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เอกสารประกอบการบรรยายแลกเปลี่ยนความคิดเห็น

การอบรมเชิงปฏิบัติการฟนฟูความรูในการปฏิบัติงานแกพนักงานเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานดานคุมครองผูบริโภค พื้นที่จังหวัดขอนแกน ปงบประมาณ 2548

วันที่ 2 พฤษภาคม 2548 ณ หองศรีจันทร 1 โรงแรมเจริญธานีปริ๊นเซส ขอนแกน

เรื่อง

ทําอยางไรเม่ือผูบริโภคมารองเรียน

เรียบเรียงโดย
เภสัชกรประชาสรรณ แสนภักดี M.P.H. CMU

หัวหนางานประสานรัฐและทองถ่ิน สสจ.ขอนแกน
ผูประสานงานเครือขายองคกรผูบริโภคจังหวัดขอนแกน

www.prachasan.com

http://www.prachasan.com
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รายการส่ิงที่จะตองเตรียมรับการรองเรียน/รองทุกข
1. แบบฟอรมรับเรื่องเรียน/รองทุกข (ควรจะเปนแบบฟอรมมาตรฐานที่ใชรวมกันทั้ง

จังหวัด รวมทั้งเปนแบบฟอรมที่ผูบริโภคสามารถจะกรอกรายละเอียดไดดวยตัวเอง
2. รายละเอียดมาตรฐานระบบงานการรองทุกข/รองเรียน (Standard Operating

Procudure – SOP) สําหรับการรับเรื่องและแกไขปญหาการรองเรียน เพื่อใช
ประกอบในการช้ีแจงกับผูบริโภคใหทราบถึงขั้นตอนในการรับเรื่องและดําเนินการ
ประสานงานหรือดําเนินการในการแกไขปญหาในทุกขั้นตอนจากเริ่มตนรับเรื่องไป
จนสิ้นสุดกระบวนการ (Process of Problem Solving)

การส่ือสารกับผูบริโภคที่มารองทุกข/รองเรียน
เพื่อใหการทํางานในฐานะภาครัฐที่ตองใหบริการประชาชน เพื่อสนองความตองการและ

แกไขปญหาที่เกิดขึ้นกับภาคประชาชน โดยเฉพาะการแกไขปญหาที่ประชาชนผูบริโภคเดือด
รอนจนถึงขั้นที่ตองมารองทุกข/รองเรียน ผูที่ปฏิบัติงานรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนจะตองให
ความสําคัญในเรื่องของการสื่อสาร ซึ่งในที่นี้ขอเรียกวา “การสื่อสารเพื่อผูบริโภค” C4C หรือ
Communication for Consumer โดยประเด็นสําคัญที่ตองเนนในการสื่อสารกับผูบริโภคที่มารอง
ทุกข/รองเรียนประกอบดวย

1. ฟง (Listening) สิ่งแรกที่สําคัญมากคือการฟง ผูรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนควร
จะฝกทักษะในการฟง ใหผูบริโภคเขาเลาเรื่องความทุกขของเขาทุกขั้นตอนที่เกิดขึ้น
(Storytelling all process) ผูรับเรื่องรองทุกขใชวิธีจดบันทึกจากการฟงในประเด็นที่สําคัญ ดวย
หลักการ 4W1H ประกอบดวย

1.1 Where – เรื่องเกิดขึ้นที่ไหน ตลาดสด หมูบาน หางสรรพสินคา พื้นที่ตําบล
อําเภอ จังหวัดใด

1.2 When – เหตุเกิดเมื่อใด บางครั้งเหตุที่เกิดขึ้นนานและอาจจะสงผลตอการเกิด
เช้ือหรือการสูญสลายของสารเคมีที่ปนเปอนในผลิตภัณฑที่รองเรียน รวมทั้ง
อาจหมายถึง พบหลายครั้งกอนจะมารองเรียนหรือไม

1.3 Who – ใครเปนผูกอปญหา ผูประกอบการ ผูผลิต หรือผูจําหนาย ขายปลีก
ขายสง หรือเรขาย หรือจําหนายตรง หรือเสียงโฆษณา วิทยุ หรือสื่อตางๆ

1.4 What – อะไร พอฟงไปสักระยะเราจะเริ่มไดความชัดเจนวา เรื่องที่เขารอง
เรียนคืออะไร โดยในที่นี้แยกเปนสองกลุมใหญๆ ก็คือ ผลิตภัณฑสุขภาพ
(Health Product) หรือบริการสุขภาพ (Health Service) แลวก็คอยลงลึกในราย
ละเอียดวา แตละอันปญหาคืออะไร เชน หากเปนผลิตภัณฑสุขภาพ เปน
อาหาร ยา เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย หรืออะไร

1.5 How – เกิดขึ้นอยางไร หมายถึงปญหาที่รองเรียนนั้นมันเกิดผลอยางไร หรื่อวิธี
การเกิด หรือธรรมชาติของปญหานั้นเปนอยางไร เชน มีคนมาขายยาสมุนไพร



เอกสารประกอบการบรรยาย เภสัชกรประชาสรรณ แสนภักดี (กลุมงาน คบ. สสจ.ขอนแกน)

กลุมงานคุมครองผูบริโภค สสจ.ขอนแกน 3

โดยใชวิธีการแจก แถม หรือการสาธิตวิธีการรักษาโรค เปนตัวอยางของ How
ที่เราจะตองฟงใหเขาใจ

2. ถาม (Ask) เมื่อฟงเขาเลาเรื่องจนหมดสิ้นที่ผูบริโภคเขาตองการระบายความทุกข
ในใจจนหมดสิ้นแลว ตอไปเปนหนาที่ของผูรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ที่จะตองถาม
ผูบริโภคกลับไป โดยในการถามคําตาม เราจะตองถามในหัวขอที่จะเปนประโยชน
ในการแกไขปญหา
2.1 วัตถุประสงคของการรองทุกข/รองเรียน (Objectives) ที่ตองถามวัตถุ
ประสงคในการรองทุกข/รองเรียนก็เพื่อใหเราดําเนินการแกปญหา รวมทั้งช้ีแจงผู
บริโภคใหทราบถึงขอบเขต อํานาจหนาที่ในการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน เชน ผู
บริโภคบางคนมีวัตถุประสงคในการรองเรียนคือ เพื่อใหมีการสั่งปดโรงงานน้ําแข็ง
แตอํานาจจริงๆ หรือผูมีอํานาจกลับอยูที่ระดับกระทรวง เราก็จะตองช้ีแจงใหเขาเขา
ใจเพื่อไมคาดหวังเกิดอํานาจของหนวยงานที่รับเรื่อง วัตถุประสงคหลักๆ ใหเราถาม
เขาวา ในการรองทุกข/รองเรียนครั้งนี้ตองการอะไรจากการรองเรียน/รองทุกข ในหัว
ขอตอไปนี้

ก) ตองการเรียกเงินคืน
ข) ตองการเปลี่ยนใหม
ค) ตองการการซอมหรือแกไข
ง) ตองการการชดเชย
จ) หรือเพียงแตอยากใหสังคมรับรู

หากเราสามารถระบุความตองการของเขาไดชัดเจน ก็ยอมจะมองเห็นวิธีการดําเนินการ
ตอในวัตถุประสงคนั้นๆ เชน ตองการการชดเชย การดําเนินการก็คือ หาคนผิดใหได
ทําการเจรจา สามฝาย ผูประกอบการ ผูบริโภคและ ภาครัฐ แลวหาขอสรุปของการชด
เชยวา จะเปนเทาใด หรืออยางไร เปนตน
2.2 ถามถึงหลักฐาน ในการรองทุกข/รองเรียน สิ่งที่มีความสําคัญมากๆ อีกอยาง
หนึ่งก็คือ เรื่องของหลักฐาน ซึ่งจะมีความหลากหลายมาก ไมวาจะเปนผลิตภัณฑที่เปน
ปญหา เอกสารฉลากผลิตภัณฑ เอกสารแผนพับ แผนปลิว ขอความโฆษณา เทปบันทึก
เสียงการโฆษณา ประชาสัมพันธ และอื่นๆ อีกมากมาย ตามยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไป
หลักการสําคัญในเรื่องของการถามหาหลักฐานก็คือ จะตองอาศัยหลักการ ร เรือ คือ
รวบรวม – เรื่องราว – เรียบเรียง – เรียบรอย – ราบรื่น ซึ่งแตละคํานั้นมีความหมาย

รวบรวม – ตองรวบรวมใหครบถวนสมบูรณ หลักฐาน เอกสารที่เกี่ยวของ เพื่อ
ประโยชนในการแกไขปญหา หากถึงขั้นตอนที่จะตองดําเนินคดี
เรื่องราว – หากเปนไปไดควรจะใหผูรองเรียนเขียนออกมาเปนเรื่องราว
(Process Document) เกิดอะไรขึ้น วันไหน ตอนไหน ใคร อยางไร ซึ่งจะเปน
ประโยชนในการติดตามสอบสวนขอมูลของพนักงานเจาหนาที ่รวมทั้งเปน
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กรณีศึกษาท่ีสามารณเก็บไวเปนตัวอยางใหกับผูบริโภครายอื่นๆ ท่ีมีปญหาใน
แบบเดียวกันไดในอนาคต
เรียบเรียง – การจัดการกับขอมูลในการรองเรียน เชน เอกสารที่เกี่ยวของใน
เรื่องของราคา เอกสารการโฆษณา เอกสารสัญญา การเรียบเรียงในที่นี้จะชวย
ใหการทํางานที่เกี่ยวของกับกฎหมายหลายๆ ฉบับหรือ องคกรที่เกี่ยวของ
หลายๆ องคกร เชน การรองเรียนอาจจะเกี่ยวของกับพาณิชย เรื่องของราคา
เกี่ยวของกับ สคบ. เรื่องสัญญาที่ไมเปนธรรม เพราะปญหาบางปญหาเกิดจาก
หลายมิติ ไมไดเกิดขึ้นดานเดียว
เรียบรอย – จะตองตรวจสอบความเรียบรอยของเอกสารกอนจะรับเรื่องรอง
เรียน มีการเซ็นช่ือกํากับ หรือบันทึกรายการเอกสารที่เรารับเรื่อง รวมทั้งสอบ
ถามผูบริโภความีการทําสําเนาไวหรือไม หากตองการเอกสารตัวจริง จะ
สามารถติดตอผูบริโภคไดในภายหลัง เพราะมีบางรายที่ไมใหเอกสารตัวจริงกับ
หนวยงานที่รับเรื่องรองเรียน

หนวยงานที่ควรจะมีการประสานงานกับในเรื่องการแกไขปญหาผูบริโภค
ในการดําเนินงานคุมครองผูบริโภคใหมีประสิทธิภาพ นั้นจะตองมีการประสานงานกัน

ของหนวยงานหรือองคกรจากหลายๆ ภาคสวนเพื่อชวยใหการแกไขปญหานั้นเปนไปอยาง
ยั่งยืน ไมสรางปญหาซ้ํา หรือกอปญหาใหม หนวยงานที่ควรจะรวมตัวหรือประสานงานกันไว
เปนภาคี คุมครองผูบริโภค ประกอบดวย

1) หนวยงานภาครัฐ เชน สสจ. พาณิชย สํานักงานจังหวัด อุตสาหกรรม
2) หนวยงานภาคประชาชน/องคกรพัฒนาเอกชน เชน มูลนิธิเพื่อผูบริโภค ชมรมอาสา

สมัครเพื่อผูบริโภค สหพันธองคกรผูบริโภค สมาคมพิทักษสิทธิ์
3) หนวยงานภาคธุรกิจเอกชน เชน ชมรมรานขายยา ชมรมผูผลิตน้ําดื่ม
4) เครือขายนักวิชาการ เชน แพทย เภสัชกร
5) เครือขายสื่อ (Media) เชน หนังสือพิมพ วิทยุชุมชน โทรทัศน
การทํางานเรื่องการรองเรียนหากเราประสานงานไดครบทุกภาคสวนจะชวยใหการแก

ไขปญหาของเราหลังจากรับเรื่องรองเรียนเปนไปอยางเปนระบบ สามารถแกไข และติดตาม
ปญหาไดในกรอบเวลาที่ควรจะเปน

สายดวนที่เก่ียวของกับการรองเรียน/รองทุกข
สายดวน อย. 1556 | สายดวนพาณิชย กรมการคาภายใน 1569 | สายดวน สคบ.

สํานักนายกรัฐมนตร ี1166   
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เพื่อใหผูบริโภคไดรับประโยชนสูงสุด หนวยงานตางๆ ก็ควรจะมีการใหขอมูลเรื่องสาย
ดวนตางๆ เหลานี้กับผูบริโภค โดยทั่วไปเพื่อใหเรารองเรียน/รองทุกขไดตรงกับหนวยงานรับผิด
ชอบ จะไดไมเสียเวลาไปติดตอหลายหนวยงาน

บัญญัติ 10 ประการสูความสําเร็จของการรองทุกข (สําหรับเอาไวอบรมผูบริโภค)
เพื่อใหการรองทุกขไดรับการพัฒนาในอนาคต เปนระบบที่ผูบริโภคพึ่งพาไดและประชา

ชนเห็นความสําคัญของการรองทุกข ทานในฐานะของเจาหนาที่ในการรับเรื่องรองทุกข/รอง
เรียน ก็ควรจะไดชวยให Education กับผูบริโภคในเรื่องการรองทุกข รองเรียนดวย เมื่อรับเรื่อง
ของผูบริโภคแลว ก็ควรจะบอกเขาวา เพื่อความสําเร็จในการรองทุกขใหทําตามขั้นตอนตอไปนี้

1. รวบรวมเรียบเรียงเรื่องราวของปญหา ตั้งตนเปนลําดับๆ วัน เวลา ทําไม อยาง
ไร แลวบันทึกเปนเครื่องชวยจําไว กันขอมูลหายหรือผิดพลาด

2. เก็บรักษาหลักฐานทุกช้ินไวเปนอยางดี อยาทําหายหรือเก็บไมเปนที่ทาง หลัก
ฐานเชน ใบโฆษณา (โบรชัวร) ใบแจงหนี ้ใบสงของ ใบเสร็จ สัญญา หนังสือรับ
ประกัน รูปถาย(ถาม)ี ปญหา รวมทั้งถามีพยานบุคคลตองจดช่ือที่อยู ซึ่งสามารถติด
ตอไดสะดวกดวย

3. อยาลังเลเมื่อตั้งใจแลวใหรีบลงมือ เพราะหากชาอาจเสียโอกาส เชน กําหนด
ระยะเวลาคืนสินคารับประกัน

4. เขาถึงบุคคลหรือหนวยงานที่ถูกตอง ทานอาจจะคุยกับทุกคนได แตการเจรจา
ตองทํากับผูบริหารเทานั้น เพราะเปนผูมีอํานาจสั่งการไดแทนที่จะไปเสียเวลาตอลอ
ตอเถียงกับพนักงานขาย

5. สถานที่แรกที่ตองติดตอคือ สถานที่ที่ทานซื้อสินคามา หรือบุคคลที่เปนตัวแทน
ขายกับทาน แมบางทีรานอาจเปนเพียงสาขายอยหรือตัวแทนขาย ไมมีอํานาจ (เชน
รับคืนสินคา) แตทานก็ตองไปที่นั่นกอน จากนั้นอาจใหสาขานั้นทําเรื่องไป หรือทาน
ไปจัดการเอง แตตองมีหลักฐานวาไปที่แรกมาแลว

6. ตลอดระยะเวลาที่มีการติดตอรองทุกข ทานตองบันทึกสถานการณไวตลอด
เวลา รวมทั้งคําพูดที่มีการเจรจากับคุณ ตองมีรายช่ือบุคคล สถานที่ติดตอของคนที่
เราเจรจาไวเสมอทุกครั้ง เพื่อใหงานดําเนินไปอยางรวดเร็ว

7. บางครั้งตองใชจดหมายเพ่ือเปนการสรางหลักฐาน วาเราติดตอกับบริษัทมา
เปนระยะเวลาตามกําหนดในใบรับประกัน โดยสงเปนจดหมายลงทะเบียน เก็บตน
ขั้วไวและในจดหมายตองบรรยายปญหาที่เกิดขึ้น ความตองการของทาน รวมทั้ง
ยื่นกําหนดเวลาการจัดการปญหาไวดวย หากเกินนั้นทานจะไดมีหลักฐานวาทาน
ติดตอบริษัทไปกอนจริง

8. ควรมีหลักฐานทุกอยางทั้งฉบับจริงและสําเนา โดยการยื่นเอกสารใหบริษัทไม
ควรใหเอกสารจริงทั้งหมดไป ควรทําเปนสําเนาใหบริษัทจะดีกวา
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9. อยางรอนใจ หาที่ปรึกษาหรือหนวยงานรับผิดชอบปญหาผูบริโภคไวของรับความ
ชวยเหลือในกรณีที่ทานเองไมไหวแลว ศึกษาขอกฎหมายที่จําเปนไวบาง เพื่อชวย
ในการเจรจาไดงายขึ้น

10. จําไววาการรองทุกขสวนใหญแลวตองการเวลาระยะหนึ่ง อยาทอแทให
พยายามอดทนและรอคอย

ทั้งหมดนี้คือ แนวทางในการใหคําแนะนํากับผูบริโภคที่มารองทุกข/รองเรียน เพื่อใหการเรียนรู
เกิดขึ้นระหวางการรองทุกข/รองเรียน ของทั้งผูรองและผูรับเรื่อง

“ รองทุกขหนึ่งครั้ง ดีกวาบนพันครั้ง”

เปาหมายการของการแกไขปญหาผูบริโภคก็คือ

เพ่ือความปลอดภัย
เปนธรรม

และ ประหยัด
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ตัวอยาง
แบบบันทึกรายละเอียดเรื่องรองทุกข/รองเรียน

อาสาสมัครคุมครองผูบริโภคภาคอีสาน
“หูฟงโฆษณา ตาอานฉลาก ปากรองเรียน”

วัน เดือน ป ………………………………………………………………………………………….
ช่ือ – สกุล ผูรอง……………………………………………………………………………………..
ที่อยู…………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………….
หมายเลขโทรศัพท/โทรสารที่สามารถติดตอได……………………………………………………
E-mail:(ถาม)ี……………………………………………………………………………………….

ประเด็นการรองทุกข/รองเรียน
[  ] ผลิตภัณฑ/บริการที่เกิดปญหา………………………………………………………..
[  ] ลักษณะของปญหาที่เกิดขึ้น…………………………………………………………..
[  ] สถานที่เกิดปญหา……………………………………………………………………..
[  ] วัน เวลา ที่เกิดปญหา…………………………………………………………………
[  ] ขอบกพรองขอสงสัยที่พบ…………………………………………………………….
[  ] ช่ีอผูผลิตหรือผูประกอบการที่กอ/เกิดปญหา………………………………………...

…………………………………………………………………………………..
ขอเรียกรองของผูรองเรียน

……………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

(ลงช่ือ)………………………………………ผูรองทุกข/รองเรียน
(                                         )

(ลงช่ือ)………………………………………เจาหนาที่ผูรับเรื่อง
(                                         )



แผนความจริง(Fact Sheet)

สถานการณการคุมครอง
ผูบริโภคในเมืองไทย
ภก.ประชาสรรณ  แสนภักดี M.P.H. CMU
ผูประสานงานเครือขายองคกรผูบริโภคจังหวัดขอนแกน
http://www.glocalization.org
e-mail: glocalization@thailand.com
วันอาทิตยท่ี : 30 เมษายน 2545 เวลา 13.00 น.
       ปจจจุบันสถานการณการคุมครองผูบริโภคในเมืองไทย
นับวาอยูในสภววะแหงการเปล่ียนแปลง ขอมูลตอไปน้ี เปน
สิ่ งท่ีผู บริโภคไทยตองติดตามอยางใกลชิด ให
ความสําคัญ และไมน่ิงเฉย ทําตัวเปนคนท่ี รูเขา
รูเรา รูเทา รูทัน รูกัน รูแก พรอม ท่ีจะ
เปนครอบครัวแหงการพึ่งตนเอง พิทักษ
สิทธิของตนเอง และชุมชนตอไป น้ีคือ
ความจริง (Fact)**กฎหมาย คุมครอง
ผู บรโิภคลาสมัย **สทิธิผูบรโิภค มีเพยีง
5 ข อเท าน้ั น ซ่ึ งน อยเกิ นไป
อันประกอบดวย ๑)สิทธิ ท่ี จะไดรับขอมูลขาว สาร ๒)
สิทธิจะมีอิสระในการเลือก ๓) สิทธิท่ีจะไดรับความ ปลอดภัย
๔) สิทธิท่ีจะไดรับการชดเชย ๕)ไดรับสัญญาท่ี เปนธรรม ***
ประชาชนผู บริ โภคโดยส วนใหญ  ไม รู สิ ทธิ
ของตนเองวามีอะไรบางจึงไมเกิดการตระหนัก *** ผูบริโภค
ไมแสดงบทบาท และหนาท่ีของตนเอง อยางเต็มท่ี เชน ไม
ประเมินสินคาหรือบริการ ไมรองทุกข ไมรวมตัวกัน ไมมีจิต
สาธารณะ ไมนึกถึงสิ่งแวดลอม *** หนวยงานท่ีรับผิดชอบ
การคุมครองผูบริโภคในเมืองไทย มีจํานวนมาก ทําใหการ
ดําเนินงานคุมครองผูบริโภคเกิดความยุงยาก ซับซอน ***
องคกรผูบริโภคในเมืองไทยยังมีจํานวนนอย ทําใหการทํา
งานขาดพลัง การตอสูจงึมักจะเปนฝายเสยีเปรยีบเสมอมา ***
ผู ประกอบการขาดจิ ตสํานึกไม ยึ ดปรัชญาของการคุ ม
ครองผูบริโภคท่ีวา “อาหารที่ใหเพ่ือนบานนั้นควรสะอาด
ปลอดภัย และถูกอนามัย” *** ปจจบุนัผูบริโภคมีทาง เลือก
ในเรื่องขอมูลขาวสารมากขึ้น เชน การมีสายดวน ผูบริโภค
ของหนวยงานตางๆ อาทิ สายดวน อย.-1556 สายดวย
สุขภาพ-1669 สายดวนสคบ.-1166 สายดวน พาณิชยราคา-
1569 ผูบริโภคจึงมีท่ีพึ่งทางขอมูลมากขึ้น *** ในดานการ
ศึกษา ในโรงเรียนทุกระดับยังไมมีหลักสูตร เรื่อง การคุม
ครองผูบริโภคโดยตรง สิ่งท่ีควรจะเปนคือ การกําหนดให
มีวชิาเรยีนทางดานการคุมครองผูบรโิภค (Consumer Protec-

t ion) *** สื่ อมี อิ ทพลต อการตั ดสิ นใจของ
ผูบริโภคโดยเฉพาะวัยรุนนิยมบริโภคตามๆ กัน รวมท้ังตาม
ดารา นักรอง นิยมวัฒนธรรมตางประเทศโดยขาดการเรียน
รูถึงท่ีไปท่ีมาของสิ่งท่ีตัวเองบริโภค เชน อาหาร Fast Food
อาหารขยะท้ังหลาย ***
ทางออกของการคุมครองผูบริโภคในเมอืงไทย
๑) การปรับแกกฎหมายใหทันสมัยมากขึ้น โดยเฉพาะ การ
เรงใหเกิดองคการอิสระ มาตรา 57 ตามรัฐธรรมนูญ ใหม
๒) ผูบริโภคไทยตองออกมารวมตัวกันเปนองคกรในระดับ
ตางๆ เชน ระดับหมูบาน ชุมชน ตําบล อําเภอ จังหวัด
ระดับภูมิภาค และระดับประเทศ เพื่อการตอรอง เพื่อการ
เคล่ือนไหวเพื่อผูบริโภค โดยประสานงานกันเปนเครือขาย
๓) รัฐจะตองจัดใหมีขอมูลสาธารณะ ท่ีเปนประโยชน ตอ

การคุ มครองผู บริ โภค เชน ขอมูลราคาสินคา
ข อมู ลผลวิ เคราะห คุณภาพสิ นค า
ข อมู ลรายชื่ อผู ประกอบการท่ี ทํา
ผิ ดกฎหมาย รวมท้ั งกฎหมาย
ท่ี เก่ี ยวของกับผู บริ โภค อาจจะ
ทําในรูปแบบของ CD วิดีโอ หรือ
ร ะ บ บ เ สี ย ง ผ า น โ ท ร ศั พ ท
(Audiotext)

๔) ผูประกอบการตองไมเอากําไร เปนตัวตั้ง ตองยึดม่ัน
ในเปาหมายของการคุมครองผูบริโภครวมกัน คือ การมี
“ความปลอดภัย เปนธรรม และประหยัด”
๕) สื่อมวลชนจะตองแสดงความมุนม่ันในการคุมครองผู
บริโภคมากกวาเดิม เชน การจัดผังรายการวิทยุ โทรทัศน
เรื่องของการคุมครองผุบริโภค ใหอยูในชวงเวลา ท่ีมีผูฟง
หรือชมจํานวนมาก เชน ชวงเย็น (Prime time)
๖) ตอไปน้ีใครทําผิดเราจะตองรวมตัวกันกีดกัน สินคา ให
ออกไปจากทองตลาด ตองไมซ้ือมาใช หรือบริโภค
๗) เราตองรวมกันกําหนดวันไมซ้ือ (Buy Nothing Day)
เพื่อลดการบริโภคในชวงวันเทศกาล ตางๆ ท่ัวเมืองไทย

“ ไมมคีาํวาสายเกนิไปสําหรับการเริม่ตนในสิง่ที ่ถูก ตอง
และดีงาม”  พบปญหา วันน้ี เราจะไมน่ิงเฉย
จะออกมาบอกสั งคม ใหรับรู ว าเราก็เปน
คนห น่ึ ง ท่ี มี ป ญญา ไ ม ย อ ม ใ ห ใ ค ร
มาหลอก ไดงาย ๆ  เหมือน ท่ี ผ านมา ตู ปณ .
โทรศัพท จดหมาย E-mail ห รื อ แ ม แ ต ก า ร
รองทุกข ดวยตวัเอง เราก็จะ ทํา เพื่ออนุชนรุนหลัง
ท่ีจะตามพวกเรามา เพราะวา
“สังคมดีไมมีขาย อยากไดตองรวมสราง”

http://www.glocalization.org
mailto:glocalization@thailand.com


Consumer Roles Mind Map by
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หนาที่ของ
ผูบริโภค

บริโภคแบบใชปญญา

เฝาระวังปญหา

การรวมกลุม

การติดตามขอมูลขาวสาร

รองทุกข รองเรียน

การประเมินสินคา
หรือบริการ

เขารวมกิจกรรม

ตามจําเปน
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จังหวัด

เวทีวิชาการ
รณรงค

เขาช่ือ 50,000
เดินขบวน

หูฟงโฆษณา

ตาอานฉลาก

ปากรองเรียนราคา
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บรรจุภัณฑ

ผูจําหนาย
ผูผลิต
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ราชการ

NGO

หนวยงานรัฐ

NGO

เอกชน
ผูประกอบการ

สคบ
อย.

พาณิชย

มพบ.
CONKK

องคการอิสระ ม.57

ตอเน่ือง

รัฐธรรมนูญ

เปรียบเทียบ

ทีวี
วิทยุ

Envi
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การคุมครองผูบริโภค
ในยุคขอมูลขาวสาร

สิทธิผูบริโภค

กฎหมาย
รัฐธรรมนูญ
มาตรา 57

หนวยงาน
ภาครัฐ

ภาคเอกชน

ภาคประชาชน

ขอมูลขาวสาร
อิสระในการเลือก
ความปลอดภัย
สัญญาเปนธรรม
ชดเชยความเสียหาย

สคบ.

อย.

พาณิชย
มพบ.
เครือขายองคกรผูบริโภค

หนาที่ของผูบริโภค

ประเมินสินคา/บริการ
รวมตัว
รองทุกข รองเรียน
มีจิตสํานึก

ปญหาปจจุบัน

การโฆษณา

คุณภาพ
สินคา
บริการ

จริยธรรม
GMOs

สถานประกอบการ

ทางออก

แกไขกฎหมาย
ผูบริโภครวมตัวกัน

องคกรเอกชนเขามีสวนรวม

กฎหมาย

ภาคธุรกิจตองคืนสูสังคม

ส่ือนาสนใจ

ส่ิงพิมพ

เว็บไซต

หนังสือฉลาดซื้อ
Outlook

www.thaiconsumer.net
www.consumerthai.org

siam.to/kbs

พ.ร.บ.ขอมูลขาวสาร

ปรัชญา

ปจจุบัน
ปลอดภัย
เปนธรรม
ประหยัด

อดีต
สงมอบสิ่งท่ีดีใหเพื่อนบาน

นึกถึงคนอ่ืน

สายดวน

อย.1556
พาณิชย 1569
สคบ. 1166

รายการ TV/Radio
ชอง 11 วันศุกร

สวท. 99.5 mHz วันศุกร

สุขภาพ 1669

Right 
Protection

Organic Law

Media Literacy

Place
Person

?

education

Surveillance

Legal Action

support

support

consumer

related

Attitude

mailto:glocalization@thailand.com
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ผูบริโภครุนใหมตองใสใจเรื่องสิทธิตามกฎหมาย
แผนภูมิความคิดโดย เภสัชกรประชาสรรณ แสนภักดี

สิทธิผูบริโภค
ตามกฎหมาย

ไดรับขอมูลขาวสาร
ครบถวน

อิสระในการเลือก
ซื้อสินคา/บริการ

ไดรับความปลอดภัย
จากสินคา/บริการ

ไดรับการชดเชย
ความเสียหาย

ไดรับความเปนธรรม
จากสัญญา

ขอมูลทั้งดานประโยชน
ขอมูลทั้งดานผลเสีย

สิทธิที่จะเลือกดวยตนเอง
เลือกซื้อตามอิสระ
ตองไมถูกบังคับจิตใจ

ใชแบบสัญญามาตรฐาน
ขอความในสัญญาเปนธรรม

เปนไปตามกฎหมาย

ผูเสียหายไดรับการชดเชย
ตองพิสูจนไดวาใครทําผิด

ตอรางกาย
ตอสุขภาพ
จิตใจ

มีหนวยงานรัฐประสานการชดเชย

แตตองไมเกิดจากผูบริโภค

ขอมูลจากรัฐ
ขอมูลจากผูประกอบการ

มีหนวยรับเร่ืองแกปญหา

ประเด็นชดเชยตองชัดเจน

สรางทางเลือกใหกับผูบริโภค
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