
 

 

บทที่ 4 
 

วิเคราะห์ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับมาตรการระงับข้อพพิาทส าหรับผู้ใช้บริการทาง
การเงินกับธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

 
ในปัจจุบนัความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีช่วยให้เกิดการพฒันาในหลายภาคส่วน ทั้งภาค

สถาบนัการเงินเองถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีประยุกต์เทคโนโลยีเขา้มาตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทางการเงินในหลายรูปแบบ ท าใหก้ารท าธุรกรรมการเงินเป็นไปดว้ยความสะดวก 
รวดเร็ว และลูกคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้ายข้ึน ในทุกท่ี ทุกเวลา แต่ส่ิงท่ีมาพร้อมกบัเทคโนโลย ี
คือ ภยัจากการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีปัจจุบนัเพ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็ว หลากหลายรูปแบบและมีความ
ซบัซอ้นมากข้ึน อาจส่งผลเสียหายต่อ สถาบนัการเงินและลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ล่าสุดท่ีประชุม World 
Economic Forum ปี 2015 ไดจ้ดัให้ Cyber Attack เป็น จากการศึกษาแนวทางการมาตรการทาง
กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค และการระงบัข้อพิพาทในการใชบ้ริการทางการเงิน
จากการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยตามแนวทางการปฏิบัติ
ส าหรับการให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินของธนาคารโลกนั้น จากการศึกษาแนว
ทางการปฏิบัติส าหรับการให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินภาคธนาคารพาณิชยข์อง
ต่างประเทศ ไดแ้ก่ องักฤษ สิงคโปร์ และของประเทศไทยแลว้นั้น โดยในบทน้ีผูว้ิจยัจะวิเคราะห์
ปัญหาดงักล่าว และแนวทางแก้ไขโดยเทียบเคียงกบัรูปแบบและกฎหมายของต่างประเทศดงัท่ี
กล่าวมาโดยแยกประเด็นวิเคราะห์ ดงัน้ี 

4.1 วิเคราะห์ปัญหากฎหมายที่ใช้บังคับในมาตรการระงับข้อพิพาทส าหรับผู้ใช้บริการ
ทางการเงนิกับธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

 จากสภาพปัญหาของการใหบ้ริการทางการเงินในปัจจุบนัเร่ิมมากข้ึนไม่ว่าจากผูใ้ชบ้ริการ
เองหรือในกรณีจากบุคคลอ่ืนท่ีมีส่วนท าให้ผูอ่ื้นไดรั้บความเสียหายจากการใชบ้ริการท าธุรกรรม
ทางการเงินไม่ว่าจะเป็นการโอน  ฝาก  ถอน  ซ้ือขายหรือช าระค่าบริการต่างๆ  และรูปแบบการการ
ใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชยเ์พ่ิมข้ึน โดยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงินมีความเส่ียงท่ีเกิดปัญหาหรือขอ้พิพาทกบัธนาคารพาณิชยไ์ด้ ดงัเช่น การเปิดบญัชีเงินฝาก
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ธนาคาร การถอนเงิน การโอนเงินหรือการท าธุรกรรมต่างๆจากการท าธุรกรรมทางการเงินท่ี
ธนาคารหรือจากการใชเ้คร่ืองมือระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการท าธุรกรรมทางการเงิน เป็นตน้ ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินอาจไดรั้บความเสียหาย จากกรณีท่ีตนเองมิไดเ้ป็นผูท้  าธุรกรรมนั้น โดยอาจมี
การถูกผูอ่ื้นหรือมิจฉาชีพแอบอา้งตวัเป็นบุคคลอ่ืนเปิดบญัชีธนาคารเพื่อใชใ้นการกระท าความผิด
ต่อกฎหมาย ซ่ึงท าใหบุ้คคลเจา้ของขอ้มูลท่ีถูกแอบอา้งนั้นตกเป็นผูถู้กกล่าวหาในความผิดอาญา ท า
ให้ผูเ้ป็นเจา้ของขอ้มูลนั้นไดรั้บผลร้ายท าให้เกิดการด าเนินคดีทางกฎหมาย เจา้ของขอ้มูลไดรั้บ
ความเสียหายท าใหเ้จา้ของขอ้มูลตอ้งตกเป็นผูก้ระท าความผดิ ตอ้งเสียเวลา ค่าใชจ่้ายในการต่อสู้ใน
กระบวนการยติุธรรมซ่ึงแทจ้ริงแลว้ในกรณีบุคคลน าบตัรประจ าตวัประชาชนผูอ่ื้น เพื่อไปแอบอา้ง
เปิดบญัชีธนาคารนั้น ธนาคารแห่งประเทศไทยไดม้ีประกาศ ท่ี สนส.7/2559 เร่ืองหลกัการรับฝาก
เงินหรือการรับเงินจากประชาชนโดยระบุไวว้่า สถาบนัการเงินนั้นจะตอ้งท าการรู้จกัลูกคา้ซ่ึงเป็น
ส่วนประกอบส าคญัของมาตรฐานการป้องกนัปราบปรามการฟอกเงินแก่การก่อการร้าย และมี
ระเบียบในการเปิดบญัชีหรือการรับเงินแบบพบหน้าลูกคา้ต่อหน้าสถาบนัการเงิน จะตอ้งท าการ
รู้จกัลูกคา้ผา่นกระบวนการระบุตวัตนท่ีตอ้งมีขอ้มูลและเอกสารแสดงตนของลูกคา้ท่ีเพียงพอ และ
กระบวนการพิสูจน์ตวัตนนั้นสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลนั้นๆไดอ้ย่างมีประสิทธิภ
ผล แต่เหตุการณ์ดงักล่าวธนาคารกลบัปล่อยใหม้ีการเปิดบญัชีบุคคลอ่ืนไดโ้ดยขอ้มูลและตวับุคคล
ไม่ตรงกนั ท าใหเ้กิดการร้องเรียนและขอ้พิพาทข้ึนระหว่างผูบ้ริโภคและธนาคารพาณิชย ์ปัจจุบนั
ประเทศไทยมีกฎหมายหลายฉบบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงินท่ีอาจไดรั้บความเสียหายจากการใชบ้ริการนั้นแต่ก็ยงัมิไดมี้การบญัญติักฎหมายท่ีให้ความ
คุ้มครองความเสียหายจากการท าธุรกรรมทางการเงินแก่ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นการเฉพาะดังเช่น
ต่างประเทศโดยสามารถเทียบเคียงไดด้งัน้ี 
 ในส่วนสหราชอาณาจกัรนั้นไดม้ีการปรับเปล่ียนโครงสร้างผูม้ีหนา้ท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบ
ธุรกิจทางการเงินโดยมีการออกรัฐบัญญัติ Financial Services Act 2012 :FSA 2012 เพื่อเป็น
แนวทางในการออกมาตรการเก่ียวกบัการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินซ่ึงจะครอบคลุมทั้ง
ผูป้ระกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชย ์ผูป้ระกอบธุรกิจหลกัทรัพย ์และผูป้ระกอบธุรกิจประกนัชีวิต
และประกนัวินาศภยั ทั้งน้ีโดยหลกัเกณฑ์ดงักล่าวเป็นทั้งแนวทางปฏิบัติและขอ้บงัคับส าหรับผู ้
ประกอบธุรกิจทางการเงินในสหราชอาณาจกัร โดยท่ีรัฐบญัญติั Financial Services Act 2012 : FSA 
2012 ท่ีได้บัญญัติข้ึนนั้นมีวตัถุประสงค์ในการรักษาความมัน่คงและความเช่ือมัน่ในระบบทาง
การเงิน และมีอ  านาจในการใหก้ารสนบัสนุนและพฒันาการดา้นความรู้ทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค ซ่ึง
ไดม้ีการปรับโครงสร้างหน่วยงานซ่ึงมีหน้าท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินในส่วนสห
ราชอาณาจกัรใหม่โดยรัฐสภาของสหราชอาณาจกัรไดอ้อกกฎหมาย Financial Services Act 2012  
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มีผลในการยบุเลิก Financial Services Authority ซ่ึงเดิมทีมีหนา้ท่ีในการก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจ
ธนาคารพาณิชยต์ามกฎหมาย Financial Services and Markets Act 2000 (FSMA 2000) และโอน
อ านาจหน้าท่ีไปยงัหน่วยงานซ่ึงจดัตั้งข้ึนใหม่ คือ Financial Conduct Authority (FCA)ในสหราช
อาณาจกัร ใหม้กีารเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจของประชาชนในดา้นการเงินและการเสริมสร้าง
ความสามารถทางการเงินของผูบ้ริโภคโดยรวมซ่ึงเน้นหลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค1

โดยรัฐบญัญติั Financial Services Act 2012 ไดใ้หอ้  านาจการให้ค  าปรึกษาทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค
หรือ Money Advice Service (MAS)  และมีการจดัตั้งหน่วยงานเพ่ือเสริมสร้างการคุม้ครองและให้
ความช่วยเหลือผูบ้ริโภคทางการเงินจากการถูกเอารัดเอาเปรียบจากสถาบนัการเงิน ซ่ึงจะเห็นไดว้่า 
รัฐบญัญติัฉบบัน้ีไดใ้หค้วามส าคญัต่อการก าหนดหนา้ท่ีใหค้ณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ  านาจ
การด าเนินคดีท่ีเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิผูบ้ริโภคและเปิดโอกาสให้ภาคเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมใน
กระบวนการคุม้ครองผูบ้ริโภคอีกดว้ย ซ่ึงจะท าใหก้ารคุม้ครองผูบ้ริโภคมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 ในส่วนกรณีของสาธารณรัฐสิงคโปร์ ซ่ึงถือไดว้่าเป็นประเทศท่ีให้ความส าคญัต่อระบบ
เศรษฐกิจเป็นอยา่งมากอีกทั้งยงัมีการวางรูปแบบระบบทางสงัคมและทางกฎหมายเพื่อใหส้อดคลอ้ง
กบัสภาพทางการเงินจากการท าธุรกรรมต่างๆเพื่อเป็นการให้การคุม้ครองต่อผูบ้ริโภคทางการเงิน
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สาธารณรัฐสิงคโปร์จึงได้มีการบัญญัติกฎหมายให้การคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคท่ีส าคญั ได้แก่ The Consumer Protection  Fair Trading Act 2009 :CPFTA ซ่ึงเป็น
กฎหมายท่ีให้ความคุ้มครองผู ้บ ริโภคจากการท าธุรกรรมของผู ้บริโภคส่วนใหญ่ โดย
พระราชบญัญติัน้ีไดรั้บการบญัญติัข้ึนเพ่ือปกป้องผูบ้ริโภคจากความเส่ียงของผลิตภณัฑห์รือบริการ
อีกทั้งการปฏิบติัท่ีไม่เป็นธรรมและเพ่ือใหผู้บ้ริโภคไดรั้บสิทธิเพ่ิมเติมในส่วนท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติั
ท่ีไม่เป็นไปตามสญัญา2และพระราชบญัญติัน้ีไดมี้การแกไ้ขเพ่ิมเติมและบงัคบัใชม้าจนถึงปัจจุบนั 
เพื่อบงัคบัใชใ้นกรณีท่ีคู่สัญญาไม่ปฏิบัติขอ้สัญญา ซ่ึงจะให้ประชาชนผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะไดรั้บ
โอกาสและการพิจารณาให้แก่ผูซ้ื้อสินค้าและบริการอย่างเท่าเทียมกัน โดยสถาบนัการเงินไม่
สามารถท่ีจะเลือกปฏิบติัต่อผูบ้ริโภคได ้โดยสาธารณรัฐสิงคโปร์ใหค้วามส าคญัแก่ผูบ้ริโภคจากการ

                                                             
1 Further provision about the Consumer Financial  Education Body. Schedule 1A, The Financial Services  Act 
2010. Section 6. 
2 The Consumer Protection  Fair Trading Act 2016. Section 4. 
 (1) For the purposes of section 5(3)(a) of the Act, a court may,in considering the reasonableness of the 
actions of a supplier of regulated financial products or services, take into account the inherent risks of the 
financial products or services supplied, if all relevant information concerning such risks has been provided to 
the consumer in good faith. 
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ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการใชบ้ริการทางการเงินจากสถาบันการเงินอีกทั้งยงัมีระบบการ
เยียวยาความเสียหายต่อผู ้บริโภคเป็นระบบ ซ่ึงกฎหมายเหล่าน้ีต่างให้การปกป้องดูแลความ
ปลอดภยัของผูบ้ริโภคท่ีภาครัฐใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งมาก3    

ปัจจุบนัประเทศไทยแมจ้ะมีการบญัญติักฎหมายอยู่หลายฉบบัท่ีเก่ียวขอ้งในการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค แต่ในส่วนของความรับผดิจากความเสียหายท่ีเกิดกบัผูบ้ริโภคและสถาบนัทางการเงินของ
ประเทศไทยนั้ นกลบัยงัไม่มีการออกข้อบังคับหรือบทบัญญัติทางกฎหมายท่ีให้อ  านาจหรือมี
บทลงโทษกบัหน่วยงานหรือสถาบนัทางการเงินท่ีไม่ให้ความส าคญัต่อการให้บริการแก่ผูบ้ริโภค
อยา่งเป็นธรรม  ซ่ึงแทจ้ริงแลว้ พบว่าในการออกมาตรการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ
ทางการเงินของประเทศไทย เป็นอ านาจของธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ซ่ึงเป็นองค์กรท่ี
ก  ากบัดูแลธนาคารพาณิชย ์มีอ  านาจโดยตรงในการออกกฎเกณฑ ์ประกาศ ระเบียบ ขอ้ก  าหนดหรือ
แนวทางหรือนโยบายใหแ้ก่ธนาคารพาณิชยห์รือสถาบนัการเงินตามกฎหมายว่าดว้ยธุรกิจสถาบนั
การเงินน าไปปฏิบัติ  ซ่ึงประกาศหรือหลกัเกณฑ์ท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด โดยอาศยั
อ  านาจตามพระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงิน พ.ศ.2551 อนัเป็นขอ้ก  าหนด เช่น หลกัเกณฑ์ใน
การประกอบธุรกิจของธนาคารพาณิชย ์อนัส่งผลใหธ้นาคารพาณิชยทุ์กแห่งตอ้งปฏิบติัตาม หากไม่
ปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์ตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดข้ึน จะมีสภาพบงัคบัและมีโทษทาง
อาญาและทางแพ่ง หรือนโยบายหรือแนวทางปฏิบติั เช่น หนงัสือเวียนแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีก  าหนด
ข้ึนส าหรับเป็นแนวทางการประกอบธุรกิจของธนาคารพาณิชย ์โดยจะไม่มีโทษทางอาญาหรือทาง
แพ่ง เป็นตน้  
              ทั้งน้ีพบว่า ธนาคารแห่งประเทศไทยยงัไม่มีประกาศหลกัเกณฑฉ์บบัใดท่ีก  าหนด มาตรการ
ทางกฎหมายในการคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารพาณิชยไ์วเ้ป็นการ
เฉพาะจากการศึกษามาตรการทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค ในการใชบ้ริการทาง
การเงินของธนาคารพาณิชยใ์นต่างประเทศและประเทศไทยในปัจจุบนัแลว้พบว่า กฎหมายแม่บท
ส าหรับการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการทางการเงินนั้น สหราชอาณาจกัรและสาธารณรัฐ
สิงคโปร์มีการบญัญติักฎหมายแม่บทไวโ้ดยเฉพาะ เน้นหลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค     
โดยมีการบัญญัติกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับการคุ้มครองผูบ้ริโภคทางการเงิน  ซ่ึงรัฐบัญญัติฉบับ
ดังกล่าวยงัได้ให้ความส าคัญในการก าหนดให้คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคมีอ  านาจการ
ด าเนินคดีท่ีเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นไปตามแนวทางท่ีธนาคารโลกไดใ้ห้ค  าแนะน า
ไวใ้นแนวทางการปฏิบติัส าหรับการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินไวอ้ยา่งชดัเจน    
                                                             
3 วินิจฉัย แจ่มแจง้. (2558). The International Institute for Asia Pacific Studies Bangkok University. สถาบนั
นานาชาติเพื่อเอเชียเเปซิฟิกศึกษา มหาวิทยาลยักรุงเทพ. หนา้ 69-70. 
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ดังนั้ นแล้ว ผูว้ิจัยเห็นว่า จากหลักกฎหมายของประเทศไทย สหราชอาณาจักรและ
สาธารณรัฐสิงคโปร์ ดังท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นว่าในแต่ละประเทศต่างให้ความส าคัญต่อการ
เปล่ียนแปลงทางดา้นการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นอยา่งมาก โดยให้ความส าคญัต่อผูบ้ริโภคหรือ
ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินท่ีอาจถูกเอารัดเอาเปรียบได ้หรือถูกละเลยไม่ได้รับความเป็นธรรมอย่าง
แทจ้ริง เช่นนั้นแลว้ ประเทศไทยเองนั้น จึงควรมีกฎหมายแม่บทซ่ึงเป็นกฎหมายกลาง ส าหรับการ
ใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคผูใ้ชบ้ริการทางการเงินไวโ้ดยเฉพาะ โดยก าหนดมาตรการเก่ียวกบัการให้
ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการทางการเงิน ไวอ้ยา่งชดัเจนเก่ียวกบัสิทธิการใชบ้ริการทาง
การเงินของธนาคารพาณิชย ์  รวมถึง สิทธิของผูบ้ริโภคในการใช้บริการทางการเงินต่างๆ เพื่อให้
ความคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน และเพื่อใหเ้ป็นการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงิน ท่ีมี
มาตรฐานสากลเช่นเดียวกนักบัต่างประเทศดงัท่ีผูว้ิจยัไดศ้ึกษามาเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา
กฎหมายของประเทศไทยใหท้นัสมยัและใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการทางการเงินได้
อยา่งแทจ้ริง  

4.2 วเิคราะห์ปัญหาข้อจ ากัดของอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่ให้ความช่วยเหลือระงับ
ข้อพพิาทส าหรับผู้ใช้บริการทางการเงนิกับธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

ในการใชบ้ริการหรือการใหบ้ริการทางการเงินผ่านระบบของธนาคารพาณิชย ์โดยทัว่ไป
การใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย เมื่อ
เกิดประเด็นปัญหาข้อพิพาทระหว่างธนาคารพาณิชยผ์ูใ้ห้บริการ ซ่ึงอาจเป็นความผิดพลาดจาก
บุคคลหรือระบบของทางธนาคารเอง อาจท าใหเ้กิดความเสียหายต่อประชาชนท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการได้
ในหลายกรณีและเม่ือมีขอ้พิพาทเกิดข้ึน ส่วนใหญ่แลว้ธนาคารจะให้ประชาชนเป็นฝ่ายด าเนินการ
ตรวจสอบหรือพิสูจน์ตนเองว่าความผดิพลาด เสียหายนั้นมิไดเ้กิดจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการแต่เกิด
จากธนาคารท่ีไม่มีความระมดัระวงัในการให้บริการ จึงท าให้เกิดการฟ้องร้องด าเนินคดีต่อกนัอยู่
มากมายดังนั้นหากธนาคารท่ีเป็นสถาบนัทางการเงินมีแนวทางท่ีสามารถด าเนินการช่วยเหลือ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการทางการเงินโดยมีหน่วยงานหลกัหรือหน่วยงานเฉพาะท่ีมีบทบาทหน้าท่ีใน
การความคุ้มครองผูบ้ริโภคทางการเงิน เองอย่างครอบคลุมย่อมเกิดประโยชน์แก่ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินอยา่งมาก เช่นเดียวกบัของต่างประเทศท่ีมีการจดัตั้งองค์กรท่ีให้ความส าคญั
แก่ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการทางการเงิน ซ่ึงส่งผลท าใหก้ารใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินมี
ประสิทธิภาพเพียงพอและเป็นไปตามแนวทางท่ีธนาคารโลก (World Bank) ไดใ้ห้ค  าแนะน าไวใ้น
แนวทางการปฏิบติั ส าหรับการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินโดยเฉพาะดงัน้ี   
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เมือ่เทียบเคียงกบัต่างประเทศ พบว่า สหราชอาณาจกัรไดม้ีการมุ่งเนน้การใหค้วามคุม้ครอง
แก่ผูบ้ริโภคทางการเงินเป็นหลกั เช่น Financial Ombudsman Service The Money Advice Service 
Office of Fair Trade และมีการจัดตั้งกองทุนเพื่อชดเชยค่าเสียหายแก่ผูบ้ริโภคทางการเงิน 
(Financial Services Compensation Scheme) ซ่ึงมาตรการต่างๆ ในการปรับเปล่ียนโครงสร้าง
องค์กรทางการเงิน หน่วยงานซ่ึงมีหน้าท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบธุร กิจทางการเงินต่างๆ ในสหราช
อาณาจกัรลว้นเป็นไปตามแนวทางท่ีธนาคารโลก (World bank) ไดใ้หค้  าแนะน าไวใ้นแนวทางการ
ปฏิบติัของสถาบนัเพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภคส าหรับการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินไว ้
ก  าหนดให ้Financial Services Authority (FCA)ใหม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อเสริมสร้างมาตรการเพื่อความ
ปลอดภยัและความมัน่คงของผูป้ระกอบธุรกิจท่ีไดรั้บอนุญาตก ากบัดูแล ผูป้ระกอบธุรกิจทางการ
เงินอย่างเคร่งครัด โดยในส่วนของสาธารณรัฐสิงคโปร์นั้นการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคของ
สาธารณรัฐสิงคโปร์ต่างมุ่งเนน้การใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความคุม้ครองท่ีเท่าเทียม
กนั คือ การจดัใหม้ีกลไกท่ีเป็นอิสระและเขา้ถึงไดเ้พื่อท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บการช่วยเหลือ แกไ้ขขอ้
พิพาทท่ีมีต่อสถาบนัทางการเงินในประเทศก็มีหน่วยงานท่ีดูแลการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจาก
การใช้บริการทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์ (Financial Industry  
Disputes Resolution Centre Ltd.: FIDRec)  โดยธนาคารกลางของสาธารณรัฐสิงคโปร์ (MAS) ได้
ก่อตั้งคณะกรรมการด าเนินงานในการสนับสนุนการขบัเคล่ือนระบบการระงบัขอ้พิพาทส าหรับ
ภาคส่วนผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงิน   มุ่งเน้นการให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความ
คุม้ครองท่ีเท่าเทียมกนั  คือ การจดัใหม้ีกลไกท่ีเป็นอิสระและเขา้ถึงไดเ้พื่อท่ีผูบ้ริโภคจะได้รับการ
ช่วยเหลือ  แกไ้ขขอ้พิพาทท่ีมีต่อสถาบนัทางการเงินในประเทศ ซ่ึงเป็นท่ีรู้จกักนัในนาม หน่วยงาน
การไกล่เกล่ียผูบ้ริโภคและองค์การแก้ไขปัญหาข้อพิพาทในการประกันภยัตามล าดบั ส าหรับ
สาธารณรัฐสิงคโปร์ มีธนาคารกลางของสาธารณรัฐสิงคโปร์ หรือ Monetary Authority of 
Singapore (MAS) ไดม้ีการจดัตั้งคณะกรรมการด าเนินการ เพื่อสนบัสนุนใหเ้กิดศูนยก์ลางระงบัขอ้
พิพาทแบบเบ็ดเสร็จเด็ดขาด เพื่อการแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาทของสถาบนัการเงิน ซ่ึงคณะกรรมการน้ี
ไดม้กีารก่อตั้งในรูปแบบบริษทัท่ีรู้จกัในช่ือ “ ศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน หรือ 
Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd.: FIDRec” โดยในการก าหนดคณะกรรมการ
ผูท้  าหนา้ท่ีระงบัขอ้พิพาทน้ี ไดม้ีการก าหนดความเป็นสมาชิกน้ีว่าจะตอ้งประกอบดว้ยผูบ้ริหาร 7 
คนดว้ยกนั โดยเป็นผูพิ้พากษาท่ีเกษียณอายุราชการ อีกทั้งรวมถึงกรรมการจากฝ่ายของผูบ้ริโภค
และจากฝ่ายอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง อีกฝ่ายละ 3 คน โดยองค์ประกอบของคณะกรรมการเป็นไป
เพื่อใหแ้น่ใจถึงความเป็นอิสระ ความยุติธรรม ความเขา้ถึงไดแ้ละความโปร่งใส ซ่ึงศูนยก์ารระงบั
ขอ้พิพาทน้ีขยายการท างานของหน่วยงานการไกล่เกล่ียผูบ้ริโภค ทั้งน้ีเพ่ือเป็นการลดอุปสรรคใน
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การท างานของระบบเดิม มีการบริหารโดยบอร์ดผูบ้ริหารอิสระและมีขั้นตอนการพิจารณาและ
ระยะเวลาการระงบัขอ้พิพาทชดัเจน อีกทั้งยงัมีการจดัตั้งกองทุนทดแทนแก่ผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บความ
เสียหาย มีการจ่ายค่าสินไหมทดแทนไดต้ามท่ีก  าหนดไว้ โดยไดม้ีการก าหนดเพดานค่าสินไหม
ทดแทนสามารถให้ไดม้ากท่ีสุดถึง 100,000 ดอลลาร์สหรัฐต่อหน่ึงขอ้เรียกร้องส าหรับขอ้พิพาท
ทั้งหลาย เพื่อช่วยเหลือผูบ้ริโภครายย่อยในการแก้ไขปัญหาข้อพิพาททางการเงินและผลการ
พิจารณามีสภาพบงัคบัผกูพนัธนาคารแต่ไม่ผูกพนัผูบ้ริโภคการทางเงิน โดยหากผูบ้ริโภคทางการ
เงินไม่เห็นดว้ยกบัค าตดัสินก็สามารถเลือกไปใชสิ้ทธิทางศาลไดอี้ก   
 โดยในส่วนของประเทศไทย กรณีท่ีผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินไม่ไดรั้บความเป็น
ธรรมจากการบริการจากสถาบนัทางการเงิน ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานท่ีอยู่
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย นัน่ก็คือ ศูนยใ์หค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการ
เงินหรือ ศคง. เพื่อให้เป็นศูนยก์ลางในการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงินและส่งเสริมการให้
ความรู้ทางดา้นการเงินใหก้บัประชาชนโดยทัว่ไป แต่ก็มีขอ้จ  ากดัเพียงการพิจารณารับเร่ืองร้องเรียน
จากผูใ้ชบ้ริการทางการเงินและส่งเร่ืองดงักล่าวใหแ้ก่ธนาคารแห่งประเทศไทยเพื่อพิจารณาปัญหาท่ี
เกิดข้ึนอีกคร้ัง หากมีกรณีการด าเนินการเพ่ือพิสูจน์ความเสียหายข้ึน ธนาคารแห่งประเทศไทยจะส่ง
เร่ืองหรือแนะน าช่องทางติดต่อกบัส านักงานคุม้ครองผูบ้ริโภค  ซ่ึงท าให้เกิดขั้นตอนยุ่งยาก และ
ยาวนานแก่ผูไ้ดรั้บความเสียหายจากการใชบ้ริการธนาคารอยา่งมาก 
 ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งต้นการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินของศูนยใ์ห้ความคุม้ครอง
ผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน (ศคง.) ซ่ึงอยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทยนั้น ผูว้ิจยั
เลง็เห็นปัญหาในการพิจารณารับเร่ืองร้องเรียนและใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินท่ียงัไม่
มีความชดัเจนอีกทั้งยงัไม่ครอบคลุมถึงสภาพปัญหาของภยัคุกคามแก่ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินท่ีมี
ความซบัซอ้น หลากหลายและเกิดจากตวับุคลากรของหน่วยงานท่ีอาจไม่มีความเขา้ใจถึงเง่ือนไข
ของปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการทางการเงินอาจเสียโอกาสท่ีจะไดรั้บการช่วยเหลือ ท าให้เกิดความเสียหาย
แก่ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินและอาจถูกปฏิบติัโดยไม่เป็นธรรมได ้

ดงันั้น ผูว้ิจยัเห็นว่า ประเทศไทยควรให้ศูนยใ์ห้ความคุ้มครองผูใ้ช้บริการทางการเงิน 
(ศคง.) ซ่ึงอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทยมีอ  านาจในการระงบัขอ้พิพาทจาก
การใชบ้ริการทางการเงินกบัธนาคารพาณิชย ์ใหเ้ป็นองค์กรท่ีเป็นอิสระ เพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภคจาก
การใชบ้ริการทางการเงินอย่างแทจ้ริงเช่นเดียวกบัสาธารณรัฐสิงคโปร์ท่ีได้ก่อตั้งคณะกรรมการ
ด าเนินงานในการสนับสนุนการขบัเคล่ือนระบบการระงบัขอ้พิพาทส าหรับภาคส่วนผูป้ระกอบ
ธุรกิจทางการเงิน   มุ่งเน้นการให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคให้ได้รับความคุ้มครองท่ีเท่าเทียม 
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มุ่งเน้นให้ความส าคัญแก่ผูบ้ริโภคและให้การช่วยเหลือโดยเร็ว ท าให้ผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการทาง
การเงินไดรั้บความเป็นธรรม และไดรั้บการเยยีวยาหรือระงบัขอ้พิพาทอยา่งรวดเร็ว   

4.3 วิเคราะห์ปัญหากฎหมายในการระงับข้อพิพาทส าหรับผู้ใช้บริการทางการเงิน 
กับธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

ประเทศไทยยงัไม่มีหน่วยงานระงบัข้อพิพาทคดีผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการทางการเงิน
ระหว่างธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริโภคเป็นการเฉพาะ ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้ผูไ้ดรั้บความเสียหายจากการ
กระท าอย่างใดอย่างหน่ึงจ าเป็นต้องใชก้ระบวนการทางศาลยุติธรรมเพื่อเรียกร้องชดเชยความ
เสียหายท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงมีการใชร้ะยะเวลาอีกทั้งมีค่าใชจ่้ายมากมายกว่าจะส้ินสุดกระบวนการนั้นๆ แต่
ในความเสียหายหรือข้อพิพาทท่ีเกิดข้ึนระหว่างธนาคารหรือสถาบันการเงินกับผูบ้ริโภคของ
ประเทศไทย ธนาคารแห่งประเทศไทยไดม้ีการให้อ  านาจศูนยคุ์้มครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน 
(ศคง.) ท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย จดัตั้งข้ึนมีวตัถุประสงคใ์นการคุม้ครอง ผูบ้ริโภคผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงิน แต่ความเป็นจริงแลว้ เป็นหน่วยงานท่ีเน้นในการให้ความรู้แก่ผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ
ทางการเงินเท่านั้น ไม่ไดมี้กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางการเงินเป็นเพียงหน่วยงานรับเร่ือง
ร้องเรียนและส่งเร่ืองร้องเรียนต่อไปยงัส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค (สคบ.)  ให้
พิจารณาเร่ืองร้องเรียนดงักล่าว โดยมีหลกัเกณฑคุ์ม้ครองผูบ้ริโภคในบางกรณีเท่านั้น โดยเนน้ความ
เสียหายท่ีเกิดจากด้านโฆษณา ด้านฉลากและด้านสัญญา ไม่ได้มีหน่วยงานให้ความคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคผูใ้ชบ้ริการทางการเงินหรือมีกฎหมายท่ีมีสภาพบงัคบัในการระงบัขอ้พิพาทกรณีดงักล่าว
ไวโ้ดยเฉพาะ  
       เมื่อน ามาเทียบเคียงกบัต่างประเทศ พบว่า โดยรัฐบาลของสหราชอาณาจกัรไดม้ีการออกรัฐ
บญัญติั Financial Services Act 2012 (FSA 2012) โดยก าหนดให้ผูม้ีอ  านาจในการก ากบัดูแลผู ้
ประกอบธุรกิจทางการเงินตอ้งจดัใหม้ีกระบวนการเพื่อรับเร่ืองร้องเรียน4 โดยผูบ้ริโภคตอ้งมีสิทธิ
ในการร้องเรียนเก่ียวกบัการด าเนินการใดๆ ของ FCA, PRA หรือธนาคารกลาง (Bank of England) 
ก็ได ้โดยกระบวนการดงักล่าวเป็นกระบวนการต่างหากจากการให้ความช่วยเหลือของผูต้รวจการ
ทางการเงิน (Financial Ombudsman Service) หรือ FOS หรือโครงการการชดเชยค่าเสียหายกับ
ผูบ้ริโภคทางการเงิน หรือ FSCS ผูก้  ากบัดูแลตามกฎหมาย FSA 2012 ตอ้งจดัให้มีคณะกรรมการ
เพื่อรับเร่ืองราวร้องเรียน โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือหาขอ้ยุติให้กบักรณีท่ีมีขอ้พิพาทเกิดข้ึนระหว่าง
ผูบ้ริโภคและผูใ้ห้บริการทางการเงินในสหราชอาณาจักร การด าเนินการของคณะกรรมการ 

                                                             
4 Investigation of Complaints Against Regulators, Part 6. The Financial Services Act 2012. Section 84. 
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เพื่อพิจารณาเร่ืองร้องเรียนนั้น ตอ้งด าเนินการอยา่งอิสระจากหน่วยงานก ากบัดูแล มีการแยกหน่วยงาน
ระงบัขอ้พิพาท โดยเฉพาะ ไดแ้ก่ Financial Ombudsman Service  ซ่ึงท าหน้าท่ีคลอบคลุมถึงธุรกิจภาค
การเงิน ทั้งภาคธนาคาร ภาคธุรกิจหลกัทรัพยแ์ละภาคการประกันภัยดว้ย ประกอบกับมีกองทุน
ช่วยเหลือ การชดเชยให้แก่ผูร้้องเรียนบริโภคท่ีไดรั้บความเสียหายจากการใชบ้ริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยน์ั้น โดย FOS อาจก าหนดใหผู้ป้ระกอบธุรกิจชดเชยเป็นเงินตามจ านวนท่ี FOS เห็นว่า
เหมาะสมเพ่ือชดเชยค่าเสียหายหรือค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการกระท าของผูป้ระกอบธุรกิจ หรืออาจ
มีค าสั่งให้ผูป้ระกอบธุรกิจด าเนินใดๆ ตามท่ีเห็นสมควรก็ได้ ในส่วนของสาธารณรัฐสิงคโปร์มี
กฎหมายลกัษณะท่ีส่งเสริมการคุม้ครองผูบ้ริโภค เช่น The Unfair Contract Terms Act 1977 (UCTA) ซ่ึง
เป็นพระราชบญัญติัว่าดว้ยขอ้สญัญาไม่เป็นธรรม โดยจะให้สิทธิต่อประชาชนท่ีจะทราบถึงเหตุผลท่ี
ตนเองไดรั้บการปฏิบติัท่ีไม่เป็นไปตามสญัญา โดยสาธารณรัฐสิงคโปร์ใหค้วามส าคญัแก่การประกอบ
ธุรกิจและบริการ ซ่ึงกฎหมายเหล่าน้ีต่างให้การปกป้องดูแลความปลอดภยัของผูบ้ริโภคท่ีภาครัฐให้
ความส าคญัเป็นอยา่งมากรวมถึงการส่งเสริมการยติุขอ้พิพาทจากการท าผดิสญัญาดว้ยเช่นกนั 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเห็นว่า ประเทศไทยควรมีการพิจารณาน ามาตรการระงับข้อพิพาทระหว่าง
ธนาคารพาณิชยแ์ละผูบ้ริโภคของต่างประเทศมาเป็นแนวทางบญัญัติกฎหมายของไทยในกรณีการ
ช่วยเหลือผูไ้ดรั้บความเสียหายจากการใชบ้ริการทางการเงินเป็นการเฉพาะเพื่อปรับเปล่ียนรูปแบบการ
ระงับข้อพิพาทในคดีผูบ้ริโภคของประเทศไทยท่ีมีอยู่มาปรับแก้ไขกฎหมายโดยน ามาตรการใน 
พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค มาตรา 18 วรรคหน่ึง ท่ีบญัญติัไวว้่า “...ภายใตบ้งัคบัของ
กฎหมายว่าดว้ยความรับผดิต่อความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคา้ท่ีไม่ปลอดภยั การยื่นค  าฟ้องตลอดจน
การด าเนินกระบวนพิจารณาใดๆในคดีผูบ้ริโภคซ่ึงด าเนินการโดยผูบ้ริโภคหรือผูม้ีอ  านาจฟ้องคดีแทน
ผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บยกเวน้ค่าฤชาธรรมเนียมทั้งปวง...” มาบงัคบัใชใ้นขอ้พิพาทท่ีเกิดจากผูใ้ชบ้ริการกบั
ธนาคารหากคคีท่ีเกิดข้ึนใหเ้ป็นคดีผูบ้ริโภค เพ่ิมความรวดเร็วเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดรั้บการเยียวยาความ
เสียหายโดยเร็วอีกทั้งไม่ใหเ้กิดผลกระทบต่อผูป้ระกอบธุรกิจเกินควร นอกจากน้ียงัไดมี้การก าหนดให้
การด าเนินไม่เคร่งครัดมากนกัในการด าเนินกระบวนพิจารณาคดีผูบ้ริโภคอย่างเช่นในคดีแพ่งทัว่ไป 
ยอ่มใหเ้กิดความสอดคลอ้งกบัแนวทางของธนาคารโลกเช่นเดียวกบัในสมาชิกประเทศท่ีต่างเลง็เห็นถึง
ความส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นส่วนส าคญัในการพฒันาทางเศรษฐกิจของประเทศ ท าให้เกิดความ
เหมาะสมกบัสภาพปัญหาต่างๆในปัจจุบนัท่ีมีความหลากหลายและซบัซอ้น จึงควรท่ีจะมีการบญัญติั
กฎหมายเพื่อให้อ  านาจและบงัคบัใชก้บัขอ้พิพาทระหว่างผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการทางการเงินกบั
ธนาคารพาณิชยเ์ช่นเดียวกันกับสาธารณรัฐสิงคโปร์ท่ีมีการปรับปรุงกฎหมายเพื่อให้ทันสมยัและ
สามารถน ามาแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพต่อการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศมาก
ยิง่ข้ึน และก่อใหเ้กิดความมัน่คงทางระบอบเศรษฐกิจการเงินในประเทศต่อไป 


