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บทคดัยอ 
 สภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยเผชิญกับปญหาสภาวะวิกฤตหลายตอหลายครั้ง โดยเฉพาะ

วิกฤตเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในชวงป พ.ศ. 2540-2541 เกิดการลอยตัวของคาเงินบาท ทําใหธุรกิจสวน

หนึ่งประสบปญหาขาดสภาพคลอง มีหนี้สินในรูปเงินตราตางประเทศจํานวนมาก ทําใหอํานาจซ้ือของ

ผูบริโภคลดลง ประกอบกับรัฐบาลไทยมีการกําหนดมาตรการสงเสรมิการลงทุนเพ่ือดึงเม็ดเงินตางชาติ

เขามากระตุนเศรษฐกิจ โดยการยกเลิกเพดานการถือครองหุนของชาวตางชาติ จากเดิมท่ีกําหนดไวไม

เกินรอย 49 ของจํานวนหุนท่ีถือครองท้ังหมด สงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญของธุรกิจคา

ปลีกในประเทศไทย โดยกลุมทุนตางชาติเขามาซ้ือหรือรวมทุนในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern 

Trade) มากข้ึน อันไดแก การขายหุนของกลุมเซ็นทรัลในบิ๊กซี คารฟูร และท็อปส ซูเปอรมารเก็ต 

ใหแกกลุมคาสิโน และคารฟูรจากประเทศฝรั่งเศส และโรยัล เอโฮลด จากประเทศเนเธอรแลนด 

ตามลําดับ รวมท้ังการขายหุนสวนใหญของกลุมบริษัทเครือเจริญโภคภัณฑในโลตัสแกกลุมเทสโก จาก

ประเทศ สหราชอาณาจักร และแม็คโครแกกลุมเอสเอชวี โฮลดิ้ง จากประเทศเนเธอรแลนด ทําให

หลังจากป พ.ศ. 2541 เปนตนมา สวนแบงตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมเริ่มปรับตัวสูงข้ึนอยาง

ตอเนื่อง โดยเฉพาะในป พ.ศ. 2553 มีคาสวนแบงตลาดคิดเปนรอยละ 40 จากมูลคาตลาดรวมคา

ปลีก 1.4 ลานลานบาท และคาดวาจะยังคงเพ่ิมข้ึนตอไปในป 2554 เปนรอยละ 45 ตามแนวโนมการ

ขยายสาขาท่ีมีอยูอยางตอเนื่อง เพ่ือครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีคาดวาจะเปนทําเลท่ีดีในอนาคต สามารถสราง

ความไดเปรียบเหนือคูแขงขันได 

 นอกจากการแขงขันในแงทําเลท่ีตั้งแลว การใชกลยุทธการลดราคาก็นับวามีความสําคัญตอ

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ทําใหสามารถดึงดูดใหลูกคาเขามาซ้ือหรือใชบริการไดในเบื้องตน แตใน

ระยะยาวการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจและกลับมาซ้ือหรือใชบริการซํ้าอีกนั้นเปนสิ่งท่ีทุกหนวยธุรกิจ

ตองใหความสนใจเปนอยางมาก ในปจจุบันหนวยธุรกิจสวนใหญจึงหันมาใหความสําคัญกับการใชกล

ยุทธการตลาดเชิงรับ (Defensive Marketing Strategy) เพ่ือเปนการปองกันสวนแบงการตลาดของ

ตนเอง ไมใหลูกคาหันไปซ้ือสินคาหรือใชบริการใดๆ ของหนวยธุรกิจคูแขง ซ่ึงกลยุทธการตลาดเชิงรับ

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) ไมวาจะเปนการใช Loyalty Program ในหลายธุรกิจ อาทิเชน เดอะวันการด 

(The 1 Card) บัตรสมาชิกสะสมแตมในการซ้ือสินคาจากรานคาในเครือ 6 กลุมธุรกิจ ไดแก หาง

เซ็นทรัล หางโรบินสัน เพาเวอรบาย ซูเปอรสปอรต บีทูเอส โฮมเวิรค และเซ็น สาํหรับท็อปส ก็มีบัตร

สปอต รีวอรด การด (Spot Reward Card) เปนตน รวมถึงเนนชูนโยบายการรับประกันความพึง

พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Guarantee Policy) โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหาก

ซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ ไมไดจํากัดเฉพาะเรื่องราคา คุณภาพ หรือขอมูลประกอบการตัดสินใจเลือก

ซ้ือเทานั้น แตยังครอบคลุมถึงเรื่องสําคัญอยาง “การรับประกันสินคา” ซ่ึงถือเปนบริการลูกคาท่ีเหลา

หางรานตางๆ ตองมีไวคอยบริการใหกับผูซ้ือดวย ซ่ึงการใชนโยบายการคืนสินคา (Return Policy) 

ของธุรกิจคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน บางแหงอาจเสนอนโยบายท่ีผอนปรน ในขณะท่ี
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บางแหงอาจกําหนดเง่ือนไขตางๆ ในการคืนสินคา ซ่ึงผูบริโภคควรมีสิทธิท่ีจะไดรับการดูแลในเรื่อง

การซ้ือสินคาและบริการนี้ โดยผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะขอคืนสินคาเปลี่ยนกลับมาเปนเงินได แตวาก็ตอง

อยูภายใตเง่ือนไขท่ีแตละท่ีกําหนดไว 

ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้ จึงเห็นสมควรศึกษาถึงความสําคัญ สภาพปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูบริโภค 

เม่ือเกิดความรูสึกไมพอใจในสินคาท่ีซ้ือมาแลว ท้ังๆ ท่ีสินคานั้นไมไดมีความชํารุดบกพรอง หรือมี

ปญหาใดๆ ผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการ

คืนเงินใหชัดเจน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืน

คาสินคานั้นๆ ได ประกอบกับศึกษากฎหมายตางประเทศเก่ียวกับการกําหนดมาตรฐานการคุมครอง

ผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก เพ่ือหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการ

กําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกใน

ประเทศไทย 

จากการศึกษาจะเห็นไดวา การแขงขันอยางตอเนื่องในปจจุบัน การใชนโยบายการคืนสินคา

ของผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยนั้น มีลักษณะเปนคําม่ัน ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจ

คาปลีกมีหนาท่ีตองปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไว มิฉะนั้น จะถือวาผิดกฎหมาย แตอยางไรก็ตาม สิทธิท่ี

ผูบริโภคไดรับภายใตนโยบายการคืนสินคาของธรุกิจคาปลีกกับสิทธิท่ีผูบริโภคไดรับภายใตกฎหมายท่ี

เก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคนั้นมีความแตกตางกัน เชน ผูบริโภคไมมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาเพียง

เพราะวาเปลี่ยนใจภายใตกฎหมายท่ีไดบัญญัติไว แตหากมีการระบุนโยบายการคืนสินคาของ

ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกไวแลวนั้น ผูบริโภคก็มีสิทธิท่ีจะคืนสินคาไดหากเกิดการเปลี่ยนใจภายหลัง 

แตในทางกลับกัน ในกรณีของสินคาบางประเภท เชน ตนไม หลอดไฟ ไดมีการระบุไวในนโยบายการ

คืนสินคาของรานคาปลีกสมัยใหม เชน IKEA วาสามารถเปลี่ยนคืนได แตในกรณีนี้ หากพบวาสินคา

เหลานี้ชํารุดบกพรอง ผูบริโภคก็สามารถใชสิทธิภายใตกฎหมายแพงและพาณิชยในการเปลี่ยนคืนได 

 ดังนั้น เพ่ือเปนการพัฒนาระบบและตลาดการคาปลีกในประเทศไทยอยางม่ันคงและยั่งยืน 

ผูวิจัยเห็นวาภาครัฐควรกํากับดูแลใหเกิดการแขงขันอยางเสรี และเปนธรรม มีการบังคับใชกฎหมาย

ตางๆอยางเขมงวด พรอมท้ังใหการชวยเหลือรานคาปลีกแบบดั้งเดิม เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการ

แขงขัน สําหรับภาคเอกชน ควรมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจ มีความ

รับผิดชอบตอลูกคา พนักงาน คูคา คูแขงขัน และสังคม รวมท้ังการกําหนดเง่ือนไขในการคืนสินคาให

เหมาะสม อีกท้ังยังเปนการประหยัดตนทุนสําหรับการดําเนนิธุรกิจอีกดวย 
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ผูชวยศาสตราจารย ดร. วิโรจน  วาทินพงศพันธ ผูวิจัยขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงท่ีได          

สละเวลาอันมีคา โดยใหคําปรึกษา แนะนํา แนวทางในการดําเนินการศึกษาคนควาท่ีถูกตอง          

อีกท้ัง ยังชวยในการแกไขปญหา ประเด็นขอบกพรองตางๆ ในเอกัตศึกษาฉบับนี้ ดวยความเอาใจใส 

เพ่ือใหผลการคนควาออกมาสมบรูณ และบรรลุวัตถุประสงคของผูวิจัย รวมท้ัง ขอขอบพระคุณ

คณาจารย สาขาวิชากฎหมายเศรษฐกิจ คณะนิติศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยทุกทาน ท่ีไดกรุณา

ใหความรู คําแนะนําตางๆตลอดระยะเวลาท่ีไดศึกษา ผู วิ จั ย ขอ กราบ ข อบ พ ระ คุ ณ บิ ด าม ารด า          

คุณพอพลายปญญา - คุณแมรวิวรรณ อยูเอนก คุณยายระบอบ วรปรางกุล ผูซ่ึงเปนแบบอยางท่ีดี 

และขอขอบคุณสามี พันโทปริเยศ โพธิวัฒน ผูซ่ึงคอยใหกําลังใจ และเปนแรงบันดาลใจในการดําเนิน

ชีวิต รวมท้ัง เพ่ือนนักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชากฎหมายเศรษฐกิจ ตลอดจนผูบังคับบัญชา เพ่ือน

รวมงาน และผูมีอุปการะคุณทุกทาน ท่ีใหการสนับสนุนแกผูวิจัยมาโดยตลอด และขอขอบคุณ

เจาหนาท่ีสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เจาของผลงานทางวิชาการ หนังสือ บทความ 

วารสาร รวมท้ังขอมูลทางสื่ออินเตอรเน็ตทุกทาน ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการดําเนินการ

ศึกษา ทําใหการศึกษาคนความีความสะดวก รวดเร็วและเสร็จสมบูรณ ภายในกรอบระยะเวลา

การศึกษาท่ีจํากัด  

 ทายนี้ ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา การศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้ จะมีประโยชนตอสวนรวม 

และเปนแนวทางไนการพัฒนาปรับปรุงกฎหมายในประเทศไทยไมมากก็นอย หากเอกัตศึกษาฉบับนี้ 

มีขอบกพรองประการใด ผูศึกษาขอนอมรับคําติชม และกราบขออภัยผูอานทุกทาน เปนอยางสูงไว ณ 

ท่ีนี้ดวย 

ปญญรวี อยูเอนก โพธิวัฒน 
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1

บทที ่1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสาํคัญของปญหา 

 สภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยเผชิญกับปญหาสภาวะวิกฤตหลายตอหลายครั้ง โดยเฉพาะ

วิกฤตเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในชวงป พ.ศ. 2540-2541 เกิดการลอยตัวของคาเงินบาท ทําใหธุรกิจสวน

หนึ่งประสบปญหาขาดสภาพคลอง มีหนี้สินในรูปเงินตราตางประเทศจํานวนมาก ทําใหอํานาจซ้ือของ

ผูบริโภคลดลง ประกอบกับรัฐบาลไทยมีการกําหนดมาตรการสงเสรมิการลงทุนเพ่ือดึงเม็ดเงินตางชาติ

เขามากระตุนเศรษฐกิจ โดยการยกเลิกเพดานการถือครองหุนของชาวตางชาติ จากเดิมท่ีกําหนดไวไม

เกินรอย 49 ของจํานวนหุนท่ีถือครองท้ังหมด สงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญของธุรกิจคา

ปลีกในประเทศไทย โดยกลุมทุนตางชาติเขามาซ้ือหรือรวมทุนในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern 

Trade) มากข้ึน อันไดแก การขายหุนของกลุมเซ็นทรัลในบิ๊กซี คารฟูร และท็อปส ซูเปอรมารเก็ต 

ใหแกกลุมคาสิโน และคารฟูรจากประเทศฝรั่งเศส และโรยัล เอโฮลด จากประเทศเนเธอรแลนด 

ตามลําดับ รวมท้ังการขายหุนสวนใหญของกลุมบริษัทเครือเจริญโภคภัณฑในโลตัสแกกลุมเทสโก จาก

ประเทศ สหราชอาณาจักร และแม็คโครแกกลุมเอสเอชวี โฮลดิ้ง จากประเทศเนเธอรแลนด ทําให

หลังจากป พ.ศ. 2541 เปนตนมา สวนแบงตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมเริ่มปรับตัวสูงข้ึนอยาง

ตอเนื่อง โดยเฉพาะในป พ.ศ. 2553 มีคาสวนแบงตลาดคิดเปนรอยละ 40 จากมูลคาตลาดรวมคา

ปลีก 1.4 ลานลานบาท และคาดวาจะยังคงเพ่ิมข้ึนตอไปในป 2554 เปนรอยละ 45 ตามแนวโนมการ

ขยายสาขาท่ีมีอยูอยางตอเนื่อง เพ่ือครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีคาดวาจะเปนทําเลท่ีดีในอนาคต สามารถสราง

ความไดเปรียบเหนือคูแขงขันได 

 นอกจากการแขงขันในแงทําเลท่ีตั้งแลว การใชกลยุทธการลดราคาก็นับวามีความสําคัญตอ

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ทําใหสามารถดึงดูดใหลูกคาเขามาซ้ือหรือใชบริการไดในเบื้องตน แตใน

ระยะยาวการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจและกลับมาซ้ือหรือใชบริการซํ้าอีกนั้นเปนสิ่งท่ีทุกหนวยธุรกิจ

ตองใหความสนใจเปนอยางมาก ในปจจุบันหนวยธุรกิจสวนใหญจึงหันมาใหความสําคัญกับการใชกล

ยุทธการตลาดเชิงรับ (Defensive Marketing Strategy) เพ่ือเปนการปองกันสวนแบงการตลาดของ

ตนเอง ไมใหลูกคาหันไปซ้ือสินคาหรือใชบริการใดๆ ของหนวยธุรกิจคูแขง ซ่ึงกลยุทธการตลาดเชิงรับ

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) ไมวาจะเปนการใช Loyalty Program ในหลายธุรกิจ อาทิเชน เดอะวันการด 

(The 1 Card) บัตรสมาชิกสะสมแตมในการซ้ือสินคาจากรานคาในเครือ 6 กลุมธุรกิจ ไดแก หาง

เซ็นทรัล หางโรบินสัน เพาเวอรบาย ซูเปอรสปอรต บีทูเอส โฮมเวิรค และเซ็น สาํหรับท็อปส ก็มีบัตร

สปอต รีวอรด การด (Spot Reward Card) เปนตน รวมถึงเนนชูนโยบายการรับประกันความพึง
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พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Guarantee Policy) โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหาก

ซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ ไมไดจํากัดเฉพาะเรื่องราคา คุณภาพ หรือขอมูลประกอบการตัดสินใจเลือก

ซ้ือเทานั้น แตยังครอบคลุมถึงเรื่องสําคัญอยาง “การรับประกันสินคา” ซ่ึงถือเปนบริการลูกคาท่ีเหลา

หางรานตางๆ ตองมีไวคอยบริการใหกับผูซ้ือดวย1 ซ่ึงการใชนโยบายการคืนสินคา (Return Policy) 

ของธุรกิจคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน บางแหงอาจเสนอนโยบายท่ีผอนปรน ในขณะท่ี

บางแหงอาจกําหนดเง่ือนไขตางๆ ในการคืนสินคา ซ่ึงผูบริโภคควรมีสิทธิท่ีจะไดรับการดูแลในเรื่อง

การซ้ือสินคาและบริการนี้ โดยผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะขอคืนสินคาเปลี่ยนกลับมาเปนเงินได แตวาก็ตอง

อยูภายใตเง่ือนไขท่ีแตละท่ีกําหนดไว2

ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้ จึงเห็นสมควรศึกษาถึงความสําคัญ สภาพปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูบริโภค 

เม่ือเกิดความรูสึกไมพอใจในสินคาท่ีซ้ือมาแลว ท้ังๆ ท่ีสินคานั้นไมไดมีความชํารุดบกพรอง หรือมี

ปญหาใดๆ ผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการ

คืนเงินใหชัดเจน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืน

คาสินคานั้นๆ ได ประกอบกับศึกษากฎหมายตางประเทศเก่ียวกับการกําหนดมาตรฐานการคุมครอง

ผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก เพ่ือหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการ

กําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกใน

ประเทศไทย 

1.2 วตัถปุระสงคของการศกึษา 

1. เพ่ือศึกษาถึงความสําคัญ สภาพปญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูบริโภค เม่ือเกิดความรูสึกไมพอใจใน 

สินคาท่ีซ้ือมาแลว ท้ังๆท่ีสินคานั้นไมไดมีความชํารุดบกพรอง หรือมีปญหาใดๆ ผูประกอบการในธุรกิจ

คาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการคืนเงินใหชัดเจน และเปนไปใน

แนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืนคาสินคานั้นๆได 

2. เพ่ือศึกษากฎหมายตางประเทศเก่ียวกับการกําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ี

เก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก 

3. เพ่ือศึกษาหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการกําหนดมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับ

การคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย 

1นิตยสารออนไลนฉลาดซื้อ . ฉบับ ท่ี  147 ไมพอใจสินค า ยินดีคืนเงิน [ออนไลน ], แหลงท่ีมา: 

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

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

วิเคราะหและศึกษาปญหาทางกฎหมายคุมครองผูบริโภค โดยจะศึกษาพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ.2545 และศึกษา

บทความ ตํารา โดยศึกษาเปรียบเทียบกับกฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา สหภาพยุโรป สหราช

อาณาจักร และ ประเทศออสเตรเลีย เฉพาะนโยบายท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินคาสินคา

ในธุรกิจคาปลีก 

1.4 สมมตฐิานของการศกึษา 

การคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย ยังไมมีกฎหมายกําหนดให

ผูประกอบการคาปลีกคืนสินคาและคืนเงินไวชัดเจน ทําใหผูบริโภคไมไดรับความเปนธรรม จึงควร

ศึกษาระบบการคืนสินคาและการคืนเงิน (Product Return & Refund Policies) ของตางประเทศ

มาเพ่ือเปนแนวทางสําหรับประเทศไทยตอไป 

1.5 วธิกีารดาํเนินการวจิยั 

ดําเนินการศึกษาโดยการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ดวยการคนควาและ

รวบรวมขอมูลทางดานเอกสารท้ังหมดท่ีเก่ียวของ ซ่ึงไดมาจากหนังสือ บทความ วารสาร วิทยานิพนธ 

และฐานขอมูลทางอิเลคทรอนิกสตางๆ โดยนํามาวิเคราะหและเรียบเรียงอยางเปนระบบ เพ่ือนํามา

สรุปในการปรับปรุง เสนอแนะหาแนวทางมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาการ

คืนเงินในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

1. ทําใหทราบขอเท็จจริงของปญหาทางกฎหมายการคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืน

สินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก       

   2. ทําใหทราบแนวคิด ทฤษฎี ท้ังในประเทศไทย และในประเทศสหรัฐอเมริกา 

ประเทศสหภาพยุโรป และประเทศออสเตรเลีย ท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีก

3. ทําใหทราบถึงแนวทางแกไข ประกอบกับปรับปรุงกฎหมายเพ่ือขจัดปญหาและอุปสรรคท่ี

เก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภคในดานการคืนสินคาและการคืนเงินในธรุกิจคาปลีกในประเทศไทย 

1.7 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วของ 

1. วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (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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 สามารถสรุปความไดวา ในปจจุบันรานคาปลีกสวนใหญใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาด

เชิงรับ คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไม

พอใจ ซ่ึงนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน การศึกษาจึงทําการ

พัฒนาแบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการใชนโยบายการคืนสินคาท่ีหลากหลาย รวมท้ัง

การศึกษาภาพรวมของธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย และบทบาทของภาครัฐท่ีมีตอตลาดคาปลีก ผล

การศึกษาพบวาสวนแบงการตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง มีการขยาย

สาขาอยางรวดเร็ว ครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ัวประเทศ โดยเนนการขยายสาขาขนาดเล็กเพ่ือแทรกตัวเขาไปใน

ชุมชนตางๆ ซ่ึงเปนผลมาจากการท่ีภาครัฐยังไมมีกฎเกณฑการควบคุมดูแลท่ีเหมาะสม โดยการ

แขงขันท่ีรุนแรง ทําใหรานคาปลีกตางใชกลยุทธท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะดานราคาเพ่ือกระตุน

ยอดขาย รวมท้ังการใชนโยบายการคืนสินคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงลูกคาสามารถ

รับทราบขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาจากพนักงานขาย ใบเสร็จรับเงิน ปาย หรือเว็บไซต โดย

ท่ีรานคาปลีกแตละแหงไดมีการกําหนดเง่ือนไขในการรับคืนสินคาท่ีแตกตางกัน ซ่ึงผลการพัฒนา

แบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอนโยบายการคืนสินคาแสดงใหเห็นวา รานคาปลีกท่ีมีการ

กําหนดเง่ือนไขการรับคืนสินคาท่ีเขมงวดข้ึน เนื่องมาจาก 

1.1 ประเภทของสินคาท่ีมีคุณคาตอลูกคาสูงข้ึน 

1.2 ลูกคาสามารถไดรับประโยชนจากสินคาในชวงทดลองซ้ือสูงข้ึน 

1.3 ความนาจะเปนท่ีสินคาจะไมตรงกับความตองการต่ําลง 

1.4 รานคาปลีกมีรายไดจากการขายตอสินคาท่ีถูกนํามาคืนต่ําลง 

1.5 ตนทุนราคาขายสงสูงข้ึน 

1.6 ประเภทของลูกคาท่ีมีพฤติกรรมการเดินทางมารานคาปลีกเปนประจําสูงข้ึน 

1.7 ตนทุนในการเดินทางมาคืนสินคาต่ําลง 

1.8 รานคาปลีกมีกําไรจากการขายสินคาอ่ืนๆแกลกูคาท่ีมาคืนสินคาต่ําลง3

2. วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

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

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555 

 สามารถสรุปความไดวา การวิจัยศึกษานโยบายการคืนสินคาของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม และ

กฎหมายท่ีเก่ียวของ การประเมินความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอนโยบายการคืนสินคาของรานคา

ปลีกสมัยใหมในประเทศไทย รวมท้ังการวิเคราะหพฤติกรรมคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม  

3เรื่องเดียวกัน  
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 ผลการศึกษาพบวารานคาปลีกสมัยใหมตางก็ใชพนักงานขายในการใหขอมูลนโยบายการคืน

สินคาแกลูกคา และผลการวิเคราะหผูบริโภคจํานวน 400 คนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ี

เคยซ้ือสินคาของรานคาปลีกสมัยใหม พบวามีกลุมผูบริโภคท่ีพบกับสินคาท่ีมีปญหาหรอืสินคาไมเปนท่ี

นาพอใจคิดเปนรอยละ 73.75 และในกลุมดังกลาวมีผูท่ีทําการเปลี่ยน/คืนสินคาคิดเปนรอยละ 52.88 

โดยสวนใหญใชเวลาเฉลี่ยไมเกิน 7 วัน นับจากวันท่ีซ้ือสินคาในการตัดสินใจเปลี่ยน/คืนสินคา โดย

ชนิดสินคาท่ีเปลี่ยน/คืนสวนใหญเปนเครื่องใชไฟฟา ทําการเปลี่ยน/คืนท่ีไฮเปอรมารเก็ตเปนสวนใหญ 

และใชเวลาในกระบวนการเปลี่ยน/คืนไมเกิน 30 นาที ผูบริโภคสวนใหญพบปญหาความยุงยากของ

ข้ันตอนการเปลี่ยน/คืน และเลือกท่ีจะเปลี่ยนเปนสินคาใหม โดยไมมีการซ้ือสินคาอ่ืนเพ่ิมเติม ใน

ภาพรวมความพึงพอใจตอนโยบายการคืนสินคาอยูในระดับปานกลาง แตมีความพึงพอใจนอยในดาน

ขอมูลนโยบายการคืนสินคา ท้ังความหลากหลายของชองทางใหขอมูล การใหบริการขอมูลของ

พนักงาน และความชัดเจน ถูกตองของขอมูล สําหรับการทดสอบโดยใชคาสถิติไคสแคว พบวาปจจัยท่ี

มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก 

2.1 ความถ่ีในการเดินทางมารานคาปลกีสมัยใหม 

2.2 ความถ่ีในการพบกับสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาไมเปนท่ีพอใจ และ 

2.3 ตนทุนในการตัดสินใจเปลี่ยน/คืนสินคามาจากคาใชจายในการเดินทางนําสินคามา

คืน  

นอกจากนี้แบบจําลองโลจิทแบบลําดับแสดงวาปจจัยท้ังสาม รวมท้ังปจจัยดานความรู ความเขาใจ

เก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา และการรับรูขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา กอนการตัดสินใจซ้ือ

สินคา มีผลกระทบในทางบวกกับอัตราสวนของความนาจะเปนท่ีผูบริโภคจะทําการเปลี่ยน/คืนสินคา

ตอความนาจะเปนท่ีผูบริโภคจะไมทําการเปลี่ยน/คืนสินคา4

3. นิตยสารออนไลนฉลาดซ้ือ ฉบับท่ี 147 ปท่ี 19 ฉบับท่ี 147 พฤษภาคม พ.ศ. 2556  

   สามารถสรุปความไดวา ไดทําการทดสอบและสํารวจการคืนสินคาของหางรานคาปลีกใน

ประเทศไทย โดยจําแนกรายละเอียดตามประเภทเง่ือนไขการขอคืน ดังนี้ 

3.1 ระยะเวลา เพราะความท่ีไมไดมีกฎหมายบังคับชัดเจนเรื่องการคืนสินคา ทําใหการ
กําหนดระยะเวลาในการคืนสินคาของหางรานแตละแหงแตกตางกันไป 7 วันบาง 15 วันบาง 30 วัน
บาง เพราะฉะนั้นระยะเวลาในการขอคืนสินคานับจากวันท่ีซ้ือจึงเปนเง่ือนไขสําคัญอันดับแรกๆ ท่ีเรา
ควรรู นอกจากนี้สินคาแตละประเภทก็มีการกําหนดระยะเวลาการขอคืนสินคาท่ีแตกตางกัน เชน  

4วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Product Return 

Behavior of Modern Retail Consumers). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,2555. 
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3.2 อาหารสด อนุญาตใหคืนสินคาภายในวันท่ีซ้ือเทานั้น หรือถาเปนเครื่องใชไฟฟาก็
อาจใหคืนสินคาภายใน 10 – 15 วัน 

3.3 สถานท่ีคืนสินคา สวนใหญจะตองติดตอขอคืนสินคาท่ีจุดบริการลูกคาในแผนกของ
หางรานสาขาท่ีเราไดซ้ือสินคามา และทางผูขายเขาจะรับประกันเฉพาะคาสินคาท่ีเรามาขอคืนเทานั้น 
คาใชจายอ่ืนๆ อยางคาเสียเวลา คาเดินทาง ผูขายไมรับผิดชอบ 

3.4 สภาพของสินคา แนนอนวาสินคาท่ีนํามาขอคืนสินคาในกรณีท่ีสินคาไมไดชํารุดหรือ
เปนสินคาท่ีไมไดมาตรฐาน สินคานั้นตองอยูในสภาพท่ีสมบูรณท่ีสุด คืออยูในบรรจุภัณฑใกลเคียงตอน
ท่ีซ้ือมา (กรณีท่ีแกะกลองเอาของออกไปใชแลว) ตองพยายามอยาใหไมมีรองรอยการใชงานหรอืชํารุด
เสียหาย ถาเปนอุปกรณไฟฟา คอมพิวเตอร อุปกรณตางๆ ก็ตองอยูครบถวน รวมถึงเอกสารตางๆ ท่ีม
พรอมกับสินคา ผูขายมักจะใช คําจํากัดความงายๆ วาสินคาท่ีนํามาคืนนั้น ตองอยู ในสภาพ
ท่ี “สามารถนํามาขายไดตอ” 

3.5 หลักฐานในการขอคืนสินคา หลักๆ ก็คือใบเสร็จการซ้ือสินคา ไมมีไมได นอกจากนี้
อาจจะมีหลักฐานการจายผานบัตรเครดิต กรณีซ้ือสินคาผานบัตร บางท่ีอาจใหผูขอคืนสินคาตอง
กรอกเอกสารเพ่ิมเติม 

3.6 วิธีการคืนเงิน สวนใหญผูขายก็จะคืนใหตามวิธีท่ีเราจายเม่ือตอนซ้ือ ถาจายดวยเงิน
สดก็จะคืนเปนเงินสด ถาจายผานบัตรก็จะคืนกลับไปในบัตร แตก็บางท่ีแมจะจายผานบัตรแตก็คืนให
เปนเงินสด โดยจะมีการกําหนดวงเงินเอาไว เชน ไมเกิน 5,000 บาท (การคืนเงินผานทางบัตรเครดิต
ตองคอยตรวจเช็คยอดเงินใหดี เพราะผูขายมักจะคืนเงินหลังจากตกลงคืนสินคาเรียบรอยแลว 1 – 2 
เดือน) 

ในการสํารวจของฉลาดซ้ือยังพบวามีหางสรรพสินคาอยู 2 แหง ท่ีไมไดคืนเปนเงินสด แตคืน
มาเปนคูปองเงินสดราคาเทาราคาสินคา คือท่ี เดอะมอลล สาขางามวงศวาน และ เอ็มโพเรียม (ท้ัง 2 
หางอยูในเครือเดียวกัน คือ บริษัท เดอะ มอลล กรุป) ซ่ึงนั้นเทากับวาเปนการบังคับผูบริโภคกลายๆ 
วาตองกลับมาซ้ือของกับทางหางอีกหากไมอยากใหเงินนั้นสูญไปเฉยๆ แมคูปองเงินสดนั้นจะไมได
กําหนดวันหมดอายุ แตก็ดูแลวไมคอยเปนธรรมกับผูบริโภคสักเทาไหร 

3.7 สินคาบางอยางไมสามารถขอคืนเงินได ถือเปนอีกหนึ่งเง่ือนไขสําคัญท่ีควรรูกอนซ้ือ
สินคา ยิ่งในกรณีท่ีตองการเปลี่ยนสินคาจากเหตุผลดานความพึงพอใจ ไมใชเพราะสินคาชํารุดหรือมี
ปญหา สินคาท่ีรานคาสวนใหญไมยอมใหคืนอยางเด็ดขาด ก็มีอยางเชน ชุดชั้นใน ชุดวายน้ํา ถุงเทา 
หนังสือ แบตเตอรี่ ซีดี ฯลฯ และท่ีตองดูใหดีคือ ในกลุมสินคาลดราคา สินคาราคาพิเศษ สินคาลดลาง 
สตอก สินคาเหลานี้กอนจะซ้ือตองสอบถามใหดีเรื่องการขอเปลี่ยนคืนสินคา อยาหลงซ้ือโดยเห็นแก
ราคาท่ีถูกกวา ถาใชไปไมนานแลวเสียข้ึนมา จะเอากลับไปเปลี่ยนหรือขอคืนเงินไมได เดี๋ยวจะตองมา
ปวดใจไดของไมคุมกับเงินท่ีเสียไป 

3.8 สิ่งท่ีตองทําเม่ือจะไปขอคืนสินคา 
3.8.1 ตรวจสอบเง่ือนไขการคืนสินคาของรานท่ีเราจะไปขอคืนสินคาใหดีและ

ละเอียดท่ีสุดเทาท่ีจะได สอบถามขอมูลจากหลายๆ ทาง ในเว็บไซตของราน โทรถามกับรานโดยตรง 
หรือจากคนท่ีเคยมีประสบการณขอคืนสินคา 

3.8.2 เตรียมหลักฐานการซ้ือสินคาไวใหครบถวนท่ีสุด เพราะฉะนั้นทุกครั้งท่ีซ้ือ
สินคาตองรักษาหลักฐานการซ้ือไวใหดีท่ีสุด โดยเฉพาะใบเสร็จ 
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3.8.3 พยามยามรักษาสภาพของสินคาท่ีเราจะนําไปขอคืนใหอยูในสภาพท่ีสมบูรณ
ท่ีสุด รวมถึงเอกสารตางๆ ของสินคา หรือแมแตหีบหอบรรจุก็ตองพยายามรักษาใหคงสภาพเหมือน
เม่ือตอนท่ีซ้ือมาใหมากท่ีสุด 

3.8.4 ยิ่งติดตอขอคืนเร็วมากเทาไหรก็ยิ่งดีเทานั้น เพราะเราจะสามารถจัดการ
สภาพของสินคาและเอกสารตางๆ ไดเปนอยางดี และยังทําใหทางรานคาเองสามารถตรวจสอบขอมูล
การซ้ือสินคาของเราไดงายดวยเชนกัน 

3.8.5 ตองพยายามรักษาอารมณของตัวเองใหดี เพราะแนนอนการไปติดตอเพ่ือขอ
คืนสินคา (โดยเฉพาะในกรณีท่ีเกิดจากความไมพึงพอใจในสินคา) พนักงานท่ีรับเรื่องจากเราอาจมีบาง
ท่ีไมคอยยินดีท่ีจะใหบริการ ไมวาจะดวยเหตุผลใด หากเราตองการใหการติดตอขอคืนสินคาของเรา
ประสบความสําเร็จ เราเองตองเปนฝายท่ีพยายามสื่อสารดวยทาทีสุภาพ แตก็ตองรักษาสิทธิอยาง
เต็มท่ี ซ่ึงการท่ีเราเตรียมตัวตามท่ีบอกไวในขอ 1 - 3 มาอยางดี ยอมทําใหเรามีน้ําหนักเพียงพอท่ีจะ
ไดรับบริการท่ีเหมาะสม5

5นิตยสารออนไลนฉลาดซื้อ . ฉบับ ท่ี  147 ไมพอใจสินค า ยินดีคืน เงิน [ออนไลน ], แหล งท่ีมา: 

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

การคุมครองผูบรโิภคทีเ่กี่ยวกับการคนืสินคาและการคนืเงนิในธุรกจิคาปลกีในประเทศไทย 

2.1 ความนาํ 

ความเปนมาของตลาดธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยนั้น มีมาตั้งแตสมัยกรุงสุโขทัย โดยการใช

วธิีแลกเปลี่ยนวัตถุสิ่งของระหวางกัน (Barter System) มากกวาท่ีจะเปนการซ้ือขายสินคา ตอมาเม่ือ

ขนาดของชุมชนขยายข้ึนและความตองการเพ่ิมสูงข้ึน จึงเริ่มกลายมาเปนรานคาปลีก และพัฒนามา

เปนระบบตลาดนัดในสมัยกรุงศรีอยุธยา โดยพอคาชาวจีนเปนผูมีบทบาทการคาในสมัยกรุงธนบุรี 

ตลาดในเวลานั้นมักจะตั้งอยูใกลแมน้ําเนื่องจากตองใชเรือเพ่ือการขนสงสินคา เพราะการคมนาคม

ทางบกยังไมเจริญ ในยุคกรุงรัตนโกสินทรตอนตน โดยเฉพาะในรัชสมัยรัชกาลท่ี 4 เริ่มมีชาวตะวันตก

เขามาเปดกิจการ หางรานกันจํานวนมาก เชน หางบีกริมแอนดโก หางบัตเตอร หางเอสสมิชแอนดซัน     

เปนตน6 แตภายหลังสงครามโลกครั้งท่ี 1 ธุรกิจของชาวตะวันตกเลิกกิจการ และธุรกิจของคนจีนเริ่ม

ขยายตัวมาแทนท่ี จึงอาจกลาวไดวาธุรกิจคาปลีกของไทยเริ่มตนอยางจริงจังเม่ือหลังสงครามโลกครั้ง

ท่ี 27

2.2 ความหมายของการคนืสนิคาและการคนืเงนิคาสนิคาในธรุกิจคาปลกี 

คํานยิามทีเ่กีย่วของ 
การคาปลีก (Retailing) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการขายสินคาหรือบริการโดยตรง

แกผูบริโภคคนสุดทาย เพ่ือการใชสวนตัวไมใชเพ่ือธุรกิจ8

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade) หมายถึง ธุรกิจคาปลีกท่ีมีการบริหารจัดการท่ี

ทันสมัย เปนมืออาชีพ มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพ่ือตอบสนองกับความตองการของ

ผูบริโภคอยางรวดเร็ว การดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สามารถลดตนทุนจากการประหยัด

ตอขนาด มีการใชกลยุทธทางการตลาดท่ีหลากหลาย พรอมกับการขยายสาขาใหครอบคลุมลูกคา

6 วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 

Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554 
7 อนุศาสตร สระทองเวียน. ธุรกิจคาปลีก ประเทศไทย. วารสารนักบริหาร 30(3). หนา 134-142, พ.ศ. 

2553
8 สุมนา อยูโพธ์ิ. การคาปลีก. กรุงเทพมหานคร. โรงพิมพมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. พ.ศ. 2544
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กลุมเปาหมาย สามารถแบงไดเปน 7 ประเภท ไดแก ไฮเปอรมารเก็ต (Hypermarket) ซูเปอรมารเก็ต 

(Supermarket) รานสะดวกซ้ือ (Convenience Store) รานแคชแอนดแครี่ (Cash & Carry) รานแคทากอรี่ 

คิลเลอร (Category Killer) รานสเปเชียลลิตี้ (Specialty) หางสรรพสินคา (Department Store)9

การคืนและสวนลด (Return and Allowances) หมายถึง การคืนเงินราคาท่ีซ้ือสินคาเนื่องจาก

ลูกคานําสินคามาคืน หรือการปรับสวนลดในราคาขาย เนื่องจากลูกคาไมพอใจในสินคาหรือบริการท่ี

ไดรับ10

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมในประเทศไทยสามารถแบงออกไดเปน 7 ประเภท โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้11

2.2.1 ไฮเปอรมารเก็ต (Hypermarket)

ประกอบดวยผูประกอบการรายใหญจํานวน 2 ราย คือเทสโกโลตัส และบิ๊กซี โดย

ในอดีตยังมีการแขงขันจากธุรกิจอีก 1 ราย คือคารฟูร กอนท่ีคารฟูรจะไดขายกิจการในประเทศไทย

ใหกับบิ๊กซี ในเครือคาสิโนกรุปเม่ือวันท่ี 15 พฤศจิกายน 2553 โดยพฤติกรรมการแขงขันของธุรกิจ

ไฮเปอรมารเก็ตนั้นมีท้ังในแงของกลยุทธท่ีเก่ียวกับราคา คือการใหสวนลดตางๆ และท่ีมิใชราคา อาทิ

เชน ดานทําเลท่ีตั้ง เปนจุดท่ีมีการคมนาคมขนสงสะดวก ติดถนนสายหลัก ไมนิยมการขยายสาขาให

อยูใกลกับคูแขง เพราะเปนการลดทอนรายไดของธุรกิจ เนนการขยายสาขาอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะ

สาขาขนาดเล็ก ในแงของสินคาจะเนนการจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคในชีวิตประจําวันท่ีมีราคาถูก

ลงกวาหางสรรพสินคา มีความหลากหลายท้ังในประเภทและชนิดของสินคาคอนขางมาก สวนมาเปน

สินคาท่ีผลิตภายในประเทศ รวมท้ังสินคาเฮาสแบรนด โดยมีพนักงานขายท่ีลูกคาสามารถสอบถาม

และรับทราบขอมูลได และบริการหลังการขาย เนนเรื่องการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงผลของ

การแขงขันอยางรุนแรงทําใหธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิมแขงขันลําบากมากยิ่งข้ึน ประกอบกับการท่ีบิ๊กซี

เขาซ้ือธุรกิจกิจการของคารฟูร ยอมเปนการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแขงขันใหกับบิ๊กซี ทําใหมี

สวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึนใกลเคียงกับเทสโกโลตัส มีจํานวนสาขาเพ่ิมมากข้ึน แตก็ยังเปนรองเทส

โกโลตัสในดานจํานวนสาขาโดยรวม เนื่องจากจาํนวนสาขาขนาดเล็กนอยกวา

2.2.2 ซูเปอรมารเก็ต (Supermarket)

9 วรดี จงอัศญากุล. การจดัการองคกรอุตสาหกรรม (พิมพครั้งที ่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. การจัดการองคกรอุตสาหกรรม (พิมพครั้งท่ี 2). กรุงเทพมหานคร.

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554 
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เนนการจําหนายสินคากลุมอาหาร ท้ังอาหารสดและอาหารแหง รวมถึงของใช

ประจําวันหลัก มีสถานท่ีตั้งตามหางสรรพสินคา ท่ีตั้งอยูโดดเดี่ยวรวมถึงอาจจะเขาไปเปนสวนหนึ่ง

ของคอมมูนิตี้มอลล โดยธุรกิจซูเปอรมารเก็ตจัดไดวามีลักษณะเปนผูขายนอยราย มีบริษัท เซ็นทรัล 

ฟูด รีเทล จํากัด ท่ีบริหารงานภายใตชื่อ ท็อปส ซูเปอร ท็อปส มารเก็ต ท็อปส เดลี่ และเซ็นทรัล ฟูด 

ฮอลล มีบริการผานรานสาขามากท่ีสุด มีคูแขงท่ีสําคัญไมวาจะเปนตลาดโลตัส ฟูดแลนด รวมท้ังโฮ

มเฟรชมารท และกูรเมต มารเก็ต ในเครือเดอะมอลล กรุป เปนตน โดยมีการแขงขันท้ังในแงของราคา 

คุณภาพสินคา การโฆษณาผานสื่อตางๆ การบริการหลังการขาย การทํา Loyalty Program รวมไปถึง

การขยายสาขาอยางตอเนื่อง ทําใหธุรกิจรายใหมไมสามารถเขามาแขงขันได เนื่องจากมีเงินทุนนอย

กวา รวมท้ังธุรกิจรายใหญท่ีอยูมากอนยังมีอํานาจในการตอรองกับซัพพลายเออรคอนขางมาก 

เนื่องจากเปนผูซ้ือสินคารายใหญ ผลการดําเนินงานของธุรกิจซูเปอรมารเก็ตในภาพรวมมีการเติบโต

อยางตอเนื่อง

2.2.3 รานสะดวกซ้ือ (Convenience Store)

เปดใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง เนนการวางจําหนายสินคาประเภทกลุมอาหาร 

เครื่องดื่ม และของใชจุกจิกประจําวันท่ีมีปริมาณและขนาดท่ีเล็ก รวมถึงหนังสือพิมพและนิตยสาร แต

สินคาท่ีวางจําหนายมีราคาคอนขางสูง มีเซเวน อีเลฟเวนเปนผูนําตลาดดวยสาขา 5,790 แหงในป 

พ.ศ. 2553 มีคูแขงท่ีสําคัญ อาทิเชน แฟมิลี่มารท เทสโกโลตัส เอ็กซเพรส 108Shop Mini Outlet วีชอป 

และท็อปส เดลี่ เปนตน ในภาพรวมป พ.ศ. 2553 ธุรกิจรานสะดวกซ้ือยังคงสามารถขยายตัวและเปนท่ี

นาสนใจของการเขามาลงทุนอยางตอเนื่องท้ังจากผูประกอบการรายเดิมและผูคาปลีกในตลาดอ่ืน ซ่ึง

การเขาสูตลาดของธุรกิจประเภทรานสะดวกซ้ือนั้นสามารถทําไดงายเพราะลงทุนไมมากนัก แตการอยู

รอดไดเปนสิ่งท่ียากท่ีสุด เนื่องจากอุปสรรคดานทําเลท่ีตั้ง การขยายสาขาอยางรวดเร็วของเซเวน 

อีเลฟเวน รวมถึงการท่ีเซเวน อีเลฟเวน มีชื่อเสียง เปนท่ีรูจัก ยอมรับ และคุนเคยในกลุมผูบริโภค มี

ความพรอมท้ังดานบุคลากร การบริหารจัดการ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

2.2.4 รานแคชแอนดแครี่ (Cash & Carry)

เปนศูนยจําหนายสินคาแบบชําระเงินสดและบริการตนเอง ในประเทศไทยมีเพียง

แหงเดียว คือ แม็คโคร จําหนายสินคาอุปโภค บริโภค ของใชประจําวัน เครื่องใชไฟฟา อาหารสดและ

อาหารแชแข็ง ซ่ึงในแตละประเภทของสินคา ยกเวน เครื่องใชไฟฟาและอาหารสด จะมีสินคา      

เฮาสแบรนดของแม็คโครขายควบคูไปกับตราท่ัวไป โดยเนนจุดเดนท่ีราคาถูกกวา โดยผูซ้ือจะตองมี

บัตรสมาชิก หรือหากไมมีก็ทําบัตรสมาชิกชั่วคราวเพ่ือเขาไปซ้ือสินคาได มีธุรกิจไฮเปอรมารเก็ต คือ 

เทสโกโลตัส และบิ๊กซี เปนคูแขงทางออม ซ่ึงผลจากการท่ีแม็คโครมีการพัฒนาในดานตางๆ เชน การ

พัฒนาใหสินคามีความหลากหลายมากข้ึนภายใตตราสินคาของธุรกิจ รวมท้ังการเปดสาขาใหม        
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ทําใหผลการดําเนินงานของแม็คโครในป พ.ศ. 2553 มีอัตราการเติบโตสูงกวาอัตราการเติบโตของ

ผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ

2.2.5 รานแคทากอรี่ คิลเลอร (Category Killer)

เปนกลุมธุรกิจคาปลีกท่ีเนนการขายสินคาเฉพาะอยาง แตมีความหลากหลายของสินคา

ประเภทนั้นๆ ใหลูกคาไดเลือกจับจาย โดยเสนอขายในระดับราคาท่ีคอนขางต่ําโดยเปรียบเทียบใน

สวนของสินคาประเภทอุปกรณสํานักงานนั้นมีธุรกิจท่ีสําคัญ คือ โฮมโปร และโฮมเวิรค โดยโฮมโปรมี

สาขามากถึง 42 สาขา ในขณะท่ีโฮมเวิรคมีเพียง 7 สาขา มีทําเลท่ีตั้งใจกลางเมืองหรือยานธุรกิจ 

ครอบคลุมท่ัวกรุงเทพมหานคร และตางจังหวัด จําหนายสินคาท่ีคลายคลึงกัน โดยแบงตามพ้ืนท่ีการ

ใชงานของอุปกรณนั้นๆ มีการใชกลยุทธการลดรา และการสงเสริมการขายตางๆ การลงทุนในการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนทางหนังสือพิมพ ทางโบรชัวร การจัดงานเอ็กซโป เปนตน เพ่ือเปน

การจูงใจใหลูกคามาซ้ือสินคา ทําใหผลการดําเนินงานของธุรกิจยังมีศักยภาพในการเติบโตและโอกาส

ทางการตลาดอีกมาก

2.2.6 รานสเปเชียลลิตี้ (Speciality)

เปนรานคาปลีกขนาดเล็ก มีความเชียวชาญในการขายสินคาเฉพาะประเภทท่ีมีคุณภาพ ราคา

สูง มีพนักงานคอยใหคําแนะนํา มักตั้งรานอยูในแหลงชุมชนใหญ ในอาคารหางสรรพสินคา หรือใน

ไฮเปอรมารเก็ต สําหรับประเทศไทยมีธุรกิจสินคาเฉพาะประเภทรายใหญ คือ บูทส และวัตสัน ท่ีทํา

การขายสินคาประเภทเวชภัณฑ สุขภาพ เครื่องสําอาง และสินคาบริโภคตางๆ เนนในเรื่องความ

หลากหลาย โดยมีใหเลือกหลากหลายตราสินคา ท้ังท่ีผลิตในประเทศ และสินคานําเขา ตลอดจน

สินคาเฮาสแบรนด ท้ังบูทสและวัตสันมีการขยายสาขาท้ังในกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด โดยแต

ละแหงมีจํานวนมากกวา 100 สาขา มีการโฆษณาประชาสัมพันธในรูปแบบตางๆ เชน โฆษณาทางสื่อ

โทรทัศน สื่อสิ่งพิมพ โปรโมชั่นสงเสริมการขายท่ีหลากหลาย การใชกลยุทธลดราคา ตลอดจนการทํา

ระบบสมาชิกสงผลใหรานเหลานี้มีชื่อเสียง เปนท่ีรูจัก ยอมรับ และคุนเคยในกลุมผูบริโภค ทําใหผล

การดําเนินงานในภาพรวมยังมีการเติบโตอยางตอเนื่อง

2.2.7 หางสรรพสินคา (Department Store)

เปนรูปแบบท่ีเนนขายสินคาหลากหลาย จําแนกเปนแผนก มีท้ังท่ีเปนแบรนดเนมนําเขาจาก

ตางประเทศ และท่ีผลิตในประเทศ ในราคาท่ีหลากหลาย ในแตละกลุมผลิตภัณฑ โดยยึดกลุม

ผูบริโภคเปาหมายเปนหลัก การตกแตงสถานท่ีท่ีเนนความสวยงาม และดึงดูดความสนใจของลูกคา มี

พนักงานคอยใหบริการ และคําแนะนําอยางใกลชิด ในอดีตหางสรรพสินคาตั้งอยูยานใจกลางชุมชนใน

กรุงเทพฯ แตปจจุบันมีการขยายสาขาไปยังตางจังหวัดมากข้ึน มีธุรกิจรายใหญ 2 ราย คือ กลุม

เซ็นทรัล รีเทล คอรปอเรชั่น ซ่ึงดําเนินกิจการหางเซ็นทรัล โรบินสัน และเซน และบริษัท เดอะมอลล 
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กรุป จํากัด ซ่ึงดําเนินกิจการหางเดอะมอลล ดิเอ็มโพเรียม และสยามพารากอน    มีสถานท่ีตั้งอยูใน

ยานเศรษฐกิจ มีการคมนาคมท่ีสะดวกสบาย ทําใหเปนเรื่องยากมากท่ีธุรกิจใหมจะเขามา เนื่องจาก

ตองใชเงินทุนจํานวนสูงมาก นอกจากจะเปนการรวมทุนกับธุรกิจเดิม หรือธุรกิจรายใหญ ท่ีมี

ประสบการณ ในภาพรวมผลการดําเนินงานของหางสรรพสินคาในป พ.ศ. 2553 พบวามีการขยายตัว

เนื่องมากจากภาวะเศรษฐกิจโดยรวมท่ีฟนตัวจากปกอน ธุรกิจแตละรายมีการปรับกลยุทธตางๆ เพ่ือ

ชวงชิงสวนแบงทางการตลาดใหมากข้ึน12

อยางไรก็ตาม หากจําแนกรานคาปลีกตามลักษณะกรรมสิทธิ์ สามารถแบงไดเปน 5 ลักษณะ 

ไดแก 

1. รานคาปลีกอิสระ ( Indendent Store )  การจัดการตาง ๆ อาจข้ึนอยุกับบุคคลคน

เดียว  หรือบุคคลภายในครอบครัวหรือเพ่ือนมากกวา 80%  รานคาปลีกในลักษณะนี้มีใหเห็นกัน

ท่ัวไป เชน รานเสริมสวย รานขายยารานขายของชาํท่ัวไป 

2. รานคาปลีกแบบลูกโซ  (Cooperate Chain Store )  เปนรานคาท่ี มีการเปดสาขา

มากกวาหนึ่งสาขาข้ึนไป ตองมีระบบแบบแผนการดําเนินการเดียวกัน จะตองมีมาตนฐานท้ัง

ภาพลักษณของรานคาหรือการบริการแบบเดียวกัน ในประเทศไทย ไดแก  หางสรรพสินคา

เซ็นทรัล  เดอะมอลลรานเซเวนอีเลฟเวน รานรองเทาบาจา รานสุก้ีหรือรานอาหารตางๆ เปนตน 

3. รานคาปลีกแบบแฟรนไชส (Franchise Store) เปนรานท่ีมีการทําสัญญา  ในเรื่อง

รายละเอียดของรานคาและวิธีการจดัการใหเหมือนกับรานคาปลีก เจาของกิจการตนตํารับ เปนการใช

ระบสิทธิทางการคา 

4. รานคาปลีกแบบเชาเฉพาะพ้ืนท่ีหรือฝากขาย (Leased Department  หรืConsigment) 

เจาของสินคาเขามาขอเชาสถานท่ีในบริเวณหางสรรพสินคา  เพ่ือเปดดําเนินการจําหนาย  โดยผูให

เชาจะไดรับคาเชาตอบแทนตามแตจะตกลงกัน  รานคาปลีกประเภทนี้ในวงการการคาปลีกนิยมเรียก

กันวาการ ฝา กขาย (Consignment ) เชน บูทขายเครื่อสําอาง สินคาประเภทเครื่อง  แตงกาย  ราน

ทํากุญแจ ชั้นสวนสนุกหรือศุนยอาหาร เปนตน 

5. รานคาปลีกแบบสหกรณรานคา (Retail Consumer Cooperative)  จะมีกา ขายหุน

ใหแกประชาชนโดยท่ัวไป ผูซ้ือหุนของสหกรณถือวาเปนสมาชิก และเปนเจาของรานคาดวย  สมาชิก

12 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (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 หนา 40-43 
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จะไดรับสวนแบงผลกําไรโดยการจัดสรร  มาจากเงินปนผล ซ่ึงผลกําไรท่ีสมาชิกไดรับมากนอยเพียงใด

ข้ึนอยูกับอัตร   การซ้ือของแตละคน เชน สหกรณพระนคร  สหกรณกรุงเทพฯ13

สําหรับประเภทรานคาปลีกท่ีแบงตามกลยุทธการดําเนินงานของรานคา จะสามารถแบงได

เปน 8 ลักษณะดังนี้ 

1. หางสรรพสินคา (Department Store )    เปนรานคาปลีกขนาดใหญท่ีมีสินคาไวบริการ

แกลูกคาจํานวนมาก การจัดวางสินคาจะแบงออกเปนแผนกอยางชัดเจนสินคาท่ีอยูในสายผลิตภัณฑ

เดียวกันก็จะถูกจัดไวรวมกันหรือใกลกัน มีพนักงานประจําแตละแผนกเพ่ือคอยบริการแกลูกคาอยาง

เต็มท่ี เชน เซ็นทรัลโรบินสัน  เดอะมอลล เปนตน 

2. รานสรรพาหารหรือซูเปอรมารเก็ต (Supermarket)  เปนรานคาปลีกท่ีเนนจําหนาย

สินคาอุปโภคบริโภคท่ีจําเปนตอชีวิตประจําวัน โดยใหความสําคัญท่ีความสด ใหม และความ

หลากหลายของอาหาร สินคาท่ีขายสวนใหญไดแก อาหารสด เครื่องกระปอง ของชําและสิ่งจําเปนท่ี

ใชในบาน เปนการขายแบบบริการตนเอง ( Self service ) สําหรับประเทศไทยจะเห็นรานคาแบบ

ซูเปอรมารเก็ตอยูภายในหางสรรพสินคาหรืออยูบริเวณชั้นลางหรือชั้นใตดิน   รานท่ีไมไดรวมกับ

หางสรรพสินคา เชน ฟูดแลนด( Food Land ) 

3. ซูเปอรสโตร (Superstore)   เปนรานท่ีมีการพัฒนามาจากซูเปอรมารเก็ตประกอบดวย

ซูเปอรมารเก็ตสวนหนึ่ง และอีกรอยละ 20 ถึงรอยละ 25 ของการขาย จะเปนสินคาเครื่องใชใน

ครัวเรือน เครื่องไฟฟา เสื้อผา เครื่องนุงหมมาวางขายเพ่ิมเตมิ 

4. ไฮเปอรมารท ( Hyper mart )  หรือ Warehouse Store  เปนรานคาปลีกขนาดใหญ ท่ี

เปนการรวมเอาหลักการของรานคาแบบซูเปอรสโตรและรานคาแบบ (Discount  Store ) มาเขา

ดวยกัน  ไฮเปอรมารทแตกตางจากซูเปอรสโตรคือ ขนาดใหญกวามาและสินคาหลากหลายท้ังชนิด 

ขนาดและราคาถูกกวา  การจัดเรียงสินคาจัดวางแบบคลังสินคา (Warehouse ) การจัดการขายเปน

แบบบริการตนเอง  เชน  แม็คโคร (Makro) 

5. รานคาสะดวกซ้ือ (Convenience Store)  เปนรานคาท่ีจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคท่ี

จําเปนตอชีวิตประจําวัน รวมท้ังจําหนายอาหารเครื่องดื่มประเภทฟาสตฟูด (Fast Food ) คืออาหาร

และขนมทีสั่งไดเร็ว ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง เชน รานเซเวนอีเลฟเวน แฟมิลี่มารท  เปนตน 

6. รานคาปลีกแบบเนนสินคาราคาถูก (Discount Store)   โดยท่ัวไปจําหนายสินคาประเภท

เสื้อผา เครื่องนุงหม อุปกรณไฟฟาตาง ๆ ในราคาถูก  มุงไปยังกลุมลูกคาเปาหมายระดับกลางไปถึง

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  การจัดวางสินคาใหเหมาะสม เพ่ือใหสินคาโฆษณาขายตัวมันเอง (Product sell itself) ซ่ึง

อาจใชวัสดุโฆษณา ณ จุดขาย (Point of sales material) 

7. มินิมารทหรือรานสรรพาหารขนาดยอม (Mini-mart หรือ Superette) เปนรานท่ียอสวน

ของรานซูเปอรมารเก็ต ท้ังดานพ้ืนท่ี ชนิดและปริมาณของสินคาท่ีจําหนาย โดยยังคงวิธีการ

ดําเนินงานและประเภทสินคาท่ีจําหนายไวเชนเดียวกับรานซูเปอรมารเก็ต จากการสภาพการคมนาคา

ท่ีแออัดมาก พ้ืนท่ีในเมืองหายากและมีราคาสูง แนวโนมประชากรเริ่มกระจายออกสูชานเมืองมากข้ึน 

มินมิารทจึงเหมาะท่ีจะแทรกตามตัวเมืองหรือชานเมืองท่ีชุมขนยังไมหนาแนน 

8. รานขายของชําหรือโชหวย (Grocery Store)  เปนรานคาแบบดั้งเดิม จําหนายสินคา

อุปโภคบริโภคท่ัวไป  ดําเนินงานภายในครอบครัวหรือเพ่ือน  จัดไดวามีจํานวนมากท่ีสุดในบรรดา

รานคาปลีกแบบตางๆ14

อยางไรก็ตาม รานคาปลีกประเภทตางๆ ดังกลาวขางตน ตางก็ใหความสําคัญกับการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา โดยหลายๆ แหงมีการชูนโยบายรับประกันความพึงพอใจของลูกคา (Customer

Satisfaction Guarantee Policy) มากยิ่งข้ึน ซ่ึงก็คือ การรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไม

พอใจ อยางไรก็ตาม รานคาปลีกสมัยใหมแตละแหงไดใหความสําคัญกับการใชนโยบายการคืนสินคา

แตกตางกันออกไปโดยผูวิจัยจะไดกลาวในบทตอไป

2.3 ความสาํคญัของการคนืสนิคาและการคนืเงนิคาสนิคาในธรุกิจคาปลกี 

ในปจจุบันหนวยธุรกิจสวนใหญหันมาใหความสําคัญกับการใชกลยุทธการตลาดเชิงรับ 

(Defensive Marketing Strategy) เพ่ือเปนการปองกันสวนแบงการตลาดหรือลูกคาของธุรกิจไมใหผู

บริโภคหันไปซ้ือสินคาหรือใชบริการใดๆของหนวยธุรกิจคูแขง ซ่ึงกลยุทธการตลาดเชิงรับท่ีหนวย

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

Management: CRM) เพ่ือใหลูกคาเกิดความผูกพัน และมีสัมพันธอันเหนียวแนนกับธุรกิจ โดยกลุม

ลูกคาท่ีควรใหความสําคัญคือ กลุมลูกคาท่ีสรางรายไดสวนใหญใหกับธุรกิจ หรือท่ีพวกนักธุรกิจและ

นักวิชาการจะเรียกกันวา “80/20 Rule” ซ่ึงหมายถึงวา สําหรับธุรกิจโดยท่ัวไปนั้นรายไดสวนใหญ 

หรือประมาณรอยละ 80 ของรายไดท้ังหมดมักจะเปนรายไดท่ีเกิดมาจากจํานวนลูกคาเพียงรอยละ 20 

ของลูกคาท้ังหมด ในหลายธุรกิจ จึงมุงใหความสําคัญกับลูกคากลุมนี้มากข้ึน และบางรายอาจเพิกเฉย

ลูกคาท่ีเหลืออีกรอยละ 80 เพ่ือลดตนทุนของการใหบริการลูกคาท่ีไมสามารถสรางกําไรแกธุรกิจได15

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. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 
Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554, หนา 77. 
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2.4 การใชนโยบายการคนืสนิคาและการคนืเงนิคาสนิคาในธรุกจิคาปลีกในประเทศไทย 

สําหรับการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management: CRM)  

รานคาปลีกหลายแหงไดมีการชูนโยบายการรับประกันความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction Guarantee Policy) โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ โดย

แตละแหงจะมีเง่ือนไขท่ีแตกตางกัน อาทิเชน ในกรณีของเทสโกโลตัส ลูกคาตองแสดงใบเสร็จรับเงิน 

เพ่ือยืนยันวาสินคานั้นไดซ้ือมาจากเทสโกโลตัส โดยท่ีสินคาท่ีนํามาเปลี่ยนหรือคืน ตองอยูในสภาพ

สมบูรณ บรรจุหีบหอท่ีสมบูรณ รวมท้ังอุปกรณประกอบตางๆ ตองมีครบถวน ท้ังนี้ ลูกคาสามารถ

เปลี่ยน/คืนสินคาตางสาขาได โดยลูกคาท่ีชําระดวยเงินสดก็จะไดรับคืนเปนเงินสด ถาชําระโดยบัตร

เครดิตก็จะไดรับเปนเครดิต แตจะตองนําบัตรเครดิตและใบเซ็นตชื่อ (Sales Slip) มาประกอบในการ

คืนสินคาดวยทุกครั้ง หากไมมี Sales Slip มาแสดง ลูกคาจะไดรับการเปลี่ยนสินคาตัวใหมแทนการ

คืนสินคา สําหรับสินคาท่ัวไป ลูกคาสามารถนําไปเปลี่ยน/คืนไดภายใน 30 วัน หากเปนสินคาประเภท

เครื่องใชไฟฟา ลูกคาตองนํามาเปลี่ยน/คืนภายใน 7 วัน และสินคาอาหารสดตองนําไปเปลี่ยน/คืนได

ภายในวันเดียวกันเทานั้น โดยการเปลี่ยน/คืนสินคานั้น ลูกคาสามารถติดตอท่ีจุดบริการลูกคา16

2.5 สภาพการณการคนืสนิคาและการคืนเงนิคาสนิคาในธรุกจิคาปลีกของผูประกอบการธรุกจิคา

ปลีกในประเทศไทยในปจจบุนั 

รานคาปลีกประเภทตางๆ ดังท่ีไดกลาวมาแลวนั้น ตางก็ใหความสําคัญกับการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา โดยหลายแหงมีการชูนโยบายการรับประกันความพึงพอใจของลูกคา

รับประกันความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Guarantee Policy) ซ่ึงก็คือ การรับประกัน

คืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ อยางไรก็ตาม รานคาปลีกสมัยใหมแตละแหงไดให

ความสําคัญกับการใชนโยบายการคืนสินคาแตกตางกันออกไป เชน เทสโกโลตัส ทีมีการใหขอมูล

รายละเอียดในการคืนสินคาอยางชัดเจนในเว็บไซตของบรษัิท โดยสินคาท่ีซ้ือจากเทสโกโลตัส สามารถ

นํามาเปลี่ยนหรือคืนได17 โดยมีเง่ือนไขดังนี้ 

“เทสโก โลตัส ไดเลือกสรรสินคาคุณภาพมาจําหนายใหกับลูกคา หากทานไมพอใจในตัวสินคา 

16 เรื่องเดียวกัน, หนา 78. 
17 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบรโิภคในธุรกิจคาปลีกสมยัใหม (Product Return 

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

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 42. 



16

ทานสามารถนํามาเปลี่ยน หรือขอรับเงินคืนได โดยลูกคาสามารถเปลี่ยนหรือคืนไดภายใน 7 วัน นับ

จากวันท่ีซ้ือสินคา ท้ังนี้สินคาจะตองอยูในสภาพสมบูรณและใบเสร็จจะตองมีอยูครบถวน”18

“ลูกคาตองแสดงใบเสร็จรับเงิน เพ่ือยืนยันวาสินคานั้นไดซ้ือมาจากเทสโกโลตัส สินคาท่ีนํามา

เปลี่ยนหรือคืนตองอยูในสภาพสมบูรณ บรรจุหีบหอท่ีสมบูรณ หากมีอุปกรณประกอบ อุปกรณตางๆ

ตองมีครบถวน”19

 “เพ่ือความสะดวกของทาน หากลูกคาซ้ือสินคาท่ีสาขาใด กรุณานําสนิคาไปเปลี่ยน/คืนท่ี

สาขานั้น อยางไรก็ตาม เทสโกโลตัสมีบริการใหเปลี่ยน/คืนสนิคาตางสาขาดวย”20

“ในกรณีท่ีคืนสินคา

1. หากลูกคาชําระดวยเงินสด จะไดรับคืนเปนเงินสด ถาชําระโดยบัตรเครดิตจะไดรับเปน

เครดิต

2. ถาสินคาท่ีนํามาคืน ซ้ือดวยบัตรเครดิต ลูกคาจะตองนําบตัรเครดิตและใบเซ็นชื่อ (SALE

SLIP) มาประกอบในการคืนสินคาดวยทุกครั้ง หากไมมี SALE SLIP มาแสดง เทสโกโลตัสขอสงวนสิทธิ์ท่ี

จะใหลูกคาเปลี่ยนสินคาตัวใหมแทนการคืนสินคา

3. สินคาท่ัวไป รับเปลียน/คืนภายใน 30 วัน สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟา รับเปลี่ยน/คืน

ภายใน 7 วนั สินคาอาหารสด รับเปลี่ยน/คืนไดภายในวันเดียวกัน

 ลูกคาติดตอเปลี่ยน/คืนสินคาไดท่ีจุดบริการลูกคา”21

 นอกจากนี้ ในกรณีของอิเกีย ซ่ึงจัดวาเปนธุรกิจคาปลีกสมัยใหมประเภทแคทากอรี่ คิลเลอร 

ท่ีเนนการจัดจําหนายเฟอรนิเจอรและสินคาตกแตงบานจากประเทศสวีเดน โดยสาขาแรกในประเทศ

ไทยไดเปดใหบริการเม่ือวันท่ี 3 พฤศจิกายน พ.ศ. 2554 ก็ไดใหความสําคัญกับการรับประกันความพึง

พอใจแกผูบริโภคเชนกัน โดยรับเปลี่ยนคืนสินคา หากผูบริโภคไมพอใจกับสินคาท่ีซ้ือไปภายใน 100 

วัน นับจากวันท่ีซ้ือ ซ่ึงมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกับรานคาปลีกสมัยใหมรายอ่ืนๆ ท้ังนี้  มีการ

18 https://www.tescolotus.com/faq/returns ออนไลน 8 พฤษภาคม 2561 
19 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบรโิภคในธุรกิจคาปลีกสมยัใหม (Product Return 

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

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 43. 
20 เรื่องเดียวกัน, หนา 43.
21 เรื่องเดียวกัน, หนา 43. 
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ประชาสมัมพันธการใหขอมูลผานสื่อตางๆ เชน เว็บไซตของบริษัท ใบเสร็จรับเงิน ปาย และแคตาล็อก 

เปนตน สําหรับขอมูลจากเว็ปไซตของบริษัท22 มีรายละเอียดดังนี้ 

“นโยบายเปลี่ยนคืนสินคา เปลี่ยนใจไดไมวากัน 

รับเปลี่ยนหรือคืนสินคาไดภายใน 100 วัน นับจากวันท่ีซ้ือ พรอมใบเสร็จตนฉบับ โดยสินคา

ตองอยูในบรรจุภัณฑเดิม ไมผานการประกอบ ไมมีจุดเสียหาย และไมผานการใชงาน ท้ังนี้ อิเกียไมรับ

เปลี่ยนหรือคืนสินคาหากลูกคาไมนําใบเสร็จรับเงินมาแสดงและไมรับเปลี่ยนหรือคืนสินคาดังตอไปนี้ 

1. ผาเมตร/ผามานท่ีผานการตัด เย็บ หรือดัดแปลงใหตางจากเดิม 

2. ตนไม 

3. หลอดไฟ 

4. แบตเตอรี 

5. เครื่องนอนท่ีผานการใชงาน (เครื่องนอนทุกชนิด ผานวม ปลอกผานวม หมอน ซองหมอน 

หมอนขาง และปลอกหมอนขาง) 

6. เครื่องใชไฟฟา 

7. สินคาตามสภาพ (As-Is items) 

8. สินคาจากแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 

9. สินคาสั่งทําพิเศษ (เชน 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   

ความสึกหรอจากการใชงานปกติ หรือประกอบผิดวิธี 

11.สินคาท่ีเสียหายหลังจากนําออกจากสโตร 

การเปลี่ยนคืนสินคาจํากัดตามมูลคาสินคาท่ีซ้ือเทานั้น อิเกียไมมีสวนรับผิดชอบตอการบาดเจ็บ 

สูญเสีย หรือความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการใชงานท่ีเกิดข้ึนจากการใชงานท่ีไมถูกตอง ความผิดพลาด 

หรือละเลยไมปฏิบัติตามคูมือหรือคําแนะนําท่ีอิเกียกําหนด การเปลี่ยนหรือคืนสินคาเปนไปตามดุลย

พินิจของแผนกเปลี่ยนคืนสินคาอิเกียเทานั้น23

“รับประกันความพึงพอใจกับสินคา IKEA 

เรายินดีรับเปลี่ยนคืนสินคา ถาคุณไมพอใจกับสินคาท่ีซ้ือไปภายใน 100 วัน นับจากวันท่ีซ้ือ

คุณสามารถคืนสินคาท่ียังไมใช และบรรจุภัณฑยังอยูในสภาพสมบูรณ เพียงแสดงใบเสร็จและสินคาท่ี

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

policy/index.html ออนไลน 8 พฤษภาคม 2561 
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ตองการเปลี่ยนหรือคืน เรายินดีท่ีจะรับคืนสินคาตามเง่ือนไข ยกเวน ตนไม หลอดไฟ ถายไฟฉายหรือ

แบตเตอรี่ ผาสั่งตัด มูลี่สั่งตัด ชุดเครื่องนอนท่ีแกะบรรจุภัณฑออกแลว สินคาท่ีสั่งทําตามความ

ตองการ เชน ตู ตูเสื้อผา ชุดครัว สินคาขายตามสภาพ (AS-IS item) สินคาลดราคาหรือราคาพิเศษ 

สินคาจากแผนกอาหารและเครื่องดื่ม และบัตรของขวัญ IKEA ขอสงวนสิทธิ์ในการเปลี่ยนแปลง

รายละเอียดและเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนโดยไมตองแจงใหทราบลวงหนา”24

“น โยบายการ เปลี่ ย นสิ นค าประ เภท ท่ีนอน  

นอนสบาย... หรือเปลี่ยนใจไดไมวากัน ในชวงแรกๆ ท่ีนอนใหมอาจจะแนนเล็กนอย ใชเวลา

ประมาณหนึ่งเดือนเพ่ือใหรางกายคุนเคยกับท่ีนอน และท่ีนอนปรับเขากับรางกายคุณ แตแนนอนวา

การท่ีคุณหลับสบายบนท่ีนอนใหม เปนเรื่องสําคัญสําหรับเรา ดังนั้น หากคุณยังไมพอใจในคุณภาพ

และความสบายของท่ีนอนใหมหลังจากทดลองใชไปแลวหนึ่งเดือน สามารถนํามาเปลี่ยนใหมไดภายใน 

100 วัน”25

“บริการเปลี่ยนคืนท่ีนอน ถาคุณไมพอใจ ภายใน 100 วัน 

อยาเสียเวลากับท่ีนอนท่ีคุณไมชอบ ไมวาท่ีนอนท่ีคุณซ้ือจาก IKEA จะนุมหรือแข็งเกินไป คุณ

สามารถเปลี่ยนไดภายในเวลา 100 วัน เพียงท่ีนอนของคุณไมสกปรก เปอน หรือใชงานผิดประเภท 

เรายินดีรีบคืนภายใตเง่ือนไข สอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี IKEA”26

สําหรับกรณีของรานคาปลีกสมัยใหมประเภทอ่ืนๆ การรับทราบขอมูลเก่ียวกับการคืนสินคา 

รวมท้ังเง่ือนไขในการคืนสินคา ยอมมีความเหมือนหรือแตกตางกันบางในรายละเอียด โดยงานวิจัย

เรื่องตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสินคาในประเทศไทย (Retail Market and Return Policy in 

Thailand) ของวรดี จงอัศญากุล27 ไดทําการเปรียบเทียบขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาของ

24 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (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, หนา 43. 
25https://www.ikea.com/ms/th_TH/customer-service/about-shopping/return-

policy/index.html ออนไลน 8 พฤษภาคม 2561 
26 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (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, หนา 43. 

27 วรดี จงอัศญากุล. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสนิคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 
Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554, หนา 44. 
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รานคาปลีกสมัยใหมในประเทศไทย ท่ีไดจากการทําการทดลองซ้ือและคืนสินคาในรานคาปลีก

สมัยใหมท้ัง 7 ประเภท ไดแก ไฮเปอรมารเก็ต (Hypermarket) ซูเปอรมารเก็ต (Supermarket) ราน

สะดวกซ้ือ (Convenience Store) รานแคชแอนดแครี่ (Cash & Carry) รานแคทากอรี่ คิลเลอร (Category

Killer) รานสเปเชียลลิตี้ (Specialty) หางสรรพสินคา (Department Store) เปนจํานวน 14 แหง โดย

ผูวิจัยจะกลาวตอไปในบทท่ี 3

2.6 ตวัอยางนโยบายการคนืสนิคาและการคนืเงนิของผูประกอบการคาปลกีในประเทศไทย 

2.6.1 ผูประกอบการทีม่ีนโยบายการคนืสนิคา 
2.6.1.1 อิเกีย (IKEA) 
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2.6.1.2 บิ๊กซี ซูเปอรเซ็นเตอร (Big C Supercenter) 

2.6.1.3 โฮมโปร (Home Pro) 
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2.6.2 ผูประกอบการที่ไมมนีโยบายการคืนสนิคา 
2.6.2.1 เซเวน อีเลฟเวน (7 Elevem) 

2.7 สภาพปญหาในปจจบุนั 

การแขงขันอยางตอเนื่องของธุรกิจในอุตสาหกรรมคาปลีก ทําใหรานคาปลีกสมัยใหมราย

ใหญๆ ใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดเชิงรับ โดยการชูนโยบายการรับประกันความพึงพอใจของ

ลูกคา โดยรานคาปลีกแตละแหงไดใหความสําคัญกับการใชนโยบายการคืนสินคาแตกตางกันไป ผูวิจัย

ไดศึกษาและพบวา นิตยสารออนไลนฉลาดซ้ือไดทําการทดสอบเก่ียวกับเง่ือนไขและมาตรการการขอ

เปลี่ยนคืนสินคากับรานคาปลีกตางๆ ก็พบขอสังเกตอยางหนึ่งวา ผูประกอบการคาปลีกแตละแหงตาง

ก็มีเง่ือนไขท่ีแตกตางกันไปแลวแตตนจะกําหนด ท้ังๆ ท่ีสินคาอาจจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน ราคา

เทากัน แตเง่ือนไขการขอคืนสินคาไมเหมือนกัน ซ่ึงก็เปนเพราะวาในประเทศไทยยังไมมีกฎหมายหรือ

ขอกําหนดใดๆ ท่ีมากํากับดูแลในเรื่องนี้ แมจะมีกฎหมายท่ีกลาวถึงเรื่องสินคา เชน พระราชบัญญัติ

ความรับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคาท่ีไมปลอดภัย พ.ศ. 2551 แตก็ควบคุมดูแลเฉพาะ

สินคาท่ีเขาขายสินคาไมปลอดภัยเทานั้น หรือ พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. ก็

คุมครองเฉพาะคนซ้ือของแบบขายตรงเทานั้น ท่ีดูจะเปนเรื่องเปนราวมากท่ีสุด ก็คงเปน “โครงการ

สงเสริมการรับประกันคุณภาพสินคาและบริการประเภทธุรกิจคาปลีก คาสง” ท่ีทางกรมการคาภายใน
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ทําไวกับบรรดา หางสรรพสินคา หางคาปลีกขนาดท้ังขนาดเล็กและขนาดใหญ รวมท้ังรานสะดวกซ้ือ 

ท่ีใหมีการกําหนดเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนสินคา แตวาก็เปนเพียงแคการขอความรวมมือเทานั้น 

ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย  เรื่อง ความรับผิดเพ่ือชํารุดบกพรอง ไดกําหนดให

ผูขายสินคาตองรับผิดชอบตอสินคาท่ีชํารุดบกพรอง ซ่ึงทําใหผูซ้ือสินคาสามารถฟองรองเพ่ือพิจารณา

เรียกรองการชดเชยได โดยใช พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาวิธีคดีผูบริโภค พ.ศ. 2551 มาชวยในการ

ฟองรอง  

ผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกควรกําหนดเง่ือนไขและระยะเวลาในการคืนสินคาและการคืน

เงินใหชัดเจน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือท่ีผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาและขอรับเงินคืนคา

สินคานั้นๆได ประโยคท่ีวา “รับประกันความพึงพอใจในสินคา ไมพอใจเรายินดีคืนเงิน” ถาประโยคนี้

ไมใชแคคําโฆษณา ผูบริโภคอยางเราก็นาจะมีสิทธิขอคืนเงินไดหรือไม เพียงใด ไมวาเราจะซ้ือของจาก 

หางสรรพสินคา หางคาปลีกชื่อดังท้ังหลาย หรือแมแตรานสะดวกซ้ือ ผูบริโภคมีสิทธิท่ีจะขอคืนสินคา

เปลี่ยนกลับมาเปนเงินได แตวาก็ตองอยูภายใตเง่ือนไขท่ีแตละท่ีกําหนดไว เพราะฉะนั้นเราในฐานะ

ผูบริโภคนักชอป จําเปนมากท่ีตองรูถึงรายละเอียดเง่ือนไขการขอคืนสินคากอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือ 

กอนจายเงินซ้ือของ ตองเช็คเง่ือนไขการเปลี่ยน – คืน ตอนนี้เรารูกันแลววา ของท่ีเราซ้ือ

มาแลวเกิดปญหา ชํารุด สินคาไมตรงกับท่ีโฆษณา หรือรูสึกไมพึงพอใจในตัวสินคา เราสามารถนําไป

ขอคืนเงินได แตวาตองอยูในเง่ือนไขท่ีรานคาผูขายกําหนดไว แลวเราจะรูถึงเง่ือนไขเหลานั้นไดอยางไร 

สิ่งท่ีงายท่ีสุดก็คือ การสอบถามโดยตรงจากพนักงานขาย ซ่ึงถือเปนชองทางท่ีเราเขาถึงขอมูลตางๆ 

เก่ียวกับสินคาไดงายท่ีสุด (แมวาจากการทดสอบของฉลาดซ้ือเรื่องการขอคืนสินคา เราจะพบวามี

หลายท่ีท่ีพนักงานขายสินคาคนเดิมอาจเปลี่ยนเปนคนละคน จากพนักงานท่ีนารักดูเปนมิตรตอนท่ีพูด

เชิญชวนใหเราซ้ือของ อาจกลายเปนพนักงานขายท่ีดูไมอยากปฏิสัมพันธกับใครและไมคอยสุภาพใน

เวลาท่ีเราไปติดตอขอคืนสินคา) 

การสอบถามขอมูลเง่ือนไขการคืนสินคาจากพนักงานขายจึงเปนเรื่องสําคัญท่ีผูบริโภคหรือ

นักชอปปงทุกคนควรปฏิบัติ เพราะปจจุบันขอมูลเรื่องการขอคืนสินคาดูยังเปนเรื่องลึกลับเขาถึงยาก 

อาจจะมีบางในหางสรรพสินคาแบบแหงท่ีแจงขอมูลเรื่องการขอเปลี่ยน – คืนสินคาไวท่ีจุดบริการ

ลูกคา หรือในเว็บไซตของหาง และท่ีใกลตัวคนซ้ือข้ึนมาหนอยคือในใบเสร็จ แตก็ยังมีใหเห็นแคไมก่ี

แหง (จากการทดสอบเราพบแคท่ี Big C เทานั้น) แถมขอมูลก็ไมละเอียด เพราะแจงเพียงแคใหเก็บ

ใบเสร็จไวเปนหลักฐานในการขอเปลี่ยน – สินคาเทานั้น28

28 นิตยสารออนไลน ฉลาดซื้อ https://www.chaladsue.com/article/777  [ออนไลน] 8 พฤษภาคม 
พ.ศ.2561 
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2.7.1 เงื่อนไขในการขอคืนสินคาที่ผูประกอบการกําหนดขึ้นในปจจุบัน 

2.7.1.1 ระยะเวลา 

  เพราะความท่ีไมไดมีกฎหมายบังคับชัดเจนเรื่องการคืนสินคา ทําใหการกําหนดระยะเวลา

ในการคืนสินคาของหางรานแตละแหงแตกตางกันไป 7 วันบาง 15 วันบาง 30 วันบาง เพราะฉะนั้น

ระยะเวลาในการขอคืนสินคานับจากวันท่ีซ้ือจึงเปนเง่ือนไขสําคัญอันดับแรกๆ ท่ีเราควรรู นอกจากนี้

สินคาแตละประเภทก็มีการกําหนดระยะเวลาการขอคืนสินคาท่ีแตกตางกัน เชน อาหารสด อนุญาต

ใหคืนสินคาภายในวันท่ีซ้ือเทานั้น หรือถาเปนเครื่องใชไฟฟาก็อาจใหคืนสินคาภายใน 10 – 15 วัน 

2.7.1.2 สถานที่คืนสินคา 

  สวนใหญจะตองติดตอขอคืนสินคาท่ีจุดบริการลูกคาในแผนกของหางรานสาขาท่ีเราไดซ้ือ

สินคามา และทางผูขายเขาจะรับประกันเฉพาะคาสินคาท่ีเรามาขอคืนเทานั้น คาใชจายอ่ืนๆ อยางคา

เสียเวลา คาเดินทาง ผูขายไมรับผดิชอบ 

2.7.1.3 สภาพของสินคา 

  สินคาท่ีนํามาขอคืนสินคาในกรณีท่ีสินคาไมไดชํารุดหรือเปนสินคาท่ีไมไดมาตรฐาน สินคา

นั้นตองอยูในสภาพท่ีสมบูรณท่ีสุด คืออยูในบรรจุภัณฑใกลเคียงตอนท่ีซ้ือมา (กรณีท่ีแกะกลองเอาของ

ออกไปใชแลว) ตองพยายามอยาใหไมมีรองรอยการใชงานหรือชํารุดเสียหาย ถาเปนอุปกรณไฟฟา 

คอมพิวเตอร อุปกรณตางๆ ก็ตองอยูครบถวน รวมถึงเอกสารตางๆ ท่ีมาพรอมกับสินคา ผูขายมักจะ

ใชคําจํากัดความงายๆ วาสินคาท่ีนํามาคืนนั้น ตองอยูในสภาพท่ี “สามารถนํามาขายไดตอ”

2.7.1.4 หลักฐานในการขอคืนสินคา 

  หลักฐานท่ีสําคัญคือ ใบเสร็จการซ้ือสินคา เปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด นอกจากนี้อาจจะมี

หลักฐานการจายผานบัตรเครดิต กรณีซ้ือสินคาผานบัตร บางท่ีอาจใหผูขอคืนสินคาตองกรอกเอกสาร

เพ่ิมเติมอีกดวย 

2.7.1.5 วิธีการคืนเงิน 

  สวนใหญผูขายก็จะคืนใหตามวิธีท่ีเราจายเม่ือตอนซ้ือ ถาจายดวยเงินสดก็จะคืนเปนเงินสด 

ถาจายผานบัตรก็จะคืนกลับไปในบัตร แตก็บางท่ีแมจะจายผานบัตรแตก็คืนใหเปนเงินสด โดยจะมี

การกําหนดวงเงินเอาไว เชน ไมเกิน 5,000 บาท (การคืนเงินผานทางบัตรเครดิตตองคอยตรวจเช็ค

ยอดเงินใหดี เพราะผูขายมักจะคืนเงินหลังจากตกลงคืนสินคาเรียบรอยแลว 1 – 2 เดือน) ในการ

สํารวจของฉลาดซ้ือเรายังพบวามีหางสรรพสินคาอยู 2 แหง ท่ีไมไดคืนเปนเงินสดแตคืนมาเปนคูปอง

เงินสดราคาเทาราคาสินคา คือท่ี เดอะมอลล สาขางามวงศวาน และ เอ็มโพเรียม (ท้ัง 2 หางอยูใน

เครือเดียวกัน คือ บริษัท เดอะ มอลล กรุป) ซ่ึงนั้นเทากับวาเปนการบังคับผูบริโภคกลายๆ วาตอง

กลับมาซ้ือของกับทางหางอีกหากไมอยากใหเงินนั้นสูญไปเฉยๆ แมคูปองเงินสดนั้นจะไมไดกําหนดวัน

หมดอายุ แตก็ดูแลวไมคอยเปนธรรมกับผูบริโภคสักเทาไหร 
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2.7.1.6 สินคาบางอยางไมสามารถขอคืนเงินได 

 ถือเปนอีกหนึ่งเง่ือนไขสําคัญท่ีผูบริโภคควรจะตองทราบกอนการซ้ือสินคา โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง ในกรณีท่ีตองการเปลี่ยนสินคาจากเหตุผลดานความพึงพอใจ ไมใชเพราะสินคาชํารุดหรือมี

ปญหา สินคาท่ีรานคาสวนใหญไมยอมใหคืนอยางเด็ดขาด ก็มีอยางเชน ชุดชั้นใน ชุดวายน้ํา ถุงเทา 

หนังสือ แบตเตอรี่ ซีดี ฯลฯ และท่ีตองดูใหดีคือ ในกลุมสินคาลดราคา สินคาราคาพิเศษ สินคาลด

ลางสตอก สินคาเหลานี้กอนจะซ้ือตองสอบถามใหดีเรื่องการขอเปลี่ยนคืนสินคา อยาหลงซ้ือโดยเห็น

แกราคาท่ีถูกกวา ถาใชไปไมนานแลวเสียข้ึนมา จะเอากลับไปเปลี่ยนหรือขอคืนเงินไมได เดี๋ยวจะตอง

มาเสียใจไดสินคาท่ีไมคุมกับเงินท่ีเสียไป29

หลังจากไดทดสอบเรื่องเง่ือนไขและมาตรการการขอเปลี่ยนคืนสินคากับบรรดาหางรานตางๆ

แลว ก็จะพบขอสังเกตประการหนึ่งวาแตละแหงตางก็มีเง่ือนไขท่ีแตกตางกันไปแลวแตตนเองจะ

กําหนด ท้ังๆท่ีสินคาอาจจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน ราคาเทากัน แตเง่ือนไขการขอคืนสินคาไม

เหมือนกัน ซ่ึงก็เปนเพราะวาในประเทศไทยไมมีกฎหมายหรือขอกําหนดใดๆท่ีมากํากับดูแลในเรื่องนี้ 

แมจะมีกฎหมายในระดับพระราชบัญญัติท่ีระบุถึงเรื่องสินคา คือ พระราชบัญญัติความรับผิดชอบตอ

ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคาท่ีไมปลอดภัย พ.ศ.2551 แตก็กํากับควบคุมเฉพาะสินคาท่ีเขาขาย

สินคาไมปลอดภัยเทานั้น หรือ พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ.2545 คุมครองเฉพาะ

ผูซ้ือของแบบขายตรง ท่ีจะยังคงเปนปญหามากท่ีสุด คือ “โครงการสงเสริมการรับประกันคุณภาพ

สินคาและบริการประเภทธุรกิจคาปลีก คาสง” ท่ีกรมการคาภายใน กระทรวงพาณิชยทําไวกับบรรดา

หางสรรพสินคา หางคาปลีกขนาดท้ังขนาดเล็กและขนาดใหญ รวมท้ังรานสะดวกซ้ือ ท่ีใหมีการ

กําหนดเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนสินคา30 แตวาก็เปนเพียงแคการขอความรวมมือเทานั้น แตก็ยังไมมี

กฎหมายกําหนดอยางชดัเจน 

2.8 พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภค  

จากงานวิจัยของวรดี จงอัศญากุล เรื่องพฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม (Product Return Behavior of Modern Retail Consumers) ไดทําการวิจัยพฤติกรรม

การคืนสินคา และความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีกสมัยใหมใน

ประเทศไทยนั้น เปนการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามผูบริโภคจํานวน 400 คนในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีเคยซ้ือสินคาของรานคาปลีกสมัยใหม ซ่ึงสวนใหญเปนเพศหญิง 

สถานภาพโสด อายุ 21 – 30 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  

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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มีรายไดเฉลี่ย 8,001 – 16,000 บาท และมีการเดินทางมารานคาปลีกสมัยใหมเดือนละ 2 – 4 ครั้ง 

ท้ังนี้ โดยเฉลี่ยแลวผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา และ

กฎหมายท่ีเก่ียวกับการคุมครองในระดับ “มาก” อยางไรก็ตาม มากกวาครึ่งหนึ่งของผูตอบ

แบบสอบถาม ยังมีความรูความเขาใจท่ีไมถูกตอง ท้ังเรื่องการเขาใจวารานคาปลีก สมัยใหมทุกแหง

ยินยอมใหมีการเปลี่ยนคืนสินคาในสาขาเดียวกับท่ีซ้ือเทานั้น  เรื่องความสามารถใชสิทธิเรียกรอง

คาเสียหายอันเกิดจากสินคาท่ีไมปลอดภัยไดภายใน 1 ปนับแตวันท่ีมีการขายสินคาเทานั้น เรื่องการ

คืนสินคาไดอยางไมมีเง่ือนไข และเรื่องท่ีไมสามารถคืนสินคาท่ีซ้ือจากรานสะดวกซ้ือ ไดในทุกกรณี 

ท้ังนี้  กอนการตัดสินใจซ้ือสินคา สวนใหญไดรับขอมูลเก่ียวกับสินคาโดยท่ัวไปผานทางเพ่ือน 

ครอบครัว คนรอบขาง และไดรับขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา โดยมีชองทางการรับรูขอมูล

นโยบายการคืนสินคาผานทางพนักงานขายเปนสวนใหญ อยางไรก็ตาม มีผูตอบแบบสอบถามเพียง

สวนนอยประมาณ 1 ใน 4 เทานั้นท่ีการเปลี่ยนคืนสินคาสงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและการเลือก

สถานท่ีในการซ้ือสินคานั้นๆ และสวนใหญมากกวาครึ่งท่ีไมมีความยินดีท่ีจะจายซ้ือสินคาในราคา

เพ่ิมข้ึน เพ่ือท่ีจะไดมีทางเลือกใกรเปลี่ยนคืนสินคา สําหรับภายหลังการซ้ือสินคา พบวาสวนใหญ

มากกวา 3 ใน 4 ของผูตอบแบบสอบถามพบกับสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาท่ีไมเปนท่ีพอใจ โดยมาก

แลวไมเกินรอยละ 30 ของการซ้ือสินคา โดยมีสาเหตุมาจากสินคามีตําหนิ หรือ ชํารุดเสียหายมากเปน

อันดับ 1 และเม่ือพบกับสินคามีปญหา หรือสินคาไมเปนท่ีพอใจ มากกวาครึ่งทําการเปลี่ยนคืนสินคา 

และมีตนทุนท่ีคํานึงถึงท้ังในดานคาใชจายในการเดินทาง และเวลาท่ีเสียไป เพ่ือนําสินคามาคืน ท้ังนี้ 

กอนตัดสินใจเปลี่ยนคืนสินคานั้น มากกวาครึ่งของผูตอบแบบสอบถามท่ีไมไดรับประโยชนจากสินคา

นั้น ดังนั้น เม่ือพบกับสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาไมเปนี่พอใจ กวารอยละ 80 ท่ีมีประสบการณในการ

เปลี่ยนคืนสินคานั้น โดยมากไมเกิน 5 ครั้ง ท้ังนี้ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประมาณรอยละ 95 ท่ี

ใชเวลาเฉลี่ยไมเกิน 7 วัน นับจากวันท่ีซ้ือสินคาในการตัดสินใจเปลี่ยนคืนสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคา

ไมเปนท่ีนาพอใจ ซ่ึงสอดคลองกับนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีกสมัยใหมสวนใหญท่ีมีเง่ือนไข

รับคืนสินคาภายใน 7 วัน สําหรับประเภทของรานคาปลีกสมัยใหมท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญได

ทําการเปลี่ยนคืนสินคาท่ีมีปญหา หรือสินคาไมเปนท่ีพอใจมากท่ีสุด คือ ไฮเปอรมารเก็ต และ นอย

ท่ีสุด คือ รานสเปเชียลลิตี้ ซ่ึงอาจจะมาจากกระบวนการรับคืนสินคาของรานสเปเชียลลิตี้ อยางเชน

รานบูทส ท่ีมีข้ันตอนยุงยาก โดยตองทําการกรอกสาเหตุการคืน และอาการของการใชสินคานั้นๆ 

ดานชนิดสินคาท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนํามาเปลี่ยนคืน คือ เครื่องใชไฟฟา โดยผูตอบแบบสิบ

ถามสวนใหญกวารอยละ 70 ท่ีใชเวลาในกระบวนการเปลี่ยนคืนสินคาไมเกิน 30 นาที และกวารอยละ 

50 ท่ีพบกับปญหาดานความยุงยากของข้ันตอนการเปลี่ยนคืนสินคา ท้ังนี้ผูตอบแบบสอบถามกวารอย

ละ 80 จะไดรับสินคาใหมเปนการชดเชย และในการเดินทางมาเปลี่ยนคืนสินคา สวนใหญมากกวา

รอยละ 60 ของผูตอบแบบสอบถามจะไมซ้ือสินคาชนิดอ่ืนใด สําหรับผูท่ีซ้ือนั้น โดยมากไมเกิน 500 

บาทตอครั้ง สวนดานความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอนโยบายการคืนสินคาในภาพรวมอยูมนระดับ

ปานกลาง หากพิจารณาในแตละดาน พบวา ไมวาจะเปนดานปจจัยนําเขา ดานกระบวนการ และดาน
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ผลผลิต ความพึงพอใจของผูบริโภคอยูในระดับปานกลางท้ังหมด โดยท่ีผูบริโภคมีความพึงพอใจนอย

ในดานความหลากหลายของชองทางการรับรูขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา การใหบรกิารขอมูล

ท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาของพนักงาน ความเพียงพอในการใหบริการเปลี่ยนคืนสินคาและ

ความชัดเจน ถูกตองของขอมูลท่ีไดรับเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา31

2.9 ความรูความเขาใจของผูบรโิภคตอนโยบายการคนืสนิคาของรานคาปลกี 

ในปจจุบันรานคาปลีกสวนใหญใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดเชิงรับ คือ การบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา โดยการรับประกันคืนเงินทันทีหากซ้ือสินคาไปแลวไมพอใจ ซ่ึงนโยบายการคืน

สินคาของรานคาปลีกแตละแหงยอมมีความแตกตางกัน การศึกษาจึงนําผลการวิจัยของวรดี จงอัศญา

กุล ทําการพัฒนาแบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการใชนโยบายการคืนสินคาท่ีหลากหลาย 

รวมท้ังการศึกษาภาพรวมของธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย และบทบาทของภาครัฐท่ีมีตอตลาดคา

ปลีก ผลการศึกษาพบวาสวนแบงการตลาดของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง มี

การขยายสาขาอยางรวดเร็ว ครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ัวประเทศ โดยเนนการขยายสาขาขนาดเล็กเพ่ือแทรก

ตัวเขาไปในชุมชนตางๆ ซ่ึงเปนผลมาจากการท่ีภาครัฐยังไมมีกฎเกณฑการควบคุมดูแลท่ีเหมาะสม 

โดยการแขงขันท่ีรุนแรง ทําใหรานคาปลีกตางใชกลยุทธท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะดานราคาเพ่ือกระตุน

ยอดขาย รวมท้ังการใชนโยบายการคืนสินคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงลูกคาสามารถ

รับทราบขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาจากพนักงานขาย ใบเสร็จรับเงิน ปาย หรือเว็บไซต โดย

ท่ีรานคาปลีกแตละแหงไดมีการกําหนดเง่ือนไขในการรับคืนสินคาท่ีแตกตางกัน ซ่ึงผลการพัฒนา

แบบจําลองเพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอนโยบายการคืนสินคาแสดงใหเห็นวา รานคาปลีกท่ีมีการ

กําหนดเง่ือนไขการรับคืนสินคาท่ีเขมงวดข้ึน เนื่องมาจาก 

1. ประเภทของสินคาท่ีมีคุณคาตอลูกคาสูงข้ึน 

2. ลูกคาสามารถไดรับประโยชนจากสินคาในชวงทดลองซ้ือสูงข้ึน 

3. ความนาจะเปนท่ีสินคาจะไมตรงกับความตองการต่ําลง 

4. รานคาปลีกมีรายไดจากการขายตอสินคาท่ีถูกนํามาคืนต่ําลง 

5. ตนทุนราคาขายสงสูงข้ึน 

6. ประเภทของลูกคาท่ีมีพฤติกรรมการเดินทางมารานคาปลีกเปนประจําสูงข้ึน 

7. ตนทุนในการเดินทางมาคืนสินคาต่ําลง 

31 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (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, หนา 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. ตลาดคาปลีกและนโยบายการคืนสนิคาในประเทศไทย (Retail Market and Return 
Policy in Thailand). รายงานวิจัย, คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2554, หนา 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) ระยะเวลาการคืนสินคาภายใน 7 วัน สําหรบัเครื่องใชไฟฟา และ 30 วัน สําหรับสินคาท่ัวไป 

(2) ระยะเวลาการคืนสินคาภายใน 10 วัน สําหรับเครื่องใชไฟฟา และ 30 วัน สําหรบัสินคาท่ัวไป 

  (3) ระยะเวลาการคืนสินคาภายใน 7 วัน สําหรับโทรทัศน เครื่องเสียง กลอง คอมพิวเตอร อุปกรณสื่อสาร และ 14 วัน สําหรับสินคาท่ัวไป  

  (4) เฉพาะบางสาขาเทาน้ัน จึงจะมีขอมูลเก่ียวกับการคืนสินคาในใบเสร็จรับเงิน  

ประเภท 
รายชือ่รานคาปลกี วธิกีารรบัรูขอมลู 

แผนกรบัผดิชอบการคืน
สนิคา เงื่อนไขในการคืนสนิคา 

รปูแบบการรับคืน เมือ่ชาํระดวย 

ใบเสรจ็รบัเงิ
น 

พนกังาน เวบ็ไซต ปาย 
จดุชาํระ

เงิน 
จดุบรกิาร  

ระยะเวลา ใบเสรจ็รบัเงนิ 
สภาพสนิคา คนืตาง

สาขา 
เงนิสด บัตรเครดิต 

1. ไฮเปอรมารเก็ต เทสโกโลตัส - / / - - / 7/30  
วัน(1)

/ สมบูรณ / เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

บ๊ิกซี - / - จุดบริการ
ลูกคา 

- / 10/30
วัน(2)

/ สมบูรณ - เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

คารฟูร - / - จดุบริการ
ลูกคา 

- / 30 วัน / สมบูรณ / เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

2. ซูเปอรมารเกต็ โฮมเฟรชมารท / / - จุดบริการ
ลูกคา 

- / 7 วัน / สมบูรณ - เงินสด เครดิต 

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

3. รานสะดวกซื้อ เซเวน อีเลฟเวน - /  - / - 1 วัน / สมบูรณ - เงินสด เงินสด หรือเครดิต 
แฟมิลี่มารท - / - - / - 1 วัน / สมบูรณ - เงินสด ไมรับบัตรเครดิต 

4. รานแคชแอนดแคร่ี แม็คโคร  
- /

- จดุบริการ
ลูกคา 

- / 7 วัน / เหมือน 
เดิม 

- เงินสด เงินสด เม่ือมีมูลคาไมเกิน 500 
บาท ต้ังแต 500 บาทข้ึนไปจะเปน

การคืนผานบัตรเครดิต 
5. รานแคทากอร่ี ดีลเลอร โฮมโปร / / - จดุบริการ

ลูกคา 
- / 7/14

วัน(3)

/ สมบูรณ - เงินสด เครดิต 

โฮมเวิรค - / - จดุชําระเงิน - / 14 วัน / เหมือน 
เดิม 

- เงินสด เงินสด หากไมเกิน 300 บาทและ
ต้ังแต 300 บาท ข้ึนไปจะเปน

เครดิต 
6. รานสเปเชียลลต้ีิ บูทส (4) / - - / - 7 วัน / สมบูรณ - เงินสด เครดิต 

วัตสัน - / - - / - 7 วัน / สมบูรณ - เงินสด เงินสด 
7. หางสรรพสินคา เซ็นทรัล / / - จดุบริการ

ลูกคา 
/ / 14 วัน / สมบูรณ - เงินสด เงินสด หรือเครดิต 

เดอะมอลล / / - จดุบริการ
ลูกคา 

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

33 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบรโิภคในธุรกิจคาปลีกสมยัใหม (Product Return Behavior of Modern Retail Consumers). รายงานวิจัยลําดบัท่ี 5/2555, คณะ
เศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, พ.ศ. 2555, หนา 45. 
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ตารางที่ 2.2:  เงื่อนไขการขอคืนสินคาของหางสรรพสินคา หางคาปลีก และรานสะดวกซื้อ 

ชื่อ ระยะเวลาในการ

ขอคนืสนิคา

สนิคาทีผู่ประการยกเวน ไมรบัคนืสนิคา หมายเหตุ

เทสโกโลตัส 30 วัน - เครื่องใชไฟฟา ตองแจงขอคืนสินคาภายใน 7 วัน 

สินคาอาหารสด และสินคาเฮาสแบรนด รับเปลี่ยน-คืนไดกอนวัน

หมดอายุ 

บิ๊กซี 30 วัน ชุดวายน้ํา ชุดชั้นใน ซีดี สินคาลดราคา เครื่องใชไฟฟา ตองแจงขอคืนสินคาภายใน 10 วัน 

สินคาอาหารสด เบเกอรี่ คืนกอนวันหมดอายุ 

ท็อป และ 

เซ็นทรัล ฟูด ฮอลล 

7 วัน - - 

เซเวน อีเลฟเวน 7 วัน - สินคาท่ีเสียกอนวันหมดอายุ 

แฟมมิรี มารช 7 วัน - สินคาท่ีเสียกอนวันหมดอายุ 

ฟูดแลนด - - สินคาคุณภาพไมดี 

แม็คโคร 7 วัน - อาหารสดและแชแข็ง ตองแจงขอคืนสินคาภายในวันท่ีซ้ือสินคาเทานั้น

เซ็นทรัล 14 วัน ชุดวายน้ํา ชุดชั้นใน เครื่องประดับ เครื่องสําอาง 

หนังสือ ไสปากกา ผา สินคาลดราคา 

-

โรบินสัน 14 วัน ชุดวายน้ํา ชุดชั้นใน เครื่องประดับ เครื่องสําอาง 

หนังสือ ไสปากกา ผา สินคาลดราคา 

-
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เดอะ มอลล 7 วัน สินคาลดราคาพิเศษ - 

ชื่อ ระยะเวลาในการ

ขอคนืสนิคา

สนิคาทีย่กเวนในการขอคนืสนิคา หมายเหตุ

เพาเวอรบาย 7 วัน กลองถายรูป, กลองวีดีโอ, โทรศัพทมือถือ, 

คอมพิวเตอร, โนตบุค, แท็บเล็ต, สินคาตัวโชว, 

สินคาลดลางสตอก, ทีวีจอใหญกวา 30 นิ้ว 

สินคาท่ีใชแลว หรือ แกะกลองแลวไมรับคืน มีดังนี้ ตูเย็น, แผนซีดี, 

วีดีโอเทป, คอมพิวเตอร ซอฟแวร, ฟลม, ถานไฟฉาย, ถานชารจ, 

เครื่องปรับอากาศ, เครื่องซักผา, เครื่องดูดฝุน, ไมโครเวฟ, เครื่องครัว

ขนาดเล็ก, ผาหมึก, อุปกรณทําความสะอาด 
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ตารางที่ 2.3:  ผลการสํารวจบริการคืนสินคาของหางสรรพสินคาและหางคาปลีก 

หางสรรพสินคา

/สาขา

สนิคา ราคา ได ไมได วนัที่ซือ้ วนัที่คนื

งาย ยาก เพราะ

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

สยามพารากอน เสื้อยืด ยี่หอ Lantona 445-  / ไมใหคืนสินคา ไมมีเหตุผล 8 เมย.56 11 เมย.56 

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

แม็คโคร/รังสิต เสื้อกีฬา ยี่หอ FBT 149- /  - 8 เมย.56 11 เมย.56 

เดอะมอลล/งามวงศวาน เสื้อยืดเด็ก ยี่หอ 

Tom&jerry

390-  / ตองรอเปนเวลาประมาณ 1 ชม. 

เนื่องจากทางแคชเชียรตองยื่น

เอกสารการทําคืนสินคาให

ผูจัดการแผนกตาง ๆ รวม 3 ทาน 

และไมสามารถคืนเปนเงินสด จึง

คืนมาเปนคูปองเงินสดราคาเทา

ราคาสินคา ไมกําหนดวันหมดอายุ 

แตตองมาใชซ้ือสินคาในเครือ

เทานั้น 

6เมย.56 10 เมย.56 

บิ๊กซี /สี่แยกบานแขก เสื้อเชิ้ต 359- /  - 10 เมย.56 11 เมย.56 

เอ็มโพเรียม เสื้อกลามผูหญิง 200-  / ตองรอเปนเวลาประมาณ 15 นาที 10 เมย.56 11 เมย.56 
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Giordano เนื่องจากทางแคชเชียรตองยื่น

เอกสารการทําคืนสินคาให

ผูจัดการเซ็นอนุมัติ แตไมสามารถ

คืนเปนเงินสด จึงคืนมาเปนคูปอง

เงินสดราคาเทาราคาสินคา ไม

กําหนดวันหมดอายุ แตตองมาใช

ซ้ือสินคาในเครือเทานั้น 

โตคิว    / ไมใหคืนเพราะพนักงานอางวา

หากใหคืนสินคา พนักงานตองจาย

คาสินคาชิ้นนั้นแทน 

10 เมย.56 11 เมย.56 

เงื่อนไขในการสํารวจ 

1.อาสาสมัครจะตองซ้ือเสื้อจากรานท่ีสวนของทางหางโดยตรง (ไมใชรานท่ีมาเชาพ้ืนท่ี) 

2.ตองนําเสื้อท่ีซ้ือมาไปติดตอขอคืนสินคา โดยตองใหเหตุผลในการเปลี่ยนวาไมพอใจในสินคาเทานั้น เชน ไมชอบสี หรือใสแลวไมชอบ 

3.ติดตอขอคืนสินคาโดยท่ี สินคายังอยูในสภาพเดมิ และมีใบเสร็จเปนหลักฐาน 

ท่ีมา 34

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



32

2.10  กฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศไทย 

2.10.1 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

สิทธิของผูบริโภคท่ีจะไดรับการคุมครอง เปนสิทธิพ้ืนฐานประการหนึ่งของประชาชนชาวไทย 

ท่ีไดรับการรับรองไวโดยชัดแจงในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยฉบับตางๆ ตลอดมา โดยเฉพาะ

อยางยิ่งในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 254035 และรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจกัร

ไทย พุทธศักราช 255036 อันเปนท่ีมาของการตราและประกาศใชบังคับกฎหมายฉบับตางๆ เก่ียวกับ

การคุมครองผูบริโภค37 เชน พรราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 พระราชบัญญัติขายตรงและ

ตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 เปนตน 

2.10.2 คํามั่น ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย 

การแสดงเจตนาของบุคคล ท่ีบัญญัติไวในประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย มาตรา 454 

กําหนดความหมายของ “คําม่ัน” หมายถึง การแสดงเจตนาของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซ่ึงยอมผูกพัน

ตนเองแตฝายเดียวท่ีจะกระทําการอยางใดอยางหนึ่ง38

หากพิจารณาแลว เง่ือนไขในการรับคืนสินคาและการคืนเงินนั้น ในทางกฎหมายของประเทศ

ไทยในปจจุบัน มีลักษณะเปนเพียงคําม่ัน ท่ีผูประกอบการคาปลีกไดใหคําม่ันไวกับผูบริโภค กอน หรือ 

ณ ขณะท่ีทําการซ้ือขายสินคา หากผูประกอบการไมปฏิบัติตามคําม่ันนั้นๆ ก็จะมีผลทําให

ผูประกอบการผิดสัญญาตอผูบริโภค 

2.10.3 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 

เปนกฎหมายคุมครองผูบริโภคฉบับแรกท่ีรับรองและคุมครอง “สิทธิพ้ืนฐาน” ของผูบริโภค 

“อยางเปนทางการ” และ “โดยชัดแจง” ในพระราชบัญญัติฯ พระราชบัญญัติฯ ฉบับนี้ตราข้ึนโดยมี

เจตนารมณเพ่ือใหความคุมครองแกผูบริโภคโดยตรง และโดยแทดังชื่อของพระราชบัญญัติฯ และตรา

35 มาตรา 57 วรรคหน่ึง “สิทธิของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครอง ท้ังน้ี ตามท่ีกฎหมาย

บัญญัติ” 
36 มาตรา 61 วรรคหน่ึง “สิทธิของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครองในการไดรับขอมูลท่ีเปน

ความจริง และมีสิทธิรองเรียนเพ่ือใหไดรับการแกไขเยียวยาความเสียหาย รวมท้ังมีสิทธิรวมตัวกันเพ่ือพิทักษสิทธิ

ของผูบริโภค” 
37 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

1
38 ศนันทกรณ โสตถิพันธุ คําอธิบายนิติกรรม-สัญญา กรุงเทพมหานคร บริษัท สํานักพิมพวิญูชน จํากัด 

พ.ศ. 2559, หนา 117.  
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ข้ึนดวยเหตุผลเก่ียวกับ “ความไมเทาเทียมกัน” ทางเศรษฐกิจและความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ

ระหวางผูบริโภค และผูประกอบธุรกิจเปนสําคัญ39

 ในฐานะท่ีเปนกฎหมายท่ีไดใหความคุมครองสิทธิของผูบริโภคเปนการท่ัวไป พระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ประกอบดวยเนื้อหาสาระในสามสวนสําคัญ ไดแก 

1. การรับรองสิทธิพ้ืนฐานของผูบริโภคเก่ียวกับสินคาและบริการ 

2. การกําหนดหนาท่ีแกผูประกอบธุรกิจการคาและผูประกอบธุรกิจโฆษณาเก่ียวกับสินคา

และบริการตอผูบริโภค 

3. การกําหนดใหมีองคกรของรัฐท่ีเหมาะสมเพ่ือกํากับดูแลและประสานการปฏิบัติงาน

ของสวนราชการตางๆ ในการใหความคุมครองแกผูบริโภค 

 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 จึงเปนกฎหมายท่ีมีเจตนารมณเพ่ือคุมครอง

สิทธิของผูบริโภคโดยตรง และเพ่ือใหความเปนธรรมตามสมควรแกผูบริโภค40

2.10.3.1 การรับรองและคุมครองสิทธิพื้นฐานของผูบริโภคในประเทศไทย  

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ไดกําหนดบทบัญญัติรับรองและคุมครองสิทธิ

พ้ืนฐานของผูบริโภคไวโดยชัดแจงในมาตรา 441 ซ่ึงประกอบไปดวยสิทธิ 5 ประการ ไดแก 

1. สิทธิที่จะไดรับขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ (Right to Information)  

 สิทธิประการท่ีหนึ่งของผูบริโภคท่ีไดรับการคุมครองตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคฯ 

คือสิทธิท่ีจะไดรับขาวสารรวมท้ังคําพรรณนาคุณภาพท่ีถูกตองและเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการ 

สิทธิประการนี้ ไดแก สิทธิท่ีจะไดรับขอมูลตางๆ ท่ีถูกตองเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการผานการ

โฆษณาหรือการแสดงฉลากของผูประกอบธุรกิจ โดยนัยดังกลาว การโฆษณาก็ดี การแสดงฉลากก็ดร 

ผูประกอบธุรกิจจะตองใหขอมูลท่ีถูกตองและเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการ ขอมูลท่ีถูกตอง 

หมายถึง ขอมูลท่ีแสดงรายละเอียดเก่ียวกับสินคาหรือบริการของผูประกอบธุรกิจ ตามความเปนจริง 

39 หมายเหตุทายพระราชบัญญัติคุมครองผูบรโิภค พ.ศ. 2522 
40 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบรโิภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

11
41  “มาตรา 4 ผูบริโภคมีสิทธิไดรับความคุมครอง ดังตอไปน้ี 
(1) สิทธิท่ีจะไดรับขาวสารรวมท้ังคําพรรณนาคุณภาพท่ีถูกตองและเพียงพอเก่ียวกับสินคาหรือบริการ 
(2) สิทธิท่ีจะมีอิสระเลือกในการเลือกหาสินคาหรือบริการ 
(3) สิทธิท่ีจะไดรับควาปลอดภัยจากการใชสินคาหรือบริการ 
(3 ทวิ) สิทธิท่ีจะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา 
(4) สิทธิท่ีจะไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย 
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ขอมูบเพียงพอ ยอมหมายถึง ขอมูลท่ีเพียงพอตอการตัดสินใจของผูบริโภคท่ีจะไมหลงผิดในการซ้ือ

สินคาหรือรับบริการจากผูประกอบธุรกิจโดยไมเปนธรรม 

 นอกจากนี้ สิทธิของผูบริโภคท่ีจะไดรับขอมูลเก่ียวกับสินคาหรือบริการจะไดรับความคุมครอง

สมตามความมุงหมายของกฎหมายก็ตอเม่ือขอมูลท่ีจัดหารใหนั้นจะตองกระทําในภาษาท่ีอานเขาใจได

ดวย โดยนัยดังกลาว การคุมครองสิทธิของผูบริโภคในการไดรับขอมูลเก่ียวกับสินคาหรือบริการ จึง

ประกอบดวยการคุมครองท้ังในเชิงคุณภาพ (ขอมูลถูกตองแทจริง) และในเชิงปริมาณ (ขอมูลเพียงพอ) 

2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคาหรือบริการ (Right to Freedom of Choice) 

สิทธิประการท่ีสองของผูบริโภคท่ีไดรับการคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา 

หรือบริการ อันไดแก สิทธิท่ีจะเลือกซ้ือสินคาหรือรับบริการโดยความสมัครใจของผูบริโภค และ

ปราศจากการบังคับ การจํากัด หรือการชักจูงใจอยางใดๆ อันไมเปนธรรมจากการกระทําใดๆ ของผู

ประกอบธุรกิจ ผลท่ีตามมาคือ ผูประกอบธุรกิจจะตองไมกระทําการใดๆ อันจะสงผลใหผูบริโภคไมมี

เสรีภาพในการเลือกซ้ือสินคาหรือรับบริการ หรือทําใหผูบริโภคตกอยูภายใตสภาพบังคับใหตองซ้ือ

สินคาหรือรับบริการตามเง่ือนไขท่ีผูประกอบธุรกิจกําหนด มิฉะนั้น ผูประกอบธุรกิจยอมกระทําการ

อันเปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภคและยอมจะมีความรับผิดตามกฎหมาย 

3. สิทธิที่จะไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาหรือรับบริการ (Right to Safety)  

สิทธิประการท่ีสามของผูบริโภคท่ีไดรับการคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะไดรับความปลอดภัยจาก

การใชสินคาหรือรับบริการ อันไดแก สิทธิท่ีจะไดรับสินคาหรือบริการท่ีปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพ

ไดมาตรฐาน เหมาะสมแกการใชสอยประโยชน และไมกอใหเกิดอันตราตอชีวิต รางกาย สุขภาพ

อนามัย หรือทรัพยสิน ในกรณีท่ีผูบริโภคใชสอยสินคาหรือบริการตามคําแนะนํา หรือใชความ

ระมัดระวังตามสภาพของสินคาหรือบริการนั้น โดยนัยดังกลาว หากผูบริโภคไดรับความเสียหายอยาง

ใดๆ จากการใชสินคาหรือรับบริการของผูประกอบธุรกิจ ผูบริโภคยอมจะไดรับความคุมครองตาม

กฎหมาย 

4. สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญา (Right to Fairness for Contract) 

สิทธิประการท่ีสี่ของผูบริโภคท่ีไดรับความคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะไดรับความเปนธรรมในการ

ทําสัญญา อันไดแก สิทธิท่ีจะไดรับขอสญัญาโดยไมถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูประกอบธุรกิจ ดวยเหตุนี้

แมโดยท่ัวไปแลว การทําสัญญาเปนเรื่องของความพึงพอใจของคูสัญญาอันเปนไปตามหลักเสรีภาพ

แหงการแสดงเจตนา แตอยางไรก็ตาม ผูบริโภคยอมไดรับความคุมครองในกรณีท่ีขอตกลงในสัญญาท่ี

ผูบริโภคไดทําไวกับผูประกอบธุรกิจกอใหเกิดความไมเปนธรรมตอผูบริโภค 
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5. สิทธิที่จะไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย (Right to be heard and Right 

to Remedy)

สิทธิประการท่ีหาของผูบริโภคท่ีไดรับความคุมครอง คือ สิทธิท่ีจะไดรับการพิจารณาและ

ชดเชยความเสียหาย อันไดแก สิทธิท่ีจะโตแยงหรือคัดคานผูประกอบธุรกิจเก่ียวกับสินคาท่ีซ้ือจากผู

ประกอบธุรกิจหรือเก่ียวกับบริการท่ีไดรับจากผูประกอบธุรกิจ และไดรับการพิจารณาจากองคกรของ

รัฐท่ีเก่ียวของ ตลอดจนสิทธิท่ีจะไดรับการเยียวยาและชดใชคาเสียหาย เม่ือมีการกระทําอันเปนการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภคในประการหนึ่งประการใดดังกลาวขางตน อันเปนเหตุใหผูบริโภคไดรับความ

เสียหายอยางหนึ่งอยางใด42

2.10.3.2 การคุมครองผูบรโิภคดานฉลาก 

ในปจจุบันผูวิจัยพบวายังไมมีกฎหมายท่ีควบคุมการแสดงปายท่ีกําหนดเง่ือนไขนโยบายการ

คืนสินคาของผูประกอบการในธุรกิจคาปลีก 

2.10.3.3 อํานาจและหนาที่ของสาํนักงานคณะกรรมการคุมครองผูบรโิภค 

 สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.) เปนหนวยงานซ่ึงมีฐานะเทียบเทากรม 

สังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี ตั้งข้ึนตามพระราชัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแกไขเพ่ิมเติมโดย

พระราชบัญญัติ คุมครองผูบริ โภค (ฉบับ ท่ี  3) พ.ศ. 2556 อํานาจและหนาท่ีของสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ตามพระราชบัญญัตินั้นมีอยู 7 ประการ ซ่ึงไดปฏิบัติการเพ่ือ

ชวยเหลือผูบริโภค ดังนี้ 

(1) รับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคท่ีไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการ

กระทําของผูประกอบธุรกิจ เพ่ือเสนอตอคณะกรรมการพิจารณาดําเนินการตอไป ผูบริโภคทุกคนท่ีถูก

เอารัดเอาเปรียบ หรือไดรับอันตรายจากสินคาหรือบริการใดๆ สามารถรองเรียนไดท่ีสํานักงาน

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค การรองเรียนหรือการชวยกันสอดสองและแจงมายัง สคบ. นั้น เปน

สิทธิท่ีผูบริโภคพึงกระทําได นอกจากนั้น ยังเปนการกระตุนเตือน ใหผูประกอบธุรกิจไดสํานึกและ

บรรเทาการเอารัดเอาเปรียบตอผูบริโภคไดบาง และประการสําคัญก็คือ เปนการชวยให สคบ. ทราบ

ปญหาของผูบริโภคและดําเนินการชวยเหลือใหเต็มท่ี โดยในการชวยเหลือผูบริโภคนั้น สคบ. มีสาย

งานท่ีรับผิดชอบอยูโดยตรงคือกองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดานฉลาก กอง

คุมครองผูบริโภคดานสัญญา และสาํนักงานกฎหมายและคดี  

42 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ
สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 
33
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(2) ติดตามและสอดสองพฤติการณของผูประกอบธุรกิจ ซ่ึงกระทําการใดๆ อันมีลักษณะเปน

การละเมิดสิทธิของผูบริโภค และจัดใหมีการทดสอบหรือพิสูจนสินคา หรือบริการใดๆ ตามท่ี

เห็นสมควรและจําเปนเพ่ือคุมครองสิทธิของผูบริโภค ท้ังนี้ เพราะในปจจุบันมีการเสนอขายสินคาหรือ

บริการตางๆ ตอผูบริโภคเปนจํานวนมาก และเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ โดยใชวิธีการและเทคนิคใหมๆในทาง

การตลาด และทางการโฆษณาเพ่ือสงเสริมการขาย โดยท่ัวไปผูบริโภคไมอาจทราบภาวะตลาดและ

ขอเท็จจริงเก่ียวกับคุณภาพและราคาของสินคาหรือบริการนั้นๆ ไดอยางถูกตอง สคบ. จึ่งตองมี

บทบาทในการติดตามและสอดสองพฤติกรรมของผูประกอบธุรกิจ และดําเนินการทดสอบหรือพิสูจน

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

(3) สนับสนุนหรือทําการศึกษาและวิจัยปญหาเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภครวมกับ

สถาบันการศึกษาและหนวยงานอ่ืน เพ่ือท่ีจะไดดําเนินการชวยเหลือผูบริโภคไดตรงกับปญหาและ

ความตองการ 

(4) สงเสริมและสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภคในทุกระดับการศึกษาเก่ียวกับความ

ปลอดภัยและอันตรายท่ีอาจไดรับจากสินคาหรือบริการ ผูบริโภคควรจะไดเรียนรูและเขาใจปญหา 

ตลอดจนวิธีการปองกันหรือหลีกเลี่ยง เพ่ือจะไดคุมครองตนเองในเบื้องตนกอน นอกเหนือจากความ

ชวยเหลือจากรัฐบาล การสงเสริมและการสนับสนุนใหมีการศึกษาแกผูบริโภคในทุกระดับ จึงเปน

หนาท่ีสําคัญอีกอันหนึ่งของ สคบ. 

(5) ดําเนินการเผยแพรวิชาการ และใหความรูและการศึกษาแกผูบริโภค เพ่ือสรางนิสัยในการ

บริโภคท่ีเปนการสงเสริมพลานามัย ประหยัด และใชทรัพยากรของชาติใหเปนประโยชนมากท่ีสุด โดย

สคบ. มีหนวยงานท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบงานดานนี้โดยตรง คือ กองเผยแพรและประชาสัมพันธ 

ดําเนินการเผยแพรความรูทางวิชาการในดานตางๆ ท่ีเปนประโยชนตอผูบริโภคผานทางสื่อมวลชน

อยางตอเนื่อง นอกจากนั้นยังผลิตสื่อสิ่งพิมพประเภทวารสาร เอกสาร บทความ ขาวสารดานการ

คุมครองผูบริโภค เผยแพรใหแกผูบริโภค อันจะเปนการสงเสริมใหผูบริโภคมีความรูพ้ืนฐานในดาน

ตางๆอยางกวางขวางในการดํารงชีวิตประจําวัน การเผยแพรความรูของ สคบ. นั้น สวนใหญจะเสนอ

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

(6) ประสานงานกับสวนราชการหรือหนวยงานของรัฐท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวกับการควบคุม 

สงเสริม หรือกําหนดมาตรฐานของสินคาหรือบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งสินคาประเภทอุปโภคบริโภค 

สคบ. มีหนวยงานรับผิดชอบดานนี้ คือ กองคุมครองผูบริโภคดานโฆษณา กองคุมครองผูบริโภคดาน

ฉลาก กองคุมครองผูบริโภคดานสัญญา และสํานักกฎหมายคดี ทํางานประสานกับสวนราชการหรือ

หนวยงานอ่ืน ในการคุมครองผูบริโภคใหไดรับความปลอดภัยและเปนธรรมจากการซ้ือสินคาบริการ 

เชน 

(6.1)สินคาท่ีเปนอันตราย เปนตนวา อาหารผสมสียอมผา อาหารไมบริสุทธิ์ หรือสินคาทีไม

ปลอดภัย เปนตนวา อาหารมีสารบอแรกซเจือปน จะประสานงานกับสํานักงานคณะกรรมการอาหาร

และยา กระทรวงสาธารณสุข ในการตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการตามท่ีเห็นสมควร 
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(6.2)สินคาท่ีไมไดคุณภาพมาตรฐาน เปนตนวา น้ํามันปลอมปน สินคาเลียนแบบสินคาท่ีไม

เปนธรรม ขายสินคาเกินราคา สินคาท่ีมีปริมาณไมตรงตามมาตราชั่ง ตวงวัด จะประสานกับกรมการ

คาภายใน กรมพัฒนาธุรกิจการคา และเจาหนาท่ีตํารวจ กองบังคับการปราบปรามการกระทํา

ความผิดเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภค ดําเนินการตรวจสอบ จับกุม และดําเนินคด ี

(6.3)บริการท่ีเอาเปรียบผูบริโภค โฆษณาสินคาหรือบริการท่ีเปนเท็จ หรือเกินความจริง 

สินคาท่ีแสดงฉลากหลอกลวง คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะกําหนดมาตรฐานในการดําเนินการ

เก่ียวกับสินคาหรือบริการเหลานี้ดวย คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะกําหนดมาตรฐานในการ

ดําเนินการเก่ียวกับสินคาหรือบริการเหลานี้ดวย และ สคบ. ก็มีหนาท่ีติดตาม สอดสองพฤติการณของ

ผูประกอบธุรกิจเหลานั้นอยูเสมอ 

(7) ปฏิบัติการอ่ืนๆ ตามท่ีคณะกรรมการ หรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่องมอบหมายท่ีสําคัญ

และเปนประโยชนอยางยิ่งคือ การแจงหรือโฆษณาขาวสารเก่ียวกัยสินคาหรือบริการท่ีอาจกอใหเกิด

ความเสียหายหรือเสื่อมเสียแกสิทธิของผูบริโภค โดยอาจระบุชื่อสินคาหรือบริการ หรือชื่อของผู

ประกอบธุรกิจกวยก็ได นอกจากนี้ ยังมีการประสานงานกับพนักงานเจาหนาท่ีสวนราชการ หรือ

หนวยงานอ่ืนๆ ของรัฐ ใหปฏิบัติการตามอํานาจและหนาท่ีท่ีกฎหมายกําหนด หรือกลาวงายๆ คือ 

เปนตัวแทนของผูบริโภคคอยประสานงานใหหนวยงานซ่ึงรับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ ดําเนินการเพ่ือ

คุมครองสิทธิผูบริโภค ประการสุดทายท่ีสําคัญคือ สคบ. ยังมีสํานักกฎหมายและคดีซ่ึงรับผิดชอบใน

ดานกฎหมาย สามารถจะดําเนินคดีแพงและคดีอาญาแกผูประกอบธุรกิจท่ีกระทําการละเมิดสิทธิของ

ผูบริโภคในศาลตามท่ีคณะกรรมการมอบหมาย และฟองรองเรียกทรัพยสินหรือคาเสียหายใหแก

ผูบริโภคท่ีรองขอดวย43

2.10.4 พระราชบญัญตัขิายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545  

พระราชบัญญัตินี้ตราข้ึนดวยเหตุผลท่ีเก่ียวกับรูปแบบใหมของการเสนอขายสินคาหรือ

ใหบริการของผูประกอบธุรกิจในปจจุบันเปนสําคัญ กลาวคือ ผูประกอบธุรกิจใชวิธีการทําตลาดใน

ลักษณะท่ีเขาถึงผูบริโภคโดยตรง ณ ท่ีอยูอาศัยหรือสถานท่ีทํางานของผูบริโภคหรือของบุคคลอ่ืน 

หรือสถานท่ีอ่ืนท่ีมิใชสถานประกอบการคาเปนปกติธุระ โดยอธิบายหรือสาธิตสินคาผานผูจําหนาย

อิสระหรือตัวแทนขายตรง สงผลใหผูบริโภคอยูในสภาวการณท่ีไมอาจตัดสินใจตกลงซ้ือสินคาหรือรับ

บริการไดอยางมีอิสระและรอบคอบ ขณะเดียวกัน ผูประกอบธุรกิจยังจําหนายสินคาหรือบริการโดย

การสื่อสารขอมูลเสนอขายโดยตรงตอผูบริโภค โดยเฉพาะอยางยิ่งผานสื่อสิ่งพิมพลื่ออิเล็กทรอนิกส 

โดยมุงหวังใหผูบริโภคซ่ึงอยูหางโดยระยะทางแสดงเจตนาตอบกลับเพ่ือซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงสินคา

43 หนังสือ สคบ.กับการคุมครองผูบริโภค สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สํานักนายกรัฐมนตรี 

พิมพครั้งท่ี 17 สิงหาคม พ.ศ. 2558 หนา 3-5
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หรือบริการอาจไมตรงกับคํากลาวอางตามท่ีไดโฆษณาไว สภาพการณเหลานี้ยอมทําใหประชาชน

ท่ัวไปซ่ึงเปนผูบริโภคตกอยูในฐานะท่ีเสียเปรียบและกอใหเกิดความไมเปนธรรมและไมสงบสุขในสังคม 

พระราชบัญญัติฉบับนี้จึงตราข้ึนเพ่ือกําหนดหลกัเกณฑเก่ียวกับการประกอบธุรกิจขายตรงและตรลาด

แบบตรง และบทบัญญัติเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภค ตลอดจนการกําหนดใหมีคณะกรรมการขาย

ตรงและตลาดแบบตรงเพ่ือพิจารณาเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคท่ีไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการ

ประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง กํากับดูแลผูประกอบธุรกิจ และติดตามสอดสองพฤติการณ

ในการประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง44

สําหรับในกรณีการขายตรงและตลาดแบบตรง เม่ือผูบริโภคไดรับสินคาหรือบริการแลว หาก

พบวาเปนสินคาท่ีไมเปนไปตามโฆษณา หรือไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง พระราชบัญญัติขายตรงและ

ตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545 ไดใหความคุมครองผูบริโภค โดยผูบริโภคสามารถคืนสินคาหรือบริการเพ่ือ

ขอรับเงินคืน โดยการใชสิทธิเลิกสัญญา ซ่ึงมีระบุไวในเอกสารการซ้ือขาย (ใบเสร็จรับเงิน) โดยสิทธิ

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

พระราชบัญญัติฯ นี้45 ท้ังนี้ สินคาหรือบริการท่ีซ้ือจากธุรกิจขายตรง หรือธุรกิจตลาดแบบตรง 

สามารถคืนเงินไดทุกกรณี แตจะตองคืนโดยสุจริต และคืนภายในระยะเวลาท่ีกําหนด โดยหาก

ผูบริโภคไมไดรับเงินคืนภายใน 15 วัน นับตั้งแตวันท่ีผูประกอบธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรงไดรับ

หนังสือแสดงเจตนาเลิกสัญญา ผูบริโภคมีสิทธิไดรับชําระเบี้ยปรับตามท่ีคณะกรรมการขายตรงและ

ตลาดแบบตรงกําหนดใหแกผูบริโภค46

2.10.5 พระราชบัญญัติราคาสินคาและบริการ พ.ศ.  2542 

พระราชบัญญัติราคาสินคาและบริการ พ.ศ. 2542 นี้มีเจตนารมณเพ่ือใหความคุมครองแก

ผูบริโภคเปนการท่ัวไปในดานราคาสินคาและบริการ โดยกําหนดมาตรการเพ่ือปองกันการกําหนด

ราคาซ้ือ ราคาจําหนายหรือการกําหนดเง่ือนไขและวิธีปฏิบัติทางการคาท่ีไมเปนธรรม การหามมิใหผู

ประกอบธุรกิจดําเนินการใดๆ ท่ีจะทําใหราคาต่ําเกินสมควร หรือสูงเกินสมควร หรือทําใหเกิดการ

ปนปวนซ่ึงราคาของสินคาหรือบริการใดตลอดจนการหามมิใหบุคคลใดกักตุนสินคาควบคุมหรือมี

สินคาควบคุมไวในครอบครองเกินปริมาณท่ีกําหนด หรือไมนําสินคาควบคุมท่ีมีไวเพ่ือจําหนาย

44 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ 

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ีโรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 

2560 หนา 15. 
45 ไพโรจน อาจรักษา, คําอธิบายกฎหมายขายตรงและตลาดแบบตรง(ฉบับสมบรูณ) สํานักพิมพนิติธรรม 

พิมพครั้งท่ี 2 เดือนธันวาคม พ.ศ. 2560 หนา 108-115 
46 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (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, หนา 49. 
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ออกจําหนาย หรือเสนอขายตามปกติ หรือปฏิเสธการจําหนาย หรือประวิงการจําหนาย โดยไมมีเหตุ

อันสมควร 

นอกจากนี้ พระราชบัญญัตินี้ยังกําหนดใหมีคณะกรรมการวาดวยราคาสินคาและบริการทํา

หนาท่ีประกาศกําหนดใหสินคาหรือบริการใดเปนสินคาบริการควบคุม กําหนดมาตรการท่ีใชสําหรับ

สินคาหรือบริการควบคุม กําหนดหลักเกณฑและวิธีการท่ีถือวาเปนการทําใหราคาต่ําเกินสมควร หรือ

สูงเกินสมควร หรือทําใหเกิดความปนปวนซ่ึงราคาของสินคาหรือบริการ ตลอดจนพิจารณาเรื่องท่ีมี

การรองเรียนวาไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายเนื่องจากการกระทําอันมีผลกระทบกระเทือนตอ

ราคา47

2.11 สรปุ 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ รวมท้ังรวบรวมขอมูลและศึกษา ผูวิจัยพบวาใน

ปจจุบันรานคาปลีกสมัยใหมไดใหความสนใจกับการใชนโยบายการคืนสินคา เพ่ือรับประกันความพึง

พอใจของผูบริโภค เปนการสรางความสัมพันธอันดีระหวางรานคาปลีกสมัยใหมและผูบริโภค ซ่ึง

เง่ือนไขการรับคืนสินคาหรือเปลี่ยนสินคาใหมไมปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไวกับผูบริโภคจะมี

ผลเปนการผิดสัญญา แตยังไมมีกฎหมายใดท่ีกําหนดใหผูประกอบการคาปลีกกําหนด

เง่ือนไขหรือนโยบายการคืนสินคาของตน 48

47 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ 

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ีโรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

11-12.
48 วรดี จงอัศญากุล. พฤติกรรมการคืนสินคาของผูบริโภคในธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (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, หนา 46. 
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บทที ่3 

กฎหมายเกีย่วกบัการคุมครองผูบรโิภคทีเ่กีย่วกับการคนืสนิคาและการคนืเงนิในธรุกจิคาปลีก 

ในตางประเทศ 

3.1 ความนํา 

สิทธิผูบริโภคของตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคของประเทศไทยนั้น มี 5 ประการ แต

สิทธิของผูบริโภคตามมติขององคการผูบริโภคระหวางประเทศ IOCU (International Organization 

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

ประธานาธิบดีเคนเนดี้ไดกลาวสุนทรพจนตอรัฐสภาอเมริกันเรื่องการคุมครองผูบริโภค สุนทรพจนนี้ 

องคการผูบริโภคถือวามีความสําคัญ อันนับเปนสัมฤทธิผล เปนหลักศิลา เปนชัยชนะและเปนการ

ยอมรับวาสิ่งท่ีผูบริโภคเรียกรองนั้นเปนการถูกตอง และไดนํามาประมวลกันเปนสิทธิของผูบริโภค 7 

ประการ  

เพ่ือใหเกิดความรูความเขาใจอยางดีในสิทธิ 7 ประการดังกลาวนี้ จําเปนจะตองใชแผนงาน

และกิจกรรม โดยเฉพาะมากมายเพ่ือครอบคลุมหลายเรื่องท่ีสลับซับซอน และโดยมากก็จะเก่ียว

เนื่องกัน มีหลายปจจัยท่ีตองการการคุมครองผูบริโภคอยางเรงดวน เชน ความสลับซับซอนของตลาด 

การผลิตสินคาเฉพาะอยาง การมีสินคาและบริการใหมๆ ออกมา ความกดดันจากเทคนิคการขาย    

เปนตน 

ตามท่ีประธานาธิบดีเคนเนดี้ไดกลาวไวในสุนทรพจนวา “ผูบริโภคเปนกลุมเศรษฐกิจท่ีใหญ

ท่ีสุดในระบบเศรษฐกิจ การตัดสินใจทางเศรษฐกิจ ไมวาท้ังของรัฐและเอกชนข้ึนอยูกับผูบริโภคและ

จะมีผลกระทบกระเทือนผูบริโภคดวย” ปจจุบันจึงเปนท่ียอมรับกันท่ัวไปวาระบบเศรษฐกิจจะดําเนิน

ไปดวยดี หากสามารถจะสนองความตองการพ้ืนฐานของผูบริโภคในดานความปลอดภัย การใชขอมูล

และความตองการอ่ืนๆ ดังในสิทธิ 7 ประการนั้น 

สิทธิของผูบริโภคก็คือ สิทธิของมนุษยชน และการเคลื่อนไหวของผูบริโภคไดทําไปบนพ้ืนฐาน

ของความเปนธรรมในดานเศรษฐกิจและสังคม เพ่ือใหเกิดความยุติธรรมและมนุษยธรรมมากข้ึนในโลก 

โดยทุกคนมีสวนรวมกันอยางท่ัวถึง สิทธิของผูบริโภคแตละบุคคล และเปนสิ่งท่ีองคการผูบริโภคตอง

ใหความสนใจ แตสิทธิของแตละบุคคล และสิทธิของสังคมนั้นตองไมขัดกัน เราทุกคนมีสิทธิท่ีจะใช

เสรีภาพไดถึงขีดหนึ่งแลว เสรีภาพนั้นก็จําตองมีขอบเขตของมัน หากบุคคลใดใชสิทธิของตนในการไม

ยอมรับเสรีภาพของอีกคนหนึ่งแลวเราก็ไมเรียกมันวาสิทธิ เราเรียกมันวาการหาประโยชนจากผูอ่ืนแต

สิทธิของผูบริโภค คือสิทธิท่ีจะไมหาประโยชนจากบุคคลหรือระบบสังคมและเศรษฐกิจ 

สิทธิ 7 ประการของผูบริโภคตามมติขององคการผูบริโภคระหวางประเทศ (IOCU) มีดังนี้ 
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ประการที ่1 สิทธิทีจ่ะไดรบัความปลอดภยั (The Right To Safety) หมายถึง สิทธิท่ีจะไดรับ

ความคุมครองจากผลิตภัณฑ กรรมวิธีผลิตและบริการท่ีเปนอันตรายตอสุขภาพและชีวิต 

สิทธิท่ีจะไดรับความปลอดภัย ครอบคุลมถึงประโยชนในระยะยาวของผูบริโภคดวย ไมได

หมายเพียงแตความตองการในระยะสั้น 

ประการที ่2 สิทธิทีจ่ะไดรับความรู (The Right To Be Informed) หมายถึง สิทธิท่ีจะไดรับ

ขอเท็จจริงท่ีจะเลือกและตัดสินใจ สิทธินี้ครอบคลุมมิใหมีการคดโกง คุมครองการโฆษณา ฉลากสินคา 

และการกระทําอ่ืนๆ ท่ีทําใหเกิดความเขาใจผิด ผูบริโภคจะตองไดรับขอมูลเพียงพอท่ีจะทําใหเขาได

ซ้ือสินคาและบริการอยางฉลาด และดวยความรับผิดชอบ 

ประการที่  3 สิทธิที่จะไดเลือกซื้ออุปโภคบริโภคในราคายุติธรรม (The Right To Be 

Choose) หมายถึง สิทธิท่ีจะเลือกสินคาและบริการไดหลายๆ อยาง ในราคาท่ีแขงขันกัน และในกรณี

ท่ีมีการผูกขาดสินคาก็จะวางใจไดวาจะไดรับสินคาท่ีมีคุณภาพเปนท่ีพอใจ และในราคายุติธรรม 

สิทธิท่ีจะเลือกนี้   หมายอีกดวยวาเปนสิทธิท่ีจะไดรับสินคาและบริการในระดับพ้ืนฐาน ท้ังนี้ 

เพราะวาสิทธิท่ีจะเลือกอยางไมมีการยับยั้งของกลุมผูบริโภคสวนนอยอาจเปนสิ่งท่ีกลุมผูบริโภคสวน

ใหญไมเห็นดวยก็ได 

ประการที่ 4 สิทธิเรียกรองเพื่อความเปนธรรม (The Right To Be Heard) หมายถึง สิทธิท่ี

จะเปนตัวแทนเพ่ือประโยชนท่ีผูบริโภคจะไดรับการพิจารณาอยางเห็นใจในการตั้งกฎเกณฑ และ

ดําเนินการเก่ียวกับนโยบายเศรษฐกิจ สิทธินี้หมายรวมถึง สิทธิท่ีจะไดรองเรียนและเปนตัวแทนในการ

พัฒนาผลิตภัณฑ และบริการกอนท่ีจะมีการผลิตหรือทําการใดๆ ไมแตนโยบายของรัฐแตในทาง

เศรษฐกิจดานอ่ืนๆ ดวย  

ประการที ่5 สิทธิทีจ่ะไดรับคาชดใชความเสียหาย (The Right To Redress) หมายถึง สิทธิ

ท่ีจะไดรับความเปนธรรมในการตัดสินเรื่องราวท่ีรองเรียนอยางถูกตอง ซ่ึงหมายรวมถึงสิทธิท่ีจะไดรับ

การชดใชเม่ือไดรับสินคาและบริการท่ีบกพรองหรือเสียหายหรือการชวยเหลือหรือการชดใชอ่ืนๆ 

ประการที่ 6 สิทธิที่จะไดรับบริโภคการศึกษา (The Right To Consumer Education)  

หมายถึง สิทธิท่ีจะไดรับความรูและทักษะใหเปนผูบริโภคท่ีมีความรูในเรื่องราวตางๆ ท่ีควรรรูตลอด

ชีวิต สิทธินี้หมายรวมถึง สิทธิท่ีจะไดรับความรูท่ีควรรู ควรมี ในการท่ีจะใชในการตอสูสิ่งตางๆ ทีมี

ผลกระทบตอการตัดสินใจของผูบริโภค 
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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 สิทธิท่ีจะไดอยูในสิ่งแวดลอมท่ีทําใหคุณภาพชีวิตดีข้ึน ซ่ึงควบคุมไดเอง สิทธิ

นี้ตองยอมรับถึงความตองการท่ีจะไดรับความคุมครองและปรับปรุงสิ่งแวดลอม ตลอดชั่วอายุเราไปจน

ชั่วอายุลูกหลานอีกดวย 

งานคุมครองผูบริโภคเปนงานสําคัญท่ีวางพ้ืนฐานอํานวยประโยชนใหแกประชาชนผูบริโภคให

มีคุณภาพซ่ึงเปนการเสริมพลังการพัฒนาทุกดาน กลาวไดวางานคุมครองผูบริโภคนี้สอดคลองใชไดกับ

งานทุกแขนง เพราะเปนเรื่องเก่ียวของกับความเปนอยูในชีวิตประจําวัน ซ่ึงนักพัฒนาท้ังหลายจะเขา

มามีสวนชวยเผยแพรใหถึงประชาชนไดทุกโอกาส และสถานท่ี ดวยเหตุท่ีงานนี้มุงสงเสริมคุมครอง

ความปลอดภัย ความเปนธรรม และการประหยัดในการซ้ือสินคาหรือบริการตางๆ ท่ีสําคัญ คือ 

ผูบริโภคเองจะตองตื่นตัว รูทันการเปลี่ยนแปลงและวิธีเสนอสินคาในรูปแบบตางๆ ผูบริโภคจึง

จําเปนตองติดตามขาวสารท่ีเก่ียวกับการบริโภค รวมท้ังบริการของรัฐเพ่ือใชประโยชนในการคุมครอง 

เม่ือไมไดรับความเปนธรรมและความปลอดภัยจากสินคาและบริการ49

โดยผูวิจัยจะนํากฎหมายของประเทศท่ีพัฒนาแลว มาเปนแนวทางในการศึกษาเฉพาะในเรื่อง

ท่ีเก่ียวกับขอกําหนด การควบคุมการกําหนดนโยบายของผูประกอบธุรกิจคาปลีกท่ีมีตอการคืนสินคา

และการคืนเงิน ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 

3.2 ประเทศสหรฐัอเมรกิา (The United State of America) 

ประเทศสหรัฐอเมริกา มีลักษณะการปกครองเปนแบบสหพันธรัฐ มีรัฐบาลแหงมลรัฐเปนผูทํา
หนาท่ีปกครองในระดับรัฐ และมีรัฐบาลกลางทําหนาท่ีปกครองประเทศ แนวคิดและนโยบายเก่ียวกับ
การคุมครองผูบริโภค จึงมีท้ังในระดับสหพันธรัฐ และระดับมลรัฐ หรือการปกครองทองถ่ิน50

3.2.1 ความเปนมา 

แนวคิดเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกามีพัฒนาการเก่ียวกับ “สิทธิ” 

ของประชาชนเปนพ้ืนฐาน เพราะประชาชนในประเทศนี้ มีความเขาใจใน “สิทธิ” ของตน แตกตาง

จากประเทศในภูมิภาคเอเชีย รวมท้ังประเทศไทย เนื่องจากการไดมาซ่ึงเอกราชและเสรีภาพของชาว

49สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สํานักนายกรัฐมนตรี. รวมบทความเก่ียวกับการ 

คุมครองผูบริโภค, กรุงเทพมหานคร: สวนเผยแพรประชาสัมพันธ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค, 2543. 

หนา 94-95
50สุษม ศุภนิตย. เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง ราง

พระราชบัญญัติกฎหมายคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... : กรณีศึกษากฎหมายคุมครอง ผูบริโภคของประเทศญี่ปุน 

ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ, กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตุลา, 2545, หนา 67.



43

อเมริกันนั้น ไดมาดวยความยากลําบาก สงผลใหมีการจัดระบบการเมือง การปกครองท่ีประชาชน     

มีสวนรวม ท้ังในระดับมลรัฐและสหพันธรัฐ เพ่ือจรรโลงหลักความเสมอภาค และความมีสิทธิเสรีภาพ

ของประชาชนชาวอเมริกันไว จึงเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่งท่ีสงผลใหประเทศนี้มีการพัฒนา ท้ังในดาน

เศรษฐกิจ การเมือง จนกลายมาเปนมหาอํานาจ ซ่ึงเปนแบบอยางของหลายตอหลายประเทศในเวลา

ตอมา โดยสิทธิของผูบริโภคในความเขาใจของชาวอเมริกันนั้น มีการแสดงออกทางรูปธรรม มีการ

รวมตัวกันเพ่ือเรียกรอง (active) ใหผูมีสวนรับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดจากการบริโภคแกปญหา 

โดยมิไดเปนการรอคอยฝายเดียว ซ่ึงถือวาเปนหนาท่ีของรัฐท้ังหมด (passive) โดยประชากรชาว

อเมริกันมีการประกาศอิสรภาพ (Declaration of Independence) เพ่ือเรียกรองสิทธิเสมอภาค

ความเทาเทียมกัน ของความเปนมนุษย ขอความสําคัญในคําประกาศอิสรภาพไดแกขอความท่ีวา 

“เราถือวาความจริง ประจักษในตัวของมันเองวา คนเราถูกสรางข้ึนมาเทาเทียมกันโดยพระผูเปนเจา 

ซ่ึงไดทรงใหสิทธิอัน ติดตัวและไมอาจพรากจากมนุษยไปได ในบรรดาสิทธิตางๆ เหลานี้คือ สิทธิใน

ชีวิต เสรีภาพ และ การแสวงหาความสุข เพ่ือท่ีจะปกปองและประกันการไดมาซ่ึงสิทธิเชนนั้น จึงมี

รัฐบาลซ่ึงไดอํานาจอันชอบธรรมโดยความยินยอมของผูใตปกครอง ดังนั้น เม่ือใดก็ตามท่ีรัฐบาล

กลายเปนผูทําลาย จุดมุงหมายดังกลาว ก็เปนสิทธิของประชาชนท่ีจะเปลี่ยนแปลงหรือลมเลิก และ

กอตั้งรัฐบาลข้ึนใหมใหดําเนินตามหลักการเชนวา และใหมีอํานาจอันจะบันดาลความปลอดภัยและ

ความผาสุกใหไดมากท่ีสุด” จนนําไปสูการรวมตัวกันเปนชาติใหมของท้ัง 13 มลรัฐ และเพ่ือการ

คุมครองดูแลจึงมีการประชุมตกลงกอตั้งระบบและวิธีการปกครอง จัดตั้งรัฐบาลกลางโดยมี

รัฐธรรมนูญเปนกฎหมายหลัก ในป ค.ศ. 1789 ตอมาป ค.ศ. 1791 มีการแกไขรัฐธรรมนูญเพ่ือรับรอง

สิทธิและเสรีภาพของพลเมืองอเมริกันอีกหลายประการท่ีเรียกวา “บทแกไขสิบบทแรก” (The First 

Ten Amendments) เนื่องจากบทแกไขท้ังสิบบทเปนเรื่องสิทธิท้ังสิ้นจึงรูจักกันวา “บทบัญญัติวา

ดวยสิทธิของอเมริกัน” (American Bill of Rights) ทําใหมีการจัดระบบการเมืองและการปกครองท่ี

ประชาชนมีสวนรวมในการปกครองท้ังในระดับสหพันธรัฐและมลรัฐ เพราะประชาชนมีความเสมอ

ภาคและสิทธิเสรีภาพอยางเต็มท่ี แนวคิดในเรื่องการคุมครองผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกานั้นยึด

โยงอยูกับระบบการคาเสรี และการแขงขันทางการคาท่ีเปนธรรมโดยแสดงออกผานทางกฎหมาย

สหพันธรัฐซ่ึงกําหนดใหรัฐบาลกลางดําเนินการใหเกิดการคาท่ีมีความเปนธรรมตอท้ังคูแขงทางธุรกิจ 

และเปนธรรมตอผูบริโภค สิทธิของผูบริโภคเริ่มมาจากท่ีชาวอเมริกันรวมตัวกันเพ่ือเรียกรอง ใหผูมี

สวนรับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดจากการบริโภคในการแกไขปญหา กฎหมายคุมครอง ผูบริโภคท่ี

ตองใชมาตรการทางกฎหมายระดับสหพันธรัฐเพ่ือใหมีผลบังคับใชทุกกรณี ในทุกรัฐก็มีกฎหมาย

สหพันธรัฐบัญญัติในเรื่องนั้นๆ ไว ดังนั้น กฎหมายเฉพาะในแตละมลรัฐมีความแตกตางกันใน
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รายละเอียด แตในใจความไมมีความแตกตางกันในแงของการกําหนดแนวนโยบายในการใหความ 

คุมครองสิทธิของผูบริโภค51

ดานการกําหนดแนวนโยบายในการใหความคุมครองสิทธิผูบริโภค ปญหาใดจําเปนท่ีจะตอง

ใชมาตรการทางกฎหมายระดับสหพันธรัฐบัญญัติในเรื่องนั้นๆ ไว โดยแนวคิดในการคุมครองผูบริโภค

ในประเทศสหรัฐอเมริกานั้น ยึดโยงอยูกับระบบการคาเสรีและการแขงขันทางการคาท่ีเปนธรรม 

ดังนั้น ในภาพรวมของนโยบายจึงแสดงออกใหเห็นผานทางกฎหมายสหพันธรัฐ ซ่ึงกําหนดใหรัฐบาล

กลางดําเนินการใหเกิดการคาท่ีมีความเปนธรรมตอท้ังคูแขงทางธุรกิจและเปนธรรมตอผูบริโภค52

ระบบการคุมครองผูบริโภคและอํานาจหนาท่ีขององคกรคุมครองผูบริโภค ถึงแมวาประเทศ

สหรัฐอเมริกาจะมีระบบกฎหมายคอมมอนลอวซ่ึงเปนระบบกฎหมายท่ีมาจากคําพิพากษา แต

กฎหมายท่ีเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคนั้น มลรัฐตางๆ ไดมีการบัญญัติกฎหมายลายลักษณอักษร

คุมครองผูบริโภคเพ่ือกําหนดมาตรการเพ่ือแกไขเยียวยาสําหรับขอบกพรองของสินคา ประเทศ

สหรัฐอเมริกามีการปกครองแบบสหพันธรัฐ มีรัฐบาลแหงมลรัฐทําหนาท่ีปกครอง53

ในระดับรัฐ และมีรัฐบาลกลางทําหนาท่ีปกครองประเทศ ทําใหหลักกฎหมายในเรื่องคุมครอง

ผูบริโภคนั้น จึงมีท้ังระดับสหพันธรัฐและมลรัฐ ระบบการปกครองของสหรัฐอเมริกาเปนแบบ

สหพันธรัฐ ดังนั้น ระบบการคุมครองผูบริโภคโดยใชมาตรการทางกฎหมาย จึงมีท้ังในระดับสหพันธรัฐ

และระดับมลรัฐหรือการปกครองทองถ่ิน ดังนั้น กฎหมายคุมครองผูบริโภคในระดับมลรัฐยอมมี

รายละเอียดในเรื่องท่ีเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคในมลรัฐนั้นๆ เปนการเฉพาะ แตกฎหมายท่ี

เก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคท่ีใชเพ่ือผูบริโภคทุกคนในประเทศนั้นจะมีลักษณะกวางกวา กฎหมายซ่ึง

ประกาศบังคับใชในระดับสหพันธรัฐท่ีเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคนั้น สวนใหญเปนกฎหมายท่ี

คณะกรรมาธิการวาดวยการคาแหงสหพันธรัฐหรือ Federal Trade Commission (FTC) มีบทบาท

สําคัญในระดับชาติในเรื่องการคุมครองผูบริโภค เปนหนวยงานท่ีมีอํานาจครอบคลุมกวางขวางมาก 

เพราะเปนผูบังคับใชและกํากับการใหเปนไปตามกฎหมาย กฎหมาย FTC section 5 กําหนดวาการ

กระทําทางการคาใดท่ีไมเปนธรรมและมีผลตอการประกอบธุรกิจเปนการตองหาม FTC จึงมีอํานาจ

เสนอกฎหมายและแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการกระทําทางการคาท่ีเห็นวาไมเปนธรรมไดหนวยงาน

ภายใต  Federal Trade Commission (FTC) กฎหมายระดับสหพันธรัฐท่ี ท่ี กํากับดูแลกิจการ

พาณิชยของประเทศเพ่ือใหเกิดความเปนธรรม เชน The Federal Trade Commission Act และ

กฎหมายเก่ียวกับความปลอดภัยในผลิตภัณฑ ชื่อ The Consumer Product Safety Act สวนใน

51 สุษม ศุภนิตย, เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง ราง
พระราชบัญญัติกฎหมายคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... : กรณีศึกษากฎหมายคุมครอง ผูบริโภคของประเทศญี่ปุน 
ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตุลา, 2545), หนา 67-73. 

52 เรื่องเดียวกัน, หนา 68. 
53 เรื่องเดียวกัน, หนา 67. 



45

ระดับมลรัฐตองพิจารณากฎหมายท่ีใชภายในรัฐนั้นๆ วากําหนดรายละเอียดในเรื่องการคุมครอง

ผูบริโภคไวอยางไรเชน อาจมีหนวยงานของรัฐดูแล รับเรื่องราวรองทุกขหรือฟองคดีให อาจเปน

อัยการของมลรัฐ State Attorney General เปนตน54

3.2.2 สาระสาํคญั 

กฎหมายท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินก็มีการกําหนดไวในบางมลรัฐ โดย
ระบบกฎหมายของมลรัฐท่ีผูวิจัยไดนํามาศึกษาในงานวิจัยฉบับนี้ ไดแก รัฐนิวยอรค (New York)55

รัฐแคลิฟอรเนีย (California)56 โดยมีสาระสําคัญดังนี้ 

3.2.2.1 รฐันวิยอรค (New York) 

กฎหมายคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการกําหนดนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินของ

ผู ป ระกอบการค าปลี ก  ใน รัฐนิ วยอรค  (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 

 การเปดเผยนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงิน 
 รานคาปลีกมีหนาท่ีตามกฎหมายท่ีจะตองแสดงนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินของตน

ไว หากรานคาไมปฏิบัติตาม กฎหมายกําหนดใหรานคาตองยอมรับการขอคืนสินคาและคืนเงินใหกับ
ลูกคาภายใน 30 วัน นับจากวันท่ีผูบริโภคซ้ือสินคา ซ่ึงไมมีขอกําหนดตามกฎหมายของรัฐนิวยอรค 
สําหรับรานคาท่ีจะเสนอการคืนสินคาและการคืนเงินในรูปของเงินสด เครดิต หรือการเปลี่ยนเปน
สินคาทดแทน หรือวิธีการอ่ืนใด รานคาปลีกมีหนาท่ีจะตองจัดทําสําเนานโยบายการคืนสินคาและการ
คืนเงินของรานคาของตนไวเปนลายลักษณอักษร และเปดเผยคาธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเก่ียวของกับ
วธิกีารคืนสินคา57 โดยผูประการคาปลีกจะตองปฏิบัติดังนี้ 

54 ชอทิพย สุนทรวิภาต, วิทยานิพนธ "มาตรการทางกฎหมายในการคุมครองผูบรโิภค: ศึกษากรณี

ผลิตภณัฑแวนกันแดด" (มหาบณัฑิต คณะนิติศาสตรสถาบันบณัฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2557), หนา 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], แหลงท่ีมา: 

https://www.dos.ny.gov/consumerprotection/consumer_resources/3r.html [1 พฤษภาคม พ.ศ. 2561] 
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1. สถานประกอบการคาปลีกแตละแหงจะตองแสดงนโยบายการคืนสินคา และการคืนเงิน

สําหรับการจําหนายสินคาใดๆ ท่ีจําหนายใหแกประชาชน อยางชัดเจนและเปดเผย โดยวิธีการ

ดังตอไปนี้ 

 (ก) ระบุลงบนปายท่ีติดกับตัวสินคา หรือ 

 (ข) ระบุลงบนปายท่ีติดอยูกับเครื่องนับเงินสด หรือจุดขาย หรือ 

 (ค) ระบุลงบนปายเพ่ือใหผูซ้ือเห็นไดชัดเจน ณ จดชําระเงิน หรือ 

 (ง) ระบุลงบนปายท่ีแสดงใหเห็นอยางชัดเจน ณ ทางเขารานคาในแตละแหง 

2. เครื่องหมาย สัญลักษณท่ีกฎหมายกําหนดไว จะตองมีลักษณะดังตอไปนี้ 

 2.1 แสดงไวในสถานประกอบการคาปลีกในแตละแหงนั้น จะตองระบวุา นโยบายของสถาน

ประกอบการดังกลาวจะตองมีการกําหนดวา สถานประการของตนมีนโยบายการคืนสินคาและการคืน

เงินหรือไม และหากมี ไมวาภายใตเง่ือนไขใดๆ รวมถึง ในกรณีท่ีผูบริโภคจะไดรับเงินคืนหรือไม: 

 (ก) เก่ียวกับสินคาท่ีไดรับการโฆษณาวาเปนสินคา "ขาย" หรอืมีเครื่องหมายวา "ตามสภาพ" 

 (ข) สินคาท่ีไมมีหลักฐานการซ้ือ 

 (ค) เม่ือใดก็ไดหรือไมเกินเวลาท่ีกําหนด 

 (ง) มีการชําระเปนเงินสด หรือเปนเครดิต หรือเครดิตในรานเทานั้น หรือ 

 (จ) ตองเสียคาธรรมเนียมใด ๆ รวมท้ังคาธรรมเนียมการคืนสินคา และเงินดอลลารสหรัฐ 

หรือเปอรเซ็นตของคาธรรมเนียมในแตละครั้ง และ 

2.2 ใหคําแนะนํา ใหขอมูลแกผูบริโภค เพ่ือใหทราบวาตนมีสิทธิไดรับสําเนานโยบายการคืน

เงินของรานคา ตามท่ีรองขอได 

(1) การเยยีวยาผูบรโิภค และบทลงโทษผูประกอบการคาปลีก 

 สถานประกอบการคาปลีกใดก็ตามท่ีละเมิดบทบัญญัติแหงกฎหมายในเรื่องการไมแสดง

นโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินตามท่ีกฎหมายกําหนดไว ผูประกอบการคาปลีกจะตองรับผิดตอ 

ผูบริโภค โดยการยินยอมรับคืนสินคาและคืนเงินใหแกผูบริโภค ไมวาจะคืนเปนเงินสด หรือคืนโดย

วธิกีารคืนเปนเครดิต ภายในกําหนดระยะเวลา 30 วัน นับแตวันท่ีผูบริโภคซ้ือสินคาไป ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับ

ทางเลือกของผูบริโภคดวยวาจะเลือกวิธีการขอรับคืนเงินดวยวิธีใด โดยมีเง่ือนไขวาสินคาท่ีจะทําการ

คืนนั้นๆ จะตองยังไมมีการใชงาน หรือมีความเสียหายใดๆ เกิดข้ึนกับสินคาซ่ึงกระทําโดยผูบริโภค 
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โดยท่ีผูบริโภคสามารถพิสูจนวันท่ีซ้ือสินคาดวยการแสดงใบเสร็จรับเงินซ่ึงเปนหลักฐานการ หรือดวย

วธิกีารตรวจสอบการซ้ือในวิธีการใดๆ โดยผูประกอบการคาปลีก58

58FindLaw. [ออนไลน ], แหลงท่ีมา: 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) หนวยงานที่กาํกบัดูแล 

เจาหนาท่ี หนวยงานคุมครองผูบริโภคทองถ่ิน หรือ Local Consumer Affairs Authorities  

ของรัฐนิวยอรค59

3.2.2.2 รฐัแคลิฟอรเนยี (California) 

กฎหมายคุมครองผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการคืนสินคาและการคืนเงินของรัฐแคลิฟอรเนีย 
(California) กําหนดไวในกฎหมายชื่อ “Civil Code” หรือ “CIV” Division 3. Obligation Part.3 
Obligation Imposed by Law โดยมีสาระสําคัญ ดังนี้ 

มาตรา 1723 (a)
กําหนดวา “ผูประกอบการคาปลีกทุกรายท่ีจําหนายสินคาใหกับประชาชนในมลรัฐนี้ ท่ี

กําหนดเง่ือนไขวาสินคาท่ีตนจําหนายนั้น ตนไมมีนโยบายการคืนสินคาและคืนเงินเปนเงินสดเต็ม

จํานวน หรือคืนสินคาโดยการคืนเงินเปนเครดิต หรือกําหนดวาไมอนุญาตใหมีการเปลี่ยนสินคาอ่ืนๆท่ี

มีมูลคาเทากัน หรือการรวมสินคาอ่ืนใดหลายๆ ชิ้นใหมีมูลคารวมเทากับสินคาท่ีจําหนายไป เปนเวลา

อยางนอยเจ็ดวันหลังจากการซ้ือสินคา หากในกรณีท่ีมีการคืนสินคาและพิสูจนโดยการแสดงหลกัฐาน

การซ้ือขาย ผูประกอบการคาปลีกนั้นจะตองแสดงนโยบายดังกลาวอยางชัดเจน ไมวาจะเปน ปาย

ขอความตัวอักษร ณ จุดชําระเงิน และเคานเตอรท่ีจําหนายสินคานั้นๆ ณ ทางเขาของหาง รานคาของ

ผูประกอบการเองในแตละแหง แสดงบนปายท่ีแนบมากับสินคานั้นๆ ท่ีมีการจําหนายภายใตนโยบาย

การคืนสินคา หรือบนแบบฟอรมการสั่งซ้ือสินคาของผูประการคาปลีก (ถามี) การแสดงเง่ือนไข

ดังกลาวนี้จะตองถูกระบุในนโยบายการคืนสินคาและคืนเงินของรานคา ไมวาจะเปนการคืนเปนเงินสด 

หรือ การคืนเงินโดยวิธีเครดิต หรือคืนสินคาโดยการแลกเปลี่ยนเปนสินคาอ่ืน โดยจะไดรับเงินคืนเต็ม

จํานวนของราคาท่ีซ้ือไป 

ระยะเวลาการใชบังคับ ประเภทของสินคา จะตองมีการกําหนดเปนนโยบาย และเง่ือนไขอ่ืนใดท่ีใช

บังคับเก่ียวกับการคืนเงินและคืนสินคา คืนโดยวิธีเครดิต หรือคืนสินคาโดยการแลกเปลี่ยนเปนสินคา

อ่ืน” 

มาตรา 1723 (b) กําหนดวา 

ขอยกเวน บทบัญญัตินี้ไมใหบังคับใชกับสินคาประเภท อาหาร พันธุพืช ดอกไม สินคาท่ีเนา

เสียงาย สินคาท่ีมีเครื่องหมาย "ตามสภาพ" "ไมรับคืน" "สินคาลดราคา" หรือภาษาท่ีคลายคลึงกัน 

59Department of State. [ออนไลน], แหลงท่ีมา:  

https://www.dos.ny.gov/consumerprotection/consumer_resources/3r.html [1 พฤษภาคม 2561] 
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สินคาท่ีถูกใชงานแลว หรือสินคาชํารุดภายหลังจากวันท่ีซ้ือสินคาท่ีผลิตตามคําสั่ง สินคาท่ีไมไดรับคืน

พรอมกับหีบหอบรรจุเดิม และสินคาท่ีไมสามารถนํามาขายตอไดเนื่องจากการพิจารณาเรื่องสขุภาพ 

มาตรา 1723 (c) กําหนดวา 
(1) รานคาปลีกใดก็ตามท่ีละเมิดหมวดนี้จะตองรับผิดตอผูซ้ือตามจํานวนท่ีซ้ือหากในกรณีท่ีผู

ซ้ือสงคืนสินคา หรือความพยายามท่ีจะคืน, สินคาท่ีซ้ือในหรือกอนวันท่ี 30 หลังจากท่ีซ้ือ 

(2) การละเมิดในสวนนี้จะตองอยูภายใตการเยียวยาท่ีระบุไวในกฎหมายวาดวยการแกไข
กฎหมายของผูบริโภค (ชื่อ 1.5 (เริ่มจากมาตรา 1750) ของสวนท่ี 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 ระบุวา 
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) หนวยงานที่กาํกบัดูแล 

(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. 2561ระบุวา 
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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หนวยงานภายใต Federal Trade Commission (FTC) กฎหมายระดับสหพันธรัฐท่ี ท่ีกํากับ

ดูแลกิจการพาณิชยของประเทศเพ่ือใหเกิดความเปนธรรม 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) 

สหภาพยุโรปเปนการรวมกลุมระดับภูมิภาคท่ีใหญท่ีสุดและกาวหนาท่ีสุดในโลก เพราะมี 
ลักษณะเปนองคกรท่ีมีสถาบันสําหรับขับเคลื่อนและปฏิบัติหนาท่ีท่ีมีสถานะเปนอิสระเหนือรัฐสมาชิก 
(Supranational Cooperation) ในดานเศรษฐกิจสหภาพยุโรปมีผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ หรือ 
GDP สูงท่ีสุดในโลก เปนตลาดสินคาและบริการ ตลาดการเงิน และผูลงทุนในตางประเทศท่ีสําคัญ 
รวมท้ัง มีบรรษัทขามชาติเปนจํานวนมากท่ีสุด สหภาพยุโรปเปนการรวมตัวกันของกลุมประเทศใน
ทวีปยุโรปท่ียินยอมสละอํานาจอธิปไตยบางประการใหแกสหภาพยุโรป โดยมีวัตถุประสงคคือความ
เจริญกาวหนาในทางเศรษฐกิจ และสังคม ของประเทศสมาชิก63

3.3.1 ความเปนมา 

ในปจจุบัน สหภาพยุโรปเขามามีบทบาท และมีอิทธิพลตอนโยบาย และกฎหมายของ

ประเทศสมาชิกมากข้ึนเรื่อยๆ โดยกลายเปนผูวางหลักใหประเทศสมาชิกปฏิบตัิตามเพ่ือใหเปนไป

ในทางเดียวกัน สหภาพยุโรปมีพ้ืนฐานมาจากการรวมตัวเพ่ือประโยชนทางเศรษฐกิจ โดยมีนโยบาย

หลัก 3 ประการคือ 

1. การเปดเสรีในการเดินทางติดตอและลงหลักปกฐานของประชาชน 

2. การเปดเสรีในการขนสงและจําหนายสินคา และ 

3. การเปดเสรีการลงทุน (Libre circulation des capitaux) 

การท่ีสหภาพยุโรปนั้นเริ่มตนจากการรวมเปน “ยุโรปพาณิชย”(Europe des marchands) 

เพ่ือผลประโยชนทางเศรษฐกิจ จึงไมนาแปลกใจวาในชวงหลายปท่ีผานมา สหภาพยุโรปไดออก

กฏตางๆตามแบบเศรษฐกิจเสรีนิยม (Libéralisme) โดยเนนการแขงขันเสรีทางการคา โดยเฉพาะ

อยางยิ่งการเปดเสรีกิจการตางๆท่ีเคยเปนของรัฐ เชน การไฟฟา โทรคมนาคม เปนตน64

63
งานวิจยั สาํนกัการต่างประเทศ

64Thaiaixois. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: 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) 

ประเทศออสเตรเลียเคยเปนหนึ่งในเครือจักรภพอังกฤษ ใชระบบกฎหมาย Common Law 

เชนเดียวกับสหราชอาณาจักรอังกฤษ โดยเปนประเทศท่ีมีระบบตลาดเปนตลาดเดี่ยวในอุตสาหกรรม

การผลิต หรือนําเขาสินคาและบริการ ผูบริโภคจะไดรับสินคาและบริการเปนอยางเดียวกันจากผูขาย

หรือผูผลิต ไมวาสินคาหรือบริการนั้นจะมาจากมลรัฐใด ดวยเหตุนี้ ระบบตลาดเดี่ยวจึงเปนเหตุผล

สําคัญท่ีทําใหประเทศออสเตรเลียตองมีนโยบายท่ีจะตองสรางกฎหมายท่ีมีความเปนอันหนึ่งอัน

เดียวกันในการคุมครองผูบริโภครวมท้ังประเทศ และความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันทําใหผูบริโภค

สามารถทราบถึงสิทธิของตนไดงาย และยังเปนการทําใหผูประกอบการธุรกิจทราบถึงหนาท่ีของตน

และเปนการสรางมาตรฐานในการคุมครองผูบริโภคเปนอยางเดียวกันท้ังประเทศ ในป ค.ศ. 1992 

ประเทศออสเตรเลียไดรับแนวทางของสหภาพยุโรป European Product Liability Directive 1985 

เก่ียวกับความรับผิดในผลิตภัณฑ  โดยปรับปรุงกฎหมายของรัฐบาลกลาง Trade Practice 

Legislation Amendment Act 1992 กําหนดใหผูเสียหายมีหนาท่ีตองพิสูจนถึงความเสียหายความ

ไมปลอดภัยของสินคาและความสัมพันธระหวางความไมปลอดภัยของสินคาและความเสียหายนั้น แต

ท้ังนี้ ผูเสียหายตองไมนําสืบพิสูจนถึงความจงใจหรือประมาทเลินเลอของผูประกอบธุรกิจ 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 กลุมท่ี 3 กฎหมายคุมครองผูบริโภค และการดําเนินคดีคุมครองผูบริโภคประเทศ

ออสเตรเลีย ศึกษาเก่ียวกับกรณี การกระทําในทางการคาทําใหผูบริโภคเกิดความเขาใจผิด หรือหลอกลวงผูบริโภค
ทางการคา การเอาปรียบผูบริโภคท่ีมีความดอยหรือความเสียเปรียบในทางการคา หลักประกันผูบริโภค การเยียวยา
และอํานาจการบังคับใชของ ACCC การพิจารณาคดีผูบริโภคโดยชองทางพิเศษ การนําอิเล็กทรอนิกสและเทคโนโลยี
มาใชในการดําเนินกระบวนพิจารณาคดีของศาล , การฝกอบรมหลักสูตร “กฎหมายเก่ียวกับวิธีพิจารณาความแพง
ช้ันสูง” ณ มหาวิทยาลัยนิวเซาทเวลส ประเทศออสเตรเลีย หนา 31. 
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3.4.1 ความเปนมา 

ประเทศออสเตรเลียมีกฎหมายคุมครองผูบริโภคท่ีคอนขางเขมแข็ง โดยหลักประกันผูบริโภค 
(Consumer Guarantee) ในกฎหมายคุมครองผูบริโภค ถือหลักวาผูบริโภคจะไดรับสิทธิอยางนอย 3 
ประการ คือ 

1. ไดรับเงินคืนสินคาท่ีซ้ือไปไมไดมาตรฐาน (Refund) 
2. มีสทธิไดรับการเปลี่ยนสินคา (Replace) และ 
3. มีสิทธิไดรับการซอมแซม (Repair) 

 หากผูประกอบการฝาฝน มีโทษตามกฎหมาย แตท้ังนี้ ก็มีขอยกเวน หากเปนการซ้ือขาย
สินคากันเอง หรือซ้ือขายในการประมูลขายทอดตลาด ผูบริโภคก็จะไมไดรับการคุมครองในกรณี
ดังกลาวนี้ 66

3.4.2 สาระสาํคญั 

ในการซ้ือสินคาแตละครั้งสิ่งหนึ่งท่ีควรนํามาพิจารณาดวยกอนตัดสินใจซ้ือคือ “นโยบายการ

รับคืนสินคาของผูขาย” ซ่ึงเปนอีกมาตรการหนึ่งของการรับประกันสินคาท่ีตามสิทธิของผูบริโภคไมวา 

คุณจะซ้ือสินคาและบริการจากรานคา (รวมไปถึงสินคามือสอง) การเชา การซ้ือทางอินเตอรเน็ตจาก

บริษัทของออสเตรเลีย หรือการซ้ือจากการประมูล 

เนื่องจากกฎหมายไดกําหนดไววาผูซ้ือมีสิทธิท่ีจะเรียกรองใหผูขายหรือผูผลิต ซอมแซมสินคา

ท่ีซ้ือมา แลกเปลี่ยนสินคา หรือคืนเงินแกลูกคาในกรณีท่ีสินคาหรือบริการนั้นมีความบกพรอง ผิดปกติ 

ไมปลอดภัย ไมอาจยอมรับได หรือไมเปนไปในอยางท่ีควรจะเปน รวมไปถึงในกรณีท่ีสินคาหรือบริการ

นั้นไมทํางานตามวัตถุประสงคการใชงาน ไมตรงกับคําอธิบายสินคา ไมตรงกับตัวอยางสินคา หรือการ

จัดสงสินคาและบริการลาชากวาท่ีควรจะเปน เปนตน 67

3.4.2.1 กรณีทีผู่บรโิภคมสีิทธจิะขอคนืสนิคาและคนืเงนิ 

ผูบริโภคมีสิทธิ์ในการคืนสินคาและรับเงินคืนได ในกรณีดังตอไปนี้ 

1. สินคาท่ีไมปลอดภัยตอการใชงาน มีขอบกพรอง หรือผิดปกติ 

2. สินคาไมทํางานในอยางท่ีควรหรือท่ีระบุไว 

3. สินคาตางไปจากตัวอยางหรือรายละเอียดของสินคา 

4. ผูบริโภคถูกหลอกใหซ้ือสินคาโดยการนําเสนอสินคาท่ีไมถูกตองตามจริง 

5. สินคามีปญหาหลังจากการซ้ือขาย (ผูบริโภคไมทราบถึงปญหานี้เม่ือตอนซ้ือ) 

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

18 เมษายน พ.ศ. 2561
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6. สินคาไมไดมาตรฐานตามมาตรฐานการผลิตของผูผลิต (พิจารณาจากราคา

และคุณสมบัติของสินคาท่ีบรรยายไว) 

7. สินคาไมตรงกับท่ีสั่งซ้ือ 

8. ผูบริโภคไมมีสิทธิ์ขอเงินคืนในกรณีท่ีเปลี่ยนใจ ซ้ือใหคนอ่ืนแลวผูรับไม

ตองการ หรือทราบความผิดปกติ หรือขอบกพรองของสินคาอยูแลวขณะท่ีซ้ือ ยกเวนความบกพรอง

นั้นผูบริโภคไมทราบเม่ือขณะท่ีซ้ือ หากผูบริโภคไดรับสินคานี้เปนของขวัญ ผูบริโภคไดรับการคุมครอง

ดวยกฎหมายนี้เฉกเชนเดียวกับผูบริโภคคนอ่ืนๆ ดังนั้น หากสินคามีปญหา ผูบริโภคสามารถเรียกรอง

การซอมแซม แลกเปลี่ยนหรือคืนเงินไดเชนกัน 

ผูบริโภคอาจไดเงินคืนบางสวนเทานั้น หากสินคานั้นมีความเสียหายท่ีเกิดจากความไม

ระมัดระวังของผูบริโภค หรือสินคาถูกใชในทางการคา ผูขายอาจเสนอการซอมแซมหรือแลกเปลี่ยน

สินคาใหแกผูบริโภคแทนการคืนเงิน อยางไรก็ตาม เปนสิทธิ์ของผูบริโภคท่ีจะเลือกรับขอเสนอ หรือขอ

เงินคืน ในการเรียกรองรับเงินคืน แลกเปลี่ยนสินคานั้น ผูบริโภคจะตองติดตอกับผูขายเปนอยางแรก

และควรมีหลักฐานการซ้ือขาย เชนใบเสร็จรับเงิน รายการโอนเงินจากธนาคาร หรือใบรับประกันมา

แสดงดวย สําหรับการซ้ือสินคาทางอินเตอรเน็ต กฎหมายการรับประกันสินคา (Consumer 

guarantees) นี้จะไมครอบคลุมถาซ้ือสินคาทางอินเตอรเน็ตจากผูขายท่ีอยูตางประเทศ และอาจไม

งายในการเรียกรองความรับผิดชอบจากผูขายในกรณีท่ีเกิดปญหากับสนิคา 

ระยะเวลาการรับประกันสินคา (Consumer guarantees) จะไมมีการกําหนดระยะเวลาท่ี

แนนอน หากแตแตกตางกันไปข้ึนอยูกับชวงระยะเวลาท่ีเหมาะสม แมวาสินคาจะหมดระยะเวลาการ

รับประกันจากทางรานคาหรือผูผลิตแลวก็ตาม สินคาไมจําเปนจะตองบรรจุอยูในกลองหรือหอเดิม 

และการคืนเงินก็ควรไดรับคืนตามวิธีการชําระเงิน เชน ถาผูบริโภคจายดวยบัตรเครดิต ก็จะไดรับเงิน

คืนเปนเครดิตในบัตร หากจายดวยการโอนเงินผานธนาคาร ก็ควรจะไดเงินคืนดวยการโอนเงินกลับไป

ท่ีบัญชีธนาคารนั้นๆ68

3.4.2.2 หนาทีข่องผูประกอบการ กรณีการคนืสนิคาและการคนืเงนิ 

ในกรณีท่ัวไป กฎหมายคุมครองผูบริโภคประเทศออสเตรเลีย (Australian Consumer Law 

หรือ ACL) ไมไดกําหนดใหผูประการมีหนาท่ีในการเปลี่ยน หรือคืนสินคาและคืนเงินใหแกผูบริโภค 

ดวยเหตุผลเพียงเพราะวาผูบริโภคเปลี่ยนใจและเกิดความไมพอใจในสินคานั้นๆ  

68 About Aussie. [ออนไลน], แหลงท่ีมา:  

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

guarantee-return ขอเงินคืนรับประกันสินคา [27 เมษายน 2561] 
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แตหากผูประกอบการมีนโยบายการคืนสินคา และตองการติดปาย จะตองระบุอยางชัดเจนวา

ลูกคามีสิทธิ์อยางไรบาง โดยตัวอักษรบนปายไมควรจะตัวเล็กจนเกินไป ซ่ึงอาจทําใหลูกคามองไมเห็น 

อาจใชคําสั้นๆ ไดโดยตองไมทําใหลูกคาเขาใจผิด และควรติดไวใกลทางเขาใหมากท่ีสุด เพ่ือใหลูกคา

ไดเห็นอยางชัดเจน และแนใจวาลูกคาไดรับรูนโยบายของทางราน69

ตัวอยางขอความที่แสดงบนปายแสดงนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินที่ถูกตองตามที่กฎหมาย

กําหนด

สําหรับผูประกอบการท่ีตองการจํากัดความรับผิดในการกําหนดนโยบายการคืนสินคาและ

การคืนเงิน สามารถท่ีจะระบุขอความดังตอนี้ได เชน  

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 ], แหลงท่ีมา: 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], แหลงท่ีมา: http://www.aboutaussie.com/index.php/articles/life-

and-style/shopping/32-smart-shopping-part3-guarantee-return ขอเงินคืนรับประกันสินคา [27 เมษายน 

2561]
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การท่ีผูประกอบการรานคาติดปายไมรับคืนสินคา หรือระบุระยะเวลาอยางจํากัดในการคืน

สินคา ถือวาเปนการกระทําท่ีผิดกฎหมายฯ เพราะเปนการจํากัดสิทธิ์ของผูบริโภค เชน ระบุขอความ

วา 

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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ตวัอยางปายแสดงการรบัประกันมาตรฐานตามทีก่าํหนดโดยกฎหมายคุมครองผูบรโิภค 

71

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

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

[18 เมษายน 2561] 
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การไมแสดงปายนโยบายการคืนเงนิ (No refund signs)                                                  

การไมแสดงปายนโยบายการคืนเงิน ถือวาเปนการกระทําท่ีผิดกฎหมาย ผูจําหนายหรือผูผลิตจะตอง

ไมระบุขอความท่ีแสดงใหผูบริโภคเขาใจวา 

1. ผูบริโภคจะไมไดรับการรับประกันในสินคานั้นๆ 

2. ยกเวนการรับประกัน 

3. อาจไมมีผลพิเศษ72

การท่ีรานคาติดปายไมรับคืนสินคา หรือระบุเวลาในการคืนสินคาถือวาเปนการผิดกฎหมาย

เพราะเปนการจํากัดสิทธิ์ ของลูกคา เชน 

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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หากรานคามีนโยบายการคืนสินคาและตองการติดปายจะตองระบุอยางชัดเจนวาลูกคามี 
สิทธิ์อยางไรบาง ตัวอักษรบนปายไมควรจะตัวเล็กจนเกินไป ซ่ึงอาจทําใหลูกคามองไมเห็น อาจใชคํา
สั้นๆไดโดยตองไมทําใหลูกคาเขาใจผิด และควรติดไวใกลทางเขาใหมากท่ีสุดเพ่ือใหลกูคาไดเห็นอยาง
ชัดเจน และแนใจวาลูกคาไดรับรูนโยบายของทางราน 

ตัวอยางปายท่ีถูกตอง เชน  

"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 การเยยีวยาผูบรโิภค บทลงโทษผูประกอบการ และอาํนาจในการใชบังคับกฎหมาย

ของหนวยงานที่กาํกับดแูล 

หนวยงานของรัฐท่ีทําหนาท่ีใหความคุมครองผูบริโภคโดยเฉพาะ ไดแก คณะกรรมการวาดวย

การแขงขันทางการคาและผูบริโภคแหงประเทศออสเตรเลีย (Australia Competition and 

Consumer Protection Commission : ACCC) จัดตั้งข้ึนเพ่ือกลไกของตลาด เปนไปดวยความ

ถูกตองและชอบธรรม เปนหนวยงานท่ีคลายๆ กับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคของ

ประเทศไทย โดยมีหนาท่ีสืบสวนสอบสวน คํารองเรียนของผูบริโภคซ่ึงเก่ียวของกับผูบริโภคสวนรวม76

หลังจากท่ีไดรับเรื่องรองเรียนแลว กรณีท่ีเปนปญหาเล็กนอย ACCC มีอํานาจสั่งใหผูผลิต หรือ

ผูประกอบการ กระทําการอยางหนึ่งอยางใด เชน มีหนังสือแจงเตือนหามมิใหกระทําการ หรือแกไข

การกระทําอันเปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภคตามคํารองเรียนอีกตอไป หรือเรียกมาเพ่ือไกลเกลี่ย 

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

แหลงท่ีมา:  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], แหลงท่ีมา: 

www.australia.gov.au/consumerrights [1 เมษายน 2561]    
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หากตกลงกันไมได ก็จะนําคดีข้ึนไปสูศาล นอกจากนี้ ยังมีอํานาจออกหมายใหผูผลิตกระทําการ 

หรือไมกระทําการอยางใดได โดยไมตองขออํานาจจากศาล กับมีอํานาจสั่งลงโทษผูผลิตได กรณีท่ีเปน

บุคคลธรรมดา ไมเกิน 2,200 เหรียญออสเตรเลีย หรือกรณีท่ีเปนนิติบุคคล ไมเกิน 1,100,000 

เหรียญออสเตรเลีย และฟองคดีแทนรัฐกับผูผลิต77

ผูบริโภคสามารถสอบถามขอมูลเพ่ิมเติม หรือรองเรียนไดท่ี

www.australia.gov.au/consumerrights หรือ หนวยงานคุมครองผูบริโภคทองถ่ิน ดังตอไปนี้

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 กลุมท่ี 3 กฎหมายคุมครองผูบริโภค และการดําเนินคดีคุมครองผูบริโภคประเทศ

ออสเตรเลีย ศึกษาเก่ียวกับกรณี การกระทําในทางการคาทําใหผูบริโภคเกิดความเขาใจผิด หรือหลอกลวงผูบริโภค

ทางการคา การเอาปรียบผูบริโภคท่ีมีความดอยหรือความเสียเปรียบในทางการคา หลักประกันผูบริโภค การเยียวยา

และอํานาจการบังคับใชของ ACCC การพิจารณาคดีผูบริโภคโดยชองทางพิเศษ การนําอิเล็กทรอนิกสและเทคโนโลยี

มาใชในการดําเนินกระบวนพิจารณาคดีของศาล , การฝกอบรมหลักสูตร “กฎหมายเก่ียวกับวิธีพิจารณาความแพง

ช้ันสูง” ณ มหาวิทยาลัยนิวเซาทเวลส ประเทศออสเตรเลีย หนา 34.
78 The Australian Competition and Consumer Commission (ACCC). [ออนไลน], แหลงท่ีมา: 

www.australia.gov.au/consumerrights [1 เมษายน 2561]   
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3.6 สรปุกฎหมายเกีย่วกบัการคุมครองผูบรโิภคที่เกีย่วกบัการคนืสนิคาและการคนืเงนิในธรุกจิคาปลีกในตางประเทศ  

3.6.1 ตารางเปรยีบเทยีบกฎหมายทีเ่กีย่วของกบัการคนืสนิคาและคืนเงนิในตางประเทศ 

           ประเทศ 

รายละเอยีด 
ประเทศสหรฐัอเมรกิา สหภาพยโุรป ประเทศออสเตรเลยี ประเทศไทย 

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

ชื่อกฎหมายคุมครอง

ผูบรโิภคทีเ่กีย่วของ 

1. Federal Laws

2. รัฐนิวยอรค 

3. รัฐแคลิฟอรเนีย 

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

ความเปนมาและ
วตัถปุระสงค 

http://libdcms.nida.ac.th
/thesis6/2557/b185264.p
df
หนา 17 

 เคยเปนหนึ่ งในเครือจักรภพ
อังกฤษ เปนระบบตลาดแบบ
เดี่ยวจึงตองมีนโยบายท่ีสราง
ความเปนอันหนึ่งอันเดียวใน
การคุมครองผูบริโภคโดยรวม
ท้ังประเทศ 

สาระสาํคญั ภายใตหลักกฎหมายของสหภาพ
ยุ โรป  ผู ข าย มี ห น า ท่ี ซ อ ม แซ ม 
เปลี่ยน ลดราคา หรือคืนเงิน ให
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ผูบริโภคในกรณีท่ีผูบริโภคซ้ือสินคา
แลวเกิดการชํารุด หรือมีคุณสมบัติ
ไมเปนไปตามท่ีผูขายไดโฆษณาไว  

มาตรการในการเยยีวยา
ผูบรโิภค

   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
สินคาของผูประกอบการคา
ปลีก แตละรายวาจะกําหนด
ระยะเวลานานเพียงใด 

ภายใน 14 วัน นับตั้งแตวันท่ีไดรับ
สินคา หากวันท่ีครบกําหนดตรงกับ
วันหยุดใหเลื่อนวันครบกําหนดไป
เปนวันถัดไป 

ข้ึนอยูกับนโยบายการคืนสินคา
ของผูประกอบการคาปลีก แต
ละรายว าจะ กํ าหน ดระยะ
เวลานานเพียงใด 

ไมมี 

สนิคาที่ไดรับการยกเวน ไม
สามารถขอคนืได 

หนวยงานที่กาํกบัดูแล    สํ า นั ก ง า น
คณะกรรมการคุมครอง
ผูบริโภค 

หมายเหต ุ    ป จ จุ บั น  ยั ง ไ ม มี
กฎหมายท่ีเก่ียวกับการ
กําหนดนโยบายการคืน
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สินคาและการคืนเงิน 
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บทที ่4 

วเิคราะหปญหากฎหมายเกีย่วกับการคุมครองผูบรโิภคทีเ่กีย่วกบัการคนืสนิคาและการคนืเงนิ 

ในธรุกจิคาปลีกในประเทศไทย 

4.1 ความนํา 

สิทธิพ้ืนฐานท้ัง 5 ประการของผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 

ดังท่ีไดกลาวมาแลวในบทท่ี 2 คือ พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภคฯ กําหนดบัญญัติรับรองและ

คุมครองสิทธิพ้ืนฐานของผูบริโภคเปนบทบัญญัติแรกในทางเนื้อหา โดยกําหนดไวในมาตรา 4 ของ

พระราชบัญญัติฯ ตอจากมาตรา 3 ซ่ึงเปนบทท่ัวไปเก่ียวกับนิยามถอยคําสําคัญตางๆ โดยทันที การ

บัญญัติเชนนี้ยอมแสดงใหเห็นถึงเจตนารมณประการพ้ืนฐานของพระราชบัญญัติฯ นี้ คือ เพ่ือรับรอง

และคุมครองสิทธิของผูบริโภคเปนการท่ัวไปไวโดยชัดแจงตั้งแตเบื้องตน และเพ่ือใชสิทธิของผูบริโภค

ท่ีไดรับความคุมครองในประการตางๆ ดังกลาวเปน “กรอบ” หรือ “ฐาน” ในการกําหนดกลไกและ

มาตรการเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภคในดานตางๆ ตอไป พระราชบัญญัติฯ รับรองสิทธิพ้ืนฐานของ

ผูบริโภคไวเพ่ือ “ใหไดรับความคุมครอง” ตามกฎหมาย ผลท่ีตามมา คือ “ผูประกอบธุรกิจยอมมี 

“หนาท่ี” จะตองไมกระทําการใดๆ อันเปนการฝาฝน หรือเปนการละเมิดสิทธิประการหนึ่งประการใด

ของผูบริโภค มิฉะนั้น ผูประกอบธุรกิจยอมจะมีความรับผิดและตองรับโทษตามกฎหมาย สิทธิพ้ืนฐาน

ของผูบริโภคดังท่ีบัญญัติรับรองไวในมาตรา 4 แหงพระราชบัญญัติฯ สอดคลองกับท่ีบัญญัติไวใน “ราง

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ...”79 อีกท้ังยังสอดคลองและเปนไปตามคํากลาวพิเศษ หรือ 

Special Message ของประธานาธิบดี John F. Kennedy ท่ีกลาวตอสภาคองเกรส (Congress) 

เก่ียวกับการคุมครองประโยชนของผูบริโภคดังท่ีไดกลาวมา80 ท้ังนี้ กฎหมายท่ีเก่ียวกับการคุมครอง

ผูบริโภคของประเทศตางๆ ก็ใหการรับรองและคุมครองสิทธิของผูบริโภคไวในแนวทางเดียวกัน 

79 รางพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... 

มาตรา 4 “ผูบริโภคมีสิทธิไดรับความคุมครอง ดังตอไปน้ี 

(1) สิทธท่ีจะไดรับขาวสารท่ีถูกตอง เปนจริง และเพียงพอเก่ียวกับสินคา บริการ และสินเช่ือ 

(2) สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา บริการ หรือสินเช่ือ 

(3) สิทธิท่ีจะไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาและบริการ 

(4) สิทธิท่ีจะรองเรยีนและไดรับการชดเชยความเสียหายเพราะมีการละเมิดสิทธิตาม (1) (2) และ (3)  

ท้ังน้ี ตามท่ีกฎหมายวาดวยการน้ันๆ หรือพระราชบัญญัติน้ีจะบญัญัติคุมครองไว” 
80 นนทวัชร นวตระกูลพิสุทธ์ิ, กฎหมายคุมครองผูบริโภค ผูพิมพ โครงการตําราและเอกสารประกอบการ

สอน คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พิมท่ี โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ปท่ีพิมพ พ.ศ. 2560 หนา 

35-36.
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4.2 ขอดีของกฎหมายตางประเทศและการเปรียบเทียบกฎหมายคุมครองผูบริโภคของ

ตางประเทศกับประเทศไทย 

4.2.1 ขอดีของกฎหมายคุมครองผูบริโภคประเทศสหรัฐอเมริกา 

ระบบการคุมครองผูบริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกา กฎหมายสหพันธรัฐ Federal Law มี

บทบาทมากในการควบคุมสภาพตลาดใหมีการแขงขันท่ีแทจริงและเปนธรรม ตลาดของสหรัฐอเมริกา

เปนตลาดขนาดใหญ คูแขงในตลาดมีมากราย การดูแลใหสภาวะตลาดเปนปกติเปนไปตามกลไกของ

ตลาดตามธรรมชาติ ทําใหผูบริโภคไดรับการคุมครองโดยอัตโนมัติ องคกรของรัฐทําหนาท่ีกํากับดูแล 

ติดตาม และออกกฎเกณฑ บังคับใช และเปนโจทกและจําเลยในศาล หากมีการโตแยงมติ หรือคํา

วินิจฉัยของคณะกรรมาธิการ ท้ังนี้ เพ่ือปองกันมิใหเกิดการกระทําท่ีกระทบถึงตลาดการแขงขัน และ

ผูบริโภค แตระบบการฟองรองคดีเพ่ือเรียกคาเสียหายนั้นเปนเรื่องของผูบริโภคจะใชสิทธิของตนโดย

ผานหนวยงานภาครัฐโดยอาศัยหลักกฎหมายลักษณะละเมิดตามแนว Common Law หรือระบบ

กฎหมายท่ีพัฒนามากข้ึน เชน Product Liability และการฟองคดีเปนกลุมเพ่ือประหยัดเวลา 

คาใชจาย เม่ือความเสียหายเปนอยางเดียวกันและเกิดจากเหตุเดียวกันท่ีเรียกวา Class Action ซ่ึงมี

อยูในระบบของประเทศสหรัฐอเมริกา81

4.2.2 ขอดขีองกฎหมายคุมครองผูบรโิภคสหภาพยโุรป 

สหภาพยุโรปเปนการรวมกลุมระดับภูมิภาคท่ีใหญท่ีสุดและกาวหนาท่ีสุดในโลก เพราะมี 
ลักษณะเปนองคกรท่ีมีสถาบันสําหรับขับเคลื่อนและปฏิบัติหนาท่ีท่ีมีสถานะเปนอิสระเหนือรัฐสมาชิก 
(Supranational Cooperation) ในดานเศรษฐกิจสหภาพยุโรปมีผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ หรือ 
GDP สูงท่ีสุดในโลก เปนตลาดสินคาและบริการ ตลาดการเงิน และผูลงทุนในตางประเทศท่ีสําคัญ 
รวมท้ัง มีบรรษัทขามชาติเปนจํานวนมากท่ีสุด สหภาพยุโรปเปนการรวมตัวกันของกลุมประเทศใน
ทวีปยุโรปท่ียินยอมสละอํานาจอธิปไตยบางประการใหแกสหภาพยุโรป โดยมีวัตถุประสงคคือความ
เจริญกาวหนาในทางเศรษฐกิจ และสังคม ของประเทศสมาชิก82

ในปจจุบัน สหภาพยุโรปเขามามีบทบาท และมีอิทธิพลตอนโยบาย และกฎหมายของ

ประเทศสมาชิกมากข้ึนเรื่อยๆ โดยกลายเปนผูวางหลักใหประเทศสมาชิกปฏิบัติตามเพ่ือใหเปนไป

ในทางเดียวกัน สหภาพยุโรปมีพ้ืนฐานมาจากการรวมตัวเพ่ือประโยชนทางเศรษฐกิจ โดยมีนโยบาย

หลัก 3 ประการคือ 

1. การเปดเสรีในการเดินทางติดตอและลงหลักปกฐานของประชาชน 

81 สุษม ศุภนิตย, เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง ราง

พระราชบัญญัติกฎหมายคุมครองผูบริโภค พ.ศ. ... : กรณีศึกษากฎหมายคุมครอง ผูบริโภคของประเทศญี่ปุน 

ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตุลา, 2545), หนา 71-73. 
82

งานวิจยั สาํนกัการต่างประเทศ
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2. การเปดเสรีในการขนสงและจําหนายสินคา และ 

3. การเปดเสรีการลงทุน (Libre circulation des capitaux) 

การท่ีสหภาพยุโรปนั้นเริ่มตนจากการรวมเปน “ยุโรปพาณิชย”(Europe des marchands) 

เพ่ือผลประโยชนทางเศรษฐกิจ จึงไมนาแปลกใจวาในชวงหลายปท่ีผานมา สหภาพยุโรปไดออกกฏ

ตางๆ ตามแบบเศรษฐกิจเสรีนิยม (Libéralisme) โดยเนนการแขงขันเสรีทางการคา โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งการเปดเสรีกิจการตางๆท่ีเคยเปนของรัฐ เชน การไฟฟา โทรคมนาคม เปนตน83

4.2.3 ขอดีของกฎหมายคุมครองผูบริโภคประเทศออสเตรเลีย 

ประเทศออสเตรเลียเปนระบบตลาดแบบเดี่ยว จึงตองมีนโยบายท่ีสรางความเปนอันหนึ่งอัน
เดียวในการคุมครองผูบริโภคโดยรวมท้ังประเทศ84 รัฐทําหนาท่ีหลักในการคุมครองผูบริโภค ท้ังใน
ระดับรัฐบาลทองถ่ินและรัฐบาลกลาง โดยใชกลไกกฎหมายมหาชนท่ีมีโทษทางอาญาเปนบทบงัคับ  

มีองคกรกําหนดนโยบายในระดับประเทศรวมอยูท่ีเดียว อยูภายใตหนวยงานควบคุมการคา
ใหเปนธรรม จึงทําใหภาคประชาชนท่ีเปนผูบริโภค มีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย การเสนอ
กฎหมายเพ่ือการคุมครองผูบริโภคทําโดยหนวยงานท่ีควบคุมการคาตามกฎหมาย การคาท่ีเปนธรรม
เพราะถือวาการคุมครองผูบริโภคเปนเรื่องของการควบคุมพฤติกรรมทางการคา 

ภาคประชาชนจึงมีความเขมแข็ง มีสวนรวมท้ังในระดับการปองกัน และการเสนอแนะแนว
ทางแกไขโดยการออกกฎหมาย รัฐสนับสนุนการทํางานขององคกรเอกชนเพ่ือการคุมครองผูบริโภค
อยางชัดเจน85

83Thaiaixois. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: http://thaiaixois.online.fr/etc/goi_livreblanc.htm [1 มีนาคม  

2561]
84 กลุมวิจัยท่ี 3. กฎหมายคุมครองผูบริโภค และการดําเนินคดีคุมครองผูบริโภคประเทศออสเตรเลีย 

ศึกษาเก่ียวกับกรณี การกระทําในทางการคาทําใหผูบริโภคเกิดความเขาใจผิด หรือหลอกลวงผูบริโภคทางการคา 

การเอาปรียบผูบริโภคท่ีมีความดอยหรือความเสียเปรียบในทางการคา หลักประกันผูบริโภค การเยียวยาและอํานาจ

การบังคับใชของ ACCC การพิจารณาคดีผูบรโิภคโดยชองทางพิเศษ การนําอิเล็กทรอนิกสและเทคโนโลยีมาใชในการ

ดําเนินกระบวนพิจารณาคดีของศาล , รายงานวิจัย, การฝกอบรมหลักสูตร “กฎหมายเก่ียวกับวิธีพิจารณาความแพง

ช้ันสูง”, มหาวิทยาลัยนิวเซาทเวลส ประเทศออสเตรเลีย, หนา 79. 
85 เรื่องเดียวกัน, หนา 111-112.
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4.3 เปรียบเทียบระบบการคุมครองผูบริโภคตามกฎหมายของตางประเทศกับประเทศไทย 

4.3.1 ตารางเปรยีบเทยีบแนวความคิดกฎหมายทีเ่กี่ยวของกบัการคนืสนิคาและคนืเงนิในตางประเทศ 

ประเทศสหรฐัอเมรกิา 

1. รัฐทําหนาท่ีหลักในการคุมครองผูบริโภค ท้ังในระดับรัฐบาลทองถ่ินและรัฐบาลกลาง โดยใช

กลไกกฎหมายมหาชนท่ีมีโทษทางอาญาเปนบทบังคับ แตบทบาทของรัฐบาลกลางในประเทศของ

สหรัฐอเมริกามีมากกวารัฐบาลแหงมลรัฐ เพราะปญหาดานการบริโภคเกิดข้ึนท่ัวประเทศ ตราบ

เทาท่ีมีการทําธุรกิจสินคาและบริการท่ัวไป 

2. ภาคประชาชนมีความเขมแข็งและรวมตัวกันไดอยางเหนียวแนน มีบทบาทในการผลักดัน

กฎหมายเพ่ือคุมครองผูบริโภคภาคธุรกิจ มีนโยบายเพ่ือผูบริโภค เพราะตองรักษาสวนแบงในตลาด 

3. องคกรกําหนดนโยบายคุมครองผูบริโภคในระดับประเทศหรือระดับรัฐบาลกลางรวมอยูท่ีเดียว

คือคณะกรรมาธิการการคาตามกฎหมายท่ีกํากับดูแลการกระทําทางการคาและการแขงขันท่ีเปน

ธรรมคณะกรรมาธิการการคาFTC อยูภายใตฝายบริหารถูกแตงตั้งโดยประธานาธิบดีและรับรอง

โดยสภาสูง องคประกอบของกรรมาธิการตองมาจากสมาชิกพรรคการเมืองและระบบพรรค

การเมืองของประเทศเขมแข็ง ตัวแทนภาคประชาชนเปนผูกําหนดนโยบายโดยแทจริง การ

คุมครองผูบริโภคจึงเปนเรื่องเดียวกับการรักษาสภาวะตลาดท่ีมีการแขงขันท่ีเปนธรรม 

สหภาพยุโรป 

1. สหภาพยุโรปเปนการ

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

ใหแกสหภาพยุโรป โดยมี

วัต ถุประสงค คือความ

เจริญ ก าวหน า ในทาง

เศรษฐ กิจ  และสั งคม 

ของประเทศสมาชิก86

2. ในด าน เศรษฐกิจ มี

ผลิตภัณ ฑมวลรวมใน

ประเทศ หรือ GDP สูง

ท่ีสุดในโลก เปนตลาด

สินคาและบริการ ตลาด

ประเทศ

ออสเตรเลยี 

1.รัฐทําหนาท่ี

ห ลั ก ใน ก าร

คุ ม ค ร อ ง

ผูบริโภค 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

อาญาเปนบท

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

อาญาเปนบท

บังคับ 

2. บ ท บ า ท

ข อ งอ งค ก ร

ดานนโยบาย

86
งานวิจยั สาํนกัการต่างประเทศ
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การเงิน และผูลงทุนใน

ต า งป ระ เท ศ ท่ี สํ า คั ญ 

รวมท้ั ง มีบรรษัทข าม

ชาติเปนจํานวนมากท่ีสุด 

3.

สหภาพยุ โรป เข ามามี

บทบาท และมีอิทธิพล

ต อ น โ ย บ า ย  แ ล ะ

กฎหมายของประเทศ

สมาชิกมาก ข้ึน เรื่อยๆ 

โดยกลายเปนผูวางหลัก

ใหประเทศสมาชิกปฏิบัติ

ตามเพ่ือใหเปนไปในทาง

เดียวกัน สหภาพยุโรปมี

พ้ื น ฐ า น ม า จ า ก ก า ร

รวมตัวเพ่ือประโยชนทาง 

เศรษฐกิจ โดยมีนโยบาย

หลัก 3 ประการคือ 

1. การเปดเสรี

ในการเดินทาง

2.อ ง ค ก ร

กํ า ห น ด

น โย บ าย ใน

ระดับประเทศ

รวมอยูท่ีเดียว 

อ ยู ภ า ย ใ ต

ห น ว ย ง า น

ค ว บ คุ ม

การคาใหเปน

ธ ร ร ม  ภ า ค

ประชาชน ท่ี

เปนผูบริโภค

มีสวนในการ

กํ า ห น ด

นโยบาย การ

เ ส น อ

กฎหมายเพ่ือ

การคุมครอง

ผู บ ริ โภ ค ทํ า

โดยหนวยงาน

ท่ี ค ว บ คุ ม

ยั ง ไ ม มี

ประสิทธิภาพ 

นโยบายไม มี

ความเปนหนึ่ง

เ ดี ย ว กั น 

งบประมาณ

แยกตามงาน

แ ล ะ

ห น ว ย ง า น 

งาน ซํ้ าซ อ น

กัน องคกรนี้

อยูภายใตการ

กํ า กั บ ข อ ง

นายกรัฐมนตรี

3.ห า ก

ประชาชนไม

เขมแข็ง 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

หลักปกฐานของ

ประชาชน 

2. การเปดเสรี

ใ น ก า ร ข น ส ง แ ล ะ

จําหนายสินคา และ 

3. การเปดเสรี

ก า ร ล ง ทุ น  (Libre 

circulation des

capitaux)

การ ท่ี สห ภ าพ

ยุโรปนั้นเริ่มตนจากการ

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 จึงไมนาแปลก

ใจวาในชวงหลายปท่ีผาน

มา สหภาพยุโรปไดออก

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 

การคาท่ี เปน

ธรรม เพราะ

ถื อ ว า ก า ร

คุ ม ค ร อ ง

ผูบริโภคเปน

เรื่องของการ

ค ว บ คุ ม

พ ฤ ติ ก ร ร ม

ทางการคา 

3.ภ า ค

ป ร ะ ช า ช น

เข ม แ ข็ ง  มี

สวนรวมท้ังใน

ร ะ ดั บ ก า ร

ปองกัน และ

การเสนอแนะ

แนวทางแกไข

โดยการออก

กฎหมาย รัฐ

ก ฎ ห ม า ย 

บ ท บั ญ ญั ติ

ของกฎหมาย 

เนนหนาท่ีของ

รัฐมากเกินไป 

แ ล ะ รั ฐ ไม มี

นโยบายท่ีจะ

ส ง เสริมภาค

ประชาชนให

ทํ า ห น า ท่ี

คูขนานกับรัฐ 

   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

จําเปนตองผูก

ใจหรือรักษา

สวนแบงทาง
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นิยม (Libéralisme) โดย

เน น ก า ร แ ข ง ขั น เส รี

ทางการคา โดยเฉพาะ

อ ย า งยิ่ ง ก า ร เป ด เส รี

กิจการตางๆท่ีเคยเปน

ของรัฐ เชน การไฟฟา 

โทรคมนาคม เปนตน87

สนับสนุนการ

ทํ า ง าน ข อ ง

องคกรเอกชน

เ พ่ื อ ก า ร

คุ ม ค ร อ ง

ผูบริโภคอยาง

ชัดเจน 

การตลาด

88

87Thaiaixois. [ออนไลน], แหลงท่ีมา: http://thaiaixois.online.fr/etc/goi_livreblanc.htm [1 มีนาคม  

2561]
88 สุษม ศุภนิตย, เอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณากฎหมายของสมาชิกรัฐสภา เลมท่ี 7 เรื่อง รางพระราชบัญญตัิกฎหมายคุมครองผูบรโิภค พ.ศ. ... : กรณศีึกษากฎหมาย

คุมครอง ผูบรโิภคของประเทศญี่ปุน ประเทศสหรัฐอเมริกา และสหราชอาณาจักรอังกฤษ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพเดือนตลุา, 2545), หนา 111-112.
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4.3.2 สรปุเปรยีบเทยีบกฎหมายทีเ่กี่ยวของกบัการคืนสนิคาและคืนเงนิในตางประเทศกบัประเทศไทย 

ประเทศ สาระสาํคญั การเยยีวยาผูบรโิภค/บทลงโทษผูประกอบการ

สหรฐัอเมริกา
(U.S.A.)

(New York
& California)

ตองเปดเผย และแสดงนโยบายการคืนสินคา ตองรับคืนสินคาและคืนเงินภายใน 30 วัน 
นับจากวันท่ีซ้ือ 

กลุมสหภาพยโุรป
(European Union)

ตองเปดเผย และแสดงนโยบายการคืนสินคา โดย
ใหรับคืนสินคาภายใน 14 วัน นับตั้งแตวันท่ีซ้ือ

สินคา 

ตองรับคืนสินคาและคืนเงินภายใน 1 ป  
นับจากวันท่ีซ้ือ 

ออสเตรเลยี
Australia

ตองเปดเผย แสดงนโยบายการคืนสินคา ตองรับคืนสินคาและคืนเงินภายใน 30 วัน นับจากวันท่ีซ้ือ 

ไทย - ไมมีกฎหมายกําหนด - - ไมมีกฎหมายกําหนด - 
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4.3ปญหาของกฎหมายในประเทศไทย 

4.3.3 กฎหมายในปจจุบัน  

จากการศึกษาวิจัย พบวาในปจจุบัน การใชนโยบายการคืนสินคาของธุรกิจคาปลีกนั้นมี

ลักษณะเปนคําม่ัน ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกแตละแหงตางก็มีเง่ือนไขนโยบายท่ีแตกตางกัน

ไปแลวแตตนเองจะกําหนด ท้ังๆท่ีสินคาอาจจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน ราคาเทากัน แตเง่ือนไขการขอ

คืนสินคาไมเหมือนกัน ซ่ึงก็เปนเพราะวาในประเทศไทยไมมีกฎหมายหรือขอกําหนดใดๆท่ีมากํากับ

ดูแลในเรื่องนี้ แมจะมีกฎหมายในระดับพระราชบัญญัติท่ีระบุถึงเรื่องสินคา คือ พระราชบัญญัติความ

รับผิดชอบตอความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินคาท่ีไมปลอดภัย พ.ศ.2551 แตก็กํากับควบคุมเฉพาะ

สินคาท่ีเขาขายสินคาไมปลอดภัยเทานั้น หรือ พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ.2545 

ก็มุงคุมครองเฉพาะผูซ้ือของแบบขายตรงและตลาดแบบตรงเทานั้น  

ในปจจุบันจะมีเพียง “โครงการสงเสริมการรับประกันคุณภาพสินคาและบริการประเภทธุรกิจ

คาปลีกคาสง” ท่ีกรมการคาภายใน กระทรวงพาณิชยทําไวกับบรรดาหางสรรพสินคา หางคาปลีก

ขนาดท้ังขนาดเล็กและขนาดใหญ รวมท้ังรานสะดวกซ้ือ ท่ีใหมีการกําหนดเง่ือนไขการเปลี่ยนคืนสินคา 

แตวาก็เปนเพียงแคการขอความรวมมือเทานั้น ยงัไมมีกฎหมายกําหนดอยางชัดเจน 

4.3.4 มาตรฐานของกฎหมายในประเทศไทย 

การคืนสินคา มีลักษณะเปนเพียงคําม่ันท่ีรานคาปลีกจะตองปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไวเทานั้น 

4.3.5 การกํากับดูแลของภาครัฐของกฎหมายในประเทศไทย 

ภาครัฐยังไมมีกฎหมายกําหนดกฎเกณฑการควบคุมดูแลท่ีเหมาะสม 

4.4 ผลกระทบในดานตางๆ ของประเทศไทย 

4.4.1 ผลกระทบตอผูบริโภค 

(1) ทําใหผูบริโภคไดรับประโยชนสูงสุดในการพิจารณาเลือกซ้ือสินคาจากผูประกอบการ 

(2) ทําใหผูบริโภคมีสิทธิเลือกสินคาท่ีดีท่ีสุด 

(3) ทําใหผูบริโภคสามารถทราบถึงสิทธิของตนไดงาย 

4.4.2 ผลกระทบตอผูประกอบการคาปลีก 

(1) ทําใหผูประกอบการประหยัดตนทุนสําหรับการดําเนินธุรกิจของตน 

(2) ทําใหผูประกอบการธุรกิจทราบถึงหนาท่ีของตน 

(3) ทําใหเปนการสรางมาตรฐานในการคุมครองผูบรโิภค 
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4.4.3 ผลกระทบในทางเศรษฐกิจ 

(1) ทําใหกลไกตลาด สภาวะตลาดเปนปกติเปนไปตามกลไกของตลาดตามธรรมชาติ ทําให

ผูบริโภคไดรับการคุมครองโดยอัตโนมัติ 

(2) ทําใหเกิดสวนแบงทางการตลาดไปยังผูคาปลีกรายยอยๆ รานโชวหวยเล็กๆ  

(3) ทําใหเกิดการแขงขันกันอยางเปนธรรมมากยิ่งข้ึน ไมวาจะเปนผูประการคาปลีกรายใหญ 

รายยอย รวมท้ังรานโชวหวยเล็กๆ 

(4) ทําใหมีความชัดเจนในดานนโยบาย กฎเกณฑเพ่ือใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

4.5 ขอดขีองการมกีารกาํหนดนโยบายการคนืสนิคาในประเทศไทย 

4.5.1 ขอดีตอผูบริโภค 

(1) ไดรับประโยชนสูงสุดในการพิจารณาเลือกซ้ือสนิคาจากผูประกอบการ 

(2) มีสิทธิเลือกสินคาท่ีดีท่ีสุด และตรงความตองการของตนมากท่ีสุด สะดวกในการ 

เลือกซ้ือสินคา และประหยัดเวลาในการเดินทาง 

(3) ทราบถึงสิทธิของตน และเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย ชัดเจน และถูกตอง 

(4) ไดรับขอมูลท่ีถูกตองเก่ียวกับสินคา วิธีการใช การบํารุงรักษา 

(5) ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาไดในราคาประหยัดจากกลยุทธดานราคาของธุรกิจ      

คาปลีก 

4.5.2 ขอดีตอผูประกอบการ 

(1) ประหยัดตนทุนในการดําเนินธุรกิจ 

(2) ทราบถึงหนาท่ีของตน 

(3) สรางความเชื่อม่ันใหแกผูบริโภคในธุรกิจของตน 

(4) รักษาฐานลูกคาเดิม และมีลูกคารายใหมๆ เพ่ิมข้ึน 

4.5.3 ขอดีตอระบบเศรษฐกิจ 

(1) ทําใหกลไกตลาด สภาวะตลาดเปนปกติ เปนไปตามกลไกของตลาดตามธรรมชาติ 

และทําใหผูบริโภคไดรับการคุมครองโดยอัตโนมัติ 

(2) ทําใหเกิดสวนแบงทางการตลาดไปยังผูคาปลีกรายยอยๆ รวมท้ัง รานโชวหวย 

(3) ทําใหเกิดการแขงขันกันอยางเปนธรรมมากยิ่งข้ึน ไมวาจะเปนผูประการคาปลีก

รายใหญ รายยอย รวมท้ังรานโชวหวย 

(4) ทําใหมีความชัดเจนในดานนโยบาย กฎเกณฑเพ่ือใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

ยกระดับมาตรฐานการคุมครองผูบริโภคของประเทศไทย  
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(5) ทําใหเกิดการจางงานเพ่ิมมากข้ึน ประชาชนมีรายได มาตราฐานการครองชีพดีข้ึน 

สรางความเจริญใหกับชมุชนทองถ่ิน และความสัมพันธอันดีตอชุมชนทองถ่ิน 

(6) ภาครัฐสามารถจัดเก็บภาษีในธุรกิจคาปลีกไดเพ่ิมมากข้ึน 
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บทที ่5 

บทสรปุและขอเสนอแนะ

5.1 สรุปผลการศึกษา 

จากการศึกษาจะเห็นไดวา การแขงขันอยางตอเนื่องในปจจุบัน การใชนโยบายการคืนสินคา

ของผูประกอบการในธุรกิจคาปลีกนั้น มีลักษณะเปนคําม่ัน ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกมีหนาท่ี

ตองปฏิบัติตามคําม่ันท่ีใหไว มิฉะนั้น จะถือวาผิดกฎหมาย แตอยางไรก็ตาม สิทธิท่ีผูบริโภคไดรับ

ภายใตนโยบายการคืนสินคาของธุรกิจคาปลีกกับสิทธิท่ีผูบริโภคไดรับภายใตกฎหมายท่ีเก่ียวกับการ

คุมครองผูบริโภคนั้นมีความแตกตางกัน เชน ผูบริโภคไมมีสิทธิท่ีจะคืนสินคาเพียงเพราะวาเปลี่ยนใจ

ภายใตกฎหมายท่ีไดบัญญัติไว แตหากมีการระบุนโยบายการคืนสินคาของผูประกอบการธุรกิจคาปลีก

ไวแลวนั้น ผูบริโภคก็มีสิทธิท่ีจะคืนสินคาไดหากเกิดการเปลี่ยนใจภายหลัง แตในทางกลับกัน ในกรณี

ของสินคาบางประเภท เชน ตนไม หลอดไฟ ไดมีการระบุไวในนโยบายการคืนสินคาของรานคาปลีก

สมัยใหม เชน IKEA วาสามารถเปลี่ยนคืนได แตในกรณีนี้ หากพบวาสินคาเหลานี้ชํารุดบกพรอง 

ผูบริโภคก็สามารถใชสิทธิภายใตกฎหมายแพงและพาณิชยในการเปลี่ยนคืนได 

 ดังนั้น เพ่ือเปนการพัฒนาระบบและตลาดการคาปลีกในประเทศไทยอยางม่ันคงและยั่งยืน 

ผูวิจัยเห็นวาภาครัฐควรกํากับดูแลใหเกิดการแขงขันอยางเสรี และเปนธรรม มีการบังคับใชกฎหมาย

ตางๆอยางเขมงวด พรอมท้ังใหการชวยเหลือรานคาปลีกแบบดั้งเดิม เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการ

แขงขัน สําหรับภาคเอกชน ควรมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจ มีความ

รับผิดชอบตอลูกคา พนักงาน คูคา คูแขงขัน และสังคม รวมท้ังการกําหนดเง่ือนไขในการคืนสินคาให

เหมาะสม อีกท้ังยังเปนการประหยัดตนทุนสําหรับการดําเนนิธุรกิจอีกดวย 

5.2 ขอเสนอแนะ 

การศึกษาและวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะใหแกภาครัฐ ภาคเอกชน รวมท้ังผูประการคา

ในธุรกิจคาปลีก ดังนี้ 

5.2.1 ภาครัฐ 

5.2.1.1 แมวาผูบริโภคจะมีสิทธิไดรับความคุมครองตามท่ีไดบัญญัติไวในพระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงแกไขเพ่ิมเติมโดย (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2541 แตก็ยังมีผูบริโภคบางสวน

ขาดความรูความเขาใจอยางถูกตองเก่ียวกับรายละเอียดของกฎหมายตางๆ ท่ีเก่ียวของ ดังนั้น 

หนวยงานภาครัฐควรรณรงค เผยแพรขอมูล รายละเอียดของกฎหมายใหผูบริโภคทราบ 

5.2.1.2 ภาครัฐควรออกกฎหมาย โดยออกเปน ประกาศสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค เพ่ือมีมาตราการกําหนดใหรานคาปลีกทุกแหงท่ัวประเทศติดตั้งปาย และการแจง

ขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาของตนเปนลายลักษณอักษรอยางชัดเจนใหแกผูบริโภค วาสถาน
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ประกอบการของตนนั้นมีนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินหรือไม โดยจะตองแสดงอยางเปดเผย 

ไมวาจะระบุดานหลังของใบเสร็จรับเงิน ณ จุดขาย เคาเตอรรับชําระเงิน หรือปาย ณ จุดทางเขา

รานคาปลีก โดยกําหนดใหมีความชัดเจน เพ่ือใหผูบริโภคไดรับขอมูลท่ีชัดเจน ถูกตอง และเปนธรรม

ตอผูบริโภค 

5.2.1.3 ภาครัฐควรกําหนดบทลงโทษตามกฎหมายท่ีเหมาะสมและเพียงพอแก

ผูประกอบการท่ีไมปฏิบัติตามกฎหมายท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาและการคืนเงิน 

5.2.1.4 ภาครัฐควรกําหนดนโยบาย กฎเกณฑท่ีชัดเจนและเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

โดยใหสิทธิประโยชนดานตางๆ เชน การลดภาษีเงินไดนิติบุคคล ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาใหแก

ผูประกอบการคาปลีกท่ีปฏิบัติตามหลักเกณฑ เง่ือนไข ท่ีภาครัฐกําหนด โดยการมีนโยบายการเปลี่ยน

คืนสินคาใหแกผูบริโภค 

5.2.1.5 ภาครัฐควรกําหนดใหคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน 

พิจารณาเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคท่ีไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการไมแสดงปายกําหนด

นโยบายการคืนสินคาและการคืนเงินของผูประกอบธุรกิจคาปลีก รวมท้ัง กํากับดูแลผูประกอบธุรกิจ

คาปลีก และติดตามสอดสองพฤติการณของผูประกอบธุรกิจคาปลีกท่ีเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคา

และการคืนเงิน

5.2.2 ภาคเอกชนและผูประกอบการธุรกิจคาปลีก 

5.2.2.1 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรใหความรวมมือของในการกําหนดนโยบาย 

เง่ือนไขการคืนสินคาและการคืนเงินในธุรกิจคาปลีกใหเหมาะสม เพ่ือเปนการชวยประหยัดตั้นทุน

สําหรับการดําเนินธุรกิจของตน 

5.2.2.2 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรใหขอมูลเก่ียวกับนโยบายการคืนสินคาท่ี

ถูกตองแกผูบริโภคผานทางชองทางตางๆ อยางเหมาะสมและสมํ่าเสมอ โดยเฉพาะผานทาง

ใบเสร็จรับเงิน ซ่ึงระบุลายลักษณอักษรชัดเจน และเปนหลักฐานท่ีตองใชในการคืนสินคาดวย 

5.2.2.3 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรจัดสรรใหมีพนักงานในการใหบริการเปลี่ยน

คืนสินคาอยางเพียงพอ เพ่ือชวยลดเวลาท่ีใชในกระบวนการเปลี่ยนคืนสินคา รวมท้ัง จัดการฝกอบรม

ดานขอมูลท่ีเก่ียวของกับนโยบายการคืนสินคาใหแกพนักงาน 

5.2.2.4 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรใหความรวมมือในการใช เทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจของตน โดยการจัดทําฐานขอมูลของลูกคาท่ีมีการ

เปลี่ยนคืนสินคา เพ่ือจะไดนํามาวิเคราะหพฤติกรรมการคินสินคาของผูบริโภคได เพ่ือจะสามารถ

แกปญหาใกแกผูบริโภคไดอยางตรงจุด  

5.2.2.5 ภาคเอกชนและผูประกอบการ ควรมีความรับผิดชอบตอลูกคา พนักงาน คูคา คู

แขงขัน และสังคมใหมากยิ่งข้ึน  
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