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ชวยดําเนินการแกไขปญหาของผูซ้ือที่อยูอาศัยที่มารองเรียนใหไดรับคาชดเชยความเสียหายตามที่รองขอ ซ่ึงเจาหนาที่จะทํา
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ไกลเกลี่ยนี้ มีปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดังนี้คือ ผูประกอบธุรกิจตองการรักษาภาพลักษณของตนเพ่ือ

ผลประโยชนทางธุรกิจตอไป และผูรองทุกขมีความประนีประนอมในการเจรจาไกลเกลี่ย และเจาหนาที่มีแนวทางและวิธีการ

ในการเจรจาไกลเกลี่ยเรื่องรองทุกขที่มีลักษณะคลายคลึงกัน 

โดยสรุปปจจัยสําคัญที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนั้นก็คือ การรักษาภาพลักษณของผูประกอบ

ธุรกจิ กอปรกับทักษะและความเชี่ยวชาญในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ 

จึงมีขอเสนอแนะวา ในการปองกันปญหาในการเลือกซ้ือที่อยูอาศัยของผูบริโภคนั้น 1)ผูบริโภคควรเลือกซ้ือที่อยู

อาศัยของผูประกอบธุรกิจท่ีมีความมั่นคง 2)เรงผลักดันรางพระราชบัญญัติการจัดการดูแลผลประโยชนของคูสัญญาเพื่อเปน
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ความสามารถในการเจรจาไกลเกลี่ย 
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 Recently, complaints about housing have been filed despite the establishment of the Office of 

Consumer Protection Board in adherence to the  1979 Consumer Protection Act.  So far, the complaints 

include housing, goods and services as well as exaggerated advertising.  However, most of the 

complaints are about housing.  This study was, thus, conducted  to gain an insight into the process of 

dealing with the complaints.  

 The purpose of this study was to examine steps in dealing with the complaints about housing 

problems and factors leading to a compromise.  The Office of the Board of Consumer Protection can 

later use the results of this research as operational guidelines.   

 It was found that arbitration was an important stage which helped the occupants get 

compensation for their claims.  The solution to the problems could be 1) monetary compensation, 2) 

damage repair, 3) compromise and 4) termination of a case.  The first covered unfinished housing, such 

as, consumers could not get approval for a loan.  The second covered the housing or the common 

utilities being damaged after being built.  The third covered housing not constructed and the title deed of 

another kind of housing transferred as a substitute.  The fourth covered the settlement of costs of 

common utilities.  In most cases, the entrepreneurs were willing to pay compensation.  The factors 

leading to a compromise were the fact that the entrepreneurs would like to maintain their image, the 

consumers were willing to compromise and officials had means to make the two parties reach an 

agreement.  

 All in all, a cooperate image as well as negotiation skills mastered by officials were important in 

the arbitration. 

 It was suggested that 1) consumers buy housing from real estate companies with sound image 

and financial background, 2) an act protecting the interests of both parties should be passed to prevent 

problems caused by either consumers or entrepreneurs and to help consumers receive reasonable 

compensation, 3) officials involved should thoroughly examine entrepreneurs’ requests for developing 

real estate and 4) the officials should be trained to improve their negotiation skills. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

 ในการศึกษากระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามลําดับดังนี้ 

 1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

 1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 เนื่องจากในชวงที่ผานมา ธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดมีการพัฒนาอยางรวดเร็ว ทําใหปริมาณ

การซ้ือขายอสังหาริมทรัพยโดยเฉพาะประเภทที่อยูอาศัยมีจํานวนมากขึ้นตามลําดับ สงผลใหเกิด

ปญหาขอพิพาทระหวางผูซื้อที่อยูอาศัยและผูประกอบธุรกิจมากยิ่งขึ้น จึงทําใหผูบริโภคที่มีปญหา

ในการซื้อที่อยูอาศัยมารองเรียนกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอันเปนหนวยงาน

สําคัญในการชวยเหลือผูบริโภค โดยปญหาที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนนั้นมีการจัดแบง

ตามลักษณะของที่อยูอาศัยได 3 ลักษณะคือ บานจัดสรร ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด  

 ในชวงอดีตนั้น ปญหาที่เกิดขึ้นระหวางผูซื้อท่ีอยูอาศัยและผูประกอบธุรกิจโดยเฉพาะ

ธุรกิจจัดสรรที่ดิน มีการเอารัดเอาเปรียบ หลอกลวงผูซื้อที่อยูอาศัย เชน ไมมีการโอนกรรมสิทธิ์

ใหกับผูซื้อ ไมจัดทําสาธารณูปโภคตามที่ไดสัญญาหรือโฆษณาไว เปนตน จากปญหาดังกลาวนี้

เอง รัฐจึงไดออกประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 286 (พ.ศ.2515) เพื่อควบคุมการจัดสรรที่ดินของ

เอกชน โดยมีวัตถุประสงคในการคุมครองผูซื้อที่ดินจัดสรรใหไดรับความเปนธรรม และปองกันการ

ทุจริตฉอโกงของผูจัดสรรที่ดิน  

 แมวาจะมีกฎหมายที่ควบคุมธุรกิจการซื้อขายที่ดินดังที่กลาวไปแลวนั้น แตปญหาทีเ่กิดขึน้

ระหวางผูซื้อที่อยูอาศัยและผูประกอบการธุรกิจอสังหาริมทรัพยนั้นยังเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก ซึ่ง

ภาครัฐไดเล็งเห็นถึงความสําคัญในการคุมครองสิทธิของผูซื้อที่อยูอาศัย “ซึ่งในป พ.ศ.2519 

รัฐบาลสมัย ม.ร.ว คึกฤทธิ์ ปราโมช เปนนายกรัฐมนตรีจึงไดจัดตั้งคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

ขึ้นคณะหนึ่ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี พลตรี ประมาณ อดิเรกสาร เปนประธานกรรมการ แต

คณะกรรมการชุดดังกลาวไดสลายตัวไปพรอมกับรัฐบาลในยุคนั้นตามวิถีทางการเมือง และรัฐบาล
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สมัยตอมาซ่ึงมี พลเอก เกรียงศักดิ์ ชมะนันท เปนนายกรัฐมนตรีไดเล็งเห็นความสําคัญและความ

จําเปนของการคุมครองผูบริโภคขึ้นอีกครั้ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี นาย สมภพ โหตระกิตย เปน

ประธานกรรมการปฏิบัติงานโดยอาศัยอํานาจของนายกรัฐมนตรี ซึ่งไมสะดวกและไมคลองตัว 

เนื่องจากไมมีอัตรากําลังเจาหนาที่และไมมีกฎหมายรองรับ ทําใหไมสามารถคุมครองผูบริโภคได

อยางทั่วถึง ขาดหลักการปฏิบัติในการดําเนินงาน จึงไดพิจารณายกรางกฎหมายวาดวยการ

คุมครองผูบริโภคและรัฐบาลไดนําเสนอตอรัฐสภามีมติเห็นชอบเปนเอกฉันทใหเปนกฎหมายได 

รัฐบาลจึงไดนํารางขึ้นกราบบังคมทูล ซึ่งไดมีพระบรมราชโองการโปรดเกลาโปรดกระหมอมใหตรา

เปนพระราชบัญญัติไดตั้งแตวันลงพระปรมาภิไธย เมื่อวันที่ 30 เมษายน พ.ศ.2522 มีผลบังคับ

ตั้งแตวันที่ 5 พฤษภาคม พ.ศ.2522 เปนตนมา” (สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค, 2546: 1) 

หลังจากนั้นธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง และจนประสบกับภาวะวิกฤติ

เศรษฐกิจในป พ.ศ.2540 จึงไดมีการแกไขเพิ่มเติมพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค ฉบับที่ 2 ขึ้น

ในป พ.ศ.2541 โดยเฉพาะธุรกิจอสังหาริมทรัพยใหเปนธุรกิจที่มีการควบคุมสัญญา 

 จากภาวะวิกฤติเศรษฐกิจของประเทศไทยที่เกิดขึ้นอยางรุนแรงในชวงป พ.ศ.2540 ได

สรางสงผลกระทบรุนแรงตอตลาดที่อยูอาศัย มีผูประกอบการจํานวนมากที่ไดเขาลงทุนในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย โดยหวังวาจะไดผลตอบแทนสูงจากการลงทุนในธุรกิจนี้ แมวาผูประกอบการเอง

ยังไมมีความพรอม และดวยเหตุผลจากสภาวะวิกฤติสถาบันการเงินของไทย สงผลใหธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยตองหยุดชะงัก โครงการตางๆ ที่เกิดขึ้นตองหยุดการกอสราง หรือไมมีโอกาสได

กอสรางเลย สงผลใหผูซื้อที่อยูอาศัยประสบกับปญหาซื้อบานไมไดบานเปนจํานวนมาก  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.1 แสดงตัวอยางปญหาที่อยูอาศยัประเภทบานจัดสรรที่มีการรองทุกข 
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ภาพที ่1.2 แสดงตัวอยางปญหาที่อยูอาศยัประเภทบานจัดสรรที่มีการรองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.3 แสดงตัวอยางปญหาที่อยูอาศยัประเภทอาคารชุดที่มีการรองทุกข 

 

 แมวาในชวงป พ.ศ.2545 ภาวะเศรษฐกิจไดฟนตัวขึ้นมาอยางชัดเจน แตปญหาที่อยูอาศัย

ที่รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ก็ยังคงมีอยูอยางตอเนื่องแมวาจะไดลด

จํานวนลงบางก็ตามโดยปญหาที่เกิดขึ้นระหวางผูที่ซื้อที่อยูอาศัยกับผูประกอบธุรกิจไมวาจะเปนผู

ประกอบธุรกิจรายใหญหรือรายยอยนั้นยังมีอีกหลากหลายปญหา เชน การไมไดรับโอนกรรมสิทธิ์

ในบาน ที่ดินจัดสรร หรืออาคารชุด , การกอสรางบานไมเรียบรอย , การกอสรางบานไมได

มาตรฐาน , การไมกอสรางสาธารณูปโภคตามสัญญาหรือโฆษณา หรือการกอสรางอาคารลาชา

กวากําหนด เปนตน ซึ่งปญหาตางๆ เหลานี้ ก็ไดเพิ่มข้ึนมาในชวง 2 - 3 ปที่ผานมา  
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ตารางที่ 1.1 แสดงผลการดําเนินงานการรับเร่ืองราวรองทุกขของสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 
ปญหาที่รองเรียน 2543 2544 2545 2546 2547* 

บาน ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด (ราย) 3,829 3,422 2,068 2,040 1,924 

สินคา และบริการทั่วไป (ราย) 771 1,775 2,026 2,602 - 

ไมไดรับความเปนธรรมจากโฆษณา (ราย) 590 490 373 389 - 

รวมเรื่องรองเรียน (ราย) 5,190 5,687 4,467 5,031 - 

*หมายเหตุ : ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึงวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

ที่มา  : สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

 ในขั้นตอนแรกของการดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่รองเรียนมายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งสํานักงานฯ จะทําการนัดหมายผูรองเรียนและผูประกอบธุรกิจ

ที่ถูกรองเรียนเพื่อทําการนัดพบมาเจรจาไกลเกลี่ยกัน ซึ่งผลการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันได โดยผูบริโภคอาจจะไดรับการชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น หรือผูประกอบธุรกิจ

ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ทั้งคูตกลงกัน แตหากผูรองเรียนและผูถูกรองเรียนไมสามารถตกลงกันได ทาง

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็จะดําเนินการตามขั้นตอนตอไป โดยการพิจารณาจาก

คณะอนุกรรมการกลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขและคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามลําดับ ซึ่ง

วิธีการเจรจาไกลเกลี่ยโดยเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาให

ผูบริโภคไดรับการชดเชยความเสียหาย หรือผูประกอบธุรกิจปฏิบัตติามเงื่อนไขที่ทั้งคูตกลงกัน เปน

ขั้นตอนแรกในการแกไขปญหาเหลานี้ ซึ่งตั้งแตป พ.ศ.2543 มีผลการดําเนินการไดดังตารางที่ 1.2 

นี้ 

ตารางที่ 1.2 แสดงผลการเจรจาไกลเกลี่ยชวยเหลือใหผูบริโภคไดรับเงินคืนในปญหาที่เกี่ยวกับ 

บาน ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด 
ผลการดําเนินการ 2543 2544 2545 2546 2547* 

ปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับบาน ที่ดินจัดสรร และ

อาคารชุด (ราย) 

3,829 3,422 2,068 2,040 1,924 

การดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได (เร่ือง) 346 106 40 28 185 

การดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยผูบริโภคไดเงินคืน 

(ลานบาท) 

63.03 23.58 15.05 18.95 33.10 

*หมายเหตุ : ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึงวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

ที่มา  : กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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แผนภูมิที่ 1.1 แสดงผลการเจรจาไกลเกลี่ยตอเร่ืองรองเรียนที่เกี่ยวกับบาน ที่ดินจัดสรร และ

อาคารชุด 

0

2

4

6

8

10

เปอรเซนต

2543 2544 2545 2546 2547*

ป พ.ศ.

สัดสวนเรื่องรองทุกขท่ีสามารถเจรจาไกลเกล่ียตกลงกันได

สัดสวนเรื่องรองทุกข
ที่สามารถเจรจาไกล
เกล่ียตกลงกันได

 
*หมายเหตุ : ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึงวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

ที่มา  : กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

 จากแผนภูมิ ที่ 1.1 จะเห็นไดวา ผลการดําเนินการแกไขปญหาที่ทางสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคโดยการเจรจาไกลเกลี่ยนั้น ยังเปนสวนนอยของปญหาที่รองเรียน

เขามา ซึ่งอาจดวยเหตุผลตางๆ เชน อํานาจหนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

จํานวนบุคลากรในการปฏิบัติการดําเนินงานไมเพียงพอ หรือดวยเหตุผลอ่ืนใด โดยเปนที่นาสังเกต

วาการดําเนินงานนั้นมีปจจัยอะไรที่ชวยใหการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดวยดี หรือปจจัยอะไรที่

เปนอุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาตกลงกันได ซึ่งจะสงผลใหเกิดการฟองรองและการดําเนินคดี

ซึ่งนาจะไมเปนผลดีนักกับทั้งผูรองเรียนและผูประกอบธุรกิจที่ถูกรองเรียน ดวยเหตุผลดังที่กลาวไป

แลวนั้น จึงไดทําการศึกษากระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

 ในการศึกษาเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีวัตถุประสงคดังนี้ 

1.2.1 ศึกษากระบวนการดําเนินงานของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

1.2.2 ศึกษาลําดับ ขั้นตอนของกระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

1.2.3 ศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่อยูอาศัยที่รองเรียนตอ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

1.2.4 ศึกษาปจจัย และอุปสรรคในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรอง

ทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 

การศึกษาในเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีขอบเขตในการดําเนินการวิจัย ในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

1.3.1 ศึกษาเฉพาะกระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเฉพาะในสวนกลาง 

1.3.2 ปจจัย และอุปสรรคในการเจรจาไกลเกลี่ย ศึกษาเฉพาะในขั้นตอนการเจรจาไกล

เกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา  

1.3.3 ขอมูลทุติยภูมิที่ใชทําการศึกษาในครั้งนี้ เพราะมีขอจํากัดในระยะเวลาของการ

จัดเก็บขอมูลมาเพื่อทําการวิเคราะห โดยการจัดหมวดหมูเร่ืองลักษณะปญหาเรื่องรองเรียนที่

เกี่ยวกับที่อยูอาศัยตอ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และผลการเจรจาไกลเกลี่ยตกลง

กันได ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จะทําการศึกษาเฉพาะผลการดําเนินการ

ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 เทานั้น  

 
1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

การศึกษาในเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค คาดวาจะมีประโยชนแกผูที่สนใจ ดังนี้ 
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1.4.1 เพื่อเปนขอมูลที่ เปนประโยชนแกผูที่ซื้อที่อยูอาศัย ผูประกอบธุรกิจ ในการ

ดําเนินการแกไขปญหาไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 

1.4.2 เปนแนวทางในการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในการ

ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยปญหาที่รองเรียน

เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ใหสามารถตกลงกันไดอยางรวดเร็ว 

1.4.3 เพื่อชวยลดปญหาขอพิพาทที่จะเกิดขึ้นระหวางผูซื้อที่อยูอาศัยและผูประกอบธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย 

 

 

 



บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

จากการรวบรวม คนควา แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวของกับกระบวนการ

ดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจาก

แหลงขอมูลตางๆ โดยสามารถแยกเปนประเด็นตางๆ เพื่อจะไดนํามาวิเคราะหผลการศึกษาได

ดังตอไปนี้ 

2.1 แนวคดิการคุมครองผูบริโภค 

2.2 แนวคิดองคกรกลางในการซื้อขายอสังหาริมทรัพย 
2.3 แนวคิด One Stop Service 

2.4 แนวคิดการเจรจาไกลเกลี่ย 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.5.1 ปญหาการละเมิดสิทธิผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย 
2.5.2 ปญหาการดําเนินการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทย 

2.5.3 การบังคับใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 

 
2.1 แนวคิดการคุมครองผูบริโภค 
 
แนวคิดทฤษฎีและที่มาของกฎหมายคุมครองผูบริโภค (สุษม ศุภนิตย, 2546: 1) 
 “สมัยเมื่อการคาและเศรษฐกิจของโลกยังอยูในลักษณะจํากัดเฉพาะวงแคบๆ ในทองถิ่น

หรือเมืองหนึ่งนั้น สภาพของสินคาและบริการยังไมมีความสลับซับซอนมากนัก เพราะกระบวนการ

ผลิตยังแบบงายๆ ตลาดยังเปนลักษณะแลกเปลี่ยนสินคาซึ่งกันและกัน (Barter) ไมมีความจําเปน

ที่รัฐจัดตองจักหาเครื่องมือหรือมาตรการทางกฎหมายเปนพิเศษ เพื่อคุมครองผูบริโภคใหไดรับ

ความปลอดภัยและเปนธรรม  ทั้งนี้ เพราะอิทธิพลของแนวคิดในระบบการปกครองแบบ

ประชาธิปไตยตั้งอยูบนความมีอิสระและเสรีภาพของบุคคลในการดํารงชีวิตไดเทาเทียมกัน ความ

เทาเทียมหรือความเสมอภาคตามหลักประชาธิปไตยนั้น ยังผลใหระบบเศรษฐกิจแบบเสรี 

(Laissez-Faire) เกิดขึ้นดวย โดยสมมติฐานที่วา มนุษยทุกคนมีความสามารถในการตัดสินใจใน

การเลือกบริโภคสินคาหรือบริการเทากัน รัฐจะไมเขาแทรกแซงเสรีภาพในการตกลงของเอกชน 

หลักกฎหมายที่เกี่ยวดวยการคาหลักหนึ่งจึงเกิดขึ้นนั่นก็คือ ในการซื้อขายนั้น “ผูซื้อตองระวัง” 
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กลาวคือ หากมีความเสียหายใดๆ ในทรัพยที่ซื้อขายกันนั้น ความเสียหายนั้นตกเปนของผูซื้อเอง 

หลักนี้เรียกกันตามภาษาโรมันวา Caveat Emptor หรือ Let the buyer beware” 

 
ประวัติความเปนมาของการคุมครองผูบริโภค (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 5) 
 “หลังจากเกิดการปฏิวัติอุตสาหกรรม (The Industrial Revolution) ขึ้นในประเทศอังกฤษ

และในยุโรป ประชาชนที่อยูภายใตการปกครองโดยรัฐ ในระบบการปกครองแบบฟวดัล (Feudal) 

ก็เร่ิมมีปฏิกิริยาตอตานกฎหมายและจารีตประเพณีที่มีลักษณะจํากัดสิทธิและเสรีภาพสวนบุคคล

โดยเกิดแนวคิดที่แพรหลายวา ถาปจเจกชนสามารถปลดแอกตนเองใหหลุดพนจากพันธนาการ

ทั้งหลายเหลานี้ไดแลว  ปจเจกชนเหลานั้นจะสามารถเพิ่มความมั่งคั่งและกําลังอํานาจใหตนเอง

และประเทศชาติได รัฐจึงไมสมควรที่จะกําหนดกฎเกณฑขึ้นมาจํากัดการประกอบอาชีพของ

ประชาชนควรปลอยใหประชาชนมีเสรีภาพในการใชสติปญญาและความสามารถของตนไดอยาง

เต็มที่ ซึ่งตอมาแนวคิดดังกลาวนี้ ก็ไดรับการยอมรับจากรัฐบาลและสังคมอยางกวางขวาง โดย

เรียกแนวคิดนี้วา “เสรีนิยม” (Liberalism) อันเปนหัวใจสําคัญของระบบเศรษฐกิจแบบเสรีนิยม 

(Laissez-Faire) (อิทธิพร แกวทิพย, 2539:15)  

 ในระบบเศรษฐกิจแบบเสรีนิยม ไดมีการวางกฎไมใหรัฐเขาไปยุงเกี่ยวทางการคาแนวคิด

ของระบบนี้มีสมมติฐานที่วา มนุษยทุกคนมีความสามารถในการตัดสินใจเลือกบริโภคสินคาหรือ

บริการ ดังนั้น จึงเกิดหลักที่เกี่ยวกับการคาและเศรษฐกิจหลักหนึ่งซึ่งเรียกกันตามภาษาโรมันวา 

Caveat Empter หรือ Let the Buyer Beware กลาวคือ ในการซื้อขายนี้ผูซื้อตองระวังหากมีความ

เสียหายใดๆ ในทรัพยสินที่ซื้อขายกันความเสียหายนั้นจะตกเปนของผูซื้อเอง 

 อยางไรก็ตาม ภายหลังกลับปรากฎวาระบบเศรษฐกิจแบบเสรีนั้น มิใชระบบที่ถูกตอง

สมบูรณ เพราะการแขงขันกันโดยเสรีจนมากเกินไป ทําใหผูแขงขันตองหาทางชนะกันในรูปแบบ

และวิธีการตางๆ ที่ไมถูกตอง จนเปนเหตุที่นําไปสูการแขงขันในลักษณะของการผูกขาด 

(Monopoly) ในที่สุด และในปจจุบันเมื่อโลกมีความกาวหนาทางดานวิทยาศาสตรและวิทยาการ

ทางอุตสาหกรรมมากขึ้น กระบวนการในการผลิตสินคาก็ยิ่งมีความสลับซับซอนมากยิ่งขึ้น จนเกิน

กวาความรูธรรมดาของผูบริโภคจะตามไดทัน เปนโอกาสใหผูผลิตตางหาวิธีที่จะลดตนทุนการผลิต

ใหต่ําลง เพื่อหวังผลกําไรใหมากที่สุดเทาที่จะทําได จนทําใหความละเอยีดรอบคอบและคุณภาพ

ของสินคาลดหยอนลงหลักที่เคยถือวาผูซื้อจะตองระวัง จึงขาดความยุติธรรมในแงที่วาผูซื้อใน

ฐานะผูบริโภคไมอาจปรับตัวใหทันกับความเจริญทางเทคโนโลยีตางๆ ได การใชความระมัดระวัง

ในระดับธรรมดาไมอาจชวยใหผูซื้อหรือผูบริโภคไดรับผลตอบแทนคุมคากับเงินที่เสียไป นอกจากนี้

ยังอาจทําใหเกิดอันตรายจากการบริโภคสินคาที่ซื้อมาไดโดยคาดไมถึงดวย รัฐจึงเร่ิมเขามา

คุมครองผูบริโภคมากขึ้นเพราะเล็งเห็นถึงความเสียเปรียบของผูบริโภค และหันมาพิจารณาถึงสิทธิ
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ของผูบริโภคในอันที่จะไดรับความคุมครองและปกปกษรักษาผลประโยชนอันเปนการเฉพาะ 

นอกเหนือจากสิทธิที่จะไดรับชดเชยคาเสียหายตามสัญญาธรรมดา ดังนั้นจึงไดมีการออกกฎหมาย

คุมครองผูบริโภคในดานตางๆ ข้ึนมามากมายในประเทศยุโรปและสหรัฐอเมริกา 

 การรณรงคเพื่อพิทักษประโยชนของผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกา เกิดขึ้นเมื่อประมาณ

ป ค.ศ. 1960 โดยชาวสหรัฐอเมริกาชื่อ ราฟ เนเดอร (Ralph Nader) ที่มีความเชื่อวาปญหาของ

ผูบริโภคเกิดขึ้นจากการคํานึงถึงประโยชนสวนตัวโดยขาดมนุษยธรรมของนักธุรกิจบางราย

จนกระทั่งป ค.ศ.1962 จึงไดมีการประกาศสิทธิพื้นฐานของผูบริโภค (Consumer Bill of Rights) 

ขึ้นโดยประธานาธิบดี จอหน เอฟ.เคนเนดี้ (John F.Kennedy) ไว 4 ประการ คือ สิทธิที่จะไดรับ

ความปลอดภัย (The Right to Safety), สิทธิที่จะไดรับขาวสาร (The Right to be Informed), สทิธิ

ที่จะเลือกซื้อสินคาและบริการ (The Right to Choose) และสิทธิที่จะไดรับฟงการรองเรียน (The 

Right to be Heard) ซึ่งถือไดวาปดังกลาวเปนปแหงการเริ่มตนของการคุมครองผูบริโภคอยางเปน

ทางการ (สุษม  ศุภนิตย, 2534 : 14) 

 
ความเปนมาของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.กับการคุมครอง
ผูบริโภค, 2546: 1) 

“เมื่อป พ.ศ.2512 ไดมีเจาหนาที่ของสหพันธองคการผูบริโภคระหวางประเทศ ซึ่งเปน

องคการอิสระที่ไมเกี่ยวของกับการเมืองจัดตั้งโดยสมาคมผูบริโภคของประเทศตางๆ รวมตัวกัน มี

สํานักงานใหญอยูที่กรุงเฮก ประเทศเนเธอรแลนดไดเขามาชักชวนองคการเอกชนในประเทศไทย

ใหมีการจัดตั้งสมาคมผูบริโภคขึ้นเชนเดียวกับประเทศอื่นๆ แตไมประสบผลสําเร็จ เนื่องจาก

องคการเอกชนของประเทศไทยในขณะนั้นยังไมพรอมที่จะดําเนินงาน 

อยางไรก็ตาม สหพันธองคการผูบริโภคระหวางประเทศก็มิไดยอทอสงเจาหนาที่เขามา

ชักชวนสึกอีกหลายครั้งจนกระทั่งในครั้งที่ 3 องคการเอกชนของประเทศไทยที่ไดรับการชักชวน ได

จัดตั้งคณะกรรมการเพื่อศึกษาปญหาของผูบริโภค มีชื่อวา “กรรมการศึกษาและสงเสริมผูบริโภค” 

ในป พ.ศ.2514 และไดมีวิวัฒนาการเรื่อยมาในภาคเอกชนรวมทั้งไดประสานงานกับภาครัฐบาล

จนกระทั่งในป พ.ศ.2519 รัฐบาลสมัย ม.ร.ว คึกฤทธิ์ ปราโมช เปนนายกรัฐมนตรีไดจัดตั้ง

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคขึ้นคณะหนึ่ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี พลตรี ประมาณ อดิเรกสาร 

เปนประธานกรรมการ แตคณะกรรมการชุดดังกลาวไดสลายตัวไปพรอมกับรัฐบาลในยุคนั้นตาม

วิถีทางการเมือง 

รัฐบาลสมัยตอมาซึ่งมี พลเอก เกรียงศักดิ์ ชมะนันท เปนนายกรัฐมนตรีไดเล็งเห็น

ความสําคัญและความจําเปนของการคุมครองผูบริโภคขึ้นอีกครั้ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี นาย 

สมภพ โหตระกิตย เปนประธานกรรมการปฏิบัติงานโดยอาศัยอํานาจของนายกรัฐมนตรี ซึ่งไม
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สะดวกและไมคลองตัว เนื่องจากไมมีอัตรากําลังเจาหนาที่และไมมีกฎหมายรองรับ ทําใหไม

สามารถคุมครองผูบริโภคไดอยางทั่วถึง ขาดหลักการปฏิบัติในการดําเนินงาน จึงไดพิจารณายก

รางกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคและรัฐบาลไดนําเสนอตอรัฐสภามีมติเห็นชอบเปนเอก

ฉันทใหเปนกฎหมายได รัฐบาลจึงไดนํารางขึ้นกราบบังคมทูล ซึ่งไดมีพระบรมราชโองการโปรด

เกลาโปรดกระหมอมใหตราเปนพระราชบัญญัติไดตั้งแตวันทรงลงพระปรมาภิไธย เมื่อวันที่ 30 

เมษายน พ.ศ.2522 มีผลบังคับต้ังแตวันที่ 5 พฤษภาคม พ.ศ.2522 เปนตนมา โดยใหเหตุผลใน

การประกาศใชพระราชบัญญัติฉบับนี้คือ เนื่องจากในปจจุบันการเสนอขายสินคาและบริการตางๆ 

ตอประชาชนนับวันแตจะเพิ่มมากขึ้น ผูประกอบธุรกิจการคาและผูที่ประกอบธุรกิจโฆษณาไดนํา

วิชาการในการตลาดและทางการโฆษณามาใชในการสงเสริมการขายสินคาและบริการ ซึ่งการ

กระทําดังกลาวทําใหผูบริโภคตกอยูในฐานะที่เสียเปรียบเพราะผูบริโภคไมอยูในฐานะที่ทราบภาวะ

ตลาด และความจริงที่เกี่ยวกับคุณภาพและราคาของสินคาและบริการตางๆ ไดอยางถูกตอง

ทันทวงที นอกจากนั้นในบางกรณีแมจะมีกฎหมายใหความคุมครองสิทธิของผูบริโภคในการ

กําหนดคุณภาพและราคาของสินคาและบริการอยูแลวก็ตาม แตการผูบริโภคแตละรายจะไป

ฟองรองดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจการคา ผูประกอบธุรกิจโฆษณา เมื่อมีการละเมิดสิทธิของ

ผูบริโภคยอมจะเสียเวลาและการใชจายเปนการไมคุมคาและผูบริโภคจํานวนมากไมอยูในฐานะที่

จะสละเวลาและเสียคาใชจายเปนการไมคุมคาและผูบริโภคจํานวนมากไมอยูในฐานะที่จะสละ

เวลาและเสียคาใชจายในการดําเนินคดีได และในบางกรณีก็ไมอาจระงับหรือยับยั้งการกระทําที่จะ

เกิดความเสียหายแกผูบริโภคไดทันทวงที สมควรมีกฎหมายใหการคุมครองสิทธิของผูบริโภคเปน

การทั่วไป โดยกําหนดหนาที่ของผูประกอบธุรกิจการคาและผูประกอบธุรกิจโฆษณาตอผูบริโภค 

เพื่อใหความเปนธรรมตามสมควรแกผูบริโภค ตลอดจนจัดใหมีองคกรและรัฐที่เหมาะสมเพื่อตรวจ

ตรา ดูแลและประสานงานการปฏิบัติงานสวนราชการตางๆ ในการใหความคุมครองผูบริโภคจึง

จําเปนตองตราพระราชบัญญัตินี้ขึ้น 

รัฐบาลจึงไดดําเนินการจัดตั้งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคโดยใหตราเปน

พระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการสํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี สํานกันายกรัฐมนตรี พ.ศ.2522 

ประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับพิเศษ เลมที่ 96 ตอนที่ 105 วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.2522 ซึ่งมี

ผลบังคับใชตั้ งแตวันที่  2 กรกฎาคม  พ .ศ .2522 จึงถือไดวาดําเนินการจัดตั้งสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตั้งแตวันที่ 2 กรกฎาคม พ.ศ.2522” 
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2.2 แนวคิดระบบองคกรกลางในเรื่องการซื้อขายอสังหาริมทรัพย 
 

 อานันท ไมพุม (2538:16) ไดทําการศึกษาวิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิตเรื่อง 

“แนวความคิดระบบองคกรกลางในการซื้อขายอสังหาริมทรัพย” ไดคนควาแนวคิด ทฤษฎีและงาน

วิจันที่เกี่ยวของเกี่ยวกับ Escrow Account ไวดังนี้ 

ในการทําสัญญาจะซื้อจะขายที่อยูอาศัย  ผูซื้อมีหนาที่ตองชําระเงินดาวนใหแก

ผูประกอบการโดยอาจตกลงใหชําระกันเปนงวดๆ จนครบ และมีหนาที่ตองชําระเงินสวนที่เหลือ

ใหแกผูประกอบการในวันโอนกรรมสิทธิ์ แตในการชําระเงินสวนที่เหลือใหแกผูประกอบการนั้นไมมี

หลักประกันวาผูประกอบการจะนําไปใชเปนสวนหนึ่งของคากอสรางหรือจะทําการกอสรางบาน

หรืออาคารชุดใหแลวเสร็จตามสัญญา เมื่อปรากฏวาผูประกอบการรายใดไมสามารถกอสรางบาน

หรืออาคารชุดใหแลวเสร็จตามสัญญาหรือโฆษณาได ความเสียหายจะเกิดขึ้นกับผูซื้อ แมผูซื้อจะมี

สิทธิ์รองทุกขตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อขอใหสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคดําเนินคดีกับผูประกอบการ เรียกเงินที่ผูซื้อชําระไปคืนพรอมดอกเบี้ยได แตการ

ดําเนินคดีดังกลาวมีความยุงยากซับซอน ไมสามารถชดเชยความเสียหายใหแกผูซื้อไดทันที การ

นําระบบชําระเงินผานบุคคลที่สาม (Escrow Account) ซ่ึงเปนระบบที่มีองคกรที่ทําหนาที่เปน

ตัวกลางระหวางผูซื้อกับผูประกอบการเพื่อรักษาผลประโยชนของทั้งสองฝายมาใชกับการซื้อขาย

อสังหาริมทรัพยโดยหนวยงานรัฐ คือ สํานักงานเศรษฐกิจการคลัง กระทรวงการคลัง ไดยกราง

กฎหมายระบบบัญชีค้ําประกันเงิน (Escrow Account Law) ซึ่งใหการชําระเงินของผูซื้อผานคน

กลาง ขอมูลที่ไดมาจากตํารา หนังสือ และเอกสารตางๆ นั้น สามารถสรุปความหมาย หลักการ 

และแนวคิดของเอสโครว และบุคคลที่เกี่ยวของกับเอสโครว (อานันท ไมพุม,2538 :16 ) ไดดังนี้ 
ความหมายของเอสโครว (Escrow) 
 เอสโครว (Escrow) หมายถึง องคกรกลางที่ทําการซื้อขาย หรือทํานิติกรรมใดๆ ที่บุคคล

หนึ่งมีจุดประสงคในการทําการขายใหบรรลุผล หรือการโยกยายถายเท  การโอน การสรางความ

ผูกพันหรือการเชาสังหาริมทรัพยหรืออสังหาริมทรัพยใหกับบุคคลอื่น การสงมอบเอกสารทีเ่ปนลาย

ลักษณอักษร เงินตรา หลักฐานการมีกรรมสิทธิ์ของสังหาริมทรัพยหรืออสังหาริมทรัพยหรือส่ิงอืน่ใด

ที่มีมูลคาใหกับบุคคลที่สามถือไวจนกวาจะเกิดปรากฏการณที่ไดเจาะจงไว เมื่อมีการปฏิบัติตาม

คําสั่งที่ไดกําหนดไวแลว บุคคลที่สามนี้จะนําหลักฐานตางๆ มอบใหแกทุกฝาย ไดแกผู รับ 

(Grantee) ผูให (Grantor) ผูรับคําสัญญา (Promisee) ผูใหคําสัญญา (Promisor) ผูรับหนี้ 

(Obligee) ผูใหหนี้ (Obligor) ผูรับประกันตัว (Bailee) ผูใหประกันตัว (Bailor) หรือตัวแทน 

(Agent) หรือพนักงาน หรือบุคคลอื่นใด 
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 คําจํากัดความของเอสโครว (Escrow) ไดเปลี่ยนแปลงไปบาง กิจกรรมตางๆ ของ

เจาหนาที่เอสโครวขยายขอบเขตไปอยางกวางขวาง ดังนั้นความหมายของเจาหนาที่เอสโครว 

(Escrow) ก็คือ บุคคลที่สามที่ไมฝกใฝฝายใด องคกรกลาง คนกลางที่ถือเงิน (Stakeholder) หรือ

ผูรับและผูแจกจายหลักฐานการเงินและเอกสารตางๆ จากทุกๆ คนที่มีสวนเกี่ยวของในการซื้อขาย 

เชน การซื้อขายอสังหาริมทรัพย เปนตน โดยมีวัตถุประสงคในการคุมครองผูซื้อ ผูขายและสถาบัน

การเงินที่เปนแหลงเงินกู เพื่อปองกันการโกงนั่นเอง 

 ในตางประเทศไมวาจะเปนสหรัฐอเมริกา ประเทศตางๆในยุโรป หรือเอเชียก็ตาม ไดมีการ

จัดตั้งเอสโครว (Escrow) ข้ึน โดยมากมักจะเปนสถาบันการเงิน ธนาคาร ทนายความ บริษัท

ประกันภัย และเรียลเอสเตทโบรกเกอร ซึ่งเปนตัวแทนของประชาชนที่แทจริง มีกฎหมายและ

ใบอนุญาตประกอบการรับรอง 
ความเปนมาของเอสโครว (Escrow) 
 เอสโครว (Escrow) เปนคําที่มาจากภาษาฝรั่งเศสถือคําวา ESCROW หมายถึง มวน

กระดาษหรือแผนหนังที่สมัยกอนใชเขียนแทนกระดาษ ในอดีตเจาของอสังหาริมทรัพยจะนํามาใช

เปนการใชเครื่องมือในรูปแบบของโฉนดในการโอนทรัพยสินที่ดินใหกับบุคคลอื่น เมื่อไดมีการ

ปฏิบัติตามเงื่อนไขตางๆ เปนที่เรียนรอยแลว เครื่องมือที่เรียกวา ESCROUE นี้จะถูกมอบใหกับ

บุคคลที่สามพรอมกับคําสั่ง (Instruction) ตางๆ และมีผลกลายเปนโฉนดที่ดินเมือการปฏิบัติได

บรรลุผล เชน การชําระเงินตามที่ไดกําหนดไว ตอมาจึงเรียกในภาษอังกฤษวา ESCROW หมายถึง

โฉนดหรือตราสาร (A Deed) ขอผูกมัดหรือพันธุกรรม (A Bond) หรือพันธบัตร ใบกูยืม เงินตรา 

(Money) หรืออสังหาริมทรัพยแปลงหนึ่ง ที่มอบไวใหกับบุคคลที่สามเปนผูดูแลรักษาไวและทําการ

มอบหมายใหกับผูรับ (Grantee) เมื่อไดรับการปฏิบัติตามเงื่อนไขเปนที่เรียบรอยแลว 
หลักการและแนวคิดเอสโครว (Escrow) 
 เอสโครว เปนขั้นตอนการดําเนินงานขั้นสุดทายในกระบวนการซื้อขายทรัพยสินในสัญญา

ซื้อขายนั้น ผูซื้อตกลงวาจะซื้อ และผูขายตกลงวาจะขาย สถาบันการเงินตกลงวาจะใหผูซื้อกูเงินที่

ตองการเพื่อซื้อทรัพยสินนั้น แตยอมเปนที่แนนอนวาผูขายจะไมโอนโฉนดที่ดินใหกับผูอ่ืนจนกวา

จะไดรับเงินเรียบรอยแลว ในขณะเดียวกันไมวาผูซื้อ หรือผูใหกูยอมไมอยากจะจายเงินใหกับผูขาย

จนกวาจะแนใจวา เขาจะไดรับโฉนดที่ถูกตองสมบูรณไมมีปญหาใดๆ ติดตามมา ผูซื้อก็ตองมั่นใจ

ในโฉนด ผูใหกูตองมั่นใจในหลักประกัน เอสโครว จึงเขามาเปนผูดําเนินการในการรับเอกสารและ

รับเงิน พรอมทั้งตรวจสอบความถูกตองและจายเงินใหกับผูขายไป เปาหมายของการดําเนินงาน

ของเอสโครวก็คือสรางความมั่นใจ ความสบายใจใหแกทั้งผูซื้อและผูขาย รวมทั้งสถาบันการเงินที่

เปนแหลงเงินกูดวย 
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ความรับผิดชอบของเอสโครว (Escrow) 
 ในระหวางการซื้อขาย เจาหนาที่เอสโครวจะเปนผูถือเงินและเอกสารไวทั้งหมด เมื่อผูซื้อ

และผูขายปฏิบัติโดยชอบแลว จะไดรับการแจกจายใหกับบุคคลที่มีสวนเกี่ยวของทั้งหมดพรอมๆ 

กัน ซึ่งบุคคลที่เกี่ยวของนี้ประกอบดวย 

1. ผูซื้อ (Buyers) เมื่อผูซื้อไดปฏิบัติตามเงื่อนไขครบถวน และชําระเงินที่เรียบรอยแลว ผู

ซอจะมีสิทธิ์ในการรับโอนโฉนด ภายใตขอผูกพันบางอยางที่ไดตกลงกันทั้งสองฝาย ในระหวางการ

ตรวจสอบกรรมสิทธิ์ที่ดิน เงินของผูซื้อจะอยูในมือของเจาหนาที่เอสโครว 

2. ผูขาย (Sellers) ถึงแมวาผูขายจะไดตกลงทําสัญญาขายเปนที่เรียบรอยแลว แตผูขายก็

ยังไมตองการที่จะยกเลิกกรรมสิทธิ์ของตนเองจนกวาจะไดรับเงินครบถวนสมบูรณเรียบรอยแลว 

ฉะนั้นผูขายยังคงตองเก็บรักษากรรมสิทธิ์ที่ดินตามกฎหมายเพื่อสวัสดิภาพของตนเองจนกวาจะ

ไดรับเงินไวในมือ กรรมสิทธิ์การถือของผูขายโดยปกติจะไดรับโอนโดยวิธีการใชโฉนดกรรมสิทธิ์

การถือครองนี้จะถูกมอบไวกับเจาหนาที่เอสโครว จนกวาผูซื้อจะทําการการชําระเงินครบถวนเปนที่

เรียบรอยแลวจึงจะมีการโอน แตถาหากวาผูขายเกิดสิ้นชีวิตกอนที่การซื้อขายจะเสร็จสมบูรณ สิทธิ

ของผูขายในการจะรับเงินสวนที่เหลืออาจไดรับตกทอดถึงทายาทของตนเอง แตถาหากวาผูซื้อเกิด

สิ้นชีวิตขึ้นมา ทายาทที่ยังมีชีวิตอยูของผูซื้ออาจตองปฏิบัติตามขอบังคับตอไป อยางไรก็ตามหาก

มีสินเชื่อเขามาเกี่ยวของดวย อาจจะเกิดปญหาเกี่ยวกับความสามารถในการขอสินเชื่อก็เปนได 

3. ผูใหกู (Lenders) ในการใหสินเชื่อกับผูซื้อเพื่อที่จะชําระเงินในการซื้อขายนั้น 

เชนเดียวกับผูใหกูไมตองการใหผูกมัดเงินทองของตนเองโดยปราศจากหลักประกันวา กรรมสิทธิ์

ของอสังหาริมทรัพยนั้นจะปลอดการจํานองหรือมีหนี้สินอ่ืน ฉะนั้นบุคคลที่สามซึ่งเปนตัวกลาง 

(เจาหนาที่เอสโครว) จะเปนผูถือเงินสด โฉนด หลักฐานตางๆ ไวจนกวากรรมสิทธิ์ตางๆ จะปลอด

จากหนี้สินและการจํานองอ่ืนใด เมื่อเปนที่เรียบรอยแลว เจาหนาที่เอสโครวจะรับผิดชอบในการ

แจกจายทุกสิ่งทุกอยางใหกับบุคคลตางๆ ที่เกี่ยวของเปนที่เรียบรอย 

4. บริษัทเอสโครว (Escrow Company) ในตางประเทศบริษัทเอสโครวจะจัดตั้งขึ้นภายใต

กฎหมายการเงินของรัฐ ตัวอยางเชน บริษัทเอสโครวในรัฐแคลิฟอรเนีย ประเทศสหรัฐอเมริกา จะ

จัดตั้งเปนนิติบุคคล (Corporations) และจะตองไดรับการอนุญาตในการประกอบอาชีพจาก 

California Commissioner of Corporations หรือกระทรวงพาณิชยของรัฐแคลิฟอรเนีย ประเทศ

สหรัฐอเมริกา บุคคลธรรมดาไมมีสิทธิที่จะไดรับอนุญาตในการประกอบอาชีพนี้ ภายใตกฎหมาย

ของเอสโครว แตองคกรบางประเภทและบุคคลธรรมดาบางประเภทไดรับอนุญาตใหประกอบการ

อาชพีเปนเจาหนาที่เอสโครว ไดแก สถาบันการเงิน ทนายความ นายหนาที่ไดรับอนุญาตประกอบ

อาชีพ และบริษัทประกันกรรมสิทธิ์ที่ดินและบริษัทที่รับวางทรัพยสิน (Title and Trust 

Companies) 
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2.3 แนวคิด One Stop Service 
 

 แนวคิดเรื่อง One Stop Service เปนแนวคิดในเรื่องของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 

เพื่อใหประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจายในการดําเนินการ โดยตัวอยางหนวยงานของภาครัฐที่

สามารถนําแนวคิดเรื่อง One Stop Service มาใชแลวประสบความสําเร็จ สามารถทํางานไดอยาง

มีประสิทธิภาพมากขึ้น และผูใชบริการไดรับความสะดวกมากขึ้น คือ การนิคมอุตสาหกรรมแหง

ประเทศไทย และกรุงเทพมหานคร (นันทวัลภ วุฒินันท, 2545: 38) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
ศูนยบริการเบ็ดเสร็จครบวงจรของการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย (กนอ.) 
 ไดจัดใหมีกี่ใหบริการเบ็เสร็จครบวงจร ซึ่งเอื้อประโยชนใหกับผูประกอบการในนิคม

อุตสาหกรรม นักลงทุน นักธุรกิจ และผูที่ตองการคนควาหาขอมูลดวยระบบ เครื่องมือที่มี

ประสิทธิภาพสูง และการบริการที่รวดเร็ว โดยมีบริการเบ็ดเสร็จในกิจการงานดังตอไปนี้ 

- ศูนยรวมขาวสาร ขอมูลพื้นฐาน ขอมุลเกี่ยวกับการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย

และนิคมอุตสาหกรรมตางๆ ในเร่ืองตางๆ เชน สถานภาพ ที่ตั้ง จํานวนโรงงาน การ

ดําเนินงาน โครงการตางๆ เปนตน 

- ศูนยรวมขอมูลดานการลงทุน แหลงเงินทุน ใหคําปรึกษาดานการลงทุนและการตลาด 

- ศูนยบริการดานการใหอนุมัติอนุญาตดําเนินการตางๆ ในนิคมอุตสาหกรรมภายใน

เวลาอันรวดเร็วตามที่กําหนด 

การขออนุมัติใชที่ดินในนิคมอุตสาหกรรม 

 ผูประกอบการยื่นคําขอใชที่ดินเพื่อประกอบกิจการ (กนอ.01/1) กนอ.จะพิจารณาอนุมัติ

ใบอนุญาตใหใชที่ดิน (กนอ.01/2) เมื่อเอกสารถูกตองครบถวน 

การขออนุมัติปลูกสรางโรงงานในนิคมอุตสาหกรรม 

- ผูประกอบการยื่นคําขออนุญาตกอสรางจะตองพิจารณาอนุมัติใบอนุญาตกอสราง

ภายใน 2 วัน เมื่อเอกสารถูกคองครบถวน 

- ผูประกอบการยื่นหนังสือแจงความประสงคกอสราง จะพิจารณาอนุมัติใบรับแจง

กอสราง เมื่อเอกสารถูกตอง 

- ผูประกอบการยื่นขอใบรับรองการกอสรางอาคาร พิจารณาอนุมัติใบรับรองการ

กอสรางภายใน 3 วัน เมื่อเอกสารถูกตองครบถวน และผลการตรวจสอบอาคาร 

ถูกตองตามแนบ 

การขออนุมัติประกอบกิจการอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรม 
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 ผูประกอบการยื่นคําขอแจงเริ่มประกอบอุตสาหกรรม (กนอ.03/1) กนอ.จะพิจารณาอนมุตัิ

ใบรับแจงการประกอบอุตสาหกรรม (กนอ.03/2) ภายใน 2 วัน เมื่อผลการตรวจโรงงานสอดคลอง

ตามคําขอ และเอกสารถูกตองครบถวน 

ทาเรืออุตสาหกรรม มาบตาพุด (จังหวัดระยอง - ชายฝงตะวันออก) บริการที่สําคัญๆ 

- ศูนยบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร 

- สิทธิพิเศษ และการสงเสริมการลงทุน 
การใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจรของกรุงเทพมหานคร 
 กรุงเทพมหานครเปนองคกรปกครองสวนทองถิ่น ที่มีอํานาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติ

ระเบียบบริหารราชการ พ.ศ. 2528 และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย

อํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 รวม 44 ขอ เปนศูนยกลางประเทศที่มี

ความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศเปนเมืองที่เจริญเติบโตอยางรวดเร็วมี

พื้นที่ 1,564 ตารางกิโลเมตร มีประชากรตามทะเบียนราษฎร 5,686,019 คน จํานวนบาน 

1,904,716 หลัง (สถิติเดือนมีนาคม 2544) และประชากรที่อยูอาศัยโดยไมมีทะเบียนอยู คาดวา

ประมาณ 3 ลานคน ดังนั้นการใหบริการตอประชากรของกรุงเทพมหานครจึงเปนภาระหนาที่ที่

คอนขางหนักทั้งการใหบริการโดยตรง เชน การทะเบียนราษฎร การรักษาความสะอาด การ

สาธารณสุข ฯลฯ และการใหบริการโดยทางออม เชน การรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน 

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง    การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ฯลฯ แต

อยางไรก็ดี กรุงเทพมหานครไดพยายามปรับปรุงการใหบริการในสวนตาง ๆ เพิ่มขึ้นทุกป เพื่อ

สนองความตองการของประชาชน 

 การใหบริการตอประชาชน ณ สํานักงานเขตก็เปนอีกบริการหนึ่งที่กรุงเทพมหานครตอง

ปรับปรุงใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคม และเอื้ออํานวยความสะดวกใหกับประชาชน

ที่มาติดตอใหมากที่สุดเทาที่จะทําได โดยสามารถใหบริการตอประชาชนไดตามอํานาจหนาที่ ณ 

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
วัตถุประสงคของการบริการเบ็ดเสร็จครบวงจรของกรุงเทพมหานคร 
 1. เพื่อใหมีการบริการตอประชาชนได ณ จุด จุดเดียว 

 2. เพื่อใหการติดตอระหวางประชาชนกับกรุงเทพมหานคร ณ สํานักงานเขตเปนไปอยาง

เรียบรอย สะดวกและรวดเร็ว 

 3. เพื่อใหบรรยากาศในการติดตอประสานงานเปนไปอยางราบรื่น 

 4. เพื่อเสริมสรางศักยภาพของขาราชการกรุงเทพมหานครในการใหบริการ 

 5. เพื่อปรับระบบบริหารจัดการภายในสํานักงานเขต ใหสอดคลองกับการใหบริการในยุค

โลกาภิวัฒน 
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 6. เพื่อใหสํานักงานเขตเปนฐานหลักที่สามารถรับการใหบริการตอประชาชนไดทุกรูปแบบ 
เปาหมายในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 กรุงเทพมหานครไดเปดใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ตั้งแตเดือน

กรกฎาคม 2545 ที่สํานักงานเขตราชเทวีเปนเขตแรก ซึ่งผูวาราชการกรุงเทพมหานคร (นายสมัคร 

สุนทรเวช) และรองผูวาราชการกรุงเทพมหานคร (นายมุดตาฝา หมันงะ) ไดมอบหมายใหสํานัก

นโยบายและแผนกรุงเทพมหานครกับสํานักงานเขตราชเทวีดําเนินการรวมกัน โดยรวมงานบริการ

ประชาชนทุกประเภทที่กรุงเทพมหานครรับผิดชอบมาใหบริการตอประชาชน ณ จุด ๆ เดียว เรียก

ศูนยบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) และนําระบบคิวเขามาชวยในการ

ใหบริการ ตอมาไดดําเนินการเพิ่มอีก 14 สํานักงานเขต และในปงบประมาณ 2545 จะดําเนินการ

เพิ่มเติมอีก 22 สํานักงานเขต รวมทั้งจะมีการดําเนินการใหครบ 50 สํานักงานเขตหลังจากที่ไดมี

การกอสรางอาคารถาวรของที่ทําการสํานักงานเขต ครบถวนแลว 

 
2.4 แนวคิดการเจรจาไกลเกลี่ย 
  
การเจรจาไกลเกลี่ยคืออะไร (วันชัย วัฒนศัพท, 2545: 19) 

“การเจรจาไกลเกลี่ยคือกระบวนการแกไขปญหา ซึ่งคนตั้งแตสองคนสมัครใจที่จะมา

พูดคุยถึงความคิดเห็นที่แตกตางและพยายามที่จะบรรลุการตัดสินใจรวมในสิ่งที่เขามีความหวง

กังวลรวมกัน ตัวอยางเชน เราเจรจาไกลเกลี่ยหรือตอรองกันในเรื่องราคาสินคาในตลาด หรือ

เกี่ยวกับจํานวนของคาชดเชยสําหรับการเวนคืนที่ดินตามกฎหมาย เราอาจจะเจรจาขอตกลงใน

ปญหาการจัดการกับขยะที่มีผลตอคนที่อยูในชุมชนของเรา  

การเขารวมเจรจาไกลเกลี่ยไมจําเปนตองหมายถึงวาฝายนั้นๆ ไดเห็นดวยเรียบรอยแลว 

หรือถูกบังคับใหเห็นดวยกับขอตกลงที่เกิดจากการเจรจา หรือไมไดหมายความวา เขาหรือเธอ 

ยอมตกลงที่จะประนีประนอมยอมตาม” 
การเจรจาไกลเกลี่ยคนกลาง (Mediation) คืออะไร (วันชัย วัฒนศัพท, 2545: 25) 
 “การเจรจาไกลเกลี่ยคนกลางมีความหมายอยางงายๆ คือ เปนการเจรจาไกลเกลี่ยที่มีผู

ชวยเหลือคือคนกลางที่เปน “ฝายที่สาม” ที่เปนที่ยอมรับและไมมีสวนไดสวนเสีย ไมมีอํานาจใดๆ 

ในการตัดสินใจ เขาเขามาชวยฝายตางๆ ใหรวมกันแกไขปญหารวมกันดวยความเขาใจกันและกัน 

ที่จะบรรลุขอตกลงที่เขารวมกันแกประเด็นขอพิพาทของเขาเอง” 
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คนกลางที่ทําหนาที่ไกลเกลี่ยมีบุคลิกอยางไร 
 “ฝายที่สามที่ชวยในกระบวนการเจรจาไกลเกลี่ย เอ้ือใหเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร

และสงเสริมใหเกิดการเจรจาเพื่อแสวงหาฉันทามติ โดยเขาไมมีอํานาจที่จะกดดันฝายตางๆ ที่มีขอ

พิพาทกันอยู ที่จะใหหาทางออกอยางใดอยางหนึ่ง 

 โดยทั่วๆ ไปเปนคนที่มีความเปนกลางและไมลําเอียง และคูกรณีมีความเคารพนับถือกัน

และกัน ไมวาจะเปนเพราะตําแหนงหนาที่ หรือนับถือกันเปนการสวนตัว หรือบุคลิกลักษณะของ

เขาและอื่นๆ” 

 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  

2.5.1 ปญหาการละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย 
การศึกษาวิจัยสวนบุคคลเรื่อง “บทบาทของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใน

การแกไขปญหาการละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย” ของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538) 

ผลการวิจัยไดสรุปปญหาการละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพยเนื่องจากหลายสาเหตุ 

สามารถแบงไดดังนี้ 

1. ปญหาที่เกิดจากผูประกอบธุรกิจ 

1.1 ผูประกอบธุรกิจมีเจตนาที่จะหลีกเลี่ยงกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับของทาง

ราชการซึ่งอาจเปนเพราะตองการลดตนทุน ลดคาใชจาย โดยหลบเลี่ยงภาษีดวยการไมไปขอ

อนุญาตทําการจัดสรรที่ดินตามกฎหมายวาดวยการจัดสรรที่ดิน หรือบางรายอาจไมมีเจตนาที่จะ

หลีกเลี่ยง แตที่ไมไปทําการขออนุญาตจัดสรรที่ดิน เพราะเหตุแหงความลาชาของผูอนุญาตและ

ของหนวยราชการตางๆ ที่เกี่ยวของ เพราะการประกอบธุรกิจดานอสังหาริมทรัพยจะตองขอ

อนุญาตกับหนวยราชการหลายแหง มีกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับมากมาย ดังนั้นการดําเนินธุรกิจ

ในลักษณะดังกลาวจึงไมอยูในความควบคุมดูแลของหนวยงานของรัฐ 

นอกจากนี้ปญหาอันเนื่องมาจากระบบราชการแลว ปญหาของตัวผูประกอบธุรกิจเอง 

โดยที่การดําเนินธุรกิจดานอสังหาริมทรัพย ผูประกอบธุรกิจสวนใหญ จะนําที่ดินนั้นไปจาํนองไวกบั

สถาบันการเงินตางๆ เปนประกันการขอกูยืมเงินเพื่อนํามาใชหมุนเวียนในการประกอบธุรกิจ 

เพราะเปนธุรกิจที่ตองใชเงินลงทุนเปนจํานวนมาก เมื่อที่ดินที่จะดําเนินธุรกิจดังกลาวติดภาระ

ผูกพันกับสถาบันการเงิน ก็อาจเกิดปญหาที่ไมสามารถโอนสิทธิ์ใหกับผูบริโภคได 

1.2 ผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยที่เปนนิติบุคคลมีทุนจดทะเบียนนอยมาก เมื่อ

เทียบกับมูลคาของการลงทุนในธุรกิจอสังหาริมทรัพย ทําใหผูบริโภคเสียเปรียบและไมมี

หลักประกันในการทําสัญญาซื้อขายอสังหาริมทรัพยกับผูประกอบธุรกิจ 
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1.3 ผูประกอบธุรกิจมุงแตจะแสวงหาผลประโยชน โดยไมคํานึงถึงความเดือดรอนของ

ผูบริโภค อันเปนการขาดจิตสํานึก ขาดความรับผิดชอบตอสังคม ขาดจรรยาบรรณทางวิชาชีพ โดย

หลีกเลี่ยงกฎหมาย ไมปฏิบัติตามคํามั่นหรือสัญญา หรือตามที่โฆษณาไว เชน ไมปลูกสรางบานให

แลวเสร็จ ไมจัดทําสาธารณูปโภค หรือส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไมสามารถโอนโฉนดและโอน

กรรมสิทธิ์ใหแกผูบริโภค ปลูกสรางอาคารไมเรียบรอยหรือไมไดมาตรฐาน ผูประกอบธุรกิจนําที่ดิน

สวนที่กันไวสําหรับสรางสาธารณูปโภคหรือสิ่งอํานวยความสะดวกไปขายใหผูอ่ืน ผูประกอบธุรกิจ

ไมดูแลและบํารุงรักษาสาธารณูปโภคหรือสิ่งอํานวยความสะดวก เรียกเก็บเงินคาดูแลและ

บํารุงรักษามากเกินไป เปนตน 

1.4 ผูประกอบธุรกิจไมทราบหรือไมพยายามทราบและศึกษา กฎหมาย ระเบียบและ

ขอบังคับที่เกี่ยวกับการประกอบธุรกิจดานอสังหาริมทรัพย 

2. ปญหาที่เกิดจากผูบริโภค 

2.1 ผูบริโภคขาดความรูถึงสิทธิ และหนาที่ของตนเองตามกฎหมาย 

2.2 ผูบริโภคไมไดรับขอมูล และขาวสารที่ถูกตองเพียงพอ จากการดําเนินงานธุรกิจ

ของผูประกอบธุรกิจและหนวยงานของรัฐ ทําใหไมทันเลหเหลี่ยมของผูประกอบธุรกิจ 

2.3 ผูบริโภคตกอยูในภาวะจํายอมที่จะตองเขาไปทําสัญญากับผูประกอบธุรกิจทั้งทั้ง

เปนสัญญาที่เอารัดเอาเปรียบไมเปนธรรม ซึ่งผูประกอบธุรกิจหรือผูขายเปนผูจัดทําสัญญา

สําเร็จรูปโดยมีขอสัญญาในสวนหนาที่ของผูซื้อและความรับผิดของฝายผูซื้อแตฝายเดียว แตไมมี

ขอสัญญาในหนาที่และความรับผิดของผูประกอบธุรกิจหรือผูขายไว เปนตน 

2.4 ผูบริโภคยังไมไดรับความคุมครองและหลักประกันในการชําระเงินใหแกผูขาย ทํา

ใหมารองเรยีนขอใหไดรับเงินคางวดซื้อที่ดินพรอมบาน หรืออสังหาริมทรัพยที่ชําระไปแลวทั้งหมด

คืนจากผูขาย ปรากฏวาผูขายไมสามารถ ใชคืนได เนื่องจากไดนําเงินดังกลาวไปใชแลวและไมมี

เงินจะใชคืน ทั้งนี้เปนผลพวงจากภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศตลอดป 2540 จนถึงปจจุบันที่

ธุรกิจอสังหาริมทรัพยสวนใหญใชสินเชื่อจากบริษัทเงินทุนหลักทรัพย  เมื่อมีปญหาการขาดสภาพ

คลองทางการเงินโดยโยงมาจากที่รัฐบาลสั่งปดสถาบันการเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ 

2.5 ผูบริโภคไดซื้อที่ดิน น.ส.3 หรือ น.ส.3ก ที่ผูขายไดนํามาจัดสรรแบงขายจากผูขาย

แลวไดรับความเดือดรอน กลาวคือ สาธารณูปโภคในโครงการจัดสรร ไดแก ถนนที่ความกวางไมได

มาตรฐาน ความกวางของทอระบายน้ําไมไดมาตรฐานตามขอกําหนดเกี่ยวกับการจัดสรรที่ดิน 

พ.ศ.2535 เปนตน 

3.  ปญหาที่เกิดจากภาครัฐ 

3.1 การเผยแพรและประชาสัมพันธ ใหความรูแกผูบริโภคโดยหนวยงานของรัฐยังไม

สามารถที่จะดําเนินการไดอยางจริงจังและตอเนื่อง เนื่องจากปจจัยที่สําคัญหลายอยาง เชน ไดรับ
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งบประมาณจํานวนจํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการ ไดรับการสนับสนุนในดานการใชส่ือของรัฐ

เพื่อเผยแพรและประชาสัมพันธนอยมาก  ทําใหการดําเนินการไมตอเนื่อง 

3.2 เจาหนาที่ของรัฐผูมีอํานาจหนาที่ตามกฎหมายตางๆ ขาดการประสานงาน ขาด

การเอาใจใสดูแล ปฏิบัติงานลาชา  หรือละเวนการปฏิบัติหนาที่ และอาจมีการแสวงหา

ผลประโยชนโดยมิชอบ 

3.3 กฎหมาย ระเบียบและขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมาย

และมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงานดูแล เชน กฎหมายที่วาดวยการจัดสรรที่ดินโดยกรมที่ดิน 

กฎหมายวาดวยการควบคุมอาคารโดยกรมโยธาธิการ กฎหมายวาดวยสิ่งแวดลอมโดยกรม

ควบคุมมลพิษ กฎหมายวาดวยผังเมืองโดยกรมผังเมือง  กฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคโดย

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนตน 

3.4 กฎหมาย ระเบียบและขอบังคับตางๆ มีปญหาในการตีความ ทําใหเกิดขอโตแยง

และชองวางที่จะหลีกเลี่ยงไมปฏิบัติตามได 

3.5 การดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจที่ละเมิดสิทธิผูบริโภคแทนผูบริโภคตามมาตรา 

39 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 โดยพนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่

คุมครองผูบริโภคนั้นยังลาชา   เนื่องจากอัยการผูรับผิดชอบจะถูกโยกยายไปรับราชการอื่นๆ 

หมุนเวียนสับเปลี่ยนและอัยการที่เขามารับชวงคดีนั้นก็ตองใชเวลาในการศึกษารูปคดีกอนที่จะ

ดําเนินการตอไป ทําใหงานคดีไมไดดําเนินการตอเนื่องประกอบกับปจจุบันจํานวนคดีตามมาตรา 

39 แพงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 มีจํานวนเพิ่มข้ึน นอกจากนี้  ยังมีคดีที่

เกี่ยวกับปญหาทางเศรษฐกิจอ่ืนมีอีกจํานวนมาก และบางคดีเปนเรื่องเรงดวนที่พนักงานอัยการ

ตองดําเนินการฟอง เชน คดีบีบีซี และคดีเกี่ยวกับสถาบันการเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ เปนตน ซึ่งทําให

มีการจัดลําดับคดีเปนสวนหนึ่งที่ทําใหคดีคุมครองผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพยลาชา 

ขอเสนอแนะ 

1. ปรับปรุงแกไขกฎหมาย  ระเบียบ  ขอบังคับของทางราชการใหสอดคลองกับสภาพ

สังคมปจจุบันโดยจะตองสามารถนํามาใชบังคับไดอยางมีประสิทธิภาพและมีผลในทางปฏิบัติผู

ประกอบธุรกิจและผูบริโภคเห็นชอบและยอมรับที่จะปฏิบัติตามได เชน ปรับปรุงแกไขกฎหมายวา

ดวยการจัดสรรที่ดิน เพื่อใหเกิดความคลองตัวลดขั้นตอนการขออนุญาตทําการจัดสรรที่ดินให

รวดเร็วยิ่งขึ้น ปรับปรุงแกไขกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภค  โดยใหผูบริโภคมีสิทธิที่จะได

การคุมครองในดานสัญญาที่เปนธรรม ปรับปรุงแกไขกฎหมายผอนผันใหที่ดินที่ติดภาวะผูกพัน

สามารถออกใบอนุญาตไดกอน เพื่อปองกันมิใหมีการหลีกเลี่ยงกฎหมาย ใหการประกอบธุรกิจ

ดานอสังหาริมทรัพยเขามาอยูในระบบ อยูในความควบคุมของหนวยราชการ แกไขเพิ่มเติม

กฎหมายเพื่อใหมีการบํารุงรักษาสาธารณูปโภคหรือส่ิงอํานวยความสะดวกในโครงการธุรกิจ
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อสังหาริมทรัพยโดยเฉพาะโครงการหมูบานจัดสรรซึ่งเปนที่อยูอาศัยของคนจํานวนมากอยูรวมกัน

เปนชุมขนขนาดใหญแตยังไมมีกฎหมายกําหนดใหผูใดมีหนาที่ตองบํารุงรักษาสาธารณูปโภค  

หรือส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  ในชุมชน  เพียงกําหนดใหผูประกอบธุรกิจหรือผูรับโอนคนตอไป

มีหนาที่ตองบํารุงรักษาซึ่งยังไมชัดเจนและไมมีบทลงโทษสําหรับผูฝาฝน 

2. หนวยงานของรัฐควรตองมีการประสานงานและรวมมือกับองคกรเอกชน ที่เกี่ยวของ

กับวิชาชีพในดานอสังหาริมทรัพยเพื่อหามาตรการควบคุม กํากับดูแล และใหประกอบธุรกิจเกิด

จิตสํานึก มีความความรับผิดชอบตอสังคม ไมเอารัดเอาเปรยีบผูบริโภค โดยจัดใหมีการเผยแพรให

ความรูฝกอบรม สนับสนุนผูประกอบธุรกิจที่ไมดี 

3. เจาหนาที่ของรัฐที่มีอํานาจและหนาที่ซึ่งกระจัดกระจายอยูหลายหนวยงาน จะตองมี

การประสานงานกันอยางใกลชิด ปรับปรุงวิธีการและลดขั้นตอนการปฏิบัติใหรวดเร็วยิ่งขึ้น ตองให

คําแนะนําเผยแพรประชาสัมพันธใหความรูแกทั้งผูประกอบธุรกิจและผูบริโภค และจะตองมีการ

ปฏิบัติหนาที่อยางเครงครัด จริงจัง ไมแสวงหาผลประโยชน 

4. รัฐตองจัดสรรงบประมาณใหกับหนวยงานคุมครองผูบริโภคของรัฐ ไดนํามาเปน

คาใชจายในการเผยแพรประชาสัมพันธที่หนวยงานของรัฐ สามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่อง

ทั่วถึงและมีประสิทธิภาพตลอดป  นอกจากนี้รัฐตองใหการสนับสนุนหนวยงานของรัฐในดานการ

ใชสื่อตางๆ ของรัฐในการเผยแพรและประชาสัมพันธใหความรูแกผูบริโภคอยางตอเนื่อง 

5. ใหจัดตั้งกองคดีคุมครองผูบริโภคในสํานักงานอัยการสูงสุดโดยเร็ว เพื่อใหพนักงาน

อัยการเปนเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค โดยเฉพาะหนาที่เรงสะสางคดีคุมครองผูบริโภคโดยเร็ว โดย

มีนิติการ สํานักงานงาน คุมครองผูบริโภค รวมประสานงานอยางใกลชิดและเปนการฝกบุคลากร

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหมีความรู ความชํานาญสามารถดําเนินคดีในศาล

เองได  อันเปนการแบงเบาภาระของพนักงานอัยการไดสวนหนึ่ง 

6 รัฐตองเรงรัดและผลักดันใหมาตรการ ESCROW ACCOUNT ที่สํานักงานเศรษฐกิจ

การคลัง  กระทรวงการคลัง รวมกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และหนวยงานอื่นที่

เกี่ยวของเชน กรมที่ดิน ธนาคารแหงประเทศไทย เปนตน ไดพิจารณายกรางพระราชบัญญัติระบบ

บัญชีค้ําประกัน (รางพระราชบัญญัติ ESCROW ACCOUNT) ไดออกตราเปนกฎหมายใชบังคับให

ความคุมครองผูบริโภคใหไดรับหลักประกันในการชําระเงินอันเนื่องมาจากธุรกิจการซื้อขาย

อสังหาริมทรัพยโดยเร็ว ทั้งนี้ โดยมีขอสาระสําคัญกําหนดใหทําหนาที่ เปนผู รับเงินคาซื้อ

อสังหาริมทรัพยจากผูซื้อ ซึ่งเปนเงื่อนไขที่ผูขายจะมีสิทธิ์เบิกเงินจํานวนนี้ไปใชไดตอเมื่อผูขายได

ดําเนินการปลูกสรางบานหรืออาคารชุด และโอนกรรมสิทธิ์ที่ดินพรอมบานหรือหองชุดในอาคารชุด

ใหแกผูซื้อตามสัญญาแลว 
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7. ใหเพิ่มสิทธิผูบริโภคที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา เพิ่มหมวดการ

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาไวในกฎหมายคุมครองผูบริโภคฉบับใหม โดยมีองคกรคุมครอง

ผูบริโภคคือ คณะกรรมการวาดวยสัญญา  ประกอบดวยผูเชี่ยวชาญทางดานกฎหมายในหลาย

สาขาอาชีพ เพื่อกําหนดใหธุรกิจอสังหาริมทรัพยเปนธุรกิจควบคุมสัญญาโดยประกาศไวในพระ

ราชกฤษฎีกาในแบบสัญญาเชนนั้นจะทําใหผูบริโภคเสียเปรียบผูประกอบธุรกิจเกินสมควร เชน ขอ

สัญญาที่กําหนดความรับผิดชอบของผูขายที่ตองรับผิดชําระเบี้ยปรับเมื่อผูขายผิดสัญญาไมสราง

บาน หรือสรางบานไมเสร็จ เปนตน นอกจากนี้ คณะกรรมการฯ จะกําหนดหามใชขอสัญญาที่ไม

เปนธรรมตอผูบริโภค เชน หามใชขอสัญญาวาใหผูซื้อเปนผูชําระคาภาษีเงินได เนื่องจากตาม

กฎหมายเปนหนาที่ผูขายซึ่งมีเงินไดจากการขายอสังหาริมทรัพยจะตองเปนผูชําระภาษีเงินได เปน

ตน 

8. รัฐตองเรงรัดผลักดันใหมีกฎหมายจัดสรรฉบับใหมโดยกําหนดใหการจัดสรรที่ดินรวม

ไปถึงการนําที่ดิน น.ส.3 หรือ น.ส.3ก และการจัดสรรที่ดินสวนเกษตร เพิ่มมาตรการลงโทษผู

ประกอบธุรกิจจัดสรรที่ดินที่ปลอยปละละเลยไมบํารุงดูแลรักษาสาธารณูปโภคภายหลังที่ขาย

โครงการหมดแลวดวย และเรื่องอื่นๆ ที่เปนชองวางของกฎหมายจัดสรรเดิม เปนตน 

9. รัฐตองจัดใหมีมาตรการควบคุมการจดทะเบียนธุรกิจบางประเภทที่มีผลกระทบตอ

ผูบริโภค เปนสวนรวมไดแก ธุรกิจอสังหาริมทรัพย และไมควรใหมีการจดทะเบียนเพื่อประกอบ

ธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดงายเกินไป นอกจากนี้ควรมีการกําหนดเงื่อนไขเกี่ยวกับทุนจดทะเบียนให

สอดคลองกับขนาดของโครงการและธุรกิจดวย 
 
 2.5.2 ปญหาในการดําเนินการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทย  
 สุษม ศุภนิตย (2546:337) ไดสรุปปญหาในการดําเนินการคุมครองผูบริโภคในประเทศ

ไทยโดยแยกเปนประเด็นที่เกี่ยวของดังนี้ 

1. ปญหาที่เกิดจากการบริหารกฎหมายหรือการบังคับใชกฎหมายที่เกี่ยวกับการคุมครอง
ผูบริโภค 

เนื่องจากมีกฎหมายที่เกี่ยวของกับการบริโภคทั้งทางตรงและทางออมอยูมากมายหลาย

ฉบับดวยกัน ดังนั้นการบริหารกฎหมายหรือการบังคับการตามกฎหมายเหลานั้นยอมมีหนวยงาน

ของรัฐรับผิดชอบอยูมากมายหลายหนวยงาน ทําใหเกิดปญหาในการกําหนดนโยบายการ

ประสานงานรวมกันเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน โดยมีปญหาสําคัญๆ ดังนี้ 

1.1 การขาดนโยบายหลักเพื่อประสานความรวมมือในภาครัฐ กําลังบุคลากร และ

งบประมาณในการดําเนินงานของรัฐ 
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ดังที่ไดกลาวมาแลววา กฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทยมี

มากมายหลายฉบับกอนมีการประกาศใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 หนวยงาน

ของรัฐที่รับผิดชอบกฎหมายตางๆ ปฏิบัติหนาที่ไปตามอํานาจที่กฎหมายเหลานั้นกําหนดไว เมื่อ

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคมีผลบังคับใช มาตรา 10 (6) แหงพระราชบัญญัติฉบับนี้

กําหนดใหอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผู ริโภคไววา “สอดสอง เรงรัดพนักงาน

เจาหนาที่สวนราชการหรือหนวยงานอื่นของรัฐใหปฏิบัติตามอํานาจและหนาที่ที่กฎหมายกําหนด 

ตลอดจนเรงรัดพนักงานเจาหนาที่ใหดําเนินคดีในความผิดเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค” 

ใน (9) แหงมาตรา 10 กําหนดวา “เสนอความเห็นตอคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับนโยบาย

และมาตรการในการคุมครองผูบริโภค และพิจารณาใหความเห็นในเรื่องใดๆ ที่เกี่ยวกับการ

คุมครองผูบริโภคตามที่คณะรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีมอบหมาย” 

ในทางปฏิบัตินับเนื่องตั้งแตป พ.ศ.2522 เปนตนมา คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

ยังมิไดเคยมีการกําหนดนโยบายระยะยาวในการดําเนินการอยางจริงจัง จะมีเพียงนโยบายและ

แผนปฏิบัติงานประจําปงบประมาณเทานั้น 
2.5.3 ปญหาการบังคับใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522  

 ผลการศึกษา ของ อิทธิพร แกวทิพย (2539:202) สวนหนึ่งไดกลาววา การบังคับใช

กฎหมายคุมครองผูบริโภค โดยองคกรของรัฐในรูปแบบของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและ

คณะกรรมการเฉพาะเรื่องนั้น องคประกอบของคณะกรรมการยังไมมีความเปนอิสระเพียงพอที่จะ

ใชอํานาจทางปกครอง เพื่อตอสูกับผูประกอบธุรกิจซึ่งมีอิทธิพลทางเศรษฐกิจและการเมืองได 

นอกจากนี้ทางภาคเอกชนก็ไมอาจมีสวนรวมในการคุมครองผูบริโภคไดอยางเต็มที่ 

 สวนรูปแบบขององคกรซึ่งทําหนาที่เปนฝายธุรการใหกับคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

และคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง ซึ่งไดแก สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ไมอาจ

สนองตอบตอการคุมครองผูบริโภคไดอยางเต็มที่ เพราะไมสามารถดําเนินการเพื่อการนี้ไดอยาง

รวดเร็ว โดยเหตุที่มีขนาดหรือฐานะเล็กเกินไป 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

 การศึกษาในเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในครั้งนี้ เปนการศึกษาทั้งในแบบเชิงสถิติและเชิงบรรยายที่

สอดคลองกับวัตถุประสงคนั้นๆ  ของการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งได รับความรวมมือจากสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในการใหขอมูล เอกสารที่เกี่ยวของ รวมถึงการใหสัมภาษณของ

เจาหนาที่ระดับตางๆ โดยมีวิธีดําเนินการศึกษาตามลําดับ ดังตอไปนี้ 

 3.1 ขั้นตอนการดําเนินการศึกษา 

3.2 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษา 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
3.1 ขั้นตอนการดําเนินการศกึษา 
  

 การวิจยัในครัง้นี้ไดทาํการศึกษาทั้งขอมูลทุติยภูมิ และขอมูลปฐมภูมิ จากขอมูลตางๆ 

ดังนี ้

3.1.1 การศึกษาจากขอมูลทุติยภูม ิจากการคนควาขอมูล เอกสารตางๆทีเ่กีย่วของ จาก

แหลงขอมูลทัง้หอสมุดกลางจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั หองสมุดธนาคารอาคารสงเคราะห ศูนย

ขอมูลขาวสารสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเวบไซทของสํานกังานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค และการขอขอมูลเพิ่มเติมโดยตรงจากสวนงานตางๆ ในสังกัดของสํานกังาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งไดแกขอมูลตอไปนี้ 

3.1.1.1 ศึกษาขอมูล และเอกสารเบื้องตนในการดําเนินการของแตละสวนงานใน

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่เกี่ยวของในกระบวนการดําเนินการแกไขบัญหา

รองเรียนจากผูบริโภค ประกอบดวยเอกสารตางๆ ดังนี้ 

  - หนังสือเผยแพร เร่ือง สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค 

  - เอกสารเผยแพรทางอินเตอรเนทเกี่ยวกับกระบวนงานเรื่องการรับเร่ือง

รองเรียนผูบริโภค เร่ืองการดําเนินคดีแทนผูบริโภค และเรื่องการเปรียบเทียบความผิด 

  - เอกสารระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2547 
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  - เอกสารข้ันตอนการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการดําเนินคดีของกองนิติการ 

ฝายคดี เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคดําเนินคดีกับผู

ประกอบธุรกิจ 

  - เอกสารคําสั่งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ที่ 121/2547 

เร่ือง มอบอํานาจใหขาราชการปฏิบัติราชการแทนเลขาธกิารคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.1.1.2  ศึกษาขอมูลจากเอกสาร รายงานผลการดําเนินงานประจํางวดที่ 1 และ 

2 ในแตละเดือน ตั้งแตเดือนมกราคม ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2547 ของกองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญา 

3.1.1.3  ศึกษาขอมูลจากเอกสาร บันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยได 

ของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข ต้ังแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 พฤศจิกายน 

พ.ศ.2547 

โดยขอมูลที่ไดจากขอ 3.1.1.2 และ 3.1.1.3 นั้น จะเปนขอมูลในการ

ประมวลผลตามวัตถุประสงคที่ตองการศึกษาลักษณะเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัย และเรื่อง

รองเรียนที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.1.1.4  ศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่อง กระบวนการ

แกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

โดยขอมูลที่ไดจากขอ 3.1.1.4 นั้น จะเปนขอมูลในการวิเคราะหปญหา 

และอุปสรรคในการดําเนินงานในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.1.2 การศึกษาจากขอมูลปฐมภูมิ จากการสัมภาษณกลุมประชากรที่ใชในการวิจัย ซึ่ง

สวนหนึ่งจะสัมภาษณลําดับ ข้ันตอนการดําเนินงานในการแกไขปญหารองเรียนของผูบริโภค

เพิ่มเติมโดยละเอียด และการสัมภาษณตามแบบสัมภาษณดังที่แสดงในภาคผนวก ซึ่งเปน

เครื่องมือชวยในการสัมภาษณ โดยเปนแบบสัมภาษณกึ่งมีโครงสราง ซึ่งสัมภาษณในประเด็น

เกี่ยวกับปญหา และอุปสรรคในการดําเนินงานในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 ซึ่งในการสัมภาษณกลุมประชากรในการวิจัยครั้งนี้ จะทําการสัมภาษณบุคลากร

ในสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ทั้งเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และเจาหนาที่ในระดับ

บริหารงานในสวนงานที่มีหนาที่เกี่ยวของ และเปนสวนหนึ่งในกระบวนการดําเนินการของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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3.2 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษา 
 

 กลุมประชากรที่จะทําการสัมภาษณในครั้งนี้ ไดทําการสัมภาษณทั้งเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

และเจาหนาที่ในระดับบริหารงานในสวนงานที่มีหนาที่เกี่ยวของ และเปนสวนหนึ่งในกระบวนการ

ดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยสามารถแจกแจงจํานวนเจาหนาที่ผู

มสีวนเกี่ยวของจากสวนงานตางๆ ตามกระบวนการดังตอไปนี้ 
 
กระบวนการที่ 1 กระบวนการยื่นคําขอรองทุกขและพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข 

3.2.1  ชวงยื่นคําขอ มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแก กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาซึ่งมี

หนาที่ในการดําเนินการรับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค การปองกันและแกไขปญหาผูบริโภคถูก

เอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญากับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.

2522  

3.2.1.1  กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 14 คน 

3.2.2 ชวงดําเนินการ มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแก กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาซึ่งมี

หนาที่ในการดําเนินการรับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค การปองกันและแกไขปญหาผูบริโภคถูก

เอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญากับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.

2522 และสํานักงานเลขานุการกรมซึ่งมีหนาที่ในการเตรียมวาระการประชุม เอกสารการประชุม 

และประสานงานบุคลากรตางๆ ที่ดํารงตําแหนงคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

3.2.2.1  กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 14 คน 

 - เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จํานวน 2 คน 

3.2.2.2 สํานักเลขานุการกรม ซึ่งมีหนาที่ในการเตรียมวาระการประชุม เอกสาร

การประชุม และประสานงานบุคลากรตางๆ ที่ดํารงตําแหนงคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - เลขานกุารกรม จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายกองการเจาหนาที่ จาํนวน 1 คน 
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 - เจาหนาที่ฝายกองการเจาหนาที ่จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่สารบรรณกลาง จํานวน 3 คน 

3.2.2.3 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งมีหนาที่ในการพิจารณาลงมติ 

ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จํานวน 1 คน 

 - ผูชวยเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งประกอบดวย 

ผูอํานวยการกองนิติการ เลขานุการกรม และหัวหนาฝายกองการเจาหนาที่ รวมจํานวน 3 คน 
กระบวนการที่ 2 กระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

3.2.1  ชวงดําเนินคดีแทนผูบริโภค มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแกกองคุมครองผูบริโภคดาน

นิติการ ซึ่งมีหนาที่ในการดําเนินคดีแทนผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค  

3.2.1.1 กองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายคดี จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายคดี จํานวน 14 คน 

 - เจาหนาที่ฝายกฎหมาย จํานวน 4 คน (แมตามภาระหนาที่หลักแลว

ไมไดมีสวนในการดําเนินการ แตดวยความจําเปน เจาหนาที่บางสวนจึงมีหนาที่ในการดําเนินคดี

แทนผูบริโภคดวย) 

 - เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 4 คน 

3.2.2  ชวงการบังคับคดี มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแกกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ 

3.2.2.2  กองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายคดี จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายคดี จํานวน 6 คน 

 - เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 4 คน 

จากที่ไดแจกแจงบุคลากรที่เกี่ยวของในกระบวนการไปแลวขางตนนั้น จะ

ทําการสัมภาษณบุคลากรในระดับบริหารทุกคน ซึ่งไดแก เลขาธิการคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา  ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดาน

นิติการ เลขานุการกรม หัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข หัวหนาฝายคดี และหัวหนาฝายกองการ

เจาหนาที่ ในประเด็นปญหาและอุปสรรค ตลอดจนขอเสนอแนะในการดําเนินงานในการแกไข

ปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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และการสัมภาษณบุคลากรในระดับปฏิบัติการของเจาหนาที่ฝายตางๆ ที่

เกี่ยวของ ทั้งเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข เจาหนาที่ฝายคดี เจาหนาที่ฝายกฎหมาย 

เจาหนาที่ฝายกองการเจาหนาที่ และเจาหนาที่งานธุรการของกองตางๆ ที่เกี่ยวของขางตนนั้น ซึ่ง

จะมีประเด็นในการสัมภาษณคือปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแตละขั้นตอน ปจจัยที่ชวย

ใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันได และปญหาหรืออุปสรรคที่ทําใหไมสามารถ

เจรจาตกลงกันได โดยทําการขอนัดสัมภาษณเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานใหเกินกวากึ่งหนึ่งของจํานวน

เจาหนาที่ทั้งหมดภายในเวลาที่ไดกําหนดไว 

 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 

 จาการศึกษาขอมูลทุติยภูม ิ ที่ไดจากเอกสารที่เกี่ยวของในกระบวนการดําเนนิการแกไข

ปญหารองเรยีนของผูบริโภค จากหนวยงานตางๆ ทีม่สีวนเกี่ยวของ ซึ่งไดขอมูลที่นาสนใจ คอื 

ขั้นตอนการดําเนนิการในสวนของการรับเร่ืองราวรองทกุข และการดําเนนิคดีแทนผูบริโภค รวมถึง

ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จึงไดกาํหนดกรอบ ขอบเขต และประเด็น ในการออกแบบแบบ

สัมภาษณ เพือ่ทําการสัมภาษณเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และเจาหนาที่ผูบริหารงาน ในแตละสวน

งาน โดยยดึหลักการพิจารณาตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยมีประเด็นในการ

สัมภาษณ 3 ประเด็นหลกั ดังนี ้

3.3.1 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.3.2 ปจจัยที่ชวยใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันได 

3.3.3 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

 
3.4 การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

 การเก็บรวบรวมขอมูลทั้งขอมูลทุติยภูม ิ และขอมูลปฐมภูมิ สามารถแบงออกเปนชวง

ตางๆ ไดดังนี ้

3.4.1 การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ ทั้งขอมูล เอกสารที่เกี่ยวของกับการดําเนินการ

แกไขปญหารองเรียน ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเอกสาร ขอมูลทางสถิติ

ของผลการดําเนินงานประจํางวด ตั้งแตงวดที่ 1 เดือนมกราคม ถึง งวดที่ 2  เดือนพฤศจิกายน ซึ่ง
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เปนผลการดําเนินงานที่สามารถรวบรวมไดลาสุดถึงกําหนดการวิเคราะห จากการประมวลผลของ

เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา และเอกสาร  ขอมูลผลการดําเนินการเจรจาไกล

เกลี่ยของเจาหนาที่แตละคนที่ไดบันทึกลงในสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตก

ลงกันไดของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งผูวิจัยไดจัดทําจดหมายขออนุเคราะหขอมูลและ

ไดรับความรวมมือจากเจาหนาที่เปนอยางดี รวมถึงการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของ โดยมีการเก็บขอมูลต้ังแต วันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 ธันวาคม พ.ศ.2547 

3.4.2 การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ซึ่งไดจากการสัมภาษณเจาหนาที่ทั้งผูปฏิบัติงาน 

และผูบริหารงาน จะทําการสัมภาษณเพิ่มเติมในรายละเอียดจากขอมูลทุติยภูมิ และสัมภาษณ

ตามแบบสัมภาษณกึ่งมีโครงสราง ซึ่งผูวิจัยไดจัดทําจดหมายขอนัดสัมภาษณบุคลากรตางๆนี้ โดย

มีการเก็บขอมูลต้ังแต วันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 ธันวาคม พ.ศ.2547 

3.4.3 การวิเคราะหขอมูลจากขอมูลทุติยภูมิและขอมูลปฐมภูมิที่รวบรวมไดทั้งหมด 

นํามาประมวลผล สรุปผล และวิเคราะหเชิงสถิติในประเด็นปญหาเรื่องรองเรียนดานที่อยูอาศยัของ

ผูบริโภคและผลการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

และการวิเคราะหเชิงบรรยายในประเด็นลําดับ ขั้นตอน ปญหาและอุปสรรค ในการดําเนินการ

แกไขปญหาที่อยูอาศัยที่รองเรียนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 



บทที่ 4 
 

กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย 
ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

ผลการศึกษาในสวนแรกนี้ คือผลการศึกษาตามวัตถุประสงคของการศึกษาในสวนของ

การดําเนินการคุมครองผูบริโภคของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค กระบวนการ

ดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค เร่ืองที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตลอดจนปจจัยในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกัน

ได และปญหาหรืออุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ซึ่งขอมูลตางๆ ในการ

นําเสนอผลการศึกษาในบทนี้จะมีลําดับดังตอไปนี้ 

โดยในสวนแรกนั้น  เปนผลการศึกษาเบื้องตนในการดําเนินการของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมคุมครองผูบริโภค จากการคนควาขอมูล เอกสารการเผยแพร ประชาสัมพันธของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในสื่อตางๆ ทั้งสื่อสิ่งพิมพ และสื่ออินเตอรเนท ทั้งนี้เพื่อ

ประกอบกับความเขาใจในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยมีผลการศึกษา ดังนี้ 

4.1 สิทธิของผูบริโภค 

4.2 รูปแบบการจัดองคกรบังคับใชกฎหมายคุมครองผูบริโภค 

4.3 อํานาจและหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

4.4 อํานาจและหนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ในสวนที่สอง เปนผลการศึกษาในลําดับข้ันตอน กระบวนการดําเนินการแกไขปญหา

รองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จากการคนควาขอมูล 

เอกสารการเผยแพร ประชาสัมพันธของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในสื่อตางๆ ทั้ง

สื่อส่ิงพิมพ และสื่ออินเตอรเนท และจากการสัมภาษณในรายละเอียดเพิ่มเติมจากเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของในขั้นตอนตางๆ เพื่อใหไดผลการศึกษาที่ครบถวนสมบูรณใหไดมากที่สุด  

4.5 กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 

 4.6 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับปฏิบัติงาน 

 4.7 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน 
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กระบวนการดําเนินการในการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนี้  ไดมีการกําหนดสิทธิของผูบริโภค  องคกรตางๆ  ตาม

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคภายใตรัฐธรรมนูญที่ใหสิทธิเสรีภาพของประชาชนที่เทาเทียมกัน 

โดยตามพระราชบัญญัตคิุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541  

 
4.1 สิทธิของผูบริโภค 
 

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 เปนรัฐธรรมนูญฉบับแรกที่ให

ความสําคัญของการคุมครองผูบริโภค โดยบัญญัติถึงสิทธิของผูบริโภคไวในมาตรา 57 วา“สิทธิ

ของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครองทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ 

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดย (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 

ไดบัญญัติสิทธิของผูบริโภคที่จะไดรับความคุมครองตามกฎหมาย 5 ประการ ดังนี้  

1. สิทธิที่จะไดรับขาวสารรวมทั้งคําพรรณนาคุณภาพที่ถูกตองและเพียงพอเกี่ยวกับ

สินคาหรือบริการ ไดแก สิทธิที่จะไดรับการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเปนจริงและ

ปราศจากพิษภัยแกผูบริโภค รวมตลอดถึงสิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ

อยางถูกตองและเพียงพอที่จะไมหลงผิด ในการซื้อสินคาหรือรับบริการโดยไมเปนธรรม 

2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคาหรือบริการ ไดแก สิทธิที่จะเลือกซื้อสินคาหรือรับ

บริการโดยความ สมัครใจของผูบริโภค และปราศจากการชักจูงใจอันไมเปนธรรม  

3. สิทธิที่จะไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาหรือบริการ ไดแก สิทธิที่จะไดรับสินคา

หรือบริการที่ปลอดภัย มีสภาพและคณุภาพไดมาตรฐานเหมาะสมแกการใช ไมกอใหเกิดอันตราย

ตอชีวิต รางกายหรือทรัพยสิน ในกรณีใชตามคําแนะนําหรือระมัดระวังตามสภาพของสินคาหรือ

บริการนั้นแลว  

4. สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา  ไดแก สิทธิที่จะไดรับขอสัญญาโดยไม

ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบธุรกิจ 

5. สิทธิท่ีจะไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ไดแก สิทธิที่จะไดรับการ

คุมครองและชดใชคาเสียหาย เมื่อมีการละเมิดสิทธิของผูบริโภคตามขอ 1, 2, 3 และ 4 ดังกลาว  
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4.2 รูปแบบการจัดองคกรบังคับใชกฎหมายคุมครองผูบริโภค 
 

 การบังคับใชกฎหมายคุมครองผูบริโภคของไทย พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.

2522 ไดกําหนดใหมีองคกร ซึ่งมีหนาที่ในการบังคับใชกฎหมายในรูปแบบของคณะกรรมการ 

เรียกวา “คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค” ประกอบดวย ประธานกรรมการและกรรมการ ซึ่งเปน

กรรมการโดยตําแหนง  8 คน ผูทรงคุณวุฒิไมเกิน 8 คน ที่คณะรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้นเปนกรรมการ 

โดยมีเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค หรือผูอํานวยการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

เปนกรรมการและเลขานุการ อํานาจหนาที่ของคณะกรรมการสวนใหญจะเปนอํานาจหนาที่ในการ

ใชอํานาจรัฐที่กฎหมายมอบหมายใหเพื่อดูแลและคุมครองผูบริโภค 

 ในการดาํเนินงานของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคทําหนาที่เปนฝายเลขานุการใหกับคณะกรรมการฯ โดยสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคนี้อยูในสังกัดสํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี สํานักนายกรัฐมนตรี อํานาจหนาที่ของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนไปเพื่อรองรับงานของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค เชน การรับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเสียหาย การติดตามสอดสอง

พฤติการณ การเผยแพรความรูแกผูบริโภค เปนตน ซึ่งอํานาจหนาที่ตามที่กําหนดไวนี้ สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตองนําเสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อพิจารณามีคําสั่ง

ตามที่กรอบกฎหมายกําหนดอีกครั้งหนึ่ง (อิทธิพร แกวทิพย, 2538: 158) 

นอกจากนี้ คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และคณะกรรมการเฉพาะเรื่องยังสามารถ

แตงตั้งคณะอนุกรรมการ เพื่อพิจารณาหรือปฏิบัติการอยางหนึ่งอยางใดตามที่คณะกรรมการฯ 

หรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมอบหมายก็ได (มาตรา 15 แหง พรบ.คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522) 

ซึ่งในทางปฏิบัติคณะกรรมการฯ และคณะกรรมการเฉพาะเรื่องไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะอนุกรรมการ

ขึ้นหลายคณะ  และหนึ่งในนั้นคือ คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข โดยมี

หนาที่ตามกรอบแหงกฎหมายของพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคดังนี้ 

คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค (คคบ. คําสั่งที่ 

3/2546) ทําหนาที่พจิารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

รับไวจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอน รวมทั้งมีอํานาจพิจารณาไมนําเสนอคณะกรมการ

คุมครองผูบริโภค หรือยุติเร่ืองไดดวย 
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ภาพที่ 4.1 แสดงการจัดองคกรคุมครองผูบริโภคในสวนกลางและสวนภูมิภาคทั่วประเทศ 

 

 

 

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

สํานักงานคณะกรรมการ 

คุมครองผูบริโภค 

สวนกลาง 

คณะกรรมการวาดวยการ

คณะกรรมการวาดวยฉลาก

คณะกรรมการวาดวยสัญญา 

คณะกรรมการขายตรงและ

ตลาดแบบตรง 

คณะอนุกรรมการฝายกฎหมาย 

คณะอนุกรรมการพิจารณา

กลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข 

คณะอนุกรรมการปองปรามการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภค 

สวนภูมิภาค 

คณะอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคประจําจังหวัด  

(75 จังหวัด) 

คณะอนุกรรมการผูมีอํานาจ

เปรียบเทียบความผิดที่เกิดขึน้

ในจังหวัดอืน่นอกจากรุงเทพ

มหานคร 

 สวนงานทีม่ีหนาที่เกีย่วของ ในกระบวนการดําเนินการแกไขปญหา

รองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศยัของสํานักงานคณะกรรมาการคุมครอง

ผูบริโภค 
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4.3 อํานาจและหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 ไดบัญญัติใหการดําเนินการคุมครองผูบริโภค ในรูปคณะกรรมการ 

ประกอบดวย 

1.   นายกรัฐมนตรี      ประธานกรรมการ 

2.   เลขาธิการนายกรัฐมนตรี     กรรมการ 

3.   ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี     กรรมการ 

4.   ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม     กรรมการ 

5.   ปลัดกระทรวงพาณิชย     กรรมการ 

6.   ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ    กรรมการ 

7.   ปลัดกระทรวงมหาดไทย     กรรมการ 

8.   ปลัดกระทรวงคมนาคม     กรรมการ 

9.   เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา   กรรมการ 

 10. ผูทรงคุณวุฒิอีกไมเกิน 8 คน ซึ่งคณะรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้น กรรมการ 

 11. เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค   กรรมการและ 

เลขานุการ 

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ไดบัญญัติไวในมาตรา 10 ใหคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค มีอํานาจและหนาที่ดังตอไปนี้ 

1.  พิจารณาเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย อัน

เนื่องมาจากการกระทําของผูประกอบธุรกิจ 

2.  ดําเนินการเกี่ยวกับสินคาที่อาจเปนอันตรายแกผูบริโภคตามมาตรา 38 

3.  แจงหรือโฆษณาขาวสารเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่อาจกอใหเกิดความเสียหายหรือ

เสื่อมเสียแกสิทธิของผูบริโภค ในกรณีนี้อาจระบุชื่อสินคาหรือบริการ หรือช่ือของผูประกอบธุรกิจ

ดวยก็ได 

4.  ใหคําปรึกษาและแนะนําแกคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง และพิจารณาวินิจฉัยการ

อุทธรณคําสั่งของคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง 

5.   วางระเบียบเกี่ยวกับการปฏิบัติหนาที่ของคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง  และ

คณะอนุกรรมการ 
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6.  สอดสองเรงรัดพนักงานเจาหนาที่ สวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐใหปฏิบัติตาม

อํานาจหนาที่ที่กฎหมายกําหนด ตลอดจนเรงรัดพนักงานเจาหนาที่ใหดําเนินคดีในความผิด

เกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค 

7.  ดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภคที่คณะกรรมการเห็นสมควร หรือมผีูรอง

ขอตามมาตรา 39 

8.  รับรองสมาคมตามมาตรา 40 

9.  เสนอความเห็นตอคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับนโยบายและมาตรการในการคุมครอง

ผูบริโภค  และพิจารณาใหความเห็นในเรื่องใดๆ  ที่ เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคตามที่

คณะรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีมอบหมาย 

10.ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดไวใหเปนอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการ 

ในการปฏิบัติหนาที่นี้ คณะกรรมการอาจมอบหมายใหสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคเปนผูปฏิบัติหรือเตรียมขอเสนอมายังคณะกรรมการ เพื่อพิจารณาดําเนินการตอไปได 

 
4.4 อํานาจและหนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนหนวยงานซึ่งมีฐานะเทียบเทากรมสังกัด

สํานักนายกรัฐมนตรี ตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเตมิโดย

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 อํานาจและหนาที่ของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัตินั้นมีอยู 7 ประการ ซึ่งไดปฏิบัติเพื่อชวยเหลือ

ผูบริโภค ดังนี้ 

1. รับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค ที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจาก

การกระทําของผูประกอบธุรกิจ เพื่อเสนอตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินการ

ตอไป ผูบริโภคทุกทานที่ถูกเอารัดเอาเปรียบหรือไดรับอันตรายจากสินคาหรือบริการใด สามารถ

รองเรียนมาที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ทาํเนียบรัฐบาล กทม.10300 โดยการ

เขียนจดหมายสงตู ป.ณ. 99 กรุงเทพฯ 10300 หรือมาดวยตนเอง หรือโทรศัพทสายดวนรองทุกข

โทร. 1166 การรองเรียนหรือการชวยกันสอดสองและแจงมายังสํานักงานฯ นั้นเปนสิทธิที่ผูบริโภค

พึงกระทําได นอกจากนั้นยังเปนการกระตุนเตือนใหผูประกอบธุรกิจไดสํานึกและบรรเทาการเอารดั

เอาเปรียบตอผูบริโภคไดบาง และประการสําคัญก็คือ เปนการชวยใหสํานักงานฯ ทราบปญหาของ

ผูบริโภคและดําเนินการชวยเหลือไดเต็มที่ ซึ่งในการชวยเหลือผูบริโภคในดานนี้ สํานักงานฯ มีสาย

งานที่รับผิดชอบอยูโดยตรง คือ กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดานฉลาก

และกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา โปรดระลึกอยูเสมอวาทานไมจําเปนตองอดทน ตอความไม
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ปลอดภัยหรือการเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบธุรกิจอีกตอไป ผูบริโภคทุกทานมีสิทธิที่จะไดรับ

ความคุมครอง 

2. ติดตามและสอดสอง พฤติการณของผูประกอบธุรกิจซึ่งกระทําการใดๆ อันมีลักษณะ

เปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภค และจัดใหมีการทดสอบหรือพิสูจนสินคา หรือบริการใดๆตามที่

เห็นสมควรและจําเปน เพื่อคุมครองสิทธิของผูบริโภค ทั้งนี้ เพราะในปจจุบันมีการเสนอสินคาหรือ

บริการตางๆ ตอผูบริโภคเปนจํานวนมาก และเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ โดยใชวิธีการและเทคนิคใหมๆ ในทาง

การตลาดและทางการโฆษณาเพื่อสงเสริมการขาย โดยทั่วไปผูบริโภคไมอาจทราบภาวะตลาดและ

ขอเทจ็จริงเกี่ยวกับคุณภาพและราคาของสินคาหรือบริการนั้นๆ ไดอยางถูกตอง สํานักงานฯ จึง

ตองมีบทบาทในการติดตามและสอดสองพฤติการณของผูประกอบธุรกิจ และดําเนินการทดสอบ

หรือพิสูจนในบางครั้ง เปนการชวยเหลือผูบริโภคใหไดรับความเปนธรรมตามสมควร 

3. สนับสนุนหรือทําการศึกษาและวิจัยปญหา เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภครวมกับ

สถาบันการศึกษาและหนวยงานอื่น เพื่อที่จะไดดําเนินการชวยเหลือผูบริโภคไดตรงกับปญหาและ

ความตองการ ตัวอยางในการดําเนินการในขอที่ผานมาไดแก การศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการใชยา

ปราบศัตรูพืชและการสํารวจทัศนคติเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค เปนตน 

4. สงเสริมและสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภคในทุกระดับการศึกษาเกี่ยวกับความ

ปลอดภัยและอันตรายที่อาจไดรับจากสินคาหรือบริการผูบริโภคควรจะไดเรียนรูและเขาใจปญหา

ตลอดจนวิธีการปองกันหรือหลีกเลี่ยง เพื่อที่จะไดสามารถคุมครองตนเองในเบื้องตนกอน

นอกเหนอืจากความชวยเหลือจากรัฐบาลการสงเสริมและการสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภค

ในทุกระดับจึงเปนหนาที่ที่สําคัญ อันหนึ่งของสํานักงานฯ 

5. ดําเนินการเผยแพรวิชาการ และใหความรูและการศึกษาแกผูบริโภค เพื่อสรางนิสัยใน

การบริโภคที่เปนการสงเสริมพลานามัย ประหยัด และใชทรัพยากรของชาติใหเปนประโยชนมาก

ที่สุด โดยสํานักงานฯ มีสายงานที่ทําหนาที่รับผิดชอบงานดานนี้โดยตรงคือ กองเผยแพรและ

ประชาสัมพันธ ดําเนินการเผยแพรความรูทางวิชาการในดานตางๆ ที่เปนประโยชนตอผูบริโภค ทั้ง

ทางหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน อยูเปนประจํา นอกจากนั้นยังมีเอกสาร บทความ ขาวสาร จาก

สํานักงานฯ แจกฟรีแกผูสนใจอีกดวยเปนการสงเสริมใหผูบริโภคมีความรูพื้นฐานในดานตางๆ 

อยางกวางๆ ในการดําเนินชีวิตประจําวัน การเผยแพรความรูของสํานักงานฯ นั้นสวนใหญจะเสนอ

สารประโยชนดวยถอยคําและภาษาที่เขาใจงายแตแฝงความรูทางวิชาการไว 

6. ประสานงานกับสวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับการ

ควบคุมสงเสริม หรือกําหนดมาตรฐานของสินคาหรือบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งสินคาประเภท

อุปโภคบริโภค สํานักงานฯ มีสายงานรับผิดชอบในดานนี้คือ กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา 

กองคุมครองผูบริโภคดานฉลากและกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ทํางานประสานงานกับสวน
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ราชการหรือหนวยงานอื่นในการคุมครองผูบริโภคใหไดรับความปลอดภัย และเปนธรรมจากการซื้อ

สินคาหรือบริการ ดังนี้ 

-  สินคาที่เปนอันตราย เชน อาหารผสมสียอมผา อาหารไมบริสุทธิ์  

-  สินคาที่ไมปลอดภัย เชน พืชผลไมซึ่งมียาปองกันกําจัดศัตรูพืชตกคางอยู จะ

ประสานงานกับกระทรวงสาธารณสุข โดยเฉพาะอยางยิ่งสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 

ในการตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการตามที่เห็นสมควร 

- สินคาที่ไมไดคุณภาพมาตรฐาน เชน น้ํามันปลอมปน สินคาเลียนแบบ 

- สินคาที่ไมเปนธรรม เชน ขายสินคาเกินราคา สินคาที่มีปริมาณไมตรงตามมาตราชั่ง 

ตวง วัด จะประสานงานกับกรมการคาภายใน กรมทะเบียนการคา และเจาหนาที่ตํารวจกองบังคบั

การสืบสวนสอบสวนคดีเศรษฐกิจออกดําเนินการตรวจสอบ จับกุมและดําเนินคดี 

- บริการที่เอาเปรียบผูบริโภค สินคาหรือบริการที่โฆษณาเปนเท็จหรือเกินความเปนจริง 

สินคาที่แสดงฉลากหลอกลวง คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะกําหนดมาตรการในการ

ดําเนินการเกี่ยวกับสินคาหรือบริการเหลานี้ดวยและสํานักงานฯ ก็มีหนาที่ติดตามสอดสอง

พฤติการณของผูประกอบธุรกิจเหลานั้นอยูเสมอ 

7. ปฏิบัติการอื่นๆ ตามที่คณะกรรมการหรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมอบหมาย ที่

สําคัญและเปนประโยชนอยางยิ่งคือการแจงหรือโฆษณาขาวสารเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่อาจ

กอใหเกิดความเสียหายหรือเสื่อมเสียแกสิทธิของผูบริโภค โดยอาจระบุชื่อสินคาหรือบริการหรือช่ือ

ของผูประกอบธุรกิจดวยก็ได นอกจากนั้นยังมีการประสานงานเรงรัดพนักงานเจาหนาที่สวน

ราชการหรือหนวยงานอื่นๆ ของรัฐ ใหปฏิบัติการตามอํานาจและหนาที่ที่กฎหมายกําหนด หรือ

กลาวงายๆ คือ เปนตัวแทนของผูบริโภคคอยประสานงานเรงรัดใหหนวยงานซ่ึงรับผิดชอบในเรื่อง

นั้นๆ ดําเนินการเพื่อคุมครองประโยชนสุขของผูบริโภค ประการสุดทายที่สําคัญคือสํานักงานฯ ยัง

มีกองนิติการซึ่งรับผิดชอบในดานกฎหมายสามารถจะดําเนินการคดีเพงและคดีอาญาแกผูกระทํา

การละเมิดสิทธิของผูบริโภคในศาลตามที่คณะกรรมการมอบหมายและฟองเรียกทรัพยสินหรือ

คาเสียหายใหแกผูบริโภคที่รองขอไดดวย 

 
4.5 กระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค 
 

 จากการรวบรวมเอกสาร ขอมูลจากการคนควา และขอความอนุเคราะหจากสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเวบไซทของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และ

ทําการสัมภาษณเพิ่มเติมในรายละเอียดของขั้นตอนตางๆ จากเจาหนาที่ผูดําเนินการ ซึง่ไดขัน้ตอน
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ในการกระบวนการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ตามลําดับตอไปนี้ 
กระบวนการที่ 1 การรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 
 การรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคเปนการดําเนินการในสวนของเจาหนาที่ และบุคลากร

ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งมีขั้นตอนดังตอไปนี้ 

 
ภาพที่ 4.2  แสดงลาํดับ ขั้นตอนดําเนินการรับเรื่อง และพิจารณาเรื่องราวรองทุกข 

รับเรื่องรองเรียน 

พิจารณาเรื่องรองทุกข โดยกองฯสัญญา 

เจาหนาที่จัดทาํหนังสือเชิญเจรจาไกลเกลีย่ / 

สงหนวยงานที่เกี่ยวของ 

ดําเนนิการเจรจาไกลเกลี่ย หนวยงานที่เกีย่วของแจง 

ผลการพิจารณา 

กรณีเจรจา 

ไกลเกลี่ยไมได 

กรณีเจรจา 

ไกลเกลี่ยได แจงผลผูบริโภคทราบ 

เจาหนาที่ตรวจสอบขอเท็จจริง / รวบรวมเอกสาร

หลักฐาน / เสนอผูบังคับบัญชา 

เสนอคณะอนกุรรมการฯ พจิารณา 

เสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณา 

ฝายรับเรื่องราวรองทกุข กองฯ สัญญา แจงผลผูบริโภคทราบ 

สงเรื่องใหกองนิติการ 
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ขั้นตอนที่  1 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียนและตรวจสอบความถูกตองครบถวนของ
เอกสารหลักฐาน 

 การรองเรียนของประชาชนผูรองทุกขสามารถรองทุกขไดหลายวิธีดวยกัน ดังนี้ 

- การยื่นคําขอรองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองทุกข* ที่สํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค โดยมีเจาหนาที่เวรในการรับเรื่องในวันนั้นๆ 

-  การสงเรื่องผานทางไปรษณียมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

- การยื่นคําขอรองเรียนผานทางรานสะดวกซื้อ ซึ่งไดแก ราน เซเวน อีเลฟเวน และ

รานแฟมิล่ีมารท ไดทุกสาขา โดยจะมีแบบฟอรมในการกรอกคําขอรองเรียน ซึ่งสามารถกรอกและ

ยื่นคําขอไดที่รานนั้นๆเลย โดยที่ทางรานนั้นๆ จะจัดสงตอมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค 

- การโทรศัพทแจงเรื่องรองทุกขผานทางหมายเลข 1166 โดยจะมีเจาหนาที่เวรในการ

รับเรื่องในวันนั้นๆ 

ซึ่งเจาหนาที่เวรในการรับคําขอจากผูบริโภค จะเปนผูชวยในการเขียนคําขอรองเรียน โดย

เจาหนาที่จะทําการพูดคุยถึงประเด็นรองเรียน และความตองการของผูรอง รวบรวม ตรวจสอบ

ความถูกตองของเอกสารหลักฐานที่ผูรองไดนํามาประกอบการพิจารณา เชน สัญญาจะซื้อจะขาย 

โฉนดที่ดิน เอกสารโฆษณาของผูประกอบการ เปนตน หากผูรองไมไดนํามา หรือนํามาไมครบถวน

ดวยนั้น เจาหนาที่จะบอกกลาวใหผูรองนําเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของนํามาสงเพิ่มเติม หรือจัดสง

เพิ่มเติมมาใหภายหลัง 

(*ศูนยรับเรื่องรองทุกข มีเจาหนาที่ที่ทําหนาที่ในการรับเรื่องรองทุกขนี้ประมาณ 4-5 คนใน

แตละวัน ซึ่งจะเปนการผลัดเวรกันของเจาหนาที่ ทั้งจากฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และฝายควบคุม

สัญญา กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค) 

 
ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสาร

หลักฐาน และสงเรื่องไปยังกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
เมื่อเจาหนาที่ไดรับคําขอรองเรียน และตรวจสอบความถูกตองของเอกสารหลักฐานจากผู

รองแลว เจาหนาที่ผูรับเร่ืองจะสงเรื่องไปยัง สารบรรณกลาง** เพื่อใหเจาหนาที่สารบรรณกลาง

และออกเลขที่ของเอกสารรับเร่ืองที่ไดรับนั้น และนําเสนอเรื่องใหเลขาธิการของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับทราบ 

 หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะสงคําขอรองเรียนมายังธุรการกองคุมครอง

ผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญา จะนําเรื่องเสนอตอผูอํานวยการกองฯสญัญา

เพื่อลงนามรับทราบ และเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญา จะนําคําขอรองเรียนเสนอหัวหนาฝายรับ
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เร่ืองราวรองทุกขพิจารณามอบหมายให เจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข ที่มีความถนัดหรือ

ตามลําดับที่ไดจัดไว ใหดําเนินการในเรื่องรองเรียนนั้นตอไป 

(**สารบรรณกลาง มีเจาหนาที่รวมทั้งหมด 3 คน โดยเปนหัวหนาสวนงานนี้ 1 คน และ

เจาหนาที่ในการปฏิบัติงานอีก 2 คน ซ่ึงหนึ่งในเจาหนาที่ 2 คนนี้เปนเจาหนาที่ธุรการ โดยทําหนาที่

ในการออกเลขที่หนังสือราชการตางๆ และเดินเอกสารภายในสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค และเจาหนาที่อีกหนึ่งคนนั้นมีหนาที่ในการเดินเอกสารที่ตองจัดสงภายนอกสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค) 

 
ขั้นตอนที่ 3 เจาหนาที่กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จัดทําหนังสือแจงหนวยงานที่

เกี่ยวของ หรือแจงผูรองขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติม หรือเชิญคูกรณีมา
เจรจาไกลเกลี่ย 

 เจาหนาที่ผูไดรับมอบหมายในการดําเนินการจากหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข จะตอง

พิจารณาเรื่องราวรองทุกข หากเอกสารขอมูลประกอบการพิจารณาไมครบถวน หรือสามารถ

พิจารณาได จะตองขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติมดวยการโทรศัพท หรือจัดทําหนังสือราชการเพื่อขอ

เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาเพิ่มเติม ซึ่งในขั้นตอไปสามารถแยกไดเปนกรณีตางๆ ตาม

ประเด็นที่เจาหนาที่ไดพิจารณาแลว ดังตอไปนี้ 

- กรณีสงเร่ืองไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของพิจารณา หากเจาหนาที่พิจารณาแลววา เปน

เ ร่ืองนอกเหนืออํานาจ  ซึ่ งอาจฝาฝน  ละเมิด  สิทธิผู รองภายใตกฎหมายฉบับ อ่ืน  เชน  

พระราชบัญญัติจัดสรรที่ดิน เจาหนาที่ก็จะสงเรื่องไปยังกรมที่ดิน เปนตน 

- กรณีเชิญคูกรณีเจรจาไกลเกลี่ย หากเจาหนาที่พิจารณาแลววา อาจเขาขายฝาฝนหรือ

ละเมิดสิทธิของผูรองตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

 
ขั้นตอนที่ 4  การเจรจาไกลเกลี่ย หรือการพิจาณาของหนวยงานที่เกี่ยวของ 

การดําเนินการในขั้นตอนตอไปนั้น สามารถแยกตามแตละกรณีดังจะกลาวตอไปนี้ 

 
4.1 กรณีสงเรื่องไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 
ขั้นตอนที่ 4.1.1 เจาหนาที่สงเรื่องไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางเอกสารที่จะจัดสงหนวยงานที่

เกี่ยวของโดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพหนังสือ หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอ

ในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาพิจารณาลง
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นามรับรองตามลําดับ  และเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญาจะนําหนังสือเสนอเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเห็นชอบและลงนามรับรอง 

 และเมื่อหนังสือเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรองแลว เจาหนาที่

ธุรการกองฯสัญญานําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางทําการออกเลขที่หนังสือตอไป และทําการ

สําเนาหนังสืออีก 2 ชุด โดยชุดตนฉบับและเอกสารหลักฐานที่จะแนบไปดวย จะถูกจัดสงออกไปยงั

หนวยงานตามหนังสือนั้นๆ และชุดสําเนา 1 ชุด จะจัดเก็บที่สารบรรณกลางและชุดสําเนาอีก 1 ชุด 

จะสงกลับมาใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 หากผลการพิจารณาของหนวยงานที่ เกี่ยวของยังที่ ไดส งกลับมายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ อาจจะตองจัดทํา

เอกสารซ้ําอีกครั้งตามขั้นตอนที่กลาวขางตนแลวอีกครั้งหนึ่ง 
 
ขั้นตอนที่ 4.1.2 หนวยงานนั้นๆ แจงผลการพิจารณากลับมายังสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 
 เมื่อผลการพิจารณาของหนวยงานนั้นๆ ที่ไดสงเรื่องรองทุกขไป ไดสงกลับมายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยหนังสือจะถูกสงเขามาที่สารบรรณกลางกอน เพื่อใหเจาหนาที่

สารบรรณกลางทําการออกเลขที่รับ และเสนอเรื่องใหเลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคลงนามรับทราบ ตอจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะนําสงหนังสือผลการพิจารณานั้น

มายังธุรการกองสัญญา 

 ซึ่งเจาหนาที่ธุรการกองสัญญาจะนําหนังสือผลการพิจารณาของหนวยงานนั้นๆ เสนอตอ

ผูอํานวยการกองฯสัญญาเพื่อลงนามรับทราบ และนําหนังสือผลการพิจารณาที่ผูอํานวยการกอง

สัญญาลงนามรับทราบแลวสงตอใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องรองทุกขนี้ 

 
ขั้นตอนที่ 4.1.3 แจงผลการพิจารณาไปยังผูรอง 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางหนังสือที่จะจัดสงใหผูรอง โดย

ใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝาย

รับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกองฯสัญญาพิจารณาลงนามรับรองตามลําดับ และ

เจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญาจะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

เห็นชอบและลงนามรับรอง 

 และเมื่อหนังสือเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรองแลว เจาหนาที่

ธุรการกองฯสัญญานําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางทําการออกเลขที่หนังสือตอไป และทําการ

สําเนาหนังสืออีก 2 ชุด  โดยชุดตนฉบับและเอกสารหลักฐานที่จะแนบไปดวย จะถูกจัดสงออกไป
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ยังผูยื่นคําขอรองเรียนเจาของเรื่องนั้นๆ และชุดสําเนา 1 ชุด จะจัดเก็บที่สารบรรณกลาง และชุด

สําเนาอีก 1 ชุด จะสงกลับมาใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 
4.2 กรณีเชิญคูกรณีเจรจาไกลเกลี่ย 
 
ขั้นตอนที่ 4.2.1 เจาหนาที่ออกหนังสือเชิญคูกรณี 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางหนังสือเชิญคูกรณี เพื่อทําการ

นัดหมายวันเวลาในการรวมมาเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกัน โดยจะจัดสงใหผูรองและผูถูกรองเรียนทั้ง

ที่เปนหนวยงานภาครัฐหรือผูประกอบธุรกิจ โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร หรือ

เจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผู อํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองแลว 

เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการ

เร่ืองนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการ

ลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลาง

ตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

 หากมีเจาหนาที่ระดับบริหารทานใดทานหนึ่งมีขอติติง หรือเห็นควรใหแกไข ปรับปรุง

หนังสือนั้น ก็จะตองนําหนังสือกลับมาแกไข ปรับปรุงและนําเสนอใหมอีกครั้งตามลําดับข้ันที่กลาว

ไปแลวขางตน 

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของคูกรณีทั้งหมดที่เกี่ยวของ 

และหนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุด

จะสงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 หากผูถูกรองเรียนไมมาพบตามเวลานัดหมายจะตองทําการออก หนังสือเรียก อีกครัง้ ซึง่ก็

จะมีขั้นตอนเหมือนกับการออกหนังสือเชิญดังที่กลาวไปแลวขางตน หากผูประกอบธุรกิจไมมารวม

เจรจาตามหนังสือเรียกนี้ก็จะมีความผิดตามกฎหมายดวย โดยดานหลังของหนังสือเรียกนี้จะระบุ

ถึงโทษของการฝาฝนพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคมาตรา 5 (4) ซึ่งจะมีโทษตาม

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคมาตรา 45 เพื่อเปนการเตือนถึงผลการไมยอมปฏิบัติตามเอกสาร

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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ขั้นตอนที่ 4.2.2 ทําการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางคูกรณี 
 เมื่อคูกรณีไดมาตามที่นัดหมายแลวนั้น เจาหนาที่ที่รับผิดชอบจะเปนผูดําเนินการเจรจา

ไกลเกลี่ยระหวางสองฝาย เพื่อใหคูกรณีตกลงกันได โดยผูประกอบธุรกิจอาจตองชดเชย

คาเสียหาย หรือดําเนินการตามที่ทั้งสองฝายตกลงกัน เชน 

 -  กรณีสรางบานไมเรียบรอย ผูถูกรองอาจจะตกลงเขาไปซอมแซม หรือกอสรางเพิ่มเติม

ใหสมบูรณครบถวนตามที่ตกลงไว 

 -  กรณีที่ผูรองขอกูไมผาน แตไดวางมัดจําไวกับผูประกอบการแลว ซึ่งผูประกอบการไมได

คืนเงินในสวนนี้ ก็อาจตกลงคืนเงินใหผูรอง 

 -  กรณซีื้อบานแลวไมสรางตามสัญญา ผูประกอบการก็จะอาจจะตกลงยินยอมคืนเงิน ซึ่ง

ก็แลวแตละคูกรณีนั้นๆ 

 ซึ่งผลการเจรจาไกลเกลี่ยเปนเชนไรนั้น เจาหนาที่ที่รับผิดชอบนี้ จะใหคูกรณีทั้งสองฝาย

เขียนบันทึกผลการตกลงโดยมีเจาหนาที่ที่ รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวย ซึ่งถือวา 
กระบวนการเสร็จสิ้นแลวสําหรับกรณีที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงได 
 หากการเจรจาไกลเกลี่ยในครั้งแรกนี้ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ก็จะนัดหมาย

คูกรณีทั้งสองฝายอีกครั้งหนึ่ง ซึ่งก็จะตองใหคูกรณีทั้งสองฝายเขียนบันทึกผลการเจรจาและนัด

หมายกันในครั้งที่สองโดยมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวย และเมื่อคูกรณีมา

เจรจากันครั้งตอไป หากเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ก็จะใหคูกรณีทั้งสองฝายเขียนบันทึกผลการ

ตกลงโดยมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวย ซึ่งถือวา กระบวนการเสร็จสิ้น
แลวสําหรับในกรณีที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงได 
 หากผูรองไมพอใจในขอเสนอที่ผูถูกรองไดเสนอมาก็จะตองใหคูกรณีทั้งสองฝายเขียน

บันทึกผลการเจรจาโดยมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวยเชนกัน  

 ในกรณีที่ผูถูกรองเรียนไมมาเจรจาตกลง เจาหนาที่ที่รับผิดชอบจะสงเรื่องใหกับกองฯนิติ

การเพื่อดําเนินการในการเปรียบเทียบความผิดตอไป  

 
ขั้นตอนที่ 5 เจาหนาที่ตรวจสอบขอเท็จจริง รวบรวมเอกสารเสนอตอผูอํานวยการกอง
คุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ จะทําการตรวจสอบขอเท็จจริงของเรื่องราวรองทุกข 

รวบรวมเอกสารหลักฐานที่รวบรวมไดทั้งหมด รวมทั้งเอกสารที่ขอจากหนวยงานที่เกี่ยวของ หาก

หนวยงานที่เกี่ยวของยังมิไดสงมายังสํานักงานผูคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เจาหนาที่

ผูรับผิดชอบเรื่องนั้นๆ ก็จะทําหนังสือขอขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของอีกครั้ง โดยเจาหนาที่จะ

รางหนังสือถึงหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยมีเจาหนาที่โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพหนังสือ หรือ
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เจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาพิจารณาลงนามรับรองตามลําดับ และเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญา

จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเห็นชอบและลงนามรับรอง 

 เมื่อหนังสือเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรบัรองแลว เจาหนาที่ธุรการ

กองฯ สัญญานําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางทําการออกเลขที่หนังสือตอไป และทําการสําเนา

หนังสืออีก 2 ชุด  โดยชุดตนฉบับและเอกสารหลักฐานที่จะแนบไปดวย จะถูกจัดสงออกไปยัง

หนวยงานตามหนังสือนั้นๆ และชุดสําเนา 1 ชุด จะจัดเก็บที่สารบรรณกลาง และชุดสําเนาอีก 1 

ชุด จะสงกลับมาใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 เมื่อไดขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดแลว (หรือเทาที่จะสามารถรวบรวมได ซึ่งในบางครั้ง

หนวยงานที่เกี่ยวของมิไดจัดสงขอมูล เอกสารหลักฐานมาให) เสนอตอหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรอง

ทุกขลงนามเห็นชอบ และนําเสนอผูอํานวยการกองสัญญาพิจารณาลงนามเห็นชอบดวย 

 และเพื่อความสมบูรณถูกตองของขอมูล เอกสารหลักฐานทางดานกฎหมาย เจาหนาที่

ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขที่รับผิดชอบ หรือใหเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา นํา

ขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดสงใหกับเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ เพื่อ

นําเสนอใหผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการพิจารณาความสมบูรณถูกตอง และลง

นามเห็นชอบ เมื่อผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการไดลงนามแลว เจาหนาที่ธุรการ

กองคุมครองผูบริโภคดานนิติการจะสงขอมูล เอกสารหลักฐานกลับมาใหเจาหนาที่ธุรการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญา เพื่อนําสงใหเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขที่รับผิดชอบในเร่ืองนี้

ตอไป และรอการนําเสนอเขาที่ประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขตอไป 

 
ขั้นตอนที่ 6   คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค

พิจารณามีมติ 
 คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคนั้น ซึ่งมีหนาที่ในการ

พิจารณาเรื่องราวรองทุกขที่เกี่ยวกับบาน ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด จะประกอบดวยเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนประธานอนุกรรมการ และอนุกรรมการ ซึ่งเปนผูแทนจาก

หนวยงานตางๆที่เกี่ยวของ เชน สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา สภาทนายความ กรมพัฒนา

ธุรกิจการคา กรมที่ดิน กองบังคับการสืบสวนสอบสวนคดีเศรษฐกิจ สํานักงานตํารวจแหงชาติ เปน

ตน และผูอํานวยการกองนิติการ โดยมีผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาเปน

อนุกรรมการ และเลขานุการประชุมดวย ซึ่งในการประชุมพิจารณากลั่นกรองนี้จะจัดประชุมทุกวัน

พุธของทุกสัปดาห 



 45 

 ในการนําเสนอวาระในการประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขนี้ 

เลขานุการคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค จะเปนฝายในการ

จัดเตรียมขอมูล เอกสารวาระการประชุมในสัปดาหนั้นๆ ซึ่งผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญาซึ่งเปนเลขานุการการประชุม จะมอบหมายใหเจาหนาที่ในฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กอง

คุมครองผูบริโภคสัญญา 4-5 ราย รวมกันจัดเตรียมเอกสารวาระการประชุมนี้ โดยเจาหนาที่ที่

ไดรับมอบหมายนี้ก็ขึ้นอยูกับการพิจารณาเลือกของผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา

ในแตละครั้งที่มีการประชุม ซึ่งตองเขารวมประชุมและจัดทํารายงานผลการประชุม เพื่อนําเสนอใน

วาระการประชุมตอไปในสัปดาหหนา 

 ซึ่งในการประชุมแตละครั้งจะมีการลงมติเห็นชอบ แนวทางการดําเนินการกับผูถูก

รองเรียน เชน การใหดําเนินคดีแพงกับบริษัทผูประกอบธุรกิจ เปนตน และพิจารณาแกไขและ

รับรองผลการประชุมการพิจารณากลั่นกรองในครั้งกอนหนานี้ 

 ในบางกรณี คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข จะใหเจาหนาที่ที่

รับผิดชอบในเรื่องรองทุกขที่จะมีการนําเขาพิจารณาในวาระการประชุมนั้นเชิญคูกรณีมารวม

เจรจาไกลเกลี่ยกันในที่ประชุมคณะอนุกรรมการฯ ดวย อันจะชวยลดเรื่องราวรองทุกขที่จะตองให

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาตอไป 

 รายงานผลการประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณาเรื่องราวรองทุกขนี้ เจาหนาที่กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาที่รวมประชุม จะทําสําเนา 1 ชุด ใหกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเร่ืองรอง

ทุกขนั้นๆ เพื่อดําเนินการในขั้นตอไป  

 
ขั้นตอนที่ 7 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (คคบ.) พิจารณามีมติ 
 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จะประกอบดวยกรรมการทั้งสิ้นจํานวน 18 ทาน ซึ่ง

ประกอบดวยเลขาธิการนายกรัฐมนตรี ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม 

ปลัดกระทรวงพาณิชย ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ ปลัดกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวง

คมนาคม  เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา  และผูทรงคุณวุฒิอีกไมเกิน  8 คน  ซึ่ง

คณะรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้น เชน ผูแทนจากสภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย สํานักงานมาตรฐาน

อุตสาหกรรม เปนตน โดยมีนายกรัฐมนตรีเปนประธานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งสวน

ใหญจะมอบหมายใหรองนายกรัฐมนตรีที่รับผิดชอบงานดานนี้เปนประธานแทน และมีเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนกรรมการและเลขานุการในคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

โดยวาระการประชุมในแตละครั้งนั้นจะขึ้นอยูกับการประสานงานโดยสํานักงานเลขานุการกรม 

และการนัดหมายจากประธานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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 และการจัดเตรียมเอกสารวาระการชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนี้จะเปนหนาที่ของ

ฝายการเจาหนาที่ สํานักงานเลขานุการกรม โดยมีผูอํานวยการกองนิติการ เลขานุการกรม และ

หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เปนผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และมีเจาหนาที่

การเตรียมเอกสารวาระการประชุม 1 คน ซึ่งมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

7.1 เจาหนาที่ฝ ายการเจาหนาที่  จัดทําหนังสือขอเรื่ องที่ จะเสนอเขาที่ประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ไปยังกองตางๆ รวมถึงกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาที่ทํา

หนาที่ในการรับเรื่อง และพิจารณาเรื่องรองราวทุกขของผูบริโภค โดยมีการกําหนดตามนี้  

 ในชวงสัปดาหแรกนั้นใหแตละกองงานสงรายชื่อเร่ืองที่จะเขาที่ประชุมมากอน และใน

สัปดาหถัดไปใหนําขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดของเรื่องที่ไดนําเสนอมากอนนั้น จัดสงมาให

เพื่อทําการรวบรวม จัดเรียง เตรียมเลมรายงานการประชุมตอไป 

7.2 หลังจากที่ไดรับรายชื่อเร่ืองที่จะนําเสนอขาที่ประชุม เจาหนาที่ฝายการเจาหนาที่ จะ

รวบรวมรายชื่อเร่ืองรองทุกขทั้งหมด ที่เตรียมจะเสนอเขาวาระการประชุมคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค เสนอให หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เลขานุการกรมพิจารณาเห็นชอบลงนามตามลําดับ 

ซึ่งหากเลขานุการกรมเห็นควรใหมีการจักประชุมคณะกรรมการาคุมครองผูบริโภคไดนั้น เจาหนาที่

ฝายการเจาหนาที่จะนําเสนอใหเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาเห็นชอบลง

นามตอไป และหลังจากนั้นก็จะนําหนังสือที่ไดลงนามดังกลาวแลวใหเจาหนาที่สารบรรณกลางนํา

จัดสงใหประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งก็คือรองนายกรัฐมนตรีเปนผูที่ไดรับมอบหมายจาก

นายกรัฐมนตรีตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

 หากการพิจารณาของเลขานุการกรมเห็นวาเร่ืองในการพิจารณานั้นมีนอยเกินไป  ไม

เหมาะสมก็จะไมมีการนําเสนอตอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และมีการเริ่ม

ดําเนินการใหมตั้งแตการจัดทําหนังสือขอรายชื่อเร่ืองจากกองงานตางๆ ที่จะนําเสนอเขาที่ประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอีกครั้ง 

7.3 เมื่อเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พิจารณาเห็นควรใหนัดมีการประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแลวนั้น เจาหนาที่ฝายการเจาหนาที่จะแจงเลขที่วาระการประชุม

ของแตละเรื่องที่มีการเสนอมาในขั้นแรกนั้นกลับไปยังกองงานตางๆ เจาของเรื่อง 

 และเมื่อประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ไดการประสานงานนัดประชุมมายังสํานัก

เลขานุการกรมโดยกําหนดวัน เวลา และสถานที่ในการประชุมแลวนั้น  เจาหนาที่ฝายการ

เจาหนาที่จะทําหนังสือแจงวาระการประชุมไปยังคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทั้งหมดตาม

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค โดยหัวหนาฝายการเจาหนาที่ จะดําเนินการประสานงานในเรื่อง

สถานที่การประชุมกับหนวยงานเจาของสถานที่นั้นๆ ดวย โดยมักมีการจัดประชุมข้ึนที่ตึก

บัญชาการภายในทําเนียบรัฐบาลนั้น 
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 เจาหนาที่จะทําการรวบรวมขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดที่กองงานตางๆ ได

นําเสนอเขามาตามวาระการประชุมที่ไดแจงไปนั้น จัดทําการเรียงลําดับ เขาเลม และแทรกแผนคั่น

รายการวาระการประชุมในหนังสือวาระการประชุม 

7.4 เมื่อการประชุมลงมติของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเสร็จส้ิน เจาหนาที่ซึ่งไดเขา

รวมประชุมดวยนั้นจะนําเทปที่ไดบันทึกเสียงในการประชุมมาทําการถอดเทป เพื่อจัดทํามติการ

ประชุม และรายงานการประชุมตอไป โดยเมื่อเอกสารมติการประชุมที่เสร็จสมบูรณแลวนั้น 

เจาหนาที่ฝายการเจาหนาที่จะนําเสนอตอ หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เลขานุการกรมพิจารณา

ตรวจสอบลงนามตามลําดับ ตอจากนั้นนําเสนอใหผูอํานวยการกองนิติการพิจารณาตรวจสอบ

ดานกฎหมายดวย และนําเสนอใหเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาตรวจสอบ

ลงนาม และหลังจากนั้นก็จะนําหนังสือที่ไดลงนามตามขั้นตอนดังกลาวแลวใหสารบรรณกลางนํา

จัดสงใหประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งมีรองนายกรัฐมนตรีเปนผูที่ไดรับมอบหมายจาก

นายกรัฐมนตรีตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคเปนผูพิจารณาใหความเห็นชอบ  

 โดยหลังจากที่เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามแลวนั้น จะจัดทํา

หนังสือแจง มติการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ไปยังกองงานตางๆ เจาของเรื่อง

ในการประชุมครั้งนั้น เพื่อใหเจาหนาที่ของกองงานนั้นๆ ดําเนินการในขั้นตอนตอไป 

 ในชวงการรอที่จะมีการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคครั้งตอไป และ

หลังจากที่มีการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแลวประมาณ 2 อาทิตย เจาหนาที่ฝายกอง

การเจาหนาที่จะเริ่มข้ันตอนแรกอีกครั้งเพื่อเตรียมการประชุมในครั้งตอไป และจัดทํารายงานการ

ประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่ไดมีการประชุมไปแลวนั้น  เพื่อเตรียมเสนอเขาที่ประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่จะมีขึ้นในครั้งถัดไป โดยมีข้ันตอนการเสนอพิจารณาเห็นชอบ

ตามลําดับ คือ หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เลขานุการกรม เลขาธิการคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค และประธานกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาเห็นชอบลงนามในการประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่จะมีข้ึนนั้น 

 ซึ่งในการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค แตละคร้ังจะมีการลงมติเห็นชอบ 

แนวทางการดําเนินการกับผูถูกรองเรียน เชน การใหดําเนินคดีแพงกับบริษัทผูประกอบการ เปนตน 

และพิจารณาแกไขและรับรองผลการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ในครั้งกอนนี้ 

 รายงานผลการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนี้ จะทําสําเนาหนึ่งชุดใหกับ

ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา และสงไปยังเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเร่ืองรองทุกขนั้นๆ สวน

สํานักงานเลขานุการกรมจะเก็บชุดตนฉบับไวเพื่อเตรียมสงเรื่องไปยังกองนิติการตอไป 
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ขั้นตอนที่ 8 สงเรื่องตอไปยังกองฯนิติการและแจงผลใหผูรองรับทราบ 
 เมื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเรื่องนั้นๆ ไดรับมติการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแลวนั้น ก็จะรวบรวมขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมด เสนอหัวหนาฝายรับเรื่องราวรองทุกข 

และผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาพิจารณาเห็นชอบ แลวนําสงขอมูล เอกสาร

หลักฐานทั้งหมด ใหกับฝายธุรการกองนิติการ เพื่อใหดําเนินการตอไป 

 และเจาหนาที่ผู รับผิดชอบเร่ืองนั้นๆ ก็จะตองจัดทําหนังสือแจงผลการพิจารณาของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อสงใหกับผูรองทุกข โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร 

หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการ

กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผู อํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองแลว 

เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการ

เร่ืองนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการ

ลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลาง

ตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของคูกรณีทั้งหมดที่เกี่ยวของ 

และหนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุด

จะสงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 
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กระบวนการที่ 2 การดําเนินคดีแทนผูบริโภค 
 การดําเนินคดีแทนผูบริโภคเปนการดําเนินการในสวนของเจาหนาที่ และบุคลากรฝายคดี

และฝายกฎหมาย กองนิติการ ซึ่งมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

 
 

ภาพที่ 4.3 แสดงลําดับ ขั้นตอนดําเนินการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

 

กองนิตกิาร 

นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบตรวจสอบเอกสาร

หลักฐาน / จัดทําตารางสรุปขอเท็จจริง / จดัทํา

หนงัสือบอกเลกิสัญญา 

หากผูประกอบธุรกิจไดรับหนังสือแจงแลวไม

ชําระหนี้ หรือไมปฏิบัติตามมติ คคบ. ใหนิตกิร

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบสงสํานวนใหพนกังาน

อัยการพจิารณาดําเนนิคดตีามมติ คคบ. 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบประสานงานกับพนกังาน

อัยการ จัดทําสถิติและผลดําเนนิคดี รายงาน

ผูบังคับบัญชา 

เมื่อศาลมีคําพิพากษาถงึทีสุ่ด หากผูประกอบ

ธุรกิจ (จําเลย) ไมชําระหนี ้นติิกรเจาหนาที่

ผูรับผิดชอบดําเนนิการบังคบัคดี และจัดทาํ

หนงัสือเชิญผูบริโภคในคดีตั้งตัวแทนรับมอบ

อํานาจเกี่ยวกบัการบังคับคดี 
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ขั้นตอนที่ 1 เจาหนาที่กองนิติการตรวจสอบเอกสาร  สรุปขอเท็จจริง  และจัดทํา
หนังสือบอกเลิกสัญญา 

 เมื่อคํารองเรียน เอกสารหลักฐานทั้งหมดของผูบริโภคที่ไดจากกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญาแลวนั้น เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ จะนําเสนอตอผูอํานวยการกองนิติการตรวจสอบ ลง

บันทึกรับเอกสารไวเปนหลักฐาน และมอบหมายใหเจาหนาที่ภายในกองนิติการดําเนินการตอไป 

 เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายนั้นจะทําการตรวจสอบขอเท็จจริงจากบันทึกคํารองเรียน 

เอกสารหลักฐานตางๆ ที่เกี่ยวของทั้งหมดที่ไดมานั้น  เชน สัญญาจอง สัญญาจะซื้อจะขาย 

หนังสือมอบอํานาจ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารประกอบการโฆษณา เปนตน 

 หลังจากนั้นเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะจัดทําตารางบัญชีรายละเอียดขอเท็จจริงของ

ผูบริโภคผูรองรายนั้นๆ ที่รองเรียนเขามา หากผูประกอบการหรือผูถูกรองมีผูรองหลายรายใน

ชวงเวลาเดียวกันก็จะจัดทําอยูในกลุมเดียวกัน โดยในตารางจะมีขอมูลตางๆ ดังนี้ 

1) ชื่อ - สกุล ของผูรองเรียนตามที่ระบุในสัญญา 

2) ที่อยูของผูรองเรียนที่ติดตอไดสะดวก หรือที่ไดระบุตามคํารอง 

3) วันที่ทําสัญญาจะซื้อจะขายและราคาสิ่งปลูกสราง 
4) ส่ิงกอสรางที่ระบุในสัญญาจะซื้อจะขาย พรอมระบุเลขที่ของโฉนดที่ดินและเนื้อที่ของ

ส่ิงปลูกสรางที่ระบุในสัญญาจะซื้อจะขาย 

5) จํานวนเงินที่ผูรองเรียนไดชําระแลวและวันชําระเงินงวดสุดทาย 

และเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะตองจัดทําหนังสือขอใหผูประกอบการปฏิบัติตาม

สัญญาและบอกเลิกสัญญาแทนผูรอง ซึ่งจะเปนเอกสารการเตือน และใหโอกาสครั้งสุดทาย โดย

จะเปนเอกสารที่ใชในการประกอบพิจารณาของศาลในขั้นตอไป โดยเจาหนาที่ที่รับผิดชอบอาจจะ

จัดพิมพเอง หรือใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพก็ได โดยเสนอตอหัวหนาฝายคดี ผูอํานวยการกอง

นิติการตามลําดับ หลังจากนั้นเจาหนาที่ธุรการกองนิติการจะนําหนังสือนั้นเสนอใหรองเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามตามลําดับ

โดยในบางกรณีรองเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอาจไมตองลงนามก็ได หนังสือขอให

ผูประกอบการปฏิบัติตามสัญญาและบอกเลิกสัญญาที่ไดลงนามตามลําดับเรียบรอยแลวนั้น 

เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ จะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางตอไป เพื่อทําการออกเลขที่

หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของผูประกอบธุรกิจ และ

หนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุดจะ

สงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 
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ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่สรุปขอเท็จจริง และจัดสงสํานวนใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค  
(พนักงานอัยการ) 

 หากผูประกอบธุรกิจที่ถูกรองเรียนไมชําระหนี้ หรือไมปฏิบัติตามหนังสือขอให

ผูประกอบการปฏิบัติตามสัญญาและบอกเลิกสัญญาที่ไดแจงไปนั้น เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย

จะตองทําการสรุปขอเท็จจริง และหากพิจารณาแลวยังขาดเอกสารหลักฐานที่ตองการ เจาหนาที่ที่

รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางหนังสือขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติมจากหนวยงานที่

เกี่ยวของ เชน  

- สํานักบริการขอมูลธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการคา เพื่อตรวจสอบเอกสารทางทะเบียน

นิติบุคคล 

- สํานักงานเขตที่ตั้งโครงการ เพื่อตรวจสอบการขออนุญาตกอสรางอาคารและการตอ

ใบอนุญาตกอสรางอาคาร 

- สํานักงานที่ดินที่ตั้งโครงการ เพื่อตรวจสอบโฉนดที่ดินและผูถือกรรมสิทธิ์ การอนุญาต

ใหทําการคาที่ดิน การจัดสรรที่ดิน การรังวัดแบงแยกเปนแปลงยอยเพื่อจัดสรร และ

ภาระผูกพนัเกี่ยวกับที่ดิน 

- สถาบันการเงินที่สนับสนุนโครงการเกี่ยวกับการจดทะเบียนจํานอง เพื่อตรวจสอบ

ภาระหนี้สิน 

- การตรวจสอบฐานะทางคดีของนิติบุคคลหรือบุคคลผูประกอบธุรกิจวาถูกศาล

พิพากษาใหเปนบุคคลลมละลายหรือถูกดําเนินคดีฟนฟูกิจการ 

  โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพือ่เสนอใน

หัวหนาฝายคดี และผูอํานวยการกองนิติการลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผูอํานวยการกองนิติการลงนามรับรองแลว เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ 

หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการเรื่องนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองนิติการจะนําหนังสือ

สงไปยังสารบรรณกลางตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของหนวยงานที่เกี่ยวของ และ

หนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุดจะ

สงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะรวบรวมเอกสารหลักฐาน รวมทั้งจัดทําหนังสือถึงอัยการ

สูงสุด อธิบดีอัยการเขต หรืออัยการจังหวัด ซึ่งมีขั้นตอนการจัดทําหนังสือเชนเดียวกับการจัดทํา

หนังสือราชการอื่นๆดังนี้ คือ เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะรางหนังสือข้ึน โดยใหเจาหนาที่พิมพ
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งานจัดพิมพเอกสาร หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายคดี ผูอํานวยการ

กองนิติการลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผูอํานวยการกองนิติการลงนามแลว เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ หรือนิติ

กรเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการเรื่องนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญาจะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของสํานักงานอัยการตาม

พื้นที่คดีนั้นๆ เพื่อใหพนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคพิจารณาตอไป และ

หนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุดจะ

สงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 ซึ่งเอกสารที่เจาหนาที่ที่รับผิดชอบประสานคดีนั้นๆ จะตองจัดเตรียม เพื่อสงไปใหอัยการ

สูงสุด อธิการบดีอัยการเขต หรืออัยการจังหวัด ดังนี้ 

- เอกสารสรุปขอเท็จจริงในการดําเนินคดีแพงกับผูประกอบธุรกิจที่คณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคมีมติใหดําเนินคดี 

- สําเนาคําส่ังคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ที่ 1/2541 เร่ือง การแตงตั้งเจาหนาที่

คุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ลงวันที่ 20 

มกราคม พ.ศ.2541 

-  สําเนาหนังสือสํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี ที่ นร 0109/1401 เร่ือง การแตงตั้ง

เจาหนาที่คุมครองผูบริโภค ลงวันที่ 26 มกราคม พ.ศ.2541 

- สําเนาหนังสือสํานักงานอัยการสูงสุด ที่ อส 0017/00313 ลงวันที่ 14 มกราคม พ.ศ.

2541 เร่ือง หารือการแตงตั้งเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค พ.ศ.2522  

- บัญชีรายชื่อและรายละเอียดเกี่ยวกับผูบริโภคที่รองเรียน 

- สําเนาหนังสือบอกเลิกสัญญาและใบตอบรับในประเทศ 

- บันทึกคํารองเรียนและเอกสารประกอบการรองเรียนของผูบริโภคที่รองเรียน 

- หนังสือรับรองการจดทะเบียนบริษัทฯ หรือหนังสือรับรองภูมิลําเนาของบุคคลที่

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหดําเนินคดี 

- ผลการตรวจสอบจากสํานักงานที่ดินที่ตั้งโครงการ พรอมเอกสารสําเนาตางๆ พรอม

สําเนาโฉนดที่ดิน 
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- สําเนารายงานการประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจาก

ผูบริโภคและเอกสารประกอบการประชุม 

- สําเนารายงานการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและเอกสารประกอบการ

ประชุม 

- หนังสือมอบอํานาจใหบอกเลิกสัญญาที่ผูบริโภคที่มอบอํานาจใหเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคดําเนินการแทน 

- เอกสารโฆษณาโครงการที่ถูกรองเรียน 

- เอกสารอื่นๆ ที่เกี่ยวของในการดําเนินคดี เชน ภาพถายที่ตั้งโครงการ บันทึกขอตกลง

ระหวางบริษัทฯ กับผูรองเรียน 

 
ขั้นตอนที่ 3 เจาหนาที่ประสานงานกับเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค (พนักงานอัยการ) 
 พนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ. 2522 ไดรับมอบหมายใหเปนผูวาตางดําเนินคดีแทนผูบริโภคที่รองเรียน จะดําเนินการ

ตรวจสอบเอกสารที่ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดจัดสงไป หากเห็นวา

ขอเท็จจริงตามเอกสารตางๆ ยังไมเพียงพอในการดําเนินคดี จําเปนตองสอบขอเท็จจริงและจัดสง

เอกสารเพิ่มเติม พนักงานอัยการจะแจงใหนิติกรเจาหนาที่ที่รับผิดชอบไปพบพนักงานอัยการเพื่อ

สอบขอเท็จจริงเพิ่มเติม และจัดสงเอกสารอื่นๆ ตามที่พนักงานอัยการประสงคและดําเนินการ

ตางๆ เชน 

- ตรวจสอบหลักฐานทางทะเบียนนิติบุคคลที่เปนปจจุบัน โดยนายทะเบียนรับรอง 

- ตรวจสอบภูมิลําเนาของบุคคลที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหฟองคดีเพื่อ

สงหมายศาลและสําเนาคําฟอง 

- คิดคํานวณดอกเบี้ย โดยพนักงานอัยการกําหนดวันฟองคดีให 

- จัดสงคาใชจายในการดําเนินคดีไปยังสํานักงานอัยการนั้นๆ ที่ไดรับมอบหมายใหวา

ตางฟองคดี 

หากภายในเวลาประมาณ 3 เดือน พนักงานอัยการยังมิไดมีการแจงผลการดําเนินการให

ทราบกลับมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะจัดทํา

หนังสือจาก สคบ. สอบถามถึงความคืบหนาในการพิจารณาของพนักงานอัยการที่ไดรับผิดชอบใน

คดีเดียวกันนี้ 

 โดยในชวงการพิจารณาของพนักงานอัยการนั้น นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะตองทํา

รายงานความคืบหนาของคดีตางๆ ที่ตนรับผิดชอบนั้นเสนอตอผูอํานวยการกองนิติการดวยในทุกๆ 

เดือน 
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ขั้นตอนที่ 4 พนักงานอัยการยื่นคําฟองตอศาลใหพิจารณา 
 เมื่อพนักงานอัยการยื่นคําฟองตอศาลแลว  พนักงานอัยการจะแจงใหสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทราบ เพื่อแจงใหนิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือผูรองเรียนไปเปน

พยานศาล ซึ่งจะมีการดําเนินการเชนนี้จนกวาศาลจะมีคําพิพากษาในคดี หรืออาจมีการ

ประนีประนอมยอมความระหวางการพิจารณา โดยใหนิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบติดตามคดีและ

ประสานงานกับพนักงานอัยการเจาของคดีจนกวาพนักงานอัยการจะไดสงสําเนาคําพิพากษาใน

คดีหรือแจงฐานะคดีใหทราบ 

 นิติกรเจาหนาที่ ผู รับผิดชอบจะดํา เนินการจัดทํา เอกสารประกอบการประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อรายงานผลการดําเนินคดีใหคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

ทราบ และเมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดมีการพิจารณาเชนไร เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ

จะแจงผลการพิจารณาใหพนักงานอัยการดําเนินการ 

 เมื่อคดีถึงที่สุด พนักงานอัยการจะดําเนินการ เพื่อใหศาลออกคําบังคับจําเลยให

ปฏิบัติการชําระหนี้ตามคําพิพากษา หากจําเลยไมปฏิบัติตามคําบังคับ พนักงานอัยการจะ

ดําเนินการขอใหศาลออกหมายบังคับคดีใหสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคดําเนินการ 

 นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะจัดทําหนังสือ สคบ. แจงผลการดําเนินคดีใหผูรองเรียน

รับทราบ โดยมขีั้นตอนดังนี้คือ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะจัดทําหนังสือข้ึน เสนอใหหัวหนาฝายคดี 

ผูอํานวยการกองนิติการ และเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามตามลําดับ นิติกร

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะนําสงใหกับ สารบรรณกลาง เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือและจัดสง

หนังสือทางไปรษณียถึงผูรองเรียนตอไป 

 ใหนิติกรเจาหนาที่ผูประสานคดี จัดสงเอกสารหลักฐานตางๆ ใหงานบังคับคดีดําเนินงาน

ในขั้นตอนการบังคับคดีตอไป 

 
ขั้นตอนที่ 5 เจาหนาที่ดําเนินการบังคับคดี 
 เมื่อกองนิติการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับเอกสารสําเนาคํา

พิพากษา และสําเนาหมายบังคับคดีของศาลแลว ซึ่งศาลผูพิพากษาคดีนั้นๆ ก็จะจัดสงเอกสาร

สําเนาคําพิพากษา และหมายบังคับคดีใหกับกรมบังคับคดี กระทรวงยุติธรรมดวยเชนกัน 

ผูอํานวยการกองนิติการก็จะทําการมอบหมายใหนิติกรเจาหนาที่งานบังคับคดีดําเนินการ

บงัคับคดีตอไป ซึ่งเจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีรับมอบเอกสารหลักฐานในคดีนั้นๆ จากเจาหนาที่ผู

ประสานคดีแลว เจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีจะจัดทําหนังสือแจงใหผูรองเรียนในคดีทั้งหมดมา

ประชุมต้ังตัวแทนรับมอบอํานาจเกี่ยวกับการบังคับคดี โดยมีข้ันตอนดังนี้คือ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ

จะจัดทําหนังสือข้ึน เสนอใหหัวหนาฝายคดี ผูอํานวยการกองนิติการ และเลขาธิการคณะกรรมการ
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คุมครองผูบริโภคลงนามตามลําดับ นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะนําสงใหกับ สารบรรณกลาง 

เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือและจัดสงหนังสือทางไปรษณียถึงผูรองเรียนตอไป 

 เจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดี และตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดีจะดําเนินการ

ติดตาม สืบหาทรัพยสินของจําเลย โดยเจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีจะจัดทําหนงัสอืถงึหนวยงานที่

ดูแล รับผิดชอบการแสดงสิทธิการครอบครองทรัพยสินตางๆ ดังนี้  

- ธนาคารพาณิชยตางๆ เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภทเงินฝากธนาคารตางๆ 

- กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภทยานพาหนะ 

- กรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทย เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภทอสังหาริมทรัพย 

- กรมโรงงานอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภท

เครื่องจักร ในกรณีที่ผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยอาจมีการประกอบธุรกิจอ่ืนใดใน

ประเภทอุตสาหกรรม 

หากหนวยงานนั้นๆ ไดแจงผลการตรวจสอบแลวพบทรัพยสินรายการใดรายการหนึ่งของผู

ประกอบธุรกิจ หรือบุคคลที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหฟองคดีเพื่อสงหมายศาลและ

สําเนาคําฟอง (จําเลยหรือลูกหนี้ตามคําพิพากษา) เจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีจะทําการ

ตรวจสอบทรัพยสินนั้นๆ เชน หากเปนทรัพยสินประเภทที่ดินหรือส่ิงปลูกสราง จะตองมีการรังวัด 

ถายรูป ทรัพยสินนั้นๆ กอนจะทําการประสานงานกับกรมบังคับคดีเพื่อใหกรมบังคับคดีตั้งยึดหรือ

อายัดทรัพยสินที่พบนั้น 

กรมบังคับคดีจะนําทรัพยสินนั้นๆ ออกขายทอดตลาด ในกรณีที่ทรัพยสินนั้นไมใชเงินสด 

โดยมีเจาหนาที่บังคับคดีและตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดี รวมเปนพยานในการประมูล

ขายทอดตลาดของกรมบังคับคดี ซึ่งตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดีมีสิทธิ์ในการคัดคาน

การขายได หากไมพึงพอใจในราคาที่มีการประมูลไปนั้น  

เจาหนาที่บังคับคดีพรอมตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดีจะไปตรวจสอบบัญชี

รายการทรัพยสินทั้งหมดของจําเลย โดยจะนําเงินที่ขายไดจากการขายทอดตลาดทั้งหมดมา

รวมกัน เจาหนาที่บังคับคดีก็จะทําการรับมอบทรัพยที่ไดทั้งหมด หากไมมีการขอเฉลี่ยทรัพย 

ขอรองขัดทรัพยหรือขอคานทรัพย ซึ่งเปนหนาที่ที่ศาลจะตองดําเนินการพิจาณาพิพากษาอีกครั้ง 

เมื่อมีคดีถึงสิ้นสุด จึงนําทรัพยที่เหลือทั้งหมดสงมอบใหเจาหนาที่บังคับคดีตอไป 

เมื่อเจาหนาที่บังคับคดี ในฐานะผูรับมอบอํานาจจากสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคผูแลวนํามาใหผูบริโภคที่รองเรียนในคดีนั้นๆ ก็จะมีการจัดสรรตามสัดสวนของความ

เสียหายที่เกิดขึ้นกับแตละราย โดยมีสัดสวนที่เทาเทียมกันตามคําพิพากษา แตหากมีผูบริโภคที่

รองเรียนจํานวนมากกวา 1 คน อาจใหผูรองทุกขรับมอบอํานาจในการรับทรัพยสินไดโดยตรง 
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4.6 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับปฏิบัติงาน 
 

 จากการประมวลผลการสัมภาษณ และขอมูลเอกสารระเบียบคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชานของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2547 จึงไดข้ันตอนในกระบวนการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามที่ไดกลาวไปแลวนั้น 

 และในการดําเนินงานในแตละขั้นตอนจากการสัมภาษณเจาหนาที่สวนงานตางๆที่

เกี่ยวของ  พบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานในแตละขั้นตอน  ตามระเบียบ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงาน

คณะกรรมการการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2547 ซึ่งไดกําหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่สวนงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 

 
กระบวนการที่ 1 การรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

โดยในสวนการดําเนินการชวงยื่นคําขอและชวงดําเนินการของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราว

รองทุกข ในการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภค จากจํานวนเจาหนาที่กลุมเปาหมายทั้งหมด 14 คน 

สามารถสัมภาษณโดยการขอนัดสัมภาษณภายในชวงเวลาที่ไดกําหนดไดทั้งสิ้น 12 คน ซึ่ง

สามารถสรุปความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการของเจาหนาที่ฝายรับ

เร่ืองราวรองทุกข และประมวลผลความคิดเหน็ดังกลาวไดดังตอไปนี้ 

 
ขั้นตอนที่ 1 เมื่อประชาชนยื่นคําขอรองเรียน เจาหนาที่รับคําขอและตรวจสอบความ

ถูกตองครบถวนของเอกสารหลักฐาน 
 

ตารางที่ 4.1  ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 1 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมีปญหามาก เชน 

เอกสารไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได สรุปประเด็นเรื่อง-  

รองทุกขไมได เปนตน 

2. เอกสารประกอบการพิจารณาไมครบถวน 
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ตารางที่ 4.1 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที ่2 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค(ตอ) 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูบริโภค 1. หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมีปญหามา เชน 

เอกสารไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได บางเรื่องสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจในการดําเนินการ สรุป

ประเด็นเรื่องรองทุกขไมได เปนตน 

2. บางรายตองพูดคุย สรุปประเด็นนาน เพราะผูรองอาจจะอายุมาก 

การศึกษาไมสูงนัก 

 

จากผลการสัมภาษณพบวาในขั้นตอนแรกนี้ พบวาการยื่นคําขอรองทุกขผานทางราน

สะดวกซื้อ จะมีปญหามากที่สุด เชน เอกสารไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได บางเรื่อง

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจในการดําเนินการ สรุปประเด็นเรื่องรองทกุข

ไมได เปนตน 

แตหากการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภค ณ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข ที่สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีปญหานัก การดําเนินการของเจาหนาที่สามารถปฏิบัติได

ภายใน 2 ชั่วโมงตามระเบียบฯ ที่ไดกําหนดไว แตมีเจาหนาที่สวนนอยที่ไดใหความเห็นวา อาจมี

ปญหาบางในผูบริโภคบางรายที่อาจมีการศึกษาไมสูงนัก หรือมีอายุที่มากพอสมควร จะทําใหการ

บันทึกขอคําลาชาได 
 
ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่รับคําขอ ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสารหลักฐาน 

และสงเรื่องใหกองสัญญา 
 

ตารางที่ 4.2 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 2 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการ 

1. ขั้นตอนในการดําเนินการ เชน การออกเลขที่สารบรรณกลาง 

เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอาจไมอยูหรือติด

ราชการ เปนตน 

ดานปริมาณงาน 1. เร่ืองรองทุกขที่มีจํานวนมาก และเจาหนาที่ที่ทําหนาที่แจกจายงาน

ใหเจาหนาที่แตละรายมีเพียงคนเดียว 

 จากผลการสัมภาษณพบวาในขั้นตอนนี้ พบวาเจาหนาที่ไดใหความเห็นวาการตรวจสอบ

ความถูกตองของเอกสารหลักฐานนั้น ใชเวลาไมมากนัก ซึ่งการสงเรื่องไปที่ สารบรรณกลางนั้นจะ
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ทําการรวบรวมคําของรองเรียนทั้งหมดในตอนเย็น จึงจะจัดสงคําขอรองเรียนทั้งหมด และเมื่อสาร

บรรณกลางไดรับคําขอรองเรียนทั้งหมดแลว ก็จะทําการออกเลขที่เอกสารคําขอ และการเสนอให

เลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้น อาจเกิดความลาชาเกินกวา 1 วันทําการ

ตามระเบียบฯ ได หากเลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นมิไดมาปฏิบัติ

ราชการ หรือติดราชการในการอื่นๆ และไมไดมอบหมายใหเจาหนาที่คนใดลงนามแทน  

 และเจาหนาที่อีกสวนหนึ่งไดระบุวาเจาหนาที่ที่เปนผูแจกจายงานใหกับเจาหนาที่อ่ืนๆ 

ภายในฝายรับเร่ืองรองทุกขมีเพียงคนเดียว ในขณะที่จํานวนเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคมีจํานวน

มาก ทําใหการแจกจายงานอาจมีความลาชาเกินกวา 1 วันทําการตามระเบียบฯ ได  

 
ขั้นตอนที่ 3 เจาหนาที่กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จัดทําหนังสือแจงหนวยงานที่

เกี่ยวของ หรือแจงผูรองขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติม หรือเชิญคูกรณีมา
เจรจาไกลเกลี่ย 

 

ตารางที่ 4.3 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 3 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. ปริมาณงานที่มีมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

2. เจาหนาที่พิมพงานไมสามารถจัดพิมพงานไดตามกําหนด 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการ 

1. ความเห็นของเจาหนาที่ และผูบริหารไมสอดคลองกัน ทําใหตองมี

การแกไขหนังสือได 

ดานผูบริโภค 1. ที่อยู หรือเบอรติดตอของผูรองและผูถูกรองไมชัดเจน ทําใหไมสา

มารจัดสงหนังสือไดทันตามกําหนด 

 

จากผลการสัมภาษณพบวาในขั้นตอนนี้ พบวาเจาหนาที่สวนใหญไดใหความเห็นวา 

เจาหนาที่พิมพงานซึ่งเปนผูที่ตองพิมพหนังสือ เอกสารตางๆทั้งหมดใหกับเจาหนาที่ภายในกองฯ

สัญญาไมสามารถพิมพงานไดทันตามที่ตองการ อีกทั้งเจาหนาที่สวนหนึ่งไดใหความเห็นวา

ปริมาณที่ตนรับผิดชอบนั้นมีจํานวนมาก มีภาระหนาที่ที่ตองปฏิบัติหลายหนาที่ และในบางครั้งยัง

มีงานเรงดวนที่เขามาแทรกทําใหไมสามารถจัดทําหนังสือไดภายใน 7 วันทําการตามระเบียบฯ 

และยังมีเจาหนาที่บางราย ซึ่งเปนสวนนอย ไดใหความเห็นวา หากเปนเรื่องที่ยื่นคํารอง

ผานทางรานสะดวกซื้อก็ยังมีปญหาไมสามารถติดตอกับผูรองและผูถูกรองได และอีกปญหาหนึ่งก็

คือความเห็นของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และผูบริหารมีความเห็นที่ขัดแยงกันในบางเรื่อง ทําใหการ
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ออกหนังสือตองมีการแกไข หรือจัดทําขึ้นใหมได ซึ่งก็สงผลใหงานมีความลาชาเกินกวา 7 วันทํา

การตามระเบียบฯได 
 
ขั้นตอนที่ 4 ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ย 
 

ตารางที่ 4.4 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกมักมีตัวแทน หรือทนายของฝายผู

ประกอบธุรกิจมาแทน เพียงเพื่อรับฟงรายละเอียดเรื่องรองทุกข

และความตองการของผูรอง แลวนํากลับไปรายงาน หรือพิจารณา

กอนคอยกลับมาเจรจาไกลเกลี่ยอีกครั้ง 

2. ผูประกอบธุรกิจบางรายไมมารวมเจรจาไกลเกลี่ย 

 
 ในการจัดทําหนังสือเชิญคูกรณีรวมเจรจานั้น เจาหนาที่สวนใหญจะทําหนังสือนัดหมาย 

โดยมาเจาหนาที่สวนใหญจะนัดหมายวัน เวลา เพื่อรวมเจรจาประมาณ 2 สัปดาหนับจากวันที่ได

หนังสือไดผานการพิจารณาเห็นชอบและลงนามจากผูอํานวยการกองฯ สัญญาแลว 

 และในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันระหวางคูกรณีนั้น เจาหนาที่โดยสวนมากใชเวลาใน

การเจรจาไกลเกลี่ยประมาณ 2 คร้ัง และมีเจาหนาที่บางสวนใชเวลาในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลง

กันประมาณ 1 และ 3 คร้ัง  

 โดยปญหาและอุปสรรคที่ทําใหการเจรจาไกลเกลี่ยมีความลาชาได จากเจาหนาที่สวน

ใหญ ใหความเห็นสอดคลองวา ในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกมักมีตัวแทน หรือทนายของบริษัท

ผูประกอบการมาแทน เพียงเพื่อรับฟงรายละเอียดเรื่องรองทุกขและความตองการของผูรอง แลว

นํากลับไปรายงาน หรือพิจารณากอน จึงกลับมาเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันอีกครั้ง และเจาหนาที่

เกือบทั้งหมดไดประมาณการใชเวลาในชวงเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันประมาณ 2 เดอืน 

 
ขั้นตอนที่ 4.1 กรณีหนวยงานที่เกี่ยวของแจงผลการพิจารณา ใหเจาหนาที่แจงผล 

ใหผูรองเรียนทราบ 
 

ตารางที่ 4.5  ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4.1 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. ปริมาณงานที่มีมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

2. เจาหนาที่พิมพงานไมสามารถจัดพิมพงานไดตามกําหนด 
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ในขั้นตอนนี้พบวาจะมีปญหา และอุปสรรคใกลเคียงกับข้ันตอนที่ 2 ในการจัดทําหนังสือ

เชนกัน โดยพบวาเจาหนาที่สวนมากประมาณรอยละ 67 นั้นไดใหความเห็นวา เจาหนาที่พิมพงาน

ซึ่งเปนผูที่ตองพิมพหนังสือ เอกสารตางๆทั้งหมดใหกับเจาหนาที่ภายในกองฯสัญญาไมสามารถ

พิมพงานไดทันตามที่ตองการ อีกทั้งเจาหนาที่คร่ึงหนึ่งประมาณรอยละ 50 ไดใหความเห็นวา

ปริมาณที่ตนรับผิดชอบนั้นมีจํานวนมาก มีภาระหนาที่ที่ตองปฏิบัติหลายหนาที่ และในบางครั้งยัง

มีงานเรงดวนที่เขามาแทรกทําใหไมสามารถจัดทําหนังสือไดภายใน 5 วันทําการตามระเบียบฯ อีก

ทั้งจะใหความสําคัญกับเรื่องที่มีผลการพิจารณานอยกวาเรื่องที่มีการยื่นคําขอรองทุกขเขามาใหม 

 
ขั้นตอนที่ 4.2 กรณีเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

ในกรณีที่คูกรณีทั้งสองฝายสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได แมจะตองมีการชดเชย

คาเสียหายจากผูถูกรอง หรือมีเงื่อนไขอื่นใด โดยลักษณะการปฏิบัติงานนั้นจะเปนการออกบันทึก

ผลการเจรจาไกลเกลี่ยซึ่งจะตองจัดทําทุกครั้งหลังจากที่มีการเจรจาไกลเกลี่ย เพื่อใหเปนหลักฐาน

กับทั้งสองฝายไดเก็บไว จึงไมตองเสียเวลาในจัดทําหนังสือแจงผลใหทราบแตอยางใด ซึ่งใชเวลา

เพียง 1 วัน และไมเกิน 5 วันทําการตามระเบียบฯ 
 
ขั้นตอนที่ 4.3  กรณีเจรจาไกลเกลี่ยไมได ใหเจาหนาที่นําเสนอผูบังคับบัญชา 

เพื่อพิจารณา 
 

ตารางที่ 4.6 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4.3 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. รอเอกสารหลักฐานจากหนวยงานที่เกี่ยวของใหครบถวน 

ดานปริมาณงาน 1. มีเร่ืองรองทุกขที่ตองปฏิบัติที่ตองดําเนินการมาก และปริมาณงาน

ที่มีมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

 ในกรณีที่คูกรณีไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนั้น เจาหนาที่จะตองทําการรวบรวม

เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของทั้งหมด เพื่อประกอบการพิจารณา หากเอกสารหลักฐานทั้งหมดนั้น

สามารถนําเสนอตอผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาได เจาหนาที่ทั้งหมดไดให

ความเห็นที่สอดคลองกันคือ สามารถปฏิบัติไดภายใน 5 วันตามระเบียบฯ โดยใชเวลาไมเกิน 1-2 

วัน แตโดยทั่วไปแลวนั้น เอกสารหลักฐานที่จะตองใชประกอบการพิจารณานั้นไมครบถวน จะตอง

รอเอกสารหลักฐานจากหนวยงานที่เกี่ยวของที่ไดจัดทําหนังสือขอขอมูลจากหนวยงานไปแลวนั้น 
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ซึ่งเปนปญหาและอุปสรรคใหญที่เจาหนาที่ทั้งหมดไดใหความเห็นไปทิศทางเดียวกันคือ จะตองใช

เวลานานพอสมควร จากประมาณการณการทํางานของเจาหนาที่ เจาหนาที่ทั้งหมดไดให

ความเห็นวา จะใชเวลาประมาณ 2 เดือน หรือในบางเรื่องรองเรียน ซึ่งเปนสวนนอย จะตองใชเวลา

รวบรวมเอกสารหลักฐานนานรวมปก็เปนได 

 โดยอีกหนึ่งปจจัยและอุปสรรคที่เจาหนาที่ทั้งหมดตางระบุตรงกันคือ เอกสารหลักฐานที่

เกี่ยวของประกอบการพิจารณาที่ตองดําเนินการขอขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของ และเจาหนาที่

รอยละ 50 ไดใหความเห็นวา หนาที่และปริมาณเรื่องรองทุกขที่ตองรับผิดชอบมีจํานวนมากไม

สามารถปฏิบัติไดภายใน 5 วันทําการตามระเบียบฯ  

 
ขั้นตอนที่ 5 เมื่อผูอํานวยการกองฯสัญญา เห็นสมควรใหดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจ 

ใหเจาหนาที่ประมวลเร่ืองเสนอคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรอง
เรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคพิจารณา 

 

ตารางที่ 4.7 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 5 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. เร่ืองที่เสนอที่ประชุมไมไดรับการพิจารณา เพราะวาวาระการ

ประชุมมีจํานวนมาก มีการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุม เปนตน 

ดานเจาหนาที่บุคลากร 1. เร่ืองที่เสนอที่ประชุมไมผานการพิจารณา เพราะยังขาดเอกสาร

หลักฐาน และขอเท็จจริงไมชัดเจน 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่โดยสวนใหญใหความเห็นวาการดําเนินการในขั้นตอนนี้ สามารถ

ปฏิบัติไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ เพราะวาเรื่องรองทุกขที่ไดเสนอผูอํานวยการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาแลวนั้น ขอมูล เอกสารหลักฐานจะครบถวนแลวและพรอมนําเสนอ

เขาที่ประชุมไดเลย เพียงรอใหมีการประชุมซ่ึงจัดขึ้นชวงเชาวันพุธของทุกสัปดาห 

ซึ่งเจาหนาที่สวนใหญไดใหความเห็นวา ในการเสนอผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญา และการประมวลเรื่องเพื่อเขาที่ประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราว

รองทุกขจากผูบริโภคนั้นสามารถดําเนินการไดโดยไมติดขัดอะไร แตจะเกิดความลาชาขึ้นไดใน

ข้ันตอนการพิจารณาของคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค 

เพราะการประชุมแตละคร้ังนั้นจะมีการพิจารณาประมาณ 10 เร่ืองตอคร้ัง จึงทําใหเร่ืองที่นําเสนอ

เขาที่ประชุมที่มีมาก หรือบางเรื่องตองใชเวลาในการพิจารณานาน อีกทั้งยังมีการเจรจาไกลเกลี่ย
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ระหวางคูกรณีในที่ประชุมดวย จึงตองเลื่อนการนําเสนอเรื่องรองทุกขใหพิจารณาในการประชุม

คร้ังตอไป 

 และยังมีเจาหนาที่อีก 1 ราย ที่ยังขาดความเขาใจขอเท็จจริงในเรื่องรองทุกขที่รับผิดชอบ 

ทําใหเมื่อเขาที่ประชุมแลวไมผานการพิจารณา ตองกลับมาทําความเขาใจใหชัดเจน หรืออาจตอง

ขอเอกสารหลักฐานเพิ่มเติมจากหนวยงานที่เกี่ยวของ อาจเพราะดวยเจาหนาที่รายนี้เพิ่งเขามา

ทํางานไดไมนานนักทําใหไมเขาใจในขอเท็จจริงของเรื่องรองทุกขที่เจาหนาที่เดิมไดดําเนินการคาง

ไว 

 
ขั้นตอนที่ 6  เมื่อคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค

เห็นสมควรใหดําเนินคดีกับผูกระทําผิด ใหเจาหนาที่ประมวลเรื่องเสนอ
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณามีมติ 

 

ตารางที่ 4.8 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 6 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ด า น ขั้ น ต อ น ก า ร

ทํางาน 

1. การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดเวลาที่

แนนอน 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่ทั้งหมดไดใหความเห็นที่สอดคลองกันคือ เร่ืองที่ผานการพิจารณา

จากคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคแลวนั้น หลักฐานจะ

ครบถวนสมบูรณแลว ฉะนั้นการประมวลเรื่องโดยเจาหนาที่จะไมมีปญหาและอุปสรรคอะไรนักที่

จะทําใหการดําเนินการติดขัด แตมีปญหาและอุปสรรคการนําเสนอใหคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคพิจารณานั้น ดวยเหตุผลที่วา คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคซึ่งประกอบดวย กรรมการ

ซึ่งเปนปลัดจากกระทรวงตางๆ ที่ เกี่ยวของ  ผูทรงคุณวุฒิที่ รัฐมนตรีแตงตั้งขึ้น และมีรอง

นายกรัฐมนตรีซึ่งไดรับมอบหมายจากนายกรัฐมนตรีตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคใหเปน

ประธานแทน โดยมีเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนกรรมการและเลขานุการการ

ประชุม จะมีการนัดประชุมและแจงวันและเวลามายังเจาหนาที่ผูรับผิดชอบในการประมวลเรื่อง

เพื่อเตรียมนําเสนอเขาที่ประชุม โดยเจาหนาที่ทั้งหมดใหความเห็นตรงกันวา การนัดประชุมของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีข้ึนไมบอยนัก จะมีการประชุมของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคประมาณ 2-3 เดือนตอครั้ง จึงตองใชเวลาเกินกวา 10 วันทําการตามระเบียบฯ 
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ขั้นตอนที่ 7 เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณามีมติแลว ใหเจาหนาที่ 
สงเรื่องไปยังกองคุมครองผุริโภคดานสัญญา 

 ในขั้นตอนนี้  เจาหนาที่ผู รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ  ได รับมติของการพิจารณาของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคภายใน 1 วันทําการตามที่ไดกําหนดตามระเบียบฯ เพื่อที่จะ

ดําเนินการขั้นตอนไป 
 
ขั้นตอนที่ 8.1 แจงผลการพจิารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหผูรองเรียน 

ทราบเปนหนังสือ 
 

ตารางที่ 4.9  ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 8.1 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. มีเร่ืองรองทุกขที่ตองปฏิบัติที่ตองดําเนินการมาก 

 

ในขั้นตอนนี้ เมื่อเจาหนาที่ผู รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ ไดรับมติคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแลวนั้น ซึ่งเจาหนาที่สวนใหญสามารถดําเนินการจัดพิมพหนังสือเพื่อแจงมติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดระยะเวลาตามระเบียบฯ แตก็มีเจาหนาท่ีบางรายรอยละ 17 ได

ใหความเห็นวาปริมาณงานที่ตนรับผิดชอบนั้นมีจํานวนมาก มีภาระหนาที่ที่ตองปฏิบัติหลายหนาที ่

และในบางครั้งยังมีงานเรงดวนที่เขามาแทรกทําใหไมสามารถจัดทําหนังสือไดภายใน 7 วันทําการ

ตามระเบียบฯ 

  
ขั้นตอนที่ 8.2 สงเรื่องที่มมีติดําเนินคดีแทนใหกองนติิการ 
 

 ในขั้นตอนนี ้ เมื่อเจาหนาทีผู่รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ ไดรับมติของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแลวนั้น ก็สามารถดําเนินการจัดพิมพหนงัสือเพื่อแจงมติของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคไดและสงเรื่องใหกบักองฯนิติการไดภายใน 7 วนัทําการตามระเบียบฯ โดยอาจใชเวลา

เพียง 2-3 วันเทานัน้ เพราะเอกสารหลักฐานที่จะนําสงไปนัน้ ก็เปนเอกสารหลักฐานที่ใช

ประกอบการพิจารณาในทีป่ระชุมของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จึงไมมีปญหาหรืออุปสรรค

ใดๆ 

 
กระบวนการที่ 2 การดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

โดยในสวนการดําเนินการในการดําเนินคดีแทนผูบริโภค  จากจํานวนเจาหนาที่

กลุมเปาหมายทั้งหมด 18 คน ซึ่งประกอบดวยเจาหนาที่ฝายคดีทั้งสิ้น 14 คน และเจาหนาที่ฝาย
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กฎหมายที่มีหนาที่ในการดําเนินคดีอีก 4 คน สามารถสัมภาษณโดยการขอนัดสัมภาษณภายใน

ชวงเวลาที่ไดกําหนดไดทั้งสิ้น 12 คน ซึ่งสามารถสรุปความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคใน

การดําเนินการของเจาหนาที่กองฯนิติการ และประมวลผลความคิดเห็นดังกลาวไดดังตอไปนี้ 

  
ขั้นตอนที่ 1 ผูอํานวยการกองนิติการมอบหมายผูประสานคดี ตรวจสอบสํานวน

เอกสารดําเนินคดี สรุปขอเท็จจริง จัดทําตารางรายละเอียดของผูบริโภค
และจัดทําหนังสือบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวทวงถามหรือหนังสือแจง
ใหผูประกอบธุรกิจปฏิบัติภายในกําหนด 15 วัน 

 

ตารางที่ 4.10 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 1 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. เอกสารหลักฐานไมครบถวนสมบูรณ ไมชัดเจน 

ดานปริมาณงาน 1. มีงานที่รับผิดชอบมาก หรือมีงานดวนตองเรงดําเนินการกอน 

ดานผูบริโภค 1. ติดตอผูรองทุกขและผูถูกรองไมได หากเอกสารไมสมบูรณครบถวน 

เนื่องจากผูรองทุกขบางรายอาจเปลี่ยนแปลงที่อยูได 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่โดยสวนใหญไดใหความเห็นวาปญหาอุปสรรคที่อาจทําใหการ

ปฏิบัติงานในขั้นตอนนี้ลาชาไดเพราะเอกสารหลักฐานไมครบถวนสมบูรณ เชน  มติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมชัดเจน หนังสือมอบอํานาจไมถูกตอง เอกสารไมไดปดอากร

แสตมป เอกสารไมตรงตามใบเสร็จรับเงิน เปนตน 

 หากเอกสารหลักฐานที่ตองขอแกไข เพิ่มเติมจากผูรองหรือผูถูกรอง ก็จะตองทําการขอ

เอกสารหลักฐานเพิ่มเติม ซึ่งเจาหนาที่สวนนอยไดใหความเห็นวาในบางครั้งก็ไมสามารถติดตอผู

รองหรือผูถูกรองตามที่อยู และหมายเลขโทรศัพทที่ไดใหไว  

 และปญหาและอุปสรรคหนึ่งที่เจาหนาที่ไดใหความเห็นตรงกันคือ เจาหนาที่มีงานที่ตอง

รับผิดชอบจํานวนมาก ซึ่งเจาหนาที่บางรายนั้น ตามภาระหนาที่หลักที่ตนเองสังกัดอยูนั้นหรือที่

ตองดําเนินการในปจจุบันไมไดมีหนาที่ในการดําเนินการประสานคดี ซึ่งก็คือ เจาหนาที่ฝาย

กฎหมาย หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบงานบังคับคดี แตอยางไรก็ตามเจาหนาที่ทั้งหมดก็สามารถ

ดําเนินการไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ ซึ่งเจาหนาที่บางรายไดใหความเห็นวาอาจจะ

ลาชาไดถึงประมาณ 15 วันทําการ 

 ในสวนของการจัดทําหนังสือบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวทวงถามหรือหนังสือแจงใหผู

ประกอบธุรกิจปฏิบัติภายในกําหนด 15 วัน เจาหนาที่ทั้งหมดไดใหความเห็นวาไมมีปญหาหรือ
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อุปสรรคใดๆ เพราะวาหนังสือบอกเลิกสัญญานั้นมีแบบฟอรมอยูแลว เพียงแกไขชื่อที่อยูของผูถูก

รองเทานั้น จึงสามารดําเนินการไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ ซึ่งเจาหนาที่สวนหนึ่งรอย

ละ 55 รอยละ 36 และรอยละ 9 ใชเวลาเพียง 3 วัน 5 วัน และ10 วันตามลําดับ 

 
ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่ผูประสานคดีนําเรื่องเสนอผูอํานวยการกองฯนิติการ พิจารณา

ลงนามจัดสงสํานวนใหพนักงานอัยการ(เจาหนาที่คุมครองผูบริโภค) 
พิจารณาดําเนินคดีตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

ตารางที่ 4.11 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 2 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่งตองทํา

การปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

ดานปริมาณงาน 1. มีงานที่รับผิดชอบมาก หรือมีงานดวนตองเรงดําเนินการกอน 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. ในบางคดีมีเอกสารจํานวนมาก จึงตองใชเวลาในการจัดรวบรวม 

และจัดเตรียมเพื่อสงใหพนักงานอัยการ 

2. ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

ดานการประสานงาน 

กับหนวยงานที่

เกี่ยวของ 

1. ผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่งตองทํา

การปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

2. ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่เกือบทั้งหมดไดใหความเห็นวาตรงกันวา บริษัทผูถูกรองบางสวนได

ปดกิจการไปกอนหนานี้แลว ซึ่งในกรณีนี้จะตองทําการปดหนังสือบอกเลิกสัญญาที่ไดสงไปให

บริษัทนั้น โดยจะตองจัดทําหนังสือถึงผูกํากับการตํารวจในทองที่ที่เปนที่ตั้งของบริษัทนั้นๆ และนัด

หมายเจาหนาที่ตํารวจรวมเปนพยานในการปดหนังสือบอกเลิกสัญญาที่ที่ทําการของบริษัท และ

ตองประกาศลงในหนังสือพิมพดวย ซึ่งก็จะตองมีข้ันตอนตางๆ เพิ่มข้ึนดวย ทําใหไมสามารถ

ดําเนินการไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ โดยเจาหนาที่สวนใหญระบวุาในขั้นตอนนี้อาจใช

เวลาถึง 2 เดือน ซึ่งเปนระยะเวลามากที่สุดจากความเห็นของเจาหนาที่  
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ขั้นตอนที่ 2.1 ขั้นตอนการพิจารณาของพนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่คุมครอง
ผูบริโภค 

 

 ในขั้นตอนนี้ เปนการดําเนินการของพนักงานอัยการของแตละทองที่ตามที่ไดจัดสงสํานวน

คดีไปให ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่ไดทําการสัมภาษณเจาหนาที่กองฯนิติการในครั้งนี้ เปนการ

สัมภาษณถึงความเห็น และวิเคราะหถึงปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการของพนักงานอัยการ

ในมุมมองของเจาหนาที่ ซึ่งเจาหนาที่กองฯนิติการมีหนาที่เพียงติดตอ ประสานงาน และสอบถาม

ความคืบหนาเทานั้น ซึ่งในขั้นตอนนี้มิไดมีกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการในระเบียบฯ 

 

ตารางที่ 4.12 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 2.1 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. พนักงานอัยการบางราย หรือบางทองที่มีคดีที่ตองรับผิดชอบ

พิจารณาจํานวนมาก 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาไมครบถวนสมบูรณ 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการใน

กระบวนการฟองศาล 

1. พนักงานอัยการบางรายยายตําแหนง หรือยายพื้นที่ ทําใหการ

ดําเนินคดีขาดความตอเนื่อง 

2. คดีซึ่งมีฝายโจทกเปนภาครัฐ 

3. มีผูรองในคดีเดียวกันเพิ่มเขามาอีก 

 

 ในมุมมองของเจาหนาที่กองนิติการที่ไดติดตาม ประสานงาน และสอบถามความคืบหนา

จากพนักงานอัยการไดรับมอบหมายใหพิจารณาคดีของผูรองทุกขทางสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค ซึ่งเจาหนาที่เกือบทั้งหมดไดใหความเห็นวา พนักงานแตละรายหรือแตละทองที่

มีคดีในความรับผิดชอบจํานวนตางกัน ดังนั้นมาใหการพิจารณาสํานวนคดีของเรื่องที่ไดจัดสงไป

นั้นจึงสามารถพิจารณาไดในระยะเวลาที่ตางกัน ดังเชน หากคดีอยูในพื้นที่รับผิดชอบของศาล

จังหวัดนนทบุรี การพิจารณาคดีจะชากวา การพิจารณาคดีในพื้นที่รับผิดชอบขิงศาลจังหวัดมีนบุรี  

 และอีกปญหาและอุปสรรคหนึ่งที่เจาหนาที่กวากึ่งหนึ่งนั้นไดระบุวา การที่เอกสาร

หลักฐานไมถูกตอง ครบถวนหรือสมบูรณ เชน มติของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมชัดเจน 

เปนตน และยังมีเจาหนาที่บางรายไดมีความเห็นเพิ่มเติมวาหากเปนคดีที่มีฝายโจทกเปนฝายรัฐจะ

ลาชากวาคดีที่มีฝายเอกชนเปนโจทกฟองรอง การที่พนักงานอัยการที่รับผิดชอบพิจารณาในคดีที่

ไดจัดสงใหนั้นโยกยายตําแหนง งานก็ทําใหการพิจารณาขาดความตอเนื่องและตองใชเวลา
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มากกวาเดิม หรือหากในคดีที่ไดจัดสงใหพนักงานอัยการพิจารณาแลวมีผูรองในคดีเดียวกันมารอง

ทุกขเพิ่มเติมอีกก็จะทําใหการสงใหศาลพิจารณามีความลาชาออกไปอีกได เชนกัน 

 โดยชวงเวลาตามความเห็นจากประสบการณของเจาหนาที่ที่ไดประสานงานกับพนักงาน

อัยการโดยเฉลี่ยใชเวลาประมาณ 6 เดือน โดยมีเจาหนาที่ใหความเห็นนี้ประมาณรอยละ 45 และ

เจาหนาที่อีกรอยละ 27, รอยละ 18 และรอยละ 9 ใหความเห็นวาใชเวลาโดยเฉลี่ยประมาณ 1-2 

เดือน, 1 ป และ 2-3 เดือน ตามลําดับ สวนระยะเวลาที่เจาหนาที่เคยประสานงานในบางคดีที่ใช

เวลานานที่สุดนั้นประมาณ 1 ป  ซึ่งมีเจาหนาที่ใหความเห็นนี้ประมาณรอยละ 45 และเจาหนาที่

อีกรอยละ 18 ใหความเห็นวาใชเวลาประมาณ 1 ป 6 เดือน และ 3 ป สวนเจาหนาที่อีกรอยละ 9 

ใหความเห็นวาบางคดีใชเวลานานถึง 4 ป และ 6 ป ซึ่งก็เปนสวนนอยมากของคดีที่ตนเอง

รับผิดชอบประสานงานนั้น 

 
ขั้นตอนที่ 3  เจาหนาที่ผูประสานคดี ติดตามคดีและประสานงานกับพนักงานอัยการ 

(เจาหนาที่คุมครองผูบริโภค) 
 

 ในการติดตามคดีและประสานงานกับพนักงานอัยการทุกๆ 3 เดือนนั้น ไมมีปญหาและ

อุปสรรคแตอยางใด และอาจมีวิธีการติดตามและประสานงานที่ตางกันไปของแตละเจาหนาที่ เชน 

บางรายอาจจะมีการจัดทําหนังสือสอบถามความคืบหนา หรือการติดตามสอบถามทางโทรศัพท 

หรือหากมีธุระที่จะตองติดตอที่ศาลที่พนักงานอัยการนั้นๆ ปฏิบัติงานอยูก็สามารถสอบถามได

โดยตรงเลย 

 
ขั้นตอนที่ 3.1 ขั้นตอนการพิจารณาของศาล 
 
 ในขั้นตอนนี้ เปนการดําเนินการพิจารณาในชั้นศาล ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่ไดทําการ

สัมภาษณเจาหนาที่กองฯนิติการในครั้งนี้ เปนการสัมภาษณถึงความเห็น และวิเคราะหถึงปญหา

และอุปสรรคในการดําเนินการพิจารณาในชั้นศาลในมุมมองของเจาหนาที่ ซึ่งเจาหนาที่กองฯนิติ

การมีหนาที่เพียงเปนพยานฝายโจทกในการสืบพยานเทานั้น ซึ่งในขั้นตอนนี้มิไดมีกําหนด

ระยะเวลาในการดําเนินการในระเบียบฯ 
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ตารางที่ 4.13 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 3.1 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการใน

กระบวนการฟองศาล 

1. คดีที่มีผูรองเรียนเปนจํานวนมาก 

2. ขั้นตอนการพิจารณาของศาลที่มีความลาชา 

3. คดีของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนคดีแพง ซึ่ง

ศาลมักจะพิจารณาคดีอาญากอน 

4. ปริมาณคดีในความรับผิดชอบของศาลแตละพื้นที่ 

 ในมุมมองของเจาหนาที่กองฯนิติการที่ไดติดตาม ประสานงาน และสอบถามความ

คืบหนาการพิจารณาในชั้นศาล ซึ่งเจาหนาที่กวากึ่งหนึ่งไดใหความเห็นวา บางคดีที่มีผูรองเรียน

เขามาเปนจํานวนมาก ตองมีการสืบพยานซึ่งนั่นก็คือจํานวนครั้งที่จะตองมีการนัดสืบพยานตาม

จํานวนผูรองเรียน จะสงผลใหการพิจารณาคดีตองใชระยะเวลานานกวาคดีที่มีผูรองทุกขไมมาก

นัก  

ปญหาและอุปสรรคที่เจาหนาที่ไดใหความเห็นสอดคลองกันรองลงมาคือ จํานวนคดีใน

ความรับผิดชอบของศาลแตละพื้นที่มีคดีจํานวนตางกัน ดังนั้นการพิจารณาคดีของศาลในแตละ

พื้นที่ก็จะใชเวลาที่ตางกันออกไป นอกจากนี้ยังมีเจาหนาที่อีก 2 คน ที่ไดใหความเห็นวา ข้ันตอน

การพิจารณาของศาลมีความลาชา และลักษณะคดีของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

เปนคดีแพง ซึ่งศาลมักจะพิจารณาคดีอาญากอน ก็นาจะเปนปจจัยและอุปสรรคหนึ่งเชนกัน 

 โดยชวงเวลาตามความเห็นจากประสบการณของเจาหนาที่ที่ไดติดตามความคืบหนาของ

การพิจารณาคดีของศาล โดยเฉลี่ยใชเวลาประมาณ 1 ป โดยมีเจาหนาที่ใหความเห็นนี้ประมาณ

รอยละ 81 และเจาหนาที่อีกรอยละ 9 ใหความเห็นวาใชเวลาโดยเฉลี่ยประมาณ 4-6 เดือน สวน

ระยะเวลาที่เจาหนาที่เคยติดตามความคืบหนาในการพิจารณาคดีในชั้นศาล ซึ่งบางคดีเจาหนาที่ 

5 คนหรือรอยละ 45 ไดใหความเห็นวาการพิจารณาของศาลใชเวลานานที่สุดถึงประมาณ 1 ป 6 

เดือน และเจาหนาที่อีกรอยละ 27 และรอยละ 9 ไดใหความเห็นวาใชเวลานานที่สุดถึงประมาณ 2 

ป , 3 ป และ 4 ป ตามลําดับ แตยังมีเจาหนาที่อีก 1 คน ที่ไมสามารถใหความเห็นไดเพราะวา 

เจาหนาที่รายนั้นเพิ่งทํางานที่ฝายคดี กองฯนิติการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคได

เพียง 6 เดือน 

นอกจากนี้การพิจารณาของศาลยังมีหลายลักษณะ คือ การประนีประนอมในชั้นศาล การ

สืบพยานฝายเดียว และการสูคดีจากทั้งสองฝาย ซึ่งหากสามารถเจรจาประนีประนอมในชั้นศาล 

และการสืบพยานผูรองฝายเดียวจะใชเวลาไมนานนัก อาจจะไมถึงปได แตหากมีการสูคดีจากทั้ง

สองฝายก็จะตองใชเวลาในการซักคานตามที่ไดกลาวไปแลวขางตน 
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• ชวงดําเนินการบังคับคดี 
 

สวนขั้นตอนการบังคับคดีนั้น มีเจาหนาที่ในการดําเนินการทั้งสิ้น 6 คน ซึ่งก็คือสวนหนึ่ง

ของเจาหนาที่ฝายกฎหมายที่รับผิดชอบในงานดําเนินคดีแทนผูบริโภคดวย โดยทําการสัมภาษณ

ทั้งสิ้น 4 คน ซึ่งสามารถสรุปความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการของ

เจาหนาที่กองฯนิติการ และประมวลผลความคิดเห็นดังกลาวไดดังตอไปนี้ 

 
ขั้นตอนที่ 4 กรณีตองมีการดําเนินการบังคับคดี ใหเจาหนาที่ผูประสานคดีดําเนินการ 

เชิญผูบริโภคในคดีมาประชุมชี้แจง และดําเนินการเกี่ยวกับการบังคับคดี 
 

ตารางที่ 4.14 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ในบางคดี ไมสามารถสืบหาทรัพยสินของจําเลยไดเต็มตามจํานวน

ฟอง 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่ทั้งหมดตางมีความเห็นวาตรงกันวา มีปญหาและอุปสรรคในการ

สืบหาทรัพยสินของจําเลย เพราะในบางคดีไมสามารถที่จะสืบพบไดเลยเนื่องจากผูประกอบธุรกิจ

ที่เปนจําเลยไดมีการโยกยายทรัพยสินใหบุคคลอื่นกอนหนาที่จะมีคําพิพากษา หรือสืบหาทรัพยสิน

ไดไมเต็มตามจํานวนฟอง ทําใหโอกาสที่ผูรองทุกขจะไดคาชดเชยเต็มตามที่ศาลพิพากษามีไมมาก

นัก อีกทั้งอาจตองใชเวลาคอนขางมากในการสืบหาทรัพยของจําเลย ซึ่งเจาหนาที่บางรายไดกลาว

วา ในบางคดียังไมสามารถสืบหาทรัพยของจําเลยไดแมแตอยางใด อีกทั้งระยะเวลาในคดีแพงนี้

อายุความประมาณ 10 ป ก็ตองมีการติดตาม สืบหาทรัพยรวมกันกับตัวแทนรับมอบอํานาจ

เกี่ยวกับการบังคับคดีนั้นๆ ตอไปดวยตลอดอายุความ  

 
4.7 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน 
 

 นอกจากนี้ ในสวนของความคิดเห็นของเจาหนาที่ในระดับบริหารงานในขั้นตอนตางๆ ที่

เกี่ยวของนั้น ทั้งในขั้นตอน กระบวนการรับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค กระบวนการดําเนินคดี

ตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และกระบวนการบังคับคดีอันเปนขั้นตอนสุดทายของ

ดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการ
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สัมภาษณเจาหนาที่ระดับปฏิบัติการที่ไดกลาวไปกอนแลวนั้น และสัมภาษณเจาหนาที่ระดับ

บริหารงานดวย เพื่อนํามาวิเคราะหถึงปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไขในการดําเนินการแกไข

ปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตลอดจน

แนวทางปองกันปญหาการรองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค อันจะเปน

ประโยชนตอผูซื้อที่อยูอาศัย และสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 เจาหนาที่ระดับบริหารงานที่ไดทําการสัมภาษณในการศึกษาครั้งนี้ ลวนเปนเจาหนาที่ที่มี

สวนเกี่ยวของในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่ เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ประกอบดวย 

1. นาง รัศมี วิศทเวทย เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

ผูบริหารสูงสุดของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีหนาที่ในการรับเร่ืองราว

รองทุกขจากผูบริโภค ติดตามและสอดสองพฤติกรรมของผูประกอบธุรกิจที่อาจกระทําการใดๆ 

อันมีลักษณะเปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภค ดําเนินการเผยแพรวิชาการใหความรูและการศึกษา

แกผูบริโภค ตลอดจนประสานงานกับสวนราชการอื่นที่เกี่ยวของ และยังเปนกรรมการและ

เลขานุการในคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 

2. นาง สุกัญญา สันทัด ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา  
มีหนาที่ในการแกไขปญหาและปองกันมิใหผูบริโภคถูกเอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญา

กับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541ที่ไดกําหนดสิทธิ

ของผูบริโภคที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา และยังเปนอนุกรรมการและเลขนุการใน

คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค  กอนที่จะเสนอให

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณามีมติตอไป  
3. นาย ธีรวัฒน จันทรสมบูรณ ผูอํานวยการกองนิติการ  

มีหนาที่ในดูแลรับผิดชอบในขั้นตอนกระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภค ตามมติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 และ

ข้ันตอนกระบวนการบังคับคดี อีกทั้งยังเปนอนุกรรมการและเลขนุการในคณะอนุกรรมการ

พิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค และผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคในการประชุมพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคดวย 

4. นาง ชื่นสุข เมธากุลวัฒน เลขานุการกรม 

มีหนาที่ในการจัดเตรียมเอกสารการประชุม ประสานงานเจาหนาที่และกรรมการการ

ประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และยังมีฐานะผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค 
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5. นาย ทวี เมธากุลวัฒน หัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา 

มีหนาที่ในการแกไขปญหาและปองกันมิใหผูบริโภคถูกเอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญา

กับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541ที่ไดกําหนดสิทธิ

ของผูบริโภคที่จะได รับความเปนธรรมในการทําสัญญา  และยังเปนผูชวยเลขานุการใน

คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข กอนที่จะเสนอใหคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคพิจารณามีมติตอไป  
6. นาย พิฆเนศ ตะปวง หัวหนาฝายคดี กองนิติการ 

มีหนาที่ในดูแลรับผิดชอบในขั้นตอนกระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภค ตามมติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 และ

ขั้นตอนกระบวนการบังคับคดี 

7. รอยตรี ไพโรจน คนึงทรัพย หัวหนาฝายกองการเจาหนาที่ สํานักเลขานุการกรม  

มีหนาที่ในการจัดเตรียมเอกสารการประชุม ประสานงานเจาหนาที่และกรรมการการ

ประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และยังมีฐานะเปนผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 

 ประเด็นในการสัมภาษณเจาหนาที่ระดับบริหารงานในการศึกษาครั้งนี้ ทําการสัมภาษณ

ในสองประเด็นดวยกันคือ ปญหาและอุปสรรคในดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยู

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขการ

ดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค (ดังแสดงในแบบสัมภาษณที่ 1.2) ซึ่งผลการสัมภาษณเปนดังตอไปนี้  
 
4.7.1 ปญหา และอุปสรรคในดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 ผลการสัมภาษณของเจาหนาที่ระดับบริหารงานนั้นสามารถจัดหมวดหมูในประเด็นตางๆ 

ตามการสัมภาษณที่ใหความเห็นสอดคลองกัน ตามลําดับความสําคัญดังนี้ 
4.7.1.1 ปญหาดานเจาหนาที่บุคลากร 
เนื่องดวยจํานวนเจาหนาที่ปฏิบัติงานที่อยูไมเพียงพอในการดําเนินการแกไขปญหารอง

ทุกขของผูบริโภคที่มีจาํนวนมาก และสถานะของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานโดยสวนใหญยังเปนลูกจาง

ชั่วคราว ซึ่งจากจํานวนเจาหนาที่บุคลากรทั้งหมดในสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคกวา 

140 คน มีสถานะเปนขาราชการเพียงประมาณ 60 คน โดยประมาณ ซึ่งเปนสิ่งหนึ่งที่ทําใหการ

ดําเนินงานของเจาหนาที่ขาดความตอเนื่องเพราะเจาหนาที่ที่เปนลูกจางชั่วคราวมีการโยกยายงาน
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บอยครั้ง เมื่อมีงานที่มีระดับเงินเดือนและความมั่นคงมากกวา สงผลใหงานที่ดําเนินการอยูนัน้ตอง

มีเจาหนาที่คนอื่นมาดําเนินการสานตองานที่คั่งคางไว ซึ่งตองใชเวลาในการเรียนรู ทําความเขาใจ

ในงานที่ไดรับผิดชอบตอ ทําใหการดําเนินงานเกิดความลาชาขึ้นได 

 อีกทั้งเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขาดความเชี่ยวชาญในการดําเนินการ ซึ่งเมื่อเจาหนาที่ปฏิบัติ

ไดระยะเวลาหนึ่งแลว เร่ิมมีความชํานาญ แตเมื่อมีโอกาสการงานในที่อ่ืนๆ ก็จะโยกยายงานสูงาน

ที่มีความมั่นคงสูงกวาและมีระดับเงินเดือนที่มากกวา แมวาจะมีเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานมาแลวเปน

ระยะเวลานาน ซึ่งจะมีความเชี่ยวชาญและรองรับแรงกดดันการทํางานในลักษณะการเจรจาไกล

เกลี่ยไดดี แตก็เปนเพียงเจาหนาที่สวนนอยเทานั้น 

 ตลอดจนขวัญ กําลังใจของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ซึ่งการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางผูรองและ

ผูประกอบการ ที่เปนสวนหนึ่งของภาระหนาที่ ซึ่งตองใชทักษะในการเจรจา และยังตองรองรับ

อารมณจากทั้งสองฝาย อีกทั้งหากผลการเจรจาไมเปนที่พึงพอใจของผูบริโภคอาจจะถูกรองเรียน

จากผูบริโภคอีกดวย และในบางกรณีอาจยังโดนตําหนิจากผูบริหารระดับสูงในบานเมืองดวย 
4.7.1.2 ปญหาที่เกิดจากผูบริโภค 
ปญหาที่เกิดจากผูบริโภค ซึ่งเปนปญหาและอุปสรรคที่สําคัญหนึ่งที่ทําใหการดําเนินการ

ไมเปนที่พึงพอใจของผูบริโภคคือ ผูบริโภคขาดความรอบคอบ ไมระมัดระวังในการเชาหรือซื้อที่อยู

อาศัย ซึ่งเปนสิทธิ หนาที่ของผูบริโภคเองในการซื้อที่อยูอาศัย ในการตรวจสอบขอมูล ขอกําหนด 

เอกสารที่เกี่ยวของของที่อยูอาศัยนั้น เชน ไมมีการอานเงื่อนไขตางๆ ในสัญญาอยางละเอียด

รอบคอบ ไมมีการเก็บเอกสารหลักฐานสําคัญตางๆ หรือผูบริโภคเปนฝายที่ไมปฏิบัติตามสัญญา

เอง เปนตน ทําใหในบางเรื่องรองทุกขนั้น คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมสามารถที่จะมีมติ

ดําเนินการฟองรองคดีแทนผูบริโภคได 

อาจเพราะดวยระดับการศึกษาของประชาชนยังไมสูงนัก ทําใหประชาชนในฐานะผูบริโภค

ขาดความรู ความเขาใจ ในขอบเขต อํานาจ หนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

อีกทั้งผูบริโภคเองยังไมรูสิทธิ หนาที่ของตัวเองในการซื้อที่อยูอาศัย เพราะขาดความรอบคอบใน

การตรวจสอบเงื่อนไข ขอกําหนด ในเอกสารและขอมูลที่เกี่ยวของของที่อยูอาศัยนั้น 
การแกปญหาใหกับผูรองทุกขนั้น มักจะสรางความพึงพอใจใหแกผูรองทุกขไดยาก เพราะ

เมื่อไดผลระดับหนึ่งแลว ผูรองก็อาจจะยังมีความตองการมากกวาที่ไดอยู จึงมักไมมีความพอใจใน

สิ่งที่ไดรับ อีกทั้งการเจรจาตกลงไกลเกลี่ยระหวางผูรองและผูประกอบธุรกิจ ในขั้นแรกจะตองมีการ

จัดทําหนังสือเชิญผูประกอบธุรกิจมารวมเจรจา โดยสวนใหญผูประกอบการมักไมมารวมเจรจา จึง

ตองออกหนังสือเรียกอีกครั้ง ซึ่งในสวนนี้สงผลใหความรูสึก ทัศนคติของผูรองเรียน ไมพึงพอใจตอ

อํานาจ หนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ในบางกรณี ผูรองทุกขบางรายมีการ

ปกปดขอเท็จจริงบางสวนเพื่อประโยชนสวนตน  
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4.7.1.3 ปญหาดานเอกสารหลักฐาน 
เอกสารหลักฐานเปนหลักฐานสําคัญอันหนึ่งในการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคในการดําเนินคดีแทนผูบริโภค การพิจารณาของพนักงานอัยการและศาลดวย ซึ่งเอกสาร

หลักฐานมักไมครบถวนสมบูรณ อาจมีสาเหตุไดจากทั้งผูบริโภคเองที่ไมมีจัดเก็บ ไมมีการสอบถาม

หรือทวงถามจากผูประกอบธุรกิจ และสาเหตุจากผูประกอบธุรกิจที่มีการปกปดรายละเอียดขอมูล 

หมกเม็ดเก็บเอกสารไวกับตนเองไมใหกับผูบริโภค  

เอกสารหลักฐาน เอกสารประกอบการพิจารณาที่ไดจากผูรองทุกขไมครบถวน สมบูรณ 

ขาดความชัดเจนของขอมูลที่จะประสานงาน ตรวจสอบกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน กรณีผูรองมี

เอกสารเฉพาะเลขที่แปลงที่ดินที่ไดซื้อไว ไมมีเลขท่ีโฉนดแปลงนั้นๆ ทําใหการประสานงานขอ

ขอมูลทําไดยาก และลาชา หรือในกรณีขอมูลการขออนุญาตจัดสรร และขออนุญาตกอสรางของ

ผูประกอบการไมชัดเจน เพราะอาจไมสามารถระบุพื้นที่รับผิดชอบไดชัดเจน ทําใหการขอเอกสาร 

หลักฐานเกิดความลาชา 

การประสานงานดานเอกสาร หลักฐานจากหนวยงานที่เกี่ยวของมปีญหาความลาชาบาง 

แมวาในปจจุบันมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น และสามารถตรวจสอบเบื้องตนในระบบสารสนเทศได แตก็

ยังไมสามารถนํามาเปนเอกสาร หลักฐานประกอบการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคได 
4.7.1.4 ปญหาดานกฎหมาย และขั้นตอนการดําเนินการ 
ในขั้นตอนการประชุมพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดการที่

แนนอน ขึ้นอยูกับการนัดหมายจากประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งตามพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 มีนายกรัฐมนตรีหรือผูที่ไดรับมอบหมายเปนประธาน โดยที่ผานมา

รองนายกรัฐมนตรีดํารงตําแหนงประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ดวยภาระหนาที่ ทําใหการ

ประชุมมีไมบอยครั้งนัก อีกทั้งรองนายกรัฐมนตรีที่ รับผิดชอบในรัฐบาลชุดปจจุบันมีการ

เปลี่ยนแปลงบอยคร้ัง ทําใหการประชุมพิจารณาขาดความตอเนื่อง และตองใชเวลาในการนัด

ประชุมดวย ซึ่งตางกับการประชุมพิจารณาของคณะอนุกรรมการกลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจาก

ผูบริโภคที่กําหนดใหมีการประชุมทุกวันพุธในแตละสัปดาห นอกจากนี้ชวงการปรับเปลี่ยนรอง

นายกรัฐมนตรียังถือวาเปนชวงสูญญากาศของการดําเนินการ และตองเสียเวลาในการจัดเตรียม

เอกสารที่มีการเพิ่มเติม หรือเปลี่ยนแปลงอีกดวย 

ในขั้นตอนกระบวนการการบังคับคดี เมื่อมีผลการพิพากษาของศาลแลว เจาหนาที่กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะตองทําการสืบทรัพยของจําเลยหรือผูประกอบธุรกิจในคดีนั้นๆ 

เพื่อนําทรัพยที่ไดไปขายทอดตลาดแลวนํามาจัดแบงใหกับผูรองหรือโจทกในคดีนั้นๆ ซึ่งในปจจุบัน

กฎหมายที่เกี่ยวกับบริษัทจํากัดนั้น กลุมผูบริหารจะไมมีความผิดดวย อีกทั้งทรัพยสินบางสวนหรือ
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ทั้งหมดไดมีการไถถอน โยกยายออกจากบริษัทจําเลยแลวไปจัดเก็บไวที่ตางๆ ทั้งของตนเอง เครือ

ญาติ หรือคนใกลชิด เปนตน 

การบังคับใชกฎหมายยังไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร โดยในสวนของบทพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภคนั้นถือวาดีอยูแลว ซ่ึงพระราชบัญญัติยังไดเนนใหสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคเปนหนวยงานในการกําหนดนโยบายมากกวาการปฏิบัติ โดยกําหนดนโยบาย

แลวใหหนวยงานที่เกี่ยวของในการรับผิดชอบดําเนินการนั้นๆ นําไปปฏิบัติ 

อีกทั้งการคุมครองผูบริโภคในเมืองไทยไมใชลักษณะ One Stop Service ซึ่งการรองเรียน

ของผูบริโภคในบางกรณีนั้นอาจจะเขาขายผิดพระราชบัญญัติอ่ืนที่ไมใชพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค ก็จะมีการสงเรื่องไปใหหนวยงานที่เกี่ยวของที่รับผิดชอบดําเนินการพิจารณาตอไป ซึ่ง

ข้ันตอนและระยะเวลาการพิจารณานั้นไมสามารถที่จะดําเนินการเรงรัดได จึงทําใหผูบริโภคที่มา

รองเรียนบางสวนไมพึงพอใจได  

เนื่องจากมีเร่ืองราวรองทุกขจํานวนมาก ปญหามีความหลากหลาย ทั้งปญหาทีเ่ปนปญหา

ใหญ และปลีกยอยมากมาย ดวยตามที่นโยบายของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่มีการรับ

เร่ืองราวรองทุกขทุกเรื่อง ซึ่งทุกเรื่องที่ผูบริโภครองทุกขมานั้นจะตองผานขั้นตอนการเจรจาไกล

เกลี่ย และรวบรวมเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของ ซึ่งบางเรื่องที่รองทุกขเขามายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค นั้นอาจไมเขาขายอํานาจ หนาที่ของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคจะดําเนินการ เชน ปญหารองเรียนนิติบุคคลอาคารชุด ซึ่งไมใชผูประกอบธุรกิจ จึงไม

สามารถที่จะดําเนินการได หรือ ในบางเรื่องที่ผูบริโภคเปนผายผิดเอง เพราะขาดความรอบคอบใน

การเชาหรือซื้อที่อยูอาศัยก็ตาม เชน การขอกูจากสถาบันการเงินแลวไมไดรับอนุมัติ แตไดมีการ

ชําระคาจองไปแลว จะขอเงินที่ไดชําระคืนโดยที่ตามสัญญาไมไดมีการระบุไววาจะคืนให ซึ่งเรื่อง

ทั้งหมดทางสํานักงานคณะกรมการคุมครองผูบริโภค ไมมีอํานาจที่จะยุติเร่ืองไดแมวาจะพยายาม

เจรจาไกลเกลี่ยแลวก็ตาม ฉะนั้นเรื่องที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงไดนั้นจะตองผานการ

พิจารณาโดยคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเพื่อมีมติยุติเร่ืองหรือดําเนินการตอไป สงผลใหการ

ดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองทุกขที่เปนเรื่องใหญ หรือมีความสําคัญมากกวา ไมสามารถ

ดําเนินการใหมีประสิทธิภาพเต็มที่ 
4.7.1.5 ปญหาดานงบประมาณ สถานที่ 
งบประมาณที่ไดรับมีอยูจํากัด สงผลใหการเผยแพรประชาสัมพันธไมมีประสิทธิภาพ

เทาที่ควร ซึ่งการใหความรู ความเขาใจกับผูบริโภคในการคุมครองตนเองมีความสําคัญมาก ทําให

การเผยแพรประชาสัมพันธไมทั่วถึง ผูบริโภคขาดความรูความเขาใจในในการที่คุมครองตนเอง 

เมื่อมีการเชาหรือซ้ือที่อยูอาศัยกับผูประกอบธุรกิจก็มักผูประกอบธุรกิจเอารัดเอาเปรียบ หากไดรับ
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งบประมาณมากขึ้น ก็จะทําใหการเผยแพรประชาสัมพันธเขมขน และการคุมครองผูบริโภคเข็ม

แขงขึ้น  

ซึ่งในปจจุบันไดมีการจัดตั้งชมรมคุมครองผูบริโภคในสถานศึกษา และการรวมมือกับ

สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน กระทรวงศึกษาธิการในการพยายามบรรจุลงใน

หลักสูตรการเรียนการสอน อันจะเปนพื้นฐานความรูตั้งแตเยาววัย และการจัดตั้งเครือขายคุมครอง

ผูบริโภค โดยการอบรมอาสาสมัครคุมครองผูบริโภค (อสคบ.) ซึ่งจะชวยในการสอดสองดูแลผู

ประกอบธุรกิจที่มีการเอารัดเอาเปรียบผูบริโภค ติดตอ สงขาวสารกับสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค และรวมพลังในการตอตานผูประกอบธุรกิจ ซึ่งยังขาดงบประมาณสนับสนุนใน

การดําเนินการตางๆ ของอาสาสมัครคุมครองผูบริโภค 

สถานที่ที่มีคอนขางจํากัดที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตั้งอยูนี้ ก็เปนสวน

หนึ่งที่การดําเนินการของเจาหนาที่ บุคลากรตางๆไมสะดวก ทั้งการปฏิบัติงาน การประชุม และ

การเจรจาไกลเกลี่ยระหวางคูกรณีของเจาหนาที่ ซึ่งคูกรณีทั้งผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจ อาจ

ตองการพื้นที่ที่เปนสัดเปนสวน จะไดสามารถพูดคุยในประเด็น ขอเท็จจริงตางๆ อยางเปดเผย 

เพราะในปจจุบันการเจรจาไกลเกลี่ยดําเนินการบริเวณหองประชุมบาง ทางเดินภายในอาคารบาง 

ซึ่งในแตละวันมีการเจรจาไกลเกลี่ยหลายราย จึงทําใหไมเปนที่สะดวกนัก และสงผลใหคูกรณีทั้ง

สองฝายหรือฝายใดฝายหนึ่งไมเปดเผยขอเท็จจริงบางสวนที่อาจจะไมอยากใหผูอ่ืนที่ไมเกี่ยวของ

รับทราบดวย 

 
4.7.2 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่
อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ผลการสัมภาษณของเจาหนาที่ระดับบริหารงานนั้นสามารถจัดหมวดหมูในประเด็นตางๆ 

ตามการสัมภาษณที่ใหความเห็นสอดคลองกัน ตามลําดับความสําคัญดังนี้ 
4.7.2.1 ดานเจาหนาที่บุคลากร 
ดานเจาหนาที่บุคลากร สามารถปรับปรุง แกไขโดยการเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่ ซึ่ง

จํานวนเจาหนาที่บุคลากรควรจะตองมีการปรับเพิ่มข้ึน เพราะงานบางงานมีจํานวน และมีความ

ซับซอนมากขึ้น เชน งานบังคับคดี เปนตน อีกทั้งในปจจุบัน กองนิติการยังตองรับผิดชอบในงาน

ดานขายตรงเพิ่มข้ึนดวย ซึ่งอัตรากําลัง จํานวนเจาหนาที่ที่มีอยูคงจะไมเพียงพอ 

และการปรับสถานะของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน จากลูกจางชั่วคราวเปนพนักงาน

ขาราชการ จะชวยใหสัดสวนเจาหนาที่ปฏิบัติงานเพียงพอรองรับกับจํานวนเรือ่งรองทกุขทีม่จีาํนวน

มาก และเปนการสรางขวัญ กําลังใจ และความมั่นคงดานการงานใหแกเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

และก็นาจะสงผลใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
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การปรับเปลี่ยนระบบการทํางานในฝายรับเร่ืองรองทุกข โดยจัดแบงเจาหนาที่เปนทีม ทีม

ละ 3 คน โดยเจาหนาที่แตละคนยังรับผิดชอบเรื่องรองทุกขที่ดําเนินการอยู และเรื่องรองทุกขที่จะ

รองเรียนมาใหม ซึ่งเจาหนาที่ทั้ง 3 คนในทีมนั้นๆ จะตองรูความคืบหนาของเรื่องรองทุกขของเพื่อน

รวมงานในทีมอีก 2 คน เพื่อใหการสอบถาม ติดตาม ความคืบหนาในการดําเนินการแกไขทั้งจากผู

รองทุกข และหัวหนางานเปนไปโดยสะดวก ไมติดขัด 
 4.7.2.2 ดานผูบริโภค 
 ไดมีการจัดอบรมอาสามสมัครคุมครองผูบริโภคไปบางแลว และในปงบประมาณนี้จะจัด

ใหมีเครือขายคุมครองผูบริโภคเพิ่มข้ึนอีกและใหมีความตอเนื่องดวย 

ควรรวมกันสรางจิตสํานักใหกับประชาชนในฐานะผูบริโภคใหรูในหนาที่ของตนเองใหมี

ความรอบคอบในการซื้อที่อยูอาศัย เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหา อันจะชวยลดจํานวนปญหาที่จะ

มารองทุกขกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดทางหนึ่ง 

 และแมมีการเผยแพรประชาสัมพันธอยูแลว แตก็ใหมีการพัฒนาแนวทางการเผยแพร 

ประชาสัมพันธใหประชาชนในฐานะผูบริโภคมีความรู ความเขาใจในขอบเขต อํานาจ และหนาที่

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคในความรอบคอบ

ในการเชาหรือซ้ือที่อยูอาศัย ซึ่งการเผยแพรประชาสัมพันธควรใหมีประสิทธิภาพและมีความรัดกุม

ดวย เพื่อปองกันไมใหผูประกอบการฉวยโอกาสใชชองทางเพื่อหาประโยชนสวนตนได 

ไดมีการยกรางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค และไดพิจารณาเสร็จไปแลวนั้น รอการ

อนุมัติจากคณะรัฐมนตรี ก็จะมีการจัดตั้งเงินกองทุนเพื่อการพัฒนาดานการคุมครองผูบริโภค ซึ่ง

เงินกองทุนจะชวยสงเสริมการดําเนินงานของ อสคบ. ชมรมคุมครองผูบริโภค อาสาสมัคร มูลนิธิ 

องคกรอิสระตางๆ ทําใหเครือขายการคุมครองผูบริโภคมีความเข็มแขง อันจะเปนสวนชวยใหการ

คุมครองผูบริโภคมีประสิทธิสูงขึ้น แมจะมีเจาหนาที่บุคลากรนอยก็ตาม 
4.7.2.3 ดานการประสานงานเอกสารหลักฐาน 
ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพยายามทํางานในเชิงบูรณาการ คือ การ

ดําเนินการรวมกันกับหนวยงานอื่นๆที่เกี่ยวของ เชน กรมพัฒนาธุรกิจการคา ที่ดูแลการจดทะเบยีน

ของผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพย ซึ่งอาจมีผูประกอบธุรกิจที่มีปญหามาจดทะเบียนในชื่อใหม

อีกครั้ง ซึ่งทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะตองดําเนินการติดตาม ตรวจสอบ และ

เปนฝายเลขนุการในการประชุมหาแนวทางปองกันรวมกัน มิใหผูบริโภคซื้อบานแลวไมไดบาน หรือ

ประสานกับการเคหะแหงชาติในการจัดสรรบานในโครงการบานเอื้ออาทรใหกับผูรองที่ซื้อบานแลว

ไมไดบาน เปนตน  

ซึ่งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะดําเนินการติดตามขอมูลกับหนวยงานที่

เกี่ยวของถึงความคืบหนาในการดําเนินการ แลวนําเสนอในทีประชุมคณะกรรมการคุมครอง
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ผูบริโภคที่มีรองนายกรัฐมนตรีเปนประธานตามที่นายกรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้นในการแกไขปญหาธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย และดําเนินการคัดแยกผูประกอบธุรกิจที่ดี ผูประกอบที่ไมสามารถดําเนินธุรกิจตอ

ไดโดยขาดเงินทุนเพราะจากวิกฤติเศรษฐกิจ และผูประกอบธุรกิจที่ไมดี เจตนาเอารัดเอาเปรียบ

ผูบริโภค รายงานเสนอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน สมาคมธนาคาร ธนาคารอาคารสงเคราะห 

การปรับปรุงระบบการประสานงาน  และการเชื่อมโยงขอมูลดวยระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ซึ่งในบางหนวยงานมีการเชื่อมโยงขอมูลแลว เชน ปปส. กับ ทะเบียนราษฎร เปนตน 

หากมีการเชื่อมโยงขอมูล เอกสาร และหลักฐานกับหนวยงานที่เกี่ยวของก็จะชวยลดขั้นตอน และ

ระยะเวลาการดําเนินการได 
 4.7.2.4 ดานกฎหมาย 

ควรใหมีกลไกในการควบคุม  ดูแล  และตรวจสอบคุณภาพของผูประกอบธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยในทุกๆ ดาน เชน ดานเงินทุนใหมีหนวยงานสถาบันการเงินที่มีการปลอยสินเชื่อ

โครงการใหกับผูประกอบธุรกิจตรวจสอบสถานภาพของเจาของ กรรมการ ตลอดจนสภาพคลอง

ของผูประกอบธุรกิจ หากมีในรายชื่อที่เคยสรางความเสียหายแกประชาชนก็ตองมีการระมัดระวัง 

ดานการขออนุญาตจากทางราชการ ที่หนวยงานราชการที่มีหนาที่ในการพิจารณาอนุญาต เชน 

การขออนุญาตจัดสรร การขออนุญาตกอสราง ผูประกอบธุรกิจมักจะใชชองโหวทางกฎหมายเพื่อ

หลบเลี่ยงดวยเจตนาใดๆ อันเปนผลที่จะทําใหเกิดการเอารัดเอาเปรียบผูบริโภคได เปนตน 

เรงผลักดันขอกําหนด กฎหมายที่จะชวยปองกันการละเมิดสิทธิของผูบริโภคเกดิขึน้โดยเรว็

ที่สุด เชน กฎหมาย ESCROW ACCOUNT กฎหมายที่จะปองกันการเกิดปญหาละเมิดสิทธิ

ผูบริโภค และคณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภควาดวยสัญญาจะตองรีบดําเนินการประกาศให 

สัญญาจะซื้อจะขายที่ดินไมเกิน 10 แปลง (ไมเขาขายธุรกิจจัดสรร) หรือสัญญาปลูกสรางบาน 

เปนธุรกิจควบคุมสัญญา  

เรงผลักดันรางพระราชบัญญัติแกไขประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาคดีความแพง กฎหมาย

ที่จะชวยใหการดําเนินการสามารถทําไดรวดเร็วยิ่งขึ้น ซึ่งคดีคุมครองผูบริโภคจะเปนคดีแบบกลุม 

ซึ่งผลการพิจารณาคดีจะมีผลตอผูเสียหายรายอื่นๆ ในลักษณะคดีเดียวกัน เปนตน 

ควรปรับปรุงการบังคับใชกฎหมายที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค ซึ่งพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภคฉบับปจจุบันที่ใชอยูนั้นถือวาดีอยูแลว เพียงแตใหการบังคับใชกฎหมายมีทั้งหนัก

และเบา โดยใชทั้งหลักทางนิติศาสตร คือ ตองลงโทษตามบทลงโทษที่กําหนไวอยางจริงจัง และใช

หลักทางรัฐศาสตร ที่เนนการกระตุนเตือน และปองกัน เพื่อใหสังคมอยูอยางสงบสุข จึงตองใช

หลักการทั้งสองอยางควบคูกัน ใหมีความสมดุลและลงตัวที่สุด 

การกลั่นกรองเรื่องรองทุกขจากผูบริโภค โดยยึดตามนโยบายเดิมที่ใหบริการประชาชน 

โดยมีการรับเ ร่ืองรองทุกขทุกลักษณะเร่ือง  แตใหมีการคัดกรองเรื่อง  โดยใหสํานักงาน
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คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีอํานาจในการพิจารณายุติเร่ืองไดเลย โดยไมตองถึงขั้นตอนให

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณายุติเร่ือง ซึ่งจะชวยลดปริมาณลง และเจาหนาที่จะ

สามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ในปจจุบันการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเนนการแกไข

ปญหา เชน การรับเรื่องราวรองทุกข เปนตน มิไดมีการกําหนดแนวนโยบายเพื่อปองกันปญหาที่จะ

เกิดขึ้นกับผูบริโภค ซึ่งนโยบายหรือกฎหมายที่จะชวยปองกันการละเมิดสิทธิผูบริโภคยังมีอยูไม

มาก เชน กฎหมายที่เกี่ยวกับธุรกิจสัญญา ใหมีการควบคุมสัญญา หรือ กฎหมาย Escrow Agent 

ที่ไดมีการบูรณาการรวมกัน 

นอกจากนี้ ไดมีการยกรางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค และไดพิจารณาเสร็จไปแลว

นั้น รอการอนุมัติจากคณะรัฐมนตรี ก็จะมีการจัดตั้งเงินกองทุนเพื่อการพัฒนาดานการคุมครอง

ผูบริโภค ซึ่งเงินกองทุนจะชวยสงเสริมการดําเนินงานของ อสคบ. ชมรมคุมครองผูบริโภค 

อาสาสมัคร มูลนิธิ องคกรอิสระตางๆ ทําใหเครือขายการคุมครองผูบริโภคมีความเข็มแขง อันจะ

เปนสวนชวยใหการคุมครองผูบริโภคมีประสิทธิสูงขึ้น แมจะมีเจาหนาที่บุคลากรนอยก็ตาม 
4.7.2.5 ดานงบประมาณ 
ควรมีการใหความสําคัญกับการคุมครองผูบริโภคใหมากกวานี้ โดยงบประมาณจะเปน

ปจจัยหนึ่งที่จะชวยจัดสรรใหการดําเนินการ การเผยแพรประชาสัมพันธมีความสะดวก คลองตัว

ยิ่งขึ้นดวย และหากการยกรางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค และไดพิจารณาเสร็จไปแลวนั้น 

รอการอนุมัติจากคณะรัฐมนตรี ก็จะมีการจัดตั้งเงินกองทุนเพื่อการพัฒนาดานการคุมครอง

ผูบริโภค ซึ่งเงินกองทุนจะชวยสงเสริมการดําเนินงานของ อสคบ. ชมรมคุมครองผูบริโภค 

อาสาสมัคร มูลนิธิ องคกรอิสระตางๆ ทําใหเครือขายการคุมครองผูบริโภคมีความเข็มแขง อันจะ

เปนสวนชวยใหการคุมครองผูบริโภคมีประสิทธิสูงขึ้น แมจะมีเจาหนาที่บุคลากรนอยก็ตาม 

 

 

 



บทที่ 5 
 

ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ย 
 

 ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยถือเปนขั้นตอนสําคัญขอนตอนแรกในการแกไขปญาที่มีการ

รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค รวมทั้งปญหาที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ซึ่งจะ

ชวยลดขอพิพาทตางๆ ระหวางผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจ ที่จะตองมีการพิจารณาโดย

คณะกรรมการคั้มครองผูบริโภคเพื่อลงมติใหดําเนินการใดๆ ตอไป โดยในบทนี้สามารถลําดับผล

การศึกษาไดดังนี้ 

 5.1 การรับเรื่องรองทุกขของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

5.2 การเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา 

5.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

5.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

 
5.1 การรับเรื่องรองทุกขของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
 

 การรับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค ที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจาก

การกระทําของผูประกอบธุรกิจ รวมทั้งปญหาที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย เพื่อเสนอตอคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินการตอไป ผูบริโภคทุกทานที่ถูกเอารัดเอาเปรียบหรือไดรับ

อันตรายจากสินคาหรือบริการใด ถือเปนหนาที่ของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 ไดบัญญัติใหดําเนินการชวยเหลือผูบริโภค โดยการรับ

เร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค ที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทําของผู

ประกอบธุรกิจ เพื่อเสนอตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินการตอไป ผูบริโภคทุก

ทานที่ถูกเอารัดเอาเปรียบหรือไดรับอันตรายจากสินคาหรือบริการใด การรองเรียนหรือการชวยกัน

สอดสองและแจงมายังสํานักงานฯ นั้นเปนสิทธิที่ผูบริโภคพึงกระทําได นอกจากนั้นยังเปนการ

กระตุนเตือนใหผูประกอบธุรกิจไดสาํนึกและบรรเทาการเอารัดเอาเปรียบตอผูบริโภคไดบาง และ

ประการสําคัญก็คือ เปนการชวยใหสํานักงานฯ ทราบปญหาของผูบริโภคและดําเนินการชวยเหลือ

ไดเต็มที่ ซึ่งในการชวยเหลือผูบริโภคในดานนี้ สํานักงานฯ มีสายงานที่รับผิดชอบอยูโดยตรง คือ 
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กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดานฉลากและกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา โปรดระลึกอยูเสมอวาทานไมจําเปนตองอดทนตอความไมปลอดภัย (สคบ.กับการ

คุมครองผูบริโภค, 2546: ) โดยผูบริโภคสามารถรองเรียนไดหลายวิธี ดังนี้ 

- รองเรียนดวยตนเองที่ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ทําเนียบรัฐบาล ถนนราชดําเนินนอก กรุงเทพมหานคร 

- รองเรียนโดยการเขียนจดหมายสงตู ป.ณ. 99 กรุงเทพฯ 10300 

- รองเรียนโดยโทรศัพทสายดวนรองทุกข โทร.1166  

ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาเปนฝายงานในการรับเร่ืองราว

รองทุกข โดยมีเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขทั้งสิ้น 14 คน ซึ่งเจาหนาที่ทุกคนมีหนาที่ในการ

รับเร่ืองราวรองทุกข โดยการผลัดเปลี่ยนเวรมาประจําที่ศูนยรับเร่ืองรองทุกขประมาณ 4-5 คนใน

แตละวัน ในการใหคําปรึกษาทางสายดวนรองทุกข โทร.1166 และรับคําขอรองทุกขจากผูบริโภค

ที่มารองเรียนโดยตรง และเจาหนาที่จะเปนผูชวยในการเขียนบันทึกคําขอรองทุกขของผูบริโภคแต

ละราย สวนเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกขคนอื่นๆ ที่ไดมีเวรในการประจําศูนยรับเร่ืองราวรอง

ทุกขก็จะดําเนินการในการพิจารณาเรื่องรองทุกขที่ไดรับผิดชอบตอไป 

 ปญหาที่ผูบริโภครองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยนั้น ณ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข มีมากมาย

หลากหลายลักษณะปญหา และมีจํานวนมากในแตละป โดยกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาได

มีการจัดแบงลักษณะปญหาเรื่องรองเรียน และประเภทของที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนดวย ซึ่ง

ในชวงเดือนมกราคม ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2547 ที่ผานมามีเร่ืองรองเรียนที่สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทั้งสิ้นกวา 1,924 ราย ซึ่งสามารถแสดงสถิติลักษณะเรื่องรองเรียน 

และประเภทของที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1 ตารางแสดงผลการรับเร่ืองรองเรียนของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ตั้งแต

วันที่ 1 มกราคม ถึง  30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 
ลักษณะเรื่องรองเรียน 
/รองทุกข 

บาน
จัดสรร 

ที่ดิน
จัดสรร 

อาคารชุด/
อาคารพาณิชย 

เชาพ้ืนที่/
เชาหองพัก 

สัญญา
วาจาง 

ไมมีการกอสรางเลย 179 0 35 15 0 

มีการกอสรางแลวแตไมแลวเสร็จ 266 0 161 43 3 

ไมดําเนินการตามโฆษณา 133 1 36 4 0 

ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ 198 11 67 0 0 

มีการชํารุดหลังการปลูกสราง 43 0 2 0 0 

อื่นๆ 363 82 144 102 36 

รวม 1182 94 445 164 39 
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 จากตารางที่ 5.1 จะเห็นไดวาเรื่องรองเรียนของผูซื้อที่อยูอาศัยที่ประสบปญหามีการ

รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในชวง เดือนมกราคมถึง เดือนพฤศจิกายน 

พ.ศ.2547 ที่ผานมานั้น เร่ืองรองเรียนสวนใหญยังคงเปนเรื่องที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยประเภทบาน

จัดสรร รวมถึงทาวนเฮาส ซึ่งเปนประเภทโครงการจัดสรรที่มีผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดให

ความสนใจ และดําเนินการมากกวาที่อยูอาศัยประเภทอื่นๆ โดยมีเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับอาคารชุด

รวมถึงอาคารพาณิชย เปนเร่ืองที่มีการรองเรียนมากลําดับตอมา ตามดวยเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับ

การเชาหองพักและพื้นที่การคา เร่ืองรองทุกขเกี่ยวกับที่ดินจัดสรร และลําดับสุดทายคือเร่ืองรอง

ทุกขเกี่ยวกับการวาจางปลูกสรางของผูรองทุกขเอง 

 และการลักษณะของปญหารองเรียนนั้น จากการจัดหมวดหมูของกองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญาจะเห็นไดวา แมวาปญหาที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนจะเปนลักษณะปญหาเล็กนอย 

หรือปญหาอื่นๆ ที่ไมสามารถรวบรวมเปนหมวดหมูได เชน การขอเงินที่ชําระไปแลวคืนเพราะ

สถาบันการเงิน ไมใหอนุมัติการขอกู การขอคามิเตอรไฟฟาคืนจากที่ไดชําระไปเองกอน การที่ผู

ประกอบธุรกิจจะเปลี่ยนแปลงแบบบานและคิดราคาเพิ่ม ปญหาคาประกันการเชาพื้นที่ใน

ศูนยการคา เปนตน ซึ่งแตละปญหาก็อาจมีรายละเอียดที่ตางกันไป 

แตหากพิจารณาปญหาที่มีการรองเรียนในลักษณะที่คลายคลึงกันที่พบวา เปนปญหา

เกี่ยวกับผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการกอสรางใหแลวเสร็จตามสัญญา ดังจะเห็นไดจากตารางที่ 

5.1 นั้น โดยเปนเรื่องรองเรียนที่เปนที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร อาคารชุดรวมถึงอาคารพาณิชย 

การเชาหองพักและพื้นที่การคา และสัญญาวาจางปลูกสราง ยกเวนเรื่องที่ดินจัดสรรเพราะเปน

ลักษณะของที่ดินเปลาที่ผูประกอบธุรกิจไมไดมีการปลูกสรางอาคารพักอาศัยใดๆใหกับผูซื้อ ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยที่เกี่ยวของในชวงที่หลังเกิดวิกฤติเศรษฐกิจของคมกฤช วงศอกนิษฐ 

(2542:58) นั้นกลาววาปญหาที่อยูอาศัยที่ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับกา

รองเรียนตามลําดับปญหามากที่สุดดังนี้ 1)ปลูกสรางไมแลวเสร็จตามสัญญาหรือโฆษณา 2)ปลูก

สรางไมเรียบรอยและไมไดมาตรฐาน 3)ไมจัดทําสาธารณูปโภคตางๆ ตามสัญญาหรือโฆษณา 4)

ไมสามารถโอนกรรมสิทธ และ 5)ใชพื้นที่สวนกลางเปนทรัพยสินสวนบคุคล 

 ในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร และอาคารชุดรวมถึงอาคารพาณิชย มีปญหารองเรียน

เกี่ยวกับการไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์เปนปญหาที่มีการรองเรียนมากเปนลําดับที่สอง และ

ปญหารองเรียนเกี่ยวกับผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการปลูกสรางอาคารพักอาศัยเลย และไม

ดําเนินการตามที่ไดโฆษณาไวเปนปญหาที่รองเรียนตอมาตามลําดับ สวนในการประกอบธุรกิจ

จัดสรรที่ดิน ปญหาการไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์เปนปญหาที่มีการรองเรียนมากที่สุด โดยไม

รวมถึงปญหารองเรียนอื่นๆ ที่แมจะมีจํานวนมากกวา จึงนาจะเปนขอมูลที่เปนประโยชนในการ

วางแผนปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในลักษณะตางๆ นี้ 
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5.2 การเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน
สัญญา 
 

 การเจรจาไกลเกลี่ยเปนขั้นตอนหนึ่งในกระบวนการดําเนินการแกไขปญหารองเรียน

เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยการเจรจาไกลเกลี่ยนี้เปน

ขั้นตอนที่เกิดขึ้นจากแนวคิดที่วา เร่ืองรองเรียนของผูบริโภคนั้นมีหลากหลาย และมีความเดือดรอน

ที่ตางกันไป ซึ่งบางเรื่องรองเรียน ทางคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีความเห็นวา ผูบริโภคและผู

ประกอบธุรกิจที่มีขอพิพาทตอกันนั้นอาจสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได อันเปนการชวยเหลือ

ผูบริโภคทางหนึ่ง ซึ่งเปนการแกไขโดยหลักรัฐศาสตร และยังชวยลดปริมาณงานดําเนินคดีตอผู

ประกอบธุรกิจ ที่ตองใชหลักนิติศาสตรในการดําเนินการตอไป 

 สวนงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงในการเจรจาไกลเกลี่ยคือ ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข 

กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา เมื่อเจาหนาที่ผูไดรับมอบหมายจากหัวหนาฝายใหรับผิดชอบใน

เร่ืองรองทุกขนั้นๆ เจาหนาที่จะทําหนังสือเชิญเพื่อนัดหมายผูรองทุกข ผูประกอบธุรกิจที่ถูก

รองเรียน หรือหนวยงานที่เกี่ยวของรวมเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งเจาหนาที่โดยสวนใหญจะทําการนัด

หมายในอีกประมาณ 2 สัปดาหหลังจากวันที่ทําการออกหนังสือเชิญ หากผูประกอบธุรกิจไม

มารวมเจรจาดวย เจาหนาที่ก็จะทําหนังสือเรียกอีกครั้ง โดยถาผูประกอบธุรกิจฝาฝนหนังสือเรียกนี้ 

ก็จะมีความผิดตามมาตรา 5(4) พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดย

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 จากการสัมภาษณ เจาหนาที่บางรายอาจ

ทําหนังสือเรียกในการนัดหมายผูประกอบธุรกิจในการเจรจาครั้งแรกเลย 

 เมื่อคูกรณีทั้งสองฝายไดมาตามวัน เวลาที่นัดหมายแลว เจาหนาที่จะทําการรับฟง

ขอเท็จจริงจากทั้งสองฝาย รวมทั้งพิจารณาจากเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของในเรื่องรองทุกขนั้นๆ 

โดยเจาหนาที่แตละคนก็จะมีวิธีการ แนวทางการเจรจาที่แตกตางกันไป และในการเจรจาแตละครัง้

ก็มีผลที่ตางกันออกไป หากผลการเจรจาไกลเกลี่ยในครั้งแรกนี้ไมเปนที่พึงพอใจของผูรองทุกข หรือ

ผูประกอบธุรกิจไมสามารถดําเนินการตามเงื่อนไขที่ตองการไดก็จะมีการทําการนัดหมายคูกรณี

รวมกันเจรจาใหมอีกครั้งตอไป โดยการลงบันทึกผลการเจรจาและวัน เวลานัดหมายในการเจรจา

คร้ังตอไป และจากการสัมภาษณเจาหนาที่โดยสวนใหญจะใหความเห็นวาจะใชเวลาในการเจรจา

ประมาณ 2 ครั้ง จึงจะสามารถตกลงกันได หรือดําเนินการในขั้นตอนตอไป โดยมีบางคูกรณีที่ใช

การเจรจามากถึง 3 คร้ัง และเจรจาเพียงครั้งเดียวตามลําดับ ดังตารางที่ 4.2  

 

 

 



 83 

ตารางที่ 5.2 จํานวนครั้งในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ 

ลําดับที ่ จํานวนครั้งในการเจรจาไกลเกลีย่ 

1 2 คร้ัง 

2 3 คร้ัง 

3 1 คร้ัง 

ที่มา : จากการสัมภาษณเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

 

 จากตารางที่ 5.2 นั้น เจาหนาที่สวนใหญตางมีความเห็นที่คลายคลึงกันวา ในการเจรจา

ไกลเกลี่ย 2 คร้ังนี้ ในการเจรจาไกลเกลี่ยในครั้งแรก ทางฝายผูประกอบธุรกิจมักจะมารวมเจรจา

เพียงเพื่อรับฟงขอเท็จจริง และรับฟงเงื่อนไขของผูรองทุกข แลวนํากลับไปพิจารณา แลวจึงนําผล

การพิจารณามารวมเจรจาในครั้งถัดไป โดยในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกนี้ ผูประกอบธุรกิจมักจะ

สงตัวแทน อาจเปนเจาของธุรกิจ พนักงานของผูประกอบธุรกิจนั้นๆ หรือทนายความ มารวมเจรจา

ไกลเกลี่ย  

 ผลการเจรจาไกลเกลี่ยจนทายสุดนั้นสามารถแบงไดสองลักษณะ คือ ไมสามารถเจรจา

ไกลเกลี่ยตกลงกันได เมื่อเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยไดทําการเจรจาคูกรณีทั้งสองฝาย 

พิจารณาแลววาไมสามารถจะตกลงกันได โดยจากที่ไดพยายามการเจรจาไกลเกลี่ย 2-3 ครั้ง ดัง

ตารางที่ 4.2 นั้น เจาหนาที่ก็จะดําเนินการในขั้นตอนตอไปคือ การรวบรวมเอกสารหลักฐานที่

เกี่ยวของทั้งหมด ประกอบกับขอเท็จจริงที่ไดจากการเจรจาไกลเกลี่ยนําเสนอตอหัวหนาฝายรับ

เร่ืองรองทุกข และผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาตอไป 

 ผลการเจรจาไกลเกลี่ยในอีกลักษณะหนึ่ง คือ สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได โดย

เจาหนาที่ผูทําการเจรจาจะทําการลงบันทึกผลการเจรจา ซึ่งจะมีการระบุถึงเงื่อนไขที่ผูประกอบ

ธุรกิจอาจตองดําเนินการชดเชยคาเสียหาย ซอมแซมส่ิงปลูกสราง โอนกรรมสิทธิ์ หรือดําเนินการ

อ่ืนใดตามที่คูกรณีไดตกลงกันไว บันทึกนี้จะเปนเอกสารหลักฐานที่ผูรองทุกข และผูประกอบธุรกิจ

จะไดรับกลับคืนไปดวย หากไมไดมีการดําเนินการตามที่ตกลงไวก็สามารถใชบันทึกนี้เปนเอกสาร

หลักฐานฟองรอง ดําเนินคดีตอไปได 

 ซึ่งเมื่อเร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดแลวนั้น เจาหนาที่ผูดําเนินการ

เจรจาไกลเกลี่ยจะทําการลงบันทึกในสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันได เพื่อทําการรวบรวมเชิงสถิติในผลการดําเนินการของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา

ตอไป โดยเรื่องที่ไดมีการบันทึกในสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตก

ลงกันได มีดังตารางที่ 5.3 นี้ 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

1 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 20,000 1 ปยนุช 

2 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 170,000 2 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

4 ผูเชาไมใชคูสัญญาตรงในการเชา/

ซื้อหองชุด 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

5 นิติบุคคลชุดเดิมไมโอนเงินใหกับ

นิติบุคคลชุดใหม 

อาคารชุด คืนเงิน 500,000 1 ภรณิพา 

6 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 9 ภรณิพา 

7 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

8 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ภรณิพา 

9 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 43,000 1 ภรณิพา 

10 ขึ้นราคา หลังจากที่มีการจองแลว ที่ดินจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ภรณิพา 

11 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 15,000 1 ภรณิพา 

12 ไมปฏิบัติตามสัญญา บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ภรณิพา 

13 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 1 ภรณิพา 

14 ขึ้นราคา หลังจากที่มีการจองแลว บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 2 ระวิพรรณ 

15  อาคารชุด คืนเงิน 90,000 1 ปยนุช 

16 ขึ้นราคา หลังจากที่มีการจองแลว บานจัดสรร คืนเงิน 10,000 1 ระวิพรรณ 

17 ผูประกอบการนําบานที่จองแลวไป

ขายตอ 

บานจัดสรร คืนเงิน 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

18 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 สุที 

19 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 100,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

20 ผูประกอบธุรกิจตอเติมกันสาดบัง

หองผูรอง ตองการใหร้ือหรือซื้อ

หองคืน 

อาคารชุด คืนเงิน 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

21 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร ยุติเรื่อง โอนบานให 1 สุริยันต 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

22 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 110,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

23 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 150,000 1 ประทุมวดี 

24 ผูประกอบการเก็บคาสมาชิกสนาม

กอลฟ 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

25 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 200,000 1 ประทุมวดี 

26 กอสรางไมแลวเสร็จ สัญญา

วาจาง 

ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

27 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง สัญญา

วาจาง 

ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

28 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 5,000 1 ประทุมวดี 

29 ไมดําเนินการตามสัญญา ที่ดินจัดสรร ยุติเรื่อง 0 3 ประทุมวดี 

30 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 1,911,600 2 ประทุมวดี 

31 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 36,500 1 ณัฐกานต 

32 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 223,000 1 ประทุมวดี 

33 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 1,222,500 1 ประทุมวดี 

34 ไมแบงแยกโฉนด ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 72,100 1 ประทุมวดี 

35 ขอมัดจําคาเชาบานคืน บานเชา คืนเงิน 37,400 1 สุที 

36 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 1 ณัฐกานต 

37 ขอคามิเตอรไฟฟาคืน จากที่ได

ชําระไปเองกอน 

บานจัดสรร คืนเงิน 3,500 1 ภรณิพา 

38 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 250,000 1 ภรณิพา 

39 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 15,000 1 ภรณิพา 

40 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

41 ไมปฏิบัติตามสัญญา อาคารชุด คืนเงิน 1,900,000 3 ภรณิพา 

42 ปญหาการโอนกรรมสิทธิ์ในแก

ลูกคา 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

43 ปญหาการโอนกรรมสิทธิ์ในแก

ลูกคา 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 

44 ไมปฏิบัติตามสัญญา บานจัดสรร คืนเงิน 236,500 1 สุริยันต 

45 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 250,190 1 สุที 

46 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ภรณิพา 

47 ไมไดของกํานัลตามที่ตกลงไว อาคารชุด คืนเงิน 13,000 1 ณัฐกานต 

48 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 2,108,911 1 ประทุมวดี 

49 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ณัฐกานต 

50 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 200,000 1 ภรณิพา 

51 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 20,000 2 ภรณิพา 

52 ปญหาการรบกวนจากการสราง

บานในหมูบานจัดสรร 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 3 สุที 

53 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 139,792 1 ภรณิพา 

54 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 

55 ไมมาโอนตามที่นัดหมาย บานจัดสรร คืนเงิน 18,000 1 ระวิพรรณ 

56 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 200,000 1 ประสิทธิ์ 

 ธนประเสริฐ 

57 ไมมีการกอสรางเลย ทาวนเฮาส คืนเงิน 36,000 1 พัสศิริชัย 

58 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ทวีศักดิ์ 

59 ผูประกอบการคอนโดใหเฉพาะเชา 

ไมไดขายหองชุด 

อาคารชุด คืนเงิน 200,000 1 ทวีศักดิ์ 

60 มีปญหาในเรื่องคาสวนกลาง บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

61 ปญหาการเชาที่ดิน โดยผูรองรอง

ขาดสงงวดเอง 

ที่ดินเปลา ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

62 ปญหาคาธรรมเนียมการโอน

กรรมสิทธิ์ 

บานจัดสรร คืนเงิน 7,500 1 ทวีศักดิ์ 

63 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 30,000 1 ทวีศักดิ์ 

64 ขอคาดัดแปลงหมอแปลงไฟฟาคืน 

จากที่ไดชําระเอง 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

65 ขอคาบานสวนเกินคืน เพราะบาน

อยูหัวมุมถนน 

บานจัดสรร คืนเงิน 40,000 1 ทวีศักดิ์ 

66 มีปญหาในเรื่องคาสวนกลางคาง

เดิม จากการซื้อหองชุดตอ 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

67 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 1,964,531 6 ทวีศักดิ์ 

68 ไมมีการกอสรางเลย อาคารชุด คืนเงิน 125,900 1 ทวีศักดิ์ 

69 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 15,000 1 ทวีศักดิ์ 

70 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

71 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ทวีศักดิ์ 

72 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 885,814 2 ทวีศักดิ์ 

73 เซงอาคารแลว แตไมไดรับกุญแจ

เขาอาคาร 

อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 110,000 1 ระวิพรรณ 

74 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 7,000 1 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

75 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 173,600 1 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

76 ไมบํารุงรักษาสาธารณูปโภค

สวนกลาง 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 พัสศิริชัย 

77 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 90,450 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

78 ไมมีการกอสรางเลย อาคารชุด คืนเงิน 82,750 2 ทวีศักดิ์ 

79 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ระวิพรรณ 

80 ปญหาการเชาพื้นที่ในศูนยการคา เชาพื้นที่ คืนเงิน 327,325 1 พัสศิริชัย 

81 กอสรางไมเรียบรอย บานจัดสรร คืนเงิน 442,300 1 นิรุตต 

82 กอสรางไมไดมาตรฐาน บานจัดสรร คืนเงิน 2,850,000 1 นิรุตต 

83 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 สุริยันต 

84 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 120,000 1 สุริยันต 

85 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 พัสศิริชัย 

86 ผูประกอบการไมยอมออกใบปลอด

หนี้ใหลูกคา 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

87 กอสรางไมแลวเสร็จ อาคารชุด คืนเงิน 216,000 2 ประทุมวดี 

88 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 292,000 1 ประทุมวดี 

89 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 163,000 1 ประทุมวดี 

90 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 70,000 1 พัสศิริชัย 

91 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 60,000 1 ภรณิพา 

92 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 498,000 2 ภรณิพา 

93 สาธารณูปโภคสวนกลางไม

เรียบรอย 

บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

94 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

95 กอสรางไมตรงตามแบบ บานจัดสรร คืนเงิน 73,000 1 สุที 

96 ไมแจงคาใชจายการโอนลวงหนา บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 2 ระวิพรรณ 

97 ผูประกอบการไมชําระเงินตามคํา

พิพากษา 

อาคารชุด คืนเงิน 1,900,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

98 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 367,815 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

99 ผูรองขอคาชํารุดบกพรองคืนจาก

เจาของคืนที่ไดยึดไป 

อพารท 

เมนท 

คืนเงิน 1,710 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

100 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 70,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

101 ไมดําเนินการตามโฆษณา บานจัดสรร คืนเงิน 257,400 1 พัสศิริชัย 

102 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 นิรุตต 

103 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 20,000 2 ภรณิพา 

104 กอสรางไมไดมาตรฐาน บานจัดสรร คืนเงิน 892,700 1 นิรุตต 

105 ปญหาการเชาพื้นที่ในศูนยการคา เชาพื้นที่ ยุติเรื่อง 7,000 1 ภรณิพา 

106 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 20,000 1 นิรุตต 

107 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 146,600 1 ระวิพรรณ 

108 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 80,800 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

109 กอสรางไมแลวเสร็จ อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 350,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

110 ขอลดเบี้ยปรับ เพราะขาดการชําระ

คาสวนกลางมา 5 ป 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

111 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 105,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

112 ไมดําเนินการตามโฆษณา บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 20 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

113 ผูประกอบการจะเปลี่ยนแปลงแบบ

บานและคิดราคาเพิ่ม 

บานจัดสรร คืนเงิน 35,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

114 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

115 ไมดําเนินการตามสัญญา ที่ดินจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 จิดาภา 

116 ไมมีการกอสรางเลย เชาพื้นที่ ยุติเรื่อง 0 1 จิดาภา 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

117 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง อาคารชุด คืนเงิน 40,000 1 จิดาภา 

118 ผูประกอบการสรางรั้วกั้นสระวาย

น้ําและที่ดินของผูรอง 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 จิดาภา 

119 ไมมีการกอสรางเลย อาคารชุด คืนเงิน 178,000 1 จิดาภา 

120 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร คืนเงิน 340,000 1 นิพนธ 

121 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 500,200 1 นิพนธ 

122 ปญหาปลวกขึ้นบาน บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 พัสศิริชัย 

123 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร คืนเงิน 132,100 1 พัสศิริชัย 

124 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

125 ไมดําเนินการตามโฆษณา เชาพื้นที่ คืนเงิน 350,000 4 พัสศิริชัย 

126 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 160,000 1 ระวิพรรณ 

127 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 

128 กอสรางไมตรงตามแบบ บานจัดสรร คืนเงิน 125,000 1 สุที 

129 ไมปฏิบัติตามสัญญา บานจัดสรร คืนเงิน 100,300 1 ภรณิพา 

130 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 2 ภรณิพา 

131 ผูประกอบการนําบานที่จองแลวไป

ขายตอ 

ทาวนเฮาส คืนเงิน 276,000 1 ประสิทธิ์ ธน

ประเสริฐ 

132 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 1 ระวิพรรณ 

133 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 1 ระวิพรรณ 

134 ปญหาคาใชจายในการโอน

กรรมสิทธิ์สูงเกินไป 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ระวิพรรณ 

135 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 297,500 2 สุที 

136 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง สัญญา

วาจาง 

คืนเงิน 40,000 1 นิพนธ 

137 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 20,000 1 สุริยันต 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

138 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 1 สุริยันต 

139 ยอดเงินกูยืมสูงเกินไป ทาวนเฮาส ยุติเรื่อง 0 1 สุริยันต 

140 กอสรางไมแลวเสร็จ สัญญา

วาจาง 

คืนเงิน 138,600 1 นิพนธ 

141 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง อาคารชุด ซอมแซม 0 1 สุที 

142 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 48,000 1 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

143 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 790,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

144 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 118,600 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

145 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 2 นิรุตต 

146 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 307,000 1 ณัฐกานต 

147 ปญหาคาใชจายในการโอน

กรรมสิทธิ์สูงเกินไป 

บานจัดสรร คืนเงิน 4,600 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

148 ผูรองไมตองการบานที่ไดจอง/ซื้อไว บานจัดสรร คืนเงิน 45,000 1 สุริยันต 

149 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 230,000 1 ทวีศักดิ์ 

150 กอสรางไมแลวเสร็จ อาคารชุด คืนเงิน 80,200 1 ทวีศักดิ์ 

151 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 525,000 1 ณัฐกานต 

152 ผูรองขอคาธรรมเนียมภาษีธุรกิจที่

ไดชําระไปคืน 

บานจัดสรร คืนเงิน 43,000 1 นิพนธ 

153 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ระวิพรรณ 

154 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 นิพนธ 

155 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 119,000 1 สุที 

156 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

157 ปญหาสาธารณูปโภคสวนกลาง บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ภรณิพา 

158 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 150,000 1 ประทุมวดี 

159 ปญหาคาประกันการเชาพื้นที่ใน

ศูนยการคา 

เชาพื้นที่ คืนเงิน 120,000 1 นิพนธ 
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5.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

 จากการศึกษาขอมูล เอกสารเบื้องตน และการสัมภาษณเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรอง

ทุกข ซึ่งมีหนาที่ในการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจในการเจรจาไกลเกลี่ย

เพิ่มเติมในรายละเอียดตางๆ นั้น พบวาผลการเจรจาไกลเกลี่ยนี้สามารถแบงไดเปน 2 กรณี  

 ในกรณีแรกนั้น สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได โดยผูประกอบธุรกิจอาจจะทําตาม

ขอตกลงที่ไดเจรจากันไว เชน ผูประกอบธุรกิจอาจทําการซอมแซมความชํารุดบกพรองที่เกิดขึ้น

หลังการกอสราง ผูประกอบธุรกิจอาจทําการโอนกรรมสิทธิ์ในที่ดินหรือส่ิงปลูกสรางหลังอื่นแทน

ใหกับผูรองทุกข ผูประกอบธุรกิจดําเนินการกอสรางใหแลวเสร็จตามที่ระบุในสัญญา หรือผู

ประกอบธุรกิจดําเนินการจัดสรางสาธารณูปโภคสวนกลางตามที่ไดโฆษณาไว เปนตน หรือผู

ประกอบธุรกิจอาจจะชดเชยคาเสียหายใหกับผูรองทุกขตามปญหาเรื่องรองทุกขนั้นๆ อาจมีการ

แบงชําระเปนงวดๆ ไป โดยขอตกลงตางๆ ที่กลาวไปแลวนั้นจะมีการระบุในบันทึกขอตกลงของทั้ง

สองฝาย ซึ่งเจาหนาที่จะเปนผูชวยในการลงบันทึกและยังเปนพยานในการบันทึกขอตกลงนั้นๆ อัน

จะเปนเอกสารหลักฐานทางกฎหมาย หากผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการตามที่ไดตกลงไว 

ในสวนแรกนี้จะเปนการประมวลผลจากขอมูลดานเอกสาร จากการรวบรวม คนควา และ

ขอความอนุเคราะหขอมูลจากสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลง

กันไดดังแสดงในตารางที่ 5.3 สามารถสรุปผลการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดตามลักษณะของ

เร่ืองรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร ไดดังตารางที่ 5.4 นี้ 

 

ตารางที่ 5.4 ตารางแสดงจํานวนลักษณะเรื่องราวรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรรที่

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

บานจัดสรร เร่ืองรองทุกข เร่ืองที่สามารถเจรจา
ไกลเกลีย่ตกลงกันได 

รอยละ 

ไมมีการกอสรางเลย 179 5 2.79 

มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ 266 16 6.02 

ไมดําเนนิการตามที่โฆษณา 133 2 1.50 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ ์ 198 10 5.05 

มีการชํารุดหลงัการปลกูสราง 43 8 18.60 

อ่ืนๆ 363 50 13.77 

รวม 1182 91 7.70 



 93 

จากตารางที่ 5.3 พบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรรที่สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนมากที่สุดนั้นคือ ลักษณะเรื่องรองทุกขเกี่ยวกับการชํารุดบกพรองหลัง

การปลูกสราง โดยเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดรองลงมานั้นจะเปนเรื่องรอง

ทุกขในประเดน็อื่นๆ ซึ่งจากการประมวลเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดในตารางที่ 5.3 

แลวนั้นพบวาปญหาในประเด็นอื่นๆ นั้น เชน การขอเงินจองซื้อบานคือเพราะไมไดรับอนุมัติสินเชื่อ

จากสถาบันการเงินที่ทําการขอกู ปญหาปลวกขึ้นบาน ปญหาการกอสรางไมตรงตามแบบ ปญหา

การกอสรางไมเรียบรอย เปนตน  

สวนเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดที่มีสัดสวนนอยลดหลั่นลงมาจนถงึนอยทีสุ่ด

นั้นเปนปญหารองทุกขในประเด็นเหลานี้คือ มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ ไมดําเนินการโอน

กรรมสิทธิ์ ไมมีการกอสราง และไมดําเนินการตามสัญญา หากพิจารณาเรื่องรองทุกขเหลานี้แลว 

เปนปญหาที่มีมูลคาความเสียหายสูงมาก ดวยเพราะวา บานจัดสรรแตละหลัง หรืออาคารสโมสร

สวนกลางที่ไดโฆษณาไวนั้นตางก็มีมูลคาสูงมาก ซึ่งอาจเพราะ “ผูประกอบการบางรายอาจมี

เจตนาที่จะละเมิดสิทธิของผูบริโภค หรือไมมีความพรอมในการดําเนินธุรกิจอสังหาริมทรัพย” 

(อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 71) ทําใหเกิดปญหาภายหลังและมีผลกระทบตอผูบริโภคดวย  

 

ตารางที่ 5.5 ตารางแสดงจํานวนลักษณะเรื่องราวรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทที่ดินจัดสรรที่

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ที่ดินจัดสรร เร่ืองรองทุกข เร่ืองที่สามารถเจรจา
ไกลเกลีย่ตกลงกันได 

รอยละ 

ไมดําเนนิการตามที่โฆษณา 1 0 0.00 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ ์ 11 9 81.82 

อ่ืนๆ 82 5 6.10 

รวม 94 14 14.89 

 

 จากตารางที่ 5.5 พบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทที่ดินจัดสรรที่สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนมากที่สุดนั้นคือ เร่ืองรองทุกขลักษณะการไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์

ที่ดิน สวนเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนนอยที่สุดนั้นคือ เร่ืองรอง

ทุกขลักษณะการไมดําเนินการตามที่โฆษณา ซึ่งจากการสัมภาษณเพิ่มเติมพบวาจะเปนการ

โฆษณาเกี่ยวกับสาธารณูปโภคสวนกลาง ซึ่งก็จะมีปญหาคลายคลึงกับที่อยูอาศัยประเภทบาน

จัดสรร รวมถึงอาคารพาณิชยและอาคารชุด 
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ตารางที่ 5.6 ตารางแสดงจํานวนลักษณะเรื่องราวรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทอาคารชุดและ

อาคารพาณิชยที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

อาคารชุดและอาคารพาณชิย เร่ืองรองทุกข เร่ืองที่สามารถเจรจา
ไกลเกลีย่ตกลงกันได 

รอยละ 

ไมมีการกอสรางเลย 35 3 8.57 

มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ 161 3 1.86 

ไมดําเนนิการตามที่โฆษณา 36 0 0.00 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ ์ 67 6 8.96 

มีการชํารุดหลงัการปลกูสราง 2 2 100.00 

อ่ืนๆ 144 20 13.89 

รวม 445 34 7.64 

 

จากตารางที่ 5.6 พบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทอาคารชุดและอาคารพาณิชยที่

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนมากที่สุดนั้นคือ ลักษณะเรื่องรองทุกขเกี่ยวกับการ

ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง โดยเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดรองลงมา

นั้นจะเปนเรื่องรองทุกขในประเด็นอื่นๆ ซึ่งจากการประมวลเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ไดในตารางที่ 5.2 แลวนั้นพบวาปญหาในประเด็นอื่นๆ นั้น เชน การขอเงินจองซื้อบานคือเพราะ

ไมไดรับอนุมัติสินเชื่อจากสถาบันการเงินที่ทําการขอกู ปญหาคาสวนกลาง ปญหาการตอเติม

อาคารบางสวน เปนตน สวนเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดนอยลดหลั่นลงมาจนถึง

นอยที่สุดนั้นเปนปญหารองทุกขในประเด็นเหลานี้คือ ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ ไมมีการกอสราง 

มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จและไมดําเนินการตามสัญญา  

 

 ในสวนที่สองของปจจัยที่ทําใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนั้น ทําการศึกษาโดย

การสัมภาษณเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองซึ่งเปนผูมีหนาที่ในการดําเนินการเจรจาไกล

เกลี่ยระหวางคูกรณี โดยจากผลการสัมภาษณสามารถสรุปปจจัยโดยเรียงตามลําดบัทีเ่จาหนาทีใ่ห

ความคิดเห็นตรงกันมากที่สุดถึงนอยที่สุด ดังตารางที่ 5.7 นี้ 
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ตารางที่ 5.7 ตารางแสดงรายละเอียดปจจัยในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ปจจัย รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ผูประกอบธุรกิจยังดําเนินการทางธุรกิจอยูในปจจุบัน  

2. ผูประกอบธุรกิจตองการรักษาภาพลักษณของบริษัท หรือองคกร

ของตน 

ดานผูรองทุกข 1. ผูรองมีความพึงพอใจในคาชดเชยที่ไดรับมากกวาที่จะตอง

เสียเวลาในการดําเนินคดีตอไป 

ดานการเจรจาไกลเกลี่ย 1. เร่ืองรองทุกขมีลักษณะคลายคลึงกับเรื่องรองทกุขที่สามารถ

เจรจาไกลเกลีย่ไดกอนหนาแลว 

  

 โดยปจจัยที่ทําใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดานผูประกอบธุรกิจนั้น เจาหนาที่ได

ใหความคิดเห็นวา ในลําดับแรกนั้นผูประกอบธุรกิจที่มารวมเจรจาไกลเกลี่ยยังคงดําเนินการทาง

ธุรกิจในปจจุบัน ซึ่งปจจัยตอมาก็คือ ผูประกอบธุรกิจเหลานี้น้ันตองการที่จะรักษาภาพลักษณของ

บริษัทที่อาจมีผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจในปจจุบันได เพราะวาหากไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันได  โดยอาจจะไมตองเสียคาชดเชยตามขอตกลงของผู รองนั้น  ทางสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็จะดําเนินการในขั้นตอนตอไป ซึ่งก็หมายถึงการดําเนินคด ีและ

ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็จะมีการเปดเผยรายชื่อผูประกอบธุรกิจที่ตองถูก

ดําเนินคดีเหลานี้ใหสาธารณชนรับทราบทางสื่อตางๆ อันจะเปนผลใหผูประกอบธุรกิจบางราย

พิจารณาแลววาอาจมีผลกระทบตอภาพลักษณ ผลประกอบการ ตลอดจนการดําเนินงานของผู

ประกอบธุรกิจเอง อาจจะสงผลเสียหายตอผูประกอบธุรกิจมากกวาที่จะตกลงกันใหไดในขั้นตอน

การเจรจาไกลเกลี่ยนี้ 

 ในดานของผูบริโภคเอง ก็มีสวนที่จะทําใหการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันไดงายมาก

ยิ่งขึ้นก็คือ ผูรองทุกขที่มีความพึงพอใจในคาชดเชย หรือการดําเนินการแกไขปญหาขอพิพาทของ

ทางผูประกอบธุรกิจ เนื่องดวยผูบริโภคโดยท่ัวไปมักมีความรูสึกวาการดําเนินคดีตอผูกระทําผิดใน

ระบบศาลของเมืองไทยมีความลาชาและอาจไมไดคาชดเชยเต็มจํานวนฟอง จึงทําใหผูรองทุกข

บางสวนพิจารณาถึงผลดีผลเสียในดานตางๆ เชน คาใชจายในการดําเนินการ ระยะเวลาที่ใชใน

การดาํเนินคดี ตลอดจนความไมสะดวกในการติดตามการดําเนินคดี เปนตน 
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5.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

 ปญหาเรื่องรองทุกขในประเด็นไมมีการกอสรางและการกอสรางแตไมแลวเสร็จเปนปญหา

ที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุด ลักษณะปญหาของเรื่องรองทุกขทั้งสองเร่ืองนั้น

เปนลักษณะปญหาทางกายภาพ ซึ่งการกอสรางอาคารหรือส่ิงปลูกสรางนั้น ปจจัยหนึ่งที่มี

ความสําคัญมากที่สุดคือ ทุนทรัพยในการดําเนินการกอสราง โดยในธุรกิจอสังหาริมทรัพยนั้น 

ระบบการเงินที่จะเขามาหมุนเวียนในการดําเนินการกอสรางนั้นมาจากทั้งผูประกอบการ สถาบัน

การเงินที่ใหสินเชื่อและลูกคาโครงการ ซึ่งในชวงวิกฤติเศรษฐกิจที่ผานมา ทําใหผูประกอบการ

บางสวนที่ไดรับผลกระทบไมสามารถดําเนินธุรกิจตอเนื่องมาได และสงผลใหผูบริโภคที่เปนผูซื้อ

สินคาไดรับผลโดยตรง และในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันนั้น ผูประกอบธุรกิจก็ไมสามารถที่จะ

ชดเชยความเสียหายที่เกิดข้ึนใหกับผูรองเรียนได หรือผูประกอบธุรกิจบางรายไดหยุดดําเนินการ

ทางธุรกิจไปแลวดวย ดังตารางที่ 5.8 

 

ตารางที่ 5.8 ตารางแสดงอุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

อุปสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ผูประกอบธุรกิจหยุดดําเนินการ หรือไมสามารถติดตอกับผู

ประกอบธุรกิจที่ถูกรองเรียนได  

2. ผูประกอบธุรกิจมีฝายงาน หรือมีความเชี่ยวชาญดานกฎหมาย

มากกวาผูบริโภค 

3. ผูบริโภคและผูประกอบธุรกิจมีมาตรฐานของคุณภาพอาคารหรือสิ่ง

ปลูกสรางแตกตางกัน ไมตรงกัน หรือมีความตองการไมตรงกัน 

ดานผูรองทุกข 1. หากพิจารณาตามเอกสารหลักฐานแลว ผูรองทุกขบางรายเปนฝาย

ผิดเอง 

2. ผูบริโภคและผูประกอบธุรกิจมีมาตรฐานของคุณภาพอาคารหรือสิ่ง

ปลูกสรางแตกตางกัน ไมตรงกัน หรือมีความตองการไมตรงกัน 

ดานกฎหมาย 1. อํานาจ หนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไม

สามารถดําเนินการบางเรื่องรองทุกข เชน เร่ืองที่ผูบริโภคเปนฝาย

ผิดเอง หรือเรื่องที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจใน

การพิจารณาลงมติ 
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ในดานผูบริโภค ผูบริโภคยังขาดความเขาใจในอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ทําใหผูประกอบธุรกิจที่มีผูเชี่ยวชาญหรือตัวแทนดานกฎหมายที่มีความรูความเขาใจใน

กฎหมายดีกวาผูบริโภค ไมตกลงยอมความกับผูรองเรียนในบางเรื่องรองทุกขไดเชนกัน ดังแสดงใน

ตารางที่ 5.8 

ในบางกรณีนั้น ผูบริโภคขาดความรูในสิทธิและหนาที่ของตนเองตามกฎหมาย และขาด

รอบคอบในการซื้อที่อยูอาศัย เชน ในกรณีการขอเงินจองซื้อบานคือเพราะไมไดรับอนุมัติสินเชื่อ

จากสถาบันการเงินที่ทําการขอกู  ผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจนั้นตกลงกันดวยวาจา ไมไดมีการ

ระบุในสัญญาเปนลายลักษณอักษร ซึ่งหากพิจารณาตามกฎหมายแลวนั้น ผูรองทุกขเปนฝายผิด

ไมสามารถที่จะเรียกรองเงินจองหรือเงินงวดที่ไดชําระแลวคืนได  

หรือในกรณีผูประกอบธุรกิจรับสรางบานไมดําเนินการตามสัญญา แมผูประกอบธุรกิจนั้น

จะกระทําความผิดจริง แตตามอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามมาตรา 39 

แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ที่บัญญัติวา “ในกรณีที่คณะกรรมการเห็นสมควร

เขาดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิผูบริโภค หรือเมื่อไดรับคํารองขอจากผูบริโภคที่ถูกละเมิด ซึ่ง

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเห็นวาการดําเนินคดีนั้นจะเปนผลประโยชนแกผูบริโภคเปน

สวนรวม คณะกรรมการมีอํานาจแตงตั้งพนักงานอัยการโดยความเห็นชอบของอธิบดีกรมอัยการ 

หรือขาราชการในสํานักงานคณะกรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งมีคุณวุฒิไมต่ํากวาปริญญาตรีทาง

นิติศาสตร เปนเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคเพื่อใหมีหนาที่ดําเนินคดีแพงและอาญาแกผูกระทําการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภคในศาล” 

 อีกทั้งในบางเรื่องรองทุกขที่ผูประกอบธุรกิจและผูรองทุกขมีความเห็นที่ขัดแยงกัน ซึ่งใน

กรณีนี้เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานการเจรจาไกลเกลี่ยอาจไมสามารถระบุวาเปนความผิดของฝายใด

ฝายหนึ่งได เชน เร่ืองรองทุกขในประเด็นการกอสรางไมเรียบรอยหรือไมไดมาตรฐาน ผูรองเรียน

และผูประกอบธุรกิจตางก็มีความคิดเห็นในเรื่องมาตรฐาน หรือความเรียบรอยของสิ่งปลูกสรางใน

ระดับที่แตกตางกัน จึงเปนอุปสรรคหนึ่งที่เจาหนาที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยใหคูกรณีพึงพอใจใน

ขอตกลงไดงาย ดังแสดงในตารางที่ 5.8 

  

 



บทที่ 6 
 

การวิเคราะหผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
 

 จากผลการศึกษาที่ไดกลาวมาแลวในบทที่ 4 และบทที่ 5 นั้นสามารถนํามาวิเคราะหใน

ประเด็นตางๆ ดังตอไปนี้ 

 6.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 6.2 ผลการเจรจาไกลเกลี่ยโดยเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญา 

6.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

6.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

6.5 ขอคนพบจากการวิจัย 

6.6 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 
6.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ในการดําเนินงานในแตละขั้นตอนจากการสัมภาษณเจาหนาที่สวนงานตางๆที่เกี่ยวของ 

พบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานในแตละขั้นตอน ตามระเบียบคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการการคุมครอง

ผูบริโภค พ.ศ.2547 ซึ่งไดกําหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สวนงานตางๆ ที่

เกี่ยวของ 
 6.1.1 ระดับเจาหนาที่ปฏิบัติการ 
 จากผลการศึกษาในบทที่ 4 จากตารางที่ 4.1 ถึง ตารางที่ 4.9 สามารถสรุป และลําดับ

ความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการในกระบวนการที่ 1 การรับเรื่องรองเรียนจาก

ผูบริโภค ในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ไดดังตารางที่ 6.1 นี้ 
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ตารางที่ 6.1 ตารางแสดงรายละเอียด ลําดับความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่ เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของเจาหนาที่ระดับ

ปฏิบัติงานฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
ปญหาและอุปสรรค รายละเอียดปญหา 

1. ดานปริมาณงาน 1. มีเร่ืองรองทุกขที่รับผิดชอบจํานวนมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขา

มาดวย 

2. เจาหนาที่พิมพงานไม3. เรื่องรองทุกขที่มีจํานวนมาก และมีเจาหนาที่ที่ทํา

หนาที่แจกจายงานใหเจาหนาที่แตละรายมีเพียงคนเดียว 

4. เรื่องที่เสนอที่ประชุมไมไดรับการพิจารณา เพราะวาวาระการประชุมมี

จํานวนมาก มีการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุม เปนตนสามารถจัดพิมพงาน

ไดตามกําหนด 

2. ดานผูรองทุกข 1. หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมีปญหามาก เชน เอกสาร

หลักฐานไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได สรุปประเด็นเรื่องรองทุกข

ไมได เปนตน 

2. บางรายตองพูดคุย สรุปประเด็นนาน เพราะผูรองอาจจะอายุมาก 

การศึกษาไมสูงนัก 

3. ที่อยู หรือหมายเลขโทรศัพทติดตอของผูรองและผูถูกรองไมชัดเจน ทําให

ไมสามารจัดสงหนังสือไดทันตามกําหนด 

3. ดานการประสานงาน 

    เอกสารหลักฐาน 

1. เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาจากหนวยงานที่เกี่ยวของจัดสงมา

ลาชา หรือไดรับไมครบถวน 

2. เรื่องที่เสนอที่ประชุมไมผานการพิจารณา เพราะยังขาดเอกสารหลักฐาน 

และขอเท็จจริงไมชัดเจน 

4. ดานขั้นตอนการ 

    ดําเนินงานภายใน  

    สคบ. 

1. การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดแนนอน 

2. ขั้นตอนในการดําเนินการ เชน เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

อาจไมอยูหรือติดราชการ เปนตน 

5. ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกมักมีตัวแทน หรือทนายของฝายผูประกอบ

ธุรกิจมาแทน เพียงเพื่อรับฟงรายละเอียดเรื่องรองทุกขและความตองการ

ของผูรอง แลวนํากลับไปรายงาน หรือพิจารณากอนคอยกลับมาเจรจา

ไกลเกลี่ยอีกครั้ง 

2. ผูประกอบธุรกิจบางรายไมมารวมเจรจาไกลเกลี่ย 

 

 จากตารางที่ 6.1 จะเห็นไดวาปญหาอุปสรรคดานปริมาณงานเปนปญหาอุปสรรคสําคัญ

ตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก ซึ่งสามารถวิเคราะหไดวา อัตรากําลังของเจาหนาที่

บุคลากรนั้นไมเพียงพอ “อาจเพราะองคกรมีขนาดเล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) และ
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เจาหนาที่บางรายยังขาดประสบการณ หรือความเชี่ยวชาญชํานาญในการดําเนินการ ดังเห็นได

จากที่รายละเอียดปญหาดานเจาหนาที่บุคลากร  

 ปญหาลําดับตอมาก็คือ  ปญหาการประสานงานดานเอกสารหลักฐาน  เพราะมี

ความสําคัญตอการพิจารณาในกระบวนการรับเร่ืองและพิจารณาเรื่องรองทุกข หากวิเคราะหจาก

ปญหาดานเอกสารหลักฐาน ดานขั้นตอนการดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา 

การประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยังเปนปญหาอุปสรรค สงผลใหการดําเนินงานลาชา ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538: 73) ที่วา “อาจเนื่องมาจากเจาหนาที่ของรัฐผูมี

อํานาจหนาที่ตามกฎหมายตางๆ ขาดการประสานงาน ขาดการเอาใจใสดูแล ปฏิบัติงานลาชา 

หรือละเวนการปฏิบัติหนาที่  รวมทั้งกฎหมาย  ระเบียบและขอบังคับที่ เกี่ยวของกับธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย มีมากมายและมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงานดูแลรับผิดชอบ“ 

 และปญหาอุปสรรคอื่นๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานเปนปญหาอุปสรรค ที่ตองอาศัยความ

รวมมือจากบุคคลที่เกี่ยวของในกระบวนการนี้ทั้งผูรองทุกข ผูประกอบธุรกิจ และเจาหนาที่

บุคลากรภายในสํานักงานคุมครองผูบริโภค เชน ผูบริโภคตองใหขอมูลหรือขอเท็จจริงอยาง

ครบถวนสมบูรณ ผูประกอบธุรกิจตองใหความรวมมือ ความจริงใจในการรวมแกไขปญหารองทุกข

นี้ และเจาหนาที่บุคลากรตองใหความใสใจ ทุมเทตอการแกไขปญหารองทุกขใหสําเร็จลุลวงได

ตามอํานาจหนาที่ของตน  

 และจากผลการศึกษาในบทที่ 4 จากตารางที่ 4.10 ถึง ตารางที่ 4.14 สามารถสรุป และ

ลําดับความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการในกระบวนการที่ 2 การดําเนินคดี

แทนผูบริโภค ในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ไดดังตารางที่ 6.2 นี้ 
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ตารางที่ 6.2 ตารางแสดงรายละเอียด ลําดับความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่ เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของเจาหนาที่ระดับ

ปฏิบัติงานฝายคดี กองนิติการ 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียดปญหา 

1. ดานปริมาณงาน 1. มีงานที่รับผิดชอบมาก หรือมีงานดวนตองเรงดําเนนิการกอน 

2. ในบางคดีมีเอกสารจํานวนมาก จึงตองใชเวลาในการจัดรวบรวม 

และจัดเตรียมเพื่อสงใหพนักงานอัยการ 

2. ดานผูรองทกุข 1. ติดตอผูรองทุกขไมได หากเอกสารไมสมบูรณครบถวน เนื่องจาก

ผูรองทุกขบางรายอาจเปลีย่นแปลงที่อยูได 

3. ดานการประสานงาน 

    เอกสารหลกัฐาน 

1. เอกสารหลกัฐานไมครบถวนสมบูรณ ไมชัดเจน 

2. หากผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่ง

ตองดําเนินการปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

3. ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

4. ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ติดตอผูประกอบธุรกิจไมได หากเอกสารไมสมบูรณครบถวน  

2. หากผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่ง

ตองทําการปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

3. ในบางคดี ไมสามารถสืบหาทรัพยสินของจําเลยไมไดเต็มตาม

จํานวนฟอง 

 

จากตารางที่ 6.2 ในสวนของกระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภคจะมีลักษณะปญหา

อุปสรรคคลายกับกระบวนการรับเร่ืองและพิจารณาเรื่องรองทุกขที่กลาวไปแลวนั้นคือ ปญหา

อุปสรรคดานปริมาณงานเปนปญหาอุปสรรคสําคัญตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก ซึ่ง

สามารถวิเคราะหไดวา อัตรากําลังของเจาหนาที่บุคลากรนั้นไมเพียงพอ “อาจเพราะองคกรมขีนาด

เล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) และปญหาลําดับตอมาก็คือ ปญหาการประสานงานดาน

เอกสารหลักฐาน และดานขั้นตอนการดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา 

เนื่องจาก “กฎหมาย ระเบียบและขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมายและมี

หนวยงานของรัฐหลายหนวยงานดูแลรับผิดชอบ” (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 73) สงผลใหการ

ดําเนินการแตละขั้นตอนที่ตองมีการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยังเปนปญหาอุปสรรค 

สงผลใหการดําเนินงานลาชาได  

 ปญหาอุปสรรคอื่นๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานเปนปญหาอุปสรรค ที่ตองอาศัยความ

รวมมือจากบุคคลที่เกี่ยวของในกระบวนการนี้ทั้งผูประกอบธุรกิจ ผูรองทุกข คือ ผูประกอบธุรกิจ
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ตองใหความรวมมือ ความจริงใจในการรวมแกไขปญหารองทุกขนี้ ผูบริโภคตองใหขอมูลหรือ

ขอเท็จจริงอยางครบถวนสมบูรณ อยางไรก็ตามสวนหนึ่งมาจากระยะเวลาในการดําเนินการที่ผาน

มาใชเวลาคอนขางมาก ทําใหผูรองทุกขบางรายอาจมีการเปลี่ยนแปลงที่อยูอาศัยไดเชนกัน 

 
 6.1.2 ระดับเจาหนาที่บริหาร 

จากผลการศึกษาในบทที่ 4 สามารถสรุปปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไข

ปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยตามความเห็นของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน ไดดังนี้ 

 

ตารางที่ 6.3 ตารางแสดงรายละเอียด ลําดับความสําคัญปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการ

แกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียดปญหา 

1. ดานเจาหนาที ่

    บุคลากร 

1. จํานวนเจาหนาที่บุคลากรไมเพียงพอกบัปริมาณที่มหีลายหนาที่ 

และมีจํานวนมาก 

2. สถานะของเจาหนาที่บุคลากรในปจจุบนัเปนเพียงลูกจางชัว่คราว 

3. เจาหนาที่ขาดความเชี่ยวชาญในการดําเนนิการ 

2. ดานผูรองทกุข 1. ขาดความรูในสิทธ ิและหนาที่ของตนเองในการซื้อที่อยูอาศัย 

2. ขาดความรู ความเขาใจในอํานาจหนาที่ของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3. ดานการประสานงาน 

    เอกสารหลกัฐาน 

1. เอกสารหลกัฐานในการพจิารณาไมสมบูรณครบถวน ทัง้จากผู

รองทุกขและผูประกอบธุรกิจ 

2. การประสานงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของโดยเฉพาะในสวนของ

เอกสารหลกัฐานมีความลาชา และระบบการดําเนินการก็ไมใช

ระบบ One Stop Service 

4. ดานขั้นตอนการ 

    ดําเนนิการภายใน 

    สคบ. 

1. การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดเวลาที่

แนนอน 

 

5. ดานงบประมาณ 

    สถานที ่

1. งบประมาณมีจํานวนจํากัด ไมสามารถดําเนนิการ หรือ

ประชาสัมพันธไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. สถานที่ดําเนินการในปจจุบันคอนขางคบัแคบ การดําเนินการ

และการจัดเกบ็เอกสารหลกัฐานไมสะดวกนัก 
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จากตารางที่ 6.3 เจาหนาที่ระดับบริหารงานตางใหความเห็นที่สอดคลองกันคือ ปญหา

อุปสรรคดานเจาหนาที่บุคลากรเปนปญหาอุปสรรคสําคัญตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก  

ซึ่งอัตรากําลังของเจาหนาที่บุคลากรนั้นไมเพียงพอ และสถานะของเจาหนาที่บุคลการที่เปนเพียง

ลูกจางชั่วคราว อาจเพราะ”องคกรมีขนาดเล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) ซึ่งทําใหเจาหนาที่ 

บางสวนมีการโยกยายหนาที่การงานเพื่อความมั่นคงในหนาที่การงานของตน สงผลใหการ

ดําเนินการตางๆ ขาดความตอเนื่อง และขาดความเชี่ยวชาญ  

ปญหาอุปสรรคลําดับตอมาก็คือ ปญหาการประสานงานดานเอกสารหลักฐาน และดาน

ข้ันตอนการดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา เนื่องจาก “กฎหมาย ระเบียบและ

ขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมายและมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงาน

ดูแลรับผิดชอบ” (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 73) สงผลใหการดําเนินการแตละขั้นตอนที่ตองมีการ

ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยังเปนปญหาอุปสรรค สงผลใหการดําเนินงานลาชาได  

ปญหาดานผูบ ริ โภค  ก็ เปนปญหาหนึ่ งที่ ส งผลใหมีการรองเรียนตอสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนจํานวนมาก เพราะผูบริโภคเองก็ขาดความรูในสิทธิ และหนาที่

ของตนเองในการซื้อที่อยูอาศัย ที่จะตองมีความรอบคอบในการตรวจสอบขอมูล หรือเอกสารตางๆ

ที่เกี่ยวของ ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538: 73) 

 รวมทั้งปญหาอุปสรรคดานงบประมาณก็เชนกัน ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน 

ธรมธัช (2538: 73) ที่วา “สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับงบประมาณจํานวน

จํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการ หรือไดรับการสนับสนุนในดานการใชสื่อของรัฐเพื่อเผยแพร

และประชาสัมพันธนอยมาก  ทําใหการดําเนินการไมตอเนื่อง สงผลใหการเผยแพรและ

ประชาสัมพันธ ใหความรูแกผูบริโภคโดยหนวยงานของรัฐยังไมสามารถที่จะดําเนินการไดอยาง

จริงจังและตอเนื่อง” อันเปนปจจัยหนึ่งที่จะชวยลดปญหารองเรียนของผูบริโภคได 

 

6.1.3 การวิเคราะหปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่

อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 การเปรียบเทียบปญหาอุปสรรคจากความเห็นเจาหนาที่ทั้งระดับปฏิบัติงานและระดับ

บริหารงาน จะเปนการยืนยัน ตรวจสอบการทํางานของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน รวมถึงปญหา

อุปสรรคในภาพรวมของการดําเนินงานไดอยางชัดเจน จึงไดนําผลการศึกษาและวิเคราะหจาก

ตารางที่ 6.1 , 6.2 และตารางที่ 6.3 มาเปรียบเทียบดังแสดงในตารางที่ 6.4 นี้ 
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ตารางที่ 6.4 ตารางแสดงเปรียบเทียบลําดับ  ความสําคัญปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ทั้งระดับ

ปฏิบัติการ และระดับบริหารงาน 
ระดับเจาหนาที่ปฏิบัติงาน ระดับเจาหนาที่บริหารงาน 

1. ดานปริมาณงาน 
-   มีเรื่องรองทุกขที่รับผิดชอบจํานวนมาก และ ใน

บางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

-   เจาหนาที่พิมพงานไมสามารถจัดพิมพงานไดตาม

กําหนด 

-   เร่ืองรองทุกขที่มีจํานวนมาก และมีเจาหนาที่ที่มี

หนาที่จายงานมีเพียงคนเดียว 

1. ดานเจาหนาที่บุคลากร 
-   จํานวนเจาหนาที่บุคลากรไมเพียงพอกับปริมาณที่

มีหลายหนาที่ และมีจํานวนมาก 

-   สถานะของเจาหนาที่บุคลากรในปจจุบันเปนเพียง

ลูกจางชั่วคราว 

-   เจาหนาที่ขาดความเชี่ยวชาญในการดําเนินการ 

2. ดานผูบริโภค 
-   หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมี

ปญหามาก เชน เอกสารหลักฐานไมครบถวน ไม

สามารถติดตอผูรองได เปนตน 

-   เอกสารหลักฐานจากผูบริโภค เพื่อประกอบการ

พิจารณาไมสมบูรณครบถวน 

2. ดานผูบริโภค 
-   ขาดความรูในสิทธิ และหนาที่ของตนเองในการซื้อ

ที่อยูอาศัย ทําใหเปนปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการ  

-   เอกสารหลักฐานในการพิจารณาไมสมบูรณ

ครบถวน ทั้งจากผูรองทุกข 

3. ดานการประสานงานเอกสารหลักฐาน 
-   เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาจาก

หนวยงานที่เกี่ยวของจัดสงมาลาชา หรือไดรับไม

ครบถวน 

-   ตองดําเนินการปดหนังสือบอกเลิกสัญญา ในกรณี

ผูถูกรองปดกิจการ 

-   ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

3. ดานการประสานงานเอกสารหลักฐาน 
-   การประสานงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของ

โดยเฉพาะในสวนของเอกสารหลักฐานมีความ

ลาชา และระบบการดําเนินการก็ไมใชระบบ One 

Stop Service 

 

4. ดานขั้นตอนการดําเนนิงานภายใน สคบ. 
-   การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมี

กําหนดแนนอน 

-   ขั้นตอนในการดําเนินการ เชน เลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอาจไมอยูหรือติด

ราชการ เปนตน 

4. ดานขั้นตอนการดําเนนิงานภายใน สคบ. 
-   การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมี

กําหนดแนนอน 

 

5. ดานผูประกอบธุรกิจ 
-   ผูประกอบธุรกิจบางรายหยุดดําเนินธุรกิจ 

5. ดานงบประมาณ สถานที่ 
-   ไดรับงบประมาณจํานวนจํากัด ไมเพียงพอตอการ

เผยแพร ใหความรูแกผูบริโภค 

-   สถานที่ในการดําเนินการ จัดเก็บเอกสารคับแคบ 
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จากตารางที่ 6.4 จะเห็นไดวา ปญหาอุปสรรคดานเจาหนาที่บุคลากรเปนปญหาอุปสรรคที่

สอดคลองกัน และสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก  โดยอัตรากําลังของ

เจาหนาที่บุคลากรนั้นไมเพียงพอ และสถานะของเจาหนาที่บุคลการที่เปนเพียงลูกจางชั่วคราว 

“อาจเพราะองคกรมีขนาดเล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) ซึ่งทําใหเจาหนาที่ บางสวนมีการ

โยกยายหนาที่การงานเพื่อความมั่นคงในหนาที่การงานของตน สงผลใหการดําเนินการตางๆ ขาด

ความตอเนื่อง และขาดความเชี่ยวชาญ เปนปญหาอุปสรรคสําคัญที่ควรมีการแกไข ปรับปรุง

โดยเร็วตามขอเสนอแนะของเจาหนาที่ระดับบริหารที่ไดกลาวแลวในบทที่ 4 

สําหรับปญหาอุปสรรคลําดับสองนั้นก็คือ ปญหาดานผูบริโภคซึ่งเปนปญหาหนึ่งที่สงผล

ใหมีการรองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนจํานวนมาก เพราะผูบริโภคเอง

ก็ขาดความรูในสิทธิ และหนาที่ของตนเองในการซื้อที่อยูอาศัย ท่ีจะตองมีความรอบคอบในการ

ตรวจสอบขอมูล หรือเอกสารตางๆที่เกี่ยวของ ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช 

(2538: 73) และสงผลตอพิจารณาของเจาหนาที่ในการตรวจสอบขอเท็จจริงดวย เพราะผูรองทุกข

ไมมีการจัดเก็บขอมูล เอกสารหลักฐาน หรือบางรายอาจปกปดขอเท็จจริงจึงสงผลตอดําเนินการ

พิจารณาของเจาหนาที่ที่อาจคลาดเคลื่อนได 

ปญหาอุปสรรคลําดับตอมาคือ ปญหาการประสานงานเอกสารหลักฐาน และดานขั้นตอน

การดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา “เนื่องจากกฎหมาย ระเบียบและ

ขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมายและมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงาน

ดูแลรับผิดชอบ” (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 73) อีกทั้งระบบการดําเนินการในการคุมครองผูบริโภค

ของไทยเรานั้น ไมใชระบบการดําเนินการแบบ One Stop Service ที่มี “จุดประสงคใหการ

ดําเนินการตางๆ เปนไปอยางรวดเร็วและเปนที่พึงพอใจของประชาชน” (นันทวัลภ วุฒินันท, 2545: 

38)  ซึ่งสงผลใหการดําเนินการแตละข้ันตอนที่ตองมีการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยัง

เปนปญหาอุปสรรค สงผลใหการดําเนินงานลาชาได  

ปญหาอุปสรรคลําดับตอมาคือ  ปญหาขั้นตอนการดําเนินการภายในสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยเฉพาะในขั้นตอนการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ซึ่งเปนการประชุมที่ประกอบดวยประธานกรรมการ และกรรมการระดับสูงจาหนวยงานสําคัญของ

ประเทศ อีกทั้งการเปลี่ยนแปลงทางการเมืองที่ไมอาจสามารถกําหนดการณตางได จึงเปนปญหา

ในขั้นตอนหนึ่งของกระบวนการดําเนินการทั้งหมด 

ปญหาอุปสรรคดานงบประมาณที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับ

งบประมาณจํานวนจํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการเปนสวนหนึ่งที่ทําใหดําเนินการขาด

ประสิทธิภาพ ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538: 73) ที่วา “สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับงบประมาณจํานวนจํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการ หรือ
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ไดรับการสนับสนุนในดานการใชสื่อของรัฐเพื่อเผยแพรและประชาสัมพันธนอยมาก  ทําใหการ

ดําเนินการไมตอเนื่อง สงผลใหการเผยแพรและประชาสัมพันธ ใหความรูแกผูบริโภคโดยหนวยงาน

ของรัฐยังไมสามารถที่จะดําเนินการไดอยางจริงจังและตอเนื่อง” อันเปนปจจัยหนึ่งที่จะชวยลด

ปญหารองเรยีนของผูบริโภคได 
โดยสรุปปญหาอุปสรรคเรียงตามความสําคัญเรงดวนในการปรับปรุง แกไขเพื่อชวยใหการ

ดําเนินการมีประสิทธิภาพและเปนไปตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองวาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2547 สามารถลําดับได

ดังนี้ 1) ปญหาดานเจาหนาที่บุคลากร 2) ปญหาดานผูบริโภคหรือผูซื้อที่อยูอาศัย 3) ปญหาดาน

การประสานงานเอกสารหลักฐาน 4)ปญหาดานขั้นตอนการดําเนินการภายในสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 5) ปญหาดานงบประมาณสถานที่ และปญหาดานผูประกอบ

ธุรกิจ 

 
6.2 ผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย โดยเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กอง
คุมครองผูบริโภคคานสัญญา 
 

 เร่ืองรองทุกขที่มีจํานวนมากและมีหลากหลายลักษณะปญหา โดยจากการหมวดหมู

ประเภทของที่อยูอาศัยที่มีการรองทุกขกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาไดจัดแบงเปน 3 ประเภท คือ บานจัดสรร ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด

รวมถึงอาคารพาณิชย ซึ่งจากผลการศึกษาเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดใน

แตละประเภทที่อยูอาศัยที่ไดกลาวไปแลวในบทที่ 4 หากนําเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันไดมากที่สุดและนอยที่สุดของแตละประเภท โดยการนําตารางที่ 4.4 , ตารางที่ 4.5 และ 

ตารางที่ 4.6 มารวบรวม และประมวลผลรวมดังตารางที่ 6.5  

 

ตารางที่ 6.5 เร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุดและนอยที่สุดของที่

อยูอาศัยแตละประเภท 
ประเภทที่อยูอาศัย เรื่องรองทกุขทีส่ามารถเจรจา 

ไกลเกล่ียตกลงกันไดมากที่สุด 
เรื่องรองทกุขทีส่ามารถเจรจา 
ไกลเกล่ียตกลงกันไดนอยที่สุด 

บานจัดสรร ส่ิงปลูกสรางมีการชํารุดบกพรองหลัง

การปลูกสราง 

ไมดําเนินการตามที่โฆษณา 

ที่ดินจัดสรร ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ ไมดําเนินการตามที่โฆษณา 

อาคารชุด / อาคาร

พาณิชย 

ส่ิงปลูกสรางมีการชํารุดบกพรองหลัง

การปลูกสราง 

ไมดําเนินการตามที่โฆษณา 
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 จากตารางที่ 6.5 จะพบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร อาคารชุดรวมถึง

อาคารพาณิชยนั้นเปนเร่ืองรองทุกขเร่ืองสิ่งปลูกสรางมีการชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง เปน

เร่ืองรองทุกขที่มีสัดสวนสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุด โดยวิเคราะหแลวพบวา หาก

เทียบเรื่องรองทุกขทั้งหมดที่มีการรองเรียนมานั้น มูลคาความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้นไมสูงนักเพราะ

เปนเปนเพียงบางสวนของอาคารสิ่งปลูกสราง ซึ่งหากเทียบกับเร่ืองรองทุกขอ่ืนๆ แลวนั้นที่มีความ

เสียหายมากกวา เชน ปญหาไมมีการกอสรางเลย หรือกอสรางไมแลวเสร็จเปนความเสียหายเอบ

ทั้งหมดของอาคารสิ่งปลูกสราง อาจดวยเหตุนี้ที่ทําใหผูประกอบธุรกิจยินยอมและมีความสามารถ

ที่จะชดเชยความเสียหายใหแกผูรองทุกขไดมากกวาเร่ืองรองทุกขอ่ืนๆ ที่มีมูลคาความเสียหายสูง 

เชน การไมกอสรางสิ่งปลูกสราง การกอสรางไมแลวเสร็จ หรือการไมโอนกรรมสิทธิ์ เปนตน หรือ

อาจเพราะดวยผูประกอบการธุรกิจยังดําเนินการ ไมไดประสบปญหาจากภาวะวิกฤติเศรษฐกิจที่

ผานมา ผูประกอบธุรกิจไมสามารถที่จะชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นได เนื่องจากไดนําเงิน

ดังกลาวไปใชแลวและไมมีเงินจะใชคืน ทั้งนี้อาจเปนเพราะ “ผลพวงจากภาวะเศรษฐกิจ

ภายในประเทศตลอดป พ.ศ.2540 จนถึงปจจุบันที่ธุรกิจอสังหาริมทรัพยสวนใหญใชสินเชื่อจาก

บริษัทเงินทุนหลักทรัพย  เมื่อมีปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงนิโดยโยงมาจากที่รัฐบาลสั่ง

ปดสถาบันการเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ” (อนุวัฒน, 2538 : 71) 

 เร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนอยที่สุดของที่อยูอาศัยทั้งประเภทบาน

จัดสรร ที่ดินจัดสรร อาคารชุดรวมถึงอาคารพาณิชย นั้นพบวาเร่ืองรองทุกขเร่ืองการไมดําเนินการ

ตามที่โฆษณาเปนเรื่องที่เจรจาไกลเกลี่ยไดนอยที่สุด อาจเพราะดวย การไมไดดําเนินการโฆษณา

ตามที่ผูประกอบธุรกิจไดสัญญาหรือโฆษณาไวนั้น สิ่งที่ไดโฆษณานั้นเปนสิ่งปลูกสรางสวนกลางที่

อยูภายในโครงการ เมื่อผูประกอบธุรกิจไดดําเนินการกอสรางบานพักอาศัย อาคารชุดหรืออาคาร

พาณิชยแลว สิ่งปลูกสรางสวนกลางจึงถูกละเลยเมื่อผูประกอบธุรกิจไดผลตอบแทนทางธุรกิจไป

แลว อีกทั้งจากการสัมภาษณเพิ่มเติมเจาหนาที่ตางไดใหความเห็นวาสิ่งปลูกสรางสวนกลางมักจะ

มีการกอสรางภายหลังจากที่อาคารพักอาศัยกอสรางเสร็จเรียบรอยแลว อีกทั้งสวนกลางนี้ก็ไมไดมี

การกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จที่แนนอน จึงทําใหผูประกอบธุรกิจละเลยที่จะกอสรางสวนกลางนี้

ใหกับผูซื้อที่อยูอาศัยตามที่ไดโฆษณา แมจะไดมีการขออนุญาตจัดสรรอยางถูกตองแลวก็ตาม 

 และหากนําตาราง 5.3 ที่แสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมาจัดแยกตาม

หมวดหมูของปญหาที่มีการรองเรียนนั้นสามารถชี่ใหเห็นถึงขอตกลงหรือวิธีการดําเนินการชดเชย

ความเสียหายใหกับผูรองทุกข ของผูประกอบธุรกิจในแตละปญหารองทุกขนั้น ซึ่งแสดงไดดัง

ตารางที่ 6.6 นี้ 
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ตารางที่ 6.6  ตารางแสดงขอตกลงหรือวิธีการชดเชยตวามเสียหายใหแกผูรองทุกขในแตละ

ลักษณะเรื่องรองทุกข 

เร่ืองรองทกุข จํานวน 

(เร่ือง) 

ตกลงกนัได 

(เร่ือง) 

การชดเชย 

ความเสยีหาย 

คาชดเชย 

(บาท) 

7 คืนเงนิ 36,000 - 340,000 ไมมีการกอสรางเลย 

  

214 

1 โอนบานแทน  

18 คืนเงนิ 43,000 - 525,000 กอสรางไมแลวเสร็จ 

  

427 

1 โอนกรรมสิทธิ ์  

1 คืนเงนิ 257,400 ไมดําเนนิการตาม

โฆษณา 

170 

1 ยุติเร่ือง  

19 คืนเงนิ 20,000 – 2,108,911 ไมดําเนนิการ 

โอนกรรมสิทธิ ์

276 

6 โอนกรรมสิทธิ ์  

5 คืนเงนิ 40,000 – 200,000 ชํารุดหลัง 

การปลูกสราง 

45 

10 ซอมแซม  

55 คืนเงนิ 3,500 – 2,850,000 

19 ยุติเร่ือง  

อ่ืนๆ  

เชน ขอกูไมผาน 

589 

2 ซอมแซม  

 

จากตารางที่ 6.6 จะเห็นไดวาผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยเรื่องรองทุกขที่มีการ

รองเรียนมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความ

เสียหายระหวางคูกรณีที่แตกตางกันไป ซึ่งจากเรื่องรองทุกขที่มีการรองเรียนตอสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นสามารถแยกเปนประเด็นเรื่องรองทุกขที่มีจํานวนมากใน

ลักษณะเดียวกันได 5 ลักษณะเรื่องโดยอางอิงจากการจัดหมวดหมูลักษณะเรื่องรองทุกขของฝาย

รับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งแตละเร่ืองรองทุกขตางก็มีผลการเจรจา

ไกลเกลี่ยแตกตางกันไป ดังนี้ 

ปญหารองทุกขลักษณะแรกนั้นก็คือ เร่ือง “ไมมีการกอสรางเลย” ซึ่งผูประกอบธุรกิจไมได

มีการกอสรางสิ่งปลูกสรางเลยไมวาจะเปนที่อยูอาศัยประเภทใด เชน บานจัดสรร ทาวนเฮาส 

อาคารพาณิชยหรืออาคารชุด เปนตน โดยปลอยใหพื้นที่จัดสรรถูกทิ้งรกราง มีหญาขึ้นปกคลุม โดย

มีการรองเรียนในลักษณะนี้ทั้งสิ้นกวา 214 เร่ือง ซึ่งสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดทั้งสิ้น 8 

เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูรอง

ทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจทั้งสิ้น 7 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผู
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รองทุกขตั้งแต 36,000 ถึง 340,000 บาท และผูประกอบธุรกิจจะทําการโอนกรรมสิทธิ์ส่ิงปลูกสราง

หลังอื่นใหผูรองแทนอีก 1 เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะที่มีการรองเรียนสูงที่สุดก็คือ เร่ือง “มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ” 

ซึ่งผูประกอบธุรกิจไดมีการกอสรางสิ่งปลูกสรางไมวาจะเปนที่อยูอาศัยประเภทใดทั้งบานจัดสรร 

ทาวนเฮาส อาคารพาณิชยหรืออาคารชุด แลวถึงประมาณหนึ่งแตก็ไดหยุดการกอสรางไมวาดวย

เหตุผลใดๆ ก็ตาม เชน มีการกอสรางโครงสรางแลวเสร็จแตไมไดดําเนินการงานสถาปตยกรรมตอ

แตอยางใด จากผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการรองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้นกวา 427 เร่ือง 

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดทั้งสิ้น 19 เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชย

ความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูรองทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบ

ธุรกิจทั้งสิ้น 18 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรองทุกขตั้งแต 43,000 ถึง 525,000 บาท และผู

ประกอบธุรกิจจะทําการโอนกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสรางหลังอื่นใหผูรองแทนอีก 1 เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะตอมานั้นก็คือ เร่ือง “ไมดําเนินการตามที่โฆษณา” ซึ่งผูประกอบ

ธุรกิจบางรายไดมีการโฆษณาเกี่ยวกับโครงการไมวาจะเปนตัวอาคารที่อยูอาศัย หรือสิ่งปลูกสราง

สวนกลางที่จะมีการกอสรางเพื่อใหบริการสําหรับผูซื้อที่อยูอาศัยในโครงการ โดยจากผลการ

ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการรองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้นกวา 170 เร่ือง สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันได 2 เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะ

คือ ผูรองทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจ 1 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหาย

ใหกับผูรองทุกข 257,400 บาท และยุติเร่ืองโดยจะดําเนินการตามที่ทั้งสองฝายไดตกลงกันอีก 1 

เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะตอมานั้นก็คือ เร่ือง “ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์” ไมวาอาจจะ

เกิดจะเพราะความเจตนาหรือไมเจตนาของผูประกอบธุรกิจในการฉอโกงผูซื้อที่อยูอาศัย หรอืความ

ผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากฝายผูซื้อที่อยูอาศัยเอง โดยจากผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการ

รองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้นกวา 265 เร่ือง สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 25 เร่ือง โดย

สามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูรองทุกขจะ

ไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจทั้งสิ้น 19 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรอง

ทุกข 20,000  ถึง 2,108,911 บาท และอีกสวนหนึ่งผูประกอบธุรกิจจะทําการโอนกรรมสิทธิ์ที่ดิน

จัดสรร หรือส่ิงปลูกสรางใหผูรองอีก 6 เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะเดียวกันประเด็นสุดทายก็คือ เร่ือง “ชํารุดบกพรองหลังการปลูก

สราง” ไมวาจะในกรณีใดๆ ก็ตาม เชน การรั่วซึงของหลังคา ผนังฉาบปูนมีรอยราว หรือปญหา

ชํารุดอื่นใดที่เกิดขึ้น โดยจากผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการรองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้น

กวา 45 เร่ือง สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 2 เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการ
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ชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูประกอบธุรกิจจะดําเนินการปรับปรุง ซอมแซม 

แกไขความชํารุดเสียหายที่เกิดขึ้นใหกับผูรองทุกขทั้งสิ้น 10 เร่ือง และอีกสวนหนึ่งผูรองทุกขจะ

ไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจทั้งสิ้น 19 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรอง

ทุกขตั้งแต 40,000 ถึง 200,000 บาท 

นอกจากนี้ยังมีปญหารองทุกขในลักษณะอื่นๆ ที่มิไดมีการจัดเก็บและแบงแยกเปน

หมวดหมู ซึ่งมีการรองเรียนทั้งสิ้นกวา 589 เร่ือง โดยจากบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดทั้งสิ้น 76 เร่ือง เชน เร่ืองขอเงินคาจองคืนเนื่องจากสถาบันการเงินไมอนุมัติการขอกู

เงิน เ ร่ืองไมไดของกํานัลตามท่ีตกลงไว เ ร่ืองมีปญหาในเรื่องคาสวนกลาง เ ร่ืองไมบํารุงรักษา

สาธารณูปโภคสวนกลาง เปนตน โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสาม

ลักษณะคือ ลักษณะที่หนึ่งโดยสวนใหญผูรองทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบ

ธุรกิจทั้งสิ้น 55 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรองทุกขตั้งแต 3,500 ถึง 2,850,000 บาท 

ลักษณะที่สองยุติเร่ืองโดยจะดําเนินการตามที่ทั้งสองฝายไดตกลงกันทั้งสิ้น 19 เร่ือง และลักษณะ

สุดทายผูประกอบธุรกิจดําเนินการปรับปรุง แกไขความชํารุดเสียหายที่เกิดขึ้นใหกับผูรองทุกขอีก 2 

เร่ือง 

 และจากตารางจะเห็นไดวาผลการเจรจาไกลเกลี่ยนั้นสามารถจัดแบงการดําเนินการของ

ผูประกอบธุรกิจที่ชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นใหกับผูรองทุกขได 4 ลักษณะดังนี้ 

1. การคืนเงินหรือชดเชยคาเสียหายซึ่งเปนวิธีการที่ผูประกอบธุรกิจสวนใหญดําเนินการ 

ไมวาผูรองทุกขจะรองเรียนในประเด็นใดๆ ก็ตาม โดยคาเสียหายที่ไดมีการบนัทึกตามที่ทั้งสองฝาย

ตกลงกันนั้นตั้งแต 3,500 ถึง 2,850,000 บาท ซึ่งจะเห็นไดวา ผูประกอบการมักใชวิธีการนี้ชดเชย

ความเสียหายใหกับผูรองทุกข ไมวาจะเรื่องรองทุกขในประเด็นรองทุกขใดๆ ทั้งเรื่องไมมีการ

กอสรางเลย เร่ืองการกอสรางไมแลวเสร็จ เร่ืองไมดําเนินการตามที่โฆษณา เร่ืองไมดําเนินการโอน

กรรมสิทธิ์ เร่ืองชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง และเรื่องรองทุกขอ่ืนๆ  

2. การยุติเร่ือง โดยที่ฝายผูประกอบธุรกิจอาจดําเนินการใดๆ ตามที่ทั้งสองฝายไดตกลง

กัน และไดตกลงยินยอมยุติเร่ืองรองทุกขน้ัน เชน ปญหาไมบํารุงรักษาสาธารณูปโภคสวนกลาง โดย

ฝายผูประกอบธุรกิจยินยอมดําเนินการตามที่ผูรองทุกขตองการ เปนตน หรือการดําเนินการอื่นใด 

ที่อาจไมไดมีการจัดเก็บขอมูลที่ ซึ่งเร่ืองรองทุกขที่มีการยุติเร่ือง โดยผูประกอบธุรกิจดําเนินการใดๆ 

เพื่อชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้นจะเปนเรื่องไมดําเนินการตามที่โฆษณา และเรื่องรองทุกข

อ่ืนๆ 

3. การซอมแซมความเสียหายที่เกิดขึ้น ซึ่งเกิดจากปญหาความไมเรียบรอย ความ

บกพรองในการดําเนินการกอสรางสิ่งปลูกสราง หรือสาธารณูปโภคสวนกลางของโครงการของผู

ประกอบธุรกิจ ซึ่งเปนวิธีการหนึ่งที่ผูประกอบธุรกิจดําเนินการขดเชยความเสียหายใหกับผูรองทุกข 
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จึงเห็นไดวาจะมีการชดเชยความเสียหายโดยการซอมแซม แกไขในเรื่องรองทุกขเฉพาะเรื่องชํารุด

บกพรองหลังการกอสรางซึ่งครอบคลุมเฉพาะอาคารพักอาศัยไมรวมพื้นที่สวนกลาง และเรื่องรอง

ทุกขอ่ืนๆ นั่นก็คือ สวนที่เปนพื้นที่สวนกลางมีความเสียหาย ไมเรียบรอย 

4. การโอนกรรมสิทธิ์ใหกับผูรองทุกข เปนอีกวิธีการหนึ่งที่ผูประกอบธุรกิจดําเนินการ

ชดเชยความเสียหายเทาเกิดขึ้นใหกับผูรองทุกข โดยเฉพาะในเรื่องรองทุกขในลักษณะเรื่องไมมี

การกอสรางเลย เร่ืองการกอสรางไมแลวเสร็จ และเรื่องไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์  

 ทั้งนี้วิธีการดําเนินการชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นของผูประกอบธุรกิจนั้น อาจจะขึ้นอยู

กับความตองการของผูรองทุกขในแตละปญหารองเรียนนั้น และความสะดวกของผูประกอบธุรกิจ 

เชน ในกรณีที่รองเรียนปญหาผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการกอสรางเลย หรือกอสรางบางสวนแต

ไมแลวเสร็จ ซึ่งผูซื้อที่อยูอาศัยโดยสวนใหญยอมคาดหวังสูงในที่อยูอาศัยไมวาประเภทใดๆ และ

อยากที่จะไดที่อยูอาศัยนั้นมากกวาการชดเชยดวยเงิน แตก็มีผูประกอบธุรกิจเพียงไมกี่รายที่

สามารถหรือยอมชดเชยดวยสิ่งปลูกสรางใหแกผูรองทุกข  

 แตโดยสวนใหญแลวผูประกอบธุรกิจจะชดเชยความเสียหายดวยเงินตามมูลคาเสียหาย

บาง หรือไมเต็มตามมูลคาเสียหายบาง เพราะดวยความสะดวกในการดําเนินการที่ไมยุงยากและ

ไมตองเสียคาใชจายในการดําเนินการมากนัก รวมถึงในบางลักษณะปญหาเรื่องรองเรียนที่

เกี่ยวกับคาดําเนินการตางๆ เชน คามิเตอรไฟฟา คาภาษีธุรกิจเฉพาะ คาสมาชิกสนามกอลฟ คา

สวนกลาง หรือการที่สถาบันการเงินไมอนุมัติตามที่ผูรองทุกขไดขอกูสินเชื่อเพื่อซื้อที่อยูอาศัยจึงขอ

เงินที่ไดชําระใหกับผูประกอบธุรกิจแลวคืน เปนตน ดังนั้นการชดเชยความเสียหายจึงเปนการ

ชดเชยดวยเงินตามปญหานั้นๆ 

 
6.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

 ในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันระหวางคูกรณีทั้งสองฝายคือ ผูรองทุกขและผูประกอบ

ธุรกิจ ซึ่งผลของการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันไดตามขอตกลงหรือการดําเนินการชดเชย

ความเสียหายวิธีตางๆ ที่ผูประกอบธุรกิจไดทําสัญญาตามบันทึกขอตกลงกับผูรองทุกข ไมวาจะ

เปนการชดเชยคาเสียหายที่เกิดขึ้น การดําเนินการซอมแซมแกไขความชํารุดบกพรองในอาคารสิ่ง

ปลูกสราง การดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ทรัพยสินใหแกผูรองทุกข หรือการดําเนินการใดๆ ก็ตาม 

จากการประมวลผล โดยการสัมภาษณเจาหนาที่บุคลากรที่เกี่ยวของดังผลการศึกษาในบทที่ 5 ที่

กลาวมาแลวนั้น และเรื่องรองทุกขที่มีสัดสวนสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุด 

สามารถสรุปปจจัยในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 6.7 ตารางแสดงสรุปปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ดาน ปจจัย 

ดานผูประกอบธุรกิจ - การรักษาภาพลักษณของบริษัท หรือองคกรของตน 

ดานผูรองทุกข - ความประนปีระนอมของผูรองทุกขแตละราย 

ดานเจาหนาที ่ - ทักษะหรือความเชีย่วชาญในการเจรจาไกลเกลี่ย 

ดานเรื่องรองทุกข - เร่ืองรองทุกขเร่ืองสิ่งกอสรางมีการชํารุดหลังการปลกูสรางใน 

ที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร และอาคารชุด เร่ืองรองทุกชเร่ือง 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ์ในที่อยูอาศัยประเภทที่ดินจัดสรร 

 

 จากตารางที่ 6.7 สามารถวิเคราะหไดวามาตรการทางกฎหมาย โดยการประกาศรายชื่อผู

ประกอบธุรกิจที่มีการเอารัดเอาเปรียบกับผูบริโภคสูสาธารณชน เปนมาตรการหนึ่งที่ชวยใหผู

ประกอบธุรกิจคํานึงถึงในการเจรจาไกลเกลี่ยกับผูรองทุกข ซึ่งอาจจะมีผลตอการดําเนินการทาง

ธุรกิจตอไปของผูประกอบธุรกิจนั้นๆ ผูประกอบธรุกิจบางรายจึงตกลงตามเงื่อนไข หรือขอเรียกรอง

ของผูรองทุกขในการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางกันนี้ เพื่อตองการรักษาภาพลักษณของตน ไมให

สงผลกระทบในการดําเนินการทางธุรกิจตอไป  

อีกทั้งลักษณะของเรื่องรองทุกข เร่ืองสิ่งปลูกสรางมีการชํารุดหลังการปลูกสรางนั้น 

สามารถวเิคราะหไดวา มูลคาความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้นไมสูงนัก หากเทียบกับเร่ืองรองทุกขอ่ืนๆ ที่

มีการรองเรียนแลว ผูประกอบธุรกิจจึงยอมชดเชย หรือดําเนินการตามที่ผูรองทุกขตองการ ซึ่ง

อาจจะวิเคราะหไดวา ในธุรกิจอสังหาริมทรัพยนั้น สวนใหญเปนการลงทุนที่มีมูลคาสูงมาก หาก

เปรียบเทียบคาเสียหายในเรื่องชํารุดบกพรองหลังการปลูกสรางและผลตอบแทนที่สูงมาก ถือวา

เปนสัดสวนที่นอยมาก ผูประกอบธุรกิจจึงไมอยากที่จะใหปญหารองทุกขนี้ใชเวลานาน และตอง

เสียคาใชจายในการดําเนินการ ซึ่งก็ไมเปนผลดีตอผูประกอบธุรกิจดวยเชนกัน 

 สวนทางดานฝายผูรองทุกขนั้น หากผูรองทุกขบางรายมีความเขาใจ และมีการใชเหตุผล

มากกวาอารมณในการเจรจาไกลเกลี่ยกับผูประกอบธุรกิจแลวนั้น เมื่อไดรับผลการพิจารณาของผู

ประกอบธุรกิจจากที่ไดเสนอไปนั้นแลว พิจารณาไตรตรองแลวพึงพอใจถึงคาชดเชยที่ได และเวลา

หรือส่ิงอื่นใดที่อาจจะตองเสียไปในการดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจ หรือหากเมื่อดําเนินคดีจนถึง

ที่สุดแลวก็อาจจะไมไดคาชดเชย หรือคาเสียหายตามที่ผูรองทุกขตองการตั้งแตข้ันตอนการเจรจา

ไกลเกลี่ยก็เปนได 

และจากตารางที่ 5.3 หากนําผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับ

เร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยใน
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ขั้นตอนนี้ สามารถสรุปผลการดําเนินการในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่แตละรายไดดัง

ตารางที่ 6.8 นี้ 

 

ตารางที่ 6.8 แสดงจํานวนผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ของเจาหนาที่ที่

สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ลําดับที ่ จํานวนเรื่องรองทุกขที่สามารถ
เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได 

จํานวนเจาหนาที่ทีส่ามารถ 
เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได 

1 31 เร่ืองรองทุกข ขึ้นไป 1 

2 26 – 30 เร่ืองรองทุกข 0 

3 21 – 25 เร่ืองรองทุกข 0 

4 16 – 20 เร่ืองรองทุกข 3 

5 11 – 15 เร่ืองรองทุกข 3 

6 6 – 10 เร่ืองรองทุกข 6 

7 1 – 5 เร่ืองรองทุกข 2 

 

 จากตารางที่ 6.8 สามารถบงบอกไดถึงความเชี่ยวชาญชํานาญของเจาหนาที่ผูดําเนินการ

เจรจาไกลเกลี่ย จากจํานวนเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข ทั้งสิ้น 14 คน มีหนาที่ในการเจรจา

ไกลเกลี่ยดวยกันทั้งหมด ซึ่งจะเห็นไดวาจะมีเจาหนาที่ที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได

มากกวา 30 เร่ืองรองทุกขนั้นเพียง 1 คน เทานั้น และเจาหนาที่โดยสวนใหญจะสามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดประมาณ 6 – 20 เร่ืองรองทุกข และจะมีเจาหนาที่สวนหนึ่งสามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดไมเกิน 5 เร่ืองรองทุกขอีก 2 คน อาจเพราะดวยเหตุที่วาเจาหนาที่ทั้งสองรายนั้น

มิไดดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตลอดทั้งปที่ผานมา เพราะเพิ่งไดเขามาปฏิบัติงานในหนาที่นี้ไม

นานนัก 

ซึ่งจากผลการสัมภาษณ และเอกสารผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย จะเห็นไดวาการ

เจรจาไกลเกลี่ยมีความสําคัญ และเปนสวนหนึ่งที่มีผลใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกัน

ได โดยเฉพาะเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งจากตารางที่ 6.8 ไดแสดงจํานวนเจาหนาที่

ที่ทําการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดในเรื่องรองทุกขนั้นๆ จะพบวาจะมีเจาหนาที่ที่สามารถเจรจา

ไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากนอยลดหลั่นกันไป และจากตารางที่ 6.7 จะเห็นไดวาแนวทาง วิธีการ

เจรจาไกลเกลี่ยเปนปจจัยหนึ่งที่มีสวนชวยใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได อีกทั้งจาก

ตารางที่ 6.4 ที่แสดงถึงความสําคัญดานบุคลากร ที่ความเชี่ยวชาญชํานาญในการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหการปฏิบัติงานนั้นมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงไร ซึ่งสามารถ
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วิเคราะหไดวา เจาหนาที่แตละคนนั้นมีทักษะ ความสามารถและความเชี่ยวชาญเฉพาะบุคคลใน

การเจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาทนี้ได โดยจากการสัมภาษณเจาหนาที่เพิ่มเติมภายหลังเกี่ยวกับอายุ

งานของเจาหนาที่แลวพบวาโดยสวนใหญจะมีอายุงานใกลเคียงกันคือ ประมาณ 2-3 ป และอีก

สวนหนึ่งซึ่งถือเปนสวนนอยจะมีอายุงานไมเกิน 1 ป และเจาหนาที่สวนที่มีอายุงานไมเกิน 1 ปนั้น 

จึงมีเร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดนอยกวาคนอื่นๆ หากพิจารณาแลวนั้น เจาหนาที่

ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ที่มีความเชี่ยวชาญชํานาญ มีแนวทาง หรือวิธีการเฉพาะบุคคลในการ

เจรจาไกลเกลี่ยจะชวยใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยคูกรณีใหตกลงกันได ซึ่งก็สอดคลองกับ

แนวคิดการเจรจาไกลเกลี่ยคนกลางของวันชัย วัฒนศัพท (2548 : 25) ที่กลาววา “เปนการเจรจา

ไกลเกลี่ยที่มีผูชวยเหลือคือคนกลางที่เปน “ฝายที่สาม” ที่เปนที่ยอมรับและไมมีสวนไดสวนเสีย ไม

มีอํานาจใดๆ ในการตัดสินใจ เขาเขามาชวยฝายตางๆ ใหรวมกันแกไขปญหารวมกันดวยความ

เขาใจกันและกัน ที่จะบรรลุขอตกลงที่เขารวมกันแกประเด็นขอพิพาทของเขาเอง” 

 โดยสรุป ปจจัยสําคัญที่มีผลใหการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันไดที่กลาวมานั้น 

อาจจะตองประกอบดวยปจจัยจากหลายดานทั้งผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจประกอบกัน โดยมี

เจาหนาที่ผูเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งเปน “ฝายที่สามที่เปนที่ยอมรับและไมมีสวนได

สวนเสีย ไมมีอํานาจใดๆ ในการตัดสินใจ เขาเขามาชวยใหรวมกันแกไขปญหารวมกันดวยความ

เขาใจกันและกัน ที่จะบรรลุขอตกลงที่เขารวมกันแกประเด็นขอพิพาทของเขาเอง” (วันชัย วัฒน

ศัพท, 2548 :25) โดยทักษะหรือความเชี่ยวชาญของเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยจะเปน

ปจจัยที่สําคัญที่สุด เพราะเจาหนาที่ที่มีทักษะ จะมีวิธีการเจรจาไกลเกลี่ยใหผูรองทุกขและผู

ประกอบธุรกิจเห็นถึงผลได ผลเสียหากตองมีการดําเนินคดีกันตอไป และโนมนาวใหทั้งสองฝาย

สามารถหาทางออกรวมกันโดยที่ทั้งสองฝายพึงพอใจรวมกัน และตกลงกันไดในที่สุด ประกอบกับ

การรักษาภาพลักษณชื่อเสียงของผูประกอบธุรกิจบางรายที่ยินยอมชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น

ใหกับผูรองทุกข ซึ่งอาจเปนวิธีการหนึ่งทางการตลาด อันจะเปนผลตอผลตอบแทนทางธุรกิจตอไป

ในอนาคต 
 

6.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได 
 

 ในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันระหวางคูกรณีทั้งสองฝายคือ ผูรองทุกขและผูประกอบ

ธุรกิจ หากผลของการเจรจาไกลเกลี่ยไมสามารถตกลงกันไดแลวนั้น เจาหนาที่ผูมีหนาที่รับผิดชอบ

การเจรจาไกลเกลี่ยจะดําเนินการในขั้นตอนตอไป จากการประมวลผล โดยการสัมภาษณ

เจาหนาที่บุคลากรดังผลการศึกษาในบทที่ 5 ที่กลาวมาแลวนั้น และเรื่องรองทุกขที่มีสัดสวน
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สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนอยที่สุด สามารถสรุปอุปสรรคที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตก

ลงกันไดดังตารางที่ 6.9 นี้ 

 

ตารางที่ 6.9 ตารางสรุปอุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ดาน อุปสรรค 

ดานผูประกอบธุรกิจ - ผูประกอบธุรกิจไมมีความสามารถในการชดเชยความเสียหาย  

- มาตรฐานของคุณภาพและความเรียบรอยของสิ่งปลกูสรางตางกนั 

ดานผูรองทุกข - การขาดความรู ความรอบคอบในการซื้อที่อยูอาศัย 

- มาตรฐานของคุณภาพและความเรียบรอยของสิ่งปลกูสรางตางกนั 

ดานขอกําหนดกฎหมาย - เร่ืองรองทุกขไมเขาขายผิดพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2522 

ดานเรื่องรองทุกข - เร่ืองรองทุกขเร่ืองไมดําเนนิการตามโฆษณา 

 

 จากตารางที่ 6.9 สามารถวิเคราะหไดวา ปญหาอุปสรรคดานผูประกอบธุรกิจไดปดกิจการ

หรือหยุดดําเนินการแลวนั้น ทําใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยไมสามารถเกิดขึ้นและตกลงกันได 

อาจเพราะดวย “ผูประกอบธุรกิจบางสวนอาจไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศ

ตลอดป 2540 จนถึงปจจุบันที่ธุรกิจอสังหาริมทรัพยสวนใหญใชสินเชื่อจากบริษัทเงินทุน

หลักทรัพย  เมื่อมีปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงินโดยโยงมาจากที่รัฐบาลสั่งปดสถาบัน

การเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ” ( อนุวัฒน, 2538 : 71) อีกทั้งผูประกอบธุรกิจบางรายอาจใชความ

ไดเปรียบทางดานความรู ความเขาใจในขอกําหนดกฎหมาย ที่มีมากกวาผูบริโภค หากมีความ

ม่ันใจในเอกสารหลักฐานของตน 

 สวนทางดานฝายผูรองทุกขนั้น หากผูรองทุกขบางรายอาจเปนฝายที่กระทําผิดเองหรือไม

มีเอกสารหลักฐานที่สามารถจะรองเรียนตอผูประกอบธุรกิจได ไมวาจะโดยเจตนาหรือไมเจตนา 

เชน กรณีการขอเงินจองคืนเพราะสถาบันการเงินไมอนุมติการขอกูนั้น โดยไมมีการทําสัญญาเปน

ลายลักษณอักษรวาจะมีการคืนเงินให หรือกรณีการที่ผูบริโภคคางชําระคาสวนกลางแลวมีการ

รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนตน ไมวาจะดวยความตองการเรียกรอง

ขอความชวยเหลือดวยเหตุผลใดๆ ก็ตาม ก็ทําใหการเจรจาไกลเกลี่ยไมสามารถตกลงกันได 

 และอีกอุปสรรคหนึ่งที่เปนขอสังเกตของผลการศึกษาครั้งนี้คือ การเจรจาไกลเกลี่ยในบาง

เร่ืองรองทุกขไมสามารถหาจุดทางออกรวมกันได เชน การกอสรางบานไมไดมาตรฐานหรือไม

เรียบรอย เปนตน ซึ่งเมื่อมีการเจรจาไกลเกลี่ยในเรื่องลักษณะนี้ ผลการเจรจาไกลเกลี่ยก็คือ ตาง

ผายตางมีจุดยืนในเรื่องมาตรฐาน หรือความเรียบรอยของบานตางกัน ซึ่งในบางเรื่องผูรองทุกข
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อาจมีความตองการสูงเกินไป หรือผูประกอบธุรกิจอาจมีมาตรฐานงานกอสรางต่ําเกินไปก็เปนได 

โดยเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยก็ไมสามารถจะชี้ชัดไดวาลักษณะใดจะกําหนดไดวาสิ่ง

ปลูกสรางนั้นไดมาตรฐานแลว 

 และอุปสรรคสุดทายที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได เจาหนาที่ผูดําเนินการ

เจรจาไกลเกลี่ย ก็เปนสวนหนึ่งที่มีผลใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไมไดดวยเชนกัน

คือ จากตารางที่ 6.5 ไดแสดงจํานวนเจาหนาที่ที่ทําการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดในเรื่องรองทุกข

นั้นๆ จะพบวาจะมีเจาหนาที่ที่สามารถเจรจาไกลเกล่ียตกลงกันไดมากนอยลดหลั่นกันไป และจาก

ตารางที่ 6.4 ที่แสดงถึงปญหาอุปสรรคดานบุคลากร ที่ขาดความเชี่ยวชาญชํานาญในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ก็เปนสวนหนึ่งที่สะทอนถึงการปฏิบัติงานนั้นมีประสิทธิภาพมากนอย

เพียงไร ตลอดจนเจาหนาที่แตละคนนั้นมีบุคลิกลักษณะอยางไร  

ซึ่งสามารถวิเคราะหไดวา เจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยซึ่งเปนคนกลางในขั้นตอน

การเจรจาไกลเกลี่ย อาจขาดประสบการณในการเจรจาไกลเกลี่ย รวมถึงตําแหนงของเจาหนาที่

ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยในมุมมองของคูกรณี โดยเฉพาะผูประกอบธุรกิจอาจไมไดใหความ

เคารพนับถือตอเจาหนาที่ผูเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งโดยทั่วไป “คนกลางในการเจรจา

ไกลเกลี่ยขอพิพาทนี้ควรเปนคนที่คูกรณีมีความเคารพนับถือ” (วันชัย วัฒนศัพท, 2548 :25) ไมวา

จะดวยตําแหนงหนาที่ นับถือกันเปนการสวนตัว หรือบุคลิกลักษณะของเจาหนาที่คนนั้นๆ ดวย ดัง

จะเห็นไดจากตารางที่ 4.7 ที่แสดงวามีการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณา

กลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข อันประกอบไปดวยเจาหนาที่ระดับผูบริหารระดับสูงภายในสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ และจากการสัมภาษณ

เจาหนาที่จะพบวา โดยสวนใหญผลการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุมนั้นจะสามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันได จึงวิเคราะหไดวาตําแหนง หรือบุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูมีหนาที่ดําเนินการเจรจา

ไกลเกลี่ย ซึ่งเปนคนกลางในขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยนี้ 

 
6.5 ขอคนพบจากการวิจัย 
 

 จากการศึกษาในครั้งนี้ ไดคนพบขอมูลที่เปนประโยชนอันจะนําไปสูขอเสนอแนะและ

การศึกษาในอนาคตไดคือ 

1. แมวาภาครัฐจะไดพยายามหาแนวทาง หรือมาตรการตางๆ เพื่อปองกันปญหาที่ผู

ประกอบธุรกิจจะเอารัดเอาเปรียบ ละเมิดสิทธิของผูซื้อที่อยูอาศัย เชน กฎหมายเกี่ยวกับการ

คุมครองดานโฆษณาอสังหาริมทรัพย และมาตรการคุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะซื้อจะขาย
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อสังหาริมทรัพย แตพบวาก็ยังคงมีการรองเรียนปญหาในลักษณะดังกลาวอยู จึงเปนที่นาสนใจใน

การทําการศึกษาตอไปในอนาคต 

2. พบวาการจัดเก็บ  ขอมูลเอกสารหลักฐานตางๆ  ของสวนงานที่ เกี่ยวของใน

กระบวนการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคยังไม

เปนระบบ ซึ่งหากมีการจัดเก็บอยางเปนระบบแลว นาจะชวยสงผลใหสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคสามารถประมวลผล และวางแผนงานการดําเนินการไดมีประสิทิภาพมากยิ่งขึ้น 

 3. แมวาในขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยนี้ ผูรองทุกขหรือผูซื้อที่อยูอาศัยที่ประสบปญหาถูก

ผูประกอบธุรกิจเอารัดเอาเปรียบจะไดรับการชดเชยความเสียดวยวิธีการตางๆ รวมถึงการชดเชย

ดวยการจายคาเสียหายใหกับผูรองทุกข ซึ่งจากการศึกษาครั้งนี้พบวา มูลคาของคาเสียหายที่ไดรับ 

ไมไดเต็มตามจํานวนที่ตองการหรือความเสียหายที่เกิดขึ้นจริง 

 
6.6 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
  

 จากผลการวิจัยในครั้งนี้ สามารถแยกไดเปนสองสวนคือ 

1.  แนวทางปองกันปญหาเกี่ ยวกับที่ อยู อาศัยที่ อาจจะเกิดเพิ่ม ข้ึนตามธุ รกิจ

อสังหาริมทรัพยในอนาคตได จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

 1.1  ผูซื้อที่อยูอาศัย ควรใหความสําคัญในการเลือกซื้อที่อยูอาศัยกับผูประกอบธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยรายตางๆ โดยควรเลือกซื้อกับผูประกอบธุรกิจที่มีความมั่นคง มีชื่อเสียงที่เปนที่

นาเชื่อถือ และควรตรวสอบเอกสารที่เกี่ยวของกับการดําเนินการขอนุญาตจัดสรรของผูประกอบ

ธุรกิจอสังหาริมทรัพยของผูประกอบธุรกิจ รวมทั้งการตรวสอบสัญญาในการซื้อขายของผูประกอบ

ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ควรเปนสัญญามาตรฐานตามประกาศของทางราชการ 

 1.2 มาตรการของภาครัฐ ควรเรงผลักดันแนวทางปองกันปญหาการละเมิดสิทธิของ

ผูบริโภคทั้งมาตรการของรัฐ โดยเฉพาะรางพระราชบัญญัติการจัดการดูแลผลประโยชนของ

คูสัญญา ซึ่งจะชวยจัดการคุมครอง ดูแลผลประโยชนของทั้งสองฝายอันจะชวยปองกันปญหาที่จะ

เกิดขึ้นและชวยใหผูซื้อที่อยูอาศัยไดรับการชดเชยความเสียหายเต็มตามความเสียหายที่เกิดขึ้น 

และใหงบประมาณสนับสนุนการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอยาง

เต็มที่ในการเผยแพรประชาสัมพันธในสิทธิและหนาที่ของตนในการซื้อที่อยูอาศัยเพื่อลดปญหาที่

เกี่ยวกับที่อยูอาศัยที่จะเกิดขึ้นตามมา และมีการรองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคภายหลัง 

 1.3 การดําเนินการของภาครัฐ ในการติดตาม ตรวจสอบการดําเนินการของผูประกอบ

ธุรกิจนั้น ดําเนินการถูกตองตรงตามที่ไดมาขออนุญาตตางๆ ไวกับทางการ เชน การขออนุญาต



 118 

จัดสรรที่ดิน การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร เปนตน เพื่อที่จะไดรูเทาทันปญหาและการฉอโกงของ

ผูประกอบธุรกิจที่มีเจตนาเอารัดเอาเปรียบผูซื้อที่อยูอาศัย 

2. แนวทางปรับปรุงการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อ

ชวยใหการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยสามารถดําเนินการไดอยางมี

ประสิทธิภาพ โดยเฉพาะขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

 2.1 ดานเจาหนาที่บุคลากร เรงผลักดันการเพิ่มอัตรากําลังและปรับสถานะ เพื่อให

เจาหนาที่มีหนาที่การงานที่มั่นคง และชวยใหการทํางานมีประสบการณ และเพิ่มความเชี่ยวชาญ

ชํานาญในหนาที่ที่ตองรับผิดชอบ รวมถึงการจัดอบรมในการปฏิบัติงานในขั้นตอนที่มีความสําคัญ 

หรือขั้นตอนที่ตองใชความสามารถเฉพาะดาน คือ ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ย ใหเจาหนาที่ซึ่ง

อาจจะไมไดมีคุณสมบัติ หรือประสบการณในการเจรจาไกลเกลี่ย สามารถดําเนินการไดอยางมี

ประสิทธิภาพในเวลาอันรวดเร็ว 

 2.2 ดานการดําเนินการ ควรมีการคัดกรอง จัดหมวดหมูลักษณะปญหารองเรียนตางๆ 

เชน ลักษณะของปญหา ความซับซอนของปญหา เปนตน โดยใหผูที่มีหนาที่แจกจายงานนั้น 

จัดสรรใหเหมาะสมกับความรู ความสามารถ และประสบการณทํางานของเจาหนาที่แตละบุคคล 

เชน หากลักษณะปญหาทีมีความซับซอนไมมากนัก ก็สงมอบใหเจาหนาที่ที่ยังมีประสบการณดาน

การเจรจาไกลเกลี่ยไมสูงนัก เปนตน และหากในกรณีที่การเจรจาไกลเกลี่ยในขั้นตนแลวไม

สามารถตกลงกันได อาจจะใหมีเจาหนาที่ที่มีความสามารถ หรือประสบการณสูงเขารวมในการ

เจรจาไกลเกลี่ยในครั้งที่สองหรือสาม เพราะดวยเจาหนาที่ที่เขามาชวยนี้อาจพิจารณาเรือ่งรองทกุข

ไดรอบดานมากกวาเจาหนาที่รายแรก ซึ่งนาจะชวยใหเห็นปญหาที่เกิดขึ้นในการเจรจาไกลเกลี่ย 

และชวยหาทางออกรวมกันของทั้งสองฝายไดในที่สุด 

 2.3 ดานกฎหมาย เรงผลักดันกฎหมายการพิจารณาคดีแบบกลุม (Class Action) 

เพื่อใหการพิจารณาคดีของศาลครอบคลุมตอผูรองทุกขรายอื่นๆ ที่ถูกผูประกอบธุรกิจรายเดียวกัน

นั้นฉอโกง เอารัดเอาเปรียบ ไดรับผลประโยชนดวย อันจะเปนผลดีตอผูซื้อที่อยูอาศัยที่ประสบ

ปญหาทั้งหมด รวมทั้งการดําเนินการทางศาลก็จะรวดเร็วยิ่งขึ้น 

 



รายการอางอิง 
 
ภาษาไทย 
คมกฤช  วงศอกนิษฐ. ปญหาของผูซื้อที่อยูอาศัยที่มารองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค (สคบ.). วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาเคหการ ภาควิชา

เคหการ  คณะสถาปตยกรรมศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2542. 

ชื่นสุข เมธากุลวัฒน. 16 ธันวาคม 2547. เลขานุการกรม สํานักงานเลขานุการกรม สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

ทวี เมธากุลวัฒน. 8 ธันวาคม 2547. หัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

ธีรวัฒน จันทรสมบูรณ.11 มกราคม 2548. ผูอํานวยการกองนิติการ สํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

นันทวัลภ  วุฒินันท. ข้ันตอนและระยะเวลาเตรียมการเพื่อขออนุญาตจัดสรรที่ดิน : กรณีศึกษา

โครงการขนาดใหญในจังหวัดปทุมธานี. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาเคห

การ ภาควิชาเคหการ  คณะสถาปตยกรรมศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย, 2545. 

พิฆเนศ ตะปวง. 30 ธันวาคม 2547. หัวหนาฝายคดี กองนิติการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค. สัมภาษณ. 

ไพโรจน คนึงทรัพย. 14 มกราคม 2548. หัวหนาฝายกองการเจาหนาที ่สํานักงานเลขานุการกรม 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

รัศมี วิศทเวทย. 20 มกราคม 2548. เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

วันชัย วัฒนศัพท. ความรูเบื้องตนกระบวนการแกไขปญหาขอพิพาทที่เหมาะสม. พิมพคร้ังที่ 1. 

กรุงเทพฯ. โรงพิมพศิริภัณฑ ออฟเซ็ท , 2544. 

สุกัญญา สันทัด. 22 ธันวาคม 2547. ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

สุษม  ศุภนิตย. คําอธิบายกฎหมายคุมครองผูบริโภค. พิมพคร้ังที่ 4. กรุงเทพฯ : โรงพิมพ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย , 2546. 
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สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการ

ปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการการคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2547. กรุงเทพฯ : สํานักงานคณะกรรมการการคุมครองผูบริโภค, 2547. (เอกสารไม

ตีพิมพ) 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค. พิมพคร้ังที่ 7. 

กรุงเทพฯ : บริษัท ประชุมทอง พร้ินติ้ง กรุป จํากัด , 2546. (เอกสารพิมพเผยแพร) 

อนุวัฒน  ธรมธัช. บทบาทของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในการแกไขปญหาการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย. เอกสารวิจัยสวนบุคคล  ลักษณะวิชาการ

เศรษฐกิจ  วิทยาลัยปองกันราชอาณาจักร, 2540-2541. 

อานันท  ไมพุม. แนวความคิดระบบองคกรกลางในการซื้อขายอสังหาริมทรัพย. วิทยานิพนธ

ปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาเคหการ ภาควิชาเคหการ  คณะสถาปตยกรรมศาสตร 

บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2538. 

อิทธิพร  แกวทิพย. ปญหาการบังคับใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522. วิทยานิพนธ

ปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชานิติศาสตร ภาควิชานิติศาสตร  คณะนิติศาสตร  บัณฑิต

วิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2539. 

 

http://www.bma.go.th/onestopservice/ 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสัมภาษณเพื่อทําการศึกษาวิทยานิพนธ 
“กระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค” 
โดย นาย ศราวุฒิ ตรศีิริรตัน นิสิติคณะสถาปตยกรรมศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
ชุดที่ 1 เจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสญัญา 

1.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วา

ดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

ขั้นตอนที่  1 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียนและตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสาร

หลักฐาน 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสารหลักฐาน 

และสงเรื่องไปยังกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 3 เจาหนาที่กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จัดทําหนังสือแจงหนวยงานที่

เกี่ยวของ หรือแจงผูรองเพื่อขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติม หรือเชิญคูกรณีมาเจรจา

ไกลเกลี่ย 

3.1 กรณีสงเรื่องไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 
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- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

3.2 กรณีเชิญคูกรณีเจรจาไกลเกลี่ย 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 4 เจาหนาที่ตรวจสอบขอเท็จจริง รวบรวมเอกสารเสนอตอผูอํานวยการกองคุมครอง

ผูบริโภคดานสัญญา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 5   คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคพิจารณามีมติ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 6 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (คคบ.) พิจารณามีมติ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที ่7 สงเรื่องตอไปยังกองฯนิติการและแจงผลใหผูรองรับทราบ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 
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- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

 

1.2 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

- ดานเรื่องรองทุกข................................................................................................... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานผูประกอบธุรกิจ..……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

 

1.3 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

- ดานเรื่องรองทุกข................................................................................................... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานผูประกอบธุรกิจ..……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 
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แบบสัมภาษณเพื่อทําการศึกษาวิทยานิพนธ 
“กระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค” 
โดย นาย ศราวุฒิ ตรศีิริรตัน นิสิติคณะสถาปตยกรรมศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
ชุดที่ 2 เจาหนาที่ฝายคดี กองนิติการ 

2.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วา

ดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ข้ันตอนที่ 1 เจาหนาที่กองนิติการตรวจสอบเอกสาร  สรุปขอเท็จจริง  และจัดทําหนังสือบอก

เลิกสัญญา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 2 เจาหนาที่สรุปขอเท็จจริง และจัดสงสํานวนใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค  

(พนักงานอัยการ) 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 3 เจาหนาที่ประสานงานกับเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค (พนักงานอัยการ) 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที ่4 พนักงานอัยการยื่นคําฟองตอศาลใหพิจารณา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 
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- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 5 เจาหนาที่ดําเนินการบังคับคดี 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 
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ภาคผนวก ข 
 

ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ. 2547 
------------------------------ 

 สืบเนื่องจากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 

3/1 บัญญัติใหการบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ตอ

ภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏบิตัิงาน 

การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหทองถิ่น การ

กระจายอํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน

โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน ในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการตองใชวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของ

ประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ ตามความ

เหมาะสมของแตละภารกิจ ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ จึงเปนแนวทาหนึ่งที่จําเปน

อยางยิ่ง เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความ

ตองการของประชาชนและเพื่อใหการบริหารราชการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

เปนไปดวยความมีประสิทธิภาพ มีการพัฒนาการใหบริการประชาชน ที่สอดคลองกับมาตรา 3/1 

แหงพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ประกอบกับมติ

คณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม 2546 เร่ืองการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ

เพื่อประชาชน 

 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 10 (6) และมาตรา 20 แหงพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค พ.ศ. 2522 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจึงวางระเบียบไวดังตอไปนี้ 

 ขอ 1 ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภควาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2547” 

 ขอ 2  ระเบียบนี้ใหใชบังคับต้ังแตวันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 

 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ          

ประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2542 

 ขอ 4  ในระเบียบนี้ 
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 “ผูบังคับบัญชา” หมายความวา เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภครองเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค หรือผูชวยเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค หรือผูไดรับ

มอบหมายอื่น ๆ  

 “ผูอํานวยการ” หมายความวา ผูอํานวยการสวน ผูอํานวยการกอง หรือผูอํานวยการสํานัก 

หรือผูไดรับมอบหมายอื่น ๆ ในสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 “เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ” หมายความวา เจาหนาที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคที่ผูบังคับบัญชาหรือผูอํานวยการ มอบหมายงานใหพิจารณาดําเนินการ 

 “ผูประสานคดี” หมายความวา นิติกร หรือเจาหนาที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง            

ผูบริโภค ที่ไดรับมอบหมายใหเปนผูรับผิดชอบสํานวนคดีที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติให

ดําเนินคดี 

 “สํานักงาน” หมายความวา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 “หนวยงาน” หมายความวา กลุมงาน สวน กอง หรือสํานักในสํานักงานคณะกรรมการ           

คุมครองผูบริโภค 

 “คณะกรรมการเฉพาะเรื่อง” หมายความวา คณะกรรมการวาดวยการโฆษณา

คณะกรรมการวาดวยฉลาก และคณะกรรมการวาดวยสัญญา ตามกฎหมายวาดวยการคุมครอง

ผูบริโภค 

 
หมวด 1 

การปฏิบัติราชการทัว่ไป 
------------------------------ 

ขอ 5  การรับเร่ืองรองทุกขจากผูบริโภคหรือการรับเร่ืองอ่ืนใด ใหหนวยงานที่รับผิดชอบ

ในการรับเร่ืองเปนผูดําเนินการลงรับหนังสือและเสนอผูบังคับบัญชาลงนามเพื่อมอบหมายให

หนวยงานที่เกี่ยวของรับผิดชอบเปนผูดําเนินการตามที่ผูบังคับบัญชาส่ังการโดยผูอํานวยการ

พิจารณาสั่งการใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการตอไป ภายใน 1 วันทําการนับแตวันที่ไดรับ

เร่ือง 

ขอ 6  เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรวบรวมเอกสาร

หลักฐานที่เกี่ยวของนําเสนอผูอํานวยการ เพื่อนําเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาลงนามในหนังสือสง

เร่ืองใหสวนราชการที่เกี่ยวของพิจารณา หรือในหนังสือเชิญ หนังสือเรียกคูกรณีใหจัดสงเอกสาร

หลักฐานหรือใหมาพบเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเพื่อเจรจาไกลเกลี่ยภายใน 7 วันทําการนับแตวันที่

ไดรับเรื่อง 
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 ขอ 7  เมื่อสํานักงานไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการที่เกี่ยวของหรือผลการ

เจรจาไกลเกลี่ยแลว เจาหนาที่ผูรับผิดชอบสรุปผลการพิจารณาดําเนินงานเสนอผูบังคับบัญชา 

และแจงผลใหผูบริโภคทราบภายใน 5 วันทําการ 

ขอ 8  ในกรณีที่ผลการเจรจาไกลเกลี่ย คูกรณีไมสามารถตกลงระงับพิพาทที่เกิดขึ้นได 

ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบประมวลเรื่องเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาส่ังการโดยเร็ว ในกรณีที่

ผูบังคับบัญชาเห็นสมควรยุติเร่ือง หรือใหดําเนินคดีแกผูประกอบธุรกิจใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ 

ประมวลเรื่องเสนอตอคณะกรรมการเฉพาะเรื่องหรือคณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแตงตั้งแลวแตกรณี เพื่อพิจารณาภายใน 10 วันทําการ นับแตวันที่ผูบังคับบัญชาไดส่ังการ

ดังกลาว 

 ในกรณีที่เปนการเสนอเรื่องตอคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง หรือคณะอนุกรรมการที่

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งแลวแตกรณี หากคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง หรือ

คณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งแลวแตกรณี ไดพิจารณาและมีมติ

เห็นสมควรใหดําเนินคดีกับผูกระทําความผิด ใหเจาหนาที่ผู รับผิดชอบประมวลเรื่องเสนอ

หนวยงานเลขานุการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคภายใน 10 วันทําการ นับแตวันที่

คณะกรรมการเฉพาะเรื่องหรือคณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งแลวแต

กรณี ไดใหการรับรองมติดังกลาว เพื่อนําเสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาตอไป 

ขอ 9 เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติในการประชุมแตละครั้ง ใหหนวยงาน                  

เลขานุการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคสรุปผลการประชุม และมติคณะกรรมการคุมครอง                  

ผูบริโภคจัดสงใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่คณะกรรมการคุมครอง               

ผูบริโภคมีมติ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบมีหนาที่แจงผูบริโภคที่รองเรียนทราบผลการพิจารณาของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนหนังสือภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับแจงผลการ

พิจารณา 

ขอ 10  ใหหนวยงานที่มีหนาที่เผยแพรประชาสัมพันธดําเนินการนํามติคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคเผยแพรแกประชาชนทั่วไป 

 
หมวด 2 

การปฏิบัติราชการเฉพาะเรื่อง 
------------------------------ 

ขอ 11  การปฏิบัติราชการในสวนที่เกี่ยวกับการรับรองสมาคมตามมาตรา 40 แหง

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการดังนี้ 
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  11.1 ตรวจสอบเอกสารหลักฐานตาม “แบบคําขอรับการรับรองเปนสมาคมที่มี

สิทธิและอํานาจฟองคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค” (แบบ ส.ค.บ. 1) ใหเสร็จภายใน 15 

วันทําการ นับแตวันที่ไดรับคําขอจากสมาคม 

11.2 กรณีเอกสารหลักฐานตามแบบ ส.ค.บ.1 ที่สมาคมยื่นคําขอครบถวนและ

สมาคมนั้นเปนสมาคมซึ่งมีลักษณะถูกตองตามมาตรา 40 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2522 ใหประกาศชื่อของสมาคมและชื่อของคณะกรรมการของสมาคมไวในที่เปดเผย ณ 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและประกาศทางวิทยุกระจายเสียงเปนเวลาสามวัน 

ตามขอ 2 ของกฎกระทรวง ฉบับที่ 9 (พ.ศ 2540) ภายใน 20 วันทําการนับแตวันที่ไดรับเอกสาร

ประกอบคาํขอครบถวน 

11.3 กรณีเอกสารหลักฐานตามแบบ ส.ค.บ.1 ที่สมาคมยื่นคําขอไมครบถวน ให

แจงสมาคมทราบภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่เจาหนาที่ผูรับผิดชอบตรวจเอกสารหลักฐานตาม

แบบ ส.ค.บ.1 เสร็จตามขอ 9.1 

11.4 กรณีมีเหตุอันควรสงสัยวาสมาคมที่ยื่นคําขออาจมีลักษณะไมถูกตองตาม

มาตรา 40 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ใหเสนอเรื่องขอความเห็นตอ

คณะอนุกรรมการฝายกฎหมายที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งโดยเร็ว 

11.5 การสอบสวนขอเท็จจริงและรวบรวมพยานหลักฐานในกรณีที่มีผูคัดคาน ให

ดําเนินการภายใน 30 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับคําคัดคาน และใหขยายระยะเวลาไดไมเกิน 2 

คร้ังๆ ละไมเกิน 15 วันทําการ แตตองบันทึกเหตุผลการขยายระยะเวลาแตละครั้งไวในสํานวนการ

สอบสวนดวย 

11.6 เมื่อไดดําเนินการเสร็จส้ินตามขอ 11.2 หรือขอ 11.5 แลวแตกรณี ให

นําเสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาโดยเร็ว 

11.7 กรณีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหการรับรองสมาคมใหสํานักงาน      

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเสนอ “แบบหนังสือรับรองใหสมาคมที่มีสิทธิและอํานาจฟองคดี

เกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค” (แบบ ส.ค.บ.2) ใหประธานกรรมการคุมครองผูบริโภคเพื่อ

ลงนามภายใน 7 วันทําการนับแตวันที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติ และใหสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคสงเรื่องไปลงประกาศในราชกิจจานุเบกษาพรอมกับสงหนังสือ

รับรองดังกลาวใหแกสมาคมภายใน 15 วัน ทําการนับแตวันที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติ 

11.8 กรณีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติไมใหการรับรองใหแจงสมาคม

ทราบภายใน 15 วันทําการนับแตวันที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติ 
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หมวด 3 
การดําเนินการตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

------------------------------ 
 ขอ 12  กรณีที่มีมติใหเปรียบเทียบผูกระทําความผิด 

  12.1 เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหเปรียบเทียบความผิดหรือผู

ไดรับมอบหมายจากคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหมีอํานาจเปรียบเทียบความผิดเห็นสมควร

ดําเนินการเปรียบเทียบความผิดบุคคลและหรือนิติบุคคลผูกระทําความผิดตามพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 และที่แกไขเพิ่มเติม ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบประมวลเรื่องและจัดสง

สํานวนเรื่องใหหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินคดี เพื่อดําเนินการเปรียบเทียบความผิดภายใน 1วัน

ทําการ นับแตวันท่ีรับทราบผลการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคหรือผูไดรับ

มอบหมายแลวแตกรณี 

  12.2 ใหผูอํานวยการหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินคดีสั่งการใหผูประสานคดี

ดําเนินการตรวจสอบสํานวนเรื่องและเอกสารที่เกี่ยวของและนําเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาลง

นามในหนังสือแจงใหผูกระทําความผิดชําระคาปรับตามที่เปรียบเทียบภายใน 3 วันทําการ นับแต

วันที่ไดรับสํานวนเรื่อง 

  12.3 หนังสือแจงใหผูกระทําความผิดมาชําระคาปรับตามมติคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค โดยกําหนดเวลาใหผูกระทําความผิดไปชําระคาปรับภายใน 7 วัน นับแตวันที่

ไดรับหนังสือแจง 

  12.4 เมื่อผูกระทําความผิดไดมายินยอมชําระคาปรับ ใหผูประสานคดีแจงให

ผูกระทําผิดกรอกรายละเอียดรับทราบขอกลาวหาตามแบบ คคบ.1, คคบ.2, คคบ.3 และ คคบ.4 

เสร็จแลวตรวจสอบหลักฐานพรอมนําเสนอผูกลาวหาและผูมีอํานาจเปรียบเทียบความผิดนํา

ผูกระทําผิดไปชําระเงินตอเจาหนาที่การเงินเก็บหลักฐานพรอมสําเนาใบเสร็จรับเงินรวมไวใน

สํานวนเรื่อง ทั้งนี้ ใหดําเนินการใหเสร็จส้ินภายใน 1 วันทําการ 

  12.5 ภายหลังลวงเลยกําหนดระยะเวลาตามขอ 12.3 และมีพยานหลักฐานวา

ผูกระทําความผิดไดรับหนังสือแจงแลวไมยินยอมใหเปรียบเทียบความผิด ใหผูประสานคดีสรุป

เร่ืองเสนอผูบังคบับัญชาพิจารณามอบหมายใหไปรองทุกขกลาวโทษตอพนักงานสอบสวนหรือสง

สํานวนเรื่องใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคดําเนินคดีภายใน 3 วันทําการ 

ขอ 13  กรณีที่มีมติใหดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค ตามมาตรา 39 แหง         

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 

  13.1 เมื่อได รับสํานวนเรื่องการดําเนินคดีจากหนวยงานเจาของเรื่องให

ผูอํานวยการหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินคดีมอบหมายผูประสานคดีตรวจสอบสํานวนเอกสาร
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การดําเนินคดี สรุปขอเท็จจริง จัดทําตารางรายละเอียดของผูบริโภคใหแลวเสร็จภายใน 10 วันทํา

การ นับแตวันที่ไดรับสํานวนเรื่อง 

  13.2 กรณีจําเปนตองบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวหรือแจงใหผูประกอบธุรกิจที่

ถูกดําเนินคดีปฏิบัติตามกฎหมาย ใหจัดทําหนังสือบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวทวงถาม หรือ

หนังสือแจงใหผูประกอบธุรกิจปฏิบัติภายในกําหนด 15 วัน เวนแตกรณีที่กฎหมายกําหนดไวเปน

อยางอื่น 

  13.3 ภายหลังลวงเลยกําหนดระยะเวลาตามขอ 13.2 และมีพยานหลักฐานวาผู

ประกอบธุรกิจไดรับหนังสือแจงแลวไมปฏิบัติตาม ใหผูประสานคดีนําเรื่องเสนอผูบังคับบัญชา

พิจารณาลงนามจัดสงสํานวนเรื่องใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินคดีตามมติ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ภายใน 5 วันทําการ  

  13.4 การดําเนินคดีตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหผูประสานคดี

ติดตามคดีและประสานงานกับเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคทุก ๆ 3 เดือน และตองรายงานผลการ

ดําเนินคดีใหผูบังคับบัญชาและประธานกรรมการคุมครองผูบริโภคทราบทุก 30 วันทําการ 

  13.5 ภายหลังการดําเนินคดีและศาลมีคําพิพากษาถึงที่สุดใหผูประกอบธุรกิจแพ

คดี ให ผูประสานคดีแจงผลการดําเนินคดีใหกับผูบริโภคทราบ และหากมีความจําเปนตอง

ดําเนินการบังคับตามกฎหมายใหผูประสานคดีดําเนินการเชิญผูบริโภคในคดีมาประชุมชี้แจงและ

ดําเนินการเกี่ยวกับการบังคับคดีภายใน 90 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับหมายบังคับคดีของศาล 

 ขอ 14  กรณีผูประกอบธุรกิจที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหดําเนินคดีถูกศาล

พิพากษาใหฟนฟูกิจการ พิทักษทรัพยเด็ดขาด หรือลมละลาย ตามพระราชบัญญัติลมละลาย 

พ.ศ.2487 และที่แกไขเพิ่มเติม ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือผูประสานคดีมีหนังสือแจงใหผูบริโภค

ที่รองเรียนไปยื่นขอรับชําระหนี้ภายในระยะเวลาตามที่กฎหมายกําหนด 

 ขอ 15 ในกรณีท่ีมีความจําเปนซึ่งจะดําเนินการใหแลวเสร็จภายในเวลาที่กําหนดไวใน

ระเบียบนี้ไมได ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือผูประสานคดีรายงานเหตุที่ดําเนินการไมแลวเสร็จเพื่อ

ขยายระยะเวลาตอผูบังคับบัญชากอนวันที่ครบกําหนดเวลาดังกลาว 

 

     ประกาศ ณ วันที่ 14 พฤษภาคม 2547 

 

      พลเอก 

                 (ธรรมรักษ อิศรางกูร ณ อยุธยา) 

              รองนายกรัฐมนตรี 

              ประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค 



 133 

ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นายศราวุฒิ ตรีศิริรัตน เกิดเมื่อวันที่ 25 มิถุนายน พ.ศ.2521 สําเร็จการศึกษา 

ระดับปริญญาตรี สถาปตยกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาสถาปตยกรรม คณะสถาปตยกรรมศาสตร 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง เมื่อป พ.ศ.2543 และไดเขาศึกษาใน

หลักสตูร เคหพัฒนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาเคหการ คณะสถาปตยกรรมศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในป พ.ศ.2546  

ในป พ.ศ.2543 - 2545 ไดทํางานในตําแหนง ผูชวยนักวิจัย โครงการจัดทําผัง

แมบทสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง ของ กองแผนงาน สถาบัน

เทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง ตอมา ป พ.ศ. 2545 –2546 ไดรวมงานกับ 

บริษัท เตคตอน อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด โดยไดทํางานในตําแหนง สถาปนิก 
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