
     วนัจนัทรท์ี ่9 กนัยายน 2562  

เปิดกรผุลสอบสตง.(37) การคุม้ครองผูบ้รโิภค 

สคบ. ลา่ชา้-ไมม่ปีระสทิธภิาพ 

“...สคบ. ยงัไมส่ามารถ ด าเนนิการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูบ้รโิภคไดแ้ลว้
เสร็จตามระยะเวลาทีก่ าหนด เมือ่พจิารณาถงึสถานภาพของเรือ่ง
รอ้งเรยีนกอ่นปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 ทีย่งัอยูร่ะหวา่งการด าเนนิงาน 
พบว่า เร ื่องร้องเรียนส่วนใหญ่คงคา้งอยู่ในข ัน้ตอนการตรวจสอบ
ขอ้เท็จจรงิของเจา้หนา้ที ่2,109 เร ือ่งรองลงมาเป็นเรือ่งทีอ่ยูร่ะหว่าง
การเจรจาไกล่เกลีย่ช ัน้เจา้หนา้ที ่1,230 เร ือ่ง นอกจากนี ้ยงัมเีร ือ่ง
รอ้งเรยีน ทีอ่ยู่ระหว่างรอใหผู้ป้ระกอบธุรกจิชีแ้จงขอ้เท็จจรงิ/แนว
ทางการแกไ้ขปัญหาจ านวน 725 เร ือ่ง และอยูร่ะหว่างรอใหผู้ร้อ้งส่ง
เอกสาร/ชีแ้จงขอ้เท็จจรงิเพิม่เตมิจ านวน 700 เร ือ่ง...” 

@ การด าเนนิงานการคุม้ครองผูบ้รโิภค ของส านกังานคณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้รโิภค ส านกันายกรฐัมนตร ี

ปัจจุบนัปัญหาของผูบ้รโิภคมแีนวโนม้เพิม่สูงข ึน้และมคีวามซบัซ้อน
มากยิง่ข ึน้ สง่ผลใหผู้บ้รโิภคตกอยูใ่นฐานะทีเ่สยีเปรยีบผูป้ระกอบการ 
ไม่ได้รบัความธรรมจากการซื้อส ินค้าและบริการ รวมถึงได้รบั
ผลกระทบจากการใชส้นิคา้และบรกิารทีไ่ม่มคีุณภาพหรอืมอีนัตราย 
ดงัน ัน้ ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภค (สคบ.) ในฐานะที่
เป็นหนว่ยงานกลางดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภค ซึง่มอี านาจหนา้ทีใ่นการ
ก ากบัดูแลผูป้ระกอบธุรกจิ ป้องกนัและระงบัยบัย ัง้ไม่ใหผู้ป้ระกอบ
ธุรกจิกระท าการใด ๆ อนัเป็นการละเมดิสทิธผิูบ้รโิภค รวมท ัง้ท าหนา้ที่
ในการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของผูบ้รโิภค โดยการรบัเรือ่งราว
รอ้งทุกข ์และการด าเนนิคดแีทนผูบ้รโิภค เป็นการสะทอ้นใหเ้ห็นถงึ
ความส าเร็จในการคุม้ครอง สทิธขิองผูบ้รโิภคในภาพรวมของท ัง้
ประเทศได ้ดว้ยเหตุนี้ ส านกังานการตรวจเงนิแผ่นดนิ (สตง.) จงึ
ตรวจสอบการด าเนนิงานการคุม้ครองผูบ้รโิภค เพือ่ใหท้ราบว่าการ
ด าเนนิงานการคุม้ครองผูบ้รโิภคของ สคบ. เป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
เกดิประสทิธผิลมากนอ้ยเพยีงใด รวมถงึเพือ่ทราบปัญหา อุปสรรค 
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ขอ้จ ากดั ผลกระทบของการด าเนนิงาน เพื่อทราบสาเหตุและแนว
ทางการปรบัปรงุแกไ้ขปญัหาอยา่งย ัง่ยนืตอ่ไป 

จากการตรวจสอบการด าเนนิงานการคุม้ครองผูบ้รโิภคของ สคบ. โดย
พจิารณาตรวจสอบกจิกรรม ทีส่อดคลอ้งกบัแผนยทุธศาสตรข์อง สคบ. 
ระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2558 พบประเด็นขอ้ตรวจพบ 4 
ประเด็น โดยมรีายละเอยีดดงันี ้

ขอ้ตรวจพบที ่1 การด าเนนิงานคุม้ครองผูบ้รโิภคของ สคบ. บางส่วน
ขาดประสทิธภิาพ 

1.1 การแกไ้ขปญัหาเรือ่งรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภคยงัประสบปญัหา 

1.1.1 การแกไ้ขปญัหาเรือ่งรอ้งเรยีนลา่ชา้ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 - 2559 ขอ้มลูเพยีงวนัที ่26 สงิหาคม 2559 
พบว่า สคบ. ยงัไมส่ามารถ ด าเนนิการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูบ้รโิภคได้
แลว้เสร็จตามระยะเวลาทีก่ าหนด เมือ่พจิารณาถงึสถานภาพของเรือ่ง
รอ้งเรยีนกอ่นปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 ทีย่งัอยูร่ะหวา่งการด าเนนิงาน 
พบว่า เร ื่องร้องเรียนส่วนใหญ่คงคา้งอยู่ในข ัน้ตอนการตรวจสอบ
ขอ้เท็จจรงิของเจา้หนา้ที ่2,109 เร ือ่งรองลงมาเป็นเรือ่งทีอ่ยูร่ะหว่าง
การเจรจาไกล่เกลีย่ช ัน้เจา้หนา้ที ่1,230 เร ือ่ง นอกจากนี ้ยงัมเีร ือ่ง
รอ้งเรยีน ทีอ่ยู่ระหว่างรอใหผู้ป้ระกอบธุรกจิชีแ้จงขอ้เท็จจรงิ/แนว
ทางการแกไ้ขปัญหาจ านวน 725 เร ือ่ง และอยูร่ะหว่างรอใหผู้ร้อ้งส่ง
เอกสาร/ชีแ้จงขอ้เท็จจรงิเพิม่เตมิจ านวน 700 เร ือ่ง 

1.1.2 สคบ. ไม่มกีารจดัท าฐานขอ้มูลเรือ่งรอ้งเรยีนทีใ่กลห้มดอายุ
ความ 

สคบ. มเีพยีงการวางแนวทางปฏบิตัใิหเ้จา้หนา้ทีเ่จา้ของส านวนตอ้ง
ตรวจสอบเรือ่งอายคุวามกอ่นทกุคร ัง้ และหากพบวา่กรณีเรือ่งรอ้งเรยีน
ใดใกลจ้ะหมดอายุความจะตอ้งแจง้ใหผู้ร้อ้งไปใชส้ทิธทิางศาลดว้ย
ตนเอง และไมม่กีารจดัท าแนวปฏบิตัทิ ีเ่ป็นลายลกัษณ์อกัษรในภาพรวม
แตอ่ยา่งใด 

1.1.3 การตดิตามเรือ่งผา่นระบบคุม้ครองผูบ้รโิภคแบบเบ็ดเสร็จยงัมี
ขอ้จ ากดั 

ฐานขอ้มูลในระบบคุม้ครองผูบ้รโิภคแบบเบ็ดเสร็จ ของ สคบ. มเีฉพาะ
ขอ้มูลเรือ่งรอ้งเรยีนในส่วนกลาง นอกจากนีก้ารตดิตามความคบืหนา้



ของเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นระบบออนไลน ์จ ากดัเฉพาะผูบ้รโิภคทีร่อ้งเรยีน
ผา่นระบบออนไลนเ์ทา่น ัน้ 

1.1.4 สคบ. ไมม่กีารวดัผลความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีร่อ้งเรยีนกบั 
สคบ. 

สคบ. มเีพยีงการด าเนนิการวดัผลความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารผา่น
ทางศูนยร์บัเร ื่องราวร้องทุกข ์1166 ที่เป็นเพียงการให้บรกิารให้
ค าปรกึษาและการตดิตามผลการรอ้งเรยีนเทา่น ัน้ 

1.2 การติดตามสอดส่องพฤติการณ์ของผู ้ประกอบธุรก ิจยงัไม่
ครอบคลมุ 

1.2.1 การตรวจสอบยงัไม่ครอบคลุมสนิคา้และบรกิารทีม่ปีัญหาการ
รอ้งเรยีนจ านวนมาก 

จากผลการด าเนนิงานตรวจสอบพฤตกิารณ์ผูป้ระกอบธุรกจิของ สคบ. 
ใน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 และ 2558 พบว่า สคบ. ด าเนนิการ
ตรวจสอบพฤตกิารณ์ของผูป้ระกอบธุรกจิยงัไม่ครอบคลุมประเภท
สนิคา้และบรกิารทีม่เีร ือ่งรอ้งเรยีนมาก โดยเฉพาะธรุกจิบรกิารซึง่มกีาร
ตรวจสอบพฤตกิารณ์ผูป้ระกอบธุรกจิบรกิาร 4 ชนดิ จากบรกิารทีม่ ี
เร ือ่งรอ้งเรยีนสงูสดุ 10 อนัดบัแรก และตรวจสอบพฤตกิารณ์ผูป้ระกอบ
ธุรกจิอสงัหาร ิมทรพัยเ์พียง 4 ชนิด จากชนิดของสินค้าที่ม ีเร ื่อง 
รอ้งเรยีนในกลุม่เดยีวกนัท ัง้หมด 7 ชนดิ 

1.2.2 การตรวจสอบยงัไมค่รอบคลมุสนิคา้และบรกิารตามประกาศของ
คณะกรรมการวา่ดว้ยฉลากและคณะกรรมการวา่ดว้ยสญัญา 

จากการตรวจสอบ พบวา่ มสีนิคา้ควบคมุฉลาก 8 ชนดิ ทีก่องคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคดา้นฉลากไมไ่ดต้รวจสอบระหวา่งปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 
2558 ขณะทีก่องคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นสญัญามกีารตรวจสอบสญัญา
ธุรกจิทีต่อ้งควบคุมสญัญาเพยีง 1 ธุรกจิ และตรวจสอบรายการใน
หลกัฐานการรบัเงนิของธรุกจิ 3 ธรุกจิเทา่น ัน้ 

1.2.3 การตรวจสอบของ สคบ. ยงัไมค่รอบคลมุพืน้ทีท่ ัว่ประเทศ 

ระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2558 สคบ. สามารถตรวจสอบ
พฤตกิารณ์ของผูป้ระกอบธุรกจิได ้38 จงัหวดั โดยส่วนใหญ่เป็นการ
ตรวจสอบใหค้ าแนะน าแก่ผูป้ระกอบการให้ด าเนนิการเป็นไปตาม
กฎหมายหรอืประกาศของ สคบ. 



1.3 การด าเนนิงานของศนูยเ์ฝ้าระวงัและพสิูจนส์นิคา้ทีไ่มป่ลอดภยัยงั
ประสบปญัหาบางประการ 

1.3.1 สนิคา้ทีศู่นยเ์ฝ้าระวงัและพสิูจนส์นิคา้ทีไ่ม่ปลอดภยัด าเนนิการ
ทดสอบพสิูจนไ์ม่มคีวามหลากหลาย และขอ้มูลการเผยแพร่ไม่เป็น
ปจัจบุนั 

จากการตรวจสอบขอ้มูลผลการทดสอบสนิคา้ทีไ่ม่ปลอดภยัตามที่
เผยแพรใ่นเว็บไซตข์อง สคบ. พบว่า กลุ่มสนิคา้ทีน่ ามาทดสอบในแต่
ละปีไม่มคีวามหลากหลาย โดยระหว่าง ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 
2557 มกีารทดสอบสนิคา้ท ัง้ส ิน้ 35 รายการ ซึง่ส่วนใหญ่จะเป็นการ
ทดสอบ สินค้าในกลุ่มของใช้และของเล่นส าหรบัเด็กจ านวน 13 
รายการ และกลุ่มของใชใ้นครวัเรอืน 12 รายการ ซึง่ในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2558 สคบ. ไมไ่ดเ้ผยแพรข่อ้มลูทางเว็บไซตแ์ตอ่ยา่งใด 

1.3.2 ขอ้มลูการเผยแพรป่ระชาสมัพนัธผ์ลการตรวจสอบสนิคา้ไมเ่ป็น
ปจัจบุนัและสบืคน้ยาก 

จากการตรวจสอบการรายงานผลการเฝ้าระวงัและเตอืนภยัสนิคา้ทีอ่าจ
เ ป็ น อ ั น ต ร า ย  ต่ อ ผู ้ บ ร ิ โ ภ ค ผ่ า น ช่ อ ง ท า ง
เว็บไซต ์http://ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/upvac_web/main.
php?filename=index ณ วนัที ่3 สงิหาคม 2560 พบว่า รูปแบบการ
น าเสนอขอ้มูลการใหค้วามรูใ้นการเฝ้าระวงัเตอืนภยั สนิคา้ทีอ่าจเป็น
อนัตรายไมเ่อือ้ตอ่การสบืคน้ของผูบ้รโิภค หากไมไ่ดส้บืคน้โดยละเอยีด
จะไมส่ามารถทราบไดว้า่ ศูนยเ์ฝ้าระวงัฯ ไดม้กีารเผยแพรข่อ้มูลสนิคา้
และบรกิารทีเ่ป็นอนัตรายตอ่ผูบ้รโิภคชนดิใดบา้ง 

ขอ้ตรวจพบที ่2 การเสรมิสรา้งภาคเีครอืข่ายคุม้ครองผูบ้รโิภคส่วน
ใหญไ่มป่ระสบผลส าเร็จ 

2.1 สคบ. ยงัไม่สามารถขยายเครือข่ายคุ ้มครองผู ้บร ิโภคภาค
ประชาชนไดค้รอบคลมุท ัว่ประเทศ 

จากการตรวจสอบ พบว่า มเีพยีงเครอืข่ายในสถานศกึษาที ่สคบ. ได้
ด าเนนิการขยายเครอืข่ายใหค้รอบคลุมท ัว่ท ัง้ประเทศ ขณะทีก่าร
สง่เสรมิเครอืขา่ยภาคประชาชน สคบ. มกีารสง่เสรมิภาคเีครอืขา่ยภาค
ประชาชนเฉพาะในเขตกรงุเทพมหานครเทา่น ัน้ 

2.2 การด าเนนิงานของเครอืข่ายการคุม้ครองผูบ้รโิภคทีไ่ดร้บัการ
สนบัสนนุจาก สคบ. ไมส่ามารถด าเนนิการบรรลุวตัถปุระสงค ์
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2.2.1 การด าเนนิกจิกรรมของชมรมคุม้ครองผูบ้รโิภคในสถานศกึษา
สงักดั สพฐ. 

จากการสุ่มตรวจสอบการด าเนนิกจิกรรมชมรมคุม้ครองผูบ้รโิภคใน
สถานศกึษา จ านวนท ัง้ส ิน้ 44 แหง่ ในพืน้ที ่10 จงัหวดั พบวา่ โรงเรยีน
ทีสุ่่มตรวจสอบส่วนใหญไ่มส่ามารถด าเนนิการไดต้ามวตัถุประสงคใ์น
การจดัต ัง้ชมรม โดยมโีรงเรยีน 16 แหง่ ทีย่งัคงด าเนนิกจิกรรมชมรม
คุ ้มครอง ผู ้บร ิโภค ซึ่งปัจจุบนัด าเนินการเพียงกิจกรรมรณรงค์
ประชาสมัพนัธใ์หค้วามรูด้า้นการคุม้ครองผูบ้รโิภค เฉพาะในโรงเรยีน
เทา่น ัน้ 

2.2.2 ชมรมคุม้ครองผูบ้รโิภคในสถานศกึษามหาวทิยาลยัแมฟ้่าหลวง
ยงัไมม่กีารจดัต ัง้ 

2.2.3 กา รด า เ นิน กิจ ก ร ร มขอ งชมรมคุ ้ม ค ร อ งผู ้บ ร ิโ ภค ใน
กรงุเทพมหานคร 

จากการสมัภาษณ์ผูน้ าชมรมคุม้ครองผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร
จ านวน 6 แหง่ พบวา่ ชมรมคุม้ครองผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานครยงัคง
ด าเนนิกจิกรรมดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภค และไดร้บัการสนบัสนุนการ
ด าเนนิกจิกรรมจาก สคบ. อยา่งตอ่เนือ่ง 

ขอ้ตรวจพบที ่3 ประชาชนขาดความรูค้วามเขา้ใจในสทิธขิองผูบ้รโิภค 

จากการสมัภาษณ์ประชาชนของ สตง. จ านวน 529 คน ในพืน้ทีจ่งัหวดั
ทีสุ่่มตรวจสอบ 10 จงัหวดั พบว่า ประชาชนจ านวน 393 คน หรอืคดิ
เป็นร้อยละ 74.29 ไม่ทราบถงึสทิธขิองผู ้บรโิภคขณะที่ประชาชน
จ านวน 265 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 50.09 ไมรู่จ้กั สคบ. และประชาชน
ทีถ่กูสมัภาษณ์ สว่นใหญย่งัไมต่ระหนกัถงึสทิธผิูบ้รโิภคของตนเองเมือ่
ถูกละเมดิ โดยประชาชนจ านวน 220 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 75.60 
ของประชาชนทีถ่กูสมัภาษณ์ทีเ่คยถูกละเมดิสทิธ ินอกจากนี ้จากการ
สมัภาษณ์ประชาชนในประเด็นการรบัรูข้อ้มูลข่าวสารทีเ่ก ีย่วขอ้งกบั
การคุม้ครองผูบ้รโิภค พบว่า มปีระชาชน 247 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 
46.69 ทีเ่คยไดร้บัขอ้มูลขา่วสารทีเ่ก ีย่วขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภค 
และมปีระชาชนเพยีง 30 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 5.67 ทีร่บัรูข้อ้มูล
ขา่วสารเกีย่วกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภคจากชอ่งทางของ สคบ. 

ขอ้ตรวจพบที ่4 การส่งเสรมิการด าเนนิงานคุม้ครองผูบ้รโิภคในส่วน
ภมูภิาคและสว่นทอ้งถิน่ไม ่ประสบผลส าเร็จ 



4.1 คณะอนุกรรมการทีเ่ก ีย่วข้องกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภคในส่วน
ภมูภิาค ยงัด าเนนิงานไมค่รบถว้นตามอ านาจหนา้ที ่

4.1.1 คณะอนุกรรมการทีเ่ก ีย่วขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภคในส่วน
ภมูภิาคมกีารจดัประชุมนอ้ย 

จากการตรวจสอบขอ้มูลการจดัประชุมคณะอนุกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคประจ าจงัหวดัท ัง้ประเทศในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 พบวา่ มี
คณะอนุกรรมการฯ ถงึ 30 จงัหวดัทีไ่มม่กีารจดัประชุมเลยตลอดท ัง้ปี 
ขณะทีค่ณะอนุกรรมการฯ อกี 34 จงัหวดั มกีารจดัประชุมเพยีง 1 - 2 
คร ั้ง  และในจ ังหว ัดที่สุ่ มตรวจสอบจ านวน  9 จ ังหว ัด  พบว่า 
คณะอนุกรรมการคณะต่างๆ ไม่มีการด า เนินงาน โดยเฉพาะ
คณะอนกุรรมการผูม้อี านาจเปรยีบเทยีบความผดิฯ ประจ าจงัหวดั 

4.1.2 ปรมิาณเรื่องร้องเรียนในส่วนภูมภิาคมีสดัส่วนน้อยและบาง
จงัหวดัสามารถยตุเิร ือ่งไดน้อ้ย 

จากการตรวจสอบขอ้มูลเรือ่งรอ้งเรยีนในส่วนภูมภิาคเปรยีบเทยีบกบั
เรือ่งรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภคในส่วนกลางพบว่า ในช่วงปีงบประมาณ 
พ.ศ.  2556 จนวนเรื่องที่ผู ้บร ิโภคในส่วนภูม ิภาค ร้องเรียนกบั
คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคประจ าจงัหวดัทุกแหง่ท ัว่ประเทศมี
เพยีง 1,188 เร ือ่ง หรอืคดิเป็นสดัสว่นรอ้ยละ 15.06 ของเรือ่งรอ้งเรยีน
ในสว่นกลางในชว่งเวลาเดยีวกนั อยา่งไรก็ตามจ านวนเรือ่งรอ้งเรยีนใน
ส่วนภูมภิาคมแีนวโนม้เพิม่มากขึน้ โดยเพิม่ข ึน้เป็นรอ้ยละ 25.17 และ
ร้อยละ 63.79 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 และ 2558 ตามล าดบั 
ส าหรบัการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนของคณะอนุกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคประจ าจงัหวดัทีสุ่่มตรวจสอบพบว่า ม ี3 จงัหวดัทีส่ามารถ
แกไ้ข เรือ่งรอ้งเรยีนไดน้อ้ยกว่ารอ้ยละ 50 ไดแ้ก ่จงัหวดัน่าน ชลบุร ี
และภเูก็ต 

4.1.3 คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคประจ าจงัหวดัทีสุ่ม่ตรวจสอบ
ด าเนนิกจิกรรม ไมค่รบถว้นตามบทบาทหนา้ที ่

จากการตรวจสอบพบว่า คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคประจ า
จงัหวดัทีสุ่่มตรวจสอบทุกแห่งมกีารด าเนนิกจิกรรมการแกไ้ขปัญหา
เรือ่งรอ้งเรยีน และการเผยแพรป่ระชาสมัพนัธ ์ใหค้วามรูแ้กป่ระชาชน
อย่างต่อเนื่องทุกปี แต่มคีณะอนุกรรมการฯ เพียง 4 จงัหวดัไดแ้ก่ 
จงัหวดัภูเก็ต สงขลา ชยัภูม ิและอุดรธานี ทีท่ ากจิกรรมตรวจสอบ
พฤตกิารณ์ของผู ้ประกอบธุรก ิจ ขณะที่การด าเนินกิจกรรมการ
เสรมิสรา้งเครอืขา่ยมเีพยีงจงัหวดัภเูก็ตเทา่น ัน้ 



4.2 คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคในส่วนทอ้งถิน่ทีสุ่่มตรวจสอบ
เกอืบท ัง้หมดไมม่กีารด าเนนิกจิกรรม 

จากการตรวจสอบการด าเนินงานของคณะอนุกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคประจ าเทศบาล/ อบต. ทีสุ่่มตรวจสอบ จ านวน 35 แห่ง ใน
พืน้ที ่9 จงัหวดั พบวา่ สว่นใหญไ่มเ่คยมกีารด าเนนิงานทีเ่ก ีย่วขอ้งกบั
การคุม้ครองผูบ้รโิภค โดยมอีงคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่เพยีง 3 แหง่ ที่
เคยจดัประชุมคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคประจ าเทศบาล/
อบต. องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่จ านวน 11 แหง่ ทีม่กีารจดัต ัง้ศนูยร์บั
เร ื่องราวร้องทุกข์จากผู ้บร ิโภคและแต่งต ัง้เจ้าหน้าที่เพื่อรบัเร ื่อง
รอ้งเรยีน 

ส าหรบัเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีมกีารแตง่ต ัง้คณะอนุกรรมการฯ แต่
ไม่เคยด าเนนิการประชุมคณะอนุกรรมการฯ ซึง่การดเนนิกจิกรรมที่
เก ี่ยวข้องกบัการคุ ้มครองผู ้บร ิโภคน ัน้ เมืองพทัยาได้จดัต ัง้ศูนย ์
อ านวยการแกไ้ขปัญหาเรือ่งราวรอ้งทุกขเ์มอืงพทัยาเพือ่แกไ้ขปัญหา
ใหก้บัผูบ้รโิภคในพืน้ที ่

4.3 การปฏบิตัหินา้ทีข่องเจา้หนา้ที ่สคบ. เขตและจงัหวดั 

4.3.1 เจา้หนา้ทีข่อง สคบ. เขตไมม่กีารประสานงานการด าเนนิงานกบั
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 

คณะอนุกรรมการคุ ้มครองผู ้บร ิโภคประจ าเทศบาล/อบต.ที่สุ่ม
ตรวจสอบ จ านวน 30 แหง่ จากท ัง้หมด 35 แหง่ ใหค้วามเห็นวา่ไมเ่คย
ไดร้บัการประสานงานจากเจา้หนา้ที ่สคบ. นอกจากนี ้องคก์รปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่สุ่มตรวจสอบทุกแห่งไม่เคยได้รบัการสนบัสนุน/
ประสานงาน ในการก าหนดแผนงาน/แนวทางการด าเนนิงานตลอดจน
การตดิตามผลการด าเนนิงาน 

4.3.2 เจา้หนา้ที ่สคบ. จงัหวดัประสบปัญหาขอ้จ ากดัในการปฏบิตังิาน
ตามหนา้ทีท่ ีก่ าหนดไว ้

จากการสมัภาษณ์เจา้หนา้ที ่สคบ. จงัหวดัทีสุ่่มตรวจสอบจ านวน 15 
ราย พบวา่ ปัญหาหลกัทีเ่จา้หนา้ทีย่งัขาดความรูค้วามเขา้ใจในอ านาจ
หนา้ทีท่ ีเ่ก ีย่วขอ้งกบั พ.ร.บ. คุม้ครองผูบ้รโิภค พ.ศ. 2522 รวมถงึ
ทกัษะอืน่ๆ ทีใ่ชใ้นการปฏบิตังิาน นอกจากนีย้งัพบวา่ เจา้หนา้ที ่สคบ. 
บางราย ถูกใหป้ฏบิตังิานในหนา้ทีอ่ ืน่ทีไ่ม่เกีย่วขอ้งกบังานคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคของ สคบ. 



4.3.3 การรายงานผลการด า เนินงานร ับ เ รื่ อ งร้อ ง เ รียนของ
คณะอนกุรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคประจ าจงัหวดัมคีวามคลาดเคลือ่น 

จากการตรวจสอบผลการด า เนินงานร ับ เ รื่อ งร้อ ง เ รียนของ
คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคประจ าจงัหวดั พบวา่ ขอ้มูลมคีวาม
คลาดเคลื่อนจากขอ้เท็จจรงิ 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ เร ือ่งรอ้งเรยีนของ
จงัหวดัที่สุ่มตรวจสอบในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 ที่ สตง. ไดร้บั
รายงานจากส านกัประสานและส่งเสรมิการคุม้ครองผูบ้รโิภคจงัหวดั 
(สปจ.) มีความแตกต่างจากข้อมูลที่จดัเก็บจาก เจ้าหน้าที่ สคบ. 
จงัหวดั และการรายงานผลการด าเนนิงานของจงัหวดัราชบุร ีและ
ชยัภูม ิเจา้หนา้ทีไ่ดน้ าผลการด าเนนิงานรบัเรือ่งเรยีนท ัง้หมดของศูนย์
ด ารงธรรมไปรายงานผลให ้สคบ. ทราบ สง่ผลใหจ้ านวนเรือ่งรอ้งเรยีน
ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัมปีรมิาณมากผดิปกต ิ

ขอ้เสนอแนะ ใหเ้ลขาธกิารคณะกรรมการคุม้ครอง ผูบ้รโิภคพจิารณา
ด าเนนิการดงันี ้

1. ก าหนดแนวทางปฏบิตัใินการเร่งรดัด าเนนิการแกไ้ขปัญหาเรือ่ง
ร้องเรียนที่คงค้างอยู่เ ป็นเวลานานให้แล้วเสร็จโดยเร็วท ัง้นี้อาจ
พจิารณาจดัล าดบัการด าเนนิการตามระยะเวลาโดยใหค้วามส าคญักบั
เรือ่งรอ้งเรยีนทีใ่กล้หมดอายุความเป็นล าดบัแรกและพจิารณาหา
มาตรการเพือ่ยุตเิร ือ่งรอ้งเรยีนทีค่า้งอยูใ่นระบบเวลานานทีม่เีหตุจาก
ผูบ้รโิภคและ/หรอืผูป้ระกอบธุรกจิไม่ใหค้วามร่วมมอืในการรวบรวม
หลกัฐาน/ขอ้เท็จจรงิหรอืเหตุอืน่ทีเ่ก ีย่วขอ้งในข ัน้ตอนตามกฎหมาย
ของ สคบ. และด าเนนิการตามข ัน้ตอนของกฎหมายอยา่งเครง่ครดักบั
ผูป้ระกอบธรุกจิทีไ่มใ่หค้วามรว่มมอืกบั สคบ. 

2. พจิารณาปรบัปรงุขอ้มูลในระบบคุม้ครองผูบ้รโิภคแบบเบ็ดเสร็จ ให้
เป็นปัจจุบนัและครอบคลุมถงึเร ือ่งรอ้งเรยีนในสว่นภูมภิาค และอ านวย
ความสะดวกตอ่ผูร้อ้งและผูท้ ีเ่ก ีย่วขอ้งใหส้ามารถตดิตามสถานภาพ
ของเรื่องร้องเรียนตามข ัน้ตอนและระยะเวลาที่ก าหนด โดยอาจ
พจิารณาด าเนนิการ ดงันี ้

2.1 ก าหนดใหเ้จา้หนา้ทีผู่ร้บัผดิชอบตอ้งรายงานสถานภาพของเรือ่ง
รอ้งเรยีนทีอ่ยูใ่นความรบัผดิชอบใหเ้ป็นปจัจบุนั 

2.2 น าขอ้มูลเรือ่งรอ้งเรยีนในส่วนภูมภิาคมารวมไวใ้นระบบคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคแบบเบ็ดเสร็จ 



2.3 กรณีผู ้ร ้องเรียนผ่านช่องทางอื่นที่ไม่ใช่เ ว็บไซต์ของ สคบ. 
พจิารณาใหข้อ้มูลชือ่ผูใ้ชง้าน และรหสัผ่านส าหรบัการตดิตามความ
คบืหนา้ในการด าเนนิการผา่นทางเว็บไซตเ์พือ่อ านวยความสะดวกแก่
ผูบ้รโิภคในการประกอบการตดิตามเรือ่งดว้ยตนเอง 

3. ก าหนดแผนการตรวจสอบพฤตกิารณ์ของผู ้ประกอบธุรก ิจให้
สอดคลอ้งกบัสภาพปัญหาและสนิคา้และบรกิารทีม่คีวามเสีย่งสูงที่
ผูบ้รโิภคจะถูกเอารดัเอาเปรยีบ โดยน าขอ้มูลสถติเิร ือ่งรอ้งเรยีนของ
ผู ้บรโิภคและประกาศของคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมาใช้ในการ
พจิารณาประกอบการก าหนดแผนการตรวจสอบใหค้รอบคลุมความ
เสีย่งสภาพพืน้ทีแ่ละความจ าเป็นเรง่ดว่น 

4. ปรบัปรุงขอบเขตการด าเนนิงานการจา้งบรหิารศูนยเ์ฝ้าระวงัและ
พสิูจนส์นิคา้ทีไ่มป่ลอดภยัเพือ่ใหม้กีารคดัเลอืกสนิคา้ในการทดสอบให้
มีความหลากหลายมากยิง่ข ึน้ รวมถงึก าหนดให้ผู ้รบัจ้างปรบัปรุง
รูปแบบการเผยแพร่ขอ้มูลการเฝ้าระวงัและเตอืนภยัสนิคา้ทีอ่าจเกดิ
อนัตรายแกผู่บ้รโิภค ใหม้คีวามนา่สนใจและสะดวกตอ่การสบืคน้ขอ้มูล
ของผูบ้รโิภคใหม้ากยิง่ข ึน้ 

5. พจิารณารวบรวมและจดัท าขอ้มูลเครอืข่ายภาคประชาชนทีท่ า
กจิกรรมทีเ่ก ีย่วขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภคในแตล่ะจงัหวดัท ัว่ประเทศ 
เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบในการจดักจิกรรมส่งเสร ิม และขยาย
เครือข่ายการคุ ้มครองผู ้บร ิโภคภาคประชาชน ท ัง้นี้ สคบ. อาจ
ประสานงานร่วมกบัหน่วยงานอืน่ ทีม่หีนา้ทีเ่ก ีย่วขอ้งกบัการคุม้ครอง
ผู ้บร ิโภค เช่น ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดั เพื่อประสานข้อมูล
ประกอบการด าเนนิงานสง่เสรมิและก าหนดแผนในการอบรมใหค้วามรู ้
ตอ่กลุม่เป้าหมายใหส้อดคลอ้งกบัแนวทาง การสง่เสรมิของ สคบ. 

6. พจิารณาปรบัปรุงการด าเนนิการสง่เสรมิชมรมคุม้ครองผูบ้รโิภคใน
สถานศกึษา ใหส้อดคลอ้ง กบับนัทกึขอ้ตกลงความร่วมมอืกบั สพฐ. 
และปรบัปรุงฐานขอ้มูลชมรมคุม้ครองผูบ้รโิภคในสถานศกึษา ใหเ้ป็น
ปจัจบุนั กรณีที ่สคบ. มแีนวนโยบายปรบัปรงุรปูแบบการสง่เสรมิชมรม
คุม้ครองผูบ้รโิภคใน สถานศกึษา ควรพจิารณาทบทวนบนัทกึขอ้ตกลง
ความรว่มมอืกบั สพฐ. ในการสนบัสนุนการด าเนนิกจิกรรมของชมรม
คุม้ครองผูบ้รโิภคในสถานศกึษาเพือ่ใหเ้ป็นในทศิทางเดยีวกบัแนว
ทางการด าเนนิงาน ของ สคบ. เพือ่ใหเ้กดิความรว่มมอืทีย่ ัง่ยนื และควร
ปรบัปรุงขอ้มูลการด าเนนิงานของชมรมฯ ใหเ้ป็นปัจจุบนั เพือ่ทราบถงึ
การด าเนนิการอยูห่รอืยตุกิารด าเนนิงานแลว้ เพือ่ประกอบการน าไปใช้

สง่เสรมิเครอืขา่ยในอนาคต 



7. ปรบัปรงุการดเนนิกจิกรรมการประชาสมัพนัธใ์หม้คีวามเหมาะสม มี
ความตอ่เนือ่งและครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย โดยการน าฐานขอ้มูล
การร้องเรียนของผู ้บร ิโภคหรือผลการตรวจสอบที่ผ่านมาเป็น
หลกัเกณฑป์ระกอบการพจิารณาคดัเลอืกเรือ่งทีจ่ะด าเนนิการเผยแพร ่
ใหค้วามส าคญักบัการเผยแพรป่ระชาสมัพนัธผ์ลการตรวจสอบสนิคา้
และบรกิารทีเ่ป็นอนัตรายใหป้ระชาชนรบัทราบ โดยเฉพาะประชาชนที่
อยูใ่นสว่นภูมภิาคเพือ่ใหส้ามารถเขา้ถงึขอ้มูลขา่วสารทีเ่ป็นประโยชน์
ในการเลือกซื้อส ินค้าและบริการได้ รวมถึง เลือกรูปแบบการ
ประชาสมัพนัธใ์หม้คีวามเหมาะสม ประชาชนเขา้ถงึไดง้่าย สามารถ
เผยแพร่ไดใ้นวงกวา้ง ท ัง้นี ้ตอ้งใหส้อดคลอ้งกบัช่องทางการรบัรู ้
ข ้อมูลข่าวสารที่ประชาชนต้องการ โดยอาจจะน าผลการส ารวจ
แหลง่ขอ้มูลขา่วสารทีม่ผีลตอ่การรบัรูข้องประชาชนของมหาวทิยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ หรืองานวิจยัอื่นๆ ที่เก ี่ยวข้องมาประกอบการ
พจิารณา 

8. พจิารณาทบทวนโครงสรา้งและบทบาทอ านาจหนา้ทีก่ารปฏบิตังิาน
ของคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคส่วนภูมภิาคและส่วนทอ้งถิน่
ตามกฎหมายใหม้คีวามเหมาะสม เพือ่ก าหนดแนวทางการด าเนนิงาน
และการตดิตามผลร่วมกบัคณะอนุกรรมการฯ ทีเ่ก ีย่วขอ้งตามบทบาท
หนา้ทีใ่หม้คีวามชดัเจน และตอ่เนือ่งเพือ่พฒันาการด าเนนิงานคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคใหก้บัเครอืขา่ยในพืน้ทีใ่หม้กีารประสานงาน หรอืบูรณาการ
อยา่งแทจ้รงิ 

9. ก าหนดแผนการด าเนนิงานและการสนบัสนุนการด าเนนิงานของ
คณะอนุกรรมการคุม้ครอง ผูบ้รโิภคในสว่นภูมภิาคและสว่นทอ้งถิน่ ให้
สอดคลอ้งกบัยุทธศาสตรก์ารคุม้ครองผูบ้รโิภคของ สคบ. ท ัง้ในเรือ่ง
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน การตรวจสอบพฤตกิารณ์ของผู ้
ประกอบธุรกจิ การเสรมิสรา้งเครอืขา่ยการคุม้ครองผูบ้รโิภค และการ
เ ผ ย แพ ร่ ป ร ะ ช า ส ัม พ ัน ธ์ค ว า ม รู ้ ใ ห้ แ ก่ ป ร ะ ช า ช น  เ พื่ อ ใ ห้
คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคท ัง้ในส่วนภูมภิาคและส่วนทอ้งถิน่
เป็นกลไกในการสนบัสนุนการ ปฏบิตังิานของ สคบ. ในการคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคใหค้รอบคลมุท ัง้ประเทศ 

10. พจิารณาประสานงานกบักระทรวงมหาดไทยเพือ่ใหศู้นยด์ ารง
ธรรมจงัหวดัเป็นหนว่ยงานหลกั ในการรบัเร ือ่งรอ้งทกุขข์องผูบ้รโิภคใน
ส่วนภูมภิาค และใหค้ณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคประจ าจงัหวดั
ท าหนา้ทีใ่นการแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัจากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
เพือ่ลดความซ า้ซ้อนของช่องทางในการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน และเพิม่
ประสทิธภิาพในการแกไ้ขปญัหาใหก้บัผูบ้รโิภค 



11. พจิารณาทบทวนโครงสรา้งและบุคลากรของส านกังานคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคเขตโดยน าเจ้าหน้าที ่สคบ. จงัหวดัเขา้เป็นส่วนหนึ่งของ
ส านกังานคุม้ครองผูบ้รโิภคเขตเพือ่ใหก้ารก ากบัดูแลการปฏบิตังิาน
ของ เจา้หนา้ที ่สคบ. จงัหวดัเป็นไปตามแผนปฏบิตังิานในการประสาน
การด าเนนิงานคุม้ครองผูบ้รโิภคตามแผนงานของ สคบ. ลงไปสู่การ
ปฏบิตัใินระดบัจงัหวดัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพยิง่ข ึน้และเพือ่ป้องกนั
ปัญหาไม่ให้เจ้าหน้าที่ สคบ. จงัหวดั ต้องไปปฏิบตัหิน้าที่อ ื่นที่ไม่
เกีย่วขอ้งกบัการ คุม้ครองผูบ้รโิภค รวมถงึก าหนดใหเ้จา้หนา้ที ่สคบ. 
จงัหวดัเป็นผูช้ว่ยเลขานุการคณะอนุกรรมการ คุม้ครองผูบ้รโิภคประจ า
จงัหวดัเพือ่ท าหนา้ทีส่นบัสนุนการท างานของคณะอนุกรรมการฯ เพือ่
เพิม่ประสทิธภิาพในการแกไ้ขปญัหาเรือ่งรอ้งเรยีนไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ทนักาลยิง่ข ึน้ 
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