การเจรจาต่อรองเพ่ือระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากการค้าขายสินค้า

                                                           
37 S Robert and M Palmer, Dispute Processes:ADR and the Primary Forms of Decision-

Making, Cambridge: Cambridge university press, 2008, p. 21 
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ออนไลน์ เป็นต้น38 ทั้งนี้ ในส่วนของความหมาย หลักการ ข้อดี และอุปสรรคของการระงับข้อพิพาท
โดยการเจรจาต่อรอง มีดังต่อไปนี้ 

(1) ความหมายของการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง 
การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง (Negotiation) หมายถึง 

การที่บุคคลสองฝ่ายเข้ามาพูดคุยกัน แสดงความต้องการของแต่ละฝ่าย เจรจาท าความเข้าใจกัน และ
ตกลงกันเพื่อให้คู่เจรจาทั้งสองฝ่ายบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ตนเองต้องการ39  

(2) หลักการของการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง 
การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองมีหลักที่ส าคัญ คือ40  
ก. ด้านความสมัครใจ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจา

ต่อรองต้องเกิดจากความสมัครใจของคู่เจรจาทั้งสองฝ่าย 
ข. ด้านกระบวนการด าเนินการ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดย

การเจรจาต่อรองต้องเป็นความลับ โดยไม่มีบุคคลที่สามเข้ามาเก่ียวข้อง 
ค. ด้านผลของการพิพาท กล่าวคือ คู่กรณีเป็นผู้ก าหนดผลของการ

เจรจาต่อรองเอง คือผลของการเจรจาจะขึ้นอยู่กับความพอใจของคู่กรณีทั้งสองฝ่าย ในกรณีที่คู่กรณี
ฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่พอใจผลของการเจรจา คู่กรณีฝ่ายนั้นสามารถยุติการเจรจาได้ตลอดการเจรจา 

ง. ด้านอายุความ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง
ไม่ท าให้อายุความในทางคดีสะดุดหยุดลง 

(3) เปรียบเทียบการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองกับการระงับ
ข้อพิพาทโดยศาล 

การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองกับการระงับข้อพิพาทโดย
ศาลมีลักษณะแตกต่างกัน ดังต่อไปนี้ 41 

ก. ความสมัครใจ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง
จะเกิดขึ้นได้จากความสมัครใจของคู่กรณีทั้งสองฝ่าย ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยศาล
ไม่ได้เกิดจากความสมัครใจของคู่พิพาท แต่เกิดจากการที่คู่พิพาทฝ่ายหนึ่งน าคดีไปฟ้องร้องต่อศาล  

                                                           
38 Hornle, J, Online Dispute Resolution in Business to Consumer E-Commerce Transaction, 

The Journal of Information, Law and Technology, 2002 (2) from : <http://elj.warwick.ac.uk/jilt/02-
2/hornle.html>accessed 2 January 2018   

39 William T. D’Zurilla, above n 36, p. 401  
40 S Robert and M Palmer, above n 37, p.31  
41 ธนัชพร กังสังข์  “การระงับข้อพิพาท” ใน เอกสารการสอนชุดวิชากฎหมายเกษตร, ส านักพิมพ์

มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบุรี, 2557, หน้า 7-20  
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จึงส่งผลท าให้คู่พิพาทอีกฝ่ายที่เป็นคู่กรณีต้องไประงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นที่ศาลตามหลักเกณฑ์ที่
กฎหมายก าหนด 

ข. บุคคลที่เกี่ยวข้อง กล่าวคือ โดยทั่วไปการระงับข้อพิพาทโดยการ
เจรจาต่อรองจะมีเพียงคู่พิพาทเท่านั้น เว้นแต่คู่พิพาทจะยินยอมให้บุคคลภายนอกเข้าร่วมฟังการเจรจา 
ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยศาล นอกจากคู่กรณีแล้วอาจมีบุคคลอ่ืนเข้ามาเกี่ยวข้องอีก 
เช่น ผู้พิพากษา อัยการ ทนายความ หรือพยาน เป็นต้น 

ค. รูปแบบ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองไม่ได้มี
การก าหนดรูปแบบที่แน่นอนว่าจะต้องด าเนินการอย่างไร ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดย
ศาลจะมีการก าหนดรูปแบบที่แน่นอนตามที่กฎหมายก าหนด 

ง. กระบวนการด าเนินการ กล่าวคือ กระบวนการด าเนินการของ
การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองจะข้ึนอยู่กับความต้องการและความตกลงของคู่เจรจาทั้งสอง
ฝ่ายเป็นหลัก และการเจรจาจะกระท าอย่างเป็นความลับ เว้นแต่คู่กรณียินยอมให้บุคคลอ่ืนเข้ามาร่วม
ในการเจรจา ในทางตรงกันข้าม กระบวนการด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยศาลนั้น จะต้องด าเนินการ
ตามข้ันตอนที่กฎหมายก าหนด และโดยทั่วไปการพิจารณาคดีในศาลจะต้องกระท าการโดยเปิดเผย42 

จ. สถานที่ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง
สามารถด าเนินการ ณ สถานที่ใดก็ได้ ขึ้นอยู่กับความต้องการและความตกลงของคู่เจรจาเป็นหลัก 
ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยศาลต้องด าเนินการ ณ ศาล ตามที่กฎหมายก าหนดเท่านั้น 
กล่าวคือ ต้องพิจารณาว่าคดีหรือข้อพิพาทที่เกิดขึ้นอยู่ในเขตอ านาจของศาลใด  

ฉ. ผู้ตัดสินข้อพิพาท กล่าวคือ ผู้ตัดสินข้อพิพาทในการระงับข้อพิพาท
โดยการเจรจาต่อรอง คือ คู่พิพาท ในทางตรงกันข้าม ผู้ตัดสินข้อพิพาทในการระงับข้อพิพาทโดยศาล 
คือ ผู้พิพากษาที่มีอ านาจในการตัดสินคดีตามที่กฎหมายก าหนด 

ช. ผลของการพิพาทและการบังคับ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดย
การเจรจาต่อรองนั้น ผลของการเจรจาจะขึ้นอยู่กับว่าคู่เจรจาท าสัญญาประนีประนอมยอมความ    
ในกรณีที่มีการท าสัญญาประนีประนอมยอมความแล้ว คู่กรณีฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่ปฏิบัติตามสัญญา
ดังกล่าว คู่กรณีอีกฝ่ายหนึ่งอาจมีการเจรจาตกลงกันใหม่หรือฟ้องต่อศาล ในทางตรงกันข้าม การระงับ
ข้อพิพาทโดยศาลนั้น เมื่อศาลมีค าพิพากษา ค าพิพากษาดังกล่าวสามารถมีผลบังคับกับคู่กรณีได้ทันที 
ในกรณีที่ฝ่ายที่แพ้คดีไม่ยอมปฏิบัติตามค าพิพากษาของศาล อีกฝ่ายหนึ่งก็สามารถร้องขอต่อศาลให้
ศาลด าเนินการบังคับฝ่ายที่แพ้ให้ปฏิบัติตามได้43 

                                                           
42 ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง มาตรา 36  
43 ธวัชชัย สุวรรณพานิช, “การประนอมข้อพิพาท” ใน เอกสารการสอนชุดกฎหมายเกี่ยวกับการปกครอง

ท้องที,่ ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบุรี, 2553, หน้า 15-8  
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ซ. อายุความ กล่าวคือ โดยทั่วไปข้อพิพาทที่ต้องการให้มีการบังคับ
ตามกฎหมายจะต้องกระท าภายในอายุความตามที่กฎหมายก าหนด ทั้งนี้ การระงับข้อพิพาทโดยการ
เจรจาต่อรองไม่ได้ท าให้อายุความสะดุดหยุดลง ซึ่งกรณีเช่นนี้อาจส่งผลท าให้ในกรณีที่มีการเจรจา
ต่อรองกันโดยใช้ระยะเวลานานจนเกินอายุความตามที่กฎหมายก าหนด คู่กรณีอาจไม่สามารถน า   
ข้อพิพาทท่ียังตกลงกันไม่ได้ไปฟ้องร้องต่อศาลต่อไปได้ ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยศาล
ท าให้อายุความสะดุดหยุดลง44 

(4) ข้อดีของการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง 
การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองมีข้อดี ดังต่อไปนี้ 
ก. เป็นวิธีการที่รวดเร็วและประหยัด กล่าวคือ การระงับข้อพิพาท

โดยการเจรจาต่อรองเป็นวิธีการที่คู่กรณีสามารถตกลงเจรจากันเม่ือใดหรือสถานที่ใดก็ได้ที่ทั้งสองฝ่าย
เห็นว่าสะดวก ดังนั้นจึงถือว่าเป็นวิธีการที่รวดเร็วและประหยัดกว่าเมื่อเทียบกับการระงับข้อพิพาท
โดยการยื่นฟ้องคดีต่อศาล45 

ข. สามารถรักษาความสัมพันธ์ระหว่างคู่พิพาท กล่าวคือ การระงับ 
ข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองเป็นวิธีการที่คู่กรณีเป็นผู้ก าหนดผลของการเจรจาต่อรองเอง ดังนั้น  
ในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่พอใจผลของการเจรจา คู่กรณีฝ่ายนั้นสามารถยุติการเจรจาได้
ตลอดการเจรจา จึงส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองท าให้คู่กรณีทั้งสองฝ่ายได้รับ
ความยุติธรรมตามความต้องการของตนเอง กล่าวคือ ทั้งสองฝ่ายเป็นผู้ชนะ ดังนั้น ถึงแม้ว่าการเจรจา
จะส าเร็จหรือไม่ส าเร็จคู่พิพาทก็ยังมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันอยู่  

(5) อุปสรรคของการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรอง 
การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองมีปัญหาและอุปสรรค ดังต่อไปนี้ 
ก. ปัญหาด้านการด าเนินการ เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยการ

เจรจาต่อรองนั้นเป็นการพูดคุยกันของคู่พิพาทเท่านั้น ดังนั้น จึงอาจส่งผลให้เกิดปัญหาที่ส าคัญหลาย
ประการ เช่น คู่พิพาททั้งสองฝ่ายอาจไม่รู้ว่าจะเริ่มต้นการเจรจากันอย่างไร คู่พิพาททั้งสองฝ่ายอาจใช้
อารมณ์ในการเจรจา ท าให้ทะเลาะกัน จนท าให้การเจรจาไม่ประสบความส าเร็จ นอกจากนั้น ในกรณี
ที่คู่พิพาททั้งสองฝ่ายมีความลับบางประการที่ไม่ต้องการให้คู่พิพาทอีกฝ่ายทราบ คู่พิพาทฝ่ายหนึ่ง
อาจไม่ยอมบอกความลับดังกล่าวให้คู่พิพาทอีกฝ่ายทราบ ซึ่งกรณีดังกล่าวอาจส่งผลท าให้การเจรจา
ไม่ประสบความส าเร็จเนื่องจากไม่ทราบปัญหาและข้อพิพาทท่ีแท้จริงที่เกิดข้ึน 

                                                           
44 เรื่องเดียวกัน 
45 สม อินทร์พยุง, “ทางเลือกในการระงับข้อพิพาททางการค้านอกศาล” ใน รวมบทความ ข้อบังคับ 

ข้อตกลงระหว่างประเทศ กฎหมาย และค าพิพากษาศาลฎีกาเกี่ยวกบัอนุญาโตตุลาการ “ฉบับ 15 ปี สถาบัน
อนุญาโตตุลาการ”, สถาบันอนุญาโตตลุาการ ส านักงานศาลยุติธรรม: พิศิษฐ์การพิมพ์, 2549, หน้า 111  
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ข. ปัญหาด้านการบังคับผล ถึงแม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยการ
เจรจาต่อรองจะประสบความส าเร็จและเกิดเป็นข้อตกลงขึ้นมาระหว่างคู่พิพาททั้งสองฝ่าย แต่ถ้าใน
ภายหลังคู่พิพาทฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่ท าตามข้อตกลงตามที่ได้เจรจาไว้ คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งก็ไม่สามารถ
บังคับให้คู่พิพาทฝ่ายที่ไม่ท าตามข้อตกลงมาปฏิบัติตามข้อตกลงที่ได้เจรจากันไว้ได้ หรือถึงแม้ในกรณี
ที่คู่พิพาทได้ตกลงกันและท าเป็นสัญญาประนีประนอมยอมความแล้วก็ตาม แต่ถ้าในภายหลังคู่พิพาท
ฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่ท าตามข้อตกลงในสัญญาประนีประนอมยอมความที่ได้ท าไว้ คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งก็
ต้องน าข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึนหรือสัญญาที่ได้ท าขึ้นไว้ไปฟ้องร้องต่อศาลเพ่ือให้ศาลมีค าสั่งบังคับให้ปฏิบัติ
ตามท่ีสัญญา ซึ่งอาจส่งผลท าให้เสียเวลาหรือค่าใช้จ่ายมากขึ้น46 

2) การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย 
จากที่กล่าวไปแล้วข้างต้นว่าหนึ่งในวิธีการระงับข้อพิพาทที่ง่ายที่สุด คือ 

การเจรจาต่อรอง อย่างไรก็ตาม การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองก็ยังคงมีปัญหาอยู่หลาย
ประการ เช่น ปัญหาด้านการด าเนินการที่เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาต่อรองเป็นแค่
การพูดคุยกันของคู่พิพาทเท่านั้น จึงอาจส่งผลท าให้ทั้งสองฝ่ายอาจใช้อารมณ์ในการเจรจาจนท าให้
การเจรจาไม่ประสบความส าเร็จ หรือการที่คู่พิพาทฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดมีความลับที่ไม่ต้องการให้คู่พิพาท
อีกฝ่ายทราบ ซึ่งส่งผลท าให้การเจรจาไม่ประสบความส าเร็จเนื่องจากไม่ทราบปัญหาและข้อพิพาทที่
แท้จริง เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ปัญหาดังกล่าวอาจแก้ไขได้โดยการให้มีบุคคลที่สามเข้ามาเป็นตัวกลาง
ในการไกล่เกลี่ย ทั้งนี้ ในส่วนของความหมาย หลักการ ข้อดี และอุปสรรคของการระงับข้อพิพาทโดย
การไกล่เกลี่ย มีดังต่อไปนี้ 

(1) ความหมายของการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย 
การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย (Conciliation/Mediation) 

คือ การระงับข้อพิพาทโดยมีบุคคลที่สามเข้ามาเป็นคนกลางเพ่ือช่วยเหลือให้คู่พิพาทสามารถเจรจา
ต่อรองกันให้ประสบความส าเร็จ ซึ่งบุคคลที่สามที่เข้ามาเป็นตัวกลางในการไกล่เกลี่ย จะเรียกว่า  
“ผู้ไกล่เกลี่ย (Mediator)” 47  

(2) หลักการของการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย 
การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยมีหลักส าคัญซึ่งสามารถสรุปได้ 

ดังต่อไปนี้48 

                                                           
46 อนันต์ จันทรโอภากร, ทางเลือกในการะงับข้อพิพาท: การเจรจา การไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท

อนุญาโตตุลาการ, โครงการต าราและเอกสารประกอบการสอน, คณะนิติศาสตร์, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, กรุงเทพ, 
2558, หน้า 20  

47 ส านักระงับข้อพิพาท, ส านักงานศาลยุติธรรม, คู่มือการระงับข้อพิพาทส าหรับประชาชน, 2550, หน้า 15  
48 William T. D’Zurilla, above n 36, p. 403 
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ก. ด้านความสมัครใจ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย
ต้องเกิดจากความสมัครใจของคู่พิพาทท้ังสองฝ่าย และความสมัครใจของคู่พิพาททั้งสองฝ่ายจะต้องมี
อยู่ตลอดระยะเวลาตั้งแต่เริ่มกระบวนการไกล่เกลี่ยจนสิ้นสุดกระบวนการไกล่เกลี่ย49 

ข. ด้านผู้ตัดสินข้อพิพาท กล่าวคือ ผู้ที่เป็นคนตัดสินข้อพิพาทใน
กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย คือ คู่พิพาทเอง ทั้งนี้ ผู้ไกล่เกลี่ยอาจเป็นผู้ให้ความ
ช่วยเหลือหรือให้ค าแนะน าบางประการแก่คู่พิพาทได้เพ่ือให้การไกล่เกลี่ยประสบความส าเร็จเท่านั้น 
แตผู่้ไกล่เกลี่ยไม่มีอ านาจหรือหน้าที่ในการตัดสินหรือชี้ขาดข้อพิพาท 

ค. ด้านผู้ไกล่เกลี่ย กล่าวคือ ผู้ไกล่เกลี่ยมีหน้าที่ (1) ด าเนินการไกล่
เกลี่ย กล่าวคือ ผู้ไกล่เกลี่ยจะต้องท าหน้าที่ตั้งแต่เปิดการเจรจา อธิบายให้คู่พิพาทเข้าใจว่าข้อพิพาท
เป็นเรื่องเกี่ยวกับอะไรเพื่อให้คู่พิพาทเข้าใจตรงกัน อธิบายถึงสิทธิและหน้าที่ของคู่พิพาท อธิบาย
ขั้นตอนกระบวนการไกล่เกลี่ย และผลของการไกล่เกลี่ยทั้งในกรณีที่การไกล่เกลี่ยประสบความส าเร็จ
และไม่ประสบความส าเร็จให้คู่พิพาททราบ และท้ายที่สุด คือ ผู้ไกล่เกลี่ยต้องเป็นผู้ด าเนินการปิดการ
ไกล่เกลี่ย (2) แนะน าและควบคุมกระบวนการไกล่เกลี่ย กล่าวคือ ควบคุมสถาณการณ์ในขณะที่
ด าเนินกระบวนการไกล่เกลี่ย เช่น ในกรณีที่คู่พิพาทใช้อารมณ์ในการเจรจา หรือคู่พิพาทโต้เถียงกัน
จนไม่มีฝ่ายใดยอมที่จะฟังอีกฝ่ายหนึ่ง ผู้ไกล่เกลี่ยต้องควบคุมสถานการณ์ให้ได้ เป็นต้น  และ (3) 
ช่วยเหลือคู่พิพาท กล่าวคือ ในบางกรณีการไกล่เกลี่ยที่เกิดขึ้นอาจเป็นการไกล่เกลี่ยระหว่างคู่พิพาทที่
มีฐานะหรืออ านาจไม่เท่ากัน ดังนั้น ผู้ไกล่เกลี่ยอาจต้องท าหน้าเป็นผู้ดูแลฝ่ายที่อ่อนแอกว่าไม่ให้ถูก
ฝ่ายที่มีอ านาจมากกว่าได้เปรียบในการเจรจาต่อรอง50  

ทั้งนี ้ เพื่อให้การไกล่เกลี่ยด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสบความส าเร็จผู้ไกล่เกลี่ยควรมีคุณสมบัติ คือ ต้องมีความเป็นกลาง (Impartiality) ต้องรักษา
ความลับของคู่พิพาท (Confidentiality) ต้องเป็นผู้ที่น่าเชื่อถือ ต้องมีความอดทนและอดกลั้น 
(Restraint) ต้องมีความรู้และประสบการณ์ในการไกล่เกลี่ย ต้องเป็นผู้มีความรู้เกี่ยวกับเรื่องที่พิพาท 
ต้องมีความรู้ความสามารถในการเจรจา เช่น การพูด การตั้งค าถาม หรือการจับประเด็น ต้องเป็นคน
ช่างสังเกต ต้องเป็นคนใจเย็น ต้องมีอารมณ์ขัน และต้องมีความซื่อสัตย์สุจริต เป็นต้น 

ง. ด้านกระบวนการด าเนินการ กล่าวคือ การด าเนินกระบวนการ
ระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยจะต้องกระท าเป็นความลับ ทั้งนี้ วัตถุประสงค์ที่ก าหนดให้การระงับ
ข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยจะต้องกระท าเป็นความลับมีอยู่หลายประการ เช่น ถ้าการไกล่เกลี่ยกระท า
โดยเป็นความลับ อาจส่งผลท าให้คู่พิพาทยอมเปิดเผยความจริงหรือข้อเท็จจริงบางอย่างให้คู่พิพาท
อีกฝ่ายรับรู้ ซึ่งอาจท าให้การไกล่เกลี่ยประสบความส าเร็จ หรือในบางกรณีแม้การไกล่เกลี่ยจะไม่
                                                           

49 อนันต์ จันทรโอภากร, อ้างแล้ว 46, หน้า 49  
50 ธวัชชัย สุวรรณพานิช, อ้างแล้ว 43, หน้า 15-21 
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ประสบความส าเร็จ และคู่พิพาทน าข้อพิพาทที่เคยด าเนินการไกล่เกลี่ยแล้วไปฟ้องร้องต่อศาลต่อไป 
ถ้าการไกล่เกลี่ยไม่ได้กระท าโดยเป็นความลับอาจส่งผลให้คู่พิพาทไม่กล้าเปิดเผยข้อมูลที่แท้จริงเพราะ
กลัวว่าถ้าการไกล่เกลี่ยไม่ประสบความส าเร็จแล้ว ข้อมูลที่ตนเองเปิดเผยในขณะที่ด าเนินการ ไกล่เกลี่ย
จะถูกน าไปเปิดเผยในชั้นพิจารณาคดีของศาล และอาจมีผลผูกพันหรือส่งผลเสียต่อรูปคดีของตนเอง
ในชั้นพิจารณาคดีของศาล เป็นต้น51  

การกระท าที่เป็นความลับในการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย
อาจประกอบด้วย การด าเนินกระบวนการไกล่เกลี่ยเป็นความลับ ข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐานต่างๆ 
ที่คู่พิพาทได้น ามาเสนอในการไกล่เกลี่ยต้องเก็บเป็นความลับ เป็นต้น  

จ. ด้านผลของการพิพาท กล่าวคือ คู่พิพาทเป็นผู้ก าหนดผลของ
การไกล่เกลี่ยเอง ดังนั้น ข้อยุติที่เกิดขึ้นจะเกิดจากความพอใจของคู่พิพาททั้งสองฝ่าย ซึ่งอาจไม่ใช่  
ข้อยุติที่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่กฎหมายก าหนดก็ได้  

ฉ. ด้านการบังคับผล กล่าวคือ ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยสามารถ   
ตกลงกันได้ ผู้ไกล่เกลี่ยจะให้คู่พิพาทท าสัญญาประนีประนอมยอมความ ซึ่ง “สัญญาประนีประนอมยอม
ความ” คือ สัญญาที่บุคคลที่เป็นคู่สัญญาหรือคู่พิพาททั้งสองฝ่ายระงับข้อพิพาทอันใดอันหนึ่งซึ่งมีอยู่
หรือจะมีขึ้นให้หมดไปโดยการยอมผ่อนผันให้กันและก าหนดเป็นข้อตกลงร่วมกัน52  

(3) เปรียบเทียบการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยกับการระงับ
ข้อพิพาทโดยศาล 

การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยกับการระงับข้อพิพาทโดยศาลมี
ลักษณะแตกต่างกัน ดังต่อไปนี้ 

ก. ความสมัครใจ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยจะ
เกิดขึ้นได้จากความสมัครใจของคู่กรณีทั้งสองฝ่าย ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยศาล
ไม่ได้เกิดจากความสมัครใจของคู่พิพาท แต่เกิดจากการที่คู่พิพาทฝ่ายหนึ่งน าคดีไปฟ้องร้องต่อศาล  
จึงส่งผลท าให้คู่พิพาทอีกฝ่ายที่เป็นคู่กรณีต้องไประงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นที่ศาลตามหลักเกณฑ์ที่
กฎหมายก าหนด 

ข. ผู้ตัดสินข้อพิพาท กล่าวคือ ผู้ตัดสินข้อพิพาทในการระงับข้อพิพาท
โดยการไกล่เกลี่ย คือ คู่พิพาท ในทางตรงกันข้าม ผู้ตัดสินข้อพิพาทในการระงับข้อพิพาทโดยศาล คือ 
ผู้พิพากษาที่มีอ านาจในการตัดสินคดีตามที่กฎหมายก าหนด 

ค. กระบวนการ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยไกล่เกลี่ยจะด าเนินการ
เป็นความลับ ข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐานต่างๆ ที่ถูกน ามาเปิดเผยในกระบวนการไกล่เกลี่ยจะเป็น
                                                           

51 William T. D’Zurilla, above n 36, p. 403 
52 อนันต์ จันทรโอภากร, อ้างแล้ว 46, หน้า 20   
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ความลับ ถึงแม้ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยไม่ประสบความส าเร็จและคู่พิพาทน าเรื่องที่พิพาทดังกล่าวไป
ฟ้องร้องต่อศาล ข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐานที่ถูกน ามาเปิดเผยในกระบวนการไกล่เกลี่ยจะไม่ให้
น าไปใช้เป็นพยานในชั้นพิจารณาคดีของศาล ในทางตรงกันข้าม โดยทั่วไปการระงับข้อพิพาทโดยศาล
จะกระท าโดยเปิดเผย 

ง. ผลของการพิพาท กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ย
นั้น ผลของไกล่เกลี่ยที่ได้เกิดจากความพอใจของคู่พิพาททั้งสองฝ่ายและท าเป็นสัญญาประนีประนอม
ยอมความ ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยศาลนั้น ผลของการพิพาทจะขึ้นอยู่กับการตัดสิน
ของศาลโดยยึดตามหลักเกณฑ์ของกฎหมายในเรื่องที่พิพาทกันเป็นหลัก เมื่อศาลมีค าพิพากษา  
ค าพิพากษาดังกล่าวสามารถมีผลบังคับกับคู่กรณีได้ทันที ไม่ว่าคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งจะพอใจใน    
ค าพิพากษาหรือไม่ก็ตาม 

(4) การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของประเทศไทย 
ส าหรับประเทศไทยการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยสามารถแบ่งออก

ได้เป็น 2 ระบบ คือ การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาล และการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทนอกศาล ซึ่งมีรายละเอียด 
ดังต่อไปนี้ 

ก. การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาล การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลจัดตั้ง
ขึ้นมาโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแก้ไขปญัหาสภาพของศาลที่มีคดีท่ียังค้างพิจารณาในศาลเป็นจ านวนมาก 
โดยจัดให้มีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเพ่ือท าให้ข้อพิพาทยุติลงโดยความตกลงของคู่พิพาทก่อนแทนที่จะ
ยุติข้อพิพาทโดยการตัดสินคดีของศาล ดังนั้น การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาล  คือ การน าวิธีการไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทมาใช้ภายหลังจากท่ีมีการยื่นฟ้องคดีต่อศาลแล้วหรือภายในระยะเวลาใดเวลาหนึ่งในระหว่าง
การพิจารณาคดีของศาลก็ได้53  

อนึ่ง การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลสามารถเกิดขึ้นได้ในศาลทั้ง 3 ชั้น 
คือ ศาลชั้นต้น ศาลอุทธรณ์ และศาลฎีกา ซึ่งในศาลแต่ละชั้นก็จะมีหลักเกณฑ์ในการไกล่เกลี่ยในศาล
แตกต่างกันออกไป ดังต่อไปนี้ 

ก) การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลชั นต้น 
(ก) ลักษณะของข้อพิพาทที่สามารถใช้วิธีไกล่เกลี่ยข้อพิพาทใน

ศาลชั นต้น  
การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลชั้นต้นสามารถด าเนินการ 

ไกล่เกลี่ยได้ท้ังข้อพิพาททางแพ่งและข้อพิพาททางอาญา ดังนี้ 

                                                           
53 อภิวัตติ์ นิ่มละออร์, การพัฒนาการระงับข้อพิพาททางเลือกโดยการไกลเ่กลีย่ประนีประนอมและการ

อนุญาโตตุลาการ, สถาบันอนุญาโตตุลาการ, 2560, หน้า 55   
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- ข้อพิพาททางแพ่งที่จะสามารถเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ย
ในศาลชั้นต้นได้ คือ ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับกฎหมายแพ่งทั่วๆ ไป เช่น นิติกรรม การท าสัญญาต่างๆ 
พินัยกรรม หรือมรดก เป็นต้น  

- ข้อพิพาททางอาญาที่สามารถใช้วิธีการไกล่เกลี่ยในศาล
ชั้นต้นได้ต้องเป็นข้อพิพาททางอาญาที่เป็นความผิดอันยอมความได้เท่านั้น เช่น ความผิดเกี่ยวกับการค้า 
ความผิดฐานหมิ่นประมาท ความผิดเกี่ยวกับยักยอก หรือความผิดฐานท าให้เสียทรัพย์ เป็นต้น 

(ข) แนวทางการด าเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลชั นต้น 
แนวทางการด าเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาททางแพ่งหรือ 

ข้อพาทในทางอาญาในศาลชั้นต้นเแบ่ง ออกเป็น 2 กรณี คือ  
- ในกรณีเป็นคดีที่ฟ้องใหม่ จะมีการด าเนินการ คือ เมื่อ

คู่พิพาทฝ่ายหนึ่ง (โจทก)์ ยื่นฟ้องคดีต่อศาล เจ้าหน้าที่แผนกรับฟ้องจะนัดคู่ความมาไกล่เกลี่ยก่อนนัด
สืบพยานประมาณ 2 เดือน โดยจะประทับตรายางวันนัดไกล่เกลี่ยไว้ที่หมายเรียก  

- ในกรณทีี่เป็นคดีท่ีอยู่ระหว่างพิจารณาจะมีการด าเนินการ 
คือ เมื่อคู่พิพาทฝ่ายหนึ่ง (โจทก์) ยื่นฟ้องคดีต่อศาลและคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่ง (จ าเลย) ยื่นค าให้การ
แล้ว อธิบดีหรือรองอธิบดีศาลแพ่ง หรือผู้พิพากษาเจ้าของส านวนเห็นสมควรให้คดีมีการไกล่เกลี่ยก็
จะส่งคดีดังกล่าวไปยังศูนย์ไกล่เกลี่ยหรือคู่พิพาทอาจยื่นค าแถลงขอใช้วิธีการไกล่เกลี่ยต่อผู้พิพากษา
เจ้าของส านวนก็ได้54 

เมื่อด าเนินการไกล่เกลี่ยแล้ว หากปรากฎว่าโจทก์และจ าเลย
สามารถบรรลุข้อตกลงได้ ผู้ไกล่เกลี่ยจะจัดท าสัญญาประนีประนอมยอมความ แล้วส่งส านวนคืนเจ้าของ
ส านวนเพื่อพิพากษาตามยอมต่อไป อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยไม่ประสบความส าเร็จ ผู้ไกล่
เกลี่ยจะส่งส านวนคืนเจ้าของส านวนเพื่อด าเนินกระบวนพิจารณาคดีโดยศาลตามขั้นตอนต่อไป55 

ข) การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลอุทธรณ์ 
(ก) ลักษณะของข้อพิพาทที่สามารถใช้วิธีไกล่เกลี่ยข้อพิพาทใน

ศาลอุทธรณ ์
การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลชั้นอุทธรณ์สามารถด าเนินการ

ไกล่เกลี่ยได้ท้ังข้อพิพาททางแพ่งและข้อพิพาททางอาญา56 ดังนี้ 
- ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับคดีทางแพ่งทั่วไป ยกเว้นเฉพาะคดี   

4 ประเภทเท่านั้นที่ไม่สามารถให้ใช้วิธีการไกล่เกลี่ยในศาลอุทธรณ์ได้ คือ คดีที่หน่วยงานราชการเป็น

                                                           
54 ระเบียบศาลแพ่งว่าด้วยการไกล่เกลี่ยเพื่อยังให้เกิดการประนีประนอมยอมความ พ.ศ. 2537, ข้อ 10 
55 ระเบียบศาลแพ่งว่าด้วยการไกล่เกลี่ยเพื่อยังให้เกิดการประนีประนอมยอมความ พ.ศ. 2537, ข้อ 15 
56 ธวัชชัย สุวรรณพานิช, อ้างแล้ว 43, หน้า 15-30 ถึง 15-31 
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คู่ความ คดีเร่งพิจารณา คดีที่มีทุนทรัพย์ที่พิพาทในศาลชั้นต้นเกินกว่าสองล้านบาทขึ้นไป และคดีที่
จ าเลยขาดนัดยื่นค าให้การหรือขาดนัดพิจารณาและโจทก์อุทธรณ์ฝ่ายเดียว  

- ข้อพิพาททางอาญาที่เป็นความผิดอันยอมความได้  
- คดีที่มีค าสั่งงดการไกล่เกลี่ยแล้วไม่ว่าคดีนั้นจะอยู่ในระหว่าง

การพิจารณาของศาลอุทธรณ์ หรือในระหว่างขั้นตอนใดก็ตามแต่ก่อนศาลชั้นต้นอ่านค าพิพากษา
ศาลอุทธรณ์ แต่คู่ความทุกฝ่ายในคดีนั้นร่วมกันแถลงขอให้มีการไกล่เกลี่ย ก็สามารถส่งส านวนของคดี
ดังกล่าวเข้าสู่การไกล่เกลี่ยได้  

- กรณีที่ผู้พิพากษาเจ้าของส านวนคดีเห็นว่าสมควรที่จะมี
การไกล่เกลี่ย และได้ท าบันทึกพร้อมเหตุผลเสนอต่อประธานศาลอุทธรณ์เพ่ือพิจารณา และประธาน
ศาลอุทธรณ์เห็นชอบ ตลอดจนคู่ความเองก็ไม่ได้คัดค้าน ก็สามารถน าคดีดังกล่าวเข้าสู่การไกล่เกลี่ยได้ 

(ข) แนวทางการด าเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลอุทธรณ์ 
เมื่อคดีเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ย ประธานศาลอุทธรณ์จะ

เป็นผู้แต่งตั้งผู้ประนีประนอม หลังจากนั้นผู้ประนีประนอมก็จะก าหนดวันไกล่เกลี่ย และเริ่มเข้าสู่การ
ด าเนินการไกล่เกลี่ยต่อไป อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยไม่ประสบความส าเร็จ ผู้ไกล่เกลี่ยอาจ
งดการไกล่เกลี่ย แต่ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยประสบความส าเร็จและคู่ความร้องขอ ผู้ประนีประนอม
อาจร่างสัญญาประนีประนอมยอมความ และด าเนินการให้มีการพิจารณาพิพากษาตามยอมต่อไป57 

ค) การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลฎีกา 
(ก) ลักษณะของข้อพิพาทที่สามารถใช้วิธีไกล่เกลี่ยข้อพิพาทใน

ศาลฎีกา 
ข้อพิพาทที่สามารถเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยในศาลฎีกา 

ได้แก่ 1) ข้อพิพาทท่ีเกี่ยวกับคดีทางแพ่ง และ 2) คดีอาญาที่เป็นข้อหาเฉพาะความผิดต่อส่วนตัว58 
(ข) แนวทางการด าเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลฎีกา 

การเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในศาลฎีกา สามารถท าได้ 
3 ทาง คือ 1) คู่ความทั้งสองฝ่ายหรือฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งที่อยู่ระหว่างพิจารณาของศาลฎีกาแจ้งความ
ประสงค์เป็นหนังสือขอให้มีการไกล่เกลี่ยต่อเลขานุการศูนย์ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท 2) ศาลฎีกา
คัดเลือกส านวนคดีส่งไปยังศูนย์ไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท โดยแนบหนังสือแจ้งความประสงค์ขอ
ไกล่เกลี่ยคดี หรือ 3) ในระหว่างพิจารณาคดีของศาลฎีกา คู่ความทุกฝ่ายในคดีร่วมกันแถลงขอให้มี
การไกล่เกลี่ยโดยให้งดการพิจารณา ทั้งนี้ เมื่อผู้พิพากษาศาลฎีกาได้รับส านวนไกล่เกลี่ยแล้วก็จะมี
การก าหนดวันนัดไกล่เกลี่ย และด าเนินการไกล่เกลี่ยต่อไป และในกรณีที่การไกล่เกลี่ยสามารถตกลง
                                                           

57 เรื่องเดียวกัน, หน้า 15-30 ถึง 15-32  
58 เรื่องเดียวกัน, หน้า 15-32 ถึง 15-33  
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กันได้ก็จะมีการร่างสัญญาประนีประนอมยอมความ และผู้พิพากษาศาลฎีกาที่เป็นองค์คณะจะพิพากษา
ตามยอมต่อไป59 

ข. การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทนอกศาล 
การไกล่เกลี่ยนอกศาล คือ การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทก่อนมีการฟ้อง

คดีต่อศาล หรือมีการฟ้องคดีต่อศาลแล้วแต่คู่ความประสงค์ที่จะขอให้มีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทนอกศาล
กันเอง ทั้งนี้ การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทนอกศาลสามารถท าได้ 2 วิธี คือ การไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการ
ไกล่เกลี่ยกันเองระหว่างคู่พิพาท และการไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการภายใต้องค์กรของรัฐ  ซึ่งมี
หลักเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 

ก) การไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการไกล่เกลี่ยกันเองระหว่างคู่พิพาท 
การไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการไกล่เกลี่ยกันเองระหว่างคู่พิพาท

เป็นกรณีที่คู่พิพาทมีความประสงค์จะไกล่เกลี่ยข้อพิพาทกันเอง ทั้งนี้ การไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการ
ไกล่เกลี่ยกันเองระหว่างคู่พิพาทสามารถท าได้ทั้งในคดีทางแพ่งและอาญา โดยให้การด าเนินการต่างๆ 
เป็นไปตามความตกลงของคู่พิพาท และในกรณีที่มีการไกล่เกลี่ยส าเร็จคู่พิพาทต้องท าสัญญาประนีประนอม
ยอมความต่อไป 

ข้อดีของการไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการไกล่เกลี่ยกันเอง
ระหว่างคู่พิพาท คือ มีความสะดวกและมีความยืดหยุ่นมากกว่าการไกล่เกลี่ยในศาล เนื่องจากไม่ต้อง
ท าตามรูปแบบที่กฎหมายก าหนด อย่างไรก็ตาม การไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการไกล่เกลี่ยกันเอง
ระหว่างคู่พิพาทอาจมีปัญหาเกิดขึ้นได้ เช่น ในกรณีที่มีข้อพิพาทที่ยุ่งยากและมีความซับซ้อน การท า
สัญญาประนีประนอมยอมความกันเองอาจไม่รัดกุมเพียงพอ ซึ่งอาจส่งผลต่อการบังคับให้เป็นไปตาม
สัญญาต่อไป 

ข) การไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการภายใต้องค์กรของรัฐ 
การไกล่เกลี่ยโดยการด าเนินการภายใต้องค์กรของรัฐ  

รัฐจึงจัดให้มีองค์กรของรัฐที่นอกเหนือจากศาลขึ้นมาเพ่ือช่วยเหลือในการด าเนินการระงับข้อพิพาท
โดยการไกล่เกลี่ยนอกศาลเนื่องจากรัฐเห็นว่าแนวโน้มที่คู่พิพาทจะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการ
ไกล่เกลี่ยนอกศาลมากขึ้นและเพ่ือช่วยลดปัญหาที่มีข้อพิพาทจ านวนมากที่ยังค้างพิจารณาอยู่ในศาล 
ทั้งนี้ องค์กรของรัฐที่นอกเหนือจากศาลที่เข้ามาเพ่ือช่วยเหลือในการด าเนินการระงับข้อพิพาทโดย
การไกล่เกลี่ยนอกศาล เช่น กระทรวงยุติธรรม ส านักงานอัยการสูงสุด ส านักระงับข้อพิพาท และ
กระทรวงมหาดไทย ทั้งนี้ การด าเนินการไกล่เกลี่ยนอกศาลโดยองค์กรของรัฐตามที่กล่าวมาแล้วนั้น 
แต่ละองค์กรจะมีการก าหนดหลักเกณ์และวิธีการด าเนินการไกล่เกลี่ยที่แตกต่างกันออกไป  

 
                                                           

59 เรื่องเดียวกัน, หน้า 15-32 ถึง 15-33  
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3) การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ 
(1) ความหมายของการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ 

การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ (Arbitration) คือ  
การที่คู่พิพาทตกลงกันระงับข้อพิพาท ข้อเรียกร้อง หรือข้อโต้แย้งที่เกิดขึ้นแล้วหรือก าลังจะเกิดขึ้น  
ในอนาคต โดยมีการแต่งตั้งบุคคลที่สามที่มีความเป็นกลาง มีความรู้ในเรื่องที่พิพาท เป็นบุคคลที่คู่พิพาท
เชื่อถือและยอมรับให้เป็นผู้ที่มีอ านาจในการตัดสินชี้ขาดข้อพิพาทที่เกิดขึ้น และคู่พิพาทยอมผูกพันที่
จะปฏิบัติตามค าชี้ขาด60  

(2) หลักการของการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ 
สาระส าคัญของการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ มีดังต่อไปนี้61 
ก. ด้านความสมัครใจ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ

เกิดขึ้นได้จากความสมัครใจของคู่พิพาทหรือคู่สัญญา ทั้งนี้ การตกลงของคู่สัญญาที่จะใช้การระงับข้อพิพาท
โดยอนุญาโตตุลาการอาจเกิดขึ้นก่อนมีข้อพิพาทหรือหลังจากมีข้อพิพาทแล้วก็ได้ 

ข. ด้านลักษณะของข้อพิพาท กล่าวคือ ข้อพิพาทที่สามารถใช้วิธีการ
ระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ ประกอบด้วย 1) ข้อพิพาททางแพ่งและพาณิชย์ที่ไม่ขัดต่อ
ความสงบเรียบร้อย เช่น สัญญาประเภทต่างๆ และ2) ข้อพิพาททางปกครองระหว่างหน่วยงานของรัฐ
กับเอกชน 

ค. ด้านผู้ตัดสินข้อพิพาท กล่าวคือ ผู้ที่ท าหน้าที่ชี้ขาดข้อพิพาทต้อง
เป็นบุคคลที่สาม ซึ่งเรียกว่า “อนุญาโตตุลาการ” ทั้งนี้ อนุญาโตตุลาการต้องมีความเป็นอิสระ เป็นกลาง 
และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียกับคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง 

ง. ด้านการบังคับผล กล่าวคือ โดยทั่วไป ค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการ
มีผลผูกพันคู่พิพาทให้ต้องปฏิบัติตาม เมื่อมีค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการแล้วคู่พิพาทจะน าข้อพิพาท
ไปฟ้องร้องต่อศาลอีกไม่ได้ และศาลก็จะแก้ไขค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการไม่ได้เว้นแต่มีกฎหมาย
บัญญัติให้อ านาจไว้  

(3) เปรียบเทียบการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการกับการ
ระงับข้อพิพาทโดยศาล 

การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการกับการระงับข้อพิพาท
โดยศาลมีลักษณะแตกต่างกัน ดังต่อไปนี้ 

ก. ความสมัครใจ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดี
ต่อศาลไม่ได้เกิดจากความสมัครใจของคู่พิพาท แต่เกิดจากการที่คู่พิพาทฝ่ายหนึ่งน าคดีไปฟ้องร้องต่อศาล 
                                                           

 60 สถาบันอนุญาโตตุลาการ ส านักงานศาลยุติธรรม, การอนุญาโตตุลาการ, ม.ป.ป., หน้า 3  
 61 Rolf, A, Institutional Arbitration, Hart Publishing: London, 2013, p. 12  
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ท าให้คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งต้องเข้าร่วมการพิจารณาคดีในศาลเชิงบังคับ ในทางตรงกันข้าม การระงับ
ข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการจะเกิดขึ้นได้จากความสมัครใจของคู่กรณีทั้งสองฝ่าย โดยผ่านการ
ท าสัญญาอนุญาโตตุลาการ  

ข. ผู้ตัดสินข้อพิพาท กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อง
คดีต่อศาลจะมีผู้พิพากษาเป็นผู้ตัดสินข้อพิพาท โดยจะท าเป็น “ค าพิพากษา” แต่การระงับข้อพิพาท
โดยการอนุญาโตตุลาการ อนุญาโตตุลาการจะเป็นผู้ตัดสินข้อพิพาท โดยจะท าเป็น “ค าชี้ขาด”  

ค. รูปแบบการพิจารณา กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อง
คดีต่อศาลจะมีการก าหนดรูปแบบในการด าเนินกระบวนการพิจารณาและการท าค าพิพากษาที่แน่นอน
ตามท่ีกฎหมายก าหนด ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการไม่มีรูปแบบที่
ก าหนดโดยกฎหมาย แต่รูปแบบในการด าเนินการระงับข้อพิพาทนั้นจะขึ้นอยู่กับความตกลงของคู่พิพาท
เป็นหลัก ทั้งนี้ ในกรณีที่ที่คู่พิพาทเลือกที่จะใช้สถาบันใดสถาบันหนึ่งเป็นผู้ด าเนินการอนุญาโตตุลาการ 
รูปแบบของการพิจารณาข้อพิพาทก็จะเป็นไปตามระเบียบของสถาบันนั้น 

ง. กระบวนการด าเนินการ กล่าวคือ กระบวนการด าเนินการระงับ
ข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลจะต้องด าเนินการตามขั้นตอนที่กฎหมายก าหนด และโดยทั่วไป
การพิจารณาคดีในศาลจะต้องกระท าโดยเปิดเผย ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยการ
อนุญาโตตุลาการ กระบวนการด าเนินการจะต้องกระท าอย่างเป็นความลับ  

จ. สถานที่ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล
ต้องด าเนินการ ณ ศาล ตามหลักเกณฑ์ที่กฎหมายก าหนดเท่านั้น กล่าวคือ ต้องพิจารณาว่าคดีหรือ
ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นอยู่ในเขตอ านาจของศาลใด ในทางตรงกันข้าม การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ
สามารถด าเนินการ ณ สถานที่ใดก็ได้ ขึ้นอยู่กับความต้องการและความตกลงของคู่พิพาทเป็นหลัก  

ฉ. การบังคับ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล 
เมื่อศาลมีค าพิพากษา คู่กรณีฝ่ายที่ไม่พอใจค าพิพากษาไม่สามารถอ้างเหตุอ่ืนๆ เพ่ือไม่ให้ศาลบังคับ
ตามค าพิพากษาได้ เว้นแต่จะใช้กรณีการอุทธรณ์หรือฏีกาค าพิพากษาต่อไปแทน ในทางตรงกันข้าม 
การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ ในกรณีที่อนุญาโตตุลาการมีค าชี้ขาดแล้ว คู่พิพาทฝ่ายที่ไม่
พอใจในค าชี้ขาดสามารถอ้างเหตุบางประการตามที่ก าหนดไว้ในกฎหมายเพ่ือให้ศาลปฏิเสธค าชี้ขาด
ของอนุญาโตตุลาการ 

(4) การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการในประเทศไทย 
ปัจจุบันการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการในประเทศไทย 

แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ การอนุญาโตตุลาการในศาล และการอนุญาโตตุลาการนอกศาล ซึ่งมี
รายละเอียด ดังต่อไปนี้  
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ก. การอนุญาโตตุลาการในศาล 
การอนุญาโตตุลาการในศาล เป็นกรณีท่ีคู่พิพาทตกลงกันให้เสนอ

ข้อพิพาทของตนเองในขณะก าลังด าเนินคดีอยู่ในศาลให้อนุญาโตตุลาการชี้ขาด ทั้งนี้ หลักเกณฑ์ที่
เกี่ยวข้องกับการอนุญาโตตุลาการในศาลของประเทศไทยอยู่ภายใต้บังคับของประมวลกฎหมายวิธี
พิจารณาความแพ่ง มาตรา 210-220 และมาตรา 222  

อนึ่ง การด าเนินการอนุญาโตตุลาการในศาลเริ่มต้นเมื่อคู่ความ
ตกลงกนัว่าจะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการและคู่ความได้แถลงขอต่อศาล หลังจากนั้น 
ศาลจะพิจารณาว่าค าขอดังกล่าวขัดต่อกฎหมายหรือไม่ ในกรณีที่ค าขอของคู่ความดังกล่าวไม่ขัดต่อ
กฎหมาย ศาลก็จะอนุญาตให้ใช้วิธีการอนุญาโตตุลาการโดยอาจจะด าเนินการอนุญาโตตุลาการที่ศาล
หรือศาลอาจจะส่งต่อให้สถาบันอนุญาโตตุลาการด าเนินการต่อไปก็ได้ ในกรณีที่ศาลอนุญาตให้คู่ความ
ด าเนินการอนุญาโตตุลาการแล้ว ก็จะเข้าสู่กระบวนการแต่งตั้งอนุญาโตตุลาการโดยให้คู่กรณีเป็นคนตั้ง
อนุญาโตตุลาการ ซึ่งอนุญาโตตุลาการที่ถูกแต่งตั้งมาจะพิจารณาข้อพิพาทตามพยานหลักฐานต่างๆ  
ที่คู่กรณีเสนอ62 

ทั้งนี้ อนุญาโตตุลาการมีอ านาจไต่สวน ตรวจพยานหลักฐาน ออกหมายเรียก
พยาน เป็นต้น และหลังจากที่อนุญาโตตุลาการพิจารณาพยานหลักฐานต่างๆ แล้ว อนุญาโตตุลาการ
จะท าค าชี้ขาดซึ่งต้องท าเป็นหนังสือและเสนอต่อศาลเพ่ือให้ศาลพิพากษาตามค าชี้ขาดนั้น 

ข. การอนุญาโตตุลาการนอกศาล 
การอนุญาโตตุลาการนอกศาล เป็นกรณีที่คู่พิพาทตกลงกันว่า

เมื่อมีข้อพิพาทเกิดขึ้น ให้อนุญาโตตุลาการเป็นผู้ชี้ขาดข้อพิพาทโดยที่ไม่ต้องฟ้องคดีต่อศาล ทั้งนี้ 
หลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการอนุญาโตตุลาการนอกศาลของประเทศไทยอยู่ภายใต้บังคับของพระราชบัญญัติ
อนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545  

(5) ข้อดีและอุปสรรคของการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ 
การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการมีข้อดี ดังต่อไปนี้63 
ก. การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการเป็นวิธีการระงับข้อพิพาท

ที่รวดเร็วกว่าการระงับข้อพิพาทโดยศาล เนื่องจากมีขั้นตอนในการพิจารณาที่ไม่ซับซ้อน  
 

                                                           
62 เสาวนีย์ อัศวโรจน์, ค าอธิบายกฎหมายว่าด้วยวิธีการระงับข้อพาททางธุรกิจโดยการอนุญาโตตุลาการ , 

พิมพ์ครั้งท่ี 3, ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, กรุงเทพฯ, 2554, หน้า 39-40  
 63 สถาบันอนุญาโตตุลาการ ส านักงานศาลยุติธรรม, การอนุญาโตตุลาการ, ม.ป.ป., หน้า 4-5  
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ข. เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการจะมีการด าเนินการ
โดยกระท าเป็นความลับ64 ดังนั้น การระงับข้อพิพาทโดยวิธีการดังกล่าวสามารถช่วยรักษาชื่อเสียง
ของคู่พิพาทตลอดจนความลับทางการค้าได ้ 

ค. การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการเป็นวิธีการที่ยังท าให้
ความสัมพันธ์ระหว่างคู่พิพาทยังด ารงอยู่ต่อไปได้ เนื่องจากวิธีการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ 
จะมีวิธีการด าเนินการที่ค่อนข้างยืดหยุ่นและไม่เคร่งครัดเมื่อเทียบกับการด าเนินคดีโดยการฟ้องร้อง
ต่อศาล ดังนั้น เมื่อการระงับข้อพิพาทเสร็จสิ้นลง ความสัมพันธ์ระหว่างคู่พิพาทยังด ารงอยู่ต่อไปได้ 
ตลอดจนยังสามารถจะด าเนินการหรือประกอบกิจการร่วมกันต่อไปได้อยู่  

ง. ค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการสามารถน าไปใช้บังคับได้ในหลาย
ประเทศ เนื่องจากประเทศส่วนใหญ่เป็นภาคีของอนุสัญญาว่าด้วยการยอมรับและนับถือและค าบังคับ
ตามค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการต่างประเทศ ฉบับกรุงนิวยอร์ก ค.ศ. 1958 ดังนั้น ประเทศส่วนใหญ่ 
ที่เป็นภาคีก็จะยอมรับและบังคับตามค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการ65 

จ. เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการนั้น คู่พิพาท
สามารถเลือกวิธีการด าเนินการอนุญาโตตุลาการและอนุญาโตตุลาการ ซึ่งคือบุคคลที่จะมาเป็นผู้ตัดสิน 
ชี้ขาดในข้อพิพาทของตนเองได้ ดังนั้น คู่พิพาทจึงสามารถเลือกบุคคลที่มีความเชี่ยวชาญ มีประสบการณ ์
ในเรื่องที่พิพาทกันอยู่ และเป็นบุคคลที่คู่พิพาทให้ความเชื่อถือได้ จึงส่งผลท าให้การตัดสินชี้ขาด
สามารถกระท าได้อย่างรวดเร็ว ตรงประเด็น และเป็นที่ยอมรับของคู่พิพาทท้ังสองฝ่าย 

อย่างไรก็ตาม แม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการจะ
มีข้อดีดังที่ได้กล่าวไปแล้ว แต่การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการก็มีปัญหาบางประการ เช่น 
การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการเป็นการด าเนินการในลักษณะที่ยังไม่ตัดขาดจากระบบ
กระบวนการพิจารณาโดยศาลอย่างเด็ดขาด เนื่องจากในบางขั้นตอนของการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ
ยังต้องอาศัยความช่วยเหลือจากศาลเข้ามาเกี่ยวข้อง เช่น การแต่งตั้งอนุญาโตตุลาการ การคัดค้าน 

                                                           

 64 เสาวนีย์ อัศวโรจน์, “ความลับกบัการอนุญาโตตลุาการ” ใน รวมบทความ ข้อบังคับ ข้อตกลงระหว่าง
ประเทศ กฎหมาย และค าพิพากษาศาลฎีกาเกี่ยวกับอนุญาโตตลุาการ “ฉบับ 15 ปี สถาบันอนุญาโตตลุาการ”, 
สถาบันอนุญาโตตลุาการ ส านักงานศาลยุติธรรม: พิศิษฐ์การพมิพ์, กรุงเทพฯ, 2549, หน้า 45  

 65 สุรศักดิ์ วาจาสิทธ์ิ และกติติ ตูจ่ินดา, “การบังคับตามค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการในต่างประเทศ ใน 
รวมบทความ ข้อบังคับ ข้อตกลงระหว่างประเทศ กฎหมาย และค าพิพากษาศาลฎีกาเกีย่วกับอนุญาโตตุลาการ 
“ฉบับ 15 ปี สถาบันอนุญาโตตลุาการ”, สถาบันอนุญาโตตลุาการ ส านักงานศาลยุติธรรม: พิศิษฐ์การพมิพ์, 
กรุงเทพฯ, 2549, หน้า 85  
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การถอนอนุญาโตตุลาการ การคุ้มครองชั่วคราว เป็นต้น จึงส่งผลท าให้อาจเกิดความล่าช้าในการ
พิจารณาตามมา66 

5.2.4 วิเคราะห์การน าการระงับข้อพิพาททางเลือกมาใช้กับการระงับข้อพิพาท
ทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค 

จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า แม้การระงับข้อพิพาททางเลือกในแต่ละ
วิธีจะมีข้อเสียหรืออุปสรรคในการน ามาใช้บางประการ แต่ผู้วิจัยเห็นว่าเมื่อน ามาใช้กับข้อพิพาททาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ก็มีข้อดีหลายประการ ดังต่อไปนี้ 

1) เป็นวิธีการทีส่ะดวกและรวดเร็ว 
จากที่ได้กล่าวไปแล้วว่า การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล

นั้นมีปัญหาทางด้านความล่าช้าในการด าเนินคดีเนื่องจากต้องปฎิบัติตามหลักเกณฑ์ที่กฎหมายก าหนดไว้
อย่างเคร่งครัด ทั้งในเรื่องของกระบวนการด าเนินการพิจารณาหรือในเรื่องของเวลา ท าให้ไม่เหมาะ
กับข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคซึ่งมีลักษณะที่
ต้องการให้การระงับข้อพิพาทและการเยียวยาผู้เสียหายเกิดขึ้นอย่างรวดเร็วเนื่องจากเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้อง
กับทางธุรกิจ อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่าการใช้การระงับข้อพิพาททางเลือกจะประสบกับปัญหา
ดังกล่าวน้อยกว่า กล่าวคือ การระงับข้อพิพาททางเลือกไม่ว่าจะเป็นการเจรจา การไกล่เกลี่ย หรือ
การอนุญาโตตุลาการจะมีจะวิธีการระงับข้อพิพาทที่มีความยืดหยุ่นและมีความซับซ้อนน้อยกว่าการ
ระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล เช่น การที่เปิดโอกาสให้คู่พิพาทสามารถนัดวัน เวลา สถานที่
ที่ต้องการในการระงับข้อพิพาทได้เอง ส่งผลท าให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการระงับข้อพิพาท  
ซึ่งเหมาะกับลักษณะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภคที่มีลักษณะที่ต้องการให้การระงับข้อพิพาทและการเยียวยาผู้เสียหายเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว
เพ่ือให้สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได้  

2) เป็นวิธีการที่สามารถรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท 
จากที่ได้กล่าวไปแล้วว่าการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล

นั้นไม่ได้เกิดจากความสมัครใจของคู่พิพาททั้งสองฝ่าย แต่เกิดจากการที่คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งฝ่ายหนึ่ง
น าคดีไปฟ้องร้องต่อศาล จนท าให้คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งต้องเข้าไประงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นที่ศาล โดยที่
คู่พิพาทไม่สามารถตกลงเลือกวิธีการด าเนินการเองได้และยังจะต้องปฏิบัติตามหลักเกณฑ์และขั้นตอน
ที่กฎหมายก าหนดไว้อย่างเคร่งครัด ซึ่งส่งผลท าให้บรรยากาศในห้องพิจารณาเป็นไปด้วยความตึงเครียด 
นอกจากนั้น ผลของค าพิพากษาก็ตัดสินตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในกฎหมาย ไม่ได้เป็นไปตามความ

                                                           
66 สถาบันอนุญาโตตุลาการ, “ถอดรหัสอนุญาโตตุลาการ” ใน รวมบทความ ข้อบังคับ ข้อตกลงระหว่าง

ประเทศ กฎหมาย และค าพิพากษาศาลฎีกาเกี่ยวกับอนุญาโตตุลาการ “ฉบับ 15 ปี สถาบันอนุญาโตตุลาการ”, 
สถาบันอนุญาโตตุลาการ, ส านักงานศาลยุติธรรม: พิศิษฐ์การพมิพ์, กรุงเทพฯ, 2549, หน้า 5  
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พึงพอใจของคู่พิพาททั้งสองฝ่าย และผลของค าพิพากษาจะท าให้ฝ่ายหนึ่งแพ้ และฝ่ายหนึ่งชนะเสมอ 
ดังนั้น เมื่อคดีสิ้นสุดลงความสัมพันธ์ของคู่พิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการและผู้บริโภคมักจะสิ้นสุดลงตามไปด้วย อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่าถ้าใช้การระงับข้อ
พิพาททางเลือกปัญหาดังกล่าวจะไม่เกิดขึ้นกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ต้องการรักษา
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ค้าเอาไว้ เนื่องจากเหตุผลหลายประการ คือ 1) การระงับข้อพิพาท
ทางเลือกไม่ว่าจะโดยวิธีการใดก็ตาม จะต้องเกิดขึ้นจากความสมัครใจของคู่พิพาทเท่านั้น ไม่ได้เกิด
จากการบังคับเหมือนกรณีการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล 2) ในกรณีการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกโดยวิธีการเจรจาต่อรองหรือการไกล่เกลี่ยนั้น คู่พิพาทสามารถก าหนดผลของการเจรจาหรือ
การไกล่เกลี่ยได้เอง ดังนั้น ในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่พอใจผลของการเจรจาหรือการไกล่เกลี่ย 
คู่กรณีฝ่ายนั้นสามารถยุติการเจรจาหรือการไกล่เกลี่ยได้ตลอดเวลา จึงส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาท
โดยการเจรจาหรือการไกล่เกลี่ย คู่กรณีทั้งสองฝ่ายได้รับความยุติธรรมตามความต้องการของตนเอง 
กล่าวคือ ทั้งสองฝ่ายเป็นผู้ชนะได้สิ่งที่ตรงตามความต้องการของตนเองทั้งคู่ ดังนั้น ถึงแม้ว่าการเจรจา
หรือไกล่เกลี่ยจะส าเร็จหรือไม่ส าเร็จคู่พิพาทก็ยังมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันอยู่ ดังนั้น จึงเหมาะกับการ
ระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่ต้องการรักษา
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ค้าเอาไว้ 

3) เป็นวิธีการที่สามารถรักษาความลับของคู่พิพาท 
โดยทั่วไป การพิจารณาคดีในศาลจะต้องกระท าโดยเปิดเผย ดังนั้น  

ข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐานต่างๆ ที่คู่กรณีน ามาเสนอต่อศาลมักจะถูกเปิดเผยและไม่เป็นความลับ
อีกต่อไป อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่าโดยลักษณะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคนั้นเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับทางการค้าซึ่งในบางกรณีอาจมีข้อมูลบางอย่าง
ที่ถือว่าเป็นความลับที่เก่ียวกับการประกอบธุรกิจ ถ้าใช้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล
ที่ในการพิจารณาคดีต้องกระท าโดยเปิดเผย และต้องมีการน าหลักฐานหรือข้อเท็จจริงบางประการมา
เปิดเผยต่อศาล การเปิดเผยข้อเท็จจริงดังกล่าวต่อศาลอาจส่งผลเสียต่อการด าเนินธุรกิจของคู่พิพาท
ได้ อย่างไรก็ตาม ปัญหาดังกล่าวจะไม่เกิดขึ้นถ้าน าวิธีการระงับข้อพิพาททางเลือกมาใช้ในข้อพิพาท
ทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค เนื่องจากกระบวนการในการระงับข้อ
พิพาททางเลือกส่วนใหญ่มักมีการด าเนินการที่เป็นความลับ เช่น 1) ในกรณีการเจรจาต่อรอง บุคคลที่
เข้าเกี่ยวข้องในการเจรจาต่อรองมีเพียงแค่คู่พิพาทเท่านั้น 2) ในกรณีการไกล่เกลี่ย กระบวนการไกล่
เกลี่ยจะต้องกระท าเป็นความลับ บุคคลที่เข้าเกี่ยวข้องในการไกล่เกลี่ยมีเพียงคู่พิพาทกับผู้ ไกล่เกลี่ย
เท่านั้น และโดยจรรยาบรรณของผู้ไกล่เกลี่ยเองก็ถูกก าหนดให้ต้องรักษาความลับของคู่พิพาท และ 
3) ในกรณีการอนุญาโตตุลาการ กระบวนการอนุญาโตตุลาการจะต้องกระท าเป็นความลับ เป็นต้น 
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อย่างไรก็ตาม แม้ว่าการน าการระงับข้อพิพาททางเลือกการใช้กับข้อพิพาท
ทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคจะมีข้อดีหลายประการดังที่กล่าวมาข้างต้น 
เช่น เป็นวิธีการที่รวดเร็วและประหยัดว่าการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาล ช่วยรักษา
ความสัมพันธ์ของคู่พิพาท และช่วยรักษาความลับของคู่พิพาท เป็นต้น แต่ผู้วิจัยเห็นว่าถ้าจะน าวิธีการ
ระงับข้อพิพาททางเลือกมาใช้กับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
กับผู้บริโภคอาจยังไม่เหมาะสมและมีข้อจ ากัดอยู่ กล่าวคือ เนื่องจากข้อพิพาททางพาณิชย์ที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการกับผู้บริโภคจะมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างอย่างเด่นชัดจากข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ทั่วไป กล่าวคือ จะเห็นได้ว่าโดยลักษณะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่
เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคนั้นเป็นการซื้อขายบนอินเทอร์เน็ต ดังนั้น ผู้ประกอบการ
และผู้ชื้อมักอยู่กันคนละสถานที่ หรือบางครั้งอาจจะอยู่กันคนละประเทศ และยิ่งกว่านั้น ความเสียหาย
ที่เกิดขึ้นจากข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคมักมี
มูลค่าต่ าหรือจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูง เช่น ผู้ซื้อซึ่งเป็นผู้บริโภคสั่งซื้อเสื้อราคา 300 บาท จากผู้ประกอบการ
รายหนึ่งโดยผ่านทางเวปไซต์ของผู้ประกอบการ ผู้ซื้อได้ช าระเงินแล้วแต่ผู้ขายไม่ส่งสินค้าให้ตามก าหนด
ก็เกิดเป็นข้อพิพาท ซึ่งกรณีดังกล่าวถ้าผู้ซื้ออยู่จังหวัดเชียงใหม่ แต่ผู้ประกอบการอยู่จังหวัดสงขลา 
หรือยิ่งกว่านั้น ถ้าผู้ซื้ออยู่ประเทศไทย แต่ผู้ประกอบการอยู่ประเทศสิงค์โปร์ แม้จะใช้วิธีการ ระงับ
ข้อพิพาททางเลือกที่ถือว่าเป็นวิธีการเหมาะสมกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากเป็น
วิธีการที่รวดเร็วและประหยัดว่าการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อคดีต่อศาล ช่วยรักษาความสัมพันธ์ของ
คู่พิพาท และช่วยรักษาความลับของคู่พิพาทก็ตาม แต่จะเห็นได้ว่าข้อพิพาทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคดังที่กล่าวไปข้างต้น พิพาทกันด้วยทุนทรัพย์เพียง 300 บาท 
จะเห็นได้ว่าแม้จะเลือกใช้การระงับข้อพิพาททางเลือกก็ตาม แต่เมื่อเทียบถึงความคุ้มค่าระหว่างจ านวน
ทุนทรัพย์ที่พิพาทเพียงแค่ 300 บาท กับ เวลาหรือค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไปกับกระบวนการระงับข้อพิพาท
แล้วอาจไม่คุ้มค่า ซ่ึงอาจส่งผลท าให้ผู้บริโภคไม่ด าเนินการใดๆ เพ่ือเรียกร้องสิทธิที่ตนเองควรจะได้รับ
เพ่ือให้เกิดความยุติธรรม เป็นต้น  

โดยสรุป จากที่กล่าวไปแล้วข้างจะเห็นได้ว่าการน าการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกมาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค
อาจยังไม่เหมาะสมและมีข้อจ ากัดทางด้านความคุ้มค่าในการระงับข้อพิพาท ทั้งนี้ ผู้วิจัยเห็นว่าเนื่องจาก
ข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคเกิดจากการซื้อขาย
โดยทางผ่านระบบออนไลน์ ดังนั้น ถ้ามีการน าระบบออนไลน์มาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาทดังกล่าวอาจเป็น
แนวทางที่ดี ซึ่งการระงับข้อพิพาทที่มีการน าระบบออนไลน์มาใช้เรียกว่า “การระงับข้อพิพาทออนไลน์ 
(Online dispute resolution: ODR)” ซึ่งจะกล่าวต่อไปในบทที่ 3 
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6. สรุป 
 

ประเภทของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ การพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง ผู้ประกอบการกับผู้ประกอบการ ผู้ประกอบการกับผู้บริโภค ผู้ประกอบการกับ
รัฐบาล และผู้บริโภคกับผู้บริโภค อย่างไรก็ตาม ในส่วนข้อพิพาทที่เกิดขั้นระหว่างผู้ประกอบการกับ
ผู้บริโภคนั้นมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากข้อพิพาททั่วไป ดังนั้น แม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยศาลจะ
มีข้อดีก็ตาม แต่ปัญหาด้านความล่าช้าในการด าเนินคดี ปัญหาด้านความคุ้มค่าในการด าเนินคดีโดย
ศาล ปัญหาด้านการรักษาความลับของคู่พิพาท และปัญหาทางด้านการรักษาความสัมพันธ์ของ
คู่พิพาท ส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลไม่เหมาะที่จะน ามาใช้เพื่อระงับ
ข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค จึงท าให้เกิด
แนวความคิดท่ีจะใช้ “การระงับข้อพิพาททางเลือก” แทน 

การระงับข้อพิพาททางเลือก มีอยู่หลายประเภท แต่ที่นิยมใช้กันมี 3 ประเภท คือ การเจรจา 
การไกล่เกลี่ย และการอนุญาโตตุลาการ ทั้งนี้ จากการศึกษาแม้การระงับข้อพิพาททางเลือกในแต่ละ
วิธีจะมีข้อดีหลายประการเหมาะส าหรับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เป็นวิธีการที่สะดวก
และรวดเร็ว เป็นวิธีการที่สามารถรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท และเป็นวิธีการที่สามารถรักษาความลับ
ของคู่พิพาท อย่างไรก็ตาม เนื่องด้วยลักษณะเฉพาะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่ความเสียหายส่วนใหญ่ที่เกิดขึ้นจากข้อพิพาทในทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคมักมีมูลค่าต่ าหรือจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูง ดังนั้น การน า
การระงับข้อพิพาททางเลือกมาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการกับผู้บริโภคอาจยังไม่เหมาะสมและมีข้อจ ากัดทางด้านความคุ้มค่าในการระงับข้อพิพาท
ดังกล่าว อนึ่ง ผู้วิจัยเห็นว่าเนื่องจากข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคเกิดจากการซื้อขายโดยทางผ่านระบบออนไลน์ ดังนั้น ถ้ามีการน าระบบออนไลน์มาใช้
เพ่ือระงับข้อพิพาทดังกล่าวจะเป็นแนวทางที่ดีที่สามารถช่วยแก้ปัญหาดังกล่าว ซึ่งการระงับข้อพิพาท
ที่มีการน าระบบออนไลน์มาใช้เรียกว่า “การระงับข้อพิพาทออนไลน์” 



บทที่ 3 
กำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ 

 
1. ควำมหมำยของกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ 

 
การระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Online dispute resolution: ODR) หมายถึง การระงับ

ข้อพิพาทโดยวิธีการอ่ืนที่นอกเหนือจากการระงับข้อพิพาททางศาล (การระงับข้อพิพาททางเลือก) 
โดยมีการน าวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วยในการด าเนินการ เช่น การระงับข้อพิพาทโดยการ
เจรจาโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การ
ระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการโดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น67 
 

2. แนวคิดและที่มำของกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ 
 

เนื่องจากโลกได้มีการพัฒนาทางเทคโนโลยีเพ่ิมมากขึ้น สามารถรวบรวมข้อมูลต่างๆ ไว้ใน 
เครื่องคอมพิวเตอร์ จนสามารถท าให้ผู้ใช้คอมพิวเตอร์สามารถเข้าถึงข้อมูลของกันและกันได้โดยผ่าน
ทางระบบที่เรียกว่า “ระบบอินเทอร์เน็ต (Internet)” ซึ่งจะเห็นได้ว่าระบบดังกล่าวสามารถท าให้ผู้ใช้
ไม่ว่าจะอยู่สถานที่ใดก็ตามสามารถเข้าถึงข้อมูลของกันและกันได้หมด และอย่างแน่นอนเมื่อมนุษย์มีการ
ติดต่อกันโดยไม่ว่าจะผ่านระบบใดก็ตาม ข้อพิพาทก็สามารถเกิดขึ้นตามมาได้เสมอ ยิ่งกว่านั้น เนื่องจาก
การพัฒนาเทคโนโลยีดังกล่าว ส่งผลท าให้มีการท าการค้าในเชิงพาณิชย์โดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
กันมากขึ้น ซึ่งข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่ก็มีลักษณะเฉพาะ68ที่ท าให้การระงับข้อพิพาท
มีความยุ่งยากมากข้ึน69 จากแนวคิดดังกล่าวจึงเกิดความกังวลว่าควรมีเครื่องมือบางอย่างที่น ามาใช้กับ
การเกิดข้อพิพาทดังกล่าว ซึ่งคือ การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์70 

                                                           
67 European Committee for Standardization. Standardisation of Online Dispute Resolution 

Tools. Brussels: European Committee for Standardization, 2009 
68 Leon E. Trakman, “The boundaries of contract law in cyberspace?” (2009) 2 India 

Business Law Journal, p. 159  
69 M Philippe, “Where is everyone going with online dispute resolution (ODR)?” (2002) 2 

India Business Law Journal, p. 174  
70 Juan Pablo Cortes Dieguez, “A European legal perspective on consumer ODR?” (2009) 

15(4) Computer and Telecommunications Law Review p. 90 
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แนวความคิดในการน าวิธีการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์มาใช้นั้นเริ่มมีการศึกษากันใน
ปี 1996 ซึ่งองค์กร The Nation Centre for Automated Information Research (NCAIR) ได้มี
การจัดสัมมนาเกี่ยวกับวิธีการระงับข้อพาทแบบออนไลน์ขึ้น แต่เนื่องจากในขณะนั้นผู้ใช้ อินเทอร์เน็ต
ยังมีจ านวนน้อยและการค้าเชิงพาณิชย์ยังมีข้อจ ากัดอยู่หลายประการ การด าเนินการในเรื่องดังกล่าว
จึงยังไม่ค่อยเกิดขึ้น71 ต่อมาในช่วงปี 2001 ซึ่งการค้าในเชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เพิ่มขึ้นอย่างมาก 
จึงส่งผลท าให้มีการน าวิธีการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์มาใช้มากข้ึนในฐานะท่ีเป็นกลไกในการระงับ
ข้อพิพาทท่ีเกิดจากการท าธุรกรรมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งในช่วงต้นมักน าวิธีการระงับข้อพาทแบบ
ออนไลน์มาใช้ในกรณีที่คู่พิพาทอยู่ห่างกัน เพ่ือช่วยลดระยะเวลาและค่าใช้จ่ายในการระงับข้อพิพาท 
ทั้งนี้ เทคนิคที่น ามาใช้ในการระงับข้อพิพาทได้มีการพัฒนามาเรื่อยๆ เช่น เริ่มต้นโดยการส่งเป็น
ข้อความสั้นๆ ผ่านทางโทรศัพท์(SMS) ต่อมาเป็นการส่งผ่านอีเมลล์ จนปัจจุบันได้มีการระงับข้อพิพาท
ผ่านทางจอภาพ เช่น Video conference, Skype หรือโปรแกรม software ต่างๆ เป็นต้น72   

ทั้งนี้ ไม่ว่าจะเป็นวิธีการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์โดยวิธีการใดก็ตามก็ต้องอยู่บน
พ้ืนฐาน 3 ประการ คือ73 

1. การระงับข้อพิพาทออนไลน์ต้องมีขั้นตอนที่กระท าโดยความยุติธรรม (Due process)  
2. การระงับข้อพิพาทออนไลน์ต้องมีความโปร่งใส (Transparency)  
3. ผู้ที่ท าการระงับข้อพิพาทออนไลน์ต้องเป็นกลาง (Impartiality)  
นอกจากนี้ การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ควรมีหลักเกณฑ์หรือขั้นตอนอย่างง่าย 

เพื่อให้สะดวกและมีความยืดหยุ่นต่อการระงับข้อพิพาทที่แตกต่างกัน ตลอดจนเพื่อให้ง่ายต่อการ
พัฒนารูปแบบของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ในอนาคตต่อไป74 

 
  
 

                                                           
71 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, โครงการศึกษาวิจัยทิศทางการปฏิรูปกฎหมายและ

กระบวนการยุติธรรมไทยเพื่อรองรับความร่วมมอืในประชาคมอาเซียน พ.ศ. 2558: การชดเชยเยียวความเสียหายแก่
ประชาชนและชาวต่างชาติผู้ได้รับความเสียหายอันเนื่องมาจากสินค้าและบริการในไทย, ส านักงานกิจการยุติธรรม: 
กระทรวงยุติธรรม, 2557, หน้า 49  

72 Brain Farks “Note: Old Problems, New Medium: Deception in Computer-Facilitated 
Negeotiation and Dispute Resolution” (2012) 14(161) Cardozo Journal Conflict Resolution, p. 161  

73 A/CN.9/827 Report of Working Group III (Online Dispute Resolution) on the work of its 
thirtieth session Vienna, 20-24 October 2014.  

74 S Thomas , Online Dispute Resolution: The State of the Art and the Issues, Geneva: 
University of Geneva, 2001, p. 19 
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3. วิธีกำร ข้อดีและข้อจ ำกัดของกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ 
 
เนื่องจากการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ คือ การน าระบบข้อมูลและการติดต่อสื่อสาร

ทางเทคโนโลยี (Information and communication technology system) เข้ามาใช้ในการระงับ
ข้อพิพาททางเลือก75 ดังนั้น การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์จึงสามารถแบ่งได้เป็น 3 วิธี กล่าวคือ  
1) การเจรจาออนไลน์ (Online negotiation) 2) การไกล่เกลี่ยออนไลน์ (Online mediation) และ 
3) การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ (Online arbitration)  

ทั้งนี้ ในส่วนนี้จะเป็นการศึกษาเกี่ยวกับหลักการ วิธีการ ข้อดีและข้อเสียของการระงับ
ข้อพิพาทแบบออนไลน์แต่ละประเภท  

 
3.1 กำรเจรจำออนไลน์ (Online negotiation) 

3.1.1 ความหมายของการเจรจาออนไลน์ 
การเจรจาออนไลน์ คือ การเจรจาระหว่างคู่พิพาทโดยมีการด าเนินการผ่าน

ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ 76  
3.1.2 วิธีการของการเจรจาออนไลน์ 

วิธีการของการเจรจาออนไลน์ คือ การเจรจาระหว่างคู่พิพาทโดยมีการด าเนินการ
ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งใช้วิธีการเจรจาแบบอัตโนมัติตามที่ก าหนดไว้ในโปรแกรม โดยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์จะเป็นผู้ก าหนดผลสุดท้ายของการเจรจา กล่าวคือ คู่พิพาทแต่ละฝ่ายจะด าเนินการยื่น
ข้อเสนอที่เก่ียวข้องกับจ านวนเงินที่ตนเองต้องการเข้าไปในระบบที่ถูกโปรแกรมไว้ โดยที่คู่พิพาทแต่ละ
ฝ่ายจะไม่ทราบถึงจ านวนเงินที่คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งเสนอเข้ามา (ระบบจะไม่แสดงตัวเลขดังกล่าวให้
คู่พิพาทอีกฝ่ายทราบ) ทั้งนี้ จ านวนครั้งในการเสนอจ านวนเงินขึ้นอยู่กับการตั้งโปรแกรมของแต่ละ   
ผู้ให้บริการ (Service provider) ซึ่งอาจก าหนดให้เสนอจ านวนเงินได้ไม่เกินกี่ครั้ง หรืออาจเสนอ
จ านวนเงินกี่ครั้งก็ได้แต่ต้องกระท าภายในเวลาที่ก าหนดไว้ เป็นต้น  

ทั้งนี้ เมื่อแต่ละฝ่ายเสนอจ านวนเงินมาแล้ว ระบบจะมีการตั้งค่า “ความแตกต่าง
ของจ านวนเงินที่เสนอมา” ไว้ว่า จ านวนเงินที่แต่ละฝ่ายเสนอมาต้องมีความแตกต่างกันไม่เกินจ านวน 
ที่ก าหนดไว้ในโปรแกรม ทั้งนี้ ผู้ให้บริการ (Service provider) การระงับข้อพิพาทดังกล่าวจะเป็น 
ผู้ก าหนดค่าความแตกต่างดังกล่าวไว้ในโปรแกรม ในกรณีที่คู่พิพาททั้งสองฝ่ายมีค่าแตกต่างกันไม่เกิน
จ านวนที่ก าหนดไว้ในโปรแกรม ระบบจะท าการค านวณเพ่ือหาค่ากลาง (Medium) ระหว่างจ านวน
                                                           

75 Juan Pablo Cortes Dieguez, above n 70, p. 90 
76 L Edward and C Wilson “Redress and Alternative Dispute Resolution in EU Cross-Border 

E-Commerce Transaction?” (2007) 21(3) Computer and Telecommunications Law Review, pp.315-333 

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiE67Ci3dvYAhXJnpQKHbM2BDIQFggsMAI&url=http%3A%2F%2Fwww.sweetandmaxwell.co.uk%2FCatalogue%2FProductDetails.aspx%3Frecordid%3D391&usg=AOvVaw1AqyyuUoSTN1EaZUiIcaKv
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เงินที่คู่พิพาททั้งสองฝ่ายเสนอมา และให้ถือว่าค่ากลางดังกล่าวคือจ านวนเงินที่คู่พิพาททั้งสองฝ่าย
ตกลงกัน อย่างไรก็ตาม ในกรณีท่ีตัวเลขที่แต่ละฝ่ายเสนอมามีค่าแตกต่างกันเกินกว่าที่ก าหนดไว้ในโปรแกรม 
แสดงว่าคู่พิพาทไม่สามารถตกลงกันได้ คู่พิพาทต้องด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยใช้วิธีการอ่ืนแทน77  

ตัวอย่ำง ในกรณีที่ผู้ให้บริการในการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาออนไลน์ 
ตั้งค่าความแตกต่างของจ านวนเงินที่คู่พิพาทเสนอมาต้องไม่เกินร้อยละ 30 ระบบจะมีหลักในการ
ระงับข้อพิพาท ดังนี้ 

1) ถ้าจ านวนเงินที่แต่ละฝ่ายเสนอมาห่างกันไม่เกินร้อยละ 30 ระบบจะท าการ
ค านวณเพ่ือหาค่ากลางระหว่างจ าเงินที่คู่พิพาททั้งสองฝ่ายเสนอมา และให้ถือว่าค่ากลางดังกล่าวคือจ านวนเงิน
ที่คู่พิพาทท้ังสองฝ่ายตกลงกัน  

2) ถ้าจ านวนเงินที่แต่ละฝ่ายเสนอมาห่างกันเกินร้อยละ 30 ให้ถือว่าคู่พิพาท
ไม่สามารถตกลงกันได้ คู่พิพาทต้องด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยใช้วิธีการอ่ืนแทน 

ดังนั้น ในกรณีข้างต้น ถ้ามีการพิพาทเกิดขึ้น แล้วคู่กรณีฝ่ายหนึ่งต้องการ
เรียกค่าเสียหาย 15,000 บาท คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งต้องการชดใช้ค่าเสียหายเพียง 9,000 บาท เมื่อ
คู่พิพาทเสนอตัวเลขไปในระบบ ระบบจะยังไม่แสดงตัวเลขดังกล่าวจนกว่าตัวเลขของคู่พิพาททั้งสอง
ฝ่ายจะมีจ านวนต่างกันไม่เกินที่โปรแกรมก าหนดไว้ ซึ่งถ้าในกรณีนี้ โปรแกรมก าหนดไว้ว่าตัวเลขของ
การต่อรองจะต้องต่างกันไม่เกินร้อยละ 30 ตัวเลขที่คู่พิพาทแต่ละฝ่ายใส่ลงไปจึงยังไม่ปรากฎในระบบ 
ท าให้คู่พิพาทฝ่ายที่เรียกค่าเสียหายก็อาจต้องลดค่าเสียหายลงมา และคู่พิพาทที่ต้องจ่ายค่าเสียหายก็
ต้องเพ่ิมค่าเสียหายขึ้นมา เมื่อใดก็ตามที่ค่าเสียหายที่ทั้งสองฝ่ายใส่มาในระบบมีความแตกต่างกันไม่
เกินร้อยละ 30 เช่น ฝ่ายที่ต้องการเรียกค่าเสียหายลดค่าเสียหายลงมาเหลือ 12,000 บาท และฝ่ายที่
ต้องจ่ายค่าเสียหาย เพ่ิมค่าเสียหายมาเป็น 10,000 บาท ระบบก็จะแสดงตัวเลขของทั้งสองฝ่าย พร้อมทั้ง
ค่ากลางของจ านวนเงิน คือ 11,000 บาท ซึ่งให้ถือว่าค่ากลางดังกล่าวคือจ านวนเงินที่คู่พิพาททั้งสอง
ฝ่ายตกลงกัน อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่จ านวนเงินที่แต่ละฝ่ายเสนอมาห่างกันเกินร้อยละ 30 ให้ถือว่า
คู่พิพาทไม่สามารถตกลงกันได้ คู่พิพาทต้องด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยใช้วิธีการอ่ืนแทน 

3.1.3 ข้อดีของการเจรจาออนไลน์ 
เนื่องจากการเจรจาออนไลน์ คือ การเจรจาระหว่างคู่พิพาทโดยมีการด าเนินการ

ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งใช้วิธีการเจรจาแบบอัตโนมัติตามที่ก าหนดไว้ในโปรแกรม ดังนั้น  
จึงท าให้เกิดความสะดวก ใช้เวลาในการระงับข้อพิพาทน้อย และประหยัดค่าใช้จ่ายในการระงับข้อพิพาท
เนื่องจากคู่พิพาทสามารถกระท าที่ใดก็ได้ถ้ามีระบบอินเทอร์เน็ต ไม่ว่าคูพิ่พาทจะอยู่ที่ใดก็ตาม  

 
                                                           

77 A Lodder, Essays on legal en technical aspects of Online Dispute Resolution, 
Amsterdum, 2004, p.56 
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3.1.4 ข้อจ ากัดของการเจรจาออนไลน์   
ข้อจ ากัดของการเจรจาออนไลน์ คือ การเจรจาออนไลน์ใช้ได้กับเฉพาะ 

ข้อพิพาทท่ีมีการเจรจาที่เป็นตัวเลขเท่านั้น เนื่องจากใช้ระบบโปรแกรมที่ให้มีการใส่ข้อมูลลงในระบบ
ได้เฉพาะตัวเลขเท่านั้น แต่ไม่สามารถเจรจาในเรื่องที่ไม่เกี่ยวกับตัวเลขหรือเป็นข้อพิพาทที่มีความ
ซับซ้อนได้ เช่น ในกรณีที่มีการพิพาทแล้วคู่กรณีฝ่ายหนึ่งต้องการเรียกค่าเสียหาย การเจรจาแบบ
ออนไลน์จะไม่สามารถด าเนินการเจรจาในเรื่องดังกล่าวในกรณีที่ต้องการก าหนดว่าใครเป็นผู้เสียหาย
หรือเป็นผู้ต้องรับผิดชอบในข้อพิพาทได้ แต่สามารถเจรจาได้เฉพาะเรื่องค่าเสียหายที่เกิดขึ้นเท่านั้น78 
เป็นต้น 

 
3.2 กำรไกล่เกลี่ยออนไลน์ (Online mediation)   

3.2.1 ความหมายของการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 
โดยทั่วไปแล้ว การไกล่เกลี่ยแบบวิธีปกติคู่พิพาทกับผู้ไกล่เกลี่ยจะต้องเจอหน้ากัน

ระหว่างกระบวนการไกล่เกลี่ย ซึ่งสถาบันที่ให้บริการการไกล่เกลี่ยจะเป็นผู้ก าหนดสถานที่ แต่วันเวลา
ที่จะท าการไกล่เกลี่ยต้องเป็นเวลาที่คู่พิพาทว่างตรงกัน อย่างไรก็ตาม ในกรณีดังกล่าวอาจเกิดปัญหา
ตามมาคือ คู่พิพาทที่อยู่ห่างไกลจากสถานที่ไกล่เกลี่ยอาจไม่สะดวกและต้องเสียค่าใช้จ่ายจ านวนมาก
ในการเดินทาง หรืออาจก าหนดวันที่คู่พิพาทสะดวกได้ล าบาก ดังนั้น เพ่ือแก้ไขปัญหาดังกล่าว จึงมีแนวคิด
ในการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการด าเนินกระบวนการไกล่เกลี่ย ซึ่งเรียกวิธีการระงับข้อพิพาท
ดังกล่าวว่า “การไกล่เกลี่ยออนไลน์”79  

ดังนั้น การไกล่เกลี่ยออนไลน์ คือ การไกล่เกลี่ยโดยมีการน าเทคโนโลยีเข้า
มาช่วยในกระบวนการไกล่เกลี่ย เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ห้องสนทนา (Chat room) 
หรือการติดต่อผ่านจอภาพ (Video conference) เป็นต้น80 

3.2.2 กระบวนการของการไกล่เกลี่ยออนไลน์  
การไกล่เกลี่ยออนไลน์มีกระบวนการ ดังต่อไปนี้81 

                                                           
78 Juan Pablo Cortes Dieguez, above n 70, p. 90-91  
79 Bruce L. Mann, “Smoothing some wrinkles in online dispute resolution”, (2005) 17(1) 

International Journal Law, p. 34 
80 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 50 และ เนติภูมิ มายสกุล, การไกล่เกลี่ย

ออนไลน์นวัตกรรมใหม่ของการระงับข้อพิพาท, ใน การระงับข้อพิพาทออนไลน์, ศูนย์วิทยาการระงับข้อพิพาท
ทางเลือก ส านักระงับข้อพิพาท ส านักงานศาลยุติธรรม: บริษัท ธนาเพรส จ ากัด, กรุงเทพฯ, 2558, หน้า 147  

81 เนติภูมิ มายสกุล, “การไกล่เกลี่ยออนไลน์นวัตกรรมใหม่ของการระงับข้อพิพาท” ใน การระงับ        
ข้อพิพาทออนไลน์, ศูนย์วิทยาการระงับข้อพิพาททางเลือก, ส านักระงับข้อพิพาท ส านักงานศาลยุติธรรม: บริษัท 
ธนาเพรส จ ากัด, กรุงเทพฯ, 2558, หน้า 149  
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1) คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งยื่นค าร้องขอไกลเกลี่ยออนไลน์ต่อหน่วยงาน 
ผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์  

2) หลังจากที่หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์ได้รับค าร้องแล้ว 
หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะติดต่อไปยังผู้ถูกร้องซึ่งคือคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งเพ่ือเชิญให้
เข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยออนไลน์ ในกรณีที่ผู้ถูกร้องปฏิเสธที่จะเข้าร่วมการไกล่เกลี่ยหรือไม่ติดต่อ
กลับมาภายในระยะเวลาที่ก าหนด หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะจ าหน่ายคดีออกจาก   
สาระบบความ อย่างไรก็ตาม ถ้าผู้ถูกร้องตอบตกลงที่จะเข้าร่วมกระบวนการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 
หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะสอบถามคู่พิพาทว่าจะใช้วิธีการไกล่เกลี่ยออนไลน์โดยผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ประเภทใด เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ห้องสนทนา(Chat room) 
หรือการติดต่อผ่านจอภาพ (Video conference) เป็นต้น นอกจากนั้น ในบางครั้งหน่วยงานผู้ให้บริการ
ไกล่เกลี่ยออนไลน์อาจให้คู่พิพาทตกลงเกี่ยวกับการด าเนินกระบวนการไกล่เกลี่ยบางข้อก่อน เช่น การ
ตกลงว่าจะไม่น าข้อเท็จจริงหรือหลักฐานต่างๆ ที่ได้ระหว่างการไกล่เกลี่ยออนไลน์ไปใช้ในการฟ้องร้อง
คดีต่อศาลหรือการอนุญาโตตุลาการ เป็นต้น 82 

ทั้งนี้ ในการด าเนินการไกล่เกลี่ยออนไลน์นั้น หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ย
ออนไลน์จะแบ่งช่องทางในการไกล่เกลี่ยออนไลน์ออกเป็น 3 ช่องทาง คือ ช่องทำงที่หนึ่ง เป็นช่อง
ทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยซึ่งเป็นบุคคลกับคู่พิพาทฝ่ายแรกเท่านั้น ช่องทำงที่สอง เป็น
ช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยซึ่งเป็นบุคคลกับคู่พิพาทฝ่ายที่สองเท่านั้น และช่องทำงที่สำม 
เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยซึ่งเป็นบุคคลกับคู่พิพาททั้งสองฝ่าย ทั้งนี้ ในแต่ละส่วน
จะมีการก าหนดรหัสผ่านเฉพาะส าหรับผู้ที่มีสิทธิใช้ช่องทางนั้นเท่านั้น ทั้งนี้ เหตุผลที่มีการก าหนด
ช่องทางที่หนึ่ง และช่องทางที่สอง ที่เป็นช่องทางที่ให้ผู้ไกล่เกลี่ยได้ติดต่อกับคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง
เท่านั้น ก็เพ่ือให้ผู้ไกล่เกลี่ยใช้เป็นช่องทางระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งในการรวบรวม
ข้อมูลที่มาและสาเหตุของข้อพิพาทหรือปัญหาที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะข้อมูลที่คู่พิพาทไม่อยากเปิดเผยให้
คู่พิพาทอีกฝ่ายทราบ แต่ยอมเปิดเผยให้เฉพาะผู้ไกล่เกลี่ยได้ทราบเท่านั้น  ส่วนเหตุผลที่ก าหนดให้มี
ช่องทางที่สามที่เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาททั้งสองฝ่ายนั้นก็เพ่ือใช้
เป็นช่องทางหลักในการแลกเปลี่ยนข้อเสนอ ข้อต่อรอง แนวทางการแก้ไขปัญหาของแต่ละฝ่าย  
โดยจะมีผู้ไกล่เกลี่ยช่วยต่อรองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนระหว่างคู่พิพาท83 

 
 

                                                           
82 สรวิศ ลิมปรังสี, อ้างแล้ว 5, หน้า 148  
83 เรื่องเดียวกัน  
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3) หลังจากท่ีคู่พิพาทตกลงกันแล้วว่าจะใช้วิธีการไกล่เกลี่ยออนไลน์โดยผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ประเภทใด หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์ก็จะเริ่มการไกล่เกลี่ยออนไลน์  

ทั้งนี้ ในปัจจุบัน (พ.ศ. 2560) คู่พิพาทส่วนมากเลือกใช้วิธีการไกล่เกลี่ยออนไลน์
โดยใช้สื่อผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ประเภทจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) หรือห้องสนทนา (Chat room) 
เนื่องจากมีค่าใช่จ่ายค่อนข้างต่ า ในทางตรงกันข้าม วิธีการไกล่เกลี่ยออนไลน์โดยใช้สื่อผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ประเภทการติดต่อผ่านจอภาพ (Video conference) มักมีค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูงและการพัฒนาการทางด้าน
คุณภาพของภาพและเสียงยังไม่ดีเท่าที่ควรซึ่งอาจส่งผลต่อความส าเร็จในการไกล่เกลี่ยได้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 แสดงรูปแบบของการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

 
3.2.3 ข้อดีของการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

การไกล่เกลี่ยออนไลน์มีข้อดี ดังต่อไปนี้84 
1) สะดวกและรวดเร็ว 

การไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถกระท าที่ใดก็ได้ที่มีระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
ท าให้คู่พิพาทสามารถก าหนดสถานที่ในการไกล่เกลี่ยได้ตามต้องการ และไม่จ าเป็นว่าคู่พิพาทจะมี
เวลาว่างตรงกันหรือไม่ เนื่องจากคู่พิพาทที่สะดวกสามารถทิ้งข้อความที่ต้องการไว้ในระบบอิเล็กทรอนิกส์
ได้เพ่ือรอให้คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งเข้ามาอ่าน ซึ่งท าให้การไกล่เกลี่ยสามารถด าเนินไปได้อย่างรวดเร็วโดย
ไม่ต้องรอเวลาที่คู่พิพาทพร้อมตรงกันซึ่งอาจจะใช้เวลานาน 

 
 

                                                           
84 เนติภูมิ มายสกุล, อ้างแล้ว 81, หน้า 151-152  
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2) ค่าใช้จ่ายต่ า 
เนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์คู่พิพาทสามารถกระท า ณ สถานที่ใด   

ก็ได้ ท าให้คู่พิพาทไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง หรือการส่งเอกสารพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง  
คู่พิพาทสามารถส่งผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ท าให้ค่าใช้จ่ายในการไกล่เกลี่ยออนไลน์ค่อนข้างต่ า 

3) ลดการเผชิญหน้าของคู่พิพาท 
โดยทั่วไป การไกล่เกลี่ยโดยวิธีการปกตินั้นคู่พิพาทต้องมาเผชิญหน้ากัน

โดยตรง ซึ่งในบางกรณีการเผชิญหน้ากันโดยตรงอาจไม่เป็นที่ต้องการของคู่พิพาท เช่น ในกรณีที่คู่พิพาท
ฝ่ายหนึ่งมีอ านาจต่อรองน้อยกว่าอีกฝ่ายหนึ่ง เป็นต้น ซึ่งในกรณีดังกล่าวการเผชิญหน้ากันอาจท าให้
คู่พิพาทฝ่ายที่มีอ านาจต่อรองน้อยกว่ากลัวคู่พิพาทอีกฝ่ายจึงไม่ค่อยกล้าเปิดเผยข้อเท็จจริงหรือแสดง
ความคิดเห็น ซึ่งส่งผลท าให้คู่พิพาทที่มีอ านาจต่อรองน้อยกว่าได้รับประโยชน์น้อยกว่าหรือไม่ได้รับ
ความยุติธรรม ในทางตรงกันข้าม การไกล่เกลี่ยออนไลน์ คู่พิพาทไกล่เกลี่ยกันโดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ท าให้คู่พิพาทไม่จ าเป็นต้องเผชิญหน้ากัน ส่งผลท าให้คู่พิพาทฝ่ายที่ มีอ านาจต่อรองน้อยกว่าหรือกลัว
คู่พิพาทอีกฝ่ายกล้าเปิดเผยข้อเท็จจริงหรือแสดงความคิดเห็น ท าให้กระบวนการไกล่เกลี่ยเป็นไปได้
อย่างมีประสิทธิภาพ มีความยุติธรรม และตรงตามความต้องการของคู่พิพาทมากที่สุด 

4) เพ่ิมระยะเวลาในการตัดสินใจของคู่พิพาท 
โดยทั่วไป การไกล่เกลี่ยโดยวิธีการปกตินั้นคู่พิพาทต้องตัดสินใจทันที

ขณะด าเนินการไกล่เกลี่ย ท าให้คู่พิพาทขาดโอกาสในการไตร่ตรองหรือตรวจสอบข้อมูล ซึ่งอาจส่งผล
ท าให้ข้อเสนอที่คู่พิพาทเสนอไปยังคู่พิพาทอีกฝ่ายยังไม่ตรงกับความต้องการที่แท้จริง ในทางตรงกัน
ข้าม การไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถท าได้ ณ เวลาใดก็ได้ และคู่พิพาทสามารถทิ้งข้อความที่ต้องการไว้
ในระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ ท าให้คู่พิพาทมีโอกาสในการไตร่ตรองหรือตรวจสอบข้อมูล ส่งผลท าให้ข้อเสนอ
ที่คู่พิพาทเสนอไปยังคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งตรงกับความต้องการที่แท้จริง 

5) รักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท 
เนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์ไม่มีการบังคับคู่พิพาทให้เข้าสู่กระบวนการ 

แต่การจะเข้าสู่กระบวนการต้องขึ้นอยู่กับความสมัครใจของคู่พิพาทอย่างแท้จริง ดังนั้น คู่พิพาทที่ยินยอม
ที่จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยออนไลน์มักเต็มใจที่จะระงับข้อพิพาท นอกจากนั้น คู่พิพาทสามารถ
ก าหนดผลของการไกล่เกลี่ยได้เอง จึงส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์ คู่กรณี
ทั้งสองฝ่ายได้รับความยุติธรรมตามความต้องการของตนเอง กล่าวคือ ทั้งสองฝ่ายเป็นผู้ชนะ ได้สิ่งที่
ตรงตามความต้องการของตนเองทั้งคู่ ดังนั้น ถึงแม้ว่าการไกล่เกลี่ยจะส าเร็จหรือไม่ส าเร็จคู่พิพาทก็ยัง
มีความสัมพันธ์อันดีต่อกันอยู่85 

 
                                                           

85 สรวิศ ลิมปรังสี, อ้างแล้ว 5, หน้า 148   
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3.2.4 ข้อจ ากัดของการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 
การไกล่เกลี่ยออนไลน์มีข้อจ ากัด ดังต่อไปนี้86 
1) ข้อจ ากัดด้านการรักษาความลับของข้อมูล 

การรักษาความลับถือว่าเป็นหลักการส าคัญของการไกล่เกลี่ย อย่างไรก็ตาม 
เนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์ด าเนินการโดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ซึ่ง
จะมีการบันทึกข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ จึงท าให้คู่พิพาทสามารถน าข้อมูลดังกล่าวออกมาเผยแพร่ได้
ง่าย นอกจากนั้น การไกล่เกลี่ยออนไลน์ไม่ได้มีการแสดงตัวแปรและปริมาณของผู้เข้าร่วมในการระงับ
ข้อพิพาทให้เห็นได้ชัดเจนอย่างเช่นกับการไกล่เกลี่ยแบบเผชิญหน้า ซึ่งปัจจัยดังกล่าวอาจส่งผลต่อการ
รักษาความลับและความมั่นใจของคู่พิพาท จนท าให้คู่พิพาทไม่กล้าเปิดเผยข้อมูลที่แท้จริง 

2) ข้อจ ากัดด้านการสื่อสาร  
เนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์ด าเนินการโดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์   

จึงอาจท าให้เกิดปัญหาในการสื่อสารตามมาได้ กล่าวคือ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ในบางกรณีด าเนินการ
โดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์โดยที่คู่ความสนทนาโดยผ่านทางการพิมพ์ข้อความ ซึ่งในบางครั้งคู่พิพาท
พิมพ์ข้อความออกไปโดยที่ต้องการสื่อความหมายอย่างหนึ่ง แต่พอข้อความไปถึงคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่ง 
คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งอาจจะเข้าใจในความหมายที่ไม่ตรงกันกับที่คู่พิพาทอีกฝ่ายต้องการจะสื่อ นอกจากนั้น 
การไกล่เกลี่ยออนไลน์ที่ด าเนินการโดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไม่สามารถน ามาใช้ในกรณีที่คู่พิพาทมี
ความต้องการที่จะระงับข้อพิพาทแบบเผชิญหน้าซึ่งต้องการเห็นท่าทางและความรู้สึกของคู่พิพาทอีก
ฝ่ายได้ เนื่องจากการแสดงออกทางอารมณ์ไม่สามารถแสดงออกได้โดยการตั้งค่าทางคอมพิวเตอร์  
และถึงแม้ว่าจะมีการน าระบบวีดีโอเข้ามาช่วยก็ตาม แต่ก็ยังไม่สามารถแสดงถึงความต้องการหรือ
ความรู้สึกที่แท้จริงของคู่พิพาทได้87 ซึ่งจะเห็นได้ว่าปัญหาทางด้านการสื่อสารของการไกล่เกลี่ย
ออนไลน์ที่กล่าวมาข้างต้นเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้ประสิทธิภาพของการสื่อสารระหว่างคู่พิพาทและ
ผู้ไกล่เกลี่ยลดลง ซึ่งอาจส่งผลท าให้ประสิทธิภาพในการไกล่เกลี่ยลดลงจนอาจท าให้การไกล่เกลี่ยไม่
ประสบความส าเร็จ หรือถึงแม้จะมีการไกล่เกลี่ยส าเร็จแต่ข้อตกลงที่เกิดขึ้นอาจไม่ตรงตามความ
ต้องการที่แท้จริงของคู่พิพาท 

3) ข้อจ ากัดด้านการบังคับ  
การไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพบังคับเหมือนการระงับข้อพิพาทโดย

ศาลหรือโดยอนุญาโตตุลาการ เนื่องจากคู่พิพาทสามารถยุติการเข้าร่วมการไกล่เกลี่ยออนไลน์ได้ตลอดเวลา 
และแม้ว่าจะมีการตกลงและท าเป็นสัญญากันแล้ว หากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญา  
ก็ยังต้องใช้กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อไป  
                                                           

86 เนติภูมิ มายสกุล, อ้างแล้ว 81, หน้า 154-155 
87 สรวิศ ลิมปรังสี, อ้างแล้ว 5, หน้า 149  
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3.3 กำรอนุญำโตตุลำกำรออนไลน์ (Online arbitration)       
3.3.1 ความหมายของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 

การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ คือ การระงับข้อพิพาทโดยคู่พิพาทตกลงที่
จะให้บุคคลที่สาม ซึ่งคือ “อนุญาโตตุลาการ”เข้ามาเป็นผู้ตัดสินชี้ขาดข้อพิพาท โดยมีการน าเทคโนโลยี
เข้ามาช่วยในการด าเนินการระงับข้อพิพาท88   

3.3.2 หลักการของอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 
การอนุญาโตตุลาการออนไลน์จะประสบความส าเร็จได้โดยต้องอยู่บน

หลักการพืน้ฐาน คือ 1) ความน่าเชื่อถือ 2) ความสะดวก และ 3) ความช านาญ89 
1) ความน่าเชื่อถือ (Trust) 

การด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ต้อง
สามารถเชื่อถือได้ ทั้งนี้ ความน่าเชื่อถือของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ เช่น 
กลไกและประสิทธิภาพของฮาร์ดแวร์คอมพิวเตอร์หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ถูกเขียนมาเพ่ือใช้ใน
การระงับข้อพิพาท กระบวนการบันทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ กระบวนการควบคุมให้คอมพิวเตอร์
ด าเนินการอย่างถูกต้อง ความถูกต้องของการส่งข้อมูลไปยังคู่พิพาทอีกฝ่าย และระบบรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลและของระบบคอมพิวเตอร์ เป็นต้น  

2) ความสะดวก (Convenience) 
การด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ต้อง

มีความสะดวกและรวดเร็ว กล่าวคือ การเข้าถึงการด าเนินการต้องสามารถกระท าได้ง่าย ทั้งนี้ ความสะดวก
นั้นให้รวมถึงปัจจัยทางด้านการเงินด้วย คือ ต้องสามารถลดภาระทางด้านการเดินทางของคู่พิพาท
และอนุญาโตตุลาการ รวมถึงภาระทางด้านการเงินของคู่พิพาทด้วย เป็นต้น อย่างไรก็ตาม การด าเนินการ
ระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ไม่ได้ต้องการให้เกิดความสะดวกสูงที่สุด แต่ต้องขึ้นอยู่
กับปัจจัยด้านอ่ืนๆ ด้วยเพื่อให้เกิดความเหมาะสมที่สุด  

3) ความช านาญ (Expertise) 
แม้ว่าความสะดวกและความน่าเชื่อถือจะเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้

คู่พิพาทเลือกที่จะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ แต่อีกปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญและ
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการด าเนินกระบวนการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ คือ 
ความช านาญ กล่าวคือ ทั้งคู่พิพาท อนุญาโตตุลาการ และหน่วยงานที่เป็นผู้ด าเนินการระงับข้อพิพาท

                                                           
88 นงลักษณ์ นามโภชน์, ธุรกรรมพาณิชย์อิเล็กรอนิกส์ และการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ , 

วิทยานิพนธ ์นิติศาสตร์มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2550, หน้า 47   
89 Ethan Katsh and Janet Rifkin. Online Dispute Resolution: Resolving Disputes in 

Cyberspace. San Francisco: Jossey-Bass, 2001, p. 19 
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ควรมีความช านาญในการด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์พอสมควร เช่น  
ในการด าเนินกระบวนการระงับข้อพิพาทจะมีการติดต่อสื่อสารและการส่งข้อมูลระหว่างคู่พิพาทด้วยกัน 
คู่พิพาทกับอนุญาโตตุลาการ หรืออนุญาโตตุลาการกับหน่วยงานที่เป็นผู้ด าเนินการระงับข้อพิพาท  
แต่ถ้ากลุ่มบุคคลที่กล่าวมาข้างต้นมีความสามารถในการใช้อินเทอร์เน็ตไม่เพียงพอ อาจท าให้ไม่สามารถ
ติดต่อกันได้ ส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทไม่สามารถด าเนินการจนประสบความส าเร็จได้ 90 

3.3.3 การด าเนินกระบวนการอนุญาโตตุลาการออนไลน์   
โดยทั่วไปกระบวนการอนุญาโตตุลาการแบบปกติ (Offline arbitration) 

เริ่มตั้งแต่ฝ่ายผู้ร้องจะยื่นข้อเสนอต่อสถาบันอนุญาโตตุลาการ หลังจากนั้นจะมีการส่งส าเนาค าเสนอ
ข้อพิพาทให้ผู้คัดค้านยื่นค าคัดค้านและข้อเรียกร้องแย้ง ตามด้วยการแต่งตั้งคณะอนุญาโตตุลาการ
ตามข้อบังคับของสถาบันอนุญาโตตุลาการ และเข้าสู่กระบวนการพิจารณาโดยอนุญาโตตุลาการจะ
ก าหนดประเด็นข้อพิพาทและการสืบพยาน ก าหนดวันนัดสืบพยาน ในวันนัดสืบพยาน คู่พิพาทจะต้อง
น าพยานมาเบิกความต่อคณะอนุญาโตตุลาการ โดยอนุญาโตตุลาการจะให้คู่พิพาทอีกฝ่ายถามค้าน
จากค าให้การเป็นลายลักษณ์อักษรที่ส่งมาล่วงหน้าแล้ว หลังจากสืบพยานเสร็จ คณะอนุญาโตตุลาการ
จะพิจารณาเพื่อท าค าชี้ขาด91 

อย่างไรก็ตาม การด าเนินกระบวนการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ (Online 
arbitration) จะมีขั้นตอนต่างๆ เหมือนกับการอนุญาโตตุลาการแบบปกติ เพียงแต่จะมีการน าสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วย ทั้งนี้ ในการน าสื่ออิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วยนั้น อาจมีการน าสื่ออิเล็กทรอนิกส์
เข้ามาช่วยตั้งแต่เริ่มกระบวนการจนกระทั่งเสร็จกระบวนการในขั้นท าค าชี้ขาด หรืออาจใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์
เข้ามาช่วยในบางขั้นตอนเท่านั้น เช่น มีการน าสื่ออิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วยในกระบวนการสืบพยาน
โดยใช้ระบบการประชุมผ่านจอภาพ (Video conference) หรือมีการน าสื่ออิเล็กทรอนิกส์มาช่วยใน
การยื่นค าคู่ความโดยสามารถยื่นค าคู่ความผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ เป็นต้น92 

อนึ่ง ในกรณีที่สื่ออิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วยตั้งแต่เริ่มกระบวนการจนกระทั่ง
เสร็จกระบวนการ ขั้นตอนจะเริ่มต้นด้วยคู่พิพาทจะตั้งต้นกระบวนการด้วยการส่งค าเสนอข้อพิพาท
ทางอิเล็กทรอนิกส์ไปยังสถาบันอนุญาโตตุลาการตามที่ตกลงไว้ในสัญญา สถาบันอนุญาโตตุลาการจะ
ส่งส าเนาค าเสนอข้อพิพาทไปยังคู่พิพาทอีกฝ่ายทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือให้ยื่นค าคัดค้าน สถาบันอนุญาโตตุลาการ
จะแต่งตั้งคณะอนุญาโตตุลาการ และให้คู่พิพาทส่งหลักฐานต่างๆ ไปให้คณะอนุญาโตตุลาการทาง
อิเล็กทรอนิกส์  ทั้งนี้ ข้อพิพาทท่ีเหมาะสมทีจ่ะใช้วิธีดังกล่าว คือ ข้อพิพาทที่ใช้พยานเอกสารเป็นหลัก

                                                           
90 นงลักษณ์ นามโภชน์, อ้างแล้ว 88, หน้า 54  
91 สรวิศ ลิมปรังสี, อ้างแล้ว 5, หน้า 149  
92 Ethan Katsh and Janet Rifkin, aboven 89, p. 19 
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ในการวินิจฉัย เนื่องจากถ้าเป็นข้อพิพาทท่ีต้องมีการสืบพยานบุคคลอาจมีข้อจ ากัดเกี่ยวกับการสื่อสาร
และความสะดวก93 
 
ตำรำงท่ี 1 ตำรำงเปรียบเทียบขั้นตอนกำรด ำเนินกำรอนุญำโตตุลำกำรแบบปกติ 

(Offline arbitration) และแบบออนไลน์ (Online arbitration)94 
 

 
3.3.4 ข้อดีของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 

การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์มีข้อดี ดังต่อไปนี้  
1) เวลาและค่าใช้จ่าย  

การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ช่วยประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายได้โดยเหตุผลหลายประการ คือ (1.1) เนื่องจากคู่พิพาทและอนุญาโตตุลาการสามารถก าหนดวัน 
เวลา และสถานที่ในการระงับข้อพิพาทในระหว่างกันได้ และถ้าเป็นการระงับข้อพิพาทอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์โดยผ่านสถาบันซึ่งจะมีการก าหนดขั้นตอน ระยะเวลาในการระงับข้อพิพาท และระยะเวลา
ในการท าค าชี้ขาดไว้ในข้อบังคับอย่างชัดเจน ก็จะท าให้ช่วยประหยัดเวลาในการระงับข้อพิพาทและ
ช่วยลดค่าใช้จ่ายได้95 และ (1.2) ในการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ อนุญาโตตุลาการจะรับฟังเพียง
ค าแถลงการณ์เป็นหนังสือหรือพยานเอกสารเท่านั้น แต่จะไม่มีการน าสืบพยานบุคคลที่จะต้องรอการ

                                                           
93 สรวิศ ลิมปรังสี, อ้างแล้ว 5, หน้า 150  
94 เรื่องเดียวกัน  
95 รณชัย ลักสะวารี, การระงับข้อพิพาททางธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์โดยวิธีอนุญาโตตุลาการออนไลน์, 

วิทยานิพนธ ์นิติศาสตร์มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 2546, หน้า 85   

ประเภทของกำรระงับ        
ข้อพิพำทโดยอนุญำโตตุลำกำร 

กำรอนุญำโตตุลำกำรแบบปกติ 
(Offline arbitration) 

กำรอนุญำโตตุลำกำรแบบ
ออนไลน์ (Online arbitration) 

การยื่นค าเสนอข้อพิพาท ส่งทางไปรษณีย์ ส่งทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การยื่นค าคัดค้าน ส่งทางไปรษณีย์ ส่งทางอิเล็กทรอนิกส์ 

การแต่งตั้งคณะอนุญาโตตุลาการ ประชุม ณ สถาบัน ส่งทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การส่งบันทึกค าให้การพยาน ส่งทางไปรษณีย์หรือส่งดว้ยตนเอง ส่งทางอิเล็กทรอนิกส์ 

การส่งพยานหลักฐาน ส่งทางไปรษณีย์หรือส่งดว้ยตนเอง ส่งทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การสืบพยาน สืบพยานต่อหน้าคณะอนุญาโตตุลาการ ใช้ระบบ video conference 

การท าค าชี้ขาด ส่งทางไปรษณีย์หรือส่งด้วยตนเอง ส่งทางอิเล็กทรอนิกส์ 
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สืบพยานค่อนข้างนานเมื่อใช้วิธีทางศาล ส่งผลท าให้การระงับข้อพิพาทเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว96 
นอกจากนั้น เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์คู่พิพาทมีโอกาสในเลือก
อนุญาโตตุลาการซึ่งเป็นผู้ที่มีความช านาญในเรื่องที่พิพาทโดยเฉพาะ ส่งผลท าให้ช่วยลดระยะเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการน าสืบซึ่งต่างจากการระงับข้อพิพาทโดยศาล97 

2) รักษาความลับ 
การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ช่วยรักษาความลับ

ของคู่พิพาท เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการดังกล่าวเป็นการระงับข้อพิพาทโดยด าเนินการ
ผ่านอินเทอร์เน็ต และไม่เปิดเผยต่อบุคคลภายนอก ข้อมูลหรือหลักฐานต่างๆ ถูกเปิดเผยเฉพาะคู่ความ 
อนุญาโตตุลาการ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการระงับข้อพิพาทเท่านั้ น นอกจากนี้ จะมีการน า
เทคโนโลยีการเข้ารหัส (Encryption) เข้ามาใช้เพ่ือช่วยป้องกันข้อมูลไม่ให้บุคคลภายนอกที่ไม่ใช่ผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องเข้ามาถึงข้อมูลเหล่านั้นได้ นอกจากนั้น ทางหน่วยงานที่ด าเนินการเกี่ยวกับการระงับ
ข้อพิพาทยังมีระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพในการแบ่งส่วนของฐานข้อมูลโดยให้เฉพาะผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องสามารถเข้าถึงข้อมูลในส่วนที่ตนเองมีสิทธิเข้าได้เท่านั้น98 ซึ่งจะเห็นได้ว่าต่างจากการระงับ
ข้อพิพาทโดยศาลที่โดยทั่วไปจะต้องเปิดเผยต่อสาธารณะ99    

3) การบังคับค าชี ขาด (Enforcement of arbitration award)  
ในกรณีท่ีอนุญาโตตุลาการมีค าชี้ขาดแล้ว และคู่พิพาทต้องการน าค าชี้ขาด

ดังกล่าวไปบังคับในต่างประเทศ ถ้าเป็นการระงับข้อพิพาทโดยศาลอาจมีปัญหาในเรื่องเขตอ านาจศาล 
คือ การบังคับตามค าพิพากษาในต่างประเทศ ในทางตรงกันข้าม ถ้าเป็นการระงับข้อพิพาทโดยการ
อนุญาโตตุลาการออนไลน์ปัญหาดังกล่าวอาจลดลง เนื่องจากในปัจจุบันประเทศส่วนใหญ่ได้เข้าร่วม
เป็นภาคีของอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือและการใช้บังคับค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการ
ต่างประเทศ ค.ศ. 1958 (The New York Convention on Recognition and Enforcement of 

                                                           
96 Anek Srisanit Cyber Arbitration, New Approach at New Millennium ใน รวมบทความ 

ข้อบังคับ ข้อตกลงระหว่างประเทศ กฎหมาย และค าพิพากษาศาลฎีกาเกี่ยวกับอนุญาโตตุลาการ “ฉบับ 15 ปี 
สถาบันอนุญาโตตุลาการ”, สถาบันอนุญาโตตุลาการ, ส านักงานศาลยุติธรรม: พิศิษฐ์การพิมพ์, กรุงเทพฯ, 2549, 
หน้า 187  

97 นงลักษณ์ นามโภชน์, อ้างแล้ว 88, หน้า 64  
98 Ethan Katsh and Janet Rifkin, above n89, p.138-140.   
99 ภัทธิรา ศิริรักษ์ และสรวิศ ลิมปรังสี, “Cyberspace: พรมแดนใหม่ของการระงับข้อพิพาททางเลือก” 

ใน การระงับข้อพิพาทออนไลน์, ศูนย์วิทยาการระงับข้อพิพาททางเลือก, ส านักระงับข้อพิพาท, ส านักงานศาล
ยุติธรรม: บริษัท ธนาเพรส จ ากัด, กรุงเทพฯ, 2558, หน้า 45   
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Foreign Arbitral Awards 1958) ซึ่งเมื่ออนุญาโตตุลาการออนไลน์มีค าชี้ขาดแล้ว คู่พิพาทก็สามารถ
น าค าชี้ขาดนั้นไปบังคับในประเทศต่างๆ ที่เป็นภาคีของอนุสัญญาดังกล่าวได้100  

3.3.5 ข้อจ ากัดของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 
แม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์จะมีข้อดีโดยเฉพาะ

ในส่วนของการรักษาความลับโดยมีการก าหนดโปรแกรมที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยขึ้นมาโดยเฉพาะ
ดังที่กล่าวมาข้างต้น อย่างไรก็ตาม การรักษาความลับบนเครื่องข่ายอินเทอร์เน็ตโดยไม่ได้รับการ
ตรวจสอบโดยสาธารณะอาจท าให้คู่พิพาทปิดบังข้อมูลหรือด าเนินการอย่างหนึ่งอย่างใดที่ไม่ถูกต้องต่อ
สาธารณะได้101 ดังนั้น จากปัญหาดังกล่าวจึงมีการเรียกร้องให้มีการเปิดเผยข้อมูลในการระงับข้อพิพาท
โดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ต่อสาธารณะหรือต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือตรวจสอบว่ามีข้อมูลหรือ
มีการด าเนินการที่ผิดกฎหมายหรือเป็นผลเสียต่อสาธารณะหรือไม่102 

 
4. แนวคิดและวิธีกำรของกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ของต่ำงประเทศ 
 

4.1 กำรระงับข้อพิพำทในคดีผู้บริโภคของสหภำพยุโรป  
โดยทั่วไปแล้ว ในกลุ่มสหภาพยุโรปถ้าเกิดข้อพิพาทขึ้นในคดีที่เกี่ยวกับผู้บริโภค 

คู่พิพาทส่วนใหญ่ใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยศาล อย่างไรก็ตาม แนวคิดดังกล่าวได้เปลี่ยนไปเนื่องจาก
บางครั้งคดีผู้บริโภคต้องการความสะดวกและรวดเร็ว ดังนั้น European Consumer Centres Networks 
(ECC-Net) จึงถูกก่อตั้งขึ้นโดยคณะกรรมมาธิการยุโรป (The European Commission) เมื่อวันที่ 16 
ตุลาคม 2001 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้เป็นศูนย์บริการและให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภคโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย โดยเฉพาะเป็นช่องทางให้ความช่วยเหลือในการระงับข้อพิพาทแก่ผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคท่ีอยู่ในยุโรป103 

ECC-Net ไดก้ าหนดแนวทางการระงับข้อพิพาททางเลือกในคดีผู้บริโภค (Consumer 
Alternative Dispute Resolution: CADR) โดยให้คู่พิพาทที่ต้องการระงับข้อพิพาทไม่ว่าจะโดยการ
เจรจา การไกล่เกลี่ย หรือการอนุญาโตตุลาการ สามารถร้องเรียนผ่านช่องทางเว็บไซต์ (Website) 
ซึ่งส่วนใหญ่มักใช้ในข้อพิพาทท่ีเกิดจากธุรกรรมทางพาณิชอิเล็กทรอนิกส์104  

                                                           
100 รณชัย ลักสะวารี, อ้างแล้ว 95, หน้า 86  
101 Karen Stewart and Joseph Matthewa “Internet Arbitration of Crossborder, Business to 

Consumer Dispute” (2002) 56 University of Miami Law Review, p. 65  
102 Ibid.   
103 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71,  หน้า 69-72 
104 Juan Pablo Cortes Dieguez, above n 70, p. 83   
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ทั้งนี้ กระบวนการ CADR เริ่มต้นโดยให้มีการติดต่อกันระหว่างคู่พิพาท (ผู้บริโภค
และผู้ประกอบการ) ก่อน ในกรณีที่คู่กรณีตกลงกันไม่ได้ คู่กรณีสามารถร้องเรียนไปยัง ECC-Net เพ่ือ
ร้องขอเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทซึ่งอาจเป็นการเจรจา การไกล่เกลี่ย หรือการอนุญาโตตุลาการ 
โดยใช้วิธีการออนไลน์ จนเข้าสู่กระบวนการและสิ้นสุดกระบวนการ ซึ่งการระงับข้อพิพาทดั งกล่าว
เหมาะสมกับข้อพิพาทท่ีมีจ านวนทุนทรัพย์น้อย105  

ในส่วนของกฎหมายสหภาพยุโรปก็ได้มีการออกฎหมาย คือ 1) Proposal for Directive 
of the European Parliament and of the Council on Alternative Dispute Resolution for Consumer 
Disputrs and Amending Regulation No 2006/2004 and Directive 22/2009EC (Directive 
on Consumer ADR) และ 2) Proposal for a Regulation of the European Parliament and of the 
Council on Online Dispute Resolution for Consumer Dispute (Regulation on Consumer 
ODR) ซึ่งทั้ง 2 ฉบับ มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ผู้บริโภคมีความมั่นใจในการเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาท
ที่เกิดจากผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคที่ซื้อขายออนไลน์ หรือซื้อขายภายในหรือภายนอกประเทศยุโรป106 

4.1.1 Proposal for Directive of the European Parliament and of 
the Council on Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputrs and Amending 
Regulation No 2006/2004 and Directive 22/2009EC (Directive107 on Consumer ADR) 

หลักเกณฑ์ภำยใต้ Directive on Consumer ADR มีสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้108 
1) ลักษณะของข้อพิพาทที่บังคับใช้ คือ เป็นข้อพิพาทข้ามแดนและระหว่าง

ประเทศ109 เป็นข้อพิพาทที่เกิดจากสัญญาการซื้อขายสินค้าหรือบริการ110 เป็นข้อพิพาทที่ไม่ได้อยู่ใน
การพิจารณาของศาล และเป็นข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ค้ากับผู้บริโภค แต่ไม่น ามาใช้กับข้อพิพาท
ระหว่างผู้ค้าด้วยกัน111 

ทั้งนี้ “ผู้บริโภค” หมายถึง บุคคลธรรมดาเท่านั้น112 และ “ผู้ค้า” หมายถึง 
บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลที่เข้ามาโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือค้าขายหรือประกอบธุรกิจ  

                                                           
105 Ibid. 
106 Hodges, C, Consumer ADR in Europe, Hart Publishing, London, 2012, p. 45  
107 Directive คือ กฎเกณฑ์ที่ก าหนดเป็นแนวทางให้ใช้กันในสหภาพยุโรป 
108 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 69-72  
109 Directive of the European Parliament and of the Council on Alternative Dispute Resolution 

for Consumer Disputrs and Amending Regulation No 2006/2004 and Directive 22/2009EC, Recital (24)  
110 Ibid, Article 1    
111 Ibid, Recital (7)   
112 Ibid, Recital (8)   
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2) กระบวนการระงับข้อพิพาทต้องโปร่งใส มีประสิทธิภาพ เป็นธรรม และ
ไม่มีค่าใช้จ่าย แต่ในกรณีที่มีค่าใช่จ่าย การก าหนดค่าใช้จ่ายจะต้องก าหนดอย่างพอสมควร113 

3) เพ่ือให้การใช้การระงับข้อพิพาททางเลือกประสบความส าเร็จ ภาคีสมาชิก
ต้องดูแลหน่วยงานที่ให้บริการในการระงับข้อพิพาทโดยต้องให้หน่วยงานที่ให้บริการระงับข้อพิพาทส่ง
ข้อมูลและรายงานที่เก่ียวข้องมายังหน่วยงานที่ควบคุมหน่วยงานที่ให้บริการการระงับข้อพิพาท114 

4) ผู้ค้ามีหน้าที่ต้องให้ข้อมูลผู้บริโภคเกี่ยวกับหน่วยงานที่ให้บริการ และใน
กรณีที่ประเทศภาคีไม่ให้ข้อมูลผู้บริโภคและไม่แจ้งข้อมูลแก่หน่วยงานที่มีอ านาจดูแล ประเทศภาคี
ต้องมีบทก าหนดโทษส าหรับการฝ่าฝืนดังกล่าว115 

4.1.2 Proposal for a Regulation of the European Parliament and 
of the Council on Online Dispute Resolution for Consumer Dispute (Regulation116 
on Consumer ODR) 

หลักเกณฑ์ภำยใต้ Regulation on Consumer ODR ที่ส ำคัญ มีดังต่อไปนี้117 
1) ลักษณะของข้อพิพาทที่บังคับใช้ คือ ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับธุรกรรมออนไลน์

ที่เกิดจากสัญญาซื้อขายสินค้าหรือบริการระหว่างผู้ค้ากับผู้บริโภค118 และเป็นข้อพิพาทที่ไม่ได้อยู่ใน
การพิจารณาของศาล (Out-of-court)119 แต่ไม่น ามาใช้กับข้อพิพาทระหว่างผู้ค้าด้วยกัน120 

ทั้งนี้ “ผู้บริโภค (Consumer)” หมายถึง บุคคลธรรมดาเท่านั้น121 และ 
“ผู้ค้า (Trader)” หมายถึง บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลที่เข้ามาโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อค้าขายหรือ
ประกอบธุรกิจ 

2) ผู้ค้าหรือผู้ประกอบการ (Trader) มีหน้าที่ให้ข้อมูลผู้บริโภคเกี่ยวกับหน่วยงาน
ที่ให้บริการการระงับข้อพิพาทออนไลน์ พร้อมกับlink เพ่ือใช้ในการเชื่อมต่อไปยังเวปที่ให้บริการระงับ
ข้อพิพาท122 

                                                           
113 Ibid, Recital (20)    
114 Ibid, Article 10    
115 Ibid, Article 18     
116 Regulation คือ เป็นกฎเกณฑ์ที่ใช้ในประเทศอังกฤษ 
117 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 69-72   
118 Regulation of the European Parliament and of the Council on Online Dispute 

Resolution for Consumer Dispute, Recital (12)   
119 Ibid, Recital (7)-(8)    
120 Ibid, Article 2   
121 Ibid, Recital (8)    
122 Ibid, Recital (22) and Article 13   
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3) เพ่ือให้การใช้การระงับข้อพิพาททางเลือกประสบความส าเร็จ ภาคีสมาชิก
ต้องดูแลหน่วยงานที่ให้บริการในการระงับข้อพิพาทโดยต้องให้หน่วยงานที่ให้บริการระงับข้อพิพาทส่ง
ข้อมูลและรายงานที่เก่ียวข้องมายังหน่วยงานที่ควบคุมหน่วยงานที่ให้บริการการระงับข้อพิพาท123 

4) ขั้นตอนการด าเนินการภายใต้ Regulation on Consumer ODR มีดังต่อไปนี้124 
(1) ผู้ร้องเรียน (Complainant) สามารถยื่นค าร้องผ่านระบบออนไลน์

โดยกรอกข้อมูลค าร้องลงในแบบฟอร์มร้องเรียน (Electronic complaint form) เพื่อขอให้มีการ
ระงับข้อพิพาทระหว่างผู้ค้ากับผู้บริโภคไปยัง European ODR Platform125 โดยผ่านเว็บไซต์ที่ภาคี
สมาชิกแห่ง European union (EU) จัดให้มี ซึ่งเรียกว่า “ODR Facilitators”126 ทั้งนี้ ข้อมูลทั้งหมด
ที่อยู่ภายใต้กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ต้องเป็นความลับ127  

(2) เมื่ออีกฝ่ายได้รับข้อเรียกร้องแล้ว คู่พิพาทอีกฝ่ายจะต้องยื่นค าชี้แจง
ผ่านทางออนไลน์ว่าจะเข้าร่วมการระงับข้อพิพาทหรือไม่128 ในกรณีที่ฝ่ายได้รับข้อเรียกร้องไม่ต้องการ
เข้าร่วมการระงับข้อพิพาท กระบวนการยุติลง แต่ในกรณีฝ่ายได้รับข้อเรียกร้องต้องการเข้าร่วมการ
ระงับข้อพิพาท คู่สัญญาจะเลือกผู้ให้บริการ (ADR entity) 129 ทั้งนี้ ผู้ให้บริการต้องขึ้นทะเบียนในเว็บไซต์ 
โดยเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดใน Directive on Consumer ADR130 

(3) ADR entity ด าเนินกระบวนการระงับข้อพิพาท และมีค าวินิจฉัย
ภายใน 30 วัน นับแต่วันรับค าร้อง131 

(4) ADR entity แจ้งผลให้คู่สัญญาทราบ ทั้งนี้ คู่กรณียังสามารถใช้สิทธิ
ทางศาลหากไม่พอใจค าวินิจฉัยของ ADR entity132 

 

                                                           
123 Ibid, Article 14    
124 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 71-72  
125 Regulation of the European Parliament and of the Council on Online Dispute 

Resolution for Consumer Dispute, Recital (8), Article2, 4 and 12   
126 Ibid, Article  6 and 8   
127 Ibid, Recital (20)   
128 Ibid, Article 12   
129 ADR entity คือ ผู้ที่ท าหน้าที่ให้บริการในการระงับข้อพิพาทซึ่งอาจเป็นบุคคลธรรมดา นิติบุคคล 

หน่วยงานราชการ หรือองค์กรอิสระ 
130 Regulation of the European Parliament and of the Council on Online Dispute 

Resolution for Consumer Dispute, Article 5(d) and Article 9(4)   
131 Ibid, Article 9(b)   
132 Ibid, Article 10    
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4.2 กำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ขององค์กำรสหประชำชำติ  

เนื่องจากการท าธุรกรรมผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์มีมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัด  
องค์การสหประชาชาติจึงมีแนวคิดให้เกิดการระงับข้อพิพาทออนไลน์ขึ้นมา โดยมีคณะกรรมการสหประชาติ
ว่าด้วยกฎเกณฑ์ทางการค้าระหว่างประเทศ (The United Nations Commission on International 
Trade Law: UNCITRAL) เป็นผู้ด าเนินการในเรื่องดังกล่าว โดยมีการประชุมและแลกเปลี่ยนความเห็น
เกี่ยวกับการเพ่ิมวิธีการออนไลน์ในการระงับข้อพิพาท แต่เนื่องจากขณะนั้นอินเทอร์เน็ตยังมีความเร็ว
ต่ าจึงยังไม่ได้มีการจัดท าเป็นร่างกฎเกณฑ์ในเรื่องดังกล่าว จนกระทั่ งอินเทอร์เน็ตมีความเร็วมากขึ้น 
จึงมีการจัดท าร่างในเรื่องดังกล่าวในวันที่ 29 มิถุนายน 2552 ถึงวันที่ 17 กรกฎาคม 2552 โดยมีการ
ตั้งคณะท างานเฉพาะขึ้นมาและมีการประชุมต่อมาอีกหลายครั้ง ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้133 

4.2.1 ลักษณะของข้อพิพาทที่บังคับใช้ คือ ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับธุรกรรมข้ามพรมแดน 
ที่มีมูลค่าต่ า โดยมีการท าธุรกรรมผ่านสื่อทางอิเล็กทรอนิกส์134 และคู่พิพาทจะเข้าสู่กระบวนการได้
ต่อเมื่อคู่พิพาทได้ตกลงกันขณะมีการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ว่าให้ใช้การระงับข้อพิพาท
โดยวิธีออนไลน์ และต้องเป็นข้อเรียกร้องกรณ ีดังต่อไปนี้ 

1) กรณีไม่ได้ส่งมอบสินค้าหรือบริการ หรือส่งมอบสินค้าหรือบริการไม่ตรง
ตามท่ีตกลง หรือค านวณค่าสินค้าหรือบริการไม่ถูกต้อง หรือ  

2) ไม่ได้รับการช าระค่าสินค้าหรือบริการ135 
4.2.2 ขั้นตอนการด าเนินการระงับข้อพิพาทออนไลน์ แบ่งออกเป็น 2 แนวทาง คือ  

1) แนวทางที่ 1 เป็นกรณีที่มีข้อผูกมัดให้ต้องกระท า136 
โดยเริ่มต้นจากผู้ร้องยืน่ค าร้องออนไลน์เพ่ือเข้าสู่กระบวนการเจรจาตกลง137 

ในกรณีที่คู่พิพาทสามารถตกลงกันได้ก็จะท าเป็นข้อตกลงเพ่ือให้คู่พิพาทปฏิบัติตาม ถือว่าคดีสิ้นสุด138 
แต่ในกรณีที่คู่พิพาทไม่สามารถตกลงกันได้ ก็จะไปสู่กระบวนการตกลงโดยผ่านคนกลาง (Neutral)139 
                                                           

133 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 69-72  
134 Preamble on Draft of The United Nations Commission on International Trade Law: 

UNCITRAL Draft  
135 Draft of the United Nations Commission on International Trade Law on Online Dispute 

Resolution Rules, Atricle  1   
136 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 85-86  
137 Draft of the United Nations Commission on International Trade Law on Online Dispute 

Resolution Rules, Article 5   
138 Ibid, Article 5   
139 Ibid, Article 8   
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ซึ่งคือ การไกล่เกลี่ย แต่ถ้าข้อตกลงยังยุติไม่ได้อีก ก็จะเข้าสู่ขั้นตอนอนุญาโตตุลาการซึ่งจะมีผลผูกมัด
คู่พิพาทให้ปฏิบัติตามสัญญา140  

2) แนวทางท่ี 2 เป็นกรณีที่ไม่มีข้อผูกมัดให้ต้องกระท า141 
โดยเริ่มต้นจากผู้ร้องยื่นค าร้องออนไลน์เพ่ือเข้าสู่กระบวนการเจรจาตกลง 

ในกรณีที่คู่พิพาทสามารถตกลงกันได้ถือว่าคดีสิ้นสุด142 แต่ในกรณีที่คู่พิพาทไม่สามารถตกลงกันได้  
ก็จะไปสู่กระบวนการตกลงโดยผ่านคนกลาง (Neutral)143 ซึ่งคือ การไกล่เกลี่ย ถ้าข้อตกลงยังไม่ยุติ 
จะเกิดกระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่ง คือ 1) คดีจะยุติโดยอัตโนมัติ144 (Automatically terminate) 
หรือ 2) ชี้ขาดโดยคนกลาง (Decision by neutral) ซึ่งคนกลางน าข้อมูลที่ได้รับมาประเมินและท า
การวินิจฉัย145 อย่างไรก็ตาม แนวทางนี้จะไม่สามารถบังคับให้คู่พิพาทกระท าตามได้  

 
4.3 กำรเจรจำออนไลน์ 

การระงับข้อพิพาททางเลือกแบบการเจรจาออนไลน์ในต่างประเทศไม่มีกฎหมาย
ก าหนดแนวทางไว้โดยเฉพาะส าหรับกรณีการเจรจาออนไลน์ แต่การเจรจาออนไลน์มักจะเป็น
กระบวนการแรกเริ่มต้นท่ีก าหนดให้ใช้ในการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ดังที่กล่าวข้างต้นไปแล้ว 

 
4.4 กำรไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

การไกล่เกลี่ยออนไลน์ของต่างประเทศมีหลายแบบ ดังต่อไปนี้ 
4.4.1 Online mediators  

Online mediators จัดตั้งขึ้นโดย The Mediation Information and Resource 
Center (MIRC) ประเทศสหรัฐอเมริกา เมื่อเดือนมกราคม 2000 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือระงับข้อพิพาท 
ซึ่งมีหลักเกณฑ์ ดังต่อไปนี้146 

1) ใช้เพือ่การระงับข้อพิพาททุกประเภทโดยใช้วิธีการประนอมข้อพิพาท 
                                                           

140 Ibid, Article 9   
141 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 85-86  
142 Draft of the United Nations Commission on International Trade Law on Online Dispute 

Resolution Rules, Article 5   
143 Ibid, Article 8   
144 Ibid, Article 8   
145 Draft of the United Nations Commission on International Trade Law on Online Dispute 

Resolution Rules, Article 8 bis   
146 http://www.onlinemediators.com <14 Dec 2917> และ มูฮ าหมัด เจริญวงศ์ กระบวนการระงับ

ข้อพิพาทในธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, วิทยานิพนธ ์นิติศาสตร์มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 2545, หน้า 131  
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2) คูก่รณีต้องสมัครใจเข้าประนอมข้อพิพาท 
3) ขั้นตอนจะเริ่มต้นจากผู้ใช้ลงทะเบียน และกรอกข้อมูลลับลงในแบบฟอร์ม

ผู้ประนอมข้อพิพาทจะติดต่อไปยังคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่ง และผู้ประนอมจะท าการด าเนินการเพ่ือหาข้อตกลง 
ถ้าคู่พิพาททั้งสองฝ่ายยินยอมในข้อตกลง ผู้ประนอมจะท าเป็นข้อตกลง ทั้งนี้ การด าเนินการประนอม
ออนไลน์จะไม่มีการก าหนดระยะเวลา  

4) ค่าธรรมเนียมในการประนอมออนไลน์ จะค านวณจากทุนทรัพย์ที่พิพาท 
และระยะเวลาที่ใช้ในการประนอมข้อพิพาทออนไลน์ 

5) ผู้ประนอมข้อพิพาทต้องมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 1) ต้องผ่านการฝึกอบรม
การระงับข้อพิพาทไม่น้อยกว่า 30 ชั่วโมง 2) มีประสบการณ์ในการประนอมข้อพิพาทแบบซึ่งหน้า 
ไม่น้อยกว่า 10 คดี และ 3) เป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 2 ปี 

6) ในการตั้งผู้ประนอมข้อพิพาท ไม่ได้มีการก าหนดเงื่อนไขในการแต่งตั้ง 
อย่างไรก็ตาม ถ้าคู่กรณีมีความไม่มั่นใจในความเป็นกลางหรือความยุติธรรม คู่กรณีสามารถถามไปยัง  
ผู้ประนอมข้อพิพาทได้ โดยสามารถขอให้มีการพักการพิจารณาคดีไว้ก่อนได้ และตกลงเพ่ือหาผู้ประนอม 
ข้อพิพาทคนใหม ่

4.4.2 Iris Mediation  
Iris Mediation ถูกจัดตั้งเมื่อวันที่ 4 ตุลาคม 1997 ที่ประเทศฝรั่งเศส โดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ือให้บริการในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ภายใต้การดูแลของ Imaginons un Reseau 
Internet Solidaire (IRIS) ซึ่งมีหลักเกณฑ์ในการระงับข้อพิพาท ดังต่อไปนี้147 

1) การด าเนินการประนอมข้อพิพาทข้ึนอยู่กับความสมัครใจของคู่พิพาท 
2) คู่กรณีต้องลงทะเบียนและเสนอข้อพิพาทแก่ IRIS Mediation  
3) ไม่มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการประนอมข้อพิพาท 
4) ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการด าเนินการประนอมข้อพิพาท 
5) ใช้ภาษาฝรั่งเศสในการด าเนินการประนอมข้อพิพาท 
6) ผู้ประนอมข้อพิพาทไม่จ าเป็นต้องมีประสบการณ์ 
7) ผลที่ได้จากการประนอมไม่สามารถใช้บังคับคู่กรณีให้ปฏิบัติตามได้ 

4.4.3 Internet Neutral    
Internet Neutral ถูกจัดตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2540 ที่ประเทศสหรัฐอเมริกา 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้บริการการระงับข้อพิพาทบนอินเทอร์เน็ต ซึ่งมีหลักเกณฑ์ในการระงับ     
ข้อพิพาทดังต่อไปนี้148 
                                                           

147 http://www.cybercourt.org <14 Dec 2917> และ มูฮ าหมัด เจริญวงศ์, กระบวนการระงับข้อ
พิพาทในธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, วิทยานิพนธ์นิติศาสตร์มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยรามค าแหง, 2545, หน้า 133  
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1) การด าเนินการประนอมข้อพิพาทขึ้นอยู่กับความสมัครใจของคู่พิพาท 
โดยที่ข้อตกลงในการระงับข้อพิพาทอาจเกิดขึ้นก่อนหรือหลังมีการพิพาทก็ได้  

2) ผู้ประนอมข้อพิพาทต้องรักษาความลับของคู่กรณี และต้องไม่น าความลับ
ของคูก่รณีไปเปิดเผยถ้ายังไม่ได้รับความยินยอมจากคู่กรณี 

3) คู่พิพาทต้องมีการลงนามในการประนอมข้อพิพาทและต้องท าตามหลักเกณฑ์
ในการด าเนินกระบวนการประนอมข้อพิพาทที่ Inter Neutral ก าหนดขึ้น 

4) ขั้นตอนในการประนอมข้อพิพาท เริ่มต้นจากคู่กรณีร้องขอให้มีการด าเนินการ
ประนอมข้อพิพาท Internet Neutral จะเชิญคู่กรณีอีกฝ่ายมาประนอมข้อพิพาท ถ้าคู่กรณีอีกฝ่าย
ยินยอมเข้าสู่กระบวนการประนอมข้อพิพาท Internet Neutral จะตั้งผู้ประนอมข้อพิพาท อย่างไรก็ตาม 
ในกรณีที่คู่พิพาทไม่พอใจผู้ประนอมข้อพิพาทที่ Internet Neutral ตั้งขึ้น คู่พิพาทมีสิทธิไม่ยอมรับ
ผู้ประนอมข้อพิพาทผู้นั้นได้  

5) ไม่มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการประนอมข้อพิพาท 
6) สัญญาประนอมที่ตกลงกันไม่สามารถบังคับให้คู่พิพาทปฏิบัติตาม 

 
4.5 กำรอนุญำโตตุลำกำรออนไลน์ 

การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ที่ศึกษาในวิจัยนี้ คือ การระงับ 
ข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการทางอิเล็กทรอนิกส์โดย Inter-Pacific Bar Association (IPBA)  

การระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการทางอิเล็กทรอนิกส์โดย Inter-Pacific 
Bar Association (IPBA) ถูกจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ในการระงับข้อพิพาท
โดยอนุญาโตตุลาการโดยผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งมีหลักเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 149 

1) คู่พิพาทต้องตกลงกันเพ่ือเสนอข้อพิพาทต่อ Inter-Pacific Bar Arbitration 
System Service ตามรูปแบบที่ศูนย์ก าหนด โดยผู้เรียกร้องสามารถยื่นข้อเสนอ โดยต้องลงทะเบียน
และแจ้งรายละเอียดตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดต่อ Inter-Pacific Bar Arbitration System Service 
ผ่านทาง sever ของศูนย์  

2) หลังจากท่ีศูนย์ได้รับข้อเสนอแล้ว ศูนย์จะให้ข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินการระงับ
ข้อพิพาทโดยการส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์และแจ้งรายละเอียดต่างๆ ไว้ในเว็บไซต์ของศูนย์ 10 วัน 

3) การแต่งตั้งอนุญาโตตุลาการภายใต้ศูนย์ดังกล่าว คู่พิพาทสามารถก าหนด
จ านวนอนุญาโตตุลาการได้ในระหว่างลงทะเบียนยื่นข้อเรียกร้องหรือระหว่างผู้คัดค้านยื่นค าคัดค้ าน 
ในกรณีที่คู่พิพาทไม่สามารถตกลงกันเกี่ยวกับจ านวนอนุญาโตตุลาการ ศูนย์จะแจ้งให้คู่พิพาทแต่ละ
                                                                                                                                                                      

148 มูฮ าหมัด เจริญวงศ์, อ้างแล้ว 18, หน้า 133  
149 รณชัย ลักสะวารี, อ้างแล้ว 95, หน้า 103-104  
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ฝ่ายทราบถึงความต้องการของอีกฝ่ายหนึ่งโดยแจ้งลงในเว็บไซต์ของศูนย์ และคู่พิพาทต้องตกลงเรื่อง
จ านวนอนุญาโตตุลาการภายใน 15 วัน หากคู่พิพาทไม่สามารถตกลงกันได้ก็ให้มีอนุญาโตตุลาการ
จ านวน 3 คน ซ่ึงมีหลักเกณฑ์ ดังต่อไปนี้  

(1) ในกรณีที่คู่พิพาทตกลงให้มีอนุญาโตตุลาการเพียง 1 คน คู่พิพาทอาจ
เสนอชื่ออนุญาโตตุลาการต่อศูนย์ก็ได้โดยการแจ้งไปยังเว็บไซต์ของศูนย์ หากคู่พิพาทไม่สามารถตกลง
กันได้หรือเกิน 30 วัน นับแต่วันที่มีการเสนอชื่อครั้งแรก ให้ศูนย์เป็นผู้ตั้งอนุญาโตตุลาการและประกาศให้
คู่พิพาททราบโดยแจ้งผ่านทางเว็บไซต์ของศูนย์ 

(2) ในกรณีที่มีการตกลงกันให้มีอนุญาโตตุลาการจ านวน 3 คน ให้คู่พิพาท
แต่ละฝ่ายเสนอตั้งอนุญาโตตุลาการของตน 1 คน และให้อนุญาโตตุลาการที่คู่พิพาทแต่ละฝ่ายเสนอ
มาเลือกอนุญาโตตุลาการที่เหลืออีก 1 คน อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่คู่พิพาทฝ่ายใดไม่สามารถตั้ง
อนุญาโตตุลาการของตนได้ภายใน 30 วัน ให้ศูนย์ตั้งแทน 

(3) ในส่วนของค่าธรรมเนียม คู่พิพาทต้องจ่ายค่าธรรมเนียมและค่าป่วยการ
ของอนุญาโตตุลาการโดยค านวณจากทุนทรัพย์ที่ฝ่ายตนเรียกร้องฝ่ายละกึ่งหนึ่ง ตลอดจนค่าเสียหาย
และค่าลงทะเบียนด้วย 

 
4.6 กำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ของเอกชน 

การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของเอกชนที่ศึกษาในวิจัยนี้ คือ การระงับข้อพิพาท
ของอีเบย์ (eBay) 

eBay คือ เว็บไซต์ที่มีการประมูลสินค้าโดยมีลักษณะเป็นการซื้อขายสินค้าแบบ
ประมูลออนไลน์ ซึ่ง eBay มีการน าระบบการช าระเงินโดย PayPal เข้ามาช่วยในการด าเนินการซื้อ
ขาย ซึ่ง PayPal จะด าเนินการช าระเงินแก่ผู้ขายและผู้ซื้อผ่านระบบอินเทอร์เน็ตโดยผู้ซื้อและผู้ขาย
ต้องมีบัญชีของ PayPal ทั้งนี ้PayPal มีหลักเกณฑ์เก่ียวกับการระงับข้อพิพาท ดังต่อไปนี้150 

 
4.6.1 ลักษณะของข้อพิพาท 

เป็นข้อพิพาทเก่ียวกับกรณี ดังต่อไปนี้  
1) ไม่ได้รับสินค้าที่ช าระเงินผ่าน PayPal 
2) สินค้าที่ได้รับมีลักษณะแตกต่างจากลักษณะของสินค้าที่ระบุไว้หน้า   

เว็บไซต์อย่างชัดเจน เช่น โฆษณาว่าเป็นสินค้าแบรนด์เนม แต่กลับส่งสินค้าปลอมให้ เป็นต้น 

                                                           
150 ลัดดาวัลย์ จิตรตั้งตรง, “การสร้างความเชื่อมั่นในการระงับข้อพิพาทออนไลน์” ใน การระงับข้อพิพาท

ออนไลน์, ศูนย์วิทยาการระงับข้อพิพาททางเลือก, ส านักระงับข้อพิพาท, ส านักงานศาลยุติธรรม: บริษัท ธนาเพรส 
จ ากัด, กรุงเทพฯ, 2558, หน้า 75-84  
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4.6.2 วิธีการระงับข้อพิพาท 
ในกรณีที่คู่พิพาทต้องการระงับข้อพิพาท คู่พิพาทสามารถรร้องเรียนไปยัง

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนในเว็บไซต์ โดยมีขั้นตอนในการระงับข้อพิพาท คือ โดยทั่วไปผู้ร้องเรียนสามารถ
เริ่มเปิดข้อพิพาทภายใน 180 วัน นับจากวันที่ผู้ซื้อช าระเงิน และถ้าผู้ซื้อและผู้ขายไม่สามารถตกลงกัน
ได ้จะยกข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึนเป็นข้อเรียกร้องภายใน 20 วัน หลังจากเปิดข้อพิพาท ทั้งนี้ ผู้ซื้อจะต้องรอ
อย่างน้อย 7 วันนับจากวันที่ช าระเงิน จงึจะสามารถยกระดับข้อพิพาทได้ ถ้าไม่ยกระดับข้อพิพาทเป็น
ข้อเรียกร้องภายใน 20 วัน Paypal จะด าเนินการปิดข้อพิพาทดังกล่าว 

อย่างไรก็ตาม นอกจากการระงับข้อพิพาทดังกล่าว PayPal ได้น าระบบ 
Feedback rating เข้ามาช่วยในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อพิพาทตั้งแต่ต้น โดยมีแนวคิดมาจากโดยทั่วไป 
ผู้ซื้อและผู้ขายมักอยู่คนละสถานที่และไม่รู้จักกัน และความเชื่อถือหรือความไว้ใจถือว่าเป็นสิ่งส าคัญที่
จะท าให้เกิดการซื้อขายผ่านโลกออนไลน์ ดังนั้น ชื่อเสียงในทางออนไลน์ (Online reputation) จึงถือ
เป็นสิ่งส าคัญประการหนึ่งที่ผู้ซื้อผู้ขายบนโลกออนไลน์ต้องค านึงถึง ซึ่งถ้าการซื้อขายออนไลน์ของตน
เกิดข้อพิพาทขึ้นก็อาจส่งผลต่อชื่อเสียงและความเชื่อถือในทางออนไลน์ได้ ดังนั้น ผู้ซื้อและผู้ขายส่วน
ใหญ่จึงไม่ต้องการให้เกิดข้อพิพาทขึ้น หรือถ้าเกิดข้อพิพาทขึ้นก็ต้องการให้ข้อพิพาทระงับลงโดยเร็ว
และยังสามารถรักษาชื่อเสียงและความเชื่อถือในทางออนไลน์ได้อยู่ ทั้งนี้ ระบบ Feedback Rating 
เปิดโอกาสให้ผู้ซื้อและผู้ขายสามารถแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับอีกฝ่ายหนึ่งได้ในระบบของ eBay เมื่อ
การท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์สิ้นสุดลง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้การแสดงความเห็นดังกล่าวแสดง
ถึงชื่อเสียงของอีกฝ่ายหนึ่ง และท าให้บุคคลที่จะเข้ามาท าธุรกรรมด้วยรายถัดไปสามารถตรวจสอบถึง
ความน่าเชื่อถือของผู้ซื้อหรือผู้ขายที่จะเข้าท าธุรกรรมด้วยได้  

ทั้งนี้ จากแนวคิดและวิธีการ Feedback rating ท าให้เกิดประโยชน์หลาย
ประการ คือ (1) ช่วยป้องกันมิให้เกิดข้อพิพาทข้ึนตั้งแต่แรก หรือในกรณีถ้าเกิดข้อพิพาทขึ้น คู่พิพาทก็
ต้องการให้ข้อพิพาทระงับเร็วที่สุด และให้อีกฝ่ายเกิดความพอใจมากที่สุดเพ่ือรักษาชื่อเสียงทางออนไลน์ 
และ (2) ช่วยส่งเสริมให้การบังคับเป็นไปตามผลที่เกิดจากการตกลงกันในกระบวนการระงับข้อพิพาท 
เนื่องจากถ้าการระงับข้อพิพาทสิ้นสุดลงและฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่ยอมปฏิบัติตามข้อตกลง อาจส่งผลท า
ให้เสียชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือทางออนไลน์ได้โดยสะท้อนผ่านทางการแสดงความเห็นบนเว็บไซต์151  
 
 
 
 
                                                           

151 Katsh E et al, “E-Commerce, E-Dispute, and E-Dispute Resolution: in the Shadow of 
“eBay Law” ” (2000) 15 Ohio Journal on Dispipute Resolution, pp. 3-56  



70 
 

5. แนวคิด วิธีกำร ข้อดีและข้อจ ำกัดของกำรระงับข้อพิพำทออนไลนข์องประเทศไทย  
 

5.1 แนวคิดกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ของประเทศไทย  
จะเห็นได้ว่า ในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ผู้ขายสินค้าหรือผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าหรือ

ใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์บางส่วนอาจไม่ได้อยู่ที่ประเทศไทย จึงไม่สะดวกที่จะเข้ามาด าเนินการ
เพ่ือระงับข้อพิพาทซึ่งอาจเนื่องมาจากอุปสรรคในการด าเนินคดีโดยศาล ระยะทางที่ห่างไกล เวลา 
หรือความไม่สะดวก เป็นต้น นอกจากนั้น แม้จะมีหน่วยงานภาครัฐที่ให้ความคุ้มครองในเรื่องดังกล่าว 
แต่ยังคงมีอุปสรรคในการช่วยเหลือคู่พิพาทที่เป็นชาวต่างชาติอยู่ เช่น ปัญหาทางด้านภาษา ปัญหา
ทางด้านระยะเวลาที่ล่าช้า ปัญหาทางด้านการติดต่อประสานงานในต่างประเทศ เป็นต้น จากปัญหาที่
เกิดข้ึนดังกล่าวประกอบกับประเทศไทยมีการเริ่มใช้พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็คทรอนิกส์ 
พ.ศ. 2544152 ประเทศไทยจึงได้ให้ความสนใจเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว ท าให้เกิดแนวความคิดเกี่ยวกับ
การระงับข้อพิพาทที่เกิดขึน้จากพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยมีการน าระบบอินเทอร์เน็ตเข้ามาช่วย ซึ่งเรียกว่า 
การระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Online dispute resolution: ODR”) ซึ่งประกอบด้วย การเจรจาออนไลน์ 
การไกล่เกลี่ยออนไลน์ และการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ซึ่งในระยะเวลาต่อมา ประเทศไทยได้มีแผน
ที่จะพัฒนา ODR ขึ้นมาใช้ในประเทศไทย เช่น กรอบการปฏิบัติงานคณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
ด้านกฎหมายได้ก าหนดแผนเรื่องการพัฒนา ODR 153  

5.2 วิธีกำรของกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ของประเทศไทย  
ปัจจุบัน แม้ประเทศไทยจะมีกฎหมายที่เกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น กฎหมาย

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กฎหมายอาชญากรรมทางคอมพิวเตอร์ กฎหมายลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์  
กฎหมายการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ กฎหมายความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้าที่ไม่
ปลอดภัย และกฎหมายวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค เป็นต้น อย่างไรก็ตาม กฎหมายไทยที่รองรับเรื่องการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่เกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยตรงยังไม่มี แม้จะมีกฎหมายบางฉบับ  
เช่น พระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 ดังที่กล่าวไปแล้วในบทที่ 2 ซึ่งอาจมีส่วนเกี่ยวข้อง
กับเรื่องดังกล่าว อย่างไรก็ตาม พระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 เป็นกฎหมายที่ใช้บังคับ
แก่กระบวนการอนุญาโตตุลาการทั่วไป หากน ามาใช้บังคับแก่การระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่เกี่ยวกับ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อาจไม่สามารถบังคับได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้น จะเห็นได้ว่าจากปัญหา

                                                           
152 สุรางคณา วายุภาพ, การใช้ประโยชน์จากความตกลงระหว่างประเทศด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไทยในเวทีการค้าโลก, กรมการเจรจาการค้าระหว่างประเทศร่วมกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า   
153 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 90  
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ข้างต้นจึงส่งผลท าให้วิธีการด าเนินการในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยยังไม่ค่อยมี
ความชัดเจน ซึ่งสามารถสรุปได้ ดังต่อไปนี้ 154  

5.2.1 การเจรจาออนไลน์ 
ประเทศไทยยังไม่มีการกฎหมายที่ออกมาใช้บังคับกับวิธีการด าเนินงานใน

การระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาออนไลน์โดยตรง 
5.2.2 การไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

ประเทศไทยยังไม่ค่อยมีความชัดเจนเกี่ยวกับการออกกฎหมายในการใช้
บังคับเกี่ยวกับวิธีการด าเนินงานในการไกล่เกลี่ยออนไลน์ อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบัน ส านักระงับข้อพิพาท 
ส านักงานศาลยุติธรรมของประเทศไทย ก็มีความพยายามในการร่างข้อบังคับว่าด้วยการไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทออนไลน์155  

นอกจากนั้น ศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศาลแพ่งธนบุรี ยังมีเว็บไซต์ที่เปิด
โอกาสให้คู่พิพาทสามารถร้องขอให้ท าการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยได้ ซึ่งมีวิธีการดังต่อไปนี้156 

1) คู่พิพาทร้องเรียนข้อพิพาทมาทางศูนย์การไกล่เกลี่ยออนไลน์ 
2) ศูนย์จะเชิญให้คู่พิพาทอีกฝ่ายเข้าร่วมการไกล่เกลี่ยออนไลน์โดยใช้อีเมลล์

หรือสไกป์ โดยส่งเป็นหนังสือเชิญชวน 
3) เมื่อคู่ความได้รับหนังสือเชิญชวนให้เข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ย และ

คู่ความประสงค์จะเข้าร่วมการไกล่เกลี่ย คู่ความสามารถแจ้งความต้องการดังกล่าวโดยผ่านทางสไกป์ 
โทรศัพท ์หรือทางอีเมลล์ 

4) เมื่อเจ้าหน้าที่ได้รับแจ้งความต้องการแล้ว เจ้าหน้าที่จะน าความต้องการ
ดังกล่าวแจ้งต่อผู้พิพากษาและคู่ความอีกฝ่ายหนึ่ง 

5) ผู้พิพากษาพิจารณา ในกรณีที่คู่ความทั้งสองฝ่ายตกลงกันได้ ศาลจะนัด
บันทึกและให้คู่ความทั้งสองฝ่ายมาศาลเพ่ือท าสัญญาประนีประนอมยอมความ และมีค าพิพากษาตามยอม 

ทั้งนี้ ข้อมูลในการไกล่เกลี่ยออนไลน์ภายใต้ศูนย์ฯ จะถูกรักษาเป็นความลับ157 
 
 

                                                           
154 เรื่องเดียวกัน, หน้า 61  
155 ปรัชญา อยู่ประเสริฐ, “การระงับข้อพิพาทออนไลน์” ใน การระงับข้อพิพาทออนไลน์, ศูนย์วิทยาการ

ระงับข้อพิพาททางเลือก, ส านักระงับข้อพิพาท, ส านักงานศาลยุติธรรม: บริษัท ธนาเพรส จ ากัด, กรุงเทพฯ, 2558, หน้า 
137-138  

156 เรื่องเดียวกัน  
157 ข้อก าหนดศาลฎีกาว่าด้วยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท พ.ศ. 2554 ข้อ 31 และข้อ 38  
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5.2.3 การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ 
ดังที่ได้กล่าวไปแล้วข้างต้นว่าอนุญาโตตุลาการออนไลน์ของประเทศไทยยัง

ไม่มีแนวทางที่ชัดเจน ประเทศไทยมีเพียงกฎหมายพระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
พ.ศ.2544 และพระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 ซึ่งในพระราชบัญญัติของอนุญาโตตุลาการ 
พ.ศ. 2545 ก็มิได้บัญญัติถึงการด าเนินกระบวนการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ไว้
โดยตรง ซึ่งจะเห็นได้จากการบังคับสัญญาอนุญาโตตุลาการ และการบังคับค าชี้ขาดต่างประเทศ ภายใต้
พระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 มาตรา 11 วรรคสอง และมาตรา 42  

มาตรา 11 วรรคสอง บัญญัติว่า “สัญญาอนุญาโตตุลาการต้องมีหลักฐาน
เป็นหนังสือลงลายมือชื่อคู่สัญญา เว้นแต่ถ้าปรากฏข้อสัญญาในเอกสารที่คู่สัญญาโต้ตอบทาง
จดหมาย โทรสาร โทรเลข โทรพิมพ์ การแลกเปลี่ยนข้อมูลโดยมีการลงลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์
หรือทางอ่ืนซึ่งมีการบันทึกข้อสัญญานั้นไว้ หรือมีการกล่าวอ้างข้อสัญญาในข้อเรียกร้องหรือ       
ข้อคัดค้านและคู่สัญญาฝ่ายที่มิได้กล่าวอ้างไม่ปฏิเสธให้ถือว่ามีสัญญาอนุญาโตตุลาการแล้ว”  

มาตรา 42 บัญญัติว่า “เมื่อคู่พิพาทฝ่ายใดประสงค์จะให้มีการบังคับตาม   
ค าชี ขาดของคณะอนุญาโตตุลาการ ให้คู่พิพาทฝ่ายนั นยื่นค าร้องต่อศาลที่มีเขตอ านาจภายในก าหนดเวลา
สามปีนับแต่วันที่อาจบังคับตามค าชี ขาดได้ เมื่อศาลได้รับค าร้องดังกล่าวให้รีบท าการไต่สวน และมีค าพิพากษา
โดยพลัน และผู้ร้องขอบังคับตามค าชี ขาดของคณะอนุญาโตตุลาการจะต้องมีเอกสารดังต่อไปนี มา
แสดงต่อศาล (1) ต้นฉบับค าชี ขาด หรือส าเนาที่รับรองถูกต้อง (2) ต้นฉบับสัญญาอนุญาโตตุลาการ 
หรือส าเนาที่รับรองถูกต้อง”  

ซึ่งบทบัญญัติดังที่กล่าวข้างต้นใช้บังคับเฉพาะสัญญาอนุญาโตตุลาการและ
ค าชี้ขาดในรูปแบบที่ท าบนแผ่นกระดาษ ซึ่งอาจส่งผลให้มีปัญหาในการบังคับใช้ในกรณีมีการท า
อนุญาโตตุลาการออนไลน์ได้158 

 
5.3 ข้อดีและข้อจ ำกัดของกำรระงับข้อพิพำทโดยผ่ำนทำงระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทย 

  แม้ว่าประเทศไทยได้มีแผนที่จะพัฒนา ODR ขึ้นมาใช้ในประเทศไทย หรือมีบาง
หน่วยงานของประเทศไทยที่มีความพยายามในการด าเนินการเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์
ดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้น อย่างไรก็ตาม ระบบที่มีอยู่ในปัจจุบันยังมีปัญหาและข้อจ ากัดอยู่หลาย
ประการ ดังต่อไปนี้159 

5.3.1 ยังไม่มีหลักเกณฑเ์กี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ทีบ่ัญญัติมาเพ่ือระงับข้อพิพาท
ทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคโดยตรง 
                                                           

158 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 90-91  
159 ลัดดาวัลย์ จิตรตั้งตรง, อ้างแล้ว 150, หน้า 89-91  
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5.3.2 ผู้เสียหายหรือคู่พิพาทในประเทศไทยส่วนใหญ่ไม่ทราบว่าถ้าจะเข้าสู่กระบวนการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์ต้องด าเนินการอย่างไร หรือไปติดต่อที่หน่วยงานใด 

5.3.3 หน่วยงานด าเนินการในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ยังมีจ านวนน้อย 
5.3.4 ประเทศไทยยังขาดบุคคลากรที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับระงับ 

ข้อพิพาทออนไลน์ 
 

6. สรุป 
 

การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ของต่างประเทศมีหลายแบบ ทั้งกรณีที่เกิดจากองค์กร
ของภาครัฐ เช่น การระงับข้อพิพาทในคดีผู้บริโภคของสหภาพยุโรป การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของ
องค์การสหประชาชาติ Online Mediation, Iris Mediation, Internet Neutral และการระงับข้อพิพาท
โดยวิธีอนุญาโตตุลาการทางอิเล็กทรอนิกส์โดย Inter-Pacific Bar Association (IPBA) เป็นต้น และ
กรณีท่ีเกิดจากภาคเอกชน เช่น การระงับข้อพิพาทของ eBay ที่ใช้ระบบ Paypal เป็นต้น ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่า
การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของต่างประเทศมีแนวคิด วิธีการ ข้อดีและข้อจ ากัดที่แตกต่างกัน 

ในส่วนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยนั้น จะเห็นได้ว่าแม้ประเทศไทยจะมี
ศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศาลแพ่งธนบุรีที่มีการด าเนินการในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทออนไลน์ แต่กฎหมาย
และขั้นตอนการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐของประเทศไทยที่เกี่ยวข้องกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์
ก็ยังไม่คลอบคลุม โดยเฉพาะยังขาดกฎหมายที่เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ในข้อพิพาททาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึน้ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคโดยตรง 
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บทที่ 4 
วิเครำะห์แนวทำงและข้อจ ำกัดในกำรน ำกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ 

มำใช้กับข้อพิพำททำงพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดข้ึนระหว่ำงผู้ประกอบกำรและ
ผู้บริโภคในประเทศไทย 

 
จากที่ได้กล่าวไปแล้วในบทที่ 2 จะเห็นได้ว่าข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น

ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคเป็นข้อพิพาทที่มีลักษณะเฉพาะ คือ คู่สัญญาหรือคู่พิพาทอยู่ห่างไกลกัน 
คู่พิพาทแต่ละฝ่ายอยู่ในเขตอ านาจศาลแตกต่างกัน ข้อพิพาทส่วนใหญ่เป็นข้อพิพาทที่มีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า 
และอ านาจต่อรองของคู่พิพาทไม่เท่ากัน เป็นต้น ทั้งนี้ถ้าจะน าวิธีการระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้อง
คดีต่อศาลมาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาทดังกล่าว ก็ประสบกับปัญหาหลายประการ เช่น ปัญหาด้านความ
ล่าช้าในการด าเนินคดี ปัญหาด้านความคุ้มค่าในการด าเนินคดีโดยศาล ปัญหาด้านการรักษาความลับ
ของคู่พิพาท และปัญหาทางด้านการรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท ซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้นดังกล่าวส่งผล
ท าให้การระงับข้อพิพาทโดยการฟ้องร้องคดีต่อศาลไม่เหมาะที่จะน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาทในทาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค จึงท าให้เกิดแนวความคิดที่จะใช้
วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการอื่นที่นอกเหนือจากการยื่นฟ้องคดีต่อศาลแทน ซึ่งคือ “การระงับ
ข้อพิพาททางเลือก” 

การระงับข้อพิพาททางเลือกมีอยู่หลายประเภท แต่ที่นิยมใช้กันมี 3 ประเภท คือ การเจรจา 
การไกล่เกลี่ย และการอนุญาโตตุลาการ ทั้งนี้ จากการศึกษาข้างต้นจะเห็นได้ว่าแม้การระงับข้อพิพาท
ทางเลือกในแต่ละวิธีจะมีข้อดีหลายประการเหมาะส าหรับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
เป็นวิธีการที่สะดวกและรวดเร็ว เป็นวิธีการที่สามารถรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท เป็นวิธีการที่สามารถ
รักษาความลับของคู่พิพาท อย่างไรก็ตาม เนื่องด้วยลักษณะเฉพาะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคมักมีมูลค่าต่ าหรือจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูง ดังนั้น การน าการ
ระงับข้อพิพาททางเลือกมาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
กับผู้บริโภคจึงยังไม่เหมาะสมและมีข้อจ ากัดทางด้านความคุ้มค่าในการระงับข้อพิพาท อนึ่ง ผู้วิจัยเห็น
ว่าเนื่องจากข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคเกิดจาก
การซื้อขายโดยทางผ่านระบบออนไลน์ ดังนั้น ถ้ามีการน าระบบออนไลน์มาใช้ ในการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกเพ่ือระงับข้อพิพาทดังกล่าวน่าจะเป็นแนวทางที่ดีที่สามารถช่วยแก้ปัญหาดังที่กล่าวไปข้างต้น
ได ้ซึ่งการระงับข้อพิพาททางเลือกโดยมีการน าระบบออนไลน์มาใช้เรียกว่า “การระงับข้อพิพาทแบบ
ออนไลน์” 
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ทั้งนี้ การระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์มี 3 ประเภท คือ การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ย
ออนไลน์ และการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ซึ่งการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ในแต่ละประเภทก็จะ
มีแนวคิด วิธีการด าเนินการ ข้อดีและข้อจ ากัดแตกต่างกัน จึงท าให้การระงับข้อพิพาทออนไลน์แต่ละ
วิธีอาจจะเหมาะสมกับลักษณะของข้อพิพาทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่แตกต่างกัน ดังนั้น ในบทนี้จะ
วิเคราะห์ให้เห็นถึงแนวทางในการน าการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในประเทศไทย 
 

1. รูปแบบในกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ (Platform of online dispute resolution) 
 

จากที่ได้ศึกษาไปแล้วในบทที่ 3 เกี่ยวกับรูปแบบในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Platform 
of online dispute resolution) ในคดีผู้บริโภคของสหภาพยุโรปและองค์การสหประชาตินั้นเป็นกรณ ี
ที่มีการก าหนดหลักเกณฑ์ไว้อย่างกว้างเพ่ือเปิดโอกาสให้สามารถใช้วิธีการระงับข้อพิพาททางเลือกออนไลน์
แบบใดก็ได้ เช่น การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ หรือการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ทั้งนี้  
ประเทศไทยสามารถน ารูปแบบดังกล่าวมาปรับใช้เพื่อเป็นแนวทางในการระงับข้อพิพาทพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคได้ ดังต่อไปนี้ 

1.1 ประเภทของข้อพิพำทและจ ำนวนทุนทรัพย์ 
1.1.1 ประเภทของข้อพิพาท 

จากการศึกษาในบทที่ 3 จะเห็นได้ว่า สหภำพยุโรปก าหนดประเภทของ  
ข้อพิพาทที่จะเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ไว้ คือ เฉพาะข้อพิพาทระหว่างผู้บริโภคกับ   
ผู้ประกอบธุรกิจเท่านั้น ในทางตรงกันข้าม องค์กำรสหประชำชำติก าหนดให้ข้อพิพาทที่จะเข้าสู่กระบวนการ
ได้ต้องเป็นข้อพิพาทที่เกิดจากธุรกรรมข้ามพรมแดน ที่มีมูลค่าต่ า โดยมีการท าธุรกรรมผ่านสื่อทาง
อิเล็กทรอนิกส์ และต้องเป็นข้อเรียกร้องกรณี 1) กรณีไม่ได้ส่งมอบสินค้าหรือบริการ หรือส่งมอบสินค้า
หรือบริการไม่ตรงตามที่ตกลง หรือค านวณค่าสินค้าหรือบริการไม่ถูกต้อง หรือ 2) ไม่ได้รับการช าระ
ค่าสินค้าหรือบริการ ทั้งนี้ ผู้วิจัยเห็นว่า ประเทศไทยควรก าหนดข้อพิพาทที่จะเข้าสู่กระบวนการระงับ
ข้อพิพาทออนไลน์โดยน าแนวทางของทั้งสหภาพยุโรปและองค์การสหประชาชาติมาประกอบกัน คือ 
ควรเป็นข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค ที่มีการท าธุรกรรม
ผ่านสื่อทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยควรก าหนดเฉพาะไปเลยว่าควรเป็น ข้อเรียกร้องประเภทใดบ้าง ซึ่งผู้วิจัย
เห็นว่า ควรเป็นข้อเรียกร้องที่เกี่ยวกับข้อพิพาทต่างๆ ที่สามารถเกิดขึ้นได้ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคดังที่กล่าวไปแล้วในบทที่ 2 คือ ควรเป็นข้อเรียกร้องที่เกี่ยวกับ  
1) ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับการช าระราคาสินค้าหรือบริการ (Non-payment for goods or services)  
2) ข้อพิพาทท่ีเกี่ยวกับความผิดพลาดในการส่งมอบสินค้าหรือให้บริการ (Failures to deliver) 3) ข้อ
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พิพาทที่เกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า (Quality of product) หรือ 4) ข้อพิพาทที่เกิดจากความผิดพลาด
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic error)  

ดังนั้น โดยสรุป ผู้วิจัยเห็นว่าแนวทางประเภทของข้อพิพาทที่จะสามารถเข้า
สู่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทย คือ “เป็นข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ที่เกิดระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค ที่มีการท าธุรกรรมผ่านสื่อทางอิเล็กทรอนิกส์  และต้องเป็น
ข้อเรียกร้องอย่างหนึ่งอย่างใด ต่อไปนี  

1) ข้อพิพาทที่เกี่ยวกับการช าระราคาสินค้าหรือบริการ (Non-payment for 
goods or services)  

2) ข้อพิพาทท่ีเกี่ยวกับความผิดพลาดในการส่งมอบสินค้าหรือให้บริการ 
(Failures to deliver)  

3) ข้อพิพาทท่ีเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า (Quality of product) หรือ  
4) ข้อพิพาทที่เกิดจากความผิดพลาดทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic error) 

1.1.2 จ านวนทุนทรัพย์ 
จากการศึกษาในบทที่ 3 จะเห็นได้ว่า ในส่วนของจ านวนทุนทรัพย์ สหภำพ

ยุโรปและองค์กำรสหประชำชำติก าหนดให้ข้อพิพาทควรเป็นข้อพิพาทที่มีจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูงมาก 
ประมาณ 2,000 ยูโร (ประมาณ 78,000 บาท) ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่า ประเทศไทยควรก าหนดให้ข้อพิพาทที่
จะเข้าสู่กระบวนการควรเป็นข้อพิพาทท่ีมีจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูงมากเพ่ือให้สามารถรองรับกับลักษณะ
ของข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่มีจ านวนทุนทรัพย์
ไม่สูง ซึ่งถ้าพิจารณาจากพระธรรมนูญศาลยุติธรรม มาตรา 25 ประกอบมาตรา 17 ที่ก าหนดว่า “คดีที่จะ
น ามาฟ้องร้องต่อศาลแขวงควรมีทุนทรัพย์ไม่เกิน 300,000 บาท” ผู้วิจัยเห็นว่า ส าหรับประเทศไทย
ควรก าหนดให้จ านวนทุนทรัพย์ของข้อพิพาทที่จะมาใช้การระงับข้อพิพาทออนไลน์ควรมีจ านวนทุน
ทรัพย์ไม่เกิน 300,000 บาท เพ่ือเปิดโอกาสให้ข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่มีจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูงสามารถเข้ามาสู่กระบวนการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ได ้และในกรณีท่ีถ้าการระงับข้อพิพาทออนไลน์ไม่ประสบความส าเร็จ คู่พิพาทยังสามารถน า
ข้อพิพาทดังกล่าวไปฟ้องร้องคดีที่ศาลแขวงต่อได้เลย  

1.1.3 การเข้าสู่กระบวนการ 
จากการศึกษาในบทที่ 3 จะเห็นได้ว่า สหภำพยุโรปก าหนดแนวทางในการ

เข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาททางเลือกแบบออนไลน์ในคดีผู้บริโภค คือ ให้คู่พิพาทที่ต้องการระงับ
ข้อพิพาทไม่ว่าจะโดยการเจรจา การไกล่เกลี่ย หรือการอนุญาโตตุลาการ สามารถร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
ได้เลย ในทางตรงกันข้าม องค์กำรสหประชำชำติก าหนดว่าคู่พิพาทจะเข้าสู่กระบวนการได้ต่อเมื่อ
คู่พิพาทได้ตกลงกันขณะมีการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ว่าให้ใช้การระงับข้อพิพาทโดยวิธี



77 
 

ออนไลน์ ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่า แนวทางในการเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทที่ประเทศไทยควรน ามาใช้ 
คือ ควรเปิดโอกาสให้คู่พิพาทสามารถเข้าสู่กระบวนการได้โดยวิธีการง่ายๆ โดยสามารถร้องเรียนผ่าน
ทางเว็ปไซด์ของผู้ให้บริการในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ได้เลย โดยที่ไม่ควรก าหนดเหมือนองค์การ
สหประชาชาติว่าคู่พิพาทจะเข้าสู่กระบวนการได้ต่อเมื่อคู่พิพาทได้ตกลงกันขณะมีการท าธุรกรรมเท่านั้น 
เนื่องจากประเทศไทยเพ่ิงเริ่มใช้วิธีการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ดังนั้นจึงควรให้คู่พิพาทสามารถเข้าสู่
กระบวนการโดยวิธีง่าย และเนื่องจากคู่พิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภค จะเห็นได้ว่าคู่พิพาทที่เป็นผู้บริโภคส่วนใหญ่ยังขาดความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซ่ึงขณะมีการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์คู่พิพาทส่วนใหญ่จึงไม่ได้มี
ข้อตกลงกันว่าให้ใช้การระงับข้อพิพาทโดยวิธีออนไลน์ ดังนั้น ถ้ามีการก าหนดให้คู่พิพาทจะเข้าสู่กระบวนการ
ได้ต่อเมื่อคู่พิพาทได้ตกลงกันขณะมีการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เท่านั้น อาจท าให้ผู้บริโภค
ส่วนใหญ่ไม่สามารถเข้ามาสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทแบบออนไลน์ได้  

1.1.4 ขั้นตอนการระงับข้อพิพาท 
จากการศึกษาในบทที่ 3 จะเห็นได้ว่า สหภำพยุโรปก าหนดขั้นตอนการระงับ

ข้อพิพาท คือ ผู้ร้องเรียนสามารถยื่นค าร้องผ่านระบบออนไลน์เพ่ือขอให้มีการระงับข้อพิพาทระหว่าง
ผู้ค้ากับผู้บริโภคไปยัง European ODR Platform โดยผ่านเว็บไซต์ที่ภาคีสมาชิกแห่งยุโรป (European 
union:EU) จัดให้มี ที่เรียกว่า “ODR Facilitators” เมื่ออีกฝ่ายได้รับข้อเรียกร้องแล้ว อีกฝ่ายจะต้อง
ยื่นค าชี้แจงผ่านทางออนไลน์ คู่สัญญาจะเลือกผู้ให้บริการ (ADR entity)160 และผู้ให้บริการต้องขึ้นทะเบียน
ในเว็บไซต์ ในกรณีที่ไม่มีฝ่ายใดชี้แจงหรือโต้แย้งเพ่ิมเติม ADR entity มี ค าวินิจฉัยภายใน 30 วัน นับ
แต่วันรับค าร้อง และสิ้นสุดกระบวนการ โดยที ่ADR entity แจ้งผลให้คู่สัญญาทราบ ทั้งนี้ คู่กรณียังสามารถ
ใช้สิทธิทางศาลหากไม่พอใจค าวินิจฉัยของ ADR entity ส่วนองค์กำรสหประชำชำติก าหนดขั้นตอนการ
ระงับข้อพิพาทไว้ คือ เริ่มต้นจากผู้ร้องยื่นค าร้องออนไลน์ เข้าสู่กระบวนการเจรจาตกลง ในกรณีที่คู่พิพาท
สามารถตกลงกันได้ก็จะท าเป็นข้อตกลงเพ่ือให้คู่พิพาทปฏิบัติตาม ถือว่าคดีสิ้นสุด แต่ในกรณีที่คู่พิพาท
ไม่สามารถตกลงกันได้ ก็จะไปสู่กระบวนการตกลง (Facilitated settlement) โดยผ่านคนกลาง (Neutral) 
แต่ถ้าข้อตกลงยังยุติไม่ได้อีก ก็จะเข้าสู่ขั้นตอนอนุญาโตตุลาการซึ่งจะมีผลผูกมัดคู่พิพาทให้ปฏิบัติตาม
สัญญา161 ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่า ขั้นตอนในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่จะน ามาใช้ในประเทศไทยควรมี
ขั้นตอนที่เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน คือ (1) ผู้บริโภคสามารถร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ (2) หน่วยงานที่ท า

                                                           
160 ADR entity คือ ผู้ที่ท าหน้าที่ให้บริการในการระงับข้อพิพาทซึ่งอาจเป็นบุคคลธรรมดา นิติบุคคล 

หน่วยงานราชการ หรือองค์กรอิสระ 
161 ธวัชชัย สุวรรณพาณิช และสรียา กาฬสินธุ์, อ้างแล้ว 71, หน้า 105  
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หน้าที่ด าเนินการระงับข้อพิพาท162ติดต่อคู่กรณีว่าจะเข้าร่วมการระงับข้อพิพาทหรือไม่ (3) ถ้าคู่กรณี
ต้องการเข้าร่วมการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาไกล่เกลี่ย ก็คัดเลือกคนกลางที่เป็นผู้ไกล่เกลี่ยและ
เริ่มต้นการไกล่เกลี่ย ในกรณีที่ยุติได้ก็จบกระบวนการ แต่ในกรณีที่ยังไม่สามารถยุติได้ก็เข้าสู่กระบวนการ
ระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ในกรณีที่ยุติไม่ได้ก็ยังสามารถไปร้องต่อศาลได้ ใน
กรณีที่ยุติได้ก็ท าค าชี้ขาดข้อพิพาท อย่างไรก็ตาม แม้ท าค าชี้ขาดแล้วแต่คู่กรณีไม่ปฏิบัติตาม คู่พิพาท
อีกฝ่ายหนึ่งก็ยังสามารถฟ้องร้องคดีต่อศาล 

1.1.5 ผู้ท าหน้าที่ในการระงับข้อพิพาท 
จากการศึกษาในบทที่ 3 จะเห็นได้ว่า สหภำพยุโรปก าหนดผู้ท าหน้าที่ระงับ 

ข้อพิพาทโดยพิจารณาจากบัญชีรายชื่อที่ขึ้นทะเบียนไว้ และให้คู่กรณีเป็นผู้ที่เลือกผู้ที่ท าหน้าที่ในการ
ระงับข้อพิพาทได้เอง ในทางตรงกันข้าม องค์กำรสหประชำชำติ ก าหนดว่าให้หน่วยงานที่ท าหน้าที่
ด าเนินการระงับข้อพิพาทแต่งตั้งคนกลางที่มีความเป็นกลางและมีประสบการณ์เพื่อท าหน้าที่ในการ
ระงับข้อพิพาทเอง เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการระงับข้อพิพาท ผู้วิจัยเห็นว่า แนวทางของประเทศไทย 
คือ ควรมีการจัดท าบัญชีรายชื่อผู้ไกล่เกลี่ย หรืออนุญาโตตุลาการขึ้นมาเพ่ือให้หน่วยงานที่เป็นผู้ให้บริการ 
การระงับข้อพิพาทออนไลน์เลือกบุคคลผู้ท าหน้าที่ในการระงับข้อพิพาทจากบัญชีรายชื่อดังกล่าว
เพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว และช่วยลดปัญหาในกรณีที่คู่ พิพาทมีอ านาจในการต่อรองไม่เท่ากัน
ด้วย ทั้งนี้ หน่วยงานที่เป็นผู้จัดท าบัญชีรายชื่อดังกล่าวควรเป็นความร่วมมือกันของหน่วยงานภาครัฐที่
มีประสบการณ์เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาท และเกี่ยวกับการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค เช่น ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ส านักระงับข้อพิพาท 
หรือส านักงานศาลยุติธรรม เป็นต้น  

ทั้งนี้ ในส่วนของคุณสมบัติของผู้ไกล่เกลี่ยนั้น จากการศึกษาในบทที่ 3 จะ
เห็นได้ว่า Online mediator ก าหนดคุณสมบัติของผู้ประนอมข้อพิพาทไว้ คือ 1) ต้องผ่านการฝึกอบรม
การระงับข้อพิพาทไม่น้อยกว่า 30 ชั่วโมง 2) มีประสบการณ์ในการประนอมข้อพิพาทแบบซึ่งหน้าไม่
น้อยกว่า 10 คดี และ ต้องเป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 2 ปี ในทางตรงกันข้าม Iris Mediation ไม่ได้
ก าหนดว่าผู้ประนอมข้อพิพาทต้องมีประสบการณ์ ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่า ผู้ไกลเกลี่ยควรมีประสบการณ์
โดยเฉพาะเป็นประสบการณ์หรือมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับเรื่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซื้อขาย
ออนไลน์ เป็นต้น ดังนั้น ผู้วิจัยเห็นว่า คุณสมบัติของผู้ประนอม ข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ของประเทศไทยควรมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 1) ต้องผ่านการฝึกอบรมการระงับข้อพิพาทไม่น้อยกว่า 
30 ชั่วโมง และ 2) มีประสบการณ์ในการประนอมข้อพิพาทแบบซึ่งหน้าไม่น้อยกว่า 10 คดี และ 
ต้องเป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 2 ปี ทั้งนี้ ถ้าเป็นผู้ที่มีประสบการณ์และมีทักษะความรู้ทางด้านพาณิชย์
                                                           

162 หน่วยงานที่ท าหน้าที่ด าเนินการระงับข้อพิพาทออนไลน์ อาจเป็นส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค ส านักระงับข้อพิพาท หรือส านักงานศาลยุติธรรม  
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อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซื้อขายออนไลน์ หรือความรู้ทางด้านเทคโนโลยี ควรได้รับการพิจารณาเลือกเป็น
ผู้ประนอมข้อพิพาทเป็นกรณีพิเศษ 

ในส่วนของคุณสมบัติของอนุญาโตตุลาการนั้น สามารถน าหลักเกณฑ์คุณสมบัติ
ของอนุญาโตตุลาการที่ก าหนดอยู่ภายใต้พระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 มาใช้ได้ 

1.1.6 ระยะเวลาในการระงับข้อพิพาท 
สหภำพยุโรปก าหนดให้ต้องมีค าวินิจฉัยภายใน 30 วัน ในทางตรงกันข้าม 

องค์กำรสหประชำชำติไม่ได้ก าหนดระยะเวลาไว้ ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่าควรมีการก าหนดกรอบระยะเวลาใน
การระงับข้อพิพาทเพ่ือให้คดียุติภายในเวลารวดเร็ว เนื่องจากลักษณะข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคส่วนใหญ่นั้นเป็นข้อพิพาทที่มีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า และคูส่ัญญา
หรือคู่พิพาทอยู่ห่างไกลกัน ดังนั้นควรให้กระบวนการระงับข้อพิพาทด าเนินการเสร็จโดยรวดเร็วเพ่ือลด
ค่าใช้จ่าย ประหยัดเวลา นอกจากนั้น ถ้าข้อพิพาทสามารถระงับไปโดยรวดเร็ว ยังส่งผลท าให้สามารถ
รักษาชื่อเสียงของผู้ประกอบธุรกิจไดด้้วย  อย่างไรก็ตาม ส าหรับประเทศไทยการระงับข้อพิพาทออนไลน์
ยังเป็นเรื่องใหมป่ระกอบกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค
บางกรณีอาจมีความซับซ้อน ดังนั้น อาจก าหนดกรอบระยะเวลามากกว่าสหภาพยุโรป กล่าวคือ ต้องมี
ค าวินิจฉัยภายใน 45 วัน นับแต่วันรับค าร้อง   

1.1.7 การบังคับตามผล (Enforcement) 
สหภำพยุโรปก าหนดให้เมื่อมีการตกลงกันแล้วก็ให้มีการท าสัญญา หากคู่พิพาท

ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญา ก็ยังสามารถใช้กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อได้  แต่ใน
ส่วนขององค์การสหประชำชำติก าหนดไว้ 2 แนวทาง คือ 1) ก าหนดให้มีการท าสัญญา และ 2) ไม่ได้
ก าหนดให้มีการท าสัญญา (ไม่ได้บังคับให้คู่พิพาทต้องท าสัญญา) ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่าแนวทางในเรื่องดังกล่าว 
ประเทศไทยควรก าหนดให้มีการท าสัญญา เนื่องจากหากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญา 
ก็ยังสามารถใช้กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อได้ 

 
2. กำรระงับข้อพิพำทพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดข้ึนระหว่ำงผู้ประกอบกำรและ  

ผู้บริโภคโดยกำรเจรจำออนไลน์ 
 
จากที่ได้ศึกษาไปแล้วว่าการเจรจาออนไลน์ คือ การเจรจาระหว่างคู่พิพาทโดยมีการด าเนินการ

ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งใช้วิธีการเจรจาแบบอัตโนมัติตามที่ก าหนดไว้ในโปรแกรม โดยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์จะเป็นผู้ก าหนดผลสุดท้ายของการเจรจา กล่าวคือ คู่พิพาทแต่ละฝ่ายจะด าเนินการยื่น
ข้อเสนอที่เกี่ยวข้องกับจ ำนวนเงินที่ตนเองต้องการเข้าไปในระบบที่ถูกโปรแกรมไว้ เมื่อแต่ละฝ่ายเสนอ
จ านวนเงินมาแล้ว ระบบจะมีการตั้งค่า “ความแตกต่างของจ านวนเงินที่เสนอมา” ว่าจ านวนเงินที่
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แต่ละฝ่ายเสนอมาต้องมีความแตกต่างกันไม่เกินจ านวนที่ก าหนดไว้ในโปรแกรม และระบบจะท าการ
ค านวณเพ่ือหาค่ากลางระหว่างจ านวนเงินที่คู่พิพาททั้งสองฝ่ายเสนอมา ซึ่งการเจรจาออนไลน์โดยมี
การด าเนินการตามที่กล่าวมาข้างต้นนั้น ผู้วิจัยเห็นว่าเป็นวิธีการที่ดีเนื่องจากท าให้เกิดความสะดวก  
ใช้เวลาในการระงับข้อพิพาทน้อย และประหยัดค่าใช้จ่ายในการระงับข้อพิพาทเนื่องจากคู่พิพาท
สามารถกระท าที่ใดก็ได้ถ้ามีระบบอินเทอร์เน็ต ไม่ว่าคู่พิพาทจะอยู่ที่ใดก็ตาม ซึ่งเหมาะส าหรับข้อพิพาท
ที่มีจ านวนทุนทรัพย์น้อย  

อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการเจรจาออนไลน์จะเป็นวิธีการที่ดีที่เหมาะส าหรับ  
ข้อพิพาทที่มีจ านวนทุนทรัพย์น้อย แต่ยังเป็นวิธีการที่ไม่เหมาะสมที่จะน ามาใช้ระงับข้อพิพาททาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคเนื่องจากเหตุผล ดังต่อไปนี้ 

2.1 การเจรจาออนไลน์ใช้ได้กับเฉพาะข้อพิพาทที่มีการเจรจาที่เป็นตัวเลขเท่านั้น เนื่องจาก
ใช้ระบบโปรแกรมที่ให้มีการใส่ข้อมูลลงในระบบได้เฉพาะตัวเลขเท่านั้น แต่ไม่สามารถเจรจาในเรื่องที่
ไม่เกี่ยวกับตัวเลขหรือเป็นข้อพิพาทที่มีความซับซ้อนได้ดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น ซึ่งข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคอาจไม่ใช้เป็นข้อพิพาทที่มีการเจรจาเฉพาะ
เรื่องตัวเลขเพียงอย่างเกียว แต่อาจเป็นกรณีที่ต้องมีการก าหนดว่าใครเป็นผู้เสียหายหรือเป็นผู้ต้อง
รับผิดชอบในข้อพิพาทที่เกิดขึ้นด้วย ดังนั้น จึงส่งผลท าให้ใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจา
ออนไลน์ไม่ได้ 

2.2 ลักษณะเฉพาะของข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคนั้น ส่วนใหญ่ผู้บริโภคมักมีอ านาจต่อรองน้อยกว่าผู้ประกอบการ ดังนั้น ถ้าใช้การเจรจา
ออนไลน์อาจท าให้ผู้บริโภคไม่ได้รับความเป็นธรรม เนื่องจากในการเจรจาต่อรองจะมีเฉพาะคู่พิพาท
เท่านั้น ไม่มีบุคคลอื่นเข้ามาเกี่ยวข้องดัวย 

2.3 การเจรจาออนไลน์คู่กรณีอาจตกลงกันหรือท าเป็นสัญญาก็ได้  และแม้ว่าจะมีการ 
ตกลงและท าเป็นสัญญากันแล้ว หากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญา ก็ยังต้องใช้กระบวนการ
ระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อไป 

ดังนั้น โดยสรุป ผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยการเจรจาออนไลน์จะเป็นวิธีการ
ที่มีข้อดี แต่ก็ยังไม่ใช่วิธีการที่เหมาะสมส าหรับน ามาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่
เกิดข้ึนระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค 
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3. กำรระงับข้อพิพำทพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดข้ึนระหว่ำงผู้ประกอบกำรและ 
ผู้บริโภคโดยกำรไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

 
จากที่ได้ศึกษาไปแล้วว่า การไกล่เกลี่ยออนไลน์ คือ การไกล่เกลี่ยโดยมีการน าเทคโนโลยี

เข้ามาช่วยในกระบวนการไกล่เกลี่ย อนึ่ง จากการศึกษาผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะมี
ข้อจ ากัด คือ การไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพบังคับเหมือนการระงับข้อพิพาทโดยศาลหรือโดย
อนุญาโตตุลาการ เนื่องจากคู่พิพาทสามารถยุติการเข้าร่วมการไกล่เกลี่ยออนไลน์ได้ตลอดเวลา และ
แม้ว่าจะมีการตกลงและท าเป็นสัญญากันแล้ว หากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญาก็ยัง
ต้องใช้กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อไป ซึ่งปัญหาดังกล่าวอาจส่งผลต่อการค้าพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ขายหรือผู้ซื้ออยู่กันคนละประเทศส่งผลท าให้การบังคับให้เป็นไปตามที่ตกลงเกิด
ความล าบากมากยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่า การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็น
วิธีการที่เหมาะส าหรับที่จะใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการและผู้บริโภคเนื่องจากเหตุผล ดังต่อไปนี้ 

 
3.1 สะดวกและรวดเร็ว 

เนื่องจากคู่พิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภคส่วนใหญ่อยู่กันคนละสถานที่ เช่น ผู้ซื้อและผู้ขายอาจอยู่คนละประเทศ เป็นต้น ซึ่งเมื่อเกิด 
ข้อพิพาทขึ้นอาจต้องเสียเวลาและเกิดความไม่สะดวกในการเดินทางเพ่ือมาระงับข้อพิพาท อย่างไรก็ตาม 
ถ้าคู่พิพาทดังกล่าวน าการไกล่เกลี่ยออนไลน์เข้ามาใช้ในการระงับข้อพิพาทจะท าให้เกิดความสะดวก
และรวดเร็วเนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถกระท าที่ใดก็ได้ที่มีระบบอิเล็กทรอนิกส์  
ท าให้คู่พิพาทสามารถก าหนดสถานที่ในการไกล่เกลี่ยได้ตามต้องการ และไม่จ าเป็นว่าคู่พิพาทจะมี
เวลาว่างตรงกันหรือไม่ เนื่องจากคู่พิพาทที่สะดวกสามารถทิ้งข้อความที่ต้องการไว้ในระบบอิเล็กทรอนิกส์
ได้เพ่ือรอให้คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งเข้ามาอ่าน ซึ่งท าให้การไกล่เกลี่ยสามารถด าเนินไปได้อย่างรวดเร็วโดย
ไม่ต้องรอเวลาที่คู่พิพาทพร้อมตรงกันซึ่งอาจจะใช้เวลานาน 

 
3.2 ค่ำใช้จ่ำยต่ ำ 

เนื่องจากลักษณะของข้อพิพาททางพาณิชย์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภคส่วนใหญ่มักมีจ านวนทุนทรัพย์น้อยหรือเรียกร้องให้ชดใช้ค่าเสียหายเป็นจ านวนไม่สูงมาก  
ซึ่งบางครั้งถ้าการระงับข้อพิพาทที่เลือกมาใช้ต้องท าให้คู่พิพาทเสียค่าใช่จ่ายสูง เช่น ระงับข้อพิพาท
โดยศาลหรือโดยอนุญาโตตุลาการ อาจท าให้ไม่คุ้มค่า แต่ถ้าคู่พิพาทใช้การระงับข้อพิพาทโดยการ  
ไกล่เกลี่ยออนไลน์จะท าให้ช่วยลดค่าใช้จ่ายได้ เนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์คู่พิพาทสามารถกระท า 
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ณ สถานที่ใดก็ได้ ท าให้คู่พิพาทไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการเดินทางหรือการส่งเอกสารพยานหลักฐานที่
เกี่ยวข้อง โดยคู่พิพาทสามารถส่งผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ท าให้ค่าใช้ จ่ายในการไกล่เกลี่ย
ออนไลน์ค่อนขา้งต่ า 

 
3.3 ลดกำรเผชิญหน้ำของคู่พิพำท 

โดยทั่วไป การไกล่เกลี่ยโดยวิธีการปกตินั้นคู่พิพาทต้องมาเผชิญหน้ากันโดยตรง  
ซึ่งในข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคนั้น ส่วนใหญ่
ฝ่ายที่เป็นผู้บริโภคมักมีอ านาจต่อรองน้อยกว่าฝ่ายที่เป็นผู้ประกอบการ จึงท าให้ผู้บริโภคไม่อยาก
เผชิญหน้ากับผู้ประกอบการเนื่องจากเกิดความกลัวคู่พิพาทอีกฝ่าย จนส่งผลท าให้ผู้บริโภคไม่ค่อยกล้า
เปิดเผยข้อเท็จจริงหรือแสดงความคิดเห็น ซึ่งส่งผลท าให้คู่พิพาทฝ่ายที่มีอ านาจต่อรองน้อยกว่าได้รับ
ประโยชน์น้อยกว่าหรือไม่ได้รับความยุติธรรม อย่างไรก็ตาม การไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถแก้ปัญหา
ในกรณีดังกล่าวได้ เนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์ คู่พิพาทไกล่เกลี่ยกันโดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ท าให้คู่พิพาทไม่จ าเป็นต้องเผชิญหน้ากัน ส่งผลท าให้คู่พิพาทฝ่ายที่มีอ านาจต่อรองน้อยกว่าหรือกลัว
คู่พิพาทอีกฝ่ายกล้าเปิดเผยข้อเท็จจริงหรือแสดงความคิดเห็น ท าให้กระบวนการไกล่เกลี่ยเป็นไปได้
อย่างมีประสิทธิภาพ มีความยุติธรรม และตรงตามความต้องการของคู่พิพาทมากที่สุด 

 
3.4 เพิ่มระยะเวลำในกำรตัดสินใจของคู่พิพำท 

โดยทั่วไป การไกล่เกลี่ยโดยวิธีการปกตินั้นคู่พิพาทต้องตัดสินใจทันทีขณะด าเนินการ
ไกล่เกลี่ย ท าให้คู่พิพาทขาดโอกาสในการไตร่ตรองหรือตรวจสอบข้อมูล ซึ่งอาจส่งผลท าให้ข้อเสนอ  
ที่คู่พิพาทเสนอไปยังคู่พิพาทอีกฝ่ายยังไม่ตรงกับความต้องการที่แท้จริง ในทางตรงกันข้าม การไกล่เกลี่ย
ออนไลน์สามารถท าได้ ณ เวลาใดก็ได้ และคู่พิพาทสามารถทิ้งข้อความที่ต้องการไว้ในระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ 
ท าให้คู่พิพาทมีโอกาสในการไตร่ตรองหรือตรวจสอบข้อมูล ส่งผลท าให้ข้อเสนอที่คู่พิพาทเสนอไปยัง
คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งตรงกับความต้องการที่แท้จริงซึ่งเป็นประโยชน์ส าหรับข้อพิพาทในทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค ซึ่งบางกรณีคู่พิพาทอาจต้องการเวลา
ตัดสินใจในเรื่องที่เกี่ยวข้องหรือมีผลต่อการซื้อขายหรือการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในอนาคต 

 
3.5 ควำมสมัครใจ 

เนื่องจากการไกล่เกลี่ยออนไลน์ไม่มีการบังคับคู่พิพาทให้เข้าสู ่กระบวนการ  
แต่การจะเข้าสู่กระบวนการต้องขึ้นอยู่กับความสมัครใจของคู่พิพาทอย่างแท้จริง ดังนั้น คู่พิพาทที่
ยินยอมที่จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยออนไลน์มักเต็มใจที่จะระงับข้อพิพาท นอกจากนั้น คู่พิพาท 
แต่ละฝ่ายจะมีอ านาจในการควบคุมผลหรือความต้องการของตนเอง ซึ่งข้อตกลงในข้อพิพาทนั้นจะ
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เป็นอย่างไรไม่มีใครมาบังคับได้ แต่ขึ้นอยู่กับความต้องการของคู่พิพาทเอง ซึ่งปัจจัยที่กล่าวมานี้อาจ
ส่งผลท าให้ยังสามารถรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาททั้งสองฝ่าย ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นในการประกอบ
ธุรกิจออนไลน์ที่ถือว่าความสัมพันธ์และความเชื่อใจระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายเป็นสิ่งทีส่ าคัญยิ่ง 

ดังนั้น โดยสรุป ผู้วิจัยเห็นว่าแม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะ
มีข้อจ ากัด คือ การไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพบังคับเหมือนการระงับข้อพิพาทโดยศาลหรือโดย
อนุญาโตตุลาการ อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่าการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็นวิธีการ
ที่เหมาะส าหรับที่จะใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภค  

ทั้งนี้ แนวทางในการด าเนินการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์ที่ประเทศไทยควรน ามาใช้ มีดังต่อไปนี้ 

1) การเข้าสู่กระบวนการ 
ผู้วิจัยเห็นว่าแนวทางในการเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยออนไลน์ของคู่พิพาท 

คือ คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งยื่นค าร้องขอไกลเกลี่ยออนไลน์ต่อหน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์  
2) ขั้นตอนการระงับข้อพิพาท 

ขั้นตอนการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์ในข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์มีแนวทาง ดังต่อไปนี้  

(1) คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งยื่นค าร้องขอไกลเกลี่ยออนไลน์ต่อหน่วยงาน    
ผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

(2) หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์ติดต่อไปยังผู้ถูกร้อง ซึ่งคือ
คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งเพ่ือเชิญให้เข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยออนไลน์ 

(3) ถ้าผู้ถูกร้องปฏิเสธที่จะเข้าร่วมการไกล่เกลี่ยหรือไม่ติดต่อกลับมาภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะจ าหน่ายคดีออกจากสารบบความ  
อย่างไรก็ตาม ถ้าผู้ถูกร้องตอบตกลงที่จะเข้าร่วมกระบวนการไกล่เกลี่ยออนไลน์ หน่วยงานผู้ให้บริการ
ไกล่เกลี่ยออนไลน์จะสอบถามคู่พิพาทว่าจะใช้วิธีการไกล่เกลี่ยออนไลน์โดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ประเภทใด เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ห้องสนทนา(Chat room) หรือ การติดต่อผ่านจอภาพ 
(Video Conference) เป็นต้น นอกจากนั้น ในบางครั้งหน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์อาจให้
คู่พิพาทตกลงเกี่ยวกับการด าเนินกระบวนการไกล่เกลี่ยบางข้อก่อน เช่น การตกลงว่าจะไม่น าข้อเท็จจริง
หรือหลักฐานต่าง  ๆที่ได้ระหว่างการไกล่เกลี่ยออนไลน์ไปใช้ในการฟ้องร้องคดีต่อศาลหรือการอนุญาโตตุลาการ 
เป็นต้น 
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(4) หน่วยงานผู้ให้บริการไกล่เกลี่ยออนไลน์ควรแบ่งช่องทางในการไกล่เกลี่ย
ออนไลน์ออกเป็น 3 ช่องทาง คือ ช่องทางที่หนึ่ง เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับ
คู่พิพาทฝ่ายแรก ช่องทางที่สอง เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาทฝ่ายที่สอง 
และช่องทางที่สาม เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาททั้งสองฝ่าย ทั้งนี้  
ในแต่ละส่วนจะต้องมีการก าหนดรหัสผ่านเฉพาะส าหรับผู้ที่มีสิทธิใช้ช่องทางนั้น เหตุผลที่มีการ
แบ่งเป็น 3 ช่องทาง คือ ผู้ไกล่เกลี่ยจะใช้ช่องทางระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเพ่ือ
รวบรวมข้อมูลที่มาและสาเหตุของข้อพิพาทหรือปัญหาที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะข้อมูลที่ฝ่ ายใดฝ่ายหนึ่ง
อาจจะเปิดเผยให้เฉพาะผู้ไกล่เกลี่ยได้ทราบเท่านั้น ซึ่งข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่
มักมีข้อมูลที่เป็นความลับทางการค้าหรือทางธุรกิจ ในส่วนช่องทางที่สามที่เป็นช่องทางการติดต่อสื่อสาร
ระหว่างผู้ไกล่เกลี่ยกับคู่พิพาททั้งสองฝ่าย ใช้เพ่ือเป็นช่องทางหลักในการแลกเปลี่ยนข้อเสนอ ข้อต่อรอง 
แนวทางแก้ไขปัญหาของแต่ละฝ่าย โดยจะมีผู้ไกล่เกลี่ยช่วยต่อรองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่าง
คู่พิพาท 

3) ผู้ท าหน้าที่ในการระงับข้อพิพาท 
จากการศึกษาในบทที่ 3 จะเห็นได้ว่า Online mediator ก าหนดคุณสมบัติ

ของผู้ประนอมข้อพิพาทไว้ คือ 1) ต้องผ่านการฝึกอบรมการระงับข้อพิพาทไม่น้อยกว่า 30 ชั่วโมง  
2) มีประสบการณ์ในการประนอมข้อพิพาทแบบซึ่งหน้าไม่น้อยกว่า 10 คดี และต้องเป็นระยะเวลาไม่
น้อยกว่า 2 ปี ในทางตรงกันข้าม Iris Mediation ไม่ได้ก าหนดว่าผู้ประนอมข้อพิพาทต้องมีประสบการณ์ 
ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่า ผู้ประนอมข้อพิพาทควรมีประสบการณ์หรือมีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับเรื่องทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะ เช่น การซื้อขายออนไลน์ เป็นต้น ดังนั้น ผู้วิจัยเห็นว่า คุณสมบัติของผู้ประนอม
ข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทยควรมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 1) ต้องผ่านการ
ฝึกอบรมการระงับข้อพิพาทไม่น้อยกว่า 30 ชั่วโมง และ 2) มีประสบการณ์ในการประนอมข้อพิพาท
แบบซึ่งหน้าไม่น้อยกว่า 10 คดี และ ต้องเป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 2 ปี ทั้งนี้ ถ้าเป็นผู้ที่มีประสบการณ์
และมีทักษะความรู้ทางด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซื้อขายออนไลน์ หรือความรู้ทางด้าน
เทคโนโลยี ควรได้รับการพิจารณาเลือกเป็นผู้ประนอมข้อพิพาทเป็นกรณีพิเศษ 

ในการตั้งผู้ประนอมข้อพิพาท ไม่ได้มีการก าหนดเงื่อนไขในการตั้ง อย่างไร 
ก็ตาม ถ้าคู่กรณีมีความไม่มั่นใจในความเป็นกลางหรือความยุติธรรม คู่กรณีสามารถถามไปยังผู้ประนอม
ข้อพิพาทได้ โดยสามารถขอให้มีการพักการพิจารณาคดีไว้ก่อนได้ และตกลงเพ่ือหาผู้ประนอมข้อพิพาท
คนใหม่ก็ได ้
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4) ระยะเวลาในการระงับข้อพิพาท 
จากการศึกษาในบทที่ 3 จะเห็นได้ว่า Online mediator  และ Iris Mediator 

ไม่ได้มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการประนอมข้อพิพาท อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่า ในกรณี
ที่เป็นการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคควรมี
การก าหนดกรอบระยะเวลาในการด าเนินการประนอมข้อพิพาท เนื่องจาก 1) ข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคไม่ควรใช้เวลานานเนื่องจากผู้ประกอบ
ธุรกิจส่วนใหญ่ต้องการจะด าเนินธุรกิจต่อ  2) ถ้าใช้เวลาในการระงับข้อพิพาทนานอาจเสียค่าใช้จ่าย
มากกว่าจ านวนทุนทรัพย์หรือค่าความเสียหายที่เรียกร้อง ซึ่งข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่
เกิดข้ึนระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคส่วนใหญ่มักมีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า และ 3) ถ้าใช้เวลาในการ
ระงับข้อพิพาทนานอาจส่งผลท าให้ชื่อเสียงในทางการค้าเสียได้ ดังนั้นเพ่ือประโยชน์ดังที่กล่าวมาข้างต้น 
ผู้วิจัยเห็นว่าควรมีการก าหนดกรอบระยะเวลาในการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์ควรอยู่
ที่ภายใน 30 วัน ซึ่งน าแนวทางมาจากกรอบระยะเวลาที่สหภาพยุโรปก าหนด163 

5) ผลของการพิพาท 
ผลของการไกล่เกลี่ยที่ได้จะต้องท าเป็นสัญญากัน 

 

4. กำรระงับข้อพิพำทพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดข้ึนระหว่ำงผู้ประกอบกำรและ 
ผู้บริโภคโดยกำรอนุญำโตตุลำกำรออนไลน์ 

 
จากที่ศึกษาไปแล้วข้างต้นว่า การอนุญาโตตุลาการออนไลน์ คือ การระงับข้อพิพาทโดย

คู่พิพาทตกลงที่จะให้บุคคลที่สาม ซึ่งคือ “อนุญาโตตุลาการ”เข้ามาเป็นผู้ตัดสินชี้ขาดข้อพิพาท โดยมี
การน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการด าเนินการระงับข้อพิพาท อนึ่ง จากการศึกษาผู้วิจัยเห็นว่าการระงับ
ข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์มีข้อดี ดังต่อไปนี้ 

 
4.1 เพิ่มช่องทำงในกำรติดต่อสื่อสำรเพื่อระงับข้อพิพำท 

การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ช่วยเพ่ิมช่องทางในการติดต่อสื่อสาร
เพ่ือระงับข้อพิพาทมากขึ้น เนื่องจากถ้าเป็นวิธีการระงับข้อพิพาทโดยปกติ คู่พิพาทต้องมาเจอและ
เผชิญหน้ากันโดยตรงเพียงอย่างเดียว แต่การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์นั้น  

                                                           
163 Regulation of the European Parliament and of the Council on Online Dispute 

Resolution for Consumer Dispute, Article 9(b)  
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คู่พิพาทไม่จ าเป็นต้องมาเจอหน้ากันแต่สามารถติดต่อกันโดยผ่านอินเทอร์เน็ตได้ ซึ่งเหมาะกับข้อพิพาท
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคซึ่งคู่พิพาทมักอยู่คนละสถานที ่

 
4.2 ประหยัดเวลำ 

การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ช่วยประหยัดเวลาเนื่องจาก
เหตุผลหลายประการ คือ 1) เนื่องจากคู่พิพาทและอนุญาโตตุลาการสามารถก าหนดวัน เวลา และ
สถานที่ในการระงับข้อพิพาทในระหว่างกันได้ และถ้าเป็นการระงับข้อพิพาทอนุญาโตตุลาการออนไลน์
โดยผ่านสถาบันก็จะมีการก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการระงับข้อพิพาท ตลอดจนระยะเวลาใน
การท าค าชี้ขาดไว้ในข้อบังคับอย่างชัดเจน ท าให้ช่วยประหยัดเวลาในการระงับข้อพิพาทและช่วยลด
ค่าใช้จ่ายได้ 2) ในการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ อนุญาโตตุลาการจะรับฟังเพียงค าแถลงการณ์เป็น
หนังสือหรือพยานเอกสารเท่านั้น แต่จะไม่มีการน าสืบพยานบุคคลที่จะรอการสืบพยานค่อนข้างนาน
เมื่อใช้วิธีทางศาล ท าให้การระงับข้อพิพาทเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว164 และ 3) เนื่องจากอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์จะมีการเลือกอนุญาโตตุลาการซึ่งเป็นผู้ที่มีความช านาญในเรื่องที่พิพาทโดยเฉพาะ ท าให้ช่วย
ลดระยะเวลาและค่าใช้จ่ายในการน าสืบซึ่งต่างจากการระงับข้อพิพาทโดยศาล ซึ่งเหตุผลดังที่กล่าวมา
ข้างต้นจึงท าให้การอนุญาโตตุลาการออนไลน์เหมาะกับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่คู่พิพาท
อยู่กันคนละสถานที่หรืออยู่คนละประเทศ ซึ่งถ้าใช้วิธีการระงับข้อพิพาทแบบวิธีทั่วไปอาจต้องเสีย
ค่าใช้จ่ายและเสียเวลาในการเดินทาง 

 
4.3 ควำมช ำนำญ  

การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์เปิดโอกาสให้คู่พิพาทสามารถ
เลือกอนุญาโตตุลาการได้ ดังนั้น คู่พิพาทจึงสามารถเลือกอนุญาโตตุลาการที่มีความเชี่ยวชาญในที่
เรื่องท่ีพิพาทมาตัดสินข้อพิพาทซึ่งเป็นประโยชน์ในการด าเนินการระงับข้อพิพาท โดยเฉพาะข้อพิพาท
ทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่มีลักษณะพิเศษแตกต่างจากข้อพิพาททั่วไป ซึ่งถ้าได้บุคคลที่มีความช านาญ
ในการระงับข้อพิพาทในเรื่องดังกล่าวอาจส่งผลท าให้การพิจารณาถึงความถูกต้อง ความน่าเชื่อถือของ
พยานหลักฐานและสามารถชั่งน้ าหนักพยานหลักฐานเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้น ในบางกรณี
เมื่อคู่พิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีอนุญาโตตุลาการที่มีความเชี่ยวชาญในเรื่องที่เกี่ยวกับพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์และอนุญาโตตุลาการมีค าชี้ขาดแล้ว ก็มีแนวโน้มที่คู่พิพาทจะยอมรับและปฏิบัติตาม
ค าชี้ขาดสูงมากขึ้น  

 
 

                                                           
164 Ethan Katsh and Janet Rifkin, above n89, p. 45 
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4.4 กำรรักษำควำมลับ 
การระงับข้อพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการออนไลน์เป็นการระงับข้อพิพาทที่

เหมาะกับข้อพิพาททางพาณย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการแลผู้บริโภคซึ่งส่วนใหญ่
คู่พิพาทตอ้งการรักษาความลับโดยเฉพาะความลับทางด้านธุรกิจ เนื่องจากการอนุญาโตตุลาการออนไลน์
ด าเนินการผ่านอินเทอร์เน็ต และไม่เปิดเผยต่อบุคคลภายนอก ข้อมูลหรือหลักฐานต่างๆ ถูกเปิดเผย
เฉพาะคู่ความ อนุญาโตตุลาการ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการระงับข้อพิพาทเท่านั้น และยังมีการ
ใช้เทคโนโลยีการเข้ารหัส (Encryption) เพ่ือช่วยป้องกันข้อมูลไม่ให้บุคคลภายนอกซึ่งไม่ใช่ผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องมาเข้าถึงข้อมูลเหล่านั้นได้ นอกจากนั้น ทางหน่วยงานที่ด าเนินการเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาท
ก็มีระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพในการแบ่งส่วนของฐานข้อมูลโดยให้เฉพาะผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง
สามารถเข้าถึงข้อมูลในส่วนที่ตนเองมีสิทธิเข้าได้เท่านั้น ซึ่งจะเห็นได้ว่าต่างจากการระงับข้อพิพาทโดย
ศาลที่โดยทั่วไปจะต้องเปิดเผยต่อสาธารณะ และอาจท าให้ความลับหรือข้อมูลทางด้านธุรกิจถูก
เปิดเผยจนเจ้าของธุรกิจได้รับความเสียหายได้ 

 
4.5 กำรบังคับค ำชี้ขำด  

คู่พิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค
บางครั้งอาจอยู่คนละประเทศ ถ้าใช้การระงับข้อพิพาทโดยศาลอาจมีปัญหาในเรื่องเขตอ านาจศาล 
หรือการบังคับตามค าพิพากษาในต่างประเทศ ในทางตรงกันข้าม ถ้าเป็นการระงับข้อพิพาทโดยการ
อนุญาโตตุลาการออนไลน์ปัญหาดังกล่าวอาจลดลง เนื่องจากในปัจจุบันประเทศส่วนใหญ่ได้เข้าร่วม
เป็นภาคีของอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือและการใช้บังคับค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการ
ต่างประเทศ ค.ศ. 1958 (The New York Convention on Recognition and Enforcement of Foreign 
Arbitral Awards 1958) ซึ่งเมื่ออนุญาโตตุลาการแบบออนไลน์มีค าชี้ขาดแล้ว คู่พิพาทก็สามารถน า
ค าชี้ขาดนั้นไปบังคับในประเทศต่างๆ ที่เป็นภาคีของอนุสัญญาดังกล่าวได้ ซึ่งถือว่าเป็นวิธีการระงับข้อพิพาท 
ที่เหมาะสมกับข้อพิพาทที่เกิดจากการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภค เพราะข้อพิพาททางอิเล็กทรอนิกส์ดังกล่าว มูลคดีหรือมูลเหตุของข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคอาจเกิดข้ึนในหลายประเทศ เช่น มูลคดีเกิด
ที่ประเทศหนึ่ง ภูมิล าเนาของจ าเลยอาจเกิดขึ้นที่ประเทศหนึ่ง ซึ่งไม่ว่าคู่พิพาทจะอยู่ประเทศใด หรือ
อยู่ภายใต้เขตอ านาจของศาลใดก็สามารถใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ได้ 
และเมื่อมีค าชี้ขาดในข้อพิพาทของธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เกิดขึ้นก็สามารถน าค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการ
ดังกล่าวไปบังคับได้ในประเทศที่เป็นภาคีของอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือและการ
ใช้บังคับค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการต่างประเทศ ค.ศ. 1958 ซึ่งประเทศส่วนใหญ่เป็นภาคีได้ด้วย 
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อย่างไรก็ตาม แม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์จะมีข้อดีดังที่
กล่าวไปแล้วข้างต้น แต่การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ยังไม่ใช่เป็นวิธีการที่เหมาะสมที่
จะน ามาใช้เพื่อระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค
เนื่องจากมีข้อจ ากัดทางด้านค่าใช้จ่าย กล่าวคือ คู่พิพาทจะต้องจ่ายค่าป่วยการให้แก่อนุญาโตตุลาการ 
ยิ่งถ้ามีอนุญาโตตุลาการหลายคน ค่าใช้จ่ายดังกล่าวยิ่งเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งจะเห็นได้ว่าข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคส่วนใหญ่มักมีทุนทรัพย์ไม่สูงถ้าต้องเสีย
ค่าใช้จ่ายสูงเพ่ือระงับข้อพิพาทอาจท าให้ไม่คุ้มค่าเมื่อเทียบระหว่างจ านวนทุนทรัพย์ที่พิพาทและ
ค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไปในการด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์  อย่างไรก็ตาม 
ข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึนระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในบางกรณีอาจมีจ านวนทุนทรัพย์สูง ซึ่งถ้าเป็น
กรณีท่ีเป็นข้อพิพาทท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคและมีจ านวนทุนทรัพย์สูง ผู้วิจัยเห็น
ว่าอาจเหมาะสมท่ีจะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ได้  

ดังนั้น โดยสรุป ผู้วิจัยเห็นว่าการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์ยัง
ไม่ใช่เป็นวิธีการที่เหมาะสมที่จะน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการและผู้บริโภค อย่างไรก็ตาม ถ้าเป็นกรณีที่ข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคมีจ านวนทุนทรัพย์สูงอาจน าการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์มาใช้ได้  

ทั้งนี้ แนวทางในการด าเนินการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคในกรณีที่มีจ ำนวนทุนทรัพย์ค่อนข้ำงสูงโดยการอนุญาโตตุลาการ
ที่ประเทศไทยควรน ามาใช้ มีดังต่อไปนี้ 

จะเห็นได้ว่าจากที่ได้ศึกษาไปแล้ว การอนุญาโตตุลาการออนไลน์สามารถท าได้  
2 รูปแบบ คือ 1) การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์โดยไม่ใช้สถำบัน และ 2) การระงับ
ข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการออนไลน์โดยใช้สถำบัน อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่าประเทศไทยเพ่ิงเริ่ม
มีการน าการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการมาใช้ ดังนั้นถ้ามีการใช้การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์ควรใช้แบบอนุญาโตตุลาการออนไลน์โดยใช้สถาบันเป็นหลัก ซึ่งแนวทางในการด าเนินการ
ระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่มีจ ำนวนทุน
ทรัพย์ค่อนข้ำงสูงโดยใช้วิธีอนุญาโตตุลาการออนไลน์โดยใช้สถาบันในประเทศไทย มีดังต่อไปนี้ 

1) ขั้นตอนกำรระงับข้อพิพำท 
การด าเนินกระบวนการอนุญาโตตุลาการออนไลน์โดยใช้สถาบันจะมีสถาบันมาช่วย

ด าเนินการในขั้นตอนต่างๆ ให้ โดยเริ่มต้นจากฝ่ายผู้ร้องจะยื่นข้อเสนอต่อสถาบันอนุญาโตตุลาการ
ทางอินเทอร์เน็ต หลังจากนั้น สถาบันอนุญาโตตุลาการจะสอบถามไปยังคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งว่าจะยินยอม
เข้าร่วมการระงับข้อพิพาทหรือไม่โดยผ่านทางอินเทอร์เน็ต ถ้าคู่พิพาทอีกฝ่ายยินยอมที่จะเข้าร่วมการ
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ระงับข้อพิพาท สถาบันจะมีการส่งส าเนาค าเสนอข้อพิพาทให้ผู้คัดค้านยื่นค าคัดค้านและข้อเรียกร้อง
แย้งมาทางสถาบันโดยผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ต ตามด้วยการแต่งตั้งคณะอนุญาโตตุลาการตาม
ข้อบังคับของสถาบันอนุญาโตตุลาการ และเข้าสู่กระบวนการพิจารณาโดยอนุญาโตตุลาการจนกระทั้ง
เสร็จสิ้นกระบวนการโดยด าเนินการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต  
 

2) ผู้ท ำหน้ำที่ในกำรระงับข้อพิพำท 
ตามพระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 ก าหนดหลักเกณฑ์ในการแต่งตั้ง

ผู้ที่ท าหน้าที่เป็นอนุญาโตตุลาการไว้ คือ หากคู่พิพาทมิได้ก าหนดวิธีการแต่งตั้งอนุญาโตตุลาการไว้
เป็นอย่างอ่ืนให้ด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 2.1) ในกรณีที่ก าหนดให้คณะอนุญาโตตุลาการมีเพียงคนเดียว 
ถ้าคู่พิพาทไม่อาจตกลงกันได้ ให้คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งยื่นค าร้องต่อศาลที่มีเขตอ านาจให้มีค าสั่ง
แต่งตั้งคณะอนุญาโตตุลาการ หรือ 2.2) ในกรณีที่ก าหนดให้คณะอนุญาโตตุลาการประกอบด้วย
อนุญาโตตุลาการมากกว่าหนึ่งคน ให้คู่พิพาทตั้งอนุญาโตตุลาการฝ่ายละเท่ากัน และให้อนุญาโตตุลาการ
ดังกล่าวร่วมกันตั้งอนุญาโตตุลาการอีกคนหนึ่ง แต่ถ้าคู่พิพาทฝ่ายใดมิได้ตั้งอนุญาโตตุลาการภายใน
สามสิบวันนับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งให้ตั้งอนุญาโตตุลาการ หรือถ้าอนุญาโตตุลาการทั้ง
สองฝ่ายไม่อาจร่วมกันตั้งประธานคณะอนุญาโตตุลาการได้ภายในสามสิบวันนับแต่วันที่ผู้นั้นได้รับการ
ตั้งให้เป็นอนุญาโตตุลาการ ให้คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งยื่นค าร้องต่อศาลที่มีเขตอ านาจให้มีค าสั่งตั้ง
อนุญาโตตุลาการหรือประธานคณะอนุญาโตตุลาการแทน165 ซึ่งจะเห็นได้ว่า หลักเกณฑ์ดังกล่าวอาจ
เกิดอุปสรรคใช้การน ามาใช้ในข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่คู่พิพาทไม่ได้อยู่ในประเทศไทย 
ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่าผู้ที่จะเป็นผู้แต่งตั้งอนุญาโตตุลาการ ควรเป็นสถาบันที่รับผิดชอบในการด าเนินการ
อนุญาโตตุลาการออนไลน์  

3) กำรบังคับตำมค ำชี้ขำด 
การระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการออนไลน์มีหลักส าคัญ คือ คู่พิพาทจะต้อง

มีการตกลงกันให้มีการเสนอข้อพิพาทเกี่ยวกับธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้อนุญาโตตุลาการ
พิจารณาและชี้ขาด จนกระท่ังกระบวนการสิ้นสุดลง อนุญาโตตุลาการก็จะมีค าวินิจฉัยชี้ขาดข้อพิพาท
ซึ่งค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการถือว่าเป็นที่สุดและมีผลผูกพันคู่พิพาท หากคู่พิพาทฝ่ายที่มีหน้าที่ตาม
ค าชี้ขาดไม่ปฏิบัติตามค าชี้ขาด คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งก็มีสิทธิที่จะร้องขอต่อศาลที่มีเขตอ านาจเพ่ือบังคับ
ตามค าชี้ขาดได้ อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่คู่พิพาทต้องน าเอาค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการไปบังคับกับ
คู่พิพาทอีกฝ่ายหนึ่งในต่างประเทศ ก็สามารถท าได้ตามอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับ
ถือและการใช้บังคับค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการต่างประเทศ ค.ศ.1958  
 
                                                           

165 พระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 มาตรา 18 
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5. สรุป 
 

จากการศึกษาข้างจะเห็นได้ว่าแนวทางในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่ประเทศไทยควรน ามาใช้ คือ  

ในส่วนของการเจรจาออนไลน์ แม้ว่าการเจรจาออนไลน์จะเป็นวิธีการที่มีข้อดีคือ สะดวก 
ใช้ระยะเวลาในการระงับข้อพิพาทน้อย ช่วยลดค่าใช้จ่าย ซึ่งเหมาะส าหรับใช้กับข้อพิพาทที่มีจ านวน
ทุนทรัพย์น้อย แต่การเจรจาออนไลน์ก็ยังไม่เหมาะที่จะใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคเนื่องจาก 1) ลักษณะเฉพาะของข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคนั้น ผู้บริโภคมักมีอ านาจต่อรองน้อยกว่า
ผู้ประกอบการ ดังนั้นถ้าใช้การเจรจาออนไลน์อาจท าให้ผู้บริโภคไม่ได้รับความเป็นธรรม 2) การเจรจา
ออนไลน์ใช้ตกลงได้เฉพาะเรื่องจ านวนค่าเสียหายเท่านั้น ไม่สามารถก าหนดว่าใครเป็นผู้เสียหายหรือ
เป็นผู้ต้องรับผิดชอบในข้อพิพาทได้ และ 3) การเจรจาออนไลน์ขาดสภาพบังคับ  

ในส่วนของการไกลเกลี่ยออนไลน์ ผู้วิจัยเห็นว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็นวิธีการที่เหมาะสม
ส าหรับน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค 
แม้ว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะข้อจ ากัด คือการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพบังคับเหมือนการระงับ
ข้อพิพาทโดยศาลหรือโดยอนุญาโตตุลาการ เนื่องจากคู่พิพาทสามารถยุติการเข้าร่วมการไกล่เกลี่ยออนไลน์
ได้ตลอดเวลา และแม้ว่าจะมีการตกลงและท าเป็นสัญญากันแล้ว หากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติ
ตามสัญญา ก็ยังต้องใช้กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อไป แต่การไกล่เกลี่ยออนไลน์ก็เป็นวิธีการ 
ที่เหมาะส าหรับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค
เนื่องจากเป็นวิธีการที่สะดวก ค่าใช้จ่ายต่ าจึงเหมาะกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคซึ่งมีจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูงมาก นอกจากนั้น การระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกลี่ยออนไลน์
สามารถลดการเผชิญหน้าของคู่พิพาทซึ่งส่งผลท าให้แก้ปัญหาเกี่ยวกับการที่ผู้บริโภคมักมีอ านาจ
ต่อรองน้อยกว่าผู้ประกอบการ ช่วยเพ่ิมระยะเวลาในการตัดสินใจของคู่พิพาท ตลอดจนช่วยรักษา
ความสัมพันธ์ของคู่พิพาทด้วย เป็นต้น 

ในส่วนของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ผู้วิจัยเห็นว่า แม้ว่าอนุญาโตตุลาการออนไลน์จะ
เป็นวิธีที่มีข้อดี คือ ช่วยเพ่ิมช่องทางในการระงับข้อพิพาท ประหยัดเวลา ช่วยรักษาความลับ และ 
และเมื่อมีค าชี้ขาดในข้อพิพาท ก็สามารถน าค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการดังกล่าวไปบังคับได้ใน
ประเทศที่เป็นภาคีของอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือและการใช้บังคับค าชี้ขาดของ
อนุญาโตตุลาการต่างประเทศ ค.ศ. 1958 ซึ่งประเทศส่วนใหญ่เป็นภาคีได้ด้วย อย่างไรก็ตาม การ
อนุญาโตตุลาการออนไลน์ไม่เหมาะส าหรับมาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคซ่ึงส่วนใหญ่มักมีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการมี
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ค่าใช้จ่ายสูง ดังนั้นอาจส่งผลท าให้เกิดปัญหาด้านความคุ้มทุนได้ อย่างไรก็ตาม ถ้าเป็นกรณีข้อพิพาทที่
เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่มีจ านวนทุนทรัพย์ค่อนข้างสูง การระงับข้อพิพาทโดย
อนุญาโตตุลาการออนไลน์อาจเป็นวิธีการที่เหมาะสมได้ 
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บทที่ 5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 

1. บทสรุป 
 

ปัจจุบัน เนื่องจากเทคโนโลยีมีความเจริญก้าวหน้าอย่างมาก จึงส่งผลท าให้มีการท าธุรกรรม
ในเชิงพาณชิย์โดยผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น อย่างไรก็ตาม ปัญหาประการหนึ่งที่จะเกิดขึ้นตามมา
อย่างแน่นอนระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค คือ ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากนิติสัมพันธ์ในเชิงพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค โดยทั่วไปแล้ว เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้นคู่พิพาทส่วน
ใหญ่มักเลือกใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยศาล อย่างไรก็ตาม การระงับข้อพิพาทโดยศาลไม่เหมาะกับ
ข้อพิพาทที่เกิดจากนิติสัมพันธ์ในเชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค เนื่องจาก
มีปัญหาหลายประการ เช่น ปัญหาด้านความล่าช้าในการด าเนินคดี ปัญหาด้านการรักษาความลับหรือ
ความสัมพันธ์ของคู่พิพาท และปัญหาด้านความคุ้มค่าในการด าเนินคดีโดยศาล จากปัญหาดังกล่าว 
ท าให้เกิดแนวความคิดที่จะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทโดยวิธีการอ่ืนเพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค คือ การระงับข้อพิพาทโดยกระบวนการยุติธรรม
ทางเลือก การระงับข้อพิพาทโดยกระบวนการยุติธรรมทางเลือกมีอยู่หลายประเภท แต่ที่นิยมใช้มี 3 ประเภท 
คือ การเจรจา การไกล่เกลี่ย และการอนุญาโตตุลาการ  

แม้ว่าการระงับข้อพิพาทโดยกระบวนการยุติธรรมทางเลือก ทั้งกรณีการเจรจา การไกล่เกลี่ย 
และการอนุญาโตตุลาการจะมีข้อดี คือ เป็นวิธีการที่สะดวกรวดเร็วกว่าการด าเนินคดีโดยศาล เป็นวิธี
ที่สามารถรักษาความลับของคู่พิพาท และเป็นวิธีที่สามารถรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท อย่างไรก็ตาม 
เนื่องด้วยลักษณะเฉพาะของข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการกับ
ผู้บริโภคที่ความเสียหายส่วนใหญ่ที่เกิดขึ้นจากข้อพิพาทดังกล่าวมักมีมูลค่าต่ าหรือจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูง 
ดังนั้น การน าการระงับข้อพิพาททางเลือกมาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้น
ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคจึงยังไม่เหมาะสมและมีข้อจ ากัดทางด้านความคุ้มค่าในการระงับ
ข้อพิพาท ดังนั้น จากปัญหาดังกล่าว จึงควรมีการน าระบบออนไลน์มาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาทดังกล่าว
ซึ่งน่าจะเป็นแนวทางท่ีดีที่สามารถช่วยแก้ปัญหาดังกล่าวได ้ 

การระงับข้อพิพาทออนไลน์มี 3 แบบ คือ การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์
และการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ซึ่งทั้ง 3 แบบ มีแนวคิด หลักการ วิธีการด าเนินการ ข้อดีและข้อจ ากัด
ในการน ามาใช้กับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน ในส่วนของการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ของต่างประเทศพบว่า การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของต่างประเทศมีหลายแบบ เช่น การระงับ
ข้อพิพาทในคดีผู้บริโภคของสหภาพยุโรป การระงับข้อพิพาทออนไลน์ขององค์การสหประชาชาติ 
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Online Mediation, Iris Mediation, Internet Neutral และการระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์โดย Inter-Pacific Bar Association (IPBA) หรือการระงับข้อพิพาทของ eBay 
ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่าการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของต่างประเทศที่กล่าวมาข้างต้นมีแนวคิด วิธีการ ข้อดี
และข้อจ ากัดที่แตกต่างกันในการน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  ในส่วนการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยนั้น จะเห็นได้ว่าแม้ประเทศไทยจะมีศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
ของศาลแพ่งธนบุรีที่มีการด าเนินการในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทออนไลน์ดังที่ได้กล่าวมาแล้วตอนต้น 
แต่กฎหมายและข้ันตอนการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐของประเทศไทยที่เกี่ยวข้องกับการระงับ
ข้อพิพาทออนไลน์ยังไม่ครอบคลุม โดยเฉพาะขาดกฎหมายที่เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่จะ
น ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค
โดยตรง 

จากการศึกษาจะเห็นได้ว่าประเทศไทยยังขาดกฎหมายที่เกี่ยวกับการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ที่เกี่ยวกับข้อพิพาทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคโดยตรง 
ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่าแนวทางในการระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคท่ีประเทศไทยควรน ามาใช้ คือ  

ในส่วนของการเจรจาออนไลน์ แม้ว่าการเจรจาออนไลน์จะเป็นวิธีการที่มีข้อดี คือ สะดวก 
ใช้ระยะเวลาในการระงับข้อพิพาทน้อย ช่วยลดค่าใช้จ่าย ซึ่ งเหมาะส าหรับใช้กับข้อพิพาทที่มีจ านวน
ทุนทรัพย์น้อย แต่การเจรจาออนไลน์ก็ยังไม่เหมาะที่จะน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคเนื่องจาก 1) ลักษณะเฉพาะของข้อพิพาททางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคนั้น ผู้บริโภคมักมีอ านาจต่อรองน้อยกว่า
ผู้ประกอบการ ดังนั้น ถ้าใช้การเจรจาออนไลน์อาจท าให้ผู้บริโภคไม่ได้รับความเป็นธรรม 2) การเจรจา
ออนไลน์ใช้ตกลงได้เฉพาะเรื่องจ านวนค่าเสียหายเท่านั้น ไม่สามารถก าหนดว่าใครเป็นผู้เสียหายหรือ
เป็นผู้ต้องรับผิดชอบในข้อพิพาทได้ และ 3) การเจรจาออนไลน์ขาดสภาพบังคับ  

ในส่วนของการไกลเกลี่ยออนไลน์ ผู้วิจัยเห็นว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์เป็นวิธีการที่เหมาะสม
ส าหรับน ามาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค 
แม้ว่าการไกล่เกลี่ยออนไลน์จะมีข้อจ ากัด คือ การไกล่เกลี่ยออนไลน์จะไม่มีสภาพบังคับเหมือนการระงับ
ข้อพิพาทโดยศาลหรือโดยอนุญาโตตุลาการ เนื่องจากคู่พิพาทสามารถยุติการเข้าร่วมการไกล่ เกลี่ย
ออนไลน์ได้ตลอดเวลา และแม้ว่าจะมีการตกลงและท าเป็นสัญญากันแล้ว หากคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่
ปฏิบัติตามสัญญา ก็ยังต้องใช้กระบวนการระงับข้อพิพาทโดยศาลต่อไป แต่การ ไกล่เกลี่ยออนไลน์ก็
เป็นวิธีการที่เหมาะส าหรับข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและ
ผู้บริโภคเนื่องจากเป็นวิธีการที่สะดวก ค่าใช้จ่ายต่ าจึงเหมาะกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการและผู้บริโภคซึ่งมีจ านวนทุนทรัพย์ไม่สูงมาก นอกจากนั้น การระงับข้อพิพาทโดยการ
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ไกล่เกลี่ยออนไลน์สามารถลดการเผชิญหน้าของคู่พิพาทซึ่งส่งผลท าให้แก้ปัญหาเกี่ยวกับการที่
ผู้บริโภคมักมีอ านาจต่อรองน้อยกว่าผู้ประกอบการ ช่วยเพ่ิมระยะเวลาในการตัดสินใจของคู่พิพาท 
ตลอดจนช่วยรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาทด้วย เป็นต้น 

ในส่วนของการอนุญาโตตุลาการออนไลน์ ผู้วิจัยเห็นว่า แม้ว่าอนุญาโตตุลาการออนไลน์จะ
เป็นวิธีที่มีข้อดี คือ ช่วยเพ่ิมช่องทางในการระงับข้อพิพาท ประหยัดเวลา ช่วยรักษาความลับ และเม่ือมี
ค าชี้ขาดในข้อพิพาทก็สามารถน าค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการดังกล่าวไปบังคับได้ในประเทศที่เป็น
ภาคีของอนุสัญญากรุงนิวยอร์กว่าด้วยการยอมรับนับถือและการใช้บังคับค าชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการ
ต่างประเทศ ค.ศ. 1958 ซึ่งประเทศส่วนใหญ่เป็นภาคีได้ด้วย อย่างไรก็ตาม การอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์ไม่เหมาะส าหรับมาใช้เพ่ือระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่ส่วน
ใหญ่มักมีจ านวนทุนทรัพย์ต่ า เนื่องจากการระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการมีค่าใช้จ่ายสูง ดังนั้น
อาจส่งผลท าให้เกิดปัญหาด้านความคุ้มทุนได้ อย่างไรก็ตาม ถ้าเป็นกรณีข้อพิพาทที่เกิดขึ้นระหว่าง
ผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่มีจ านวนทุนทรัพย์ค่อนข้างสูง การระงับข้อพิพาทโดยอนุญาโตตุลาการ
ออนไลน์อาจเป็นวิธีที่เหมาะสมได้ 

 

2. ข้อเสนอแนะ  
 

จากที่ผู้วิจัยได้ศึกษาและวิเคราะห์แนวทางในการน าการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้กับ
ข้อพิพาทพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ผู้วิจัยเห็นว่านอกจากแนวทางข้างต้นที่ได้กล่าวไปแล้ว การจะท าให้
การระงับข้อพิพาทออนไลน์ในข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคประสบความส าเร็จและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 

2.1 ควรมีกำรให้ควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ 
ในการให้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ควรแบ่งแยก

ออกเป็น 3 กลุ่ม คือ  
2.1.1 ประชาชนทั่วไป 

ควรมีการให้ความรู้ความเข้าใจกับประชาชนทั่วไป โดยเฉพาะผู้ท าธุรกรรม
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ตั้งแต่ยังไม่ได้เกิดข้อพิพาทขึ้นเกี่ยวกับหลักการพ้ืนฐานของการระงับข้อพิพาท
โดยการออนไลน์ เช่น การระงับข้อพิพาทออนไลน์คืออะไร การระงับข้อพิพาทออนไลน์แตกต่างจาก
การระงับข้อพิพาทโดยวิธีอ่ืนอย่างไร เป็นต้น 
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2.1.2 บุคคลที่เกิดข้อพิพาทขึ้นแล้ว 
ในกรณีที่เกิดข้อพิพาทในทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการ

และผู้บริโภคขึ้นแล้ว บุคคลที่เกี่ยวข้องกับข้อพิพาทโดยเฉพาะผู้บริโภคยังขาดความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับแนวทางในการระงับข้อพิพาท ดังนั้น ควรมีการให้ความรู้ความเข้าใจแก่บุคคลกลุ่มดังกล่าว
เกี่ยวกับ 1) วิธีการที่จะใช้ในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ว่ามีวิธีการใดบ้าง 2) ข้อดีและข้อจ ากัดของ
แต่ละวิธีการว่ามีอย่างไรบ้าง 3) มีวิธีการเลือกว่าจะใช้วิธีการระงับข้อพิพาทออนไลน์แบบใด โดยอาจ
พิจารณาจาก 3.1) ลักษณะของข้อพิพาทที่เกิดขึ้น 3.2) จ านวนทุนทรัพย์ที่พิพาท 3.3) ความสะดวก
ของคู่พิพาท 3.4) ค่าใช้จ่าย 3.5) การรักษาความลับ และ 3.6) การรักษาความสัมพันธ์ของคู่พิพาท 
และ 4) การเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์สามารถท าได้อย่างไรบ้าง เป็นต้น 

2.1.3 หน่วยงานผู้ให้บริการในการระงับข้อพิพาท 
จะเห็นได้ว่าการระงับข้อพิพาทออนไลน์ถือว่าเป็นเรื่องใหม่ส าหรับประเทศ

ไทย ดังนั้น แม้ประเทศไทยจะมีองค์กรในการระงับข้อพิพาทก็ตาม อย่างไรก็ตาม องค์กรในการระงับ
ข้อพิพาทของประเทศไทยยังขาดความรู้เกี่ยวกับการด าเนินการระงับข้อพิพาทออนไลน์ส าหรับข้อพิพาท
ที่เกิดจากการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้น ควรมีการให้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการระงับ
ข้อพิพาทออนไลน์แก่ผู้ให้บริการในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ตลอดจนผู้ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท อนุญาโตตุลาการ 
หรือเจ้าหน้าที่เก่ียวข้องกับการด าเนินงานในการระงับข้อพิพาทออนไลน์โดยผู้เชี่ยวชาญ เป็นต้น 
 

2.2 ควรมีกำรส่งเสริมให้ผู้ให้บริกำรในกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ได้รับควำมเชื่อถือ   
กระบวนการระงับข้อพิพาทในข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่าง

ผู้ประกอบการและผู้บริโภคจะมีประสิทธิภาพได้จ าเป็นต้องอาศัยโครงสร้างพ้ืนฐานของการระงับข้อพิพาท 
คือ การมีองค์กรหรือหน่วยงานที่มีความพร้อมในการให้บริการระงับข้อพิพาทที่เกิดจากการท าธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ และหนึ่งในปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้องค์กรหรือหน่วยงานดังกล่าวระงับข้อพิพาท
ประสบความส าเร็จได้นั้น คือ ความเชื่อถือของผู้ที่จะเข้ามาใช้บริการซึ่งคือ คู่พิพาท อนึ่ง การจะให้
คู่พิพาทเชื่อมั่นในการให้บริการของหน่วยงานผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์นั้น ต้องท าให้คู่พิพาท
มั่นใจตั้งแต่ 1) ขั้นตอนในการระงับข้อพิพาท เนื่องจากว่าขั้นตอนในการระงับข้อพิพาทเป็นปัจจัยหนึ่ง
ที่ท าให้คู่พิพาทรู้สึกได้ว่าคู่พิพาทจะได้รับความเป็นธรรมหรือไม่เมื่อเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาท 
ดังนั้น องค์กรหรือหน่วยงานที่ให้บริการด้านการระงับข้อพิพาทจึงต้องเป็นกลาง โปร่งใส่ และเป็นอิสระ
เพ่ือให้ได้รับความเชื่อถือจากคู่พิพาท 2) ผู้ด าเนินการระงับข้อพิพาท เช่น ผู้ไกล่เกลี่ยอนุญาโตตุลาการ 
เป็นต้น และ 3) ผลส าเร็จของการระงับข้อพิพาท 
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ทั้งนี้ เมื่อใดทีคู่พิ่พาทมีความเชื่อถือในหน่วยงาน องค์กรหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์แล้ว โอกาสที่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์จะประสบความส าเร็จก็มี
มากขึ้น  

 
2.3 เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับกำรระงับข้อพิพำทออนไลน์ 

เทคโนโลยีถือเป็นสิ่งส าคัญส าหรับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ โดยเฉพาะในการ
ระงับข้อพิพาท ที่เกิดจากผู้ประกอบการและผู้บริโภคที่ถือว่าความลับในทางธุรกิจเป็นสิ่งส าคัญ ซึ่งถ้าคู่พิพาท
ไม่ม่ันใจในระบบเทคโนโลยีที่ใช้รักษาความลับหรือความปลอดภัยแล้ว อาจส่งผลท าให้คู่พิพาทไม่เปิดเผย
ข้อมูลส าคัญที่อาจท าให้การระงับข้อพิพาทประสบความส าเร็จ ดังนั้น หน่วยงานหรือองค์กรที่ให้บริการ
การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทยจ าเป็นต้องมีเครื่องมือและเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพียงพอ 
ซึ่งประกอบด้วย 1) ส่วนที่เป็นอุปกรณ์ และ 2) ส่วนที่เป็นระบบโปรแกรม เช่น โปรแกรมที่เกี่ยวข้อง
กับการยืนยันตัวบุคคล เป็นต้น  
 

2.4 กำรสร้ำง Trust mark  
จะเห็นได้ว่าหนึ่งในปัญหาของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของประเทศไทย คือ 

มาตรการในการบังคับ เช่น การบังคับตามผลดังที่กล่าวไปแล้ว ซึ่งมาตรการบังคับดังกล่าวเป็นมาตรการ
ที่ต้องใช้กลไกของภาครัฐในการบังคับ อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่าการใช้กลไกของรัฐในบางครั้งอาจไม่
เหมาะสมหรือไม่สามารถน าไปใช้ได้ในทางปฏิบัติเพราะเหตุที่ไม่คุ้มค่ากับค่าใช้จ่ายและเวลาที่สูญเสียไป 
หรือกลไกของรัฐไม่สามารถช่วยป้องกันไม่ให้เกิดข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้ ดังนั้น ประเทศไทย
จึงควรมีการน ากลไลหรือวิธีการของภาคเอกชนเข้ามาใช้ประกอบร่วมด้วย เช่น การสร้าง Trust Mark 
เป็นต้น 

Trust mark เป็นมาตรการที่ให้เครื่องหมายส าหรับเว็บไซต์ต่างๆ เพ่ือให้ผู้บริโภคที่
เข้ามาใช้บริการรู้ว่าสินค้าและบริการที่ตนจะได้รับจากเว็บไซต์เป็นสินค้าและบริการที่ได้มาตรฐาน
ตามท่ีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องซึ่งเป็นเจ้าของ Trust mark ได้ก าหนดไว้ และหากมีการท าผิดมาตรฐานที่
ก าหนดไว้อาจจะเป็นเหตุให้ถูกเพิกถอน Trust mark ที่ได้รับ ซึ่งส่งผลดังกล่าวท าให้ผู้บริโภคลดความ
เชื่อถือและไม่กล้าที่จะเข้าไปท าการซื้อขายด้วย ซึ่งวิธีการดังกล่าวเปรียบเสมือนเป็นการบังคั บ        
ผู้ประกอบธุรกิจโดยอาศัยกลไกจากภาคเอกชนโดยไม่ต้องมีการบังคับจากหน่วยงานของรัฐ  ทั้งนี้ 
ผู้วิจัยเห็นว่าสามารถน า Trust mark มาใช้กับกระบวนการระงับข้อพิพาทได้ โดยอาจก าหนดเงื่อนไข
ในการให้ Trust mark แก่ผู้ประกอบธุรกิจว่า ถ้าผู้ประกอบธุรกิจใดมีการก าหนดให้มีระบบการระงับ
ข้อพิพาทและข้อร้องเรียนก็จะได้รับ Trust Mark   ในทางตรงกันข้าม ถ้าผู้ประกอบธุรกิจใดไม่ปฏิบัติ
ตามผลที่ได้จากกระบวนการระงับข้อพิพาทอาจถูกเพิกถอน Trust Mark ได ้
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อนึ่ง ในเรื่องที่ศึกษามาทั้งหมดข้างต้นเป็นกรณีที่เกิดข้อพิพาทในทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคขึ้นแล้ว แล้วจึงหาแนวทางในการระงับข้อพิพาทว่า
มีวิธีใดที่เหมาะสมกับการระงับข้อพิพาทดังกล่าว ตลอดจนข้อเสนอแนะเพ่ือท าให้การระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ในข้อพิพาททางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภคประสบ
ความส าเร็จและมีประสิทธิภาพมากขึ้น อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็นว่าก่อนที่จะเกิดข้อพิพาทขึ้นควรมี
วิธีการที่จะมาช่วยเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดข้อพิพาทขึ้น ซึ่งวิธีการดังกล่าวคือ ระบบ Feedback rating 

ระบบ Feedback rating มีแนวคิดมาจากโดยทั่วไปผู้ซื้อและผู้ขายมักอยู่คนละ
สถานที่และไม่รู้จักกัน และความเชื่อถือหรือความไว้ใจถือว่าเป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้เกิดการซื้อขาย
ผ่านโลกออนไลน์ ดังนั้น ชื่อเสียงในทางออนไลน์ (Online reputation) จึงถือเป็นสิ่งส าคัญประการ
หนึ่งที่ผู้ซื้อและผู้ขายบนโลกออนไลน์ต้องค านึงถึง ซึ่งถ้าการซื้อขายออนไลน์ของตนเกิดข้อพิพาทขึ้นก็
อาจส่งผลต่อชื่อเสียงและความเชื่อถือในทางออนไลน์ได้ ดังนั้น ผู้ซื้อและผู้ขายออนไลน์ส่วนใหญ่จึงไม่
ต้องการให้เกิดข้อพิพาทขึ้นหรือถ้าเกิดข้อพิพาทขึ้นก็ต้องการให้ข้อพิพาทระงับลงโดยเร็วและยังสามารถรักษา
ชื่อเสียงและความเชื่อถือในทางการค้าบนโลกออนไลน์ได้อยู่ ทั้งนี้ ระบบ Feedback rating เปิดโอกาสให้ 
ผู้ซื้อและผู้ขายสามารถแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับอีกฝ่ายหนึ่งได้เมื่อการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
สิ้นสุดลง ทั้งนี้ วัตถุประสงค์ในการให้แสดงความคิดเห็นก็เพ่ือให้การแสดงความเห็นดังกล่าวแสดงถึง
ชื่อเสียงของอีกฝ่ายหนึ่ง และท าให้บุคคลที่จะเข้ามาท าธุรกรรมด้วยรายถัดไปสามารถตรวจสอบถึง
ความน่าเชื่อถือของผู้ซื้อหรือผู้ขายที่จะเข้าท าธุรกรรมด้วยได้ ซึ่งจากแนวคิดและวิธีการดังกล่าวท าให้
เกิดประโยชน์หลายประการ คือ 1) ช่วยป้องกันมิให้เกิดข้อพิพาทขึ้นตั้งแต่แรก หรือในกรณีที่เกิด
ข้อพิพาทขึ้น คู่พิพาทก็ต้องการให้ข้อพิพาทระงับโดยเร็วที่สุด และให้อีกฝ่ายเกิดความพอใจมากที่สุด
เพ่ือรักษาชื่อเสียงทางออนไลน์ และ 2) ช่วยส่งเสริมให้การบังคับเป็นไปตามผลที่เกิดจากการตกลงกัน
ในกระบวนการระงับข้อพิพาท เนื่องจากถ้าการระงับข้อพิพาทสิ้นสุดลงและฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดไม่ยอม
ปฏิบัติตามข้อตกลง ก็อาจส่งผลท าให้เสียชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือทางออนไลน์ได้โดยสะท้อนผ่าน
ทางการแสดงความเห็นบนเว็บไซต์  
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