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บทคดัยอ 
 สภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยเผชิญกับปญหาสภาวะวิกฤตหลายตอหลายครั้ง โดยเฉพาะ

วิกฤตเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในชวงป พ.ศ. 2540-2541 เกิดการลอยตัวของคาเงินบาท ทําใหธุรกิจสวน

หนึ่งประสบปญหาขาดสภาพคลอง มีหนี้สินในรูปเงินตราตางประเทศจํานวนมาก ทําใหอํานาจซ้ือของ

ผูบริโภคลดลง ประกอบกับรัฐบาลไทยมีการกําหนดมาตรการสงเสรมิการลงทุนเพ่ือดึงเม็ดเงินตางชาติ

เขามากระตุนเศรษฐกิจ โดยการยกเลิกเพดานการถือครองหุนของชาวตางชาติ จากเดิมท่ีกําหนดไวไม

เกินรอย 49 ของจํานวนหุนท่ีถือครองท้ังหมด สงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญของธุรกิจคา

ปลีกในประเทศไทย โดยกลุมทุนตางชาติเขามาซ้ือหรือรวมทุนในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern 

Trade) มากข้ึน อันไดแก การขายหุนของกลุมเซ็นทรัลในบิ๊กซี คารฟูร และท็อปส ซูเปอรมารเก็ต 

ใหแกกลุมคาสิโน และคารฟูรจากประเทศฝรั่งเศส และโรยัล เอโฮลด จากประเทศเนเธอรแลนด 

ตามลําดับ รวมท้ังการขายหุนสวนใหญของกลุมบริษัทเครือเจริญโภคภัณฑในโลตัสแกกลุมเทสโก จาก

ประเทศ สหราชอาณาจักร และแม็คโครแกกลุมเอสเอชวี โฮลดิ้ง จากประเทศเนเธอรแลนด ทําให

หลังจากป พ.ศ. 2541 เปนตนมา สวนแบงตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมเริ่มปรับตัวสูงข้ึนอยาง

ตอเนื่อง โดยเฉพาะในป พ.ศ. 2553 มีคาสวนแบงตลาดคิดเปนรอยละ 40 จากมูลคาตลาดรวมคา

ปลีก 1.4 ลานลานบาท และคาดวาจะยังคงเพ่ิมข้ึนตอไปในป 2554 เปนรอยละ 45 ตามแนวโนมการ

ขยายสาขาท่ีมีอยูอยางตอเนื่อง เพ่ือครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีคาดวาจะเปนทําเลท่ีดีในอนาคต สามารถสราง

ความไดเปรียบเหนือคูแขงขันได 

 นอกจากการแขงขันในแงทําเลท่ีตั้งแลว การใชกลยุทธการลดราคาก็นับวามีความสําคัญตอ

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ทําใหสามารถดึงดูดใหลูกคาเขามาซ้ือหรือใชบริการไดในเบื้องตน แตใน

ระยะยาวการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจและกลับมาซ้ือหรือใชบริการซํ้าอีกนั้นเปนสิ่งท่ีทุกหนวยธุรกิจ

ตองใหความสนใจเปนอยางมาก ในปจจุบันหนวยธุรกิจสวนใหญจึงหันมาใหความสําคัญกับการใชกล

ยุทธการตลาดเชิงรับ (Defensive Marketing Strategy) เพ่ือเปนการปองกันสวนแบงการตลาดของ

ตนเอง ไมใหลูกคาหันไปซ้ือสินคาหรือใชบริการใดๆ ของหนวยธุรกิจคูแขง ซ่ึงกลยุทธการตลาดเชิงรับ

ท่ี หน วย ธุ ร กิ จนิ ยม ใช  คื อ  การบ ริห ารความสั ม พั นธ กั บ ลู กค า  (Customer Relationship 

Management: CRM) ไมวาจะเปนการใช Loyalty Program ในหลายธุรกิจ อาทิเชน เดอะวันการด 

(The 1 Card) บัตรสมาชิกสะสมแตมในการซ้ือสินคาจากรานคาในเครือ 6 กลุมธุรกิจ ไดแก หาง

เซ็นทรัล หางโรบินสัน เพาเวอรบาย ซูเปอรสปอรต บีทูเอส โฮมเวิรค และเซ็น สาํหรับท็อปส ก็มีบัตร

สปอต รีวอรด การด (Spot Reward Card) เปนตน รวมถึงเนนชูนโยบายการรับประกันความพึง

พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Guarantee Policy) โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหาก

ซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ ไมไดจํากัดเฉพาะเรื่องราคา คุณภาพ หรือขอมูลประกอบการตัดสินใจเลือก

ซ้ือเทานั้น แตยังครอบคลุมถึงเรื่องสําคัญอยาง “การรับประกันสินคา” ซ่ึงถือเปนบริการลูกคาท่ีเหลา

หางรานตางๆ ตองมีไวคอยบริการใหกับผูซ้ือดวย ซ่ึงการใชนโยบายการคืนสินคา (Return Policy) 

ของธุรกิจคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน บางแหงอาจเสนอนโยบายท่ีผอนปรน ในขณะท่ี



ข 

บางแหงอาจกําหนดเง่ือนไขตางๆ ในการคืนสินคา ซ่ึงผูบริโภคควรมีสิทธิท่ีจะไดรับการดูแลในเรื่อง

การซ้ือสินคาและบริการนี้ โดยผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะขอคืนสินคาเปลี่ยนกลับมาเปนเงินได แตวาก็ตอง

อยูภายใตเง่ือนไขท่ีแตละท่ีกําหนดไว 

ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้ จึงเห็นสมควรศึกษาถึงความสําคัญ สภาพปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูบริโภค 

เม่ือเกิดความรูสึกไมพอใจในสินคาท่ีซ้ือมาแลว ท้ังๆ ท่ีสินคานั้นไมไดมีความชํารุดบกพรอง หรือมี

ปญหาใดๆ ผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการ

คืนเงินใหชัดเจน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืน

คาสินคานั้นๆ ได ประกอบกับศึกษากฎหมายตางประเทศเก่ียวกับการกําหนดมาตรฐานการคุมครอง

ผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก เพ่ือหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการ

กําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกใน

ประเทศไทย 

จากการศึกษาจะเห็นไดวา การแขงขันอยางตอเนื่องในปจจุบัน การใชนโยบายการคืนสินคา

ของผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยนั้น มีลักษณะเปนคําม่ัน ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจ

คาปลีกมีหนาท่ีตองปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไว มิฉะนั้น จะถือวาผิดกฎหมาย แตอยางไรก็ตาม สิทธิท่ี

ผูบริโภคไดรับภายใตนโยบายการคืนสินคาของธรุกิจคาปลีกกับสิทธิท่ีผูบริโภคไดรับภายใตกฎหมายท่ี

เก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคนั้นมีความแตกตางกัน เชน ผูบริโภคไมมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาเพียง

เพราะวาเปลี่ยนใจภายใตกฎหมายท่ีไดบัญญัติไว แตหากมีการระบุนโยบายการคืนสินคาของ

ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกไวแลวนั้น ผูบริโภคก็มีสิทธิท่ีจะคืนสินคาไดหากเกิดการเปลี่ยนใจภายหลัง 

แตในทางกลับกัน ในกรณีของสินคาบางประเภท เชน ตนไม หลอดไฟ ไดมีการระบุไวในนโยบายการ

คืนสินคาของรานคาปลีกสมัยใหม เชน IKEA วาสามารถเปลี่ยนคืนได แตในกรณีนี้ หากพบวาสินคา

เหลานี้ชํารุดบกพรอง ผูบริโภคก็สามารถใชสิทธิภายใตกฎหมายแพงและพาณิชยในการเปลี่ยนคืนได 

 ดังนั้น เพ่ือเปนการพัฒนาระบบและตลาดการคาปลีกในประเทศไทยอยางม่ันคงและยั่งยืน 

ผูวิจัยเห็นวาภาครัฐควรกํากับดูแลใหเกิดการแขงขันอยางเสรี และเปนธรรม มีการบังคับใชกฎหมาย

ตางๆอยางเขมงวด พรอมท้ังใหการชวยเหลือรานคาปลีกแบบดั้งเดิม เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการ

แขงขัน สําหรับภาคเอกชน ควรมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจ มีความ

รับผิดชอบตอลูกคา พนักงาน คูคา คูแขงขัน และสังคม รวมท้ังการกําหนดเง่ือนไขในการคืนสินคาให

เหมาะสม อีกท้ังยังเปนการประหยัดตนทุนสําหรับการดําเนนิธุรกิจอีกดวย 
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กติตกิรรมประกาศ 

เอ กัต ศึกษาฉบับนี้ สํ า เร็จลุ ล วงไป ไดด วยดี  เนื่ อ งจากความช วย เหลือ  และความ         

อนุ เค ราะห จ ากบุ ค คลสํ า คัญ ห ล ายท าน  โด ย เฉพ าะอย า งยิ่ ง  ท าน อ าจ ารย ท่ี ป รึ กษ า                                 

ผูชวยศาสตราจารย ดร. วิโรจน  วาทินพงศพันธ ผูวิจัยขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงท่ีได          

สละเวลาอันมีคา โดยใหคําปรึกษา แนะนํา แนวทางในการดําเนินการศึกษาคนควาท่ีถูกตอง          

อีกท้ัง ยังชวยในการแกไขปญหา ประเด็นขอบกพรองตางๆ ในเอกัตศึกษาฉบับนี้ ดวยความเอาใจใส 

เพ่ือใหผลการคนควาออกมาสมบรูณ และบรรลุวัตถุประสงคของผูวิจัย รวมท้ัง ขอขอบพระคุณ

คณาจารย สาขาวิชากฎหมายเศรษฐกิจ คณะนิติศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยทุกทาน ท่ีไดกรุณา

ใหความรู คําแนะนําตางๆตลอดระยะเวลาท่ีไดศึกษา ผู วิ จั ย ขอ กราบ ข อบ พ ระ คุ ณ บิ ด าม ารด า          

คุณพอพลายปญญา - คุณแมรวิวรรณ อยูเอนก คุณยายระบอบ วรปรางกุล ผูซ่ึงเปนแบบอยางท่ีดี 

และขอขอบคุณสามี พันโทปริเยศ โพธิวัฒน ผูซ่ึงคอยใหกําลังใจ และเปนแรงบันดาลใจในการดําเนิน

ชีวิต รวมท้ัง เพ่ือนนักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชากฎหมายเศรษฐกิจ ตลอดจนผูบังคับบัญชา เพ่ือน

รวมงาน และผูมีอุปการะคุณทุกทาน ท่ีใหการสนับสนุนแกผูวิจัยมาโดยตลอด และขอขอบคุณ

เจาหนาท่ีสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เจาของผลงานทางวิชาการ หนังสือ บทความ 

วารสาร รวมท้ังขอมูลทางสื่ออินเตอรเน็ตทุกทาน ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการดําเนินการ

ศึกษา ทําใหการศึกษาคนความีความสะดวก รวดเร็วและเสร็จสมบูรณ ภายในกรอบระยะเวลา

การศึกษาท่ีจํากัด  

 ทายนี้ ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา การศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้ จะมีประโยชนตอสวนรวม 

และเปนแนวทางไนการพัฒนาปรับปรุงกฎหมายในประเทศไทยไมมากก็นอย หากเอกัตศึกษาฉบับนี้ 

มีขอบกพรองประการใด ผูศึกษาขอนอมรับคําติชม และกราบขออภัยผูอานทุกทาน เปนอยางสูงไว ณ 

ท่ีนี้ดวย 

ปญญรวี อยูเอนก โพธิวัฒน 
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1

บทที ่1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสาํคัญของปญหา 

 สภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยเผชิญกับปญหาสภาวะวิกฤตหลายตอหลายครั้ง โดยเฉพาะ

วิกฤตเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในชวงป พ.ศ. 2540-2541 เกิดการลอยตัวของคาเงินบาท ทําใหธุรกิจสวน

หนึ่งประสบปญหาขาดสภาพคลอง มีหนี้สินในรูปเงินตราตางประเทศจํานวนมาก ทําใหอํานาจซ้ือของ

ผูบริโภคลดลง ประกอบกับรัฐบาลไทยมีการกําหนดมาตรการสงเสรมิการลงทุนเพ่ือดึงเม็ดเงินตางชาติ

เขามากระตุนเศรษฐกิจ โดยการยกเลิกเพดานการถือครองหุนของชาวตางชาติ จากเดิมท่ีกําหนดไวไม

เกินรอย 49 ของจํานวนหุนท่ีถือครองท้ังหมด สงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญของธุรกิจคา

ปลีกในประเทศไทย โดยกลุมทุนตางชาติเขามาซ้ือหรือรวมทุนในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern 

Trade) มากข้ึน อันไดแก การขายหุนของกลุมเซ็นทรัลในบิ๊กซี คารฟูร และท็อปส ซูเปอรมารเก็ต 

ใหแกกลุมคาสิโน และคารฟูรจากประเทศฝรั่งเศส และโรยัล เอโฮลด จากประเทศเนเธอรแลนด 

ตามลําดับ รวมท้ังการขายหุนสวนใหญของกลุมบริษัทเครือเจริญโภคภัณฑในโลตัสแกกลุมเทสโก จาก

ประเทศ สหราชอาณาจักร และแม็คโครแกกลุมเอสเอชวี โฮลดิ้ง จากประเทศเนเธอรแลนด ทําให

หลังจากป พ.ศ. 2541 เปนตนมา สวนแบงตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมเริ่มปรับตัวสูงข้ึนอยาง

ตอเนื่อง โดยเฉพาะในป พ.ศ. 2553 มีคาสวนแบงตลาดคิดเปนรอยละ 40 จากมูลคาตลาดรวมคา

ปลีก 1.4 ลานลานบาท และคาดวาจะยังคงเพ่ิมข้ึนตอไปในป 2554 เปนรอยละ 45 ตามแนวโนมการ

ขยายสาขาท่ีมีอยูอยางตอเนื่อง เพ่ือครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีคาดวาจะเปนทําเลท่ีดีในอนาคต สามารถสราง

ความไดเปรียบเหนือคูแขงขันได 

 นอกจากการแขงขันในแงทําเลท่ีตั้งแลว การใชกลยุทธการลดราคาก็นับวามีความสําคัญตอ

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ทําใหสามารถดึงดูดใหลูกคาเขามาซ้ือหรือใชบริการไดในเบื้องตน แตใน

ระยะยาวการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจและกลับมาซ้ือหรือใชบริการซํ้าอีกนั้นเปนสิ่งท่ีทุกหนวยธุรกิจ

ตองใหความสนใจเปนอยางมาก ในปจจุบันหนวยธุรกิจสวนใหญจึงหันมาใหความสําคัญกับการใชกล

ยุทธการตลาดเชิงรับ (Defensive Marketing Strategy) เพ่ือเปนการปองกันสวนแบงการตลาดของ

ตนเอง ไมใหลูกคาหันไปซ้ือสินคาหรือใชบริการใดๆ ของหนวยธุรกิจคูแขง ซ่ึงกลยุทธการตลาดเชิงรับ

ท่ี หน วย ธุ ร กิ จนิ ยม ใช  คื อ  การบ ริห ารความสั ม พั นธื กั บ ลู กค า  (Customer Relationship 

Management: CRM) ไมวาจะเปนการใช Loyalty Program ในหลายธุรกิจ อาทิเชน เดอะวันการด 

(The 1 Card) บัตรสมาชิกสะสมแตมในการซ้ือสินคาจากรานคาในเครือ 6 กลุมธุรกิจ ไดแก หาง

เซ็นทรัล หางโรบินสัน เพาเวอรบาย ซูเปอรสปอรต บีทูเอส โฮมเวิรค และเซ็น สาํหรับท็อปส ก็มีบัตร

สปอต รีวอรด การด (Spot Reward Card) เปนตน รวมถึงเนนชูนโยบายการรับประกันความพึง
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พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Guarantee Policy) โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหาก

ซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ ไมไดจํากัดเฉพาะเรื่องราคา คุณภาพ หรือขอมูลประกอบการตัดสินใจเลือก

ซ้ือเทานั้น แตยังครอบคลุมถึงเรื่องสําคัญอยาง “การรับประกันสินคา” ซ่ึงถือเปนบริการลูกคาท่ีเหลา

หางรานตางๆ ตองมีไวคอยบริการใหกับผูซ้ือดวย1 ซ่ึงการใชนโยบายการคืนสินคา (Return Policy) 

ของธุรกิจคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน บางแหงอาจเสนอนโยบายท่ีผอนปรน ในขณะท่ี

บางแหงอาจกําหนดเง่ือนไขตางๆ ในการคืนสินคา ซ่ึงผูบริโภคควรมีสิทธิท่ีจะไดรับการดูแลในเรื่อง

การซ้ือสินคาและบริการนี้ โดยผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะขอคืนสินคาเปลี่ยนกลับมาเปนเงินได แตวาก็ตอง

อยูภายใตเง่ือนไขท่ีแตละท่ีกําหนดไว2

ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้ จึงเห็นสมควรศึกษาถึงความสําคัญ สภาพปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูบริโภค 

เม่ือเกิดความรูสึกไมพอใจในสินคาท่ีซ้ือมาแลว ท้ังๆ ท่ีสินคานั้นไมไดมีความชํารุดบกพรอง หรือมี

ปญหาใดๆ ผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการ

คืนเงินใหชัดเจน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืน

คาสินคานั้นๆ ได ประกอบกับศึกษากฎหมายตางประเทศเก่ียวกับการกําหนดมาตรฐานการคุมครอง

ผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก เพ่ือหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการ

กําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกใน

ประเทศไทย 

1.2 วตัถปุระสงคของการศกึษา 

1. เพ่ือศึกษาถึงความสําคัญ สภาพปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูบริโภค เม่ือเกิดความรูสึกไมพอใจใน 

สินคาท่ีซ้ือมาแลว ท้ังๆท่ีสินคานั้นไมไดมีความชํารุดบกพรอง หรือมีปญหาใดๆ ผูประกอบการในธุรกิจ

คาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการคืนเงินใหชัดเจน และเปนไปใน

แนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืนคาสินคานั้นๆได 

2. เพ่ือศึกษากฎหมายตางประเทศเก่ียวกับการกําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ี

เก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก 

3. เพ่ือศึกษาหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการกําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับ

การคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย 

1นิตยสารออนไลนฉลาดซื้อ . ฉบับ ท่ี  147 ไมพอใจสินค า ยินดีคืนเงิน [ออนไลน ], แหลงท่ีมา: 

https://www.chaladsue.com/article/777 [8 พฤษภาคม 2561] 
2วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail Market and Return  

Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,2554. 
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1.3 ขอบเขตของการศกึษา 

วิเคราะหและศึกษาปญหาทางกฎหมายคุมครองผูบริโภค โดยจะศึกษาพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ.2545 และศึกษา

บทความ ตํารา โดยศึกษาเปรียบเทียบกับกฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา สหภาพยุโรป สหราช

อาณาจักร และ ประเทศออสเตรเลีย เฉพาะนโยบายท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินคาสินคา

ในธุรกิจคาปลีก 

1.4 สมมตฐิานของการศกึษา 

การคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย ยังไมมีกฎหมายกําหนดให

ผูประกอบการคาปลีกคืนสินคาและคืนเงินไวชัดเจน ทําใหผูบริโภคไมไดรับความเปนธรรม จึงควร

ศึกษาระบบการคืนสินคาและการคืนเงิน (Product Return & Refund Policies) ของตางประเทศ

มาเพ่ือเปนแนวทางสําหรับประเทศไทยตอไป 

1.5 วธิกีารดาํเนินการวจิยั 

ดําเนินการศึกษาโดยการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ดวยการคนควาและ

รวบรวมขอมูลทางดานเอกสารท้ังหมดท่ีเก่ียวของ ซ่ึงไดมาจากหนังสือ บทความ วารสาร วิทยานิพนธ 

และฐานขอมูลทางอิเลคทรอนิกสตางๆ โดยนํามาวิเคราะหและเรียบเรียงอยางเปนระบบ เพ่ือนํามา

สรุปในการปรับปรุง เสนอแนะหาแนวทางมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาการ

คืนเงินในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

1. ทําใหทราบขอเท็จจริงของปญหาทางกฎหมายการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืน

สินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก       

   2. ทําใหทราบแนวคิด ทฤษฎี ท้ังในประเทศไทย และในประเทศสหรัฐอเมริกา 

ประเทศสหภาพยุโรป และประเทศออสเตรเลีย ท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก

3. ทําใหทราบถึงแนวทางแกไข ประกอบกับปรับปรุงกฎหมายเพ่ือขจัดปญหาและอุปสรรคท่ี

เก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภคในดานการคืนสินคาและการคืนเงินในธรุกิจคาปลีกในประเทศไทย 

1.7 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วของ 

1. วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail 

Market and Return Policy in Thailand). ร า ย ง า น วิ จั ย ,  ค ณ ะ เ ศ ร ษ ฐ ศ า ส ต ร 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554 
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 สามารถสรุปความไดวา ในปจจุบันรานคาปลีกสวนใหญใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาด

เชิงรับ คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไม

พอใจ ซ่ึงนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน การศึกษาจึงทําการ

พัฒนาแบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการใชนโยบายการคืนสินคาท่ีหลากหลาย รวมท้ัง

การศึกษาภาพรวมของธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย และบทบาทของภาครัฐท่ีมีตอตลาดคาปลีก ผล

การศึกษาพบวาสวนแบงการตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง มีการขยาย

สาขาอยางรวดเร็ว ครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ัวประเทศ โดยเนนการขยายสาขาขนาดเล็กเพ่ือแทรกตัวเขาไปใน

ชุมชนตางๆ ซ่ึงเปนผลมาจากการท่ีภาครัฐยังไมมีกฎเกณฑการควบคุมดูแลท่ีเหมาะสม โดยการ

แขงขันท่ีรุนแรง ทําใหรานคาปลีกตางใชกลยุทธท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะดานราคาเพ่ือกระตุน

ยอดขาย รวมท้ังการใชนโยบายการคืนสินคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงลูกคาสามารถ

รับทราบขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาจากพนักงานขาย ใบเสร็จรับเงิน ปาย หรือเว็บไซต โดย

ท่ีรานคาปลีกแตละแหงไดมีการกําหนดเง่ือนไขในการรับคืนสินคาท่ีแตกตางกัน ซ่ึงผลการพัฒนา

แบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอนโยบายการคืนสินคาแสดงใหเห็นวา รานคาปลีกท่ีมีการ

กําหนดเง่ือนไขการรับคืนสินคาท่ีเขมงวดข้ึน เนื่องมาจาก 

1.1 ประเภทของสินคาท่ีมีคุณคาตอลูกคาสูงข้ึน 

1.2 ลูกคาสามารถไดรับประโยชนจากสินคาในชวงทดลองซ้ือสูงข้ึน 

1.3 ความนาจะเปนท่ีสินคาจะไมตรงกับความตองการต่ําลง 

1.4 รานคาปลีกมีรายไดจากการขายตอสินคาท่ีถูกนํามาคืนต่ําลง 

1.5 ตนทุนราคาขายสงสูงข้ึน 

1.6 ประเภทของลูกคาท่ีมีพฤติกรรมการเดินทางมารานคาปลีกเปนประจําสูงข้ึน 

1.7 ตนทุนในการเดินทางมาคืนสินคาต่ําลง 

1.8 รานคาปลีกมีกําไรจากการขายสินคาอ่ืนๆแกลกูคาท่ีมาคืนสินคาต่ําลง3

2. วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

(Product Return Behavior of Modern Retail Consumers). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555 

 สามารถสรุปความไดวา การวิจัยศึกษานโยบายการคืนสินคาของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม และ

กฎหมายท่ีเก่ียวของ การประเมินความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอนโยบายการคืนสินคาของรานคา

ปลีกสมัยใหมในประเทศไทย รวมท้ังการวิเคราะหพฤติกรรมคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม  

3เรื่องเดียวกัน  



5

 ผลการศึกษาพบวารานคาปลีกสมัยใหมตางก็ใชพนักงานขายในการใหขอมูลนโยบายการคืน

สินคาแกลูกคา และผลการวิเคราะหผูบริโภคจํานวน 400 คนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ี

เคยซ้ือสินคาของรานคาปลีกสมัยใหม พบวามีกลุมผูบริโภคท่ีพบกับสินคาท่ีมีปญหาหรอืสินคาไมเปนท่ี

นาพอใจคิดเปนรอยละ 73.75 และในกลุมดังกลาวมีผูท่ีทําการเปลี่ยน/คืนสินคาคิดเปนรอยละ 52.88 

โดยสวนใหญใชเวลาเฉลี่ยไมเกิน 7 วัน นับจากวันท่ีซ้ือสินคาในการตัดสินใจเปลี่ยน/คืนสินคา โดย

ชนิดสินคาท่ีเปลี่ยน/คืนสวนใหญเปนเครื่องใชไฟฟา ทําการเปลี่ยน/คืนท่ีไฮเปอรมารเก็ตเปนสวนใหญ 

และใชเวลาในกระบวนการเปลี่ยน/คืนไมเกิน 30 นาที ผูบริโภคสวนใหญพบปญหาความยุงยากของ

ข้ันตอนการเปลี่ยน/คืน และเลือกท่ีจะเปลี่ยนเปนสินคาใหม โดยไมมีการซ้ือสินคาอ่ืนเพ่ิมเติม ใน

ภาพรวมความพึงพอใจตอนโยบายการคืนสินคาอยูในระดับปานกลาง แตมีความพึงพอใจนอยในดาน

ขอมูลนโยบายการคืนสินคา ท้ังความหลากหลายของชองทางใหขอมูล การใหบริการขอมูลของ

พนักงาน และความชัดเจน ถูกตองของขอมูล สําหรับการทดสอบโดยใชคาสถิติไคสแคว พบวาปจจัยท่ี

มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก 

2.1 ความถ่ีในการเดินทางมารานคาปลกีสมัยใหม 

2.2 ความถ่ีในการพบกับสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาไมเปนท่ีพอใจ และ 

2.3 ตนทุนในการตัดสินใจเปลี่ยน/คืนสินคามาจากคาใชจายในการเดินทางนําสินคามา

คืน  

นอกจากนี้แบบจําลองโลจิทแบบลําดับแสดงวาปจจัยท้ังสาม รวมท้ังปจจัยดานความรู ความเขาใจ

เก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา และการรับรูขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา กอนการตัดสินใจซ้ือ

สินคา มีผลกระทบในทางบวกกับอัตราสวนของความนาจะเปนท่ีผูบริโภคจะทําการเปลี่ยน/คืนสินคา

ตอความนาจะเปนท่ีผูบริโภคจะไมทําการเปลี่ยน/คืนสินคา4

3. นิตยสารออนไลนฉลาดซ้ือ ฉบับท่ี 147 ปท่ี 19 ฉบับท่ี 147 พฤษภาคม พ.ศ. 2556  

   สามารถสรุปความไดวา ไดทําการทดสอบและสํารวจการคืนสินคาของหางรานคาปลีกใน

ประเทศไทย โดยจําแนกรายละเอียดตามประเภทเง่ือนไขการขอคืน ดังนี้ 

3.1 ระยะเวลา เพราะความท่ีไมไดมีกฎหมายบังคับชัดเจนเรื่องการคืนสินคา ทําใหการ
กําหนดระยะเวลาในการคืนสินคาของหางรานแตละแหงแตกตางกันไป 7 วันบาง 15 วันบาง 30 วัน
บาง เพราะฉะนั้นระยะเวลาในการขอคืนสินคานับจากวันท่ีซ้ือจึงเปนเง่ือนไขสําคัญอันดับแรกๆ ท่ีเรา
ควรรู นอกจากนี้สินคาแตละประเภทก็มีการกําหนดระยะเวลาการขอคืนสินคาท่ีแตกตางกัน เชน  

4วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,2555. 
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3.2 อาหารสด อนุญาตใหคืนสินคาภายในวันท่ีซ้ือเทานั้น หรือถาเปนเครื่องใชไฟฟาก็
อาจใหคืนสินคาภายใน 10 – 15 วัน 

3.3 สถานท่ีคืนสินคา สวนใหญจะตองติดตอขอคืนสินคาท่ีจุดบริการลูกคาในแผนกของ
หางรานสาขาท่ีเราไดซ้ือสินคามา และทางผูขายเขาจะรับประกันเฉพาะคาสินคาท่ีเรามาขอคืนเทานั้น 
คาใชจายอ่ืนๆ อยางคาเสียเวลา คาเดินทาง ผูขายไมรับผิดชอบ 

3.4 สภาพของสินคา แนนอนวาสินคาท่ีนํามาขอคืนสินคาในกรณีท่ีสินคาไมไดชํารุดหรือ
เปนสินคาท่ีไมไดมาตรฐาน สินคานั้นตองอยูในสภาพท่ีสมบูรณท่ีสุด คืออยูในบรรจุภัณฑใกลเคียงตอน
ท่ีซ้ือมา (กรณีท่ีแกะกลองเอาของออกไปใชแลว) ตองพยายามอยาใหไมมีรองรอยการใชงานหรอืชํารุด
เสียหาย ถาเปนอุปกรณไฟฟา คอมพิวเตอร อุปกรณตางๆ ก็ตองอยูครบถวน รวมถึงเอกสารตางๆ ท่ีม
พรอมกับสินคา ผูขายมักจะใช คําจํากัดความงายๆ วาสินคาท่ีนํามาคืนนั้น ตองอยู ในสภาพ
ท่ี “สามารถนํามาขายไดตอ” 

3.5 หลักฐานในการขอคืนสินคา หลักๆ ก็คือใบเสร็จการซ้ือสินคา ไมมีไมได นอกจากนี้
อาจจะมีหลักฐานการจายผานบัตรเครดิต กรณีซ้ือสินคาผานบัตร บางท่ีอาจใหผูขอคืนสินคาตอง
กรอกเอกสารเพ่ิมเติม 

3.6 วิธีการคืนเงิน สวนใหญผูขายก็จะคืนใหตามวิธีท่ีเราจายเม่ือตอนซ้ือ ถาจายดวยเงิน
สดก็จะคืนเปนเงินสด ถาจายผานบัตรก็จะคืนกลับไปในบัตร แตก็บางท่ีแมจะจายผานบัตรแตก็คืนให
เปนเงินสด โดยจะมีการกําหนดวงเงินเอาไว เชน ไมเกิน 5,000 บาท (การคืนเงินผานทางบัตรเครดิต
ตองคอยตรวจเช็คยอดเงินใหดี เพราะผูขายมักจะคืนเงินหลังจากตกลงคืนสินคาเรียบรอยแลว 1 – 2 
เดือน) 

ในการสํารวจของฉลาดซ้ือยังพบวามีหางสรรพสินคาอยู 2 แหง ท่ีไมไดคืนเปนเงินสด แตคืน
มาเปนคูปองเงินสดราคาเทาราคาสินคา คือท่ี เดอะมอลล สาขางามวงศวาน และ เอ็มโพเรียม (ท้ัง 2 
หางอยูในเครือเดียวกัน คือ บริษัท เดอะ มอลล กรุป) ซ่ึงนั้นเทากับวาเปนการบังคับผูบริโภคกลายๆ 
วาตองกลับมาซ้ือของกับทางหางอีกหากไมอยากใหเงินนั้นสูญไปเฉยๆ แมคูปองเงินสดนั้นจะไมได
กําหนดวันหมดอายุ แตก็ดูแลวไมคอยเปนธรรมกับผูบริโภคสักเทาไหร 

3.7 สินคาบางอยางไมสามารถขอคืนเงินได ถือเปนอีกหนึ่งเง่ือนไขสําคัญท่ีควรรูกอนซ้ือ
สินคา ยิ่งในกรณีท่ีตองการเปลี่ยนสินคาจากเหตุผลดานความพึงพอใจ ไมใชเพราะสินคาชํารุดหรือมี
ปญหา สินคาท่ีรานคาสวนใหญไมยอมใหคืนอยางเด็ดขาด ก็มีอยางเชน ชุดชั้นใน ชุดวายน้ํา ถุงเทา 
หนังสือ แบตเตอรี่ ซีดี ฯลฯ และท่ีตองดูใหดีคือ ในกลุมสินคาลดราคา สินคาราคาพิเศษ สินคาลดลาง 
สตอก สินคาเหลานี้กอนจะซ้ือตองสอบถามใหดีเรื่องการขอเปลี่ยนคืนสินคา อยาหลงซ้ือโดยเห็นแก
ราคาท่ีถูกกวา ถาใชไปไมนานแลวเสียข้ึนมา จะเอากลับไปเปลี่ยนหรือขอคืนเงินไมได เดี๋ยวจะตองมา
ปวดใจไดของไมคุมกับเงินท่ีเสียไป 

3.8 สิ่งท่ีตองทําเม่ือจะไปขอคืนสินคา 
3.8.1 ตรวจสอบเง่ือนไขการคืนสินคาของรานท่ีเราจะไปขอคืนสินคาใหดีและ

ละเอียดท่ีสุดเทาท่ีจะได สอบถามขอมูลจากหลายๆ ทาง ในเว็บไซตของราน โทรถามกับรานโดยตรง 
หรือจากคนท่ีเคยมีประสบการณขอคืนสินคา 

3.8.2 เตรียมหลักฐานการซ้ือสินคาไวใหครบถวนท่ีสุด เพราะฉะนั้นทุกครั้งท่ีซ้ือ
สินคาตองรักษาหลักฐานการซ้ือไวใหดีท่ีสุด โดยเฉพาะใบเสร็จ 
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3.8.3 พยามยามรักษาสภาพของสินคาท่ีเราจะนําไปขอคืนใหอยูในสภาพท่ีสมบูรณ
ท่ีสุด รวมถึงเอกสารตางๆ ของสินคา หรือแมแตหีบหอบรรจุก็ตองพยายามรักษาใหคงสภาพเหมือน
เม่ือตอนท่ีซ้ือมาใหมากท่ีสุด 

3.8.4 ยิ่งติดตอขอคืนเร็วมากเทาไหรก็ยิ่งดีเทานั้น เพราะเราจะสามารถจัดการ
สภาพของสินคาและเอกสารตางๆ ไดเปนอยางดี และยังทําใหทางรานคาเองสามารถตรวจสอบขอมูล
การซ้ือสินคาของเราไดงายดวยเชนกัน 

3.8.5 ตองพยายามรักษาอารมณของตัวเองใหดี เพราะแนนอนการไปติดตอเพ่ือขอ
คืนสินคา (โดยเฉพาะในกรณีท่ีเกิดจากความไมพึงพอใจในสินคา) พนักงานท่ีรับเรื่องจากเราอาจมีบาง
ท่ีไมคอยยินดีท่ีจะใหบริการ ไมวาจะดวยเหตุผลใด หากเราตองการใหการติดตอขอคืนสินคาของเรา
ประสบความสําเร็จ เราเองตองเปนฝายท่ีพยายามสื่อสารดวยทาทีสุภาพ แตก็ตองรักษาสิทธิอยาง
เต็มท่ี ซ่ึงการท่ีเราเตรียมตัวตามท่ีบอกไวในขอ 1 - 3 มาอยางดี ยอมทําใหเรามีน้ําหนักเพียงพอท่ีจะ
ไดรับบริการท่ีเหมาะสม5

5นิตยสารออนไลนฉลาดซื้อ . ฉบับ ท่ี  147 ไมพอใจสินค า ยินดีคืน เงิน [ออนไลน ], แหล งท่ีมา: 

https://www.chaladsue.com/article/777 [8 พฤษภาคม 2561] 
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บทที ่2  

การคุมครองผูบรโิภคทีเ่กี่ยวกับการคนืสินคาและการคนืเงนิในธุรกจิคาปลกีในประเทศไทย 

2.1 ความนาํ 

ความเปนมาของตลาดธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยนั้น มีมาตั้งแตสมัยกรุงสุโขทัย โดยการใช

วธิีแลกเปลี่ยนวัตถุสิ่งของระหวางกัน (Barter System) มากกวาท่ีจะเปนการซ้ือขายสินคา ตอมาเม่ือ

ขนาดของชุมชนขยายข้ึนและความตองการเพ่ิมสูงข้ึน จึงเริ่มกลายมาเปนรานคาปลีก และพัฒนามา

เปนระบบตลาดนัดในสมัยกรุงศรีอยุธยา โดยพอคาชาวจีนเปนผูมีบทบาทการคาในสมัยกรุงธนบุรี 

ตลาดในเวลานั้นมักจะตั้งอยูใกลแมน้ําเนื่องจากตองใชเรือเพ่ือการขนสงสินคา เพราะการคมนาคม

ทางบกยังไมเจริญ ในยุคกรุงรัตนโกสินทรตอนตน โดยเฉพาะในรัชสมัยรัชกาลท่ี 4 เริ่มมีชาวตะวันตก

เขามาเปดกิจการ หางรานกันจํานวนมาก เชน หางบีกริมแอนดโก หางบัตเตอร หางเอสสมิชแอนดซัน     

เปนตน6 แตภายหลังสงครามโลกครั้งท่ี 1 ธุรกิจของชาวตะวันตกเลิกกิจการ และธุรกิจของคนจีนเริ่ม

ขยายตัวมาแทนท่ี จึงอาจกลาวไดวาธุรกิจคาปลีกของไทยเริ่มตนอยางจริงจังเม่ือหลังสงครามโลกครั้ง

ท่ี 27

2.2 ความหมายของการคนืสนิคาและการคนืเงนิคาสนิคาในธรุกิจคาปลกี 

คํานยิามทีเ่กีย่วของ 
การคาปลีก (Retailing) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการขายสินคาหรือบริการโดยตรง

แกผูบริโภคคนสุดทาย เพ่ือการใชสวนตัวไมใชเพ่ือธุรกิจ8

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade) หมายถึง ธุรกิจคาปลีกท่ีมีการบริหารจัดการท่ี

ทันสมัย เปนมืออาชีพ มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพ่ือตอบสนองกับความตองการของ

ผูบริโภคอยางรวดเร็ว การดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สามารถลดตนทุนจากการประหยัด

ตอขนาด มีการใชกลยุทธทางการตลาดท่ีหลากหลาย พรอมกับการขยายสาขาใหครอบคลุมลูกคา

6 วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 

Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554 
7 อนุศาสตร สระทองเวียน. ธุรกิจคาปลีก ประเทศไทย. วารสารนักบริหาร 30(3). หนา 134-142, พ.ศ. 

2553
8 สุมนา อยูโพธ์ิ. การคาปลีก. กรุงเทพมหานคร. โรงพิมพมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. พ.ศ. 2544
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กลุมเปาหมาย สามารถแบงไดเปน 7 ประเภท ไดแก ไฮเปอรมารเก็ต (Hypermarket) ซูเปอรมารเก็ต 

(Supermarket) รานสะดวกซ้ือ (Convenience Store) รานแคชแอนดแครี่ (Cash & Carry) รานแคทากอรี่ 

คิลเลอร (Category Killer) รานสเปเชียลลิตี้ (Specialty) หางสรรพสินคา (Department Store)9

การคืนและสวนลด (Return and Allowances) หมายถึง การคืนเงินราคาท่ีซ้ือสินคาเนื่องจาก

ลูกคานําสินคามาคืน หรือการปรับสวนลดในราคาขาย เนื่องจากลูกคาไมพอใจในสินคาหรือบริการท่ี

ไดรับ10

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมในประเทศไทยสามารถแบงออกไดเปน 7 ประเภท โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้11

2.2.1 ไฮเปอรมารเก็ต (Hypermarket)

ประกอบดวยผูประกอบการรายใหญจํานวน 2 ราย คือเทสโกโลตัส และบิ๊กซี โดย

ในอดีตยังมีการแขงขันจากธุรกิจอีก 1 ราย คือคารฟูร กอนท่ีคารฟูรจะไดขายกิจการในประเทศไทย

ใหกับบิ๊กซี ในเครือคาสิโนกรุปเม่ือวันท่ี 15 พฤศจิกายน 2553 โดยพฤติกรรมการแขงขันของธุรกิจ

ไฮเปอรมารเก็ตนั้นมีท้ังในแงของกลยุทธท่ีเก่ียวกับราคา คือการใหสวนลดตางๆ และท่ีมิใชราคา อาทิ

เชน ดานทําเลท่ีตั้ง เปนจุดท่ีมีการคมนาคมขนสงสะดวก ติดถนนสายหลัก ไมนิยมการขยายสาขาให

อยูใกลกับคูแขง เพราะเปนการลดทอนรายไดของธุรกิจ เนนการขยายสาขาอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะ

สาขาขนาดเล็ก ในแงของสินคาจะเนนการจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคในชีวิตประจําวันท่ีมีราคาถูก

ลงกวาหางสรรพสินคา มีความหลากหลายท้ังในประเภทและชนิดของสินคาคอนขางมาก สวนมาเปน

สินคาท่ีผลิตภายในประเทศ รวมท้ังสินคาเฮาสแบรนด โดยมีพนักงานขายท่ีลูกคาสามารถสอบถาม

และรับทราบขอมูลได และบริการหลังการขาย เนนเรื่องการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงผลของ

การแขงขันอยางรุนแรงทําใหธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิมแขงขันลําบากมากยิ่งข้ึน ประกอบกับการท่ีบิ๊กซี

เขาซ้ือธุรกิจกิจการของคารฟูร ยอมเปนการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแขงขันใหกับบิ๊กซี ทําใหมี

สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึนใกลเคียงกับเทสโกโลตัส มีจํานวนสาขาเพ่ิมมากข้ึน แตก็ยังเปนรองเทส

โกโลตัสในดานจํานวนสาขาโดยรวม เนื่องจากจาํนวนสาขาขนาดเล็กนอยกวา

2.2.2 ซูเปอรมารเก็ต (Supermarket)

9 วรดี จงอัศญากุล. การจดัการองคกรอุตสาหกรรม (พิมพครั้งที ่2). กรุงเทพมหานคร.

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554
10 Dunne, Patrick M. and Robert F. Lusch. 2005. Retailing (5th edition). Ohio: South

Western/Thomson Learning.
11 วรดี จงอัศญากุล. การจัดการองคกรอุตสาหกรรม (พิมพครั้งท่ี 2). กรุงเทพมหานคร.

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554 
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เนนการจําหนายสินคากลุมอาหาร ท้ังอาหารสดและอาหารแหง รวมถึงของใช

ประจําวันหลัก มีสถานท่ีตั้งตามหางสรรพสินคา ท่ีตั้งอยูโดดเดี่ยวรวมถึงอาจจะเขาไปเปนสวนหนึ่ง

ของคอมมูนิตี้มอลล โดยธุรกิจซูเปอรมารเก็ตจัดไดวามีลักษณะเปนผูขายนอยราย มีบริษัท เซ็นทรัล 

ฟูด รีเทล จํากัด ท่ีบริหารงานภายใตชื่อ ท็อปส ซูเปอร ท็อปส มารเก็ต ท็อปส เดลี่ และเซ็นทรัล ฟูด 

ฮอลล มีบริการผานรานสาขามากท่ีสุด มีคูแขงท่ีสําคัญไมวาจะเปนตลาดโลตัส ฟูดแลนด รวมท้ังโฮ

มเฟรชมารท และกูรเมต มารเก็ต ในเครือเดอะมอลล กรุป เปนตน โดยมีการแขงขันท้ังในแงของราคา 

คุณภาพสินคา การโฆษณาผานสื่อตางๆ การบริการหลังการขาย การทํา Loyalty Program รวมไปถึง

การขยายสาขาอยางตอเนื่อง ทําใหธุรกิจรายใหมไมสามารถเขามาแขงขันได เนื่องจากมีเงินทุนนอย

กวา รวมท้ังธุรกิจรายใหญท่ีอยูมากอนยังมีอํานาจในการตอรองกับซัพพลายเออรคอนขางมาก 

เนื่องจากเปนผูซ้ือสินคารายใหญ ผลการดําเนินงานของธุรกิจซูเปอรมารเก็ตในภาพรวมมีการเติบโต

อยางตอเนื่อง

2.2.3 รานสะดวกซ้ือ (Convenience Store)

เปดใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง เนนการวางจําหนายสินคาประเภทกลุมอาหาร 

เครื่องดื่ม และของใชจุกจิกประจําวันท่ีมีปริมาณและขนาดท่ีเล็ก รวมถึงหนังสือพิมพและนิตยสาร แต

สินคาท่ีวางจําหนายมีราคาคอนขางสูง มีเซเวน อีเลฟเวนเปนผูนําตลาดดวยสาขา 5,790 แหงในป 

พ.ศ. 2553 มีคูแขงท่ีสําคัญ อาทิเชน แฟมิลี่มารท เทสโกโลตัส เอ็กซเพรส 108Shop Mini Outlet วีชอป 

และท็อปส เดลี่ เปนตน ในภาพรวมป พ.ศ. 2553 ธุรกิจรานสะดวกซ้ือยังคงสามารถขยายตัวและเปนท่ี

นาสนใจของการเขามาลงทุนอยางตอเนื่องท้ังจากผูประกอบการรายเดิมและผูคาปลีกในตลาดอ่ืน ซ่ึง

การเขาสูตลาดของธุรกิจประเภทรานสะดวกซ้ือนั้นสามารถทําไดงายเพราะลงทุนไมมากนัก แตการอยู

รอดไดเปนสิ่งท่ียากท่ีสุด เนื่องจากอุปสรรคดานทําเลท่ีตั้ง การขยายสาขาอยางรวดเร็วของเซเวน 

อีเลฟเวน รวมถึงการท่ีเซเวน อีเลฟเวน มีชื่อเสียง เปนท่ีรูจัก ยอมรับ และคุนเคยในกลุมผูบริโภค มี

ความพรอมท้ังดานบุคลากร การบริหารจัดการ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

2.2.4 รานแคชแอนดแครี่ (Cash & Carry)

เปนศูนยจําหนายสินคาแบบชําระเงินสดและบริการตนเอง ในประเทศไทยมีเพียง

แหงเดียว คือ แม็คโคร จําหนายสินคาอุปโภค บริโภค ของใชประจําวัน เครื่องใชไฟฟา อาหารสดและ

อาหารแชแข็ง ซ่ึงในแตละประเภทของสินคา ยกเวน เครื่องใชไฟฟาและอาหารสด จะมีสินคา      

เฮาสแบรนดของแม็คโครขายควบคูไปกับตราท่ัวไป โดยเนนจุดเดนท่ีราคาถูกกวา โดยผูซ้ือจะตองมี

บัตรสมาชิก หรือหากไมมีก็ทําบัตรสมาชิกชั่วคราวเพ่ือเขาไปซ้ือสินคาได มีธุรกิจไฮเปอรมารเก็ต คือ 

เทสโกโลตัส และบิ๊กซี เปนคูแขงทางออม ซ่ึงผลจากการท่ีแม็คโครมีการพัฒนาในดานตางๆ เชน การ

พัฒนาใหสินคามีความหลากหลายมากข้ึนภายใตตราสินคาของธุรกิจ รวมท้ังการเปดสาขาใหม        
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ทําใหผลการดําเนินงานของแม็คโครในป พ.ศ. 2553 มีอัตราการเติบโตสูงกวาอัตราการเติบโตของ

ผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ

2.2.5 รานแคทากอรี่ คิลเลอร (Category Killer)

เปนกลุมธุรกิจคาปลีกท่ีเนนการขายสินคาเฉพาะอยาง แตมีความหลากหลายของสินคา

ประเภทนั้นๆ ใหลูกคาไดเลือกจับจาย โดยเสนอขายในระดับราคาท่ีคอนขางต่ําโดยเปรียบเทียบใน

สวนของสินคาประเภทอุปกรณสํานักงานนั้นมีธุรกิจท่ีสําคัญ คือ โฮมโปร และโฮมเวิรค โดยโฮมโปรมี

สาขามากถึง 42 สาขา ในขณะท่ีโฮมเวิรคมีเพียง 7 สาขา มีทําเลท่ีตั้งใจกลางเมืองหรือยานธุรกิจ 

ครอบคลุมท่ัวกรุงเทพมหานคร และตางจังหวัด จําหนายสินคาท่ีคลายคลึงกัน โดยแบงตามพ้ืนท่ีการ

ใชงานของอุปกรณนั้นๆ มีการใชกลยุทธการลดรา และการสงเสริมการขายตางๆ การลงทุนในการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนทางหนังสือพิมพ ทางโบรชัวร การจัดงานเอ็กซโป เปนตน เพ่ือเปน

การจูงใจใหลูกคามาซ้ือสินคา ทําใหผลการดําเนินงานของธุรกิจยังมีศักยภาพในการเติบโตและโอกาส

ทางการตลาดอีกมาก

2.2.6 รานสเปเชียลลิตี้ (Speciality)

เปนรานคาปลีกขนาดเล็ก มีความเชียวชาญในการขายสินคาเฉพาะประเภทท่ีมีคุณภาพ ราคา

สูง มีพนักงานคอยใหคําแนะนํา มักตั้งรานอยูในแหลงชุมชนใหญ ในอาคารหางสรรพสินคา หรือใน

ไฮเปอรมารเก็ต สําหรับประเทศไทยมีธุรกิจสินคาเฉพาะประเภทรายใหญ คือ บูทส และวัตสัน ท่ีทํา

การขายสินคาประเภทเวชภัณฑ สุขภาพ เครื่องสําอาง และสินคาบริโภคตางๆ เนนในเรื่องความ

หลากหลาย โดยมีใหเลือกหลากหลายตราสินคา ท้ังท่ีผลิตในประเทศ และสินคานําเขา ตลอดจน

สินคาเฮาสแบรนด ท้ังบูทสและวัตสันมีการขยายสาขาท้ังในกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด โดยแต

ละแหงมีจํานวนมากกวา 100 สาขา มีการโฆษณาประชาสัมพันธในรูปแบบตางๆ เชน โฆษณาทางสื่อ

โทรทัศน สื่อสิ่งพิมพ โปรโมชั่นสงเสริมการขายท่ีหลากหลาย การใชกลยุทธลดราคา ตลอดจนการทํา

ระบบสมาชิกสงผลใหรานเหลานี้มีชื่อเสียง เปนท่ีรูจัก ยอมรับ และคุนเคยในกลุมผูบริโภค ทําใหผล

การดําเนินงานในภาพรวมยังมีการเติบโตอยางตอเนื่อง

2.2.7 หางสรรพสินคา (Department Store)

เปนรูปแบบท่ีเนนขายสินคาหลากหลาย จําแนกเปนแผนก มีท้ังท่ีเปนแบรนดเนมนําเขาจาก

ตางประเทศ และท่ีผลิตในประเทศ ในราคาท่ีหลากหลาย ในแตละกลุมผลิตภัณฑ โดยยึดกลุม

ผูบริโภคเปาหมายเปนหลัก การตกแตงสถานท่ีท่ีเนนความสวยงาม และดึงดูดความสนใจของลูกคา มี

พนักงานคอยใหบริการ และคําแนะนําอยางใกลชิด ในอดีตหางสรรพสินคาตั้งอยูยานใจกลางชุมชนใน

กรุงเทพฯ แตปจจุบันมีการขยายสาขาไปยังตางจังหวัดมากข้ึน มีธุรกิจรายใหญ 2 ราย คือ กลุม

เซ็นทรัล รีเทล คอรปอเรชั่น ซ่ึงดําเนินกิจการหางเซ็นทรัล โรบินสัน และเซน และบริษัท เดอะมอลล 
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กรุป จํากัด ซ่ึงดําเนินกิจการหางเดอะมอลล ดิเอ็มโพเรียม และสยามพารากอน    มีสถานท่ีตั้งอยูใน

ยานเศรษฐกิจ มีการคมนาคมท่ีสะดวกสบาย ทําใหเปนเรื่องยากมากท่ีธุรกิจใหมจะเขามา เนื่องจาก

ตองใชเงินทุนจํานวนสูงมาก นอกจากจะเปนการรวมทุนกับธุรกิจเดิม หรือธุรกิจรายใหญ ท่ีมี

ประสบการณ ในภาพรวมผลการดําเนินงานของหางสรรพสินคาในป พ.ศ. 2553 พบวามีการขยายตัว

เนื่องมากจากภาวะเศรษฐกิจโดยรวมท่ีฟนตัวจากปกอน ธุรกิจแตละรายมีการปรับกลยุทธตางๆ เพ่ือ

ชวงชิงสวนแบงทางการตลาดใหมากข้ึน12

อยางไรก็ตาม หากจําแนกรานคาปลีกตามลักษณะกรรมสิทธิ์ สามารถแบงไดเปน 5 ลักษณะ 

ไดแก 

1. รานคาปลีกอิสระ ( Indendent Store )  การจัดการตาง ๆ อาจข้ึนอยุกับบุคคลคน

เดียว  หรือบุคคลภายในครอบครัวหรือเพ่ือนมากกวา 80%  รานคาปลีกในลักษณะนี้มีใหเห็นกัน

ท่ัวไป เชน รานเสริมสวย รานขายยารานขายของชาํท่ัวไป 

2. รานคาปลีกแบบลูกโซ  (Cooperate Chain Store )  เปนรานคาท่ี มีการเปดสาขา

มากกวาหนึ่งสาขาข้ึนไป ตองมีระบบแบบแผนการดําเนินการเดียวกัน จะตองมีมาตนฐานท้ัง

ภาพลักษณของรานคาหรือการบริการแบบเดียวกัน ในประเทศไทย ไดแก  หางสรรพสินคา

เซ็นทรัล  เดอะมอลลรานเซเวนอีเลฟเวน รานรองเทาบาจา รานสุก้ีหรือรานอาหารตางๆ เปนตน 

3. รานคาปลีกแบบแฟรนไชส (Franchise Store) เปนรานท่ีมีการทําสัญญา  ในเรื่อง

รายละเอียดของรานคาและวิธีการจดัการใหเหมือนกับรานคาปลีก เจาของกิจการตนตํารับ เปนการใช

ระบสิทธิทางการคา 

4. รานคาปลีกแบบเชาเฉพาะพ้ืนท่ีหรือฝากขาย (Leased Department  หรืConsigment) 

เจาของสินคาเขามาขอเชาสถานท่ีในบริเวณหางสรรพสินคา  เพ่ือเปดดําเนินการจําหนาย  โดยผูให

เชาจะไดรับคาเชาตอบแทนตามแตจะตกลงกัน  รานคาปลีกประเภทนี้ในวงการการคาปลีกนิยมเรียก

กันวาการ ฝา กขาย (Consignment ) เชน บูทขายเครื่อสําอาง สินคาประเภทเครื่อง  แตงกาย  ราน

ทํากุญแจ ชั้นสวนสนุกหรือศุนยอาหาร เปนตน 

5. รานคาปลีกแบบสหกรณรานคา (Retail Consumer Cooperative)  จะมีกา ขายหุน

ใหแกประชาชนโดยท่ัวไป ผูซ้ือหุนของสหกรณถือวาเปนสมาชิก และเปนเจาของรานคาดวย  สมาชิก

12 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). ร า ย ง า น วิ จั ย ลํ า ดั บ ท่ี  5/2555,  ค ณ ะ เศ ร ษ ฐ ศ า ส ต ร 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555 หนา 40-43 
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จะไดรับสวนแบงผลกําไรโดยการจัดสรร  มาจากเงินปนผล ซ่ึงผลกําไรท่ีสมาชิกไดรับมากนอยเพียงใด

ข้ึนอยูกับอัตร   การซ้ือของแตละคน เชน สหกรณพระนคร  สหกรณกรุงเทพฯ13

สําหรับประเภทรานคาปลีกท่ีแบงตามกลยุทธการดําเนินงานของรานคา จะสามารถแบงได

เปน 8 ลักษณะดังนี้ 

1. หางสรรพสินคา (Department Store )    เปนรานคาปลีกขนาดใหญท่ีมีสินคาไวบริการ

แกลูกคาจํานวนมาก การจัดวางสินคาจะแบงออกเปนแผนกอยางชัดเจนสินคาท่ีอยูในสายผลิตภัณฑ

เดียวกันก็จะถูกจัดไวรวมกันหรือใกลกัน มีพนักงานประจําแตละแผนกเพ่ือคอยบริการแกลูกคาอยาง

เต็มท่ี เชน เซ็นทรัลโรบินสัน  เดอะมอลล เปนตน 

2. รานสรรพาหารหรือซูเปอรมารเก็ต (Supermarket)  เปนรานคาปลีกท่ีเนนจําหนาย

สินคาอุปโภคบริโภคท่ีจําเปนตอชีวิตประจําวัน โดยใหความสําคัญท่ีความสด ใหม และความ

หลากหลายของอาหาร สินคาท่ีขายสวนใหญไดแก อาหารสด เครื่องกระปอง ของชําและสิ่งจําเปนท่ี

ใชในบาน เปนการขายแบบบริการตนเอง ( Self service ) สําหรับประเทศไทยจะเห็นรานคาแบบ

ซูเปอรมารเก็ตอยูภายในหางสรรพสินคาหรืออยูบริเวณชั้นลางหรือชั้นใตดิน   รานท่ีไมไดรวมกับ

หางสรรพสินคา เชน ฟูดแลนด( Food Land ) 

3. ซูเปอรสโตร (Superstore)   เปนรานท่ีมีการพัฒนามาจากซูเปอรมารเก็ตประกอบดวย

ซูเปอรมารเก็ตสวนหนึ่ง และอีกรอยละ 20 ถึงรอยละ 25 ของการขาย จะเปนสินคาเครื่องใชใน

ครัวเรือน เครื่องไฟฟา เสื้อผา เครื่องนุงหมมาวางขายเพ่ิมเตมิ 

4. ไฮเปอรมารท ( Hyper mart )  หรือ Warehouse Store  เปนรานคาปลีกขนาดใหญ ท่ี

เปนการรวมเอาหลักการของรานคาแบบซูเปอรสโตรและรานคาแบบ (Discount  Store ) มาเขา

ดวยกัน  ไฮเปอรมารทแตกตางจากซูเปอรสโตรคือ ขนาดใหญกวามาและสินคาหลากหลายท้ังชนิด 

ขนาดและราคาถูกกวา  การจัดเรียงสินคาจัดวางแบบคลังสินคา (Warehouse ) การจัดการขายเปน

แบบบริการตนเอง  เชน  แม็คโคร (Makro) 

5. รานคาสะดวกซ้ือ (Convenience Store)  เปนรานคาท่ีจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคท่ี

จําเปนตอชีวิตประจําวัน รวมท้ังจําหนายอาหารเครื่องดื่มประเภทฟาสตฟูด (Fast Food ) คืออาหาร

และขนมทีสั่งไดเร็ว ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง เชน รานเซเวนอีเลฟเวน แฟมิลี่มารท  เปนตน 

6. รานคาปลีกแบบเนนสินคาราคาถูก (Discount Store)   โดยท่ัวไปจําหนายสินคาประเภท

เสื้อผา เครื่องนุงหม อุปกรณไฟฟาตาง ๆ ในราคาถูก  มุงไปยังกลุมลูกคาเปาหมายระดับกลางไปถึง

13 https://sites.google.com/site/chantanattc1/hnwy-thi-1-kar-danein-kickar-kha-plik-laea-

kickar-kha-sng ออนไลน 20 เมษายน พ.ศ. 2561
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ระดับต่ํา  การจัดวางสินคาใหเหมาะสม เพ่ือใหสินคาโฆษณาขายตัวมันเอง (Product sell itself) ซ่ึง

อาจใชวัสดุโฆษณา ณ จุดขาย (Point of sales material) 

7. มินิมารทหรือรานสรรพาหารขนาดยอม (Mini-mart หรือ Superette) เปนรานท่ียอสวน

ของรานซูเปอรมารเก็ต ท้ังดานพ้ืนท่ี ชนิดและปริมาณของสินคาท่ีจําหนาย โดยยังคงวิธีการ

ดําเนินงานและประเภทสินคาท่ีจําหนายไวเชนเดียวกับรานซูเปอรมารเก็ต จากการสภาพการคมนาคา

ท่ีแออัดมาก พ้ืนท่ีในเมืองหายากและมีราคาสูง แนวโนมประชากรเริ่มกระจายออกสูชานเมืองมากข้ึน 

มินมิารทจึงเหมาะท่ีจะแทรกตามตัวเมืองหรือชานเมืองท่ีชุมขนยังไมหนาแนน 

8. รานขายของชําหรือโชหวย (Grocery Store)  เปนรานคาแบบดั้งเดิม จําหนายสินคา

อุปโภคบริโภคท่ัวไป  ดําเนินงานภายในครอบครัวหรือเพ่ือน  จัดไดวามีจํานวนมากท่ีสุดในบรรดา

รานคาปลีกแบบตางๆ14

อยางไรก็ตาม รานคาปลีกประเภทตางๆ ดังกลาวขางตน ตางก็ใหความสําคัญกับการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา โดยหลายๆ แหงมีการชูนโยบายรับประกันความพึงพอใจของลูกคา (Customer

Satisfaction Guarantee Policy) มากยิ่งข้ึน ซ่ึงก็คือ การรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไม

พอใจ อยางไรก็ตาม รานคาปลีกสมัยใหมแตละแหงไดใหความสําคัญกับการใชนโยบายการคืนสินคา

แตกตางกันออกไปโดยผูวิจัยจะไดกลาวในบทตอไป

2.3 ความสาํคญัของการคนืสนิคาและการคนืเงนิคาสนิคาในธรุกิจคาปลกี 

ในปจจุบันหนวยธุรกิจสวนใหญหันมาใหความสําคัญกับการใชกลยุทธการตลาดเชิงรับ 

(Defensive Marketing Strategy) เพ่ือเปนการปองกันสวนแบงการตลาดหรือลูกคาของธุรกิจไมใหผู

บริโภคหันไปซ้ือสินคาหรือใชบริการใดๆของหนวยธุรกิจคูแขง ซ่ึงกลยุทธการตลาดเชิงรับท่ีหนวย

ธุร กิจส วน ใหญ นิ ยม ใช  คื อ  การบริหารความสัม พันธ กับลูกค า (Customer Relationship 

Management: CRM) เพ่ือใหลูกคาเกิดความผูกพัน และมีสัมพันธอันเหนียวแนนกับธุรกิจ โดยกลุม

ลูกคาท่ีควรใหความสําคัญคือ กลุมลูกคาท่ีสรางรายไดสวนใหญใหกับธุรกิจ หรือท่ีพวกนักธุรกิจและ

นักวิชาการจะเรียกกันวา “80/20 Rule” ซ่ึงหมายถึงวา สําหรับธุรกิจโดยท่ัวไปนั้นรายไดสวนใหญ 

หรือประมาณรอยละ 80 ของรายไดท้ังหมดมักจะเปนรายไดท่ีเกิดมาจากจํานวนลูกคาเพียงรอยละ 20 

ของลูกคาท้ังหมด ในหลายธุรกิจ จึงมุงใหความสําคัญกับลูกคากลุมนี้มากข้ึน และบางรายอาจเพิกเฉย

ลูกคาท่ีเหลืออีกรอยละ 80 เพ่ือลดตนทุนของการใหบริการลูกคาท่ีไมสามารถสรางกําไรแกธุรกิจได15

14 เรื่องเดียวกัน, https://sites.google.com/site/chantanattc1/hnwy-thi-1-kar-danein-kickar-
kha-plik-laea-kickar-kha-sng ออนไลน 20 เมษายน พ.ศ. 2561 

15วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 
Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554, หนา 77. 
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2.4 การใชนโยบายการคนืสนิคาและการคนืเงนิคาสนิคาในธรุกจิคาปลีกในประเทศไทย 

สําหรับการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management: CRM)  

รานคาปลีกหลายแหงไดมีการชูนโยบายการรับประกันความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction Guarantee Policy) โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ โดย

แตละแหงจะมีเง่ือนไขท่ีแตกตางกัน อาทิเชน ในกรณีของเทสโกโลตัส ลูกคาตองแสดงใบเสร็จรับเงิน 

เพ่ือยืนยันวาสินคานั้นไดซ้ือมาจากเทสโกโลตัส โดยท่ีสินคาท่ีนํามาเปลี่ยนหรือคืน ตองอยูในสภาพ

สมบูรณ บรรจุหีบหอท่ีสมบูรณ รวมท้ังอุปกรณประกอบตางๆ ตองมีครบถวน ท้ังนี้ ลูกคาสามารถ

เปลี่ยน/คืนสินคาตางสาขาได โดยลูกคาท่ีชําระดวยเงินสดก็จะไดรับคืนเปนเงินสด ถาชําระโดยบัตร

เครดิตก็จะไดรับเปนเครดิต แตจะตองนําบัตรเครดิตและใบเซ็นตชื่อ (Sales Slip) มาประกอบในการ

คืนสินคาดวยทุกครั้ง หากไมมี Sales Slip มาแสดง ลูกคาจะไดรับการเปลี่ยนสินคาตัวใหมแทนการ

คืนสินคา สําหรับสินคาท่ัวไป ลูกคาสามารถนําไปเปลี่ยน/คืนไดภายใน 30 วัน หากเปนสินคาประเภท

เครื่องใชไฟฟา ลูกคาตองนํามาเปลี่ยน/คืนภายใน 7 วัน และสินคาอาหารสดตองนําไปเปลี่ยน/คืนได

ภายในวันเดียวกันเทานั้น โดยการเปลี่ยน/คืนสินคานั้น ลูกคาสามารถติดตอท่ีจุดบริการลูกคา16

2.5 สภาพการณการคนืสนิคาและการคืนเงนิคาสนิคาในธรุกจิคาปลีกของผูประกอบการธรุกจิคา

ปลีกในประเทศไทยในปจจบุนั 

รานคาปลีกประเภทตางๆ ดังท่ีไดกลาวมาแลวนั้น ตางก็ใหความสําคัญกับการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา โดยหลายแหงมีการชูนโยบายการรับประกันความพึงพอใจของลูกคา

รับประกันความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Guarantee Policy) ซ่ึงก็คือ การรับประกัน

คืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ อยางไรก็ตาม รานคาปลีกสมัยใหมแตละแหงไดให

ความสําคัญกับการใชนโยบายการคืนสินคาแตกตางกันออกไป เชน เทสโกโลตัส ทีมีการใหขอมูล

รายละเอียดในการคืนสินคาอยางชัดเจนในเว็บไซตของบรษัิท โดยสินคาท่ีซ้ือจากเทสโกโลตัส สามารถ

นํามาเปลี่ยนหรือคืนได17 โดยมีเง่ือนไขดังนี้ 

“เทสโก โลตัส ไดเลือกสรรสินคาคุณภาพมาจําหนายใหกับลูกคา หากทานไมพอใจในตัวสินคา 

16 เรื่องเดียวกัน, หนา 78. 
17 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบรโิภคในธุรกิจคาปลีกสมยัใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). รายงานวิจัยลําดบัท่ี 5/2555, คณะเศรษฐศาสตร 

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 42. 
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ทานสามารถนํามาเปลี่ยน หรือขอรับเงินคืนได โดยลูกคาสามารถเปลี่ยนหรือคืนไดภายใน 7 วัน นับ

จากวันท่ีซ้ือสินคา ท้ังนี้สินคาจะตองอยูในสภาพสมบูรณและใบเสร็จจะตองมีอยูครบถวน”18

“ลูกคาตองแสดงใบเสร็จรับเงิน เพ่ือยืนยันวาสินคานั้นไดซ้ือมาจากเทสโกโลตัส สินคาท่ีนํามา

เปลี่ยนหรือคืนตองอยูในสภาพสมบูรณ บรรจุหีบหอท่ีสมบูรณ หากมีอุปกรณประกอบ อุปกรณตางๆ

ตองมีครบถวน”19

 “เพ่ือความสะดวกของทาน หากลูกคาซ้ือสินคาท่ีสาขาใด กรุณานําสนิคาไปเปลี่ยน/คืนท่ี

สาขานั้น อยางไรก็ตาม เทสโกโลตัสมีบริการใหเปลี่ยน/คืนสนิคาตางสาขาดวย”20

“ในกรณีท่ีคืนสินคา

1. หากลูกคาชําระดวยเงินสด จะไดรับคืนเปนเงินสด ถาชําระโดยบัตรเครดิตจะไดรับเปน

เครดิต

2. ถาสินคาท่ีนํามาคืน ซ้ือดวยบัตรเครดิต ลูกคาจะตองนําบตัรเครดิตและใบเซ็นชื่อ (SALE

SLIP) มาประกอบในการคืนสินคาดวยทุกครั้ง หากไมมี SALE SLIP มาแสดง เทสโกโลตัสขอสงวนสิทธิ์ท่ี

จะใหลูกคาเปลี่ยนสินคาตัวใหมแทนการคืนสินคา

3. สินคาท่ัวไป รับเปลียน/คืนภายใน 30 วัน สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟา รับเปลี่ยน/คืน

ภายใน 7 วนั สินคาอาหารสด รับเปลี่ยน/คืนไดภายในวันเดียวกัน

 ลูกคาติดตอเปลี่ยน/คืนสินคาไดท่ีจุดบริการลูกคา”21

 นอกจากนี้ ในกรณีของอิเกีย ซ่ึงจัดวาเปนธุรกิจคาปลีกสมัยใหมประเภทแคทากอรี่ คิลเลอร 

ท่ีเนนการจัดจําหนายเฟอรนิเจอรและสินคาตกแตงบานจากประเทศสวีเดน โดยสาขาแรกในประเทศ

ไทยไดเปดใหบริการเม่ือวันท่ี 3 พฤศจิกายน พ.ศ. 2554 ก็ไดใหความสําคัญกับการรับประกันความพึง

พอใจแกผูบริโภคเชนกัน โดยรับเปลี่ยนคืนสินคา หากผูบริโภคไมพอใจกับสินคาท่ีซ้ือไปภายใน 100 

วัน นับจากวันท่ีซ้ือ ซ่ึงมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกับรานคาปลีกสมัยใหมรายอ่ืนๆ ท้ังนี้  มีการ

18 https://www.tescolotus.com/faq/returns ออนไลน 8 พฤษภาคม 2561 
19 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบรโิภคในธุรกิจคาปลีกสมยัใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). รายงานวิจัยลําดบัท่ี 5/2555, คณะเศรษฐศาสตร 

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 43. 
20 เรื่องเดียวกัน, หนา 43.
21 เรื่องเดียวกัน, หนา 43. 
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ประชาสมัมพันธการใหขอมูลผานสื่อตางๆ เชน เว็บไซตของบริษัท ใบเสร็จรับเงิน ปาย และแคตาล็อก 

เปนตน สําหรับขอมูลจากเว็ปไซตของบริษัท22 มีรายละเอียดดังนี้ 

“นโยบายเปลี่ยนคืนสินคา เปลี่ยนใจไดไมวากัน 

รับเปลี่ยนหรือคืนสินคาไดภายใน 100 วัน นับจากวันท่ีซ้ือ พรอมใบเสร็จตนฉบับ โดยสินคา

ตองอยูในบรรจุภัณฑเดิม ไมผานการประกอบ ไมมีจุดเสียหาย และไมผานการใชงาน ท้ังนี้ อิเกียไมรับ

เปลี่ยนหรือคืนสินคาหากลูกคาไมนําใบเสร็จรับเงินมาแสดงและไมรับเปลี่ยนหรือคืนสินคาดังตอไปนี้ 

1. ผาเมตร/ผามานท่ีผานการตัด เย็บ หรือดัดแปลงใหตางจากเดิม 

2. ตนไม 

3. หลอดไฟ 

4. แบตเตอรี 

5. เครื่องนอนท่ีผานการใชงาน (เครื่องนอนทุกชนิด ผานวม ปลอกผานวม หมอน ซองหมอน 

หมอนขาง และปลอกหมอนขาง) 

6. เครื่องใชไฟฟา 

7. สินคาตามสภาพ (As-Is items) 

8. สินคาจากแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 

9. สินคาสั่งทําพิเศษ (เชน ท็อปครัวสั่งตัดตามขนาด) 

10.สิ น ค า ท่ี เสี ย ห าย จ าก ก าร ใช ง าน ท่ี ไม เห ม า ะ ส ม  ก าร ใช ง าน ผิ ด ป ร ะ เภ ท   

ความสึกหรอจากการใชงานปกติ หรือประกอบผิดวิธี 

11.สินคาท่ีเสียหายหลังจากนําออกจากสโตร 

การเปลี่ยนคืนสินคาจํากัดตามมูลคาสินคาท่ีซ้ือเทานั้น อิเกียไมมีสวนรับผิดชอบตอการบาดเจ็บ 

สูญเสีย หรือความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการใชงานท่ีเกิดข้ึนจากการใชงานท่ีไมถูกตอง ความผิดพลาด 

หรือละเลยไมปฏิบัติตามคูมือหรือคําแนะนําท่ีอิเกียกําหนด การเปลี่ยนหรือคืนสินคาเปนไปตามดุลย

พินิจของแผนกเปลี่ยนคืนสินคาอิเกียเทานั้น23

“รับประกันความพึงพอใจกับสินคา IKEA 

เรายินดีรับเปลี่ยนคืนสินคา ถาคุณไมพอใจกับสินคาท่ีซ้ือไปภายใน 100 วัน นับจากวันท่ีซ้ือ

คุณสามารถคืนสินคาท่ียังไมใช และบรรจุภัณฑยังอยูในสภาพสมบูรณ เพียงแสดงใบเสร็จและสินคาท่ี

22 เรื่องเดียวกัน, หนา 43.
23https://www.ikea.com/ms/th_TH/customer-service/about-shopping/return-

policy/index.html ออนไลน 8 พฤษภาคม 2561 
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ตองการเปลี่ยนหรือคืน เรายินดีท่ีจะรับคืนสินคาตามเง่ือนไข ยกเวน ตนไม หลอดไฟ ถายไฟฉายหรือ

แบตเตอรี่ ผาสั่งตัด มูลี่สั่งตัด ชุดเครื่องนอนท่ีแกะบรรจุภัณฑออกแลว สินคาท่ีสั่งทําตามความ

ตองการ เชน ตู ตูเสื้อผา ชุดครัว สินคาขายตามสภาพ (AS-IS item) สินคาลดราคาหรือราคาพิเศษ 

สินคาจากแผนกอาหารและเครื่องดื่ม และบัตรของขวัญ IKEA ขอสงวนสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลง

รายละเอียดและเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนโดยไมตองแจงใหทราบลวงหนา”24

“น โยบายการ เปลี่ ย นสิ นค าประ เภท ท่ีนอน  

นอนสบาย... หรือเปลี่ยนใจไดไมวากัน ในชวงแรกๆ ท่ีนอนใหมอาจจะแนนเล็กนอย ใชเวลา

ประมาณหนึ่งเดือนเพ่ือใหรางกายคุนเคยกับท่ีนอน และท่ีนอนปรับเขากับรางกายคุณ แตแนนอนวา

การท่ีคุณหลับสบายบนท่ีนอนใหม เปนเรื่องสําคัญสําหรับเรา ดังนั้น หากคุณยังไมพอใจในคุณภาพ

และความสบายของท่ีนอนใหมหลังจากทดลองใชไปแลวหนึ่งเดือน สามารถนํามาเปลี่ยนใหมไดภายใน 

100 วัน”25

“บริการเปลี่ยนคืนท่ีนอน ถาคุณไมพอใจ ภายใน 100 วัน 

อยาเสียเวลากับท่ีนอนท่ีคุณไมชอบ ไมวาท่ีนอนท่ีคุณซ้ือจาก IKEA จะนุมหรือแข็งเกินไป คุณ

สามารถเปลี่ยนไดภายในเวลา 100 วัน เพียงท่ีนอนของคุณไมสกปรก เปอน หรือใชงานผิดประเภท 

เรายินดีรีบคืนภายใตเง่ือนไข สอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี IKEA”26

สําหรับกรณีของรานคาปลีกสมัยใหมประเภทอ่ืนๆ การรับทราบขอมูลเก่ียวกับการคืนสินคา 

รวมท้ังเง่ือนไขในการคืนสินคา ยอมมีความเหมือนหรือแตกตางกันบางในรายละเอียด โดยงานวิจัย

เรื่องตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail Market and Return Policy in 

Thailand) ของวรดี จงอัศญากุล27 ไดทําการเปรียบเทียบขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาของ

24 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). ร า ย ง า น วิ จั ย ลํ า ดั บ ท่ี  5/2555,  ค ณ ะ เศ ร ษ ฐ ศ า ส ต ร 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 43. 
25https://www.ikea.com/ms/th_TH/customer-service/about-shopping/return-

policy/index.html ออนไลน 8 พฤษภาคม 2561 
26 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). ร า ย ง า น วิ จั ย ลํ า ดั บ ท่ี  5/2555,  ค ณ ะ เศ ร ษ ฐ ศ า ส ต ร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 43. 

27 วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสนิคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 
Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554, หนา 44. 
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รานคาปลีกสมัยใหมในประเทศไทย ท่ีไดจากการทําการทดลองซ้ือและคืนสินคาในรานคาปลีก

สมัยใหมท้ัง 7 ประเภท ไดแก ไฮเปอรมารเก็ต (Hypermarket) ซูเปอรมารเก็ต (Supermarket) ราน

สะดวกซ้ือ (Convenience Store) รานแคชแอนดแครี่ (Cash & Carry) รานแคทากอรี่ คิลเลอร (Category

Killer) รานสเปเชียลลิตี้ (Specialty) หางสรรพสินคา (Department Store) เปนจํานวน 14 แหง โดย

ผูวิจัยจะกลาวตอไปในบทท่ี 3

2.6 ตวัอยางนโยบายการคนืสนิคาและการคนืเงนิของผูประกอบการคาปลกีในประเทศไทย 

2.6.1 ผูประกอบการทีม่ีนโยบายการคนืสนิคา 
2.6.1.1 อิเกีย (IKEA) 
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2.6.1.2 บิ๊กซี ซูเปอรเซ็นเตอร (Big C Supercenter) 

2.6.1.3 โฮมโปร (Home Pro) 
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2.6.2 ผูประกอบการที่ไมมนีโยบายการคืนสนิคา 
2.6.2.1 เซเวน อีเลฟเวน (7 Elevem) 

2.7 สภาพปญหาในปจจบุนั 

การแขงขันอยางตอเนื่องของธุรกิจในอุตสาหกรรมคาปลีก ทําใหรานคาปลีกสมัยใหมราย

ใหญๆ ใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดเชิงรับ โดยการชูนโยบายการรับประกันความพึงพอใจของ

ลูกคา โดยรานคาปลีกแตละแหงไดใหความสําคัญกับการใชนโยบายการคืนสินคาแตกตางกันไป ผูวิจัย

ไดศึกษาและพบวา นิตยสารออนไลนฉลาดซ้ือไดทําการทดสอบเก่ียวกับเง่ือนไขและมาตรการการขอ

เปลี่ยนคืนสินคากับรานคาปลีกตางๆ ก็พบขอสังเกตอยางหนึ่งวา ผูประกอบการคาปลีกแตละแหงตาง

ก็มีเง่ือนไขท่ีแตกตางกันไปแลวแตตนจะกําหนด ท้ังๆ ท่ีสินคาอาจจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน ราคา

เทากัน แตเง่ือนไขการขอคืนสินคาไมเหมือนกัน ซ่ึงก็เปนเพราะวาในประเทศไทยยังไมมีกฎหมายหรือ

ขอกําหนดใดๆ ท่ีมากํากับดูแลในเรื่องนี้ แมจะมีกฎหมายท่ีกลาวถึงเรื่องสินคา เชน พระราชบัญญัติ

ความรับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคาท่ีไมปลอดภัย พ.ศ. 2551 แตก็ควบคุมดูแลเฉพาะ

สินคาท่ีเขาขายสินคาไมปลอดภัยเทานั้น หรือ พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. ก็

คุมครองเฉพาะคนซ้ือของแบบขายตรงเทานั้น ท่ีดูจะเปนเรื่องเปนราวมากท่ีสุด ก็คงเปน “โครงการ

สงเสริมการรับประกันคุณภาพสินคาและบริการประเภทธุรกิจคาปลีก คาสง” ท่ีทางกรมการคาภายใน
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ทําไวกับบรรดา หางสรรพสินคา หางคาปลีกขนาดท้ังขนาดเล็กและขนาดใหญ รวมท้ังรานสะดวกซ้ือ 

ท่ีใหมีการกําหนดเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนสินคา แตวาก็เปนเพียงแคการขอความรวมมือเทานั้น 

ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย  เรื่อง ความรับผิดเพ่ือชํารุดบกพรอง ไดกําหนดให

ผูขายสินคาตองรับผิดชอบตอสินคาท่ีชํารุดบกพรอง ซ่ึงทําใหผูซ้ือสินคาสามารถฟองรองเพ่ือพิจารณา

เรียกรองการชดเชยได โดยใช พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาวิธีคดีผูบริโภค พ.ศ. 2551 มาชวยในการ

ฟองรอง  

ผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการคืน

เงินใหชัดเจน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืนคา

สินคานั้นๆได ประโยคท่ีวา “รับประกันความพึงพอใจในสินคา ไมพอใจเรายินดีคืนเงิน” ถาประโยคนี้

ไมใชแคคําโฆษณา ผูบริโภคอยางเราก็นาจะมีสิทธิขอคืนเงินไดหรือไม เพียงใด ไมวาเราจะซ้ือของจาก 

หางสรรพสินคา หางคาปลีกชื่อดังท้ังหลาย หรือแมแตรานสะดวกซ้ือ ผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะขอคืนสินคา

เปลี่ยนกลับมาเปนเงินได แตวาก็ตองอยูภายใตเง่ือนไขท่ีแตละท่ีกําหนดไว เพราะฉะนั้นเราในฐานะ

ผูบริโภคนักชอป จําเปนมากท่ีตองรูถึงรายละเอียดเง่ือนไขการขอคืนสินคากอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือ 

กอนจายเงินซ้ือของ ตองเช็คเง่ือนไขการเปลี่ยน – คืน ตอนนี้เรารูกันแลววา ของท่ีเราซ้ือ

มาแลวเกิดปญหา ชํารุด สินคาไมตรงกับท่ีโฆษณา หรือรูสึกไมพึงพอใจในตัวสินคา เราสามารถนําไป

ขอคืนเงินได แตวาตองอยูในเง่ือนไขท่ีรานคาผูขายกําหนดไว แลวเราจะรูถึงเง่ือนไขเหลานั้นไดอยางไร 

สิ่งท่ีงายท่ีสุดก็คือ การสอบถามโดยตรงจากพนักงานขาย ซ่ึงถือเปนชองทางท่ีเราเขาถึงขอมูลตางๆ 

เก่ียวกับสินคาไดงายท่ีสุด (แมวาจากการทดสอบของฉลาดซ้ือเรื่องการขอคืนสินคา เราจะพบวามี

หลายท่ีท่ีพนักงานขายสินคาคนเดิมอาจเปลี่ยนเปนคนละคน จากพนักงานท่ีนารักดูเปนมิตรตอนท่ีพูด

เชิญชวนใหเราซ้ือของ อาจกลายเปนพนักงานขายท่ีดูไมอยากปฏิสัมพันธกับใครและไมคอยสุภาพใน

เวลาท่ีเราไปติดตอขอคืนสินคา) 

การสอบถามขอมูลเง่ือนไขการคืนสินคาจากพนักงานขายจึงเปนเรื่องสําคัญท่ีผูบริโภคหรือ

นักชอปปงทุกคนควรปฏิบัติ เพราะปจจุบันขอมูลเรื่องการขอคืนสินคาดูยังเปนเรื่องลึกลับเขาถึงยาก 

อาจจะมีบางในหางสรรพสินคาแบบแหงท่ีแจงขอมูลเรื่องการขอเปลี่ยน – คืนสินคาไวท่ีจุดบริการ

ลูกคา หรือในเว็บไซตของหาง และท่ีใกลตัวคนซ้ือข้ึนมาหนอยคือในใบเสร็จ แตก็ยังมีใหเห็นแคไมก่ี

แหง (จากการทดสอบเราพบแคท่ี Big C เทานั้น) แถมขอมูลก็ไมละเอียด เพราะแจงเพียงแคใหเก็บ

ใบเสร็จไวเปนหลักฐานในการขอเปลี่ยน – สินคาเทานั้น28

28 นิตยสารออนไลน ฉลาดซื้อ https://www.chaladsue.com/article/777  [ออนไลน] 8 พฤษภาคม 
พ.ศ.2561 
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2.7.1 เงื่อนไขในการขอคืนสินคาที่ผูประกอบการกําหนดขึ้นในปจจุบัน 

2.7.1.1 ระยะเวลา 

  เพราะความท่ีไมไดมีกฎหมายบังคับชัดเจนเรื่องการคืนสินคา ทําใหการกําหนดระยะเวลา

ในการคืนสินคาของหางรานแตละแหงแตกตางกันไป 7 วันบาง 15 วันบาง 30 วันบาง เพราะฉะนั้น

ระยะเวลาในการขอคืนสินคานับจากวันท่ีซ้ือจึงเปนเง่ือนไขสําคัญอันดับแรกๆ ท่ีเราควรรู นอกจากนี้

สินคาแตละประเภทก็มีการกําหนดระยะเวลาการขอคืนสินคาท่ีแตกตางกัน เชน อาหารสด อนุญาต

ใหคืนสินคาภายในวันท่ีซ้ือเทานั้น หรือถาเปนเครื่องใชไฟฟาก็อาจใหคืนสินคาภายใน 10 – 15 วัน 

2.7.1.2 สถานที่คืนสินคา 

  สวนใหญจะตองติดตอขอคืนสินคาท่ีจุดบริการลูกคาในแผนกของหางรานสาขาท่ีเราไดซ้ือ

สินคามา และทางผูขายเขาจะรับประกันเฉพาะคาสินคาท่ีเรามาขอคืนเทานั้น คาใชจายอ่ืนๆ อยางคา

เสียเวลา คาเดินทาง ผูขายไมรับผดิชอบ 

2.7.1.3 สภาพของสินคา 

  สินคาท่ีนํามาขอคืนสินคาในกรณีท่ีสินคาไมไดชํารุดหรือเปนสินคาท่ีไมไดมาตรฐาน สินคา

นั้นตองอยูในสภาพท่ีสมบูรณท่ีสุด คืออยูในบรรจุภัณฑใกลเคียงตอนท่ีซ้ือมา (กรณีท่ีแกะกลองเอาของ

ออกไปใชแลว) ตองพยายามอยาใหไมมีรองรอยการใชงานหรือชํารุดเสียหาย ถาเปนอุปกรณไฟฟา 

คอมพิวเตอร อุปกรณตางๆ ก็ตองอยูครบถวน รวมถึงเอกสารตางๆ ท่ีมาพรอมกับสินคา ผูขายมักจะ

ใชคําจํากัดความงายๆ วาสินคาท่ีนํามาคืนนั้น ตองอยูในสภาพท่ี “สามารถนํามาขายไดตอ”

2.7.1.4 หลักฐานในการขอคืนสินคา 

  หลักฐานท่ีสําคัญคือ ใบเสร็จการซ้ือสินคา เปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด นอกจากนี้อาจจะมี

หลักฐานการจายผานบัตรเครดิต กรณีซ้ือสินคาผานบัตร บางท่ีอาจใหผูขอคืนสินคาตองกรอกเอกสาร

เพ่ิมเติมอีกดวย 

2.7.1.5 วิธีการคืนเงิน 

  สวนใหญผูขายก็จะคืนใหตามวิธีท่ีเราจายเม่ือตอนซ้ือ ถาจายดวยเงินสดก็จะคืนเปนเงินสด 

ถาจายผานบัตรก็จะคืนกลับไปในบัตร แตก็บางท่ีแมจะจายผานบัตรแตก็คืนใหเปนเงินสด โดยจะมี

การกําหนดวงเงินเอาไว เชน ไมเกิน 5,000 บาท (การคืนเงินผานทางบัตรเครดิตตองคอยตรวจเช็ค

ยอดเงินใหดี เพราะผูขายมักจะคืนเงินหลังจากตกลงคืนสินคาเรียบรอยแลว 1 – 2 เดือน) ในการ

สํารวจของฉลาดซ้ือเรายังพบวามีหางสรรพสินคาอยู 2 แหง ท่ีไมไดคืนเปนเงินสดแตคืนมาเปนคูปอง

เงินสดราคาเทาราคาสินคา คือท่ี เดอะมอลล สาขางามวงศวาน และ เอ็มโพเรียม (ท้ัง 2 หางอยูใน

เครือเดียวกัน คือ บริษัท เดอะ มอลล กรุป) ซ่ึงนั้นเทากับวาเปนการบังคับผูบริโภคกลายๆ วาตอง

กลับมาซ้ือของกับทางหางอีกหากไมอยากใหเงินนั้นสูญไปเฉยๆ แมคูปองเงินสดนั้นจะไมไดกําหนดวัน

หมดอายุ แตก็ดูแลวไมคอยเปนธรรมกับผูบริโภคสักเทาไหร 
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2.7.1.6 สินคาบางอยางไมสามารถขอคืนเงินได 

 ถือเปนอีกหนึ่งเง่ือนไขสําคัญท่ีผูบริโภคควรจะตองทราบกอนการซ้ือสินคา โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง ในกรณีท่ีตองการเปลี่ยนสินคาจากเหตุผลดานความพึงพอใจ ไมใชเพราะสินคาชํารุดหรือมี

ปญหา สินคาท่ีรานคาสวนใหญไมยอมใหคืนอยางเด็ดขาด ก็มีอยางเชน ชุดชั้นใน ชุดวายน้ํา ถุงเทา 

หนังสือ แบตเตอรี่ ซีดี ฯลฯ และท่ีตองดูใหดีคือ ในกลุมสินคาลดราคา สินคาราคาพิเศษ สินคาลด

ลางสตอก สินคาเหลานี้กอนจะซ้ือตองสอบถามใหดีเรื่องการขอเปลี่ยนคืนสินคา อยาหลงซ้ือโดยเห็น

แกราคาท่ีถูกกวา ถาใชไปไมนานแลวเสียข้ึนมา จะเอากลับไปเปลี่ยนหรือขอคืนเงินไมได เดี๋ยวจะตอง

มาเสียใจไดสินคาท่ีไมคุมกับเงินท่ีเสียไป29

หลังจากไดทดสอบเรื่องเง่ือนไขและมาตรการการขอเปลี่ยนคืนสินคากับบรรดาหางรานตางๆ

แลว ก็จะพบขอสังเกตประการหนึ่งวาแตละแหงตางก็มีเง่ือนไขท่ีแตกตางกันไปแลวแตตนเองจะ

กําหนด ท้ังๆท่ีสินคาอาจจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน ราคาเทากัน แตเง่ือนไขการขอคืนสินคาไม

เหมือนกัน ซ่ึงก็เปนเพราะวาในประเทศไทยไมมีกฎหมายหรือขอกําหนดใดๆท่ีมากํากับดูแลในเรื่องนี้ 

แมจะมีกฎหมายในระดับพระราชบัญญัติท่ีระบุถึงเรื่องสินคา คือ พระราชบัญญัติความรับผิดชอบตอ

ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคาท่ีไมปลอดภัย พ.ศ.2551 แตก็กํากับควบคุมเฉพาะสินคาท่ีเขาขาย

สินคาไมปลอดภัยเทานั้น หรือ พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ.2545 คุมครองเฉพาะ

ผูซ้ือของแบบขายตรง ท่ีจะยังคงเปนปญหามากท่ีสุด คือ “โครงการสงเสริมการรับประกันคุณภาพ

สินคาและบริการประเภทธุรกิจคาปลีก คาสง” ท่ีกรมการคาภายใน กระทรวงพาณิชยทําไวกับบรรดา

หางสรรพสินคา หางคาปลีกขนาดท้ังขนาดเล็กและขนาดใหญ รวมท้ังรานสะดวกซ้ือ ท่ีใหมีการ

กําหนดเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนสินคา30 แตวาก็เปนเพียงแคการขอความรวมมือเทานั้น แตก็ยังไมมี

กฎหมายกําหนดอยางชดัเจน 

2.8 พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภค  

จากงานวิจัยของวรดี จงอัศญากุล เรื่องพฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม (Product Return Behavior of Modern Retail Consumers) ไดทําการวิจัยพฤติกรรม

การคืนสินคา และความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีกสมัยใหมใน

ประเทศไทยนั้น เปนการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามผูบริโภคจํานวน 400 คนในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีเคยซ้ือสินคาของรานคาปลีกสมัยใหม ซ่ึงสวนใหญเปนเพศหญิง 

สถานภาพโสด อายุ 21 – 30 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  

29 เรื่องเดียวกัน 
30 http://www.dbd.go.th/ewt_news.php?nid=8035&filename=index [ออนไลน] 1 พฤษภาคม 

พ.ศ. 2561 
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มีรายไดเฉลี่ย 8,001 – 16,000 บาท และมีการเดินทางมารานคาปลีกสมัยใหมเดือนละ 2 – 4 ครั้ง 

ท้ังนี้ โดยเฉลี่ยแลวผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา และ

กฎหมายท่ีเก่ียวกับการคุมครองในระดับ “มาก” อยางไรก็ตาม มากกวาครึ่งหนึ่งของผูตอบ

แบบสอบถาม ยังมีความรูความเขาใจท่ีไมถูกตอง ท้ังเรื่องการเขาใจวารานคาปลีก สมัยใหมทุกแหง

ยินยอมใหมีการเปลี่ยนคืนสินคาในสาขาเดียวกับท่ีซ้ือเทานั้น  เรื่องความสามารถใชสิทธิเรียกรอง

คาเสียหายอันเกิดจากสินคาท่ีไมปลอดภัยไดภายใน 1 ปนับแตวันท่ีมีการขายสินคาเทานั้น เรื่องการ

คืนสินคาไดอยางไมมีเง่ือนไข และเรื่องท่ีไมสามารถคืนสินคาท่ีซ้ือจากรานสะดวกซ้ือ ไดในทุกกรณี 

ท้ังนี้  กอนการตัดสินใจซ้ือสินคา สวนใหญไดรับขอมูลเก่ียวกับสินคาโดยท่ัวไปผานทางเพ่ือน 

ครอบครัว คนรอบขาง และไดรับขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา โดยมีชองทางการรับรูขอมูล

นโยบายการคืนสินคาผานทางพนักงานขายเปนสวนใหญ อยางไรก็ตาม มีผูตอบแบบสอบถามเพียง

สวนนอยประมาณ 1 ใน 4 เทานั้นท่ีการเปลี่ยนคืนสินคาสงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและการเลือก

สถานท่ีในการซ้ือสินคานั้นๆ และสวนใหญมากกวาครึ่งท่ีไมมีความยินดีท่ีจะจายซ้ือสินคาในราคา

เพ่ิมข้ึน เพ่ือท่ีจะไดมีทางเลือกใกรเปลี่ยนคืนสินคา สําหรับภายหลังการซ้ือสินคา พบวาสวนใหญ

มากกวา 3 ใน 4 ของผูตอบแบบสอบถามพบกับสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาท่ีไมเปนท่ีพอใจ โดยมาก

แลวไมเกินรอยละ 30 ของการซ้ือสินคา โดยมีสาเหตุมาจากสินคามีตําหนิ หรือ ชํารุดเสียหายมากเปน

อันดับ 1 และเม่ือพบกับสินคามีปญหา หรือสินคาไมเปนท่ีพอใจ มากกวาครึ่งทําการเปลี่ยนคืนสินคา 

และมีตนทุนท่ีคํานึงถึงท้ังในดานคาใชจายในการเดินทาง และเวลาท่ีเสียไป เพ่ือนําสินคามาคืน ท้ังนี้ 

กอนตัดสินใจเปลี่ยนคืนสินคานั้น มากกวาครึ่งของผูตอบแบบสอบถามท่ีไมไดรับประโยชนจากสินคา

นั้น ดังนั้น เม่ือพบกับสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาไมเปนี่พอใจ กวารอยละ 80 ท่ีมีประสบการณในการ

เปลี่ยนคืนสินคานั้น โดยมากไมเกิน 5 ครั้ง ท้ังนี้ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประมาณรอยละ 95 ท่ี

ใชเวลาเฉลี่ยไมเกิน 7 วัน นับจากวันท่ีซ้ือสินคาในการตัดสินใจเปลี่ยนคืนสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคา

ไมเปนท่ีนาพอใจ ซ่ึงสอดคลองกับนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีกสมัยใหมสวนใหญท่ีมีเง่ือนไข

รับคืนสินคาภายใน 7 วัน สําหรับประเภทของรานคาปลีกสมัยใหมท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญได

ทําการเปลี่ยนคืนสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาไมเปนท่ีพอใจมากท่ีสุด คือ ไฮเปอรมารเก็ต และ นอย

ท่ีสุด คือ รานสเปเชียลลิตี้ ซ่ึงอาจจะมาจากกระบวนการรับคืนสินคาของรานสเปเชียลลิตี้ อยางเชน

รานบูทส ท่ีมีข้ันตอนยุงยาก โดยตองทําการกรอกสาเหตุการคืน และอาการของการใชสินคานั้นๆ 

ดานชนิดสินคาท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนํามาเปลี่ยนคืน คือ เครื่องใชไฟฟา โดยผูตอบแบบสิบ

ถามสวนใหญกวารอยละ 70 ท่ีใชเวลาในกระบวนการเปลี่ยนคืนสินคาไมเกิน 30 นาที และกวารอยละ 

50 ท่ีพบกับปญหาดานความยุงยากของข้ันตอนการเปลี่ยนคืนสินคา ท้ังนี้ผูตอบแบบสอบถามกวารอย

ละ 80 จะไดรับสินคาใหมเปนการชดเชย และในการเดินทางมาเปลี่ยนคืนสินคา สวนใหญมากกวา

รอยละ 60 ของผูตอบแบบสอบถามจะไมซ้ือสินคาชนิดอ่ืนใด สําหรับผูท่ีซ้ือนั้น โดยมากไมเกิน 500 

บาทตอครั้ง สวนดานความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอนโยบายการคืนสินคาในภาพรวมอยูมนระดับ

ปานกลาง หากพิจารณาในแตละดาน พบวา ไมวาจะเปนดานปจจัยนําเขา ดานกระบวนการ และดาน
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ผลผลิต ความพึงพอใจของผูบริโภคอยูในระดับปานกลางท้ังหมด โดยท่ีผูบริโภคมีความพึงพอใจนอย

ในดานความหลากหลายของชองทางการรับรูขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา การใหบรกิารขอมูล

ท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาของพนักงาน ความเพียงพอในการใหบริการเปลี่ยนคืนสินคาและ

ความชัดเจน ถูกตองของขอมูลท่ีไดรับเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา31

2.9 ความรูความเขาใจของผูบรโิภคตอนโยบายการคนืสนิคาของรานคาปลกี 

ในปจจุบันรานคาปลีกสวนใหญใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดเชิงรับ คือ การบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ ซ่ึงนโยบายการคืน

สินคาของรานคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน การศึกษาจึงนําผลการวิจัยของวรดี จงอัศญา

กุล ทําการพัฒนาแบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการใชนโยบายการคืนสินคาท่ีหลากหลาย 

รวมท้ังการศึกษาภาพรวมของธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย และบทบาทของภาครัฐท่ีมีตอตลาดคา

ปลีก ผลการศึกษาพบวาสวนแบงการตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง มี

การขยายสาขาอยางรวดเร็ว ครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ัวประเทศ โดยเนนการขยายสาขาขนาดเล็กเพ่ือแทรก

ตัวเขาไปในชุมชนตางๆ ซ่ึงเปนผลมาจากการท่ีภาครัฐยังไมมีกฎเกณฑการควบคุมดูแลท่ีเหมาะสม 

โดยการแขงขันท่ีรุนแรง ทําใหรานคาปลีกตางใชกลยุทธท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะดานราคาเพ่ือกระตุน

ยอดขาย รวมท้ังการใชนโยบายการคืนสินคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงลูกคาสามารถ

รับทราบขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาจากพนักงานขาย ใบเสร็จรับเงิน ปาย หรือเว็บไซต โดย

ท่ีรานคาปลีกแตละแหงไดมีการกําหนดเง่ือนไขในการรับคืนสินคาท่ีแตกตางกัน ซ่ึงผลการพัฒนา

แบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอนโยบายการคืนสินคาแสดงใหเห็นวา รานคาปลีกท่ีมีการ

กําหนดเง่ือนไขการรับคืนสินคาท่ีเขมงวดข้ึน เนื่องมาจาก 

1. ประเภทของสินคาท่ีมีคุณคาตอลูกคาสูงข้ึน 

2. ลูกคาสามารถไดรับประโยชนจากสินคาในชวงทดลองซ้ือสูงข้ึน 

3. ความนาจะเปนท่ีสินคาจะไมตรงกับความตองการต่ําลง 

4. รานคาปลีกมีรายไดจากการขายตอสินคาท่ีถูกนํามาคืนต่ําลง 

5. ตนทุนราคาขายสงสูงข้ึน 

6. ประเภทของลูกคาท่ีมีพฤติกรรมการเดินทางมารานคาปลีกเปนประจําสูงข้ึน 

7. ตนทุนในการเดินทางมาคืนสินคาต่ําลง 

31 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 
Behavior of Modern Retail Consumers). ร า ย ง า น วิ จั ย ลํ า ดั บ ท่ี  5/2555,  ค ณ ะ เศ ร ษ ฐ ศ า ส ต ร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 113 - 114. 
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8. ร า น ค า ป ลี ก มี กํ า ไร จ าก ก า รข าย สิ น ค า อ่ื น ๆ แ ก ลู ก ค า ท่ี ม า คื น สิ น ค า ต่ํ า ล ง32

32 วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสนิคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 
Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554, หนา 2. 
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2.9 ต า ร า ง ที่  2.1: ก ร ณี ตั ว อ ย า ง  ต า ร า ง เป รี ย บ เที ย บ น โย บ า ย ก า ร คื น สิ น ค า ข อ ง ก ลุ ม ตั ว อ ย า ง ร า น ค า ป ลี ก ส มั ย ให ม ใ น ป ร ะ เท ศ ไท ย
หมายเหตุ:  (1) ระยะเวลาการคืนสินคาภายใน 7 วัน สําหรบัเครื่องใชไฟฟา และ 30 วัน สําหรับสินคาท่ัวไป 

(2) ระยะเวลาการคืนสินคาภายใน 10 วัน สําหรับเครื่องใชไฟฟา และ 30 วัน สําหรบัสินคาท่ัวไป 

  (3) ระยะเวลาการคืนสินคาภายใน 7 วัน สําหรับโทรทัศน เครื่องเสียง กลอง คอมพิวเตอร อุปกรณสื่อสาร และ 14 วัน สําหรับสินคาท่ัวไป  

  (4) เฉพาะบางสาขาเทาน้ัน จึงจะมีขอมูลเก่ียวกับการคืนสินคาในใบเสร็จรับเงิน  

ประเภท 
รายชือ่รานคาปลกี วธิกีารรบัรูขอมลู 

แผนกรบัผดิชอบการคืน
สนิคา เงื่อนไขในการคืนสนิคา 

รปูแบบการรับคืน เมือ่ชาํระดวย 

ใบเสรจ็รบัเงิ
น 

พนกังาน เวบ็ไซต ปาย 
จดุชาํระ

เงิน 
จดุบรกิาร  

ระยะเวลา ใบเสรจ็รบัเงนิ 
สภาพสนิคา คนืตาง

สาขา 
เงนิสด บัตรเครดิต 

1. ไฮเปอรมารเก็ต เทสโกโลตัส - / / - - / 7/30  
วัน(1)

/ สมบูรณ / เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

บ๊ิกซี - / - จุดบริการ
ลูกคา 

- / 10/30
วัน(2)

/ สมบูรณ - เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

คารฟูร - / - จดุบริการ
ลูกคา 

- / 30 วัน / สมบูรณ / เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

2. ซูเปอรมารเกต็ โฮมเฟรชมารท / / - จุดบริการ
ลูกคา 

- / 7 วัน / สมบูรณ - เงินสด เครดิต 

ท็อปส ซูเปอร - / - - - / 14 วัน / สมบูรณ - เงินสด เงินสด 

3. รานสะดวกซื้อ เซเวน อีเลฟเวน - /  - / - 1 วัน / สมบูรณ - เงินสด เงินสด หรือเครดิต 
แฟมิลี่มารท - / - - / - 1 วัน / สมบูรณ - เงินสด ไมรับบัตรเครดิต 

4. รานแคชแอนดแคร่ี แม็คโคร  
- /

- จดุบริการ
ลูกคา 

- / 7 วัน / เหมือน 
เดิม 

- เงินสด เงินสด เม่ือมีมูลคาไมเกิน 500 
บาท ต้ังแต 500 บาทข้ึนไปจะเปน

การคืนผานบัตรเครดิต 
5. รานแคทากอร่ี ดีลเลอร โฮมโปร / / - จดุบริการ

ลูกคา 
- / 7/14

วัน(3)

/ สมบูรณ - เงินสด เครดิต 

โฮมเวิรค - / - จดุชําระเงิน - / 14 วัน / เหมือน 
เดิม 

- เงินสด เงินสด หากไมเกิน 300 บาทและ
ต้ังแต 300 บาท ข้ึนไปจะเปน

เครดิต 
6. รานสเปเชียลลต้ีิ บูทส (4) / - - / - 7 วัน / สมบูรณ - เงินสด เครดิต 

วัตสัน - / - - / - 7 วัน / สมบูรณ - เงินสด เงินสด 
7. หางสรรพสินคา เซ็นทรัล / / - จดุบริการ

ลูกคา 
/ / 14 วัน / สมบูรณ - เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

เดอะมอลล / / - จดุบริการ
ลูกคา 

- / 7 วัน / สมบูรณ - เงินสด เครดิต 
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ท่ีมา: รายงานวิจัย 33

33 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบรโิภคในธุรกิจคาปลีกสมยัใหม (Product Return Behavior of Modern Retail Consumers). รายงานวิจัยลําดบัท่ี 5/2555, คณะ
เศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 45. 
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ตารางที่ 2.2:  เงื่อนไขการขอคืนสินคาของหางสรรพสินคา หางคาปลีก และรานสะดวกซื้อ 

ชื่อ ระยะเวลาในการ

ขอคนืสนิคา

สนิคาทีผู่ประการยกเวน ไมรบัคนืสนิคา หมายเหตุ

เทสโกโลตัส 30 วัน - เครื่องใชไฟฟา ตองแจงขอคืนสินคาภายใน 7 วัน 

สินคาอาหารสด และสินคาเฮาสแบรนด รับเปลี่ยน-คืนไดกอนวัน

หมดอายุ 

บิ๊กซี 30 วัน ชุดวายน้ํา ชุดชั้นใน ซีดี สินคาลดราคา เครื่องใชไฟฟา ตองแจงขอคืนสินคาภายใน 10 วัน 

สินคาอาหารสด เบเกอรี่ คืนกอนวันหมดอายุ 

ท็อป และ 

เซ็นทรัล ฟูด ฮอลล 

7 วัน - - 

เซเวน อีเลฟเวน 7 วัน - สินคาท่ีเสียกอนวันหมดอายุ 

แฟมมิรี มารช 7 วัน - สินคาท่ีเสียกอนวันหมดอายุ 

ฟูดแลนด - - สินคาคุณภาพไมดี 

แม็คโคร 7 วัน - อาหารสดและแชแข็ง ตองแจงขอคืนสินคาภายในวันท่ีซ้ือสินคาเทานั้น

เซ็นทรัล 14 วัน ชุดวายน้ํา ชุดชั้นใน เครื่องประดับ เครื่องสําอาง 

หนังสือ ไสปากกา ผา สินคาลดราคา 

-

โรบินสัน 14 วัน ชุดวายน้ํา ชุดชั้นใน เครื่องประดับ เครื่องสําอาง 

หนังสือ ไสปากกา ผา สินคาลดราคา 

-
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เดอะ มอลล 7 วัน สินคาลดราคาพิเศษ - 

ชื่อ ระยะเวลาในการ

ขอคนืสนิคา

สนิคาทีย่กเวนในการขอคนืสนิคา หมายเหตุ

เพาเวอรบาย 7 วัน กลองถายรูป, กลองวีดีโอ, โทรศัพทมือถือ, 

คอมพิวเตอร, โนตบุค, แท็บเล็ต, สินคาตัวโชว, 

สินคาลดลางสตอก, ทีวีจอใหญกวา 30 นิ้ว 

สินคาท่ีใชแลว หรือ แกะกลองแลวไมรับคืน มีดังนี้ ตูเย็น, แผนซีดี, 

วีดีโอเทป, คอมพิวเตอร ซอฟแวร, ฟลม, ถานไฟฉาย, ถานชารจ, 

เครื่องปรับอากาศ, เครื่องซักผา, เครื่องดูดฝุน, ไมโครเวฟ, เครื่องครัว

ขนาดเล็ก, ผาหมึก, อุปกรณทําความสะอาด 
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ตารางที่ 2.3:  ผลการสํารวจบริการคืนสินคาของหางสรรพสินคาและหางคาปลีก 

หางสรรพสินคา

/สาขา

สนิคา ราคา ได ไมได วนัที่ซือ้ วนัที่คนื

งาย ยาก เพราะ

โรบินสัน /รังสิต เสื้อยืดหมีพูห 495- /  - 8 เมย.56 11 เมย.56 

สยามพารากอน เสื้อยืด ยี่หอ Lantona 445-  / ไมใหคืนสินคา ไมมีเหตุผล 8 เมย.56 11 เมย.56 

เทสโก โลตัส/สุขุมวิท 50 เสื้อยืดคอกลม 169- /  - 9 เมย.56 10 เมย.56 

แม็คโคร/รังสิต เสื้อกีฬา ยี่หอ FBT 149- /  - 8 เมย.56 11 เมย.56 

เดอะมอลล/งามวงศวาน เสื้อยืดเด็ก ยี่หอ 

Tom&jerry

390-  / ตองรอเปนเวลาประมาณ 1 ชม. 

เนื่องจากทางแคชเชียรตองยื่น

เอกสารการทําคืนสินคาให

ผูจัดการแผนกตาง ๆ รวม 3 ทาน 

และไมสามารถคืนเปนเงินสด จึง

คืนมาเปนคูปองเงินสดราคาเทา

ราคาสินคา ไมกําหนดวันหมดอายุ 

แตตองมาใชซ้ือสินคาในเครือ

เทานั้น 

6เมย.56 10 เมย.56 

บิ๊กซี /สี่แยกบานแขก เสื้อเชิ้ต 359- /  - 10 เมย.56 11 เมย.56 

เอ็มโพเรียม เสื้อกลามผูหญิง 200-  / ตองรอเปนเวลาประมาณ 15 นาที 10 เมย.56 11 เมย.56 
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Giordano เนื่องจากทางแคชเชียรตองยื่น

เอกสารการทําคืนสินคาให

ผูจัดการเซ็นอนุมัติ แตไมสามารถ

คืนเปนเงินสด จึงคืนมาเปนคูปอง

เงินสดราคาเทาราคาสินคา ไม

กําหนดวันหมดอายุ แตตองมาใช

ซ้ือสินคาในเครือเทานั้น 

โตคิว    / ไมใหคืนเพราะพนักงานอางวา

หากใหคืนสินคา พนักงานตองจาย

คาสินคาชิ้นนั้นแทน 

10 เมย.56 11 เมย.56 

เงื่อนไขในการสํารวจ 

1.อาสาสมัครจะตองซ้ือเสื้อจากรานท่ีสวนของทางหางโดยตรง (ไมใชรานท่ีมาเชาพ้ืนท่ี) 

2.ตองนําเสื้อท่ีซ้ือมาไปติดตอขอคืนสินคา โดยตองใหเหตุผลในการเปลี่ยนวาไมพอใจในสินคาเทานั้น เชน ไมชอบสี หรือใสแลวไมชอบ 

3.ติดตอขอคืนสินคาโดยท่ี สินคายังอยูในสภาพเดมิ และมีใบเสร็จเปนหลักฐาน 

ท่ีมา 34

34  นิตยสารออนไลน ฉลาดซื้อ https://www.chaladsue.com/article/777  [ออนไลน] 8 พฤษภาคม พ.ศ.2561 
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2.10  กฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทย 

2.10.1 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

สิทธิของผูบริโภคท่ีจะไดรับการคุมครอง เปนสิทธิพ้ืนฐานประการหนึ่งของประชาชนชาวไทย 

ท่ีไดรับการรับรองไวโดยชัดแจงในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยฉบับตางๆ ตลอดมา โดยเฉพาะ

อยางยิ่งในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 254035 และรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจกัร

ไทย พุทธศักราช 255036 อันเปนท่ีมาของการตราและประกาศใชบังคับกฎหมายฉบับตางๆ เก่ียวกับ

การคุมครองผูบริโภค37 เชน พรราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 พระราชบัญญัติขายตรงและ

ตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 เปนตน 

2.10.2 คํามั่น ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย 

การแสดงเจตนาของบุคคล ท่ีบัญญัติไวในประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย มาตรา 454 

กําหนดความหมายของ “คําม่ัน” หมายถึง การแสดงเจตนาของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซ่ึงยอมผูกพัน

ตนเองแตฝายเดียวท่ีจะกระทําการอยางใดอยางหนึ่ง38

หากพิจารณาแลว เง่ือนไขในการรับคืนสินคาและการคืนเงินนั้น ในทางกฎหมายของประเทศ

ไทยในปจจุบัน มีลักษณะเปนเพียงคําม่ัน ท่ีผูประกอบการคาปลีกไดใหคําม่ันไวกับผูบริโภค กอน หรือ 

ณ ขณะท่ีทําการซ้ือขายสินคา หากผูประกอบการไมปฏิบัติตามคําม่ันนั้นๆ ก็จะมีผลทําให

ผูประกอบการผิดสัญญาตอผูบริโภค 

2.10.3 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 

เปนกฎหมายคุมครองผูบริโภคฉบับแรกท่ีรับรองและคุมครอง “สิทธิพ้ืนฐาน” ของผูบริโภค 

“อยางเปนทางการ” และ “โดยชัดแจง” ในพระราชบัญญัติฯ พระราชบัญญัติฯ ฉบับนี้ตราข้ึนโดยมี

เจตนารมณเพ่ือใหความคุมครองแกผูบริโภคโดยตรง และโดยแทดังชื่อของพระราชบัญญัติฯ และตรา

35 มาตรา 57 วรรคหน่ึง “สิทธิของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครอง ท้ังน้ี ตามท่ีกฎหมาย

บัญญัติ” 
36 มาตรา 61 วรรคหน่ึง “สิทธิของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครองในการไดรับขอมูลท่ีเปน

ความจริง และมีสิทธิรองเรียนเพ่ือใหไดรับการแกไขเยียวยาความเสียหาย รวมท้ังมีสิทธิรวมตัวกันเพ่ือพิทักษสิทธิ

ของผูบริโภค” 
37 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

1
38 ศนันทกรณ โสตถิพันธุ คําอธิบายนิติกรรม-สัญญา กรุงเทพมหานคร บริษัท สํานักพิมพวิญูชน จํากัด 

พ.ศ. 2559, หนา 117.  
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ข้ึนดวยเหตุผลเก่ียวกับ “ความไมเทาเทียมกัน” ทางเศรษฐกิจและความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ

ระหวางผูบริโภค และผูประกอบธุรกิจเปนสําคัญ39

 ในฐานะท่ีเปนกฎหมายท่ีไดใหความคุมครองสิทธิของผูบริโภคเปนการท่ัวไป พระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ประกอบดวยเนื้อหาสาระในสามสวนสําคัญ ไดแก 

1. การรับรองสิทธิพ้ืนฐานของผูบริโภคเก่ียวกับสินคาและบริการ 

2. การกําหนดหนาท่ีแกผูประกอบธุรกิจการคาและผูประกอบธุรกิจโฆษณาเก่ียวกับสินคา

และบริการตอผูบริโภค 

3. การกําหนดใหมีองคกรของรัฐท่ีเหมาะสมเพ่ือกํากับดูแลและประสานการปฏิบัติงาน

ของสวนราชการตางๆ ในการใหความคุมครองแกผูบริโภค 

 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 จึงเปนกฎหมายท่ีมีเจตนารมณเพ่ือคุมครอง

สิทธิของผูบริโภคโดยตรง และเพ่ือใหความเปนธรรมตามสมควรแกผูบริโภค40

2.10.3.1 การรับรองและคุมครองสิทธิพื้นฐานของผูบริโภคในประเทศไทย  

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ไดกําหนดบทบัญญัติรับรองและคุมครองสิทธิ

พ้ืนฐานของผูบริโภคไวโดยชัดแจงในมาตรา 441 ซ่ึงประกอบไปดวยสิทธิ 5 ประการ ไดแก 

1. สิทธิที่จะไดรับขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ (Right to Information)  

 สิทธิประการท่ีหนึ่งของผูบริโภคท่ีไดรับการคุมครองตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคฯ 

คือสิทธิท่ีจะไดรับขาวสารรวมท้ังคําพรรณนาคุณภาพท่ีถูกตองและเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการ 

สิทธิประการนี้ ไดแก สิทธิท่ีจะไดรับขอมูลตางๆ ท่ีถูกตองเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการผานการ

โฆษณาหรือการแสดงฉลากของผูประกอบธุรกิจ โดยนัยดังกลาว การโฆษณาก็ดี การแสดงฉลากก็ดร 

ผูประกอบธุรกิจจะตองใหขอมูลท่ีถูกตองและเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการ ขอมูลท่ีถูกตอง 

หมายถึง ขอมูลท่ีแสดงรายละเอียดเก่ียวกับสินคาหรือบริการของผูประกอบธุรกิจ ตามความเปนจริง 

39 หมายเหตุทายพระราชบัญญัติคุมครองผูบรโิภค พ.ศ. 2522 
40 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบรโิภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

11
41  “มาตรา 4 ผูบริโภคมีสิทธิไดรับความคุมครอง ดังตอไปน้ี 
(1) สิทธิท่ีจะไดรับขาวสารรวมท้ังคําพรรณนาคุณภาพท่ีถูกตองและเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการ 
(2) สิทธิท่ีจะมีอิสระเลือกในการเลือกหาสินคาหรือบริการ 
(3) สิทธิท่ีจะไดรับควาปลอดภัยจากการใชสินคาหรือบริการ 
(3 ทวิ) สิทธิท่ีจะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา 
(4) สิทธิท่ีจะไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย 
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ขอมูบเพียงพอ ยอมหมายถึง ขอมูลท่ีเพียงพอตอการตัดสินใจของผูบริโภคท่ีจะไมหลงผิดในการซ้ือ

สินคาหรือรับบริการจากผูประกอบธุรกิจโดยไมเปนธรรม 

 นอกจากนี้ สิทธิของผูบริโภคท่ีจะไดรับขอมูลเก่ียวกับสินคาหรือบริการจะไดรับความคุมครอง

สมตามความมุงหมายของกฎหมายก็ตอเม่ือขอมูลท่ีจัดหารใหนั้นจะตองกระทําในภาษาท่ีอานเขาใจได

ดวย โดยนัยดังกลาว การคุมครองสิทธิของผูบริโภคในการไดรับขอมูลเก่ียวกับสินคาหรือบริการ จึง

ประกอบดวยการคุมครองท้ังในเชิงคุณภาพ (ขอมูลถูกตองแทจริง) และในเชิงปริมาณ (ขอมูลเพียงพอ) 

2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคาหรือบริการ (Right to Freedom of Choice) 

สิทธิประการท่ีสองของผูบริโภคท่ีไดรับการคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา 

หรือบริการ อันไดแก สิทธิท่ีจะเลือกซ้ือสินคาหรือรับบริการโดยความสมัครใจของผูบริโภค และ

ปราศจากการบังคับ การจํากัด หรือการชักจูงใจอยางใดๆ อันไมเปนธรรมจากการกระทําใดๆ ของผู

ประกอบธุรกิจ ผลท่ีตามมาคือ ผูประกอบธุรกิจจะตองไมกระทําการใดๆ อันจะสงผลใหผูบริโภคไมมี

เสรีภาพในการเลือกซ้ือสินคาหรือรับบริการ หรือทําใหผูบริโภคตกอยูภายใตสภาพบังคับใหตองซ้ือ

สินคาหรือรับบริการตามเง่ือนไขท่ีผูประกอบธุรกิจกําหนด มิฉะนั้น ผูประกอบธุรกิจยอมกระทําการ

อันเปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภคและยอมจะมีความรับผิดตามกฎหมาย 

3. สิทธิที่จะไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาหรือรับบริการ (Right to Safety)  

สิทธิประการท่ีสามของผูบริโภคท่ีไดรับการคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะไดรับความปลอดภัยจาก

การใชสินคาหรือรับบริการ อันไดแก สิทธิท่ีจะไดรับสินคาหรือบริการท่ีปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพ

ไดมาตรฐาน เหมาะสมแกการใชสอยประโยชน และไมกอใหเกิดอันตราตอชีวิต รางกาย สุขภาพ

อนามัย หรือทรัพยสิน ในกรณีท่ีผูบริโภคใชสอยสินคาหรือบริการตามคําแนะนํา หรือใชความ

ระมัดระวังตามสภาพของสินคาหรือบริการนั้น โดยนัยดังกลาว หากผูบริโภคไดรับความเสียหายอยาง

ใดๆ จากการใชสินคาหรือรับบริการของผูประกอบธุรกิจ ผูบริโภคยอมจะไดรับความคุมครองตาม

กฎหมาย 

4. สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา (Right to Fairness for Contract) 

สิทธิประการท่ีสี่ของผูบริโภคท่ีไดรับความคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะไดรับความเปนธรรมในการ

ทําสัญญา อันไดแก สิทธิท่ีจะไดรับขอสญัญาโดยไมถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบธุรกิจ ดวยเหตุนี้

แมโดยท่ัวไปแลว การทําสัญญาเปนเรื่องของความพึงพอใจของคูสัญญาอันเปนไปตามหลักเสรีภาพ

แหงการแสดงเจตนา แตอยางไรก็ตาม ผูบริโภคยอมไดรับความคุมครองในกรณีท่ีขอตกลงในสัญญาท่ี

ผูบริโภคไดทําไวกับผูประกอบธุรกิจกอใหเกิดความไมเปนธรรมตอผูบริโภค 



35

5. สิทธิที่จะไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย (Right to be heard and Right 

to Remedy)

สิทธิประการท่ีหาของผูบริโภคท่ีไดรับความคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะไดรับการพิจารณาและ

ชดเชยความเสียหาย อันไดแก สิทธิท่ีจะโตแยงหรือคัดคานผูประกอบธุรกิจเก่ียวกับสินคาท่ีซ้ือจากผู

ประกอบธุรกิจหรือเก่ียวกับบริการท่ีไดรับจากผูประกอบธุรกิจ และไดรับการพิจารณาจากองคกรของ

รัฐท่ีเก่ียวของ ตลอดจนสิทธิท่ีจะไดรับการเยียวยาและชดใชคาเสียหาย เม่ือมีการกระทําอันเปนการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภคในประการหนึ่งประการใดดังกลาวขางตน อันเปนเหตุใหผูบริโภคไดรับความ

เสียหายอยางหนึ่งอยางใด42

2.10.3.2 การคุมครองผูบรโิภคดานฉลาก 

ในปจจุบันผูวิจัยพบวายังไมมีกฎหมายท่ีควบคุมการแสดงปายท่ีกําหนดเง่ือนไขนโยบายการ

คืนสินคาของผูประกอบการในธุรกิจคาปลีก 

2.10.3.3 อํานาจและหนาที่ของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบรโิภค 

 สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.) เปนหนวยงานซ่ึงมีฐานะเทียบเทากรม 

สังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี ตั้งข้ึนตามพระราชัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแกไขเพ่ิมเติมโดย

พระราชบัญญัติ คุมครองผูบริ โภค (ฉบับ ท่ี  3) พ.ศ. 2556 อํานาจและหนาท่ีของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามพระราชบัญญัตินั้นมีอยู 7 ประการ ซ่ึงไดปฏิบัติการเพ่ือ

ชวยเหลือผูบริโภค ดังนี้ 

(1) รับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคท่ีไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการ

กระทําของผูประกอบธุรกิจ เพ่ือเสนอตอคณะกรรมการพิจารณาดําเนินการตอไป ผูบริโภคทุกคนท่ีถูก

เอารัดเอาเปรียบ หรือไดรับอันตรายจากสินคาหรือบริการใดๆ สามารถรองเรียนไดท่ีสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค การรองเรียนหรือการชวยกันสอดสองและแจงมายัง สคบ. นั้น เปน

สิทธิท่ีผูบริโภคพึงกระทําได นอกจากนั้น ยังเปนการกระตุนเตือน ใหผูประกอบธุรกิจไดสํานึกและ

บรรเทาการเอารัดเอาเปรียบตอผูบริโภคไดบาง และประการสําคัญก็คือ เปนการชวยให สคบ. ทราบ

ปญหาของผูบริโภคและดําเนินการชวยเหลือใหเต็มท่ี โดยในการชวยเหลือผูบริโภคนั้น สคบ. มีสาย

งานท่ีรับผิดชอบอยูโดยตรงคือกองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดานฉลาก กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญา และสาํนักงานกฎหมายและคดี  

42 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ
สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 
33
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(2) ติดตามและสอดสองพฤติการณของผูประกอบธุรกิจ ซ่ึงกระทําการใดๆ อันมีลักษณะเปน

การละเมิดสิทธิของผูบริโภค และจัดใหมีการทดสอบหรือพิสูจนสินคา หรือบริการใดๆ ตามท่ี

เห็นสมควรและจําเปนเพ่ือคุมครองสิทธิของผูบริโภค ท้ังนี้ เพราะในปจจุบันมีการเสนอขายสินคาหรือ

บริการตางๆ ตอผูบริโภคเปนจํานวนมาก และเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ โดยใชวิธีการและเทคนิคใหมๆในทาง

การตลาด และทางการโฆษณาเพ่ือสงเสริมการขาย โดยท่ัวไปผูบริโภคไมอาจทราบภาวะตลาดและ

ขอเท็จจริงเก่ียวกับคุณภาพและราคาของสินคาหรือบริการนั้นๆ ไดอยางถูกตอง สคบ. จึ่งตองมี

บทบาทในการติดตามและสอดสองพฤติกรรมของผูประกอบธุรกิจ และดําเนินการทดสอบหรือพิสูจน

ในบางครั้ง เปนการชวยเหลือผูบริโภคใหไดรับความเปนธรรมตามสมควร 

(3) สนับสนุนหรือทําการศึกษาและวิจัยปญหาเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภครวมกับ

สถาบันการศึกษาและหนวยงานอ่ืน เพ่ือท่ีจะไดดําเนินการชวยเหลือผูบริโภคไดตรงกับปญหาและ

ความตองการ 

(4) สงเสริมและสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภคในทุกระดับการศึกษาเก่ียวกับความ

ปลอดภัยและอันตรายท่ีอาจไดรับจากสินคาหรือบริการ ผูบริโภคควรจะไดเรียนรูและเขาใจปญหา 

ตลอดจนวิธีการปองกันหรือหลีกเลี่ยง เพ่ือจะไดคุมครองตนเองในเบื้องตนกอน นอกเหนือจากความ

ชวยเหลือจากรัฐบาล การสงเสริมและการสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภคในทุกระดับ จึงเปน

หนาท่ีสําคัญอีกอันหนึ่งของ สคบ. 

(5) ดําเนินการเผยแพรวิชาการ และใหความรูและการศึกษาแกผูบริโภค เพ่ือสรางนิสัยในการ

บริโภคท่ีเปนการสงเสริมพลานามัย ประหยัด และใชทรัพยากรของชาติใหเปนประโยชนมากท่ีสุด โดย

สคบ. มีหนวยงานท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบงานดานนี้โดยตรง คือ กองเผยแพรและประชาสัมพันธ 

ดําเนินการเผยแพรความรูทางวิชาการในดานตางๆ ท่ีเปนประโยชนตอผูบริโภคผานทางสื่อมวลชน

อยางตอเนื่อง นอกจากนั้นยังผลิตสื่อสิ่งพิมพประเภทวารสาร เอกสาร บทความ ขาวสารดานการ

คุมครองผูบริโภค เผยแพรใหแกผูบริโภค อันจะเปนการสงเสริมใหผูบริโภคมีความรูพ้ืนฐานในดาน

ตางๆอยางกวางขวางในการดํารงชีวิตประจําวัน การเผยแพรความรูของ สคบ. นั้น สวนใหญจะเสนอ

สารประโยชนดวยถอยคําและภาษาท่ีเขาใจงายแตแฝงความรูทางวิชาการไว 

(6) ประสานงานกับสวนราชการหรือหนวยงานของรัฐท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวกับการควบคุม 

สงเสริม หรือกําหนดมาตรฐานของสินคาหรือบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งสินคาประเภทอุปโภคบริโภค 

สคบ. มีหนวยงานรับผิดชอบดานนี้ คือ กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดาน

ฉลาก กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา และสํานักกฎหมายคดี ทํางานประสานกับสวนราชการหรือ

หนวยงานอ่ืน ในการคุมครองผูบริโภคใหไดรับความปลอดภัยและเปนธรรมจากการซ้ือสินคาบริการ 

เชน 

(6.1)สินคาท่ีเปนอันตราย เปนตนวา อาหารผสมสียอมผา อาหารไมบริสุทธิ์ หรือสินคาทีไม

ปลอดภัย เปนตนวา อาหารมีสารบอแรกซเจือปน จะประสานงานกับสํานักงานคณะกรรมการอาหาร

และยา กระทรวงสาธารณสุข ในการตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการตามท่ีเห็นสมควร 
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(6.2)สินคาท่ีไมไดคุณภาพมาตรฐาน เปนตนวา น้ํามันปลอมปน สินคาเลียนแบบสินคาท่ีไม

เปนธรรม ขายสินคาเกินราคา สินคาท่ีมีปริมาณไมตรงตามมาตราชั่ง ตวงวัด จะประสานกับกรมการ

คาภายใน กรมพัฒนาธุรกิจการคา และเจาหนาท่ีตํารวจ กองบังคับการปราบปรามการกระทํา

ความผิดเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภค ดําเนินการตรวจสอบ จับกุม และดําเนินคด ี

(6.3)บริการท่ีเอาเปรียบผูบริโภค โฆษณาสินคาหรือบริการท่ีเปนเท็จ หรือเกินความจริง 

สินคาท่ีแสดงฉลากหลอกลวง คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะกําหนดมาตรฐานในการดําเนินการ

เก่ียวกับสินคาหรือบริการเหลานี้ดวย คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะกําหนดมาตรฐานในการ

ดําเนินการเก่ียวกับสินคาหรือบริการเหลานี้ดวย และ สคบ. ก็มีหนาท่ีติดตาม สอดสองพฤติการณของ

ผูประกอบธุรกิจเหลานั้นอยูเสมอ 

(7) ปฏิบัติการอ่ืนๆ ตามท่ีคณะกรรมการ หรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมอบหมายท่ีสําคัญ

และเปนประโยชนอยางยิ่งคือ การแจงหรือโฆษณาขาวสารเก่ียวกัยสินคาหรือบริการท่ีอาจกอใหเกิด

ความเสียหายหรือเสื่อมเสียแกสิทธิของผูบริโภค โดยอาจระบุชื่อสินคาหรือบริการ หรือชื่อของผู

ประกอบธุรกิจกวยก็ได นอกจากนี้ ยังมีการประสานงานกับพนักงานเจาหนาท่ีสวนราชการ หรือ

หนวยงานอ่ืนๆ ของรัฐ ใหปฏิบัติการตามอํานาจและหนาท่ีท่ีกฎหมายกําหนด หรือกลาวงายๆ คือ 

เปนตัวแทนของผูบริโภคคอยประสานงานใหหนวยงานซ่ึงรับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ ดําเนินการเพ่ือ

คุมครองสิทธิผูบริโภค ประการสุดทายท่ีสําคัญคือ สคบ. ยังมีสํานักกฎหมายและคดีซ่ึงรับผิดชอบใน

ดานกฎหมาย สามารถจะดําเนินคดีแพงและคดีอาญาแกผูประกอบธุรกิจท่ีกระทําการละเมิดสิทธิของ

ผูบริโภคในศาลตามท่ีคณะกรรมการมอบหมาย และฟองรองเรียกทรัพยสินหรือคาเสียหายใหแก

ผูบริโภคท่ีรองขอดวย43

2.10.4 พระราชบญัญตัขิายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545  

พระราชบัญญัตินี้ตราข้ึนดวยเหตุผลท่ีเก่ียวกับรูปแบบใหมของการเสนอขายสินคาหรือ

ใหบริการของผูประกอบธุรกิจในปจจุบันเปนสําคัญ กลาวคือ ผูประกอบธุรกิจใชวิธีการทําตลาดใน

ลักษณะท่ีเขาถึงผูบริโภคโดยตรง ณ ท่ีอยูอาศัยหรือสถานท่ีทํางานของผูบริโภคหรือของบุคคลอ่ืน 

หรือสถานท่ีอ่ืนท่ีมิใชสถานประกอบการคาเปนปกติธุระ โดยอธิบายหรือสาธิตสินคาผานผูจําหนาย

อิสระหรือตัวแทนขายตรง สงผลใหผูบริโภคอยูในสภาวการณท่ีไมอาจตัดสินใจตกลงซ้ือสินคาหรือรับ

บริการไดอยางมีอิสระและรอบคอบ ขณะเดียวกัน ผูประกอบธุรกิจยังจําหนายสินคาหรือบริการโดย

การสื่อสารขอมูลเสนอขายโดยตรงตอผูบริโภค โดยเฉพาะอยางยิ่งผานสื่อสิ่งพิมพลื่ออิเล็กทรอนิกส 

โดยมุงหวังใหผูบริโภคซ่ึงอยูหางโดยระยะทางแสดงเจตนาตอบกลับเพ่ือซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงสินคา

43 หนังสือ สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สํานักนายกรัฐมนตรี 

พิมพครั้งท่ี 17 สิงหาคม พ.ศ. 2558 หนา 3-5
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หรือบริการอาจไมตรงกับคํากลาวอางตามท่ีไดโฆษณาไว สภาพการณเหลานี้ยอมทําใหประชาชน

ท่ัวไปซ่ึงเปนผูบริโภคตกอยูในฐานะท่ีเสียเปรียบและกอใหเกิดความไมเปนธรรมและไมสงบสุขในสังคม 

พระราชบัญญัติฉบับนี้จึงตราข้ึนเพ่ือกําหนดหลกัเกณฑเก่ียวกับการประกอบธุรกิจขายตรงและตรลาด

แบบตรง และบทบัญญัติเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภค ตลอดจนการกําหนดใหมีคณะกรรมการขาย

ตรงและตลาดแบบตรงเพ่ือพิจารณาเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคท่ีไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการ

ประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง กํากับดูแลผูประกอบธุรกิจ และติดตามสอดสองพฤติการณ

ในการประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง44

สําหรับในกรณีการขายตรงและตลาดแบบตรง เม่ือผูบริโภคไดรับสินคาหรือบริการแลว หาก

พบวาเปนสินคาท่ีไมเปนไปตามโฆษณา หรือไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง พระราชบัญญัติขายตรงและ

ตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 ไดใหความคุมครองผูบริโภค โดยผูบริโภคสามารถคืนสินคาหรือบริการเพ่ือ

ขอรับเงินคืน โดยการใชสิทธิเลิกสัญญา ซ่ึงมีระบุไวในเอกสารการซ้ือขาย (ใบเสร็จรับเงิน) โดยสิทธิ

ดั งกล าว  ไม น อยกว า 7 วัน  หรือ ท่ี เรียกวา “Cooling Off Period” ในมาตรา 33-36 ตาม

พระราชบัญญัติฯ นี้45 ท้ังนี้ สินคาหรือบริการท่ีซ้ือจากธุรกิจขายตรง หรือธุรกิจตลาดแบบตรง 

สามารถคืนเงินไดทุกกรณี แตจะตองคืนโดยสุจริต และคืนภายในระยะเวลาท่ีกําหนด โดยหาก

ผูบริโภคไมไดรับเงินคืนภายใน 15 วัน นับตั้งแตวันท่ีผูประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรงไดรับ

หนังสือแสดงเจตนาเลิกสัญญา ผูบริโภคมีสิทธิไดรับชําระเบี้ยปรับตามท่ีคณะกรรมการขายตรงและ

ตลาดแบบตรงกําหนดใหแกผูบริโภค46

2.10.5 พระราชบัญญัติราคาสินคาและบริการ พ.ศ.  2542 

พระราชบัญญัติราคาสินคาและบริการ พ.ศ. 2542 นี้มีเจตนารมณเพ่ือใหความคุมครองแก

ผูบริโภคเปนการท่ัวไปในดานราคาสินคาและบริการ โดยกําหนดมาตรการเพ่ือปองกันการกําหนด

ราคาซ้ือ ราคาจําหนายหรือการกําหนดเง่ือนไขและวิธีปฏิบัติทางการคาท่ีไมเปนธรรม การหามมิใหผู

ประกอบธุรกิจดําเนินการใดๆ ท่ีจะทําใหราคาต่ําเกินสมควร หรือสูงเกินสมควร หรือทําใหเกิดการ

ปนปวนซ่ึงราคาของสินคาหรือบริการใดตลอดจนการหามมิใหบุคคลใดกักตุนสินคาควบคุมหรือมี

สินคาควบคุมไวในครอบครองเกินปริมาณท่ีกําหนด หรือไมนําสินคาควบคุมท่ีมีไวเพ่ือจําหนาย

44 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ 

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ีโรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 

2560 หนา 15. 
45 ไพโรจน อาจรักษา, คําอธิบายกฎหมายขายตรงและตลาดแบบตรง(ฉบับสมบรูณ) สํานักพิมพนิติธรรม 

พิมพครั้งท่ี 2 เดือนธันวาคม พ.ศ. 2560 หนา 108-115 
46 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). ร า ย ง า น วิ จั ย ลํ า ดั บ ท่ี  5/2555,  ค ณ ะ เศ ร ษ ฐ ศ า ส ต ร 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 49. 
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ออกจําหนาย หรือเสนอขายตามปกติ หรือปฏิเสธการจําหนาย หรือประวิงการจําหนาย โดยไมมีเหตุ

อันสมควร 

นอกจากนี้ พระราชบัญญัตินี้ยังกําหนดใหมีคณะกรรมการวาดวยราคาสินคาและบริการทํา

หนาท่ีประกาศกําหนดใหสินคาหรือบริการใดเปนสินคาบริการควบคุม กําหนดมาตรการท่ีใชสําหรับ

สินคาหรือบริการควบคุม กําหนดหลักเกณฑและวิธีการท่ีถือวาเปนการทําใหราคาต่ําเกินสมควร หรือ

สูงเกินสมควร หรือทําใหเกิดความปนปวนซ่ึงราคาของสินคาหรือบริการ ตลอดจนพิจารณาเรื่องท่ีมี

การรองเรียนวาไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายเนื่องจากการกระทําอันมีผลกระทบกระเทือนตอ

ราคา47

2.11 สรปุ 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ รวมท้ังรวบรวมขอมูลและศึกษา ผูวิจัยพบวาใน

ปจจุบันรานคาปลีกสมัยใหมไดใหความสนใจกับการใชนโยบายการคืนสินคา เพ่ือรับประกันความพึง

พอใจของผูบริโภค เปนการสรางความสัมพันธอันดีระหวางรานคาปลีกสมัยใหมและผูบริโภค ซ่ึง

เง่ือนไขการรับคืนสินคาหรือเปลี่ยนสินคาใหมไมปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไวกับผูบริโภคจะมี

ผลเปนการผิดสัญญา แตยังไมมีกฎหมายใดท่ีกําหนดใหผูประกอบการคาปลีกกําหนด

เง่ือนไขหรือนโยบายการคืนสินคาของตน 48

47 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ 

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ีโรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

11-12.
48 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). ร า ย ง า น วิ จั ย ลํ า ดั บ ท่ี  5/2555,  ค ณ ะ เศ ร ษ ฐ ศ า ส ต ร 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 46. 
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บทที ่3 

กฎหมายเกีย่วกบัการคุมครองผูบรโิภคทีเ่กีย่วกับการคนืสนิคาและการคนืเงนิในธรุกจิคาปลีก 

ในตางประเทศ 

3.1 ความนํา 

สิทธิผูบริโภคของตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคของประเทศไทยนั้น มี 5 ประการ แต

สิทธิของผูบริโภคตามมติขององคการผูบริโภคระหวางประเทศ IOCU (International Organization 

of Consumer Union) นั้น  มี  7 ประการ โดยเม่ือวัน ท่ี  15 มีนาคม พ.ศ. 2505 (ค.ศ. 1962) 

ประธานาธิบดีเคนเนดี้ไดกลาวสุนทรพจนตอรัฐสภาอเมริกันเรื่องการคุมครองผูบริโภค สุนทรพจนนี้ 

องคการผูบริโภคถือวามีความสําคัญ อันนับเปนสัมฤทธิผล เปนหลักศิลา เปนชัยชนะและเปนการ

ยอมรับวาสิ่งท่ีผูบริโภคเรียกรองนั้นเปนการถูกตอง และไดนํามาประมวลกันเปนสิทธิของผูบริโภค 7 

ประการ  

เพ่ือใหเกิดความรูความเขาใจอยางดีในสิทธิ 7 ประการดังกลาวนี้ จําเปนจะตองใชแผนงาน

และกิจกรรม โดยเฉพาะมากมายเพ่ือครอบคลุมหลายเรื่องท่ีสลับซับซอน และโดยมากก็จะเก่ียว

เนื่องกัน มีหลายปจจัยท่ีตองการการคุมครองผูบริโภคอยางเรงดวน เชน ความสลับซับซอนของตลาด 

การผลิตสินคาเฉพาะอยาง การมีสินคาและบริการใหมๆ ออกมา ความกดดันจากเทคนิคการขาย    

เปนตน 

ตามท่ีประธานาธิบดีเคนเนดี้ไดกลาวไวในสุนทรพจนวา “ผูบริโภคเปนกลุมเศรษฐกิจท่ีใหญ

ท่ีสุดในระบบเศรษฐกิจ การตัดสินใจทางเศรษฐกิจ ไมวาท้ังของรัฐและเอกชนข้ึนอยูกับผูบริโภคและ

จะมีผลกระทบกระเทือนผูบริโภคดวย” ปจจุบันจึงเปนท่ียอมรับกันท่ัวไปวาระบบเศรษฐกิจจะดําเนิน

ไปดวยดี หากสามารถจะสนองความตองการพ้ืนฐานของผูบริโภคในดานความปลอดภัย การใชขอมูล

และความตองการอ่ืนๆ ดังในสิทธิ 7 ประการนั้น 

สิทธิของผูบริโภคก็คือ สิทธิของมนุษยชน และการเคลื่อนไหวของผูบริโภคไดทําไปบนพ้ืนฐาน

ของความเปนธรรมในดานเศรษฐกิจและสังคม เพ่ือใหเกิดความยุติธรรมและมนุษยธรรมมากข้ึนในโลก 

โดยทุกคนมีสวนรวมกันอยางท่ัวถึง สิทธิของผูบริโภคแตละบุคคล และเปนสิ่งท่ีองคการผูบริโภคตอง

ใหความสนใจ แตสิทธิของแตละบุคคล และสิทธิของสังคมนั้นตองไมขัดกัน เราทุกคนมีสิทธิท่ีจะใช

เสรีภาพไดถึงขีดหนึ่งแลว เสรีภาพนั้นก็จําตองมีขอบเขตของมัน หากบุคคลใดใชสิทธิของตนในการไม

ยอมรับเสรีภาพของอีกคนหนึ่งแลวเราก็ไมเรียกมันวาสิทธิ เราเรียกมันวาการหาประโยชนจากผูอ่ืนแต

สิทธิของผูบริโภค คือสิทธิท่ีจะไมหาประโยชนจากบุคคลหรือระบบสังคมและเศรษฐกิจ 

สิทธิ 7 ประการของผูบริโภคตามมติขององคการผูบริโภคระหวางประเทศ (IOCU) มีดังนี้ 
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ประการที ่1 สิทธิทีจ่ะไดรบัความปลอดภยั (The Right To Safety) หมายถึง สิทธิท่ีจะไดรับ

ความคุมครองจากผลิตภัณฑ กรรมวิธีผลิตและบริการท่ีเปนอันตรายตอสุขภาพและชีวิต 

สิทธิท่ีจะไดรับความปลอดภัย ครอบคุลมถึงประโยชนในระยะยาวของผูบริโภคดวย ไมได

หมายเพียงแตความตองการในระยะสั้น 

ประการที ่2 สิทธิทีจ่ะไดรับความรู (The Right To Be Informed) หมายถึง สิทธิท่ีจะไดรับ

ขอเท็จจริงท่ีจะเลือกและตัดสินใจ สิทธินี้ครอบคลุมมิใหมีการคดโกง คุมครองการโฆษณา ฉลากสินคา 

และการกระทําอ่ืนๆ ท่ีทําใหเกิดความเขาใจผิด ผูบริโภคจะตองไดรับขอมูลเพียงพอท่ีจะทําใหเขาได

ซ้ือสินคาและบริการอยางฉลาด และดวยความรับผิดชอบ 

ประการที่  3 สิทธิที่จะไดเลือกซื้ออุปโภคบริโภคในราคายุติธรรม (The Right To Be 

Choose) หมายถึง สิทธิท่ีจะเลือกสินคาและบริการไดหลายๆ อยาง ในราคาท่ีแขงขันกัน และในกรณี

ท่ีมีการผูกขาดสินคาก็จะวางใจไดวาจะไดรับสินคาท่ีมีคุณภาพเปนท่ีพอใจ และในราคายุติธรรม 

สิทธิท่ีจะเลือกนี้   หมายอีกดวยวาเปนสิทธิท่ีจะไดรับสินคาและบริการในระดับพ้ืนฐาน ท้ังนี้ 

เพราะวาสิทธิท่ีจะเลือกอยางไมมีการยับยั้งของกลุมผูบริโภคสวนนอยอาจเปนสิ่งท่ีกลุมผูบริโภคสวน

ใหญไมเห็นดวยก็ได 

ประการที่ 4 สิทธิเรียกรองเพื่อความเปนธรรม (The Right To Be Heard) หมายถึง สิทธิท่ี

จะเปนตัวแทนเพ่ือประโยชนท่ีผูบริโภคจะไดรับการพิจารณาอยางเห็นใจในการตั้งกฎเกณฑ และ

ดําเนินการเก่ียวกับนโยบายเศรษฐกิจ สิทธินี้หมายรวมถึง สิทธิท่ีจะไดรองเรียนและเปนตัวแทนในการ

พัฒนาผลิตภัณฑ และบริการกอนท่ีจะมีการผลิตหรือทําการใดๆ ไมแตนโยบายของรัฐแตในทาง

เศรษฐกิจดานอ่ืนๆ ดวย  

ประการที ่5 สิทธิทีจ่ะไดรับคาชดใชความเสียหาย (The Right To Redress) หมายถึง สิทธิ

ท่ีจะไดรับความเปนธรรมในการตัดสินเรื่องราวท่ีรองเรียนอยางถูกตอง ซ่ึงหมายรวมถึงสิทธิท่ีจะไดรับ

การชดใชเม่ือไดรับสินคาและบริการท่ีบกพรองหรือเสียหายหรือการชวยเหลือหรือการชดใชอ่ืนๆ 

ประการที่ 6 สิทธิที่จะไดรับบริโภคการศึกษา (The Right To Consumer Education)  

หมายถึง สิทธิท่ีจะไดรับความรูและทักษะใหเปนผูบริโภคท่ีมีความรูในเรื่องราวตางๆ ท่ีควรรรูตลอด

ชีวิต สิทธินี้หมายรวมถึง สิทธิท่ีจะไดรับความรูท่ีควรรู ควรมี ในการท่ีจะใชในการตอสูสิ่งตางๆ ทีมี

ผลกระทบตอการตัดสินใจของผูบริโภค 
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ป ระก ารที่  7 สิ ท ธิ ที่ จ ะ ได อ ยู ใน สิ่ งแ วด ล อ ม ที่ ส ะอ าด  (The Right To Healthy 

Environment) หมายถึง สิทธิท่ีจะไดอยูในสิ่งแวดลอมท่ีทําใหคุณภาพชีวิตดีข้ึน ซ่ึงควบคุมไดเอง สิทธิ

นี้ตองยอมรับถึงความตองการท่ีจะไดรับความคุมครองและปรับปรุงสิ่งแวดลอม ตลอดชั่วอายุเราไปจน

ชั่วอายุลูกหลานอีกดวย 

งานคุมครองผูบริโภคเปนงานสําคัญท่ีวางพ้ืนฐานอํานวยประโยชนใหแกประชาชนผูบริโภคให

มีคุณภาพซ่ึงเปนการเสริมพลังการพัฒนาทุกดาน กลาวไดวางานคุมครองผูบริโภคนี้สอดคลองใชไดกับ

งานทุกแขนง เพราะเปนเรื่องเก่ียวของกับความเปนอยูในชีวิตประจําวัน ซ่ึงนักพัฒนาท้ังหลายจะเขา

มามีสวนชวยเผยแพรใหถึงประชาชนไดทุกโอกาส และสถานท่ี ดวยเหตุท่ีงานนี้มุงสงเสริมคุมครอง

ความปลอดภัย ความเปนธรรม และการประหยัดในการซ้ือสินคาหรือบริการตางๆ ท่ีสําคัญ คือ 

ผูบริโภคเองจะตองตื่นตัว รูทันการเปลี่ยนแปลงและวิธีเสนอสินคาในรูปแบบตางๆ ผูบริโภคจึง

จําเปนตองติดตามขาวสารท่ีเก่ียวกับการบริโภค รวมท้ังบริการของรัฐเพ่ือใชประโยชนในการคุมครอง 

เม่ือไมไดรับความเปนธรรมและความปลอดภัยจากสินคาและบริการ49

โดยผูวิจัยจะนํากฎหมายของประเทศท่ีพัฒนาแลว มาเปนแนวทางในการศึกษาเฉพาะในเรื่อง

ท่ีเก่ียวกับขอกําหนด การควบคุมการกําหนดนโยบายของผูประกอบธุรกิจคาปลีกท่ีมีตอการคืนสินคา

และการคืนเงิน ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 

3.2 ประเทศสหรฐัอเมรกิา (The United State of America) 

ประเทศสหรัฐอเมริกา มีลักษณะการปกครองเปนแบบสหพันธรัฐ มีรัฐบาลแหงมลรัฐเปนผูทํา
หนาท่ีปกครองในระดับรัฐ และมีรัฐบาลกลางทําหนาท่ีปกครองประเทศ แนวคิดและนโยบายเก่ียวกับ
การคุมครองผูบริโภค จึงมีท้ังในระดับสหพันธรัฐ และระดับมลรัฐ หรือการปกครองทองถ่ิน50

3.2.1 ความเปนมา 

แนวคิดเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกามีพัฒนาการเก่ียวกับ “สิทธิ” 

ของประชาชนเปนพ้ืนฐาน เพราะประชาชนในประเทศนี้ มีความเขาใจใน “สิทธิ” ของตน แตกตาง

จากประเทศในภูมิภาคเอเชีย รวมท้ังประเทศไทย เนื่องจากการไดมาซ่ึงเอกราชและเสรีภาพของชาว

49สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สํานักนายกรัฐมนตรี. รวมบทความเก่ียวกับการ 

คุมครองผูบริโภค, กรุงเทพมหานคร: สวนเผยแพรประชาสัมพันธ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค, 2543. 

หนา 94-95
50สุษม ศุภนิตย. เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง ราง

พระราชบัญญัติกฎหมายคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... : กรณีศึกษากฎหมายคุมครอง ผูบริโภคของประเทศญี่ปุน 

ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ, กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตุลา, 2545, หนา 67.
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อเมริกันนั้น ไดมาดวยความยากลําบาก สงผลใหมีการจัดระบบการเมือง การปกครองท่ีประชาชน     

มีสวนรวม ท้ังในระดับมลรัฐและสหพันธรัฐ เพ่ือจรรโลงหลักความเสมอภาค และความมีสิทธิเสรีภาพ

ของประชาชนชาวอเมริกันไว จึงเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่งท่ีสงผลใหประเทศนี้มีการพัฒนา ท้ังในดาน

เศรษฐกิจ การเมือง จนกลายมาเปนมหาอํานาจ ซ่ึงเปนแบบอยางของหลายตอหลายประเทศในเวลา

ตอมา โดยสิทธิของผูบริโภคในความเขาใจของชาวอเมริกันนั้น มีการแสดงออกทางรูปธรรม มีการ

รวมตัวกันเพ่ือเรียกรอง (active) ใหผูมีสวนรับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดจากการบริโภคแกปญหา 

โดยมิไดเปนการรอคอยฝายเดียว ซ่ึงถือวาเปนหนาท่ีของรัฐท้ังหมด (passive) โดยประชากรชาว

อเมริกันมีการประกาศอิสรภาพ (Declaration of Independence) เพ่ือเรียกรองสิทธิเสมอภาค

ความเทาเทียมกัน ของความเปนมนุษย ขอความสําคัญในคําประกาศอิสรภาพไดแกขอความท่ีวา 

“เราถือวาความจริง ประจักษในตัวของมันเองวา คนเราถูกสรางข้ึนมาเทาเทียมกันโดยพระผูเปนเจา 

ซ่ึงไดทรงใหสิทธิอัน ติดตัวและไมอาจพรากจากมนุษยไปได ในบรรดาสิทธิตางๆ เหลานี้คือ สิทธิใน

ชีวิต เสรีภาพ และ การแสวงหาความสุข เพ่ือท่ีจะปกปองและประกันการไดมาซ่ึงสิทธิเชนนั้น จึงมี

รัฐบาลซ่ึงไดอํานาจอันชอบธรรมโดยความยินยอมของผูใตปกครอง ดังนั้น เม่ือใดก็ตามท่ีรัฐบาล

กลายเปนผูทําลาย จุดมุงหมายดังกลาว ก็เปนสิทธิของประชาชนท่ีจะเปลี่ยนแปลงหรือลมเลิก และ

กอตั้งรัฐบาลข้ึนใหมใหดําเนินตามหลักการเชนวา และใหมีอํานาจอันจะบันดาลความปลอดภัยและ

ความผาสุกใหไดมากท่ีสุด” จนนําไปสูการรวมตัวกันเปนชาติใหมของท้ัง 13 มลรัฐ และเพ่ือการ

คุมครองดูแลจึงมีการประชุมตกลงกอตั้งระบบและวิธีการปกครอง จัดตั้งรัฐบาลกลางโดยมี

รัฐธรรมนูญเปนกฎหมายหลัก ในป ค.ศ. 1789 ตอมาป ค.ศ. 1791 มีการแกไขรัฐธรรมนูญเพ่ือรับรอง

สิทธิและเสรีภาพของพลเมืองอเมริกันอีกหลายประการท่ีเรียกวา “บทแกไขสิบบทแรก” (The First 

Ten Amendments) เนื่องจากบทแกไขท้ังสิบบทเปนเรื่องสิทธิท้ังสิ้นจึงรูจักกันวา “บทบัญญัติวา

ดวยสิทธิของอเมริกัน” (American Bill of Rights) ทําใหมีการจัดระบบการเมืองและการปกครองท่ี

ประชาชนมีสวนรวมในการปกครองท้ังในระดับสหพันธรัฐและมลรัฐ เพราะประชาชนมีความเสมอ

ภาคและสิทธิเสรีภาพอยางเต็มท่ี แนวคิดในเรื่องการคุมครองผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกานั้นยึด

โยงอยูกับระบบการคาเสรี และการแขงขันทางการคาท่ีเปนธรรมโดยแสดงออกผานทางกฎหมาย

สหพันธรัฐซ่ึงกําหนดใหรัฐบาลกลางดําเนินการใหเกิดการคาท่ีมีความเปนธรรมตอท้ังคูแขงทางธุรกิจ 

และเปนธรรมตอผูบริโภค สิทธิของผูบริโภคเริ่มมาจากท่ีชาวอเมริกันรวมตัวกันเพ่ือเรียกรอง ใหผูมี

สวนรับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดจากการบริโภคในการแกไขปญหา กฎหมายคุมครอง ผูบริโภคท่ี

ตองใชมาตรการทางกฎหมายระดับสหพันธรัฐเพ่ือใหมีผลบังคับใชทุกกรณี ในทุกรัฐก็มีกฎหมาย

สหพันธรัฐบัญญัติในเรื่องนั้นๆ ไว ดังนั้น กฎหมายเฉพาะในแตละมลรัฐมีความแตกตางกันใน
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รายละเอียด แตในใจความไมมีความแตกตางกันในแงของการกําหนดแนวนโยบายในการใหความ 

คุมครองสิทธิของผูบริโภค51

ดานการกําหนดแนวนโยบายในการใหความคุมครองสิทธิผูบริโภค ปญหาใดจําเปนท่ีจะตอง

ใชมาตรการทางกฎหมายระดับสหพันธรัฐบัญญัติในเรื่องนั้นๆ ไว โดยแนวคิดในการคุมครองผูบริโภค

ในประเทศสหรัฐอเมริกานั้น ยึดโยงอยูกับระบบการคาเสรีและการแขงขันทางการคาท่ีเปนธรรม 

ดังนั้น ในภาพรวมของนโยบายจึงแสดงออกใหเห็นผานทางกฎหมายสหพันธรัฐ ซ่ึงกําหนดใหรัฐบาล

กลางดําเนินการใหเกิดการคาท่ีมีความเปนธรรมตอท้ังคูแขงทางธุรกิจและเปนธรรมตอผูบริโภค52

ระบบการคุมครองผูบริโภคและอํานาจหนาท่ีขององคกรคุมครองผูบริโภค ถึงแมวาประเทศ

สหรัฐอเมริกาจะมีระบบกฎหมายคอมมอนลอวซ่ึงเปนระบบกฎหมายท่ีมาจากคําพิพากษา แต

กฎหมายท่ีเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคนั้น มลรัฐตางๆ ไดมีการบัญญัติกฎหมายลายลักษณอักษร

คุมครองผูบริโภคเพ่ือกําหนดมาตรการเพ่ือแกไขเยียวยาสําหรับขอบกพรองของสินคา ประเทศ

สหรัฐอเมริกามีการปกครองแบบสหพันธรัฐ มีรัฐบาลแหงมลรัฐทําหนาท่ีปกครอง53

ในระดับรัฐ และมีรัฐบาลกลางทําหนาท่ีปกครองประเทศ ทําใหหลักกฎหมายในเรื่องคุมครอง

ผูบริโภคนั้น จึงมีท้ังระดับสหพันธรัฐและมลรัฐ ระบบการปกครองของสหรัฐอเมริกาเปนแบบ

สหพันธรัฐ ดังนั้น ระบบการคุมครองผูบริโภคโดยใชมาตรการทางกฎหมาย จึงมีท้ังในระดับสหพันธรัฐ

และระดับมลรัฐหรือการปกครองทองถ่ิน ดังนั้น กฎหมายคุมครองผูบริโภคในระดับมลรัฐยอมมี

รายละเอียดในเรื่องท่ีเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคในมลรัฐนั้นๆ เปนการเฉพาะ แตกฎหมายท่ี

เก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคท่ีใชเพ่ือผูบริโภคทุกคนในประเทศนั้นจะมีลักษณะกวางกวา กฎหมายซ่ึง

ประกาศบังคับใชในระดับสหพันธรัฐท่ีเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคนั้น สวนใหญเปนกฎหมายท่ี

คณะกรรมาธิการวาดวยการคาแหงสหพันธรัฐหรือ Federal Trade Commission (FTC) มีบทบาท

สําคัญในระดับชาติในเรื่องการคุมครองผูบริโภค เปนหนวยงานท่ีมีอํานาจครอบคลุมกวางขวางมาก 

เพราะเปนผูบังคับใชและกํากับการใหเปนไปตามกฎหมาย กฎหมาย FTC section 5 กําหนดวาการ

กระทําทางการคาใดท่ีไมเปนธรรมและมีผลตอการประกอบธุรกิจเปนการตองหาม FTC จึงมีอํานาจ

เสนอกฎหมายและแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการกระทําทางการคาท่ีเห็นวาไมเปนธรรมไดหนวยงาน

ภายใต  Federal Trade Commission (FTC) กฎหมายระดับสหพันธรัฐท่ี ท่ี กํากับดูแลกิจการ

พาณิชยของประเทศเพ่ือใหเกิดความเปนธรรม เชน The Federal Trade Commission Act และ

กฎหมายเก่ียวกับความปลอดภัยในผลิตภัณฑ ชื่อ The Consumer Product Safety Act สวนใน

51 สุษม ศุภนิตย, เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง ราง
พระราชบัญญัติกฎหมายคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... : กรณีศึกษากฎหมายคุมครอง ผูบริโภคของประเทศญี่ปุน 
ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตุลา, 2545), หนา 67-73. 

52 เรื่องเดียวกัน, หนา 68. 
53 เรื่องเดียวกัน, หนา 67. 
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ระดับมลรัฐตองพิจารณากฎหมายท่ีใชภายในรัฐนั้นๆ วากําหนดรายละเอียดในเรื่องการคุมครอง

ผูบริโภคไวอยางไรเชน อาจมีหนวยงานของรัฐดูแล รับเรื่องราวรองทุกขหรือฟองคดีให อาจเปน

อัยการของมลรัฐ State Attorney General เปนตน54

3.2.2 สาระสาํคญั 

กฎหมายท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินก็มีการกําหนดไวในบางมลรัฐ โดย
ระบบกฎหมายของมลรัฐท่ีผูวิจัยไดนํามาศึกษาในงานวิจัยฉบับนี้ ไดแก รัฐนิวยอรค (New York)55

รัฐแคลิฟอรเนีย (California)56 โดยมีสาระสําคัญดังนี้ 

3.2.2.1 รฐันวิยอรค (New York) 

กฎหมายคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการกําหนดนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินของ

ผู ป ระกอบการค าปลี ก  ใน รัฐนิ วยอรค  (New York) กํ าหนด ไว ใน กฎหมายชื่ อ  New York          

Consolidated Laws, General Business Law - GBS § 218 - a.  Disclosure of refund Policies โ ด ย มี

สาระสําคัญดังนี้ 

 การเปดเผยนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงิน 
 รานคาปลีกมีหนาท่ีตามกฎหมายท่ีจะตองแสดงนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินของตน

ไว หากรานคาไมปฏิบัติตาม กฎหมายกําหนดใหรานคาตองยอมรับการขอคืนสินคาและคืนเงินใหกับ
ลูกคาภายใน 30 วัน นับจากวันท่ีผูบริโภคซ้ือสินคา ซ่ึงไมมีขอกําหนดตามกฎหมายของรัฐนิวยอรค 
สําหรับรานคาท่ีจะเสนอการคืนสินคาและการคืนเงินในรูปของเงินสด เครดิต หรือการเปลี่ยนเปน
สินคาทดแทน หรือวิธีการอ่ืนใด รานคาปลีกมีหนาท่ีจะตองจัดทําสําเนานโยบายการคืนสินคาและการ
คืนเงินของรานคาของตนไวเปนลายลักษณอักษร และเปดเผยคาธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเก่ียวของกับ
วธิกีารคืนสินคา57 โดยผูประการคาปลีกจะตองปฏิบัติดังนี้ 

54 ชอทิพย สุนทรวิภาต, วิทยานิพนธ "มาตรการทางกฎหมายในการคุมครองผูบรโิภค: ศึกษากรณี

ผลิตภณัฑแวนกันแดด" (มหาบณัฑิต คณะนิติศาสตรสถาบันบณัฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2557), หนา 17 
55https://consumer.findlaw.com/consumer-transactions/return-policies-and-refunds.html

[ออนไลน] 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2561 
56FindLaw. [อ อ น ไ ล น ], แ ห ล ง ท่ี ม า : https://consumer.findlaw.com/consumer-

transactions/return-policies-and-refunds.html [1 พฤษภาคม พ.ศ. 2561]
57Department of State. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: 

https://www.dos.ny.gov/consumerprotection/consumer_resources/3r.html [1 พฤษภาคม พ.ศ. 2561] 
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1. สถานประกอบการคาปลีกแตละแหงจะตองแสดงนโยบายการคืนสินคา และการคืนเงิน

สําหรับการจําหนายสินคาใดๆ ท่ีจําหนายใหแกประชาชน อยางชัดเจนและเปดเผย โดยวิธีการ

ดังตอไปนี้ 

 (ก) ระบุลงบนปายท่ีติดกับตัวสินคา หรือ 

 (ข) ระบุลงบนปายท่ีติดอยูกับเครื่องนับเงินสด หรือจุดขาย หรือ 

 (ค) ระบุลงบนปายเพ่ือใหผูซ้ือเห็นไดชัดเจน ณ จดชําระเงิน หรือ 

 (ง) ระบุลงบนปายท่ีแสดงใหเห็นอยางชัดเจน ณ ทางเขารานคาในแตละแหง 

2. เครื่องหมาย สัญลักษณท่ีกฎหมายกําหนดไว จะตองมีลักษณะดังตอไปนี้ 

 2.1 แสดงไวในสถานประกอบการคาปลีกในแตละแหงนั้น จะตองระบวุา นโยบายของสถาน

ประกอบการดังกลาวจะตองมีการกําหนดวา สถานประการของตนมีนโยบายการคืนสินคาและการคืน

เงินหรือไม และหากมี ไมวาภายใตเง่ือนไขใดๆ รวมถึง ในกรณีท่ีผูบริโภคจะไดรับเงินคืนหรือไม: 

 (ก) เก่ียวกับสินคาท่ีไดรับการโฆษณาวาเปนสินคา "ขาย" หรอืมีเครื่องหมายวา "ตามสภาพ" 

 (ข) สินคาท่ีไมมีหลักฐานการซ้ือ 

 (ค) เม่ือใดก็ไดหรือไมเกินเวลาท่ีกําหนด 

 (ง) มีการชําระเปนเงินสด หรือเปนเครดิต หรือเครดิตในรานเทานั้น หรือ 

 (จ) ตองเสียคาธรรมเนียมใด ๆ รวมท้ังคาธรรมเนียมการคืนสินคา และเงินดอลลารสหรัฐ 

หรือเปอรเซ็นตของคาธรรมเนียมในแตละครั้ง และ 

2.2 ใหคําแนะนํา ใหขอมูลแกผูบริโภค เพ่ือใหทราบวาตนมีสิทธิไดรับสําเนานโยบายการคืน

เงินของรานคา ตามท่ีรองขอได 

(1) การเยยีวยาผูบรโิภค และบทลงโทษผูประกอบการคาปลีก 

 สถานประกอบการคาปลีกใดก็ตามท่ีละเมิดบทบัญญัติแหงกฎหมายในเรื่องการไมแสดง

นโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินตามท่ีกฎหมายกําหนดไว ผูประกอบการคาปลีกจะตองรับผิดตอ 

ผูบริโภค โดยการยินยอมรับคืนสินคาและคืนเงินใหแกผูบริโภค ไมวาจะคืนเปนเงินสด หรือคืนโดย

วธิกีารคืนเปนเครดิต ภายในกําหนดระยะเวลา 30 วัน นับแตวันท่ีผูบริโภคซ้ือสินคาไป ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับ

ทางเลือกของผูบริโภคดวยวาจะเลือกวิธีการขอรับคืนเงินดวยวิธีใด โดยมีเง่ือนไขวาสินคาท่ีจะทําการ

คืนนั้นๆ จะตองยังไมมีการใชงาน หรือมีความเสียหายใดๆ เกิดข้ึนกับสินคาซ่ึงกระทําโดยผูบริโภค 
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โดยท่ีผูบริโภคสามารถพิสูจนวันท่ีซ้ือสินคาดวยการแสดงใบเสร็จรับเงินซ่ึงเปนหลักฐานการ หรือดวย

วธิกีารตรวจสอบการซ้ือในวิธีการใดๆ โดยผูประกอบการคาปลีก58

58FindLaw. [ออนไลน ], แหลงท่ีมา: https://codes.findlaw.com/ny/general-business-law/gbs-

sect-218-a.html [1 พฤษภาคม พ.ศ. 2561] 

New York Consolidated Laws,

General Business Law - GBS § 218-a. Disclosure of refund policies

1. Every retail mercantile establishment shall conspicuously post, in the following manner, its

refund policy as to all goods, wares or merchandise offered to the public for sale:

(a) on a sign attached to the item itself;  or

(b) on a sign affixed to each cash register or point of sale;  or

(c) on a sign so situated as to be clearly visible to the buyer from the cash register;  or

(d) on a sign posted at each store entrance used by the public.

2. The sign, required by subdivision one of this section to be posted in every retail mercantile

establishment, shall (a) state whether or not it is the policy of such establishment to give refunds

and, if so, under what conditions, including but not limited to whether a refund will be given:

(i) on merchandise which had been advertised as “sale” merchandise or marked “as is;”

(ii) on merchandise for which no proof of purchase exists;

(iii) at any time or not beyond a point in time specified;  

(iv) in cash, or as credit or store credit only;  or

(v) subject to any fees, including a restocking fee, and the dollar or percentage amount of each

fee; and

(b) advise consumers that they are entitled to a written copy of the store's refund policy upon

request.

3. Enforcement. Any retail mercantile establishment which violates any provision of this section

shall be liable, for a period of up to thirty days from the date of purchase, to the buyer for a

cash refund or a credit, at the buyer's option, provided that the merchandise has not been used

or damaged by the buyer and the buyer can verify the date of the purchase with a receipt or any

other purchase verification method utilized by the retail merchant.

4. Preemption. This section does not relieve any person, firm, corporation or association

subject to the provisions of this section from complying with any law, ordinance, rule or

regulation of any locality relating to the posting of refund policies which affords the buyer greater

protection than do the provisions of this section.
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(2) หนวยงานที่กาํกบัดูแล 

เจาหนาท่ี หนวยงานคุมครองผูบริโภคทองถ่ิน หรือ Local Consumer Affairs Authorities  

ของรัฐนิวยอรค59

3.2.2.2 รฐัแคลิฟอรเนยี (California) 

กฎหมายคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินของรัฐแคลิฟอรเนีย 
(California) กําหนดไวในกฎหมายชื่อ “Civil Code” หรือ “CIV” Division 3. Obligation Part.3 
Obligation Imposed by Law โดยมีสาระสําคัญ ดังนี้ 

มาตรา 1723 (a)
กําหนดวา “ผูประกอบการคาปลีกทุกรายท่ีจําหนายสินคาใหกับประชาชนในมลรัฐนี้ ท่ี

กําหนดเง่ือนไขวาสินคาท่ีตนจําหนายนั้น ตนไมมีนโยบายการคืนสินคาและคืนเงินเปนเงินสดเต็ม

จํานวน หรือคืนสินคาโดยการคืนเงินเปนเครดิต หรือกําหนดวาไมอนุญาตใหมีการเปลี่ยนสินคาอ่ืนๆท่ี

มีมูลคาเทากัน หรือการรวมสินคาอ่ืนใดหลายๆ ชิ้นใหมีมูลคารวมเทากับสินคาท่ีจําหนายไป เปนเวลา

อยางนอยเจ็ดวันหลังจากการซ้ือสินคา หากในกรณีท่ีมีการคืนสินคาและพิสูจนโดยการแสดงหลกัฐาน

การซ้ือขาย ผูประกอบการคาปลีกนั้นจะตองแสดงนโยบายดังกลาวอยางชัดเจน ไมวาจะเปน ปาย

ขอความตัวอักษร ณ จุดชําระเงิน และเคานเตอรท่ีจําหนายสินคานั้นๆ ณ ทางเขาของหาง รานคาของ

ผูประกอบการเองในแตละแหง แสดงบนปายท่ีแนบมากับสินคานั้นๆ ท่ีมีการจําหนายภายใตนโยบาย

การคืนสินคา หรือบนแบบฟอรมการสั่งซ้ือสินคาของผูประการคาปลีก (ถามี) การแสดงเง่ือนไข

ดังกลาวนี้จะตองถูกระบุในนโยบายการคืนสินคาและคืนเงินของรานคา ไมวาจะเปนการคืนเปนเงินสด 

หรือ การคืนเงินโดยวิธีเครดิต หรือคืนสินคาโดยการแลกเปลี่ยนเปนสินคาอ่ืน โดยจะไดรับเงินคืนเต็ม

จํานวนของราคาท่ีซ้ือไป 

ระยะเวลาการใชบังคับ ประเภทของสินคา จะตองมีการกําหนดเปนนโยบาย และเง่ือนไขอ่ืนใดท่ีใช

บังคับเก่ียวกับการคืนเงินและคืนสินคา คืนโดยวิธีเครดิต หรือคืนสินคาโดยการแลกเปลี่ยนเปนสินคา

อ่ืน” 

มาตรา 1723 (b) กําหนดวา 

ขอยกเวน บทบัญญัตินี้ไมใหบังคับใชกับสินคาประเภท อาหาร พันธุพืช ดอกไม สินคาท่ีเนา

เสียงาย สินคาท่ีมีเครื่องหมาย "ตามสภาพ" "ไมรับคืน" "สินคาลดราคา" หรือภาษาท่ีคลายคลึงกัน 

59Department of State. [ออนไลน], แหลงท่ีมา:  

https://www.dos.ny.gov/consumerprotection/consumer_resources/3r.html [1 พฤษภาคม 2561] 



49

สินคาท่ีถูกใชงานแลว หรือสินคาชํารุดภายหลังจากวันท่ีซ้ือสินคาท่ีผลิตตามคําสั่ง สินคาท่ีไมไดรับคืน

พรอมกับหีบหอบรรจุเดิม และสินคาท่ีไมสามารถนํามาขายตอไดเนื่องจากการพิจารณาเรื่องสขุภาพ 

มาตรา 1723 (c) กําหนดวา 
(1) รานคาปลีกใดก็ตามท่ีละเมิดหมวดนี้จะตองรับผิดตอผูซ้ือตามจํานวนท่ีซ้ือหากในกรณีท่ีผู

ซ้ือสงคืนสินคา หรือความพยายามท่ีจะคืน, สินคาท่ีซ้ือในหรือกอนวันท่ี 30 หลังจากท่ีซ้ือ 

(2) การละเมิดในสวนนี้จะตองอยูภายใตการเยียวยาท่ีระบุไวในกฎหมายวาดวยการแกไข
กฎหมายของผูบริโภค (ชื่อ 1.5 (เริ่มจากมาตรา 1750) ของสวนท่ี 4) Consumers Legal Remedies 
Act (Title 1.5 (commencing with Section 1750) of Part 4).60 61 62

60  https://oag.ca.gov/consumers/general/refunds อ อ น ไ ล น  8 พ ฤ ษ ภ า ค ม  พ .ศ . 2561 
https://leginfo.legislature.ca.gov/faces/codes_displaySection.xhtml?lawCode=CIV&sectionNum=17
23.  ออนไลน 8 พฤษภาคม พ.ศ. 2561 ระบุวา 
CIVIL CODE - CIV
DIVISION 3. OBLIGATIONS [1427 - 3272.9]
(Heading of Division 3 amended by Stats. 1988, Ch. 160, Sec. 14.)
PART 3. OBLIGATIONS IMPOSED BY LAW [1708 - 1725]
(Part 3 enacted 1872.)
1723.
(a) Every retail seller which sells goods to the public in this state that has a policy as to any of
those goods of not giving full cash or credit refunds, or of not allowing equal exchanges, or any
combination thereof, for at least seven days following purchase of the goods if they are returned
and proof of their purchase is presented, shall conspicuously display that policy either on signs
posted at each cash register and sales counter, at each public entrance, on tags attached to each
item sold under that policy, or on the retail seller’s order forms, if any. This display shall state
the store’s policy, including, but not limited to, whether cash refund, store credit, or exchanges
will be given for the full amount of the purchase price; the applicable time period; the types of
merchandise which are covered by the policy; and any other conditions which govern the refund,
credit, or exchange of merchandise.

(b) This section does not apply to food, plants, flowers, perishable goods, goods marked “as is,”
“no returns accepted,” “all sales final,” or with similar language, goods used or damaged after
purchase, customized goods received as ordered, goods not returned with their original package,
and goods which cannot be resold due to health considerations.

(c) (1) Any retail store which violates this section shall be liable to the buyer for the amount of
the purchase if the buyer returns, or attempts to return, the purchased goods on or before the
30th day after their purchase.

(2) Violations of this section shall be subject to the remedies provided in the Consumers Legal
Remedies Act (Title 1.5 (commencing with Section 1750) of Part 4).
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(1) หนวยงานที่กาํกบัดูแล 

(3) The duties, rights, and remedies provided in this section are in addition to any other duties,
rights, and remedies provided by state law.

(Added by Stats. 1990, Ch. 422, Sec. 2.)
61 https://oag.ca.gov/consumers/general/refunds ออนไลน 8 พฤษภาคม พ.ศ. 2561
62 https://oag.ca.gov/consumers/general/refunds อ อ น ไ ล น  8 พ ฤ ษ ภ า ค ม  พ .ศ . 2561

https://leginfo.legislature.ca.gov/faces/codes_displaySection.xhtml?lawCode=CIV&sectionNum=17
23.  ออนไลน 8 พฤษภาคม พ.ศ. 2561ระบุวา 
CIVIL CODE - CIV
DIVISION 3. OBLIGATIONS [1427 - 3272.9]
(Heading of Division 3 amended by Stats. 1988, Ch. 160, Sec. 14.)
PART 3. OBLIGATIONS IMPOSED BY LAW [1708 - 1725]
(Part 3 enacted 1872.)
1723.
(a) Every retail seller which sells goods to the public in this state that has a policy as to any of
those goods of not giving full cash or credit refunds, or of not allowing equal exchanges, or any
combination thereof, for at least seven days following purchase of the goods if they are returned
and proof of their purchase is presented, shall conspicuously display that policy either on signs
posted at each cash register and sales counter, at each public entrance, on tags attached to each
item sold under that policy, or on the retail seller’s order forms, if any. This display shall state
the store’s policy, including, but not limited to, whether cash refund, store credit, or exchanges
will be given for the full amount of the purchase price; the applicable time period; the types of
merchandise which are covered by the policy; and any other conditions which govern the refund,
credit, or exchange of merchandise.

(b) This section does not apply to food, plants, flowers, perishable goods, goods marked “as is,”
“no returns accepted,” “all sales final,” or with similar language, goods used or damaged after
purchase, customized goods received as ordered, goods not returned with their original package,
and goods which cannot be resold due to health considerations.

(c) (1) Any retail store which violates this section shall be liable to the buyer for the amount of
the purchase if the buyer returns, or attempts to return, the purchased goods on or before the
30th day after their purchase.

(2) Violations of this section shall be subject to the remedies provided in the Consumers Legal
Remedies Act (Title 1.5 (commencing with Section 1750) of Part 4).

(3) The duties, rights, and remedies provided in this section are in addition to any other duties,
rights, and remedies provided by state law.

(Added by Stats. 1990, Ch. 422, Sec. 2.)
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หนวยงานภายใต Federal Trade Commission (FTC) กฎหมายระดับสหพันธรัฐท่ี ท่ีกํากับ

ดูแลกิจการพาณิชยของประเทศเพ่ือใหเกิดความเปนธรรม คือ The Federal Trade Commission 

Act Section 1750 the Attorney General’s Public

https://oag.ca.gov/consumers

https://oag.ca.gov/consumers/complaint-referral-table

3.3 สหภาพยโุรป (The European Union) 

สหภาพยุโรปเปนการรวมกลุมระดับภูมิภาคท่ีใหญท่ีสุดและกาวหนาท่ีสุดในโลก เพราะมี 
ลักษณะเปนองคกรท่ีมีสถาบันสําหรับขับเคลื่อนและปฏิบัติหนาท่ีท่ีมีสถานะเปนอิสระเหนือรัฐสมาชิก 
(Supranational Cooperation) ในดานเศรษฐกิจสหภาพยุโรปมีผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ หรือ 
GDP สูงท่ีสุดในโลก เปนตลาดสินคาและบริการ ตลาดการเงิน และผูลงทุนในตางประเทศท่ีสําคัญ 
รวมท้ัง มีบรรษัทขามชาติเปนจํานวนมากท่ีสุด สหภาพยุโรปเปนการรวมตัวกันของกลุมประเทศใน
ทวีปยุโรปท่ียินยอมสละอํานาจอธิปไตยบางประการใหแกสหภาพยุโรป โดยมีวัตถุประสงคคือความ
เจริญกาวหนาในทางเศรษฐกิจ และสังคม ของประเทศสมาชิก63

3.3.1 ความเปนมา 

ในปจจุบัน สหภาพยุโรปเขามามีบทบาท และมีอิทธิพลตอนโยบาย และกฎหมายของ

ประเทศสมาชิกมากข้ึนเรื่อยๆ โดยกลายเปนผูวางหลักใหประเทศสมาชิกปฏิบตัิตามเพ่ือใหเปนไป

ในทางเดียวกัน สหภาพยุโรปมีพ้ืนฐานมาจากการรวมตัวเพ่ือประโยชนทางเศรษฐกิจ โดยมีนโยบาย

หลัก 3 ประการคือ 

1. การเปดเสรีในการเดินทางติดตอและลงหลักปกฐานของประชาชน 

2. การเปดเสรีในการขนสงและจําหนายสินคา และ 

3. การเปดเสรีการลงทุน (Libre circulation des capitaux) 

การท่ีสหภาพยุโรปนั้นเริ่มตนจากการรวมเปน “ยุโรปพาณิชย”(Europe des marchands) 

เพ่ือผลประโยชนทางเศรษฐกิจ จึงไมนาแปลกใจวาในชวงหลายปท่ีผานมา สหภาพยุโรปไดออก

กฏตางๆตามแบบเศรษฐกิจเสรีนิยม (Libéralisme) โดยเนนการแขงขันเสรีทางการคา โดยเฉพาะ

อยางยิ่งการเปดเสรีกิจการตางๆท่ีเคยเปนของรัฐ เชน การไฟฟา โทรคมนาคม เปนตน64

63
งานวิจยั สาํนกัการต่างประเทศ

64Thaiaixois. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: http://thaiaixois.online.fr/etc/goi_livreblanc.htm [1 มีนาคม  

2561]

https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/guarantees-returns/index_en.htm

Please note that this list is not exhaustive.
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If you buy goods in a shop, you have no EU legal right to return the goods (for exchange or

refund) unless the item is faulty. However, many shops voluntarily allow customers to return or

exchange goods during a certain time period. Make sure you check the returns policy of the shop

where you made your purchase.

The "cooling off" period expires 14 days after the day you received your goods. For service

contracts, the "cooling off" period expires 14 days after the day you concluded the contract. If

the cooling off period expires on a non-working day, your deadline is extended till the next

working day.

Sample story

You can't change your mind for some types of purchases

Jane bought a ticket online for a U2 concert in Ireland. She found out the following day that she

would have to be out of the country on the concert date, and attempted to cancel her ticket.

However, the online trader refused to cancel the order and give her a refund, as the 14 day

cooling off period doesn't apply to concert ticket purchases.

How to cancel a purchase

You must tell the trader that you want to cancel the purchase. It is not enough to just send the

goods back. The trader must provide you with a model withdrawal form which you can use to

tell them about your decision, but you don't have to use it.

You can inform the trader and send back the goods at the same time, for example, by adding a

written statement with the goods that you are returning by post, or by sending a fax or e-mail.

Refunds

The trader must give you a refund within 14 days of receipt of your cancellation, but they can

delay refunding you if they haven't received the goods or evidence that you've returned them.

This refund must include any shipping charges you paid when you made your purchase.

However, the trader may charge you delivery costs if you specifically requested non-standard

(express) delivery.

https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/guarantees-returns/faq/index_en.htm

After receiving a letter of invitation from a furniture store, I went there and signed a purchase

contract. Now I've changed my mind. Can I cancel my order?
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https://termsfeed.com/blog/return-refund-laws-eu/

http://eur-lex.europa.eu/legal-

content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32011L0083&rid=1

3.4 ประเทศออสเตรเลีย (Australia) 

ประเทศออสเตรเลียเคยเปนหนึ่งในเครือจักรภพอังกฤษ ใชระบบกฎหมาย Common Law 

เชนเดียวกับสหราชอาณาจักรอังกฤษ โดยเปนประเทศท่ีมีระบบตลาดเปนตลาดเดี่ยวในอุตสาหกรรม

การผลิต หรือนําเขาสินคาและบริการ ผูบริโภคจะไดรับสินคาและบริการเปนอยางเดียวกันจากผูขาย

หรือผูผลิต ไมวาสินคาหรือบริการนั้นจะมาจากมลรัฐใด ดวยเหตุนี้ ระบบตลาดเดี่ยวจึงเปนเหตุผล

สําคัญท่ีทําใหประเทศออสเตรเลียตองมีนโยบายท่ีจะตองสรางกฎหมายท่ีมีความเปนอันหนึ่งอัน

เดียวกันในการคุมครองผูบริโภครวมท้ังประเทศ และความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันทําใหผูบริโภค

สามารถทราบถึงสิทธิของตนไดงาย และยังเปนการทําใหผูประกอบการธุรกิจทราบถึงหนาท่ีของตน

และเปนการสรางมาตรฐานในการคุมครองผูบริโภคเปนอยางเดียวกันท้ังประเทศ ในป ค.ศ. 1992 

ประเทศออสเตรเลียไดรับแนวทางของสหภาพยุโรป European Product Liability Directive 1985 

เก่ียวกับความรับผิดในผลิตภัณฑ  โดยปรับปรุงกฎหมายของรัฐบาลกลาง Trade Practice 

Legislation Amendment Act 1992 กําหนดใหผูเสียหายมีหนาท่ีตองพิสูจนถึงความเสียหายความ

ไมปลอดภัยของสินคาและความสัมพันธระหวางความไมปลอดภัยของสินคาและความเสียหายนั้น แต

ท้ังนี้ ผูเสียหายตองไมนําสืบพิสูจนถึงความจงใจหรือประมาทเลินเลอของผูประกอบธุรกิจ 65

Only if the seller agrees . Although you were initially solicited by post, you signed the contract in

the shop and it is therefore definitive. Read the small print of the contract to see under what

conditions - if any - you may cancel your order.

If you are purchasing goods from a private individual rather than a company, as is often the case

with online auctions, the transaction is not covered by consumer legislation. A 'consumer'

transaction involves a private individual buying goods or services from a trader acting

in the course of his business, trade or profession, as opposed to 2 individuals acting

in a private capacity.
65รายงานวิจัย กลุมท่ี 3 กฎหมายคุมครองผูบริโภค และการดําเนินคดีคุมครองผูบริโภคประเทศ

ออสเตรเลีย ศึกษาเก่ียวกับกรณี การกระทําในทางการคาทําใหผูบริโภคเกิดความเขาใจผิด หรือหลอกลวงผูบริโภค
ทางการคา การเอาปรียบผูบริโภคท่ีมีความดอยหรือความเสียเปรียบในทางการคา หลักประกันผูบริโภค การเยียวยา
และอํานาจการบังคับใชของ ACCC การพิจารณาคดีผูบริโภคโดยชองทางพิเศษ การนําอิเล็กทรอนิกสและเทคโนโลยี
มาใชในการดําเนินกระบวนพิจารณาคดีของศาล , การฝกอบรมหลักสูตร “กฎหมายเก่ียวกับวิธีพิจารณาความแพง
ช้ันสูง” ณ มหาวิทยาลัยนิวเซาทเวลส ประเทศออสเตรเลีย หนา 31. 
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3.4.1 ความเปนมา 

ประเทศออสเตรเลียมีกฎหมายคุมครองผูบริโภคท่ีคอนขางเขมแข็ง โดยหลักประกันผูบริโภค 
(Consumer Guarantee) ในกฎหมายคุมครองผูบริโภค ถือหลักวาผูบริโภคจะไดรับสิทธิอยางนอย 3 
ประการ คือ 

1. ไดรับเงินคืนสินคาท่ีซ้ือไปไมไดมาตรฐาน (Refund) 
2. มีสทธิไดรับการเปลี่ยนสินคา (Replace) และ 
3. มีสิทธิไดรับการซอมแซม (Repair) 

 หากผูประกอบการฝาฝน มีโทษตามกฎหมาย แตท้ังนี้ ก็มีขอยกเวน หากเปนการซ้ือขาย
สินคากันเอง หรือซ้ือขายในการประมูลขายทอดตลาด ผูบริโภคก็จะไมไดรับการคุมครองในกรณี
ดังกลาวนี้ 66

3.4.2 สาระสาํคญั 

ในการซ้ือสินคาแตละครั้งสิ่งหนึ่งท่ีควรนํามาพิจารณาดวยกอนตัดสินใจซ้ือคือ “นโยบายการ

รับคืนสินคาของผูขาย” ซ่ึงเปนอีกมาตรการหนึ่งของการรับประกันสินคาท่ีตามสิทธิของผูบริโภคไมวา 

คุณจะซ้ือสินคาและบริการจากรานคา (รวมไปถึงสินคามือสอง) การเชา การซ้ือทางอินเตอรเน็ตจาก

บริษัทของออสเตรเลีย หรือการซ้ือจากการประมูล 

เนื่องจากกฎหมายไดกําหนดไววาผูซ้ือมีสิทธิท่ีจะเรียกรองใหผูขายหรือผูผลิต ซอมแซมสินคา

ท่ีซ้ือมา แลกเปลี่ยนสินคา หรือคืนเงินแกลูกคาในกรณีท่ีสินคาหรือบริการนั้นมีความบกพรอง ผิดปกติ 

ไมปลอดภัย ไมอาจยอมรับได หรือไมเปนไปในอยางท่ีควรจะเปน รวมไปถึงในกรณีท่ีสินคาหรือบริการ

นั้นไมทํางานตามวัตถุประสงคการใชงาน ไมตรงกับคําอธิบายสินคา ไมตรงกับตัวอยางสินคา หรือการ

จัดสงสินคาและบริการลาชากวาท่ีควรจะเปน เปนตน 67

3.4.2.1 กรณีทีผู่บรโิภคมสีิทธจิะขอคนืสนิคาและคนืเงนิ 

ผูบริโภคมีสิทธิ์ในการคืนสินคาและรับเงินคืนได ในกรณีดังตอไปนี้ 

1. สินคาท่ีไมปลอดภัยตอการใชงาน มีขอบกพรอง หรือผิดปกติ 

2. สินคาไมทํางานในอยางท่ีควรหรือท่ีระบุไว 

3. สินคาตางไปจากตัวอยางหรือรายละเอียดของสินคา 

4. ผูบริโภคถูกหลอกใหซ้ือสินคาโดยการนําเสนอสินคาท่ีไมถูกตองตามจริง 

5. สินคามีปญหาหลังจากการซ้ือขาย (ผูบริโภคไมทราบถึงปญหานี้เม่ือตอนซ้ือ) 

66เรื่องเดียวกัน, หนา 34. 
67https://www.myob.com/au/blog/Consumer law: Returns and refunds (Article) [ออนไลน] 

18 เมษายน พ.ศ. 2561
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6. สินคาไมไดมาตรฐานตามมาตรฐานการผลิตของผูผลิต (พิจารณาจากราคา

และคุณสมบัติของสินคาท่ีบรรยายไว) 

7. สินคาไมตรงกับท่ีสั่งซ้ือ 

8. ผูบริโภคไมมีสิทธิ์ขอเงินคืนในกรณีท่ีเปลี่ยนใจ ซ้ือใหคนอ่ืนแลวผูรับไม

ตองการ หรือทราบความผิดปกติ หรือขอบกพรองของสินคาอยูแลวขณะท่ีซ้ือ ยกเวนความบกพรอง

นั้นผูบริโภคไมทราบเม่ือขณะท่ีซ้ือ หากผูบริโภคไดรับสินคานี้เปนของขวัญ ผูบริโภคไดรับการคุมครอง

ดวยกฎหมายนี้เฉกเชนเดียวกับผูบริโภคคนอ่ืนๆ ดังนั้น หากสินคามีปญหา ผูบริโภคสามารถเรียกรอง

การซอมแซม แลกเปลี่ยนหรือคืนเงินไดเชนกัน 

ผูบริโภคอาจไดเงินคืนบางสวนเทานั้น หากสินคานั้นมีความเสียหายท่ีเกิดจากความไม

ระมัดระวังของผูบริโภค หรือสินคาถูกใชในทางการคา ผูขายอาจเสนอการซอมแซมหรือแลกเปลี่ยน

สินคาใหแกผูบริโภคแทนการคืนเงิน อยางไรก็ตาม เปนสิทธิ์ของผูบริโภคท่ีจะเลือกรับขอเสนอ หรือขอ

เงินคืน ในการเรียกรองรับเงินคืน แลกเปลี่ยนสินคานั้น ผูบริโภคจะตองติดตอกับผูขายเปนอยางแรก

และควรมีหลักฐานการซ้ือขาย เชนใบเสร็จรับเงิน รายการโอนเงินจากธนาคาร หรือใบรับประกันมา

แสดงดวย สําหรับการซ้ือสินคาทางอินเตอรเน็ต กฎหมายการรับประกันสินคา (Consumer 

guarantees) นี้จะไมครอบคลุมถาซ้ือสินคาทางอินเตอรเน็ตจากผูขายท่ีอยูตางประเทศ และอาจไม

งายในการเรียกรองความรับผิดชอบจากผูขายในกรณีท่ีเกิดปญหากับสนิคา 

ระยะเวลาการรับประกันสินคา (Consumer guarantees) จะไมมีการกําหนดระยะเวลาท่ี

แนนอน หากแตแตกตางกันไปข้ึนอยูกับชวงระยะเวลาท่ีเหมาะสม แมวาสินคาจะหมดระยะเวลาการ

รับประกันจากทางรานคาหรือผูผลิตแลวก็ตาม สินคาไมจําเปนจะตองบรรจุอยูในกลองหรือหอเดิม 

และการคืนเงินก็ควรไดรับคืนตามวิธีการชําระเงิน เชน ถาผูบริโภคจายดวยบัตรเครดิต ก็จะไดรับเงิน

คืนเปนเครดิตในบัตร หากจายดวยการโอนเงินผานธนาคาร ก็ควรจะไดเงินคืนดวยการโอนเงินกลับไป

ท่ีบัญชีธนาคารนั้นๆ68

3.4.2.2 หนาทีข่องผูประกอบการ กรณีการคนืสนิคาและการคนืเงนิ 

ในกรณีท่ัวไป กฎหมายคุมครองผูบริโภคประเทศออสเตรเลีย (Australian Consumer Law 

หรือ ACL) ไมไดกําหนดใหผูประการมีหนาท่ีในการเปลี่ยน หรือคืนสินคาและคืนเงินใหแกผูบริโภค 

ดวยเหตุผลเพียงเพราะวาผูบริโภคเปลี่ยนใจและเกิดความไมพอใจในสินคานั้นๆ  

68 About Aussie. [ออนไลน], แหลงท่ีมา:  

http://www.aboutaussie.com/index.php/articles/life-and-style/shopping/32-smart-shopping-part3-

guarantee-return ขอเงินคืนรับประกันสินคา [27 เมษายน 2561] 
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แตหากผูประกอบการมีนโยบายการคืนสินคา และตองการติดปาย จะตองระบุอยางชัดเจนวา

ลูกคามีสิทธิ์อยางไรบาง โดยตัวอักษรบนปายไมควรจะตัวเล็กจนเกินไป ซ่ึงอาจทําใหลูกคามองไมเห็น 

อาจใชคําสั้นๆ ไดโดยตองไมทําใหลูกคาเขาใจผิด และควรติดไวใกลทางเขาใหมากท่ีสุด เพ่ือใหลูกคา

ไดเห็นอยางชัดเจน และแนใจวาลูกคาไดรับรูนโยบายของทางราน69

ตัวอยางขอความที่แสดงบนปายแสดงนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินที่ถูกตองตามที่กฎหมาย

กําหนด

สําหรับผูประกอบการท่ีตองการจํากัดความรับผิดในการกําหนดนโยบายการคืนสินคาและ

การคืนเงิน สามารถท่ีจะระบุขอความดังตอนี้ได เชน  

1. "No refund unless the product is faulty or does not do what we said it

would. Please retain your receipt for proof of purchase."

2. “No change-of-mind refunds on sale items”

3. “No change-of-mind refunds after seven days” 70

69Government of Western Australia Department of Mines, Industry Regulation ans Safety.

[ออนไลน ], แหลงท่ีมา: https://www.commerce.wa.gov.au/consumer-protection/consumer-change-

mind [15 เมษายน 2561] 

The Australian Consumer Law (ACL)

The ACCC, together with the state and territory consumer protection regulators, have developed

a new point-of-sale sign to give consumers clear information about their rights to refunds and

replacements under the Australian Consumer Law.

Retailers nationally are encouraged to display the sign, to make it easier for consumers and

businesses to resolve issues when consumers have a problem with goods or services they have

purchased.

The new consumer guarantees provisions of the ACL mean that businesses dealing with defective

goods must provide a repair, replacement or refund, and if there is a

major failure with an item, the consumer has the right to chose the remedy, including requesting

a refund.

This sign reflects your businesses obligations under the ACL. If in addition to this you wish to

identify your private commitment to customers for goods and services please

see www.accc.gov.au/warrantiesagainstdefects
70About Aussie. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: http://www.aboutaussie.com/index.php/articles/life-

and-style/shopping/32-smart-shopping-part3-guarantee-return ขอเงินคืนรับประกันสินคา [27 เมษายน 

2561]
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การท่ีผูประกอบการรานคาติดปายไมรับคืนสินคา หรือระบุระยะเวลาอยางจํากัดในการคืน

สินคา ถือวาเปนการกระทําท่ีผิดกฎหมายฯ เพราะเปนการจํากัดสิทธิ์ของผูบริโภค เชน ระบุขอความ

วา 

1. "No refunds"

4. "No refunds after 7 days"

5. "No exchange or refund"

6. "We will exchange or repair or give credit notes but we don’t refund"

7. "Please choose carefully as we don’t give a refund or credit note"
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ตวัอยางปายแสดงการรบัประกันมาตรฐานตามทีก่าํหนดโดยกฎหมายคุมครองผูบรโิภค 

71

71 Australia Competition and Consumer Protection Commission (ACCC). [ออนไลน], 

แหลงท่ีมา: https://www.accc.gov.au/system/files/Refunds%20and%20returns%20poster%20A4.pdf 

[18 เมษายน 2561] 
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การไมแสดงปายนโยบายการคืนเงนิ (No refund signs)                                                  

การไมแสดงปายนโยบายการคืนเงิน ถือวาเปนการกระทําท่ีผิดกฎหมาย ผูจําหนายหรือผูผลิตจะตอง

ไมระบุขอความท่ีแสดงใหผูบริโภคเขาใจวา 

1. ผูบริโภคจะไมไดรับการรับประกันในสินคานั้นๆ 

2. ยกเวนการรับประกัน 

3. อาจไมมีผลพิเศษ72

การท่ีรานคาติดปายไมรับคืนสินคา หรือระบุเวลาในการคืนสินคาถือวาเปนการผิดกฎหมาย

เพราะเปนการจํากัดสิทธิ์ ของลูกคา เชน 

1. "No refunds"

2. "No refunds after 7 days"

3. "No exchange or refund"

4. "We will exchange or repair or give credit notes but we don’t refund"

5. "Please choose carefully as we don’t give a refund or credit note"

72https://www.commerce.wa.gov.au/consumer-protection/no-refund-signs

The Australian Consumer Law (ACL)

No Refund Signs

Generally, you have a right to a refund when there is a major problem with something you

bought. Stores cannot take away this right by claiming they have a ‘no refund’ policy or

displaying a ‘no refund’ sign. This also applies to an online store's refunds and returns policy.

Generally, the following signs are against the law:

 'No refunds'

 'No refunds on sale items'

 'No refunds after seven days'

 'Refunds on unworn items only'

 'We will only exchange, repair or give credit notes'

Signs which state ‘No refunds will be given if you have simply changed your mind’ are

acceptable.

Business section No Refunds page has a designed sign which is available to download and

display.
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หากรานคามีนโยบายการคืนสินคาและตองการติดปายจะตองระบุอยางชัดเจนวาลูกคามี 
สิทธิ์อยางไรบาง ตัวอักษรบนปายไมควรจะตัวเล็กจนเกินไป ซ่ึงอาจทําใหลูกคามองไมเห็น อาจใชคํา
สั้นๆไดโดยตองไมทําใหลูกคาเขาใจผิด และควรติดไวใกลทางเขาใหมากท่ีสุดเพ่ือใหลกูคาไดเห็นอยาง
ชัดเจน และแนใจวาลูกคาไดรับรูนโยบายของทางราน 

ตัวอยางปายท่ีถูกตอง เชน  

"No refund unless the product is faulty or does not do what we said it would. Please
retain your receipt for proof of purchase." 73 74

Repair, replace, refund

If a product or service you buy fails to meet a consumer guarantee, you have the

right to ask for a repair, replacement or refund under the Australian Consumer Law.

The remedy you're entitled to will depend on whether the issue is major or minor.

Returning the product

You are entitled to return a product if you believe that there is a problem. You are

generally responsible for returning the product if it can be posted or easily returned.

You are entitled to recover reasonable postage or transportation costs from the

business if the product is confirmed to have a problem, so keep your receipts.

 a wide screen TV

73
[° °�Å̈ �r@��Â®¨ n��̧É¤µ���http://www.aboutaussie.com/index.php/articles/life-and-style/shopping/32-smart-shopping-part3-guarantee-

return
74… [อ อ น ไ ล น ] , แ ห ล ง ท่ี ม า :  https://www.commerce.wa.gov.au/consumer-

protection/consumer-change-mind [15 เมษายน 2561]  

Georgina purchased a handbag as a gift for her daughter, but discovered the next day that her

daughter had also purchased a similar handbag. She returned to the store, who told her that as

there was nothing wrong with the handbag, they do not have to give her a refund, exchange or

store credit.

In-store policies

Some stores have an in-store policy to offer a refund, exchange or credit note if a customer

changes their mind. If so, this policy should be clearly displayed at the point of sale or included

on the website, so customers can read it before buying.

However, the in-store policy cannot take away the customer’s rights under the ACL, for

example No Refunds signs.
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 a bed

 an extension ladder stuck in the extended position

 a product that has been subsequently installed, like a stove or a dishwasher.

You do not have to return products in the original packaging in order to get a refund.

If the product is found not to have a problem, you may be required to pay the

transport or inspection costs. An estimate of these costs should be provided to you

before the product is collected, and the costs must not be inflated in an attempt to

deter you from pursuing your claims.

No refund' signs and expired warranties

It is against the law for businesses to tell you or show signs stating that they do not

give refunds under any circumstances, including for gifts and during sales.

Your rights under the consumer guarantees do not have a specific expiry date and

can apply even after any warranties you’ve got from a business have expired. 75

3.4.3 การเยยีวยาผูบรโิภค บทลงโทษผูประกอบการ และอาํนาจในการใชบังคับกฎหมาย

ของหนวยงานที่กาํกับดแูล 

หนวยงานของรัฐท่ีทําหนาท่ีใหความคุมครองผูบริโภคโดยเฉพาะ ไดแก คณะกรรมการวาดวย

การแขงขันทางการคาและผูบริโภคแหงประเทศออสเตรเลีย (Australia Competition and 

Consumer Protection Commission : ACCC) จัดตั้งข้ึนเพ่ือกลไกของตลาด เปนไปดวยความ

ถูกตองและชอบธรรม เปนหนวยงานท่ีคลายๆ กับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคของ

ประเทศไทย โดยมีหนาท่ีสืบสวนสอบสวน คํารองเรียนของผูบริโภคซ่ึงเก่ียวของกับผูบริโภคสวนรวม76

หลังจากท่ีไดรับเรื่องรองเรียนแลว กรณีท่ีเปนปญหาเล็กนอย ACCC มีอํานาจสั่งใหผูผลิต หรือ

ผูประกอบการ กระทําการอยางหนึ่งอยางใด เชน มีหนังสือแจงเตือนหามมิใหกระทําการ หรือแกไข

การกระทําอันเปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภคตามคํารองเรียนอีกตอไป หรือเรียกมาเพ่ือไกลเกลี่ย 

75 Australia Competition and Consumer Protection Commission (ACCC). [ออนไลน], 

แหลงท่ีมา:  https://www.accc.gov.au/consumers/consumer-rights-guarantees/repair-replace-
refund#-no-refund-signs-and-expired-warranties [14 เมษายน 2561]

76 The Australian Competition and Consumer Commission (ACCC). [ออนไลน], แหลงท่ีมา: 

www.australia.gov.au/consumerrights [1 เมษายน 2561]    
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หากตกลงกันไมได ก็จะนําคดีข้ึนไปสูศาล นอกจากนี้ ยังมีอํานาจออกหมายใหผูผลิตกระทําการ 

หรือไมกระทําการอยางใดได โดยไมตองขออํานาจจากศาล กับมีอํานาจสั่งลงโทษผูผลิตได กรณีท่ีเปน

บุคคลธรรมดา ไมเกิน 2,200 เหรียญออสเตรเลีย หรือกรณีท่ีเปนนิติบุคคล ไมเกิน 1,100,000 

เหรียญออสเตรเลีย และฟองคดีแทนรัฐกับผูผลิต77

ผูบริโภคสามารถสอบถามขอมูลเพ่ิมเติม หรือรองเรียนไดท่ี

www.australia.gov.au/consumerrights หรือ หนวยงานคุมครองผูบริโภคทองถ่ิน ดังตอไปนี้

ACCC  โทรศัพท: 1300 302 502   เว็บไซต: www.accc.gov.au 

Australian Capital Territory โทรศัพท: 02 6207 3000  เว็บไซต: www.ors.act.gov.au

New South Wales โทรศัพท: 13 32 20  เว็บไซต: 

www.fairtrading.nsw.gov.au

Northern Territory โทรศัพท: 1800 019 319 เวบ็ไซต: 

www.consumeraffairs.nt.gov.au

Queensland โทรศัพท: 13 74 68  เว็บไซต: 

www.fairtrading.qld.gov.au

South Australia โทรศัพท: 13 18 82  เว็บไซต: www.cbs.sa.gov.au  

Tasmania โทรศัพท: 1300 654 499  เว็บไซต: www.consumer.tas.gov.au

Victoria โทรศัพท: 1300 558 181  เว็บไซต: www.consumer.vic.gov.au

Western Australia โทรศัพท: 1300 304 054 เวบ็ไซต: 

www.commerce.wa.gov.au78

77 รายงานวิจัย กลุมท่ี 3 กฎหมายคุมครองผูบริโภค และการดําเนินคดีคุมครองผูบริโภคประเทศ

ออสเตรเลีย ศึกษาเก่ียวกับกรณี การกระทําในทางการคาทําใหผูบริโภคเกิดความเขาใจผิด หรือหลอกลวงผูบริโภค

ทางการคา การเอาปรียบผูบริโภคท่ีมีความดอยหรือความเสียเปรียบในทางการคา หลักประกันผูบริโภค การเยียวยา

และอํานาจการบังคับใชของ ACCC การพิจารณาคดีผูบริโภคโดยชองทางพิเศษ การนําอิเล็กทรอนิกสและเทคโนโลยี

มาใชในการดําเนินกระบวนพิจารณาคดีของศาล , การฝกอบรมหลักสูตร “กฎหมายเก่ียวกับวิธีพิจารณาความแพง

ช้ันสูง” ณ มหาวิทยาลัยนิวเซาทเวลส ประเทศออสเตรเลีย หนา 34.
78 The Australian Competition and Consumer Commission (ACCC). [ออนไลน], แหลงท่ีมา: 

www.australia.gov.au/consumerrights [1 เมษายน 2561]   
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3.6 สรปุกฎหมายเกีย่วกบัการคุมครองผูบรโิภคที่เกีย่วกบัการคนืสนิคาและการคนืเงนิในธรุกจิคาปลีกในตางประเทศ  

3.6.1 ตารางเปรยีบเทยีบกฎหมายทีเ่กีย่วของกบัการคนืสนิคาและคืนเงนิในตางประเทศ 

           ประเทศ 

รายละเอยีด 
ประเทศสหรฐัอเมรกิา สหภาพยโุรป ประเทศออสเตรเลยี ประเทศไทย 

ระบบกฎหมาย Common Law Civil Law Common Law Civil Law และ แนวคํา
พิพากษาของศาลฎีกา 

ชื่อกฎหมายคุมครอง

ผูบรโิภคทีเ่กีย่วของ 

1. Federal Laws

2. รัฐนิวยอรค 

3. รัฐแคลิฟอรเนีย 

The Competition &
Consumer Act 2012
Australian Consumer Law
(ACL)

ความเปนมาและ
วตัถปุระสงค 

http://libdcms.nida.ac.th
/thesis6/2557/b185264.p
df
หนา 17 

 เคยเปนหนึ่ งในเครือจักรภพ
อังกฤษ เปนระบบตลาดแบบ
เดี่ยวจึงตองมีนโยบายท่ีสราง
ความเปนอันหนึ่งอันเดียวใน
การคุมครองผูบริโภคโดยรวม
ท้ังประเทศ 

สาระสาํคญั ภายใตหลักกฎหมายของสหภาพ
ยุ โรป  ผู ข าย มี ห น า ท่ี ซ อ ม แซ ม 
เปลี่ยน ลดราคา หรือคืนเงิน ให
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ผูบริโภคในกรณีท่ีผูบริโภคซ้ือสินคา
แลวเกิดการชํารุด หรือมีคุณสมบัติ
ไมเปนไปตามท่ีผูขายไดโฆษณาไว  

มาตรการในการเยยีวยา
ผูบรโิภค

   มี ลั กษ ณ ะเป น เพี ย ง
คําม่ัน  ตามประมวล
ก ฎ ห ม า ย แ พ ง แ ล ะ
พาณิชย  

ระยะเวลาที่มสีทิธิขอคนื ข้ึนอยู กับน โยบายการคืน
สินคาของผูประกอบการคา
ปลีก แตละรายวาจะกําหนด
ระยะเวลานานเพียงใด 

ภายใน 14 วัน นับตั้งแตวันท่ีไดรับ
สินคา หากวันท่ีครบกําหนดตรงกับ
วันหยุดใหเลื่อนวันครบกําหนดไป
เปนวันถัดไป 

ข้ึนอยูกับนโยบายการคืนสินคา
ของผูประกอบการคาปลีก แต
ละรายว าจะ กํ าหน ดระยะ
เวลานานเพียงใด 

ไมมี 

สนิคาที่ไดรับการยกเวน ไม
สามารถขอคนืได 

หนวยงานที่กาํกบัดูแล    สํ า นั ก ง า น
คณะกรรมการคุมครอง
ผูบริโภค 

หมายเหต ุ    ป จ จุ บั น  ยั ง ไ ม มี
กฎหมายท่ีเก่ียวกับการ
กําหนดนโยบายการคืน
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สินคาและการคืนเงิน 
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บทที ่4 

วเิคราะหปญหากฎหมายเกีย่วกับการคุมครองผูบรโิภคทีเ่กีย่วกบัการคนืสนิคาและการคนืเงนิ 

ในธรุกจิคาปลีกในประเทศไทย 

4.1 ความนํา 

สิทธิพ้ืนฐานท้ัง 5 ประการของผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 

ดังท่ีไดกลาวมาแลวในบทท่ี 2 คือ พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคฯ กําหนดบัญญัติรับรองและ

คุมครองสิทธิพ้ืนฐานของผูบริโภคเปนบทบัญญัติแรกในทางเนื้อหา โดยกําหนดไวในมาตรา 4 ของ

พระราชบัญญัติฯ ตอจากมาตรา 3 ซ่ึงเปนบทท่ัวไปเก่ียวกับนิยามถอยคําสําคัญตางๆ โดยทันที การ

บัญญัติเชนนี้ยอมแสดงใหเห็นถึงเจตนารมณประการพ้ืนฐานของพระราชบัญญัติฯ นี้ คือ เพ่ือรับรอง

และคุมครองสิทธิของผูบริโภคเปนการท่ัวไปไวโดยชัดแจงตั้งแตเบื้องตน และเพ่ือใชสิทธิของผูบริโภค

ท่ีไดรับความคุมครองในประการตางๆ ดังกลาวเปน “กรอบ” หรือ “ฐาน” ในการกําหนดกลไกและ

มาตรการเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคในดานตางๆ ตอไป พระราชบัญญัติฯ รับรองสิทธิพ้ืนฐานของ

ผูบริโภคไวเพ่ือ “ใหไดรับความคุมครอง” ตามกฎหมาย ผลท่ีตามมา คือ “ผูประกอบธุรกิจยอมมี 

“หนาท่ี” จะตองไมกระทําการใดๆ อันเปนการฝาฝน หรือเปนการละเมิดสิทธิประการหนึ่งประการใด

ของผูบริโภค มิฉะนั้น ผูประกอบธุรกิจยอมจะมีความรับผิดและตองรับโทษตามกฎหมาย สิทธิพ้ืนฐาน

ของผูบริโภคดังท่ีบัญญัติรับรองไวในมาตรา 4 แหงพระราชบัญญัติฯ สอดคลองกับท่ีบัญญัติไวใน “ราง

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ...”79 อีกท้ังยังสอดคลองและเปนไปตามคํากลาวพิเศษ หรือ 

Special Message ของประธานาธิบดี John F. Kennedy ท่ีกลาวตอสภาคองเกรส (Congress) 

เก่ียวกับการคุมครองประโยชนของผูบริโภคดังท่ีไดกลาวมา80 ท้ังนี้ กฎหมายท่ีเก่ียวกับการคุมครอง

ผูบริโภคของประเทศตางๆ ก็ใหการรับรองและคุมครองสิทธิของผูบริโภคไวในแนวทางเดียวกัน 

79 รางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... 

มาตรา 4 “ผูบริโภคมีสิทธิไดรับความคุมครอง ดังตอไปน้ี 

(1) สิทธท่ีจะไดรับขาวสารท่ีถูกตอง เปนจริง และเพียงพอเก่ียวกับสินคา บริการ และสินเช่ือ 

(2) สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา บริการ หรือสินเช่ือ 

(3) สิทธิท่ีจะไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาและบริการ 

(4) สิทธิท่ีจะรองเรยีนและไดรับการชดเชยความเสียหายเพราะมีการละเมิดสิทธิตาม (1) (2) และ (3)  

ท้ังน้ี ตามท่ีกฎหมายวาดวยการน้ันๆ หรือพระราชบัญญัติน้ีจะบญัญัติคุมครองไว” 
80 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

35-36.
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4.2 ขอดีของกฎหมายตางประเทศและการเปรียบเทียบกฎหมายคุมครองผูบริโภคของ

ตางประเทศกับประเทศไทย 

4.2.1 ขอดีของกฎหมายคุมครองผูบริโภคประเทศสหรัฐอเมริกา 

ระบบการคุมครองผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกา กฎหมายสหพันธรัฐ Federal Law มี

บทบาทมากในการควบคุมสภาพตลาดใหมีการแขงขันท่ีแทจริงและเปนธรรม ตลาดของสหรัฐอเมริกา

เปนตลาดขนาดใหญ คูแขงในตลาดมีมากราย การดูแลใหสภาวะตลาดเปนปกติเปนไปตามกลไกของ

ตลาดตามธรรมชาติ ทําใหผูบริโภคไดรับการคุมครองโดยอัตโนมัติ องคกรของรัฐทําหนาท่ีกํากับดูแล 

ติดตาม และออกกฎเกณฑ บังคับใช และเปนโจทกและจําเลยในศาล หากมีการโตแยงมติ หรือคํา

วินิจฉัยของคณะกรรมาธิการ ท้ังนี้ เพ่ือปองกันมิใหเกิดการกระทําท่ีกระทบถึงตลาดการแขงขัน และ

ผูบริโภค แตระบบการฟองรองคดีเพ่ือเรียกคาเสียหายนั้นเปนเรื่องของผูบริโภคจะใชสิทธิของตนโดย

ผานหนวยงานภาครัฐโดยอาศัยหลักกฎหมายลักษณะละเมิดตามแนว Common Law หรือระบบ

กฎหมายท่ีพัฒนามากข้ึน เชน Product Liability และการฟองคดีเปนกลุมเพ่ือประหยัดเวลา 

คาใชจาย เม่ือความเสียหายเปนอยางเดียวกันและเกิดจากเหตุเดียวกันท่ีเรียกวา Class Action ซ่ึงมี

อยูในระบบของประเทศสหรัฐอเมริกา81

4.2.2 ขอดขีองกฎหมายคุมครองผูบรโิภคสหภาพยโุรป 

สหภาพยุโรปเปนการรวมกลุมระดับภูมิภาคท่ีใหญท่ีสุดและกาวหนาท่ีสุดในโลก เพราะมี 
ลักษณะเปนองคกรท่ีมีสถาบันสําหรับขับเคลื่อนและปฏิบัติหนาท่ีท่ีมีสถานะเปนอิสระเหนือรัฐสมาชิก 
(Supranational Cooperation) ในดานเศรษฐกิจสหภาพยุโรปมีผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ หรือ 
GDP สูงท่ีสุดในโลก เปนตลาดสินคาและบริการ ตลาดการเงิน และผูลงทุนในตางประเทศท่ีสําคัญ 
รวมท้ัง มีบรรษัทขามชาติเปนจํานวนมากท่ีสุด สหภาพยุโรปเปนการรวมตัวกันของกลุมประเทศใน
ทวีปยุโรปท่ียินยอมสละอํานาจอธิปไตยบางประการใหแกสหภาพยุโรป โดยมีวัตถุประสงคคือความ
เจริญกาวหนาในทางเศรษฐกิจ และสังคม ของประเทศสมาชิก82

ในปจจุบัน สหภาพยุโรปเขามามีบทบาท และมีอิทธิพลตอนโยบาย และกฎหมายของ

ประเทศสมาชิกมากข้ึนเรื่อยๆ โดยกลายเปนผูวางหลักใหประเทศสมาชิกปฏิบัติตามเพ่ือใหเปนไป

ในทางเดียวกัน สหภาพยุโรปมีพ้ืนฐานมาจากการรวมตัวเพ่ือประโยชนทางเศรษฐกิจ โดยมีนโยบาย

หลัก 3 ประการคือ 

1. การเปดเสรีในการเดินทางติดตอและลงหลักปกฐานของประชาชน 

81 สุษม ศุภนิตย, เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง ราง

พระราชบัญญัติกฎหมายคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... : กรณีศึกษากฎหมายคุมครอง ผูบริโภคของประเทศญี่ปุน 

ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตุลา, 2545), หนา 71-73. 
82

งานวิจยั สาํนกัการต่างประเทศ
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2. การเปดเสรีในการขนสงและจําหนายสินคา และ 

3. การเปดเสรีการลงทุน (Libre circulation des capitaux) 

การท่ีสหภาพยุโรปนั้นเริ่มตนจากการรวมเปน “ยุโรปพาณิชย”(Europe des marchands) 

เพ่ือผลประโยชนทางเศรษฐกิจ จึงไมนาแปลกใจวาในชวงหลายปท่ีผานมา สหภาพยุโรปไดออกกฏ

ตางๆ ตามแบบเศรษฐกิจเสรีนิยม (Libéralisme) โดยเนนการแขงขันเสรีทางการคา โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งการเปดเสรีกิจการตางๆท่ีเคยเปนของรัฐ เชน การไฟฟา โทรคมนาคม เปนตน83

4.2.3 ขอดีของกฎหมายคุมครองผูบริโภคประเทศออสเตรเลีย 

ประเทศออสเตรเลียเปนระบบตลาดแบบเดี่ยว จึงตองมีนโยบายท่ีสรางความเปนอันหนึ่งอัน
เดียวในการคุมครองผูบริโภคโดยรวมท้ังประเทศ84 รัฐทําหนาท่ีหลักในการคุมครองผูบริโภค ท้ังใน
ระดับรัฐบาลทองถ่ินและรัฐบาลกลาง โดยใชกลไกกฎหมายมหาชนท่ีมีโทษทางอาญาเปนบทบงัคับ  

มีองคกรกําหนดนโยบายในระดับประเทศรวมอยูท่ีเดียว อยูภายใตหนวยงานควบคุมการคา
ใหเปนธรรม จึงทําใหภาคประชาชนท่ีเปนผูบริโภค มีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย การเสนอ
กฎหมายเพ่ือการคุมครองผูบริโภคทําโดยหนวยงานท่ีควบคุมการคาตามกฎหมาย การคาท่ีเปนธรรม
เพราะถือวาการคุมครองผูบริโภคเปนเรื่องของการควบคุมพฤติกรรมทางการคา 

ภาคประชาชนจึงมีความเขมแข็ง มีสวนรวมท้ังในระดับการปองกัน และการเสนอแนะแนว
ทางแกไขโดยการออกกฎหมาย รัฐสนับสนุนการทํางานขององคกรเอกชนเพ่ือการคุมครองผูบริโภค
อยางชัดเจน85

83Thaiaixois. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: http://thaiaixois.online.fr/etc/goi_livreblanc.htm [1 มีนาคม  

2561]
84 กลุมวิจัยท่ี 3. กฎหมายคุมครองผูบริโภค และการดําเนินคดีคุมครองผูบริโภคประเทศออสเตรเลีย 

ศึกษาเก่ียวกับกรณี การกระทําในทางการคาทําใหผูบริโภคเกิดความเขาใจผิด หรือหลอกลวงผูบริโภคทางการคา 

การเอาปรียบผูบริโภคท่ีมีความดอยหรือความเสียเปรียบในทางการคา หลักประกันผูบริโภค การเยียวยาและอํานาจ

การบังคับใชของ ACCC การพิจารณาคดีผูบรโิภคโดยชองทางพิเศษ การนําอิเล็กทรอนิกสและเทคโนโลยีมาใชในการ

ดําเนินกระบวนพิจารณาคดีของศาล , รายงานวิจัย, การฝกอบรมหลักสูตร “กฎหมายเก่ียวกับวิธีพิจารณาความแพง

ช้ันสูง”, มหาวิทยาลัยนิวเซาทเวลส ประเทศออสเตรเลีย, หนา 79. 
85 เรื่องเดียวกัน, หนา 111-112.
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4.3 เปรียบเทียบระบบการคุมครองผูบริโภคตามกฎหมายของตางประเทศกับประเทศไทย 

4.3.1 ตารางเปรยีบเทยีบแนวความคิดกฎหมายทีเ่กี่ยวของกบัการคนืสนิคาและคนืเงนิในตางประเทศ 

ประเทศสหรฐัอเมรกิา 

1. รัฐทําหนาท่ีหลักในการคุมครองผูบริโภค ท้ังในระดับรัฐบาลทองถ่ินและรัฐบาลกลาง โดยใช

กลไกกฎหมายมหาชนท่ีมีโทษทางอาญาเปนบทบังคับ แตบทบาทของรัฐบาลกลางในประเทศของ

สหรัฐอเมริกามีมากกวารัฐบาลแหงมลรัฐ เพราะปญหาดานการบริโภคเกิดข้ึนท่ัวประเทศ ตราบ

เทาท่ีมีการทําธุรกิจสินคาและบริการท่ัวไป 

2. ภาคประชาชนมีความเขมแข็งและรวมตัวกันไดอยางเหนียวแนน มีบทบาทในการผลักดัน

กฎหมายเพ่ือคุมครองผูบริโภคภาคธุรกิจ มีนโยบายเพ่ือผูบริโภค เพราะตองรักษาสวนแบงในตลาด 

3. องคกรกําหนดนโยบายคุมครองผูบริโภคในระดับประเทศหรือระดับรัฐบาลกลางรวมอยูท่ีเดียว

คือคณะกรรมาธิการการคาตามกฎหมายท่ีกํากับดูแลการกระทําทางการคาและการแขงขันท่ีเปน

ธรรมคณะกรรมาธิการการคาFTC อยูภายใตฝายบริหารถูกแตงตั้งโดยประธานาธิบดีและรับรอง

โดยสภาสูง องคประกอบของกรรมาธิการตองมาจากสมาชิกพรรคการเมืองและระบบพรรค

การเมืองของประเทศเขมแข็ง ตัวแทนภาคประชาชนเปนผูกําหนดนโยบายโดยแทจริง การ

คุมครองผูบริโภคจึงเปนเรื่องเดียวกับการรักษาสภาวะตลาดท่ีมีการแขงขันท่ีเปนธรรม 

สหภาพยุโรป 

1. สหภาพยุโรปเปนการ

ร ว ม ตั ว กั น ข อ งก ลุ ม

ประเทศในทวีปยุโรปท่ี

ยิ น ย อ ม ส ล ะ อํ าน า จ

อธิป ไตยบางประการ

ใหแกสหภาพยุโรป โดยมี

วัต ถุประสงค คือความ

เจริญ ก าวหน า ในทาง

เศรษฐ กิจ  และสั งคม 

ของประเทศสมาชิก86

2. ในด าน เศรษฐกิจ มี

ผลิตภัณ ฑมวลรวมใน

ประเทศ หรือ GDP สูง

ท่ีสุดในโลก เปนตลาด

สินคาและบริการ ตลาด

ประเทศ

ออสเตรเลยี 

1.รัฐทําหนาท่ี

ห ลั ก ใน ก าร

คุ ม ค ร อ ง

ผูบริโภค ท้ั ง

ใ น ร ะ ดั บ

รั ฐ บ า ล

ท อง ถ่ินและ

รัฐบาลกลาง 

โดย ใช กล ไก

ก ฎ ห ม า ย

ม ห า ช น ท่ี มี

โ ท ษ ท า ง

อาญาเปนบท

บังคับ 

ประเทศไทย 

1. รั ฐ ทํ า

ห น า ท่ี โ ด ย

ก ล ไ ก

ก ฎ ห ม า ย

ม ห า ช น ท่ี

กํ า ห น ด ใ ห

ห น ว ย ง า น

ต า ง ๆ 

รั บ ผิ ด ช อ บ 

โดยมีโทษทาง

อาญาเปนบท

บังคับ 

2. บ ท บ า ท

ข อ งอ งค ก ร

ดานนโยบาย

86
งานวิจยั สาํนกัการต่างประเทศ
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การเงิน และผูลงทุนใน

ต า งป ระ เท ศ ท่ี สํ า คั ญ 

รวมท้ั ง มีบรรษัทข าม

ชาติเปนจํานวนมากท่ีสุด 

3.

สหภาพยุ โรป เข ามามี

บทบาท และมีอิทธิพล

ต อ น โ ย บ า ย  แ ล ะ

กฎหมายของประเทศ

สมาชิกมาก ข้ึน เรื่อยๆ 

โดยกลายเปนผูวางหลัก

ใหประเทศสมาชิกปฏิบัติ

ตามเพ่ือใหเปนไปในทาง

เดียวกัน สหภาพยุโรปมี

พ้ื น ฐ า น ม า จ า ก ก า ร

รวมตัวเพ่ือประโยชนทาง 

เศรษฐกิจ โดยมีนโยบาย

หลัก 3 ประการคือ 

1. การเปดเสรี

ในการเดินทาง

2.อ ง ค ก ร

กํ า ห น ด

น โย บ าย ใน

ระดับประเทศ

รวมอยูท่ีเดียว 

อ ยู ภ า ย ใ ต

ห น ว ย ง า น

ค ว บ คุ ม

การคาใหเปน

ธ ร ร ม  ภ า ค

ประชาชน ท่ี

เปนผูบริโภค

มีสวนในการ

กํ า ห น ด

นโยบาย การ

เ ส น อ

กฎหมายเพ่ือ

การคุมครอง

ผู บ ริ โภ ค ทํ า

โดยหนวยงาน

ท่ี ค ว บ คุ ม

ยั ง ไ ม มี

ประสิทธิภาพ 

นโยบายไม มี

ความเปนหนึ่ง

เ ดี ย ว กั น 

งบประมาณ

แยกตามงาน

แ ล ะ

ห น ว ย ง า น 

งาน ซํ้ าซ อ น

กัน องคกรนี้

อยูภายใตการ

กํ า กั บ ข อ ง

นายกรัฐมนตรี

3.ห า ก

ประชาชนไม

เขมแข็ง การมี

ส ว น ร ว ม ใน

ระดับนโยบาย

ก็ ไม เ กิ ด ข้ึ น 

เพราะระบบ
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ติ ด ต อ แล ะล ง

หลักปกฐานของ

ประชาชน 

2. การเปดเสรี

ใ น ก า ร ข น ส ง แ ล ะ

จําหนายสินคา และ 

3. การเปดเสรี

ก า ร ล ง ทุ น  (Libre 

circulation des

capitaux)

การ ท่ี สห ภ าพ

ยุโรปนั้นเริ่มตนจากการ

ร ว ม เ ป น  “ยุ โ ร ป

พาณิชย”(Europe des 

marchands)  เ พ่ื อ

ผ ล ป ร ะ โ ย ช น ท า ง

เศรษฐกิจ จึงไมนาแปลก

ใจวาในชวงหลายปท่ีผาน

มา สหภาพยุโรปไดออก

ก ฏ ต า ง ๆ  ต า ม แ บ บ

เ ศ ร ษ ฐ กิ จ เ ส รี

ก า ร ค า ต าม

ก ฎ ห ม า ย 

การคาท่ี เปน

ธรรม เพราะ

ถื อ ว า ก า ร

คุ ม ค ร อ ง

ผูบริโภคเปน

เรื่องของการ

ค ว บ คุ ม

พ ฤ ติ ก ร ร ม

ทางการคา 

3.ภ า ค

ป ร ะ ช า ช น

เข ม แ ข็ ง  มี

สวนรวมท้ังใน

ร ะ ดั บ ก า ร

ปองกัน และ

การเสนอแนะ

แนวทางแกไข

โดยการออก

กฎหมาย รัฐ

ก ฎ ห ม า ย 

บ ท บั ญ ญั ติ

ของกฎหมาย 

เนนหนาท่ีของ

รัฐมากเกินไป 

แ ล ะ รั ฐ ไม มี

นโยบายท่ีจะ

ส ง เสริมภาค

ประชาชนให

ทํ า ห น า ท่ี

คูขนานกับรัฐ 

   ภ าคธุ ร กิจ

ไ ม มี ก า ร

แ ข ง ขั น ท่ี

แท จ ริ ง  ไม มี

นโยบายเพ่ือ

ผู บ ริ โ ภ ค 

เ พ ร า ะ ไ ม

จําเปนตองผูก

ใจหรือรักษา

สวนแบงทาง
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นิยม (Libéralisme) โดย

เน น ก า ร แ ข ง ขั น เส รี

ทางการคา โดยเฉพาะ

อ ย า งยิ่ ง ก า ร เป ด เส รี

กิจการตางๆท่ีเคยเปน

ของรัฐ เชน การไฟฟา 

โทรคมนาคม เปนตน87

สนับสนุนการ

ทํ า ง าน ข อ ง

องคกรเอกชน

เ พ่ื อ ก า ร

คุ ม ค ร อ ง

ผูบริโภคอยาง

ชัดเจน 

การตลาด

88

87Thaiaixois. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: http://thaiaixois.online.fr/etc/goi_livreblanc.htm [1 มีนาคม  

2561]
88 สุษม ศุภนิตย, เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง รางพระราชบัญญตัิกฎหมายคุมครองผูบรโิภค พ.ศ. ... : กรณศีึกษากฎหมาย

คุมครอง ผูบรโิภคของประเทศญี่ปุน ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตลุา, 2545), หนา 111-112.
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4.3.2 สรปุเปรยีบเทยีบกฎหมายทีเ่กี่ยวของกบัการคืนสนิคาและคืนเงนิในตางประเทศกบัประเทศไทย 

ประเทศ สาระสาํคญั การเยยีวยาผูบรโิภค/บทลงโทษผูประกอบการ

สหรฐัอเมริกา
(U.S.A.)

(New York
& California)

ตองเปดเผย และแสดงนโยบายการคืนสินคา ตองรับคืนสินคาและคืนเงินภายใน 30 วัน 
นับจากวันท่ีซ้ือ 

กลุมสหภาพยโุรป
(European Union)

ตองเปดเผย และแสดงนโยบายการคืนสินคา โดย
ใหรับคืนสินคาภายใน 14 วัน นับตั้งแตวันท่ีซ้ือ

สินคา 

ตองรับคืนสินคาและคืนเงินภายใน 1 ป  
นับจากวันท่ีซ้ือ 

ออสเตรเลยี
Australia

ตองเปดเผย แสดงนโยบายการคืนสินคา ตองรับคืนสินคาและคืนเงินภายใน 30 วัน นับจากวันท่ีซ้ือ 

ไทย - ไมมีกฎหมายกําหนด - - ไมมีกฎหมายกําหนด - 
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4.3ปญหาของกฎหมายในประเทศไทย 

4.3.3 กฎหมายในปจจุบัน  

จากการศึกษาวิจัย พบวาในปจจุบัน การใชนโยบายการคืนสินคาของธุรกิจคาปลีกนั้นมี

ลักษณะเปนคําม่ัน ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกแตละแหงตางก็มีเง่ือนไขนโยบายท่ีแตกตางกัน

ไปแลวแตตนเองจะกําหนด ท้ังๆท่ีสินคาอาจจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน ราคาเทากัน แตเง่ือนไขการขอ

คืนสินคาไมเหมือนกัน ซ่ึงก็เปนเพราะวาในประเทศไทยไมมีกฎหมายหรือขอกําหนดใดๆท่ีมากํากับ

ดูแลในเรื่องนี้ แมจะมีกฎหมายในระดับพระราชบัญญัติท่ีระบุถึงเรื่องสินคา คือ พระราชบัญญัติความ

รับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคาท่ีไมปลอดภัย พ.ศ.2551 แตก็กํากับควบคุมเฉพาะ

สินคาท่ีเขาขายสินคาไมปลอดภัยเทานั้น หรือ พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ.2545 

ก็มุงคุมครองเฉพาะผูซ้ือของแบบขายตรงและตลาดแบบตรงเทานั้น  

ในปจจุบันจะมีเพียง “โครงการสงเสริมการรับประกันคุณภาพสินคาและบริการประเภทธุรกิจ

คาปลีกคาสง” ท่ีกรมการคาภายใน กระทรวงพาณิชยทําไวกับบรรดาหางสรรพสินคา หางคาปลีก

ขนาดท้ังขนาดเล็กและขนาดใหญ รวมท้ังรานสะดวกซ้ือ ท่ีใหมีการกําหนดเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนสินคา 

แตวาก็เปนเพียงแคการขอความรวมมือเทานั้น ยงัไมมีกฎหมายกําหนดอยางชัดเจน 

4.3.4 มาตรฐานของกฎหมายในประเทศไทย 

การคืนสินคา มีลักษณะเปนเพียงคําม่ันท่ีรานคาปลีกจะตองปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไวเทานั้น 

4.3.5 การกํากับดูแลของภาครัฐของกฎหมายในประเทศไทย 

ภาครัฐยังไมมีกฎหมายกําหนดกฎเกณฑการควบคุมดูแลท่ีเหมาะสม 

4.4 ผลกระทบในดานตางๆ ของประเทศไทย 

4.4.1 ผลกระทบตอผูบริโภค 

(1) ทําใหผูบริโภคไดรับประโยชนสูงสุดในการพิจารณาเลือกซ้ือสินคาจากผูประกอบการ 

(2) ทําใหผูบริโภคมีสิทธิเลือกสินคาท่ีดีท่ีสุด 

(3) ทําใหผูบริโภคสามารถทราบถึงสิทธิของตนไดงาย 

4.4.2 ผลกระทบตอผูประกอบการคาปลีก 

(1) ทําใหผูประกอบการประหยัดตนทุนสําหรับการดําเนินธุรกิจของตน 

(2) ทําใหผูประกอบการธุรกิจทราบถึงหนาท่ีของตน 

(3) ทําใหเปนการสรางมาตรฐานในการคุมครองผูบรโิภค 
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4.4.3 ผลกระทบในทางเศรษฐกิจ 

(1) ทําใหกลไกตลาด สภาวะตลาดเปนปกติเปนไปตามกลไกของตลาดตามธรรมชาติ ทําให

ผูบริโภคไดรับการคุมครองโดยอัตโนมัติ 

(2) ทําใหเกิดสวนแบงทางการตลาดไปยังผูคาปลีกรายยอยๆ รานโชวหวยเล็กๆ  

(3) ทําใหเกิดการแขงขันกันอยางเปนธรรมมากยิ่งข้ึน ไมวาจะเปนผูประการคาปลีกรายใหญ 

รายยอย รวมท้ังรานโชวหวยเล็กๆ 

(4) ทําใหมีความชัดเจนในดานนโยบาย กฎเกณฑเพ่ือใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

4.5 ขอดขีองการมกีารกาํหนดนโยบายการคนืสนิคาในประเทศไทย 

4.5.1 ขอดีตอผูบริโภค 

(1) ไดรับประโยชนสูงสุดในการพิจารณาเลือกซ้ือสนิคาจากผูประกอบการ 

(2) มีสิทธิเลือกสินคาท่ีดีท่ีสุด และตรงความตองการของตนมากท่ีสุด สะดวกในการ 

เลือกซ้ือสินคา และประหยัดเวลาในการเดินทาง 

(3) ทราบถึงสิทธิของตน และเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย ชัดเจน และถูกตอง 

(4) ไดรับขอมูลท่ีถูกตองเก่ียวกับสินคา วิธีการใช การบํารุงรักษา 

(5) ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาไดในราคาประหยัดจากกลยุทธดานราคาของธุรกิจ      

คาปลีก 

4.5.2 ขอดีตอผูประกอบการ 

(1) ประหยัดตนทุนในการดําเนินธุรกิจ 

(2) ทราบถึงหนาท่ีของตน 

(3) สรางความเชื่อม่ันใหแกผูบริโภคในธุรกิจของตน 

(4) รักษาฐานลูกคาเดิม และมีลูกคารายใหมๆ เพ่ิมข้ึน 

4.5.3 ขอดีตอระบบเศรษฐกิจ 

(1) ทําใหกลไกตลาด สภาวะตลาดเปนปกติ เปนไปตามกลไกของตลาดตามธรรมชาติ 

และทําใหผูบริโภคไดรับการคุมครองโดยอัตโนมัติ 

(2) ทําใหเกิดสวนแบงทางการตลาดไปยังผูคาปลีกรายยอยๆ รวมท้ัง รานโชวหวย 

(3) ทําใหเกิดการแขงขันกันอยางเปนธรรมมากยิ่งข้ึน ไมวาจะเปนผูประการคาปลีก

รายใหญ รายยอย รวมท้ังรานโชวหวย 

(4) ทําใหมีความชัดเจนในดานนโยบาย กฎเกณฑเพ่ือใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

ยกระดับมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคของประเทศไทย  
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(5) ทําใหเกิดการจางงานเพ่ิมมากข้ึน ประชาชนมีรายได มาตราฐานการครองชีพดีข้ึน 

สรางความเจริญใหกับชมุชนทองถ่ิน และความสัมพันธอันดีตอชุมชนทองถ่ิน 

(6) ภาครัฐสามารถจัดเก็บภาษีในธุรกิจคาปลีกไดเพ่ิมมากข้ึน 
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บทที ่5 

บทสรปุและขอเสนอแนะ

5.1 สรุปผลการศึกษา 

จากการศึกษาจะเห็นไดวา การแขงขันอยางตอเนื่องในปจจุบัน การใชนโยบายการคืนสินคา

ของผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกนั้น มีลักษณะเปนคําม่ัน ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกมีหนาท่ี

ตองปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไว มิฉะนั้น จะถือวาผิดกฎหมาย แตอยางไรก็ตาม สิทธิท่ีผูบริโภคไดรับ

ภายใตนโยบายการคืนสินคาของธุรกิจคาปลีกกับสิทธิท่ีผูบริโภคไดรับภายใตกฎหมายท่ีเก่ียวกับการ

คุมครองผูบริโภคนั้นมีความแตกตางกัน เชน ผูบริโภคไมมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาเพียงเพราะวาเปลี่ยนใจ

ภายใตกฎหมายท่ีไดบัญญัติไว แตหากมีการระบุนโยบายการคืนสินคาของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก

ไวแลวนั้น ผูบริโภคก็มีสิทธิท่ีจะคืนสินคาไดหากเกิดการเปลี่ยนใจภายหลัง แตในทางกลับกัน ในกรณี

ของสินคาบางประเภท เชน ตนไม หลอดไฟ ไดมีการระบุไวในนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีก

สมัยใหม เชน IKEA วาสามารถเปลี่ยนคืนได แตในกรณีนี้ หากพบวาสินคาเหลานี้ชํารุดบกพรอง 

ผูบริโภคก็สามารถใชสิทธิภายใตกฎหมายแพงและพาณิชยในการเปลี่ยนคืนได 

 ดังนั้น เพ่ือเปนการพัฒนาระบบและตลาดการคาปลีกในประเทศไทยอยางม่ันคงและยั่งยืน 

ผูวิจัยเห็นวาภาครัฐควรกํากับดูแลใหเกิดการแขงขันอยางเสรี และเปนธรรม มีการบังคับใชกฎหมาย

ตางๆอยางเขมงวด พรอมท้ังใหการชวยเหลือรานคาปลีกแบบดั้งเดิม เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการ

แขงขัน สําหรับภาคเอกชน ควรมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจ มีความ

รับผิดชอบตอลูกคา พนักงาน คูคา คูแขงขัน และสังคม รวมท้ังการกําหนดเง่ือนไขในการคืนสินคาให

เหมาะสม อีกท้ังยังเปนการประหยัดตนทุนสําหรับการดําเนนิธุรกิจอีกดวย 

5.2 ขอเสนอแนะ 

การศึกษาและวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะใหแกภาครัฐ ภาคเอกชน รวมท้ังผูประการคา

ในธุรกิจคาปลีก ดังนี้ 

5.2.1 ภาครัฐ 

5.2.1.1 แมวาผูบริโภคจะมีสิทธิไดรับความคุมครองตามท่ีไดบัญญัติไวในพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแกไขเพ่ิมเติมโดย (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2541 แตก็ยังมีผูบริโภคบางสวน

ขาดความรูความเขาใจอยางถูกตองเก่ียวกับรายละเอียดของกฎหมายตางๆ ท่ีเก่ียวของ ดังนั้น 

หนวยงานภาครัฐควรรณรงค เผยแพรขอมูล รายละเอียดของกฎหมายใหผูบริโภคทราบ 

5.2.1.2 ภาครัฐควรออกกฎหมาย โดยออกเปน ประกาศสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค เพ่ือมีมาตราการกําหนดใหรานคาปลีกทุกแหงท่ัวประเทศติดตั้งปาย และการแจง

ขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาของตนเปนลายลักษณอักษรอยางชัดเจนใหแกผูบริโภค วาสถาน
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ประกอบการของตนนั้นมีนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินหรือไม โดยจะตองแสดงอยางเปดเผย 

ไมวาจะระบุดานหลังของใบเสร็จรับเงิน ณ จุดขาย เคาเตอรรับชําระเงิน หรือปาย ณ จุดทางเขา

รานคาปลีก โดยกําหนดใหมีความชัดเจน เพ่ือใหผูบริโภคไดรับขอมูลท่ีชัดเจน ถูกตอง และเปนธรรม

ตอผูบริโภค 

5.2.1.3 ภาครัฐควรกําหนดบทลงโทษตามกฎหมายท่ีเหมาะสมและเพียงพอแก

ผูประกอบการท่ีไมปฏิบัติตามกฎหมายท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงิน 

5.2.1.4 ภาครัฐควรกําหนดนโยบาย กฎเกณฑท่ีชัดเจนและเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

โดยใหสิทธิประโยชนดานตางๆ เชน การลดภาษีเงินไดนิติบุคคล ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาใหแก

ผูประกอบการคาปลีกท่ีปฏิบัติตามหลักเกณฑ เง่ือนไข ท่ีภาครัฐกําหนด โดยการมีนโยบายการเปลี่ยน

คืนสินคาใหแกผูบริโภค 

5.2.1.5 ภาครัฐควรกําหนดใหคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน 

พิจารณาเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคท่ีไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการไมแสดงปายกําหนด

นโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินของผูประกอบธุรกิจคาปลีก รวมท้ัง กํากับดูแลผูประกอบธุรกิจ

คาปลีก และติดตามสอดสองพฤติการณของผูประกอบธุรกิจคาปลีกท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา

และการคืนเงิน

5.2.2 ภาคเอกชนและผูประกอบการธุรกิจคาปลีก 

5.2.2.1 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรใหความรวมมือของในการกําหนดนโยบาย 

เง่ือนไขการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกใหเหมาะสม เพ่ือเปนการชวยประหยัดตั้นทุน

สําหรับการดําเนินธุรกิจของตน 

5.2.2.2 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรใหขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาท่ี

ถูกตองแกผูบริโภคผานทางชองทางตางๆ อยางเหมาะสมและสมํ่าเสมอ โดยเฉพาะผานทาง

ใบเสร็จรับเงิน ซ่ึงระบุลายลักษณอักษรชัดเจน และเปนหลักฐานท่ีตองใชในการคืนสินคาดวย 

5.2.2.3 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรจัดสรรใหมีพนักงานในการใหบริการเปลี่ยน

คืนสินคาอยางเพียงพอ เพ่ือชวยลดเวลาท่ีใชในกระบวนการเปลี่ยนคืนสินคา รวมท้ัง จัดการฝกอบรม

ดานขอมูลท่ีเก่ียวของกับนโยบายการคืนสินคาใหแกพนักงาน 

5.2.2.4 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรใหความรวมมือในการใช เทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจของตน โดยการจัดทําฐานขอมูลของลูกคาท่ีมีการ

เปลี่ยนคืนสินคา เพ่ือจะไดนํามาวิเคราะหพฤติกรรมการคินสินคาของผูบริโภคได เพ่ือจะสามารถ

แกปญหาใกแกผูบริโภคไดอยางตรงจุด  

5.2.2.5 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรมีความรับผิดชอบตอลูกคา พนักงาน คูคา คู

แขงขัน และสังคมใหมากยิ่งข้ึน  
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รายการอางอิง 

กฎหมาย 

รัฐธธรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 
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พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 

พระราชบัญญัติราคาสินคาและบริการ พ.ศ. 2542 

หนังสือภาษาไทย 

นนทวัช ร  น วตระ กูล พิ สุ ท ธิ์ . กฎ หมาย คุ มครองผู บ ริ โภ ค , กรุ ง เทพ มหานคร : โรงพิ มพ

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โครงการตําราและเอกสารประกอบการสอน คณะนิติศาสตร 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2560.  

ไพโรจน อาจรักษา. คําอธิบายกฎหมายขายตรงและตลาดแบบตรง(ฉบับสมบูรณ), พิมพครั้งท่ี 2, 

กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพนิติธรรม, 2560. 
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ผูบริโภค, กรุงเทพมหานคร: สวนเผยแพรประชาสัมพันธ สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง
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