
 

บทที่ 2 
 

ความหมาย วิวัฒนาการ แนวคิดและทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับมาตรการการระงับ
ข้อพพิาทส าหรับผู้บริโภคทางการเงินกับธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

และต่างประเทศ 
 

ปัจจุบนัน้ีมีการท าธุรกรรมทางการเงินมีหลากหลายช่องทางเพ่ิมความสะดวกสบายให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการรวมถึงการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นเครือข่ายสงัคมออนไลน์ต่างๆ ซ่ึงเขา้มามีบทบาท
ท่ีส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัของประชากรไทยท าใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็วในการใชบ้ริการจาก
ธนาคาร1 นอกจากมีผลดีต่อการท าธุรกรรมทางการเงินยงัพบว่า ในปัจจุบนัยงัมีท าธุรกรรมทางการ
เงินโดยการสวมรอยเป็นบุคคลอ่ืนอนัเป็นการกระท าผิดลกัษณะหน่ึงซ่ึงเกิดข้ึนจากการน าขอ้มูล
ส่วนท่ีแสดงถึงอตัลกัษณ์ส่วนบุคคลของบุคคลอ่ืนไปใชแ้อบอา้งสวมรอยเพื่อท าธุรกรรมหรือใช้
บริการกบัธนาคารพาณิชยโ์ดยไม่ไดรั้บความยินยอมจากเจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคลนั้น  การกระท า
ดงักล่าวเช่นน้ีถือเป็นการล่วงละเมิดสิทธิส่วนบุคคลของผูถู้กสวมรอย อีกทั้งหากธนาคารพาณิชยผ์ู ้
ให้บริการไม่ปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัของธนาคารแห่งประเทศไทยในการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการก็อาจเป็นเหตุให้ผูถู้กสวมรอยไดรั้บความเสียหายได้ ซ่ึงประเทศไทย
ตอ้งประสบกบัปัญหาการสวมรอยเป็นบุคคลอ่ืนดงัท่ีปรากฏตามส่ือต่างๆอยู่บ่อยคร้ัง โดยประเทศ
ไทยปัจจุบันน้ียงัไม่มีมาตรการทางกฎหมายท่ีเก่ียวกับการกระท าผิดดังกล่าวอย่างชัดเจนและ
ครอบคลุมเพียงพอ ส่งผลใหผู้เ้สียหายไม่ไดรั้บการคุม้ครองอยา่งแทจ้ริง 

จากปัญหาหลายประการผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาเพื่อเป็นแนวทางส าหรับการพฒันากฎหมาย
ท่ีเก่ียวขอ้งในประเทศไทย โดยทัว่ไปจะมีความเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการทางการเงิน หากปรากฏว่า
ประชาชนได้รับผลกระทบจากการใช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชย์จ  าต้องได้รับการ
ช่วยเหลือและมีมาตรการแกไ้ขเยยีวยา ชดเชยความเสียหายใหก้บัผูถู้กสวมรอยอย่างแทจ้ริง โดยใน
บทน้ี ผูว้ิจยัจึงไดศ้ึกษาถึง ความหมาย วิวฒันาการ แนวคิดและทฤษฎีของกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 

                                                             
1 นิชธิมา  ปะจันทบุตร. (2555). ปัญหาการบังคับใช้กฎหมายในสัญญาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ . วิทยานิพนธ์ 
ปริญญานิติศาสตรมหาบณัฑิต บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 2. 
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และแนวคิด ทฤษฎีความรับผดิเก่ียวกบัผูบ้ริโภคทางการเงินในประเทศไทยและต่างประเทศเพื่อเป็น
แนวทางในการเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดงักล่าวดงัต่อไปน้ี 

2.1 ความหมาย วิวัฒนาการของการคุ้มครองผู้บริโภคในการใช้บริการทางการเงิน 
ในประเทศไทยและต่างประเทศ 

 ในบทน้ีผูว้ิจัยเรียบเรียงข้ึนเพ่ือทบทวนวรรณกรรมจากข้อมูลทุติยภูมิ โดยศึกษาถึง
ความหมายของผูบ้ริโภคของต่างประเทศท่ีใชร้ะบบกฎหมายจารีตประเพณีและระบบกฎหมายลาย
ลกัษณ์อกัษร รวมถึงของประเทศไทย และได้ท าการศึกษาแนวคิดในการพิจารณาคดีผูบ้ริโภค
ทางด้านการเงินเพื่อท่ีจะน ามาประกอบการศึกษาให้เห็นถึงความเป็นมาของระบบกฎหมายท่ี
น่าสนใจของประเทศต่างๆดงัจะกล่าวต่อไปน้ี 
 2.1.1  ความหมายของผู้บริโภคในประเทศไทยและต่างประเทศ 
     2.1.1.1 ความหมายของผูบ้ริโภคทางการเงินในประเทศไทย 
     นิยามของผูบ้ริโภคตามกฎหมายไทยท่ีเก่ียวการคุม้ครองผูบ้ริโภคนั้นมีอยู่หลายฉบบั 
ซ่ึงต่างไดใ้หค้  านิยามของผูบ้ริโภคต่างๆกนัไป โดยไดก้  าหนดนิยามของค าว่า “ผูบ้ริโภค” ไวเ้ป็น
เฉพาะ ทั้ งในส่วนท่ีมีความเก่ียวข้องกับกฎหมายพ้ืนฐานในการคุ้มครองผู ้บริโภค ได้แก่ 
พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  พ.ศ. 2522 และกฎหมายอ่ืนๆ ดงัน้ี  
 พระราชบญัญัติคุ ้มครองผูบ้ริโภค  พ.ศ. 2522 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติ 
คุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2556 “ผูบ้ริโภค” หมายความว่า “ผูซ้ื้อหรือผูไ้ดรั้บบริการจากผู ้
ประกอบธุรกิจ หรือผูซ่ึ้งไดรั้บการเสนอหรือการชกัชวนจากผูป้ระกอบธุรกิจเพ่ือให้ซ้ือสินคา้หรือ
บริการ และหมายความรวมถึงผูใ้ชสิ้นคา้หรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจโดยชอบ แมม้ิได้
เป็นผูเ้สียค่าตอบแทนก็ตาม2” 
   พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ.2551 “ผูบ้ริโภค” หมายความว่า 
“ผูบ้ริโภคตามกฎหมายว่าดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภค และให้หมายรวมถึงผูเ้สียหายตามกฎหมาย
เก่ียวกบัความรับผดิต่อความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคา้ท่ีไม่ปลอดภยัดว้ย3” 
   พระราชบญัญติัว่าดว้ยขอ้สญัญาท่ีไม่เป็นธรรม พ.ศ.2540 “ผูบ้ริโภค” หมายความว่า 
“ผูเ้ขา้ท าสัญญาในฐานะผูซ้ื้อ ผูเ้ช่า ผูเ้ช่าซ้ือ ผูกู้ ้ ผูเ้อาประกนัภยั หรือผูเ้ขา้ท าสัญญาอ่ืนใดเพ่ือให้

                                                             
2 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติั คุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี 3). 
พ.ศ. 2556. มาตรา 3.  
3 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551. มาตรา 3. 
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ไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์น บริการ หรือประโยชน์อ่ืนใดนั้น และให้ความหมายรวมถึงผูเ้ขา้ท าสัญญาใน
ฐานะผูค้  ้าประกนัของบุคคลดงักล่าวซ่ึงมิไดก้ระท าเพ่ือการคา้ดว้ย4” 
   พระราชบญัญติัขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ.2545 “ผูบ้ริโภค” หมายความว่า  
“ ผูซ้ื้อหรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูจ้  าหน่ายอิสระ ตัวแทนขายตรง ผูป้ระกอบธุรกิจขายตรง หรือผู ้
ประกอบธุรกิจแบบตรง หรือผูซ่ึ้งไดรั้บการเสนอหรือการชกัชวนจากผูจ้  าหน่ายอิสระ ตวัแทนขาย
ตรง ผูป้ระกอบธุรกิจขายตรงหรือผูป้ระกอบธุรกิจแบบตรงเพ่ือให้ซ้ือสินค้าหรือรับบริการ5”  
เป็นตน้ 
   ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้นั้น เมื่อพิจารณาค านิยามตามกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค
ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง ในส่วนของผูว้ิจยัเห็นว่า “ผูบ้ริโภค”ในท่ีน้ี หมายถึง “ผูท่ี้ซ้ือสินคา้หรือบริการ
จากผูผ้ลิตเพ่ือไปใชป้ระโยชน์ตามความตอ้งการของตน รวมถึงผูซ่ึ้งไดรั้บการเสนอหรือชกัชวนจาก
ผูป้ระกอบธุรกิจเพ่ือใหซ้ื้อสินคา้หรือรับบริการดว้ย ผูเ้ขา้ท าสัญญาในฐานะผูซ้ื้อ ผูเ้ช่า ผูเ้ช่าซ้ือ ผูกู้ ้ 
ผูเ้อาประกนัภยั หรือผูเ้ขา้ท าสญัญาอ่ืนใดเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงทรัพยสิ์น บริการหรือประโยชน์อ่ืนใดโดย
มีค่าตอบแทน” เช่น นกัเรียนซ้ือจากแม่คา้ไปรับประทาน ซ้ือสินคา้ต่างๆ จากหา้งสรรพสินคา้ไปใช ้
ชาวนาซ้ือผกัผลไมจ้ากชาวสวนไปรับประทาน และชาวสวนซ้ือขา้วจากชาวนาไปรับประทาน เป็น
ตน้ ซ่ึงบุคคลต่างๆ เหล่าน้ี เรียกว่า ผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มกัจะน าเงินไปซ้ือสินคา้หรือ
บริการท่ีตนเองมีความตอ้งการมาใช ้จึงอยูใ่นฐานะเป็นผูบ้ริโภค เป็นตน้       
      2.1.1.2 ความหมายของผูบ้ริโภคและการใหบ้ริการทางการเงินในต่างประเทศ 
   เมื่อได้ทราบถึงค านิยามจากการพิจารณาของผูบ้ริโภคตามกฎหมายต่างๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศไทยขา้งตน้ดงักล่าวแลว้ ปัญหาท่ีจะพึงพิจารณา
ต่อไป คือ หลกัเกณฑ์ในการพิจารณาค านิยามผูบ้ริโภคตามกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคของไทยมี
ความสอดคลอ้งหรือแตกต่างไปจากหลกัสากลหรือไม่ ดงันั้นแลว้ผูว้ิจยัจึงขอยกตวัอย่างค านิยามค า
ว่า “ผูบ้ริโภค” ในกฎหมายต่างประเทศ โดยพอสงัเขปดงัต่อไปน้ี  

  สหราชอาณาจกัร ไดม้ีพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงให้ค  านิยามผูบ้ริโภค
ไวว้่า “ผูบ้ริโภค” หมายความว่า “บุคคลท่ีกระท าการเพ่ือวตัถุประสงค์ทั้งหมดหรือแต่บางส่วนท่ี 
ไม่เก่ียวขอ้งกบัการคา้ ธุรกิจ งานฝีมือหรืออาชีพ6” 

                                                             
4 พระราชบญัญติัว่าดว้ยขอ้สัญญาที่ไม่เป็นธรรม พ.ศ. 2540. มาตรา 3. 
5 พระราชบญัญติัขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545. มาตรา 3. 
6 The Consumer Right Act 2015. Article 2.  
 “An individual acting for purposes that are wholly or mainly outside that individual’s trade, business, 
craft or profession.” 
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  อีกทั้ งมีหลักเกณฑ์ค  านิยามในข้อก าหนดคุ้มครองผูบ้ริโภคว่า “ผูบ้ ริโภค” 
หมายความว่า เฉพาะในสัญญาท่ีปรับใชก้บัขอ้ก  าหนดน้ี คือบุคคลธรรมดาท่ีกระท าการโดยไม่มี
วตัถุประสงคท์างธุรกิจ7” 

  สาธารณรัฐสิงคโปร์ ไดม้ีการบญัญติักฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคข้ึน ซ่ึงไดมี้การให้
ค  านิยามของผูบ้ริโภคไวว้่า “ผูบ้ริโภค” หมายความว่า บุคคลท่ีมิได้ประกอบกิจการทางธุรกิจ   
มีสิทธิรับหรือมีสิทธิท่ีจะรับสินค้าหรือบริการจากผูจ้ ัดจ  าหน่ายสินค้า หรือ มีภาระผูกพนัทาง
กฎหมายท่ีจะตอ้งจ่ายค่าจดัหาสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บหรือจะตอ้งจดัหาใหก้บับุคคลอ่ืน8  

  ธนาคารโลก (World Bank)ไดใ้ห้ค  านิยามของค าว่า “การให้บริการดา้นการเงิน” 
ไวว้่า การให้บริการด้านการเงิน หมายถึง การบริการใดๆ ท่ีมีลกัษณะทางการเงินซ่ึงเสนอโดยผู ้
ใหบ้ริการดา้นการเงิน(financial service supplier) ของประเทศสมาชิก โดยการบริการดา้นการเงิน
จะรวมถึงการให้บริการท่ีเก่ียวเน่ืองกับการธนาคาร และการให้บริการด้านการเงินอ่ืนๆ โดยมี
กิจกรรมหรือบริการหลกัๆได้แก่ การรับฝากเงินและเงินท่ีกู ้ยืมจากสาธารณชน การให้สินเช่ือ
ประเภทต่างๆ รวมถึงสินเช่ือผูบ้ริโภค สินเช่ือจ านอง แฟคเตอร่ิง และการให้กู ้เพ่ือการพาณิชย ์ 
การให้เช่าทรัพยสิ์นแบบลิสซ่ิงทางการเงิน การบริการช าระเงินและการส่งเงินทั้งปวง รวมถึง
สินเช่ือบตัรช าระหน้ีและบตัรเดบิต เช็คเดินทาง และดร๊าฟทธ์นาคาร การค ้าประกนัและภาระผกูพนั 
เป็นตน้  ซ่ึงการใหบ้ริการดา้นการเงินในขอบเขตของธนาคารโลกจะมีความเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม
หรือใหบ้ริการในกลุ่มธุรกิจธนาคาร และเงินทุน ธุรกิจหลกัทรัพยแ์ละจดัการกองทุนเป็นหลกั เช่น 
ธุรกิจลิสซ่ิงทางการเงิน หรือธุรกิจการเงินอ่ืนท่ีไม่ใช่ธนาคาร (Non-bank) เป็นตน้9  

  จะเห็นไดว้่า การให้ความหมายหรือค านิยามของผูบ้ริโภคของประเทศไทยและ
ต่างประเทศนั้นไม่ไดม้ีความแตกต่างกนัมากนกั โดยกฎหมายในของแต่ละประเทศรวมถึงประเทศ
                                                             
7 The Consumer Protection (Distance Selling) Regulations 2000. Article 3 (1) Interpretation. 
  “any natural person who, in contracts to which these Regulations apply, is acting for purposes which 
are outside his which.”   
8 The Consumer Protection (Fair Trading) Act 2016. Interpretation 2-(1) 
  “consumer” means an individual who, otherwise than exclusively in the course of business — 
      (a) receives or has the right to receive goods or services 
 from a supplier; or  
      (b) has a legal obligation to pay a supplier for goods or services that have been or are to be supplied to 
another individual; 
9 ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2560). “การใหบ้ริการดา้นการเงิน”. วารสารการเงินการคลัง, 19(58). (ออนไลน์).  

เขา้ถึงไดจ้าก: www.fpo.go.th. [2561, 22 มกราคม]. 

http://www.fpo.go.th/
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ไทยต่างอธิบายและให้ค  านิยามถึงการมุ่งเน้นให้ผูบ้ริโภคไดรั้บความปลอดภยั ซ่ึงความปลอดภยั 
หมายถึง ความปลอดภยัจากการคา้ท่ีไม่เป็นธรรมท่ีมีผลต่อชีวิต และทรัพยสิ์น ในการบริโภคสินคา้
และบริการ เป็นตน้ อีกทั้งตอ้งการใหผู้บ้ริโภคไดรั้บความเป็นธรรม ความเป็นธรรม หมายถึง การท่ี
ผูผ้ลิตหรือผูข้าย จะตอ้งไม่ใช้เล่ห์เหล่ียมหลอกลวงผูบ้ริโภคในประการ ต่างๆ ตลอดจนการท า 
นิติกรรมต่างๆ ท่ีมีเจตนาหลอกลวงให้ผูบ้ริโภคหลงเช่ือและตอ้งตกในฐานะเป็นผูเ้สียเปรียบดว้ย
เหตุน้ีแลว้ในหลายๆประเทศจึงมีการบญัญติักฎหมายท่ีเก่ียวกบัการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคข้ึนมา
บงัคบัใชเ้พื่อเป็นแนวทางในการอยูร่่วมกนัระหว่างผูป้ระกอบธุรกิจและผูบ้ริโภค ไม่ท าใหเ้กิดความ
เสียเปรียบหรือขอ้ปฏิบติัอนัไม่เป็นธรรมภายในสงัคม                                                                                                                                 
 2.1.2  ววิฒันาการทางกฎหมายในการคุ้มครองผู้บริโภคและแนวคิดการให้ความคุ้มครอง
ผู้บริโภค 

   2.1.2.1 วิวฒันาการทางกฎหมายในการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

     ในอดีตระบบการคา้และเศรษฐกิจไมไ่ดม้ีความซบัซอ้นมากนักอย่างปัจจุบนั โดย
ตั้งอยูบ่นพ้ืนฐานท่ีมนุษยทุ์กคนมีอิสระในการเลือกบริโภคสินคา้และบริการนั้นอย่างเท่าเทียมกนั 
ภาครัฐจึงไม่ไดเ้ขา้มาควบคุมหรือเขา้แทรกแซงเสรีภาพของประชาชนในการตกลงของเอกชนใน
การท านิติกรรมต่างๆมาจ ากดัการประกอบอาชีพหรือธุรกิจของประชาชน ให้ประชาชนมีเสรีภาพ
ในการประกอบอาชีพ โดยภาครัฐควรเขา้มาส่งเสริมให้ประชาชนมีอิสระในการประกอบอาชีพ
ต่างๆอยา่งเท่าเทียมกนั10 ซ่ึงต่อมาในปัจจุบนัสงัคมมีซบัซอ้นมากข้ึน มีความเจริญและพฒันาข้ึนมา
เป็นล าดบั ไม่ว่าจะทางสงัคมเทคโนโลย ีวิทยาศาสตร์ และอุตสาหกรรม ระบบเศรษฐกิจแบบระบบ
ทุนนิยมท่ีท าใหเ้กิดการแผข่ยายตวัของเศรษฐกิจมากข้ึน ผูป้ระกอบธุรกิจต่างแข่งขนักนั โดยมีการ
น าความรู้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยมีาใชเ้พื่อการผลิตสินคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค การเติบโตทางอุตสาหกรรมนั้นท าใหมี้การเพ่ิมการผลิตในผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรมต่าง ๆ 
อยา่งรวดเร็ว โดยอาจมีละเลยถึงคุณภาพและความปลอดภยัของวตัถุดิบท่ีผูป้ระกอบธุรกิจน ามาใช้
ผลิต ท าให้ผลิตภณัฑ์นั้นจึงมีคุณภาพไม่ได้มาตรฐานเพียงพอต่อผูบ้ริโภค ท าให้มาตรฐานสินค้า
หรือบริการนั้นมีความแตกต่างกนั มีทั้งสินคา้ท่ีมีคุณภาพและคุณภาพต ่าปนกนัไป อีกทั้งผูป้ระกอบ
ธุรกิจต่างก็พยายามท่ีจะลดตน้ทุนในการผลิตใหม้ากท่ีสุด เพื่อผลประกอบการท่ีตอ้งไดรั้บก าไร ท า
ใหห้ลายๆประเทศต่าง หันมาสนใจในเร่ืองของการคุม้ครองผูบ้ริโภคกนัมากข้ึน ถึงแมว้่าสิทธิใน
การบริโภคจะเป็นเร่ืองของภาคเอกชนโดยทัว่ไป แต่ปัจจุบนัเห็นไดถึ้งความจ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งเขา้
ไปแทรกแซงเพราะว่าภาคเอกชนนั้นตอ้งเสียเปรียบอยู่หลายประการ ดงัเช่น ไม่มีอ  านาจทางการ
ต่อรอง เป็นตน้   
                                                             
10 ชยัวฒัน์ วงศว์ฒันศานต.์  (2543).  กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: วิญญูชน. หนา้ 12. 
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 ดงัท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้่า ผูป้ระกอบธุรกิจและผูบ้ริโภคนั้นมีความเหล่ือมล ้ากนัอยู่
หลายประการในความเท่าเทียมกันของอ านาจต่อรอง ท าให้เกิดความไม่เป็นธรรมทางสังคม 
ผูบ้ริโภคจึงไม่สามารถต่อสู้กบัผูป้ระกอบธุรกิจไดอ้ย่างเป็นธรรมและมีประสิทธิภาพ เน่ืองจาก
อ านาจการต่อรองท่ีนอ้ยกว่า11 สภาวะของการเหล่ือมล ้าเช่นน้ีเป็นเหตุผลท่ีภาครัฐควรมีการเขา้ไป
ควบคุมผูป้ระกอบธุรกิจและดูแลสิทธิต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค  เพราะในสภาพสังคมปัจจุบันต้อง
ยอมรับว่าภาครัฐนั้นมีบทบาทท่ีส าคญัอย่างมากท่ีจะตอ้งเขา้มาควบคุมในการประกอบธุรกิจใน
ภาคอุตสาหกรรมและรักษาไวซ่ึ้งสิทธิของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั 

 โดยต่อมาภายหลงัมีไดก้ารบญัญติักฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคข้ึนมา โดยกฎหมาย
บางฉบบัมีระยะเวลายาวนาน เช่น กฎหมายช่ือว่า “The Old Testament” เป็นตน้ โดยเป็นกฎหมายท่ี
พบในพระคมัภีร์เก่าของศาสนาคริสต ์ซ่ึงในสหรัฐอเมริกา กฎหมายการคุม้ครองผูบ้ริโภคปรากฏใน
รัฐธรรมนูญท่ีใหอ้  านาจรัฐสภาในการก าหนดมาตรฐานการควบคุมไม่ให้มีการปลอมแปลงอาหาร
และการโกงมาตรชั่ง ตวง วดั ส่วนประเทศในทวีปยุโรปมีหลกัในเร่ืองของกฎหมายคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคเร่ิมมีข้ึนในคริสตศ์ตวรรษท่ี 15 และ 16 เช่น ในสาธารณรัฐฝร่ังเศสกฎหมายไดก้  าหนดให้
ผูบ้ริโภคสามารถขวา้งปาไข่เน่าใส่ผูท่ี้น ามาขายไดเ้ม่ือกรณีซ้ือไข่แลว้เสียหรือเน่า หรือในประเทศ
ออสเตรียท่ีมีกฎหมายลงโทษบงัคบัให้ผูข้ายนมสดท่ีมีการเจือปน หรือปลอมแปลง ตอ้งด่ืมนมสด
ของตนเองจนหมดต่อหนา้ลูกคา้ เป็นตน้12 

 ในส่วนของวิวฒันาการของกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคของประเทศไทย แมจ้ะมี
ปรากฏในประวติัศาสตร์ว่าประเทศไทยมีการบัญญติักฎหมายท่ีบังคับใชก้ับประชาชนมาเป็น
เวลานานแลว้ก็ตาม แต่ไม่ปรากฏเน้ือหาหรือถอ้ยค าท่ีกล่าวถึงการคุ้มครองสิทธิของผูบ้ริโภคไว้
โดยตรง ซ่ึงในการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคก่อนท่ีมีการบงัคบัใชพ้ระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค 
พ.ศ.2522 สิทธิของผูบ้ริโภคไดถู้กให้ความส าคัญคร้ังแรก เม่ือมีพระราชบัญญติัหางน ้ านม พ.ศ.
2470 ในช่วงรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 7 ภายหลงัจากนั้นเร่ิมมีการ
บงัคบัใชป้ระมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์ประมวลกฎหมายอาญา โดยกฎหมายบางลกัษณะมุ่ง
ประสงค์ให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภค ดงัเช่น ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชยว์่าดว้ยการซ้ือขาย 
หรือในประมวลกฎหมายอาญาภาคความผดิเก่ียวกบัการคา้ ความผดิเก่ียวกบัการก่อใหเ้กิดภยนัตราย
ต่อประชาชนอนัถือไดว้่ากฎหมายดงักล่าวบญัญติัข้ึนเพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภคอย่างชดัเจนยิ่งข้ึน 

                                                             
11 ชยัวฒัน์ วงศว์ฒันศานต.์  (2523).  “การควบคุมโฆษณาเพื่อการคุม้ครองผูบ้ริโภค”.  วารสารนิติศาสตร์, 10(2). 
หนา้ 245-246. 
12 ฉัตรสุมน พฤฒิภิญโญ. (2551).  การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพ: นโยบาย หลักกฎหมาย และการบังคบัใช้.
กรุงเทพฯ: เจริญดีมัน่คงการพิมพ์. หนา้ 2.  
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แต่ก็ยงัมิไดม้ีการบญัญติัเป็นการเฉพาะเร่ืองภายหลงัต่อมายงัไดม้ีการบญัญติักฎหมายท่ีมีผลต่อการ
คุม้ครองผูบ้ริโภค เช่น พระราชบญัญติัควบคุมอาหาร พ.ศ.2484 พระราชบญัญติัควบคุมอาหาร พ.ศ.
2507 พระราชบัญญัติสาธารณสุข พ.ศ.2484 พระราชบัญญัติควบคุมขายยา พ.ศ.2479 และ
พระราชบัญญติัเคร่ืองส าอาง พ.ศ.2517 เป็นตน้13 เวลาต่อมีกฎหมายท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคอยูห่ลายฉบบั แต่กฎหมายฉบบัน้ีเป็นเพียงการใหอ้  านาจภาครัฐ หรือหน่วยงานของรัฐเขา้
มาควบคุม ก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจปฏิบติัตามกฎหมายท่ีบญัญติัไว ้หากมีการฝ่าฝืนย่อมมีโทษ
ทางอาญา แต่บทบญัญติัดงักล่าวน้ี ยงัไม่มีการบญัญติัถึงการใหอ้  านาจเพ่ือควบคุม ก  ากบัดูแลไม่ใหผู้ ้
ประกอบธุรกิจเอาเปรียบผูบ้ริโภค รวมทั้งยงัไม่มีการก าหนดวิธีการเยยีวยาชดเชยความเสียหายทาง
แพ่งไว ้ 

 ดงันั้นแลว้ กรณีหากผูบ้ริโภคถูกละเมิดสิทธิในการบริโภคสินคา้หรือบริการจากผู ้
ประกอบธุรกิจต่อมาเมื่อมีการด าเนินการออกกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคมาเป็นล าดบั จนไดม้ีการ
ประกาศบงัคบัใชพ้ระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.2522 โดยมีการจดัใหม้ีส านกัคณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภค สงักดัส านกันายกรัฐมนตรีข้ึน และใหมี้คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ  านาจ
หนา้ท่ีตามบทบญัญติักฎหมายน้ี รวมทั้งใหมี้อ  านาจในการด าเนินคดีทางแพ่งและคดีทางอาญาแทน
ผูบ้ริโภค และต่อมาไดมี้การปรับปรุงแกไ้ขเพ่ิมเติมกฎหมายดงักล่าวให้มีความเหมาะสมกบัสังคม
ในปัจจุบนัมากข้ึน โดยพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี3) พ.ศ.2556 ซ่ึงมีผลบงัคบัใชม้า
จนถึงปัจจุบนั14   

 2.1.2.2  แนวคิดในการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการคุม้ครองสิทธิของผูบ้ริโภคไดม้ีการพฒันามาจากเร่ืองสิทธิ

มนุษยชน (Human Rights) สิทธิของผูบ้ริโภคไดป้รากฏใน “ปฏิญญาสากลว่าดว้ยสิทธิมนุษยชน
แห่งสหประชาชาติ” (Universal Declaration of Human Rights of the United Nations) ในปี ค.ศ. 
1948 มีการประกาศเจตนารมณ์ในการร่วมมือระหว่างประเทศท่ีมีความส าคัญในการวางกรอบ
เบ้ืองต้นเก่ียวกับสิทธิมนุษยชน และเป็นเอกสารหลกัด้านสิทธิมนุษยชนฉบับแรก ซ่ึงท่ีประชุม
สมชัชาใหญ่แห่งสหประชาชาติ เมื่อวนัท่ี 10 ธนัวาคม ค.ศ.1948  มาตรฐานสากลของสหประชาชาติ
ท่ีก  าหนดไวใ้นปฏิญญาสากลว่าดว้ยสิทธิมนุษยชนมีการก าหนดถึง สิทธิในการไดรั้บความคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค ปฏิญญาสากลดงัขอ้ท่ีกล่าวมามุ่งคุม้ครองสิทธิขั้นพ้ืนฐานของผูบ้ริโภคแนวความคิด 

                                                             
13 ฐนยศ คีรีนารถ.  (2548).  ปัญหากฎหมายเก่ียวกับการด าเนินคดีแพ่งในศาลยุติธรรมตามพระราชบัญญัติ

คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522. วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบัณฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง.  
หนา้ 14. 
14 ฐนยศ คีรีนารถ.  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 13. หนา้ 18. 
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ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคในต่างประเทศเกิดข้ึนอย่างชดัเจนคร้ังแรกท่ีประเทศสหรัฐอเมริกา ในปี 
ค.ศ. 1960 โดยรัฐประกาศใหก้ารรับรองสิทธิของผูบ้ริโภคท่ีส าคญั 4 ประการ คือ15 

 1. สิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอยา่งเพียงพอก่อนท่ีจะซ้ือ (Right to 
be informed) 

 2. สิทธิท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการโดยอิสระ (Right to Choose) 
 3. สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากสินคา้ (Right to Safety) และ 
 4. สิทธิท่ีจะเรียกร้องค่าทดแทนจากผูผ้ลิตหรือผูจ้  าหน่ายสินคา้ท่ีช ารุดบกพร่อง

หรือไม่มีความปลอดภยั (Right to Compensation/redress) 
 ต่อมาในวนัท่ี 15 มีนาคม ค.ศ.1962 สหรัฐอเมริกาไดบ้ญัญติัรับรองถึงสิทธิของ

ผูบ้ริโภคและได้มีอิทธิพลส่งผลให้ประเทศต่างๆ ได้บัญญัติสิทธิของผูบ้ริโภคเพื่อรับรองและ
คุม้ครองให้ผูบ้ริโภคไดรั้บความคุ้มครองเพื่อความเป็นธรรมเองต่อผูบ้ริโภค เพื่อมิให้ผูบ้ริโภค
เสียเปรียบจากการประกอบการของผูป้ระกอบการโดยมีการก าหนดสิทธิของผูบ้ริโภคไว ้8 ประการ 
ดงัน้ี16 

 1. สิทธ์ิท่ีจะไดรั้บความจ าเป็นขั้นพ้ืนฐาน ผูบ้ริโภคตอ้งมีการเขา้ถึงสินคา้ท่ีจ  าเป็น
และบริการขั้นพ้ืนฐานในการส่งเสริมเร่ืองอาหาร เส้ือผา้ ท่ีอยู่อาศยั การดูแลสุขภาพ การศึกษา 
สาธารณูปโภค น ้ า และการสุขาภิบาล 

 2. สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากการบริโภคสินคา้และบริการ ผูบ้ริโภคมีสิทธิ
ท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากผลิตภณัฑ ์เพื่อจะป้องกนัผลิตภณัฑ ์กระบวนการผลิต และการบริการ
ท่ีเป็นอนัตรายต่อสุขภาพหรือชีวิตเพ่ือคุม้ครองผูบ้ริโภคในระยะยาวใหไ้ดรั้บความปลอดภยั 

 3. สิทธิในการไดรั้บข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะรับทราบขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งเพื่อช่วยในการตดัสินใจเลือกบริโภคสินคา้และบริการผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้เท็จจริง
ท่ีจ  าเป็นเพื่อเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจ 

 4. สิทธิในการเลือกบริโภคสินคา้และบริการ สามารถเลือกผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี
มีการแข่งขนัราคาและมีการรับรองคุณภาพท่ีน่าพอใจ 

 5. สิทธิในการรับรู้รับฟังข้อมูลของสินค้าและบริการเพื่อช่วยในการตัดสินใจ
เลือกใชสิ้นคา้และบริการดงักล่าว  

                                                             
15 ภัทรธนาฒย์ ศรีถาพร. (2560). กฎหมายระหว่างประเทศว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค. (ออนไลน์).  
เขา้ถึงไดจ้าก: https://www.l3nr.org/posts/535502. [2561, 28 เมษายน]. 
16 Consumer International. (2017).  Consumer Rights. (Online). Available: http://www.consumersinternational. 
org/who-we-are/consumer-rights#.UV6VhqUnF-w.  [2561, 17 March]. 

https://www.l3nr.org/posts/535502
http://www.consumersinternational.org/who-we-are/consumer-rights#.UV6VhqUnF-w.  
http://www.consumersinternational.org/who-we-are/consumer-rights#.UV6VhqUnF-w.  


18 
 

 6. สิทธิในการไดรั้บความเป็นธรรมจากการใชสิ้นคา้และบริการ สิทธิท่ีจะไดรั้บ
การเยยีวยารวมทั้งการชดเชยจากสินคา้ท่ีไม่ไดคุ้ณภาพหรือบริการท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ 

 7. สิทธิท่ีผูบ้ริโภคจะได้รับการพิทักษ์สิทธิของตนจากการบริโภคสินค้าและ
บริการ สิทธิในการศึกษาท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บความรู้และทกัษะท่ีจ  าเป็นเพ่ือให้ทราบและมัน่ใจใน
เลือกสินคา้และบริการ อีกทั้งผูบ้ริโภคจะไดต้ระหนกัและทราบถึงสิทธิของผูบ้ริโภคขั้นพ้ืนฐานและ
ความรับผดิชอบของผูบ้ริโภคเพื่อประโยชน์ของตนเองต่อไป 

 8. สิทธิท่ีผูบ้ริโภคจะได้อาศยัอยู่ในส่ิงแวดลอ้มท่ีดีท่ีจะใช้ชีวิตและท างานใน
สภาพแวดลอ้มท่ีจะไม่ถูกคุกคามต่อความสภาพความเป็นอยูใ่นปัจจุบนัและในอนาคตส่วนในดา้น
ขององค์การUnited Nations Guidelines for Consumer Protection (UNGCP) มีการวางแนวทางใน
เร่ืองสิทธิของผูบ้ริโภค 8 ประการ ดงัต่อไปน้ี17 

 ประการท่ีหน่ึง  ความปลอดภยัต่อร่างกาย (Physical Safety)รัฐควรมีนโยบายท่ี
เหมาะสมเพ่ือให้ผูบ้ริโภคมัน่ใจว่าผูผ้ลิตไดผ้ลิตสินคา้ท่ีมีความปลอดภยัส าหรับการใชง้าน ผูท่ี้มี
หนา้ท่ีรับผดิชอบในการน าสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคหรือองคก์ารท่ีจดัหาสินคา้และบริการให้กบัธุรกิจ
อ่ืน หรือผูส่้งออกหรือผูน้  าเขา้ควรตรวจสอบว่าสินค้าท่ีอยู่ในความดูแลนั้นปลอดภยัและไม่เป็น
อนัตรายต่อผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคควรไดรั้บค าแนะน าในการใชสิ้นคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมและไดท้ราบถึง
ความเส่ียงท่ีเก่ียวขอ้งกบัใชง้านปกติ ถา้เกิดสถานการณ์ท่ีอาจเกิดอนัตรายจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์
ผูป้ระกอบการควรจะแจง้ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและประชาชนทราบโดยไม่ชกัชา้ อีกทั้งรัฐควรท่ี
จะใช้นโยบายท่ีเหมาะสมหากตรวจพบว่าผลิตภณัฑ์มีขอ้บกพร่องหรือเป็นอนัตรายต่อผูบ้ริโภค 
ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายควรท่ีจะมีมาตรการเปล่ียนหรือใชสิ้นคา้อ่ืนแทนใหแ้ก่ผูบ้ริโภค หรือถา้เป็น
กรณีท่ีเปล่ียนหรือใช้สินค้าอ่ืนแทนไม่ได้ก็ต้องให้ผูบ้ริโภคได้รับการชดเชยอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม 

      ประการท่ีสอง  การส่งเสริมและป้องกนัผูบ้ริโภคจากการลงทุนทางเศรษฐกิจ 
(Promotion and Protection of Consumers’ Economic Interests)รัฐควรมีนโยบายท่ีจะช่วยให้
ผูบ้ริโภคไดรั้บประโยชน์อนัสูงสุดจากทรัพยากรทางเศรษฐกิจ นอกจากน้ีรัฐควรจะหาทางท่ีจะท า
ใหบ้รรลุเป้าหมายในการผลิต มีการด าเนินงานให้ไดม้าตรฐานในการประกอบธุรกิจท่ีเป็นธรรม 
และรัฐควรป้องกันต่อการปฏิบติัซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภค
อยา่งมีประสิทธิภาพ รัฐควรจะป้องกนัไม่ให้มีการกระท าท่ีเกิดความเสียหายให้ผลประโยชน์ทาง
เศรษฐกิจของผูบ้ริโภค รัฐบาลควรพฒันาเสริมสร้างหรือรักษามาตรการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมท่ี
                                                             
17 United Nations. (1999). United Nations Guidelines on Consumer Protection as Expanded in 1999. 
(Online). Available: http://unctad.org/en/docs/poditcclpm21.en.pdf . p. 5-13. [2014, 16 April]. 
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เขม้งวดกบัแนวทางในการด าเนินการธุรกิจซ่ึงอาจจะเป็นอนัตรายต่อผูบ้ริโภค รวมทั้งการบงัคบัใช้
มาตรการดงักล่าวตอ้งมีความเขม้งวดเพื่อประโยชน์ของผูบ้ริโภค รัฐบาลควรนานโยบายท่ีเก่ียวกบั
ความรับผดิชอบของผูผ้ลิตมาใชอ้ย่างชดัเจนเพื่อให้แน่ใจว่าสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคนั้นมีความเหมาะสม ทนทาน และมีความน่าเช่ือถือเหมาะสมกบัวตัถุประสงค์ท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการน ามาบริโภค รัฐบาลควรส่งเสริมการแข่งขนัท่ีเป็นธรรมและมีประสิทธิภาพเพื่อท่ีจะให้
ผูบ้ริโภคมีทางเลือกท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีคุณภาพและราคาต ่าท่ีสุด รัฐบาลควรเขา้
ไปดูความเหมาะสมของผูผ้ลิตหรือร้านคา้ปลีกว่าการบริการหลงัการขายหรือวสัดุมีความน่าเช่ือถือ
เพียงพอ อีกทั้งผูบ้ริโภคควรไดรั้บการคุม้ครองจากการละเมิดสญัญาและการส่งเสริมการขายตอ้งมี
ความเป็นธรรมกบัผูบ้ริโภค และควรมีการใหข้อ้มูลท่ีจ  าเป็นในการท่ีให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจไดอ้ย่าง
เป็นอิสระในการตดัสินใจในการบริโภคสินคา้นั้นๆ เป็นตน้ 

 ประการท่ีสาม  มาตรฐานในความปลอดภัยและคุณภาพของสินคา้และบริการ 
(Standards for the Safety and Quality of Consumer Goods and Services) รัฐบาลควรน านโยบายว่า
สินคา้และบริการนั้นมีการรักษาคุณภาพและมีประสิทธิภาพเพียงพอกบัผูบ้ริโภค ควรมีมาตรฐาน
ความปลอดภยัและคุณภาพของสินคา้และบริการเพ่ือมิใหผู้บ้ริโภคนั้นไดรั้บอนัตรายจากการบริโภค 
รัฐบาลควรก าหนดหรือส่งเสริมมาตรฐานของความปลอดภยัและคุณภาพของสินคา้ในระดบัชาติ
หรือระดบันานาชาติ และตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมเพื่อความปลอดภยัของผูบ้ริโภคใน
ระดบัสากล ในกรณีท่ีมาตรฐานของสินคา้หรือบริการมีมาตรฐานต ากว่าท่ีจะยอมรับไดใ้นระดบั
ระหว่างประเทศ รัฐตอ้งมีการปรับปรุงและยกระดบัมาตรฐานให้เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดเ้พื่อให้
สินคา้หรือบริการนั้นมีความปลอดภยัในระดบัมาตรฐานและมีคุณภาพ อีกทั้งรัฐบาลควรส่งเสริมให้
มีการทดสอบและรับรองความปลอดภยักบัสินคา้หรือบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพใน
การท างานอยา่งเต็มท่ีเพื่อใหผู้บ้ริโภคท่ีใชอุ้ปโภคบริโภคและไดรั้บบริการไดรั้บประโยชน์สูงสุด
กบัสินคา้หรือบริการนั้น18 

 ประการท่ีส่ี  การแจกจ่ายสินคา้และการบริการท่ีส าคญั (Distribution Facilities for 
Essential Consumer Goods and Services)รัฐบาลควรใชน้โยบายท่ีเก่ียวกบัการแจกจ่ายสินคา้และ
บริการใหแ้ก่ผูบ้ริโภคอยา่งมีประสิทธิภาพเพ่ือท าให้การกระจายตวัของสินคา้และบริการทัว่ถึงแก่
ผูบ้ริโภค นโยบายดงักล่าวน้ีอาจรวมถึงการใหค้วามช่วยเหลือในการจดัเก็บของสินคา้ท่ีเพียงพอและ
มีส่ิงอ  านวยความสะดวกในศูนยก์ารคา้ในชนบทเพื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการได้
ดว้ยตนเองไดโ้ดยง่าย 

                                                             
18 ภทัรธนาฒย ์ ศรีถาพร.  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 15. หนา้ 1. 
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 ประการท่ีห้า กฎหมายว่าด้วยการได้รับการชดเชยของผูบ้ริโภค (Measures 
Enabling Consumers to Obtain Redress) รัฐบาลควรจะบญัญติักฎหมายหรือรักษากฎหมายเพื่อให้
ผูบ้ริโภคไดรั้บการชดเชยเยียวยาได้อย่างเหมาะสม รวดเร็ว เป็นธรรม เสียค่าใชจ่้ายไม่มาก และ
สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย รัฐบาลควรท่ีจะส่งเสริมใหผู้ป้ระกอบการไดแ้กไ้ขปัญหาหรือเยยีวยาความ
เสียหายให้แก่ผูบ้ริโภคด้วยความรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากเพื่อให้ความช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภคได้อย่าง
ทนัท่วงที 

 ประการท่ีหก การศึกษาและการไดรั้บทราบขอ้มูล (Education and Information 
Programmers) รัฐบาลควรพฒันาหรือสนบัสนุนการพฒันาการศึกษาของผูบ้ริโภคและรวมถึงขอ้มูล
เก่ียวกบัผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มขอผูบ้ริโภคและพฤติกรรม อีกทั้งผลกระทบของผูบ้ริโภคในการ
ท่ีจะไดรั้บประโยชน์หรือความเสียหายจากการบริโภคโดยค านึงถึงวฒันธรรมประเพณีของผูบ้ริโภค 
ในการใหก้ารศึกษาและการไดรั้บทราบขอ้มูลนั้นท าใหผู้บ้ริโภคสามารถไดท้ราบถึงสิทธิและความ
รับผดิชอบในการเลือกอุปโภคบริโภคสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อใหเ้ลือกใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสมและ
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และในการศึกษาและการรับทราบข้อมูลของผูบ้ริโภคนั้นควรอยู่ใน
หลกัสูตรการศึกษาขั้นพ้ืนฐานในระบบการศึกษาและควรครอบคลุมทุกด้านท่ีส าคัญเพื่อเป็น
ประโยชน์แก่ผูบ้ริโภคต่อไป เช่น สินคา้ท่ีเป็นอนัตราย การติดฉลากสินคา้ การบงัคบัใชก้ฎหมาย
และวิธีการท่ีได้รับการแก้ไขและเยียวยาจากหน่วยงานหรือองค์การเพื่อการคุ้มครองผูบ้ริโภค 
สุขภาพโภชนาการป้องกนัโรคท่ีเกิดจากอาหาร ขอ้มูลเก่ียวกบัน ้ าหนกัและมาตรฐานของราคา การ
ป้องกันส่ิงแวดลอ้ม และการใช้งานท่ีมีประสิทธิภาพของสินค้า เป็นต้น รัฐบาลควรส่งเสริมให้
องค์การคุ้มครองผูบ้ริโภคและกลุ่มอ่ืน ๆ เช่น ผูป้ระกอบธุรกิจท่ีสนใจได้รับทราบข้อมูลถึง
ผลกระทบต่อสิทธิของผูบ้ริโภคเพื่อใหม้ีการคุม้ครองสิทธิของผูบ้ริโภคอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 ประการท่ีเจ็ด การส่งเสริมการบริโภคท่ีย ัง่ยืน (Promotion of Sustainable 
Consumption) การส่งเสริมการบริโภคอยา่งย ัง่ยนืรวมถึงการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ในปัจจุบันและในอนาคตส าหรับสินค้าและบริการ ผูท่ี้มีความรับผิดชอบต่อการบริโภคท่ีย ัง่ยืน
ไดแ้ก่ รัฐบาล ภาคธุรกิจ ผูบ้ริโภค รัฐบาลควรส่งเสริมให้มีการพฒันาและการด าเนินนโยบายเพื่อ
การบริโภคอยา่งย ัง่ยนืและไดรั้บการสนับสนุนในการเสริมสร้างความมีประสิทธิภาพในเร่ืองของ
กลไกการก ากบัดูแลเพ่ือคุม้ครองผูบ้ริโภคอยา่งย ัง่ยืนและควรให้นโยบายในการด าเนินการในการ
ใหค้  าปรึกษาในเร่ืองของธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบธุรกิจมีความรับผิดชอบในการ
ส่งเสริมการบริโภคอยา่งย ัง่ยนืผา่นการออกแบบการผลิตและการจดัจ  าหน่ายสินคา้และบริการและมี
การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริโภคอยา่งย ัง่ยนืโดยรัฐบาลควรส่งเสริมให้มีการ
ออกแบบการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีความปลอดภยัและมีการใชพ้ลงังานและทรัพยากรอย่างมี
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ประสิทธิภาพไดม้าตรฐานระดบันานาชาติโดยตอ้งพิจารณาถึงผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและความ
ปลอดภยัของผูบ้ริโภค และหากผลิตภณัฑ์เป็นอนัตรายต่อส่ิงแวดลอ้มควรไดรั้บการประเมินทาง
วิทยาศาสตร์ว่ามีผลกระทบในระยะยาวต่อส่ิงแวดลอ้มหรือไม่ หากมีควรจะมีการยบัย ั้งก่อนมีการ
แพร่กระจายเป็นอนัตรายต่อส่ิงแวดลอ้มและผูบ้ริโภค  

 ประการท่ีแปด มาตรการท่ีเก่ียวข้องกับพ้ืนท่ีจ  าเพาะ (Measures Relating to 
Specific Areas)ในเร่ืองผลประโยชน์ของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะอยา่งยิ่งในการพฒันาประเทศ รัฐบาล
ควรให้ความส าคัญกับพ้ืนท่ีในเร่ืองท่ีจ  าเป็นๆ เช่น อาหาร น ้ า และยา รัฐบาลควรมีนโยบายท่ี
เก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์หม้ีการควบคุมคุณภาพอยา่งเพียงพอและมีการจดัจ  าหน่ายท่ีมีความปลอดภยัได้
มาตรฐาน เช่น การติดฉลาก เป็นตน้19 

2.1.3 แนวคดิ ทฤษฎีความรับผดิเกีย่วกบัผู้บริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร 
พาณชิย์ในประเทศไทยและต่างประเทศ 
    2.1.3.1  แนวคิด ความรับผิดเก่ียวกบัผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินของ
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยและต่างประเทศ 

   แนวคิดการคุม้ครองผูบ้ริโภคเกิดจากการคา้ขายระหว่างผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค ซ่ึงใน
อดีตระบบการคา้ขายยงัไม่มีความสลบัซบัซอ้นมากนัก รูปแบบการคา้ขายมีลกัษณะแลกเปล่ียน
สินคา้ซ่ึงกนัและกนั เน่ืองจากมีอิทธิพลมาจากระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ทุกคนมีสิทธิ
และเสรีภาพอยา่งเท่าเทียมกนัจึงเกิดระบบการคา้แบบเสรีนิยม ผูผ้ลิตละผูบ้ริโภคมีเสรีภาพในการ
ผลิตและเลือกซ้ือสินค้า รวมทั้งมีเสรีภาพในการแข่งขันทางการค้า รัฐจะไม่เข้าไปแทรกแซง
กิจกรรมทางเศรษฐกิจจึงเกิดหลกักฎหมายท่ีว่า “ผูซ้ื้อตอ้งระวงั” กล่าวคือ ถา้ผูซ้ื้อไม่ระมดัระวงั
ตรวจดูสินคา้ตามควรขณะรับมอบสินคา้ หากปรากฏภายหลงัว่ามีขอ้บกพร่องใดผูซ้ื้อก็ตอ้งรับความ
เสียหายไปโดยเรียกร้องจากผูข้ายไม่ได ้เน่ืองจากกฎหมายเห็นว่าทั้งผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการมี
ฐานะความรู้ความสามารถเท่ากนั การเส่ียงภยัจากการบริโภคสินคา้เป็นเร่ืองท่ีผูบ้ริโภคตอ้งใชค้วาม
ระมดัระวงัเอาเอง20 

   ในปัจจุบันเม่ือโลกเจริญมากข้ึนทั้งในด้านวิทยาศาสตร์และอุตสาหกรรม ท าให้
ระบบเศรษฐกิจ การคา้ขายหรือบริการต่างๆ เปล่ียนแปลงไปมีกระบวนการผลิตท่ีสลบัซบัซอ้นมาก
ข้ึน การผลิตสินคา้ใชว้ตัถุดิบในการผลิตท่ีทนัสมยัเกินกว่าความรู้ธรรมดาของผูใ้ชห้รือผูบ้ริโภคจะ
ตามไดท้นั ผูผ้ลิตต่างก็หาวิถีทางทุกวิถีทางท่ีจะลดค่าใชจ่้ายในการผลิตและเพ่ิมผลก าไรใหม้ากท่ีสุด
เท่าท่ีจะท าได้ ในบางกรณีการขยายก าลงัการผลิตท าให้ความละเอียดรอบคอบและคุณภาพของ
                                                             
19 ภทัรธนาฒย ์ ศรีถาพร.  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 15. หนา้ 1. 
20 ชยัวฒัน์ วงศว์ฒันศานต.์  (2543).  กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ:  วิญญูชน.  หนา้ 14. 
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สินคา้ลดลง ประกอบกบัการขยายตวัทางการคา้พาณิชยก์วา้งออกไปจากระดบัหมู่บา้นเมืองไปสู่
ระดบัประเทศ ท าให้สินคา้ในตลาดมีการแพร่กระจาย เพ่ิมประเภท หรือชนิดมากข้ึนกว่าแต่ก่อน 
หลกัท่ีเคยถือว่าผูซ้ื้อตอ้งระวงัจึงขาดความยติุธรรมในแง่ท่ีว่าผูซ้ื้อในฐานะผูบ้ริโภคไม่อาจปรับตวั
ใหท้นักบัความเจริญทางเทคโนโลยต่ีางๆได ้ความระมดัระวงัในระดบัธรรมดาไม่อาจช่วยให้ผูซ้ื้อ
หรือผูบ้ริโภคไดรั้บผลตอบแทนคุม้ค่ากบัเงินท่ีเสียไป ซ ้ าร้ายยงัอาจท าให้เกิดอนัตรายจากการ
บริโภคสินคา้ท่ีซ้ือมาไดโ้ดยคาดไม่ถึงดว้ย ท าใหป้ระเทศต่างๆ หนัมาพิจารณาถึงสิทธิของผูบ้ริโภค
ในอนัท่ีจะไดรั้บความคุม้ครองและปกปักรักษาผลประโยชน์เป็นการเฉพาะ นอกเหนือจากสิทธิท่ี
จะไดรั้บค่าเสียหายตามสญัญา หรือสิทธิเรียกค่าเสียหายในคดีละเมิดตามกฎหมายดั้งเดิม 

  ดงันั้น ประเทศต่างๆในทวีปยโุรป สหรัฐอเมริกา และเครือรัฐออสเตรเลีย จึงไดม้ีการ
ออกกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงเปล่ียนแปลงหลกักฎหมายท่ีเคยมีอยู่เดิมทั้งในแง่ความรับผิด
ในทางสญัญาหรือละเมิดให้เอ้ืออ  านวยต่อการเยียวยาชดใชค้วามเสียหายท่ีเกิดจากการบริโภคให้
มากข้ึน ทั้งน้ี โดยเน้นทางด้านการควบคุมก ากับ กิจการทางการผลิตโดยรัฐ เพื่อป้องกันความ
เสียหาย และการฟ้องร้องด าเนินคดีเพื่อผูบ้ริโภค21 

  2.1.3.2 ทฤษฎีความรับผดิเก่ียวกบัผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศไทยและต่างประเทศ  

  เม่ือระบบเศรษฐกิจมีการเติบโตข้ึน มีการใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาช่วยในการ
ผลิตสินคา้ ผูป้ระกอบการจึงเอาเปรียบผูบ้ริโภคมากข้ึน โดยลดค่าใชจ่้ายในการผลิตและมุ่งแสวงหา
ก าไรกับผูบ้ริโภค ส่งผลให้ผูบ้ริโภคอยู่ในฐานท่ีเสียเปรียบ ไม่ได้รับความเป็นธรรมและความ
ปลอดภยัจากการบริโภคสินคา้ รัฐจึงตอ้งเขา้มามีบทบาทในการดูแลรักษาสิทธิของผูบ้ริโภค จึงเกิด
ทฤษฎีการคุม้ครองผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

  (1) ทฤษฎีเสรีภาพในการท าสัญญา  ทฤษฎีน้ีเหมาะสมกับคู่สัญญาท่ีมีสถานะทาง
สงัคมและอ านาจการต่อรองเท่ากนัเท่านั้น หลกัน้ีจึงเป็นอุปสรรคต่อการคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีมิใช่
คู่กรณีในสญัญา เช่น ในสญัญาซ้ือขาย แนวคิดการคุม้ครองผูบ้ริโภคจึงปฏิเสธทฤษฎีเสรีภาพในการ
ท าสญัญาและหลกัความรับผิดเฉพาะคู่กรณีโดยส้ินเชิง การก าหนดกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคจึง
ออกมาในรูปแบบของการขยายความรับผดิชอบของผูข้ายไปสู่บุคคลอ่ืนๆท่ีมิใช่ผูซ้ื้อ เช่น ความรับ
ผดิในความช ารุดบกพร่องของสินคา้ท่ีเกิดอนัตรายต่อบุคคลในครอบครัวของผูซ้ื้อ ซ่ึงในเร่ืองความ
ช ารุดบกพร่องและความส าคญัผดิในคุณสมบติัของทรัพยน์ั้น เป็นเร่ืองเก่ียวกบัคุณสมบติัของทรัพย์
เช่นเดียวกนั เพียงแต่ว่ากรณีความช ารุดบกพร่องนั้นจ  ากดัเฉพาะกรณีทรัพยท่ี์ขายสภาพผิดไปจาก
                                                             
21 สุษม ศุภนิตย์.  (2552).  ค าอธิบายกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค.   กรุงเทพฯ:  ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั.  หนา้ 22. 
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สภาพปกติ เพราะมีความเส่ือมเสียแฝงอยู่ ส่วนในเร่ืองความส าคญัผิดนั้น เป็นกรณีท่ีทรัพยน์ั้นมี
สภาพปกติ แต่มีคุณสมบติัท่ีต่างไปจากท่ีผูซ้ื้อเขา้ใจ22 

   (2) ทฤษฎีความรับผิดทางละเมิด ทฤษฎีน้ีเป็นท่ียอมรับกนัโดยทั่วไปนั้นมีอยู ่ 
2 หลกั ดงัน้ี 

            (2.1) หลกัท่ีว่าตอ้งมีความผดิจึงจะมีความรับผดิ กล่าวคือ ผูก้ระท าละเมิดจงใจ
หรือประมาทเลินเล่อ ก่อให้เกิดความเสียหาย และหลกัความรับผิดโดยกฎหมายสันนิษฐานว่ามี
ความผิดแม้มิได้จงใจหรือประมาทเลินเล่อ บางกรณีเป็นการสันนิษฐานอย่างเคร่งครัด ไม่มี
ขอ้ยกเวน้น าสืบหกัลา้ง บางกรณีมีขอ้ยกเวน้ให้สืบหักลา้งบทสันนิษฐานท่ีกฎหมายบญัญติัไวไ้ด้23 
แต่เน่ืองจากหลกัทฤษฎีความรับผิดมีความไม่เหมาะสมกบัการบงัคบัใชก้ารคุม้ครองผูบ้ริโภค ใน
ระบบเศรษฐกิจท่ีมีการเติบโตท่ีเกิดจากกระบวนการผลิตท่ีซบัซอ้น หากเกิดความเสียหายข้ึนแก่
ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคมีหนา้ท่ีตอ้งพิสูจน์ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนว่ามีความบกพร่องในสินคา้ ซ่ึงไม่อยูใ่น
วิสัยของผูบ้ริโภคท่ีจะสามารถพิสูจน์ถึงความบกพร่องของสินค้า หลักความรับผิดดังกล่าวมี
ลกัษณะใหค้วามคุม้ครองผูก้ระท ามากว่ามุ่งคุม้ครองสิทธิของผูเ้สียหาย 

    (2.2) หลกัความรับผดิเด็ดขาด (Strict liability) กล่าวคือ ความเสียหายท่ีเกิดข้ึน
จากการบริโภคนั้นเป็นเร่ืองยากจะพิสูจน์ไดว้่าเกิดข้ึนจากความผิดของฝ่ายใด ยิ่งกระบวนการใน
การบริโภค อนัประกอบดว้ย ผูผ้ลิต ผูข้ายส่ง ผูข้ายปลีก ผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการท่ีกวา้งยิง่ยากแก่
การเร่ิมพิสูจน์ว่าความบกพร่องจะเกิดข้ึนในช่วงใด และความเสียหายท่ีเกิดข้ึนแก่ผูบ้ริโภคคน
สุดทา้ยท่ีบริโภคผลิตภณัฑน์ั้นเกิดข้ึนเน่ืองจากเหตุแห่งความบกพร่องในขณะใด ในกรณีการผลิตท่ี
มีเทคนิคสลบัซบัซอ้น การพิสูจน์ว่ามีความบกพร่องในการผลิตยงัไม่อยูใ่นวิสยัท่ีผูบ้ริโภคจะพิสูจน์
ไดง่้ายว่าผูผ้ลิตสินคา้กระท าโดยประมาทเลินเล่อเป็นเหตุใหม้ีความช ารุดบกพร่องในผลิตภณัฑ ์การ
ก าหนดใหผู้ผ้ลิต หรือผูข้าย (ในบางกรณี) ตอ้งรับผิดชอบโดยปราศจากการกระท าโดยจงใจหรือ
ประมาทเลินเล่อ ทั้งน้ีภายใตเ้ง่ือนไขว่า ผูผ้ลิตหรือผูท่ี้กฎหมายก าหนดให้ตอ้งรับผิดน้ีอาจพิสูจน์
เพ่ือพน้ความรับผดิได ้เช่น พิสูจน์ว่าผูบ้ริโภคใชสิ้นคา้นั้นโดยไม่ถูกวิธีในกรณีท่ีมีค  าอธิบายวิธีใช ้
หรือค าเตือนไวแ้ลว้ พิสูจน์ว่าความเสียหายเกิดข้ึนจากความประมาทเลินเล่อของผูบ้ริโภคเอง  

                                                             
22 กิตติศกัดิ์  ปรกติ.  (2542).  ผลงานวิจัยเสริมหลักสูตร  พ.ศ. 2532 เร่ืองความรับผิดเพื่อช ารุดบกพร่องในสัญญา
ซ้ือขาย.  กรุงเทพฯ: โรงพิมพม์หาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 42.   
23 สุษม ศุภนิตย.์  (2548).  ค าอธิบายประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ลักษณะละเมิด.  กรุงเทพฯ: นิติบรรณการ.  
หนา้ 12. 
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ความช ารุดบกพร่องมิไดมี้อยูใ่นขณะท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ หรือผลิตภณัฑน์ั้น หากแต่เกิดความช ารุด
บกพร่องข้ึนเพราะการกระท าของบุคคลอ่ืนซ่ึงผูผ้ลิตหาจ าตอ้งรับผดิชอบดว้ยไม่24 

   ทฤษฎีการคุ้มครองผูบ้ริโภคนั้น อาจจะกระท าได้หลายทางนอกเหนือไปจาก
มาตรการทางกฎหมาย เพื่อป้องกนัและเยียวยาความเสียหาย มีหน่วยงานของรัฐเป็นผูรั้บผิดชอบ 
การกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเองมีความต่ืนตวัท่ีจะป้องกนัส่วนไดเ้สียของตนดว้ยวิธีการเผยแพร่ความรู้ 
หรือโดยรวมตัวเข้าสมาคมและมีบริการด้านข่าวสาร การเสนอข้อมูลและบญัชีราคาสินค้าท่ีมี
คุณภาพเป็นธรรมท่ีสุด มีความปลอดภยัในการบริโภค รวมตลอดสินคา้ท่ีเป็นอนัตรายก็อีกทางหน่ึง 
ซ่ึงใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคเป็นไปไดดี้อยา่งยิง่ ในต่างประเทศนั้นต่ืนตวัในการคุม้ครองผูบ้ริโภค
มีอยูใ่นทุกระดบั ตั้งแต่ผูบ้ริโภคดว้ยกนัเอง ผูผ้ลิตและรัฐบาล หน่วยงานต่างๆ ซ่ึงตอ้งรับผิดชอบ
เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีมากมาย อยา่งไรก็ตามปัญหาในการด าเนินงานและหาวิธีการท่ีจะให้
การคุม้ครองเป็นไดส้มบูรณ์และมีประสิทธิภาพยงัคงมีอยู่ไม่มากก็น้อย ตวัอย่างเช่น ทศันคติของ
เจา้หนา้ท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูป้ระกอบธุรกิจ การพิสูจน์ความเป็นพิษ หรือความไม่ปลอดภยั
ในสินคา้หรือบริการ วิธีการคุม้ครองผูบ้ริโภค อาจกล่าวไดคื้อเป็นการป้องกนัความเสียหาย โดย
กฎหมายก าหนดให้รัฐมีอ  านาจควบคุมก ากบัให้เกิดความปลอดภัย หรือเกิดความเป็นธรรม การ
เยยีวยาชดใชห้ากเกิดความเสียหาย โดยจดัตั้งองคก์รของรัฐ หรือของเอกชน เช่น สมาคมผูบ้ริโภค 
ใหด้  าเนินการฟ้องคดีเพื่อผูบ้ริโภค เป็นตน้  ซ่ึงอาจมีวิธีการพิจารณาเป็นพิเศษหรือไม่ก็สุดแลว้แต่
นโยบายและระบบกฎหมายของประเทศนั้นๆ ในบางประเทศอาจก าหนดวิธีการพิเศษเพ่ือให้เกิด
ความสะดวกและไม่ส้ินเปลือง เช่น การฟ้องคดีโดยผูเ้สียหายบางรายฟ้องร้องคดีแต่อาจมีผลถึง
ผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆท่ีเสียหายในลกัษณะเดียวกนัไดเ้รียกว่า (Class Action) เป็นตน้25อาจกล่าวไดว้่า 
วิธีการคุม้ครองผูบ้ริโภคโดยมาตรการทางกฎหมายและมาตรการอ่ืนๆของประเทศใด ย่อมตอ้ง
อาศยัหลกัทางเศรษฐศาสตร์และสภาวะแวดลอ้มทางเศรษฐกิจของประเทศนั้น เป็นแกนในการ
ด าเนินวิธีการ วิธีท่ีใชอ้ยูใ่นประเทศหน่ึงอาจไม่เหมาะสมกบัสภาวะของอีกประเทศหน่ึง 

 

2.2  มาตรการให้ความคุ้มครองผู้บริโภคทางการเงนิขององค์การระหว่างประเทศ 
 
 การให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินนั้นได้รับความสนใจจากหลายๆ องค์กร 
โดยเฉพาะหลงัจากเกิดสภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจคร้ังล่าสุดในปี 2549 – 2552 ซ่ึงหลายๆ องค์กร
หรือหน่วยงานทางการเงินมีความเห็นตรงกนัว่าสภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจดงักล่าวนั้นเกิดข้ึนจาก
                                                             
24 สุษม ศุภนิตย.์ อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 23. หนา้ 12-13. 
25 เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 18-19. 
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การขาดซ่ึงมาตรการในการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ
เพียงพอ องค์กรระหว่างประเทศเช่น OECD (Organization for Economic Co-operation and 
Development) และธนาคารโลก (World Bank) จึงได้จดัให้มีการประชุมหารือและเสนอแนะ
มาตรการในการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินท่ีมีความเหมาะสมยิ่งข้ึนส าหรับสภาวะ
ตลาดทางการเงินซ่ึงปัจจุบนัมีวิวฒันาการไปอย่างมากเมื่อเทียบกบัระดบัของการให้บริการ หรือ
ผลิตภณัฑท์างการเงินต่างๆ เมื่อ 10 หรือ 20 ปีท่ีผา่นมา 
  ส าหรับการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินนั้น ปัจจุบนัเป็นประเด็นท่ี
ไดรั้บความสนใจอยา่งยิง่ในเวทีการประชุมระดบัประเทศ เน่ืองจากตลาดการเงินในแต่ละประเทศ
นั้นมีความส าคญัและส่งผลกระทบอยา่งสูงต่อสภาวะทางเศรษฐกิจของประเทศนั้นๆ ดงันั้น ภาครัฐ
จึงควรให้ความส าคัญอย่างยิ่งในการสนับสนุนมาตรการดังกล่าวให้มีความเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ 
 2.2.1 แนวทางการปฏิบัตสิ าหรับการให้ความคุ้มครองผู้บริโภคทางการเงินของธนาคารโลก 
(Good Practices for Financial Consumer Protection – World Bank) 

ธนาคารโลก (World Bank) หรือเรียกว่า ธนาคารระหว่างประเทศเพื่อการบูรณะและ
วิวฒันาการ(International Bank for Reconstruction and Development; IBRD) เป็นองค์กรระหว่าง
ประเทศท่ีไดจ้ดัตั้งข้ึนมาหลงัสงครามโลกคร้ังท่ีสอง โดยประเทศมหาอ านาจในทวีปอเมริกาเหนือ
และทวีปยุโรป โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือช่วยให้ประเทศสมาชิกได้ท าการฟ้ืนฟูประเทศหลัง
สงครามโลกคร้ังท่ีสอง โดยมุ่งเน้นการลงทุนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตและเร่งรัดการ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ เป็นองคก์รอยูใ่นสงักดัขององคก์ารสหประชาชาติ มีส านักงานใหญ่ตั้งท่ี
กรุงวอชิงตนั ดีซี ประเทศสหรัฐอเมริกา ปัจจุบนัมีประเทศสมาชิกทั้งหมด188 ประเทศ เงินทุนของ
ธนาคารโลกไดม้าจากการจ าหน่ายพนัธบตัรในตลาดการเงินส าคญัของโลก ค่าบ ารุงจากประเทศ
สมาชิก และเงินค่าหุน้ของประเทศสมาชิก26 
 ในปี ค.ศ. 2011 ธนาคารโลกไดม้ีการประชุมและไดอ้อกหลกัเกณฑเ์ร่ือง Good Practices for 
Financial Consumer Protection หรือ “แนวทางในการปฏิบติัเพื่อคุ ้มครองผูบ้ริโภคทางการเงิน” 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นหลกัเกณฑท่ี์แต่ละประเทศสามารถน าไปปรับใชใ้นเชิงนโยบายหรือเพื่อ
เป็นแนวทางในการก าหนดมาตรการในการให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินไวเ้ป็น
บทบญัญติัในกฎหมายก็ได ้ซ่ึงมาตรการดงักล่าวนอกจากจะช่วยด ารงไวซ่ึ้งเสถียรภาพของระบบ
เศรษฐกิจของแต่ละประเทศแลว้ ทั้งน้ียงัส่งผลดีต่อความมัน่คงของระบบเศรษฐกิจทัว่โลกอีกดว้ย  
                                                             
26 วิศรุต ศรีสุวรรณวฒันา. (2556). ธนาคารโลก. (ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: https://witsaroot1412.blogspot.com/. 
[2561, 10 สิงหาคม]. 
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 ส าหรับผูใ้ห้บริการทางการเงินแลว้ การให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินนั้น 
ธนาคารโลกยงัไดม้ีหลกัการท่ีส าคญัอยู ่3 ประการ ดงัน้ี27  
 ประการแรก การใหผู้บ้ริโภคไดรั้บซ่ึงขอ้มูลท่ีเพียงพอในการตดัสินใจ 
 ประการท่ีสอง การใหบ้ริการหรือการซ้ือขายผลิตภณัฑท์างการเงินแก่ผูบ้ริโภคตอ้งเป็นไป
อยา่งยติุธรรมและไม่หลอกลวง (Unfair and deceptive practices) และ 
 ประการท่ีสาม การจดัใหม้ีกระบวนการใหค้วามช่วยเหลือและระบบระงบัขอ้พิพาทส าหรับ
ผูบ้ริโภค (Recourse Mechanism and Resolve Disputes) 
 นอกจากน้ี ธนาคารโลกยงัคงใหก้ารสนบัสนุนใหมี้มาตรการเก่ียวกบัการใหค้วามรู้ทางการ
เงิน  อนัมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นการใหค้วามรู้ และเสริมสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัการวิเคราะห์ขอ้มูล
ทางการเงินซ่ึงจะเป็นการสนับสนุนให้ผูบ้ริโภคสามารถเลือกใชผ้ลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีตรงต่อ
ความต้องการมากข้ึน ในการสนับสนุนมาตรการท่ีไดก้ล่าวมาน้ีจะเป็นการสร้างความมัน่ใจแก่
ผูบ้ริโภคต่อระบบการเงินโดยรวม อีกทั้งเป็นการสนบัสนุนเพ่ือให้เกิดการพฒันาตลาดทางการเงิน
อีกดว้ย   
 2.2.2 แนวทางการปฏิบัตสิ าหรับการให้ความคุ้มครองผู้บริโภคทางการเงินภาคธนาคาร 
 ในการใหบ้ริการทางการธนาคารแก่ผูบ้ริโภคจึงถือว่าเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัอย่าง
มากในการพฒันาสภาพเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ รักษาความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างธนาคารผู ้
ใหบ้ริการและผูบ้ริโภคจึงมีความส าคญัยิง่  ซ่ึงผูใ้หบ้ริการและผูบ้ริโภคตอ้งมีความเช่ือถือซ่ึงกนัและ
กนั (mutual trust and confidence) เช่นนั้นแลว้ธนาคารโลกจึงไดท้ าการศึกษามาตรการท่ีเหมาะสม
ในการคุ้มครองช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภคในการใช้บริการของธนาคารในหลายประเทศท่ีไดรั้บการ
ยอมรับว่ามีมาตรการท่ีไดม้าตรฐานในระดบัสากลไว ้ดงัน้ี 
        (1) การใหข้อ้มูลและการใหบ้ริการ (Disclosure and Sales Practices) 
   (1.1) ในการใหข้อ้มูลและการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค ธนาคารตอ้งท าการรวบรวม
ขอ้มูลหรือประวติัท่ีเก่ียวขอ้งของผูบ้ริโภคแต่ละราย เพื่อประกอบการพิจารณาของธนาคารในการ
ให้บริการทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค รวมถึงการพิจารณาถึงลกัษณะของการบริการทางการเงินท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการ และการใหบ้ริการของธนาคารแก่ผูบ้ริโภคตอ้งค านึงถึงความสามารถหรือความรู้
ทางการเงินของผูบ้ริโภคแต่ละรายดว้ยเช่นกนั28 

                                                             
27 เขมฤทยั  สุมาวงศ์ และคณะ. (2556). โครงการวิจัยการพัฒนากฎหมายเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคในการใช้

บริการทางการเงิน.  กรุงเทพฯ: ส านกังานเศรษฐกิจการคลงั. หนา้  9. 
28 เร่ืองเดียวกนั,  หนา้ 11. 
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  (1.2) ในการแนะน าหรือการเสนอสินค้าหรือบริการใดๆ แก่ผูบ้ริโภค สินคา้หรือ
การบริการนั้นๆ ควรเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคควรไดรั้บการเสนอแนะ
การบริการท่ีมีความหลากหลาย อีกทั้ง ไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบับริการนั้นๆ เพ่ือให้ผูบ้ริโภคสามารถ
เลือกการบริการท่ีมีความเหมาะสมท่ีสุด นอกจากน้ี ในการให้สินเช่ือหรือการเสนอเครดิตให้แก่
ผูบ้ริโภค ธนาคารตอ้งค านึงถึงการเพ่ิมหน้ีโดยไม่จ  าเป็นแก่ผูบ้ริโภค เช่น การพิจารณาถึงความ
น่าเช่ือถือทางเครดิตอยา่งเคร่งครัด29 เป็นตน้ 
              (1.3) ธนาคารไม่ควรจ ากดัสิทธิของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการท่ีธนาคารตอ้งด าเนินการ
อยา่งระมดัระวงัในการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงธนาคารตอ้งคงไวซ่ึ้งมาตรฐานการบริการ อีกทั้ง
การรับผิดชอบเก่ียวกับข้อผิดพลาดในการด าเนินการซ่ึงธนาคารมีหน้าท่ีต้องด าเนินการอย่าง
ระมดัระวงัแก่ผูบ้ริโภคอยา่งรอบคอบ 
              (1.4) ในการเปิดบญัชีกบัธนาคาร ธนาคารควรให้ผูบ้ริโภคทราบถึงขอ้ตกลงและ
เง่ือนไข  เก่ียวกบัการเปิดบญัชีนั้นๆ  ซ่ึงรวมถึงการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการคิดค่าธรรมเนียมต่างๆ การ
รับขอ้ร้องเรียนของธนาคาร การส่งขอ้ร้องเรียนให้แก่หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ขอ้มูลเก่ียวกับการ
ชดเชยความเสียหายในกรณีต่างๆ สถาบันเพื่อการคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน ขอ้มูลเก่ียวกับ
วิธีการคิดดอกเบ้ีย ค่าปรับ ค่าธรรมเนียม หรือค่าใชจ่้ายอ่ืนใด เก่ียวกบับริการทางการเงินนั้นๆ และ
มีมาตรการเก่ียวกบัการยกเลิกรายการ บตัรท่ีถูกขโมย หรือความรับผดิชอบของธนาคารในกรณีท่ีมี
เหตุฉอ้ฉลแก่ผูบ้ริโภค เป็นตน้ 
                          (1.5) เพื่อเป็นการหลีกเล่ียงการส่ือสารขอ้มูลท่ีผิดพลาดแก่ผูบ้ริโภค ควรมีการ
ส่ือสารกบัผูบ้ริโภคโดยตรง พนกังานของธนาคารควรมีความรู้ความเขา้ใจขอ้กฎหมายเบ้ืองตน้ใน
การให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงิน โดยเฉพาะในบทบัญญัติในเร่ืองการให้บริการ 
นอกจากน้ี ผูมี้อ  านาจก ากบัดูแลหรือสมาคมธนาคารควรจดัท าการตรวจสอบความรู้ความสามารถ
ของพนกังานธนาคารแต่ละแห่งใหเ้ป็นไปในมาตรฐานเดียวกนัในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคโดยตรง
ในการท าการตลาดของธนาคารเก่ียวกบัสินคา้และบริการต่างๆ30  
                         (1.6) ธนาคารตอ้งเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัผูบ้ริโภคไวเ้ป็นความลบั เช่น เอกสารในการ
แสดงตวั (ID)ช่ือ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ติดต่อ หรือบริการต่างๆ ท่ีให้แก่ผูบ้ริโภค เอกสารท่ีธนาคาร
และผูบ้ริโภคท่ีไดล้งนาม เอกสารตน้ฉบบัใดๆ ท่ีผูบ้ริโภคไดส่้งให้ธนาคารในการด าเนินการเพื่อ
การบริการ หรือ ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆของผูบ้ริโภคในแต่ละราย เป็นตน้ 

                                                             
29 เขมฤทยั  สุมาวงศ ์และคณะ. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 27. หนา้ 11-12.  
30 เร่ืองเดียวกนั, หนา้  13.  
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                          (1.7)  กฎหมายควรให้การสนับสนุนแก่การใช้บริการการเงินผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตหรือเครือข่ายการส่ือสารอ่ืนๆ โดยผูก้  ากับดูแลควรก าหนดให้ธนาคารมี ระบบ
เทคโนโลยท่ีีมีประสิทธิภาพเพียงพอต่อการใหบ้ริการ โดยเฉพาะการจดัให้มีระบบเพื่อรักษาขอ้มูล
ส่วนบุคคล ระบบอนุมติัหรือการตรวจสอบการแสดงตนของผูใ้ช้ ( ID) และระบบการแจง้เตือน
ต่างๆแก่ผูบ้ริโภค  
 ในกรณีท่ีธนาคารมีการใชบ้ริการจากบุคคลภายนอก ธนาคารตอ้งจดัใหม้ีโครงการ
เก่ียวกับการควบคุมการให้บริการต่างๆให้แก่ผูบ้ริโภคให้เป็นตามมาตรฐาน หากมีการคิ ด
ค่าธรรมเนียม หรือค่าบริการใดๆ ธนาคารต้องแจ้งให้ผู ้ใช้บริการทราบถึงค่าบริการหรือ
ค่าธรรมเนียมดงักล่าวว่าและหากมีการเปล่ียนแปลงก็ตอ้งแจง้ใหท้ราบดว้ย อีกทั้ง ควรมีการจดัให้มี
ระบบการแจง้เตือนเก่ียวกบัขอ้ผดิพลาดทางระบบหรือกรณีท่ีมีการฉอ้ฉลเกิดข้ึน 
                         (1.8)  ควรมีหลกัเกณฑท่ี์ชดัเจนเก่ียวกบัสิทธิ หน้าท่ี และความรับผิดชอบของผูท่ี้
ด  าเนินธุรกรรมการทางอิเลก็ทรอนิกส์ โดยธนาคารตอ้งใหข้อ้มูลแก่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัค่าธรรมเนียม 
และการใช้งานของระบบการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีเข้าใจง่าย รวมถึงข้อมูล
เก่ียวกบัค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการต่างๆ เง่ือนไข หรือรายละเอียดแก่ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ
ดงักล่าว31 
 นอกจากน้ี การด าเนินการดงักล่าวต้องมีความโปร่งใสโดยต้องแสดงถึงการคิด
ค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการในกรณีต่างๆ โดยธนาคารตอ้งเป็นผูใ้หข้อ้มูลดงักล่าวแก่ผูบ้ริโภคโดยท่ี
ไม่ตอ้งร้องขอ นอกจากน้ี ธนาคารตอ้งจดัเก็บขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดและหากผูบ้ริโภคขอขอ้มูล
ดงักล่าวก็ควรจัดเตรียมไวใ้ห้โดยไม่คิดค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการใดๆ และควรมีระบบเพื่อ
ป้องกนัการฉอ้ฉลท่ีมีประสิทธิภาพหรือกรณีท่ีมีการด าเนินการท่ีผดิพลาด เพื่อใหร้ะบบการโอนเงิน
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง ผูบ้ริโภคควรไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดท่ีเก่ียวกบัการใช้
บตัรเครดิตหรือบตัรเดบิตนอกประเทศ รวมถึงค่าธรรมเนียมในการโอนเงินจากต่างประเทศดว้ย 
 (2) การรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล (Privacy and Data Protection) 
  (2.1) ขอ้มูลการประกอบธุรกรรมทางการเงินระหว่างผูบ้ริโภคและธนาคารตอ้ง
เก็บไวเ้ป็นความลบัเสมอ โดยกฎหมายตอ้งก าหนดให้ธนาคารมีหน้าท่ีรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภคไวเ้ป็นความลบั เพื่อป้องกนัมิให้เกิดการฉ้อฉลหรือการน าข้อมูลดงักล่าวไปใชอ้ย่างไม่
สุจริต ซ่ึงรวมถึงการป้องกนัมิให้บุคคลอ่ืนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลดงักล่าวได้โดยไม่ไดรั้บอนุญาต
ดว้ย32 
                                                             
31 เขมฤทยั สุมาวงศ ์และคณะ. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 27. หนา้ 15. 
32 OECD Guidelines on the Protection of Privacy and Trans border Flows of Personal Data. (2013). Article 2.  
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 (2.2) ในกรณีท่ีธนาคารมีหนา้ท่ีตามกฎหมายท่ีจะตอ้งเปิดเผยขอ้มูลของผูบ้ริโภค
ธนาคารตอ้งมีการแจง้เป็นหนังสือไปยงัผูบ้ริโภคกรณีท่ีจะมีการเปิดเผยขอ้มูลใดๆ ของผูบ้ริโภค 
ดงัเช่น การเปิดเผยขอ้มูลแก่บริษทัขอ้มูลเครดิตต่างๆ เป็นตน้ 
 (2.3) กฎหมายควรก าหนดกระบวนการในการเปิดเผยขอ้มูลของผูบ้ริโภค เช่น การ
ก าหนดมิใหม้ีการเปิดเผยขอ้มูลของผูบ้ริโภค และกรณีท่ีสามารถเปิดเผยขอ้มูลของผูบ้ริโภคไดไ้ว ้
อยา่งชดัเจน นอกจากน้ี ควรมีการก าหนดเก่ียวกบัการน าขอ้มูลดงักล่าวไปใชว้่าสามารถจะน าไปใช้
เพื่อวตัถุประสงคใ์ดไดบ้า้ง และหากมีการน าขอ้มูลไปใชห้รือการเปิดเผยขอ้มูลอย่างมิชอบก็ควรมี
บทก าหนดโทษไวด้ว้ย 
 (2.4) การรายงานข้อมูลทางเครดิตตอ้งมีหน่วยงานก ากบัดูแลและหน้าท่ีตามท่ี
กฎหมายก าหนด อีกทั้งระบบการรายงานขอ้มูลดงักล่าวตอ้งมีประสิทธิภาพ สามารถจดัเก็บขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งไดต้ามมาตรฐานการป้องกนัมิให้บุคคลนอกเข้าถึงขอ้มูลดงักล่าวไดอ้ย่างเคร่งครัด การ
ก าหนดหลักเกณฑ์ไวเ้ป็นบทบัญญัติทางกฎหมายต้องมีความชัดเจนไม่ขัดต่อสิทธิใดๆ ของ
ผูบ้ริโภค และมีกระบวนการเพื่อระงบัขอ้พิพาท โดยการสนับสนุนสิทธิของผูบ้ริโภค กฎหมายจึง
ควรก าหนดใหม้ีการแจง้ผูบ้ริโภคในกรณีท่ีมีการเผยแพร่ขอ้มูลของผูบ้ริโภคแก่หน่วยงานใด ตอ้งมี
การแสดงตวัตนท่ีถูกตอ้งดว้ย นอกจากน้ี กรณีท่ีมีการแกไ้ขขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งหรือการจดัเก็บขอ้มูล
ประวติัทางการเงินของผูบ้ริโภค เช่น การเก็บขอ้มูลท่ีเป็นประวติัทางดา้นบวก ควรมีการเก็บไวไ้ม่
เกิน 2 ปี หรือขอ้มูลประวติัท่ีเป็นดา้นลบ ควรเก็บไวไ้ม่ใหเ้กิน 5-7 ปี เป็นตน้ 
                          ดงันั้น ในการบวนการจดัเก็บขอ้มูลมีระบบรักษาความปลอดภยัเพ่ือมิใหเ้กิดการน า
ขอ้มูลไปใชโ้ดยไม่ไดรั้บอนุญาต ธนาคารหรือหน่วยงานจดัเก็บขอ้มูลทางเครดิตต่างๆ ควรจดัท า
การเผยแพร่ความรู้ต่างๆ ของผูบ้ริโภค และผลทางกฎหมายในการจดัเก็บขอ้มูลหรือประวติัทาง
การเงินต่างๆของผูบ้ริโภคดว้ย 
          (3) สถาบนัเพื่อการคุม้ครองผูบ้ริโภค (The Consumer Protection Institutions) 
               (3.1) ต้องมีการก าหนดมาตรการทางกฎหมายเก่ียวกับการให้ความคุม้ครองแก่
ผูบ้ริโภคไวอ้ยา่งชดัเจนเก่ียวกบัการใชบ้ริการทางการธนาคาร หรือสิทธิผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ
ทางการเงินต่างๆ อีกทั้งการก าหนดใหมี้การจดัตั้งหน่วยงานเพ่ือให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทาง
การเงินไวแ้ละเพื่อรองรับการใหค้วามคุม้ครองสิทธิของผูบ้ริโภคตามท่ีกฎหมายก าหนดไวไ้ดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีหน่วยงานดังกล่าวยงัควรมีอ  านาจหน้าท่ีในการเก็บขอ้มูลต่างๆ เพ่ือ
ประโยชน์ในการพฒันาระบบการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคต่อไป เช่น การรวบรวมขอ้มูลอนั
เก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน หรือกรณีท่ีมีขอ้พิพาทต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภคทางการเงินไว ้เป็นตน้33 
                                                             
33 เขมฤทยั  สุมาวงศ ์และคณะ. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 28.  หนา้  10.  
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โดยการจดัตั้งหน่วยงานเพ่ือคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินตามกฎหมายน้ี ควรก าหนดให้ผูมี้ส่วน
เก่ียวขอ้งซ่ึงเป็นตวัแทนจากหน่วยงานเอกชนเขา้มามีส่วนร่วม หรืออยา่งนอ้ยกฎหมายควรเปิดช่อง
ไวเ้พื่อมิใหห้น่วยงานดงักล่าวมีเพียงตวัแทนจากภาครัฐเพียงฝ่ายเดียว 
  (3.2) ในการให้ความคุ้มครองผูบ้ริโภคนั้น ควรมีแนวทางในการปฏิบัติของ
ธนาคารไว้ ซ่ึงอาจเป็นข้อตกลงร่วมกันระหว่างผูป้ระกอบธุรกิจภาคธนาคารเองหรือสมาคม
ธนาคารก็ได ้โดยไดรั้บการอนุมติัจากหน่วยงานก ากบัดูแลท่ีเป็นหน่วยงานอิสระเพื่อการให้ความ
คุม้ครองผูบ้ริโภคเป็นไปในทิศทางเดียวกนัและมีการเปิดเผยแก่สาธารณะให้ทราบ โดยแนวทาง
ดงักล่าวอาจรวมถึงหลกัการและวตัถุประสงคก์ารจดัตั้งหน่วยงานเพ่ือรับขอ้ร้องเรียน เป็นแนวทาง
การปฏิบติัท่ีดีเพื่อการรักษาความลบัและการเปิดเผยขอ้มูลการบริการต่างๆ รวมถึงสิทธิและความ
รับผดิชอบต่างๆ ในการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ต การให้บริการอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 
  (3.3) การจดัให้มีการตั้งหน่วยงานท่ีคอยก ากบัดูแลเก่ียวกบัการด าเนินการของ
ธนาคารในการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงิน เพ่ือติดตามใหธ้นาคารด าเนินการอย่างเต็ม
ประสิทธิภาพตามท่ีกฎหมายก าหนดไว ้
  (3.4) ในกรณีท่ีมีขอ้พิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภคทางการเงิน กระบวนการระงบัขอ้
พิพาทท่ีดีนั้น ควรจดัการกบัขอ้พิพาทท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างรวดเร็วและไดม้าตรฐานอีกทั้งไม่ตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายท่ีสูงเกินไปนอกจากน้ี หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคควรมีการ
ด าเนินการเผยแพร่ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งใหแ้ก่ผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ือง 
  (3.5) สถาบนัการเงินหรือบุคคลใดๆ ซ่ึงไดป้ระกอบธุรกิจเก่ียวกบัการให้บริการ
ทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค ตอ้งไดรั้บใบอนุญาตประกอบธุรกิจเพื่อการให้บริการทางการเงินเป็น
บริการท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพสูงสุด มีความปลอดภยัแก่ผูบ้ริโภค   
                     (4) กระบวนการระงบัขอ้พิพาท (Dispute Resolution Mechanisms) 
                           (4.1) ใหม้ีการรับเร่ืองราวร้องเรียน 
  ธนาคารควรจัดให้มีกระบวนการรับข้อร้องเรียนหรือจุดรับข้อร้องเรียนจาก
ผูบ้ริโภค โดยควรจดัท าไวเ้ป็นส่วนหน่ึงของขอ้ตกลงและเง่ือนไขของธนาคาร การให้ขอ้มูลและ
การบริการโดยกรณีท่ีธนาคารไดรั้บเร่ืองราวร้องเรียนจากผูบ้ริโภคแลว้ ธนาคารควรมีการแจง้แก่
ผูบ้ริโภคว่าไดรั้บเร่ืองดงักล่าวไวแ้ลว้และแจง้ช่ือของพนกังานท่ีไดรั้บแต่งตั้งให้ด  าเนินการในส่วน
ท่ีเก่ียวข้องน้ีต่อไป ทั้งน้ี การแจ้งดังกล่าวธนาคารควรท่ีด าเนินการโดยเร็ว34 ซ่ึงส าหรับการ
ด าเนินการเพ่ือระงับขอ้พิพาทต่างๆน้ี ธนาคารควรแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบเป็นระยะๆ ว่าไดม้ีการ
                                                             
34 เขมฤทยั  สุมาวงศ ์และคณะ. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 28.  หนา้  10.  
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ด าเนินการในเร่ืองใดไปบา้งแลว้ หากกรณีมีการสืบสวนก็ควรแจง้ผลการสืบสวนดงักล่าวซ่ึงรวมถึง
เหตุผลของการวินิจฉยัใหแ้ก่ผูบ้ริโภคทราบดว้ย 
 กรณีท่ีผูบ้ริโภคมีขอ้ร้องเรียนโดยวาจา ธนาคารควรแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบถึงสิทธิ
ท่ีจะแจง้ขอ้ร้องเรียนดงักล่าวไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อให้ธนาคารสามารถด าเนินการสืบสวน
ต่อไปดว้ยแต่ไม่ควรก าหนดใหก้ารร้องเรียนใดๆ ตอ้งเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพียงอยา่งเดียว 
 ธนาคารต้องมีการจัดเก็บข้อมูลเก่ียวกับกรณีท่ีมีการร้องเรียนเกิดข้ึน รวมถึง
ลกัษณะของเร่ืองท่ีมีการร้องเรียน การด าเนินการ หรือการพิจารณาของธนาคาร ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งหมดท่ีใชใ้นการด าเนินการ และในกรณีท่ีมีค  าวินิจฉัยก็ควรให้เหตุผลถึงค าวินิจฉัยดงักล่าวได้
ดว้ยเพ่ือใหห้น่วยงานท่ีก  ากบัดูแลนั้นสามารถตรวจสอบไดห้ากมีการร้องขอ 
 (4.2) กระบวนการระงบัขอ้พิพาท 
 ในการระงบัขอ้พิพาท ควรจดัใหม้ีระบบการระงบัขอ้พิพาทแก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงไม่ควร
มีค่าใชจ่้ายท่ีสูงจนเกินไป หรือการส่งเร่ืองต่อไปยงัหน่วยงานเพื่อระงบัขอ้พิพาทอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ใน
กรณีท่ีธนาคารไม่สามารถท่ีจะระงบัขอ้พิพาทดงักล่าวได ้ธนาคารควรมีการแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบ
ถึงการใช้บริการจากหน่วยงานเพ่ือการระงับขอ้พิพาททางการเงินท่ีเกิดข้ึนไวใ้นข้อตกลงและ
เง่ือนไขของธนาคาร การเปิดบญัชีธนาคาร การใหข้อ้มูลและการบริการ หากผูบ้ริโภคร้องขอก็ควร
มีการใหข้อ้มูลเก่ียวกบักระบวนการในการรับเร่ืองร้องเรียนหรือกระบวนการในการด าเนินงานของ
หน่วยงานระงบัขอ้พิพาททางการเงินดว้ย 
 หน่วยงานเพื่อระงบัขอ้พิพาททางการเงิน จึงควรเป็นหน่วยงานท่ีมีความเป็นอิสระ
และเป็นกลาง และค าวินิจฉยัของหน่วยงานดงักล่าวควรมีผลบงัคบัใชก้บัธนาคารตามกฎหมายดว้ย
 (4.3) การเปิดเผยขอ้มูลเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียนของผูบ้ริโภค 
 ข้อมูลเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนของผูบ้ริโภคซ่ึงรวมถึงการกระท าใดๆ ท่ีขัดต่อ
กฎหมาย ขอ้บงัคบั หรือกฎเกณฑ์ใดๆ ควรมีการจัดเก็บและเผยแพร่โดยหน่วยงานเพื่อระงบัข้อ
พิพาททางการเงิน โดยหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีก  ากบัดูแล หรือหน่วยงานเพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภค ทั้งน้ี
หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีในการออกกฎเกณฑน้ี์ควรเผยแพร่ขอ้มูลต่างๆ เพ่ือแกไ้ขสภาพปัญหาในการใช้
บริการทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค อีกทั้ง ยงัเป็นการลดการเกิดขอ้ร้องเรียนข้ึนไดใ้นอนาคต 

2.3  ความทั่วไปเกี่ยวกับการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงนิ  

ขอ้มูลส่วนบุคคลนั้นมีท่ีมาจากค าว่า “ขอ้มูล” และค าว่า “ส่วนบุคคล” รวมกนั โดยท่ีค  าว่า”
ขอ้มูล”นั้น ในความหมายตามพระราชบญัญติัว่าดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ.2544 ตีความ
ไวว้่า หมายถึง เร่ืองราว ขอ้ความ หรือขอ้เท็จจริง ไม่ว่าจะปรากฏในรูปแบบของตวัอกัษร ตวัเลข 
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ภาพ เสียงหรือรูปแบบอ่ืนใดท่ีสามารถส่ือความหมายไดจ้ากสภาพของส่ิงนั้น หรือโดยผ่านวิธีการ
ใดๆ ส่วนในค าว่า “ส่วนบุคคล” นั้นหมายถึง ความเป็นส่วนตวั โดยค าว่า “ความเป็นส่วนตวั” นั้น
ไดม้ีการใหค้  านิยามหรือความหมายไวห้ลายประการ ดงันั้น การกล่าวถึงค าว่า “ขอ้มูลส่วนบุคคล” ก็
จะหมายถึง ความเก่ียวโยงกนัระหว่างขอ้เท็จจริงและความเป็นส่วนตวั เช่นนั้นในการพิจารณาถึง
ความคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความเป็น
ส่วนตวั (Privacy) กบัขอ้มูลส่วนบุคคลดงัต่อไปน้ี   

2.3.1 ความเป็นส่วนตวั (Privacy) กบัข้อมูลส่วนบุคคล 
ในค าว่าความเป็นส่วนตวัหรือ Privacy เป็นสิทธิมนุษยชนขั้นพ้ืนฐานของมนุษย ์ซ่ึงไดม้ี

การบญัญัติไวใ้นเร่ืองของการคุ้มครองตามกฎหมาย ซ่ึงตามปฏิญญาสากลว่าด้วยสิทธิมนุษยชน 
1948 ในมาตรา 12 บัญญัติไวว้่า บุคคลใดๆจะถูกสอดแทรกโดยพละการในชีวิตส่วนบุคคล 
ครอบครัว ในเคหสถานหรือในการส่ือสาร ดูหม่ินช่ือเสียงนั้นไม่ได ้ทุกคนย่อมมีสิทธิท่ีจะไดรั้บ
ความคุม้ครองตามกฎหมายต่อการสอดแทรกหรือการดูหม่ินนั้น อีกทั้งยงัไดม้ีการบญัญติักฎหมาย
รับรองไวอ้ย่างชดัเจนและต่อมาไดม้ีการนิยามความหมายของค าว่า  ความเป็นส่วนตัวหรือสิทธิ
ความเป็นส่วนตวัไวอ้ย่างมากมาย เช่น Black’s Law Dictionary ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า หมายถึง
สิทธิของบุคคลท่ีจะอยูโ่ดยล าพงั มีเสรีภาพขั้นพ้ืนฐานปราศจากการรบกวนจากบุคคลภายนอก เป็น
สิทธิปลอดจากการแทรกแซงโดยรัฐในกิจกรรมส่วนตวัเป็นเสรีภาพขั้นพ้ืนฐานของบุคคลท่ีจะเลือก
ในการด าเนินชีวิตของตนไม่ว่าในเร่ืองของครอบครัว เร่ืองความสมัพนัธก์บับุคคลอ่ืนหรือเป็นสิทธิ
เสรีภาพส่วนบุคคลจะถอนตนเองจากการท่ีจะถูกพิจารณาโดยสังคมเป็นตน้ 35 Alan F. Westin ให้
ความหมายว่าสิทธิของบุคคลแต่ละบุคคลกลุ่มหรือองค์กรในการตดัสินใจว่าขอ้มูลข่าวสารของ
ตนเองนั้นจะถูกเปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนเม่ือใดอย่างไรอีกทั้งมีขอบเขตมากน้อยเพียงใด Richard A. 
Spinelloได้ให้ความหมายไว้ว่า  หมายถึงการจ ากัดการเข้าถึงตัวปัจเจกชน  โดยบุคคลอ่ืน  
ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัท่ีส าคญัดว้ยกนัอยู ่3 ประการ คือ 

1. การเก็บรักษาความลบั หมายถึง การจ ากดัไม่ใหบุ้คคลอ่ืนนั้นทราบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ตนเอง 

2. การปิดบงัหรือไม่เปิดเผยตวัตน หมายถึง การป้องกนัไม่ใหค้นอ่ืนทราบว่าตนเองนั้นเป็น
ใคร  

3. การอยูต่ามล าพงั หมายถึง การไม่มีบุคคลอ่ืนเขา้มาอยูใ่กลชิ้ดในทางกายภาพ 

                                                             
35 กิตติพงศ ์กมลธรรมวงศ.์ (2549).  การคุ้มครองข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลในระบบกฎหมายไทย: ปัญหาและแนว
ทางการแก้ไข.  วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบณัฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์.  หนา้ 17-18. 
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นักวิชาการนาม Samuel D. Warren และ Louis D. Brandeis ไดใ้ห้ความหมายของสิทธิ
ความเป็นอยู่ส่วนตัว หมายถึงสิทธิจะอยู่โดยเพียงล  าพงัโดยนักวิชาการท่านน้ีได้มองถึงสิทธิใน
ความเป็นอยูส่่วนตวัออกเป็น 2 ประการ คือ  

ประการท่ี 1 ความเป็นส่วนตวัในแง่ของนามธรรม ไดแ้ก่ การท่ีบุคคลนั้นย่อมมีสิทธิและ
เสรีภาพในการแสดงความรู้สึกนึกคิด การแสดงอารมณ์ความรู้สึก ตลอดจนความเช่ือความศรัทธา
ในศาสนา และ 

ประการท่ี 2 ความเป็นส่วนตวัในทางรูปธรรม ไดแ้ก่ สิทธิท่ีจะอยู่โดยล าพงัปราศจากการ
ถูกรบกวนและปราศจากการถูกแทรกแซงทางสงัคม การอยูอ่ยา่งสนัโดษไม่มีการติดต่อสัมพนัธ์กบั
สงัคม 

โดยความหมายของค าว่าความเป็นส่วนตวัท่ีสอดคลอ้งกับสภาพสังคมและพฒันาทาง
เทคโนโลยใีนปัจจุบนัมากท่ีสุดเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลข่าวสารส่วนบุคคลก็คือ ความหมายของ Alan F. 
Westin ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า สิทธิของแต่ละบุคคลหรือองค์กรในการตดัสินใจว่าขอ้มูลข่าวสาร
ของตนเองนั้นจะถูกเปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนไดห้รือไมอ่ยา่งไรและมีขอบเขตมากนอ้ยแค่ไหน36 

 เช่นนั้นแลว้ จากความหมายของค าว่า “ความเป็นส่วนตวั” หรือค าว่า “สิทธิความเป็น
ส่วนตวั”  ท่ีไดย้กมาขา้งตน้ยงัสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 

 1. ความเป็นส่วนตวัในชีวิตร่างกาย เป็นการให้ความคุม้ครองในชีวิตร่างกายของบุคคลท่ี
จะไม่ถูกกระท าการใดๆ อนัเป็นการละเมิดความเป็นส่วนตัว โดยมีบทบัญญัติของกฎหมายท่ี
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการคุม้ครองสิทธิความเป็นส่วนตวั ในชีวิตร่างกาย เช่น ประมวลกฎหมายแพ่ง
และพาณิชยม์าตรา 420 ซ่ึงบญัญัติว่า “ผูใ้ดจงใจหรือประมาทเลินเล่อ ท าต่อบุคคลอ่ืนโดยผิด
กฎหมายให้เขาเสียหายถึงแก่ชีวิตก็ดีแก่ร่างกายก็ดีอนามยัก็ดีเสรีภาพก็ดีทรัพยสิ์นหรือสิทธิอย่าง
หน่ึงอยา่งใดก็ดีท่านว่าผูน้ั้นท าละเมิดจ าตอ้งชดใชค่้าสินไหมทดแทนเพ่ือการนั้น” เป็นตน้ 

  2. ความเป็นส่วนตัวในการติดต่อส่ือสาร ในการให้ความคุ้มครองความปลอดภัยและ
ความเป็นส่วนตัวในการติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท์ จดหมาย ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์หรือการ
ติดต่อส่ือสารช่องทางอ่ืนใดท่ีผูอ่ื้นจะล่วงรู้ไม่ได ้

 ทั้งน้ี บทบญัญติัทางกฎหมายท่ีใหค้วามคุม้ครองความเป็นส่วนตวัในการติดต่อส่ือสารใน
กฎหมายของไทยอนัปรากฏไดใ้นกฎหมายหลายฉบับ อาทิเช่น พระราชบญัญัติประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ. ศ. 2544 มาตรา 44 บญัญติัว่า “ผูใ้ดกระท าการดว้ยประการใดใดเพื่อดกัรับไวใ้ช้

                                                             
36 “Privacy” means the claim of individuals, groups and institutions to determine for themselves, when, how and 
to what extent information about them is communicated to others.   
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ประโยชน์หรือเปิดเผยขอ้ความข่าวสารขอ้มูลอ่ืนใดท่ีมีการส่ือสารทางโทรคมนาคมโดยไม่ชอบดว้ย
กฎหมายตอ้งระวางโทษ...” หรือ 

 ประมวลกฎหมายอาญา มาตรา 322 บญัญติัว่า “ผูใ้ดเปิดผนึก หรือเอาจดหมายโทรเลขหรือ
เอกสารใดๆ ซ่ึงปิดผนึกของผูอ่ื้นไปล่วงรู้ขอ้ความก็ดีเพื่อน าเอาขอ้ความในจดหมายโทรเลขหรือ
เอกสารเช่นว่านั้นออกเปิดเผยก็ดีถา้การกระท านั้นจะเกิดความเสียหาย ให้แก่ผูห้น่ึงผูใ้ดตอ้งระวาง
โทษ...” เป็นตน้ 

3. ความเป็นส่วนตวัท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลข่าวสาร เป็นการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลโดยมี
หลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการเก็บรวบรวมและการบริหารจดัการขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีรู้จกักนัภายใตค้  าว่า 
“Data Protection”   

ทั้งน้ีบทบญัญติัตามกฎหมายของไทยท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลปรากฏ
ให้เห็นได้ในกฎหมายหลายฉบับ อาทิเช่น พระราชบญัญติัข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540 
พระราชบัญญัติการประกอบธุรกิจข้อมูลเครดิต พ.ศ.2545และร่างพระราชบัญญัติว่าด้วยการ
คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. ... เป็นตน้ 

4. ความเป็นส่วนตัวในดินแดนหรืออาณาเขต เป็นการก าหนดขอบเขตหรือข้อจ ากัดท่ี
บุคคลอ่ืนจะบุกรุกเข้าไปในสถานท่ีส่วนตัวมิได้  ทั้ งน้ีรวมถึงการติดกล้องบันทึกภาพในการ
ตรวจสอบรหัสประจ าตัวบุคคล โดยมีบทบัญญัติท่ีสะท้อนการให้ความคุม้ครองสิทธิความเป็น
ส่วนตวัในดินแดนหรืออาณาเขตตามกฎหมายในประมวลกฎหมายอาญามาตรา 362 ซ่ึงบญัญติัว่า 
ผูใ้ดได้เข้าไปในอสังหาริมทรัพย์ของผู ้อ่ืนหรือท่ีผู ้อ่ืนครอบครองเพื่อถือการครอบครอง
อสังหาริมทรัพย์นั้นทั้งหมดหรือแต่บางส่วนหรือเข้าไปกระท าการใดๆ เป็นการรบกวนการ
ครอบครองอสงัหาริมทรัพยโ์ดยปกติสุขตอ้งระวางโทษ….” เป็นตน้     

ดงัท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้่า หลกัการให้ความคุม้ครองความเป็นส่วนตวัมีอยู่ดว้ยกนัหลาย
ประการแต่ความเป็นส่วนตัวท่ีจะต้องให้ความส าคัญอนัเน่ืองจากพฒันาการทางเทคโนโลยี ท่ี
รวดเร็วและมีความหลากหลายในปัจจุบนัไดแ้ก่ การคุม้ครองความเป็นส่วนตวัในขอ้มูลส่วนบุคคล
ในการติดต่อส่ือสารและการเผยแพร่ขอ้มูลต่างๆ ซ่ึงสามารถเคล่ือนยา้ยและเช่ือมโยงกนัไดโ้ดยไม่
จ  ากดัเวลาและสถานท่ี ท าใหก้ารจดัเก็บหรือเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลสามารถท าไดโ้ดยง่าย สะดวก 
รวดเร็ว แต่ในทางกลบักนัอาจมีการน าประโยชน์ของเทคโนโลยีดงักล่าวน้ีไปใชโ้ดยละเมิดต่อ
บุคคลอ่ืนไดง่้ายเช่นกนั 

2.3.2 ความหมายของข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าว่า “ขอ้มูลส่วนบุคคล” เป็นค าท่ีมีความส าคญักับการจดัท านโยบายส่วนบุคคลเพราะ

บุคคลไดรั้บขอ้มูลส่วนตวัเพียงใดยงัข้ึนอยูก่บัการนิยามความหมายของค าว่าขอ้มูลส่วนบุคคลดว้ย
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ซ่ึงค าว่าขอ้มูลส่วนบุคคลและมีความหมายว่างซ่ึงอาจท าใหเ้กิดปัญหาในการตีความไดจึ้งตอ้งมีการ
ก าหนดขอบเขตไวอ้ย่างชัดเจนโดยท่ีกฎหมายของแต่ละประเทศไดนิ้ยามความหมายของค าว่า
ขอ้มูลส่วนบุคคลไวแ้ตกต่างกนั ดงัน้ี 

1. ตามค านิยามของ OECD Guidelines ค  าว่า “ขอ้มูลส่วนบุคคล” หรือ “Personal Data” 
หมายถึง ขอ้มูลข่าวสารใดๆท่ีสามารถระบุตวัหรืออาจระบุตวับุคคลได้37 

2. ตาม The Data Protection act 1998 ของสหราชอาณาจกัร ค  าว่าขอ้มูลส่วนบุคคลหรือ 
Personal Data หมายถึง ขอ้มูลท่ีมีความเก่ียวพนักบับุคคลแต่ละคนท่ีอาจระบุตวัไดโ้ดยอาศยัขอ้มูล
นั้นๆและอาจหมายความรวมถึงความคิดเห็นและจุดมุ่งหมายของบุคคลนั้นดว้ย38 

3. ตามความหมายในร่างพระราชบญัญติัว่าดว้ยการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. ...ค  าว่า 
“ขอ้มูลส่วนบุคคล” หมายถึง ขอ้เท็จจริงเก่ียวกบับุคคลนั้น ซ่ึงท าใหส้ามารถระบุตวับุคคลนั้นไดไ้ม่
ว่าทางตรงหรือทางออ้ม จากบทนิยามดงักล่าวท าให้สามารถตีความได้ว่า “ข้อมูลส่วนบุคคล” 
หมายถึงขอ้มูลบุคคล อาทิเช่น ช่ือ เพศ อาย ุ น ้ าหนกั ส่วนสูง สีผวิ เป็นตน้ ขอ้มูลท่ีเป็นเร่ืองส่วนตวั 
เช่น การศึกษา สถานะทางการเงิน ประวติัสุขภาพ ประวติัการท างาน ประวติัอาชญากรรม การนับ
ถือศาสนา เป็นต้น ขอ้มูลเก่ียวกับบุคคลซ่ึงจะเป็นข้อมูลใดก็ไดเ้ก่ียวกับบุคคลนั้น เช่น การใช้
ชีวิตประจ าวนัหรือพฤติกรรมการบริโภค เป็นตน้ ซ่ึงความหมายของค าว่า “ข้อมูลส่วนบุคคล” 
ตามท่ีบัญญัติไว ้ในร่างพระราชบัญญัติ ว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. ...นั้ นมี
ความหมายกวา้งกว่า ค  าว่าขอ้มูลข่าวสารส่วนบุคคลตามท่ีบญัญติัไวใ้นมาตรา 4 ของพระราชบญัญติั
ขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  ซ่ึงก  าหนดว่าขอ้มูลข่าวสารส่วนบุคคลหมายความว่าขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัส่ิงเฉพาะตวัของบุคคล เช่น การศึกษา สถานะทางการเงิน ประวติัสุขภาพ ประวติั
การท างานหรือประวติัอาชญากรรมท่ีมีช่ือของผูน้ั้นหรือมีเลขหมายรหสัหรือส่ิงบ่งบอกลกัษณะอ่ืน
ท่ีท าให้รู้ตวับุคคลผูน้ั้นได้ เช่น ลายพิมพ์น้ิวมือ แผ่นบันทึกเสียงหรือรูปถ่ายและให้หมายความ
รวมถึงขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัส่ิงเฉพาะตวัของผูถึ้งแก่กรรมแลว้ดว้ย จากความหมายดงักล่าวจะเห็น
ได้ว่าข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลท่ีจะได้รับความคุ้มครองตามกฎหมายจึงมีนัยค่อนข้างแคบ

                                                             
37 "personal data" means any information relating to an identified or identifiable individual (data subject) 
38 "personal data" means data which relate to a living individual who can be identified-  (a) from those data, or  
(b) from those data and other information which is in the possession of, or is likely to come into the possession 
of, the data controller,  and includes any expression of opinion about the individual and any indication of the 
intentions of the data controller or any other person in respect of the individual; 
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โดยเฉพาะ “ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัส่ิงเฉพาะบุคคล” ซ่ึงหมายถึงเร่ืองส่วนตวัเท่านั้น39 ซ่ึงแตกต่าง
จากค าว่า”ขอ้มูลส่วนบุคคล” ดา้นความหมายตามร่างพระราชบญัญติัว่าดว้ยการคุม้ครองขอ้มูลส่วน
บุคคล ซ่ึงให้ความคุ้มครองความครอบคลุมถึงข้อมูลส่วนบุคคล ขอ้มูลเร่ืองส่วนตวัและข้อมูล
เก่ียวกบับุคคลด้วย เพ่ือบุคคลนั้นๆจะได้รับความคุ้มครองภายใต้ร่างพระราชบัญญติัว่าดว้ยการ
คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. ... อยา่งแทจ้ริง 

2.3.3 ความหมายและความจ าเป็นของการให้ความคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลบนธุรกรรม
ทางอเิลก็ทรอนิกส์ 

การใหค้วามคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล คือ การด าเนินการใดๆก็ตามโดยพิจารณาจากขอ้มูล
ส่วนบุคคลท่ีได้รับมาจากลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการให้มีความปลอดภัยอันเกิดจากการเก็บรักษา 
รวบรวม การส่ง การโอนหรือการด าเนินการอ่ืนใดท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลนั้น เพ่ือเป็นการสร้าง
หลกัประกันในเร่ืองความเป็นส่วนตัวของขอ้มูลส่วนบุคคลให้แก่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงินนั้นๆ การท าธุรกิจทางการเงินในปัจจุบนันั้นมีความเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วโดยเฉพาะ
มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการประกอบกิจการโดยเฉพาะเทคโนโลยี การส่ือสารทาง
อินเทอร์เน็ตหรือช่องทางออนไลน์ท่ีเข้ามามีบทบาทอย่างมากในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
แลกเปล่ียนสินคา้บริการข่าวสารอย่างรวดเร็ว ครอบคลุมทุกมุมโลกตลอดเวลา อีกทั้งยงัสามารถ
ช่วยลดตน้ทุนในการด าเนินกิจการของผูป้ระกอบการไดม้ากข้ึน แต่เน่ืองจากการพฒันาเทคโนโลยี
ในการติดต่อส่ือสารนั้นมีอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง แต่กฎหมายหรือกฎเกณฑ์ท่ีมีอยู่ไม่สามารถท่ีจะรองรับ
การพฒันาของเทคโนโลยไีดอ้ยา่งเต็มท่ี ดงันั้นเม่ือมีการน าเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการท าธุรกิจต่างๆ
โดยเฉพาะทางดา้นการเงินธนาคารจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีกฎเกณฑ์หรือกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อรองรับ
การน าเทคโนโลยมีาใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีขอ้มูลส่วนบุคคลยงัมีมูลค่าในทางเศรษฐกิจ
อีกด้วย เช่น  การน าฐานข้อมูลลูกค้าของผู ้ประกอบการรายหน่ึงไปใช้เป็นฐานลูกค้าของ
ผูป้ระกอบการอีกรายหน่ึงเป็นการขยายฐานลูกคา้ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการท่ีไดรั้บฐานขอ้มูลไปอนัเป็น
การก่อให้เกิดประโยชน์ในทางเศรษฐกิจไดอ้ย่างมากมาย เป็นตน้ ดงันั้นขอ้มูลส่วนบุคคลน้ีจึงมี
ความส าคญัและจ าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บความคุม้ครองเพื่อท าใหผู้บ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
เกิดความเช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมทางจากธนาคารมากข้ึนนัน่เอง 

 

                                                             
39 ส านกังานเลขานุการคณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์. (2546).  แนวทางการจัดท ากฎหมาย คุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล. กรุงเทพฯ: ส านักงานเลขานุการคณะกรรมการธุรกรรมทาง อิเล็กทรอนิกส์ศูนยเ์ทคโนโลยี
อิเลก็ทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาติ. หนา้ 24-25.   
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2.3.4 รูปแบบและวิธีการให้ความคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลในการท าธุรกรรมทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ 

เพื่อเป็นการรองรับการพฒันาและการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยใีนการติดต่อส่ือสารและ
เพื่อป้องกนัมิใหเ้กิดการละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคลหรือน าขอ้มูลส่วนบุคคลไปใชโ้ดยมิชอบ ในหลาย
ประเทศจึงไดใ้หค้วามส าคญักบัการก าหนดรูปแบบและวิธีการให้ความคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล
จากการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงการก าหนดรูปแบบการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลน้ีจะ
ข้ึนอยู่กบัระบบกฎหมาย นโยบายรัฐ รูปแบบการปกครอง ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีรวมถึง
สภาพสงัคม วฒันธรรมและส่ิงแวดลอ้มต่างๆของประเทศนั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้รูปแบบและวิธีการ
ในการให้ความคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลในการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งออกได ้ 
4 วิธีดงัน้ี40 

 2.3.4.1 การบญัญติักฎหมายท่ีใหค้วามเป็นการทัว่ไป 
 ส าหรับการใหค้วามคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลโดยวิธีการบญัญติักฎหมายเป็นการ

ทัว่ไปเป็นการท่ีรัฐออกกฎหมายหลกั ท่ีมีลกัษณะทัว่ไปเพ่ือครอบคลุมการคุม้ครองขอ้มูลข่าวสาร
ในลกัษณะต่างๆโดยท่ีการบญัญติักฎหมายลกัษณะน้ีมกัจะมีการจดัตั้งองค์กรกลางท่ีท าหน้าท่ีดูแล
วินิจฉยักรณีปัญหาการละเมิดความเป็นส่วนตวัในขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีเกิดข้ึนโดยเฉพาะในส่วนของ
คณะกรรมการโดยท่ีองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลจะมีหนา้ท่ีด  าเนินการใน 2 ลกัษณะ
คือ41 

 (1) องคก์รท่ีท าหนา้ท่ีในการก ากบัดูแล 
  โดย ท่ีองค์กรดังก ล่าวจะมีหน้า ท่ีในการก ากับดูแลการประมวลข้อมูล

ภายในประเทศมีหน้าท่ีค่อนข้างกว้าง เช่น อ  านาจในการอนุญาตหรือไม่อนุญาตให้มีการ
ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลทั้งโดยหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน และการด าเนินงานทาง
ทะเบียน การวินิจฉยัขอ้ร้องเรียนรวมทั้งการประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนเขา้ใจการคุม้ครองขอ้มูล
ส่วนบุคคลของตนเอง ซ่ึงประเทศท่ีมีองค์กรก ากบัดูแลก็เช่น สาธารณรัฐฝร่ังเศสท่ีมี Commission 
Nationale informatique Liberte’s หรือ ราชอาณาจักรสวีเดนท่ีมี Data Inspection Board and 
National Commission on informatics and Liberties เป็นตน้ 

 
 

                                                             
40 ปฏิวติั  อุ่นเรือน. (2547).  ปัญหาการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลในการโอนข้อมูลระหว่างประเทศ. วิทยานิพนธ์ 
นิติศาสตรมหาบณัฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 16-17.  
41 เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 18. 
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 (2) องคก์รท่ีท าหนา้ท่ีในการใหค้  าปรึกษา 
 การคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลโดยองค์กรดงักล่าวจะมีหน้าท่ีในการให้ค  าปรึกษา

และใหค้วามช่วยเหลือหน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประมวลผลขอ้มูลส่วนบุคคลโดยองค์กร
เหล่านั้นจะมีอ  านาจท่ีจะยืน่ขอ้ร้องเรียนไปยงักระทรวงหรือหน่วยงานของรัฐท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบ
เก่ียวกบัการประมวลผลขอ้มูลส่วนบุคคลนั้นๆไดด้ว้ย แต่ทั้งน้ีองคก์รดงักล่าวจะไม่มีอ  านาจในการ
ออกค าสัง่ใหบุ้คคล คณะบุคคลหรือหน่วยงานกระท าการหรืองดเวน้กระท าการใดๆได้ ซ่ึงประเทศ
ท่ีมีองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีในการใหค้  าปรึกษาในลกัษณะเช่นน้ีไดแ้ก่ สหพนัธส์าธารณรัฐเยอรมนี ซ่ึงได้
มีการจัดตั้งกรรมการคุม้ครองข้อมูลส่วนบุคคลท่ีอยู่ภายใตส้ังกัดของกระทรวงมหาดไทยของ
ประเทศ เป็นตน้ 

 2.3.4.2 การบญัญติักฎหมายท่ีใหค้วามคุม้ครองเป็นการเฉพาะ 
 ส าหรับแนวทางการใหค้วามคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลโดยการบญัญติักฎหมายท่ี

ใหค้วามคุม้ครองเป็นการเฉพาะ เป็นการท่ีรัฐไดอ้อกกฎหมายเพื่อแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเฉพาะหน้า
เพื่อแกไ้ขปัญหาและเยยีวยาความเสียหายจากปัญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั ซ่ึงหากจะให้มีการบญัญติั
กฎหมายท่ีมีลกัษณะทัว่ไปแลว้นั้นอาจจะไม่ทนัต่อสถานการณ์ในปัจจุบนั โดยประเทศท่ีไดมี้การ
ออกกฎหมายใหค้วามคุม้ครองเป็นการเฉพาะนั้น เช่น สหรัฐอเมริกา ทั้งน้ีแมว้่าสหรัฐอเมริกามีการ
ออกกฎหมายคุม้ครองสิทธิส่วนบุคคลหรือ  Privacy Act 1974 อนัเป็นกฎหมายหลกัท่ีให้ความ
คุม้ครองสิทธิส่วนบุคคลเป็นการทัว่ไปอยูแ่ลว้ก็ตาม แต่เน่ืองจากการพฒันาทางเทคโนโลยีรวมทั้ง
สภาพแวดลอ้มทางสงัคมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงมีความจ าเป็นตอ้งออกกฎหมายเฉพาะ
หรือกฎหมายพิเศษมาเพื่อรองรับ เช่น การตรากฎหมายคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีเก่ียวกบัขอ้มูล
ทางการเงินซ่ึงเป็นผล เพื่อควบคุมการใชข้อ้มูลเครดิตของภาคธุรกิจโดยการก าหนดหลกัเกณฑ์ท่ี
ส าคญั ดงัเช่น เร่ืองผูม้ีสิทธิท่ีจะใชข้อ้มูลเครดิต การจ ากดัการเปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชเ้ครดิต ตลอดจน
การให้สิทธิแก่ผูบ้ริโภคในการเขา้ถึงหรือแกไ้ขขอ้มูลเครดิตของตนเองไดถู้กตอ้งเพื่อให้สถาบัน
การเงินต่างๆ เพ่ิมระดบัความคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งทางการเงินเพ่ิมมาก
ข้ึน เช่นการประกาศใชน้โยบายในดา้นการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลให้แก่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
ทราบ และหนา้ท่ีในการปฏิบติัตามขอ้เรียกร้องของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นตน้ 
ทั้งน้ีแมว้่าในหลายประเทศจะมีกฎหมายเฉพาะอย่างชดัเจนดว้ยโยบายในการบญัญติักฎหมายท่ี
เก่ียวขอ้งกบัรูปแบบธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อให้เกิดการคุม้ครองตนเองคือ 
การใหภ้าคเอกชนมีการก าหนดกลไกการก ากบัดูแลตนเองมากข้ึน ทั้งน้ีการใหภ้าคเอกชนก ากบัดูแล
ตนเองนั้นมีขอ้ดีคือ มีความยดืหยุน่ในการแกปั้ญหาใหท้นัท่วงทีสอดคลอ้งกบัเหตุการณ์และความ
เปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยดีว้ย โดยรูปแบบการตรากฎหมายเพื่อคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมี
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ความแตกต่างกนัน้ีสามารถวิเคราะห์ไดว้่ามีท่ีมาจากแนวความคิดท่ีแตกต่างกนั โดยประเทศท่ีใช้
การตรากฎหมายท่ีมีลกัษณะเป็นการคุม้ครองเป็นการทัว่ไปนั้นย่อมสามารถคุม้ครองหรือปกป้อง
สิทธิและเสรีภาพของประชาชนไดดี้กว่า ในขณะท่ีประเทศท่ีตรากฎหมายท่ีให้ความคุม้ครองเป็น
การเฉพาะนั้นมีความคิดว่ากฎหมายเฉพาะย่อมทนัต่อเหตุการณ์ความเปล่ียนแปลงและมีความ
ยดืหยุน่มากกว่าท าใหส้อดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและพฒันาการทางเทคโนโลยี
ต่างๆ อย่างไรก็ดีเน่ืองจากภายหลงัท่ีองค์กรเพื่อเศรษฐกิจและการพฒันาของประเทศกลุ่มยุโรป
(Organization for Economic Cooperation and Development : OECD ) ไดก้  าหนดแนวทางปฏิบติั
ในการคุม้ครองความเป็นอยู่ส่วนตวัและการโอนขอ้มูลส่วนบุคคลระหว่างประเทศไวใ้นปี 1980 
ส่วนประเทศต่างๆในภาคพ้ืนยุโรปได้มีการบัญญัติกฎหมายเพื่อคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลให้
สอดคลอ้งกบัแนวทางท่ี Asean Economics Community หรือ AEC ก าหนดและให้เป็นไปในทาง
เดียวกนัจากประเทศสมาชิก ส าหรับรูปแบบการตรากฎหมายเพื่อการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลตาม
เจตนารมณ์และจะก่อใหเ้กิดเอกภาพและประสิทธิภาพในการบงัคบัใชไ้ดม้ากกว่า42  

 อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากการก าหนดนโยบายการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของ
ผูป้ระกอบการไม่ไดถู้กควบคุมโดยกฎหมายหรือองคก์รใดๆซ่ึงอาจท าให้การก าหนดนโยบายของ
ผูป้ระกอบการต่างๆไม่ไดม้าตรฐานและไม่อาจคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
ได้จริงและเน่ืองจากนโยบายการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลนั้นก็คือ นโยบายท่ีผูป้ระกอบการ
พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ไดจ้ดัท าข้ึนเองโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือประกาศใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการทราบ
ถึงนโยบายหรือแนวทางในการบริหารจดัการขอ้มูลส่วนบุคคลของตนดงันั้นเพ่ือเป็นการสร้างความ
น่าเช่ือถือต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการผูป้ระกอบการจึงก าหนดนโยบายคุม้ครองข้อมูลส่วนบุคคลท่ี
สร้างความน่าเช่ือถือโดยไม่ค  านึงว่าตนจะปฏิบติัไดต้ามท่ีตนไดป้ระกาศไวว้่าจริงหรือไม่เพียงใดซ่ึง
อาจก่อใหเ้กิดปัญหาในทางปฏิบติัมากมาย การตีความว่านโยบายการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลมี
สถานะทางกฎหมายอยา่งไรก็ถือเป็นเร่ืองส าคญัเพราะในกรณีท่ีผูป้ระกอบการไม่สามารถคุม้ครอง
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการไดจ้ากนโยบายท่ีตนเองประกาศไวน้ั้นหรือผูใ้ช้บริการซ่ึงเป็น
ผูเ้สียหายสามารถด าเนินการฟ้องร้องตามกฎหมายอยา่งไรต่อผูป้ระกอบการไดแ้ละกฎหมายท่ีมีผล
บงัคบัใช้อยู่จะเพียงพอหรือไม่ท่ีจะด าเนินการเอาผิดกับผูป้ระกอบการหรือในท่ีน้ีหมายรวมถึง
สถาบนัทางการเงินท่ีเป็นธนาคารพาณิชยน์ั้นๆ เพราะเหตุน้ีในกรณีท่ีผูป้ระกอบการไดม้ีการก าหนด

                                                             
42 ธนัท  สุวรรณปริญญา.  (2550).  ปัญหาทางกฎหมายเก่ียวกับการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลบนธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา: การจัดท านโยบายการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Privacy Policy)  ของธนาคาร 

สถาบันการเงิน และผู้ประกอบธุรกิจบัตรเครดิตในประเทศไทย. สารนิพนธ์นิติศาสตรมหาบณัฑิต บณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวิทยาลยักรุงเทพ. หนา้ 20-23.   
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นโยบายการใหค้วามคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของตนไวแ้ต่ไม่มีการก าหนดขอ้ยกเวน้หรือขอ้จ ากดั
ความรับผดิของตนไวด้ว้ยนั้นจะถือไดห้รือไม่ว่าลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการยอมรับดว้ยกบัขอ้ยกเวน้หรือ
ขอ้จ ากัดความรับผิดของผูใ้ห้บริการนั้นและจะถือว่าเป็นธรรมต่อลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการซ่ึงเป็น
ผูบ้ริโภคหรือไม่ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรจะมีการก าหนดนโยบายการให้ความคุม้ครองขอ้มูล
ส่วนบุคคลท่ีเขม้งวดและมีมาตรฐานในระดบัสูงดว้ย ทั้งน้ีเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้เกิดข้ึนต่อ
ผูใ้ชบ้ริการและสร้างภาพลกัษณ์โดยรวมท่ีดีต่อระบบเศรษฐกิจดว้ย43  

2.4  ความหมาย วิวัฒนาการ รูปแบบและลักษณะที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทาง 
การเงนิของธนาคารพาณิชย์ 
  

 2.4.1 ความหมายของผู้ให้บริการทางการเงินภายใต้การก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศ
ไทย         
             หากกล่าวถึงผูใ้หบ้ริการทางการเงินภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทยนั้นมี
อยู่หลายรูปแบบ ซ่ึงแต่ละรูปแบบต่างให้การบริการทางการเงินแก่ผูบ้ริโภคแตกต่างกนั โดยมี
ความหมายท่ีอธิบายไดด้งัน้ี  

        1. ธนาคารพาณิชย ์(Commercial Bank) หมายถึง บริษทัมหาชนจ ากดัท่ีไดรั้บอนุญาต
ใหป้ระกอบธุรกิจการรับฝากเงินท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถามหรือเมื่อครบก าหนดระยะเวลา ใหสิ้นเช่ือ 
ซ้ือขายตั๋วแลกเงิน ซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ รวมถึงธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกับการประกันภัยและ
หลกัทรัพย ์ธุรกิจอนุพนัธท์างการเงิน ธุรกิจธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ (e-banking)   

        2. บริษัทเงินทุน (Finance Company) หมายถึง บริษทัท่ีได้รับอนุญาตให้ประกอบ
ธุรกิจเงินทุน โดยรับฝากเงินหรือรับเงินจากประชาชนท่ีต้องจ่ายคืนเมื่ อทวงถาม หรือเม่ือส้ิน
ระยะเวลาท่ีก  าหนดไว ้และสามารถให้กูย้ืมเงินตามประเภทของธุรกิจเงินทุนท่ีไดรั้บอนุญาต เช่น 
การใหกู้ย้มืเงินระยะปานกลางและ ระยะยาวแก่กิจการอุตสาหกรรม เกษตรกรรม หรือพาณิชยกรรม 
การใหเ้ช่าซ้ือบางประเภท แต่ไม่สามารถประกอบธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัเงินตราต่างประเทศได ้

        3. บริษทัเครดิตฟองซิเอร์ (Credit Fancier Company) หมายถึง บริษทัท่ีไดรั้บอนุญาต
ใหป้ระกอบธุรกิจเครดิตฟองซิเอร์ โดยสามารถรับฝากเงินหรือรับเงินจากประชาชนท่ีจะจ่ายคืนเมื่อ

                                                             
43 ธนทั  สุวรรณปริญญา. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 43.  หนา้ 23.  
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ส้ินระยะเวลาท่ีก  าหนดไว ้เช่น ไม่น้อยกว่าหน่ึงปี และตอ้งฝากเงินไม่น้อยกว่าหน่ึงพนับาท โดย
สามารถใหกู้ย้มืเงินโดยวิธีรับจ านองอสงัหาริมทรัพย ์การรับซ้ืออสงัหาริมทรัพยโ์ดยวิธีขายฝาก44 

 4. ส านักงานผูแ้ทนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ หมายถึง ส านักงานของธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศท่ีไดรั้บอนุญาตจาก ธปท. ใหด้  าเนินการแทนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ  โดย
ด าเนินการไดเ้ฉพาะท่ีเก่ียวกบัการติดต่อ ประสานงาน การแนะน าลูกคา้ และการรวบรวมขอ้มูล 
เช่น ข่าวสารเก่ียวกบัฐานะทางการเงินของลูกคา้และสถานการณ์ทางเศรษฐกิจและการเงิน เพื่อส่ง
ใหส้ านกังานใหญ่ หรือส านกังานอ่ืน ๆ ของธนาคารเท่านั้น 

 5. บริษทับริหารสินทรัพย ์(บบส.) หมายถึง บริษทัท่ีไดจ้ดทะเบียนกบั ธปท. ตามพระ
ราชก าหนดบริษัทบริหารสินทรัพย ์พ.ศ. 2541 เพื่อท าหน้าท่ีบริหารสินทรัพยด์้อยคุณภาพ ของ
สถาบนัการเงิน โดยการรับซ้ือหรือรับโอนสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพของสถาบนัการเงินท่ียงัเปิดกิจการ
อยูห่รือปิดกิจการแลว้ รวมถึงหลกัประกนัของสินทรัพยด์อ้ยคุณภาพเพื่อน ามาบริหาร เช่น ปรับปรุง
โครงสร้างหน้ี ฟ้ืนฟูลูกหน้ี หรือจ าหน่ายโอนต่อไป 

 6. สถาบันการเงินเฉพาะกิจ (Specialized Financial Institutions: SFIs) หมายถึง 
สถาบนัการเงินของรัฐท่ีมีกฎหมายเฉพาะจดัตั้งข้ึน เพ่ือด าเนินการตามนโยบายของรัฐในการพฒันา
ส่งเสริมเศรษฐกิจ และสนบัสนุนการลงทุนต่างๆ โดยอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั
ซ่ึงไดม้อบหมายให ้ธปท. ท าหนา้ท่ีตรวจสอบผลการด าเนินงานและความเส่ียง และรายงานผลการ
ตรวจสอบไปยงัรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงั45 

2.4.2  ววิฒันาการในการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณชิย์ของประเทศไทย 
ในส่วนของประเทศไทย โดยในยคุเร่ิมตน้ของธนาคารพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ธนาคารใน

ประเทศไทย เร่ิมน าคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้ในกิจการของธนาคารเมื่อประมาณปี พ.ศ.2513 ใน
ระยะแรกเป็นช่วงท่ีธนาคารพาณิชยเ์ร่ิมศึกษา วางแผนในการน าคอมพิวเตอร์เขา้มาใชใ้นการบริการ
ลูกคา้ โดยธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ถือไดว้่าเป็นธนาคารแห่งแรกท่ีน ามาใชเ้มื่อปี พ.ศ.2524 
แต่ส่วนมากแลว้เป็นการใชภ้ายในธนาคาร เช่น การบริหารงานบุคคล การท าบญัชี เป็นตน้46 

 ต่อมาจึงไดม้ีการน ามาใชใ้นการบริการแก่ลูกคา้ของธนาคาร โดยมีการเช่ือมโยงกบัระบบ
คอมพิวเตอร์ของส านกังานใหญ่ท่ีเรียกว่า “ระบบออนไลน์” (Online) ในการใหบ้ริการฝาก ถอนเงิน 

                                                             
44 ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2560). “การใหบ้ริการดา้นการเงิน”. วารสารการเงินการคลัง, 19(58). (ออนไลน์).  
เขา้ถึงไดจ้าก: www.fpo.go.th. [2561, 22 มกราคม]. 
45 เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 1. 
46 พีรภทัร ฝอยทอง. (2553). ปัญหาทางกฎหมายเก่ียวกับธนาคารพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์.  วิทยานิพนธ์นิติศาสตร
มหาบณัฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 19. 

http://www.fpo.go.th/
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และต่อมาไดม้ีการพฒันาจนกลายเป็นการบริการธนาคารพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ขั้นพ้ืนฐาน ไดรั้บ
ความนิยมจากลูกคา้อยา่งมากเพราะท าใหก้ารบริการในการฝาก ถอนเงินนั้นสะดวกมากยิ่งข้ึน และ
ในเวลาต่อมาธนาคารกสิกรไทย จ  ากัด (จ  ากัด) ถือได้ว่าเป็นธนาคารแห่งท่ีสองท่ีเร่ิมน าระบบ
คอมพิวเตอร์มาใช ้แต่เป็นการมุ่งเนน้การสนบัสนุนการบริหารภายในของธนาคารเป็นหลกั ซ่ึงการ
น าคอมพิวเตอร์มาใชใ้นดา้นการบริการนั้น ยงัไม่ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควร โดยหากไดมี้การ
เปรียบเทียบกบัการพฒันาของการธนาคารในช่วงนั้นจะพบว่า ธนาคารกสิกรไทย จ  ากดั (มหาชน) 
กลับประสบความส าเร็จเป็นอย่างมาก และระยะต่อมาทางธนาคารจึงได้เร่ิมมีการน าระบบ
คอมพิวเตอร์เขา้มาบริการลูกคา้ทางอิเลก็ทรอนิกส์อยา่งจริงจงัมากยิง่ข้ึน 

หากได้กล่าวถึงธนาคารท่ีได้มีการสร้างกระแสในการใช้ระบบการบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์และท าให้เป็นท่ีรู้จกักนัอย่างแพร่หลายและได้เป็นธนาคารท่ีเปิดบ ริการธนาคาร
ระบบอิเลก็ทรอนิกส์เป็นแห่งแรก คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ซ่ึงไดม้ีการน าระบบการ 
ฝาก ถอนเงินด่วนอตัโนมติั ผา่นระบบตู ้เอทีเอม็ (ATM) ท่ีลูกคา้สามารถใชบ้ริการทางการเงินไดท้ั้ง
ในเวลาและนอกเวลาท าการของธนาคาร ซ่ึงการบริการเงินด่วนรูปแบบน้ีท าใหว้งการธนาคารมีการ
ต่ืนตวัเป็นอยา่งมาก ท าธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ประสบความส าเร็จในดา้นการตลาด
อย่างดี จากความส าเร็จในคร้ังน้ีท าให้ธนาคารหลายแห่งเร่ิมต่ืนตวั หันมาให้ความสนใจในการ
พฒันาดา้นการน าระบบอิเลก็ทรอนิกส์มาใชใ้นการบริการของธนาคารอย่างจริงจงั และท าให้เร่ิมมี
เวบ็ไซต ์ส าหรับเผยแพร่ขอ้มูลทัว่ไป ของธนาคาร ผา่นอินเทอร์เน็ตในปี พ.ศ. 2538 นบัตั้งแต่นั้นมา 
การมีเว็บไซต์ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยก็เร่ิมแพร่หลาย ในส่วนท่ีเก่ียวกบัการพฒันา
ระบบธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือใหลู้กคา้ท าธุรกรรมธนาคารไดเ้องมีการริเร่ิมท าตั้งแต่ พ.ศ. 2540 
แต่น ามาใหบ้ริการไดจ้ริงหลงัจากท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยไดอ้นุมติัการให้บริการดงักล่าวไดใ้น
ปี พ.ศ. 2542 ซ่ึงธนาคารแห่งประเทศไทยไดม้ีการอนุมติัใหม้ีการน าระบบอิเลก็ทรอนิกส์มาใชอ้ย่าง
เป็นระบบ โดยอนุมติัใหธ้นาคารเอเชีย จ  ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารแห่งแรกท่ีไดรั้บการอนุมติัให้
เปิดการบริการน้ีในช่วงตน้ พ.ศ. 2543 ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารท่ี 2 ท่ีเปิด
ให้บริการน้ีในกลางปี พ.ศ. 2543 ตามมาด้วย ธนาคารกสิกรไทย จ  ากัด (มหาชน) และ
ธนาคารกรุงไทย จ  ากดั (มหาชน) ในปีเดียวกนันั้น47 

2.4.3  รูปแบบการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณชิย์ 
 การประกอบกิจการธนาคารพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ คือ การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยท่ี์
ใชอุ้ปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์หรือระบบการส่ือสารท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการบริการทั้งในส่วนของ
การท าธุรกรรมระหว่างธนาคารดว้ยตนเอง (B2B) หรือในส่วนของการให้บริการลูกค้าทั่วไป  
                                                             
47 พีรภทัร ฝอยทอง. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 46. หนา้ 22. 
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ซ่ึงการใหบ้ริการท าธุรกรรมหรือการใหบ้ริการเหล่านั้นมีความรวดเร็วและสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน
และยงัช่วยใหธ้นาคารสามารถลดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากกรท าธุรกรรมแบบเก่าท่ีมีค่าใชจ่้ายในการเก็บ
รักษาขอ้มูลในการท าธุรกรรมและค่าใชจ่้ายในดา้นบุคลากรท่ีค่อนขา้งสูง  

   (1) บริการธนาคารสาขา (Bank Branch) 
 ธนาคารพาณิชยข์องไทยมีการเปล่ียนแปลงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ผูใ้ชบ้ริการโดยเพ่ิมการอ านวยความสะดวกและขอบเขตการใหบ้ริการต่างๆเช่น การขยายเวลาเปิด
ให้บริการในบางสาขา หรือ การเปิดให้บริการในวนัหยุด การปฏิบติังานของพนักงานธนาคารก็
เปล่ียนแปลงไป ในอดีตเมื่อลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาก็จะใชบ้ริการกบัพนักงานของธนาคาร แต่
ปัจจุบันพนักงานท าหน้าท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยพนักงานจะท าหน้าท่ีแนะน าการใชบ้ริการและ
แนะน าผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่ๆ ใหแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารดว้ย 
   นอกจากการเปล่ียนแปลงทางดา้นบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานประจ าสาขาแลว้นั้น 
จะเห็นไดว้่าท่ีตั้งของสาขาก็มีการเปล่ียนแปลงไปดว้ย โดยปกติสาขาของธนาคารส่วนใหญ่จะเป็น
ตึกหรืออาคาร การขยายบริการของสาขาในปัจจุบันได้เปิดให้บริการสาขาซุปเปอร์มาเก็ต 
หา้งสรรพสินคา้ การให้บริการก็จะเน้นในการเขา้หาลูกคา้มากกว่าท่ีจะรอให้ลูกคา้มาใชบ้ริการท่ี
สาขา48 

  (2) บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) เทคโนโลยีเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตไดเ้ร่ิมเขา้มามีบทบาทในประเทศไทยเม่ือประมาณ พ.ศ. 2539 และเร่ิมไดรั้บความนิยม
อย่างมาก ประมาณปี พ.ศ. 2541 มีจ  านวนผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตจะขยายตัวอย่างต่อเน่ือง จึงส่งผลให้
ธนาคารพาณิชยต่์างๆ เร่ิมหนัมาใหค้วามส าคญักบัช่องทางบริการผา่นอินเตอร์เน็ตมากข้ึน เน่ืองจาก
ธนาคารพาณิชยต่์างเลง็เห็นประโยชน์ในแง่ของการลดปริมาณรายการท่ีผูใ้ชบ้ริการไปท ารายการท่ี
สาขาของธนาคาร ซ่ึงเท่ากบัเป็นการลดตน้ทุนและเป็นการแบ่งเลาภาระของพนักงานสาขา ซ่ึงจะ
หนัไปมุ่งเนน้ท่ีงานดา้นการตลาดและการชายผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั ดงันั้นในช่วงปี พ.ศ. 2543 จึงเกิด
บริการธนาคารอินเตอร์เน็ต โดยธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารแรกท่ีเป็นผูน้  าใน
การใหบ้ริการผา่นช่องทางน้ี ลกัษณะบริการท่ีเสนอใหแ้ก่ลูกคา้ คือ การให้บริการธุรกรรมทางการ
เงินผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต และในปัจจุบนัมีอีกหลายแห่งท่ีให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
เช่นกนั อุปสรรคท่ีส าคญัของธนาคารอินเตอร์เน็ต คือ การท าการประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ชบ้ริการ
ทราบถึงขอ้ดีของการใชบ้ริการท่ีสามารถใชไ้ดจ้ากท่ีบา้นผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ปัจจยัท่ีธนาคาร
ควรค านึงถึง คือ ระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลซ่ึงเป็นปัญหาหลกัของการใชง้าน เน่ืองจาก
                                                             
48 พรชยั วิวฒัน์ภทัรกุล. (2548). หลักกฎหมายแพ่งว่าด้วยการให้บริการธนาคาร.  กรุงเทพฯ: โครงการต าราและ
เอกสารประกอบการสอน คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 30. 
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เครือข่ายอินเตอร์เน็ตเป็นระบบเปิด มาตรฐานความปลอดภยัถูกก าหนดและออกแบบระบบโดยใช้
การเขา้รหสัขอ้มูลการช าระเงิน เทคโนโลยจึีงถูกน าไปใชใ้นการใหบ้ริการของธนาคารดว้ย 

 (3) บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ (Mobile Phone Banking) ธนาคารพาณิชย์
ไทยร่วมมือกับบริษัทผูใ้ห้บริการทางโทรศัพท์เคล่ือนท่ีและใช้เทคโนโลยีเอสเอ็มเอส ( Short 
Message Service: SMS) ในการใหบ้ริการ เน่ืองจากจ านวนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีประมาณ 
70% ใชโ้ทรศพัทท่ี์สนบัสนุนเทคโนโลยน้ีี ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยบ์างแห่งไดเ้ปิดให้บริการน้ีโดย
ใชเ้ทคโนโลยีส่ือสารไร้สาย (Wireless Application Protocol: WAP) แลว้แต่เน่ืองจากในปัจจุบนั
เทคโนโลยีการส่ือสารไร้สายน้ียงัไม่มีมาตรฐานความปลอดภัยท่ีดี จึงยงัต้องรอดูแนวโน้มใน
อนาคตต่อไป 

 (4) บริการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce : E-Commerce) เป็น
กลไกหน่ึงท่ีผลกัดน้ระบบเศรษฐกิจใหม่โดยเปล่ียนแปลงรูปแบบการคา้ไปสู่ยุคการค้าแบบไร้
พรมแดน นั้นคือ พาณิชยอิ์นเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นรูปแบบการคา้ท่ีท าธุรกรรมระหว่างผูซ่ึ้งและผูข้าย
บนอินเตอร์เน็ต โดยท่ีระบบการคา้ออนไลน์น้ีจะช่วยลดตน้ทุนและลดขั้นตอนในการด าเนินธุรกิจ
นอกเหนือจากการสร้างความสะดวกและเพ่ิมฐานลูกคา้โดยการเพ่ิมช่องทางการขายสินคา้49 

 การใหบ้ริการชะร าเงินผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของแต่ละธนาคารจะมีลกัษณะ
เหมือนๆกนั คือ ร้านคา้ออนไลน์ท่ีจะขอใชบ้ริการจากทางธนาคารจะตอ้งมีเว็บไซต์เพื่อให้ลูกคา้
สั่งซ้ือสินคา้อยู่แลว้ และร้านค้าจะตอ้งจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลเท่านั้นจึงจะสามารถสมคัรเป็น
ร้านคา้รับบตัรเครดิตผา่นอินเตอร์เน็ตจากธนาคารได ้จากนั้นธนาคารก็จะอนุมติัให้เช่ือมต่อระบบ
กบัธนาคาร ซ่ึงเม่ือลูกค้าตดัสินใจเพ่ือจะซ้ือสินค้าจากเว็บไซต์ของร้านคา้ ลูกค้าเพียงแค่กรอก
หมายเลขบตัรเครดิตและวนัหมดอายเุพ่ือช าระสินคา้ ซ่ึงในขั้นตอนน้ีร้านคา้จะตอ้งใชเ้ทคโนโลยใีน
การเข้ารหัสของข้อมูลท่ีเรียกว่า เอสเอสแอล (Secure Socket Layer: SSL) เพื่อเขา้รหัสข้อมูล
หมายเลขบตัรเครดิตก่อนท่ีจะส่งไปยงัระบบของธนาคาร เมื่อธนาคารไดรั้บขอ้มูลของลูกคา้ท่ีถูกส่ง
มาจากร้านคา้ ธนาคารก็จะใชเ้วลาประมาณ 5-6 วินาที ในการตรวจสอบวงเงินบตัรเครดิตท่ีใชไ้ด้
ของลูกคา้ จากนั้นจะแจง้ผลการหกับตัรเครดิตมาใหลู้กคา้ผูถื้อบตัรและร้านคา้ทราบทนัที ส่วนทาง
ร้านคา้จะไดรั้บช าระเงินค่าสินคา้และบริการเขา้บญัชีจากธนาคารอยา่งชา้สุดคือวนัถดัมา 

 (5) บริการธนาคารสาขาอิเลก็ทรอนิกส์ (Self Service Banking)  แนวคิดเร่ืองสาขา
อิเล็กทรอนิกส์น้ีในต่างประเทศเร่ิมมาประมาณ 25 ปีท่ีแลว้ เน่ืองจากการพัฒนาของระบบ
คอมพิวเตอร์ไดพ้ฒันาไปมากจนสามารถน ามาประยุกต์ใชก้บับริการต่างๆ ของธนาคารไดอ้ย่าง
                                                             
49 กษมน ด่านภูวกุล. (2556). การให้ความคุ้มครองผู้บริโภคทางการเงิน: ศึกษากรณีภาคธนาคาร. วิทยานิพนธ์นิติ
ศาสตรมหาบณัฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 30. 
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กวา้งขวาง นอกจากน้ี ปัญหาเร่ืองการลงทุนเพ่ือตั้งสาขารวมทั้งปัญหาเร่ืองค่าจา้งแรงงาน เป็นเหตุ
ท าใหเ้กิดแนวคิดการพฒันาธนาคารสาขาอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับประเทศไทยเมื่อประมาณ 22 ปีท่ี
แลว้ ธนาคารเร่ิมมีการพูดถึงธนาคารสาขาอิเลก็ทรอนิกส์กนัอยู่บา้ง บางแห่งทดลองใชป้ระมาณ ปี
พ.ศ. 2530 ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากัด (มหาชน) สามารถเปิดเป็นสาขาท่ีให้บริการแบบลุกค้า
สามารถใช้บริการได้ด้วยตนเองท่ีสมบูรณ์แบบได้ส าเร็จ และเปิดบริการในช่ือของ “สาขา
อิเลก็ทรอนิกส์” โดยเปิดในมุมหน่ึงของสาขารามาธิบดี จึงถือไดว้่าเป็นธนาคารสาขาอิเลก็ทรอนิกส์
แห่งแรกของระบบธนาคารไทย การจัดตั้ งสาขาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์นั้น เป็นการมุ่งน า
เทคโนโลยีใหม่ๆ ในรูปแบบต่างๆ มารวมไวเ้พ่ือให้บริการแก่ลูกคา้ในจุดเดียวกนั นอกจากน้ี ยงั
สามารถแกไ้ขขอ้จ  ากดัของการขยายจุดใหบ้ริการโดยมุ่งการตั้งสาขาในเขตชุมชนเมืองอนัเป็นการ
ลงทุนท่ีสูงมาก โดยสาขาธนาคารอิเล็กทรอนิกส์สามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดใ้นพ้ืนท่ีขนาดเล็ก
กว่า และลูกคา้สามารถท ารายการต่างๆ ไดด้ว้ยการบริการตนเอง โดยไม่จ  าเป็นตอ้งใชพ้นกังานคอย
ให้บริการทั้งในและนอกเวลาท าการ ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยไ์ทยหลายแห่งไดเ้ปิดบริการสาขา
อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบบริการตนเอง (Self Service Banking) หรือท่ีนิยมเรียกว่า “คีออส” 
(KIOSK) โดยปลายปี พ.ศ. 2543 ธนาคารกสิกรไทย จ  ากัด (มหาชน) และธนาคารเอเชีย จ  ากัด 
(มหาชน) เร่ิมเปิดบริการบนสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส50 

 รูปแบบของธนาคารสาขาอิเลก็ทรอนิกส์ จะเป็นแหล่งรวมเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์
รูปแบบต่างๆ ท่ีสมบูรณ์แบบในระบบธนาคารพาณิชยไ์ทย ซ่ึงภายในสาขาจ ามีการน าเทคโนโลยีมา
ใชไ้ดแ้ก่ เทคโนโลยีขอ้มูล (Data Technology) เทคโนโลยีเสียง (Voice Technology) เทคโนโลยี
ขอ้ความ (Text Technology) เทคโนโลยีกราฟฟิค (Graphic Technology) เทคโนโลยีภาพ (Image 
Technology) และเทคโนโลยีการส่ือสารโทรคมนาคม (Communication Technology) ซ่ึงหัวใจ
ส าคญัของบริการต่างๆ คือ คอมพิวเตอร์และระบบส่ือสารโทรคมนาคม นอกจากน้ียงัมีบริการเงิน
ด่วนเอทีเอม็ บริการธนาคารทางโทรศพัท ์บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต บริการเคร่ืองปรับสมุด
เงินฝากอตัโนมติั และเคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั 

 แมว้่าในปัจจุบนัสาขาอิเลก็ทรอนิกส์จะเป็นส่วนหน่ึงของสาขาธนาคารท่ีมีอยู่เดิม 
แต่ในอนาคตการขยายสาขาในเขตชุมชนเมืองมีขีดจ ากดัและการให้บริการในวนัหยุดของธนาคาร
ยงัเป็นตน้ทุนท่ีสูง ตลอดจนเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการส่ือสารมีการพฒันาจนสามารถขยาย
บริการได้อย่างรวดเร็วและกว้างขวางข้ึน ซ่ึงธนาคารพาณิชย์ไทยก าลังพฒันาบริการใหม่ๆ  

                                                             
50 สุพิศ ปราณีตพลกรัง. (2555). ความรู้เบ้ืองต้นกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์. กรุงเทพฯ:  อินเตอร์

บุคส์. หนา้ 57. 
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เพ่ิมข้ึนอีก เพ่ือให้สาขาอิเล็กทรอนิกส์เป็นจุดอ านวยความสะดวกในการให้บริการแบบสาขา
อิเลก็ทรอนิกส์อยา่งสมบูรณ์แบบและก าลงัสร้างมิติใหม่แห่งการให้บริการทางการเงินท่ีเวลาและ
สถานท่ีไม่เป็นขอ้จ ากดัอีกต่อไป51 

2.4.4  ลกัษณะของการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณชิย์ 
เม่ือระบบการท าธุรกรรมรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารเร่ิมเขา้มามีบทบาทในการท า

ธุรกิจต่างๆของภาคธนาคารพาณิชยม์ากข้ึน จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการพฒันารูปแบบต่างๆใน
การใชร้ะบบอิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อน ามาใชใ้นการรองรับการจดัการดา้นบริหารและการให้บริการแก่
ลูกคา้ของธนาคารพาณิชยอ์ยา่งต่อเน่ือง52 

 (1) ระบบการจ่ายช าระและหกับญัชี (Payment Systems) 
 การเขา้สู่ระบบการจ่ายเงินและหกับญัชี เป็นวิธีการหน่ึงในการท าธุรกรรมทางการ

เงินระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้ายสินคา้หรือบริการวิธีหน่ึง โดยสหรัฐอเมริกาเป็นฝ่ายริเร่ิมการน ามาใช ้เป็น
การโอนถ่ายขอ้มูลท่ีส าคญัต่อธุรกิจและมูลค่าของเงินอนัเป็นเสน้เลือดใหญ่ของระบบเศรษฐกิจเลย
ทีเดียว เก่ียวกบัสภาพปัญหาของระบบการจ่ายเงินและการหักบญัชีส าหรับธนาคารในระบบการ
จ่ายเงินและการหกับญัชีในอนาคต ทั้งน้ียงัมีการจดัตั้งคณะท างานท่ีเก่ียวกบัระบบการจ่ายเงินและ
การหักบัญชีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการระบบการจ่ายเงินและการหักบัญชี ซ่ึงมีอิทธิพลแก่
โครงสร้างทางการเงินพ้ืนฐานของระบบแบบเก่า เป็นการส่งเสริมการพาณิชย์ทางระบบ
อินเทอร์เน็ตในอนาคต53 

      (2) ระบบการเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Money) 
           ระบบการเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Money)  เร่ิมแรกของนั้น มนุษยเ์รานิยม

ใชร้ะบบการแลกเปล่ียนสินคา้ท่ี เรียกว่า Barter System โดยต่อมาไดเ้ร่ิมมีการพฒันาโดยการน าเอา
วตัถุ เช่น เปลือกหอย ขา้วสาร มา้ มาเป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียนและก็ไดม้ีการพฒันาเร่ือยมา 
โดยการน าเอาวตัถุท่ีเป็นโลหะท่ีมีค่า เช่น เงิน ทองแดง หรือทองมาใช้แทน ซ่ึงต่อมาก็ไดม้ีการ
น าเอากระดาษมาใชพ้ิมพเ์ป็นพนัธบตัร หรือเช็ค และมาถึงในยุคปัจจุบนัท่ีระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้
เขา้มามีบทบาทต่อสงัคม เศรษฐกิจรวมถึงการใชชี้วิตประจ าวนัของมนุษยม์ากข้ึน จึงท าใหเ้งินไดถู้ก
พฒันามาในรูปของเงิน อิเล็กทรอนิกส์เช่นเดียวกนั การท่ีเงินถูกพฒันามาข้ึนมาให้อยู่ในรูปแบบ
ของเงินอิเลก็ทรอนิกส์นั้นเน่ืองจาก เงิน อิเล็กทรอนิกส์นั้นมีตน้ทุนท่ีต ่า สามารถน าไปใชไ้ดอ้ย่าง

                                                             
51 สุพิศ ปราณีตพลกรัง. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 50. หนา้ 57. 
52 พรชยั วิวฒัน์ภทัรกุล. (2549). “การพาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส์และเทคโนโลยสีารสนเทศภายใตก้ฎหมายไทยและ
ผลกระทบที่มีต่อธุรกิจการธนาคาร”. วารสารนิติศาสตร์. 28(4), หนา้ 708-725.   
53 เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 708-725.  
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สะดวกสบาย มีความปลอดภยั มากกว่าเงินท่ีท าข้ึนจากกระดาษ ซ่ึงประเภทของเงินอิเลก็ทรอนิกส์ท่ี
ใชก้นัอยูใ่นปัจจุบนัมีดงัต่อไปน้ี 

           (1.1) Stored Value Cards 
            Stored Value Card เป็นพลาสติกการ์ด (Plastic Card) มีลกัษณะคลา้ยเครดิตการ์ด 

แต่สามารถฝังแผงวงจรหรือชิพเพื่อใส่มูลค่าท่ีจะสามารถน าไปใชจ่้ายโดยการโอนยา้ยมูลค่าจาก
บตัรไปยงัเคร่ืองรับ ซ่ึงผูถื้อบตัรสามารถน า Stored Value Card น้ีไปใชใ้นการช าระเงิน เพ่ือซ้ือ
สินคา้หรือบริการในร้านคา้ทัว่ไปไดเ้ช่นเดียวกบัการใชเ้งินปกติ Stored Value Card บางแบบยงั
สามารถเพ่ิมวงเงินโดยการใส่ฟังกช์นัคลา้ยกบั ไมโครคอมพิวเตอร์ ซ่ึงสามารถเก็บรักษาและจดัการ
ขอ้มูลหรือโปรแกรมได ้เมื่อกล่าวถึง Smart card แลว้บางใบยงัสามารถบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ของ
ลูกคา้ได ้เช่น ขอ้มูลการท าธุรกรรมท่ีคลา้ยกบั การสะสมไมล,์ ขอ้มูลการรักษาพยาบาล หรือขอ้มูล
ส่วนบุคคลอ่ืน ๆ แมว้่าบางหนา้ท่ีของ Store value card จะคลา้ยกบัเงินสด แต่ธุรกรรมโดยปกติของ 
มนัจะมีความซบัซอ้นกว่าระบบการช าระเงินปกติ บตัรโอนยา้ยสิทธิหรือหน้าท่ีไดโ้ดยง่ายจากผูถื้อ 
บัตรไปยงัผูรั้บเงิน ซ่ึง Store value card น้ีจะถูกใช้ในการเช่ือมต่อกับระบบการช าระเงิน 
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ระบบ Mondex system เป็นตน้  ระบบของ Store value card น้ี ไดถู้กก
พฒันาข้ึนมาดว้ยกนั 2 ระบบ คือ ระบบปิด (Close systems) และ ระบบเปิด (Open systems) ซ่ึง
ธนาคารและบริษทัท่ีถือหุน้ของธนาคาร สามารถเลือกใชร้ะบบใดก็ได ้

            (1.2) Electronic Cash / Digital Cash 
                           Electronic Cash หรือ “e-cash”หรือ Digital Cash หมายถึง กลุ่มเงินสด
อิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีมีการเก็บ สะสมมูลค่าไวใ้นรูปแบบระบบดิจิตอล  ซ่ึงยงัสามารถแบ่งออกเป็นเงิน
สดอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีจดัเก็บอยูใ่นบตัรท่ีบรรจุวงจรรวม ซ่ึงเรียกว่า “สมาร์ทคาร์ด” (Smart Card) ซ่ึง
สามารถเติมเงินได ้โดยใชไ้ดใ้นแบบออฟไลน์ (off-line)  คือสามารถโอนเงินระหว่างสมาร์ทคาร์ด
กับอุปกรณ์พิเศษ โดยเงินสดอิเล็กทรอนิกส์น้ี เป็นเทคโนโลยีในการเก็บข้อมูลในรูปแบบ
ดิจิตอล  สามารถเป็นตวัแทนของมูลค่า (stored value) ซ่ึงผูถื้อขอ้มูลนั้น ไดช้  าระไวแ้ลว้ล่วงหน้า 
(prepaid) โดยท่ีขอ้มูลนั้นสามารถน าไปใชช้ าระเงินดว้ยวิธีต่างๆ  ไม่ว่าจะเป็นการช าระค่าสินคา้
หรือบริการ  ณ จุดขาย (point of sale) หรือเป็นการเปล่ียนมือจากผูห้น่ึงไปยงัอีกผูห้น่ึงโดยผ่าน
อุปกรณ์บางอย่าง(direct transfer) หรือผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น น าไปใช้กับตู้เอทีเอ็ม,
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล,การเช่ือมต่อกบัระบบเคเบิลทีวี,โทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบเติมเงิน หรือการ
ติดต่อส่ือสารอ่ืนๆ เป็นตน้ 54  
                                                             
54 วนิดา วชัรานกูร. (2548). ปัญหาทางกฎหมายเก่ียวกับการท าสัญญาทางอิเล็กทรอนิกส์. วิทยานิพนธ์นิติศาสตร
มหาบณัฑิต สาขากฎหมายเอกชน มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 60. 
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            (3) ระบบอินเทอร์เน็ต (Internet Banking Services) 
            ระบบอินเทอร์เน็ต (Internet Banking Services) โดยจากผลการวิจยัของ The Office 

of the Comptroller of the Currency หรือ OCC ของสหรัฐอเมริกาพบว่า มีเว็บไซต์ของธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต (Internet banking Web site) ออกให้บริการแก่ลูกคา้มากข้ึนจากปลายปี ค.ศ. 1997 
จนถึงเดือนกันยายน ปี ค.ศ. 1999 ในรายงานของ OCC พบว่า มีเว็บไซต์ของธนาคารต่างๆ ท่ี
ใหบ้ริการดา้นธุรกรรมทางการเงินถึง 541 เว็บ ซ่ึงลูกคา้ของธนาคารนั้นสามารถท าธุรกรรมต่างๆ 
เช่น การตรวจสอบยอดเงินในบญัชี ท าการโอนเงินไปยงับญัชีอ่ืน หรือการช าระเงิน เป็นตน้ ผ่าน
ทาง เวบ็ไซตด์งักล่าวน้ีได้55    

           โดยธนาคารกลางของสหรัฐอเมริกาไดแ้บ่งประเภทของธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
(Internet Banking) ไว ้3 ประเภท ซ่ึงแต่ละประเภทมีกฎระเบียบแตกต่างกนัออกไป ดงัน้ี 

           1. ประเภท PC Banking  คือ ธนาคารท่ีลูกคา้สามารถเขา้ไปยงับญัชีธนาคารของ 
ลูกคา้ผา่นทางคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล (Personal Computers: PC) โดยบางคร้ัง PC Banking น้ีก็ถูก
เรียกว่า Home Banking หรือ Online Banking ซ่ึง PC Banking น้ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ไปเช็ค
ยอดเงินในบญัชีจากท่ีบา้นหรือจะท าธุรกรรมอ่ืนๆผ่านระบบ online banking ก็ได ้เช่น ช าระเงิน, 
ตดัเงินจากบญัชี หรือโอนเงินไปบญัชีอ่ืน โดยผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งรักษาบญัชีธนาคารท่ีสามารถใช้
บริการ PC Banking ไวไ้ด ้เพื่อท่ีจะไม่ตอ้งเดินทางไปยงัธนาคารสาขาดว้ยตวัเอง ในขณะท่ี PC 
Banking บางรูปแบบอาจสามารถด าเนินการบนระบบท่ีลูกค้าจะต้อง เช่ือมต่อไปยงัระบบ
คอมพิวเตอร์ของธนาคาร  แต่ก็มี PC Banking อีกหลายรูปแบบท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการผ่าน
ทางระบบอินเทอร์เน็ตได ้ซ่ึงธนาคารกลางสหรัฐอเมริกาไดพ้ิจารณาว่า PC Banking สามารถน า
รูปแบบการบริการของธนาคารไปใชไ้ด ้และอนุญาตให้ธนาคารสามารถจดัท าบริการเพื่อท่ีจะ
ช่วยเหลือสถาบนัการเงินอ่ืนก็ได ้ 

            2.ประเภท Internet Bank ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต หรือบางคร้ังก็ถูกเรียกว่า 
ธนาคารเสมือนจริง (Virtual Bank) เป็นสถาบนัการเงินท่ีใหบ้ริการเบ้ืองตน้ของธนาคารผ่านระบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงหมายถึงการติดส่ือสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ท หรือระบบส่ือสารช่องทางอ่ืนๆ แต่
จะไม่มีสถานท่ีตั้งของธนาคาร ส าหรับให้ลูกคา้ไปเขา้ไปติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน โดยลูกคา้
สามารถท าธุรกรรมตามปกติของธนาคารไดผ้า่นทางเคร่ือง ATMs, เว็บไซต์หรือผ่านทางโทรศพัท ์
เช่น การ ใหบ้ริการทางโทรศพัทแ์ก่ลูกคา้ การจดัท ารูปแบบธนาคารอินเทอร์เน็ต การบริการเก่ียวกบั
                                                             
55 กฤษณะ ช่างกล่อม. (2552). (ร่าง) รายงานการศึกษาวิจัยเร่ือง กฎหมายพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  (Electronic 

Commerce Law).  โครงการพัฒนากฎหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ ศูนย์เทคโนโลยี อิ เล็กทรอนิกส์และ
คอมพิวเตอร์แห่งชาติ. หนา้ 42. 
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บตัร หรือเช็ค บริการเก็บช าระเงิน การติดตามทวงถามลูกหน้ีท่ีผดินดั รวมถึงการตรวจสอบภายใน
ของธนาคารเองดว้ย  

            3. ประเภท Internet Credit Cards  ในปี ค.ศ. 1999 The Office of the Comptroller 
of the Currency หรือ OCC ได้อนุญาตให้มีการจัดตั้งธนาคารออนไลน์เพื่อให้บริการและ 
ท าธุรกรรมท่ีเก่ียวกบับตัรเครดิตเป็นการเฉพาะ โดยธนาคารไดเ้สนอการบริการผา่นทางเวบ็ไซตท่ี์มี
ช่ือว่า “First True Internet VISA card” ซ่ึงให้บริการเบ้ืองตน้เก่ียวกบัธุรกรรมออนไลน์ โดยผูถื้อ
บตัรสามารถเขา้สู่ระบบบญัชีบนฐานขอ้มูลอินเทอร์เน็ตและใบแจง้ยอดบญัชีออนไลน์ หรือการใช้
บริการดึงขอ้มูลการท าธุรกรรมเขา้มาเก็บไวใ้นโปรแกรมการจดัการดา้นการเงินส่วนบุคคลของตน
ได ้นอกจากน้ีผูถื้อบตัรยงัไดรั้บการบริการหลงัการขายผ่านระบบออนไลน์อีกดว้ย หรือผูถื้อบตัร
อาจจะซ้ือสินคา้และสะสม คะแนนผา่นทางระบบออนไลน์ก็ได้56 

2.5  ความหมาย ประเภทของภยัคุกคามที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางการเงนิของ
ธนาคารพาณิชย์ 

2.5.1 ความหมายของภัยคุกคามทีเ่กีย่วข้องกบัการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านระบบ
อเิลก็ทรอนิกส์ของธนาคารพาณชิย์ 

ความหมายของภยัคุกคามทางการเงิน มีการให้ค  าจ  ากดัความไวว้่า ภยัคุกคามทางการเงิน 
หมายถึง “ ส่ิงท่ีอาจก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อบุคคลท่ีไดท้ าธุรกรรมทางการเงิน เกิดความเสียหาย
ต่อคุณสมบติัของข้อมูลในด้านใดดา้นหน่ึง” ซ่ึงภัยคุกคามน้ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการท าธุรกรรมท่ี
เก่ียวกบัสถาบนัทางการเงินของธนาคารพาณิชย ์กล่าวคือ การน าขอ้มูลของบุคคลอ่ืนหรือการแสดง
ขอ้ความอนัเป็นเท็จทั้งทางเอกสารหรือการข้อความอย่างใดอย่างหน่ึงต่อบุคคลอ่ืน เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ในทางมิชอบและก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่เจา้ของขอ้มูลหรือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินท่ี
แท้จริง โดยสามารถยกตัวอย่างภยัคุกคามท่ีเก่ียวข้องกับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชยไ์ดด้งัต่อไปน้ี57 

 
 

                                                             
56 สุภทัรา  รัศมี. (2555).  การคุ้มครองผู้บริโภคในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์. วิทยานิพนธ์นิติศาสตร
มหาบณัฑิต กฎหมายธุรกิจ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 52-53. 
57 สุกญัญา หมดัศรี. (2558). ภัยคุกคาม (Threat).  (ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: http//www.web.chandra.ac.th.  
[2561, 20 มกราคม]. 
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2.5.2 ประเภทของภัยคุกคามที่ เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ 
อเิลก็ทรอนิกส์ของธนาคารพาณชิย์ 
 เน่ืองจากในปัจจุบนัความกา้วหนา้ดา้นเทคโนโลยมีาเพ่ิมมากข้ึนโดยขณะท่ีบริการโมบาย
แบงก้ิง (Mobile Banking) รวมถึงการน าเทคโนโลยีการเงินรูปแบบใหม่ หรือฟินเทค (Fin Tech) 
ประเภทระบบช าระเงินออนไลน์ อาทิเช่น E-Payment และ e-Wallet ในภาคอุตสาหกรรมการเงิน
เป็นเป้าหมายอนัดบัตน้ ๆ ท่ีตอ้งเผชิญการโจมตีของมลัแวร์ ท าใหผู้ใ้หบ้ริการระบบโทรศพัท์มือถือ 
สถาบนัการเงิน ผูผ้ลิตและพฒันาอุปกรณ์ต่าง ๆ ต้องพฒันาระบบรักษาความมัน่คงปลอดภยับน
อินเทอร์เน็ต (Cyber Security) โดยเฉพาะความปลอดภยัของขอ้มูลบนโทรศพัท์มือถือ ในรูปแบบ
แอปพลิเคชัน่ เช่น ระบบการเขา้รหัสตั้งแต่ตน้ทางไปถึงปลายทาง (End-to-End Encryption) เพื่อ
ป้องกนัผูไ้ม่ประสงค์ดีท่ีตอ้งการดูข้อมูลระหว่างการส่ง และช่วยแกปั้ญหาภยัคุกคามด้านความ
ปลอดภยับนโทรศพัทมื์อถือ ไม่ใหก้ระทบความเช่ือมัน่การท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ โมบาย
แบงก้ิง และอีคอมเมิร์ซ ในอนาคต58 ซ่ึงภยัทางการเงินท่ีเกิดข้ึนมากในปัจจุบนัมีดงัน้ี  

 (1) การสวมรอยบุคคลหรือการหลอกลวงอตัลกัษณ์ 
 การสวมรอยบุคคลหรือการหลอกลวงอตัลกัษณ์  เป็นเขา้ถึงขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ผูบ้ริโภคซ่ึงมีหลายช่องทางรวมถึงการขโมยขอ้มูลทางเอกสารท่ีส าคญัในการใชร้ะบุตวัตนของ
บุคคล ดงัเช่น บตัรประจ าตวัประชาชน ในการฉ้อฉลต่อเอกสารดงักล่าวนั้นหรือแมแ้ต่การปลอม
แปลงเอกสารท่ีส าคญั ถือว่าเป็นความผดิต่อกฎหมาย โดยผูท่ี้ท าการฉอ้ฉลมกัมีแรงจูงใจดา้นการเงิน
เป็นเหตุผลส าคัญประการแรก ซ่ึงในปัจจุบันการท าการฉ้อฉลนั้ นสามารถท าได้กับเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีอยู่ในระบบคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทอ่ืน เช่น การขโมย
บญัชีผูใ้ชแ้ละรหัสผ่าน เพ่ือท าการล็อกอินเขา้ไปซ้ือสินคา้ในเว็บไซต์ต่างๆ เป็นตน้ ในการเขา้ถึง
เช่นน้ีเป็นการเพ่ิมความเส่ียงในการใชข้อ้มูลส่วนบุคคลในทางท่ีผดิและเป็นการหลอกลวงอตัลกัษณ์ 
เน่ืองจากการซ้ือสินคา้ในเว็บไซต์ต่างๆ ไม่จ  าตอ้งมีการเห็นหน้ากนั59 ซ่ึงผลท่ีอาจเกิดข้ึนกบัผูถู้ก
สวมรอยภายหลงั คือ การเสียประวติัดา้นการเงิน การก่อให้เกิดหน้ี และอาจถูกด าเนินคดีโดยมิได้
เป็นผูก่้อ เป็นตน้          

 
 

                                                             
58 ประชาชาติธุรกิจ. (2560).  รู้เท่าทัน IOT กับภัยคุกคามไซเบอร์. (ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: 
https://www.prachachat.net. [2560, 18 พฤศจิกายน].  
59 Consumer protection digital and case study: Aporicy Guide (Volume 1). Money Transfer Fraud. หนา้ 126. 

https://www.prachachat.net/


51 
 

              (2)  การแอบอ้างเป็นบุคคลอ่ืน โดยอ้างว่าสามารถโอนเงินหรือส่งของให้
ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ได ้

             เมื่อผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ของธนาคารไดรั้บหลกัฐานการโอนเงินหรือการส่งของ
จากมิจฉาชีพ มกัหลงเช่ือว่ามิจฉาชีพไดโ้อนเงินหรือของนั้นมาจริง เม่ือเวลาผา่นไปมิจฉาชีพจะแจง้
ใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ หรืออาจมีมิจฉาชีพคนอ่ืนมาแสดงตนเป็นเจา้หน้าท่ีและแจง้ผูใ้ชบ้ริการ
หรือลูกคา้ว่าไม่สามารถโอนเงินหรือส่งของให้ได ้เน่ืองจากติดเง่ือนไขต่างๆ จากนั้นจะเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมต่างๆ เช่น ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าด าเนินการ ค่าทนายความ เป็นตน้ โดยจะเรียก
เก็บจ านวนนอ้ยและเพ่ิมจ านวนเงินข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ก็คิดว่าเป็นความจริง ซ่ึงกว่า
จะทราบว่าเป็นการถูกหลอกลวงก็อาจไดรั้บความเสียหายเป็นจ านวนมาก อีกทั้งโอกาสท่ีจะติดตาม
เงินคืนก็เป็นไปได้ยาก เพราะส่วนมากแลว้มิจฉาชีพมกัจะอยู่ในต่างประเทศโดยการโอนเงิน
ดงักล่าวไม่จ  าเป็นตอ้งแสดงตวั60 

 ดงัปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้น ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์น าไปสู่ปัญหาท่ีมีความซบัซอ้นเน่ืองจากเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอย่าง
รวดเร็ว การโอนเงินหรือการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆนั้ น มักจะเป็นการหลอกลวงให้
ผูใ้ชบ้ริการโอนเงินขา้มประเทศและผูใ้หบ้ริการการเงินก็มีทั้งท่ีเป็นธนาคารและท่ีไม่ใช่ธนาคารจึงมี
ปัญหาต่อการพิสูจน์ไดว้่าบุคคลใดเป็นผูห้ลอกลวงผูใ้ชบ้ริการกนัแน่ จึงสร้างความไม่ปลอดภัย
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการในการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นอยา่งมาก  

 2.6  ความหมาย แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับมาตรการระงับข้อพิพาทส าหรับผู้ใช้บริการ
ทางการเงนิของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย 

ในสังคมไทยปัจจุบันมีความหลากหลายของผู ้คนท่ีอาศัยอยู่ร่วมกัน ซ่ึงอาจมีการ
กระทบกระทัง่กนัยอ่มเป็นส่ิงท่ีไม่อาจหลีกเล่ียงไดไ้ม่ว่าจะดว้ยสาเหตุใดก็ตาม ซ่ึงเม่ือมีขอ้พิพาท
เกิดข้ึนก็จะท าให้สังคมนั้นๆเกิดความไม่สงบสุขไม่เป็นระเบียบเรียบร้อยการยุติขอ้พิพาทจึงเป็น
ส่ิงจ  าเป็นส าหรับการท่ีจะน าความสงบเรียบร้อยกลบัคืนสู่สงัคม ดว้ยเหตุน้ีจึงมีแนวความคิดเก่ียวกบั
การจดัการความขดัแยง้ ซ่ึงจะเห็นว่าความขดัแยง้เกิดข้ึนตั้งแต่สมยัดึกด าบรรพจ์นถึงสังคมสมยั
ปัจจุบนัในทุกๆสงัคมจะพบว่าความขดัแยง้อาจเกิดจากความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ความตอ้งการใช้
ประโยชน์ในทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ  ากดัการแย่งชิงอ  านาจการแข่งขนั ความขัดแยง้อาจเกิดข้ึน

                                                             
60 ศูนยใ์หค้วามคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2559). ภัยทางการเงิน. (ออนไลน์).
เขา้ถึงไดจ้าก: https://www.1213.or.th/. [2560, 30 ธนัวาคม].  
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ระหว่างบุคคลหรือประชาชนโดยทัว่ไปในสงัคมจะเห็นไดว้่าสาเหตุของความขดัแยง้ไม่จ  าเป็นตอ้ง
มาจากสาเหตุเดียวแต่อาจมีหลายสาเหตุก็ไดเ้ช่นการส่ือสารท่ีบกพร่องโดยธรรมชาติของมนุษย์
มกัจะแสดงความตอ้งการของตนเองมากกว่าท่ีจะรับรู้ความตอ้งการของผูอ่ื้นจึงท าให้เกิดปัญหา
ความขดัแยง้ท่ีเกิดจากความไม่พอใจในการกระท าของผูอ่ื้นได ้

ดงันั้น ในการอยูร่่วมกนัของมนุษยใ์นสงัคมยอ่มมีการติดต่อปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัการ
ท ากิจกรรมร่วมกนัในสงัคม ซ่ึงอาจน าไปสู่การกระทบกระทัง่กนัในฉะนั้นเม่ือความขดัแยง้เกิดข้ึน
ในสงัคมส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือจะตอ้งหาหนทางท่ีจะระงบัความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนใหย้ติุลงได ้ส าหรับวิธี
ในการจดัการความขดัแยง้นั้นมีดว้ยกนัหลายวิธี หลายรูปแบบ ซ่ึงเร่ิมจากลกัษณะท่ีไม่เป็นทางการ
หรือเป็นกระบวนการท่ีคู่กรณีเป็นผูต้ดัสินใจเลือกกระบวนการหรือวิธีการรวมถึงผลของการแกไ้ข
ขอ้ขดัแยง้ดว้ย จนกระทัง่เป็นการแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ในลกัษณะบงัคบั ซ่ึงวิธีต่างๆย่อมข้ึนอยู่กบัระดบั
ความขดัแยง้และสถานการณ์ในขณะนั้นเป็นหลกัและอ านาจในการจดัการความขดัแยง้เป็นตน้ท่ีจะ
น าไปสู่ความสงบสุขและความเรียบร้อยของสงัคมดงันั้นวิธีการท่ีจะจดัการกบัความขดัแยง้ท่ีปรากฏ
ในปัจจุบนั ในบทน้ีจะกล่าวถึงการระงบัขอ้พิพาท (Mediation) ดงัจะกล่าวต่อไป 
 2.6.1 ความหมาย แนวคิดและทฤษฎี มาตรการระงับข้อพิพาทส าหรับผู้ ใช้บริการทาง
การเงินของธนาคารพาณชิย์ 

การระงบัขอ้พิพาททางเลือกนอกจากกระบวนการในศาลยุติธรรม (Alternative Dispute 
Resolution) หมายถึง วิธีการระงบัขอ้พิพาทดว้ยวิธีการต่างๆท่ีถูกน ามาปรับใชเ้พื่อเป็นทางเลือกอ่ืน
ใหแ้ก่คู่พิพาทนอกเหนือจากการให้ศาลพิจารณาคดีไปตามขั้นตอนปกติ เพื่อท าให้คดีเสร็จส้ินไป
ดว้ยความรวดเร็วยิ่งข้ึนคู่พิพาทเสียค่าใชจ่้ายน้อยลงและไดผ้ลลพัธ์ท่ีคู่พิพาทพึงพอใจมากข้ึน ใน
ขณะเดียวกนัก็ท าใหป้ริมาณคดีท่ีจะตอ้งเขา้สู่การสืบพยานมีจ  านวนลดลง จึงท าใหก้ารด าเนินคดีใน
ศาลนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 

  (1) ความหมายของการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท 
  ในประเทศไทยไดม้ีผูใ้ห้ความหมายส าหรับค าว่า  การไกล่เกล่ีระงบัข้อพิพาท  

(Mediation) ไวห้ลายประการประกอบกบัมีนกักฎหมายทั้งท่ีเป็นของต่างประเทศและของไทย ไว้
ดงัน้ี 

  ไกล่เกล่ีย หมายถึง พูดจาให้เกิดความปรองดองกัน พูดจาให้ตกลงกัน ท าให้
เรียบร้อย ท าใหม้ีส่วนเสมอกนั61 

                                                             
61 ราชบณัฑิตยสถาน.  (2556).  พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ: นานมีบุ๊คส์.  
หนา้ 73. 
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  การไกล่เกล่ียระงบัข้อพิพาท (Mediator) หมายถึง การไกล่เกล่ียเร่ืองท่ีถูกเขา้ใจ
โดยทัว่ไปว่าเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้น มีแบบแผน มุ่งเน้ืองานเป็นส าคญัและเป็นกระบวนการ
แทรกแซงแบบมีส่วนร่วม โดยคู่พิพาทจะท างานกบับุคคลท่ีสามท่ีเป็นคนกลาง อย่างผูไ้กล่เกล่ียขอ้
พิพาทเพื่อบรรลุขอ้ตกลงท่ียอมรับซ่ึงกนัและกนั62 

  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทโดยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียท่ีอาศยั
บุคคล หรือกลุ่มบุคคลท่ีเป็นกลาง ไม่ใช่การเกล้ียกล่อม โดยคนกลางไม่มีอ  านาจช้ีผิดหรือถูก ไม่มี
ส่วนไดเ้สีย จะตอ้งเป็นคนกลางท่ีทั้งคู่ใหค้วามเช่ือถือ63 

  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท หมายถึง การพูดคุย ปรึกษาหารือปัญหาขอ้พิพาทโดย
มีตวัละครเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการพูดคุยระหว่างคู่กรณีทั้งสองฝ่าย โดยตวัละครดังกล่าวคือ ผูท้  า
หนา้ท่ีไกล่เกล่ีย เป็นผูท่ี้ไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัขอ้พิพาทนั้นแต่อยา่งใด แต่จะเป็นคนท่ีไดรั้บการร้อง
ขอใหเ้ขา้มาช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้64 

  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท หมายถึง กระบวนการแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาท โดยมี
บุคคลท่ีสามซ่ึงไดแ้ก่คนกลางท่ีเขา้ช่วยเหลือ แนะน าในการเจรจาต่อรองของคู่ความ เพื่อระงบัขอ้
พิพาท หรือหมายถึงกระบวนการซ่ึงมีการตั้งบุคคลหรือคณะบุคคลโดยเปิดเผยและเป็นกลาง
ระหว่างคู่ความ เพื่อใชค้วามพยายามในการแกไ้ขความขดัแยง้ใหบ้รรลุถึงขอ้ตกลงอนัเหมาะสมได้65 

  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท หมายถึง กระบวนการซ่ึงไดมี้การตั้งคณะบุคคลหรือ
บุคคล โดยเปิดเผยและเป็นกลางระหว่างคู่ความ เพื่อใชค้วามแกไ้ขความขดัแยง้ในทางแพ่งใหบ้รรลุ
ถึงขอ้ตกลงอนัเหมาะสม ซ่ึงแตกต่างกบัการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทอย่างไม่เป็นทางการระหว่าง
เพื่อนหรือโดยผูน้  าของทอ้งถ่ิน66 

  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท หมายถึง กระบวนการระงบัขอ้พิพาทท่ีมีบุคคลท่ีสาม
เขา้มาช่วยใหคู่้ความสามารถเจรจาต่อรองกนัไดส้ าเร็จ โดยกระบวนการดงักล่าวมีประโยชน์ในการ

                                                             
62 ชลิตา ศรีสง่า.  (2552). ข้อจ ากัดของกฎหมายในการไกล่เกล่ียข้อพิพาทคดีแพ่งของศาลยุติธรรม. วิทยานิพนธ์
นิติศาสตรมหาบณัฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง. หนา้ 11. 
63 กิตติพงษ ์ กิตยารักษ.์ (2550). การไกล่เกล่ียระงับข้อพิพาทและความขัดแย้งในชุมชน. กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์
ชุมนุมสหกรณ์การเกษตรแห่งประเทศไทย. หนา้ 13. 
64 สรวิศ  ลิมปรังษี.  (2555).   การจัดการความขัดแย้งกับการไกล่เกล่ียข้อพิพาท.  กรุงเทพฯ : ส านกัระงบัขอ้พิพาท
ส านกังานศาลยติุธรรม. หนา้ 62. 
65 กระทรวงยติุธรรม.  (2547).  กลยทุธ์การไกล่เกล่ีย.  กรุงเทพฯ: กระทรวงยติุธรรม.  หนา้ 43. 
66 พรทิพย ์ อุดมสิน.  (2546).  รายงานการวิจัยของส านักงานศาลยุติธรรม เร่ือง การไกล่เกล่ียข้อพิพาทในศาลกับ
การช่วยลดภาระการบริหารจัดการคดี.  นนทบุรี: ส านกัพิมพม์หาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช.  หนา้ 3. 
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ช่วยใหคู่้ความทั้งสองฝ่ายหรือทุกฝ่ายสามารถบรรลุถึงขอ้ตกลงร่วมกนัจากกรณีท่ีมีการพิพาทกนั
นั้น ผูไ้กล่เกล่ียจะเป็นคนกระตุน้ให้คู่ความสามารถตกลงกนัไดง่้ายข้ึน แต่ทั้งน้ีไม่มีอ  านาจในการ
ก าหนดขอ้ตกลงใหแ้ก่คู่ความแต่อยา่งใด67 

 สมาคมเนติบณัฑิตยสภาของประเทศคานาดา ค.ศ. 1989  ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของ
ค าว่า  “การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท”ไวว้า่  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท คือ การท่ีบุคคลภายนอกซ่ึง
เป็นท่ียอมรับ  เป็นอิสระ  เป็นกลางและไม่มีอ  านาจตดัสินช้ีขาดเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัขอ้พิพาทหรือ
เก่ียวขอ้งกบัการเจรจาต่อรอง  เพื่อช่วยเหลือแก่คู่พิพาทให้บรรลุถึงขอ้ตกลงในการระงบัประเด็น
ต่างๆของขอ้พิพาทดว้ยความสมคัรใจของเขาเอง"68 

 จากความหมายของการไกล่เกล่ียข้างต้น  ผูว้ิจัยพอจะสรุปได้ว่า การไกล่เกล่ีย
ระงบัขอ้พิพาท  หมายถึง  กระบวนการระงบัขอ้พิพาทโดยมีคนกลางท าหน้าท่ีเป็นผูเ้สนอแนะ 
ช่วยเหลือในการเจรจาต่อรองระหว่างคู่กรณีหรือคู่พิพาท โดยการด าเนินกระบวนการไกล่เกล่ีย
ระงับข้อพิพาทในสถานท่ีเหมาะสมต่อการเจรจา ท าให้เกิดบรรยากาศท่ีเหมาะสม เพื่อท าให้กร
เจรจาสามารถบรรลุขอ้ตกลงและขจดัความขดัแยง้ลงได ้ โดยขอ้เสนอแนะของผูไ้กล่เกล่ียไม่ถือเป็น
ขอ้ผกูพนัท่ีบงัคบัใหคู่้พิพาทหรือคู่ความท่ีตอ้งปฏิบติัตามแต่อยา่งใด  โดยท่ีคู่พิพาทหรือคู่กรณียงัคง
รักษาสมัพนัธภาพอนัดีต่อกนัไวไ้ด ้  
   (2) แนวคิดของการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท 
   ส าหรับประเทศไทยในสังคมปัจจุบันมีความหลากหลายของผูค้นท่ีอาศัยอยู่
ร่วมกนั ซ่ึงอาจมีการกระทบกระทัง่กนัยอ่มเป็นส่ิงท่ีไม่อาจหลีกเล่ียงไดไ้ม่ว่าจะดว้ยสาเหตุใดก็ตาม
ซ่ึงเม่ือมีขอ้พิพาทเกิดข้ึนก็จะท าใหส้งัคมนั้นๆเกิดความไม่สงบสุขไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย การยุติ
ขอ้พิพาทจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับการท่ีจะน าความสงบเรียบร้อยกลบัคืนสู่สังคม ดว้ยเหตุน้ีจึงมี
แนวความคิดเก่ียวกบัการจดัการความขดัแยง้ ซ่ึงจะอาจเกิดจากความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัระหว่าง
บุคคลหรือประชาชนโดยทัว่ไป ปัญหาของความขดัแยง้ท่ีเกิดจากความไม่พอใจในการกระท าของ
ผูอ่ื้น การอยูร่่วมกนัของมนุษยใ์นสงัคมยอ่มมีการติดต่อปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั การท ากิจกรรม
ร่วมกนัในสงัคมอาจน าไปสู่การกระทบกระทัง่กนัในฉะนั้นเม่ือความขดัแยง้เกิดข้ึนในสังคม โดย
ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือจะตอ้งหาหนทางท่ีจะระงบัความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนใหย้ติุลงใหไ้ดด้ว้ยดี ส าหรับวิธี
ในการจัดการความขดัแยง้นั้นมีด้วยกันหลายวิธี ซ่ึงเร่ิมจากลกัษณะท่ีไม่เป็นทางการหรือเป็น
                                                             
67 ภานุ  รังสีสหสั.  (2548).  รวมบทความการไกล่เกล่ียและประนีประนอมข้อพิพาทและความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับ
กฎหมายที่เก่ียวข้อง. กรุงเทพฯ:  ส านกัระงบัขอ้พิพาท ส านกังานศาลยติุธรรม. หนา้ 3. 
68 สม อินทรีพยุง.   (2545).  "หลักเกณฑ์การประนอมและการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท". วารสารกฎหมายสภา

ทนายความ,  8(32). หนา้ 52. 
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กระบวนการท่ีคู่กรณีเป็นผูต้ดัสินใจเลือกกระบวนการหรือวิธีการ  รวมถึงผลของการแก้ไขข้อ
ขดัแยง้นั้นดว้ย จนกระทัง่การแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ในลกัษณะบงัคบั ซ่ึงวิธีต่างๆย่อมข้ึนอยู่กบัลกัษณะ
ของสถานการณ์ความขดัแยง้ในขณะนั้นเป็นหลกั และในการจดัการความขดัแยง้ท่ีจะน าไปสู่ความ
สงบสุขและความเรียบร้อยของสงัคม ดงันั้นวิธีการท่ีจะจดัการกบัความขดัแยง้ท่ีปรากฏในปัจจุบนั 
ในบทน้ีจะกล่าวถึงการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท (Mediation) 69ดงัจะกล่าวต่อไป 

  การไกล่เกล่ียขอ้พิพาท เป็นแนวความคิดท่ีพฒันามาจากแนวความคิดของการ
เจรจาต่อรอง ซ่ึงเป็นกระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีประกอบไปดว้ยบุคคลสองคนข้ึนไป มีความสมคัร
ใจ เข้าปรึกษา เพื่อหาขอ้บรรลุเป้าหมายร่วมกนั การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทนั้นไม่เพียงแต่เป็น
วิธีการต่อรองเพื่อใหบ้รรลุถึงความตอ้งการ แต่ยงัเป็นการคน้หาแนวทางการแกไ้ขปัญหาของบุคคล
หรือกลุ่มบุคคลอยา่งแทจ้ริงดว้ยเช่นกนั70 

  ดงันั้น ในการหาทางออกร่วมกนัโดยการใชว้ิธีการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท จึงเป็น
อีกทางเลือกหน่ึงท่ีคู่พิพาทเลือกเน่ืองจากไม่ตอ้งเสียเวลาในการด าเนินคดี อีกทั้งยงัเป็นกระบวนการ
ท่ีอาจมีคนกลางเข้ามาช่วยเหลือให้คู่พิพาทหันหน้ามาพูดคุย เจรจากนั ท าหน้าท่ีให้การแข่งขัน
เป็นไปตามกติกา เพื่อร่วมกนัหาทางออกร่วมกนัโดยสันติวิธีภายใตค้วามขดัแยง้ โดยท่ีคู่พิพาทตก
ลงกันให้บุคคลท่ีสามเขา้มาช่วยในการไกล่เกล่ีย แต่ผูท่ี้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียจะไม่มีอ  านาจในการ
บงัคบัให้คู่พิพาทยินยอมท าการตกลงกนัและไม่มีอ  านาจในการตดัสินหรือก าหนดผลลพัธ์ให้แก่
คู่ความในการเจรจา แต่อาจเสนอแนวทางในการตกลงใหแ้ก่คู่พิพาทได้71 
   (3) ทฤษฎีการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท   

  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทเป็นกระบวนการซ่ึงมีบุคคลท่ีสามเข้ามาเป็นคนกลาง
ในการเจรจาใหแ้ก่คู่พิพาท ดงันั้นผูไ้กล่เกล่ียขอ้พิพาท จึงจ  าเป็นตอ้งมีความรู้และอาศยัหลกัทฤษฎี
ในการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท ซ่ึงมีอยูด่ว้ยกนั 2 ทฤษฎีไดแ้ก่ 
   1. ทฤษฎีการแกปั้ญหา (Problem Solving Theory) เป็นทฤษฎีท่ีผูเ้ขา้ร่วมเจรจาทุก
คนตอ้งมีผลประโยชน์ร่วมกนั หากการเจรจาประสบผลส าเร็จไดก้็จะเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่ายท่ีเขา้
ร่วมเจรจาภายใต้ความขัดแยง้ ทฤษฎีการแก้ปัญหาน้ีจึงได้ศึกษาและหาทางแกไ้ขโดยค านึงถึง

                                                             
69 ส านกังานระงบัขอ้พิพาท ส านกังานศาลยติุธรรม. (2547). หนังสือค าแนะน าผู้ไกล่เกล่ีย.  กรุงเทพฯ: ส านักงาน
ศาลยติุธรรม. หนา้ 7 – 9. 
70 วิชยั วฒันศ  พทแ์ละคณะ. (2550).  คู่มือเพิ่มพลังความสามารถกระวนการข้อพิพาท (พิมพ์คร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ:  
ศิริภณัฑอ์อฟเซต.  หนา้ 119. 
71 ชาญณรงค ์ปราณีจิตตแ์ละคณะ. (2543).  การวิจัยเพื่อหาวิธีลดปริมาณคดีที่มาสู่ศาล. รายงานวิจัยฉบบัสมบูรณ์. 
หนา้ 140-141. 
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ประโยชน์ร่วมกนัเป็นหลกั โดยมีหลกัส าคญัไดแ้ก่ การแยกปัญหา ความสมัพนัธส่์วนตวัออกจากขอ้
ขดัแยง้และแกไ้ขในแต่ละปัญหาออกจากกนัโดยเน้นการให้ความส าคญัของประโยชน์และความ
ตอ้งการของคู่พิพาท เพื่อประสานผลประโยชน์ของแต่ละฝ่ายให้เป็นประโยชน์ร่วมกนั คิดหาทาง
เลือกหลายๆทาง ท่ีคู่ความจะไดรั้บผลประโยชน์ร่วมกนัและแสวงหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด ทฤษฎีการ
แกปั้ญหาน้ีจึงค านึงถึงความชอบธรรมของฐานะประโยชน์และความประสงคข์องทุกฝ่ายดว้ย  

  2. ทฤษฎีการแข่งขนั (Competitive Theory) เป็นทฤษฎีการแข่งขนัท่ีมองในแง่มุม
ทรัพยากรมีอยูจ่  ากดัจึงตอ้งแบ่งกนัโดยการแข่งขนัเพ่ือใหเ้กิดความส าเร็จ ดงันั้นการแข่งขนัจึงเป็น
วิธีการแบ่งปันโดยปริยายการแบ่งปันนั้นคือการแจกจ่ายโดยอีกฝ่ายหน่ึงได ้ส่วนอีกฝ่ายหน่ึงตอ้ง
สูญเสีย โดยตามหลกัทฤษฎีน้ียอมรับว่านกักฎหมายบางคนมีความประสงค์ให้ลูกความของตนเอง
ไดรั้บความยติุธรรม ดงันั้นจึงจ  าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งอาศยัความเช่ียวชาญของนกักฎหมาย    ท าหน้าท่ี
เจราจาและเป็นผูม้ีความรู้ความช านาญและสามารถรักษาผลประโยชน์ของลูกความได้  ซ่ึง
ผลประโยชน์นั้นอาจอยูใ่นรูปแบบของเงินหรือวตัถุส่ิงของ72  

  ดังนั้ นตามหลักของทฤษฎีน้ี  เป็นรูปแบบการเจราจาท่ีก  าหนดข้ึนโดยถือ
ผลประโยชน์ของตนเองเป็นส าคญัเพื่อให้ตนเองไดรั้บประโยชน์สูงสุดโดยไม่ค  านึงถึงว่าอีกฝ่าย
จะต้องเสียผลประโยชน์หรือไม่ เพื่อให้ตนไดรั้บผลประโยชน์มากท่ีสุด แต่ผลของการเจรจาจะ
คาดหมายไดย้ากเมื่อนกักฎหมายใชท้ฤษฎีแข่งขนัในการเจรจายุติขอ้พิพาทผลท่ีเกิดข้ึนคือ ท าใหเ้กิด
อคติท่ีจะเผชิญหน้า เม่ือนักกฎหมายผูน้ั้นขาดข้อมูลท่ีส าคัญเก่ียวกับความขัดแยง้ ผูเ้จรจาไม่
จ  าเป็นตอ้งพิเคราะห์ถึงเน้ือหาขอ้ขดัแยง้แต่เป็นเร่ืองของเทคนิคการยืนกรานเสนอขอ้เรียกร้องท่ีสูง 
ควบคุมสดัส่วนผลประโยชน์ของตน นักกฎหมายไม่อาจให้ความส าคญัแก่ประโยชน์พ้ืนฐานของ
ฝ่ายตรงขา้ม แนวทางเช่นน้ีเป็นการปิดกั้นโอกาสของนกักฎหมายท่ีจะไดป้ระโยชน์ร่วมกนักบัฝ่าย
ตรงขา้ม ซ่ึงก่อให้เกิดความตึงเครียด ความกลวัในการเจรจา ความไม่เช่ือถือซ่ึงกนัและกนั ความ
โกรธ จะเกิดข้ึนบ่อยคร้ังจากการเจรจา ผลของบรรยากาศในการเจรจาท าให้การส่ือสารของทั้งคู่
บิดเบือนไป ความโกรธและความกลวัจึงเป็นอุปสรรคในการแลกเปล่ียนขอ้มูลกนั 
 2.6.2 วตัถุประสงค์และหลกัการส าคญัและลกัษณะของการไกล่เกลีย่ข้อพพิาท  

วตัถุประสงคข์องการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทนั้น คือ กระบวนการระงบัขอ้พิพาทดว้ยการ
แกปั้ญหาและอุปสรรคของการเจรจาเพื่อยติุขอ้พิพาทให้เป็นท่ีน่าพอใจของทุกฝ่าย โดยคนกลางท่ี
ท าหน้าท่ีเสนอแนะแนวทางในการเจรจาเพื่อยุติปัญหาข้อพิพาทโดยสันติวิธี  ซ่ึงอาจจะเป็นผู ้

                                                             
72 ภานุ  รังสีสหสั. (2550).  จัดการความขัดแย้งกับการไกล่เกล่ียข้อพิพาท: ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับการไกล่เกล่ีย
ข้อพิพาท. หนา้ 67. 
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พิพากษา หรือบุคคลท่ีได้รับการแต่งตั้ งจากผู ้พิพากษาให้เป็นผูป้ระนีประนอมก็ได้ ดังนั้ น
วตัถุประสงคข์องการไกล่เกล่ียจึงมีเพ่ือการดงัต่อไปน้ี คือ  
 1. เป็นการระงบัขอ้พิพาททั้งหมดเม่ือคู่ความตกลงกนัไดแ้ลว้ คู่ความยอมความและท า
สัญญาประนีประนอมยอมความต่อกัน เพ่ือเป็นการระงับข้อพิพาททั้ งหมดและกระบวน
พิจารณา ต่อจากนั้นศาลจะมีค าพิพากษาบงัคบัใหต้ามขอ้ตกลงของคู่ความเรียกว่า มีค  าพิพากษาตาม
ยอม  
 2.โจทก์ถอนฟ้อง กรณีท่ีการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทแลว้คู่ความตกลงกนัแลว้ โดย
โจทกพ์อใจในการระงบัขอ้พิพาทดว้ยการถอนฟ้อง เน่ืองจากไม่ติดใจเรียกร้องส่ิงใดจากจ าเลยหรือ
คู่พิพาทอีก   
 3. คู่ความยอมรับขอ้เท็จจริง การไกล่เกล่ียอาจท าใหคู่้ความไดท้ราบถึงประเด็นปัญหา
ขอ้พิพาทท่ีแทจ้ริงว่าตนอยู่ตรงสถานะใด แมไ้กล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทแลว้ตกลงกนัไม่ไดท้ั้งหมด 
แต่คู่ความอาจรับขอ้เท็จจริงกนับางประการ เป็นผลท าให้การด าเนินกระกระบวนการพิจารณาสืบ
ต่อไปจะกระท าเฉพาะขอ้เท็จจริงท่ีเหลืออยู่ ซ่ึงจะเป็นประเด็นปัญหาโดยแทข้องคดีเพียงเท่านั้น  
การยอมรับขอ้เท็จจริงน้ีแมจ้ะไม่ท าใหข้อ้พิพาทยติุลงไดโ้ดยส้ินเชิง แต่ก็มีส่วนช่วยในการพิจารณา
คดีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน73 

   2.6.2.1 หลกัการส าคญัของการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท 
   ในอดีตท่ีผ่านมาเมื่อมีคนทะเลาะกนัมีทางเลือกอยู่สองทางคือเจรจากนัเองหรือ
ฟ้องศาลแต่ส่วนใหญ่จะเลือกวิธีการฟ้องศาลเพราะการเจรานั้นท าไดย้ากยิ่งเจรจายิ่งวุ่นวายเพราะ
พ้ืนฐานความคิดของมนุษยทุ์กคนมกัคิดว่าตนเองถูกเสมอดงันั้นกระบวนการยุติธรรมจึงเป็นทาง
สายกลางแกปั้ญหานัน่คือการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทโดยมีหลกัการ ดงัน้ี74 
   (1) หลกัไม่พิจารณาความถูกผดิในขอ้กฎหมายและต่างผอ่นปรนให้แก่กนั  ในการ
ไกล่เกล่ียจะไม่มีการเปิดประเด็นว่าใครเป็นฝ่ายถูกใครเป็นฝ่ายผดิ ใครเป็นผูก่้อใหเ้กิดความเสียหาย
เพ่ือใชป้ระกอบการเจรจาเพ่ือให้รู้ความเป็นมาของการเจรจาเพียงเท่านั้นเพราะการเปิดประเด็น
ดงักล่าวเป็นการปลุกความรู้สึกโกรธแคน้ของคู่ความท าใหคู่้ความไม่อยากเจรจาการไกล่เกล่ียก็จะ
ไม่ประสบความส าเร็จและในการไกล่เกล่ียนั้นคู่ความทั้งสองฝ่ายจะตอ้งผ่อนปรนแก่กนัโดยรับฟัง

                                                             
73 โชติช่วง  ทพัวงศ.์ (2539). การระงับข้อพิพาทคดีแพ่งโดยการไกล่เกล่ียเพื่อให้เกิดการประนีประนอมยอมความ
ในศาล (พิมพค์ร้ังท่ี 1). กรุงเทพฯ: ศาลแพ่ง. หนา้ 99. 
74 ชลทั  ประเทืองรัตนะ. “การไกล่เกลี่ยคนกลางและการแกไ้ขความขดัแยง้”.  วารสารศาลยุติธรรมปริทัศน์.  
(ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: http://elib.coj.go.th/Article/ courtP6_3_4.pdf. [2559, 22 กนัยายน]. 
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ความคิดเห็นและความต้องการซ่ึงกันและกันหากความคิดเห็นหรือความต้องการไม่ตรงกันก็
สมควรถอยออกคนละกา้วเวน้ช่องว่างตรงนั้นไวส้ าหรับใส่ความตอ้งการร่วมกนั75 
   (2) หลกัการยติุขอ้พิพาทดว้ยความพึงพอใจของคู่ความ ความพอใจหรือไม่พอใจ
นั้นยอ่มเกิดจากตวัคู่ความเองเพราะคู่ความจะเป็นผูต้ดัสินใจว่าขอ้ตกลงท่ีเกิดข้ึนจากการไกล่เกล่ีย
นั้นตนเองพึงพอใจหรือไม่ซ่ึงความพึงพอใจน้ีจะน าไปสู่ขอ้ยติุท่ีแทจ้ริงแมว้่าการไกล่เกล่ียจบลงและ
มีขอ้ยติุแลว้หากขอ้ยติุนั้นมิไดเ้กิดจากความพอใจร่วมกนัของคู่ความทั้งสองฝ่ายขอ้ยุตินั้นก็อาจไม่
เป็นผลการด าเนินกระบวนการพิจารณาโดยทัว่ไปนั้นคู่ความทั้งสองฝ่ายมีโอกาสตดัสินใจไม่เต็มท่ี
เน่ืองจากปัจจยัหลายอยา่งเช่น ความกดดนัเมื่อตอ้งเผชิญหน้ากบัคู่ความอีกฝ่ายในศาล การปรึกษา
ขอความเห็นจากทนายความวิธีเหล่าน้ีท าใหโ้อกาสในการตดัสินใจของคู่ความลดนอ้ยลงและขอ้ยุติ
ท่ีไดอ้าจไม่ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแต่ตนเท่าท่ีควร 
   (3) หลกัการเป็นความลบั หลกัการเป็นความลบัของการไกล่เกล่ียนั้นมีอยู่สอง
กรณีดว้ยกนัคือเป็นความลบัโดยหา้มคู่ความนาขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนจากการไกล่เกล่ียไปใชเ้ป็นประโยชน์
ในการดาเนินคดีและการเป็นความลบัโดยห้ามผูไ้กล่เกล่ียนาขอ้มูลท่ีได้จากคู่ความฝ่ายหน่ึงไป
ถ่ายทอดใหก้บัคู่ความอีกฝ่ายหน่ึงรับรู้กรณีท่ีคู่ความไม่สามารถตกลงกนัจากการไกล่เกล่ียและต่อมา
ไดม้ีการดาเนินกระบวนการพิจารณาในศาลต่อไปคู่ความท่ีเคยทาการไกล่เกล่ียไม่อาจอา้งบนัทึก
การไกล่เกล่ียหรือถอ้ยคาใดๆจากการไกล่เกล่ียเป็นพยานหลกัฐานยนัตนไดใ้นส่วนของผูไ้กล่เกล่ียก็
เช่นกนัไม่อาจถูกเรียกไปเป็นพยานในคดีกรณีท่ีสองการเป็นความลบัโดยผูไ้กล่เกล่ียมีหลกัว่าผูไ้กล่
เกล่ียจะไม่นาขอ้มูลท่ีไดจ้ากคู่ความฝ่ายหน่ึงไปถ่ายทอดให้คู่ความอีกฝ่ายหน่ึงฟังในการไกล่เกล่ีย
แต่ละคร้ังคู่ความยอ่มไวว้างใจในการเจรจาอยา่งเปิดเผยกบัผูไ้กล่เกล่ียเพื่อใหผู้ไ้กล่เกล่ียเขา้ใจความ
ตอ้งการของตนอย่างชัดเจนในบางคร้ังอาจมีการเปิดเผยความลบัของฝ่ายตนดงันั้นจึงเป็นหลกั
จริยธรรมขอ้หน่ึงท่ีผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งพึงมี76 
        2.6.2.2 ลกัษณะของการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท 

      การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทนั้นไม่ว่าจะด าเนินโดยองค์กรศาลหรือองค์กรอ่ืนท่ีมี
อ  านาจหนา้ท่ี เก่ียวกบักระบวนการยติุธรรมการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 
ลกัษณะดงัต่อไปน้ี  

                                                             
75ชลิตา  ศรีสง่า.  (2552).  ข้อจ ากัดของกฎหมายในการไกล่เกล่ียข้อพิพาทคดีแพ่งของศาลยุติธรรม. วิทยานิพนธ์
นิติศาสตร์มหาบณัฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง. หนา้ 30. 
76ภานุ  รังสีสหสั.  (2555).   การจัดการความขัดแย้งกับการไกล่เกล่ียข้อพิพาท เร่ืองการไกล่เกล่ียข้อพิพาท  (พิมพ์
คร้ังท่ี 3) กรุงเทพฯ : ธนาเพรส. หนา้ 91. 
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          1. การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทนอกศาลหรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือก  การ
ไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทนอกศาลหรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือก (Alternative Dispute resolution-
ADR) คือ การระงบัขอ้พิพาทโดยไม่ตอ้งใชว้ิธีการฟ้องด าเนินคดีต่อศาล ซ่ึงโดยหลกัการไกล่เกล่ีย
ระงบัขอ้พิพาทนอกศาลท่ีนิยมใชใ้นปัจจุบนันั้นแบ่งไดเ้ป็น 4 วิธีอนัไดแ้ก่ การเจรจา  การไกล่เกล่ีย 
การประนีประนอมขอ้พิพาท  และการอนุญาโตตุลาการ ส าหรับการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทก่อนการ
ฟ้องร้องด าเนินคดีต่อศาลนั้น เมื่อมปีระเด็นขอ้พิพาทในสงัคมเกิดข้ึนผูท่ี้ไดรั้บความเสียหายก็จะน า
ประเด็นขอ้พิพาทมาแจง้ความประสงคต่์อส่วนไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท เพื่อขอให้ประเด็น
ขอ้พิพาทนั้นไดถู้กด าเนินการระงบัหรือยติุขอ้พิพาทท่ีเกิดข้ึนโดยไม่ตอ้งมีการฟ้องร้องด าเนินคดีต่อ
ศาล  

          2. การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทในศาล  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทในศาล คือ 
การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทหรือคดีความท่ีเกิดข้ึนอยูร่ะหวา่งกระบวนการพิจารณาของศาล นบัจาก
ศาลมีค าสั่งประทับรับฟ้องไวพิ้จารณาจนถึงเมื่อศาลมีค  าพิพากษาหรือเป็นการไกล่เกล่ียคดีท่ีอยู่
ระหว่างการพิจารณาของศาลอุทธรณ์หรือฎีกา ซ่ึงเป็นช่วงก่อนท่ีศาลจะมีค  าพิพากษา โดยศาลจะ
เป็นผูด้  าเนินการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทใหโ้ดยศาลจะสอบถามความประสงคข์องคู่ความในการท่ีจะให้
มีการไกล่เกล่ียหรือคู่ความไดแ้จง้ความประสงคต่์อศาลเพื่อขอให้มีการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท ทั้งน้ีใน
การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทและกระบวนการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาททางแพ่งนั้น ส านักงานศาล
ยุติธรรมยงัไดแ้บ่งประเภทของกระบวนการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทท่ีใชใ้นประเทศไทยมี 4 วิธี
ใหญ่ ๆ ดงัน้ี77  

            (1) การเจรจาต่อรอง (Negotiation) เป็นวิธีการระงบัขอ้พิพาทโดยทั้งสองฝ่ายเขา้
เจรจาตกลงกนัเพื่อการยติุขอ้พิพาท ซ่ึงการตดัสินใจท่ีจะยติุขอ้พิพาทข้ึนอยูก่บัคู่กรณีเป็นหลกั  
                          (2) การไกล่เกล่ีย ประนีประนอมยอมความ (Conciliation or mediation) เป็นวิธีการ
ระงบัขอ้พิพาทโดยบุคคลท่ีสามท่ีมีความเป็นกลางเขา้มาช่วยหาทางออกใหคู่้กรณี เพื่อการปรองดอง
ผอ่นปรนต่อกนัและใหต้กลงกนั โดยการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทเพ่ือใหข้อ้พิพาทท่ีเกิดข้ึนนั้นยุติลงดว้ย
การประนีประนอมยอมความกนั แต่ทั้งน้ีผูท่ี้ท าหนา้ท่ีในการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทไม่มีอ  านาจใน
การช้ีขาดขอ้พิพาทท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงต่างกบัการช้ีขาดโดยอนุญาโตตุลาการหรือการพิจารณาในศาล    

            (3) การอนุญาโตตุลาการ (Arbitration) เป็นวิธีการระงบัขอ้พิพาทท่ีคู่ความตกลง
กนัและตั้งบุคคลท่ีสามเขา้มาช่วยเหลือระงบัขอ้พิพาทซ่ึงเรียกว่า อนุญาโตตุลาการ เพ่ือวินิจฉยัช้ีขาด
ขอ้พพิาทท่ีคู่กรณีมีขอ้ พิพาทต่อกนั เมื่ออนุญาโตตุลาการไดพ้ิจารณาถึงขอ้เท็จจริง ขอ้กฎหมายอีก

                                                             
77 ส านกัระงบัขอ้พิพาท ส านกังานศาลยติุธรรม. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 70. หนา้ 8-9.    
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ทั้งพยานหลักฐานต่างๆแล้วก็จะวินิจฉัยช้ีขาดให้คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงเป็นฝ่ายชนะคดี ซ่ึง
อนุญาโตตุลาการช้ีขาดอยา่งไรแลว้ยอ่มมีผลผกูพนัคู่กรณีใหต้อ้งปฏิบติัตามค าช้ีขาดนั้นๆ   

              (4) การด าเนินการพิจารณาในศาล (Litigation) เป็นวิธีการระงบัขอ้พิพาทโดยมี
บุคคลท่ีสามซ่ึงเป็นผูช้ี้ขาด โดยบุคคลท่ีสามน้ีเรียกว่าผูพิ้พากษา จะเป็นผูท่ี้มีอ  านาจในการวินิจฉัยช้ี
ขาดตดัสิน ขอ้พิพาทโดยอาศยัหลกักฎหมายและพยานหลกัฐาน เมื่อศาลมีค  าพิพากษาช้ีขาดแลว้ 
คู่ความทุกฝ่ายจะตอ้งปฏิบติัตาม หากฝ่ายใดไม่ปฏิบติัตามฝ่ายท่ีชนะคดีย่อมสามารถด าเนินการ
ขอใหศ้าลบงัคบัคดีตามค าพิพากษาไดท้นัที78  
 2.6.3 ปัจจยัที่มคีวามสัมพนัธ์ต่อความส าเร็จในการไกล่เกลีย่ระงับข้อพพิาท 
 การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทจะประสบความส าเร็จไดห้รือไม่นั้น นอกจากจะข้ึนอยูก่บัผูท้  า
หน้าท่ีไกล่เกล่ียและคู่ความแลว้ยงัมีอีกหลายปัจจัยท่ีมีส าคัญต่อการไกล่เกล่ียระงับข้อพิพาท 
ดงัต่อไปน้ี79 
   (1) ปัจจยัดา้นคู่ความ 

 ปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัคู่กรณีไดแ้ก่ เพศ อาย ุเช้ือชาติ สญัชาติ อาชีพ การศึกษา 
รายได ้และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลวในการ
ไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท คือ การท่ีคู่ความมาเขา้ร่วมประชุมไกล่เกล่ียเองทุกคร้ัง จะมีแนวโน้มไกล่
เกล่ียประสบความส าเร็จมากกว่าคดีท่ีคู่ความมอบอ านาจใหบุ้คคลอ่ืนหรือทนายความมาด าเนินการ
แทน อาจเพราะว่าผูรั้บมอบอ านาจไม่สามารถตดัสินใจไดดี้เท่ากบัคู่ความ อีกทั้งคู่ความจะมีมุมมอง
และความต้องการท่ีแตกต่างกันมีแนวโน้มท าให้การไกล่เกล่ียประสบความส าเร็จยากข้ึนคดีท่ี
คู่ความมีสญัชาติไทยมีแนวโนม้ท่ีจะไกล่เกล่ียส าเร็จมากกว่าคดีท่ีคู่ความมีสญัชาติอ่ืน เน่ืองจากเร่ือง
ของเช้ือชาติ ประเพณี วฒันธรรม ภูมิหลงัของคู่ความ รวมถึงมีเร่ืองของกฎหมายของคู่ความเขา้มา
เก่ียวขอ้ง เร่ืองการศึกษานั้นคู่ความท่ีจบการศึกษาสูงจะมีความเช่ือมัน่ในตนเองสูง มีแนวโนม้ท าให้
การไกล่เกล่ียประสบความส าเร็จยากข้ึน ระดบัการศึกษาและความรู้ในดา้นต่างๆของคู่ความจะ
เช่ือมโยงถึงการประกอบอาชีพและรายได้ของคู่ความคู่ความท่ีมีการศึกษาระดับสูงมีรายได้สูง 
คู่ความประเภทน้ีจะมีความมัน่ใจในตนเองสูงยากต่อการโนม้นา้วจิตใจ จึงมีแนวโนม้ท าใหก้ารไกล่
เกล่ียระงบัขอ้พิพาทประสบความส าเร็จยากข้ึนเช่นกนั 
   (2) ปัจจยัดา้นผูท้  าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท  
   ผูท้  าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลวในการไกล่
เกล่ียระงบัขอ้พิพาท ผูท้  าหน้าท่ีไกล่เกล่ียท่ีมีประสบการณ์ชีวิต จะมีหลกัการทางจิตวิทยา มีความ
                                                             
78 ส านกัระงบัขอ้พิพาท ส านกังานศาลยติุธรรม. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 70. หนา้ 8-9.    
79ภานุ รังสีสหสั. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 76. หนา้ 93. 
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เป็นกลาง มีเทคนิคในการไกล่เกล่ียย่อมสามารถค้นหาความต้องการท่ีแท้จริงของคู่ความและ
พยายามหาแนวทางยุติขอ้พิพาทให้สมประโยชน์แก่คู่ความทั้งสองฝ่าย ผูท้  าหน้าท่ีไกล่เกล่ียท่ีมี
บุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ จะท าให้คู่ความเกิดศรัทธาและไวว้างใจจะมีความน่าเช่ือถือมากกว่าผูท้  า
หน้าท่ีไกล่เกล่ียท่ีมีอายุน้อย นอกจากน้ีผูท้  าหน้าท่ีไกล่เกล่ียคนเดียวจะท าหน้าท่ีของตนได้อย่าง
เต็มท่ี ส่วนผูท้  าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียมากกว่าหน่ึงคนมีโอกาสท่ีจะปรึกษาหารือกนัเพราะหากมองปัญหา
คนละมุมอาจท าให้มีผลกระทบกระเทือนถึงผลของการไกล่เกล่ียและผูท้  าหน้าท่ีไกล่เกล่ียท่ีเป็น
ผูห้ญิงจะมีความละเอียดอ่อนและนุ่มนวลกว่าผูไ้กล่เกล่ียท่ีเป็นผูช้าย 
   (3) ปัจจยัดา้นรูปแบบการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท  

 ปัจจยัในดา้นรูปแบบของการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทในท่ีน้ี หมายความถึง การ
ประชาสัมพนัธ์กระบวนการ ขั้นตอน วิธีการของการไกล่เกล่ีย การบริการของเจา้หน้าท่ีประจ า
สถานท่ีไกล่เกล่ียนั้นๆผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งท าการอธิบายวิธีการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทให้แก่คู่ความ 
ใหท้ราบถึงประโยชน์ของการไกล่เกล่ียและขอ้มูลใดท่ีเกิดจากการไกล่เกล่ีย ผลของการไกล่เกล่ียท่ี
คู่ความไม่สามารถอา้งเป็นพยานหลกัฐานในคดีได ้การไกล่เกล่ียนั้นเป็นทั้งศาสตร์ท่ีผูท้  าหน้าท่ีไกล่
เกล่ียจะตอ้งใชว้ิธีการใหเ้หมาะสมกบัคู่ความในแต่ละคดี ตอ้งปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความสุภาพและให้
เกียรติคู่ความ ท าให้คู่ความไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสาน ซ่ึงงานปัจจยัเหล่าน้ี
ส่งผลต่อความส าเร็จในการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท เน่ืองจากจะท าให้คู่ความรู้สึกดี คลายความ
กงัวลและลดความตึงเครียดลงได ้เป็นลกัษณะของการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทโดยสร้างบรรยากาศ
ท่ีเป็นมิตรใหแ้ก่คู่ความทั้งสองฝ่าย 

2.6.4 ประโยชน์ของการไกล่เกลีย่ระงับข้อพพิาท 
ในเร่ืองผลของการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทนั้นหากคู่ความสามารถเจรจาตกลงกนัไดจ้าก

การไกล่เกล่ียในคดีหน่ึงโดยคู่ความท่ีฝ่ายโจทกค์นหน่ึงใหค้วามเห็นว่า คู่ความท่ีไปศาลในคร้ังแรก
จะรู้สึกอึดอดัและคิดว่าคงจะตกลงกบัจ าเลยไม่ไดท่ี้ส าคญัอาจจะตอ้งใชเ้วลาด าเนินคดีนานจนกว่า
คดีจะถึงท่ีสุด แต่เมื่อเขา้สู่ระบบงานไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทจะพบบรรยากาศท่ีเป็นมิตร คลาย
ความเครียดไปได ้เพราะสามารถเจรจาตกลงเก่ียวกบัปัญหาขอ้ขดัแยง้และแสดงความคิดเห็นได้
อย่างเต็มท่ี การได้พูดคุยตกลงกันโดยตรงกับคู่ความฝ่ายตรงขา้มท าให้สามารถทราบถึงความ
ตอ้งการ โดยไม่ตอ้งผา่นคนกลางท่ีเป็นทนายความซ่ึงบางคร้ัง อาจส่ือความหมายท่ีไม่ตรงกนัการ
ไกล่เกล่ียท าใหคู่้ความสามารถเขา้ใจปัญหาของแต่ละฝ่ายและรู้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของคู่ความ
ฝ่ายตรงขา้ม อนัท าใหส้ามารถท าความตกลงใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของทั้งสองฝ่ายไดด้ว้ยดี โดยการไกล่
เกล่ียท่ีจะประสบความส าเร็จและน ามาสู่ประโยชน์แก่คู่ความตลอดจนครอบครัวและสงัคมเพียงแค่
การเจรจาอยา่งเปิดใจและยอมรับฟังซ่ึงกนัและกนัเพียงแค่น้ีกจ็ะท าใหเ้กิดประโยชน์ข้ึนมากมายและ
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นอกจากประโยชน์ตามความเห็นของคู่ความท่ีกล่าวมาแลว้นั้นการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทยงัมีประโยชน์
อีกมากมายดงัต่อไปน้ี80 
        ประการแรก คู่ความหนัหนา้เขา้หากนัอยา่งเป็นมิตร การไกล่เกล่ียเป็นเร่ืองท่ีตอ้งอาศยั
ความสมคัรใจของคู่ความทั้งสองฝ่ายเป็นส าคญัการไกล่เกล่ียจะประสบความส าเร็จไดย้่อมเกิดจาก
ความร่วมมือร่วมใจกนัของคู่ความการไกล่เกล่ียจึงเป็นวิธีการเจรจาร่วมกนัอย่างเป็นมิตรพูดคุยกนั
โดยใชเ้หตุผลและความถูกตอ้งบนพ้ืนฐานของความตอ้งการร่วมกนัอยา่งเป็นมิตรไมตรี 

ประการท่ีสอง ลดปริมาณคดีในศาล เน่ืองจากปัจจุบนัปริมาณคดีในศาลมีมากมายทั้งท่ี
อยู่ระหว่างพิจารณาคดีและรอการพิจารณาคดีซ่ึงจ  านวนของเจ้าหน้าท่ีไม่เพียงพอท่ีจะท าให้การ
ด าเนินคดีเหล่านั้นเป็นไปอย่างทัว่ถึงและรวดเร็ว กระบวนการไกล่เกล่ียน้ีจึงเป็นอีกทางออกหน่ึง
ของปัญหาดงักล่าว 

ประการท่ีสาม คู่ความไม่ตอ้งประสบกบัสภาวะตึงเครียดในศาล การเป็นคู่ความในคดี
ไม่ว่าจะเป็นโจทกห์รือจ าเลยยอ่มก่อใหเ้กิดความเครียดความทุกขแ์ละกดดนัโดยเฉพาะอย่างยิ่งการ
ท่ีตอ้งเผชิญหนา้กบัคู่ความในศาลซ่ึงมีบรรยากาศท่ีตึงเครียดแต่การไกล่เกล่ียจดัใหมี้ข้ึนในห้องไกล่
เกล่ียมีการนั่งหันหน้าเขา้หากนัพูดคุยกนัปรึกษากนัแลกเปล่ียนความตอ้งการต่อกนัดังนั้นจึงลด
สภาวะตึงเครียดลงไดเ้ป็นอยา่งดี 

ประการท่ีส่ี ประหยดัค่าใชจ่้าย การด าเนินคดีจะมีค่าใชจ่้ายเกิดข้ึน บางคดีมีค่าใชจ่้าย
นอ้ย บางคดีมีค่าใชจ่้ายท่ีสูงเช่นค่าทนายความค่าธรรมเนียมต่างๆค่าเดินทางเป็นตน้ยิ่งถา้คดีมีความ
ยดืเยื้อนานเท่าไหร่คู่ ความก็มีค่าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึนมากเท่านั้นดงันั้นการไกล่เกล่ียท่ีประสบความส าเร็จ
จะสามารถช่วยใหคู่้ความประหยดัค่าใชจ่้ายได ้

ประการท่ีหา้ คู่ความไดรั้บความพึงพอใจ การไกล่เกล่ียเป็นการตกลงกนับนพ้ืนฐาน
ของความพึงพอใจของคู่ความทั้งสองฝ่ายโดยไม่มีขอ้บงัคบัหรือเง่ือนไขใดๆดงันั้นขอ้ตกลงท่ีได้
จากการไกล่เกล่ียจึงเป็นขอ้ตกลงท่ีบริสุทธ์ิการท่ีคู่ความไดเ้จรจาอย่างเปิดอกนั้นท าให้ต่างฝ่ายต่าง
เขา้ใจความตอ้งการของกนัและกนัและน าความตอ้งการนั้นมาเป็นขอ้ตกลงร่วมกนั 
  ประการท่ีหก รัฐประหยดังบประมาณ การแกปั้ญหาคดีคัง่คา้งในศาลหรือปัญหาการ
ด าเนินกระบวนการพิจารณาวิธีการไกล่เกล่ียจะใชเ้พียงบุคลากรเดิมกบัคู่ความเพียงเท่าน้ีก็ท าให้คดี
ส าเสร็จไปจากศาลไดเ้ป็นวิธีการลดปริมาณคดีและประหยดังบประมาณแผ่นดินดว้ย 
  ประการท่ีเจ็ด  ก่อให้เกิดความสงบสุขในสังคม การไกล่เกล่ียนั้นเน้นหลกัการเจรจา
โดยสมคัรใจเกิดข้ึนจากความตอ้งการของคู่ความทั้งสองฝ่ายเอง เพราะทุกขอ้ตกลงเกิดข้ึนจาก
ความเห็นฟ้องตอ้งกนัของคู่ความดงันั้นเม่ือตกลงกนัไดแ้ลว้หรือเม่ือขอ้พิพาทยุติแลว้ ผลลพัธ์ท่ีได้
                                                             
80 ภานุ  รังสีสหสั.  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 77.  หนา้ 99. 
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คือความสนัติในกรณีท่ีสามารถระงบัขอ้พิพาทไดโ้ดยใชว้ิธีการไกล่เกล่ียนั้นจึงไม่น ามาซ่ึงปัญหา
ความเกลียดชงัซ่ึงกนัและกนั ก่อใหเ้กิดความสงบสุขในสงัคมจากท่ีเคยเป็นคู่พิพาทกนัก็กลบักลาย
มาเป็นมิตรท่ีดีต่อกนัก็อาจเป็นได้81 

ดงันั้นแลว้ ผูว้ิจยัเห็นว่า การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทดงัท่ีกล่าวมานั้น เป็นกระบวนการท่ี
เป็นประโยชน์แก่คู่พิพาท ท าใหป้ระชาชนไดรั้บการ อ  านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการ ท่ีจะด าเนินการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก  าหนดตามขอ้ขดัแยง้ ได้
มีการเจรจาไกล่เกล่ียจากความเสียหายในเบ้ืองตน้ท่ีดี เป็นการ ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายไม่ตอ้งมี
การน าขอ้พิพาทไปด าเนินคดี ในกระบวนการทางศาล ท าให้ลดปริมาณคดีท่ีตอ้งข้ึนไปสู่ศาล ซ่ึง
การน ากระบวนการระงบัขอ้พิพาทมาใชเ้พื่อช่วยลดปัญหาการฟ้องร้องในคดีท่ีเก่ียวกบัการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทยย่อมเกิด
ประโยชน์อย่างมาก โดยผูว้ิจัยจะท าการศึกษาเก่ียวกับมาตรการทางกฎหมายในการให้ความ
คุม้ครองผูบ้ริโภคจากการท าธุรกรรมทางการเงินขององคก์ารระหว่างประเทศและประเทศไทยโดย
จะไดก้ล่าวในบทต่อไป 
  2.6.5  การไกล่เกลีย่ระงบัข้อพพิาทคดีผู้บริโภคจากการใช้บริการทางการเงินของธนาคาร
พาณชิย์ในประเทศไทย 
 ตลอดระยะท่ีผา่นมาบริการทางการเงินมีการพฒันาไปอย่างมาก ยิ่งในปัจจุบนัโดยเฉพาะ
ธุรกรรมทางการเงินมีการพฒันามากข้ึนทั้งในรูปแบบ วิธีการ ตลอดจนผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการ
ใหม่ๆ ซ่ึงบริการทางการเงินหรือผลิตภณัฑท์างการเงินดงักล่าว นอกจากมีความหลากหลายแลว้ยงัมี
ความซับซ้อน ไม่ว่าจะเป็นการฝากเงิน การกูเ้งิน การซ้ือประกนั การลงทุนในหลกัทรัพย ์หรือ
กองทุนรวมต่างๆ เพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการทางการเงิน ไดแ้ก่ ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย (ธปท.) โดยธนาคารแห่งประเทศไทย มีวตัถุประสงค์ท่ีจะส่งเสริมให้สถาบนัการเงินมีความ
เป็นธรรมในการด าเนินธุรกิจต่อทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงรวมถึงผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการทางการเงินดว้ย 
โดยธนาคารแห่งประเทศไทยมีนโยบายท่ีมุ่งเนน้ให้ผูบ้ริโภคตระหนักถึงสิทธิของผูบ้ริโภคในการ
ใชบ้ริการทางการเงิน (Rights of financial service users) ดงักล่าว 

โดยในการใชบ้ริการทางดา้นการเงิน เช่น การฝากเงินหรือถอนเงิน การขอสินเช่ือ และการ
ท าธุรกรรมทางการเงินอ่ืน ๆ นอกจากเราท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ควรท่ีจะมีความรู้และความ
เขา้ใจในลกัษณะของบริการท่ีสนใจหรือก าลงัใชบ้ริการ ซ่ึงส่ิงส าคญัอีกอย่างท่ีจะช่วยให้เราไดรั้บ
                                                             
81 โชติช่วง  ทพัวงศ.์ (2550). การไกล่เกล่ียข้อพิพาทในศาล รวมบทความการไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาทและ
ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับกฎหมายที่เก่ียวข้อง.  (พิมพ์คร้ังท่ี 2).  กรุงเทพฯ: ส านักงานศาลอุทธรณ์คดีช านัญพิเศษ.
หนา้ 45. 
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ประโยชน์สูงสุดและลดการเกิดความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนก็คือ ความรู้และความเขา้ใจในสิทธิของ
ตนเอง หรือเรียกกนัว่าสิทธิขั้นพ้ืนฐานของผูใ้ชบ้ริการทางการเงินโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี82 

   (1) สิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง  
   ในการเข้าไปใช้บริการของสถาบันการเงิน การไดรั้บข้อมูลท่ีเพียงพอต่อการ

ตดัสินใจเป็นเร่ืองท่ีจ  าเป็น ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีของสถาบนัการเงินตอ้งอธิบายเง่ือนไขต่างๆ ให้ลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการทราบอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่บิดเบือนขอ้เท็จจริง เช่น ความแตกต่างระหว่างบริการ
เงินฝากกบัผลิตภณัฑ์ดา้นประกนัและหลกัทรัพย ์เงินฝากกบัตัว๋แลกเงิน ผลประโยชน์และความ
เส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์แต่ละประเภท สิทธิและขอ้ผูกพนัตามสัญญา รวมถึง
การใชส่ื้อเพื่อส่งเสริมการขายท่ีตอ้งไม่ชวนเช่ือเกินจริงไม่ท าให้ลูกคา้เขา้ใจผิด เป็นตน้ นอกจากน้ี 
ยงัมีขอ้มูลส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งใชป้ระกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแต่ละประเภท คือ อตัรา
ดอกเบ้ีย ส่วนลด ค่าบริการต่างๆ รวมทั้งเบ้ียปรับท่ีอาจเกิดข้ึนหากไม่ไดท้ าตามเง่ือนไขท่ีก  าหนด 
โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถสอบถามหรือหาขอ้มูลเพ่ิมเติมไดท่ี้สถาบนัการเงินตามช่องทางต่าง ๆ เช่น 
ถามพนกังาน ดูจากประกาศท่ีติดไวท้ั้งท่ีส านกังานใหญ่และสาขาท่ีท าการ และเวบ็ไซต์ของสถาบนั
การเงินนั้น ๆเป็นตน้ แต่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการเปรียบเทียบขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารหรือบริษทัท่ีอยู่
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของแบงก์ชาติ ผูใ้ชบ้ริการก็สามารถตรวจดูไดท่ี้เว็บไซต์ของแบงก์ชาติตาม
ฐานขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต 

   (2) สิทธิท่ีจะเลือกใชบ้ริการไดอ้ยา่งอิสระ 
   ผูใ้ชบ้ริการในฐานะเจา้ของเงินซ่ึงเป็นทั้งผูรั้บและเสียผลประโยชน์โดยตรง ควรมี

การเลือกใชบ้ริการทางการเงินท่ีตอ้งการจริง ๆ เท่านั้น ท่ีส าคญัอย่าลืมว่าลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมี
อิสระในการเลือกใชบ้ริการ เช่น เลือกท่ีจะท าบตัรเอทีเอม็ หรือบตัรเดบิต หรือไม่ท าบตัรใด ๆ ก็ได้
เป็นตน้ ถา้ไม่ตอ้งการเม่ือเปิดบญัชีเงินฝาก ไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งซ้ือประกนัชีวิตท่ีสถาบนัการเงินนั้น
เป็นนายหนา้จ าหน่ายหรือตอ้งฝากเงินในจ านวนสูง ๆ หากตอ้งการเช่าตูนิ้รภยั อีกประการหน่ึงท่ีได้
เห็นอยูบ่่อย ๆ ก็คือ ผูใ้ชบ้ริการบางคนตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินทั้งๆ ท่ีจริงๆ แลว้ไม่ไดอ้ยาก
ใช ้แค่เพราะรู้สึกสงสารหรือเกรงใจพนกังาน เช่น ช่วยซ้ือประกนัชีวิตเพ่ือใหพ้นักงานมียอดขายถึง
เป้า ทั้งๆ ท่ีมีกรมธรรมคุ์ม้ครองเพียงพอแลว้   

   (3) สิทธิท่ีจะร้องเรียนเพื่อความเป็นธรรม  
   หากพบว่าสถาบันการเงินปฏิบัติกับผูใ้ช้บริการไม่ถูกต้องไม่เป็นธรรม เช่น  

ใหข้อ้มูลไม่ถูกตอ้ง ไม่ครบถว้น บงัคบัขายผลิตภณัฑ์ทางการเงิน เงินฝากในบญัชีสูญหาย ให้รีบ
                                                             
82 ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2559).  การคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน.  (ออนไลน์).   เข้าถึงได้จาก : 
https://www.1213.or.th/th/aboutfcc/knownfcc/Pages/knownfcc.aspx. [2560, 18 พฤศจิกายน].  
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แจง้ต่อหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียนของสถาบนัการเงินแห่งนั้นโดยทนัที เพ่ือให้การเหลือช่วยแกไ้ข
ปัญหา ซ่ึงสถาบนัการเงินจะตอ้งให้หลกัฐานท่ีแสดงว่าไดรั้บเร่ืองร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการไวแ้ลว้ 
และจะต้องแจง้ผลการด าเนินการให้ทราบในเวลาท่ีเหมาะสมดว้ย แต่ถา้ยงัไม่ไดรั้บการติดตาม
แกไ้ขปัญหาใหเ้ท่าท่ีควร ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อร้องเรียนและขอค าปรึกษาปัญหาทางการเงินได้
ท่ี ศูนยคุ์ม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน (ศคง.) ธนาคารแห่งประเทศไทยหรือช่องทางการรับเร่ือง
ร้องเรียนอื่นๆได ้ 

   (4) สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาค่าชดเชยหากเกิดความเสียหาย  
   หากผูใ้ช้บริการไดรั้บความเสียหายจากการใช้บริการของสถาบันการเงิน เช่น 

ระบบไม่ตดัเงินจากบญัชีเพ่ือช าระยอดใชจ่้ายบตัรเครดิตท าให้มีหน้ีคา้งช าระ กดเงินจากตูเ้อทีเอ็ม
แต่ไม่ไดรั้บเงิน เจา้หนา้ท่ีขโมยเงินจากบญัชี และธุรกรรมทางการเงินในลกัษณะอ่ืนๆ ซ่ึงหากมีการ
พิสูจน์หรือตรวจสอบขอ้เท็จจริงแลว้พบว่าเกิดจากความผิดพลาดของสถาบันการเงินเอง หรือ
เจา้หนา้ท่ีของสถาบนัการเงินจงใจหรือประมาทเลินเล่อท าใหเ้กิดความเสียหาย ผูใ้ชบ้ริการก็มีสิทธิ
ท่ีจะได้รับค่าชดเชยต่อความเสียหายนั้ น ซ่ึงสถาบันการเงินต้องแจ้งผลการด าเนินงานและ
กระบวนการพิจารณาการชดเชยความเสียหายให้ผูใ้ชบ้ริการทราบด้วย อย่างไรก็ตามหากความ
เสียหายนั้นเป็นความผดิพลาดของผูใ้ชบ้ริการเอง สถาบนัการเงินก็ไม่จ  าเป็นตอ้งชดใชค้วามเสียหาย
นั้นให ้เช่น โอนเงินจากตูเ้อทีเอม็ไปผดิบญัชีหรือใส่จ  านวนเงินผดิเป็นตน้83  

   (5) สิทธิเก่ียวกบัการเปิดเผยขอ้มูล 
 สิทธิเก่ียวกับการเปิดเผยข้อมูลเครดิตบูโรจะเปิดเผยข้อมูลของผูใ้ช้บริการได้

เฉพาะในกรณีดงัต่อไปน้ี 
 เมื่อผูใ้ชบ้ริการอนุญาตใหเ้ครดิตบูโรเปิดเผยขอ้มูลแก่ ธนาคาร บริษทับตัรเครดิต 

บริษทัเช่าซ้ือหรือบริการลิสซ่ิง หรือสถาบนัการเงินท่ีเป็นสมาชิกของเครดิตบูโรท่ีผูใ้ชบ้ริการไปขอ
สินเช่ือ หรือบัตรเครดิตกับสถาบนัการเงินนั้น โดยในทางปฏิบัติผูใ้ช้บริการจะลงลายมือช่ือใน
หนงัสือใหค้วามยนิยอมเปิดเผยขอ้มูลพร้อมกบัใบสมคัรสินเช่ือไวเ้บ้ืองตน้ในวนัท าสญัญาหรือ 

 เม่ือกฎหมายบญัญติัอนุญาตหรือก าหนดไว ้ เช่น การเปิดเผยขอ้มูลตามค าสั่งของ
ศาล พนักงานสอบสวน กระทรวงการคลงัหรือธนาคารแห่งประเทศไทย และในบางกรณี เมื่อ
เปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการแลว้ เครดิตบูโรจะตอ้งมีหนงัสือแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบภายใน 30 วนั 
ว่าไดม้ีการเปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการแลว้84 

 
                                                             
83 ธนาคารแห่งประเทศไทย.  อา้งแลว้ เชิงอรรถที่ 82. หนา้ 1.  
84 เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 1.  
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 (6) สิทธิท่ีจะทราบถึงการเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ 
 ผูใ้ชบ้ริการในฐานะเจา้ของขอ้มูลตามกฎหมายสามารถขอดูและตรวจสอบความ

ถูกตอ้งของขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการได ้และหากพบว่าขอ้มูลท่ีจดัเก็บนั้นไม่ถูกตอ้ง ผูใ้ชบ้ริการมีสิทธิ
ท่ีจะโตแ้ยง้และขอแกไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้งตามความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึนได ้เช่น ช่ือ-นามสกุลไม่ถูกตอ้ง 
วนั เดือน ปีเกิด ไม่ถูกตอ้ง ประวติัการช าระหน้ี โดยหากมีหลกัฐานแลว้ว่ามีการช าระหน้ีจริง แต่
ประวติัท่ีตรวจสอบไดไ้ม่ตรงกบัความเป็นจริง ผูใ้ชบ้ริการสามารถแจง้ใหแ้กไ้ขใหถู้กตอ้งตามความ
เป็นจริงได ้ทั้งท่ีเครดิตบูโร หรือแจง้แกไ้ขท่ีสถาบนัการเงินท่ีเป็นสมาชิกเครดิตบูโร ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ
มีสินเช่ือหรือบตัรเครดิตกบัสถาบนัการเงินนั้น           

 (7) สิทธิในการขอใหเ้ครดิตบูโรบนัทึกขอ้โตแ้ยง้ถึงความไม่ถูกตอ้งของขอ้มูลไว้
ในบญัชีสินเช่ือหรือบตัรเครดิต ท่ีมีปัญหากับสถาบนัทางการเงินและหาขอ้ยุติกนัไม่ได ้โดยเมื่อ
ผูใ้ชบ้ริการขอบันทึกขอ้โตแ้ยง้ไวแ้ลว้ก็สามารถมีสิทธิอุทธรณ์ข้อโต้แยง้นั้นต่อคณะกรรมการ
คุม้ครองขอ้มูลเครดิตได ้

 (8) สิทธิท่ีจะไดรั้บหนงัสือปฏิเสธสินเช่ือกรณีถูกปฏิเสธจากสถาบนัการเงิน 
  เมื่อสถาบันการเงินไม่อนุมัติ สินเช่ือ/บัตรเครดิต เพราะข้อมูลเครดิตของ

ผูใ้ชบ้ริการ สถาบนัการเงินตอ้งออกเป็นเอกสารเป็นหนังสือปฏิเสธสินเช่ือให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ โดย
สถาบนัการเงินจะอา้งว่าผูใ้ชบ้ริการติดบญัชีเครดิตบูโร หรือแจง้ว่าติดแบลค็ลิสต ์หรือกรณีใช ้SMS 
แจง้ให้ผูใ้ชบ้ริการทราบไม่ได ้ทั้งน้ี เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการถือเอกสารหนังสือนั้นมาตรวจสอบขอ้มูล
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเครดิตบูโรไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย ตวัผูใ้ชบ้ริการจะไดท้ราบว่าเพราะเหตุใดหรือมี
ส่ิงใดในประวติัของผูใ้ชบ้ริการท่ีสถาบนัการเงินระบุว่า เป็นสาเหตุท่ีไม่สามารถอนุมติัสินเช่ือ/บตัร
เครดิตใหผู้ใ้ชบ้ริการได ้โดยในทางปฏิบติัเครดิตบูโร จะด าเนินการสอบถามความถูกตอ้งของขอ้มูล
ไปยงัสถาบนัการเงินท่ีผูใ้ชบ้ริการเป็นลูกคา้ว่า ขอ้มูลท่ีส่งมานั้นตรงกบัความเป็นจริงกบัท่ีลูกคา้มี
หรือไม่ เช่น ในหนงัสือปฏิเสธสินเช่ือบอกว่า ในเดือนปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการยงัคงคา้งช าระอยู่  แต่ใน
ขอ้เท็จจริงในเดือนเดียวกนันั้นผูใ้ชบ้ริการไดมี้การช าระหน้ีและปิดบญัชีไปแลว้ เป็นตน้ ซ่ึงหาก
ขอ้มูลไม่ถูกตอ้งตามขอ้เท็จจริง เครดิตบูโรยืนยนัว่าขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งนั้นก็จะไดรั้บการแกไ้ข ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บการแกไ้ขใหถู้กตอ้งนั้นไปขอสินเช่ือใหม่ไดอี้กคร้ัง 

 (9) สิทธิท่ีจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเหมาะสมในการติดตามทวงถามหน้ี  
 สิทธิท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเหมาะสมในการติดตามทวงถามหน้ี 

เช่ือไดแ้น่ว่าไม่มีลูกหน้ีคนไหนอยากตกอยูใ่นสถานการณ์มีเงินไม่พอช าระหน้ี เพราะนอกจากท าให้
ประวติัเครดิตไม่ดีแลว้ ยงัมีโอกาสท่ีจะถูกทวงหน้ีจากเจา้หน้ีดว้ยวิธีการต่าง ๆท่ีขดัต่อกฎหมายอีก
ดว้ย  และอาจท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความวิตกกงัวลไดเ้ช่นกนั  
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 โดยในกรณีท่ีเป็นลูกหน้ีของสถาบนัการเงินภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่ง
ประเทศไทย แมว้่าผูใ้ชบ้ริการจะเป็นลูกหน้ีท่ีคา้งช าระหน้ี แต่ผูใ้ชบ้ริการก็ยงัมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการ
ปฏิบติัท่ีเหมาะสม  เช่น สถาบนัการเงินจะติดตามทวงถามหน้ีไดเ้ฉพาะเวลาท่ีก  าหนดตามกฎหมาย
เท่านั้น ซ่ึงการติดตามทวงถามหน้ีตอ้งใชว้ิธีการและภาษาท่ีสุภาพ มีการแสดงตนเม่ือติดตามทวง
ถามหน้ี ไม่ทวงหรือฝากทวงหน้ีกบัคนอ่ืนท่ีไม่ใช่ลูกหน้ี เวน้แต่ไดรั้บความยินยอมจากลูกหน้ีหรือ
สามารถท าไดต้ามกฎหมาย85    

 ดงัท่ีกล่าวมาแลว้นั้น เม่ือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินไดรั้บสินเช่ือหรือบตัรเครดิตจาก
ทางธนาคาร บริษทับตัรเครดิต บริษทัเช่าซ้ือหรือบริการลีสซ่ิง หรือสถาบนัการเงินท่ีเป็นสมาชิก
ของเครดิตบูโรท่ีเป็นสถาบนัท่ีท าหนา้ท่ีเป็นศูนยก์ลางในการจดัเก็บขอ้มูล บญัชีสินเช่ือและประวติั
การช าระสินเช่ือทุกประเภทของบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล ซ่ึงส่งมาจากสถาบนัทางการเงินและ
บริษทัท่ีเป็นสมาชิกเครดิตบูโร ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ เลขบตัรประจ าตวัประชาชน 
ประวติัการช าระหน้ี สินเช่ือหรือบตัรเครดิต ฯลฯยกเวน้หมายเลขโทรศพัท์ ก็จะถูกส่งมาจดัเก็บ 
รวบรวมไวท่ี้เครดิตบูโรตามท่ีกฎหมายไดก้  าหนด โดยประวติัท่ีเก็บนั้นจะมีทั้งประวติัการช าระหน้ี
ท่ีตรงตามก าหนดและประวติัการคา้งช าระหน้ี ซ่ึงตามความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึนแลว้ ผูใ้ชบ้ริการใน
ฐานะท่ีเป็นผูถู้กเก็บขอ้มูล โดยเรียกในทางกฎหมายว่า “เจา้ของขอ้มูล” จึงมีสิทธิท่ีจะไดรั้บความ
คุม้ครองตามกฎหมาย  

 ในโลกยุคปัจจุบันบริการและผลิตภัณฑ์ทางการเงินมีการพัฒนาก้าวหน้าข้ึน 
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนับางรายอาจจะยงัไม่มีความเขา้ใจอย่างเพียงพอเก่ียวกบับริการทางการเงินท่ีมี
ความหลากหลายและซบัซอ้นมากข้ึน ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญั
ของการคุม้ครองสิทธิของผูใ้ชบ้ริการทางการเงินเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดรั้บบริการท่ีเป็นธรรม และการ
ส่งเสริมทกัษะความรู้ความเขา้ใจทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท. หรือแบงก์ชาติ) ได้
จดัตั้งศูนยคุ์ม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน(ศคง.) เม่ือวนัท่ี 13 มกราคม 2555 เพื่อให้เป็นศูนยก์ลาง
ในการด าเนินงานดา้นการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงินอย่างเป็นระบบ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
คุม้ครองสิทธิและส่งเสริมการให้ความรู้ทางการเงินแก่ผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน  ให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจ
สิทธิและหนา้ท่ีของผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน สามารถวางแผนทางการเงินของตนเองและรู้จกัสร้าง
วินยัทางการเงิน หนา้ท่ีส าคญัศูนยคุ์ม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงินของ 3 ประการไดแ้ก่86 

 1. การตอบขอ้ซกัถามและรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการใชบ้ริการทางการเงินจาก
สถาบันการเงินและผูใ้ห้บริการทางการเงินอ่ืนท่ี ธปท. ก  ากบัดูแลและตรวจสอบ เพื่อช่วยแกไ้ข 
                                                             
85 ธนาคารแห่งประเทศไทย.  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 82. หนา้ 1. 
86 ประพนธ์ กองมะลิกนัแกว้และคณะ. (2556). กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ: วิญญูชน. หนา้ 64. 
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ประสาน และติดตามผล รวมทั้งบริการดา้นธนบตัร พนัธบัตร และกฎระเบียบธุรกรรมเงินตรา
ต่างประเทศดว้ย นอกจากน้ี ศคง. ก็ยงัท าหนา้ท่ี ส่งผา่นขอ้มูลปัญหา ขอ้ร้องเรียน และขอ้เสนอแนะ
ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการก าหนดนโยบายตรวจสอบและก ากบัดูแล
สถาบนัการเงินใหด้  าเนินการอยา่งถูกตอ้ง เป็นธรรม และค านึงถึงสิทธิของผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน 

 2. การเสริมความรู้ทางการเงิน เพื่อสร้างทักษะ และภูมิคุ ้มกันทางการเงินให้
ประชาชน โดยการท าใหป้ระชาชนเขา้ใจถึงสิทธิและหน้าท่ีของตนเอง รู้จกัวางแผนการเงิน รู้เท่า
ทนัเล่ห์เหล่ียม กลโกง และสามารถตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางการเงินไดอ้ย่างเหมาะสมกบัสภาพ
และความตอ้งการของตนเอง  

 3. การส่งเสริมบทบาทหน้าท่ีของ ธปท.ในการก ากับดูแลให้สถาบันการเงิน
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเป็นธรรม โดยการส่งผา่นขอ้มูลปัญหา ขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นขอ้มูลประกอบในการก าหนดนโยบายตรวจสอบและก ากับดูแล
สถาบนัการเงินใหด้  าเนินการอยา่งถูกตอ้งและค านึงถึงสิทธิขั้นพ้ืนฐานของผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
ต่อไป 

 จากสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจและการแข่งขันการให้บริการทางการเงินท่ี
เขม้ขน้ข้ึน ประกอบกบัเทคโนโลยท่ีีเจริญกา้วหนา้และเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ท าให้รูปแบบของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินมีความหลากหลายและซบัซอ้นยิ่งข้ึน ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินใน
ยุคปัจจุบันจึงจ าเป็นต้องเข้าใจบริการทางการเงินเพื่อให้สามารถเลือกใช้บริการทางการเงินท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการของตนเอง ลดความเส่ียงและความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการใช้
บริการ รวมทั้งรู้เท่าทันการหลอกลวงทางการเงินจากกลุ่มมิจฉาชีพ เพื่อไม่ตกเป็นเหยื่อภยัทาง
การเงินในรูปแบบต่างๆ ดว้ย87 

 นอกจากน้ี ในปัจจุบันผูใ้ช้บริการทางการเงินมีความคาดหวงัท่ีจะได้รับการ
คุม้ครองและปกป้องสิทธิทางการเงินมากข้ึน ประกอบกบั ธปท. เองก็มีหนา้ท่ีหรือพนัธกิจท่ีจะตอ้ง
ดูแลใหป้ระชาชนไดรั้บความเป็นธรรมจากการใชบ้ริการทางการเงินจากสถาบนัการเงินภายใตก้าร
ก ากบัดูแลของ ธปท. มากท่ีสุด ทั้งหมดจึงเป็นเหตุผลว่าท าไม ธปท. จึงตอ้งคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงิน 

 1. ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) จะเร่ิมด าเนินการกบัเร่ืองร้องเรียนเม่ือไดรั้บ
เอกสารครบถว้นแลว้ ซ่ึงเป็นไปตามขั้นตอนในการรับเร่ืองร้องเรียนของ ธปท. ซ่ึงใชก้บัผูร้้องเรียน
เป็นการทั่วไปทุกราย โดยผู ้ร้องเรียนจะต้องให้ความร่วมมือ ในการให้ข้อเท็จจริงและ
                                                             
87 ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2560).  การให้ความคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน. (ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: 
https://www.bot.or.th/Thai/BOTStoryTelling/Pages/1213_StoryTelling_Public.aspx.  [2560, 30 ธนัวาคม]. 
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พยานหลกัฐานต่อธนาคารแห่งประเทศไทยท่ีเพียงพอต่อการพิจารณาขอ้ร้องเรียน ในกรณีท่ี ธปท. 
เรียกใหผู้ร้้องเรียนส่งขอ้มูล/พยานหลกัฐานเพ่ิมเติมหรือเชิญผูร้้องเรียนให้มาให้ขอ้มูลเพ่ิมเติมดว้ย
ตวัเอง แต่ผูร้้องเรียนไม่ส่งหรือไม่มาให้ขอ้มูล/พยานหลกัฐานตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยแจง้
ขอ ธนาคารแห่งประเทศไทยสงวนสิทธิในการด าเนินการกบัเร่ืองร้องเรียนต่อไป 

 2. ผูร้้องตอ้งใชถ้อ้ยค าสุภาพและแจง้ขอ้เท็จจริงท่ีส าคญั ไดแ้ก่  
   2.1 ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ ช่ือ นามสกุล ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศพัท์ท่ีสามารถ

ติดต่อ 
     2.2 รายละเอียดเร่ืองร้องเรียน ได้แก่ วตัถุประสงค์ เน้ือหาเร่ืองร้องเรียน ช่ือ

สถาบนัการเงินหรือผูป้ระกอบธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลของ ธปท. ท่ีถูกร้องเรียน และเอกสาร
หลกัฐานอ่ืนๆ 

 3. ผูร้้องเรียนตอ้งรับรองว่า ขอ้มูลท่ีไดย้ื่นร้องเรียนต่อธนาคารแห่งประเทศไทย 
เป็นความจริงทุกประการ และรับทราบว่าการให้ขอ้มูลเท็จตอ้งรับผิดชอบตามประมวลกฎหมาย
อาญา และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงอาจส่งผลใหผู้ร้้องเรียนถูกด าเนินการทางกฎหมายได ้

 4. ผูร้้องเรียนรับทราบว่าการร้องเรียนต่อธนาคารแห่งประเทศไทย ไม่มีผลท าให้
อายคุวามสะดุดหยดุอยูห่รือสะดุดหยดุลง 

 5. ผูร้้องเรียนยินยอมให้ธนาคารแห่งประเทศไทย เปิดเผยขอ้มูลท่ีร้องเรียนและ
ขอ้มูลของผูร้้องเรียนให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ และยินยอมให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเปิดเผย
ขอ้มูลของผูร้้องเรียนต่อธนาคารแห่งประเทศไทย เพื่อประโยชน์ในการประสานงานหรือพิจารณา
ด าเนินการกบัเร่ืองร้องเรียน88 

 6. ผูร้้องเรียนยอมรับผลการแกไ้ขปัญหาท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย ไดด้  าเนินการ
อยา่งเป็นธรรม และอยา่งเต็มความสามารถภายใตข้อบเขตท่ีสามารถกระท าได ้โดยท่ีธนาคารแห่ง
ประเทศไทย และพนกังานธนาคารแห่งประเทศไทย จะไม่รับผิดชอบในความเสียหาย สูญเสีย ไม่
ว่าทางตรงหรือทางออ้ม หรือค่าใชจ่้ายใด ๆ ท่ีเกิดจากการร้องเรียนน้ี 

 7. ธนาคารแห่งประเทศไทย จะด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียนและให้ค  าปรึกษาใน
เร่ืองดงักล่าวท่ีเก่ียวกบับริการทางการเงินของสถาบนัการเงินหรือผูป้ระกอบธุรกิจภายใตก้ารก ากบั
ดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย โดยท าหนา้ท่ีประสานงานระหว่างผูร้้องเรียนและสถาบนัการเงิน 

                                                             
88 ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2560).  เง่ือนไขในการร้องเรียนการให้ความคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน. 
(ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: https://www.bot.or.th/Thai/BOTStoryTelling/Pages/1213_StoryTelling_Public.aspx.  
[2560, 30 ธนัวาคม]. 
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สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ หรือผูป้ระกอบธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย
ในการแกไ้ขปัญหา ตลอดจนติดตามเร่ืองร้องเรียน ยกเวน้ เร่ืองดงัต่อไปน้ี                                                                                      

  1. เร่ืองร้องเรียนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัสถาบนัการเงิน สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ หรือผู ้
ประกอบธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลของ ธปท. 

 2. เร่ืองร้องเรียนท่ีศาลมีค าวินิจฉยั ค  าสัง่ หรือค าพิพากษาเสร็จเด็ดขาดไปแลว้ หรือ
เร่ืองท่ีอยูใ่นระหว่างการพิจารณาของศาล  

 3. เร่ืองท่ีขอให ้ธปท. ฟ้องร้องคดีแทนหรือช่วยเหลือเงินในการต่อสู้คดี/ช่วยจดัหา
หรือว่าจา้งทนายความใหผู้ร้้องเรียน 

 4. เร่ืองท่ีขอให ้ธปท. เรียกร้องหรือสัง่การใหส้ถาบนัการเงินสถาบนัการเงินเฉพาะ
กิจ หรือผูป้ระกอบธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลของ ธปท. ชดใชค่้าเสียหายตามขอ้พิพาทท่ีคู่สัญญา
ผกูพนักนัทางแพ่ง 

 5. เร่ืองท่ีเป็นกรณีพิพาทระหว่างพนักงานของสถาบนัการเงิน สถาบันการเงิน
เฉพาะกิจ หรือผูป้ระกอบธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลของ ธปท. กบัสถาบนัการเงินหรือผูป้ระกอบ
ธุรกิจขา้งตน้ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบักฎหมายท่ี ธปท. ก  ากบัดูแล 

 6. เร่ืองท่ีร้องเรียนซ ้าเร่ืองเดิม ซ่ึง ธปท. ไดเ้คยด าเนินการจนผูร้้องเรียนไดรั้บค า
ช้ีแจงแลว้ หรือเร่ืองร้องเรียนท่ีขอโตแ้ยง้ผลการพิจารณา/การด าเนินการท่ีอยูใ่นอ  านาจหนา้ท่ีของ
หน่วยงานราชการ / ผูก้  ากบัดูแลอ่ืน 

 7. เร่ืองขอความอนุเคราะห์ซ่ึงเป็นดุลยพินิจทางธุรกิจของสถาบนัการเงิน สถาบนั
การเงินเฉพาะกิจ หรือผูป้ระกอบธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลของ ธปท. และไม่มีขอ้ขดัต่อกฎหมาย
หรือกฎเกณฑ์หรือแนวนโยบายของ ธปท. เช่น การขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ี การขอเพ่ิมวงเงิน
สินเช่ือ การขอลด/ยกเวน้ดอกเบ้ียค่าธรรมเนียม หรือค่าปรับต่าง ๆ เป็นตน้ 

 8. เร่ืองท่ีเป็นกรณีสมมติและใหพ้ิจารณาแสดงความเห็นวา่ถูกหรือผดิ การขอ
ตรวจสอบขอ้มูลของบุคคลอ่ืนหรือการขอขอ้มูลท่ี ธปท. ไม่ใช่เจา้ของขอ้มูล 

 9. เร่ืองท่ีวตัถุประสงค์ไม่ชดัเจน หรือเอกสารแสดงตนไม่สมบูรณ์ หรือเอกสาร/
ขอ้มูลประกอบการร้องเรียนไม่ครบถว้น โดยผูร้้องเรียนไม่ประสงค์ให้ เอกสารแสดงตน หรือ
เอกสาร/ขอ้มูลประกอบการร้องเรียนเพ่ิมเติม รวมทั้งไม่สามารถติดต่อผูร้้องเรียนเพ่ือขอเอกสาร 
หรือสอบถามขอ้มูลเพ่ิมเติมได ้หรือพิจารณาแลว้เห็นว่าเอกสารแสดงตนเป็นเอกสารปลอม ธปท. 
จะรับไวเ้ป็นขอ้มูลประกอบการก ากบัดูแล89 

                                                             
89 ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2560).  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 89. หนา้ 1. 
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 แต่อย่างไรก็ตามกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับการคุ้มครองผูบ้ริโภคทางการเงินท่ีใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยข์องไทยในปัจจุบนันั้น ส่วนใหญ่ยงัคงเป็นกฎหมายท่ีแนวความความคิดในการให้
รัฐเขา้แทรกแซงกลไกการท างานของผูใ้หบ้ริการในการประกอบธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจการเงินและ
การธนาคารซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนและระบบเศรษฐกิจของประเทศ กฎหมาย
ดงักล่าวจึงมีลกัษณะของกฎหมายมหาชนทางเศรษฐกิจท่ีให้อ  านาจรัฐเข้ามาแทรกแซงใชอ้  านาจ
ก ากบัดูแลการประกอบธุรกิจใหเ้กิดความมัน่คงและปลอดภยั เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อสาธารณชน
อย่างแท้จริง และกฎหมายดงักล่าวจึงก  าหนดข้ึนมาเพ่ือก ากับดูแลให้บริการแยกประเภทไปตาม
ประเภทขององค์กรหรือผูป้ระกอบธุรกิจ เช่น ผูป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย ์มีธนาคารแห่ง
ประเทศไทยเป็นองคก์รก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจตลาดหลกัทรัพยม์ีส านกังานคณะกรรมการก ากบั
หลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพยเ์ป็นองค์กรก ากับดูแล ผูป้ระกอบธุรกิจประกนัภยั มีส านักงาน
คณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยัเป็นองค์กรก ากบัดูแลโดยตรง เป็น
ต้น โดยกฎหมายท่ีให้อ  านาจองค์กรของรัฐมีอ  านาจก ากับดูแล เช่น พระราชบัญญัติคุ ้มครอง
ผูบ้ริโภค พระราชบัญญติัธุรกิจสถาบันการเงิน พระราชบญัญัติหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์
พระราชบญัญติัการส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย เป็นตน้ ซ่ึงเป็นกฎหมายท่ีมีหลกัการ
ส าคญัเพ่ือก  ากบัดูแลใหผู้ป้ระกอบการด าเนินธุรกิจดว้ยความมัน่คง ปลอดภยั และเป็นธรรม โดยใน
ส่วนของการคุม้ครองผูบ้ริโภคนั้น กฎหมายท่ีก  ากบัดูแลดงักล่าวก็ให้อ  านาจองค์กรท่ีก  ากบัดูแลมี
อ  านาจในการคุม้ครองผูบ้ริโภคได ้แต่การออกหลกัเกณฑต่์างๆ นั้น ยงัคงออกมาในลกัษณะของการ
สร้างความเข้มแข็งและมั่นคงขององค์กรผูป้ระกอบธุรกิจ การบริหารความเส่ียงท่ีดีและมี
ประสิทธิภาพหรือเกณฑใ์นการประกอบธุรกิจเป็นหลกัมากกว่าการใหค้วามคุ้มครองผูบ้ริโภค 
 ดงันั้นการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการทางการเงินนั้นยงัคงให้ความส าคญัโดย
การใหอ้  านาจธนาคารแห่งประเทศไทยซ่ึงเป็นองคก์รท่ีก  ากบัดูแลเป็นหลกั ในการออกกฎระเบียบท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารพาณิชยใ์นการออกกฎเกณฑ ์
ก  ากบัดูแลตามกฎหมายว่าดว้ยธุรกิจสถาบนัการเงินเพ่ือคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน นอกจากนั้น
ยงัมีกฎเกณฑ์ท่ีดูแลด้านการติดตามทวงหน้ีมิให้ใช้ความรุนแรงกับลูกหน้ี รวมทั้งจดัให้มีระบบ
รองรับปัญหาข้อร้องเรียน และถึงแมว้่าธนาคารแห่งประเทศไทยจะได้ออกประกาศ ระเบียบ 
ขอ้ก  าหนดหรือแนวนโยบายแก่ธนาคารพาณิชยห์รือสถาบนัการเงิน และธนาคารแห่งประเทศไทย
ไดอ้อกกฎระเบียบต่างๆ มากมายเก่ียวกบับริการทางการเงิน ตน้ ซ่ึงกฎหมายทั้งหลายเหล่าน้ี เป็น
กฎหมายท่ีก  าหนดหลกัเกณฑใ์นการประกอบธุรกิจต่างๆ ซ่ึงไดม้ีการสอดแทรกบทบญัญติัเก่ียวกบั
การคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินในแต่ละประเภทธุรกิจ  
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 ผูว้ิจยัเห็นว่า ในการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการทางการเงินโดยธนาคาร
พาณิชยข์องประเทศไทยนั้น กฎหมายท่ีบงัคบัใชใ้นปัจจุบนันั้นอาจยงัไม่สามารถให้ความคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง ซ่ึงภายใตบ้ทบญัญติัท่ีมีอยูห่ลายฉบบั และเมื่อเกิดปัญหาไม่ไดรั้บความเป็น
ธรรมจากการใชบ้ริการทางการเงินดงักล่าว ผูบ้ริโภคอาจเกิดความสบัสน เน่ืองจากไม่มีความรู้อยา่ง
เพียงพอประกอบกบับทบญัญติัท่ีเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคดงักล่าว มีลกัษณะท่ีกระจดักระจาย
และมีจ านวนมาก และอาจจะซ ้ าซอ้นกนั ซ่ึงเป็นการยากท่ีจะบงัคับใช้หรือน าไปปฏิบัติหากเกิด
ปัญหาจากการใชบ้ริการทางการเงินซ่ึงปัจจุบนัน้ีการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นไปอย่างสะดวก
รวดเร็วจนอาจท าใหเ้กิดปัญหาหลายประการดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เมื่อเกิดประเด็นปัญหาต่างๆจาก
การใชบ้ริการทางการเงินน้ีแลว้ ประเทศไทยโดยการใหก้ารคุม้ครองผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการทาง
การเงินในปัจจุบนัไดม้ีมาตรการให้การช่วยเหลือไวแ้ต่อาจยงัไม่ครอบคลุมมากนักจึงจ าเป็นตอ้ง
ท าการศึกษากฎหมายในส่วนของต่างประเทศเพื่อน ามาปรับใชก้บัประเทศไทยใหเ้กิดประสิทธิภาพ
และเหมาะสมโดยผูว้ิจยัจะไดท้ าการน าเสนอในบทต่อไป 


