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ค�ำน�ำ

 ยุคนี้ ก�รทำ�ธุรกรรมออนไลน์อย่�งก�รซื้อของออนไลน์หรือก�ร

จ่�ยเงินผ่�นอนิเทอร์เนต็กล�ยเป็นเรือ่งปกตใินชีวติประจำ�วนัของเร�ไปแล้ว 

เนื่องจากความสะดวกในการใช้งานโทรศัพท์มือถือและสัญญาณอินเทอร์เน็ต

ท่ีแรงและเร็วขึ้น อีกทั้งรัฐบาลก็มีนโยบายเร่งผลักดันให้คนไทยในทุกพ้ืนท่ีได้

ใช้งานอินเทอร์เน็ตอย่างท่ัวถึง ทำาให้ใคร ๆ หันมานิยมซื้อของและจ่ายเงิน

ออนไลน์มากขึน้เรือ่ย ๆ  เพราะง่าย ประหยดัเวลา ไม่ต้องเดนิทาง อกีทัง้สามารถ

สั่งซื้อได้ตลอด 24 ชั่วโมง

อย่างไรก็ตาม ผลสำ�รวจของสำ�นักง�นพัฒน�ธุรกรรมท�งอิเล็ก-

ทรอนกิส์ (องค์ก�รมห�ชน) (สพธอ.) หรอื ETDA (เอต็ด้�) กระทรวงดิจทิลั

เพื่อเศรษฐกิจและสงัคม กพ็บว�่ คนบ�งสว่นยงัไมก่ล�้หรือไม่มั่นใจกับก�ร

ซื้อของท�งออนไลน์ เพราะกลัวโดนหลอก หรือเคยได้ยินข่าวที่ไม่ดีเกี่ยวกับ

ชอปปิงทางออนไลน์ ขณะที่บางส่วนคือกลุ่มที่เคยซื้อสินค้าทางออนไลน์แล้ว

ประสบปัญหา และไม่รู้จะไปร้องเรียนหรือพึ่งพาหน่วยงานใดในการให้ความ

ช่วยเหลือ

 “Checklist รู้ทันซื้อข�ยออนไลน์” ฉบับนี้ ETDA จึงได้จัดทำ�ขึ้น 

เพื่อเป็นตัวช่วยหนึ่งที่ทำ�ให้ผู้บริโภคยุคใหม่ ส�ม�รถซ้ือข�ยสินค้�ผ่�น 

ช่องท�งออนไลน์ได้อย่�งม่ันใจและปลอดภัย ในฐานะที่ ETDA เป็น 

หน่วยงานหลักที่ผลักดันธุรกรรมออนไลน์รวมทั้งพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ

อีคอมเมิร์ซของประเทศโดยตรง โดยมีเนื้อหาครอบคลุมทั้ง สาเหตุและปัญหา

จากการซื้อสินค้าทางออนไลน์ สิทธิหน้าที่และกฎหมายที่ผู ้บริโภคควรรู ้  

ข้อควรระวงัในการซือ้สนิค้าทางออนไลน์ ทัง้ก่อนซือ้และขณะซ้ือ และเมือ่เกดิ

ปัญหาแล้วจะดูแลตัวเองอย่างไร รวมทั้งยังได้ยกตัวอย่างกรณีศึกษาต่าง ๆ ที่

เคยเกิดขึ้นจริง ซึ่งผู้อ่านสามารถนำาไปปรับใช้เป็นแนวทางในการป้องกันและ

แก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นกับตัวเองและผู้อื่นได้อย่างมั่นใจ 

 เม่ือทุกคนรู้เท่�ทัน ย่อมเกิดคว�มเชื่อมั่น และร่วมกันผลักดันให้

ธุรกิจอีคอมเมิร์ซของไทย เติบโตขึ้นได้ทั้งปริม�ณและมูลค่� 

(สุร�งคณ� ว�ยุภ�พ) 

ผู้อำานวยการ 

สำานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) 

กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม  
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ก�ำกับตลำดดิจิทัลให้เป็นธรรม 
สองปีซ้อนที่สหพันธ์ผู้บริโภคส�กล (Consumers International) 

ร่วมกับองค์กรผู้บริโภคทั่วโลก กำ�หนดให้วันสิทธิผู้บริโภคส�กล (World 

Consumer Rights’ Day) ซ่ึงตรงกบัวนัที ่15 มนี�คมของทกุปี เป็นประเดน็

ก�รคุ้มครองผู้บริโภคจ�กธุรกิจออนไลน์ เพ่ือสร้�งคว�มมั่นใจและคว�ม

ยุติธรรมให้แก่ผู้บริโภค(Building a Digital World Consumers Can 

Trust) ในปี พ.ศ. 2560 สู่ “ก�รกำ�กับตล�ดดิจิทัลให้เป็นธรรม” (Making 

digital marketplaces fairer) ในปี 2561 

อีคอมเมิร์ซได้เปล่ียนวิถีชีวิตทุกคน ผ่านโทรศัพท์มือถือหรืออุปกรณ์ที่

เชื่อมต่ออินเตอร์เน็ต สามารถชำาระเงินซื้อข้าวของเคร่ืองใช้บริการได้ท่ัวโลก 

แม้แต่ เครือ่งใช้ส่วนตวั เครือ่งใช้ในบ้าน อปุกรณ์ดนตรเีพือ่นำาไปใช้ จองบรกิาร

ขนส่งและที่พัก; หรือซื้อตั๋วเข้าร่วมกิจกรรม 

สำาหรับในประเทศไทย มูลค่า e-Commerce ในปี 2559 รวมทั้งสิ้น 

2,560,103.36 ล้านบาท ขณะที่งบโฆษณาดิจิทัลในปี 2559 มีมูลค่า 9,477 

ล้านบาท คาดว่า ปี 2560 จะทะลุหมื่นล้านขึ้นไป

อย่างไรก็ตาม ผลประโยชน์ที่เกิดขึ้นของการซื้อขายออนไลน์ ได้ทำาให้

เกิดปัญหาสำาคัญกับผู้บริโภค เช่น การหลอกลวง ซื้อของแล้วไม่ได้ของ ไม่ได้

เงินคืนหรือถึงแม้ได้เงินคืนก็แสนยากเย็น เม่ือเกิดเหตุการณ์ผิดพลาดขึ้น  

ถูกหลอกลวง ฉ้อโกง หรือโฆษณาเกินจริง เป็นเท็จ โอ้อวดสรรพคุณ จะได้รับ

การชดเชยเยียวยาเป็นอย่างดี หรือถูกจัดการจากหน่วยงานอย่างทันท่วงที  

ด้วยเหตุนี้เชื่อว่า การเคลื่อนไหวของขบวนการผู้บริโภคทั่วโลก จะสามารถ

ทำาให้เกิดการกำากับตลาดดิจิทัลที่เป็นธรรมสำาหรับผู้บริโภคเพิ่มขึ้น

หนงัสอื Checklist รู้ทนัซือ้ขายออนไลน์ เล่มนี ้จะช่วยให้ผูบ้รโิภคเข้าใจ 

เท่าทัน และมีแนวทางสำาหรับการตรวจสอบก่อนการซื้อขายออนไลน์มากขึ้น 

รวมทั้งมั่นใจ ว่าจะปลอดภัย ได้รับความเป็นธรรมและความยุติธรรมเมื่อเกิด

ปัญหา

มลูนธิเิพือ่ผู้บรโิภค ต้องขอขอบคุณคุณสุรางคณา วายภุาพ ผู้อำานวยการ

สำานกังานพฒันาธรุกรรมทางอเิลก็ทรอนกิส์ (องค์การมหาชน) (สพธอ/ETDA) 

และทีมทุกคนที่ทำาให้คู่มือผู้บริโภคเล่มนี้เป็นจริง ขอบคุณหัวหน้าทีมวิจัย  

คุณโสภิดา วีรกุลเทวัญ และคณะ อาจารย์อัจฉรา ชินนิยมพาณิชย์และ 

คุณแพรว เรืองสวรรค์ ที่ช่วยจัดทำาเนื้อหาหนังสือให้น่าอ่านสำาหรับผู้บริโภค

    

 ( สารี อ๋องสมหวัง )

     เลขาธิการมูลนิธิเพื่อผู้บริโภค  

     กันยายน 2560
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ซื้อสินค้าออนไลน์หรือการซื้อของทางอี-คอมเมิร์ซ คืออะไร

บทที่ 1 ก่อนซื้อของออนไลน์ อ�จพล�ดง่�ย ๆ ถ้�ไม่ระวัง 22
 รู้หน้าที่ รู้สิทธิของผู้บริโภคในโลกออนไลน์

 รู้กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคที่เกี่ยวข้อง

 สินค้าออนไลน์ ซื้อได้แค่ปลายนิ้ว

 เข้าใจรายละเอียดสินค้า ดูราคามาตรฐาน

 ระบบติดตามตรวจสอบสถานะการจัดส่งสินค้า

 สินค้าสุขภาพแบบใด ต้องใส่ใจเช็ค กับ อย.

 ตรวจสอบประวัติร้านค้า เสียเวลาไม่เสียเงินฟรี

บทที่ 2 ซื้อสินค้�ออนไลน์ อะไรบ้�งที่ต้อง “เอ๊ะ!” 60
 ขณะช่องทางซื้อ-ขายออนไลน์อะไรบ้าง

 ก่อนส่งคำาสั่งซื้อ ให้ตรวจดู URL

 ช่องทางการสั่งซื้อหรือติดต่อกับผู้ขาย

 ร้านค้ามีความเคลื่อนไหวตลอดเวลา

 รูปแบบในการชำาระเงิน 

 วิธีสืบค้นรายชื่อของผู้ประกอบธุรกิจบริการการชำาระเงินทาง อี-เพย์เม้นท์

 สรุปยอดรวม ระยะเวลาส่งของ ต้องดู!

 ข้อควรระวังขณะซื้อสินค้า

บทที่ 3 หลังซื้อสินค้�ออนไลน์ อะไรบ้�งที่ต้องตรวจสอบ 82
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 การบอกเลิกสัญญาเพื่อขอเงินคืน

 การส่งคืนสินค้า

 วิธีการร้องเรียน กรณีสินค้าชำารุดบกพร่อง หรือไม่ได้ 

 รับสินค้าเมื่อสั่งซื้อแล้ว

 หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน

บทที่ 4 เรื่องน่�รู้ ของนักช้อปออนไลน์ 96
 Checklist รู้ทันซื้อขายออนไลน์

 “ตั้งสติก่อนโพสต์เกี่ยวกับสินค้า

 กรณีตัวอย่างและแนวทางแก้ไขปัญหาของนักช้อปออนไลน์

เกมแบบทดสอบ : คุณเป็นผู้บริโภคในโลกออนไลน์ 4.0 หรือไม่ 132
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บทน�ำ

เพราะดิจิทัล (Digital) ได้เข้ามาเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตของผู้คนทั่วโลก 

ทำาให้การซ้ือขายสินค้าไม่จำาเป็นต้องอยู่ในรูปแบบเดิม ๆ อีกต่อไป แค่เรามี

อุปกรณ์ที่สามารถเชื่อมต่อกับอินเทอร์เน็ต ก็สามารถซื้อของได้จากทั่วทุกมุม

โลก ส่งผลให้มูลค่าของการซื้อขายของออนไลน์เจริญเติบโตขึ้นเร่ือย ๆ ซ่ึง

นอกจากความสะดวกสบายทีท่ำาให้ตลาดออนไลน์ได้รบัความนยิมจากผูบ้รโิภค

แล้ว ปัจจยัด้านราคากเ็ป็นสิง่ดงึดูดท่ีสำาคญั เพราะผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เหน็ว่าการ

ซือ้ของออนไลน์ สามารถค้นหา และเปรยีบเทยีบราคาจากผู้ค้าออนไลน์หลาย

แหล่ง จึงทำาให้ได้สนิค้าทีมี่ราคาคุ้มค่ามากข้ึน ดงันัน้การตกลงซือ้จงึมักเกิดขึน้

อย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ในกระบวนการชำาระค่าสินค้าหรือบริการออนไลน์ก็

ยังง่ายดายไม่ซับซ้อน เช่น โอนเงินผ่านอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งหรือโมบาย 

แอปพลิเคชันของธนาคารออนไลน์ หรือเพียงกรอกข้อมูลของบัตรเครดิต / 

บตัรเดบติ ก็ทำาให้เราสามารถซือ้ของออนไลน์ผ่านหน้าจอคอมพวิเตอร์ได้แล้ว 

และยังเปิดโอกาสให้เราสามารถทำาธุรกรรมออนไลน์ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

อีกด้วย
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สะดวกแค่ไหนก็ได้ แต่อย่าลืมเรื่องความปลอดภัยนะ! 

ด้วยความแพร่หลายของบริการอินเทอร์เน็ต ซึ่งแทบจะครอบคลุมทุก

พื้นที่ในแหล่งชุมชน เช่น บริการอินเทอร์เน็ต 3G/4G ของเครือข่ายของผู้ให้

บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือ บริการ WIFI ต่าง ๆ ทำาให้ทุกคนเข้าถึงการซื้อ

ขายสนิค้าและบรกิารได้ ไม่ว่าจะอยูม่มุไหนของโลกอนักว้างใหญ่ใบนี ้จงึทำาให้

การซื้อของออนไลน์สามารถทำาได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว แค่คลิก คลิก คลิก เรา

ก็สามารถสั่งซื้อสินค้าตามที่เราต้องการได้ง่ายดายและแสนสะดวกสบาย 

เท่าน้ันยังไม่พอ ยังมีการจัดส่งสินค้าให้ถึงหน้าประตูบ้าน สะดวก รวดเร็ว 

เหมาะกับยุค ประเทศไทย 4.0 จริง ๆ แต่ด้วยความง่ายในการเปิดร้านค้า

ออนไลน์ ซึ่งใคร ๆ  ก็สามารถทำาได้ ทำาให้ผู้บริโภคอย่างเรา ๆ  อาจไม่รอบคอบ

ในการซ้ือสินค้าและบริการ ไม่ระมัดระวังพิจารณาความน่าเชื่อถือของผู้ค้า 

หรือลืมศึกษารายละเอียดต่าง ๆ ของสินค้าให้ดี ทำาให้มีโอกาสพลั้งพลาด  

ตกเป็นเหยือ่ของพ่อค้าแม่ค้าหวัหมอทีต่ัง้ใจหลอกลวงผูบ้รโิภคทีไ่ม่ทนัระวงัตัว

ได้ง่าย ๆ ซึ่งถึงแม้การทำาซื้อของออนไลน์ จะอำานวยความสะดวกสบายให้แก่ 

ผูบ้รโิภค แต่ผูบ้รโิภคกต้็องพงึระวงัวา่การซือ้ขายทีร่วดเรว็เหล่านี้ อาจจะมภียั

จากมิจฉาชีพแฝงอยู่ด้วยเช่นกัน ทำาให้ผู้บริโภคสามารถถูกหลอกลวงได้ง่าย ๆ  

โดยไม่รู้ตัว ซึ่งปัจจัยหลักก็มาจากเหล่ามิจฉาชีพที่แฝงตัวมาในรูปแบบต่าง ๆ 

ไม่ว่าจะเป็นจากผูค้้าออนไลน์ หรอืเวบ็ไซต์ปลอมทีส่ร้างขึน้เพือ่หลอกลวง ชวน

เชื่อหรือชักจูงใจให้ผู้บริโภคโอนเงินไปให้ฟรี ๆ โดยไม่จัดส่งสินค้าหรือบริการ

ให้ ซ่ึงสำาหรับกลุ่มผู้บริโภคบางส่วนที่อาจจะไม่คุ้นเคยกับการทำาธุรกรรม

ออนไลน์ ก็เป็นเรื่องยากที่ผู้บริโภคจะสามารถตามทันกลโกงเหล่านี้ได้ทั้งหมด 

แต่ใช่ว่าเราจะไม่สามารถป้องกันตัวเองได้ เพราะหากเรามีหลักหรือข้อมูล 

เบื้องต้นเพื่อใช้ในการตัดสินใจก่อนซื้อสินค้าหรือทำาธุรกรรมทางการเงิน

ออนไลน์ใด ๆ ก็ถือว่าเราก็รู้จักในภัยแฝงทางออนไลน์และมีภูมิคุ้มกันที่จะ

ป้องกันตัวเองในระดับที่เหมาะสมแล้วเช่นกัน 

ก่อนอื่น มาทำาความรู้จักกับรูปแบบ ลักษณะของการซื้อขายออนไลน์

หรือธุรกรรมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (อี-คอมเมิร์ซ/e-Commerce) และข้อดี 

ข้อเสียของอี-คอมเมิร์ซแต่ละแบบ เพื่อที่ผู้บริโภคจะนำามาเป็นข้อมูลประกอบ

การพิจารณาก่อนตัดสินใจซื้อ เพิ่มความระมัดระวังในการติดต่อซื้อขาย และ

แก้ปัญหาเมื่อไม่ได้รับสินค้าหรือได้รับสินค้าแล้วแต่ไม่พึงพอใจ
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ซื้อสินค้าออนไลน์หรือการซื้อของทางอี-คอมเมิร์ซ คืออะไร

การซือ้ของออนไลน์หรอืการซือ้ของทางอี-คอมเมร์ิซ สามารถทำาการซือ้

ขายได้ทุกที่ทุกเวลาเข้าถึงผู้บริโภคได้ทั่วโลก และเปิดโอกาสให้ผู้ขายและผู้ซื้อ

ที่ไม่เคยรู้จักหรือพบกันสามารถมีการปฏิสัมพันธ์และสื่อสารผ่านเครือข่าย

อินเทอร์เน็ตได้ บางร้านค้าออนไลน์หรือผู้ขายทางออนไลน์สามารถให้ข้อมูล

รายละเอยีดของตวัสนิค้าหรอืบรกิารอย่างเพยีงพอและมข้ีอมลูท่ีชดัเจน พร้อม

กับตอบสนองตามความชอบส่วนบุคคลและสามารถปรับแต่งการแสดงสินค้า

และบรกิารให้เหมาะสมกบัผู้ใช้บรกิารซึง่มคีวามแตกต่างกนัใน เพศ อาย ุแหล่ง

ท่ีอยู่ หรือความชอบส่วนบุคคล ซ่ึงความสำาคัญดังกล่าวนี้เองทำาให้ธุรกรรม

ออนไลน์ในด้านอ-ีคอมเมร์ิซแพร่หลายและมผีูใ้ช้บรกิารเพ่ิมขึน้เป็นจำานวนมาก

ด้วยเช่นกัน

ด้านความหมายและนยิามของ พาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ หรอื “อ-ีคอมเมิร์ซ”  

มีผู้ให้คำานิยามไว้หลายหน่วยงาน อย่างไรก็ตาม ยังไม่พบว่ามีคำาจำากัดความใด

ที่สามารถใช้เป็นคำาอธิบายได้อย่างสมบูรณ์  เรามาดูกันว่าหน่วยงานเหล่านั้น

ได้ให้คำานิยามกันว่าอย่างไร 

ในต่างประเทศ เริ่มต้นกันที่องค์การระหว่างประเทศ  เช่น องค์การการ

ค้าโลก (WTO) ได้ให้คำานิยามไว้ว่า “การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง  

การผลิต การกระจาย การตลาด การขาย หรือการขนส่งผลิตภัณฑ์และ 

บริการโดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์” และคณะกรรมาธิการยุโรป (European 

Commission) ได้ให้คำานยิามว่า “การพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ (e-Commerce) 

หมายถึง การประกอบธุรกรรมเชิงพาณิชย์ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ที่อาศัย 

การประมวลผล การส่งผ่านข้อมูลทั้งตัวอักษร เสียง ภาพเคลื่อนไหว ผ่านทาง

อปุกรณ์สือ่อเิลก็ทรอนกิส์ ซึง่การประกอบกจิกรรมดงักล่าวหมายความรวมท้ัง

การค้าขายสนิค้าหรอืบรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์ การจดัส่งข้อมลูอเิลก็ทรอนกิส์ 

การโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ การซื้อขายหุ้นทางอิเล็กทรอนิกส์ การบริการ

หลังการขายผ่านทางเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น”

เมื่อมาดูหน่วยงานต่าง ๆ  ในประเทศไทยพบว่ามีนิยามความหมายของ 

อี-คอมเมิร์ซ แตกต่างกันตามตัวอย่าง ดังต่อไปนี้
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 “คือ การด�าเนินธุรกิจทุกรูปแบบที่เกี่ยวข้องกับการซื้อขายสินค้าผ่าน

ระบบสื่อสารโทรคมนาคมหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์” (กรมส่งเสริมการส่งออก 

กระทรวงพาณิชย์)

“คอื การท�าการค้าขายและธรุกรรมซือ้ขายผ่านทางระบบออนไลน์หรือ

ทางอินเทอร์เน็ต”  (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า)1

ส่วนนักวิชาการต่าง ๆ ก็ได้ให้คำานิยามไว้แตกต่างกัน เช่น 

“คือ การซื้อขายสินค้าหรือบริการโดยการส่งข้อมูลผ่านสื่ออิเล็ก- 

ทรอนิกส์ผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต” (ไพจิตร สวัสดิสาร)

“คอื กระบวนการท�าธรุกรรมทกุชนดิ ซือ้ ขาย ประมลู แลกเปล่ียน หรือ

ถ่ายโอนสนิค้าและบรกิาร ตลอดจนเนือ้หาท่ีเป็นดจิทิลัระหว่างผู้ประกอบธรุกจิ

ด้วยกัน หรือผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยธุรกรรม

ทางการค้าน้ันเป็นการแลกเปลี่ยนท่ีก่อให้เกิดมูลค่ากับคู่ค้าทั้งสองฝ่าย”  

(จีราภรณ์ สุธัมมสภา) เป็นต้น

แต่ไม่ว่าจะมีการให้นิยามความหมายที่แคบ กว้าง ต่างกันอย่างไร โดย

พื้นฐานนั้นสามารถสรุปได้ว่า อี-คอมเมิร์ซ คือ 

1. เป็นส่วนหนึ่งของการทำาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์

2. เป็นการติดต่อเชิงการค้า การพาณิชย์ การซื้อขายสินค้าในรูปแบบ

ต่าง ๆ

3. เป็นการติดต่อผ่านระบบสื่อสารโทรคมนาคมหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์

ประเภทของอี-คอมเมิร์ซ 

การจัดแบ่งประเภทของอี-คอมเมิร์ซ เราจะพิจารณาจากเกณฑ์ความ

สัมพันธ์ในการซื้อขายสินค้าและบริการ โดยแบ่งตามลักษณะของผู้ขายและ 

ผู้ซื้อ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่ 

1. ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้ประกอบธุรกิจ (Business to Business หรือ 

B2B)

2. ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค (Business to Consumer หรือ B2C)

3. ผู้บริโภคกับผู้บริโภค (Consumer to Consumer หรือ C2C)

4. ผู้ประกอบธุรกิจกับภาครัฐ (Business to Government หรือ B2G)

5. ภาครัฐกับประชาชน (Government to Citizen/Consumer หรือ 

G2C)

สำาหรับการซื้อของออนไลน์ที่เก่ียวข้องกับผู้บริโภคโดยตรง ส่วนใหญ ่

จะมีเพียง 2 ประเภทเท่านั้น ได้แก่ ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค (B2C) และ 

ผู้บริโภคกับผู้บริโภค (C2C)

1. ผู้ประกอบธุรกิจ กับ ผู้บริโภค (B2C) เป็นรูปแบบที่ผู้ประกอบธุรกิจ

จะจัดช่องทางการสั่งซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ (Website) ของบริษัทเอง  

เพื่อให้ผู้บริโภคทั่วไปได้เข้ามาซื้อสินค้าที่เป็นช่องทางการจัดจำาหน่ายเพิ่มเติม  

เพ่ือเป็นการอำานวยความสะดวกแก่ผู ้บริโภค เช่น thaiairways.com,  

doikham.co.th, gponature.com, abhaiherb.net  ซึง่เป็นการขายโดยตรง

ระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค

1 เป็นหน่วยงานที่รับขึ้นทะเบียนการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และได้เผยแพร่ข้อมูลความรู้
ทางสื่อภาพวีดิทัศน์ หัวข้อ 1.พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์คืออะไร
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ถ้าให้เปรียบเหมือนการค้าขายในรูปแบบทั่วไป ก็จะคล้ายคลึงกับ การ

ซื้อขายระหว่างร้านค้าของบริษัทหรือผู้ประกอบธุรกิจที่น่าเชื่อถือกับลูกค้าที่

เป็นผู้บริโภคแบบซื้อปลีก การซื้อขายแบบนี้มักไม่มีปัญหาเรื่องการหลอกลวง

เพราะผูข้ายมักจะเป็นผูป้ระกอบธรุกจิทีม่ตีวัตนจรงิ มสีนิค้าจรงิ ไม่ได้มเีจตนา

หลอกลวง มีข้อกำาหนดเงื่อนไขและรายละเอียดการส่ังซ้ือสินค้าท่ีชัดเจน แต ่

ผู้บริโภคที่จะทำาการซื้อขายออนไลน์ในรูปแบบนี้ควรอ่านรายละเอียดและ

เงื่อนไขของการสั่งซื้อสินค้าซึ่งจะเป็นข้อมูลที่ทางบริษัทผู้ขายกำาหนดเอาไว้

ตายตัว และมักจะไม่สามารถเจรจาหรือต่อรองเปลี่ยนแปลงได้ นอกจากนี้จะ

ต้องคำานงึถงึเงือ่นไขในการเปลีย่นคนืสนิค้ากรณไีม่พงึพอใจสินค้า สินค้าไม่เป็น

ไปตามรูปภาพ-คำาบรรยาย สินค้าชำารุดบกพร่อง

เป็นต้น โดยผู้บริโภคและผู้บริโภคติดต่อกันเองเพื่อแลกเปลี่ยนสินค้า ขาย 

สินค้ามือหนึ่งและมือสองผ่านเว็บไซต์ของตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

(e-Marketplace) และยังรวมถึงการขายสินค้าและบริการผ่านทางช่องทาง

เว็บบอร์ด (Webboard) เช่น เว็บไซต์ pantip.com หรือเครือข่ายสังคม

ออนไลน์ (Social Media) เช่น บริการ Facebook หรือ Instagram อีกด้วย

อ-ีมาร์เกต็เพลส (e-Marketplace) จะคล้ายคลงึกบัการซือ้ขายของตาม

ตลาด ตลาดนัด หรือตลาดเปิดท้ายขายของทางออนไลน์ ในหลายกรณีที่ผู้ให้

บริการอี-มาร์เก็ตเพลส เปิดโอกาสให้ผู้ซื้อ-ผู้ขายสามารถติดต่อกันโดยตรง  

ต่อรองราคากันได้ จึงทำาให้เงื่อนไขบริการหลังการขายต่าง ๆ เช่น การเปลี่ยน

คืนสินค้าจะมีกฎเกณฑ์หรือเงื่อนไข ขึ้นกับการตกลงกับผู้ขาย เปรียบเทียบได้

กับการประกาศขายของตามในหนังสือพิมพ์ นิตยสารต่าง ๆ ที่ผู้ให้บริการ

เวบ็ไซต์อ-ีมาร์เก็ตเพลสเป็นเพยีงเจ้าของหนงัสอืพมิพ์ เจ้าของนติยสาร ซึง่เปิด

พื้นที่ว่างให้บุคคลทั่วไปเข้ามาประกาศขายสินค้าและเก็บค่าบริการที่ให้

2. ผู้บริโภค กับ ผู้บริโภค (C2C) เป็นรูปแบบที่เปิดพื้นที่ให้ผู้บริโภค

สามารถซือ้ขายแลกเปลีย่นสนิค้ากบัผูบ้รโิภคอืน่ได้โดยอสิระ ซึง่ผูใ้ห้บรกิารจะ

เข้าไปมีส่วนร่วมในการเก็บค่าใช้บริการบางส่วน ตัวอย่างเว็บไซต์ ในต่าง

ประเทศ  เช่น eBay.com และในประเทศไทย เช่น kaidee.com, tarad.com 
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ประกาศขาย หรือผู้ให้บริการเว็บไซต์อี-มาร์เก็ตเพลสเป็นเจ้าของตลาด เปิด

พื้นที่ให้บุคคลทั่วไปมาเช่าที่ขายสินค้า ในปัจจุบันเพื่อดูแลความพอใจให้กับ 

ผูซ้ื้อออนไลน์ ผูใ้ห้บรกิารเวบ็ไซต์อ-ีมาร์เกต็เพลสหลายรายเร่ิมกำาหนดเง่ือนไข

ต่าง ๆ ของคุณภาพสินค้าและระยะเวลาในการตอบกลับคำาสั่งซื้อที่ผู้ขายต้อง

ยอมรับและปฏิบัติตามเมื่อขายของผ่านช่องทางอี-มาร์เก็ตเพลสของตน

นอกจากนี้ยังมีการใช้ช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก 

(Facebook) อินสตาแกรม (Instragram) ไลน์ (Line) เพื่อเป็นช่องทางในการ

ติดต่อซื้อขาย หรือท่ีเรียกว่าการพาณิชย์ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ หรือ  

โซเชียลคอมเมิร์ซ (Social Commerce) ซึ่งเป็นอีกรูปแบบของการทำา 

อ-ีคอมเมิร์ซทีไ่ด้รบัความนยิมมากในปัจจบัุน โดยเริม่จากผูบ้รโิภคกบัผูบ้รโิภค

ติดต่อระหว่างกันเอง ผ่านช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และใช้ข้อมูลที่มี

การเผยแพร่ไว้เครอืข่ายสงัคมออนไลน์ เช่น ความคดิเหน็ทีไ่ด้จากลกูค้ารายอืน่  

เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าและบริการ



1.1 รู้หน้าที่ รู้สิทธิของผู้บริโภคในโลกออนไลน์ 

ผู้บริโภคจะรักษาผลประโยชน์ของตนเองได้อย่างไร? 

นอกจากผู้บริโภคจะมีหน้าที่ในการเก็บหลักฐานการซ้ือขาย เงื่อนไขที่

ตกลงกัน และหลักฐานการชำาระเงนิ เรามาศึกษาดกัูนว่าผู้บรโิภคมีหน้าท่ีอะไร

อีกบ้างเพื่อที่จะรักษาผลประโยชน์ของตนเองและส่วนรวม

องค์กรผู้บริโภคสากล (Consumers International) ได้กำาหนดหน้าที่

รับผิดชอบของผู้บริโภค ไว้ 5 ประการ ดังต่อไปนี้ 

1. การตระหนักรู้อย่างมีวิจารณญาณ (Critical Awareness) โดย 

ผู้บริโภคต้องมีความตื่นรู ้ในการตั้งคำาถามเกี่ยวกับเงื่อนไขข้อกำาหนดของ

คุณภาพสินค้าและบริการ

2. มีส่วนร่วมหรือดำาเนินการ (Involvement or Action) หมายถึง  

ผู้บริโภคต้องยืนยันสิทธิและดำาเนินการต่าง ๆ  เพื่อที่จะสร้างความมั่นใจให้กับ

ตนเองว่าได้มีการตกลงต่าง ๆ ที่เป็นธรรม

3. ความรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility) ผู้บริโภคต้อง

ดำาเนินการด้วยความรับผิดชอบต่อสังคม ด้วยความห่วงใยและความคำานึงถึง

ก่อนซื้อของออนไลน์ 
อาจพลาดง่าย ๆ ถ้าไม่ระวัง

ก่อนซื้อของออนไลน์ 
อาจพลาดง่าย ๆ ถ้าไม่ระวัง

บทที่ 1
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ผลกระทบของการดำาเนินการต่าง ๆ ต่อประชาชนอื่น ๆ โดยเฉพาะในเรื่องที่

เกีย่วกับกลุ่มผูด้้อยโอกาส และในเรือ่งความเป็นธรรมด้านเศรษฐกจิและสงัคม

4. ความรับผิดชอบต่อระบบนิเวศ (Ecological Responsibility)  

ผู้บริโภคต้องมีความคำานึงถึงอย่างสูงสุดต่อผลกระทบของการตัดสินใจของ

ตนเองต่อสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และต้องมีการพัฒนาไปอย่างผสมผสาน

และกลมกลืนในการส่งเสรมิการอนรุกัษ์ระบบนเิวศเพือ่เป็นการพัฒนาคณุภาพ

ชีวิตทั้งในปัจจุบันและในอนาคต

5. ความเป็นนำ้าหนึ่งใจเดียว (Solidarity) การดำาเนินการที่ดีที่สุดและ

มีประสิทธิภาพมากที่สุดคือความพยายามร่วมมือร่วมใจกันในการก่อต้ังกลุ่ม

องค์กรผูบ้รโิภค กลุม่องค์กรภาคประชาชน ซึง่เป็นกลุม่ทีม่คีวามแขง็แกร่งและ

มีอำานาจในการเสริมสร้างการเอาใจใส่ต่อผู้บริโภคเพื่อประโยชน์ของผู้บริโภค 

เมื่อเกิดปัญหาขึ้นการรวมตัวกันจะก่อให้เกิดพลัง ไม่อย่างนั้นผู้บริโภคเพียง

ลำาพังดำาเนินการเอง อาจจะไปเข้าทำานอง “ไม้ซีกงัดไม้ซุง” ได้

เมื่อเรารู้หน้าที่ที่เราพึงกระทำาแล้ว คราวนี้หากเกิดปัญหาก็ถึงคราวที ่

ผู้บริโภคต้องรักษาสิทธิของตนเอง เรามาศึกษาสิทธิของผู้บริโภคทั้งของสากล

และของไทยกันดีกว่า เพื่อท่ีจะได้ใช้สิทธิปกป้องผลประโยชน์ของตนเอง  

ผู้บริโภคตัวเล็ก ๆ ในโลกออนไลน์อย่างเรา ต้องแสดงพลังให้เห็น จะได้ขึ้นชื่อ

ว่า “เล็กพริกขี้หนู”

ส่วนในต่างประเทศ สิทธิของผู้บริโภคสากล ประกอบด้วย สิทธิต่าง ๆ 

8 ข้อ ดังต่อไปนี้

1. สิทธิในการตอบสนองความต้องการขั้นพื้นฐาน (Right to satis-

faction of basic needs)คือ สิทธิของผู้บริโภคที่จะสามารถเข้าถึงสินค้าและ

บริการขั้นพื้นฐานที่จำาเป็น  เช่น อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่พักอาศัย เวชภัณฑ์ 

การศึกษา สาธารณูปโภค นำ้าและสุขาภิบาล

2. สิทธิในความปลอดภัย (Right to Safety) คือ สิทธิของผู้บริโภคที่

จะได้รับความคุ้มครองจากสินค้า กระบวนการผลิตสินค้า และบริการที่เป็น

อันตรายต่อสุขภาพและชีวิต

3. สิทธิในการได้รับทราบข้อมูล (Right to be Informed) คือ สิทธิ

ของผู้บริโภคทีจ่ะได้รบัข้อมูลทีจ่ำาเป็นในการเลือกซือ้ผลติภณัฑ์ และได้รบัความ

คุ้มครองจากฉลากและโฆษณาที่หลอกลวง

4. สิทธิในการเลือก (Right to Choose) คือ สิทธิของผู้บริโภคที่จะ

สามารถเลือกสินค้าและบริการที่หลากหลาย ได้รับการเสนอราคาที่ได้มีการ

แข่งขันด้วยการรับประกันความพึงพอใจในคุณภาพ

5. สิทธิในการมีตัวแทนเพื่อผู้บริโภค (Right to be Heard) คือ สิทธิ

ของผูบ้ริโภคทีจ่ะมีส่วนในการนำาเสนอผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคต่อการกำาหนด

นโยบายและการบังคับใช้ของรัฐ และในการพัฒนาสินค้าและบริการ

6. สิทธิในการเยียวยาความเสียหาย (Right to Redress) คือ สิทธิของ

ผู้บริโภคในการได้รบัการเยยีวยาความเสยีหายทีเ่ป็นธรรม รวมถงึการเยยีวยา

ความเสียหายจากสินค้าที่หลอกลวง คุณภาพตำ่า หรือบริการที่ไม่ได้รับความ

พึงพอใจ

7. สิทธิในการศึกษาด้านผู้บริโภค (Right to Consumer Education) 

คือ สิทธิของผู้บริโภคที่จะได้รับความรู้และทักษะที่จำาเป็นในการได้รับข้อมูล

ข่าวสารและการตัดสินใจเลือกได้อย่างมั่นใจต่อสินค้าและบริการ โดยมีความ

ตระหนักรู้สิทธิขั้นพื้นฐานและความรับผิดชอบของผู้บริโภคในการดำาเนินการ

ต่าง ๆ
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8. สทิธิในส่ิงแวดล้อมทีด่ ี(Right to Healthy Environment) คอื สทิธิ

ของผู้บริโภคที่จะอยู่และทำางานในสิ่งแวดล้อมท่ีไม่เป็นภัยต่อความเป็นอยู่ที่ดี

ของคนในปัจจุบันและในอนาคต

เห็นกันหรือไม่ว่า สิทธิต่าง ๆ ของผู้บริโภคสากลล้วนเป็นหลักพื้นฐาน

ที่ผู้บริโภคควรรับรู้ไว้ก่อนซื้อของไม่ว่าจะแบบออฟไลน์ หรือออนไลน์ อย่างไร

ก็ดีหากมองกลับมาท่ีไทย การมีสิทธิท่ีกล่าวถึงข้างต้นนั้นอาจยังไม่เพียงพอ

ประเทศไทยยังออกกฎหมาย พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522  

พระราชบญัญตัน้ีิรบัรองสทิธขิองผูบ้รโิภคของไทยไว้ 5 ประการ ประกอบด้วย

1. สิทธิในการได้รับข่าวสารรวมทั้งคำาพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและ

เพียงพอเกี่ยวกับสินค้าและบริการ 

2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ 

3. สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าและบริการ 

4. สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมในการทำาสัญญา 

5. สิทธิที่จะได้รับความคุ้มครองและชดใช้ค่าเสียหายเมื่อมีการละเมิด

สิทธิของผู้บริโภค

จะเห็นว่าสิทธิของผู้บริโภคไทยหลายข้อเป็นไปตามหลักสากลเลยที

เดียว นอกจากนี้ยังมีสิทธิที่ประเทศไทยรับรองเป็นเฉพาะนอกเหนือจากหลัก

สากล สทิธนิัน้กค็อื สทิธข้ิอ 4 “สทิธิทีจ่ะได้รบัความเป็นธรรมในการทำาสัญญา” 

ซึ่งจะพูดถึงในรายละเอียดในข้อถัดไป

1.2 รู้กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคที่เกี่ยวข้อง 

นอกจากเรามีกฎหมายเพื่อคุ้มครองผู้บริโภคแล้ว ยังมีกฎหมายเฉพาะ

อื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกับการซื้อสินค้าออนไลน์ โดยกฎหมายแต่ละฉบับม ี

หลักการในการคุ้มครองผู้บริโภคจากการซื้อสินค้าออนไลน์  ดังนี้  

รูจัก พรบ. คุมครองผูบริโภค  

• นายกรัฐมนตรี เปนประธานกรรมการ เลขาธิการนายกรัฐมนตรี 

• ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 

• ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ 

• ปลัดกระทรวงพาณิชย 

• ปลัดกระทรวงมหาดไทย 

• ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม

• ปลัดกระทรวงคมนาคม  

องคประกอบ คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (มาตรา 9) 

• เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา และ

• ผูทรงคุณวุฒิ ไมเกินแปดคน

• ซึ่งคณะรัฐมนตรีแตงตั้ง เปนกรรมการ 

และเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

เปนกรรมการและเลขานุการ

• พิจารณาเร�องรองเรียนจากผูบริโภค

• จัดการสินคาหรือบริการที่อาจเปนอันตรายแกผูบริโภค

• แจงโฆษณาขาวที่ละเมิดสิทธิผูบริโภค  

• ดำเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภค

• รับรองสมาคมและมูลนิธิ

• เสนอความเห็นตอคณะรัฐมนตรี เกี่ยวกับนโยบายและมาตรการคุมครองผูบริโภค

อำนาจ คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (มาตรา 10)

รูจัก คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค

รูจัก ผูบริโภค 

• ผูซื้อหรือผู ไดรับบริการจากผูประกอบธุรกิจ 

• ผู ไดรับการเสนอ หรือการชักชวนจากผูประกอบธุรกิจ 

เพ�อใหซื้อสินคาหรือรับบริการ

•  ผูใชสินคาหรือผู ไดรับบริการ จากผูประกอบธุรกิจ 

โดยชอบ แมมิไดเปนผูเสียคาตอบแทน

“ผูบริโภค” คือใคร ? (มาตรา 3)
“ผูบริโภค” มีสิทธิอะไรบาง ? (มาตรา 4)

 • ไดรับขาวสารรวม ทั้งคำพรรณาคุณภาพที่ถูกตอง 

และเพียงพอ 

• เลือกหาสินคาหรือบริการไดโดยอิสระ

• ไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาหรือบริการ

• ไดรับความเปนธรรมในการทำสัญญา

• ไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย
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พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 

เป็นกฎหมายกลางที่คุ ้มครองผู ้บริโภคเกี่ยวข้องกับการซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของผู้บริโภคกับผู้ประกอบธุรกิจ แต่ไม่ครอบคลุมถึงการซื้อสินค้า

ออนไลน์ระหว่างผู้บริโภคกับผู้บริโภค เนื่องจากการซื้อสินค้าออนไลน์เพิ่งมี

ความนิยม 4-5 ปีหลังนี้ จึงยังเป็นเรื่องใหม่สำาหรับประเทศไทย ที่บังคับใช้

กฎหมายฉบับนี้ เฉพาะผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค โดยมาตรา 4 กำาหนดให้

ผู้บริโภคมีสิทธิ 5 ประการ คือ 

1) สทิธทิีจ่ะได้รบัข่าวสารรวมทัง้คำาพรรณนาคณุภาพทีถู่กต้องและเพียง

พอเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ 

2) สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ

3) สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ 

4) สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมในการทำาสัญญา 

5) สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย

ผู้บริโภค หมายถงึ ผูซ้ือ้หรอืผูไ้ด้รบับรกิารจากผูป้ระกอบธรุกจิหรอืผูซ้ึง่

ได้รับการเสนอหรือจากการชักชวนจากผู้ประกอบธุรกิจเพื่อให้ซื้อสินค้าหรือ

รับบริการและหมายความรวมถึงผู้ใช้สินค้าหรือผู้ได้รับบริการจากผู้ประกอบ

ธุรกิจโดยชอบ แม้มิได้เป็นผู้เสียค่าตอบแทน

ผู้ประกอบธุรกิจ หมายความว่า ผู้ขาย ผู้ผลิตเพื่อขาย ผู้สั่งหรือนำาเข้า

มาในราชอาณาจกัรเพือ่ขายหรอืผูซ้ือ้เพือ่ขายต่อซึง่สนิค้า หรอืผูใ้ห้บรกิาร และ

หมายความรวมถึงผู้ประกอบกิจการโฆษณาด้วย

การคุ้มครองผูบ้รโิภคตาม พ.ร.บ. นี ้ถ้าเรือ่งใดมีกฎหมายเฉพาะอยูแ่ล้ว

ให้ใช้ตามกฎหมายเฉพาะแต่ถ้าเรื่องใดยังไม่มีกฎหมายเฉพาะให้ใช้กฎหมาย

ตาม พ.ร.บ. นี้ ซึ่งสามารถแบ่งการคุ้มครองได้ 3 ด้าน ได้แก่ การคุ้มครอง 

ผู้บริโภคในด้านโฆษณา การคุ้มครองผูบ้รโิภคในด้านฉลากของสนิค้า และการ

คุ้มครองผู้บริโภคในด้านสัญญา

การคุ้มครองผู้บริโภคในด้านโฆษณา

1. การโฆษณาต้องไม่ใช้ข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภคหรือเป็น

ข้อความที่อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวม  เช่น ข้อความที่เป็นเท็จ

หรอืเกนิความจรงิ ข้อความท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระสำาคัญของสินค้า

หรือบริการ ข้อความที่สนับสนุนให้มีการกระทำาผิดกฎหมายหรือศีลธรรม 

ข้อความที่ก่อให้เกิดความแตกแยกในหมู่ประชาชน เป็นต้น

2.  การโฆษณาต้องไม่ใช้วิธีการที่อาจเป็นอันตรายหรือก่อให้เกิดความ

รำาคาญแก่ผู้บริโภค

การคุ้มครองผู้บริโภคในด้านฉลากของสินค้า

1. สินค้าที่ควบคุมฉลากต้องใช้ข้อความที่ตรงต่อความเป็นจริง ระบุชื่อ 

เคร่ืองหมายการค้า สถานที่ผลิตหรือสถานที่ประกอบธุรกิจ ระบุความสินค้า

นั้นเป็นอะไร ถ้าเป็นสินค้านำาเข้าต้องระบุประเทศท่ีผลิตด้วย และข้อความที่

จำาเป็น  เช่น ราคา ปริมาณ วิธีใช้คำาแนะนำา คำาเตือน วัน เดือน ปีที่หมดอายุ 

เป็นต้น

2. ฉลากสินค้าต้องระบุสิ่งที่จำาเป็นเกี่ยวกับสุขภาพอนามัยและความ

ปลอดภัยของผู้บริโภค แต่ไม่ต้องถึงขนาดเปิดเผยความลับทางการค้า
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การคุ้มครองผู้บริโภคในด้านสัญญา

ถ้าสัญญาซื้อขายหรือให้บริการ ถ้ามีกฎหมายกำาหนดให้ต้องทำาเป็น

หนังสือ หรือปกติประเพณีทำาเป็นหนังสือ ต้องใช้ข้อสัญญาที่จำาเป็นถ้าไม่ได้ใช้

ข้อสญัญานีแ้ล้วจะทำาให้ผูบ้รโิภคเสยีเปรยีบผูป้ระกอบธรุกจิเกนิควร และห้าม

ใช้ข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภค

การคุ้มครองสินค้าอันตราย

เมื่อมีเหตุอันควรสงสัยว่าสินค้าใดอาจเป็นอันตรายแก่ผู้บริโภค คณะ

กรรมการมีอำานาจออกคำาสัง่ให้ ผูป้ระกอบธรุกิจดำาเนนิการทดสอบหรอืพสิจูน์

สนิค้านัน้ ถ้าผูป้ระกอบธุรกจิไม่ดำาเนนิการทดสอบหรอืพสิจูน์สนิค้าหรอืดำาเนนิ

การล่าช้าโดยไม่มีเหตผุลอันสมควร คณะกรรมการจะจัดให้มีการทดสอบหรือ

พสิจูน์โดย   ผูป้ระกอบธรุกิจเป็นผูเ้สยีค่าใช้จ่ายกไ็ด้ ในกรณจีำาเป็นและเร่งด่วน 

คณะกรรมการอาจออกคำาสั่งห้ามขายสินค้านั้นเป็นการช่ัวคราวจนกว่าจะ

ทราบผลการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้านั้น

พระราชบัญญัติว่าด้วยข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรม พ.ศ. 2540

กฎหมายฉบับนี้มีบทบัญญัติคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคของไทย คือ สิทธิที่

จะได้รับความเป็นธรรมในการทำาสัญญา ซึ่งได้บัญญัติรับรองไว้ในพระราช

บัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 โดยมุ่งคุ้มครองผู้ซื้อที่มีอำานาจต่อรอง

น้อยกว่าผู้ขาย ดังน้ันจึงมีการกำาหนดหลักเกณฑ์ด้านสัญญาเพื่อคุ้มครอง 

ผู้บริโภค โดยเฉพาะมีการกำาหนดให้สัญญาสำาเร็จรูป ซ่ึงเป็นสัญญาที่ทำาเป็น

ลายลักษณ์อักษรโดยมีการกำาหนดข้อสัญญาที่เป็นสาระสำาคัญไว้ล่วงหน้า ไม่

ว่าจะทำาในรูปแบบใด ซึ่งคู่สัญญาฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดนำามาใช้ในการประกอบ

กิจการของตน จะต้องไม่มีข้อกำาหนดในสัญญาที่เป็นข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรม

ข้อกำาหนดในสัญญาที่เป็นข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรมมีลักษณะดังต่อไปนี้

1. ข้อตกลงในสญัญาระหว่างผูบ้รโิภคกบัผูป้ระกอบธรุกจิการค้าหรอืใน

สัญญาสำาเร็จรูปที่ได้เปรียบคู่สัญญาอีกฝ่ายหนึ่งเกินควร

2. ข้อตกลงที่มีลักษณะหรือมีผลให้คู่สัญญาอีกฝ่ายหนึ่งปฏิบัติหรือรับ

ภาระเกินควร  เช่น ข้อตกลงยกเว้นหรือจำากัดความรับผิดที่เกิดจากการผิด

สญัญา ข้อตกลงให้ต้องรบัผดิหรือรบัภาระมากกว่าทีก่ฎหมายกำาหนด ข้อตกลง

ให้สัญญาส้ินสดุลงโดยไม่มเีหตผุลอนัสมควร หรอืให้สทิธบิอกเลกิสญัญาได้โดย

อกีฝ่ายหนึง่มิได้ผิดสัญญาในข้อสาระสำาคัญ ไม่รวมถงึสิทธกิารให้ผู้บรโิภคบอก

เลิกสัญญาได้ฝ่ายเดียวโดยไม่ต้องอ้างเหตุใด ๆ ข้อตกลงให้สิทธิที่จะไม่ปฏิบัติ

ตามสญัญาข้อหนึง่ข้อใด หรอืปฏบิตัติามสญัญาในระยะเวลาทีล่่าช้าได้โดยไม่มี

เหตุผลอนัสมควร ข้อตกลงให้สทิธิคูส่ญัญาฝ่ายหน่ึงเรยีกร้องหรือกำาหนดให้อกี

ฝ่ายหนึ่งต้องรับภาระเพิ่มขึ้นมากกว่าภาระที่เป็นอยู่ในเวลาทำาสัญญา เป็นต้น 

3. ข้อตกลงยกเว้นหรือจำากัดความรับผิดในความชำารุดบกพร่องหรือ

ความรับผิดเพื่อการรอนสิทธิในสินค้าหรือบริการ เว้นแต่ผู้บริโภคได้รู้ถึงความ

ชำารุดบกพร่องหรือเหตุแห่งการรอนสิทธิอยู่แล้วในขณะทำาสัญญา

4. ข้อตกลงยกเว้นหรือจำากัดความรับผิดเพื่อละเมิดหรือผิดสัญญาใน

ความเสียหายต่อชีวิต ร่างกาย หรืออนามัยของผู้บริโภค 

5. ข้อตกลงหรือความยินยอมของผู้เสียหายสำาหรับการกระทำาที่ต้อง

ห้ามชดัแจ้งโดยกฎหมาย หรอืขัดต่อความสงบเรยีบร้อยหรอืศีลธรรมอันดขีอง

ประชาชน 

6. ข้อตกลงท่ีไม่ให้นำาพระราชบัญญัติว่าด้วยข้อสัญญาไม่เป็นธรรมมา

ใช้บังคับ
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หากสญัญาซือ้ขายมีข้อตกลงท่ีไม่เป็นธรรม มาตรา 4 แห่งกฎหมายฉบบั

นี้ได้กำาหนดให้ข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรมดังกล่าวมีผลบังคับได้เพียงเท่าที่เป็น

ธรรมและพอสมควรแก่กรณีเท่านั้น ดังนั้นในการซื้อสินค้าออนไลน์ ที่ผู้ขาย

กำาหนดเงื่อนไขไว้ฝ่ายเดียวบนเว็บไซต์ หรือช่องทางอื่น ๆ  นั้น หากมีข้อสัญญา

ที่จำากัดความรับผิดของตน ข้อสัญญาดังกล่าวก็ไม่มีผลใช้บังคับได้

พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2560

กฎหมายฉบับนี้ระบุคำานิยามของ “ขายตรง” หมายถึง “การทำาตลาด

สินค้าหรือบริการในลักษณะของการนำาเสนอขายต่อผู้บริโภคโดยตรง ณ ที่อยู่

อาศัย หรือสถานที่ทำางานของผู้บริโภคหรือของผู้อื่น 

“ตลาดแบบตรง” หมายถึงการทำาตลาดสินค้าหรือบริการในลักษณะ

ของการสื่อสารข้อมูล เพื่อเสนอขายสินค้าหรือบริการโดยตรงต่อผู้บริโภคซ่ึง

อยู่ห่างโดยระยะทางและมุ่งหวังให้ผู้บริโภคแต่ละราย ตอบกลับเพื่อซื้อสินค้า

หรือบริการจากผู้ประกอบธุรกิจตลาดแบบตรงนั้น  

กฎหมายดังกล่าวได้มกีารกล่าวถึงการคุม้ครองผูบ้รโิภคในหมวด 3 ของ

พระราชบญัญตัเิรือ่งหน้าท่ีของผูป้ระกอบธรุกจิ รายละเอยีดเอกสารการเสนอ

ขายสินค้า สิทธิการยกเลิกการซื้อสินค้าหรือบริการ การคืนสินค้า และหมวด 

7 บทกำาหนดโทษ ยังได้กำาหนดโทษไว้หากผู้ประกอบธุรกิจไม่ปฏิบัติตาม

กฎหมาย โดยรายละเอียดกำาหนดไว้ให้สอดคล้องกับสิทธิของผู้บริโภคตาม 

พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงบทกำาหนดโทษนั้นมีทั้ง

มาตรการตามกฎหมายและมาตรการทางอาญาด้วย

สิทธิต่าง ๆ ของผู้บริโภคตามกฎหมายนี้มีดังนี้

1. ผู้บริโภคมีสิทธิขอตรวจบัตรฯ ก่อน และผู้จำาหน่ายอิสระจะเข้าไป

เสนอขายสินค้าในทีอ่ยูอ่าศัย/ทีท่ำางานของผูบ้รโิภคได้ต่อเมือ่ได้รบัอนญุาตก่อน

และต้องไม่รบกวนหรือไม่ก่อให้เกิดความรำาคาญแก่ผู้บริโภค

2. ผูบ้รโิภคมีสทิธไิด้รบัเอกสารการซือ้ขายสนิค้าและบรกิาร ซึง่ถ้าไม่มี

เอกสารนี้หรือมีข้อมูลไม่ครบถ้วน 

เอกสารการซื้อขายดังกล่าวต้องมีข้อความภาษาไทยที่อ่านเข้าใจง่าย  

และต้องมีข้อมูลดังนี้

• ชื่อผู้ซื้อและผู้ขาย 

• วันที่ซื้อขาย และวันที่ส่งมอบสินค้าหรือบริการ 

• สิทธิของผู้บริโภคในการเลิกสัญญา (กำาหนดด้วยตัวอักษรที่เห็น 

เด่นชัดกว่าข้อความทั่วไป)

• กำาหนดเวลา สถานที่ และวิธีการในการชำาระหนี้ 

• สถานที่ และวิธีการในการส่งมอบสินค้าหรือบริการ

• วิธีการเลิกสัญญา

• วิธีการคืนสินค้า

• การรับประกันสินค้า

• การเปลี่ยนสินค้าในกรณีมีความชำารุดบกพร่อง

ผู้บริโภคมีสิทธิได้รับเอกสารการซื้อขายสินค้าและบริการ ซึ่งถ้าไม่มี

เอกสารนี้หรือมีข้อมูลไม่ครบถ้วน การซ้ือขายสินค้าหรือบริการนั้นไม่มีผล

ผูกพันผู้บริโภค
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3. ผู้บริโภคมีสิทธิเลิกสัญญา

ผู้บริโภคสามารถเลิกสัญญาได้โดยการส่งหนังสือแสดงเจตนาที่จะบอก

เลกิสญัญาภายในเวลา 7 วนันบัแต่วนัทีไ่ด้รบัสนิค้าหรอืบริการ ไปยงัผู้ขายหรือ

ตัวแทนเกี่ยวข้องก็ได้ ยกเว้นสินค้าบางรายการท่ีกำาหนดในพระราชกฤษฎีกา 

โดยผู้บริโภคสามารถเลือกดำาเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง คือ

• ส่งคืนสินค้าไปยังผู้ขาย

• เก็บรักษาสินค้าไว้ตามสมควรภายในระยะเวลา 21 วันนับแต่วันที่ใช้

สิทธิเลิกสัญญา เว้นแต่สินค้านั้นเป็นของเสียง่ายโดยสภาพไม่อาจเก็บรักษาได้

ภายในระยะเวลาดังกล่าว ให้เก็บรักษาตามเวลาและวิธีการอันควรแก่สภาพ 

เมื่อพ้นกำาหนดนั้นแล้ว ผู้บริโภคจะเก็บรักษาสินค้านั้นไว้หรือไม่ก็ได้ และให ้

ผูข้ายหรอืตวัแทนมารบัคนืสนิค้าทีภ่มูลิำาเนาของผูบ้รโิภค หรือส่งคนืสินค้าทาง

ไปรษณีย์โดยเรียกเก็บเงินปลายทางให้แก่ผู้ขายตามคำาขอของผู้ขาย

แต่อย่างไรก็ดี ผู้บริโภคมีสิทธิท่ีจะยึดหน่วงสินค้าไว้ได้จนกว่าจะได้รับ

คืนเงินที่ผู้บริโภคจ่ายไปในการซื้อสินค้านั้น

4. ผู้บริโภคมีสิทธิได้รับเงินคืนเต็มจำานวน และเบี้ยปรับ

เมื่อผู้บริโภคใช้สิทธิบอกเลิกสัญญาแล้ว ผู้ขายต้องคืนเงินเต็มจำานวน

ภายใน 15 วันนับแต่วันที่ได้รับหนังสือแสดงเจตนาเลิกสัญญา (ผู้บริโภคควร

บอกเลิกสัญญาเป็นลายลักษณ์อักษรทางอีเมล (E-mail) โทรสาร ไปรษณีย ์

ลงทะเบียน หรือไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับเพื่อให้มีหลักฐานว่าผู้ขายได้รับ

หนังสือเมื่อใด)

หากผู้ขายไม่คืนเงินเต็มจำานวนหรือใช้เวลาคืนเงินเกินกำาหนด 15 วัน

แล้ว ผู้ขายจะต้องเสียเบี้ยปรับตามอัตราที่กฎหมายกำาหนด

1. ผู้บริโภคมีสิทธิได้รับประกันสินค้าหรือบริการ

ผู้ขายต้องจัดทำาคำารับประกันสินค้าหรือบริการเป็นภาษาไทยและระบุ

ถงึสทิธิของผู้บรโิภคในการเรียกร้องสิทธติามคำารบัประกันท่ีชัดเจนและสามารถ

เข้าใจได้ถึงเงื่อนไขที่ระบุไว้ ซึ่งรายละเอียดเกี่ยวกับคำารับประกันสินค้าหรือ

บริการตามวรรคหนึ่งให้เป็นไปตามที่คณะกรรมการประกาศกำาหนด

2. ผู้บริโภคมีสิทธิได้รับความคุ้มครองตามมาตรการกฎหมายอ่ืนที่

เกี่ยวข้อง

สำาหรับสิทธิในการยกเลิกการซื้อสินค้า การคืนสินค้าที่ซื้อทางออนไลน์

นั้น สอดคล้องกับหลักสากลทั้งนั้นเพราะการสั่งซื้อของออนไลน์เป็นการ

เปลีย่นแปลงรปูแบบการซือ้ขายแบบดัง้เดมิ นกักฎหมายมักจะเตอืนว่าในการ

ทำาสัญญาซือ้ขายแบบดัง้เดมิ “ผูซ้ื้อต้องระวงั!!” ระวงัอย่างไร ระวงัในการเลอืก

ดูสินค้า ใช้เวลาพินิจพิเคราะห์ พิจารณา ดังนั้นผู้ซื้อมีหน้าที่ที่ต้องระวังก่อนที่

จะทำาการตกลงซื้อสินค้า แล้วการซื้อสินค้าออนไลน์ที่ผู้ซื้อไม่สามารถพินิจ

พิเคราะห์ ตรวจสอบสินค้าได้ในขณะซื้อ ผู้ซื้อจะใช้ความระมัดระวังได้อย่างไร 

สิทธิของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์จะลดน้อยลงไปหรือไม่ คำาตอบคือสิทธิ

ของผู้บริโภคจะไม่ลดน้อยลงเลย หลักกฎหมายในระดับสากลยอมรับ “สิทธิ

ในการเลิกสัญญา” ทั้งในกรณีทั่วไปและในกรณีพิเศษ (Withdrawal Right) 

เป็นสิทธิในการเลิกสัญญาเมื่อไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการ ซึ่งการใช้สิทธินี้

บางทีในต่างประเทศจะเรียกว่า “Cooling-off Period”

ในสหภาพยุโรป (European Union: EU) สิทธิในการเลิกสัญญาเมื่อ

ไม่พงึพอใจในสนิค้าหรอืบรกิารเป็นสทิธฝ่ิายเดียวของผูบ้ริโภคทีจ่ะถอนตวัออก

จากสัญญาโดยไม่ต้องมีสาเหตุในการเลิกสัญญาและไม่มีความรับผิดใด ๆ 
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ภายในระยะเวลา 14 วันทำาให้ผู้บริโภคหลุดพ้นจากสัญญาซื้อขายและสัญญา

ทางการเงนิ ทัง้นีเ้พราะเป็นการทำาการซือ้ขายทีคู่ส่ญัญาต่างอยูห่่างไกลกนัโดย

ระยะทาง ผู้บริโภคไม่มีโอกาสได้พินิจพิจารณาสินค้าก่อนทำาการตกลงซื้อขาย 

เป็นสิทธิที่เพิ่มความเชื่อมั่นและอำานาจให้แก่ผู้บริโภคในการสั่งซื้อสินค้าทาง

อี-คอมเมิร์ซ หากผู้ประกอบธุรกิจไม่แจ้งสิทธิการยกเลิกสัญญาให้ผู้บริโภค

ทราบก่อนการสั่งซื้อสินค้าหรือแจ้งโดยไม่ถูกต้อง สิทธิในการเลิกสัญญานี้จะ

ขยายจากกำาหนดเวลา 14 วันหลังจากผู้บริโภคได้รับสินค้าเป็นระยะเวลา 12 

เดือน และเมื่อผู้บริโภคแจ้งสิทธิการเลิกสัญญาแล้ว ผู้ประกอบธุรกิจมีหน้าที่

จะต้องคนืเงนิทีผู่บ้รโิภคชำาระไปแล้วภายใน 14 วนันบัแต่วนัทีผู่ป้ระกอบธุรกิจ

ได้รับการแจ้งสิทธิดังกล่าวด้วยวิธีการในรูปแบบเดียวกันท่ีผู้ประกอบธุรกิจได้

รับชำาระเงินจากผู้บริโภค 

นอกจากน้ีผูบ้รโิภคยงัได้รบัความคุม้ครองในสทิธใินการรบัประกนัสนิค้า

ที่จะได้รับทราบข้อมูลที่เข้าใจง่าย สะดวก รวมถึงผู้ประกอบธุรกิจจะเป็น 

ผู้กำาหนดวิธีการจัดส่งสินค้าและมีหน้าที่จัดส่งสินค้าเพ่ือส่งมอบสินค้าตามท่ี

ระบุไว้ในสัญญาซื้อขายภายในกำาหนดเวลา 30 วันนับแต่วันท่ีผู้บริโภคส่ังซ้ือ

สนิค้า หากเกินกำาหนดเวลานัน้ ผูบ้รโิภคมสีทิธบิอกเลกิสญัญาได้และผู้ประกอบ

ธุรกิจจะต้องคืนเงินค่าสินค้ารวมทั้งค่าใช้จ่ายต่าง ๆ และยังไม่ตัดสิทธิของ 

ผู้บริโภคท่ีจะเรียกร้องค่าเสียหาย (ถ้ามี) ได้ ผู้ประกอบธุรกิจเป็นผู้รับภาระ

ความเสี่ยงภัยในการจัดส่งสินค้าจนกว่าผู้บริโภคจะได้รับสินค้าจากผู้ส่งสินค้า

แล้ว ดังน้ันหากสินค้าเสียหายระหว่างขนส่งผู้ประกอบธุรกิจต้องรับผิดชดใช้

คืนราคาส่วนทีเ่สยีหายให้แก่ผูบ้รโิภค แต่หากผูบ้รโิภคเป็นผู้เลอืกวธิกีารจัดส่ง

สินค้าด้วยตนเองซึ่งอยู่นอกเหนือจากวิธีการตามปกติของผู้ประกอบธุรกิจ  

ผู้บริโภคจะเป็นผู้รับภาระความเสี่ยงภัยในการจัดส่งสินค้าเองต้ังแต่วันที ่

ผู้ประกอบธุรกิจส่งมอบสินค้าให้แก่ผู้จัดส่งสำาหรับการจัดส่งสินค้านั้น
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พระราชบญัญตัคิวามรบัผดิต่อความเสยีหายทีเ่กิดข้ึนจากสินค้าทีไ่ม่

ปลอดภัย พ.ศ. 2551

สินค้าไม่ปลอดภัย หมายความว่า สินค้าที่ก่อหรืออาจก่อให้เกิดความ

เสียหายขึ้นได้ไม่ว่าจะเป็นเพราะเหตุจากความบกพร่องในการผลิตหรือการ

ออกแบบ หรือไม่ได้กำาหนดวิธีเก็บรักษา คำาเตือน หรือข้อมูลเกี่ยวกับสินค้า 

หรือกำาหนดไว้แต่ไม่ถูกต้องหรือไม่ชัดเจนตามสมควร ทั้งนี้ โดยคำานึงถึงสภาพ

ของสินค้า รวมทั้งลักษณะการใช้งานและการเก็บรักษาตามปกติธรรมดาของ

สินค้า อันพึงคาดหมายได้

กฎหมายได้วางหลักเพื่อคุ ้มครองผู้บริโภคเพิ่มเติมขึ้นจาก พ.ร.บ. 

คุ้มครองผู้บริโภค ว่าถ้ามีข้อความใดระบุเรื่องความรับผิดต่อความเสียหายที่

เกิดขึ้นจากสินค้าที่ไม่ปลอดภัยไว้มากกว่าที่กำาหนดไว้ใน พ.ร.บ. นี้ให้ใช้ตาม

กฎหมายนั้น โดย พ.ร.บ. นี้ได้กำาหนดสิทธิของผู้บริโภคไว้หลายประการดังนี้

1. ผูป้ระกอบธรุกจิทกุคนต้องร่วมกนัรบัผดิชอบต่อความเสียหายทีเ่กดิ

ข้ึนจากสินค้าที่ไม่ปลอดภัย โดยไม่คำานึงว่า ความเสียหายนั้นเกิดจากการ 

กระทำาจงใจหรือประมาทเลินเล่อของผู้ประกอบธุรกิจหรือไม่

2. ผูเ้สยีหายเพยีงพสิจูน์ว่าได้รบัความเสยีหายจากการใช้และเกบ็สินค้า

ตามปกติธรรมดาเท่านั้น ไม่ต้องพิสูจน์ถึงความจงใจหรือประมาทเลินเล่อของ

ผู้ประกอบธุรกิจหรือพิสูจน์ว่าความเสียหายเกิดจากผู้ประกอบธุรกิจรายใด

3. ภาระการพสิจูน์ถงึความไม่ปลอดภยัของสนิค้าให้ตกเป็นของผูป้ระกอบ

ธุรกิจ

4. ผู้ประกอบธุรกิจไม่สามารถนำาข้อตกลงที่ยกเว้นมาใช้ได้ หรือจำากัด

ความรับผดิชอบของผูป้ระกอบธรุกิจทีไ่ด้ทำาไว้ล่วงหน้าก่อนเกิดความเสยีหาย

หรือคำาประกาศหรือคำาแจ้งของผู้ประกอบธุรกิจเพื่อยกเว้นหรือจำากัดความ 

รับผิดชอบต่อความเสียหายอันเกิดจากสินค้าที่ไม่ปลอดภัยมาใช้ได้

5. อายคุวามสะดดุหยดุลง ถ้ายงัมีการเจรจาเกีย่วกบัค่าเสยีหาย จนกว่า

ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งจะบอกเลิกการเจรจา

6. นอกจากค่าสินไหมทดแทนความเสียหายที่เกิดขึ้นจริงแล้ว ศาลยังมี

อำานาจกำาหนดค่าเสียหายสำาหรับความเสียหายต่อจิตใจอันเน่ืองมาจากความ

เสียหายต่อร่างกาย สุขภาพ หรืออนามัยของผู้เสียหาย และหากผู้เสียหายถึง 

แก่ความตาย สามี ภรรยา บุพการี หรือบุตรของผู้นั้นมีสิทธิที่จะได้รับค่า 

เสียหายสำาหรับความเสียหายต่อจิตใจด้วย
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พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551

เราเรียกกฎหมายฉบับนี้ว่า กฎหมายช่วยฟ้องร้องดำาเนินคดี เรียกร้อง

ค่าเสียหายและการชดเชยเยียวยาเพราะรับรองสิทธิผู้บริโภคที่สำาคัญไว้หลาย

ประการ  ดังนี้

1. ไม่ต้องจ่ายค่าธรรมเนียมศาลในกรณีเรียกค่าเสียหาย หากเป็นคด ี

ผู้บริโภค ยกเว้นเรียกค่าเสียหายเกินควร ซึ่งคดีแพ่งทั่วไปผู้ฟ้องคดีจะต้องเสีย

ค่าฤชาธรรมเนยีมในอตัราร้อยละ 2.5 ของค่าเสยีหายแต่ไม่เกนิ 200,000 บาท

2. ไม่ต้องมีทนาย ไม่ต้องเขียนคำาฟ้อง ฟ้องด้วยวาจาได้ เพราะศาลมี 

เจ้าพนักงานคดีให้การช่วยเหลือผู้บริโภค

3. สะดวก รวดเร็วเพราะเมื่อศาลสั่งรับคำาฟ้องแล้ว ศาลจะกำาหนดวัน

นัดพิจารณาโดยเรว็และการสบืพยานจะตดิต่อกนัไปโดยไม่มกีารเลือ่น (เว้นแต่

มีเหตุจำาเป็น ซึ่งศาลจะเลื่อนได้ครั้งละไม่เกิน 15 วัน) และภายในระยะเวลา 

30 วันจะต้องมีการเรียกคู่กรณีมาเจรจาไกล่เกลี่ย โดยได้มีการจัดตั้งแผนกคดี

ผูบ้รโิภคในศาลอทุธรณ์ เพือ่ให้การดำาเนินคดเีพือ่คุม้ครองผู้บรโิภคเป็นไปอย่าง

รวดเร็ว และศาลอาจสั่งให้ส่งคำาคู่ความหรือเอกสาร แจ้งวันนัด คำาสั่งของศาล

หรือข้อความอย่างอื่นไปยังคู่ความ หรือบุคคลอื่นใดโดยทางไปรษณีย์ลง

ทะเบียนตอบรบั โทรศพัท์ โทรสาร ไปรษณย์ีอเิล็กทรอนกิส์ หรอืสือ่เทคโนโลยี

สารสนเทศอ่ืนใดก็ได้ โดยคำานึงถึงความจำาเป็นเร่งด่วน ความสะดวกรวดเร็ว 

ความเหมาะสมตามสภาพแห่งเนือ้หาของเรือ่งทีท่ำาการตดิต่อ (ตามหลกัเกณฑ์

และวิธีการที่กำาหนดไว้ในข้อกำาหนดของประธานศาลฎีกา)

4. ลดเงือ่นไขในการทำานติกิรรมทีต้่องมหีลกัฐานเป็นหนงัสอื หากยงัไม่

ได้มีการทำาสัญญาแต่ผู้บริโภคได้วางมัดจำาหรือชำาระหนี้บางส่วนแล้ว ผู้บริโภค

มีอำานาจบังคับผู้ประกอบธุรกิจให้จัดทำาสัญญาหรือชำาระหนี้ตามสัญญาได้ 

5. ผู้ประกอบธุรกิจจะต้องดำาเนินการโดยใช้หลักสุจริต 

6. หากมปีระเดน็ข้อพพิาททีต้่องพสิจูน์ถงึข้อเทจ็จรงิทีเ่กีย่วกบัการผลติ 

การประกอบ การออกแบบ หรือส่วนผสมของสินค้า การให้บริการ หรือการ

ดำาเนินการใด ๆ ที่ศาลเห็นว่าเป็นข้อเท็จจริงท่ีผู้ประกอบธุรกิจมีนั้น ศาลจะ

กำาหนดให้ภาระการพสิจูน์ในประเดน็ดังกล่าวเป็นของผูป้ระกอบธรุกิจ ซึง่ทำาให้

ลดความยากลำาบากในการพิสูจน์ข้อมูลหลักฐานของผู้บริโภค

7. ประกาศโฆษณาคำารับรอง หรือการกระทำาใด ๆ ที่ผู้บริโภคเข้าใจ 

ว่าเป็นสัญญาให้ถือเป็นส่วนหนึ่งของสัญญาและสามารถนำามาใช้ในการ 

สืบพยานได้

8. ภาระการพิสูจน์ข้อเท็จจริงในคดีผู้บริโภคเป็นหน้าท่ีของผู้ประกอบ

ธุรกิจ เนื่องจากโดยทั่วไปฝ่ายที่มีภาระหน้าที่การพิสูจน์ข้อเท็จจริงคือฝ่ายที่

ฟ้องคด ีแต่เนือ่งจากการท่ีจะให้ผูบ้รโิภคเป็นผูมี้ภาระการพสิจูน์ย่อมเป็นไปได้

โดยยาก เนื่องจากผู้บริโภคไม่มีข้อมูลเกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการอันเป็น

หลักฐานที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการผลิตของผู้ประกอบธุรกิจ ดังนั้น คดี 

ผู ้บริโภคจึงกำาหนดให้ภาระการพิสูจน์ตกเป็นของผู ้ประกอบธุรกิจชดใช้ 

ค่าเสียหายแก่ผู้บริโภค อนัเนือ่งมาจากการกระทำาทีมี่เจตนาเอาเปรยีบผูบ้รโิภค

หรือจงใจให้ผู้บริโภคได้รับความเสียหาย นอกจากผู้บริโภคจะได้รับชดใช้ 

ค่าเสียหายที่เกิดขึ้นแล้ว

9. พิพากษาเชิงลงโทษ ศาลมีอำานาจสั่งให้ผู้ประกอบธุรกิจจ่ายค่าเสีย

หายเพื่อการลงโทษเพิ่มขึ้นจากจำานวนค่าเสียหายที่แท้จริงตามที่ศาลเห็นควร 

เมื่อศาลพิพากษาให้ผู้ประกอบธุรกิจชดใช้ค่าเสียหายแก่ผู้บริโภค อันเนื่อง 

มาจากการกระทำาที่มีเจตนาเอาเปรียบผู้บริโภค หรือจงใจให้ผู้บริโภคได้รับ

ความเสียหายนอกจากผู้บริโภคจะได้รับชดใช้ค่าเสียหายที่เกิดขึ้นแล้ว
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10. ผลของคำาพิพากษาผูกพันบุคคลภายนอก ในคดีผู ้บริโภคหาก 

ผู้ประกอบธุรกิจแพ้คดีและมีการฟ้องผู้ประกอบธุรกิจเดียวกันในคดีอ่ืนท่ีม ี

ข้อเท็จจริงเดียวกัน ผู้ประกอบธุรกิจอาจจะเป็นผู้แพ้คดี เช่นเดียวกับคำาตัดสิน

ในคดีก่อน

1.3 สินค้าออนไลน์ ซื้อได้แค่ปลายนิ้ว

เพราะความต้องการสินค้าหรือบริการของผู้บริโภคมีความหลากหลาย 

แตกต่างกันไปตามความสนใจ เพศ หรืออายุ ทำาให้สินค้าที่นำามาขายออนไลน์ 

น้ันมีตั้งแต่ผลิตภัณฑ์สำาเร็จรูปที่ผู้บริโภครู้จักดีอยู่แล้ว หรือเป็นสินค้าท่ีกำาลัง

ได้รับความนิยม  เช่น เสื้อผ้า กระเป๋า รองเท้า เครื่องประดับ เครื่องสำาอาง 

สินค้าอิเล็กทรอนิกส์  หรือแม้แต่อาหารเสริมต่าง ๆ  ไปจนถึงสินค้าเฉพาะกลุ่ม

หรือสินค้าหายาก  เช่น หุ่นโมเดลการ์ตูน รถยนต์/มอเตอร์ไซค์เก่า ซึ่งบางครั้ง

สินค้าต่าง ๆ เหล่านี้ก็เป็นสินค้าที่มีอยู่แล้วพร้อมส่งได้ทันที ในขณะที่บางครั้ง

ก็อาจเป็นสินค้าที่ต้องสั่งจอง แต่ผู้บริโภคออนไลน์ บางส่วนอาจไม่ได้อ่าน 

รายละเอียดให้ครบถ้วนก่อนตกลงซื้อ หรือผู้ขายไม่ได้แจ้งรายละเอียดสถานะ

สินค้าให้ทราบก่อน ทำาให้ผู้ซื้อเกิดความเข้าใจผิดว่าได้รับสินค้าล่าช้าได้ ดังนั้น

เราจะมาดูรูปแบบหรือสถานะของสินค้าออนไลน์ประเภทต่าง ๆ เพื่อป้องกัน

ปัญหาท่ีอาจเกิดขึน้ รวมทัง้การส่งคนืสนิค้ากรณพีบว่าเกดิความชำารดุบกพร่อง

หรือไม่ตรงตามที่สั่งซื้อไว้ ดังนี้

ร้านค้าแบบมีสต็อคสินค้าพร้อมส่ง 

สินค้าประเภทนี้จะมีสถานะพร้อมจัดส่งทันทีที่มีการส่ังซ้ือจากลูกค้า 

โดยส่วนใหญ่ผู้ขายมักลงทุนซื้อสินค้ามาเก็บไว้ก่อน ซึ่งหากสินค้าขายออก 

ไม่หมดกอ็าจทำาให้ขาดทนุได้ ทำาให้ผูข้ายบางรายทำาหน้าทีเ่ป็นเพยีงนายหน้าที่

คอยประสานงานระหว่างร้านค้ากับผู้ซื้อเท่านั้น และเมื่อได้รับคำาสั่งซื้อจาก

ลกูค้ากจ็ะแจ้งไปยงัร้านค้าตวัจรงิ เพือ่ให้จดัส่งสนิค้าตามรายการ อย่างไรกต็าม

สำาหรับสินค้าออนไลน์ประเภทน้ี ผู้ซื้อจะสามารถตัดสินใจซ้ือได้อย่างรวดเร็ว 

เพราะแม่ค้าสามารถให้รายละเอียดรูปภาพสินค้าจริง หรือสภาพโดยรวมได้

ทันที



44 45 สำ�นักง�นพัฒน�ธุรกรรมท�งอิเล็กทรอนิกส์ (องค์ก�รมห�ชน)
Electronic Transactions Development Agency (Public Organization)

สินค้าสั่งจองล่วงหน้าหรือพรีออเดอร์ 

สำาหรบัสนิค้าประเภทน้ีเป็นสนิค้าท่ีผูข้ายจะไม่มสีนิค้าอยูก่บัตวัเอง โดย

จะประกาศขายก่อนและรอให้มลีกูค้ามาสัง่ซือ้สนิค้า ซึง่หากเป็นสนิค้าทีม่รีาคา

แพง ผู้ขายส่วนใหญ่มักให้ผู้ซ้ือโอนเงินส่วนหน่ึงเพื่อเป็นค่ามัดจำาไว้ก่อน เพื่อ

ป้องกันการสั่งจองแล้วยกเลิก อย่างไรก็ตามสำาหรับสินค้าประเภทนี้ผู้ขาย 

บางรายอาจทำาหน้าท่ีเป็นนายหน้าท่ีคอยประสานงานระหว่างร้านค้ากับผู้ซื้อ 

โดยเมือ่ได้รบัคำาสัง่ซือ้จากลกูค้ากจ็ะแจ้งไปยงัร้านค้าตัวจริง เพ่ือให้จัดส่งสินค้า

ตามรายการคล้ายคลึงกับสินค้าพร้อมส่ง แต่จะมีความแตกต่างตรงท่ีสินค้า 

พรีออเดอร์จะใช้เวลาจัดส่งนานกว่าปกติ ยิ่งในกรณีท่ีเป็นสินค้าจากต่าง

ประเทศก็ใช้เวลานานมากขึ้นไปอีก ทำาให้สินค้าประเภทนี้อาจไม่สามารถระบุ

วันที่สินค้ามาถึงได้แน่นอน หรือสภาพสินค้าท่ีส่งมาอาจไม่เหมือนกับที่ลง

ประกาศขายไว้ นอกจากน้ีในกรณีที่ผู้บริโภคสั่งซื้อสินค้าต่างประเทศเองจาก

เว็บไซต์ต่าง ๆ อาจต้องระวังเรื่องค่าขนส่งหรือภาษีด้วย เช่นกัน ซึ่งหลายคน

พบว่าอัตราภาษีศุลกากรยังไม่มีความชัดเจนเท่าที่ควร รวมท้ังอาจมีความ 

ยุ่งยากในเรื่องของการคืนสินค้ากรณีสินค้าชำารุดหรือมีปัญหาอีกด้วย

สินค้ามือสอง

สำาหรบัสนิค้าประเภท

นี ้ผูซ้ือ้จะบอกรายละเอียดไว้

ชัดเจนว่าเป็นสินค้าท่ีผ่าน

การใช้แล้วหรือไม่เคยใช้แต่

เป็นของเก่า รวมทั้งอาจเป็น

สินค้าท่ีมีลักษณะเฉพาะที่

หาไม่ได้อีกแล้ว โดยอาจเป็นของที่ผู้ขายใช้เองหรือรับมาขายจากใน/ต่าง

ประเทศ และมีสภาพโดยรวมเป็นอย่างไร ซึ่งบางอย่างก็จะมีราคาถูกมาก  

ขึน้อยูก่บัความต้องการของตลาดหรอืยีห้่อ อย่างไรก็ตามผู้ซือ้ควรทำาใจไว้ก่อน

ว่าแม้จะมรีาคาถกู แต่สนิค้าในหมวดนีผ่้านการใช้งานมาแล้ว ดงันัน้อาจมีตำาหนิ

หลายอย่างที่สามารถเกิดขึ้นได้
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สินค้าประมูล

สนิค้าในหมวดนีเ้ป็นสนิค้าทีผู่ซ้ือ้ต้องมคีวามรวดเร็ว เพราะส่วนใหญ่มกั

เป็นสินค้าที่เป็นที่ได้รับความสนใจจากหลายคน ทำาให้บางอย่างเมื่อประมูล

แล้วจะได้ราคาที่สูงกว่าราคาตลาด โดยการประมูลสินค้าออนไลน์ หรือ  

อี-ออคชั่น (e-Auction) นั้นเป็นการขายสินค้าให้แก่ผู้ซื้อที่เสนอราคาสูงสุด  

ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ การแข่งขันเสนอราคาในช่วงเวลาที่

จำากัด หรือการเสนอราคาเพียงครั้งเดียว ใครให้ราคาสูงสุดก็ได้สินค้าไปเลย 

ทั้งนี้ในขั้นตอนการเสนอราคาออนไลน์ (Online Bidding) ผู้ที่สนใจเข้าร่วม

ประมูลจำาเป็นต้องมีสิทธิ ลงทะเบียนเป็นสมาชิกก่อนเข้าร่วมการประมูล  

บางแหล่งกำาหนดให้ใช้เงินสกุลดิจิทัล เช่น บิทคอยน์ (Bitcoin)ในการประมูล

สินค้า โดยทุกครั้งที่เรากดเสนอราคา ราคาก็เพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ จนกว่าจะหมด

เวลา ซึ่งหากใครเสนอราคาสูงที่สุดก็จะชนะการประมูล ได้สินค้านั้นไป

1.4 เข้าใจรายละเอียดสินค้า ดูราคามาตรฐาน 

ส่ิงแรกทีท่ำาให้เราตดัสนิใจซือ้สนิค้าก็คือโฆษณา ปัจจบัุนมีร้านค้าจำานวน

มาก พ่อค้าแม่ค้าก็มีวิธีการดึงดูดลูกค้าต่างกันไป บางรายอวดอ้างสรรพคุณ

ของสินค้าเกินจริง บางรายมีโปรโมชัน ซื้อสองชิ้นแถมหนึ่งชิ้น จับคู่สินค้าซื้อ

สองอย่างลดไปเลยร้อยละ 40 ซึง่ผูบ้ริโภคไม่ควรถกูชักจงูด้วยโปรโมชันทางการ

ตลาด ของแถม ของลดราคา ของฟรี อย่าหลงกลการโฆษณา ต้องศึกษาราย

ละเอยีดราคาสนิค้าจากเวบ็ไซต์อืน่ ๆ  หรอืบรษัิททีข่ายเปรยีบเทยีบ  เพือ่ทราบ

ถึงราคากลางหรือราคามาตรฐานของสินค้า  สอบถามลักษณะสินค้า ขนาด สี 

จำานวน การประกันความเสียหาย ขอดูรูปตัวอย่างสินค้าสินค้าบางอย่างก็

โฆษณาเกินความเป็นจริง ถ้าเป็นสินค้าจำาพวกผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร ยา  

เคร่ืองสำาอางและผลิตภัณฑ์สุขภาพอื่น ๆ สินค้าจำาพวกนี้มีผลกระทบกับ

ร่างกายของเราโดยตรง ควรศึกษาข้อมูลให้ดีก่อนการสั่งซื้อ อาจจะศึกษาจาก

คุณสมบัติของส่วนผสมของผลิตภัณฑ์ก่อนตัดสินใจซื้อ เพราะตอนซื้ออาจจะ

ซ้ือในราคาถกูกจ็รงิ แต่ถ้าทานหรอืใช้ไปแล้วเกดิไม่เป็นไปตามโฆษณา การรกัษา

ให้กลับมาเป็นเหมือนเดิมก็ยาก แถมยังต้องเสียค่าใช้จ่ายจำานวนมากอีกด้วย

1.5 ระบบติดตามตรวจสอบสถานะการจัดส่งสินค้า

ก่อนซือ้สนิค้า ตรวจสอบกนัเสยีก่อนว่าผู้ขายมรีะบบการตดิตามตรวจสอบ

สถานะการจัดส่งสินค้าแบบไหน อย่างไรและผู้ส่งจะให้ข้อมูลรายละเอียดของ

เลขทีพ่สัดุแก่เราได้หรอืไม่และจะได้เมือ่ใด ผูซ้ือ้ต้องสอบถามผูข้ายเพือ่ให้ได้ข้อมลู

รายละเอียด ระยะเวลาจัดส่งสินค้า และข้อกำาหนดที่ชัดเจนว่าผู้ขายจะเป็น

ผู้รับผิดชอบหากสินค้าชำารุดหรือสูญหายในระหว่างการจัดส่งสินค้ามาถึงมือ 
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ผูซ้ือ้ และเพือ่ให้ทราบข้อมลูรายละเอยีด สถานะการจัดส่งสนิค้า ผูข้ายจะต้อง

มข้ีอมลูรายละเอยีดของการจดัส่งพสัดใุห้ผูซ้ือ้สามารถตรวจสอบได้ด้วยตนเอง 
 

1.6 สินค้าสุขภาพแบบใด ต้องใส่ใจเช็ค กับ อย.

 

อ้างอิงข้อมูล: http://porta.fda.moph.go.th/FDA_SEARCH_ALL/MAIN/SEARCH_

CENTER_MAIN.aspx

ผลิตภัณฑ์ใดต้องแสดงเครื่องหมาย อย. บนฉลากผลิตภัณฑ์สุขภาพ

1. ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ต้องมีเครื่องหมาย อย. 

 1.1 ผลติภณัฑ์อาหาร แสดงเลขสารบบอาหาร โดยมตัีวเลข 13 หลกั

ในกรอบเครื่องหมาย อย. ตามรูป

    อย่�ลมืสังเกตผลิตภณัฑ์ผดิกฎหม�ย

 

  - หากพบว่าเลขสารบบอาหาร 13 หลกัในกรอบเครือ่งหมาย อย. 

มีการปะปนอยู่ในผลิตภัณฑ์อื่น ที่ไม่ใช่อาหารอาจสันนิษฐานได้ว่า ผลิตภัณฑ์

ดังกล่าวเป็นผลิตภัณฑ์ปลอม 

  - นอกจากนี้ผลิตภัณฑ์อาหารท่ีมีการโฆษณาเกินจริง แสดง

สรรพคุณในการรักษาโรค ลดนำ้าหนัก หรือแสดงสรรพคุณทางเครื่องสำาอางก็

ถือว่าผิดกฎหมาย เช่นกัน  เช่น ปลอดภัยที่สุด เพิ่มพลังสมอง พัฒนาระบบ

ประสาท ป้องกัน/ บรรเทาโรคต่าง ๆ เสริมสร้างภูมิคุ้มกันของร่างกาย เพิ่ม

สมรรถภาพทางเพศ ทำาให้ผิวขาวเนียน ลดรอยเหี่ยวย่น กระชับรูขุมขน ช่วย

ลดการดูดซึมไขมัน หรือช่วยเผาผลาญพลังงานในร่างกาย เป็นต้น

 1.2 ผลติภณัฑ์เครือ่งมอืแพทย์ทีต้่องมใีบอนญุาต ม ีอกัษร ผ. หมายถงึ 

ผลิต ตามด้วยตัวเลข /ปี พ.ศ. สี่หลัก ในกรอบเครื่องหมาย อย. หรือ มีอักษร 

น. หมายถึงนำาเข้า ตามด้วยตัวเลข /ปี พ.ศ. สี่หลัก ในเครื่องหมาย อย. 

ผลติภณัฑ์ทีต้่องแสดง เช่น ถงุยางอนามัย ถงุมอืยางสำาหรบัศลัยกรรม ชดุตรวจ

เชื้อเอชไอวี (HIV) เลนส์สัมผัส (Contact Lens) เป็นต้น 

 1.3 ผลติภณัฑ์วตัถอุนัตรายทางสาธารณสขุ (ใช้ในบ้านเรอืน) มีอกัษร 

วอส. ตามด้วยตัวเลข /ปี พ.ศ. สี่หลัก ในกรอบเครื่องหมาย อย. ตัวอย่าง

ผลิตภัณฑ์ เช่น ผลิตภัณฑ์กำาจัดแมลง ผลิตภัณฑ์ฆ่าเชื้อในครัวเรือน ผลิตภัณฑ์

ทำาความสะอาดผิว เป็นต้น 
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2. ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ไม่มีเครื่องหมาย อย. แต่ต้องขึ้นทะเบียน

 2.1 ผลิตภัณฑ์ยา เป็นวัตถุที่ใช้ในการวินิจฉัย บำาบัด บรรเทา รักษา 

ป้องกันโรค ความเจ็บป่วยหรือมุ่งหมายให้เกิดผลแก่สุขภาพ โครงสร้างของ

มนุษย์และสัตว์ ซึ่งต้องขออนุญาตขึ้นทะเบียนก่อนการผลิตและนำาเข้ายา โดย

การแสดงเลขทะเบียนตำารับยา ไม่ต้องแสดงในกรอบเครื่องหมาย อย. แต่ต้อง

แสดงเลขที่รหัสใบสำาคัญการขึ้นทะเบียนตำารับยา สำาหรับมนุษย์ ดังนี้

  1. ยาแผนโบราณ: ยาแผนโบราณสำาหรับมนุษย์ผลิตในประเทศ

จะมีเลขทะเบียน G และตามด้วยเลขที่ทะเบียนยาในรูปแบบ ลำาดับที่ลง

ทะเบียนและตามด้วยปีที่ลงทะเบียนหลังเครื่องหมาย /  เช่น G 198/28 

  2. ยาแผนปัจจบุนั: ยาแผนปัจจบุนัสำาหรบัมนษุย์ผลติในประเทศ

จะมีเลขทะเบียน (Reg.No.) และตามด้วยเลขที่ทะเบียนยาในรูปแบบ ลำาดับ

ทีล่งทะเบยีนและตามด้วยปีทีล่งทะเบียนหลงัเครือ่งหมาย /  เช่น Reg No. 1A 

512/56

อย่�ลืมสังเกตผลิตภัณฑ์ผิดกฎหม�ย 

 - ยาที่ได้รับอนุญาตให้โฆษณาต่อประชาชน จะต้องมีเลขที่อนุญาต

โฆษณาระบุ ฆท.และตามด้วยเลขที่ทะเบียนยาในรูปแบบ ลำาดับที่ลงทะเบียน

และตามด้วยปีที่ลงทะเบียนหลังเครื่องหมาย / เช่น ฆท. 142/2554 เพื่อป้อง

การโฆษณาที่ผิดกฎหมาย  เช่น ไม่มีผลข้างเคียงหรือไม่ทำาให้เกิดอาการแพ้ 

เป็นต้น

 2.2 ผลติภัณฑ์เครือ่งสำาอาง เป็นผลติภณัฑ์เพ่ือความสวยงาม สะอาด

หรือสุขอนามัยที่ดี ซึ่งไม่มีผลต่อโครงสร้างหรือการกระทำาหน้าที่ใด ๆ ของ

ร่างกาย

 อย่�ลืมสังเกตผลิตภัณฑ์ผิดกฎหม�ย

  - เราควรระวังผลิตภัณฑ์เครื่องสำาอาง ที่มีการโฆษณาอวดอ้าง

สรรพคุณว่ามีฤทธิ์เหมือนยา หรือโฆษณาเกินจริงที่ทำาให้เกิดความเข้าใจผิด  

เช่น ไร้สารเคมี ทำาจากธรรมชาติ 100% ป้องกันการอักเสบของสิวฝ้า ลดผม

หงอก สร้างสมดลุให้ผวิ กระชบัสดัส่วน สลายไขมนั กระตุน้การสร้างคอลลาเจน/

อิลาสติน ดูดซับของเสียตกค้างใต้ผิว อกฟู หรือแก้ปัญหาไม่แข็งตัว เป็นต้น

  - นอกจากนี้เครื่องสำาอางทุกชนิดต้องมีการจดแจ้ง และได้เลขที่

ใบรับแจ้ง 10 หลักบนฉลาก ในรูปแบบ xx-x-xxxxxxx ซึ่งไม่ต้องอยู่ในกรอบ

เครือ่งหมาย อย. ดงันัน้หากพบว่าผลติภณัฑ์ใดไม่มเีลขทีจ่ดแจ้ง หรอืตรวจสอบ

แล้วพบว่าเลขที่จดแจ้งบนฉลาก ไม่ตรงกับในเว็บไซต์ของ อย. สามารถ

สนันษิฐานไว้เบือ้งต้นว่า ผลติภณัฑ์ดงักล่าวอาจเป็นของปลอมหรอืผดิกฎหมาย

 2.3 เครือ่งมอืแพทย์ทีต้่องแจ้งรายละเอียด ต้องแสดงเลขทีใ่บรบัแจ้ง 

ได้แก่ เครื่องที่ใช้เพื่อกายภาพบำาบัด เครื่องตรวจวัดระดับแอลกอฮอล์ ใน

ร่างกาย เต้านมเทียมซิลิโคน (Silicone) เป็นต้น

 2.4 เครื่องมือแพทย์ทั่วไป (เครื่องมือแพทย์ที่ไม่ได้อยู่ในรายการ

เครื่องมือแพทย์ที่ต้องมีใบอนุญาต เครื่องมือแพทย์ที่ต้องแจ้งรายละเอียด) ไม่

ต้องแสดงเครื่องหมาย อย. หรือเลขที่ใบรับแจ้ง  เช่น เตียงผ่าตัด เครื่องตรวจ

วัดความดันโลหิต เป็นต้น

 2.5 วัตถุอันตรายทีใ่ช้ในบ้านเรอืน ไม่ต้องมีเคร่ืองหมาย อย. แต่ต้อง

มเีลขทีใ่บรบัแจ้ง ได้แก่ ผลติภัณฑ์ล้างจาน ผลิตภณัฑ์ซกัผ้า ผลติภณัฑ์ทำาความ

สะอาดพื้น ฝาผนัง เครื่องสุขภัณฑ์ วัตถุต่าง ๆ  ที่มีสารที่ อย.กำาหนด เป็นต้น
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1.7 ตรวจสอบประวัติร้านค้า เสียเวลาไม่เสียเงินฟรี

ก่อนจ่ายเงินค่าสินค้า เราต้องตรวจสอบข้อมูลและประวัติร้านค้าก่อน 

โดยพิจารณาจากความน่าเชื่อถือของ ชื่อผู้ขาย ที่อยู่ หรือช่องทางการติดต่อ 

ต้องชัดเจน ตรวจสอบประวัติร้านค้า สามารถดูได้จากรีวิวการขายของในเพจ

หรือเฟซบุ๊ก พิจารณารายละเอียดการซื้อขาย ข้อความท่ีผู้ขายกับลูกค้า  

หรือนำาช่ือร้านค้า ช่ือเจ้าของหรือผู้ขาย เลขท่ีบัญชีการโอนเงินชำาระสินค้า  

มาค้นหาในกูเกิล google.com หรือ เว็บไซต์ภายในประเทศไทยต่างๆ เช่น 

pantip.com เพื่อตรวจสอบประวัติและข้อมูลของร้านค้า หรือสืบค้นข้อมูล

การจดทะเบียนเป็นผู้ประกอบธุรกิจขายตรงกับทาง สคบ. และข้อมูลการ 

จดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า

ผู้ประกอบธุรกิจไม่ว่าจะเป็นบุคคลธรรมดา ห้างหุ้นส่วนสามัญ ห้างหุ้น

ส่วนจดทะเบียน ห้างหุ ้นส่วนจำากัด บริษัทจำากัด บริษัทมหาชนจำากัด  

ทุกท้องท่ีทั่วราชอาณาจักรจะต้องจดทะเบียนพาณิชย์ และเมื่อจดทะเบียน

พาณิชย์แล้ว ผู้ประกอบธุรกิจดังต่อไปนี้ก็จะต้องจดทะเบียนอี-คอมเมิร์ซ คือ

1. การซือ้ขายสนิค้าหรอืบรกิารโดยวธิกีารสือ่อเิลก็ทรอนกิส์ผ่านระบบ

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต

2. บริการอินเทอร์เน็ต 

3. ให้เช่าพื้นที่ของเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย 

4. บริการตลาดกลางในการซื้อขายสินค้าหรือบริการ 

เมื่อจดทะเบียนพาณิชย์ / ทะเบียนพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แล้วก็จะ

สามารถขอรับเครื่องหมายรับรองผู้ประกอบธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

“DBD Registered” และเครื่องหมายรับรองความน่าเชื่อถือในการประกอบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ “DBD Verified” ได้ 

1.8 ตรวจสอบร้านค้า DBD Registered  และ DBD Verified

การสร้างความเชื่อม่ันในการประกอบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นั้น 

ผูป้ระกอบธรุกจิร้านค้าออนไลน์ จะต้องจดทะเบยีนพาณชิย์  DBD Registered  

และ DBD Verified เพื่อให้ผู้บริโภคมั่นใจในการซื้อขายของออนไลน์ ต่อกัน  

 

เครื่องหมาย DBD Registered คืออะไร 

DBD Registered หมายถงึ เคร่ืองหมายรบัรองการจดทะเบยีนพาณชิย์

ซ่ึงกรมพฒันาธรุกจิการค้า ออกให้แก่พาณชิยกจิประเภทพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์
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ที่ได้จดทะเบียนพาณิชย์กับกรมพัฒนาธุรกิจการค้าหรือพาณิชย์จังหวัดเพื่อ

ยืนยันการมีตัวตนอยู่จริงของผู้ประกอบธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เป็น

บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล 

1  คุณสมบัติของผู้ที่จะขอรับเครื่องหมาย DBD Registered 

 (1.1) ต้องจดทะเบียนพาณชิย์ตามกฎหมายว่าด้วยทะเบียนพาณชิย์ 

 (1.2) ประกอบพาณิชยกิจตรงกับที่ระบุไว้ในใบทะเบียนพาณิชย์ 

(พค.0403) 

2  ช่องทางการขอรับเครื่องหมาย DBD Registered 

 (2.1) สมัครผ่าน เว็บไซต์ www.Trustmarkthai.com หรือ 

 (2.2) จัดส่งเอกสารมาที่ อีเมล e-Commerce@dbd.go.th หรือ 

โทรสาร 02 547 5973 

3  เอกสารที่ใช้ขอเครื่องหมาย DBD Registered 

 (3.1) สำาเนาใบทะเบียนพาณิชย์ (แบบ พค. 0403) 

 (3.2) สำาเนารายละเอียดเกีย่วกับร้านค้าออนไลน์ (เอกสารแนบแบบ 

ทพ.) 

เมื่อเจ้าหน้าที่กองพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้รับเอกสารครบถ้วน หลัง

จากตรวจสอบและอนุมัติเครื่องหมายฯ แล้ว จะส่งรหัสของเครื่องหมาย DBD 

Registered ส่งไปยังผู้ขอเครื่องหมายเพื่อนำาไปติดตั้งที่ร้านค้าออนไลน์

 

เครื่องหมาย DBD Verified คืออะไร

เครื่องหมาย DBD Verified คือ เครื่องหมายรับรองความน่าเชื่อถือใน

การประกอบธุรกิจอี-คอมเมิร์ซ ที่จดทะเบียนและมีคุณสมบัติครบถ้วนตาม 

หลักเกณฑ์ที่กำาหนด เพื่อแสดงว่าเว็บไซต์ นั้น ๆ  มีคุณภาพผ่านเกณฑ์ประเมิน

ตามมาตรฐานคุณภาพธุรกิจอี-คอมเมิร์ซ ของกรมฯ 

เครือ่งหมาย DBD Verified มี 3 ระดับ คือซลิเวอร์ โกลด์ และ แพทตนิัม่ 

ดังนี้ 

1. ระดบัด ีหรอื ซลิเวอร์ จะออกให้แก่บคุคลธรรมดาและนติบิคุคล โดย

ผ่านคุณสมบัติ  เช่น จดทะเบียนพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และได้รับเครื่องหมาย 

DBD Registered จัดส่งงบการเงินติดต่อกัน (กรณีเป็นนิติบุคคล) รวมทั้งผ่าน

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

2.  ระดับดีมาก หรือ โกลด์ จะออกให้แก่ผู้ที่จดทะเบียนพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ เฉพาะที่เป็นนิติบุคคล โดยผ่านคุณสมบัติ  เช่น จดทะเบียน

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไม่น้อยกว่า 1 ปี จัดส่งงบการเงินติดต่อกันไม่น้อยกว่า 

1 ปี รวมทั้งผ่านเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจฯ 

3. ระดับดีเด่น หรือ แพทตินั่ม จะออกให้แก่ผู้ที่จดทะเบียนพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ เฉพาะท่ีเป็นนิติบุคคล โดยผ่านคุณสมบัติ เช่น จดทะเบียน

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไม่น้อยกว่า 2 ปี จัดส่งงบการเงินติดต่อกันไม่น้อยกว่า 

2 ปี และมีคุณสมบัติอื่น ได้แก่ เว็บไซต์ได้รับเครื่องหมาย ระดับโกลด์ ต่อเนื่อง 

2 ปี และกรณีที่ไม่ได้รับเครื่องหมายระดับโกลด์ หรือ ได้รับเครื่องหมายฯ  

ต่อเนือ่ง ไม่ครบ 2 ปีจะได้รบัพจิารณาเป็นรายกรณ ี เช่น ธรุกจิได้รบัการรบัรอง 

หรือรางวัลด้านการบริหารจัดการจากสมาคม/หน่วยงาน รวมทั้ง ผ่านเกณฑ์

มาตรฐานคุณภาพธุรกิจฯ เป็นต้น 
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เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจอี-คอมเมิร์ซ  5 ข้อ ได้แก่

1. เปิดเผยข้อมูลและรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการด้วย

ความถูกต้อง ชัดเจนและเข้าถึงได้ง่าย

2. มีการกำาหนดและระบุเงือ่นไขทางการค้า การบริการทีเ่ป็นธรรม  เช่น 

การยกเลิกหรือคืนสินค้าหรือบริการ และวิธีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

3. เป็นเว็บไซต์ท่ีมีมาตรการรักษาความปลอดภัยเกี่ยวกับการรักษา

ความลับของข้อมูล ผู้บริโภคมั่นใจได้ว่า ข้อมูลไม่ได้ถูกเปลี่ยนแปลงแก้ไข

ระหว่างทาง ไม่ยอมให้ปฎิเสธได้ว่า ตนไม่ใช่ผู้ส่งข้อมูลนั้น 

4. มีแนวทางชัดเจนในการจัดเก็บข้อมูลส่วนบุคคล การนำาข้อมูลส่วน

บุคคลไปใช้งานและการเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล รวมทั้งความสมบูรณ์ของ

ข้อมูลส่วนบุคคล การเข้าถึงและแก้ไขข้อมูลส่วนบุคคล

5.  การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนและการระงับข้อพิพาท

** เครื่องหมาย DBD Verified จะมีความน่าเชื่อถือในระดับที่สูงกว่า 

DBD Registered

**  สามารถตรวจสอบรายชื่อร้านค้าที่มี DBD Registered และ DBD 

Verified ที่ https://www.trustmarkthai.com/ 

อ ้ า ง อิ ง ข ้ อ มู ล :  h t t p s : / /www . t r u s tma r k t ha i . c om/ 

อ้างอิงข้อมูล: https://www.trustmarkthai.com/

จากทีก่ล่าวมาข้างต้นผูบ้รโิภคต้องคำานงึถงึความเสีย่งและความปลอดภยั

ก่อนการซ้ือสินค้าออนไลน์ เพราะโดยทั่วไปแล้วแม้การเดินไปซื้อของถึงหน้า

ร้านเห็นแม่ค้าพ่อค้ากันตัวเป็น ๆ ยังมีการหลอกลวงกันได้ ดังนั้นการซื้อแบบ

ไม่เหน็หน้าตากนัย่อมต้องระมดัระวงัเป็นพเิศษ อย่างในกรณขีองคณะกรรมา-  

ธิการสหภาพยุโรปและประเทศสมาชิกถือว่าเว็บไซต์ที่ผิดกฎหมายคุ้มครอง 

ผู้บริโภคและไม่สามารถขายสินค้าต่อไปได้หากมีเงื่อนไขใดเงื่อนไขหนึ่งดังนี้ 

1. ข้อมูลผู้ประกอบธุรกิจไม่ครบถ้วน ไม่มีข้อมูลที่อยู่ติดต่อ

2. ข้อมูลราคาไม่ครบถ้วนและมีการหลอกลวง  เช่น การปกปิดราคา 

ภาษี ค่าจัดส่ง

3. ข้อมูลคุณลักษณะของสินค้าไม่เพียงพอ

4. โฆษณาว่าเป็นสินค้าฟรี แต่บังคับให้ทำาสัญญาผูกมัดระยะยาว

5. มีข้อมูลในการคืนสินค้าและรับเงินคืนไม่ชัดเจน
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ขณะซื้อสินค้าออนไลน์ 
อะไรบ้างที่ต้อง “เอ๊ะ!”

บทที่ 2

นักช้อปออนไลน์รู้กันแล้วว่า เราต้องเข้าเว็บไซต์อะไร รูปแบบเว็บไซต์ 

และรูปแบบขายเป็นอย่างไร แต่ส่ิงที่นักช้อป ต้องเอ๊ะ และต้องรู้ขณะจะซื้อ

สินค้ามีดังนี้

2.1 ช่องทางซื้อ-ขายออนไลน์อะไรบ้าง

ขณะซื้อสินค้าออนไลน์ 
อะไรบ้างที่ต้อง “เอ๊ะ!”
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ปัจจุบันร้านค้าออนไลน์ มีมากมายนับไม่ถ้วน โดยผู้ขายจะมีการเสนอ

ขายสินค้าผ่านทางหน้าเว็บไซต์ หรือแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟน แท็บเล็ต 

และคอมพิวเตอร์ ซึ่งเว็บไซต์ หรือแอปพลิเคชัน เหล่านี้ ถือเป็นตัวกลางในการ

ซื้อขายสินค้านั่นเอง เพราะเป็นสถานท่ีที่ผู้ซื้อและผู้ขายสามารถพูดคุยหรือ

ตกลงซื้อขายกันได้ อย่างไรก็ตามเพื่อการทำาความเข้าใจที่ง่ายขึ้น เราสามารถ

จำาแนกประเภทร้านค้าได้ออกเป็น 4 ประเภทใหญ่ดังนี้

1.  เว็บไซต์ที่เป็นของผู้ผลิตหรือเจ้าของสินค้าโดยตรง

 เวบ็ไซต์ขายสนิค้าออนไลน์ในลกัษณะนีเ้ป็นเว็บไซต์ทีท่างร้านค้าทำา

ขึ้นเพื่อเปิดขายสินค้าภายใต้ยี่ห้อหรือแบรนด์ของตัวเอง เช่น เว็บไซต์แบรนด์

สินค้าประเภทโทรศัพท์ ประเภทอุปกรณ์กีฬา หรือไม่ก็เป็นเว็บไซต์ ขายสินค้า

เฉพาะกลุ่มชัดเจน  เช่น เว็บไซต์ร้านหนังสือ ที่เน้นขายหนังสือและนิตยสาร

ต่าง ๆ เป็นหลักโดยไม่เฉพาะเจาะจงแบรนด์ เพราะเว็บไซต์เหล่านี้ ส่วนใหญ่

จะเป็นร้านค้าที่มีหน้าร้านปกติอยู่แล้ว แต่มาขยายช่องทางเปิดเว็บไซต์เพ่ือ 

ขายสินค้าผ่านทางออนไลน์รองรับกระแสท่ีผู้บริโภคเริ่มหันมาช็อปปิ้งผ่าน 

สมาร์ทโฟนและหน้าจอคอมพิวเตอร์กันมากขึ้น ซ่ึงเว็บไซต์ประเภทนี้จะส่ง 

ผลดีกับผู้บริโภคที่มาซ้ือสินค้าออนไลน์ ตรงที่ผู้บริโภคมีความเสี่ยงน้อยที่จะ 

ถกูหลอกลวงจากมิจฉาชพี และมแีนวโน้มจะได้รบัสนิค้าทีม่คีณุภาพ เนือ่งจาก

เป็นเว็บไซต์มีหลักแหล่งชัดเจนและมักจะมีระบบรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลทีไ่ด้มาตรฐาน นอกจากนีห้ลายเวบ็ไซต์ยงัจดัอยูใ่นประเภทเวบ็ไซต์แบบ

ครบวงจร คอื สัง่สนิค้าได้โดยมเีครือ่งมอือำานวยความสะดวก เช่น ตะกร้าสนิค้า 

มีระบบชำาระเงิน ระบบการส่งสินค้า และสามารถติดตามสินค้าหลังจากที่ซื้อ

ไปแล้วได้ว่าอยู่ในขั้นตอนใดได้อีกด้วย

2. เว็บไซต์ อี-มาร์เก็ตเพลส อี-มาร์เก็ตเพลส หมายถึง การซื้อขาย

สินค้าหรือบริการ โดยการส่งข้อมูลผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือเครือข่าย

อินเทอร์เนต็ โดยการซื้อขายในลักษณะนีจ้ะมีเว็บไซต์ทีท่ำาหน้าทีเ่หมอืนตลาด

กลาง ซึง่รวบรวมสนิค้าจากร้านค้าหรอืบรษิทัต่าง ๆ  เอาไว้ภายในเวบ็ไซต์เดยีว 

คล้ายห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ที่มีร้านค้าต่าง ๆ มากมายเช่าพื้นท่ีเปิดร้าน

ขายสินค้า ทำาให้เว็บไซต์ประเภทนี้จะมีจุดเด่นที่ความหลากหลายของสินค้า 

และผู้บริโภคสามารถเปรียบเทียบราคาหรือคุณสมบัติของสินค้าที่ต้องการได้

จากหลาย ๆ  ร้านค้าทีอ่ยูใ่นเวบ็ไซต์ดงักล่าว ทัง้ยงัง่ายต่อการค้นหาข้อมูลเพราะ

ในเว็บไซต์ จะจัดแบ่งหมวดหมู่ของสินค้าแต่ละประเภทเอาไว้ให้แล้วอีกด้วย 

 

 โดยปกติ อี-มาร์เก็ตเพลสจะเปิดให้ร้านค้าต่าง ๆ โดยเฉพาะผู้ค้า 

รายย่อยสามารถสมัครเข้ามาขายสินค้าของตัวเองได้ โดยผู้ให้บริการเว็บไซต ์

อี-มาร์เก็ตเพลสจะรับหน้าที่เป็นเพียงตัวกลางที่ดูแลเรื่องระบบการสั่งซ้ือและ

ชำาระค่าสินค้าเท่านั้น ส่วนขั้นตอนการส่งสินค้าร้านค้าอาจดำาเนินการเอง  

ซ่ึงจะเป็นไปตามเงื่อนไขของแต่ละร้านค้า หรือเป็นส่วนหนึ่งของบริการที่ 

ผู้ให้บริการอี-มาร์เก็ตเพลสให้บริการเพิ่มให้ ตัวอย่างเว็บไซต์อี-มาร์เก็ตเพลส
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ในกลุ ่มน้ี เช่น www.weloveshopping.com, www.tarad.com,  

www.lazada.co.th, lnwshop.com หรือ www.shopee.com 

ทัง้นีส้ำาหรบัผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ท่ีซือ้สนิค้าผ่านอ-ีมาร์เกต็เพลสเหล่านีมั้ก

มีความปลอดภัย เพราะผู้ให้บริการอี-มาร์เก็ตเพลสมักจะมีกลไกในการตรวจ

สอบและขึ้นทะเบียนร้านค้าก่อน ร้านค้าจะสามารถขายสินค้าได้ จึงทำาให้ 

ผูบ้ริโภคมคีวามเสีย่งตำา่ท่ีจะไม่ได้สนิค้าหรอืได้สนิค้าไม่ตรงกบัคำาสัง่ซ้ือ รวมทัง้

บางอี-มาร์เก็ตเพลสยังอนุญาตให้ผู้ซื้อสามารถเปลี่ยนคืนสินค้าในกรณีสินค้า

ชำารุด หรือพบว่าไม่ตรงตามโฆษณาได้อีกด้วย

3. เว็บไซต์ (Website) แบบตลาดนัดออนไลน์ หรืออี-คลาสสิฟายด์ 

(e-Classified)

เว็บไซต์ขายสินค้าออนไลน์ในแบบตลาดนัดออนไลน์เป็นเว็บไซต์ขาย

สนิค้าทีไ่ม่ว่าใครกส็ามารถลงขายสนิค้าได้โดยไม่เสยีค่าบริการหรือค่าคอมมชิชัน่

ใด ๆ  ให้ความรูส้กึคล้ายกบัการเปิดแผงลอยในตลาดนดั ไม่จำาเป็นต้องเป็นร้าน

ค้าหรือบริษัทธุรกิจขนาดใหญ่ก็สามารถมาประกาศขายสินค้ากับเว็บไซต์

ประเภทนีไ้ด้ โดยผูข้ายอาจมสีนิค้าแค่ช้ินเดยีว หรอืเป็นสนิค้ามอืสองกส็ามารถ

นำามาลงขายได้ เพยีงแต่จะมคีวามแตกต่างกบัอ-ีมาร์เกต็เพลสตรงทีใ่นขัน้ตอน

การซื้อขายเว็บไซต์อี-คลาสสิฟายด์ให้ผู้ขายจะต้องรับหน้าที่ดำาเนินการเอง

ทัง้หมด ตัง้แต่ขัน้ตอนการตดิต่อซือ้ขายกับผูซ้ือ้ การชำาระค่าสนิค้าหรอืการจดั

ส่ง โดยทางผู้ให้บริการอี-คลาสสิฟายด์จะเป็นแค่พื้นที่กลางในการลงประกาศ

ขายสินค้าเท่านั้น  ทำาให้ผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์อี-คลาสสิฟายด์ เหล่า

นีจ้ำาเป็นต้องตรวจสอบความน่าเชือ่ถอืของผู้ขายอย่างรอบคอบ เนือ่งจากผูข้าย

ไม่ใช่เจ้าของเวบ็ไซต์เป็นเพยีงผูใ้ช้งานทีเ่ข้ามาเผยแพร่ข้อมูลสนิค้า ซึง่สามารถ

เป็นใครกไ็ด้ทีอ่ยากมาลงขายสนิค้านัน่เอง ผูบ้รโิภคจงึควรขอรายละเอียดของ

ร้านค้าหรือผู้ขาย รวมถึงข้อมูลสินค้าที่ต้องการให้ครบถ้วน หรือดูประวัติการ

ซื้อขายของผู้ขายให้ดีก่อนตัดสินใจซื้อ 

4.ร้านค้าออนไลน์ขายผ่านช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ หรือ  

โซเชียลคอมเมิร์ซ 
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เครือข่ายสังคมออนไลน์  คือ พื้นที่ทางดิจิทัลที่ใช้เพื่อการโต้ตอบแบ่ง

ปันข้อมลูหรอืมีปฏสิมัพนัธ์กบัผูอ้ืน่ในอนิเทอร์เนต็ ซึง่เวบ็ไซต์ หรอืแอปพลเิคชนั

ที่จัดอยู่ในกลุ่มเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่เรารู้จักดี เช่น เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม 

ไลน์ หรือทวิตเตอร์ โดยเว็บไซต์ หรือแอปพลิเคชัน เหล่านี้มีอัตราการเติบโต

ของจำานวนผูใ้ช้งานมากขึน้เรือ่ย ๆ  ทกุปี และมส่ีวนสำาคญัอย่างมากท่ีทำาให้การ

ซื้อขายสินค้าและการทำาธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์ได้รับความนิยม

เพิม่ขึน้อย่างรวดเรว็ในช่วงไม่กีปี่ทีผ่่านมา ในปัจจบุนัมจีำานวนผูใ้ช้งานช่องทาง

ดงักล่าวเพือ่ตดิต่อสือ่สารจำานวนมาก ทำาให้ช่องทางดังกล่าวถกูนำามาใช้ในการ

ประกอบธุรกิจ ทั้งกลุ่มผู้ค้าสินค้าชื่อดังและกลุ่มผู้ค้ารายย่อย ต่างก็หันมาใช้

เครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นช่องทางในการขายหรือส่งเสริมการขายสินค้า 

เช่น การสร้างหน้าเพจเพื่อประชาสัมพันธ์สินค้าและขายสินค้าโดยตรง หรือ

การนำาไปประกาศขายตามกลุม่เฉพาะบนเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ทีม่กีารขาย

สนิค้าต่าง ๆ  อยู ่อย่างไรกต็ามการซือ้ขายผ่านช่องทางนีก้ถ็อืว่ามคีวามเสีย่งสงู

มากเช่นกัน เพราะผู้ขายบางส่วนมีการหลอกลวงผู้บริโภคด้วยจำานวนของ 

ผู้ติดตาม ซึ่งหากเพจไหนหรือร้านไหนมีผู้ติดตามมาก ผู้ซื้อก็มักเชื่อถือว่าเป็น

ร้านที่ขายดี และตัดสินใจสั่งซื้ออย่างรวดเร็ว แต่ความจริงแล้วผู้ติดตามของ

เพจร้านค้าเหล่านั้น อาจเป็นผู้ติดตามที่มาจากการสร้างยอดจำานวนผู้ติดตาม

ที่ไม่ใช่ผู้ติดตามที่แท้จริงก็ได้ 

2.2  ก่อนส่งค�าสั่งซื้อ ให้ตรวจดู URL

ปัจจุบันการซื้อขายออนไลน์ใหญ่จะใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตหรือบัญชี

ธนาคารออนไลน์ จึงมีเว็บไซต์ หลอกลวง หรือทำาเว็บไซต์ปลอมขึ้นมาเพื่อ 

เลียนแบบ จนเราแทบจะไม่ทันสังเกตเห็นความต่างกันเลยก็ว่าได้ ดังนั้นขณะ

จะทำาการสั่งซื้อต้องสังเกตดังนี้ 

1. ให้สังเกตจากที่อยู่ของเว็บไซต์หรือ ยูอาร์แอล (URL) โดยละเอียด 

เพราะยอูาร์แอลของเวบ็ไซต์ปลอมจะมจีดุท่ีแตกต่างจากยอูาร์แอลของเว็บไซต์

ที่จะหักเงินทางบัตรเครดิตจริงอยู่เล็กน้อย เช่น ยูอาร์แอลของเว็บไซต์จริง  

ชื่อ thaiemarket.com ผู้ร้ายอาจสร้างเว็บไซต์ปลอมและใช้ยูอาร์แอล 

thaiemaket.com ซึง่ถ้าผูซื้อ้ไม่สงัเกตยอูาร์แอลของเวบ็ไซต์ปลอมให้ด ีจะไม่

พบว่าตัว “r” หายไปในยูอาร์แอลของเว็บไซต์ปลอม 

2. ให้ตรวจสอบว่ายอูาร์แอลของเวบ็ไซต์ ทีเ่รากำาลงัใช้สัง่ซือ้ของออนไลน์ 

อยู่นั้น ว่ามีการรักษาความมั่นคงปลอดภัยให้กับการทำาธุรกรรมกับเว็บไซต์ใน

รปูแบบ  https ทีน่่าเชือ่ถอืหรอืไม่ ถ้าเวบ็ไซต์ทีน่่าเชือ่ถอืสามารถสงัเกตได้จาก

สัญลักษณ์สีเขียวที่ ตัวอักษร “https” ด้านหน้าของยูอาร์แอลของเว็บไซต์

ตัวอย่างเว็บไซต์ที่ใช้ https แบบน่าเชื่อถือ

อ้�งอิงข้อมูล: https://www.chaladsue.com
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a. รูปสินค้�จริงหรือหลอกต้องสังเกต

b. 

c. 

d. 

e. 

f. 

g. 

ผู้ซื้อควรขอดูรูปถ่ายสินค้าตัวจริง หรือมุมต่าง ๆ ของสินค้าจากผู้ขาย

ได้ รวมทั้งควรสอบถามถึงตำาหนิต่าง ๆ ให้แน่ใจก่อน และไม่ควรซื้อสินค้า 

ท่ีมีราคาถูกจนผิดสังเกต เพื่อป้องกันการถูกหลอกให้ซ้ือสินค้าปลอมหรือ 

ไม่ตรงตามคำาโฆษณา จำาไว้ให้แม่นว่า “Too cheap to be good!” และ  

“Too good to be true!” 

2.3 ช่องทางการสั่งซื้อหรือติดต่อกับผู้ขาย 

ช่องทางการสั่งซื้อและติดต่อสนทนากับผู้ขายถือเป็นอีกส่วนสำาคัญที่

ขาดไม่ได้ในการซื้อขายสินค้าออนไลน์ เพราะหากผู้บริโภคเลือกสินค้าที่

ต้องการได้แล้วเรียบร้อย แต่ยังเกิดข้อสงสัยท่ีต้องการสอบถามหรือมีปัญหา 

ใด ๆ  เกีย่วกบัการสัง่ซือ้สนิค้าก็ควรทีจ่ะสามารถตดิต่อสอบถามได้อย่างรวดเรว็ 

โดยช่องทางการสนทนานั้นมีหลายรูปแบบ สามารถแบ่งออกได้กว้าง ๆ ดังนี้
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1. การพูดคุยผ่านแอปพลิเคชัน (Application)

หลายแอปพลิเคชันมักมีฟังก์ชันให้ผู้ใช้งานสามารถพูดคุยกันได้ทันที 

ผ่านการส่งข้อความโดยตรง ซึง่อำานวยความสะดวกให้กบัผู้ขายและผู้ซ้ืออย่าง

มาก เพราะทำาให้ไม่ต้องดาวน์โหลดแอปพลิเคชันอื่น ๆ เพิ่มเพื่อมาพูดคุยกัน  

เช่น ในเฟซบุ๊ก ก็จะมีเฟซบุ๊ก แมสเซนเจอร์ (Facebook Messenger) สำาหรับ

ใช้พูดคุย หรือในอินสตาแกรม ก็จะมีฟังก์ชันการส่งข้อความ อย่างไรก็ตาม 

ผูข้ายจำานวนมากมักจะนยิมให้ผูซ้ือ้ติดต่อพดูคยุผ่านทางแอปพลิเคชนัไลน์ ซ่ึง

การพดูคุยทีมี่ลกัษณะเป็นลายลกัษณ์อกัษรเช่นนีส่้งผลดต่ีอผูบ้รโิภคอย่างมาก 

เพราะในกรณทีีเ่กดิปัญหาขึน้ เราสามารถนำาบทสนทนาเหล่านีม้าเป็นหลกัฐาน

ได้ ดังนั้นผู้บริโภคไม่ควรลบข้อความที่ได้พูดคุยกับผู้ขาย จนกว่าที่จะได้รับ

สินค้าและตรวจสอบรายละเอียดแล้ว  

2. การพูดคุยผ่านเว็บไซต์ 

สำาหรับการพูดคุยผ่านเว็บไซต์นั้น ส่วนใหญ่มักเป็นการสนทนาผ่าน

โปรแกรมการสนทนาหรือไลฟ์แชท (Live Chat) ที่ทางเว็บไซต์ดังกล่าวได้จัด

ทำาไว้ หรือเป็นเวบ็ไซต์ของผูข้ายทีเ่ป็นผูป้ระกอบธุรกิจรายใหญ่กับผูซ้ือ้รายย่อย 

หรือ B2C ซึ่งอาจเป็นการพูดคุยโต้ตอบแบบทันทีหรือฝากข้อความไว้และจะ

มีเจ้าหน้าที่มาตอบคำาถามในเวลาทำาการ หากเป็นรูปแบบการพูดคุยโต้ตอบ

แบบทันทีบางครั้งอาจจะไม่สามารถบันทึกสำาเนาข้อมูลการสนทนาได้เพราะ

เมือ่ปิดโปรแกรมแชทแล้ว ข้อมูลท่ีพดูคุยจะหายไป ผู้ซือ้จึงควรถ่ายภาพบนจอ 

(Screen Capture) ของบทสนทนาการพูดคุยเก็บไว้ก่อนที่จะปิดโปรแกรม 

แชทดังกล่าว 

3. การพูดคุยผ่านเว็บบอร์ด 

บางเว็บไซต์ ที่ไม่ได้จัดทำาขึ้นมาเพื่อวัตถุประสงค์ในการซื้อขายโดยตรง 

แต่ถูกจัดทำาขึน้เพือ่วตัถปุระสงค์ในการแลกเปลีย่นความคดิเหน็และการตดิต่อ

สื่อสารระหว่างสมาชิก เราจะเรียกเว็บไซต์ ประเภทนี้ว่าเว็บบอร์ด ซึ่งหาก

สมาชิกคนใดที่ต้องการซื้อขายสินค้าก็จะไปลงประกาศขายไว้เอง และหากม ี

ผู้ซ้ือสนใจสินค้า ทางผู้ซื้อจะติดต่อกับผู้ขายโดยตรงเพื่อตกลงซื้อขาย ราคา



72 73 สำ�นักง�นพัฒน�ธุรกรรมท�งอิเล็กทรอนิกส์ (องค์ก�รมห�ชน)
Electronic Transactions Development Agency (Public Organization)

สินค้า หรือสถานที่ในการส่งมอบสินค้ากันเอง โดยทางเว็บบอร์ดจะไม่มีส่วน

ร่วมหรือรับผิดชอบในการสนทนาหรือสินค้าดังกล่าวแต่อย่างใด การติดต่อ

สนทนาผ่านทางช่องทางนีจ้ะมหีลกัฐานการสนทนาอยูบ่นเวบ็บอร์ด แต่จะพบ

ปัญหาว่ายากทีจ่ะระบตัุวตนทีแ่ท้จรงิของอกีฝ่ายและตดิต่อไม่ได้หรอืตดิต่อได้

ยากลำาบากในกรณีที่สินค้ามีปัญหาหรือได้โอนเงินไปแล้ว และไม่ได้รับสินค้า 

ดังนั้นผู้ซ้ือต้องตรวจสอบความน่าเช่ือถือของผู้ขายด้วยความรอบคอบและ

ระมัดระวังก่อนชำาระเงินค่าสินค้าหรือบริการ

2.4 ร้านค้ามีความเคลื่อนไหวตลอดเวลา

ความเคลื่อนไหวของร้านค้าสามารถพิจารณาได้จากวันเดือนปีที่ผู้ขาย

ลงขายสนิค้า จำานวนสนิค้าทีล่งขายหรอืขายได้แล้ว ซึง่เราควรเข้าไปดรูวิีวหรอื

ความคิดเห็นจากลูกค้าคนอื่น ๆ รวมทั้งควรตรวจสอบประวัติการขายท่ีผ่าน

มาได้เบื้องต้นว่าเป็นอย่างไร และอาจเข้าค้นหาข้อมูลในกูเกิลว่าร้านดังกล่าว

มีประวัติการขายที่ดีหรือไม่ดีหรือไม่

2.5 รูปแบบในการช�าระเงิน

แล้วเราก็มาถึงขั้นตอนสำาคัญสำาหรับการซื้อขายสินค้าออนไลน์ซึ่ง 

กค็อืการชำาระเงินนัน่เอง โดยผูบ้รโิภคจะพบว่าปัจจบัุนช่องทางการชำาระเงนิมี 

หลากหลายรปูแบบ ขึน้อยูกั่บวธิกีารทีผู่ข้ายยอมรบัและความสะดวกของผูซ้ือ้ 

ไม่ว่าจะเป็นการชำาระเงนิทางอเิลก็ทรอนกิส์ (e-Payment) ผ่านเครือ่งกดเงนิสด 

อัตโนมัติ อินเทอร์เน็ต หรือโทรศัพท์มือถือก็สามารถทำาได้ อย่างไรก็ตามใน

แต่ละรูปแบบจะมีความแตกต่างกันอย่างไร เราลองไปดูรายละเอียดกัน

1. การช�าระเงินจากบัญชีธนาคารทางออนไลน์ (Internet Banking 

หรือ Mobile Banking)
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การชำาระเงินจากบัญชีธนาคารทางออนไลน์ ซึ่งแต่ละธนาคารพาณิชย์

ของไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคาร

กสิกรไทย ธนาคารทหารไทย และ ธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นต้น จะให้ผู้ใช้

บริการโอนเงินผ่านแอปพลิเคชันของธนาคารที่ใช้บริการอยู่โดยเมื่อมีการทำา

ธุรกรรมของบัญชีเกิดข้ึน ผู้ใช้บริการก็จะได้รับการแจ้งเตือนทุกครั้ง อีกทั้ง

บริการของธนาคารพาณิชย์ของไทยถูกออกแบบให้มีระบบและกระบวนการ

รักษาความมั่นคงปลอดภัยกับข้อมูลของธนาคารและข้อมูลส่วนตัวของ 

ผู้บริโภค ผู ้บริโภคจึงแน่ใจได้ว่าสามารถทำาธุรกรรมกับธนาคารได้อย่าง

ปลอดภัย อย่างไรก็ตามก่อนหน้านี้การโอนเงินต่างธนาคารทางก็จะมีค่า

ธรรมเนียมเช่นเดียวกับการโอนเงินปกติ แต่ปัจจุบันหากผู้ขายสินค้าออนไลน์

ได้สมัครบริการพร้อมเพย์ (PromptPay) ไว้ผู้บริโภคก็จะไม่เสียค่าธรรมเนียม

ในกรณทีีโ่อนเงนิไม่เกนิ 5,000 บาทไปยงัผูข้าย นอกจากนีเ้มือ่ต้องการโอนเงนิ

ผ่านบรกิารพร้อมเพย์กไ็ม่จำาเป็นต้องระบุเลขบัญชีธนาคาร แต่ใช้เพยีงเลขบตัร

ประจำาตัวประชาชนสำาหรับบุคคลธรรมดา เลขประจำาตัวผู้เสียภาษีสำาหรับ

นิติบุคคล หรือหมายเลขโทรศัพท์มือถือของผู้รับเงิน

2. การหักเงินจากบัตรเดบิต/บัตรเครดิต 

การหักเงินจากบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต เป็นวิธีการที่ได้รับความนิยม

มาก เพราะเป็นวธิกีารทีส่ะดวกสบายสำาหรบัผูบ้รโิภคอย่างมาก ซึง่บตัรเครดติ

และบัตรเดบิต จะมีความแตกต่างกันตรงที่ การหักผ่านบัตรเดบิต ผู้ซื้อจำาเป็น

ต้องมีเงินอยู่ในบัญชีของตัวเองที่เพียงพอต่อการชำาระค่าสินค้าหรือบริการ 

นัน้ ๆ  แต่การหกัเงนิผ่านบตัรเครดติ ผูซ้ือ้ไม่จำาเป็นต้องมเีงนิในบญัชขีองตนเอง 

หรอืเรยีกได้ว่าเป็นการซือ้ก่อนจ่ายทหีลงันัน่เอง นอกจากนีย้งัสามารถผ่อนจ่าย

กับบัตรเครดิตร่วมรายการได้อีกด้วย แต่จำานวนเงินและระยะเวลาของการ 

ผ่อนจ่ายนั้นขึ้นอยู่กับราคาของสินค้าและอัตราดอกเบี้ยของธนาคาร 

3. การช�าระเงินผ่านผู้ให้บริการทางการเงิน หรือ เพย์เม้นท์ เกตเวย ์

(Payment Gateway) 

การโอนเงินผ่านผู้ให้บริการเพย์เม้นท์ เกตเวย์ เป็นการโอนเงินผ่าน

ตัวกลางระหว่างเว็บไซต์ของร้านค้ากับระบบธนาคารหรือผู้ให้บริการรับชำาระ

เงินทางอิเล็กทรอนิกส์โดยผู้ให้บริการเพย์เม้นท์ เกตเวย์ จะดำาเนินการตาม

ข้อมูลที่ได้รับ เพื่อตัดโอนเงินในบัญชีของผู้ซื้อ หรือส่งเป็นคำาสั่งโอนเข้าระบบ

การชำาระเงินและทำาการสั่งจ่ายให้กับผู้ขายต่อไป 

ทั้งนี้การโอนเงินด้วยระบบดังกล่าว เป็นการโอนเงินด้วยระบบอิเล็ก-

ทรอนิกส์ หรือ Electronic Payment system/ อี-เพย์เม้นท์ (e-Payment)  

โดยเงินที่ได้ชำาระหรือโอนไปนั้นอยู่ในรูปของเงินอิเล็กทรอนิกส์ (อี-มันนี่/ 

e-Money) ที่อยู่ในเครือข่ายอินเทอร์เน็ตหรือในรูปแบบบัตรพลาสติกซึ่งเป็น

เงินที่ผู้ใช้บริการได้ชำาระเงินล่วงหน้าแก่ผู้ให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ และถูก



76 77 สำ�นักง�นพัฒน�ธุรกรรมท�งอิเล็กทรอนิกส์ (องค์ก�รมห�ชน)
Electronic Transactions Development Agency (Public Organization)

บนัทกึไว้ในชพิคอมพวิเตอร์แล้ว และผูใ้ช้บรกิารสามารถนำาไปใช้ชำาระค่าสินค้า 

ค่าบริการแทนการชำาระด้วยเงินสดตามร้านค้าที่รับชำาระได้ ทำาให้ผู้ซื้อไม่ต้อง

พกเงินสดและมีความสะดวกสบายในการชำาระเงิน ท้ังนี้ อี-มันนี่ มีหลาย 

รูปแบบ  เช่น บัตรโดยสารรถไฟฟ้า บัตรซื้ออาหารในศูนย์อาหารหรือบัญชี

เงินสดบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตสำาหรับการซ้ือสินค้าออนไลน์ เช่น เอ็มเพย์, 

เคาท์เตอร์ เซอร์วิส, เพย์พาล, ไลน์ เพย์, ทรู มันนี่ เป็นต้น

อ้างอิงข้อมูล: https://www.bot.or.th/Thai/Landing/Pages/King.aspx

2.6 วิธีสืบค้นรายชื่อของผู้ประกอบธุรกิจบริการการช�าระเงินทาง
อี-เพย์เม้นท์

ปัจจุบันระบบการชำาระเงินดังที่ได้กล่าวมาจะต้องได้รับอนุญาตให้

ประกอบธุรกิจในประเทศอย่างถูกกฎหมาย เนื่องจากเป็นธุรกิจที่มีการรับเงิน

ล่วงหน้าจากประชาชน จงึต้องได้รบัอนญุาตจากธนาคารแห่งประเทศไทยก่อน

เริ่มประกอบธุรกิจ โดยกฎหมายกำาหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจดังกล่าว ต้องมี

คุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามที่กำาหนด ที่สำาคัญคือมีหน้าที่ต้อง

ปฏิบตัติามหลกัเกณฑ์ทีก่ฎหมายกำาหนดเพือ่เป็นการคุม้ครองข้อมลูส่วนบคุคล

ของผู้ใช้บริการ ซึ่งผู้บริโภคสามารถเข้าไปสืบค้นรายช่ือของผู้ประกอบธุรกิจ 

ที่ให้บริการอยู่และผู้ประกอบธุรกิจที่เลิกบริการอี-เพย์เม้นท์ ไปแล้ว ได้ที่

เว็บไซต์ธนาคารแห่งประเทศไทย หรือ https://www.bot.or.th/Thai/

PaymentSystems/OversightOfEmoney/ListOfEmoney/Pages/

eMoneyProvider.aspx หรอืทางไฟล์ (File) https://www.bot.or.th/Thai/

PressandSpeeches/Press/News2560/n0460t.pdf 

“สงสัยให้มาก ๆ ก่อนโอนเงินเข้าปากเสือ”
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2.7 สรุปยอดรวม ระยะเวลาส่งของ ต้องดู!

2.8 ข้อควรระวังขณะซื้อสินค้า

ขณะซื้อสินค้าทางออนไลน์ สิ่งที่ผู้บริโภคพึงระวังคือ 

1. อ่านรายละเอียด เงื่อนไขการสั่งซื้อสินค้า การคืนสินค้า ระยะเวลา

จัดส่ง หน้าทีค่วามรบัผดิชอบของผูข้าย คุณสมบตัขิองสินค้าให้ดี หากสงสัยให้

ติดต่อสอบถามผู้ขาย และเก็บรวบรวมหลักฐานการสั่งซื้อและหลักฐานการ

สนทนาไว้

2. เลือกชำาระเงินด้วยวิธีที่ปลอดภัย ซึ่งรูปแบบการชำาระเงินในการซื้อ

สินค้าทางออนไลน์มีอยู่หลายรูปแบบตามท่ีได้แนะนำามาแล้ว แต่ละวิธีมี

ลกัษณะข้อด ี– ข้อเสยีทีแ่ตกต่างกนั ดงันัน้ผูบ้รโิภคควรพจิารณาเลือกรปูแบบ

การชำาระเงินที่ปลอดภัยที่เหมาะสมกับตนเอง

3. การชำาระเงินผ่านการโอนเงินเข้าบัญชีธนาคาร มีความสะดวก 

รวดเร็ว การโอนเงินเข้าบัญชีธนาคารจะมีหลักฐานเป็นสลิปโอนเงิน ธนาคาร

สามารถตรวจสอบเจ้าของบัญชีผู้รับโอนและระงับการโอนเงินได้ หากเกิด

ปัญหาขึ้น ผู้เสียหายสามารถสอบถามขอข้อมูลบัญชีผู้รับโอนไปยังธนาคาร

เจ้าของบัญชีผู้รับโอนได้ 

4. การชำาระเงินผ่านบัตรเดบิต เราจำาเป็นต้องมีเงินในบัญชีก่อนและ

มลูค่าของยอดซือ้ต้องไม่เกนิเงนิในบญัชเีท่านัน้ ซึง่วธิดีงักล่าวธนาคารเจ้าของ

บัตรเดบิตจะมีข้อมูลเลขบัญชีของผู้ซื้อและผู้ขาย เนื่องจากระบบหรือขั้นตอน

การขอให้บรกิารของธนาคารค่อนข้างรดักุม และยงัก่อให้เกิดความรบัผดิชอบ

ของคูส่ญัญาเพิม่ขึน้ด้วย การชำาระเงนิผ่านบัตรเดบิต เงนิในบัญชีของเราจะถกู

โอนออกในทันที จึงควรตรวจสอบข้อมูลและความน่าเช่ือถือของผู้ขายใน

ลักษณะเดียวกับการโอนเงินเข้าบัญชีธนาคาร

5. การชำาระเงินผ่านบัตรเครดิต วิธีนี้จะเป็นหนี้ก่อนผ่อนจ่ายทีหลัง 

สามารถใช้สิทธิระงับการจ่ายเงินในกรณีที่ผู้บริโภคทักท้วงว่าไม่ได้เป็นผู้สั่งซื้อ

สินค้าหรือไม่ได้เป็นผู้ขอรับบริการจากผู้ขายหรือผู้ให้บริการดังกล่าว ซึ่ง 

ผู้ประกอบธุรกิจจะต้องระงับการเรียกเก็บเงินจากผู้บริโภคทันที หรือในกรณี

ที่เรียกเก็บเงินไปแล้วจะคืนเงินให้กับผู้บริโภคทันที เว้นแต่ผู้ประกอบธุรกิจจะ

พสิจูน์ได้ว่า ภาระหนีท่ี้เกิดขึน้เป็นการกระทำาของผู้บรโิภคเองและใช้สิทธเิรยีก

คืนจากผู้บริโภคในภายหลัง และถ้าผู้บริโภคต้องการขอยกเลิกการซื้อสินค้า

หรอืรับบริการภายใน 45 วนั นบัตัง้แต่วันทีส่ัง่ซือ้หรอืขอรบับรกิาร หรอืภายใน 

30 วันนับตั้งแต่วันถึงกำาหนดการส่งมอบสินค้าหรือบริการ ในกรณีที่มีการ

กำาหนดระยะเวลาส่งมอบสินค้าหรือบริการเป็นลายลักษณ์อักษร ถ้าผู้บริโภค

พสิูจน์ไดว้่าไม่ไดร้ับสินค้าหรอืไมไ่ด้รบับรกิาร หรอืไดร้ับแต่ไม่ตรงตามกำาหนด

เวลา หรือได้รับแล้วแต่ไม่ครบถ้วน หรือชำารุดบกพร่อง หรือไม่ถูกต้องตรงตาม

วัตถุประสงค์ โดยผู้ประกอบธุรกิจจะระงับการเรียกเก็บเงินจากผู้บริโภค หรือ
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ในกรณีที่เรียกเก็บเงินไปแล้ว จะต้องคืนเงินให้ผู้บริโภคภายใน 30 วันนับแต่

วันที่ผู้บริโภคแจ้งสำาหรับสั่งซื้อสินค้าหรือบริการภายในประเทศ และ 60 วัน 

สำาหรับสั่งซื้อสินค้าและบริการจากต่างประเทศ ธนาคารจะมีข้อมูลในการใช้

บตัรเครดติ ทัง้ของผูซ้ือ้และมข้ีอมลูของผูข้าย เนือ่งจากระบบหรอืขัน้ตอนการ

ให้บริการของธนาคารค่อนข้างรัดกุม และยังก่อให้เกิดหน้าที่รับผิดชอบของ 

คู่สัญญาเพิ่มขึ้นด้วย ซึ่งการใช้บัตรเครดิต จะมีประกาศของ สคบ. เข้ามา

เกี่ยวข้องด้วย ทำาให้มีความปลอดภัยมากขึ้น แต่มีข้อจำากัดที่ผู้บริโภคบางราย

อาจไม่มีบัตรเครดิต และร้านค้าออนไลน์ รูปแบบผู้บริโภคกับผู้บริโภค หรือ 

C2C) ทั่วไปส่วนใหญ่จะไม่มีทางเลือกในการชำาระเงินผ่านช่องทางบัตรเครดิต 

6. การชำาระเงินปลายทางเมื่อได้รับสินค้า เป็นช่องทางท่ีมีความเส่ียง

จากการชำาระเงินแล้วไม่ได้สินค้าน้อยที่สุด เพราะจะชำาระเงินเมื่อผู้ซื้อได้รับ

สินค้า ผู้ขายจะใช้บริษัทขนส่งพัสดุเก็บเงินปลายทางจากผู้ซื้อ ผู้ขายส่งสินค้า

ให้ ผู้ซื้อก็จ่ายเงิน เหมือนการซื้อของปกติตามร้านค้าทั่วไป การชำาระเงินด้วย

วิธีนี้จะป้องกันการถูกฉ้อโกงจากผู้ขาย เพราะว่าถ้าสินค้าไม่มาส่ง เราก็ไม่ต้อง

ชำาระเงิน เป็นวิธีที่สร้างความมั่นใจว่าเราจะได้สินค้าแน่นอน หรือถ้าเราไม่ได้

สินค้าเราก็ไม่ต้องเสียเงิน แต่บริการการส่งสินค้าออนไลน์แบบชำาระเงิน 

ปลายทางอาจจะมไีม่มากนัก ส่วนมากจะเป็นผูป้ระกอบธุรกจิเฉพาะทีม่บีรกิาร

ขนส่งเป็นของตนเอง หรือผู้ขายเป็นผู้จัดส่งสินค้าโดยตรงให้กับผู้ซื้อเอง 



หลังซื้อสินค้าออนไลน์ 
อะไรบ้างที่ต้องตรวจสอบ

บทที่ 3

3.1 การติดตามสถานะการจัดส่งสินค้าและการรับสินค้า

ก่อนตกลงซื้อขายและชำาระเงิน ผู้ซื้อต้องม่ันใจว่าหากของเสียหาย

ระหว่างการจดัส่ง ผูข้ายจะเป็นผูร้บัผดิชอบทีผู่ซ้ือ้สามารถเรยีกร้องค่าเสยีหาย

ได้ ควรหลีกเลี่ยงการตกลงที่ให้ผู้ซื้อติดต่อเรียกร้องจากผู้จัดส่งสินค้า เพราะ 

ผู้ซ้ือจะไม่มีข้อมูล สภาพของสินค้าขณะจัดส่งว่าอยู่ในสภาพใด ผู้ขายอาจมี

เจตนาทุจริตส่งของที่ชำารุดให้กับผู้จัดส่งสินค้าและปัดความรับผิดชอบได้

และเมื่อตกลงทำาการซื้อขาย ชำาระเงิน และเข้าใจเงื่อนไขรายละเอียด

เรยีบร้อยแล้ว ผูซ้ือ้ต้องได้รบัข้อมลูของรายละเอยีดการจดัส่งสนิค้า ช่ือหน่วยงาน

ที่ให้บริการจัดส่งสินค้า วันที่จัดส่งสินค้า ระยะเวลาการจัดส่งสินค้า/วันที่

กำาหนดรับสินค้า และเลขรหัสการจัดส่งสินค้าที่ผู้ซื้อสามารถติดตามสถานะ

การจัดส่งสินค้าได้ด้วยตนเอง (ถ้ามี) ซึ่งวิธีที่จะติดตามสถานะการจัดส่งสินค้า 

สามารถทำาได้โดยการสอบถามโดยตรงไปที่ผู้ขาย หรือผู้ให้บริการจัดส่งสินค้า

บางราย ได้จัดเตรียมเว็บไซต์สำาหรับระบบตรวจสอบสถานะสินค้าให้เรา

สามารถเข้าไปตรวจสอบผ่านช่องทางนัน้ได้ หรอืสอบถามกับผู้ให้บรกิารจดัส่ง 

ซึ่งผู้ขายส่วนมากนิยมส่งสินค้าแบบให้ผู้ให้บริการที่เป็นที่รู้จักทำาหน้าที่ในการ

หลังซื้อสินค้าออนไลน์ 
อะไรบ้างที่ต้องตรวจสอบ
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จัดส่งสินค้าให้  เช่น ไปรษณีย์ไทย เคอรี่  ดีเอชแอล เป็นต้น ซึ่งการจัดส่งแบบ

นีจ้ะมเีลขในการจดัส่งพสัด ุสามารถนำามาตรวจสอบในเวบ็ไซต์ของบรษิทัขนส่ง 

เพือ่จะได้ทราบว่าสนิค้าของเราถงึไหนแล้ว เราจะได้รบัสนิค้าเมือ่ใด เราสามารถ

ใช้วิธีนี้เป็นวิธีติดตามสถานะการจัดส่งสินค้าได้อีกวิธีหนึ่ง

เมื่อได้รับสินค้า ควรตรวจสอบว่าหีบห่อบรรจุภัณฑ์อยู่ในสภาพที่

เรยีบร้อยดหีรอืไม่ ก่อนเซน็ชือ่รบัสนิค้าหรอืชำาระเงนิสำาหรบัในกรณชีำาระเรยีก

เก็บเงินปลายทาง แม้ว่าความรับผิดของสินค้าที่ชำารุดท่ีอยู่ในระหว่างการจัด

ส่งสนิค้าจะเป็นหน้าทีร่บัผดิชอบของผูข้ายกต็าม แต่เมือ่เราตกลงรับสินค้าแล้ว  

ความรับผิดชอบจะเปลี่ยนมาเป็นเราทันที ดังนั้นก่อนรับสินค้า ควรตรวจดูให้

แน่ใจ หากพบสิง่ผดิปกต ิเราสามารถปฏเิสธไม่รบัสนิค้าและไม่ชำาระเงินได้ แต่

หากชำาระเงินไปแล้วพบสิ่งผิดปกติ เราควรแจ้งผู้จัดส่งสินค้าทันทีและถ่ายรูป

เป็นหลักฐานไว้เพื่อติดต่อแจ้งร้องเรียนกับผู้ขาย

รายละเอียดการจัดส่งสินค้าสามารถดูได้จากประวัติการขายท่ีผ่านมา

ก็ได้ เพราะร้านค้าส่วนใหญ่มักลงรีวิว ของลูกค้าว่าได้รับสินค้าแล้วหรือไม่ 

นอกจากนี้เราควรขอหลักฐานการจัดส่งสินค้าเก็บไว้ เพื่อใช้ยืนยันว่ามีการส่ง

สินค้าจริง เช่น เลขรหัสสินค้าจากใบเสร็จ ซึ่งสามารถนำาไปตรวจสอบสถานะ

ของสินค้าได้ว่าจะถึงมือเราเมื่อใด

3.2 การบอกเลิกสัญญาเพื่อขอเงินคืน 

บอกเลิกสัญญาเพื่อขอเงินคืนได้ไหม ถ้าไม่ตรงต้องการ ? 

เราในฐานะผูบ้รโิภคถ้าได้รบัสนิค้าชำารดุบกพร่องมีสทิธบิอกเลกิสญัญา

ในการซ้ือสินค้าออนไลน์ได้ โดยการส่งหนังสือแสดงเจตนาว่าต้องการยกเลิก

สัญญาและขอคืนเงินไปยังผู้ขายสินค้า ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้รับสินค้า 

เรายังมีสิทธิยึดหน่วงสินค้าไว้จนกว่าจะได้รับเงินคืนจากผู้ขาย ตาม พ.ร.บ. 

ขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2560 กรณีชำาระเงินแบบโอนเงิน แต่ถ้า

เป็นการชำาระเงินผ่านบัตรเครดิตถ้าไม่ได้รับสินค้า ได้รับแต่ไม่ตรงการกำาหนด

เวลา ได้รับแล้วไม่ครบถ้วน ชำารุดบกพร่อง เราสามารถใช้สิทธิยกเลิกสัญญาได้

โดยทำาเป็นหนังสือถึงผู้ขายภายใน 45 วัน นับแต่วันสั่งซื้อสินค้า หรือภายใน 

30 วนั นบัแต่วันทีถ่งึวนักำาหนดส่งมอบสนิค้า และผูป้ระกอบธรุกจิต้องคืนเงนิ

ให้แก่ผู้ซื้อภายใน 30 วัน

จะเห็นได้ว่าการบอกเลิกสัญญาและขอคืนเงินต้องทำาเป็นหนังสือ และ

ส่งไปรษณีย์แบบลงทะเบียนตอบรับ เพื่อเราจะได้มีหลักฐานในการบอกเลิก

สัญญาและการรับหนังสือ การเขียนหนังสือสามารถทำาได้ ดังนี้
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1. ทำาที่ เช่น บ้านเลขที่ 23 แขวงถนนพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ 

10400 เป็นต้น

2. วันที่ เช่น 29 สิงหาคม 2560 เป็นต้น

3. เรื่อง บอกเลิกสัญญา

4. เรียน กรรมการผู้มีอำานาจ บริษัท................

5. ย่อหน้าแรก บอกว่าเราเป็นใคร ซื้อสินค้าอะไร เมื่อวันที่เท่าไหร่  

เกิดปัญหาอย่างไร

ย่อหน้าที่สอง บอกขอยกเลิกสัญญาและขอเงินคืนเป็นจำานวนเท่าไหร่ 

และกำาหนดระยะเวลาในการคืนเงิน 

6. ขอแสดงความนับถือ และลงลายมือชื่อ

7. ข้อมูลการติดต่อกลับ เบอร์โทรศัพท์ อีเมล

 

สสสสสส
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3.3 การส่งคืนสินค้า

หากผูซ้ือ้พบว่าได้รับสนิค้าไม่ตรงตามคำาโฆษณา หรือสินค้ามคีวามชำารุด

บกพร่องก็มีสทิธิทีจ่ะส่งคนืสนิค้า โดยอาจเป็นการเปลีย่นสนิค้าให้ใหม่หรอืคนื

เงิน เพื่อชดเชยเยียวยาความเสียหายที่เกิดขึ้น ซึ่งจะเป็นไปตามเงื่อนไขการส่ง

คืนสนิค้าของแต่ละร้าน โดยผูซ้ือ้ควรเข้าไปตรวจสอบรายละเอยีดก่อน เพราะ

แต่ละร้านจะสร้างเงื่อนไขการส่งคืนสินค้าแตกต่างกัน เช่น อี-มาร์เก็ตเพลส 

แห่งหนึ่งมีนโยบายรับคืนสินค้าภายใน 14 วันนับแต่วันท่ีได้รับสินค้า และใช้

เวลาตรวจสอบอีกประมาณ 5 วัน จากนั้นแผนกบริการลูกค้าจะติดต่อกลับ 

เพื่อแจ้งกระบวนการเปล่ียนสินค้าหรือวิธีการคืนเงิน ท้ังนี้การคืนเงินหรือ

เปลี่ยนคืนสินค้าจะอยู่ภายใต้เงื่อนไขท่ีบริษัทกำาหนด เช่น หากสินค้าชำารุด 

เสยีหายจากการขนส่ง หรอืสนิค้าไม่ตรงกบัรายการทีส่ั่งซือ้ เป็นต้น  นอกจากนี้

ยงัมเีง่ือนไขเฉพาะสำาหรบัสนิค้าแต่ละประเภท สนิค้าต้องไม่ชำารดุเสยีหายจาก

การใช้งานของผู้ซื้อ มีบัตรประกันสินค้าหรือยังอยู่ในสภาพดี ไม่ถูกแกะใช้  

รวมทัง้สนิค้าบางประเภทไม่อาจส่งคนืได้อีกด้วย หรอืในกรณกีารชำาระเงนิผ่าน

เพย์เม้นท์ เกตเวย์ ก็สามารถร้องเรียนเพื่อติดต่อเจรจากับผู้ขายได้ภายใน  

180 วันนับจากวันที่ซื้อสินค้า โดยจะมีเงื่อนไขในการส่งคืน เช่น ได้รับสินค้าที่

แตกต่างจากทีผู่ข้ายระบไุว้ หรอืคนืเงนิในกรณทีีไ่ม่ได้รับสินค้าทีส่ั่งซ้ือ เป็นต้น

 

รูปที่ 49-1

3.4 วิธีการร้องเรียน กรณีสินค้าช�ารุดบกพร่อง หรือไม่ได้
รับสินค้าเมื่อสั่งซื้อแล้ว

เมื่อพบความบกพร่องของสินค้าเราควรถ่ายรูปสินค้าในทุกมุมเก็บไว้ 

และต้องติดต่อไปยังผู้ขายก่อน เพื่อแจ้งให้ทราบถึงข้อบกพร่องของสินค้าและ

สอบถามถึงวิธีการเยียวยาความเสียหาย ถ้าเป็นการซื้อผ่านเว็บไซต์ก็จะมี 

ขัน้ตอน และเงือ่นไขในการรบัผดิชอบของเวบ็ไซต์กำาหนดไว้แล้ว สามารถตดิต่อ

ไปยังคอลเซ็นเตอร์ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ปรากฏบนหน้าเว็บไซต์ แต่ถ้า

เป็นการซือ้ผ่านโซเชียลมีเดยี เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ไลน์ ต้องตดิต่อไปยงัพ่อค้า

แม่ค้า ซึ่งเป็นการช่วยเหลือตนเองในเบ้ืองต้นก่อน ถ้ามีปัญหาจึงร้องเรียน 

ไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ที่รับแจ้งเรื่องร้องเรียน เพื่อขอคำาแนะนำาและความ 

ช่วยเหลือต่อไป
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การร้องเรยีนเราต้องเตรยีมหลักฐานสำาหรบัร้องเรยีน สำาหรบัเจ้าหน้าที่

สอบถามข้อมูลหรือต้องการเอกสารหลักฐาน เราพร้อมให้คำาตอบและจัดส่ง

เอกสารให้เจ้าหน้าที่ได้ การเตรียมตัวเบื้องต้นสำาหรับการร้องเรียน

1. ใบสั่งซื้อสินค้า

2. ข้อความสนทนาการซื้อสินค้าระหว่างผู้ซื้อผู้ขาย 

3. ข้อมูลร้านค้า

4. หลักฐานการชำาระเงิน

5. ถ่ายรูปสินค้าและเก็บสินค้าไว้เป็นหลักฐาน

6. นำาหลักฐานทั้งหมดแจ้งความร้องทุกข์กล่าวโทษที่สถานีตำารวจ 

ท้องที่ เพื่อเป็นหลักฐาน
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3.5 หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน  

1. ศนูย์รบัเรือ่งร้องเรยีนออนไลน์ 1212 OCC (Online Complaint 

Center: OCC)

ส�านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) หรือ 

สพธอ.

ให้คำาแนะนำา คำาปรึกษาปัญหาที่เกิดจากการซื้อสินค้าและบริการ

ออนไลน์ เป็นศูนย์กลางประสานความร่วมมือในการรับ-ส่งการแจ้งเบาะแส

หรือเรื่องร้องเรียนออนไลน์ ระหว่างหน่วยงานความร่วมมือ ตลอดจนให ้

คำาแนะนำา คำาปรึกษา และประสานไปยังผู้เกี่ยวข้องในการแก้ไขปัญหาโดย

ครอบคลุม 5 กลุ่มหลัก ได้แก่ การกระทำาความผิดตามพระราชบัญญัติว่าด้วย

การกระทำาความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร์ รวมถึงการกระทำาความผิดทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศ ปัญหาที่เกิดจากการซื้อขายทางออนไลน์ ภัยคุกคาม

ไซเบอร์ ตลอดจนปัญหาทางออนไลน์อื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง

โทรศัพท์สายด่วนหมายเลข 1212 

เว็บไซต์:  http://www.1212occ.com

โมบายแอป:  1212 OCC

อีเมล : 1212@mdes.go.th

โทรสาร: 02-1275789

2. ส�านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.)

รับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอัน

เนือ่งจากการกระทำาของผูป้ระกอบธรุกิจ โดยเน้นการคุ้มครองมิให้ผูป้ระกอบ

ธรุกจิโฆษณาเกนิจรงิ ต้องตดิฉลากสนิค้าอนัตราย และสญัญาทีท่ำากบัผูบ้รโิภค

ที่ไม่เป็นธรรม และอยู่ในอำานาจที่ สคบ. เข้าไปดูแลได้

อาคารรฐัประศาสนภกัด ีชัน้ 5 ศนูย์ราชการเฉลมิพระเกยีรต ิ80 พรรษา 

5 ธันวาคม 2550 

ถนนแจ้งวัฒนะ เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 10120

สายด่วน 1166

เว็บไซต์:  http://complain.ocpb.go.th/OCPB_Complains

อีเมล :  consumer@ocpb.go.th

3. กรมการค้าภายในกระทรวงพาณิชย์

กำากับดูแลและสอดส่องพฤติกรรมการใช้เครื่องชั่ง ตวง วัด ในการซื้อ

หรือขายสินค้าอุปโภคให้เกิดความเป็นธรรม การกำาหนดราคาสินค้า และรับ

เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับราคา ปริมาณสินค้า และความไม่เป็นธรรมทางการค้า

44/100 ถนนนนทบุรี 1 ตำาบลบางกระสอ อำาเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี

สายด่วน 1569

เว็บไซต์ :  http://app-transport.dit.go.th/frontend/index.php

อีเมล :  1569@dit.go.th

โทรศัพท์ : 02-5076111

โทรสาร : 02-5475361
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4. ส�านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.)

รับเรื่องร้องเรียนปัญหาด้านอาหาร ยา ผลิตภัณฑ์สุขภาพ และเครื่อง

สำาอาง ไม่ได้มาตรฐาน ไม่ได้รับใบอนุญาต หรือมีอันตรายต่อผู้บริโภค ตลอด

จนการโฆษณาส่งเสริมการขายไม่ให้ผู้บริโภคเข้าใจผิดในสาระสำาคัญ 

ตู้ ปณ. 52 ปณจ. นนทบุรี 11000

สายด่วน 1556

เว็บไซต์ :  www.fda.moph.go.th

โมบาย แอป :  ORYOR

อีเมล : complain@fda.moph.go.th

โทรศัพท์ : 02-5907354-5

โทรสาร : 02-5918472

5. มูลนิธิเพื่อผู้บริโภค (มพบ.)

รบัเรือ่งร้องเรยีน ให้คำาแนะนำาปรกึษาด้านปัญหาสนิค้าและบรกิารทัว่ไป

ท่ีเกิดจากการซื้อสินค้าและบริการออนไลน์ การแก้ปัญหากับคู่กรณี และขอ

ความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ  มาแก้ปัญหา รวมทัง้ให้การช่วยเหลอืในการ

ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

4/2 ซอยวัฒนโยธิน แขวงถนนพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ 10400

เว็บไซต์ :  www.consumerthai.org

อีเมล :  complaint@consumerthai.org

โทรศัพท์ : 02-2483734-7

โทรสาร : 02-2483733

อย่างไรก็ตามการร้องเรียนปัญหาที่เกิดทางออนไลน์เพื่อนำาไปสู่การแก้

ปัญหาท่ีแท้จริงนั้น เราต้องระวังไม่ให้ตัวเองตกเป็นผู้ถูกกล่าวหาหรือถูกฟ้อง

กลับด้วยเช่นกัน โดยสาเหตุหลักที่ผู้บริโภคมักถูกฟ้องก็คือ การแสดงข้อความ

หมิน่ประมาทนัน่เอง ซึง่จะมีวธิป้ีองกันตวัเองไม่ให้เกิดปัญหาดงักล่าวได้อย่างไร

บ้าง ลองไปดูเทคนิคเหล่านี้กันในบทถัดไป



เรื่องน่ารู้
ของนักช้อปออนไลน์

บทที่ 4

4.1 Checklist รู้ทันซื้อขายออนไลน์ 

เรื่องน่ารู้
ของนักช้อปออนไลน์ 
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4.2 “ตั้งสติก่อนโพสต์เกี่ยวกับสินค้า
ไม่ว่าเราจะไม่พอใจสนิค้าทีไ่ด้รบัมาหรอืยงัไม่ได้รบัขนาดไหนกต็าม และ

ต้องการแสดงความคิดเหน็ลงโซเชยีลมเีดยีต่าง ๆ  ไม่ว่าจะเป็น เฟซบุ๊ก อนิสตา

แกรม หรือเว็บบอร์ด อย่างพันทิป สิ่งที่ควรหลีกเลี่ยงและควรทำาในการโพสต์ 

ข้อความมีดังนี้

1. เลี่ยงค�าเท็จ

ตาม พ.ร.บ. ว่าด้วยการกระทำาความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร์ (ฉบับท่ี 2) 

พ.ศ.2560 ซึ่งมีผลบังคับใช้ไปตั้งแต่เมื่อวันที่ 24 พฤษภาคม 2560 ที่ผ่านมา 

กำาหนดไว้ในมาตรา 14 ว่าผู้ใดกระทำาความผิดที่ระบุไว้ดังต่อไปนี้ ต้องระวาง

โทษจำาคุกไม่เกินห้าปีหรือปรับไม่เกินหนึ่งแสนบาท หรือทั้งจำาทั้งปรับ

 (1) โดยทุจริต หรือโดยหลอกลวง นำาเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ซึ่ง

ข้อมลูคอมพวิเตอร์ทีบิ่ดเบือนหรอืปลอมไม่ว่าทัง้หมดหรอืบางส่วน หรอืข้อมูล

คอมพิวเตอร์อันเป็นเท็จ โดยประการที่น่าจะเกิดความเสียหายแก่ประชาชน 

อันมิใช่การกระทำาความผิดฐานหม่ินประมาทตามประมวลกฎหมายอาญา

   (2) นำาเข้าสูร่ะบบคอมพวิเตอร์ซ่ึงข้อมลูคอมพวิเตอร์อนัเป็นเทจ็ โดย

ประการที่น่าจะเกิดความเสียหายต่อการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

ประเทศ ความปลอดภัยสาธารณะ ความมั่นคงในทางเศรษฐกิจของประเทศ 

หรือโครงสร้างพื้นฐานอันเป็นประโยชน์สาธารณะของประเทศ หรือก่อให้เกิด

ความตื่นตระหนกแก่ประชาชน

 (3) นำาเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ ซึ่งข้อมูลคอมพิวเตอร์ใด ๆ อันเป็น

ความผิดเกี่ยวกับความม่ันคงแห่งราชอาณาจักรหรือความผิดเก่ียวกับการ

ก่อการร้ายตามประมวลกฎหมายอาญา
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 (4) นำาเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ ซึ่งข้อมูลคอมพิวเตอร์ใด ๆ ที่มี

ลักษณะอันลามกและข้อมูลคอมพิวเตอร์ นั้นประชาชนทั่วไปอาจเข้าถึงได้

 (5) เผยแพร่หรือส่งต่อซึ่งข้อมูลคอมพิวเตอร์ โดยรู้อยู่แล้วว่าเป็น

ข้อมูลคอมพิวเตอร์  ตาม (1) (2) (3) หรือ (4) นั่นหมายความว่า หากบุคคล

ใดมีเจตนาทุจริต หรือหลอกลวง โดยบิดเบือน ปลอมข้อมูลท้ังหมดหรือ 

บางส่วนหรือนำาข้อมูลคอมพิวเตอร์ที่เป็นเท็จเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์โดย

ประการที่น่าจะเกิดความเสียหายแก่ประชาชนอันมิใช่การกระทำาผิดฐาน 

หม่ินประมาทตามประมวลกฎหมายอาญา จะถือว่า ผู้นั้นทำาผิดกฎหมาย  

เช่น นายเอเจตนาขโมยตัวตนของนายบี เพื่อใช้ช่ือนายบีหลอกลวงผู้อื่นหรือ

ประชาชน ว่า ตนคือนายบีที่ขายเสื้อผ้าผ่านสื่อโซเชียลมีเดีย เช่น เฟชบุ๊ก  

อินสตาแกรม หรือไลน์ ท้ังท่ีไม่มีเจตนาท่ีจะขายเส้ือผ้าจริง ถือว่านายเอ 

กระทำาความผิดฐานนำาเข้า เผยแพร่ข้อมูลคอมพิวเตอร์เป็นเท็จ ตามมาตรา  

14 (1)

2. ไม่แสดงความรู้สึกหรือข้อคิดเห็นเชิงลบ

แม้ พ.ร.บ. ว่าด้วยการกระทำาความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ (ฉบับที่ 2) 

พ.ศ.2560 จะแก้ไขจากฉบับเดิมโดยได้ตัดความผิดฐานหมิ่นประมาทออกไป 

แต่ใช่ว่าความผดิฐานหมิน่ประมาทในประมวลกฎหมายอาญาจะหายไป เพราะ

ยังคงเป็นความผิดตามประมวลกฎหมายอาญา มาตรา 326 และมาตรา 328 

ด้วยเช่นกัน ดังนั้น เราควรแสดงความรู้สึกหรือความคิดเห็นอย่างระมัดระวัง 

เพ่ือป้องกันการถูกฟ้องหมิ่นประมาท ซึ่งหมายถึงการใส่ความผู้อื่นต่อบุคคล 

ที่สาม โดยประการท่ีน่าจะทำาให้ให้ผู้อื่นนั้นเสียชื่อเสียง ถูกดูหมิ่นหรือถูก 

เกลียดชังนั่นเอง  ยกตัวอย่างจากเหตุการณ์จริงจากผู้ถูกฟ้องคดี เช่น ซื้อเสื้อ

จากร้านขายเสือ้ผ้ามือสองออนไลน์ แล้วไม่ชอบ เลยไปโพสต์ว่า ร้านนีข้ายเสือ้

ทุเรศทุกตัว ใส่แล้วเหมือนผู้หญิงหากิน, หรือสั่งอาหารคลีนทางออนไลน์ แล้ว

พบว่าไม่อร่อย จงึไปโพสต์ว่าร้านขายอาหารคลนีร้านนี ้อย่าไปซือ้ เพราะแม้แต่

หมาก็ยังไม่กิน เป็นต้น 

นั่นหมายความว่า การโพสต์ข้อความที่แสดงความรู้สึกหรือความ 

คิดเห็นเชิงลบ อาจทำาให้เราโดนฟ้องได้นั่นเอง ดังนั้นเราจึงควรโพสต์ เฉพาะ 

รายละเอียดของข้อเท็จจริงที่มีหลักฐานพิสูจน์ได้เท่านั้น เช่น ซื้อเสื้อจากร้าน

ขายเส้ือผ้ามอืสองออนไลน์แล้วปรากฏว่าไม่ตรงตามคำาสัง่ซือ้ ควรโพสต์ว่าก่อน

ซื้อได้สอบถามรายละเอียดของสินค้าต่าง ๆ เป็นอย่างดี ก่อนตัดสินใจแล้วแต่

เมื่อซื้อมาแล้วพบว่า ขนาดไม่ตรง หรือมีตำาหนิหลายอย่าง เช่น กระดุมหลุด 

พร้อมถ่ายรูปประกอบ 
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4.3 กรณตีวัอย่างและแนวทางแก้ไขปัญหาของนักช้อปออนไลน์ 

คราวนีเ้ราลองมาดเูหตกุารณ์ต่าง ๆ  ทีเ่กดิขึน้จรงิกบัผู้บริโภคนามสมมติ

เหล่านี้กัน ซึ่งไม่แน่ว่าอาจมีเรื่องราวที่คล้ายกันกับเราก็ได้ และพวกเขาเหล่านี้

จะแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างไร ไปดูกันเลย

1. อยากได้ยาทาเล็บสีม่วงเม็ดมะปราง

“หนูเอ๋” ต้องการซื้อยาทาเล็บสีม่วงเม็ดมะปรางของยี่ห้อดัง จึงไปเดิน

ไปที่ร้านตัวแทนจำาหน่ายแถวเพลินจิต แต่กลับไม่พบสีที่ต้องการ และต้องรอ

ของหากจะสั่งซื้อที่ร้านราว 2 สัปดาห์ ซึ่งหนูเอ๋รอไม่ได้และไม่มีเวลาไปเดินดู

ที่ร้านอ่ืนแล้ว รวมทั้งต้องทาไปงานกีฬาสีของบริษัทอาทิตย์นี้ ! เธอจึงคิดหา 

วิธีการแก้ไขปัญหา 

วิธีการแก้ไขปัญหา

- หนูเอ๋ตัดสินใจสั่งของออนไลน์กับบริษัทขายเครื่องสำาอางดังกล่าว

โดยตรง ซึง่นอกจากจะมสีนิค้าทีเ่ธอต้องการแล้ว ยงัมสิีนค้าเกีย่วกบัความงาม

อื่น ๆ ด้วย ทำาให้เธอไม่ต้องเสียเวลาและค่าเดินทางในการซื้อสินค้า และไป

ต้องซื้อครั้งละมาก ๆ เหมือนร้านที่รับมาขาย เพราะซื้อชิ้นเดียวบริษัทก็ส่ง

สินค้ามาให้ถึงบ้าน เช่น สินค้าจากเว็บไซต์ของผู้ผลิต ท่ีแม้มีการจัดจำาหน่าย

ผ่านทาง หยี่ปั๊ว หรือ ห้างสรรพสินค้า เพื่อเป็นตัวแทนวางจำาหน่ายสินค้าของ

แบรนด์ แต่ในปัจจุบันมีการเกิดร้านค้าออนไลน์ บนเว็บไซต์ของธุรกิจตนเอง 

ซึ่งผู้บริโภคสามารถเข้าไปเลือกดูได้  

2. สินค้ามือสองราคาดี

“มงคล” ได้รับของฝากจากเพื่อนที่เดินทางไปต่างประเทศเป็นรองเท้า

กฬีาจำานวน 1 คู่ แต่รองเท้ามีขนาดเลก็เกินไปมงคลใส่ไม่ได้ มงคลจงึลงทะเบียน

สมาชกิประกาศขายสินค้าท่ีเวบ็ไซต์ ข�ยของมอืสอง ในราคาถกูเพราะกลัวว่า

จะขายสินค้าไม่ได้ ในขณะเดียวกันที่นกน้อยต้องการซื้อรองเท้ากีฬา นกน้อย

จึงสืบค้นข้อมูลเปรียบเทียบราคาและเข้าไปติดต่อซ้ือรองเท้าของมงคลใน

เวบ็ไซต์ ข�ยของมอืสอง เพราะรู้ว่าสนิค้าจะมรีาคาถูกกว่าทีข่ายในร้านค้าหรอื

ขายในเว็บไซต์ผู้ผลิตรองเท้า นกน้อยและมงคลตกลงซื้อขายกันในราคา  

8,000 บาท อย่างไรก็ตามเมื่อนกน้อยได้รับรองเท้ามาและเมื่อใส่ไปได้สักพัก 

รองเท้ารุ่นดังกล่าวกลายเป็นรองเท้ารุ่นยอดนิยม มีผู้สนใจตามหาจำานวนมาก 

นกน้อยจึงคิดจะขายรองเท้าดังกล่าว แต่อยากได้เงินเยอะที่สุด จึงคิดหา

แนวทางแก้ปัญหา
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วิธีการแก้ไขปัญหา 

นกน้อยตดัสนิใจขายสนิค้าดงักล่าวด้วยวธิกีารประมลู ซ่ึงหมายความว่า

หากมีใครให้ราคาที่ดีที่สุดก็จะได้รองเท้าคู่นี้ไป เธอจึงลงประกาศขายรองเท้า

คู่ดังกล่าวใน www.ebay.com ซึ่งให้ผู้ที่สนใจเข้าประมูลราคา (หรือที่เหล่า

นักช้อปเรียกว่า bid) ปรากฏว่ามีผู้สนใจอยากได้เข้าร่วมประมูลกันมากมาย 

สุดท้ายนกน้อยขายรองเท้าคู่น้ีให้กับลีโอผู้ชนะประมูลในราคา 25,000 บาท

ไป

3. สั่งซื้อมือถือ แต่ได้สบู่

“คำาแก้ว” ตั้งใจซื้อโทรศัพท์มือถือ มือสองจากผู้ค้าซ่ึงประกาศขายไว้

บนเว็บไซต์หนึ่ง จำานวน 1 เครื่อง ราคา 5,500 บาท ซึ่งคำาแก้วเห็นว่าราคาถูก

กว่าที่อื่นประมาณ 500 บาท เลยตกลงจะซื้อ และได้เจรจาต่อรองกับผู้ขาย

ผ่านทางไลน์ว่าขอจ่ายครึ่งหนึ่งก่อน หากได้รับของจะโอนส่วนที่เหลือให้

ทั้งหมด เมื่อตกลงตามนั้น คำาแก้วจึงได้โอนเงินงวดแรก 3,000 บาท (ยังเหลือ 

2,500 บาท) ต่อมาคำาแก้ว ได้รับพัสดุ ปรากฏว่าข้างในเป็นสบู่ ไม่ใช่โทรศัพท์

ที่สั่งซื้อไว้ จึงติดต่อกลับเพื่อสอบถามผู้ขาย ผู้ขายได้ตัดสายทิ้ง และบล็อกไลน์ 

ในที่สุด เมื่อกลับเข้าไปดูในเว็บไซต์ พบว่า ผู้ขายได้ปิดร้านค้าและถอดสินค้า

ชิ้นนั้นออกจากเว็บไซต์ เธอจึงคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

คำาแก้วรวบรวมหลักฐานการตกลงซื้อขาย ได้แก่ 

1.บทสนทนาที่พูดคุยกันผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ไลน์

2. หลักฐานการชำาระเงิน 

3. ชื่อผู้ขาย และที่อยู่ของเว็บไซต์ที่ผู้ขายประกาศขายสินค้าไว้ 

4. เข้าร้องเรยีนต่อหน่วยงานทีร่บัแจ้งเรือ่งร้องเรยีนออนไลน์เพือ่ตดิตาม

ตัวผู้ขาย 

4. สั่งสินค้าแต่ไม่ได้สินค้า

“แม่อุบล” แจ้งว่า ได้เข้ากลุ ่มทางเฟซบุ๊กที่เก่ียวข้องกับการขาย 

พระเครื่อง พบผู้ใช้บัญชี เฟซบุ๊ก ชื่อ “พระอรรคค้าพระเครื่อง” โพสต์ให้เช่า

พระเครื่องรุ่นหนึ่งเลยตัดสินใจเช่าเพราะเห็นว่าเป็นกลุ่มท่ีค่อนข้างน่าเช่ือถือ 
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ต่อมาได้โอนเงินไป จำานวน 14,000 บาท แต่ไม่ได้รับสินค้าและได้ติดต่อไปยัง

เฟซบุ๊กของ “พระอรรคค้าพระเครื่อง”แล้วแต่ติดต่อไม่ได้ เธอจึงคิดหาวิธีการ

แก้ไขปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

แม่อุบลนำาหลักฐาน ได้แก่ 

1. บทสนทนาที่พูดคุยกันผ่านช่องทางต่าง ๆ รวมถึงช่องทางออนไลน์ 

เช่น เฟซบุ๊ก 

2.  หลักฐานการชำาระเงิน 

3. ชื่อผู้ขาย และที่อยู่ของเว็บไซต์เฟซบุ๊กที่ผู้ขายประกาศขายสินค้าไว้ 

4. เข้าร้องเรยีนต่อหน่วยงานท่ีรบัแจ้งเรือ่งร้องเรยีนออนไลน์เพือ่ตดิตาม

ตัวผู้ขาย เช่น 1212 OCC  แต่ภายหลัง จากการตรวจสอบพบว่าผู้ขายได้ปิด

บญัชเีฟซบุ๊กไปแล้ว และเมือ่นำาประวัตขิองผูข้ายสนิค้าไปค้นหาในอนิเทอร์เนต็

พบว่าเป็นมิจฉาชีพ  จึงดำาเนินการในข้อต่อไป

5. เข้าแจ้งความกบั กองบงัคบัการปราบปรามการกระทำาความผดิ เกีย่ว

กับอาชญากรรมทางเทคโนโลยี 

5. สินค้าไม่เหมือนที่โฆษณาไว้

“หนูนานา” แจ้งสั่งซื้อเสื้อผ้า จำานวน 50 ชุด ชุดละ 470 บาท ผ่าน 

ทางเฟซบุ๊ก ของเพจชื่อ BBB โดยสั่งซื้อและโอนเงินวันที่ 7 พฤษภาคม 2560 

และได้แจ้งว่าจะได้รับสนิค้าในวนัที ่09 พฤษภาคม 2560 เม่ือถงึกำาหนดวนัรบั

สนิค้ากย็งัไม่ได้รับสินค้า ติดต่อไปยงัผูข้ายกบ่็ายเบีย่ง อ้างว่าเดีย๋วส่งให้ แต่เมือ่

ได้รับสินค้าแล้วตรวจสอบพบว่า สินค้าท่ีได้รับมามีสภาพเก่า บางชุดเปื้อน  

บางชุดไม่สมส่วน บางชดุขาด และไม่ตรงตามทีแ่จ้งไว้ เธอจงึคดิหาวธิกีารแก้ไข

ปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. เบ้ืองต้นหนนูานาแจ้งไปยงัผูข้ายก่อน เพือ่ขอเปลีย่นสนิค้า แต่ผูข้าย

ปฏิเสธอ้างว่าสินค้าซื้อแล้ว ไม่รับเปลี่ยนคืน หนูนานาบอกไปว่าต้องเปลี่ยนได้

สิ เพราะว่าสินค้าที่ส่งมาไม่ตรงตามที่ตกลงไว้ ผู้ขายยังยืนยันว่าไม่เปลี่ยนให้ 

หนูนานาก็ตื๊อทักไปทุกวัน พอนาน ๆ เข้าทักไปในข้อความแชทอ่านแล้วก็ไม่

ตอบ และไม่สามารถติดต่อทางผู้ขายได้เนื่องจากถูกบล็อกเฟซบุ๊กไปแล้ว 

2. เมื่อหนูนานาไม่สามารถติดต่อผู้ขายได้และไม่ทราบตัวตนท่ีแท้จริง

ของผู้ขาย จึงร้องทุกข์กล่าวโทษที่สถานีตำารวจเรื่องการฉ้อโกงประชาชน โดย

นำาหลกัฐานข้อความบทสนทนาการซือ้ขายสนิค้า หลกัฐานการชำาระเงนิซึง่มีช่ือ

ผู้รับโอน  เพื่อให้ตำารวจช่วยสืบหาตัวผู้ขายมารับผิดชอบ

3. หลงัหนนูานาตดิต่อร้องเรยีนที ่1212 OCC สำานกังานพัฒนาธรุกรรม

ทางอเิลก็ทรอนกิส์ (องค์การมหาชน) ก็ได้รบัการดำาเนนิเรือ่งให้ จนในท่ีสุดก็ได้

รับเงินคืนจากทางผู้ขายเรียบร้อย
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วิเคราะห์ปัญหา

กรณีนี้เป็นการซื้อสินค้าจากผู้ประกอบธุรกิจขายตรงผ่านทางเฟซบุ๊ก

ประเภทผู้บริโภคกับผู้บริโภค หรือ C2C เมื่อได้สินค้าแล้วพบว่าไม่เป็นไปตาม

โฆษณาไว้ สินค้ามีสภาพชำารุดบกพร่อง ผู้ขายต้องรับผิดชอบในความชำารุด

บกพร่องของสินค้า และไม่สามารถอ้างเงื่อนไข “ซื้อแล้วไม่รับเปลี่ยนคืนได้” 

เพราะว่าเป็นเงือ่นไขข้อสญัญาท่ีไม่เป็นธรรม ผูซ้ือ้มคีวามพร้อมในการเก็บหลัก

ฐานการสั่งซื้อและข้อความท่ีได้สนทนากันทำาให้การดำาเนินการแก้ไขปัญหา

สะดวกขึ้น อย่างไรก็ตาม การซื้อสินค้าออนไลน์ในประเภท C2C ผู้ซื้อตรวจ

ประวัติของผู้ขายและขอรายละเอียดของสินค้าให้รอบคอบก่อนการสั่งซื้อ

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง

พระราชบญัญตัขิายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2560 พระราชบญัญติั

คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 พระราชบัญญัติว่าด้วยข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรม 

พ.ศ. 2540 และประมวลกฎหมายอาญา 

6. ซื้อดีลแล้วไม่ได้รับบริการ

“เรยา” ซือ้ดลีหรอืสทิธิพเิศษ ผ่านเว็บไซต์ Ensogo ซึง่เป็นการซือ้สนิค้า

และบริการล่วงหน้าจากตัวแทนที่จะได้รับเป็นคูปองและได้รับส่วนลดพิเศษ

จำานวน 3 หน่วย รวมเป็นเงินทั้งหมด 4,135 บาท สำาหรับการใช้บริการที่สปา

และร้านอาหาร แต่เม่ือตดิต่อไปยงัร้านค้าเพือ่ใช้บรกิารดงักล่าว เรยาถกูปฏเิสธ

เพราะบริษัทที่ให้บริการ Ensogo ได้ปิดตัวลงแล้ว เรยาต้องการใช้ดีลต่าง ๆ  ที่

ได้ชำาระเงินไปแล้วแต่ถ้าใช้ไม่ได้ก็ต้องการขอรับเงินคืน

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. เนื่องจากบริษัทที่ให้บริการ Ensogo ได้ปิดกิจการลง ทำาให้ผู้ซื้อไม่

สามารถใช้คปูองส่วนลดได้ เมือ่ผูซ้ือ้ชำาระเงนิผ่านทางบตัรเครดติ ผูซ้ือ้สามารถ

ขอยกเลกิการส่ังจ่ายเงนิได้โดยทำาหนงัสือแจ้งไปยงัธนาคารเจ้าของบัตรเครดติ 

พร้อมแนบเอกสารการปฏิเสธการใช้คูปองส่วนลดในกรณีที่เจ้าของสินค้าหรือ

บริการปฏิเสธการใช้คูปอง หรือผู้ซ้ือไม่ต้องการใช้บริการสามารถขอยกเลิก

บรกิารได้ภายใน 45 วนันบัแต่วนัซือ้สินค้าหรอืขอรบับรกิาร หรอืภายใน 30 วนั

นับแต่วันที่ถึงกำาหนดส่งมอบสินค้าหรือบริการ

2. หลงัเรยาตดิต่อร้องเรียนที ่1212 OCC สำานกังานพฒันาธรุกรรมทาง

อเิล็กทรอนกิส์ (องค์การมหาชน)และได้รบัคำาแนะนำาเบือ้งต้นให้ผูร้้องเรยีนแจ้ง

ธนาคารให้ระงับการชำาระเงินผ่านทางบัตรเครดิต

วิเคราะห์ปัญหา

กรณนีีเ้ป็นกรณผีูซ้ื้อ ซ้ือคูปองส่วนลดจากเวบ็ไซต์ Ensogo ซ่ึงทำาหน้าที่

เป็นเว็บไซต์กลางเพื่อเสนอขายสินค้าและบริการโดยตรงต่อผู้บริโภค ซึ่งจัดว่า

เป็นการตลาดแบบตรงแต่ไม่สามารถใช้สินค้าหรือบริการได้ ดังนั้นจึงใช้สิทธิที่

จะยกเลิกสัญญาและระงับการชำาระเงินผ่านทางบัตรเครดิตโดยดำาเนินการ

ติดต่อธนาคารเจ้าของบัตรเครดิตพร้อมเอกสารหลักฐานการยกเลิกสัญญาได้

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง

พระราชบญัญตัขิายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2560 พระราชบญัญตัิ

คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และประกาศคณะกรรมการว่าด้วยสัญญา เรื่อง 

ให้ธุรกิจบัตรเครดิตเป็นธุรกิจควบคุมสัญญา พ.ศ. 2542
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7. ขอเปลี่ยนสินค้า

“แม่เรไร” ซื้อกางเกงจำานวน 2 ตัว ผ่านเว็บไซต์บริการตลาดกลางใน

การซื้อขายสินค้าหรือบริการอี-มาร์เก็ตเพลส เมื่อวันที่ 20 กรกฎาคม 2559 

นัดรับสินค้าวันที่ 25 กรกฎาคม 2559 และได้ชำาระเงินวันที่ 25 กรกฎาคม 

2559 จำานวน 918 บาท แต่ได้รบัสนิค้าไม่ตรงกบัทีส่ัง่ซือ้โดยสัง่ซ้ือกางเกงสาม

ส่วน แต่ได้รบัเป็นกางเกงสองส่วนท้ังสองตวัและคณุภาพตำา่กว่าราคาทีไ่ด้จ่าย

ไป โดยตัวแรกจ่ายในราคา 459 บาท แต่ได้รับสินค้าราคา 382 บาท ตัวที่ 2 

จ่ายในราคา 459 บาท แต่ได้รับสินค้าราคา 280 บาท แม่เรไรจึงคิดหาวิธีการ

แก้ไขปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. เบื้องต้นแม่เรไรได้ติดต่อ ผู้ให้บริการอี-มาร์เก็ตเพลส แต่ทางผู้ให้

บริการแจ้งให้รอ เนื่องจากต้องพิจารณาตรวจสอบตามเงื่อนไขการคืนสินค้า

ตามที่กำาหนดไว้ก่อน และในกรณีที่จะขอเปลี่ยนสินค้า จะจัดส่งไปให้ทาง

ไปรษณีย์โดยที่แม่เรไรเสียค่าจัดส่งเอง 

2. 1212 OCC แนะนำาว่า 

·	 ผูซ้ือ้ต้องศึกษาเงือ่นไขการเปลีย่นคืนสนิค้าของผูใ้ห้บรกิารอ-ีมาร์เก็ต

เพลสก่อนเพื่อเป็นข้อมูล เนื่องจากอี-มาร์เก็ตเพลสดังกล่าวมีกำาหนดและแจ้ง

เงื่อนไขการคืนสินค้าไว้บนเว็บไซต์ 

·	 ผู้ซื้อควรติดต่อไปยังลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ให้บริการอี-มาร์เก็ตเพลส

เพ่ือแจ้งปัญหาให้ทราบและสอบถามวิธีการแก้ปัญหา ซึ่งการคืนเปล่ียนหรือ

คืนสินค้าที่ไม่ได้เกิดจากความผิดพลาดของผู้ซื้อ ผู้ขายต้องเป็นผู้รับผิดชอบ 

ค่าจัดส่งคืนสินค้า

4. 1212 OCC ได้ติดต่อกับผู้ให้บริการอี-มาร์เก็ตเพลสและผู้ขาย ซ่ึง 

ผู้ขายแจ้งว่าผูซ้ือ้สามารถดำาเนนิการส่งคืนสนิค้าเข้ามาได้ และยนิดคืีนเงนิโดย

ขอผู้ซื้อติดต่อกับผู้ขายโดยตรงเพื่อตรวจสอบความผิดพลาดของการจัดส่ง

สินค้า

วิเคราะห์ปัญหา

กรณนีีแ้ม่เรไรซือ้กางเกงผ่านเวบ็ไซต์อ-ีมาร์เก็ตเพลสเม่ือได้รับสนิค้าซึง่

มีคุณภาพไม่ตรงตามที่สั่งซื้อ แม่เรไรมีสิทธิเปลี่ยนหรือคืนสินค้า หรือสามารถ

เรยีกเงนิคนืได้ เพราะผูข้ายนัน้ไม่ปฏบัิตติามสญัญา โดยในกรณนีีก้ารคนืเปลีย่น

หรือคืนสินค้าที่ไม่ได้เกิดจากความผิดพลาดของผู้ซื้อ ดังนั้นผู้ขายต้องเป็น 

ผู้รับผิดชอบค่าจัดส่งคืนสินค้า
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กฎหมายที่เก่ียวข้องพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 

2560 และพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 

8. สินค้าไม่ตรงกับที่ตกลงไว้

“ผู้หมวดรามิล” ติดต่อซื้อนาฬิกา จำานวน 1 เรือน มูลค่า 23,000 บาท 

ผ่านทางเวบ็ไซต์ขายของมือสองและได้มกีารโอนเงนิไปให้ก่อนได้รบัสนิค้า และ

เมือ่ได้รบัสินค้า พบว่านาฬิกาไม่ตรงกบัรุน่และขนาดทีต่กลงไว้ รวมทัง้หน้าปัด

เป็นรอย เขาจึงได้ติดต่อไปยังผู้ขาย แต่ไม่สามารถติดต่อได้เนื่องจากถูกบล็อก 

หมายเลขโทรศัพท์และบัญชผีูใ้ช้ไลน์ ผูห้มวดรามลิจงึคดิหาวธิกีารแก้ไขปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. ผู้หมวดรามิลร้องเรียนไปยัง 1212 OCC สำานักงานพัฒนาธุรกรรม

ทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) เพือ่ให้เจ้าหน้าทีช่่วยดำาเนนิการประสาน

งานติดตามหาผู้ขาย 

2. ผู้ขายจ่ายเงินชดเชยท่ีผู้ซ้ือไม่ได้รับสินค้ารุ่นที่สั่งซื้อไว้และสินค้ามี

ตำาหนิ จำานวน 4,000 บาท ซึ่งเป็นจำานวนเงินที่ผู้ซื้อพึงพอใจ

วิเคราะห์ปัญหา

จากกรณีนี้ผู้ซื้อซื้อนาฬิกาผ่านเว็บไซต์ขายของมือสองซ่ึงเป็นเว็ปไซต์

ตลาดแบบตรง เป็นการซื้อจากผู้ประกอบธุรกิจขายตรง เมื่อได้สินค้าแล้วพบ

ว่าไม่เป็นไปตามโฆษณาไว้ อกีทัง้สนิค้ายงัมรีอยเป็นตำาหน ิเวบ็ไซต์ขายของมอื

สองนัน้จงึต้องรบัผดิชอบ ซ่ึงสามารถร้องเรยีนไปทีเ่วบ็ไซต์ ดังกล่าวโดยตรงได้

เลย เนื่องจากเป็นตัวกลางในการซื้อขาย เพื่อขอข้อมูลผู้ขาย และนำาหลักฐาน

ข้อความบทสนทนาการซื้อขายสินค้า หลักฐานการซื้อขายสินค้า หลักฐาน 

การโอนเงิน ซึ่งมีช่ือผู้รับโอน และเอกสารอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง ไปแจ้งความ 

ร้องทุกข์กล่าวโทษที่สถานีตำารวจเร่ืองการฉ้อโกงประชาชน เพื่อให้ตำารวจ 

ช่วยสืบหาผู้ขายมารับผิดชอบ

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง

พระราชบญัญตัขิายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2560 พระราชบญัญตัิ

คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และประมวลกฎหมายอาญา 

9. ซื้อยาลดน�้าหนักออนไลน์ 

“กระต่ายน้อย” ต้องการลดนำ้าหนัก เม่ือเห็นข้อความประกาศขาย

อาหารเสริมเพื่อลดนำ้าหนักทางอินสตาแกรม โฆษณาว่า “สกัดจากสมุนไพร 7 

ชนิด เห็นผลได้ใน 1 เดือน ลดทันทีจาก กระปุกละ 100 บาท เหลือ 2 กระปุก 

120 บาท ด่วนสินค้ามีจ�านวนจ�ากัด” กระต่ายน้อย ต้องการลดนำ้าหนักจึงสั่ง

มา 2 กระปุกตามโปรโมชัน  เมื่อทานไปได้ 1 กระปุก เริ่มมีอาการใจสั่น จึงได้

ไปพบแพทย์ แพทย์ตรวจพบว่าหัวใจเต้นผิดปกติ เนื่องจากได้รับสารกระตุ้น

บางอย่าง กระต่ายน้อยเสียค่ารักษาพยาบาลไปหลายบาท และเมื่อติดต่อไป

ยังผู้ขาย ผู้ขายก็ไม่รับผิดชอบใด ๆ อ้างว่าสาเหตุเพราะไปกินอะไรมาไม่รู้ มา

อ้างว่าเกิดจากอาหารเสริมเขาไม่จริงแน่นอน

จากเหตกุารณ์กระต่ายน้อยเห็นได้ว่า กระต่ายน้อยขาดความระมดัระวงั

รอบคอบ ไม่ตรวจสอบเลขจดทะเบยีน อย. ไม่ศกึษาหาข้อมลูเกีย่วกบัสมนุไพร 

และยงัหลงเชือ่คำาโฆษณาโปรโมช่ัน ทำาให้ซือ้อาหารเสรมิมากนิเพราะอยากลด

ความอ้วน แต่ผลที่ได้กลับไม่ใช่อย่างที่คิดแถมเสียทั้งเงินและสุขภาพด้วย
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วิธีการแก้ไขปัญหา

1. กระต่ายน้อยต้องเกบ็รวบรวม สนิค้า กล่องบรรจุภณัฑ์ ฉลากผลิตภณัฑ์ 

หลักฐานการชำาระเงินหลักฐานการโฆษณาการขายสินค้า 

2. ไปพบแพทย์เพือ่ตรวจอาการให้ขอใบรบัรองแพทย์ ใบเสร็จค่ารักษา 

ผลการตรวจวินิจฉัยของแพทย์

3. นำาหลักฐานทั้งหมดเข้าแจ้งความร้องทุกข์กล่าวโทษเพื่อดำาเนินคดีที่

สถานีตำารวจ

4. นำาหลักฐานทั้งหมดร้องเรียนต่อสาธารณสุขจังหวัด สำานักงาน

เลขาธิการอาหารและยาเพื่อดำาเนินการกับผู้ขาย 

ช่องทางร้องเรียน

สำานักอาหารและยา (อย.) สายด่วน1556, สำานักงานคุ้มครองผู้บริโภค 

(สคบ.) สายด่วน 1166, ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนออนไลน์ (OCC) สายด่วน 1212 

และมูลนิธิเพื่อผู้บริโภค 02-2483737

วิเคราะห์ปัญหา

กรณนีีเ้ป็นปัญหาเกีย่วกบัการซือ้สนิค้าออนไลน์ผ่านช่องทางอนิสตาแกรม 

ซึ่งเป็นรูปแบบผู้บริโภคกับผู้บริโภค หรือ C2C และเป็นการขายตรงเพราะ 

ผู้ขายติดต่อนำาเสนอขายสินค้าต่อผู้บริโภคโดยตรง อีกทั้งสินค้าไม่เป็นไปตาม

คำาโฆษณาและสนิค้าดงักล่าวเป็นสนิค้าท่ีไม่ปลอดภยั ผูซ้ือ้ได้รบัความเสยีหาย

ทีเ่กิดจากมลูค่าสนิค้าทีซ่ือ้ไปและความเสยีหายจากอนัตรายด้านสขุภาพ ได้แก่ 

ค่าพบแพทย์ตรวจอาการ ค่าพาหนะไปพบแพทย์ และค่าเสยีหายอืน่ทีเ่กีย่วข้อง

กับการรักษาพยาบาล ซึ่งผู้ขายต้องรับผิดชอบต่อความความเสียหาย อันเกิด

จากผลติภณัฑ์อาหารเสรมิเพราะเข้าข่ายเป็นสินค้าท่ีไม่ปลอดภยั และยงัมีการ

หลอกลวงผู้บริโภคโดยโฆษณาคุณประโยชน์ คุณสมบัติของอาหารเสริมว่า

สามารถลดความอ้วนได้ภายใน 1 เดือน ซึ่งไม่เป็นความจริง

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง

พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522  พระราชบัญญัติขายตรงและตลาด

แบบตรง พ.ศ. 2560 และพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551

10. ซื้ออาหารเสริมลดน�้าหนักออนไลน์ 

“ใบส้ม” ตดัสนิใจซือ้อาหารเสรมิลดนำา้หนกัผ่านทางร้านค้าออนไลน์ใน

อินสตาแกรม ซึ่งโฆษณาว่าเป็นสินค้านำาเข้าจากเกาหลี ได้มาตรฐานปลอดภัย 

ช่วยให้แขนขาเรยีว เหมาะกบัคนดือ้ยาหรอือ้วนสะสม โดยเธอได้ดรูายละเอยีด

ต่าง ๆ ของร้านค้าแล้วคิดว่าน่าจะปลอดภัยจริง เพราะมีรีวิวของลูกค้าหลาย

คน รวมทั้งร้านค้ามีการลงรูปภาพสมำ่าเสมอ 
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อย่างไรกต็ามหลงัโอนเงนิไปให้เรยีบร้อยและสอบถามถึงเลขพัสดุสินค้า 

กลับพบว่าแม่ค้าบล็อกการติดต่อไปแล้ว เธอจึงไปแสดงความคิดเห็นใน 

อินสตาแกรมดงักล่าวแทน แต่กโ็ดนลบข้อความทิง้อกี ทำาให้ใบส้มเร่ิมกงัวลว่า

อาจถูกมิจฉาชีพหลอกเข้าให้แล้ว แต่ก็คิดผิดเพราะสินค้ามีการจัดส่งให้ตาม

กำาหนด เมื่อตรวจสอบดูก็ต้องผิดหวังอีกครั้ง เพราะสินค้าที่ได้รับมีลักษณะไม่

ตรงตามที่โฆษณาไว้ในอินสตาแกรมเลย เธอจึงไม่กล้ารับประทาน เพราะกลัว

ว่าจะผสมสารอนัตรายและต้องการเงนิคนื ใบส้มจงึเริม่หาแนวทางแก้ไขปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. ใบส้มเริม่จากการรวบรวมหลกัฐานต่าง ๆ  คอื 1) ชือ่สนิค้า 2) โฆษณา

การขายบนอินสตาแกรม 3) บทสนทนาซื้อขาย 4) หลักฐานการโอนเงิน  

5)  สินค้าที่ได้รับมา 

2. นำาหลักฐานทั้งหมดไปแจ้งความลงบันทึกประจำาวันที่สถานีตำารวจ

3. โทรศพัท์ไปแจ้งเบาะแสทีส่ายด่วน อย. 1556 พร้อมส่งตวัอย่างสนิค้า

ดังกล่าวไปให้ เพื่อขอให้มีการลงพื้นที่ตรวจสอบและดำาเนินคดีกับผู้กระทำา

ความผิด 

วิเคราะห์ปัญหา

สำาหรับประเด็นนี้ ใบส้มก็ได้ข้อมูลเพิ่มเติมมาอีกว่า สินค้าที่เธอซื้อมา

นัน้ อาจเข้าข่ายเป็นผลติภณัฑ์สขุภาพผดิกฎหมาย เพราะมีการโอ้อวดสรรพคุณ

เกนิจริง ซ่ึงมกัมกีารโฆษณาว่าช่วยลดนำา้หนกั ทำาให้ผวิขาวหรอืเสรมิสรรถภาพ

ทางเพศได้ แต่ความจรงิกค็อืผลติภณัฑ์เหล่านีเ้ป็นเพยีงอาหาร ทีช่่วยเสรมิหรอื

เติมเต็มสารอาหารท่ีร่างกายขาดเท่านั้น ไม่ใช่ยาท่ีสามารถออกฤทธิ์หรือมี

สรรพคุณในการรักษาโรคได้ 
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อ้างอิงข้อมูล: http://m.matichon.co.th/readnews.php?newsid= 1404885843

หรือต่อให้เป็นสินค้าที่เข้าข่ายเป็นยารักษาโรคจริง ก็ถือว่าผิดกฎหมาย

ได้เช่นกัน เพราะตาม พระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 มีข้อกำาหนดชัดเจนเรื่อง

สถานที่ขายยาว่า ต้องไม่ขายนอกสถานที่ตามที่อนุญาต เพราะยาไม่ใช่สินค้า

ทั่วไป การซื้อจึงต้องได้รับคำาแนะนำาที่ถูกต้องจากผู้ปฏิบัติวิชาชีพโดยตรง  

การขายในอินเทอร์เน็ต จึงเป็นการขายนอกสถานที่ที่อนุญาต มีความผิดตาม

มาตรา 12 พระราชบญัญตัยิา มโีทษจำาคกุไม่เกนิ 5 ปี หรือปรับไม่เกนิ 10,000 

บาท 

นอกจากนี้จะถือว่ามีความผิดฐานโฆษณาด้วย เพราะยาถือเป็นสิ่งที่ไม่

อนุญาตให้โฆษณา มีโทษปรับไม่เกิน 100,000 บาท เมื่อรู้อย่างนี้ ใบส้มจึงคิด

ว่า เธอควรเข้าพบแพทย์ เพื่อขอคำาปรึกษาในการควบคุมนำ้าหนัก 

11. สินค้าพรีออเดอร์ปลอม

“หลินหลิน” สั่งซื้อนาฬิกาผ่านทางไลน์ โดยผู้ขายระบุว่าเป็นสินค้าที่

ซือ้มาจากต่างประเทศและลกัลอบนำาเข้ามาโดยไม่เสยีภาษศุีลกากร หรอืทีเ่รา

รู้จักกันว่า “สินค้าห้ิว” ซึ่งจะต้องพรีออเดอร์ พร้อมโอนเงินให้ผู้ขายก่อน

ทั้งหมด ซึ่งหลินหลินเห็นว่ามีความน่าเชื่อถือ เพราะร้านค้ามีความเคลื่อนไหว

ด้วยการลงรูปใหม่สมำ่าเสมอ และสินค้าราคาถูกกว่าท้องตลาดมาก จึงโอนเงิน

ไปให้ 

อย่างไรก็ตามหลังโอนเงินไปแล้วเรียบร้อย กลับพบว่าแม่ค้าบ่ายเบี่ยง

วันที่จะกลับประเทศเพื่อนำาสินค้ามาให้และขอเลื่อนวันนัดรับสินค้าไปเรื่อย ๆ  

แต่เธอก็อดทนรอ จนในที่สุดก็ได้รับการจัดส่งสินค้า ซึ่งเมื่อนำามาตรวจสอบดู

กลบัพบว่าคุณภาพไม่เหมือนกับท่ีเธอคาดไว้ และไม่มีใบรบัรองหรอืฉลากใด ๆ  

ที่แสดงให้เห็นว่าเป็นสินค้าจริง เธอจึงติดต่อกลับไปยังร้านค้าเพื่อขอเงินคืน  

แต่ทางร้านค้าไม่รับผิดชอบ เธอจึงคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหา
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วิธีการแก้ไขปัญหา

1. เบื้องต้นหลินหลินแก้ปัญหาด้วยการรวบรวมหลักฐานต่าง ๆ ได้แก่ 

การโอนเงิน รายละเอียดการสนทนาซื้อขาย และชื่อ หมายเลขโทรศัพท์ของ 

ผูข้ายเข้าแจ้งความกบัตำารวจ ซึง่ภายหลงัหากพสิจูน์ได้ว่าเป็นสินค้าปลอมจริง 

ผู้ขายย่อมมีความผิดฐานฉ้อโกง และผู้ซื้อมีสิทธิฟ้องร้องดำาเนินคดีได้ 

วิเคราะห์ปัญหา

อย่างไรก็ตามจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนก็ทำาให้หลินหลินไม่เชื่อถือร้านค้า

ที่ขายของถูกมากเกินไป รวมทั้งไม่ดูเพียงความเคลื่อนไหวจากการลงรูปเพียง

อย่างเดียวอีกแล้ว เพราะรูปต่าง ๆ  เหล่านั้น อาจไม่ใช่รูปสินค้าจริงของร้านค้า 

แต่สามารถเป็นรูปที่ผู้ขายคัดลอกนำามาจากอินเทอร์เน็ตเพื่อหลอกลวงก็ได้

12. ซื้อแล้วไม่ได้ของ

 “อาตี๋” และ “เฮียเล็ก” พบปัญหาการซื้อของออนไลน์ แล้วไม่ได้รับ

สินค้า เช่นเดียวกัน โดยเหตุการณ์แรกเป็นของอาต๋ีท่ีตัดสินใจเช่าพระเครื่อง 

ผ่านทางเฟซบุก๊ ซึง่เขาเหน็ว่าร้านค้าดงักล่าวมคีวามน่าเชือ่ถือ เพราะมกีารเปิด

เผยตัวตนด้วยช่ือและที่อยู่ของผู้ให้เช่าพระชัดเจน จึงตัดสินใจโอนเงินไปให้ 

อย่างไรกต็ามหลงัจากนัน้กต็ดิต่อทางร้านไม่ได้อีกเลย ทำาให้อาต๋ีลองนำาชือ่ของ

ผู้ให้เช่าพระไปค้นหาประวัติในกูเกิล แล้วก็ถึงบางอ้อว่าร้านดังกล่าวเป็น

มจิฉาชีพ มีคนได้รับความเดอืดร้อนมาแล้วมากมาย อาตีจ๋งึได้แต่โทษตวัเองว่า 

รู้อย่างนี้ ก่อนโอนเงิน เราค้นหาประวัติก่อนซะก็ดี จะได้ไม่เสียไปเงินฟรี ๆ  แต่

อาตี๋ก็ยังไม่หมดหวังได้เงินคืน จึงพยายามหาแนวทางแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 

ส่วนอีกหนึ่งตัวอย่างเป็นของเฮียเล็ก ที่สั่งซื้อนาฬิกาข้อมือผู้ชายผ่าน

ทางเว็บไซต์ขายของมือสองชื่อดัง โดยเขาเห็นว่าร้านดังกล่าวประกาศขายใน

ราคาทีถ่กูกว่าเจ้าอ่ืนเยอะมาก จงึไม่ลงัเลทีจ่ะตกลงกดซือ้ในทนัท ีอย่างไรก็ตาม

หลงัโอนเงนิไปแล้วก็ตดิต่อผูข้ายไม่ได้อกีเลย และพบว่าผูข้ายได้เปลีย่นชือ่ร้าน 

และประกาศขายนาฬิกาข้อมือเรือนเดิมต่อไปในเว็บไซต์ เฮียเล็กจึงต้องหาวิธี

การแก้ไขปัญหา เพื่อเอาเงินคืนมา แล้วก็ได้แต่คิดว่าไม่น่าเห็นแก่ของถูกเลย

วิธีการแก้ไขปัญหา

สำาหรับแนวทางการแก้ไขปัญหาของทั้งสองเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น มี

ลักษณะคล้ายกันคือ ต้องรวบรวมหลักฐานไปแจ้งความที่สถานีตำารวจ ได้แก่

1. รายละเอียดทั้งหมดของผู้ขาย เช่น ชื่อ ที่อยู่ เลขบัญชีธนาคารหรือ

หมายเลขโทรศัพท์ เป็นต้น

2. โฆษณาการขายหรือประกาศการขายสินค้า 

3. บทสนทนาซื้อขาย 

4. หลักฐานการโอนเงิน 

นอกจากนี้ในกรณีที่ซื้อผ่านเว็บไซต์แบบอี-มาร์เก็ตเพลส สามารถร้อง

ทกุข์กล่าวโทษกับเจ้าหน้าท่ีตำารวจให้ดำาเนินคดกัีบเวบ็ไซต์นัน้ได้ และพนกังาน

เจ้าหน้าที่สามารถขยายผลหากมีการหลอกลวงหรือฉ้อโกงประชาชนจริง 

13. ไม่มีแถวที่นั่งตามบัตรที่ซื้อ

“กอไผ่” และเพื่อน ๆ ซื้อบัตรชมคอนเสิร์ต ของศิลปินวง โคลด์เพลย์ 

จากเว็บไซต์ขายตัว๋ช่ือดงั แต่เม่ือถงึวันจดังานกลบัพบว่าไม่มีแถวทีน่ัง่ตามบัตร

ทีซ้ื่อไว้ ซ่ึงผูด้แูลงานได้ยอมรบัว่ามีปัญหาเก่ียวกับระบบการจองทีน่ัง่จรงิ และ
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แก้ปัญหาด้วยการพาเธอและเพือ่นไปนัง่จดุอืน่ทีร่าคาถกูว่าบตัรทีซ้ื่อไว้ แม้จะ

ไม่พอใจมากแต่ก็ต้องจำายอมรับข้อเสนอดังกล่าว เพราะไม่มีทางเลือกอื่นใน

ขณะนั้น

อย่างไรก็ตามเหตุการณ์กลับไม่จบเพียงเท่านั้น เมื่อมีคนที่ซ้ือเลขที่นั่ง

ดังกล่าวไว้จริง ๆ เดินทางมาถึง ทำาให้เธอและเพื่อน ๆ ต้องย้ายหาที่นั่งใหม่  

ซึ่งเธอเริ่มสังเกตว่ามีอีกหลายคนที่ต้องยืนดู เพราะประสบปัญหาเช่นเดียวกับ

เธอ ทำาให้ภายหลงัจบงานเธอและเพือ่นต้องการให้บรษิทัเยยีวยาความเสยีหาย

ที่เกิดขึ้น 

วิธีการแก้ไขปัญหา

1.  เบือ้งต้นกอไผ่แก้ไขปัญหาด้วยการร้องเรียนไปยงับรษัิท เวบ็ไซต์ขาย

ตั๋วชื่อดัง ซึ่งเป็นผู้จัดจำาหน่ายบัตรทางเว็บไซต์ และบริษัทที่เป็นผู้จัดงาน

คอนเสร์ิตโดยขอให้มกีารเยยีวยาความเสยีหาย ซึง่ได้รบัการชีแ้จงว่าเหตกุารณ์

เกิดจากทางสถานที่จัดงาน หรือสนามกีฬาราชมังคลากีฬาสถานได้ปรับผัง

สถานทีใ่หม่ โดยไม่ได้แจ้งกับทางผูจ้ดังานก่อน ทำาให้เกิดความผดิพลาดในการ

จำาหน่ายบัตร

 อย่างไรก็ตามในวันที่จัดคอนเสิร์ต ได้แจ้งให้ผู้ที่ได้รับความเสียหาย

เข้ามาร้องเรียนและขอเงินคืนแล้ว ซึ่งคนที่ไม่ได้เข้ามาร้องเรียนในวันดังกล่าว

จะไม่สามารถขอเงนิคืนได้อีก เพราะตามนโยบายของบรษิทัจะสามารถขอเงนิ

คืนได้เฉพาะในวันงานเท่านั้น

2.  กอไผแ่ละเพื่อน ๆ  ก็ยังไมย่ินยอมที่จะยุตเิรื่องราวเพียงเท่านี้ เพราะ

เห็นว่าการกระทำาดังกล่าวเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคอย่างมาก จึงโทรศัพท์

มาขอคำาแนะนำาเพิ่มเติมกับศูนย์พิทักษ์สิทธิผู้บริโภค มูลนิธิเพื่อผู้บริโภค ซึ่ง

แนะนำาว่าสามารถฟ้องร้องได้ เน่ืองจากกรณนีีเ้ข้าข่ายตามมาตรา 215 ประมวล

กฎหมายแพ่งและพาณชิย์ทีก่ำาหนดให้ลกูหนีต้้องชำาระหนีแ้ก่เจ้าหนีใ้ห้ต้องตาม

ความประสงค์อันแท้จริงแห่งหนี้ โดยหากลูกหนี้ไม่ชำาระหนี้เสียเลย หรือชำาระ

หนี้ขาดตกบกพร่อง ล่าช้าผิดเวลา ผิดสถานที่หรือผิดวัตถุแห่งหนี้ ย่อมทำาให้

เจ้าหนี้ได้รับความเสียหาย ดังนั้นกอไผ่และเพื่อน ๆ ซึ่งเป็นเจ้าหนี้ตามสัญญา

สามารถเรียกเอาค่าสินไหมทดแทน จากความเสียหายที่เกิดขึ้นได้
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14. ผู้ขายตั้งใจมาหลอก

“ใจเริง” ได้สั่งซื้อ นาฬิกาข้อมือผู้ชายยี่ห้อดัง จำานวน 1 เรือน ราคา 

15,000 บาท ผ่านทาง เว็บไซต์ขายของมือสอง โดยได้ติดต่อซ้ือขายกันทาง 

ไลน์ ซึ่งโดยปกติผู้ซื้อมักสั่งซื้อและเป็นผู้ขายสินค้าออนไลน์อยู่แล้ว ประกอบ

กับสินค้ามือสองที่ซื้อราคาถูกกว่าผู้ขายรายอื่นท่ีโพสต์ขายประมาณร้อยละ  

20 – 30 จึงตกลงซื้อนาฬิกา ซ่ึงผู้ขายได้นำาบัตรประชาชนถ่ายรูปประกอบ

สินค้าด้วย หลังโอนเงินไป 15,000 บาท ยังไม่ได้รับสินค้า ได้ติดต่อไปที่ไลน์ 

ปรากฏว่าผู้ขายลบไลน์ออกไปแล้ว เธอจึงคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. เบือ้งต้นใจเริงไปร้องทุกข์กล่าวโทษกบัเจ้าหน้าทีต่ำารวจและดำาเนนิการ

ขอ IP จากเว็บไซต์ แต่ไม่มีความคืบหน้าใด ๆ

2. ใจเริงลองเช็คประวัติผู้ขายทางอินเทอร์เน็ต พบว่ามีชื่อผู้ขายอยู่ที่

จงัหวดัหน่ึงทางภาคเหนอื ได้มกีารโทรไปหาแต่ผูข้ายทีใ่ช้ชือ่นัน้ ได้ปฏิเสธการ 

กระทำา หลงัจากน้ันใจเรงิลองเข้าไปดใูนเวบ็ไซต์ พบว่ามลีกัษณะการโพสต์ขาย

นาฬิกาแบบนี้อยู่ แต่เปลี่ยนชื่อบัญชีผู้ขาย จึงคิดว่าผู้ขายคนนี้ได้ใช้วิธีแบบนี้

บ่อย ๆ และจะเปลีย่นชือ่ไปเรือ่ย ๆ จงึตดัสนิใจส่งเรือ่งร้องเรยีนไปยงัหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องต่อไป

15. ส่งคืนสินค้าช�ารุด 

“ทศพล” ได้สั่งซื้อโทรศัพท์ยี่ห้อหนึ่ง กับเว็บไซต์ขายของชื่อดัง ภาย

หลังได้รับสินค้าพบว่า ไม่สามารถใช้งานได้ เมื่อเปิดเครื่องแล้วจะมีข้อความ 

“กำาลังดาวน์โหลด ขึ้นอยู่ตลอดเวลา จนเครื่องเกิดความร้อนสะสมต่อเนื่อง 

รวมท้ังบางเมนู พบว่าเป็นภาษาจีน ซึ่งผู้ร้องเองเคยใช้โทรศัพท์รุ่นนี้มาก่อน

แล้ว จงึพบว่ามีลักษณะการใช้งานไม่เหมือนกับเครือ่งเดมิท่ีเคยใช้ เขาจงึคิดหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. เบื้องต้นทศพลได้ส่งคืนสินค้ากลับไปยังเว็บไซต์ผ่านทางร้านสะดวก

ซื้อ ตามเงื่อนไขที่แนะนำาในเว็บไซต์

2. ต่อมาจงึได้โทรศพัท์ตดิต่อไปยงัคอลเซ็นเตอร์ของเวบ็ไซต์ดงักล่าว ได้

รับการยืนยันว่าสินค้าที่ส่งมาให้นั้นเป็นของแท้และคุณสมบัติของเครื่องตรง

ตามที่แจ้งไว้ในโฆษณา จึงส่งกลับคืนมาให้ผู ้ซื้อ ซึ่งผู้ซื้อใช้เวลาติดต่อกับ 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ของเว็บไซต์ เกือบ 2 เดือน

3. ผู้ซื้อจึงได้ร้องเรียนไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ได้แก่ 1212 OCC และ

สคบ. สุดท้ายผู้ซ้ือได้รับเงินคืนผ่านทางบัญชีธนาคาร โดยผู้ขายให้เหตุผลว่า

พิจารณาให้เป็นกรณีพิเศษ

16. ถูกฟ้องเพราะอาหารสุนัข

“อาโออิ” สัง่ซือ้อาหารสนุขัทีมี่ผูม้าลงประกาศขายไว้ในกลุม่ของคนรกั

สุนัขในเฟซบุ๊ก ซึ่งโฆษณาว่าสุนัขกินได้ทุกเพศ ทุกวัย มีกลิ่นหอมจนคนแอบ

เอาไปกิน อย่างไรก็ตามภายหลังได้รับสินค้า เธอพบว่าบรรจุภัณฑ์ของจริงไม่

เหมือนในรูปที่ลงประกาศไว้ในเฟซบุ๊ก รวมทั้งการบรรจุอาหารมายังใส่ใน 

ถุงฟอยส์ธรรมดา ไม่มียี่ห้อ ไม่มีฉลาก รวมท้ังมีกลิ่นเหม็น มีรสเค็ม และ 

วันหมดอายุเป็นเพียงกระดาษติดที่ถุง 
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นอกจากนี้เมื่อแกะถุงออกมาพบว่า ข้างในเป็นถุงพลาสติกมัดปากถุง

เท่านั้น แต่เธอก็ได้แต่เก็บความสงสัยไว้ในใจและทดลองนำาอาหารดังกล่าวให้

สุนัขรับประทาน ซึ่งพบว่าน้องหมาไม่ยอมแตะอาหารดังกล่าวเลย แม้จะผสม

กับอาหารเก่าให้รับประทาน น้องหมาก็เลือกเฉพาะอาหารเดิมและทิ้งอาหาร

เม็ดยี่ห้อใหม่ไว้ อาโออิจึงคิดว่าเป็นเพราะเปลี่ยนอาหารใหม่สุนัขจึงไม่ชิน เธอ

จึงใช้วิธีหักดิบให้อาหารใหม่เพียงอย่างเดียว แต่พบว่าเมื่อน้องหมากินเข้าไป

แล้ว ไม่นานก็มีอาการอาเจียนและท้องเสีย อาโออิจึงลองเปลี่ยนกลับไปเป็น

อาหารเม็ดยี่ห้อเดิมที่เคยให้ และพบว่าน้องหมากลับมามีอาการเป็นปกติเมื่อ

เหตุการณ์เป็น เช่นนี้ อาโออิจึงคิดว่าอาหารเม็ดยี่ห้อใหม่ที่เธอซื้อมา ต้องไม่มี

ความปลอดภัยและไม่ได้มาตรฐาน จึงไปโพสต์ระบ�ยคว�มรูส้กึไม่ประทบัใจ

ลงในเฟซบุ๊กของกลุ่มของคนรักสุนัขดังกล่�ว และเมื่อผู้ขายสินค้ามาเห็น

ข้อความดังกล่าวจึงทำาให้เกิดการโต้เถียงกัน จนในที่สุดผู้ขายสินค้าก็ตัดสินใจ

นำาข้อความดังกล่าวไปฟ้องหมิ่นประมาทและพรบ.คอมพิวเตอร์ ทำาให้อาโออิ 

ส่งเรื่องมายังศูนย์พิทักษ์สิทธิ ฯ เพื่อขอคำาแนะนำา

วิธีการแก้ไขปัญหา

1. ในกรณีนี้ผู้ร้องต้องการให้ศูนย์พิทักษ์สิทธิฯ ช่วยตรวจสอบให้ว่า

สินค้าดังกล่าวได้มาตรฐานจริงหรือไม่ หรือมีส่วนประกอบที่เป็นอันตราย

อย่างไรบ้าง ซึ่งทางศูนย์พิทักษ์สิทธิ ฯ ก็ได้แนะนำาให้ผู้ร้องส่งรายละเอียดมา

ให้เพิ่มเติม ได้แก่ ใบรับรองแพทย์ของสุนัข หลักฐานการซ้ือขายสินค้าและ

ตัวอย่างสินค้า เพื่อนำาไปส่งทดสอบต่อไป 

2. ในส่วนของผลิตภัณฑ์ที่ผู้ร้องพบว่า บรรจุภัณฑ์ของจริงไม่ตรงกับใน

รปูท่ีโฆษณาไว้ ทางศนูย์ฯ ได้แนะนำาให้ผูร้้องส่งภาพถ่ายผลิตภณัฑ์จริงและรูป

ที่ใช้โฆษณาในเฟซบุ๊กมาให้เพิ่มเติม ซึ่งอาจเข้าข่ายการโฆษณาเกินจริงได้ 

นอกจากนี้การเลือกซื้ออาหารสัตว์ให้ปลอดภัยควรเลือกยี่ห้อที่มีฉลากแสดง

รายละเอียดของผลิตภัณฑ์  เช่น ชื่อสินค้า ส่วนผสม อายุการเก็บ ชื่อผู้ผลิต 

เป็นต้น

3. ส่วนกรณีที่ผู ้ร้องถูกฟ้องหม่ินประมาทและ พ.ร.บ. ว่าด้วยการ 

กระทำาความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2560 ศูนย์ฯ ได้แนะนำา 

ผู้ร้องว่าพ.ร.บ. ว่าด้วยการกระทำาความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร์ (ฉบับที่ 2) 

พ.ศ. 2560  ได้แก้ไขจากฉบับเดิมโดยได้ตัดความผิดฐานหมิ่นประมาทออกไป 

ดังนั้น การฟ้องความผิดฐานหมิ่นประมาทโดยอาศัย พ.ร.บ. ว่าด้วยการ 

กระทำาความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2560 จึงไม่สามารถ

ทำาได้ หากข้อมูลท่ีผู ้ร้องได้โพสต์ไป สามารถพิสูจน์ได้ว่า เป็นการแสดง 

ความคิดเห็นโดยสุจริตโดยการติชมด้วยความเป็นธรรม ก็ไม่ต้องรับผิดฐาน 

หมิ่นประมาทตามประมวลกฎหมายอาญา ด้วยเหตุนี้เพื่อเป็นการป้องกัน 

การถูกฟ้องร้องหมิ่นประมาทจากกฎหมายอาญา ควรโพสต์ข้อความที่แสดง 

รายละเอียดของข้อเท็จจริงที่มีหลักฐานพิสูจน์ได้เท่านั้น และหลีกเล่ียงการ

แสดงความรู้สึกหรือความคิดเห็นด้านลบ

ตัวอย่างปัญหาและการแก้ไขปัญหาของสิงคโปร์
1. สินค้าสูญหายระหว่างจัดส่ง 

ปัญห� ซูซานได้รับแจ้งจากบริษัทผู้ขนส่งทางโทรศัพท์ว่ากล่องพัสดุ

สินค้าของซซูานได้หายไป ซึง่บรรจกุระเป๋าสตางค์ยีห้่อดงั 2 ใบ ทีส่ั่งซือ้ในราคา 

185.66 ดอลลาร์สิงคโปร์ เมื่อซูซานอีเมลติดต่อบริษัทเพื่อติดต่อขอรับเงินคืน 

บริษัทแจ้งว่าไม่พบข้อมูลของพัสดุและให้ซูซานติดต่อผู้ขนส่งเพื่อขอรับเงิน
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ชดเชยความเสยีหาย และยงัเพิม่เตมิว่าในข้อตกลงและเง่ือนไขขณะส่ังซ้ือสินค้า 

บริษัทได้แจ้งให้ทราบแล้วว่า บริษัทจะไม่รับผิดชอบในกรณีสินค้าสูญหาย แต่

ซูซานสามารถตรวจสอบสถานะการจัดส่ง และพบข้อมูลว่าสินค้าได้ถูกจัดส่ง

และอยูใ่นระหว่างการดำาเนนิการ ซซูานต้องการเงนิค่าสนิค้า 185.66 ดอลลาร์

สิงคโปร์คืนโดยเร็วที่สุด

ผลการแก้ไขปัญหาซูซานติดต่อ สมาคมผู้บริโภคสิงคโปร์ (Consumer 

Association of Singapore : CASE) และเข้ากระบวนการไกลเ่กลี่ยข้อพพิาท 

โดยได้รับเงินสดคืน 68 ดอลลาร์สงิคโปร์และวงเงนิการซือ้สนิค้า 120 ดอลลาร์

สิงคโปร์ รวมเป็นเงิน 188 ดอลลาร์สิงคโปร์ 

ข้อแนะนำ� 

1. อ่านเง่ือนไขนโยบายการจัดส่งสนิค้าของร้านค้าออนไลน์ให้ละเอยีด

ก่อนซ้ือสินค้า โดยทั่วไปร้านค้าจะเป็นผู้รับผิดชอบในการจัดส่งสินค้าแม้ว่า

สินค้าจะสูญหายในขณะที่อยู่ในขั้นตอนของผู้ขนส่งสินค้า 

2. เมื่อเกิดปัญหา แจ้งผู้ขายเป็นลายลักษณ์อักษร จัดเก็บบันทึกข้อมูล

การสนทนาทางอีเมลหากไม่มีการตอบกลับหรือไม่พอใจผลการแก้ปัญหา 

สามารถติดต่อ CASE เพื่อยื่นข้อร้องเรียน

2. สินค้าช�ารุด

ปัญหา โจนาธานสัง่ซือ้โทรศพัท์สมาร์ทโฟนทางออนไลน์กบัเวบ็ไซต์ของ

บริษทั ในราคา 317.99 ดอลลาร์สงิคโปร์ โจนาธานตดิต่อไปรับสินค้าที่ร้านค้า

สาขาของบรษัิทในห้างสรรพสนิค้าหลงัจากสัง่ซือ้ 3 วนั ภายหลังรับสินค้าและ

ใช้ไปแล้ว 1 เดือนโทรศัพท์ชำารุดและไม่สามารถเปิดเครื่องได้ โจนาธานจึงส่ง

โทรศัพท์ไปที่ร้านเพื่อซ่อมแซมแต่ทางร้านแจ้งว่า ต้องส่งสินค้าไปซ่อมที่

ประเทศจีนและใช้เวลาซ่อมประมาณ 1 เดือน โจนาธานตกลงและให้โทรศัพท์

แก่ร้านค้าไว้เพ่ือซ่อมแซม ระหว่างการซ่อม บริษัทติดต่อมาเพื่อขอพาสเวิร์ด

ของโทรศัพท์เพื่อตรวจสอบเฟิร์มแวร์ เวลาผ่านไป 4 เดือนโทรศัพท์ยังซ่อมไม่

เสร็จ โจนาธานจึงขอให้เปลี่ยนเครื่องแต่ร้านค้าไม่ยอม ร้านค้าสาขายืนยันว่า

จะส่งไปยังจีนอีกครั้งเพื่อซ่อมแซม โจนาธานไม่ตกลงและต้องการเปล่ียน 

เครื่องใหม่หรือรับเงินค่าสินค้าคืน

ผลก�รแก้ไขปัญห� โจนาธานตกลงให้มีการซ่อมโทรศัพท์

ข้อแนะนำ� ผู้ขายสินค้าออนไลน์ในสิงคโปร์มีความรับผิดตามกฎหมาย

คุ้มครองผู้บริโภคและการค้าที่เป็นธรรมเช่นเดียวกับร้านค้ารูปแบบทั่วไป  

ผู้บริโภคจะได้รับความคุ้มครองตามกฎหมายในกรณีที่คุณภาพของสินค้าไม่

เป็นที่พึงพอใจ หากพบว่าสินค้าชำารุดเมื่อได้รับสินค้า ผู้บริโภคสามารถขอให้

ซ่อมแซมสินค้าจำานวน 2 ครั้งภายใน 6 เดือน หากไม่สามารถซ่อมได้ภายใน  

2 ครั้ง บริษัทต้องเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่ทดแทน หรือคืนเงินเต็มจำานวน

3. การรับประกันสินค้า

ปัญหา ผู้บริโภคสั่งซื้อโทรทัศน์จากแพลตฟอร์มออนไลน์พร้อมกับการ

รับประกัน 1 ปี ในราคา 799 ดอลลาร์สิงคโปร์ ประมาณ 4-5 เดือนต่อมา หน้า

จอแอลซีดี (LCD) ไม่มีภาพปรากฏขึ้น จึงส่งโทรทัศน์ไปซ่อม และได้รับแจ้งว่า

ต้องจ่ายค่าซ่อม 105 ดอลลาร์สงิคโปร์ แม้ว่าความชำารดุจะไม่ได้เกิดจากความ

ผิดของผู้บริโภค ผู้บริโภคจึงเรียกร้องให้แพลตฟอร์มออนไลน์ ช่วยดำาเนินการ

จดัส่งโทรทศัน์ทีซ่่อมคนืและยกเว้นค่าซ่อม มฉิะนัน้จะขอเปลีย่นสินค้าใหม่หรอื

รับเงินคืนบางส่วน
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ผลก�รแก้ไขปัญห� CASE ช่วยดำาเนินการให้ส่งโทรทัศน์ที่ซ่อมแซม

แล้วไปยังผู้บริโภคโดยไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมใด ๆ

ข้อแนะนำ� การรับประกันสินค้าเป็นข้อสัญญาที่มีผลผูกพัน ดังนั้น 

ผู้ขายมีหน้าที่ตามสัญญาท่ีต้องซ่อมแซมสินค้าในระยะเวลาที่เหมาะสมและ

เปลี่ยนคืนสินค้าสำาหรับความชำารุดบกพร่องและปัญหาที่อยู่ในการรับประกัน 

เมือ่ผูข้ายไม่ปฏิบตัติามสญัญา ผูบ้รโิภคสามารถร้องเรยีนและไม่ต้องรบัผดิชอบ 

ค่าจัดส่งตามที่บริษัทร้องขอ 

นอกจากนี้ ผู้บริโภคควรต้อง

1. ศึกษาเง่ือนไขการรับประกันที่จัดส่งมาเป็นลายลักษณ์อักษรให้

ละเอียด

2. หากความชำารุดบกพร่องอยู่ในเงื่อนไขการรับประกัน ผู้บริโภคจะ

ต้องได้รับการซ่อมแซมที่ไม่มีค่าใช้จ่ายหรือการเปลี่ยนคืนสินค้า

3. อย่าหลงเชื่อการปัดความรับผิดของผู้ขาย

4. ภาษีสินค้าและบริการและพิกัดศุลกากร

ปัญห� ผูบ้รโิภคสัง่ซือ้เหรียญสะสมทีร่ะลกึทางออนไลน์ และใช้ผู้จัดส่ง

สินค้า บริษัทขนส่ง A แจ้งให้ผู้บริโภคชำาระเงินค่าภาษีสินค้าและบริการ แต่

กฎหมายสิงคโปร์ยกเว้นการเก็บภาษีดังกล่าวสำาหรับสินค้าสะสมของที่ระลึก 

ผู้บริโภคจึงแจ้งผู้จัดส่งสินค้าและปัญหาถูกแก้ไขโดยแพลตฟอร์มออนไลน ์

ผู้ขายเป็นผู้จ่าย และผู้บริโภคได้แจ้งบริษัทขนส่ง A ว่าจะมีการส่ังซ้ือสินค้า

ประเภทเดิมอีกในอนาคต  ในเวลา 3 เดือนต่อมาผู้บริโภคสั่งซื้อเหรียญสะสม

ที่ระลึกอีกและได้รับแจ้งให้เสียภาษี 147.06 ดอลลาร์สิงคโปร์ ปัจจุบันเหรียญ

ดังกล่าวยังค้างอยู่ที่บริษัทขนส่ง A และบริษัทขนส่ง A ปฏิเสธความรับผิด 

ใด ๆ ผู้บริโภคไม่เห็นด้วยและเรียกร้องให้ยกเว้นค่าธรรมเนียมภาษีและจัดส่ง

สินค้าโดยด่วน

ผลก�รแก้ไขปัญห� CASE ช่วยดำาเนินการให้ผู้บริโภคไม่ต้องจ่าย 

ค่าธรรมเนียมภาษีและได้รับสินค้า

ข้อแนะนำ� เมื่อมีการซื้อขายสินค้าจากผู้ขายในสิงคโปร์ ผู้ขายมีหน้าที่

รับผิดชอบดำาเนนิการให้ค่าธรรมเนยีมภาษเีป็นไปตามกฎหมาย ซึง่ในบางกรณี

ผู้ขายจะเรียกเก็บค่าภาษีอากรในสินค้าทั้ง ๆ ที่ผู้ขายไม่ได้จดทะเบียนผู้เสีย

ภาษีอากรหรือสินค้าเป็นรายการที่ไม่ต้องเสียภาษีอากร เช่น โลหะที่มีค่า 

เป็นต้น ดังนั้นหากผู้บริโภคสงสัยในการฉ้อโกงค่าภาษีอากร ผู้บริโภคสามารถ

ขอรายละเอียดเลขทะเบียนผู้จดทะเบียนภาษีอากร และโทรศัพท์ติดต่อ 

กรมสรรพากรเพื่อติดต่อสอบถามได้โดยตรง

5. ค่าใช้จ่ายในการส่งคืนสินค้า/เปลี่ยนคืนสินค้า

ปัญหาผู้บริโภคสั่งซื้อเครื่องดูดฝุ่นจากแพลตฟอร์มออนไลน์ในราคา 

155.90 ดอลลาร์สิงคโปร์ ต่อมาไม่นานสินค้าชำารุดและผู้บริโภคแจ้งผู้ขาย

ออนไลน์ หลงัจากการเจรจาต่อรองได้ข้อสรุปว่า “ผูบ้รโิภคจะส่งสนิค้าไปซ่อม 

หากตรวจพบว่าสนิค้าชำารดุจรงิ ผูข้ายจะรบัผดิชอบค่าจดัส่งสนิค้าเพือ่ซ่อมแซม” 

เมื่อผู้บริโภคดำาเนินการตามที่ตกลงและใช้เวลากว่า 2 เดือนที่ผู้ขายจะติดต่อ

แจ้งสถานะของการซ่อมแซม เม่ือสินค้าซ่อมแซมเสร็จแล้ว ผู้ขายเรียกร้องให ้

ผู้บริโภครับผิดชอบค่าจัดส่งสินค้าทั้งหมด ผู้บริโภคไม่ตกลงและเรียกร้องให้

ยกเว้นค่าใช้จ่ายในการจัดส่งสินค้าหรือขอรับเงินคืนเต็มจำานวน

ผลก�รแก้ไขปัญห� ผู้ขายส่งสินค้าที่ซ่อมแซมและไม่คิดค่าใช้จ่ายใน

การจัดส่งสินค้า
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ข้อแนะนำ� เง่ือนไขเรื่องค่าใช้จ่ายในการจัดส่งสินค้า ไม่ได้ถูกระบุไว้

แน่นอนตายตัวว่าผู้ใดจะต้องเป็นผู้รับผิดชอบ ดังนั้นจึงต้องศึกษารายละเอียด

เงื่อนไขก่อนตกลงซื้อสินค้า ซึ่งในกรณีนี้ผู ้ขายตกลงก่อนแล้วว่าจะเป็น 

ผูร้บัผดิชอบค่าใช้จ่ายในการจดัส่งสนิค้าในกรณส่ีงสนิค้าซ่อม ดังนัน้ผู้ขายต้อง

ทำาตามที่ตกลงไว้กับผู้บริโภค

4.4 เกมแบบทดสอบ : คุณเป็นผู้บริโภคในโลกออนไลน์ 4.0 
หรือไม่

เรามาลองท�าแบบทดสอบดกูนั ว่าเราเป็นนกัช้อปออนไลน์ระดบัไหน

เป็นอย่างไรกันบ้างกับเนื้อหาข้อมูลต่าง ๆ เชื่อว่าหลายคนเริ่มมั่นใจ 

มากขึ้นกับการซื้อของออนไลน์แล้ว แต่เพื่อเป็นการทดสอบว่าเราเป็น 

นักช้อปออนไลน์ที่ระมัดระวังตัวมากแค่ไหน ลองไปทำาแบบทดสอบกันเลย

1. “เอ๋” อย�กเปิดร้�นข�ยกระเป๋�ออนไลน์ พวกเร�จะแนะนำ�เอ๋ให้

ทำ�อะไรบ้�ง เพื่อให้ร้�นค้�ออนไลน์ของเอ๋มีคว�มน่�เชื่อถือ 

ก. จ้างนางแบบเนต็ไอดอล “หญงิแว้” ถ่ายรปูและรวีวิสนิค้าลงสือ่สงัคม

ออนไลน์ เช่น อินสตาแกรม หรือเฟซบุ๊กของเธอ เพราะมีผู้ติดตามหลาย 

แสนคน

 ข. นำาสินค้าไปฝากขายที่เว็บไซต์อี-มาร์เก็ตเพลส เช่น lazada 

shoppee

ค. ลงทะเบียนผู้ขายกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เพื่อให้ได้เครื่องหมาย 

DBD Registered และ DBD Verified มาใช้ในเว็บไซต์ของร้านค้า และ 

ขึ้นทะเบียนผู้ขายแบบขายตรงกับทาง สคบ.

2. “ตั้ม” ได้ยินแฟนส�วบ่นว่�อย�กผิวข�ว เลยตัดสินใจจะซื้อ

ผลิตภัณฑ์ท�ผิวให้ข�วที่ข�ยในอินเทอร์เน็ต ม�ให้แฟนเป็นของขวัญ แต่

ตั้มไม่รู้จะเลือกอย่�งไรดี เร�ลองไปช่วยตั้มเลือกกัน 

ก. ร้านค้าในสื่อสังคมออนไลน์ เช่น ร้านหน้าใส น้องจิ๊ก ในเฟซบุ๊ก : 

ร้านนีข้ายผลติภณัฑ์เพือ่ผวิขาวใสหลายยีห้่อ ซึง่ต่างโฆษณาว่าทำาให้ขาวขึน้ได้ 

เพียงใช้แค่ 3 วัน มีรีวิว จากลูกค้าเยอะมาก มีคนกดไลค์เพจหลักหมื่น ราคา

ไม่แพง มีชื่อและเลขบัญชีธนาคารของผู้ขายแสดงไว้ชัดเจน 
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ข. ร้านป้าไวท์ ในเวบ็ไซต์แห่งหนึง่ : ร้านนีม้กีารเปิดเวบ็ไซต์ขายของเอง 

โฆษณาว่าม ีอย. รบัสมคัรตวัแทนจำาหน่าย ราคาค่อนข้างแพง เพราะเป็นสินค้า

นำาเข้าจากจีน และมีรายละเอียดชื่อ เบอร์โทรศัพท์ของผู้ขาย 

ค. ตดัสนิใจไม่ซือ้ เพราะอาจเข้าข่ายเป็นผลติภณัฑ์สุขภาพผิดกฎหมาย 

โดยอาจมีการใส่สารอันตรายเข้าไป และบอกแฟนว่าไม่ต้องขาวพี่ก็รักที่น้อง

เป็นแบบนี้ แค่ดูแลตัวเองในแบบที่เป็นก็พอ

3. “น้�แตง” ต้องก�รซื้อไม้แบดมินตันให้พี่ยิมกับน้องโด่ง แต่ยัง

ตดัสนิใจไม่ได้ว่�จะซ้ือจ�กเวบ็ไซต์ใดด ีคณุคิดว่�แม่ต้ัมจะแนะนำ�น้�แตงว่�

อย่�งไร

ก. ติดต่อร้านในเว็บไซต์อี-มาร์เก็ตเพลส เช่น ร้านรักแบดมินตันใน

เวบ็ไซต์ขายสนิค้ามือสอง เพราะเป็นสนิค้ามอืสองราคาถกู และเพือ่นสนทิของ

แม่ตั้มก็เคยซื้อสินค้าจากร้านนี้

ข. ติดต่อผ่านร้านค้าในสื่อสังคมออนไลน์ เช่น ร้านจ๊ะจ๋า ที่ร่วมกลุ่ม

ชมรมคนรักแบดมินตันในเฟซบุ ๊กอยู ่ แต่ไม่มีรูปสินค้า มีเพียงชื่อและ 

เบอร์โทรศัพท์ติดต่อผู้ขาย 

ค. ซื้อจากเว็บไซต์ประเภท ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค หรือ B2C เช่น 

http://www.central.co.th  https://shoponline.tescolotus.com และ 

https://www.bigc.co.th เป็นต้น ที่เป็นช่องทางจัดจำาหน่ายสินค้าโดยตรง

ของห้างสรรพสินค้า ซึ่งมีข้อมูลราคาโปรโมชั่น มีรูปภาพสินค้า รายละเอียด 

รุ่น นำ้าหนัก สี เงื่อนไขการคืนสินค้า เบอร์โทรศัพท์และอีเมลติดต่อ

4. “จีจี้” กำ�ลังเลือกซื้อเสื้อผ้�มือสอง ซึ่งเธออย�กได้กระโปรงที่มี

คว�มย�วระดับน่อง เพื่อใส่ไปทำ�ง�น คุณจะแนะนำ�ร้�นค้�ข้อไหนให้จีจี้ 

ก. ร้าน ABC ในอินสตาแกรม : ร้านนี้ขายของถูกมาก เหมือนให้ฟรี  

แต่พอสอบถามรายละเอียดสินค้า แม่ค้าตอบว่าให้กะเอาเองว่าจะใส่ได้ 

หรือเปล่า เพราะลูกค้าเยอะมาก ไม่มีเวลาให้รายละเอียดเพิ่มเติม

ข. ร้าน XYZ ในเว็บไซต์อี-มาร์เก็ตเพลส ร้านนี้ราคาไม่ถูกกว่าร้าน 

อื่น ๆ แต่มีรายละเอียดสินค้าชัดเจน สามารถสอบถามเพิ่มเติมได้ตลอดเวลา 

และมชีือ่บัญชธีนาคาร เบอร์โทรศพัท์ ของผูข้ายชดัเจน พร้อมมรีวีวิการส่งของ

ให้ลูกค้าร้าน 

ค. ร้าน AEIOU ในเว็บไซต์แห่งหนึ่ง: ร้านนี้ขายสินค้าราคาปานกลาง  

มีรายละเอียดสินค้าชัดเจน และช่ือ เบอร์โทรศัพท์ของผู้ขาย แต่ไม่สามารถ

สอบถามได้เพิ่มเติมได้ 

5. “มิ้น” สั่งซื้อก�งเกงยีนส์ 2 ตัว ลด 80% จ�กร้�นค้�ในเฟซบุ๊กมี

เลขบัญชีธน�ค�รผู้ข�ย มีเบอร์โทรศัพท์ผู้ข�ย แต่ไม่ค่อยมีคนรีวิวสินค้�  

มิ้นจะเลือกวิธีก�รชำ�ระเงินแบบไหนดีที่จะปลอดภัย

ก. ชำาระเงินปลายทางเมื่อสินค้ามาส่ง 

ข. ชำาระเงินโดยตัดบัตรเครดิต และแจ้งผู้ขายว่าได้ชำาระเงินเรียบร้อย

แล้ว 

ค. ชำาระเงินโดยโอนเงินผ่านแอปพลิเคชันอี-เพย์เม้นท์ของธนาคารเข้า

บัญชีผู้ขาย และแจ้งผู้ขายว่าได้ชำาระเงินเรียบร้อยแล้ว 
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6. “ม�ล”ี อย�กได้โทรศพัท์รุน่ใหม่ ม�ลีควรจะติดต่อซือ้จ�กเวบ็ไซต์

ไหนดี 

ก. ซื้อจากเว็บไซต์ประเภทผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค หรือ B2C เช่น 

เว็บไซต์โทรศัพท์มือถือยี่ห้อต่าง ๆ ซึ่งไม่มีส่วนลด แต่มั่นใจได้ว่าเป็นของแท้ 

เพราะมีการรับประกันสินค้า

ข. ซื้อจากเว็บไซต์อี-มาร์เก็ตเพลส ที่ขายโทรศัพท์มือถือทุกรุ่น ทุกยี่ห้อ 

เพราะราคามีโปรโมชั่น 

ค. ซื้อจากร้านค้าในสื่อสังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก ชื่อกลุ่มคนเลิฟ 

สมาร์ทโฟน เพราะราคาถูกมาก 

7. “หลุยส์” เลือกซ้ือของขวัญท�งออนไลน์ให้คุณพ่อได้เรียบร้อย

แล้ว หลุยส์ควรทำ�อย่�งไรทั้งก่อนและหลังก�รชำ�ระเงิน

ก. หาข้อมูลหรือตรวจสอบประวัติของผู้ขายผ่านทางกูเกิลก่อน เพื่อดู

ว่ามปีระวตัเิป็นอย่างไร ซึง่หากพบว่าไม่มอีะไรกโ็อนเงินไปให้ และเกบ็หลักฐาน 

การโอนเงิน พร้อมรายละเอียดการพูดคุยกับผู้ขายไว้ก่อนได้รับสินค้า 

ข. ไม่ต้องเข้าไปตรวจสอบข้อมูลในกูเกิลดูก่อน เพราะงานยุ่ง ไม่มีเวลา

และรีบลบหลักฐานการพูดคุยทิ้งทันที เพราะไม่คิดว่าจะมีปัญหาอะไรและ

เปลืองหน่วยความจำาของโทรศัพท์มือถือ

ค. เก็บหลักฐานการโอนเงิน พร้อมรายละเอียดการพูดคุยกับผู้ขายไว้ 

แต่คดิว่าจะไม่น่ามปัีญหาอะไร จงึไม่เข้าไปตรวจสอบข้อมลู หรือค้นประวติัของ

ผู้ขายก่อน 

8. “ชีต�ร์” สั่งซื้อครีมบำ�รุงผิวหน้�ผ่�นท�งร้�นค้�ออนไลน์ใน 

อินสต�แกรมโดยแม่ค้�บอกว่�จะได้สินค้�หลังชำ�ระเงินหนึ่งสัปด�ห์ ชำ�ระ

เงินไปวันที่ 25/8/60 แต่วันนี้วันที่ 15/9/60 ยังไม่ได้ครีมเลย ติดต่อแม่ค้�

ก็ไม่ได้ อินสต�แกรมก็ปิดไปแล้ว ชีต�ร์ควรทำ�อย่�งไร 

ก. ร้องเรียนไปยังสำานักงานคุ้มครองผู้บริโภค และโพสต์แฉข้อมูลใน 

เว็บบอร์ดพันทิป

ข. ปล่อยมันไป ถือว่าเป็นเวรเป็นกรรม – ฟาดเคราะห์

ค. นำาหลักฐานการโอนเงินไปแจ้งความร้องทุกข์ที่สถานีตำารวจ เพื่อ

ติดตามเอาเงินคืนจากแม่ค้า 

9. “ภูผ�” ซื้อลำ�โพงจ�กเว็บไซต์อี-ม�ร์เก็ตเพลส เมื่อนำ�ม�ใช้ง�น

ต่อเข้�กับเครื่องคอมพิวเตอร์ ปร�กฏว่�ลำ�โพงระเบิด เร�ม�ช่วยภูผ�ว่� 

กรณีแบบนี้ ภูผ�ส�ม�รถเรียกร้องสิทธิของตนเองต�มกฎหม�ยใดได้บ้�ง? 

ก. พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522

ข. พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้า 

ไม่ปลอดภัย พ.ศ. 2551 

ค. พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้า 

ไม่ปลอดภัย พ.ศ. 2551 และพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 

2551  
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10. “พิมม�ล�” กำ�ลังศึกษ�คู่มือผู้บริโภค คุณคิดว่�ข้อใดเป็นสิทธิ

ผู้บริโภคของไทย

ก. สทิธทิีจ่ะได้รบัความปลอดภัยจากการใช้สนิค้าและบรกิาร, สทิธทิีจ่ะ

ได้รับความเป็นธรรมในการทำาสัญญา 

ข. สิทธิในการได้รับข่าวสารรวมทั้งคำาพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและ

เพยีงพอเกีย่วกบัสนิค้าและบรกิาร, สทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลือกหาสนิค้าหรือ

บริการ, สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าและบริการ, สิทธิที่จะ

ได้รบัความเป็นธรรมในการทำาสญัญา, สทิธทิีจ่ะได้รบัความคุม้ครองและชดใช้

ค่าเสียหายเมื่อมีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 

ค. สิทธิเก็บกิน, สิทธิในที่อยู่อาศัย, สิทธิความเป็นเจ้าของ, สิทธิพึงได้, 

สิทธิตามคำาเรียกร้อง 

มาดูสิ เราได้คะแนนเท่าไร 

1. ตอบ  ก. ได้ 0 คะแนน, ข. ได้ 1 คะแนน,  ค. ได้ 2 คะแนน

2. ตอบ ก. ได้ 0 คะแนน,  ข. ได้ 0 คะแนน,  ค. ได้ 2 คะแนน

3. ตอบ ก. ได้ 1 คะแนน,  ข. ได้ 0 คะแนน,  ค. ได้ 2 คะแนน

4. ตอบ ก. ได้ 0 คะแนน,  ข. ได้ 2 คะแนน,  ค. ได้ 1 คะแนน

5. ตอบ ก. ได้ 2 คะแนน,  ข. ได้ 1 คะแนน,  ค. ได้ 0 คะแนน

6. ตอบ ก. ได้ 2 คะแนน,  ข. ได้ 1 คะแนน,  ค. ได้ 0 คะแนน

7. ตอบ ก. ได้ 2 คะแนน,  ข. ได้ 0 คะแนน,  ค. ได้ 1 คะแนน

8. ตอบ ก. ได้ 1 คะแนน,  ข. ได้ 0 คะแนน,  ค. ได้ 2 คะแนน

9. ตอบ ก. ได้ 0 คะแนน,  ข. ได้ 1 คะแนน,  ค. ได้ 2 คะแนน

10. ตอบ ก. ได้ 1 คะแนน,  ข. ได้ 2 คะแนน,  ค. ได้ 0 คะแนน

รวมผลคะแนนแล้วไปดูผลการทดสอบกันเลย

ผลการทดสอบ 

ได้ 0 – 10 คะแนน คุณเป็นผู้บริโภคในโลกออนไลน์ 2.0

ต้องขอบอกว่าคุณยังทำาคะแนนได้

น้อยมาก ถือได้ว่ายังเป็นนักช้อปออนไลน์ 

ในระดับผู้เริ่มต้น ซึ่งคุณอาจโดนมิจฉาชีพ

หลอกได้ง่าย เพราะขาดข้อมูลที่จำาเป็น

เบื้องต้น เพื่อช่วยตัดสินใจซื้อสินค้า แต่ไม่

เป็นไรเราขอเป็นกำาลังให้นะ ไม่แน่ว่าหาก

ลองกลับไปอ่านคู่มืออีกสักรอบ อาจเป็น

ทางเลือกที่ดีก็ได้ 
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ได้ 11 – 15 คะแนน คุณเป็นผู้บริโภคในโลกออนไลน์ 3.0

ยินดีด้วย คุณได้กลายเป็นนักช้อป 

ออนไลน์ในระดับรู้เท่าทันแล้ว เพราะคุณ

สามารถเลือกร้านค้าออนไลน์ได้อย่างดี ซึ่ง

แม้จะถูกหลอกบ้าง แต่คุณก็จะไม่เจ็บตัว

เท่าไร เพราะคณุมข้ีอมลูเพือ่ใช้ในการตดัสนิ

ใจอยูใ่นมอืแล้วไงล่ะ แต่เราขอเอาใจช่วยให้

คุณศึกษาข้อมูลให้รอบด้านมากขึ้น เพื่อไม่

ให้โดนมิจฉาชีพหลอกให้เจ็บใจ เวลาซื้อ

สินค้าออนไลน์ คุณแค่ เอ๊ะ! บ่อย ๆ แล้ว

คุณจะไม่เสียสิทธิของตนเองเลย

ได้ 16 - 20 คะแนน คุณเป็นผู้บริโภคในโลกออนไลน์ 4.0 เต็มตัว

เยี่ยมไปเลย คุณเป็นนักช้อป ใน

ระดับผู้รู้ ผู้ตื่นและผู้เบิกบาน เพราะคุณ

สามารถตัดสินใจเลือกร้านค้าออนไลน์ได้

อย่างเหมาะสม มีแนวโน้มว่าจะไม่โดน

มิจฉาชีพหลอกแน่นอน  เหลือแค่เพียง

บรหิารจดัการเงนิในกระเป๋าดี ๆ  แค่นีค้ณุก็

จะซือ้ของได้อย่างสบายใจ แต่อย่างไรกต็าม

อย่าประมาทเชียวล่ะ เพราะกลโกงต่าง ๆ 

จะพัฒนาไปเรื่อย ๆ จนเราอาจตามไม่ทัน

เลยก็ได้นะ ถ้าไม่คอยหมั่นติดตามข่าวสาร

ผู้บริโภค 
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