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การรองเรียนปญหาเกี่ยวกับที่อยูอาศัยมีมาอยางตอเนื่อง แมวาภาครัฐจะไดจัดตั้งสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคตาม พรบ.คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซ่ึงมีหนาที่รับเรื่องรองเรียนปญหาที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย สินคาและ

บริการ  รวมถึงการโฆษณาที่ไมเปนธรรมแลวก็ตาม แตพบวาปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับการดําเนินการดานธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยก็ยังคงเปนปญหาที่พบมากที่สุด แมวาในชวงที่ผานมาจะมีการรองเรียนลดนอยลงแตก็ยังคงมีจํานวนมากอยู 

ฉะน้ันเพื่อใหเขาใจถึงขั้นตอนการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนดังกลาว อันนาจะนําไปสูวิธีการแกไขปญหาขั้นตนเพื่อให

เรื่องรองเรียนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีจํานวนลดนอยลง  

ในการศึกษาครั้งนี้ จึงมีวัตถุประสงคเพื่อใหเขาใจถึงลําดับ-ขั้นตอนตามกระบวนการดําเนินการแกปญหาที่รองเรียน

เกี่ยวกับท่ีอยูอาศัย ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการ ตลอดจนปจจัยที่ชวยใหผูรองเรียนและผูประกอบธุรกิจสามารถ

เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได  

จากการศึกษาพบวา ในกระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับท่ีอยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยโดยเจาหนาที่กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาเปนขั้นตอนสําคัญขั้นตอนหนึ่งที่

ชวยดําเนินการแกไขปญหาของผูซ้ือที่อยูอาศัยที่มารองเรียนใหไดรับคาชดเชยความเสียหายตามที่รองขอ ซ่ึงเจาหนาที่จะทํา

การเชิญคูกรณี มาใหขอเท็จจริงเพิ่มเติมและรวมเจรจาไกลเกลี่ย โดยเจาหนาที่จะหาทางออกรวมกันตามเงื่อนไขที่ทั้งสองฝาย

ตกลงกันดังนี้ 1)การชดเชยคาเสียหาย เชน กรณีปญหาการกอสรางไมแลวเสร็จ ผูรองทุกขไมไดรับการอนุมัติวงเงินสินเช่ือจาก

สถาบันการเงิน เปนตน 2)การปรับปรุงซอมแซมความเสียหาย เชน กรณีอาคารพักอาศัยหรอืสาธารณูปโภคสวนกลางมีการ

ชํารุดหลังการปลูกสราง เปนตน 3) การดําเนินการใดๆ ตามที่ทั้งสองฝายตกลงกัน เชน กรณีไมมีการกอสรางเลยจึงโอน

กรรมสิทธิ์ส่ิงปลูกสรางอื่นแทน เปนตน 4)ยุติเรื่อง เชน กรณีปญหาเกี่ยวกับเรื่องคาสวนกลางสามารถตกลงกันได เปนตน โดย

ผลการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันนั้นสวนใหญผูประกอบธุรกิจจะชดเชยคาเสียหายใหกับผูรองทุกข และในขั้นตอนการเจรจา

ไกลเกลี่ยนี้ มีปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดังนี้คือ ผูประกอบธุรกิจตองการรักษาภาพลักษณของตนเพ่ือ

ผลประโยชนทางธุรกิจตอไป และผูรองทุกขมีความประนีประนอมในการเจรจาไกลเกลี่ย และเจาหนาที่มีแนวทางและวิธีการ

ในการเจรจาไกลเกลี่ยเรื่องรองทุกขที่มีลักษณะคลายคลึงกัน 

โดยสรุปปจจัยสําคัญที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนั้นก็คือ การรักษาภาพลักษณของผูประกอบ

ธุรกจิ กอปรกับทักษะและความเชี่ยวชาญในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ 

จึงมีขอเสนอแนะวา ในการปองกันปญหาในการเลือกซ้ือที่อยูอาศัยของผูบริโภคนั้น 1)ผูบริโภคควรเลือกซ้ือที่อยู

อาศัยของผูประกอบธุรกิจท่ีมีความมั่นคง 2)เรงผลักดันรางพระราชบัญญัติการจัดการดูแลผลประโยชนของคูสัญญาเพื่อเปน

การปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นระหวางผูซ้ือท่ีอยูอาศัยและผูประกอบธุรกิจ 3)ผูบริโภคควรตรวจสอบเอกสารที่เกี่ยวของในการ

ดําเนินการขออนุญาตจัดสรรของผูประกอบธุรกิจ 4)จัดใหมีการจัดอบรมเจาหนาที่บุคลากรเพื่อเพิ่มพูนทักษะและ

ความสามารถในการเจรจาไกลเกลี่ย 
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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 
 

 ในการศึกษากระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามลําดับดังนี้ 

 1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

 1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 เนื่องจากในชวงที่ผานมา ธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดมีการพัฒนาอยางรวดเร็ว ทําใหปริมาณ

การซ้ือขายอสังหาริมทรัพยโดยเฉพาะประเภทที่อยูอาศัยมีจํานวนมากขึ้นตามลําดับ สงผลใหเกิด

ปญหาขอพิพาทระหวางผูซื้อที่อยูอาศัยและผูประกอบธุรกิจมากยิ่งขึ้น จึงทําใหผูบริโภคที่มีปญหา

ในการซื้อที่อยูอาศัยมารองเรียนกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอันเปนหนวยงาน

สําคัญในการชวยเหลือผูบริโภค โดยปญหาที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนนั้นมีการจัดแบง

ตามลักษณะของที่อยูอาศัยได 3 ลักษณะคือ บานจัดสรร ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด  

 ในชวงอดีตนั้น ปญหาที่เกิดขึ้นระหวางผูซื้อท่ีอยูอาศัยและผูประกอบธุรกิจโดยเฉพาะ

ธุรกิจจัดสรรที่ดิน มีการเอารัดเอาเปรียบ หลอกลวงผูซื้อที่อยูอาศัย เชน ไมมีการโอนกรรมสิทธิ์

ใหกับผูซื้อ ไมจัดทําสาธารณูปโภคตามที่ไดสัญญาหรือโฆษณาไว เปนตน จากปญหาดังกลาวนี้

เอง รัฐจึงไดออกประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 286 (พ.ศ.2515) เพื่อควบคุมการจัดสรรที่ดินของ

เอกชน โดยมีวัตถุประสงคในการคุมครองผูซื้อที่ดินจัดสรรใหไดรับความเปนธรรม และปองกันการ

ทุจริตฉอโกงของผูจัดสรรที่ดิน  

 แมวาจะมีกฎหมายที่ควบคุมธุรกิจการซื้อขายที่ดินดังที่กลาวไปแลวนั้น แตปญหาทีเ่กิดขึน้

ระหวางผูซื้อที่อยูอาศัยและผูประกอบการธุรกิจอสังหาริมทรัพยนั้นยังเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก ซึ่ง

ภาครัฐไดเล็งเห็นถึงความสําคัญในการคุมครองสิทธิของผูซื้อที่อยูอาศัย “ซึ่งในป พ.ศ.2519 

รัฐบาลสมัย ม.ร.ว คึกฤทธิ์ ปราโมช เปนนายกรัฐมนตรีจึงไดจัดตั้งคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

ขึ้นคณะหนึ่ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี พลตรี ประมาณ อดิเรกสาร เปนประธานกรรมการ แต

คณะกรรมการชุดดังกลาวไดสลายตัวไปพรอมกับรัฐบาลในยุคนั้นตามวิถีทางการเมือง และรัฐบาล



 

 

2 

สมัยตอมาซ่ึงมี พลเอก เกรียงศักดิ์ ชมะนันท เปนนายกรัฐมนตรีไดเล็งเห็นความสําคัญและความ

จําเปนของการคุมครองผูบริโภคขึ้นอีกครั้ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี นาย สมภพ โหตระกิตย เปน

ประธานกรรมการปฏิบัติงานโดยอาศัยอํานาจของนายกรัฐมนตรี ซึ่งไมสะดวกและไมคลองตัว 

เนื่องจากไมมีอัตรากําลังเจาหนาที่และไมมีกฎหมายรองรับ ทําใหไมสามารถคุมครองผูบริโภคได

อยางทั่วถึง ขาดหลักการปฏิบัติในการดําเนินงาน จึงไดพิจารณายกรางกฎหมายวาดวยการ

คุมครองผูบริโภคและรัฐบาลไดนําเสนอตอรัฐสภามีมติเห็นชอบเปนเอกฉันทใหเปนกฎหมายได 

รัฐบาลจึงไดนํารางขึ้นกราบบังคมทูล ซึ่งไดมีพระบรมราชโองการโปรดเกลาโปรดกระหมอมใหตรา

เปนพระราชบัญญัติไดตั้งแตวันลงพระปรมาภิไธย เมื่อวันที่ 30 เมษายน พ.ศ.2522 มีผลบังคับ

ตั้งแตวันที่ 5 พฤษภาคม พ.ศ.2522 เปนตนมา” (สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค, 2546: 1) 

หลังจากนั้นธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง และจนประสบกับภาวะวิกฤติ

เศรษฐกิจในป พ.ศ.2540 จึงไดมีการแกไขเพิ่มเติมพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค ฉบับที่ 2 ขึ้น

ในป พ.ศ.2541 โดยเฉพาะธุรกิจอสังหาริมทรัพยใหเปนธุรกิจที่มีการควบคุมสัญญา 

 จากภาวะวิกฤติเศรษฐกิจของประเทศไทยที่เกิดขึ้นอยางรุนแรงในชวงป พ.ศ.2540 ได

สรางสงผลกระทบรุนแรงตอตลาดที่อยูอาศัย มีผูประกอบการจํานวนมากที่ไดเขาลงทุนในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย โดยหวังวาจะไดผลตอบแทนสูงจากการลงทุนในธุรกิจนี้ แมวาผูประกอบการเอง

ยังไมมีความพรอม และดวยเหตุผลจากสภาวะวิกฤติสถาบันการเงินของไทย สงผลใหธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยตองหยุดชะงัก โครงการตางๆ ที่เกิดขึ้นตองหยุดการกอสราง หรือไมมีโอกาสได

กอสรางเลย สงผลใหผูซื้อที่อยูอาศัยประสบกับปญหาซื้อบานไมไดบานเปนจํานวนมาก  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.1 แสดงตัวอยางปญหาที่อยูอาศยัประเภทบานจัดสรรที่มีการรองทุกข 

 

 



 

 

3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.2 แสดงตัวอยางปญหาที่อยูอาศยัประเภทบานจัดสรรที่มีการรองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.3 แสดงตัวอยางปญหาที่อยูอาศยัประเภทอาคารชุดที่มีการรองทุกข 

 

 แมวาในชวงป พ.ศ.2545 ภาวะเศรษฐกิจไดฟนตัวขึ้นมาอยางชัดเจน แตปญหาที่อยูอาศัย

ที่รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ก็ยังคงมีอยูอยางตอเนื่องแมวาจะไดลด

จํานวนลงบางก็ตามโดยปญหาที่เกิดขึ้นระหวางผูที่ซื้อที่อยูอาศัยกับผูประกอบธุรกิจไมวาจะเปนผู

ประกอบธุรกิจรายใหญหรือรายยอยนั้นยังมีอีกหลากหลายปญหา เชน การไมไดรับโอนกรรมสิทธิ์

ในบาน ที่ดินจัดสรร หรืออาคารชุด , การกอสรางบานไมเรียบรอย , การกอสรางบานไมได

มาตรฐาน , การไมกอสรางสาธารณูปโภคตามสัญญาหรือโฆษณา หรือการกอสรางอาคารลาชา

กวากําหนด เปนตน ซึ่งปญหาตางๆ เหลานี้ ก็ไดเพิ่มข้ึนมาในชวง 2 - 3 ปที่ผานมา  
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ตารางที่ 1.1 แสดงผลการดําเนินงานการรับเร่ืองราวรองทุกขของสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 
ปญหาที่รองเรียน 2543 2544 2545 2546 2547* 

บาน ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด (ราย) 3,829 3,422 2,068 2,040 1,924 

สินคา และบริการทั่วไป (ราย) 771 1,775 2,026 2,602 - 

ไมไดรับความเปนธรรมจากโฆษณา (ราย) 590 490 373 389 - 

รวมเรื่องรองเรียน (ราย) 5,190 5,687 4,467 5,031 - 

*หมายเหตุ : ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึงวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

ที่มา  : สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

 ในขั้นตอนแรกของการดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่รองเรียนมายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งสํานักงานฯ จะทําการนัดหมายผูรองเรียนและผูประกอบธุรกิจ

ที่ถูกรองเรียนเพื่อทําการนัดพบมาเจรจาไกลเกลี่ยกัน ซึ่งผลการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันได โดยผูบริโภคอาจจะไดรับการชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น หรือผูประกอบธุรกิจ

ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ทั้งคูตกลงกัน แตหากผูรองเรียนและผูถูกรองเรียนไมสามารถตกลงกันได ทาง

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็จะดําเนินการตามขั้นตอนตอไป โดยการพิจารณาจาก

คณะอนุกรรมการกลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขและคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามลําดับ ซึ่ง

วิธีการเจรจาไกลเกลี่ยโดยเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาให

ผูบริโภคไดรับการชดเชยความเสียหาย หรือผูประกอบธุรกิจปฏิบัตติามเงื่อนไขที่ทั้งคูตกลงกัน เปน

ขั้นตอนแรกในการแกไขปญหาเหลานี้ ซึ่งตั้งแตป พ.ศ.2543 มีผลการดําเนินการไดดังตารางที่ 1.2 

นี้ 

ตารางที่ 1.2 แสดงผลการเจรจาไกลเกลี่ยชวยเหลือใหผูบริโภคไดรับเงินคืนในปญหาที่เกี่ยวกับ 

บาน ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด 
ผลการดําเนินการ 2543 2544 2545 2546 2547* 

ปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับบาน ที่ดินจัดสรร และ

อาคารชุด (ราย) 

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

การดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได (เร่ือง) 346 106 40 28 185 

การดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยผูบริโภคไดเงินคืน 

(ลานบาท) 

63.03 23.58 15.05 18.95 33.10 

*หมายเหตุ : ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึงวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

ที่มา  : กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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แผนภูมิที่ 1.1 แสดงผลการเจรจาไกลเกลี่ยตอเร่ืองรองเรียนที่เกี่ยวกับบาน ที่ดินจัดสรร และ

อาคารชุด 

0

2

4

6

8

10

เปอรเซนต

2543 2544 2545 2546 2547*

ป พ.ศ.

สัดสวนเรื่องรองทุกขท่ีสามารถเจรจาไกลเกล่ียตกลงกันได

สัดสวนเรื่องรองทุกข
ที่สามารถเจรจาไกล
เกล่ียตกลงกันได

 
*หมายเหตุ : ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึงวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

ที่มา  : กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

 จากแผนภูมิ ที่ 1.1 จะเห็นไดวา ผลการดําเนินการแกไขปญหาที่ทางสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคโดยการเจรจาไกลเกลี่ยนั้น ยังเปนสวนนอยของปญหาที่รองเรียน

เขามา ซึ่งอาจดวยเหตุผลตางๆ เชน อํานาจหนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

จํานวนบุคลากรในการปฏิบัติการดําเนินงานไมเพียงพอ หรือดวยเหตุผลอ่ืนใด โดยเปนที่นาสังเกต

วาการดําเนินงานนั้นมีปจจัยอะไรที่ชวยใหการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดวยดี หรือปจจัยอะไรที่

เปนอุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาตกลงกันได ซึ่งจะสงผลใหเกิดการฟองรองและการดําเนินคดี

ซึ่งนาจะไมเปนผลดีนักกับทั้งผูรองเรียนและผูประกอบธุรกิจที่ถูกรองเรียน ดวยเหตุผลดังที่กลาวไป

แลวนั้น จึงไดทําการศึกษากระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

 ในการศึกษาเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีวัตถุประสงคดังนี้ 

1.2.1 ศึกษากระบวนการดําเนินงานของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

1.2.2 ศึกษาลําดับ ขั้นตอนของกระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

1.2.3 ศึกษาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่อยูอาศัยที่รองเรียนตอ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

1.2.4 ศึกษาปจจัย และอุปสรรคในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรอง

ทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 

การศึกษาในเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีขอบเขตในการดําเนินการวิจัย ในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

1.3.1 ศึกษาเฉพาะกระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเฉพาะในสวนกลาง 

1.3.2 ปจจัย และอุปสรรคในการเจรจาไกลเกลี่ย ศึกษาเฉพาะในขั้นตอนการเจรจาไกล

เกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา  

1.3.3 ขอมูลทุติยภูมิที่ใชทําการศึกษาในครั้งนี้ เพราะมีขอจํากัดในระยะเวลาของการ

จัดเก็บขอมูลมาเพื่อทําการวิเคราะห โดยการจัดหมวดหมูเร่ืองลักษณะปญหาเรื่องรองเรียนที่

เกี่ยวกับที่อยูอาศัยตอ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และผลการเจรจาไกลเกลี่ยตกลง

กันได ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จะทําการศึกษาเฉพาะผลการดําเนินการ

ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 เทานั้น  

 
1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

การศึกษาในเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค คาดวาจะมีประโยชนแกผูที่สนใจ ดังนี้ 
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1.4.1 เพื่อเปนขอมูลที่ เปนประโยชนแกผูที่ซื้อที่อยูอาศัย ผูประกอบธุรกิจ ในการ

ดําเนินการแกไขปญหาไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 

1.4.2 เปนแนวทางในการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในการ

ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยปญหาที่รองเรียน

เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ใหสามารถตกลงกันไดอยางรวดเร็ว 

1.4.3 เพื่อชวยลดปญหาขอพิพาทที่จะเกิดขึ้นระหวางผูซื้อที่อยูอาศัยและผูประกอบธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย 

 

 

 



บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

จากการรวบรวม คนควา แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวของกับกระบวนการ

ดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจาก

แหลงขอมูลตางๆ โดยสามารถแยกเปนประเด็นตางๆ เพื่อจะไดนํามาวิเคราะหผลการศึกษาได

ดังตอไปนี้ 

2.1 แนวคดิการคุมครองผูบริโภค 

2.2 แนวคิดองคกรกลางในการซื้อขายอสังหาริมทรัพย 
2.3 แนวคิด One Stop Service 

2.4 แนวคิดการเจรจาไกลเกลี่ย 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.5.1 ปญหาการละเมิดสิทธิผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย 
2.5.2 ปญหาการดําเนินการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทย 

2.5.3 การบังคับใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 

 
2.1 แนวคิดการคุมครองผูบริโภค 
 
แนวคิดทฤษฎีและที่มาของกฎหมายคุมครองผูบริโภค (สุษม ศุภนิตย, 2546: 1) 
 “สมัยเมื่อการคาและเศรษฐกิจของโลกยังอยูในลักษณะจํากัดเฉพาะวงแคบๆ ในทองถิ่น

หรือเมืองหนึ่งนั้น สภาพของสินคาและบริการยังไมมีความสลับซับซอนมากนัก เพราะกระบวนการ

ผลิตยังแบบงายๆ ตลาดยังเปนลักษณะแลกเปลี่ยนสินคาซึ่งกันและกัน (Barter) ไมมีความจําเปน

ที่รัฐจัดตองจักหาเครื่องมือหรือมาตรการทางกฎหมายเปนพิเศษ เพื่อคุมครองผูบริโภคใหไดรับ

ความปลอดภัยและเปนธรรม  ทั้งนี้ เพราะอิทธิพลของแนวคิดในระบบการปกครองแบบ

ประชาธิปไตยตั้งอยูบนความมีอิสระและเสรีภาพของบุคคลในการดํารงชีวิตไดเทาเทียมกัน ความ

เทาเทียมหรือความเสมอภาคตามหลักประชาธิปไตยนั้น ยังผลใหระบบเศรษฐกิจแบบเสรี 

(Laissez-Faire) เกิดขึ้นดวย โดยสมมติฐานที่วา มนุษยทุกคนมีความสามารถในการตัดสินใจใน

การเลือกบริโภคสินคาหรือบริการเทากัน รัฐจะไมเขาแทรกแซงเสรีภาพในการตกลงของเอกชน 

หลักกฎหมายที่เกี่ยวดวยการคาหลักหนึ่งจึงเกิดขึ้นนั่นก็คือ ในการซื้อขายนั้น “ผูซื้อตองระวัง” 
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กลาวคือ หากมีความเสียหายใดๆ ในทรัพยที่ซื้อขายกันนั้น ความเสียหายนั้นตกเปนของผูซื้อเอง 

หลักนี้เรียกกันตามภาษาโรมันวา Caveat Emptor หรือ Let the buyer beware” 

 
ประวัติความเปนมาของการคุมครองผูบริโภค (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 5) 
 “หลังจากเกิดการปฏิวัติอุตสาหกรรม (The Industrial Revolution) ขึ้นในประเทศอังกฤษ

และในยุโรป ประชาชนที่อยูภายใตการปกครองโดยรัฐ ในระบบการปกครองแบบฟวดัล (Feudal) 

ก็เร่ิมมีปฏิกิริยาตอตานกฎหมายและจารีตประเพณีที่มีลักษณะจํากัดสิทธิและเสรีภาพสวนบุคคล

โดยเกิดแนวคิดที่แพรหลายวา ถาปจเจกชนสามารถปลดแอกตนเองใหหลุดพนจากพันธนาการ

ทั้งหลายเหลานี้ไดแลว  ปจเจกชนเหลานั้นจะสามารถเพิ่มความมั่งคั่งและกําลังอํานาจใหตนเอง

และประเทศชาติได รัฐจึงไมสมควรที่จะกําหนดกฎเกณฑขึ้นมาจํากัดการประกอบอาชีพของ

ประชาชนควรปลอยใหประชาชนมีเสรีภาพในการใชสติปญญาและความสามารถของตนไดอยาง

เต็มที่ ซึ่งตอมาแนวคิดดังกลาวนี้ ก็ไดรับการยอมรับจากรัฐบาลและสังคมอยางกวางขวาง โดย

เรียกแนวคิดนี้วา “เสรีนิยม” (Liberalism) อันเปนหัวใจสําคัญของระบบเศรษฐกิจแบบเสรีนิยม 

(Laissez-Faire) (อิทธิพร แกวทิพย, 2539:15)  

 ในระบบเศรษฐกิจแบบเสรีนิยม ไดมีการวางกฎไมใหรัฐเขาไปยุงเกี่ยวทางการคาแนวคิด

ของระบบนี้มีสมมติฐานที่วา มนุษยทุกคนมีความสามารถในการตัดสินใจเลือกบริโภคสินคาหรือ

บริการ ดังนั้น จึงเกิดหลักที่เกี่ยวกับการคาและเศรษฐกิจหลักหนึ่งซึ่งเรียกกันตามภาษาโรมันวา 

Caveat Empter หรือ Let the Buyer Beware กลาวคือ ในการซื้อขายนี้ผูซื้อตองระวังหากมีความ

เสียหายใดๆ ในทรัพยสินที่ซื้อขายกันความเสียหายนั้นจะตกเปนของผูซื้อเอง 

 อยางไรก็ตาม ภายหลังกลับปรากฎวาระบบเศรษฐกิจแบบเสรีนั้น มิใชระบบที่ถูกตอง

สมบูรณ เพราะการแขงขันกันโดยเสรีจนมากเกินไป ทําใหผูแขงขันตองหาทางชนะกันในรูปแบบ

และวิธีการตางๆ ที่ไมถูกตอง จนเปนเหตุที่นําไปสูการแขงขันในลักษณะของการผูกขาด 

(Monopoly) ในที่สุด และในปจจุบันเมื่อโลกมีความกาวหนาทางดานวิทยาศาสตรและวิทยาการ

ทางอุตสาหกรรมมากขึ้น กระบวนการในการผลิตสินคาก็ยิ่งมีความสลับซับซอนมากยิ่งขึ้น จนเกิน

กวาความรูธรรมดาของผูบริโภคจะตามไดทัน เปนโอกาสใหผูผลิตตางหาวิธีที่จะลดตนทุนการผลิต

ใหต่ําลง เพื่อหวังผลกําไรใหมากที่สุดเทาที่จะทําได จนทําใหความละเอยีดรอบคอบและคุณภาพ

ของสินคาลดหยอนลงหลักที่เคยถือวาผูซื้อจะตองระวัง จึงขาดความยุติธรรมในแงที่วาผูซื้อใน

ฐานะผูบริโภคไมอาจปรับตัวใหทันกับความเจริญทางเทคโนโลยีตางๆ ได การใชความระมัดระวัง

ในระดับธรรมดาไมอาจชวยใหผูซื้อหรือผูบริโภคไดรับผลตอบแทนคุมคากับเงินที่เสียไป นอกจากนี้

ยังอาจทําใหเกิดอันตรายจากการบริโภคสินคาที่ซื้อมาไดโดยคาดไมถึงดวย รัฐจึงเร่ิมเขามา

คุมครองผูบริโภคมากขึ้นเพราะเล็งเห็นถึงความเสียเปรียบของผูบริโภค และหันมาพิจารณาถึงสิทธิ
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ของผูบริโภคในอันที่จะไดรับความคุมครองและปกปกษรักษาผลประโยชนอันเปนการเฉพาะ 

นอกเหนือจากสิทธิที่จะไดรับชดเชยคาเสียหายตามสัญญาธรรมดา ดังนั้นจึงไดมีการออกกฎหมาย

คุมครองผูบริโภคในดานตางๆ ข้ึนมามากมายในประเทศยุโรปและสหรัฐอเมริกา 

 การรณรงคเพื่อพิทักษประโยชนของผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกา เกิดขึ้นเมื่อประมาณ

ป ค.ศ. 1960 โดยชาวสหรัฐอเมริกาชื่อ ราฟ เนเดอร (Ralph Nader) ที่มีความเชื่อวาปญหาของ

ผูบริโภคเกิดขึ้นจากการคํานึงถึงประโยชนสวนตัวโดยขาดมนุษยธรรมของนักธุรกิจบางราย

จนกระทั่งป ค.ศ.1962 จึงไดมีการประกาศสิทธิพื้นฐานของผูบริโภค (Consumer Bill of Rights) 

ขึ้นโดยประธานาธิบดี จอหน เอฟ.เคนเนดี้ (John F.Kennedy) ไว 4 ประการ คือ สิทธิที่จะไดรับ

ความปลอดภัย (The Right to Safety), สิทธิที่จะไดรับขาวสาร (The Right to be Informed), สทิธิ

ที่จะเลือกซื้อสินคาและบริการ (The Right to Choose) และสิทธิที่จะไดรับฟงการรองเรียน (The 

Right to be Heard) ซึ่งถือไดวาปดังกลาวเปนปแหงการเริ่มตนของการคุมครองผูบริโภคอยางเปน

ทางการ (สุษม  ศุภนิตย, 2534 : 14) 

 
ความเปนมาของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.กับการคุมครอง
ผูบริโภค, 2546: 1) 

“เมื่อป พ.ศ.2512 ไดมีเจาหนาที่ของสหพันธองคการผูบริโภคระหวางประเทศ ซึ่งเปน

องคการอิสระที่ไมเกี่ยวของกับการเมืองจัดตั้งโดยสมาคมผูบริโภคของประเทศตางๆ รวมตัวกัน มี

สํานักงานใหญอยูที่กรุงเฮก ประเทศเนเธอรแลนดไดเขามาชักชวนองคการเอกชนในประเทศไทย

ใหมีการจัดตั้งสมาคมผูบริโภคขึ้นเชนเดียวกับประเทศอื่นๆ แตไมประสบผลสําเร็จ เนื่องจาก

องคการเอกชนของประเทศไทยในขณะนั้นยังไมพรอมที่จะดําเนินงาน 

อยางไรก็ตาม สหพันธองคการผูบริโภคระหวางประเทศก็มิไดยอทอสงเจาหนาที่เขามา

ชักชวนสึกอีกหลายครั้งจนกระทั่งในครั้งที่ 3 องคการเอกชนของประเทศไทยที่ไดรับการชักชวน ได

จัดตั้งคณะกรรมการเพื่อศึกษาปญหาของผูบริโภค มีชื่อวา “กรรมการศึกษาและสงเสริมผูบริโภค” 

ในป พ.ศ.2514 และไดมีวิวัฒนาการเรื่อยมาในภาคเอกชนรวมทั้งไดประสานงานกับภาครัฐบาล

จนกระทั่งในป พ.ศ.2519 รัฐบาลสมัย ม.ร.ว คึกฤทธิ์ ปราโมช เปนนายกรัฐมนตรีไดจัดตั้ง

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคขึ้นคณะหนึ่ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี พลตรี ประมาณ อดิเรกสาร 

เปนประธานกรรมการ แตคณะกรรมการชุดดังกลาวไดสลายตัวไปพรอมกับรัฐบาลในยุคนั้นตาม

วิถีทางการเมือง 

รัฐบาลสมัยตอมาซึ่งมี พลเอก เกรียงศักดิ์ ชมะนันท เปนนายกรัฐมนตรีไดเล็งเห็น

ความสําคัญและความจําเปนของการคุมครองผูบริโภคขึ้นอีกครั้ง โดยมีรองนายกรัฐมนตรี นาย 

สมภพ โหตระกิตย เปนประธานกรรมการปฏิบัติงานโดยอาศัยอํานาจของนายกรัฐมนตรี ซึ่งไม
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สะดวกและไมคลองตัว เนื่องจากไมมีอัตรากําลังเจาหนาที่และไมมีกฎหมายรองรับ ทําใหไม

สามารถคุมครองผูบริโภคไดอยางทั่วถึง ขาดหลักการปฏิบัติในการดําเนินงาน จึงไดพิจารณายก

รางกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคและรัฐบาลไดนําเสนอตอรัฐสภามีมติเห็นชอบเปนเอก

ฉันทใหเปนกฎหมายได รัฐบาลจึงไดนํารางขึ้นกราบบังคมทูล ซึ่งไดมีพระบรมราชโองการโปรด

เกลาโปรดกระหมอมใหตราเปนพระราชบัญญัติไดตั้งแตวันทรงลงพระปรมาภิไธย เมื่อวันที่ 30 

เมษายน พ.ศ.2522 มีผลบังคับต้ังแตวันที่ 5 พฤษภาคม พ.ศ.2522 เปนตนมา โดยใหเหตุผลใน

การประกาศใชพระราชบัญญัติฉบับนี้คือ เนื่องจากในปจจุบันการเสนอขายสินคาและบริการตางๆ 

ตอประชาชนนับวันแตจะเพิ่มมากขึ้น ผูประกอบธุรกิจการคาและผูที่ประกอบธุรกิจโฆษณาไดนํา

วิชาการในการตลาดและทางการโฆษณามาใชในการสงเสริมการขายสินคาและบริการ ซึ่งการ

กระทําดังกลาวทําใหผูบริโภคตกอยูในฐานะที่เสียเปรียบเพราะผูบริโภคไมอยูในฐานะที่ทราบภาวะ

ตลาด และความจริงที่เกี่ยวกับคุณภาพและราคาของสินคาและบริการตางๆ ไดอยางถูกตอง

ทันทวงที นอกจากนั้นในบางกรณีแมจะมีกฎหมายใหความคุมครองสิทธิของผูบริโภคในการ

กําหนดคุณภาพและราคาของสินคาและบริการอยูแลวก็ตาม แตการผูบริโภคแตละรายจะไป

ฟองรองดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจการคา ผูประกอบธุรกิจโฆษณา เมื่อมีการละเมิดสิทธิของ

ผูบริโภคยอมจะเสียเวลาและการใชจายเปนการไมคุมคาและผูบริโภคจํานวนมากไมอยูในฐานะที่

จะสละเวลาและเสียคาใชจายเปนการไมคุมคาและผูบริโภคจํานวนมากไมอยูในฐานะที่จะสละ

เวลาและเสียคาใชจายในการดําเนินคดีได และในบางกรณีก็ไมอาจระงับหรือยับยั้งการกระทําที่จะ

เกิดความเสียหายแกผูบริโภคไดทันทวงที สมควรมีกฎหมายใหการคุมครองสิทธิของผูบริโภคเปน

การทั่วไป โดยกําหนดหนาที่ของผูประกอบธุรกิจการคาและผูประกอบธุรกิจโฆษณาตอผูบริโภค 

เพื่อใหความเปนธรรมตามสมควรแกผูบริโภค ตลอดจนจัดใหมีองคกรและรัฐที่เหมาะสมเพื่อตรวจ

ตรา ดูแลและประสานงานการปฏิบัติงานสวนราชการตางๆ ในการใหความคุมครองผูบริโภคจึง

จําเปนตองตราพระราชบัญญัตินี้ขึ้น 

รัฐบาลจึงไดดําเนินการจัดตั้งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคโดยใหตราเปน

พระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการสํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี สํานกันายกรัฐมนตรี พ.ศ.2522 

ประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับพิเศษ เลมที่ 96 ตอนที่ 105 วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.2522 ซึ่งมี

ผลบังคับใชตั้ งแตวันที่  2 กรกฎาคม  พ .ศ .2522 จึงถือไดวาดําเนินการจัดตั้งสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตั้งแตวันที่ 2 กรกฎาคม พ.ศ.2522” 
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2.2 แนวคิดระบบองคกรกลางในเรื่องการซื้อขายอสังหาริมทรัพย 
 

 อานันท ไมพุม (2538:16) ไดทําการศึกษาวิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิตเรื่อง 

“แนวความคิดระบบองคกรกลางในการซื้อขายอสังหาริมทรัพย” ไดคนควาแนวคิด ทฤษฎีและงาน

วิจันที่เกี่ยวของเกี่ยวกับ Escrow Account ไวดังนี้ 

ในการทําสัญญาจะซื้อจะขายที่อยูอาศัย  ผูซื้อมีหนาที่ตองชําระเงินดาวนใหแก

ผูประกอบการโดยอาจตกลงใหชําระกันเปนงวดๆ จนครบ และมีหนาที่ตองชําระเงินสวนที่เหลือ

ใหแกผูประกอบการในวันโอนกรรมสิทธิ์ แตในการชําระเงินสวนที่เหลือใหแกผูประกอบการนั้นไมมี

หลักประกันวาผูประกอบการจะนําไปใชเปนสวนหนึ่งของคากอสรางหรือจะทําการกอสรางบาน

หรืออาคารชุดใหแลวเสร็จตามสัญญา เมื่อปรากฏวาผูประกอบการรายใดไมสามารถกอสรางบาน

หรืออาคารชุดใหแลวเสร็จตามสัญญาหรือโฆษณาได ความเสียหายจะเกิดขึ้นกับผูซื้อ แมผูซื้อจะมี

สิทธิ์รองทุกขตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อขอใหสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคดําเนินคดีกับผูประกอบการ เรียกเงินที่ผูซื้อชําระไปคืนพรอมดอกเบี้ยได แตการ

ดําเนินคดีดังกลาวมีความยุงยากซับซอน ไมสามารถชดเชยความเสียหายใหแกผูซื้อไดทันที การ

นําระบบชําระเงินผานบุคคลที่สาม (Escrow Account) ซ่ึงเปนระบบที่มีองคกรที่ทําหนาที่เปน

ตัวกลางระหวางผูซื้อกับผูประกอบการเพื่อรักษาผลประโยชนของทั้งสองฝายมาใชกับการซื้อขาย

อสังหาริมทรัพยโดยหนวยงานรัฐ คือ สํานักงานเศรษฐกิจการคลัง กระทรวงการคลัง ไดยกราง

กฎหมายระบบบัญชีค้ําประกันเงิน (Escrow Account Law) ซึ่งใหการชําระเงินของผูซื้อผานคน

กลาง ขอมูลที่ไดมาจากตํารา หนังสือ และเอกสารตางๆ นั้น สามารถสรุปความหมาย หลักการ 

และแนวคิดของเอสโครว และบุคคลที่เกี่ยวของกับเอสโครว (อานันท ไมพุม,2538 :16 ) ไดดังนี้ 
ความหมายของเอสโครว (Escrow) 
 เอสโครว (Escrow) หมายถึง องคกรกลางที่ทําการซื้อขาย หรือทํานิติกรรมใดๆ ที่บุคคล

หนึ่งมีจุดประสงคในการทําการขายใหบรรลุผล หรือการโยกยายถายเท  การโอน การสรางความ

ผูกพันหรือการเชาสังหาริมทรัพยหรืออสังหาริมทรัพยใหกับบุคคลอื่น การสงมอบเอกสารทีเ่ปนลาย

ลักษณอักษร เงินตรา หลักฐานการมีกรรมสิทธิ์ของสังหาริมทรัพยหรืออสังหาริมทรัพยหรือส่ิงอืน่ใด

ที่มีมูลคาใหกับบุคคลที่สามถือไวจนกวาจะเกิดปรากฏการณที่ไดเจาะจงไว เมื่อมีการปฏิบัติตาม

คําสั่งที่ไดกําหนดไวแลว บุคคลที่สามนี้จะนําหลักฐานตางๆ มอบใหแกทุกฝาย ไดแกผู รับ 

(Grantee) ผูให (Grantor) ผูรับคําสัญญา (Promisee) ผูใหคําสัญญา (Promisor) ผูรับหนี้ 

(Obligee) ผูใหหนี้ (Obligor) ผูรับประกันตัว (Bailee) ผูใหประกันตัว (Bailor) หรือตัวแทน 

(Agent) หรือพนักงาน หรือบุคคลอื่นใด 
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 คําจํากัดความของเอสโครว (Escrow) ไดเปลี่ยนแปลงไปบาง กิจกรรมตางๆ ของ

เจาหนาที่เอสโครวขยายขอบเขตไปอยางกวางขวาง ดังนั้นความหมายของเจาหนาที่เอสโครว 

(Escrow) ก็คือ บุคคลที่สามที่ไมฝกใฝฝายใด องคกรกลาง คนกลางที่ถือเงิน (Stakeholder) หรือ

ผูรับและผูแจกจายหลักฐานการเงินและเอกสารตางๆ จากทุกๆ คนที่มีสวนเกี่ยวของในการซื้อขาย 

เชน การซื้อขายอสังหาริมทรัพย เปนตน โดยมีวัตถุประสงคในการคุมครองผูซื้อ ผูขายและสถาบัน

การเงินที่เปนแหลงเงินกู เพื่อปองกันการโกงนั่นเอง 

 ในตางประเทศไมวาจะเปนสหรัฐอเมริกา ประเทศตางๆในยุโรป หรือเอเชียก็ตาม ไดมีการ

จัดตั้งเอสโครว (Escrow) ข้ึน โดยมากมักจะเปนสถาบันการเงิน ธนาคาร ทนายความ บริษัท

ประกันภัย และเรียลเอสเตทโบรกเกอร ซึ่งเปนตัวแทนของประชาชนที่แทจริง มีกฎหมายและ

ใบอนุญาตประกอบการรับรอง 
ความเปนมาของเอสโครว (Escrow) 
 เอสโครว (Escrow) เปนคําที่มาจากภาษาฝรั่งเศสถือคําวา ESCROW หมายถึง มวน

กระดาษหรือแผนหนังที่สมัยกอนใชเขียนแทนกระดาษ ในอดีตเจาของอสังหาริมทรัพยจะนํามาใช

เปนการใชเครื่องมือในรูปแบบของโฉนดในการโอนทรัพยสินที่ดินใหกับบุคคลอื่น เมื่อไดมีการ

ปฏิบัติตามเงื่อนไขตางๆ เปนที่เรียนรอยแลว เครื่องมือที่เรียกวา ESCROUE นี้จะถูกมอบใหกับ

บุคคลที่สามพรอมกับคําสั่ง (Instruction) ตางๆ และมีผลกลายเปนโฉนดที่ดินเมือการปฏิบัติได

บรรลุผล เชน การชําระเงินตามที่ไดกําหนดไว ตอมาจึงเรียกในภาษอังกฤษวา ESCROW หมายถึง

โฉนดหรือตราสาร (A Deed) ขอผูกมัดหรือพันธุกรรม (A Bond) หรือพันธบัตร ใบกูยืม เงินตรา 

(Money) หรืออสังหาริมทรัพยแปลงหนึ่ง ที่มอบไวใหกับบุคคลที่สามเปนผูดูแลรักษาไวและทําการ

มอบหมายใหกับผูรับ (Grantee) เมื่อไดรับการปฏิบัติตามเงื่อนไขเปนที่เรียบรอยแลว 
หลักการและแนวคิดเอสโครว (Escrow) 
 เอสโครว เปนขั้นตอนการดําเนินงานขั้นสุดทายในกระบวนการซื้อขายทรัพยสินในสัญญา

ซื้อขายนั้น ผูซื้อตกลงวาจะซื้อ และผูขายตกลงวาจะขาย สถาบันการเงินตกลงวาจะใหผูซื้อกูเงินที่

ตองการเพื่อซื้อทรัพยสินนั้น แตยอมเปนที่แนนอนวาผูขายจะไมโอนโฉนดที่ดินใหกับผูอ่ืนจนกวา

จะไดรับเงินเรียบรอยแลว ในขณะเดียวกันไมวาผูซื้อ หรือผูใหกูยอมไมอยากจะจายเงินใหกับผูขาย

จนกวาจะแนใจวา เขาจะไดรับโฉนดที่ถูกตองสมบูรณไมมีปญหาใดๆ ติดตามมา ผูซื้อก็ตองมั่นใจ

ในโฉนด ผูใหกูตองมั่นใจในหลักประกัน เอสโครว จึงเขามาเปนผูดําเนินการในการรับเอกสารและ

รับเงิน พรอมทั้งตรวจสอบความถูกตองและจายเงินใหกับผูขายไป เปาหมายของการดําเนินงาน

ของเอสโครวก็คือสรางความมั่นใจ ความสบายใจใหแกทั้งผูซื้อและผูขาย รวมทั้งสถาบันการเงินที่

เปนแหลงเงินกูดวย 
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ความรับผิดชอบของเอสโครว (Escrow) 
 ในระหวางการซื้อขาย เจาหนาที่เอสโครวจะเปนผูถือเงินและเอกสารไวทั้งหมด เมื่อผูซื้อ

และผูขายปฏิบัติโดยชอบแลว จะไดรับการแจกจายใหกับบุคคลที่มีสวนเกี่ยวของทั้งหมดพรอมๆ 

กัน ซึ่งบุคคลที่เกี่ยวของนี้ประกอบดวย 

1. ผูซื้อ (Buyers) เมื่อผูซื้อไดปฏิบัติตามเงื่อนไขครบถวน และชําระเงินที่เรียบรอยแลว ผู

ซอจะมีสิทธิ์ในการรับโอนโฉนด ภายใตขอผูกพันบางอยางที่ไดตกลงกันทั้งสองฝาย ในระหวางการ

ตรวจสอบกรรมสิทธิ์ที่ดิน เงินของผูซื้อจะอยูในมือของเจาหนาที่เอสโครว 

2. ผูขาย (Sellers) ถึงแมวาผูขายจะไดตกลงทําสัญญาขายเปนที่เรียบรอยแลว แตผูขายก็

ยังไมตองการที่จะยกเลิกกรรมสิทธิ์ของตนเองจนกวาจะไดรับเงินครบถวนสมบูรณเรียบรอยแลว 

ฉะนั้นผูขายยังคงตองเก็บรักษากรรมสิทธิ์ที่ดินตามกฎหมายเพื่อสวัสดิภาพของตนเองจนกวาจะ

ไดรับเงินไวในมือ กรรมสิทธิ์การถือของผูขายโดยปกติจะไดรับโอนโดยวิธีการใชโฉนดกรรมสิทธิ์

การถือครองนี้จะถูกมอบไวกับเจาหนาที่เอสโครว จนกวาผูซื้อจะทําการการชําระเงินครบถวนเปนที่

เรียบรอยแลวจึงจะมีการโอน แตถาหากวาผูขายเกิดสิ้นชีวิตกอนที่การซื้อขายจะเสร็จสมบูรณ สิทธิ

ของผูขายในการจะรับเงินสวนที่เหลืออาจไดรับตกทอดถึงทายาทของตนเอง แตถาหากวาผูซื้อเกิด

สิ้นชีวิตขึ้นมา ทายาทที่ยังมีชีวิตอยูของผูซื้ออาจตองปฏิบัติตามขอบังคับตอไป อยางไรก็ตามหาก

มีสินเชื่อเขามาเกี่ยวของดวย อาจจะเกิดปญหาเกี่ยวกับความสามารถในการขอสินเชื่อก็เปนได 

3. ผูใหกู (Lenders) ในการใหสินเชื่อกับผูซื้อเพื่อที่จะชําระเงินในการซื้อขายนั้น 

เชนเดียวกับผูใหกูไมตองการใหผูกมัดเงินทองของตนเองโดยปราศจากหลักประกันวา กรรมสิทธิ์

ของอสังหาริมทรัพยนั้นจะปลอดการจํานองหรือมีหนี้สินอ่ืน ฉะนั้นบุคคลที่สามซึ่งเปนตัวกลาง 

(เจาหนาที่เอสโครว) จะเปนผูถือเงินสด โฉนด หลักฐานตางๆ ไวจนกวากรรมสิทธิ์ตางๆ จะปลอด

จากหนี้สินและการจํานองอ่ืนใด เมื่อเปนที่เรียบรอยแลว เจาหนาที่เอสโครวจะรับผิดชอบในการ

แจกจายทุกสิ่งทุกอยางใหกับบุคคลตางๆ ที่เกี่ยวของเปนที่เรียบรอย 

4. บริษัทเอสโครว (Escrow Company) ในตางประเทศบริษัทเอสโครวจะจัดตั้งขึ้นภายใต

กฎหมายการเงินของรัฐ ตัวอยางเชน บริษัทเอสโครวในรัฐแคลิฟอรเนีย ประเทศสหรัฐอเมริกา จะ

จัดตั้งเปนนิติบุคคล (Corporations) และจะตองไดรับการอนุญาตในการประกอบอาชีพจาก 

California Commissioner of Corporations หรือกระทรวงพาณิชยของรัฐแคลิฟอรเนีย ประเทศ

สหรัฐอเมริกา บุคคลธรรมดาไมมีสิทธิที่จะไดรับอนุญาตในการประกอบอาชีพนี้ ภายใตกฎหมาย

ของเอสโครว แตองคกรบางประเภทและบุคคลธรรมดาบางประเภทไดรับอนุญาตใหประกอบการ

อาชพีเปนเจาหนาที่เอสโครว ไดแก สถาบันการเงิน ทนายความ นายหนาที่ไดรับอนุญาตประกอบ

อาชีพ และบริษัทประกันกรรมสิทธิ์ที่ดินและบริษัทที่รับวางทรัพยสิน (Title and Trust 

Companies) 
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2.3 แนวคิด One Stop Service 
 

 แนวคิดเรื่อง One Stop Service เปนแนวคิดในเรื่องของการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 

เพื่อใหประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจายในการดําเนินการ โดยตัวอยางหนวยงานของภาครัฐที่

สามารถนําแนวคิดเรื่อง One Stop Service มาใชแลวประสบความสําเร็จ สามารถทํางานไดอยาง

มีประสิทธิภาพมากขึ้น และผูใชบริการไดรับความสะดวกมากขึ้น คือ การนิคมอุตสาหกรรมแหง

ประเทศไทย และกรุงเทพมหานคร (นันทวัลภ วุฒินันท, 2545: 38) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
ศูนยบริการเบ็ดเสร็จครบวงจรของการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย (กนอ.) 
 ไดจัดใหมีกี่ใหบริการเบ็เสร็จครบวงจร ซึ่งเอื้อประโยชนใหกับผูประกอบการในนิคม

อุตสาหกรรม นักลงทุน นักธุรกิจ และผูที่ตองการคนควาหาขอมูลดวยระบบ เครื่องมือที่มี

ประสิทธิภาพสูง และการบริการที่รวดเร็ว โดยมีบริการเบ็ดเสร็จในกิจการงานดังตอไปนี้ 

- ศูนยรวมขาวสาร ขอมูลพื้นฐาน ขอมุลเกี่ยวกับการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย

และนิคมอุตสาหกรรมตางๆ ในเร่ืองตางๆ เชน สถานภาพ ที่ตั้ง จํานวนโรงงาน การ

ดําเนินงาน โครงการตางๆ เปนตน 

- ศูนยรวมขอมูลดานการลงทุน แหลงเงินทุน ใหคําปรึกษาดานการลงทุนและการตลาด 

- ศูนยบริการดานการใหอนุมัติอนุญาตดําเนินการตางๆ ในนิคมอุตสาหกรรมภายใน

เวลาอันรวดเร็วตามที่กําหนด 

การขออนุมัติใชที่ดินในนิคมอุตสาหกรรม 

 ผูประกอบการยื่นคําขอใชที่ดินเพื่อประกอบกิจการ (กนอ.01/1) กนอ.จะพิจารณาอนุมัติ

ใบอนุญาตใหใชที่ดิน (กนอ.01/2) เมื่อเอกสารถูกตองครบถวน 

การขออนุมัติปลูกสรางโรงงานในนิคมอุตสาหกรรม 

- ผูประกอบการยื่นคําขออนุญาตกอสรางจะตองพิจารณาอนุมัติใบอนุญาตกอสราง

ภายใน 2 วัน เมื่อเอกสารถูกคองครบถวน 

- ผูประกอบการยื่นหนังสือแจงความประสงคกอสราง จะพิจารณาอนุมัติใบรับแจง

กอสราง เมื่อเอกสารถูกตอง 

- ผูประกอบการยื่นขอใบรับรองการกอสรางอาคาร พิจารณาอนุมัติใบรับรองการ

กอสรางภายใน 3 วัน เมื่อเอกสารถูกตองครบถวน และผลการตรวจสอบอาคาร 

ถูกตองตามแนบ 

การขออนุมัติประกอบกิจการอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรม 



 16 

 ผูประกอบการยื่นคําขอแจงเริ่มประกอบอุตสาหกรรม (กนอ.03/1) กนอ.จะพิจารณาอนมุตัิ

ใบรับแจงการประกอบอุตสาหกรรม (กนอ.03/2) ภายใน 2 วัน เมื่อผลการตรวจโรงงานสอดคลอง

ตามคําขอ และเอกสารถูกตองครบถวน 

ทาเรืออุตสาหกรรม มาบตาพุด (จังหวัดระยอง - ชายฝงตะวันออก) บริการที่สําคัญๆ 

- ศูนยบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร 

- สิทธิพิเศษ และการสงเสริมการลงทุน 
การใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจรของกรุงเทพมหานคร 
 กรุงเทพมหานครเปนองคกรปกครองสวนทองถิ่น ที่มีอํานาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติ

ระเบียบบริหารราชการ พ.ศ. 2528 และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย

อํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 รวม 44 ขอ เปนศูนยกลางประเทศที่มี

ความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศเปนเมืองที่เจริญเติบโตอยางรวดเร็วมี

พื้นที่ 1,564 ตารางกิโลเมตร มีประชากรตามทะเบียนราษฎร 5,686,019 คน จํานวนบาน 

1,904,716 หลัง (สถิติเดือนมีนาคม 2544) และประชากรที่อยูอาศัยโดยไมมีทะเบียนอยู คาดวา

ประมาณ 3 ลานคน ดังนั้นการใหบริการตอประชากรของกรุงเทพมหานครจึงเปนภาระหนาที่ที่

คอนขางหนักทั้งการใหบริการโดยตรง เชน การทะเบียนราษฎร การรักษาความสะอาด การ

สาธารณสุข ฯลฯ และการใหบริการโดยทางออม เชน การรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน 

การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง    การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ฯลฯ แต

อยางไรก็ดี กรุงเทพมหานครไดพยายามปรับปรุงการใหบริการในสวนตาง ๆ เพิ่มขึ้นทุกป เพื่อ

สนองความตองการของประชาชน 

 การใหบริการตอประชาชน ณ สํานักงานเขตก็เปนอีกบริการหนึ่งที่กรุงเทพมหานครตอง

ปรับปรุงใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคม และเอื้ออํานวยความสะดวกใหกับประชาชน

ที่มาติดตอใหมากที่สุดเทาที่จะทําได โดยสามารถใหบริการตอประชาชนไดตามอํานาจหนาที่ ณ 

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
วัตถุประสงคของการบริการเบ็ดเสร็จครบวงจรของกรุงเทพมหานคร 
 1. เพื่อใหมีการบริการตอประชาชนได ณ จุด จุดเดียว 

 2. เพื่อใหการติดตอระหวางประชาชนกับกรุงเทพมหานคร ณ สํานักงานเขตเปนไปอยาง

เรียบรอย สะดวกและรวดเร็ว 

 3. เพื่อใหบรรยากาศในการติดตอประสานงานเปนไปอยางราบรื่น 

 4. เพื่อเสริมสรางศักยภาพของขาราชการกรุงเทพมหานครในการใหบริการ 

 5. เพื่อปรับระบบบริหารจัดการภายในสํานักงานเขต ใหสอดคลองกับการใหบริการในยุค

โลกาภิวัฒน 
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 6. เพื่อใหสํานักงานเขตเปนฐานหลักที่สามารถรับการใหบริการตอประชาชนไดทุกรูปแบบ 
เปาหมายในการใหบริการของกรุงเทพมหานคร 
 กรุงเทพมหานครไดเปดใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ตั้งแตเดือน

กรกฎาคม 2545 ที่สํานักงานเขตราชเทวีเปนเขตแรก ซึ่งผูวาราชการกรุงเทพมหานคร (นายสมัคร 

สุนทรเวช) และรองผูวาราชการกรุงเทพมหานคร (นายมุดตาฝา หมันงะ) ไดมอบหมายใหสํานัก

นโยบายและแผนกรุงเทพมหานครกับสํานักงานเขตราชเทวีดําเนินการรวมกัน โดยรวมงานบริการ

ประชาชนทุกประเภทที่กรุงเทพมหานครรับผิดชอบมาใหบริการตอประชาชน ณ จุด ๆ เดียว เรียก

ศูนยบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) และนําระบบคิวเขามาชวยในการ

ใหบริการ ตอมาไดดําเนินการเพิ่มอีก 14 สํานักงานเขต และในปงบประมาณ 2545 จะดําเนินการ

เพิ่มเติมอีก 22 สํานักงานเขต รวมทั้งจะมีการดําเนินการใหครบ 50 สํานักงานเขตหลังจากที่ไดมี

การกอสรางอาคารถาวรของที่ทําการสํานักงานเขต ครบถวนแลว 

 
2.4 แนวคิดการเจรจาไกลเกลี่ย 
  
การเจรจาไกลเกลี่ยคืออะไร (วันชัย วัฒนศัพท, 2545: 19) 

“การเจรจาไกลเกลี่ยคือกระบวนการแกไขปญหา ซึ่งคนตั้งแตสองคนสมัครใจที่จะมา

พูดคุยถึงความคิดเห็นที่แตกตางและพยายามที่จะบรรลุการตัดสินใจรวมในสิ่งที่เขามีความหวง

กังวลรวมกัน ตัวอยางเชน เราเจรจาไกลเกลี่ยหรือตอรองกันในเรื่องราคาสินคาในตลาด หรือ

เกี่ยวกับจํานวนของคาชดเชยสําหรับการเวนคืนที่ดินตามกฎหมาย เราอาจจะเจรจาขอตกลงใน

ปญหาการจัดการกับขยะที่มีผลตอคนที่อยูในชุมชนของเรา  

การเขารวมเจรจาไกลเกลี่ยไมจําเปนตองหมายถึงวาฝายนั้นๆ ไดเห็นดวยเรียบรอยแลว 

หรือถูกบังคับใหเห็นดวยกับขอตกลงที่เกิดจากการเจรจา หรือไมไดหมายความวา เขาหรือเธอ 

ยอมตกลงที่จะประนีประนอมยอมตาม” 
การเจรจาไกลเกลี่ยคนกลาง (Mediation) คืออะไร (วันชัย วัฒนศัพท, 2545: 25) 
 “การเจรจาไกลเกลี่ยคนกลางมีความหมายอยางงายๆ คือ เปนการเจรจาไกลเกลี่ยที่มีผู

ชวยเหลือคือคนกลางที่เปน “ฝายที่สาม” ที่เปนที่ยอมรับและไมมีสวนไดสวนเสีย ไมมีอํานาจใดๆ 

ในการตัดสินใจ เขาเขามาชวยฝายตางๆ ใหรวมกันแกไขปญหารวมกันดวยความเขาใจกันและกัน 

ที่จะบรรลุขอตกลงที่เขารวมกันแกประเด็นขอพิพาทของเขาเอง” 
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คนกลางที่ทําหนาที่ไกลเกลี่ยมีบุคลิกอยางไร 
 “ฝายที่สามที่ชวยในกระบวนการเจรจาไกลเกลี่ย เอ้ือใหเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร

และสงเสริมใหเกิดการเจรจาเพื่อแสวงหาฉันทามติ โดยเขาไมมีอํานาจที่จะกดดันฝายตางๆ ที่มีขอ

พิพาทกันอยู ที่จะใหหาทางออกอยางใดอยางหนึ่ง 

 โดยทั่วๆ ไปเปนคนที่มีความเปนกลางและไมลําเอียง และคูกรณีมีความเคารพนับถือกัน

และกัน ไมวาจะเปนเพราะตําแหนงหนาที่ หรือนับถือกันเปนการสวนตัว หรือบุคลิกลักษณะของ

เขาและอื่นๆ” 

 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  

2.5.1 ปญหาการละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย 
การศึกษาวิจัยสวนบุคคลเรื่อง “บทบาทของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใน

การแกไขปญหาการละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย” ของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538) 

ผลการวิจัยไดสรุปปญหาการละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพยเนื่องจากหลายสาเหตุ 

สามารถแบงไดดังนี้ 

1. ปญหาที่เกิดจากผูประกอบธุรกิจ 

1.1 ผูประกอบธุรกิจมีเจตนาที่จะหลีกเลี่ยงกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับของทาง

ราชการซึ่งอาจเปนเพราะตองการลดตนทุน ลดคาใชจาย โดยหลบเลี่ยงภาษีดวยการไมไปขอ

อนุญาตทําการจัดสรรที่ดินตามกฎหมายวาดวยการจัดสรรที่ดิน หรือบางรายอาจไมมีเจตนาที่จะ

หลีกเลี่ยง แตที่ไมไปทําการขออนุญาตจัดสรรที่ดิน เพราะเหตุแหงความลาชาของผูอนุญาตและ

ของหนวยราชการตางๆ ที่เกี่ยวของ เพราะการประกอบธุรกิจดานอสังหาริมทรัพยจะตองขอ

อนุญาตกับหนวยราชการหลายแหง มีกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับมากมาย ดังนั้นการดําเนินธุรกิจ

ในลักษณะดังกลาวจึงไมอยูในความควบคุมดูแลของหนวยงานของรัฐ 

นอกจากนี้ปญหาอันเนื่องมาจากระบบราชการแลว ปญหาของตัวผูประกอบธุรกิจเอง 

โดยที่การดําเนินธุรกิจดานอสังหาริมทรัพย ผูประกอบธุรกิจสวนใหญ จะนําที่ดินนั้นไปจาํนองไวกบั

สถาบันการเงินตางๆ เปนประกันการขอกูยืมเงินเพื่อนํามาใชหมุนเวียนในการประกอบธุรกิจ 

เพราะเปนธุรกิจที่ตองใชเงินลงทุนเปนจํานวนมาก เมื่อที่ดินที่จะดําเนินธุรกิจดังกลาวติดภาระ

ผูกพันกับสถาบันการเงิน ก็อาจเกิดปญหาที่ไมสามารถโอนสิทธิ์ใหกับผูบริโภคได 

1.2 ผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยที่เปนนิติบุคคลมีทุนจดทะเบียนนอยมาก เมื่อ

เทียบกับมูลคาของการลงทุนในธุรกิจอสังหาริมทรัพย ทําใหผูบริโภคเสียเปรียบและไมมี

หลักประกันในการทําสัญญาซื้อขายอสังหาริมทรัพยกับผูประกอบธุรกิจ 
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1.3 ผูประกอบธุรกิจมุงแตจะแสวงหาผลประโยชน โดยไมคํานึงถึงความเดือดรอนของ

ผูบริโภค อันเปนการขาดจิตสํานึก ขาดความรับผิดชอบตอสังคม ขาดจรรยาบรรณทางวิชาชีพ โดย

หลีกเลี่ยงกฎหมาย ไมปฏิบัติตามคํามั่นหรือสัญญา หรือตามที่โฆษณาไว เชน ไมปลูกสรางบานให

แลวเสร็จ ไมจัดทําสาธารณูปโภค หรือส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไมสามารถโอนโฉนดและโอน

กรรมสิทธิ์ใหแกผูบริโภค ปลูกสรางอาคารไมเรียบรอยหรือไมไดมาตรฐาน ผูประกอบธุรกิจนําที่ดิน

สวนที่กันไวสําหรับสรางสาธารณูปโภคหรือสิ่งอํานวยความสะดวกไปขายใหผูอ่ืน ผูประกอบธุรกิจ

ไมดูแลและบํารุงรักษาสาธารณูปโภคหรือสิ่งอํานวยความสะดวก เรียกเก็บเงินคาดูแลและ

บํารุงรักษามากเกินไป เปนตน 

1.4 ผูประกอบธุรกิจไมทราบหรือไมพยายามทราบและศึกษา กฎหมาย ระเบียบและ

ขอบังคับที่เกี่ยวกับการประกอบธุรกิจดานอสังหาริมทรัพย 

2. ปญหาที่เกิดจากผูบริโภค 

2.1 ผูบริโภคขาดความรูถึงสิทธิ และหนาที่ของตนเองตามกฎหมาย 

2.2 ผูบริโภคไมไดรับขอมูล และขาวสารที่ถูกตองเพียงพอ จากการดําเนินงานธุรกิจ

ของผูประกอบธุรกิจและหนวยงานของรัฐ ทําใหไมทันเลหเหลี่ยมของผูประกอบธุรกิจ 

2.3 ผูบริโภคตกอยูในภาวะจํายอมที่จะตองเขาไปทําสัญญากับผูประกอบธุรกิจทั้งทั้ง

เปนสัญญาที่เอารัดเอาเปรียบไมเปนธรรม ซึ่งผูประกอบธุรกิจหรือผูขายเปนผูจัดทําสัญญา

สําเร็จรูปโดยมีขอสัญญาในสวนหนาที่ของผูซื้อและความรับผิดของฝายผูซื้อแตฝายเดียว แตไมมี

ขอสัญญาในหนาที่และความรับผิดของผูประกอบธุรกิจหรือผูขายไว เปนตน 

2.4 ผูบริโภคยังไมไดรับความคุมครองและหลักประกันในการชําระเงินใหแกผูขาย ทํา

ใหมารองเรยีนขอใหไดรับเงินคางวดซื้อที่ดินพรอมบาน หรืออสังหาริมทรัพยที่ชําระไปแลวทั้งหมด

คืนจากผูขาย ปรากฏวาผูขายไมสามารถ ใชคืนได เนื่องจากไดนําเงินดังกลาวไปใชแลวและไมมี

เงินจะใชคืน ทั้งนี้เปนผลพวงจากภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศตลอดป 2540 จนถึงปจจุบันที่

ธุรกิจอสังหาริมทรัพยสวนใหญใชสินเชื่อจากบริษัทเงินทุนหลักทรัพย  เมื่อมีปญหาการขาดสภาพ

คลองทางการเงินโดยโยงมาจากที่รัฐบาลสั่งปดสถาบันการเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ 

2.5 ผูบริโภคไดซื้อที่ดิน น.ส.3 หรือ น.ส.3ก ที่ผูขายไดนํามาจัดสรรแบงขายจากผูขาย

แลวไดรับความเดือดรอน กลาวคือ สาธารณูปโภคในโครงการจัดสรร ไดแก ถนนที่ความกวางไมได

มาตรฐาน ความกวางของทอระบายน้ําไมไดมาตรฐานตามขอกําหนดเกี่ยวกับการจัดสรรที่ดิน 

พ.ศ.2535 เปนตน 

3.  ปญหาที่เกิดจากภาครัฐ 

3.1 การเผยแพรและประชาสัมพันธ ใหความรูแกผูบริโภคโดยหนวยงานของรัฐยังไม

สามารถที่จะดําเนินการไดอยางจริงจังและตอเนื่อง เนื่องจากปจจัยที่สําคัญหลายอยาง เชน ไดรับ
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งบประมาณจํานวนจํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการ ไดรับการสนับสนุนในดานการใชส่ือของรัฐ

เพื่อเผยแพรและประชาสัมพันธนอยมาก  ทําใหการดําเนินการไมตอเนื่อง 

3.2 เจาหนาที่ของรัฐผูมีอํานาจหนาที่ตามกฎหมายตางๆ ขาดการประสานงาน ขาด

การเอาใจใสดูแล ปฏิบัติงานลาชา  หรือละเวนการปฏิบัติหนาที่ และอาจมีการแสวงหา

ผลประโยชนโดยมิชอบ 

3.3 กฎหมาย ระเบียบและขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมาย

และมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงานดูแล เชน กฎหมายที่วาดวยการจัดสรรที่ดินโดยกรมที่ดิน 

กฎหมายวาดวยการควบคุมอาคารโดยกรมโยธาธิการ กฎหมายวาดวยสิ่งแวดลอมโดยกรม

ควบคุมมลพิษ กฎหมายวาดวยผังเมืองโดยกรมผังเมือง  กฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคโดย

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนตน 

3.4 กฎหมาย ระเบียบและขอบังคับตางๆ มีปญหาในการตีความ ทําใหเกิดขอโตแยง

และชองวางที่จะหลีกเลี่ยงไมปฏิบัติตามได 

3.5 การดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจที่ละเมิดสิทธิผูบริโภคแทนผูบริโภคตามมาตรา 

39 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 โดยพนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่

คุมครองผูบริโภคนั้นยังลาชา   เนื่องจากอัยการผูรับผิดชอบจะถูกโยกยายไปรับราชการอื่นๆ 

หมุนเวียนสับเปลี่ยนและอัยการที่เขามารับชวงคดีนั้นก็ตองใชเวลาในการศึกษารูปคดีกอนที่จะ

ดําเนินการตอไป ทําใหงานคดีไมไดดําเนินการตอเนื่องประกอบกับปจจุบันจํานวนคดีตามมาตรา 

39 แพงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 มีจํานวนเพิ่มข้ึน นอกจากนี้  ยังมีคดีที่

เกี่ยวกับปญหาทางเศรษฐกิจอ่ืนมีอีกจํานวนมาก และบางคดีเปนเรื่องเรงดวนที่พนักงานอัยการ

ตองดําเนินการฟอง เชน คดีบีบีซี และคดีเกี่ยวกับสถาบันการเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ เปนตน ซึ่งทําให

มีการจัดลําดับคดีเปนสวนหนึ่งที่ทําใหคดีคุมครองผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพยลาชา 

ขอเสนอแนะ 

1. ปรับปรุงแกไขกฎหมาย  ระเบียบ  ขอบังคับของทางราชการใหสอดคลองกับสภาพ

สังคมปจจุบันโดยจะตองสามารถนํามาใชบังคับไดอยางมีประสิทธิภาพและมีผลในทางปฏิบัติผู

ประกอบธุรกิจและผูบริโภคเห็นชอบและยอมรับที่จะปฏิบัติตามได เชน ปรับปรุงแกไขกฎหมายวา

ดวยการจัดสรรที่ดิน เพื่อใหเกิดความคลองตัวลดขั้นตอนการขออนุญาตทําการจัดสรรที่ดินให

รวดเร็วยิ่งขึ้น ปรับปรุงแกไขกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภค  โดยใหผูบริโภคมีสิทธิที่จะได

การคุมครองในดานสัญญาที่เปนธรรม ปรับปรุงแกไขกฎหมายผอนผันใหที่ดินที่ติดภาวะผูกพัน

สามารถออกใบอนุญาตไดกอน เพื่อปองกันมิใหมีการหลีกเลี่ยงกฎหมาย ใหการประกอบธุรกิจ

ดานอสังหาริมทรัพยเขามาอยูในระบบ อยูในความควบคุมของหนวยราชการ แกไขเพิ่มเติม

กฎหมายเพื่อใหมีการบํารุงรักษาสาธารณูปโภคหรือส่ิงอํานวยความสะดวกในโครงการธุรกิจ
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อสังหาริมทรัพยโดยเฉพาะโครงการหมูบานจัดสรรซึ่งเปนที่อยูอาศัยของคนจํานวนมากอยูรวมกัน

เปนชุมขนขนาดใหญแตยังไมมีกฎหมายกําหนดใหผูใดมีหนาที่ตองบํารุงรักษาสาธารณูปโภค  

หรือส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  ในชุมชน  เพียงกําหนดใหผูประกอบธุรกิจหรือผูรับโอนคนตอไป

มีหนาที่ตองบํารุงรักษาซึ่งยังไมชัดเจนและไมมีบทลงโทษสําหรับผูฝาฝน 

2. หนวยงานของรัฐควรตองมีการประสานงานและรวมมือกับองคกรเอกชน ที่เกี่ยวของ

กับวิชาชีพในดานอสังหาริมทรัพยเพื่อหามาตรการควบคุม กํากับดูแล และใหประกอบธุรกิจเกิด

จิตสํานึก มีความความรับผิดชอบตอสังคม ไมเอารัดเอาเปรยีบผูบริโภค โดยจัดใหมีการเผยแพรให

ความรูฝกอบรม สนับสนุนผูประกอบธุรกิจที่ไมดี 

3. เจาหนาที่ของรัฐที่มีอํานาจและหนาที่ซึ่งกระจัดกระจายอยูหลายหนวยงาน จะตองมี

การประสานงานกันอยางใกลชิด ปรับปรุงวิธีการและลดขั้นตอนการปฏิบัติใหรวดเร็วยิ่งขึ้น ตองให

คําแนะนําเผยแพรประชาสัมพันธใหความรูแกทั้งผูประกอบธุรกิจและผูบริโภค และจะตองมีการ

ปฏิบัติหนาที่อยางเครงครัด จริงจัง ไมแสวงหาผลประโยชน 

4. รัฐตองจัดสรรงบประมาณใหกับหนวยงานคุมครองผูบริโภคของรัฐ ไดนํามาเปน

คาใชจายในการเผยแพรประชาสัมพันธที่หนวยงานของรัฐ สามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่อง

ทั่วถึงและมีประสิทธิภาพตลอดป  นอกจากนี้รัฐตองใหการสนับสนุนหนวยงานของรัฐในดานการ

ใชสื่อตางๆ ของรัฐในการเผยแพรและประชาสัมพันธใหความรูแกผูบริโภคอยางตอเนื่อง 

5. ใหจัดตั้งกองคดีคุมครองผูบริโภคในสํานักงานอัยการสูงสุดโดยเร็ว เพื่อใหพนักงาน

อัยการเปนเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค โดยเฉพาะหนาที่เรงสะสางคดีคุมครองผูบริโภคโดยเร็ว โดย

มีนิติการ สํานักงานงาน คุมครองผูบริโภค รวมประสานงานอยางใกลชิดและเปนการฝกบุคลากร

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหมีความรู ความชํานาญสามารถดําเนินคดีในศาล

เองได  อันเปนการแบงเบาภาระของพนักงานอัยการไดสวนหนึ่ง 

6 รัฐตองเรงรัดและผลักดันใหมาตรการ ESCROW ACCOUNT ที่สํานักงานเศรษฐกิจ

การคลัง  กระทรวงการคลัง รวมกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และหนวยงานอื่นที่

เกี่ยวของเชน กรมที่ดิน ธนาคารแหงประเทศไทย เปนตน ไดพิจารณายกรางพระราชบัญญัติระบบ

บัญชีค้ําประกัน (รางพระราชบัญญัติ ESCROW ACCOUNT) ไดออกตราเปนกฎหมายใชบังคับให

ความคุมครองผูบริโภคใหไดรับหลักประกันในการชําระเงินอันเนื่องมาจากธุรกิจการซื้อขาย

อสังหาริมทรัพยโดยเร็ว ทั้งนี้ โดยมีขอสาระสําคัญกําหนดใหทําหนาที่ เปนผู รับเงินคาซื้อ

อสังหาริมทรัพยจากผูซื้อ ซึ่งเปนเงื่อนไขที่ผูขายจะมีสิทธิ์เบิกเงินจํานวนนี้ไปใชไดตอเมื่อผูขายได

ดําเนินการปลูกสรางบานหรืออาคารชุด และโอนกรรมสิทธิ์ที่ดินพรอมบานหรือหองชุดในอาคารชุด

ใหแกผูซื้อตามสัญญาแลว 
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7. ใหเพิ่มสิทธิผูบริโภคที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา เพิ่มหมวดการ

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาไวในกฎหมายคุมครองผูบริโภคฉบับใหม โดยมีองคกรคุมครอง

ผูบริโภคคือ คณะกรรมการวาดวยสัญญา  ประกอบดวยผูเชี่ยวชาญทางดานกฎหมายในหลาย

สาขาอาชีพ เพื่อกําหนดใหธุรกิจอสังหาริมทรัพยเปนธุรกิจควบคุมสัญญาโดยประกาศไวในพระ

ราชกฤษฎีกาในแบบสัญญาเชนนั้นจะทําใหผูบริโภคเสียเปรียบผูประกอบธุรกิจเกินสมควร เชน ขอ

สัญญาที่กําหนดความรับผิดชอบของผูขายที่ตองรับผิดชําระเบี้ยปรับเมื่อผูขายผิดสัญญาไมสราง

บาน หรือสรางบานไมเสร็จ เปนตน นอกจากนี้ คณะกรรมการฯ จะกําหนดหามใชขอสัญญาที่ไม

เปนธรรมตอผูบริโภค เชน หามใชขอสัญญาวาใหผูซื้อเปนผูชําระคาภาษีเงินได เนื่องจากตาม

กฎหมายเปนหนาที่ผูขายซึ่งมีเงินไดจากการขายอสังหาริมทรัพยจะตองเปนผูชําระภาษีเงินได เปน

ตน 

8. รัฐตองเรงรัดผลักดันใหมีกฎหมายจัดสรรฉบับใหมโดยกําหนดใหการจัดสรรที่ดินรวม

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

ประกอบธุรกิจจัดสรรที่ดินที่ปลอยปละละเลยไมบํารุงดูแลรักษาสาธารณูปโภคภายหลังที่ขาย

โครงการหมดแลวดวย และเรื่องอื่นๆ ที่เปนชองวางของกฎหมายจัดสรรเดิม เปนตน 

9. รัฐตองจัดใหมีมาตรการควบคุมการจดทะเบียนธุรกิจบางประเภทที่มีผลกระทบตอ

ผูบริโภค เปนสวนรวมไดแก ธุรกิจอสังหาริมทรัพย และไมควรใหมีการจดทะเบียนเพื่อประกอบ

ธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดงายเกินไป นอกจากนี้ควรมีการกําหนดเงื่อนไขเกี่ยวกับทุนจดทะเบียนให

สอดคลองกับขนาดของโครงการและธุรกิจดวย 
 
 2.5.2 ปญหาในการดําเนินการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทย  
 สุษม ศุภนิตย (2546:337) ไดสรุปปญหาในการดําเนินการคุมครองผูบริโภคในประเทศ

ไทยโดยแยกเปนประเด็นที่เกี่ยวของดังนี้ 

1. ปญหาที่เกิดจากการบริหารกฎหมายหรือการบังคับใชกฎหมายที่เกี่ยวกับการคุมครอง
ผูบริโภค 

เนื่องจากมีกฎหมายที่เกี่ยวของกับการบริโภคทั้งทางตรงและทางออมอยูมากมายหลาย

ฉบับดวยกัน ดังนั้นการบริหารกฎหมายหรือการบังคับการตามกฎหมายเหลานั้นยอมมีหนวยงาน

ของรัฐรับผิดชอบอยูมากมายหลายหนวยงาน ทําใหเกิดปญหาในการกําหนดนโยบายการ

ประสานงานรวมกันเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน โดยมีปญหาสําคัญๆ ดังนี้ 

1.1 การขาดนโยบายหลักเพื่อประสานความรวมมือในภาครัฐ กําลังบุคลากร และ

งบประมาณในการดําเนินงานของรัฐ 
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ดังที่ไดกลาวมาแลววา กฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทยมี

มากมายหลายฉบับกอนมีการประกาศใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 หนวยงาน

ของรัฐที่รับผิดชอบกฎหมายตางๆ ปฏิบัติหนาที่ไปตามอํานาจที่กฎหมายเหลานั้นกําหนดไว เมื่อ

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคมีผลบังคับใช มาตรา 10 (6) แหงพระราชบัญญัติฉบับนี้

กําหนดใหอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผู ริโภคไววา “สอดสอง เรงรัดพนักงาน

เจาหนาที่สวนราชการหรือหนวยงานอื่นของรัฐใหปฏิบัติตามอํานาจและหนาที่ที่กฎหมายกําหนด 

ตลอดจนเรงรัดพนักงานเจาหนาที่ใหดําเนินคดีในความผิดเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค” 

ใน (9) แหงมาตรา 10 กําหนดวา “เสนอความเห็นตอคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับนโยบาย

และมาตรการในการคุมครองผูบริโภค และพิจารณาใหความเห็นในเรื่องใดๆ ที่เกี่ยวกับการ

คุมครองผูบริโภคตามที่คณะรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีมอบหมาย” 

ในทางปฏิบัตินับเนื่องตั้งแตป พ.ศ.2522 เปนตนมา คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

ยังมิไดเคยมีการกําหนดนโยบายระยะยาวในการดําเนินการอยางจริงจัง จะมีเพียงนโยบายและ

แผนปฏิบัติงานประจําปงบประมาณเทานั้น 
2.5.3 ปญหาการบังคับใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522  

 ผลการศึกษา ของ อิทธิพร แกวทิพย (2539:202) สวนหนึ่งไดกลาววา การบังคับใช

กฎหมายคุมครองผูบริโภค โดยองคกรของรัฐในรูปแบบของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและ

คณะกรรมการเฉพาะเรื่องนั้น องคประกอบของคณะกรรมการยังไมมีความเปนอิสระเพียงพอที่จะ

ใชอํานาจทางปกครอง เพื่อตอสูกับผูประกอบธุรกิจซึ่งมีอิทธิพลทางเศรษฐกิจและการเมืองได 

นอกจากนี้ทางภาคเอกชนก็ไมอาจมีสวนรวมในการคุมครองผูบริโภคไดอยางเต็มที่ 

 สวนรูปแบบขององคกรซึ่งทําหนาที่เปนฝายธุรการใหกับคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

และคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง ซึ่งไดแก สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ไมอาจ

สนองตอบตอการคุมครองผูบริโภคไดอยางเต็มที่ เพราะไมสามารถดําเนินการเพื่อการนี้ไดอยาง

รวดเร็ว โดยเหตุที่มีขนาดหรือฐานะเล็กเกินไป 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

 การศึกษาในเรื่อง กระบวนการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในครั้งนี้ เปนการศึกษาทั้งในแบบเชิงสถิติและเชิงบรรยายที่

สอดคลองกับวัตถุประสงคนั้นๆ  ของการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งได รับความรวมมือจากสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในการใหขอมูล เอกสารที่เกี่ยวของ รวมถึงการใหสัมภาษณของ

เจาหนาที่ระดับตางๆ โดยมีวิธีดําเนินการศึกษาตามลําดับ ดังตอไปนี้ 

 3.1 ขั้นตอนการดําเนินการศึกษา 

3.2 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษา 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
3.1 ขั้นตอนการดําเนินการศกึษา 
  

 การวิจยัในครัง้นี้ไดทาํการศึกษาทั้งขอมูลทุติยภูมิ และขอมูลปฐมภูมิ จากขอมูลตางๆ 

ดังนี ้

3.1.1 การศึกษาจากขอมูลทุติยภูม ิจากการคนควาขอมูล เอกสารตางๆทีเ่กีย่วของ จาก

แหลงขอมูลทัง้หอสมุดกลางจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั หองสมุดธนาคารอาคารสงเคราะห ศูนย

ขอมูลขาวสารสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเวบไซทของสํานกังานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค และการขอขอมูลเพิ่มเติมโดยตรงจากสวนงานตางๆ ในสังกัดของสํานกังาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งไดแกขอมูลตอไปนี้ 

3.1.1.1 ศึกษาขอมูล และเอกสารเบื้องตนในการดําเนินการของแตละสวนงานใน

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่เกี่ยวของในกระบวนการดําเนินการแกไขบัญหา

รองเรียนจากผูบริโภค ประกอบดวยเอกสารตางๆ ดังนี้ 

  - หนังสือเผยแพร เร่ือง สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค 

  - เอกสารเผยแพรทางอินเตอรเนทเกี่ยวกับกระบวนงานเรื่องการรับเร่ือง

รองเรียนผูบริโภค เร่ืองการดําเนินคดีแทนผูบริโภค และเรื่องการเปรียบเทียบความผิด 

  - เอกสารระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2547 
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  - เอกสารข้ันตอนการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการดําเนินคดีของกองนิติการ 

ฝายคดี เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคดําเนินคดีกับผู

ประกอบธุรกิจ 

  - เอกสารคําสั่งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ที่ 121/2547 

เร่ือง มอบอํานาจใหขาราชการปฏิบัติราชการแทนเลขาธกิารคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.1.1.2  ศึกษาขอมูลจากเอกสาร รายงานผลการดําเนินงานประจํางวดที่ 1 และ 

2 ในแตละเดือน ตั้งแตเดือนมกราคม ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2547 ของกองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญา 

3.1.1.3  ศึกษาขอมูลจากเอกสาร บันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยได 

ของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข ต้ังแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 พฤศจิกายน 

พ.ศ.2547 

โดยขอมูลที่ไดจากขอ 3.1.1.2 และ 3.1.1.3 นั้น จะเปนขอมูลในการ

ประมวลผลตามวัตถุประสงคที่ตองการศึกษาลักษณะเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัย และเรื่อง

รองเรียนที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.1.1.4  ศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่อง กระบวนการ

แกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

โดยขอมูลที่ไดจากขอ 3.1.1.4 นั้น จะเปนขอมูลในการวิเคราะหปญหา 

และอุปสรรคในการดําเนินงานในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.1.2 การศึกษาจากขอมูลปฐมภูมิ จากการสัมภาษณกลุมประชากรที่ใชในการวิจัย ซึ่ง

สวนหนึ่งจะสัมภาษณลําดับ ข้ันตอนการดําเนินงานในการแกไขปญหารองเรียนของผูบริโภค

เพิ่มเติมโดยละเอียด และการสัมภาษณตามแบบสัมภาษณดังที่แสดงในภาคผนวก ซึ่งเปน

เครื่องมือชวยในการสัมภาษณ โดยเปนแบบสัมภาษณกึ่งมีโครงสราง ซึ่งสัมภาษณในประเด็น

เกี่ยวกับปญหา และอุปสรรคในการดําเนินงานในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 ซึ่งในการสัมภาษณกลุมประชากรในการวิจัยครั้งนี้ จะทําการสัมภาษณบุคลากร

ในสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ทั้งเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และเจาหนาที่ในระดับ

บริหารงานในสวนงานที่มีหนาที่เกี่ยวของ และเปนสวนหนึ่งในกระบวนการดําเนินการของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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3.2 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษา 
 

 กลุมประชากรที่จะทําการสัมภาษณในครั้งนี้ ไดทําการสัมภาษณทั้งเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

และเจาหนาที่ในระดับบริหารงานในสวนงานที่มีหนาที่เกี่ยวของ และเปนสวนหนึ่งในกระบวนการ

ดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยสามารถแจกแจงจํานวนเจาหนาที่ผู

มสีวนเกี่ยวของจากสวนงานตางๆ ตามกระบวนการดังตอไปนี้ 
 
กระบวนการที่ 1 กระบวนการยื่นคําขอรองทุกขและพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข 

3.2.1  ชวงยื่นคําขอ มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแก กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาซึ่งมี

หนาที่ในการดําเนินการรับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค การปองกันและแกไขปญหาผูบริโภคถูก

เอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญากับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.

2522  

3.2.1.1  กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 14 คน 

3.2.2 ชวงดําเนินการ มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแก กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาซึ่งมี

หนาที่ในการดําเนินการรับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค การปองกันและแกไขปญหาผูบริโภคถูก

เอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญากับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.

2522 และสํานักงานเลขานุการกรมซึ่งมีหนาที่ในการเตรียมวาระการประชุม เอกสารการประชุม 

และประสานงานบุคลากรตางๆ ที่ดํารงตําแหนงคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

3.2.2.1  กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข จํานวน 14 คน 

 - เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จํานวน 2 คน 

3.2.2.2 สํานักเลขานุการกรม ซึ่งมีหนาที่ในการเตรียมวาระการประชุม เอกสาร

การประชุม และประสานงานบุคลากรตางๆ ที่ดํารงตําแหนงคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - เลขานกุารกรม จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายกองการเจาหนาที่ จาํนวน 1 คน 
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 - เจาหนาที่ฝายกองการเจาหนาที ่จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่สารบรรณกลาง จํานวน 3 คน 

3.2.2.3 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งมีหนาที่ในการพิจารณาลงมติ 

ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จํานวน 1 คน 

 - ผูชวยเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งประกอบดวย 

ผูอํานวยการกองนิติการ เลขานุการกรม และหัวหนาฝายกองการเจาหนาที่ รวมจํานวน 3 คน 
กระบวนการที่ 2 กระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

3.2.1  ชวงดําเนินคดีแทนผูบริโภค มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแกกองคุมครองผูบริโภคดาน

นิติการ ซึ่งมีหนาที่ในการดําเนินคดีแทนผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค  

3.2.1.1 กองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายคดี จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายคดี จํานวน 14 คน 

 - เจาหนาที่ฝายกฎหมาย จํานวน 4 คน (แมตามภาระหนาที่หลักแลว

ไมไดมีสวนในการดําเนินการ แตดวยความจําเปน เจาหนาที่บางสวนจึงมีหนาที่ในการดําเนินคดี

แทนผูบริโภคดวย) 

 - เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 4 คน 

3.2.2  ชวงการบังคับคดี มีสวนงานที่เกี่ยวของไดแกกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ 

3.2.2.2  กองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ ประกอบดวยบุคลากรที่เกี่ยวของดังนี้ 

 - ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 1 คน 

 - หัวหนาฝายคดี จํานวน 1 คน 

 - เจาหนาที่ฝายคดี จํานวน 6 คน 

 - เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ จํานวน 4 คน 

จากที่ไดแจกแจงบุคลากรที่เกี่ยวของในกระบวนการไปแลวขางตนนั้น จะ

ทําการสัมภาษณบุคลากรในระดับบริหารทุกคน ซึ่งไดแก เลขาธิการคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา  ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดาน

นิติการ เลขานุการกรม หัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข หัวหนาฝายคดี และหัวหนาฝายกองการ

เจาหนาที่ ในประเด็นปญหาและอุปสรรค ตลอดจนขอเสนอแนะในการดําเนินงานในการแกไข

ปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 



 28 

และการสัมภาษณบุคลากรในระดับปฏิบัติการของเจาหนาที่ฝายตางๆ ที่

เกี่ยวของ ทั้งเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข เจาหนาที่ฝายคดี เจาหนาที่ฝายกฎหมาย 

เจาหนาที่ฝายกองการเจาหนาที่ และเจาหนาที่งานธุรการของกองตางๆ ที่เกี่ยวของขางตนนั้น ซึ่ง

จะมีประเด็นในการสัมภาษณคือปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแตละขั้นตอน ปจจัยที่ชวย

ใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันได และปญหาหรืออุปสรรคที่ทําใหไมสามารถ

เจรจาตกลงกันได โดยทําการขอนัดสัมภาษณเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานใหเกินกวากึ่งหนึ่งของจํานวน

เจาหนาที่ทั้งหมดภายในเวลาที่ไดกําหนดไว 

 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 

 จาการศึกษาขอมูลทุติยภูม ิ ที่ไดจากเอกสารที่เกี่ยวของในกระบวนการดําเนนิการแกไข

ปญหารองเรยีนของผูบริโภค จากหนวยงานตางๆ ทีม่สีวนเกี่ยวของ ซึ่งไดขอมูลที่นาสนใจ คอื 

ขั้นตอนการดําเนนิการในสวนของการรับเร่ืองราวรองทกุข และการดําเนนิคดีแทนผูบริโภค รวมถึง

ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จึงไดกาํหนดกรอบ ขอบเขต และประเด็น ในการออกแบบแบบ

สัมภาษณ เพือ่ทําการสัมภาษณเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และเจาหนาที่ผูบริหารงาน ในแตละสวน

งาน โดยยดึหลักการพิจารณาตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยมีประเด็นในการ

สัมภาษณ 3 ประเด็นหลกั ดังนี ้

3.3.1 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3.3.2 ปจจัยที่ชวยใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันได 

3.3.3 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

 
3.4 การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

 การเก็บรวบรวมขอมูลทั้งขอมูลทุติยภูม ิ และขอมูลปฐมภูมิ สามารถแบงออกเปนชวง

ตางๆ ไดดังนี ้

3.4.1 การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ ทั้งขอมูล เอกสารที่เกี่ยวของกับการดําเนินการ

แกไขปญหารองเรียน ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเอกสาร ขอมูลทางสถิติ

ของผลการดําเนินงานประจํางวด ตั้งแตงวดที่ 1 เดือนมกราคม ถึง งวดที่ 2  เดือนพฤศจิกายน ซึ่ง
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เปนผลการดําเนินงานที่สามารถรวบรวมไดลาสุดถึงกําหนดการวิเคราะห จากการประมวลผลของ

เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา และเอกสาร  ขอมูลผลการดําเนินการเจรจาไกล

เกลี่ยของเจาหนาที่แตละคนที่ไดบันทึกลงในสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตก

ลงกันไดของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งผูวิจัยไดจัดทําจดหมายขออนุเคราะหขอมูลและ

ไดรับความรวมมือจากเจาหนาที่เปนอยางดี รวมถึงการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของ โดยมีการเก็บขอมูลต้ังแต วันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 ธันวาคม พ.ศ.2547 

3.4.2 การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ซึ่งไดจากการสัมภาษณเจาหนาที่ทั้งผูปฏิบัติงาน 

และผูบริหารงาน จะทําการสัมภาษณเพิ่มเติมในรายละเอียดจากขอมูลทุติยภูมิ และสัมภาษณ

ตามแบบสัมภาษณกึ่งมีโครงสราง ซึ่งผูวิจัยไดจัดทําจดหมายขอนัดสัมภาษณบุคลากรตางๆนี้ โดย

มีการเก็บขอมูลต้ังแต วันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 ถึง วันที่ 30 ธันวาคม พ.ศ.2547 

3.4.3 การวิเคราะหขอมูลจากขอมูลทุติยภูมิและขอมูลปฐมภูมิที่รวบรวมไดทั้งหมด 

นํามาประมวลผล สรุปผล และวิเคราะหเชิงสถิติในประเด็นปญหาเรื่องรองเรียนดานที่อยูอาศยัของ

ผูบริโภคและผลการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

และการวิเคราะหเชิงบรรยายในประเด็นลําดับ ขั้นตอน ปญหาและอุปสรรค ในการดําเนินการ

แกไขปญหาที่อยูอาศัยที่รองเรียนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 



บทที่ 4 
 

กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย 
ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

ผลการศึกษาในสวนแรกนี้ คือผลการศึกษาตามวัตถุประสงคของการศึกษาในสวนของ

การดําเนินการคุมครองผูบริโภคของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค กระบวนการ

ดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค เร่ืองที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตลอดจนปจจัยในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกัน

ได และปญหาหรืออุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ซึ่งขอมูลตางๆ ในการ

นําเสนอผลการศึกษาในบทนี้จะมีลําดับดังตอไปนี้ 

โดยในสวนแรกนั้น  เปนผลการศึกษาเบื้องตนในการดําเนินการของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมคุมครองผูบริโภค จากการคนควาขอมูล เอกสารการเผยแพร ประชาสัมพันธของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในสื่อตางๆ ทั้งสื่อสิ่งพิมพ และสื่ออินเตอรเนท ทั้งนี้เพื่อ

ประกอบกับความเขาใจในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยมีผลการศึกษา ดังนี้ 

4.1 สิทธิของผูบริโภค 

4.2 รูปแบบการจัดองคกรบังคับใชกฎหมายคุมครองผูบริโภค 

4.3 อํานาจและหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

4.4 อํานาจและหนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ในสวนที่สอง เปนผลการศึกษาในลําดับข้ันตอน กระบวนการดําเนินการแกไขปญหา

รองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จากการคนควาขอมูล 

เอกสารการเผยแพร ประชาสัมพันธของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในสื่อตางๆ ทั้ง

สื่อส่ิงพิมพ และสื่ออินเตอรเนท และจากการสัมภาษณในรายละเอียดเพิ่มเติมจากเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของในขั้นตอนตางๆ เพื่อใหไดผลการศึกษาที่ครบถวนสมบูรณใหไดมากที่สุด  

4.5 กระบวนการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 

 4.6 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับปฏิบัติงาน 

 4.7 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน 
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กระบวนการดําเนินการในการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนี้  ไดมีการกําหนดสิทธิของผูบริโภค  องคกรตางๆ  ตาม

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคภายใตรัฐธรรมนูญที่ใหสิทธิเสรีภาพของประชาชนที่เทาเทียมกัน 

โดยตามพระราชบัญญัตคิุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541  

 
4.1 สิทธิของผูบริโภค 
 

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 เปนรัฐธรรมนูญฉบับแรกที่ให

ความสําคัญของการคุมครองผูบริโภค โดยบัญญัติถึงสิทธิของผูบริโภคไวในมาตรา 57 วา“สิทธิ

ของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครองทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ 

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดย (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 

ไดบัญญัติสิทธิของผูบริโภคที่จะไดรับความคุมครองตามกฎหมาย 5 ประการ ดังนี้  

1. สิทธิที่จะไดรับขาวสารรวมทั้งคําพรรณนาคุณภาพที่ถูกตองและเพียงพอเกี่ยวกับ

สินคาหรือบริการ ไดแก สิทธิที่จะไดรับการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเปนจริงและ

ปราศจากพิษภัยแกผูบริโภค รวมตลอดถึงสิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ

อยางถูกตองและเพียงพอที่จะไมหลงผิด ในการซื้อสินคาหรือรับบริการโดยไมเปนธรรม 

2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคาหรือบริการ ไดแก สิทธิที่จะเลือกซื้อสินคาหรือรับ

บริการโดยความ สมัครใจของผูบริโภค และปราศจากการชักจูงใจอันไมเปนธรรม  

3. สิทธิที่จะไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาหรือบริการ ไดแก สิทธิที่จะไดรับสินคา

หรือบริการที่ปลอดภัย มีสภาพและคณุภาพไดมาตรฐานเหมาะสมแกการใช ไมกอใหเกิดอันตราย

ตอชีวิต รางกายหรือทรัพยสิน ในกรณีใชตามคําแนะนําหรือระมัดระวังตามสภาพของสินคาหรือ

บริการนั้นแลว  

4. สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา  ไดแก สิทธิที่จะไดรับขอสัญญาโดยไม

ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบธุรกิจ 

5. สิทธิท่ีจะไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ไดแก สิทธิที่จะไดรับการ

คุมครองและชดใชคาเสียหาย เมื่อมีการละเมิดสิทธิของผูบริโภคตามขอ 1, 2, 3 และ 4 ดังกลาว  
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4.2 รูปแบบการจัดองคกรบังคับใชกฎหมายคุมครองผูบริโภค 
 

 การบังคับใชกฎหมายคุมครองผูบริโภคของไทย พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.

2522 ไดกําหนดใหมีองคกร ซึ่งมีหนาที่ในการบังคับใชกฎหมายในรูปแบบของคณะกรรมการ 

เรียกวา “คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค” ประกอบดวย ประธานกรรมการและกรรมการ ซึ่งเปน

กรรมการโดยตําแหนง  8 คน ผูทรงคุณวุฒิไมเกิน 8 คน ที่คณะรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้นเปนกรรมการ 

โดยมีเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค หรือผูอํานวยการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

เปนกรรมการและเลขานุการ อํานาจหนาที่ของคณะกรรมการสวนใหญจะเปนอํานาจหนาที่ในการ

ใชอํานาจรัฐที่กฎหมายมอบหมายใหเพื่อดูแลและคุมครองผูบริโภค 

 ในการดาํเนินงานของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคทําหนาที่เปนฝายเลขานุการใหกับคณะกรรมการฯ โดยสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคนี้อยูในสังกัดสํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี สํานักนายกรัฐมนตรี อํานาจหนาที่ของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนไปเพื่อรองรับงานของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค เชน การรับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเสียหาย การติดตามสอดสอง

พฤติการณ การเผยแพรความรูแกผูบริโภค เปนตน ซึ่งอํานาจหนาที่ตามที่กําหนดไวนี้ สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตองนําเสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อพิจารณามีคําสั่ง

ตามที่กรอบกฎหมายกําหนดอีกครั้งหนึ่ง (อิทธิพร แกวทิพย, 2538: 158) 

นอกจากนี้ คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และคณะกรรมการเฉพาะเรื่องยังสามารถ

แตงตั้งคณะอนุกรรมการ เพื่อพิจารณาหรือปฏิบัติการอยางหนึ่งอยางใดตามที่คณะกรรมการฯ 

หรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมอบหมายก็ได (มาตรา 15 แหง พรบ.คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522) 

ซึ่งในทางปฏิบัติคณะกรรมการฯ และคณะกรรมการเฉพาะเรื่องไดมีคําสั่งแตงตั้งคณะอนุกรรมการ

ขึ้นหลายคณะ  และหนึ่งในนั้นคือ คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข โดยมี

หนาที่ตามกรอบแหงกฎหมายของพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคดังนี้ 

คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค (คคบ. คําสั่งที่ 

3/2546) ทําหนาที่พจิารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

รับไวจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอน รวมทั้งมีอํานาจพิจารณาไมนําเสนอคณะกรมการ

คุมครองผูบริโภค หรือยุติเร่ืองไดดวย 
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ภาพที่ 4.1 แสดงการจัดองคกรคุมครองผูบริโภคในสวนกลางและสวนภูมิภาคทั่วประเทศ 

 

 

 

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

สํานักงานคณะกรรมการ 

คุมครองผูบริโภค 

สวนกลาง 

คณะกรรมการวาดวยการ

คณะกรรมการวาดวยฉลาก

คณะกรรมการวาดวยสัญญา 

คณะกรรมการขายตรงและ

ตลาดแบบตรง 

คณะอนุกรรมการฝายกฎหมาย 

คณะอนุกรรมการพิจารณา

กลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข 

คณะอนุกรรมการปองปรามการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภค 

สวนภูมิภาค 

คณะอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคประจําจังหวัด  

(75 จังหวัด) 

คณะอนุกรรมการผูมีอํานาจ

เปรียบเทียบความผิดที่เกิดขึน้

ในจังหวัดอืน่นอกจากรุงเทพ

มหานคร 

 สวนงานทีม่ีหนาที่เกีย่วของ ในกระบวนการดําเนินการแกไขปญหา

รองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศยัของสํานักงานคณะกรรมาการคุมครอง

ผูบริโภค 
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4.3 อํานาจและหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 ไดบัญญัติใหการดําเนินการคุมครองผูบริโภค ในรูปคณะกรรมการ 

ประกอบดวย 

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. ผูทรงคุณวุฒิอีกไมเกิน 8 คน ซึ่งคณะรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้น กรรมการ 

 11. เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค   กรรมการและ 

เลขานุการ 

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ไดบัญญัติไวในมาตรา 10 ใหคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค มีอํานาจและหนาที่ดังตอไปนี้ 

1.  พิจารณาเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย อัน

เนื่องมาจากการกระทําของผูประกอบธุรกิจ 

2.  ดําเนินการเกี่ยวกับสินคาที่อาจเปนอันตรายแกผูบริโภคตามมาตรา 38 

3.  แจงหรือโฆษณาขาวสารเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่อาจกอใหเกิดความเสียหายหรือ

เสื่อมเสียแกสิทธิของผูบริโภค ในกรณีนี้อาจระบุชื่อสินคาหรือบริการ หรือช่ือของผูประกอบธุรกิจ

ดวยก็ได 

4.  ใหคําปรึกษาและแนะนําแกคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง และพิจารณาวินิจฉัยการ

อุทธรณคําสั่งของคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง 

5.   วางระเบียบเกี่ยวกับการปฏิบัติหนาที่ของคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง  และ

คณะอนุกรรมการ 
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6.  สอดสองเรงรัดพนักงานเจาหนาที่ สวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐใหปฏิบัติตาม

อํานาจหนาที่ที่กฎหมายกําหนด ตลอดจนเรงรัดพนักงานเจาหนาที่ใหดําเนินคดีในความผิด

เกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค 

7.  ดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภคที่คณะกรรมการเห็นสมควร หรือมผีูรอง

ขอตามมาตรา 39 

8.  รับรองสมาคมตามมาตรา 40 

9.  เสนอความเห็นตอคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับนโยบายและมาตรการในการคุมครอง

ผูบริโภค  และพิจารณาใหความเห็นในเรื่องใดๆ  ที่ เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคตามที่

คณะรัฐมนตรีหรือรัฐมนตรีมอบหมาย 

10.ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดไวใหเปนอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการ 

ในการปฏิบัติหนาที่นี้ คณะกรรมการอาจมอบหมายใหสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคเปนผูปฏิบัติหรือเตรียมขอเสนอมายังคณะกรรมการ เพื่อพิจารณาดําเนินการตอไปได 

 
4.4 อํานาจและหนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนหนวยงานซึ่งมีฐานะเทียบเทากรมสังกัด

สํานักนายกรัฐมนตรี ตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเตมิโดย

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 อํานาจและหนาที่ของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัตินั้นมีอยู 7 ประการ ซึ่งไดปฏิบัติเพื่อชวยเหลือ

ผูบริโภค ดังนี้ 

1. รับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค ที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจาก

การกระทําของผูประกอบธุรกิจ เพื่อเสนอตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินการ

ตอไป ผูบริโภคทุกทานที่ถูกเอารัดเอาเปรียบหรือไดรับอันตรายจากสินคาหรือบริการใด สามารถ

รองเรียนมาที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ทาํเนียบรัฐบาล กทม.10300 โดยการ

เขียนจดหมายสงตู ป.ณ. 99 กรุงเทพฯ 10300 หรือมาดวยตนเอง หรือโทรศัพทสายดวนรองทุกข

โทร. 1166 การรองเรียนหรือการชวยกันสอดสองและแจงมายังสํานักงานฯ นั้นเปนสิทธิที่ผูบริโภค

พึงกระทําได นอกจากนั้นยังเปนการกระตุนเตือนใหผูประกอบธุรกิจไดสํานึกและบรรเทาการเอารดั

เอาเปรียบตอผูบริโภคไดบาง และประการสําคัญก็คือ เปนการชวยใหสํานักงานฯ ทราบปญหาของ

ผูบริโภคและดําเนินการชวยเหลือไดเต็มที่ ซึ่งในการชวยเหลือผูบริโภคในดานนี้ สํานักงานฯ มีสาย

งานที่รับผิดชอบอยูโดยตรง คือ กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดานฉลาก

และกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา โปรดระลึกอยูเสมอวาทานไมจําเปนตองอดทน ตอความไม
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ปลอดภัยหรือการเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบธุรกิจอีกตอไป ผูบริโภคทุกทานมีสิทธิที่จะไดรับ

ความคุมครอง 

2. ติดตามและสอดสอง พฤติการณของผูประกอบธุรกิจซึ่งกระทําการใดๆ อันมีลักษณะ

เปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภค และจัดใหมีการทดสอบหรือพิสูจนสินคา หรือบริการใดๆตามที่

เห็นสมควรและจําเปน เพื่อคุมครองสิทธิของผูบริโภค ทั้งนี้ เพราะในปจจุบันมีการเสนอสินคาหรือ

บริการตางๆ ตอผูบริโภคเปนจํานวนมาก และเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ โดยใชวิธีการและเทคนิคใหมๆ ในทาง

การตลาดและทางการโฆษณาเพื่อสงเสริมการขาย โดยทั่วไปผูบริโภคไมอาจทราบภาวะตลาดและ

ขอเทจ็จริงเกี่ยวกับคุณภาพและราคาของสินคาหรือบริการนั้นๆ ไดอยางถูกตอง สํานักงานฯ จึง

ตองมีบทบาทในการติดตามและสอดสองพฤติการณของผูประกอบธุรกิจ และดําเนินการทดสอบ

หรือพิสูจนในบางครั้ง เปนการชวยเหลือผูบริโภคใหไดรับความเปนธรรมตามสมควร 

3. สนับสนุนหรือทําการศึกษาและวิจัยปญหา เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภครวมกับ

สถาบันการศึกษาและหนวยงานอื่น เพื่อที่จะไดดําเนินการชวยเหลือผูบริโภคไดตรงกับปญหาและ

ความตองการ ตัวอยางในการดําเนินการในขอที่ผานมาไดแก การศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการใชยา

ปราบศัตรูพืชและการสํารวจทัศนคติเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค เปนตน 

4. สงเสริมและสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภคในทุกระดับการศึกษาเกี่ยวกับความ

ปลอดภัยและอันตรายที่อาจไดรับจากสินคาหรือบริการผูบริโภคควรจะไดเรียนรูและเขาใจปญหา

ตลอดจนวิธีการปองกันหรือหลีกเลี่ยง เพื่อที่จะไดสามารถคุมครองตนเองในเบื้องตนกอน

นอกเหนอืจากความชวยเหลือจากรัฐบาลการสงเสริมและการสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภค

ในทุกระดับจึงเปนหนาที่ที่สําคัญ อันหนึ่งของสํานักงานฯ 

5. ดําเนินการเผยแพรวิชาการ และใหความรูและการศึกษาแกผูบริโภค เพื่อสรางนิสัยใน

การบริโภคที่เปนการสงเสริมพลานามัย ประหยัด และใชทรัพยากรของชาติใหเปนประโยชนมาก

ที่สุด โดยสํานักงานฯ มีสายงานที่ทําหนาที่รับผิดชอบงานดานนี้โดยตรงคือ กองเผยแพรและ

ประชาสัมพันธ ดําเนินการเผยแพรความรูทางวิชาการในดานตางๆ ที่เปนประโยชนตอผูบริโภค ทั้ง

ทางหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน อยูเปนประจํา นอกจากนั้นยังมีเอกสาร บทความ ขาวสาร จาก

สํานักงานฯ แจกฟรีแกผูสนใจอีกดวยเปนการสงเสริมใหผูบริโภคมีความรูพื้นฐานในดานตางๆ 

อยางกวางๆ ในการดําเนินชีวิตประจําวัน การเผยแพรความรูของสํานักงานฯ นั้นสวนใหญจะเสนอ

สารประโยชนดวยถอยคําและภาษาที่เขาใจงายแตแฝงความรูทางวิชาการไว 

6. ประสานงานกับสวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับการ

ควบคุมสงเสริม หรือกําหนดมาตรฐานของสินคาหรือบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งสินคาประเภท

อุปโภคบริโภค สํานักงานฯ มีสายงานรับผิดชอบในดานนี้คือ กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา 

กองคุมครองผูบริโภคดานฉลากและกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ทํางานประสานงานกับสวน
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ราชการหรือหนวยงานอื่นในการคุมครองผูบริโภคใหไดรับความปลอดภัย และเปนธรรมจากการซื้อ

สินคาหรือบริการ ดังนี้ 

-  สินคาที่เปนอันตราย เชน อาหารผสมสียอมผา อาหารไมบริสุทธิ์  

-  สินคาที่ไมปลอดภัย เชน พืชผลไมซึ่งมียาปองกันกําจัดศัตรูพืชตกคางอยู จะ

ประสานงานกับกระทรวงสาธารณสุข โดยเฉพาะอยางยิ่งสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 

ในการตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการตามที่เห็นสมควร 

- สินคาที่ไมไดคุณภาพมาตรฐาน เชน น้ํามันปลอมปน สินคาเลียนแบบ 

- สินคาที่ไมเปนธรรม เชน ขายสินคาเกินราคา สินคาที่มีปริมาณไมตรงตามมาตราชั่ง 

ตวง วัด จะประสานงานกับกรมการคาภายใน กรมทะเบียนการคา และเจาหนาที่ตํารวจกองบังคบั

การสืบสวนสอบสวนคดีเศรษฐกิจออกดําเนินการตรวจสอบ จับกุมและดําเนินคดี 

- บริการที่เอาเปรียบผูบริโภค สินคาหรือบริการที่โฆษณาเปนเท็จหรือเกินความเปนจริง 

สินคาที่แสดงฉลากหลอกลวง คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะกําหนดมาตรการในการ

ดําเนินการเกี่ยวกับสินคาหรือบริการเหลานี้ดวยและสํานักงานฯ ก็มีหนาที่ติดตามสอดสอง

พฤติการณของผูประกอบธุรกิจเหลานั้นอยูเสมอ 

7. ปฏิบัติการอื่นๆ ตามที่คณะกรรมการหรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมอบหมาย ที่

สําคัญและเปนประโยชนอยางยิ่งคือการแจงหรือโฆษณาขาวสารเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่อาจ

กอใหเกิดความเสียหายหรือเสื่อมเสียแกสิทธิของผูบริโภค โดยอาจระบุชื่อสินคาหรือบริการหรือช่ือ

ของผูประกอบธุรกิจดวยก็ได นอกจากนั้นยังมีการประสานงานเรงรัดพนักงานเจาหนาที่สวน

ราชการหรือหนวยงานอื่นๆ ของรัฐ ใหปฏิบัติการตามอํานาจและหนาที่ที่กฎหมายกําหนด หรือ

กลาวงายๆ คือ เปนตัวแทนของผูบริโภคคอยประสานงานเรงรัดใหหนวยงานซ่ึงรับผิดชอบในเรื่อง

นั้นๆ ดําเนินการเพื่อคุมครองประโยชนสุขของผูบริโภค ประการสุดทายที่สําคัญคือสํานักงานฯ ยัง

มีกองนิติการซึ่งรับผิดชอบในดานกฎหมายสามารถจะดําเนินการคดีเพงและคดีอาญาแกผูกระทํา

การละเมิดสิทธิของผูบริโภคในศาลตามที่คณะกรรมการมอบหมายและฟองเรียกทรัพยสินหรือ

คาเสียหายใหแกผูบริโภคที่รองขอไดดวย 

 
4.5 กระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค 
 

 จากการรวบรวมเอกสาร ขอมูลจากการคนควา และขอความอนุเคราะหจากสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเวบไซทของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และ

ทําการสัมภาษณเพิ่มเติมในรายละเอียดของขั้นตอนตางๆ จากเจาหนาที่ผูดําเนินการ ซึง่ไดขัน้ตอน
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ในการกระบวนการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ตามลําดับตอไปนี้ 
กระบวนการที่ 1 การรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 
 การรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคเปนการดําเนินการในสวนของเจาหนาที่ และบุคลากร

ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งมีขั้นตอนดังตอไปนี้ 

 
ภาพที่ 4.2  แสดงลาํดับ ขั้นตอนดําเนินการรับเรื่อง และพิจารณาเรื่องราวรองทุกข 

รับเรื่องรองเรียน 

พิจารณาเรื่องรองทุกข โดยกองฯสัญญา 

เจาหนาที่จัดทาํหนังสือเชิญเจรจาไกลเกลีย่ / 

สงหนวยงานที่เกี่ยวของ 

ดําเนนิการเจรจาไกลเกลี่ย หนวยงานที่เกีย่วของแจง 

ผลการพิจารณา 

กรณีเจรจา 

ไกลเกลี่ยไมได 

กรณีเจรจา 

ไกลเกลี่ยได แจงผลผูบริโภคทราบ 

เจาหนาที่ตรวจสอบขอเท็จจริง / รวบรวมเอกสาร

หลักฐาน / เสนอผูบังคับบัญชา 

เสนอคณะอนกุรรมการฯ พจิารณา 

เสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณา 

ฝายรับเรื่องราวรองทกุข กองฯ สัญญา แจงผลผูบริโภคทราบ 

สงเรื่องใหกองนิติการ 
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ขั้นตอนที่  1 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียนและตรวจสอบความถูกตองครบถวนของ
เอกสารหลักฐาน 

 การรองเรียนของประชาชนผูรองทุกขสามารถรองทุกขไดหลายวิธีดวยกัน ดังนี้ 

- การยื่นคําขอรองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองทุกข* ที่สํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค โดยมีเจาหนาที่เวรในการรับเรื่องในวันนั้นๆ 

-  การสงเรื่องผานทางไปรษณียมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

- การยื่นคําขอรองเรียนผานทางรานสะดวกซื้อ ซึ่งไดแก ราน เซเวน อีเลฟเวน และ

รานแฟมิล่ีมารท ไดทุกสาขา โดยจะมีแบบฟอรมในการกรอกคําขอรองเรียน ซึ่งสามารถกรอกและ

ยื่นคําขอไดที่รานนั้นๆเลย โดยที่ทางรานนั้นๆ จะจัดสงตอมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค 

- การโทรศัพทแจงเรื่องรองทุกขผานทางหมายเลข 1166 โดยจะมีเจาหนาที่เวรในการ

รับเรื่องในวันนั้นๆ 

ซึ่งเจาหนาที่เวรในการรับคําขอจากผูบริโภค จะเปนผูชวยในการเขียนคําขอรองเรียน โดย

เจาหนาที่จะทําการพูดคุยถึงประเด็นรองเรียน และความตองการของผูรอง รวบรวม ตรวจสอบ

ความถูกตองของเอกสารหลักฐานที่ผูรองไดนํามาประกอบการพิจารณา เชน สัญญาจะซื้อจะขาย 

โฉนดที่ดิน เอกสารโฆษณาของผูประกอบการ เปนตน หากผูรองไมไดนํามา หรือนํามาไมครบถวน

ดวยนั้น เจาหนาที่จะบอกกลาวใหผูรองนําเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของนํามาสงเพิ่มเติม หรือจัดสง

เพิ่มเติมมาใหภายหลัง 

(*ศูนยรับเรื่องรองทุกข มีเจาหนาที่ที่ทําหนาที่ในการรับเรื่องรองทุกขนี้ประมาณ 4-5 คนใน

แตละวัน ซึ่งจะเปนการผลัดเวรกันของเจาหนาที่ ทั้งจากฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และฝายควบคุม

สัญญา กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค) 

 
ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสาร

หลักฐาน และสงเรื่องไปยังกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
เมื่อเจาหนาที่ไดรับคําขอรองเรียน และตรวจสอบความถูกตองของเอกสารหลักฐานจากผู

รองแลว เจาหนาที่ผูรับเร่ืองจะสงเรื่องไปยัง สารบรรณกลาง** เพื่อใหเจาหนาที่สารบรรณกลาง

และออกเลขที่ของเอกสารรับเร่ืองที่ไดรับนั้น และนําเสนอเรื่องใหเลขาธิการของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับทราบ 

 หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะสงคําขอรองเรียนมายังธุรการกองคุมครอง

ผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญา จะนําเรื่องเสนอตอผูอํานวยการกองฯสญัญา

เพื่อลงนามรับทราบ และเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญา จะนําคําขอรองเรียนเสนอหัวหนาฝายรับ
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เร่ืองราวรองทุกขพิจารณามอบหมายให เจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข ที่มีความถนัดหรือ

ตามลําดับที่ไดจัดไว ใหดําเนินการในเรื่องรองเรียนนั้นตอไป 

(**สารบรรณกลาง มีเจาหนาที่รวมทั้งหมด 3 คน โดยเปนหัวหนาสวนงานนี้ 1 คน และ

เจาหนาที่ในการปฏิบัติงานอีก 2 คน ซ่ึงหนึ่งในเจาหนาที่ 2 คนนี้เปนเจาหนาที่ธุรการ โดยทําหนาที่

ในการออกเลขที่หนังสือราชการตางๆ และเดินเอกสารภายในสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค และเจาหนาที่อีกหนึ่งคนนั้นมีหนาที่ในการเดินเอกสารที่ตองจัดสงภายนอกสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค) 

 
ขั้นตอนที่ 3 เจาหนาที่กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จัดทําหนังสือแจงหนวยงานที่

เกี่ยวของ หรือแจงผูรองขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติม หรือเชิญคูกรณีมา
เจรจาไกลเกลี่ย 

 เจาหนาที่ผูไดรับมอบหมายในการดําเนินการจากหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข จะตอง

พิจารณาเรื่องราวรองทุกข หากเอกสารขอมูลประกอบการพิจารณาไมครบถวน หรือสามารถ

พิจารณาได จะตองขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติมดวยการโทรศัพท หรือจัดทําหนังสือราชการเพื่อขอ

เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาเพิ่มเติม ซึ่งในขั้นตอไปสามารถแยกไดเปนกรณีตางๆ ตาม

ประเด็นที่เจาหนาที่ไดพิจารณาแลว ดังตอไปนี้ 

- กรณีสงเร่ืองไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของพิจารณา หากเจาหนาที่พิจารณาแลววา เปน

เ ร่ืองนอกเหนืออํานาจ  ซึ่ งอาจฝาฝน  ละเมิด  สิทธิผู รองภายใตกฎหมายฉบับ อ่ืน  เชน  

พระราชบัญญัติจัดสรรที่ดิน เจาหนาที่ก็จะสงเรื่องไปยังกรมที่ดิน เปนตน 

- กรณีเชิญคูกรณีเจรจาไกลเกลี่ย หากเจาหนาที่พิจารณาแลววา อาจเขาขายฝาฝนหรือ

ละเมิดสิทธิของผูรองตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

 
ขั้นตอนที่ 4  การเจรจาไกลเกลี่ย หรือการพิจาณาของหนวยงานที่เกี่ยวของ 

การดําเนินการในขั้นตอนตอไปนั้น สามารถแยกตามแตละกรณีดังจะกลาวตอไปนี้ 

 
4.1 กรณีสงเรื่องไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 
ขั้นตอนที่ 4.1.1 เจาหนาที่สงเรื่องไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางเอกสารที่จะจัดสงหนวยงานที่

เกี่ยวของโดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพหนังสือ หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอ

ในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาพิจารณาลง
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นามรับรองตามลําดับ  และเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญาจะนําหนังสือเสนอเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเห็นชอบและลงนามรับรอง 

 และเมื่อหนังสือเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรองแลว เจาหนาที่

ธุรการกองฯสัญญานําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางทําการออกเลขที่หนังสือตอไป และทําการ

สําเนาหนังสืออีก 2 ชุด โดยชุดตนฉบับและเอกสารหลักฐานที่จะแนบไปดวย จะถูกจัดสงออกไปยงั

หนวยงานตามหนังสือนั้นๆ และชุดสําเนา 1 ชุด จะจัดเก็บที่สารบรรณกลางและชุดสําเนาอีก 1 ชุด 

จะสงกลับมาใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 หากผลการพิจารณาของหนวยงานที่ เกี่ยวของยังที่ ไดส งกลับมายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ อาจจะตองจัดทํา

เอกสารซ้ําอีกครั้งตามขั้นตอนที่กลาวขางตนแลวอีกครั้งหนึ่ง 
 
ขั้นตอนที่ 4.1.2 หนวยงานนั้นๆ แจงผลการพิจารณากลับมายังสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 
 เมื่อผลการพิจารณาของหนวยงานนั้นๆ ที่ไดสงเรื่องรองทุกขไป ไดสงกลับมายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยหนังสือจะถูกสงเขามาที่สารบรรณกลางกอน เพื่อใหเจาหนาที่

สารบรรณกลางทําการออกเลขที่รับ และเสนอเรื่องใหเลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคลงนามรับทราบ ตอจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะนําสงหนังสือผลการพิจารณานั้น

มายังธุรการกองสัญญา 

 ซึ่งเจาหนาที่ธุรการกองสัญญาจะนําหนังสือผลการพิจารณาของหนวยงานนั้นๆ เสนอตอ

ผูอํานวยการกองฯสัญญาเพื่อลงนามรับทราบ และนําหนังสือผลการพิจารณาที่ผูอํานวยการกอง

สัญญาลงนามรับทราบแลวสงตอใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องรองทุกขนี้ 

 
ขั้นตอนที่ 4.1.3 แจงผลการพิจารณาไปยังผูรอง 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางหนังสือที่จะจัดสงใหผูรอง โดย

ใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝาย

รับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกองฯสัญญาพิจารณาลงนามรับรองตามลําดับ และ

เจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญาจะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

เห็นชอบและลงนามรับรอง 

 และเมื่อหนังสือเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรองแลว เจาหนาที่

ธุรการกองฯสัญญานําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางทําการออกเลขที่หนังสือตอไป และทําการ

สําเนาหนังสืออีก 2 ชุด  โดยชุดตนฉบับและเอกสารหลักฐานที่จะแนบไปดวย จะถูกจัดสงออกไป
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ยังผูยื่นคําขอรองเรียนเจาของเรื่องนั้นๆ และชุดสําเนา 1 ชุด จะจัดเก็บที่สารบรรณกลาง และชุด

สําเนาอีก 1 ชุด จะสงกลับมาใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 
4.2 กรณีเชิญคูกรณีเจรจาไกลเกลี่ย 
 
ขั้นตอนที่ 4.2.1 เจาหนาที่ออกหนังสือเชิญคูกรณี 
 เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางหนังสือเชิญคูกรณี เพื่อทําการ

นัดหมายวันเวลาในการรวมมาเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกัน โดยจะจัดสงใหผูรองและผูถูกรองเรียนทั้ง

ที่เปนหนวยงานภาครัฐหรือผูประกอบธุรกิจ โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร หรือ

เจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผู อํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองแลว 

เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการ

เร่ืองนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการ

ลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลาง

ตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

 หากมีเจาหนาที่ระดับบริหารทานใดทานหนึ่งมีขอติติง หรือเห็นควรใหแกไข ปรับปรุง

หนังสือนั้น ก็จะตองนําหนังสือกลับมาแกไข ปรับปรุงและนําเสนอใหมอีกครั้งตามลําดับข้ันที่กลาว

ไปแลวขางตน 

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของคูกรณีทั้งหมดที่เกี่ยวของ 

และหนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุด

จะสงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 หากผูถูกรองเรียนไมมาพบตามเวลานัดหมายจะตองทําการออก หนังสือเรียก อีกครัง้ ซึง่ก็

จะมีขั้นตอนเหมือนกับการออกหนังสือเชิญดังที่กลาวไปแลวขางตน หากผูประกอบธุรกิจไมมารวม

เจรจาตามหนังสือเรียกนี้ก็จะมีความผิดตามกฎหมายดวย โดยดานหลังของหนังสือเรียกนี้จะระบุ

ถึงโทษของการฝาฝนพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคมาตรา 5 (4) ซึ่งจะมีโทษตาม

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคมาตรา 45 เพื่อเปนการเตือนถึงผลการไมยอมปฏิบัติตามเอกสาร

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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ขั้นตอนที่ 4.2.2 ทําการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางคูกรณี 
 เมื่อคูกรณีไดมาตามที่นัดหมายแลวนั้น เจาหนาที่ที่รับผิดชอบจะเปนผูดําเนินการเจรจา

ไกลเกลี่ยระหวางสองฝาย เพื่อใหคูกรณีตกลงกันได โดยผูประกอบธุรกิจอาจตองชดเชย

คาเสียหาย หรือดําเนินการตามที่ทั้งสองฝายตกลงกัน เชน 

 -  กรณีสรางบานไมเรียบรอย ผูถูกรองอาจจะตกลงเขาไปซอมแซม หรือกอสรางเพิ่มเติม

ใหสมบูรณครบถวนตามที่ตกลงไว 

 -  กรณีที่ผูรองขอกูไมผาน แตไดวางมัดจําไวกับผูประกอบการแลว ซึ่งผูประกอบการไมได

คืนเงินในสวนนี้ ก็อาจตกลงคืนเงินใหผูรอง 

 -  กรณซีื้อบานแลวไมสรางตามสัญญา ผูประกอบการก็จะอาจจะตกลงยินยอมคืนเงิน ซึ่ง

ก็แลวแตละคูกรณีนั้นๆ 

 ซึ่งผลการเจรจาไกลเกลี่ยเปนเชนไรนั้น เจาหนาที่ที่รับผิดชอบนี้ จะใหคูกรณีทั้งสองฝาย

เขียนบันทึกผลการตกลงโดยมีเจาหนาที่ที่ รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวย ซึ่งถือวา 
กระบวนการเสร็จสิ้นแลวสําหรับกรณีที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงได 
 หากการเจรจาไกลเกลี่ยในครั้งแรกนี้ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ก็จะนัดหมาย

คูกรณีทั้งสองฝายอีกครั้งหนึ่ง ซึ่งก็จะตองใหคูกรณีทั้งสองฝายเขียนบันทึกผลการเจรจาและนัด

หมายกันในครั้งที่สองโดยมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวย และเมื่อคูกรณีมา

เจรจากันครั้งตอไป หากเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ก็จะใหคูกรณีทั้งสองฝายเขียนบันทึกผลการ

ตกลงโดยมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวย ซึ่งถือวา กระบวนการเสร็จสิ้น
แลวสําหรับในกรณีที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงได 
 หากผูรองไมพอใจในขอเสนอที่ผูถูกรองไดเสนอมาก็จะตองใหคูกรณีทั้งสองฝายเขียน

บันทึกผลการเจรจาโดยมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องนี้ลงนามกํากับไวดวยเชนกัน  

 ในกรณีที่ผูถูกรองเรียนไมมาเจรจาตกลง เจาหนาที่ที่รับผิดชอบจะสงเรื่องใหกับกองฯนิติ

การเพื่อดําเนินการในการเปรียบเทียบความผิดตอไป  

 
ขั้นตอนที่ 5 เจาหนาที่ตรวจสอบขอเท็จจริง รวบรวมเอกสารเสนอตอผูอํานวยการกอง
คุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ จะทําการตรวจสอบขอเท็จจริงของเรื่องราวรองทุกข 

รวบรวมเอกสารหลักฐานที่รวบรวมไดทั้งหมด รวมทั้งเอกสารที่ขอจากหนวยงานที่เกี่ยวของ หาก

หนวยงานที่เกี่ยวของยังมิไดสงมายังสํานักงานผูคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เจาหนาที่

ผูรับผิดชอบเรื่องนั้นๆ ก็จะทําหนังสือขอขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของอีกครั้ง โดยเจาหนาที่จะ

รางหนังสือถึงหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยมีเจาหนาที่โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพหนังสือ หรือ
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เจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาพิจารณาลงนามรับรองตามลําดับ และเจาหนาที่ธุรการกองฯสัญญา

จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเห็นชอบและลงนามรับรอง 

 เมื่อหนังสือเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรบัรองแลว เจาหนาที่ธุรการ

กองฯ สัญญานําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางทําการออกเลขที่หนังสือตอไป และทําการสําเนา

หนังสืออีก 2 ชุด  โดยชุดตนฉบับและเอกสารหลักฐานที่จะแนบไปดวย จะถูกจัดสงออกไปยัง

หนวยงานตามหนังสือนั้นๆ และชุดสําเนา 1 ชุด จะจัดเก็บที่สารบรรณกลาง และชุดสําเนาอีก 1 

ชุด จะสงกลับมาใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 เมื่อไดขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดแลว (หรือเทาที่จะสามารถรวบรวมได ซึ่งในบางครั้ง

หนวยงานที่เกี่ยวของมิไดจัดสงขอมูล เอกสารหลักฐานมาให) เสนอตอหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรอง

ทุกขลงนามเห็นชอบ และนําเสนอผูอํานวยการกองสัญญาพิจารณาลงนามเห็นชอบดวย 

 และเพื่อความสมบูรณถูกตองของขอมูล เอกสารหลักฐานทางดานกฎหมาย เจาหนาที่

ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขที่รับผิดชอบ หรือใหเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา นํา

ขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดสงใหกับเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการ เพื่อ

นําเสนอใหผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการพิจารณาความสมบูรณถูกตอง และลง

นามเห็นชอบ เมื่อผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานนิติการไดลงนามแลว เจาหนาที่ธุรการ

กองคุมครองผูบริโภคดานนิติการจะสงขอมูล เอกสารหลักฐานกลับมาใหเจาหนาที่ธุรการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญา เพื่อนําสงใหเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขที่รับผิดชอบในเร่ืองนี้

ตอไป และรอการนําเสนอเขาที่ประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขตอไป 

 
ขั้นตอนที่ 6   คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค

พิจารณามีมติ 
 คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคนั้น ซึ่งมีหนาที่ในการ

พิจารณาเรื่องราวรองทุกขที่เกี่ยวกับบาน ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด จะประกอบดวยเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนประธานอนุกรรมการ และอนุกรรมการ ซึ่งเปนผูแทนจาก

หนวยงานตางๆที่เกี่ยวของ เชน สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา สภาทนายความ กรมพัฒนา

ธุรกิจการคา กรมที่ดิน กองบังคับการสืบสวนสอบสวนคดีเศรษฐกิจ สํานักงานตํารวจแหงชาติ เปน

ตน และผูอํานวยการกองนิติการ โดยมีผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาเปน

อนุกรรมการ และเลขานุการประชุมดวย ซึ่งในการประชุมพิจารณากลั่นกรองนี้จะจัดประชุมทุกวัน

พุธของทุกสัปดาห 
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 ในการนําเสนอวาระในการประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขนี้ 

เลขานุการคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค จะเปนฝายในการ

จัดเตรียมขอมูล เอกสารวาระการประชุมในสัปดาหนั้นๆ ซึ่งผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญาซึ่งเปนเลขานุการการประชุม จะมอบหมายใหเจาหนาที่ในฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กอง

คุมครองผูบริโภคสัญญา 4-5 ราย รวมกันจัดเตรียมเอกสารวาระการประชุมนี้ โดยเจาหนาที่ที่

ไดรับมอบหมายนี้ก็ขึ้นอยูกับการพิจารณาเลือกของผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา

ในแตละครั้งที่มีการประชุม ซึ่งตองเขารวมประชุมและจัดทํารายงานผลการประชุม เพื่อนําเสนอใน

วาระการประชุมตอไปในสัปดาหหนา 

 ซึ่งในการประชุมแตละครั้งจะมีการลงมติเห็นชอบ แนวทางการดําเนินการกับผูถูก

รองเรียน เชน การใหดําเนินคดีแพงกับบริษัทผูประกอบธุรกิจ เปนตน และพิจารณาแกไขและ

รับรองผลการประชุมการพิจารณากลั่นกรองในครั้งกอนหนานี้ 

 ในบางกรณี คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข จะใหเจาหนาที่ที่

รับผิดชอบในเรื่องรองทุกขที่จะมีการนําเขาพิจารณาในวาระการประชุมนั้นเชิญคูกรณีมารวม

เจรจาไกลเกลี่ยกันในที่ประชุมคณะอนุกรรมการฯ ดวย อันจะชวยลดเรื่องราวรองทุกขที่จะตองให

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาตอไป 

 รายงานผลการประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณาเรื่องราวรองทุกขนี้ เจาหนาที่กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาที่รวมประชุม จะทําสําเนา 1 ชุด ใหกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเร่ืองรอง

ทุกขนั้นๆ เพื่อดําเนินการในขั้นตอไป  

 
ขั้นตอนที่ 7 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (คคบ.) พิจารณามีมติ 
 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จะประกอบดวยกรรมการทั้งสิ้นจํานวน 18 ทาน ซึ่ง

ประกอบดวยเลขาธิการนายกรัฐมนตรี ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม 

ปลัดกระทรวงพาณิชย ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ ปลัดกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวง

คมนาคม  เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา  และผูทรงคุณวุฒิอีกไมเกิน  8 คน  ซึ่ง

คณะรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้น เชน ผูแทนจากสภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย สํานักงานมาตรฐาน

อุตสาหกรรม เปนตน โดยมีนายกรัฐมนตรีเปนประธานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งสวน

ใหญจะมอบหมายใหรองนายกรัฐมนตรีที่รับผิดชอบงานดานนี้เปนประธานแทน และมีเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนกรรมการและเลขานุการในคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

โดยวาระการประชุมในแตละครั้งนั้นจะขึ้นอยูกับการประสานงานโดยสํานักงานเลขานุการกรม 

และการนัดหมายจากประธานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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 และการจัดเตรียมเอกสารวาระการชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนี้จะเปนหนาที่ของ

ฝายการเจาหนาที่ สํานักงานเลขานุการกรม โดยมีผูอํานวยการกองนิติการ เลขานุการกรม และ

หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เปนผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และมีเจาหนาที่

การเตรียมเอกสารวาระการประชุม 1 คน ซึ่งมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

7.1 เจาหนาที่ฝ ายการเจาหนาที่  จัดทําหนังสือขอเรื่ องที่ จะเสนอเขาที่ประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ไปยังกองตางๆ รวมถึงกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาที่ทํา

หนาที่ในการรับเรื่อง และพิจารณาเรื่องรองราวทุกขของผูบริโภค โดยมีการกําหนดตามนี้  

 ในชวงสัปดาหแรกนั้นใหแตละกองงานสงรายชื่อเร่ืองที่จะเขาที่ประชุมมากอน และใน

สัปดาหถัดไปใหนําขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดของเรื่องที่ไดนําเสนอมากอนนั้น จัดสงมาให

เพื่อทําการรวบรวม จัดเรียง เตรียมเลมรายงานการประชุมตอไป 

7.2 หลังจากที่ไดรับรายชื่อเร่ืองที่จะนําเสนอขาที่ประชุม เจาหนาที่ฝายการเจาหนาที่ จะ

รวบรวมรายชื่อเร่ืองรองทุกขทั้งหมด ที่เตรียมจะเสนอเขาวาระการประชุมคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค เสนอให หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เลขานุการกรมพิจารณาเห็นชอบลงนามตามลําดับ 

ซึ่งหากเลขานุการกรมเห็นควรใหมีการจักประชุมคณะกรรมการาคุมครองผูบริโภคไดนั้น เจาหนาที่

ฝายการเจาหนาที่จะนําเสนอใหเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาเห็นชอบลง

นามตอไป และหลังจากนั้นก็จะนําหนังสือที่ไดลงนามดังกลาวแลวใหเจาหนาที่สารบรรณกลางนํา

จัดสงใหประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งก็คือรองนายกรัฐมนตรีเปนผูที่ไดรับมอบหมายจาก

นายกรัฐมนตรีตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

 หากการพิจารณาของเลขานุการกรมเห็นวาเร่ืองในการพิจารณานั้นมีนอยเกินไป  ไม

เหมาะสมก็จะไมมีการนําเสนอตอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และมีการเริ่ม

ดําเนินการใหมตั้งแตการจัดทําหนังสือขอรายชื่อเร่ืองจากกองงานตางๆ ที่จะนําเสนอเขาที่ประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอีกครั้ง 

7.3 เมื่อเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พิจารณาเห็นควรใหนัดมีการประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแลวนั้น เจาหนาที่ฝายการเจาหนาที่จะแจงเลขที่วาระการประชุม

ของแตละเรื่องที่มีการเสนอมาในขั้นแรกนั้นกลับไปยังกองงานตางๆ เจาของเรื่อง 

 และเมื่อประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ไดการประสานงานนัดประชุมมายังสํานัก

เลขานุการกรมโดยกําหนดวัน เวลา และสถานที่ในการประชุมแลวนั้น  เจาหนาที่ฝายการ

เจาหนาที่จะทําหนังสือแจงวาระการประชุมไปยังคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทั้งหมดตาม

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค โดยหัวหนาฝายการเจาหนาที่ จะดําเนินการประสานงานในเรื่อง

สถานที่การประชุมกับหนวยงานเจาของสถานที่นั้นๆ ดวย โดยมักมีการจัดประชุมข้ึนที่ตึก

บัญชาการภายในทําเนียบรัฐบาลนั้น 
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 เจาหนาที่จะทําการรวบรวมขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมดที่กองงานตางๆ ได

นําเสนอเขามาตามวาระการประชุมที่ไดแจงไปนั้น จัดทําการเรียงลําดับ เขาเลม และแทรกแผนคั่น

รายการวาระการประชุมในหนังสือวาระการประชุม 

7.4 เมื่อการประชุมลงมติของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเสร็จส้ิน เจาหนาที่ซึ่งไดเขา

รวมประชุมดวยนั้นจะนําเทปที่ไดบันทึกเสียงในการประชุมมาทําการถอดเทป เพื่อจัดทํามติการ

ประชุม และรายงานการประชุมตอไป โดยเมื่อเอกสารมติการประชุมที่เสร็จสมบูรณแลวนั้น 

เจาหนาที่ฝายการเจาหนาที่จะนําเสนอตอ หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เลขานุการกรมพิจารณา

ตรวจสอบลงนามตามลําดับ ตอจากนั้นนําเสนอใหผูอํานวยการกองนิติการพิจารณาตรวจสอบ

ดานกฎหมายดวย และนําเสนอใหเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาตรวจสอบ

ลงนาม และหลังจากนั้นก็จะนําหนังสือที่ไดลงนามตามขั้นตอนดังกลาวแลวใหสารบรรณกลางนํา

จัดสงใหประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งมีรองนายกรัฐมนตรีเปนผูที่ไดรับมอบหมายจาก

นายกรัฐมนตรีตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคเปนผูพิจารณาใหความเห็นชอบ  

 โดยหลังจากที่เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามแลวนั้น จะจัดทํา

หนังสือแจง มติการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ไปยังกองงานตางๆ เจาของเรื่อง

ในการประชุมครั้งนั้น เพื่อใหเจาหนาที่ของกองงานนั้นๆ ดําเนินการในขั้นตอนตอไป 

 ในชวงการรอที่จะมีการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคครั้งตอไป และ

หลังจากที่มีการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแลวประมาณ 2 อาทิตย เจาหนาที่ฝายกอง

การเจาหนาที่จะเริ่มข้ันตอนแรกอีกครั้งเพื่อเตรียมการประชุมในครั้งตอไป และจัดทํารายงานการ

ประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่ไดมีการประชุมไปแลวนั้น  เพื่อเตรียมเสนอเขาที่ประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่จะมีขึ้นในครั้งถัดไป โดยมีข้ันตอนการเสนอพิจารณาเห็นชอบ

ตามลําดับ คือ หัวหนาฝายการเจาหนาที่ เลขานุการกรม เลขาธิการคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค และประธานกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาเห็นชอบลงนามในการประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่จะมีข้ึนนั้น 

 ซึ่งในการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค แตละคร้ังจะมีการลงมติเห็นชอบ 

แนวทางการดําเนินการกับผูถูกรองเรียน เชน การใหดําเนินคดีแพงกับบริษัทผูประกอบการ เปนตน 

และพิจารณาแกไขและรับรองผลการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ในครั้งกอนนี้ 

 รายงานผลการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนี้ จะทําสําเนาหนึ่งชุดใหกับ

ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา และสงไปยังเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเร่ืองรองทุกขนั้นๆ สวน

สํานักงานเลขานุการกรมจะเก็บชุดตนฉบับไวเพื่อเตรียมสงเรื่องไปยังกองนิติการตอไป 
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ขั้นตอนที่ 8 สงเรื่องตอไปยังกองฯนิติการและแจงผลใหผูรองรับทราบ 
 เมื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเรื่องนั้นๆ ไดรับมติการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแลวนั้น ก็จะรวบรวมขอมูล เอกสารหลักฐานทั้งหมด เสนอหัวหนาฝายรับเรื่องราวรองทุกข 

และผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาพิจารณาเห็นชอบ แลวนําสงขอมูล เอกสาร

หลักฐานทั้งหมด ใหกับฝายธุรการกองนิติการ เพื่อใหดําเนินการตอไป 

 และเจาหนาที่ผู รับผิดชอบเร่ืองนั้นๆ ก็จะตองจัดทําหนังสือแจงผลการพิจารณาของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อสงใหกับผูรองทุกข โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร 

หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข และผูอํานวยการ

กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผู อํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาลงนามรับรองแลว 

เจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการ

เร่ืองนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการ

ลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลาง

ตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของคูกรณีทั้งหมดที่เกี่ยวของ 

และหนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุด

จะสงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 
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กระบวนการที่ 2 การดําเนินคดีแทนผูบริโภค 
 การดําเนินคดีแทนผูบริโภคเปนการดําเนินการในสวนของเจาหนาที่ และบุคลากรฝายคดี

และฝายกฎหมาย กองนิติการ ซึ่งมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

 
 

ภาพที่ 4.3 แสดงลําดับ ขั้นตอนดําเนินการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

 

กองนิตกิาร 

นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบตรวจสอบเอกสาร

หลักฐาน / จัดทําตารางสรุปขอเท็จจริง / จดัทํา

หนงัสือบอกเลกิสัญญา 

หากผูประกอบธุรกิจไดรับหนังสือแจงแลวไม

ชําระหนี้ หรือไมปฏิบัติตามมติ คคบ. ใหนิตกิร

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบสงสํานวนใหพนกังาน

อัยการพจิารณาดําเนนิคดตีามมติ คคบ. 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบประสานงานกับพนกังาน

อัยการ จัดทําสถิติและผลดําเนนิคดี รายงาน

ผูบังคับบัญชา 

เมื่อศาลมีคําพิพากษาถงึทีสุ่ด หากผูประกอบ

ธุรกิจ (จําเลย) ไมชําระหนี ้นติิกรเจาหนาที่

ผูรับผิดชอบดําเนนิการบังคบัคดี และจัดทาํ

หนงัสือเชิญผูบริโภคในคดีตั้งตัวแทนรับมอบ

อํานาจเกี่ยวกบัการบังคับคดี 
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ขั้นตอนที่ 1 เจาหนาที่กองนิติการตรวจสอบเอกสาร  สรุปขอเท็จจริง  และจัดทํา
หนังสือบอกเลิกสัญญา 

 เมื่อคํารองเรียน เอกสารหลักฐานทั้งหมดของผูบริโภคที่ไดจากกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญาแลวนั้น เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ จะนําเสนอตอผูอํานวยการกองนิติการตรวจสอบ ลง

บันทึกรับเอกสารไวเปนหลักฐาน และมอบหมายใหเจาหนาที่ภายในกองนิติการดําเนินการตอไป 

 เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายนั้นจะทําการตรวจสอบขอเท็จจริงจากบันทึกคํารองเรียน 

เอกสารหลักฐานตางๆ ที่เกี่ยวของทั้งหมดที่ไดมานั้น  เชน สัญญาจอง สัญญาจะซื้อจะขาย 

หนังสือมอบอํานาจ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารประกอบการโฆษณา เปนตน 

 หลังจากนั้นเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะจัดทําตารางบัญชีรายละเอียดขอเท็จจริงของ

ผูบริโภคผูรองรายนั้นๆ ที่รองเรียนเขามา หากผูประกอบการหรือผูถูกรองมีผูรองหลายรายใน

ชวงเวลาเดียวกันก็จะจัดทําอยูในกลุมเดียวกัน โดยในตารางจะมีขอมูลตางๆ ดังนี้ 

1) ชื่อ - สกุล ของผูรองเรียนตามที่ระบุในสัญญา 

2) ที่อยูของผูรองเรียนที่ติดตอไดสะดวก หรือที่ไดระบุตามคํารอง 

3) วันที่ทําสัญญาจะซื้อจะขายและราคาสิ่งปลูกสราง 
4) ส่ิงกอสรางที่ระบุในสัญญาจะซื้อจะขาย พรอมระบุเลขที่ของโฉนดที่ดินและเนื้อที่ของ

ส่ิงปลูกสรางที่ระบุในสัญญาจะซื้อจะขาย 

5) จํานวนเงินที่ผูรองเรียนไดชําระแลวและวันชําระเงินงวดสุดทาย 

และเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะตองจัดทําหนังสือขอใหผูประกอบการปฏิบัติตาม

สัญญาและบอกเลิกสัญญาแทนผูรอง ซึ่งจะเปนเอกสารการเตือน และใหโอกาสครั้งสุดทาย โดย

จะเปนเอกสารที่ใชในการประกอบพิจารณาของศาลในขั้นตอไป โดยเจาหนาที่ที่รับผิดชอบอาจจะ

จัดพิมพเอง หรือใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพก็ได โดยเสนอตอหัวหนาฝายคดี ผูอํานวยการกอง

นิติการตามลําดับ หลังจากนั้นเจาหนาที่ธุรการกองนิติการจะนําหนังสือนั้นเสนอใหรองเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามตามลําดับ

โดยในบางกรณีรองเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอาจไมตองลงนามก็ได หนังสือขอให

ผูประกอบการปฏิบัติตามสัญญาและบอกเลิกสัญญาที่ไดลงนามตามลําดับเรียบรอยแลวนั้น 

เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ จะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางตอไป เพื่อทําการออกเลขที่

หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของผูประกอบธุรกิจ และ

หนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุดจะ

สงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 
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ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่สรุปขอเท็จจริง และจัดสงสํานวนใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค  
(พนักงานอัยการ) 

 หากผูประกอบธุรกิจที่ถูกรองเรียนไมชําระหนี้ หรือไมปฏิบัติตามหนังสือขอให

ผูประกอบการปฏิบัติตามสัญญาและบอกเลิกสัญญาที่ไดแจงไปนั้น เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย

จะตองทําการสรุปขอเท็จจริง และหากพิจารณาแลวยังขาดเอกสารหลักฐานที่ตองการ เจาหนาที่ที่

รับผิดชอบในการดําเนินการในเรื่องนั้นๆ จะรางหนังสือขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติมจากหนวยงานที่

เกี่ยวของ เชน  

- สํานักบริการขอมูลธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการคา เพื่อตรวจสอบเอกสารทางทะเบียน

นิติบุคคล 

- สํานักงานเขตที่ตั้งโครงการ เพื่อตรวจสอบการขออนุญาตกอสรางอาคารและการตอ

ใบอนุญาตกอสรางอาคาร 

- สํานักงานที่ดินที่ตั้งโครงการ เพื่อตรวจสอบโฉนดที่ดินและผูถือกรรมสิทธิ์ การอนุญาต

ใหทําการคาที่ดิน การจัดสรรที่ดิน การรังวัดแบงแยกเปนแปลงยอยเพื่อจัดสรร และ

ภาระผูกพนัเกี่ยวกับที่ดิน 

- สถาบันการเงินที่สนับสนุนโครงการเกี่ยวกับการจดทะเบียนจํานอง เพื่อตรวจสอบ

ภาระหนี้สิน 

- การตรวจสอบฐานะทางคดีของนิติบุคคลหรือบุคคลผูประกอบธุรกิจวาถูกศาล

พิพากษาใหเปนบุคคลลมละลายหรือถูกดําเนินคดีฟนฟูกิจการ 

  โดยใหเจาหนาที่พิมพงานจัดพิมพเอกสาร หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพือ่เสนอใน

หัวหนาฝายคดี และผูอํานวยการกองนิติการลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผูอํานวยการกองนิติการลงนามรับรองแลว เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ 

หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการเรื่องนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองนิติการจะนําหนังสือ

สงไปยังสารบรรณกลางตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของหนวยงานที่เกี่ยวของ และ

หนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุดจะ

สงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะรวบรวมเอกสารหลักฐาน รวมทั้งจัดทําหนังสือถึงอัยการ

สูงสุด อธิบดีอัยการเขต หรืออัยการจังหวัด ซึ่งมีขั้นตอนการจัดทําหนังสือเชนเดียวกับการจัดทํา

หนังสือราชการอื่นๆดังนี้ คือ เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจะรางหนังสือข้ึน โดยใหเจาหนาที่พิมพ
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งานจัดพิมพเอกสาร หรือเจาหนาที่ผูนั้นอาจจัดพิมพเอง เพื่อเสนอในหัวหนาฝายคดี ผูอํานวยการ

กองนิติการลงนามรับรองตามลําดับ 

 และเมื่อหนังสือที่ผูอํานวยการกองนิติการลงนามแลว เจาหนาที่ธุรการกองนิติการ หรือนิติ

กรเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในการดําเนินการเรื่องนั้นๆ จะนําหนังสือเสนอเลขาธิการคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคลงนามรับรอง ซึ่งเมื่อมีการลงนามแลวเจาหนาที่ธุรการกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญาจะนําหนังสือสงไปยังสารบรรณกลางตอไป เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือนั้นๆ  

หลังจากนั้นเจาหนาที่สารบรรณกลางจะทําการสําเนาหนังสือที่ไดทําการออกเลขที่แลว

จํานวน 2 ชุด โดยหนังสือชุดตนฉบับจะจัดสงทางไปรษณียตามที่อยูของสํานักงานอัยการตาม

พื้นที่คดีนั้นๆ เพื่อใหพนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคพิจารณาตอไป และ

หนังสือชุดสําเนาเจาหนาที่สารบรรณกลางจะจัดเก็บไว 1 ชุด และหนังสือชุดสําเนาอีก 1 ชุดจะ

สงกลับไปใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการดําเนินการในเรื่องนี้ 

 ซึ่งเอกสารที่เจาหนาที่ที่รับผิดชอบประสานคดีนั้นๆ จะตองจัดเตรียม เพื่อสงไปใหอัยการ

สูงสุด อธิการบดีอัยการเขต หรืออัยการจังหวัด ดังนี้ 

- เอกสารสรุปขอเท็จจริงในการดําเนินคดีแพงกับผูประกอบธุรกิจที่คณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคมีมติใหดําเนินคดี 

- สําเนาคําส่ังคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ที่ 1/2541 เร่ือง การแตงตั้งเจาหนาที่

คุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ลงวันที่ 20 

มกราคม พ.ศ.2541 

-  สําเนาหนังสือสํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี ที่ นร 0109/1401 เร่ือง การแตงตั้ง

เจาหนาที่คุมครองผูบริโภค ลงวันที่ 26 มกราคม พ.ศ.2541 

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

2541 เร่ือง หารือการแตงตั้งเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค พ.ศ.2522  

- บัญชีรายชื่อและรายละเอียดเกี่ยวกับผูบริโภคที่รองเรียน 

- สําเนาหนังสือบอกเลิกสัญญาและใบตอบรับในประเทศ 

- บันทึกคํารองเรียนและเอกสารประกอบการรองเรียนของผูบริโภคที่รองเรียน 

- หนังสือรับรองการจดทะเบียนบริษัทฯ หรือหนังสือรับรองภูมิลําเนาของบุคคลที่

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหดําเนินคดี 

- ผลการตรวจสอบจากสํานักงานที่ดินที่ตั้งโครงการ พรอมเอกสารสําเนาตางๆ พรอม

สําเนาโฉนดที่ดิน 
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- สําเนารายงานการประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจาก

ผูบริโภคและเอกสารประกอบการประชุม 

- สําเนารายงานการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและเอกสารประกอบการ

ประชุม 

- หนังสือมอบอํานาจใหบอกเลิกสัญญาที่ผูบริโภคที่มอบอํานาจใหเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคดําเนินการแทน 

- เอกสารโฆษณาโครงการที่ถูกรองเรียน 

- เอกสารอื่นๆ ที่เกี่ยวของในการดําเนินคดี เชน ภาพถายที่ตั้งโครงการ บันทึกขอตกลง

ระหวางบริษัทฯ กับผูรองเรียน 

 
ขั้นตอนที่ 3 เจาหนาที่ประสานงานกับเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค (พนักงานอัยการ) 
 พนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ. 2522 ไดรับมอบหมายใหเปนผูวาตางดําเนินคดีแทนผูบริโภคที่รองเรียน จะดําเนินการ

ตรวจสอบเอกสารที่ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดจัดสงไป หากเห็นวา

ขอเท็จจริงตามเอกสารตางๆ ยังไมเพียงพอในการดําเนินคดี จําเปนตองสอบขอเท็จจริงและจัดสง

เอกสารเพิ่มเติม พนักงานอัยการจะแจงใหนิติกรเจาหนาที่ที่รับผิดชอบไปพบพนักงานอัยการเพื่อ

สอบขอเท็จจริงเพิ่มเติม และจัดสงเอกสารอื่นๆ ตามที่พนักงานอัยการประสงคและดําเนินการ

ตางๆ เชน 

- ตรวจสอบหลักฐานทางทะเบียนนิติบุคคลที่เปนปจจุบัน โดยนายทะเบียนรับรอง 

- ตรวจสอบภูมิลําเนาของบุคคลที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหฟองคดีเพื่อ

สงหมายศาลและสําเนาคําฟอง 

- คิดคํานวณดอกเบี้ย โดยพนักงานอัยการกําหนดวันฟองคดีให 

- จัดสงคาใชจายในการดําเนินคดีไปยังสํานักงานอัยการนั้นๆ ที่ไดรับมอบหมายใหวา

ตางฟองคดี 

หากภายในเวลาประมาณ 3 เดือน พนักงานอัยการยังมิไดมีการแจงผลการดําเนินการให

ทราบกลับมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะจัดทํา

หนังสือจาก สคบ. สอบถามถึงความคืบหนาในการพิจารณาของพนักงานอัยการที่ไดรับผิดชอบใน

คดีเดียวกันนี้ 

 โดยในชวงการพิจารณาของพนักงานอัยการนั้น นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะตองทํา

รายงานความคืบหนาของคดีตางๆ ที่ตนรับผิดชอบนั้นเสนอตอผูอํานวยการกองนิติการดวยในทุกๆ 

เดือน 
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ขั้นตอนที่ 4 พนักงานอัยการยื่นคําฟองตอศาลใหพิจารณา 
 เมื่อพนักงานอัยการยื่นคําฟองตอศาลแลว  พนักงานอัยการจะแจงใหสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทราบ เพื่อแจงใหนิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือผูรองเรียนไปเปน

พยานศาล ซึ่งจะมีการดําเนินการเชนนี้จนกวาศาลจะมีคําพิพากษาในคดี หรืออาจมีการ

ประนีประนอมยอมความระหวางการพิจารณา โดยใหนิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบติดตามคดีและ

ประสานงานกับพนักงานอัยการเจาของคดีจนกวาพนักงานอัยการจะไดสงสําเนาคําพิพากษาใน

คดีหรือแจงฐานะคดีใหทราบ 

 นิติกรเจาหนาที่ ผู รับผิดชอบจะดํา เนินการจัดทํา เอกสารประกอบการประชุม

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อรายงานผลการดําเนินคดีใหคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

ทราบ และเมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดมีการพิจารณาเชนไร เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ

จะแจงผลการพิจารณาใหพนักงานอัยการดําเนินการ 

 เมื่อคดีถึงที่สุด พนักงานอัยการจะดําเนินการ เพื่อใหศาลออกคําบังคับจําเลยให

ปฏิบัติการชําระหนี้ตามคําพิพากษา หากจําเลยไมปฏิบัติตามคําบังคับ พนักงานอัยการจะ

ดําเนินการขอใหศาลออกหมายบังคับคดีใหสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคดําเนินการ 

 นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะจัดทําหนังสือ สคบ. แจงผลการดําเนินคดีใหผูรองเรียน

รับทราบ โดยมขีั้นตอนดังนี้คือ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะจัดทําหนังสือข้ึน เสนอใหหัวหนาฝายคดี 

ผูอํานวยการกองนิติการ และเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคลงนามตามลําดับ นิติกร

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะนําสงใหกับ สารบรรณกลาง เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือและจัดสง

หนังสือทางไปรษณียถึงผูรองเรียนตอไป 

 ใหนิติกรเจาหนาที่ผูประสานคดี จัดสงเอกสารหลักฐานตางๆ ใหงานบังคับคดีดําเนินงาน

ในขั้นตอนการบังคับคดีตอไป 

 
ขั้นตอนที่ 5 เจาหนาที่ดําเนินการบังคับคดี 
 เมื่อกองนิติการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับเอกสารสําเนาคํา

พิพากษา และสําเนาหมายบังคับคดีของศาลแลว ซึ่งศาลผูพิพากษาคดีนั้นๆ ก็จะจัดสงเอกสาร

สําเนาคําพิพากษา และหมายบังคับคดีใหกับกรมบังคับคดี กระทรวงยุติธรรมดวยเชนกัน 

ผูอํานวยการกองนิติการก็จะทําการมอบหมายใหนิติกรเจาหนาที่งานบังคับคดีดําเนินการ

บงัคับคดีตอไป ซึ่งเจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีรับมอบเอกสารหลักฐานในคดีนั้นๆ จากเจาหนาที่ผู

ประสานคดีแลว เจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีจะจัดทําหนังสือแจงใหผูรองเรียนในคดีทั้งหมดมา

ประชุมต้ังตัวแทนรับมอบอํานาจเกี่ยวกับการบังคับคดี โดยมีข้ันตอนดังนี้คือ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ

จะจัดทําหนังสือข้ึน เสนอใหหัวหนาฝายคดี ผูอํานวยการกองนิติการ และเลขาธิการคณะกรรมการ
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คุมครองผูบริโภคลงนามตามลําดับ นิติกรเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะนําสงใหกับ สารบรรณกลาง 

เพื่อทําการออกเลขที่หนังสือและจัดสงหนังสือทางไปรษณียถึงผูรองเรียนตอไป 

 เจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดี และตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดีจะดําเนินการ

ติดตาม สืบหาทรัพยสินของจําเลย โดยเจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีจะจัดทําหนงัสอืถงึหนวยงานที่

ดูแล รับผิดชอบการแสดงสิทธิการครอบครองทรัพยสินตางๆ ดังนี้  

- ธนาคารพาณิชยตางๆ เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภทเงินฝากธนาคารตางๆ 

- กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภทยานพาหนะ 

- กรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทย เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภทอสังหาริมทรัพย 

- กรมโรงงานอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม เพื่อตรวจสอบทรัพยสินประเภท

เครื่องจักร ในกรณีที่ผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยอาจมีการประกอบธุรกิจอ่ืนใดใน

ประเภทอุตสาหกรรม 

หากหนวยงานนั้นๆ ไดแจงผลการตรวจสอบแลวพบทรัพยสินรายการใดรายการหนึ่งของผู

ประกอบธุรกิจ หรือบุคคลที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหฟองคดีเพื่อสงหมายศาลและ

สําเนาคําฟอง (จําเลยหรือลูกหนี้ตามคําพิพากษา) เจาหนาที่ผูมีหนาที่บังคับคดีจะทําการ

ตรวจสอบทรัพยสินนั้นๆ เชน หากเปนทรัพยสินประเภทที่ดินหรือส่ิงปลูกสราง จะตองมีการรังวัด 

ถายรูป ทรัพยสินนั้นๆ กอนจะทําการประสานงานกับกรมบังคับคดีเพื่อใหกรมบังคับคดีตั้งยึดหรือ

อายัดทรัพยสินที่พบนั้น 

กรมบังคับคดีจะนําทรัพยสินนั้นๆ ออกขายทอดตลาด ในกรณีที่ทรัพยสินนั้นไมใชเงินสด 

โดยมีเจาหนาที่บังคับคดีและตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดี รวมเปนพยานในการประมูล

ขายทอดตลาดของกรมบังคับคดี ซึ่งตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดีมีสิทธิ์ในการคัดคาน

การขายได หากไมพึงพอใจในราคาที่มีการประมูลไปนั้น  

เจาหนาที่บังคับคดีพรอมตัวแทนรับมอบอํานาจในการบังคับคดีจะไปตรวจสอบบัญชี

รายการทรัพยสินทั้งหมดของจําเลย โดยจะนําเงินที่ขายไดจากการขายทอดตลาดทั้งหมดมา

รวมกัน เจาหนาที่บังคับคดีก็จะทําการรับมอบทรัพยที่ไดทั้งหมด หากไมมีการขอเฉลี่ยทรัพย 

ขอรองขัดทรัพยหรือขอคานทรัพย ซึ่งเปนหนาที่ที่ศาลจะตองดําเนินการพิจาณาพิพากษาอีกครั้ง 

เมื่อมีคดีถึงสิ้นสุด จึงนําทรัพยที่เหลือทั้งหมดสงมอบใหเจาหนาที่บังคับคดีตอไป 

เมื่อเจาหนาที่บังคับคดี ในฐานะผูรับมอบอํานาจจากสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคผูแลวนํามาใหผูบริโภคที่รองเรียนในคดีนั้นๆ ก็จะมีการจัดสรรตามสัดสวนของความ

เสียหายที่เกิดขึ้นกับแตละราย โดยมีสัดสวนที่เทาเทียมกันตามคําพิพากษา แตหากมีผูบริโภคที่

รองเรียนจํานวนมากกวา 1 คน อาจใหผูรองทุกขรับมอบอํานาจในการรับทรัพยสินไดโดยตรง 
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4.6 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับปฏิบัติงาน 
 

 จากการประมวลผลการสัมภาษณ และขอมูลเอกสารระเบียบคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชานของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2547 จึงไดข้ันตอนในกระบวนการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามที่ไดกลาวไปแลวนั้น 

 และในการดําเนินงานในแตละขั้นตอนจากการสัมภาษณเจาหนาที่สวนงานตางๆที่

เกี่ยวของ  พบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานในแตละขั้นตอน  ตามระเบียบ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงาน

คณะกรรมการการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2547 ซึ่งไดกําหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่สวนงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 

 
กระบวนการที่ 1 การรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

โดยในสวนการดําเนินการชวงยื่นคําขอและชวงดําเนินการของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราว

รองทุกข ในการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภค จากจํานวนเจาหนาที่กลุมเปาหมายทั้งหมด 14 คน 

สามารถสัมภาษณโดยการขอนัดสัมภาษณภายในชวงเวลาที่ไดกําหนดไดทั้งสิ้น 12 คน ซึ่ง

สามารถสรุปความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการของเจาหนาที่ฝายรับ

เร่ืองราวรองทุกข และประมวลผลความคิดเหน็ดังกลาวไดดังตอไปนี้ 

 
ขั้นตอนที่ 1 เมื่อประชาชนยื่นคําขอรองเรียน เจาหนาที่รับคําขอและตรวจสอบความ

ถูกตองครบถวนของเอกสารหลักฐาน 
 

ตารางที่ 4.1  ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 1 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมีปญหามาก เชน 

เอกสารไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได สรุปประเด็นเรื่อง-  

รองทุกขไมได เปนตน 

2. เอกสารประกอบการพิจารณาไมครบถวน 
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ตารางที่ 4.1 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที ่2 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค(ตอ) 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูบริโภค 1. หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมีปญหามา เชน 

เอกสารไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได บางเรื่องสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจในการดําเนินการ สรุป

ประเด็นเรื่องรองทุกขไมได เปนตน 

2. บางรายตองพูดคุย สรุปประเด็นนาน เพราะผูรองอาจจะอายุมาก 

การศึกษาไมสูงนัก 

 

จากผลการสัมภาษณพบวาในขั้นตอนแรกนี้ พบวาการยื่นคําขอรองทุกขผานทางราน

สะดวกซื้อ จะมีปญหามากที่สุด เชน เอกสารไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได บางเรื่อง

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจในการดําเนินการ สรุปประเด็นเรื่องรองทกุข

ไมได เปนตน 

แตหากการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภค ณ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข ที่สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีปญหานัก การดําเนินการของเจาหนาที่สามารถปฏิบัติได

ภายใน 2 ชั่วโมงตามระเบียบฯ ที่ไดกําหนดไว แตมีเจาหนาที่สวนนอยที่ไดใหความเห็นวา อาจมี

ปญหาบางในผูบริโภคบางรายที่อาจมีการศึกษาไมสูงนัก หรือมีอายุที่มากพอสมควร จะทําใหการ

บันทึกขอคําลาชาได 
 
ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่รับคําขอ ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสารหลักฐาน 

และสงเรื่องใหกองสัญญา 
 

ตารางที่ 4.2 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 2 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการ 

1. ขั้นตอนในการดําเนินการ เชน การออกเลขที่สารบรรณกลาง 

เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอาจไมอยูหรือติด

ราชการ เปนตน 

ดานปริมาณงาน 1. เร่ืองรองทุกขที่มีจํานวนมาก และเจาหนาที่ที่ทําหนาที่แจกจายงาน

ใหเจาหนาที่แตละรายมีเพียงคนเดียว 

 จากผลการสัมภาษณพบวาในขั้นตอนนี้ พบวาเจาหนาที่ไดใหความเห็นวาการตรวจสอบ

ความถูกตองของเอกสารหลักฐานนั้น ใชเวลาไมมากนัก ซึ่งการสงเรื่องไปที่ สารบรรณกลางนั้นจะ
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ทําการรวบรวมคําของรองเรียนทั้งหมดในตอนเย็น จึงจะจัดสงคําขอรองเรียนทั้งหมด และเมื่อสาร

บรรณกลางไดรับคําขอรองเรียนทั้งหมดแลว ก็จะทําการออกเลขที่เอกสารคําขอ และการเสนอให

เลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้น อาจเกิดความลาชาเกินกวา 1 วันทําการ

ตามระเบียบฯ ได หากเลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นมิไดมาปฏิบัติ

ราชการ หรือติดราชการในการอื่นๆ และไมไดมอบหมายใหเจาหนาที่คนใดลงนามแทน  

 และเจาหนาที่อีกสวนหนึ่งไดระบุวาเจาหนาที่ที่เปนผูแจกจายงานใหกับเจาหนาที่อ่ืนๆ 

ภายในฝายรับเร่ืองรองทุกขมีเพียงคนเดียว ในขณะที่จํานวนเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคมีจํานวน

มาก ทําใหการแจกจายงานอาจมีความลาชาเกินกวา 1 วันทําการตามระเบียบฯ ได  

 
ขั้นตอนที่ 3 เจาหนาที่กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จัดทําหนังสือแจงหนวยงานที่

เกี่ยวของ หรือแจงผูรองขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติม หรือเชิญคูกรณีมา
เจรจาไกลเกลี่ย 

 

ตารางที่ 4.3 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 3 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. ปริมาณงานที่มีมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

2. เจาหนาที่พิมพงานไมสามารถจัดพิมพงานไดตามกําหนด 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการ 

1. ความเห็นของเจาหนาที่ และผูบริหารไมสอดคลองกัน ทําใหตองมี

การแกไขหนังสือได 

ดานผูบริโภค 1. ที่อยู หรือเบอรติดตอของผูรองและผูถูกรองไมชัดเจน ทําใหไมสา

มารจัดสงหนังสือไดทันตามกําหนด 

 

จากผลการสัมภาษณพบวาในขั้นตอนนี้ พบวาเจาหนาที่สวนใหญไดใหความเห็นวา 

เจาหนาที่พิมพงานซึ่งเปนผูที่ตองพิมพหนังสือ เอกสารตางๆทั้งหมดใหกับเจาหนาที่ภายในกองฯ

สัญญาไมสามารถพิมพงานไดทันตามที่ตองการ อีกทั้งเจาหนาที่สวนหนึ่งไดใหความเห็นวา

ปริมาณที่ตนรับผิดชอบนั้นมีจํานวนมาก มีภาระหนาที่ที่ตองปฏิบัติหลายหนาที่ และในบางครั้งยัง

มีงานเรงดวนที่เขามาแทรกทําใหไมสามารถจัดทําหนังสือไดภายใน 7 วันทําการตามระเบียบฯ 

และยังมีเจาหนาที่บางราย ซึ่งเปนสวนนอย ไดใหความเห็นวา หากเปนเรื่องที่ยื่นคํารอง

ผานทางรานสะดวกซื้อก็ยังมีปญหาไมสามารถติดตอกับผูรองและผูถูกรองได และอีกปญหาหนึ่งก็

คือความเห็นของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และผูบริหารมีความเห็นที่ขัดแยงกันในบางเรื่อง ทําใหการ
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ออกหนังสือตองมีการแกไข หรือจัดทําขึ้นใหมได ซึ่งก็สงผลใหงานมีความลาชาเกินกวา 7 วันทํา

การตามระเบียบฯได 
 
ขั้นตอนที่ 4 ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ย 
 

ตารางที่ 4.4 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกมักมีตัวแทน หรือทนายของฝายผู

ประกอบธุรกิจมาแทน เพียงเพื่อรับฟงรายละเอียดเรื่องรองทุกข

และความตองการของผูรอง แลวนํากลับไปรายงาน หรือพิจารณา

กอนคอยกลับมาเจรจาไกลเกลี่ยอีกครั้ง 

2. ผูประกอบธุรกิจบางรายไมมารวมเจรจาไกลเกลี่ย 

 
 ในการจัดทําหนังสือเชิญคูกรณีรวมเจรจานั้น เจาหนาที่สวนใหญจะทําหนังสือนัดหมาย 

โดยมาเจาหนาที่สวนใหญจะนัดหมายวัน เวลา เพื่อรวมเจรจาประมาณ 2 สัปดาหนับจากวันที่ได

หนังสือไดผานการพิจารณาเห็นชอบและลงนามจากผูอํานวยการกองฯ สัญญาแลว 

 และในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันระหวางคูกรณีนั้น เจาหนาที่โดยสวนมากใชเวลาใน

การเจรจาไกลเกลี่ยประมาณ 2 คร้ัง และมีเจาหนาที่บางสวนใชเวลาในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลง

กันประมาณ 1 และ 3 คร้ัง  

 โดยปญหาและอุปสรรคที่ทําใหการเจรจาไกลเกลี่ยมีความลาชาได จากเจาหนาที่สวน

ใหญ ใหความเห็นสอดคลองวา ในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกมักมีตัวแทน หรือทนายของบริษัท

ผูประกอบการมาแทน เพียงเพื่อรับฟงรายละเอียดเรื่องรองทุกขและความตองการของผูรอง แลว

นํากลับไปรายงาน หรือพิจารณากอน จึงกลับมาเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันอีกครั้ง และเจาหนาที่

เกือบทั้งหมดไดประมาณการใชเวลาในชวงเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันประมาณ 2 เดอืน 

 
ขั้นตอนที่ 4.1 กรณีหนวยงานที่เกี่ยวของแจงผลการพิจารณา ใหเจาหนาที่แจงผล 

ใหผูรองเรียนทราบ 
 

ตารางที่ 4.5  ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4.1 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. ปริมาณงานที่มีมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

2. เจาหนาที่พิมพงานไมสามารถจัดพิมพงานไดตามกําหนด 
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ในขั้นตอนนี้พบวาจะมีปญหา และอุปสรรคใกลเคียงกับข้ันตอนที่ 2 ในการจัดทําหนังสือ

เชนกัน โดยพบวาเจาหนาที่สวนมากประมาณรอยละ 67 นั้นไดใหความเห็นวา เจาหนาที่พิมพงาน

ซึ่งเปนผูที่ตองพิมพหนังสือ เอกสารตางๆทั้งหมดใหกับเจาหนาที่ภายในกองฯสัญญาไมสามารถ

พิมพงานไดทันตามที่ตองการ อีกทั้งเจาหนาที่คร่ึงหนึ่งประมาณรอยละ 50 ไดใหความเห็นวา

ปริมาณที่ตนรับผิดชอบนั้นมีจํานวนมาก มีภาระหนาที่ที่ตองปฏิบัติหลายหนาที่ และในบางครั้งยัง

มีงานเรงดวนที่เขามาแทรกทําใหไมสามารถจัดทําหนังสือไดภายใน 5 วันทําการตามระเบียบฯ อีก

ทั้งจะใหความสําคัญกับเรื่องที่มีผลการพิจารณานอยกวาเรื่องที่มีการยื่นคําขอรองทุกขเขามาใหม 

 
ขั้นตอนที่ 4.2 กรณีเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

ในกรณีที่คูกรณีทั้งสองฝายสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได แมจะตองมีการชดเชย

คาเสียหายจากผูถูกรอง หรือมีเงื่อนไขอื่นใด โดยลักษณะการปฏิบัติงานนั้นจะเปนการออกบันทึก

ผลการเจรจาไกลเกลี่ยซึ่งจะตองจัดทําทุกครั้งหลังจากที่มีการเจรจาไกลเกลี่ย เพื่อใหเปนหลักฐาน

กับทั้งสองฝายไดเก็บไว จึงไมตองเสียเวลาในจัดทําหนังสือแจงผลใหทราบแตอยางใด ซึ่งใชเวลา

เพียง 1 วัน และไมเกิน 5 วันทําการตามระเบียบฯ 
 
ขั้นตอนที่ 4.3  กรณีเจรจาไกลเกลี่ยไมได ใหเจาหนาที่นําเสนอผูบังคับบัญชา 

เพื่อพิจารณา 
 

ตารางที่ 4.6 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4.3 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. รอเอกสารหลักฐานจากหนวยงานที่เกี่ยวของใหครบถวน 

ดานปริมาณงาน 1. มีเร่ืองรองทุกขที่ตองปฏิบัติที่ตองดําเนินการมาก และปริมาณงาน

ที่มีมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

 ในกรณีที่คูกรณีไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนั้น เจาหนาที่จะตองทําการรวบรวม

เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของทั้งหมด เพื่อประกอบการพิจารณา หากเอกสารหลักฐานทั้งหมดนั้น

สามารถนําเสนอตอผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาได เจาหนาที่ทั้งหมดไดให

ความเห็นที่สอดคลองกันคือ สามารถปฏิบัติไดภายใน 5 วันตามระเบียบฯ โดยใชเวลาไมเกิน 1-2 

วัน แตโดยทั่วไปแลวนั้น เอกสารหลักฐานที่จะตองใชประกอบการพิจารณานั้นไมครบถวน จะตอง

รอเอกสารหลักฐานจากหนวยงานที่เกี่ยวของที่ไดจัดทําหนังสือขอขอมูลจากหนวยงานไปแลวนั้น 
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ซึ่งเปนปญหาและอุปสรรคใหญที่เจาหนาที่ทั้งหมดไดใหความเห็นไปทิศทางเดียวกันคือ จะตองใช

เวลานานพอสมควร จากประมาณการณการทํางานของเจาหนาที่ เจาหนาที่ทั้งหมดไดให

ความเห็นวา จะใชเวลาประมาณ 2 เดือน หรือในบางเรื่องรองเรียน ซึ่งเปนสวนนอย จะตองใชเวลา

รวบรวมเอกสารหลักฐานนานรวมปก็เปนได 

 โดยอีกหนึ่งปจจัยและอุปสรรคที่เจาหนาที่ทั้งหมดตางระบุตรงกันคือ เอกสารหลักฐานที่

เกี่ยวของประกอบการพิจารณาที่ตองดําเนินการขอขอมูลจากหนวยงานที่เกี่ยวของ และเจาหนาที่

รอยละ 50 ไดใหความเห็นวา หนาที่และปริมาณเรื่องรองทุกขที่ตองรับผิดชอบมีจํานวนมากไม

สามารถปฏิบัติไดภายใน 5 วันทําการตามระเบียบฯ  

 
ขั้นตอนที่ 5 เมื่อผูอํานวยการกองฯสัญญา เห็นสมควรใหดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจ 

ใหเจาหนาที่ประมวลเร่ืองเสนอคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรอง
เรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคพิจารณา 

 

ตารางที่ 4.7 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 5 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. เร่ืองที่เสนอที่ประชุมไมไดรับการพิจารณา เพราะวาวาระการ

ประชุมมีจํานวนมาก มีการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุม เปนตน 

ดานเจาหนาที่บุคลากร 1. เร่ืองที่เสนอที่ประชุมไมผานการพิจารณา เพราะยังขาดเอกสาร

หลักฐาน และขอเท็จจริงไมชัดเจน 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่โดยสวนใหญใหความเห็นวาการดําเนินการในขั้นตอนนี้ สามารถ

ปฏิบัติไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ เพราะวาเรื่องรองทุกขที่ไดเสนอผูอํานวยการกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาแลวนั้น ขอมูล เอกสารหลักฐานจะครบถวนแลวและพรอมนําเสนอ

เขาที่ประชุมไดเลย เพียงรอใหมีการประชุมซ่ึงจัดขึ้นชวงเชาวันพุธของทุกสัปดาห 

ซึ่งเจาหนาที่สวนใหญไดใหความเห็นวา ในการเสนอผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญา และการประมวลเรื่องเพื่อเขาที่ประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราว

รองทุกขจากผูบริโภคนั้นสามารถดําเนินการไดโดยไมติดขัดอะไร แตจะเกิดความลาชาขึ้นไดใน

ข้ันตอนการพิจารณาของคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค 

เพราะการประชุมแตละคร้ังนั้นจะมีการพิจารณาประมาณ 10 เร่ืองตอคร้ัง จึงทําใหเร่ืองที่นําเสนอ

เขาที่ประชุมที่มีมาก หรือบางเรื่องตองใชเวลาในการพิจารณานาน อีกทั้งยังมีการเจรจาไกลเกลี่ย
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ระหวางคูกรณีในที่ประชุมดวย จึงตองเลื่อนการนําเสนอเรื่องรองทุกขใหพิจารณาในการประชุม

คร้ังตอไป 

 และยังมีเจาหนาที่อีก 1 ราย ที่ยังขาดความเขาใจขอเท็จจริงในเรื่องรองทุกขที่รับผิดชอบ 

ทําใหเมื่อเขาที่ประชุมแลวไมผานการพิจารณา ตองกลับมาทําความเขาใจใหชัดเจน หรืออาจตอง

ขอเอกสารหลักฐานเพิ่มเติมจากหนวยงานที่เกี่ยวของ อาจเพราะดวยเจาหนาที่รายนี้เพิ่งเขามา

ทํางานไดไมนานนักทําใหไมเขาใจในขอเท็จจริงของเรื่องรองทุกขที่เจาหนาที่เดิมไดดําเนินการคาง

ไว 

 
ขั้นตอนที่ 6  เมื่อคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค

เห็นสมควรใหดําเนินคดีกับผูกระทําผิด ใหเจาหนาที่ประมวลเรื่องเสนอ
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณามีมติ 

 

ตารางที่ 4.8 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 6 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ด า น ขั้ น ต อ น ก า ร

ทํางาน 

1. การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดเวลาที่

แนนอน 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่ทั้งหมดไดใหความเห็นที่สอดคลองกันคือ เร่ืองที่ผานการพิจารณา

จากคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคแลวนั้น หลักฐานจะ

ครบถวนสมบูรณแลว ฉะนั้นการประมวลเรื่องโดยเจาหนาที่จะไมมีปญหาและอุปสรรคอะไรนักที่

จะทําใหการดําเนินการติดขัด แตมีปญหาและอุปสรรคการนําเสนอใหคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคพิจารณานั้น ดวยเหตุผลที่วา คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคซึ่งประกอบดวย กรรมการ

ซึ่งเปนปลัดจากกระทรวงตางๆ ที่ เกี่ยวของ  ผูทรงคุณวุฒิที่ รัฐมนตรีแตงตั้งขึ้น และมีรอง

นายกรัฐมนตรีซึ่งไดรับมอบหมายจากนายกรัฐมนตรีตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคใหเปน

ประธานแทน โดยมีเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนกรรมการและเลขานุการการ

ประชุม จะมีการนัดประชุมและแจงวันและเวลามายังเจาหนาที่ผูรับผิดชอบในการประมวลเรื่อง

เพื่อเตรียมนําเสนอเขาที่ประชุม โดยเจาหนาที่ทั้งหมดใหความเห็นตรงกันวา การนัดประชุมของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีข้ึนไมบอยนัก จะมีการประชุมของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคประมาณ 2-3 เดือนตอครั้ง จึงตองใชเวลาเกินกวา 10 วันทําการตามระเบียบฯ 
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ขั้นตอนที่ 7 เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณามีมติแลว ใหเจาหนาที่ 
สงเรื่องไปยังกองคุมครองผุริโภคดานสัญญา 

 ในขั้นตอนนี้  เจาหนาที่ผู รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ  ได รับมติของการพิจารณาของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคภายใน 1 วันทําการตามที่ไดกําหนดตามระเบียบฯ เพื่อที่จะ

ดําเนินการขั้นตอนไป 
 
ขั้นตอนที่ 8.1 แจงผลการพจิารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหผูรองเรียน 

ทราบเปนหนังสือ 
 

ตารางที่ 4.9  ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 8.1 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. มีเร่ืองรองทุกขที่ตองปฏิบัติที่ตองดําเนินการมาก 

 

ในขั้นตอนนี้ เมื่อเจาหนาที่ผู รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ ไดรับมติคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแลวนั้น ซึ่งเจาหนาที่สวนใหญสามารถดําเนินการจัดพิมพหนังสือเพื่อแจงมติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดระยะเวลาตามระเบียบฯ แตก็มีเจาหนาท่ีบางรายรอยละ 17 ได

ใหความเห็นวาปริมาณงานที่ตนรับผิดชอบนั้นมีจํานวนมาก มีภาระหนาที่ที่ตองปฏิบัติหลายหนาที ่

และในบางครั้งยังมีงานเรงดวนที่เขามาแทรกทําใหไมสามารถจัดทําหนังสือไดภายใน 7 วันทําการ

ตามระเบียบฯ 

  
ขั้นตอนที่ 8.2 สงเรื่องที่มมีติดําเนินคดีแทนใหกองนติิการ 
 

 ในขั้นตอนนี ้ เมื่อเจาหนาทีผู่รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ ไดรับมติของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแลวนั้น ก็สามารถดําเนินการจัดพิมพหนงัสือเพื่อแจงมติของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคไดและสงเรื่องใหกบักองฯนิติการไดภายใน 7 วนัทําการตามระเบียบฯ โดยอาจใชเวลา

เพียง 2-3 วันเทานัน้ เพราะเอกสารหลักฐานที่จะนําสงไปนัน้ ก็เปนเอกสารหลักฐานที่ใช

ประกอบการพิจารณาในทีป่ระชุมของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จึงไมมีปญหาหรืออุปสรรค

ใดๆ 

 
กระบวนการที่ 2 การดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

โดยในสวนการดําเนินการในการดําเนินคดีแทนผูบริโภค  จากจํานวนเจาหนาที่

กลุมเปาหมายทั้งหมด 18 คน ซึ่งประกอบดวยเจาหนาที่ฝายคดีทั้งสิ้น 14 คน และเจาหนาที่ฝาย
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กฎหมายที่มีหนาที่ในการดําเนินคดีอีก 4 คน สามารถสัมภาษณโดยการขอนัดสัมภาษณภายใน

ชวงเวลาที่ไดกําหนดไดทั้งสิ้น 12 คน ซึ่งสามารถสรุปความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคใน

การดําเนินการของเจาหนาที่กองฯนิติการ และประมวลผลความคิดเห็นดังกลาวไดดังตอไปนี้ 

  
ขั้นตอนที่ 1 ผูอํานวยการกองนิติการมอบหมายผูประสานคดี ตรวจสอบสํานวน

เอกสารดําเนินคดี สรุปขอเท็จจริง จัดทําตารางรายละเอียดของผูบริโภค
และจัดทําหนังสือบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวทวงถามหรือหนังสือแจง
ใหผูประกอบธุรกิจปฏิบัติภายในกําหนด 15 วัน 

 

ตารางที่ 4.10 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 1 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. เอกสารหลักฐานไมครบถวนสมบูรณ ไมชัดเจน 

ดานปริมาณงาน 1. มีงานที่รับผิดชอบมาก หรือมีงานดวนตองเรงดําเนินการกอน 

ดานผูบริโภค 1. ติดตอผูรองทุกขและผูถูกรองไมได หากเอกสารไมสมบูรณครบถวน 

เนื่องจากผูรองทุกขบางรายอาจเปลี่ยนแปลงที่อยูได 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่โดยสวนใหญไดใหความเห็นวาปญหาอุปสรรคที่อาจทําใหการ

ปฏิบัติงานในขั้นตอนนี้ลาชาไดเพราะเอกสารหลักฐานไมครบถวนสมบูรณ เชน  มติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมชัดเจน หนังสือมอบอํานาจไมถูกตอง เอกสารไมไดปดอากร

แสตมป เอกสารไมตรงตามใบเสร็จรับเงิน เปนตน 

 หากเอกสารหลักฐานที่ตองขอแกไข เพิ่มเติมจากผูรองหรือผูถูกรอง ก็จะตองทําการขอ

เอกสารหลักฐานเพิ่มเติม ซึ่งเจาหนาที่สวนนอยไดใหความเห็นวาในบางครั้งก็ไมสามารถติดตอผู

รองหรือผูถูกรองตามที่อยู และหมายเลขโทรศัพทที่ไดใหไว  

 และปญหาและอุปสรรคหนึ่งที่เจาหนาที่ไดใหความเห็นตรงกันคือ เจาหนาที่มีงานที่ตอง

รับผิดชอบจํานวนมาก ซึ่งเจาหนาที่บางรายนั้น ตามภาระหนาที่หลักที่ตนเองสังกัดอยูนั้นหรือที่

ตองดําเนินการในปจจุบันไมไดมีหนาที่ในการดําเนินการประสานคดี ซึ่งก็คือ เจาหนาที่ฝาย

กฎหมาย หรือเจาหนาที่ที่รับผิดชอบงานบังคับคดี แตอยางไรก็ตามเจาหนาที่ทั้งหมดก็สามารถ

ดําเนินการไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ ซึ่งเจาหนาที่บางรายไดใหความเห็นวาอาจจะ

ลาชาไดถึงประมาณ 15 วันทําการ 

 ในสวนของการจัดทําหนังสือบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวทวงถามหรือหนังสือแจงใหผู

ประกอบธุรกิจปฏิบัติภายในกําหนด 15 วัน เจาหนาที่ทั้งหมดไดใหความเห็นวาไมมีปญหาหรือ
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อุปสรรคใดๆ เพราะวาหนังสือบอกเลิกสัญญานั้นมีแบบฟอรมอยูแลว เพียงแกไขชื่อที่อยูของผูถูก

รองเทานั้น จึงสามารดําเนินการไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ ซึ่งเจาหนาที่สวนหนึ่งรอย

ละ 55 รอยละ 36 และรอยละ 9 ใชเวลาเพียง 3 วัน 5 วัน และ10 วันตามลําดับ 

 
ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่ผูประสานคดีนําเรื่องเสนอผูอํานวยการกองฯนิติการ พิจารณา

ลงนามจัดสงสํานวนใหพนักงานอัยการ(เจาหนาที่คุมครองผูบริโภค) 
พิจารณาดําเนินคดีตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

ตารางที่ 4.11 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 2 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่งตองทํา

การปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

ดานปริมาณงาน 1. มีงานที่รับผิดชอบมาก หรือมีงานดวนตองเรงดําเนินการกอน 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. ในบางคดีมีเอกสารจํานวนมาก จึงตองใชเวลาในการจัดรวบรวม 

และจัดเตรียมเพื่อสงใหพนักงานอัยการ 

2. ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

ดานการประสานงาน 

กับหนวยงานที่

เกี่ยวของ 

1. ผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่งตองทํา

การปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

2. ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่เกือบทั้งหมดไดใหความเห็นวาตรงกันวา บริษัทผูถูกรองบางสวนได

ปดกิจการไปกอนหนานี้แลว ซึ่งในกรณีนี้จะตองทําการปดหนังสือบอกเลิกสัญญาที่ไดสงไปให

บริษัทนั้น โดยจะตองจัดทําหนังสือถึงผูกํากับการตํารวจในทองที่ที่เปนที่ตั้งของบริษัทนั้นๆ และนัด

หมายเจาหนาที่ตํารวจรวมเปนพยานในการปดหนังสือบอกเลิกสัญญาที่ที่ทําการของบริษัท และ

ตองประกาศลงในหนังสือพิมพดวย ซึ่งก็จะตองมีข้ันตอนตางๆ เพิ่มข้ึนดวย ทําใหไมสามารถ

ดําเนินการไดภายใน 10 วันทําการตามระเบียบฯ โดยเจาหนาที่สวนใหญระบวุาในขั้นตอนนี้อาจใช

เวลาถึง 2 เดือน ซึ่งเปนระยะเวลามากที่สุดจากความเห็นของเจาหนาที่  
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ขั้นตอนที่ 2.1 ขั้นตอนการพิจารณาของพนักงานอัยการในฐานะเจาหนาที่คุมครอง
ผูบริโภค 

 

 ในขั้นตอนนี้ เปนการดําเนินการของพนักงานอัยการของแตละทองที่ตามที่ไดจัดสงสํานวน

คดีไปให ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่ไดทําการสัมภาษณเจาหนาที่กองฯนิติการในครั้งนี้ เปนการ

สัมภาษณถึงความเห็น และวิเคราะหถึงปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการของพนักงานอัยการ

ในมุมมองของเจาหนาที่ ซึ่งเจาหนาที่กองฯนิติการมีหนาที่เพียงติดตอ ประสานงาน และสอบถาม

ความคืบหนาเทานั้น ซึ่งในขั้นตอนนี้มิไดมีกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการในระเบียบฯ 

 

ตารางที่ 4.12 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 2.1 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานปริมาณงาน 1. พนักงานอัยการบางราย หรือบางทองที่มีคดีที่ตองรับผิดชอบ

พิจารณาจํานวนมาก 

ดานเอกสารหลักฐาน 1. เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาไมครบถวนสมบูรณ 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการใน

กระบวนการฟองศาล 

1. พนักงานอัยการบางรายยายตําแหนง หรือยายพื้นที่ ทําใหการ

ดําเนินคดีขาดความตอเนื่อง 

2. คดีซึ่งมีฝายโจทกเปนภาครัฐ 

3. มีผูรองในคดีเดียวกันเพิ่มเขามาอีก 

 

 ในมุมมองของเจาหนาที่กองนิติการที่ไดติดตาม ประสานงาน และสอบถามความคืบหนา

จากพนักงานอัยการไดรับมอบหมายใหพิจารณาคดีของผูรองทุกขทางสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค ซึ่งเจาหนาที่เกือบทั้งหมดไดใหความเห็นวา พนักงานแตละรายหรือแตละทองที่

มีคดีในความรับผิดชอบจํานวนตางกัน ดังนั้นมาใหการพิจารณาสํานวนคดีของเรื่องที่ไดจัดสงไป

นั้นจึงสามารถพิจารณาไดในระยะเวลาที่ตางกัน ดังเชน หากคดีอยูในพื้นที่รับผิดชอบของศาล

จังหวัดนนทบุรี การพิจารณาคดีจะชากวา การพิจารณาคดีในพื้นที่รับผิดชอบขิงศาลจังหวัดมีนบุรี  

 และอีกปญหาและอุปสรรคหนึ่งที่เจาหนาที่กวากึ่งหนึ่งนั้นไดระบุวา การที่เอกสาร

หลักฐานไมถูกตอง ครบถวนหรือสมบูรณ เชน มติของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมชัดเจน 

เปนตน และยังมีเจาหนาที่บางรายไดมีความเห็นเพิ่มเติมวาหากเปนคดีที่มีฝายโจทกเปนฝายรัฐจะ

ลาชากวาคดีที่มีฝายเอกชนเปนโจทกฟองรอง การที่พนักงานอัยการที่รับผิดชอบพิจารณาในคดีที่

ไดจัดสงใหนั้นโยกยายตําแหนง งานก็ทําใหการพิจารณาขาดความตอเนื่องและตองใชเวลา
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มากกวาเดิม หรือหากในคดีที่ไดจัดสงใหพนักงานอัยการพิจารณาแลวมีผูรองในคดีเดียวกันมารอง

ทุกขเพิ่มเติมอีกก็จะทําใหการสงใหศาลพิจารณามีความลาชาออกไปอีกได เชนกัน 

 โดยชวงเวลาตามความเห็นจากประสบการณของเจาหนาที่ที่ไดประสานงานกับพนักงาน

อัยการโดยเฉลี่ยใชเวลาประมาณ 6 เดือน โดยมีเจาหนาที่ใหความเห็นนี้ประมาณรอยละ 45 และ

เจาหนาที่อีกรอยละ 27, รอยละ 18 และรอยละ 9 ใหความเห็นวาใชเวลาโดยเฉลี่ยประมาณ 1-2 

เดือน, 1 ป และ 2-3 เดือน ตามลําดับ สวนระยะเวลาที่เจาหนาที่เคยประสานงานในบางคดีที่ใช

เวลานานที่สุดนั้นประมาณ 1 ป  ซึ่งมีเจาหนาที่ใหความเห็นนี้ประมาณรอยละ 45 และเจาหนาที่

อีกรอยละ 18 ใหความเห็นวาใชเวลาประมาณ 1 ป 6 เดือน และ 3 ป สวนเจาหนาที่อีกรอยละ 9 

ใหความเห็นวาบางคดีใชเวลานานถึง 4 ป และ 6 ป ซึ่งก็เปนสวนนอยมากของคดีที่ตนเอง

รับผิดชอบประสานงานนั้น 

 
ขั้นตอนที่ 3  เจาหนาที่ผูประสานคดี ติดตามคดีและประสานงานกับพนักงานอัยการ 

(เจาหนาที่คุมครองผูบริโภค) 
 

 ในการติดตามคดีและประสานงานกับพนักงานอัยการทุกๆ 3 เดือนนั้น ไมมีปญหาและ

อุปสรรคแตอยางใด และอาจมีวิธีการติดตามและประสานงานที่ตางกันไปของแตละเจาหนาที่ เชน 

บางรายอาจจะมีการจัดทําหนังสือสอบถามความคืบหนา หรือการติดตามสอบถามทางโทรศัพท 

หรือหากมีธุระที่จะตองติดตอที่ศาลที่พนักงานอัยการนั้นๆ ปฏิบัติงานอยูก็สามารถสอบถามได

โดยตรงเลย 

 
ขั้นตอนที่ 3.1 ขั้นตอนการพิจารณาของศาล 
 
 ในขั้นตอนนี้ เปนการดําเนินการพิจารณาในชั้นศาล ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่ไดทําการ

สัมภาษณเจาหนาที่กองฯนิติการในครั้งนี้ เปนการสัมภาษณถึงความเห็น และวิเคราะหถึงปญหา

และอุปสรรคในการดําเนินการพิจารณาในชั้นศาลในมุมมองของเจาหนาที่ ซึ่งเจาหนาที่กองฯนิติ

การมีหนาที่เพียงเปนพยานฝายโจทกในการสืบพยานเทานั้น ซึ่งในขั้นตอนนี้มิไดมีกําหนด

ระยะเวลาในการดําเนินการในระเบียบฯ 
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ตารางที่ 4.13 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 3.1 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานขั้นตอนการ

ดําเนนิการใน

กระบวนการฟองศาล 

1. คดีที่มีผูรองเรียนเปนจํานวนมาก 

2. ขั้นตอนการพิจารณาของศาลที่มีความลาชา 

3. คดีของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนคดีแพง ซึ่ง

ศาลมักจะพิจารณาคดีอาญากอน 

4. ปริมาณคดีในความรับผิดชอบของศาลแตละพื้นที่ 

 ในมุมมองของเจาหนาที่กองฯนิติการที่ไดติดตาม ประสานงาน และสอบถามความ

คืบหนาการพิจารณาในชั้นศาล ซึ่งเจาหนาที่กวากึ่งหนึ่งไดใหความเห็นวา บางคดีที่มีผูรองเรียน

เขามาเปนจํานวนมาก ตองมีการสืบพยานซึ่งนั่นก็คือจํานวนครั้งที่จะตองมีการนัดสืบพยานตาม

จํานวนผูรองเรียน จะสงผลใหการพิจารณาคดีตองใชระยะเวลานานกวาคดีที่มีผูรองทุกขไมมาก

นัก  

ปญหาและอุปสรรคที่เจาหนาที่ไดใหความเห็นสอดคลองกันรองลงมาคือ จํานวนคดีใน

ความรับผิดชอบของศาลแตละพื้นที่มีคดีจํานวนตางกัน ดังนั้นการพิจารณาคดีของศาลในแตละ

พื้นที่ก็จะใชเวลาที่ตางกันออกไป นอกจากนี้ยังมีเจาหนาที่อีก 2 คน ที่ไดใหความเห็นวา ข้ันตอน

การพิจารณาของศาลมีความลาชา และลักษณะคดีของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

เปนคดีแพง ซึ่งศาลมักจะพิจารณาคดีอาญากอน ก็นาจะเปนปจจัยและอุปสรรคหนึ่งเชนกัน 

 โดยชวงเวลาตามความเห็นจากประสบการณของเจาหนาที่ที่ไดติดตามความคืบหนาของ

การพิจารณาคดีของศาล โดยเฉลี่ยใชเวลาประมาณ 1 ป โดยมีเจาหนาที่ใหความเห็นนี้ประมาณ

รอยละ 81 และเจาหนาที่อีกรอยละ 9 ใหความเห็นวาใชเวลาโดยเฉลี่ยประมาณ 4-6 เดือน สวน

ระยะเวลาที่เจาหนาที่เคยติดตามความคืบหนาในการพิจารณาคดีในชั้นศาล ซึ่งบางคดีเจาหนาที่ 

5 คนหรือรอยละ 45 ไดใหความเห็นวาการพิจารณาของศาลใชเวลานานที่สุดถึงประมาณ 1 ป 6 

เดือน และเจาหนาที่อีกรอยละ 27 และรอยละ 9 ไดใหความเห็นวาใชเวลานานที่สุดถึงประมาณ 2 

ป , 3 ป และ 4 ป ตามลําดับ แตยังมีเจาหนาที่อีก 1 คน ที่ไมสามารถใหความเห็นไดเพราะวา 

เจาหนาที่รายนั้นเพิ่งทํางานที่ฝายคดี กองฯนิติการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคได

เพียง 6 เดือน 

นอกจากนี้การพิจารณาของศาลยังมีหลายลักษณะ คือ การประนีประนอมในชั้นศาล การ

สืบพยานฝายเดียว และการสูคดีจากทั้งสองฝาย ซึ่งหากสามารถเจรจาประนีประนอมในชั้นศาล 

และการสืบพยานผูรองฝายเดียวจะใชเวลาไมนานนัก อาจจะไมถึงปได แตหากมีการสูคดีจากทั้ง

สองฝายก็จะตองใชเวลาในการซักคานตามที่ไดกลาวไปแลวขางตน 
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• ชวงดําเนินการบังคับคดี 
 

สวนขั้นตอนการบังคับคดีนั้น มีเจาหนาที่ในการดําเนินการทั้งสิ้น 6 คน ซึ่งก็คือสวนหนึ่ง

ของเจาหนาที่ฝายกฎหมายที่รับผิดชอบในงานดําเนินคดีแทนผูบริโภคดวย โดยทําการสัมภาษณ

ทั้งสิ้น 4 คน ซึ่งสามารถสรุปความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการของ

เจาหนาที่กองฯนิติการ และประมวลผลความคิดเห็นดังกลาวไดดังตอไปนี้ 

 
ขั้นตอนที่ 4 กรณีตองมีการดําเนินการบังคับคดี ใหเจาหนาที่ผูประสานคดีดําเนินการ 

เชิญผูบริโภคในคดีมาประชุมชี้แจง และดําเนินการเกี่ยวกับการบังคับคดี 
 

ตารางที่ 4.14 ปญหาและอุปสรรคในขั้นตอนที่ 4 กระบวนการการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ในบางคดี ไมสามารถสืบหาทรัพยสินของจําเลยไดเต็มตามจํานวน

ฟอง 

 

 ในขั้นตอนนี้ เจาหนาที่ทั้งหมดตางมีความเห็นวาตรงกันวา มีปญหาและอุปสรรคในการ

สืบหาทรัพยสินของจําเลย เพราะในบางคดีไมสามารถที่จะสืบพบไดเลยเนื่องจากผูประกอบธุรกิจ

ที่เปนจําเลยไดมีการโยกยายทรัพยสินใหบุคคลอื่นกอนหนาที่จะมีคําพิพากษา หรือสืบหาทรัพยสิน

ไดไมเต็มตามจํานวนฟอง ทําใหโอกาสที่ผูรองทุกขจะไดคาชดเชยเต็มตามที่ศาลพิพากษามีไมมาก

นัก อีกทั้งอาจตองใชเวลาคอนขางมากในการสืบหาทรัพยของจําเลย ซึ่งเจาหนาที่บางรายไดกลาว

วา ในบางคดียังไมสามารถสืบหาทรัพยของจําเลยไดแมแตอยางใด อีกทั้งระยะเวลาในคดีแพงนี้

อายุความประมาณ 10 ป ก็ตองมีการติดตาม สืบหาทรัพยรวมกันกับตัวแทนรับมอบอํานาจ

เกี่ยวกับการบังคับคดีนั้นๆ ตอไปดวยตลอดอายุความ  

 
4.7 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน 
 

 นอกจากนี้ ในสวนของความคิดเห็นของเจาหนาที่ในระดับบริหารงานในขั้นตอนตางๆ ที่

เกี่ยวของนั้น ทั้งในขั้นตอน กระบวนการรับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค กระบวนการดําเนินคดี

ตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และกระบวนการบังคับคดีอันเปนขั้นตอนสุดทายของ

ดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการ
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สัมภาษณเจาหนาที่ระดับปฏิบัติการที่ไดกลาวไปกอนแลวนั้น และสัมภาษณเจาหนาที่ระดับ

บริหารงานดวย เพื่อนํามาวิเคราะหถึงปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไขในการดําเนินการแกไข

ปญหารองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตลอดจน

แนวทางปองกันปญหาการรองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค อันจะเปน

ประโยชนตอผูซื้อที่อยูอาศัย และสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 เจาหนาที่ระดับบริหารงานที่ไดทําการสัมภาษณในการศึกษาครั้งนี้ ลวนเปนเจาหนาที่ที่มี

สวนเกี่ยวของในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่ เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ประกอบดวย 

1. นาง รัศมี วิศทเวทย เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

ผูบริหารสูงสุดของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีหนาที่ในการรับเร่ืองราว

รองทุกขจากผูบริโภค ติดตามและสอดสองพฤติกรรมของผูประกอบธุรกิจที่อาจกระทําการใดๆ 

อันมีลักษณะเปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภค ดําเนินการเผยแพรวิชาการใหความรูและการศึกษา

แกผูบริโภค ตลอดจนประสานงานกับสวนราชการอื่นที่เกี่ยวของ และยังเปนกรรมการและ

เลขานุการในคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 

2. นาง สุกัญญา สันทัด ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา  
มีหนาที่ในการแกไขปญหาและปองกันมิใหผูบริโภคถูกเอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญา

กับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541ที่ไดกําหนดสิทธิ

ของผูบริโภคที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา และยังเปนอนุกรรมการและเลขนุการใน

คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค  กอนที่จะเสนอให

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณามีมติตอไป  
3. นาย ธีรวัฒน จันทรสมบูรณ ผูอํานวยการกองนิติการ  

มีหนาที่ในดูแลรับผิดชอบในขั้นตอนกระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภค ตามมติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 และ

ข้ันตอนกระบวนการบังคับคดี อีกทั้งยังเปนอนุกรรมการและเลขนุการในคณะอนุกรรมการ

พิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค และผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคในการประชุมพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคดวย 

4. นาง ชื่นสุข เมธากุลวัฒน เลขานุการกรม 

มีหนาที่ในการจัดเตรียมเอกสารการประชุม ประสานงานเจาหนาที่และกรรมการการ

ประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และยังมีฐานะผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค 
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5. นาย ทวี เมธากุลวัฒน หัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา 

มีหนาที่ในการแกไขปญหาและปองกันมิใหผูบริโภคถูกเอารัดเอาเปรียบในการทําสัญญา

กับผูประกอบธุรกิจ ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541ที่ไดกําหนดสิทธิ

ของผูบริโภคที่จะได รับความเปนธรรมในการทําสัญญา  และยังเปนผูชวยเลขานุการใน

คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข กอนที่จะเสนอใหคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคพิจารณามีมติตอไป  
6. นาย พิฆเนศ ตะปวง หัวหนาฝายคดี กองนิติการ 

มีหนาที่ในดูแลรับผิดชอบในขั้นตอนกระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภค ตามมติของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 และ

ขั้นตอนกระบวนการบังคับคดี 

7. รอยตรี ไพโรจน คนึงทรัพย หัวหนาฝายกองการเจาหนาที่ สํานักเลขานุการกรม  

มีหนาที่ในการจัดเตรียมเอกสารการประชุม ประสานงานเจาหนาที่และกรรมการการ

ประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และยังมีฐานะเปนผูชวยเลขานุการในคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค 

 ประเด็นในการสัมภาษณเจาหนาที่ระดับบริหารงานในการศึกษาครั้งนี้ ทําการสัมภาษณ

ในสองประเด็นดวยกันคือ ปญหาและอุปสรรคในดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยู

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขการ

ดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค (ดังแสดงในแบบสัมภาษณที่ 1.2) ซึ่งผลการสัมภาษณเปนดังตอไปนี้  
 
4.7.1 ปญหา และอุปสรรคในดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 ผลการสัมภาษณของเจาหนาที่ระดับบริหารงานนั้นสามารถจัดหมวดหมูในประเด็นตางๆ 

ตามการสัมภาษณที่ใหความเห็นสอดคลองกัน ตามลําดับความสําคัญดังนี้ 
4.7.1.1 ปญหาดานเจาหนาที่บุคลากร 
เนื่องดวยจํานวนเจาหนาที่ปฏิบัติงานที่อยูไมเพียงพอในการดําเนินการแกไขปญหารอง

ทุกขของผูบริโภคที่มีจาํนวนมาก และสถานะของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานโดยสวนใหญยังเปนลูกจาง

ชั่วคราว ซึ่งจากจํานวนเจาหนาที่บุคลากรทั้งหมดในสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคกวา 

140 คน มีสถานะเปนขาราชการเพียงประมาณ 60 คน โดยประมาณ ซึ่งเปนสิ่งหนึ่งที่ทําใหการ

ดําเนินงานของเจาหนาที่ขาดความตอเนื่องเพราะเจาหนาที่ที่เปนลูกจางชั่วคราวมีการโยกยายงาน
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บอยครั้ง เมื่อมีงานที่มีระดับเงินเดือนและความมั่นคงมากกวา สงผลใหงานที่ดําเนินการอยูนัน้ตอง

มีเจาหนาที่คนอื่นมาดําเนินการสานตองานที่คั่งคางไว ซึ่งตองใชเวลาในการเรียนรู ทําความเขาใจ

ในงานที่ไดรับผิดชอบตอ ทําใหการดําเนินงานเกิดความลาชาขึ้นได 

 อีกทั้งเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขาดความเชี่ยวชาญในการดําเนินการ ซึ่งเมื่อเจาหนาที่ปฏิบัติ

ไดระยะเวลาหนึ่งแลว เร่ิมมีความชํานาญ แตเมื่อมีโอกาสการงานในที่อ่ืนๆ ก็จะโยกยายงานสูงาน

ที่มีความมั่นคงสูงกวาและมีระดับเงินเดือนที่มากกวา แมวาจะมีเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานมาแลวเปน

ระยะเวลานาน ซึ่งจะมีความเชี่ยวชาญและรองรับแรงกดดันการทํางานในลักษณะการเจรจาไกล

เกลี่ยไดดี แตก็เปนเพียงเจาหนาที่สวนนอยเทานั้น 

 ตลอดจนขวัญ กําลังใจของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ซึ่งการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางผูรองและ

ผูประกอบการ ที่เปนสวนหนึ่งของภาระหนาที่ ซึ่งตองใชทักษะในการเจรจา และยังตองรองรับ

อารมณจากทั้งสองฝาย อีกทั้งหากผลการเจรจาไมเปนที่พึงพอใจของผูบริโภคอาจจะถูกรองเรียน

จากผูบริโภคอีกดวย และในบางกรณีอาจยังโดนตําหนิจากผูบริหารระดับสูงในบานเมืองดวย 
4.7.1.2 ปญหาที่เกิดจากผูบริโภค 
ปญหาที่เกิดจากผูบริโภค ซึ่งเปนปญหาและอุปสรรคที่สําคัญหนึ่งที่ทําใหการดําเนินการ

ไมเปนที่พึงพอใจของผูบริโภคคือ ผูบริโภคขาดความรอบคอบ ไมระมัดระวังในการเชาหรือซื้อที่อยู

อาศัย ซึ่งเปนสิทธิ หนาที่ของผูบริโภคเองในการซื้อที่อยูอาศัย ในการตรวจสอบขอมูล ขอกําหนด 

เอกสารที่เกี่ยวของของที่อยูอาศัยนั้น เชน ไมมีการอานเงื่อนไขตางๆ ในสัญญาอยางละเอียด

รอบคอบ ไมมีการเก็บเอกสารหลักฐานสําคัญตางๆ หรือผูบริโภคเปนฝายที่ไมปฏิบัติตามสัญญา

เอง เปนตน ทําใหในบางเรื่องรองทุกขนั้น คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมสามารถที่จะมีมติ

ดําเนินการฟองรองคดีแทนผูบริโภคได 

อาจเพราะดวยระดับการศึกษาของประชาชนยังไมสูงนัก ทําใหประชาชนในฐานะผูบริโภค

ขาดความรู ความเขาใจ ในขอบเขต อํานาจ หนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

อีกทั้งผูบริโภคเองยังไมรูสิทธิ หนาที่ของตัวเองในการซื้อที่อยูอาศัย เพราะขาดความรอบคอบใน

การตรวจสอบเงื่อนไข ขอกําหนด ในเอกสารและขอมูลที่เกี่ยวของของที่อยูอาศัยนั้น 
การแกปญหาใหกับผูรองทุกขนั้น มักจะสรางความพึงพอใจใหแกผูรองทุกขไดยาก เพราะ

เมื่อไดผลระดับหนึ่งแลว ผูรองก็อาจจะยังมีความตองการมากกวาที่ไดอยู จึงมักไมมีความพอใจใน

สิ่งที่ไดรับ อีกทั้งการเจรจาตกลงไกลเกลี่ยระหวางผูรองและผูประกอบธุรกิจ ในขั้นแรกจะตองมีการ

จัดทําหนังสือเชิญผูประกอบธุรกิจมารวมเจรจา โดยสวนใหญผูประกอบการมักไมมารวมเจรจา จึง

ตองออกหนังสือเรียกอีกครั้ง ซึ่งในสวนนี้สงผลใหความรูสึก ทัศนคติของผูรองเรียน ไมพึงพอใจตอ

อํานาจ หนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ในบางกรณี ผูรองทุกขบางรายมีการ

ปกปดขอเท็จจริงบางสวนเพื่อประโยชนสวนตน  
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4.7.1.3 ปญหาดานเอกสารหลักฐาน 
เอกสารหลักฐานเปนหลักฐานสําคัญอันหนึ่งในการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคในการดําเนินคดีแทนผูบริโภค การพิจารณาของพนักงานอัยการและศาลดวย ซึ่งเอกสาร

หลักฐานมักไมครบถวนสมบูรณ อาจมีสาเหตุไดจากทั้งผูบริโภคเองที่ไมมีจัดเก็บ ไมมีการสอบถาม

หรือทวงถามจากผูประกอบธุรกิจ และสาเหตุจากผูประกอบธุรกิจที่มีการปกปดรายละเอียดขอมูล 

หมกเม็ดเก็บเอกสารไวกับตนเองไมใหกับผูบริโภค  

เอกสารหลักฐาน เอกสารประกอบการพิจารณาที่ไดจากผูรองทุกขไมครบถวน สมบูรณ 

ขาดความชัดเจนของขอมูลที่จะประสานงาน ตรวจสอบกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน กรณีผูรองมี

เอกสารเฉพาะเลขที่แปลงที่ดินที่ไดซื้อไว ไมมีเลขท่ีโฉนดแปลงนั้นๆ ทําใหการประสานงานขอ

ขอมูลทําไดยาก และลาชา หรือในกรณีขอมูลการขออนุญาตจัดสรร และขออนุญาตกอสรางของ

ผูประกอบการไมชัดเจน เพราะอาจไมสามารถระบุพื้นที่รับผิดชอบไดชัดเจน ทําใหการขอเอกสาร 

หลักฐานเกิดความลาชา 

การประสานงานดานเอกสาร หลักฐานจากหนวยงานที่เกี่ยวของมปีญหาความลาชาบาง 

แมวาในปจจุบันมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น และสามารถตรวจสอบเบื้องตนในระบบสารสนเทศได แตก็

ยังไมสามารถนํามาเปนเอกสาร หลักฐานประกอบการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคได 
4.7.1.4 ปญหาดานกฎหมาย และขั้นตอนการดําเนินการ 
ในขั้นตอนการประชุมพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดการที่

แนนอน ขึ้นอยูกับการนัดหมายจากประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งตามพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 มีนายกรัฐมนตรีหรือผูที่ไดรับมอบหมายเปนประธาน โดยที่ผานมา

รองนายกรัฐมนตรีดํารงตําแหนงประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค ดวยภาระหนาที่ ทําใหการ

ประชุมมีไมบอยครั้งนัก อีกทั้งรองนายกรัฐมนตรีที่ รับผิดชอบในรัฐบาลชุดปจจุบันมีการ

เปลี่ยนแปลงบอยคร้ัง ทําใหการประชุมพิจารณาขาดความตอเนื่อง และตองใชเวลาในการนัด

ประชุมดวย ซึ่งตางกับการประชุมพิจารณาของคณะอนุกรรมการกลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจาก

ผูบริโภคที่กําหนดใหมีการประชุมทุกวันพุธในแตละสัปดาห นอกจากนี้ชวงการปรับเปลี่ยนรอง

นายกรัฐมนตรียังถือวาเปนชวงสูญญากาศของการดําเนินการ และตองเสียเวลาในการจัดเตรียม

เอกสารที่มีการเพิ่มเติม หรือเปลี่ยนแปลงอีกดวย 

ในขั้นตอนกระบวนการการบังคับคดี เมื่อมีผลการพิพากษาของศาลแลว เจาหนาที่กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะตองทําการสืบทรัพยของจําเลยหรือผูประกอบธุรกิจในคดีนั้นๆ 

เพื่อนําทรัพยที่ไดไปขายทอดตลาดแลวนํามาจัดแบงใหกับผูรองหรือโจทกในคดีนั้นๆ ซึ่งในปจจุบัน

กฎหมายที่เกี่ยวกับบริษัทจํากัดนั้น กลุมผูบริหารจะไมมีความผิดดวย อีกทั้งทรัพยสินบางสวนหรือ
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ทั้งหมดไดมีการไถถอน โยกยายออกจากบริษัทจําเลยแลวไปจัดเก็บไวที่ตางๆ ทั้งของตนเอง เครือ

ญาติ หรือคนใกลชิด เปนตน 

การบังคับใชกฎหมายยังไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร โดยในสวนของบทพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภคนั้นถือวาดีอยูแลว ซ่ึงพระราชบัญญัติยังไดเนนใหสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคเปนหนวยงานในการกําหนดนโยบายมากกวาการปฏิบัติ โดยกําหนดนโยบาย

แลวใหหนวยงานที่เกี่ยวของในการรับผิดชอบดําเนินการนั้นๆ นําไปปฏิบัติ 

อีกทั้งการคุมครองผูบริโภคในเมืองไทยไมใชลักษณะ One Stop Service ซึ่งการรองเรียน

ของผูบริโภคในบางกรณีนั้นอาจจะเขาขายผิดพระราชบัญญัติอ่ืนที่ไมใชพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค ก็จะมีการสงเรื่องไปใหหนวยงานที่เกี่ยวของที่รับผิดชอบดําเนินการพิจารณาตอไป ซึ่ง

ข้ันตอนและระยะเวลาการพิจารณานั้นไมสามารถที่จะดําเนินการเรงรัดได จึงทําใหผูบริโภคที่มา

รองเรียนบางสวนไมพึงพอใจได  

เนื่องจากมีเร่ืองราวรองทุกขจํานวนมาก ปญหามีความหลากหลาย ทั้งปญหาทีเ่ปนปญหา

ใหญ และปลีกยอยมากมาย ดวยตามที่นโยบายของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่มีการรับ

เร่ืองราวรองทุกขทุกเรื่อง ซึ่งทุกเรื่องที่ผูบริโภครองทุกขมานั้นจะตองผานขั้นตอนการเจรจาไกล

เกลี่ย และรวบรวมเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของ ซึ่งบางเรื่องที่รองทุกขเขามายังสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค นั้นอาจไมเขาขายอํานาจ หนาที่ของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคจะดําเนินการ เชน ปญหารองเรียนนิติบุคคลอาคารชุด ซึ่งไมใชผูประกอบธุรกิจ จึงไม

สามารถที่จะดําเนินการได หรือ ในบางเรื่องที่ผูบริโภคเปนผายผิดเอง เพราะขาดความรอบคอบใน

การเชาหรือซื้อที่อยูอาศัยก็ตาม เชน การขอกูจากสถาบันการเงินแลวไมไดรับอนุมัติ แตไดมีการ

ชําระคาจองไปแลว จะขอเงินที่ไดชําระคืนโดยที่ตามสัญญาไมไดมีการระบุไววาจะคืนให ซึ่งเรื่อง

ทั้งหมดทางสํานักงานคณะกรมการคุมครองผูบริโภค ไมมีอํานาจที่จะยุติเร่ืองไดแมวาจะพยายาม

เจรจาไกลเกลี่ยแลวก็ตาม ฉะนั้นเรื่องที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงไดนั้นจะตองผานการ

พิจารณาโดยคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเพื่อมีมติยุติเร่ืองหรือดําเนินการตอไป สงผลใหการ

ดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองทุกขที่เปนเรื่องใหญ หรือมีความสําคัญมากกวา ไมสามารถ

ดําเนินการใหมีประสิทธิภาพเต็มที่ 
4.7.1.5 ปญหาดานงบประมาณ สถานที่ 
งบประมาณที่ไดรับมีอยูจํากัด สงผลใหการเผยแพรประชาสัมพันธไมมีประสิทธิภาพ

เทาที่ควร ซึ่งการใหความรู ความเขาใจกับผูบริโภคในการคุมครองตนเองมีความสําคัญมาก ทําให

การเผยแพรประชาสัมพันธไมทั่วถึง ผูบริโภคขาดความรูความเขาใจในในการที่คุมครองตนเอง 

เมื่อมีการเชาหรือซ้ือที่อยูอาศัยกับผูประกอบธุรกิจก็มักผูประกอบธุรกิจเอารัดเอาเปรียบ หากไดรับ
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งบประมาณมากขึ้น ก็จะทําใหการเผยแพรประชาสัมพันธเขมขน และการคุมครองผูบริโภคเข็ม

แขงขึ้น  

ซึ่งในปจจุบันไดมีการจัดตั้งชมรมคุมครองผูบริโภคในสถานศึกษา และการรวมมือกับ

สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน กระทรวงศึกษาธิการในการพยายามบรรจุลงใน

หลักสูตรการเรียนการสอน อันจะเปนพื้นฐานความรูตั้งแตเยาววัย และการจัดตั้งเครือขายคุมครอง

ผูบริโภค โดยการอบรมอาสาสมัครคุมครองผูบริโภค (อสคบ.) ซึ่งจะชวยในการสอดสองดูแลผู

ประกอบธุรกิจที่มีการเอารัดเอาเปรียบผูบริโภค ติดตอ สงขาวสารกับสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค และรวมพลังในการตอตานผูประกอบธุรกิจ ซึ่งยังขาดงบประมาณสนับสนุนใน

การดําเนินการตางๆ ของอาสาสมัครคุมครองผูบริโภค 

สถานที่ที่มีคอนขางจํากัดที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตั้งอยูนี้ ก็เปนสวน

หนึ่งที่การดําเนินการของเจาหนาที่ บุคลากรตางๆไมสะดวก ทั้งการปฏิบัติงาน การประชุม และ

การเจรจาไกลเกลี่ยระหวางคูกรณีของเจาหนาที่ ซึ่งคูกรณีทั้งผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจ อาจ

ตองการพื้นที่ที่เปนสัดเปนสวน จะไดสามารถพูดคุยในประเด็น ขอเท็จจริงตางๆ อยางเปดเผย 

เพราะในปจจุบันการเจรจาไกลเกลี่ยดําเนินการบริเวณหองประชุมบาง ทางเดินภายในอาคารบาง 

ซึ่งในแตละวันมีการเจรจาไกลเกลี่ยหลายราย จึงทําใหไมเปนที่สะดวกนัก และสงผลใหคูกรณีทั้ง

สองฝายหรือฝายใดฝายหนึ่งไมเปดเผยขอเท็จจริงบางสวนที่อาจจะไมอยากใหผูอ่ืนที่ไมเกี่ยวของ

รับทราบดวย 

 
4.7.2 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่
อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ผลการสัมภาษณของเจาหนาที่ระดับบริหารงานนั้นสามารถจัดหมวดหมูในประเด็นตางๆ 

ตามการสัมภาษณที่ใหความเห็นสอดคลองกัน ตามลําดับความสําคัญดังนี้ 
4.7.2.1 ดานเจาหนาที่บุคลากร 
ดานเจาหนาที่บุคลากร สามารถปรับปรุง แกไขโดยการเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่ ซึ่ง

จํานวนเจาหนาที่บุคลากรควรจะตองมีการปรับเพิ่มข้ึน เพราะงานบางงานมีจํานวน และมีความ

ซับซอนมากขึ้น เชน งานบังคับคดี เปนตน อีกทั้งในปจจุบัน กองนิติการยังตองรับผิดชอบในงาน

ดานขายตรงเพิ่มข้ึนดวย ซึ่งอัตรากําลัง จํานวนเจาหนาที่ที่มีอยูคงจะไมเพียงพอ 

และการปรับสถานะของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน จากลูกจางชั่วคราวเปนพนักงาน

ขาราชการ จะชวยใหสัดสวนเจาหนาที่ปฏิบัติงานเพียงพอรองรับกับจํานวนเรือ่งรองทกุขทีม่จีาํนวน

มาก และเปนการสรางขวัญ กําลังใจ และความมั่นคงดานการงานใหแกเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

และก็นาจะสงผลใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
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การปรับเปลี่ยนระบบการทํางานในฝายรับเร่ืองรองทุกข โดยจัดแบงเจาหนาที่เปนทีม ทีม

ละ 3 คน โดยเจาหนาที่แตละคนยังรับผิดชอบเรื่องรองทุกขที่ดําเนินการอยู และเรื่องรองทุกขที่จะ

รองเรียนมาใหม ซึ่งเจาหนาที่ทั้ง 3 คนในทีมนั้นๆ จะตองรูความคืบหนาของเรื่องรองทุกขของเพื่อน

รวมงานในทีมอีก 2 คน เพื่อใหการสอบถาม ติดตาม ความคืบหนาในการดําเนินการแกไขทั้งจากผู

รองทุกข และหัวหนางานเปนไปโดยสะดวก ไมติดขัด 
 4.7.2.2 ดานผูบริโภค 
 ไดมีการจัดอบรมอาสามสมัครคุมครองผูบริโภคไปบางแลว และในปงบประมาณนี้จะจัด

ใหมีเครือขายคุมครองผูบริโภคเพิ่มข้ึนอีกและใหมีความตอเนื่องดวย 

ควรรวมกันสรางจิตสํานักใหกับประชาชนในฐานะผูบริโภคใหรูในหนาที่ของตนเองใหมี

ความรอบคอบในการซื้อที่อยูอาศัย เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหา อันจะชวยลดจํานวนปญหาที่จะ

มารองทุกขกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดทางหนึ่ง 

 และแมมีการเผยแพรประชาสัมพันธอยูแลว แตก็ใหมีการพัฒนาแนวทางการเผยแพร 

ประชาสัมพันธใหประชาชนในฐานะผูบริโภคมีความรู ความเขาใจในขอบเขต อํานาจ และหนาที่

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคในความรอบคอบ

ในการเชาหรือซ้ือที่อยูอาศัย ซึ่งการเผยแพรประชาสัมพันธควรใหมีประสิทธิภาพและมีความรัดกุม

ดวย เพื่อปองกันไมใหผูประกอบการฉวยโอกาสใชชองทางเพื่อหาประโยชนสวนตนได 

ไดมีการยกรางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค และไดพิจารณาเสร็จไปแลวนั้น รอการ

อนุมัติจากคณะรัฐมนตรี ก็จะมีการจัดตั้งเงินกองทุนเพื่อการพัฒนาดานการคุมครองผูบริโภค ซึ่ง

เงินกองทุนจะชวยสงเสริมการดําเนินงานของ อสคบ. ชมรมคุมครองผูบริโภค อาสาสมัคร มูลนิธิ 

องคกรอิสระตางๆ ทําใหเครือขายการคุมครองผูบริโภคมีความเข็มแขง อันจะเปนสวนชวยใหการ

คุมครองผูบริโภคมีประสิทธิสูงขึ้น แมจะมีเจาหนาที่บุคลากรนอยก็ตาม 
4.7.2.3 ดานการประสานงานเอกสารหลักฐาน 
ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพยายามทํางานในเชิงบูรณาการ คือ การ

ดําเนินการรวมกันกับหนวยงานอื่นๆที่เกี่ยวของ เชน กรมพัฒนาธุรกิจการคา ที่ดูแลการจดทะเบยีน

ของผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพย ซึ่งอาจมีผูประกอบธุรกิจที่มีปญหามาจดทะเบียนในชื่อใหม

อีกครั้ง ซึ่งทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะตองดําเนินการติดตาม ตรวจสอบ และ

เปนฝายเลขนุการในการประชุมหาแนวทางปองกันรวมกัน มิใหผูบริโภคซื้อบานแลวไมไดบาน หรือ

ประสานกับการเคหะแหงชาติในการจัดสรรบานในโครงการบานเอื้ออาทรใหกับผูรองที่ซื้อบานแลว

ไมไดบาน เปนตน  

ซึ่งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะดําเนินการติดตามขอมูลกับหนวยงานที่

เกี่ยวของถึงความคืบหนาในการดําเนินการ แลวนําเสนอในทีประชุมคณะกรรมการคุมครอง
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ผูบริโภคที่มีรองนายกรัฐมนตรีเปนประธานตามที่นายกรัฐมนตรีแตงตั้งขึ้นในการแกไขปญหาธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย และดําเนินการคัดแยกผูประกอบธุรกิจที่ดี ผูประกอบที่ไมสามารถดําเนินธุรกิจตอ

ไดโดยขาดเงินทุนเพราะจากวิกฤติเศรษฐกิจ และผูประกอบธุรกิจที่ไมดี เจตนาเอารัดเอาเปรียบ

ผูบริโภค รายงานเสนอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน สมาคมธนาคาร ธนาคารอาคารสงเคราะห 

การปรับปรุงระบบการประสานงาน  และการเชื่อมโยงขอมูลดวยระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ซึ่งในบางหนวยงานมีการเชื่อมโยงขอมูลแลว เชน ปปส. กับ ทะเบียนราษฎร เปนตน 

หากมีการเชื่อมโยงขอมูล เอกสาร และหลักฐานกับหนวยงานที่เกี่ยวของก็จะชวยลดขั้นตอน และ

ระยะเวลาการดําเนินการได 
 4.7.2.4 ดานกฎหมาย 

ควรใหมีกลไกในการควบคุม  ดูแล  และตรวจสอบคุณภาพของผูประกอบธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยในทุกๆ ดาน เชน ดานเงินทุนใหมีหนวยงานสถาบันการเงินที่มีการปลอยสินเชื่อ

โครงการใหกับผูประกอบธุรกิจตรวจสอบสถานภาพของเจาของ กรรมการ ตลอดจนสภาพคลอง

ของผูประกอบธุรกิจ หากมีในรายชื่อที่เคยสรางความเสียหายแกประชาชนก็ตองมีการระมัดระวัง 

ดานการขออนุญาตจากทางราชการ ที่หนวยงานราชการที่มีหนาที่ในการพิจารณาอนุญาต เชน 

การขออนุญาตจัดสรร การขออนุญาตกอสราง ผูประกอบธุรกิจมักจะใชชองโหวทางกฎหมายเพื่อ

หลบเลี่ยงดวยเจตนาใดๆ อันเปนผลที่จะทําใหเกิดการเอารัดเอาเปรียบผูบริโภคได เปนตน 

เรงผลักดันขอกําหนด กฎหมายที่จะชวยปองกันการละเมิดสิทธิของผูบริโภคเกดิขึน้โดยเรว็

ที่สุด เชน กฎหมาย ESCROW ACCOUNT กฎหมายที่จะปองกันการเกิดปญหาละเมิดสิทธิ

ผูบริโภค และคณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภควาดวยสัญญาจะตองรีบดําเนินการประกาศให 

สัญญาจะซื้อจะขายที่ดินไมเกิน 10 แปลง (ไมเขาขายธุรกิจจัดสรร) หรือสัญญาปลูกสรางบาน 

เปนธุรกิจควบคุมสัญญา  

เรงผลักดันรางพระราชบัญญัติแกไขประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาคดีความแพง กฎหมาย

ที่จะชวยใหการดําเนินการสามารถทําไดรวดเร็วยิ่งขึ้น ซึ่งคดีคุมครองผูบริโภคจะเปนคดีแบบกลุม 

ซึ่งผลการพิจารณาคดีจะมีผลตอผูเสียหายรายอื่นๆ ในลักษณะคดีเดียวกัน เปนตน 

ควรปรับปรุงการบังคับใชกฎหมายที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค ซึ่งพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภคฉบับปจจุบันที่ใชอยูนั้นถือวาดีอยูแลว เพียงแตใหการบังคับใชกฎหมายมีทั้งหนัก

และเบา โดยใชทั้งหลักทางนิติศาสตร คือ ตองลงโทษตามบทลงโทษที่กําหนไวอยางจริงจัง และใช

หลักทางรัฐศาสตร ที่เนนการกระตุนเตือน และปองกัน เพื่อใหสังคมอยูอยางสงบสุข จึงตองใช

หลักการทั้งสองอยางควบคูกัน ใหมีความสมดุลและลงตัวที่สุด 

การกลั่นกรองเรื่องรองทุกขจากผูบริโภค โดยยึดตามนโยบายเดิมที่ใหบริการประชาชน 

โดยมีการรับเ ร่ืองรองทุกขทุกลักษณะเร่ือง  แตใหมีการคัดกรองเรื่อง  โดยใหสํานักงาน
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คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีอํานาจในการพิจารณายุติเร่ืองไดเลย โดยไมตองถึงขั้นตอนให

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณายุติเร่ือง ซึ่งจะชวยลดปริมาณลง และเจาหนาที่จะ

สามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

ในปจจุบันการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเนนการแกไข

ปญหา เชน การรับเรื่องราวรองทุกข เปนตน มิไดมีการกําหนดแนวนโยบายเพื่อปองกันปญหาที่จะ

เกิดขึ้นกับผูบริโภค ซึ่งนโยบายหรือกฎหมายที่จะชวยปองกันการละเมิดสิทธิผูบริโภคยังมีอยูไม

มาก เชน กฎหมายที่เกี่ยวกับธุรกิจสัญญา ใหมีการควบคุมสัญญา หรือ กฎหมาย Escrow Agent 

ที่ไดมีการบูรณาการรวมกัน 

นอกจากนี้ ไดมีการยกรางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค และไดพิจารณาเสร็จไปแลว

นั้น รอการอนุมัติจากคณะรัฐมนตรี ก็จะมีการจัดตั้งเงินกองทุนเพื่อการพัฒนาดานการคุมครอง

ผูบริโภค ซึ่งเงินกองทุนจะชวยสงเสริมการดําเนินงานของ อสคบ. ชมรมคุมครองผูบริโภค 

อาสาสมัคร มูลนิธิ องคกรอิสระตางๆ ทําใหเครือขายการคุมครองผูบริโภคมีความเข็มแขง อันจะ

เปนสวนชวยใหการคุมครองผูบริโภคมีประสิทธิสูงขึ้น แมจะมีเจาหนาที่บุคลากรนอยก็ตาม 
4.7.2.5 ดานงบประมาณ 
ควรมีการใหความสําคัญกับการคุมครองผูบริโภคใหมากกวานี้ โดยงบประมาณจะเปน

ปจจัยหนึ่งที่จะชวยจัดสรรใหการดําเนินการ การเผยแพรประชาสัมพันธมีความสะดวก คลองตัว

ยิ่งขึ้นดวย และหากการยกรางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค และไดพิจารณาเสร็จไปแลวนั้น 

รอการอนุมัติจากคณะรัฐมนตรี ก็จะมีการจัดตั้งเงินกองทุนเพื่อการพัฒนาดานการคุมครอง

ผูบริโภค ซึ่งเงินกองทุนจะชวยสงเสริมการดําเนินงานของ อสคบ. ชมรมคุมครองผูบริโภค 

อาสาสมัคร มูลนิธิ องคกรอิสระตางๆ ทําใหเครือขายการคุมครองผูบริโภคมีความเข็มแขง อันจะ

เปนสวนชวยใหการคุมครองผูบริโภคมีประสิทธิสูงขึ้น แมจะมีเจาหนาที่บุคลากรนอยก็ตาม 

 

 

 



บทที่ 5 
 

ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ย 
 

 ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยถือเปนขั้นตอนสําคัญขอนตอนแรกในการแกไขปญาที่มีการ

รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค รวมทั้งปญหาที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ซึ่งจะ

ชวยลดขอพิพาทตางๆ ระหวางผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจ ที่จะตองมีการพิจารณาโดย

คณะกรรมการคั้มครองผูบริโภคเพื่อลงมติใหดําเนินการใดๆ ตอไป โดยในบทนี้สามารถลําดับผล

การศึกษาไดดังนี้ 

 5.1 การรับเรื่องรองทุกขของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

5.2 การเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา 

5.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

5.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

 
5.1 การรับเรื่องรองทุกขของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
 

 การรับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค ที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจาก

การกระทําของผูประกอบธุรกิจ รวมทั้งปญหาที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย เพื่อเสนอตอคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินการตอไป ผูบริโภคทุกทานที่ถูกเอารัดเอาเปรียบหรือไดรับ

อันตรายจากสินคาหรือบริการใด ถือเปนหนาที่ของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 ไดบัญญัติใหดําเนินการชวยเหลือผูบริโภค โดยการรับ

เร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค ที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทําของผู

ประกอบธุรกิจ เพื่อเสนอตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินการตอไป ผูบริโภคทุก

ทานที่ถูกเอารัดเอาเปรียบหรือไดรับอันตรายจากสินคาหรือบริการใด การรองเรียนหรือการชวยกัน

สอดสองและแจงมายังสํานักงานฯ นั้นเปนสิทธิที่ผูบริโภคพึงกระทําได นอกจากนั้นยังเปนการ

กระตุนเตือนใหผูประกอบธุรกิจไดสาํนึกและบรรเทาการเอารัดเอาเปรียบตอผูบริโภคไดบาง และ

ประการสําคัญก็คือ เปนการชวยใหสํานักงานฯ ทราบปญหาของผูบริโภคและดําเนินการชวยเหลือ

ไดเต็มที่ ซึ่งในการชวยเหลือผูบริโภคในดานนี้ สํานักงานฯ มีสายงานที่รับผิดชอบอยูโดยตรง คือ 
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กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดานฉลากและกองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา โปรดระลึกอยูเสมอวาทานไมจําเปนตองอดทนตอความไมปลอดภัย (สคบ.กับการ

คุมครองผูบริโภค, 2546: ) โดยผูบริโภคสามารถรองเรียนไดหลายวิธี ดังนี้ 

- รองเรียนดวยตนเองที่ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ทําเนียบรัฐบาล ถนนราชดําเนินนอก กรุงเทพมหานคร 

- รองเรียนโดยการเขียนจดหมายสงตู ป.ณ. 99 กรุงเทพฯ 10300 

- รองเรียนโดยโทรศัพทสายดวนรองทุกข โทร.1166  

ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาเปนฝายงานในการรับเร่ืองราว

รองทุกข โดยมีเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขทั้งสิ้น 14 คน ซึ่งเจาหนาที่ทุกคนมีหนาที่ในการ

รับเร่ืองราวรองทุกข โดยการผลัดเปลี่ยนเวรมาประจําที่ศูนยรับเร่ืองรองทุกขประมาณ 4-5 คนใน

แตละวัน ในการใหคําปรึกษาทางสายดวนรองทุกข โทร.1166 และรับคําขอรองทุกขจากผูบริโภค

ที่มารองเรียนโดยตรง และเจาหนาที่จะเปนผูชวยในการเขียนบันทึกคําขอรองทุกขของผูบริโภคแต

ละราย สวนเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกขคนอื่นๆ ที่ไดมีเวรในการประจําศูนยรับเร่ืองราวรอง

ทุกขก็จะดําเนินการในการพิจารณาเรื่องรองทุกขที่ไดรับผิดชอบตอไป 

 ปญหาที่ผูบริโภครองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยนั้น ณ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข มีมากมาย

หลากหลายลักษณะปญหา และมีจํานวนมากในแตละป โดยกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาได

มีการจัดแบงลักษณะปญหาเรื่องรองเรียน และประเภทของที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนดวย ซึ่ง

ในชวงเดือนมกราคม ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2547 ที่ผานมามีเร่ืองรองเรียนที่สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทั้งสิ้นกวา 1,924 ราย ซึ่งสามารถแสดงสถิติลักษณะเรื่องรองเรียน 

และประเภทของที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 5.1 ตารางแสดงผลการรับเร่ืองรองเรียนของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ตั้งแต

วันที่ 1 มกราคม ถึง  30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 
ลักษณะเรื่องรองเรียน 
/รองทุกข 

บาน
จัดสรร 

ที่ดิน
จัดสรร 

อาคารชุด/
อาคารพาณิชย 

เชาพ้ืนที่/
เชาหองพัก 

สัญญา
วาจาง 

ไมมีการกอสรางเลย 179 0 35 15 0 

มีการกอสรางแลวแตไมแลวเสร็จ 266 0 161 43 3 

ไมดําเนินการตามโฆษณา 133 1 36 4 0 

ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ 198 11 67 0 0 

มีการชํารุดหลังการปลูกสราง 43 0 2 0 0 

อื่นๆ 363 82 144 102 36 

รวม 1182 94 445 164 39 
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 จากตารางที่ 5.1 จะเห็นไดวาเรื่องรองเรียนของผูซื้อที่อยูอาศัยที่ประสบปญหามีการ

รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในชวง เดือนมกราคมถึง เดือนพฤศจิกายน 

พ.ศ.2547 ที่ผานมานั้น เร่ืองรองเรียนสวนใหญยังคงเปนเรื่องที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยประเภทบาน

จัดสรร รวมถึงทาวนเฮาส ซึ่งเปนประเภทโครงการจัดสรรที่มีผูประกอบธุรกิจอสังหาริมทรัพยไดให

ความสนใจ และดําเนินการมากกวาที่อยูอาศัยประเภทอื่นๆ โดยมีเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับอาคารชุด

รวมถึงอาคารพาณิชย เปนเร่ืองที่มีการรองเรียนมากลําดับตอมา ตามดวยเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับ

การเชาหองพักและพื้นที่การคา เร่ืองรองทุกขเกี่ยวกับที่ดินจัดสรร และลําดับสุดทายคือเร่ืองรอง

ทุกขเกี่ยวกับการวาจางปลูกสรางของผูรองทุกขเอง 

 และการลักษณะของปญหารองเรียนนั้น จากการจัดหมวดหมูของกองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญาจะเห็นไดวา แมวาปญหาที่อยูอาศัยที่มีการรองเรียนจะเปนลักษณะปญหาเล็กนอย 

หรือปญหาอื่นๆ ที่ไมสามารถรวบรวมเปนหมวดหมูได เชน การขอเงินที่ชําระไปแลวคืนเพราะ

สถาบันการเงิน ไมใหอนุมัติการขอกู การขอคามิเตอรไฟฟาคืนจากที่ไดชําระไปเองกอน การที่ผู

ประกอบธุรกิจจะเปลี่ยนแปลงแบบบานและคิดราคาเพิ่ม ปญหาคาประกันการเชาพื้นที่ใน

ศูนยการคา เปนตน ซึ่งแตละปญหาก็อาจมีรายละเอียดที่ตางกันไป 

แตหากพิจารณาปญหาที่มีการรองเรียนในลักษณะที่คลายคลึงกันที่พบวา เปนปญหา

เกี่ยวกับผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการกอสรางใหแลวเสร็จตามสัญญา ดังจะเห็นไดจากตารางที่ 

5.1 นั้น โดยเปนเรื่องรองเรียนที่เปนที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร อาคารชุดรวมถึงอาคารพาณิชย 

การเชาหองพักและพื้นที่การคา และสัญญาวาจางปลูกสราง ยกเวนเรื่องที่ดินจัดสรรเพราะเปน

ลักษณะของที่ดินเปลาที่ผูประกอบธุรกิจไมไดมีการปลูกสรางอาคารพักอาศัยใดๆใหกับผูซื้อ ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยที่เกี่ยวของในชวงที่หลังเกิดวิกฤติเศรษฐกิจของคมกฤช วงศอกนิษฐ 

(2542:58) นั้นกลาววาปญหาที่อยูอาศัยที่ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับกา

รองเรียนตามลําดับปญหามากที่สุดดังนี้ 1)ปลูกสรางไมแลวเสร็จตามสัญญาหรือโฆษณา 2)ปลูก

สรางไมเรียบรอยและไมไดมาตรฐาน 3)ไมจัดทําสาธารณูปโภคตางๆ ตามสัญญาหรือโฆษณา 4)

ไมสามารถโอนกรรมสิทธ และ 5)ใชพื้นที่สวนกลางเปนทรัพยสินสวนบคุคล 

 ในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร และอาคารชุดรวมถึงอาคารพาณิชย มีปญหารองเรียน

เกี่ยวกับการไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์เปนปญหาที่มีการรองเรียนมากเปนลําดับที่สอง และ

ปญหารองเรียนเกี่ยวกับผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการปลูกสรางอาคารพักอาศัยเลย และไม

ดําเนินการตามที่ไดโฆษณาไวเปนปญหาที่รองเรียนตอมาตามลําดับ สวนในการประกอบธุรกิจ

จัดสรรที่ดิน ปญหาการไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์เปนปญหาที่มีการรองเรียนมากที่สุด โดยไม

รวมถึงปญหารองเรียนอื่นๆ ที่แมจะมีจํานวนมากกวา จึงนาจะเปนขอมูลที่เปนประโยชนในการ

วางแผนปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในลักษณะตางๆ นี้ 
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5.2 การเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน
สัญญา 
 

 การเจรจาไกลเกลี่ยเปนขั้นตอนหนึ่งในกระบวนการดําเนินการแกไขปญหารองเรียน

เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยการเจรจาไกลเกลี่ยนี้เปน

ขั้นตอนที่เกิดขึ้นจากแนวคิดที่วา เร่ืองรองเรียนของผูบริโภคนั้นมีหลากหลาย และมีความเดือดรอน

ที่ตางกันไป ซึ่งบางเรื่องรองเรียน ทางคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีความเห็นวา ผูบริโภคและผู

ประกอบธุรกิจที่มีขอพิพาทตอกันนั้นอาจสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได อันเปนการชวยเหลือ

ผูบริโภคทางหนึ่ง ซึ่งเปนการแกไขโดยหลักรัฐศาสตร และยังชวยลดปริมาณงานดําเนินคดีตอผู

ประกอบธุรกิจ ที่ตองใชหลักนิติศาสตรในการดําเนินการตอไป 

 สวนงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงในการเจรจาไกลเกลี่ยคือ ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข 

กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา เมื่อเจาหนาที่ผูไดรับมอบหมายจากหัวหนาฝายใหรับผิดชอบใน

เร่ืองรองทุกขนั้นๆ เจาหนาที่จะทําหนังสือเชิญเพื่อนัดหมายผูรองทุกข ผูประกอบธุรกิจที่ถูก

รองเรียน หรือหนวยงานที่เกี่ยวของรวมเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งเจาหนาที่โดยสวนใหญจะทําการนัด

หมายในอีกประมาณ 2 สัปดาหหลังจากวันที่ทําการออกหนังสือเชิญ หากผูประกอบธุรกิจไม

มารวมเจรจาดวย เจาหนาที่ก็จะทําหนังสือเรียกอีกครั้ง โดยถาผูประกอบธุรกิจฝาฝนหนังสือเรียกนี้ 

ก็จะมีความผิดตามมาตรา 5(4) พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ซึ่งแกไขเพิ่มเติมโดย

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 จากการสัมภาษณ เจาหนาที่บางรายอาจ

ทําหนังสือเรียกในการนัดหมายผูประกอบธุรกิจในการเจรจาครั้งแรกเลย 

 เมื่อคูกรณีทั้งสองฝายไดมาตามวัน เวลาที่นัดหมายแลว เจาหนาที่จะทําการรับฟง

ขอเท็จจริงจากทั้งสองฝาย รวมทั้งพิจารณาจากเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของในเรื่องรองทุกขนั้นๆ 

โดยเจาหนาที่แตละคนก็จะมีวิธีการ แนวทางการเจรจาที่แตกตางกันไป และในการเจรจาแตละครัง้

ก็มีผลที่ตางกันออกไป หากผลการเจรจาไกลเกลี่ยในครั้งแรกนี้ไมเปนที่พึงพอใจของผูรองทุกข หรือ

ผูประกอบธุรกิจไมสามารถดําเนินการตามเงื่อนไขที่ตองการไดก็จะมีการทําการนัดหมายคูกรณี

รวมกันเจรจาใหมอีกครั้งตอไป โดยการลงบันทึกผลการเจรจาและวัน เวลานัดหมายในการเจรจา

คร้ังตอไป และจากการสัมภาษณเจาหนาที่โดยสวนใหญจะใหความเห็นวาจะใชเวลาในการเจรจา

ประมาณ 2 ครั้ง จึงจะสามารถตกลงกันได หรือดําเนินการในขั้นตอนตอไป โดยมีบางคูกรณีที่ใช

การเจรจามากถึง 3 คร้ัง และเจรจาเพียงครั้งเดียวตามลําดับ ดังตารางที่ 4.2  
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ตารางที่ 5.2 จํานวนครั้งในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ 

ลําดับที ่ จํานวนครั้งในการเจรจาไกลเกลีย่ 

1 2 คร้ัง 

2 3 คร้ัง 

3 1 คร้ัง 

ที่มา : จากการสัมภาษณเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

 

 จากตารางที่ 5.2 นั้น เจาหนาที่สวนใหญตางมีความเห็นที่คลายคลึงกันวา ในการเจรจา

ไกลเกลี่ย 2 คร้ังนี้ ในการเจรจาไกลเกลี่ยในครั้งแรก ทางฝายผูประกอบธุรกิจมักจะมารวมเจรจา

เพียงเพื่อรับฟงขอเท็จจริง และรับฟงเงื่อนไขของผูรองทุกข แลวนํากลับไปพิจารณา แลวจึงนําผล

การพิจารณามารวมเจรจาในครั้งถัดไป โดยในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกนี้ ผูประกอบธุรกิจมักจะ

สงตัวแทน อาจเปนเจาของธุรกิจ พนักงานของผูประกอบธุรกิจนั้นๆ หรือทนายความ มารวมเจรจา

ไกลเกลี่ย  

 ผลการเจรจาไกลเกลี่ยจนทายสุดนั้นสามารถแบงไดสองลักษณะ คือ ไมสามารถเจรจา

ไกลเกลี่ยตกลงกันได เมื่อเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยไดทําการเจรจาคูกรณีทั้งสองฝาย 

พิจารณาแลววาไมสามารถจะตกลงกันได โดยจากที่ไดพยายามการเจรจาไกลเกลี่ย 2-3 ครั้ง ดัง

ตารางที่ 4.2 นั้น เจาหนาที่ก็จะดําเนินการในขั้นตอนตอไปคือ การรวบรวมเอกสารหลักฐานที่

เกี่ยวของทั้งหมด ประกอบกับขอเท็จจริงที่ไดจากการเจรจาไกลเกลี่ยนําเสนอตอหัวหนาฝายรับ

เร่ืองรองทุกข และผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญาตอไป 

 ผลการเจรจาไกลเกลี่ยในอีกลักษณะหนึ่ง คือ สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได โดย

เจาหนาที่ผูทําการเจรจาจะทําการลงบันทึกผลการเจรจา ซึ่งจะมีการระบุถึงเงื่อนไขที่ผูประกอบ

ธุรกิจอาจตองดําเนินการชดเชยคาเสียหาย ซอมแซมส่ิงปลูกสราง โอนกรรมสิทธิ์ หรือดําเนินการ

อ่ืนใดตามที่คูกรณีไดตกลงกันไว บันทึกนี้จะเปนเอกสารหลักฐานที่ผูรองทุกข และผูประกอบธุรกิจ

จะไดรับกลับคืนไปดวย หากไมไดมีการดําเนินการตามที่ตกลงไวก็สามารถใชบันทึกนี้เปนเอกสาร

หลักฐานฟองรอง ดําเนินคดีตอไปได 

 ซึ่งเมื่อเร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดแลวนั้น เจาหนาที่ผูดําเนินการ

เจรจาไกลเกลี่ยจะทําการลงบันทึกในสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันได เพื่อทําการรวบรวมเชิงสถิติในผลการดําเนินการของกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา

ตอไป โดยเรื่องที่ไดมีการบันทึกในสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตก

ลงกันได มีดังตารางที่ 5.3 นี้ 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

1 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 20,000 1 ปยนุช 

2 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 170,000 2 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

4 ผูเชาไมใชคูสัญญาตรงในการเชา/

ซื้อหองชุด 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

5 นิติบุคคลชุดเดิมไมโอนเงินใหกับ

นิติบุคคลชุดใหม 

อาคารชุด คืนเงิน 500,000 1 ภรณิพา 

6 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 9 ภรณิพา 

7 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

8 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ภรณิพา 

9 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 43,000 1 ภรณิพา 

10 ขึ้นราคา หลังจากที่มีการจองแลว ที่ดินจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ภรณิพา 

11 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 15,000 1 ภรณิพา 

12 ไมปฏิบัติตามสัญญา บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ภรณิพา 

13 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 1 ภรณิพา 

14 ขึ้นราคา หลังจากที่มีการจองแลว บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 2 ระวิพรรณ 

15  อาคารชุด คืนเงิน 90,000 1 ปยนุช 

16 ขึ้นราคา หลังจากที่มีการจองแลว บานจัดสรร คืนเงิน 10,000 1 ระวิพรรณ 

17 ผูประกอบการนําบานที่จองแลวไป

ขายตอ 

บานจัดสรร คืนเงิน 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

18 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 สุที 

19 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 100,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

20 ผูประกอบธุรกิจตอเติมกันสาดบัง

หองผูรอง ตองการใหร้ือหรือซื้อ

หองคืน 

อาคารชุด คืนเงิน 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

21 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร ยุติเรื่อง โอนบานให 1 สุริยันต 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

22 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 110,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

23 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 150,000 1 ประทุมวดี 

24 ผูประกอบการเก็บคาสมาชิกสนาม

กอลฟ 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

25 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 200,000 1 ประทุมวดี 

26 กอสรางไมแลวเสร็จ สัญญา

วาจาง 

ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

27 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง สัญญา

วาจาง 

ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

28 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 5,000 1 ประทุมวดี 

29 ไมดําเนินการตามสัญญา ที่ดินจัดสรร ยุติเรื่อง 0 3 ประทุมวดี 

30 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 1,911,600 2 ประทุมวดี 

31 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 36,500 1 ณัฐกานต 

32 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 223,000 1 ประทุมวดี 

33 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 1,222,500 1 ประทุมวดี 

34 ไมแบงแยกโฉนด ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 72,100 1 ประทุมวดี 

35 ขอมัดจําคาเชาบานคืน บานเชา คืนเงิน 37,400 1 สุที 

36 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 1 ณัฐกานต 

37 ขอคามิเตอรไฟฟาคืน จากที่ได

ชําระไปเองกอน 

บานจัดสรร คืนเงิน 3,500 1 ภรณิพา 

38 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 250,000 1 ภรณิพา 

39 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 15,000 1 ภรณิพา 

40 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

41 ไมปฏิบัติตามสัญญา อาคารชุด คืนเงิน 1,900,000 3 ภรณิพา 

42 ปญหาการโอนกรรมสิทธิ์ในแก

ลูกคา 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม ถึง 

30 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 (ตอ) 

 
ลําดับ ลักษณะเรื่องรองเรียน ประเภท ขอตกลง จํานวนเงิน ราย เจาหนาที่ 

43 ปญหาการโอนกรรมสิทธิ์ในแก

ลูกคา 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 

44 ไมปฏิบัติตามสัญญา บานจัดสรร คืนเงิน 236,500 1 สุริยันต 

45 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 250,190 1 สุที 

46 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ภรณิพา 

47 ไมไดของกํานัลตามที่ตกลงไว อาคารชุด คืนเงิน 13,000 1 ณัฐกานต 

48 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 2,108,911 1 ประทุมวดี 

49 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ณัฐกานต 

50 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 200,000 1 ภรณิพา 

51 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 20,000 2 ภรณิพา 

52 ปญหาการรบกวนจากการสราง

บานในหมูบานจัดสรร 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 3 สุที 

53 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 139,792 1 ภรณิพา 

54 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 

55 ไมมาโอนตามที่นัดหมาย บานจัดสรร คืนเงิน 18,000 1 ระวิพรรณ 

56 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 200,000 1 ประสิทธิ์ 

 ธนประเสริฐ 

57 ไมมีการกอสรางเลย ทาวนเฮาส คืนเงิน 36,000 1 พัสศิริชัย 

58 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ทวีศักดิ์ 

59 ผูประกอบการคอนโดใหเฉพาะเชา 

ไมไดขายหองชุด 

อาคารชุด คืนเงิน 200,000 1 ทวีศักดิ์ 

60 มีปญหาในเรื่องคาสวนกลาง บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

61 ปญหาการเชาที่ดิน โดยผูรองรอง

ขาดสงงวดเอง 

ที่ดินเปลา ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 
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62 ปญหาคาธรรมเนียมการโอน

กรรมสิทธิ์ 

บานจัดสรร คืนเงิน 7,500 1 ทวีศักดิ์ 

63 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 30,000 1 ทวีศักดิ์ 

64 ขอคาดัดแปลงหมอแปลงไฟฟาคืน 

จากที่ไดชําระเอง 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

65 ขอคาบานสวนเกินคืน เพราะบาน

อยูหัวมุมถนน 

บานจัดสรร คืนเงิน 40,000 1 ทวีศักดิ์ 

66 มีปญหาในเรื่องคาสวนกลางคาง

เดิม จากการซื้อหองชุดตอ 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

67 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 1,964,531 6 ทวีศักดิ์ 

68 ไมมีการกอสรางเลย อาคารชุด คืนเงิน 125,900 1 ทวีศักดิ์ 

69 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 15,000 1 ทวีศักดิ์ 

70 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ทวีศักดิ์ 

71 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 ทวีศักดิ์ 

72 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 885,814 2 ทวีศักดิ์ 

73 เซงอาคารแลว แตไมไดรับกุญแจ

เขาอาคาร 

อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 110,000 1 ระวิพรรณ 

74 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 7,000 1 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

75 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 173,600 1 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

76 ไมบํารุงรักษาสาธารณูปโภค

สวนกลาง 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 พัสศิริชัย 

77 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 90,450 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 
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78 ไมมีการกอสรางเลย อาคารชุด คืนเงิน 82,750 2 ทวีศักดิ์ 

79 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ระวิพรรณ 

80 ปญหาการเชาพื้นที่ในศูนยการคา เชาพื้นที่ คืนเงิน 327,325 1 พัสศิริชัย 

81 กอสรางไมเรียบรอย บานจัดสรร คืนเงิน 442,300 1 นิรุตต 

82 กอสรางไมไดมาตรฐาน บานจัดสรร คืนเงิน 2,850,000 1 นิรุตต 

83 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 สุริยันต 

84 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 120,000 1 สุริยันต 

85 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 พัสศิริชัย 

86 ผูประกอบการไมยอมออกใบปลอด

หนี้ใหลูกคา 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประทุมวดี 

87 กอสรางไมแลวเสร็จ อาคารชุด คืนเงิน 216,000 2 ประทุมวดี 

88 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 292,000 1 ประทุมวดี 

89 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 163,000 1 ประทุมวดี 

90 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 70,000 1 พัสศิริชัย 

91 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 60,000 1 ภรณิพา 

92 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 498,000 2 ภรณิพา 

93 สาธารณูปโภคสวนกลางไม

เรียบรอย 

บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

94 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

95 กอสรางไมตรงตามแบบ บานจัดสรร คืนเงิน 73,000 1 สุที 

96 ไมแจงคาใชจายการโอนลวงหนา บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 2 ระวิพรรณ 

97 ผูประกอบการไมชําระเงินตามคํา

พิพากษา 

อาคารชุด คืนเงิน 1,900,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

98 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 367,815 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

99 ผูรองขอคาชํารุดบกพรองคืนจาก

เจาของคืนที่ไดยึดไป 

อพารท 

เมนท 

คืนเงิน 1,710 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 
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100 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 70,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

101 ไมดําเนินการตามโฆษณา บานจัดสรร คืนเงิน 257,400 1 พัสศิริชัย 

102 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร โอน

กรรมสิทธิ์ 

0 1 นิรุตต 

103 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 20,000 2 ภรณิพา 

104 กอสรางไมไดมาตรฐาน บานจัดสรร คืนเงิน 892,700 1 นิรุตต 

105 ปญหาการเชาพื้นที่ในศูนยการคา เชาพื้นที่ ยุติเรื่อง 7,000 1 ภรณิพา 

106 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 20,000 1 นิรุตต 

107 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 146,600 1 ระวิพรรณ 

108 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

อาคารชุด คืนเงิน 80,800 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

109 กอสรางไมแลวเสร็จ อาคาร

พาณิชย 

คืนเงิน 350,000 1 ประสิทธิ์  

ธนประเสริฐ 

110 ขอลดเบี้ยปรับ เพราะขาดการชําระ

คาสวนกลางมา 5 ป 

อาคารชุด ยุติเรื่อง 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

111 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 105,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

112 ไมดําเนินการตามโฆษณา บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 20 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

113 ผูประกอบการจะเปลี่ยนแปลงแบบ

บานและคิดราคาเพิ่ม 

บานจัดสรร คืนเงิน 35,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

114 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

115 ไมดําเนินการตามสัญญา ที่ดินจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 จิดาภา 

116 ไมมีการกอสรางเลย เชาพื้นที่ ยุติเรื่อง 0 1 จิดาภา 
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117 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง อาคารชุด คืนเงิน 40,000 1 จิดาภา 

118 ผูประกอบการสรางรั้วกั้นสระวาย

น้ําและที่ดินของผูรอง 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 จิดาภา 

119 ไมมีการกอสรางเลย อาคารชุด คืนเงิน 178,000 1 จิดาภา 

120 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร คืนเงิน 340,000 1 นิพนธ 

121 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 500,200 1 นิพนธ 

122 ปญหาปลวกขึ้นบาน บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 พัสศิริชัย 

123 ไมมีการกอสรางเลย บานจัดสรร คืนเงิน 132,100 1 พัสศิริชัย 

124 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 80,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

125 ไมดําเนินการตามโฆษณา เชาพื้นที่ คืนเงิน 350,000 4 พัสศิริชัย 

126 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 160,000 1 ระวิพรรณ 

127 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 ภรณิพา 

128 กอสรางไมตรงตามแบบ บานจัดสรร คืนเงิน 125,000 1 สุที 

129 ไมปฏิบัติตามสัญญา บานจัดสรร คืนเงิน 100,300 1 ภรณิพา 

130 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 2 ภรณิพา 

131 ผูประกอบการนําบานที่จองแลวไป

ขายตอ 

ทาวนเฮาส คืนเงิน 276,000 1 ประสิทธิ์ ธน

ประเสริฐ 

132 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 1 ระวิพรรณ 

133 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 1 ระวิพรรณ 

134 ปญหาคาใชจายในการโอน

กรรมสิทธิ์สูงเกินไป 

บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ระวิพรรณ 

135 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 297,500 2 สุที 

136 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง สัญญา

วาจาง 

คืนเงิน 40,000 1 นิพนธ 

137 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน 20,000 1 สุริยันต 
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138 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 1 สุริยันต 

139 ยอดเงินกูยืมสูงเกินไป ทาวนเฮาส ยุติเรื่อง 0 1 สุริยันต 

140 กอสรางไมแลวเสร็จ สัญญา

วาจาง 

คืนเงิน 138,600 1 นิพนธ 

141 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง อาคารชุด ซอมแซม 0 1 สุที 

142 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 48,000 1 ประสิทธิ์ 

ธนประเสริฐ 

143 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

บานจัดสรร คืนเงิน 790,000 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

144 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 118,600 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

145 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน ไมระบุ 2 นิรุตต 

146 ไมโอนกรรมสิทธิ์ในแกลูกคา อาคารชุด คืนเงิน 307,000 1 ณัฐกานต 

147 ปญหาคาใชจายในการโอน

กรรมสิทธิ์สูงเกินไป 

บานจัดสรร คืนเงิน 4,600 1 ประสิทธิ์ 

เดียงสา 

148 ผูรองไมตองการบานที่ไดจอง/ซื้อไว บานจัดสรร คืนเงิน 45,000 1 สุริยันต 

149 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 230,000 1 ทวีศักดิ์ 

150 กอสรางไมแลวเสร็จ อาคารชุด คืนเงิน 80,200 1 ทวีศักดิ์ 

151 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 525,000 1 ณัฐกานต 

152 ผูรองขอคาธรรมเนียมภาษีธุรกิจที่

ไดชําระไปคืน 

บานจัดสรร คืนเงิน 43,000 1 นิพนธ 

153 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ระวิพรรณ 

154 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร คืนเงิน 50,000 1 นิพนธ 

155 กอสรางไมแลวเสร็จ บานจัดสรร คืนเงิน 119,000 1 สุที 

156 ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง บานจัดสรร ซอมแซม 0 1 ภรณิพา 

157 ปญหาสาธารณูปโภคสวนกลาง บานจัดสรร ยุติเรื่อง 0 1 ภรณิพา 

158 ขอกูเงินจากสถาบันการเงิน แลว

ไมไดรับอนุมัติ 

ที่ดินจัดสรร คืนเงิน 150,000 1 ประทุมวดี 

159 ปญหาคาประกันการเชาพื้นที่ใน

ศูนยการคา 

เชาพื้นที่ คืนเงิน 120,000 1 นิพนธ 



 92 

5.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

 จากการศึกษาขอมูล เอกสารเบื้องตน และการสัมภาษณเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรอง

ทุกข ซึ่งมีหนาที่ในการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจในการเจรจาไกลเกลี่ย

เพิ่มเติมในรายละเอียดตางๆ นั้น พบวาผลการเจรจาไกลเกลี่ยนี้สามารถแบงไดเปน 2 กรณี  

 ในกรณีแรกนั้น สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได โดยผูประกอบธุรกิจอาจจะทําตาม

ขอตกลงที่ไดเจรจากันไว เชน ผูประกอบธุรกิจอาจทําการซอมแซมความชํารุดบกพรองที่เกิดขึ้น

หลังการกอสราง ผูประกอบธุรกิจอาจทําการโอนกรรมสิทธิ์ในที่ดินหรือส่ิงปลูกสรางหลังอื่นแทน

ใหกับผูรองทุกข ผูประกอบธุรกิจดําเนินการกอสรางใหแลวเสร็จตามที่ระบุในสัญญา หรือผู

ประกอบธุรกิจดําเนินการจัดสรางสาธารณูปโภคสวนกลางตามที่ไดโฆษณาไว เปนตน หรือผู

ประกอบธุรกิจอาจจะชดเชยคาเสียหายใหกับผูรองทุกขตามปญหาเรื่องรองทุกขนั้นๆ อาจมีการ

แบงชําระเปนงวดๆ ไป โดยขอตกลงตางๆ ที่กลาวไปแลวนั้นจะมีการระบุในบันทึกขอตกลงของทั้ง

สองฝาย ซึ่งเจาหนาที่จะเปนผูชวยในการลงบันทึกและยังเปนพยานในการบันทึกขอตกลงนั้นๆ อัน

จะเปนเอกสารหลักฐานทางกฎหมาย หากผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการตามที่ไดตกลงไว 

ในสวนแรกนี้จะเปนการประมวลผลจากขอมูลดานเอกสาร จากการรวบรวม คนควา และ

ขอความอนุเคราะหขอมูลจากสมุดบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลง

กันไดดังแสดงในตารางที่ 5.3 สามารถสรุปผลการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดตามลักษณะของ

เร่ืองรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร ไดดังตารางที่ 5.4 นี้ 

 

ตารางที่ 5.4 ตารางแสดงจํานวนลักษณะเรื่องราวรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรรที่

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

บานจัดสรร เร่ืองรองทุกข เร่ืองที่สามารถเจรจา
ไกลเกลีย่ตกลงกันได 

รอยละ 

ไมมีการกอสรางเลย 179 5 2.79 

มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ 266 16 6.02 

ไมดําเนนิการตามที่โฆษณา 133 2 1.50 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ ์ 198 10 5.05 

มีการชํารุดหลงัการปลกูสราง 43 8 18.60 

อ่ืนๆ 363 50 13.77 

รวม 1182 91 7.70 
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จากตารางที่ 5.3 พบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรรที่สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนมากที่สุดนั้นคือ ลักษณะเรื่องรองทุกขเกี่ยวกับการชํารุดบกพรองหลัง

การปลูกสราง โดยเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดรองลงมานั้นจะเปนเรื่องรอง

ทุกขในประเดน็อื่นๆ ซึ่งจากการประมวลเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดในตารางที่ 5.3 

แลวนั้นพบวาปญหาในประเด็นอื่นๆ นั้น เชน การขอเงินจองซื้อบานคือเพราะไมไดรับอนุมัติสินเชื่อ

จากสถาบันการเงินที่ทําการขอกู ปญหาปลวกขึ้นบาน ปญหาการกอสรางไมตรงตามแบบ ปญหา

การกอสรางไมเรียบรอย เปนตน  

สวนเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดที่มีสัดสวนนอยลดหลั่นลงมาจนถงึนอยทีสุ่ด

นั้นเปนปญหารองทุกขในประเด็นเหลานี้คือ มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ ไมดําเนินการโอน

กรรมสิทธิ์ ไมมีการกอสราง และไมดําเนินการตามสัญญา หากพิจารณาเรื่องรองทุกขเหลานี้แลว 

เปนปญหาที่มีมูลคาความเสียหายสูงมาก ดวยเพราะวา บานจัดสรรแตละหลัง หรืออาคารสโมสร

สวนกลางที่ไดโฆษณาไวนั้นตางก็มีมูลคาสูงมาก ซึ่งอาจเพราะ “ผูประกอบการบางรายอาจมี

เจตนาที่จะละเมิดสิทธิของผูบริโภค หรือไมมีความพรอมในการดําเนินธุรกิจอสังหาริมทรัพย” 

(อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 71) ทําใหเกิดปญหาภายหลังและมีผลกระทบตอผูบริโภคดวย  

 

ตารางที่ 5.5 ตารางแสดงจํานวนลักษณะเรื่องราวรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทที่ดินจัดสรรที่

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ที่ดินจัดสรร เร่ืองรองทุกข เร่ืองที่สามารถเจรจา
ไกลเกลีย่ตกลงกันได 

รอยละ 

ไมดําเนนิการตามที่โฆษณา 1 0 0.00 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ ์ 11 9 81.82 

อ่ืนๆ 82 5 6.10 

รวม 94 14 14.89 

 

 จากตารางที่ 5.5 พบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทที่ดินจัดสรรที่สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนมากที่สุดนั้นคือ เร่ืองรองทุกขลักษณะการไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์

ที่ดิน สวนเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนนอยที่สุดนั้นคือ เร่ืองรอง

ทุกขลักษณะการไมดําเนินการตามที่โฆษณา ซึ่งจากการสัมภาษณเพิ่มเติมพบวาจะเปนการ

โฆษณาเกี่ยวกับสาธารณูปโภคสวนกลาง ซึ่งก็จะมีปญหาคลายคลึงกับที่อยูอาศัยประเภทบาน

จัดสรร รวมถึงอาคารพาณิชยและอาคารชุด 
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ตารางที่ 5.6 ตารางแสดงจํานวนลักษณะเรื่องราวรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทอาคารชุดและ

อาคารพาณิชยที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

อาคารชุดและอาคารพาณชิย เร่ืองรองทุกข เร่ืองที่สามารถเจรจา
ไกลเกลีย่ตกลงกันได 

รอยละ 

ไมมีการกอสรางเลย 35 3 8.57 

มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ 161 3 1.86 

ไมดําเนนิการตามที่โฆษณา 36 0 0.00 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ ์ 67 6 8.96 

มีการชํารุดหลงัการปลกูสราง 2 2 100.00 

อ่ืนๆ 144 20 13.89 

รวม 445 34 7.64 

 

จากตารางที่ 5.6 พบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทอาคารชุดและอาคารพาณิชยที่

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดที่มีสัดสวนมากที่สุดนั้นคือ ลักษณะเรื่องรองทุกขเกี่ยวกับการ

ชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง โดยเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดรองลงมา

นั้นจะเปนเรื่องรองทุกขในประเด็นอื่นๆ ซึ่งจากการประมวลเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ไดในตารางที่ 5.2 แลวนั้นพบวาปญหาในประเด็นอื่นๆ นั้น เชน การขอเงินจองซื้อบานคือเพราะ

ไมไดรับอนุมัติสินเชื่อจากสถาบันการเงินที่ทําการขอกู ปญหาคาสวนกลาง ปญหาการตอเติม

อาคารบางสวน เปนตน สวนเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดนอยลดหลั่นลงมาจนถึง

นอยที่สุดนั้นเปนปญหารองทุกขในประเด็นเหลานี้คือ ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ ไมมีการกอสราง 

มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จและไมดําเนินการตามสัญญา  

 

 ในสวนที่สองของปจจัยที่ทําใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนั้น ทําการศึกษาโดย

การสัมภาษณเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองซึ่งเปนผูมีหนาที่ในการดําเนินการเจรจาไกล

เกลี่ยระหวางคูกรณี โดยจากผลการสัมภาษณสามารถสรุปปจจัยโดยเรียงตามลําดบัทีเ่จาหนาทีใ่ห

ความคิดเห็นตรงกันมากที่สุดถึงนอยที่สุด ดังตารางที่ 5.7 นี้ 
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ตารางที่ 5.7 ตารางแสดงรายละเอียดปจจัยในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ปจจัย รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ผูประกอบธุรกิจยังดําเนินการทางธุรกิจอยูในปจจุบัน  

2. ผูประกอบธุรกิจตองการรักษาภาพลักษณของบริษัท หรือองคกร

ของตน 

ดานผูรองทุกข 1. ผูรองมีความพึงพอใจในคาชดเชยที่ไดรับมากกวาที่จะตอง

เสียเวลาในการดําเนินคดีตอไป 

ดานการเจรจาไกลเกลี่ย 1. เร่ืองรองทุกขมีลักษณะคลายคลึงกับเรื่องรองทกุขที่สามารถ

เจรจาไกลเกลีย่ไดกอนหนาแลว 

  

 โดยปจจัยที่ทําใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดานผูประกอบธุรกิจนั้น เจาหนาที่ได

ใหความคิดเห็นวา ในลําดับแรกนั้นผูประกอบธุรกิจที่มารวมเจรจาไกลเกลี่ยยังคงดําเนินการทาง

ธุรกิจในปจจุบัน ซึ่งปจจัยตอมาก็คือ ผูประกอบธุรกิจเหลานี้น้ันตองการที่จะรักษาภาพลักษณของ

บริษัทที่อาจมีผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจในปจจุบันได เพราะวาหากไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันได  โดยอาจจะไมตองเสียคาชดเชยตามขอตกลงของผู รองนั้น  ทางสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็จะดําเนินการในขั้นตอนตอไป ซึ่งก็หมายถึงการดําเนินคด ีและ

ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็จะมีการเปดเผยรายชื่อผูประกอบธุรกิจที่ตองถูก

ดําเนินคดีเหลานี้ใหสาธารณชนรับทราบทางสื่อตางๆ อันจะเปนผลใหผูประกอบธุรกิจบางราย

พิจารณาแลววาอาจมีผลกระทบตอภาพลักษณ ผลประกอบการ ตลอดจนการดําเนินงานของผู

ประกอบธุรกิจเอง อาจจะสงผลเสียหายตอผูประกอบธุรกิจมากกวาที่จะตกลงกันใหไดในขั้นตอน

การเจรจาไกลเกลี่ยนี้ 

 ในดานของผูบริโภคเอง ก็มีสวนที่จะทําใหการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันไดงายมาก

ยิ่งขึ้นก็คือ ผูรองทุกขที่มีความพึงพอใจในคาชดเชย หรือการดําเนินการแกไขปญหาขอพิพาทของ

ทางผูประกอบธุรกิจ เนื่องดวยผูบริโภคโดยท่ัวไปมักมีความรูสึกวาการดําเนินคดีตอผูกระทําผิดใน

ระบบศาลของเมืองไทยมีความลาชาและอาจไมไดคาชดเชยเต็มจํานวนฟอง จึงทําใหผูรองทุกข

บางสวนพิจารณาถึงผลดีผลเสียในดานตางๆ เชน คาใชจายในการดําเนินการ ระยะเวลาที่ใชใน

การดาํเนินคดี ตลอดจนความไมสะดวกในการติดตามการดําเนินคดี เปนตน 
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5.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

 ปญหาเรื่องรองทุกขในประเด็นไมมีการกอสรางและการกอสรางแตไมแลวเสร็จเปนปญหา

ที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุด ลักษณะปญหาของเรื่องรองทุกขทั้งสองเร่ืองนั้น

เปนลักษณะปญหาทางกายภาพ ซึ่งการกอสรางอาคารหรือส่ิงปลูกสรางนั้น ปจจัยหนึ่งที่มี

ความสําคัญมากที่สุดคือ ทุนทรัพยในการดําเนินการกอสราง โดยในธุรกิจอสังหาริมทรัพยนั้น 

ระบบการเงินที่จะเขามาหมุนเวียนในการดําเนินการกอสรางนั้นมาจากทั้งผูประกอบการ สถาบัน

การเงินที่ใหสินเชื่อและลูกคาโครงการ ซึ่งในชวงวิกฤติเศรษฐกิจที่ผานมา ทําใหผูประกอบการ

บางสวนที่ไดรับผลกระทบไมสามารถดําเนินธุรกิจตอเนื่องมาได และสงผลใหผูบริโภคที่เปนผูซื้อ

สินคาไดรับผลโดยตรง และในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันนั้น ผูประกอบธุรกิจก็ไมสามารถที่จะ

ชดเชยความเสียหายที่เกิดข้ึนใหกับผูรองเรียนได หรือผูประกอบธุรกิจบางรายไดหยุดดําเนินการ

ทางธุรกิจไปแลวดวย ดังตารางที่ 5.8 

 

ตารางที่ 5.8 ตารางแสดงอุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

อุปสรรค รายละเอียด 

ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ผูประกอบธุรกิจหยุดดําเนินการ หรือไมสามารถติดตอกับผู

ประกอบธุรกิจที่ถูกรองเรียนได  

2. ผูประกอบธุรกิจมีฝายงาน หรือมีความเชี่ยวชาญดานกฎหมาย

มากกวาผูบริโภค 

3. ผูบริโภคและผูประกอบธุรกิจมีมาตรฐานของคุณภาพอาคารหรือสิ่ง

ปลูกสรางแตกตางกัน ไมตรงกัน หรือมีความตองการไมตรงกัน 

ดานผูรองทุกข 1. หากพิจารณาตามเอกสารหลักฐานแลว ผูรองทุกขบางรายเปนฝาย

ผิดเอง 

2. ผูบริโภคและผูประกอบธุรกิจมีมาตรฐานของคุณภาพอาคารหรือสิ่ง

ปลูกสรางแตกตางกัน ไมตรงกัน หรือมีความตองการไมตรงกัน 

ดานกฎหมาย 1. อํานาจ หนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไม

สามารถดําเนินการบางเรื่องรองทุกข เชน เร่ืองที่ผูบริโภคเปนฝาย

ผิดเอง หรือเรื่องที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจใน

การพิจารณาลงมติ 
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ในดานผูบริโภค ผูบริโภคยังขาดความเขาใจในอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค ทําใหผูประกอบธุรกิจที่มีผูเชี่ยวชาญหรือตัวแทนดานกฎหมายที่มีความรูความเขาใจใน

กฎหมายดีกวาผูบริโภค ไมตกลงยอมความกับผูรองเรียนในบางเรื่องรองทุกขไดเชนกัน ดังแสดงใน

ตารางที่ 5.8 

ในบางกรณีนั้น ผูบริโภคขาดความรูในสิทธิและหนาที่ของตนเองตามกฎหมาย และขาด

รอบคอบในการซื้อที่อยูอาศัย เชน ในกรณีการขอเงินจองซื้อบานคือเพราะไมไดรับอนุมัติสินเชื่อ

จากสถาบันการเงินที่ทําการขอกู  ผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจนั้นตกลงกันดวยวาจา ไมไดมีการ

ระบุในสัญญาเปนลายลักษณอักษร ซึ่งหากพิจารณาตามกฎหมายแลวนั้น ผูรองทุกขเปนฝายผิด

ไมสามารถที่จะเรียกรองเงินจองหรือเงินงวดที่ไดชําระแลวคืนได  

หรือในกรณีผูประกอบธุรกิจรับสรางบานไมดําเนินการตามสัญญา แมผูประกอบธุรกิจนั้น

จะกระทําความผิดจริง แตตามอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามมาตรา 39 

แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ที่บัญญัติวา “ในกรณีที่คณะกรรมการเห็นสมควร

เขาดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิผูบริโภค หรือเมื่อไดรับคํารองขอจากผูบริโภคที่ถูกละเมิด ซึ่ง

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเห็นวาการดําเนินคดีนั้นจะเปนผลประโยชนแกผูบริโภคเปน

สวนรวม คณะกรรมการมีอํานาจแตงตั้งพนักงานอัยการโดยความเห็นชอบของอธิบดีกรมอัยการ 

หรือขาราชการในสํานักงานคณะกรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งมีคุณวุฒิไมต่ํากวาปริญญาตรีทาง

นิติศาสตร เปนเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคเพื่อใหมีหนาที่ดําเนินคดีแพงและอาญาแกผูกระทําการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภคในศาล” 

 อีกทั้งในบางเรื่องรองทุกขที่ผูประกอบธุรกิจและผูรองทุกขมีความเห็นที่ขัดแยงกัน ซึ่งใน

กรณีนี้เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานการเจรจาไกลเกลี่ยอาจไมสามารถระบุวาเปนความผิดของฝายใด

ฝายหนึ่งได เชน เร่ืองรองทุกขในประเด็นการกอสรางไมเรียบรอยหรือไมไดมาตรฐาน ผูรองเรียน

และผูประกอบธุรกิจตางก็มีความคิดเห็นในเรื่องมาตรฐาน หรือความเรียบรอยของสิ่งปลูกสรางใน

ระดับที่แตกตางกัน จึงเปนอุปสรรคหนึ่งที่เจาหนาที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยใหคูกรณีพึงพอใจใน

ขอตกลงไดงาย ดังแสดงในตารางที่ 5.8 

  

 



บทที่ 6 
 

การวิเคราะหผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
 

 จากผลการศึกษาที่ไดกลาวมาแลวในบทที่ 4 และบทที่ 5 นั้นสามารถนํามาวิเคราะหใน

ประเด็นตางๆ ดังตอไปนี้ 

 6.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 6.2 ผลการเจรจาไกลเกลี่ยโดยเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภค

ดานสัญญา 

6.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

6.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

6.5 ขอคนพบจากการวิจัย 

6.6 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 
6.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ในการดําเนินงานในแตละขั้นตอนจากการสัมภาษณเจาหนาที่สวนงานตางๆที่เกี่ยวของ 

พบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานในแตละขั้นตอน ตามระเบียบคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการการคุมครอง

ผูบริโภค พ.ศ.2547 ซึ่งไดกําหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สวนงานตางๆ ที่

เกี่ยวของ 
 6.1.1 ระดับเจาหนาที่ปฏิบัติการ 
 จากผลการศึกษาในบทที่ 4 จากตารางที่ 4.1 ถึง ตารางที่ 4.9 สามารถสรุป และลําดับ

ความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการในกระบวนการที่ 1 การรับเรื่องรองเรียนจาก

ผูบริโภค ในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ไดดังตารางที่ 6.1 นี้ 
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ตารางที่ 6.1 ตารางแสดงรายละเอียด ลําดับความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่ เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของเจาหนาที่ระดับ

ปฏิบัติงานฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 
ปญหาและอุปสรรค รายละเอียดปญหา 

1. ดานปริมาณงาน 1. มีเร่ืองรองทุกขที่รับผิดชอบจํานวนมาก และในบางครั้งมีงานอื่นแทรกเขา

มาดวย 

2. เจาหนาที่พิมพงานไม3. เรื่องรองทุกขที่มีจํานวนมาก และมีเจาหนาที่ที่ทํา

หนาที่แจกจายงานใหเจาหนาที่แตละรายมีเพียงคนเดียว 

4. เรื่องที่เสนอที่ประชุมไมไดรับการพิจารณา เพราะวาวาระการประชุมมี

จํานวนมาก มีการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุม เปนตนสามารถจัดพิมพงาน

ไดตามกําหนด 

2. ดานผูรองทุกข 1. หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมีปญหามาก เชน เอกสาร

หลักฐานไมครบถวน ไมสามารถติดตอผูรองได สรุปประเด็นเรื่องรองทุกข

ไมได เปนตน 

2. บางรายตองพูดคุย สรุปประเด็นนาน เพราะผูรองอาจจะอายุมาก 

การศึกษาไมสูงนัก 

3. ที่อยู หรือหมายเลขโทรศัพทติดตอของผูรองและผูถูกรองไมชัดเจน ทําให

ไมสามารจัดสงหนังสือไดทันตามกําหนด 

3. ดานการประสานงาน 

    เอกสารหลักฐาน 

1. เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาจากหนวยงานที่เกี่ยวของจัดสงมา

ลาชา หรือไดรับไมครบถวน 

2. เรื่องที่เสนอที่ประชุมไมผานการพิจารณา เพราะยังขาดเอกสารหลักฐาน 

และขอเท็จจริงไมชัดเจน 

4. ดานขั้นตอนการ 

    ดําเนินงานภายใน  

    สคบ. 

1. การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดแนนอน 

2. ขั้นตอนในการดําเนินการ เชน เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

อาจไมอยูหรือติดราชการ เปนตน 

5. ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ในการเจรจาไกลเกลี่ยครั้งแรกมักมีตัวแทน หรือทนายของฝายผูประกอบ

ธุรกิจมาแทน เพียงเพื่อรับฟงรายละเอียดเรื่องรองทุกขและความตองการ

ของผูรอง แลวนํากลับไปรายงาน หรือพิจารณากอนคอยกลับมาเจรจา

ไกลเกลี่ยอีกครั้ง 

2. ผูประกอบธุรกิจบางรายไมมารวมเจรจาไกลเกลี่ย 

 

 จากตารางที่ 6.1 จะเห็นไดวาปญหาอุปสรรคดานปริมาณงานเปนปญหาอุปสรรคสําคัญ

ตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก ซึ่งสามารถวิเคราะหไดวา อัตรากําลังของเจาหนาที่

บุคลากรนั้นไมเพียงพอ “อาจเพราะองคกรมีขนาดเล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) และ
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เจาหนาที่บางรายยังขาดประสบการณ หรือความเชี่ยวชาญชํานาญในการดําเนินการ ดังเห็นได

จากที่รายละเอียดปญหาดานเจาหนาที่บุคลากร  

 ปญหาลําดับตอมาก็คือ  ปญหาการประสานงานดานเอกสารหลักฐาน  เพราะมี

ความสําคัญตอการพิจารณาในกระบวนการรับเร่ืองและพิจารณาเรื่องรองทุกข หากวิเคราะหจาก

ปญหาดานเอกสารหลักฐาน ดานขั้นตอนการดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา 

การประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยังเปนปญหาอุปสรรค สงผลใหการดําเนินงานลาชา ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538: 73) ที่วา “อาจเนื่องมาจากเจาหนาที่ของรัฐผูมี

อํานาจหนาที่ตามกฎหมายตางๆ ขาดการประสานงาน ขาดการเอาใจใสดูแล ปฏิบัติงานลาชา 

หรือละเวนการปฏิบัติหนาที่  รวมทั้งกฎหมาย  ระเบียบและขอบังคับที่ เกี่ยวของกับธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย มีมากมายและมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงานดูแลรับผิดชอบ“ 

 และปญหาอุปสรรคอื่นๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานเปนปญหาอุปสรรค ที่ตองอาศัยความ

รวมมือจากบุคคลที่เกี่ยวของในกระบวนการนี้ทั้งผูรองทุกข ผูประกอบธุรกิจ และเจาหนาที่

บุคลากรภายในสํานักงานคุมครองผูบริโภค เชน ผูบริโภคตองใหขอมูลหรือขอเท็จจริงอยาง

ครบถวนสมบูรณ ผูประกอบธุรกิจตองใหความรวมมือ ความจริงใจในการรวมแกไขปญหารองทุกข

นี้ และเจาหนาที่บุคลากรตองใหความใสใจ ทุมเทตอการแกไขปญหารองทุกขใหสําเร็จลุลวงได

ตามอํานาจหนาที่ของตน  

 และจากผลการศึกษาในบทที่ 4 จากตารางที่ 4.10 ถึง ตารางที่ 4.14 สามารถสรุป และ

ลําดับความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการในกระบวนการที่ 2 การดําเนินคดี

แทนผูบริโภค ในการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัย ไดดังตารางที่ 6.2 นี้ 
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ตารางที่ 6.2 ตารางแสดงรายละเอียด ลําดับความสําคัญของปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่ เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของเจาหนาที่ระดับ

ปฏิบัติงานฝายคดี กองนิติการ 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียดปญหา 

1. ดานปริมาณงาน 1. มีงานที่รับผิดชอบมาก หรือมีงานดวนตองเรงดําเนนิการกอน 

2. ในบางคดีมีเอกสารจํานวนมาก จึงตองใชเวลาในการจัดรวบรวม 

และจัดเตรียมเพื่อสงใหพนักงานอัยการ 

2. ดานผูรองทกุข 1. ติดตอผูรองทุกขไมได หากเอกสารไมสมบูรณครบถวน เนื่องจาก

ผูรองทุกขบางรายอาจเปลีย่นแปลงที่อยูได 

3. ดานการประสานงาน 

    เอกสารหลกัฐาน 

1. เอกสารหลกัฐานไมครบถวนสมบูรณ ไมชัดเจน 

2. หากผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่ง

ตองดําเนินการปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

3. ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

4. ดานผูประกอบธุรกิจ 1. ติดตอผูประกอบธุรกิจไมได หากเอกสารไมสมบูรณครบถวน  

2. หากผูถูกรองปดกิจการ ทําใหไมไดรับหนังสือบอกเลิกสัญญา ซึ่ง

ตองทําการปดหนังสือบอกเลิกสัญญา 

3. ในบางคดี ไมสามารถสืบหาทรัพยสินของจําเลยไมไดเต็มตาม

จํานวนฟอง 

 

จากตารางที่ 6.2 ในสวนของกระบวนการดําเนินคดีแทนผูบริโภคจะมีลักษณะปญหา

อุปสรรคคลายกับกระบวนการรับเร่ืองและพิจารณาเรื่องรองทุกขที่กลาวไปแลวนั้นคือ ปญหา

อุปสรรคดานปริมาณงานเปนปญหาอุปสรรคสําคัญตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก ซึ่ง

สามารถวิเคราะหไดวา อัตรากําลังของเจาหนาที่บุคลากรนั้นไมเพียงพอ “อาจเพราะองคกรมขีนาด

เล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) และปญหาลําดับตอมาก็คือ ปญหาการประสานงานดาน

เอกสารหลักฐาน และดานขั้นตอนการดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา 

เนื่องจาก “กฎหมาย ระเบียบและขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมายและมี

หนวยงานของรัฐหลายหนวยงานดูแลรับผิดชอบ” (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 73) สงผลใหการ

ดําเนินการแตละขั้นตอนที่ตองมีการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยังเปนปญหาอุปสรรค 

สงผลใหการดําเนินงานลาชาได  

 ปญหาอุปสรรคอื่นๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานเปนปญหาอุปสรรค ที่ตองอาศัยความ

รวมมือจากบุคคลที่เกี่ยวของในกระบวนการนี้ทั้งผูประกอบธุรกิจ ผูรองทุกข คือ ผูประกอบธุรกิจ
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ตองใหความรวมมือ ความจริงใจในการรวมแกไขปญหารองทุกขนี้ ผูบริโภคตองใหขอมูลหรือ

ขอเท็จจริงอยางครบถวนสมบูรณ อยางไรก็ตามสวนหนึ่งมาจากระยะเวลาในการดําเนินการที่ผาน

มาใชเวลาคอนขางมาก ทําใหผูรองทุกขบางรายอาจมีการเปลี่ยนแปลงที่อยูอาศัยไดเชนกัน 

 
 6.1.2 ระดับเจาหนาที่บริหาร 

จากผลการศึกษาในบทที่ 4 สามารถสรุปปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไข

ปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยตามความเห็นของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน ไดดังนี้ 

 

ตารางที่ 6.3 ตารางแสดงรายละเอียด ลําดับความสําคัญปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการ

แกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคของเจาหนาที่ระดับบริหารงาน 

ปญหาและอปุสรรค รายละเอียดปญหา 

1. ดานเจาหนาที ่

    บุคลากร 

1. จํานวนเจาหนาที่บุคลากรไมเพียงพอกบัปริมาณที่มหีลายหนาที่ 

และมีจํานวนมาก 

2. สถานะของเจาหนาที่บุคลากรในปจจุบนัเปนเพียงลูกจางชัว่คราว 

3. เจาหนาที่ขาดความเชี่ยวชาญในการดําเนนิการ 

2. ดานผูรองทกุข 1. ขาดความรูในสิทธ ิและหนาที่ของตนเองในการซื้อที่อยูอาศัย 

2. ขาดความรู ความเขาใจในอํานาจหนาที่ของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

3. ดานการประสานงาน 

    เอกสารหลกัฐาน 

1. เอกสารหลกัฐานในการพจิารณาไมสมบูรณครบถวน ทัง้จากผู

รองทุกขและผูประกอบธุรกิจ 

2. การประสานงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของโดยเฉพาะในสวนของ

เอกสารหลกัฐานมีความลาชา และระบบการดําเนินการก็ไมใช

ระบบ One Stop Service 

4. ดานขั้นตอนการ 

    ดําเนนิการภายใน 

    สคบ. 

1. การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีกําหนดเวลาที่

แนนอน 

 

5. ดานงบประมาณ 

    สถานที ่

1. งบประมาณมีจํานวนจํากัด ไมสามารถดําเนนิการ หรือ

ประชาสัมพันธไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. สถานที่ดําเนินการในปจจุบันคอนขางคบัแคบ การดําเนินการ

และการจัดเกบ็เอกสารหลกัฐานไมสะดวกนัก 
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จากตารางที่ 6.3 เจาหนาที่ระดับบริหารงานตางใหความเห็นที่สอดคลองกันคือ ปญหา

อุปสรรคดานเจาหนาที่บุคลากรเปนปญหาอุปสรรคสําคัญตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก  

ซึ่งอัตรากําลังของเจาหนาที่บุคลากรนั้นไมเพียงพอ และสถานะของเจาหนาที่บุคลการที่เปนเพียง

ลูกจางชั่วคราว อาจเพราะ”องคกรมีขนาดเล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) ซึ่งทําใหเจาหนาที่ 

บางสวนมีการโยกยายหนาที่การงานเพื่อความมั่นคงในหนาที่การงานของตน สงผลใหการ

ดําเนินการตางๆ ขาดความตอเนื่อง และขาดความเชี่ยวชาญ  

ปญหาอุปสรรคลําดับตอมาก็คือ ปญหาการประสานงานดานเอกสารหลักฐาน และดาน

ข้ันตอนการดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา เนื่องจาก “กฎหมาย ระเบียบและ

ขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมายและมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงาน

ดูแลรับผิดชอบ” (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 73) สงผลใหการดําเนินการแตละขั้นตอนที่ตองมีการ

ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยังเปนปญหาอุปสรรค สงผลใหการดําเนินงานลาชาได  

ปญหาดานผูบ ริ โภค  ก็ เปนปญหาหนึ่ งที่ ส งผลใหมีการรองเรียนตอสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนจํานวนมาก เพราะผูบริโภคเองก็ขาดความรูในสิทธิ และหนาที่

ของตนเองในการซื้อที่อยูอาศัย ที่จะตองมีความรอบคอบในการตรวจสอบขอมูล หรือเอกสารตางๆ

ที่เกี่ยวของ ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538: 73) 

 รวมทั้งปญหาอุปสรรคดานงบประมาณก็เชนกัน ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน 

ธรมธัช (2538: 73) ที่วา “สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับงบประมาณจํานวน

จํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการ หรือไดรับการสนับสนุนในดานการใชสื่อของรัฐเพื่อเผยแพร

และประชาสัมพันธนอยมาก  ทําใหการดําเนินการไมตอเนื่อง สงผลใหการเผยแพรและ

ประชาสัมพันธ ใหความรูแกผูบริโภคโดยหนวยงานของรัฐยังไมสามารถที่จะดําเนินการไดอยาง

จริงจังและตอเนื่อง” อันเปนปจจัยหนึ่งที่จะชวยลดปญหารองเรียนของผูบริโภคได 

 

6.1.3 การวิเคราะหปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนที่เกี่ยวกับที่

อยูอาศัยของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 การเปรียบเทียบปญหาอุปสรรคจากความเห็นเจาหนาที่ทั้งระดับปฏิบัติงานและระดับ

บริหารงาน จะเปนการยืนยัน ตรวจสอบการทํางานของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน รวมถึงปญหา

อุปสรรคในภาพรวมของการดําเนินงานไดอยางชัดเจน จึงไดนําผลการศึกษาและวิเคราะหจาก

ตารางที่ 6.1 , 6.2 และตารางที่ 6.3 มาเปรียบเทียบดังแสดงในตารางที่ 6.4 นี้ 
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ตารางที่ 6.4 ตารางแสดงเปรียบเทียบลําดับ  ความสําคัญปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ของเจาหนาที่ทั้งระดับ

ปฏิบัติการ และระดับบริหารงาน 
ระดับเจาหนาที่ปฏิบัติงาน ระดับเจาหนาที่บริหารงาน 

1. ดานปริมาณงาน 
-   มีเรื่องรองทุกขที่รับผิดชอบจํานวนมาก และ ใน

บางครั้งมีงานอื่นแทรกเขามาดวย 

-   เจาหนาที่พิมพงานไมสามารถจัดพิมพงานไดตาม

กําหนด 

-   เร่ืองรองทุกขที่มีจํานวนมาก และมีเจาหนาที่ที่มี

หนาที่จายงานมีเพียงคนเดียว 

1. ดานเจาหนาที่บุคลากร 
-   จํานวนเจาหนาที่บุคลากรไมเพียงพอกับปริมาณที่

มีหลายหนาที่ และมีจํานวนมาก 

-   สถานะของเจาหนาที่บุคลากรในปจจุบันเปนเพียง

ลูกจางชั่วคราว 

-   เจาหนาที่ขาดความเชี่ยวชาญในการดําเนินการ 

2. ดานผูบริโภค 
-   หากเปนเรื่องที่รองเรียนผานรานสะดวกซื้อจะมี

ปญหามาก เชน เอกสารหลักฐานไมครบถวน ไม

สามารถติดตอผูรองได เปนตน 

-   เอกสารหลักฐานจากผูบริโภค เพื่อประกอบการ

พิจารณาไมสมบูรณครบถวน 

2. ดานผูบริโภค 
-   ขาดความรูในสิทธิ และหนาที่ของตนเองในการซื้อ

ที่อยูอาศัย ทําใหเปนปญหาและอุปสรรคในการ

ดําเนินการ  

-   เอกสารหลักฐานในการพิจารณาไมสมบูรณ

ครบถวน ทั้งจากผูรองทุกข 

3. ดานการประสานงานเอกสารหลักฐาน 
-   เอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาจาก

หนวยงานที่เกี่ยวของจัดสงมาลาชา หรือไดรับไม

ครบถวน 

-   ตองดําเนินการปดหนังสือบอกเลิกสัญญา ในกรณี

ผูถูกรองปดกิจการ 

-   ตองใชเวลาในการคัดทะเบียนนิติบุคคล 

3. ดานการประสานงานเอกสารหลักฐาน 
-   การประสานงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของ

โดยเฉพาะในสวนของเอกสารหลักฐานมีความ

ลาชา และระบบการดําเนินการก็ไมใชระบบ One 

Stop Service 

 

4. ดานขั้นตอนการดําเนนิงานภายใน สคบ. 
-   การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมี

กําหนดแนนอน 

-   ขั้นตอนในการดําเนินการ เชน เลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอาจไมอยูหรือติด

ราชการ เปนตน 

4. ดานขั้นตอนการดําเนนิงานภายใน สคบ. 
-   การประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมี

กําหนดแนนอน 

 

5. ดานผูประกอบธุรกิจ 
-   ผูประกอบธุรกิจบางรายหยุดดําเนินธุรกิจ 

5. ดานงบประมาณ สถานที่ 
-   ไดรับงบประมาณจํานวนจํากัด ไมเพียงพอตอการ

เผยแพร ใหความรูแกผูบริโภค 

-   สถานที่ในการดําเนินการ จัดเก็บเอกสารคับแคบ 
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จากตารางที่ 6.4 จะเห็นไดวา ปญหาอุปสรรคดานเจาหนาที่บุคลากรเปนปญหาอุปสรรคที่

สอดคลองกัน และสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินการตางๆ เปนอยางมาก  โดยอัตรากําลังของ

เจาหนาที่บุคลากรนั้นไมเพียงพอ และสถานะของเจาหนาที่บุคลการที่เปนเพียงลูกจางชั่วคราว 

“อาจเพราะองคกรมีขนาดเล็ก” (อิทธิพร แกวทิพย, 2539: 202) ซึ่งทําใหเจาหนาที่ บางสวนมีการ

โยกยายหนาที่การงานเพื่อความมั่นคงในหนาที่การงานของตน สงผลใหการดําเนินการตางๆ ขาด

ความตอเนื่อง และขาดความเชี่ยวชาญ เปนปญหาอุปสรรคสําคัญที่ควรมีการแกไข ปรับปรุง

โดยเร็วตามขอเสนอแนะของเจาหนาที่ระดับบริหารที่ไดกลาวแลวในบทที่ 4 

สําหรับปญหาอุปสรรคลําดับสองนั้นก็คือ ปญหาดานผูบริโภคซึ่งเปนปญหาหนึ่งที่สงผล

ใหมีการรองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนจํานวนมาก เพราะผูบริโภคเอง

ก็ขาดความรูในสิทธิ และหนาที่ของตนเองในการซื้อที่อยูอาศัย ท่ีจะตองมีความรอบคอบในการ

ตรวจสอบขอมูล หรือเอกสารตางๆที่เกี่ยวของ ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช 

(2538: 73) และสงผลตอพิจารณาของเจาหนาที่ในการตรวจสอบขอเท็จจริงดวย เพราะผูรองทุกข

ไมมีการจัดเก็บขอมูล เอกสารหลักฐาน หรือบางรายอาจปกปดขอเท็จจริงจึงสงผลตอดําเนินการ

พิจารณาของเจาหนาที่ที่อาจคลาดเคลื่อนได 

ปญหาอุปสรรคลําดับตอมาคือ ปญหาการประสานงานเอกสารหลักฐาน และดานขั้นตอน

การดําเนินงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของจะเห็นไดวา “เนื่องจากกฎหมาย ระเบียบและ

ขอบังคับที่เกี่ยวของกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย มีมากมายและมีหนวยงานของรัฐหลายหนวยงาน

ดูแลรับผิดชอบ” (อนุวัฒน ธรมธัช, 2538: 73) อีกทั้งระบบการดําเนินการในการคุมครองผูบริโภค

ของไทยเรานั้น ไมใชระบบการดําเนินการแบบ One Stop Service ที่มี “จุดประสงคใหการ

ดําเนินการตางๆ เปนไปอยางรวดเร็วและเปนที่พึงพอใจของประชาชน” (นันทวัลภ วุฒินันท, 2545: 

38)  ซึ่งสงผลใหการดําเนินการแตละข้ันตอนที่ตองมีการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของยัง

เปนปญหาอุปสรรค สงผลใหการดําเนินงานลาชาได  

ปญหาอุปสรรคลําดับตอมาคือ  ปญหาขั้นตอนการดําเนินการภายในสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยเฉพาะในขั้นตอนการประชุมคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ซึ่งเปนการประชุมที่ประกอบดวยประธานกรรมการ และกรรมการระดับสูงจาหนวยงานสําคัญของ

ประเทศ อีกทั้งการเปลี่ยนแปลงทางการเมืองที่ไมอาจสามารถกําหนดการณตางได จึงเปนปญหา

ในขั้นตอนหนึ่งของกระบวนการดําเนินการทั้งหมด 

ปญหาอุปสรรคดานงบประมาณที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับ

งบประมาณจํานวนจํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการเปนสวนหนึ่งที่ทําใหดําเนินการขาด

ประสิทธิภาพ ซึ่งก็สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุวัฒน ธรมธัช (2538: 73) ที่วา “สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดรับงบประมาณจํานวนจํากัดไมเพียงพอตอการดําเนินการ หรือ
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ไดรับการสนับสนุนในดานการใชสื่อของรัฐเพื่อเผยแพรและประชาสัมพันธนอยมาก  ทําใหการ

ดําเนินการไมตอเนื่อง สงผลใหการเผยแพรและประชาสัมพันธ ใหความรูแกผูบริโภคโดยหนวยงาน

ของรัฐยังไมสามารถที่จะดําเนินการไดอยางจริงจังและตอเนื่อง” อันเปนปจจัยหนึ่งที่จะชวยลด

ปญหารองเรยีนของผูบริโภคได 
โดยสรุปปญหาอุปสรรคเรียงตามความสําคัญเรงดวนในการปรับปรุง แกไขเพื่อชวยใหการ

ดําเนินการมีประสิทธิภาพและเปนไปตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองวาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2547 สามารถลําดับได

ดังนี้ 1) ปญหาดานเจาหนาที่บุคลากร 2) ปญหาดานผูบริโภคหรือผูซื้อที่อยูอาศัย 3) ปญหาดาน

การประสานงานเอกสารหลักฐาน 4)ปญหาดานขั้นตอนการดําเนินการภายในสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 5) ปญหาดานงบประมาณสถานที่ และปญหาดานผูประกอบ

ธุรกิจ 

 
6.2 ผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย โดยเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กอง
คุมครองผูบริโภคคานสัญญา 
 

 เร่ืองรองทุกขที่มีจํานวนมากและมีหลากหลายลักษณะปญหา โดยจากการหมวดหมู

ประเภทของที่อยูอาศัยที่มีการรองทุกขกับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค โดยกอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญาไดจัดแบงเปน 3 ประเภท คือ บานจัดสรร ที่ดินจัดสรร และอาคารชุด

รวมถึงอาคารพาณิชย ซึ่งจากผลการศึกษาเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดใน

แตละประเภทที่อยูอาศัยที่ไดกลาวไปแลวในบทที่ 4 หากนําเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันไดมากที่สุดและนอยที่สุดของแตละประเภท โดยการนําตารางที่ 4.4 , ตารางที่ 4.5 และ 

ตารางที่ 4.6 มารวบรวม และประมวลผลรวมดังตารางที่ 6.5  

 

ตารางที่ 6.5 เร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุดและนอยที่สุดของที่

อยูอาศัยแตละประเภท 
ประเภทที่อยูอาศัย เรื่องรองทกุขทีส่ามารถเจรจา 

ไกลเกล่ียตกลงกันไดมากที่สุด 
เรื่องรองทกุขทีส่ามารถเจรจา 
ไกลเกล่ียตกลงกันไดนอยที่สุด 

บานจัดสรร ส่ิงปลูกสรางมีการชํารุดบกพรองหลัง

การปลูกสราง 

ไมดําเนินการตามที่โฆษณา 

ที่ดินจัดสรร ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ ไมดําเนินการตามที่โฆษณา 

อาคารชุด / อาคาร

พาณิชย 

ส่ิงปลูกสรางมีการชํารุดบกพรองหลัง

การปลูกสราง 

ไมดําเนินการตามที่โฆษณา 
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 จากตารางที่ 6.5 จะพบวาเรื่องรองทุกขในที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร อาคารชุดรวมถึง

อาคารพาณิชยนั้นเปนเร่ืองรองทุกขเร่ืองสิ่งปลูกสรางมีการชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง เปน

เร่ืองรองทุกขที่มีสัดสวนสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุด โดยวิเคราะหแลวพบวา หาก

เทียบเรื่องรองทุกขทั้งหมดที่มีการรองเรียนมานั้น มูลคาความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้นไมสูงนักเพราะ

เปนเปนเพียงบางสวนของอาคารสิ่งปลูกสราง ซึ่งหากเทียบกับเร่ืองรองทุกขอ่ืนๆ แลวนั้นที่มีความ

เสียหายมากกวา เชน ปญหาไมมีการกอสรางเลย หรือกอสรางไมแลวเสร็จเปนความเสียหายเอบ

ทั้งหมดของอาคารสิ่งปลูกสราง อาจดวยเหตุนี้ที่ทําใหผูประกอบธุรกิจยินยอมและมีความสามารถ

ที่จะชดเชยความเสียหายใหแกผูรองทุกขไดมากกวาเร่ืองรองทุกขอ่ืนๆ ที่มีมูลคาความเสียหายสูง 

เชน การไมกอสรางสิ่งปลูกสราง การกอสรางไมแลวเสร็จ หรือการไมโอนกรรมสิทธิ์ เปนตน หรือ

อาจเพราะดวยผูประกอบการธุรกิจยังดําเนินการ ไมไดประสบปญหาจากภาวะวิกฤติเศรษฐกิจที่

ผานมา ผูประกอบธุรกิจไมสามารถที่จะชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นได เนื่องจากไดนําเงิน

ดังกลาวไปใชแลวและไมมีเงินจะใชคืน ทั้งนี้อาจเปนเพราะ “ผลพวงจากภาวะเศรษฐกิจ

ภายในประเทศตลอดป พ.ศ.2540 จนถึงปจจุบันที่ธุรกิจอสังหาริมทรัพยสวนใหญใชสินเชื่อจาก

บริษัทเงินทุนหลักทรัพย  เมื่อมีปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงนิโดยโยงมาจากที่รัฐบาลสั่ง

ปดสถาบันการเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ” (อนุวัฒน, 2538 : 71) 

 เร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนอยที่สุดของที่อยูอาศัยทั้งประเภทบาน

จัดสรร ที่ดินจัดสรร อาคารชุดรวมถึงอาคารพาณิชย นั้นพบวาเร่ืองรองทุกขเร่ืองการไมดําเนินการ

ตามที่โฆษณาเปนเรื่องที่เจรจาไกลเกลี่ยไดนอยที่สุด อาจเพราะดวย การไมไดดําเนินการโฆษณา

ตามที่ผูประกอบธุรกิจไดสัญญาหรือโฆษณาไวนั้น สิ่งที่ไดโฆษณานั้นเปนสิ่งปลูกสรางสวนกลางที่

อยูภายในโครงการ เมื่อผูประกอบธุรกิจไดดําเนินการกอสรางบานพักอาศัย อาคารชุดหรืออาคาร

พาณิชยแลว สิ่งปลูกสรางสวนกลางจึงถูกละเลยเมื่อผูประกอบธุรกิจไดผลตอบแทนทางธุรกิจไป

แลว อีกทั้งจากการสัมภาษณเพิ่มเติมเจาหนาที่ตางไดใหความเห็นวาสิ่งปลูกสรางสวนกลางมักจะ

มีการกอสรางภายหลังจากที่อาคารพักอาศัยกอสรางเสร็จเรียบรอยแลว อีกทั้งสวนกลางนี้ก็ไมไดมี

การกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จที่แนนอน จึงทําใหผูประกอบธุรกิจละเลยที่จะกอสรางสวนกลางนี้

ใหกับผูซื้อที่อยูอาศัยตามที่ไดโฆษณา แมจะไดมีการขออนุญาตจัดสรรอยางถูกตองแลวก็ตาม 

 และหากนําตาราง 5.3 ที่แสดงเรื่องรองเรียนที่เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมาจัดแยกตาม

หมวดหมูของปญหาที่มีการรองเรียนนั้นสามารถชี่ใหเห็นถึงขอตกลงหรือวิธีการดําเนินการชดเชย

ความเสียหายใหกับผูรองทุกข ของผูประกอบธุรกิจในแตละปญหารองทุกขนั้น ซึ่งแสดงไดดัง

ตารางที่ 6.6 นี้ 
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ตารางที่ 6.6  ตารางแสดงขอตกลงหรือวิธีการชดเชยตวามเสียหายใหแกผูรองทุกขในแตละ

ลักษณะเรื่องรองทุกข 

เร่ืองรองทกุข จํานวน 

(เร่ือง) 

ตกลงกนัได 

(เร่ือง) 

การชดเชย 

ความเสยีหาย 

คาชดเชย 

(บาท) 

7 คืนเงนิ 36,000 - 340,000 ไมมีการกอสรางเลย 

  

214 

1 โอนบานแทน  

18 คืนเงนิ 43,000 - 525,000 กอสรางไมแลวเสร็จ 

  

427 

1 โอนกรรมสิทธิ ์  

1 คืนเงนิ 257,400 ไมดําเนนิการตาม

โฆษณา 

170 

1 ยุติเร่ือง  

19 คืนเงนิ 20,000 – 2,108,911 ไมดําเนนิการ 

โอนกรรมสิทธิ ์

276 

6 โอนกรรมสิทธิ ์  

5 คืนเงนิ 40,000 – 200,000 ชํารุดหลัง 

การปลูกสราง 

45 

10 ซอมแซม  

55 คืนเงนิ 3,500 – 2,850,000 

19 ยุติเร่ือง  

อ่ืนๆ  

เชน ขอกูไมผาน 

589 

2 ซอมแซม  

 

จากตารางที่ 6.6 จะเห็นไดวาผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยเรื่องรองทุกขที่มีการ

รองเรียนมายังสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความ

เสียหายระหวางคูกรณีที่แตกตางกันไป ซึ่งจากเรื่องรองทุกขที่มีการรองเรียนตอสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นสามารถแยกเปนประเด็นเรื่องรองทุกขที่มีจํานวนมากใน

ลักษณะเดียวกันได 5 ลักษณะเรื่องโดยอางอิงจากการจัดหมวดหมูลักษณะเรื่องรองทุกขของฝาย

รับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งแตละเร่ืองรองทุกขตางก็มีผลการเจรจา

ไกลเกลี่ยแตกตางกันไป ดังนี้ 

ปญหารองทุกขลักษณะแรกนั้นก็คือ เร่ือง “ไมมีการกอสรางเลย” ซึ่งผูประกอบธุรกิจไมได

มีการกอสรางสิ่งปลูกสรางเลยไมวาจะเปนที่อยูอาศัยประเภทใด เชน บานจัดสรร ทาวนเฮาส 

อาคารพาณิชยหรืออาคารชุด เปนตน โดยปลอยใหพื้นที่จัดสรรถูกทิ้งรกราง มีหญาขึ้นปกคลุม โดย

มีการรองเรียนในลักษณะนี้ทั้งสิ้นกวา 214 เร่ือง ซึ่งสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดทั้งสิ้น 8 

เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูรอง

ทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจทั้งสิ้น 7 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผู
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รองทุกขตั้งแต 36,000 ถึง 340,000 บาท และผูประกอบธุรกิจจะทําการโอนกรรมสิทธิ์ส่ิงปลูกสราง

หลังอื่นใหผูรองแทนอีก 1 เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะที่มีการรองเรียนสูงที่สุดก็คือ เร่ือง “มีการกอสรางแตไมแลวเสร็จ” 

ซึ่งผูประกอบธุรกิจไดมีการกอสรางสิ่งปลูกสรางไมวาจะเปนที่อยูอาศัยประเภทใดทั้งบานจัดสรร 

ทาวนเฮาส อาคารพาณิชยหรืออาคารชุด แลวถึงประมาณหนึ่งแตก็ไดหยุดการกอสรางไมวาดวย

เหตุผลใดๆ ก็ตาม เชน มีการกอสรางโครงสรางแลวเสร็จแตไมไดดําเนินการงานสถาปตยกรรมตอ

แตอยางใด จากผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการรองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้นกวา 427 เร่ือง 

สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดทั้งสิ้น 19 เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชย

ความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูรองทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบ

ธุรกิจทั้งสิ้น 18 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรองทุกขตั้งแต 43,000 ถึง 525,000 บาท และผู

ประกอบธุรกิจจะทําการโอนกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสรางหลังอื่นใหผูรองแทนอีก 1 เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะตอมานั้นก็คือ เร่ือง “ไมดําเนินการตามที่โฆษณา” ซึ่งผูประกอบ

ธุรกิจบางรายไดมีการโฆษณาเกี่ยวกับโครงการไมวาจะเปนตัวอาคารที่อยูอาศัย หรือสิ่งปลูกสราง

สวนกลางที่จะมีการกอสรางเพื่อใหบริการสําหรับผูซื้อที่อยูอาศัยในโครงการ โดยจากผลการ

ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการรองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้นกวา 170 เร่ือง สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันได 2 เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะ

คือ ผูรองทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจ 1 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหาย

ใหกับผูรองทุกข 257,400 บาท และยุติเร่ืองโดยจะดําเนินการตามที่ทั้งสองฝายไดตกลงกันอีก 1 

เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะตอมานั้นก็คือ เร่ือง “ไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์” ไมวาอาจจะ

เกิดจะเพราะความเจตนาหรือไมเจตนาของผูประกอบธุรกิจในการฉอโกงผูซื้อที่อยูอาศัย หรอืความ

ผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากฝายผูซื้อที่อยูอาศัยเอง โดยจากผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการ

รองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้นกวา 265 เร่ือง สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 25 เร่ือง โดย

สามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูรองทุกขจะ

ไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจทั้งสิ้น 19 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรอง

ทุกข 20,000  ถึง 2,108,911 บาท และอีกสวนหนึ่งผูประกอบธุรกิจจะทําการโอนกรรมสิทธิ์ที่ดิน

จัดสรร หรือส่ิงปลูกสรางใหผูรองอีก 6 เร่ือง 

ปญหารองทุกขลักษณะเดียวกันประเด็นสุดทายก็คือ เร่ือง “ชํารุดบกพรองหลังการปลูก

สราง” ไมวาจะในกรณีใดๆ ก็ตาม เชน การรั่วซึงของหลังคา ผนังฉาบปูนมีรอยราว หรือปญหา

ชํารุดอื่นใดที่เกิดขึ้น โดยจากผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย มีการรองเรียนในประเด็นนี้ทั้งสิ้น

กวา 45 เร่ือง สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 2 เร่ือง โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการ
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ชดเชยความเสียหายไดสองลักษณะคือ สวนใหญผูประกอบธุรกิจจะดําเนินการปรับปรุง ซอมแซม 

แกไขความชํารุดเสียหายที่เกิดขึ้นใหกับผูรองทุกขทั้งสิ้น 10 เร่ือง และอีกสวนหนึ่งผูรองทุกขจะ

ไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบธุรกิจทั้งสิ้น 19 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรอง

ทุกขตั้งแต 40,000 ถึง 200,000 บาท 

นอกจากนี้ยังมีปญหารองทุกขในลักษณะอื่นๆ ที่มิไดมีการจัดเก็บและแบงแยกเปน

หมวดหมู ซึ่งมีการรองเรียนทั้งสิ้นกวา 589 เร่ือง โดยจากบันทึกเรื่องรองทุกขที่สามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดทั้งสิ้น 76 เร่ือง เชน เร่ืองขอเงินคาจองคืนเนื่องจากสถาบันการเงินไมอนุมัติการขอกู

เงิน เ ร่ืองไมไดของกํานัลตามท่ีตกลงไว เ ร่ืองมีปญหาในเรื่องคาสวนกลาง เ ร่ืองไมบํารุงรักษา

สาธารณูปโภคสวนกลาง เปนตน โดยสามารถแยกขอตกลงหรือวิธีการชดเชยความเสียหายไดสาม

ลักษณะคือ ลักษณะที่หนึ่งโดยสวนใหญผูรองทุกขจะไดรับการชดเชยคาเสียหายจากผูประกอบ

ธุรกิจทั้งสิ้น 55 เร่ือง โดยชดเชยคาเสียหายใหกับผูรองทุกขตั้งแต 3,500 ถึง 2,850,000 บาท 

ลักษณะที่สองยุติเร่ืองโดยจะดําเนินการตามที่ทั้งสองฝายไดตกลงกันทั้งสิ้น 19 เร่ือง และลักษณะ

สุดทายผูประกอบธุรกิจดําเนินการปรับปรุง แกไขความชํารุดเสียหายที่เกิดขึ้นใหกับผูรองทุกขอีก 2 

เร่ือง 

 และจากตารางจะเห็นไดวาผลการเจรจาไกลเกลี่ยนั้นสามารถจัดแบงการดําเนินการของ

ผูประกอบธุรกิจที่ชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นใหกับผูรองทุกขได 4 ลักษณะดังนี้ 

1. การคืนเงินหรือชดเชยคาเสียหายซึ่งเปนวิธีการที่ผูประกอบธุรกิจสวนใหญดําเนินการ 

ไมวาผูรองทุกขจะรองเรียนในประเด็นใดๆ ก็ตาม โดยคาเสียหายที่ไดมีการบนัทึกตามที่ทั้งสองฝาย

ตกลงกันนั้นตั้งแต 3,500 ถึง 2,850,000 บาท ซึ่งจะเห็นไดวา ผูประกอบการมักใชวิธีการนี้ชดเชย

ความเสียหายใหกับผูรองทุกข ไมวาจะเรื่องรองทุกขในประเด็นรองทุกขใดๆ ทั้งเรื่องไมมีการ

กอสรางเลย เร่ืองการกอสรางไมแลวเสร็จ เร่ืองไมดําเนินการตามที่โฆษณา เร่ืองไมดําเนินการโอน

กรรมสิทธิ์ เร่ืองชํารุดบกพรองหลังการปลูกสราง และเรื่องรองทุกขอ่ืนๆ  

2. การยุติเร่ือง โดยที่ฝายผูประกอบธุรกิจอาจดําเนินการใดๆ ตามที่ทั้งสองฝายไดตกลง

กัน และไดตกลงยินยอมยุติเร่ืองรองทุกขน้ัน เชน ปญหาไมบํารุงรักษาสาธารณูปโภคสวนกลาง โดย

ฝายผูประกอบธุรกิจยินยอมดําเนินการตามที่ผูรองทุกขตองการ เปนตน หรือการดําเนินการอื่นใด 

ที่อาจไมไดมีการจัดเก็บขอมูลที่ ซึ่งเร่ืองรองทุกขที่มีการยุติเร่ือง โดยผูประกอบธุรกิจดําเนินการใดๆ 

เพื่อชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้นจะเปนเรื่องไมดําเนินการตามที่โฆษณา และเรื่องรองทุกข

อ่ืนๆ 

3. การซอมแซมความเสียหายที่เกิดขึ้น ซึ่งเกิดจากปญหาความไมเรียบรอย ความ

บกพรองในการดําเนินการกอสรางสิ่งปลูกสราง หรือสาธารณูปโภคสวนกลางของโครงการของผู

ประกอบธุรกิจ ซึ่งเปนวิธีการหนึ่งที่ผูประกอบธุรกิจดําเนินการขดเชยความเสียหายใหกับผูรองทุกข 



 111 

จึงเห็นไดวาจะมีการชดเชยความเสียหายโดยการซอมแซม แกไขในเรื่องรองทุกขเฉพาะเรื่องชํารุด

บกพรองหลังการกอสรางซึ่งครอบคลุมเฉพาะอาคารพักอาศัยไมรวมพื้นที่สวนกลาง และเรื่องรอง

ทุกขอ่ืนๆ นั่นก็คือ สวนที่เปนพื้นที่สวนกลางมีความเสียหาย ไมเรียบรอย 

4. การโอนกรรมสิทธิ์ใหกับผูรองทุกข เปนอีกวิธีการหนึ่งที่ผูประกอบธุรกิจดําเนินการ

ชดเชยความเสียหายเทาเกิดขึ้นใหกับผูรองทุกข โดยเฉพาะในเรื่องรองทุกขในลักษณะเรื่องไมมี

การกอสรางเลย เร่ืองการกอสรางไมแลวเสร็จ และเรื่องไมดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์  

 ทั้งนี้วิธีการดําเนินการชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้นของผูประกอบธุรกิจนั้น อาจจะขึ้นอยู

กับความตองการของผูรองทุกขในแตละปญหารองเรียนนั้น และความสะดวกของผูประกอบธุรกิจ 

เชน ในกรณีที่รองเรียนปญหาผูประกอบธุรกิจไมดําเนินการกอสรางเลย หรือกอสรางบางสวนแต

ไมแลวเสร็จ ซึ่งผูซื้อที่อยูอาศัยโดยสวนใหญยอมคาดหวังสูงในที่อยูอาศัยไมวาประเภทใดๆ และ

อยากที่จะไดที่อยูอาศัยนั้นมากกวาการชดเชยดวยเงิน แตก็มีผูประกอบธุรกิจเพียงไมกี่รายที่

สามารถหรือยอมชดเชยดวยสิ่งปลูกสรางใหแกผูรองทุกข  

 แตโดยสวนใหญแลวผูประกอบธุรกิจจะชดเชยความเสียหายดวยเงินตามมูลคาเสียหาย

บาง หรือไมเต็มตามมูลคาเสียหายบาง เพราะดวยความสะดวกในการดําเนินการที่ไมยุงยากและ

ไมตองเสียคาใชจายในการดําเนินการมากนัก รวมถึงในบางลักษณะปญหาเรื่องรองเรียนที่

เกี่ยวกับคาดําเนินการตางๆ เชน คามิเตอรไฟฟา คาภาษีธุรกิจเฉพาะ คาสมาชิกสนามกอลฟ คา

สวนกลาง หรือการที่สถาบันการเงินไมอนุมัติตามที่ผูรองทุกขไดขอกูสินเชื่อเพื่อซื้อที่อยูอาศัยจึงขอ

เงินที่ไดชําระใหกับผูประกอบธุรกิจแลวคืน เปนตน ดังนั้นการชดเชยความเสียหายจึงเปนการ

ชดเชยดวยเงินตามปญหานั้นๆ 

 
6.3 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 
 

 ในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันระหวางคูกรณีทั้งสองฝายคือ ผูรองทุกขและผูประกอบ

ธุรกิจ ซึ่งผลของการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันไดตามขอตกลงหรือการดําเนินการชดเชย

ความเสียหายวิธีตางๆ ที่ผูประกอบธุรกิจไดทําสัญญาตามบันทึกขอตกลงกับผูรองทุกข ไมวาจะ

เปนการชดเชยคาเสียหายที่เกิดขึ้น การดําเนินการซอมแซมแกไขความชํารุดบกพรองในอาคารสิ่ง

ปลูกสราง การดําเนินการโอนกรรมสิทธิ์ทรัพยสินใหแกผูรองทุกข หรือการดําเนินการใดๆ ก็ตาม 

จากการประมวลผล โดยการสัมภาษณเจาหนาที่บุคลากรที่เกี่ยวของดังผลการศึกษาในบทที่ 5 ที่

กลาวมาแลวนั้น และเรื่องรองทุกขที่มีสัดสวนสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากที่สุด 

สามารถสรุปปจจัยในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 6.7 ตารางแสดงสรุปปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ดาน ปจจัย 

ดานผูประกอบธุรกิจ - การรักษาภาพลักษณของบริษัท หรือองคกรของตน 

ดานผูรองทุกข - ความประนปีระนอมของผูรองทุกขแตละราย 

ดานเจาหนาที ่ - ทักษะหรือความเชีย่วชาญในการเจรจาไกลเกลี่ย 

ดานเรื่องรองทุกข - เร่ืองรองทุกขเร่ืองสิ่งกอสรางมีการชํารุดหลังการปลกูสรางใน 

ที่อยูอาศัยประเภทบานจัดสรร และอาคารชุด เร่ืองรองทุกชเร่ือง 

ไมดําเนนิการโอนกรรมสิทธิ์ในที่อยูอาศัยประเภทที่ดินจัดสรร 

 

 จากตารางที่ 6.7 สามารถวิเคราะหไดวามาตรการทางกฎหมาย โดยการประกาศรายชื่อผู

ประกอบธุรกิจที่มีการเอารัดเอาเปรียบกับผูบริโภคสูสาธารณชน เปนมาตรการหนึ่งที่ชวยใหผู

ประกอบธุรกิจคํานึงถึงในการเจรจาไกลเกลี่ยกับผูรองทุกข ซึ่งอาจจะมีผลตอการดําเนินการทาง

ธุรกิจตอไปของผูประกอบธุรกิจนั้นๆ ผูประกอบธรุกิจบางรายจึงตกลงตามเงื่อนไข หรือขอเรียกรอง

ของผูรองทุกขในการเจรจาไกลเกลี่ยระหวางกันนี้ เพื่อตองการรักษาภาพลักษณของตน ไมให

สงผลกระทบในการดําเนินการทางธุรกิจตอไป  

อีกทั้งลักษณะของเรื่องรองทุกข เร่ืองสิ่งปลูกสรางมีการชํารุดหลังการปลูกสรางนั้น 

สามารถวเิคราะหไดวา มูลคาความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้นไมสูงนัก หากเทียบกับเร่ืองรองทุกขอ่ืนๆ ที่

มีการรองเรียนแลว ผูประกอบธุรกิจจึงยอมชดเชย หรือดําเนินการตามที่ผูรองทุกขตองการ ซึ่ง

อาจจะวิเคราะหไดวา ในธุรกิจอสังหาริมทรัพยนั้น สวนใหญเปนการลงทุนที่มีมูลคาสูงมาก หาก

เปรียบเทียบคาเสียหายในเรื่องชํารุดบกพรองหลังการปลูกสรางและผลตอบแทนที่สูงมาก ถือวา

เปนสัดสวนที่นอยมาก ผูประกอบธุรกิจจึงไมอยากที่จะใหปญหารองทุกขนี้ใชเวลานาน และตอง

เสียคาใชจายในการดําเนินการ ซึ่งก็ไมเปนผลดีตอผูประกอบธุรกิจดวยเชนกัน 

 สวนทางดานฝายผูรองทุกขนั้น หากผูรองทุกขบางรายมีความเขาใจ และมีการใชเหตุผล

มากกวาอารมณในการเจรจาไกลเกลี่ยกับผูประกอบธุรกิจแลวนั้น เมื่อไดรับผลการพิจารณาของผู

ประกอบธุรกิจจากที่ไดเสนอไปนั้นแลว พิจารณาไตรตรองแลวพึงพอใจถึงคาชดเชยที่ได และเวลา

หรือส่ิงอื่นใดที่อาจจะตองเสียไปในการดําเนินคดีกับผูประกอบธุรกิจ หรือหากเมื่อดําเนินคดีจนถึง

ที่สุดแลวก็อาจจะไมไดคาชดเชย หรือคาเสียหายตามที่ผูรองทุกขตองการตั้งแตข้ันตอนการเจรจา

ไกลเกลี่ยก็เปนได 

และจากตารางที่ 5.3 หากนําผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับ

เร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา ซึ่งเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยใน
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ขั้นตอนนี้ สามารถสรุปผลการดําเนินการในการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่แตละรายไดดัง

ตารางที่ 6.8 นี้ 

 

ตารางที่ 6.8 แสดงจํานวนผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได ของเจาหนาที่ที่

สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ลําดับที ่ จํานวนเรื่องรองทุกขที่สามารถ
เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได 

จํานวนเจาหนาที่ทีส่ามารถ 
เจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได 

1 31 เร่ืองรองทุกข ขึ้นไป 1 

2 26 – 30 เร่ืองรองทุกข 0 

3 21 – 25 เร่ืองรองทุกข 0 

4 16 – 20 เร่ืองรองทุกข 3 

5 11 – 15 เร่ืองรองทุกข 3 

6 6 – 10 เร่ืองรองทุกข 6 

7 1 – 5 เร่ืองรองทุกข 2 

 

 จากตารางที่ 6.8 สามารถบงบอกไดถึงความเชี่ยวชาญชํานาญของเจาหนาที่ผูดําเนินการ

เจรจาไกลเกลี่ย จากจํานวนเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข ทั้งสิ้น 14 คน มีหนาที่ในการเจรจา

ไกลเกลี่ยดวยกันทั้งหมด ซึ่งจะเห็นไดวาจะมีเจาหนาที่ที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได

มากกวา 30 เร่ืองรองทุกขนั้นเพียง 1 คน เทานั้น และเจาหนาที่โดยสวนใหญจะสามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดประมาณ 6 – 20 เร่ืองรองทุกข และจะมีเจาหนาที่สวนหนึ่งสามารถเจรจาไกล

เกลี่ยตกลงกันไดไมเกิน 5 เร่ืองรองทุกขอีก 2 คน อาจเพราะดวยเหตุที่วาเจาหนาที่ทั้งสองรายนั้น

มิไดดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตลอดทั้งปที่ผานมา เพราะเพิ่งไดเขามาปฏิบัติงานในหนาที่นี้ไม

นานนัก 

ซึ่งจากผลการสัมภาษณ และเอกสารผลการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย จะเห็นไดวาการ

เจรจาไกลเกลี่ยมีความสําคัญ และเปนสวนหนึ่งที่มีผลใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกัน

ได โดยเฉพาะเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งจากตารางที่ 6.8 ไดแสดงจํานวนเจาหนาที่

ที่ทําการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดในเรื่องรองทุกขนั้นๆ จะพบวาจะมีเจาหนาที่ที่สามารถเจรจา

ไกลเกลี่ยตกลงกันไดมากนอยลดหลั่นกันไป และจากตารางที่ 6.7 จะเห็นไดวาแนวทาง วิธีการ

เจรจาไกลเกลี่ยเปนปจจัยหนึ่งที่มีสวนชวยใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได อีกทั้งจาก

ตารางที่ 6.4 ที่แสดงถึงความสําคัญดานบุคลากร ที่ความเชี่ยวชาญชํานาญในการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหการปฏิบัติงานนั้นมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงไร ซึ่งสามารถ
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วิเคราะหไดวา เจาหนาที่แตละคนนั้นมีทักษะ ความสามารถและความเชี่ยวชาญเฉพาะบุคคลใน

การเจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาทนี้ได โดยจากการสัมภาษณเจาหนาที่เพิ่มเติมภายหลังเกี่ยวกับอายุ

งานของเจาหนาที่แลวพบวาโดยสวนใหญจะมีอายุงานใกลเคียงกันคือ ประมาณ 2-3 ป และอีก

สวนหนึ่งซึ่งถือเปนสวนนอยจะมีอายุงานไมเกิน 1 ป และเจาหนาที่สวนที่มีอายุงานไมเกิน 1 ปนั้น 

จึงมีเร่ืองรองทุกขที่สามารถเจรจาไกลเกลี่ยไดนอยกวาคนอื่นๆ หากพิจารณาแลวนั้น เจาหนาที่

ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ที่มีความเชี่ยวชาญชํานาญ มีแนวทาง หรือวิธีการเฉพาะบุคคลในการ

เจรจาไกลเกลี่ยจะชวยใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยคูกรณีใหตกลงกันได ซึ่งก็สอดคลองกับ

แนวคิดการเจรจาไกลเกลี่ยคนกลางของวันชัย วัฒนศัพท (2548 : 25) ที่กลาววา “เปนการเจรจา

ไกลเกลี่ยที่มีผูชวยเหลือคือคนกลางที่เปน “ฝายที่สาม” ที่เปนที่ยอมรับและไมมีสวนไดสวนเสีย ไม

มีอํานาจใดๆ ในการตัดสินใจ เขาเขามาชวยฝายตางๆ ใหรวมกันแกไขปญหารวมกันดวยความ

เขาใจกันและกัน ที่จะบรรลุขอตกลงที่เขารวมกันแกประเด็นขอพิพาทของเขาเอง” 

 โดยสรุป ปจจัยสําคัญที่มีผลใหการเจรจาไกลเกลี่ยสามารถตกลงกันไดที่กลาวมานั้น 

อาจจะตองประกอบดวยปจจัยจากหลายดานทั้งผูรองทุกขและผูประกอบธุรกิจประกอบกัน โดยมี

เจาหนาที่ผูเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งเปน “ฝายที่สามที่เปนที่ยอมรับและไมมีสวนได

สวนเสีย ไมมีอํานาจใดๆ ในการตัดสินใจ เขาเขามาชวยใหรวมกันแกไขปญหารวมกันดวยความ

เขาใจกันและกัน ที่จะบรรลุขอตกลงที่เขารวมกันแกประเด็นขอพิพาทของเขาเอง” (วันชัย วัฒน

ศัพท, 2548 :25) โดยทักษะหรือความเชี่ยวชาญของเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยจะเปน

ปจจัยที่สําคัญที่สุด เพราะเจาหนาที่ที่มีทักษะ จะมีวิธีการเจรจาไกลเกลี่ยใหผูรองทุกขและผู

ประกอบธุรกิจเห็นถึงผลได ผลเสียหากตองมีการดําเนินคดีกันตอไป และโนมนาวใหทั้งสองฝาย

สามารถหาทางออกรวมกันโดยที่ทั้งสองฝายพึงพอใจรวมกัน และตกลงกันไดในที่สุด ประกอบกับ

การรักษาภาพลักษณชื่อเสียงของผูประกอบธุรกิจบางรายที่ยินยอมชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น

ใหกับผูรองทุกข ซึ่งอาจเปนวิธีการหนึ่งทางการตลาด อันจะเปนผลตอผลตอบแทนทางธุรกิจตอไป

ในอนาคต 
 

6.4 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได 
 

 ในการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันระหวางคูกรณีทั้งสองฝายคือ ผูรองทุกขและผูประกอบ

ธุรกิจ หากผลของการเจรจาไกลเกลี่ยไมสามารถตกลงกันไดแลวนั้น เจาหนาที่ผูมีหนาที่รับผิดชอบ

การเจรจาไกลเกลี่ยจะดําเนินการในขั้นตอนตอไป จากการประมวลผล โดยการสัมภาษณ

เจาหนาที่บุคลากรดังผลการศึกษาในบทที่ 5 ที่กลาวมาแลวนั้น และเรื่องรองทุกขที่มีสัดสวน
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สามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดนอยที่สุด สามารถสรุปอุปสรรคที่ไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตก

ลงกันไดดังตารางที่ 6.9 นี้ 

 

ตารางที่ 6.9 ตารางสรุปอุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

ดาน อุปสรรค 

ดานผูประกอบธุรกิจ - ผูประกอบธุรกิจไมมีความสามารถในการชดเชยความเสียหาย  

- มาตรฐานของคุณภาพและความเรียบรอยของสิ่งปลกูสรางตางกนั 

ดานผูรองทุกข - การขาดความรู ความรอบคอบในการซื้อที่อยูอาศัย 

- มาตรฐานของคุณภาพและความเรียบรอยของสิ่งปลกูสรางตางกนั 

ดานขอกําหนดกฎหมาย - เร่ืองรองทุกขไมเขาขายผิดพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2522 

ดานเรื่องรองทุกข - เร่ืองรองทุกขเร่ืองไมดําเนนิการตามโฆษณา 

 

 จากตารางที่ 6.9 สามารถวิเคราะหไดวา ปญหาอุปสรรคดานผูประกอบธุรกิจไดปดกิจการ

หรือหยุดดําเนินการแลวนั้น ทําใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยไมสามารถเกิดขึ้นและตกลงกันได 

อาจเพราะดวย “ผูประกอบธุรกิจบางสวนอาจไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศ

ตลอดป 2540 จนถึงปจจุบันที่ธุรกิจอสังหาริมทรัพยสวนใหญใชสินเชื่อจากบริษัทเงินทุน

หลักทรัพย  เมื่อมีปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงินโดยโยงมาจากที่รัฐบาลสั่งปดสถาบัน

การเงินทั้ง 56 ไฟแนนซ” ( อนุวัฒน, 2538 : 71) อีกทั้งผูประกอบธุรกิจบางรายอาจใชความ

ไดเปรียบทางดานความรู ความเขาใจในขอกําหนดกฎหมาย ที่มีมากกวาผูบริโภค หากมีความ

ม่ันใจในเอกสารหลักฐานของตน 

 สวนทางดานฝายผูรองทุกขนั้น หากผูรองทุกขบางรายอาจเปนฝายที่กระทําผิดเองหรือไม

มีเอกสารหลักฐานที่สามารถจะรองเรียนตอผูประกอบธุรกิจได ไมวาจะโดยเจตนาหรือไมเจตนา 

เชน กรณีการขอเงินจองคืนเพราะสถาบันการเงินไมอนุมติการขอกูนั้น โดยไมมีการทําสัญญาเปน

ลายลักษณอักษรวาจะมีการคืนเงินให หรือกรณีการที่ผูบริโภคคางชําระคาสวนกลางแลวมีการ

รองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนตน ไมวาจะดวยความตองการเรียกรอง

ขอความชวยเหลือดวยเหตุผลใดๆ ก็ตาม ก็ทําใหการเจรจาไกลเกลี่ยไมสามารถตกลงกันได 

 และอีกอุปสรรคหนึ่งที่เปนขอสังเกตของผลการศึกษาครั้งนี้คือ การเจรจาไกลเกลี่ยในบาง

เร่ืองรองทุกขไมสามารถหาจุดทางออกรวมกันได เชน การกอสรางบานไมไดมาตรฐานหรือไม

เรียบรอย เปนตน ซึ่งเมื่อมีการเจรจาไกลเกลี่ยในเรื่องลักษณะนี้ ผลการเจรจาไกลเกลี่ยก็คือ ตาง

ผายตางมีจุดยืนในเรื่องมาตรฐาน หรือความเรียบรอยของบานตางกัน ซึ่งในบางเรื่องผูรองทุกข
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อาจมีความตองการสูงเกินไป หรือผูประกอบธุรกิจอาจมีมาตรฐานงานกอสรางต่ําเกินไปก็เปนได 

โดยเจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยก็ไมสามารถจะชี้ชัดไดวาลักษณะใดจะกําหนดไดวาสิ่ง

ปลูกสรางนั้นไดมาตรฐานแลว 

 และอุปสรรคสุดทายที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกนัได เจาหนาที่ผูดําเนินการ

เจรจาไกลเกลี่ย ก็เปนสวนหนึ่งที่มีผลใหการดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไมไดดวยเชนกัน

คือ จากตารางที่ 6.5 ไดแสดงจํานวนเจาหนาที่ที่ทําการเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันไดในเรื่องรองทุกข

นั้นๆ จะพบวาจะมีเจาหนาที่ที่สามารถเจรจาไกลเกล่ียตกลงกันไดมากนอยลดหลั่นกันไป และจาก

ตารางที่ 6.4 ที่แสดงถึงปญหาอุปสรรคดานบุคลากร ที่ขาดความเชี่ยวชาญชํานาญในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ก็เปนสวนหนึ่งที่สะทอนถึงการปฏิบัติงานนั้นมีประสิทธิภาพมากนอย

เพียงไร ตลอดจนเจาหนาที่แตละคนนั้นมีบุคลิกลักษณะอยางไร  

ซึ่งสามารถวิเคราะหไดวา เจาหนาที่ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยซึ่งเปนคนกลางในขั้นตอน

การเจรจาไกลเกลี่ย อาจขาดประสบการณในการเจรจาไกลเกลี่ย รวมถึงตําแหนงของเจาหนาที่

ผูดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยในมุมมองของคูกรณี โดยเฉพาะผูประกอบธุรกิจอาจไมไดใหความ

เคารพนับถือตอเจาหนาที่ผูเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ย ซึ่งโดยทั่วไป “คนกลางในการเจรจา

ไกลเกลี่ยขอพิพาทนี้ควรเปนคนที่คูกรณีมีความเคารพนับถือ” (วันชัย วัฒนศัพท, 2548 :25) ไมวา

จะดวยตําแหนงหนาที่ นับถือกันเปนการสวนตัว หรือบุคลิกลักษณะของเจาหนาที่คนนั้นๆ ดวย ดัง

จะเห็นไดจากตารางที่ 4.7 ที่แสดงวามีการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุมคณะอนุกรรมการพิจารณา

กลั่นกรองเรื่องราวรองทุกข อันประกอบไปดวยเจาหนาที่ระดับผูบริหารระดับสูงภายในสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค และหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ และจากการสัมภาษณ

เจาหนาที่จะพบวา โดยสวนใหญผลการเจรจาไกลเกลี่ยในที่ประชุมนั้นจะสามารถเจรจาไกลเกลี่ย

ตกลงกันได จึงวิเคราะหไดวาตําแหนง หรือบุคลิกลักษณะของเจาหนาที่ผูมีหนาที่ดําเนินการเจรจา

ไกลเกลี่ย ซึ่งเปนคนกลางในขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยนี้ 

 
6.5 ขอคนพบจากการวิจัย 
 

 จากการศึกษาในครั้งนี้ ไดคนพบขอมูลที่เปนประโยชนอันจะนําไปสูขอเสนอแนะและ

การศึกษาในอนาคตไดคือ 

1. แมวาภาครัฐจะไดพยายามหาแนวทาง หรือมาตรการตางๆ เพื่อปองกันปญหาที่ผู

ประกอบธุรกิจจะเอารัดเอาเปรียบ ละเมิดสิทธิของผูซื้อที่อยูอาศัย เชน กฎหมายเกี่ยวกับการ

คุมครองดานโฆษณาอสังหาริมทรัพย และมาตรการคุมครองผูบริโภคดานสัญญาจะซื้อจะขาย
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อสังหาริมทรัพย แตพบวาก็ยังคงมีการรองเรียนปญหาในลักษณะดังกลาวอยู จึงเปนที่นาสนใจใน

การทําการศึกษาตอไปในอนาคต 

2. พบวาการจัดเก็บ  ขอมูลเอกสารหลักฐานตางๆ  ของสวนงานที่ เกี่ยวของใน

กระบวนการดําเนินการแกไขปญหารองเรียนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคยังไม

เปนระบบ ซึ่งหากมีการจัดเก็บอยางเปนระบบแลว นาจะชวยสงผลใหสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคสามารถประมวลผล และวางแผนงานการดําเนินการไดมีประสิทิภาพมากยิ่งขึ้น 

 3. แมวาในขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยนี้ ผูรองทุกขหรือผูซื้อที่อยูอาศัยที่ประสบปญหาถูก

ผูประกอบธุรกิจเอารัดเอาเปรียบจะไดรับการชดเชยความเสียดวยวิธีการตางๆ รวมถึงการชดเชย

ดวยการจายคาเสียหายใหกับผูรองทุกข ซึ่งจากการศึกษาครั้งนี้พบวา มูลคาของคาเสียหายที่ไดรับ 

ไมไดเต็มตามจํานวนที่ตองการหรือความเสียหายที่เกิดขึ้นจริง 

 
6.6 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
  

 จากผลการวิจัยในครั้งนี้ สามารถแยกไดเปนสองสวนคือ 

1.  แนวทางปองกันปญหาเกี่ ยวกับที่ อยู อาศัยที่ อาจจะเกิดเพิ่ม ข้ึนตามธุ รกิจ

อสังหาริมทรัพยในอนาคตได จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

 1.1  ผูซื้อที่อยูอาศัย ควรใหความสําคัญในการเลือกซื้อที่อยูอาศัยกับผูประกอบธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยรายตางๆ โดยควรเลือกซื้อกับผูประกอบธุรกิจที่มีความมั่นคง มีชื่อเสียงที่เปนที่

นาเชื่อถือ และควรตรวสอบเอกสารที่เกี่ยวของกับการดําเนินการขอนุญาตจัดสรรของผูประกอบ

ธุรกิจอสังหาริมทรัพยของผูประกอบธุรกิจ รวมทั้งการตรวสอบสัญญาในการซื้อขายของผูประกอบ

ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ควรเปนสัญญามาตรฐานตามประกาศของทางราชการ 

 1.2 มาตรการของภาครัฐ ควรเรงผลักดันแนวทางปองกันปญหาการละเมิดสิทธิของ

ผูบริโภคทั้งมาตรการของรัฐ โดยเฉพาะรางพระราชบัญญัติการจัดการดูแลผลประโยชนของ

คูสัญญา ซึ่งจะชวยจัดการคุมครอง ดูแลผลประโยชนของทั้งสองฝายอันจะชวยปองกันปญหาที่จะ

เกิดขึ้นและชวยใหผูซื้อที่อยูอาศัยไดรับการชดเชยความเสียหายเต็มตามความเสียหายที่เกิดขึ้น 

และใหงบประมาณสนับสนุนการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอยาง

เต็มที่ในการเผยแพรประชาสัมพันธในสิทธิและหนาที่ของตนในการซื้อที่อยูอาศัยเพื่อลดปญหาที่

เกี่ยวกับที่อยูอาศัยที่จะเกิดขึ้นตามมา และมีการรองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคภายหลัง 

 1.3 การดําเนินการของภาครัฐ ในการติดตาม ตรวจสอบการดําเนินการของผูประกอบ

ธุรกิจนั้น ดําเนินการถูกตองตรงตามที่ไดมาขออนุญาตตางๆ ไวกับทางการ เชน การขออนุญาต
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จัดสรรที่ดิน การขออนุญาตปลูกสรางอาคาร เปนตน เพื่อที่จะไดรูเทาทันปญหาและการฉอโกงของ

ผูประกอบธุรกิจที่มีเจตนาเอารัดเอาเปรียบผูซื้อที่อยูอาศัย 

2. แนวทางปรับปรุงการดําเนินการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เพื่อ

ชวยใหการดําเนินการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัยสามารถดําเนินการไดอยางมี

ประสิทธิภาพ โดยเฉพาะขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ยของเจาหนาที่ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

 2.1 ดานเจาหนาที่บุคลากร เรงผลักดันการเพิ่มอัตรากําลังและปรับสถานะ เพื่อให

เจาหนาที่มีหนาที่การงานที่มั่นคง และชวยใหการทํางานมีประสบการณ และเพิ่มความเชี่ยวชาญ

ชํานาญในหนาที่ที่ตองรับผิดชอบ รวมถึงการจัดอบรมในการปฏิบัติงานในขั้นตอนที่มีความสําคัญ 

หรือขั้นตอนที่ตองใชความสามารถเฉพาะดาน คือ ขั้นตอนการเจรจาไกลเกลี่ย ใหเจาหนาที่ซึ่ง

อาจจะไมไดมีคุณสมบัติ หรือประสบการณในการเจรจาไกลเกลี่ย สามารถดําเนินการไดอยางมี

ประสิทธิภาพในเวลาอันรวดเร็ว 

 2.2 ดานการดําเนินการ ควรมีการคัดกรอง จัดหมวดหมูลักษณะปญหารองเรียนตางๆ 

เชน ลักษณะของปญหา ความซับซอนของปญหา เปนตน โดยใหผูที่มีหนาที่แจกจายงานนั้น 

จัดสรรใหเหมาะสมกับความรู ความสามารถ และประสบการณทํางานของเจาหนาที่แตละบุคคล 

เชน หากลักษณะปญหาทีมีความซับซอนไมมากนัก ก็สงมอบใหเจาหนาที่ที่ยังมีประสบการณดาน

การเจรจาไกลเกลี่ยไมสูงนัก เปนตน และหากในกรณีที่การเจรจาไกลเกลี่ยในขั้นตนแลวไม

สามารถตกลงกันได อาจจะใหมีเจาหนาที่ที่มีความสามารถ หรือประสบการณสูงเขารวมในการ

เจรจาไกลเกลี่ยในครั้งที่สองหรือสาม เพราะดวยเจาหนาที่ที่เขามาชวยนี้อาจพิจารณาเรือ่งรองทกุข

ไดรอบดานมากกวาเจาหนาที่รายแรก ซึ่งนาจะชวยใหเห็นปญหาที่เกิดขึ้นในการเจรจาไกลเกลี่ย 

และชวยหาทางออกรวมกันของทั้งสองฝายไดในที่สุด 

 2.3 ดานกฎหมาย เรงผลักดันกฎหมายการพิจารณาคดีแบบกลุม (Class Action) 

เพื่อใหการพิจารณาคดีของศาลครอบคลุมตอผูรองทุกขรายอื่นๆ ที่ถูกผูประกอบธุรกิจรายเดียวกัน

นั้นฉอโกง เอารัดเอาเปรียบ ไดรับผลประโยชนดวย อันจะเปนผลดีตอผูซื้อที่อยูอาศัยที่ประสบ

ปญหาทั้งหมด รวมทั้งการดําเนินการทางศาลก็จะรวดเร็วยิ่งขึ้น 

 



รายการอางอิง 
 
ภาษาไทย 
คมกฤช  วงศอกนิษฐ. ปญหาของผูซื้อที่อยูอาศัยที่มารองเรียนตอสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค (สคบ.). วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาเคหการ ภาควิชา

เคหการ  คณะสถาปตยกรรมศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2542. 

ชื่นสุข เมธากุลวัฒน. 16 ธันวาคม 2547. เลขานุการกรม สํานักงานเลขานุการกรม สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

ทวี เมธากุลวัฒน. 8 ธันวาคม 2547. หัวหนาฝายรับเร่ืองราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดาน

สัญญา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

ธีรวัฒน จันทรสมบูรณ.11 มกราคม 2548. ผูอํานวยการกองนิติการ สํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

นันทวัลภ  วุฒินันท. ข้ันตอนและระยะเวลาเตรียมการเพื่อขออนุญาตจัดสรรที่ดิน : กรณีศึกษา

โครงการขนาดใหญในจังหวัดปทุมธานี. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาเคห

การ ภาควิชาเคหการ  คณะสถาปตยกรรมศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย, 2545. 

พิฆเนศ ตะปวง. 30 ธันวาคม 2547. หัวหนาฝายคดี กองนิติการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค. สัมภาษณ. 

ไพโรจน คนึงทรัพย. 14 มกราคม 2548. หัวหนาฝายกองการเจาหนาที ่สํานักงานเลขานุการกรม 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

รัศมี วิศทเวทย. 20 มกราคม 2548. เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

วันชัย วัฒนศัพท. ความรูเบื้องตนกระบวนการแกไขปญหาขอพิพาทที่เหมาะสม. พิมพคร้ังที่ 1. 

กรุงเทพฯ. โรงพิมพศิริภัณฑ ออฟเซ็ท , 2544. 

สุกัญญา สันทัด. 22 ธันวาคม 2547. ผูอํานวยการกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา สํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สัมภาษณ. 

สุษม  ศุภนิตย. คําอธิบายกฎหมายคุมครองผูบริโภค. พิมพคร้ังที่ 4. กรุงเทพฯ : โรงพิมพ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย , 2546. 
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สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการ

ปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการการคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2547. กรุงเทพฯ : สํานักงานคณะกรรมการการคุมครองผูบริโภค, 2547. (เอกสารไม

ตีพิมพ) 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค. สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค. พิมพคร้ังที่ 7. 

กรุงเทพฯ : บริษัท ประชุมทอง พร้ินติ้ง กรุป จํากัด , 2546. (เอกสารพิมพเผยแพร) 

อนุวัฒน  ธรมธัช. บทบาทของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคในการแกไขปญหาการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภคดานอสังหาริมทรัพย. เอกสารวิจัยสวนบุคคล  ลักษณะวิชาการ

เศรษฐกิจ  วิทยาลัยปองกันราชอาณาจักร, 2540-2541. 

อานันท  ไมพุม. แนวความคิดระบบองคกรกลางในการซื้อขายอสังหาริมทรัพย. วิทยานิพนธ

ปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาเคหการ ภาควิชาเคหการ  คณะสถาปตยกรรมศาสตร 

บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2538. 

อิทธิพร  แกวทิพย. ปญหาการบังคับใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522. วิทยานิพนธ

ปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชานิติศาสตร ภาควิชานิติศาสตร  คณะนิติศาสตร  บัณฑิต

วิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2539. 

 

http://www.bma.go.th/onestopservice/ 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสัมภาษณเพื่อทําการศึกษาวิทยานิพนธ 
“กระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค” 
โดย นาย ศราวุฒิ ตรศีิริรตัน นิสิติคณะสถาปตยกรรมศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
ชุดที่ 1 เจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข กองคุมครองผูบริโภคดานสญัญา 

1.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วา

ดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 

ขั้นตอนที่  1 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียนและตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสาร

หลักฐาน 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 2 เจาหนาที่รับคําขอรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสารหลักฐาน 

และสงเรื่องไปยังกองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 3 เจาหนาที่กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา จัดทําหนังสือแจงหนวยงานที่

เกี่ยวของ หรือแจงผูรองเพื่อขอทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติม หรือเชิญคูกรณีมาเจรจา

ไกลเกลี่ย 

3.1 กรณีสงเรื่องไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 
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- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

3.2 กรณีเชิญคูกรณีเจรจาไกลเกลี่ย 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 4 เจาหนาที่ตรวจสอบขอเท็จจริง รวบรวมเอกสารเสนอตอผูอํานวยการกองคุมครอง

ผูบริโภคดานสัญญา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 5   คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคพิจารณามีมติ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 6 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (คคบ.) พิจารณามีมติ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที ่7 สงเรื่องตอไปยังกองฯนิติการและแจงผลใหผูรองรับทราบ 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 
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- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

 

1.2 ปจจัยที่ชวยใหสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

- ดานเรื่องรองทุกข................................................................................................... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานผูประกอบธุรกิจ..……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

 

1.3 อุปสรรคที่ทําใหไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยตกลงกันได 

- ดานเรื่องรองทุกข................................................................................................... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานผูประกอบธุรกิจ..……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 
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แบบสัมภาษณเพื่อทําการศึกษาวิทยานิพนธ 
“กระบวนการแกไขปญหาที่รองเรียนเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 

ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค” 
โดย นาย ศราวุฒิ ตรศีิริรตัน นิสิติคณะสถาปตยกรรมศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
ชุดที่ 2 เจาหนาที่ฝายคดี กองนิติการ 

2.1 ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วา

ดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

ข้ันตอนที่ 1 เจาหนาที่กองนิติการตรวจสอบเอกสาร  สรุปขอเท็จจริง  และจัดทําหนังสือบอก

เลิกสัญญา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 2 เจาหนาที่สรุปขอเท็จจริง และจัดสงสํานวนใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค  

(พนักงานอัยการ) 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ข้ันตอนที่ 3 เจาหนาที่ประสานงานกับเจาหนาที่คุมครองผูบริโภค (พนักงานอัยการ) 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที ่4 พนักงานอัยการยื่นคําฟองตอศาลใหพิจารณา 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 
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- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 

ขั้นตอนที่ 5 เจาหนาที่ดําเนินการบังคับคดี 

- ดานขั้นตอนการดําเนินการ……………………………………………………………..... 

- ดานจํานวนเรื่องรองเรียน………………………………………...……………………..... 

- ดานผูรองทุกข…………………………………………………...……………………….. 

- ดานเอกสารหลักฐาน……………………….…………………...……………………….. 

- ดานอื่นๆ……………………….………………………………...……………………..… 
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ภาคผนวก ข 
 

ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ. 2547 
------------------------------ 

 สืบเนื่องจากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 

3/1 บัญญัติใหการบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ตอ

ภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏบิตัิงาน 

การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหทองถิ่น การ

กระจายอํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน

โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน ในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการตองใชวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี โดยเฉพาะอยางยิ่งใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของ

ประชาชน การเปดเผยขอมูล การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ ตามความ

เหมาะสมของแตละภารกิจ ดังนั้นการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ จึงเปนแนวทาหนึ่งที่จําเปน

อยางยิ่ง เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความ

ตองการของประชาชนและเพื่อใหการบริหารราชการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

เปนไปดวยความมีประสิทธิภาพ มีการพัฒนาการใหบริการประชาชน ที่สอดคลองกับมาตรา 3/1 

แหงพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ประกอบกับมติ

คณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม 2546 เร่ืองการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ

เพื่อประชาชน 

 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 10 (6) และมาตรา 20 แหงพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค พ.ศ. 2522 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจึงวางระเบียบไวดังตอไปนี้ 

 ขอ 1 ระเบียบนี้เรียกวา “ระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภควาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2547” 

 ขอ 2  ระเบียบนี้ใหใชบังคับต้ังแตวันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 

 ขอ 3  ใหยกเลิกระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ          

ประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2542 

 ขอ 4  ในระเบียบนี้ 
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 “ผูบังคับบัญชา” หมายความวา เลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภครองเลขาธิการ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค หรือผูชวยเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค หรือผูไดรับ

มอบหมายอื่น ๆ  

 “ผูอํานวยการ” หมายความวา ผูอํานวยการสวน ผูอํานวยการกอง หรือผูอํานวยการสํานัก 

หรือผูไดรับมอบหมายอื่น ๆ ในสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 “เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ” หมายความวา เจาหนาที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคที่ผูบังคับบัญชาหรือผูอํานวยการ มอบหมายงานใหพิจารณาดําเนินการ 

 “ผูประสานคดี” หมายความวา นิติกร หรือเจาหนาที่สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง            

ผูบริโภค ที่ไดรับมอบหมายใหเปนผูรับผิดชอบสํานวนคดีที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติให

ดําเนินคดี 

 “สํานักงาน” หมายความวา สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

 “หนวยงาน” หมายความวา กลุมงาน สวน กอง หรือสํานักในสํานักงานคณะกรรมการ           

คุมครองผูบริโภค 

 “คณะกรรมการเฉพาะเรื่อง” หมายความวา คณะกรรมการวาดวยการโฆษณา

คณะกรรมการวาดวยฉลาก และคณะกรรมการวาดวยสัญญา ตามกฎหมายวาดวยการคุมครอง

ผูบริโภค 

 
หมวด 1 

การปฏิบัติราชการทัว่ไป 
------------------------------ 

ขอ 5  การรับเร่ืองรองทุกขจากผูบริโภคหรือการรับเร่ืองอ่ืนใด ใหหนวยงานที่รับผิดชอบ

ในการรับเร่ืองเปนผูดําเนินการลงรับหนังสือและเสนอผูบังคับบัญชาลงนามเพื่อมอบหมายให

หนวยงานที่เกี่ยวของรับผิดชอบเปนผูดําเนินการตามที่ผูบังคับบัญชาส่ังการโดยผูอํานวยการ

พิจารณาสั่งการใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการตอไป ภายใน 1 วันทําการนับแตวันที่ไดรับ

เร่ือง 

ขอ 6  เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรวบรวมเอกสาร

หลักฐานที่เกี่ยวของนําเสนอผูอํานวยการ เพื่อนําเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาลงนามในหนังสือสง

เร่ืองใหสวนราชการที่เกี่ยวของพิจารณา หรือในหนังสือเชิญ หนังสือเรียกคูกรณีใหจัดสงเอกสาร

หลักฐานหรือใหมาพบเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเพื่อเจรจาไกลเกลี่ยภายใน 7 วันทําการนับแตวันที่

ไดรับเรื่อง 
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 ขอ 7  เมื่อสํานักงานไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการที่เกี่ยวของหรือผลการ

เจรจาไกลเกลี่ยแลว เจาหนาที่ผูรับผิดชอบสรุปผลการพิจารณาดําเนินงานเสนอผูบังคับบัญชา 

และแจงผลใหผูบริโภคทราบภายใน 5 วันทําการ 

ขอ 8  ในกรณีที่ผลการเจรจาไกลเกลี่ย คูกรณีไมสามารถตกลงระงับพิพาทที่เกิดขึ้นได 

ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบประมวลเรื่องเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาส่ังการโดยเร็ว ในกรณีที่

ผูบังคับบัญชาเห็นสมควรยุติเร่ือง หรือใหดําเนินคดีแกผูประกอบธุรกิจใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ 

ประมวลเรื่องเสนอตอคณะกรรมการเฉพาะเรื่องหรือคณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคแตงตั้งแลวแตกรณี เพื่อพิจารณาภายใน 10 วันทําการ นับแตวันที่ผูบังคับบัญชาไดส่ังการ

ดังกลาว 

 ในกรณีที่เปนการเสนอเรื่องตอคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง หรือคณะอนุกรรมการที่

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งแลวแตกรณี หากคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง หรือ

คณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งแลวแตกรณี ไดพิจารณาและมีมติ

เห็นสมควรใหดําเนินคดีกับผูกระทําความผิด ใหเจาหนาที่ผู รับผิดชอบประมวลเรื่องเสนอ

หนวยงานเลขานุการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคภายใน 10 วันทําการ นับแตวันที่

คณะกรรมการเฉพาะเรื่องหรือคณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งแลวแต

กรณี ไดใหการรับรองมติดังกลาว เพื่อนําเสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาตอไป 

ขอ 9 เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติในการประชุมแตละครั้ง ใหหนวยงาน                  

เลขานุการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคสรุปผลการประชุม และมติคณะกรรมการคุมครอง                  

ผูบริโภคจัดสงใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่คณะกรรมการคุมครอง               

ผูบริโภคมีมติ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบมีหนาที่แจงผูบริโภคที่รองเรียนทราบผลการพิจารณาของ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนหนังสือภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับแจงผลการ

พิจารณา 

ขอ 10  ใหหนวยงานที่มีหนาที่เผยแพรประชาสัมพันธดําเนินการนํามติคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคเผยแพรแกประชาชนทั่วไป 

 
หมวด 2 

การปฏิบัติราชการเฉพาะเรื่อง 
------------------------------ 

ขอ 11  การปฏิบัติราชการในสวนที่เกี่ยวกับการรับรองสมาคมตามมาตรา 40 แหง

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการดังนี้ 
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  11.1 ตรวจสอบเอกสารหลักฐานตาม “แบบคําขอรับการรับรองเปนสมาคมที่มี

สิทธิและอํานาจฟองคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค” (แบบ ส.ค.บ. 1) ใหเสร็จภายใน 15 

วันทําการ นับแตวันที่ไดรับคําขอจากสมาคม 

11.2 กรณีเอกสารหลักฐานตามแบบ ส.ค.บ.1 ที่สมาคมยื่นคําขอครบถวนและ

สมาคมนั้นเปนสมาคมซึ่งมีลักษณะถูกตองตามมาตรา 40 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ.2522 ใหประกาศชื่อของสมาคมและชื่อของคณะกรรมการของสมาคมไวในที่เปดเผย ณ 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและประกาศทางวิทยุกระจายเสียงเปนเวลาสามวัน 

ตามขอ 2 ของกฎกระทรวง ฉบับที่ 9 (พ.ศ 2540) ภายใน 20 วันทําการนับแตวันที่ไดรับเอกสาร

ประกอบคาํขอครบถวน 

11.3 กรณีเอกสารหลักฐานตามแบบ ส.ค.บ.1 ที่สมาคมยื่นคําขอไมครบถวน ให

แจงสมาคมทราบภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่เจาหนาที่ผูรับผิดชอบตรวจเอกสารหลักฐานตาม

แบบ ส.ค.บ.1 เสร็จตามขอ 9.1 

11.4 กรณีมีเหตุอันควรสงสัยวาสมาคมที่ยื่นคําขออาจมีลักษณะไมถูกตองตาม

มาตรา 40 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ใหเสนอเรื่องขอความเห็นตอ

คณะอนุกรรมการฝายกฎหมายที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแตงตั้งโดยเร็ว 

11.5 การสอบสวนขอเท็จจริงและรวบรวมพยานหลักฐานในกรณีที่มีผูคัดคาน ให

ดําเนินการภายใน 30 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับคําคัดคาน และใหขยายระยะเวลาไดไมเกิน 2 

คร้ังๆ ละไมเกิน 15 วันทําการ แตตองบันทึกเหตุผลการขยายระยะเวลาแตละครั้งไวในสํานวนการ

สอบสวนดวย 

11.6 เมื่อไดดําเนินการเสร็จส้ินตามขอ 11.2 หรือขอ 11.5 แลวแตกรณี ให

นําเสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาโดยเร็ว 

11.7 กรณีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหการรับรองสมาคมใหสํานักงาน      

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเสนอ “แบบหนังสือรับรองใหสมาคมที่มีสิทธิและอํานาจฟองคดี

เกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค” (แบบ ส.ค.บ.2) ใหประธานกรรมการคุมครองผูบริโภคเพื่อ

ลงนามภายใน 7 วันทําการนับแตวันที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติ และใหสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคสงเรื่องไปลงประกาศในราชกิจจานุเบกษาพรอมกับสงหนังสือ

รับรองดังกลาวใหแกสมาคมภายใน 15 วัน ทําการนับแตวันที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติ 

11.8 กรณีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติไมใหการรับรองใหแจงสมาคม

ทราบภายใน 15 วันทําการนับแตวันที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติ 
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หมวด 3 
การดําเนินการตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

------------------------------ 
 ขอ 12  กรณีที่มีมติใหเปรียบเทียบผูกระทําความผิด 

  12.1 เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหเปรียบเทียบความผิดหรือผู

ไดรับมอบหมายจากคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหมีอํานาจเปรียบเทียบความผิดเห็นสมควร

ดําเนินการเปรียบเทียบความผิดบุคคลและหรือนิติบุคคลผูกระทําความผิดตามพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 และที่แกไขเพิ่มเติม ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบประมวลเรื่องและจัดสง

สํานวนเรื่องใหหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินคดี เพื่อดําเนินการเปรียบเทียบความผิดภายใน 1วัน

ทําการ นับแตวันท่ีรับทราบผลการพิจารณาของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคหรือผูไดรับ

มอบหมายแลวแตกรณี 

  12.2 ใหผูอํานวยการหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินคดีสั่งการใหผูประสานคดี

ดําเนินการตรวจสอบสํานวนเรื่องและเอกสารที่เกี่ยวของและนําเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาลง

นามในหนังสือแจงใหผูกระทําความผิดชําระคาปรับตามที่เปรียบเทียบภายใน 3 วันทําการ นับแต

วันที่ไดรับสํานวนเรื่อง 

  12.3 หนังสือแจงใหผูกระทําความผิดมาชําระคาปรับตามมติคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค โดยกําหนดเวลาใหผูกระทําความผิดไปชําระคาปรับภายใน 7 วัน นับแตวันที่

ไดรับหนังสือแจง 

  12.4 เมื่อผูกระทําความผิดไดมายินยอมชําระคาปรับ ใหผูประสานคดีแจงให

ผูกระทําผิดกรอกรายละเอียดรับทราบขอกลาวหาตามแบบ คคบ.1, คคบ.2, คคบ.3 และ คคบ.4 

เสร็จแลวตรวจสอบหลักฐานพรอมนําเสนอผูกลาวหาและผูมีอํานาจเปรียบเทียบความผิดนํา

ผูกระทําผิดไปชําระเงินตอเจาหนาที่การเงินเก็บหลักฐานพรอมสําเนาใบเสร็จรับเงินรวมไวใน

สํานวนเรื่อง ทั้งนี้ ใหดําเนินการใหเสร็จส้ินภายใน 1 วันทําการ 

  12.5 ภายหลังลวงเลยกําหนดระยะเวลาตามขอ 12.3 และมีพยานหลักฐานวา

ผูกระทําความผิดไดรับหนังสือแจงแลวไมยินยอมใหเปรียบเทียบความผิด ใหผูประสานคดีสรุป

เร่ืองเสนอผูบังคบับัญชาพิจารณามอบหมายใหไปรองทุกขกลาวโทษตอพนักงานสอบสวนหรือสง

สํานวนเรื่องใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคดําเนินคดีภายใน 3 วันทําการ 

ขอ 13  กรณีที่มีมติใหดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค ตามมาตรา 39 แหง         

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 

  13.1 เมื่อได รับสํานวนเรื่องการดําเนินคดีจากหนวยงานเจาของเรื่องให

ผูอํานวยการหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินคดีมอบหมายผูประสานคดีตรวจสอบสํานวนเอกสาร
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การดําเนินคดี สรุปขอเท็จจริง จัดทําตารางรายละเอียดของผูบริโภคใหแลวเสร็จภายใน 10 วันทํา

การ นับแตวันที่ไดรับสํานวนเรื่อง 

  13.2 กรณีจําเปนตองบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวหรือแจงใหผูประกอบธุรกิจที่

ถูกดําเนินคดีปฏิบัติตามกฎหมาย ใหจัดทําหนังสือบอกเลิกสัญญาหรือบอกกลาวทวงถาม หรือ

หนังสือแจงใหผูประกอบธุรกิจปฏิบัติภายในกําหนด 15 วัน เวนแตกรณีที่กฎหมายกําหนดไวเปน

อยางอื่น 

  13.3 ภายหลังลวงเลยกําหนดระยะเวลาตามขอ 13.2 และมีพยานหลักฐานวาผู

ประกอบธุรกิจไดรับหนังสือแจงแลวไมปฏิบัติตาม ใหผูประสานคดีนําเรื่องเสนอผูบังคับบัญชา

พิจารณาลงนามจัดสงสํานวนเรื่องใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคพิจารณาดําเนินคดีตามมติ

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ภายใน 5 วันทําการ  

  13.4 การดําเนินคดีตามมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคใหผูประสานคดี

ติดตามคดีและประสานงานกับเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคทุก ๆ 3 เดือน และตองรายงานผลการ

ดําเนินคดีใหผูบังคับบัญชาและประธานกรรมการคุมครองผูบริโภคทราบทุก 30 วันทําการ 

  13.5 ภายหลังการดําเนินคดีและศาลมีคําพิพากษาถึงที่สุดใหผูประกอบธุรกิจแพ

คดี ให ผูประสานคดีแจงผลการดําเนินคดีใหกับผูบริโภคทราบ และหากมีความจําเปนตอง

ดําเนินการบังคับตามกฎหมายใหผูประสานคดีดําเนินการเชิญผูบริโภคในคดีมาประชุมชี้แจงและ

ดําเนินการเกี่ยวกับการบังคับคดีภายใน 90 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับหมายบังคับคดีของศาล 

 ขอ 14  กรณีผูประกอบธุรกิจที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติใหดําเนินคดีถูกศาล

พิพากษาใหฟนฟูกิจการ พิทักษทรัพยเด็ดขาด หรือลมละลาย ตามพระราชบัญญัติลมละลาย 

พ.ศ.2487 และที่แกไขเพิ่มเติม ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือผูประสานคดีมีหนังสือแจงใหผูบริโภค

ที่รองเรียนไปยื่นขอรับชําระหนี้ภายในระยะเวลาตามที่กฎหมายกําหนด 

 ขอ 15 ในกรณีท่ีมีความจําเปนซึ่งจะดําเนินการใหแลวเสร็จภายในเวลาที่กําหนดไวใน

ระเบียบนี้ไมได ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือผูประสานคดีรายงานเหตุที่ดําเนินการไมแลวเสร็จเพื่อ

ขยายระยะเวลาตอผูบังคับบัญชากอนวันที่ครบกําหนดเวลาดังกลาว 

 

     ประกาศ ณ วันที่ 14 พฤษภาคม 2547 

 

      พลเอก 

                 (ธรรมรักษ อิศรางกูร ณ อยุธยา) 

              รองนายกรัฐมนตรี 

              ประธานกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นายศราวุฒิ ตรีศิริรัตน เกิดเมื่อวันที่ 25 มิถุนายน พ.ศ.2521 สําเร็จการศึกษา 

ระดับปริญญาตรี สถาปตยกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาสถาปตยกรรม คณะสถาปตยกรรมศาสตร 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง เมื่อป พ.ศ.2543 และไดเขาศึกษาใน

หลักสตูร เคหพัฒนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาเคหการ คณะสถาปตยกรรมศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในป พ.ศ.2546  

ในป พ.ศ.2543 - 2545 ไดทํางานในตําแหนง ผูชวยนักวิจัย โครงการจัดทําผัง

แมบทสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง ของ กองแผนงาน สถาบัน

เทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง ตอมา ป พ.ศ. 2545 –2546 ไดรวมงานกับ 

บริษัท เตคตอน อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด โดยไดทํางานในตําแหนง สถาปนิก 
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