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บทคดัย่อ 
 วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประวติัความเป็นมาของการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ แนวคิด และทฤษฎีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งมาตรการทาง
กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ ตลอดจนวิเคราะห์ปัญหาทางกฎหมายต่าง ๆ และ
เสนอแนะแนวทางท่ีเหมาะสม เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทย  

จากการศึกษาพบวา่ ประเทศไทยไดมี้การออกพระราชบญัญติัระบบการช าระเงิน พ.ศ. 2560 เพื่อ
ใชใ้นการก ากบัดูแลการประกอบธุรกิจให้บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยใหอ้ านาจ
ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ในการก ากบัดูแลบริการการช าระเงินท่ีอยูภ่ายใตบ้งัคบัของกฎหมาย โดยมี
การก าหนดมาตรการในการก ากบัดูแลด้วยการอนุญาตหรือข้ึนทะเบียน และบทก าหนดโทษ ผูเ้ขียนจึง
เล็งเห็นความส าคัญของปัญหาทางกฎหมายท่ีใช้บังคับกับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ใน 3 ประเด็น ได้แก่ 1) ปัญหาการไม่มีมาตรการทางกฎหมายในการคุ้มครองผูบ้ริโภค 
เน่ืองจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นการใช้เทคโนโลยี
สมยัใหม่ การจะคุม้ครองผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งอาศยัความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น เม่ือเกิดปัญหาผูบ้ริโภคซ่ึง
อยูใ่นฐานะท่ีไม่สามารถต่อรองกบัผูป้ระกอบการไดจึ้งตอ้งอาศยักฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคเขา้มาดูแล แต่
กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคซ่ึงให้ความคุม้ครองผูใ้ช้บริการซ่ึงเป็นผูบ้ริโภคนั้นก็ยงัไม่สามารถคุม้ครองได้
อย่างครอบคลุมและทนัท่วงที เน่ืองจากตอ้งอาศยัความเช่ียวชาญเฉพาะด้านจากผูเ้ช่ียวชาญในการแกไ้ข
ปัญหา 2) ปัญหาการไม่มีมาตรฐานการก าหนดวงเงินในการท าธุรกรรมแต่ละรายการ เน่ืองจากกฎหมาย
ก าหนดให้คณะกรรมการบริษทัเป็นผูจ้ดัท าและให้ความเห็นชอบนโยบายการบริหารความเส่ียง โดยไม่มี
การก าหนดกรอบจ านวนเงินสูงสุดในการท าธุรกรรมท่ีเป็นมาตรฐานให้แก่ผูป้ระกอบธุรกิจ ท าให้ธุรกิจ
ประเภทเดียวกนัไม่มีกรอบจ านวนเงินสูงสุดท่ีเป็นมาตรฐาน ส่งผลให้เกิดการแข่งขนัทางธุรกิจ อนัจะท าให้
เกิดความเส่ียงต่อผูผู้บ้ริโภคในกรณีท่ีเกิดการท าธุรกรรมท่ีผดิพลาด และ 3) ปัญหาการไม่มีกฎหมายก าหนด
กรอบระยะเวลาท่ีชดัเจนในการเยียวยาผูบ้ริโภค เน่ืองจากกฎหมายก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจเป็นผูก้  าหนด
                                                           
 นกัศึกษาหลกัสูตรนิติศาสตรมหาบณัฑิต สาขานิติศาสตร์ มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
 ท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์หลกั 
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กรอบระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนดว้ยตนเอง ท าให้ไม่มีกรอบสูงสุดท่ีเป็นมาตรฐานกลาง  
เพื่อเป็นการเร่งรัดระยะเวลาการแก้ไขข้อร้องเรียน ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาอย่าง
ทนัท่วงที  
 ดงันั้น ผูเ้ขียนจึงมีขอ้เสนอแนะให้บญัญติักฎหมายท่ีมีเจตนารมณ์ในการคุม้ครองผูใ้ช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นการเฉพาะ โดยก าหนดแนวทางท่ีเหมาะสมเพื่อให้
ผูใ้ช้บริการสามารถท าธุรกรรมทางการเงินอย่างไร้ขอ้กงัวล มีการก าหนดวงเงินสูงสุดในการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละคร้ังไม่เกิน 20,000 บาท เพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั โดย
วงเงินท่ีก าหนดน้ีถือเป็นมูลค่าท่ีเหมาะสม เน่ืองจากหากเป็นการท าธุรกรรมท่ีมีมูลค่าสูง ควรใชบ้ริการจาก
ธนาคารหรือสถาบนัการเงินท่ีมีความน่าเช่ือถือมากกวา่ และก าหนดให้มีกรอบระยะเวลาสูงสุดในการแกไ้ข
ปัญหาขอ้ร้องเรียน โดยผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการการช าระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งแกไ้ขขอ้
ร้องเรียนภายใน 15 วนัท าการนบัแต่วนัท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียน เพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั และเพื่อเร่งรัดให้
ผูใ้หบ้ริการด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว ทั้งน้ีเพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 

ABSTRACT 
The purpose of this thesis was to study the history of the electronic payment system, ideas and 

related law theories including other laws in Thailand and in foreign countries as well as a legislative problem 
analyzation and a proper solution to be used as an approach for a law amendment for the electronic payment 
system of Thailand. 

The results of the study revealed that Thailand has legislated the Payment Systems Act, 2018 
to govern the businesses with electronic payment services by the power of the Bank of Thailand (BOT) to 
make an allowance or registration and impose a penalty. I, therefore, am aware of the problems of the law 
used for the electronic payment in 3 topics. Firstly, there is no consumer protection law because the 
electronic payment services is a new technology to be used thus to protect the consumers, the expertise is 
needed. When there comes a problem which customers are unable to negotiate with the entrepreneurs the 
law is needed but the consumer protection law which has the responsibility to take care of the service users 
is unable to help extensively and promptly because it’s needed to be taken care from the specialist. Secondly, 
there is no limit in each transaction since the rule has allowed the business committees to make or criticize 
their own risk management policy without setting the maximum credit limit as the transaction standard. 
When the businesses with the same kind have not set the maximum credit limit as a standard it brings about 
the business competition which leads to the risk for consumers in case of mistaking transaction. Lastly, there 
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is no rule on setting up the period of time to assist consumers since the rule said the entrepreneurs are freely 
able to determine the time period to offer the user assistance for the user complaints. When there is no 
maximum time period for user assistance as a standard to accelerate the period of time to offer a solution it 
leads to no problem solving promptly. 

Thus I suggest to have an act to protect the electronic payment users which is the proper 
approach for the service consumers to be able to use the transaction services with no worries, set up the 
maximum credit limit for electronic payment service which it is not more than 20,000 baths per each 
transaction as the same standard due to its appropriate credit limit but if making transaction more than 
20,000 baths should be done in a bank or a trusted financial institution and setting up the period of time to 
offer an assistance to a user for their complaints in 15 days after receiving the complaints to be the same 
standard and to accelerate a service provider to proceed solving problems immediately. 

 

1. บทน า 
 ปัจจุบนัมีการน าเทคโนโลยีเขา้มาเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้และ
บริการผา่นช่องทางต่าง ๆ เป็นผลให้ธุรกรรมการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยมีแนวโน้มเติบโต
อย่างต่อเน่ือง เห็นไดจ้ากรายงานธุรกรรมการช าระเงิน ประจ าไตรมาส 1 ปี 2561 ของธนาคารแห่งประเทศ
ไทย โดยบริการท่ีเติบโตเด่นชัดท่ีสุดยงัคงเป็นบริการโอนเงินและการช าระเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
(Mobile Banking) เน่ืองดว้ยการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์นั้นสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีต้องการความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม ประกอบกบัมีความปลอดภยัทาง
การเงิน เน่ืองจากไม่ตอ้งพกเงินสดติดตวัเป็นจ านวนมาก ๆ ซ่ึงเส่ียงต่อการท าเงินสูญหาย อีกทั้งผูป้ระกอบ
ธุรกิจไดมี้การจดัท าโปรโมชั่นต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นส่วนลด หรือแตม้สะสมเพื่อแลกของรางวลั ท าให้เป็น
ส่ิงจูงใจให้ประชาชนหนัมาสนใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ จากการศึกษาพบวา่ 
เกิดปัญหาในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ดงัน้ี 
 1) ปัญหาการไม่มีมาตรการในการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ประเทศไทยมีกฎหมายท่ีมุ่งเน้นในเร่ืองของการคุม้ครองผูบ้ริโภคหลาย
ฉบบั แต่ไม่มีมาตรการก าหนดให้คุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็น
การเฉพาะ ท าใหฐ้านะของผูป้ระกอบธุรกิจและผูบ้ริโภคไม่เท่าเทียมกนั ผูบ้ริโภคมีฐานะท่ีดอ้ยกวา่ผูป้ระกอบ
ธุรกิจในดา้นความรู้ในเร่ืองของเทคโนโลย ีหรือแมแ้ต่การทราบขอ้มูลท่ีแทจ้ริงทางเศรษฐกิจของผูป้ระกอบ
ธุรกิจ ท าใหเ้กิดปัญหาเร่ืองอ านาจในการต่อรอง จึงตอ้งมีการน าบทบญัญติัวา่ดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใช้
บงัคบัเป็นการทัว่ไปมาใชบ้งัคบั ซ่ึงไม่สามารถคุม้ครองผูท้  าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้
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ครอบคลุมเท่าท่ีควร ประกอบกับอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึนจากการท าธุรกรรมทางการเงินอาจเกิดจาก
เทคโนโลยีสมยัใหม่ ท่ีบุคคลทัว่ไปไม่สามารถรับรู้ไดน้อกจากผูมี้ความรู้ความช านาญในดา้นเทคโนโลยี 
ประกอบกับการท่ีจะคุ้มครองผูใ้ช้บริการได้ จ  าเป็นต้องมีความเช่ียวชาญและมีความรู้ในด้านดังกล่าว 
กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชบ้งัคบัเป็นการทัว่ไปจึงสามารถน ามาบงัคบัใชไ้ดบ้างส่วนแต่อาจจะใช้ระยะ
เวลานานกวา่ปกติ เน่ืองจากตอ้งมีการขอขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญในหลาย ๆ ดา้น จึงท าให้การคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ไม่ครอบคลุม และใชร้ะยะเวลาการแกปั้ญหานานกวา่ท่ีควร
จะเป็นอีกดว้ย 
 2) ปัญหาการไม่มีมาตรฐานในการก าหนดวงเงินในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละรายการ เน่ืองจากประกาศธนาคารแห่งประเทศไทยไดใ้ห้อ านาจเอกชนเป็นผูก้  าหนด
นโยบายมาตรฐานในการบริหารความเส่ียงดว้ยตนเอง ท าให้ธุรกิจประเภทเดียวกนัเกิดความแตกต่างในการ
บริหารและจดัการความเส่ียง การท่ีผูป้ระกอบธุรกิจบางรายมิไดก้ าหนดวงเงินในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือก าหนดวงเงินในมูลค่าสูงไวน้ั้น แมว้่าจะก่อให้เกิดความสะดวกสบายแก่
ผูบ้ริโภค แต่ในการท าธุรกรรมทางการเงินในมูลค่าสูงก็อาจก่อให้เกิดความเส่ียงมากข้ึนด้วย ดงันั้น การท า
ธุรกรรมทางการเงินในมูลค่าสูงควรท่ีจะมีการควบคุมดูแลการด าเนินการท่ีมีความปลอดภยัและโปร่งใส 
ดงัเช่นธนาคารท่ีมีกฎหมายควบคุมอยา่งเขม้งวดและมีความน่าเช่ือถือมากกวา่การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีง่าย สะดวก และไม่สามารถระบุตวัตนท่ีแทจ้ริงได ้
 3) ปัญหาการไม่มีกฎหมายก าหนดกรอบระยะเวลาท่ีชดัเจนในการเยยีวยาผูบ้ริโภคประเทศไทยมี
กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมดูแลการให้บริการช าระเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส าคญัหลายฉบบั แต่
กฎหมายดงักล่าวมิไดมี้หลกัเกณฑ์ในการคุม้ครองดา้นการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและเยียวยาผูบ้ริโภคท่ีชดัเจน เม่ือ
ผูบ้ริโภคไดรั้บความเสียหายจากการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผูบ้ริโภคยอ่มตอ้ง
ไดรั้บการเยยีวยาจากผูป้ระกอบธุรกิจ ไม่วา่จะโดยผูป้ระกอบธุรกิจเอง หรือจากกระบวนการทางกฎหมายใน
การฟ้องร้องโดยท่ีศาลเป็นผูต้ดัสิน พระราชบญัญติัระบบการช าระเงิน พ.ศ. 2560 ไดก้ าหนดให้ผูป้ระกอบ
ธุรกิจตอ้งจดัให้มีการด าเนินการเม่ือมีการร้องเรียนหรือมีขอ้โตแ้ยง้จากผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งก าหนดกรอบเวลา
เพื่อหาข้อยุติ แต่ก็ให้อ านาจแก่ผูป้ระกอบธุรกิจในการใช้ดุลพินิจก าหนดกรอบระยะเวลาในการแก้ไข 
ขอ้ร้องเรียน ท าให้ผูป้ระกอบธุรกิจอาจจะก าหนดระยะเวลาท่ีใชใ้นการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนยาวนาน ผูบ้ริโภคซ่ึง
อยู่ในฐานะเสียเปรียบทางเศรษฐกิจ และไม่มีขอ้มูลหลกัฐานในการพิสูจน์การกระท าทุจริต ตลอดจนไม่มี
อ านาจในการต่อรองกบัผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งอดทนรอการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูป้ระกอบธุรกิจ เม่ือการแกไ้ข
ขอ้ร้องเรียนใช้ระยะเวลานานก็ท าให้ผูบ้ริโภคท่ีได้รับความเสียหายละเลยต่อการติดตามเร่ืองร้องเรียนนั้น 
ส่งผลใหเ้กิดช่องทางใหผู้ป้ระกอบธุรกิจไม่ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนดงักล่าวได ้ 
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2. แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
หลักการคุ้มครองผูบ้ริโภค ท่ีก าหนดสิทธิขั้นพื้นฐานของผูบ้ริโภคซ่ึงได้รับการรับรองและ

คุม้ครองตามพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม อนัมีทั้งหมด 5 ประการ 
ประกอบดว้ย  
 สิทธิประการท่ี 1 สิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ (Right to Information) คือ สิทธิท่ี
จะไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีถูกตอ้งและเพียงพอเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการผา่นการโฆษณาหรือการแสดงฉลาก
ของผูป้ระกอบธุรกิจ ผูป้ระกอบธุรกิจจะตอ้งให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเพียงพอเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ ตาม
ความเป็นจริงและปราศจากพิษภยัแก่ผูบ้ริโภค  

สิทธิประการท่ี 2 สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ (Right to Freedom of Choice) 
คือ สิทธิท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการโดยความสมคัรใจของผูบ้ริโภค ปราศจากการก ากบั การจ ากดั หรือ
การชกัจูงใจอยา่งใด ๆ อนัไม่เป็นธรรม ผูป้ระกอบธุรกิจจะตอ้งไม่กระท าการใด ๆ อนัจะส่งผลให้ผูบ้ริโภค
ไม่มีเสรีภาพในการเลือกซ้ือสินคา้หรือรับบริการ หรือท าให้ผูบ้ริโภคตกอยู่ภายใตส้ภาพบงัคบัท่ีตอ้งซ้ือ
สินคา้หรือรับบริการตามเง่ือนไขท่ีก าหนด  
 สิทธิประการท่ี 3 สิทธิท่ีจะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือรับบริการ (Right to 
Safety) คือ สิทธิท่ีจะรับสินคา้หรือบริการท่ีปลอดภยั มีสภาพและคุณภาพไดม้าตรฐานเหมาะสมแก่การใช้
สอยประโยชน์ และไม่ก่อให้เกิดอนัตรายต่อชีวติ ร่างกาย สุขภาพ อนามยั หรือทรัพยสิ์น ในกรณีท่ีผูบ้ริโภค
ใชส้อยสินคา้หรือบริการตามค าแนะน า  
 สิทธิประการท่ี 4 สิทธิท่ีจะได้รับความเป็นธรรมในการท าสัญญา (Right to Fairness for 
Contract) คือ สิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้สัญญาโดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูป้ระกอบธุรกิจ 

 สิทธิประการท่ี 5 สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย (Right to be heard and 
Right to Remedy) คือ สิทธิท่ีจะโตแ้ยง้หรือคดัคา้นผูป้ระกอบธุรกิจเก่ียวกบัสินคา้หรือเก่ียวกับบริการท่ี
ไดรั้บจากผูป้ระกอบธุรกิจ ตลอดจนสิทธิท่ีจะไดรั้บการเยียวยาและชดใช้ค่าเสียหาย เม่ือมีการกระท าอนัเป็น
การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคในประการหน่ึงประการใด อนัเป็นเหตุให้ผูบ้ริโภคไดรั้บความเสียหายอย่าง
หน่ึงอยา่งใด (รองศาสตราจารย ์ดร.นนทวชัร์ นวตระกูลพิสุทธ์ิ, 2560 : 33-35) 

ทฤษฎีหลกัความศกัด์ิสิทธ์ิของเจตนา (The autonomy of the will) ก าหนดให้คู่กรณีมีเสรีภาพ
อยา่งเต็มท่ีในการท าสัญญา โดยรัฐจะไม่บญัญติักฎหมายไปบีบบงัคบัการท าสัญญาของเอกชน ท าให้เอกชน
สามารถวางกฎเกณฑใ์ชบ้งัคบัแก่สัญญาของตนตามล าพงั (โชติศกัด์ิ อาสภวริิยะ, 2540 : 12–13) 
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3. มาตรการทางกฎหมายในการให้ความคุ้มครองผู้บริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ระบบอเิลก็ทรอนิกส์ของต่างประเทศ และของประเทศไทย 
 จากการศึกษากฎหมายต่างประเทศ พบวา่ ในสาธารณรัฐสิงคโปร์มีการออกรัฐบญัญติัระบบการ
ช าระเงิน (การก ากบัดูแล) ค.ศ. 2006 (พ.ศ. 2549) (The Payment Systems (Oversight) Act, 2006) ก าหนดให้
ธนาคารกลางแห่งชาติสิงคโปร์ (Monetary Authority of Singapore: MAS) เป็นหน่วยงานในการก ากบัดูแล
ธุรกิจการให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ และเปิดช่องให้ผูป้ระกอบธุรกิจท่ีมิใช่ธนาคารสามารถประกอบธุรกิจ
ให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ได ้โดยเรียกเงินอิเล็กทรอนิกส์ว่า “Stored Value Facility” หรือ “ส่ิงอ านวยความ
สะดวกส าหรับเก็บรักษามูลค่าของเงิน” โดยไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ส่ิงอ านวยความสะดวกนอกเหนือจากเงิน
สด ไม่ว่าจะอยู่ในรูปแบบทางกายภาพ หรืออยู่ในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือ 
ในการช าระค่าสินคา้และบริการตามจ านวนของมูลค่าท่ีถูกเก็บรักษาไว ้และสามารถใช้ไดภ้ายใตข้อ้ก าหนด
และเง่ือนไขท่ีใช้บงัคบักบัส่ิงอ านวยความสะดวก โดยผูถื้อครองส่ิงอ านวยความสะดวกดงักล่าว จะท าการ
ช าระราคาสินคา้หรือบริการแทนผูใ้ช้บริการ (Section 2 (1)) ในดา้นการควบคุมผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการเงิน
อิเล็กทรอนิกส์มีการก าหนดหลักเกณฑ์มูลค่าของเงินท่ีได้รับช าระมาล่วงหน้าจากผูใ้ช้บริการไว ้โดย
ก าหนดให้ผูใ้ห้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งมีวงเงินในการไดรั้บช าระจากผูใ้ชบ้ริการมาล่วงหนา้ไม่เกิน 30 
ลา้นดอลลาร์สิงคโปร์ (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 710,862,000 บาท) หากมียอดรวมมูลค่าของเงินท่ีไดรั้บช าระมา
ล่วงหนา้จากผูใ้ชบ้ริการเกินกวา่ท่ีธนาคารกลางแห่งชาติสิงคโปร์ก าหนด จะตอ้งไดรั้บการรับรองจากธนาคาร
กลางแห่งชาติสิงคโปร์ก่อนประกอบธุรกิจ (Section 33) ซ่ึงหากฝ่าฝืนจะตอ้งระวางโทษปรับไม่เกิน 150,000 
ดอลลาร์สิงคโปร์ (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 3,554,310 บาท) กรณีท่ีมีการกระท าความผิดซ ้ าหรือต่อเน่ือง 
ระวางโทษปรับอีกไม่เกิน 15,000 ดอลลาร์สิงคโปร์ (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 355,431 บาท) โดยปรับเป็น
รายวนัหรือระหว่างวนั (Section 36 (1)) ในส่วนของการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกลางแห่งชาตสิงคโปร์
ได้ออกประกาศก าหนดให้ธุรกิจการให้บริการหรือการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งมีการจดัให้ธนาคารเขา้มาเป็นผูค้  ้ าประกนัความรับผิดในมูลค่าเงินท่ีได้รับช าระมา
ล่วงหน้าเต็มจ านวน ซ่ึงหากมีกรณีท่ีผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบการช าระเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ลม้ละลาย ผูใ้ชบ้ริการสามารถไล่เบ้ียเอากบัธนาคารผูค้  ้าประกนัได ้และก าหนดแนวทางการ
คุ้มครองผูใ้ช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payments) ท่ีเรียกว่า “e-Payments User Protection 
Guidelines” โดยมีการก าหนดหนา้ท่ีของสถาบนัการเงินท่ีรับผดิชอบ (Responsible FI) ในกรณีท่ีมีขอ้ร้องเรียน 
โดยก าหนดให้สถาบนัการเงินท่ีรับผิดชอบตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนในลกัษณะท่ีเป็น
ธรรมและสมเหตุสมผล ต้องมีการให้ข้อมูลเก่ียวกับกระบวนการในการแก้ปัญหาการร้องเรียนและการ
ประเมินผลให้กับผูถื้อบญัชีในเวลาท่ีเหมาะสมและโปร่งใส (Section 4.9) ซ่ึงแนวทางดังกล่าวได้ก าหนด
ระยะเวลาการสอบสวนขอ้ร้องเรียนของสถาบนัการเงินท่ีรับผิดชอบไว ้2 กรณี คือ กรณีท่ีเร่ืองร้องเรียน
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ดงักล่าวเป็นเร่ืองท่ีตรงไปตรงมา ก าหนดระยะเวลาไวภ้ายใน 21 วนัท าการ และกรณีท่ีเร่ืองร้องเรียนซับซ้อน 
ซ่ึงอาจรวมถึงกรณีท่ีฝ่ายใดก็ตามท่ีท าธุรกรรมโดยมิไดรั้บอนุญาตมีถ่ินท่ีอยูใ่นต่างประเทศ หรือกรณีท่ีสถาบนั
การเงินท่ีรับผิดชอบไม่ได้รับขอ้มูลท่ีเพียงพอจากเจา้ของบญัชีเพื่อท าการสอบสวนให้เสร็จส้ิน ก าหนด
ระยะเวลาไวภ้ายใน 45 วนัท าการ ทั้งน้ี สถาบนัการเงินท่ีรับผิดชอบจะตอ้งแจง้ผลการสอบสวนและการ
ประเมินความรับผิดของผูใ้ช้บริการเป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือทางวาจาให้แก่ผูใ้ช้บริการทราบ (Section 4.11) 
หากไม่เห็นดว้ยกบัการประเมินความรับผิดของสถาบนัการเงินท่ีรับผิดชอบ ผูใ้ชบ้ริการและสถาบนัการเงินท่ี
รับผิดชอบสามารถด าเนินการต่อเพื่อเร่ิมการแกไ้ขขอ้พิพาทรูปแบบอ่ืน รวมถึงการไกล่เกล่ียโดยองค์กร
อิสระท่ีก ากับดูแลการระงับข้อพิพาทส าหรับผูใ้ช้บริการทางการเงินกับธนาคารพาณิชย์ ท่ีเรียกว่า “The 
Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd: FIDReC” ท่ีสถาบนัการเงินท่ีรับผิดชอบนั้นเป็นสมาชิกอยู่ 
(Section 4.12) 

ในสาธารณรัฐเคนยา ไดมี้การออกระเบียบระบบการช าระเงินแห่งชาติ ค.ศ. 2014 (พ.ศ. 2557) 
(The National Payment System Regulation, 2014) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการอนุญาตและการก ากบัดูแลผูใ้ห้
บริการการช าระเงิน การก าหนดระบบการช าระเงิน การก าหนดเคร่ืองมือการช าระเงิน และมาตรการป้องกนั
การฟอกเงิน และก าหนดให้ธนาคารกลางเคนยา (The Central Bank of Kenya) เป็นหน่วยงานในการก ากบัดูแล
ธุรกิจการใหบ้ริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ และไดใ้หค้วามหมายของ “เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-money) ” ไวว้า่ มูลค่า
ทางการเงินตามท่ีระบุไวใ้นขอ้เรียกร้องของผูอ้อกเงินอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีคุณสมบติั ดงัน้ี (1) เก็บดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ หรือแม่เหล็ก (2) ออกเม่ือไดรั้บสกุลเงินของเคนยาหรือสกุลเงินอ่ืนใดท่ีธนาคารกลางอนุมติั 
และ (3) ยอมรับว่าเป็นวิธีการช าระเงินโดยบุคคลอ่ืนท่ีมิใช่ผู ้ออก (Section 2) ซ่ึงระเบียบ ฯ ดังกล่าว
ก าหนดให้ผูใ้หบ้ริการช าระเงินตอ้งมีระบบท่ีสามารถใชใ้นการตรวจสอบเส้นทางการท าธุรกรรมทางการเงิน
ทั้ งหมดท่ีถูกต้อง ครบถ้วนในทุกรายการ ตั้ งแต่ต้นทางของการโอนเงินผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์จนถึง
ปลายทาง (Section 29 (1)) ก าหนดให้ผูใ้ห้บริการช าระเงินจะตอ้งเก็บรักษาทะเบียนท่ีมีรายละเอียดเก่ียวกบั
บตัรประจ าตวัของลูกคา้ทั้งหมดและจ านวนเงินท่ีอยูใ่นบญัชีเงินอิเล็กทรอนิกส์ของตน โดยจะตอ้งมีหมายเลข
บตัรประจ าตวัหรือหมายเลขหนงัสือเดินทาง ทั้งน้ี ตอ้งมีการตรวจสอบอยา่งเป็นอิสระผา่นฐานขอ้มูลระบบ
การทะเบียนประชากรแบบบูรณาการ (The Integrated Population Registration System database) หรือผา่นทาง
วิธีการอ่ืนท่ีธนาคารกลางเห็นสมควร กรณีผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการช าระเงินผา่นมือถือตอ้งตรวจสอบให้
แน่ใจวา่ไดล้งทะเบียนบตัรประจ าตวัประชาชนของผูใ้ชบ้ริการและหมายเลขโทรศพัท ์มือถือของลูกคา้แลว้ 
(Section 12) นอกจากน้ี ยงัไดมี้การก าหนดมาตรการในการก าหนดวงเงินการท าธุรกรรมในแต่ละรายการไว ้
ไม่เกินเจ็ดหม่ืนชิลลิงเคนยา (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 22,260 บาท) และมียอดการรับ ภาระรายเดือนรวมกนั
ไม่เกินหน่ึงลา้นชิลลิงเคนยา (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 318,000 บาท) โดยธนาคารกลางอาจอนุมติัวงเงินเพิ่ม
สูงข้ึนไดส้ าหรับประเภทของผูอ้อกเงินอิเล็กทรอนิกส์และเปล่ียนแปลงไดเ้ป็นคร้ังคราว (Section 43) กรณี
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ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบติัตาม ธนาคารกลางอาจก าหนดเงินค่าปรับไม่เกินหน่ึงลา้นชิลลิงเคนยา (เทียบเป็นเงิน
ไทย เท่ากบั 318,000 บาท) แก่ผูใ้หบ้ริการการช าระเงิน ผูดู้แลผลประโยชน์ ตวัแทน หรือผูค้า้เงินสด (Section 
57) มีการก าหนดมาตรการในการจดัการเร่ืองร้องเรียนไว้โดยก าหนดให้ผูใ้ห้บริการการช าระเงินจะต้อง
แกปั้ญหาเร่ืองร้องเรียนทั้งหมด ภายใน 30 วนันบัจากวนัท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียน โดยตอ้งก าหนดกระบวนการ 
เพื่อให้ลูกคา้มีขอ้มูลท่ีเพียงพอ และมีวิธีการสอบถามความคืบหน้าในการร้องเรียน มีหมายเลขอา้งอิงเร่ืองการ
ร้องเรียนหรือส่ิงระบุอ่ืน ๆ เพื่อให้ลูกค้าสามารถตรวจสอบได้ทนัที ตลอดจนต้องมีค าแนะน าแก่ลูกค้า
เก่ียวกบัผลการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนและการตดัสินท่ีเกิดข้ึน กรณีลูกคา้ไม่พอใจกบัการแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน
สามารถร้องต่อธนาคารกลางเคนยาได้ (Section 40) และมีการก าหนดให้ผูใ้ห้บริการช าระเงินจะต้องยื่น
รายงานการร้องเรียนรวมถึงมาตรการในการแกไ้ขท่ีไดรั้บการแกไ้ขแลว้ และท่ียงัคา้งอยูใ่ห้แก่ธนาคารกลาง
เคนยา ภายใน 10 วนันบัจากส้ินเดือนปฏิทิน (Section 29 (2)) 

ในสาธารณรัฐอินเดีย ไดมี้การออกรัฐบญัญติัระบบการช าระเงินและการช าระบญัชี ค.ศ. 2007 
(พ.ศ. 2550) (The Payment and Settlement Systems Act, 2007) เป็นกฎหมายท่ีจดัท าข้ึนเพื่อควบคุมและ
ก ากบัดูแลระบบการช าระเงินในสาธารณรัฐอินเดีย โดยให้อ านาจแก่ธนาคารกลางอินเดีย (The Reserve 
Bank of India: RBI) ในการควบคุมและก ากบัดูแลระบบ โดยธนาคารกลางอินเดียไดอ้อกหนงัสือเวียนใน
เร่ือง แนวทางนโยบายการออกและการด าเนินงานของเคร่ืองมือการช าระเงินแบบช าระล่วงหนา้ในอินเดีย 
(Master Circular–Policy Guidelines on Issuance and Operation of Pre-paid Payment Instruments in India) และ
ให้ความหมายของ “เคร่ืองมือการช าระเงินแบบช าระล่วงหน้า (Pre-paid Payment Instruments: PPIs)” ไวว้่า 
เคร่ืองมือการช าระเงินท่ีอ านวยความสะดวกในการซ้ือสินคา้และบริการ รวมถึงการโอนเงินเทียบกบัมูลค่าท่ี
เก็บไวใ้นเคร่ืองมือดงักล่าว โดยมูลค่าท่ีเก็บไวใ้นเคร่ืองมือดงักล่าวหมายถึง มูลค่าท่ีผูถื้อจ่ายเป็นเงินสดโดย
การหักบัญชีธนาคารหรือบัตรเครดิต เคร่ืองมือการช าระเงินแบบช าระล่วงหน้าสามารถแบ่งออกเป็น
สมาร์ตการ์ด บตัรแถบแม่เหล็ก บญัชีอินเทอร์เน็ต กระเป๋าเงินอินเทอร์เน็ต บญัชีมือถือ กระเป๋าเงินมือถือ 
บัตรก านัล กระดาษและเคร่ืองมือใด ๆ ท่ีสามารถใช้ในการเข้าถึงจ านวนเงินท่ีช าระล่วงหน้า โดย
หนังสือเวียนฯ ดงักล่าว ก าหนดให้มีการวางระบบท่ีจ าเป็นเพื่อให้มัน่ใจว่าสอดคล้องกบัแนวทางตามรัฐ
บัญญัติป้องกันการฟอกเงิน ค.ศ. 2002 (พ.ศ. 2545) (Prevention of Money Laundering Act, 2002) และ
กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง (Section 6.1) อีกทั้งยงัมีการก าหนดมูลค่าสูงสุดของเคร่ืองมือการช าระเงินแบบช าระ
ล่วงหน้า จะตอ้งไม่เกินห้าหม่ืนรูปีอินเดีย (Section 7.1) (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 24,620 บาท) หากไม่ปฏิบติั
ตามตอ้งระวางโทษปรับไม่เกินหน่ึงลา้นรูปี (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 492,400 บาท) และในกรณีท่ีไม่ปฏิบติั
ตามค าสั่งต่อไปจะถูกปรับเพิ่มซ่ึงอาจเพิ่มถึง 25,000 รูปี (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 12,310 บาท) ทุกวนักรณีท่ี
การฝ่าฝืนต่อเน่ือง (Section 26 (6)) ก าหนดใหผู้อ้อกเคร่ืองมือการช าระเงินแบบช าระล่วงหนา้ท่ีมิใช่ธนาคาร 
จะต้องวางกลไกท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับการแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า และเผยแพร่ส่ิงเดียวกันเพื่อ
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ผลประโยชน์ของลูกคา้ นอกเหนือจากการรายงานขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ในรูปแบบและความถ่ีตามท่ีไดรั้บ
ค าสั่งแลว้ และจะตอ้งรายงานการทุจริตท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองมือการช าระเงินล่วงหน้า (ถา้มี) ท่ีออกเป็นราย
ไตรมาส กลวิธีของการฉ้อโกงพร้อมกบัวิธีการเฉพาะท่ีผูก้ระท าความผิดน ามาใช ้หากทราบและวิเคราะห์ได ้
(Section 14.2) นอกจากน้ี รัฐบญัญติัฯ ดงักล่าวยงัก าหนดใหผู้ใ้หบ้ริการระบบตอ้งจดัเตรียมกฎหรือขอ้บงัคบั
ส าหรับการสร้างคณะผูต้ ัดสินเพื่อตัดสินข้อพิพาทระหว่างผู ้เข้าร่วมระบบ ในกรณีท่ีผูเ้ข้าร่วมระบบ 
ไม่พอใจค าตดัสิน หรือในกรณีท่ีมีขอ้พิพาทเกิดข้ึนระหวา่งผูเ้ขา้ร่วมระบบและผูใ้ห้บริการระบบ หรือระหว่าง
ผูใ้ห้บริการระบบ ขอ้พิพาทดงักล่าวจะถูกส่งต่อไปยงัธนาคารกลางอินเดียเพื่อพิจารณาค าตดัสิน และการ
ตดัสินของธนาคารกลางอินเดียถือเป็นท่ีส้ินสุด (Section 24) 

ในประเทศไทย ไดมี้การออกพระราชบญัญติัระบบการช าระเงิน พ.ศ. 2560 ก าหนดให้ บริการ
การช าระเงินภายใต้ก ากับเป็นบริการการช าระเงินท่ีต้องได้รับอนุญาตจากรัฐมนตรีหรือได้รับการข้ึน
ทะเบียนจากธนาคารแห่งประเทศไทย แลว้แต่กรณี บริการรับช าระเงินดว้ยวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์แทนผูข้าย
สินคา้หรือผูใ้หบ้ริการหรือเจา้หน้ี จึงเป็นบริการการช าระเงินภายใตก้ารก ากบัท่ีตอ้งขออนุญาต มีการก าหนด
กรอบหลกัการในการก ากบัดูแลเพื่อให้ผูป้ระกอบธุรกิจให้ความส าคญัในดา้นต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นดา้นฐานะ
ทางการเงิน ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงเพียงพอต่อการให้บริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ดา้น
ธรรมาภิบาล ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีการบริหารจดัการกิจการให้เป็นไปตามหลกัธรรมาภิบาลท่ีดี และดูแลให้
มีการควบคุมภายในอย่างเหมาะสม ด้านการบริหารความเส่ียงและความปลอดภยั ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้ง
บริหารจดัการความเส่ียงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกอบธุรกิจได้อย่างเหมาะสม สอดคล้องกบัรูปแบบการ
ประกอบธุรกิจ ซ่ึงอยา่งนอ้ยตอ้งปฏิบติัตามหลกัเกณฑ์ท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด กล่าวคือ ก าหนด
นโยบายการบริหารความเส่ียงในการให้บริการการช าระเงินอย่างชัดเจนและเป็นลายลกัษณ์อกัษร ให้
สอดคลอ้งกบัรูปแบบธุรกิจ ขนาด ปริมาณธุรกรรม และความซับซ้อนของการให้บริการ รวมทั้งตอ้งมีการ
ก าหนดแนวทาง วธีิการ ผูรั้บผดิชอบในการบริหารความเส่ียง ประเมินผลการปฏิบติัตามแนวทางและวธีิการท่ี
ก าหนด และตอ้งรายงานผลการปฏิบติัดงักล่าวให้คณะกรรมการบริษทั หรือคณะกรรมการ หรือผูบ้ริหารท่ี
ได้รับมอบหมายทราบภายในระยะเวลาท่ี เหมาะสม จดัให้มีแนวทางการบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจ 
(Business Continuity) ให้มีระบบงานท่ีสามารถตรวจสอบรายการยอ้นหลงัได ้กรณีผูป้ระกอบธุรกิจบริการ
การช าระเงินภายใตก้ารก ากบัให้ผูใ้ห้บริการรายอ่ืนหรือบุคคลอ่ืน (Outsourcing) มาด าเนินการแทนในงาน
ระบบสารสนเทศ รวมถึงงานท่ีมีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัต่อธุรกิจบริการการช าระเงินภายใตก้ารก ากบั ผู ้
ประกอบธุรกิจบริการการช าระเงินภายใตก้ารก ากบัยงัคงมีความรับผิดชอบต่อผูใ้ช้บริการในการให้บริการ 
ท่ีต่อเน่ือง ปลอดภยั น่าเช่ือถือ และความเสียหายใด ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน เสมือนกับเป็นการให้บริการโดยผู ้
ประกอบธุรกิจเอง ดา้นการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการ ผูป้ระกอบธุรกิจบริการการช าระเงินภายใตก้ ากบัตอ้งดูแลให้
ผูใ้ช้บริการให้ได้รับความเป็นธรรมในการให้บริการ ด้วยการเปิดเผยขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
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เพียงพอต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการได้ตรงตามความตอ้งการ เก็บรักษาขอ้มูลความลบัของผูใ้ช้บริการ 
และมีการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนอย่างเหมาะสม โดยก าหนดขอ้ตกลงในการให้บริการไวเ้ป็นลายลกัษณ์
อกัษร และเปิดเผยให้ผูใ้ชบ้ริการทราบอยา่งชดัเจน ซ่ึงอยา่งนอ้ยตอ้งประกอบดว้ย สิทธิ หนา้ท่ี และความรับ
ผิดของผูป้ระกอบธุรกิจบริการการช าระเงินภายใตก้ารก ากบัและผูใ้ชบ้ริการ ทั้งในกรณีปกติและกรณีท่ีเกิด
เหตุฉุกเฉิน เก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ โดยก าหนดนโยบายในการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูใ้ช้บริการ ก าหนดชั้นความลับในการเข้าถึงข้อมูล และระบุตวับุคคลผูมี้สิทธิเข้าถึงข้อมูลดังกล่าว 
เปิดเผยค่าธรรมเนียมท่ีจะเรียกเก็บจากผูใ้ช้บริการโดยประกาศไว ้ณ สถานท่ีท าการทุกแห่ง หรือวิธีการอ่ืนใด
ให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถทราบได ้และจดัส่งประกาศค่าธรรมเนียมให้ธนาคารแห่งประเทศไทยทราบก าหนด
กรอบเวลาเพื่อหาขอ้ยุติขอ้ร้องเรียนหรือขอ้โตแ้ยง้ ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งจดัให้มีช่องทางและวิธีการส าหรับ
การรับขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการ โดยอยา่งนอ้ยตอ้งจดัใหมี้หมายเลขโทรศพัทแ์ละท่ีอยูส่ านกังานหรือท่ีอยู่
ส าหรับติดต่อทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสามารถติดต่อได้ ก าหนดวิธีปฏิบัติเก่ียวกับขั้นตอนการ
ด าเนินการและกรอบระยะเวลาเพื่อหาขอ้ยุติเป็นลายลกัษณ์อกัษร โดยผูป้ระกอบธุรกิจบริการการช าระเงิน
ภายใตก้ารก ากบัตอ้งด าเนินการตรวจสอบและแจง้ความคืบหนา้ รวมทั้งช้ีแจงขั้นตอนการด าเนินการ พร้อม
ทั้ งแจ้งก าหนดเวลาในการแก้ไขข้อร้องเรียนให้ผู ้ร้องเรียนทราบภายใน 7 วนันับแต่วนัท่ีได้รับแจ้ง 
การร้องเรียน  
  พระราชบญัญติัว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ไดก้ าหนด
หลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวกบัการแสดงเจตนาทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงจะท าให้ทราบวา่เม่ือมีการท าธุรกรรมทางการเงิน
อิเล็กทรอนิกส์แลว้ความสมบูรณ์ในการท าธุรกรรมทางการเงินอิเล็กทรอนิกส์นั้นเกิดข้ึนเม่ือใด และหากมี
ความผดิพลาดเกิดข้ึนจากการท าธุรกรรมทางการเงินอิเล็กทรอนิกส์แลว้ใครเป็นผูรั้บผดิชอบ 
  พระราชบัญญัติคุ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม บัญญัติข้ึนเพื่อให้ความ
คุม้ครองสิทธิของผูบ้ริโภคโดยการก าหนดคุณภาพและราคาของสินคา้และบริการ และก าหนดหนา้ท่ีของผู ้
ประกอบธุรกิจการค้า เพื่อให้ความเป็นธรรมตามสมควรแก่ผูบ้ริโภค ตลอดจนจดัให้มีองค์กรของรัฐท่ี
เหมาะสมเพื่อตรวจตรา ดูแล และประสานงานการปฏิบติังานของส่วนราชการต่าง ๆ ในการให้ความคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค สิทธิผูบ้ริโภคท่ีจะไดรั้บความคุม้ครอง ประกอบดว้ย 1) สิทธิท่ีจะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งค  าพรรณนา
คุณภาพท่ีถูกตอ้งและเพียงพอเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ 2) สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 
3) สิทธิท่ีจะได้รับความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 4) สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมในการท า
สัญญา และ 5) สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหายทั้งน้ี ตามท่ีกฎหมายว่าดว้ยการนั้น ๆ 
หรือพระราชบัญญัติน้ีบัญญัติไว ้ (มาตรา 4) ก าหนดให้มีคณะกรรมการคณะหน่ึง เรียกว่า“คณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภค” และมีคณะกรรมการเฉพาะเร่ืองอีก 3 คณะกรรมการ ประกอบดว้ยคณะกรรมการว่าดว้ยการ
โฆษณา คณะกรรมการวา่ดว้ยฉลาก และคณะกรรมการวา่ดว้ยสัญญา ซ่ึงเม่ือมีเหตุอนัควรสงสัยวา่สินคา้ใด

734



11 

 

อาจเป็นอนัตรายแก่ผูบ้ริโภค คณะกรรมการอาจสั่งให้ผูป้ระกอบธุรกิจด าเนินการทดสอบหรือพิสูจน์สินคา้
นั้นได ้ถา้ผูป้ระกอบธุรกิจไม่ด าเนินการ ในกรณีท่ีคณะกรรมการเห็นสมควรเขา้ด าเนินคดีเก่ียวกบัการละเมิด
สิทธิของผูบ้ริโภค หรือเม่ือได้รับค าร้องขอจากผูบ้ริโภคท่ีถูกละเมิดสิทธิ ซ่ึงคณะกรรมการเห็นว่าการ
ด าเนินคดีนั้นจะเป็นประโยชน์แก่ผูบ้ริโภคเป็นส่วนรวม คณะกรรมการมีอ านาจในการแต่งตั้งพนักงาน
อยัการโดยความเห็นชอบของอธิบดีกรมอยัการ หรือข้าราชการในส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคซ่ึงมีคุณวุฒิไม่ต ่ากว่าปริญญาตรีทางนิติศาสตร์ ด าเนินคดีแพ่งและคดีอาญาแก่ผูก้ระท าการละเมิด
สิทธิของผูบ้ริโภคในศาล โดยให้เจา้หน้าท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอ านาจฟ้องเรียกทรัพยสิ์น หรือค่าเสียหาย
ใหแ้ก่ผูบ้ริโภคท่ีร้องขอไดด้ว้ย ทั้งน้ี ผูบ้ริโภคจะไดรั้บยกเวน้ค่าฤชาธรรมเนียมทั้งปวง 
 

4. วเิคราะห์ปัญหาในการบังคบัใช้กฎหมายเพ่ือคุ้มครองผู้บริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าทั้ งในต่างประเทศและในประเทศไทยต่างก็มีการก าหนด
มาตรการทางกฎหมายเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์
ไว ้โดยให้อ านาจธนาคารแห่งประเทศนั้น ๆ เป็นผูค้วบคุมและก ากบัดูแล เพื่อให้การท าธุรกรรมดงักล่าว
ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งทนัต่อความเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว และ
เพื่อให้ความคุม้ครองแก่ผูใ้ช้บริการซ่ึงเป็นผูบ้ริโภค อย่างไรก็ดี ในประเทศไทยยงัมีประเด็นปัญหาทาง
กฎหมายอยู ่ดงัน้ี 
  ประเด็นแรก การไม่มีมาตรการในการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ประเทศไทยไม่มีมาตรการในการคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการระบบการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็น
การเฉพาะ แต่กลบัมีการน าบทบญัญติัวา่ดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชบ้งัคบัเป็นการทัว่ไปมาบงัคบัใช ้ท าให้
ไม่สามารถคุม้ครองผูท้  าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ไดค้รอบคลุมเท่าท่ีควรจะเป็น กล่าวคือ 
พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม เป็นการท่ีรัฐเขา้ไปดูแลผูบ้ริโภคในเร่ืองการ
เยียวยาความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการกระท าละเมิด เพื่อช่วยลดปัญหาความไม่เท่าเทียมกนัระหว่างผูบ้ริโภค
และผูป้ระกอบธุรกิจ แต่การน าพระราชบญัญติัฯ ดงักล่าวมาบงัคบัใชก้บัการเยียวยาการท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์นั้น เน่ืองจากธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์มีการน าเอา
เทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใช ้ประกอบกบัอาชญากรรมท่ีเกิดข้ึนจากการท าธุรกรรมทางการเงินอาจเกิดจาก
เทคโนโลยสีมยัใหม่ ซ่ึงการท่ีจะคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการได ้จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีความเช่ียวชาญและมีความรู้ในดา้น
ดงักล่าว กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ีใชบ้งัคบัเป็นการทัว่ไปอาจน ามาบงัคบัใชไ้ด ้แต่อาจจะใชร้ะยะเวลานาน
กวา่ปกติ เน่ืองจากตอ้งมีการขอขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญในหลาย ๆ ดา้น จึงท าให้การคุม้ครองผูท้  าธุรกรรมทาง
การเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ใช้ระยะเวลาการแกปั้ญหานานกว่าท่ีควรจะเป็น ผูเ้ขียนเห็นควรให้มีการ
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ตรากฎหมายเพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความเฉพาะ
ข้ึน เพื่อให้สามารถคุม้ครองผูใ้ช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ไดอ้ยา่งเฉพาะ 
เยียวยาผูไ้ดรั้บความเสียหายได้อย่างทนัเวลา และเป็นตวักลางในการด าเนินการให้แก่ผูใ้ช้บริการซ่ึงเป็น
ประชาชนทัว่ไป เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบโครงสร้างของต่างประเทศและของประเทศไทย พบว่า ใน
สาธารณรัฐสิงคโปร์ สาธารณรัฐเคนยา และสาธารณรัฐอินเดีย ไดก้ าหนดให้มีการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมดงักล่าวไดรั้บความคุม้ครองอยา่ง
ครอบคลุม ดังนั้น เพื่อให้เกิดความเท่าเทียมระหว่างผูป้ระกอบธุรกิจและผูบ้ริโภค จึงต้องมีแนวทางท่ี
เหมาะสมเพื่อให้ผูบ้ริโภคสามารถท าธุรกรรมทางการเงินอยา่งไร้ขอ้กงัวล ไม่วา่จะเป็นการก าหนดถึงสิทธิ
ในการได้รับการชดใช้ค่าเสียหาย หรือการก าหนดความสัมพนัธ์ระหว่างผูป้ระกอบธุรกิจ ผูบ้ริโภค และ
ร้านคา้ หรือการก าหนดเง่ือนไขการให้บริการ และการเปิดช่องให้ผูบ้ริโภคสามารถเรียกร้องในกรณีท่ีเกิดขอ้
พิพาทหรือละเมิดได้ ผูเ้ขียนเห็นควรให้บญัญติักฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นการเฉพาะ โดยมุ่งเน้นกฎหมายท่ีสามารถคุ้มครองและมี
วตัถุประสงค์ในการก่อให้เกิดความเป็นธรรมแก่ผูใ้ช้บริการในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

ประเด็นท่ี 2 การไม่มีมาตรฐานในการก าหนดวงเงินในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์แต่ละรายการ เห็นไดว้า่พระราชบญัญติัระบบการช าระเงิน พ.ศ. 2560 บญัญติัใหธ้นาคารแห่ง
ประเทศไทยก าหนดนโยบายการบริหารความเส่ียงในการให้บริการการช าระเงินซ่ึงธนาคารแห่งประเทศ
ไทยก็ก าหนดแต่เพียงให้ผูป้ระกอบธุรกิจก าหนดในธุรกิจของตนเอง แต่มิไดก้ าหนดรายละเอียดของการ
บริหารความเส่ียงอยา่งเฉพาะเจาะจงในเร่ืองของการจ ากดัวงเงินในการท าธุรกรรมแต่ละคร้ัง นอกจากน้ี การ
ก าหนดมาตรการในการบริหารความเส่ียงของผูป้ระกอบธุรกิจประเภทเดียวกนัแต่ละรายก็ไม่มีมาตรฐาน
เดียวกนั บางบริษทัยอมรับความเส่ียงในการท าธุรกรรมทางการเงินไดสู้ง บางบริษทัยอมรับความเส่ียงในการ
ท าธุรกรรมทางการเงินได้ต ่า ในบริษทัท่ียอมรับความเส่ียงในการท าธุรกรรมทางการเงินได้สูงนั้น ก็ไม่มี
หลักประกันท่ีจะสามารถประกันความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เม่ือเกิดปัญหาในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นการโดน
โจรกรรมระบบ ผูใ้ชบ้ริการถูกดึงเงินออกไปจากระบบโดยการช าระเงินนั้นไปไม่ถึงผูรั้บช าระเงิน เช่นน้ีเม่ือ
เป็นการท าธุรกรรมทางการเงินในมูลค่าสูงก็จะท าให้เกิดผลกระทบต่อผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคตอ้งสูญเงินใน
จ านวนมากไปโดยท่ีผูใ้ห้บริการมิไดมี้นโยบายในการควบคุมความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน และไม่มีหลกัประกนั
ความปลอดภยัในจ านวนเงินของผูบ้ริโภคท่ีได้ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้
ผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บความปลอดภยัทางการเงินในการใช้บริการดงักล่าวอยา่งมีประสิทธิภาพ อีกทั้งการท่ีไม่มี
มาตรฐานในการก าหนดนโยบายการบริหารความเส่ียงของธุรกิจประเภทเดียวกนั ท าให้เกิดความไม่เท่าเทียม
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ในการประกอบธุรกิจ เกิดการแข่งขนัทางการคา้ข้ึน และผูป้ระกอบธุรกิจอาจก าหนดนโยบายท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากเกินไปจนลืมนึกถึงความปลอดภยัในทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภค ผูเ้ขียนเห็นควร 
ให้มีการก าหนดวงเงินสูงสุดในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละรายการ เพื่อให้
เป็นมาตรฐานเดียวกนัของการประกอบธุรกิจประเภทเดียวกนั โดยการจ ากดัวงเงินสูงสุดจะตอ้งมีมูลค่าไม่
สูงจนเกินไป เน่ืองจากการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีมีมูลค่าสูงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการตรวจสอบการท าธุรกรรม 
และมีหลกัฐานในการท าธุรกรรม เพื่อเป็นส่ิงยนืยนัใหแ้ก่ผูบ้ริโภค การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีมีมูลค่าสูงจึง
ควรท่ีจะด าเนินการทางธนาคารซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีไดรั้บความน่าเช่ือถือ และมีกฎหมายคุม้ครองท่ีเขม้งวด เม่ือ
พิจารณาเปรียบเทียบกฎหมายของต่างประเทศ พบวา่ ในสาธารณรัฐสิงคโปร์ ไดมี้การก าหนดหลกัเกณฑ์มูลค่า
ของเงินท่ีไดรั้บช าระมาล่วงหนา้จากผูใ้ช้บริการ โดยก าหนดให้ผูใ้ห้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งมีวงเงิน
ในการรับช าระจากผูใ้ช้บริการมาล่วงหน้าไม่เกิน 30 ลา้นดอลลาร์สิงคโปร์เท่านั้น (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 
710,862,000 บาท) หากผูป้ระกอบธุรกิจเงินอิเล็กทรอนิกส์ มียอดรวมมูลค่าของเงินท่ีไดรั้บช าระมาล่วงหนา้
จากผูใ้ช้บริการเกินกว่าท่ีธนาคารแห่งชาติสิงคโปร์ก าหนด จะต้องได้รับการรับรองจากธนาคารกลาง
แห่งชาติสิงคโปร์ก่อนประกอบธุรกิจ ซ่ึงหากฝ่าฝืนจะตอ้งระวางโทษปรับไม่เกิน 150,000 ดอลลาร์สิงคโปร์ 
(เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 3,554,310 บาท) กรณีท่ีมีการกระท าความผิดซ ้ าหรือต่อเน่ือง ระวางโทษปรับอีกไม่
เกิน 15,000 ดอลลาร์สิงคโปร์ (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 355,431 บาท) โดยปรับเป็นรายวนัหรือระหวา่งวนั 
(Section 33) ในสาธารณรัฐเคนยา มีมาตรการในการก าหนดวงเงินในการท าธุรกรรมเงินอิเล็กทรอนิกส์ในแต่
ละรายการไวไ้ม่เกินเจด็หม่ืนชิลลิงเคนยา (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 22,260 บาท) และมียอดการรับภาระราย
เดือนรวมกนัไม่เกินหน่ึงลา้นชิลลิงเคนยา (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 318,000 บาท) ทั้งน้ี ธนาคารกลางอาจ
อนุมติัวงเงินเพิ่มสูงข้ึนไดส้ าหรับประเภทของผูอ้อกเงินอิเล็กทรอนิกส์ และเปล่ียนแปลงไดเ้ป็นคร้ังคราว 
(Section 43) กรณีท่ีมีการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบติัตาม ธนาคารกลางอาจก าหนดเงินค่าปรับไม่เกินหน่ึงลา้นชิลลิง
เคนยา (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 318,000 บาท) แก่ผูใ้ห้บริการการช าระเงิน ผูดู้แลผลประโยชน์ ตวัแทน หรือ
ผูค้า้เงินสด (Section 57) สาธารณรัฐอินเดีย มีการก าหนดแนวทางนโยบายการออกและการด าเนินงานของ
เคร่ืองมือการช าระเงินแบบช าระล่วงหน้าในอินเดีย (Master Circular-Policy Guidelines on Issuance and 
Operation of Pre-paid Payment Instruments in India) โดยมีการก าหนดมูลค่าสูงสุดของเคร่ืองมือการช าระ
เงินแบบช าระล่วงหน้า จะตอ้งไม่เกินห้าหม่ืนรูปีอินเดีย (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 24,620 บาท) (Section 
7.1) หากไม่ปฏิบติัตาม ตอ้งระวางโทษปรับไม่เกินหน่ึงลา้นรูปี (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 492,400 บาท) และใน
กรณีท่ีไม่ปฏิบติัตามค าสั่งต่อไปจะมีถูกปรับเพิ่มซ่ึงอาจเพิ่มถึง 25,000 รูปี (เทียบเป็นเงินไทย เท่ากบั 12,310 
บาท) ทุกวนักรณีท่ีการฝ่าฝืนต่อเน่ือง (Section 26 (6)) ดงันั้น เพื่อให้เกิดความเท่าเทียมระหว่างผูป้ระกอบ
ธุรกิจดว้ยกนั และเพื่อเป็นการคุม้ครองดา้นความปลอดภยัในจ านวนเงินท่ีผูใ้ช้บริการไดช้ าระไวใ้นระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ส าหรับใชท้  าธุรกรรมทางการเงินแลว้ เห็นควรใหมี้การก าหนดวงเงินสูงสุดในการท าธุรกรรม
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ทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละรายการไว ้โดยผูเ้ขียนเสนอแนะใหก้ าหนดวงเงินสูงสุดในการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละคร้ัง  

 ประเด็นท่ี 3 การไม่มีกฎหมายก าหนดกรอบระยะเวลาท่ีชัดเจนในการเยียวยาผู ้บริโภค 
พระราชบญัญติัระบบการช าระเงิน พ.ศ. 2560 ก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจบริการการช าระเงินภายใตก้าร
ก ากบัเป็นผูก้  าหนดกรอบระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนดว้ยตนเอง การท่ีกฎหมายใหอ้ านาจผู ้
ประกอบธุรกิจในการก าหนดกรอบระยะเวลาการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนดว้ยตนเองโดยไม่มีกรอบระยะเวลาการ
แกไ้ขขอ้ร้องเรียนสูงสุดท่ีเป็นมาตรฐานท าให้ผูป้ระกอบธุรกิจซ่ึงเป็นเอกชนผูป้ระกอบกิจการเพื่อหาก าไร
พยายามหาทางเลือกหรือหนทางท่ีจะท าให้ตนเองไดรั้บผลประโยชน์มากท่ีสุด ตามหลกัทฤษฎีทางเลือกของ
สาธารณะ (Public Choice Theory) โดยอาจก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้มี
ก าหนดระยะเวลายาวนานมากท่ีสุด ท าให้ผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งทนัท่วงที อีกทั้ง 
การท่ีกฎหมายให้อิสระแก่ผูป้ระกอบธุรกิจท าให้มีการก าหนดกรอบระยะเวลาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลให้ไม่มี
มาตรฐานระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน เม่ือเกิดปัญหากบัผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นปัญหาเร่ืองการเงิน 
และเป็นเร่ืองเดือดร้อนท่ีควรจะไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน แต่เม่ือใหอ้ านาจผูป้ระกอบธุรกิจใชดุ้ลพินิจใน
การก าหนดระยะเวลาการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบธุรกิจสามารถท่ีจะก าหนดระยะเวลา
ยาวนานในการแก้ไขปัญหา เกิดความล่าช้าของการแก้ไขข้อร้องเรียนข้ึน เช่นน้ีผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในฐานะไม่
สามารถพิสูจน์การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ของตนไดจึ้งตอ้งรอการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน
เพื่อหาขอ้ยุติของผูป้ระกอบธุรกิจ เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งรอการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนเป็นระยะเวลานาน  
ก็จะท าให้ผูบ้ริโภคไม่ติดตามความคืบหน้าของการแก้ไขข้อร้องเรียน เม่ือเป็นเช่นนั้นก็เป็นโอกาสให้ผู ้
ประกอบธุรกิจปล่อยปละละเลยไม่ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนดงักล่าว เกิดผลกระทบต่อผูบ้ริโภค ดงันั้น 
การก าหนดกรอบระยะเวลาสูงสุดให้ผูป้ระกอบธุรกิจแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค จะท าให้ผูป้ระกอบ
ธุรกิจไม่สามารถก าหนดระยะเวลาในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนท่ีใช้ระยะเวลานานเกินไป อนัจะส่งผลให้เกิด
ความรวดเร็วในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน อยา่งไรก็ตาม เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกบัหลกัการคุม้ครองผูบ้ริโภค
ท่ีผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย (Right to be heard and Right to Remedy) 
อนัได้แก่ สิทธิท่ีจะได้รับการเยียวยาและชดใช้ค่าเสียหายเม่ือมีการกระท าอนัเป็นการละเมิดสิทธิของ
ผูบ้ริโภคในประการหน่ึงประการใด การร้องเรียนของผูบ้ริโภค เม่ือเกิดความเสียหายจากการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นช่องทางท่ีท าให้ผูบ้ริโภคได้รับการชดเชยความเสียหายได้ 
ผูบ้ริโภคจึงควรท่ีจะไดรั้บการคุม้ครองจากรัฐเพื่อเป็นการป้องกนัผลกระทบอนัเกิดจากการใชบ้ริการการช าระ
เงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผูเ้ขียนจึงขอเสนอแนะให้มีการก าหนดกรอบระยะเวลาสูงสุดในการแก้ไข
ปัญหาขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยก าหนดระยะเวลาการ
แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนสูงสุดไวเ้พื่อให้เป็นมาตรฐาน ทั้งน้ี เพื่อไม่ให้ผูป้ระกอบธุรกิจใช้ดุลพินิจในการ
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ก าหนดระยะเวลายาวนานเกินความจ าเป็น และเพื่อเป็นการเร่งรัดระยะเวลาให้ผูป้ระกอบธุรกิจซ่ึงเป็นผู ้
ให้บริการด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วโดยไม่ปล่อยปละละเลย เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบ
กฎหมายของต่างประเทศและกฎหมายไทย พบวา่ ประเทศไทยยงัมิไดก้ าหนดกรอบระยะเวลาในการแกไ้ขขอ้
ร้องเรียนอย่างชัดเจน เพียงแต่ให้อยู่ในดุลพินิจของผูป้ระกอบธุรกิจในการก าหนดระยะเวลาการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน ซ่ึงในต่างประเทศมีการก าหนดให้มีกรอบระยะเวลาในการแก้ไขขอ้ร้องเรียนของผูใ้ช้บริการ  
และก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งรายงานผลการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนแก่ธนาคารผูค้วบคุมก ากบัตาม
กฎหมายนั้น ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัญหาขอ้ร้องเรียนได้รับการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว เกิดผลดีต่อผู ้
ร้องเรียนท่ีไม่ตอ้งเสียเวลาเพื่อรอคอยให้ผูป้ระกอบธุรกิจแกไ้ขขอ้ร้องเรียนอยา่งไร้จุดหมาย ดงันั้น ประเทศ
ไทยควรมีการออกกฎหมายก าหนดกรอบระยะเวลาการแก้ไขขอ้ร้องเรียนของผูป้ระกอบธุรกิจให้เป็น
มาตรฐานเดียวกนั เพื่อให้ขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการแกไ้ขตามระยะเวลาท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
ผูเ้ขียนเห็นควรใหบ้ญัญติักฎหมายในเร่ืองของการก าหนดระยะเวลาสูงสุดในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดจาก
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยผูป้ระกอบธุรกิจให้บริการการช าระเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งแกไ้ขขอ้ร้องเรียนตามระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีท่ีไม่สามารถด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน
ให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจแจง้ผลความคืบหนา้พร้อมทั้งก าหนดระยะเวลาท่ี 
คาดวา่จะด าเนินการแลว้เสร็จให้ผูร้้องเรียนทราบ ทั้งน้ี โดยเทียบเคียงกบัระยะเวลาการด าเนินการแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียน ซ่ึงเป็นมาตรฐานระยะเวลาการให้บริการทางการเงินของภาคธนาคารพาณิชย ์(Service Level 
Agreement for Banking Industry: Industry SLA) ท่ีเกิดข้ึนจากความร่วมมือของสมาคมธนาคารไทย และ
สาขาของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีให้บริการลูกคา้รายย่อย โดยจะร่วมกนัก าหนดระยะเวลามาตรฐาน
ในการใหบ้ริการของตนไว ้หรือแจง้ผลความคืบหนา้และก าหนดระยะเวลาท่ีคาดวา่จะด าเนินการแลว้เสร็จให้
ลูกคา้ทราบ และก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจจดัท ารายงานสถิติเร่ืองร้องเรียน และสถิติการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน
ให้ธนาคารแห่งประเทศไทยทราบทุกส้ินปีปฏิทิน เพื่อเป็นการตรวจสอบการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน
ของผูป้ระกอบธุรกิจ 

 

5. ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความส าคญั ความเป็นมา มาตรการทางกฎหมายของต่างประเทศและประเทศไทย 
ตลอดจนบทวิเคราะห์ปัญหาทางกฎหมาย พบว่าในปัจจุบนัการพฒันาสินคา้และบริการต่าง ๆ เป็นไปอยา่ง
รวดเร็ว อีกทั้งยงัมีการน าเอาเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเขา้มาใช้ในบริการต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งการจดัท าร่างกฎหมายนั้นมีขั้นตอนการด าเนินการหลายขั้นตอน ซ่ึงหากมีการ
เสนอร่างกฎหมายฉบบัใหม่อาจไม่ทนัต่อสถานการณ์ท่ีมีการน าเอาเทคโนโลยสีมยัใหม่ซ่ึงมีการพฒันาอย่าง
รวดเร็วมาใชป้ระโยชน์ ผูเ้ขียนจึงเห็นควรให้มีการออกกฎหมายในรูปของประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย 
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เพื่อให้การออกกฎหมายเป็นไปอย่างรวดเร็ว สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั ประกอบกบั
พระราชบญัญติัระบบการช าระเงิน พ.ศ. 2560 ก าหนดให้ธนาคารแห่งประเทศไทยมีอ านาจประกาศก าหนด
หลักเกณฑ์การให้บริการการช าระเงินภายใต้การก ากับ ในเร่ืองของการบริหารจัดการความเส่ียง การ
คุ้มครองผูใ้ช้บริการ และเร่ืองอ่ืนใดเพื่อประโยชน์ในการดูแล ความมัน่คง ความปลอดภยัของระบบ 
การช าระเงิน การคุม้ครองผูใ้ช้บริการ หรือการส่งเสริมการใชบ้ริการและการพฒันาระบบการช าระเงินไว ้
โดยผูเ้ขียนขอเสนอแนะแนวทางในการแกไ้ขปัญหาทางกฎหมายตามแนวทางของกฎหมายต่างประเทศ ซ่ึงจะ
น ามาเป็นแนวทางในการเสนอแนะร่างกฎหมายวา่ดว้ยการคุม้ครองผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ดงัต่อไปน้ี 

5.1 ปัญหาการไม่มีมาตรการในการคุ้มครองผู้บริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ผูเ้ขียนเสนอแนะให้บัญญติักฎหมายท่ีมีเจตนารมณ์ในการคุ้มครองผูบ้ริโภคในการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นการเฉพาะ เพื่อให้เกิดความเท่าเทียมระหว่างผูป้ระกอบ
ธุรกิจและผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นผูบ้ริโภค โดยก าหนดแนวทางท่ีเหมาะสมเพื่อให้ผูบ้ริโภคสามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินอย่างไร้ขอ้กงัวล ไม่ว่าจะเป็นการก าหนดถึงสิทธิในการได้รับการชดใช้ค่าเสียหาย หรือการ
ก าหนดความสัมพนัธ์ระหวา่งผูป้ระกอบธุรกิจ ผูบ้ริโภค และร้านคา้ หรือการก าหนดเง่ือนไขการให้บริการ 
และการเปิดช่องใหผู้บ้ริโภคสามารถเรียกร้องในกรณีท่ีเกิดขอ้พิพาทหรือละเมิดได ้
  5.2 ปัญหาการไม่มีมาตรฐานในการก าหนดวงเงินในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์แต่ละรายการ ผูเ้ขียนไดเ้สนอแนะให้มีการก าหนดวงเงินสูงสุดในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละคร้ัง เพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัของการประกอบธุรกิจประเภทเดียวกนั 
และเกิดความเท่าเทียมกนัในการประกอบธุรกิจของผูป้ระกอบธุรกิจแต่ละราย โดยการจ ากดัวงเงินสูงสุด
จะตอ้งมีมูลค่าไม่สูงจนเกินไป เน่ืองจากการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีมีมูลค่าสูงจ าเป็นท่ีจะต้องมีความ
น่าเช่ือถือและปลอดภยั ดังเช่นการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีได้รับความ
น่าเช่ือถือ และมีกฎหมายคุม้ครองท่ีเขม้งวด โดยบญัญติักฎหมายในการควบคุมหรือจ ากดัวงเงินสูงสุดใน
การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละคร้ังใหมี้วงเงินคร้ังหน่ึงไม่เกิน 20,000 บาท  
  5.3 ปัญหาการไม่มีกฎหมายก าหนดกรอบระยะเวลาที่ชัดเจนในการเยียวยาผู้บริโภค ผูเ้ขียนได้
เสนอแนะให้มีการก าหนดกรอบระยะเวลาสูงสุดในการแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูป้ระกอบ
ธุรกิจบริการช าระเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ และเพื่อเป็นการเร่งรัดใหผู้ป้ระกอบธุรกิจซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว และไม่ปล่อยปละละเลย โดยก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจ
ให้บริการการช าระเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งแกไ้ขขอ้ร้องเรียนภายใน 15 วนัท าการนบัแต่ไดรั้บ
ขอ้ร้องเรียน กรณีท่ีไม่สามารถด าเนินการแก้ไขขอ้ร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดให้ผู ้
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ประกอบธุรกิจแจง้ผลความคืบหนา้พร้อมทั้งก าหนดระยะเวลาท่ีคาดวา่จะด าเนินการแลว้เสร็จให้ผูร้้องเรียน
ทราบ และก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจจดัท ารายงานสถิติเร่ืองร้องเรียน และสถิติการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนให้
ธนาคารแห่งประเทศไทยทราบทุกส้ินปีปฏิทิน เพื่อเป็นการตรวจสอบการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผู ้
ประกอบธุรกิจ 
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