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บทคัดย่อ 

เรื่อง  แนวทางการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 

ลักษณะวิชา  สังคมจิตวิทยา   

ผู้วิจัย  นายธสรณ์อัฑฒ์  ธนิทธิพันธ์  หลักสูตร วปอ. รุ่นที่ ๖๐ 

 งานวิจัยมีลักษณะเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมีคิดการพัฒนาการด าเนินงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคเพื่อให้เกิดแนวทางการคุ้มครองผู้บริโภค และแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค 
ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ ในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคร่วมกับเครือข่ายด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภคและหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการคุ้มครองผู้บริโภค
สูงสุด โดยมีวัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้มุ่งศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคการเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค 
ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภค และเพื่อ
เสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ เมื่อได้ศึกษาเปรียบเทียบ
ข้อมูลทั้งหมดในลักษณะบูรณาการแล้ว จึงวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมด โดยผลการวิจัยพบว่าการคุ้มครอง
ผู้บริโภคของไทยควรมีลักษณะภารกิจด้านการคุ้มครองผู้บริโภคไว้ในหน่วยงานเดียวกัน เพื่ออ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนจะเป็นผู้ก าหนดนโยบายคุ้มครองผู้บริโภคและมาตรการคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคในเชิงป้องกันมิให้ปัญหาต่าง ๆ เกิดขึ้น
ซ้ าอีกหรือลดลง การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารมีการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค
กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด้านการคุ้มครองผู้บริโภค จัดท าระบบศูนย์กลางการบริการด้านคุ้มครอง
ผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ผู้บริโภครับข้อมูลข่าวสารผ่านแอพพลิเคชั่น และสื่อโซเชียล
มีเดียสมัยใหม่ การด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภค ควรจะมีการออก
นโยบายเพื่อลดขั้นตอนในการด าเนินการช่วยเหลือผู้บริโภคที่ยุ่งยากและซับซ้อนให้ง่ายขึ้น เพื่อให้
การช่วยเหลือท าได้รวดเร็วขึ้น โดยมีการจัดท าระบบการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Online Dispute 
Resolution: ODR) เป็นการระงับข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากการซื้อขายออนไลน์หรือการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) การเยียวยาให้กับผู้บริโภคข้ามแดน มีการเยียวยาให้กับผู้บริโภค         
ข้ามแดนหรือผู้บริโภคชาวต่างชาติ สามารถติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียนมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยา
ผู้บริโภคข้ามแดนได้โดยตรง และสร้างแนวทางการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคแก้ไขปัญหา           
การคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ เพิ่มประสิทธิภาพและสร้างนวัตกรรมการบริการ            



ข 
 
แบบบูรณาการทุกภาคสว่น จัดท าระบบศูนย์กลางการบริการด้านคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและ
ส่วนภูมิภาค เชื่อมโยงระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์เข้าด้วยกันทุกหน่วยงาน ใช้เทคนิคสมัยใหม่  เช่น 
Big Data เผยแพร่ข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคสู่ประชาชน ในช่องทางต่าง  ๆ (Website, 
Application ,Line) ส่งเสริมบูรณาการการใช้บริการเครือข่ายภาครัฐ เพื่อบริหารจัดการและยกระดับ
โครงสร้างพื้นฐาน มีการบูรณาการและเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน               
การด าเนินงานภายในส านักงาน BackOffice ที่มีอยู่ทั้งส่วนส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
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Position Deputy Secretary General of the Consumer Protection Board 
      Office of the Consumer Protection Board provides service ranging from receiving 
consumer complaint inside or outside of Thailand to litigation for the benefit of consumer. Still, the 
consumer dispute resolution could not reach its efficiency for lack of tools and technology mechanism 
allowing access to justice and for lack of data networking from concerning agencies. It is therefore 
necessary to revise and study guideline on consumer protection issue solution in Thailand 4.0 era with 
regard to consumer protection, dissemination and networking of consumer protection database, 
consumer redress and dispute resolution in order to propose guideline on consumer protection issue 
solution in Thailand 4.0 era. The study shows lack of efficiency in consumer protection management 
and also in database networking system and dissemination. It also remarks lack of access to consumer 
information, inefficient consumer redress and dispute resolution and limited aid and redress for cross-
border consumer issues. In consequence, diverse consumer protection missions in Thailand should be 
restructured into a unique agency facilitating an integration of information and a dissemination and 
networking of consumer data from various agencies. Consumer protection central system and online 
dispute resolution system must be created. Last but not least, various platforms (Website, Application, 
Line etc) should be developed in order to encourage consumer protection information and discussion 
to the public.   
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ค ำน ำ 

 งานวิจัยเรื่อง “ แนวทางการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐          
เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรการป้องกันราชอาณาจักร รุ่นที่ ๖๐ ประจ าปีการศึกษา 
พุทธศักราช ๒๕๖๐ – ๒๕๖๑   
  การคุ้มครองผู้บริโภคในยุคไทยแลนด์ ๔.๐ ทิศทางการศึกษามีความส าคัญในการ
คุ้มครองผู้บริโภคในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ศึกษากระบวนการ รูปแบบที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครอง
ผู้บริโภค การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบ
ฐานข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค การด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภค 
เพื่อรองรับยุทธศาสตร์ชาติ ๒๐ ปี ของรัฐบาลดังกล่าว 
 ผู้วิจัยหวังว่างานวิจัยชิ้นนี้จะเป็นประโยชน์แก่ผู้เข้ารับการศึกษาที่ วปอ. และหวัง        
เป็นอย่างยิ่งว่าส่วนหนึ่งของการวิจัยจะเป็นประโยชน์และถูกน าไปใช้ในการพัฒนาประเทศต่อไป 
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                                                                                                                  ผู้วิจัย 
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บทที่ ๑ 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 สิทธิผู้บริโภค ถือเป็นหนึ่งในสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนชาวไทยทุกคนที่พึงได้รับ
การคุ้มครอง ทั้งนี้ พระราชบัญญัติคุม้ครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ได้ก าหนดสิทธิของผู้บริโภคที่จะ
ได้รับความคุ้มครอง ได้แก่  

๑. สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งค าพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้อง และเพียงพอเกี่ยวกับ 
สินค้าหรือบริการ 

๒. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ  
๓. สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ  
๔. สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมในการท าสัญญา 
๕. สิทธิที่จะได้รับการพิจารณา และชดเชยความเสียหาย  
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค เป็นองค์กรของภาครัฐ ท าหน้าที่หลัก       

ในการคุ้มครองผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิด้านการบริโภค เป็นหน่วยงานกลางในการด าเนินการ
คุ้มครองสิทธิผู้บริโภค เป็นศูนย์กลางข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้เทคโนโลยี
ที่ทันสมัย และส่งเสริมการมีส่วนร่วม ของผู้บริโภคเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประโยชน์สูงสุด
อย่างโปร่งใส เป็นธรรมแก่ประชาชนชาวไทยในฐานะ ผู้บริโภคทุกคน นอกจากนี้ ในปัจจุบัน          
ภาคส่วนอื่น ๆ อาทิ หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน สื่อสารมวลชน องค์กรพัฒนาเอกชน องค์กร
ชุมชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และภาคประชาสังคม ต่างมีบทบาท และการด าเนินกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการพิทักษ์และคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในระดับต่าง ๆ มากขึ้นหลายหน่วยงานเข้ามา                     
เป็นภาคีเครือข่ายที่ส าคัญในการสร้างพื้นที่การรับเรื่องร้องเรียน ให้ข้อมูลข่าวสาร และช่วยเหลือ
ผู้บริโภคเพิ่มมากขึ้น อย่างไรก็ตาม สถานการณ์ด้านการคุ้มครองบริโภคในประเทศไทยมีการ 
เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสโลกาภิวัตน์และการค้าเสรี ซึ่งส่งผลให้ผู้บริโภคต้องเผชิญกับปัญหา          
เรื่องการละเมิดสิทธิผู้บริโภคที่หลากหลายและรุนแรงมากยิ่งขึ้น ขณะที่ประเทศไทยแม้จะมี
หน่วยงานและองค์กรที่ด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคอยู่จ านวนไม่น้อย แต่เนื่องจาก



๒ 

หน่วยงานและองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค เหล่านั้น ยังมีลักษณะการด าเนินงานอย่างแยกส่วน และ
ด าเนินงานตามนโยบายของหน่วยงานหรือองค์กร ของตนเองเป็นหลัก ท าให้การด าเนินงาน
คุ้มครองผู้บริโภคยังขาดทิศทางที่ชัดเจน ประกอบกับมาตรา ๒๑ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ผู้บริโภค           พ.ศ. ๒๕๒๒ มีการก าหนดว่ากรณีที่กฎหมายว่าด้วยการใดได้บัญญัติเรื่องใดไว้
โดยเฉพาะแล้ว        ให้บังคับตามบทบัญญัติแห่งกฎหมายว่าด้วยการนั้น และให้น าบทบัญญัติว่าด้วย
การคุ้มครองผู้บริโภคไปใชบ้ังคับได้เท่าที่ไม่ซ้ าหรือขัดกับบทบัญญัติดังกล่าว ซึ่งกฎหมายที่เกี่ยวกับ
การคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยมีการแบ่งอ านาจและหน้าที่ในการคุ้มครองผู้บริโภคให้แก่
หน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐเป็นผู้รับผิดชอบในการด าเนินการตามลักษณะความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน
ของแต่ละหน่วยงาน                   โดยมีกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นกฎหมายกลางใน
การคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค หน่วยงานต่าง ๆ จึงมีการด าเนินงานหรือการปฏิบัติงานในลักษณะต่าง
คนต่างปฏิบัติหน้าที่                         ตามกฎหมายของตน โดยมิได้มีการก าหนดนโยบายหรือ
มาตรการเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคร่วมกัน มิได้มีการร่วมมือกันหรือบูรณาการงานร่วมกันอย่าง
เป็นระบบ อีกทั้งปัญหาการละเมิดสิทธิผู้บริโภคบางกรณีไม่สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาได้โดย
หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่ง                           เพียงหน่วยงานเดียว จึงมีความจ าเป็นที่จะต้อง
ปฏิบัติงานร่วมกันกับหน่วยงานอื่น ๆ และที่ส าคัญคือกรณีก็ไม่มีหน่วยงานของรัฐเป็นผู้รับผิดชอบ
หรือมีอ านาจและหน้าที่โดยตรงในการด าเนินการแก้ไขปัญหาการละเมิดสิทธิผู้บริโภคเป็นเหตุให้
ปัจจุบันผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิยังไม่ได้รับการคุ้มครองเท่าที่ควร แม้ว่ากฎหมายว่าด้วยการ
คุ้มครองผู้บริโภคจะเป็นกฎหมายกลางในการคุ้มครองสิทธ ิ       ของผู้บริโภค แต่กฎหมายดังกล่าวก็
เป็นกฎหมายในลักษณะเป็นการอุดช่องโหว่ของกฎหมายเฉพาะเท่านั้น จึงเป็นเหตุให้มีข้อจ ากัด
หลายประการ สมควรที่จะต้องมีองค์กรของรัฐที่ท าหน้าที่ในการก าหนดนโยบายและมาตรการต่าง 
ๆ เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคของชาติ บูรณาการหน่วยงาน    ต่าง ๆ ของรัฐเข้าด้วยกัน การบังคับ
ใช้กฎหมายร่วมกันเพื่อร่วมกันแก้ไขปัญหาการละเมิดสิทธิผู้บริโภค 

ดังนั้น เพื่อให้การท างานคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศไทยเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
จึงจ า เป็นต้องประสานพลังและศักยภาพของหน่วยงานและองค์กรการคุ ้มครองผู ้บริ โภค            
ในประเทศในการด า เนินงานเพื ่อขจัดปัญหาการละเมิดสิทธิผู ้บริโภคอย่างเข้มแข็งภายใต้
สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของโลกาภิวัตน์ ในขณะเดียวกันประเทศไทยได้ขับเคลื่อนเข้าสู่ยุค
ไทยแลนด์ ๔.๐ โดยทิศทางการคุ ้มครองผู ้บร ิโภคของประเทศ ภายใต้แผนยุทธศาสต ร์               
การคุ้มครองผู้บริโภคแห่งชาติ ฉบับที่ ๑ (พ.ศ. ๒๕๖๐ - ๒๕๖๔) มีเป้าหมายเพื่อให้เกิดแนวทาง
การบูรณาการงานคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศที่เป็นระบบ มีมาตรฐาน เพื่อให้เกิดการคุ้มครอง
ผู้บริโภคที่มีความต่อเนื่อง มั่นคงและยั่งยืน ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับประโยชน์อย่างสมดุลและ



๓ 

เป็นธรรม อันจะส่งผลให้การด า เนินงานคุ ้มครองผู ้บริโภคของภาคีเครือข่ายต่าง ๆ เป็นไป            
อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู ้บร ิโภคในประเทศไทย  ตามกฎหมาย               
ว่าด้วยการคุ ้มครองผู้บริโภคซึ่งสอดคล้องกับแผนพัฒนาดิจิทัลเพื ่อเศรษฐกิจและสังคมและ
แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย ไทยแลนด์ ๔.๐ เน้นในเรื่องการพัฒนาสู่ความมั่นคง 
มั ่นคั ่ง และยั ่งยืน ที ่ต้องการปรับเปลี่ยนโครงสร้างเศรษฐกิจที ่ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรมไปสู่        
การขับเคลื ่อนด้วยเทคโนโลยี โดยมุ ่ง เน้นการมีส ่วนร่วม ของภาคเอกชน และเชื ่อมโยง               
ทุกภาคส่วนได้อย่างไม่สะดุด เพื่อให้เกิดแนวทางการบูรณาการงานคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศ
ที่เป็นระบบ มีมาตรฐานเพื่อให้เกิดการคุ้มครองผู้บริโภคที่มีความต่อเนื ่อง มั ่นคง และยั ่งยืน            
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับประโยชน์อย่างสมดุลและเป็นธรรม อันจะส่งผลให้การด า เนินงาน
คุ้มครองผู้บริโภค ของภาคีเครือข่ายต่าง ๆ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด               
แก่ผู ้บริโภคในประเทศไทยและส่วนภูมิภาคอาเซียนที ่ใช้สินค้าและบริการที่เปิดการค้าเสรี          
เต็มรูปแบบในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนจึงท าให้ประเทศในภูมิภาคอาเซียน จะต้องร่วมมือกัน
ในการคุ้มครองผู้บริโภคต่อไป 

การคุ้มครองผู้บริโภคในยุคไทยแลนด์ ๔.๐ จะต้องมีการน าเทคโนโลยี ตามแผน
ยุทธศาสตร์ชาติ ๒๐ ปี ในยุทธศาสตร์ที่ ๒ ยุทธศาสตร์ด้านการสร้างความสามารถในการแข่งขัน 
ประกอบกับยุทธศาสตร์ที่ ๔ ยุทธศาสตร์การสร้างโอกาส และความเสมอภาคทางสังคม ที่ทุกคน                 
มีโอกาสและความเสมอภาคในทุกด้าน หรือการเป็น “สังคมแห่งโอกาส” ทั้งในมิติของการเข้าถึง
กิจกรรมทางเศรษฐกิจ ทรัพยากร กระบวนการยุติธรรม และนโยบายจัดการภาครัฐด้วยระบบดิจิทัล
เข้ามาช่วยในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อเป็นเป้าหมายการพัฒนาในระยะยาว                   
จึงเป็นองค์ประกอบจ าเป็นของการปฏิรูประบบการบริหารราชการแผ่นดินของประเทศไทย                     
ให้สามารถด าเนินงานในการขับเคลื่อนการพัฒนาไปสู่เป้าหมายในการคุ้มครองผู้บริโภคในอนาคต
ของประเทศที่พึงประสงค์ได้ในระยะยาว และมีแนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีต่าง ๆ 
ที่ก าลังจะเกิดขึ้นในอนาคตจะส่งผลกระทบต่อการเปลี่ยนรูปแบบกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม 
ประชาชนเข้าถึงข้อมูลและมีเครื่องมือช่วยตัดสินใจมากขึ้น  ลดความเหลื่อมล้ าในการเข้าถึง
เทคโนโลยีของบางกลุ่มที่มีรายได้น้อย มาใช้เป็นเครื่องมือให้ผู้บริโภคเข้าถึงกระบวนการยุติธรรม
ได้ง่ายและรวดเร็วที่สุด จะต้องเผยแพร่ข้อมูลการคุ้มครองผู้บริโภคด้วยระบบดิจิทัล มีการสื่อสาร
ข้อมูลให้ผู้บริโภคได้รับข่าวสารและข้อมูลความรู้และการแจ้งเตือนภัยได้อย่างรวด เร็ว                          
มีกระบวนการในการด าเนินงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทผ่านระบบ
ออนไลน์หรือระบบต่าง ๆ ที่น ามาใช้แก้ไขปัญหาในการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งระบบ มีการบูรณาการ
กับหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนในการคุ้มครองผู้บริโภค มีการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูล        



๔ 

ต่าง ๆ เพื่อเป็นการตรวจสอบผู้ประกอบธุรกิจร่วมกัน และใช้เป็นเครื่องมือในการคุ้มครองผู้บริโภค
ได้อย่างมีประสิทธิภาพทั้งระบบ น าไปสู่การคุ้มครองประชาชนไม่ให้ถูกผู้ประกอบการละเมิดสิทธิ
ที่ขัดต่อกฎหมาย ที่ประชาชนจะได้รับทราบข้อมูลที่เพียงพอในการคุ้มครองผู้บริโภค พัฒนา         
องค์ความรู้และการสื่อสารเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคส่งเสริมการบูรณาการการคุ้มครองผู้บริโภค 
พัฒนาระบบ และกลไกการคุ้มครองผู้บริโภค ส่งเสริมการบูรณาการการคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อให้
บรรลุวัตถุประสงค์ในการคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่างแท้จริงและมีประสิทธิภาพ ท าให้การคุ้มครอง
ผู้บริโภคเข้มแข็ง 

ตลอดระยะเวลาที ่ผ ่านมาส านักงานคณะกรรมการคุ ้มครองผู ้บริโภคได้มีการ
คุ้มครองผู้บริโภคด้วยการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคทั้งในประเทศและต่างประเทศและ
ด าเนินคดีแทนผู้บริโภค แต่การแก้ไขปัญหาและการคุ้มครองผู้บริโภคนั้นยังไม่มีประสทธิภาพ
เท่าที่ควรด้วยการขาดเครื่องมือและกลไกเทคโนโลยีที่ช่วยเป็นเครื่องมือให้ผู้บริโภคได้เข้าถึง
กระบวนการยุติธรรมนั้น  ยังล่าช้าอยู่ ขาดการเชื่อมโยงข้อมูลจากหน่วยงานที่ช่วยเหลือผู้บริโภค
ตามกฎหมายว่าด้วยการคุ ้มครองผู ้บริโภคตามอ านาจหน้าที ่ การเข้าถึงข้อมูลการคุ ้มครอง
ผู้บริโภคของประชาชนยังเข้าถึงข้อมูลได้ยาก จึงต้องมีการสร้างองค์ความรู้ให้แก่ประชาชนและ
การสื่อสารเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภค ส่งเสริมการบูรณาการการคุ้มครองผู้บริโภค พัฒนาระบบ
และกลไกการคุ้มครองผู้บริโภคด้วยระบบดิจิทัลทั้งในประเทศและต่างประเทศ การคุ้มครอง
ผู ้บริโภคของอาเซียนด้วย รวมถึง  การบังคับใช้กฎหมายและการด าเนินงานแก้ไขปัญหา           
การร้องเรียนของผู้บริโภค การติดตามผลการด าเนินคดีแทนผู้บริโภค การสนับสนุนและเผยแพร่
ความรู้สู่ผู้บริโภคด้วยเทคโนโลยี จึงจ าเป็นต้องมีการทบทวนและศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหา
การคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ เพื่อมาแก้ไขปัญหาในการคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่าง
แท้จริงและเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการคุ้มครองผู้บริโภคต่อไป  

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

๑.  เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค                      
การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค 

๒. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาท
ให้แก่ผู้บริโภค 

๓. เพื่อเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 

 



๕ 

ขอบเขตของการวิจัย 

๑. ศึกษาและวิเคราะห์เอกสารวิชาการทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมทั้งเอกสาร
ของราชการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค 

๒. ศึกษาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 
๓.ศึกษาวิ เคราะห์จากการสัมภาษณ์นักวิชาการด้ านการคุ้มครองผู้บริโภค 

คณะกรรมการด้านการคุ้มครองผู้บริโภคและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยศึกษาวิเคราะห์กระบวนการ รูปแบบ            
ที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งในประเทศและต่างประเทศ ศึกษาแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภคยุคไทยแลนด์  ๔.๐ โดยมุ่ ง เน้นการวิ เคราะห์ความชัด เจน                       
ความเฉพาะเจาะจง ความสามารถในการแปลงไปสู่แนวทางหรือแผนการปฏิบัติในการคุ้มครอง
ผู้บริโภค ความเหมาะสมของเนื้อหากับกรอบเวลา รวมทั้งการสัมภาษณ์รัฐมนตรีประจ าส านัก
นายกรัฐมนตรี สัมภาษณ์และตอบแบบสอบถามของประชาชนที่เกี่ยวข้อง ผู้ประกอบธุรกิจ            
นักกฎหมายและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ส านักงาน
มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม  กรมศุลกากร กรมการค้าภายใน กระทรวงพาณิชย์ รวมถึง
สัมภาษณ์นักวิชาการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค คณะกรรมการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ได้แนวทางการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภคสู่ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 

 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

๑. ท าให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค                  
การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 

๒. ท าให้ทราบปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาท
ให้แก่ผู้บริโภค 

๓. ได้แนวทางในการแก้ไขปญัหาการคุ้มครองผู้บริโภคยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 
 
 



๖ 

ค าจ ากัดความ 

การคุ้มครองผู้บริโภค    หมายถึง  การคุ้มครองผูบ้ริโภคที่ถกูผูป้ระกอบการกระท า 
      การละเมิดสิทธิเยียวยาและชดเชยความเสียหาย 
      ให้แก่ผู้บริโภคได้รับความเปน็ธรรมได้อย่าง 

รวดเร็วที่สุด 

แนวทางการคุ้มครองผู้บริโภค   หมายถึง   รูปแบบ และวิธีการด าเนินงานการคุ้มครอง 
      ผู้บริโภคในส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และการ 
      คุ้มครองผู้บริโภคข้ามแดน ของส านักงาน 
      คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค            

ผู้บริโภค     หมายถึง  ผู้ซ้ือหรือผู้ได้รับบริการจากผู้ประกอบธุรกิจ 
ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ หรือผู้ซึ่ง 
ได้รับการเสนอหรือการชักชวนจากผู้ประกอบ 
ธุรกิจเพื่อให้ซื้อสินค้าหรือรับบริการและ 
หมายความรวมถึงผู้ใช้สินค้าหรือผู้ได้รับ 

      บริการจากผู้ประกอบธุรกิจโดยชอบ และ 
      แม้มิได้เป็นผู้เสียค่าตอบแทนก็ตาม 

ผู้ประกอบธุรกิจ    หมายถึง  ผูข้าย ผูผ้ลิตเพื่อขาย ผูส้ั่งหรือน าเข้ามา 
ในราชอาณาจักรเพื่อขายหรือผูซ้ื้อเพื่อขายตอ่ 
ซึ่งสินคา้ หรือผูใ้ห้บริการผู้ประกอบกิจการ 
โฆษณาและหมายความรวมถึงผู้ประกอบการ 
ที่ขายสินค้าหรือให้บริการในต่างประเทศด้วย  

เครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  หมายถึง   องค์กรภาครัฐ องค์กรเอกชน องค์กรภาค 
      ประชาชน ชมรม มูลนิธิ สมาคมที่ด าเนิน 
      กิจกรรมในด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 

หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  หมายถึง หน่วยงานที่ก ากับดูแล และช่วยเหลือผู้บริโภค 
                          ตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค 



๗ 

นโยบายไทยแลนด ์๔.๐    หมายถึง   วิสัยทัศน์เชิงนโยบายการพัฒนาเศรษฐกิจของ 
      ประเทศไทยมั่นคง ม่ังค่ัง และยั่งยืน ที่มีภารกิจ 
      ส าคัญในการขับเคล่ือนปฏริูปประเทศด้าน 

ต่าง ๆ เพื่อปรับแก้จัดระบบ ปรับทิศทาง และ 
สร้างหนทางพัฒนาประเทศให้เจริญ สามารถ 
รับมือกับโอกาสและภัยคุกคามแบบใหม่ ๆ  
ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วรุนแรงในศตวรรษ 
ท่ี ๒๑ 



 

บทที่ ๒ 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง  

การทบทวนวรรณกรรมการวิจัยแนวทางการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภค   ผู้วิจัย                 
ได้ท าการศึกษาเอกสารวิชาการต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 

๑. ประวัติความเป็นมาในการคุ้มครองผู้บริโภคตามกฎหมายไทย  
 ๒. แนวคิดเกี่ยวกับสิทธิในการประกอบธุรกิจ  
 ๓. แนวคดิของรัฐในการควบคุมการประกอบธุรกิจ 
 ๔. แนวคิดของรัฐในการคุ้มครองผู้บริโภค  
 ๕. แนวคิดพื้นฐานของกระบวนการพจิารณาคดีผู้บริโภค 
 ๖. ทฤษฎีกฎหมายการคุ้มครองผู้บริโภค 
 ๗. กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค 
 ๘. แนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยี  
 ๙. สรุป   

ประวัติความเป็นมาในการคุ้มครองผู้บริโภคตามกฎหมายไทย 

ก่อนมีการประกาศใช้พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ .ศ. ๒๕๒๒ ประเทศไทย              
ได้มีการพัฒนากฎหมายเพื่อคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคเป็นการเฉพาะนอกเหนือจากการคุ้มครอง                
ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์และประมวลกฎหมายอาญา  ซึ่งเป็นหลักทั่วไป โดย             
ในระยะแรกนั้นยังไม่มีกฎหมายกลางที่ใช้คุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคไว้โดยตรง แต่จะเป็นการ          
ตรากฎหมายออกมาบังคับใช้เป็นเรื่อง ๆ ไป เช่น การตราพระราชบัญญัติหางน้ านม พ .ศ. ๒๔๗๐      
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ ๗ ซึ่งห้ามมิให้น าไปใช้เลี้ยงทารก 
มิฉะนั้นอาจจะท าให้ทารกเกิดความไม่สมบูรณ์แข็งแรงได้ส่งผลให้ประเทศชาติขาดบุคลากรที่มี
คุณภาพในอนาคต ซึ่งมีบริษัทผลิตหางน้ านมขึ้นมาจ าหน่าย ต่อมาเมื่อประเทศมีการพัฒนามากขึ้น
วิธีการผลิตสินค้าและจ าหน่ายสินค้ามีกรรมวิธีที่สลับซับซ้อนมากยิ่งขึ้น รัฐจึงได้ออกกฎหมายพิเศษ
อีกหลายฉบับเพื่อคงไว้ซึ่งความปลอดภัยของประชาชนและป้องกันความเสียหายแก่ผู้บริโภคขึ้นมา



๙ 

บังคับใช้ ได้แก่ พระราชบัญญัติควบคุมการขายยา พ .ศ. ๒๔๗๙ พระราชบัญญัติสาธารณสุข               
พ.ศ. ๒๔๘๔ พระราชบัญญัติควบคุมอาหาร พ.ศ.  ๒๔๘๔  พระราชบัญญัติควบคุมคุณภาพอาหาร 
พ.ศ. ๒๕๐๗ และพระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ. ๒๕๑๗๑  

ต่อมามีการปฏิวัติอุตสาหกรรม ค.ศ.  ๑๗๖๐ ท าให้มี เครื่องจักรไอน้ ามาใช้                       
ในการท างานท าให้การผลิตต่าง ๆ สามารถท าได้มากขึ้นหลายเท่าตัว ในปลายศตวรรษที่ ๑๘  
แนวคิดทางปรัชญาการปกครองแบบปัจเจกชนนิยม (Individualism) เริ่มปรากฏชัดและเน้นความ
เป็นอิสระของบุคคลและให้ประชาชนทุกคนมีสิทธิมีเสียงในการปกครอง  เมื่อผู้ประกอบธุรกิจมี
พลังเพิ่มขึ้น และมีการแข่งขันกันมากยิ่งขึ้น เพื่อความมั่งคั่งของตน การตลาดได้ขยายตัวโตกว่าเดิม
เป็นอนัมาก ความส าเร็จนี้เป็นผลมาจากการให้แต่ละคนมีส่วนในการแข่งขันทางการค้า ท าให้ระบบ
เศรษฐกิจเสรี (Laissez-Faire) และได้รับความนิยม โดยได้ผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลงของสภาพ                
ทางเศรษฐกิจและการปกครองที่ส่งผลดีกว่าเดิมอย่างเด่นชัด สิ่งเหล่านี้ได้ส่ง ผลต่อมายัง                  
หลักกฎหมายที่พัฒนา ในระหว่างศตวรรษที่ ๑๙ ถึง ๒๐ หลักกฎหมายในสังคมพัฒนาแล้ว ยอมรับ                
ให้บุคคลมีเสรีภาพในการท าสัญญา (Freedom of Contract) อันเป็นไปตามหลักปัจเจกชนนิยม                
ที่เห็นว่า ทุกคนมีอิสระที่จะกระท าการใดเพื่อตนเองและทุกคนมีความเสมอภาคกันในฐานะและ
ความรู้ ดังนั้น เมื่อบุคคลมีเสรีภาพในการท าสัญญา หากท าสัญญากันเช่นใด ก็จะต้องมีการบังคับ         
ให้เป็นไปตามสัญญาที่ท ากันเสมอ (Sanctity of Contract) ทุกคนมีหน้าที่จะต้องปกป้องประโยชน์
ของตนเอง ในกฎหมายซื้อขายจึงมีหลักว่า “ ผู้ซื้อต้องระวัง ” (Caveat Emptor หรือ Let the Buyer 
Beware) ตามหลักกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ กล่าวคือ ถ้าผู้ซื้อไม่ระมัดระวังตรวจดูสินค้าตามควร
ขณะรับมอบสินค้า หากปรากฏภายหลังว่ามีข้อบกพร่องใด ผู้ซื้อก็ต้องรับความเสียหายไป โดย
เรียกร้องเอาจากผู้ขายไม่ได้ ซึ่งเท่ากับกฎหมายเห็นว่า ผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจมีฐานะและ
ความรู้ความสามารถเท่ากัน ดังนั้น จึงไม่มีความจ าเป็นที่รัฐจะต้องออกกฎหมายมาเพื่อคุ้มครอง
ผู้บริโภคโดยเฉพาะ 

ปลายศตวรรษที่ ๑๙ เป็นต้นมา นับว่าเป็นยุคที่กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคได้กลับฟื้นตัว
ขึ้นมาอีกคร้ังหนึ่งเนื่องจากสภาพทางเศรษฐกิจและวิทยาการได้พัฒนาไปอีกขั้นหนึ่ง ระบบเศรษฐกิจ
แบบเสรีดั้งเดิมเริ่มปรากฏข้อบกพร่อง การปล่อยให้แข่งขันกันโดยไม่มีการควบคุมนั้นก่อให้เกิด  
การแข่งขันเกินควร กิจการเล็ก ๆ ถูกบีบบังคับให้แก้และเลิกกิจการไป จนมีแนวโน้มให้เกิดกิจการ

                                                            

  
 ๑ สุษม ศุภนิตย์. ค ำอธิบำยกฎหมำยคุ้มครองผู้บริโภค, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์
แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๕๑). หน้า ๒๔. 



๑๐ 

ผูกขาด (Monopoly) และอาจมีการตั้งราคาเอาเปรียบผู้บริโภคได้ในที่สุด แนวคิดทางด้านสวัสดิการ
สังคม จึงเริ่มได้รับความนิยมมากขึ้น และเห็นว่า รัฐสมควรมีบทบาทมากขึ้นในการดูแลคุ้มครอง
ประชาชน ตั้งแต่หลังสงครามโลก ครั้งที่ ๑ จึงเริ่มมีการออกกฎหมายมาควบคุมให้การแข่งขัน               
เป็นไปอย่างเป็นธรรม (Fair Competition) ตามแนวคิดระบบเศรษฐกิจเสรีแบบใหม่ (Modern 
Capitalism) ผลของการแข่งขันท าให้ผู้ประกอบธุรกิจมีความรู้ในทางวิทยาการเพิ่มมากขึ้นตามล าดับ 
ประกอบกับสังคมเริ่มพัฒนาเป็นสังคมอุตสาหกรรม ซึ่งก่อนการผลิตได้ร่วมกันด าเนินการวิจัยและ
พัฒนาสินค้า (Research and Development)  จึงมีการใช้วัสดุสังเคราะห์แทนวัสดุธรรมชาติมากขึ้น          
ทุกขณะจนในปัจจุบันจะพบว่าสินค้าต่าง ๆ มีความสลับซับซ้อนตามวิทยาการใหม่ หลายสิ่ง           
หลายอย่างเป็นความลับทางการค้า แม้แต่ผู้ประกอบธุรกิจรายใหญ่ก็มีความรู้ไม่เท่าเทียมกัน           
ส่วนผู้ประกอบธุรกิจรายย่อย ลงมาประเภทขายส่งและขายปลีกก็จะมีความรู้ลดหลั่นกันลงมา แต่
เมื่อพิจารณาถึงผู้บริโภคจะพบได้ว่า ผู้บริโภคไม่มีความรู้ในรายละเอียดของสินค้าสมัยใหม่ ไม่ว่าจะ
เป็นนาฬิกา วิทยุ โทรทัศน์ เตาไมโครเวฟ ระบบการท างานของคอมพิวเตอร์ การดัดแปลงทาง
พันธุกรรม ฯลฯ สินค้าอุตสาหกรรมหลายอย่าง และปรากฏต่อมาว่า เกิดผลข้างเคียงเป็นอันตรายต่อ
ผู้บริโภคและสังคม เช่น ยาฆ่าแมลง (D.D.T.) มีปัญหาต่อนกและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น ความปลอดภัย
ในสินค้าอุตสาหกรรม จึงเป็นสิ่งที่ต้องระมัดระวังมากขึ้น ในสังคมอุตสาหกรรม คนจ านวนไม่น้อย            
ต้องท างานแข่งกับเวลาเพื่อให้ตนได้ด ารงชีพในสังคมได้ เวลาการท างานหลายอย่างเพื่อตนเองจึงมี
น้อยมาก หรือแทบจะไม่มี ดังนั้น ผู้บริโภคเริ่มต้องการงานบริการ (Service) เพิ่มตามล าดับในสังคม
อุตสาหกรรมบริการกลายเป็นส่วนรายได้หลักของสังคม งานบริการหลายอย่างต้องอาศัยความรู้
เฉพาะ เช่น การซ่อมแซมดูแลเครื่องใช้ไฟฟ้า การใช้บัตรเครดิต ฯลฯ ในปัจจุบันความรู้ของผู้บริโภค
ซึ่งไม่เท่าเทียมกับผู้ประกอบธุรกิจอีกต่อไปท าให้บ่อยครั้งที่ผู้บริโภค ตกอยู่ในภาวะถูกแสวงหา
ประโยชน์ (Exploitation) จากผู้ประกอบธุรกิจที่ไม่ดี ดังนั้น กฎหมายเดิมต่าง ๆ ที่ตราขึ้นบนพื้นฐาน
ว่าผู้บริโภคมีความรู้เท่าเทียมกับผู้ประกอบธุรกิจจึงไม่มีความเป็นธรรมอีกต่อไป หลักกฎหมาย        
ต่าง ๆ จึงต้องมีการปรับตัวเพื่อช่วยเหลือผู้บริโภคซ่ึงกลายเป็นฝ่ายที่อ่อนแอให้ได้รับความเป็นธรรม 

การปฏิวัติอุตสาหกรรมท าให้สภาพตลาดเปล่ียนแปลงไป เดิมการขายสินค้าจะเป็นการ
ติดต่อซื้อขายกันโดยตรง ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค การได้ตรวจดูสินค้า และการเจรจา
ต่อรองสามารถกระท าได้เต็มที่ แต่การผลิตสินค้าจ านวนมาก (Mass Production) แบบอุตสาหกรรม
ท าให้ต้องพัฒนาทางระบบตลาดให้ขายสินค้าเป็นจ านวนมากด้วย การโฆษณาขายทางไปรษณีย์หรือ
การขายทางอินเทอร์เน็ตจึงเกิดขึ้นรวมถึงการท าสัญญาก็มีการใช้สัญญาส าเร็จรูป (Standard 
Contract) ที่ไม่มีการเจรจาในรายละเอียดอีกต่อไป บางกรณีก็มีปัญหาความไม่เท่าเทียมกันในอ านาจ                 



๑๑ 

ทางเศรษฐกิจ ท าให้ผู้บริโภคจ าต้องยอมรับข้อสัญญาบางข้อที่ตนไม่เต็มใจไปด้วย หลักกฎหมาย
เรื่องสัญญาผู้บริโภค (Consumer Contract) จึงต้องพัฒนาตามมาเพื่อคุ้มครองผู้บริโภค 

เมื่อการเปลี่ยนแปลงในกฎหมายเพื่อคุ้มครองผู้บริโภคมีมากมายหลายเรื่อง                
และบางกรณีไม่เคยคาดหมายกันมาก่อน ได้แก่ กฎหมายสัญญาซื้อขายแทนที่จะมีหลักเดียวเพื่อ           
ใช้กับ ทุกคนก็เริ่มมีหลายหลักโดยในความสัมพันธ์ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค                
หลักกฎหมายสัญญาผู้บริโภคก็เป็นอีกหลักหนึ่งแตกต่างจากกฎหมายสัญญาระหว่างบุคคลธรรมดา 
หรือในทางละเมิดก็ก าหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจรับผิดชอบต่อผู้บริโภคมากขึ้นจนกลายเป็นการ          
กลับหลักเดิมที่ว่า “ ผู้ซื้อต้องระวัง ” มาเป็น “ ผู้ขายต้องระวัง ” (Let the Seller Beware) และ
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคแต่เดิมนั้นเป็นไปตามหลักกฎหมายแพ่ง (Private 
Law) แต่ในการมุ่งความคุ้มครองผู้บริโภคนั้น  นอกจากจะมีการพัฒนาหลักกฎหมายแพ่ง                   
ให้เหมาะสมยิ่งขึ้นแล้ว ได้มีการน ากฎหมายมหาชน (Public Law) มาใช้ด้วย เช่น การควบคุม           
การผลิต ฉลาก โฆษณา ฯลฯ รวมทั้งมาตรการควบคุมกันเอง (Self-Regulation) ทั้งที่กฎหมาย
ยอมรับและที่จัดท ากันเอง โดยสมัครใจ เช่น สมาคมควบคุมการโฆษณา เป็นต้น กฎหมายคุ้มครอง
ผู้บริโภคจึงเป็นกฎหมายผสมผสานหลักกฎหมายทั้งกฎหมายแพ่ง กฎหมายพาณิชย์ กฎหมายอาญา
และกฎหมายมหาชน๑ 

ความเป็นมาการคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศไทยนั้น การด ารงถึงสิทธิของผู้บริโภค        
ในประเทศเป็นครั้งแรก เริ่มมีขึ้นโดยการใช้มาตรการทางกฎหมายเพื่อป้องกันความเสียหาย              
อันเกิดจากการบริโภคหางน้ านม โดยการออกกฎหมายฉบับหนึ่ง ชื่อพระราชบัญญัติหางน้ านม           
พ.ศ. ๒๔๗๐ ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ ๒๕ กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๔๗๐ ในรัชสมัย
พระบาทสม เด็ จพระปรมินทรมหาประชาธิ ปกพระปก เกล้ า เ จ้ า อยู่ หั ว  รั ชก าล ที่  ๗                                   
แห่งกรุงรัตนโกสินทร์๓ ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า ในประเทศไทยนั้น เริ่มมีการใช้มาตรการทางกฎหมาย

                                                            

  
 ๒ ณัฐ สันตสว่าง. กฎหมายป้องกันการผูกขาดทางเศรษฐกิจและการคุ้มครองผู้บริโภค 
Anti Trust and Consumer Protection Law ,(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัย
รามค าแหง, ๒๕๕๔). หน้า ๒ - ๕. 
 ๓ สมชาย อติกรจุฑาศิริ. “ ปัญหาในการด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค                              
ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒, ” (วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๔๒). หน้า ๑๗ - ๑๘. 

 



๑๒ 

เพื่อคุ้มครองผู้บริโภคมานานตั้งแต่ พ.ศ. ๒๔๗๐ แต่ลักษณะของกฎหมายและวิธีบังคับตามกฎหมาย
ไม่ระบุชัดเจนว่าเพื่อคุ้มครองผู้บริโภค จนในปี พ.ศ. ๒๕๒๒ จึงได้มีกฎหมายที่ก าหนดรับรองสิทธิ
ของผู้บริโภค และวิธีด าเนินคดีเพื่อผู้บริโภค โดยเจ้าหน้าที่รัฐด าเนินคดีแทนผู้บริโภค โดยฟ้องคดี 
แก่ผู้ประกอบธุรกิจไว้หลายกรณีแนวคิดเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคทางกฎหมายของไทย               
ตั้งอยู่บนรากฐานของหลักการที่ว่าเป็นหน้าที่ของรัฐ หรือภารกิจที่ส าคัญของรัฐที่จะต้อง                  
ให้ความคุ้มครอง ป้องกันภยันตรายที่เกิดขึ้นแก่ชีวิตร่างกายและทรัพย์สินราษฎร รัฐในฐานะ
ผู้ปกครองไม่อาจปฏิเสธในความรับผิดชอบดังกล่าวได้ ดังปรากฏอยู่ในรัฐธรรมนูญอันเป็นกฎหมาย
สูงสุดที่ว่าด้วยเรื่องของสิทธิในชีวิต ร่างกาย ย่อมได้รับการรับรอง และหากพิจารณากฎหมายต่าง ๆ 
จะพบว่า เป็นกฎหมายในลักษณะกฎหมายมหาชน ที่ให้อ านาจรัฐในการเข้าไปแทรกแซง               
การประกอบธุรกิจของเอกชน และมีการก าหนดสภาพบังคับทางกฎหมายและจากการที่ผู้ผลิตสินค้า
ได้ใช้วิธีการต่าง ๆ เพื่อแข่งขันทางการค้า ท าให้ผู้บริโภคอาจจะตกอยู่ในภาวะเสียเปรียบ                      
ผู้ประกอบธุรกิจ อีกทั้งกฎหมายที่ใช้บังคับอยู่ มิได้มีบทบัญญัติถึงการชดใช้เยียวยาความเสียหาย        
ซึ่งเกิดจากการบริโภค จึงไม่สามารถคุ้มครองผู้บริโภคให้ได้รับความเป็นธรรมได้อย่างสมบูรณ์            
เมื่อผู้บริโภคที่ได้รับความเสียหายจากการบริโภคสินค้าหรือบริการ หากต้องการให้มีการชดใช้
เยียวยาก็จ าต้องฟ้องร้องด าเนินคดีกับผู้ประกอบธุรกิจในศาลเอง ท าให้เสียเวลาและค่าใช้จ่าย อีกทั้ง
ยังจะต้องเป็นผู้พิสูจน์ความเสียหายตามหลักกฎหมายวิธีพิจารณาความเองซึ่งผู้บริโภคส่วนใหญ่
ไม่ได้อยู่ในฐานะที่จะด าเนินคดีฟ้องร้องผู้ประกอบธุรกิจด้วยตนเองได้ จึงเป็นเหตุผลที่ส าคัญในการ
ตราพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ขึ้น๑ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับสิทธิในการประกอบธุรกิจ  

แนวคิดที่เกี่ยวกับสิทธิในการประกอบธุรกิจ ซึ่งจะมีหลักเดิมที่เกิดขึ้นมาในอดีตจนถึง
ปัจจุบัน ได้แก่ หลักความศักดิ์สิทธิ์ของการแสดงเจตนา (Autonomy of Will) หลักปัจเจกชนนิยม 
(Individualism) หลักเสรีภาพในการท าสัญญา (Freedom of Contract) และหลักความรับผิดในทาง
สัญญา (Pacta Sunt Servanda) เพื่อท าให้เกิดความเท่าเทียมกันระหว่างผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภค 
ดังนี้ 

                                                            

  
 ๔ ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค. สคบ. กับการคุ้มครองผู้บริโภค, 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ, ๒๕๕๖). หน้า ๖๑.  



๑๓ 

๑. หลักเสรีภาพในการประกอบธุรกิจ  
                              มีแนวคิดว่ารัฐต้องรับรองเสรีภาพส่วนบุคคลซึ่งมนุษย์ทุกคนมีอยู่ตามธรรมชาติ
และรัฐนั้นต้องไม่ท าลายสิทธิพื้นฐานของบุคคลดังกล่าวนั้น แต่เสรีภาพก็อาจมีข้อจ ากัดได้               
ในบางเรื่องตามที่กฎเกณฑ์วางไว้พอสมควร และเสรีภาพของบุคคลจะถูกจ ากัดลงได้                         
โดยความสมัครใจของบุคคลเท่านั้น เจตนาของบุคคลจึงมีความศักดิ์สิทธิ์และเป็นอิสระ  มีหลัก         
ความศักดิ์สิทธิ์ของการแสดงเจตนาพร้อมทั้งมีเสรีภาพในการท าสัญญา และเมื่อสัญญาเกิดแล้ว
จะต้องมีความรับผิดในทางสัญญาขึ้นดังนี้ 
  ๑.๑ หลักความศักดิ์สิทธ์ิในการแสดงเจตนา (Autonomy of Will) 
         หลักความศักดิ์สิทธิ์ของการแสดงเจตนา (Autonomy of Will) เป็นหลักที่อาศัย
ความเป็นเหตุเป็นผลทางนิติปรัชญาว่าด้วยความสัมพันธ์ทางหนี้ว่า  อยู่บนรากฐานของเจตนาบุคคล 
เจตนาเป็นแหล่งก าเนิดและเป็นมาตรการของสิทธิ การที่จะกล่าวว่าเจตนามีความศักดิ์สิทธิ์นี้ไม่ได้
หมายความเพียงว่าเจตนามีความเป็นอิสระที่จะก่อให้เกิดสิทธิและหน้าที่ต่าง ๆ ตามที่เจตนาต้องการ
เท่านั้น แต่เป็นหลักที่ให้ความส าคัญแก่เจตนา ถึงขนาดกล่าวได้ว่า ที่ไหนไม่มีเจตนาที่นั่นก็ไม่มีสิทธิ
ด้วย 
                           ๑.๒ หลักปัจเจกชนนิยม (Individualism)  
                                มีแนวคิดว่ารัฐต้องรับรองเสรีภาพส่วนบุคคลซึ่งมนุษย์ทุกคนมีอยู่ตามธรรมชาติ
และรัฐนั้นต้องไม่ท าลายสิทธิพื้นฐานของบุคคลดังกล่าวนั้น แต่เสรีภาพ  ก็อาจมีข้อจ ากัดได้                   
ในบางเรื่องตามที่กฎเกณฑ์วางไว้พอสมควร และเสรีภาพของบุคคลจะถูกจ ากัดลงได้                         
โดยความสมัครใจของบุคคลเท่านั้น เจตนาของบุคคลจึงมีความศักดิ์สิทธิ์และเป็นอิสระ การยอมรับ
หลักความศักดิ์สิทธิ์ของการแสดงเจตนานั้นอาศัยเหตุผลที่เป็นหลักทางตรรกะ คือ การมีหลักเกณฑ์
ในตัวของมันเองที่จะต้องประกอบไปด้วยเหตุผลในทางปฏิบัติด้วยจึงจะท าให้หลักความศักดิ์สิทธิ์
ของเจตนาได้รับการยอมรับ๕ 
                                 ดังนั้น การที่จะกล่าวว่าการแสดงเจตนามีความศักดิ์สิทธิ์นั้น บุคคลแต่ละคน           
ที่แสดงเจตนาออกมาต้องเคารพต่อเจตนาของแต่ละคน โดยเมื่อสัญญาเกิดขึ้นตามเจตนาของ
คู่สัญญาแล้วสัญญานั้นต้องมีผลผูกพันตามเจตนาที่ก่อขึ้นไม่อาจเปลี่ยนแปลงแก้ไขได้ถ้าคู่สัญญาทั้ง

                                                            

  
 ๕ ดาราพร ถิระวัฒน์. กฎหมายสัญญา : สถานะใหม่ของสัญญาปัจจุบันและปัญหา          
ข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรม, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๒).                
หน้า ๗ - ๑๐. 



๑๔ 

สองฝ่าย          ไม่สมัครใจที่จะตกลงยินยอมกันโดยหลักการดังกล่าวนี้รัฐจะไม่เข้าไปแทรกแซงใน
การท าสัญญาถึงแม้ว่าคู่สัญญาฝ่ายหนึ่งจะได้เปรียบคู่สัญญาอีกฝ่ายหนึ่งก็ตามเว้นแต่จะเป็นเรื่องที่
เป็นการต้องห้ามชัดแจ้งโดยกฎหมายหรือขัดต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของ
ประชาชน๑ 
                           ๑.๓ หลักเสรีภาพในการท าสัญญา (Freedom of Contract) 
                                  หลักเรื่องเสรีภาพในการท าสัญญา ถือเป็นเพียงนโยบายทางกฎหมาย (Legal 
Policy) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงเสรีภาพของบุคคลที่จะเปลี่ยนแปลงสิทธิของเขาที่เขาต้องการ และ          
เป็นหลักที่ให้เสรีภาพอย่างสมบูรณ์แก่คู่สัญญา ในการที่จะก าหนดชนิด แบบ และเนื้อหาของกิจการ 
โดยรัฐจะเข้าไปแทรกแซงน้อยที่สุด๕ 
                           ๑.๔ ความรบัผิดในทางสญัญา (Pacta Sunt Servanda) 
                                  โดยหลักแล้วสัญญา คือ ความตกลงที่ได้รับการรับรองตามกฎหมาย                         
เป็นความตกลงที่เกิดขึ้นจากการแสดงเจตนาของบุคคลฝ่ายหนึ่งตกลงผูกพันกับบุคคลอีกฝ่ายหนึ่ง            
ที่จะกระท าการหรือไม่กระท าการอย่างใดในอนาคต สัญญาจึงก่อให้เกิดสิทธิและหน้าที่ระหว่าง
คู่สัญญาและสัญญาจะมีผลผูกพันเฉพาะคู่สัญญา (Privies of Contract) เท่านั้น กล่าวคือ จะก่อให้เกิด
ความเคลื่อนไหวแห่งสิทธิระหว่างคู่สัญญาเท่านั้น คู่สัญญาจะก่อความเคลื่อนไหวแห่งสิทธิหรือ
ก่อให้เกิดหนี้แก่บุคคลภายนอกซึ่งไม่ใช่คู่สัญญาไม่ได้มาจากสุภาษิตลาตินที่ว่า Pacts Sent Servando  
ด้วยเหตุนี้ คู่สัญญาจะอ้างในภายหลังที่สัญญาเกิดขึ้นโดยความสมัครใจโดยไม่มีการข่มขู่หรือ          
ส าคัญผิดหรือกลฉ้อฉลว่าสัญญานั้นไม่ยุติธรรม อันตนไม่ควรต้องผูกพันหรือต้องปฏิบัติการ          
เพื่อช าระหนี้นั้นไม่ได้๑ 

๒. การจ ากัดเสรีภาพในการประกอบธุรกิจ 
  การคุ้มครองผู้บริโภคพบว่า เมื่อระบบเศรษฐกิจแบบเสรีเจริญเติบโตขึ้น มีการ         
น าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในการผลิตสินค้า รวมทั้งการประกอบการค้าในลักษณะต่าง ๆ                  

                                                            

  
 ๖ สรธร สระศรี. “ มาตรการในการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคด้านสัญญาตามกฎหมาย
คุ้มครองผู้บริโภค : ศึกษากรณีสัญญาส าเร็จรูป, ” (วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย์, ๒๕๔๙). หน้า ๒๐ - ๒๑. 
 ๗ ไชยยศ เหมะรัชต. กฎหมายว่าด้วยสัญญา, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์แห่ง
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๓๕). หน้า ๘๓. 
 ๘ ดาราพร ถิระวัฒน์. เรื่องเดิม. หน้า ๒. 



๑๕ 

มีกระบวนการผลิตที่สลับซับซ้อนมากขึ้น การผลิตสินค้าใช้วัตถุดิบในการผลิตและมีกรรมวิธีการ
ผลิตที่เกินกว่าความรู้ความสามารถของผู้บริโภคจะตามได้ทัน ผู้ประกอบธุรกิจหาวิธีการทุกวิธีทาง    
ที่จะลดค่าใช้จ่ายในการผลิตและเพิ่มผลก าไรให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ บางกรณีการขยายก าลัง          
การผลิตท าให้คุณภาพของสินค้าต่ าลง นอกจากนี้ ระบบการค้าได้มีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว             
จากระดับหมู่บ้านในเมืองไปสู่ระดับประเทศ และการค้าระหว่างประเทศ สินค้าหรือบริการที่ออก
ไปสู่ความต้องการของผู้บริโภคมีความหลากหลายและมีปริมาณมาก ท าให้เกิดอันตรายจากการ
บริโภคสินค้าหรือบริการอย่างคาดไม่ถึง นักนิติศาสตร์จ าต้องหันกลับมาให้ความสนใจที่ต้องชดเชย
ความเสียหายแก่ผู้บริโภค รวมทั้งหามาตรการคุ้มครองป้องกันให้แก่ผู้บริโภค  ซึ่งอยู่ในฐานะ
เสียเปรียบ นอกจากนี้ หากพิจารณาสถานการณ์ทางเศรษฐกิจในโลกปัจจุบันมิได้เอื้ออ านวย         
ความยุติธรรมแก่ผู้บริโภคเท่าที่ควร ด้วยเหตุที่ผู้บริโภคไม่มีอ านาจต่อรองจึงเป็นความจ าเป็นของ
รัฐบาลที่ต้องเข้ามีส่วนดูแลช่วยเหลือผู้บริโภค  ทั้งด้านคุ้มครองป้องกันและการชดใช้เยียวยา            
ความเสียหายแก่ผู้บริโภค ดังนั้นแนวความคิดในการคุ้มครองผู้บริโภคจึงได้ก่อตั้งขึ้น โดยมีลักษณะ
เป็นการพัฒนาทิศทางตรงกัน ข้ามกับแนวคิด และทฤษฎีกฎหมายระบบเศรษฐกิจแบบเสรี ทฤษฎี
กฎหมายที่ใช้เพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคไม่อาจ น าหลักความศักดิ์สิทธิ์แห่งการแสดงเจตนามาใช้ได้ 
กฎหมายเพื่อคุ้มครองผู้บริโภคจ าเป็น ต้องละเลยหรือไม่ให้ความส าคัญต่อหลักกฎหมายดังกล่าว๕ 
 

แนวคิดของรัฐในการควบคุมการประกอบธุรกิจ 

แนวคิดการเข้าแทรกแซงของภาครัฐ แนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมของกิจการ       
ของประเทศในแถบตะวันตกเริ่มในยุคศตวรรษที่ ๑๙ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อการแก้ไขปัญหา           
ที่ซับซ้อนในปัจจุบัน ซึ่งหากพิจารณาจากประวัติศาสตร์ ประเทศเหล่านั้นต่างเป็นประเทศ
อุตสาหกรรม ซึ่งในยุคนั้นเป็นช่วงเวลาที่มีการเปลี่ยนแปลงจากเศรษฐกิจแบบทุนนิยม (Laissez-
Faire Capitalism) ไปเป็นเศรษฐกิจแบบกลุ่มทุนผูกขาด (Monopoly Capitalism) ซึ่งในช่วงเวลานั้น
ประเทศต่าง ๆ ได้เข้าใจถึงแนวคิด “ การท าก าไรสูงสุด ” เป็นอย่างดี แต่ในขณะเดียวกันเมื่อขนาด
ของธุรกิจใหญ่มากขึ้นและเกิดการกระจุกตัวทางเศรษฐกิจ จึงค่อย ๆ เกิดผลกระทบต่อภาคเศรษฐกิจ
และการเมืองตามมา ในอีกด้านหนึ่งนั้นระบบตลาดเสรีที่ภาคธุรกิจต้องการแสวงหาก าไรของตนแต่
เพียงด้านเดียวย่อมน ามาสู่ปัญหาต่าง ๆ ในสังคมไม่ว่าจะเป็นปัญหาว่างงานการเสียศูนย์                          

                                                            

  
 ๙ สุษม ศุภนิตย์. ค าอธิบายกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค, หน้า ๔๓. 



๑๖ 

ทางเศรษฐกิจ ปัญหาสิ่งแวดล้อม ปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้บริโภค เป็นต้น รัฐจึงมองเห็นความจ าเป็น          
ที่กิจการจะต้องเข้ามารับผิดชอบและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เหล่านี้ เพราะเป้าหมายในการด าเนินกิจการ
ของบริษัทย่อมต่างกับผลประโยชน์ของสาธารณะซึ่งอาจเกิดความขัดแย้งกัน ในช่วงเวลาแรก             
จากที่ได้กล่าวแล้วว่า การที่ภาคธุรกิจต้องการแสวงหาก าไรของตนแต่เพียงด้านเดียวย่อมน ามาสู่
ปัญหาต่าง ๆ ในสังคม ด้วยเหตุนี้ จึงจ าเป็นที่รัฐจะต้องเข้ามาแทรกแซงในการด าเนินธุรกิจและสร้าง
พันธะสัญญาเข้ากับประโยชน์ของกิจการ ซึ่งปัจจุบันจะเห็นได้จากนโยบาย  ด้านการค้าและ
อุตสาหกรรมตลอดจนสวัสดิการทางสังคมต่าง ๆ ที่รัฐเข้าแทรกแซงเพื่อให้กิจการต้องรับผิดชอบ          
ต่อสังคม ส าหรับแนวทางแก้ไขปัญหาที่ได้รับการบัญญัติเป็นกฎหมาย เช่น กฎหมายแข่งขัน             
ทางการค้า กฎหมายแรงงาน กฎหมายสิ่งแวดล้อม และกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น๑๑ 

๑. การแทรกแซงที่มีลักษณะท่ัวไป 
                          การแทรกแซงนี้จะท าในระดับมหภาค (Macro) กล่าวคือ มีผลกระทบถึงระบบ
เศรษฐกิจทั้งหมด โดยส่งผลทางเศรษฐกิจทั้งหมด จึงเป็นเรื่องนโยบายทางเศรษฐกิจของรัฐ              
จะควบคุมทิศทางอุปสงค์ อุปทาน และปริมาณเงินทั้งหมดจะมีข้อพิพาททางกฎหมายน้อย เนื่องจาก
การควบคุมระดับสูงนี้ไม่ได้กระทบถึงผู้ประกอบการแต่ละคนโดยตรง 

๒. การแทรกแซงเฉพาะเรื่อง  
                           โดยปกติการแทรกแซงส่วนใหญ่ มีผลกระทบถึงการด าเนินการทางเศรษฐกิจ           
แต่ละอย่างโดยตรง การแทรกแซงของรัฐในแต่ละสาขามีกฎเกณฑ์แยกกัน เช่น กิจการค้าขาย และ
การผลิตอุตสาหกรรมและงานฝีมือ๑๑ 

๓. วิธีการและเครื่องมือในการแทรกแซงทางเศรษฐกิจ 
                           วิธีการและเครื่องมือในการแทรกแซงทางเศรษฐกิจ ได้แก่ บทบัญญัติของกฎหมาย 
ค าสั่ง และค าสั่งห้าม ซึ่งเรียกว่า นิติกรรมทางปกครองประเภทนิติกรรมฝ่ายเดียว หรือค าสั่งที่มี           
ผลบังคับทันที ซึ่งกฎหมายปกครองดังกล่าวจะก าหนดโทษและมาตรการทางปกครองส าหรับ
คุ้มครองผู้บรโิภค  

                                                            

  
 ๑๐ กิตติคุณ สินหิรัญวิวัฒน์. “ ความรับผิดชอบของธุรกิจต่อสังคมในมิติกฎหมายกับ
เศรษฐศาสตร์,” วารสารกฎหมายจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ๓๑, ๑ (มิถุนายน ๒๕๕๖) : ๒๔ - ๒๕. 
 ๑๑ นิรุต ศรีไกรวิน. “ มาตรการและโทษทางปกครองกับการคุ้มครองผู้บริโภค : ศึกษา
เฉพาะกรณีตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค, ” (วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๔๘). หน้า ๑๖ - ๑๗. 



๑๗ 

                           ในสหภาพยุโรปมีแนวคิดเกี่ยวกับ “ รัฐสวัสดิการ ” (Social Welfare) หรือแนวคิด     
ที่ถือว่า รัฐเป็นผู้มีหน้าที่ในการคุ้มครองให้เกิดความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินและท าให้เกิด        
การแข่งขันอย่างเสรีและเป็นธรรม รัฐจึงเป็นผู้เข้ามาควบคุมการประกอบกิจการต่าง ๆ ที่กระทบ        
ถึงความปลอดภัยและความผาสุกแห่งประชาชน รัฐมีอ านาจเข้ามาแทรกแซงการประกอบธุรกิจของ
เอกชนได้ตามสมควร เพื่อพิทักษ์ให้เกิดความเป็นธรรมและประโยชน์สาธารณะ๑๒ 
 

แนวคิดของรัฐในการคุ้มครองผูบ้ริโภค 

การคุ้มครองผู้บริโภคพบว่า เมื่อระบบเศรษฐกิจแบบเสรีเจริญเติบโตขึ้น มีการ            
น าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในการผลิตสินค้า รวมทั้งการประกอบการค้าในลักษณะต่าง ๆ        
มีกระบวนการผลิตที่สลับซับซ้อนมากขึ้น การผลิตสินค้าใช้วัตถุดิบในการผลิตและมีกรรมวิธีการ
ผลิตที่เกินกว่าความรู้ความสามารถของผู้บริโภคจะตามได้ทัน ผู้ประกอบธุรกิจหาวิธีการทุกวิธีทาง  
ที่จะลดค่าใช้จ่ายในการผลิตและเพิ่มผลก าไรให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ บางกรณีการขยายก าลัง             
การผลิตท าให้คุณภาพของสินค้าต่ าลง นอกจากนี้ ระบบการค้าได้มีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว          
จากระดับหมู่บ้านไปในเมืองไปสู่ระดับประเทศ และการค้าระหว่างประเทศ สินค้าหรือบริการ          
ที่ออกไปสู่ความต้องการของผู้บริโภคมีความหลากหลายและมีปริมาณมาก ท าให้เกิดอันตราย           
จากการบริโภคสินค้าหรือบริการอย่างคาดไม่ถึง นักนิติศาสตร์จ าต้องหันกลับมาให้ความสนใจ           
ที่ต้องชดเชยความเสียหายแก่ผู้บริโภค รวมทั้งหามาตรการคุ้มครองป้องกันให้แก่ผู้บริโภคซึ่งอยู่          
ในฐานะเสียเปรียบ นอกจากนี้  หากพิจารณาสถานการณ์ทางเศรษฐกิจ ในโลกปัจจุบันมิได้
เอื้ออ านวย           ความยุติธรรมแก่ผู้บริโภคเท่าที่ควร ด้วยเหตุที่ผู้บริโภคไม่มีอ านาจต่อรองจึงเป็น
ความจ าเป็น        ของรัฐบาลที่ต้องเข้ามีส่วนดูแลช่วยเหลือผู้บริโภค ทั้งด้านคุ้มครองป้องกันและการ
ชดใช้เยียวยาความเสียหายแก่ผู้บริโภค ดังนั้น แนวความคิดในการคุ้มครองผู้บริโภคจึงได้ก่อตั้งขึ้ น 
โดยมีลักษณะเป็นการพัฒนาทิศทางตรงกันข้ามกับแนวคิด และทฤษฎีกฎหมายระบบเศรษฐกิจแบบ
เสรี ทฤษฎีกฎหมายที่ใช้เพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคไม่อาจน าหลักความศักดิ์สิทธิ์แห่งการแสดงเจตนา

                                                            

  
 ๑๒ บุญศรี มีวงษ์อุโฆษ. กฎหมายมหาชนทางเศรษฐกิจ, (กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์
นิติธรรม, ๒๕๓๘). หน้า ๕๙. 



๑๘ 

มาใช้ได้ กฎหมายเพื่อคุ้มครองผู้บริโภคจ าเป็นต้องละเลยหรือไม่ให้ความส าคัญต่อหลักกฎหมาย

ดังกล่าว๑๓ 

แนวคิดพื้นฐานของกระบวนการพิจารณาคดีผู้บริโภค 

แนวคิดพื้นฐานและหลักทั่วไปของกระบวนพิจารณาคดีแพ่งเป็นกฎหมายเอกชน         
ที่ก าหนดสิทธิหน้าที่ของบุคคล กฎหมายเอกชนเคารพในสิทธิและหน้าที่ของกันและกันตามที่
อยากจะมีนิติสัมพันธ์ต่อกัน ตามมาตรา ๕๕ แห่งประมวลวิธีพิจารณาความแพ่ง วางหลักไว้ว่า            
“ เมื่อมีข้อโต้แย้งเกิดขึ้น เกี่ยวกับสิทธิหรือหน้าที่ของบุคคลใด ตามกฎหมายแพ่ง หรือบุคคลใด
จะต้องใช้สิทธิทางศาล บุคคลนั้นชอบที่จะเสนอคดีของตนต่อศาล  ส่วนแพ่งที่มีเขตอ านาจ               
ได้ตามบทบัญญัติแห่งกฎหมายแพ่ง ” แต่การมีกฎหมายที่ก าหนดสิทธิและหน้าที่ของบุคคลไว้          
โดยไม่มีกฎหมายที่ก าหนดกระบวนการบังคับให้เป็นไปตามสิทธิและหน้าที่ของบุคคลที่กฎหมาย
เอกชนได้ก าหนดไว้ ย่อมไม่เป็นการเพียงพอที่จะท าให้สังคมมีความสงบสุขและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย เพราะเมื่อลูกหนี้ไม่ยอมปฏิบัติการช าระหนี้ เจ้าหนี้ก็จะใช้ก าลังบังคับให้เป็นไปตามสิทธิ
ของตน โดยการใช้ก าลังบังคับ อันเป็นสิ่งที่ไม่พึงปรารถนาของสังคม เพราะไม่แน่เสมอไปว่า           
ผู้ที่เป็นฝ่ายถูกจะเป็นผู้ที่แข็งแรงกว่า๑๔ ดังนั้น จ าต้องมีกฎหมายก าหนดกระบวนการบังคับให้เป็น          
ไปตามสิทธิและหน้าที่ของบุคคล ได้แก่ กฎหมายวิธีสบัญญัติควบคู่กันไป รัฐจึงวางกรอบการบังคับ
ใช้กฎหมายและถือว่าการบังคับให้เป็นไปตามสิทธิและหน้าที่ของบุคคลในกฎหมายเอกชน          
เป็นภาระหน้าที่ของรัฐ ดังสุภาษิตที่ว่า “ Ubi Jus, Ibi Remedium ” (Where there is the Right, there 
is a remedy) อันหมายถึงที่ไหนมีสิทธิ ที่นั่นย่อมได้รับการเยียวยา๑๕ กฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง    
เป็นบทบัญญัติที่บังคับ ให้สิทธิและหน้าที่หรือความรับผิดของบุคคลตามกฎหมายสารบัญญัติ         
ให้ได้รับความรับรองคุ้มครองและบังคับตาม เมื่อกฎหมายสารบัญญัติ วางหลักเกณฑ์ว่าผู้ใดมีสิทธิ
หน้าที่หรือความรับผิดอย่างไรแล้ว การที่จะขอให้ศาลรับรอง คุ้มครอง หรือบังคับตามสิทธิ หรือ

                                                            

 ๑๓สุษม ศุภนิตย์. ค าอธิบายกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค, หน้า ๔๓. 

 ๑๔คณิต ณนคร. กฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่งภาคการด าเนินคดี, (กรุงเทพมหานคร: 
ส านักพิมพ์วิญญูชน, ๒๕๔๘). หน้า ๓๐. 
 ๑๕Arwed Blomeyer, International Encyclopaedia of Comparative Law, Voi. XVI: 
Civil Procedure, Chapter ๔: Types of Relief Available (Judicial  Remedies) (London: 
Tubingen and Martinus Nijhoff Publishers, ๑๙๘๒). p. ๔. 



๑๙ 

หน้าที่นั้น ๆ จะต้องด าเนินการตามกฎหมายวิธีสบัญญัติ หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง เมื่อมีผู้ใดมาโต้แย้ง
หรือคัดค้านต่อสิทธิของบุคคลที่มีอยู่โดยชอบหรือเมื่อสิทธิของบุคคลถูกผู้ใดท าลายเสียหาย หรือ
เมื่อบุคคลมีสิทธิจะได้รับประโยชน์จากผู้อื่นบุคคลนั้นจะต้องด าเนินการตามกฎหมายวิธีพิจารณา
ความแพ่งนั่นเอง 

๑. ระบบกล่าวหา (Accusatory System) 
                          ระบบกล่าวหามีต้นก าเนิดในประเทศอังกฤษเป็นแห่งแรกและน าไปใช้ในประเทศ 
ที่เป็นอาณานิคมของอังกฤษ เช่น ประเทศสหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ สิงคโปร์ อินเดีย 
เป็นต้น จากความเป็นมาและแนวคิดเบื้องหลังของระบบวิธีพิจารณาแบบกล่าวหาเป็นระบบ            
วิธีพิจารณาความที่สังคมมนุษย์ในสมัยอดีตน ามาใช้เพื่อพิสูจน์ความผิดหรือความบริสุทธิ์กัน            
เมื่อมีบุคคลหนึ่งกระท าความผิดกฎเกณฑ์ของสังคม บุคคลที่ได้รับความเสียหายจากการกระท านั้น
จึงจะน าเรื่องราวมาฟ้องร้องหรือกล่าวหาต่อผู้ที่มีอ านาจช าระความแก่ตนอันเป็นวิธีที่ใช้แทนการ          
แก้แค้นทดแทนเป็นการส่วนตัว ผู้เสียหายมีอ านาจกล่าวหาได้เองและรวมถึงญาติของผู้เสียหายนั้น
ด้วย จึงมีผู้ที่เกี่ยวข้องอยู่ด้วยกันสามฝ่าย ได้แก่ ผู้กล่าวหา ผู้ถูกกล่าวหาและศาล สาเหตุที่เรียก         
การด าเนินคดีในลักษณะนี้ว่า เป็นระบบกล่าวหา เพราะการด าเนินคดีเริ่มต้นเมื่อบุคคลหนึ่ง             
น าเรื่องราวมาฟ้องร้องกล่าวหาบุคคลอีกบุคคลหนึ่งต่อศาล ถ้าไม่มีผู้ถูกกล่าวหาก็จะไม่มีการ
ด าเนินคดี และคู่ความแต่ละฝ่ายที่จะต้องน าเสนอข้อเท็จจริงและตรวจสอบข้อเท็จจริงกันเอง           
จึงเรียกการด าเนินคดีระบบนี้ว่าเป็นระบบคู่กรณี (Adversary System)๑๖ นอกจากนี้ ผู้ถูกกล่าวหาและ
ผู้กล่าวหาอยู่ในฐานะคู่ความที่มีสิทธิเท่าเทียมกัน ในขณะที่คู่ความฝ่ายหนึ่งกล่าวหาฟ้องร้องเพื่อให้  
มีการเยียวยาความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการกระท าความผิดหรือเพื่อน าตัวผู้กระท าความผิด  มา
ลงโทษตามกระบวนการของกฎหมาย คู่ความอีกฝ่ายหนึ่งก็มีสิทธิเสนอพยานหลักฐานเพื่อหักล้าง                
ข้อกล่าวหานั้น เป็นระบบ ที่แยกอ านาจตัดสินออกจากคู่ความ คือ ศาลหรือผู้ตัดสินจะวางตัว           
เป็นกลางและตัดสินข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายที่ผ่าน การน าเสนอโดยคู่ความ มีการพิจารณาคดี 
โดยเปิดเผย คอยดูแลให้ทั้งสองฝ่ายได้ด าเนินคดีของตนไปตามกฎเกณฑ์ที่วางไว้โดยเคร่งครัด 

                                                            

  
 ๑๖โสภณ รัตนากร. ค าอธิบายกฎหมายลักษณะพยานหลักฐาน , พิมพ์ครั้งที่ ๒ 
(กรุงเทพมหานคร : โครงการต าราและเอกสารประกอบการสอนคณะนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,์ ๒๕๓๗). หน้า ๒.  



๒๐ 

๒. ระบบไต่สวน (Inquisitorial System) 
                           ระบบไต่สวนเป็นกระบวนพิจารณาในการค้นหาความจริงของกลุ่มประเทศที่ใช้
ระบบกฎหมายซีวิลลอว์ โดยศาลสามารถใช้ดุลยพินิจในการค้นหาความจริงอย่างกว้างขวาง เช่น      
ผู้พิพากษาอาจปรับปรุงข้อเรียกร้อง (ค าฟ้อง) หรือข้อต่อสู้แก้ค าฟ้อง (ค าให้การ) ของโจทก์หรือ
จ าเลย การจ าหน่ายคดีส าหรับคู่ความบางฝ่าย การเรียกให้คู่ความบางฝ่ายเข้ามาในคดีตลอดจน          
น าพยานหลักฐานต่าง ๆ เข้าสู่ส านวน ทั้งนี้เพื่อประโยชน์แห่งความยุติธรรม มีอ านาจสืบพยานและ
ควบคุมการไต่สวน ผู้พิพากษามีหน้าที่ในการรวบรวมเนื้อหาสาระของคดี เพื่อให้มีการใช้สิทธิ          
อย่างถูกต้อง ในการฟ้องคดีโดยสามารถล้วงเอาความจริง (Eliciting Relevant Evidence) ในคดีได้ 
                           การพิจารณาคดีมิใช่เป็นการต่อสู้ระหว่างผู้กล่าวหาและผู้ถูกกล่าวหา แต่เป็นการ
ต่อสู้ระหว่างจ าเลยกับรัฐ แต่เดิมการพิจารณามิได้ท าโดยเปิดเผย และพิจารณาด้วยเอกสารมากกว่า
การเบิกความด้วยวาจา๑๗ กล่าวได้ว่า ระบบไต่สวนนี้เป็นการยกเลิกวิธีการที่ให้ผู้เสียหาย                 
เป็นผู้กล่าวหาและให้เจ้าหน้าที่รัฐเข้ามาท าหน้าที่แทน เมื่อเทียบระบบกล่าวหากับระบบไต่สวนแล้ว            
จะเห็นได้ว่า ระบบไต่สวนหากใช้วิธีการที่ละมุนละม่อมอาจค้นหาข้อเท็จจริงได้มากกว่า๑๘ คือ 
สามารถพิสูจน์ข้อเท็จจริงในคดีและพิสูจน์ความผิดของจ าเลยได้อย่างถูกต้องและยุติธรรม 
                           บทบาทของผู้พิพากษาในการค้นหาความจริงในระบบไต่สวน ศาลมีบทบาท          
ในการค้นหาความจริงมาก เรียกว่า หลักการไต่สวนโดยศาล (Judicial Investigation) ศาลสามารถ             
เป็นผู้รวบรวมข้อเท็จจริงทั้งหลายในคดีด้วยตนเอง โดยศาลมีอ านาจค้นหาสาระส าคัญ หรือค้นหา
ความจริงในคดี ดังนั้น ศาลจึงมีหน้าที่ต้องพิจารณาให้แน่ใจถึงข้อเท็จจริงที่คู่ความน าเสนอและต้อง
พิจารณาถึงข้อเท็จจริงที่คู่ความมิได้น าเสนอต่อศาลด้วย หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ ศาลต้อง               
ไม่พิจารณาว่าเรื่องที่ก าลังพิจารณาอยู่เป็นความจริง แม้คู่ความจะเห็นตรงกันว่า  เป็นความจริงก็ตาม 
จนกว่าศาลจะได้ไต่สวนให้ได้ความเช่นนั้นก่อนการด าเนินคดีในศาลไม่ว่าจะเป็นการสืบพยาน 
ซักถามพยาน ศาลจะเป็นผู้ด าเนินการเองโดยตลอด ผู้อื่นจะถามพยานได้ต้องได้รับอนุญาตจากศาล
ก่อน ผู้พิพากษามักจะให้พยานเบิกความเล่าเรื่องได้โดยกว้างขวางเสร็จแล้วผู้พิพากษาจึงถามเพิ่มเติม            

                                                            

  
 ๑๗โสภณ รัตนากร. ค าอธิบายกฎหมายลักษณะพยานหลักฐาน, พิมพ์ครั้งที่ ๖ 
(กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์นิติบรรณาการ, ๒๕๔๕). หน้า ๓.  
 ๑๘ยิ่งศักดิ์ กฤษณจินดา และวุฒิพงษ์ เวชยานนท์ . ค าอธิบายกฎหมายลักษณะ
พยานหลักฐาน, พิมพ์ครั้งที ่๓ (กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์พิมพ์อักษร, ๒๕๔๑). หน้า ๘.  



๒๑ 

ในตอนหลัง ๑๙ โจทก์เป็นเพียงผู้ช่วยเหลือศาลในการค้นคว้าหาพยานหลักฐานเท่านั้น และในระบบ          
ไต่สวนจะไม่ใช้หลักยกประโยชน์แห่งความสงสัยให้กับจ าเลย ดังนั้น จ าเลยจึงมีหน้าที่พิสูจน์            
ความบริสุทธิ์ของตนให้ชัดแจ้ง พยานหลักฐานของฝ่ายจ าเลยก็สามารถน ามาลงโทษแก่จ าเลยได้๒๐ 
จึงเห็นได้ว่า ระบบนี้ไม่ใช้หลักเรื่องความเท่าเทียมกันของคู่ความ 
                           พยานหลักฐานต่าง ๆ ที่คู่ความน าเสนอศาลหรือศาลเห็นสมควรเรียกมาสืบเอง          
ไม่มีบทกฎหมายวางระเบียบการสืบพยาน หรือไม่มีบทตัดพยานโดยเคร่งครัดว่า  พยานประเภทนี้          
รับฟังไม่ได้ ศาลสามารถรับฟังพยานหลักฐานทุกชิ้นเข้ามาสู่ส านวนและจะพิจารณาอย่างละเอียด
ตอนชั่งน้ าหนักพยานหลักฐานว่า พยานหลักฐานชิ้นใดมีน้ าหนักมากน้อยเพียงใด ดุลพินิจในการ          
รับฟังพยานหลักฐานของศาลมักถูกโต้แย้งไม่ได้ (Unreviewable) เนื่องจากเป็นอ านาจโดยทั่วไป 
ของศาลที่จะรับฟังพยานหลักฐานที่เห็นสมควรเพื่อประโยชน์แห่งความยุติธรรม  ศาสตราจารย์            
แอล ดูปลาตร์ กล่าวถึง ระบบการพิจารณาคดีแบบไต่สวนไว้ว่าเป็นพยานโดยการวินิจฉัย มุ่งที่จะ
พิสูจน์ข้อเท็จจริงอันใดอันหนึ่งโดยอาศัยพยานที่มีมาแล้วปล่อยให้ศาลมีอิสระอย่างเต็มที่ในการที่จะ
ใช้ความวินิจฉัยว่าควรเชื่อพยานนั้นเพียงใด๒๑ 
 

ทฤษฎีกฎหมายการคุ้มครองผู้บริโภค 

เมื่อสภาพสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปประกอบกับสภาพการค้าที่ผู้ประกอบธุรกิจรวมตัว
กันจัดตั้งเป็นห้างหุ้นส่วน บริษัทหรือบริษัทข้ามชาติเพื่อความเข้มแข็งในการต่อสู้กับผู้ประกอบการ
รายอื่น การแข่งขันท าให้ความรู้ทางวิทยาการเพิ่มขึ้นและผู้ประกอบการมีพลังทางเศรษฐกิจมากกว่า
ผู้บริโภค สังคมเริ่มพัฒนาเป็นอุตสาหกรรมมีการวิจัยและพัฒนาสินค้าเพื่อให้ผลิตสินค้า                            
ได้ในปริมาณที่มาก ๆ ท าให้ต้องมีการพัฒนาตลาดให้ขายสินค้าได้เป็นจ านวนมากเช่นกัน              
การโฆษณาในรูปแบบต่าง ๆ ทางโทรทัศน์ จึงเกิดขึ้น การท าสัญญาก็ใช้สัญญาส าเร็จรูป งานบริการ

                                                            

  
 ๑๙โสภณ รัตนากร. ค าอธิบายกฎหมายลักษณะพยานหลักฐาน, พิมพ์ครั้งที ่๖, หน้า ๔.  
 ๒๐เข็มชัย ชุติวงศ์. ค าอธิบายกฎหมายลักษณะพยานหลักฐาน , พิมพ์ครั้งที่ ๗ 
(กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์นิติบรรณาการ, ๒๕๔๗). หน้า ๓ – ๔. 
 ๒๑ไพพัญญ์ หนูแท้. “ บทบาทของศาลตามพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค    
พ.ศ. ๒๕๕๑ : ปัญหาและอุปสรรค,” (วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,์ 
๒๕๕๓). หน้า ๖๙. 



๒๒ 

หลายอย่างต้องอาศัยความรู้เฉพาะด้านของผู้ประกอบการ ความรู้ของผู้บริโภคไม่เท่าเทียมกันกับ
ผู้ประกอบการ แต่กฎหมายต่าง ๆ ที่บัญญัติข้ึนมาตั้งอยู่บนพื้นฐานของความเท่าเทียมกันของคู่สัญญา
ไม่อาจคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่างเพียงพอ จากพัฒนาการและแนวคิดที่ได้กล่าวมาข้างต้นท าให้เกิด
ทฤษฎีกฎหมายในการคุ้มครองผู้บริโภคดังนี้ 

๑. การไม่ให้ความส าคัญกับหลักความศักดิ์สิทธิ์ในการแสดงเจตนา (Autonomy of 
Will) หรือเสรีภาพในการท าสัญญา (Freedom of Contract) 
                          หลักเสรีภาพในการท าสัญญา (Freedom of Contract) มักจะถูกกล่าวควบคู่กับ         
หลักความศักดิ์สิทธิ์ในการแสดงเจตนา (Sanctity of Will) ตั้งอยู่บนสมมติฐานทางเศรษฐศาสตร์ 
แนวคลาสสิคที่ว่าปัจเจกชนเป็นผู้มีความสามารถใช้เหตุผลตัดสินใจได้ (Rational Being) จึงสามารถ
ปกป้องผลประโยชน์ของตนได้ (Self-Interest Protection) และตัดสินใจกระท าการที่ตนเห็นว่า         
จะก่อให้เกิดผลประโยชน์สูงสุดแก่ตน (Maximum Benefits) การที่บุคคลเข้าท าสัญญาจึงแสดงว่าตน
จะได้รับประโยชน์ตอบแทนที่คุ้มค่าจากสัญญา ดังนั้น นิติสัมพันธ์ทางสัญญาอยู่บนรากฐานของ
เจตนาของบุคคล๒๒ ผลของหลักความศักดิ์สิทธิ์ในการแสดงเจตนา (Sanctity of Will) คือ เฉพาะ
คู่กรณีเท่านั้นที่จะมีสิทธิเรียกร้องให้อีกฝ่ายรับผิดตามสัญญาได้ (Privity of Contract) หากไม่ใช่เป็น
คู่สัญญาก็ไม่มีนิติสัมพันธ์ใดให้อีกฝ่ายที่ตนจะเรียกร้องให้รับผิดหรือชดใช้ค่าเสียหายได้ 
                          ดังนั้น ทฤษฎีกฎหมายในการคุ้มครองผู้บริโภคจึงไม่ค านึงถึงหลักความสัมพันธ์  
ทางสัญญา๒๓ เนื่องจากในชีวิตประจ าวันผู้บริโภคอาจไม่ได้เป็นผู้ซื้อสินค้าหรือบริการด้วยตัวเอง 
เช่น นาย ก ซื้ออาหารมาเลี้ยงเพื่อน แล้วเพื่อนเกิดป่วยหรือได้รับความเสียหายเนื่องจากการบริโภค
อาหารนั้น เพื่อนนาย ก สามารถฟ้องผู้ขายอาหารให้รับผิดได้ หากใช้หลักเกณฑ์ความรับผิดต่อความ
เสียหายที่ต้องอาศัยสัญญาเป็นเครื่องผูกพันเป็นอุปสรรคในการคุ้มครองผู้บริโภคที่มิใช่คู่สัญญา          
ซึ่งไม่เป็นธรรม เมื่อไม่ถือหลักความสัมพันธ์ทางสัญญาผู้บริโภคที่แท้จริงจึงได้รับการคุ้มครองและ
ฟ้องร้องผู้ประกอบการให้รับผิดได้  

๒. หลักความรับผิดในทางสญัญา (Contractual Liability) 
                           ความรับผิดอันเกิดจากสินค้าที่มีความช ารุดบกพร่องนั้น ซึ่งเป็นความรับผิดในทาง
สัญญาซื้อขายนั้น เป็นกรณีที่ผู้ขายได้ให้ค ารับรองแก่ผู้ซื้อว่าผู้ขายจะเป็นฝ่ายรับผิด  หากมี             
ความบกพร่องอันเกิดจากตัวสินค้านั้น ๆ จึงอาจเรียกความรับผิดในกรณีนี้ได้อีกอย่างหนึ่งว่า            

                                                            

  
 ๒๒ดาราพร ถิระวัฒน์. เรื่องเดิม, หน้า ๑๒. 
 ๒๓สุษม ศุภนิตย์. ค าอธิบายกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค, หน้า ๑๑. 



๒๓ 

ความรับผิดในค ารับประกัน (Warranty) โดยค ารับประกันนี้ หมายถึง ข้อความใด ๆ ที่แสดงถึง
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับสินค้าโดยผู้ขาย ซึ่งผู้ขายรับประกันว่าสินค้ามีคุณสมบัติและข้อเท็จจริงเป็นไป
ตามที่ได้แสดงไว้ และยืนยันว่าหากข้อเท็จจริงไม่เป็นไปตามค ารับประกันแล้ว ผู้ขายยินยอมรับผิด
ต่อผู้ซื้อ ซึ่งความรับผิดตามค ารับประกันในทางกฎหมายนั้น สามารถแบ่งได้เป็น ๒ ลักษณะ คือ 
ความรับผิดอันเกิดจากการรับประกันโดยชัดแจ้ง (Express Warranty) และความรับผิดอันเกิดจาก
การรับประกันโดยปริยาย (Implied Warranty) ดังนี้ คือ  
                           ๒.๑ ความรบัผิดอันเกิดจากการรับประกันโดยชัดแจง้ 
                                  ค ารับประกันที่ผู้ขายหรือผู้ผลิตสินค้าได้แสดงออกอย่างชัดแจ้งในสัญญา ซึ่ง
อาจแสดงด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร อันเป็นการรับประกันของผู้ขายหรือผู้ผลิต ที่แสดงต่อ           
ผู้ซื้อไม่ว่าจะเป็นการแสดงด้วยวิธีการโฆษณา หรือวิธีอื่นใด ถ้าผลิตภัณฑ์ดังกล่าวมิได้เป็นไปตาม         
ที่แสดงไว้ โดยผู้ซื้อหลงเชื่อและท าให้ผู้ซื้อได้รับความเสียหาย ผู้ซื้อย่อมมีสิทธิที่จะเรียกร้อง
ค่าเสียหายโดยตรงได้จากผู้ขายตามสัญญา การรับประกัน ที่ผู้ขายให้กับผู้ซื้อซึ่งเป็นคู่สัญญาโดยตรง 
(Immediate Buyer) นี้ เป็นการรับประกันโดยชัดแจ้งของผู้ขายที่ให้แก่ผู้ซื้อซึ่งเป็นผู้ท าสัญญา โดย
เกิดขึ้นเมื่อผู้ขายได้ให้ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับคุณภาพสินค้าซึ่งเป็นลักษณะพื้นฐานของการตกลงไม่ว่า  
จะเป็นให้ข้อเท็จจริงด้วยวิธีการใดก็ตาม การรับประกันของผู้ขายนั้นไม่มีรูปแบบและไม่จ าเป็น       
ต้องมีข้อความว่า รับประกัน (Warranty) หรือค ารับรอง (Guarantee) แต่ต้องมิใช่สิ่งที่อยู่ภายในใจ
ของผู้ขายที่ไม่ได้แสดงออกมา อย่างไรก็ตาม ต้องเป็นการยืนยันข้อเท็จจริงเกี่ยวกับตัวสินค้า โดย
ค ายืนยันดังกล่าวถือว่าเป็นส่วนหนึ่งของสัญญา แต่ถ้าเพียงแต่ยืนยันถึงคุณค่าหรือเพียงแต่แสดง
ความเห็นหรือค าแนะน า ไม่ถือว่าเป็นค ารับประกัน 
                           ๒.๒ ความรับผิดอันเกิดจากการรับประกันโดยปริยาย 
       ค ารับประกันที่ผู้ขายหรือผู้ผลิตสินค้ามีต่อผู้ซื้อ แต่ไม่ได้แสดงออกโดยชัดแจ้ง 
หากแต่เป็นการรับประกันที่มีกฎหมายรับรองและสร้างภาระความรับผิดให้แก่ผู้ขายหรือผู้ผลิต
สินค้าว่าได้รับประกันไว้เช่นนั้น แม้ว่าตามความเป็นจริงแล้ว ผู้ขายหรือผู้ผลิตสินค้าอาจไม่ได้           
ให้สัญญาหรือรับประกันก็ตาม ดังนั้น จึงอาจกล่าวได้ว่า การรับประกันประเภทนี้เป็นการรับประกัน
โดยผลของกฎหมาย เช่น การรับประกัน ในเรื่องกรรมสิทธิ์ที่แม้จะไม่มีการตกลงในสัญญา            
อย่างชัดแจ้งว่าทรัพย์ที่ซื้อขายจะต้องเป็นของผู้ขายก็ตาม กรณีนี้กฎหมายก็ถือว่า ผู้ขายได้ให้             
ค ารับประกันต่อผู้ซื้อแล้วว่าทรัพย์ที่ซื้อขายนั้น ตนเองเป็นเจ้าของกรรมสิทธิ์ ดังนั้น หากผู้ซื้อ          
ไม่สามารถที่จะใช้ประโยชน์จากทรัพย์ที่ซื้อขายอันมีสาเหตุมาจากการรอนสิทธิโดยมีผู้อื่นมาอ้าง
ความเป็นเจ้าของเหนือทรัพย์ที่ซื้อขายแล้ว ผู้ขายจะต้องเป็นผู้รับผิดชอบต่อผู้ซ้ือเป็นต้น 



๒๔ 

                                   อย่างไรก็ตาม ทั้งหลักการในเรื่องค ารับประกันก็ดี หลักการไม่ช าระหนี้ก็ดี 
หรือหลักการช าระหนี้ไม่ถูกต้องตามความประสงค์ที่แท้จริงแห่งมูลหนี้ก็ดี ยังมีข้อจ ากัด ในการ           
ให้ความคุ้มครองอยู่ กล่าวคือ ผู้ที่จะสามารถท าการฟ้องร้องและผู้ที่ถูกฟ้องร้องจะต้องเป็นคู่สัญญา
กัน เท่านั้น ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีความรับผิดเฉพาะคู่กรณีในสัญญา (Doctrine of Probity)  ดังนั้น 
บุคคลอื่นที่ไม่ใช่คู่สัญญากับผู้ขาย หรือผู้ผลิตสินค้า แม้จะได้รับความเสียหายจากการบริโภคสินค้า 
ก็ไม่สามารถที่จะท าการฟ้องร้องผู้ขายหรือผู้ผลิตสินค้าได้ เพราะไม่มีนิติสัมพันธ์ต่อกัน๒๔ 
                           ๒.๓ ทฤษฎีความรับผดิทางละเมิด (Tort Liability) 
          เกิดขึ้นจากประสบการณ์ตามธรรมชาติของมนุษย์ที่รวมตัวกันเป็นสังคม
มนุษย์มีรัฐและผู้ปกครองรัฐ ซึ่งเห็นว่า กรณีที่บุคคลในสังคมฝ่าฝืนระเบียบ หรือข้อก าหนด              
ความประพฤติของสังคมที่รัฐก าหนดขึ้นแล้ว รัฐมีหน้าที่เข้าไปดูแลด้วยการลงโทษผู้กระท าผิดนั้น
ในทางอาญา ส่วนผู้เสียหายที่ต้องเสียหายจากการกระท าอันเป็นการฝ่าฝืนข้อก าหนดดังกล่าวควรมี
สิทธิที่จะได้รับการชดใช้เพื่อความเสียหายที่ตนได้รับ จึงเกิดหลักการในเรื่องของสิทธิเรียกร้อง          
ค่าสินไหมทดแทนเพื่อความเสียหาย จากการกระท าละเมิด แนวความคิดเกี่ยวกับความรับผิดในทาง
ละเมิดในระบบ Common Law มีสองแนวทาง คือ แนวคิดก่อนคริสต์ศตวรรษที่ ๑๙ ถือว่า เมื่อ          
มีความเสียหายต้องมีการชดใช้เยียวยาแนวความคิดดังกล่าวมีพื้นฐานมาจากหลักการคุ้มครองสิทธิ
ของบุคคลในอันที่จะไม่ถูกท าให้เสียหาย จะเห็นได้ว่า แนวความคิดดังกล่าวมุ่งตรงต่อการชดใช้
ความเสียหายที่ เกิดขึ้นจากการกระท าของบุคคล ไม่ว่าบุคคลนั้นจะจงใจกระท าหรือมิได้ใช้                   
ความระมัดระวัง ซึ่งบุคคลในภาวะวิสัยเช่นนั้น พึงมีและอาจใช้ความระมัดระวังได้หรือไม่ก็ตาม 
หากมีการกระท าอันก่อให้เกิดความเสียหายแล้วจะต้องมีการชดใช้เยียวยาแนวคิดนี้ก่อให้เกิดทฤษฎี
รับภัย (Theory of Risk) หรือต่อมาพัฒนาเป็นทฤษฎีความรับผิดเด็ดขาด (Strict Liability) ซึ่งมีหลัก
ที่ว่าบุคคลต้องรับผิดไม่ว่าจะจงใจหรือประมาทเลินเล่อหรือไม่  อีกด้านหนึ่งถือว่า ความเสียหายนี้ 
จะมีผู้รับผิดชดใช้เยียวยาได้นั้น จะต้องเกิดจากการกระท าของบุคคลซึ่งจงใจกระท า หรือกระท าลง
โดยขาดความระมัดระวัง 

                                                            

  
 ๒๔สุวิจักขณ์ จันดาพันธ์, “ ปัญหากฎหมายเกี่ยวกับการให้ความคุ้มครองผู้บริโภค : 
ศึกษากรณีความรับผิดร่วมกันของผู้ประกอบการตามพระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายที่
เกิดขึ้นจากสินค้าที่ไม่ปลอดภัย พ.ศ. ๒๕๕๑,” (วิทยานิพนธ์นิติศาสตรมหาบัณฑิต, จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย, ๒๕๕๓), หน้า ๑๐ – ๑๓. 



๒๕ 

                                   ในยุคแรกก่อนคริสต์ศตวรรษที่ ๑๙ กฎหมายละเมิดมุ่งคุ้มครองความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สินของบุคคล ดังนั้น ทฤษฎีความรับผิดทางละเมิดจึงมิได้เน้นที่ความจงใจหรือ
ประมาทเลินเล่อแต่พิเคราะห์ถึงความเสียหายมากกว่า และถือว่าผู้ก่อให้เกิดความเสียหายต้องรับผิด 
ต่อมาทฤษฎีนี้ได้รับอิทธิพลจากศาสนาอย่างมากและถือว่าผู้ละเมิดเป็นผู้ประพฤติผิดศีลธรรม             
ไปในตัว และขยายหลักความรับผิดในทางละเมิดไปสู่เกณฑ์ที่ต้องพิจารณาการจงใจกระท า ท าให้
ความรับผิดในละเมิดจะเกิดแต่เฉพาะกรณีละเมิดโดยจงใจกระท าหรือประมาทเลินเล่อเท่านั้ น 
เท่ากับเป็นการคุ้มครองประโยชน์ของการใช้เสรีภาพของบุคคล 
                                   ปลายศตวรรษที่ ๑๙ แนวทฤษฎีเกี่ยวกับความรับผิดในละเมิดชัดเจนมากขึ้น 
ว่าจะต้องมีความผิดจึงจะมีความรับผิดได้ No Liability Without Fault หรือที่เรียกว่า Fault Theory 
เชื่อกันว่า เป็นแนวคิดซึ่งได้รับอิทธิพลจากระบบการค้าเสรี Laissez-Faire และการปฏิวัติ
อุตสาหกรรมในยุโรป ทฤษฎีความผิดนี้เชื่อว่าจะช่วยท าให้เกิดความกล้าเสี่ยงต่อการด าเนินกิจการ
ต่าง  ๆ มากขึ้น เพราะทฤษฎีให้รับผิดโดยปราศจากความผิดนั้นขัดขวางต่อความเจริญ                        
ทางอุตสาหกรรม เนื่องจากในทฤษฎีเดิม (รับผิดโดยไม่ต้องจงใจหรือประมาท) นั้น ถ้าความเสียหาย
เกิดขึ้นจากการท าอุตสาหกรรม ผู้ประกอบกิจการต้องรับผิดโดยไม่มีข้อแก้ตัว  
                                   ในปัจจุบันประเทศอุตสาหกรรมในยุโรปและอเมริกาต่างมอง เห็นปัญหา   
ของการเยียวยาชดใช้เมื่อมีความเสียหายเกิดขึ้นจากการด ารงชีวิตปะจ าวัน เช่น อุบัติเหตุทางรถยนต์ 
ความเสียหายจากการบริโภคสินค้าและบริการ กรณีเหล่านี้ผู้เสียหายต้องพิสูจน์ความผิดของผู้ละเมิด 
แต่เป็นการยากมากที่ผู้เสียหายจะพิสูจน์ได้ว่า ผู้ใดต้องรับผิดเพราะจงใจท าให้เสียหายหรือประมาท
เลินเล่อในการผลิตสินค้าหรือให้บริการ 
                                   ดังนั้น แนวคิดเกี่ยวกับการชดใช้เยียวยาในทางละเมิดจึงย้อนกลับไปสู่            
สมัยเริ่มแรก คือ เน้นความเสียหายไม่เน้นที่ความผิด เรียกว่า ทฤษฎีความรับผิดเด็ดขาด (Strict 
Liability) หลักความรับผิดเด็ดขาดนี้ได้รับการยอมรับมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีที่           
ความเสียหายเกิดจากการผลิตผลิตภัณฑ์ซึ่งมีความสลับซับซ้อนในการผลิต ผู้ใช้ได้รับความเสียหาย
ไม่อาจพิสูจน์ถึงเหตุแห่งความเสียหายได้ว่า เป็นความผิดพลาดของผู้ใด จึงมีการน าเอาความคิดนี้          
ไปบัญญัติในกฎหมายเกี่ยวกับความเสียหายอันเกิดจากยานพาหนะ หรือกฎหมายเกี่ยวกับการบิน
พาณิชย์ กฎหมายเกี่ยวกับความเสียหายจากการบริโภคผลิตภัณฑ์ เป็นต้น๒๕ 

                                                            

  
 ๒๕สุษม ศุภนิตย์ , ค าอธิบายประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ลักษณะละเมิด
(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์แสวงสุทธิการพิมพ์, ๒๕๓๗), หน้า ๗ – ๙. 



๒๖ 

                                   เหตุผลของการน าเอาทฤษฎีความรับผิดเด็ดขาดในทางละเมิดมาปรับใช้กับคดี
ที่ฟ้องให้ชดใช้ความเสียหายที่เกิดจากการบริโภคก็เพราะว่า ความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการบริโภค
นั้นเป็นเรื่องที่ยากจะพิสูจน์ได้ว่า เกิดขึ้นจากความผิดของฝ่ายใดยิ่งกระบวนการในการบริโภค        
อันประกอบด้วย ผู้ผลิต ผู้ขายส่ง ผู้ขายปลีก ผู้บริโภค เป็นกระบวนการที่กว้างยิ่งยากแก่การ            
เริ่มพิสูจน์ว่า ความบกพร่องจะเกิดขึ้นในช่วงใด และความเสียหายที่เกิดขึ้นแก่ผู้บริโภคคนสุดท้าย           
ที่บริโภคผลิตภัณฑ์นั้นเกิดเนื่องจากเหตุแห่งความบกพร่องในขณะใด ในกรณีการผลิตที่มี เทคนิค
สลับซับซ้อน การพิสูจน์ว่ามีความบกพร่องในการผลิตยังไม่อยู่ในวิสัยที่ผู้บริโภคจะพิสูจน์ได้ง่ายว่า
ผู้ผลิตสินค้ากระท าโดยประมาทเลินเล่อเป็นเหตุให้มีความช ารุดบกพร่องในผลิตภัณฑ์ และ           
การก าหนดให้ผู้ผลิตหรือผู้ขาย (ในบางกรณี) ต้องรับผิดตามทฤษฎีความรับผิดเด็ดขาดโดยไม่มีการ
ปรับแต่งก าหนดเงื่อนไขในการยกเว้นความรับผิดน่าจะไม่เป็นธรรมแก่ผู้ผลิตนัก ดังนั้น ควรเปิด
โอกาสให้ผู้ผลิตหรือผู้ที่กฎหมายก าหนดให้ต้องรับผิดพิสูจน์เพื่อพ้นความรับผิดได้ เช่น  
                                   ๑) พิสูจน์ว่า ผู้บริโภคใช้สินค้านั้นโดยไม่ถูกวิธีในกรณีที่มีค าอธิบายวิธีใช้ 
หรือค าเตือนไว้แล้ว 
                                   ๒) พิสูจน์ว่า ความเสยีหายเกิดจากความประมาทเลินเล่อของผู้บริโภคเอง 
                                   ๓) ความช ารุดบกพร่องมิได้มีอยู่ในขณะที่ผู้บริโภคซื้อสินค้าหรือผลิตภัณฑ์
นั้น หากแต่เกิดความช ารุดบกพร่อง เพราะการกระท าของบุคคลอื่นซึ่งผู้ผลิตหาจ าต้องรับผิดด้วย
ไม่๒๖ 
                                   หลักเกณฑ์ในความรับผิดในการกระท าละเมิดที่ต้องกระท าโดยจงใจ คือ 
กระท าโดยรู้ส านึกถึงผลเสียหายที่เกิดขึ้นจากการกระท าของตน ถ้ารู้ว่าการกระท านั้นจะเกิด             
ผลเสียหายแก่เขาก็ถือเป็นการกระท าโดยจงใจส่วนผลเสียหายจะเกิดขึ้นมากน้อยเพียงใดไม่ส าคัญ 
และนอกจากกระท าโดยจงใจแล้วยังมีการกระท าโดยประมาทเลินเล่อ ซึ่งเป็นการกระท าที่ผู้ กระท า
ต้องมีความผิด (Fault) จึงจะต้องรับผิดชดใช้ค่าเสียหายจากความเจริญทางด้านเทคโนโลยีท าให้เกิด
อุบัติเหตุในยานพาหนะมากขึ้น ยากที่จะพิสูจน์ความผิดว่าผู้กระท ามีความจงใจหรือประมาทเลินเล่อ
ในการกระท าหรือไม่  จึงท าให้เกิดทฤษฎีความรับผิดในทางละเมิด    
 
                           ๒.๔ ทฤษฎีรับภัย (Theory of Risk)๒๗ 

                                                            

  
 ๒๖สุษม ศุภนิตย์, เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๒ – ๑๓. 



๒๗ 

                                   ทฤษฎีรับภัย ซึ่งเรียกว่า Theories du Risqué เป็นทฤษฎีที่เห็นว่าหลักเกณฑ์
แห่งความรับผิดทางละเมิดนั้น ไม่จ าเป็นที่ผู้ละเมิดจะต้องกระท าความผิดด้วย เมื่อความเสียหาย
เกิดขึ้นและรู้ตัวผู้ใดเป็นผู้ท าหรือผู้ก่อแล้ว ก็ควรถือว่าผู้นั้นเป็นผู้ละเมิดไม่ว่าการกระท าที่ก่อ             
ความเสียหายนั้นจะผิดหรือถูก เพราะถือว่ามนุษย์เราเมื่อได้กระท าการใด ๆ ขึ้นแล้วย่อมเป็นการ 
เสี่ยงภัยอย่างหนึ่ง คือ อาจมีผลดีก็ได้ผลร้ายก็ได้ ผู้ท าก็จะต้องรับผลแห่งการเสี่ยงภัยนั้น ถ้ามีภัย คือ 
ความเสียหายเกิดขึ้นเขาก็จะต้องรับเคราะห์ ต้องรับความเสียหายนั้น ความเสียหายต้องเป็นภัยไปกับ
เขา 
                                   ความรับผิดที่เกิดขึ้นโดยมากปรากฏว่า ผู้ได้รับความเสียหาย คือ ผู้มี ฐานะ            
ต่ ากว่าผู้ก่อความเสียหายเรื่องที่มีมากที่สุด ได้แก่ อุบัติเหตุที่เกิดขึ้นในโรงงานคนงานเป็นผู้ได้รับ
ความเสียหายถึงเสียชีวิตหรือได้รับบาดเจ็บ แต่เพื่อจะได้รับค่าสินไหมทดแทนเขาก็จ าเป็นจะต้อง
ฟ้องร้องเจ้าของโรงงานฐานละเมิด แต่เขาจะฟ้องร้องได้ผลจริง ๆ ก็ต้องน าสืบให้ได้ความชัดว่า
เจ้าของโรงงานมีความผิดก่อน ก่อนการพิสูจน์ความผิดไม่ยุ่งยากอะไรโรงงานประกอบด้วย
เครื่องจักรง่าย ๆ อุบัติเหตุก็ไม่ร้ายแรงถึงกับท าลายพยานหลักฐานเสียหมด ยังคงมีอยู่เพียงพอให้เห็น
ความผิดของเจ้าของโรงงานได้ แต่เมื่อความเจริญแห่งเครื่องจักรถึงขนาดแล้ว อุบัติเหตุนี้นอกจาก 
ท าความเสียหายอย่างร้ายแรงแล้วยังท าลายพยานหลักฐานเสียสิ้น ความเสียหายนี้ก็จะเป็นภัยไปแก่
คนงานนั้นเอง  โดยเขาไม่สามารถจะน าสืบได้ว่า เจ้าของโรงงานเป็นผู้ผิด กฎหมายว่าด้วย                   
ความรับผิดทางละเมิดจึงไม่เพียงพอคุ้มครองคนงานผู้มีฐานะต่ าต้อยได้ เหตุผลสนับสนุนทฤษฎี           
รับภัย เหตุผลที่ผู้ถือทฤษฎีรับภัยอ้างว่าไม่ควรให้มีหลักเกณฑ์ความรับผิดในเรื่องความรับผิด        
ทางละเมิดนั้นแบ่งออกเป็น ๒ ชนิด 
                                   ชนิดแรกทางกฎหมาย เป็นที่รู้ กันว่าผลแห่งความรับผิดทางละเมิด คือ            
ถูกบังคับให้ใช้ค่าสินไหมทดแทนความเสียหาย ไม่ใช่ถูกลงโทษอย่างความรับผิดทางอาญา ฉะนั้น 
กฎเกณฑ์ละเมิดก็ควรจะให้เข้ารอยกับผลของละเมิดเหมือนกัน คือ ไม่จ าเป็นต้องมีความผิด อันกรณี
ที่จะยกเรื่องความผิดมาพิจารณาด้วยนั้น หมายถึงว่า เราจะลงโทษเขาด้วยนี้เราไม่ได้ลงโทษเขา         
เราเพียงให้เขาใช้ค่าสินไหมทดแทนความเสียหายเท่านั้น ท าไมจึงต้องมีหลักเกณฑ์ว่าเขาต้องผิด          
ด้วยเล่า เพียงเป็นผู้ก่อความเสียหายก็ควรถือเป็นละเมิดแล้ว การที่เอาความผิดเข้ามาในหลักเกณฑ์
ละเมิดท าให้หลักกฎหมายเขวไป ท าให้นึกอยู่เสมอว่า ผลแห่งความรับผิดทางละเมิดเป็นการลงโทษ 

                                                                                                                                                                           

 ๒๗จี๊ด เศรษฐบุตร, หลักกฎหมายแพ่งลักษณะละเมิด, พิมพ์ครั้งที่ ๗ (กรุงเทพมหานคร : 
คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,์ ๒๕๕๓), หน้า ๑๐๕ – ๑๑๐. 



๒๘ 

                                   ชนิดที่สองทางพฤติการณ์ ในทางหลักกฎหมายเหตุผลคงมีน้อย แต่ทาง
พฤติการณ์ผู้ถือทฤษฎีรับภัยได้อ้างไว้หลายข้อ จงพิเคราะห์ดูเถิดว่า เมื่อเกิดความเสียหายขึ้น และ       
หาผู้ผิดมิได้โชคได้ชี้ให้เจ้าทุกข์เป็นผู้รับภัย แต่ควรแล้วหรือ ยังมีบุคคลอีกผู้หนึ่งซึ่งน่าจะรับเคราะห์      
ผู้นั้นคือ ผู้ก่อความเสียหาย เป็นความยุติธรรมที่จะให้ผลแห่งการกระท าหรือกรรมตกอยู่แก่ผู้ก่อการ
กระท านั้น เจ้าทุกข์หรือผู้เสียหายนั้นไม่ได้ก่อ เป็นแต่ถูกกรรมนั้นท าไมเขาจะต้องรับภัยนั้น ๆ เพราะ
ความเสียหายจะเกิดขึ้นหรือไม่ก็แล้วแต่การกระท าของผู้อื่น เจ้าทุกข์ไม่มีอ านาจกีดกันความเสียหาย
นั้นได้เลย ฉะนั้นการที่ถือหลักความผิดในเรื่องละเมิดนั้นเท่ากบัให้ผู้ที่อยูเ่ฉย ๆ ได้รับเคราะห์แต่หาก
ถือตามทฤษฎีรับภัย คือ ให้ผู้ก่อภัยรับภัยเองแล้วก็จะตรงกับความยุติธรรม ในเรื่องการหาผู้ต้องรับ
ภัยก็เป็นของไม่ยาก คงมีแต่วิเคราะห์ว่าภัยนั้นเป็นผลเพราะเหตุใด และเหตุนั้นใครเป็นผู้ก่อ ผู้นั้น          
ก็ต้องรับผิดต้องใช้ค่าสินไหมทดแทนความเสียหาย ส่วนในเรื่องการหาผู้ผิด ตามหลักจะต้อง
พิเคราะห์ถึงว่า การกระท าใดเป็นผิดเป็นของยากยิ่งไม่น้อย สิ่งใดผิดหรือไม่ผิดเป็นปัญหาที่สูง 
                                   หลักเกณฑ์ความรับผิดทางละเมิดตามทฤษฎีรับภัย ความมุ่งหวังของทฤษฎี       
รับภัย ก็คือ เอาความผิดออกจากหลักเกณฑ์ความรับผิดทางละเมิด แต่จะได้เอาหลักเกณฑ์อื่น          
ใส่แทนที่หรือไม่นั้น ผู้ถือทฤษฎีรับภัยยังไม่ลงรอยกันอยู่ 
                                   ทฤษฎีรับภัยที่ถือหลักเกณฑ์ “ การเอาประโยชน์ ” (Profit) เรียกทฤษฎีนี้ว่า 
Theories du Risqué Profit คือ ถือว่าเมื่อบุคคลใดกระท าการอย่างหนึ่งอย่างใดเพื่อประโยชน์แห่ง 
การกระท านั้น หากว่าการกระท ากลับให้ผลร้ายมีภัยขึ้น บุคคลผู้กระท านี้ก็จะต้องรับภัยนั้น ไม่ควร
ให้ผู้อื่นได้รับเคราะห์ด้วย อย่างไรเรียกว่าเอาประโยชน์ (Profiler) นั้นตามธรรมดาย่อมมีความหมาย
ที่กว้างมาก แต่ถ้าเป็นเช่นนี้ Theories du Risqué Profit หรือทฤษฎีรับภัยที่ถือหลักเกณฑ์การเอา
ประโยชน์ก็ไม่แตกต่างอะไรกับทฤษฎีรับภัยชนิดแท้ดังกล่าวข้างต้น เพราะบุคคลกระท าการใด ๆ           
ก็ย่อมมุ่งหวังถึงผลประโยชน์แห่งการกระท านั้น ๆ เมื่อเกิดความเสียหายขึ้น เขาก็ต้องเป็นละเมิด         
ทุกกรณีไป จึงได้ความหมายที่แคบว่า ถือว่า “ profiler การเอาประโยชน์ ” ต้องหมายความอย่างแคบ
ว่า เป็นการประกอบการที่หาก าไร “ Faire l´ Exploitation ” เป็นการแสวงหาก าไร ทางเศรษฐกิจ       
“ Specular Economoquement ” อยู่ในค าพูดของท่านว่า “ ผู้ใดสร้าง ควบคุม และจัดการองค์การใด
องค์การหนึ่งซึ่งการด าเนินขององค์การนั้น สามารถจะท าความเสียหายให้ผู้อื่นย่อมรับผิด                 
ต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการกระท าขององค์การนั้น  ทั้งนี้โดยไม่จ าเป็นจะต้องมีปัญหา ความผิด
จากผู้รับผิดแต่อย่างใด ” เป็นภัยอาชีพซึ่งผู้ใดก่อ ผู้นั้นก็ต้องรับผิดชอบจะให้ตกเป็นพับไปกับผู้อื่น
ไม่ได้ ภัยนี้ต้องตกอยู่ ในรายจ่ายของผู้ก่อภัยนั้น 
 
 



๒๙ 

                           ๒.๕ ทฤษฎคีวามผิด (Theory of Fault) 
                                    ความรับผิดของบุคคลในการกระท าของตนเอง พื้นฐานความรับผิด                      
ในการกระท าของตนเองอยู่บนหลักทฤษฎีความผิดที่ว่า “ ไม่มีความรับผิดถ้าปราศจากความผิด ”๒๘ 
หมายความว่า ผู้ก่อความเสียหายจะรับผิดชดใช้ค่าสินไหมทดแทนต่อเมื่อมีความผิดหรือเป็นฝ่ายผิด
ในเหตุที่เกิดขึ้นนั้น ตามมาตรา ๔๒๐ แห่งประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ วางหลักว่า “ ผู้ ใด          
จงใจหรือประมาทเลินเล่อ ท าต่อบุคคลอื่นโดยผิดกฎหมายให้เขาเสียหายถึงแก่ชีวิตก็ดี แก่ร่างกายก็ดี 
อนามัยก็ดี เสรีภาพก็ดี ทรัพย์สิน หรือสิทธิอย่างหนึ่งอย่างใดก็ดี ท่านว่าผู้นั้นท าละเมิดจ าต้องใช้          
ค่าสินไหมทดแทน เพื่อการนั้น ” มีข้อพิจารณาความรับผิดจะต้องพิจารณาจาก 
                                    ๑) กระท าต่อบุคคลอื่นโดยผิดกฎหมาย “ การกระท า ” จะต้องมีการ
เคลื่อนไหวร่างกายที่อยู่ในบังคับของจิตใจโดยรู้ส านึกในการกระท าของตน  รวมถึงการละเว้นหรือ
งดเว้นการที่จักต้องกระท าเพื่อป้องกันมิให้เกิดผลเสียหายขึ้นเพราะตนมีหน้าที่ป้องกันตามกฎหมาย 
หน้าที่ตามวิชาชีพ หน้าที่ตามสัญญา หรือหน้าที่โดยพฤติกรรม ส่วน “ โดยผิดกฎหมาย ” หมายความ
ว่า ถ้าการกระท านั้นเป็นการล่วงสิทธิโดยผิดหน้าที่ ที่ต้องเคารพต่อสิทธินั้น เป็นการกระท าผิด
กฎหมายในตัวโดยไม่ต้องมีกฎหมายบัญญัติว่า การกระท าเช่นนั้นเป็นผิดกฎหมายอีกชั้นหนึ่ง๒๙       
แต่ถ้ามีอ านาจกระท าที่เกิดจากกฎหมายให้อ านาจ สัญญา ค าพิพากษาหรือมีกฎหมายนิรโทษกรรม 
เช่นนี้ก็ไม่เป็นการผิดกฎหมาย 
                                    ๒) กระท าโดยจงใจหรือประมาทเลินเล่อ “ จงใจ ” หมายถึง รู้ส านึกถึง           
ผลหรือความเสียหายที่จะเกิดจากการกระท าของตน โดยประสงค์ต่อผลความเสียหายเท่านั้น ถ้า          
ไม่ประสงค์ต่อผลแม้จะเล็งเห็นผลก็ไม่ใช่จงใจกระท าแต่อาจเป็นเพียงประมาทเลินเล่อ๓๐ ส่วน           
“ ประมาทเลินเล่อ ” หมายถึง การกระท าที่ไม่จงใจ แต่ไม่ใช้ความระมัดระวังตามสมควรที่จะใช้ 
กล่าวคือ ปราศจากความระมัดระวังซึ่งบุคคลในภาวะเช่นนั้น จักต้องมีตามวิสัยและพฤติการณ์ และ
ผู้กระท าอาจใช้ความระมัดระวังเช่นนั้นได้ แต่หาใช้ให้เพียงพอไม่ และรวมถึงในลักษณะที่บุคคลผู้มี
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 ๒๙เรื่องเดียวกัน, หน้า ๔๓.  
 ๓๐ไพจิตร ปุญญพันธุ์, ค าอธิบายประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ ลักษณะละเมิดและ
หลักกฎหมายละเมิด เรื่อง ข้อสันนิษฐานความผิดของกฎหมาย, พิมพ์ครั้งที่ ๑๑ (กรุงเทพมหานคร : 
ส านักพิมพ์นิติบรรณาการ, ๒๕๔๘),  หน้า ๙ - ๑๐.  



๓๐ 

ความระมัดระวังจะไม่กระท าด้วย ส าหรับระดับความระมัดระวังที่สมมติเป็นมาตรฐาน เพื่อวินิจฉัย
เปรียบเทียบความรับผิดของผู้กระท าความเสียหายนั้นแตกต่างจากความรับผิดทางสัญญา โดยต้อง
เปรียบเทียบกับบุคคลที่มีความระมัดระวังตามพฤติการณ์และตามมาตรฐานในสังคมเช่นเดียวกับ
ผู้กระท าความเสียหาย ความระมัดระวัง จึงอาจแตกต่างกันไปตามพฤติการณ์แห่งตัวบุคคล               
ไม่แน่นอนคงที่เหมือนกรณีความรับผิดตามสัญญา บุคคลที่สมมตินี้ต้องอยู่ในพฤติการณ์ภายนอก 
เช่นเดียวกับผู้กระท าความเสียหาย นอกจากนี้ยังต้องค านึงถึงพฤติการณ์แวดล้อมในขณะเกิดเหตุ
ประกอบด้วย 
                                    ๓) การกระท านั้นท าให้บุคคลอื่นเสียหายถึงชีวิต ร่างกาย อนามัย เสรีภาพ 
และทรัพย์สิน หมายถึง การท าให้บุคคลอื่นเสียหายแก่สิทธิในบุคคล สิทธิทางทรัพย์สิน และสิทธิ
อย่างหนึ่งอย่างใดของบุคคลอื่น ซึ่งความเสียหายที่เกิดขึ้นต้องเป็นผลจากการกระท าของผู้ก่อความ
เสียหาย คือ ต้องมีความสัมพันธ์ระหว่างการกระท าและผล พิจารณาจากทฤษฎีเงื่อนไขที่ว่าถ้าไม่มี
การกระท าของจ าเลยผลจะมีเกิดขึ้นเช่นนั้น ผลที่เกิดขึ้นจึงเกิดจากการกระท าของจ าเลยผลอันหนึ่ง
อาจเกิดขึ้นได้จากเหตุหลายประการประกอบกัน ซึ่งถ้าหากขาดเหตุทั้งหลายนั้นแม้แต่เหตุใด        
เหตุหนึ่งผลนั้นย่อมไม่เกิดขึ้น จึงถือว่า เป็นเหตุผลที่ท าให้เกิดผลได้เท่ากันไม่มีเหตุใดส าคัญกว่ากัน 
และพิจารณากับทฤษฎีมูลเหตุเหมาะสมว่าผลเสียหายนั้นผู้กระท าจะต้องรับผิดเฉพาะเหตุตามปกติ         
ที่ย่อมก่อให้เกิดผลเช่นนั้นขึ้น ต้องพิจารณาตามความรู้ความช านาญของมนุษย์ว่าผลอาจจะเกิดจาก
การกระท าของผู้กระท าหรือไม่ และผลที่อาจเกิดนั้นจะต้องไม่ห่างไกลจนตามความคิดเห็นของคน
ธรรมดาไม่สามารถคาดหมายได้ และหลักที่ว่ามีความเสียหายแก่บุคคลอื่นนั้น หมายความว่า แม้จะ 
มีการกระท าโดยผิดกฎหมายแล้ว แต่ความเสียหายยังไม่เกิดขึ้น ก็ยังไม่เป็นละเมิด ซึ่งจะเกิดเป็น
ละเมิดขึ้นก็ต่อเมื่อความผิดที่กระท าลงนั้นมีผลให้เกิดความเสียหายขึ้น อาจจะเสียหายถึงแก่ชีวิต 
ร่างกาย อนามัย เสรีภาพ ทรัพย์สิน หรือสิทธิอย่างหนึ่งอย่างใด ฉะนั้น จึงกล่าวได้โดยทั่วไปว่า            
ความเสียหายอันเป็นมูลความผิดฐานละเมิดนั้น อาจเป็นความเสียหายที่เป็นเงินหรือไม่อาจค านวณ
เป็นเงินก็ได้ ที่จริงความเสียหายแก่ชีวิต ร่างกาย อนามัย และเสรีภาพก็เป็นที่เห็นได้อยู่ในตัวว่า
รวมทั้ง ความเสียหายที่เป็นตัวเงิน เช่น ค่ารักษาพยาบาล ค่าที่ต้องขาดประโยชน์เพราะไม่สามารถ
ประกอบการงาน และความเจ็บปวดเสียหายอันเป็นความเสียหายในทางความรู้สึกของจิตใจ ซึ่ง        
ไม่อาจค านวณเป็นราคาเงินได้ ตามหลักจึงถือกันว่า ความเสียหายนั้นจะเป็นความเสียหายเป็นรูปร่าง
ค านวณเป็นเงินได้ หรือความเสียหายทางจิตใจค านวณเป็นเงินไม่ได้ ถ้าเป็นความเสียหายที่แน่นอน
แล้ว ก็เป็นมูลความผิดฐานละเมิดได้ ความเสียหายที่แน่นอนนั้นก็มิได้หมายความเฉพาะผลที่เกิดขึ้น
แล้วในปัจจุบันเท่านั้น แต่รวมทั้งผลที่จะเกิดขึ้นในอนาคต เช่น กรณีตามมาตรา ๔๔๔ แห่งประมวล
กฎหมายแพ่งและพาณิชย์ วางหลักว่า “ ในกรณีท าให้เสียหายแก่ร่างกายหรืออนามัยนั้น ผู้ต้อง



๓๑ 

เสียหายชอบที่จะชดใช้ค่าใช้จ่ายอันตนต้องเสียไปและค่าเสียหายเพื่อการที่เสียความสามารถ
ประกอบการงานสิ้นเชิงหรือแต่บางส่วน ทั้งในเวลาปัจจุบันและในเวลาอนาคตด้วย  ” อันเป็น           
ที่แน่นอนว่าจะเกิดขึ้นนั้นด้วย แต่ทั้งนี้ย่อมไม่หมายความถึงความเสียหายที่ไม่แน่นอน ซึ่งยังเป็น          
แต่เพียงความคาดหมายว่าจะเกิดหรือไม่เกิดก็ได้๓๑ 
                           ๒.๖ ทฤษฎีความรับผดิโดยเคร่งครัด (Strict Liability) 
                                  หลักความรับผิดโดยเคร่งครัด (Strict Liability) อาจถือได้ว่า เป็นสาขาหนึ่ง
ของกฎหมายลักษณะละเมิด มีฐานความคิดมาจากทฤษฎีรับภัย (Theory of Risk) เดิมมีความเชื่อ       
กันว่าบุคคลใดก็ตามก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้อื่น จะต้องท าการชดใช้ค่าเสียหายทุกกรณีไปโดยที่
ไม่ต้องพิจารณาถึงความผิดของผู้กระท าว่ามีความจงใจหรือประมาทเลินเล่อหรือไม่ ความเชื่อเช่นนี้
ส่งผลให้เกิดทฤษฎีรับภัยขึ้น หลักความเชื่อ ตามทฤษฎีนี้มิได้ค านึงถึงความรับผิดชอบโดยศีลธรรม
ของบุคคลท่ีก่อให้เกิดการละเมิด หากแต่มีความมุ่งหมายที่จะรักษาไว้ซึ่งความสุขระหว่างบุคคลโดย
วิธีการชดใช้ค่าเสียหายแก่บุคคลที่ได้รับความเสียหายเป็นการส าคัญ  ดังนั้น การที่บุคคลใดบุคคล
หนึ่งท าร้ายผู้อื่น แม้จะเป็นอุบัติเหตุโดยแท้หรือเป็นการป้องกันตนเองก็ตาม บุคคลนั้นก็จะต้อง         
มีความรับผิดชดใช้ค่าเสียหายให้แก่ผู้ถูกกระท า จึงมีค ากล่าวในยุคสมัยนั้นว่าในทางแพ่งนั้นกฎหมาย
ไม่ค านึงถึงเจตนาของผู้กระท าแต่ค านึงถึงความสูญเสียที่ เกิดขึ้นต่อคู่กรณีฝ่ายที่ต้องเสียหาย          
เป็นประการส าคัญ หรืออาจกล่าวได้อีกนัยว่า บุคคลใดก่อให้เกิดความเสียหาย บุคคลนั้นจะต้อง          
มีความรับผิด 
                                    ส าหรับเหตุผลในการก าหนดให้มีความรับผิดโดยเคร่งครัดขึ้นนั้น                                 
ก็เนื่องจากความเสียหายจากเหตุการณ์บางอย่างเกิดขึ้นบ่อยครั้งและเกิดขึ้นได้ง่าย แต่ผู้เสียหาย           
ไม่อาจที่จะพิสูจน์ถึงสาเหตุที่เกิดขึ้นได้หรือเป็นการยากต่อการพิสูจน์ ทั้งนี้เพราะเหตุที่เกิดขึ้น อยู่ใน
ความรู้เห็นของจ าเลยแต่เพียงผู้เดียวที่เป็นผู้ก่อขึ้น ผู้เสียหายอาจพิสูจน์ได้ว่า เหตุได้เกิดขึ้นจริง แต่       
ไม่อาจพิสูจน์ได้ว่า เหตุนั้นเกิดขึ้นได้อย่างไรอันจะเป็นการแสดงถึงมูลกรณีหรือที่มาแห่งความจงใจ
หรือประมาทเลินเล่อของจ าเลย เช่น ลูกจ้างที่ได้รับความเสียหายเนื่องจากเครื่ องจักรกลในโรงงาน
ในขณะปฏิบัติงานในทางการที่จ้างไม่อาจที่จะพิสูจน์ถึงสาเหตุที่เครื่องจักรกลก่อให้เกิดความ
เสียหายได้ หรือเป็นกรณีที่ความเสียหายเกิดจากการลงพิมพ์โฆษณาข้อความหมิ่นประมาทของ
หนังสือพิมพ์ หากจะให้ผู้เสียหายพิสูจน์ว่าบรรณาธิการรู้หรือควรรู้ถึงความเสียหายดังกล่าวก็คง       

                                                            

  

 ๓๑จิตติ ติงศภัทิย์, ค าอธิบายประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ บรรพ ๒, พิมพ์ครั้งที่ ๔ 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,์ ๒๕๒๓), หน้า ๑๙๑ - ๑๙๒. 



๓๒ 

เป็นเรื่องยาก ดังนั้น หากกฎหมายไม่ก าหนดให้มีบุคคลซึ่งต้องรับผิดแล้วก็จะเกิดความวุ่นวายขึ้น          
ในสังคม เพราะบรรดาผู้เสียหายย่อมจะต้องหาทางที่จะบังคับช าระหนี้เอาจากคู่กรณีฝ่ายตรงข้าม  
ด้วยตนเองไม่ว่าทางใดก็ทางหนึ่งให้ได้ ดังนั้น เพื่อเป็นการป้องกันความวุ่นวายที่จะเกิดขึ้นดังกล่าว 
จึงได้มีการสร้างหลักกฎหมายเรื่องความรับผิดโดยเคร่งครัดขึ้นมา ซึ่งหลักการนี้มีพื้นฐานความคิด
มาจากหลักความรับผิดตามทฤษฎรีับภัย๓๒ 

กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค  

๑. การคุ้มครองผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ 
                          กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคเป็นการทั่วไป        
โดยก าหนดหน้าที่ของผู้ประกอบธุรกิจต่อผู้บริโภค เพื่อให้ความเป็นธรรมตามสมควรแก่ผู้บริโภค 
ตลอดจนจัดให้มีองค์กรของรัฐที่เหมาะสมเพื่อตรวจตรา ดูแล และประสานงานการปฏิบัติงาน       
ของส่วนราชการต่าง ๆ ในการให้ความคุ้มครองผู้บริโภค  ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  
พ.ศ. ๒๕๒๒ นี้ได้รับการปรับปรุงแก้ไขอีก ๒ ครั้ง คือ พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค              
(ฉบับที่ ๒) พ.ศ.  ๒๕๔๑ และพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๕๖ ซึ่งส่งผล
ให้มาตรฐานในทางกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคนั้นครอบคลุมและชัดเจนมากยิ่งขึ้น  
                          การคุ้มครองผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ .ศ. ๒๕๒๒                 
ที่แตกต่างไปจากการคุ้มครองผู้บริโภคตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ คือ การขยายสิทธิ         
การคุ้มครองผู้บริโภคไปยังผู้บริโภคทุกระดับ ไม่จ ากัดเพียงการคุ้มครองเฉพาะผู้บริโภคที่เป็น
คู่สัญญาเท่านั้น ดังทีป่รากฏในบทนิยามของพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  พ.ศ. ๒๕๒๒  
                          พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ เป็นกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค
โดยตรง มีบทบัญญัติเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค ด้านโฆษณา การคุ้มครองผู้บริโภคด้านฉลาก                         
การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสัญญา และการคุ้มครองผู้บริโภคด้านอื่น ๆ ได้แก่ การคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านสินค้าอันตรายและการด าเนินคดีแทนผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิตามกฎหมาย  
                          ๑.๑ การคุ้มครองผู้บริโภคในด้านการโฆษณา 
                                 การด าเนินงานให้การคุ้มครองผู้บริโภคในด้านการโฆษณา พระราชบัญญัติ
คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒  มีคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง คือ คณะกรรมการว่าด้วยการโฆษณา 
                                                            

 

 ๓๒สุวิจักขณ์ จันดาพันธ,์ เรื่องเดิม, หน้า ๑๗ - ๒๐. 



๓๓ 

ด าเนินการโดยมีอ านาจหน้าที่โดยทั่วไปในการควบคุมดูแลการโฆษณาสินค้าหรือบริการที่ยังมิได้
ถูกควบคุมการโฆษณาโดยกฎหมายอื่น ซึ่งกฎหมายได้ก าหนดลักษณะของข้อความที่จะใช้ในการ
โฆษณาไว้ดังนี้ การโฆษณาจะต้องไม่ใช้ข้อความที่เป็นการไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภค หรือใช้ข้อความ
ที่อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวม ทั้งนี้ ไม่ว่าข้อความดังกล่าวนั้นเป็นข้อความที่เกี่ยวกับ 
แหล่งก าเนิด สภาพ คุณภาพ หรือลักษณะของสินค้าหรือบริการ ตลอดจนการส่งมอบ การจัดหาหรือ
การใช้สินค้าหรือบริการข้อความดังต่อไปนี้ถือว่าเป็นข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภคหรือเป็น
ข้อความที่อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวมตาม “ มาตรา ๒๒ ”๓๓ 
                            ๑.๒ การคุม้ครองผู้บริโภคในด้านฉลาก 
                                 การคุ้มครองผู้บริโภคในด้านฉลาก สินค้าเป็นเรื่องที่รัฐออกกฎหมายเพื่อให้
ความคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ .ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งแก้ไข
เพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑ ก าหนดให้เป็นหน้าที่และ
ความรับผิดชอบของผู้ประกอบธุรกิจที่จ าเป็นจะต้องให้ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญเกี่ยวกับสินค้า
เพื่อประโยชน์ต่อผู้บริโภคที่จะได้รับทราบข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งค าพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและ
เพียงพอเกี่ยวกับสินค้านั้น ๆ โดยผู้บริโภคสามารถใช้เป็นข้อมูลประกอบในการพิจารณาเลือกซื้อ
หรือใช้สินค้าได้อย่างปลอดภัยเป็นธรรมและประหยัด ดังนั้นข้อความที่ปรากฏในฉลาก กฎหมาย         
จึงก าหนดให้ใช้ข้อความที่ตรงต่อความจริง และไม่มีข้อความที่อาจก่อให้เกิดความเข้าใจผิด             
ในสาระส าคัญเกี่ยวกับสินค้า และให้ใช้ข้อความตามหลักเกณฑ์และเงื่อนไขที่คณะกรรมการว่าด้วย
ฉลากก าหนด “ มาตรา ๓๐ ”๓๔  
                            ๑.๓ การคุ้มครองผู้บริโภคในด้านสัญญา   
                                 ในสภาพความเป็นจริงสังคมปัจจุบัน เป็นที่ยอมรับกันโดยทั่วไปแล้วว่าบุคคล
ไม่มีความเสมอภาคกัน บุคคลไม่มีความเท่าเทียมกัน ไม่ว่าจะเป็นด้านเศรษฐกิจ การศึกษา สติปัญญา 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งบุคคลที่อยู่ในฐานะของผู้บริโภคย่อมไม่อยู่ในฐานะที่มีความเสมอภาคและ        
เท่าเทียมกับผู้ประกอบธุรกิจ ไม่มีอ านาจต่อรองกับผู้ประกอบธุรกิจ ดังนั้น เพื่อเป็นการแก้ไขปัญหา
และป้องกันมิให้ผู้บริโภคถูกเอารัดเอาเปรียบในการท าสัญญากับผู้ประกอบธุรกิจ ดังนั้น เพื่อเป็น
การแก้ไขปัญหาและป้องกันมิให้ผู้บริโภคถูกเอารัดเอาเปรียบในการท าสัญญากับผู้ประกอบธุรกิจ 
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุ้มครอง

                                                            

  
 ๓๓พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒, มาตรา ๒๒. 
 ๓๔พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑, มาตรา ๓๐. 



๓๔ 

ผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑ ก าหนดสิทธิของผู้บริโภคเพิ่มขึ้น คือ สิทธิที่จะได้รับ               
ความเป็นธรรมในการท าสัญญา และก าหนดมาตรการคุ้มครองผู้บริโภคในด้านสัญญาขึ้น โดยได้มี
การแก้ไขบัญญัติความหมายของสัญญาไว้ใน “ มาตรา ๓๕ ทวิ ”๓๕  

 
๒. การคุ้มครองผู้บริโภคโดยประการอื่น      

                           การคุ้มครองผู้บริโภคนั้นภาครัฐมีมาตรการก ากับดูแลการประกอบธุรกิจนั้นไม่ให้
ละเมิดสิทธิผู้บริโภคโดยคุ้มครองด้วยมาตรการทางกฎหมาย คือ เมื่อผู้ประกอบธุรกิจจ าหน่ายสินค้า
ที่เป็นอันตรายต่อผู้บริโภคแล้วภาครัฐสามารถเข้าไปตรวจสอบสินค้า หรือออกค าสั่งห้ามขายสินค้า 
และสามารถเรียกคืนสินค้า หรือให้ท าลายสินค้าตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ 
ได้ 
                           ๒.๑ การสั่งห้ามขายสินค้า การเรียกคืนสินค้า ให้เปลี่ยนแปลงสินค้า หรือให้ท าลาย
สินค้า   
                                   กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคก็มีการก าหนดในเรื่องการตรวจสอบสินค้าและ 
การเรียกคืนสินค้า หรือการให้ท าลายสินค้าตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๓)           
พ.ศ. ๒๕๕๖ “ มาตรา ๓๖ ”๓๖ ดังนี้ “ เมื่อมีเหตุอันควรสงสัยว่าสินค้าใดอาจเป็นอันตรายแก่ผู้บรโิภค 
ผู้บริโภค คณะกรรมการมีอ านาจออกค าสั่งให้ผู้ประกอบธุรกิจด าเนินการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้า
นั้น              ถ้าผู้ประกอบธุรกิจไม่ด าเนินการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้าหรือด าเนินการล่าช้าโดยไม่มี
เหตุผล          อันสมควร คณะกรรมการจะจัดให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์โดยผู้ประกอบธุรกิจเป็นผู้
เสียค่าใช้จ่าย ก็ได้ ในกรณีจ าเป็นและเร่งด่วน คณะกรรมการอาจออกค าสั่งห้ามขายสินค้านั้นเป็น
การชั่วคราวจนกว่าจะทราบผลการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้านั้น 
                                   ในกรณีที่ผลการทดสอบหรือพิสูจน์ปรากฏว่าสินค้านั้นอาจเป็นอันตราย         
แก่ผู้บริโภค และไม่อาจป้องกันอันตรายที่จะเกิดจากสินค้านั้นได้  โดยการก าหนดฉลาก                       
ตามมาตรา ๓๐ หรือตามกฎหมายอื่น ให้คณะกรรมการมีอ านาจออกค าสั่งอย่างหนึ่งอย่างใด
ดังต่อไปนี้ 
                                   ๑) ห้ามผู้ประกอบธุรกิจขายสินค้านั้น 

                                                            

  
 ๓๕เรื่องเดียวกัน, มาตรา ๓๕ ทว.ิ 
 ๓๖พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๕๖, มาตรา ๓๖. 



๓๕ 

                                   ๒) ให้ผู้ประกอบธุรกิจจัดเก็บสินค้าที่ยังไม่ได้จ าหน่ายแก่ผู้บริโภคกลับคืน 
หรือเรียกคืนสินค้าจากผู้บริโภค 
                                   ๓) ให้ผู้ประกอบธุรกิจแก้ไข เปลี่ยนแปลง หรือปรับปรุงสินค้านั้นไม่ให้          
เป็นอันตรายแก่ผู้บริโภคหรือเปล่ียนสินค้าหรือชดใช้ราคาสินค้าให้แก่ผู้บริโภค 
                                   ๔) ให้ผู้ประกอบธุรกิจซึ่งเป็นผู้สั่งหรือน าเข้ามาในราชอาณาจักรจัดส่งสินค้า
นั้นกลับคืนออกนอกราชอาณาจักร 
                                   ๕) ใหผู้้ประกอบธุรกิจท าลายสินคา้นั้น 
                                   ๖) ให้ผู้ประกอบธุรกิจปิดประกาศ แจ้ง หรือโฆษณาข่าวสารเกี่ยวกับอันตราย
ของสินค้านั้นให้ผู้บริโภคทราบ หรือเกี่ยวกับการด าเนินการ ตาม (๑) (๒) (๓) (๔) หรือ (๕) 
                                   ให้ผู้ประกอบธุรกิจรับผิดชอบค่าใช้จ่ายของผู้บริโภคและค่าใช้จ่ายในการ
ด าเนินการตามวรรคสอง  
                                   เพื่ อประโยชน์แห่ งมาตรานี้  สินค้ าที่ อ าจ เป็นอันตรายแก่ผู้ บริ โภค          
หมายความว่า สินค้าที่อาจก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิต ร่างกาย สุขภาพ อนามัย หรือจิตใจของ
ผู้บริโภคด้วย 
                                   หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการด าเนินการตามวรรคสองและวรรคสาม 
ให้เป็นไปตามประกาศของคณะกรรมการ โดยประกาศในราชกิจจานุเบกษาค าสั่งตามมาตรานี้         
ให้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ” 
                           ๒.๒ การด าเนินคดแีทนผูบ้ริโภค 
                                    พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ เป็นกฎหมายคุ้มครอง
ผู้บริโภคโดยตรงที่มีบทบัญญัติเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค โดยมีการด าเนินคดีแทนผู้บริโภค          
ที่ถูกละเมิดสิทธิตามกฎหมาย มาตรา ๓๙ และก็ได้มีการเพิ่มเติมกฎหมายเพื่อให้การด าเนินคดี
รวดเร็วขึ้น  จึงได้แก้ไขพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๕๖ เพิ่มกระบวนการ
ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคในมาตรา (๑/๑) คือ  
ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคตามที่ผู้บริโภคและ             
ผู้ประกอบธุรกิจตกลงกันก่อนมีการฟ้องคดีต่อศาล ทั้งนี้ ตามหลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการก าหนดโดย
ประกาศในราชกิจจานุเบกษา 
                                    “ มาตรา ๓๙ ”๓๗ ในกรณีที่คณะกรรมการเห็นสมควรเข้าด าเนินคดีเกี่ยวกับ
การละเมิดสิทธิของผู้บริโภค หรือเมื่อได้รับค าร้องขอจากผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิ  ซึ่ ง

                                                            

  



๓๖ 

คณะกรรมการเห็นว่าการด าเนินคดีนั้นจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคเป็นส่วนรวม คณะกรรมการ        
มีอ านาจแต่งตั้งพนักงานอัยการโดยความเห็นชอบของอธิบดีกรมอัยการ หรือข้าราชการ                   
ในส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคซึ่งมีคุณวุฒิไม่ต่ ากว่าปริญญาตรีทางนิติศาสตร์             
เป็นเจ้าหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคเพื่อให้มีหน้าที่ด าเนินคดีแพ่งและคดีอาญาแก่ผู้กระท าการละเมิด
สิทธิของผู้บริโภคในศาล และเมื่อคณะกรรมการได้แจ้งไปยังกระทรวงยุติธรรมเพื่อแจ้งให้ศาลทราบ
แล้ว ให้เจ้าหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค มีอ านาจด าเนินการตามที่คณะกรรมการมอบหมายได้  
                                    ในการด าเนินคดีในศาล ให้ เจ้าหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคมีอ านาจฟ้อง            
เรียกทรัพย์สิน หรือค่าเสียหายให้แก่ผู้บริโภคที่ร้องขอได้ด้วย และให้ได้รับยกเว้นค่าฤชาธรรมเนียม        
ทั้งปวง ตามมาตรา ๓๙  
                                    ประกอบกับคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมีอ านาจในการเจรจาไกล่เกลี่ย
หรือประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคได้ด้วย 
                                    “ มาตรา ๑๐ ”๓๘ คณะกรรมการมีอ านาจและหน้าที่ดังต่อไปนี ้
                                    (๑/๑) ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิ           
ของผู้บริโภคตามที่ผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจตกลงกันก่อนมีการฟ้องคดีต่อศาล ทั้งนี้                         
ตามหลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการก าหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา 

๓. กระบวนการฟ้องร้องและการด าเนินคดีผู้บริโภค  
                           การด าเนินคดีแทนผู้บริโภคในศาลนั้นก าหนดให้เจ้าหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค                         
มีอ านาจฟ้องร้องด าเนินคดีแพ่งและคดีอาญาแก่ผู้กระท าการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคในศาลและ
เรียกทรัพย์สินหรือค่าเสียหายให้แก่ผู้บริโภคที่ร้องขอได้ และในการนี้การด าเนินคดีแทนผู้บริโภคนี้
ได้รับยกเว้นค่าฤชาธรรมเนียมทั้งปวงด้วย  ซึ่งจะเป็นไปตามหลักเกณฑ์การพิจารณาในการ             
เข้าด าเนินคดีแทนผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ .ศ. ๒๕๒๒ เมื่อมีผู้ร้องขอ              
ให้ด าเนินคดีแทนได้ ดังนี้ 
                          ๓.๑ ผู้ที่ร้องขอให้ด าเนินคดีแทนผู้บริโภค ต้องเป็นผู้บริโภค และผู้ที่จะต้องรับผิด
ต่ อ ผู้ บ ริ โ ภ ค  ไ ด้ แ ก่  ผู้ ป ร ะ ก อบ ธุ ร กิ จ  ต า ม ค ว า มหม า ย ที่ บั ญญั ติ ไ ว้ ใ น ม า ต ร า  ๓                                               
แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ แก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑ “ ตามมาตรา ๓ ”๓๙ จะต้องมีผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจ 
                                                                                                                                                                           

 

 ๓๗พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒, มาตรา ๓๙. 
 ๓๘พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๕๖, มาตรา ๑๐. 
 



๓๗ 

                          ๓.๒ มีการกระท าอันเป็นการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค หมายถึง กรณีผู้ประกอบ
ธุรกิจเป็นฝ่ายผิดสัญญาเท่ากับกระท าการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และรวมถึงกรณีผู้ประกอบธุรกิจ
กระท าการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคอย่างหนึ่งอย่างใดหรือหลายอย่างก็ได้  
                          ๓.๓ การด าเนินคดีจะเป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภคเป็นส่วนรวม โดยพิจารณาจาก 
                                  ๑) ลักษณะของการประกอบธุรกิจ การประกอบธุรกิจใดที่แม้ว่าจะก่อให้เกิด
ความเสียหายแก่ผู้บริโภคเพียงรายเดียว แต่มีพฤติการณ์ที่เห็นได้ว่า หากผู้ประกอบธุรกิจยังคง
ประกอบธุรกิจลักษณะนั้นต่อไปอาจท าให้ผู้บริโภครายอื่น ๆ ได้รับความเสียหายด้วย   
                                  ๒) ผลของการด าเนินคดีแทนผู้บริโภครายใดนั้น  จะเป็นประโยชน์                  
แก่ผู้บริโภครายอื่น ๆ ที่ยังมิได้มาร้องขอ ตามมาตรา ๓๙ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค            
พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งสามารถมายื่นค าร้องขอให้ด าเนินคดีในภายหลังได้  

๔. อ านาจและหน้าที่ของคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.๒๕๒๒ แก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ

คุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑ ได้บัญญัติให้การด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคในรูปของ
คณะกรรมการเรียกว่า คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคตาม “ มาตรา ๙ ”๔๐ ประกอบด้วย 

๑) นายกรัฐมนตรี     ประธานกรรมการ 
๒) เลขาธิการนายกรัฐมนตรี    กรรมการ 
๓) ปลัดส านักนายกรัฐมนตร ี    กรรมการ 
๔) ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์   กรรมการ 
๕) ปลัดกระทรวงพาณิชย ์    กรรมการ 
๖) ปลัดกระทรวงมหาดไทย    กรรมการ 
๗) ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม    กรรมการ 
๘) ปลัดกระทรวงคมนาคม    กรรมการ 
๙) เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา   กรรมการ 
๑๐) ผู้ทรงคุณวุฒิอีกไม่เกิน ๘ คนซึ่งคณะรัฐมนตรีแต่งตัง้  กรรมการ 
๑๑) เลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค   กรรมการ 

         และเลขานุการ 

                                                                                                                                                                           

 

 ๓๙พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑, มาตรา ๓. 
 ๔๐พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑, มาตรา ๙. 



๓๘ 

                           อ านาจหน้ าที่ ของคณะกรรมการคุ้ มครองผู้บริ โภคมีอ านาจหน้ าที่ ต าม                             
“ มาตรา ๑๐ ”๔๑ ได้แก่ 
                           ๑) พิจารณาเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย            
อันเนื่องมาจากการกระท าของผู้ประกอบธุรกิจ 
                                 (๑) ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของ
ผู้บริโภคตามที่ผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจตกลงกันก่อนมีการฟ้องคดีต่อศาล ทั้งนี้ ตามหลักเกณฑ์
ที่คณะกรรมการก าหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา 
                                 (๒) ส่งเสริม พัฒนา และสนับสนุนงานคุ้มครองผู้บริโภค ทั้งนี้ ตามหลักเกณฑ์
ที่คณะกรรมการก าหนด 
                           ๒) ด า เนินการเกี่ ยวกับสินค้าหรือบริการที่อาจเป็นอันตรายแก่ผู้บริโภค                  
ตามมาตรา ๓๖ มาตรา ๓๗ หรือมาตรา ๓๘ แล้วแต่กรณี 
                           ๓) แจ้งหรือโฆษณาข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการที่อาจก่อให้เกิดความเสียหาย
หรือเสื่อมเสียแก่สิทธิของผู้บริโภค ในการนี้ จะระบุชื่อสินค้าหรือบริการ หรือชื่อของผู้ประกอบ
ธุรกิจด้วยก็ได้ 
                           ๔) ให้ค าปรึกษาและแนะน าแก่คณะกรรมการเฉพาะเรื่อง และพิจารณาวินิจฉัยการ
อุทธรณ์ค าสั่งของคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง 
                           ๕) วางระเบียบเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการเฉพาะเรื่องและ
อนุกรรมการ 
                           ๖) สอดส่องเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าที่ ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ          
ให้ปฏิบัติการตามอ านาจและหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด ตลอดจนเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าที่                   
ให้ด าเนินคดีในความผิดเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
                           ๗) ด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคที่คณะกรรมการเห็นสมควร 
หรือมีผู้ร้องขอ ตามมาตรา ๓๙ 
                           ๘) รับรองสมาคมและมูลนิธิ ตามมาตรา ๔๐ 
                           ๙) เสนอความเห็นต่อคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับนโยบายและมาตรการในการคุ้มครอง
ผู้บริโภค และพิจารณาให้ความเห็นในเรื่องใด ๆ ที่เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคตามที่คณะรัฐมนตรี
หรือรัฐมนตรีมอบหมาย 

                                                            

  
 ๔๑พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๕๖, มาตรา ๑๐. 



๓๙ 

                           ๑๐) ปฏิบัติการอื่นใดตามที่มีกฎหมายก าหนดไว้ให้เป็นอ านาจและหน้าที่ของ
คณะกรรมการ 

ในการปฏิบัติหน้าที่ตามมาตรา ๑๐ นั้นคณะกรรมการอาจมอบหมายให้ส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นผู้ปฏิบัติการ หรือเตรียมข้อเสนอมายังคณะกรรมการ               
เพื่อพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ และตาม “ มาตรา ๑๕ ”๔๒ คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคและ
คณะกรรมการเฉพาะเรื่อง จะแต่งตั้งคณะอนุกรรมการเพื่อพิจารณาหรือปฏิบัติการอย่างหนึ่งอย่างใด
ตามที่คณะกรรมการหรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมอบหมายก็ได้  

นอกจากนี้ อ านาจที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคที่เป็นการช่วยเหลือ
ผู้บริโภคอย่างมาก คือ การด าเนินคดีแทนผู้บริโภคตามมติของคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค              
ตาม “ มาตรา ๓๙ ” นั้น และหลักเกณฑ์ประการส าคัญที่ท าให้ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคเป็นหน่วยงานกลางในการคุ้มครองผู้บริโภค คือ อ านาจของคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคตาม “ มาตรา ๒๑ ”๔๓ ได้บัญญัติว่า  

ในกรณีที่กฎหมายว่าด้วยการใดได้บัญญัติเรื่องใดไว้โดยเฉพาะแล้ว ให้บังคับ              
ตามบทบัญญัติแห่งกฎหมายว่าด้วยการนั้น และให้น าบทบัญญัติในหมวดนี้ไปใช้บังคับได้เท่าที่            
ไม่ซ้ าหรือขัดกับบทบัญญัติดังกล่าวด้วยซึ่งอ านาจของคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคนั้นสามารถ
ติดตามการคุ้มครองผู้บริโภคของหน่วยงานอื่น หรือตามกฎหมายเฉพาะได้ด้วย กรณีที่หน่วยงาน
ก ากับดูแลเฉพาะนั้นไม่ด าเนินการดูแลและเยียวยาผู้บริโภคได้ด้วย 

๕. กระบวนการฟ้องคดีผู้บริโภค ตามพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค         
พ.ศ. ๒๕๕๑ 
                           พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ .ศ. ๒๕๕๑ มีหลักเกณฑ์แตกต่าง             
จากกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่งทั่วไป ซึ่งผู้บริโภคได้รับการคุ้มครองโดยมีสิทธิต่าง ๆ มากกว่า             
ที่บัญญัติไว้ในประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์และประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง ดังนั้น 
ในเบื้องต้นจ าต้องทราบว่าข้อพิพาทอย่างไร จึงจะอยู่ในหลักเกณฑ์ที่จะได้รับการคุ้มครอง                        
ตามพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๕๑ การฟ้องคดีนั้นคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคสามารถฟ้องคดีแทนผู้บริโภคได้ตาม “ มาตรา ๑๙ ”๔๔ ให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

                                                            

  
 ๔๒พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒, มาตรา ๑๕. 
 ๔๓พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑, มาตรา ๒๑. 
 ๔๔พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๕๖, มาตรา ๑๙. 



๔๐ 

สมาคมหรือมูลนิธิที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภครับรองตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครอง
ผู้บริโภคมีอ านาจฟ้องและด าเนินคดีผู้บริโภคแทนผู้บริโภคได้ โดยให้ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้บริโภค
ให้ชัดเจน และให้น าบทบัญญัติเกี่ยวกับการฟ้องและการด าเนินคดีแทนตามกฎหมายดังกล่าวมาใช้
บังคับโดยอนุโลม 
                           การบังคับคดีตามค าพิพากษาในคดีละเมิดสิทธิของผู้บริโภคนั้น เมื่อศาล                    
มีค าพิพากษาและคดีถึงที่สุดแล้ว ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจะเป็นผู้ด าเนินการ            
แจ้งผลการด าเนินคดีให้ผู้บริโภคที่ร้องเรียนทราบและในกรณีที่ศาลมีค าพิพากษาให้คณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคเป็นฝ่ายชนะคดี และฝ่ายจ าเลย (ลูกหนี้ตามค าพิพากษา)  ไม่ปฏิบัติตามค าพิพากษา 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค จะด าเนินการสืบหาทรัพย์สินของลูกหนี้ตามค าพิพากษา 
ดังนี้ 
                           ๑) ท าหนังสือถึงส านักงานที่ดินทั่วประเทศเพื่อขอตรวจสอบกรรมสิทธิ์ที่ดินและ
สิ่งปลูกสร้าง 
                           ๒) ท าหนังสือถึงกรมการขนส่งทางบกเพื่อขอตรวจสอบกรรมสิทธิ์ในยานพาหนะ
ต่าง  ๆ  
                           ๓) ท าหนังสือถึงธนาคารในประเทศเพื่อขอตรวจสอบการถือครองเงินในบัญช ี
                           ผลการตรวจสอบหากพบว่ากรรมสิทธิ์ในทรัพย์สินต่าง ๆ เป็นของจ าเลยก็จะมี
หนังสือถึงผู้บริโภคที่เป็นเจ้าหนี้ตามค าพิพากษาให้มาประชุมและแต่งตั้งตัวแทนเพื่อรับมอบอ านาจ
จากคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคให้ด าเนินการยื่นเรื่องบังคับคดีต่อกรมบังคับคดีโดยน า            
เจ้าพนักงานบังคับคดียึดหรืออายัดทรัพย์สินดังกล่าวขายทอดตลาดและน าเงินที่ได้จากการขาย
ทรัพย์สินมาแบ่งเฉล่ียให้แก่ผู้บริโภคซ่ึงเป็นเจ้าหนี้ตามค าพิพากษาต่อไป 

แนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยี 

ประเทศไทยมีการปรับตัวให้สอดคล้องกับทั่วโลกที่ก าลังเคลื่อนที่เข้าสู่มิติใหม่           
ของอุตสาหกรรม ๔.๐ ในแง่ของความร่วมมือระหว่างกลุ่มเศรษฐกิจเพื่อสร้างห่วงโซ่การผลิตและ
ตลาดผู้บริโภคใหม่ ๆ ก่อให้เกิดความได้เปรียบเสียเปรียบในการแข่งขันระหว่างประเทศ รวมถึง
ความต้องการของผู้บริโภคไปยังผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากขึ้น๔๕ ดังนั้น ต้องสร้าง
ความร่วมมือระหว่างผู้ประกอบการในประเทศไทย ให้สามารถปรับตัวทันกับการเปลี่ยนแปลง         

                                                            

  
 ๔๕ สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, ๒๕๕๙ : ๑ 



๔๑ 

ที่รวดเร็วเชิงโครงสร้างของภาคอุตสาหกรรมและระบบเศรษฐกิจในยุค Industry ๔.๐ ท่ีมี               
การเชื่อมโยงทั่วโลกบนฐานของระบบดิจิทัลเป็นรากฐานส าคัญต่อการก าหนดบทบาท                    
การขับเคลื่อนของเศรษฐกิจไทยให้สามารถรับมือกับความท้าทายที่มากขึ้น  นอกจากนี้เทคโนโลยี
ดิจิทัลท าให้รูปแบบของธุรกิจที่มีอยู่เกิดความต่อเนื่องมากขึ้น หรือเกิดเป็นธุรกิจรูปแบบใหม่ ท าให้
เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ บริการใหม่ ด้านข้อมูลและเทคโนโลยีที่สามารถตอบสนองการสื่อสารสองทาง 
และ Real Time ให้แก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ การปรับตัวของธุรกิจในประเทศไทยจึงต้อง
สอดคล้องกับการสร้างประสบการณ์ใหม่จากความหลากหลายของพหุวัฒนธรรมเนื่องด้วยจากการที่
ประเทศไทยเข้าสู่ Thailand ๔.๐ มีอิทธิพลและส่งผลต่อความเชื่อของคนไทยเนื่องจากความทันสมัย
ของเทคโนโลยีที่ก้าวล้ าท าให้ปรากฎการณ์ด้านความเชื่อต่าง  ๆ ถูกน าเสนอ ถ่ายทอด ตีแผ่ และ
เจาะลึกในรายละเอียด เกิดกระแสกระจายอย่างรวดเร็ว และปรากฏให้เห็น สืบค้นได้ในช่องทาง
หลากหลายผ่านเทคโนโลยีที่ประชาชนสามารถเข้าถึงได้หลายช่องทางผ่าน TV Digital TV 
โทรศัพท์  SMS แอพพลิเคชั่น เช่น Line และ Facebook เป็นต้น อีกทั้งยังสามารถสืบค้นข้อมูลผ่าน
ทาง Google เกี่ยวกับความเชื่อในแต่ละช่วงเวลาที่มีทั้งภาพ เสียง และภาพเคลื่อนไหวที่สามารถให้
เห็นถึง                ความเชื่อที่มีอยู่ในสังคมไทย ผ่าน YouTube Facebook live MMS และ digital 
channel เป็นต้น             โดยจะสังเกตได้ว่ามีการผสมผสานเรื่องราวต่าง ๆ ที่เคยได้ยินได้ฟังจากค า
บอกเล่าเกี่ยวกับความเชื่อ บวกกับวัฒนธรรมประเพณีของสังคมไทยในภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศที่
สืบทอดกันมา ผนวกกับประสบการณ์ที่พบเจอด้วยตนเอง จึงท าให้ในยุคปัจจุบันการส่งต่อความเชื่อ
และการแสดงออก             ผ่านช่องทางที่ทันสมัยได้สะดวก รวดเร็ว และชัดเจนมากขึ้นในแต่ละ
มุมมองของผู้ถ่ายทอด ดังนี้  การปรับตัวของธุรกิจในประเทศไทยจึงต้องสอดคล้องกับการสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ผ่านการ                 ใช้เทคโนโลยีอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

สรุป 

การทบทวนวรรณกรรมในบทที่ ๒ ได้ด าเนินการครอบคลุมเนื้อหา เรื่องเกี่ยวกับ
แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยมีผลการด าเนินการสรุปได้ดังนี้ น าแนวคิด
ทฤษฎีในการบริหารจัดการปัญหาในการคุ้มครองผู้บริโภคมาใช้บูรณาการในการพิจารณาประเด็น
ปัญหาที่เป็นอุปสรรคของระบบการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทย สืบย้อนไปตั้งแต่ประวัติ
ความเป็นมาในอดีตที่ผ่านมาจนกระทั่งปัจจบุัน ซึ่งจะเห็นได้ว่าปัญหาปัจจุบันมคีวามซับซ้อนในด้าน
การคุ้มครองผู้บริโภค และความร่วมมือของเครือข่ายการคุ้มครองผู้บริโภค โดยเฉพาะการเยียวยา
ผู้บริโภคให้ได้รับความเป็นธรรมจากการละเมิดสิทธิของผู้ประกอบธุรกิจ ให้ผู้บริโภคได้รับการ
ชดเชยและเยียวยาความเสียหายได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยเฉพาะการบริหาร



๔๒ 

จัดการการคุ้มครองผู้บริโภคที่ล่าช้า และการคุ้มครองผู้บริโภคไม่ทั่วถึง ท าให้การเข้าสู่กระบวนการ
คุ้มครองผู้บริโภคยังคงเกิดปัญหาและยังคงไม่สามารถลดความเหลื่อมล่ าของการเข้าถึงกระบวนการ
ทางยุติธรรมในการคุ้มครองผู้บริโภค ในขณะที่ข้อเสนอหรือทางออกในการแก้ไขปัญหาที่ต้อง
กลับมาทบทวนยุทธศาสตร์การคุ้มครองผู้บริโภคในการปฏิรูปการคุ้มครองผู้บริโภคต้องท าแบบ          
องค์รวมและให้ความส าคัญต่อการกระจายการเข้าถึงโอกาส งบประมาณและคุณภาพให้ทั่ว                     
ทุกภูมิภาคเป็นการเริ่มต้นรูปแบบการจัดการการคุ้มครองผู้บริโภคเพื่อพัฒนาประเทศ 

   
 
 
   



 

บทที่ ๓ 

การคุ้มครองผู้บริโภคของไทยในปัจจุบัน 

 การจัดการการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยในปัจจุบัน โดยมีลําดบัการศึกษาดังนี้ 
 ๑. การคุ้มครองผู้บริโภคในอดีตที่ผ่านมา 
 ๒. การคุ้มครองผู้บริโภคของไทยในปัจจุบนั 
 ๓. ปัญหาและอุปสรรคของการคุ้มครองผู้บริโภคของไทย 
 ๔. สรุป 
 

การคุ้มครองผู้บริโภคในอดีตที่ผ่านมา 

 สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้จัดตั้งขึ้นในสํานักนายกรัฐมนตรีโดยมี
เลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมีอํานาจหน้าที่ในการควบคุมดูแลโ ดยทั่วไป และ
รับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค โดยมีอํานาจหน้าที่
ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจาก            
การกระทําของผู้ประกอบธุรกิจ เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการติดตามและสอดส่องพฤติการณ์ของ             
ผู้ประกอบธุรกิจซึ่งกระทําการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค สนับสนุนหรือทําการศึกษาและวิจัยร่วมกับ
สถาบันการศึกษาและหน่วยงานอื่น รวมทั้งส่งเสริมสนับสนุนให้มีการศึกษาแก่ผู้บริโภคในทุกระดับ
การศึกษาเกี่ยวกับความปลอดภัยและอันตรายที่อาจได้รับจากสินค้าหรือบริการ ดําเนินการเผยแพร่
วิชาการ ประสานกับส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐที่มีอํานาจหน้าที่ ท่ีเกี่ยวกับการควบคุม
ส่งเสริม หรือกําหนดมาตรฐานของสินค้าหรือบริการ ซึ่งกรณีที่มีกฎหมายว่าด้วยเรื่องนั้น บัญญัติ
เรื่องนั้นไว้โดยเฉพาะแล้ว ให้บังคับตามบทบัญญัติแห่งกฎหมายว่าด้วยการนั้น และให้นํากฎหมาย            
ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ใช้บังคับได้เท่าที่ไม่ซ้ําหรือขัดกับบทบัญญัติ
ดังกล่าวเป็นไปตามมาตรา ๒๑ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ กฎหมาย
คุ้มครองผู้บริโภคเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคเป็นการทั่วไปโดยกําหนดหน้าที่ของ                  
ผู้ประกอบธุรกิจต่อผู้บริโภค เพื่อให้ความเป็นธรรมตามสมควรแก่ผู้บริโภค ตลอดจนจัดให้มีองค์กร



๔๔ 
 

ของรัฐที่เหมาะสมเพื่อตรวจตรา ดูแล และประสานงานการปฏิบัติงานของส่วนราชการต่าง ๆ ใน
การ        ให้ความคุ้มครองผู้บริโภค ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ 
 พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ เป็นกฎหมายที่มีผลบังคับใช้              
ทั่วราชอาณาจักร ซึ่งปัจจุบันแต่ละจังหวัดทั้ง ๗๖ จังหวัด จะมีองค์กรที่ทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภค   
มีการดําเนินการคุ้มครองผู้บริโภคในส่วนภูมิภาคซึ่งมคีณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ดังนี้ 
 ๑. การคุ้มครองผู้บริโภคของคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัด ซึ่งทํา
หน้าที่พิจารณากลั่นกรองเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอัน
เนื่องมาจากการกระทําของผู้ผลิตหรือผู้ประกอบธุรกิจ เพื่ อดําเนินการแก้ไขหรือนําเสนอ                  
ต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาใช้อํานาจดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค 
ติดตามและสอดส่องพฤติการณ์ของผู้ประกอบธุรกิจ ซึ่งกระทําการใด  ๆ อันมีลักษณะเป็นการ  
ละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และอาจจัดให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้าหรือบริการใด  ๆ ตามที่
เห็นสมควรและจําเป็นเพื่อคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค ประสานงานกับส่วนราชการหน่วยงานของรฐั 
หรือภาคเอกชน ที่มีอํานาจและหน้าที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค ส่งเสริมและพัฒนาและ
สนับสนุนด้านการคุ้มครองผู้บริโภค สร้างความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชน และเครือข่ายด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคให้มีความเข้มแข็งเพื่อเป็นการป้องกันการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค แจ้งหรือ
โฆษณาข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ ที่อาจก่อให้เกิดความเสียหายหรือเสื่อมเสียแก่สิทธิของ
ผู้บริโภค ซึ่งจะระบุชื่อสินค้าหรือบริการ หรือชื่อของผู้ประกอบธุรกิจด้วยก็ได้ เสนอความเห็น             
ต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับนโยบายและมาตรการในการคุ้มครองผู้บริโภคและ
พิจารณาให้ความเห็นเรื่องใด ๆ ที่เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคตามที่คณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคมอบหมาย ซึ่งต้องรายงานผลการปฏิบัติงานในรอบเดือนให้คณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคทราบ  
 ๒. การคุ้มครองผู้บริโภคของคณะอนุกรรมการการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์    จาก
ผู้บริโภคประจําจังหวัด มีอํานาจหน้าที่ในการดําเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์ให้แก่
ผู้บริโภค เกี่ยวกับความแพ่งหรือความอาญาเฉพาะความผิดอันยอมความได้ โดยจะต้องสอบถาม
ความประสงค์และความยินยอมในการเจรจาไกล่เกลี่ยและชี้แจงถึงสิทธิหน้าที่ตลอดจนผลของการ
ตกลงไกล่เกลี่ยทั้งทางแพ่งและทางอาญาให้ชัดเจน หากคู่กรณีไม่ประสงค์จะไกล่เกลี่ย ให้
คณะอนุกรรมการฯ รวบรวมและสอบสวนข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งเสนอ
คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัด พิจารณาหรือความเห็นประกอบการพิจารณา
คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  ในการใช้อํานาจดําเนินคดีแทนผู้บริโภคที่ร้องเรียน                       
ตามมาตรา ๓๙ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งการดําเนินงานด้านการ



๔๕ 
 

คุ้มครองผู้บริโภคคณะอนุกรรมการฯ มีอํานาจให้หน่วยงานราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 
หรือราชการส่วนท้องถิ่นชี้แจงข้อเท็จจริงหรือความเห็นในการปฏิบัติงาน 
 ๓. การดําเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคในส่วนท้องถิ่น ได้แก่  
                           ๑) คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจํากรุงเทพมหานคร มีอํานาจหน้าที่
ปฏิบัติงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของกรุงเทพมหานคร เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและ                  
มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๑๕ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  
พ.ศ. ๒๕๒๒ และมติคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ในการประชุมครั้งที่  ๔/๒๕๕๑ เมื่อวันที่ ๒
กรกฎาคม ๒๕๕๑ มีหน้าที่รับและพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อน
หรือเสียหายติดตามและสอดส่องพฤติกรรมของผู้ประกอบธุรกิจ ซึ่งกระทําการใด ๆ อันมีลักษณะ
เป็นการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคและอาจจัดให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้าหรือบริการใด ๆ 
ตามที่เห็นสมควรและจําเป็น เพื่อคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค อันเนื่องมาจากการกระทําของผู้ผลิต
หรือผู้ประกอบธุรกิจ 
                           ๒) คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีมีอํานาจ
หน้าที่รับและพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายติดตามและ
สอดส่องพฤติกรรมของผู้ประกอบธุรกิจ ซึ่งกระทําการใด ๆ อันมีลักษณะเป็นการละเมิดสิทธิของ
ผู้บริโภคและอาจจัดให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้าหรือบริการใด ๆ ตามที่เห็นสมควรและจําเป็น 
เพื่อคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค อันเนื่องมาจากการกระทําของผู้ผลิตหรือผู้ประกอบธุรกิจ 
                           ๓) คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําเทศบาล ด้วยแผนการกระจายอํานาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๕๑ และแผนปฏิบัติการกําหนดขั้นตอน 
การกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ ๒) กําหนดให้ดําเนินการถ่ายโอน
ภารกิจการคุ้มครองผู้บริโภคให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนั้น เพื่อให้การปฏิบัติงาน              
ในการคุ้มครองผู้บริโภคของเทศบาล เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น                  
อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๑๕ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ และมติ
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ในการประชุมครั้งที่ ๑/๒๕๕๒ เมื่อวันที่ ๑๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๕๒ 
และครั้งที่ ๒/๒๕๕๒ เมื่อวันที่ ๓๐ มีนาคม ๒๕๕๒ จึงแต่งตั้งคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ประจําเทศบาล 
 ๔. การดําเนินคดีอาญาแก่ผู้ประกอบธุรกิจที่ฝ่าฝืนกฎหมายของคณะอนุกรรมการ             
ผู้มีอํานาจเปรียบเทียบความผิดที่เกิดขึ้นในจังหวัดอื่นนอกจากกรุงเทพมหานคร มีอํานาจหน้าที่       
ในการเปรียบเทียบความผิดตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ แก่ผู้ประกอบธุรกิจ
ท่ีฝ่าฝืนพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งเป็นมาตรการป้องปรามในการดําเนินคดี



๔๖ 
 

อาญาแก่ผู้ประกอบธุรกิจที่ ฝ่าฝืนกฎหมาย ตามระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค                      
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และเงื่อนไขในการเปรียบเทียบความผิดตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค 
พ.ศ. ๒๕๒๒  
 การรับเรื่องเพื่อดําเนินคดีแทนผู้บริโภคของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
รับเรื่องเพื่อดําเนินคดีแทนผู้บริโภคในกรณีที่ได้รับคําร้องขอจากผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิจาก           
ผู้ประกอบธุรกิจจํานวนมาก แต่การฟ้องร้องดําเนินคดีแทนผู้บริโภคยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร
จากสถิติเรื่องร้องเรียน ข้อมูลจากเว็บไซต์สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ระบบคุ้มครอง
ผู้บริโภคแบบเบ็ดเสร็จสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้ดําเนินการตรวจสอบและ          
รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนผ่านทางช่องทางการรับเรื่องต่าง ๆ พบว่า รายงานสรุปผลการรับเรื่อง
ร้องเรียน ในปี พ.ศ. ๒๕๕๘ มีเรื่องร้องเรียนเข้ามารวมทั้งสิ้น ๗,๖๙๒ ราย และการช่วยเหลือ
ผู้บริโภคให้ได้รับการคุ้มครองตามสิทธิของผู้บริโภคยังไม่เพียงพอและการเยียวยาให้ได้รับ           
การรับรองและคุ้มครองตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภคนั้นยังไม่มีประสิทธิภาพ และ
ประชาชนได้รับทราบข้อมูลข่าวสารน้อย เข้าถึงข้อมูลได้ยากจึงขาดประสิทธิภาพ ผู้บริโภคยังมี
ความรู้และความเข้าใจในเรื่องการคุ้มครองสิทธิของตนตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริ โภค   
ยังไม่เพียงพอในการคุ้มครองสทธิของประชาชน จึงต้องอาศัยการช่วยเหลือจากหน่วยงานคุ้มครอง
ผู้บริโภคแต่ก็ยังล่าช้าอยู่และไม่มีประสิทธิภาพ     

 
การคุ้มครองผู้บริโภคของไทยในปัจจุบัน 
 กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคเป็นการทั่วไป               
โดยกําหนดหน้าที่ของผู้ประกอบธุรกิจต่อผู้บริโภค เพื่อให้ความเป็นธรรมตามสมควรแก่ผู้บริโภค 
ตลอดจนจัดให้มีองค์กรของรัฐที่เหมาะสมเพื่อตรวจตรา ดูแล และประสานงานการปฏิบัติงานของ              
ส่วนราชการต่าง ๆ ในการให้ความคุ้มครองผู้บริโภค ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค          
พ.ศ. ๒๕๒๒ นี้ได้รับการปรับปรุงแก้ไขอีก ๒ ครั้ง คือ พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค                  
(ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑ และพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๕๖ ซึ่งส่งผล
ให้มาตรฐานในทางกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคนั้นครอบคลุมและชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 ก า ร คุ้ ม ค ร อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค ข อ ง สํ า นั ก ง า น ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร คุ้ ม ค ร อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค                                      
ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ได้บัญญัติในมาตรา ๒๐ ให้สํานักงาน 
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค มีอํานาจหน้าที่ ดังนี้ 



๔๗ 
 

 ๑) รับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย                         
อันเนื่องมาจากการกระทําของผู้ประกอบธุรกิจ เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
 ๒) ติดตามและสอดส่องพฤติการณ์ของผู้ประกอบธุรกิจซึ่งกระทําการใด ๆ อันมี
ลักษณะเป็นการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และจัดให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้าหรือบริการใด ๆ 
ตามที่เห็นสมควรและจําเป็นเพื่อคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค 
 ๓) สนับสนุนหรือทําการศึกษาและวินิจฉัยปัญหาเกี่ยวกับการคุ้มครองของผู้บริโภค
ร่วมกับสถาบันการศึกษาและหน่วยงานอื่น เพื่อทําการศึกษาวิจัยปัญหา และความต้องการของ
ผู้บริโภคเพื่อดําเนินการช่วยเหลือผู้บริโภคได้ตรงจุด 
 ๔) ส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการศึกษาแก่ผู้บริโภคในทุกระดับการศึกษาที่เกี่ยวกับ 
ความปลอดภัยและอันตรายที่อาจได้รับจากสินค้าหรือบริการ 
 ๕) ดําเนินการเผยแพร่วิชาการและให้ความรู้และการศึกษาแก่ผู้บริโภคเพื่อสร้างนิสัย 
ในการบริโภคที่เป็นการส่งเสริมพลานามัย ประหยัด และใช้ทรัพยากรของชาติให้เป็นประโยชน์  
มากที่สุด 
 ๖) ประสานกับส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐที่มีอํานาจหน้าที่เกี่ยวกับการควบคุม
ส่งเสริม หรือกําหนดมาตรฐานของสินค้าหรือบริการ อาทิ สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
(อย.) กระทรวงสาธารณสุข กรมการค้าภายใน กรมทะเบียนการค้า สํานักงานมาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ กรมวิทยาศาสตร์บริการ กองบังคับการ
สืบสวนคดีเศรษฐกิจ เป็นต้น 
 ๗) ปฏิบัติการอื่นใดตามที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคหรือคณะกรรมการเฉพาะ
เรื่องมอบหมาย อาทิ การแจ้งหรือโฆษณาข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ ที่อาจก่อให้เกิดความ
เสียหายแก่ผู้บริโภค โดยอาจระบุชื่อสินค้าและบริการ หรือชื่อผู้ประกอบการ เพื่อประสานงานเร่งรัด
พนักงาน เจ้าหน้าที่ส่วนราชการ หรือหน่วยงานของรัฐให้ปฏิบัติการตามอํานาจและหน้าที่                   
ที่กฎหมายกําหนดรวมถึงดําเนินคดีแพ่งและอาญาแก่ผู้กระทําการละเมิดสิทธิผู้บริโภคในศาล ตามที่
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมอบหมายและฟ้องเรียกค่าเสียหายให้แก่ผู้บริโภค 
 ๘) การดําเนินงานเกี่ยวกับสินค้าที่อาจเป็นอันตราย เช่ น เมื่อมีเหตุอันควร                    
สงสัยว่าสินค้าใดอาจเป็นอันตรายต่อผู้บริโภค สคบ. อาจสั่งให้ผู้ประกอบการธุรกิจดําเนินการ
ทดสอบหรือพิสูจน์สินค้านั้นได้ ถ้าผู้ประกอบธุรกิจไม่ดําเนินการ หรือดําเนินการล่าช้า สคบ. จะจัด
ให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์ โดยผู้ประกอบธุรกิจเป็นผู้เสียค่าใช้จ่ายก็ได้ และถ้าผลการทดสอบหรือ
พิสูจน์ปรากฏว่า สินค้านั้น เป็นอันตรายต่อผู้บริโภค และกรณีที่ไม่อาจป้องกันอันตรายที่อาจจะเกิด
จากสินค้านั้นได้ โดยการกําหนดฉลาก ให้ สคบ. มีอํานาจสั่งห้ามขายสินค้านั้น หรืออาจสั่งให้           



๔๘ 
 

ผู้ประกอบธุรกิจนั้นเปลี่ยนแปลงสินค้าภายใต้เงื่อนไขที่ สคบ. กําหนด ส่วนในกรณีที่สินค้า             
ไม่สามารถเปลี่ยนแปลงได้หรือเป็นที่สงสัยว่าผู้ประกอบธุรกิจจะเก็บสินค้าไว้เพื่อขายต่อไป สคบ.   
มีอํ านาจสั่ ง ให้ผู้ประกอบธุรกิ จทํ าลายหรือจะจัดให้มีการทํ าลายโดยผู้ประกอบธุรกิ จ                           
เป็นผู้เสียค่าใช้จ่ายก็ได้ สําหรับในกรณีจําเป็นเร่งด่วนและมีเหตุน่าเชื่อว่าสินค้าใดอาจเป็นอันตราย          
แก่ผู้บริโภค สคบ. มีอํานาจสั่งห้ามขายสินค้านั้นเป็นการชั่วคราว จนกว่าจะได้มีการทดสอบหรือ
พิสูจน์สินค้า 
 การคุ้มครองผู้บริโภคตามสิทธิผู้บริโภค ถือเป็นหนึ่งในสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชน
ชาวไทยทุกคนที่พึงได้รับการคุ้มครอง ทั้งนี้ พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒           
ได้กําหนดสิทธิของผู้บริโภคที่จะได้รับความคุ้มครอง ได้แก่  ๑. สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้ง           
คําพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้อง และเพียงพอเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ  ๒. สิทธิที่จะมีอิสระในการ
เลือกหาสินค้าหรือบริการ ๓. สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ๔. สิทธ ิ          
ที่จะได้รับความเป็นธรรมในการทําสัญญา ๕. สิทธิที่จะได้รับการพิจารณา และชดเชยความเสียหาย 
สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นองค์กรของภาครัฐ ทําหน้าที่หลักในการคุ้มครอง
ผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิด้านการบริโภค เป็นหน่วยงานกลางในการดําเนินการคุ้มครองสิทธิ
ผู้บริโภค เป็นศูนย์กลางข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้บริโภคเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประโยชน์สูงสุดอย่างโปร่งใส 
เป็นธรรมแก่ประชาชนชาวไทยในฐานะผู้บริโภคทุกคน นอกจากนี้ ในปัจจุบันภาคส่วนอื่น ๆ อาทิ 
หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน สื่อสารมวลชน องค์กรพัฒนาเอกชน องค์กรชุมชน องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น และภาคประชาสังคม ต่างมีบทบาท และการดําเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการพิทักษ์
และคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในระดับต่าง ๆ มากขึ้น หลายหน่วยงานเข้ามาเป็นภาคีเครือข่ายที่สําคัญ
ในการสร้างพื้นที่การรับเร่ืองร้องเรียน ให้ข้อมูลข่าวสาร และช่วยเหลือผู้บริโภคเพิ่มมากขึ้น อย่างไร
ก็ตาม สถานการณ์ด้านการคุ้มครองบริโภคในประเทศไทยมีการ  เปลี่ยนแปลงไปตามกระแส              
โลกาภิวัตน์และการค้าเสรี ซึ่งส่งผลให้ผู้บริโภคต้องเผชิญกับปัญหาเรื่องการละเมิดสิทธิผู้บริโภค              
ที่หลากหลายและรุนแรงมากยิ่งขึ้น ขณะที่ประเทศไทยแม้จะมีหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค
และเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคดําเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคอยู่จํานวนไม่น้อย         
แต่เนื่องจากหน่วยงานและองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค  เหล่านั้น ยังมีลักษณะการดําเนินงาน               
อย่างแยกส่วน และดําเนินงานตามนโยบายของหน่วยงานหรือองค์กร ของตนเองเป็นหลัก ทําให้ 
การดําเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคยังขาดทิศทางที่ชัดเจน ดังนั้น เพื่อให้การทํางาน คุ้มครองผู้บริโภค
ในประเทศไทยเป็นไปในทิศทางเดียวกัน จึงจําเป็นต้องประสานพลังและศักยภาพของหน่วยงาน
และองค์กรการคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศ ในการดําเนินงานเพื่อขจัดปัญหาการละเมิดสิทธิ
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ผู้บริโภคอย่างเข้มแข็งภายใต้สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของโลกาภิวัตน์  ทิศทางการคุ้มครอง
ผู้บริโภคของประเทศ ภายใต้แผนยุทธศาสตร์การคุ้มครองผู้บริโภคแห่งชาติ  ฉบับที่  ๑                     
(พ.ศ. ๒๕๖๐ - ๒๕๖๔) มีเป้าหมายเพื่อให้เกิดแนวทางการบูรณาการงานคุ้มครอง  ผู้บริโภค            
ในประเทศที่เป็นระบบ มีมาตรฐาน เพื่อให้เกิดการคุ้มครองผู้บริโภคที่มีความต่อเนื่อง มั่นคง และ
ยั่งยืน ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับประโยชน์อย่างสมดุลและเป็นธรรม อันจะส่งผลให้การดําเนินงาน
คุ้มครองผู้บริโภคของภาคีเครือข่ายต่าง ๆ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ผู้บริโภคในประเทศไทยต่อไป แผนยุทธศาสตร์การคุ้มครองผู้บริโภคแห่งชาติ ซึ่งปัจจุบันสํานักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้ดําเนินการคุ้มครองผู้บริโภค ดังนี้   
 ๑. การรับเรื่องเพื่อด าเนินคดีแทนผู้บริโภค 

                          สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภครับเรื่องเพื่อดําเนินคดีแทนผู้บริโภค                
ในกรณีที่ได้รับคําร้องขอจากผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิจากผู้ประกอบธุรกิจจํานวนมาก แต่การ
ฟ้องร้องดําเนินคดีแทนผู้บริโภคยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร  
                          ๑. สถิติเรื่องร้องเรียน 
                              ข้อมูลจากเว็บไซต์สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ระบบคุ้มครอง
ผู้บริโภคแบบเบ็ดเสร็จแบ่งประเภทการร้องเรียนประเภทหลักจํานวน ๘ ประเภท ได้แก่ 

   ๑) ประเภทบริการ 
   ๒) ประเภทอสังหาริมทรัพย์และที่อยู่อาศัย 
   ๓) ประเภทสินค้าอุปโภคและบริโภค 
   ๔) ประเภทยานพาหนะ 
   ๕) ประเภทการท่องเที่ยว/การเดินทาง 
   ๖) ประเภทธนาคาร/สถาบันการเงิน/เงินทุนหลักทรัพย์ 
   ๗) ประเภทสถานศึกษา 
   ๘) ประเภทสิ่งแวดล้อม 

จากสถิติตามข้อมูลที่ระบบคุ้มครองผู้บริโภคแบบเบ็ดเสร็จ สํานักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคได้ดําเนินการตรวจสอบและรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนผ่านทางช่องทาง          
การรับเรื่องต่าง ๆ พบว่า รายงานสรุปผลการรับเรื่องร้องเรียน ในปี พ.ศ. ๒๕๖๐ มีเรื่องร้องเรียน          
เข้ามารวมทั้งสิ้น ๘,๔๕๗ ราย ประเภทที่มีการร้องเรียนมากที่สุด คือ ปัญหาประเภทบริการ จํานวน 
๒,๔๖๒ ราย รองลงมา คือ ประเภทอสังหาริมทรัพย์และที่อยู่อาศัย จํานวน ๒,๓๑๖ ราย 
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ตารางแสดงสถิติรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคในปี พ.ศ. ๒๕๖๐  

 
ประเภท จ านวน (ราย) 

บริการ ๒,๔๖๒ 
อสังหาริมทรัพย์และที่อยู่อาศัย ๒,๓๑๖ 
สินค้าอุปโภคบริโภค ๑,๙๙๗ 
ยานพาหนะ ๑,๐๕๙ 
การท่องเที่ยว/การเดินทาง ๔๐๑ 
ธนาคาร/สถาบันการเงิน/เงินทุนหลักทรัพย์ ๑๘๘ 
สถานศึกษา ๓๒ 
สิ่งแวดล้อม ๒ 
รวม ๘,๔๕๗ 

 
 ๒. การเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์การคุ้มครองผู้บริโภค 
                           สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ความรู้ ข้อมูล
ข่าวสารเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคที่ทันสมัย ทันต่อเหตุการณ์ อันเป็นประโยชน์สําหรับ
ประชาชนผู้บริโภคในการเลือกซื้อสินค้าและบริการ รวมทั้งเผยแพร่แนวทางการประก อบธุรกิจ      
ที่ถูกต้องตามกฎหมาย เพื่อกระตุ้นจิตสํานึกรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ซ่ึงในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๙ 
ได้เผยแพร่เอกสารจํานวน ๒๑๘,๑๕๙ ครั้ง เผยแพร่บทความ จํานวน ๕๗๔ เรื่อง และงานตรวจข่าว 
จํานวน ๑,๒๖๗ ข่าว ซึ่งเป็นการดําเนินการงานประชาสัมพันธ์ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ผ่านสื่อ
วิทยุและสื่อโทรทัศน์ งานส่งเสริมและเผยแพร่ความรู้ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  มีการเผยแพร่
เอกสาร แผ่นพับ โปสเตอร์ วารสาร CD VCD ให้ผู้บริโภคและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีการจัดส่ง
วารสารของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ราย ๒ เดือน เผยแพร่ประชาสัมพันธ์         
ข่าว บทความ ภาพกิจกรรม และประกาศลงเว็บไซต์ของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ผ่าน www.ocpb.go.th มีการเผยแพร่ข้อความประชาสัมพันธ์ (ตัววิ่ง) ทางสื่อโทรทัศน์  บทความ            
เพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคผ่านสื่อสิ่งพิมพ์และเขียนข่าวเผยแพร่
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ความรู้ทางสื่อต่าง ๆ ทางสถานีโทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสารต่าง ๆ ส่งข่าวสารเพื่อเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์งานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคผ่านหน่วยงานราชการทั่วประเทศพร้อมทั้งส่งภาพ
กิจกรรมเผยแพร่ด้วย มีการตรวจข่าวสารข่าวประจําวันที่เกี่ยวข้องกับสํานักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคในหนังสือพิมพ์เพื่อประสานงานและแก้ไขปัญหาด้านการคุ้มครองผู้บริโภคได้ทัน
เหตุการณ์และแก้ไขปัญหาได้อย่างทันสถานการณ์ พร้อมทั้งจัดนิทรรศการเผยแพร่ความรู้ด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคในงานต่าง ๆ และสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารของราชการกลางเพื่อให้บริการข้อมูลข่าวสารของงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  
 ๓. การด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภค (ส่วนภูมิภาค) 
                          สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้ประสานงานกับคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัด ๗๖ จังหวัด มีการดําเนินการคุ้มครองผู้บริโภคในส่วนภูมิภาคของ
คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัด และคณะอนุกรรมการการไกล่เกลี่ย และ
คณะอนุกรรมการผู้มีอํานาจเปรียบเทียบความผิด ที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคแต่งตั้งให้มี
อํานาจดําเนินการตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ 
 ๔. การเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน 
                          ผู้บริโภคต่างชาติที่เข้ามาร้องเรียนมีทั้งที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย และนักท่องเที่ยว 
ที่มาจากต่างชาติ โดยกระบวนการเยียวยาผู้บริโภคกลุ่มนี้เป็นไปในลักษณะเดียวกันกับผู้บริโภค            
ชาวไทย ซึ่งกรณีที่มีการร้องเรียนเข้ามา ได้แก่ กรณีนักท่องเที่ยวชาวญี่ปุ่นที่ถูกหลอกให้ตัดชุด                   
ผ้าแคชเมียร์ และผ้าไหม ซึ่งสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้ดําเนินการตรวจพิสูจน์           
ชุดเสื้อผ้า เพื่อหาข้อเท็จจริงในกรณีดังกล่าว เพื่อให้ความช่วยเหลือผู้บริโภคให้ได้รับการเยียวยา
โดยเร็วที่สุด 
 
 หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศ   
 หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เป็นหน่วยงานที่กํากับดูแล และช่วยเหลือ
ผู้บริโภคตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค ได้แก่ 
 ๑. ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (Food and Drug Administration) 
                          ๑.๑ อ านาจ หน้าที่รับผิดชอบ 
                                สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาเป็นส่วนราชการมีหน้าที่ในการปกป้อง 
และคุ้มครองสุขภาพประชาชนจากการบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภาพ โดยผลิตภัณฑ์สุขภาพเหล่านั้น 
ต้องมีคุณภาพมาตรฐานและปลอดภัยมีการส่งเสริมพฤติกรรมการบริโภคที่ถูกต้องด้วยข้อมูล



๕๒ 
 

วิชาการ ที่มีหลักฐานเชื่อถือได้และมีความเหมาะสม เพื่อให้ประชาชนได้บริโภคผลิตภัณฑ์สุขภาพ   
ที่ปลอดภัย และสมประโยชน์ โดยมีอํานาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
                                ๑) ดําเนินการตามกฎหมายว่าด้วยอาหาร กฎหมายว่าด้วยยา กฎหมายว่าด้วย
เครื่องสําอาง กฎหมายว่าด้วยวัตถุอันตราย กฎหมายว่าด้วยวัตถุที่ออกฤทธิ์ ต่อจิตและประสาท 
กฎหมายว่าด้วยยาเสพติดให้โทษ กฎหมายว่าด้วยเครื่องมือแพทย์ กฎหมายว่าด้วยการป้องกันการใช้
สารระเหย และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง 
                                ๒) พัฒนาระบบและกลไก เพื่อให้มีการดําเนินการบังคับใช้กฎหมายที่อยู่           
ในความรับผิดชอบ 
                                ๓) เฝ้าระวังกํากับและตรวจสอบคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑ์สถาน
ประกอบการ และการโฆษณา รวมทั้งผลอันไม่พึงประสงค์ของผลิตภัณฑ์ตลอดจนมีการติดตามหรือ
เฝ้าระวังข้อมูลข่าวสารด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพจากภายในประเทศและภายนอกประเทศ 
                                ๔) ศึกษา วิเคราะห์ วิจัยและพัฒนาองค์ความรู้ เทคโนโลยี และระบบงาน
คุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
                                ๕) ส่งเสริมและพัฒนาผู้บริโภคให้มีศักยภาพในการเลือกบริโภคผลิตภัณฑ์
สุขภาพ ที่ถูกต้อง เหมาะสม ปลอดภัย และคุ้มค่า รวมทั้งเพื่อให้ผู้บริโภคนั้น มีการร้องเรียน           
เพื่อปกป้องสิทธิของตนได้ 
                                ๖) พัฒนาและส่งเสริมการดําเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
โดยการมีส่วนร่วมของภาครัฐ ภาคเอกชน ประชาชน และเครือข่ายประชาคมสุขภาพ 
                                ๗) ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดให้เป็นอํานาจหน้าที่ของสํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยาหรือตามที่กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 การดําเนินการตามมาตรการและขั้นตอนในการคุ้มครองผู้บริโภคที่ได้รับความเสียหาย
จากการบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภาพ ภายใต้กฎหมายที่อยู่ในการควบคุมและกํากับดูแลของสํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา มีหน่วยงานโดยตรงที่ดําเนินการในด้านนี้ คือ กองพัฒนาศักยภาพของ
ผู้บริโภค และกองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาค และท้องถิ่น 
โดยแต่ละหน่วยงานมีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
 ๒. กรมการท่องเท่ียว (Department of Tourism) 
                           ๑) อํานาจ หน้าที่รับผิดชอบ 
                                กรมการท่องเที่ยว เดิมชื่อว่า สํานักงานพัฒนาการท่องเที่ยว เป็นส่วนราชการ
ระดับกรม สังกัดกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา มีหน้าที่หลักในการพัฒนามาตรฐานด้านการ
บริการ การท่องเที่ยวและแหล่งท่องเที่ยว ไม่ว่าจะเป็นการกําหนดนโยบายและดําเนินการ              
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ตามกฎหมาย ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว รวมทั้งการสนับสนุนการประกอบธุรกิจนําเที่ยวและ
มัคคุเทศก์ให้อยู่ในระดับมาตรฐาน หน่วยงานภายในสังกัดกรมการท่องเที่ยวที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
การเยียวยาผู้บริโภค ที่ได้รับความเสียหาย ได้แก่ สํานักทะเบียนธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก์ ซึ่งมี
หน้าที่ดําเนินการเกี่ยวกับการออกใบอนุญาต ต่ออายุใบอนุญาต สั่งพักหรือเพิกถอนใบอนุญาต           
การรับชําระค่าธรรมเนียมเกี่ยวกับธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก์ รวมทั้งการวางหลักประกันของ          
ผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยว มีการจัดตั้งกองทุนคุ้มครองธุรกิจนําเที่ยวเพื่อเป็นเงินทดรองจ่ายให้แ ก่
นักท่องเที่ยวที่ได้รับความเสียหาย มีการดําเนินการ เก็บบันทึกและติดตามแก้ไขข้อมูลและประวัติ
ของธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก์ รวมถึงประสาน และสนับสนุนหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ตลอดจน
หน้าที่อื่น ๆ ตามที่คณะกรรมการธุรกิจนําเที่ยว และมัคคุเทศก์แต่งตั้ง 
 มาตรการที่สําคัญในการคุ้มครองผู้บริโภคคือ การกําหนดให้จัดตั้งกองทุนขึ้น            
กองทุนหนึ่งเรียกว่า “ กองทุนคุ้มครองธุรกิจนําเที่ยว ” จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเที่ยว 
และมัคคุเทศก์ พ.ศ. ๒๕๕๑ มีวัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็นเงินทดรองจ่ายให้แก่นักท่องเที่ยวซึ่งได้รับ 
ความเสียหายจากการที่ผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยวไม่ปฏิบัติตามข้อตกลงเกี่ยวกับธุรกิจนําเที่ยวหรือ
ตามที่ได้โฆษณาหรือรับรองไว้กับนักท่องเที่ยวหรือตามพระราชบัญญัตินี้ โดยการเก็บรักษา และ
การบริหารเงินและทรัพย์สินของกองทุนให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่ คณะกรรมการ 
กําหนด ซึ่งการได้รับการชดเชยจากกองทุนนั้น เมื่อพิจารณากฎหมายฉบับนี้แล้ว จะเห็นว่ายังคง         
มีข้อจํากัด ที่ทําให้นักท่องเที่ยวอาจไม่ได้รับการเยียวยาในบางกรณี เช่น การปิดสนามบิน การ            
นัดหยุดงาน การก่อจลาจล เป็นต้น ซึ่งไม่ใช่การกระทําของผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยว แต่เหตุการณ์
ดังกล่าวส่งผลโดยตรงต่อนักท่องเที่ยวทําให้เสียเวลาและค่าใช้จ่ายมากขึ้นโดยมิใช่ความผิดของตน  
ข้อมูลจากกฎหมายและจากการสืบค้นจากเว็บไซต์ พบว่า กรอบจํานวนเงิน ที่จะได้รับเยียวยานั้น          
จะไม่เกิน ๒๐๐,๐๐๐ บาทต่อคน ตามวงเงินประกันของผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยว ซึ่งอาจมีบางกรณี
หากได้รับความเสียหายอย่างร้ายแรงหรือถึงแก่ชีวิตจํานวนเงินดังกล่าวอาจไม่เพียงพอต่อการเยียวยา
ได้ 
 ๓. กรมการค้าภายใน (Department of Internal Trade of Thailand) 
                          ภาระหน้าที่รับผิดชอบ กรมการค้าภายในได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนราคาสินค้า
ซึ่งเป็นหน่วยงานที่พร้อมรับปัญหาและแก้ไขอย่างเป็นระบบ มุ่งหวังผลสัมฤทธิ์ ซ่ึงมีหน้าที่ ดังนี้ 
                          ๑) รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับราคา ปริมาณสินค้า และความไม่เป็นธรรมทางการค้า 
ฯลฯ 
                          ๒) แนะนํา ให้คําปรึกษาแก่ผู้ร้องเรียน ดําเนินการแก้ไขปัญหาในเบื้องต้น 
                          ๓) เจรจาไกล่เกลี่ย ให้สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
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                          ๔) เป็นแหล่งข้อมูลสินค้าท่ีเปิดโอกาสให้ผู้บริโภคสอบถามเบื้องต้น 
 กรมการค้าภายในมีการดําเนินการแก้ไขปัญหาที่เกิดแก่ผู้บริโภคในเรื่องของราคา
สินค้า ปริมาณ และการแข่งขันทางการค้า มีการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนราคาสินค้าและบริการ 
เพื่อให้บริการและอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน โดยรับเรื่องร้องเรียนของประชาชนที่มีปัญหา
ถูกเอาเปรียบ หรือได้รับความเดือดร้อนเกี่ยวกับการซ้ือขายราคาสูงเกินสมควร ไม่ปิดป้ายแสดงราคา 
ปริมาณขาดแคลน เครื่องชั่งไม่เที่ยงตรงและไม่เป็นธรรมทางการค้า ให้คําปรึกษาและแนะนําใน
เรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง จากนั้นจะทําการตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อ
ร้องเรียน ถ้ามีการกระทําความผิดจริงจะดําเนินการตามกฎหมาย พร้อมแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ พร้อม
ทั้งมีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเตือนภัยผู้บริโภคในกรณีที่มีปัญหาเกิดขึ้นด้วย หากเป็นกรณีที่
ผู้ประกอบการ          ตั้งราคาสินค้าที่ไม่เป็นธรรมซึ่งส่งผลกระทบแก่ประชาชนและไม่มีการแก้ไข
เมื่อร้องขอไปแล้ว ก็จะดําเนินการควบคุมราคาสินค้านั้นตามมาตรา ๒๙ พระราชบัญญัติว่าด้วย
สินค้าและบริการ 
 ๔. กระทรวงมหาดไทย (Ministry of Interior) 
                          กระทรวงมหาดไทย มีอํานาจ หน้าที่รับผิดชอบ ตามพระราชบัญญัติปรับปรุง
กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. ๒๕๔๕ กระทรวงมหาดไทย มีอํานาจหน้าที่เกี่ยวกับการบําบัดทุกข์ 
บํารุงสุขการรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน การอํานวยความเป็นธรรมของสังคม             
การส่งเสริมและพัฒนาการเมืองการปกครองการพัฒนาการบริหารราชการ ส่วนภูมิภาค                  
การปกครองท้องที่ การส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นและพัฒนาชุมชน การทะเบียนราษฎรความ
มั่นคงภายใน กิจการสาธารณภัย และการพัฒนาเมือง และราชการอื่นตามที่มีกฎหมายกําหนด        
ให้เป็นอํานาจหน้าที่ของกระทรวงมหาดไทยหรือส่วนราชการที่สังกัดกระทรวงมหาดไทย สําหรับ
หน่วยงานที่ดูแลการเยียวยาความเสียหายให้แก่ผู้ที่ได้รับความเสียหายภายในกระทรวงมหาดไทย 
ได้แก่  สํานักกฎหมาย ซึ่ ง เป็นหน่วยงานที่กํ ากับดูแลกฎหมายที่อยู่ ในความควบคุมของ
กระทรวงมหาดไทย และศูนย์ดํารงธรรม ซึ่งเป็นศูนย์รับแจ้งเรื่องร้องเรียนกรณีการไม่ได้รับ        
ความเป็นธรรม ปัญหาความเดือดร้อน และปัญหาอื่น ๆ และสรุปผลการดําเนินการแจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบ เพื่อบําบัดทุกข์ บํารุงสุขแก่ประชาชน 
      การดําเนินงานของกระทรวงมหาดไทยมีสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ 
และมีศูนย์ดํารงธรรม ซึ่งอยู่ในการกํากับดูแลของสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ 
กระทรวงมหาดไทย เป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนทั้งในกรุงเทพมหานครและประจําในทุกจังหวัด โดย  
เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเข้ามาแจ้งความเดือดร้อนและเรื่องที่ต้องการให้ช่วยเหลื อ 
นอกจากนี้ ยังมีศูนย์ฯ ประจําหน่วยงานต่าง ๆ ของกระทรวงมหาดไทยที่ให้ความช่วยเหลือผู้บริโภค
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ด้วย ได้แก่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมการปกครอง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ กรมที่ดิน รับ
เรื่องร้องเรียน กรมป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ศูนย์ดํารงธรรมท้องถิ่น กรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถิ่น ศูนย์ดํารงธรรม กรมโยธาธิการและผังเมือง MEA Call Center การไฟฟ้านครหลวง รับเรื่อง
ร้องเรียน การประปานครหลวง รับเรื่องร้องเรียน การประปาส่วนภูมิภาค ซึ่งจะรับเรื่องร้องเรียน  
ตามกรอบอํานาจหน้าที่ของแต่ละหน่วยงาน  
      ขั้นตอนการร้องเรียน  เมื่ อมีผู้ ร้อง เรี ยนมาทางศูนย์รับ เรื่ องราวร้องทุกข์                    
ศูนย์ดํารงธรรมจะเป็นหน่วยงานที่รับและส่งเรื่องราวร้องทุกข์ และมอบเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล และเสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชา และดําเนินการ
ออกคําสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไข หรือแต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวนข้อเท็จจริง และเสนอแนะแนวทางแก้ไข หลังจากนั้นดําเนินการสรุป วิเคราะห์ และ
รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เพื่อนําเรียนปลัดกระทรวงมหาดไทย หัวหน้าผู้ตรวจราชการ
กระทรวงมหาดไทย ผ่านผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย ที่รับผิดชอบทราบและพิจารณาสั่งการ 
หรือยุติ เรื่อง กรณีที่ เป็นเรื่องร้องเรียนต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จะนําเรียน
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย เพื่อโปรดทราบ ส่วนเรื่องที่ยุติแล้วจะแจ้งให้หน่วยงานที่ส่งเร่ือง
มาให้กระทรวงมหาดไทยและแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป แล้วบันทึกรายละเอียดข้อมูลและ                        
ผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในแต่ละเขต ตรวจราชการ ลงในระบบ E-Inspection ซึ่ง
เป็นโปรแกรมระบบฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียน เพื่อเป็นข้อมูลในการตรวจสอบและติดตามเรื่องราว          
ร้องทุกข์ของจังหวัด ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย และผู้ตรวจราชการ กระทรวงมหาดไทย 
 ๕. กรมการกงสุล (Department of Consular Affairs) 
                          กรมการกงสุลประกอบด้วย ๖ ส่วนราชการ เพื่อให้การดําเนินงานของกรมการ
กงสุล มีความชัดเจนและสามารถอํานวยความสะดวกในการช่วยเหลือประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 
ตรงตามความรับผิดชอบของหน่วยงาน โดยแบ่งเป็น ๖ ส่วนราชการ ดังนี้ สํานักงานเลขานุการกรม
กองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์คนไทยในต่างประเทศ กองสัญชาติและนิติกรณ์ กองตรวจลงตรา
และเอกสารเดินทางคนต่ างด้ าว  กองหนังสือ เดินทาง  ศูนย์ประ สานงานการเลือกตั้ ง                             
นอกราชอาณาจักร 
                          ทั้งนี้ ส่วนราชการที่มีหน้าที่ในการดูแลให้ความช่วยเหลือคนไทยในต่างแดน คือ     
“ กองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์คนไทยในต่างแดน ” โดยมีหน้าที่ต่าง ๆ ดังนี ้
                          (๑)  ดํ า เนินการให้ความช่วย เหลือผู้ ตกทุกข์ได้ ยากแก่คนไทยที่ เดินทาง                         
ไปต่างประเทศและประสบปัญหาไม่สามารถช่วยตัวเองได้ เช่น นักท่องเที่ยวถูกโจรกรรมทรัพย์สิน 
หนังสือเดินทาง เจ็บป่วย ประสบปัญหาในการเดินทางกลับประเทศไทย ถูกจับกุมหรือขาดการ
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ติดต่อกับญาติพี่น้องสามารถร้องขอให้ช่วยเหลือส่งตัวคนไทยที่ตกทุกข์ได้ยากกลับประเทศไทย 
ช่วยตรวจสภาพความเป็นอยู่ของคนไทยในต่างประเทศ ช่วยติดตามหาญาติที่สูญหาย หรือขาดการ
ติดต่อ 
                           (๒) ช่วยเหลือคุ้มครองแรงงานไทยในต่างประเทศแรงงานไทยที่เดินทางไปทํางาน
ต่างประเทศอย่างถูกต้องตามกฎหมายแต่ไม่ได้รับการปฏิบัติตามสัญญา เช่น ไม่ได้ทํางาน                  
ในตําแหน่งที่ตกลงกันไว้ หรือไม่ได้รับค่าจ้างหรือสิทธิประโยชน์ตามที่ได้ตกลงกันไว้หรือไม่ได้           
รับการปฏิบัติตามกฎหมายแรงงาน สามารถร้องขอให้สถานเอกอัครราชทูตหรือสถานกงสุลใหญ่ 
หรือหน่วยงานของฝ่ายแรงงาน (หากมี) ช่วยเหลือเจรจากับนายจ้าง หรือหน่วยงานราชการของ
ประเทศนั้นให้ปฏิบัติตามสัญญา 
                           (๓) ช่วยเหลือแรงงานไทยที่ถูกหลอกลวงไปต่างประเทศ แล้วตกทุกข์ได้ยาก 
สามารถขอให้สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุลใหญ่พิจารณาช่วยเหลือส่งตัวกลับประเทศไทย
ได้ 
                           (๔) ช่วยเหลือเรือประมงและลูกเรือที่ถูกจับกุมในต่างประเทศในกรณีเรือ         
ประมงไทยและลูกเรือประมงถูกจับกุมในน่านน้ําต่างประเทศ สถานเอกอัครราชทูตและสถานกงสุล
ใหญ่ในประเทศที่มีการจับกุมเรือประมงสามารถให้ความช่วยเหลือ ประสานงานกับทางการประเทศ
นั้น เพื่อเข้าไปดูแลช่วยเหลือรวมทั้งประสานในขั้นตอนเกี่ยวกับการปล่อยเรือประมง และลูกเรือ          
ที่ถูกจับกุมเพื่อให้ได้รับความยุติธรรม และช่วยเหลือส่งตัวกลับประเทศไทยเมื่อพ้นโทษแล้ว 
                           (๕) ช่วยเหลือหญิงไทยที่ถูกหลอกลวงไปค้าประเวณี  ปัจจุบันมีหญิงไทย                
ถูกหลอกลวงและตั้งใจไปค้าประเวณีในต่างประเทศเพิ่มมากขึ้นในรูปแบบต่าง  ๆ เช่น ไปทํางาน 
เป็นหมอนวดแผนโบราณ ไปทํางานในร้านอาหาร หรือไปรําไทย แต่ปรากฏว่าเมื่อเดินทางไปถึง
กลับถูกบังคับให้ค้าประเวณี หรือมีการบีบคั้นหรือผิดข้อตกลง เมื่อสถานเอกอัครราชทูตและ            
สถานกงสุลใหญ่ทราบ หรือเมื่อได้รับแจ้งจากญาติในประเทศไทย ก็จะประสานงานกับตํารวจ
ท้องถ่ินให้ไปช่วยเหลือ และประสานงานในการส่งตัวกลับประเทศไทย 
                           (๖) ช่วยเหลือดูแลคนไทยที่กระทําความผิด ถูกจับกุม คุมขัง และถูกจําคุก               
ในต่างประเทศการช่วยเหลือมีตั้งแต่การดูแลให้ได้รับความเป็นธรรมในการพิจารณาคดี                  
การเยี่ยมเยียน ให้กําลังใจหากถูกตัดสินให้จําคุกไปจนถึงการพิจารณาความเป็นไปได้ในการ           
ขอลดโทษ และประสานงานในการที่ผู้ต้องโทษจะขออภัยโทษในกรณีประหารชีวิต 
                           (๗) ช่วยเหลือคนไทยกรณีเกิดภาวะสงครามหรือภัยธรรมชาติกรณีที่เกิดภาวะ
สงครามหรือภัยพิบัติ เช่น แผ่นดินไหว โรคระบาด วินาศกรรม หรือเกิดเหตุการณ์วิกฤติทาง
การเมือง ซึ่งจะไม่ปลอดภัยต่อคนไทยที่อาศัยอยู่ในประเทศนั้น ๆ สถานเอกอัครราชทูตและสถาน
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กงสุลใหญ่ จะจัดเตรียมแผนและให้ความช่วยเหลือคนไทยที่อาจได้รับผลกระทบ ตั้งแต่การแจ้ง
ข่าวสาร             การเตือนภัยการอพยพคนไทยไปอยู่ในที่ปลอดภัย อพยพไปอยู่ในประเทศข้างเคียง
หรืออพยพกลับประเทศไทย และในกรณีที่คนไทยเกิดแผ่นดินไหว ไม่มีที่อยู่อาศัยหรือเครื่องนุ่ งห่ม                        
สถานเอกอัครราชทูต และสถานกงสุลใหญ่จะประสานงานกับหน่วยงานท้องถิ่นได้รับผลกระทบ 
เช่น ในการช่วยเหลือ ในรูปแบบต่าง ๆ เท่าที่จะทําได้ตามลักษณะของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 
                           (๘) คุ้มครองผลประโยชน์ของคนไทยและธุรกิจไทย การช่วยเหลือคุ้มครองของ
กระทรวงการต่างประเทศรวมไปถึงการประสานงานกับหน่วยงานของประเทศที่เกี่ยวข้อง เพื่อช่วย
ติดตามทรัพย์สินที่สูญหายหรือผลประโยชน์ของคนไทยในต่างประเทศ เช่น ติดตาม เรือสินค้าที่ถูก
โจรสลัดปล้น หรือช่วยประสานให้มีการบังคับตามคําพิพากษาของศาล เช่น ให้ชําระเงินค่าสินค้า 
หรือให้ส่งมอบที่ดินหรืออาคารให้คนไทยหรือบริษัทไทยตามสิทธิและเป็นไปตามระเบียบ 
กฎเกณฑ์ของประเทศนั้น ๆ 
                           (๙) ช่วยเหลือกรณีคนไทยเสียชีวิตในต่างประเทศในกรณีที่คนไทยเสียชีวิต           
ในต่างประเทศ จะให้ความอนุเคราะห์ในเรื่องการจัดการศพตามคําร้องขอของญาติในกรณี                 
ที่ไม่สามารถดําเนินการเองได้ โดยช่วยเหลือประสานงานในการจัดส่งศพกลับประเทศไทยในกรณี 
ที่กระทําได้ หรือฌาปนกิจศพ แล้วส่งอัฐิกลับประเทศไทยและในการออกมรณบัตร 

 
 การด าเนินงานในปัจจุบัน 
 เจ้าหน้าที่ในกระบวนการทางกฎหมายของแต่ละประเทศ เช่น ศาล ตํารวจ อัยการ              
มีอํานาจเพียงภายในประเทศ ในกรณีที่ต้องดําเนินกระบวนการพิจารณาในต่างประเทศจะต้อง         
ร้องขอ เพื่ออาศัยอํานาจหน่วยงานของประเทศนั้น ๆ ดําเนินการแทนจะกระทําเองโดยตรงไม่ได้ 
เช่น การส่งประเด็นไปสอบสวนสืบพยานบุคคล พยานเอกสาร พยานวัตถุในต่างประเทศ การส่ง         
คําฟ้อง หมายเรียก ฯลฯ หนังสือร้องขอต้องส่งโดยวิถีทางการทูต และต้องระบุว่าจะให้                  
ความช่วยเหลือตามหลักปฏิบัติ ต่างตอบแทนในทํานองเดียวกันเมื่อถูกร้องขอ แต่หากประเทศไทย 
มีความตกลงว่าด้วยความร่วมมือทางแพ่ง หรือทางอาญากับประเทศใดไว้ การดําเนินความร่วมมือ        
ก็ให้เป็นไปตามความตกลงนั้น ๆ 
 ๑) ความร่วมมือทางแพ่ง ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่งมาตรา ๓๔ ให้อํานาจ
ศาลไว้ว่า " ถ้าจะต้องดําเนินกระบวนการพิจารณาทั้งเรื่องหรือแต่บางส่วนโดยอาศัย หรือโดยร้องขอ
ต่อเจ้าหน้าที่ในเมืองต่างประเทศเมื่อไม่มีข้อตกลงระหว่างประเทศหรือไม่มี ข้อกฎหมายบัญญัติไว้
สําหรับเร่ืองนี้นั้น ให้ศาลปฏิบัติตามหลักทั่วไปแห่งกฎหมายระหว่างประเทศ " ดังนั้น  เมื่อกฎหมาย
ไทยให้อํานาจศาลส่งเรื่องทางแพ่งขอความร่วมมือจากศาลต่างประเทศ เพื่อดําเนินการแทน การ
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ดําเนินการของศาลต่างประเทศในเรื่องดังกล่าวย่อมมีผลเสมือนศาลไทยดําเนินการเอง ปัจจุบัน
ประเทศไทยทําความตกลงว่าด้วยความร่วมมือทางศาล (Agreement on Judicial Co-Operation)              
ในคดีแพ่งกับ ๖ ประเทศ คือ ประเทศลาว ประเทศอินโดนีเซีย ประเทศจีน ประเทศออสเตรเลีย 
ประเทศสเปน และประเทศเวียดนาม การดําเนินความร่วมมือ จะต้องเป็นไปตามความตกลงดังกล่าว 
สําหรับประเทศอื่น ๆ ที่ไทยไม่มีความตกลงในเรื่องนี้ ถ้าศาลไทยจําเป็นต้องดําเนินกระบวนการ
พิจารณาในต่างประเทศ ศาลไทยก็จะปฏิบัติตามกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่งและหลักทั่วไป             
แห่งกฎหมายระหว่างประเทศดังกล่าวข้างต้น เท่าที่ผ่านมาศาลไทย จะขอความช่วยเหลือจากศาล
ต่างประเทศในเรื่องต่อไปนี้ อาทิ การให้จําเลย ซึ่งอยู่ในต่างประเทศทราบถึงการถูกฟ้องและ          
วันนัดพิจารณา หรือการส่งสําเนาคําฟ้อง และหมายเรียกให้จําเลย การส่งประเด็นไปสืบพยาน                         
ในต่างประเทศ การให้จําเลยซึ่งอยู่ในต่างประเทศทราบถึง การออกคําบังคับ ฯลฯ 
 วิธีการขอความร่วมมือให้ศาลต่างประเทศดําเนินกระบวนการพิจารณา 
 ในกรณีที่ไม่มีความตกลงร่วมมือทางแพ่งระหว่างไทยกับประเทศนั้น ๆ การดําเนินการ
ต้องผ่านช่องทางการฑูต (Diplomatic Channel) กล่าวคือ ในทางปฏิบัติเมื่อศาลไทยมีคําสั่งอนุญาต
ให้ขอความช่วยเหลือจากศาลต่างประเทศ ศาลจะส่งหนังสือร้องขอและเอกสารทั้งหมดพร้อม          
คําแปลเป็นภาษาอังกฤษหรือภาษาต่างประเทศไปยังกระทรวงยุติธรรมเพื่อขอให้กระทรวงยุติธรรม
แจ้งกระทรวงการต่างประเทศจัดส่งให้สถานเอกอัครราชทูตหรือสถานกงสุลที่ตั้งอยู่ในประเทศ       
นั้น  ๆ ดํ า เนินการต่อไป เมื่อสถานทูตหรือสถานกงสุลได้รับหนังสือแจ้งจากกระทรวง                       
การต่างประเทศในเรื่องดังกล่ าว ให้สถานเอกอัครราชทูตหรือสถานกงสุลแจ้งกระทรวง                   
การต่างประเทศนั้น เพื่อขอให้เจ้าหน้าที่ผู้มีอํานาจดําเนินการตามกฎหมายในประเทศนั้น เมื่อ
ดําเนินการแล้วเสร็จ กระทรวงการต่างประเทศของประเทศนั้นจะแจ้งผลการดําเนินการให้สถานทูต
หรือสถานกงสุลทราบ หากเป็นกรณีส่งสําเนาคําฟ้องหรือหมายเรียก ให้จําเลยหรือผู้รับลงชื่อ           
ในเอกสารตอบรับมาให้ เพื่อสถานทูตหรือสถานกงสุลแจ้งกระทรวงการต่างประเทศพร้อมค่าใช้จ่าย 
 ๒) ความร่วมมือทางอาญา ประเทศไทยมีพระราชบัญญัติความร่วมมือระหว่างประเทศ
ในเรื่องทางอาญา พ.ศ. ๒๕๓๕ เป็นกรอบในการดําเนินความร่วมมือทางอาญาระหว่างประเทศไทย
กับต่างประเทศ พระราชบัญญัติฉบับนี้กําหนดให้สํานักงานอัยการสูงสุดเป็นผู้ประสานงานกลาง   
ซึ่งมีอํานาจในการพิจารณาขอและให้ความร่วมมือทางอาญาระหว่างไทยกับประเทศต่าง ๆ ประเทศ
ที่มีความตกลงหรือมีสนธิสัญญาความร่วมมือทางอาญา (Mutual Legal Assistance Treaty-MLAT) 
กับไทย ๗ ประเทศ ได้แก่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ประเทศแคนาดา ประเทศสหราชอาณาจักร 
ประเทศฝร่ังเศส ประเทศนอร์เวย์ ประเทศสาธารณรัฐเกาหลี และประเทศสาธารณรัฐประชาชนจีน  
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       ความร่วมมือทางอาญาระหว่างประเทศกับประเทศทั้ง  ๗ นี้ สามารถดําเนินการ
ระหว่างผู้ประสานงานกลางฝ่ายไทยกับผู้ประสานงานกลางหรือ หน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่ของ
ประเทศนั้น ๆ ได้โดยตรง โดยไม่ต้องผ่านช่องทางการทูต แต่หากไม่มีความตกลงร่วมมือทางอาญา
จะต้องดําเนินการผ่านช่องทางการทูตของทั้งสองฝ่าย และระบุหลักการต่างตอบแทนในคําร้อง                
ขอความร่วมมือด้วยเสมอ  
       ปัจจุบันกองสัญชาติและนิติกรณ์ กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ             
เป็นหน่วยประสานระหว่างสถานเอกอัครราชทูต/สถานกงสุลต่าง  ๆ กับสํานักงานอัยการสูงสุด          
ในเรื่องเกี่ยวกับความร่วมมือทางอาญา และกับสํานักงานศาลยุติธรรมในเรื่องเกี่ยวกับความร่วมมือ
ทางแพ่ง แต่หากประเทศนั้น ๆ มีความตกลงร่วมมือทางแพ่งหรืออาญากับไทย การดําเนิน                     
ความร่วมมือก็เป็นไปตามที่ระบุในความตกลงนั้น ๆ 
 ขั้นตอนการร้องเรียน 
 ผู้ตกทุกข์หรือญาติของผู้ตกทุกข์ยื่นใบคําร้องและเอกสารประกอบการร้องเรียน           
ให้ครบถ้วน กองคุ้มครองฯ รับเรื่องพิจารณาความเป็นไปได้ในการช่วยเหลือและอธิบายขั้นตอน            
ให้ผู้ร้องทราบ หลังจากนั้นกองคุ้มครองฯ แจ้งเรื่องผู้ที่ร้องทุกข์ให้สถานเอก อัครราชทูตหรือ            
สถานกงสุลในประเทศให้ดําเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป และเมื่อดําเนินการแล้วเสร็จ            
กองคุ้มครองฯ จะดําเนินการแจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ (การดําเนินการช่วยเหลือต้องอยู่ในขอบข่าย             
ที่สามารถดําเนินการได้ตามกฎหมาย กฎระเบียบของประเทศที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งลักษณะเฉพาะหรือ
บุคคล/นิติบุคคล ที่เกี่ยวข้องของแต่ละกรณี และการดําเนินการจะให้ความสําคัญเป็นอันดับต้น               
แก่กรณีที่เกี่ยวข้องกับสวัสดิภาพและชีวิตของผู้ตกทุกข์ได้ยาก สําหรับกรณีอื่น  ๆ จะมีการจัดลําดับ
ความสําคัญตามลักษณะและผลกระทบของความเดือดร้อน) ทั้งนี้ ผู้ตกทุกข์ได้ยากหรือญาติ
ผู้เสียชีวิตสามารถร้องขอให้กองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์ฯ กระทรวงต่างประเทศ หรือ           
สถานเอกอัครราชทูตไทยในต่างประเทศ ให้ความช่วยเหลือในการติดต่อประสานงาน ช่วยจัดการ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางกลับประเทศไทย ฯลฯ ตามที่ร้องขอ อย่างไรก็ตาม การช่วยเหลือของ
หน่วยงานจะดําเนินตามระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยเงินทดรองราชการเพื่อช่วยเหลือคนไทย                     
ในต่างประเทศ พ.ศ. ๒๕๔๙ ซึ่งค่าใช้จ่ายในการดําเนินการช่วยเหลือคนไทยที่ตกทุกข์ได้ยากนั้น 
จะต้องมีการทําสัญญา เรียกว่า สัญญาสภาพหนี้ โดยสถานเอกอัครราชทูตฯ จะทําสัญญากับผู้ร้อง
ทุกข์หรือญาติผู้ร้องทุกข์ และมีระยะเวลาชําระหนี้ภายใน ๒ ปี หลังจากทําสัญญาฯ ซึ่งหากไม่ชําระ
หนี้ตามที่ระบุไว้ในสัญญา จะดําเนินการฟ้องร้องคดีตามกฎหมายต่อไป ทั้งนี้ การรับเรื่องร้องทุกข์
ของคนไทยในต่างประเทศนอกจากเดินทางมาติดต่อด้วยตนเอง ณ สถานเอกอัครราชทูตฯ แล้ว ยังมี
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ศูนย์ดํารงธรรมในต่างประเทศ ซึ่งทําหน้าที่รับเรื่องร้องทุกข์ (ทางโทรศัพท์ Hotline) จากคนไทย           
ในต่างประเทศ 
 ในการติดต่อประสานงานกับสถานเอกอัครราชทูตฯ ไม่ว่าจะเป็นประเทศใดควรจะ
ดําเนินการหรือทําหนังสือผ่านกระทรวงการต่างประเทศก่อนทุกครั้ง เนื่องจากกระทรวง                
การต่างประเทศเป็นหน่วยงานหลักที่ทําหน้าที่แทนประเทศไทยในการติดต่อประสานงานกับ
หน่วยงาน ในต่างประเทศ หรือสถานเอกอัครราชทูตฯ อื่นประจําประเทศไทย ทั้งนี้ กองคุ้มครอง
และดูแลผลประโยชน์คนไทยในต่างประเทศ ได้เสนอแนะการดําเนินการเกี่ยวกับการคุ้มครองและ
เยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน รวมถึงการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนกับสํานักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค โดยแนะนําให้ศึกษาและหาข้อมูลจากหน่วยงานในต่างประเทศ 

เพื่อนํามาปรับปรุงและปรับใช้เป็นแนวทางการดําเนินงานของหน่วยงานต่อไป๑ 

 
 เครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  
 เครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เป็นองค์กรภาครัฐ องค์กรเอกชน องค์กร              
ภาคประชาชน ชมรม มูลนิธิ สมาคมที่ดําเนินกิจกรรมในด้านการคุ้มครองผู้บริโภค   
 มูลนิธิหรือสมาคมท่ีมีวัตถุประสงค์ในการคุ้มครองผู้บริโภคหรือต่อต้านการแข่งขัน          
อันไม่เป็นธรรมทางการค้า และข้อบังคับของสมาคมดังกล่าวในส่วนที่เกี่ยวกับคณะกรรมการ 
สมาชิก และวิธีการดําเนินการของสมาคมเป็นไปตามเงื่อนไขที่กําหนดในกฎกระทรวง สมาคมนั้น
อาจยื่นคําขอให้คณะกรรมการรับรองเพื่อให้สมาคมนั้นมีสิทธิและอํานาจฟ้องตามมาตรา ๔๑               
แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งยื่นคําขอตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กําหนด
ในกฎกระทรวงการรับรองสมาคม 
 การดําเนินคดีที่เกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคให้สมาคมที่คณะกรรมการรับรอง           
ตามมาตรา ๔๐ มีสิทธิในการฟ้องคดีแพ่ง คดีอาญาหรือดําเนินกระบวนพิจารณาใด  ๆ ในคดี          
เพื่อคุ้มครองผู้บริโภคได้ และให้มีอํานาจฟ้องเรียกค่าเสียหายแทนสมาชิกของสมาคมได้ ถ้ามี
หนังสือมอบหมายให้เรียกค่าเสียหายแทนจากสมาชิกของสมาคม ในการดําเนินคดีนั้น มิให้สมาคม
ถอนฟ้อง เว้นแต่ศาลจะอนุญาตเมื่อศาลเห็นว่าการถอนฟ้องนั้นไม่เป็นผลเสียต่อการคุ้มครอง
ผู้บริโภคเป็นส่วนรวม สําหรับคดีแพ่งเกี่ยวกับการเรียกค่าเสียหายแทนสมาชิกของสมาคม                
การถอนฟ้องหรือการพิพากษา ในกรณีที่คู่ความตกลงหรือประนีประนอมยอมความกัน จะต้องมี

                                                            

 
๑ รายงาน โครงการศึกษาการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน.             

หน้า ๔๔ - ๕๐. 
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หนังสือแสดงความยินยอมของสมาชิกผู้มอบหมายให้เรียกค่าเสียหายแทนมาแสดงต่อศาลด้วย 
นอกจากต้องปฏิบัติตามบทบัญญัติในประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์และกฎหมายอื่นแล้ว 
สมาคมที่คณะกรรมการรับรองตามมาตรา ๔๐ ต้องปฏิบัติตามระเบียบที่คณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคกําหนด เมื่อปรากฏว่าสมาคมที่คณะกรรมการรับรองตามมาตรา ๔๐ สมาคมใดไม่ปฏิบัติ
ตามระเบียบที่คณะกรรมการกําหนด หรือเมื่อมีพฤติการณ์ปรากฏว่าสมาคมนั้นดําเนินการเพื่อฟ้อง
คดีโดยไม่สุจริตให้คณะกรรมการมีอํานาจเพิกถอนการรับรองสมาคมนั้นได้การเพิกถอนการรับรอง
สมาคมใดให้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในกรณีที่สมาคมซึ่งถูกเพิกถอนการรับรองได้ฟ้องคดี       
ใดไว้ต่อศาลและคดีนั้นยังค้างอยู่ในการพิจารณาของศาลให้ศาลสั่งจําหน่ายคดีนั้น ซึ่งในปัจจุบัน          
มีมูลนิธิและสมาคมที่รับรองตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ดังนี้   
 ๑. มูลนิธิเพื่อผู้บริโภค (Foundation for Consumers) เป็นองค์กรเอกชนโดยเริ่มจาก          
การทํางานในนาม “ คณะกรรมการประสานงานองค์กรเอกชนเพื่อการสาธารณสุขมูลฐาน ” หรือ 
คปอส. ตั้งแต่ ป ีพ.ศ. ๒๕๒๖ มีบทบาทต่อการพัฒนาสาธารณสุข หลังจากนั้นในปี พ.ศ. ๒๕๓๙ จึง
จดทะเบียนจัดตั้งเป็นมูลนิธิเพื่อผู้บริโภคขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อการส่งเสริมให้ผู้บริโภค
ตระหนักในสิทธิและได้รับการคุ้มครองตามสิทธิสนับสนุนและส่งเสริมให้ผู้บริโภคและองค์กร
ผู้บริโภคต่าง ๆ ได้มีส่วนในการคุ้มครองผู้บริโภค ตลอดจนส่งเสริมการศึกษา วิจัยและเผยแพร่
ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค โดยมูลนิธิเพื่อผู้บริโภคได้จัดตั้งศูนย์พิทักษส์ิทธิผู้บริโภค 
เพื่อรับเรื่องร้องเรียนและให้การช่วยเหลือผู้บริโภคที่ได้รับความเสียหายจากการใช้สินค้าหรือบริการ 
ต่าง ๆ 
                          การดําเนินงานในปัจจุบัน มูลนิธิเพื่อผู้บริโภคได้จัดตั้งส่วนงานในการคุ้มครอง
ผู้บริโภคเพื่อรองรับความเสียหายจากการใช้สินค้าหรือบริการต่าง  ๆ ของผู้บริโภคโดยได้จัดตั้ง     
ศูนย์พิทักษ์สิทธิผู้บริโภค เพื่อรับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค ซึ่งจะเป็นไปในลักษณะของการติดตาม
การดําเนินงาน รวมถึงการประสานขอความช่วยเหลือ หรือช่องทางร้องเรียนของหน่วยงานอื่น ซึ่ง
ศูนย์ดังกล่าวจะทําหน้าที่ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และแก้ไขปัญหา การจัดเวทีสาธารณะเพื่อแก้ไข
ปัญหาด้านต่าง ๆ ให้แก่ผู้บริโภคในวงกว้าง พัฒนาการรวมกลุ่มของผู้บริโภคเพื่อยกระดับ              
การคุ้มครองผู้บริโภค และมีการสนับสนุนและพัฒนาศักยภาพ องค์กรผู้บริโภค โดยมีการทําแผน
คุ้มครองผู้บริโภคจังหวัด และจัดตั้งศูนย์พิทักษ์สิทธิผู้บริโภครณรงค์ในจังหวัดต่าง ๆ ทั่วประเทศ 
                          มาตรการและขั้นตอนการดําเนินการ กฎหมายมูลนิธิเพื่อผู้บริโภคเป็นองค์กรอิสระ
ที่ไม่แสวงหากําไรมิใช่หน่วยงานภาครัฐ จึงไม่มีกฎหมายที่อยู่ในกํากับดูแลโดยตรง เป็นองค์กร           
ที่ก่อตั้งขึ้นเพื่อคุ้มครองสิทธิ และเตือนให้ผู้บริโภคตระหนักในสิทธิและรู้จักป้องกันตนเอง โดย           
ทําหน้าที่ทั้งการประชาสัมพันธ์ และเพิ่มช่องทางการช่วยเหลือด้านการรับเรื่องร้องเรียน 
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                          ขั้นตอนการร้องเรียนศูนย์พิทักษ์สิทธิผู้บริโภครับเรื่องร้องเรียน และดําเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงของเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ แล้วจึงทําหนังสือแจ้งผลไปยังผู้บริโภคให้แล้วเสร็จ
ภายใน 30 วัน โดยการขอความร่วมมือไปยังผู้ประกอบธุรกิจให้เข้ามาเจรจาหารือร่วมกัน อย่างไร          
ก็ตาม ในทางปฏิบัติอาจต้องใช้เวลาเกินกว่าที่กําหนดในบางกรณีเนื่องจากต้องใช้เวลาในการ
รวบรวมข้อเท็จจริง และพยานหลักฐาน 
 ๒. สมาคมพิทักษ์ประโยชน์ผู้บริโภค 
 ๓. สมาคมส่งเสริมและคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค 
 ๔. สมาคมพลังผู้บริโภคแห่งประเทศไทย 
 ๕. สมาคมคุ้มครองสิทธิประโยชน์ประชาชน 
 ๖. สมาคมเพื่อผู้บริโภคจังหวัดบุรีรัมย์ 

การคุ้มครองผู้บริโภคระหว่างประเทศ 

 สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมีการคุ้มครองผู้บริโภคในการพัฒนาระบบ 
และกลไกการคุ้มครองผู้บริโภค การพัฒนาระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค  การพัฒนา              
องค์ความรู้และการสื่อสารเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภค การสร้างและการพัฒนาศักยภาพเครือข่าย
คุ้มครองผู้บริโภค การส่งเสริมการบูรณาการการคุ้มครองผู้บริโภค ผลประโยชน์ที่ประชาชน           
จะได้รับจากแผนยุทธศาสตร์การคุ้มครองผู้บริโภคแห่งชาติ 
 การดําเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศ โดยเน้นการบูรณาการ ทุกหน่วยงาน               
ที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค และเพิ่มศักยภาพขององค์กร และภาคีเครือข่าย การดําเนินงาน
คุ้มครองผู้บริโภคเพื่อขจัดปัญหาการละเมิดสิทธิผู้บริโภค สร้างความเข้มแข็งให้กับภาคีเครือข่าย        
ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องให้สามารถดําเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 การเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนของผู้บริโภคต่างชาติที่เข้ามาร้องเรียน มีทั้งที่อาศัยอยู่ใน
ประเทศไทย และนักท่องเที่ยวที่มาจากต่างชาติ โดยกระบวนการเยียวยาผู้บริโภคกลุ่มนี้เป็นไป            
ในลักษณะเดียวกันกับผู้บริโภคชาวไทย ซึ่งกรณีที่มีการร้องเรียนเข้ามา ได้แก่ กรณีนักท่องเที่ยว          
ชาวญี่ปุ่นที่ถูกหลอกให้ตัดชุดผ้าแคชเมียร์ และผ้าไหม ซึ่งสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ได้ดําเนินการตรวจพิสูจน์ชุดเสื้อผ้า เพื่อหาข้อเท็จจริงในกรณีดังกล่าว เพื่อให้ความช่วยเหลือ
ผู้บริโภคให้ได้รับการเยียวยาโดยเร็วที่สุด 
 
ทิศทางการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของโลก 
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 บริบทของโลกที่เปลี่ยนแปลงไปทําให้เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในทุกมิติของ         
การทํางานภาครัฐมากขึ้น ทั้งในแง่ของการให้บริการประชาชน การบริการจัดการภาครัฐ และการ
กําหนดนโยบาย ปัจจุบันภาครัฐทั่วโลกต่างนําเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อให้สามารถ
ปรับตัวตามบริบทที่เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
สามารถให้บริการประชาชนได้ดีขึ้น รวมทั้งสามารถลดต้นทุนในการดําเนินงานเพื่อให้คุ้มค่า             
กับภาษีและเพิ่มความโปร่งใสมากขึ้น ทั้งนี้สามารถสรุปแนวโน้มของทิศทางการพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัลของโลก ได้เป็น ๙ ประการ ดังนี้ 
 ๑. การบูรณาการข้อมูลประชาชนให้เป็นภาพเดียว (Single View of Citizen) เป็นการ         
บูรณาการข้อมูลบุคคลและนิติบุคคลที่กระจัดกระจายอยู่ในหลายหน่วยงานให้เป็นภาพเดียว เพื่อ          
ต่อยอดให้เกิดประโยชน์ ในการยกระดับคุณภาพงานบริการและการบริหารจัดการภาครัฐ เช่น 
ระบบอัลทินน์ (Altinn) จากประเทศ นอร์เวย์ ซึ่งมีการบูรณาการข้อมูลภาครัฐ ทําให้มีข้อมูลเพียงพอ
ในการคํานวณและยื่นภาษีโดยอัตโนมัติ พลเมืองนอร์เวย์จึงไม่จําเป็นต้องกรอกแบบฟอร์มเพื่อยื่น
ภาษี  เพื่อให้สามารถเห็นข้อมูลประชาชนได้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น อันจะนําไปสู่ประโยชน์ในหลายมิติ ดังนี้ 
                          ๑) สามารถกําหนดนโยบายที่เหมาะสมและเป็นรูปธรรมมากขึ้น เช่น การให้เงิน

ช่วยเหลือที่เหมาะสมกับความจําเป็นรายบุคคล  

                          ๒) สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานโดยลดขั้นตอนการขอข้อมูลและตรวจ

เอกสารที่ซ้ําซ้อน เช่น ลดการขอเอกสารประกอบการพิจารณาอนุมัติอนุญาตจํานวนมาก ทั้งที่

เอกสารเหล่านั้นเป็นเอกสารที่ออกโดยภาครัฐแต่ขาดการบูรณาการข้อมูลกันระหว่างหน่วยงาน  

                          ๓) สามารถเพิ่มความโปร่งใสในการทํางานและลดความเสี่ยงต่อการทุจริตประพฤติ

มิชอบ เช่น การใช้ระบบติดตามความคืบหน้าของขั้นตอนการอนุมัติอนุญาต ทําให้ผู้รับบริการ           

ทราบถึงระยะเวลาที่ควรพิจารณาแล้วเสร็จและสามารถติดตามสถานะการดําเนินงานได้  

 ๒. การให้บริการภาครัฐแบบเฉพาะเจาะจงรายบุคคล (Personalized Customer 

Experience) เป็นการมุ่งเน้นการให้บริการภาครัฐโดยคํานึงถึงความต้องการของประชาชน ออกแบบ

บริการที่เฉพาะเจาะจงรายบุคคล (Personalized Customer Experience) โดยใช้ระบบวิเคราะห์ข้อมูล

ผู้รับบริการเพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสมและตรงตามความต้องการรายบุคคล 

เช่น พอร์ทัลการท่องเที่ยว Incredible India ของประเทศอินเดีย ซึ่งเป็นระบบที่พลิกโฉม                   

การให้บริการข้อมูลด้านการท่องเที่ยว จากที่นักท่องเที่ยวไม่สามารถตัดสินใจวางแผนการเดินทาง

ได้ เนื่องจากได้รับข้อมูลปริมาณมากเกินไปแต่ไม่อาจมั่นใจได้ว่าข้อมูลนั้นถูกต้องหรือไม่ กระทรวง
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การท่องเที่ยวอินเดียจึงได้นําเทคโนโลยีมายกระดับการให้บริการข้อมูล เพื่อนําเสนอแผน              

การท่องเที่ยวที่เฉพาะเจาะจงรายบุคคลให้แก่นักท่องเที่ยวตามความสนใจ ระยะเวลา งบประมาณ 

และปัจจัยอื่น ๆ รวมทั้งสามารถเชื่อมโยงไปสู่การทําธุรกรรมออนไลน ์

 ๓. การให้บริการภาครัฐแบบครบวงจร ณ จุดเดียว (One Stop Service Management)            

เป็นการบริการทีร่วบรวมข้อมูลและบริการของหลายหน่วยงาน มีการนําเทคโนโลยีเข้ามาใช้มากขึ้น

เพื่อพัฒนาระบบการให้บริการภาครัฐแบบครบวงจร ณ จุดเดียวแบบครบวงจร ทําให้สามารถ

ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และประชาชนก็ได้รับความสะดวกสบายมากขึ้น  เช่น 

ระบบจดทะเบียนธุรกิจออนไลน์ (Online Business Licensing Service: OBLS) ของประเทศ

สิงคโปร์ ซึ่งเป็นระบบกลางอํานวยความสะดวกให้นักธุรกิจสามารถยื่นขอใบอนุญาตเพื่อเริ่มต้น

ธุรกิจ             ผ่านระบบเดียวและใช้เอกสารชุดเดียว 

 ๔. การเชื่อมต่ออุปกรณ์เคลื่อนที่ (Internet of Things & Mobility) เป็นการเชื่อมต่อ

ข้อมูลจากอุปกรณ์ดิจิทัลต่าง ๆ มาช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ให้สามารถแลกเปลี่ยน

ข้อมูลและสื่อสารกันได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถเชื่อมต่อ

อุปกรณ์ให้สื่อสารถึงกันแบบอัตโนมัติโดยไม่ต้องอาศัยการควบคุมของมนุ ษย์ตลอดเวลา              

อํานวยความสะดวกต่อประชาชน เช่น โครงการ Safe City ของประเทศสิงคโปร์ ซึ่งเป็นระบบ           

รักษาความปลอดภัยสาธารณะที่บูรณาการข้อมูล จากกล้องวงจรปิดไปยังศูนย์บัญชาการ และ           

นําเครื่องมือวิเคราะห์ภาพเคลื่อนไหวเชิงลึกมาประเมินสถานการณ์ เสี่ยงเพื่อแจ้งเตือนเจ้าหน้าที่ก่อน

เกิดเหตุ 

 ๕. การจัดการข้อมูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (Big Data & Analytics)          

เป็นการบริหารจัดการข้อมูลขนาดใหญ่และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (Big Data & Analytics)           

เป็นการบริหารและจัดการข้อมูลจํานวนมากทั้งข้อมูลที่ถูกจัดเก็บในฐานข้อมูล และข้อมูลที่ยังไม่มี

ระบบจัดการ (Unstructured Data) โดยมีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกเพื่อนําไปใช้ต่อยอดให้เกิดผล เช่น 

ระบบบูรณาการตลาดแรงงานแบบครบวงจร (Integrated Virtual Labor Market: IVLM) ของ

ประเทศเยอรมัน ซึ่งวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อคาดการณ์และวางแผนการผลิตบุคลากรให้ตรงความต้องการ           

ของตลาดแรงงาน 
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 ๖. การใช้บริการทางเทคโนโลยีร่วมกัน (Shared Services) เป็นการใช้เครือข่ายข้อมูล

และโครงสร้าง พื้นฐานเทคโนโลยี เช่น บริการด้านซอฟต์แวร์ร่วมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพจากการ

เพิ่มขนาด (Economies of Scale) ตัวอย่างเช่น ระบบ Sing Pass และ Compass ของประเทศสิงคโปร์         

ซึ่ ง เ ป็น ร ะ บบ ก ลา ง สํ าห รั บยื น ยั นตั ว ตน แ ล ะ บ ริ ห า ร จั ดก า รสิ ท ธิ ใ น ก าร เ ข้ ารั บ บริ ก า ร                               

ทางอิเล็กทรอนิกส์ทุกประเภทของทุกหน่วยงานภาครัฐ 

 ๗. การสร้างสมดุลระหว่างความปลอดภัยและการอํานวยความสะดวก (Rebalancing 

between Security & Facilitation) การยืนยันตัวตนและการบริหารจัดการสิทธินั้นอาจมีขั้นตอนมาก 

จึงจํ า เป็นต้องคํานึงถึงความสมดุลระหว่างการรักษาความป ลอดภัยของข้อมูลและการ                   

อํานวยความสะดวกให้เหมาะสม เช่น โปรแกรม Automated Passport Control ของประเทศ

สหรัฐอเมริกา ซึ่งให้ผู้โดยสารที่ได้รับการยกเว้นวีซ่า สามารถลงทะเบียนล่วงหน้าเพื่อลดขั้นตอน

การพิสูจน์ตัวตน ในขณะที่สามารถรักษามาตรฐานความปลอดภัยไว้ได้  

 ๘. การเปลี่ยนแปลงโดยมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ (Outcome-driven Transformation) เป็นการ

ปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานแบบครบวงจรทั้งในด้านทรัพยากรมนุษย์ ขั้นตอนการทํางาน 

เทคโนโลยี และกฎระเบียบ เพื่อให้สามารถขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงให้เกิดตามเป้าหมายอย่างเป็น

รูปธรรม เช่น การพัฒนาระบบยืนยันตัวตน (Andhra) ของประเทศอินเดีย ที่ได้ศึกษาบทเรียน                

จากต่างประเทศและนํามาประยุกต์ใช้เพื่อขับเคลื่อน การจัดเก็บข้อมูลลายนิ้วมืออิเล็กทรอนิกส์ให้

เกิดผลสําเร็จเป็นรูปธรรม 

 ๙. ภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลง (Change Leadership) เป็นการขับเคลื่อนการ

เปลี่ยนแปลงโดยผู้นําระดับประเทศ มีความมุ่งมั่น มีวิสัยทัศน์ และเล็งเห็นความสําคัญของการนํา

เทคโนโลยี          มาใช้ในการพัฒนาประเทศ เช่น การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลในประเทศสาธารณรัฐ

เกาหลีที่ภาครัฐสามารถดําเนินงานได้ตามนโยบาย และแผนปฏิบัติการที่วางไว้ เนื่องจากได้รับการ

สนับสนุนเชิงนโยบายจากผู้นําประเทศอย่างต่อเนื่อง๒  
 

 

                                                            

 
๒ Digital Government of Thailand, ๒๕๕๙. 
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ปัญหาและอุปสรรคของการคุ้มครองผู้บริโภคของไทย 

 ปัญหาในการด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
 สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นหน่วยงานกลางและรับเรื่องร้องเรียน 
ในทุกประเภทและหน่วยงานที่ไม่มีอํานาจในการพิจารณาดําเนินการส่งเรื่องมายัง สคบ. ทําให้เรื่อง
ร้องเรียนเป็นไปโดยล่าช้า โดยเฉพาะกรณีผู้บริโภคชาวต่างชาติ สคบ. ยังไม่มีมาตรการในการ
ช่วยเหลือผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าว เมื่อผู้บริโภคชาวต่างชาติเข้ามาร้องเรียน สคบ. จะใช้มาตรการ          
การช่วยเหลือเช่นเดียวกับผู้บริโภคชาวไทย ซึ่งไม่เหมาะสมกับผู้บริโภคชาวต่างชาติที่อาศัยอยู่ใน
ประเทศไทย ในระยะเวลาสั้นๆ และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานยังไม่มีความรู้ความเชี่ยวชาญด้านภาษา        
จึงอาจเป็นปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารกับผู้บริโภคชาวต่างชาติที่เข้ามาร้องเรียน 
 ซึ่งสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นหน่วยงานกลางและรับเรื่องร้องเรียน 
ในทุกประเภทและหน่วยงานที่ไม่มีอํานาจในการพิจารณาดําเนินการส่งเรื่องมายัง สคบ. ทําให้ เรื่อง
ร้องเรียนเป็นไปโดยล่าช้า โดยเฉพาะกรณีผู้บริโภคชาวต่างชาติ สคบ. ยังไม่มีมาตรการในการ
ช่วยเหลือผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าว เมื่อผู้บริโภคชาวต่างชาติเข้ามาร้องเรียน สคบ. จะใช้มาตรการ          
การช่วยเหลือเช่นเดียวกับผู้บริโภคชาวไทย ซึ่งไม่เหมาะสมกับผู้บริโภคชาวต่างชาติที่อาศัยอยู่ใน
ประเทศไทยในระยะเวลาสั้น ๆ และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานยังไม่มีความรู้ความเชี่ยวชาญด้านภาษา จึง
อาจเป็นปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารกับผู้บริโภคชาวต่างชาติที่เข้ามาร้องเรียน      
 

 ปัญหาในการด าเนินงานของเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค   

 มูลนิธิเพื่อผู้บริโภคเป็นองค์กรอิสระที่ไม่แสวงหากําไรทํางานเพื่อช่วยเหลือผู้บริโภค 
และค่อนข้างประสบความสําเร็จในการดําเนินการช่วยเหลือในแต่ละเรื่องนับแต่เรื่องเล็กน้อย          
ไปจนถึงเรื่องที่มีความสําคัญมาก ปัญหาที่พบในการเยียวยาผู้บริโภคของมูลนิธิเพื่อผู้บริโภค        
ส่วนใหญ่เป็นเรื่องของแหล่งเงินทุนและงบประมาณ การขาดแคลนทรัพยากรบุคคลที่มีความรู้           
ความเข้าใจ เฉพาะด้านบางประเภทในการดําเนินกระบวนการคุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น 
 

 ปัญหาในการด าเนินงานของกองคุ้มครอง และดูแลผลประโยชน์คนไทยในต่างประเทศ 
การเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน 
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 การเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนระยะสั้นได้ใช้มาตรการ และให้ความช่วยเหลือผู้บริโภค
ชาวต่างชาติเหมือนกับผู้บริโภคที่เป็นชาวไทยทุกประการ โดยส่วนใหญ่เป็นผู้บริโภคต่างชาติท่ีอาศัย
อยู่ในประเทศไทย 
 เพื่อช่วยเหลือผู้บริโภค และค่อนข้างประสบความสําเร็จในการดําเนินการช่วยเหลือ         
ในแต่ละเรื่องนับแต่เรื่องเล็กน้อย ไปจนถึงเรื่องที่มีความสําคัญมาก ปัญหาที่พบในการเยียวยา
ผู้บริโภค การขาดแคลนทรัพยากรบุคคลที่มีความรู้ความเข้าใจ เฉพาะด้านบางประเภท ในการดําเนิน
กระบวนการคุ้มครองผู้บริโภค เป็นต้น 
 กองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์ฯ จะคุ้มครองเฉพาะคนไทยที่อาศัย อยู่ใน
ต่างประเทศเท่านั้น ซึ่งหากมีชาวต่างชาติที่อาศัยอยู่ในประเทศไทยเดินทางเข้ามาร้องทุกข์ หน่วยงาน
จะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ทุกกรณี โดยจะแนะนําให้ชาวต่างชาติไปร้องทุกข์ ณ สถานเอกอัครราชทูตฯ 
ของประเทศนั้น ๆ และหากไม่มีสถานเอกอัครราชทูตฯ นั้นประจําประเทศไทย หน่วยงานก็จะ       
รับหน้าที่ในการช่วยติดต่อและประสานงานให้กับผู้ร้องทุกข์ชาวต่างชาติแทน ทั้งนี้ กองคุ้มครอง
และดูแลผลประโยชน์คนไทยในต่างประเทศ จะดําเนินการช่วยเหลือคนไทยในทุกกรณี อาทิ การ
บาดเจ็บและเสียชีวิตของคนไทยในต่างประเทศ โดยมีสาเหตุมาจากภัยธรรมชาติ การก่อการร้ายหรือ
จลาจล การเกิดอุบัติเหตุ หรือถูกทําร้ายร่างกาย ซึ่งรวมถึงการติดต่อประสานงาน การจัดการเกี่ยวกับ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ฌาปนกิจศพ หรือดําเนินการเคลื่อนย้ายศพมายังประเทศไทย ตามที่ร้องขอ 
โดยค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นทั้งหมดผู้ร้องทุกข์หรือญาติผู้ร้องทุกข์ จะต้องทําสัญญาฯ พร้อมทั้งชําระหนี้
ตามระยะเวลาที่กําหนด เช่น กรณีเกิดภัยพิบัติทางธรรมชาติ ในประเทศเนปาล หากพบว่า มีคนไทย
ได้รับบาดเจ็บหรือเสียชีวิตในเหตุการณ์ดังกล่าว และญาติผู้เสียชีวิตหรือผู้เสียหายมีความประสงค์       
ที่จะให้กองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์ฯ ช่วยดําเนินการติดต่อประสานงาน ช่วยจัดการค่าใช้จ่าย
ในการเดินทางกลับประเทศไทย หรือจัดการฌาปนกิจศพ ฯลฯ กองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์ฯ 
จะดําเนินการให้ ซึ่งค่าใช้จ่ายทั้งหมดในการดําเนินการผู้เสียหายหรือญาติของผู้เสียชีวิตจะต้อง
รับผิดชอบ พร้อมทั้งทําสัญญาชําระหนี้ด้วย ซึ่งหน่วยงานจะไม่มีนโยบายในการชดใช้เยียวยาผู้ที่
ประสบปัญหาได้รับความเดือนร้อนเสียหายได้รับการบาดเจ็บ หรือเสียชีวิต แต่อย่างใด แม้ว่าบุคคล
ดังกล่าวจะเป็นคนไทยหรือชาวต่างชาติก็ตาม และหากผู้เสียหายหรือญาติผู้เสียชีวิตต้องการที่จะ
เรียกร้องค่าเสียหายหรือการชดใช้เยียวยาจากรัฐบาลในประเทศนั้น  ๆ สามารถยื่นขอให้สถาน
เอกอัครราชทูตไทยในต่างประเทศช่วยดําเนินการให้ได้ โดยสถานเอกอัครราชทูตฯ จะมีหน้าที่        
ในการช่วยติดต่อประสานงานเท่านั้น โดยหากสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคต้องการ      
ที่จะศึกษากรณีที่รัฐบาลมีการช่วยเหลือเยียวยาคนไทยหรือนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ประสบภัย
พิบัติทางธรรมชาติ หรืออุบัติเหตุ โดยมิได้เกิดจากความประมาณ หรือเจตนาต่าง  ๆ ฯลฯ แนะนํา         



๖๘ 
 

ให้ศึกษาและหาข้อมูลการช่วยเหลือเยียวยาของรัฐบาลไทย กรณีภัยพิบัติจากคลื่นสึนามิ                        
ปี พ.ศ. ๒๕๔๗ นอกจากนี้ กระทรวงการต่างประเทศยังช่วยเหลือชาวต่างชาติในกรณีอื่น  ๆ อาทิ 
การออกเอกสารเดินทางฉุกเฉิน (Emergency Certificate: E.C.) ให้กับเด็กที่ชาวต่างชาติมาคลอดบุตร
ในประเทศไทย เป็นต้น 
 การช่วยเหลือชาวไทยในต่างประเทศ กรณีสั่ งซื้อสินค้าผ่านระบบออนไลน์             
สถานเอกอัครราชทูตไทยในต่างประเทศมีบทบาทหน้าที่ในการติดต่อประสานงานและช่วยเหลือ 
คนไทยในต่างประเทศเท่านั้น ซึ่งหากเป็นกรณีสั่งซื้อสินค้าผ่านระบบออนไลน์ โดยผู้เสียหายนั้น
อาศัยอยู่ภายในประเทศไทย หน่วยงานฯ อาจจะไม่สามารถช่วยเหลือหรือดําเนินการได้ เนื่องจาก          
การดําเนินการดังกล่าวไม่เป็นไปตามบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานฯ อย่างไรก็ตาม หากต้องการ           
ที่จะให้กองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์ฯ ช่วยดําเนินการให้ ผู้เสียหายจะต้องไปแจ้งความ เพื่อ
ดําเนินคดี แล้วจึงส่งเรื่องมายังกองคุ้มครองและดูแลผลประโยชน์ฯ ให้ช่วยติดต่อประสานงานให้ 
ส่วนกรณีสั่งซื้อสินค้าออนไลน์ของคนไทย ซึ่งขณะที่เกิดเรื่องผู้ เสียหายดังกล่าวอาศัยอยู่ใน
ต่างประเทศ และเป็นการสัง่ซื้อสินค้าผ่านระบบออนไลน์ภายในต่างประเทศด้วยสามารถ ร้องขอให้
สถานเอกอัครราชทูตไทยในต่างประเทศช่วยติดต่อประสานกับผู้ขายหรือผู้ประกอบการได้ โดยอาจ
เป็นตัวแทนในการเจรจาไกล่เกลี่ย เป็นล่ามแปลภาษา หรือมีหนังสือสอบถามข้อเท็จจริงไปยังผู้ขาย
หรือผู้ประกอบการ ทั้งนี้ หน่วยงานจะมีหน้าที่ช่วยในการติดต่อประสานงานเท่านั้น ซึ่งการตอบรับ
หรือผลการเจรจาไกล่เกลี่ยจะขึ้นอยู่กับการตัดสินใจของผู้ขายหรือผู้ประกอบการของสินค้านั้น  ๆ 
อย่างไรก็ตาม หากผู้ เสียหายไม่ยินยอม สามารถนําเรื่องดังกล่าวไปแจ้งความเพื่อดําเนินคดี             

ตามกฎหมาย หรือฟ้องร้องคดีต่อศาลได้ โดยผู้เสียหายจะต้องเป็นผู้ดําเนินการฟ้องร้องด้วยตนเอง๓ 
  

 ตัวอย่างเรื่องร้องเรียน  

 กรณีการคืนตั๋วเครื่องบินของสายการบิน สกู๊ด แอร์ไลน์ 
 เมื่อวันที่ ๒๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๕๘ Mr. Tadeusz kiemaki และ Miss Phim Maha                
มีความประสงค์จะเดินทางไปประเทศออสเตรเลียโดยสายการบิน สกู๊ด แอร์ไลน์ ซึ่งได้ซื้อตั๋วไว้ 
จํานวน ๒ ที่นั่ง ทั้งนี้ Miss Phim Maha ได้ป่วยกะทันหัน ทําให้ไม่สามารถเดินทางได้ Mr. Tadeusz 
kiemaki จึงได้แจ้งยกเลิกตั๋วเครื่องบินของ Miss Phim Maha และต้องการให้สายการบินคืนเงิน แต่
สายการบินปฏิเสธที่จะคืนเงินเว้นแต่ Mr. Tadeusz kiemaki จะมีใบรับรองแพทย์เป็นหลักฐาน แต่ 
                                                            

 
๓ รายงาน โครงการศึกษาการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน.               

๕๒ - ๕๓. 



๖๙ 
 

Mr. Tadeusz kiemaki ไม่มีใบรับรองแพทย์ดังกล่าว เนื่องจากตนพักอยู่บนเกาะช้าง และ Miss Phim 
Maha มีอาการป่วยหนัก ทําให้ไม่สามารถเดินทางไปโรงพยาบาลจึงได้ทําการรักษา โดยการซื้อยา
จากร้านขายยาใกล้ที่พักและดูอาการตลอด ๒ ชั่วโมง ซึ่งทาง Mr. Tadeusz kiemaki ได้ชี้แจง

รายละเอียดทั้งหมดให้กับสายการบินทราบแล้ว แต่สายการบินไม่ให้ความร่วมมือแต่อย่างใด๔ 

 การดําเนินการ: สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้ดําเนินการยุติเรื่อง
ร้องเรียนแล้ว เนื่องด้วยส่วนความร่วมมือกับต่างประเทศได้ประสานงานไปยังสายการบินดังกล่าว 
โดยผู้ร้องได้รับการชดเชยตามที่ได้เรียกร้อง 

 

 กรณีการซ้ือห้องพักจาก Absolute Destinations 
 เมื่อวันที่ ๑๐ มิถุนายน ๒๕๕๘ เจ้าหน้าที่สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ได้รับเรื่องร้องเรียนจาก Mr. Ken McGagh เรื่อง ขอความเป็นธรรมกรณีการซื้อห้องพัก จาก 
Absolute Destinations โดย Mr. Ken McGagh ชี้แจงว่า ตนได้ซื้อบัตรสมาชิกการใช้ห้องพัก จาก 
Absolute Destinations เพื่อใช้พักที่ Absolute Sea Pearl Beach Resort หาดป่าตอง จังหวัดภูเก็ต 
ปรากฏว่าตนไม่ได้รับห้องพักตามที่ระบุในสัญญา คือ ผู้ใหญ่  ๒ คน และเด็ก ๒ คน แต่กลับได้

ห้องพักที่สามารถพักได้มากสุดเพียง ๒ คนเท่านั้น๕ 

 การดําเนินการ: ยุติเรื่องร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องไม่ส่งเอกสารเพิ่มเติมมาให้กับศูนย์ฯ 
ภายในระยะเวลาที่กําหนดไว้ แม้ว่ามีการแจ้งเตือนไปแล้ว 

 
 การคุ้มครองและการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนของต่างประเทศ 
 ประเทศญ่ีปุ่น 
 ๑. นโยบายและการบริหารจัดการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
                          ภาครัฐ ได้จัดตั้งศูนย์กิจการเกี่ยวกับผู้บริโภคแห่งชาติ The National Consumer 
Affairs Centre (NCAC) เดิมชื่อเป็น The Japan Consumer Information Centre (JCIC) ตั้งอยู่ที่
กรุงโตเกียว ในปี ค.ศ. ๑๙๗๐ และมีศูนย์  Consumer Centre อยู่ทั่วประเทศ ทั้งนี้ เป็นการจัดตั้งขึ้น
ภายใต้กรอบ The Consumer Protection Fundamental Act ๑๙๖๘ มาตรา ๑๕ วรรคสอง โดย

                                                            

 
๔ บันทึกข้อความ ร้องเรียนการคืนตั๋วเครื่องบินของสายการบิน สกู๊ด แอร์ไลน์          

(๒๖ กุมภาพันธ์ ๒๕๕๘) 
 ๕ บันทึกข้อความ ร้องเรียนการซื้อห้องพักจาก Absolute Destinations (๑๐ มิถุนายน 
๒๕๕๘) 



๗๐ 
 

หน่วยงานนี้ทําหน้าที่ให้ข้อมูลผู้บริโภค จัดสัมมนาเผยแพร่ความรู้ ออกคําเตือน ทําการทดสอบหรือ
พิสูจน์สินค้า รับเรื่องร้องเรียน โดยได้จัดทําระบบ Practical Living Information Online Network 
(PIO-Net) เพื่อจัดเก็บข้อมูลเป็นศูนย์เครือข่ายคอมพิวเตอร์ของศูนย์ในระดับท้องถิ่นโดยเผยแพร่ผล
วิเคราะห์ข้อมูลการร้องเรียนเพื่อเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคในการตระหนักรู้และประโยชน์ของ
ภาครัฐในการแก้ไขปัญหา และที่สําคัญคือ ยังมีการดําเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยซึ่ งถือเป็นจุดแข็งของ

หน่ายงานนี้ด้วย๖ 

 ประเทศญี่ปุ่นได้มีการกําหนดนโยบายและแบ่งหน้าที่การบริหารจัดการด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคอย่างชัดเจน โดยแบ่งออกเป็น ๓ กลุ่มด้วยกัน กลุ่มแรกเป็นกลุ่มบริหารจัดการ        
ด้านการสนับสนุนผู้บริโภค หน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบโดยตรง ได้แก่ สํานักงานผู้บริโภค กลุ่มที่
สองเป็นกลุ่มบริหารจัดการด้านมาตรการ (Regulations) ต่อผู้ประกอบการโดยตรง หน่วยงาน                    
ที่รับผิดชอบ ได้แก่ กระทรวงการเศรษฐกิจและอุตสาหกรรม กระทรวงสาธารณสุขและแรงงาน 
กระทรวงเกษตรและประมง และกลุ่มที่สามเป็นกลุ่มบริหารจัดการด้านการแข่งขัน หน่วยงาน              
ที่รับผิดชอบ คือ สํานักงานคณะกรรมการแข่งขันทางการค้า  
 การกําหนดนโยบายและแบ่งการบริหารจัดการออกเป็น ๓ กลุ่มข้างต้น ทําให้บทบาท 
ขององค์การภาครัฐที่เกี่ยวข้องของประเทศญี่ปุ่นนั้นไม่ทับซ้อนกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 ๑) สํานักงานผู้บริโภค ตั้งขึ้นมาเมื่อปี ค.ศ. ๒๐๐๙ เพื่อให้มีอํานาจและการบริหาร
จัดการที่คล่องตัวยิ่งขึ้น โดยสํานักงานผู้บริโภคจะทําหน้าที่หลักในเรื่องการวางแผนหรือนโยบาย
เกี่ยวกับผู้บริโภค 
 ๒) ศูนย์ผู้บริโภคแห่งประเทศญี่ปุ่น (The National Consumer Affairs Center - NCAC) 
ซึ่งเป็นหน่วยงานอิสระที่แยกออกมา ทําหน้าที่ให้คําปรึกษาและแนะนําผู้บริโภคในรูปแบบต่าง  ๆ 
ท้ังทางโทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ หรือร้องเรียนโดยตรง ณ สํานักงาน NCAC หรือศูนย์รับเรื่อง 
                           ร้องเรียนผู้บริโภคในแต่ละจังหวัด (Local Consumer Affairs) นอกจากนี้ NCAC          
ยังมีศูนย์ทดสอบคุณภาพสินค้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคอีกด้วย 
 ๓) ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน (Cross-border Consumer Center Japan - CCJ ) ซึ่ง
บริหารงานโดยเอกชนดําเนินการสนับสนุนการแก้ไขปัญหาพิพาทของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการ
ทําธุรกรรมข้ามแดน โดยจะทําหน้าที่หลักในการเป็นตัวกลางในการสนับสนุนการแก้ไขปัญหา            

                                                            

 ๖Tsuneo Matsumoto, “ Privatization of Consumer Law: Current Developments and 
Features of Consumer Law in Japan at the Turn of the Century,” Hitotsubashi Journal of Law and 
Politics ๓๐, ๑ (February ๒๐๐๒) : ๑๑ - ๑๓.  
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ที่เกิดขึ้นจากการทําธุรกรรมระหว่างผู้บริโภคภายในประเทศญี่ปุ่นกับผู้ประกอบการในต่างประเทศ 
หรือระหว่างผู้บริโภคในต่างประเทศกับผู้ประกอบการภายในประเทศญี่ปุ่น 
                            สําหรับโครงการเกี่ยวกับการให้ความช่วยเหลือผู้บริโภคข้ามแดนเริ่มต้น เมื่อปี 
ค.ศ. ๒๐๑๑ เนื่องจากผลการสํารวจโดยกรมผู้บริโภคในปี ค.ศ. ๒๐๑๐ พบว่ามีแนวโน้มเพิ่มขึ้น
เกี่ยวกับกรณีพิพาทของผู้บริโภคที่ เกี่ยวพันกับการทําธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตกับผู้ประกอบการ           
ในต่างประเทศและไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ เช่น สินค้าที่ได้รับด้อยคุณภาพ สินค้าที่ได้รับไม่ตรง 
ตามสัญญา ไม่ได้รับสินค้า หรือสินค้ามาส่งช้าเกินกําหนด เป็นต้น ดังนั้น จึงได้มีการริเริ่มจัดตั้ง                 
“ ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน (Cross-border Consumer Center Japan - CCJ ) ” ขึ้น เมื่อปี ค.ศ. ๒๐๑๑ 
เพื่อสนับสนุนการแก้ปัญหาพิพาทของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการทําธุรกรรมข้ามแดน โดยจะทํา
หน้าที่หลักในการเป็นตัวกลางในการสนับสนุนการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากการทําธุรกรรมระหว่าง
ผู้บริโภคภายในประเทศญี่ปุ่นกับผู้ประกอบการในต่างประเทศ หรือระหว่างผู้บริโภคในต่างประเทศ
กับผู้ประกอบการภายในประเทศญี่ปุ่น ทั้งนี้ศูนย์รับเรื่องให้คําปรึกษาจะไม่ทําหน้าที่เป็นตัวกลาง
แทนผู้บริโภค ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท และในปัจจุบันได้มีการประสานงานกับหน่วยงาน                       
ในต่างประเทศ อย่างเป็นทางการทั้งหมด ๔ ประเทศ ได้แก่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ประเทศแคนาดา 
ประเทศไต้หวัน และประเทศสิงคโปร ์
                            ทั้งนี้ ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน ได้มอบหมายให้บริษัท VeriTrans Inc. ซึ่งเป็น
บริษัทเอกชนมีธุรกิจหลักเกี่ยวกับการชําระธุรกรรมทางพาณิชย์ในประเทศญี่ปุ่น ซึ่งมีนโยบาย               
การบริหารกิจการที่สอดคล้องกับศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน คือ เพื่อให้ผู้บริโภคหรือ ผู้ใช้บริการ           
เกิดความมั่นใจในการทําธุรกรรม โดยเข้ามาทําหน้าที่ในการบริหารจัดการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการทําธุรกรรมข้ามแดนโดยผู้บริโภค โดยมีภารกิจหลัก ๆ ๒ ประการ ได้แก่  
                            ๑) รับเรื่องร้องเรียนกรณีที่ผู้บริโภคภายในประเทศญี่ปุ่นได้ทําธุรกรรม                 
ทางอินเทอร์เน็ต ซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบการในต่างประเทศ หรือในทางกลับกันกรณีที่
ผู้บริโภคต่างประเทศได้ทําธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบการ           
ในประเทศญี่ปุ่น และ 
                            ๒) รับเรื่องร้องเรียนกรณีที่ผู้บริโภคภายในประเทศญี่ปุ่นไปซื้อสินค้าหรือบริการ
จากผู้ประกอบการในต่างประเทศ หรือในทางกลับกันผู้บริโภคชาวต่างประเทศซื้อสินค้า หรือ
บริการจากผู้ประกอบการภายในประเทศญี่ปุ่น  
 ตัวอย่างเรื่องร้องเรียนของศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน ประเทศญี่ปุ่น  
 ๑) กรณีศึกษาเกี่ยวกับสินค้าปลอม 
                          (ก) ข้อเท็จจริง 
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                                ผู้บริโภครายหนึ่งได้สั่งซื้อนาฬิกาจากเว็บไซต์หนึ่งจากการสืบค้นข้อมูล           
ในอินเทอร์เน็ตและได้ระบุวิธีการชําระเงินด้วยการโอนเงินทางบัญชีธนาคารเท่านั้น และผู้บริโภค
รายนั้น จึงได้โอนเงินเข้าบัญชีธนาคารของผู้ประกอบการ และหลังจากนั้นก็มีข้อความจาก
ผู้ประกอบการถึงผู้บริโภครายนั้นว่า “ ทางบริษัทฯ ได้รับเงินเรียบร้อยแล้วจะดําเนินการจัดส่งสินค้า
ให้ภายใน ๒๔ ชั่วโมง ” ดังนั้น ผู้บริโภคจึงต้องการสอบถามถึงรายละเอียดของสินค้าโดยได้ส่ง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์กลับไปว่า “ ช่วยแจ้งเบอร์ติดต่อสอบถามเกี่ยวกับสินค้ามาให้ด้วย ” แต่
หลังจากนั้น ผู้บริโภคก็ไม่ได้รับการตอบกลับจากผู้ประกอบการแต่อย่างใด และเว็บไซ ต์ของ
ผู้ประกอบการรายนั้นก็ได้ปิดลงในเวลาต่อมา และสินค้าก็ไม่ได้ถูกส่งมายังผู้บริโภค จนเป็นเหตุให้
ผู้บริโภคร้องเรียนไปยังศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนประเทศญี่ปุ่น โดยต้องการเงินที่ตนได้ชําระไป
คืนกลับมา 
                          (ข) การดําเนินงานของศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนประเทศญี่ปุ่น 
                                ขั้นแรกให้ผู้บริโภคไปปรึกษากับเจ้าหน้าที่ตํารวจและยื่นเอกสารคําร้อง             
ลงบันทึกในฐานะเป็นผู้เสียหาย พร้อมทั้งหลักฐาน ดังต่อไปนี้ 
                                „ หลักฐานเกี่ยวกับการส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างผู้บริโภคกับ
ผู้ประกอบการ 
                                „ เก็บภาพในหน้าจอแสดง “ รายการสินค้าท่ีสั่งซ้ือ ” ทางเว็บไซต ์

                  „ เก็บภาพหน้าจอแสดงที่อยู่ติดต่อของผู้ประกอบการทางเว็บไซต์ 
 เมื่อนําหลักฐานส่งให้เจ้าหน้าที่ตํารวจแล้วพิจารณารับเรื่องก็จะเข้าสู่กระบวนการอายัด
บัญชีธนาคาร ในกรณีที่ปรากฏการถอนเงินบางส่วนออกจากบัญชีธนาคารดังกล่าว ในทางปฏิบัติ
แล้วเป็นการยากที่ผู้เสียหายจะได้รับเงินคืนเต็มจํานวน แต่ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ตํารวจไม่รับเรื่องให้ไป
ติดต่อและปรึกษากับทางธนาคารที่มีการเปิดบัญชีธนาคารนั้นเพื่อเป็นการให้ข้อมูลแก่ทางธนาคาร 
โดยทั่วไปแล้วธนาคารจะไม่ดําเนินการอายัดบัญชีเมื่อมีการร้องขอจากบุคคลธรรมดา แต่ในกรณี
เช่นนี้ธนาคารจะเข้าตรวจสอบว่ามีผู้เสียหายรายอื่นด้วยหรือไม่ และหากพบว่ามีรายอื่นด้วย จะมี  
บางกรณีที่ธนาคารดําเนินการอายัดบัญชีธนาคารเอง หรือในบางกรณีผู้ประกอบการอาจใช้เว็บไซต์
หลายเว็บไซต์แต่ใช้บัญชีธนาคารเดียวกัน การให้ความร่วมมือแจ้งข้อมูลข่าวสารให้กับธนาคาร จึงมี
ความสําคัญในการยับยั้งความเสียหายไม่ให้ขยายตัวได้อีกทางหนึ่งด้วย 
                          (ค) ให้คําแนะนําแก่ผู้บริโภค 
                                ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนประเทศญี่ปุ่น ได้ให้คําแนะนําในการตรวจสอบ                
ก่อนการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์ไว้ในหัวข้อ “ สี่ประเด็นหลักในการตรวจสอบเว็บไซต์ที่จําหน่าย
สินค้าปลอม ” โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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                  „ ตรวจสอบถึงชื่อ ที่อยู่  เบอร์โทรศัพท์ของผู้ประกอบการว่าปรากฏ 
นอกเหนือจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือไม่ 
                                „ ตรวจสอบราคาจําหน่ายกับร้านค้าที่เป็นตัวแทนจําหน่ายโดยตรง ซึ่งบางกรณี
ราคาจําหน่ายอาจถูกกว่าราคาที่ขายตามร้านค้าตัวแทนถึงร้อยละ ๘๐ ผู้บริโภคสามารถตรวจสอบ
ราคาทางอินเทอร์เน็ตได้ โดยการเปรียบเทียบราคากับร้านค้าหลาย ๆ แห่ง ซึ่งอาจตรวจสอบจาก  
เสียงสะท้อนจากผู้ซื้อในอินเทอร์เน็ตด้วยก็ได้ 

                  „ ภาษาญี่ปุ่นที่ใช้ในเว็บไซต์มีความผิดปกติหรือไม่ นอกเหนือ จากภาษาญี่ปุ่น           
ที่อาจใช้ไวยากรณ์ไม่เหมือนเจ้าของภาษา หรือผิดเพี้ยนไปแล้วยังมีความจําเป็นต้องตรวจสอบจาก
รูปภาพ และราคาที่ปรากฏในเว็บไซต์อีกด้วยเช่นกัน 

                  „ ช่องทางการชําระเงินมีแค่การโอนบัญชีธนาคารเท่านั้น ไม่สามารถชําระด้วย
บัตรเครดิตได้ 
 ๒) กรณีศึกษาการแก้ไขปัญหาผ่านหน่วยงานผู้บริโภคในต่างประเทศ 
                           (ก) ข้อเท็จจริง 
                                 ผู้บริโภคชาวญี่ปุ่นรายหนึ่งได้สั่งซื้อกระเป๋าจากเว็บไซต์ของผู้ประกอบการ              
ในประเทศแคนาดา แต่ได้รับกระเป๋าที่มีสีที่แตกต่างไปจากตอนที่สั่งซ้ือ ซึ่งในแบบฟอร์มตอนกรอก
สั่งซ้ือ ก็มีช่องให้เลือกสีได้และผู้บริโภคได้เลือกสีดํา (ในช่องให้เลือกสีดํามีแค่เพียงช่องเดียวเท่านั้น) 
                                 ดังนั้น ผู้บริโภคจึงต้องการเปลี่ยนสินค้าโดยส่งเมล์ไปแต่ไม่มีการตอบรับจาก
ผู้ประกอบการเป็นเวลา ๑ อาทิตย์ ทั้งนี้จากข้อเท็จจริงในเบื้องต้นยังปรากฏว่าภายหลังจากที่ผู้บริโภค
ได้ชําระเงินไปแล้วนั้นสินค้า ก็ยังไม่มาส่งและรอการติดต่อกลับมาเป็นเวลาถึง ๒ เดือนกว่า              
จะตอบมา ซึ่งจะเห็นได้ว่าท่าทีการบริการของผู้ประกอบการนั้นไม่ค่อยดีเท่าไร จึงปรึกษาวิธีการ
แก้ไขปัญหากับศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนประเทศญี่ปุ่น 

             (ข) การดําเนินงานของศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนประเทศญี่ปุ่น 
                                 ขั้นตอนแรก ทางศูนย์ฯ จะทําการตรวจสอบเนื้อหาของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์
ที่ผู้บริโภคส่งไปยังผู้ประกอบการว่ามีความถูกต้องในเรื่องของเนื้อหาและภาษา หรือไม่ และผล        
จากการตรวจสอบพบว่าถูกต้องและสามารถสื่อสารเข้าใจได้ 
                                 ขั้นตอนที่สอง ทางศูนย์ฯ จะส่งรายละเอียดไปยังสํานักงานผู้บริโภคในประเทศ
แคนาดาเพื่อให้แจ้งความประสงค์ของผู้บริโภคให้ผู้ประกอบการทราบ และหลังจากนั้น ก็มีการ  
ตอบรับจากผู้ประกอบการโดยผู้ประกอบการรายดังกล่าวให้เหตุผลว่า “ สินค้าที่สั่งซื้อไปนั้น
ปัจจุบันได้เลิกผลิตไปแล้ว และตกลงตามข้อเสนอของผู้บริโภคที่จะคืนเงินและคืนสินค้า ” 
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                                 สําหรับวิธีการและการจัดการส่งคืนสินค้าโดยบริษัทขนส่งสินค้านั้น ให้เป็น  
ไปตามที่ผู้ประกอบการเสนอแนะ แต่ค่าขนส่งสินค้าคืนนั้นไม่ได้กําหนดรายละเอียด ว่าใคร          
เป็นผู้รับภาระ ดังนั้น ผู้บริโภคจึงร้องขอให้ผู้ประกอบการเป็นฝ่ายรับภาระ แต่ปรากฏว่าไม่มีการ
ตอบรับจากผู้ประกอบการเป็นระยะเวลา ๓ สัปดาห์ ดังนั้น ศูนย์ฯ จึงได้ส่งหนังสือไปยังสํานักงาน
ผู้บริโภคฯ อีกครั้ง และได้รับคําตอบกลับจากผู้ประกอบการในเวลาต่อมา แต่ก็ไม่ได้ระบุเกี่ยวกับ 
การรับภาระค่าขนส่งสินค้าคืนแต่อย่างไร และเมื่อศูนย์ฯ สอบถามกลับไปอีกครั้ง ในที่สุด                   
ผู้ประกอบการก็ได้ตอบตกลงว่าจะเป็นผู้แบกรับภาระค่าขนส่งสินค้าด้วยวิธีบัญชี PayPal 
                           (ค) ให้คําแนะนําแก่ผู้บริโภค 
                                 „ การแบกรับภาระรับผิดชอบค่าขนส่งสินค้าคืนนั้น หากเป็นกรณีพิพาทกับ
ผู้ประกอบการภายในประเทศญี่ปุ่น โดยทั่วไปผู้ประกอบการมีหน้าที่ต้องรับภาระ แต่ในกรณี
ผู้ประกอบการในต่างประเทศจะขึ้นอยู่กับธรรมเนียมปฏิบัติทางการค้าที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น
จึงมีความจําเป็นที่จะต้องมีการตกลงกันเกี่ยวกับการรับภาระในเบื้องต้นว่าฝ่ายใดต้องรับภาระ        
ไว้อย่างชัดเจน หากผู้เสียหายได้ดําเนินการออกค่าใช้จ่ายค่าขนส่งสินค้าคืนไปก่อนและต่อมา          
จะเรียกร้องค่าใช้จ่ายในส่วนนี้จากผู้ประกอบการในต่างประเทศ ในทางปฏิบัติแล้วผู้บริโภค          
อาจไม่ได้รับการเยียวยาจากผู้ประกอบการ และอาจส่งผลกระทบต่อการเจรจาในประเด็นอื่น  ๆ 
ตามมา 
                                 „ เรื่องวิธีการชําระเงินคืนสินค้า กรณีที่ผู้บริโภคได้ชําระด้วยบัตรเครดิต             
การคืนเงินจะไม่สามารถเรียกร้องให้คืนเงินเกินกว่าจํานวนเงินที่กําหนดในสัญญา ดังนั้น กรณีที่เกิด
ค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม (ค่าส่งคืนสินค้า) จําเป็นต้องมีการเจรจาเกี่ยวกับวิธีการชําระเงินค่าส่งสินค้า ซึ่ง
โดยทั่วไปจะมี ๒ ช่องทาง ได้แก่ช่องทางแรกเป็นการส่งเงินโดยผ่านสถาบันการเงินระหว่าง
ประเทศ แต่วิธีนี้จะเกิดค่าธรรมเนียมในการส่งเงินที่ค่อนข้างสูง โดยมากผู้ประกอบการ มักปฏิเสธ 
และช่องทางที่สองเป็นการใช้บริการผ่านตัวแทนชําระเงิน ซึ่งช่องทางนี้จะมีค่าธรรมเนียมที่น้อยกว่า
ช่องทางแรก ผู้ประกอบการจะนิยมใช้วิธีนี้ในการแก้ไขปัญหา 
                                 „ หากไม่สามารถเข้าใจถึงภาษาของผู้ประกอบการในต่างประเทศ การเจรจา         

จะเป็นไปได้ยาก โอกาสที่จะประสบความสําเร็จก็จะน้อยลงไป๗ 

 
 ประเทศสหรัฐอเมริกา 

                                                            

 
๗ www.caa.go.jp 
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 ประเทศสหรัฐอเมริกา มีการปกครองแบบสหพันธรัฐ มีรัฐบาลแห่งมลรัฐเป็นผู้             
ทําหน้าที่ปกครองในระดับรัฐ และมีรัฐบาลกลางทําหน้าที่ปกครองประเทศ แนวคิดและนโยบาย
เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคจึงมีทั้งองค์กรของรัฐซึ่งมีอํานาจหน้าที่เกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิของ
ผู้บริโภค ดังนี้ 
 ๑) คณะกรรมาธิการการค้าแห่งสหพันธรัฐ หรือ The Federal Trade Commission 
(FTC) มีอํานาจหน้าที่ในการควบคุมและดําเนินการตามกฎหมายเกี่ยวกับการผูกขาดทางการค้า และ
การปฏิบัติทางการค้าอันไม่เป็นธรรม ซึ่งครอบคลุมถึงการโฆษณาหลอกลวงและอื่น  ๆ ซึ่งมีผล 
โดยตรงต่อผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจด้วยกันเอง และทําหน้าที่บังคับใช้กฎหมายที่คุ้มครอง
ผู้บริโภค 
 ๒) คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคแห่งมลรัฐ โดยในแต่ละมลรัฐจะมีคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคแห่งมลรัฐ ซึ่งปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายของมลรัฐนั้น ๆ ซึ่งอาจมุ่งเน้นด้านการ        
ให้ความรู้ การเจรจาเพื่อการชดใช้ค่าเสียหายให้ผู้บริโภค หรือการควบคุมพฤติกรรมทางการค้า 
 นอกจากนี้ยังมี U.S. Consumer Product Safety Commission (CPSC) ซึ่งเป็นหน่วยงาน
รัฐบาลประเทศสหรัฐอเมริกา ประกอบด้วยคณะกรรมาธิการ ๓ คน แต่งตั้ง โดยประธานาธิบดี
สหรัฐอเมริกาและรับรองโดยวุฒิสภา มีหน้าที่รับผิดชอบคุ้มครองความปลอดภัย ของผู้บริโภค 
วัตถุประสงค์หลักคือ “ การคุ้มครองป้องกันประชาชนจากความเสี่ยงที่ไม่สมเหตุสมผลในการ
บาดเจ็บจากผลิตภัณฑ์ที่อุปโภค ” ผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในอํานาจการควบคุมของ CPSC คือ ผลิตภัณฑ์         
ที่จําหน่ายให้กับผู้บริโภคเพื่อการใช้ภายในบ้านเรือนที่อยู่อาศัย โรงเรียน สถานที่พักผ่อน  ซึ่ง
ผลิตภัณฑ์สิ่งทอเครื่องนุ่งห่มจะอยู่ภายใต้การดูแลของ CPSC ส่วนผลิตภัณฑ์อื่น ๆ ที่ไม่อยู่ในการ
กํากับดูแล ของ CPSC ได้แก่ เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ ยาสูบ อาวุธปืน ระเบิด รถยนต์ ยากําจัดศัตรูพืช 
เครื่องบิน เรือ อาหารและยา เครื่องเล่นในสวนสนุก 

 การด าเนินงาน 
 ผู้เสียหายกรณีบริโภคสินค้าหรือผลิตภัณฑ์จะมีทางเลือกที่จะฟ้องเรียกค่าเสียหาย               
เป็นคดีแพ่งทั้งทางสัญญาและเป็นคดีละเมิดความแตกต่างคงอยู่ที่สิทธิเรียกค่าเสียหายอายุความ และ
ความสามารถในการเป็นโจทก์ และหากต้องการเรียกค่าสินไหมทดแทนในทางละเมิด ซึ่งไม่ต้อง  
นําสืบถึงความจงใจหรือประมาทเลินเล่อก็สามารถฟ้องได้ แม้ไม่มีความสัมพันธ์ทางสัญญาในฐานะ        
ผู้ซื้อ โดยในการฟ้องร้องเพื่อเรียกค่าเสียหายในทางละเมิดที่เกิดจากการบริโภค ภายใต้กฎหมายของ
ประเทศสหรัฐอเมริกา โจทก์ต้องนําสืบให้ชัดเจนว่าผลิตภัณฑ์ที่เป็นเหตุแห่งความเสียหายนั้น           
มีความชํารุดบกพร่องเมื่อจําเลยนําออกสู่ตลาด และความเสียหายนั้นเกิดขึ้นเกินกว่าการใช้ตามปกติ 
กับทั้งมีความสัมพันธ์ระหว่างความเสียหายกับความผิดปกติหรือชํารุดบกพร่องของผลิตภัณฑ์ หรือ
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กล่าวอีกนัยหนึ่งความผิดปกติในผลิตภัณฑ์เป็นผลให้เกิดความเสียหายแก่โจทก์คือมีความสัมพันธ์
ระหว่างความเสียหายและสิ่งผิดปกติที่จําเลยต้องรับผิดชอบและท้ายสุดโจทก์ต้องพิสูจน์ว่าจําเลย 
เป็นผู้ผลิต ผู้ขายหรือผู้จัดจําหน่ายผลิตภัณฑ์ดังกล่าว ในขณะที่โจทก์บริโภคผลิตภัณฑ์นั้น ดังนั้น 
หากโจทก์ไม่อาจสืบให้ได้ความชัดเจนทุกประเด็น คดีที่โจทก์ฟ้องเรียกค่าสินไหมทดแทนในทาง
ละเมิด ก็ต้องถูกยกฟ้อง หลักความรับผิดเด็ดขาดหรือ Strict liability เป็นเพียงหลักที่ช่วยทําให้โจทก์ 
ไม่มีภาระการพิสูจน์ในประเด็นประมาทเลินเล่อเท่านั้น 
 กระบวนการด าเนินงาน 
 ในรัฐต่าง ๆ ของสหรัฐอเมริกาจะมีกฎหมายที่ใช้ภายในรัฐนั้น ๆ กําหนดรายละเอียด           
ในเรื่องการคุ้มครองผู้บริโภคไว้อย่างใด เช่น อาจมีหน่วยงานของรัฐดูแลรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือ
ฟ้องคดีให้ อาจเป็นอัยการของมลรัฐ (State Attorney General) เป็นต้น เช่น มลรัฐเท็กซัส ที่มีการ
จัดตั้งแผนกคุ้มครองผู้บริโภคขึ้นในสํานักงานอัยการแห่งรัฐเท็กซัส โดยอัยการในแผนกคุ้มครอง
ผู้บริโภคนั้นจะเป็นผู้ที่พิจารณาถึงเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคว่า มีความเสียหายแก่สาธารณะหรือไม่ 
 อย่างไร ถ้าเรื่องร้องเรียนดังกล่าวจะก่อให้เกิดความเสียหายขึ้นแก่สาธารณะ อัยการ
แห่งรัฐจะดําเนินคดี ที่เป็นเช่นนี้เพราะตามกฎหมายของสหรัฐนั้นพนักงานอัยการจะมีอํานาจในการ
ดําเนินคดีเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคได้ก็ต่อเมื่อการคุ้มครองประโยชน์สาธารณะเท่านั้น ส่วนการ
ดําเนินคดีใด ๆ เพื่อปัจเจกชนคนใดคนหนึ่งนั้น พนักงานอัยการไม่มีอํานาจ เพราะไม่ได้กระทําไป
เพื่อคุ้มครองประโยชน์ของส่วนรวมแต่อย่างใด หรือบางมลรัฐให้ State Attorney General ใช้
กฎหมาย เพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคร่วมกับหน่วยงานอื่นเพื่อทําหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคบางมลรัฐ          
ก็ตั้งหน่วยงานขึ้นมาเฉพาะเพื่อให้มีอํานาจหน้าที่ในการบังคับใช้กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคต่างหาก
จาก State Attorney General และให้มีอํานาจดําเนินคดีทางศาลได้เอง โดยไม่ต้องกระทําผ่าน State 
Attorney General ทั้งนี้ สหรัฐอเมริกาจะเน้นการแก้ไขปัญหาของผู้บริโภค ด้วยวิธีการไกล่เกลี่ย       
ข้อพิพาทเบื้องต้น เช่น ในรัฐ linois ได้จัดตั้งแผนกคุ้มครองผู้บริโภคใน Attorney General Office 
เพื่อให้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาท โดยทําการตรวจสอบข้อเรียกร้องของผู้บริโภค หากมีมูล       
ก็จะส่งหนังสือพร้อมข้อเรียกร้องและข้อเรียกร้องของผู้บริโภคให้ผู้ประกอบธุรกิจ โดยทั้งนี้จะมุ่ง  
ไปที่การให้ผู้บริโภคได้รับการชดใช้ความเสียหาย  
 ช่องทางการร้องเรียน 
 (ก) การร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ ๑-๘๘๘-๓๘๒-๑๒๒๒ 
 (ข) การร้องเรียนผ่านเว็บไซต์คณะกรรมาธิการการค้าแห่งสหพันธรัฐ 
 (ค) การร้องเรียนด้วยตนเอง 
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 ระบบกฎหมายของสหรัฐอเมริกาเป็นรูปแบบของกฎหมายในระบบ Common Law            
ที่ยึดถือคําพิพากษาของศาลเป็นหลักในการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน ซึ่งการคุ้มครอง
ผู้บริโภคของประเทศสหรัฐอเมริกานั้นอาจกล่าวได้ว่า ผูกพันเรื่อง “ สิทธิ ” ของประชาชน             
เป็นพื้นฐานหลัก และมีการดําเนินคดี Small Claims รวมทั้งหลักเกณฑ์ต่าง ๆ จะมีรายละเอียด
แตกต่างกันออกไปในแต่ละศาลแต่ละรัฐ แต่มีหลักการทั่วไปเดียวกันในการจะกําหนดหลักเกณฑ์
พิเศษสําหรับคดีแพ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ ให้แตกต่างจากคดีธรรมดาเพื่อให้ประชาชนที่ได้รับความเสียหาย
สามารถเข้ามารักษาสิทธิในทางศาลได้อย่างกว้างขวาง และไม่มีการแยกหน่วยงานทางแพ่งออกจาก
หน่วยงานทางอาญา ออกจากกันอย่างเด็ดขาด ดังนั้นหน่วยงานทั้งในระดับสหรัฐ (Federal) และ       
ในระดับมลรัฐ ต่างก็มีอํานาจหน้าที่ในกระบวนการทั้งทางแพ่งและทางอาญา เช่น มีทั้งอํานาจ
สืบสวนสอบสวน จับกุม ซึ่งเป็นอํานาจในทางอาญา และในขณะเดียวกันก็มีอํานาจยึดทรัพย์หรือ

ขายทอดตลาดทรัพย์ ซึ่งเป็นอํานาจทางแพ่งอีกด้วย๘ 

 ประเทศเกาหลีใต้ 
 การบริหารจัดการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค หน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคของเกาหลีใต้
มีหลายหน่วยงาน เช่น Korea Consumer Agency (KCA), สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาของ
เกาหลี (Korea Food and Drug Administration- KFDA) ภายใต้กระทรวง the Ministry of Food and 
Drug Safety (MFDS), คณะกรรมการแข่งขันทางการค้าที่เป็นธรรม (Korea Fair Trade Commission 
‟ KFTC) โดยในการศึกษานี้จะอธิบายเฉพาะ Korea Consumer Agency (KCA) หรือ หน่วยงาน
คุ้มครองผู้บริโภคเกาหลีใต้ ซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐที่มีบทบาทสําคัญในการคุ้มครองผู้บริโภคของ
เกาหลีใต้ จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายชื่อ Consumer Protection Act (ปัจจุบันกฎหมายฉบับนี้ถูกยกเลิกไป 
โดยมีการออกกฎหมายใหม่ชื่อว่า the Framework Act on Consumers (๒๐๐๘)) ในปี ค.ศ.๑๙๘๗ 
(พ.ศ. ๒๕๓๐) วัตถุประสงค์ในการจัดตั้งคือ เพื่อคุ้มครองสิทธิและผลประโยชน์ของผู้บริโภค เพื่อ
ส่งเสริมการบริโภคที่มีเหตุมีผล และมีส่วนร่วมในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ซึ่งอํานาจหน้าที่
หลักของ Korea Consumer Agency (อาจเทียบได้กับสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค หรือ 
สคบ.ของไทย) มี ๘ ประการ โดยบัญญัติไว้ในกฎหมาย ชื่อ Framework Act on Consumers 
(๒๐๐๘) คือ 
 ๑) ศึกษาวิจัย และเสนอแนะความเห็นเกี่ยวกับนโยบายและกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค
ต่าง ๆ 
 ๒) ทดสอบ ตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภัยและคุณภาพของสินค้า และบริการ 

                                                            

 
๘ www.ftc.gov 
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 ๓) รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลเรื่องความปลอดภัยในการบริโภค และความสมเหตุ         
สมผลในการบริโภคของประชาชน 
 ๔) ให้การศึกษา ฝึกอบรม และส่งเสริมการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ความปลอดภัย และ
การพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค 
 ๕) รับเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค ให้คําปรึกษาแนะนําผู้บริโภค การระงับข้อพิพาท 
และการชดเชยความเสียหายของผู้บริโภค 
 ๖) ดําเนินการศึกษาวิจัยเพื่อส่งเสริมสิทธิผู้บริโภค และการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน การบริโภคที่เหมาะสม 
 ๗) สืบสวนสอบสวนและดําเนินการบังคับใช้กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค ตามคําขอ
ของหน่วยงานของรัฐทุกระดับ (หน่วยงานส่วนกลางและหน่วยงานระดับท้องถิ่น) เพื่อการคุ้มครอง
สิทธิผู้บริโภค 
 ๘) ดําเนินการจัดการประเด็นที่เกี่ยวกับผู้บริโภคอื่น ๆ 
 การดําเนินงานการเยียวยาความเสียหายที่เกิดกับผู้บริโภคจากการบริโภคสินค้าหรือ
บริการต่าง ๆ นั้น ในเกาหลีใต้มีผู้บริโภคเป็นจํานวนมากที่เป็นผู้เสียหายมักจะไม่มีความรู้ว่าจะขอรับ
การชดเชยค่าเสียหายหรือเยียวยาได้อย่างไรบ้าง KCA จึงได้จัดตั้งกลุ่มเจ้าหน้าที่ KCA ที่ทําหน้าที่          
ให้คําปรึกษาแนะนําแก่ผู้บริโภค (Consumer Counseling Team) รวมถึงการรับเรื่องร้องเรียน             
ที่เกี่ยวกับประเด็นต่าง ๆ ดังนี ้
 ๑) การเยียวยาผู้บริโภคที่ได้รับความเสียหายด้วยวิธีตกลงเจรจาผ่าน KCA 
 ๒) การระงับข้อพิพาทในขั้นตอนของ Consumer Dispute Settlement Commission 
 นอกจากนี้ ยังมีคณะกรรมการระงับข้อพิพาทผู้บริโภค (Consumer Dispute Settlement 
Commission - CDSC) ซึ่งเป็นองค์กรภายใต้โครงสร้างของ KCA ที่ดําเนินการระงับข้อพิพาท          
หากการระงับข้อพิพาทระหว่างผู้บริโภคกับผู้ประกอบการไม่ประสบความสําเร็จในกรณีต่อไปนี้ 
 กรณีที่ ๑ หน่วยงานของรัฐส่วนกลางหรือหน่วยงานส่วนภูมิภาค (central and regional 
governments) ไม่สามารถระงับข้อพิพาทให้ได้ 
 กรณีที่ ๒ องค์กรผู้บริโภค (consumer organizations) ที่ให้คําปรึกษาแนะนํา ไม่
สามารถระงับข้อพิพาทของผู้บริโภคได้ 
 กรณีที่ ๓ คู่กรณีฝ่ายผู้บริโภคหรือฝ่ายผู้ประกอบการขอให้ CDSC ดําเนินการระงับ           
ข้อพิพาท 
 กรณีที่ ๔ หัวหน้าองค์กรระงับข้อพิพาทอื่น ๆ ให้คําแนะนําในการส่งเรื่องให้ CDSC 
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 กรณีที่ ๕ เมื่อการดําเนินการตามที่กล่าวถึงข้างต้น ไม่สามารถหาข้อยุติร่วมกันได้
ภายในเวลา ๓๐ วัน นับแต่วันที่ KCA ได้รับคําขอจากผู้บริโภค คือ คู่กรณีทั้งสองฝ่ายไม่สามารถ
เจรจาตกลงกันเองได้สําเร็จตามกระบวนการที่กล่าวมาข้างต้น (แต่อาจมีการขอขยายเวลาดําเนินการ
ออกไปอีก ๖๐ วัน ในกรณีที่จะต้องมีการสืบสวนข้อเท็จจริงตามประกาศประธานาธิบดี) ในกรณีนี้ 
ให้ประธาน KCA มีหน้าที่ส่งเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภครายนั้นไปยัง CDSC 
 ทั้งนี้ ประเทศเกาหลีใต้มีหน่วยงานที่ให้ความช่วยเหลือแก่ชาวต่างชาติและครอบครัว 
ซึ่งก่อตั้งขึ้นมาใหม่ มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ความช่วยเหลือชาวต่างชาติและครอบครัว เช่น ศูนย์              
คอลเซ็นเตอร์ดานูริ โทร.๑๕๗๗ ‟ ๑๓๖๖ (เริ่มเดือนมกราคม ๒๐๑๕) ศูนย์ให้ความช่วยเหลือ
ครอบครัวหลากวัฒนธรรม ศูนย์ให้ความช่วยเหลือการแรงงานต่างด้าว ศูนย์ให้ความช่วยเหลือ 
 สําหรับสตรีที่อพยพเข้ามา โดยที่ศูนย์ฯ เหล่านี้ได้รับการสนับสนุนจากธุรกิจและ
องค์กรต่าง ๆ นอกจากนั้นยังมีศูนย์ให้ความช่วยเหลือชาวต่างชาติอื่น ๆ ซึ่งดูแลโดยสถาบันเอกชน 
หรือศูนย์ระดับภูมิภาค เช่น ศูนย์โกบอลและอื่น  ๆ เป็นต้น นอกจากนั้นยังมีศูนย์บริหารงาน           
ด้วยตนเองสําหรับชาวต่างชาติซึ่งพํานักในเมืองเอนซาน ของจังหวัดเกวียงกิ ที่มีชาวต่างชาติอาศัยอยู่
เป็นจํานวนมาก ซึ่งมีบริการหลากหลายสําหรับชาวต่างชาติ ในขณะที่สถาบันอื่น ๆ ที่ให้บริการ
สําหรับชาวเกาหลีทั่วไป เช่น ศูนย์ชุมชนหรือศูนย์วัฒนธรรมระดับภูมิภาค ก็จะมีบริการสําหรับ
ชาวต่างชาติเช่นกัน ศูนย์โทรศัพท์ดานูริ (ศูนย์โทรศัพท์ข้อมูลแบบครบวงจรสําหรับครอบครัว        
หลากวัฒนธรรม) ศูนย์ให้ความช่วยเหลือหลากวัฒนธรรม และศูนย์ให้ความช่วยเหลือแรงงาน         
ต่างด้าว เปิดดําเนินงาน โดยได้รับความช่วยเหลือจากรัฐบาลและเงินอุดหนุนจากธุรกิจเอกชน 
เพื่อให้ความช่วยเหลือชาวต่างชาติและครอบครัวที่พักอยู่ในประเทศเกาหลีใต้ 
 มาตรการและขั้นตอนการดําเนินงาน 
 ๑) กฎหมายที่เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศเกาหลีใต้ภายใต้การควบคุม
ของ Korea Consumer Agency (KCA) ได้แก่ Framework Act on Consumers Framework Act on 
Electronic Commerce และ Act on Consumer Protection in Electronic Commerce (Act No ๘๖๓๕, 
๒๐๐๙) 
 ๒) ขั้นตอนการดําเนินงาน 
                           (ก) ผู้บริโภคยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงาน KCA 
                           (ข) เมื่อ KCA ได้รับเรื่องจะให้คู่กรณีฝ่ายร้องเรียนทําข้อตกลงยอมรับเงื่อนไข           
ตามข้อตกลง รวมถึงกระบวนการให้คําปรึกษาเพื่อไกล่เกลี่ยของ KCA 
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                           (ค) เมื่อผู้ร้องเรียนยอมรับแล้ว KCA จะแจ้งเรื่องดังกล่าวให้แก่คู่กรณีอีกฝ่าย ที่มี        
ข้อพิพาททราบ เพื่อให้คู่กรณีอีกฝ่ายพิจารณาว่า จะยินยอมเข้าร่วมกระบวนการไกล่เกลี่ยของ KCA 
หรือไม่ โดยจะต้องแจ้งผลต่อ KCA 
                           (ง) หากคู่กรณีอีกฝ่ายไม่เห็นชอบด้วย กระบวนไกล่เกลี่ยก็จะยุติลงทันที 
                           (จ) หากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายต่างเห็นพ้องกันกับกระบวนการไกล่เกลี่ยแล้ว ก็จะมีการ
ทําสรุปประเด็นการไกล่เกลี่ยของทั้งสองฝ่ายที่ตกลงกันได้ แต่หากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายยังไม่สามารถ
ตกลงกันได้ 
                           (ฉ) เมื่อคู่กรณีทั้ งสองฝ่ายไม่สามารถบรรลุข้อตกลงที่จะระงับข้อพิพาท                   
ในเบื้องต้นได้ จะมีการจัดตั้งคณะทํางานไกล่เกลี่ยข้อพิพาท (mediation group) ซึ่งประกอบด้วย
กรรมการของ KCA จํานวน ๑ ถึง ๓ คนรว่มด้วย 
                           (ช) คณะทํางานไกล่เกลี่ยฯ จะจัดประชุมหารือ เพื่อจัดทําทางเลือกในการระงับ         
ข้อพิพาทและเสนอแนะแนวทางไกล่เกลี่ยของคู่กรณี เมื่อคู่กรณีทั้งสองฝ่ายยอมรับแล้ว ก็จะจัดทํา
ข้อตกลงในการยุติข้อพิพาท (conciliation protocol) มีผลทําให้ข้อพิพาทเป็นอันยุติลง 
                           (ซ) หากคู่กรณีไม่สามารถบรรลุข้อตกลงในการไกล่เกลี่ยร่วมกันได้ จะถือว่า 
กระบวนการไกล่เกลี่ยสิ้นสุดลง 
 ช่องทางร้องเรียน 
  (ก) การร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์หมายเลข ๘๒-๒-๗๓๙-๕๔๔๑ 
 (ข) การร้องเรียนผ่านทางบริการสายด่วน ๑๓๗๒ 
 (ค) การร้องเรียนด้วยตนเอง 
 (ง) การร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ (http://www.ccn.go.kr, www.kca.go.kr) 
 ผลการด าเนินงาน 
 การระงับข้อพิพาทระหว่ างผู้บริโภคกับผู้ประกอบการจะมีคณะกรรมการ                 
ระงับข้อพิพาทผู้บริโภค ทําหน้าที่ในการพิจารณาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของผู้บริโภคกับผู้ประกอบการ 
และการระงับข้อพิพาทที่เกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-commerce) หรือธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (electronic transaction) จะมีคณะกรรมการไกล่เกลี่ยทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Commerce Mediation Committee-ECMC) ดําเนินการด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และ
คุ้มครองสิทธิผู้บริโภค โดยเฉพาะกรณีที่ผู้บริโภคได้รับความเสียหายจากการซื้อสินค้าหรือบริการ
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ สร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้บริโภค เพื่อให้มีการทําธุรกรรมและระงับ         
ข้อพิพาทที่เป็นธรรม โดยตัวอย่างข้อพิพาทที่เกิดขึ้น เช่น ปัญหาการจัดส่งสินค้าล่าช้า ไม่ได้จัดส่ง
สินค้าตามข้อตกลง หรือการคิดค่าใช้จ่ายในการขนส่งที่สูงกว่าปกติ ปัญหาเกี่ยวกับการทํานิติกรรม

http://www.kca.go.kr/


๘๑ 
 

สัญญา ไม่ว่าจะเป็นสิทธิในการยกเลิกหรือแก้ไขเปลี่ยนแปลงสัญญา ปัญหาการขอคืนเงินเมื่อได้

สินค้าหรือบริการที่ผิดไปจากสัญญา ปัญหาการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล เป็นต้น๙ 

 
 

สรุป 

วิธีการคุ้มครองและเยียวยาผู้บริโภคขา้มแดน 
 ประเทศญ่ีปุ่น  
 ประเทศญี่ปุ่น มุ่งเน้นการให้บริการสนับสนุนและช่วยเหลือผู้บริโภค ให้ “ สามารถ          
ยืนหยัดได้ด้วยตนเอง ” และ “ การเคารพสิทธิ ” ของผู้บริโภค โดยมีการกําหนดนโยบาย และ          
แบ่งหน้าที่การบริหารจัดการด้านการคุ้มครองผู้บริโภคอย่างชัดเจน เป็น ๓ กลุ่ม ได้แก่ (๑) กลุ่ม
บริหารจัดการด้านการสนับสนุนผู้บริโภค ซึ่งหน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบโดยตรง คือ สํานักงาน
ผู้บริโภค (๒) กลุ่มบริหารจัดการด้านมาตรการ (Regulations) ต่อผู้ประกอบการโดยตรง มีหน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบ คือ กระทรวงการเศรษฐกิจและอุตสาหกรรม กระทรวงสาธารณสุขและแรงงาน และ
กระทรวงเกษตรและประมง และ (๓) กลุ่มบริหารจัดการด้านการแข่งขัน มีหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
คือ สํานักงานคณะกรรมการแข่งขันทางการค้า ทั้งนี้ การกําหนดนโยบายและแบ่งการบริหารจัดการ 
ส่งผลทําให้องค์การภาครัฐที่เกี่ยวข้องของประเทศญี่ปุ่นนั้นมีบทบาทที่ไม่ทับซ้อนกัน คือ ( ๑) 
สํานักงานผู้บริโภคมีอํานาจและการบริหารจัดการที่คล่องตัวและมีหน้าที่หลักในการวางแผนหรือ
นโยบายเกี่ยวกับผู้บริโภค (๒) ศูนย์ผู้บริโภคแห่งประเทศญี่ปุ่น (The National Consumer Affairs 
Center: NCAC) ทําหน้าที่ให้คําปรึกษาและแนะนําผู้บริโภคทางโทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ หรือ
ร้องเรียนโดยตรงที่สํานักงาน/ศูนย์ฯ ในแต่ละจังหวัด นอกจากนี้ NCAC ยังมีศูนย์ทดสอบคุณภาพ
สินค้าทําหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค พร้อมทั้งเผยแพร่ข้อมูลผลการทดสอบผลิตภัณฑ์      
ต่าง ๆ ให้แก่ผู้บริโภค และ (๓) ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน (Cross-border Consumer Center Japan: CCJ) 
มีหน้าที่เป็นตัวกลางในการช่วยสนับสนุนการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากการทําธุรกรรมระหว่าง
ผู้บริโภคภายในประเทศญี่ปุ่น  กับผู้ประกอบการในต่างประเทศ หรือระหว่างผู้บริโภค                        
ในต่างประเทศกับผู้ประกอบการภายในประเทศญี่ปุ่น นอกจากนี้  ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนยังให้
คําแนะนํากับผู้บริโภคในเรื่องเทคนิคการเจรจาและช่วยเหลือในด้านการแปลเอกสารเพื่อใช้ในการ
ติดต่อประสานงานกับผู้ประกอบการในต่างประเทศ 
                                                            

 
๙ www.kca.go.kr 
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 มีการกําหนดนโยบายและแบ่งหน้าที่การบริหารจัดการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค         
อย่างชัดเจน โดยแบ่งออกเป็น ๓ กลุ่ม กลุ่มแรกเป็นกลุ่มบริหารจัดการด้านการสนับสนุนผู้บริโภค
หน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบโดยตรง ได้แก่ ๑) สํานักงานผู้บริโภค ๒) กลุ่มบริหารจัดการ                  
ด้านมาตรการต่อผู้ประกอบการโดยตรง หน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้แก่ กระทรวงการเศรษฐกิจและ
อุตสาหกรรม กระทรวงสาธารณสุขและแรงงาน กระทรวงเกษตรและประมง และ ๓) กลุ่มบริหาร
จัดการด้านการแข่งขัน หน่วยงานที่รับผิดชอบ คือ สํานักงานคณะกรรมการแข่งขันทางการค้า ซึ่ง
จากการกําหนดนโยบายและแบ่งการบริหารจัดการ ออกเป็น 3 กลุ่มดังกล่าวข้างต้น ทําให้บทบาท
ขององค์การภาครัฐที่เกี่ยวข้องของประเทศญี่ปุ่นนั้น ไม่ทับซ้อนกัน โดยได้มีการจัดตั้ง “ สํานักงาน
ผู้บริโภค ” เมื่อปี ค.ศ. ๒๐๐๙ เพื่อให้มีอํานาจ และการบริหารจัดการที่คล่องตัวยิ่งขึ้น โดยสํานักงาน
ผู้บริโภคจะทําหน้าที่หลักในเรื่องการวางแผน หรือนโยบายเกี่ยวกับผู้บริโภค และมีศูนย์ผู้บริโภค
แห่งประเทศญี่ปุ่น (The National Consumer Affairs Center - NCAC) ที่เป็นหน่วยงานอิสระ               
ทําหน้าที่ให้คําปรึกษาและแนะนําผู้บริโภคในรูปแบบต่าง ๆ ทั้งทางโทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ หรือ
ร้องเรียนโดยตรง ณ สํานักงาน NCAC หรือศูนย์รับเรื่องร้องเรียนผู้บริโภคในแต่ละจังหวัด (Local 
Consumer Affairs) นอกจากนี้ NCAC ยังมีศูนย์ทดสอบคุณภาพสินค้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียนจาก
ผู้บริโภคอีกด้วย ส่วนการให้ความช่วยเหลือผู้บริโภคข้ามแดนเริ่มต้นเมื่อปี ค.ศ. 2011 เนื่องจาก          
ผลการสํารวจโดยกรมผู้บริโภคในปี ค.ศ. ๒๐๑๐ พบว่ามีแนวโน้มเพิ่มขึ้นเกี่ยวกับกรณีพิพาทของ
ผู้บริโภคที่เกี่ยวพันกับการทําธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตกับผู้ประกอบการในต่างประเทศและ           
ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ จึงได้มีการจัดตั้ง “ ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน (Cross-border Consumer 
Center Japan - CCJ ) ” ขึ้น ซึ่งบริหารงานโดยเอกชนดําเนินการ สนับสนุนการแก้ไขปัญหาพิพาท
ของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการทําธุรกรรมข้ามแดน 
 ประเทศญี่ปุ่น มุ่งเน้นการให้บริการสนับสนุนหรือช่วยเหลือผู้บริโภคให้สามารถ          
ยืนหยัดได้ด้วยตนเอง และการเคารพสิทธิของผู้บริโภค จึงได้มีการกําหนดภารกิจของหน่วยงาน
คุ้มครองผู้บริโภคออกเป็น ๖ ขั้นตอน ดังนี้ ๑) การให้คําปรึกษา ๒) การเจรจาไกล่เกลี่ย (เรื่องที่ยัง         
ไม่ยุติ ผู้บริโภคจะต้องดําเนินการฟ้องร้องผู้ประกอบการเอง) ระงับข้อพิพาททางเลือก ( Alternative 
dispute resolution) ๓) การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลผู้บริโภค ๔) การทดสอบผลิตภัณฑ์ ๕) การ
เผยแพร่ข้อมูล สู่สาธารณะ และ ๖) การให้การศึกษาและฝึกอบรม นอกจากนี้ สํานักงานผู้บริโภค
ประเทศญี่ปุ่นได้คํานึงถึงข้อจํากัดในการดําเนินการเกี่ยวกับผู้บริโภคข้ามแดน จึงได้มีการจัดตั้ง           
“ ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน (Cross-border Consumer Center Japan - CCJ ) ” ซึ่งทําหน้าที่หลักในการ
เป็นตัวกลางในการสนับสนุนการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากการทําธุรกรรมระหว่างผู้บริโภค
ภายในประเทศญี่ปุ่นกับผู้ประกอบการในต่างประเทศ หรือระหว่างผู้บริโภคในต่างประ เทศกับ
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ผู้ประกอบการภายในประเทศญี่ปุ่น ซึ่งปัจจุบันได้มีการประสานงานกับหน่วยงานในต่างประเทศ
อย่างเป็นทางการทั้งหมด ๔ ประเทศ ได้แก่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ประเทศแคนาดา ประเทศไต้หวัน 
และประเทศสิงคโปร์ โดยศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนจะแจ้งรายละเอียดเกี่ยวกับข้อพิพาทไปยัง
หนว่ยงานที่รับผิดชอบในต่างประเทศ ซึ่งจะเป็นผู้แจ้งรายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค
ไปยังผู้ประกอบการของประเทศตน และเรียกร้องข้อเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาข้อพิพาทจาก
ผู้ประกอบการรายดังกล่าว และศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนจะแจ้งผลไปยังผู้บริโภค กรณีที่ผู้บ ริโภค     
ตกลงตามข้อเสนอถือว่าเป็นที่สิ้นสุด ส่วนกรณีที่ผู้บริโภคไม่ตกลงตามข้อเสนอจะเข้าสู่กระบวนการ
สืบค้นถึงแนวทางในลักษณะพบกันครึ่งทางระหว่างผู้บริโภคและผู้ประกอบการต่อไป หรือศูนย์
ผู้บริโภคข้ามแดนอาจยุติเรื่องเอง  
 ด้านระบบการคุ้มครองผู้บริโภค 
 ประเทศญี่ปุ่น มีหน่วยงานที่มีภารกิจงานคุ้มครองผู้บริโภคข้ามแดนสามารถดําเนินการ
ได้เบ็ดเสร็จในจุดเดียว โดยมีที่ปรึกษาที่เชี่ยวชาญในกรณีต่าง ๆ ให้คําปรึกษาเพื่อจัดการงานให้เสร็จ
สิ้นได้โดยไวและตรงตามความต้องการของผู้บริโภค กรณีที่เจรจาไกล่เกลี่ย ไม่ได้และผู้บริโ ภค
ต้องการจะฟ้องร้องคดี ผู้บริโภคจะต้องดําเนินการฟ้องคดีเอง แต่หน่วยงานจะให้ความช่วยเหลือ

เรื่องเอกสาร ให้คําแนะนํา และยุติการดําเนินการของผู้บริโภคแต่ละเรื่องได้เลย๑๐ 

 กระบวนการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนได้ดําเนินการรับเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค
ภายในประเทศญี่ปุ่น ศูนย์ผู้บริโภคแห่งประเทศญี่ปุ่น (NCAC) ใช้ระยะเวลาดําเนินการประมาณ 30 
วันทําการ ส่วนกรณีการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน (CCJ) ดําเนินการ โดยเปิด
ช่องทางการร้องเรียนเพียงการรับเอกสารทางการกรอกแบบร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ หรือโทรสารเท่านั้น เพื่อย่นระยะเวลาในการใช้บุคคลากรในการตอบคําถามกับ
ผู้บริโภค ผ่านทางโทรศัพท์ หรือการเดินทางมาร้องเรียนที่สํานักงาน ทั้งนี้ ในกรณีที่ข้อร้องเรียน        
อยู่ระหว่างการดําเนินการเนื่องจากการรอเอกสารเพิ่มเตมิจากผู้ร้องเรียน ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนจะคง
สถานะการรอเอกสาร หรืออยู่ระหว่างการดําเนินการไว้ประมาณ ๓๐ วัน หากไม่มีความคืบหน้า 
ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดนจะยุติเรื่องร้องเรียนดังกล่าว 
 ประเทศสหรัฐอเมริกา  
 ประเทศสหรัฐอเมริกา มีกฎหมายเป็นระบบ Common Law ซึ่งยึดถือคําพิพากษาของ
ศาลเป็นหลักในการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน หรืออาจกล่าวได้ว่า การคุ้มครอง 

                                                            

 ๑๐ รายงานโครงการศึกษาการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน .              
หน้า ๑๐๑ - ๑๐๘. 
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ผู้บริโภคผูกพันกับเรื่อง “ สิทธิ ” ของประชาชนเป็นพื้นฐานหลัก ทั้งนี้ สหรัฐอเมริกาจะปกครอง 
ประเทศแบบสหพันธรัฐ โดยมีรัฐบาลแห่งมลรัฐทําหน้าที่ปกครองในระดับรัฐ และมีรัฐบาลกลาง 
ทําหน้าที่ปกครองระดับประเทศ ซึ่ งมีนโยบายเกี่ ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค ดังนี้  ( ๑ ) 
คณะกรรมาธิการการค้าแห่งสหพันธรัฐ (The Federal Trade Commission: FTC) มีอํานาจหน้าที่
บังคับใช้กฎหมายที่คุ้มครองผู้บริโภค และดําเนินการตามกฎหมายเกี่ยวกับการผูกขาดทางการค้าและ
การปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม ซึ่งครอบคลุมถึงการโฆษณาหลอกลวงและอื่น  ๆ (๒) คณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคแห่งมลรัฐ โดยในแต่ละมลรัฐจะมีคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค มี กฎหมาย 
และรายละเอียดเกี่ยวกับการดําเนินการหรือรับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคแตกต่างไปตามมลรัฐ ทั้งนี้ 
ประเทศสหรัฐอเมริกาจะเน้นการแก้ปัญหาของผู้บริโภค ด้วยวิธีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในเบื้องต้น 
และมุ่งเน้นการชดใช้ค่าเสียหายให้กับผู้บริโภค ซึ่งหน่วยงานในระดับสหพันธรัฐ (Federal) และ      
ในระดับมลรัฐของประเทศสหรัฐอเมริกาจะมีอํานาจหน้าที่ในกระบวนการทั้งทางแพ่งและทางอาญา 
นอกจากนี้ประเทศสหรัฐอเมริกายังมีหน่วยงาน U.S. Consumer Product Safety Commission 
(CPSC) ซึ่งเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ทําหน้าท่ีในการคุ้มครองความปลอดภัยของผู้บริโภค โดยมี
วัตถุประสงค์ คือ “ การคุ้มครองป้องกันประชาชนจากความเสี่ยงที่ไม่สมเหตุสมผลในการบาดเจ็บ
จากผลิตภัณฑ์ที่อุปโภค ” 
 มีคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคแห่งมลรัฐในแต่ละมลรัฐ ซึ่งปฏิบัติหน้าที่               
ตามกฎหมายของมลรัฐนั้น ๆ มุ่งเน้นด้านการให้ความรู้  การเจรจาเพื่อการชดใช้ค่ าเสียหาย                
ให้ผู้บริโภค หรือการควบคุมพฤติกรรมทางการค้า นอกจากนี้ยังมี U.S. Consumer Product Safety 
Commission (CPSC) ที่รับผิดชอบคุ้มครองความปลอดภัยของผู้บริโภค ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลัก คือ  
“ การคุ้มครองป้องกันประชาชนจากความเสี่ยงที่อาจได้รับการบาดเจ็บจากผลิตภัณฑ์ที่อุปโภค ” 
ผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในอํานาจการควบคุมของ CPSC คือ ผลิตภัณฑ์ที่จําหน่ายให้กับผู้บริโภคเพื่อการใช้
ภายในบ้านเรือนที่อยู่อาศัย โรงเรียน สถานที่พักผ่อน ซึ่งผลิตภัณฑ์สิ่งทอเครื่องนุ่งห่มจะอยู่ภายใต้
การดูแลของ CPSC ยกเว้นผลิตภัณฑ์ดังต่อไปนี้ที่ไม่อยู่ในการกํากับดูแล ของ CPSC ได้แก่ 
เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ ยาสูบ อาวุธปืน ระเบิด รถยนต์ ยากําจัดศัตรูพืช เครื่องบิน เรือ อาหารและยา 
เครื่องเล่นในสวนสนุก 
 ประเทศสหรัฐอเมริกา มีพัฒนาการเกี่ยวกับ “ สิทธิ ” ของประชาชนเป็นพื้นฐาน             
การคุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้มาตรการทางกฎหมายจะมีทั้งในระดับสหพันธรัฐและระดับมลรัฐ หรือ
การปกครองท้องถิ่น และไม่ได้มีการแยกหน่วยงานทางแพ่งออกจากหน่วยงานทางอาญา               
ออกจากกันอย่างเด็ดขาด ดังนั้นหน่วยงานทั้งในระดับสหพันธรัฐ (Federal) และในระดับมลรัฐ            
ต่างก็มีอํานาจหน้าที่ในกระบวนการทั้งทางแพ่งและทางอาญา ซึ่งกฎหมายระดับสหพันธรัฐ        
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ส่วนใหญ่เป็นกฎหมายที่คณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐหรือ Federal Trade 
Commission (FTC) เป็นผู้บังคับใช้โดยมี Bureau of Consumer Protection ซึ่งเป็นหน่วยงาน 
 ภายใต้ FTC ดูแลรับผิดชอบเรื่องการโฆษณาและการกระทําทางการค้าที่ไม่เป็นธรรม 
ซึ่งมีกฎหมายเฉพาะ คือ The Consumer product Safety Act ซึ่งมี Consumer Product Safety 
Commission (SPSC) เป็นผู้กํากับดูแลเรื่องอาหารและอยู่ภายใต้การกํากับของ FDA ส่วนระดับมลรัฐ
ต้องพิจารณากฎหมายที่ใช้ภายในรัฐนั้น ๆ ว่ากําหนดรายละเอียดในเรื่องการคุ้มครองผู้บริโภค          
ไว้อย่างใด เช่น อาจมีหน่วยงานของรัฐดูแลรับเรื่องราวร้องทุกข์หรือฟ้องคดีให้ อาจเป็นอัยการ                
ของมลรัฐ State Attorney General เป็นต้น กรณีความปลอดภัยเกี่ยวกับสินค้ามีกฎหมายเฉพาะ       
ซึ่งครอบคลุมสินค้าทุกชนิดทุกประเภทเพื่อความปลอดภัย  โดยมีคณะกรรมาธิการว่าด้วยความ
ปลอดภัยในผลิตภัณฑ์ คือ The Consumer Product Safety Commission (CPSC) เป็นผู้กําหนด
นโยบายมาตรฐาน และตรวจติดตามให้มีการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์เกี่ยวกับความปลอดภัย กฎหมาย
กําหนดอํานาจในการสั่งห้ามจําหน่าย สั่งให้เรียกเก็บจากตลาดและมีโทษทางอาญาเป็นบทบังคับ
ผู้บริโภคมีสิทธิฟ้องคดีเรียกค่าเสียหายได้ แต่ระบบการฟ้องคดีเพื่อเรียกร้องค่าเสียหายนั้นเป็นเรื่อง
ของผู้บริโภคจะใช้สิทธิของตนโดยผ่านหน่วยงานภาครัฐโดยอาศัยหลักกฎหมายลักษณะละเมิดตาม
แนว Common Law หรือระบบกฎหมายที่พัฒนามากขึ้น เช่น Product Liability และการฟ้องคดีเป็น
กลุ่ม เพื่อประหยัดเวลาค่าใช้จ่ายเมื่อความเสียหายเป็นอย่างเดียวกันและเกิดเหตุเดียวกันที่เรียกว่า 
Class Action ซึ่งมอียู่ในระบบสหรัฐอเมริกา ทั้งนี้ ในประเทศสหรัฐอเมริกาจะมีการดําเนินคดี Small 
Claims รวมทั้งหลักเกณฑ์ต่าง ๆ จะมีรายละเอียดแตกต่างกันออกไปในแต่ละศาลแต่ละรัฐ แต่มี
หลักการทั่วไปเดียวกันในการจะกําหนดหลักเกณฑ์พิเศษสําหรับคดีแพ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ ให้แตกต่าง
จากคดีธรรมดา เพื่อให้ประชาชนที่ได้รับความเสียหายสามารถเข้ามารักษาสิทธิในทางศาลได้อย่าง
กว้างขวาง 
 ประเทศสหรัฐอเมริกา เน้นการแก้ไขปัญหาของผู้บริโภคด้วยวิธีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
เบื้องต้น และในระดับสหพันธรัฐและระดับมลรัฐหรือการปกครองท้องถิ่น ซึ่งกฎหมายที่ประกาศ
บังคับใช้ในระดับสหพันธรัฐรัฐส่วนใหญ่เป็นกฎหมายที่ดูแลรับผิดชอบ เรื่องการโฆษณาและ      
การกระทําทางการค้าที่ไม่เป็นธรรม และเรื่องอาหารและอยู่ภายใต้การกํากับ ของ FDA ส่วนระดับ
มลรัฐพิจารณาตามกฎหมายที่ใช้ภายในรัฐนั้น ๆ กําหนดรายละเอียด ในเรื่องการคุ้มครองผู้บริโภค 
ไว้อย่างใด เช่น อาจมีหน่วยงานของรัฐดูแลรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือฟ้องคดีให้ อาจเป็นอัยการของ
มลรัฐ State Attorney General เป็นต้น สําหรับความปลอดภัยเกี่ยวกับสินค้ามีกฎหมายเฉพาะซึ่ง
ครอบคลุมสินค้าทุกชนิดทุกประเภทเพื่อความปลอดภัย จะมี The Consumer Product Safety 
Commission (CPSC) เป็นผู้กําหนดนโยบายมาตรฐาน และตรวจติดตามให้มีการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์
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เกี่ยวกับความปลอดภัย กรณีการฟ้องคดีเพื่อเรียกร้องค่าเสียหายจะเป็นเรื่องของผู้บริโภคโดยใช้สิทธิ
ผ่านหน่วยงานภาครัฐโดยอาศัยหลักกฎหมาย ลักษณะละเมิดตามแนว Common Law และการ      
ฟ้องคดีเป็นกลุ่มเพื่อประหยัดเวลาค่าใช้จ่าย เมื่อความเสียหายเป็นอย่างเดียวกันและเกิดเหตุเดียวกัน 
 ประเทศสหรัฐอเมริกา รัฐต่าง ๆ จะมีกฎหมายที่ใช้ภายในรัฐนั้น ๆ กําหนดรายละเอียด
ในเรื่องการคุ้มครองผู้บริโภคไว้อย่างใด เช่น อาจมีหน่วยงานของรัฐดูแลรับเรื่องราวร้องทุกข์หรือ
ฟ้องคดีให้ อาจเป็นอัยการของมลรัฐ (State Attorney General) โดยในแต่ละรัฐ ได้จัดตั้งแผนก
คุ้มครองผู้บริโภคใน Attorney General Office เพื่อให้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ย ระงับข้อพิพาท โดยทําการ
ตรวจสอบข้อเรียกร้องของผู้บริโภค หากมีข้อมูลก็จะส่งหนังสือพร้อมข้อเรียกร้อง และข้อเรียกร้อง
ของผู้บริโภคให้ผู้ประกอบธุรกิจ ทั้งนี้จะมุ่งไปที่การให้ผู้บริโภคได้รับการชดใช้ ความเสียหาย ส่วน
องค์กรคุ้มครองผู้บริโภคที่มีลักษณะเป็นสมาคมหรือสมาพันธ์ระดับชาติ จะไม่สามารถฟ้องคดีเพื่อ
ผู้บริโภคได้ นอกจากให้ผู้บริโภคดําเนินการฟ้องด้วยตนเองหรือให้อัยการ ของรัฐหรือสหพันธรัฐ
ฟ้องร้องให้ได้ 
 ประเทศเกาหลีใต้  
 ประเทศเกาหลีใต้ มีหน่วยงานที่ดําเนินการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ได้แก่ Korea 
Consumer Agency (KCA) และมีกฎหมาย Framework Act on Consumers (๒๐๐๘) โดยมี
วัตถุประสงค์คือ การคุ้มครองสิทธิและผลประโยชน์ของผู้บริโภค เพื่อส่งเสริมการบริโภคที่มีเหตุ       
มีผลและมีส่วนร่วมในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ (ทั้งนี้ หน่วยงาน KCA ของประเทศเกาหลี
ใต้จะมีลักษณะการทํางานคล้ายกับสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทย) 
นอกจากนี้แล้ว หน่วยงาน KCA ยังมีเจ้าหน้าที่เพื่อทําหน้าที่ให้คําปรึกษาแนะนําผู้บริโภค 
(Consumer Counseling Team) รวมถึง การรับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับประเด็นต่าง ๆ อาทิ การ
เยียวยาผู้บริโภค  ที่ได้รับความเสียหายด้วยวิธีตกลงเจรจาผ่าน KCA และการระงับข้อพิพาทใน
ขั้นตอนของ Consumer Dispute Settlement Commission (CDSC) 
 มี Korea Consumer Agency (KCA) หรือหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคเกาหลีใต้ที่ทํา
หน้าที่ให้คําปรึกษาแนะนําแก่ผู้บริโภค (Consumer Counseling Team) รวมถึงการรับเรื่องร้องเรียน
ต่าง ๆ เนื่องจากการเยียวยาความเสียหายที่เกิดกับผู้บริโภคจากการบริโภคสินค้าหรือบริการต่าง  ๆ 
ผู้บริโภคที่เป็นผู้เสียหายมักจะไม่มีความรู้ว่าจะขอรับการชดเชยค่าเสียหาย หรือเยียวยาได้อย่างไร 
นอกจากนี้  ยังมีมาตรการการให้ข้อมูลที่ เป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคผ่านช่องทางออนไลน์               
อย่างเป็นระบบ เช่น ข้อมูลราคาเชิงเปรียบเทียบของสินค้าที่ใช้ในชีวิตประจําวันผ่านระบบ T-Price 
การจัดทํามาตรการดําเนินการตามกลุ่มหรือประเภทของผู้บริโภค ๓ กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มวัยรุ่น กลุ่ม
ผู้สูงอายุ และกลุ่มผู้ใช้บริการทางการเงิน การจัดทาระบบการยินยอมในการแก้ไขปัญหา ของ
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ผู้ประกอบการ (Consent Resolution System) ซึ่งหากผู้ประกอบการเสนอมาตรการแก้ไขปัญหา  
อย่างเหมาะสม จะยุติกระบวนการสืบสวนสอบสวน การออกคําสั่งระงับการให้บริการชั่วคราว       
เพื่อป้องกันความเสียหายเพิ่มขึ้น เช่น สั่งปิด website ห้ามโฆษณา เป็นต้น และการเพิ่มความมั่นใจ
ด้านความปลอดภัยผู้บริโภคผ่านระบบการเฝ้าระวังความเสียหายของผู้บริโภค (Consumer Injury 
Surveillance System: CISS) 
 ประเทศเกาหลีใต้ มีหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคเกาหลีใต้ หรือ Korea Consumer 
Agency (KCA) เป็นหน่วยงานของรัฐที่มีบทบาทสําคัญในการคุ้มครองผู้บริโภคของเกาหลีใต้ ซึ่งมี
ภารกิจอํานาจหน้าที่ที่สําคัญ ดังนี้   
 ๑) การให้การศึกษา ฝึกอบรม และส่งเสริมการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค 
 ๒) ทดสอบ ตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภัยและคุณภาพของสินค้าและบริการ  
  ๓) การให้คําปรึกษาแนะนําผู้บริโภค 
  ๔) การระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR) และการชดเชยความเสียหายของผู้บริโภค  
  ๕) เผยแพร่ข้อมูลเรื่องความปลอดภัยในการบริโภคสู่สาธารณะ  
  ๖) สืบสวนสอบสวนและดําเนินการบังคับใช้กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค ทั้งนี้ ในการ
ไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทนั้น หากคู่กรณีไม่สามารถบรรลุข้อตกลงในการไกล่เกลี่ยร่วมกันได้ จะถือ
ว่ากระบวนการไกล่เกลี่ยสิ้นสุดลง 
 นอกจากนี้ หน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคเกาหลีใต้จะไม่รับดําเนินการและไม่สามารถ
ดําเนินการระงับข้อพิพาทได้ ๒ กรณี คือ กรณีที่ ๑ ความเสียหายของผู้บริโภคเกิดจากผลิตภัณฑ์ 
(สินค้าหรือบริการ) ที่ดําเนินการโดยหน่วยงานของรัฐ (ส่วนกลางหรือส่วนภูมิภาค) ยกเว้น
ผลิตภัณฑ์ที่กําหนดไว้เป็นอย่างอื่นว่าอยู่ในอํานาจหน้าที่ของ KCA และกรณีที่ ๒ ความเสียหายของ
ผู้บริโภค 
 ที่มีการยื่นเสนอต่อหน่วยงานหรือองค์กรระงับข้อพิพาทอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติ            
ไว้แล้ว ซึ่งเป็นไปตาม Enforcement Decree of the Framework Act on Consumers มาตรา ๒๘ ได้แก่ 
องค์กร หรือหน่วยงานระงับข้อพิพาทอื่นที่มีลักษณะการดําเนินการเทียบเคียงได้กับ Consumer 
Dispute Settlement Commission ภายใต้ KCA หรือเป็นกรณีที่ผู้บริโภคได้เคยยื่นคําขอต่อ KCA แล้ว 
และต่อมาได้ยื่นคําขอให้องค์กรหรือหน่วยงานระงับข้อพิพาทระงับข้อพิพาทด้วย เช่น ผู้บริโภค           
ที่ได้รับความเสียหายจากการใช้เครื่องสําอางที่ซื้อจากเว็บไซต์หนึ่งทางอินเทอร์เน็ต ต่อมาผู้บริโภค  
ได้ยื่นคําขอต่อ Electronic Commerce Mediation Committee (ECMC) แล้ว จึงไม่สามารถ                        
ยื่นคําขอให้ KCA ดําเนินการระงับข้อพิพาทได้ 
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 ประเทศเกาหลีใต้ มีมาตรการในการคุ้มครองผู้บริโภคโดยมุ่งเน้นการไกล่เกลี่ย           
ข้อพิพาท และการชดเชยความเสียหายของผู้บริโภค โดยมีการดําเนินการตามกลุ่ม หรือประเภทของ
ผู้บริโภค ๓ กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มวัยรุ่น กลุ่มผู้สูงอายุ และกลุ่มผู้ใช้บริการทางการเงิน ทั้งนี้ ประเทศ
เกาหลีใต้ยังมีบริการให้คําปรึกษา ช่วยเหลือชาวต่างชาติที่ประสบปัญหาในเกาห ลี โดยการ              
ให้คําแนะนําที่สําคัญเพื่อแก้ปัญหาในเบื้องต้นให้กับผู้บริโภค (อาทิ เรื่องครอบครัว แรงงาน ที่พัก
อาศัย และกฎหมาย) 
 ประเทศเกาหลีใต้ หน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคเกาหลีใต้ (KCA) จะใช้ระยะเวลาในการ
ดําเนินงานประมาณ ๓๐ วันทําการ เพื่อเยียวยาผู้บริโภคที่ได้รับความเสียหาย จากการซื้อสินค้าและ
บริการ แต่อาจมีการขอขยายเวลาดําเนินการออกไปอีก ๖๐ วัน ในกรณี ที่จะต้องมีการสืบสวน

ข้อเท็จจริง๑๑ 

                                                            

 
๑๑ รายงาน โครงการศึกษาการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน .              

หน้า ๑๑๐ - ๑๑๑. 



 

บทที่ ๔ 

แนวทางการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภค  

ปัญหาและอุปสรรคของการด าเนนิงาน 

 จากการศึกษาพบว่า สภาพสังคมได้มีการเปลี่ยนแปลงทั้งทางด้านสังคม เศรษฐกิจ                                       
ซึ่งผู้ประกอบธุรกิจได้มีการแข่งขันทางการค้าสูงขึ้น  สินค้าและบริการที่อยู่ในท้องตลาดมีทั้ง 
คุณภาพดีและไม่มีคุณภาพ ที่เกิดจากกระบวนการผลิตสินค้าของผู้ประกอบการเอง เช่น  สินค้า
อุปโภคบริโภค หรือสินค้าทั่วไปให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งจะมีกระบวนการผลิตและประกอบ ที่ต้องใช้
เทคโนโลยีจากภาคธุรกิจ มีกระบวนการผลิตชิ้นส่วนต่าง ๆที่น ามาเป็นส่วนประกอบของสินค้านั้น                         
จะมีผู้ประกอบการจ านวนมากได้คิดค้นหาวิธีการทางธุรกิจที่จะแข่งขันทางการค้ากับผู้ประกอบการ
รายอื่นให้มีส่วนแบ่งการตลาดและมียอดการจ าหน่ายให้เหนือกว่าผู้ประกอบการรายอื่น จึงได้คิดค้น
สินค้ารุ่นใหม่ ๆ ออกมาจ าหน่ายเพื่อสามารถแข่งขันทางการค้ากับคู่แข่งได้ และมีการออกแบบ
สินค้าเพื่อที่จะตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่ทันสมัยและทันกับยุคโลกาภิวัตน์นั้น         
ด้วยวิธีการที่ผู้ประกอบธุรกิจได้น ากลยุทธ์ด้านต่าง ๆ มาผลิตและออกแบบสินค้า ออกมาจ าหน่าย
และใช้ช่องทางสื่อโฆษณาที่ชักจูงใจผู้บริโภค ซึ่งจะเป็นการประกอบธุรกิจที่ท าให้ผู้บริโภคถูกละเมิด
สิทธิได้ง่าย เพราะผู้บริโภคไม่มีความรู้ในด้านเทคโนโลยี ไม่มีอ านาจต่อรองทางเศรษฐกิจใด ๆ เลย 
หรือมีอ านาจต่อรองก็จะมีน้อยกว่าผู้ประกอบธุรกิจ ซึ่งการคุ้มครองผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติ
คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ นั้น มุ่งถึง การตระหนักถึงการคุ้มครองผู้บริโภค สิทธิของผู้บริโภค
ในการใช้สินค้าและบริการ และมีมาตรการในการฟ้องร้องด าเนินคดีแทนผู้บริโภคเท่านั้น ดังนั้น                   
ในบทนี้ผู้เขียนได้ศึกษาถึง 
 ๑.  การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบ
ฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค มีปัญหาและอุปสรรคของการด าเนินงาน ดังนี้ 
      การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  ประชาชนขาดความรู้ความเข้าใจในสิทธิ
ของการคุ้มครองผู้บริโภคที่แท้จริง ท าให้เมื่อเกิดการร้องเรียนได้มีการร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่ไม่
เกี่ยวข้องหรือร้องเรียนไปผิดหน่วยงานในการคุ้มครองผู้บริโภคในเรื่องที่ผู้ร้องร้องเรียนได้ร้องเรียน  
และมีการเรียกร้องค่าเสียหายเกินความเป็นจริงที่เกิดขึ้น การด าเนินการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค      
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ในประเทศไทยยังขาดประสิทธิภาพ เพราะมีหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคจ านวน ๒๐ 
หน่วยงานมีการบริหารงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในส่วนกลางคือส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค ร่วมกับหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคตามกฎหมายของเฉพาะแต่ละ
หน่วยงานให้อ านาจตามกฎหมาย ยังเกิดปัญหาด้านการประสานงานและการด าเนินการ เช่น เมื่อ     
ผู้ร้องเรียนไปร้องเรียนหน่วยงานไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ร้องเรียนท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดปัญหาในการ
ติดต่อประสานงาน ต้องไปหน่วยงานที่มีอ านาจโดยเฉพาะ เช่น ร้องเรียนด้านอาหารและยาต้องไป
ร้องเรียนที่ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา แต่ผู้ร้องมาร้องเรียนที่ส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ต้องส่งเรื่องให้ อย. ด าเนินการช่วยเหลือและตรวจสอบว่าข้อเท็จจริงและ        
ข้อกฎหมายที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียน สามารถช่วยเหลือและด าเนินการเยียวยาได้หรือไม่อย่างไร        
ท าให้เกิดความล่าช้าต้องประสานงานไปทั้ง ๒ หน่วยงาน ท าให้ผู้บริโภคสับสน เกิดปัญหาในการ
ด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคกับเครือข่ายด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคได้  

เนื่องจากการคุ้มครองผู้บริโภคในปัจจุบันเป็นรูปแบบของการใช้มาตรการ                 
ทางกฎหมายแต่ไม่อาจคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งพฤติกรรมของผู้บริโภคเอง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีและข้อมูลข่าวสารอยู่ ตลอดเวลา 
กระบวนการผลิตสินค้าต่าง ๆ เริ่มมีความซับซ้อนมากขึ้น มีการน าเทคโนโลยีที่ซับซ้อนมาใช้          
ในกระบวนการผลิตอย่างแพร่หลาย ซึ่งท าให้ผู้บริโภคไม่สามารถทราบได้เลยว่าสินค้านั้นมีความ
ช ารุดบกพร่องหรืออาจไม่ปลอดภัยในขณะที่ซื้อมาหรือไม่  โดยความช ารุดบกพร่องหรือ              
ความไม่ปลอดภัยของสินค้าเหล่านี้อาจเกิดขึ้นจากวัตถุดิบที่ใช้ไม่ได้คุณภาพ หรือความบกพร่อง              
ในกระบวนการผลิตหรือวิทยาการในขณะที่ผลิตสินค้านั้นไม่สามารถคาดการณ์ได้ว่าความช ารุด
บกพร่องนั้นจะเกิดขึ้น และกรณีที่ยังไม่ทราบว่าจะเกิดผลกระทบขึ้น นอกจากนี้ การเพิ่มจ านวน       
การผลิตเพื่อประหยัดต้นทุนและการแข่งขันกันในเชิงธุรกิจมาก ท าให้ผู้ผลิตแข่งกันผลิตและบริการ 
เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค แต่มีผู้ผลิตจ านวนไม่น้อยที่ไม่ค านึงถึงความปลอดภัย
ของผู้บริโภค ประกอบกับการขยายตัวอย่างรวดเร็วของตลาด ท าให้สินค้าหลากหลายชนิดกระจาย
ไปยังผู้บริโภคอย่างรวดเร็ว ซึ่งในจ านวนนี้ มีสินค้าที่ช ารุดบกพร่องและไม่ปลอดภัยอยู่ด้วย          
เป็นจ านวนมาก ผู้บริโภคจึงอยู่ในฐานะที่เสียเปรียบและไม่สามารถคุ้มครองตัวเองได้ อีกทั้งการขาด
นโยบายและแผนงานการคุ้มครองผู้บริโภคที่ชัดเจน การมีทัศนคติด้านลบต่อผู้ร้องเรียนของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ การขาดข้อมูลทักษะที่จ าเป็นในการคุ้มครองผู้บริโภค และการขาดการสนับสนุน
งบประมาณในการด าเนินการอย่างต่อเนื่องแล้ว ช่องทางและกระบวนการร้องเรียนยากแก่การเข้าถึง
ก็เป็นปัญหาที่ส าคัญที่สุดส าหรับประชาชนในฐานะที่เป็นผู้บริโภคเช่นกัน  
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ส า นั ก ง านคณะก ร รมก า รคุ้ ม ค ร อ ง ผู้ บ ริ โ ภ ค เ ป็ นหน่ ว ย ง านหลั ก ตั้ ง อ ยู่                                     
ในกรุงเทพมหานครแม้จะมีเจ้าหน้าที่ประจ าจังหวัดทุกจังหวัดแต่อัตราการเข้าออกของเจ้าหน้าที่
เหล่านั้นมีค่อนข้างสูงท าให้ไม่มีผู้เชี่ยวชาญประจ าจังหวัด หรือในปัจจุบันมีการกระจายอ านาจให้กับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเพิ่มเติมแต่ก็ยังมีปัญหาและ
อุปสรรคเนื่องจากเป็นภารกิจใหม่ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติยังไม่ทราบและเข้าใจถึงบทบาทอ านาจหน้าที่
และความรับผิดชอบ ขาดความรู้ความเข้าใจและความมั่นใจในการแก้ไขปัญหาและด้วยภารกิจ         
ที่ได้รับถ่ายโอนอ านาจหลายภารกิจอาจท าให้ไม่สามารถด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค         
ได้อย่างเต็มที่ อัตราก าลังพนักงานเจ้าหน้าที่ทั้งหมดและงบประมาณก็ไม่สัมพันธ์กับจ านวนผู้บริโภค
ทั้งประเทศที่ต้องได้รับการคุ้มครองและเยียวยา จึงเป็นการยากที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคจะท าหน้าที่ในเชิงรุกได้ด้วยปริมาณเรื่องร้องเรียนและจ านวนคดีที่ต้องด าเนินการฟ้อง
รวมถึงการบังคับคดีกรอบงานเสริมที่สร้างขึ้นโดยส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคนั้น       
มีเป็นจ านวนมาก การด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งในส่วนกลางและ
ส่วนภูมิภาคจึงยังคงเป็นไปในเชิงรับมากกว่า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนจังหวัดหรือท้องถิ่นที่ขาด
งบประมาณสนับสนุนที่เพียงพอ ขาดองค์กรวิชาการในการให้ค าแนะน าปรึกษา เจ้าหน้าที่ส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจังหวัดมีสถานภาพที่ไม่มั่นคงเป็นปัญหาต่อการท างาน                
อย่างต่อเนื่อง    

การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่ อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค             
การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค และหน่วยงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคยังขาดข้อมูลการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ไม่เพียงพอ ท าให้ผู้บริโภคเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารได้ยาก และประชาชนจ านวนมากยังไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครอง
ผู้บริโภค ทั้งในรูปแบบเอกสาร และการเผยแพร่ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ยังไม่เพียงพอในการเผยแพร่
ข้อมูล          ให้ประชาชนทราบการเข้าถึงข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคมีหลายหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องมากกว่า ๒๐ หน่วยงาน รวมทั้งฐานข้อมูลของการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคยัง
ไม่มีข้อมูล              ที่ผู้บริโภคและหน่วยงานด้านเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ท าให้ผู้บริโภค
ต้องค้นหาข้อมูล         ที่เกี่ยวข้องของแต่ละหน่วยงานได้ยาก ท าให้ไม่สามารถคุ้มครองผู้บริโภคได้
ทันท่วงที และประชาชนไม่ทราบว่าหน่วยงานไหนบ้างที่คุ้มครองและดูแลผู้บริโภคเฉพาะเจาะจงใน
เรื่อง               ที่ประชาชนต้องการข้อมูลหรือต้องการร้องเรียน หรือประชาชนต้องการแจ้งเบาะแส
ในการฝ่าฝืน ต่อกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภคว่ามีผู้ประกอบธุรกิจได้ฝ่าฝืนต่อกฎหมายว่า
ด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค การเผยแพร่ความรู้ให้แก่นักศึกษายังมีน้องซึ่งสถาบันการศึกษาต่าง ๆ ใน             
ประเทศไทยยังไม่บรรจุหลักสูตรการเรียนการสอนวิชาคุ้มครองผู้บริโภคมีเพียง ๕ สถาบันการศึกษา
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ที่ บ รรจุ ก า ร เ รี ยนการสอนด้ านการคุ้ มครองผู้ บ ริ โภคไว้ ในหลั กสู ต ร เท่ านั้ น  ได้ แก่ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง เป็นต้น ดังนั้น การเผยแพร่ข่าวสารและ          
การเรียนการสอนด้านการคุ้มครองผู้บริโภคยังมีน้อยอยู่ท าให้ประชาชนขาดความรู้ความเข้าใจ       
ในการคุ้มครองตนเองไม่ให้ผู้ประกอบธุรกิจเอารัดเอาเปรียบเท่าที่ควร  ปัจจุบันหน่วยงานต่าง ๆ 
ดังกล่าว ยังประสบปัญหาเกี่ยวกับระบบจัดการฐานข้อมูลของตนเองที่ยังคงไม่ครบถ้วนและไม่เป็น
ปัจจุบัน ท าให้การสืบค้นข้อมูลเกิดความล่าช้าหรือพบว่าข้อมูลไม่เป็นปัจจุบัน ดังนั้น หากหน่วยงาน
ของตนเองยังไม่พัฒนาปรับปรุงฐานข้อมูลให้ครบถ้วนและเป็นปัจจุบัน การเชื่อมโยงระบบ
ฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยก็คงจะเกิดขึ้นได้ยาก   
 ๒. การด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภคข้อจ ากัดในการให้ความ
ช่วยเหลือ มีปัญหาและอุปสรรคของการด าเนินงาน ดังนี้ 
                              ข้อจ ากัดในการให้ความช่วยเหลือและการเยียวยา ความเสียหายของผู้บริโภคข้ามแดน 

       ๑) กรณีเป็นผู้บริโภคชาวไทยที่มีสัญชาติไทยไปซื้อสินค้าหรือบริการในต่างประเทศ 
การให้ความช่วยเหลือจะจ ากัดเฉพาะกรณีที่เป็นผู้ประกอบการที่มีภูมิล าเนาอยู่ในต่างประเทศเท่านั้น 
โดยจะไม่รวมถึงผู้ประกอบการที่มีภูมิล าเนาอยู่ในประเทศไทย เช่น กรณีซื้อสินค้าออนไลน์                       
ในต่างประเทศ เป็นต้น เนื่องจากผู้บริโภคสามารถด าเนินการร้องเรียนกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้         
ตามขั้นตอนปกติอยู่แล้ว 
               ๒) กรณีผู้บริโภคเป็นชาวต่างชาติซื้อสินค้าหรือบริการในประเทศไทย ขอบเขต การให้
ความช่วยเหลือจะแบ่งเป็น ๒ กรณี คือ 
       (ก) กรณีที่ผู้บริโภคมีถิ่นพ านักถาวรในประเทศไทย จะด าเนินการตามขั้นตอนปกต ิ
       (ข) กรณีที่ผู้บริโภคเดินทางกลับภูมิล าเนาในต่างประเทศ ส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคจะด าเนินการระงับข้อพิพาทด้วยวิธีการออนไลน์ (ODR) 
                             ๓) การด าเนินการตามข้อ ๑) และ ๒) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน                           
ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจะท าหน้าที่เฉพาะการรับเรื่องร้องเรียน ประสานติดตาม 
และอ านวยความสะดวก รวมทั้งให้ค าปรึกษาเบื้องต้นภายใต้กฎหมายของแต่ละประเทศ 
 มาตรการการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR) การรับเรื่องร้องเรียนและแนวทาง           
ความเป็นไปได้ในการด าเนินงานร่วมกันเพื่อแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้บริโภคชาวต่างชาติ  โดยการใช้
ผู้เชี่ยวชาญของสถาบันอนุญาโตตุลาการ กระทรวงยุติธรรม โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 สถาบันอนุญาโตตุลาการ สถาบันอนุญาโตตุลาการจัดตั้งขึ้น โดยหน่วยงานของภาครัฐ 
ตามพระราชบัญญัติเฉพาะ ซึ่งเป็นหน่วยงานที่ไม่ใช่ระดับกระทรวง/ทบวง/กรม ตามแบบปกติ สถาบัน
อนุญาโตตุลาการท าหน้าที่ให้บริการระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการและการประนอมข้อพิพาท 
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หรือเรียกว่ากระบวนการยุติธรรมทางเลือก (Alternative dispute resolution: ADR) แทนการฟ้องร้องคดี 
ต่อศาล ซึ่งกระบวนการดังกล่าวเป็นที่รู้จักมานานแล้วโดยเฉพาะในต่างประเทศ และคนไทยจะรู้จักดี         
ในชื่อส านักงานอนุญาโตตุลาการ สังกัดส านักงานส่งเสริมตุลาการ กระทรวงยุติธรรม ซึ่งปัจจุบัน
กระทรวงยุติธรรมได้มีการปรับเปลี่ยนโดยสนับสนุนงบประมาณเพื่อจัดต้ังสถาบันอนุญาโตตุลาการ 
ภายใต้ส านักระงับข้อพิพาท ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลัก ๒ ประการ ดังนี้ (๑) ท าหน้าที่ให้บริการเกี่ยวกับ      
การระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการและการประนอมข้อพิพาท (๒) ท าหน้าที่พัฒนาระบบของ
สถาบันอนุญาโตตุลาการให้บุคคลทั่วไปได้รู้จัก เข้าใจ และได้รับการยอมรับภายในประเทศ ให้มากขึ้น
กว่าเดิม เพื่อให้บุคคลเหล่านั้นหันมาใช้กระบวนการพิจารณาอนุญาโตตุลาการและการประนอม            
ข้อพิพาทแทนการฟ้องร้องคดีต่อศาล  
 ทั้งนี้ วิธีการประนอมข้อพิพาทหรือการไกล่เกล่ีย เป็นการระงับข้อพิพาทโดยให้โอกาส
คู่กรณีทั้ง ๒ ฝ่าย มาเจรจาหรือพูดคุยเพื่อหาทางออกหรือข้อตกลงร่วมกัน โดยมีคนกลางซึ่งท าหน้าที่
อ านวยความสะดวกให้กับบุคคลทั้ง ๒ ฝ่าย ซึ่งไม่ใช่การชี้น าหรือการก าหนดทางออกให้คู่กรณี ส่วน 
การระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการ คือ กระบวนการพิจารณาคดีเช่นเดียวกับศาล แต่บุคคล         
ที่ท าหน้าที่ในการตัดสินหรือมีค าชี้ขาด (Award) ในคดีนั้น จะถูกเลือกขึ้นมาแล้วแต่ความพอใจ            
ของคู่กรณีพิพาทจะตกลงร่วมกัน ทั้งนี้ การส่งเอกสาร การสืบพยาน การก าหนดสถานที่จะเป็นไปตาม
กระบวนการของอนุญาโตตุลาการโดยทุกคนเป็นผู้ก าหนดร่วมกัน และกระบวนการสุดท้าย
อนุญาโตตุลาการจะเป็น ผู้ชี้ขาดว่า ใครจะต้องรับผิดชอบหรือจะต้องด าเนินการอย่างไรบ้าง ซึ่งการระงับ
ข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการเกิดได้ ๒ วิธี คือ 
 (๑) เกิดขึ้นในระหว่างที่ยังไม่มีข้อพิพาทต่อกัน ซึ่งคู่กรณีได้ตกลงหรือท าสัญญาไว้
ล่วงหน้าว่า หากมีข้อพิพาทเกิดขึ้นจะระงับข้อพิพาท โดยวิธีอนุญาโตตุลาการ และ  
 (๒) เกิดขึ้นหลังจากที่คู่กรณีมีข้อพิพาทระหว่างกัน ซึ่งคู่กรณีไม่มีการตกลงหรือท าสัญญา
ไว้ก่อนหน้านี้ แต่หลังจากมีข้อพิพาทเกิดขึ้นคู่กรณีตกลงว่าจะระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการ 
ซึ่งกระบวนการอนุญาโตตุลาการจะมีกฎและข้อบังคับ โดยจะมีผลบังคับกับผู้ที่มาใช้บริการเท่านั้น ทั้งนี้ 
ผู้มาใช้บริการสามารถเลือกกฎ ข้อบังคับ หรือกฎระเบียบของกระบวนการอนุญาโตตุลาการ                       
ในต่างประเทศหรือหน่วยงานใดก็ได้ ตามที่คู่กรณีพิพาทจะตกลงกันได้ โดยกระบวนการรับฟัง                
ความคิดเห็นหรือข้อเท็จจริงตามพยานหลักฐาน (Hearing) คู่กรณีสามารถตกลงร่วมกันเพื่อจะเลือกหรือ
ก าหนดสถานที่โดยอาจจะเป็นภายในประเทศหรือต่างประเทศก็ได้ และเมื่อมีการรับฟังความคิดเห็น
เรียบร้อยแล้ว อนุญาโตตุลาการจะพิจารณาและมีค าชี้ขาด (Award) เพื่อระงับข้อพิพาท ซึ่งค าชี้ขาด                
จากกระบวนการอนุญาโตตุลาการสามารถที่จะยื่นและร้องขอให้ประเทศภาคีด าเนินการกับคู่กรณี               
ตามค าชี้ขาดนั้นได ้
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 การด าเนินงานของสถาบันอนุญาโตตุลาการ ปัจจุบันสถาบันฯ ได้ด าเนินการเกี่ยวกับ
กระบวนการยุติธรรมทางเลือก ดังนี้ (๑) กระบวนการอนุญาโตตุลาการ อยู่ในระหว่างการจัดส่ง กฎ กติกา 
และข้อบังคับ ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาและเห็นชอบ และ (๒) การประนอมข้อพิพาท                    
ซึ่งปัจจุบันสถาบันอนุญาโตตุลาการได้ประกาศให้บุคคลทั่วไปเข้ามาใช้บริการ พร้อมทั้งเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับกฎระเบียบ ขั้นตอนการด าเนินการ และขั้นตอนการพิจารณาต่าง ๆ แล้ว 
นอกจากนี้ สถาบันฯ ยังมีการจัดอบรมคนกลางหรือผู้ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทแล้ว จ านวน ๒๕ คน                       
ตามหลักสูตรการประนอมข้อพิพาทของฮ่องกง ซึ่งปัจจุบันสถาบันฯ ยังไม่มีผู้ เข้ามาใช้บริการ               
การประนอมข้อพิพาทแต่อย่างใด อย่างไรก็ตาม สถาบันฯ ก็จะมีการจัดอบรมคนกลางหรือผู้ไกล่เกลี่ย 
ข้อพิพาท อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ 
 ๓. การแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ มีปัญหาและอุปสรรคของการ
ด าเนินงาน ดังนี ้
               สภาพเศรษฐกิจและการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเพื่อเข้าสู่ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ ท าให้
ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงเทคโนโลยีต่าง ๆ ได้ง่ายข้ึน รวมถึงการเลือกซ้ือสินค้าผ่านระบบออนไลน์ ซึ่ง
เป็นลักษณะการท าธุรกิจแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce หรือ E-Commerce) หรือ
ธุรกรรมออนไลน์เป็นแนวโน้มจะมีบทบาทส าคัญมากยิ่งขึ้นเมื่อเทียบกับการซื้อขายในรูปแบบเดิม 
เพราะเป็นธุรกิจที่สามารถครอบคลุมไปได้ทั่วโลก มีความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดค่าใช้จ่าย ไม่จ ากัด
เวลา และผู้บริโภคเริ่มให้ความสนใจในการท าธุรกรรมประเภทนี้ในการซื้อขายผ่านทางอินเตอร์เน็ต          
มากข้ึน ผู้ซื้อตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลที่น าเสนอผ่านเว็บไซต์ โดยไม่ได้สัมผัสกับตัวสินค้าหรือผู้ขาย
โดยตรง พบว่าท าให้เกิดปัญหาอันเนื่องมาจากการผิดสัญญาเพราะผู้ประกอบการบางรายแสดงข้อความ
อันเป็นเท็จเพื่อขายสินค้าหรือบริการ โดยที่ผู้ซื้อไม่อาจทราบได้ว่าการเสนอขายสินค้านั้นเป็นความจริง
หรือไม่ ผู้ขายส่วนใหญ่ไม่ได้จดทะเบียนเป็นผู้ประกอบการกับหน่วยงานของรัฐตามที่กฎหมายก าหนด 
ส่งผลให้หน่วยงานของรัฐไม่สามารถควบคุมดูแลและคุ้มครองผู้บริโภคได้ แม้การจดทะเบียนจะมี
กฎหมายที่เกี่ยวข้องอยู่หลายฉบับ แต่การบังคับใช้กฎหมายยังขาดประสิทธิภาพและไม่มีผลใช้บังคับ
อย่างจริงจัง รวมถึงกฎหมายมีอัตราโทษค่อนข้างต่ าจึงท าให้ผู้ประกอบการไม่เกรงกลัว และเมื่อมีการ         
ผิดสัญญา ผู้บริโภคไม่สามารถเรียกร้องให้ผู้ขายรับผิดชอบในความเสียหายที่เกิดขึ้นได้เพราะผู้ขายไม่มี
หลักประกันในการค้ าประกันความเสี่ยงให้แก่ผู้บริโภค ส่งผลให้การซื้อขายในรูปแบบดังกล่าว ผู้ซื้อ
ต้องเป็นผู้แบกรับความเสี่ยงนั้นเอง ปัจจุบันยังไม่มีกฎหมายเข้ามาคุ้มครองผู้บริโภคในเรื่องนี้โดยตรง ท า
ให้เกิดปัญหาว่าสิทธิของผู้บริโภคจะได้รับความคุ้มครองเพียงใด 
 บุคลากรทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัลของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค มีความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับระบบงานสารสนเทศต่าง ๆ ของหน่วยงานสามารถบริหารจัดการได้แต่ยังขาด          
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ความรอบรู้ในเชิงลึกและมีโครงสร้างอัตราก าลังน้อยกว่าปริมาณงานที่มีอยู่ ดังนั้นจึงไม่เพียงพอในการ
ปฏิบัติงานตามภารกิจหน้าที่ของหน่วยงาน แม้จะมีระบบฐานข้อมูลกลางในการจัดเก็บข้อมูลต่าง ๆ โดย
ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบการดูแลและข้อมูลที่จัดเก็บในระบบนั้นยังไม่มี
ระบบการส ารองข้อมูลที่ดีพอและในบางส่วนเช่นระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่มาจากช่องทางต่าง ๆ 
อาจมีความซับซ้อนและไม่มีข้อมูลที่ครบถ้วนเพียงพอที่สามารถตอบสนองต่อตามความต้องการของ
ผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องได้ส าหรับการส ารองข้อมูลของบุคลากรนั้นยังให้เป็นความรับผิดชอบของ
แต่ละบุคคล ส่วนของการก าหนดมาตรฐานข้อมูลอยู่ซึ่งอาจก่อให้เกิดปัญหาในการบรูณาการระหว่าง
ระบบงานต่าง ๆ ภายในหน่วยงานหรือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น จึงควร
ก าหนดมาตรการหรือนโยบายเกี่ยวกับการบริหารจัดการข้อมูลและก าหนดมาตรฐานข้อมูลให้ครอบคลุม
ข้อมูลทั้งหมดตลอดจนแนวทางการด าเนินการเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่ชัดเจน
รวมทั้งต้องมีมาตรการในการรักษาความปลอดภัยและเสถียรภาพของข้อมูลตลอดจนความสามารถ       
ในการตรวจสอบการเปลี่ยนแปลง 
 การระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Online Dispute Resolution: ODR) เป็นการระงับข้อพิพาท          
ที่เกิดขึ้นจากการซื้อขายออนไลน์หรือการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เท่านั้น โดย UN มีการ
แบ่งกรณีข้อพิพาทเพื่อเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ดังนี้ (๑) ต้องเป็นการซื้อขาย             
ข้ามประเทศ และ (๒) ต้องเป็นการซื้อขายที่มีมูลค่าต่ า (Low value) ซึ่งการระงับข้อพิพาทออนไลน์          
เป็นกระบวนการที่น ามาใช้เนื่องจากมีความง่าย และรวดเร็ว 
 ทั้งนี้ ผู้ที่ด าเนินการระงับข้อพิพาทอาจเป็นองค์กรที่ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการซื้อขาย เช่น 
หน่วยงานของรัฐ บริษัทเอกชนที่ให้บริการระงับข้อพิพาท หรืออาจจะเป็นองค์กรที่เกี่ยวข้องกับการ          
ซื้อขายโดยตรง ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า การซื้อขายที่ไม่ใช่ทางออนไลน์หรือการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์                  
(E-commerce) จะไม่อยู่ในขอบเขตของการระงับข้อพิพาทออนไลน์ และปัจจุบันสถาบัน
อนุญาโตตุลาการอยู่ระหว่างด าเนินงานในระยะแรกเกี่ยวกับการก าหนดกรอบและขอบเขตของการ
ให้บริการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซึ่งมีแนวทางว่า การระงับข้อพิพาทออนไลน์ที่สถาบันฯ                  
ก าลังด าเนินการจะครอบคลุมการซ้ือขายทางออนไลน์หรือการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce)   
ทั้งในและต่างประเทศ 
 การระงับข้อพิพาทออนไลน์จะแบ่งเป็น ๓ ขั้นตอน ดังนี้  
 ๑) ให้คู่กรณีที่มีข้อพิพาทระหว่างกัน ได้หารือหรือหาทางออกร่วมกัน โดยคู่กรณี              
ทั้ง ๒ ฝ่าย ไม่จ าเป็นต้องเดินทางเข้ามาพบกันโดยตรง แต่จะเจรจาติดต่อผ่านทางออนไลน์ เช่น แชท 
(Chat) สไกป์ (Skype) เป็นต้น 
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 ๒) เมื่อคู่กรณี ทั้ง ๒ ฝ่าย ไม่สามารถตกลงกันได้ หน่วยงานจะตั้งคนกลางเข้ามา                
ช่วยประสานและประนอมข้อพิพาทที่เกิดขึ้น 
  ๓) ถ้าคู่กรณียังไม่สามารถตกลงกันได้ บุคคลซึ่งท าหน้าที่เป็นคนกลางจะแนะน าให้คู่กรณี            
ทั้ง ๒ ฝ่าย ปฏิบัติตามที่คนกลางแนะน า โดยถือเป็นการสิ้นสุดคดีและไม่มีการส่งเรื่องต่อไปชั้นศาล            
แต่อย่างใด ซึ่งระยะในการด าเนินการประมาณ ๓๐ วันต่อกรณี (United Nations) ซึ่งค าชี้ขาด (Award)               
ของอนุญาโตตุลาการฝ่ายคู่กรณีสามารถที่จะยื่นและร้องขอให้ศาลบังคับใช้ค าชี้ขาดได้ เว้นแต่ค าชี้ขาด 
(Award) ดังกล่าวจะมิชอบโดยกฎหมายตามพระราชบัญญัติอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. ๒๕๔๕ หากคู่กรณี 
ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่พอใจก็อาจจะเกิดการ Private Junction คือ การสร้างกระทู้เพื่อแสดงความคิดเห็น                
ต่อสาธารณะในเว็บไซต์ เช่น เว็บไซต์พันทิป (www.pantip.com) เป็นต้น และจากการสอบถามการติดต่อ 
ประสานกับผู้ประกอบการที่อยู่ต่างประเทศ ทางสถาบันฯ จะไม่สอบถามผ่านหน่วยงานของรัฐ                 
ที่เกี่ยวข้อง แต่จะท าหน้าที่ประสานงานกับผู้ประกอบการโดยตรง และทุกกรณีจะด าเนินการผ่านระบบ
ออนไลน์ทั้งหมด ซึ่งหากไม่สามารถติดต่อได้หรือไม่แน่ใจว่า ข้อมูลดังกล่าวถูกต้องหรือไม่ จะมี
เจ้าหน้าที่เช็คข้อมูลจากเว็บไซต์ที่ผู้บริโภคซื้อสินค้า ซึ่งจะเห็นได้ว่า ปัจจุบันประเทศไทยมีการจ าหน่าย
สินค้าผ่านสื่อออนไลน์ต่าง ๆ มากมาย เช่น เฟซบุ๊ก (Facebook) ไลน์ (Line) หรือ อินสตราแกรม 
(Instagram) และส่วนใหญ่เป็นธุรกิจที่ไม่ผ่านการจดทะเบียนโดยกรมพัฒนาธุรกิจการค้าจึงถือว่า           
เป็นการค้าที่มิชอบโดยกฎหมาย จึงท าให้ประเทศไทยพบปัญหาเกี่ยวกับซื้อขายและให้บริการในลักษณะ
ธุรกิจออนไลน์ค่อนข้างสูง ทั้งนี้ หากผู้บริโภคซื้อสินค้าจากร้านค้าหรือเว็บไซต์ที่ไม่มีความน่าเชื่อถือ 
ผู้บริโภคก็จะต้องยอมรับความเสี่ยงเกี่ยวกับคุณภาพสินค้าและบริการที่ไม่เป็นธรรมซึ่งอาจเกิดขึ้นได้ 
และเมื่อเปรียบเทียบกับต่างประเทศพบว่า การท าธุรกิจหรือการซื้อขายออนไลน์ส่วนใหญ่เป็นร้านค้า        
ที่ถูกต้องตามกฎหมาย มีข้อมูลและรายละเอียดของผู้ประกอบการครบถ้วน ส่งผลท าให้การติดต่อ
ประสานงานกับผู้ประกอบการในต่างประเทศพบปัญหาค่อนข้างน้อย อย่างไรก็ตาม การระงับข้อพิพาท
ออนไลน์หากพบกรณีที่ไม่สามารถติดต่อกับผู้ประกอบการได้ ก็สามารถที่จะด าเนินการตามขั้นตอน           
ได้อย่างต่อเนื่อง แม้ว่าคู่กรณีอีกฝ่ายจะไม่มีการโต้ตอบ ให้ถือว่าอีกฝ่ายรับทราบโดยชอบธรรมแล้ว ทั้งนี้ 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจะต้องก าหนดกรอบและแนวทางการด าเนินงานให้ชัดเจน 
เพื่อให้เกิดการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ซึ่งอาจจะน าแนวทางของการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์มาปรับใช้กับการท างานเดิมขององค์กร เพื่ออ านวยความสะดวกและก่อให้เกิดความรวดเร็ว         
ในการท างาน หรือจะด าเนินงานตามกระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซึ่งขึ้นอยู่กับนโยบายของ
องค์กรที่จะก าหนดกรอบในการท างานต่อไป ซึ่งจากการศึกษาข้อมูลในต่างประเทศ พบว่า EU และ 
ฮ่องกง ส่วนใหญ่จะด าเนินการระงับข้อพิพาทโดยวิธีอนุญาโตตุลาการและการประนอมข้อพิพาท         
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ในกรณีที่มีข้อพิพาทระดับนโยบาย หรือกรณีที่มีผลกระทบกับผู้บริโภคจ านวนมาก เนื่องจากวิธีนี้จะมี
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการค่อนข้างสูง 

 

แนวทางการพัฒนา 
 ๑. แนวทางการพัฒนาการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค การเผยแพร่ข้อมูลและ
การเชื่อมโยงระบบฐานข้อมลูด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
                          การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค มีหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค
หลายหน่วยงานที่ก ากับดูแลและช่วยเหลือผู้บริโภคจ านวนมากกว่า ๒๐ หน่วยงาน ตามกฎหมาย         
ว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภคซึ่งมีอ านาจหน้าที่แตกต่างกัน ท าให้ผู้บริโภคสับสนว่าเมื่อต้องการ
ติดต่อขอข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค หรือจะร้องเรียนต้องร้องเรียนที่หน่วยงานใดบ้าง แม้ตาม
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ มาตรา ๒๑ ในกรณีที่กฎหมายว่าด้วยการใด           
ได้บัญญัติเรื่องใดไว้โดยเฉพาะแล้วให้บังคับตามบทบัญญัติแห่งกฎหมายว่าด้วยการนั้น และให้น า
บทบัญญัติในการคุ้มครองผู้บริโภคไปใช้บังคับได้เท่าที่ไม่ซ้ าหรือขัดกับบทบัญญัติดังกล่าวก็ตาม      
แต่ในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคยังเกิดปัญหา ดังนั้น จึงจ าเป็นต้องแก้ไขเพิ่มเติม
องค์ประกอบและอ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคให้เป็นคณะกรรมการ                             
เชิงนโยบาย และแบ่งอ านาจหรือมอบอ านาจที่เป็นลักษณะงานประจ าให้กับคณะกรรมการเฉพาะ
เรื่องหรืออนุกรรมการเป็นผู้ด าเนินการแทน แก้ไขเพิ่มเติมอ านาจหน้าที่ของส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคและพนักงานเจ้าหน้าที่ให้สามารถด าเนินการคุ้ มครองผู้บริโภคได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเหมาะสมกับสภาวการณ์ในปัจจุบัน เพื่อให้ผู้บริโภคได้รับความเป็นธรรม                  
ตามกฎหมาย ได้รับการคุ้มครองตามกฎหมายอันเป็นการยกระดับมาตรฐานการคุ้มครองผู้บริโภค
ของประเทศทั้งระบบ ดังนั้น การคุ้มครองผู้บริโภคของไทยควรมีลักษณะภารกิจด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภคไว้ในหน่วยงานเดียวกัน เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ลักษณะการรวบรวม
ภารกิจนี้ได้ปรากฎในองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศญี่ปุ่น โดย 
U.S.FTC (สหรัฐอเมริกา) จะเป็นผู้ก าหนดนโยบายคุ้มครองผู้บริโภคและมาตรการคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง และการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศญี่ปุ่น คือ Consumer Affairs Agency 
Japan ได้รวมภารกิจด้านการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งหมดไว้ในที่เดียว ได้แก่ การรับเรื่องร้องเรียน        
ให้ความรู้ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค จัดหลักสูตรให้แก่สถานศึกษา ทดสอบสินค้าที่ไม่ปลอดภัย
รวมทั้งยา อาหาร เครื่องส าอาง เครื่องใช้ไฟฟ้า สินค้าอุตสาหกรรม รวมทั้งก ากับดูแลให้มีการ         
ตั้งราคาสินค้าท่ีเป็นธรรมด้วย 
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                          การคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศไทยควรเป็นการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภค            
ที่ครอบคลุมทั้งในส่วนของการด าเนินคดีแทนผู้บริโภคตามกฎหมาย และด าเนินการคุ้มครอง
ผู้บริโภคในเชิงป้องกันมิให้ปัญหาต่าง ๆ เกิดขึ้นซ้ าอีกหรือลดลง รวมทั้งปกป้องดูแลผู้บริโภค           
ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรม และประหยัดจากการบริโภคสินค้าและบริการระหว่างผู้ซื้อและ
ผู้ขาย เพื่อคุ้มครองผู้บริโภคไม่ให้เสียเปรียบผู้ผลิต ไม่ให้ตกเป็นเหยื่อของการโฆษณา และควบคุม
สินค้าท่ีไม่ได้มาตรฐาน ไม่ปลอดภัย หรือเป็นอันตรายต่อผู้บริโภค 
             การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค การ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค หน่วยงานด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภคและเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ควรมีการเชื่อมโยงข้อมูลของหน่วยงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคเข้าด้วยกัน เพื่อให้ผู้บริโภคเข้าถึงข้อมูลเผยแพร่และสืบค้นข้อมูลได้โดยง่าย โดย
การเชื่อมโยงฐานข้อมูลการเผยแพร่ การร้องเรียน ข้อมูลด้านประวัติอาชญากรรมทางอาญา สถิติ             
การด าเนินคดีต่อผู้ที่ฝ่าฝืนต่อกฎหมาย ข้อมูลกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ข้อมูลการแจ้ง
เตือนภัยให้แก่ผู้บริโภคด้านต่าง ๆ ทั้งสินค้าและบริการ รวมถึงสินค้าอันตรายด้วยเพื่อให้ประชาชน
และหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคทราบข้อมูลและระมัดระวังในการซื้อสินค้าหรือ              
การใช้บริการที่ไม่ปลอดภัยและเป็นภัยต่อผู้บริโภค และจัดท าช่องทางสืบค้นฐานข้อมูลที่เป็น          
การอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
             การคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยควรเผยแพร่ข้อมูลให้ผู้บริโภคได้รับข่าวสาร
ทุกช่องทางรวมทั้งค าพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ รวมถึง              
การให้ความรู้แก่ผู้บริโภคให้ทราบถึงภัยอันตรายที่เกิดจากสินค้า โดยการประสานงานระหว่าง
หน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ ตลอดจนติดตามการด าเนินงานของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อให้มีการ
ปฏิบัติงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว และควรพัฒนาระบบฐานข้อมูลและเชื่อมโยง
ข้อมูลปรับปรุงนโยบาย กฎหมาย ระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ รวมถึงการป้องกันและแก้ไขปัญหาการ
คุ้มครองผู้บริโภคให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยการรวบรวม และเชื่อมโยงข้อมูลการร้องเรียน และ
สถานการณ์ปัญหาของผู้บริโภค รวมถึงพัฒนาฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียนและการด าเนินงาน             
เพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหาของผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพและครอบคลุม  
                          จัดท าระบบศูนย์กลางการบริการด้านการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและ          
ส่วนภูมิภาคของหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคและเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อเป็น
ศูนย์กลางข้อมูลข่าวสารด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคสามารถตรวจสอบข้อมูล                 
การร้องเรียน ข้อมูลการเผยแพร่ข่าวสารของงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค รวมทั้งเป็นข้อมูลกลาง
ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยใช้เครื่องมือสื่อสารข้อมูลอัตโนมัติ  ในรูปแบบ Chat bot ที่เป็น
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แหล่งข้อมูลเผยแพร่องค์ความรู้ด้านคุ้มครองผู้บริโภค ผู้บริโภคสามารถรับข้อมูลข่าวสาร องค์
ความรู้ บริการผ่านแอพพลิเคชั่น และสื่อโซเชียลมีเดียสมัยใหม่ รวมทั้งสามารถสอบถามข้อมูล องค์
ความรู้ ขอใช้บริการอื่น ๆ ด้านคุ้มครองผู้บริโภค ซึ่งระบบจะตอบให้อัตโนมัติ  
                          จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานให้หน่วยงานเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในส่วน
ภูมิภาค และหน่วยงานองค์การบริหารส่วนท้องถิ่นให้ปฏิบัติงานด้านช่วยเหลือผู้บริโภคได้ทัน
สถานการณ์ โดยใช้เครื่องมือสื่อสารดังกล่าวข้างต้น ซึ่งจะท าให้การบริการประชาชนที่ท าให้
ประชาชนสะดวก รวดเร็ว บริการประชาชนด้วยความรวดเร็ว ง่ายขึ้น และต้นทุนถูกลง และสร้าง
กลไกในการขับเคลื่อนงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหลักในการ
ให้บริการประชาชนด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค           
เป็นหน่วยงานที่สนับสนุนและส่งเสริมให้องค์กรภาคประชาชนที่มีบทบาทและเป็นตัวแทนในการ
คุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้เทคโนโลยีเพื่อเป็นช่องทางสื่อสารให้ผู้บริโภคในการรักษาสิทธิต่าง  ๆ 
รวมทั้งบรรจุเนื้อหาเกี่ยวกับสิทธิของผู้บริโภคในหลักสูตรการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
 

 ๒. แนวทางการพัฒนาการด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทใหแ้ก่ผู้บริโภค 
                           การเยียวยาความเสียหายให้แก่ผู้บริโภคควรจะมีการออกนโยบายเพื่อลดขั้นตอน 
ในการด าเนินการช่วยเหลือผู้บริโภคที่ยุ่งยากและซับซ้อนให้ง่ายขึ้น ซึ่งปัจจุบันส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมีการน าระบบเจรจาไกลเกลี่ยข้อพิพาทน ามาใช้ แต่เป็นในรูปแบบ
ของ เจ้ าหน้ าที่ ผู้ รั บผิดชอบให้ท าหน้ าที่ ไกล่ เ กลี่ ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  หรือ
คณะอนุกรรมการซึ่งคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคแต่งตั้งให้ทท าหน้าที่ไกล่ เกลี่ยหรือ
ประนีประนอมข้อพิพาท โดยใช้ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยหลักเกณฑ์การไกล่
เกลี่ยหรือประนีประนอม         ข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๕๙ ซึ่งมี
ขั้นตอนก าหนดรูปแบบและแนวทางในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท ให้ผู้ไกล่เกลี่ยด
ด าเนินการให้คู่กรณีมาพบกันเพื่อตกลงยินยอมผ่อนผันให้แก่กันโดยเปิดโอกาสให้คู่กรณีเสนอข้อ
ผ่อนผันให้แก่กัน หรือ                ผู้ไกล่เกลี่ยอาจเสนอทางเลือกในการผ่อนผันให้แก่คู่กรณีพิจารณา
ตกลงยินยอมยุติข้อพิพาทนั้น          ผลของสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึกข้อตกลงตาม
วรรคหนึ่ง ย่อมท าให้ข้อเรียกร้องเดิมของคู่กรณีได้ระงับสิ้นไป และท าให้คู่กรณีได้สิทธิตามสัญญา
ประนีประนอมยอมความ หรือบันทึกข้อตกลง ซึ่งข้อจ ากัดในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของ
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคยังมีขั้นตอนที่ยุ่งยากต้องให้คู่กรณีมาเจรจาไกล่เกลี่ยข้อ
พิพาทที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ซึ่งต้องเสียเวลาและเสียค่าใช้จ่ายมาก ดังนั้น 
แนวทางเดิมจึงไม่เหมาะสมกับสภาวการณ์ทางเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว เพื่อให้เกิด



๑๐๐ 
 

การช่วยเหลือผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็วขึ้น รวมถึงอาจจะมีการให้อ านาจหน่วยงานที่เกี่ยวข้องออก
นโยบายเพื่อช่วยเหลือเบื้องต้นได้ เช่น การให้การคุ้มครองชั่วคราว เป็นต้น รวมถึงรัฐควรให้การ
สนับสนุนเครื่องมือและอุปกรณ์ที่จะเป็นช่องทางในการสื่อสารระหว่างหน่วยงานกับผู้บริโภค 
หน่วยงานควรปรับปรุงกฎหมายหรือมาตรการที่ใช้อยู่ให้ทันท่วงทีและเหมาะสมกับสภาพปัญหา 
ควรลดขั้นตอนในการด าเนินการ          ออกมาตรการที่ชัดเจนในการช่วยเหลือผู้บริโภคในกรณี
เร่งด่วน รวมถึงการให้ความรู้แก่ผู้บริโภคเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อให้ผู้บริโภค
เข้ามาร้องขอความช่วยเหลือได้โดยตรงกับหน่วยงานและได้รับความช่วยเหลือได้เร็วขึ้น การระงับ
ข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภคในประเทศไทยควรมีบุคคลหรือคณะกรรมการที่มีประสบการณ์  ความรู้
ความสามารถในประเด็นข้อพิพาทที่เกิดขึ้น รวมทั้งต้องมีจิตวิทยา และมีความเป็นกลางในการท า
หน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยเพื่อให้การระงับข้อพิพาทสัมฤทธิ์ผล นอกจากนี้ยังต้องพิจารณาในเรื่องของ
การด าเนินการเยียวยาให้แก่ผู้บริโภคควบคู่กันไปด้วยว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ เพียงใด ต่อคู่กรณี
ทั้งสองฝ่าย เนื่องจากหากมีการตกลงเยียวยา          ที่เหมาะสม ย่อมท าให้ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นของ
คู่กรณีระงับลงได้โดยง่าย  
              ดังนี้ จึงควรมีการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Online Dispute Resolution: ODR)          
เป็นการระงับข้อพิพาทที่ เกิดขึ้นจากการซื้อขายออนไลน์หรือการพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์                   
(E-commerce) ซึ่งการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทออนไลน์จะท าให้ลดขั้นตอนในการด าเนินงานท าให้
ผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหายจากการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคประหยัดค่าใช้จ่ายและ       
ไม่ เสียเวลาในการเดินทางมาพบคู่กรณีและท าการเจรจาไกล่ เกลี่ยข้อพิพาทที่ส านั กงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค โดยน าน าเอาเทคโนโลยีมาใช้เพื่อความรวดเร็ว ในการช่วยเหลือ
เยียวยาการร้องเรียนผ่านอีเมล์หรือการเจรจา ไกล่เกลี่ย เช่น ระบบเจรจาไกล่เกลี่ยทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ หรือการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR) ซึ่งคู่กรณีที่มีการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
เจรจากันผ่านสื่อออนไลน์ ด้วยระบบดิจิทัลในการเจรจาระหว่างประเทศแล้วบันทึกเทปการสนทนา
ไว้เป็นหลักฐาน เมื่อคู่กรณีพอใจในข้อตกลงเจ้าหน้าที่ท าบันทึกแล้วส่งไปยังคู่กรณีให้รับทราบแล้ว
เซ็นยินยอมไว้เป็นพยานหลักฐานในการยุติการเจรจาไกลาเกลี่ยข้อพิพาททางออนไลน์ 
  หลักเกณฑ์การระงับข้อพิพาทเพื่อเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ มีดังนี้  

๑. การจัดการข้อร้องเรียน  
                          จากช่องทางการรับข้อร้อง เรี ยน  มีหลากหลายให้ลูกค้ า เลือกใช้ได้ตาม                    
ความเหมาะสม ได้แก่ 

๑) การร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ เป็นวิธีที่นิยมมากที่สุดเพราะสะดวก ท าได้ทุกที่ 
ทุกเวลา และไม่เห็นตัวผู้ร้องเรียน ท าให้ผู้ร้องเรียนมีความกล้าในการให้ข้อมูลและแสดงความรู้สึก 



๑๐๑ 
 

องค์กร/ผู้รับผิดชอบรับข้อร้องเรียนควรมีการจัดการคู่สายให้มีเพียงพอ รับข้อร้องเรียนด้วยน้ า เสียง 
เป็นมิตร ท่วงท่า จังหวะ และการโต้ตอบ ให้ผู้ร้องสัมผัสได้ถึงความเต็มใจ และจริงใจในการ
แก้ปัญหา นอกจากนั้น ควรมีการบันทึกเทป ซึ่งต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบตั้งแต่มีการรับสายเพื่อให้
สามารถตรวจสอบได้ อีกทั้งช่วยลดความรุนแรงของอารมณ์ลูกค้าอีกด้วย 

๒) การร้องเรียนผ่านทางบุคคลโดยตรง เป็นวิธีที่นิยมท ามากขึ้น ดังนั้นควรมีระบบ
การจัดการที่ดีเริ่มตั้งแต่ผู้รับผิดชอบรับข้อร้องเรียนต้องแสดงออกด้วยสีหน้า วาจา น้ าเสียง การพูด 
และอากัปกิริยาแบบมืออาชีพ ให้ลูกค้าสัมผัสถึงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ ควรจัดสถานที่ให้ลูกค้า
ร้องเรียนได้โดยไม่รบกวนลูกค้ารายอื่น และจัดเจ้าหน้าที่รับข้อมูลสัก ๒ คน เพื่อท าหน้าที่รับฟัง
ข้อมูล ๑ คน และเป็นพยาน ๑ คน ในระหว่างที่มีการร้องเรียน พนักงานคนอื่นควรวางเฉย แต่คอย
สังเกตบรรยากาศการร้องเรียนของลูกค้า ความผิดปกติ เพื่อเตรียมรับมือและแก้ไขสถานการณ์ให้
ลูกค้า 

๓) การร้องเรียนโดยใช้แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน เป็นอีกวิธีที่ได้รับความนิยม        
ท ามากขึ้น เพราะสามารถลดการใช้อารมณ์ของผู้ร้องเรียน นอกจากนั้นยังช่วยให้ลูกค้ามีแนวทาง 
การร้องเรียนที่ชัดเจนให้ข้อมูลครบถ้วน ดังนั้น แบบฟอร์มต้องมีรูปแบบให้ลูกค้ากรอกข้อมูลได้ง่าย 
ครบถ้วน ค าถามไม่มากและไม่ยากเกินไป แต่สามารถตรวจสอบได้ มีการระบุให้ลูกค้าทราบ          
ช่องทางการส่ือสาร/ตอบกลับ และระยะเวลาท่ีแน่นอน 

๔) การร้องเรียนผ่านอีเมล์ เริ่มเป็นที่นิยมมากขึ้นแทนที่การร้องเรียนทางจดหมาย/
โทรสาร เนื่องจากปัจจุบันมีเทคโนโลยีการสื่อสารที่รวดเร็ว ทันสมัย ดังนั้น หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ควรตรวจสอบข้อมูลให้เป็นปัจจุบันและตอบกลับภายในระยะเวลาที่รวดเร็ว โดยใช้ข้อความที่สั้น 
กระชับได้ใจความ ให้ข้อมูลผู้รับผิดชอบ และเบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อรับข้อมูลเพิ่มเติมได้ 
รวมทั้งขอข้อมูลติดต่อกลับลูกค้า เพื่อใช้ในการให้ข้อมูลกลับอย่างละเอียดและติดตามผลได้ 

๕) การร้องเรียนทางจดหมาย/โทรสาร 
๖) การร้องเรียนผ่านกล่องรับข้อร้องเรียน 

 
สร้างเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ให้มีทักษะที่จ าเป็นส าหรับผู้รับข้อร้องเรียน

และสามารถเจรจาไกล่เกลี่ยแก้ไขปัญหาและเยี่ยวยาผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
ดังนี้ 
 ๑) สร้างแนวทางการคุ้มครองผู้บริโภคให้มีรูปแบบและวิธีการด าเนินงานการคุ้มครอง
ผู้บริโภค ให้เจ้าหน้าที่ เป็นผู้ฟังที่ดี สามารถจับใจความได้อย่างตรงประเด็นทั้งในส่วนกลาง           
ส่วนภูมิภาค และการคุ้มครองผู้บริโภคข้ามแดน           



๑๐๒ 
 

๒) มีการสื่อสารที่ดี การแสดงออกทางสีหน้า กิริยา และพูดจาด้วยน้ าเสียงเป็นมิตร 
ท่วงท่า จังหวะ และการโต้ตอบให้ผู้ร้องเรียนสัมผัสได้ถึงความเต็มใจ และจริงใจในการแก้ปัญหา 

๓) มีการวิเคราะห์ปัญหาและความต้องการของลูกค้าหรือผู้บริโภคที่เข้ามาปรึกษาหรือ
ร้องเรียน 

๔) มีการตรวจสอบข้อเท็จจริง  รวบรวมพยานหลักฐานครบถ้วนสมบูรณ ์
๕) มีการแก้ปัญหาและแก้สถานการณ์เฉพาะหน้าได้ดี 
 
หน้าที่ของเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ที่เป็นตัวกลางในการรับข้อร้องเรียน

ของผู้บริโภค 
๑) รับข้อร้องเรียนและชว่ยแก้ไขให้มากทีสุ่ด 
๒) ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียนว่าได้รับการแก้ไขหรือยัง ระยะเวลาในการแก้ไข เพื่อ

แจ้งให้ลูกค้าทราบความคืบหน้าของการด าเนินงาน 
๓) สรุปประเด็นให้ผู้บริหารทราบ โดยควรมีการจัดล าดับความส าคัญ สรุปประเด็น  

ให้มีความชัดเจน ครบถ้วน 
๔) เป็นตัวกลางในการหาแนวทางแก้ไข เช่น อ านวยการจัดประชุมโดยเชิญผู้ที่มี            

ส่วนเกี่ยวข้องเข้าหารือ และจดบันทึก สรุปผลรายงานการประชุมเวียนให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ และ
ด าเนินการแก้ไขต่อไป 

๕) ติดตามผลกับลูกค้าหรือผู้บริโภค ว่าได้รับการแก้ปัญหาอย่างพึงพอใจหรือไม่ 
ต้องการความช่วยเหลือเพิ่มเติมอีกหรือไม่ มีข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อน ามาปรับปรุงกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้บริโภค และวางแผนการให้บริการ/พัฒนา
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
การให้ค าปรึกษา 
การให้ค าปรึกษา เป็นกระบวนการที่ช่วยเหลือบุคคล โดยมีการพบปะเป็นการส่วนตัว

ระหว่างผู้ให้ค าปรึกษาและผู้ขอค าปรึกษา เพื่อช่วยให้ผู้ขอค าปรึกษารู้จักและเข้าใจตนเอง รวมทั้ง
สิ่งแวดล้อมได้ดีขึ้น ช่วยให้เขาตัดสินใจแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ จนสามารถวางแผน        
การด าเนินงานได้อย่างเหมาะสม หลักการให้ค าปรึกษาที่ดีต้องให้เครือข่ายด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภค            มีทักษะในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 

๑) ผู้ขอค าปรึกษาเต็มใจที่จะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม โดยขอความช่วยเหลือจาก               
ผู้ให้ค าปรึกษา มิใช่การบังคับ 
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๒) การให้ค าปรึกษามีวัตถุประสงค์ให้ผู้ขอรับค าปรึกษารู้จักตนเอง ผู้อื่น และ
สิ่งแวดล้อม 

๓) ผู้ให้ค าปรกึษาต้องได้รับการฝึกฝนโดยเฉพาะเป็นอย่างดี 
๔) ผู้ให้ค าปรึกษาต้องยึดหลักว่า ผู้ขอค าปรึกษาทุกคนมีสิทธิและความสามารถ ในการ

ตัดสินใจ และแก้ปัญหาด้วยตนเอง ดังนั้น ผู้ให้ค าปรึกษาไม่ควรตัดสินใจแทน เพียงแต่ให้                  
ความช่วยเหลือในเรื่องการตัดสินใจ 

๕) ผู้ให้ค าปรึกษาต้องยดึหลกัว่า ผู้ขอค าปรึกษาทุกคนมีความแตกต่างกัน 
 ประโยชน์ของการให้ค าปรึกษา การให้ค าปรึกษาเป็นวิธีการช่วยเหลือบุคคลที่มี
ประสิทธิผล เพื่อลดผลกระทบต่อการท างานของบุคคลที่เกิดปัญหา ท าให้เกิดผลลัพธ์ในการ
ตัดสินใจ ท าให้บุคคลมีการพัฒนาการ สามารถคิดและตัดสินใจด้วยตนเอง  ช่วยให้ผู้ขอความ
ช่วยเหลือปรับตัวเองเข้ากับสิ่งแวดล้อมที่เปล่ียนแปลงไป 
 น าเทคโนโลยีมาขับเคลื่อนนโยบายไทยแลนด์ ๔.๐ เพื่อด าเนินงานด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภค   
 ๑. จัดท าแผนการด าเนินงานโครงการศึกษาการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภค 
ข้ามแดน 
              การจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนของส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค  
             การให้ความช่วยเหลือหรือการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน พบว่า แต่ละหน่วยงาน          
ส่วนใหญ่มีกฎหมายในหมวดการคุ้มครองผู้บริโภค แต่เป็นเพียงกฎหมายที่มีลักษณะป้องกันและ
ปราบปราม กล่าวคือ เป็นกฎหมายที่ก ากับการกระท าของผู้ประกอบธุรกิจและมีโทษทางอาญา แต่
ไม่มีมาตรการการเยียวยา โดยทุกหน่วยงานจะใช้มาตรการในการช่วยเหลือเยียวยาความเสียหาย
ผู้บริโภคข้ามแดนไม่ต่างไปจากการให้ความช่วยเหลือผู้บริโภคชาวไทย กล่าวคือ มีมาตรการ 
ขั้นตอนและวิธีการที่ด าเนินการให้ความช่วยเหลือเช่นเดียวกันกับผู้บริโภคชาวไทย อย่างไรก็ตาม 
การเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนระยะสั้นนั้น แม้ว่าแต่ละหน่วยงานจะมีมาตรการช่วยเหลือผู้บริโภค
ข้ามแดนเช่นเดียวกับผู้บริโภคชาวไทยก็ตาม แต่ก็อาจไม่มีความเหมาะสมกับผู้บริโภคต่างชาติที่อยู่
ในประเทศไทย ในระยะเวลาสั้นๆ ดังนั้น การใช้มาตรการในการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนของ
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคควรจะพิจารณาในเรื่องของระยะเวลาที่อาศัย                    
อยู่ในประเทศไทย และมาตรการที่ตอบสนองที่รวดเร็วและเป็นธรรม โดยการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการ
เยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนเพื่อท าหน้าที่ในการช่วยเหลือเยียวยาผู้บริโภคแบบเบ็ดเสร็จ กล่าวคือ ตั้งแต่
การให้ค าปรึกษาแนะน า กระบวนการ รับเรื่องร้องเรียน การเจรจาไกล่เกลี่ย ด าเนินการพิจารณาและ
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หากเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด ๆ ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนจะท าหน้าที่ประสานงาน
โดยมีมาตรการก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลอย่างต่อเนื่อง จนถึงกระบวนการสุดท้าย คือ การ
น าคดีสู่ศาล ซึ่งสามารถด าเนินการ หรือประสานงานได้จนสิ้นสุดกระบวนการ เช่น การประสาน
และท างานร่วมกับกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา เนื่องจากกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา             
มี “ ส านักมาตรฐานและก ากับความปลอดภัยนักท่องเที่ยว ” ที่ท าหน้าที่ในการช่วยเหลือผู้บริโภค
ชาวต่างชาติ (กรณีนักท่องเที่ยว) ที่ได้รับความเดือดร้อน ความเสียหาย หรือประสบภัยจากการ
ท่องเที่ยว ส่วนขั้นตอนในการน าคดีสู่ศาล หรือการฟ้องร้องคดีแทนผู้บริโภคอาจจะมอบหมายหรือ
ส่งเรื่องไปยังศาลยุติธรรม ส่วนคดีนักท่องเที่ยว ท าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าและช่วยเหลือผู้บริโภค
ชาวต่างชาติในการจัดท าค าฟ้อง ค าร้องต่าง ๆ ดูแลการนัดพิจารณาจนกว่าคดีจะเสร็จการพิจารณา 
เพื่อการด าเนินงานที่รวดเร็วแก่ผู้บริโภคชาวต่างชาติที่มีข้อจ ากัดในด้านระยะเวลาในการพ านักใน
ประเทศไทย เป็นต้น 

ส าหรับการคุ้มครองหรือเยียวยาผู้บริโภคชาวไทยที่อาศัยอยู่ต่างประเทศหรือเดินทาง 
ไปต่างประเทศแล้วประสบปัญหาไม่สามารถช่วยเหลือตัวเองได้ จะมีกองคุ้มครองและดูแล
ผลประโยชน์คนไทยในต่างประเทศ กรมการกงสุล ท าหน้าที่เป็นหน่วยงานในการดูแลให้ความ
ช่วยเหลือคนไทย 

ในต่างแดน อย่างไรก็ตาม ประเทศไทยยังไม่มีมาตรการในการคุ้มครองหรือเยียวยา
ผู้บริโภคเมื่อเกิดกรณีพิพาทของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการซ้ือสินค้าและบริการข้ามแดน คือ 

๑) กรณีที่ผู้บริโภคชาวไทย ได้ซื้อสินค้าและบริการทางอินเทอร์เน็ตจากผู้ประกอบการ
ในต่างประเทศ หรือในทางกลับกัน  กรณีที่ผู้บริโภคต่างประเทศได้ซื้อสินค้าหรือบริการ                  
ทางอินเทอร์เน็ตจากผู้ประกอบการในประเทศไทย และ 

 ๒) กรณีที่ผู้บริโภคชาวไทยเดินทางไปซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบการ           
ในต่างประเทศ หรือในทางกลับกันผู้บริโภคชาวต่างประเทศเดินทางมาซื้อสินค้าหรือบริการจาก
ผู้ประกอบการภายในประเทศไทย และไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ และจากการศึกษาแนวปฏิบัติที่ดี
เกี่ยวกับการช่วยเหลือเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนในต่างประเทศ จ านวน ๗ ประเทศ ได้แก่ ประเทศ
ญี่ปุ่น ประเทศสิงคโปร์ ประเทศสหภาพยุโรป ประเทศสหรัฐอเมริกา ประเทศอั งกฤษ ประเทศ
ออสเตรเลีย และประเทศเกาหลีใต้ พบว่า ประเทศญี่ปุ่นและประเทศสหภาพยุโรป มีมาตรการและ
ขั้นตอนการด าเนินงานด้านการเยียวยาความเสียหายให้กับผู้บริโภคข้ามแดนที่เหมาะสมกับบริบท
ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคและประเทศไทยมากที่สุด เนื่องจากมีหน่วยงานหรือ
กลุ่มงานที่มีภารกิจหน้าที่การคุ้มครองผู้บริโภคข้ามแดนที่สามารถด าเนินการได้แบบเบ็ดเสร็จ และ  
มีกระบวนการด าเนินงานชัดเจน รวดเร็ว รวมทั้งมีการให้ค าปรึกษาเรื่องร้องเรียนต่าง  ๆ ให้เสร็จสิ้น



๑๐๕ 
 

ได้อย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะเมื่อเกิดกรณีพิพาทของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการซื้อสินค้าหรือบริการ
ข้ามแดน ดังนั้น เพื่อเป็นการพัฒนาศักยภาพของประเทศไทยในการเยียวยาความเสียหายให้แก่
ผู้บริโภคทั้งชาวไทยและผู้บริโภคข้ามแดนให้มีประสิทธิภาพและได้รับความช่วยเหลือที่เป็นธรรม 
และเพื่อเป็นการรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่ประเทศไทยต้องเตรียมมาตรการการเยียวยา 
ข้ามแดน โดยการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภค ข้ามแดนขึ้น เพื่อเป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่
เป็นศูนย์กลางและประสานงาน โดยมีมาตรการการก ากับดูแล ติดตามและประเมินผล                           
ท่ีมีประสิทธิภาพ 

ทั้งนี้ การเยียวยาให้กับผู้บริโภคข้ามแดนหรือผู้บริโภคชาวต่างชาติควรใช้กระบวนการ 
และมาตรการอย่างเดียวกันกับมาตรการที่ใช้ในการเยียวยาให้กับผู้บริโภคชาวไทย แต่อาจพิจารณา 
กรอบระยะเวลาของการด าเนินการช่วยเหลือ และควรพิจารณาน าเอาเทคโนโลยีมาใช้เพื่อความ
รวดเร็วในการช่วยเหลือเยียวยา ตั้งแต่การให้ความรู้ การร้องเรียน เช่น การร้องเรียนผ่านอีเมล์หรือ
การเจรจาไกล่เกลี่ย เช่น ระบบเจรจาไกล่เกลี่ยทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือการระงับข้อพิพาท
ออนไลน์ (ODR) เป็นต้น รวมทั้งการคุ้มครองหรือเยียวยาผู้บริโภคเมื่อเกิดกรณีพิพาทของผู้บริโภค 
ที่เกี่ยวข้องกับการซื้อขายสินค้าและบริการข้ามแดน ทั้งนี้ เพื่อให้สอดคล้องกับไทยเป็นสมาชิกของ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

การก าหนดขอบเขตภารกิจในการด าเนินงานของศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภค          
ข้ามแดน 

๑) ปัจจุบันส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมีหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน          
อยู่แล้ว โดยรับเรื่องร้องเรียนทุกประเภท เช่น เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับสัญญา ฉลาก โฆษณาเกินจริง 
และสินค้าอันตราย ซึ่งจะมีทั้งคนไทยและคนต่างชาติมาร้องเรียน ทั้งนี้ ส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคยังขาดบุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญทางด้านภาษาต่างประเทศ ท าให้การ        
รับเรื่องร้องเรียน จากชาวต่างชาติที่เดินทางมาร้องเรียนที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
เกิดปัญหาในการสื่อสารทางด้านภาษากันอย่างชัดเจน ดังนั้น หากมีกรณีที่ชาวต่างชาติมาร้องเรียน 
ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนจะท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนและสื่อสารให้เกิดความเข้าใจ
ในกระบวนการด าเนินงานหรือขั้นตอนด าเนินงานต่าง ๆ ข้อมูลด้านต่าง ๆ เกี่ยวกับการด าเนินงาน
ด้านการเยียวยาผู้บริโภค ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และให้ค าปรึกษาแก่ผู้ร้องเรียนชาวต่างชาติที่ได้รับ
ความเสียหายในประเทศไทยหรือผู้ร้องเรียนคนไทยที่ได้รับความเสียหายในต่างประเทศรับทราบ 

๒) เมื่อศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค
ชาวต่างชาติแล้ว พบว่าสินค้าหรือการบริการที่ร้องเรียนมีหน่วยงานภาครัฐอื่น ๆ ที่ท าหน้าที่คุ้มครอง
ผู้บริโภคโดยตรงอยู่แล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ส านักงานมาตรฐาน
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ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม หรือส านักงานมาตรฐานสินค้าเกษตรและอาหารแห่งชาติ  ฯลฯ                   
ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนจะส่งเรื่องดังกล่าวต่อให้หน่วยงานนั้น ๆ รับผิดชอบต่อไป
และจะท าหน้าที่ประสานงานกับหน่วยงานนั้น  ๆ เพื่อทราบความคืบหน้าของเรื่องร้องเรียน            
เป็นระยะ ๆ แต่ถ้าหากไม่พบว่าเรื่องดังกล่าวไม่มีหน่วยงานภาครัฐอื่นที่รับผิดชอบโดยตรง           
ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน จะด าเนินการตามกระบวนการขั้นตอนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

๓) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนควรสร้างเครือข่ายกับหน่วยงานภาครัฐ 
ภาคเอกชน นักวิชาการ นักวิจัย สมาคม ชมรมทั้งในและต่างประเทศที่ท างานเกี่ยวกับการคุ้มครอง
ผู้บริโภคเพื่อสอบถามความคิดเห็นและหารือในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

๔) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนควรประสานความร่วมมือกับหน่วยงาน
ภาครัฐ ภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคเพื่อให้แจ้งข้อมูลสถิติเรื่องร้องเรียนกรณีของ
ผู้ร้องเรียนต่างชาติหรือกรณีที่คนไทยร้องเรียนในต่างประเทศ ทั้งนี้ เพื่อให้ง่ายต่อการติดตามและ
เก็บรวบรวมข้อมูลสถิติในประเทศไทย 

๕) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนควรมีการด าเนินงานที่รวดเร็ว กระชับ          
ฉับไว และวางระบบในการติดตามประมวลผลกรณีเรื่องร้องเรียนต่าง  ๆ และสามารถรายงาน         
ความคืบหน้าในการด าเนินงานแก่ผู้ร้องในเรื่องนั้นได้อย่างต่อเนื่องเป็นระยะ ๆ 

๖) มีการวางมาตรการในการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนทั้งระยะสั้น ระยะกลาง และ
ระยะยาวในการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนทั้งผู้ร้องเรียนชาวต่างชาติที่ได้รับความเสียหาย                      
ในประเทศไทยหรือผู้ร้องเรียนชาวไทยที่ได้รับความเสียหายในต่างประเทศให้เป็นระบบแบบแผน 
และรูปธรรมชัดเจน ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและง่ายต่อการปฏิบัติงาน 

การก าหนดแนวทางในการด าเนินงานของศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน                 
ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนจะท าหน้าที่ในการบริหารจัดการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการท าธุรกรรมข้ามแดน โดยรับเรื่องร้องเรียนกรณีที่ผู้บริโภคภายในประเทศ
ไทยได้ซื้อสินค้าหรือรับบริการจากผู้ประกอบการในต่างประเทศ หรือในทางกลับกันกรณีที่
ผู้บริโภคต่างประเทศได้ซื้อสินค้าหรือรับบริการจากผู้ประกอบการในประเทศไทย รวมถึงการรับ
เรื่องร้องเรียนกรณีที่ผู้บริโภคภายในประเทศไทยซื้อสินค้าหรือรับบริการจากผู้ประกอบการ                     
ในต่างประเทศผ่านทางอินเทอร์เน็ต หรือในทางกลับกันผู้บริโภคชาวต่างประเทศซื้อสินค้าหรือ         
รับบริการจากผู้ประกอบการภายในประเทศไทยผ่านทางอินเทอร์เน็ต ดังนั้น เมื่อผู้บริโภคพบปัญหา
จากการใช้สินค้าและบริการนั้น ๆ ผู้บริโภคชาวไทยและชาวต่างชาติสามารถติดต่อแจ้งเรื่อง
ร้องเรียนมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนได้โดยตรง ซึ่งเมื่อศูนย์ปฏิบัติการเยียวยา
ผู้บริโภค         ข้ามแดนได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค จะมีแนวทางการด าเนินงาน ดังนี้ 



๑๐๗ 
 

๑) กรณีผู้บริโภคข้ามแดนชาวไทยที่ซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบการ                 
ในต่างประเทศมีกระบวนการท างาน ดังนี้ 

๑.๑ ผู้บริโภคร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์/จดหมายอิเล็กทรอนิกส์           
(e-mail) 

๑.๒ รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค ตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสาร                 
ที่เกี่ยวข้อง และให้ค าปรึกษากับผู้บริโภค โดยเจ้าหน้าที่จะท าการติดต่อกลับไปยังผู้ร้องภายใน          
๗ วันท าการ 

๑.๓ ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในประเทศไทย หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง              
ในต่างประเทศ รวมถึงผู้ประกอบการที่เป็นคู่กรณีในต่างประเทศ เพื่อแจ้งรายละเอียดข้อมูล                  
เรื่องร้องเรียน และด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง ภายใน 15 วันท าการ 

๑.๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในต่างประเทศ รวมถึงผู้ประกอบการที่เป็นคู่กรณี                 
ในต่างประเทศ ประสาน แจ้งข้อมูลกลับมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน เพื่อชี้แจง
ข้อเท็จจริงหรือรายละเอียดข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ภายใน 15 วันท าการ 

๑.๕ ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ สรุปผล และ
แจ้งผลการด าเนินงานหรือข้อตกลงการชดเชยเยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้องทราบต่อไป 

๒) กรณีผู้บริโภคข้ามแดนชาวต่างชาติซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบการ                 
ในประเทศไทย 

๒.๑ ผู้บริโภคร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์/จดหมายอิเล็กทรอนิกส์                 
(e-mail) 

๒.๒ รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค โดยเจ้าหน้าที่จะวิเคราะห์และท าการ
ตรวจสอบรายละเอียดของปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนว่าอยู่ในขอบเขต หรือเกี่ยวข้องกับอ านาจหน้าที่
ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคหรือไม่ หากเรื่องดังกล่าวอยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ 
หรือเกี่ยวข้องกับภารกิจของหน่วยงานอื่น ก็จะประสานขอความอนุเคราะห์ไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ในการสืบค้นหาข้อเท็จจริงหรือด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป หรือหากเรื่องร้องเรียน
ดังกล่าว อยู่ในขอบเขตหรืออ านาจหน้าที่ของ สคบ. เจ้าหน้าที่จะท าการวิเคราะห์และตรวจสอบ                    
ความครบถ้วนของเอกสารที่เกี่ยวข้อง โดยเจ้าหน้าที่จะท าการติดต่อกลับไปยังผู้ร้อง ภายใน 7 วัน             
ท าการ 

๒.๓ ประสานไปยังผู้ประกอบการ และ/หรือคู่กรณี รวมถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ในประเทศไทย เพื่อแจ้งรายละเอียดข้อมูลเรื่องร้องเรียน และด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง ภายใน 
๑๕ วันท าการ 



๑๐๘ 
 

๒.๔ ผู้ประกอบการ และ/หรือคู่กรณี รวมถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในประเทศไทย 
แจ้งข้อมูลกลับมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน เพื่อชี้แจงข้อเท็จจริงหรือรายละเอียด
ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วันท าการ 

๒.๕ ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ สรุปผล 
และแจ้งผลการด าเนินงานหรือข้อตกลงการชดเชยเยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้องทราบต่อไป ภายใน 
๗ วันท าการ 

๒.๖ กรณีที่ไม่สามารถตกลงยอมความ หรือเจรจาไกล่เกลี่ยกันได้ และผู้บริโภค
ชาวต่างชาติมีความประสงค์ในการด าเนินคดีในการฟ้องร้อง ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภค                  
ข้ามแดนจะด าเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ด าเนินการฟ้องร้องคดีต่อไป (กรณีที่
ผู้บริโภคชาวต่างชาติเดินทางกลับประเทศของตนเองไปแล้ว ให้ผู้บริโภคชาวต่างชาติท าหนังสือ
มอบอ านาจ ให้เจ้าหน้าที่ สคบ. ด าเนินการแทน) 
 ๓) กรณีผู้บริโภคข้ามแดนที่ซื้อสินค้าหรือบริการผ่านทางอินเทอร์เน็ต (ซื้อสินค้า
ออนไลน์) 

๓ .๑ กรณีผู้ บริ โภคชาวไทยซื้ อสินค้ าหรือบริการผ่ านทางอิน เทอร์ เน็ต                         
ในต่างประเทศ 
                                    (๑) ผู้บริโภคร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์/จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-mail) 
                                    (๒) รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค ตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสาร            
ที่เกี่ยวข้อง และให้ค าปรึกษากับผู้บริโภค โดยเจ้าหน้าที่จะท าการติดต่อกลับไปยังผู้ร้องภายใน              
๗ วันท าการ 
                                    (๓) ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในประเทศไทย หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ในต่างประเทศ รวมถึงผู้ประกอบการที่เป็นคู่กรณีในต่างประเทศ เพื่อแจ้งรายละเอียดข้อมูล                    
เรื่องร้องเรียน และด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วันท าการ 
                                    (๔) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในต่างประเทศ รวมถึงผู้ประกอบการที่เป็นคู่กรณี 
ในต่างประเทศ ประสานแจ้งข้อมูลกลับมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน เพื่อชี้แจง
ข้อเท็จจริงหรือรายละเอียดข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วันท าการ 
                                    (๕) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ สรุปผล 
และแจ้งผลการด าเนินงานหรือข้อตกลงการชดเชยเยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้องทราบต่อไป 
  ๓ .๒ กรณีผู้บริโภคชาวต่างชาติซื้อสินค้าหรือบริการผ่านทางอินเทอร์เน็ต                
ในประเทศไทย 



๑๐๙ 
 

         (๑) ผู้บริโภคร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์/จดหมายอิเล็กทรอนิกส์                
(e-mail) 

         (๒) รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค ตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสาร               
ที่เกี่ยวข้อง และให้ค าปรึกษากับผู้บริโภค โดยเจ้าหน้าที่จะท าการติดต่อกลับไปยังผู้ ร้อง ผ่านทาง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ภายใน ๗ วันท าการ 

         (๓) ประสานไปยังผู้ประกอบการ และ/หรือคู่กรณี รวมถึงหน่วยงาน                    
ที่เกี่ยวข้องในประเทศไทย เพื่อแจ้งรายละเอียดข้อมูลเรื่องร้องเรียน และด าเนินการในส่วน                 
ที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วันท าการ 

         (๔)  ผู้ประกอบการ และ/หรือคู่ กรณี  รวมถึงหน่วยงานที่ เกี่ ยวข้อง                       
ในประเทศไทยแจ้งข้อมูลกลับมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน เพื่อชี้แจงข้อเท็จจริง 
หรือรายละเอียดข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วันท าการ 

         (๕) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ และ
สรุปผล และแจ้งผลการด าเนินงานหรือข้อตกลงการชดเชยเยียวยาความเสียหายผ่านทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ให้ผู้ร้องทราบต่อไป ภายใน ๗ วันท าการ 

 
โครงสร้างและอัตราก าลังของศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน ประกอบด้วย 
๑) หัวหน้าฝ่ายรับเรื่องร้องเรียน ประสานงาน และติดตามผล ต้องมีวุฒิการศึกษาขั้นต่ า 

ในระดับปริญญาโท มีประสบการณ์ในการท างานเกี่ยวกับการบริหารจัดการ ไม่น้อยกว่า 10 ปี                
มีความรู้ทางด้านภาษาอังกฤษ สามารถวิเคราะห์ข้อมูลภาษาอังกฤษ อ่าน พูด และเขียนได้ และการ
จัดการที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ ผ่านการฝึกอบรมด้านการพูดหรือมีทักษะการท างาน                     
ที่เกี่ยวข้อง 

๒) หัวหน้าฝ่ายวิเคราะห์และสรุปผล ต้องมีวุฒิการศึกษาขั้นต่ าในระดับปริญญาโท                 
มีประสบการณ์ในการท างานเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การวิเคราะห์งานไม่น้อยกว่า ๑๐ ปี มีความรู้
ทางด้านภาษาอังกฤษ สามารถวิเคราะห์ข้อมูลภาษาอังกฤษ อ่าน พูด และเขียนได้ และมีระบบ                
การจัดการที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ ผ่านการฝึกอบรมหรือมีทักษะการท างานที่เกี่ยวข้อง 

๓) เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ต้องมีวุฒิการศึกษาขั้นต่ าในระดับปริญญาตรี                          
มีประสบการณ์ในการท างานเกี่ยวกับการบริหารจัดการ ไม่น้อยกว่า ๓ ปี และผ่านการฝึกอบรม     
ด้านการพูดหรือมีทักษะการท างานที่เกี่ยวข้อง 



๑๑๐ 
 

๔) เจ้าหน้าที่ประสานงานและติดตามผล ต้องมีวุฒิการศึกษาขั้นต่ าในระดับปริญญาตรี 
มีประสบการณ์ในการท างานเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การประสานงานไม่น้อยกว่า ๓ ปี และ           
ผ่านการฝึกอบรมหรือมีทักษะการท างานที่เกี่ยวข้อง 

๕) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์และสรุปผล ต้องมีวุฒิการศึกษาขั้นต่ าในระดับปริญญาตรี             
มีประสบการณ์ในการท างานเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การวิเคราะห์และสรุปงาน การท ารายงาน 
ไม่น้อยกว่า ๓ ปี และผ่านการฝึกอบรมหรือมีทักษะการท างานที่เกี่ยวข้อง 

๖) เจ้าหน้าที่ด้านสารสนเทศ ต้องมีวุฒิการศึกษาขั้นต่ าในระดับปริญญาตรี สาขา
สารสนเทศ มีประสบการณ์ท างานไม่น้อยกว่า ๕ ปี มีความรู้ด้านการจัดการระบบสารสนเทศ 

 
 ภารกิจ บทบาท อ านาจหน้าที่ และขอบเขตการด าเนินงาน ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยา
ผู้บริโภคข้ามแดน 

ภารกิจในการประสานให้ความช่วยเหลือและค าปรึกษากับผู้บริโภคข้ามแดน รวมถึง 
การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อสนับสนุนการด าเนินงานด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภคและการเยียวยาความเสียหายของผู้บริโภคข้ามแดน ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค 
พ.ศ. ๒๕๒๒ โดยมีภารกิจ บทบาท อ านาจหน้าที่ และขอบเขตในการด าเนินงาน ดังนี้ 

๑) รับเรื่องร้องเรียนกรณีที่ผู้บริโภคชาวต่างชาติไม่มีถิ่นพ านักถาวรในประเทศไทย            
ที่ซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบการในประเทศไทย และผู้บริโภคชาวไทยที่มีสัญชาติไทยที่ซื้อ
สินค้า หรือบริการจากผู้ประกอบการในต่างประเทศ หมายรวมถึงการซื้อสินค้าหรือบริการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ด้วย 

๒) ประสาน ติดตาม และด าเนินการเกี่ยวกับการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวก 
และให้ค าปรึกษากับผู้บริโภคข้ามแดนที่ประสบปัญหาหรือได้รับความเดือนร้อน/เสียหายจากการ
ซื้อสินค้าหรือบริการ รวมถึง การด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยและหาข้อยุติที่เกิดขึ้นอย่างเป็นธรรม 

๓) ประสานความร่วมมือร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการด าเนินงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคและการเยียวยาความเสียหายของผู้บริโภคข้ามแดน หรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

๔) เผยแพร่และประชาสัมพันธ์ข้อมูลการเลือกซื้อสินค้าและบริการที่มีความน่าเชื่อถือ 
เพื่อป้องกันการเกิดปัญหาการซื้อสินค้าหรือบริการที่ไม่เป็นธรรมกับผู้บริโภคข้ามแดน 

๕) ส่งเสริมและสนับสนุนการสร้างเครือข่ายเกี่ยวกับการด าเนินงานด้านการเยียวยา 
ความเสียหายของผู้บริโภคข้ามแดนร่วมกับประเทศสมาชิกอาเซียน หรือประเทศอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 
 



๑๑๑ 
 

๓. แนวทางในการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภคยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 
                          น านวัตกรรมใหม่ ๆ เข้ามาใช้ในงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  พัฒนาและ              
น าเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในทุกมิติของการท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคมากขึ้น ตาม
ยุทธศาสตร์ชาติ ๒๐ ปี ในยุทธศาสตร์ที่ ๒ ยุทธศาสตร์ด้านการสร้างความสามารถในการแข่งขัน 
ประกอบกับยุทธศาสตร์ที่  ๔ ยุทธศาสตร์การสร้างโอกาส และความเสมอภาคทางสังคม                        
ที่ทุกคนมีโอกาสและความเสมอภาคในทุกด้าน การเข้าถึงกระบวนการยุติธรรม และนโยบายจัดการ
ภาครัฐด้วยระบบดิจิทัลเข้ามาช่วยในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อเป็นเป้าหมาย                     
การพัฒนาในระยะยาว ให้สามารถด าเนินงานในการขับเคลื่อนการพัฒนาไปสู่เป้าหมายในการ
คุ้มครองผู้บริโภคในอนาคตของประเทศในระยะยาว ประชาชนเข้าถึงข้อมูลและมีเครื่องมือช่วย
ตัดสินใจมากขึ้น ลดความเหลื่อมล้ าในการเข้าถึงเทคโนโลยีของบางกลุ่มที่มีรายได้น้อย ทั้งในแง่
ของการให้บริการประชาชน การบริการจัดการภาครัฐ และการก าหนดนโยบายโดยใช้เทคโนโลยี             
มาปฏิบัติงานเพื่อให้สามารถปรับตัวตามบริบทที่เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง สามารถปฏิบัติงาน        
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น สามารถให้บริการประชาชนได้ดีขึ้น รวมทั้งสามารถลดต้นทุน          
ในการด าเนินงานเพื่อให้คุ้มค่ากับภาษีและเพิ่มความโปร่งใสมากขึ้น และสอดคล้องกับทิศทาง             
การคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศ ภายใต้แผนยุทธศาสตร์การคุ้มครองผู้บริโภคแห่งชาติ ฉบับที่ ๑ 
(พ.ศ. ๒๕๖๐ - ๒๕๖๔) มีเป้าหมายเพื่อให้เกิดแนวทางการบูรณาการงานคุ้มครองผู้บริโภค              
ในประเทศที่เป็นระบบ มีมาตรฐานเพื่อให้เกิดการคุ้มครองผู้บริโภคที่มีความต่อเนื่อง มั่นคง และ 
ยั่งยืน ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับประโยชน์อย่างสมดุลและเป็นธรรมอันจะส่งผลให้การด าเนินงาน
คุ้มครองผู้บริโภคของภาคีเครือข่ายต่าง ๆ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ผู้บริโภคในประเทศไทย ตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภคซึ่งสอดคล้องกับแผนพัฒนา
ดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมและแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย ไทยแลนด์ ๔.๐ ดังนี้ 

๑. เพิ่มประสิทธิภาพและสร้างนวัตกรรมการบริการแบบบูรณาการทุกภาคส่วน 
                          ให้ความส าคัญกับการพัฒนาการบริการต่าง ๆ เพื่อสร้างความเป็นเลิศในการ
ให้บริการด้านคุ้มครองผู้บริโภค ให้มีความเชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภค โดยการท าข้อตกลงความร่วมมือในด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในทุกด้าน การรับเรื่อง
ร้องเรียน การตรวจสอบและปราบปรามผู้กระท าความผิดตามกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค การเยียวยา
และชดเชยความเสียหายให้แก่ผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว ท าข้อตกลง MOU กับหน่วยงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภค มีการแลกเปลี่ยนข้อมูล และเชื่อมโยงข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค                               
มีการจัดสรรงบประมาณเพิ่มเติมเพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการเชื่อมโยงข้อมูลในการบูรณาการร่วมกับ
หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคโดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร จัดท า



๑๑๒ 
 

ระบบไกล่เกลี่ยออนไลน์  ให้บริการด้านการคุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้ประโยชน์จากบูรณาการ
ฐานข้อมูลร่วมกับหน่วยงาน  ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคให้
เป็นฐานข้อมูลเดียวกันและเชื่อมโยงฐานข้อมูลเข้าด้วยกัน จัดท าระบบขึ้นทะเบียนธุรกิจขายตรงและ
ตลาดแบบตรงให้ประชาชนสามารถตรวจสอบข้อมูลผู้ที่จดทะเบียนการประกอบธุรกิจขายตรงและ
จดทะเบียนตลาดแบบตรง ตามพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. ๒๕๔๕ ได้อย่าง
ถูกต้อง จัดท าระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตามมาตรฐานสากลและหน่วยงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภค ต้องเชื่อมโยงระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์เข้าด้วยกันทุกหน่วยงานโดยใช้ระบบ
เชื่อมโยงการบูรณาการข้อมูลประชาชน โดยใช้เลข ๑๓ หลักเป็นดัชนี จัดท าระบบศูนย์กลางการ
บริการด้านคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค บูรณาการและเพิ่มประสิทธิภาพระบบ            
รับเรื่องราวร้องทุกข์แบบองค์รวมข้อมูลกลางของสินค้าและบริการที่ปลอดภัย จัดท าคลังข้อมูล            
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในเว๊บไซต์ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองให้เป็นศูนย์กลางข้อมูล
ข่าวสารด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทย 

๒. ส่งเสริมและพัฒนาให้เป็นศูนย์กลางการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ความร่วมมือ ข้อมูล          
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 

 ยกระดับให้ส านั กงานคณะกรรมการคุ้ มครองผู้บริ โภค เป็นศูนย์กลาง                       
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และให้ความร่วมมือข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในลักษณะเชิงรุก           
โดยการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ จากหลาย ๆ แหล่งข้อมูล ในเทคนิคสมัยใหม่ เช่น Big Data            
มีการเผยแพร่ข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค สู่ประชาชน ในช่องทางต่าง ๆ (Website, Application 
,Line,ฯลฯ) มีการสื่อสารประชาสัมพันธ์องค์กรด้วยอุปกรณ์เคลื่อนที่ สร้างศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร 
แหล่งเรียนรู้ ด้านคุ้มครองผู้บริโภค เพิ่มประสิทธิภาพระบบการให้บริการศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
Call Center ๑๑๖๖ 

๓. ยกระดับขีดความสามารถการให้บริการโครงสร้างพื้นฐานและความปลอดภัย 
              ให้ความส าคัญกับการบริการโครงสร้างพื้นฐานและความปลอดภัยของส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ในการที่จะให้บริการเจ้าหน้าที่  ให้สามารถปฏิบัติงานได้                      
อย่ างต่อเนื่อง และมีความปลอดภัย โดยการใช้บริการคอมพิว เตอร์  เพื่อบริหารจัดการ                              
เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย ส่งเสริมบูรณาการการใช้บริการเครือข่ายภาครัฐ เพื่อบริหารจัดการและ
ยกระดับโครงสร้างพื้นฐาน มีการบูรณาการและเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
การด าเนินงานภายในส านักงาน BackOffice ที่มีอยู่ทั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
                           การปรับเปลี่ยนภาครัฐ สู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล เป็นแนวคิดที่ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 
ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการของหน่วยงานภาครัฐทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
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อย่างมีแบบแผนและเป็นระบบจนสามารถพัฒนาสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลโดยสมบูรณ์ โดยลักษณะ
ของบริการภาครัฐหรือบริการสาธารณะจะอยู่ในรูปแบบดิจิทัลที่ขับเคลื่อนโดยความต้องการ           
ของประชาชนหรือผู้ใช้บริการ (citizen driven) ซึ่งหมายถึงการที่ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ 
ของรัฐและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคได้โดยไม่มีข้อจ ากัดทางกายภาพ พื้นที่ 
และภาษาด้วยเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด   



 

บทที่ ๕ 

สรุป และข้อเสนอแนะ 

สรุป 

 โครงการเรื่อง แนวทางการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐                     
มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค                      
การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค  ศึกษาปัญหาและ
อุปสรรคในการด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภค และเสนอแนวทางในการ
แก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ โดยการวิเคราะห์ความชัดเจน ความสามารถ
ในการแปลงไปสู่แนวทางหรือแผนการปฏิบัติในการคุ้มครองผู้บริโภค ความเหมาะสมของเนื้อหา
กับกรอบเวลา รวมทั้งการสัมภาษณ์รัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรี สัมภาษณ์และตอบ
แบบสอบถามของประชาชนที่เกี่ยวข้อง ผู้ประกอบธุรกิจ นักกฎหมายและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง               
เช่น ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม                       
กรมศุลกากร กรมการค้าภายใน กระทรวงพาณิชย์ รวมถึงสัมภาษณ์นักวิชาการด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภค คณะกรรมการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และน าข้อมูลทั้งหมด
มาสังเคราะห์เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภคสู่ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ ซึ่งสรุปดังนี ้
 ๑.  การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยง
ระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค 
                          ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นหน่วยงานกลางและรับเรื่องร้องเรียน 
ในทุกประเภทและหน่วยงานที่ไม่มีอ านาจในการพิจารณาด าเนินการส่งเรื่องมายัง สคบ. ท าให้เรื่อง
ร้องเรียนเป็นไปโดยล่าช้า โดยเฉพาะกรณีผู้บริโภคชาวต่างชาติ สคบ. ยังไม่มีมาตรการในการ
ช่วยเหลือผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าวได้อย่างรวดเร็วจะใช้มาตรการการช่วยเหลือเช่นเดียวกับผู้บริโภค
ชาวไทย จึงอาจเป็นปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารกับผู้บริโภคชาวต่างชาติที่เข้ามาร้องเรียน และ
เกิดปัญหาการด าเนินงานของเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเกิดขึ้น เนื่องจากการคุ้มครอง
ผู้บริโภคในปัจจุบันเป็นรูปแบบของการใช้มาตรการทางกฎหมายแต่ไม่อาจคุ้มครองผู้บริโภคได้
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งพฤติกรรมของผู้บริโภคเอง โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจุบันมีการ
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เปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีและข้อมูลข่าวสารอยู่ตลอดเวลา กระบวนการผลิตสินค้าต่ าง ๆ เริ่มมี
ความซับซ้อนมากขึ้น มีการน าเทคโนโลยีที่ซับซ้อนมาใช้ในกระบวนการผลิตอย่างแพร่หลาย ซึ่ง        
ท าให้ผู้บริโภคไม่สามารถทราบได้เลยว่าสินค้านั้นมีความช ารุดบกพร่องหรืออาจไม่ปลอดภัย 
ในขณะที่ซื้อมาหรือไม่ โดยความช ารุดบกพร่องหรือความไม่ปลอดภัยของสินค้าเหล่านี้อาจเกิดขึ้น
จากวัตถุดิบที่ใช้ไม่ได้คุณภาพ หรือความบกพร่องในกระบวนการผลิตหรือวิทยาการในขณะที่ผลิต
สินค้านั้นไม่สามารถคาดการณ์ได้ว่าความช ารุดบกพร่องนั้นจะเกิดขึ้น และกรณีที่ยังไม่ทราบว่า           
จะเกิดผลกระทบขึ้น นอกจากนี้ การเพิ่มจ านวนการผลิตเพื่อประหยัดต้นทุนและการแข่งขันกัน        
ในเชิงธุรกิจมาก ท าให้ผู้ผลิตแข่งกันผลิตและบริการ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค 
แต่มีผู้ผลิตจ านวนไม่น้อยที่ไม่ค านึงถึงความปลอดภัยของผู้บริโภค ประกอบกับการขยายตัวอย่าง
รวดเร็วของตลาด ท าให้สินค้าหลากหลายชนิดกระจายไปยังผู้บริโภคอย่างรวดเร็ว ซึ่งในจ านวนนี้            
มีสินค้าที่ช ารุดบกพร่องและไม่ปลอดภัยอยู่ด้วยเป็นจ านวนมาก ผู้บริโภคจึงอยู่ในฐานะที่เสียเปรียบ
และไม่สามารถคุ้มครองตัวเองได้ อีกทั้งการขาดนโยบายและแผนงานการคุ้มครองผู้บริโภคที่ชัดเจน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคและเครือข่ายคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและ      
ส่วนภูมิภาพยังขาดประสิทธิภาพ การมีทัศนคติด้านลบต่อผู้ร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ของรัฐ การขาด
ข้อมูลทักษะที่จ าเป็นในการคุ้มครองผู้บริโภค และการขาดการสนับสนุนงบประมาณในการ
ด าเนินการอย่างต่อเนื่องแล้ว ช่องทางและกระบวนการร้องเรียนยากแก่การเข้าถึงก็เป็นปัญหา           
ที่ส าคัญที่สุดส าหรับประชาชนในฐานะที่เป็นผู้บริโภคเช่นกัน ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคจะท าหน้าที่ในเชิงรุกได้ด้วยปริมาณเรื่องร้องเรียนและจ านวนคดีที่ต้องด าเนินการฟ้อง
รวมถึงการบังคับคดีกรอบงานเสริมที่สร้างขึ้นโดยส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคนั้น       
มีเป็นจ านวนมาก การด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งในส่วนกลางและ
ส่วนภูมิภาคจึงยังคงเป็นไปในเชิงรับมากกว่า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนจังหวัดหรือท้องถิ่นที่ขาด
งบประมาณสนับสนุนที่เพียงพอ ขาดองค์กรวิชาการในการให้ค าแนะน าปรึกษา เจ้าหน้าที่ส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจังหวัดมีสถานภาพที่ไม่มั่นคงเป็นปัญหาต่อการท างาน                 
อย่างต่อเนื่อง  
 การด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคของต่างประเทศได้แก่ ประเทศญี่ปุ่น มุ่งเน้น            
การให้บริการ สนับสนุนหรือช่วยเหลือผู้บริโภคให้สามารถยืนหยัดได้ด้วยตนเอง และการเคารพ
สิทธิของผู้บริโภค จึงได้มีการก าหนดภารกิจของหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคออกเป็น ๖ ขั้นตอน 
ดังนี้ ๑) การให้ค าปรึกษา ๒) การเจรจาไกล่เกลี่ย (เรื่องที่ยังไม่ยุติ ผู้บริโภคจะต้องด าเนินการ
ฟ้องร้องผู้ประกอบการเอง) ระงับข้อพิพาททางเลือก (Alternative dispute resolution) ๓) การเก็บ
และวิเคราะห์ข้อมูลผู้บริโภค ๔) การทดสอบผลิตภัณฑ์ ๕) การเผยแพร่ข้อมูลสู่สาธารณะ และ ๖) 
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การ    ให้การศึกษาและฝึกอบรม นอกจากนี้ ส านักงานผู้บริโภคประเทศญี่ปุ่นได้ค านึงถึงข้อจ ากัดใน
การด าเนินการเกี่ยวกับผู้บริโภคข้ามแดน จึงได้มีการจัดตั้ง “ ศูนย์ผู้บริโภคข้ามแดน (Cross-border 
Consumer Center Japan - CCJ ) ” การคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศสหรัฐอเมริกา มีพัฒนาการ
เกี่ยวกับ “ สิทธิ ” ของประชาชนเป็นพื้นฐานการคุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้มาตรการทางกฎหมาย            
จะมีทั้งในระดับสหพันธรัฐและระดับมลรัฐ หรือการปกครองท้องถิ่น  ประเทศสหรัฐอเมริกา          
เน้นการแก้ไขปัญหาของผู้บริโภคด้วยวิธีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเบื้องต้น และในระดับสหพันธรัฐ
และระดับมลรัฐหรือการปกครองท้องถิ่น ซึ่งกฎหมายที่ประกาศบังคับใช้ในระดับสหพันธรัฐ       
ส่วนใหญ่เป็นกฎหมายที่ดูแลรับผิดชอบเรื่องการโฆษณาและการกระท าทางการค้าที่ไม่เป็นธรรม 
และเรื่องอาหารและอยู่ภายใต้การก ากับ ของ FDA ส่วนระดับมลรัฐพิจารณาตามกฎหมายที่ใช้
ภายในรัฐนั้น ๆ ก าหนดรายละเอียด ในเรื่องการคุ้มครองผู้บริโภคไว้อย่างใด และการคุ้มครอง
ผู้บริโภคในประเทศเกาหลีใต้ มีหน่วยงานที่ด าเนินการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ได้แก่ Korea 
Consumer Agency (KCA) และมีกฎหมาย Framework Act on Consumers (๒๐๐๘) มีหน่วยงาน         
ที่ด าเนินการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ได้แก่ Korea Consumer Agency (KCA) และมีกฎหมาย 
Framework Act on Consumers (๒๐๐๘) หน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคเกาหลีใต้จะไม่รับด าเนินการ
และไม่สามารถด าเนินการระงับข้อพิพาทได้ ๒ กรณี คือ กรณีที่ ๑ ความเสียหายของผู้บริโภค        
เกิดจากผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ที่ด าเนินการโดยหน่วยงานของรัฐ (ส่วนกลางหรือ              
ส่วนภูมิภาค) ยกเว้นผลิตภัณฑ์ ที่ก าหนดไว้เป็นอย่างอื่นว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ KCA และกรณี        
ท่ี ๒ ความเสียหายของผู้บริโภค 
 การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค และ
หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคยังขาดข้อมูลการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ไม่เพียงพอ ท าให้
ผู้บริโภคเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ยาก และประชาชนจ านวนมากยังไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร  
ในการคุ้มครองผู้บริโภค ทั้งในรูปแบบเอกสาร และการเผยแพร่ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ยังไม่เพียงพอ
ในการเผยแพร่ข้อมูลให้ประชาชนทราบ การเข้าถึงข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคมีหลาย
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องมากกว่า ๒๐ หน่วยงาน ประกอบกับมาตรา ๒๑ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งกฎหมายที่เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค ของประเทศไทยมีการ           
แบ่งอ านาจและหน้าที่ในการคุ้มครองผู้บริโภคให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐเป็นผู้รับผิดชอบในการ
ด าเนินการตามลักษณะความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านของแต่ละหน่วยงาน โดยมีกฎหมายว่าด้วยการ
คุ้มครองผู้บริโภคเป็นกฎหมายกลางในการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค หน่วยงานต่าง ๆ จึงมีการ
ด าเนินงานหรือการปฏิบัติงานในลักษณะต่างคนต่างปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายของตน โดยมิได้         
มีการก าหนดนโยบายหรือมาตรการเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคร่วมกัน รวมทั้งฐานข้อมูลของ         
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การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ยังไม่มีข้อมูลที่ผู้บริโภคและหน่วยงานด้านเครือข่าย          
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ท าให้ผู้บริโภคต้องค้นหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องของแต่ละหน่วยงานได้ยาก           
ท าให้ไม่สามารถคุ้มครองผู้บริโภคได้ทันท่วงที การเผยแพร่ความรู้ให้แก่นักศึกษายังมีน้อย             
ซึ่งสถาบันการศึกษาต่าง ๆ ในประเทศไทยยังไม่บรรจุหลักสูตรการเรียนการสอนวิชาคุ้มครอง
ผู้บริโภค มีเพียง ๕ สถาบันการศึกษาที่บรรจุการเรียนการสอนด้านการคุ้มครองผู้บริโภคไว้ใน
หลักสูตรเท่านั้น ปัจจุบันหน่วยงานต่าง ๆ ดังกล่าว ยังประสบปัญหาเกี่ยวกับระบบจัดการฐานข้อมูล
ของตนเองที่ยังคงไม่ครบถ้วนและไม่เป็นปัจจุบัน ท าให้การสืบค้นข้อมูลเกิดความล่าช้าหรือพบว่า
ข้อมูลไม่เป็นปัจจุบัน ดังนั้น หากหน่วยงานของตนเองยังไม่พัฒนาปรับปรุงฐานข้อมูลให้ครบถ้วน
และเป็นปัจจุบัน การเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยก็คงจะ
เกิดขึ้นได้ยาก  

 
 ๒. การด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผูบ้ริโภค 
                           ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภครับเรื่องเพื่อด าเนินคดีแทนผู้บริโภค          
ในกรณีที่ได้รับค าร้องขอจากผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิจากผู้ประกอบธุรกิจจ านวนมาก แต่การ
ฟ้องร้องด าเนินคดีแทนผู้บริโภคยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร และข้อจ ากัดในการให้ความ
ช่วยเหลือและการเยียวยาความเสียหายของผู้บริโภคข้ามแดน ซึ่งหากผู้บริโภคชาวไทยที่มีสัญชาติ
ไทยไปซื้อสินค้าหรือบริการในต่างประเทศ การให้ความช่วยเหลือจะจ ากัดเฉพาะกรณีที่เป็น
ผู้ประกอบการที่มีภูมิล าเนาอยู่ในต่างประเทศเท่านั้น โดยจะไม่รวมถึงผู้ประกอบการที่มีภูมิล าเนา        
อยู่ในประเทศไทย เช่น กรณีซื้อสินค้าออนไลน์ในต่างประเทศ เป็นต้น เนื่องจากผู้บริโภคสามารถ
ด าเนินการร้องเรียนกับหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องได้ตามขั้นตอนปกติอยู่แล้ว และการช่วยเหลือ               
เป็นผู้บริโภคเป็นชาวต่างชาติซื้อสินค้าหรือบริการในประเทศไทย ขอบเขตที่ก าหนด ซึ่งปัจจุบัน
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคยังไม่มีการระงับข้อพิพาทด้วยวิธีการออนไลน์ (ODR)  
แต่อย่างใด จึงท าให้การช่วยเหลือผู้บริโภคยังไม่มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเท่าที่ควร 

  
 ๓. การแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 
                          การคุ้มครองผู้บริโภคยุคไทยแลนด์ ๔.๐ มีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเพื่อเข้าสู่
ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ ท าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงเทคโนโลยีต่าง ๆ ได้ง่ายขึ้น รวมถึงการเลือกซื้อ
สินค้าผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งเป็นลักษณะการท าธุรกิจแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Commerce หรือ E-Commerce) หรือธุรกรรมออนไลน์ และผู้บริโภคมีการซื้อขายผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตมากขึ้น ผู้ซื้อตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลที่น าเสนอผ่านเว็บไซต์ โดยไม่ได้สัมผัสกับ        
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ตัวสินค้าหรือผู้ขายโดยตรง พบว่าท าให้เกิดปัญหาอันเนื่องมาจากการผิดสัญญาเพราะผู้ประกอบการ
บางรายแสดงข้อความอันเป็นเท็จเพื่อขายสินค้าหรือบริการโดยมุ่งเน้นแต่ผลก าไรไม่ได้คุ้มครองและ
ดูแลผู้บริโภคเท่าที่ควร การบังคับใช้กฎหมายยังขาดประสิทธิภาพและไม่มีผลใช้บังคับอย่างจริงจัง 
รวมถึงกฎหมายมีอัตราโทษค่อนข้างต่ าจึงท าให้ผู้ประกอบการไม่เกรงกลัว และเมื่อมีการผิดสัญญา 
ผู้บริโภคไม่สามารถเรียกร้องให้ผู้ขายรับผิดชอบในความเสียหายที่เกิดขึ้นได้  บุคลากรทางด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัลของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ระบบงานสารสนเทศต่าง ๆ ของหน่วยงานสามารถบริหารจัดการได้แต่ยังขาดความรอบรู้ในเชิงลึก
และมีโครงสร้างอัตราก าลังน้อยกว่าปริมาณงานที่มีอยู่ ดังนั้นจึงไม่เพียงพอในการปฏิบัติงาน        
ตามภารกิจหน้าที่ของหน่วยงานการก าหนดมาตรฐานข้อมูลหรือการร่วมกันด าเนินงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคซึ่งอาจก่อให้เกิดปัญหาในการบรูณาการระหว่างระบบงานต่าง ๆ ภายในหน่วยงาน
หรือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องยังมีน้อยอยู่ 

 

ข้อเสนอแนะ  

 ข้อเสนอแนะในการด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค 
 ๑. การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบ
ฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค 
                          การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค มีหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค
หลายหน่วยงานที่ก ากับดูแลและช่วยเหลือผู้บริโภคจ านวนมากกว่า ๒๐ หน่วยงาน ตามกฎหมาย        
ว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภคซึ่งมีอ านาจหน้าที่แตกต่างกัน ท าให้ผู้บริโภคสับสนว่าเมื่อต้องการ
ติดต่อขอข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค หรือจะร้องเรียนต้องร้องเรียนที่หน่วยงานใดบ้าง ดังนั้น                      
การคุ้มครองผู้บริโภคของไทยควรมีลักษณะภารกิจด้านการคุ้มครองผู้บริโภคไว้ในหน่วยงาน
เดียวกัน เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน  

             โดยมีการแก้ไขกฎหมายมาตรา ๒๑ แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค                        
พ.ศ. ๒๕๒๒ ดังนี้  ในกรณีที่มีปัญหาเกี่ยวกับการใช้บังคับกฎหมายระหว่างการใช้บังคับ                            
ตามบทบัญญัติในหมวดนี้ กับการใช้บังคับตามกฎหมายเฉพาะ ให้ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคเสนอเรื่องต่อคระกรรมการเพื่อพิจารณาวินิจฉัยชี้ขาด ค าวินิจฉัยชี้ขาดให้เป็นที่สุด                          
และผูกพันหน่วยงานของรัฐ 
                           ในกรณีที่มีกฎหมายบัญญัติไว้โดยเฉพาะแล้ว และส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคเห็นสมควรจะต้องเข้าไปด าเนินการเพื่อส่งเสริมหรือแก้ไขเยียวยาผู้บริโภค                       
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ในเบื้องต้น ให้น าบทบัญญัติในหมวดนี้ไปใช้บังคับได้เท่าที่ไม่ขั ดหรือแย้งกับบทบัญญัติ                          
ของกฎหมายเฉพาะ 
                           ในกรณีที่กฎหมายเฉพาะมิได้มีบทบัญญัติให้อ านาจแก่เจ้าหน้าที่ผู้มีอ านาจ                       
ตามกฎหมายออกค าสั่งเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคตามที่บัญญัติในหมวดนี้ ให้คณะกรรมการ                    
มีอ านาจออกค าสั่งตามความในหมวดนี้ เว้นแต่ในกรณีที่กฎหมายดังกล่าวมีเจ้าหน้าที่ผู้มีอ านาจ                  
ตามกฎหมายอยู่แล้ว คณะกรรมการอาจมอบอ านาจให้เจ้าหน้าที่ผู้มีอ านาจตามกฎหมายว่าด้วย                   
การนั้นใช้อ านาจตามพระราชบญัญัตินี้แทนคณะกรรมการพาะเรื่องได้ การฝ่าฝืนค าสั่งของเจ้าหน้าที่
ผู้รับมอบอ านาจจากคณะกรรมการ ให้ถือว่าเป้นการฝ่าฝืนค าสั่งของคณะกรรมการ และให้มีอัตรา
โทษเช่นเดียวกัน 
                           โดยมีลักษณะการรวบรวมภารกิจนี้ได้ปรากฎในองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคของ
ประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศญี่ปุ่น โดย U.S.FTC (สหรัฐอเมริกา) จะเป็นผู้ก าหนดนโยบาย
คุ้มครองผู้บริโภคและมาตรการคุ้มครองผู้บริโภคด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง และการคุ้มครองผู้บริโภค
ของประเทศญี่ปุ่น คือ Consumer Affairs Agency Japan ได้รวมภารกิจด้านการคุ้มครองผู้บริโภค
ทั้งหมดไว้ในที่เดียว ได้แก่ การรับเรื่องร้องเรียน ให้ความรู้ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค จัดหลักสูตร
ให้แก่สถานศึกษา ทดสอบสินค้าที่ไม่ปลอดภัยรวมทั้งยา อาหาร เครื่องส าอาง เครื่องใช้ไฟฟ้า สินค้า
อุตสาหกรรม รวมทั้งก ากับดูแลให้มีการตั้งราคาสินค้าที่เป็นธรรมด้วย 
                          การคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศไทยควรเป็นการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภค        
ที่ครอบคลุมทั้งในส่วนของการด าเนินคดีแทนผู้บริโภคตามกฎหมาย และด าเนินการคุ้มครอง
ผู้บริโภคในเชิงป้องกันมิให้ปัญหาต่าง ๆ เกิดขึ้นซ้ าอีกหรือลดลง รวมทั้งปกป้องดูแลผู้บริโภค         
ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรม และประหยัดจากการบริโภคสินค้าและบริการระหว่างผู้ซื้อและ
ผู้ขาย เพื่อคุ้มครองผู้บริโภคไม่ให้เสียเปรียบผู้ผลิต ไม่ให้ตกเป็นเหยื่อของการโฆษณา และควบคุม
สินค้าท่ีไม่ได้มาตรฐาน ไม่ปลอดภัย หรือเป็นอันตรายต่อผู้บริโภค 
                          การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค         
การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค หน่วยงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคและเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ควรมีการเชื่อมโยงข้อมูลของหน่วยงาน
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเข้าด้วยกัน ท าข้อตกลง MOU ในการเชื่อมโยงข้อมูลด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภค และบูรณาการด้านการคุ้มครองผู้บริโภคร่วมกัน การคุ้มครองผู้บริโภคในยุคไทยแลนด์ 
๔.๐ จะต้องมีการน าเทคโนโลยี ตามแผนยุทธศาสตร์ชาติ ๒๐ ปี ในยุทธศาสตร์ที่ ๒ ยุทธศาสตร์           
ด้านการสร้างความสามารถในการแข่งขัน ประกอบกับยุทธศาสตร์ที่ ๔ ยุทธศาสตร์การสร้างโอกาส 
และความเสมอภาคทางสังคม ที่มีโอกาสในกระบวนการยุติธรรม ลดความเหลื่อมล้ าในการเข้าถึง
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เทคโนโลยีของบางกลุ่มที่มีรายได้น้อย เพื่อให้ผู้บริโภคเข้าถึงข้อมูลเผยแพร่และสืบค้นข้อมูล              
ได้โดยง่าย โดยการเชื่อมโยงฐานข้อมูลการเผยแพร่ การร้องเรียน ข้อมูลด้านประวัติอาชญากรรม     
ทางอาญา สถิติการด าเนินคดีต่อผู้ที่ฝ่าฝืนต่อกฎหมาย ข้อมูลกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 
ข้อมูลการแจ้งเตือนภัยให้แก่ผู้บริโภคด้านต่าง ๆ ทั้งสินค้าและบริการ รวมถึงสินค้าอันตรายด้วย
เพื่อให้ประชาชนและหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคทราบข้อมูลและระมัดระวังในการ          
ซื้อสินค้าหรือการใช้บริการที่ที่ไม่ปลอดภัยและเป็นภัยต่อผู้บริโภค และจัดท าช่องทางสืบค้น
ฐานข้อมลูที่เป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
                          การคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยควรมีเผยแพร่ข้อมูลให้ผู้บริโภคได้รับ
ข่าวสารทุกช่องทางรวมทั้งค าพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ 
รวมถึงการให้ความรู้แก่ผู้บริโภคให้ทราบถึงภัยอันตรายที่เกิดจากสินค้า โดยการประสานงาน
ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ ตลอดจนติดตามการด าเนินงานของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อให้มี           
การปฏิบัติงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว และควรพัฒนาระบบฐานข้อมูลและ
เชื่อมโยงข้อมูลปรับปรุงนโยบาย กฎหมาย ระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ รวมถึงการป้องกันและแก้ไข
ปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภคให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยการรวบรวม และเชื่อมโยงข้อมูล            
การร้องเรียน และสถานการณ์ปัญหาของผู้บริโภค รวมถึงพัฒนาฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียนและ         
การด าเนินงานเพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหาของผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพและครอบคลุม  
                          จัดท าระบบศูนย์กลางการบริการด้านคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและ              
ส่วนภูมิภาคของหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคและเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อเป็น
ศูนย์กลางข้อมูลข่าวสารด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคสามารถตรวจสอบข้อมูลการ
ร้องเรียน ข้อมูลการเผยแพร่ข่าวสารของงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค รวมทั้งเป็นข้อมูลกลางของ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยใช้เครื่องมือสื่อสาร ข้อมูลอัตโนมัติ ในรูปแบบ Chat bot ที่เป็น
แหล่งข้อมูลเผยแพร่องค์ความรู้ด้านคุ้มครองผู้บริโภค ผู้บริโภคสามารถรับข้อมูลข่าวสาร องค์
ความรู้ บริการ ผ่านแอพพลิเคช่ัน และสื่อโซเชียลมีเดียสมัยใหม่ รวมทั้งสามารถสอบถามข้อมูล องค์
ความรู้ ขอใช้บริการอื่น ๆ ด้านคุ้มครองผู้บริโภค ซึ่งระบบจะตอบให้อัตโนมัติ  
                          จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานให้หน่วยงานเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในส่วน
ภูมิภาค และหน่วยงานองค์การบริหารส่วนท้องถิ่นให้ปฏิบัติงานด้านช่วยเหลือผู้บริโภคได้ทัน
สถานการณ์ โดยใช้เครื่องมือสื่อสารดังกล่าวข้างต้น ซึ่งจะท าให้การบริการประชาชนที่ท าให้
ประชาชนสะดวก รวดเร็ว บริการประชาชนด้วยความรวดเร็ว ง่ายขึ้น และต้นทุนถูกลง และสร้าง
กลไกในการขับเคลื่อนงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหลักในการ
ให้บริการประชาชนด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค           
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เป็นหน่วยงานที่สนับสนุนและส่งเสริมให้องค์กรภาคประชาชนที่มีบทบาทและเป็นตัวแทนในการ
คุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้เทคโนโลยีเพื่อเป็นช่องทางสื่อสารให้ผู้บริโภคในการรักษาสิทธิต่าง  ๆ 
รวมทั้งบรรจุเนื้อหาเกี่ยวกับสิทธิของผู้บริโภคในหลักสูตรการศึกษาขั้นพื้นฐาน  

 
  ๒. การด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภค 
                           การเยียวยาความเสียหายให้แก่ผู้บริโภคควรจะมีการออกนโยบายเพื่อลดขั้นตอน 
ในการด าเนินการช่วยเหลือผู้บริโภคที่ยุ่งยากและซับซ้อนให้ง่ายขึ้น เพื่อให้การช่วยเหลือท าได้
รวดเร็วขึ้น รวมถึงอาจจะมีการให้อ านาจหน่วยงานที่เกี่ยวข้องออกนโยบายเพื่อช่วยเหลือเบื้องต้นได้ 
เช่น การให้การคุ้มครองชั่วคราว เป็นต้น รวมถึงรัฐควรให้การสนับสนุนเครื่องมือและอุปกรณ์ที่จะ
เป็นช่องทางในการสื่อสารระหว่างหน่วยงานกับผู้บริโภค หน่วยงานควรปรับปรุงกฎหมายหรือ
มาตรการที่ใช้อยู่ให้ทันท่วงทีและเหมาะสมกับสภาพปัญหา ควรลดขั้นตอนในการด าเนินการ        
ออกมาตรการที่ชัดเจนในการช่วยเหลือผู้บริโภคในกรณีเร่งด่วน รวมถึงการให้ความรู้แก่ผู้บริโภค
เกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อให้ผู้บริโภคเข้ามาร้องขอความช่วยเหลือได้โดยตรง
กับหน่วยงานและได้รับความช่วยเหลือได้เร็วขึ้น การระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภคในประเทศไทย
ควรมีบุคคลหรือคณะกรรมการที่มีประสบการณ์ ความรู้ความสามารถในประเด็นข้อพิพาทที่เกิดขึ้น 
รวมทั้งต้องมีจิตวิทยา และมีความเป็นกลางในการท าหนา้ที่เจรจาไกล่เกลี่ยเพื่อให้การระงับข้อพิพาท
สัมฤทธิ์ผล นอกจากนี้ยังต้องพิจารณาในเรื่องของการด าเนินการเยียวยาให้แก่ผู้บริโภคควบคู่กันไป
ด้วยว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ เพียงใด ต่อคู่กรณีทั้งสองฝ่าย เนื่องจากหากมีการตกลงเยียวยา          
ที่เหมาะสม ย่อมท าให้ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นของคู่กรณีระงับลงได้โดยง่าย  มีหลักเกณฑ์การเจรจาไกล่
เกลี่ยข้อพิพาทออนไลน์จะท าให้ลดขั้นตอนในการด าเนินงานท าให้ผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อน
เสียหายจากการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคประหยัดค่าใช้จ่ายและไม่เสียเวลาในการเดินทางมาพบ
คู่กรณีและท าการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค โดยน าน าเอา
เทคโนโลยีมาใช้เพื่อความรวดเร็ว ในการช่วยเหลือเยียวยาการร้องเรียนผ่านอีเมล์หรือการเจรจา ไกล่
เกลี่ย เช่น ระบบเจรจาไกล่เกลี่ยทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR) ซึ่ง
คู่กรณีที่มีการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเจรจากันผ่านสื่อออนไลน์  ด้วยระบบดิจิทัลในการเจรจา
ระหว่างประเทศแล้วบันทึกเทปการสนทนาไว้เป็นหลักฐาน เมื่อคู่กรณีพอใจในข้อตกลงเจ้าหน้าที่ท า
บันทึกแล้วส่งไปยังคู่กรณีให้รับทราบแล้วเซ็นยินยอมไว้เป็นพยานหลักฐานในการยุติการเจรจาไก
ลาเกลี่ยข้อพิพาททางออนไลน ์ ดังนี้ 
                           ๑. การระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Online Dispute Resolution: ODR) เป็นการระงับ
ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากการซื้อขายออนไลน์หรือการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เท่านั้น 
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กรณีข้อพิพาทเพื่อเข้าสู่กระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ดังนี้  (๑) ต้องเป็นการซื้อขาย            
ข้ามประเทศ และ (๒) ต้องเป็นการซื้อขายที่มีมูลค่าต่ า (Low value) ซึ่งการระงับข้อพิพาทออนไลน์
เป็นกระบวนการที่น ามาใช้เนื่องจากมีความง่าย และรวดเร็ว 
                               การระงับข้อพิพาทออนไลน์จะแบ่งเป็น ๓ ขั้นตอน ดังนี้  
                               ๑) ให้คู่กรณีที่มีข้อพิพาทระหว่างกันได้หารือหรือหาทางออกร่วมกัน โดยคู่กรณี
ท้ัง ๒ ฝ่าย ไม่จ าเป็นต้องเดินทางเข้ามาพบกันโดยตรง แต่จะเจรจาติดต่อผ่านทางออนไลน์ เช่น แชท 
(Chat) สไกป์ (Skype) เป็นต้น 
                               ๒) เมื่อคู่กรณีทั้ง ๒ ฝ่าย ไม่สามารถตกลงกันได้ หน่วยงานจะตั้งคนกลางเข้ามา
ช่วยประสานและประนอมข้อพิพาท ที่เกิดขึ้น 
                               ๓) ถ้าคู่กรณียังไม่สามารถตกลงกันได้ บุคคลซึ่งท าหน้าที่เป็นคนกลางจะแนะน า
ให้คู่กรณีทั้ง ๒ ฝ่าย ปฏิบัติตามที่คนกลางแนะน า โดยถือเป็นการสิ้นสุดคดีและไม่มีการส่งเรื่อง
ต่อไปชั้นศาลแต่อย่างใด ซึ่งระยะในการด าเนินการประมาณ ๓๐ วันต่อกรณี (United Nations)                    
ซึ่งค าชี้ขาด (Award) ของอนุญาโตตุลาการฝ่ายคู่กรณีสามารถที่จะยื่นและร้องขอให้ศาลบังคับใช้         
ค าชี้ขาดได้ เว้นแต่ ค าชี้ขาด (Award) ดังกล่าวจะมิชอบโดยกฎหมายตามพระราชบัญญัติ
อนุญาโตตุลาการ พ.ศ. ๒๕๔๕ การสอบถามการติดต่อประสานกับผู้ประกอบการที่อยู่ต่างประเทศ 
ทางสถาบันฯ จะไม่สอบถามผ่านหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้อง แต่จะท าหน้าที่ประสานงานกับ
ผู้ประกอบการโดยตรง และทุกกรณีจะด า เนินการผ่านระบบออนไลน์ทั้งหมดจะมีเจ้าหน้าที่           
เช็คข้อมูลจากเว็บไซต์ที่ผู้บริโภคซื้อสินค้า ซึ่งจะเห็นได้ว่า ปัจจุบันประเทศไทยมีการจ าหน่ายสินค้า
ผ่านสื่อออนไลน์ต่าง ๆ มากมาย เช่น เฟซบุ๊ก (Facebook) ไลน์ (Line) หรือ อินสตราแกรม 
(Instagram) ทั้งนี้ หากผู้บริโภคซื้อสินค้าจากร้านค้าหรือเว็บไซต์ที่ไม่มีความน่าเชื่อถือ ผู้บริโภค          
ก็จะต้องยอมรับความเสี่ยงเกี่ยวกับคุณภาพสินค้าและบริการที่ไม่เป็นธรรมซึ่งอาจเกิดขึ้นได้               
การระงับข้อพิพาทออนไลน์ หากพบกรณีที่ไม่สามารถติดต่อกับผู้ประกอบการได้ ก็สามารถที่จะ
ด าเนินการตามขั้นตอนได้อย่างต่อเนื่อง แม้ว่าคู่กรณีอีกฝ่ายจะไม่มีการโต้ตอบ ให้ถือว่าอีกฝ่าย
รับทราบโดยชอบธรรมแล้ว ทั้งนี้ ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจะต้องก าหนดกรอบ
และแนวทางการด าเนินงานให้ชัดเจน เพื่อให้เกิดการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ซึ่งอาจจะ
น าแนวทางของการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาปรับใช้กับการท างานเดิมขององค์กร เพื่อ            
อ านวยความสะดวกและก่อให้เกิดความรวดเร็วในการท างาน หรือจะด าเนินงานตามกระบวนการ
ระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซึ่งข้ึนอยู่กับนโยบายขององค์กรที่จะก าหนดกรอบในการท างานต่อไป 
                           ๒. การเยียวยาให้กับผู้บริโภคข้ามแดน การเยียวยาให้กับผู้บริโภคข้ามแดนหรือ
ผู้บริโภคชาวต่างชาติควรใช้กระบวนการ และมาตรการอย่างเดียวกันกับมาตรการที่ใช้ในการเยียวยา
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ให้กับผู้บริโภคชาวไทย แต่อาจพิจารณากรอบระยะเวลาของการด าเนินการช่วยเหลือ และควร
พิจารณาน าเอาเทคโนโลยีมาใช้เพื่อความรวดเร็ว ในการช่วยเหลือเยียวยา ตั้งแต่การให้ความรู้           
การร้องเรียน เช่น การร้องเรียนผ่านอีเมล์หรือการเจรจาไกล่เกลี่ย เช่น ระบบเจรจาไกล่เกลี่ยทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ หรือการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR) เป็นต้น รวมทั้ง การคุ้มครองหรือเยียวยา
ผู้บริโภคเมื่อเกิดกรณีพิพาทของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการซื้อขายสินค้าและบริการข้ามแดน ทั้งนี้ 
เพื่อการเข้าเป็นสมาชิกของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
                                ๑) การก าหนดขอบเขตภารกิจในการด าเนินงานของศูนย์ปฏิบัติการเยียวยา
ผู้บริโภคข้ามแดน การรับเรื่องร้องเรียนจากชาวต่างชาติที่ร้องเรียนต่อส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคต้องร้องเรียนต่อศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน จะท าหน้าที่รับเรื่อง
ร้องเรียนและสื่อสารให้เกิดความเข้าใจในกระบวนการด าเนินงานหรือขั้นตอนด าเนินงานต่าง  ๆ 
ข้อมูลด้านต่าง ๆ เกี่ยวกับการด าเนินงานด้านการเยียวยาผู้บริโภค ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และให้
ค าปรึกษาแก่ผู้ร้องเรียนชาวต่างชาติที่ได้รับความเสียหายในประเทศไทยหรือผู้ร้องเรียนคนไทย          
ที่ได้รับความเสียหายในต่างประเทศรับทราบ หรือเมื่อศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน 
ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคชาวต่างชาติแล้วพบว่าสินค้าหรือการบริการที่ร้องเรียนมีหน่วยงาน
ภาครัฐอื่น ๆ ที่ท าหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคโดยตรงอยู่แล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการอาหารและ
ยา ส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม หรือส านักงานมาตรฐานสินค้าเกษตรและอาหาร
แห่งชาติ ฯลฯ ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนจะส่งเรื่องดังกล่าวต่อให้หน่วยงานนั้น  ๆ 
รับผิดชอบต่อไปและจะท าหน้าที่ประสานงานกับหน่วยงานนั้น ๆ เพื่อทราบความคืบหน้าของเรื่อง
ร้องเรียนเป็นระยะ ๆ แต่ถ้าหากไม่พบว่าเรื่องดังกล่าวไม่มีหน่วยงานภาครัฐอื่นที่รับผิดชอบโดยตรง 
ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน จะด าเนินการตามกระบวนการขั้นตอนที่เกี่ยวข้องต่อไป 
                                ๒) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนควรสร้างเครือข่ายกับหน่วยงาน
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งในและต่างประเทศที่ท างานเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคเพื่อสอบถาม
ความคิดเห็นและหารือในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องและเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติในประเทศไทย          
การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคต้องด าเนินการด้วยความรวดเร็ว กระชับ ฉับไว และวาง
ระบบในการติดตามประมวลผลกรณีเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ และสามารถรายงานความคืบหน้า ในการ
ด าเนินงานแก่ผู้ร้องในเรื่องนั้นได้อย่างต่อเนื่องเป็นระยะ ๆ 
 เมื่อผู้บริโภคพบปัญหาจากการใช้สินค้าและบริการนั้น ๆ ผู้บริโภคชาวไทยและ
ชาวต่างชาติสามารถติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียนมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนได้
โดยตรง ซึ่งเมื่อศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค จะมี           
แนวทางการด าเนินงาน ดังนี้ 
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 ๑) กรณีผู้บริโภคข้ามแดนชาวไทยที่ซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบการ                 
ในต่างประเทศ ผู้บริโภคร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์/เว็บไซต์/จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  (e-mail) 
ตรวจสอบความครบถ้วนของเอกสารที่เกี่ยวข้อง และให้ค าปรึกษากับผู้บริโภค โดยเจ้าหน้าที่จะท า
การติดต่อกลับไปยังผู้ร้อง ภายใน ๗ วันท าการ ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในประเทศไทย หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในต่างประเทศ รวมถึงผู้ประกอบการที่เป็นคู่กรณีในต่างประเทศ เพื่อแจ้ง
รายละเอียดข้อมูลเรื่องร้องเรียน และด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วันท าการ หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องในต่างประเทศ รวมถึงผู้ประกอบการที่เป็นคู่กรณีในต่างประเทศ ประสานแจ้งข้อมูล
กลับมายังศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดน เพื่อชี้แจงข้อเท็จจริงหรือรายละเอียดข้อมูล           
ที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วันท าการ 
 ๒) ศูนย์ปฏิบัติการเยียวยาผู้บริโภคข้ามแดนรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ สรุปผล และแจ้ง
ผลการด าเนินงานหรือข้อตกลงการชดเชยเยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้องทราบต่อไป 

 
 ๓. แนวทางในการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ 
                          หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคที่เกี่ยวข้อง ควรน ากฎหมายหรือมาตรการที่มี
อยู่มาใช้บังคับอย่างจริงจัง และพัฒนากฎหมายให้ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน รวมถึงผู้บริโภคเอง  
ควรป้องกันตนเองโดยศึกษาหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเข้าท าธุรกรรมออนไลน์กับผู้ประกอบการ
พาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์รายใด ๆ ด้วย และควรเพิ่มเติมมาตรการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค                  
ยุคไทยแลนด์ ๔.๐ ตามยุทธศาสตร์ชาติ ๒๐ ปี ในยุทธศาสตร์ที่ ๒ ยุทธศาสตร์ด้านการสร้าง
ความสามารถในการแข่งขัน ประกอบกับยุทธศาสตร์ที่ ๔ ยุทธศาสตร์การสร้างโอกาส และ        
ความเสมอภาคทางสังคมที่ทุกคนมีโอกาสและความเสมอภาคในทุกด้าน การเข้าถึงกระบวนการ
ยุติธรรม และนโยบายจัดการภาครัฐด้วยระบบดิจิทัลเข้ามาช่วยในการด าเนินงานด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภค เพื่อเป็นเป้าหมายการพัฒนาในระยะยาว ให้สามารถด าเนินงานในการขับเคล่ือนการพัฒนา
ไปสู่เป้าหมายในการคุ้มครองผู้บริโภคในอนาคตของประเทศในระยะยาว ประชาชนเข้าถึงข้อมูล
และมีเครื่องมือช่วยตัดสินใจมากขึ้น ลดความเหลื่อมล้ าในการเข้าถึงเทคโนโลยีของบางกลุ่มที่มี
รายได้น้อย ดังนี้  
             ๑. เพิ่มประสิทธิภาพและสร้างนวัตกรรมการบริการแบบบูรณาการทุกภาคส่วน 
                              ให้ความส าคัญกับการพัฒนาการบริการต่าง ๆ เพื่อสร้างความเป็นเลิศในการ
ให้บริการด้านคุ้มครองผู้บริโภค โดยการท าข้อตกลงความร่วมมือในด้านการคุ้มครองผู้บริโภค      
ในทุกด้าน การรับเรื่องร้องเรียน การตรวจสอบและปราบปรามผู้กระท าความผิดตามกฎหมาย
คุ้มครองผู้บริโภค การเยียวยาและชดเชยความเสียหายให้แก่ผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว ท าข้อตกลง 
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MOU กับหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค มีการแลกเปลี่ยนข้อมูล และเชื่อมโยงข้อมูลด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคมีการจัดสรรงบประมาณเพิ่มเติมเพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการเชื่อมโยงข้อมูลในการ                
บูรณาการร่วมกับหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ให้มีความเชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ในด้านการคุ้มครองผู้บริโภค โดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร จัดท าระบบไกล่
เกลี่ยออนไลน์ ให้บริการด้านการคุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้ประโยชน์จากบูรณาการฐานข้อมูลร่วมกับ
หน่วยงาน ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคให้เป็นฐานข้อมูล
เดียวกันและเชื่อมโยงฐานข้อมูลเข้าด้วยกัน จัดท าระบบขึ้นทะเบียนธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง
ให้ประชาชนสามารถตรวจสอบข้อมูลผู้ที่จดทะเบียนการประกอบธุรกิจขายตรงและจดทะเบียน             
ตลาดแบบตรง ตามพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. ๒๕๔๕ ได้อย่างถูกต้อง จัดท า
ระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตามมาตรฐานสากลและหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
ต้องเชื่อมโยงระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ เข้าด้วยกันทุกหน่วยงานโดยใช้ระบบเชื่อมโยงการ                
บูรณาการข้อมูลประชาชน โดยใช้เลข ๑๓ หลักเป็นดัชนี  จัดท าระบบศูนย์กลางการบริการ             
ด้านคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค บูรณาการและเพิ่มประสิทธิภาพระบบ             
รับเรื่องราวร้องทุกข์แบบองค์รวม ข้อมูลกลางของสินค้าและบริการที่ปลอดภัย จัดท าคลังข้อมูล        
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในเว๊บไซต์ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคให้เป็น
ศูนย์กลางข้อมูลข่าวสารด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทย 
                          ๒. ส่งเสริมและพัฒนาให้เป็นศูนย์กลางการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  ความร่วมมือ ข้อมูล
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
                   ยกระดับให้ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นศูนย์กลาง                 
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และให้ความร่วมมือข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ในลักษณะเชิงรุก           
โดยการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ จากหลาย ๆ แหล่งข้อมูล ในเทคนิคสมัยใหม่  เช่น Big Data              
มีการเผยแพร่ข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคสู่ประชาชน ในช่องทางต่าง ๆ (Website, Application 
,Line,ฯลฯ) มีการสื่อสารประชาสัมพันธ์องค์กรด้วยอุปกรณ์เคลื่อนที่ สร้างศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร             
แหล่งเรียนรู้ด้านคุ้มครองผู้บริโภค เพิ่มประสิทธิภาพระบบการให้บริการศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
Call Center ๑๑๖๖ 
                          ๓. ยกระดับขีดความสามารถการให้บริการโครงสร้างพื้นฐานและความปลอดภยั 
                   ให้ความส าคัญกับการบริการโครงสร้างพื้นฐานและความปลอดภัยของ 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ในการที่จะให้บริการเจ้าหน้าที่ ให้สามารถปฏิบัติงาน           
ได้อย่างต่อเนื่อง และมีความปลอดภัย โดยการใช้บริการคอมพิวเตอร์ เพื่อบริหารจัดการเครื่อง
คอมพิวเตอร์แม่ข่าย ส่งเสริมบูรณาการการใช้บริการเครือข่ายภาครัฐ เพื่อบริหารจัดการและยกระดับ



๑๒๖ 
 

โครงสร้างพื้นฐาน มีการบูรณาการและเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน               
การด าเนินงานภายในส านักงาน BackOffice ที่มีอยูท่ั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการท าวิจัย 
 ๑. ควรศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของ
หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคทุกภาคส่วนทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เพื่อให้เกิดการ          
บูรณาการงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคให้ครอบคลุมทุกภาคส่วน เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด           
ในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
 ๒. ควรศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค         
โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช้ในการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งระบบ เพื่อ
เชื่อมโยงฐานข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค รวมทั้งการเชื่อมโยง
ฐานข้อมูลระหว่างประเทศกับต่างประเทศเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
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ช่ือ นายธสรณ์อัฑฒ์  ธนิทธิพันธ์ 

วัน เดือน ปีเกดิ วันที่ ๑๑ มนีาคม ๒๕๐๗ 

การศึกษา ๑. ปริญญาตรี นิติศาสตร์บัณฑิต มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
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ประวัติการท างาน ๑. ผู้อ านวยการส านักกฎหมายและคดี  
    ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
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        ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

ต าแหน่งปัจจบุนั  รองเลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 



 
 

สรุปย่อ 

ลักษณะวิชา  สังคมจิตวิทยา  
เรื่อง  แนวทางการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 
ผู้วิจัย  นายธสรณ์อัฑฒ์  ธนิทธิพันธ์  หลักสูตร  วปอ. รุ่นที ่60  
ต าแหน่ง  รองเลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 สิทธิผู้บริโภค ถือเป็นหนึ่งในสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนชาวไทยทุกคนที่พึงได้รับ               
การคุ้มครอง ทั้งนี้ พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 ได้ก าหนดสิทธิของผู้บริโภคที่จะ
ได้รับความคุ้มครองไว้เป็นองค์กรของภาครัฐ ท าหน้าที่หลักในการคุ้มครองผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิ
ด้านการบริโภค เป็นหน่วยงานกลางในการด าเนินการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค เป็นศูนย์กลางข้อมูล
ข่าวสารเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคโดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ
ผู้บริโภคเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประโยชน์สูงสุดอย่างโปร่งใส เป็นธรรมแก่ประชาชนชาวไทย
ในฐานะผู้บริโภคทุกคน อย่างไรก็ตาม สถานการณ์ด้านการคุ้มครองบริโภคในประเทศไทยมีการ
เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสโลกาภิวัตน์และการค้าเสรี ซึ่งส่งผลให้ผู้บริโภคต้องเผชิญกับปัญหาเรื่อง
การละเมิดสิทธิผู้บริโภคที่หลากหลายและรุนแรงมากยิ่งขึ้น ขณะที่ประเทศไทยแม้จะมีหน่วยงานและ
องค์กรที่ด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคอยู่จ านวนไม่น้อย แต่เนื่องจากหน่วยงานและองค์กร
คุ้มครองผู้บริโภคเหล่านั้น ยังมีลักษณะการด าเนินงานอย่างแยกส่วน และด าเนินงานตามนโยบายของ
หน่วยงานหรือองค์กรของตนเองเป็นหลัก ท าให้การด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคยังขาดทิศทางที่
ชัดเจน  
 ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้มีการคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้วยการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคทั้งในประเทศและต่างประเทศและด าเนินคดี
แทนผู้บริโภค แต่การแก้ไขปัญหาและการคุ้มครองผู้บริโภคนั้นยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควรด้วย
การขาดเครื่องมือและกลไกเทคโนโลยีที่ช่วยเป็นเครื่องมือให้ผู้บริโภคได้เข้าถึงกระบวนการยุติธรรม
และยังล่าช้าอยู่ ขาดการเชื่อมโยงข้อมูลจากหน่วยงานที่ช่วยเหลือผู้บริโภคตามกฎหมายว่าด้วยการ
คุ้มครองผู้บริโภคตามอ านาจหน้าที่ การเข้าถึงข้อมูลการคุ้มครองผู้บริโภคของประชาชนยังเข้ าถึง
ข้อมูลได้ยาก จึงต้องมีการสร้างองค์ความรู ้ให้แก่ประชาชนและการสื ่อสารเพื ่อการคุ ้มครอง
ผู้บริโภค ส่งเสริมการบูรณาการการคุ้มครองผู้บริโภค พัฒนาระบบและกลไกการคุ้มครองผู้บริโภค
ด้วยระบบดิจิทัลทั้งในประเทศและต่างประเทศ การคุ้มครองผู้บริโภคของอาเซียนด้วย รวมถึง การ



2 

 
บังคับใช้กฎหมายและการด าเนินงานแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้บริโภค การติดตาม ผลการ
ด าเนินคดีแทนผู้บริโภค การสนับสนุนและเผยแพร่ความรู้สู่ผู้บริโภคด้วยเทคโนโลยี จึงจ าเป็นต้อง
มีการทบทวนและศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 เพื่อมา
แก้ไขปัญหาในการคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่างแท้จริงและเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการคุ้มครอง
ผู้บริโภคต่อไป 
  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคการ
เผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค 

2. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่
ผู้บริโภค 

3. เพื่อเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 
 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ศึกษาและวิเคราะห์เอกสารวิชาการทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมทั้งเอกสารของ
ราชการตา่ง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค 

2. ศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 
3. ศึกษาวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์นักวิชาการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค คณะกรรมการ

ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยศึกษาวิเคราะห์กระบวนการ รูปแบบ                
ที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคทั้งในประเทศและต่างประเทศ ศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหา
การคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 โดยมุ่งเน้นการวิเคราะห์ความชัดเจน ความเฉพาะเจาะจง 
ความสามารถในการแปลงไปสู่แนวทางหรือแผนการปฏิบัติในการคุ้มครองผู้บริโภค ความเหมาะสม
ของเนื้อหากับกรอบเวลา รวมทั้งการสัมภาษณ์รัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรี สัมภาษณ์และ
ตอบแบบสอบถามของประชาชนที่เกี่ยวข้อง ผู้ประกอบธุรกิจ นักกฎหมายและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เช่น ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม กรมศุลกากร 
กรมการค้าภายใน กระทรวงพาณิชย์ รวมถึงสัมภาษณ์นักวิชาการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
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คณะกรรมการด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ได้แนวทางการพัฒนาการ
คุ้มครองผูบ้ริโภคสู่ยุคไทยแลนด์ 4.0 

 

ผลการวิจัย 

 จากการศึกษาวิจัยพบการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติ
คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 ดังนี้ 
 1.  การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบ
ฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภคปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีและข้อมูลข่าวสาร          
อยู่ตลอดเวลา กระบวนการผลิตสินค้าต่าง ๆ เริ่มมีความซับซ้อนมากขึ้น มีการน าเทคโนโลยีที่ซับซ้อน
มาใช้ในกระบวนการผลิตอย่างแพร่หลาย และผู้บริโภคจ านวนมากยังไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร
ในการคุ้มครองผู้บริโภค ซึ่งมีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมากกว่า 20 หน่วยงาน ท าให้ผู้บริโภคต้องค้นหา
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องของแต่ละหน่วยงานได้ยาก ท าให้ไม่สามารถคุ้มครองผู้บริโภคได้ทันท่วงที 
 2. การด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภค 
     ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภครับเรื่องเพื่อด าเนินคดีแทนผู้บริโภคในกรณี
ที่ได้รับค าร้องขอจากผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิจากผู้ประกอบธุรกิจจ านวนมาก แต่การฟ้องร้อง
ด าเนินคดีแทนผู้บริโภคยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร และข้อจ ากัดในการให้ความช่วยเหลือและการ
เยียวยา ความเสียหายของผู้บริโภคข้ามแดนยังมีอยู่  
 3. การแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 
                          การคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 มีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเพื่อเข้าสู่ยุค
ไทยแลนด์ 4.0 ท าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงเทคโนโลยีต่าง ๆ ได้ง่ายขึ้น รวมถึงการเลือกซื้อสินค้า
ผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งเป็นลักษณะการท าธุรกิจแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce 
หรือ E-Commerce) หรือธุรกรรมออนไลน์ และผู้บริโภคมีการซื้อขายผ่านทางอินเตอร์เน็ตมากขึ้น          
ผู้ซื้อตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลที่น าเสนอผ่านเว็บไซต์ โดยไม่ได้สัมผัสกับตัวสินค้าหรือผู้ขายโดยตรง 
พบว่าท าให้เกิดปัญหาอันเนื่องมาจากการผิดสัญญาเพราะผู้ประกอบการบางรายแสดงข้อความอันเป็น
เท็จเพื่อขายสินค้าหรือบริการโดยมุ่งเน้นแต่ผลก าไรไม่ได้คุ้มครองและดูแลผู้บริโภคเท่าที่ควรการ
บังคับใช้กฎหมายยังขาดประสิทธิภาพและไม่มีผลใช้บังคับอย่างจริงจัง รวมถึงกฎหมายมีอัตราโทษ
ค่อนข้างต่ าจึงท าให้ผู้ประกอบการไม่เกรงกลัว  
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ข้อเสนอแนะ 

 การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ควรมีการเพิ่มประสิทธิภาพ ดังนี้ 
 1. การด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค  การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบ
ฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค 
             การคุ้มครองผู้บริโภคของไทยควรมีลักษณะภารกิจด้านการคุ้มครองผู้บริโภคไว้ใน
หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคที่ เดียวกัน และมีการบูรณาการด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเพื่อ
อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ลักษณะการรวบรวมภารกิจนี้ได้ปรากฎในองค์กรคุ้มครอง
ผู้บริโภคของประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศญี่ปุ่น โดย U.S.FTC (สหรัฐอเมริกา) จะเป็นผู้ก าหนด
นโยบายคุ้มครองผู้บริโภคและมาตรการคุ้มครองผู้บริโภคด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง และการคุ้มครอง
ผู้บริโภคของประเทศญี่ปุ่น คือ Consumer Affairs Agency Japan ได้รวมภารกิจด้านการคุ้มครอง
ผู้บริโภคทั้งหมดไว้ในที่เดียว 
             การเผยแพร่ข้อมูลและการเชื่อมโยงระบบฐานข้อมูลในการคุ้มครองผู้บริโภค การ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค เครือข่ายและหน่วยงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภค ควรมีการเชื่อมโยงข้อมูลของหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเข้าด้วยกัน 
เพื่อให้ผู้บริโภคเข้าถึงข้อมูลเผยแพร่และสืบค้นข้อมูลได้โดยง่ าย โดยการเชื่อมโยงฐานข้อมูลทุก
ช่องทาง รวมถึงการให้ความรู้ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคแก่ผู้บริโภคให้ทราบถึงภัยอันตรายที่เกิดจาก
สินค้า จัดท าระบบศูนย์กลางการให้บริการด้านคุ้มครองผู้บริโภคทั้งส่วนกลางและส่วน โดยใช้
เครื่องมือสื่อสารข้อมูลอัตโนมัติ ในรูปแบบ Chat bot ที่เป็นแหล่งข้อมูลเผยแพร่องค์ความรู้ด้าน
คุ้มครองผู้บริโภค ผู้บริโภคสามารถรับข้อมูลข่าวสาร องค์ความรู้ บริการ ผ่านแอพพลิเคชั่น และสื่อ
โซเชียลมีเดียสมัยใหม่ รวมทั้งสามารถสอบถามข้อมูล องค์ความรู้ ขอใช้บริการ อื่น ๆ ด้านคุ้มครอง
ผู้บริโภค ซึ่งระบบจะตอบให้อัตโนมัติ จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานให้หน่วยงานเครือข่ายด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคในส่วนภูมิภาค และหน่วยงานองค์การบริหารส่วนท้องถิ่นให้ปฏิบัติงานด้าน
ช่วยเหลือผู้บริโภคได้ทันสถานการณ์  
 2. การด าเนินการเยียวยาและการระงับข้อพิพาทให้แก่ผู้บริโภค 
  การเยียวยาความเสียหายให้แก่ผู้บริโภคควรจะมีการออกนโยบายเพื่อลดขั้นตอน        
ในการด าเนินการช่วยเหลือผู้บริโภคที่ยุ่งยากและซับซ้อนให้ง่ายขึ้น เช่น  
                           2.1 การระงับข้อพิพาทออนไลน์ (Online Dispute Resolution: ODR) เป็นการระงับ
ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากการซื้อขายออนไลน์หรือการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ด าเนินการ 
ผ่านระบบออนไลน์ทั้งหมดจะมีเจ้าหน้าที่เช็คข้อมูล จากเว็บไซต์ที่ผู้บริโภคซื้อสินค้า โดยน าแนวทาง
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ของการระงับข้อพิพาทออนไลน์มาปรับใช้กับการท างานเดิมขององค์กร เพื่ออ านวยความสะดวกและ
ก่อให้เกิดความรวดเร็วในการท างาน หรือจะด าเนินงาน ตามกระบวนการระงับข้อพิพาทออนไลน์ ซึ่ง
ขึ้นอยู่กับนโยบายขององค์กรที่จะก าหนดกรอบในการท างานต่อไป 
                           2.2 การเยียวยาให้กับผู้บริโภคข้ามแดน ผู้บริโภคชาวต่างชาติจะใช้กระบวนการ                        
และมาตรการอย่างเดียวกันกับมาตรการที่ใช้ในการเยียวยาให้กับผู้บริโภคชาวไทย น าเอาเทคโนโลยีมาใช้เพื่อ
ความรวดเร็ว ในการช่วยเหลือเยียวยา ตั้งแต่การให้ความรู้ การร้องเรียน เช่น การร้องเรียนผ่านอีเมล์หรือการ
เจรจา ไกล่เกลี่ย เช่น ระบบเจรจาไกล่เกลี่ยทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือการระงับข้อพิพาทออนไลน์ (ODR)  
 3. แนวทางในการแก้ไขปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 
              หน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องควรน ากฎหมายหรือมาตรการที่มีอยู่
มาใช้บังคับอย่างจริงจัง และพัฒนากฎหมายให้ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน ควรเพิ่มเติมมาตรการด้าน
การคุ้มครองผู้บริโภค ยุคไทยแลนด์ 4.0 ดังนี้  
                           3.1 เพิ่มประสิทธิภาพและสร้างนวัตกรรมการบริการแบบบูรณาการทุกภาคส่วน 
                                  มีการพัฒนาการบริการต่าง ๆ เพื่อสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการด้านคุ้มครอง
ผู้บริโภค ให้มีความเชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในด้านการคุ้มครองผู้บริโภค จัดท าระบบไกล่
เกลี่ยออนไลน์ บูรณาการฐานข้อมูลร่วมกับหน่วยงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และเครือข่ายด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคให้เป็นฐานข้อมูลเดียวกันและเชื่อมโยงฐานข้อมูลเข้าด้วยกัน เชื่อมโยงระบบรับ
เรื่องราวร้องทุกข์เข้าด้วยกันทุกหน่วยงาน มีการบูรณาการข้อมูลประชาชน โดยใช้เลข ๑๓ หลักเป็น
ดัชนี จัดท าระบบศูนย์กลางการบริการด้านคุ้มครองผู้บริโภค ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค จัดท า
คลังข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในเว๊บไซต์ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองให้เป็น
ศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร และแจ้งเตือนสินค้าและบริการที่ไม่ปลอดภัยด้วย 
                           3.2 ส่งเสริมและพัฒนาให้เป็นศูนย์กลางการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ความร่วมมือข้อมูล
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ในลักษณะเชิงรุก โดยการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่จากหลาย  ๆ 
แหล่งข้อมูลในเทคนิคสมัยใหม่  เช่น Big Data มีการเผยแพร่ข้อมูลด้านการคุ้มครองผู้บริโภคสู่
ประชาชน ในช่องทางต่าง ๆ (Website, Application ,Line ฯลฯ) มีการสื่อสารประชาสัมพันธ์องค์กร
ด้วยอุปกรณ์เคลื่อนที่  สร้างศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร แหล่งเรียนรู้  ด้านคุ้มครองผู้บริโภค เพิ่ม
ประสิทธิภาพระบบการให้บริการศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ Call Center 1166 
                           3.3 ยกระดับขีดความสามารถการให้บริการโครงสร้างพื้นฐานและความปลอดภัย 
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างต่อเนื่อง และมีความปลอดภัย โดยการใช้บริการคอมพิวเตอร์ เพื่อบริหาร
จัดการเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย ส่งเสริมบูรณาการการใช้บริการเครือข่ายภาครัฐ หน่วยงานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภค เพื่อบริหารจัดการและยกระดับโครงสร้างพื้นฐาน มีระบบสารสนเทศเพื่อ
สนับสนุนการด าเนินงานภายในส านักงาน BackOffice ที่มีอยู่ทั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
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