
 
บทที่ 3 

 

มาตรการทางกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับมาตรการระงับข้อพพิาทส าหรับ
ผู้ใช้บริการทางการเงินกับธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยและต่างประเทศ 

 
 การใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินในยุคปัจจุบนันั้นไดรั้บความ
สนใจจากหลายๆองค์กรทัว่โลกโดยเฉพาะภายหลงัจากสภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจในช่วงปี พ.ศ. 
2549 ซ่ึงมาตรการในการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ
เพียงพอการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินนั้นปัจจุบนัเป็นประเด็นท่ีไดรั้บความสนใจ
อยา่งยิง่ ควรมีมาตรการในการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินท่ีมีความเหมาะสมยิ่งข้ึน 
ส าหรับปัญหาการใช้บริการทางการเงินของผูบ้ริโภคนั้น ปัจจุบันในประเทศมหาอ านาจทาง
เศรษฐกิจของโลกทั้ง สหราชอาณาจกัรและสาธรณรัฐสิงคโปร์ได ้ มีมาตรการและกฎหมายท่ีให้
ความคุม้ครองผูบ้ริโภคเมื่อมีความเสียหายจากหลายๆปัจจยั โดยมีแนวทางท่ีเหมาะสมส าหรับการ
แก้ปัญหาและสามารถน ามาเป็นแนวทางในการให้ความคุ้มครองผูบ้ริโภคทางการเงินส าหรับ
ประเทศไทยต่อไป 

3.1 มาตรการทางกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงินใน
ต่างประเทศ 

หากพิจารณาตามหลกัการในการใหค้วามส าคญัต่อการคุม้ครองและช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ
ทางการในระดบัประเทศและภายในประเทศของธนาคารโลก (World Bank) ซ่ึงเป็นองคก์รระหว่าง
ประเทศ แลว้นั้น  แมว้่าธนาคารโลกจะไดม้ีแนวทางการปฏิบติัท่ีให้ความส าคญัแก่ผูบ้ริโภคทาง
การเงินเป็นอย่างมาก โดยการส่งเสริมให้แต่ละประเทศสมาชิก ท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน 188 ประเทศ 
รวมถึง สหราชอาณาจกัรและสาธารณรัฐสิงคโปร์ท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาให้พึงมีบญัญติักฎหมายท่ี
เก่ียวขอ้งในการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินอีกทั้งให้มีความสอดคลอ้งกบัหลกัการของ
ธนาคารโลกแลว้ก็ตาม แต่ในส่วนของประเทศไทยนั้นทางธนาคารแห่งประเทศไทยได้มีการ
ก าหนดแนวทางเพ่ือใหท้างสถาบนัการเงินภาคธนาคารต่างๆไดป้ฏิบติัตามหลกัการนั้นๆไวแ้ต่กเ็ป็น
เพียงการขอความร่วมมือโดยออกเป็นเพียงประกาศท่ีออกจากธนาคารแห่งประเทศไทยเพียงเท่านั้น 
ซ่ึงผูว้ิจัยเห็นว่าประกาศดังกล่าวนั้นยงัไม่มีสภาพบังคับท่ีจะท าให้ธนาคารพาณิชย์ต่างๆให้
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ความส าคญัต่อการปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด เช่นนั้นแลว้เพ่ือใหค้วามส าคญัต่อผูบ้ริโภคจากการใช้
บริการทางการเงินแลว้ผูว้ิจัยจึงมีความเห็นว่าประเทศไทยควรมีการปฏิบัติตามแนวทางของ
ธนาคารโลกเช่นเดียวกบัหลายๆประเทศ  
 ดงันั้นแลว้ ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการศึกษามาตรการในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภคในกรณี
เมื่อเกิดความเสียหายจากการใชบ้ริการหรือความเสียหายอ่ืนใดท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงินกบัธนาคารพาณิชยโ์ดยมุ่งเนน้การศึกษาในกรณีการจดัใหม้ีมาตรการระงบัขอ้พิพาทส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน (Recourse Mechanism and Resolve Disputes) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวทาง
หลกัการและแนวทางท่ีส าคัญของธนาคารโลกโดยการศึกษาแนวทางการให้ความคุม้ครองและ
ช่วยเหลือผูบ้ริโภคทางการเงินในต่างประเทศท่ีส าคญัไดแ้ก่ องักฤษและสาธารณรัฐสิงคโปร์อนัเป็น
ประเทศสมาชิกของธนาคารโลก (World Bank) ดงัน้ี 
 3.1.1 สหราชอาณาจกัร 

สหราชอาณาจักรได้เขา้ร่วมเป็นสมาชิกของธนาคารโลก (World Bank) เมื่อ วนัท่ี 27 
ธนัวาคม 2488 โดยองักฤษเน้นหลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคส าหรับผูป้ระกอบธุรกิจ
ทางการเงินโดยไดมี้การออกมาตรการเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน ซ่ึงครอบคลุมทั้งผู ้
ประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชย ์โดยมาตรการต่างๆ มีการปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กรทาง
การเงิน หน่วยงานซ่ึงมีหนา้ท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินต่างๆ ในสหราชอาณาจกัรลว้น
เป็นไปตามแนวทางท่ีธนาคารโลก (World Bank) ไดใ้หค้  าแนะน าไวใ้นแนวทางการปฏิบติัส าหรับ
การใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงิน โดยมีการบญัญติักฎหมายและมีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินดงัจะกล่าวต่อไปน้ี 

 3.1.1.1 กฎหมายท่ีเก่ียวกบัมาตรการระงบัขอ้พิพาทส าหรับผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
กบัธนาคารพาณิชย ์(Financial Services Act 2012: FSA 2012) 
   สหราชอาณาจกัรไดม้ีการปรับเปล่ียนโครงสร้างผูม้ีหน้าท่ีก  ากับดูแลผูป้ระกอบ
ธุรกิจทางการเงินเม่ือปี 2012 โดยรัฐสภาขององักฤษมีมติท่ีจะยบุเลิกหน่วยงานก ากบัดูแลเดิม (FSA-
Financial Services Authority) โดยการออกรัฐบญัญติั Financial Services Act 2012 :FSA 2012 เพื่อ
ออกมาตรการเก่ียวกับการคุ้มครองผูบ้ริโภคทางการเงินซ่ึงครอบคลุมทั้งผูป้ระกอบธุรกิจการ
ธนาคารพาณิชย ์ผูป้ระกอบธุรกิจหลกัทรัพย ์และผูป้ระกอบธุรกิจประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั 
โดยหลกัเกณฑ์ดังกล่าว หรือ Conduct of Business Source Book เป็นทั้งแนวทางปฏิบติัและ
ขอ้บงัคบัส าหรับผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินในสหราชอาณาจกัร โดยรัฐบญัญติั Financial Services 
Act 2012 : FSA 2012 มีวตัถุประสงคใ์นการรักษาความมัน่คงและความเช่ือมัน่ในระบบทางการเงิน 
และมีอ  านาจในการใหก้ารสนบัสนุนและพฒันาการดา้นความรู้ทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค มีการปรับ
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โครงสร้างหน่วยงานซ่ึงมีหนา้ท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินภายในสหราชอาณาจกัรเอง
เพ่ิงมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างใหม่โดยรัฐสภาของสหราชอาณาจกัรนั้นไดอ้อกกฎหมาย Financial 
Services Act 2012 (FSA 2012) มีผลในการยุบเลิก Financial Services Authority ซ่ึงเดิมทีมีหน้าท่ี
ในการก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยต์ามกฎหมาย Financial Services and Markets Act 
2000 (FSMA 2000) และโอนอ านาจหนา้ท่ีไปยงัหน่วยงานซ่ึงจดัตั้งข้ึนใหม่ คือ Financial Conduct 
Authority (FCA) ในสหราชอาณาจกัรใหมี้การเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจของประชาชนในดา้น
การเงินและการเสริมสร้างความสามารถทางการเงินของผูบ้ริโภคโดยรวม ซ่ึงเน้นหลกัเกณฑ์
เก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค1 
     การบริการให้ค  าปรึกษาทางการเงินแก่ผูบ้ริโภคหรือ Money Advice Service 
(MAS)โดยรัฐบัญญัติ Financial Services Act 2012 ไดใ้ห้อ  านาจ (MAS) จัดตั้งหน่วยงานเพ่ือ
เสริมสร้างการคุม้ครองทางการเงินซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในบริการของ (MAS) โดยใหผู้บ้ริโภคเกิดความ
เช่ือมัน่ในระบบทางการเงิน2และมีอ  านาจในการใหก้ารสนบัสนุนและพฒันาการให้ความรู้ทางการ
เงินแก่ผูบ้ริโภค การเสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจของประชาชนในดา้นการเงินในส่วนของการให้
ค  าปรึกษาทางการเงินแก่ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัธนาคารรวมถึงให้ค  าปรึกษาในเร่ืองของการกูย้ืม การ
บริหารจดัการหน้ีและสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั นอกจากน้ี MAS จะให้ค  าแนะน าแก่ผูบ้ริโภคเพื่อการ
ออมเงิน เพ่ือป้องกนัไม่ให้ผูบ้ริโภคตอ้งเสียค่าบริการ ดอกเบ้ียจากการกูย้ืมเงิน โดยให้ผูบ้ริโภค
ก าหนดงบประมาณของตนเอง เช่น การใชบ้ตัรเครดิต สินเช่ือต่างๆ เป็นตน้  

 ดงันั้นแลว้ รัฐบญัญติัฉบบัน้ียงัไดใ้หค้วามส าคญัในการก าหนดให้คณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ  านาจการด าเนินคดีท่ีเก่ียวกับการละเมิดสิทธิผูบ้ริโภคและเปิดโอกาสให้
ภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการคุ้มครองผูบ้ริโภคอีกด้วย ซ่ึงจะท าให้การคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 การใหข้อ้มูลและความรู้ความเขา้ใจทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค (Financial Education)
รัฐบญัญติั Financial Services Act 2012 ไดมี้การจัดตั้งหน่วยงานเพ่ือเสริมสร้างการศึกษาทาง
การเงิน หรือ Consumer Financial Education Body (CFEB) ข้ึนรัฐบญัญติั FSMA 2000  ไดจ้ดัตั้ง
หน่วยงานดงักล่าว โดยใหมี้วตัถุประสงคใ์นการรักษาความความมัน่คงและความเช่ือมัน่ในระบบ
ทางการเงิน และมีอ  านาจในการใหก้ารสนบัสนุนและพฒันาการให้ความรู้ทางการเงินแก่ผูบ้ริโภค 

                                                             
1 Financial Services Act 2012. section 6, Further provision about the Consumer Financial Education Body. 
Schedule 1A. 
2 Financial Services Act 2012. section 6, Further provision about the Consumer Financial Education Body. 
Schedule 1A. 
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โดยการส่งเสริมความรู้ความเขา้ใจของประชาชนในดา้นการเงิน และการเสริมสร้างความสามารถ
ทางการเงินของผูบ้ริโภคโดยรวม การให้บริการและการให้ค  าปรึกษาทางการเงิน หรือ Money 
Advice Service (MAS) เป็นส่วนหน่ึงในการบริการของ CFEB ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีมีความเป็น
อิสระและมีความเป็นกลาง โดยไดเ้ร่ิมให้บริการแก่ผูบ้ริโภคเม่ือ ปี ค.ศ.2010 ในส่วนของการให้
ค  าปรึกษาทางการเงินท่ีเก่ียวขอ้งกบัการธนาคารนั้น รวมถึงการให้ค  าปรึกษาในเร่ืองการกูย้ืมเงิน 
การบริหารจดัการหน้ีสิน และสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั การให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัการกูย้ืมเงิน MAS จะให้
ผูบ้ริโภคพิจารณาถึงประเด็น ความจ าเป็นในการกูย้ืมเงิน และทางเลือกอ่ืนนอกเหนือจากการกูย้ืม
เงินแก่ผูบ้ริโภค 

 3.1.1.2 หน่วยงานท่ีก  ากบัดูแลการระงบัขอ้พิพาทส าหรับผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
กบัธนาคารพาณิชย ์(Financial Conduct Authority: FCA) 
   ส าหรับการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภค สหราชอาณาจกัรมีการบญัญติักฎหมาย 
FSA 2012 ท่ีก  าหนดให้ FCA (Financial Conduct Authority) มีวตัถุประสงค์ในการส่งเสริม
มาตรการในการให้ความคุ้มครองแก่ผูบ้ริโภคในการหาข้อยุติให้กับกรณีท่ีมีข้อพิพาทเกิดข้ึน
ระหว่างผูบ้ริโภคและผูใ้ห้บริการทางการเงินในอังกฤษอย่างเหมาะสม โดยให้พิจารณาถึง
หลกัเกณฑด์งัน้ี 
   (1) ลกัษณะของความเส่ียงท่ีเก่ียวกบัการลงทุนหรือธุรกรรมทางการเงินต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้ง 
   (2) ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นของผูบ้ริโภคในแต่ละราย 
   (3) การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งเหมาะสมภายในระยะเวลาอนัควรแก่ผูบ้ริโภค  
   (4) ความรับผดิชอบของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจ 
   (5) ธนาคารผูใ้หบ้ริการทางการเงินควรมีหนา้ท่ีในการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภค
ส าหรับการลงทุนหรือการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีเหมาะสมกบัผูบ้ริโภคในแต่ละราย 
   (6) ลกัษณะของการใหค้วามคุม้ครองหรือความช่วยเหลือท่ีอาจแตกต่างกนัไปใน
แต่ละกรณีตามประเภทของธุรกรรมหรือการลงทุนทางการเงินนั้นๆ 
  (7) ขอ้มูลอ่ืนๆของหน่วยงานท่ีเก่ียวกบัการใหก้ารศึกษาทางการเงินไดจ้ดัเตรียมไว้
ส าหรับ FCA ในการด าเนินการเก่ียวกบัการใหข้อ้มูลทางการเงิน 
     (8) ขอ้มูลอ่ืนใดท่ีผูต้รวจการทางการเงิน (Financial Ombudsman) ไดก้  าหนดไว้
ตามกฎหมาย3 

                                                             
3 Financial Services and Markets Act 2000. Section 232A . 
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   ดงัท่ีกล่าวมา สหราชอาณาจกัรจึงไดมี้การตั้งหน่วยงานหรือองคก์รต่างๆ ท่ีเนน้การ
ใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินเป็นหลกั เช่น Financial Ombudsman Service The Money 
Advice Service Office of Fair Trade และกองทุนเพื่อชดเชยค่าเสียหายแก่ผูบ้ริโภคทางการเงิน
(Financial Services Compensation Scheme) ซ่ึงมาตรการต่างๆ ในการปรับเปล่ียนโครงสร้าง
องค์กรทางการเงิน หน่วยงานซ่ึงมีหน้าท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินต่างๆ ในสหราช
อาณาจกัร ลว้นเป็นไปตามแนวทางท่ีธนาคารโลก (World bank) ไดใ้หค้  าแนะน าไวใ้นแนวทางการ
ปฏิบติัของสถาบนัเพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภคส าหรับการให้ความคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคทางการเงินไว้
ดงัน้ี4 
   โครงสร้างหน่วยงานซ่ึงมีหนา้ท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินในสหราช
อาณาจักรเพ่ิงมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างใหม่เม่ือปี 2012 ท่ีผ่านมา โดยรัฐบาลของสหราช
อาณาจกัรไดอ้อกกฎหมาย Financial Services Act 2012 (FSA 2012) มีผลในการยุบเลิก Financial 
Services Authority ซ่ึงเดิมมีหนา้ท่ีในการก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยต์ามกฎหมาย 
Financial Services and Markets Act 2000 (FSMA 2000) และโอนอ านาจหนา้ท่ีไปยงัหน่วยงานซ่ึง
จดัตั้งข้ึนใหม่ 2 หน่วยงาน คือ Financial Conduct Authority (FCA) และ Prudential Regulation 
Authority(PRA) ซ่ึงเร่ิมด าเนินการนบัแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2556 เป็นตน้มา 
  การแบ่งอ  านาจหน้าท่ีระหว่าง FCA และ PRA นั้น เป็นไปตามกฎหมาย  FSA 
2012 ซ่ึงมาตรา 6 ขอ้ 1A ก  าหนดให้ Financial Services Authority เปล่ียนช่ือเป็น FCA และใน 
Chapter 1 ก  าหนดให ้FCA มีวตัถุประสงคใ์นการเสริมสร้างมาตรการในการคุม้ครองผูบ้ริโภค การ
คงไว ้ซ่ึงการประกอบธุรกิจอย่างมีจริยธรรมและการสนับสนุนให้มีการแข่งขนัเพื่อประโยชน์แก่
บริโภค ในขณะท่ีขอ้ 2A ก  าหนดให้ Prudential Authority Limited เปล่ียนช่ือเป็น PRA  และให้มี
วตัถุประสงค์เพ่ือเสริมสร้างมาตรการเพ่ือความปลอดภัยและความมัน่คงของผูป้ระกอบธุรกิจท่ี
ได้รับอนุญาตก ากับดูแล ผูป้ระกอบธุรกิจประกันวินาศภัย และการเสริมสร้างความคุ้มครองท่ี
เหมาะสมใหแ้ก่เจา้หน้ีตามสญัญากรมธรรมป์ระกนัภยั เป็นตน้ 
   โดยรวมแลว้ การแบ่งอ  านาจระหว่าง 2 หน่วยงานดงักล่าวจะก าหนดให้ PRA มี
หนา้ท่ีในการพิจารณาเร่ืองท่ีเก่ียวกบัมาตรการเพ่ือเสริมสร้างความมัน่คงของระบบการเงินโดยรวม
และกฎเกณฑใ์นการก ากบัระบบการเงินโดยรวม (prudential measures) ในขณะท่ี FCA จะมีหน้าท่ี
ในการพิจารณาเร่ืองในทางปฏิบติัหรือการประกอบธุรกิจของบุคคลท่ีไดรั้บอนุญาต (Financial 
Policy Committee) อีกชั้นหน่ึง ซ่ึงคณะกรรมการดงักล่าวมีผูว้่าการธนาคารแห่งสหราชอาณาจกัร 
                                                             
4 เขมฤทยั สุมาวงศแ์ละคณะ. (2556). การวิจัยเร่ืองการพัฒนากฎหมายเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคในการใช้บริการ
ทางการเงิน.  กรุงเทพฯ: ส านกังานเศรษฐกิจการคลงั กระทรวงการคลงั.  หนา้ 134. 
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(Bank of  England) เป็นประธานและมีกรรมการจาก FCA และ PRA เขา้ร่วมการพิจารณามาตรการ
ทางการเงินซ่ึงกระทบระบบเศรษฐกิจของประเทศในภาพรวมส าหรับผูไ้ด้รับอนุญาตประกอบ
ธุรกิจท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของ PRA นั้น จะเป็นสถาบนัหรือหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงใน
ภาคธุรกิจท่ีมีความส าคญัหรือมีผลกระทบต่อเศรษฐกิจของประเทศอย่างมีนัยส าคญั  เช่น ธนาคาร 
สถาบนัการเงินประเภท Building Societies สหกรณ์เครดิต (Credit Union) บริษทัประกนั และผู ้
ประกอบธุรกิจเก่ียวกบัการใหค้  าปรึกษาทางการลงทุนท่ี มีความส าคญั เป็นตน้ นอกจากผูป้ระกอบ
ธุรกิจดงักล่าวแลว้ FCA จะเป็นหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีก  ากบัดูแลโดยตรง5 

 3.1.1.3  มาตรการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการระงบัขอ้พิพาทส าหรับผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
กบัธนาคารพาณิชย ์ 
                          (1) กระบวนการร้องเรียนและการระงบัขอ้พิพาท 
        (1.1) การร้องเรียนเก่ียวกบัหน่วยงานก ากบัดูแล 
     โครงสร้างหน่วยงานซ่ึงมีหนา้ท่ีก  ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินใน 
สหราชอาณาจกัรมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างใหม่เมื่อปี 2012 ท่ีผ่านมา โดยรัฐบาลแห่งสหราช
อาณาจกัรไดอ้อกรัฐบญัญติั Financial Services Act 2012 (FSA 2012) ก  าหนดให้ผูม้ีอ  านาจในการ
ก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินตอ้งจดัใหม้ีกระบวนการเพื่อรับเร่ืองร้องเรียน6  โดยผูบ้ริโภค
ตอ้งมีสิทธิในการร้องเรียนเก่ียวกบัการด าเนินการใดๆ ของ FCA, PRA หรือธนาคารกลาง (Bank of 
England) ก็ได ้ในฐานะผูม้ีอ  านาจก ากบัดูแลตามมาตรา 85 (4) – (7) ของกฎหมาย FSA 2012 โดย
กระบวนการดงักล่าวเป็นกระบวนการต่างหากจากการใหค้วามช่วยเหลือของผูต้รวจการทางการเงิน 
(Financial Ombudsman Service) หรือ FOS หรือโครงการเพื่อการชดเชยค่าเสียหายกบัผูบ้ริโภค
ทางการเงิน หรือ FSCS ซ่ึงกฎหมายก าหนดผูบ้ริโภคสามารถร้องเรียนกบัผูก้  ากบัดูแลไดภ้ายใน 12 
เดือนนับจากวนัท่ีเกิดเหตุใดๆ อนัสืบเน่ืองจากการกระท าหรือการละเวน้การกระท าตามอ านาจ
หนา้ท่ีของผูก้  ากบัดูแล เช่น การด าเนินการท่ีมีความผดิพลาด  การด าเนินการท่ีล่าชา้ การด าเนินการ
ใดๆ ท่ีขาดความเป็นมืออาชีพ และการขาดจริยธรรม (Integrity) ผูก้  ากบัดูแลตามกฎหมาย FSA 
2012 ตอ้งจดัใหม้ีคณะกรรมการเพื่อรับเร่ืองราวร้องเรียน (Complaint Commissioner) โดยเป็นผูไ้ม่
มีส่วนไดเ้สียกบัหน่วยงาน และการคดัเลือกคณะกรรมการดงักล่าวนั้น FCA, PRA และ Bank of 
England (BOE) จะเป็นผูด้  าเนินการคดัเลือก แต่เมื่อคดัเลือกแลว้คณะบุคคลดงักล่าวตอ้งไดรั้บความ

                                                             
5 เขมฤทยั สุมาวงศแ์ละคณะ. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 4.  หนา้ 137. 
6 The Financial Services Act 2012. Section 84. 
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เห็นชอบจาก HM Treasuryโดยจะมีวาระการด ารงต าแหน่ง 3 ปี7 ในการร้องเรียนผา่นคณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคนั้น สามารถด าเนินการได ้2 ทาง ดงัน้ี 
    (1) ร้องเรียนกับผูก้  ากับดูแลโดยตรง โดยหน่วยงานดังกล่าวสามารถ
ด าเนินการตรวจสอบเร่ืองราวร้องเรียนด้วยตนเอง รวมถึงการพิจารณาให้ความช่วยเหลือแก่ผู ้
ร้องเรียนได ้ตามท่ีเห็นสมควร 
    (2) ผูบ้ริโภคสามารถร้องเรียนกับคณะกรรมการเพื่อพิจารณาเร่ืองราว
ร้องเรียนไดโ้ดยตรง 
    อย่างไรก็ดี ผูบ้ริโภคไม่สามารถร้องเรียนเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่าง
หน่วยงานก ากบัดูแลกบัลูกจา้งพนกังานของหน่วยงาน หรือขอ้สัญญาท่ีหน่วยงานมีส่วนผูกพนัแต่
ไม่เก่ียวข้องกับการด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกับการก ากบัดูแลหรือการคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคหรือการด าเนินการของหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกบัการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการ
เงิน เช่น FOS, FSCS และ The Money Advice Service เป็นตน้ 
    อน่ึง การร้องเรียนสามารถท าผา่นอินเตอร์เน็ต โดยผูบ้ริโภคสามารถเขา้ไป
กรอกใบร้องเรียนไดท่ี้อีเมลห์รืออาจส่งไปรษณียห์รือโทรศพัทก์็ท าได้8  
    การด าเนินการเก่ียวกบัเร่ืองราวร้องเรียนนั้น หน่วยงานซ่ึงได้รับเร่ืองราว
ร้องเรียนตอ้งจดัใหมี้การด าเนินการในเบ้ืองตน้ โดยแต่งตั้งพนักงานขั้นอาวุโสซ่ึงไม่มีส่วนไดเ้สีย
กบัเร่ืองราวร้องเรียนดงักล่าวเพื่อหาวิธีการยติุขอ้พิพาทหรือการด าเนินการอ่ืนใดจนกว่าผูร้้องเรียน
จะพึงพอใจ รวมถึงแจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบด้วยว่าเร่ืองร้องเรียนนั้นไดถู้กรับเขา้สู่กระบวนการ
พิจารณาของโครงการแลว้และกระบวนการด าเนินการของโครงการดงักล่าวซ่ึงรวมถึงสิทธิต่างๆ 
ของผูบ้ริโภคตามท่ีไดก้  าหนดไวใ้นโครงการดว้ย 
    โดยทั้งน้ี ผูร้้องเรียนตอ้งจดัเตรียมเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียน
ใหแ้ก่พนกังานท่ีด าเนินการเพื่อหาขอ้ยุติ หรือเอกสารหลกัฐานอ่ืนใดท่ีพนักงานดงักล่าวสามารถ
คน้หาเองไดแ้ต่จะไม่มีการสมัภาษณ์ผูร้้องเรียน ผูรั้บเร่ืองราวร้องเรียนตอ้งด าเนินการเพื่อหาขอ้ยุติ
โดยเร็วท่ีสุด ซ่ึงไม่ควรเกินกว่าระยะเวลา 4 สัปดาห์ แต่หากการด าเนินการล่าชา้ ผูรั้บเร่ืองราว

                                                             
7 The Bank of England, the Financial Conduct Authority and the Prudential Regulation Authority. (2016). 
Complaints against the regulators. (Online). Available: www.bankofengland/about/Documents/complaints/ 
complaintssc Heme.pdf .  [2560, 25 ธนัวาคม].  
8 Prudential Regulation Authority. (2016). Complaints against the regulators. (Online). Available: 
http//www.fca.org.uk/static/documents/complaints-leaflet.pdf. [2560, 30 ธนัวาคม]. 

http://www.bankofengland/about/Documents/complaints/complaintssc
http://www.bankofengland/about/Documents/complaints/complaintssc
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ร้องเรียนตอ้มีหนงัสือไปยงัผูร้้องเรียนเพื่ออธิบายถึงเหตุในการด าเนินการล่าชา้และระยะเวลาท่ีคาด
ว่าจะสามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จได ้
    ในการชดเชยค่าเสียหายอาจท าได้หลายวิ ธี โดยให้เป็นไปดุลพินิจของ
พนกังานผูรั้บเร่ืองราวร้องเรียน ซ่ึงอาจใหเ้ป็นในรูปของเงินชดเชยค่าเสียหายก็ได ้หากผูร้้องเรียนยงั
ไม่พอใจกับผลการพิจารณาของพนักงานดังกล่าว ผูร้้องเรียนอาจน าเร่ืองร้องเรียนไปย ัง
คณะกรรมการเพ่ือพิจารณาเร่ืองร้องเรียนอีกชั้นหน่ึงก็ได ้โดยพนกังานรับเร่ืองราวร้องเรียนตอ้งแจง้
สิทธิดงักล่าวใหแ้ก่ผูบ้ริโภคทราบซ่ึงตอ้งด าเนินการแจง้เร่ืองร้องเรียนดงักล่าวภายใน 3 เดือน และ
ต้องมีหนังสือช้ีแจงเหตุผลรวมถึงกระบวนการในการด าเนินการท่ีผ่านมาทั้ งหมดให้แก่
คณะกรรมการดังกล่าวทราบด้วย หรือกรณีท่ีมีผูร้้องเรียนมายงัคณะกรรมการเพื่อพิจารณาเร่ือง
ร้องเรียนโดยตรง คณะกรรมการดงักล่าวอาจส่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการเพื่อระงบัข้อ
พิพาทดงักล่าวก่อนก็ได ้ทั้งน้ี โครงการรับเร่ืองราวร้องเรียนน้ีไม่กระทบสิทธิของผูบ้ริโภคในการ
ด าเนินคดีทางศาล ซ่ึงการด าเนินการของคณะกรรมการเพ่ือพิจารณาเร่ืองร้องเรียนนั้ น ต้อง
ด าเนินการอยา่งอิสระจากหน่วยงานก ากบัดูแล และอาจขอเอกสารหลกัฐานเพ่ิมเติมจากหน่วยงาน
ก ากบัดูแลดว้ยก็ได ้ทั้งน้ี ในการด าเนินการดงักล่าว คณะกรรมการฯ อาจแต่งตั้งพนักงานเจา้หน้าท่ี
เพ่ิมเติมเพ่ือด าเนินการใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการพิจารณาเร่ืองราวร้องเรียน แต่ตอ้งไม่เป็น
บุคคลซ่ึงมีด ารงต าแหน่งท่ีอาจมีส่วนไดเ้สียกบัเร่ืองราวท่ีไดรั้บการร้องเรียน 
   (1.2)  การร้องเรียนผูป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย ์
       ผูบ้ริโภคสามารถร้องเรียนเก่ียวกับบริการของผูป้ระกอบธุรกิจธนาคาร
พาณิชยก์บั Financial Ombudsman Service (FOS) ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีจัดตั้งข้ึนในปี 2001 ตาม
กฎหมาย FSMA 20009 และไดมี้การแกไ้ขเพ่ิมเติมอ  านาจหน้าท่ีโดยกฎหมาย  FSA 201210 โดยมี
วตัถุประสงคเ์พ่ือหาขอ้ยติุใหก้บักรณีท่ีมีขอ้พิพาทเกิดข้ึนระหว่างผูบ้ริโภคและผูใ้ห้บริการทางการ
เงินในองักฤษ เช่น ธนาคารพาณิชย ์ บริษทัประกนั บริษทัหรือผูใ้ห้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัการลงทุน 
และผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงินอ่ืนๆ เป็นตน้ โดย FOS เป็นองค์กรอิสระซ่ึงให้บริการแก่ผูบ้ริโภค
โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย 
     การด าเนินการของ FOS นั้น อาศยัทุนสมทบจากผูป้ระกอบธุรกิจท่ีไดรั้บ
อนุญาตจาก FCA หรือผูป้ระกอบธุรกิจท่ีไดรั้บใบอนุญาตจาก Office of Fair Trading ซ่ึงเป็นผู ้

                                                             
9 The Ombudsman Scheme of  the Financial Services and Markets Act 2000. Section 255. Part XVI,  
The Ombudsman Scheme of the Financial Services and Markets Act 2000. Section 255. 
10 The Financial Ombudsman Scheme of Financial Services Act 2012. Section 39. Schedule 11. 
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ก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกิจทางการคา้โดยมีวตัถุประสงคใ์นการเสริมสร้างมาตรการเพื่อส่งเสริมการ
แข่งขนัและการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้ง 
     กระบวนการพิจารณาขอ้ร้องเรียนของ FOS นั้น อาศยัหลกัความ “ยุติธรรม
และเหตุผล” หรือ “Fair and Reasonable” ซ่ึงข้ึนอยู่ก ับขอ้เท็จจริงในแต่ละกรณี โดยกฎหมาย
ก าหนดให้ FOS ตอ้งพิจารณาถึงกฎเกณฑ์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึง FCA ในฐานะผูก้  ากบัดูแลได้
ออกเกณฑต่์างๆ เก่ียวกบัการประกอบธุรกิจของธนาคารท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติักบัผูบ้ริโภคไว้11 เช่น 
การติดต่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภค และผลิตภณัฑท์างการเงิน  การให้ขอ้มูลแก่ผูบ้ริโภค  การให้อ  านาจ
ผูบ้ริโภคในการตัดสินใจโดยได้รับข้อมูลท่ีครบถว้น เกณฑ์เก่ียวกับสถานะทางการเงิน การ
ใหบ้ริการภายหลงัการผกูพนัและการยกเลิก เป็นตน้ 
     การด าเนินงานของ FOS นั้น มีคณะกรรมการ FOS ซ่ึงไดรั้บการคดัเลือก
โดย FCA และมีประธานซ่ึงตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจาก HM Treasury โดยในการให้ค  าวินิจฉัย
ของ FOSนั้น กฎหมายก าหนดให ้FOS ตอ้งมีหนงัสือถึงผูร้้องเรียน โดยตอ้งระบุถึง12  เหตุผลของค า
วินิจฉยั ลายมือช่ือของเจา้หนา้ท่ีซ่ึงรับผดิชอบ และใหผู้ร้้องเรียนมีหนังสือตอบกลบัมายงั FOS เพื่อ
แจง้ว่ายอมรับค าวินิจฉัยดงักล่าวหรือไม่ หากผูร้้องเรียนยอมรับค าวินิจฉัยของ FOS ค าวินิจฉัย
ดงักล่าวจะมีผลผกูพนัทนัทีระหว่างผูร้้องเรียนและผูป้ระกอบธุรกิจ หรือกรณีท่ีผูร้้องเรียนไม่ยอม
รับค าวินิจฉยัดงักล่าว ผูร้้องเรียนอาจน าขอ้ร้องเรียนไปยงัหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือร้องต่อศาลก็
ได ้
   การชดเชยใหแ้ก่ผูร้้องเรียนนั้น FOS อาจก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจชดเชย
เป็นเงินตามจ านวนท่ี FOS เห็นว่าเหมาะสมเพ่ือชดเชยค่าเสียหายหรือค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ท่ีเกิดข้ึนจาก
การกระท าของผูป้ระกอบธุรกิจ หรืออาจมีค าสัง่ใหผู้ป้ระกอบธุรกิจด าเนินใดๆ ตามท่ีเห็นสมควรก็
ได้13  
   โดยในปี 2012 FOS มีเจา้หนา้ท่ีรวมกว่า 2,000 อตัรา รับเร่ืองราวร้องเรียนวา่
200,000 กรณี ซ่ึงกว่าร้อยละ 90 ของขอ้ร้องเรียนท่ีไดม้ีการน าเขา้สู่การพิจารณาของ FOS นั้น จะ
สามารถหาข้อยุติได้ตั้งแต่การด าเนินการในเบ้ืองต้น เช่น การใช้กระบวนการ Mediation หรือ 
Conciliation ส่งผลให้ไม่เกิดคดีความฟ้องร้องข้ึน ซ่ึงเป็นการแบ่งเบาภาระของศาลในองักฤษได้
เป็นอยา่งดี 

                                                             
11 Banking: Conduct of  business sourcebook. (2019).  Information to be communicated to banking customers. 
(Online). Available: https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/BCOBS.pdf. [2017, 30 November]. 
12 Financial Services and Markets Act 2000. Section 228 (3), (4), (5).  
13 Financial Services and Markets Act 2000. Section 229. 

https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/BCOBS.pdf
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   จากท่ีไดก้ล่าวมาข้างต้นผูว้ิจยัเห็นว่า การให้ความคุ้มครองผูบ้ริโภคจากการท า
ธุรกรรมทางการเงินขององักฤษนั้น  มีการออกมาตรการเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน 
คลอบคลุม  ผูป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์ ผูป้ระกอบธุรกิจหลกัทรัพย ์และผูป้ระกอบธุรกิจ
ประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั  และ มีการจดัตั้งหน่วยงานซ่ึงมีหน้าท่ีให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภค
ทางการเงินโดยเฉพาะ เป็นการเล็งเห็นถึงความส าคญัของผูบ้ริโภคในองักฤษเป็นอย่างมาก โดย
องักฤษค านึงถึงความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจภายใน ซ่ึงเป็นมาตรฐานสากล และเป็นไปตาม
แนวทางท่ีธนาคารโลก (World bank) ท่ีไดใ้ห้ค  าแนะน าไวใ้นแนวทางการปฏิบติัของสถาบนัเพื่อ
คุม้ครองผูบ้ริโภค ส าหรับการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินไดไ้วโ้ดยเฉพาะ   
 3.1.2  สาธารณรัฐสิงคโปร์  
 หากกล่าวถึงสาธารณรัฐสิงคโปร์ซ่ึงไดเ้ขา้เป็นสมาชิกของธนาคารโลก (World Bank) เมื่อ
วนัท่ี 3 สิงหาคม 2509 โดยประเทศในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนประเทศอบัดบัตน้ๆท่ีเขา้มามี
บทบาทท่ีส าคัญในการเป็นแบบอย่างของประเทศท่ีให้ความส าคัญต่อระบบทางการเงิน
ภายในประเทศและประชาชนเป็นส าคญั ทั้งน้ีโครงสร้างของสถาบนัการเงิน สาธารณรัฐสิงคโปร์
นั้นเป็นประเทศแรกๆ ในเอเชียท่ีใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ  
และมีการขยายตวัทางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์อยา่งต่อเน่ือง เป็นผูน้  าดา้นอุตสาหกรรมทางการเงินท่ี
ส าคญัประเทศหน่ึง โดยสิงคโปร์ไดต้ระหนักถึงความส าคญัในการยกระดบัประเทศสู่ความเป็น
สงัคมแห่งการพฒันาเศรษฐกิจ โดยผา่นการพฒันาโครงสร้างทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและมี
การบัญญัติกฎหมายรองรับการท าธุรกรรมทางการเงินในระบบออนไลน์ (Online Banking)14  
ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีภาครัฐใหค้วามส าคญัอย่างมาก เน่ืองดว้ยสิงคโปร์เป็นประเทศท่ีมีการพฒันาสินคา้
และบริการดา้นกรเงินรูปแบบใหม่ๆอยูเ่สมอ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการ
เงินน้ี จึงมีความจ าเป็นส าหรับการป้องกันความปลอดภัยของผูป้ระกอบธุรกิจและผูบ้ริโภค
ออนไลน์  สิงคโปร์จึงไดม้ีกฎหมายและมาตรการต่างๆเขา้มามีส่วนก ากบัดูแลธุรกรรมทางการเงิน
ภายในประเทศ  เพ่ือประโยชน์ของผูบ้ริโภค พร้อมทั้งมีการออกพระราชบญัญติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ประกอบธุรกรรมพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์โดยตรงของประเทศสิงคโปร์ ดงัน้ี15 
  3.1.2.1 กฎหมายท่ีเก่ียวกบัมาตรการระงบัขอ้พิพาทส าหรับผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
กบัธนาคารพาณิชย ์(The Consumer Protection  Fair Trading Act 2016: CPFTA) 

                                                             
14 คณะกรรมการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของสิงคโปร์. (2560).  การคุ้มครองการท าธุรกรรมทางการเงินใน
ระบบ ออนไลน์. (ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: http//:www.ida.gov.sg/.  [2561, 1 มกราคม].  
15 ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน). (2559). กฎหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(พิมพค์ร้ังท่ี 7). กรุงเทพฯ: องคก์ารมหาชน. หนา้ 12. 
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  การสร้างกรอบกลไกทางกฎหมาย เพื่อใหก้ารคุม้ครองต่อผูบ้ริโภคของสาธารณรัฐ
สิงคโปร์ โดยการบญัญติักฎหมายให้การคุม้ครองผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ The Consumer Protection  Fair 
Trading Act 2009: CPFTA ซ่ึงเป็นกฎหมายท่ีให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการท าธุรกรรมของ
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ โดยพระราชบญัญติัน้ีไดรั้บการบญัญติัข้ึนเพ่ือปกป้องผูบ้ริโภคจากความเส่ียง
ของผลิตภณัฑห์รือบริการอีกทั้งการปฏิบติัท่ีไม่เป็นธรรมและเพ่ือใหผู้บ้ริโภคไดรั้บสิทธิเพ่ิมเติมใน
ส่วนท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติัท่ีไม่เป็นไปตามสญัญา16และพระราชบญัญติัน้ีไดม้ีการแกไ้ขเพ่ิมเติมในปี 
ค.ศ.2016 จนถึงปัจจุบนั เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการส่งเสริมมาตรการท่ีอาจด าเนินการภายใต้ พ.ร.บ. 
แก้ไขเพ่ิมเติม SPRING Singapore (SPRING) ในกรณีท่ีคู่สัญญาไม่ปฏิบัติขอ้สัญญา ซ่ึงจะให้
ประชาชนผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะไดรั้บโอกาสและการพิจารณาให้ให้แก่ผูซ้ื้อสินคา้และบริการอย่าง
เท่าเทียมกนั โดยสถาบนัการเงินไม่สามารถท่ีจะเลือกปฏิบติัต่อผูบ้ริโภคได ้เช่น การเลือกปฏิบติัไป
ตามเช้ือชาติ ศาสนา เพศ อายุ ถ่ินก าเนิด และอาชีพ เป็นตน้ นอกจากนั้น ยงัมีกฎหมายลกัษณะท่ี
ส่งเสริมการคุ้มครองผูบ้ริโภค เช่น The Unfair Contract Terms Act 1977 (UCTA) ซ่ึงเป็น
พระราชบญัญติัว่าดว้ยขอ้สญัญาไม่เป็นธรรม โดยจะให้สิทธิต่อประชาชนท่ีจะทราบถึงเหตุผลใน
การท่ีตนเองไดรั้บการปฏิบติัท่ีไม่เป็นไปตามสญัญา โดยสาธารณรัฐสิงคโปร์ให้ความส าคญัแก่การ
ประกอบธุรกิจและบริการ ซ่ึงกฎหมายเหล่าน้ีต่างใหก้ารปกป้องดูแลความปลอดภยัของผูบ้ริโภคท่ี
ภาครัฐใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งมาก17 
  ดงันั้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการทางการเงินจึงเป็นการสร้างกรอบ
กลไกทางกฎหมาย เพื่อใหเ้กิดการคุม้ครองต่อผูบ้ริโภค เช่น ให้ประชาชนมีสิทธ์ิท่ีจะไดรั้บโอกาส
และการพิจารณาใหสิ้นเช่ือท่ีเท่าเทียมกนั โดยสถาบนัการเงินไม่สามารถท่ีจะเลือกปฏิบติัได ้ เป็น
ตน้ นอกจากนั้น ยงัมีการส่งเสริมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงจะให้สิทธิต่อประชาชนท่ีจะทราบถึง
เหตุผลในการท่ีตนเองไม่รับสินเช่ือ หรือสามารถไดรั้บรายงานถึงสถานะทางดา้นเครดิตของตนเอง 
ขอ้ดี ขอ้เสีย และแนวทางท่ีจะปรับปรุงสถานะทางเครดิตใหดี้ข้ึน เพ่ือเพ่ิมโอกาสแก่ผูบ้ริโภคในการ
ขอสินเช่ือในอนาคต อีกทั้งในการคุม้ครองผูบ้ริโภคในส่วนต่างๆท่ีกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคของ

                                                             
16 The Consumer Protection  Fair Trading Act 2016.  Section 4. 
 (1) For the purposes of section 5(3)(a) of the Act, a court may,in considering the reasonableness of the 
actions of a supplier of regulated financial products or services, take into account the inherent risks of the 
financial products or services supplied, if all relevant information concerning such risks has been provided to 
the consumer in good faith. 
17 วินิจฉัย แจ่มแจง้. (2558). มาตรการระงับข้อพิพาทส าหรับผู้ใช้บริการทางการเงินกับธนาคารพาณิชย์. สถาบนั
นานาชาติเพื่อเอเชียเเปซิฟิกศึกษา มหาวิทยาลยักรุงเทพ. หนา้ 69-70. 



84 
 

สาธารณรัฐสิงคโปร์ยงัได้ให้ความส าคญัแก่ผูบ้ริโภคภายหลงัการใชผ้ลิตภัณฑ์และบริการทาง
การเงิน (Ex-Post Consumer Protection) อนัไดแ้ก่ การช่วยเหลือผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ กนั เช่น 
การให้ค  าปรึกษาแนะน า (Credit Counseling) เพื่อให้ค  าแนะน ากบัผูท่ี้ประสบปัญหาจากการกูย้ืม
จากสถาบนัการเงินจนเป็นหน้ี ซ่ึงบางคร้ังคนเหล่าน้ีก็ไดรั้บผลกระทบทางดา้นจิตใจจากภาวะ
หน้ีสินลน้พน้ตวั หรือมีปัญหาหน้ีสินจากการกูย้ืม (Borrowing Addict) เป็นตน้ ซ่ึงส่วนหน่ึงอาจมี
สาเหตุจากการโฆษณาชวนเช่ือของสถาบนัการเงิน โดยตกอยู่ในวงจรของการกูไ้ม่จบส้ิน วิธีการ
Credit Counting จึงเป็นท่ีนิยมแพร่หลายเป็นอย่างมาในสาธารณรัฐสิงคโปร์ และยงัมีส่วนในการ
แก้ไขปัญหาหน้ีสินและเสริมสร้างวินัยการกู ้เงินให้กับประชาชนอีกด้วย นอกจากนั้นในบาง
ประเทศยงัเปิดโอกาสใหลู้กหน้ีเร่ิมตน้ชีวิตใหม่ เช่น การเปิดโอกาสใหลู้กหน้ีประกาศหยุดพกัช าระ
หน้ีหรือเป็นบุคคลลม้ละลาย (Bankruptcy Solution) เป็นตน้ใน ปัจจุบนัวิธีน้ีจะเร่ิมเป็นท่ีแพร่หลาย
มากข้ึนในหลายๆประเทศ โดยเฉพาะจะมีการโฆษณาตามสถานท่ีต่างๆ เช่น ในรถไฟฟ้าใตดิ้นหรือ
ตามสถานท่ีจอดรถโดยสารต่างๆ เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดนิ้ยมมาใชว้ิธีน้ีกนัมากยิง่ข้ึน 
             3.1.2.2 หน่วยงานท่ีก  ากบัดูแลการระงบัขอ้พิพาทส าหรับผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
กบัธนาคารพาณิชย ์(Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd.: FIDReC) 
           ในการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคของสาธารณรัฐสิงคโปร์นั้นมีวตัถุประสงคส์ าคญั
คือ มุ่งเนน้การใหค้วามคุม้ครองแก่ผูบ้ริโภคเพื่อใหไ้ดรั้บความคุม้ครองอยา่งเท่าเทียมกนั คือ การจดั
ใหม้ีกลไกท่ีเป็นอิสระและเขา้ถึงไดเ้พื่อท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บการช่วยเหลือ แกไ้ขประเด็นขอ้พิพาทท่ี
มีต่อสถาบนัทางการเงินภายในประเทศ ดงันั้น กลไกท่ีเป็นตวัแปลส าคญัในการระงบัขอ้พิพาททาง
การเงินนั้นจึงตอ้งเข้ามามีบทบาทอย่างมากในภาคการธนาคารพาณิชยแ์ละการประกนัภัยของ
สาธารณรัฐสิงคโปร์ ซ่ึงเป็นท่ีรู้จักกันในช่ือ หน่วยงานการไกล่เกล่ียคดีผูบ้ริโภค (CMU) และ
องคก์ารแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาทในดา้นการประกนัภยั (IDRO) ตามล าดบั โดยเมื่อหลายปีท่ีผ่านมา
ตวัแทนของกลุ่มผูป้ระกอบธุรกิจในตลาดทางการเงินไดม้ีความเห็นร่วมกนัว่า การท่ีจะยกระดบัการ
แกไ้ขระบบเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้จะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมากกว่าการสร้างระบบใหม่ในตลาดการเงิน ซ่ึงก็มี
ความเห็นท่ีขดัแยง้กนัอยา่งมากในวงการธุรกิจตลาดการเงินพอสมควร 

          โดยในช่วงเดือนพฤษภาคมปี ค.ศ.2004 ธนาคารกลางของสาธารณรัฐสิงคโปร์
หรือ Monetary Authority of Singapore (MAS) ได้มีการจดัตั้งคณะกรรมการด าเนินการเพื่อ
สนบัสนุนใหเ้กิดศูนยก์ลางการระงบัขอ้พิพาทแบบเบ็ดเสร็จเด็ดขาด เพื่อการแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาท
ของสถาบนัการเงิน ซ่ึงคณะกรรมการน้ีไดมี้การก่อตั้งในรูปแบบบริษทัท่ีรู้จกัในช่ือ “ ศูนยก์ารระงบั
ขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน หรือ Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd.: FIDReC” 
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โดยศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทน้ี มีการบริหารโดยบอร์ดผูบ้ริหารอิสระและไดรั้บเงินสนับสนุนจาก
ภาคส่วนของผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงิน 

         โดยธนาคารกลางสาธารณรัฐสิงคโปร์ นั้นจะด าเนินงานโดยมีเลขาธิการเป็น
ผูส้นบัสนุนคณะกรรมการ โดยปฏิบติังานในนามของคณะกรรมการธนาคารกลางสิงคโปร์ ไดท้ า
การเชิญผูท่ี้สนใจมาเขา้ร่วมและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาในการประกอบธุรกิจทางดา้น
การเงินในประเทศ โดยมีการรวบรวมความคิดเห็นนั้นส่งไปยงั แผนกนโยบายผลิตภณัฑ์การตลาด 
กรมการตลาดและผลิตภณัฑ์ธุรกิจและหน่วยงานทางการเงินแห่งสาธารณรัฐสิงคโปร์ โดยความ
คิดเห็นดงักล่าวจะไดรั้บการเปิดเผยต่อสาธารณะชนใหผู้ป้ระกอบธุรกิจและประชาชนไดท้ราบ เวน้
แต่ได้มีการร้องขอจากคณะกรรมการธนาคารกลางสิงคโปร์ให้เป็นความลบัทั้ งหมดหรือแต่
บางส่วน ทั้งน้ีธนาคารกลางของสาธารณรัฐสิงคโปร์ได้ก่อตั้งคณะกรรมการด าเนินงานในการ
สนบัสนุนการขบัเคล่ือนระบบการระงบัขอ้พิพาทส าหรับภาคส่วนผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงิน โดย
คณะกรรมการฯไดเ้สนอแนวทางว่าระบบแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาทของสถาบนัการเงินนั้น จะตอ้งมี
รูปแบบการท างานและภาพลักษณ์ใหม่  โดยระบบการแก้ไขปัญหานั้ นจะถูกจัดตั้ งข้ึนโดย
คณะกรรมการในรูปของแบบของบริษทัภายใตช่ื้อ Financial Industry Disputes Resolution Centre 
Ltd.: FIDReC คณะกรรมการฯไดต้กลงท่ีจะขยายการท างานของหน่วยงานการไกล่เกล่ียผูบ้ริโภค 
(CMU) และองคก์ารแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาทในการประกนัภยั (IDRO) และจะจดัใหม้ีผูส้นบัสนุนการ
ท างาน (Back Office) ในภายหลงั ทั้งน้ีเพ่ือเป็นการลดอุปสรรคในการท างานของระบบเดิม18 โดย
ศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินน้ีเป็นองค์กรอิสระท่ีด าเนินงานโดยคณะกรรมการ
ผูบ้ริหารซ่ึงรับผิดชอบในการตรวจสอบการท างานและรักษาไวซ่ึ้งกระบวนการในการระงบัข้อ
พิพาทท่ีเป็นอิสระ ในขณะท่ีผูถื้อหุน้ส่วนใหญ่จะเป็นผูท้  าหนา้ท่ีแทนคณะกรรมการ โดยในการท า
หนา้ท่ีแทนนั้นตอ้งเป็นกรณีท่ีคณะกรรมการนั้นสามารถปฏิบติัหน้าท่ีนั้นได ้ โดยในการก าหนด
คณะกรรมการผู ้ท  าหน้าท่ีระงับข้อพิพาทน้ี ได้มีการก าหนดความเป็นสมาชิกน้ีว่าจะต้อง
ประกอบดว้ยผูบ้ริหาร 7 คนดว้ยกัน โดยเป็นผูพ้ิพากษาท่ีเกษียณอายุราชการแลว้ อีกทั้งรวมถึง
กรรมการจากฝ่ายของผูบ้ริโภคและจากฝ่ายอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวข้อง อีกฝ่ายละ 3 คน โดย
องค์ประกอบของคณะกรรมการให้เป็นไปเพื่อความโปร่งใสและแสดงถึงความเป็นอิสระ ความ
ยติุธรรม ความเขา้ถึงได ้ของศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินเอง 

                                                             
18 Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. (2560). (FIDRec)-Monetary Authority of  Singapore Act 

for the following purposes.  (Online).  Available: http: www.mas.gov.sg/~/media/.../Public_Consultation_ 
Paper_FIDReC.pdf.  [2560, 30 ธนัวาคม]. 
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       ทั้งน้ี ในส่วนของผูบ้ริหารทั้งหมดจะไดรั้บการแต่งตั้งโดยการคดัเลือกจากพ้ืนฐาน
ด้านความรู้และความเช่ียวชาญด้านการเงินในเร่ืองท่ีเก่ียวกับการท าธุรกรรมทางการเงินของ
ผูบ้ริโภค  ซ่ึงประธานและผูบ้ริหารของศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทใหแ้ก่ผูบ้ริโภคดงัท่ีกล่าวมา จะตอ้ง
ไม่เป็นลูกจา้งหรือท างานในสถาบนัการเงินและจะตอ้งเป็นอิสระจากการมีผลประโยชน์ในธุรกิจ
นั้นๆ ซ่ึงอาจเขา้มาเป็นอุปสรรคขดัขวางการปฏิบติัหนา้ท่ีเพื่อประโยชน์ของการด าเนินงานของศูนย์
การระงบัขอ้พิพาทนั้นได ้นอกจากนั้นแลว้ หนา้ท่ีอนัไดก้  าหนดไวต้ามกฎหมาย ของผูบ้ริหารของ
ศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน (FIDReC) จะตอ้งกระท าการเพื่อประโยชน์ของศูนย์
การระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินดว้ยซ่ึงหลกัการมีดงัต่อไปน้ี 

    (1) จดัใหมี้ทีมกิจการและด าเนินธุรกิจของศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรม
การเงิน (FIDReC) ท่ีเก่ียวกบัดา้นการเงินเป็นการเฉพาะ 

   (2) จดัใหม้ีขอ้บญัญติัขององคก์รเก่ียวกบัสิทธิพิเศษของสมาชิก เง่ือนไขและความ
เป็นสมาชิก ขอ้ก  าหนดในการลาออกหรือความส้ินสุดของการเป็นสมาชิก ค่าธรรมเนียมรายปี และ
ขอ้ก าหนดความสมัพนัธร์ะหว่างสมาชิกท่ีมีต่อสมาชิกอ่ืนหรือลูกจา้งในองคก์ร 

    (3) เข้าร่วมการประชุมของธนาคารกลางสิงคโปร์ (MAS) รวมถึงการประชุม
เก่ียวกบัขอ้มูลของผูถื้อหุน้และรายละเอียดอ่ืนๆเก่ียวกบัโครงสร้างการด าเนินการของศูนยก์ารระงบั
ขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน ท่ีมอียูใ่นบนัทึกความตกลง 

     ตามท่ีกล่าวมานั้น หลกัการท่ีส าคญัศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน( 
FIDReC) มีเป้าหมายในการปฏิบติังานให้ครอบคลุมถึงผูบ้ริโภครายย่อยส่วนใหญ่ในภาคส่วน
ทางการเงิน โดยธนาคารกลางสิงคโปร์นั้นมีตอ้งการใหส้ถาบนัการเงินท่ีอยู่ในความควบคุมท าการ
ติดต่อกบัผูบ้ริโภครายยอ่ยใหท้ าการการสนบัสนุนศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินใน
ฐานะสมาชิก ผูท่ี้เขา้ร่วมเป็นสมาชิกจะตอ้งสร้างความแน่ใจว่าเงินทุนของศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาท
อุตสาหกรรมการเงินนั้นไดถู้กสถาบนัทางการเงินท่ีเก่ียวขอ้งน าไปใชอ้ย่างเหมาะสมในระยะยาว
หรือ ส่วนสถาบนัการเงินท่ีไม่ไดรั้บอนุญาตใหป้ระกอบธุรกิจรายยอ่ยหรือไม่อาจจะประกอบธุรกิจ
เช่นว่านั้นก็จะไม่มีสิทธิในการเป็นสมาชิกของศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินไดอี้ก
ต่อไป19 

      อน่ึงศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินไดม้ีการก าหนดขอ้ตกลงในการ
เขา้เป็นสมาชิก ซ่ึงสมาชิกทั้งหมดจะตอ้งปฏิบติัตามขอ้ตกลงดงัต่อไปน้ี 

     ประการแรก  สมาชิกจะต้องผูกพันตามเง่ือนไขของศูนยก์ารระงับข้อพิพาท
อุตสาหกรรมการเงิน 
                                                             
19 Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 18. หนา้ 1. 
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     ประการท่ีสอง จะตอ้งไม่กระท าการใดๆอนัเป็นปฏิปักษ์ต่อเจา้หน้าท่ี ลูกจา้งหรือ
ผูบ้ริหารของ FIDReC ตามกฎหมาย เพื่อการท่ีจะไม่ปฏิบติัตามขอ้บงัคบัของธนาคารกลางสิงคโปร์ 
หรือเจา้หนา้ท่ีของรัฐบาล หรือหนา้ท่ีตามกฎหมายใดๆ 

    ประการท่ีสาม จะต้องมีความซ่ือสัตย์ในการจ่ายเงินค่าสมาชิก ภาษีและ
ค่าธรรมเนียมต่างๆของศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน 

      นอกจากท่ีกล่าวมาน้ี สมาชิกทั้งหมดจะตอ้งให้การสนับสนุนการปฏิบติังานตาม
วตัถุประสงค์ของศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน (FIDReC) และจะตอ้งปฏิบติัตาม
ขอ้บงัคบัองคก์รดว้ย ขอ้ก  าหนดในการพน้สภาพจากเป็นสมาชิก ไดแ้ก่  

    1. สมาชิกกระท าการใดๆใหเ้กิดความเสียหายหรือเสียช่ือเสียงต่อองคก์ร 
     2. สมาชิกไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขและขอ้บงัคบัท่ีไดก้  าหนดไว ้ 
     3. การท่ีสมาชิกไม่จ่ายค่าสมาชิก ภาษีหรือค่าธรรมเนียมภายในเวลาท่ีก  าหนด 
   ในการขับพน้สภาพจากการเป็นสมาชิกน้ีจะตอ้งมีการบอกกล่าวล่วงหน้าจาก

ธนาคารกลางสิงคโปร์ ก่อน โดยวตัถุประสงคข์องธนาคารกลางสิงคโปร์ในการก่อตั้งศูนยก์ารระงบั
ขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน (FIDReC) ท่ีไดป้ฏิบติังานโดยคณะกรรมการด าเนินงานในการ
สนบัสนุนการขบัเคล่ือนระบบการระงบัขอ้พิพาทส าหรับภาคผูป้ระกอบธุรกิจทางการอนัอยู่ภายใต้
หลกัการท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ี20 

  (1) ผูบ้ริโภคนั้นจะตอ้งเขา้ถึงศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินในการ
แกไ้ขปัญหาขอ้พิพาทของสถาบนัการเงิน ไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว โดยมีการเสียค่าใชจ่้ายในการ
ช่วยเหลือระงบัขอ้พิพาทท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได ้โดยศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน 
(FIDReC) น้ีจะต้องท าการโฆษณา เผยแพร่ข้อมูลนั้นต่อผูป้ระกอบธุรกิจและประชาชนท่ีเป็น
คู่พิพาทใหท้ราบโดยทัว่กนั 

  (2) การก ากบัดูแลดา้น นโยบายและกระบวนการระงบัขอ้พิพาทของศูนยก์ารระงบั
ขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินน้ีจะตอ้งเป็นอิสระจากอิทธิพลของสมาชิกผูป้ระกอบธุรกิจทางดา้น
การเงินต่างๆ 

  (3) ศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมทางการเงินน้ี จะตอ้งท าการตดัสิน
ระงับข้อพิพาทด้วยความเป็นธรรม อยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลท่ีปรากฏตามข้อเท็จจริงและใช้
หลกัเกณฑก์ารระงบัขอ้พิพาทท่ีชดัเจนโดยปราศจากอคติของคณะกรรมการในการปฏิบติัหน้าท่ี
ระงบัขอ้พิพาทต่อผูบ้ริโภคหรือสมาชิกผูป้ระกอบธุรกิจทางการเงิน 

                                                             
20 Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 18. หนา้ 1. 
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 (4) ศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินน้ี จะตอ้งจดัท าบญัชีรายละเอียด
ของการปฏิบติังานโดยการเปิดเผยสถิติและรายละเอียดของขอ้ร้องเรียนต่างๆโดยการเปิดเผยขอ้มูล
ของฝ่ายบริหาร 

 (5) ศูนยก์ารระงบัข้อพิพาทอุตสาหกรรมการเงินน้ีจะตอ้งปฏิบติังานด้วยความ
รวดเร็ว คุม้ตน้ทุนและด าเนินการระงบัขอ้พิพาทอยา่งย ัง่ยนืดว้ยความรอบคอบ  

 (6) คณะปฏิบัติการระงับข้อพิพาทของศูนย์การระงับข้อพิพาทอุตสาหกรรม
การเงินน้ี จะตอ้งมีความรู้ความเช่ียวชาญในการระงบัขอ้พิพาทท่ีเพียงพอในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน
และต้องจัดให้มีการเยียวยา อีกทั้ งบทลงโทษท่ีเหมาะสมในการบังคับตามค าตัดสินของ
คณะกรรมการ และตอ้งจดัใหม้ีการตรวจสอบตามก าหนดระยะเวลาเก่ียวกบัการปฏิบติังานของศูนย์
การระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินดว้ย  

 (7) ภายหลงัการช่วยเหลือในการระงบัขอ้พิพาทระหว่างผูบ้ริโภคและสถาบนัทาง
การเงินประสบความส าเร็จไดข้อ้ยติุแลว้นั้น ศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินจะตอ้งมี
การจดัการกบัขอ้ร้องเรียนทั้งหมดของผูบ้ริโภคในภาคส่วนการเงินได้21  

 ดงัท่ีกล่าวมาผูว้ิจัยมีความเห็นว่า ศูนยก์ารระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงิน 
(Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. หรือ FIDReC) นั้นเป็นองค์กรท่ีมีความอิสระ
และเป็นกลางในการช่วยเหลือผูบ้ริโภคท่ีไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการใชบ้ริการทางการเงินใน
หลายประการ ซ่ึงอาจเกิดจากการหลอกลวงปลอมแปลงขอ้มูลหรือการหลอกลวงประการใดๆ หรือ
ความเสียหายอนัเกิดจากการใช้บริการกบัสถาบันทางการเงินของสิงคโปร์โดยเมื่อผูบ้ริโภคเกิด
ความเสียหายและได้มีการร้องเรียนต่อศูนย์การระงับข้อพิพาทอุตสาหกรรมการเงินก็จะมี
กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือก โดยจากสถาบนัการเงินชั้นน าท่ีเช่ียวชาญดา้นการแกปั้ญหา
ขอ้พิพาททางการเงินระหว่างผูบ้ริโภคและสถาบันการเงิน  ซ่ึงกระบวนการดังกล่าวได้รับการ
สนบัสนุนจากภาครัฐของสาธารณรัฐสิงคโปร์อย่างมากท่ีมุ่งเน้นการช่วยเหลือหรือบรรเทาความ
เสียหายในดา้นการเงินอนัเป็นแบบอยา่งท่ีเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจของประเทศท าให้ลดความ
ขดัแยง้อนัมีผลกระทบต่อระบบเศรษฐกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ22 
    3.1.2.3 มาตรการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการระงบัขอ้พิพาทส าหรับผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
กบัธนาคารพาณิชย ์(Consumer Mediation) 
        ในการช่วยเหลือด าเนินงานของศูนยก์ารระงับข้อพิพาทอุตสาหกรรมการเงิน 
(Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd.หรือ FIDRec) นั้น มุ่งเนน้การด าเนินงานระงบั
                                                             
21 Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 18. หนา้ 1. 
22 เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 1. 
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ขอ้พิพาทให้แก่ผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บผลกระทบจากการใชบ้ริการทางการเงิน โดย ธนาคารกลางของ
สาธารณรัฐสิงคโปร์ (MAS) ได้มีการเผยแพร่เอกสารการให้ค  าปรึกษาสู่สาธารณะ  พร้อม
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการจดัตั้งศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน (FIDReC) โดยศูนยฯ์
ดงักล่าวน้ีจะช่วยใหผู้บ้ริโภคมีทางเลือกในการแกปั้ญหาขอ้พิพาทกบัสถาบนัการเงินในภาคธนาคาร 
ประกันภยัและตลาดทุน โดยมีแนวทางและข้อเสนอท่ีจัดท าโดยคณะกรรมการท่ีจดัตั้งข้ึนโดย 
ธนาคารกลางของสิงคโปร์(MAS) เพ่ืออ  านวยความสะดวกในการจดัตั้งโครงการการระงบัขอ้พิพาท
แบบครบวงจร  คณะกรรมการน้ีจึงประกอบดว้ยตวัแทนจากภาคธนาคารประกนัภยัและตลาดทุน 
ตลอดจนบุคคลท่ีไม่มีส่วนไดเ้สียกบัภาคการเงินเพื่อใหเ้ป็นอิสระในการด าเนินการระงบัขอ้พิพาท
นั้น ซ่ึงไดม้ีการก าหนดขอบเขตของการใหก้ารช่วยเหลือระงบัขอ้พิพาทไวโ้ดยอ านาจของศูนยก์าร
ระงบัขอ้พิพาทอุตสาหกรรมการเงินนั้นจะครอบคลุมถึงขอ้พิพาททั้งหมดของบุคคลและเจา้ของ
กรรมสิทธ์ิในทรัพย์สินท่ีมีต่อสถาบันทางการเงินท่ีเป็นสมาชิกของศูนย์การระงับข้อพิพาท
อุตสาหกรรมการเงินไดย้กเวน้ไว ้ 

   กรณีแรก การกระท าทางธุรกิจการเงินรวมไปถึงนโยบายท่ีเก่ียวกับราคาและ
นโยบายอ่ืนๆ เช่น อตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม เป็นตน้ 

   กรณีท่ีสอง กรณีใดๆท่ีอยู่ภายใตอ้  านาจการสอบสวนของหน่วยงานท่ีบังคับใช้
กฎหมายของภาครัฐ 

   กรณีท่ีสาม คดีท่ีถูกปฏิเสธจากการพิจารณาคดีในศาลโดยไดม้ีค  าพิพากษาหรือ
ค าสัง่ใหจ้  าหน่ายคดีหรือไม่รับไวพ้ิจารณาแลว้ 

 3.1.2.4 การน าหลกัการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทมาใชก้บัขอ้พิพาททางการเงิน 

 กระบวนการระงบัขอ้พิพาทของ ศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน 
(FIDReC) น้ีเป็นช่องทางช่วยเหลือผูบ้ริโภคท่ีมีค่าใชจ่้ายนอ้ยในการด าเนินงานในการแกไ้ขปัญหา
ขอ้พิพาทและสถาบนัการเงิน นอกจากน้ียงัช่วยเพ่ิมความคล่องตวัในกระบวนการระงบัขอ้พิพาทใน
ภาคการเงินทั้งหมดของสิงคโปร์อีกทั้งผูบ้ริโภค เขา้ถึงกระบวนการน้ีไดง่้าย ซ่ึงการไกล่เกล่ียดว้ย
กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางการเงินน้ีมีอยูด่ว้ยกนั 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่23

 

 (1) ขั้นตอนการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท 
  การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท (ขั้นตอนท่ี 1) คือ เมื่อคณะกรรมการของศูนยร์ะงบั

ขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน (FIDReC)ไดรั้บการร้องเรียนคร้ังแรก ผูจ้ดัการประเด็นขอ้พิพาท
จะด าเนินการให้ความช่วยเหลือแก่ผูร้้องเรียนและสถาบนัการเงิน ให้ไดรั้บการช่วยเหลือในการ
แกไ้ขขอ้เรียกร้องดว้ยความเป็นธรรม โดยจะมีผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผดิชอบขอ้พิพาทระหว่างคู่กรณีไดแ้ก่
                                                             
23 Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 18. หนา้ 1. 
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ผูจ้ ัดการคดี จะท าการไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างผูบ้ริโภคและสถาบันการเงิน ซ่ึงจะเป็น
ผูรั้บผิดชอบด าเนินการตั้งแต่เร่ิมกระบวนการจนส้ินสุดกระบวนการ โดยประเด็นขอ้พิพาทท่ีไม่
สามารถไกล่เกล่ียกนัไดผู้ท้  าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียจะน าส่งเขา้สู่ขั้นตอนท่ีสองโดยผูท่ี้มีอ  านาจตดัสินท่ีมี
ความเช่ียวชาญการไกล่เกล่ียขอ้พิพาททางการเงินน้ีจะถูกมอบหมายใหเ้ขา้มาท าการตดัสินหาขอ้ยุติ
กรณีพิพาทดงักล่าวอนัเพ่ือประโยชน์ของทั้งผูบ้ริโภคและสถาบนัทางการเงินต่อไป 

         การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท (ขั้นตอนท่ี 2) ในกรณีท่ีผูบ้ริโภคไม่พึงพอใจการรับ
พิจารณาขอ้ร้องเรียนของธนาคารหรือสถาบนัการเงินภายหลงัจากท่ีด าเนินการกบัส่วนงานรับขอ้
ร้องเรียน (The Quality Service Department) ผูบ้ริโภคสามารถท่ีจะติดต่อศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททาง
อุตสาหกรรมการเงินซ่ึงเป็นศูนยก์ลางระงบัขอ้พิพาทในอุตสาหกรรมทางการเงินไดโ้ดยตรง โดย
กระบวนการในการระงบัขอ้พิพาทรวมถึงการระงบัขอ้พิพาทโดยการไกล่เกล่ียในขั้นตอนแรก จะ
ท าการระงบัขอ้พิพาทโดยผูม้ีอ  านาจและรับผดิชอบด าเนินการระงบัขอ้พิพาท เมื่อไดรั้บขอ้ร้องเรียน
ก็จะมีการด าเนินการจดัการในส่วนของขอ้ร้องเรียนนั้นทนัทีโดยผูจ้ดัการคดีของศูนยร์ะงบัข้อ
พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน  ผูร้้องเรียนและสถาบนัทางการเงิน จะไดรั้บการแนะน าให้เขา้ร่วม
กระบวนการระงบัขอ้พิพาทอนัเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน ในแนวทางท่ีสันติ เป็นธรรมและเหมาะสม 
ผูท้  าหน้าท่ีช่วยเหลือไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างคู่กรณีในขั้นตอนน้ีจะให้การบริการโดยไม่เก็บ
ค่าธรรมเนียมจากลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 

 การไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท (ขั้นตอนท่ี 3) ในกรณีท่ีขอ้พิพาทไม่สามารถท่ีจะยุติ
ลงได้โดยการไกล่เกล่ีย ผูร้้องเรียนอาจเลือกท่ีจะด าเนินคดีต่อไปโดยแจ้งต่อผูจ้ดัการคดีในการ
ด าเนินการระงบัขอ้พิพาทของ ศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงินหรือคณะกรรมการผูม้ี
อ  านาจในการระงบัขอ้พิพาทนั้น โดยค าตดัสินของคณะกรรมการผูม้ีอ  านาจในการระงบัขอ้พิพาท
ถือเป็นท่ีสุดและมีผลผกูพนัสถาบนัทางการเงินแต่ไม่ไดผู้กพนัหรือตดัสิทธิส าหรับผูบ้ริโภค หาก
กรณีท่ีผูบ้ริโภคยงัคงไม่พอใจต่อค าตดัสินของคณะกรรมการระงบัขอ้พิพาทหรือเห็นว่าตนเองนั้น
ยงัไม่ไดรั้บความเป็นธรรมต่อความเสียหายดงักล่าว  ผูบ้ริโภคยงัสามารถท่ีจะปฏิเสธไม่รับค าตดัสิน
นั้นและด าเนินการต่อไปโดยวิธีการอ่ืนๆได ้

 ผูท่ี้มีหน้าท่ีรับผิดชอบ กรณีผูท่ี้มีหน้าท่ีรับผิดชอบเป็นคณะกรรมการผูป้ฏิบัติ
หนา้ท่ีของศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน ซ่ึงไดรั้บมอบหมายใหม้ีหน้าท่ีไกล่เกล่ียขอ้
พิพาท ผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผดิชอบไม่มีอ  านาจในการตดัสินว่าฝ่ายใดตอ้งชดใชเ้งินและมีหน้าท่ีเพียงแค่
แสวงหาขอ้ตกลงท่ีคู่กรณีสามารถเห็นชอบร่วมกนัไดเ้ท่านั้น โดยผูท่ี้ท าหนา้ท่ีไกล่เกล่ียขอ้พิพาทคือ
ผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ ไดรั้บมอบหมายจากผูบ้ริหารและถูกแต่งตั้งเขา้มาเพื่อท าการยุติขอ้พิพาทเพื่อ
ประโยชน์ของทั้งผูบ้ริโภคและสถาบนัทางการเงิน ในกรณีผูท่ี้มีหน้าท่ีด  าเนินการในการไกล่เกล่ีย
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ไม่สามารถท าการไกล่เกล่ียได ้ โดยผูท่ี้มีหน้าท่ีตดัสินยุติขอ้พิพาทสามารถตดัสินให้มีการจ่ายค่า
สินไหมทดแทนไดต้ามท่ีก  าหนดไว ้โดยไดม้ีการก าหนดเพดานค่าสินไหมทดแทนสามารถให้ได้
มากท่ีสุดถึง 100,000 ดอลลาร์สหรัฐต่อหน่ึงขอ้ร้องเรียนส าหรับขอ้พิพาททั้งหลายระหว่างบริษทัท่ี
ท าประกันภัยและบริษัทประกันภัย และ50,000 ดอลลาร์สหรัฐ ต่อหน่ึงข้อร้องเรียนส าหรับข้อ
พิพาทอ่ืนๆ ซ่ึงเพดานค่าสินไหมทดแทนเช่นว่านั้นถูกก าหนดบนพ้ืนฐานท่ีว่าศูนยร์ะงบัขอ้พิพาท
ทางอุตสาหกรรมการเงินถูกตั้งข้ึนมาเพ่ือช่วยเหลือผูบ้ริโภครายย่อยในการแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาท
ทางการเงินมิใช่การหาประโยชน์หรือเขา้ขา้งฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงจากการระงบัขอ้พิพาทน้ี 

        อน่ึง ในการไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาทของศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรม
การเงินนั้นจะมีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมส าหรับผูบ้ริโภคต่อไป  หากแต่ขอ้พิพาทนั้นไดรั้บการ
แกไ้ขหรือยติุไดใ้นขั้นตอนการไกล่เกล่ีย ผูบ้ริโภคนั้นจะไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมแต่อย่างใด  แต่ถา้
การไกล่เกล่ียไม่เป็นผลในขั้นตอนแรกผูบ้ริโภคจะถูกเก็บค่าธรรมเนียม 50 ดอลลาร์สหรัฐในกรณีท่ี
ขอ้พิพาทนั้นข้ึนไปสู่ขั้นตอนต่อไป  
  (2) ขอ้ตกลงของเงินกองทุนทดแทน 
  ในกรณีท่ีศูนยร์ะงับข้อพิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน  ไดรั้บเงินทุนจากกลุ่ม
สถาบนัทางการเงินต่างๆในฐานะท่ีเป็นส่วนหน่ึงของความตกลงร่วมกนัของภาคส่วนอุตสาหกรรม
ทางการเงินท่ีมีต่อสาธารณะชนในการท่ีจะระงับข้อพิพาทด้วยวิถีทางท่ีเท่าเทียมกันและมี
ประสิทธิภาพ สถาบันทางการเงินท่ีอยู่ภายใต้ความควบคุมของธนาคารกลางของสาธารณรัฐ
สิงคโปร์(MAS) จะตอ้งใหค้วามร่วมมือกบั ศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงินและบริจาค
เงินทุนเพ่ิมเติม โดยสถาบนัทางการเงินมีหนา้ท่ีรับผดิชอบการบริหารเงินทุนนั้นโดยเท่าเทียม หาก
พิจารณาถึงระดบัการมีค่าใชจ่้ายของศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน ซ่ึงธนาคารกลาง
ของสาธารณรัฐสิงคโปร์จะใหค้วามช่วยเหลือผา่นช่องทางการเงินท่ีไดม้าจากกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟู
และพฒันาระบบสถาบนัการเงิน (Financial Sector Development Fund :FSDF) ทั้งน้ีกองทุนเพื่อ
การฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงิน (FSDF) ไดก่้อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2542 ภายใตอ้  านาจหนา้ท่ี
ของธนาคารกลางสาธารณรัฐสิงคโปร์ โดยเงินนั้นจะเป็นเงินช่วยเหลือเพียงเบ้ืองต้นในการ
สนบัสนุนการท างานของศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน ทั้งน้ีเพื่อเป็นไปตามหลกัการ
ในการช าระเงินของกองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนัการเงินน้ี24 
      (3) วตัถุประสงค์ในการให้เงินสนับสนุนกองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบ
สถาบนัการเงิน 

                                                             
24 Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. อา้งแลว้ เชิงอรรถที่ 18. หนา้ 1. 
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           (ก) เพื่อส่งเสริมสาธารณรัฐสิงคโปร์ให้เป็นศูนยก์ลางทางการเงินและมีความเท่า
เทียมเท่ากนัระหว่างสถาบนัทางการเงิน 

           (ข) เพื่อพฒันาและยกระดบัทกัษะและความเช่ียวชาญตามท่ีภาคบริการทางการเงิน
ก าหนดไว ้

            (ค) เพื่อท าให้ศูนยร์ะงับข้อพิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน มีการพฒันาและ
สนบัสนุนสถาบนัทางการศึกษาวิจยัโครงการวิจยัและพฒันาโครงการท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัการทาง
การเงินท่ีเหมาะสม แน่นอนและยดืหยุน่ และ 

             (ง) เพื่อพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานเพ่ือสนับสนุนให้มีแรงจูงใจในการแก้ไขข้อ
พิพาทในสิงคโปร์25

 

             ทั้ ง น้ี คณะกรรมการฯได้ก  าหนดให้ค่าใช้จ่ายของศูนย์ระงับข้อพิพาททาง
อุตสาหกรรมการเงิน ท่ีสามารถชดเชยไดด้้วยภาษีและค่าธรรมเนียม ในกรณีของภาษี สถาบัน
ทางการเงินต่างๆจะถูกจดักลุ่มและอตัราส่วนค่าใชจ่้ายโดยจะถูกจดัแบ่งระหว่างกลุ่มโดยมีพ้ืนฐาน
อยูบ่นค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชเ้พ่ือการแกไ้ขขอ้พิพาทในแต่ละกลุ่มนั้น ในส่วนของค่าธรรมเนียมนั้นจะ
ถูกแบ่งระดบัไปตามระดบัของความซบัซอ้นในแต่ละกรณีและแบ่งเพื่อเป็นแรงจูงใจในการระงบั
ขอ้พิพาทในขั้นตอนแรก โดยขอ้ตกลงเช่นว่านั้นจะไม่ระบุถึงค่าใชจ่้ายของศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททาง
อุตสาหกรรมการเงิน ซ่ึงสถาบนัทางการเงินแต่ละแห่งจะตอ้งใหก้ารสนบัสนุนกองทุนน้ี  

   (4) กระบวนการดูแลจดัการวิธีการเก็บรวบรวมเงินเขา้กองทุน 
      การจดัเก็บภาษี สถาบนัทางการเงินจะตอ้งเสียภาษีให้แก่ ศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททาง

อุตสาหกรรมการเงิน (FIDReC) เป็นรายปีในแต่ละปีภาษีหรือช าระเงินเขา้กองทุนล่วงหนา้ทุกๆสาม
เดือน สถาบนัการเงินท่ีเลือกช าระเงินทุกสามเดือนจะตอ้งเป็นสถาบนัท่ีบริจาคเงินมากกว่า 2,000 
ดอลลาร์สหรัฐ โดยเงินจ านวนน้ีเป็นเงินค่าด าเนินการท่ีนอ้ยท่ีสุดท่ีจะตอ้งเสียในกรณีท่ีตอ้งการจ่าย
เป็นรายสามเดือน 

      ค่าธรรมเนียมตามจ านวนขอ้ร้องเรียน สถาบนัทางการเงินจะตอ้งเสียค่าธรรมเนียม
ในการด าเนินการสอบสวนและตัดสินยุติข้อพิพาท แต่ทางสถาบันการเงินนั้ นไม่ต้องเสีย
ค่าธรรมเนียมในกรณีท่ีเป็นเพียงการไต่สวนและกรณีท่ีกรณีดงักล่าวนั้นอยูน่อกขอบเขตอ านาจของ
ศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน ค่าธรรมเนียมจะเป็นการจ่ายในระบบ โดยจ่ายเท่าท่ีมี
การด าเนินการ  
                                                             
25 Financial Sector Development Fund (FSDF)-Monetary. (2560). Authority of  Singapore Act for the 

following purposes. (Online).  Available: www.mas.gov.sg/singapore-financial-centre/value.../fsdf.aspx.  
[2561, 1 มกราคม].  

http://www.mas.gov.sg/singapore-financial-centre/value.../fsdf.aspx.%20%5b2561
http://www.mas.gov.sg/singapore-financial-centre/value.../fsdf.aspx.%20%5b2561
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           กรณีท่ีผูเ้ข้าร่วมเป็นสมาชิกและผูพ้น้สภาพสมาชิก  สถาบันทางการเงินท่ีเข้า
ร่วมกบัศูนยร์ะงบัข้อพิพาททางอุตสาหกรรมการเงิน ในระหว่างปีภาษี ซ่ึงภาษีนั้นจะคิดไปตาม
สัดส่วน โดยสถาบันทางการเงินจะไม่ไดรั้บภาษีคืนในกรณีท่ีสถาบันทางการเงินนั้นยุติการเป็น
สมาชิกของศูนยร์ะงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงินก่อนส้ินสุดปีภาษี อยา่งไรก็ตาม ถา้สถาบนั
ทางการเงินนั้นมีการแจง้ล่วงหนา้โดยมีเหตุผลอนัควรกอ็าจไดรั้บยกเวน้ค่าธรรมเนียมได ้และกรณีผู ้
ท่ีพน้จากการเป็นสมาชิกจะยงัมีความรับผดิในค่าธรรมเนียมตามจ านวนขอ้ร้องเรียนท่ีน ามาสู่ศูนย์
ระงบัขอ้พิพาททางอุตสาหกรรมการเงินท่ีเกิดข้ึนแลว้ 

           ในกรณีท่ีมีการไม่ช าระเงิน สถาบนัทางการเงินท่ีไม่ช าระภาษีภายใน 30 วนันับแต่
วนัถึงก  าหนดจะตอ้งจ่ายดอกเบ้ียเป็นรายวนัจนกว่าจะช าระใหเ้สร็จส้ิน26 

           ดงัท่ีกล่าวมาผูว้ิจยัเห็นไดว้่า สิงคโปร์นั้นไดม้ีการให้ความส าคญัต่อผูบ้ริโภคซ่ึง
เป็นผูท่ี้เป็นส่วนส าคญัในการขับเคล่ือนระบบเศรษฐกิจของประเทศอย่างมาก จึงไดม้ีการสร้าง
กระบวนการท่ีรองรับการจดัการความขดัแยง้ขอ้พิพาททางการเงินไว ้โดยท่ีกระบวนการน้ีไม่สร้าง
ภาระเพ่ิมข้ึนแก่ผูบ้ริโภคแต่เป็นการใหก้ารช่วยเหลือท่ีมีความเป็นธรรม ซ่ึงผูบ้ริโภคเองนั้นเป็นผูท่ี้
เสียเปรียบในแง่ของการใชบ้ริการทางการเงินท่ีมีความเส่ียง ยอ่มตอ้งไดรั้บการคุม้ครองจากภาครัฐ
อยา่งเท่าเทียมกนักบัสถาบนัการเงินท่ีเป็นผูท่ี้มีความไดเ้ปรียบทางดา้นสถานะทางการเงินในสังคม
การประกอบธุรกิจทางพาณิชย ์ เช่นนั้นแลว้การด าเนินการระงบัขอ้พิพาทแก่ผูบ้ริโภคน้ีจึงย่อมเป็น
ประโยชน์แก่ผูบ้ริโภคเพ่ือไดรั้บการเยยีวยาและให้ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจต่อระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินต่างๆในสิงคโปร์ไดอ้ยา่งเต็มท่ีอีกดว้ย 

3.2  มาตรการทางกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการระงับข้อพิพาทส าหรับผู้ใช้บริการทาง
การเงนิกับธนาคารพาณิชย์ประเทศไทย 

  3.2.1 กฎหมายที่เกีย่วกบัมาตรการระงับข้อพพิาทส าหรับผู้ใช้บริการทางการเงินกบั
ธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย   
  ส าหรับประเทศไทยในปัจจุบนันั้นแมม้ีการพยายามบญัญัติกฎหมายท่ีให้ความคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคมาเพื่อให้ความคุ้มครองสิทธิผูบ้ริโภคจากการได้รับการปฏิบัติอนัไม่เป็นธรรมจาก
ผูป้ระกอบการแลว้ก็ตาม แต่ก็ยงัไม่มีการบัญญัติกฎหมายเพื่อให้ความคุ้มครองผูบ้ริโภคในท่ี
เก่ียวกบัการช่วยเหลือผูบ้ริโภคทางการเงินไว ้เป็นการเฉพาะโดยเฉพาะการช่วยเหลือระงบัขอ้พิพาท
โดยการไกล่เกล่ียระหว่างผูบ้ริโภคกบัสถาบนัทางการเงินโดยส่วนใหญ่อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของ

                                                             
26 Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd. อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 18. หนา้ 1. 
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ธนาคารแห่งประเทศไทย แต่ก็ได้มีการรองรับสิทธิของผูบ้ริโภคไว้ทั้ งในรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย และในกฎหมายระดบัพระราชบญัญติั ซ่ึงไดก้  าหนดรายละเอียดการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค ทั้งในขั้นตอนก่อนท าสัญญา ขณะท าสัญญาและหลงัท าสัญญา อีกทั้ งยงัมีการตรา
พระราชบัญญติัอีกหลายฉบับท่ีเก่ียวขอ้งและอาจจะสามารถน ามาปรับใช้ เพื่อให้การคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคดา้นการท าธุรกรรมท าทางการเงินพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  นอกจากจะพิจารณากฎหมาย
คุม้ครองผูบ้ริโภคแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาประกอบกบักฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารพาณิชย ์ไดแ้ก่ 
พระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงินและประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยในฐานะองค์กรท่ีก  ากบั
ดูแลกิจการของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ยงัตอ้งพิจารณารวมไปถึงกฎหมายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กับการท าธุรกรรมทางการเงินประกอบด้วย ผูศ้ึกษาได้รวบรวมกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับการ
ใหบ้ริการทางการเงินของธนาคารพาณิชยไ์ว ้ดงัต่อไปน้ี27 
               3.2.1.1 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพ่ิมเติมพระราชบญัญติั
คุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2556  
    พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพ่ิมเติมโดยพระราชบญัญัติ
คุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2556 มีเจตนารมณ์เพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภคโดยทัว่ไป มีการ
ก าหนดหนา้ท่ีของผูป้ระกอบธุรกิจทางการคา้ต่างๆ และเพื่อใหเ้กิดความเป็นธรรมต่อผูบ้ริโภคจึงได้
จดัใหม้ีองคก์รภาครัฐใหก้ารดูแล ประสานงานกบัส่วนราชการต่างๆให้สามารถคุม้ครองผูบ้ริโภค
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพ และพระราชบญัญติัน้ีไดมี้การแกไ้ขเพ่ิมเติมเร่ือยมาเป็นคร้ังล่าสุด 
(ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2556 ไดม้ีการก าหนดสิทธิของผูบ้ริโภคเพ่ิมเติม คือ “สิทธิท่ีจะได้รับความเป็น
ธรรมในการท าสญัญา” และก าหนดมาตรการคุม้ครองผูบ้ริโภคในดา้นสัญญาข้ึนว่า การประกอบ
ธุรกิจขายสินคา้หรือให้บริการใด ถา้สัญญาซ้ือขายหรือสัญญาให้บริการนั้นมีกฎหมายก าหนดให้
ตอ้งท าเป็นหนังสือหรือท่ีตามปกติประเพณีเป็นหนังสือ คณะกรรมการว่าด้วยสัญญามีอ  านาจ
ก าหนดใหก้ารประกอบธุรกิจขายสินคา้หรือใหบ้ริการนั้นเป็นธุรกิจท่ีควบคุมสญัญาได้28 โดยในการ
ประกอบธุรกิจท่ีควบคุมสญัญา สญัญาท่ีผูป้ระกอบธุรกิจท ากบัผูบ้ริโภคจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  
   กรณีแรก ใชข้อ้สญัญาท่ีจ  าเป็น ซ่ึงหากมิไดใ้ชข้อ้สญัญาเช่นนั้น จะท าให้ผูบ้ริโภค
เสียบเปรียบผูป้ระกอบธุรกิจเกินสมควร 
   กรณีท่ีสอง ห้ามใชข้อ้มูลสัญญาท่ีไม่เป็นธรรมต่อผูบ้ริโภค ทั้งน้ีตามหลกัเกณฑ ์
เง่ือนไข และรายละเอียดท่ีคณะกรรมการว่าดว้ยสญัญาก าหนด และเพื่อประโยชน์ของผูบ้ริโภคเป็น

                                                             
27 ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน).  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 15. หนา้ 15. 
28 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.  2522 แกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี 3). 
พ.ศ. 2556. มาตรา 35 ทวิ. 
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ส่วนรวมคณะกรรมการว่าดว้ยสญัญาจะให้ผูป้ระกอบธุรกิจท าสัญญาตามแบบท่ีคณะกรรมการว่า
ดว้ยสญัญาก าหนดก็ได ้
   คณะกรรมการว่าดว้ยสญัญาตามพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ  านาจในการ
ก าหนดให้การประกอบธุรกิจบางอย่างเป็นธุรกิจท่ีควบคุมสัญญาไดซ่ึ้งในการประกอบธุรกิจนั้น 
สญัญาท่ีใชจ้ะตอ้งไม่เป็นการเอาเปรียบผูบ้ริโภคเกินสมควร คณะกรรมการว่าดว้ยสัญญาไดอ้อก
ประกาศใหธุ้รกิจหลายประเภทเป็นธุรกิจท่ีควบคุมสญัญา ทั้งน้ี ตอ้งเป็นไปตามหลกัเกณฑท่ี์ก  าหนด
ไวใ้นพระราชกฤษฎีกา29 ส าหรับธนาคารพาณิชยน์ั้นธุรกิจท่ีเป็นธุรกิจท่ีตอ้งควบคุมสัญญามีเพียง
อยา่งเดียว คือ ธุรกิจบตัรเครดิต ตามประกาศคณะกรรมการว่าดว้ยสญัญา เร่ือง ให้ธุรกิจบตัรเครดิต
เป็นธุรกิจท่ีควบคุมสญัญา พ.ศ. 2542 ซ่ึงก  าหนดมาตรฐานของสญัญาบตัรเครดิต30 เอาไวด้งัน้ี 

                                                             
29 พระราชกฤษฎีกาก าหนดหลกัเกณฑ์และวิธีการในการก าหนดธุรกิจที่ควบคุมสัญญาและลกัษณะของสัญญา 
พ.ศ. 2522 ไดก้  าหนดหลกัเกณฑแ์ละวิธีการเพื่อใหค้ณะกรรมการว่าดว้ยสัญญาก าหนดให้การประกอบธุรกิจขาย
สินคา้หรือใหบ้ริการเป็นธุรกิจที่ควบคุมสัญญาและก าหนดลกัษณะของสัญญาที่ผูป้ระกอบธุรกิจท ากบัผูบ้ริโภค 
ดงัน้ี 

มาตรา 3 คณะกรรมการว่าดว้ยสัญญาจะก าหนดให้การประกอบธุรกิจขายสินคา้หรือให้บริการใดเป็น
ธุรกิจท่ีครบคุมสัญญา การประกอบธุรกิจขายสินค้าหรือให้บริการนั้ นจะต้องเข้าลักษณะหน่ึงลักษณะใด
ดงัต่อไปน้ี 

(1) เป็นธุรกิจที่มีการใชข้อ้ตกลงที่ไม่เป็นธรรมต่อผูบ้ริโภค 
(2) เป็นธุรกิจที่มีการใชส้ัญญาส าเร็จรูปอยา่งแพร่หลาย 
(3) เป็นธุรกิจท่ีผูป้ระกอบธุรกิจมีอ  านาจต่อรองเหนือกว่าผู ้บริโภค ทั้งน้ี โดยพิจารณาจากฐานะทาง

เศรษฐกิจ ความรู้ความเขา้ใจและความสันทดัชดัเจน 
มาตรา 4 การก  าหนดลกัษณะของสัญญาตอ้งเป็นไปตามหลกัเกณฑด์งัต่อไปน้ี 
(1) ให้ผูบ้ริโภคทราบสิทธิและหน้าที่ของตนตลอดจนขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบัสินคา้ หรือบริการโดย

ชดัเจนตามสมควรแก่กรณี 
(2) ไม่เป็นการจ ากดัหรือยกเว้นความรับผิดของผูป้ระกอบธุรกิจในส่วนที่เป็นสาระส าคญัโดยไม่มี

เหตุผลที่สมควรเพียงพอ 
(3) ตอ้งค านึงถึงความสุจริตในการประกอบธุรกิจ 
(4) ใหเ้ยยีวยาความเสียหายในเวลาอนัสมควรในกรณีที่มีการฝ่าฝืนสัญญา 

 (5) จดัใหมี้หลกัฐานที่ชดัเจนเกี่ยวกบัการแสดงเจตนาของผูป้ระกอบธุรกิจในเร่ืองที่เป็นสาระส าคญัต่อ
การคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 (6) ตอ้งไม่เป็นการเพิ่มภาระเกินควรแก่การประกอบธุรกิจ 
30 “บตัรเครดิต” หมายความว่า บตัรที่ผูป้ระกอบธุรกิจออกให้แก่ผูบ้ริโภคตามหลกัเกณฑ์และวิธีการที่ผูป้ระกอบ
ธุรกิจก  าหนด เพื่อใชช้  าระค่าสินคา้ ค่าบริการ หรือค่าอื่นใดแทนการช าระดว้ยเงินสดหรือเพื่อใชเ้บิกถอนเงินสด 
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  (1) สญัญาท่ีผูป้ระกอบธุรกิจท ากบัผูบ้ริโภคตอ้งมีขอ้ความเป็นภาษาไทยท่ีสามารถ
เห็นและอ่านได้ชดัเจน มีขนาดของตัวอกัษรไม่เล็กกว่าสองมิลลิเมตร และตอ้งใชข้้อสัญญาท่ีมี
สาระส าคญัและเง่ือนไข ดงัต่อไปน้ี 
    (1.1) การเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการใชบ้ตัรเครดิต อตัราดอกเบ้ีย อตัราเบ้ียปรับ 
อตัราค่าธรรมเนียม อตัราค่าบริการต่างๆ และหลกัเกณฑ์การใช้บตัรเครดิต หรือข้อสัญญาใดๆ 
เก่ียวกบัเครดิต ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งแจง้ใหผู้บ้ริโภคทราบเป็นลายลกัษณ์อกัษร มีขนาดของอกัษร
ไม่เลก็กว่าสองมิลลิเมตร โดยแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบล่วงหน้าเป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 30 วนั ใน
กรณีเร่งด่วนแจ้งทางจดหมายหรือประกาศทางหนังสือพิมพ์รายวนัภาษาไทยท่ีแพร่หลายใน
ประเทศล่วงหนา้เป็นระยะเวลาไม่นอ้ยกว่า 7 วนั และการแจง้โดยประกาศทางหนังสือพิมพน์ั้น ให้
แจง้การเปล่ียนแปลงดงักล่าวเป็นลายลกัษณ์อกัษรซ ้าอีกคร้ังหน่ึง 
    (1.2)  ในกรณีท่ีผู ้ประกอบธุรกิจจะเรียกเก็บดอกเบ้ียค้างช าระ (ถ้ามี) 
ค่าธรรมเนียม และค่าใชจ่้ายอ่ืนๆรวมอยู่ดว้ย ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งค านวณดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 
และค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งรวมกนัเป็นอตัราร้อยละต่อปีใหผู้บ้ริโภคทราบดว้ย 
   (2) สัญญาท่ีผูป้ระกอบธุรกิจท ากบัผูบ้ริโภคต้องไม่ใช่สัญญาท่ีมีลกัษณะหรือมี
ความหมายท านองเดียวกนั ดงัต่อไปน้ี 
    (2.1) ขอ้สญัญาท่ีก  าหนดใหผู้บ้ริโภคตอ้งผูกพนัตามประกาศหรือหลกัเกณฑ์
ของผูป้ระกอบธุรกิจโดยผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้เป็นลายลกัษณ์อกัษร 
    (2.2) ข้อสัญญาท่ีเป็นการยกเวน้ หรือจ ากดัความรับผิดท่ีเกิดจากความผิด
สญัญาของผูป้ระกอบธุรกิจ 
    (2.3) ขอ้สญัญาท่ีใหผู้บ้ริโภคตอ้งรับผดิในค่าใชจ่้ายจากการใชบ้ตัรเครดิตโดย
ท่ีไม่ไดเ้ป็นความผดิของผูบ้ริโภค 
    (2.4) ขอ้สัญญาท่ีให้ผูป้ระกอบธุรกิจมีสิทธิเรียกบตัรเครดิตคืนจากผูบ้ริโภค
หรือยกเลิกบตัรเครดิตเมื่อใดก็ได้ โดยผูป้ระกอบธุรกิจไม่ต้องแจง้หรือแสดงเหตุผลให้ผูบ้ริโภค
ทราบ 
    (2.5) ขอ้สญัญาท่ีใหผู้ป้ระกอบธุรกิจจ่ายเงินใหแ้ก่ผูข้ายสินคา้หรือผูใ้ห้บริการ
แก่ผูบ้ริโภคโดยไม่ใหผู้บ้ริโภคยกเหตุใดๆ มากล่าวอา้งปฏิเสธความรับผดิชอบกบัผูป้ระกอบธุรกิจ 
  สาระส าคญัของกฎหมายฉบบัน้ี จึงมุ่งเนน้การคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บความ
เดือดร้อนเน่ืองมาจากการกระท าของผูป้ระกอบธุรกิจ ท่ีด  าเนินการเป็นอนัตรายแก่ผูบ้ริโภค โดยมี
                                                                                                                                                                              

แตไ่ม่รวมถึงบตัรที่ไดมี้การช าระค่าสินคา้ ค่าบริการ หรือค่าอื่นใดไวล้่วงหน้า บตัรเครดิต ให้หมายความรวมถึง
บตัรเครดิตดว้ย เวน้แต่จะก าหนดไวเ้ป็นอยา่งอื่นในประกาศน้ี 
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คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคท าหนา้ท่ีพิจารณารับเร่ืองราวร้องทุกข์และช่วยเหลือผูไ้ดรั้บความ
เสียหายในการบริการ อีกทั้งช่วยควบคุมผูป้ระกอบธุรกิจท่ีกระท าอยา่งไม่เป็นธรรม อีกทั้งกฎหมาย
ฉบบัน้ีไดม้ีการก าหนดใหม้ีคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคท าหนา้ท่ีพิจารณาเร่ืองราวร้องทุกขจ์าก
ผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บความเสียหายอนัเน่ืองมาจากการกระท าของผูป้ระกอบธุรกิจท่ีด าเนินการเก่ียวกบั
สินค้าท่ีเป็นอนัตรายแก่ผูบ้ริโภค แจ้งหรือโฆษณาข่าวสาร ท่ีเก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีอาจ
ก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่ของผูบ้ริโภค ใหค้  าปรึกษาและแนะน าแก่คณะกรรมเป็นการเฉพาะเร่ือง 
และพิจารณาวินิจฉยัการอุทธรณ์ค าสัง่ของคณะกรรมการ วางระเบียบเก่ียวกบัการปฏิบติัหน้าท่ีของ
คณะกรรมการและคณะอนุกรรมการหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ให้ปฏิบัติการตามหน้าท่ีดังท่ี
กฎหมายก าหนดไว ้ตลอดจนเร่งรัดแก่พนกังานเจา้หนา้ท่ีให้ด  าเนินการทางคดีในความผิดเก่ียวกบั
การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค ช่วยเหลือให้ค  าแนะน าแก่ผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความเป็นธรรมอย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน31 

  3.2.1.2 พระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงิน พ.ศ.2551 
  โดยพระราชบญัญติัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหส้ถาบนัการเงินมีความสามารถในการ
บริหารความเส่ียง มีความระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดความเสียหายแก่เงินฝากของประชาชน มีเกณฑ์
การก ากบัเก่ียวกบัธรรมาภิบาลของกรรมการ ผูบ้ริหาร และพนักงาน  เพื่อรักษาเสถียรภาพทาง
เศรษฐกิจ และสร้างความเช่ือมัน่ให้ประชาชนและผูฝ้ากเงินท่ีในการให้กูย้ืมหรือให้สินเช่ือของ
สถาบนัการเงินจ าเป็นตอ้งมีขอ้มูลเก่ียวกบัฐานะทางการเงินและประวติัการช าระหน้ีของลูกคา้อย่าง
เพียงพอว่าลูกค้ารายนั้นมีประวติัเป็นอย่างไรและมีภาระหน้ีอยู่กบัสถาบันการเงินอ่ืนมากน้อย
เพียงใด เท่าท่ีผา่นมาการใหกู้ย้มืเงินหรือใหสิ้นเช่ือของสถาบนัการเงินยงัมีขอ้มูลไม่ครบถว้น ส่งผล
ใหเ้กิดหน้ีท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรายไดเ้พ่ิมมากข้ึนท าใหเ้กิดปัญหาความมัน่คงแก่สถาบนัการเงินนั้น และ
ระบบสถาบันการเงินโดยรวม นอกจากน้ี การประกอบธุรกิจข้อมูลเครดิตในปัจจุบันยงัไม่มี
กฎหมาย ท่ีเก่ียวกบัการก าหนดหลกัเกณฑ์ วิธีการ และเง่ือนไขในการท าธุรกรรมข้อมูลเครดิต 
รวมทั้งยงัไม่มีกฎหมายคุม้ครองประชาชนผูเ้ป็นเจ้าของข้อมูลไวเ้ป็นการเฉพาะหากแต่มีแนว
ทางการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
   (1) การเปิดเผยขอ้มูล 
    (1.1) ก  าหนดให้บริษัทข้อมูลเครดิตเปิดเผยหรือให้ข้อมูลแก่สมาชิกหรือ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีประสงคจ์ะใชข้อ้มูลเพื่อประโยชน์ในการวิเคราะห์สินเช่ือและการออกบตัรเครดิต โดย
ในการเปิดเผย หรือให้ข้อมูลดงักล่าวจะต้องได้รับความยินยอมจากเจ้าของขอ้มูลก่อนทุกคร้ัง 
(มาตรา 20) 
                                                             
31 ประพนธ์ กองมะลิกนัแกว้และคณะ. (2556). กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ: วิญญูชน. หนา้ 12. 
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   (1.2) ก  าหนดใหใ้นกรณีสถาบนัการเงิน สมาชิก หรือผูใ้ชบ้ริการปฏิเสธการให้
สินเช่ือ หรือการด าเนินการอ่ืนใดท่ีก่อใหเ้กิดการข้ึนค่าบริการแก่ลูกคา้โดยเหตุอนัเน่ืองมาจากการ
ไดรั้บรู้ขอ้มูลของลูกคา้นั้น สถาบนัการเงิน สมาชิก หรือผูใ้ชบ้ริการตอ้งแสดงเหตุผลในการปฏิเสธ
การใหสิ้นเช่ือ หรือการข้ึนค่าบริการ รวมทั้งแหล่งท่ีมาของขอ้มูลใหลู้กคา้รายนั้นทราบเป็นหนังสือ 
และใหลู้กคา้ซ่ึงเป็นเจา้ของขอ้มูลมีสิทธิตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดงักล่าวนั้นของตนโดย
ไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม หากผูน้ั้นใช้สิทธิขอตรวจสอบภายในสามสิบวนันับแต่วนัท่ีได้รับค า
ปฏิเสธการขอสินเช่ือหรือการด าเนินการอ่ืนใดนั้น (มาตรา 28) 
            (1.3) ก  าหนดใหบ้ริษทัขอ้มูลเครดิตจะเปิดเผยหรือให้ขอ้มูลเครดิตแก่สมาชิก
หรือผูใ้ช้บริการ ท่ีประสงค์จะใช้ขอ้มูล เพื่อประโยชน์ในการวิเคราะห์สินเช่ือและการออกบตัร
เครดิตจะต้องไดรั้บความยินยอมจากเจ้าของข้อมูลก่อน โดยต้องเป็นไปตามความสมคัรใจของ
เจา้ของขอ้มูลและบริษทัของขอ้มูลเครดิตตอ้งแจง้ให้ลูกคา้ทราบถึงวิธีการและเง่ือนไขของวิธีการ
ให้ความยินยอมแต่ละวิธีท่ีลูกคา้เลือกใชอ้ย่างชดัเจน และในการเปิดเผยหรือให้ขอ้มูลแก่สมาชิก
หรือผูใ้ชบ้ริการบริษทัขอ้มูลเครดิตจะตอ้งไดรั้บความยนิยอมจากเจา้ของขอ้มูลก่อนทุกคร้ัง เวน้แต่ 
เจา้ของขอ้มูลไดใ้หค้วามยนิยอมไวเ้ป็นอยา่งอ่ืน32 
  (2) การด าเนินการ 
   (2.1) ก  าหนดหนา้ท่ีใหส้มาชิกบริษทัขอ้มูลเครดิตต้องด าเนินการ เช่น แจง้ให้
ลูกคา้ของตนทราบถึงการส่งขอ้มูลใหบ้ริษทัขอ้มูลเครดิต (มาตรา 19) 
   (2.2) ก  าหนดให้สิทธิเจา้ของขอ้มูล เช่น สิทธิท่ีจะรับรู้ว่าบริษทัขอ้มูลเครดิต
เก็บรักษา ขอ้มูลใดของตน เพื่อใหค้วามคุม้ครองแก่เจา้ของขอ้มูล (มาตรา 25) 
   (2.3) ก  าหนดให้เมื่อเจ้าของข้อมูลใช้สิทธิในการตรวจสอบหรือขอแก้ไข
ขอ้มูลของตนท่ีมีอยู่กบับริษัทข้อมูลเครดิตหรือสมาชิก ให้บริษัทข้อมูลเครดิตหรือสมาชิกนั้น 
พิจารณาค าขอและตรวจสอบขอ้มูลนั้นโดยเร็ว และให้แจง้ผลการตรวจสอบหรือแกไ้ขขอ้มูลของ
ตนพร้อมเหตุผลใหเ้จา้ของขอ้มูลทราบภายใน 30 วนันบัแต่วนัท่ีไดรั้บค าขอ (มาตรา 26) 
   (2.4) ก  าหนดค่าธรรมเนียมในการตรวจสอบขอ้มูลของเจา้ของขอ้มูล 
   (2.5) ก  าหนดัหลกัเกณฑ ์วิธีการ และเง่ือนไขส าหรับสมาชิกในการแจง้การส่ง
ขอ้มูลให้แก่บริษทัขอ้มูลเครดิตให้ลูกคา้ทราบ โดยให้สมาชิกแจง้เป็นหนังสือทางไปรษณีย ์หรือ
แจ้งโดยวิธีแจ้งทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) หรือแจ้งโดยวิธีอ่ืนใดท่ีตกลงกนักับลูกค้า 

                                                             
32 ประกาศคณะกรรมการคุม้ครองขอ้มูลเครดิต เร่ือง หลกัเกณฑ ์วิธีการ และเง่ือนไขเกี่ยวกบัการไดรั้บความ
ยนิยอมจากเจา้ของขอ้มูลเพื่อการเปิดเผยขอ้มูล. 
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(ประกาศคณะกรรมการคุม้ครองขอ้มูลเครดิต เร่ือง หลกัเกณฑ ์วิธีการ และเง่ือนไขส าหรับสมาชิก
ในการแจง้การส่งขอ้มูลใหแ้ก่บริษทัขอ้มูลเครดิตใหลู้กคา้ทราบ) 
  (3) กระบวนการคุม้ครองผูบ้ริโภค ก  าหนดใหใ้นกรณีท่ีมีขอ้โตแ้ยง้ระหว่างเจา้ของ
ขอ้มูลกบับริษทัขอ้มูลเครดิตเก่ียวกบัความถูกตอ้งของขอ้มูลและไม่อาจหาขอ้ยุติไดใ้ห้บริษทัขอ้มูล
เครดิตบนัทึกขอ้โต้แยง้พร้อมหลกัฐานประกอบของเจา้ของขอ้มูลไวใ้นระบบขอ้มูลของเจา้ของ
ขอ้มูล ในการจดัท ารายงานขอ้มูลเพื่อให้บริการแก่สมาชิกหรือผูใ้ชบ้ริการ และเจา้ของขอ้มูลอาจ
อุทธรณ์ขอ้โตแ้ยง้นั้นต่อคณะกรรมการเพ่ือวินิจฉยัช้ีขาดได ้(มาตรา 27) โดยไดก้  าหนดหลกัเกณฑ์
และวิธีการบนัทึกขอ้โตแ้ยง้ระหว่างสมาชิกและเจา้ของขอ้มูล33 และหลกัเกณฑ์และวิธีการอุทธรณ์
ขอ้โตแ้ยง้และมีบทก าหนดโทษไว ้ดงัน้ี 
          (3.1) ก  าหนดบทลงโทษให้บริษัทข้อมูลเครดิต หรือผูค้วบคุมขอ้มูล หรือผู ้
ประมวลขอ้มูลผูใ้ดจงใจหรือประมาทเลินเล่อเปิดเผยขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแก่ผูอ่ื้น หรือเปิดเผยขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง แต่มิใช่เป็นไปตามวตัถุประสงค์ท่ีก  าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัน้ีจนเป็นเหตุให้เกิดความ
เสียหายแก่สมาชิก ผูใ้ชบ้ริการหรือเจา้ของขอ้มูล บริษทัขอ้มูลเครดิตนั้นตอ้งรับผิดชดใชค่้าสินไหม
ทดแทนเพ่ือการนั้น (มาตรา 41)34 
                    (3.2) ก  าหนดบทลงโทษใหส้มาชิกผูใ้ดไม่ปฏิบติัตามหน้าท่ีท่ีกฎหมายก าหนด
ตามมาตรา 19 (2) (3) (4) หรือ (5) หรือฝ่าฝืนตามหลกัเกณฑ์ และวิธีการท่ีคณะกรรมการก าหนด
ตามมาตรา 19 วรรคสอง (มาตรา 50) 
                    (3.3) ก  าหนดบทลงโทษใหผู้บ้ริษทัขอ้มูลเครดิต หรือสมาชิกผูใ้ดไม่พิจารณาค า
ขอตรวจสอบหรือขอแกไ้ขขอ้มูลของเจา้ของขอ้มูล หรือไม่แจง้ผลการตรวจสอบหรือแกไ้ขขอ้มูล
ใหเ้จา้ของขอ้มูลทราบภายใน 30 วนั นบัแต่วนัท่ีไดรั้บค าขอ หรือในกรณีท่ีบริษทัขอ้มูลเครดิตหรือ
สมาชิกเห็นว่าข้อมูลไม่ถูกต้องแลว้ไม่แก้ไขข้อมูลให้ถูกต้อง หรือไม่แจ้งข้อมูลท่ีแก้ไขให้แก่
แหล่งขอ้มูลสมาชิกหรือผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้ง (มาตรา 55) เป็นตน้  
   3.2.1.3  พระราชบญัญติัว่าดว้ยธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 
   อาจกล่าวไดว้่าอินเตอร์เน็ตเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการใชชี้วิตประจ าวนัของเรา
ในหลายแง่มุม จนท าใหเ้ราไม่สามารถปฏิเสธความจ าเป็นของการติดต่อส่ือสารดว้ยอินเตอร์เน็ตน้ี
ไดน้อกจากนั้นอินเตอร์เน็ตยงัเขา้มามีส่วนในการเปล่ียนแปลงรูปแบบในการท าธุรกรรมในเชิง
พาณิชย ์ซ่ึงแต่เดิมนั้นการเขา้ท านิติกรรมสัญญาในทางแพ่งตกอยู่ใตบ้งัคบัของประมวลกฎหมาย

                                                             
33 ประกาศคณะกรรมการคุม้ครองขอ้มูลเครดิต เร่ือง หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบนัทึกขอ้โตแ้ยง้ระหว่างสมาชิกและ
เจา้ของขอ้มูล. มาตรา 27. 
34 ประกาศคณะกรรมการคุม้ครองขอ้มูลเครดิต เร่ือง หลกัเกณฑแ์ละวิธีการอุทธรณ์ขอ้โตแ้ยง้. มาตรา 41. 
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แพ่งและพาณิชย ์แต่หลกัการตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชยบ์างอย่างไม่สามารถใชบ้งัคบั
ใชก้บัธุรกรรมท่ีเกิดข้ึนโดยกระบวนการทางอิเล็กทรอนิกส์ได ้เช่น กรณีกฎหมายบญัญติัให้ตอ้งมี
หลกัฐานเป็นหนงัสือ และลงลายมือช่ือฝ่ายท่ีตอ้งรับผิด เพื่อจะน ามาเป็นหลกัฐานในการฟ้องร้อง
ด าเนินคดีตามกฎหมาย โดยท่ีการท าธุรกรรมในปัจจุบนัมีแนวโน้มท่ีจะปรับเปล่ียนวิธีการในการ
ติดต่อส่ือสารท่ีอาศยัการพฒันาการเทคโนโลยีทางอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงมีความสะดวก รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 
   เน่ืองจากการท าธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ดงักล่าวมีความแตกต่างจากวิธีการท า
ธุรกรรมซ่ึงมีกฎหมายรองรับอยูเ่ป็นจ านวนมาก อนัส่งผลให้ตอ้งมีการรองรับสถานะทางกฎหมาย
ของขอ้มูลทางอิเลก็ทรอนิกส์ใหเ้สมอกบัการท าเป็นหนงัสือ หรือหลกัฐานเป็นหนังสือ การรับรอง
วิธีการส่งและรับข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ การใช้ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ตลอดจนการรับฟัง
พยานหลกัฐานท่ีเป็นขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อเป็นการส่งเสริมการท าธุรกรรม ทางอิเล็กทรอนิกส์
ใหน่้าเช่ือถือ และมีผลในทางกฎหมายเช่นเดียวกบัการท าธุรกรรมโดยวิธีการทัว่ไปท่ีเคยปฏิบติัอยู่
เดิม ควรก าหนดให้มีคณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ท าหน้าท่ีวางนโยบายก าหนด
หลกัเกณฑ์เพื่อส่งเสริมการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ติดตามดูแลประกอบธุรกิจเก่ียวกับ
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งมีหน้าท่ีในการส่งเสริมการพฒันาการเทคโนโลยี เพื่อติดตาม
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยี ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงและพฒันาศกัยภาพตลอดเวลาให้มีมาตรฐาน
น่าเช่ือถือ ตลอดเวลา  ตลอดจนเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาและอุปสรรคเก่ียวขอ้งอนัจะเป็นการ
ส่งเสริมการให้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ ด้วยการมี
กฎหมายรองรับในลกัษณะท่ีเป็นเอกรูปและสอดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีนานาประเทศยอมรับ จึงไดม้ี
การตราพระราชบญัญัติว่าดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 มีผลบงัคบัใชเ้มื่อวนัท่ี 3 
เมษายน พ.ศ. 2545 โดยมีเจตนาเพื่อรับรองผลทางกฎหมายของขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ และลายมือช่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อใหธุ้รกรรมทางแพ่งและพาณิชยท่ี์เกิดจากกระบวนการอิเล็กทรอนิกส์มีผลเท่า
เทียมกบัการท าธุรกรรมในรูปแบบเดิมตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์แต่พระราชบญัญติัน้ี
ไม่น ามาใชก้บัธุรกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองครอบครัว และมรดก รายละเอียดปรากฏตามพระ
ราชกฤษฎีกาก าหนดประเภทธุรกรรมทางแพ่งและพาณิชยย์กเวน้มิให้น ากฎหมายว่าดว้ยการท า
ธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์มาใชบ้งัคบั 

 3.1.2.4 พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ.2551 
 ในการพิจารณาคดีผูบ้ริโภคจากเดิมอาศยับทบัญญัติทางกฎหมายตามประมวล

กฎหมายแพ่งและพาณิชย ์ประกอบกับประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง ซ่ึงอาจมีความ
เหมาะสมกบสภาพสงัคมและเศรษฐกิจของประเทศในขณะนั้น แต่ดว้ยในปัจจุบนัระบบเศรษฐกิจ
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ไดม้ีการพฒันาอยา่งรวดเร็ว มีการน าความรู้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีมาใชใ้นการพฒันาเพื่อ
ผลิตสินคา้และในการบริการมากข้ึน ตลอดจนเทคนิคดา้นการตลาดของผูป้ระกอบธุรกิจเพื่อให้ได้
ซ่ึงสินคา้หรือบริการนั้น ท าใหผู้บ้ริโภคขาดอ านาจต่อรองในการเขา้ท าสญัญาถูกเอารัดเอาเปรียบอยู่
เสมอ นอกจากน้ี เม่ือเกิดขอ้พิพาทข้ึนกระบวนการในการเรียกร้องค่าเสียหายตอ้งใชเ้วลานาน สร้าง
ความยุง่ยากใหแ้ก่ผูบ้ริโภคท่ีจะตอ้งมีภาระพิสูจน์ถึงขอ้เท็จจริงต่างๆ อีกทั้งตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการ
ด าเนินคดีสูง ผูบ้ริโภคจึงอยูใ่นฐานะท่ีเสียเปรียบ จนบางคร้ังน าไปสู่การใชว้ิธีการท่ีรุนแรงและอาจ
ก่อใหเ้กิดการเผชิญหน้าระหว่างผูป้ระกอบธุรกิจกบัผูบ้ริโภคท่ีไม่ไดรั้บความเป็นธรรมได ้อนัจะ
ส่งผลกระทบต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศโดยรวม เช่นนั้นแลว้หากยงัมีการใชบ้ทบญัญติัตาม
ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชยป์ระกอบกบัประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่งแต่เพียงอยา่ง
เดียวคงไม่สามารถแกไ้ขปัญหาดงักล่าวไดจึ้งสมควรท่ีจะมีระบบวิธีพิจารณาคดีท่ีเอ้ือต่อการใชสิ้ทธิ
เรียกร้องของผูใ้ชบ้ริการทางการเงินท่ีเป็นผูบ้ริโภค เพื่อผูใ้ชบ้ริการทางการเงินท่ีไดรั้บความเสียหาย
จากการใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยจ์ะไดรั้บการเยยีวยาและแกไ้ขอยา่งรวดเร็วและเป็นธรรม โดย
ในขณะเดียวกนัก็จะเป็นการส่งเสริมให้ผูป้ระกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยห์ันมาให้ความส าคญัต่อ
การพฒันาคุณภาพของการบริการใหดี้มากยิง่ข้ึน  

 ดงันั้น พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค มาตรา18 วรรคหน่ึง บญัญติัไวว้่า 
“ภายใตบ้งัคบัของกฎหมายว่าดว้ยความรับผดิต่อความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคา้ท่ีไม่ปลอดภยั การ
ยืน่ค  าฟ้องตลอดจนการด าเนินกระบวนพิจารณาใดๆในคดีผูบ้ริโภคซ่ึงด าเนินการโดยผูบ้ริโภคหรือ
ผูมี้อ  านาจฟ้องคดีแทนผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บยกเวน้ค่าฤชาธรรมเนียมทั้งปวง แต่ไม่รวมถึงความรับผิด
ในค่าฤชาธรรมเนียมในชั้นท่ีสุด...’’35 และตามพระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค มาตรา 20 
วรรคหน่ึง บญัญติัไวว้่า “การฟ้องคดีผูบ้ริโภค โจทกจ์ะฟ้องดว้ยวาจาหรือเป็นหนังสือก็ได้ ในกรณี
ท่ีโจทกป์ระสงคจ์ะฟ้องดว้ยวาจา ใหเ้จา้พนกังานคดีจดัให้มีการบนัทึกรายละเอียดแห่งค าฟ้องแลว้
ใหโ้จทกล์งลายมือช่ือไวเ้ป็นส าคญั”36 

                                                             
35 พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551. มาตรา 18 วรรคหน่ึง.  
 บญัญติัว่า “ภายใตบ้งัคบัของกฎหมายว่าดว้ยความรับผิดต่อความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคา้ท่ีไม่
ปลอดภยั การยืน่ค  าฟ้องตลอดจนการด าเนินกระบวนพิจารณาใด ๆในคดีผูบ้ริโภคซ่ึงด าเนินการโดยผูบ้ริโภคหรือ
ผูมี้อ  านาจฟ้องคดีแทนผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บยกเวน้ค่าฤชาธรรมเนียมทั้งปวงแต่ไม่รวมถึงความรับผิดในค่าฤชาธรรม
เนียมในชั้นท่ีสุด. 
36 พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ.2551. มาตรา 20 วรรคหน่ึง.  
 บญัญติัว่า “การฟ้องคดีผูบ้ริโภค โจทกจ์ะฟ้องดว้ยวาจาหรือเป็นหนงัสือกไ็ดใ้นกรณีที่โจทกป์ระสงคจ์ะ
ฟ้องดว้ยวาจา ใหเ้จา้พนกังานคดีจดัใหมี้การบนัทึกรายละเอียดแห่งค าฟ้องแลว้ใหโ้จทกล์งลายมือช่ือไวเ้ป็นส าคญั. 
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 จากมาตราท่ีกล่าวมา พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภคนั้นมีวตัถุประสงค์ท่ี
ต้องการให้เกิดความสะดวกและประหย ัดเป็นหลักส าคัญเพื่อให้ผู ้บริโภคสามารถเข้าถึง
กระบวนการยติุธรรมไดง่้ายข้ึน ดงัปรากฏอยู่ในมาตรา 18 และในมาตรา 20 ซ่ึงเพ่ิมความรวดเร็ว
เพ่ือใหผู้บ้ริโภคไดรั้บการเยยีวยาความเสียหายโดยเร็วอีกทั้งไม่ใหเ้กิดผลกระทบต่อผูป้ระกอบธุรกิจ
เกินควร จึงไดม้ีการก าหนดใหม้ีการไกล่เกล่ียก่อนทุกคดีและใหศ้าลพิจารณาคดีโดยเร็ว นอกจากน้ี
ยงัไดม้ีการก าหนดให้การด าเนินไม่เคร่งครัดมากนักในการด าเนินกระบวนพิจารณาคดีผูบ้ริโภค
อยา่งเช่นในคดีแพ่งทัว่ไป ทั้งน้ีเจตนารมณ์ของกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคไม่ประสงคใ์หเ้อาชนะกนั
โดยอาศยัเทคนิคทางกฎหมายจึงก าหนดใหม้ีบทบญัญติัในลกัษณะผอ่นคลาย โดยการใชห้ลกัความ
สุจริตในการใช้สิทธิภายใต้พระราชบัญญัติน้ีอนัต้องกระท าด้วยความสุจริตไม่ว่าจะเป็นฝ่ายผู ้
ประกอบธุรกิจตอ้งกระท าดว้ยความสุจริต เช่น บทบญัญติัในมาตรา 18 วรรคสอง บญัญติัไวว้่า “ใน
กรณีท่ีผูบ้ริโภคหรือผูมี้อ  านาจฟ้องคดีแทนไดรั้บยกเวน้ค่าฤชาธรรมเนียมทั้งปวง แต่หากน าคดีมา
ฟ้องโดยไม่มีเหตุผลอนัสมควรศาลมีอ  านาจสั่งให้บุคคลนั้นช าระค่าฤชาธรรมเนียมท่ีไดรั้บยกเวน้
ได”้ เป็นตน้ 

 จากท่ีผูว้ิจยัไดก้ล่าวมาขา้งตน้การมีขอ้จ  ากดัความของคดีผูบ้ริโภคมิไดย้ดึถือสภาพ
แห่งขอ้หาหรือลกัษณะของกฎหมายท่ีมีขอ้พิพาทต่อกนั มาเป็นตวัก  าหนดขอ้จ ากดัในการบงัคบัใช้
กฎหมายในทางพิจารณาสถานะหรือความสมัพนัธคู่์พิพาทมาเป็นตวัก  าหนด กล่าวคือตอ้งพิพาทกนั
ระหว่างผูบ้ริโภคฝ่ายหน่ึงกบัผูป้ระกอบธุรกิจอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นว่าลกัษณะของคดีผูบ้ริโภค
ไดต้อ้งเป็นคดีแพ่งเพียงอยา่งเดียวโดยไม่รวมถึงขอ้พิพาททางแพ่งท่ีมีมูลมาจากการกระท าความผิด
อาญา จึงอาจท าให้ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการทางการเงินท่ีได้รับความเสียหายจากการกระท า
ความผดิทางอาญาไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากพระราชบญัญติัน้ีตามวิธีพิจารณาพ้ืนฐานท่ีกล่าวมา 
ดงันั้นบทบญัญติัของพระราชบญัญติัฉบบัน้ีในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นปัญหาขอ้พิพาทดงักล่าว
ผูว้ิจยัจะไดท้ าการศึกษาวิเคราะห์ในการบงัคบัใชใ้นการระงบัขอ้พิพาทจากปัญหาการใชบ้ริการทาง
การเงินกบัธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยในบทต่อไป 
              3.2.1.5 ร่างพระราชบญัญติัคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. .... 

 ร่างพระราชบญัญติัคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นหน่ึงใน “ชุดกฎหมายดา้นความ
มัน่คงดิจิทัล 10+3 ฉบับ” ท่ีคณะรัฐมนตรีได้อนุมติหลกัการ เพื่อรองรับ “การพฒันาเศรษฐกิจ
ดิจิทลั” แต่ดว้ยเมื่อวนัท่ี 7 ตุลาคม 2557  มีการน าร่างพระราชบญัญติัคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล ท่ี
เสนอโดยส านกังานคณะกรรมการขอ้มูลข่าวสารของราชการ (สขร.) ถูกบรรจุเขา้ไปในวาระของ
สภานิติบญัญติัแห่งชาติ (สนช.) ไปแลว้หน่ึงฉบบั ซ่ึงเป็นกฎหมายท่ีเสนอโดยส านักนายกรัฐมนตรี 
คา้งพิจารณามาจากสภาชุดก่อนหนา้นั้น เท่ากบัว่า สนช.มีร่างกฎหมายสองฉบบัแต่ช่ือเดียวกนัท่ีตอ้ง



103 
 

พิจารณา ร่างกฎหมายทั้งสองฉบบัมุ่งหมายท่ีจะ "พฒันาเศรษฐกิจดิจิทัล" และ "ป้องกนัการเก็บ
รวบรวม การใช ้และการเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคล" เพื่อไม่ใหเ้กิดความเดือดร้อนเสียหาย จากการน า
ขอ้มูลส่วนบุคคลไปใชเ้พื่อแสวงหาประโยชน์อนัมิชอบ โดยไม่ไดรั้บการยินยอมจากเจา้ของขอ้มูล
ท่ีแทจ้ริงรวมไปถึง "พฒันามาตรฐานการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลให้เป็นมาตรฐานสากล"37 ทั้งน้ี
ในปัจจุบนัจึงยงัไม่มีกฎหมายเก่ียวกบัการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลเป็นการทัว่ไปคงมีแต่กฎหมาย
ท่ีคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีอยู่ในความ ครอบครองของหน่วยงานของรัฐตามพระราชบญัญัติ
ขอ้มูลข่าวสาร ของทางราชการ พ.ศ. 2540 หรือการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลเฉพาะบางเร่ือง เช่น
ข้อมูลเครดิตตามพระราชบัญญัติการประกอบธุรกิจข้อมูลเครดิต พ .ศ. 2545 หรือข้อมูลการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลตามพระราชบญัญติัการปกครองกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 และ
กฎหมายท่ีแก้ไขเยียวยาความเสียหายจากการละเมิดสิทธิในข้อมูลส่วนบุคคลเช่นการเรียกค่า
สินไหมทดแทนจากการละเมิดตามมาตรา 420 แห่งประมวลกฎหมายแพ่ง และพาณิชยห์รือการฟ้อง
คดีใหรั้บผดิฐานหม่ินประมาทตามมาตรา326 หรือมาตรา 328 แห่งประมวลกฎหมายอาญาเมื่อการ
คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลยงัไม่ครอบคลุมในทุกๆเร่ือง และกฎหมายท่ีมีอยู่มุ่งท่ีจะแกไ้ข เยียวยา
ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนแลว้ท าใหมี้การล่วงละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีกฎหมายยงัคุม้ครองไม่ถึง 
  เมื่อเปรียบเทียบร่างกฎหมายใหม่และร่างกฎหมายเดิม จะเห็นหลกัการท่ี
เปล่ียนแปลงไปในร่าง พ.ร.บ.คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลฉบบัใหม่ มีประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี38 
  ประเด็นท่ีหน่ึง : แกไ้ขความหมายของค าว่า “ขอ้มูลส่วนบุคคล” ใหม่ให้สั้นแต่
ตีความไดก้วา้ง แกไ้ขนิยามศพัท ์ของค าว่า “ขอ้มูลส่วนบุคคล” จาก ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีเก่ียวกบัส่ิง
เฉพาะตวัของบุคคล เช่น การศึกษา ฐานะการเงิน ประวติัสุขภาพ ประวติัอาชญากรรม ประวติัการ
ท างาน หรือประวติักิจกรรม และเลขหมาย รหสั หรือส่ิงท่ีบอกลกัษณะอ่ืนท่ีจะท าให้รู้ตวับุคคลนั้น
ได ้เช่น ลายน้ิวมือแผน่บนัทึกลกัษณะเสียงของคน รูปถ่าย เหลือเพียง“ขอ้มูลเก่ียวกบับุคคล ซ่ึงท า
ใหส้ามารถระบุตวับุคคลนั้นได ้ไม่ว่าทางตรงหรือทางออ้ม” 
  ประเด็นท่ีสอง: ลดนิยาม “เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล” ไม่ให้สิทธิทายาทและคู่
สมรสเมื่อเจา้ของขอ้มูลถึงแก่กรรม แกไ้ขนิยามค าว่า “เจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคล” ใหม่ เหลือเพียง 
บุคคลซ่ึงเป็นเจา้ของขอ้มูลเท่านั้น ทั้งท่ี ในร่างกฎหมายเดิมถา้เจา้ของขอ้มูลเสียชีวิต ทายาทและคู่
สมรสรวมถึงผูซ่ึ้งมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลส่วนบุคคลจะถือว่าเป็นเจา้ของขอ้มูลดว้ย                              

                                                             
37 ไอลอล ์(ILAW) (2558).  19 ประเด็นส าคญัที่เปล่ียนแปลงในร่าง พ.ร.บ.คุ้มครอง  Privacy  (ฉบับความม่ันคง

ดิจิทัล).  (ออนไลน์).  เขา้ถึงไดจ้าก: https://ilaw.or.th/node/3405. [2561, 10 เมษายน]. 
38 เร่ืองเดียวกนั, หนา้ 1. 
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  ประเด็นท่ีสาม: เปล่ียน “ผูค้วบคุมขอ้มูลส่วนบุคคล” จากผูม้ีหน้าท่ีรับผิดชอบเป็น
ผูม้ีอ  านาจตดัสินใจ แกไ้ขนิยามค าว่า “ผูค้วบคุมขอ้มูลส่วนบุคคล” จากเดิมหมายความว่า “ผูซ่ึ้งมี
หน้าท่ี รับผิดชอบ ในการเก็บรวบรวม ควบคุมการใช้และการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล ” 
กลายเป็น “ผูซ่ึ้งมีอ  านาจตดัสินใจ เก่ียวกบัการบริหารจดัการขอ้มูลส่วนบุคคล ซ่ึงรวมถึงการเก็บ
รวบรวม การใชแ้ละเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคล” 

 ประเด็นท่ีส่ี: เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลแก่หน่วยงานรัฐในประเทศหรือต่างประเทศ 
ไม่เป็นความผดิในร่างกฎหมายฉบบัใหม่ก  าหนดว่า ผูใ้ดล่วงรู้ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูอ่ื้นเน่ืองจาก
ปฏิบติัตามอ านาจหน้าท่ีท่ีก  าหนดในพระราชบญัญติัน้ีและน าไปเปิดเผยแก่ผูอ่ื้น ตอ้งระวางโทษ
จ าคุกไม่เกินหน่ึงปี หรือ ปรับไม่เกินสองหมื่นบาทยกเวน้ว่า 

   (1) เป็นการกระท าตามหนา้ท่ี 
  (2) เพื่อประโยชน์แก่การสืบสวน สอบสวน หรือการพจิารณาคดีของศาล 
  (3) เพื่อประโยชน์ในการด าเนินความผดิตามกฎหมายฉบบัน้ื 
  (4) เพื่อประโยชน์ในการแกไ้ขขอ้มูล  
      (5) เปิดเผยแก่หน่วยงานของรัฐในประเทศหรือต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้39 

  ผูว้ิจยัมีความเห็นว่า ขอ้มูลส่วนบุคคลเป็นขอ้มูลซ่ึงสามารถบ่งบอกเอกลกัษณ์ หรือ
ลกัษณะ หรือความเป็นบุคคลคนนั้นได ้เช่น เลขรหสัประจ าตวัประชาชน หมายเลขโทรศพัท์ ท่ีอยู ่
หรือขอ้มูลการรักษาพยาบาล เป็นตน้ ซ่ึงหากพิจารณาจากความหมายของขอ้มูลส่วนบุคคลแลว้ จะ
เห็นไดว้่าขอ้มูลส่วนบุคคลมีความส าคญัต่อบุคคลเป็นอนัมาก ฉะนั้น จึงมีความจ าเป็นท่ีรัฐจะตอ้ง
บญัญติักฎหมายเพื่อใหก้ารรับรองและใหค้วามคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลดงักล่าว ซ่ึงปัจจุบนัลูกคา้
ของสถาบนัการเงินประสบปัญหากรณีท่ีสถาบนัการเงินน าขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้บางประเภท 
เช่น หมายเลขโทรศพัทข์องลูกคา้ ไปเปิดเผยต่อบุคคลอ่ืน อาจเป็น ผูป้ระกอบการบตัรเครดิต หรือ
ผูป้ระกอบการประกนัภยั เป็นเหตุใหลู้กคา้ของสถาบนัการเงินไดรั้บความเดือดร้อนร าคาญจากการ
เสนอขายสินคา้หรือบริการจากบริษทัดงักล่าว หรือในกรณีท่ีขอ้มูลเก่ียวกบับญัชีเงินฝากหรือการท า
ธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ธนาคารถูกเปิดเผยต่อสาธารณชน ซ่ึงอาจเป็นตน้เหตุในการก่อใหเ้กิด
ปัญหาอาชญากรรมได ้เป็นตน้ ปัญหาเหล่าน้ีนบัวนัจะทวีความรุนแรงมากยิง่ข้ึน ทั้งน้ี เหตุผลหน่ึงท่ี
ถือเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ปัญหาเหล่าน้ียงัคงเกิดข้ึนในสังคม คือ การท่ีไม่มีบทบัญญัติแห่ง
กฎหมายบงัคบัใชเ้พื่อใหค้วามคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้สถาบนัการเงินนัน่เอง 

                                                             
39 ไอลอล ์(ILAW) (2558).  19 ประเด็นส าคญัที่เปล่ียนแปลงในร่าง พ.ร.บ.คุ้มครอง  Privacy  (ฉบับความม่ันคง
ดิจิทัล).  (ออนไลน์).  เขา้ถึงไดจ้าก: https://ilaw.or.th/node/3405. [2561, 10 เมษายน]. 
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 3.2.1.6 ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย ท่ี สนส. 7/2559 เร่ือง หลกัเกณฑก์ารรับ
เงินจากประชาชน 

 ตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ไดม้ีการก าหนดหลกัเกณฑใ์หท้างสถาบนั
การเงินถือปฏิบติัเก่ียวกบัการรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชน เพื่อให้สถาบนัทางการเงินมี
วิธีปฏิบติัในการรู้จกัลูกคา้ (Know Your Customer: KYC) ซ่ึงเป็นส่วนประกอบส าคญัของมาตรการ
ป้องกนั ปราบปรามการฟอกเงินและเป็นการต่อตา้นการสนบัสนุนทางการเงินแก่การก่อการร้ายนั้น 
ปัจจุบนัเทคโนโลยเีขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนของประชาชน โดยสถาบนัทางการเงินไดม้ีการ
น าเทคโนโลยต่ีางๆ มาใชใ้นการใหบ้ริการทางการเงินเพ่ิมมากข้ึนซ่ึงรวมถึงการเปิดบญัชีเพ่ือรับเงิน
ฝากหรือรับเงินจากประชาชน ดังนั้นเพ่ือเป็นการสนับสนุนให้สถาบันทางการเงินสามารถ
ให้บริการลูกค้าดว้ยวตักรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย (ธปท.) จึงไดป้รับปรุงหลกัเกณฑก์ารรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชนให้เกิด
ความชดัเจนมากข้ึนส าหรับการใหบ้ริการภายใตก้รอบการบริหารความเส่ียงอนัเหมาะสม 

 ทั้งน้ี ตามรายละเอียดท่ีปรากฏในประกาศของธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ท่ี 
สนส. 7/2559 เร่ืองหลกัเกณฑก์ารรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชน ซ่ึงไดม้ีการลงประกาศ
ในราชกิจจานุเบกษา ฉบบัประกาศและงานทัว่ไปเล่มท่ี 133 ตอนพิเศษ 170 ง. ลงวนัท่ี 2 สิงหาคม 
2559 และเร่ิมมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัถดัจากวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ไป ซ่ึงเหตุผล
ในการออกประกาศฉบบัน้ี คือ ในการเปิดบญัชีการรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชนอนัถือ
เป็นจุดเร่ิมต้นท่ีสถาบันทางการเงินจะให้บริการทางการเงินต่างๆกับลูกค้า  จึงมีความจ าเป็นท่ี
สถาบนัทางการเงินจะตอ้งมีกระบวนการในการรู้จกัลูกคา้ท่ีสามารถระบุตวัตน (Identification) และ
พิสูจน์ตวัตน (Verification) ของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งและมีประสิทธิผลซ่ึงจะสนับสนุนให้ระบบ
สถาบนัทางการเงินมีความน่าเช่ือถือและความมัน่คงไดอ้ย่างต่อเน่ือง รวมทั้งเป็นกระบวนการท่ี
ส าคญัในการป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงินและต่อตา้นการสนับสนุนทางการเงินแก่การก่อ
การร้าย (Anti-Money Laundering and Combating the Financing of Terrorism: AML/CFT)  

 ปัจจุบันน้ีภาครัฐและภาคเอกชนได้ร่วมกันผลักดันและให้ทุกภาคส่วนได้
พฒันาการบริการทางการเงินรวมถึงการเปิดบญัชีการรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชน ทั้งน้ี 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ไดต้ระหนักถึงพฒันาการท่ีส าคญัในเร่ืองดงักล่าว จึงไดม้ีการ
ประกาศเร่ืองหลกัเกณฑก์ารรับเงินจากประชาชน โดยประกาศฉบบัน้ียงัคงหลกัการตามแนวทาง
เดิมท่ีสอดคลอ้งกบัมาตรฐานสกล เช่น ขอ้แนะน าของ Financial Action Task Force (FATF) และ
แนวทางของ Basel Committee on Banking Supervision (BCBS) รวมทั้งหลกัเกณฑ์ของส านักงาน
ป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงิน ซ่ึงเป็นผูก้  ากบัดูแลหลกัเกณฑใ์นดา้นการปราบปรามการฟอก
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เงินและการต่อตา้นการสนบัสนุนทางการเงินแก่การออกประกาศฉบบัน้ีเป็นการเฉพาะ เพ่ือก  าหนด
แนวทางปฏิบติัในรายละเอียดในการขอเปิดบญัชีการรับฝากเงินหรือการรับเงินจากประชาชนซ่ึง
ขอบเขตการบงคบัใชป้ระกาศฉบบัน้ีใหใ้ชก้บัสถาบนัทางการเงินตามกฎหมายว่าดว้ยธุรกิจสถาบนั
การเงินทุกแห่ง  เน่ืองจากเป็นธุรกรรมท่ีส าคัญตามท่ีกล่าวมาแลว้ข้างตน้ โดยประกาศในฉบับ
ดงักล่าวมีเน้ือหาดงัจะกล่าวต่อไปน้ี 

 “การรับฝากเงิน” หมายความว่า การรับฝากเงินท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถาม หรือ เมื่อ
ส้ินระยะเวลาอนัก าหนดไว ้ไม่ว่าจะกระท าโดยวิธีการใดท่ีสถาบนัการเงินไดรั้บอนุญาตในปัจจุบนั 
หรืออาจไดรั้บอนุญาตในอนาคต 

 “การรับเงินจากประชาชน” หมายความว่า การกูย้ืมเงินหรือรับเงินจากประชาชน 
ไม่ว่าจะกระท าโดยวิธีการใดท่ีสถาบนัการเงินไดรั้บอนุญาตในปัจจุบนั หรืออาจไดรั้บอนุญาตใน
อนาคต                                     

 “ลูกคา้” หมายความว่า บุคคลธรรมดา นิติบุคคล หรือบุคคลท่ีมีการตกลงกนัทาง 
กฎหมาย ซ่ึงมีความสมัพนัธท์างธุรกิจหรือท าธุรกรรมกบัสถาบนัการเงิน 

 “บุคคลท่ีมีการตกลงกนัทางกฎหมาย” หมายความว่า การตกลงให้บุคคลธรรมดา 
หรือนิติบุคคลฝ่ายหน่ึงเป็นผูค้รอบครอง ใช ้จ  าหน่าย หรือบริหารจดัการทรัพยไ์ม่ว่าดว้ยวิธีใดๆ  
เพื่อประโยชน์ของบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลอีกฝ่ายหน่ึง  

 “เอกสารแสดงตน” หมายความว่า เอกสารท่ีแสดงขอ้มูลท่ีบ่งช้ีถึงตวัลูกคา้โดยให้
หมายความรวมถึงเอกสารท่ีแสดงขอ้มูลท่ีบ่งช้ีถึงตวัลูกคา้ท่ีอยู่ในรูปแบบขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ตาม
กฎหมายว่าดว้ยธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ดว้ย 

  “ลายมือช่ือ” หมายความว่า ลายมือช่ือของลูกคา้โดยใหห้มายความรวมถึง ลายมือ
ช่ืออิเลก็ทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าดว้ยธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ดว้ย 

 ทั้งน้ี ในการเปิดบัญชีเพ่ือรับฝากเงินหรือการรับฝากเงินจากประชาชนแบบพบ
เห็นหนา้ต่อหนา้ สถาบนัการเงินจะตอ้งท าความรู้จกัลูกคา้ผา่นกระบวนการระบุตวัตนท่ีตอ้งมีขอ้มูล
และเอกสารแสดงตนของลูกคา้ท่ีเพียงพอและกระบวนการพิสูจน์ตวัตนท่ีสามารถตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสารแสดงตนของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิผล ซ่ึงในการขอเปิดบญัชีเพื่อ
ไดรั้บฝากเงินหรือการรับฝากเงินจากประชาชน สถาบนัการเงินจะใหลู้กคา้ปกปิดช่ือจริง ใชช่ื้อแฝง
หรือใชช่ื้อปลอมมิได ้ดงันั้นแลว้ทางธนาคารแห่งประเทศไทยจึงไดมี้การวางหลกัเกณฑ์การขอเปิด
บญัชีเพื่อรับฝากเงินหรือการรับฝากเงินจากประชาชนแก่สถาบนัการเงินแบบพบเห็นลูกคา้ต่อหน้า
กบัลูกคา้ทุกประเภทไดเ้ป็นการทัว่ไป ส าหรับการเปิดบญัชีเพ่ือรับฝากเงินหรือการรับฝากเงินจาก
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ประชาชนตามแนวทางท่ีส านกังานป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงินก าหนดรวมทั้งบริหารความ
เส่ียงท่ีอาจกระทบต่อความน่าเช่ือถือและเสถียรภาพของสถาบนัการเงินได ้

 ดงัท่ีกล่าวมาแลว้นั้นขา้งตน้ผูว้ิจยัเห็นว่า  แมธ้นาคารแห่งประเทศไทยจะไดม้ีการ
ออกประกาศฉบับน้ีมาเพ่ือเป็นแนวทางให้สถาบันทางการเงินได้หลักเกณฑ์เพ่ือป้องกันและ
ปราบปรามการกระท าความผดิการฟอกเงินของส านกังานป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงินแลว้
ก็ตามแต่ประกาศดงักล่าวนั้นก็เป็นเพียงแนวทางการขอความร่วมมือจากสถาบนัทางการเงินต่างๆ
เพียงเท่านั้น จึงยงัมิไดมี้สภาพบงัคบัเช่นกฎหมายเก่ียวกบัการป้องกนัและปราบปรามการกระท า
ความผิดการฟอกเงิน เช่นนั้นแลว้หากทางสถาบันทางการเงินไม่ปฏิบัติตามก็ไม่ได้มีผลทาง
กฎหมายท่ีชดัเจนต่อการลงโทษต่อสถาบนัการเงินนั้นได ้ 

3.2.2  หน่วยงานที่ก ากบัดูแลการระงับข้อพพิาทส าหรับผู้ใช้บริการทางการเงินกับธนาคาร
พาณชิย์ในประเทศไทย 
 หากกล่าวถึงในกรณีท่ีผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการ
ซ้ือสินคา้หรือบริการจากสถาบนัทางการเงิน ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานท่ีอยู่
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย นัน่ก็คือ ศูนยใ์หค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการ
เงิน (ศคง.) โดยศูนยใ์ห้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินน้ีไดต้ั้งข้ึนภายใต้การก ากับดูแลของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย  (ธปท. หรือแบงก์ชาติ) ได้จดัตั้งศูนยคุ์้มครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
(ศคง.) เมื่อว ันท่ี 13 มกราคม 2555 เพื่อให้เป็นศูนย์กลางในการด าเนินงานด้านการคุ้มครอง
ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินอย่างเป็นระบบ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อคุม้ครองสิทธิและส่งเสริมการให้
ความรู้ทางการเงินแก่ผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน และเพื่อให้เป็นศูนยก์ลางในการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการ
ทางการเงินและส่งเสริมการให้ความรู้ทางดา้นการเงินให้กบัประชาชนโดยทัว่ไปด้วย เน่ืองดว้ย
ปัจจุบนัน้ีบริการทางการเงินต่างๆ นั้นมีความซบัซอ้นมากข้ึน มีการน าเทคโนโลยหีลากหลายเขา้มา
ใชเ้พื่ออ  านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน จนท าใหบ้างคร้ังผูใ้ชบ้ริการทางการเงินทัว่ไป
หรือชาวบา้นทัว่ไป อาจจะมีความรู้ไม่มากนกัหรือตามเทคโนโลยต่ีางๆไม่ทนั อาจท าใหไ้ม่เขา้เร่ือง
การบริการทางการเงินหรือตามไม่ทนัพวกมิจฉาชีพต่างๆ จนท าใหรู้้สึกไม่สะดวกในการใชบ้ริการ
ทางการเงินด้านต่างๆ ซ่ึงบทบาทและหน้าท่ีของนั้นคือศูนยคุ์้มครองผูบ้ริโภคทางการเงิน เป็น
ช่องทางในการรับฟัง ช่วยแกไ้ข และติดตามผลให้แก่ประชาชน ให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการทาง
การเงินท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยดูแล ไดแ้ก่ ธนบตัร พนัธบตัร และกฎระเบียบท่ีเก่ียวกบัการท า
ธุรกรรมทางดา้นเงินตราต่างประเทศ ส่งเสริมเพ่ือใหค้วามรู้ทางดา้นการเงินให้แก่บุคคลทัว่ ดงันั้น
หากผูใ้ชบ้ริการทางการเงินมีไม่พอใจในการใชบ้ริการทางดา้นการเงินจากธนาคารต่างๆ และไม่ได้
รับความสนใจจากธนาคารท่ีไปติดต่อหรือไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการใชบ้ริการดว้ยแลว้นั้น ก็
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สามารถส่งเร่ืองร้องเรียนต่างๆ มาท่ีศูนยคุ์ม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน น้ีได ้แต่ทางศูนยคุ์ม้ครอง
ผูบ้ริโภคทางการเงินก็ไดม้ีแนวทางปฏิบัติและขั้นตอนเพ่ือการช่วยเหลือกรณีเกิดปัญหาหรือข้อ
พิพาทข้ึนโดยเมื่อเกิดขอ้พิพาทระหว่างผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการทางการเงินเกิดข้ึน จึงพบว่า เป็นคดี
ขอ้พิพาทท่ีฝ่ายธนาคารพาณิชยฟ้์องเรียกร้องค่าเสียหายจากลูกหน้ีหรือภาระหน้าท่ีของธนาคาร
พาณิชยห์รือผูป้ระกอบธุรกิจอนัเกิดจากการไม่ปฏิบติัหน้าท่ีหรือด าเนินการใดเพ่ือรับรองสิทธิขั้น
พ้ืนฐานต่างๆ ของลูกคา้จนสุดทา้ยมีผลให้กฎหมายทัว่ไปในการคุม้ครองผูบ้ริโภคกลบัถูกใชโ้ดย
ธนาคารพาณิชยม์ากกว่าการรับรองมีสิทธิขั้นพ้ืนฐานของผูบ้ริโภคอยา่งเต็มท่ี หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ของธนาคารพาณิชยด์ังกล่าว สามารถมีส่วนร่วมในการคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงินได้ โดย
ธนาคารแห่งประเทศไทยยงัคงมีหน้าท่ีหลกัท่ีให้ความคุ้มครองการใช้บริการทางการเงินของ
ธนาคารโดยตรง  ธนาคารแห่งประเทศไทยมีอ  านาจตามพระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงินอีกทั้ง
มีศูนยคุ์ม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน (ศคง.) ท าหน้าท่ีรับเร่ืองราวร้องทุกข์จากการใชบ้ริการของผู ้
ให้บริการท่ีอยู่ภายใต้การก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย และคณะกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค มีหนา้ท่ีดูแลการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บความปลอดภยัและเป็นธรรมต่อผูบ้ริโภค 
ซ่ึงการใหบ้ริการท่ีเป็นธรรมยอ่มหมายความรวมถึงการให้บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์
ดว้ย และแมจ้ะมีอ  านาจในการฟ้องคดีผูบ้ริโภคแทนผูบ้ริโภคไดต้ามพระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดี
ผูบ้ริโภค แต่การฟ้องคดีโดยผ่านทางส านักงานคุ้มครองผูบ้ริโภค  ซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐ ตาม
มาตรา 1940 ก็ได ้แต่ตอ้งเสียเวลานาน เพราะเป็นส่วนราชการมีขั้นตอนพิจารณาหลายขั้นตอน โดย
จะมีการไกล่เกล่ียโดยส านักงานคุม้ครองผูบ้ริโภค ให้ประนีประนอมยอมความกนัเสียก่อน หาก
ไกล่เกล่ียไม่ส าเร็จผูบ้ริโภคสามารถขอใหส้ านกังานคุม้ครองผูบ้ริโภค ฟ้องคดีแทนไดโ้ดยไดรั้บการ
ยกเวน้ค่าข้ึนศาล แต่การฟ้องคดีแทนหรือไม่นั้นเป็นดุลยพินิจของ ส านกังานคุม้ครองผูบ้ริโภค  หาก
มีผูบ้ริโภคเพียงรายเดียวท่ีเสียหายส านกังานคุม้ครองผูบ้ริโภค อาจใชดุ้ลยพินิจไม่รับพิจารณาฟ้อง
คดีแทนให ้เน่ืองจากการฟ้องคดีแทนของส านกังานคุม้ครองผูบ้ริโภคนั้น ตอ้งเป็นไปเพ่ือประโยชน์
ต่อส่วนรวมดว้ย (มาตรา 39)41 
                                                             
40 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2556. มาตรา 9.  
 บัญญัติว่า “ให้จัดตั้ งส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู ้บริโภคข้ึนในส านักนายกรัฐมนตรี  ให้มี
เลขาธิการคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ  านาจหน้าท่ีควบคุมดูแลโดยทัว่ไปและรับผิดชอบในการปฏิบัติ
ราชการของส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค และจะให้มีรองเลขาธิการและผูช่้วยเลขาธิการเ ป็นผูช่้วย
ปฏิบติัราชการดว้ยกไ็ด”้ 
41 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2556. มาตรา 39. 
 บญัญติัว่า “ในกรณีที่คณะกรรมการเห็นสมควรเขา้ด าเนินคดีเกี่ยวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค หรือ
เม่ือไดรั้บค าร้องขอจากผูบ้ริโภคท่ีถูกละเมิดสิทธิ ซ่ึงคณะกรรมการเห็นว่าการด าเนินคดีนั้นจะเป็นประโยชน์แก่
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 จากสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจและการแข่งขันการให้บริการทางการเงินท่ีเขม้ขน้ข้ึน 
ประกอบกบัเทคโนโลยท่ีีเจริญกา้วหนา้และเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ท าให้รูปแบบของผลิตภณัฑ์
และบริการทางการเงินมีความหลากหลายและซบัซอ้นยิ่งข้ึน ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินในยุคปัจจุบนั
จึงจ าเป็นตอ้งเขา้ใจบริการทางการเงินเพื่อให้สามารถเลือกใช้บริการทางการเงินท่ีเหมาะสมกับ

ความตอ้งการของตนเอง ลดความเส่ียงและความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการ รวมทั้ง
รู้เท่าทนัการหลอกลวงทางการเงินจากกลุ่มมิจฉาชีพ เพื่อไม่ตกเป็นเหยื่อภยัทางการเงินในรูปแบบ
ต่าง ๆ ดว้ย นอกจากน้ี ในปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการทางการเงินมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการคุม้ครองและ

ปกป้องสิทธิทางการเงินมากข้ึน ประกอบกบั ธปท. เองก็มีหน้าท่ีหรือพนัธกิจท่ีจะต้องดูแลให้
ประชาชนไดรั้บความเป็นธรรมจากการใชบ้ริการทางการเงินจากสถาบนัการเงินภายใตก้ารก ากบั
ดูแลของ ธปท. มากท่ีสุด ทั้งหมดจึงเป็นเหตุผลว่าท าไม ธปท. จึงต้องคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงิน 

  3.2.3 มาตรการที่เกี่ยวข้องกับการระงับข้อพิพาทของศูนย์ให้ความคุ้มครองผู้บริโภค
ทางการเงิน (ศคง.) ส าหรับผู้บริโภคทางการเงินกบัธนาคารพาณชิย์ในประเทศไทย          
      (1) ขั้นตอนในการออกหนังสือให้มาช้ีแจงข้อเท็จจริงและเจรจาไกล่เกล่ียระงับ 
ขอ้พิพาท 
   (1.1) เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบข้อจริงเก่ียวกับเร่ืองท่ีมีการ
ร้องเรียนจากเอกสารและหลกัฐาน กรณีขอ้เท็จจริงและเอกสารหลกัฐานไม่ครบถว้น ให้เจา้หน้าท่ี
ผูรั้บผิดชอบมีหนังสือโทรศพัท์หรือโทรสาร ภายใน 5 วนัท าการ เพื่อแจง้ผูร้้องให้ด  าเนินการให้
รายละเอียด ขอ้เท็จจริงพร้อมจดัส่งเอกสารหลกัฐานเพ่ิมเติมโดยก าหนดระยะเวลาพอสมควร ซ่ึงขั้น
ตอนน้ีจะหยดุการนบัเวลาในขณะรวบรวมขอ้เท็จจริง และเอกสารหลกัฐาน และจะเร่ิมนบัเวลาใหม่
ในวนัท่ีเจา้หนา้ท่ีไดรั้บเอกสารและหลกัฐานครบถว้น หากผูร้้องไม่ด  าเนินการภายในระยะเวลาท่ี
ก  าหนด ใหย้ติุเร่ืองตามระเบียบฯ 

                                                                                                                                                                              

ผูบ้ริโภคเป็นส่วนรวม คณะกรรมการมีอ  านาจแต่งตั้งพนักงานอยัการโดยความเห็นชอบของอธิบดีกรมอยัการ 
หรือขา้ราชการในส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคซ่ึงมีคุณวุฒิไม่ต ่ากว่าปริญญาตรีทางนิติศาสตร์ เป็น
เจา้หนา้ที่คุม้ครองผูบ้ริโภคเพื่อใหมี้หนา้ที่ด  าเนินคดีแพ่งและคดีอาญาแก่ผูก้ระท าการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคใน
ศาล และเม่ือคณะกรรมการได้แจ้งไปยงักระทรวงยุติธรรมเพื่อแจ้งให้ศาลทราบแล้ว ให้เจ้าหน้าที่คุ ้มครอง
ผูบ้ริโภคมีอ  านาจด าเนินคดีตามที่คณะกรรมการมอบหมายได ้

ในการด าเนินคดีในศาล ใหเ้จา้หนา้ที่คุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ  านาจฟ้องเรียกทรัพยสิ์น หรือค่าเสียหายให้แก่
ผูบ้ริโภคท่ีร้องขอไดด้ว้ย และในการน้ีใหไ้ดรั้บยกเวน้ค่าฤชาธรรมเนียมทั้งปวง” 
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 (1.2) กรณีข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานครบถ้วนเจ้าหน้าท่ี ผูรั้บผิดชอบ
ด าเนินการจัดท าหนังสือแจ้งผูป้ระกอบธุรกิจให้ช้ีแจงข้อเท็จจริงและ/หรือ ส่งเอกสารเพื่อ
ประกอบการพิจารณา เรียก/เชิญ คู่กรณีเจรจาไกล่เกล่ีย หรือ กรณีเป็นเร่ืองท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ
ของหน่วยงานอ่ืนใหจ้ดัท าหนงัสือส่งใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับผดิชอบพิจารณาด าเนินการต่อไป  
                            (1.3) เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบเสนอผูบ้งัคบับญัชาลงนามในหนงัสือตามขอ้ 2  
                         (1.4) เจา้หน้าท่ีธุรการลงระบบสารบรรณ โดยในขั้นตอนท่ี 1 ถึง 4 เจา้หน้าท่ี
ด  าเนินการภายใน 15 วนัท าการนบัตั้งแต่วนัท่ีเจา้หนา้ท่ีไดรั้บเอกสารและหลกัฐานครบถว้น 
     (2) ขั้นตอนในการเจรจาไกล่เกล่ียในการใหค้วามคุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน 

  (2.1) เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบด าเนินการเชิญคู่กรณีเพื่อมาช้ีแจงข้อเท็จจริง และ
หรือ เจรจาไกล่เกล่ียในชั้นเจา้หน้าท่ี กรณีตกลงกนัไดใ้นชั้นเจา้หน้าท่ีให้ด  าเนินการยุติเร่ืองโดย
เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบจดัท าบนัทึกเสนอผูบ้งัคบับญัชาใหมี้ค  าสัง่ยติุเร่ือง  
                             (2.2) กรณีท่ีตกลงกนัไม่ได ้ใหเ้จา้หนา้ท่ีด  าเนินการน าเร่ืองเขา้สู่การพิจารณาของ
คณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียฯ หากยงัตกลงกนัไม่ได ้ใหด้  าเนินการต่อดงัขอ้ 3 
                            (2.3) เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบรวบรวมขอ้เท็จจริง เอกสาร พยานหลกัฐานต่างๆ 
พร้อมท าความเห็นก่อนน าเสนอผูบ้งัคบับญัชา 
                             (2.4) ผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาและให้ความเห็นในการน าเร่ืองเข้าสู่การพิจารณา
ของคณะอนุกรรมการพิจารณากลัน่กรองเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภค โดยในขั้นตอนน้ีจะหยุด
การนบัเวลาในขณะรวบรวมขอ้เท็จจริง โดยจะเร่ิมนบัเวลาใหม่อีกคร้ังนบัแต่วนัท่ีผูบ้งัคบับญัชาสั่ง
การ42 
      (3)  ขั้นตอนในการพิจารณาของคณะอนุกรรมกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการ
พิจารณากลัน่กรองเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากผูบ้ริโภค 

             (3.1) เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบน าเร่ืองบรรจุวาระเข้าคณะอนุกรรมการพิจารณา
กลัน่กรองฯ โดยขั้นตอนน้ีมีระยะเวลาด าเนินการ 7 วนัท าการ  
                            (3.2) ในขั้นตอนการพิจารณาของคณะอนุกรรมการพิจารณากลัน่กรองฯ นั้น 
หากมีค าสัง่ใหน้ าเร่ืองไปไกล่เกล่ียขอ้พิพาทอีกคร้ัง ใหเ้จา้หนา้ท่ีเชิญคู่กรณีมาไกล่เกล่ียขอ้พิพาทใน
คณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียฯ ภายใน 15 วนัท าการ และผลเป็นประการใดใหน้ าเสนอคณะกรรมการ
พิจารณากลัน่กรองฯ เพื่อทราบต่อไป กรณีขอใหจ้ดัส่งเอกสารหลกัฐานเพ่ิมเติม ให้เจา้หน้าท่ีแจง้ผู ้
                                                             
42 ศูนยใ์หค้วามคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย. (2559). ขั้นตอนในการเจรจาไกล่เกล่ีย
ในการให้ความคุ้มครองผู้บริโภคทางการเงิน. (ออนไลน์).  เขา้ถึงไดจ้าก:  https://www.bot.or.th/Thai/BOTStory 
Telling/Pages/1213_StoryTelling_Press.aspx. [2560, 6 ธนัวาคม]. 

https://www.bot.or.th/Thai/BOTStoryTelling/Pages
https://www.bot.or.th/Thai/BOTStoryTelling/Pages
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ร้องใหจ้ดัส่งเอกสาร หลกัฐานเพ่ิมเติมนบัตั้งแต่วนัท่ีมีค  าสัง่ โดยในขั้นตอนน้ีจะท าการหยุดการนับ
เวลาไว ้กรณีมีมติใหย้ติุเร่ือง หรือมีมติใหด้  าเนินคดี ใหด้  าเนินการต่อตามขอ้ 3.  
                            (3.3) เจ้าหน้าท่ีผูรั้บผิดชอบแจ้งฝ่ายเลขา คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค 
(คคบ.) เพื่อบรรจุวาระเขา้สู่การพิจารณาของคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ภายใน 7 วนัท าการ 
นบัแต่วนัท่ีคณะอนุกรรมการไดพิ้จารณากลัน่กรองฯ ไดใ้หก้ารรับรองมติ  
                           (3.4) ใหค้ณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคพิจารณาค าร้องทุกข์เพื่อมีมติ โดยใน
ขั้นตอนน้ีจะท าการหยดุการนบัเวลาไว ้ 
                           (3.5) ฝ่ายเลขาคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค แจง้มติใหเ้จา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบ
ทราบ โดยขั้นตอนน้ีจะด าเนินการภายใน 5 วนัท าการ  
                            (3.6) ใหเ้จา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบด าเนินการแจง้ใหผู้ร้้องทุกขท์ราบ ภายใน 7 วนัท า
การ นบัแต่วนัท่ีไดรั้บแจง้มติของคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคนั้น43 
 ดงัท่ีผูว้ิจยัไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ถึงอ  านาจในส่วนของการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน
ของศูนยใ์ห้ความคุ้มครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงินซ่ึงอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของธนาคารแ ห่ง
ประเทศไทยนั้น มีปัญหาในการพิจารณารับเร่ืองร้องเรียนและใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการทางการ
เงินท่ียงัไม่มีความชดัเจนอีกทั้งยงัไม่ครอบคลุมถึงสภาพปัญหาของภยัคุกคามแก่ผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงินท่ีมีความซบัซอ้น หลากหลายและเกิดจากตวับุคลากรของหน่วยงานท่ีอาจไม่มีความเขา้ใจ
ถึงเง่ือนไขของปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการทางการเงินอาจเสียโอกาสท่ีจะไดรั้บการช่วยเหลือ ท าให้เกิด
ความเสียหายแก่ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินและอาจถูกปฏิบติัโดยไม่เป็นธรรมได ้ดงักรณีศึกษาต่อไปน้ี 
 กรณีศึกษาท่ี 1 
 จากกรณีจากข่าวของหนงัสือพิมพเ์ดลินิวส์ ฉบบัลงวนัท่ี 25 มกราคม 2561 กรณี นางสาว 
ณิชา เกียรติธนะไพบูรณ์ ท่ีอา้งว่าไดถู้กขโมยบตัรประจ าตวัประชาชน และภายหลงัมีกลุ่มมิจฉาชีพ
น าบตัรประจ าตวัประชาชนของตนไปใชเ้ปิดบญัชีท่ีธนาคารจ านวน 7 แห่ง รวม 9 บญัชี จนกระทัง่  
นางสาวณิชา เกียรติธนะไพบูรณ์ ถูกจบักุมในขอ้หาฉอ้โกงและถูกควบคุมตวัท่ีเรือนจ าจงัหวดัตาก 
และภายหลงัไดรั้บการประกนัตวั นางสาวณิชา เกียรติธนะไพบูรณ์ ไดติ้ดต่อขอความช่วยเหลือจาก 
ธนาคารแห่งประเทศไทย ผ่านทางหมายเลข 1213 ไปยงัศูนยคุ์ม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน(ศคง.) 
แต่กลบัถูกปธิเสธท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ โดยอา้งว่า “ไม่รับช่วยเหลือกรณีส่วนบุคคลกรณีแบบน้ี” 
แต่ไดแ้นะน าให้ไปแจง้ความยงัสถานีต ารวจทอ้งท่ีท่ีมีการเปิดบญัชีแต่ละสาขา ดว้ยตนเอง ท าให้

                                                             
43 ศูนยใ์หค้วามคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย.  อา้งแลว้เชิงอรรถที่ 42. หนา้ 1. 
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นางสาวณิชา  เกียรติธนะไพบูรณ์ตอ้งตกเป็นผูต้อ้งหาและมีภาระในการตอ้งไปด าเนินการแจง้ความ
เพื่อพิสูจน์ว่าตนนั้นมิใช่ผูก้ระท าความผดิ44 
             ผูว้ิจยัมีความเห็นว่า กรณีศึกษาตามข่าวดงักล่าว น่าเช่ือว่า นางสาวนิชา เกียรตินะไพบูรณ์ 
เป็นผูเ้สียหายจากการกระท าของกลุ่มมิจฉาชีพ ในการปลอมแปลงหรือการสวมรอยอตัลกัษณ์  ซ่ึง
ยอ่มอยูใ่นเง่ือนไขท่ีศูนยคุ์ม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน (ศคง.) จะตอ้งรับเร่ืองไวต้รวจสอบและให้
ความช่วยเหลือโดยเร็วเมื่อไดรั้บเร่ืองร้องเรียนดงักล่าว เน่ืองจาก กรณีศึกษาตามข่าวดงักล่าว ไม่ใช่
เร่ืองส่วนบุคคล แต่เป็นเร่ืองท่ีมีสถาบนัการเงินเก่ียวขอ้งดว้ย โดยตามกฎหมายการฟอกเงิน ได้
ก  าหนดใหส้ถาบนัการเงินตอ้งตรวจสอบลูกคา้ก่อนอนุญาตให้เปิดบญัชี โดยก าหนดวิธีการแสดง
ตนเองของลูกคา้อยา่งละเอียด เพื่อป้องกนัการน าบตัรประชาชนของบุคคลอ่ืนมาใชเ้ปิดบญัชีและมี
บทก าหนดโทษจากการไม่ตรวจสอบ เพื่อหาข้อเท็จจริงเก่ียวกับลูกค้า มีโทษปรับบัญชีละ 
1,000,000 บาท และ ปรับอีกไม่เกินวนัละ 10,000 บาท จนกว่าจะแกไ้ขเสร็จ  ฉะนั้น การท่ี ศูนย์
คุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน (ศคง.) ปฏิเสธท่ีจะให้ความช่วยเหลือ แสดงให้เห็นว่า มาตรการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคทางการเงิน ยงัไม่เพียงพอ ขาดความชดัเจนหรือไม่ทนัต่อรูปแบบภยัคุกความท่ี
เกิดข้ึนในปัจจุบนั  
 ดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้นั้น กระบวนการระงบัขอ้พิพาทท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยไดม้ี
การก าหนดแนวทางเพื่อช่วยเหลือแก่ผูบ้ริโภค เมื่อเกิดปัญหาและความเสียหายจากการใชบ้ริการ
ทางการเงินในปัจจุบนั อาจยงัไม่สามารถช่วยเหลือผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเต็มท่ี เน่ืองจากมีขั้นตอนและ
เง่ือนไขหลายประการท่ีผูบ้ริโภคไม่สามารถเข้าถึงกระบวนการระงับข้อพิพาทน้ีได้ และอีกทั้ง
กระบวนการระงบัขอ้พิพาทของธนาคารแห่งประเทศไทยท่ีใช้ส าหรับธุรกรรมทางการเงิน ตอ้ง
ค านึงถึงความคุม้ค่า และสะดวกรวดเร็วในการด าเนินการ เน่ืองจากสัดส่วนขอ้พิพาทส่วนใหญ่เกิด
จากการท าธุรกรรมท่ีมีมูลค่าต ่า แต่มีการท าธุรกรรมในปริมาณสูง ซ่ึงหากปราศจากการระงบัข้อ
พิพาทท่ีเหมาะสมแลว้ อาจเกิดผลเสียต่อระบบเศรษฐกิจอย่างมาก ท าให้ผูบ้ริโภคขาดความเช่ือมัน่
ต่อผูป้ระกอบการหรือผูป้ระกอบธุรกิจขาดความซ่ือสัตยแ์ละอาจเป็นช่องทางในการฉ้อโกงกับ
ผูบ้ริโภคได ้โดยในการศึกษาถึงกระบวนการในการให้ความคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการใชบ้ริการ
ทางการเงินท่ีเหมาะสมกบัความเสียหายในปัจจุบนั ผูว้ิจยัจะไดท้ าการวิเคราะห์ในกรณีต่างๆเพื่อ
น ามาปรับใชก้บัประเทศไทยในบทต่อไป 

                                                             
44 เดลินิวส์. ฉบบัลงวนัที่ 25 มกราคม 2561.  หนา้ 18. 


