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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวคิด ทฤษฎี รูปแบบ ความหมายและประวัติความเป็นมาเกี่ยวกับการระงับข้อ

พิพาทออนไลน์ (Online Dispute Resolution : ODR ) ศึกษากฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ศึกษา
ปัญหาและวิเคราะห์วิธีการในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ และศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาในการระงับข้อพิพาทออนไลน์
ในประเทศไทย โดยใช้วิธีวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ที่เกี่ยวข้อง จากผลการศึกษาพบว่าปัจจุบันการระงับข้อ
พิพาทออนไลน์นั้นเป็นที่ยอมรับในระดับสากลซึ่งในต่างประเทศได้มีการใช้อย่างแพร่หลายไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบ การเจรจา
ออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ และอนุญาโตตุลาการออนไลน์ เป็นต้น ท้ังนี้การระงับข้อพิพาทออนไลน์ในประเทศไทยได้มี
การใช้บังคับอย่างเป็นรูปธรรม กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของสถาบันอนุญาโตตุลาการ ซึ่งเป็นระบบไกล่เกลี่ ย
ออนไลน์แต่ก็ยังไม่ได้รับความนิยมเท่าท่ีควร ดังนั้นจึงด าเนินการศึกษาเรื่องการพัฒนามาตรการทางกฎหมายเกี่ยวกับการระงับ
ข้อพิพาทออนไลน์เพื่อให้มีการบังคับใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพและเพื่อรองรับการน ามาใช้กับการระงับข้อพิพาทที่เกิดจากการ
ท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์รวมถึงข้อพิพาททางธุรกิจประเภทต่างๆ โดยได้เสนอแนะแนวทางการบัญญัติกฎหมายที่ใช้กับ
การระงับข้อพิพาทออนไลน์เนการเฉพาะในพรบ.อนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 2545 เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมและสร้างความ
เชื่อมั่นให้กับผู้บริโภค และส่งเสริมให้มีการใช้การระงับข้อพิพาทออนไลน์ให้เติบโตมากยิ่งข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 
ค าส าคัญ การระงับข้อพิพาท ข้อพิพาทออนไลน์ การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์
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Abstract 

 
The objectives of this research to study concept, theory, form definition and background of 

Online Dispute Resolution (ODR), to study related law of Online Dispute Resolution ,to study and  analyze 
the method of Online Dispute Resolution and to study guideline for solveing the problem of Online 
Dispute Resolution in Thailand. From this research, it found that Online Dispute Resolution is  worldwide 
accepted which they are widespread in the form of negotiation online, mediation online and  arbitration 
online. Online Dispute Resolution already concrete applied in Thailand that is Online Dispute  Resolution 
of Thailand Arbitration Center which is mediation online but it is not popular.Therefore, the  author has 
study the measure for how to apply Online Dispute Resulotion in effectiveness and support  for dispute 
resolution of e-comerce transaction including other business disputes which there is a  suggestion for 
enactment guidline of  Online Dispute Resolution especially in the Arbitration Act B.E. 2545 in order to 
make a fairness and make confinedent for consumer as well as encourage the application of Online 
Dispute Resolution in Thailand. 
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บทน า 
 การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) มีบทบาทส าคัญต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจในยุคปัจจุบัน 
ด้วยวิวัฒนาการของเทคโนโลยีก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในวิธีการด าเนินการค้าขายระหว่างผู้ประกอบการและผู้บริโภค การ
ซื้อขายสินค้าหรือบริการผ่านทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ท าได้สะดวก และรวดเร็วข้ึน ทั้งนี้มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของไทย
เติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกปี โดยมีมูลค่ารวม 3,058,987.04 ล้านบาทในปี พ.ศ. 2561 (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์, 2561) อย่างไรก็ตามธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากธุรกรรมทั่วไป คือ ผู้ซื้อ
และผู้ขายไม่รู้จักตัวตนและที่อยู่ที่แท้จริงของแต่ละฝ่าย (Distant and Anonymous Transaction) ผู้ซื้อตัดสินใจซื้อสินค้า 
โดยอาศัยข้อมูลที่น าเสนอผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์เท่านั้น (Online Browsing and Buying) และบางครั้งผู้ซื้อและผู้ขายอยู่ใน
เขตอ านาจศาลที่แตกต่างกัน(Multi-Jurisdiction) แต่สิทธิและหน้าที่ของผู้ซื้อและผู้ขายยังคงเดิมเหมือนกับการท าธุรกรรม
ตามปกติ เมื่อเกิดปัญหาผู้ซื้อไม่ได้รับสินค้าที่มีคุณภาพหรือคุณสมบัติตามที่ตกลง ภายในเวลาที่ก าหนด ก็จะเกิดการโต้แย้ง
สิทธิหรือเกิดข้อพิพาทขึ้นได้ ดังนั้นกระบวนการระงับข้อพิพาทที่ใช้ส าหรับธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ต้องค านึงถึง
ความคุ้มค่าในแง่เศรษฐศาสตร์ และความสะดวกรวดเร็วในการด าเนินการ เนื่องจากสัดส่วนของข้อพิพาทส่วนใหญ่มักเกิดจาก
ธุรกรรมที่มีมูลค่าต่ าแต่มีการท าธุรกรรมในปริมาณสูง (Low-Value High-Volume Claims) หากปราศจากระบบการระงับข้อ
พิพาทที่เหมาะสมแล้วอาจจะเกิดผลเสียต่อการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยรวม เช่น ผู้บริโภคอาจขาดความ
เชื่อมั่นในการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์หรือผู้ประกอบธุรกิจท่ีขาดความซื่อสัตย์อาจใช้เป็นช่องทางในการฉ้อโกงได้ 
 กระบวนการระงับข้อพิพาทท่ีเกิดจากธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของไทยในปัจจุบันเป็นการด าเนินการแบบ
เฉพาะหน้าและตัวต่อตัว (Face to Face) โดยผู้ร้องเรียนต้องติดต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรง เช่น กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค และส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา เป็นต้น แม้ว่าหน่วยงานเหล่านี้จะจัดให้
มีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียนเบื้องต้นและมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ปัญหาที่พบ คือ การที่ไม่มี
กฎหมายให้อ านาจหน่วยงานในการเจรจา การไกล่เกลี่ย และการบังคับใช้ ผลการระงับข้อพิพาทจนสิ้นสุดกระบวนการ และ
การขาดบุคลากรและเทคโนโลยีในการด าเนินงานที่เพียงพอต่อปริมาณข้อร้องเรียนที่เพิ่มมากขึ้นตามจ านวนธุรกรรมทาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้หากการซื้อขายสินค้าหรือบริการดังกล่าวเป็นธุรกรรมข้ามพรมแดน 
(Cross-Border Transaction) ก็จะเกิดปัญหาในเรื่องขอบเขตอ านาจตามมา ด้วยข้อจ ากัดเหล่านี้ท าให้ไม่สามารถเยียวยา
ปัญหาที่เกิดจากการซื้อขายสินค้าหรือบริการทางออนไลน์แก่ผู้บริโภคได้อย่างน่าพึงพอใจ และอาจเป็นปั จจัยส าคัญที่ท าให้
ธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไม่สามารถเติบโตได้อย่างเต็มศักยภาพเพราะผู้บริโภคขาดความเช่ือมั่นในการซื้อขายสินค้า
ออนไลน์ ดังนี้จึงมีการคิดค้นกระบวนการระงับข้อพิพาทขึ้นมาเพื่อให้เหมาะสมกับธุรกรรมดังกล่าว จึงเป็นท่ีมาของการระงับ
ข้อพิพาทรูปแบบใหม่ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาทออนไลน์ 
 ในปัจจุบันการประกอบธุรกิจนั้นได้พัฒนาไปอย่างรวดเร็วเนื่องจากเป็นโลกแห่งเทคโนโลยีสารสนเทศจึงท าให้
ผู้บริโภคหรือผู้ประกอบธุรกิจสามารถท าการซื้อขายหรือด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจโดยอาศัยเทคโนโลยีเป็นสื่อกลาง และรูปแบบ
ของการขายก็ได้เปลี่ยนไปจากอดีต คือ การซื้อขายเป็นการซื้อขายแบบออนไลน์ หรือเป็นการซื้อขายผ่านระบบ Website ดังนี้ 
เป็นผลให้รูปแบบข้อพิพาททางธุรกิจเปลี่ยนแปลงไป กล่าวคือ ข้อพิพาททางธุรกิจไม่ได้เกิดขึ้นจากการท าสัญญาที่เป็นลาย
ลักษณ์อักษรเท่านั้น แต่ข้อพิพาทน้ันเกิดขึ้นจากการซื้อขายผ่านระบบออนไลน์ จึงก่อให้เกิดวิวัฒนาการของการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ข้ึนมาเพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นดังกล่าว และมีการพัฒนาการระงับข้อพิพาทออนไลน์โดยวิธีการต่างๆเพื่อแก้ปัญหาข้อ
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พิพาทบนอินเทอร์เน็ต ซึ่งเกิดขึ้นในหลายรูปแบบท่ัวโลกท้ังในแคนาดา สหรัฐอเมริกา ยุโรป และประเทศอื่นๆ โดยการระงับข้อ
พิพาทออนไลน์เป็นการน าการระงับข้อพิพาททางเลือกแบบดั้งเดิมมาอยู่ในระบบออนไลน์ 
 การระงับข้อพิพาททางออนไลน์ (Online Dispute Resolution: ODR) เป็นวิธีการระงับข้อพิพาทในรูปแบบใหม่ ซึ่ง
กระบวนการทั้งหมดหรือเกือบทั้งหมดด าเนินการทางออนไลน์ตั้งแต่การรับเรื่องร้องเรียน (Filing Claim) การเจรจาต่อรอง 
(Negotiation) การไกล่เกลี่ย (Mediation) และการอนุญาโตตุลาการ (Arbitration) จึงเป็นการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพื่อ
อ านวยความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการระงับข้อพิพาท หลักการส าคัญในการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์  คือ ความเป็นกลางของระบบและความเป็นอิสระของผู้ที่ท าหน้าที่ ระงับข้อพิพาท ( Impartiality and 
Independence) ค่าบริการอยู่ในเกณฑ์ที่สมเหตุสมผลส าหรบัผู้บรโิภค (Affordability) ผู้ให้บริการระบบมีความโปร่งใสและมี
กระบวนการด าเนินการอย่างเป็นธรรม (Fairness) นอกจากนี้ในส่วนของเทคโนโลยีที่น ามาใช้ต้องมีประสิทธิภาพและมีการ
รักษาความลับและความปลอดภัยอย่างเหมาะสม (Confidentiality and Security) 
 เมื่อพิจารณาจากความหมายของการระงับข้อพิพาทออนไลน์แล้ว เห็นได้ว่า การระงับข้อพิพาทออนไลน์นั้นเป็นการ
ระงับข้อพิพาททางเลือกโดยมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งในการระงับข้อพิพาทออนไลน์นั้นประกอบด้วยหลักการ 
แนวคิด ทฤษฎี จากการระงับข้อพิพาททางเลือกแบบดั้งเดิม รวมถึงหลักการต่างๆในการท าสัญญาในทางแพ่งด้วย เนื่องจากใน
การที่จะระงับข้อพิพาทออนไลน์ได้จะต้องมีการยินยอมสมัครใจของคู่พิพาทเป็นพื้นฐานก่อน นอกจากนี้ยังมีแนวคิด ทฤษฎี
ของธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาเกี่ยวข้องด้วย เพราะการท าธุรกรรมททางอิเล็กทรอนิกส์ท าให้เกิดวิวัฒนาการของการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์ขึ้นมา ด้วยเหตุผลที่ว่าในการซื้อขายสินค้าหรือบริการผ่านระบบออนไลน์นั้น ทุนทรัพย์ในการท า
ธุรกรรมนั้นไม่ได้มีมูลค่าสูง ธุรกรรมไม่ได้มีความซับซ้อนมากนัก รวมถึงยังมีแนวคิดของการคุ้มครองผู้บริโภคเข้ามาเกี่ยวข้องด้วย  
 นอกจากนี้ระบบศาลแต่ละประเทศก็เป็นที่มาของการระงับข้อพิพาทออนไลน์เช่นกัน เนื่องจากระบบการพิจารณา
คดีของศาลนัน้ท าให้เกิดปัญหาหลักๆ 4 ประการคือ 
 ประการแรก ความไม่เพียงพอของกฎหมายระหว่างประเทศที่ใช้บังคับอยู่ในขณะนั้นเมื่อน ามาปรับใช้กับข้อพิพาท
ออนไลน์ซึ่งท าให้เกิดข้อยุ่งยากในการยอมรับเกี่ยวหลักเขตอ านาจศาลและหลักในการเลือกกฎหมาย  
 ประการที่สอง การขาดความสามารถและความไม่เต็มใจของผู้พิพากษาในการติดตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป
อย่างรวดเร็ว ท าให้ต้องมีการพัฒนาทักษะในการใช้เทคโนโลยี 
 ประการที่สาม การด าเนินคดีในศาลที่ใช้เวลานาน 
 ประการที่สี่ การด าเนินคดีในศาลที่ขาดความสะดวก รวดเร็ว และในบางกรณีที่ต้องมีความเชี่ยวชาญในการพิจารณา 
ซึ่งในมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการพิจารณาข้อพิพาทออนไลน์ 
 นอกจากนี้ ยังมีปัญหาของการขัดกันของกฎหมายระหว่างประเทศแผนกคดีบุคคลที่น าไปสู่การบังคับใช้กฎหมาย
ภายในนกรณีที่เป็นคดีระหว่างประเทศ เนื่องจากกฎหมายภายในของแต่ละประเทศก็จะพัฒนาขึ้นเพื่อใช้กับประเทศนั้น ๆ 
ไม่ได้ใช้กับข้อพิพาทระหว่างประเทศ ดังนั้นกฎหมายภายในจึงไม่สามารถแก้ไขปัญหาในกรณีที่เป็นข้อพิพาทระหว่างประเทศ
ได้ และปัจจัยอื่นๆ ของกฎหมายระหว่างประเทศแผนกคดีบุคคลที่ไมม่ีการกล่าวถึงข้อพิพาทท่ีเกิดขึ้นจากเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 จากปัญหาที่กล่าวมาข้างต้นผู้เขียนมีความเห็นว่าการระงับข้อพิพาทออนไลน์นั้นเป็นระบบท่ีเกิดขึ้นมาเพื่อแก้ปัญหา
ที่เกิดขึ้นจากธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นหลัก เนื่องจากในปัจจุบันการซื้อขายได้เปลี่ยนไปเป็นอย่างมาก คือ ผู้บริโภคไม่ได้
ไปเดินซื้อสินค้าตามท้องตลาด แต่จะใช้วิธีการซื้อผ่านระบบออนไลน์ จึงท าให้ผู้ขายสินค้าซึ่งอยู่ประเทศหน่ึงสามารถท าการซื้อ
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ขายกับผู้บริโภคอีกประเทศหนึ่งได้อย่างรวดเร็ว ดังนั้น การระงับข้อพิพาททางเลือกแบบเดิม และระบบการด าเนินคดีโดยศาล
จึงอาจไม่เหมาะสมกับข้อพิพาทท่ีเกิดขึ้น 
 ระบบ ODR อาจจะประกอบด้วยเครื่องมือท่ีช่วยให้ผู้ร้องเรียนสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนและแนบเอกสารประกอบ
ได้อย่างสะดวกรวดเร็วบนหน้าเว็บไซต์ (Web Application) หรือผ่านแอพพลิเคช่ันบนอุปกรณ์ เคลื่อนที่  (Mobile 
Application) เครื่องมือส าหรับติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ประกอบการ ผู้บริโภค และคนกลางบนช่องทางที่ปลอดภัย (Secure 
Communication Tools) เครื่องมือในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและติดตามสถานะด าเนินงานส าหรับผู้ที่เกี่ยวข้อง 
(Case Management Tools) เครื่องมือช่วยในการจัดท าข้อตกลงโดยรวบรวมข้อมูลพื้นฐานและแบบฟอร์มข้อตกลงมาตรฐาน
ไว้เพื่ออ านวยความสะดวกในการจัดท าค าตัดสินหรือข้อร้องเรียน (Agreement Builder Tools) ปัจจุบันในต่างประเทศมี
ระบบการระงับข้อพิพาททางออนไลน์(ODR Platform) เช่น Modria Youstice และมีผู้ให้บริการการระงับข้อพิพาททาง
ออนไลน์(ODR Provider) ทั้งแบบระบบเปิดให้บริการโดยทั่วไป เช่น BBB PeopleClaim เป็นต้น และแบบระบบปิด
ให้บริการเฉพาะลูกค้าของตัวเอง เช่น eBay Alibaba เป็นต้น ส่วนประเทศไทยนั้นมีการใช้ระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์
แล้ว แต่ยังไม่ได้รับความนิยมเท่าท่ีควร ซึ่งภาครัฐอยู่ระหว่างการศึกษาแนวทางการน ากระบวนการ ODR มาใช้กับการระงับข้อ
พิพาทที่เกิดจากการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมและสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้บริโภคและส่งเสริม
ให้มีการท าธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้เติบโตมากขึ้น 
 
วัตถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษา แนวคิด ทฤษฎี รูปแบบ ความหมายและประวตัิความเป็นมาเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์
(Online Dispute Resolution : ODR )  

2. เพื่อศึกษากฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการระงับข้อพิพาทออนไลน ์
3. เพื่อศึกษาปัญหาและวิเคราะห์วธิีการในการระงับข้อพิพาทออนไลน ์
4. เพื่อศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาในการระงับข้อพิพาทออนไลน์ในประเทศไทย 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพโดยเป็นการวิจัยเอกสาร (Documentary research) จากการรวบรวม
ค้นคว้าจากหนังสือ ต ารา บทความ วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจัย รายงานทางวิชาการ ข้อมูลอิเล็กทรอนิสก์ต่างๆ ทั้งภาษาไทย
และภาษาต่างประเทศ โดยเขียนเชิงพรรณนาและวิเคราะห์โดยศึกษาเปรียบเทียบ 
 
ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาพบว่า การเกิดขึ้นของธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ท าให้มีการคิดการระงับพิพาทขึ้นมาเพื่อให้ตอบสนอง
กับการซื้อขายสินค้าหรือบริการที่เปลี่ยนไปจากเดิม เนื่องจากมูลค่าของสินค้าและบริการที่เกิดจากธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
นั้นมีมูลค่าไม่สูงมากนัก และไม่ได้จ ากัดเพียงเป็นข้อพิพาทภายในประเทศเท่านั้น จึงมีการคิดค้นกระบวนการระงับข้อพิพาท
ขึ้นมาเพื่อให้เหมาะสมกับธุรกรรมดังกล่าว จึงเป็นที่มาของการระงับข้อพิพาทรูปแบบใหม่ กล่าวคือ การระงับข้อพิพาท
ออนไลน์  ปัจจุบันการระงับข้อพิพาทออนไลน์นั้นเป็นที่ยอมรับในระดับสากลซึ่งในต่างประเทศได้มีการใช้อย่างแพร่หลายไม่ว่า
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จะเป็นในรูปแบบ การเจรจาออนไลน์ การไกล่เกลี่ยออนไลน์ และอนุญาโตตุลาการออนไลน์ เป็นต้น ทั้งนี้การระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ในประเทศไทยได้มีการใช้บังคับอย่างเป็นรูปธรรมแล้วในบางรูปแบบ เช่น การระงับข้อพิพาทออนไลน์ของสถาบัน
อนุญาโตตุลาการ ซึ่งเป็นระบบไกล่เกลี่ยออนไลน์ที่ใช้กับผู้บริโภคที่เกิดข้อพิพาทในการซื้อขายผ่านระบบ E-Commerce 
แต่อย่างไรก็ตามยังไม่มีกฎหมายมารองรับและบังคับใช้ในการณีดังกล่าว จึงท าให้คู่พิพาทสามารถหยุดการไกล่เกลี่ยระหว่าง
ด าเนินการหรืออาจจะสมัครใจเข้าร่วมจนเสร็จสิ้นกระบวนการ จากเหตุผลดังกล่าวจึงท าให้การระงับข้อพิพาทออนไลน์ไม่เป็น
ที่นิยมเท่าท่ีควร  
 นอกจากนี้ผู้เขียนพบว่าการระงับข้อพิพาทออนไลน์นั้นเป็นอีกหนึ่งทางเลือกเพื่อช่วยลดปริมาณคดีที่จะน าขึ้นสู่ศาล
และเพื่อรับประกันว่าผู้บริโภคจะสามารถเข้าถึงกระบวนการระงับข้อพิพาทนอกศาลได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้รับความเป็น
ธรรม และรวดเร็ว ซึ่งในต่างประเทศไม่เพียงแต่ได้มีการน าการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาทที่เกิดจากธุรกรรม
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) เท่านั้น แต่ยังน ามาใช้กับข้อพิพาททางธุรกิจอื่นๆอีกมากมาย อาทิเช่น มีการน าวิธีการ
อนุญาโตตุลาการออนไลน์มาใช้กับข้อพิพาทในเรื่องเกี่ยวกับการเรียกค่าสินไหมทดแทนในคดีประกันภัยในประเทศ
สหรัฐอเมริกา เป็นต้น โดยผู้ให้บริการระบบ ODR ส่วนใหญ่ของประเทศสหรัฐอเมริกานั้นเป็นหน่วยงานภาคเอกชน  
 ในส่วนของสหภาพยุโรปนั้นถือว่าได้ให้ความส าคัญต่อการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1993 โดยใน
ปัจจุบันได้มีการพัฒนาระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์เป็นของตนเอง ภายใต้ช่ือ “The Online Dispute Resolution 
(ODR) Platform” ซึ่งจัดตั้งขึ้นโดยคณะกรรมการสหภาพยุโรป ท้ังนี้ระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของสหภาพยุโรปนั้นได้
ใช้ระงับข้อพิพาทระหว่างผู้บริโภคและผู้ประกอบการที่อยู่ในสหภาพยุโรป ประเทศนอร์เวย์ ประเทศไอซ์แลนด์ และประเทศ

ลิกเตนสไตน์ โดยใช้ระงับข้อพิพาทท่ีเกิดขึ้นจากการซื้อสินค้าหรือบริการที่เกิดจากธุรกรรมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เท่าน้ัน4 
 โครงสร้างของระบบ ODR Platform นั้นไม่ได้เช่ือมต่อผู้ประกอบการโดยตรง แต่ถ้ามีข้อพิพาทเกิดขึ้นผู้บริโภค
สามารถเสนอข้อพิพาทได้ทันที ท้ังนี้ระบบ ODR Platform มีวัตถุประสงค์หลักในการช่วยผู้บริโภคและผู้ประกอบการให้ได้รับ
ความเป็นธรรม โดยไม่ต้องไปฟ้องคดีต่อศาล เนื่องจากมีความสะดวก รวดเร็ว และเสียค่าใช้จ่ายน้อยกว่าวิธีการฟ้องคดีต่อศาล 
ซึ่งระบบ ODR ของสหภาพยุโรปนั้นมีความสะดวกต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างมาก เนื่องจากมีการให้บริการแบบเป็นข้ันตอน โดย
ได้อธิบายรายละเอียดของขั้นต่อนต่างๆ ไว้ชัดเจนในเวปไซด์ นอกจากน้ียังได้มีการแปลเป็นภาษาต่างๆ ให้ครอบคลุมภาษาของ
ประเทศสมาชิกในสหภาพยุโรป 
 การเริ่มขั้นตอนของระบบ ODR ของสหภาพยุโรปนั้นเริ่มต้นจากผู้ยื่นค าร้องสามารถยื่นค าร้องผ่านระบบออนไลน์ 
โดยกรอกรายละเอียดของผู้ยื่นค ารอ้ง ผู้ประกอบการ รายละเอียดการซื้อขายสินค้าและข้อเรียกร้องที่ผู้ยื่นค าร้องต้องการระงับ
ข้อพิพาท โดยต้องยื่นเอกสารที่เกี่ยวข้องประกอบเข้ามาประกอบการพิจารณาด้วย เช่น ใบเสร็จรับเงิน ใบสั่งซื้อสินค้า เป็นต้น 
เมื่อระบบได้รับค าร้องของผู้ยื่นค าร้องก็จะท าการติดต่อไปที่ผู้ประกอบการ ซึ่งผู้ประกอบการมีสิทธ่ีจะเลือกว่าต้องการระงับข้อ
พิพาทโดยวิธีการนี้หรือไม่ โดยมีเวลา 30 วันนับแต่วันท่ีได้รับแจ้ง หากผู้ประกอบการต้องการระงับข้อพิพาทด้วยระบบ ODR 
ผู้ประกอบการจะต้องแจ้งกลับมาผ่านระบบ ODR เช่นเดียวกัน และรายละเอียดในการใช้งานของระบบ ODR จะถูกส่งกลับไป
ยังผู้ประกอบการ ท้ังนี้ผู้ประกอบการมีสิทธิที่จะโต้แย้งข้อพิพาทที่ได้รับจากผู้ยื่นค าร้อง รวมถึงมีสิทธิยกข้อโต้แย้งหรือยกข้อ

                                                 
4 European Union. (2015). About the ODR platform. Retrieved August 12, 2019, from 
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home.howitworks. 
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เรียกร้องขึ้นมาใหม่ได้ เมื่อระบบได้รับค าโต้แย้งจากผู้ประกอบการแล้ว ข้อเรียกร้องจะถูกพิจารณาและจะส่งผลของค าช้ีขาด
ผ่านระบบ ODR โดยระบบจะมีการแจ้งเตือนเมื่อผลค าช้ีขาดได้เสร็จสิ้นแล้ว 
 อย่างไรก็ตามระบบ ODR ของสหภาพยุโรปก็ไม่สามารถระงับข้อพิพาทได้ทุกกรณี เนื่องจากเหตุผลหลายประการ 
ประการแรก คือ ผู้ประกอบการอาจจะปฎิเสธการระงับข้อพิพาทโดยระบบ ODR และการที่ผู้ประกอบการมีระบ ODR แขวน
ไว้หน้าเวปไซด์ ก็ไม่ได้หมายความว่าผู้ประกอบการจะต้องเข้าร่วมการระงับข้อพิพาทโดยระบบ ODR โดยอัตโนมัติเสมอไป 
เนื่องจากระบบ ODR ไม่ได้มีสภาพบังคับทางกฎหมายแต่อย่างใด ประการที่สอง เมื่อข้อเรียกร้องของผู้ยื่นค าร้องถูกส่งไปยัง
ผู้ประกอบการ และผู้ประกอบการไม่สง่ค าตอบรบัเพื่อระงับข้อพิพาทภายใน 30 วัน ข้อเรียกร้องดังกล่าวก็เป็นอันสิ้นผลไปจาก
ระบบ ประการสุดท้าย ระบบ ODR อาจจะไม่เหมาะสมกับข้อพิพาทบางประเภท เช่น ในกรณีที่ผู้บริโภคไม่มีรายละเอียดที่

สามารถติดต่อผู้ประกอบการ5 นอกจากน้ีระบบ ODR ยังมีข้อจ ากัดในการใช้ ดังนี้  

 1) ผู้ยื่นค าร้องและผู้ประกอบการจะต้องอยู่ในในสหภาพยุโป ประเทศนอร์เวย์ ประเทศไอซ์แลนด์ และประเทศลิก
เตนสไตน์ เท่านั้น 
 2) ข้อเรียกร้องจะต้องเป็นข้อพิพาทเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการที่ท าผ่านระบบออนไลน์เท่านั้น 
 3) ผู้ยื่นค าร้องจะต้องมี e-mail ที่ถูกต้องแน่นอน เพื่อที่จะได้ส่งให้ผู้ประกอบการ 
 4) ผู้ยื่นค าร้องจะต้องไม่เคยน าข้อพิพาทยื่นฟ้องคดีต่อศาลมาก่อน 
 ดังนั้นผู้เขียนเห็นว่าการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของสหภาพยุโรปนั้นมีเงื่อนไขและขั้นตอนที่ชัดเจน จึงเหมาะสมที่จะ
น ามาปรับใช้เป็นแนวปฏิบัติกับประเทศไทย แต่อย่างไรก็ตามการระงับข้อพิพาทออนไลน์ของสหภาพยุโรปยังมีข้อจ ากัด
เนื่องจากสามารถใช้ระงับข้อพิพาทท่ีเกิดจากการซื้อสินค้าและบริการที่เกิดจากธุรกรรมพาณิชยอิเล็กทรอนิกส์เท่าน้ัน 
 ทัง้นีใ้นส่วนของประเทศไทยนั้นสถาบันอนุญาโตตุลาการ ( Thailand Arbitration Center :THAC ) ได้พัฒนาระบบ
ทอล์คดีดี (TalkDD) ซึ่งเป็นผู้ให้บริการระงับข้อพิพาทพาณิชย์ออนไลน์ (Online Dispute Resolution: ODR) รายแรกของ
ประเทศไทย ที่ด าเนินการผ่านออนไลน์ท้ังสิ้น โดยมีผู้เชี่ยวชาญที่ได้การรับรองเข้ามาท าหน้าท่ีเป็นคนกลางให้กับคู่กรณี ช่วยให้
ผู้ซื้อมีความมั่นใจในร้านค้าเพิ่มขึ้น ซึ่งขณะนี้ระบบได้เปิดให้ใช้งานแล้ว โดยรองรับร้านค้าบนเว็บไซต์ และบนอีมาร์เก็ตเพลส 
แต่ยังไม่รองรับกับโซเชียลคอมเมิร์ซ เนื่องจากยังมีความเป็นตัวบุคคลค่อนข้างสูง ทั้งนี้เหตุผลที่สถาบันอนุญาโตตุลาการได้น า
ระบบ ODR พัฒนาเป็น TalkDD แก้ปัญหาข้อพิพาทผ่านคนกลาง เนื่องจากในปี พ.ศ. 2557 การซื้อสินค้าและบริการผ่าน
ระบบออนไลน์ในไทยมีการเติบโตอย่างก้าวกระโดด โดยมีมูลค่าสูงถึง 2 ล้านล้านบาท และมีผู้ประกอบการกว่า 5 แสนราย 
ขณะเดียวกันพบว่า ข้อพิพาทในการซื้อขายระหว่างลูกค้าและร้านค้าออนไลน์มีอัตราเพิ่มสูงขึ้นเช่นกัน แต่ด้วยปัจจุบัน
กระบวนการระงับข้อพิพาทที่เกิดจากธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของไทยยังเป็นการด าเนินงานแบบตัวต่อตัวซึ่งผู้
ร้องเรียนจะต้องติดต่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด้วยตนเอง เช่น ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) และส านักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา (อย.) กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เป็นต้น แม้ว่าหน่วยงานเหล่านี้จะเปิดช่องทางในการรับเรื่อง
ร้องเรียนเบื้องต้นและมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง แต่ปัญหาที่พบคือ ไม่มีหน่วยงานใดที่สามารถให้บริการ
การระงับข้อพิพาทแบบครบวงจรและรวดเร็ว อีกท้ังยังขาดบุคลากรและเทคโนโลยีที่เหมาะสมในการด าเนินงานท่ีเพียงพอต่อ
ปริมาณข้อร้องเรียนที่เพ่ิมมากข้ึน  ส าหรับรูปแบบการให้บริการของ TalkDD นั้น ผู้ซื้อและผู้ค้าสามารถด าเนินการได้ ดังนี้ 
                                                 
5 European Union. (2015).How to make a complaint. Retrieved  August 12, 2019, from 
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home.howitworks. 
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 1. ร้านค้าออนไลนล์งทะเบียนเข้าร่วมเป็นสมาชิกโครงการ ได้รับตราสัญลักษณ์ TalkDD ไปติดที่เว็บไซต์ของตน 
 2. ผู้ซื้อท าการร้องเรียนผ่านระบบโดยกดที่ตราสัญลักษณ์จากหน้าเว็บไซต์ของหรือผ่านเว็บไซต์ TalkDD.com เมื่อเกิด
ข้อพิพาทขึ้น เช่น ได้รับสินค้าไม่ถูกต้อง ไม่ได้รับสินค้า เป็นต้น เพื่อเจรจากับร้านค้า 
 3. หากเจรจาประนอมข้อพิพาทกันผ่านระบบอัตโนมัติไม่ส าเร็จ 2 ครั้ง จะเข้าสู่กระบวนการประนอมข้อพิพาทออนไลน์ 
โดยมีผู้ประนอมข้อพิพาทออนไลน์จาก THAC เป็นตัวกลาง 
 4. หากประนีประนอมส าเร็จ ระบบจะจัดท าสัญญาประนีประนอมยอมความ (Settlement Agreement) พร้อมส่งมอบ
ให้ทั้งผู้ซื้อและผู้ขาย 
 5. หากการประนอมข้อพิพาทไม่ส าเร็จระบบจะจัดท าข้อแนะน า (Recommendation) จากผู้ประนอมให้ท้ัง 2 ฝ่าย 
 6. หากคู่กรณีประสงค์ที่จะเข้าสู่กระบวนการประนอมเต็มรูปแบบ หรือเข้าสู่กระบวนการศาล ก็สามารถท าได้ทันที 
 อย่างไรก็ตามหากผู้ขายไม่ปฏิบัติตามระเบียบที่ทาง THAC ระบุไว้ จะต้องถูกตัดออกจากการเป็นสมาชิก และไม่
สามารถใช้ตราสัญลักษณ์ของ TalkDD ได้อีกต่อไป โดย THAC จะท าการรวบรวมข้อมูลรายช่ือร้านค้าที่เข้าร่วมโครงการและ
ท าการอัพเดตตลอดเวลา เพื่อเป็นหลักประกันความมีตัวตนของร้านค้า และรองรั บข้อพิพาทของผู้ประกอบการร้านค้า
ออนไลน์ไทยจากผู้ซื้อทั่วโลก จากการศึกษาผู้เขียนพบว่าระบบทอล์คดีดี ยังไม่เป็นที่นิยมเท่าที่ควร เนื่องจากไม่มีกฎหมายมา
รองรับที่ท าให้การระงับข้อพิพาทออนไลน์มีสภาพบังคับทางกฎหมาย รวมถึงไม่มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน เช่น คดีใดบ้างที่น ามาใช้
กับการระงับข้อพิพาทออนไลน์ การรักษาความลับของคู่ความ เป็นต้น  ดังนั้น ผู้เขียนจึงด าเนินการศึกษาเรื่องการพัฒนา
มาตรการทางกฎหมายเกี่ยวกับการระงับข้อพิพาทออนไลน์เพื่อให้มีการบังคับใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพและเพื่อรองรับแนว
ทางการน ากระบวนการระงับข้อพิพาออนไลน์มาใช้กับการระงับข้อพิพาทท่ีเกิดจากการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสร์วมถึงข้อ
พิพาททางธุรกิจประเภทต่างๆ โดยต้องค านึงถึงประเด็นส าคัญอื่น ๆ เช่น การรักษาความลับของข้อมูลอันเป็นความลับของ
ลูกค้าตามข้อตกลง สภาพบังคับทางกฏหมาย เพื่อให้สอดคล้องเป็นไปตามหลักสากลและให้เกิดความเป็นธรรมรวมถึงสร้าง
ความเชื่อมั่นให้กับผู้บริโภค และส่งเสริมให้มีการใช้การระงับข้อพิพาทออนไลน์ให้เติบโตมากยิ่งข้ึน 
 
ข้อเสนอแนะ  
 ปัญหาที่ท าให้การระงับข้อพิพาทออนไลน์ยังไม่เป็นที่แพร่หลายในประเทศไทยนั้น เนื่องจากขาดการสนันสนุนจาก
ภาครัฐและขาดบุคคลาการที่มีความรู้ความเช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี รวมถึงประชาชนส่วนใหญ่ยังคงให้ความเชื่อถือกับระบบ
ศาลมากกว่า นอกจากนี้ยังไม่มีกฎหมายที่มีหลักเกณฑ์แน่นอนมาใช้บังคับ ดังนั้นจึงขอเสนอแนะว่าควรมีบทบัญญัติของ
กฎหมายที่ใช้กับการระงับข้อพิพาทออนไลน์เป็นการเฉพาะโดยบัญญัติเป็นหมวดหนึ่งในพระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ 
พ.ศ. 2545 เพื่อก าหนดวิธีการขั้นตอนต่างๆ โดยน า The Online Dispute Resolution (ODR) Platform ของสหภาพยุโรป
มาเป็นแนวทางในการร่างกระบวนการต่างๆของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ โดยควรก าหนดเป็นประเด็นดังนี้  

1. ประเภทคดีที่น ามาใช้ควรน ามาใช้ได้กับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงข้อพิพาทที่เกิดขึ้น
จากการซื้อขายสินค้าหรือบริการแบบเผชิญหน้าด้วย โดยข้อพิพาทดังกล่าวไม่ควรมีทุนทรพัพย์สูงมาก 

2. กระบวนพิจารณาการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ควรมีการก าหนดรูปแบบวิธีการที่ชัดเจนแน่นอนในการเริ่มต้น
กระบวนการจนกระทั่งสิ้นสุดกระบวนการ  
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3. ความโปร่งใสของกระบวนการและการรักษาความลับของคู่ความ เนื่องจากหลักการของการระงับข้อพิพาทออนไลน์
นั้นจะต้องมีความโปร่งใส ดังนี้ผู้ให้บริการระบบ ODR และผู้ที่เกี่ยวข้องจะต้องไม่เป็นผู้มีส่วนได้เสีย และเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบ
จะต้องเปิดเผยข้อมูลหรือสถิติต่างๆที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์เพื่อที่คู่พิพาทจะได้สามารถเข้าถึงข้อมูลที่
บันทึกไว้ และข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งหมดควรจะต้องเปิดเผยบนเวบไซด์เพื่อที่จะได้อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ระบบ ในขณะเดียวกับ
เมื่อพิจารณาถึงหลักการรักษาความลับของคู่ความแล้ว ผู้ดูแลระบบควรจะมีการการรักษาความลับของคู่ความโดยเปิดเผยข้อมูล
เฉพาะผู้ที่เกี่ยวข้องเท่านั้น และควรมีมาตรการป้องกันการเข้าถึงข้อมูลส าหรับคู่พิพาท 

4. เรื่องสภาพบังคับทางกฎหมาย จากการศึกษาระบบ ODR ในต่างประเทศจะเห็นว่าผลของค าช้ีขาดตัดสินของระบบ 
ODR ไม่ได้มีสภาพบังคับทางกฎหมายแต่อย่างใด มีผลเพียงเป็นข้อเสนอแนะให้คู่พิพาทท าตามเท่านั้น ดังนั้น ผู้เขียนมีความเห็นที่
แตกต่างเนื่องจากผู้เขียนมีความต้องการให้การระงับออนไลน์นั้นมีสภาพบังคับทางกฎหมาย เพื่อที่จะได้มีการใช้การระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ในประเทศไทยอย่างแพร่หลายและมีประสิทธิภาพ 
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