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งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน ปัญหา จุดแข็ง จุดอ่อนของ

การจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต (เรื่องร้องเรียนฯ) ของ กอง คบ. 
และศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ โดยมีวิธีการศึกษา 1) วิเคราะห์กระบวนการการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ จากเอกสารเรื่องร้องเรียนที่ได้รับในปีงบประมาณ 2558-2561 จ้านวน 242 เรื่อง ร่วมกับเก็บข้อมูล
ด้วยแบบสอบถามกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จ้านวน 6 คน และ สสจ./
กองผลิตภัณฑ์ จ้านวน 43 คน 2) ศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ โดยสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียน 
จ้านวน 22 คน ร่วมกับตรวจสอบการโฆษณาซ้้า วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และวิธีการแจกแจงเนื้อหา 
ผลการศึกษาจากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ พบว่าเรื่องร้องเรียนฯ มีจ้านวนเพิ่มขึน้อย่างรวดเร็ว สาเหตุในการร้องเรียน
ส่วนใหญ่เกิดจากการพบเห็นโฆษณาเกินจริงทางสื่ออินเทอร์เน็ต (ร้อยละ 80.44) จากเรื่องร้องเรียนฯ ทั้งหมดมี
ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายทั้งสิ้น 431 รายการ ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทอาหารมากที่สุด (ร้อยละ 
60.79) ลักษณะการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 40.60) เป็นการโฆษณาเกี่ยวกับการรักษาโรค และมี
การด้าเนินคดีกับผู้โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายทั้งสิ้น 135 ราย เป็นการด้าเนินคดีตาม พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 มากที่สุด 
(ร้อยละ 82.96) แต่กลับพบว่าเงินค่าเปรียบเทียบปรับมีจ้านวนรวม เท่ากับ 132,000 บาท ซึ่งเป็นจ้านวนท่ีน้อยกว่า
จ้านวนรวมของ พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510 (680,000 บาท) และ พ.ร.บ.เครื่องส้าอาง พ.ศ.2558 (270,000 บาท) จาก
แบบสอบถามพบปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ คือ 1) เจ้าหน้าที่มีจ้านวนจ้ากัด แต่เรื่องร้องเรียนมีเพิ่มขึ้น 
2) เจ้าหน้าที่ขาดทักษะในการจัดการเรื่องร้องเรียน 3) ขาดงบประมาณในการล่อซื้อผลิตภัณฑ์ 4) ไม่มีระบบติดตาม
การจัดการตลอดกระบวนการ จุดแข็งของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ คือ กฎหมายให้อ้านาจกับเจ้าหน้าที่ กอง คบ. 
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ที่เผยแพร่ไปท่ัวประเทศได้ และจุดอ่อน เช่น 1) ขาดความร่วมมือระหว่างเครือข่าย 2) 
บทก้าหนดโทษด้านโฆษณามีอัตราโทษที่น้อยเกินไป 3) เจ้าหน้าที่ในส่วนภูมิภาคไม่มีอ้านาจในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนทางสื่อออนไลน์ และส้าหรับประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ จากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียน 
พบว่าส่วนใหญ่ให้ข้อมูลว่าการจัดการเรื่องร้องเรียนมีความล่าช้า และทุกคนยังคงพบเห็นผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนในสื่อ
ที่ร้องเรียนเดิม รวมถึงพบเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่ออินเทอร์เน็ตเพิ่มมากขึ้น  เมื่อตรวจสอบการ
โฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ้้าหลังจากมีการสั่งระงับโฆษณา พบว่ายังคงมีการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย 210 URL 
(ร้อยละ 48.28 ของ URL ทั้งหมด) แสดงให้เห็นว่าการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ยังต้องมีการปรับปรุง แก้ไข และ
พัฒนา เพื่อให้สามารถคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพิ่มความพึงพอใจแก่ผู้ร้องเรียน และสามารถจัดการ
ปัญหาโฆษณาที่ผิดกฎหมายทางสื่ออินเทอร์เน็ตได้อย่างรวดเร็ว 
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MISS MESAYA PANTONG : THE EFFECTIVENESS OF COMPLAINT MANAGEMENT 
SYSTEM ABOUT HEALTH PRODUCTS IN INTERNET ADVERTISING OF THE RURAL AND 
LOCAL CONSUMER HEALTH PRODUCTS PROMOTION PROTECTION DIVISION. THESIS 
ADVISOR : ASSOCIATE PROFESSOR RAPEEPUN CHALONGSUK 

The purposes of this research were to analyze the complaint management process, 
problems, strengths and weaknesses concerning the complaints on the health product internet 
advertisements of the Rural and Local Consumer Health Products Promotion Protection Division; 
and to study the effectiveness of the complaint management system. In the study, 1) the complaint 
management system was analyzed from 242 complaint documents in 2015 – 2018 fiscal years. In 
addition, the questionnaire was used to collect the data from officers who were responsible for 
complaint management: 6 officers from the Rural and Local Consumer Health Products Promotion 
Protection Division; and 43 officers were from Provincial Public Health Office/Product Division. And 
2) regarding the study on effectiveness of the complaint management system, the interview was 
implemented with 22 complainers, and the illegal advertisements were rechecked. The data 
analyses were performed with descriptive statistic and content analysis. According to the study on 
the complaint documents, the results revealed that the number of complaints rapidly increased 
mostly due to exaggeration of the internet advertisements (80.44%). All complaints were 
concerned with 431 health products with illegal advertisements, mostly in food products (60.79%). 
Most illegal advertisements were on medical treatments (40.60%), and 135 illegal advertisers were 
prosecuted mostly according Food Act B.E. 2522 (1979) (82.96%). However, it was found that the 
total fine of 132,000 baht was less than the total fines of Drug Act B.E. 2510 (1967) (680,000 baht) 
and Cosmetics Act B.E. 2558 (2015) (270,000 baht). According to the questionnaire results, the 
problems in the complaint management were 1) the limited number of officers, but increasing 
number of complaints; 2) officers’ lack of skills for complaint management; 3) lack of budget for 
sting operation to buy products; and 4) no follow-up system in the management process. The 
strength of the complaint management was on legal authority for officer in Rural and Local 
Consumer Health Products Promotion Protection Division to manage all complaints throughout the 
country. The weaknesses of the complaint management were on 1) lack of network cooperation, 
2) too little fine for legal penalty on illegal advertisement, and 3) regional officers don't have the 
authority to handle complaints in online media. Finally, regarding the effectiveness of the 
complaint management, the interview with the complainers showed that most complaints were 
on delay of the complaint management, and the complained product advertisements were still 
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and increasingly found on the Internet. After rechecking the health products with inhibited 
advertisements, 210 URL (40.28% of the total URL) of illegal advertisements were found. This 
means that the complaint management should be improved and developed for effectively 
protecting consumers, increasing complainers’ satisfaction, and quickly managing problems on 
illegal internet advertisements. 
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ข้อบกพร่องต่างๆ ให้ดียิ่งขึ้น 
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อาหารและยาและส้านักงานสาธารณสุขจังหวัด ผู้ร้องเรียนที่ร่วมกันให้ความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ทั้งหมด รวมทั้ง เจ้าหน้าที่กลุ่มก้ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ที่
ให้ความช่วยเหลือในการเก็บข้อมูลด้านเอกสารทั้งหมด 
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บทที่ 1 
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ระบบการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยนั น มีความเกี่ยวข้องกันหลายหน่วยงาน  

ทั งในส่วนหน่วยงานภาครัฐ ภาคประชาชน และสภาวิชาชีพด้านสุขภาพ ซึ่งหน่วยงานเหล่านี  อาจมี
บทบาทหน้าที่โดยตรงในการคุ้มครองผู้บริโภค หรืออาจเป็นเพียงสนับสนุนกระบวนการคุ้มครอง
ผู้บริโภค โดยหน่วยงานของภาครัฐที่มีบทบาทส าคัญ คือ หน่วยงานสังกัดส านักนายกรัฐมนตรี ได้แก่ 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ซึ่งจะคุ้มครองผู้บริโภคโดยรวมทุกสินค้าและบริการ
ต่างๆ หน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุขในส่วนกลาง ได้แก่ ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
(อย.) กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ และหน่วยงานสังกัดกระทรวง
สาธารณสุขในส่วนภูมิภาค ได้แก่ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) ศูนย์วิทยาศาสตร์การแพทย์ ซึ่ง
หน่วยงานเหล่านี จะคุ้มครองผู้บริโภคในส่วนของผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการที่เกี่ยวกับสุขภาพ [1] 
โดยหน่วยงานที่มีการคุ้มครองผู้บริโภคเฉพาะการก ากับดูแลด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของประเทศไทยนั น 
จะเป็นหน่วยงานของภาครัฐเพียงผู้เดียว ได้แก่ อย. [2] ซึ่งเป็นองค์กรหลักที่ท างานในด้านคุ้มครอง
ผู้บริโภคและส่งเสริมผู้ประกอบการด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพเพ่ือให้ประชาชนมีสุขภาพที่ดี กล่าวคือเป็น
หน่วยงานที่ท าหน้าที่โดยตรงในการควบคุม ก ากับดูแล ตรวจสอบ เฝ้าระวังตั งแต่ก่อนผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาด 
(การพิจารณาอนุญาตสถานที่ผลิต สถานที่น าเข้ารวมทั งสถานที่จ าหน่ายส าหรับบางผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
การพิจารณาอนุญาตผลิตภัณฑ์สุขภาพ รวมทั งการพิจารณาอนุญาตโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ) 
และหลังผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดให้เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด นอกจากนี  อย. ยังท าหน้าที่ส่งเสริม
ผู้ประกอบการด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ พัฒนาศักยภาพ และเตรียมความพร้อมผู้ประกอบการให้
สามารถประกอบการได้ตามมาตรฐานที่กฎหมายก าหนด รวมถึงยกระดับมาตรฐานการประกอบการ
ให้สามารถแข่งขันได้ เพ่ือให้ผู้บริโภคหรือประชาชนได้รับความปลอดภัยจากการบริโภคผลิตภัณฑ์
สุขภาพ [3] นอกจาก อย. จะมีหน้าที่ในการควบคุม ก ากับดูแล ตรวจสอบ เฝ้าระวังผลิตภัณฑ์สุขภาพ
แล้ว ยังมีบทบาทในการควบคุมและติดตามการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพต่างๆ ในทุกช่องทาง และ
ผู้บริโภคเองก็สามารถมีบทบาทในการควบคุมโฆษณาด้วยการร้องเรียนมายัง อย. เมื่อพบเห็นการโฆษณา
ที่ไม่ถูกต้องได้เช่นกัน [2] อย่างไรก็ดีการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. 
ให้ครอบคลุมทั่วทั งประเทศนั น จ าเป็นต้องอาศัยความร่วมมือของเจ้าหน้าที่ในส่วนภูมิภาค ได้แก่ สสจ. 
จึงมีการมอบอ านาจและกระจายอ านาจให้เจ้าหน้าที่ในส่วนภูมิภาคสามารถบังคับใช้กฎหมายใน
การควบคุมดูแลผลิตภัณฑ์สุขภาพในเขตรับผิดชอบของตนเช่นเดียวกันกับ อย. [4]  

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการรับเรื ่องร้องเรียนทั งหมดที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพของ
ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียนและปราบปรามการกระท าผิดกฎหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ (ศรป.) 
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ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ในปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2560 พบว่าประเด็น
การร้องเรียนเรื่องโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพในลักษณะเกินจริงหรือไม่ได้รับอนุญาตเป็นประเด็น
เรื่องร้องเรียนที่มีการร้องเรียนมากท่ีสุด [5-7] 

การด าเนินการในกรณีโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตที่ไม่ถูกต้อง หากผู้กระท า
การโฆษณาเผยแพร่อยู่ในส่วนภูมิภาคหรือสถานที่ผลิตอยู่ในส่วนภูมิภาค มีแนวทางปฏิบัติ คือ ทาง ศรป. 
ซึ่งเป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนจะท าการส่งต่อเรื่องมายังกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กองส่งเสริม
งานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (กอง คบ.) เป็นผู้ด าเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียนต่อไป [8] โดยเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทาง
อินเทอร์เน็ตที่ถูกส่งมายัง กอง คบ. เป็นเรื่องร้องเรียนที่จ าเป็นต้องสืบหาข้อเท็จจริงต่อ ตามคู่มือ
ขั นตอนการปฏิบัติงานการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนงาน คบส. ในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นได้ก าหนดให้
มีระยะเวลาในการจัดการเรื่องร้องเรียนในกรณีนี ภายใน 60 วันท าการ [9] จากจ านวนเรื่องร้องเรียนฯ 
ที่ถูกส่งมายังกอง คบ. ในปีงบประมาณ 2558 มีจ านวนทั งสิ น 3 เรื่อง ปีงบประมาณ 2559 มีจ านวน
ทั งสิ น 20 เรื่อง ปีงบประมาณ 2560 มีจ านวนทั งสิ น 30 เรื่อง และปีงบประมาณ 2561 มีจ านวน
ทั งสิ น 189 เรื่อง ซึ่งพบว่ามีจ านวนเพิ่มมากขึ นอย่างก้าวกระโดด โดยที่กอง คบ. ได้ก าหนดตัวชี วัด
ผลการปฏิบัติงานของกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาดที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน
ด้านโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต ตั งแต่ปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 ไว้ว่า 
ร้อยละของการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายได้รับการจัดการ ก าหนดค่าเป้าหมายไว้ที่
ร้อยละ 100 [10-13] 

ในปัจจุบันการซื อสินค้าออนไลน์ของคนไทยเป็นที่นิยมมาก จากการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้
อินเทอร์เน็ตของประเทศไทยในปี 2560 พบเหตุผลในการนิยมซื อสินค้าออนไลน์เกิดจากการพบเห็น
โฆษณาจากเว็บไซต์และสื่อออนไลน์ต่างๆ สูงที่สุด คิดเป็นร้อยละ 55.9 ในขณะที่การโฆษณาจาก
โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ส่งผลต่อการซื อสินค้าออนไลน์เพียงร้อยละ 28.2 เท่านั น [14] ซึ่งการ
โฆษณาทางสื่อออนไลน์ถือได้ว่าเป็นการสื่อสารแบบใหม่ที่มีการเผยแพร่ภาพ การถ่ายทอดเสียง และ
ข้อมูลสิ่งพิมพ์เข้าไว้ด้วยกันท าให้ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตได้เห็นโฆษณาที่มีข้อความเป็นรูปภาพสีสวย มีเสียง
ประกอบ และสามารถเข้าถึงผู้ใช้ได้อย่างรวดเร็วตลอด 24 ชั่วโมง [15] จากการส ารวจยังพบว่าสินค้า
ที่คนไทยนิยมซื อออนไลน์เป็นสินค้าในกลุ่มสุขภาพและความงาม เช่น เครื่องส าอาง อาหารเสริม ยา 
เป็นต้น มีความนิยมสูงเป็นอันดับ 2 รองจากสินค้าในกลุ่มแฟชั่น เครื่องแต่งกาย และปัญหาที่เกิดจาก
การซื อสินค้าออนไลน์ส่วนใหญ่เกิดจากการได้รับสินค้าที่มีคุณภาพด้อยกว่าหรือได้รับสินค้าไม่ตรง
ตามที่โฆษณา และผู้บริโภคจะมีการด าเนินการร้องเรียนผ่านหน่วยงานภาครัฐหากพบปัญหาจากการ
ซื อสินค้าออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 86.8 ของผู้ที่พบปัญหาและมีการด าเนินการร้องเรียนทั งหมด  
จากรายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยในปี 2561 [16] แสดงให้เห็นว่า
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พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของคนในปัจจุบันมีการซื อสินค้าออนไลน์เพ่ิมมากขึ น และสินค้ากลุ่ม
สุขภาพและความงามเป็นหนึ่งในสินค้ายอดนิยม โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื อสินค้าที่
ส าคัญนั นมาจากการโฆษณาทางสื่อสังคมออนไลน์นั่นเอง และผลจากโฆษณาท าให้ผู้บริโภคหลงเชื่อ 
ได้รับข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ส่งผลให้ได้รับอันตรายจากการใช้ผลิตภัณฑ์สุขภาพ รวมถึงเสียโอกาสในการ
รักษาที่ถูกต้องจากแพทย์ จากการศึกษาพฤติกรรมการซื อและเหตุผลที่ตัดสินใจซื อยาและอาหารที่
แสดงสรรพคุณเป็นยาจากโฆษณาทางสื่อวิทยุ พบว่ากลุ่มตัวอย่างร้อยละ 41.3 เคยซื อยาและอาหารที่
แสดงสรรพคุณเป็นยาจากการฟังโฆษณา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือรักษาโรค ป้องกันโรค บ ารุงร่างกาย 
โดยคิดว่าเป็นทางเลือกที่อาจส่งผลดีต่อสุขภาพ และเข้าใจว่าการโฆษณานั นได้รับอนุญาตอย่างถูกต้อง 
[17] นอกจากนี ยังพบว่าร้อยละ 21.6 ของผู้ป่วยโรคเรื อรังใช้ผลิตภัณฑ์สุขภาพโดยไม่มีข้อบ่งใช้
ทางการแพทย์ โดยส่วนใหญ่รับประทานร่วมกับยารักษาโรคประจ าตัว แต่มีบางส่วนที่รับประทานสลับ
กับยารักษาโรคประจ าตัวหรือหยุดยาที่แพทย์สั่งขณะรับประทานผลิตภัณฑ์เหล่านี  [18] แสดงให้เห็น
ว่าปัญหาโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพยังคงเป็นปัญหาส าคัญของประชาชนไทย และเมื่อทดลองค้นหา
สินค้าทางสื่อสังคมออนไลน์โดยท าการสืบค้นในเว็บไซต์ www.google.co.th ด้วยค าว่า “ยาลด
ความอ้วน” ในวันที่ 1 มีนาคม 2562 พบจ านวนผลการค้นหาประมาณ 38,200,000 รายการ และค าว่า 
“ยาลดน  าหนัก” พบจ านวนผลการค้นหาประมาณ 31,400,000 รายการ ซึ่งส่วนใหญ่การขายสินค้า
ในกลุ่มสุขภาพและความงามเหล่านี จะท าการโฆษณาเพ่ือชักจูงให้ซื อสินค้าเหล่านี มากยิ่งขึ น โดย
หน่วยงานภาครัฐไม่สามารถควบคุม ก ากับ ดูแลได้อย่างทั่วถึง 

ในปัจจุบันการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต
ของกอง คบ. มีการวัดความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เป็นเพียงลักษณะของการประเมินผล
เชิงปริมาณ นั่นก็คือ ร้อยละของการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายได้รับการจัดการ และยัง
ไม่เคยมีการประเมินว่าระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ กอง คบ. นั นมีประสิทธิผลในการคุ้มครอง
ผู้บริโภคเพียงใด ผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ หรือไม่ ดังนั นเพ่ือเป็นการคุ้มครอง
ผู้บริโภคตามเจตนารมณ์ของกฎหมาย จึงควรศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
ของกอง คบ. ตลอดทั งกระบวนการ เพื่อให้ได้ข้อเสนอแนวทางการพัฒนางานด้านการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ให้มีประสิทธิภาพต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือวิเคราะห์กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการ

เรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. 
2. เพ่ือศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์

สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาครั งนี มุ่งศึกษาการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทาง
อินเทอร์เน็ตของกอง คบ. เป็นการศึกษาข้อมูลย้อนหลังจากผลการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. ที่ ได้รับในปีงบประมาณ 2558 ถึง
ปีงบประมาณ 2561  

นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
1. เรื่องร้องเรียนฯ หมายถึง เรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 
2. โฆษณา หมายถึง โฆษณาทางอินเทอร์เน็ตของผลิตภัณฑ์สุขภาพ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของ

ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
3. โฆษณาทางอินเทอร์เน็ต ครอบคลุมโฆษณาบนสื่อออนไลน์ทั งหมดทุกช่องทาง เช่น เฟซบุ๊ก 

เว็บไซต์ อินสตาแกรม ยูทูป ไลน์ 
4. ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตผ่าน

ช่องทางต่างๆ ของ อย. ที่เรื่องถูกส่งมายังกอง คบ. 
5. กองผลิตภัณฑ์ ได้แก่ กองยา กองอาหาร กองควบคุมเครื่องส าอางและวัตถุอันตราย กอง

ควบคุมวัตถุเสพติด กองควบคุมเครื่องมือแพทย์ ที่ได้รับการส่งต่อเรื่องร้องเรียนจากกอง คบ. 
6. ผลิตภัณฑ์สุขภาพ หมายถึง ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ อย. ก ากับดูแล 8 ประเภท ได้แก่ อาหาร ยา 

เครื่องมือแพทย์ เครื่องส าอาง วัตถุอันตราย (ที่ใช้ในบ้านเรือนหรือทางการสาธารณสุข) วัตถุท่ีออกฤทธิ์
ต่อจิตและประสาท ยาเสพติดให้โทษ และสารระเหย 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ได้ข้อเสนอแนวทางการพัฒนางานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. 
 



  
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมและการศึกษาต่างๆ ที่เก่ียวข้อง ประกอบด้วยเนื อหาดังนี  
1. การคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของประเทศไทย 
2. การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพภายใต้การก ากับดูแลของ อย. 
3. ระเบียบส านักงานคณะกรรมการอาหารและยาว่าด้วยการเปรียบเทียบปรับฐานความผิด

เกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
4. การจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของส านักงาน

คณะกรรมการอาหารและยา 
5. การคุ้มครองผู้บริโภคด้านโฆษณาของต่างประเทศ 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของประเทศไทย 
ระบบการคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยนั น มีความเกี่ยวข้องกันหลายหน่วยงาน 

ทั งในส่วนหน่วยงานภาครัฐ ภาคประชาชน และสภาวิชาชีพด้านสุขภาพ ซึ่งหน่วยงานเหล่านี  อาจมี
บทบาทหน้าที่โดยตรงในการคุ้มครองผู้บริโภค หรืออาจเป็นเพียงสนับสนุนกระบวนการคุ้มครอง
ผู้บริโภค โดยหน่วยงานของภาครัฐที่มีบทบาทส าคัญ คือ หน่วยงานสังกัดส านักนายกรัฐมนตรี ได้แก่ 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ซึ่งจะคุ้มครองผู้บริโภคโดยรวมทุกสินค้าและบริการ
ต่างๆ หน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุขในส่วนกลาง ได้แก่ ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
(อย.) กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ และหน่วยงานสังกัดกระทรวง
สาธารณสุขในส่วนภูมิภาค ได้แก่ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) ศูนย์วิทยาศาสตร์การแพทย์ ซึ่ง
หน่วยงานเหล่านี จะคุ้มครองผู้บริโภคในส่วนของผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการที่เกี่ยวกับสุขภาพ และ
ในด้านของความเป็นธรรม จะเป็นหน่วยงานของกระทรวงยุติธรรมและอาจมีความเกี่ยวข้องกับ
กระทรวงพาณิชย์ในแง่ของการค้า การลงทุน นอกจากนี ยังมีองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคภาคประชาชน 
เช่น ส านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) แผนงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพ 
(คคส.) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มูลนิธิเพ่ือผู้บริโภค ที่เข้ามามีบทบาทเสริมในการพัฒนาขีด
ความสามารถของระบบคุ้มครองผู้บริโภค เช่นเดียวกับสภาวิชาชีพด้านสุขภาพหรือด้านอ่ืน ๆ เช่น 
สภาเภสัชกรรม แพทยสภา สภาการพยาบาล สภาทนายความ สภาที่ปรึกษาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ ซึ่งมีหน้าที่สนับสนุนกระบวนการการคุ้มครองผู้บริโภคให้แก่ประชาชน [1] โดยหน่วยงาน
ต่างๆ มีรายละเอียดหน้าที่ดังนี   
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1. ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.)  
หน่วยงานที่ดูแลการคุ้มครองผู้บริโภคเฉพาะการก ากับดูแลด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของ

ประเทศไทยนั น จะเป็นหน่วยงานของภาครัฐเพียงผู้เดียว ได้แก่ อย.  [2] ซึ่งมีภารกิจเกี่ยวกับการ
ปกป้องและคุ้มครองสุขภาพของประชาชนจากการบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภาพ โดยผลิตภัณฑ์สุขภาพ
เหล่านั นต้องมีคุณภาพและปลอดภัย มีการส่งเสริมพฤติกรรมการบริโภคที่ถูกต้องด้วยข้อมูลทาง
วิชาการที่มีหลักฐานเชื่อถือได้และมีความเหมาะสม เพ่ือให้ประชาชนได้บริโภคผลิตภัณฑ์สุขภาพที่
ปลอดภัยและสมประโยชน์ โดยมีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี  

1. ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยอาหาร กฎหมายว่าด้วยยา กฎหมายว่าด้วย
เครื่องส าอาง กฎหมายว่าด้วยวัตถุอันตราย กฎหมายว่าด้วยวัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท 
กฎหมายว่าด้วยยาเสพติดให้โทษ กฎหมายว่าด้วยเครื่องมือแพทย์ กฎหมายว่าด้วยการป้องกันการใช้
สารระเหยและกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 

2. พัฒนาระบบและกลไก เพ่ือให้มีการด าเนินการบังคับใช้กฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ 
3. เฝ้าระวัง ก ากับ และตรวจสอบคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ สถานประกอบการ

และการโฆษณา รวมทั งผลอันไม่พึงประสงค์ของผลิตภัณฑ์ ตลอดจนมีการติดตามหรือเฝ้าระวังข้อมูล
ข่าวสารด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพจากภายในประเทศและภายนอกประเทศ 

4. ศึกษา วิเคราะห์ วิจัยและพัฒนาองค์ความรู้ เทคโนโลยี และระบบงานคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

5. ส่งเสริม และพัฒนาผู้บริโภคให้มีศักยภาพในการเลือกบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภาพที่
ถูกต้อง เหมาะสม ปลอดภัย และคุ้มค่า รวมทั งเพ่ือให้ผู้บริโภคนั นมีการร้องเรียนเพ่ือปกป้องสิทธิของตนได้ 

6. พัฒนาและส่งเสริมการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ โดยการมี
ส่วนร่วมของภาครัฐ ภาคเอกชน ประชาชน และเครือข่ายประชาคมสุขภาพ 

7. พัฒนาความร่วมมือระหว่างประเทศ เพ่ือให้งานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์
สุขภาพเกิดประโยชน์ต่อสุขภาพของประชาชน และผลประโยชน์ของประเทศชาติ 

8.  ปฏิบัติการ อ่ืนใดตามที่กฎหมายก าหนดให้ เป็นอ านาจหน้าที่ของส านักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา หรือตามท่ีกระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 

โดย อย. ได้อาศัยอ านาจตามกฎหมาย 8 ฉบับในการด าเนินการ ได้แก่ 
1. พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522  
2. พระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 และแก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2518) ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2522) 

ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2528) และฉบับที่ 5 (พ.ศ. 2530)  
3. พระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 
4. พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ. 2535 และแก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2544) 

และฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2551)  
5. พระราชบัญญัติวัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ. 2559 
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6. พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ พ.ศ. 2522 และแก้ไข้เพ่ิมเติม ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2528) 
ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2530) และฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2543) ฉบับที่ 5 (พ.ศ. 2545) ฉบับที่ 6 (พ.ศ. 2560) และ
ฉบับที่ 7 (พ.ศ. 2562) 

7. พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ. 2551  
8. พระราชก าหนดป้องกันการใช้สารระเหย พ.ศ. 2533 และแก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2543) 

และฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2550) [3] 

 2. กองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น 
(กอง คบ.) 

กอง คบ. ตั งขึ นเมื่อปีงบประมาณ 2546 [19] เป็นหน่วยงานภายในของ อย. ที่ท าหน้าที่
ประสานงานระหว่างส่วนกลางกับส่วนภูมิภาค ซึ่งแบ่งออกเป็น 1 ฝ่าย 3 กลุ่มงาน ประกอบด้ว ย 
ฝ่ายบริหารทั่วไป กลุ่มส่งเสริมและประสานงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพพื นที่  
(กลุ่ม คบส.พื นที่) กลุ่มพัฒนาระบบ และกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด ซึ่งกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด 
ได้ถูกจัดตั งขึ นมาในปีงบประมาณ 2555 โดยแรกเริ่มได้ถูกจัดตั งเป็นฝ่ายตรวจสอบผลิตภัณฑ์หลังออกสู่ตลาด
อยู่ภายใต้กลุ่มพัฒนาระบบ มีอัตราก าลัง จ านวน 6 คน และมีหน้าที่ความรับผิดชอบในการสนับสนุน
การท างานตรวจสอบผลิตภัณฑ์หลังออกสู่ตลาดของกลุ่ม คบส.พื นที่และกองผลิตภัณฑ์ต่างๆ 
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับสถานประกอบการตามภารกิจที่ อย. ได้มอบหมายร่วมกับกอง
ผลิตภัณฑ์ และประสานข้อมูลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนทุกประเภทในส่วนภูมิภาค [20] ใน
ปีงบประมาณ 2557 ได้มีหน้าที่รับผิดชอบด้านการตรวจสอบสถานที่ผลิตและก ากับดูแลเฝ้าระวัง
คุณภาพผลิตภัณฑ์สุขภาพชุมชน (OTOP) รวมไปถึงการจับกุมและด าเนินคดีกับผู้กระท าการฝ่าฝืน
กฎหมายในส่วนภูมิภาคเพ่ิมเติมขึ นมา และเริ่มมีหน้าที่ในการสืบสวน ประมวลหลักฐานเพ่ือ
ด าเนินการกับผู้ฝ่าฝืนกฎหมายตามพระราชบัญญัติที่อยู่ในความรับผิดชอบของ อย. [21] และใน
ปีงบประมาณ 2558 ได้มีการแยกฝ่ายออกมาจากกลุ่มพัฒนาระบบ และจัดตั งขึ นเป็นกลุ่มก ากับดูแล
หลังออกสู่ตลาด โดยมีหน้าที่ความรับผิดชอบที่เพ่ิมขึ นมา คือ การพัฒนามาตรฐานระบบการควบคุม
ก ากับดูแลผลิตภัณฑ์หลังจากท่ีมีผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดให้มีประสิทธิภาพ และปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐาน
ในแนวทางเดียวกันทั งประเทศ เพ่ือน าไปสู่การแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาค
และภาพรวมทั งประเทศ เช่น การจัดประชุมให้กับหน่วยงานในส่วนภูมิภาค เป็นต้น รวมทั งงานสนับสนุน
การด าเนินงานของ คบส.พื นที่ ในการนิเทศ ติดตาม และประเมินผลการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น แม้จะมีหน้าที่ความรับผิดชอบที่หลากหลาย แต่
หน้าที่ความรับผิดชอบหลักของกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด จะเป็นงานด้านสืบสวน ประมวลหลักฐาน
และด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนที่มีพื นที่ของการกระท าผิดอยู่ในส่วนภูมิภาค [22, 23] 
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3. ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) 
การด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. ให้ครอบคลุมทั่วทั ง

ประเทศนั น จ าเป็นต้องอาศัยความร่วมมือของเจ้าหน้าที่ในส่วนภูมิภาค ได้แก่ สสจ. ของแต่ละจังหวัด 
อย. จึงได้มีการมอบอ านาจและมอบหมายภารกิจงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพให้แก่ 
สสจ. เพ่ือการบังคับใช้กฎหมายในการควบคุมดูแลผลิตภัณฑ์สุขภาพในเขตรับผิดชอบของตนใน
ภารกิจต่างๆ ได้แก่  

1. กระบวนงานก ากับดูแลก่อนออกสู่ตลาด เช่น การอนุญาตผลิตอาหารเพื่อจ าหน่าย  
การอนุญาตให้โฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพเฉพาะในเขตพื นที่ที่สื่อนั นตั งอยู่ในเขตรับผิดชอบ เป็นต้น 

2. กระบวนงานก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด เช่น อ านาจการเปรียบเทียบปรับเฉพาะ
ความผิดที่เกิดขึ นหรือเชื่อได้ว่าเกิดขึ นในเขตท้องที่จังหวัดที่รับผิดชอบ การตรวจสอบ เฝ้าระวัง
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ การรับและจัดการเรื่องร้องเรียน เป็นต้น  [4, 24] 

4. กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ท าหน้าที่สนับสนุนกระบวนการคุ้มครองผู้บริโภค โดยมี

อ านาจหน้าที่ ดังนี  
1. ก าหนดและพัฒนาคุณภาพ มาตรฐานของระบบและวิธีการตรวจวิเคราะห์ผลิตภัณฑ์

สุขภาพหรือที่ เกี่ยวกับอาหาร ยา ยาเสพติด วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท สารระเหย
เครื่องส าอาง เครื่องมือแพทย์ รังสี และวัตถุอันตรายทางสาธารณสุข ชีววัตถุ สมุนไพร แล ะ
การชันสูตรโรค 

2. ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยเชื อโรคและพิษจากสัตว์ และกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 
3. ศึกษา วิจัย พัฒนาองค์ความรู้และเทคโนโลยีด้านวิทยาศาสตร์การแพทย์และ

สาธารณสุข เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์สุขภาพ ประเมินความเสี่ยงและแจ้งเตือนภัยสุขภาพ 
4. ตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบัติการด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพหรือที่เกี่ยวกับอาหาร ยา 

ยาเสพติด วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท สารระเหย ชีววัตถุ สมุนไพร และการชันสูตรโรค เพ่ือ
ควบคุมคุณภาพ ประสิทธิภาพและมาตรฐานให้เป็นไปตามกฎหมายและเป็นหลักฐานทางคดี รวมทั ง
เพ่ือสนับสนุนการป้องกันและควบคุมโรค 

5. เป็นห้องปฏิบัติการอ้างอิงด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ ชีววัตถุ สมุนไพร ยาเสพติด และการ
ชันสูตรโรค เป็นห้องปฏิบัติการอ้างอิงด้านวิทยาศาสตร์การแพทย์และสาธารณสุข และเป็น
ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือทางการแพทย์และสาธารณสุข 

6. พัฒนาระบบการประกันคุณภาพ ด าเนินการรับรองคุณภาพทางห้องปฏิบัติการ
ด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ ชีววัตถุ สมุนไพร และการชันสูตรโรค ทั งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน 

7. พัฒนาระบบและกลไกการด าเนินงานให้เป็นไปตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ 
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8. ถ่ายทอดองค์ความรู้และผลผลิตที่ได้จากการศึกษา วิเคราะห์ วิจัยสู่ชุ มชนและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

9. ปฏิบัติการอ่ืนใดตามที่กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกรม หรือตามที่
รัฐมนตรี หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย [4, 24] 

5. ส านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) 
สสส. เป็นหน่วยงานร่วมประสานในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพ เกิดจากการเล็งเห็น

ว่าหลายครั งผู้บริโภคถูกผู้ประกอบการเอารัดเอาเปรียบ หรือท าธุรกิจอย่างไม่เป็นธรรม ปิดบังข้อมูล
ข่าวสารส าคัญที่ผู้บริโภคจ าเป็นต้องรู้ โดยมีวัตถุประสงค์ในการท างาน คือ การเสริมบทบาทและ
ศักยภาพของภาครัฐ และเครือข่ายประชาสังคม (ภาคี) ผ่านการเรียนรู้ด้วยการปฏิบัติ การสร้าง
ฐานความรู้ สนับสนุนการคุ้มครองผู้บริโภคให้เท่าทัน และการผลักดันนโยบายสาธารณะ โครงสร้าง 
และกฎหมายในการคุ้มครองผู้บริโภค โดยการสื่อสารผ่านสังคม 

สสส. ได้สนับสนุนให้มีการด าเนินการตามแผนงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพ (คคส.) 
โดยมุ่งเน้นการคุ้มครองผู้บริโภคภาคประชาสังคมด้วยการส่งเสริมบทบาทของภาคประชาชนในเรื่อง
สิทธิผู้บริโภค การพัฒนากลไกโครงสร้างภาคประชาชนในเรื่องการคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพ 
ตลอดจนการพัฒนากระบวนทัศน์ผู้บริโภคในด้านสุขภาพ [25] 

6. สภาวิชาชีพต่างๆ  
สภาวิชาชีพต่างๆ มีอ านาจหน้าที่ในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพตามอ านาจของ

พระราชบัญญัติในการประกอบวิชาชีพของตน เช่น สภาเภสัชกรรม ตามพระราชบัญญัติวิชาชีพเภสัชกรรม 
ก าหนดให้มีสภาเภสัชกรรมเป็นผู้ดูแลวิชาชีพเภสัชกรรมให้คุ้มครองประโยชน์ของประชาชน โดยเภสัชกร
ต้องให้การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข โดยจัดให้มียาและผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพที่มี
คุณภาพกระจายไปสู่ผู้บริโภคอย่างทั่วถึงโดยใช้กลไกการบริหาร ทั งมาตรการทางกฎหมายและทาง
สังคมที่มีประสิทธิภาพ รวมทั งให้ความรู้และข้อมูลที่ถูกต้องแก่ประชาชนเพ่ือให้สามารถเลือกใช้ยา
และผลิตภัณฑ์ที่เก่ียวข้องได้โดยเหมาะสม [25] 

7. ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 
สคบ. เป็นองค์กรที่มีวัตถุประสงค์พิทักษ์สิทธิประโยชน์ของผู้บริโภคโดยรวม ซึ่ งท าหน้าที่

หลัก คือ เป็นหน่วยงานที่ประสานและก ากับดูแลการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคของหน่วยงานต่างๆ
ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ในการคุ้มครองผู้บริโภคแต่ละด้าน และด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคในกรณี
ที่ไม่มีหน่วยงานและกฎหมายที่ก าหนดไว้เป็นการเฉพาะเพ่ือดูแลรับผิดชอบในเรื่องนั น สคบ. ก็จะเข้า
ไปดูแลโดยอาศัยอ านาจตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 
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หน้าที่ของ สคบ. ได้แก่ 
1. เพ่ือคุ้มครองผู้บริโภคให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรมและประหยัดจากการบริโภค

สินค้าหรือบริการ และได้รับความสะดวกในการเรีบกร้องการเยียวยาแก้ไข และการชดใช้ความ
เสียหายที่เกิดจากการบริโภคสินค้าและบริการ 

2. เพ่ือให้ผู้บริโภคได้ตระหนักถึงสิทธิที่ผู้บริโภคพึงได้รับ 
3. เพ่ือให้หน่วยงานต่างๆ ทั งจากภาครัฐและเอกชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการคุ้มครองผู้บริโภค 
4. เพ่ือให้ผู้ประกอบธุรกิจตระหนักถึงความรับผิดชอบในการขายสินค้าและให้บริการแก่

ผู้บริโภคด้วยความเป็นธรรม ปลอดภัยและประหยัด [25] 

การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพภายใต้การก ากับดูแลของ อย. 
 โฆษณา ความหมายตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 หมายถึง 

(1) เผยแพร่ข้อความออกไปยังสาธารณชน 
(2) ป่าวร้อง, ป่าวประกาศ, เช่น โฆษณาสินค้า 
(3) กระท าการไม่ว่าโดยวิธีใดๆ ให้ประชาชนเห็นหรือทราบข้อความเพ่ือประโยชน์ในทางการค้า 

ข้อกฎหมายเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพภายใต้การก ากับดูแลของ อย. ได้แก่ 
1. ยา ตามมาตรา 88 ทวิ แห่งพระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 [26] บัญญัติว่า การโฆษณา

ขายยาทางวิทยุกระจายเสียง เครื่องขยายเสียง วิทยุโทรทัศน์ ทางฉายภาพหรือภาพยนตร์ หรือทาง
สิ่งพิมพ์จะต้อง 

(1) ได้รับอนุมัติข้อความ เสียง หรือภาพที่ใช้ในการโฆษณาจากผู้อนุญาต 
(2) ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ผู้อนุญาตก าหนด 
ข้อห้ามเกี่ยวกับการโฆษณาขายยา ตามพระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 ได้แก่ 
มาตรา 88 การโฆษณาขายยาจะต้อง 
(1) ไม่เป็นการโอ้อวดสรรพคุณยาหรือวัตถุอันเป็นส่วนประกอบของยาว่าสามารถบ าบัด 

บรรเทา รักษาหรือป้องกันโรคหรือความเจ็บป่วยได้อย่างศักดิ์สิทธิ์หรือหายขาด หรือใช้ถ้อยค าอ่ืนใดที่
มีความหมายท านองเดียวกัน 

(2) ไม่แสดงสรรพคุณยาอันเป็นเท็จหรือเกินความจริง 
(3) ไม่ท าให้เข้าใจว่ามีวัตถุใดเป็นตัวยาหรือเป็นส่วนประกอบของยา ซึ่งความจริงไม่มีวัตถุ

หรือส่วนประกอบนั นในยา หรือมีแต่ไม่เท่าที่ท าให้เข้าใจ 
(4) ไม่ท าให้เข้าใจว่าเป็นยาท าให้แท้งลูกหรือยาขับระดูอย่างแรง 
(5) ไม่ท าให้เข้าใจว่าเป็นยาบ ารุงกามหรือยาคุมก าเนิด 
(6) ไม่แสดงสรรพคุณยาอันตรายหรือยาควบคุมพิเศษ 
(7) ไม่มีการรับรองหรือยกย่องสรรพคุณยาโดยบุคคลอ่ืน 
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(8) ไม่แสดงสรรพคุณยาว่าสามารถบ าบัด บรรเทา รักษาหรือป้องกันโรค หรืออาการของ
โรคที่รัฐมนตรีประกาศตามมาตรา 77 

ความใน (5) และ (6) ไม่ใช้บังคับแก่ข้อความในฉลากหรือเอกสารก ากับยาและความใน 
(1) (4) (5) (6) (7) และ (8) ไม่ใช้บังคับแก่การโฆษณาซึ่งกระท าโดยตรงต่อผู้ประกอบโรคศิลปะ  
ผู้ประกอบวิชาชีพเวชกรรม หรือผู้ประกอบการบ าบัดโรคสัตว์ 

มาตรา 89 ห้ามมิให้โฆษณาขายยาโดยไม่สุภาพ หรือโดยการร้องร าท าเพลง หรือแสดง
ความทุกข์ทรมานของผู้ป่วย 

มาตรา 90 ห้ามมิให้โฆษณาขายยาโดยวิธีแถมพกหรือออกสลากรางวัล 
บทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณาขายยา ตามพระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 ได้แก่ 
มาตรา 124 ผู้ใดโฆษณาขายยาโดยฝ่าฝืนมาตรา 88 มาตรา 88 ทวิ มาตรา 89 หรือ

มาตรา 90 ต้องระวางโทษปรับไม่เกินหนึ่งแสนบาท 
2. อาหาร ตามมาตรา 41 แห่งพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 [27] บัญญัติว่า ผู้ใด

ประสงค์จะโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพหรือสรรพคุณของอาหารทางวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทัศน์ ทางฉายภาพ ภาพยนตร์ หรือทางหนังสือพิมพ์ หรือสิ่งพิมพ์อ่ืน หรือด้วยวิธีอ่ืนใด เพ่ือ
ประโยชน์ในทางการค้า ต้องน าเสียง ภาพ ภาพยนตร์ หรือข้อความที่จะโฆษณาดังกล่าวนั นให้
ผู้อนุญาตตรวจพิจารณาก่อน เมื่อได้รับอนุญาตแล้วจึงจะโฆษณาได้ 

ข้อห้ามเกี่ยวกับการโฆษณาอาหาร ตามพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 ได้แก่ 
มาตรา 40 ห้ามมิให้ผู้ใดโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพ หรือสรรพคุณของอาหารอันเป็น

เท็จหรือเป็นการหลอกลวงให้เกิดความหลงเชื่อโดยไม่สมควร 
บทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณาอาหาร ตามพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 ได้แก ่ 
มาตรา 70 ผู้ใดโฆษณาอาหารโดยฝ่าฝืนมาตรา 40 ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกินสามปี หรือ

ปรับไม่เกินสามหมื่นบาท หรือทั งจ าทั งปรับ 
มาตรา 71 ผู้ใดฝ่าฝืนมาตรา 41 ต้องระวางโทษปรับไม่เกินห้าพันบาท 

3. เครื่องส าอาง ไม่มีกฎหมายก าหนดว่าต้องได้รับอนุญาตจึงจะโฆษณาได้ แต่มีการระบุข้อห้าม
เกี่ยวกับการโฆษณาเครื่องส าอาง ตามพระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 ได้แก่ 

มาตรา 41 การโฆษณาเครื่องส าอางต้องไม่ใช้ข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภคหรือใช้
ข้อความที่อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวม ทั งนี  ไม่ว่าข้อความดังกล่าวนั นจะเป็นข้อความที่
เกี่ยวกับแหล่งก าเนิด สภาพ คุณภาพ ปริมาณ หรือลักษณะของเครื่องส าอาง 

ข้อความดังต่อไปนี  ถือว่าเป็นข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภคหรือเป็นข้อความที่ อาจ
ก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวม 

(1) ข้อความที่เป็นเท็จหรือเกินความจริง 
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(2) ข้อความที่จะก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระส าคัญเกี่ยวกับเครื่องส าอาง ไม่ว่าจะ
กระท าโดยใช้หรืออ้างอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันไม่เป็นความจริงหรือเกินความ
จริงหรือไม่ก็ตาม 

(3) ข้อความที่แสดงสรรพคุณที่เป็นการรักษาโรคหรือที่มิใช่จุดมุ่งหมายเป็นเครื่องส าอาง 
(4) ข้อความที่ท าให้เข้าใจว่ามีสรรพคุณบ ารุงกาม 
(5) ข้อความที่เป็นการสนับสนุนโดยตรงหรือโดยอ้อมให้มีการกระท าผิดกฎหมายหรือ

ศีลธรรมหรือน าไปสู่ความเสื่อมเสียในวัฒนธรรมของชาติ 
(6) ข้อความที่จะท าให้เกิดความแตกแยกหรือเสื่อมเสียความสามัคคีในหมู่ประชาชน 
(7) ข้อความอย่างอ่ืนตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
ข้อความที่ใช้ในการโฆษณาที่บุคคลทั่วไปสามารถรู้ได้ว่าเป็นข้อความที่ไม่อาจเป็นความ

จริงได้โดยแน่แท้ ไม่เป็นข้อความที่ต้องห้ามในการโฆษณาตามวรรคสอง (1) 
มาตรา 42 การโฆษณาจะต้องไม่กระท าด้วยวิธีการอันอาจเป็นอันตรายต่อสุขภาพร่างกาย

หรือจิตใจ หรือขัดต่อศีลธรรมอันดีงามของประชาชน หรืออันอาจก่อให้เกิดความเดือดร้อนร าคาญแก่
ผู้บริโภค 

บทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณาเครื่องส าอาง ตามพระราชบัญญัติเครื่องส าอาง 
พ.ศ. 2558 ได้แก่ 

มาตรา 84 ผู้ใดโฆษณาโดยไม่เป็นไปตามมาตรา 41 หรือไม่ปฏิบัติตามมาตรา 42 ต้อง
ระวางโทษจ าคุกไม่เกินหนึ่งปี หรือปรับไม่เกินหนึ่งแสนบาท หรือทั งจ าทั งปรับ 
ระเบียบส านักงานคณะกรรมการอาหารและยาว่าด้วยการเปรียบเทียบปรับฐานความผิดเกี่ยวกับ
การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

การก ากับดูแลโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่เป็นยา และอาหารนั นได้ก าหนดให้ผู้ประกอบการ
ต้องขออนุญาตจาก อย. ก่อนการโฆษณาตามพระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 และพระราชบัญญัติ
อาหาร พ.ศ. 2522 ตามล าดับ โดยการโฆษณาต้องไม่เป็นการโอ้อวดสรรพคุณไม่เป็นจริง หรือเกินจริง 
และการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพอ่ืนๆ ภายใต้การก ากับดูแลของ อย. เช่น เครื่องส าอาง แม้จะไม่มี
กฎหมายก าหนดให้ต้องขออนุญาตก่อนการโฆษณา แต่การโฆษณาก็ต้องเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่
กฎหมายก าหนด [28] ซึ่งหากมีการกระท าผิดเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ ก าหนดให้ผู้มี
อ านาจเปรียบเทียบคดีเรียกผู้กระท าผิดมาท าการเปรียบเทียบปรับ ซึ่งมีรายละเอียดความผิด  
บทก าหนดโทษ และอัตราค่าปรับที่ก าหนดให้เปรียบเทียบปรับ [29, 30]  

บทก าหนดโทษของพระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 และพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 
และพระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 มีความแตกต่างกัน ดังนี  



  15 

1. การโฆษณาโดยไม่ได้รับอนุญาต หากเป็นการโฆษณาขายยา จะมีอัตราโทษปรับไม่เกิน 
100,000 บาท ซึ่งสูงกว่าการโฆษณาอาหารโดยไม่ได้รับอนุญาตอย่างมากที่มีอัตราโทษปรับไม่เกิน 
5,000 บาท แต่การโฆษณาเครื่องส าอางไม่มีกฎหมายก าหนดให้ต้องขออนุญาตก่อนการโฆษณา 

2. การโฆษณาในลักษณะโอ้อวด เป็นเท็จ เกินความจริง หรือโฆษณาว่าสามารถรักษาโรคได้ 
หากเป็นการโฆษณายา จะมีอัตราโทษปรับไม่เกิน 100,000 บาท เพียงอย่างเดียว ซึ่งแตกต่างจากการ
โฆษณาอาหารที่มีโทษจ าคุกไม่เกิน 3 ปี หรือปรับไม่เกิน 30,000 บาท หรือทั งจ าทั งปรับ โดยความผิดนี 
มีโทษจ าคุกจึงจ าเป็นต้องส่งพนักงานสอบสวนด าเนินคดีทุกกรณีตามมาตรา 75 แห่งพระราชบัญญัติ
อาหาร พ.ศ. 2522 (มาตรา 75 บรรดาความผิดตามพระราชบัญญัตินี ที่มีโทษปรับสถานเดียว  
ให้เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา หรือผู้ซึ่งเลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยามอบหมาย
มีอ านาจเปรียบเทียบปรับได้) และโฆษณาเครื่องส าอางที่มีโทษจ าคุกไม่เกิน 1 ปี หรือปรับไม่เกิน 
100,000 บาท หรือทั งจ าทั งปรับ แสดงให้เห็นว่าการกระท าความผิดในการโฆษณาขายยาที่โอ้อวด 
เป็นเท็จ หรือเกินความจริงนั นมีโทษเพียงปรับสถานเดียว จึงไม่รุนแรงเมื่อเปรียบเทียบกับการโฆษณา
อาหาร หรือเครื่องส าอาง 

รายละเอียดดังตารางที่ 1 – 3 
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ตารางที่ 1 บัญชีก าหนดอัตราค่าปรับส าหรับการเปรียบเทียบ ตามพระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 

ลักษณะการกระท าความผิด 
(มาตราท่ีฝ่าฝืนความผิด) 

ก าหนด 
โทษ 

(มาตรา) 

อัตราโทษ 
อัตราค่าปรับที่ก าหนดให้เปรียบเทียบ 

(บาท) 

ปรับ 
ต้ังแต่ 
(บาท) 

ปรับไม่
เกิน  

(บาท) 
คร้ังที่ 1 คร้ังที่ 2 คร้ังที่ 3 

คร้ังท่ี 4  
และครั้งต่อไป  
(อัตราสูงสดุที่
ก าหนดไว้) 

การโฆษณาขายยาทีม่ีลักษณะ 
- โอ้อวดสรรพคุณว่าสามารถบ าบดั 
บรรเทา รักษาหรือป้องกันโรค/ความ
เจ็บป่วยได้อย่างศักดิ์สิทธิ์หรือหายขาด 
- แสดงสรรพคณุยาอันเป็นเท็จหรือเกิน
ความจริง 
- ท าให้เข้าใจว่ามีตัวยา ซึ่งความจริงไม่มี
ส่วนประกอบนั นในยาหรือมีแตไ่มเ่ท่าที่ท า
ให้เข้าใจ 
- ท าให้เข้าใจว่าเป็นยาท าให้แท้งลูก/ยาขับ
ระดูอย่างแรง 
- ท าให้เข้าใจว่าเป็นยาบ ารุงกาม/ยา
คุมก าเนิด 
- แสดงสรรพคณุยาอันตรายหรือยา
ควบคุมพิเศษ 
- รับรองหรือยกย่องสรรพคณุยาโดย
บุคคลอื่น 
- แสดงสรรพคณุยาว่าสามารถบ าบดั 
บรรเทา รักษาหรือป้องกันโรคทีร่ฐัมนตรี
ประกาศตามมาตรา 77 
(มาตรา 88) 

124 - 100,000 20,000 40,000 80,000 100,000 

การโฆษณาขายยาโดยไมไ่ดร้ับอนญุาต 
(มาตรา 88 ทวิ) 

124 - 100,000 20,000 40,000 80,000 100,000 

การโฆษณาขายยาโดยไม่สุภาพ หรือโดยการ
ร้องร าท าเพลง หรือแสดงความทุกข์ทรมาน
ของผู้ป่วย (มาตรา 89) 

124 - 100,000 20,000 40,000 80,000 100,000 

การโฆษณาขายยาโดยวิธีแถมพกหรือออก
สลากรางวัล (มาตรา 90) 

124 - 100,000 20,000 40,000 80,000 100,000 
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ตารางที่ 2 บัญชีก าหนดอัตราค่าปรับส าหรับการเปรียบเทียบ ตามพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 

ลักษณะการกระท าความผิด 
(มาตราท่ีฝ่าฝืนความผิด) 

ก าหนด
โทษ 

(มาตรา) 
อัตราโทษ 

อัตราค่าปรับที่ก าหนดให้เปรียบเทียบ  
(บาท) 

คร้ังที่ 1 คร้ังที่ 2 คร้ังที่ 3 

คร้ังท่ี 4  
และครั้งต่อไป  
(อัตราสูงสดุที่
ก าหนดไว้) 

การโฆษณาคณุประโยชน์ คุณภาพ 
สรรพคณุอาหารอันเป็นเท็จหรือเปน็การ
หลอกลวงให้เกดิความหลงเช่ือโดยไม่
สมควร (มาตรา 40) 

70 จ าคุกไมเ่กิน 3 ปี 
หรือปรับไม่เกิน 

30,000 บาท หรือ
ทั งจ าทั งปรับ 

ส่งพนักงานสอบสวนด าเนินคด ี

การโฆษณาคณุประโยชน์ คุณภาพหรือ
สรรพคณุของอาหาร โดยไม่ได้รับ
อนุญาต (มาตรา 41) 

71 ปรับไมเ่กิน 5,000 
บาท 

1,000 2,000 4,000 5,000 

ตารางที่ 3 บัญชีก าหนดอัตราค่าปรับส าหรับการเปรียบเทียบ ตามพระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 

ลักษณะการกระท าความผิด 
(มาตราท่ีฝ่าฝืนความผิด) 

ก าหนด
โทษ 

(มาตรา) 
อัตราโทษ 

อัตราค่าปรับที่ก าหนดให้เปรียบเทียบ  
(บาท) 

คร้ังที ่1 คร้ังที ่2 คร้ังที ่3 
คร้ังท่ี 4  

และครั้งต่อไป 
การโฆษณาที่ใช้ข้อความที่ไม่เป็นธรรม
ต่อผู้บริโภคหรือใช้ข้อความที่อาจ
ก่อให้เกิดผลเสยีต่อสังคมเป็นส่วนรวม 
- เป็นเท็จหรือเกินความจริง 
- ก่อให้เกิดความเข้าใจผิดใน
สาระส าคญัเกี่ยวกับเครื่องส าอาง 
- แสดงสรรพคณุที่เป็นการรักษาโรค 
- สนับสนุนโดยตรงหรือโดยอ้อมใหม้ี
การกระท าผิดกฎหมายหรือศลีธรรม
หรือน าไปสู่ความเสื่อมเสียในวัฒนธรรม
ของชาติ 
- ท าให้เกดิความแตกแยกหรือเสื่อมเสยี
ความสามัคคีในหมูป่ระชาชน 
(มาตรา 41) 

84 จ าคุกไมเ่กิน 1 ปี หรือ
ปรับไมเ่กิน 100,000 
บาท หรือทั งจ าทั งปรบั 

30,000 60,000 100,000 ส่งพนักงาน
สอบสวน
ด าเนินคด ี
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ตารางที่ 3 บัญชีก าหนดอัตราค่าปรับส าหรับการเปรียบเทียบ ตามพระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 

(ต่อ) 

ลักษณะการกระท าความผิด 
(มาตราท่ีฝ่าฝืนความผิด) 

ก าหนด
โทษ 

(มาตรา) 
อัตราโทษ 

อัตราค่าปรับที่ก าหนดให้เปรียบเทียบ  
(บาท) 

คร้ังที ่1 คร้ังที ่2 คร้ังที ่3 
คร้ังท่ี 4  

และครั้งต่อไป 
การโฆษณาที่กระท าด้วยวิธีการอนัอาจ
เป็นอันตรายต่อสุขภาพร่างกายหรอื
จิตใจ/ขัดต่อศีลธรรมอันดีงามของ
ประชาชน/อาจก่อใหเ้กิดความเดือดร้อน
ร าคาญแกผู่้บรโิภค (มาตรา 42) 

84 จ าคุกไม่เกิน 1 ปี หรือ
ปรับไม่เกนิ 100,000 
บาท หรือทั งจ าทั งปรับ 

30,000 60,000 100,000 ส่งพนักงาน
สอบสวน
ด าเนินคด ี
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การจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของส านักงานคณะกรรมการ
อาหารและยา 

อย. ได้มีการจัดตั งศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียนและปราบปรามการกระท าผิดกฎหมายเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ (ศรป.) ในปีงบประมาณ 2557 เป็นหน่วยงานภายใน มีหน้าที่เฝ้าระวัง รับเรื่องร้องเรียน 
รวบรวมและประมวลเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
ด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของผู้บริโภคปัญหาการกระท าฝ่าฝืนกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบของ อย. 
และส่งต่อเรื่องร้องเรียนเพ่ือด าเนินการต่อ เช่น กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ กรณี
ร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณา เป็นต้น โดยเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืน
กฎหมายทางสื่ออินเทอร์เน็ตจะมีการส่งต่อโดยแบ่งออกเป็น 2 กรณี [8, 9, 31-33] คือ 

1. กรณทีี่ผู้กระท าการเผยแพร่โฆษณาอยู่ในเขตพื นที่กทม. (ส่วนกลาง) เรื่องร้องเรียนดังกล่าว
จะถูกส่งต่อให้กับฝ่ายเฝ้าระวังและตรวจสอบโฆษณาของ ศรป. เป็นผู้ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน  

2. กรณีที่ผู้กระท าการเผยแพร่โฆษณาอยู่ในเขตพื นที่รับผิดชอบของจังหวัด (ส่วนภูมิภาค)  
เรื่องร้องเรียนดังกล่าวจะถูกส่งต่อให้กับกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. เป็นผู้ด าเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียน  

ขั นตอนในการส่งต่อเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต
มายังกอง คบ. เริ่มต้นจากเจ้าหน้าที่ของ ศรป. รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
จากผู้ร้องเรียนในช่องทางต่างๆ ได้แก่ สายด่วน อย.1556, หนังสือ/จดหมาย ตู้ ปณ. 1556 ปณฝ. 
กระทรวงสาธารณสุข จ.นนทบุรี 11000, มาด้วยตนเอง, หมายเลขโทรศัพท์ 0-2590-1556 หรือ 
0-2590-7354-5, โทรสาร 0-2590-1556, อินเทอร์เน็ต เช่น ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์, อีเมล 
1556@fda.moph.go.th, เว็บไซต์ อย., เว็บไซต์ ศรป., Facebook Fda Thai และ Mobile application 
เป็นต้น และเมื่อมีการพิจารณาข้อมูลร้องเรียนที่ได้รับว่าอยู่ในความรับผิดชอบของ อย. จะท าการ
บันทึกเรื่องร้องเรียน ออกเลขติดตามเรื่องร้องเรียนและแจ้งตอบรับเรื่องร้องเรียนเบื องต้น หลังจากนั น
จะมีการส่งต่อเรื่องร้องเรียนกรณีที่พบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพฝ่าฝืนกฎหมายทางสื่อ
อินเทอร์เน็ตและผู้ที่กระท าการเผยแพร่โฆษณา หรือข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่โฆษณาระบุที่อยู่ผู้ผลิต หรือ
ผู้จัดจ าหน่ายอยู่ในเขตพื นที่รับผิดชอบในส่วนภูมิภาคให้กอง คบ. เป็นผู้ด าเนินการ  

เมื่อมีการรับเรื่องร้องเรียนจาก ศรป. ตามคู่มือขั นตอนการปฏิบัติงานการด าเนินงานเรื่อง
ร้องเรียนงาน คบส. ในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น [9] หัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. 
จะด าเนินการพิจารณาจ าแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี  

1. กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วนและสามารถตรวจสอบข้อมูลได้ โดยเจ้าหน้าที่
กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. โดยไม่ต้องตรวจสถานที่ ให้ก าหนดระยะเวลาด าเนินการ
เสร็จภายใน 10 วันท าการ 
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2. กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องหาหลักฐาน
เพ่ิมเติม และไม่ต้องตรวจสถานที่ ให้ก าหนดระยะเวลาด าเนินการเสร็จภายใน 30 วันท าการ 

3. กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนต้องสืบหาข้อเท็จจริง รวมถึงต้องตรวจสถานที่
ประกอบการ วิเคราะห์ผลิตภัณฑ์ และขอความเห็นผู้เชี่ยวชาญให้ก าหนดระยะเวลาด าเนินการเสร็จ
ภายใน 60 วันท าการ 

ทั งนี  เกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้บริโภคนี ไม่รวมกรณีต้องส่งตัวอย่าง
ตรวจห้องปฏิบัติการ และการด าเนินงานที่ต้องด าเนินการร่วมกับหน่วยงานอ่ืน เช่น สคบ. สสจ. กทม. ฯลฯ 
และการก าหนดว่าเรื่องร้องเรียนจะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน
ของผู้บริโภค ให้หน่วยงานที่ด าเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในแบบรายงานผลด าเนินงานเรื่องร้องเรียน  

เรื่องร้องเรียนที่ถูกส่งมายังกอง คบ. หัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. 
พิจารณาเรื่องร้องเรียนเข้ากลุ่ม 3 ก าหนดระยะเวลาการจัดการเรื่องร้องเรียนภายในเวลา 60 วันท าการ 
เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง รวมถึงต้องตรวจสถานประกอบการ 
และพิจารณามอบหมายเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. 
ด าเนินการ ตรวจสอบ รวบรวมพยานหลักฐาน ค้นหาข้อมูลผู้กระท าความผิด และประมวลผลเสนอ อย. 

ขั นตอนในการประมวลผลเสนอ อย. มีรายละเอียดดังนี  
1. มีหนังสือสั่งระงับโฆษณาเพื่อด าเนินคดีตามกฎหมายกับผู้กระท าการเผยแพร่โฆษณา 

หากพบว่าที่อยู่ตามทะเบียนบ้านอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครหรือปริมณฑล จะส่งหลักฐานประกอบการ
พิจารณาให้กับกลุ่มกฎหมายอาหารและยา อย. เป็นผู้ด า เนินการเรียกผู้กระท าความผิดมา
เปรียบเทียบปรับ แต่หากอยู่ในพื นที่ในส่วนภูมิภาค จะส่งหลักฐานประกอบการพิจารณาให้กับ
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดที่เก่ียวข้องเป็นผู้ด าเนินการเปรียบเทียบปรับต่อไป  

2. หากมีความจ าเป็นที่จะต้องตรวจสอบสถานที่ผลิตหรือสถานที่จ าหน่าย โดยพบว่าที่อยู่
ตามท่ีปรากฏอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จะท าการแจ้งกองผลิตภัณฑ์เพ่ือด าเนินการตรวจสถานที่ แต่
หากอยู่ในพื นที่ในส่วนภูมิภาค จะท าการแจ้งส านักงานสาธารณสุขจังหวัดที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการ
ตรวจสถานที่ เมื่อการตรวจสอบสถานที่จากกองผลิตภัณฑ์หรือส านักงานสาธารณสุขจังหวัดที่
เกี่ยวข้องส าเร็จแล้ว จะท าการรายงานผลการตรวจสอบกลับมายังกอง คบ. เพ่ือด าเนินการต่อไป 

3. รายงานผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
กลับมายัง ศรป. เพื่อแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบตามช่องทางที่มีการร้องเรียนเข้ามาหรือ
ช่องทางอ่ืนที่ได้ระบุไว้ต่อไป 

โดยขั นตอนในการส่งต่อเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 
แสดงได้ดังภาพที่ 2 
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ภาพที่ 2 ขั นตอนในการส่งต่อเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 
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การคุ้มครองผู้บริโภคด้านโฆษณาของต่างประเทศ 
1. ประเทศอังกฤษ [34, 35] 

ส าหรับประเทศอังกฤษ การคุ้มครองผู้บริโภคด้านโฆษณามีทั งหน่วยงานของภาครัฐและ
ภาคเอกชนร่วมกัน  

1.1 การควบคุมโดยภาครัฐบาล ได้มีการตรากฎหมายกลางขึ นเพ่ือใช้ในการควบคุมการ
โฆษณา ได้แก่ Communications Act 2003 และ Trade Description Act of 1986 (มีการแก้ไข
เพ่ิมเติมในปี ค.ศ. 1992) เป็นการคุ้มครองการให้ข่าวสารที่เป็นเท็จเกี่ยวกับสินค้า ซึ่งหากกระท าโดย
เจตนาเพื่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสินค้ามีความผิดทางอาญา ได้แก่ จ าคุกไม่เกิน 2 ปี หรือปรับไม่เกิน 
400 ปอนด ์โทษที่มีอัตราสูงนี เป็นลักษณะของการลงโทษให้เกิดความเข็ดหลาบ ผู้ผลิต ผู้จ าหน่ายและ
เจ้าของสินค้าจึงต้องใช้ความระมัดระวังอย่างมากเพ่ือไม่ให้ผู้บริโภคได้รับอันตรายจากการบริโภค
สินค้านั น โดยหน่วยงานที่ท าการควบคุมโฆษณาโดยทั่วไปมีหน่วยงานชื่อว่า ส านักงานว่าด้วยการค้าที่
เป็นธรรม (Officer of Trading) เป็นผู้ท าหน้าที่ควบคุมดูแลการโฆษณา 

1.2 การควบคุมโดยภาคเอกชน ซึ่งมีการใช้มาตรการก ากับดูแลระหว่างผู้ประกอบธุรกิจ
ด้วยกันที่เรียกว่า “Self-Regulations” เป็นมาตรการก ากับดูแลและตรวจสอบการโฆษณาเพ่ือให้เกิด
ความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย เพ่ือคุ้มครองประโยชน์ของผู้บริโภค สังคม หรือผู้ประกอบธุรกิจอ่ืนๆ 
โครงสร้างของระบบ Self-Regulations เป็นการรวมตัวกันขององค์กรผู้ประกอบการและ
ผู้ประกอบการวิชาชีพต่างๆ ที่เกี่ยวกับธุรกิจการโฆษณา เรียกว่า The Committee of Advertising 
Practice (CAP) และก าหนดหลักเกณฑ์มาตรฐานเพ่ือก ากับดูแลกิจการอันเกี่ยวกับอุตสาหกรรมและ
พาณิชยกรรมไว้ใน The British Code of Advertising (The CAP Code) สามารถควบคุม ก ากับ
ดูแล และมีอ านาจสั่งให้ผู้โฆษณาระงับการโฆษณาโดยเฉพาะเรื่องคุณภาพของการโฆษณาที่ป้องกัน  
มิให้มีการโฆษณาที่หลอกลวง อีกทั งยังมีองค์กรที่มีความเป็นอิสระไม่ได้เกี่ยวข้องกับองค์กรธุรกิจหรือ
ภาครัฐ ได้แก่ The Advertising Standards Authority (ASA) ซึ่งจะเข้ามามีบทบาทหน้าที่เป็นส่วน
หนึ่งในการก ากับดูแลในระบบ Self-Regulations โดยคณะกรรมการจะเลือกมาจากองค์กรทางธุรกิจ
ด้วยกันเอง หน่วยงาน CAP และ ASA จะร่วมกันบริหารจัดการ และบังคับใช้กฎเกณฑ์ต่างๆ ตามที่
ก าหนดไว้ใน CAP Code โดยท าหน้าที่ก ากับดูแลโฆษณา ควบคุมและตรวจสอบให้แน่ใจว่าโฆษณา
ต้องมีความถูกต้อง ไม่เป็นเท็จ ไม่เป็นการหลอกลวงหรือเกินความจริง เพ่ือเป็นการรักษาผลประโยชน์
ของผู้บริโภค ซึ่งทั ง 2 หน่วยงาน แบ่งหน้าที่รับผิดชอบกัน ได้แก่ CAP จะท าหน้าที่รับผิดชอบ
ข้อร้องเรียนจากผู้ประกอบการต่างๆ และ ASA จะท าหน้าที่รับข้อร้องเรียนที่ส่งมาจากสาธารณชนทั่วๆ ไป  

CAP code ก าหนดหลักเกณฑ์ส าคัญไว้ 3 ประการ ได้แก่ 1) โฆษณาทุกประเภทต้อง
กระท าไปโดยถูกต้องตามกฎหมาย เหมาะสม ซื่อสัตย์ และเป็นความจริง 2) โฆษณาทุกประเภท
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จะต้องจัดท าขึ นภายใต้จิตส านึกของความรับผิดชอบที่มีต่อผู้บริโภคและสังคม 3) โฆษณาทุกประเภท
จะต้องปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักว่าด้วยการแข่งขันท่ีเป็นธรรมและเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไปทางธุรกิจ 

2. ประเทศญี่ปุ่น [36, 37] 
กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคด้านโฆษณาของประเทศญี่ปุ่นคล้ายคลึงกับประเทศอังกฤษที่มี

การควบคุมจากหน่วยงานภาครัฐและองค์กรของภาคเอกชน  
2.1 การควบคุมโดยหน่วยงานภาครัฐ การควบคุมการโฆษณาของประเทศญี่ปุ่นส่วนใหญ่

เป็นการควบคุมจากทางราชการ ซึ่งมีหน่วยงานที่ส าคัญ คือ คณะกรรมการเพ่ือความเป็นธรรมทาง
การค้า (Fair Trade Commission) มีอ านาจตรวจสอบ ติดตาม เกี่ยวกับความผิดทางการค้าและ
โฆษณา มีอ านาจในการจัดการกับโฆษณาที่หลอกลวง ผิดกฎหมาย โดยมีมาตรการถึงขั นสั่งระงับการ
โฆษณาได้ในทันท ีและแจ้งให้กรมอัยการด าเนินคดีต่อผู้กระท าความผิดได้ กฎหมายที่ใช้บังคับ ได้แก่ 

1) Law for Prevention Unjustifiable lagniappes and Misleading 
Representation 1972 มีวัตถุประสงค์เพ่ือปกป้องสิทธิของผู้บริโภคจากการกระท าที่เป็นการผูกขาด
ทางการค้าและป้องกันการเอารัดเอาเปรียบในทางเศรษฐกิจ โดยผู้บริโภคต้องเสียประโยชน์ในทาง
ทรัพย์สิน เช่น ซื อสินค้าในราคาที่ไม่ยุติธรรม อาจแพงกว่าที่ควรจะเป็น เป็นต้น ซ่ึงคณะกรรมการ Fair 
Trade Commission จะเป็นผู้ท าหน้าที่ในการคุ้มครอง รวมทั งควบคุมการโฆษณา โดยมีมาตรการ
ควบคุม ดังนี  

- ก าหนดราคาขั นต่ าของสินค้าหรือบริการที่จ าเป็น 
- การโฆษณาต้องไม่ใช้ข้อความที่เกินความจริงหรือเป็นเท็จ ข้อความที่จะ

ก่อให้เกิดการเข้าใจผิดในสาระส าคัญเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ ไม่ว่าจะเป็นการกระท าหรืออ้างอิง
รายงานวิชาการ หรือสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ไม่เป็นความจริงหรือเกินความจริง และคณะกรรมการ Fair Trade 
Commission ยังมีอ านาจในการเยียวยาแก้ไขความเสียหายที่เกิดขึ นจากการโฆษณา โดยสั่งให้แก้ไข
ข้อความหรือวิธีการโฆษณา ห้ามการใช้ข้อความบางอย่าง ห้ามการโฆษณาหรือใช้วิธีการนั นในการโฆษณา 
และให้โฆษณาเพ่ือแก้ไขข้อความเข้าใจผิดของผู้บริโภคท่ีอาจเกิดขึ น 

บทก าหนดโทษส าหรับผู้ที่ฝ่าฝืนหลักเกณฑ์ดังกล่าว ต้องได้รับโทษทางอาญา ซึ่ง
โทษสูงสุด คือ จ าคุกไม่เกิน 3 ปี หรือปรับไม่เกิน 200,000 เยน โดยไม่ก าหนดอัตราขั นต่ าไว้ 

2) Unfair Competition Prevention Law 1934 และได้มีการปรับปรุงแก้ไขในปี
1995 เป็นบทบัญญัติที่ใช้ในการคุ้มครองเกี่ยวกับสิทธิของผู้บริโภค ในส่วนของการโฆษณาที่ถือว่า
มีความผิด ได้แก่ 

- การโฆษณาด้วยข้อความที่เป็นเท็จหรือโฆษณาเกินความเป็นจริง 



  24 

- การโฆษณาด้วยข้อความที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระส าคัญเกี่ยวกับสินค้า
หรือบริการ ไม่ว่าจะกระท าโดยใช้หรืออ้างอิงรายงานวิชาการ สถิติ หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ไม่เป็นความจริง
หรือเกินความจริง 

- โฆษณาโดยก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในแหล่งก าเนิด สภาพ คุณภาพ ปริมาณ 
หรือสาระส าคัญประการอ่ืนอันเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ ไม่ว่าจะเป็นของตนเองหรือผู้อ่ืน โฆษณา
หรือใช้ฉลากที่มีข้อความอันเป็นเท็จหรือเกินความเป็นจริง หรือข้อความที่รู้อยู่แล้วว่าก่อให้เกิดการ
เข้าใจผิดเช่นว่านั น 

- ข้อความที่เป็นการสนับสนุนโดยทางตรงหรือทางอ้อม ให้มีการกระท าผิด
กฎหมาย หรือศีลธรรม หรือความเสื่อมเสียในวัฒนธรรมของชาติ 

- ข้อความที่ท าให้เกิดความแตกแยกหรือเสื่อมเสียความสามัคคีในหมู่ประชาชน 
- ข้อความที่ท าให้บุคคลอ่ืนเข้าใจผิดในฐานะ การเงิน กิจการ เอกสาร การบัญชี 

สิทธิในชื่อเสียงทางธุรกิจ โดยเป็นเท็จหรือเกินความเป็นจริง 
- ข้อความที่เป็นเท็จเพ่ือให้เสียความเชื่อถือในสถานที่การค้า สินค้าอุตสาหกรรม 

หรือพาณิชยกรรมของผู้หนึ่งผู้ใด โดยมุ่งประโยชน์แก่การค้าของตน 
ถ้าผู ้กระท าความผิดไม่ว่าโดยเจตนาหรือประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรงใน

ความเสียหายที่เกิดขึ น ศาลอาจมีค าสั่งให้ผู้กระท าความผิดต้องด าเนินการเยียวยาหรือแก้ไขความ
เสียหายที่เกิดขึ นด้วยมาตรการต่างๆ แก่ผู้ประกอบธุรกิจ 

2.2 การควบคุมโดยองค์กรของภาคเอกชน ได้แก่ องค์กรตรวจสอบการโฆษณาแห่ง
ประเทศญี่ปุ ่น (Japan Advertising Review Organization, Inc : JARO) เป็นองค์กรที่เกิดจาก
การรวมตัวกันของเจ้าของโฆษณา บริษัทหนังสือพิมพ์ บริษัทสิ่งพิมพ์ บริษัทกระจายภาพและเสียงของ
บริษัทโฆษณา และบริษัทจัดท าโฆษณา โดยได้รับอนุมัติจากคณะกรรมการการค้าที่ไม่เป็นธรรมและ
กระทรวงเศรษฐกิจและอุตสาหกรรม มีงบประมาณจากค่าใช้จ่ายของบริษัทที่เป็นสมาชิก (ประมาณ 
950 บริษัท) เสียค่าสมาชิกปีละ 150,000 เยน วัตถุประสงค์ของการจัดตั ง เพ่ือการวางแผนพัฒนา
ด้านคุณภาพในการโฆษณา สนับสนุนการโฆษณาที่ถูกต้องและเป็นธรรม ส่งเสริมกิจกรรมของ
หน่วยงานที่ถูกต้อง หาทางแก้ไขปัญหาให้ผู้บริโภค ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั งภาครัฐ
และเอกชน โดยองค์กรตรวจสอบการโฆษณาแห่งประเทศญี่ปุ่น ประกอบไปด้วย ฝ่ายตรวจสอบและ
พิจารณาข้อร้องเรียนหรือการสอบถามเกี่ยวกับการโฆษณาและการเผยแพร่ ข้อมูล และฝ่ายจัดการ
ทั่วไป โดยการท างานทั งสองฝ่ายจะไม่ก้าวก่ายซึ่งกันและกันเพ่ือให้การตรวจสอบเป็นไปอย่างถูกต้อง
และยุติธรรม  

การรับเรื่องร้องเรียนขององค์กรฯ ได้รับจากผู้บริโภคเฉลี่ยปีละ 6,000 ราย มีขั นตอน
ตั งแต่ 1) รับค าปรึกษาจากผู้บริโภคและสอบถามกลับไปยังเจ้าของผู้ผลิตโฆษณา แล้วจึงรายงานผล
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การตรวจสอบไปยังผู้บริโภค 2) หากผู้บริโภคไม่พอใจ หรือองค์กรฯ เห็นว่าต้องมีการพิจารณาตรวจสอบ 
ก็จะส่งเรื่องไปยังคณะกรรมการด าเนินงานซึ่งประกอบไปด้วยผู้เชี่ยวชาญจากทุกสาขาอาชีพเพ่ือ
พิจารณาโฆษณา แล้วจึงรายงานผลการตรวจไปยังผู้บริโภค เจ้าของโฆษณา และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป และ 3) หากผู้บริโภค หรือเจ้าของโฆษณาไม่พอใจในผลการพิจารณาของคณะกรรมการ
ด าเนินงาน จะสามารถยื่นค าร้องต่อคณะกรรมการพิจาณาตรวจสอบได้ ซึ่งจะประกอบด้วย
ผู้ทรงคุณวุฒิ 7 คน และจะพิจารณาโฆษณา ตัดสิน และแจ้งผลการพิจารณาไปยังผู้บริโภค เจ้าของ
โฆษณา และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ซึ่งผลการพิจารณาจะมี 3 ประเภท ได้แก่ การตักเตือน การร้องขอ 
และการให้ค าแนะน า ซึ่งหากเจ้าของโฆษณาไม่ยอมรับผลการพิจารณา ทางองค์กรฯ จะมีการเผยแพร่
ทางสื่อมวลชน และในกรณีที่มีการแจ้งผลการตัดสินไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หน่วยงานนั นก็จะต้อง
มีการตรวจสอบข้อเท็จจริงด้วย หากผิดข้อเท็จจริงก็สามารถลงโทษเจ้าของโฆษณาตามกฎหมายของ
หน่วยงานนั นๆ ได้อีกทางหนึ่ง 

3. ประเทศสหรัฐอเมริกา [38] 
ประเทศสหรัฐอเมริกาเป็นประเทศที่มีการควบคุมกิจการโฆษณาค่อนข้างละเอียด ซับซ้อน 

เนื่องจากมีการควบคุมทุกระดับ ทั งภาครัฐและภาคเอกชน  
3.1 การควบคุมโดยภาครัฐ ได้ตรากฎหมายขึ น เรียกว่า Federal Trade Commission 

Act of 1914 มีคณะกรรมาธิการว่าด้วยการค้าแห่งสหพันธรัฐ (Federal Trade Commission หรือ 
FTC) ควบคุมการโฆษณาทุกชนิด เนื่องจากการโฆษณาเป็นพฤติกรรมทางการค้าที่อาจก่อให้เกิดความ
ไม่เป็นธรรมในตลาด และกระทบถึงผู้บริโภคโดยตรง และ FTC ยังมีอ านาจควบคุมการโฆษณา
เกี่ยวกับอาหาร ยา เครื่องส าอาง ตามกฎหมาย Food, Drug, and Cosmetics Act 1938 โดย FTC 
มีอ านาจในเรื่องดังต่อไปนี   

1) ก าหนดให้การโฆษณาสินค้าหรือบริการต้องให้ข้อเท็จจริงที่ผู้บริโภคจ าเป็นต้อง
ทราบเกี่ยวกับสินค้า 

2) กรณีที่ FTC เห็นว่าการโฆษณามีลักษณะที่ต้องท าให้ผู้บริโภคทราบว่าข้อความ
เป็นการโฆษณา จะก าหนดให้ต้องมีถ้อยค าก ากับ ชี แจงให้ประชาชนทราบว่าข้อความดังกล่าวเป็นการ
โฆษณาก็ได ้

3) มีอ านาจในการสั่งแก้ไขข้อความ หรือวิธีการโฆษณา 
4) มีอ านาจห้ามใช้ข้อความบางอย่างในการโฆษณา 
5) ห้ามการโฆษณานั น 
6) ให้โฆษณาแก้ไขความเข้าใจผิดของผู้บริโภคที่เกิดขึ นแล้ว หรือความเข้าใจผิดที่

อาจเกิดขึ น 
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7) หากมีเหตุต้องสงสัยว่าข้อความเป็นเท็จหรือเกินความจริง FTC สามารถออกค าสั่ง
ให้ผู้โฆษณาพิสูจน์เพ่ือแสดงความจริง ถ้าไม่สามารถพิสูจน์ได้ว่าข้อความเป็นความจริงตามที่กล่าวอ้าง 
FTC มีอ านาจสั่งตามข้อ 3) – 6) 

8) FTC มีสิทธิด าเนินคดีเก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
หาก FTC มีเหตุเชื่อว่าผู้ประกอบการด าเนินการเผยแพร่โฆษณาปลอม หรือโฆษณา

ที่เป็นเท็จหรือเกินความจริง FTC มีอ านาจสั่งระงับหรือยกเลิกการโฆษณานั นชั่วคราว และหากมีเหตุ
เชื่อว่าผู้ประกอบการกระท าการโฆษณาอันเป็นเท็จที่อาจเป็นอันตรายต่อสุขภาพซึ่งเป็นผลจากการใช้
สินค้า โดยเป็นการใช้สินค้าตามปกติ หรือหากการละเมิดดังกล่าวเกิดขึ นจากเจตนาที่ฉ้อโกงหรือ
หลอกลวง จะมีความผิดทางอาญา ระวางโทษปรับไม่เกิน 5,000 เหรียญสหรัฐ หรือจ าคุกไม่เกินหกเดือน 
หรือทั งจ าทั งปรับ 

3.2 การควบคุมโดยภาคเอกชน มีสมาคมนักโฆษณาและสมาคมธุรกิจโฆษณาซึ่งเป็น
หน่วยงานเอกชน ซึ่งสองสมาคมนี จะร่วมกันตั งกรรมการตรวจสอบและปรับปรุงเนื อหาในโฆษณา  
โดยการตรวจสอบจะมีผลให้ผู้โฆษณาแก้ไขหรืองดเว้นเนื อหาที่ไม่ถูกต้อง แต่ต้องเป็นกรณีที่ผู้โฆษณา
ยอมปฏิบัติ ผลบังคับนี ไม่ใช่กฎหมาย จึงต่างจากการก ากับของ FTC แต่ก็ถือเป็นการมีส่วนร่วมใน
การคุ้มครองผู้บรฺโภคโดยภาคเอกชน 

จากข้อมูลข้างต้นแสดงให้เห็นว่าต่างประเทศมีมาตรการจากทั งภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้อง
กับการควบคุมการโฆษณาในสินค้าต่างๆ ขณะที่ประเทศไทยมีเพียงมาตรการทางกฎหมายของภาครัฐ
ในการควบคุมการโฆษณาเท่านั น และทุกประเทศมีการลงโทษในกรณีที่มีการโฆษณาสินค้าที่
เกินความจริงไว้ไม่ว่าจะเป็นโทษจ าคุกหรือโทษปรับ 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย 
จากรายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2560 ของกระทรวง

ดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้
อินเทอร์เน็ตของคนไทยอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของ
พฤติกรรมดังกล่าว และเพื่อรวบรวมข้อมูลการใช้อินเทอร์เน็ตให้เป็นข้อมูลที่ส าคัญและจ าเป็นต่อ
การพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์แก่ผู้ใช้ข้อมูลทั งภาครัฐ ภาคเอกชน และผู้สนใจโดยทั่วไป ซึ่ง
เป็นการวางแบบส ารวจบนเว็บไซต์ของหน่วยงานต่างๆ ตั งแต่กลางเดือนมิถุนายนถึงสิ นเดือน
กรกฎาคม 2560 โดยมีผู้ตอบแบบส ารวจด้วยความสมัครใจจ านวน 25,101 คน โดยผลการส ารวจ
พบว่า ในปี 2560 พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ต เมื่อแบ่งตามประเภทกิจกรรมการใช้งาน การซื อ
สินค้าบริการทางออนไลน์เป็นกิจกรรมที่ถูกจัดอันดับขึ นมาเป็นอันดับที่ 5 (การส ารวจปี 2559 อยู่ใน
อันดับที่ 8) โดยคิดเป็นร้อยละ 50.8 และปัจจัยที่ท าให้มีการซื อสินค้าออนไลน์เกิดจากการพบเห็น
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โฆษณาจากเว็บไซต์และสื่อสังคมออนไลน์ต่างๆ สูงที่สุด คิดเป็นร้อยละ 55.9 ในขณะที่การโฆษณา
จากโทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ ส่งผลต่อการซื อสินค้าออนไลน์เพียงร้อยละ 28.2 เท่านั น เมื่อ
พิจารณาประเภทของสินค้าที่มีการซื อทางออนไลน์พบว่าอันดับ 1 ร้อยละ 44.0 เป็นสินค้าจะพวก
แฟชั่นและเครื่องแต่งกาย อันดับ 2 ร้อยละ 33.7 เป็นสินค้ากลุ่มสุขภาพและความงาม เช่น 
เครื่องส าอาง อาหารเสริม ยา เป็นต้น โดยปัญหาที่พบเจอจากการซื อสินค้าออนไลน์มากที่สุด พบว่า
เป็นปัญหาที่เกิดจากการได้รับสินค้าที่มีคุณภาพด้อยกว่าหรือได้รับสินค้าไม่ตรงตามที่โฆษณา คิดเป็น
ร้อยละ 52.0 และจะมีการด าเนินการร้องเรียนผ่านหน่วยงานภาครัฐถึงร้อยละ 86.8 [14] และจาก
รายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2561 มีผู้ตอบแบบส ารวจด้วย
ความสมัครใจ จ านวน 10,730 คน โดยยังคงเป็นการวางแบบส ารวจบนเว็บไซต์ของหน่วยงานต่างๆ 
ทั งภาครัฐและภาคเอกชนเช่นเดิม ในช่วงเดือนกรกฎาคม 2561 โดยผลการส ารวจพบว่าการซื อสินค้า
บริการทางออนไลน์ยังคงเป็น 1 ใน 5 กิจกรรมยอมนิยมของการใช้งานผ่านอินเทอร์เน็ต เหมือนใน
ปีที่ผ่านมา [16] จากรายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยแสดงให้เห็นว่า
พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของคนในปัจจุบันมีการซื อสินค้าออนไลน์เพิ่มมากขึ น และสินค้า
กลุ่มสุขภาพ/ความงามเป็นหนึ่งในสินค้ายอดนิยมของผู้ที่ซื อสินค้าออนไลน์ โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกซื อสินค้าท่ีส าคัญนั นมาจากการโฆษณาทางสื่อสังคมออนไลน์นั่นเอง 

การศึกษาเกี่ยวกับการจัดการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายของส านักงานสาธารณสุขจังหวัด 
 การศึกษาของลักขณา วงศ์เสาร์ ได้ด าเนินการจัดการปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่
ผิดกฎหมายทางสื่อวิทยุอย่างมีส่วนร่วมทุกภาคส่วน ทั งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน โดย
การจัดประชุมคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพภายในจังหวัดเพื่อหาแนวทางใน
การจัดการปัญหา แล้วด าเนินการต่อตามแนวทางที่ได้ ได้แก่ การชี แจงนโยบาย การอบรมสัมมนาให้
ความรู้แก่ทุกภาคส่วนและท าข้อตกลงร่วมกัน จัดให้มีระบบติดตาม ตรวจสอบเฝ้าระวังอย่างต่อเนื่อง 
เช่น เชิญผู้ประกอบการสถานีวิทยุ/นักจัดรายการมาพบ ลงพื นที่ตรวจเยี่ยมสถานีวิทยุ ด าเนินคดีกับ
สถานีวิทยุที่ยังมีการโฆษณาที่ผิดกฎหมาย เป็นต้น ซึ่งก่อนด าเนินการ (เดือนมีนาคม – เมษายน 2558) 
และหลังด าเนินการตามแนวทางเพ่ือจัดการปัญหา (เดือนสิงหาคม – กันยายน 2558) มีการศึกษา
ความชุกของการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย จ านวน 12 สถานี โดยการบันทึกเสียงที่
ออกอากาศติดต่อกัน สถานีละ 2 ชั่วโมง ผลจากการศึกษาพบว่าก่อนด าเนินการ จากสถานีวิทยุ จ านวน 
12 แห่ง มีการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย 11 แห่ง (ร้อยละ 92) พบการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพทั งหมด 72 ครั ง/20 รายการผลิตภัณฑ์ เป็นการโฆษณาที่ผิดกฎหมาย 69 ครั ง (ร้อยละ 96)/  
18 รายการผลิตภัณฑ์ (ร้อยละ 90) การประเมินโฆษณาแยกตามประเภทผลิตภัณฑ์ แบ่งเป็น 1) ยา 35 ครั ง/
7 รายการ 2) อาหาร 28 ครั ง/10 รายการ และ 3) เครื่องส าอาง 9 ครั ง/3 รายการ เป็นการโฆษณาที่
ผิดกฎหมาย 1) ยา 32 ครั ง (ร้อยละ 91)/ 5 รายการ (ร้อยละ 71) 2) อาหาร 28 ครั ง (ร้อยละ 100)/ 
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10 รายการ (ร้อยละ 100) และ 3) เครื่องส าอาง 9 ครั ง (ร้อยละ 100)/3 รายการ (ร้อยละ 100) ประเด็น
การโฆษณาที่ผิดกฎหมายพบว่า 1) ยา มีการแสดงสรรพคุณยาอันเป็นเท็จหรือเกินความจริงมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 31 ของประเด็นที่ผิดกฎหมายทั งหมด 2) อาหาร มีการแสดงสรรพคุณเป็นยามากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 45 ของประเด็นที่ผิดกฎหมายทั งหมด และ 3) เครื่องส าอาง มีการแสดงว่ามี ผล
เปลี่ยนแปลงโครงสร้างของร่างกาย และท าให้เข้าใจผิดในสาระส าคัญมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 36 และ
หลังด าเนินการ จากโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ ทั งหมด 63 ครั ง มีโฆษณาที่ผิดกฎหมายจ านวน 37 ครั ง 
(ร้อยละ 59) สถานีวิทยุที่โฆษณาผิดกฎหมายลดลง เหลือ 9 สถานี (ร้อยละ 75)  [39] สอดคล้องกับ
การศึกษาของตุลาภรณ์ รุจิระยรรยง ที่ได้สร้างและประเมินวิธีการจัดการปัญหาโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพที่ผิดกฎหมายทางสื่อวิทยุ โดยการมีส่วนร่วมจากเครือข่าย มีการใช้มาตรการต่างๆ (ระหว่างเดือน
มกราคม – มิถุนายน 2558) ได้แก่ ภาคีเครือข่ายก าหนดการจัดการปัญหา อบรมให้ความรู้ ตรวจเฝ้า
ระวังโฆษณาที่ผิดกฎหมาย และประสานความร่วมมือแก้ไขโฆษณาให้ถูกต้อง ซึ่งพบว่าภายหลังการ
จัดการปัญหาสถานีวิทยุที่มีการโฆษณาผิดกฎหมายลดลงจาก 14 แห่งเหลือ 6 แห่ง (ร้อยละ 43) 
(P<0.001) การโฆษณาผิดกฎหมายลดลงจาก 483 ครั ง/64 รายการผลิตภัณฑ์ เหลือ 63 ครั ง/
15 รายการผลิตภัณฑ์ ซึ ่งผลิตภัณฑ์ประเภทยามีจ านวนครั  ง การโฆษณาผิดกฎหมายมากที่สุด 
รองลงมาเป็นอาหาร และเครื่องส าอาง ตามล าดับ [40] จากการศึกษาทั ง 2 การศึกษาที่ได้กล่าวมา 
แสดงให้เห็นว่าปัจจัยแห่งความส าเร็จของการด าเนินการจัดการปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่
ผิดกฎหมาย คือ การมีส่วนร่วมกันทุกภาคส่วนในการหาแนวทางในการจัดการปัญหา และตรวจสอบ
เฝ้าระวังอย่างต่อเนื่อง ท าให้โฆษณาท่ีผิดกฎหมายลดลง และสร้างระบบการคุ้มครองผู้บริโภคด้านการ
โฆษณาในระยะยาวต่อไปได ้

การศึกษาเกี่ยวกับอุปสรรคในการจัดการปัญหาโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย 
การศึกษาของโครงการประเมินเทคโนโลยีและนโยบายด้านสุขภาพ ได้ศึกษาถึงสถานการณ์

การคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในปัจจุบันจากการทบทวนวรรณกรรมและประชุมกลุ่มย่อย 
พบอุปสรรคในการจัดการปัญหาโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. [1] ได้แก่ 

1. ผู้ประกอบการนิยมโฆษณาผ่านทางสื่อหลายประเภทท าให้การควบคุมโฆษณายากขึ น 
2. ข้อจ ากัดทางด้านบุคลากรและงบประมาณในการด าเนินงาน เมื่อเทียบกับภาระงาน 
3. ขั นตอนในการท างานช้า เนื่องจากต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบอย่างเคร่งครัดและมีขั นตอนหลายขั น 
4. กฎหมายมีความล่าช้าในการออกกฎกระทรวงและประกาศกระทรวงต่างๆ เพ่ือรองรับ

กฎหมายแม่ บทลงโทษของกฎหมายไม่รุนแรงเมื่อเทียบกับรายได้จากธุรกิจ 
5. ผู้ประกอบการไม่ให้ความร่วมมือหรือบางครั งเป็นผู้มีอิทธิพลในท้องถิ่น 
6. ระบบสารสนเทศท่ีขาดการเชื่อมโยงข้อมูลทั งภายในและภายนอก อย. 
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การศึกษาของสุรเชษฎ์ เดชมณี และคณะ ได้ศึกษาอุปสรรคของการบังคับใช้กฎหมายกรณี
การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายในมุมมองของพนักงานเจ้าหน้าที่ในสังกัด สสจ. โดยใช้การ
สัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานเจ้าหน้าที่สังกัด สสจ. 14 แห่ง จ านวน 17 คน และจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดการปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย จ านวน 7 คน ผลการศึกษาพบ
อุปสรรคของการบังคับใช้กฎหมาย [41] ได้แก่ 

1. ทัศนคติของพนักงานเจ้าหน้าที่ต่อการบังคับใช้กฎหมายกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่
ผิดกฎหมาย ดังรายละเอียดต่อไปนี  

1.1. ความกังวลเรื่องความเสี่ยงที่เกิดจากการบังคับใช้กฎหมาย เช่น กลัวต่อการตอบโต้
ของผู้ประกอบการ กลัวการต าหนิและลงโทษจากผู้บริหาร กลัวว่าการบังคับใช้กฎหมายจะส่งผล
กระทบต่อสัมพันธภาพกับองค์กรสื่อ 

1.2. ความเชื่อว่าการบังคับใช้กฎหมายไม่มีประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย ซึ่งมมีาตรการอ่ืนที่มีประสิทธิภาพและเหมาะสมมากกว่าการบังคับใช้
กฎหมาย และจะใช้มาตรการการบังคับใช้กฎหมายเมื่อไม่สามารถจัดการปัญหาด้วยมาตรการอ่ืน 

1.3. การบังคับใช้กฎหมายสอดคล้องกับอัตลักษณ์ของพนักงานเจ้าหน้าที่ที่เป็นบุคลากร
ทางการแพทย ์ซึ่งบุคลากรทางการแพทย์ไม่มีศักยภาพเพียงพอในการบังคับใช้กฎหมาย หรือไม่ได้เป็น
ที่เกรงกลัวของผู้กระท าความผิดเหมือนกับเจ้าหน้าที่ต ารวจ 

2. ความเชื่อว่าการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายเป็นปัญหาที่ไม่มีทางแก้ได้ โดยเชื่อ
ว่าปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายเป็นปัญหาขนาดใหญ่ ไม่มีวันหมดสิ น การจัดการ
ปัญหานี ไม่คุ้มค่ากับทรัพยากรที่ต้องลงทุนไป 

3. การให้ความส าคัญของพนักงานเจ้าหน้าที่ในการจัดการปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพที่ผิดกฎหมายด้วยการบังคับใช้กฎหมายขึ นอยู่กับเงื่อนไข 3 ประการ คือ 

3.1. นโยบายเกี่ยวกับการบังคับใช้กฎหมายของผู้บริหารใน สสจ. โดยผู้บริหารบางท่าน
อาจให้ความส าคัญน้อยกับงานคุ้มครองผู้บริโภค การบังคับใช้กฎหมายไม่ใช่ค่านิยมหลักของท่าน แต่
การส่งเสริม ป้องกัน และรักษาประชาชนจากโรคภัยไข้เจ็บเป็นอัตลักษณ์ของบุคลากรด้านสุขภาพ 
และผู้บริหารบางท่านมีนโยบายให้ใช้มาตรการที่ไม่เข้มงวดมาก เพ่ือลดผลกระทบหรือแรงต้านจาก
ผู้ประกอบการ 

3.2. นโยบายของ อย. ที่ไม่เอื อต่อการจัดการปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิด
กฎหมาย ซึ่งตัวชี วัดการจัดการปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายเคยเป็นตัวชี วัดระดับ
กระทรวงในปีงบประมาณ 2558 – 2559 แต่หลังจากนั นถูกลดระดับเป็นเพียงตัวชี วัดของ อย. ท าให้
การจัดการปัญหาไม่ต่อเนื่อง ไม่มีผลในการตรวจราชการของ สสจ. โดยจะเป็นเพียงการขอความร่วมมือ
ให้ สสจ. ด าเนินงาน และผู้บริหารใน สสจ. รวมทั งผู้ปฏิบัติงานจะไม่ให้ความส าคัญในการด าเนินงาน 
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3.3. บรรทัดฐานของการใช้มาตรการการบังคับใช้กฎหมายกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพที่ผิดกฎหมายของ สสจ. แต่ละแห่งที่แตกต่างกัน การด าเนินงานขึ นกับบริบทและทรัพยากร
ของแต่ละจังหวัด รวมทั งความเข้มงวดของผู้บริหารและพนักงานเจ้าหน้าที่ 

4. ความยากและความซับซ้อนของการบังคับใช้กฎหมายในกรณีการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพที่ผิดกฎหมาย เกิดจาก 

4.1. ช่องว่างและข้อจ ากัดของกฎหมาย เช่น ความยากในการด าเนินคดีตามมาตรา 40 
ของ พ.ร.บ.อาหาร เนื่องจากพนักงานเจ้าหน้าที่ต้องพิสูจน์ให้เชื่อได้ว่าข้อความที่ปรากฏในโฆษณาเป็น
การโอ้อวดหรือเป็นเท็จ โดยอาศัยข้อมูลทางวิชาการหรือผลการทดสอบทางห้องปฏิบัติการ จึงต้อง
อาศัยความรู้และทรัพยากรจ านวนมากเพ่ือให้ศาลเชื่อว่าผู้ประกอบการสื่อกระท าความผิดจริง  และ
พนักงานเจ้าหน้าที่ต้องใช้ดุลพินิจว่าข้อความเป็นการโอ้อวด เป็นเท็จหรือไม่ ท าให้ขาดความมั่นใจใน
การด าเนินคดีตามมาตรา 40 ของ พ.ร.บ.อาหาร  

4.2. ความยากและซับซ้อนของกระบวนการด าเนินคดี เช่น การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ที่ผิดกฎหมายในสื่อวิทยุจะมีความล าบากในการบันทึกเสียง ซึ่งต้องครอบคลุมช่วงเวลาตั งแต่เปิด
สถานีเพ่ือให้ได้หลักฐานที่มีความแน่นหนา การถอดเทปจะต้องใช้เวลานานมากจึงไม่สามารถท างาน
ในเชิงรุก ต้องอาศัยการร้องเรียน ชี เป้าให้พนักงานเจ้าหน้าที่ด าเนินการ และอุปสรรคในการแสวงหา
ผู้กระท าผิด โดยไม่มีหลักฐานที่สามารถเชื่อมโยงการกระท าผิดไปยังผู้ผลิต ผู้จ าหน่าย หรือผู้จัดท า
โฆษณาได้ 

4.3. การปรับตัวและการไม่ให้ความร่วมมือของผู้ประกอบการสื่อ เช่น ผู้ประกอบการ
บางส่วนจะเปลี่ยนการโฆษณาจากที่โอ้อวดเกินจริงอย่างชัดเจน เป็นการกล่าวอ้างถึงสรรพคุณของ
ส่วนประกอบต่างๆ ในผลิตภัณฑ์สุขภาพ โดยไม่ได้กล่าวอ้างเชื่อมโยงโดยตรงระหว่างผลิตภัณฑ์กับ
สรรพคุณนั น 

5. ความพร้อมของบุคลากรและองค์กรสนับสนุนในการบังคับใช้กฎหมาย ดังนี  
5.1. พนักงานเจ้าหน้าที่ขาดความมั่นใจในเรื่ องการบังคับใช้กฎหมาย ไม่ทราบ

กระบวนการด าเนินคดี ขาดความรู้เกี่ยวกับกฎหมายการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพและวิธีพิจารณาคดี 
ไม่มีประสบการณ์ในการด าเนินคดี 

5.2. นิติกรขาดความรู้และประสบการณ์ในการใช้กฎหมายงานคุ้มครองผู้บริโภค 
5.3. ก าลังพนักงานเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอ มีภาระงานในหลายด้าน เช่น งานพิจารณา

อนุญาตสถานที่ผลิต และอนุญาตผลิตภัณฑ์ งานตามนโยบายและโครงการพิเศษต่างๆ 
5.4. การขาดการสนับสนุนจากองค์กรภาคีเครือข่าย ได้แก่ 
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5.4.1. ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา เช่น มีข้อจ ากัดในการเข้าถึง
ฐานข้อมูลโฆษณาของ อย. ท าให้ยากแก่การพิจารณาความถูกต้องของโฆษณา การขอค าปรึกษาจาก
เจ้าหน้าที่ของ อย. มีการตอบกลับล่าช้า และงบประมาณสนับสนุนการด าเนินงาน 

5.4.2. ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) เช่น ไม่ให้ฐานข้อมูลผู้ประกอบการสื่อสถานีวิทยุที่ได้รับอนุญาต ไม่มี
ความเข้มแข็งในการบังคัยใช้กฎหมายกับผู้กระท าผิด 

การศึกษาเกี่ยวกับอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานต่างๆ 
 การศึกษาเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน มีการศึกษาของศุภกิต เสนนอก ที่ได้ศึกษาถึง
ปัญหา อุปสรรค และข้อจ ากัด รวมทั งสิ่งที่อยากให้เกิดการพัฒนาของการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่าน
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี เพ่ือให้ได้ซึ่งหนทางหรือนโยบายในการพัฒนา
ประสิทธิภาพการรับเรื่องราวร้องทุกข์ให้กับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองเสือฯ และศูนย์ด ารงธรรม
อ่ืนๆ จากการค้นหาปัญหา อุปสรรค และข้อจ ากัดจากการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพโดยการสุ่มสัมภาษณ์
ผู้ที่เคยเข้ารับบริการหรือเคยร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองเสือฯ จ านวน 3 คน 
จากจ านวนทั งสิ น 200 คน และจากประสบการณ์ตรงในการเป็นผู้ปฏิบัติงานที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ
หนองเสือฯ ของผู้ศึกษา พบว่าปัญหา อุปสรรคของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองเสือฯ คือ 1) การ
ด าเนินการมีความล่าช้า บางครั งเกิดจากหน่วยงานราชการมีระบบ ระเบียบที่ค่อนข้างมากและซับซ้อน
จนเกินไป 2) บุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอ เนื่องจากภารกิจหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานไม่ได้มีแค่
งานของศูนย์ด ารงธรรมเท่านั น ประกอบกับเรื่องร้องเรียนมีจ านวนมากท าให้ไม่สามารถปฏิบัติงานได้
อย่างรวดเร็วและทันตามก าหนด 3) งบประมาณมีอยู่อย่างจ ากัดและไม่มีความเป็นอิสระ เนื่องจาก
ศูนย์ด ารงธรรมไม่มีงบประมาณเป็นของตนเอง ต้องเบิกจ่ายร่วมกับงบบูรณาการของอ าเภอ ท าให้การ
ปฏิบัติงานเป็นไปอย่างยากล าบาก ไม่มีความต่อเนื่อง 4) วัสดุและครุภัณฑ์ไม่เพียงพอ เช่น รถที่มีอยู่
ไม่เพียงพอต่อการใช้งานเนื่องจากภารกิจและหน้าที่ของอ าเภอมีงานที่หลากหลาย ท าให้ไม่สามารถลง
พื นที่ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที และข้อเสนอแนะที่มีต่อศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนอง
เสือฯ คือ 1) ควรมีการสับเปลี่ยนหมุนเวียนผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิดหลักความรับผิดชอบ หลักความ
โปร่งใส และหลักการมีส่วนร่วมภายในองค์กร ซึ่งจะช่วยให้ความล่าช้า การดึงงาน หรือดองงาน
น้อยลง 2) เปิดโอกาสให้ศูนย์ด ารงธรรมได้ใช้งบประมาณที่มีอยู่ของอ าเภอ 3) น าวัสดุและครุภัณฑ์มา
ใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และไม่ปะปนกับงานหรือภารกิจอ่ืน 4) ควรมีการสร้างระบบการควบคุม
คุณภาพงาน มีการควบคุมคุณภาพงานอย่างสม่ าเสมอ และ 5) ตรวจสอบ กวดขันผู้ปฏิบัติงานให้
ปฏิบัติตามกฎหมาย [42]  
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การศึกษาของเจษฎา ผาผง ที่ได้ศึกษาการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับอาสาสมัคร
สาธารณสุขประจ าหมู่บ้าน (อสม.) ของกองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน โดยศึกษาถึงสถานการณ์
การจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับอาสาสมัครสาธารณสุขประจ าหมู่บ้าน และเพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะ
ต่อการพัฒนากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับอาสาสมัครสาธารณสุขประจ าหมู่บ้าน 
โดยกลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยประชาชนที่ร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ มายังกองสนับสนุนสุขภาพ
ภาคประชาชน โดยพบว่ากองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชนมีกลไกการจัดการเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 
1) มีการก าหนดบทบาทหน้าที่ผู้รับผิดชอบหลัก และมีกลไกทางกฎหมายที่เกี่ยวกับอสม. 2) มีกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียน ตั งแต่การรับเรื่องร้องเรียน การจ าแนกประเภทของเรื่องร้องเรียน การท า
หนังสือแจ้งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานอื่นด าเนินการต่อหากเป็นบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานอื่น โดย
ตั งแต่ปีงบประมาณ 2556 – 2558 เรื่องร้องเรียนมีแนวโน้มสูงขึ น เนื่องจากประชาชนเกิดการตื่นตัว
และรับรู้ในเรื่องสิทธิของตนเองมากขึ น ประกอบกับความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีด้านการสื่อสาร  
มีช่องทางการร้องเรียนที่หลากหลายและสะดวกยิ่งขึ น เรื่องร้องเรียนที่ส่งมาส่วนใหญ่ผู้ร้องเรียนจะไม่
ระบุตัวตนหรือองค์กรใด และจากการศึกษาได้วิเคราะห์ปัญหา อุปสรรคที่เกี่ยวกับการจัดการ
เรื่องร้องเรียน คือ 1) การเปลี่ยนเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในระยะเวลา 1-2 ปี ส่งผลให้เกิดความไม่ต่อเนื่อง
ในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 2) ความรู้ ทักษะของเจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงานจัดการเรื่อง
ร้องเรียนยังไม่เพียงพอ เช่น ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เทคนิคการจัดการเรื่องร้องเรียน 3) การกลั่นกรอง
และจ าแนกประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ไม่ชัดเจน 4) ระบบการประสานงานทั งภายในและภายนอก
หน่วยงานยังไม่เหมาะสม 5) ไม่มีการพัฒนาระบบฐานข้อมูลและระบบติดตามเรื่องร้องเรียนที่มี
ประสิทธิภาพ ซึ่งปัจจุบันใช้วิธีการติดตามเรื่องร้องเรียนทางหนังสือราชการท าให้ติดตามเรื่องค่อนข้าง
ล่าช้า และการติดตามทางโทรศัพท์จะประสบปัญหาไม่สามารถติดต่อผู้รับผิดชอบได้โดยตรง  
6) ไม่สามารถก ากับระยะเวลาในการด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนได้โดยเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ
บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ข้อเสนอแนะต่อการจัดการเรื่องร้องเรียน คือ 1) ควรพัฒนา
กระบวนการประสานความร่วมมือการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองผู้ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2) ควรพัฒนาระบบฐานข้อมูล ระบบเชื่อมโยงข้อมูล
ออนไลน์ให้ครอบคลุมทุกระดับ โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้ตั งแต่การรับเรื่อง 
การติดตาม ตลอดจนการแจ้งผลการด าเนินงาน 3) ควรศึกษาวิจัยการจัดการเรื่องร้องเรียนอย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือให้ได้องค์ความรู้ที่เป็นประโยชน์ต่อการจัดการเรื่องร้องเรียน 4) ควรพัฒนาศักยภาพของ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในด้านความรู้และทักษะในการจัดการเรื่องร้องเรียน เช่น ความรู้ด้านกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง เทคนิคประสานความร่วมมือ เป็นต้น 5) ควรจัดเวที แลกเปลี่ยนเรียนรู้ ถอดบทเรียนภาคี
เครือข่าย เพ่ือให้เกิดการพัฒนากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ [43] 
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จากทั งสองการศึกษาพบว่าปัญหาหลักที่ส าคัญในการจัดการเรื่องร้องเรียนเกิดจากการ
ด าเนินการที่มีความล่าช้า ซึ่งสามารถจ าแนกปัจจัยที่ท าให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนตามปัจจัยพื นฐานทางการบริหารหรือ 4Ms คือ 1) คน (Man) ได้แก่ การขาดแคลนบุคลากร
และเปลี่ยนเจ้าหน้าที่บ่อย 2) เงิน (Money) ได้แก่ ไม่มีงบสนับสนุนการด าเนินงาน 3) วัสดุสิ่งของ 
(Materials) ได้แก่ วัสดุอุปกรณ์ในการสนับสนุนการด าเนินงานไม่เพียงพอ และ 4) การจัดการ 
(Management) ได้แก่ ไม่มีระบบก ากับ/ตรวจสอบอย่างสม่ าเสมอ 
 



  
 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 งานวิจัยเรื่องประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต (เรื่องร้องเรียนฯ) ของกองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์
สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (กอง คบ.) มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์กระบวนการการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. และศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน
ด้านโฆษณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ.  

การขออนุมัติท าการวิจัยในมนุษย์จากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศิลปากร ได้รับการรับรองการด าเนินการวิจัยในมนุษย์ เมื่อวันที่ 1 สิงหาคม 2562 ตาม
เอกสารรับรองเลขที่ 11/2562 (ภาคผนวก ก) โดยมีรายละเอียดของการด าเนินการศึกษาดังนี  

รูปแบบงานวิจัย 
 การศึกษาครั งนี มีรูปแบบการศึกษาแบบผสมผสาน (Mixed Method) เพ่ือวิเคราะห์กระบวนการ
การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ และศึกษา
ประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. แบ่งออกเป็น 2 ระยะ คือ 

 ระยะที่ 1 การวิเคราะห์กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เพ่ือศึกษาระบบการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ให้ทราบสถานการณ์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ปัญหา แนวทาง 
การแก้ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. โดยการวิเคราะห์
ข้อมูลจากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ร่วมกับการใช้แบบสอบถามกับประชากรกลุ่มเป้าหมาย 
แบ่งออกเป็น 3 ช่วง ดังนี  

ช่วงที่ 1 การศึกษาสถานการณ์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ใน
ปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร (Document research) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 เรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. ที่ได้รับใน
ปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 จ านวน 242 เรื่อง  โดยขั นตอนการตรวจสอบของ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. มีดังนี  

1. ตรวจสอบช่องทางอินเทอร์เน็ตตาม URL ในเรื่องร้องเรียนฯ หากไม่พบสื่ออินเทอร์เน็ต 
ดังกล่าวจะท าการยุติการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

2. พิจารณาข้อความโฆษณาท่ีฝ่าฝืนกฎหมายของผลิตภัณฑ์สุขภาพตามเรื่องร้องเรียนฯ เช่น 
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2.1. ผลิตภัณฑ์ยา: การโฆษณาต้องได้รับการอนุมัติข้อความ เสียง หรือภาพที่ใช้ในการโฆษณา
จาก อย. และโฆษณาโดยแสดงเลขที่ใบอนุญาตโฆษณาด้วย รวมถึงข้อความโฆษณาขายยาจะต้อง
เป็นไปตามมาตรา 88 มาตรา 89 และมาตรา 90 แห่ง พ.ร.บ.ยา พ.ศ. 2510 เช่น ไม่เป็นการโอ้อวด
สรรพคุณยา ไม่แสดงสรรพคุณยาอันเป็นเท็จหรือเกินความจริง เป็นต้น 

2.2. ผลิตภัณฑ์วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท: หากมีการโฆษณาทางอินเทอร์เน็ตจะ
ผิดทุกกรณี เนื่องจากตาม พ.ร.บ.วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ. 2559 มาตรา 70 ห้ามผู้ใด
โฆษณาวัตถุออกฤทธิ์ เว้นแต่ (1) เป็นฉลากหรือเอกสารก ากับวัตถุออกฤทธิ์ที่ภาชนะหรือหีบห่อบรรจุ
วัตถุออกฤทธิ์ หรือ (2) เป็นการโฆษณาซึ่งกระท าโดยตรงต่อผู้ประกอบวิชาชีพเวชกรรม ผู้ประกอบ
วิชาชีพทันตกรรม ผู้ประกอบวิชาชีพเภสัชกรรมหรือผู้ประกอบวิชาชีพการสัตวแพทย์ชั นหนึ่ง 

2.3. ผลิตภัณฑ์อาหาร: พิจารณาข้อความโฆษณาทีแ่สดงคุณประโยชน์ คุณภาพ สรรพคุณ
ของผลิตภัณฑ์อาหารที่เป็นเท็จหรือเป็นการหลอกลวงให้เกิดความหลงเชื่อโดยไม่สมควร เช่น รักษาโรค 
ดีท็อก ลดน  าหนัก ดักจับไขมัน เสริมสมรรถภาพทางเพศ เป็นต้น เนื่องจากตามนิยาม “อาหาร” 
หมายความว่า ของกินหรือเครื่องค  าจุนชีวิต แต่ไม่รวมถึงยา วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท หรือ
ยาเสพติดให้โทษ 

2.4. ผลิตภัณฑ์เครื่องส าอาง: การโฆษณาเครื่องส าอางต้องไม่ใช้ข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อ
ผู้บริโภคหรือใช้ข้อความที่อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวม ซึ่งข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อ
ผู้บริโภคหรือเป็นข้อความที่อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวมได้ระบุในมาตรา 41 แห่ง 
พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 ได้แก่ 

(1) ข้อความที่เป็นเท็จหรือเกินความจริง 

(2) ข้อความที่จะก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระส าคัญเกี่ยวกับเครื่องส าอาง ไม่ว่า
จะกระท าโดยใช้หรืออ้างอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันไม่เป็นความจริงหรือเกิน
ความจริงหรือไม่ก็ตาม 

(3) ข้อความที่แสดงสรรพคุณที่ เป็นการรักษาโรคหรือที่มิใช่จุดมุ่งหมายเป็น
เครื่องส าอาง 

(4) ข้อความที่ท าให้เข้าใจว่ามีสรรพคุณบ ารุงกาม 

(5) ข้อความที่เป็นการสนับสนุนโดยตรงหรือโดยอ้อมให้มีการกระท าผิดกฎหมาย
หรือศีลธรรมหรือน าไปสู่ความเสื่อมเสียในวัฒนธรรมของชาติ 

(6) ข้อความที่จะท าให้เกิดความแตกแยกหรือเสื่อมเสียความสามัคคีในหมู่ประชาชน 

(7) ข้อความอย่างอ่ืนตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
หากไม่พบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมายตามข้อ 2.1 – 2.4 จะท าการยุติ

การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
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 เกณฑ์การคัดออกจากการวิจัย (Exclusion criteria) ได้แก่ เรื่องร้องเรียนฯ ที่ยุติการจัดการ 
เช่น เมื่อตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่มีการร้องเรียนแล้วไม่พบการ
โฆษณาท่ีผิดกฎหมาย ไม่พบสื่ออินเทอร์เน็ตที่มีการร้องเรียน เป็นต้น 
 ดังนั น ประชากรในการศึกษาครั งนี  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนฯ จ านวน 225 เรื่อง ซึ่งเรื่อง
ร้องเรียนฯ ทุกเรื่องเป็นเรื่องร้องเรียนที่พบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมาย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบบันทึกข้อมูลจากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯของกอง คบ. (ภาคผนวก ข) 
โดยใช้โปรแกรม Microsoft Excel ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล ในประเด็นดังนี  

1. จ านวนเรื่องร้องเรียนฯ แบ่งตามประเภทผลิตภัณฑ์ (ยา, อาหาร, เครื่องส าอาง, วัตถุท่ีออกฤทธิ์
ต่อจิตและประสาท) 

2. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนฯ (อินเทอร์เน็ต, สายด่วน อย. 1556, หนังสือ/จดหมาย, 
โทรศัพท์ 0 2590 7354-5, ร้องเรียนที่ อย.) 

3. การระบุช่องทางการติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนฯ (เบอร์โทรศัพท์, อีเมล, ไม่ระบุ) 
4. การประสงค์สินบนน าจับของผู้ร้องเรียนฯ (ไม่ประสงค์, ประสงค์) 
5. สาเหตุในการร้องเรียนฯ (พบเห็นการโฆษณาเกินจริง, ใช้ผลิตภัณฑ์แล้วมีอาการผิดปกติ, 

สงสัยในผลิตภัณฑ์สุขภาพ, ใช้ผลิตภัณฑ์แล้วไม่เป็นไปตามโฆษณา) 
6. จ านวนวันท าการที่ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ทั งกระบวนการ (mean (SD), 

median (min-max)) แบ่งเป็น 2 กรณ ี
6.1 กรณีด าเนินการเฉพาะการสั่งระงับโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย เริ่มนับตั งแต่วันที่ ศรป. 

รับเรื่องร้องเรียนจนถึงวันที่เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ส่งหนังสือสั่งระงับ
โฆษณาถึงผู้กระท าผิด 

6.2 กรณีด าเนินการสั่งระงับโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย ร่วมกับการส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืน
ด าเนินการตรวจสอบต่อ เริ่มนับตั งแต่วันที่ ศรป. รับเรื่องร้องเรียนจนถึงวันที่เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแล
หลังออกสู่ตลาด กอง คบ. รายงานสรุปผลการจัดการของหน่วยงานอื่นเสนอผู้บังคับบัญชา 

7. จ านวนวันท าการที่กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เริ่มนับตั งแต่มีการรับเรื่อง
ร้องเรียนเข้าระบบสารบรรณของ กอง คบ. จนถึงวันที่เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. 
ส่งหนังสือสั่งระงับโฆษณาถึงผู้กระท าผิด (≤ 60 วันท าการ, >60 วันท าการ, mean (SD), median 
(min-max)) 

8. สถานะการอนุญาตของผลิตภัณฑ์สุขภาพ โดยตรวจสอบจากระบบตรวจสอบการอนุญาตของ
ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา กระทรวงสาธารณสุข ทางเว็บไซต์ http://porta.fda.moph.go.th/ 
FDA_SEARCH_ALL/MAIN/SEARCH_CENTER_MAIN.aspx (ได้รับอนุญาตจาก อย., ไม่ได้รับอนุญาต
จาก อย.) ซ่ึงสถานะการอนุญาตของผลิตภัณฑ์สุขภาพ และการจัดประเภทผลิตภัณฑ์สุขภาพ แบ่งเป็น 
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8.1 ผลิตภัณฑ์ที่ได้รับอนุญาตจาก อย. จะเป็นผลิตภัณฑ์ที่มีเลขผลิตภัณฑ์ถูกต้อง ได้แก่ 
ยามีเลขทะเบียนต ารับยา อาหารมีเลขสารบบอาหาร เครื่องส าอางมีเลขที่ใบรับจดแจ้ง วัตถุที่ออกฤทธิ์
ต่อจิตและประสาทมีเลขที่ใบส าคัญการขึ นทะเบียนวัตถุต ารับ และสถานะผลิตภัณฑ์ในระบบ
ตรวจสอบผลิตภัณฑ์ของ อย. แสดงว่าคงอยู่ ซึ่งผลิตภัณฑ์ที่ได้รับอนุญาตจาก อย. จะจัดแบ่งประเภท
ผลิตภัณฑ์ตามใบอนุญาตที่ได้รับจาก อย. ได้แก่ ยา อาหาร เครื่องส าอาง และวัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิต
และประสาท 

8.2 ผลิตภัณฑ์ที่ไม่ได้รับอนุญาตจาก อย. จะจัดแบ่งประเภทผลิตภัณฑ์โดยใช้ค ากล่าวอ้าง
ตามการโฆษณาประกอบกับค านิยามผลิตภัณฑ์สุขภาพใน พ.ร.บ. แต่ละฉบับ ได้แก่ 

8.2.1 ยา ตามมาตรา 4 แห่ง พ.ร.บ.ยา พ.ศ. 2510 หมายความว่า 
(1) วัตถุท่ีรับรองไว้ในต ารายาที่รัฐมนตรีประกาศ 
(2) วัตถุท่ีมุ่งหมายส าหรับใช้ในการวินิจฉัย บ าบัด บรรเทา รักษา หรือป้องกัน

โรค หรือความเจ็บป่วยของมนุษย์หรือสัตว์ 
(3) วัตถุท่ีเป็นเภสัชเคมีภัณฑ์ หรือเภสัชเคมีภัณฑ์กึ่งส าเร็จรูป หรือ 
(4) วัตถุที่มุ่งหมายส าหรับให้เกิดผลแก่สุขภาพ โครงสร้าง หรือการกระท า

หน้าที่ใดๆ ของร่างกายของมนุษย์หรือสัตว์ 
8.2.2 อาหาร ตามมาตรา 4 แห่ง พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ. 2522 หมายความว่า ของกิน

หรือเครื่องค  าจุนชีวิต ได้แก่ 
(1) วัตถุทุกชนิดที่คนกิน ดื่ม อม หรือน าเข้าสู่ร่างกายไม่ว่าด้วยวิธีใดๆ หรือใน

รูปลักษณะใดๆ แต่ไม่รวมถึงยา วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท หรือยาเสพติดให้โทษตามกฎหมาย
ว่าด้วยการนั น แล้วแต่กรณี 

(2) วัตถุที่มุ่งหมายส าหรับใช้หรือใช้เป็นส่วนผสมในการผลิตอาหาร รวมถึง
วัตถุเจือปนอาหาร สี และเครื่องปรุงแต่งกลิ่นรส 

8.2.3 เครื่องส าอาง ตามมาตรา 4 แห่ง พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 หมายความว่า 
(1) วัตถุที่มุ่งหมายส าหรับใช้ทา ถู นวด โรย พ่น หยอด ใส่ อบ หรือกระท าด้วย

วิธีอ่ืนใดกับส่วนภายนอกของร่างกายมนุษย์ และให้หมายความรวมถึงการใช้กับฟันและเยื่อบุในช่อง
ปากโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือความสะอาด ความสวยงาม หรือเปลี่ยนแปลงลักษณะที่ปรากฏ หรือระงับ
กลิ่นกาย หรือปกป้องดูแลส่วนต่างๆ นั น ให้อยู่ในสภาพดี และรวมตลอดทั งเครื่องประทิ่นต่างๆ 
ส าหรับผิวด้วย แต่ไม่รวมถึงเครื่องประดับและเครื่องแต่งตัวซึ่งเป็นอุปกรณ์ภายนอกร่างกาย 

(2) วัตถุท่ีมุ่งหมายส าหรับใช้เป็นส่วนผสมในการผลิตเครื่องส าอางโดยเฉพาะ หรือ 
(3) วัตถุอ่ืนที่ก าหนดโดยกฎกระทรวงให้เป็นเครื่องส าอาง 
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9. ลักษณะการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย (เช่น รักษาโรค ลดน  าหนัก เสริมสมรรถภาพทางเพศ 
เป็นต้น) ซ่ึงการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพประเภทต่างๆ ต้องเป็นไปตาม พ.ร.บ. ของผลิตภัณฑ์สุขภาพ
นั นๆ รายละเอียดดังนี  

9.1 การโฆษณายา ตามมาตรา 88ทวิ (พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510) การโฆษณาขายยาทาง
วิทยุกระจายเสียง เครื่องขยายเสียง วิทยุโทรทัศน์ ทางฉายภาพหรือภาพยนตร์ หรือทางสิ่งพิมพ์
จะต้อง (1) ได้รับอนุมัติข้อความ เสียง หรือภาพที่ใช้ในการโฆษณาจากผู้อนุญาต (2) ปฏิบัติตาม
เงื่อนไขที่ผู้อนุญาตก าหนด 

9.2 การโฆษณาอาหาร ตามมาตรา 40 (พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522) ห้ามมิให้ผู้ใดโฆษณา
คุณประโยชน์ คุณภาพ หรือสรรพคุณของอาหารอันเป็นเท็จหรือเป็นการหลอกลวงให้เกิดความ
หลงเชื่อโดยไม่สมควร และ/หรือ มาตรา 41 (พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522) ผู้ใดประสงค์จะโฆษณา
คุณประโยชน์ คุณภาพหรือสรรพคุณของอาหารทางวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ ทางฉายภาพ 
ภาพยนตร์ หรือทางหนังสือพิมพ์ หรือสิ่งพิมพ์อื่น หรือด้วยวิธีอื่นใด เพื่อประโยชน์ในทางการค้า 
ต้องน าเสียง ภาพ ภาพยนตร์ หรือข้อความที่จะโฆษณาดังกล่าวนั นให้ผู้อนุญาตตรวจพิจารณาก่อน 
เมื่อได้รับอนุญาตแล้วจึงจะโฆษณาได้ 

9.3 การโฆษณาเครื่องส าอาง ตามมาตรา 41 (พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ. 2558) การโฆษณา
เครื่องส าอางต้องไม่ใช้ข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภคหรือใช้ข้อความที่อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อ
สังคมเป็นส่วนรวม ทั งนี  ไม่ว่าข้อความดังกล่าวนั นจะเป็นข้อความที่เกี่ยวกับแหล่งก าเนิด สภาพ 
คุณภาพ ปริมาณ หรือลักษณะของเครื่องส าอาง 

9.4 การโฆษณาวัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท ตามมาตรา 70 (พ.ร.บ.วัตถุท่ีออกฤทธิ์
ต่อจิตและประสาท พ.ศ.2559) ห้ามผู้ใดโฆษณาวัตถุออกฤทธิ์ เว้นแต่ (1) เป็นฉลากหรือเอกสารก ากับ
วัตถุออกฤทธิ์ที่ภาชนะหรือหีบห่อบรรจุวัตถุออกฤทธิ์ หรือ (2) เป็นการโฆษณาซึ่งกระท าโดยตรงต่อ
ผู้ประกอบวิชาชีพเวชกรรม ผู้ประกอบวิชาชีพทันตกรรม ผู้ประกอบวิชาชีพเภสัชกรรมหรือผู้ประกอบ
วิชาชีพการสัตวแพทย์ชั นหนึ่ง 

10. การด าเนินคดีกับผู้โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย โดยตรวจสอบจากหนังสือราชการแจ้งผลการ
ด าเนินคดีของกลุ่มกฎหมายอาหารและยา อย.  

11. ช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่พบการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย (เฟซบุ๊ก, เว็บไซต์, อินสตาแกรม, ยูทูป) 
12. การตรวจสอบต่อและการตอบกลับเรื่องร้องเรียนฯ กรณีที่มีการส่งให้ด าเนินการ

ตรวจสอบต่อ (หน่วยงานที่ส่งต่อ ได้แก่ สสจ. และกองผลิตภัณฑ์, ประเด็นที่ให้ด าเนินการตรวจสอบ
ต่อ เช่น ตรวจสถานที่ผลิต ตรวจสถานที่จ าหน่าย เป็นต้น, ประเด็นการตอบกลับ เช่น พบสถานที่ผลิต 
ไม่พบสถานที่ผลิต เป็นต้น) 
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13. จ านวนวันท าการที่หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ เริ่มนับตั งแต่วันที่หนังสือ
ราชการขอความอนุเคราะห์ให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อถูกส่งออกจากกอง คบ. จนถึง
วันที่มีการรายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่กอง คบ. (≤ 60 วันท าการ, >60 วันท าการ, mean (SD), 
median (min-max)) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในเดือนกันยายน – ตุลาคม 2562 ได้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
ลงในแบบบันทึกข้อมูล และตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลเรื่องร้องเรียนฯ ทั งหมด จ านวน 225 
เรื่อง เพ่ือน าข้อมูลไปวิเคราะห์ แล้วจึงน าผลการวิเคราะห์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ดังกล่าว
เป็นข้อมูลพื นฐานในการสอบถามและสัมภาษณ์ต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลสถานการณ์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ใช้สถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่ากลาง ค่าสูงสุด และค่าต่ าสุด 

ช่วงที่ 2 การศึกษาปัญหา แนวทางการแก้ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. โดยเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ได้แก่ หัวหน้ากลุ่มก ากับ

ดูแลหลังออกสู่ตลาดกอง คบ. จ านวน 1 คน และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ
ของกอง คบ. จ านวน 5 คน รวมทั งสิ น จ านวน 6 คน 
การสร้างแบบสอบถามในการวิจัย 

1. สร้างแบบสอบถามในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามส าหรับหัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออก
สู่ตลาด กอง คบ. และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของกอง คบ. โดยน าปัญหา
หลักของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. จากการวิเคราะห์ในช่วงที่ 1  ได้แก่ การด าเนินการ
เกินระยะเวลาที่ก าหนด (≤ 60 วันท าการ) มาสร้างเป็นค าถามเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางแก้ไข รวมถึง
ความเหมาะสมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ในปัจจุบัน 

2. น าร่างแบบสอบถามไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ 
และความเหมาะสมของภาษา 

3. ท าการปรับปรุงและแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา รายละเอียด
ตามภาคผนวก ค 

4. น าแบบสอบถามไปใช้จริง 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ นส าหรับหัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด 

กอง คบ. และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯของกอง คบ. (ภาคผนวก ค) 
โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
- เพศ (ชาย/หญิง) 
- อายุ (ระบุอายุ) 
- ระดับการศึกษาสูงสุด (ระบุระดับการศึกษา) 
- ประสบการณ์ในการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค (ระบุจ านวนปี) 

ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
- ภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ในปัจจุบันมีความเหมาะสม

หรือไม ่(เหมาะสม ระบุเหตุผล, ไม่เหมาะสม ระบุประเด็นที่ควรมีการพัฒนา) 
- สาเหตุทีเ่รื่องร้องเรียนฯ บางส่วนมีการด าเนินการที่ล่าช้าเกิน 60 วันท าการ และ

แนวทางในการแก้ไขสาเหตุนั น (ระบุสาเหตุ เหตุผล และแนวทางแก้ไข) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 แบบสอบถามได้จัดท าและส่งให้เจ้าหน้าที่ที่เป็นประชากรของการศึกษาด้วยตนเอง และมี
การแจ้งขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอีก จ านวน 1 ครั ง หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน
ระยะเวลา 1 เดือนด้วยตนเอง ระยะเวลารวบรวมข้อมูลทั งหมด ตั งแต่ เดือนมกราคมถึงเดือน
กุมภาพันธ์ 2563 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ปัญหา แนวทางการแก้ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
ของกอง คบ. โดยข้อมูลทั่วไปของประชากรจะใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ในการวิเคราะห์
ข้อมูล และในส่วนของปัญหา แนวทางการแก้ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
ใช้สถิติเชิงคุณภาพ ได้แก่ วิธีการแจกแจงเนื อหา (Content analysis) 
 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการแจกแจงเนื อหา (Content analysis) โดยการน าข้อมูลที่ได้
จากการสัมภาษณ์มาถอดเทป โดยถอดข้อความจากเครื่ องบันทึกเสียงแบบค าต่อค าออกเป็น
บทสนทนาที่เป็นตัวอักษร และตรวจสอบความถูกต้อง แล้วจึงท าการอ่านบทสนทนาหลายๆ รอบ 
เพ่ือท าความเข้าใจข้อมูลที่ได้ หลังจากนั นจึงแบ่งหมวดหมู่ของข้อมูล โดยข้อมูลใดมีเนื อหาใกล้เคียงกัน
จะถูกจัดอยู่ในกลุ ่มเดียวกัน โดยปรึกษาอาจารย์ที ่ปรึกษาซึ ่งเป็นผู ้ที ่มีประสบการณ์ทางด้าน
งานวิจัยเชิงคุณภาพในการจัดหมวดหมู่ของข้อมูลและเพ่ือลดอคติของผู้วิจัย แล้วจึงสร้างข้อสรุป
ประเด็นหลักและวิเคราะห์สรุปผลเพื่อน าไปสร้างข้อเสนอแนวทางการพัฒนางานด้านการจัดการ
เรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. ต่อไป 
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ช่วงที่ 3 การศึกษาปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจาก กอง คบ. 
ของสสจ./กองผลิตภัณฑ์ โดยเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. ที่ได้รับการส่งต่อเรื่องร้องเรียนฯ 
จาก กอง คบ. เพ่ือตรวจสอบต่อ จ านวน 41 คน และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของกองผลิตภัณฑ์ท่ีได้รับการส่งต่อเรื่องร้องเรียนฯ จาก กอง คบ. เพ่ือตรวจสอบต่อ จ านวน 
2 กองผลิตภัณฑ์ ได้แก่ กองยา กองอาหาร จ านวน 2 คน รวมทั งสิ น จ านวน 43 คน 
การสร้างแบบสอบถามในการวิจัย 

1. สร้างแบบสอบถามในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. และกองผลิตภัณฑ์ โดยน าปัญหาหลักของการส่งต่อเรื่องร้องเรียนฯ 
จากการวิเคราะห์ในช่วงที่ 1 ได้แก่ การที่ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ไม่ได้รายงานผลการด าเนินงาน
ตอบกลับมาที่ กอง คบ. จึงได้น าประเด็นดังกล่าวมาสร้างเป็นค าถามเพ่ือหาสาเหตุ รวมถึงปัญหาอ่ืน
ในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจาก อย. และข้อเสนอแนะต่อระบบการ
ด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. 

2. น าร่างแบบสอบถามไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ 
และความเหมาะสมของภาษา 

3. ท าการปรับปรุงและแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา รายละเอียด
ตามภาคผนวก ง 

4. น าแบบสอบถามไปใช้จริง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
 เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ นส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. และกองผลิตภัณฑ์ (ภาคผนวก ง) โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
- เพศ (ชาย/หญิง) 
- อายุ (ระบุอายุ) 
- ระดับการศึกษาสูงสุด (ระบุระดับการศึกษา) 
- ต าแหน่ง (ระบุต าแหน่ง) 
- ประสบการณ์ในการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค (ระบุจ านวนปี) 

ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 
- จ านวนเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทั งหมด (ระบุจ านวน (ถ้ามี)) 
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- การได้รับการประสานเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพจาก อย. เพ่ือให้
ด าเนินการตรวจสอบต่อ (ไม่เคย/เคย), ระบุรายละเอียดการด าเนินการตรวจสอบ การแจ้งผลการ
ด าเนินการให้ อย. และระบุเหตุผลหากยังไม่แจ้งผลให้ อย. ทราบ (ถ้ามี) 

- อุปสรรคในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน (ไม่พบ/พบ), ระบุรายละเอียด
อุปสรรค และแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้เกิดการพัฒนา (ถ้ามี) 

- ข้อเสนอแนะระบบการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพของ อย. 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  

กรณีของ สสจ. แบบสอบถามได้จัดท าและส่งให้เจ้าหน้าที่ที่เป็นประชากรของการศึกษาทาง
ไปรษณีย์ และมีการขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอีก จ านวน 1 ครั ง หากไม่ได้รับการตอบกลับ
ภายในระยะเวลา 1 เดือนด้วยวิธีการโทรศัพท์ติดต่อไปยังกลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข
ของ สสจ. ที่เป็นประชากรของการศึกษา 

กรณีของกองผลิตภัณฑ์ แบบสอบถามได้จัดท าและส่งให้เจ้าหน้าที่ที่เป็นประชากรของ
การศึกษาด้วยตนเอง และมีการขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอีก จ านวน 1 ครั ง หากไม่ได้
รับการตอบกลับภายในระยะเวลา 1 เดือนด้วยวิธีการโทรศัพท์ไปยังกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด
ของกองผลิตภัณฑ์ที่เป็นประชากรของการศึกษา 

ระยะเวลารวบรวมข้อมูลทั งหมด ตั งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2563 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจากกอง คบ. ของ สสจ./
กองผลิตภัณฑ์ และข้อเสนอแนะต่อกระบวนการการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพของ อย. โดยตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของประชากร จะใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูล และตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน จะใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ 
ร้อยละ ร่วมกับใช้สถิติเชิงคุณภาพ ได้แก่ วิธีการแจกแจงเนื อหา (Content analysis) 

 ระยะที่ 2 การศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เพ่ือศึกษาผลของการ
คุ้มครองผู้บริโภคด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนผ่าน
ทางโทรศัพท์ ร่วมกับการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าทางอินเทอร์เน็ต แบ่งออกเป็น 
2 ช่วง ดังนี  

ช่วงที่ 1 การศึกษาความพึงพอใจในกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียน โดย
เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ 
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การสัมภาษณ์ ( Interview) จากผู้ร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทาง

อินเทอร์เน็ต ได้ก าหนดประชากร คือ ผู้ร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทาง
อินเทอร์เน็ตผ่านช่องทางต่างๆ ที่เรื่องถูกส่งมายัง กอง คบ. ในปีงบประมาณ 2561 โดยมีการระบุ
เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนอย่างชัดเจน จ านวน 22 คน 

เกณฑ์การคัดออกจากการวิจัย (Exclusion criteria) ได้แก่ ผู้ร้องเรียนที่ไม่สามารถติดต่อได้
ตามเบอร์โทรศัพท์ที่ระบุไว้ 

ดังนั น ประชากรในการศึกษาครั งนี  ได้แก่ ผู้ร้องเรียน จ านวน 17 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสัมภาษณ์ที่มีการออกแบบโครงสร้างเป็นแบบกึ่งโครงสร้าง (semi-

structured interview) ส าหรับผู้ร้องเรียน (ภาคผนวก จ) จากการเตรียมข้อค าถามที่มีลักษณะเป็น
ปลายเปิดที่มีความยืดหยุ่น เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่มีความหลากหลาย โดยมีอุปกรณ์ที่ใช้ใน
การสัมภาษณ์ คือ เครื่องบันทึกเสียง และการบันทึกเสียงทุกครั ง จะมีการขออนุญาตผู้ให้สัมภาษณ์
บันทึกเสียง และบันทึกเสียงเฉพาะผู้ที่อนุญาตเท่านั น โดยแบบสัมภาษณ์แบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี   

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
- เพศ  
- อายุ  
- ระดับการศึกษาสูงสุด  

ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 
- ช่องทางการรอ้งเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
- แหล่งที่มาของช่องทางการร้องเรียน 
- ความยุ่งยากของขั นตอนการร้องเรียน 
- การแจ้งตอบรับเบื องต้นและแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
- การแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน 
- ความรวดเร็วในการด าเนินการต่อข้อร้องเรียน 
- ระยะเวลาในการด าเนินการต่อข้อร้องเรียน 
- การพบเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนหลังจากท่ีได้รับการจัดการ 
- การลดลง/เพ่ิมขึ นของการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย 
- ความพึงพอใจในภาพรวมกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
- ข้อเสนอแนะให้เกิดการพัฒนาประสิทธิภาพการจัดการเรื่องร้องเรียน 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนทางโทรศัพท์ และหากไม่สามารถติดต่อได้ใน
ครั งแรก จะท าการติดต่อใหม่อีก จ านวน 1 ครั ง ระยะเวลารวบรวมข้อมูลทั งหมดภายในเดือนธันวาคม 
2562 โดยมีการตรวจสอบย้อนกลับข้อมูลกับผู้ร้องเรียนขณะสัมภาษณ์เพ่ือความเข้าใจที่ตรงกัน และ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลทั งหมดเพ่ือน าข้อมูลไปวิเคราะห์ต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล  
 การศึกษาความพึงพอใจในกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียน โดยตอนที่ 1 
ข้อมูลทั่วไปของประชากร จะใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ในการวิเคราะห์ข้อมูล และ
ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน จะใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ร่วมกับสถิติเชิงคุณภาพ 
ได้แก่ วิธีการแจกแจงเนื อหา (Content analysis) 

 ช่วงที่ 2 การตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ้ าทางอินเทอร์เน็ต โดยในช่วงเดือน 
ธันวาคม 2562 ได้ตรวจสอบการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายอีกครั งผ่าน URL ที่ได้มีการสั่งระงับโฆษณา
จากการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ในปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 เพ่ือ
ตรวจสอบว่าช่องทางดังกล่าวมีการระงับการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายแล้ว หรือยังมีการโฆษณาท่ีฝ่าฝืน
กฎหมายเช่นเดิม หลังจากสั่งระงับโฆษณา 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

เรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. ที่ได้รับใน
ปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบบันทึกข้อมูลการตรวจสอบการโฆษณาซ  าจากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ
ของกอง คบ. (ภาคผนวก ฉ) โดยใช้โปรแกรม Microsoft Excel ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล 
ในประเด็นดังนี  

1. ชื่อผลิตภัณฑ์สุขภาพ (ระบุชื่อผลิตภัณฑ์) 

2. ช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่โฆษณา (ระบุ URL) 

3. การสั่งระงับโฆษณาของกอง คบ. (ไม่มีการสั่งระงับโฆษณา, มีการสั่งระงับโฆษณา) 

4. สถานะการตรวจสอบการโฆษณาซ  า หากมีการสั่งระงับโฆษณา (ไม่พบการโฆษณาที่ฝ่าฝืน
กฎหมาย, พบการโฆษณาท่ีฝ่าฝืนกฎหมาย) 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล  
น าข้อมูลช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่มีการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพฝ่าฝืนกฎหมายที่ถูกร้องเรียน 

จากการศึกษาในระยะที่ 1 ช่วงที่ 1 (การศึกษาเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ ในปีงบประมาณ 2558 – 2561) 
มาตรวจสอบการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายซ  าอีกครั งในช่วงเดือนธันวาคม 2562 ทางช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ต
ที่มีการส่งเรื่องสั่งระงับโฆษณา และบันทึกข้อมูลลงในแบบบันทึกข้อมูลการตรวจสอบการโฆษณาซ  า 
และตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลทั งหมด เพ่ือน าข้อมูลไปวิเคราะห์ต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ในการวิเคราะห์ข้อมูลการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพซ  าทางอินเทอร์เน็ต  
 



  
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

การศึกษานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน ปัญหา จุดแข็ง 
และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของ
กอง คบ. รวมทั งศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. โดยน าเสนอผลการศึกษาได้เป็น 2 ระยะ ดังนี  

ระยะที ่1 การวิเคราะห์กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
ระยะที่ 2 การศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

ระยะที่ 1 การวิเคราะห์กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เพ่ือศึกษาระบบการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ให้ทราบสถานการณ์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ปัญหา แนวทาง 
การแก้ปัญหา จุดแข็งและจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯของกอง คบ. แบ่งออกเป็น 3 ช่วง ดังนี  

ช่วงที่ 1 เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ ของ
กอง คบ. ที่จัดเก็บอยู่ในแฟ้มเอกสารการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ตั งแต่ปีงบประมาณ 2558 ถึง 2561 
จ านวน 242 เรื่อง ถูกคัดออกจากการศึกษา จ านวน 17 เรื่อง เนื่องจากเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่
กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ด าเนินการตรวจสอบโดยการเข้าสื่ออินเทอร์เน็ตตามเรื่อง
ร้องเรียน แล้วตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมาย แต่ไม่พบการกระท าผิด 
แบ่งเป็น 3 กรณี ได้แก่ 

- ไม่พบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายทางสื่ออินเทอร์เน็ตตามเรื่องร้องเรียน 
จ านวน 8 เรื่อง  

- พบมีการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่ออินเทอร์เน็ตตามเรื่องร้องเรียน แต่ไม่พบการ
โฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 2 เรื่อง ซึ่งทั ง 2 เรื่อง เป็นการโฆษณาที่มีลักษณะเป็นเพียงภาพ
ผลิตภัณฑ์อาหารที่มีการระบุชื่อผลิตภัณฑ์ และรายละเอียดราคาผลิตภัณฑ์เท่านั น แต่ไม่พบการ
โฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพ หรือสรรพคุณของผลิตภัณฑ์อาหารที่ต้องขออนุญาต 

- ไม่พบสื่ออินเทอร์เน็ตตามเรื่องร้องเรียน จ านวน 7 เรื่อง 
ผลการศึกษาด้านสถานการณ์เรื่องร้องเรียนฯ จากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. เป็นดังนี  

1. จ านวนเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 
เรื่องร้องเรียนฯ ที่ส่งมายังกอง คบ. ในปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 มี

จ านวนเพิ่มขึ นมาก คิดเป็นจ านวน 3 เรื่อง, 17 เรื่อง, 28 เรื่อง และ 177 เรื่อง ตามล าดับ (ภาพที่ 3) 
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ภาพที่ 3 จ านวนเร่ืองร้องเรียนด้านโฆษณาเก่ียวกับผลิตภัณฑส์ขุภาพทางอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 

2. ข้อมูลทั่วไปของเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของ 
กอง คบ. 

จากเรื่องร้องเรียนฯ ทั งหมด 225 เรื่อง พบว่า 
1) ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนฯ ส่วนใหญ่มีการร้องเรียนผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต (ร้อยละ 55.56) 

ซึ่งประกอบไปด้วยเพจเฟซบุ๊ก FDA Thai, อีเมล oryorsocial@gmail.com, ไลน์เรื่องด่วนเฝ้าระวังฯ, 
ไลน์เครือข่ายจัดการโฆษณา และไลน์งานโฆษณา สสจ.  

2) การระบุข้อมูลการติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ไม่ระบุข้อมูลการติดต่อ
กลับ คิดเป็นจ านวน 168 เรื่อง (ร้อยละ 74.67) รองลงมา คือ มีการระบุเบอร์โทรศัพท์ คิดเป็นจ านวน 
33 เรื่อง (ร้อยละ 14.67) และมีการระบุอีเมล คิดเป็นจ านวน 25 เรื่อง (ร้อยละ 11.11) ตามล าดับ 

3) การประสงค์สินบนน าจับของผู้ร้องเรียน มีผู้ร้องเรียนเพียงรายเดียวเท่านั นท่ีมีความ
ประสงค์สินบนน าจับ (ร้อยละ 0.44) 

4) สาเหตุในการร้องเรียน ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 80.44) มีสาเหตุมาจากการพบเห็นการโฆษณา
เกินจริงทางสื่ออินเทอร์เน็ต โดยไม่ได้มีการสั่งสินค้าผลิตภัณฑ์สุขภาพมาใช้ รองลงมา คือ ผู้ร้องเรียนหรือ
ญาติผู้ร้องเรียนมีการสั่งผลิตภัณฑ์สุขภาพมาใช้และพบอาการผิดปกติ (ร้อยละ 12.89) เช่น รับประทาน
อาหารเสริมแล้วมีอาการคอแห้ง แน่นหน้าอก ใจสั่น พะอืดพะอม เป็นต้น, ผู้ร้องเรียนมีความสงสัยใน
ผลิตภัณฑ์สุขภาพท่ีโฆษณาในสื่ออินเทอร์เน็ต จึงร้องเรียนให้เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบการได้รับอนุญาตของ
ผลิตภัณฑ์หรือความถูกต้องของฉลากผลิตภัณฑ์ (ร้อยละ 4.89) เช่น เมื่อผู้บริโภคทดลองสืบค้นผลิตภัณฑ์
สุขภาพนั นในระบบตรวจสอบผลิตภัณฑ์ของ อย. พบว่าชื่อท่ีได้รับอนุญาตในระบบและชื่อบนผลิตภัณฑ์
ไม่ตรงกัน และสรรพคุณไม่เป็นไปตามโฆษณา (ร้อยละ 1.78) เช่น ผลิตภัณฑ์มีการโฆษณาว่าสามารถ
รักษาโรคได้ แต่เมื่อบริโภคไม่เป็นไปตามท่ีพบโฆษณา รายละเอียดดังตารางท่ี 4 
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ตารางท่ี 4 ข้อมูลท่ัวไปของเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 
(N=225) 

ข้อมูลทั่วไปของเรื่องร้องเรียนฯ จ านวน (เรื่อง) ร้อยละ 
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนฯ     

อินเทอร์เน็ต1 125 55.56 
สายด่วน อย.1556 42 18.67 
หนังสือ/จดหมาย 24 10.67 
โทร.0 2590 7354-5 20 8.89 
ร้องเรียนที่ อย. 14 6.22 

การระบุข้อมูลติดต่อกลับของผูร้้องเรียน2   
เบอร์โทรศัพท์ 33 14.67 
อีเมล 25 11.11 
ไม่ระบ ุ 168 74.67 

การประสงค์สินบนน าจับของผูร้้องเรียน   
ไม่ประสงค์สินบนน าจับ 224 99.56 
ประสงค์สนิบนน าจบั 1 0.44 

สาเหตุในการร้องเรียน   
พบเห็นการโฆษณาเกินจริง 181 80.44 
ใช้ผลิตภัณฑ์แล้วมีอาการผิดปกติ 29 12.89 
สงสัยในผลิตภัณฑ์สุขภาพ 11 4.89 
ใช้ผลิตภัณฑ์แล้วไม่เปน็ไปตามโฆษณา 4 1.78 

1 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนฯ ทางอินเทอร์เน็ต ประกอบด้วยช่องทาง อีเมล แอปพลิเคชันไลน์ และเฟซบุ๊ก  
2 เรื่องร้องเรียนฯ 1 เร่ือง ที่มีการระบุข้อมูลการติดต่อกลับทั ง 2 ช่องทาง 

3. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต
ของ กอง คบ. 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เริ่มตั งแต่ผู้ร้องเรียนเข้ามาร้องเรียน 
แล้วส่งเรื่องมาที่ กอง คบ. เจ้าหน้าที่กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ โดยการรวบรวม
พยานหลักฐาน ค้นหาข้อมูลผู้กระท าความผิด และส่งหนังสือสั่งระงับโฆษณาให้กับผู้กระท าผิด รวมถึง
การส่งหนังสือให้หน่วยงานอ่ืน ได้แก่ สสจ. กองผลิตภัณฑ์ด าเนินการตรวจสอบต่อ (ถ้ามี) เช่น ตรวจ
สถานที่ผลิต/จ าหน่าย เป็นต้น ซึ่งจะมีการส่งให้ตรวจสอบต่อในบางกรณี เช่น ตรวจสอบสถานที่ผลิต/
สถานที่จ าหน่าย กรณีพบผลิตภัณฑ์ที่ขายในอินเทอร์เน็ตไม่ได้รับอนุญาตจาก อย. หรือเป็นผลิตภัณฑ์
ปลอม เป็นต้น โดยกระบวนการด าเนินงานมีรายละเอียดดังตารางที่ 5 
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ตารางที่ 5 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

ขั้นตอนกระบวนการ 
ระยะเวลาที่

ก าหนด 
ผู้รับผิดชอบ 

 

ไม่เกิน 
3  

วันท าการ1 
ศรป. 

1-2  
วันท าการ2 

 
1-2  

วันท าการ2 
 
 

1-3 
วันท าการ2 

 
 
 

5-10 
วันท าการ2 

 
 

5-10 
วันท าการ2 

กลุ่มก ากับ
ดูแลหลังออก
สู่ตลาด กอง 

คบ. 

ศรป. รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณา 

ผลิตภณัฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต ผ่านช่องทางต่างๆ 

ศรป. ลงระบบเรื่องร้องเรียน ออกเลขตดิตามเรื่องร้องเรยีน 
และแจ้งตอบรับเรื่องร้องเรียนเบื องต้น 

ผอ. กอง คบ. พิจารณาเรื่องร้องเรยีนให้กลุ่มก ากับ 
ดูแลหลังออกสู่ตลาดกอง คบ. 

เจ้าหน้าท่ีสารบรรณกอง คบ. รับเรื่องร้องเรียน 
จาก ศรป. ตามระบบสารบรรณ (เอกสารลบั)  

และน าเสนอ ผอ. กอง คบ. 

- เจ้าหน้าท่ีสารบรรณกลุ่มฯ ลงบนัทึกข้อมูลลงในระบบ 
สารบรรณกลุม่ฯ (เอกสารลับ) 

- หัวหน้ากลุ่มฯ พิจารณาจ าแนกเรือ่งร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่กลุ่มฯ  
- เจ้าหน้าท่ีสารบรรณกลุ่มฯ ลงบนัทึกข้อมูลและส่งต่อเรื่องร้องเรียน

ให้เจ้าหน้าที่กลุม่ฯ ตามที่ไดร้ับมอบหมาย 

เจ้าหน้าท่ีกลุม่ฯ ค้นหาผู้กระท าความผิดและส่งข้อมูล
ผู้กระท าผิดให้เจ้าหน้าที่สารบรรณกลุ่มฯ 

เจ้าหน้าท่ีกลุม่ฯ ตรวจสอบ รวบรวมพยานหลักฐาน เกีย่วกับ
การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมาย 

เจ้าหน้าท่ีสารบรรณกลุ่มฯ รวบรวมรายชื่อผู้กระท าความผิด
เพื่อท าหนังสือขอความอนุเคราะหข์้อมูลทะเบียนราษฎร 

จากเทศบาลนครนนทบุร ี

 
พิจารณาข้อมลูที่ได้รับ 

ว่าอยู่ในความรับผดิชอบของกอง คบ.  
หรือไม ่

ใช่ 

ไม่ใช่ 

ศรป. 
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ตารางที่ 5 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. (ต่อ) 

ขั้นตอนกระบวนการ 
ระยะเวลาที่

ก าหนด 
ผู้รับผิดชอบ 

 

1-2  
วันท าการ2 

 
 
 

3-5  
วันท าการ2 

 
 

1-2  
วันท าการ2 

 
 

3-5  
วันท าการ2 

 
 
 
 

1-2  
วันท าการ2 

 
 
 

 

กลุ่ม 
ก ากับดูแล
หลังออกสู่

ตลาด 
กอง คบ. 

 

- เจ้าหน้าท่ีสารบรรณกลุ่มฯ ได้รับข้อมูลทะเบียนราษฎร
จากเทศบาลนครนนทบุรีและลงบันทึกข้อมูลลงในระบบ 
สารบรรณกลุม่ฯ 

- เจ้าหน้าท่ีสารบรรณกลุ่มฯ ส่งต่อข้อมูลทะเบียนราษฎรให้
เจ้าหน้าท่ีกลุม่ฯ 

 

 

 

สั่งระงับโฆษณา โดยมีหนังสือสั่ง
ผู้กระท าผิดให้ระงับโฆษณา และ 
1) ส่งหลักฐานให้กลุ่มกฎหมาย
อาหารและยาเรียกมาปรับ  
(กรณีที่ผู้กระท าผิดอยู่ กทม. หรือ
ปริมณฑล) หรือ 
2) ส่งหลักฐานให้ สสจ. เรียกมาปรับ 
(กรณีผู้กระท าผิดอยู่ภูมิภาค) 

รายงานสรุปผลการ
จัดการเรื่องร้องเรียน
เสนอผู้บังคับบญัชา 
และส่งเรื่องให้ ศรป. 

เจ้าหน้าที่กลุม่ฯ 

ร่าง บันทกึข้อความ/หนังสอืขอความอนุเคราะห/์ 
หนังสือสั่งระงับโฆษณา/หนังสอืขอความร่วมมือ 

ระงับโฆษณา 

เจ้าหน้าที่กลุ่มฯ 

ตรวจสอบความถูกต้องของเนื อหาข้อกฎหมาย 

และข้อพิจารณา 

หัวหน้ากลุ่มฯ 

ตรวจสอบความถูกต้องของเนื อหาข้อกฎหมาย 

และข้อพิจารณา 

ถูก 

ถูก 

ถูก 

ไม่ถูก 

ไม่ถูก 
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ตารางที่ 5 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. (ต่อ) 

ขั้นตอนกระบวนการ 
ระยะเวลาที่

ก าหนด 
ผู้รับผิดชอบ 

 

ไม่เกิน 
60  

วันท าการ3 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง

ได้แก่ สสจ. 
กอง

ผลิตภัณฑ์ 

ไม่มีก าหนด 

กลุ่มก ากับ
ดูแลหลัง

ออกสู่ตลาด 
กอง คบ. 

1 รายละเอียดตามคู่มือขั นตอนการปฏิบัติงานการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนงาน คบส. ในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น  
(SOP) ของ กอง คบ. 
2 ระยะเวลาโดยประมาณของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ภายใน กอง คบ. ซึ่งตามคู่มือการร้องเรียน (ฉบับประชาชน) 
ก าหนดว่าไม่เกิน 60 วันท าการ 
3 รายละเอียดตามคู่มือการร้องเรียน (ฉบับประชาชน) 
 

  

ส่งหนังสือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบต่อ (ถ้ามี) 
เช่น ตรวจสถานท่ีผลติ/จ าหน่าย 

 ที่ตั งสถานท่ีผลติ/จ าหน่าย 

ส่งกองผลิตภัณฑ์ท่ี
เกี่ยวข้องตรวจสถานท่ี

ผลิต/จ าหน่าย 

ส่ง สสจ. ที ่
เกี่ยวข้องตรวจสถานท่ี 

ผลิต/จ าหน่าย 

รายงานผลกลับมายังกอง คบ. 

รายงานสรุปผลการจดัการของหนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
เสนอผู้บังคับบญัชา และส่งเรื่องให้ ศรป. 

กทม./ 
ปริมณฑล ภูมิภาค 
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4. จ านวนวันที่ ศรป. ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ทางอินเทอร์เน็ตให้ กอง คบ. 

จ านวนวันที่ ศรป. ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนฯ ให้ กอง คบ. จะเริ่มนับตั งแต่ผู้ร้องเรียน
มาร้องเรียนที ่อย. (ศรป. รับเรื่องร้องเรียนฯ) จนถึงวันที่มีการรับเรื่องร้องเรียนฯ เข้าระบบสารบรรณของ 
กอง คบ. ซึ่งตามคู่มือการร้องเรียน (ฉบับประชาชน) และเอกสารหลักเกณฑ์การด าเนินงานเรื่อง
ร้องเรียนของ ศรป. ก าหนดว่าเรื่องร้องเรียนที่ ศรป. รับเรื่องให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่รับผิดชอบภายใน
เวลา 3 วันท าการ ผลการศึกษาพบว่าจากเรื่องร้องเรียนทั งหมด 225 เรื่อง ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 64.44) 
ส่งเรื่องร้องเรียนฯ มาให้ กอง คบ. ภายในระยะเวลาที่ก าหนด (≤ 3 วันท าการ) และจ านวนวันที่ ศรป. 
ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนฯ มีค่ากลางอยู่ที่ 3 วันท าการ (ตารางท่ี 6) 

ตารางที่ 6 จ านวนวันที่ ศรป. ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทาง
อินเทอร์เน็ตให้ กอง คบ. 

จ านวนวันตั้งแต่
ผู้ร้องร้องเรียน
จนถึงกอง คบ. 

ปีงบประมาณ 
รวม 

2558 2559 2560 2561 
จ านวน 

ร้อยละ 
จ านวน 

ร้อยละ 
จ านวน 

ร้อยละ 
จ านวน 

ร้อยละ 
จ านวน 

ร้อยละ 
(เร่ือง) (เร่ือง) (เร่ือง) (เร่ือง) (เร่ือง) 

≤3 วันท าการ 1 33.33 7 41.18 20 71.43 117 66.10 145 64.44 
>3 วันท าการ 2 66.67 10 58.82 8 28.57 60 33.90 80 35.56 
รวม 3 100.00 17 100.00 28 100.00 177 100.00 225 100.00 
Mean (วัน) 7.67 4.82 3.25 3.33 3.49 
SD 4.51 2.72 1.92 2.30 2.39 
Median (วัน) 8.00 4.00 3.00 3.00 3.00 
Min (วัน) 1 1 1 1 1 
Max (วัน) 12 12 9 23 23 
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5. จ านวนวันที่ กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 

จ านวนวันที่ กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ จะเริ่มนับตั งแต่มีการรับเรื่อง
ร้องเรียนฯ เข้าระบบสารบรรณของ กอง คบ. จนถึงวันที่เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด 
กอง คบ. รายงานสรุปผลการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้แก่ การรวบรวมพยานหลักฐานการโฆษณาฝ่าฝืน
กฎหมาย การค้นหาข้อมูลผู้กระท าความผิด เสนอผู้บังคับบัญชา และส่งหนังสือสั่งระงับโฆษณาให้กับ
ผู้กระท าผิด (วันที่เรื่องร้องเรียนออกจาก กอง คบ.) ซึ่งตามคู่มือขั นตอนการปฏิบัติงานการด าเนินงาน
เรื่องร้องเรียนงาน คบส. ในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (SOP) ของกอง คบ. ได้ก าหนดระยะเวลา
การจัดการเรื่องร้องเรียนไว้ภายในเวลา 60 วันท าการ โดยเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน
ของผู้บริโภคนี ไม่นับรวมกรณีต้องส่งตัวอย่างตรวจห้องปฏิบัติการ และการด าเนินงานที่ต้องด าเนินการ
ร่วมกับหน่วยงานอ่ืน เช่น สคบ. สสจ. กทม. เป็นต้น ผลการศึกษาพบว่าจากเรื่องร้องเรียนทั งหมด 
225 เรื่อง ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 83.56) ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
(≤ 60 วันท าการ) และจ านวนวันที่กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีค่ากลางอยู่ที่ 33 วันท าการ 
(ตารางท่ี 7) 

ตารางที่ 7 จ านวนวันที่ กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
จ านวนวันที ่ 
กอง คบ. 
ด าเนินการ
จัดการเร่ือง
ร้องเรียนฯ 

ปีงบประมาณ 
รวม 

2558 2559 2560 2561 

จ านวน 
(เรื่อง) 

ร้อยละ 
จ านวน 
(เรื่อง) 

ร้อยละ 
จ านวน 
(เรื่อง) 

ร้อยละ 
จ านวน 
(เรื่อง) 

ร้อยละ 
จ านวน 
(เรื่อง) 

ร้อยละ 

≤60 วันท าการ 2 66.67 12 70.59 24 85.71 150 84.75 188 83.56 
>60 วันท าการ 1 33.33 5 29.41 4 14.29 27 15.25 37 16.44 

รวม 3 100.00 17 100.00 28 100.00 177 100.00 225 100.00 
Mean (วัน) 38.33 56.47 44.79 37.81 40.09 
SD 25.01 39.02 41.47 21.91 26.95 
Median (วัน) 39 45 36.5 32 33 
Min (วัน) 13 18 7 3 3 
Max (วัน) 63 163 223 112 223 

 6. จ านวนผลิตภัณฑ์สุขภาพที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายของเรื่องร้องเรียนฯ 
จากเรื่องร้องเรียนฯ ทั งหมด 225 เรื่อง พบผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 

จ านวนทั งสิ น 431 รายการ โดยเรื่องร้องเรียนฯ ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 59.11) เป็นเรื่องร้องเรียนฯ ที่พบ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 1 รายการ (ตารางท่ี 8) 
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ตารางที่ 8 จ านวนผลิตภัณฑ์สุขภาพที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายของเรื่องร้องเรียนฯ 
จ านวนรายการของผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมายต่อ

เรื่องร้องเรียนฯ 
จ านวนเรื่องร้องเรียนฯ 

(ร้อยละ) 
จ านวนผลิตภัณฑ์ 

(ร้อยละ) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 1 รายการ 133 (59.11) 133 (30.86) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 2 รายการ 48 (21.33) 96 (22.27) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 3 รายการ 18 (8.00) 54 (12.53) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 4 รายการ 13 (5.78) 52 (12.06) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 5 รายการ 5 (2.22) 25 (5.80) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 6 รายการ 3 (1.33) 18 (4.18) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 7 รายการ 2 (0.89) 14 (3.25) 
เรื่องร้องเรียนที่มีผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมาย 13 รายการ 3 (1.33) 39 (9.05) 

รวมทั งสิ น 225 (100.00) 431 (100.00) 
รายการของผลิตภัณฑ์ฝ่าฝืนกฎหมายต่อเรื่องร้องเรียนฯ ฐานนิยม 1 รายการ (ความถ่ี = 133) 

7. ประเภทผลิตภัณฑ์สุขภาพที่พบการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 
ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายมีทั งผลิตภัณฑ์ที่ได้รับอนุญาตจาก อย. 

และไม่ได้รับอนุญาตจาก อย. ซึ่งผลิตภัณฑ์ที่ได้รับอนุญาตจะจัดแบ่งประเภทตามใบอนุญาตที่ได้รับ
จาก อย. ได้แก่ ยา อาหาร เครื่องส าอาง และวัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท ส่วนผลิตภัณฑ์ที่ไม่ได้
รับอนุญาตจาก อย. จะจัดแบ่งประเภทผลิตภัณฑ์นี โดยใช้ค ากล่าวอ้างตามการโฆษณาประกอบกับ
ค านิยามผลิตภัณฑ์สุขภาพใน พ.ร.บ. แต่ละฉบับ 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 431 รายการ 
ส่วนใหญ่เป็นผลิตภัณฑ์ประเภทอาหาร (ร้อยละ 60.79) รองลงมา คือ ยา (ร้อยละ 29.00) เครื่องส าอาง 
(ร้อยละ 9.05) และวัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท (ร้อยละ 1.16) (ตารางที่ 9) ซึ่งพบผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายที่ได้รับการร้องเรียนผลิตภัณฑ์ซ  าเดิม จ านวน 40 รายการ แบ่งเป็น
ผลิตภัณฑ์ประเภทอาหาร จ านวน 36 รายการ และยา จ านวน 4 รายการ ซึ่งเป็นการร้องเรียนการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์ที่เคยถูกร้องเรียน แต่เป็นการโฆษณาในช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตอ่ืนที่ไม่ซ  ากัน 

จากผลิตภัณฑ์ที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายทั งหมด พบว่าส่วนใหญ่ (ร้อยละ 60.79 ของผลิตภัณฑ์
ที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย) เป็นผลิตภัณฑ์ประเภทอาหาร โดย 210 รายการ (ร้อยละ 80.15) เป็นผลิตภัณฑ์
อาหารที่ได้รับอนุญาตจาก อย. และ 52 รายการ (ร้อยละ 19.85) เป็นผลิตภัณฑ์อาหารที่ไม่ได้
รับอนุญาตจาก อย. (ตารางที่ 10) 
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8. ลักษณะการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายของผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
จากผลิตภัณฑ์สุขภาพท่ีมีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 431 รายการ พบว่าส่วนใหญ่ 

(ร้อยละ 40.60) มีลักษณะการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายเกี่ยวกับการรักษาโรค เช่น รักษาโรคเบาหวาน 
โรคความดัน โรคมะเร็ง สิว ฝ้า กระ เป็นต้น รองลงมา คือ การโฆษณาเกี่ยวกับการลดน  าหนัก  
(ร้อยละ 28.31) และเมื่อพิจารณาประเภทของผลิตภัณฑ์กับลักษณะการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย
พบว่า  

1) ยาแผนปัจจุบันมีการโฆษณาแสดงสรรพคุณรักษาโรคสัตว์มากที่สุด (ร้อยละ 46.43) ซ่ึง
ยาทั งหมดมีการขึ นทะเบียนเป็นยาสัตว์ และการโฆษณายาแผนปัจจุบันที่ฝ่าฝืนกฎหมายทั งหมดนี เป็น
การโฆษณาที่ไม่ได้รับอนุมัตขิ้อความ เสียง หรือภาพ จาก อย. 

2) ยาแผนโบราณมีการโฆษณาในลักษณะรักษาโรค เช่น ความดัน ไขมัน เบาหวาน สิว ฝา้ 
กระ ปวดเมื่อย เป็นต้น มากที่สุด (ร้อยละ 58.54) ซึ่งการโฆษณายาแผนโบราณที่ฝ่าฝืนกฎหมาย
ทั งหมดนี เป็นการโฆษณาที่ไม่ได้รับอนุมัติข้อความ เสียง หรือภาพ จาก อย.  

3) อาหารมีการโฆษณาในลักษณะลดน  าหนักมากที่สุด (ร้อยละ 41.60) 
4) เครื่องส าอางมีการโฆษณาในลักษณะเสริมความงาม เช่น ผมดกด า กระชับรูปหน้า 

เป็นต้น มากที่สุด (ร้อยละ 53.85) เนื่องจากการโฆษณาเช่นนี เป็นข้อความที่สื่อถึงการเปลี่ยนแปลง
โครงสร้างของร่างกาย ซึ่งไม่ตรงตามนิยามของเครื่องส าอาง จึงก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระส าคัญ
เกี่ยวกับเครื่องส าอางได้ 

5) วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาทมีการโฆษณาในลักษณะรักษาโรคมากที่สุด (ร้อยละ 
60.00) เนื่องจากกฎหมายห้ามโฆษณาวัตถุออกฤทธิ์ทุกประเภทแก่ประชาชน (ตารางท่ี 11) 
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9. ช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่พบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพฝ่าฝืนกฎหมาย 
ช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเข้ามามีจ านวนทั งหมด 490 URL ซึ่งพบ

ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 431 รายการ ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 90.26) เป็น
การโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายผ่านช่องทางเฟซบุ๊ก ทั งนี  เฟซบุ๊ก เป็นช่องทางที่ใช้โฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพทุกประเภทที่ถูกร้องเรียนมากท่ีสุด (ตารางท่ี 12) 

ตารางที่ 12 ช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่พบผลิตภัณฑ์สุขภาพฝ่าฝืนกฎหมาย 

ช่องทางสื่อ
อินเทอร์เน็ต 

ปีงบประมาณ 
รวม 

2558 2559 2560 2561 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ยาแผนปัจจุบัน 
(รายการ) 

5  2  5  72  84  

เฟซบุ๊ก (URL) 5 100.00 2 100.00 4 80.00 49 68.06 60 71.43 
เว็บไซต์ (URL) 5 100.00 1 50.00 1 20.00 23 31.94 30 35.71 
อินสตาแกรม (URL) 0 0.00 0 0.00 2 40.00 0 0.00 2 2.38 
ยูทูป (URL) 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 

ยาแผนโบราณ 
(รายการ) 

2  6  4  29  41  

เฟซบุ๊ก (URL) 0 0.00 1 16.67 4 100.00 25 86.21 30 73.17 
เว็บไซต์ (URL) 2 100.00 5 83.33 0 0.00 5 17.24 12 29.27 

อาหาร (รายการ) 0  12  35  215  262  
เฟซบุ๊ก (URL) 0 - 13 108.33 37 105.71 205 95.35 255 97.33 
เว็บไซต์ (URL) 0 - 5 41.67 6 17.14 30 13.95 41 15.65 
อินสตาแกรม (URL) 0 - 0 0.00 0 0.00 3 1.40 3 1.15 
ยูทูป (URL) 0 - 0 0.00 1 2.86 0 0.00 1 0.38 

เคร่ืองส าอาง 
(รายการ) 

0  4  14  21  39  

เฟซบุ๊ก (URL) 0 - 4 100.00 14 100.00 21 100.00 39 100.00 
เว็บไซต์ (URL) 0 - 0  0.00 0 0.00 1 4.76 1 2.56 
อินสตาแกรม (URL) 0 - 0  0.00 6 42.86 0 0.00 6 15.38 

วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิต
และประสาท (รายการ) 

0  0  5  0  5  

เฟซบุ๊ก (URL) 0 - 0 - 5 100.00 0 - 5 100.00 
อินสตาแกรม (URL) 0 - 0 - 5 100.00 0 - 5 100.00 
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ตารางที่ 12 ช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่พบผลิตภัณฑ์สุขภาพฝ่าฝืนกฎหมาย (ต่อ) 

ช่องทางสื่อ
อินเทอร์เน็ต 

ปีงบประมาณ 
รวม 

2558 2559 2560 2561 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

รวมทั้งหมด (รายการ) 7  24  63  337  431  
เฟซบุ๊ก (URL) 5 71.43 20 83.33 64 101.59 300 89.02 389 90.26 
เว็บไซต์ (URL) 7 100.00 11 45.83 7 11.11 59 17.51 84 19.49 
อินสตาแกรม (URL) 0 0.00 0 0.00 13 20.63 3 0.89 16 3.71 
ยูทูป (URL) 0 0.00 0 0.00 1 1.59 0 0.00 1 0.23 

หมายเหตุ: ผลิตภัณฑ์สุขภาพ 1 รายการ อาจมีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายหลายช่องทาง 

 10. การด าเนินคดีกับผู้โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 
ในกรณีที่อยู่ของผู้โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายอยู่กรุงเทพมหานครหรือปริมณฑล เจ้าหน้าที่ 

กอง คบ. จะมีการส่งหนังสือให้ผู้โฆษณามาเปรียบเทียบปรับที่กลุ่มกฎหมายอาหารและยา อย. แต่หาก
ที่อยู่ของผู้โฆษณาอยู่ในส่วนภูมิภาคจะมีการส่งหนังสือให้กับ สสจ. เพ่ือให้ สสจ. เรียกผู้โฆษณามา
เปรียบเทียบปรับที่ สสจ. ต่อไป ซึ่งจากการศึกษาพบว่าในปี 2558 ทาง กอง คบ. ไม่มีการส่งหนังสือ
ให้ผู้โฆษณามาเปรียบเทียบปรับที่ อย. เนื่องจากการด าเนินการทั งหมดจะเป็นการส่งต่อให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ได้แก่ กองผลิตภัณฑ์ และ สสจ. ลงพื นที่ตรวจสอบสถานที่ผลิตและจ าหน่ายเพ่ือหา
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการโฆษณาทางสื่ออินเทอร์เน็ตที่ได้รับการร้องเรียน และในปีงบประมาณ 2559 
ถึงปีงบประมาณ 2561 มีการด าเนินคดีกับผู้โฆษณาทั งสิ น จ านวน 135 ราย (จากเรื่องร้องเรียนฯ 
จ านวน 100 เรื่อง) ซึ่งส่วนใหญ่ (ร้อยละ 82.96) เป็นการด าเนินคดีกรณีฝ่าฝืน พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 
และมีการระวางโทษปรับตามมาตรา 41 พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 จ านวน 1,000 บาท มากที่สุด (ร้อยละ 
50.00) แต่กลับพบว่าเงินค่าเปรียบเทียบปรับของ พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 มีจ านวนรวม เท่ากับ 
132,000 บาท ซึ่งเป็นจ านวนที่น้อยกว่าจ านวนรวมของ พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510 (680,000 บาท) และ 
พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ.2558 (270,000 บาท) (ตารางท่ี 13) 
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ตารางที่ 13 การด าเนินคดีกับผู้กระท าความผิดฐานโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 

การด าเนินคดี 
ผู้กระท าความผิดฐานโฆษณา 

ปีงบประมาณ 
รวม 

2559 2560 2561 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
(ราย)  (ราย)  (ราย)  (ราย)  

พ.ร.บ.ยา พ.ศ. 2510 1 50.00 0 0.00 24 19.35 25 18.52 

บุคคลธรรมดา         
ฝ่าฝืนมาตรา 88ทวิ         
ปรับ 20,000 บาท 1 100.00 0 - 10 41.67 11 44.00 
ปรับ 40,000 บาท 0 0.00 0 - 1 4.17 1 4.00 
ปรับ 100,000 บาท 0 0.00 0 - 1 4.17 1 4.00 
ไม่มาเปรียบเทียบปรับ จึงส่ง
เรื่องให้ต ารวจด าเนินคดีต่อไป 

0 0.00 0 - 6 25.00 6 24.00 

นิติบุคคล         
ฝ่าฝืนมาตรา 88ทวิ         
ปรับ 40,000 บาท 0 0.00 0 - 3 12.50 3 12.00 
ปรับ 200,000 บาท 0 0.00 0 - 1 4.17 1 4.00 
ไม่มาเปรียบเทียบปรับ จึงส่ง
เรื่องให้ต ารวจด าเนินคดีต่อไป 

0 0.00 0 - 2 8.33 2 8.00 

เงินค่าเปรียบเทียบปรับตามมาตรา 88ทวิ พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510 รวมทั งหมด จ านวน 680,000 บาท  
มัธยฐาน เท่ากับ 20,000 บาท ต่ าสุด 20,000 บาท สูงสุด 200,000 บาท 

พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ. 2522 1 50.00 8 88.89 103 83.06 112 82.96 

บุคคลธรรมดา         
ฝ่าฝืนมาตรา 41         
ปรับ 1,000 บาท 1 100.00 4 50.00 51 49.51 56 50.00 
ปรับ 2,000 บาท 0 0.00 0 0.00 4 3.88 4 3.57 
ปรับ 3,000 บาท 0 0.00 0 0.00 1 0.97 1 0.89 
ปรับ 5,000 บาท 0 0.00 0 0.00 1 0.97 1 0.89 
ไม่มาเปรียบเทียบปรับ จึงส่ง
เรื่องให้ต ารวจด าเนินคดีต่อไป 

0 0.00 1 12.50 12 11.65 13 11.61 

ฝ่าฝืนมาตรา 40 และมาตรา 41         
ส่งเรื่องให้ต ารวจ1 0 0.00 0 0.00 17 16.50 17 15.18 
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ตารางที่ 13 การด าเนินคดีกับผู้กระท าความผิดฐานโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย (ต่อ) 

การด าเนินคดี 
ผู้กระท าความผิดฐานโฆษณา 

ปีงบประมาณ 
รวม 

2559 2560 2561 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
(ราย)  (ราย)  (ราย)  (ราย)  

นิติบุคคล         
ฝ่าฝืนมาตรา 41         
ปรับ 2,000 บาท 0 0.00  0.00 8 7.77 8 7.14 
ปรับ 4,000 บาท 0 0.00 2 25.00 3 2.91 5 4.46 
ปรับ 6,000 บาท 0 0.00  0.00 1 0.97 1 0.89 
ปรับ 8,000 บาท 0 0.00 1 12.50 0 0.00 1 0.89 
ปรับ 10,000 บาท 0 0.00  0.00 1 0.97 1 0.89 
ไม่มาเปรียบเทียบปรับ  
จึงส่งเรื่องให้ต ารวจ 

0 0.00  0.00 1 0.97 1 0.89 

ฝ่าฝืนมาตรา 40 และมาตรา 41         
ส่งเรื่องให้ต ารวจ1 0 0.00  0.00 3 2.91 3 2.68 

เงินค่าเปรียบเทียบปรับตามมาตรา 41 พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 รวมทั งหมด จ านวน 132,000 บาท  
มัธยฐาน เท่ากับ 1,000 บาท ต่ าสดุ 1,000 บาท สูงสุด 10,000 บาท 

พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 1 50.00 2 22.22 5 4.03 8 5.93 
บุคคลธรรมดา         

ฝ่าฝืนมาตรา 41         
ปรับ 30,000 บาท 1 100.00 0 0.00 2 40.00 3 37.50 
ไม่มาเปรียบเทียบปรับ จึงส่ง
เรื่องให้ต ารวจด าเนินคดีต่อไป 

0 0.00 1 50.00 1 20.00 2 25.00 

นิติบุคคล         
ฝ่าฝืนมาตรา 41         
ปรับ 60,000 บาท 0 0.00 1 50.00 2 40.00 3 37.50 
ไม่มาเปรียบเทียบปรับ จึงส่ง
เรื่องให้ต ารวจด าเนินคดีต่อไป 

0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 

เงินค่าเปรียบเทียบปรับตามมาตรา 41 พ.ร.บ.เคร่ืองส าอาง พ.ศ.2558 รวมทั งหมด จ านวน 270,000 บาท  
มัธยฐาน เท่ากับ 45,000 บาท ต่ าสุด 30,000 บาท สูงสุด 60,000 บาท 

รวม จ านวนผู้กระท าความผิด 
ฐานโฆษณาทั้งหมด 2 100.00 9 100.00 124 100.00 135 100.00 

1 การกระท าความผิดตามมาตรา 40 ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกินสามปีหรือปรับไม่เกินสามหมื่นบาทหรือทั งจ าทั งปรับ 

ซึ่งมีโทษจ าคุกร่วมด้วย จึงต้องส่งให้ต ารวจเป็นผู้ด าเนินคดี 
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11. การด าเนินการเพื่อยกเลิกเลขสารบบอาหารของผลิตภัณฑ์อาหารที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 
ระเบียบ อย. ว่าด้วยการด าเนินการเกี่ยวกับเลขสารบบอาหาร พ.ศ. 2557 ซึ่งแก้ไข

เพิ่มเติมโดยระเบียบ อย. ว่าด้วยการด าเนินการเกี่ยวกับเลขสารบบอาหาร (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2560 
ได้ระบุไว้ว่า ข้อ 9 ให้ผู้อนุญาตหรือผู้ได้รับมอบหมาย มีอ านาจในการสั่งยกเลิกเลขสารบบอาหาร 
ถ้าปรากฎว่าอาหารนั น ข้อ 9.5 มีลักษณะเป็นอาหารที่เปลี่ยนวัตถุประสงค์ หรือที่หวังผลเป็นยา 
วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท ยาเสพติดให้โทษเครื่องส าอาง หรือเครื่องมือแพทย์  หรือ ข้อ 9.7 
เป็นอาหารที่ตรวจสอบพบว่า ผู้ผลิต ผู้น าเข้า ผู้ว่าจ้างผลิต ผู้ว่าจ้างน าเข้า เจ้าของผลิตภัณฑ์ ผู้จัดจ าหน่าย 
หรือผู้แทนจ าหน่าย กระท าการโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพหรือสรรพคุณของอาหาร อันเป็นเท็จ
หรือเป็นการหลอกลวงให้เกิดความหลงเชื่อโดยไม่สมควรตามมาตรา 40 ซึ่ง กอง คบ. ได้ด าเนินการ
ตรวจประเมินผลิตภัณฑ์อาหารที่เข้าเกณฑ์การถูกยกเลิกเลขสารบบอาหารตามเงื่อนไขข้อ 9 ของ
ระเบียบฯ พบว่ามีผลิตภัณฑ์อาหาร จ านวน 27 รายการ ซึ่งเข้าเกณฑ์ทั งข้อ 9.5 และข้อ 9.7 (ตารางที่ 14) 
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ผลิตภัณฑ์อาหาร จ านวน 27 รายการ ซึ่งเข้าเกณฑ์การสั่งยกเลิกเลขสารบบอาหาร ตาม
ระเบียบฯ ในข้อ 9.7 ที่ระบุว่าให้ผู้อนุญาตมีอ านาจในการสั่งยกเลิกเลขสารบบอาหารถ้าเป็นอาหารที่
ตรวจสอบพบว่า ผู้ผลิต ผู้น าเข้า ผู้ว่าจ้างผลิต ผู้ว่าจ้างน าเข้า เจ้าของผลิตภัณฑ์ ผู้จัดจ าหน่าย หรือ
ผู้แทนจ าหน่าย กระท าการโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพหรือสรรพคุณของอาหาร อันเป็นเท็จหรือ
เป็นการหลอกลวงให้เกิดความหลงเชื่อโดยไม่สมควรตามมาตรา 40 (มาตรา 40 แห่ง พ.ร.บ.อาหาร 
พ.ศ.2522 ห้ามมิให้ผู้ใดโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพ หรือสรรพคุณของอาหารอันเป็นเท็จหรือเป็น
การหลอกลวงให้เกิดความหลงเชื่อโดยไม่สมควร) กอง คบ. จึงได้มีการส่งเรื่องไปที่กองอาหารร่วมกับ
กลุ่มกฎหมายอาหารและยา อย. เพ่ือให้พิจารณายกเลิกเลขสารบบอาหารดังกล่าว จากการตรวจสอบ
ผลิตภัณฑ์อาหารทั ง 27 รายการนี ในระบบตรวจสอบผลิตภัณฑ์ของ อย. พบว่ามีการด าเนินการยกเลิก
เลขสารบบเสร็จสิ นแล้ว ตามระเบียบ อย. ว่าด้วยการด าเนินการเกี่ยวกับเลขสารบบอาหาร พ.ศ. 
2557 ซึ่งแก้ไขเพ่ิมเติมโดยระเบียบ อย. ว่าด้วยการด าเนินการเกี่ยวกับเลขสารบบอาหาร (ฉบับที่ 4) 
พ.ศ. 2560 จ านวน 10 รายการ (ร้อยละ 37.04) โดยผลิตภัณฑ์อาหารอีก 17 รายการ อยู่ระหว่าง
การด าเนินคดีตามมาตรา 40 และหลังจากด าเนินคดีเสร็จสิ นจะมีการน าเรื่องเข้าคณะกรรมการ
พิจารณายกเลิกเลขสารบบอาหารต่อไป (ตารางที่ 15) เนื่องจากการด าเนินคดีตามมาตรา 40 มีโทษ
จ าคุกไม่เกินสามปีหรือปรับไม่เกินสามหมื่นบาทหรือทั งจ าทั งปรับ ท าให้ อย. ไม่สามารถด าเนินการ
เปรียบเทียบปรับเองได้ จึงต้องมีการส่งเรื่องให้พนักงานสอบสวนด าเนินคดีกับผู้กระท าผิดตามมาตรา 40 
(อายุความ 10 ปี) หลังจากนั นพนักงานสอบสวนจะมีการส่งเรื่องกลับมาที่ อย. เพ่ือน าเรื่องเข้า
คณะกรรมการพิจารณายกเลิกเลขสารบบอาหารต่อไป  

ตารางที่ 15 สถานะผลิตภัณฑ์อาหารที่มีการเสนอยกเลิกเลขสารบบอาหาร 

สถานะผลิตภัณฑ์อาหาร 
ปีงบประมาณ 2560 ปีงบประมาณ 2561 รวม 
จ านวน 

ร้อยละ 
จ านวน 

ร้อยละ 
จ านวน 

ร้อยละ 
(รายการ) (รายการ) (รายการ) 

สถานะผลิตภัณฑ์ คงอยู่  
(อยู่ระหว่างการด าเนินคดตีามมาตรา 40) 

1 100.00 16 61.54 17 62.96 

สถานะผลิตภัณฑ์ ยกเลิก 0 0.00 10 38.46 10 37.04 
รวมผลิตภัณฑ์ทั้งหมดที่มีการ

เสนอยกเลิกเลขสารบบอาหาร 
1 100.00 26 100.00 27 100.00 
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 12. ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการส่งใหห้น่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ 

จากผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 431 รายการ เมื่อเจ้าหน้าที่
กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ในประเด็นการโฆษณาฝ่าฝืน
กฎหมายแล้ว หากพบว่าผลิตภัณฑ์สุขภาพที่โฆษณานั นมีความเสี่ยงที่จะเป็นอันตรายต่อผู้บริโภค เช่น 
ผู้บริโภคเกิดอาการข้างเคียงจากการใช้ผลิตภัณฑ์สุขภาพ ผลิตภัณฑ์ไม่ได้รับอนุญาตจาก อย. เป็นต้น 
ดังนั น เพ่ือเป็นการคุ้มครองผู้บริโภคและป้องกันความเสี่ยงที่ผู้บริโภคจะได้รับผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ไม่
ปลอดภัย เจ้าหน้าที่ฯ จะพิจารณาส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ กองผลิตภัณฑ์ หรือ สสจ. 
ด าเนินการตรวจสอบสถานที่ผลิตหรือสถานที่จ าหน่ายเพื่อหาข้อเท็จจริงต่อไป ซึ่งจากผลการศึกษา
พบว่าผลิตภัณฑ์ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 70.77) มีการส่งให้ด าเนินการตรวจสอบต่อ (ตารางที่ 16) 
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13. การส่งต่อเพื่อให้หน่วยงานภายนอกและภายในด าเนินการตรวจสอบต่อและการตอบกลับ 
จากผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายและมีการส่งให้ หน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง ได้แก่ กองผลิตภัณฑ์ และ สสจ. ด าเนินการตรวจสอบต่อ เช่น ตรวจสถานที่ ตรวจฉลาก 
เก็บตัวอย่างผลิตภัณฑ์ เป็นต้น จ านวน 305 รายการ พบว่ามีการส่งให้ด าเนินการตรวจสอบต่อรวม
ทั งสิ น จ านวน 186 ครั ง และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีการรายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. 
จ านวน 83 ครั ง (ร้อยละการตอบกลับ 44.62) ซึ่งการส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบต่อ 
1 ครั ง อาจมีประเด็นการตรวจสอบมากกว่า 1 ประเด็น เช่น ส่งให้ สสจ. 1 ครั ง เพ่ือให้ตรวจสอบทั ง
สถานทีผ่ลิต สถานที่จ าหน่าย และตรวจสอบฉลากผลิตภัณฑ์ เป็นต้น รายละเอียดดังนี  

- การส่งให้ สสจ. ด าเนินการตรวจสอบต่อ จ านวน 135 ครั ง มีการตอบกลับมาจ านวน 
64 ครั ง (ร้อยละการตอบกลับ 47.41) โดยจังหวัดที่มีการส่งต่อมากที่สุด คือ จังหวัดปทุมธานี จ านวน 
16 ครั ง มีการรายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. จ านวน 6 ครั ง (ร้อยละการตอบกลับ 37.50)  

- การส่งให้หน่วยงานภายใน อย. เช่น กองอาหาร กองยา เป็นต้น ด าเนินการตรวจสอบต่อ 
จ านวน 51 ครั ง มีการตอบกลับมาจ านวน 19 ครั ง (ร้อยละการตอบกลับ 37.25) โดยหน่วยงานภายใน
ที่มีการส่งต่อมากที่สุด คือ กองอาหารร่วมกับกลุ่มกฎหมายอาหารและยา จ านวน 27 ครั ง มีการ
รายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. จ านวน 14 ครั ง (ร้อยละการตอบกลับ 51.85) ในส่วน
หน่วยงานภายในอ่ืนๆ ที่มีการส่งต่อ ได้แก่ ศรป. และกองพัฒนาศักยภาพผู้บริโภค (กอง พศ.) เป็น
การส่งให้ด าเนินการต่อโดยที่ไม่ต้องมีการรายงานผลกลับมายัง กอง คบ. เนื่องจากการส่งต่อให้ ศรป. 
เป็นการส่งเรื่องร้องเรียนฯ กลับหน่วยงานต้นเรื่องเพ่ือประสานต ารวจในการหาผู้กระท าผิด หรือ
ประสาน Google เพ่ือถอดโฆษณา และการส่งต่อให้ กอง พศ. เป็นการส่งให้ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ที่ไม่ได้รับอนุญาตแก่ผู้บริโภค (ตารางที่ 17) 
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13.1 ประเด็นการส่งต่อเพื่อให้หน่วยงานภายนอกและภายในด าเนินการตรวจสอบต่อ 
จากผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบต่อรวม

ทั งสิ น จ านวน 186 ครั ง มีประเด็นการส่งต่อเพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบทั งสิ น จ านวน 361 
ประเด็น มีการรายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. ตามประเด็นต่างๆ ทั งสิ น 140 
ประเด็น (ร้อยละ 38.78) โดยแบ่งเป็นดังนี  

- ประเด็นการส่งต่อไปยัง สสจ. ทั งสิ น จ านวน 290 ประเด็น และหลังจากการด าเนินการ
ตรวจสอบ สสจ. มีการรายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ.  ทั งสิ  น 120 ประเด็น 
(ร้อยละ 41.38) โดยมีประเด็นการส่งต่อเพ่ือตรวจสถานที่จ าหน่ายมากที่สุด จ านวน 74 ประเด็น และ
มีการตอบกลับประเด็นดังกล่าว 37 ประเด็น (ร้อยละ 50.00) ส่วนประเด็นที่ไม่มีการตอบกลับเป็น
ประเด็นการส่งต่อเพ่ือตรวจสถานที่น าเข้า และประเด็นที่มีการตอบกลับน้อยที่สุดเป็นประเด็นการเก็บ
ตัวอย่างผลิตภัณฑ์ (ร้อยละการตอบกลับ 30.51) 

- ประเด็นการส่งต่อไปยังหน่วยงานภายใน อย. ทั งสิ น 71 ประเด็น และหลังจาก
การด าเนินการตรวจสอบหน่วยงานภายใน อย. มีการรายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. 
ทั งสิ น 20 ประเด็น (ร้อยละ 28.17) โดยมีประเด็นการส่งต่อเพื่อยกเลิกเลขสารบบอาหารมากที่สุด 
27 ประเด็น มีการตอบกลับประเด็นดังกล่าว 14 ประเด็น (ร้อยละ 51.85) ส่วนประเด็นที่ไม่มีการตอบกลับ
เป็นประเด็นการตรวจสถานที่จ าหน่าย ตรวจสอบฉลากผลิตภัณฑ์ ตรวจสอบการว่าจ้างการผลิต 
ประสานให้กองยาสั่งระงับโฆษณา และประสานกองอาหารตรวจข้อมูลการอนุญาตผลิตภัณฑ์อาหาร 
(ตารางท่ี 18) 
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13.2 รายละเอียดการตอบกลับ กรณีส่งให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ 
การตอบกลับตามประเด็นต่างๆ จ านวน 140 ประเด็น มีรายละเอียดการตอบกลับดังนี  
- รายละเอียดการตอบกลับจาก สสจ. พบว่ามีการตอบกลับในส่วนของการตรวจสถานที่

จ าหน่ายมากที่สุด โดยส่วนใหญ่ (ร้อยละ 13.33) มีรายละเอียดการตอบกลับ ได้แก่ พบสถานที่
จ าหน่าย และสถานที่จ าหน่ายยอมรับว่าเป็นผู้จ าหน่ายและผู้โฆษณารวมทั งพบการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
ดังกล่าว 

- รายละเอียดการตอบกลับจากหน่วยงานภายใน อย. (กองผลิตภัณฑ์) พบว่ามีการตอบกลับ

ในส่วนของการส่งต่อเพ่ือพิจารณายกเลิกเลขสารบบอาหารมากที่สุด มีรายละเอียดการตอบกลับ 

ได้แก่ สามารถยกเลิกเลขสารบบอาหาร ร้อยละ 35.00 และหลักฐานยังไม่เพียงพอในการประกอบ 

การยกเลิกเลขสารบบอาหาร ร้อยละ 35.00 เนื่องจากต้องรอหลักฐานการด าเนินคดีตามมาตรา 40 

แห่ง พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 ของพนักงานสอบสวนจึงจะสามารถด าเนินการยกเลิกเลขสารบบอาหารได้ 

(ตารางท่ี 19) 
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14. จ านวนวันท าการที่หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ 
จากที่ได้มีการส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ มีการรายงานผลการ

ด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. จ านวน 83 ครั ง แบ่งเป็นการตอบกลับจากหน่วยงานภายนอก 
(สสจ.) จ านวน 64 ครั ง และหน่วยงานภายใน (กองผลิตภัณฑ์) จ านวน 19 ครั ง โดยจ านวนวันที่
หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ (นับตั งแต่วันที่หนังสือราชการขอความอนุเคราะห์ให้หน่วยงานอื่น
ด าเนินการตรวจสอบต่อถูกส่งออกจากกอง คบ. จนถึงวันที่มีการรายงานผลการด าเนินงานตอบ
กลับมาที่ กอง คบ.) พบว่า 

1) สสจ. ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 57.81) ด าเนินการตรวจสอบต่อ มีระยะเวลามากกว่า 
60 วันท าการ และจ านวนวันที่ด าเนินการตรวจสอบต่อ มีค่ากลางอยู่ที่ 69 วันท าการ 

2) กองผลิตภัณฑ์ ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 73.68) ด าเนินการตรวจสอบต่อ มีระยะเวลา
ภายใน 60 วันท าการ และจ านวนวันที่ด าเนินการตรวจสอบต่อ มีค่ากลางอยู่ที่ 54 วันท าการ (ตารางที่ 20) 
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 15. ระยะเวลาทั้งหมดในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ทางอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 

จากตารางที่ 5 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. จะสามารถนับ
ระยะเวลาทั งหมดในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ได้เป็น 2 กรณี ได้แก่ 

1) เรื่องร้องเรียนฯ ที่มีการสั่งระงับโฆษณาเพียงอย่างเดียว จะเริ่มนับระยะเวลาตั งแต่
ผู้ร้องเรียนมาร้องเรียนที่ อย. (ศรป. รับเรื่องร้องเรียนฯ) จนถึงวันที่เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด 
กอง คบ. รายงานสรุปผลการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้แก่ การรวบรวมพยานหลักฐานการโฆษณาฝ่าฝืน
กฎหมาย การค้นหาข้อมูลผู้กระท าความผิด เสนอผู้บังคับบัญชา และส่งหนังสือสั่งระงับโฆษณาให้กับ
ผู้กระท าผิด โดยพบว่ามีเรื่องร้องเรียนฯ ที่มีการสั่งระงับโฆษณาเพียงอย่างเดียว จ านวน 101 เรื่อง 
ระยะเวลาที่มีการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีค่ากลางอยู่ที่ 38 วันท าการ น้อยที่สุด 7 วันท าการ และ
มากที่สุด 121 วันท าการ (ตารางท่ี 21) 

2) เรื่องร้องเรียนฯ ที่มีการสั่งระงับโฆษณา ร่วมกับการส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการ
ตรวจสอบต่อ จะเริ่มนับระยะเวลาตั งแต่ผู้ร้องเรียนมาร้องเรียนที่ อย. (ศรป. รับเรื่องร้องเรียนฯ) จนถึง
วันที่มีการรายงานผลการด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. โดยพบว่ามีเรื่องร้องเรียนฯ ที่มีการส่งต่อ
ให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ จ านวน 124 เรื่อง แต่มีการตอบกลับมาที่กอง คบ. จ านวน 
62 เรื่อง ซึ่งระยะเวลาที่มีการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีค่ากลางอยู่ที่ 106.5 วันท าการ  น้อยที่สุด 
55 วันท าการ และมากท่ีสุด 315 วันท าการ (ตารางท่ี 22) 

ตารางที่ 21 จ านวนวันของการจัดการเรื่องร้องเรียนที่มีการสั่งระงับโฆษณาเพียงอย่างเดียว 
ตัวแปร ปีงบประมาณ 2559 ปีงบประมาณ 2560 ปีงบประมาณ 2561 รวม 

จ านวนเร่ืองร้องเรียน
ที่มีการสั่งระงับโฆษณา
เพียงอย่างเดียว 
ทั งหมด (เร่ือง) 

5 12 84 101 

Mean (วัน) 54.00 49.25 43.07 44.35 
SD 27.68 26.06 24.03 24.36 
Median (วัน) 44.00 43.00 34.50 38.00 
Min (วัน) 30 14 7 7 
Max (วัน) 100 121 102 121 
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ตารางที่ 22 จ านวนวันของการจัดการเรื่องร้องเรียนที่มีการส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ 
ตัวแปร ปีงบประมาณ 2558 ปีงบประมาณ 2559 ปีงบประมาณ 2560 ปีงบประมาณ 2561 รวม 

จ านวนเรื่องร้องเรียนฯ 
ทั งหมดที่มีการส่งต่อ 
(เรื่อง) 

3 12 16 93 124 

จ านวนเรื่องร้องเรียนฯ 
ที่ได้รบัการตอบกลับ
จากหน่วยงานอื่น 
(เรื่อง) 

2 6 8 46 62 

Mean (วัน) 207.5 146.2 131.50 114.83 122.50 
SD 152.03 58.54 63.95 39.12 50.66 
Median (วัน) 207.50 140.00 113.50 106.00 106.50 
Min  100 75 71 55 55 
Max  315 237 277 224 315 
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ช่วงที่ 2 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ นส าหรับหัวหน้ากลุ่ม

ก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาดกอง คบ. จ านวน 1 คน และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนฯ ของกอง คบ. จ านวน 5 คน เพ่ือศึกษาปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนฯ โดยผลการศึกษา แบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. และ

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. รวมทั งสิ นจ านวน 6 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 66.67) โดยประชากรมีอายุเฉลี่ย (ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) 41.50 
± 6.19 ปี ระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาโท (ร้อยละ 50.00) และส่วนใหญ่
ด ารงต าแหน่งเภสัชกรช านาญการ (ร้อยละ 66.67) ซึ่งประชากรทั งหมดมีประสบการณ์ในการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ เฉลี่ย (ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) 6.21 ± 1.25 ปี (ตารางท่ี 23) 

ตารางที่ 23 ข้อมูลทั่วไปของประชากร (N = 6) 
ข้อมูลทั่วไปของประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
หญิง 4 66.67 
ชาย 2 33.33 

อายุ  
30-39 ปี 3 50.00 
40-49 ปี 3 50.00 
ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 41.50 ± 6.19 ปี 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
ปริญญาตรี 2 33.33 
ปริญญาโท 3 50.00 
ปริญญาเอก 1 16.67 

ต าแหน่ง 
เภสัชกรช านาญการพิเศษ 1 16.67 
เภสัชกรช านาญการ 4 66.67 
นักวิชาการอาหารและยาช านาญการ 1 16.67 

ประสบการณ์ในการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค 
ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ  เท่ากับ 6.21 ± 1.25 ปี 
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ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
2.1 ภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ในปัจจุบันมีความเหมาะสมหรือไม่ 

จากแบบสอบถามพบว่า ผู้ให้ข้อมูลได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับภาพรวมของกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียนฯ ทั งเหมาะสมและไม่เหมาะสม โดยแบ่งเป็นดังนี  

2.1.1 ภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีความเหมาะสม 
ผู้ให้ข้อมูลจ านวน 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย ให้ความเห็นว่าภาพรวมของ

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีความเหมาะสม สามารถสรุปประเด็นและมีรายละเอียดดังนี  
1) กฎหมาย อย. ให้อ านาจกับเจ้าหน้าที่กอง คบ. ในการจัดการเรื่องร้องเรียน

ด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 
ผู้ให้ข้อมูลทั ง 3 ราย เห็นว่า กฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบของ อย. ให้อ านาจ

กับเจ้าหน้าที่ในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 
เนื่องจากการเผยแพร่โฆษณาทางสื่ออินเทอร์เน็ตเป็นการโฆษณาที่เผยแพร่ไปทั่วประเทศ เจ้าหน้าที่ใน
ส่วนกลางจึงมีอ านาจในการสั่งระงับโฆษณาเท่านั น ส่วนเจ้าหน้าที่ สสจ. จะมีอ านาจสั่งระงับโฆษณา
เฉพาะในเขตพื นที่ที่สื่อโฆษณานั นตั งอยู่ในเขตรับผิดชอบของตน ดังค ากล่าวที่ว่า 

“การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ อย. เป็นไปตามอ านาจหน้าที่ตาม
กฎหมายที่  อย. ให้กระท าได้ เช่น การสั่งระงับโฆษณา การด าเนินการ
เปรียบเทียบปรับ” (A01) 

“มีความเหมาะสม เพราะมีการด าเนินการด้านสั่งระงับโฆษณา การ
ออกข่าวเตือนผู้บริโภค การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน และการเปรียบเทียบปรับ 
ที่ อย.” (A02) 

“กฎหมายของ อย. ให้อ านาจกับเจ้าหน้าที่ อย. ในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนด้านโฆษณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต” (A06) 

2) อย. มีเครือข่ายเฝ้าระวังโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายโดยเฉพาะทางอินเทอร์เน็ต 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 3 ราย เห็นว่า นอกจากอ านาจทางด้านกฎหมาย

ของ อย. ที่ให้อ านาจกับเจ้าหน้าที่ในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ทาง อย. ยังมีเครือข่ายภาครัฐ เช่น 
กลุ่มของเจ้าหน้าที่ สสจ. เป็นต้น และภาคประชาชน เช่น มูลนิธิเพื่อผู้บริโภค เป็นต้น ที่คอยเฝ้า
ระวังโฆษณาและแจ้งเบาะแสมายังเจ้าหน้าที่ อย. เพ่ือด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ต่อไป รวมถึง
มีเครือข่ายเฝ้าระวังผู้ขายที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายบนช่องทาง E-Market Place เช่น ส านักงานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) มูลนิธิเพ่ือผู้บริโภค เป็นต้น ซึ่งหากพบโฆษณาฝ่าฝืน
กฎหมายบนช่องทางดังกล่าวจะมีการแจ้งไปยังผู้ประกอบการ E-Market Place โดยตรงเพ่ือให้น าค า
โฆษณาเหล่านั นออก ดังค ากล่าวที่ว่า  
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“นอกจากกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ แล้ว อย. ยังมี
กระบวนการจัดการผ่านเครือข่ายเฝ้าระวังโฆษณา ที่ช่วยค้นหาและแจ้งเบาะแส
ของผู้กระท าการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายต่อเจ้าหน้าที่ ท าให้สามารถทราบปัญหา
ของการโฆษณาและจัดการได้ทันท่วงที นอกจากนี้ยังมีเครือข่ายเฝ้าระวังที่ช่วย
แจ้งเตือนกลุ่มผู้ประกอบการ E-market Place เช่น Lazada Shopee ให้
ด าเนินการระงับโฆษณาที่ผู้ขายได้กระท าการโฆษณาฝ่าฝืนก่อนที่จะมีผู้ตกเป็น
เหยื่อโฆษณาและสั่งซื้อสินค้าโดยหลงเชื่อหรือตกเป็นเหยื่อการโฆษณา” (A01) 

2.1.2 ภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ไม่มีความเหมาะสม 
ผู้ให้ข้อมูลทั งหมด 6 ราย ให้ความเห็นว่าภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนฯ ยังไม่มีความเหมาะสม โดยสามารถสรุปประเด็นและมีรายละเอียดดังนี  
1) ขาดความร่วมมือระหว่างเครือข่ายในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า การจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตในปัจจุบันของ อย. ไม่ได้ท าให้การโฆษณาที่ผิดกฎหมายลดลงแต่
อย่างใด จ าเป็นที่จะต้องอาศัยความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืนๆ เพ่ือให้เกิดเป็นเครือข่ายที่เข้มแข็งใน
การจัดการเรื่องร้องเรียนเพ่ิมมากขึ น ได้แก่ เครือข่ายภาครัฐ เช่น กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและ
สังคม เนื่องจากมีบทก าหนดโทษตาม พ.ร.บ. ภายใต้การดูแลของกระทรวงดิจิทัลที่ สามารถด าเนินคดี
กรณีการโฆษณาขายสินค้าผ่านระบบออนไลน์ที่มีลักษณะหลอกลวงให้ผู้ซื อหลงเชื่อและเข้าใจผิดใน
คุณสมบัติ หรือมีการบรรยายสรรพคุณเกินจริงได้ และมีบทก าหนดโทษที่รุนแรง ซึ่งในปัจจุบันยังไม่ มี
แนวทางร่วมกันระหว่าง อย. และกระทรวงดิจิทัลฯ ในการด าเนินการจัดการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย 
รวมทั งต้องอาศัยความร่วมมือกับหน่วยงานภายใต้กระทรวงมหาดไทยในการเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎร
ของผู้กระท าความผิดเพ่ือให้การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ สามารถท าได้รวดเร็วขึ น ดังค ากล่าวที่ว่า 

 “การจัดการเรื่องร้องเรียนการโฆษณาทางอินเทอร์เน็ตไม่ได้ท าให้
การโฆษณาทางอินเทอร์เน็ตลดลง ควรมีการท าความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้อง เช่น กระทรวงดิจิทัลฯ เพ่ือหาบทลงโทษที่รุนแรงกว่านี้ เพ่ือท าให้
ผู้กระท าผิดเกรงกลัว และไม่กล้าที่จะท าการโฆษณาท่ีผิดกฎหมาย” (A03) 

“เพ่ือเป็นการเพ่ิมความรวดเร็วในการจัดการปัญหาโฆษณาในการ
ติดตามตัวผู้กระท าการฝ่าฝืนโฆษณา ควรให้ อย. มีการท าความตกลงกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการค้นหาข้อมูลตามทะเบียนราษฎร ให้เจ้าหน้าที่ของ 
อย. ที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาดหรือตัวแทนของ อย. ให้
สามารถสืบค้นข้อมูลทะเบียนราษฎรของผู้กระท าความผิดได้ เพ่ือไม่ต้องรอตาม
ระบบหนังสือราชการ” (A04) 
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2) การประชาสัมพันธ์ของ อย. ยังเข้าไม่ถึงผู้บริโภค 
มีผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า การประชาสัมพันธ์จาก อย. 

ทั งในด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เช่น การจัดท าข่าวประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ของ อย. กรณี
พบผลิตภัณฑ์ไม่ได้รับอนุญาตจาก อย. จ าหน่ายในท้องตลาด เป็นต้น  และด้านการให้ความรู้ยังไม่
เพียงพอและยังเข้าไม่ถึงผู้บริโภค ดังค ากล่าวที่ว่า 

“ภาครัฐควรมีการพัฒนางานในประเด็นอื่นๆ เพื่อไม่ให้ผู้บริโภค
ตกเป็นเหยื่อของโฆษณาที่โอ้อวด หลอกลวงเกินจริง เช่น การจัดหาระบบแจ้ง
เตือนผู้บริโภค ที่สามารถเข้าถึงได้ทุกโฆษณาที่ผิดกฎหมาย (Pop-up) เพ่ือเป็น
อีกทางในการช่วยประชาสัมพันธ์ให้ผู้บริโภคเฝ้าระวังผลิตภัณฑ์สุขภาพ เพราะ
เพียงการประชาสัมพันธ์จาก อย. ยังไม่เข้าถึงผู้บริโภคเท่าที่ควร” (A01) 

“ควรมีการประกาศประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทั่วไปได้รับทราบกัน
อย่างกว้างขวางมากกว่านี้ โดยเฉพาะเรื่องการให้ความรู้กับประชาชน เช่น การ
โฆษณาผลิตภัณฑ์อาหาร ยาแผนโบราณต้องจะต้องได้รับอนุญาตก่อนที่จะ
โฆษณา ให้สังเกตเลขอนุญาตโฆษณาก่อน” (A05) 

“ผู้บริโภครับรู้ข่าวสารการประชาสัมพันธ์ทั้งความรู้ และเกี่ยวกับการ
จัดการของ อย. น้อยเกินไป ดูได้จากเรื่องร้องเรียนฯ ที่ยังคงมีและเพ่ิมขึ้น” (A06) 

3) เจ้าหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียนฯ ยังขาดทักษะในการจัดการเรื่องร้องเรียน 
มีผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่ในการจัดการ

เรื่องร้องเรียนฯ ยังขาดทักษะในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ดังค ากล่าวที่ว่า 
“ควรมีการเสริมสร้างหรือพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ในการสืบค้นหา

ตัวผู้กระท าการฝ่าฝืนโฆษณาทางช่องทางต่างๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
จัดการเรื่องร้องเรียน” (A01) 

“พนักงานเจ้าหน้าที่บางราย ยังไม่มั่นใจในการบังคับใช้กฎหมาย 
โดยเฉพาะมาตรา 40 ของ พ.ร.บ. อาหาร ซึ่งมีโทษจ าคุกด้วย และบางคนก็ยังไม่
มั่นใจในการวินิจฉัยผลิตภัณฑ์” (A02) 

“ปัจจุบัน ภาพและข้อความในการโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต ผู้ที่ท าการ
โฆษณามีความสามารถในการปรับตัว หลีกเลี่ยงใช้ภาพหรือข้อความที่เป็นข้อห้าม
ในการโฆษณาโดยใช้ค าหรือข้อความที่สื่อสารไปในทางอ้อมที่ต้องอาศัยการตีความ 
ท าให้เจ้าหน้าที่ต้องใช้ทักษะความสามารถในการตีประเด็นข้อความ หรือข้อ
กฎหมายให้มากข้ึน เพ่ือไม่ให้หลุดประเด็นข้อห้ามที่ใช้ในการโฆษณา” (A06) 
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4) บทก าหนดโทษด้านโฆษณาของ พ.ร.บ. บางฉบับมีบทก าหนดโทษที่น้อยเกินไป 
มีผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า แม้กฎหมาย อย. จะให้อ านาจ

กับเจ้าหน้าที่ อย. ในการสั่งระงับโฆษณาและด าเนินการเปรียบเทียบปรับกับผู้โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย
ทางช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ต แต่บทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมาย
มีโทษที่น้อยเกินไปจนไม่ได้ส่งผลให้ผู้ประกอบการเกรงกลัวที่จะกระท าผิด เช่น การกระท าผิดตาม
มาตรา 41 แห่ง พ.ร.บ.อาหาร อัตราค่าปรับที่ก าหนดให้เปรียบเทียบปรับครั งแรก เป็นเงิน 1,000 บาท 
และอัตราสูงสุดที่กฎหมายก าหนดไว้ เป็นเงิน 5,000 บาท ดังค ากล่าวที่ว่า 

“อย. ควรพิจารณาเพิ่มบทก าหนดโทษตามกฎหมายที่เกี่ยวกับ
การโฆษณา เพื่อเป็นการสร้างความย าเกรงให้กับผู้ประกอบการ อาจเป็นอีก
ทางท่ีท าให้ผู้ที่จะฝ่าฝืนโฆษณาฉุกคิด” (A01) 

“ค่าปรับฐานโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพน้อย โดยเฉพาะสินค้า
กลุ่มผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร ปรับครั้งแรก 1,000 บาท ซึ่งราคาสินค้าต่อชิ้นสูง
กว่าค่าปรับที่ถูกปรับจาก อย.” (A02) 

“บทก าหนดโทษด้านโฆษณาต่ าเกินไป ผู้ประกอบการบางรายมี
ความคิดว่าคุ้มที่จะจ่าย จ่ายค่าปรับ 1 ครั้ง แต่ขายสินค้าได้ 1 ชิ้น ก็ได้ก าไร
มากกว่าค่าปรับที่ต้องจ่ายแล้ว” (A06) 

5) ปัญหาการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมายทางอินเทอร์เน็ตมี
จ านวนมาก สวนทางกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ที่มีจ านวนจ ากัด 

มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า ปัจจุบันปัญหาการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตมีจ านวนมากขึ น ซึ่งส่วนใหญ่ล้วนเป็นการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย 
แต่เจ้าหน้าที่ภาครัฐที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ดังกล่าวกลับมีจ านวนจ ากัด 
ดังค ากล่าวที่ว่า 

“จากขนาดของปัญหาโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายที่พบเป็นจ านวนมาก 
เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่ในการจัดการก็มีอย่างจ ากัด ควรมีการเพ่ิมอัตราก าลัง
เจ้าหน้าที่ของ อย. ในการจัดการปัญหาโฆษณา” (A01) 

“โฆษณาทางออนไลน์มีเป็นจ านวนมากแต่เจ้าหน้าที่ อย. มีจ านวน
น้อยแค่หลักหน่วย จัดการไม่ทัน ท าให้เกิดปัญหาการโฆษณาผิดกฎหมายเป็น
จ านวนมาก” (A05) 
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6) แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ทางอินเทอร์เน็ตของ อย. ไม่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า แม้ อย. จะมี ศรป. เป็น
หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียนทั งหมดเพียงผู้เดียว แต่เมื่อเรื่องร้องเรียนฯ ถูกส่งไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้แก่ กอง คบ. กองผลิตภัณฑ์ และ ศรป. 
(ฝ่ายเฝ้าระวังและตรวจสอบโฆษณา) การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ยังคงมีความแตกต่างกันในแต่
ละหน่วยงาน เนื่องจากแต่ละหน่วยงานก็จะปฏิบัติตามคู่มือขั นตอนการปฏิบัติงาน (SOP) ของ
หน่วยงานตนเอง เช่น การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ ศรป. จะมีการด าเนินการสั่งระงับโฆษณาที่
ไม่ได้รับอนุญาตเป็นหลัก เนื ่องจากเป็นสาเหตุหลักในการร้องเรียนเกี ่ยวกับโฆษณาที่ฝ ่าฝืน
กฎหมาย และจะมีการส่งต่อให้หน่วยงานอื่นด าเนินการตรวจสอบสถานที่ต่อเฉพาะกรณีเป็น
ผลกระทบในวงกว้างต่อประชาชน เช่น มีผู้เสียชีวิต เป็นต้น  แต่การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ
กอง คบ. จะมีการด าเนินการสั่งระงับโฆษณาทีไ่ม่ได้รับอนุญาตเป็นหลักเช่นเดียวกัน แต่จะมีการส่งต่อ
ให้หน่วยงานอื่นด าเนินการตรวจสอบสถานที่ต่อ ในกรณีพบผลิตภัณฑ์ที่ขายในอินเทอร์เน็ตไม่ได้รับ
อนุญาตจาก อย. หรือเป็นผลิตภัณฑ์ปลอม ดังค ากล่าวที่ว่า 

“แม้จะเป็นหน่วยงานภายใน อย. แต่ก็มีการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ไม่
เหมือนกัน ทั้งกองผลิตภัณฑ์ กอง คบ. หรือ ศรป. ก็มีจัดการคนละแบบ” (A02) 

“การจัดการเรื่องร้องเรียนทางอินเทอร์เน็ตภายใน อย. ของแต่ละ
ผลิตภัณฑ์มีความหลากหลาย เช่น ถ้าเป็นผลิตภัณฑ์เครื่องส าอางจะส่งให้กอง
ผลิตภัณฑ์เป็นผู้ด าเนินการตรวจสอบเอง แต่ถ้าเป็นผลิตภัณฑ์อาหารและยา 
หากพบว่าผู้กระท าผิดอยู่ กทม. ทาง ศรป. จะเป็นผู้ด าเนินการตรวจสอบเอง 
หรือส่งต่อให้กอง คบ. ด าเนินการ หากพบผู้กระท าผิดอยู่ส่วนภูมิภาค เป็นต้น 
แต่บางครั้งก็พบว่ามีเรื่องเกี่ยวกับเครื่องส าอางหลุดมาที่กอง คบ. ซึ่งทางกอง 
ก็ไม่ได้มีการส่งกลับไป และการประมวลหลักฐานเพ่ือด าเนินคดีกับผู้กระท าผิด
ของกอง คบ. และ ศรป. มีความแตกต่างกัน โดย ศรป. มีการท าหลักฐานแบบ
สามคนเซ็นต์ และมีการท าหนังสือสั่งระงับโฆษณาและเรียกเปรียบเทียบปรับอยู่
ในฉบับเดียวกัน ส่วน กอง คบ. จะท าหนังสือสั่งระงับโฆษณาและให้นิติกร อย. 
เป็นผู้ท าหนังสือเรียกเปรียบเทียบปรับ ซึ่งภายใน อย. ควรมีการท าให้เป็น
แนวทางเดียวกัน” (A03) 

 
 
 



  99 

7) ไม่มีการวัดประสิทธิผลของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ  
มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า เมื่อมีการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

โดยการสั่งระงับโฆษณาไปยังผู้โฆษณาแล้ว ไม่มีการตรวจสอบซ  าเพ่ือวัดถึงประสิทธิผลของการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ ดังค ากล่าวที่ว่า 

“การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ปัจจุบันยังขาดการติดตามผลการสั่ง
ระงับการโฆษณาทางอินเทอร์เน็ตว่ายังมีการฝ่าฝืนค าสั่งระงับหรือไม่ และควรมี
การพิจารณาโทษฝ่าฝืนค าสั่งระงับ” (A03) 

“เพ่ือเป็นการป้องกันการกระท าผิดซ้ ากรณีผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ตาม
กฎหมายให้อ านาจในการสั่งระงับโฆษณา เช่น ยา อาหาร ควรมีการตรวจสอบ
ซ้ าว่ามีการระงับโฆษณาดังกล่าวหรือไม่ หากยังไม่ระงับการโฆษณาอาจให้
ด าเนินการกรณีฝ่าฝืนค าสั่งระงับโฆษณา ซึ่งควรมีการก าหนดเป็นแผนเฝ้าระวัง
ให้มีการตรวจสอบเฝ้าระวังผู้ประกอบการที่เคยถูกร้องเรียนและถูกด าเนินคดี
เกี่ยวกับการโฆษณาว่ามีการโฆษณาท่ีถูกต้องตามกฎหมายหรือไม่” (A04) 

8) ขาดแนวทางท่ีชัดเจนในการก าหนดระยะเวลาในการจัดการเรื่องร้องเรียน 
มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า การนับจ านวนวันในการจัดการ

เรื่องร้องเรียนของ อย. ยังคงสร้างความสับสนให้กับเจ้าหน้าที่และผู้บริโภค เนื่องจาก SOP ของการ
ด าเนินงานเรื่องร้องเรียนงาน คบส. ในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นของ กอง คบ. ได้ก าหนดระยะเวลา
การจัดการเรื่องร้องเรียนไว้ภายในเวลา 60 วันท าการ โดยเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน
ของผู้บริโภคนี ไม่นับรวมกรณีต้องส่งตัวอย่างตรวจห้องปฏิบัติการ และการด าเนินงานที่ต้องด าเนินการ
ร่วมกับหน่วยงานอ่ืน เช่น สคบ. สสจ. กทม. เป็นต้น แต่ไม่ได้ระบุไว้ชัดเจนว่าให้เริ่มนับตั งแต่เมื่อไร 
ปัจจุบัน กอง คบ. จึงมีการนับระยะเวลาตั งแต่มีการรับเรื่องร้องเรียนฯ เข้าระบบสารบรรณของ กอง คบ. 
จนถึงวันที่เจ้าหน้าที่ กอง คบ. รายงานสรุปผลการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้แก่ การรวบรวม
พยานหลักฐานการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย การค้นหาข้อมูลผู้กระท าความผิด เสนอผู้บังคับบัญชา และ
ส่งหนังสือสั่งระงับโฆษณาให้กับผู้กระท าผิด ดังค ากล่าวที่ว่า 

“กรณีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ควรมี
การก าหนดให้ชัดเจนว่าให้นับระยะเวลาการด าเนินการอย่างไร เช่น นับตั้งแต่
ด าเนินการ หรือนับจนถึงตอบผู้ร้องเรียน และควรก าหนดให้เป็นแนวทาง
เดียวกัน” (A04) 
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“ทั้งผู้บริโภคที่มาร้องเรียนและเจ้าหน้าที่ที่จัดการเรื่องร้องเรียน 
ยังสับสนในการนับวันจัดการเรื่องร้องเรียน ผู้บริโภคก็ไม่รู้ว่าร้องเรียนวันนี้
เจ้าหน้าที่จะจัดการเสร็จเมื่อไหร่ ส าหรับเจ้าหน้าที่ก็ไม่รู้ว่า ตัวเองมีเส้นตายใน
การจัดการเรื่องร้องเรียนเมื่อไหร่” (A06) 

9) ขาดงบประมาณในการล่อซื้อผลิตภัณฑ์ 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า ควรมีงบประมาณในการล่อซื อ

ผลิตภัณฑ์ตามเรื่องร้องเรียนเพื่อเป็นหลักฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ดังค ากล่าวที่ว่า 
“การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ไม่มีงบประมาณในการล่อซื้อจริง 

ซึ่งท าให้บางครั้งไม่สามารถหาตัวผู้กระท าผิดมาลงโทษได้ ถ้าหากมีงบประมาณ
ในการล่อซื้อจะช่วยให้เราสามารถตรวจสอบฉลากผลิตภัณฑ์จริงๆ ได้ว่ามี
สถานที่ผลิตอยู่ที่ไหน และส่งตัวอย่างตรวจวิเคราะห์ เพ่ือหาตัวยาหรือสาร
ปนเปื้อนในผลิตภัณฑ์ที่ต้องสงสัยได้ และน ามาเป็นข้อมูลในการประชาสัมพันธ์
ให้ผู้บริโภคทราบถึงอันตรายของผลิตภัณฑ์เหล่านั้นได้” (A03) 

10) เจ้าหน้าที่ในส่วนภูมิภาคไม่มีอ านาจในการจัดการเรื่องร้องเรียนทางสื่อออนไลน์ 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่าเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่จัดการเรื่อง

ร้องเรียนทางสื่อออนไลน์มีเพียงเจ้าหน้าที่ส่วนกลางเท่านั น เนื่องจากเจ้าหน้าที่ส่วนกลางมีอ านาจใน
การจัดการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายทางสื่อออนไลน์ที่เผยแพร่ไปทั่วประเทศ แต่เจ้าหน้าที่ส่วนภูมิภาค
มีอ านาจในการจัดการโฆษณาท่ีฝ่าฝืนกฎฆมายแค่ในพื นที่ของตนเท่านั น ดังค ากล่าวที่ว่า 

“แม้ อย. จะมีการมอบอ านาจไปยังส่วนภูมิภาค แต่อ านาจของ
เจ้าหน้าที่ส่วนภูมิภาคมีเฉพาะในเขตพ้ืนที่ตนเท่านั้น และไม่สามารถด าเนินการ
กับสื่อออนไลน์ที่กระจายไปทั่วประเทศได้” (A05) 

2.2 สาเหตุที่เรื่องร้องเรียนฯ บางส่วนมีการด าเนินการที่ล่าช้าเกินระยะเวลาที่ก าหนด และ
แนวทางในการแก้ไขสาเหตุนั้น 

จากแบบสอบถามพบว่า ผู้ให้ข้อมูลได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับสาเหตุและแนวทางในการ
แก้ไขสาเหตุที่มีการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ล่าช้า ซึ่งสามารถจ าแนกปัจจัยที่เป็นสาเหตุใน
การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ล่าช้า ตามปัจจัยพื นฐานทางการบริหารหรือ 4Ms คือ คน (Man) เงิน 
(Money) วัสดุสิ่งของ (Materials) และการจัดการ (Management) ได้ดังนี  

2.2.1 คน (Man) 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ทีเ่กิดจาก คน 

สามารถสรุปประเด็นและมีรายละเอียดดังนี  
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1) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 1 คน มีหลายภารกิจ 
มีผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลัง

ออกสู่ตลาด 1 คน มีหน้าที่รับผิดชอบหลายด้าน โดยผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ เพ่ิม
อัตราก าลังของกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด เพ่ือให้มีหน้าที่รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียน
ฯ จ านวน 1 คน เนื่องจากเมื่อพิจารณาระยะเวลาที่กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนด้าน
โฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตในปี 2561 ดังตารางที่ 7 พบว่ามีเรื่องร้องเรียนฯ 
จ านวน 27 เรื่อง จากทั งหมด 177 เรื่อง ที่ด าเนินการเกิน 60 วันท าการ ดังนั น หากมีเจ้าหน้าที่เพ่ิม 
จ านวน 1 คน อาจเพียงพอที่จะสามารถจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ทั งหมด ภายในระยะเวลาที่ก าหนดได้ 
ดังค ากล่าวที่ว่า 

“กลุ่ม post มี 2 ภารกิจหลัก คือ ภารกิจด้าน Post-Marketing 
(การจัดการเรื่องร้องเรียน) และภารกิจด้านการพัฒนา OTOP และตัวเจ้าหน้าที่
กลุ่ม Post แต่ละคน จะได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงานอ่ืน เช่น การจัดท า
โครงการพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ การจัดท าโครงการพัฒนาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ชุมชน (OTOP) การปฏิบัติงานในหน้าที่ผู้ช่วย คบ.เขต ท าให้มีเวลาอยู่ที่ Office 
น้อย ไม่มีเวลาในการด าเนินการเรื่องร้องเรียนฯ” (A01) 

“เจ้าหน้าที่ post บางคน มีภารกิจในการตรวจสอบหรือร่วมนิเทศ
งานในส่วนภูมิภาค ร่วมกับ คบ.เขต ซึ่งเมื่อออกปฏิบัติงานใช้เวลาประมาณ 3-4 
วัน บางจังหวัดใช้เวลาทั้งอาทิตย์ จึงไม่มีเวลาท าเรื่องร้องเรียน” (A05) 

“เจ้าหน้าที่กลุ่มฯ มีภารกิจมาก ทั้งการร่วมนิเทศงาน ประชุม จึงไม่
ค่อยอยู่กอง ภาระงานอื่นๆ ตามท่ีได้รับมอบหมายก็เยอะ ท าให้ท าไม่ทัน” (A06) 

2) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีจ านวนไม่เพียงพอ  
มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า จ านวนเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่ใน

การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีไม่เพียงพอ โดยผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ เพ่ิมอัตราก าลัง
ของกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด เพ่ือให้มีหน้าที่รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ควรมี
มาตการการควบคุมการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่อออนไลน์ร่วมด้วย เพ่ือลดจ านวนการโฆษณา
ที่ผิดกฎหมาย และสร้างระบบการจัดท าหนังสือราชการกรณีจัดการเรื่องร้องเรียนฯ โดยใส่ข้อมูลใน
ระบบเฉพาะข้อมูลที่จ าเป็น เช่น ลักษณะค าโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย ชื่อ-ที่อยู่ของผู้โฆษณา มาตรา
ความผิดของผู้โฆษณา เป็นต้น เพ่ือลดระยะเวลาการจัดท าหนังสือราชการ ดังค ากล่าวที่ว่า 

“จ านวนเรื่องร้องเรียนฯ ที่เข้ามาที่กองเยอะมาก ยิ่งในปีงบ 61 
ในขณะที่อัตราก าลังเจ้าหน้าที่ในกลุ่มฯ มีเพียง 9 คน มีข้าราชการที่เป็นหัวหน้า 
1 คน ต้องอ่านและแก้ไขงานทุกอย่าง เจ้าหน้าที่ท่ีมีหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
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จ านวน 5 คน พนักงานราชการ 1 คน และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานจ านวน 2 คน 
อีกท้ังเจ้าหน้าที่ท่ีจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ก็ไม่ได้มีแค่หน้าที่เดียว ท าให้จ านวนคน
ไม่เพียงพอต่อการด าเนินการเรื่องร้องเรียนฯ” (A01) 

 “จ านวนการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตมีจ านวน
มาก เนื่องจากการโฆษณาทางสื่อออนไลน์มีต้นทุนต่ า หรือบางทีก็ไม่มีต้นทุน 
ประจวบกับการเข้าถึงผู้บริโภคท าได้โดยง่าย แต่เจ้าหน้าที่ที่จัดการก็มีจ านวน
เท่าเดิม จึงควรควบคุมสื่อออนไลน์ให้มีระบบการกลั่นกรองผลิตภัณฑ์สุขภาพใน
การโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต และสร้างระบบในการจัดท าหนังสือราชการโดยใส่
เพียงข้อมูลที่จ าเป็น เช่น ค าโฆษณาที่ฝ่าฝืน ชื่อผู้กระท าผิด มาตราที่ผิด เป็นต้น 
เพ่ือลดระยะเวลาในการเขียนหนังสือราชการ” (A05) 

3) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ขาดทักษะในการจัดการ 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการ

จัดการเรื่องร้องเรียนฯ ยังขาดทักษะในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ โดยผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข 
ได้แก่ ควรให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ที่ยังมีประสบการณ์น้อยศึกษาและ
เรียนรู้จากผู้ที่มีประสบการณ์มากกว่า ดังค ากล่าวที่ว่า 

“ผู้ท าเรื่องร้องเรียนยังขาดทักษะในการสืบค้นข้อมูล บางทีการล่อ
ซื้อก็ไม่ส าเร็จ ยังไม่มีลูกเล่นพอ ต้องให้ศึกษาเรียนรู้กับผู้ที่มีประสบการณ์
มากกว่า” (A02) 

2.2.2 เงิน (Money) 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เกิดจากปัจจัย

ด้าน เงิน สามารถสรุปประเด็นและมีรายละเอียดดังนี  
1) กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาดขาดงบประมาณในการล่อซื้อผลิตภัณฑ์ 

ผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่าทางกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด
ขาดงบประมาณที่ใช้ในการล่อซื อผลิตภัณฑ์ เนื่องจากการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนฯ ต้องมีการค้นหา
ข้อมูลผู้กระท าความผิด ซึ่งบางครั งไม่สามารถค้นหาได้จากช่องทางสื่ออินเทอร์เน็ตและการสนทนากับ
ผู้กระท าความผิด ท าให้บางกรณีไม่สามารถค้นหาชื่อผู้กระท าผิดได้ส่งผลต่อการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
โดยผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ ควรมีการตั งงบประมาณส าหรับการล่อซื อสินค้า เพ่ือ
ประกอบการประมวลหลักฐานให้ได้มาซึ่งชื่อและที่อยู่ของผู้กระท าความผิด ดังค ากล่าวที่ว่า 
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“บางเรื่องร้องเรียนมีการล่อซื้อแล้วแต่ก็ไม่ได้เลขบัญชีโอนเงิน 
ไม่รู ้ชื่อผู้รับโอน ให้เก็บเงินปลายทาง ท าให้ไม่ได้ตัวผู้กระท าผิด ซึ่งทางกลุ่ มฯ 
ควรมีงบประมาณส าหรับล่อซื้อจริง เพราะเมื่อเกิดเหตุการณ์แบบนี้ ทางกลุ่มฯ 
ก็ท าได้เพียงส่งเรื่องกลับ ศรป.” (A03) 

2.2.3 วัสดุสิ่งของ (Materials)  
ปัจจัยนี ไม่ได้ท าให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

2.2.4 การจัดการ (Management) 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดปัญหาและอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ที่เกิดจาก 

การจัดการ สามารถสรุปประเด็นและมีรายละเอียดดังนี  
1) ปัญหาในการสืบหาตัวผู้กระท าผิดฐานโฆษณาเนื่องจากผู้กระท าผิดฐาน

โฆษณามีความระมัดระวังตัวมากขึ้น 
ผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

พบปัญหาในการหาตัวผู้กระท าผิดฐานโฆษณา เนื่องจากผู้กระท าความผิดมีการปกปิดข้อมูลส่วนตัว
มากขึ น เช่น รูปภาพการโอนช าระสินค้า รูปภาพกล่องพัสดุส่งสินค้า หรือใช้วิธีการช าระค่าสินค้า
ปลายทาง เพ่ือไม่ให้ผู้ซื อทราบข้อมูลผู้รับเงิน เป็นต้น โดยยังไม่สามารถหาแนวทางแก้ไขได้ แต่มี
แนวทางปฏิบัติในปัจจุบันในกรณีดังกล่าว คือ การส่งเรื่องกลับไปยัง ศรป. เพ่ือประสานต ารวจหา
ผู้กระท าผิด ร่วมกับใช้วิธีการอ่ืนในการจัดการปัญหา เช่น การท าข่าวประชาสัมพันธ์ ดังค ากล่าวที่ว่า 

“การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เริ่มไม่สามารถสืบหาตัวผู้กระท าการ
โฆษณาฝ่าฝืนได้ว่าเป็นผู้ใด เพราะปัจจุบันเริ่มมีการปรับวิธีการช าระเงิน  เช่น 
การเก็บเงินปลายทาง การให้ทิ้งเบอร์โทรศัพท์ไว้เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ติดต่อกลับ 
เป็นต้น” (A01) 

“ผู้รับผิดชอบมีการล่อซื้อแล้วแต่ก็ไม่ได้เลขบัญชีโอนเงิน ให้เก็บเงิน
ปลายทาง ท าให้ไม่ได้ตัวผู้กระท าผิด” (A03) 

“หาตัวผู้กระท าผิดไม่ได้ ผู้กระท าการโฆษณาในอินเทอร์เน็ตปัจจุบัน
มีความระมัดระวังให้การให้ข้อมูลชื่อ/ที่อยู่มากขึ้น ต้องส่งต่อเรื่องกลับ ศรป. 
ประสานผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ต ารวจให้สืบต่อเชิงลึกต่อไป” (A04) 

“หากพบว่าไม่สามารถหาตัวผู้กระท าผิดได้ ให้เสนอ อย. ยุติเรื่อง 
และใช้วิธีการอ่ืนในการจัดการปัญหา เช่น การท าข่าวประชาสัมพันธ์” (A01) 
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2) ปัญหาในการสืบหาที่อยู่ที่แท้จริงของผู้กระท าผิดฐานโฆษณา เนื่องจาก
เจ้าหน้าที่ไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎรได้ 

ผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่าแม้จะได้ชื่อนามสกุลผู้กระท าผิด
ฐานโฆษณา ก็ยังคงพบปัญหาความล่าช้าในการหาที่อยู่ตามทะเบียนราษฎรเพ่ือส่งหนังสือสั่งระงับ
โฆษณา เนื่องจากต้องผ่านระบบหนังสือราชการไปยังเทศบาลนครนนทบุรี  โดยผู้ให้ข้อมูลได้เสนอ
แนวทาง แก้ไข ได้แก่ การขอเพ่ิมสิทธิในการเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎรจากกระทรวงมหาดไทย 
การบูรณาการร่วมกันกับหน่วยงานที่สามารถสืบค้นข้อมูลทะเบียนราษฎร ดังค ากล่าวที่ว่า 

“เจ้าหน้าที่ไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎรได้ หรือเมื่อขอ
ข้อมูลทะเบียนราษฎรไปแล้วกลับพบว่ามีชื่อ สกุล ซ้ ากันหลายคน ท าให้ไม่
สามารถคาดเดาได้ว่าผู้กระท าความผิดเป็นใคร ต้องใช้เวลาในการสืบหา
ข้อเท็จจริงเพิ่มเติม” (A01) 

“มีปัญหาเรื่องการหาที่อยู่ที่แท้จริงของผู้ต้องหา พอท าเรื่องขอ
ทะเบียนราษฎรไป ปรากฏว่าอยู่อีกที่ ตัวจริงอยู่อีกท่ี” (A02) 

 “การตรวจสอบข้อมูลของผู้กระท าความผิดมีความล่าช้า เนื่องจาก
ผู้กระท าความผิดไม่ได้ให้ข้อมูลหรือข้อมูลไม่ถูกต้อง ควรมีการบูรณาการร่วมกัน
ระหว่างหน่วยงานที่สามารถหาข้อมูลทะเบียนราษฎรให้ได้ เช่น หน่วยงาน
มหาดไทย ต ารวจ” (A05) 

“ควรมีการขอเพ่ิมสิทธิในการเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎรจาก
กระทรวงมหาดไทย” (A01) 

3) ไม่มีระบบติดตามเรื่องร้องเรียน 
ผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่าปัจจุบันยังไม่มีระบบติดตามเรื่อง

ร้องเรียนตลอดกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เจ้าหน้าที่ท่ีมีหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียนฯ บางราย
ไม่ทราบว่าตนเองได้รับเรื่องร้องเรียน โดยผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ ควรมีระบบที่ใช้ใน
การติดตามเรื่องร้องเรียนตลอดทั งกระบวนการ และมีระบบแจ้งเตือนไปยังเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่จัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ รวมถึงการแจ้งเตือนวันที่จะครบก าหนดในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ดังค ากล่าวที่ว่า 

“ผู้รับผิดชอบบางรายไม่ได้รับเรื่องร้องเรียนฯ อาจเพราะเรื่อง
หาย ควรมีระบบที่สามารถติดตามเรื่องได้ และไม่ทราบวันที่ครบก าหนด จึงไป
ท าเรื่องอ่ืนที่คิดว่าส าคัญกว่า ด่วนกว่า จึงควรมีการก าหนดวันที่ต้องการให้ท า
แล้วเสร็จอย่างชัดเจน” (A03) 

“บางครั้งก็พบว่าเรื่องร้องเรียนฯ หาย เพราะเอกสารเยอะมาก 
บางครั้งก็ติดไปกับเอกสารอ่ืน ควรมีจัดวางเอกสารให้เป็นระเบียบ มีระบบแจ้งเตือน
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วันที่ต้องด าเนินการ และในบางครั้งก็มีการรอค าตอบที่สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม
ไปยังหน่วยงานอ่ืน ปรากฏว่าบางครั้งหน่วยงานที่รับเรื่องกลับไม่ได้รับเรื่องหรือ
ด าเนินการแล้วแต่อาจจะยังไม่ได้ตอบ ควรมีระบบการติดตามเรื่องที่สอบถามไป
ยังหน่วยงานอื่นเมื่อเห็นว่าเวลาล่วงเลยไปมาก” (A04) 

“บางครั้งก็ไม่ทราบว่ามีเรื่องร้องเรียนฯ เข้ามาที่ตัวเอง กว่าจะได้
เริ่มด าเนินการ ก็ล่วงเลยไปหลายวันแล้ว ควรมีการแจ้งเตือนไปยังเจ้าหน้าที่ว่ามี
เรื่องร้องเรียนฯ ที่ต้องจัดการ” (A06) 

4) ระบบฐานข้อมูลการโฆษณาของ อย. ไม่สามารถสืบค้นรายละเอียดค าโฆษณา
ที่ได้รับอนุญาต 

ผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 6 ราย เห็นว่า ปัญหาเกิดจากฐานข้อมูลการโฆษณา
ของ อย. ไม่สามารถสืบค้นรายละเอียดค าโฆษณาที่ได้รับอนุญาตได้ และจ าเป็นต้องท าหนังสือตาม
ระบบราชการเพื่อขอข้อมูลการอนุญาตโฆษณาจากกองผลิตภัณฑ์  โดยผู้ให้ข้อมูลยังไม่สามารถ
หาแนวทางแก้ไขได้ ดังค ากล่าวที่ว่า 

“ระบบสืบค้นโฆษณาเข้าดูได้บ้างไม่ได้บ้าง เข้าดูได้ ก็ดูได้แค่ครึ่ง
ทางว่ามีการขออนุญาตนะ แต่ดูเอกสารแนบว่าอนุญาตอะไรบ้างไม่ได้” (A06) 

ช่วงที่ 3 จะน าเสนอปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจาก กอง คบ. 
ของ สสจ./กองผลิตภัณฑ ์โดยเก็บข้อมูลด้วยการส่งแบบสอบถามไปยังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการ
เรื่องร้องเรียนของ สสจ. จ านวน 41 คน และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ
กองผลิตภัณฑ์ จ านวน 2 กองผลิตภัณฑ์ ได้แก่ กองยา กองอาหาร จ านวน 2 คน รวมทั งสิ น จ านวน 
43 คน ซึ่งมีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนตอบกลับ จ านวน 28 คน (อัตรา
การตอบกลับร้อยละ 65.12) แบ่งเป็นเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. 
จ านวน 26 คน และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของกองผลิตภัณฑ์ จ านวน 2 คน 
ผลการศึกษา เป็นดังนี  

1. ข้อมูลทั่วไป 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ 

สสจ. และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของกองผลิตภัณฑ์ รวมทั งสิ นจ านวน 28 คน 
พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 53.57) โดยประชากรมีอายุเฉลี ่ย 40.00 ± 9.14 ปี 
ระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ที่ระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 57.14) และส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่ง
เภสัชกรช านาญการ (ร้อยละ 50.00) ซึ่งประชากรทั งหมดมีประสบการณ์ในการจัดการเรื่องร้องเรียน
เฉลี่ย 11.91 ± 8.27 ปี (ตารางที่ 24)  
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ตารางที่ 24 ข้อมูลทั่วไปของประชากร (N = 28) 
ข้อมูลทั่วไปของประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ     
หญิง 15 53.57 
ชาย 13 46.43 

อายุ     
20-29 ปี 7 25.00 
30-39 ปี 6 21.43 
40-49 ปี 11 39.29 
50-59 ปี 4 14.29 
ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 40.00 ± 9.14 ปี    

ระดับการศึกษาสูงสุด     
ปริญญาตรี 16 57.14 
ปริญญาโท 12 42.86 

ต าแหน่ง     
เภสัชกรปฏิบัติการ 7 25.00 
เภสัชกรช านาญการ 14 50.00 
เภสัชกรช านาญการพิเศษ 4 14.29 
นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 1 3.57 
นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ 1 3.57 
นักวิชาการอาหารและยาช านาญการพิเศษ 1 3.57 

ประสบการณ์ในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ     
1-9 ปี 13 46.43 
10-19 ปี 10 35.71 
20-29 ปี 5 17.86 
ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 11.91 ± 8.27 ปี    
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2. การจัดการเรื่องร้องเรียน 
จากแบบสอบถามผู้ให้ข้อมูลทั ง 28 คน ที่มีการตอบกลับให้ข้อมูลเกี่ยวกับการได้รับ

การประสานเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพจาก อย.  หรือกอง คบ. เพ่ือให้ด าเนินการ
ตรวจสอบต่อ รายละเอียดดังนี  

2.1 จ านวนเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
- สสจ. มีการรับเรื่องร้องเรียนรวมทั งหมด จ านวน 4,725 เรื่อง ซึ่งเป็นเรื่องร้องเรียนที่

ส่งจาก อย. ให้ด าเนินการตรวจสอบต่อ จ านวน 1,869 เรื่อง (ร้อยละ 39.56) และ สสจ. ที่ได้รับการส่งต่อ
เรื่องร้องเรียนจาก อย. มากท่ีสุด คือ สสจ.สมุทรสาคร จ านวน 892 เรื่อง (ตารางที่ 25) 

- กองผลิตภัณฑ์ มีการรับเรื่องร้องเรียนรวมทั งหมด จ านวน 1,505 เรื่อง ซึ่งเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่ส่งจาก กอง คบ. ให้ด าเนินการตรวจสอบต่อ จ านวน 24 เรื่อง (ร้อยละ 1.59) (ตารางท่ี 26) 
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2.2 รายละเอียดการด าเนินการตรวจสอบ และการแจ้งผลการด าเนินการให้ อย. หรือ 
กอง คบ. ทราบ (ระบุเหตุผลหากยังไม่แจ้งผลให้ อย. หรือ กอง คบ. ทราบ) 

2.2.1 รายละเอียดการด าเนินการตรวจสอบ และการแจ้งผลการด าเนินการให้ อย. 
หรือ กอง คบ. ทราบ 

- สสจ. ได้รับเรื่องร้องเรียนเพ่ือตรวจสอบต่อจาก อย. ทั งหมด จ านวน 1,869 เรื่อง 
โดยด าเนินการแล้วเสร็จ จ านวน 1,802 เรื่อง (ร้อยละ 96.42) และมีการแจ้งผลการด าเนินการกลับมา
ยัง อย. จ านวน 1,791 เรื่อง (ร้อยละ 95.83) ซ่ึงรายละเอียดของการด าเนินการตรวจสอบต่อพบว่า
การตรวจสอบสถานที่น าเข้าและตรวจสอบฉลากผลิตภัณฑ์เป็นประเด็นที่มีการด าเนินการแล้วเสร็จ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 และการตรวจสอบสถานที่ผลิตเป็นประเด็นที่มีการด าเนินการแล้วเสร็จ
น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ในส่วนของการแจ้งผลการด าเนินการกลับมายัง อย. พบว่าประเด็น
การตรวจสอบสถานที่น าเข้าเป็นประเด็นที่มีการตอบกลับมามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100 และ
ประเด็นการตรวจสอบสถานที่จ าหน่ายเป็นประเด็นที่มีการตอบกลับมาน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
92.45 (ตารางท่ี 27) 

- กองผลิตภัณฑ์ ได้รับเรื่องร้องเรียนเพ่ือตรวจสอบต่อจาก กอง คบ. ทั งหมด 
จ านวน 24 เรื่อง โดยด าเนินการแล้วเสร็จ จ านวน 21 เรื่อง (ร้อยละ 87.50) และมีการแจ้งผลการ
ด าเนินการกลับมายัง กอง คบ. จ านวน 6 เรื่อง (ร้อยละ 25.00) ซึ่งรายละเอียดของการด าเนินการ
ตรวจสอบต่อพบว่าการตรวจสอบสถานที่ผลิตเป็นประเด็นที่มีการด าเนินการแล้วเสร็จน้อยที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 84.21 ในส่วนของการแจ้งผลการด าเนินการกลับมายัง กอง คบ. พบว่าประเด็นการตรวจสอบ
สถานที่จ าหน่ายเป็นประเด็นที่มีการตอบกลับมามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 66.67 (ตารางท่ี 28) 
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2.2.2 เหตุผลที่ไม่มีการแจ้งผลการด าเนินการให้ อย. หรือ กอง คบ. ทราบ 
มีผู้ให้ข้อมูล 4 คน จากทั งหมด 28 คน ประกอบไปด้วยเจ้าหน้าที่ สสจ. 3 คน 

และเจ้าหน้าที่กองผลิตภัณฑ์ 1 คน ที่ให้เหตุผลถึงสาเหตุที่ไม่มีการแจ้งผลการด าเนินการให้ อย. หรือ
กอง คบ. ทราบ โดยสามารถสรุปได้ดังนี  

1) ข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่ได้รับไม่เพียงพอ จึงยังไม่มีการตรวจสอบและยังไม่
รายงานกลับ อย. 

มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 4 ราย ให้เหตุผลว่า เรื่องร้องเรียนบางเรื่อง
ที่ได้รับจาก อย. มีข้อมูลไม่เพียงพอส าหรับการตรวจสอบต่อ จึงยังไม่มีการด าเนินการตรวจสอบ และ
ไม่มีการรายงานกลับมา อย. ดังค ากล่าวที่ว่า 

“เรื่องร้องเรียนที่ได้รับเป็นเรื่องเกี่ยวกับการขายยาสัตว์โดยไม่ได้
รับอนุญาต แต่ข้อมูลที่รับมาไม่เพียงพอ การสืบหาผู้กระท าผิดและสถานที่ขาย
ท าได้ยาก ยังไม่สามารถสรุปข้อมูลได้ว่ามีการกระท าผิดตามที่อ้างหรือไม่  
จึงยังไม่ได้มีการตรวจสอบ” (C10) 

“เรื่องร้องเรียน ข้อมูลน้อยมาก เช่น พิกัดของสถานที่จ าหน่าย 
ทางจังหวัดต้องสืบค้นหาข้อมูลเอง ซึ่งไม่สามารถหาได้” (C19) 

2) เรื่องร้องเรียนอยู่ระหว่างผู้ประกอบการแก้ไข ปรับปรุง สถานที่ผลิตหรือ
ฉลากผลิตภัณฑ์ให้ถูกต้องตามกฎหมาย จึงยังไม่รายงานผลการด าเนินการกลับมา อย. 

มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 4 ราย ให้เหตุผลว่า เรื่องร้องเรียนบางเรื่อง
เมื่อมีการลงตรวจสอบแล้ว ยังคงอยู่ในระหว่างผู้ประกอบการท าการแก้ไข ปรับปรุงให้ถูกต้องตาม
กฎหมาย จึงยังไม่รายงานกลับมา อย. ดังค ากล่าวที่ว่า 

“ตรวจสอบแล้ว แต่ผู้ประกอบการยังอยู่ระหว่างด าเนินการ
แก้ไข ต้องติดตามต่อให้เรียบร้อยก่อนท าการรายงาน เพ่ือจะได้เป็นการปิดเรื่อง
ร้องเรียน” (C24) 

3) ตรวจสอบแล้วไม่พบการกระท าผิด จึงไมไ่ด้รายงานกลับมา อย. 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 4 ราย ให้เหตุผลว่า เรื่องร้องเรียนบางเรื่อง 

เมื่อตรวจสอบแล้วไม่พบการกระท าผิดตามที่ อย. ประสานให้ตรวจสอบต่อ จึงไม่ได้รายงานกลับมา 
อย. ดังค ากล่าวที่ว่า 

“มีการตรวจสอบแล้ว แต่ก็ไม่พบการกระท าผิด ณ สถานที่ตาม
เรื่องร้องเรียน จึงไม่รายงานกลับเป็นหนังสือราชการ เพราะเสียเวลา” (C24) 
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4) ผู้ร้องเรียนไม่มีการระบุตัวตน ได้แก่ ชื่อและข้อมูลการติดต่อกลับของ
ผู้ร้องเรียน จึงไม่รายงานกลับ อย. 

มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 4 ราย ให้เหตุผลว่า เรื่องร้องเรียนที่ได้รับ
การประสานจาก อย. หาก สสจ. พิจารณาแล้วพบว่าผู้ร้องเรียนไม่มีการระบุตัวตน เมื่อ สสจ. มี
การตรวจสอบแล้ว จะไม่รายงานกลับ อย. ดังค ากล่าวที่ว่า 

“เรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องไม่ระบุชื่อ ก็จะไม่รายงานผล ถ้าไม่มี
ผลกระทบในวงกว้างหรือเป็นเรื่องที่ อย. จะต้องน าผลการจัดการไปด าเนินการ
กับผู้ผลิต/ผู้จ าหน่ายต่อ เพราะรายงานไป อย. ก็ไม่ได้มีการรายงานผลต่อผู้ร้อง
อยู่ดี” (C24) 

5) เรื่องร้องเรียนที่ด าเนินการตรวจสอบแล้วเสร็จ ทางกองผลิตภัณฑ์จะ
รายงานผลกลับต้นทางที่รับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ ศรป. 

ผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 4 ราย ให้เหตุผลว่า เรื่องร้องเรียนหลายๆ เรื่อง
ที่ได้ตรวจสอบต่อ มีผลกระทบเป็นวงกว้างจึงไม่มีการรายงานกลับ กอง คบ. แต่จะรายงานไปยัง
เลขาธิการ อย. และรายงานกลับไปยัง ศรป. ที่เป็นต้นทางของเรื่องร้องเรียน ดังค ากล่าวที่ว่า 

“ต้นทางเรื่องร้องเรียนของ อย. คือ ศรป. ดังนั้น จึงรายงาน
เลขาธิการ อย. และรายงานผลการตรวจสอบทั้งหมดไปยัง ศรป. เพราะ ศรป. 
เป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนทั้งหมด” (D01) 

2.3 อุปสรรคในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะระบบการด าเนินการ
คุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. 

จากแบบสอบถามพบว่า ผู้ให้ข้อมูลทั ง 28 คน ได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับอุปสรรคใน
การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งสามารถจ าแนกปัจจัยที่เป็นอุปสรรคในการด าเนินการจัดการ
เรื่องร้องเรียน ตามปัจจัยพื นฐานทางการบริหารหรือ 4Ms คือ คน (Man) เงิน (Money) วัสดุสิ่งของ 
(Materials) และการจัดการ (Management) ได้ดังนี  

2.3.1 คน (Man) 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดอุปสรรคในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกิดจาก คน 

สามารถสรุปประเด็นและมีรายละเอียดดังนี  
1) เจ้าหน้าที่กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคของ สสจ. มีจ านวนจ ากัดและแต่ละคน

มีภาระงานหลายหน้างาน  
มีผู้ให้ข้อมูล 5 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า เจ้าหน้าที่กลุ่มงาน

คุ้มครองผู้บริโภคของ สสจ. มีจ านวนไม่เพียงพอต่อภาระงาน โดยเจ้าหน้าที่ 1 รายไม่ได้มีเพียงหน้าที่เดียว 
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ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ ควรมีการพิจารณาจัดสรรต าแหน่งให้เจ้าหน้าที่ สสจ. โดย
อ้างอิงจากภาระงานที่ได้รับ ดังค ากล่าวที่ว่า 

“สสจ .  จะไม่ได ้ม ีก ารแบ่งกลุ ่ม งาน Pre-marketing ก ับ 
Post-marketing หรือแบ่งหน้าที่รับผิดชอบแต่ละผลิตภัณฑ์อย่างเด็ดขาด
เหมือน อย. เจ้าหน้าที่ 1 คน ก็จะต้องดูทั้งงาน pre และงาน post ท าให้หลาย
ครั้ง ตรวจสอบไม่ทันหรือยังไม่ได้ตรวจสอบ” (C01) 

“ที่จังหวัด มีสถานประกอบการจ านวนมากเนื่องจากเป็นเขต
อุตสาหกรรม แต่การจัดสรรงบประมาณหรือต าแหน่งบุคลากรจะจัดสรรตาม
จ านวนประชากรในพ้ืนที่ อาจส่งผลให้มีต าแหน่งน้อยกว่าปริมาณงานที่ได้รับ 
ซึ่งเรื่องร้องเรียนที่ทางจังหวัดได้รับจาก อย. มีจ านวนที่เยอะมาก” (C08) 

“ทางจังหวัดทุกคนรับงาน Post หมด แต่ก็ต้องดูทุกผลิตภัณฑ์ 
โดยแบ่งกันคนละอ าเภอ แต่ด้วยภาระงานเรื่องร้องเรียนจาก อย. ที่เยอะมาก 
ต้องมีการแบ่ง ให้  สสอ. ช่วยตรวจด้วย เพราะล าพังแค่คนของ สสจ. 
ท าไม่ได้แน่ๆ” (C18) 

“เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอ หลายเรื่องยังไม่ได้ท า เพราะเจ้าหน้าที่เรา
ต้องดูหลาย พ.ร.บ. นอกจาก พ.ร.บ. ของ อย. เราก็ต้องดูพวกสถานประกอบการ
อ่ืน เช่น พวกสปาด้วย” (C22) 

“สสจ. ไม่ได้มีหน้างานเดียวแบบ อย. เจ้าหน้าที่ 1 คน ดูแลหลาย 
พ.ร.บ. ไม่ได้แบ่งขาดเหมือน อย. ยิ่งที่จังหวัดสถานประกอบการเยอะมาก ไหน
จะเรื่องร้องเรียนที่เรารับที่จังหวัดเอง บางวันต้องไปตรวจหลายที่มาก” (C24) 

2) เจ้าหน้าที่ผู้มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนของ อย. ขาดความช านาญในการประเมิน
เรื่องร้องเรียนเบื้องต้นก่อนประสานให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบ 

มีผู้ให้ข้อมูล 4 ราย จากทั งหมด 28 ราย เห็นว่า เจ้าหน้าที่ผู้มีหน้าที่รับเรื่อง
ร้องเรียนของ อย. ยังขาดความช านาญในการประเมินเรื่องร้องเรียนเบื องต้น โดยเรื่องร้องเรียนหลาย
เรื่องไม่มีความจ าเป็นต้องส่งให้ สสจ. เป็นผู้ด าเนินการ หรือเรื่องร้องเรียนบางเรื่องที่ส่งต่อยังขาด
หลักฐานส าคัญในจัดการ ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ใน
การรับเรื่องร้องร้องเรียนของ อย. เกี่ยวกับการซักถามข้อร้องเรียน และควรมีการจัดท า หรือพัฒนา
เอกสารต่างๆ ที่ใช้เป็นแนวทางในการซักถามผู้ร้องเรียนเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและชัดเจน เพ่ือใช้
เป็นหลักฐานให้กับ สสจ. ในการตรวจสอบต่อไป ดังค ากล่าวที่ว่า 
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“เรื่องร้องเรียนหลายเรื่องเขียนไม่ชัดเจนว่าต้องการให้ สสจ. 
ท าอะไร ต้องมีการติดต่อกลับไป อย. เพื่อขอข้อมูลเรื ่องร้องเรียนเพิ่มเติม  
หลายเรื่องเขียนมาชัด แต่ก็ยังต้องติดต่อกลับเพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติมอยู่ดี ซึ่งส่วน
ใหญ่ก็มักไม่ได้ข้อมูลเพิ่มเติม สสจ. ต้องไปจัดการต่อเอง” (C01) 

“เจ้าหน้าที่ที่รับเรื่องร้องเรียนของ อย. ยังจัดล าดับความส าคัญได้
ไม่ดีพอ เรื่องร้องเรียนบางเรื่องสามารถจบได้ที่ อย. บางเรื่องก็ไม่มีความชัดเจน 
อาจจะเกิดจากผู้ซักถามยังซักถามข้อมูลได้ไม่ครบถ้วนจากผู้ร้องเรียน ท าให้เกิด
ปัญหาได้เม่ือออกไปด าเนินการเรื่องร้องเรียน” (C08) 

“อย. ควรมีการกรองเรื่องร้องเรียนว่าสมควรส่งมาให้ สสจ. 
ตรวจสอบหรือไม ่ควรจัดล าดับ และเรียงความส าคัญ และคิดว่าน่าจะมีประเด็น
ที่เป็นปัญหาจริงๆ” (C24) 

“คนที่รับเรื่องร้องเรียนควรจะเป็นพนักงานเจ้าหน้าที่ตามแต่ละ 
พ.ร.บ. เพราะจะได้สามารถแยกแยะได้ว่าข้อมูลส่วนไหนจากผู้ร้องเรียนเป็น
สิ่งจ าเป็นที่ต้องส่งให้ สสจ. ตรวจสอบต่อ ผู้ที่รับเรื่องร้องเรียนในปัจจุบัน 
ยังช านาญไม่มากพอ กลายเป็นภาระของจังหวัดที่ต้องตรวจสอบต่อ หาหลักฐาน
เกี่ยวกับสถานที่เอง” (C18) 

2.3.2 เงิน (Money)  
ปัจจัยนี ไม่ได้ท าให้เกิดอุปสรรคในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. 

และกองผลิตภัณฑ์ 

2.3.3 วัสดุสิ่งของ (Materials) 
ปัจจัยนี ไม่ได้ท าให้เกิดอุปสรรคในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. 

และกองผลิตภัณฑ์ 

2.3.4 การจัดการ (Management) 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดอุปสรรคในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกิดจาก การ

จัดการ สามารถสรุปประเด็นและมีรายละเอียดดังนี  
1) ไม่สามารถสืบค้นฐานข้อมูลการอนุญาตโฆษณาของผลิตภัณฑ์และรายละเอียด

ของสูตร/ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ที่ อย. เป็นผู้อนุญาต 
มีผู้ให้ข้อมูล 7 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า ทาง สสจ. มีปัญหา

ในการสืบค้นข้อมูลการอนุญาตโฆษณาของ อย. ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ อย. ควรปรับปรุง
การเข้าถึงฐานข้อมูลการอนุญาตโฆษณา และควรปรับปรุงฐานข้อมูลให้มีความเป็นปัจจุบัน ดังเช่น
ค ากล่าวที่ว่า 
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“ฐานข้อมูลการตรวจสอบการอนุญาตผลิตภัณฑ์ของ อย. เข้ายาก 
มีข้อจ ากัดในการเข้าถึงข้อมูลหลายส่วน ท าให้เจ้าหน้าที่ในส่วนภูมิภาคไม่เข้าถึง
ข้อมูลของผลิตภัณฑ์ และฐานข้อมูลก็กระจัดกระจาย เช่น ข้อมูลการอนุญาต
การโฆษณา ก็ต้องสืบค้นจากคนละระบบ แต่พอเข้าไปก็ดูไม่ได้ ไม่มีเอกสารแนบ
รายละเอียดการขออนุญาตค าโฆษณา” (C17) 

“ทางจังหวัดยังขาดข้อมูลพ้ืนฐานในการด าเนินการตรวจสอบต่อ 
ซึ่งหลายครั้งไม่สามารถด าเนินการต่อได้ เช่น ข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่จังหวัดได้รับ
บางประเด็นเป็นข้อมูลที่อนุญาตโดย อย. เช่น การขึ้นทะเบียนยา ใบอนุญาต
ผลิตยาแผนปัจจุบัน เกณฑ์การพิจารณาส่วนประกอบผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร 
และยาแผนปัจจุบัน ใบอนุญาตการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ ซึ่งเมื่อทางจังหวัด
ได้เรื่องร้องเรียนจะไม่มีฐานข้อมูลส่วนนี้ และทาง อย. ก็ไม่ได้มีการส าเนา
เอกสารส่วนที่เกี่ยวข้องให้ ซึ่งเมื่อมีการประสานขอข้อมูลส่วนที่เกี่ยวข้อง 
ก็หาช่องทางการติดต่อได้ยากมาก และก็มักไม่ได้รับข้อมลู” (C18) 

2) หลักฐานประกอบการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนไม่เพียงพอ 
มีผู้ให้ข้อมูล 4 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า เรื่องร้องเรียนหลายเรื่อง

มีข้อมูลหลักฐานที่เป็นประโยชน์ในการตรวจสอบต่อไม่ครบถ้วน ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอนวทางแก้ไข 
ได้แก่ ในขั นตอนการรับเรื่องร้องเรียน ควรมีการจัดท าเอกสาร checklist เกี่ยวกับหลักฐานที่มีประโยชน์ 
เพ่ือให้ได้เอกสารที่ครบถ้วนก่อนประสานให้ สสจ. ด าเนินการตรวจสอบต่อ ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“ข้อมูลหลักฐานที่ได้จากร้องเรียนหลายเรื่องไม่ครบถ้วน ยากต่อ
การค้นหา เช่น ไม่มีการระบุสถานที่ที่ให้ตรวจสอบให้ชัดเจน บางครั้งส่วนกลาง
อาจจะมองว่าเป็นสิ่งที่ สสจ. น่าจะรู้ เช่น มีบ้านเลขที่แต่ไม่มีหมู่ สสจ. 
ไม่สามารถหาที่อยู่ที่แท้จริงได้” (C01) 

3) การส่งต่อเรื่องร้องเรียนมีความล่าช้า ท าให้พบปัญหาเม่ือมีการลงพ้ืนที่ 
มีผู้ให้ข้อมูล 4 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า การส่งต่อเรื่องร้องเรียน

ตามระบบราชการมีความล่าช้า ท าให้เมื่อมีการลงพื นที่จะไม่พบหลักฐานแล้ว เช่น การตรวจสอบ
ผลิตภัณฑ์หรือเก็บตัวอย่างผลิตภัณฑ์ตามเรื่องร้องเรียน ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ 
ควรมีการส่งเรื่องร้องเรียนไปยัง สสจ. อย่างไม่เป็นทางการก่อน เช่น การส่งอีเมล โดยเฉพาะในกรณีที่
มีความสงสัยในผลิตภัณฑ์ที่ต้องมีการเก็บตัวอย่างเพ่ือส่งตรวจวิเคราะห์ ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“หนังสือเรื่องร้องเรียนที่แจ้งจาก อย. มาถึง สสจ. มีความล่าช้า 
เนื่องจากระบบหนังสือราชการต้องผ่านกระบวนการหลายขั้นตอน ท าให้เกิด
ความล่าช้าไม่ทันเหตุการณ์ ตัวอย่างเช่น การเก็บตัวอย่างผลิตภัณฑ์ตาม
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เรื่องร้องเรียนเพ่ือส่งวิเคราะห์ ซึ่งรุ่นหรือ Lot การผลิตที่มีปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนก็อาจมีการจ าหน่ายออกไปหมดแล้ว จะเก็บตัวอย่างส่งตรวจวิเคราะห์
ก็จะต้องเก็บ Lot อ่ืนแทน ท าให้ยากต่อการด าเนินการตามกฎหมาย” (C08) 

“บางเรื่องร้องเรียนตั้งแต่ผู้ร้องร้องกับ อย. จนถึง อย. ส่งมาให้
ส่วนภูมิภาคด าเนินการต่อ ก็เกิน 3 เดือนแล้ว เมื่อมีการลงพ้ืนที่ตรวจสอบก็ไม่
สามารถเก็บตัวอย่างผลิตภัณฑ์ส่งตรวจวิเคราะห์ได้ทันเวลา เนื่องจากมีการ
จ าหน่ายหมดแล้ว ระบบช้ามาก” (C11) 

4) อิทธิพลในพื้นที่มีผลต่อการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
มีผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า การลงพื นที่เพ่ือ

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนหลายครั ง มีปัจจัยของอิทธิพลในพื นที่เข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งท าให้ยากล าบากต่อ
การตรวจสอบ ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ ในกรณีของเรื่องร้องเรียนที่มีเรื่องของ
อิทธิพลมาเกี่ยวข้อง ทาง อย. ควรเป็นผู้ตรวจสอบต่อแทน สสจ. เพ่ือเป็นการสร้างความปลอดภัย
ให้กับเจ้าหน้าที่ สสจ. ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“หลายครั้งที่เวลาไปตรวจสอบเรื่องร้องเรียนมีความเสี่ยงต่อชีวิต
และทรัพย์สินของเจ้าหน้าที่ กรณีที่พบว่าผู้กระท าความผิดมีเครือข่ายในหลาย
จังหวัดหรือสืบทราบเบื้องต้นว่าเป็นผู้มีอิทธิพล อยากให้ส่วนกลางนั่นก็คือ อย. 
เป็นผู้ลงมาตรวจสอบเอง อย่างน้อยก็เพ่ือเป็นก าลังใจให้กับผู้ปฏิบัติหน้าที่ของ 
สสจ.” (C11) 

“ผู้ประกอบการบางรายก็ไม่ให้ความร่วมมือในการให้เจ้าหน้าที่
เข้าตรวจสอบ อาจจะกลัวการตรวจสอบของเจ้าหน้าที่ขณะที่ผู้บริหารของ
โรงงานไม่อยู่ และมีการข่มขู่ ไม่ยอมให้เข้าไป สุดท้ายเจ้าหน้าที่ก็ต้องถอย 
เพราะห่วงความปลอดภัยของตนเอง” (C22) 

5) ไม่มีระบบการติดตามเรื่องร้องเรียนที่ครอบคลุมตั้งแต่ต้นทางจนถึงปลายทาง 
มีผู้ให้ข้อมูล 3 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า เมื่อ สสจ. ได้ด าเนินการ

ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนและมีการส่งต่อเรื่องเพ่ือให้ อย. ด าเนินการต่อ มักจะ
ไม่ได้รับทราบความคืบหน้าของการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ 
อย. ควรมีระบบการติดตามเรื่องร้องเรียนที่ครอบคลุมตั งแต่มีการรับเรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องเรียนและ
มีการส่งต่อเรื่องร้องเรียนเพื่อด าเนินการต่อ จนถึงมีการรายงานกลับไปยังผู้ร้องเรียน ดังค ากล่าวทีว่่า 

“เมื่อจังหวัดด าเนินการเรื่องร้องเรียนในส่วนที่เกี่ยวข้องกับจังหวัด
เสร็จแล้ว และขอความร่วมมือ อย. ด าเนินการต่อในส่วนที่เกี่ยวข้อง อย่างเช่น 
การเพิกถอนเลขจดแจ้งเครื่องส าอาง หรือการยกเลิกเลขสารบบอาหาร 
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การด าเนินการส่วนของ อย. ยังมีความล่าช้ามาก หลายครั้งท่ีไม่รู้ว่ามีการด าเนินการ
ต่อหรือไม่ ท าให้ผู้บริโภคในวงกว้างไม่ได้รับประโยชน์จากการด าเนินการ” (C13) 

 “อย. ท าเหมือนตัวเองเป็นไปรษณีย์ รับเรื่องร้องเรียนจากแต่ละท่ี
และท าการส่งต่อให้แต่ละท่ีจัดการ แต่ไม่เคยรายงานผลให้ระหว่างทางรู้ผลการ
จัดการเลย ไม่มีการหาข้อมูลที่ต่อเนื่องให้กับทางจังหวัด เช่น มีเรื่องร้องเรียน
ยาลูกกลอนใส่สเตียรอยด์ มีการระบุข้างซอง ระบุสถานท่ีผลิตท่ีจังหวัด A พอ
จังหวัด A ด าเนินการตรวจสอบสถานที่แต่ไม่พบการผลิตตามที่กล่าวอ้าง 
เมื่อรายงานผลกลับ อย. ก็ไม่ทราบว่า อย. มีการด าเนินการต่ออย่างไร หาต้นตอได้
จริงหรือไม่ ไม่เคยได้ข้อมูลเลย” (C23) 

“เรื่องร้องเรียนบางเรื่องมีลักษณะเชื่อมโยงเป็นเครือข่ายท้ังในและ
นอกพื้นท่ี โฆษณากระจายเป็นวงกว้าง และส่งผลกระทบเป็นวงกว้าง อย. ไม่ควร
ตัดตอนด าเนินการเป็นส่วนๆ ควรเป็นผู้ด าเนินการเองท้ังหมด หรือหากตัดตอน
เป็นส่วนๆ เพื่อให้จังหวัดช่วยด าเนินการ ก็ควรมีการรายงานหรือติดตามให้
ผู้ปฏิบัติงานรับรู้การด าเนินการอื่นๆ ด้วย” (C24) 

6) ผู้ผลิตหรือผู้ว่าจ้างการผลิตส่วนใหญ่ปฏิเสธความเชื่อมโยงกับผู้กระท าการโฆษณา 
มีผู้ให้ข้อมูล 2 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า เมื่อมีการลงพื นท่ี

ตรวจสอบต่อ ณ สถานท่ีผลิต ผู้ผลิตหรือผู้ว่าจ้างการผลิตมักจะปฏิเสธความเกี่ยวข้องกับผู้ท่ีกระท าการ
โฆษณา ซึ่งผู้ให้ข้อมูลได้เสนอแนวทางแก้ไข ได้แก่ ควรมีการบังคับใช้กฎหมายท่ีเข้มงวดซึ่งผู้ท่ีได้รับ
ผลประโยชน์จากการโฆษณาจ าหน่ายผลิตภัณฑ์สุขภาพ เช่น ผู้ผลิตหรือผู้ว่าจ้างการผลิต ควรมีส่วนร่วม
ในการรับผิดชอบต่อความผิดฐานการโฆษณา ดังค ากล่าวท่ีว่า 

“การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนการโฆษณาทางสื่อสังคมออนไลน์ หรือ
ทางอินเทอร์เน็ตที่ส่งต่อจาก อย. ส่วนใหญ่ผู้ผลิต/ผู้ว่าจ้างการผลิตจะปฏิเสธ
ความรับผิดชอบและมักอ้างว่าผู้จ าหน่ายเป็นผู้ท าการโฆษณาเอง ตนเป็นเพียง
ผู้ผลิตเท่านั้น ไม่มีส่วนรู้เห็นใดๆ” (C10) 

“ผลิตภัณฑ์สุขภาพท่ีมีการโฆษณาผิดกฎหมาย ซึ่งพบในหลายจังหวัด 
แต่ไม่พบการกระท าผิดกฎหมาย ณ สถานที่ผลิต พอให้ สสจ. ไปตรวจสถานท่ีผลิต 
ก็ไม่ได้อะไร แต่ สสจ. ก็ต้องท า” (C17) 

7) ไม่สามารถเข้าตรวจสถานที่ตามเรื่องร้องเรียนได้ 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 ราย จากทั งหมด 28 ราย ให้ความเห็นว่า การเข้าตรวจสถานท่ี

เรื่องร้องเรียนตามเรื่องร้องเรียน สถานท่ีบางแห่งจะไม่อนุญาตให้บุคคลภายนอกเข้าได้ เช่น สถานท่ี
จ าหน่ายหรือสถานท่ีน าเข้าท่ีตั งอยู่บนอาคารส านักงาน ต้องได้รับการอนุญาตจากเจ้าหน้าท่ีของบริษัทก่อน 
ดังเช่นค ากล่าวท่ีว่า 
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“การไปตรวจสถานที่บางรายจะปิด ไม่สามารถเข้าตรวจสอบได้ 
บางรายเป็นรายเล็ก ไม่ได้มีการเปิดจ าหน่ายตลอด บางกรณีสถานที่จ าหน่าย
เป็นส านักงานตั้งในหมู่บ้าน ซึ่งเป็นบ้านพักอาศัยหรืออาคาร ที่ไม่อนุญาตให้
บุคคลภายนอกเข้าไปได้ มีการควบคุมลิฟท์ ซึ่งต้องได้รับอนุญาตก่อน จึงไม่
สามารถเข้าไปตรวจสอบเรื่องร้องเรียนที่มีการไปแบบไม่นัดล่วงหน้าได”้ (D02) 

2.4 ข้อเสนอแนะระบบการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพของ อย. 

จากแบบสอบถามพบว่า มีผู้ให้ข้อมูล 22 คน จาก 28 คน ที่ได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับ
ข้อเสนอแนะระบบการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. 
สามารถสรุปไดด้ังนี  

2.4.1 ควรเพิ่มช่องทางการส่งต่อและรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อลด
ขั้นตอนการท าหนังสือราชการและเป็นการเพิ่มความรวดเร็ว 

ผู้ให้ข้อมูล 7 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรเพ่ิมช่องทาง
ในการส่งต่อและรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน เพ่ือลดขั นตอนการท าหนังสือราชการและเป็น
การเพ่ิมความรวดเร็ว และเพ่ือให้เกิดความครบวงจรในการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“อยากให้เพ่ิมช่องทางเฉพาะส าหรับการรายงาน ที่สามารถสรุป
การรายงานได้ทันท่วงที เนื่องจากการรายงานอย่างเป็นทางการด้วยหนังสือ
ราชการ อาจต้องใช้เวลาในการตอบชี้แจง และบางเรื่องต้องใช้ระยะเวลา 
และตรวจสอบมากกว่า 1 ครั้ง เช่น รายงานตรวจสถานที่ไปก่อน และเมื่อผล
วิเคราะห์ผลิตภัณฑ์ออก ก็ต้องรายงานอีกครั้ง อย่างน้อย อย. ควรมีช่องทาง
รายงานแบบกึ่งทางการเป็นระยะๆ จะได้สามารถติดตามผลการตรวจสอบได้
ทันท่วงที” (C05) 

“อยากให้มีการจัดการเกี่ยวกับระบบเรื่องร้องเรียนอย่างจริงจัง การ
รับเรื่องร้องเรียนจากจังหวัดซึ่งไม่เพียงแค่ด้านโฆษณาผลิตภัณฑ์แต่อาจรวมไป
ถึงการส่งเรื่องร้องเรียนผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ไม่ถูกต้องที่พบตามพื้นที่นั้นๆ ซึ่ง
ผลิตภัณฑ์เหล่านั้นทางจังหวัดไม่สามารถด าเนินการได้ เช่น พวกผลิตภัณฑ์ที่เรา
ไม่รู้แหล่งต้นตอ จึงส่งเรื่องไปทาง อย. แต่พบว่าไม่มีการตอบกลับใดๆ ให้
จังหวัด ซึ่งนั่นท าให้ทางจังหวัดไม่รู้ว่าผลิตภัณฑ์เหล่านั้นถูกด าเนินการอย่างไร 
และข้อเท็จจริงเป็นอย่างไร ถ้ามีระบบที่รันตั้งแต่เริ่มจนจบ จะเป็นสิ่งที่ดีมากๆ” 
(C15) 
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“อย. ควรมีการพัฒนาระบบการส่งต่อและรายงานเรื่องร้องเรียนให้
รวดเร็วและครอบคลุมปัญหา เช่น เมื่อ สสจ. ใดได้รับเรื่องร้องเรียน ควรมีการส่ง
ถึง อย. และ สสจ. ที่เกิดปัญหาทราบทันทีในช่องทางที่ไม่ใช่หนังสือราชการ 
เพ่ือให้จัดการปัญหาได้รวดเร็ว และเมื่อจัดการปัญหาเรียบร้อยก็แจ้งกลับ อย. 
และ สสจ. ที่รับเรื่องได้ทัน” (C16) 

“อย. ควรท าการเชื่อมข้อมูล ไม่ใช่ท าตัวเป็นไปรษณีย์ที่เป็นเป็น
เพียงการส่งต่อข้อมูลเท่านั้น ตัดตอนปัญหาเป็นจุดๆ ไม่มีการเชื่อมโยง ควรท า
อะไรที่เป็นเรียลไทม์ ไม่ใช่ส่งแต่จังหวัดด าเนินการแล้วตัดจบ ควรจะมีระบบรับ
และส่งต่อที่ดี พอเรื่องส่งออกจาก อย. ไปถึง สสจ. แล้วพอ สสจ. รายงานผลกลับ 
ทางด้าน สสจ. ก็ควรได้รับรู้การท างานของ อย. ต่อด้วย จะได้รู้ว่าสุดท้ายแล้ว
ผู้บริโภคได้รับผลประโยชน์ยังไง” (C23) 

2.4.2 ควรมีการปรับปรุงกฎหมายและเพิ่มบทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

ผู้ให้ข้อมูล 5 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีการปรับปรุง
กฎหมายและเพ่ิมบทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“อย. ควรต้องมีการปรับปรุง พ.ร.บ. ใหม่ เพราะฉบับปัจจุบันเก่า
แล้ว และควรมีการด าเนินการหรือมาตรการที่เข้มงวดกับการขายผลิตภัณฑ์
สุขภาพและการโฆษณาที่โอ้อวดเกินจริงโดยเฉพาะทางสื่อออนไลน์ต่างๆ 
เนื่องจากมีผู้ร้องเรียนที่ซื้อสินค้าแล้วไม่ตรงตามความต้องการ” (C06) 

“สิ่งที่เป็นปัญหาหนัก คือ อาหารโฆษณาเป็นยา ควรต้องปรับปรุง
ทั้งตัวบทกฎหมายและบทก าหนดโทษให้มันครอบคลุมและสร้างความเกรงกลัว
ให้กับผู้ที่โฆษณา เจ้าหน้าที่จะได้สามารถบังคับใช้กฎหมายได้อย่างสะดวกและ
เป็นธรรมกับผู้บริโภค” (C08) 

“ควรพิจารณาเพ่ิมบทลงโทษกับผู้กระท าความผิด โดยเฉพาะ
อาหาร ปรับน้อยจนผู้ประกอบการที่ท าโฆษณาคุ้มที่จะจ่าย” (C11) 

“การโฆษณาที่พบในปัจจุบันเป็นการโฆษณาทางสื่ออินเทอร์เน็ต 
ขอให้ อย. มีการปรับปรุงและบังคับใช้กฎหมายอย่างจริงจัง เพราะถ้า อย. 
ด าเนินการแล้ว จะเป็นการป้องกันปัญหาที่จะมาถึงส่วนภูมิภาคด้วย” (C16) 
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2.4.3 ควรมีการจัดท าฐานข้อมูลการกระท าผิดเกี่ยวกับการโฆษณาทั่วประเทศ 
ทั้งผลิตภัณฑ์ และผู้กระท าการโฆษณา 

ผู้ให้ข้อมูล 4 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า ส่วนกลางหรือ อย. 
ควรมีการจัดท าฐานข้อมูลที่เกี่ยวกับการกระท าผิดฐานโฆษณาทั งชื่อผลิตภัณฑ์สุขภาพ ผลการด าเนินคดี 
รวมทั งรายชื่อผู้กระท าความผิดฐานโฆษณาในทุกช่องทางที่รวบรวมจากทั่วประเทศ ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“อย. ควรมีการรวบรวมข้อมูลการโฆษณาที่ผิดกฎหมายในหลายๆ 
จังหวัดให้เป็นฐานข้อมูลกลาง จะได้ทราบความถี่เพ่ือที่จะน าไปสู่การเพิกถอน
ผลิตภัณฑ์ที่พบปัญหาในหลายพ้ืนที่ได้” (C03) 

“ขอความอนุเคราะห์ อย. ช่วยจัดท าฐานข้อมูลกลาง เช่น ข้อความที่
พิจารณาแล้วเข้าข่ายผิด พ.ร.บ. ต่างๆ ผู้ที่โฆษณา ประวัติการกระท าผิด เป็นต้น 
เพ่ือให้ผู้ด าเนินงานสามารถใช้เป็นตัวอย่างในการพิจารณาได้ (ซึ่งจะเป็นประโยชน์
แก่ผู้ปฏิบัติที่รับงานโฆษณาใหม่อย่างมาก) โดยให้ทุกจังหวัดมีส่วนร่วมในการ
รายงานข้อมูลของจังหวัดตนให้ อย. เพ่ือจัดท าฐานข้อมูลทั่วทั้งประเทศ” (C13) 

2.4.4 ควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์ผลการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณา
ให้ประชาชนเข้าถึงได้มากกว่านี้ 

ผู้ให้ข้อมูล 4 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรปรับปรุง
และเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ผลการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาให้ประชาชนเข้าถึงและ
เข้าใจมากกว่านี  ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“อย. ควรสร้างช่องทางประชาสัมพันธ์หรือแจ้งข้อมูลโฆษณาที่ฝ่าฝืน
หรือถูกเพิกถอนแล้วให้มีความครอบคลุมและไปถึงประชาชนทั่วไป ให้ได้
รับทราบและป้องกันไม่ให้ประชาชนเกิดการหลงเชื่อโฆษณาโดยไม่สมควร ซึ่ง
ปัจจุบันที่ท าอยู่ ยังไม่น่าสนใจเท่าที่ควร” (C10) 

“ส่วนที่ อย. ควรรีบปรับปรุง คือ การเขียนให้เป็นข่าวเกี่ยวกับการจับ
ปรับด าเนินคดีที่เกี่ยวกับการโฆษณา ผู้ประกอบการอ่ืนๆ จะได้กลัว อย่างเช่น 
ในกรณีที่ไปจับปรับผู้โฆษณาขายจากในโซเชียล ถึงแม้จะปรับหลักไม่กี่พัน อย. 
ก็ควรสื่อออกมาด้วย บอกรายละเอียดว่า ค านี้ โฆษณาไม่ได้นะ ผิดนะ บอกข้อ
กฎหมาย ไม่ใช่ออกแตข่่าวที่เป็นรายใหญ่ๆ อย่างเดียวเท่านั้น” (C19) 

“ควรเล่นข่าวประชาสัมพันธ์ เพ่ือเป็นการสร้างความตระหนักให้กับ
ผู้บริโภคและสร้างความเกรงกลัวให้กับผู้ประกอบการ จะดีกว่าท าอย่างเดียว 
ผู้บริโภคเค้ารับรู้ไม่ถึง” (C24) 
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2.4.5 ควรเพิ่มมาตรการเชิงรุกในการจัดการโฆษณามากกว่าตั้งรับจากเรื่องร้องเรียน
เท่านั้น 

ผู้ให้ข้อมูล 3 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีการปรับเปลี่ยน
การท างาน เพ่ิมมาตรการเชิงรุกในการจัดการโฆษณามากกว่าตั งรับจากเรื่องร้องเรียนเท่านั น  ดังเช่น
ค ากล่าวที่ว่า 

“การด าเนินงานเชิงรุกของ อย. เกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพควรมีมากขึ้น เนื่องจากปัจจุบันสื่อมีมากมายหลายช่องทางมากขึ้น
ประกอบกับเด็กหรือผู้สูงอายุสามารถเข้าถึงสิ่งเหล่านี้ได้มากและง่ายขึ้น 
ซึ่งทั้งสองช่วงวัยนี้เป็นวัยที่หลงเชื่อโฆษณาได้ง่ายเพียงเพ่ือผลลัพธ์ที่ต้องการ 
ดังนั้นการท างานในเชิงรุกนั้นส าคัญที่จะช่วยคุ้มครองผู้บริโภคไปได้ส่วนหนึ่ง 
เช่น การด าเนินการจัดการจริงจังกับสื่อแต่ละช่องทาง เช่น ทวิตเตอร์ (พบมาก) 
เฟซบุ๊ก วิทยุ โทรทัศน์” (C15) 

“ปัญหาการโฆษณาบนสื่อสาธารณะ ยังคงเป็นปัญหาที่เห็นได้ชัดและ
แก้ไขได้ไม่ทันการณ์ รวมทั้งโทรทัศน์ ยังพบการโฆษณาอาหารเสริมอย่างชัดแจ้ง 
ซึ่งจัดท าเป็นรายการแทรกระหว่างช่องข่าวและมีการโฆษณาอาหารเสริมที่มี
สรรพคุณเข้าข่ายการรักษาโรค เช่น ถั่งเช่า กาแฟเพ่ือสุขภาพ อาหารเสริมรักษา
สมองเสื่อม เป็นต้น และทางสื่อโซเชียล ทางเฟซบุ๊ก ไลน์  อย. ก็ต้องปรับ 
ในเมื่อตามเขาไม่ทัน อย. ก็ต้องเปลี่ยนเป็นรุกเค้าแทน” (C19) 

2.4.6 ควรปรับปรุงกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนเพื่อให้ได้ข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่
ครบถ้วนตั้งแต่ต้น 

ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า ควรปรับปรุงกระบวนการ
รับเรื่องร้องเรียนเพื่อให้ได้ข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่ครบถ้วนตั งแต่ต้น ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“ผู้รับเรื่องร้องเรียนควรมีความรู้ สามารถแยกแยะได้ว่าข้อมูลส่วนใด
ที่ควรส่งรายละเอียดเพ่ือประกอบการด าเนินการ ควรเป็นพนักงานเจ้าหน้าที่
ตามพระราชบัญญัตินั้นๆ ที่ตรวจสอบเนื้อหาเรื่องร้องเรียนก่อนส่งต่อให้จังหวัด 
เช่น พนักงานเจ้าหน้าที่ของกองยาหรือกองอาหาร และ อย. ควรประสานงาน
ข้อมูลภายในกันก่อนที่จะส่งต่อมาให้จังหวัด เพราะหลายครั้งที่พอจังหวัดได้
เรื่องร้องเรียน ก็ต้องท าเรื่องมาขอข้อมูลกลับมายังกองผลิตภัณฑ์ อย. อีกที” 
(C18) 
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2.4.7 ควรเพิ่มความตระหนักของผู้บริโภคในการเลือกบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า นอกจากการเพิ่ม

การรับรู้ของผู้บริโภคแล้ว อย. ควรหาทางในการเพ่ิมความตระหนักของผู้บริโภคในการเลือกบริโภค
ผลิตภัณฑ์สุขภาพอีกด้วย ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“ปัจจุบันการคุ้มครองผู้บริโภคต่างมุ่งเน้นเรื่องการรับรู้ของผู้บริโภค 
เพราะมีความเชื่อว่าการที่ผู้บริโภคถูกเอารัดเอาเปรียบเกิดจากความไม่รู ้ 
การแก้ปัญหาจึงมุ่งไปที่ตัวความรู้ ซึ่งแท้ที่จริงในบางครั้งความรู้อาจไม่ใช่
ประเด็นหลักที่ผู้บริโภคขาด ยิ่งด้วยในยุคสมัยปัจจุบันที่คนทุกกลุ่มวัยสามารถ
เข้าถึงข้อมูลความรู้ได้เพียงปลายนิ้ว ข้อมูลก็มาให้เลือกอ่านมาก แต่สิ่งที่
ผู้บริโภคยังขาดไปคือความตระหนัก ดังนั้นจึงควรมุ่งไปที่การสร้างความ
ตระหนักมากกว่า เช่น ยาลดความอ้วนผสมไซบูทรามีน ผู้บริโภคที่ใช้สินค้านี้มี
ความรู ้ว ่ายาตัวนี ้กินแล้วน้ าหนักลด แต่ยังขาดความตระหนักในการใช้
สินค้า จึงยังพบเรื่องหรือเหตุการณ์จากยาลดความอ้วนได้อยู่ในปัจจุบัน” (C08) 

“ควรมีระบบการให้ความรู้กับผู้บริโภคให้เท่าทันต่อการโฆษณา
สรรพคุณสินค้า โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ในกลุ่มเสี่ยง เช่น โฆษณาสรรพคุณรักษาโรค 
ลดน้ าหนัก บ ารุงเพศ เพราะเสี่ยงปลอมปนยา วัตถุออกฤทธิ์ ท าให้ขาดโอกาส
รักษาโรค เป็นต้น และควรมีการให้ความรู้อย่างต่อเนื่องจนให้เกิดความตระหนัก 
รู้เท่าทัน ไม่หลงเชื่อโฆษณา ถึงจะถือได้ว่าเป็นการป้องกันปัญหาทั้งความปลอดภัย
ต่อสุขภาพ ลดค่าใช้จ่ายซึ่งส่วนใหญ่ราคาแพง และจะมีผลยั่งยืนกว่าการตรวจจับ
จากหน่วยงานรัฐซึ่งต้องใช้ทรัพยากรมากในการรวบรวมพยานหลักฐานใช้
เวลานาน และมีผลเฉพาะในแต่ละครั้งเท่านั้น ไม่ยั่งยืนเท่าการสร้างความตระหนัก
ให้กับผู้บริโภค” (D02) 

2.4.8 ควรจัดการการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางโทรทัศน์ก่อน เพราะเป็นสื่อที่
ทุกบ้านสามารถเข้าถึงได้ โดยเฉพาะในส่วนภูมิภาค 

ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า ช่องทางการโฆษณา
ในส่วนของภูมิภาคจะเป็นช่องทางโทรทัศน์มากกว่าสื่อออนไลน์ อย. ควรจัดการการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพทางโทรทัศน์ก่อนสื่อออนไลน์ ดังค ากล่าวที่ว่า 

“อย. ควรจัดการการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่อโทรทัศน์/ทีวี
ดาวเทียม อย่างเข้มงวดก่อน โดยเฉพาะโฆษณาอาหารเสริมที่แสดงสรรพคุณ
เป็นยา ระบาดหนักอยู่บนช่องทีวีดิจิทัลหลายช่องในขณะนี้ เนื่องจากเป็นสื่อที่
เข้าถึงประชาชนได้กว้างกว่าวิทยุและอินเทอร์เน็ต ประชาชนที่รับชมส่วนมาก
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มักเข้าใจว่า ผลิตภัณฑ์ที่จะมาโฆษณาบนทีวีได้ แสดงว่า อย. รับรองแล้ว มีความ
น่าเชื่อถือ ซึ่งท าให้เกิดความเสียหายแก่ประชาชน” (C13) 

“อย. ต้องหาวิธีการจัดการให้สื่อสาธารณะ เช่น ทีวี ให้มีการคัดกรอง
โฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ถูกต้องก่อนให้มาโฆษณา ซึ่งกรณีโทรทัศน์ ที่ทุกบ้าน
มี และปรากฏผู้โฆษณาชัดเจน การหาข้อมูลเพื่อระงับสามารถท าได้ หลายครั้งที่
ส่วนภูมิภาคเห็นและส่งข้อมูลให้ อย. และ อย.รับเรื่องแต่ก็พบว่ายังไม่ได้แก้ไข
แต่อย่างใด สะท้อนถึงการท างานในการจัดการปัญหาโฆษณาในสื่อประเภท
โทรทัศน์ของ อย.” (C19) 

2.4.9 ควรตั้งต้นจากผู้ประกอบการให้มีความเข้าใจเกี่ยวกับกฎหมายการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า เรื่องของการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพควรเริ่มจากท าให้ผู้ประกอบการที่จะท าการโฆษณาให้มีความเข้าใจเกี่ยวกับ
กฎหมายการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพก่อน ดังค ากล่าวที่ว่า 

“การด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพที่มีประสิทธิภาพ ควรเริ่มจากการแนะน าผู้ประกอบการที่มาขออนุญาต
ตั้งแต่ต้น ให้ทราบถึงข้อก าหนด ข้อบังคับ กรณีที่จะมีการโฆษณา เพราะ
ผู้ประกอบการถือว่าเป็นต้นน้ า ถ้าสามารถดูแลต้นน้ าได้อย่างดี ปลายน้ าอย่าง
ผู้บริโภคก็จะไม่ถูกหลอก” (C02) 

“เพ่ือเป็นการลดปัญหาด้านการคุ้มครองผู้บริโภคโดยเฉพาะเรื่อง
โฆษณา ในด้านผู้ประกอบการควรมีความเข้าใจในกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ไม่ใช่
คิดหวังแต่ยอดขาย ดังนั้น ควรเริ่มจากท าให้ผู้ประกอบการเข้าใจกฎหมาย
โฆษณาจริงๆ ก่อนที่จะท าการโฆษณา” (C08) 

2.4.10 ควรมีการจ ากัดสิทธิผู้ที ่เคยกระท าการโฆษณาผิดกฎหมาย เพื่อป้องกัน
การกระท าผิดซ้ าซาก 

ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า ควรมีการจ ากัดสิทธิ
ในการอนุญาตเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพของผู้ที่เคยกระท าการโฆษณาผิดกฎหมาย เพื่อป้องกัน
การกระท าผิดซ  าซาก ดังค ากล่าวที่ว่า 

“น่าจะมีการจ ากัดสิทธิของผู้กระท าฝ่าฝืนกฎหมายรายเดิมๆ ให้ไม่
สามารถเข้าถึงและเผยแพร่โฆษณาได้อีกเพ่ือป้องกันการกระท าฝ่าฝืนกฎหมาย
ซ้ าซาก” (C10) 
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2.4.11 ควรเพิ่มสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้กระท าการฝ่าฝืนโฆษณา 
เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถจัดการเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว 

ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า เพ่ือให้เจ้าหน้าที่
สามารถจัดการเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว ควรมีการเพ่ิมสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลของ
ผู้กระท าการฝ่าฝืนโฆษณา ดังค าพูดที่ว่า 

“อย. น่าจะท าเรื่องที่เกี่ยวกับการแก้ไขกฎหมายที่เกี่ยวข้องให้
พนักงานเจ้าหน้าที่เข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้กระท าความผิด (เท่าที่จ าเป็น) 
เพ่ือการสืบหาข้อมูลผู้กระท าความผิดอย่างมีประสิทธิภาพได้ เช่น การสืบค้น
ข้อมูลบุคคลจากเบอร์โทรศัพท์, email – address เป็นต้น ซึ่งจะท าให้การ
ท างานเรื่องร้องเรียนท าได้รวดเร็วขึ้น” (C10) 

2.4.12 ควรจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาให้ครอบคลุมการกระท าผิด
ของผู้ประกอบการ ไม่ใช่ด าเนินคดีเพียงการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 

ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 22 คน มีการให้ความเห็นว่า ควรมีการตรวจสอบ 
ค้นหาการกระท าผิดของผู้ประกอบการให้ครอบคลุมก่อนจะด าเนินคดี เพ่ือป้องกันไม่ให้ผู้ประกอบการ
ไหวตัวทันในการกระท าผิดส่วนอื่นๆ นอกเหนือการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย ดังค าพูดที่ว่า 

“การจัดการโฆษณาของ อย. ยังมีปัญหาในเรื่องของการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์ที่ผิดกฎหมาย เช่น โฆษณาอาหารปลอม หาก อย. ส่งระงับโฆษณาและ
ท าการเรียกเปรียบเทียบปรับก่อน ก็จะท าให้ผู้กระท าความผิดไหวตัวก่อน 
ด าเนินคดีให้ครบทั้งวงจรได้ยาก จึงจ าเป็นต้องมีศูนย์การบริหารจัดการเรื่อง 
คอยก ากับ วางแผนกับเครือข่ายต่างๆ ติดตาม ในการท างานเพ่ือแก้ปัญหาใน
ทิศทางเดียวกัน และทราบจังหวะว่าจังหวะใดควรด าเนินการเรื่องไหนก่อนหลัง 
หรือพร้อมกัน” (C24) 
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ระยะที่ 2 การศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เพื่อศึกษาผลของ
การคุ้มครองด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. แบ่งออกเป็น 2 ช่วง ดังนี  
 ช่วงที่ 1 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตผ่านช่องทางต่างๆ ที่เรื่องถูกส่งมายังกอง คบ. ในปีงบประมาณ 2561 ที่มีการระบุ
เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับอย่างชัดเจนและสามารถติดต่อได้ตามเบอร์โทรศัพท์ที่ระบุไว้ จ านวน 17 คน 
โดยผลการศึกษา เป็นดังนี  

1. ข้อมูลทั่วไป 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ร้องเรียน จ านวน 17 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

(ร้อยละ 64.71) โดยประชากรมีอายุเฉลี่ย (ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) 45.65 ± 13.12 ปี 
และส่วนใหญ่พักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร (ร้อยละ 70.59) ระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 58.82) และส่วนใหญ่มีการร้องเรียนผ่านช่องทางสายด่วน อย.1556 
(ร้อยละ 58.82) โดยผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ 13 คน (ร้อยละ 76.47) ได้รับทราบช่องทางการร้องเรียนมาที่ 
อย. ผ่านทางสื่ออินเทอร์เน็ต ซึ่งมีผู้ให้ข้อมูลจ านวน 10 คน ที่มีการค้นหาข้อมูลช่องทางการร้องเรียน
ผ่านทางเว็บไซต์ www.google.com และผู้ให้ข้อมูลอีก 3 คน ทราบช่องทางการร้องเรียนผ่านทางเฟซบุ๊ก
ชื่อ FDA Thai และเฟซบุ๊ก Drama Addict (ตารางท่ี 29) 

ตารางที่ 29 ข้อมูลทั่วไปของประชากร (N = 17) 
ข้อมูลทั่วไปของประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ     
หญิง 11 64.71 
ชาย 6 35.29 

อาย ุ   
20-29 ปี 3 17.65 
30-39 ปี 3 17.65 
40-49 ปี 4 23.53 
50-59 ปี 5 29.41 
60-69 ปี 1 5.88 
70-79 ปี 1 5.88 
ค่าเฉลี่ย ± ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 45.65 ± 13.12 ปี  
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ตารางที ่29 ข้อมูลทั่วไปของประชากร (N = 17) (ต่อ) 
ข้อมูลทั่วไปของประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 

จังหวัดที่พักอาศัยในปัจจุบัน     
กรุงเทพมหานคร 12 70.59 
นนทบุรี 2 11.76 
ชัยนาท 1 5.88 
นครปฐม 1 5.88 
สุราษฎร์ธานี 1 5.88 

ระดับการศึกษาสูงสุด   
ประถมศึกษา 1 5.88 
มัธยมศึกษา 5 29.41 
ปริญญาตรี 10 58.82 
ปริญญาโท 1 5.88 

ช่องทางการร้องเรียน     
สายด่วน อย.1556 10 58.82 
มาด้วยตนเอง 3 17.65 
โทรศัพท ์0-2590-7354-5 1 5.88 
หนังสือ 1 5.88 
อีเมล 1556@fda.moph.go.th 1 5.88 
Mobile application 1 5.88 

แหล่งที่มาของช่องทางการร้องเรียน   
สื่ออินเทอร์เน็ต1 13 76.47 
โทรทัศน์ 2 11.76 
อ่ืนๆ2 2 11.76 

1 เว็บไซต์ www.google.com, เฟซบุ๊ก FDA Thai และเฟซบุ๊ก Drama Addict  
2 มาติดต่อที่ อย., สอบถามไปที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
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2. ความยุ่งยากของขั้นตอนการร้องเรียนของ อย. 
จากการสัมภาษณ์เกี่ยวกับความยุ่งยากของขั นตอนเรื่องร้องเรียนของ อย. สามารถแบ่งได้

ตามช่องทางการร้องเรียน ดังนี  
2.1 ช่องทางการร้องเรียน “สายด่วน อย.1556” และ “โทรศัพท ์0-2590-7354-5” 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 11 คน ที่มีการร้องเรียนผ่านช่องทาง สายด่วน อย.
1556 และโทรศัพท์ 0-2590-7354-5 ทุกคนให้ความเห็นว่าขั นตอนการรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์
ไม่มีความยุ่งยาก เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการ ดังเช่นค ากล่าวที่ว่า 

“ที่โทรมาร้องเรียนไม่ยุ่งยากนะ เหมือนตอนนั้นที่โทรไป อย.ก็จะให้เรา
อ่านข้างกล่องผลิตภัณฑ์ให้ฟัง ถามเลข อย. ถามชื่อผลิตภัณฑ์ แล้วก็เช็คข้อมูล
ในระบบอะไรให้ด้วย ว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่มี อย. หรือเปล่า ใส่ใจดีนะ และ 
อย. ก็อธิบายขั้นตอนอยู่นะ ว่ารับแล้วจะท าไงต่อ” (D06) 

“ตอนที่โทรมาร้องเรียน เจ้าหน้าที่เค้าก็ให้บริการดีนะ พูดจาก็ดี ช่วยหา
ข้อมูลเพิ่มเติมให้ด้วยว่าตัวนี้คืออะไร ใครผลิต บอกว่าจะจัดการให้ ส่วน
ตอนรับสาย รอสักพักแหละ แต่ก็มีเจ้าหน้าที่รับนะ” (D07) 
2.2 ช่องทางการร้องเรียน “ร้องเรียนที่ อย.” 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล 3 คน ที่มาร้องเรียนด้วยตนเองที่ อย. ให้ความเห็น
เกี่ยวกับขั นตอนการร้องเรียนที่ อย. แบ่งเป็นดังนี  

1) ขั้นตอนการร้องเรียนที ่อย. ไม่มีความยุ่งยาก 
ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ความเห็นว่าขั นตอนการเดินทางมา

ร้องเรียนที่ อย. ไม่มีความยุ่งยาก เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการและสถานที่ก็เอื ออ านวยต่อ
การร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า  

“ตอนที่มาร้องเรียนก็โอเคนะ เจ้าหน้าที่เขาก็ต้อนรับดี ห้องร้องเรียน
เล็กไปหน่อยแต่ก็ได้อยู่ อย.ก็อธิบายให้ฟังคร่าวๆ ว่าขั้นตอนหลังจากนี้จะเป็นไง 
แต่ก็จ ารายละเอียดไม่ได้แล้ว” (D01) 

“สถานที่กใ็ช้ได้ เล็ก แต่ก็เป็นสัดส่วน เจ้าหน้าทีร่ับเรื่องก็ใส่ใจดี ไม่ได้
เมินเฉยว่าเราเข้ามาท าอะไร เพราะตอนเข้าไปก็ดูกระตือรือร้นดี ส่วนเรื่องที่ว่า 
อย. จะท ายังไงต่อหลังจากรับเรื่อง อย.ก็บอกว่าจะรายงานให้ฟังเป็นระยะแหละ 
เพราะเราก็ให้เบอร์ติดต่ออยู่แล้ว ” (D20) 

2) ขั้นตอนการร้องเรียนที ่อย. มีความยุ่งยาก 
ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ความเห็นว่าการเดินทางมาร้องเรียนที่ อย. 

มีความยุ่งยาก เนื่องจากเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนไม่สามารถตอบข้อสงสัยได้ ดังค าพูดที่ว่า  
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“ขั้นตอนมีติดๆขัดๆ ไปหมด ถามข้อมูลอะไรก็เหมือนต้องโยนไป
โยนมา เหมือนกับ เจ้าหน้าที่ก็ไม่แน่น แต่ถ้าเรื่องสถานที่ก็โอเค แต่เจ้าหน้าที่ 
ควรเอาคนที่รู้เรื่องจริงๆ มา ไม่ใช่แบบนี้ ถามอะไรไปก็แบบเหมือนไม่รู้เรื่อง” (D02) 
2.3 ช่องทางการร้องเรียน “หนังสือ” “อีเมล 1556@fda.moph.go.th” และ 

“Mobile application” 
ผู้ให้ข้อมูลทั ง 3 คน ที่ร้องเรียนผ่านช่องทางหนังสือ, อีเมล 1556@fda.moph.go.th 

และ Mobile application ให้ความเห็นว่าการร้องเรียนผ่านแต่ละช่องทางไม่มีความยุ่งยาก ดังเช่น
ค าพูดที่ว่า 

“ร้องเรียนง่ายมากครับ เดี๋ยวนี้พอมี app แล้วสะดวกสบายขึ้นเยอะเลย
ครับ บางทีพอผมเห็นโฆษณาอะไร ซึ่งเราเองก็มีความรู้ ก็จะแคปรูปแล้วส่งทาง
อีเมล ไม่ก็ทาง app เลย สะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องรอเจ้าหน้าที่มารับสายด้วยครับ 
สะดวกทั้งเรา สะดวกทั้งเจ้าหน้าที่ด้วย ซึ่งในทางปฏิบัติผมก็ทราบอยู่แล้วว่า
เจ้าหน้าที่ก็มีไม่ก่ีคน เรื่องก็คงส่งไปเยอะ ตามคงไม่หมด ผมเข้าใจ” (D03) 

3. การแจ้งตอบรับเบื้องต้นและแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียน 
จากการสัมภาษณ์เกี่ยวกับการแจ้งตอบรับเบื องต้นและการแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียน

เพ่ือให้ผู้ร้องเรียนใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียน สามารถแบ่งได้ตามช่องทางการร้องเรียน ดังนี  
3.1 ช่องทางการร้องเรียน “สายด่วน อย.1556” และ “โทรศัพท์ 0-2590-7354-5” 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 11 คน ที่มีการร้องเรียนผ่านช่องทาง สายด่วน อย.
1556 และโทรศัพท์ 0-2590-7354-5 ให้ความเห็นเกี่ยวกับการแจ้งตอบรับเบื องต้นและแจ้ง
เลขรับเรื่องร้องเรียน แบ่งเป็นดังนี  

1) ไม่ได้รับการแจ้งตอบรับเบื้องต้นหรือแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 11 คน ให้ข้อมูลว่าไม่เคยได้รับการติดต่อกลับ

จาก อย. เพ่ือแจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องเรียนเบื องต้นหรือแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนเพ่ือใช้ในการ
ติดตามเรื่องร้องเรียนเลย ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ไม่ได้รับการแจ้งนะ ไม่เคยมีใครโทรมาจาก อย. ด้วยซ้ า นี่เป็นสาย
แรกเลย ก็มีแค่ได้คุยตอนที่โทรไปร้องเรียนครั้งแรกแค่นั้นเอง หลังจากนั้นก็ไม่
เห็นโทรมาอีก นี่สรุป อย. รับเรื่องร้องเรียนใช่ไหมคะ” (D07) 

2) มีการแจ้งตอบรับเบื้องต้น แต่ไม่มีการแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
มีผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 11 คน ให้ข้อมูลว่าได้รับการติดต่อกลับจาก อย. 

เพื่อแจ้งตอบรับเบื องต้น แต่ไม่มีการแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนเพื่อใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียน 
ดังค าพูดที่ว่า 
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 “ก็โทรมานะ ว่ารับเรื่องร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว แต่ไม่เห็นบอกว่า
ได้รับเลข ร. เลย บอกแค่ว่าจะด าเนินการต่อให้แค่นั้นเอง” (D13) 

3) ไม่แน่ใจว่ามีการแจ้งตอบรับเบื้องต้นหรือแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
มีผู้ให้ข้อมูล 9 คน จากทั งหมด 11 คน ให้ข้อมูลว่าไม่แน่ใจว่าได้รับการแจ้งตอบรับ

เบื องต้นหรือการแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนเพื่อใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 
“โห เรื่องมันนานมากแล้ว เป็นปีแล้ว พี่จ าไม่ได้หรอก นึกไม่ออกเลย

จริงๆ ว่าเขาโทรมาแจ้งหรือเปล่า” (D09) 
3.2 ช่องทางการร้องเรียน “ร้องเรียนที่ อย.” 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล 3 คน ที่มาร้องเรียนด้วยตนเองที่ อย. ให้ข้อมูลว่า ไม่แน่ใจ
ว่าได้รับการแจ้งตอบรับเบื องต้นหรือการแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนเพ่ือใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียน 
ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ไม่รู้ว่าได้ให้หรือเปล่า ไม่แน่ใจจริงๆ จ าได้แค่ตอนที่มาร้องเรียน เขาก็ให้
กรอกเอกสาร 1 หน้า หลังจากนั้นก็น่าจะโทรมาอีกทีเลยว่าจัดการเสร็จแล้ว” (D02) 
3.3 ช่องทางการร้องเรียน “หนังสือ” “อีเมล 1556@fda.moph.go.th” และ “Mobile 

application” 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 3 คน ที่มีการร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียน 

หนังสือ, อีเมล 1556@fda.moph.go.th และ Mobile application ให้ความเห็นเกี่ยวกับการแจ้ง
ตอบรับเบื องต้น แบ่งเป็นดังนี  

1) ไม่ได้รับการแจ้งตอบรับเบื้องต้นหรือแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ข้อมูลว่าไม่เคยได้รับการติดต่อกลับมาจาก 

อย. เพ่ือแจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องเรียนเบื องต้นหรือแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนเพ่ือใช้ในการติดตาม
เรื่องร้องเรียน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ผมร้องเรียนผ่านทาง app ก็ไม่มีการได้รับเลข ร. เลยนะ แจ้งไปก็ไม่
มีการตอบกลับอะไรเลย เงียบ” (D03) 

2) มีการแจ้งตอบรับเบื้องต้น แต่ไม่มีการแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ข้อมูลว่าได้รับการแจ้งตอบรับเบื องต้น 

แต่ไม่มีการแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนเพื่อใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า 
“มีครับ อย.โทรกลับมาครับ โทรมาสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมหลังจากที่

ร้องเรียนไปประมาณวันสองวันได้ แต่ก็ไม่ได้เลขรับเรื่องร้องเรียนอะไรนะครับ” 
(D08) 
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4. การแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 17 คน เกี่ยวกับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก 

อย. พบว่ามี 8 คน ที่ได้รับการแจ้งผลการจัดการ และ 9 คน ที่ไม่ได้รับการแจ้งผลการจัดการ 
โดยสามารถแบ่งได้ตามช่องทางการร้องเรียนได้ดังนี  

4.1 ช่องทางการร้องเรียน “สายด่วน อย.1556” และ “โทรศัพท์ 0-2590-7354-5” 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 11 คน ที่มีการร้องเรียนผ่านช่องทาง สายด่วน อย.

1556 และโทรศัพท์ 0-2590-7354-5 ให้ความเห็นเกี่ยวกับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
แบ่งเป็นดังนี  

1) ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
ผู้ให้ข้อมูล 5 คน จากทั งหมด 11 คน ให้ข้อมูลว่าได้รับการติดต่อกลับจาก อย. 

เพ่ือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 
“ได้รับการแจ้งครับ ตอนแรกผมก็นึกไม่ออก พอ อย. อธิบายก็จ าได้ 

เขาโทรกลับมาเพ่ือแจ้งผลการจัดการอยู่นะครับ” (D05) 
“แจ้งผลค่ะ แต่อาจจะเพราะเราตามผลด้วย เพราะเราต้องการเอกสารนั้น

เพ่ือเป็นเอกสารทางชั้นศาล ไม่รู้ว่าถ้าเราไม่ตาม เขาจะแจ้งผลเราไหม” (D06) 
2) ไม่ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 

ผู้ให้ข้อมูล 6 คน จากทั งหมด 11 คน ให้ข้อมูลว่าไมไ่ด้รับการติดต่อกลับจาก อย. 
เพ่ือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ไม่เลย ไม่เคยได้รับการแจ้งผลจัดการเรื่องร้องเรียนเลย ไม่เคยได้รับ
การติดต่อมาจาก อย. เลยด้วยซ้ า” (D07) 

“ไม่ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื ่องร้องเรียนค่ะ ตอนแรกก็รอ 
แต่สุดท้ายก็ลืม รอจนลืม ไม่รู้ผลเป็นอย่างไร เงียบหายไปเลย” (D09) 

4.2 ช่องทางการร้องเรียน “ร้องเรียนที่ อย.” 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 3 คน ที่มีการร้องเรียนผ่านช่องทางการเดินทางมา

ร้องเรียนที่ อย. โดยให้ความเห็นเกี่ยวกับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. แบ่งเป็นดังนี  
1) ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 

ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ข้อมูลว่าได้รับการติดต่อกลับจาก อย. 
เพ่ือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า 

“อย.โทรมาบอกอยู่นะ ว่าจัดการเสร็จแล้ว อธิบายว่าท าอะไรไปบ้าง 
และก็บอกว่าโอนเงินให้แล้วด้วย 400 บาท เพราะตอนนั้นแจ้งว่ารับสินบนน าจับนะ” 
(D02) 
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“แจ้งครับ แจ้งผลว่า อย. จัดการแล้ว แต่ก็ไม่รู้ว่ามีรายละเอียดการ
ด าเนินการอย่างไรไปบ้าง เขาไม่ได้อธิบายรายละเอียดอะไรมากครับ พอดีตอนนั้น
ผมน่าจะยุ่งๆ อยู่ เลยรีบวางสายด้วย แต่ อย. โทรมาแจ้งครับ ผมจ าได้” (D20) 

2) ไม่ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ข้อมูลว่าไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก อย. 

เพ่ือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า 
“ร้องเรียนไปกี่ครั้ง ทาง อย. ก็ไม่เคยมีการโทรมาแจ้งผลการร้องเรียนเลย 

เพราะทางบริษัท ก็เคยแจ้งไปหลายครั้ง แต่ก็ไม่เคยได้รับแจ้งผลเลยสักครั้ง กี่ครั้งๆ 
ก็ยังเห็นเหมือนเดิม ไม่เคยได้รับการตอบกลับกลับมา ไม่มีการติดต่อกลับมาเลย 
ไม่เคยโทรมาขอข้อมูลอะไรด้วยซ้ า แย่ค่ะ” (D01) 

4.3 ช่องทางการร้องเรียน “หนังสือ” “อีเมล 1556@fda.moph.go.th” และ “Mobile 
application” 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 3 คน ที่มีการร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียน 
หนังสือ. อีเมล 1556@fda.moph.go.th และ Mobile application ให้ความเห็นเกี่ยวกับแจ้งผลการจัดการ
เรื่องร้องเรียนจาก อย. แบ่งเป็นดังนี  

1) ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ข้อมูลว่าได้รับการติดต่อกลับจาก อย. 

เพ่ือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า 
“ตอนนั้นผมได้แจ้งเบอร์ไว้ด้วย ทาง อย. ก็โทรมานะครับ เขาก็

อธิบายว่า ทางเราตรวจสอบแล้ว และบอกว่าได้ปฏิบัติงานอะไรไปบ้าง แต่ผมจ า
ไม่ได้นะครับว่าท ายังไงบ้าง” (D08) 

2) ไม่ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. 
ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 3 คน ให้ข้อมูลว่าไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก อย. 

เพ่ือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า 
“ผมเคยร้องเรียนทางอ่ืนอยู่นะครับ บางเคสที่ อย. ก็จะด าเนินการ

ตอบกลับ แต่ว่าเกิน 95 เปอร์เซ็นต์ ทีผ่มร้องเรียนผ่านทาง app ผมไม่เคยได้รับ
การแจ้งอะไรเลย” (D03) 

“ผ่านไปจะ 2 ปีแล้ว ไม่เคยได้รับการติดต่อกลับเรื่องแจ้งผลเลยนะ 
ที่มีโทรมาก็บอกแต่ว่าขอหลักฐานเพิ่มแค่นั้น” (D23) 
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5. ความรวดเร็วในการด าเนินการต่อการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 8 คนจากทั งหมด 17 คน ที่ได้รับการแจ้งผลการจัดการ

เรื่องร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวกับความรวดเร็วในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. 
สามารถแบ่งได้ดังนี  

5.1 การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. มีความล่าช้า 
ผู้ให้ข้อมูล 5 คน จากทั งหมด 8 คน ให้ข้อมูลว่า การจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. มี

ความล่าช้า และมีระยะเวลาการจัดการนานหลายเดือน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 
“นานเหมือนกันจนลืมไปแล้ว หลายเดือนอยู่นะ โทรมาบอกโอนเงินเข้า

บัญชีให้แล้ว แล้วก็ไม่ได้ตามเรื่องอะไรแล้ว” (D02) 
“ก็รู้สึกว่าช้านิดนึง แต่ถ้าถามว่านานไหม ก็นาน นานเป็นหลักเดือนน่าจะ

เกิน 2 เดือน ประมาณ 3-4 เดือน จนเกือบลืมไปแล้ว” (D04) 
“นานค่ะ จ าได้ว่าร้องเรียนพฤษภา 60 กว่าจะโทรบอกก็น่าจะตุลา 60 

อย. ท าเรื่องร้องเรียนเรื่องนี้มา 5 เดือน ช้าไหม? (หัวเราะ) ช้ามาก จนเรารอไม่
ไหว เราเลย walk in ไปชั้น 2 แผนกกฎหมาย อย. ถึงได้รู้เรื่อง แล้ว อย.ก็โทรมา
บอกผล ถ้าเราไม่ตามก็คงไม่รู้ผล” (D06) 

5.2 การด าเนินการการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. มีความรวดเร็ว 
ผู้ให้ข้อมูล 3 คน จากทั งหมด 8 คน ให้ข้อมูลว่า การจัดการเรื ่องร้องเรียนของ 

อย. มีความรวดเร็ว โดยมีระยะเวลาการจัดการประมาณ 1 เดือน ดังค าพูดที่ว่า 
“ก็ถือว่าจัดการเร็วนะครับ ประมาณเดือนนึง อย.บอกว่าได้ตรวจสอบที่

เฟซบุ๊กตามท่ีผมร้องเรียนแล้วนะ และก็อธิบายต่อ ซึ่งผมก็โอเคนะครับ” (D08) 
“ก็เร็วดี แต่ก็ไม่รู้ว่าเพราะของเรามันชัด หรือว่ายังไงนะ อย.ก็จัดการ

ประมาณเดือนนึงได”้ (D13) 

6. การพบเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนหลังจากมีการร้องเรียนเข้ามาที่ อย. 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 17 คน เกี่ยวกับการการพบเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่

ร้องเรียนหลังจากท่ีได้มีการร้องเรียนเข้ามาท่ี อย. สามารถแบ่งได้ดังนี  
6.1 มีการเข้าไปตรวจสอบและยังคงพบเห็นผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนในสื่อที่ร้องเรียน 

ผู้ให้ข้อมูล 6 คน จากทั งหมด 17 คน ให้ข้อมูลว่ายังคงพบเห็นผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียน
ในสื่อที่ร้องเรียนเดิม ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ทางบริษัทยังเช็คอยู่เลย ก็ยังเห็นว่าขายอยู่เหมือนเดิม ร้องเรียนไปไม่มี
อะไรเกิดขึ้น ทุกวันนี้เวลาเข้าไปเช็คก็ยังพบเจออยู่ จากแต่ก่อนเป็นเว็บไซต์อย่างเดียว 
ตอนนี้มีเป็นเพจเฟซบุ๊กแล้ว” (D01) 
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“เพ่ิงเข้าไปดูเมื่อไม่นาน ก็ยังมีขายเหมือนเดิมแต่เหมือนจะเปลี่ยนเพจ
หลัก แตผ่ลิตภัณฑ์ยังขายอยู่ คนขายก็คนเดิมนั่นแหละ จ าหน้าได้” (D04) 

“เข้าไปดูอยู่ ผู้ขายเปลี่ยน package ใหม่ แล้วเขาก็โฆษณาแบบ soft 
ลงมาก เจ้าของรับมาขายแต่เปลี่ยน package ส่วนโฆษณาก็เหมือนเดิม” (D06) 

“ปัจจุบันคนขายก็เลิกขายแล้ว แต่ก็เปิดเฟซบุ๊กใหม่ไปขายเฟซใหม่แทน 
เป็นเรื่องธรรมดาครบั เพราะมันคุมยาก โลกเทคโนโลยี ผมก็เข้าใจ” (D08) 
6.2 ไม่มีการเข้าไปตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนในสื่อที่ร้องเรียน 

ผู้ให้ข้อมูล 11 คน จากทั งหมด 17 คน ให้ข้อมูลว่าไม่ได้ติดตาม ไม่ได้สนใจ หรือเข้าไป
ตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนในสื่อที่ร้องเรียนหลังจากที่มีการร้องเรียนเข้ามาที่ อย. 
ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ตอนนี้ไม่ได้สนใจ ไม่ได้เข้าไปดู เพราะว่าไม่ได้มีการสั่งผลิตภัณฑ์ต่างๆ 
ทางเว็บอีกแล้ว เพราะตอนนั้นเราร้องไปเพราะเราซื้อมาละมันโม้ไม่เหมือนที่
โฆษณา ตอนนี้เลยไม่สน” (D02) 

“ตั้งแต่ร้องเรียนไป ก็ไม่ได้เข้าไปดูอีกเลย ไม่ได้ติดตามเลย” (D05) 

7. การลดลง/เพิ่มข้ึนของการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 17 คน เกี่ยวกับการพบเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ

ที่ผิดกฎหมายว่ามีการพบเห็นลดลงหรือเพ่ิมขึ นโดยเฉพาะทางสื่ออินเทอร์เน็ต ซึ่งพบว่าผู้ให้ข้อมูลทั ง 
17 คน ให้ความเห็นตรงกันว่ามีการพบเห็นการโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่ออินเทอร์เน็ต
เพ่ิมมากขึ น ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“โหว เพียบค่ะ เยอะไปหมด นับวันยิ่งเยอะขึ้นเรื่อยๆ บางทีเราเล่นเฟซบุ๊กอยู่เฉยๆ 
ก็ข้ึนมาเอง ขายพวกลดความอ้วนเต็มไปหมด” (D01) 

 “เยอะมาก เยอะมากๆ ยิ่งลดความอ้วนในเฟซบุ๊กยิ่งเยอะมาก ขายแต่
พวกยาลดน้ าหนัก ผู้หญิงหุ่นสวยๆ นี่ถือยาลดน้ าหนักกันหมด” (D15) 

8. ความพึงพอใจในภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
จากการสัมภาษณ์ผู้ ให้ข้อมูลทั ง 17 คน เกี่ยวกับความพึงพอใจในภาพรวมของ

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน โดยแบ่งเป็น 2 ประเด็น คือ การกลับมาร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตอีกครั งที่ อย. และการประเมินคะแนนในภาพรวมของกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียน (คะแนนเต็ม 10) รายละเอียดดังนี  

8.1 การกลับมาร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตอีกครั้งที่ อย. 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 17 คน ในประเด็นการกลับมาร้องเรียนเกี่ยวกับ

การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตอีกครั งที่ อย. สามารถแบ่งได้เป็นดังนี  
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1) จะกลับมาร้องเรียนที่ อย. อีกครั้ง 
ผู้ให้ข้อมูล 9 คน จากทั งหมด 17 คน ให้ข้อมูลว่า หากพบการโฆษณาที่ไม่เป็นไป

ตามกฎหมาย จะกลับมาร้องเรียนที่ อย. อีกครั ง ดังเช่นค าพูดที่ว่า 
“เหมือนร้องเรียนไป ก็ไม่ได้ผล ไม่ได้รับการติดต่อแจ้งผลอะไรเลย 

แต่เอาจริงๆ ก็เหมือนไม่มีทางเลือก ยังไงถ้าเจออีก หรือบริษัทแจ้งมาอีก 
ก็คงต้องร้องเรียนมาที่ อย. อยู่แล้ว” (D01) 

“ผมคิดว่ามันยากที่จะให้ อย. ท าฝ่ายเดียว ผมหมายถึงเชิงรุกนะ 
คงต้องมาจากผู้บริโภคช่วยด้วย ถ้าเราเจอผิดปกติก็ต้องแจ้ง อย. เพราะ อย. 
เป็นส่วนที่ดูเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์พวกนี้  ส่วนจะจริงหรือไม่จริงนั้นอีกเรื ่อง 
เป็นเรื่องของเจ้าหน้าที่ที่เค้าจะตรวจสอบให้ ต้องช่วยๆ กันครับ” (D08) 

2) ไม่แน่ใจว่าจะกลับมาร้องเรียนที่ อย. อีกหรือไม่ 
ผู้ให้ข้อมูล 4 คน จากทั งหมด 17 คน ให้ข้อมูลว่า หากพบการโฆษณาที่ไม่เป็นไป

ตามกฎหมาย อาจจะกลับมาร้องเรียนที่ อย. ดังเช่นค าพูดที่ว่า 
“ถามว่าอยากร้องเรียนไหม? (หัวเราะ) ก็คงรอดูอีกที แต่เสียเวลานี่ 

ขี้เกียจ ก็อาจจะไม่ร้อง” (D06) 
“ถ้าเจออีก ก็คงดูก่อนแหละ จะร้องไหมก็คงอีกเรื่อง แต่ก็คงดีกว่า

ปล่อยไว้เฉยๆ” (D07) 
3) ไม่กลับมาร้องเรียนที่ อย. อีก 

ผู้ให้ข้อมูล 4 คน จากทั งหมด 17 คน ให้ข้อมูลว่า จะไม่กลับมาร้องเรียนที่ อย. อีก 
ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ไม่รู้ว่าสมควรจะร้องเรียนอีกหรือเปล่า? ถามกลับดีกว่าถ้าเป็นคุณ
เจอการจัดการแบบนี้ จะกลับมาร้องอีกไหม? (หัวเราะ) คงไม่ร้องเรียนหรอก” 
(D02) 

“หายไปขนาดนี้ ไม่ต้องร้องหรอก ไม่น่าจะมีประโยชน์ เสียเวลา” (D09) 
“ไม่ร้องเรียนแล้ว จัดการนานเกิน” (D15) 
“การท างานไม่โอเคขนาดนี้ ยังจะชวนร้องเรียนอีกหรอ ไปพิจารณา

การท างานก่อนนะ อยากให้ร้องแต่ร้องแล้วเงียบขนาดนี้ ไม่ไหว” (D23) 
8.2 การประเมินคะแนนในภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน (คะแนนเต็ม 10) 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทั ง 17 คน ในประเด็นการประเมินคะแนนภาพรวมของ
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. โดยมีคะแนนเต็ม 10 คะแนน (ตารางที่ 30) สามารถแบ่งได้
เป็นดังนี  
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1) คะแนนเต็ม 10 คะแนน 
ผู้ให้ข้อมูล 3 คน จากทั งหมด 17 คน ที่มีการประเมินคะแนนการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนของ อย. เต็ม 10 คะแนน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 
 “ถ้าให้ประเมิน ก็คงให้เต็ม 10 คะแนน เพราะผมรู้ว่า อย. คงตั้งใจ

ท างานแหละ อยากให้มีก าลังใจท าต่อไป ประชาชนจะได้มีความมั่นใจด้วย” (D17) 
2) คะแนนอยู่ในช่วง 6 – 9 คะแนน 

ผู้ให้ข้อมูล 7 คน จากทั งหมด 17 คน ที่มีการประเมินคะแนนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของ อย. อยู่ในช่วง 6 – 9 คะแนน ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

“ให้ซัก 8 แล้วกัน จะได้ไม่เสียก าลังใจ” (D05) 
“ผมให้ 9 คะแนนเลยครับ เข้าใจครับ” (D20) 

3) คะแนนอยู่ในช่วง 1 – 5 คะแนน 
ผู้ให้ข้อมูล 3 คน จากทั งหมด 17 คน ที่มีการประเมินคะแนนอยู่ในช่วง 1 – 5 คะแนน 

ในการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. ดังค าพูดที่ว่า 
“พูดตรงๆ เลยนะ ให้คะแนนไม่ถึง 5 นะ” (D02) 
“สอบตก 3 – 4 คะแนน” (D03) 
“2 คะแนนพอ เพราะไม่ได้รับการติดต่อกลับเลยและก็จัดการนาน นานจนลืม” (D15) 

4) ไม่สามารถประเมินคะแนนได้ 
ผู้ให้ข้อมูล 4 คน จากทั งหมด 17 คน ที่ไม่สามารถประเมินคะแนนในการจัดการ

เรื่องร้องเรียนของ อย. ได้ ดังเช่นค าพูดที่ว่า 
“ถ้าให้ประเมินทั้งระบบจริงๆ ตั้งแต่แรก อย่าเลยค่ะ แจ้งเรื่องแล้ว

เรื่องเงียบไปเลย ให้ไปประเมินกันเองดีกว่า เพราะน่าจะประเมินได้ว่าควรจะได้
คะแนนสักคะแนนไหม” (D01) 

“ประเมินไม่ได้เลยค่ะ ไม่รู้จะประเมินยังไงเลย เพราะทุกอย่างที่
ร้องเรียนไป เหมือนว่างเปล่า ไร้การตอบสนองใดๆ เหมือนโทรไปเพ่ือบ่นเฉยๆ 
ไม่โอเคเลย” (D06) 

 “(ถอนหายใจ) ติดลบ เพราะไม่ได้อะไรจาก อย. เลย สักอย่างเดียว 
เสียเวลา เสียความรู้สึก ให้แต่เราไปหาข้อมูลเพิ่ม ประเมินไม่ได้จริงๆ” (D23) 
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ตารางที่ 30 คะแนนภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน (N = 17) 
คะแนนภาพรวม (คะแนนเต็ม 10)  จ านวน (คน) 

10 คะแนน 3 
9 คะแนน 2 
8 คะแนน 4 
6 คะแนน 1 
4 คะแนน 1 
3 คะแนน 1 
2 คะแนน 1 
0 คะแนน1 4 
คะแนนเฉลี่ย 5.59 คะแนน (SD = 3.97)  
มัธยฐาน 8 คะแนน น้อยที่สุด 0 คะแนน มากท่ีสุด 10 คะแนน 

1ผู้ให้ข้อมูลที่ให้ข้อมูลว่าไมส่ามารถประเมินคะแนนได้ จะคดิคะแนน เท่ากับ 0 คะแนน 

9. ข้อเสนอแนะให้เกิดการพัฒนาประสิทธิภาพการจัดการเรื่องร้องเรียน 
จากการสัมภาษณ์ มีผู้ให้ข้อมูล 12 คน จาก 17 คน ที่ให้ข้อเสนอแนะเพ่ือให้เกิดการพัฒนา

ประสิทธิภาพการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. สามารถสรุปไดด้ังนี  
9.1 ควรมีการจัดการเรื่องร้องเรียนให้มีความรวดเร็ว 

ผู้ให้ข้อมูล 5 คน จากทั งหมด 17 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีการจัดการ
เรื่องร้องเรียนที่รวดเร็วกว่าเดิม ดังเช่นค าพูดที่ว่า 

 “ช้า ที่ต้องปรับปรุงคือ ความช้า อยากให้ท าให้เร็วขึ้น ตรวจสอบให้
เร็วขึ้น แต่ก่อนร้องเรียนบ่อยนะ แต่พอมาหลังๆ ขี้เกียจที่จะส่งเรื่องไปแล้ว 
เพราะไม่รู้ว่าเจ้าหน้าที่ด าเนินการหรือเปล่า หรือท าแต่ผลยังไม่ออก” (D03) 

“ณ วันนั้น เราเป็นคนโทรตามตลอด เพราะเราต้องการเอกสารไปใช้ที่ศาล 
โทรจนเหนื่อย เจ้าหน้าที่ก็บอกแต่ค าเดิมๆ ก าลังด าเนินการอยู่ เราไม่มีทางเลือก
ก็เลยต้องรอ” (D06) 

 “จัดการช้าไปนิด แต่น้องคนที่รับเรื่องตอนแรกก็ให้ความร่วมมือดี 
พยายามค้นหาว่าตัวนี้คืออะไร ผิดตรงไหน เขาก็ระบุให้ชัดเจน แจ้งว่าเป็นแค่
ผลิตภัณฑ์เสริมอาหารไม่ใช่ยา แต่ในเฟซบุ๊กนั้นระบุว่าเป็นยา รักษาโรคเลย 
ปรับเรื่องความรวดเร็วจะดีกว่านี้” (D07) 
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9.2 ควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 17 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีการประชาสัมพันธ์

เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนให้ประชาชนทั่วไปได้รับทราบ ดังค าพูดที่ว่า 
“ตามจริงถ้ามีการจัดการจริง ควรมีการลงสื่อนะ เพื่อให้คนอื่นๆ รู้ 

เป็นการเตือนคนอ่ืนๆ ด้วย คนอ่ืนจะรู้กันสักกี่คนว่าโฆษณาแบบนี้อะอันตราย 
ไม่ถูกต้อง ผิดกฎหมาย เขาเห็นว่ามี อย. เขาก็เชื่อแล้ว” (D02) 

“อย. น่าจะประชาสัมพันธ์พวกการจัดการแบบนี้เยอะๆ ยิ่งเรื่องโฆษณา 
เพราะผมโดนแล้วแต่คนอ่ืนที่ยังไม่รู้ เขายังไม่โดนหลอก พอไม่รู้เขาก็มีสิทธิตก
เป็นเหยื่อได้อีก เพราะ อย. ก็ไม่ได้เผยแพร่ออกสู่สาธารณะได้เยอะ อย่างน้อยก็
เป็นการป้องกันไม่ให้มีผู้เสียหายเกิดขึ้นเยอะ มันไม่มีทางก าจัดได้หมดหรอก 
ผมรู้ แตม่ันน่าจะน้อยลงได้บ้างก็จะดีกว่า” (D08) 
9.3 ควรมีการบูรณาการกับหน่วยงานอ่ืน 

ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 17 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีการบูรณาการ
กับหน่วยงานอื่นๆ ในการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า 

“ถ้า อย. สามารถท างานร่วมกับกระทรวงดิจิทัลได้ก็จะง่ายขึ้นนะ คือ
เหมือนคนโฆษณาเปลี่ยนเฟซบุ๊กใหม่ แต่ IP คอมพิวเตอร์ก็ยังใช้เป็นเครื่องเดิม 
หรือโทรศัพท์กเ็ครื่องเดิม สามารถเช็คพฤติกรรมของเขาได้ ว่าเขายังท าพฤติกรรม
แบบนี้อยู่ไหม การหลอกลวงผู้บริโภครายใหม่ๆ จะได้ไม่เกิดขึ้น ซึ่งมันคงเกิน
อ านาจ อย. แหละ แต่ผมว่ามันควรท าจริงๆ นะ” (D08) 

9.4 ควรมีการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นระยะๆ ให้กับผู้ร้องเรียน 
ผู้ให้ข้อมูล 2 คน จากทั งหมด 17 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีการแจ้งผล

การจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นระยะๆ ให้กับผู้ร้องเรียน ดังค าพูดที่ว่า 
“น่าจะมีการติดต่อประสานงานกลับมาที่คนร้องเรียนเป็นระยะๆ หรือ

เป็นช่วงๆ หน่อยนะ คนร้องจะได้รู้ว่าที่เราร้องเรียนไป ทาง อย. ท านะ และก็จะ
ได้ทราบความคืบหน้าด้วย” (D09) 

 “อยากให้ อย. ประสานงานกับผู้ร้องเรียน ว่าด าเนินการอะไรไปแล้วบ้าง 
ติดขัดตรงไหนอีกบ้าง จะเอารายละเอียดอะไรเพ่ิมเติมอีกบ้าง อย่างน้อยก็น่าจะ
รายงานความคืบหน้าทางไลน์หรืออีเมล หรือจะโทรมาก็ได้ ผมก็ให้เบอร์
โทรศัพท์ไว้” (D20) 
9.5 ควรมีมาตรการเชิงรุกในการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต 

ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 17 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีมาตรการเชิงรุก
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนมากกว่านี  ดังค าพูดที่ว่า 
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“ถ้าจะให้ดี นอกจากจะรอแต่คนร้องเรียนแล้ว ควรตรวจสอบด้วยตัวเอง
เยอะกว่านี้ เพราะโฆษณามันผิดเยอะ ไม่ต้องรอแต่คนร้องเรียน คนที่ท าถูก
กฎหมายก็ไม่รู้จะไปยังไงต่อ เราโฆษณาถูกต้อง ขออนุญาตถูกต้อง แต่เรากลับ
ขายผลิตภัณฑ์ได้น้อยกว่าพวกที่ไม่ท าตามกฎหมาย แล้วเราท าไรได้บ้างนอกจาก
มาร้องเรียน อย. จึงควรปรับปรุงการท างาน มีมาตรการตรวจสอบเชิงรุก 
เราก็ไม่รู้นะว่าปกติมีการท ากันเองหรือเปล่า ตอนนี้แค่ลองเสิร์จดู ขึ้นโฆษณา
เพียบเลยค่ะ” (D01) 
9.6 ควรมีมาตรการการจัดการทางกฎหมายที่หนักกว่าเดิม 

ผู้ให้ข้อมูล 1 คน จากทั งหมด 17 คน มีการให้ความเห็นว่า อย. ควรมีมาตรการ
การจัดการทางกฎหมายที่หนักกว่าเดิม ดังค าพูดที่ว่า 

“เราใช้แล้วหน้าเราพัง ผ่านมา 2 ปีแล้วเนี่ย หน้าเรายังไม่เหมือนเดิมเลย 
เพราะเราเชื่อค าโฆษณาล้วนๆ เขาเขียนโฆษณาตลอด ของเรามี อย. เช็คได้เลย 
ปลอดภัย แต่ตอนนี้ เราหน้าพัง ส่วนเขารวย ยังลอยหน้าลอยตาใช้ชีวิต
เหมือนเดิม เปลี่ยนไปขายเฟซบุ๊กใหม่ ผลิตภัณฑ์ตัวใหม่ แต่ก็ยังใช้ค าโฆษณา
เหมือนเดิม ปรับแล้วก็เบาเหลือเกิน เขาไม่รู้สึกอะไรหรอก อย. น่าจะเอาจริง
บ้างนะ” (D06) 
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 ช่วงที่ 2 เป็นการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าทางอินเทอร์เน็ตของเรื่อง
ร้องเรียนฯ ที่ได้รับในปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 โดยผลการศึกษาเป็นดังนี  

จากผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 431 รายการ (490 URL) พบมี
การส่งเรื่องเพ่ือสั่งระงับโฆษณาผลิตภัณฑ์ทั งหมด 391 รายการ (435 URL) และไม่สั่งระงับโฆษณา
ผลิตภัณฑ์ทั งหมด 40 รายการ (55 URL) (ตารางท่ี 31) โดยมีสาเหตุเนื่องจาก 

1. ในปีงบประมาณ 2558 กอง คบ. ยังไม่มีการสั่งระงับโฆษณาด้วยตนเอง โดยจะมีการส่ง
เรื่องไปยังกองยาเพ่ือท าการสั่งระงับโฆษณา จ านวน 1 รายการ (1 URL) และร่วมลงตรวจสอบพื นที่
ร่วมกับ สสจ. เพ่ือไปตรวจสถานที่จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ยา จ านวน 1 รายการ (1 URL)  

2. ในปีงบประมาณ 2559-2561 ได้มีการส่งต่อเรื่องกลับไป ศรป. เพ่ือประสานเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ในการตรวจสอบค้นหาผู้ที่กระท าการโฆษณาหรือผู้ผลิตผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ไม่ได้รับอนุญาตหรือผู้จ าหน่าย
วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท จ านวน 24 รายการ (39 URL) และมีการส่งต่อไปยังกองอาหารร่วมกับ
กลุ่มกฎหมายอาหารและยาในการพิจารณายกเลิกเลขสารบบ จ านวน 14 รายการ (14 URL) 

 จากการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าทางอินเทอร์เน็ตในสื่ออินเทอร์เน็ตที่มีการส่ง
เรื่องเพ่ือสั่งระงับโฆษณา จ านวน 435 URL ในเดือนธันวาคม 2562 พบว่า 

1) ไม่พบการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 225 URL (ร้อยละ 51.72) โดยพบว่าส่วนใหญ่
สื่ออินเทอร์เน็ตที่ถูกสั่งระงับโฆษณามีการปิดลงไปแล้ว จ านวน 146 URL (ร้อยละ 33.56)  

2) ยังคงพบการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 210 URL (ร้อยละ 48.28) โดยพบว่าส่วนใหญ่
สื่ออินเทอร์เน็ตที่สั่งระงับโฆษณายังคงเปิดและพบการโฆษณาผลิตภัณฑ์รายการเดิมที่ฝ่าฝืนกฎหมาย 
จ านวน 64 URL (ร้อยละ 14.71) (ตารางท่ี 31) ซึ่งตามขั นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ 
กอง คบ. ในปัจจุบันไม่มีการด าเนินการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าหลังจากมีการสั่ง
ระงับโฆษณาแล้ว จึงท าให้ยังไม่มีการบังคับใช้กฎหมายอีกครั งกับผู้กระท าความผิดที่ยังคงโฆษณา
ฝ่าฝืนกฎหมาย 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษานี มีรูปแบบการศึกษาแบบผสมผสาน (Mixed Method) เพ่ือวิเคราะห์กระบวนการ
การจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ  ของกอง คบ. ร่วมกับข้อมูลจากการใช้
แบบสอบถามกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. และกองผลิตภัณฑ์ และศึกษาประสิทธิผลของ
ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 
ร่วมกับการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าทางอินเทอร์เน็ต 

สรุปผลการศึกษา 
 จากการศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษาเป็นประเด็นต่างๆ ดังนี  

1. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
2. ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
3. ปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจากกอง คบ. ของ  สสจ./กอง

ผลิตภัณฑ์ และข้อเสนอแนะระบบการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพของ อย. 

4. ประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 

1. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. จากเอกสารเรื่อง
ร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ในปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 จ านวนทั งสิ น 225 เรื่อง 
พบว่าเรื่องร้องเรียนฯ มีจ านวนเพ่ิมขึ นอย่างรวดเร็วภายใน 4 ปี ซึ่งผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ (ร้อยละ 55.56) 
ร้องเรียนผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต และสาเหตุในการร้องเรียน ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 80.44) เกิดจาก
ผู้ร้องเรียนพบเห็นการโฆษณาเกินจริงทางสื่ออินเทอร์เน็ตต่างๆ  
 กอง คบ. ด าเนินการตรวจสอบผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวนทั งสิ น 
431 รายการ โดยส่วนใหญ่ (ร้อยละ 72.62) เป็นผลิตภัณฑ์ที่ได้รับอนุญาตถูกต้องจาก อย. และเป็น
ผลิตภัณฑ์ประเภทอาหารมากที่สุด (ร้อยละ 60.79) ลักษณะการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย ส่วนใหญ่ 
(ร้อยละ 40.60) เป็นการโฆษณาเกี่ยวกับการรักษาโรค รองลงมา คือ การโฆษณาเกี่ยวกับการลดน  าหนัก 
(ร้อยละ 28.31) 
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 ระยะเวลาทั งหมดในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. หากเป็นเรื่องร้องเรียนฯ ที่มี
การสั่งระงับโฆษณาเพียงอย่างเดียวจะมีระยะเวลา (มัธยฐาน) อยู่ที่ 38 วันท าการ น้อยที่สุด 7 วันท าการ 
และมากที่สุด 121 วันท าการ แต่หากเป็นเรื่องร้องเรียนฯ ที่มีการส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการ
ตรวจสอบต่อจะมีระยะเวลาการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ (มัธยฐาน) อยู่ที่ 106.5 วันท าการ น้อยที่สุด 
55 วันท าการ และมากท่ีสุด 315 วันท าการ 
 อย. มีการด าเนินคดีกับผู้โฆษณาทั งสิ น 135 ราย ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 82.96) เป็นการ
ด าเนินคดีโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายตาม พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 แต่กลับพบว่าเงินค่าเปรียบเทียบปรับ
มีจ านวนรวม เท่ากับ 132,000 บาท ซึ่งเป็นจ านวนที่น้อยกว่าจ านวนรวมของ พ.ร.บ.ยา พ.ศ. 2510 
(680,000 บาท) และ พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ. 2558 (270,000 บาท) 

2. ปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัญหา จุดแข็ง และจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
ด้วยการใช้แบบสอบถามกับหัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาดกอง คบ. จ านวน 1 คน และ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จ านวน 5 คน มีรายละเอียดสรุปได้ดังนี  

2.1 ปัญหาในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ.  พบว่าปัญหาหลักเกิดจากมี
เรื่องร้องเรียนฯ ร้อยละ 16.44 ที่มีการด าเนินการจัดการมากกว่าระยะเวลาที่ก าหนด ซึ่งสามารถ
จ าแนกปัจจัยที่ท าให้เกิดปัญหานี ตาม 4Ms ได้แก่  

1) คน (Man) - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบมีหลายภารกิจและมีจ านวนจ ากัด ขณะที่เรื่องร้องเรียนฯ 
มีจ านวนเพ่ิมมากขึ น รวมถึงเจ้าหน้าที่ขาดทักษะในการจัดการ เช่น การเสนอมาตราความผิดของผู้โฆษณา
ฝ่าฝืนกฎหมาย ซึ่งมีการเสนอแนวทางแก้ไข เช่น เพ่ิมอัตราก าลังของกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด 
กอง คบ. ให้เหมาะสมกับงาน สร้างระบบการจัดท าหนังสือราชการอัตโนมัติ โดยใส่ข้อมูลในระบบ
เฉพาะข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือลดระยะเวลาจัดรูปแบบหนังสือราชการ 

2) เงิน (Money) – ขาดงบประมาณในการล่อซื อผลิตภัณฑ์เพ่ือสืบค้นหาชื่อผู้กระท าผิด ซึ่งมีการเสนอ
แนวทางแก้ไข คือ ควรมีการตั งงบประมาณส าหรับการล่อซื อสินค้า เพ่ือประกอบการประมวลหลักฐาน 

3) วัสดุสิ่งของ (Materials) - ปัจจัยนี ไม่ได้ท าให้เกิดปัญหาการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
4) การจัดการ (Management) - เจ้าหน้าที่ไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎรของผู้โฆษณาได้

เองจึงต้องใช้วิธีผ่านระบบหนังสือราชการไปยังเทศบาลนครนนทบุรี รวมถึง อย. ไม่มีระบบติดตาม
เรื่องร้องเรียนตลอดกระบวนการและไม่มีระบบส่งต่อเรื่องร้องเรียนผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งมีการเสนอ
แนวทางแก้ไข เช่น ขอเพ่ิมสิทธิในการเข้าถึงข้อมูลทะเบียนราษฎรจากกระทรวงมหาดไทย สร้างระบบ
ติดตามเรื่องร้องเรียนฯ/ส่งต่อเรื่องร้องเรียนตลอดทั งกระบวนการผ่านระบบออนไลน์ และมีระบบแจ้งเตือน
เจ้าหน้าทีร่่วมด้วย เพ่ือลดระยะเวลาการส่งต่อหนังสือราชการและสามารถตรวจสอบผลการด าเนินการ
ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ด้วย 
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2.2 จุดแข็งของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จากแบบสอบถามที่ผู้ให้ข้อมูลได้ให้
ความเห็นเกี่ยวกับภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้สรุปออกมาเป็นจุดแข็งของการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ได้แก่ กฎหมาย อย. ให้อ านาจกับเจ้าหน้าที่กอง คบ. ในการจัดการ
เรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมายทางอินเทอร์เน็ตที่เผยแพร่ไปทั่ว
ประเทศได้ และมีเครือข่ายเฝ้าระวังโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายโดยเฉพาะทางอินเทอร์เน็ต ได้แก่ 
เครือข่ายภาครัฐ เครือข่ายภาคประชาชน และเครือข่ายเฝ้าระวังผู้ขายที่โฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายบน
ช่องทาง E-Market Place 

2.3 จุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จากแบบสอบถามที่ผู้ให้ข้อมูลได้ให้
ความเห็นเกี่ยวกับภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้สรุปออกมาเป็นจุดอ่อนของการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ได้แก่ 1) ขาดความร่วมมือระหว่างเครือข่ายในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
ได้แก่ เครือข่ายภาครัฐ เช่น กระทรวงดิจิทัลฯ 2) บทก าหนดโทษด้านโฆษณามีบทก าหนดโทษที่น้อย
เกินไป และ กอง คบ. ไม่มีการตรวจสอบโฆษณาซ  าอีกครั งหลังการสั่งระงับโฆษณา จึงไม่มีการด าเนินคดีซ  า 
ส่งผลให้ผู้ประกอบไม่มีความเกรงกลัวที่จะกระท าความผิด 3) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการ
เรื่องร้องเรียนฯ มีจ านวนจ ากัด และ 4) เจ้าหน้าที่ในส่วนภูมิภาคไม่มีอ านาจในการจัดการเรื่องร้องเรียน
ทางสื่อออนไลน์ ดังนั นเรื่องร้องเรียนโฆษณาทางอินเทอร์เน็ตทั งหมดจะถูกส่งมาให้ อย. เป็นผู้จัดการ
เพียงผู้เดียว 

3. ปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจาก กอง คบ. ของ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ 
และข้อเสนอแนะระบบการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจาก กอง คบ. 
ของ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ ด้วยการใช้แบบสอบถามกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของ สสจ. จ านวน 41 คน และกองผลิตภัณฑ์ จ านวน 2 คน มีผู้ตอบกลับเป็นเจ้าหน้าที่ฯ 
ของ สสจ. จ านวน 26 คน และเจ้าหน้าที่ฯ ของกองผลิตภัณฑ์ จ านวน 2 คน รวมทั งสิ น 28 คน 
(อัตราการตอบกลับร้อยละ 65.12) มีรายละเอียดสรุปได้ดังนี  

3.1 ปัญหา/อุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจาก กอง คบ. ของ สสจ./
กองผลิตภัณฑ์ สามารถจ าแนกปัจจัยที่ท าให้เกิดปัญหา/อุปสรรคตาม 4Ms ได้แก่ 

1) คน (Man) - เจ้าหน้าที่กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคของ สสจ. มีจ านวนจ ากัดและมีภาระงาน
หลายหน้างาน ซึ่งมีแนวทางแก้ไข ได้แก่ ควรมีการพิจารณาจัดสรรต าแหน่งให้เจ้าหน้าที่ สสจ. 
โดยอ้างอิงจากภาระงานที่ได้รับทั งงาน Pre-marketing กับ Post-marketing  

2) เงิน (Money) ปัจจัยนี ไม่ได้ท าให้เกิดปัญหา/อุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนของ 
สสจ./กองผลิตภัณฑ์ 
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3) วัสดุสิ่งของ (Materials) ปัจจัยนี ไม่ได้ท าให้เกิดปัญหา/อุปสรรคในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ 

4) การจัดการ (Management) ได้แก่ 

- ไม่สามารถสืบค้นฐานข้อมูลการอนุญาตโฆษณาของผลิตภัณฑ์และรายละเอียดของสูตร/
ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ที่ อย. เป็นผู้อนุญาต 

- เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนของ อย. ขาดความช านาญในการประเมินหลักฐานของ
เรื ่องร้องเรียนเบื องต้นก่อนประสานให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบ จึงท าให้มีความ
ล่าช้าในการตรวจสอบ 

- การส่งต่อเรื่องร้องเรียนตามระบบราชการมีความล่าช้า ท าให้พบปัญหาเมื่อมีการลงพื นที่ 
และไม่มีระบบการติดตามเรื่องร้องเรียนที่ครอบคลุมตั งแต่ต้นทางจนถึงปลายทาง ท าให้ไม่ทราบความ
คืบหน้าของการจัดการเรื่องร้องเรียน  

มีแนวทางแก้ไข ได้แก่ อย. ควรปรับปรุงสิทธิ์การเข้าถึงฐานข้อมูลการอนุญาตทั งโฆษณา
และผลิตภัณฑ์ในพื นที่/ปรับปรุงฐานข้อมูลให้มีความเป็นปัจจุบัน และควรพัฒนาเอกสารที่ใช้เป็น
แนวทางในการซักถามผู้ร้องเรียนเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและชัดเจน เพ่ือใช้เป็นหลักฐานให้กับ 
สสจ. ในการตรวจสอบต่อไป รวมถึงการสร้างระบบติดตาม/ส่งต่อเรื่องร้องเรียนตลอดทั งกระบวนการ
ผ่านระบบออนไลน์ 

3.2 ข้อเสนอแนะระบบการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ของ อย. 

1) ควรเพ่ิมช่องทางการส่งต่อและรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน เพ่ือลดขั นตอนการท า
หนังสือราชการและเป็นการเพ่ิมความรวดเร็ว 

2) ควรมีการปรับปรุงกฎหมายและเพ่ิมบทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
3) ควรมีการจัดท าฐานข้อมูลการกระท าผิดเกี่ยวกับการโฆษณาทั่วประเทศ ทั งผลิตภัณฑ์ 

และผู้กระท าการโฆษณา 
4) ควรเพิ่มมาตรการเชิงรุกในการจัดการโฆษณามากกว่าตั งรับจากเรื่องร้องเรียนเท่านั น 
5) ควรเพิ่มสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้กระท าการฝ่าฝืนโฆษณา เพ่ือให้เจ้าหน้าที่

สามารถจัดการเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว 
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4. ประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
4.1 การสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 

จากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนที่เรื่องร้องเรียนถูกส่งมายังกอง คบ. ในปีงบประมาณ 2561 
จ านวน 17 คน มีอายุเฉลี่ย 45.65 ± 13.12 ปี ซึ่งส่วนใหญ่พักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร (ร้อยละ 70.59) 
และระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ในระดับตั งแต่ปริญญาตรีขึ นไป (ร้อยละ 64.70) รายละเอียด
การสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนสรุปได้ดังนี  

4.1.1 ความยุ่งยากของขั้นตอนการร้องเรียนของ อย. – ผู้ให้ข้อมูลเกือบทุกคนให้ความเห็นว่า
ขั นตอนการรับเรื่องร้องเรียนไม่มีความยุ่งยาก แต่มผีู้ให้ข้อมูลเพียง 1 คน ทีใ่ห้ความเห็นว่ามีความยุ่งยาก 
เนื่องจากเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนไม่มีความรู้ ไม่สามารถตอบข้อสงสัยได้ 

4.1.2 การแจ้งตอบรับเบื้องต้นและแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนเพื่อใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียน 
มีผู้ให้ข้อมูล 2 คน ให้ข้อมูลว่าได้รับการติดต่อกลับจาก อย. เพ่ือแจ้งตอบรับเบื องต้น แต่ไม่มีการแจ้ง
เลขรับเรื่องร้องเรียน ผู้ให้ข้อมูล 12 คน ไม่แน่ใจว่าได้รับการแจ้งตอบรับเบื องต้นหรือการแจ้งเลข
รับเรื่องร้องเรียนหรือไม่ เนื่องจากผ่านมาตั งแต่ปี 2561 และผู้ให้ข้อมูลอีก 3 คน ไม่ได้รับการแจ้งตอบ
รับเบื องต้นหรือแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียนจาก อย. เลย 

4.1.3 การแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนจาก อย. มีผู้ให้ข้อมูล 8 คน จาก 17 คน ที่ได้รับ
การแจ้งผลการจัดการ และ 9 คน ที่ไม่ได้รับการแจ้งผลการจัดการ 

4.1.4 ความรวดเร็วในการด าเนินการต่อการจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. จากผู้ให้ข้อมูล
ทั ง 8 คน ที่ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน มีผู้ให้ข้อมูล 5 คน ที่แจ้งว่าการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนมีความล่าช้าและมีระยะเวลาการจัดการนานหลายเดือน ส่วนผู้ให้ข้อมูลอีก 3 คน แจ้งว่าการ
จัดการเรื่องร้องเรียนมีความรวดเร็ว โดยมีระยะเวลาการจัดการประมาณ 1 เดือน 

4.1.5 การพบเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนหลังจากมีการร้องเรียนเข้ามาที่ อย.  
มีผู้ให้ข้อมูล 6 คน เข้าไปตรวจสอบและทุกคนยังคงพบเห็นผลิตภัณฑ์ที่ร้องเรียนในสื่อที่ร้องเรียนนั น 

4.1.6 การลดลง/เพิ่มขึ้นของการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย  ผู้ให้ข้อมูล
ทั งหมด 17 คน ให้ความเห็นตรงกันว่ามีการพบเห็นการโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่อ
อินเทอร์เน็ตเพิ่มมากขึ น 

4.1.7 ความพึงพอใจในภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ประเด็น 
1) การกลับมาร้องเรียนอีกครั งที่ อย. ซึ่งมีผู้ให้ข้อมูล 9 คน ให้ข้อมูลว่า หากพบการ

โฆษณาที่ไม่เป็นไปตามกฎหมาย จะกลับมาร้องเรียนที่ อย. อีกครั ง ในขณะที่ผู้ให้ข้อมูลอีก 4 คน จะ
ไม่กลับมาร้องเรียนที่ อย. แล้ว และอีก 4 คน แจ้งว่าไม่แน่ใจว่าจะกลับมาร้องเรียนที่ อย. อีกดีหรือไม่ 
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2) การประเมินคะแนนในภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน (คะแนนเต็ม 10) 
มีค่ากลาง (median) ของคะแนน เท่ากับ 8 คะแนน สูงสุด (max) เท่ากับ 10 คะแนน และต่ าสุด (min) 
เท่ากับ 0 คะแนน ซึ่งมีผู้ให้ข้อมูลสูงถึง 4 คน ที่แจ้งว่าไม่สามารถประเมินได้  

4.1.8 ข้อเสนอแนะให้เกิดการพัฒนาประสิทธิภาพการจัดการเรื่องร้องเรียน สรุปได้ดังนี  
1) ควรมีการจัดการเรื่องร้องเรียนให้มีความรวดเร็ว 
2) ควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน 
3) ควรมีการบูรณาการกับหน่วยงานอื่น 
4) ควรมีการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นระยะๆ ให้กับผู้ร้องเรียน 
5) ควรมีมาตรการเชิงรุกในการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต 
6) ควรมีมาตรการการจัดการทางกฎหมายที่หนักกว่าเดิม 

4.2 การตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ้ าทางอินเทอร์เน็ต 
จากการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าทางอินเทอร์เน็ตของเรื่องร้องเรียนฯ ที่ได้รับ

ในปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 มีการส่งเรื่องเพ่ือสั่งระงับโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ทั งหมด 391 รายการ (435 URL) ผลการตรวจสอบพบว่า ไม่พบการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 
225 URL (ร้อยละ 51.72) และยังคงพบการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 210 URL (ร้อยละ 48.28)  

อภิปรายผลการศึกษา 
จากการสรุปผลการศึกษา สามารถอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี  

1. กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
1.1 ปริมาณของเรื่องร้องเรียนฯ ที่เพิ่มมากขึ้น 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. จากเอกสารเรื่อง
ร้องเรียนฯ ของกอง คบ. (ระยะที่ 1 ช่วงที่ 1) พบว่าเรื่องร้องเรียนฯ มีจ านวนเพ่ิมมากขึ นอย่างก้าว
กระโดด สอดคล้องกับรายงานประจ าปี 2562 ของ อย. ที่ระบุว่าเรื่องร้องเรียนทั งหมดของ อย. ในปี 
2561 มีจ านวนเพิ่มขึ นจากปี 2560 มากถึงร้อยละ 67 อาจเป็นเพราะ อย. ได้จัดให้มีช่องทางรับ
เรื ่องร้องเรียนส าหรับประชาชนที่สามารถเข้าถึงได้ง่ายและสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ น  โดยเฉพาะการ
ร้องเรียนผ่านทางอินเทอร์เน็ต ได้แก่ Line official FDAthai ส่งผลให้มีเรื่องร้องเรียนที่เข้ามาที่ อย. 
จ านวนมากขึ น [44]  

การร้องเรียนผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตมีจ านวนมากที่สุดและผู้ร้องเรียนเกือบทั งหมด
ไม่ประสงค์สินบนน าจับ เนื่องจากในปัจจุบันผู้ใช้อินเทอร์เน็ตมีจ านวนมากขึ น อินเทอร์เน็ตเป็น
ช่องทางที่สะดวก รวดเร็วมากที่สุดในการติดต่อประสานงาน สอดคล้องกับรายงานผลการส ารวจ
พฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2560 ของกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคมที่
กล่าวว่าในปี 2559 มีผู้ ใช้ อินเทอร์ เน็ต จ านวน 29,835,410 คน ซึ่ งเ พ่ิมจากปี 2550 ที่มีผู้ ใช้
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อินเทอร์เน็ตเพียง 9,320,126 คน หรือคิดเป็นอัตราการเติบโตของผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในรอบทศวรรษสูงถึง
ร้อยละ 220.1 [14] และการที่ผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์ออกนามในการร้องเรียนนั น อาจเป็นเพราะ
ต้องการรักษาความปลอดภัยให้กับตนเอง หรือไม่ได้ต้องการสิ่งตอบแทนจากภาครัฐ นอกจากต้องการ
ให้ด าเนินการกับผู้ฝ่าฝืนกฎหมาย รวมถึงเงินสินบนอาจมีมูลค่าไม่มาก โดยเฉพาะกรณีโฆษณา
ผลิตภัณฑ์อาหารที่ไม่ได้รับอนุญาต อัตราค่าปรับผู้ฝ่าฝืนกฎหมายตาม พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 ส าหรับ
มาตรา 41 ค่าปรับครั งที่ 1 มีมูลค่าเพียง 1,000 บาท และเมื่อหักเงินค่าปรับเป็นเงินสินบนแล้ว 
ผู้ร้องเรียนจะได้รับเงินสินบนมูลค่า 150 บาทเท่านั น [45] 

1.2 สาเหตุส าคัญที่มาร้องเรียน 
การพบเห็นโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพเกินจริงทางสื่ออินเทอร์เน็ตเป็นสาเหตุส าคัญที่มีการ

ร้องเรียนมากที่สุด เนื่องจากปัจจุบันคนไทยมีพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากขึ น โดยกิจกรรม
การซื อสินค้ากลุ่มสุขภาพและความงาม เช่น อาหารเสริม เครื่องส าอาง ยา เป็นกลุ่มสินค้าที่มีการซื อ
ออนไลน์มากเป็นอันดับสองรองจากสินค้าพวกแฟชั่นและเครื่องแต่งกาย [14] จึงท าให้มีโอกาสพบเจอ
การโฆษณาเกินจริงทางสื่ออินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากขึ น และเป็นสาเหตุให้เกิดการร้องเรียน ซึ่งสอดคล้อง
กับรายงานประจ าปี 2561 ของ อย. ที่รายงานประเด็นเรื่องร้องเรียนผลิตภัณฑ์สุขภาพทั งหมดของ 
อย. ว่าอันดับ 1 เป็นการโฆษณาอาหาร (โฆษณาอาหารเกินจริง, โฆษณาโดยไม่ได้รับอนุญาต) คิดเป็น 
717 เรื่อง อันดับ 2 เป็นการโฆษณายา (โฆษณาขายยาเกินจริง, โฆษณาขายยาโดยไม่ได้รับอนุญาต, 
โฆษณาขายยาทางอินเทอร์เน็ต) คิดเป็น 276 เรื่อง และอันดับ 3 เป็นการโฆษณาเครื่องส าอาง 
(โฆษณาเครื่องส าอางเกินจริง, โฆษณาผิดวัตถุประสงค์การเป็นเครื่องส าอาง) คิดเป็น 254 เรื่อง 
แสดงให้เห็นว่าประเด็นเรื่องร้องเรียนของ อย. 3 อันดับแรก เป็นประเด็นเกี่ยวกับการโฆษณาเกินจริง 
ซึ่งมากกว่าการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวกับฉลากผลิตภัณฑ์และคุณภาพของผลิตภัณฑ์ [46] 

1.3 ประเภทผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมายและลักษณะการโฆษณาฝ่าฝืน
กฎหมาย 

กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ กับผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีการโฆษณาฝ่าฝืน
กฎหมาย ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ประเภทอาหารมากที่สุด รองลงมาเป็นยา และเครื่องส าอาง  ตามล าดับ 
เนื่องจากผลิตภัณฑ์อาหารและยาเป็นสิ่งที่จ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ ซึ่งอาหาร ตาม พ.ร.บ.
อาหาร พ.ศ.2522 ไม่ได้ก าหนดว่าการขายอาหารต้องได้รับอนุญาต และการโฆษณาอาหารจะต้องขอ
อนุญาตเฉพาะกรณีโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพ หรือสรรพคุณของอาหารเท่านั น [27] แต่ยา 
ตาม พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510 ก าหนดให้ผู้ที่จะขายยาต้องได้รับใบอนุญาต และการโฆษณาขายยาต้อง
ได้รับอนุมัติจากผู้อนุญาตทุกกรณี [26] ดังนั น อาหารซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ที่จ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของ
มนุษย์ และมีการควบคุมไม่เข้มงวดเท่าผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ผู้บริโภคจึงมีโอกาสได้พบเห็นการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์ประเภทนี จ านวนมากในทุกช่องทาง เช่น วิทยุ โทรทัศน์ สื่ออินเทอร์เน็ต เป็นต้น และใน
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สถานการณ์ปัจจุบันผลิตภัณฑ์เสริมอาหารที่มีคุณสมบัติช่วยให้ร่างกายและสุขภาพดีก าลังได้รับ
ความนิยมสูงในตลาด เนื่องจากอาหารเหล่านี ได้โฆษณาว่ามีผลช่วยป้องกันปัญหาด้านสุขภาพต่างๆ 
และช่วยส่งเสริมสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงด้วย ประกอบกับคนไทยมีการศึกษาที่สูงขึ นและรายได้ต่อหัว
ค่อนข้างสูง จึงส่งผลให้ประชาชนหันมาสนใจสุขภาพตัวเองมากขึ น และผู้บริโภคบางส่วนมีความเชื่อ
ต่อผลิตภัณฑ์เสริมอาหารเพราะการโฆษณาที่มีการล่อลวงด้วยความน่าเชื่อถือ การโฆษณาอ้างสรรพคุณ
รักษาโรคหาย ป้องกันโรคได้ ท าให้แข็งแรง สามารถจูงใจผู้บริโภคให้ซื อสินค้าได้ การแข่งขันระหว่าง
ผู้ประกอบการที่เพ่ิมขึ น จึงพบเห็นโฆษณาผลิตภัณฑ์อาหารได้จ านวนมาก [47] รวมถึงปัญหาโฆษณา
ที่ผิดกฎหมาย อาจมาจากผู้โฆษณาขาดความรู้ในเรื่องกฎหมายการควบคุมโฆษณา สอดคล้องกับ
การศึกษาของเพลิน จ าแนกพลที่กล่าวว่าผู้ท าการโฆษณายาหรืออาหารมีความรู้ด้านการโฆษณายา 
โฆษณาอาหาร และความรู้โดยภาพรวมทุกด้านรวมกันผ่านการประเมินเพียงร้อยละ 15 นอกจากนี 
ยังมีความเข้าใจผิดว่าผู้รับโทษในการโฆษณาโดยไม่ได้รับอนุญาต คือ ผู้ว่าจ้างโฆษณาเท่านั น และไม่
ทราบบทลงโทษที่จะได้รับหากมีการโฆษณาอาหารหรือยาที่ไม่ได้รับอนุญาต โดยมีผู้โฆษณาร้อยละ 33 
ไม่มีการตรวจสอบการอนุญาตโฆษณา เนื่องจากเห็นว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่มีเครื่องหมาย อย. แล้ว [48] 

ลักษณะการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย พบว่ายามีการโฆษณาในลักษณะรักษาโรคมากที่สุด 
อาหารมีการโฆษณาในลักษณะลดน  าหนักและรักษาโรคมากที่สุด และเครื่องส าอางมีการโฆษณาใน
ลักษณะเสริมความงามมากที่สุด โดยการโฆษณาลักษณะนี เป็นการโฆษณาที่สร้างความสับสนให้กับ
ผู้บริโภค โดยเฉพาะการโฆษณาอาหารหรือเครื่องส าอางเป็นยา เนื่องจากปัจจุบันมีผู้ประกอบการ
เกิดขึ นจ านวนมาก จึงเกิดการแข่งขันด้วยกลวิธีต่างๆ ผู้ประกอบการหลายรายจึงฉวยโอกาสน า
ผลิตภัณฑ์อาหารหรือเครื่องส าอางมาโฆษณาสรรพคุณเป็นยา บิดเบือนข้อเท็จจริง และสร้างความสับสน
ให้กับผู้บริโภคเพ่ือประโยชน์ทางการค้า ประกอบกับปัจจุบันผู้บริโภคหันมาสนใจสุขภาพตัวเองมากขึ น 
ผลิตภัณฑ์ที่มีผลช่วยป้องกันปัญหาด้านสุขภาพและรักษาโรคต่างๆ จึงเป็นที่นิยมดังที่ได้กล่าวไปแล้ว
ข้างต้น [47] ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของลักขณา วงศ์เสาร์ ที่ได้ส ารวจความชุกของการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายทางสื่อวิทยุ พบว่ามีการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย
ทั งหมด 69 ครั ง แบ่งเป็นยา 32 ครั ง อาหาร 28 ครั ง และเครื่องส าอาง 9 ครั ง ประเด็นการโฆษณาท่ี
ผิดกฎหมาย ได้แก่ ยามีการแสดงสรรพคุณยาอันเป็นเท็จหรือเกินความจริง อาหารมีการแสดง
สรรพคุณเป็นยา และเครื่องส าอางมีการแสดงว่ามีผลเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของร่างกาย และท าให้
เข้าใจผิดในสาระส าคัญ [39] 

1.4 การด าเนินคดีการโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 
จากระยะที่ 1 ช่วงที่ 1 การจัดการเรื่องร้องเรียนของ กอง คบ. พบว่า อย. มีการด าเนินคดีกับ

ผู้โฆษณาทั งสิ น 135 ราย ส่วนใหญ่เป็นการด าเนินคดีกรณีฝ่าฝืน พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ. 2522 (ด าเนนิคดี
กับผู้โฆษณา 112 ราย) แต่กลับพบว่าเงินค่าเปรียบเทียบปรับของ พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 มีจ านวนรวม 
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เท่ากับ 132,000 บาท ซึ่งเป็นจ านวนที่น้อยกว่าจ านวนรวมของ พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510 เท่ากับ 680,000 บาท 
(ด าเนินคดีกับผู้โฆษณา 25 ราย) และ พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ.2558 เท่ากับ 270,000 บาท (ด าเนินคดี
กับผู้โฆษณา 8 ราย) ซึ่งอัตราค่าปรับส าหรับมาตรา 41 พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 ก าหนดค่าปรับครั งที่ 1 
จ านวน 1,000 บาท ครั งที่ 2 จ านวน 2,000 บาท ครั งที่ 3 จ านวน 4,000 บาท และครั งที่ 4 ขึ นไป จะ
เปรียบเทียบปรับอัตราสูงสุดที่กฎหมายก าหนดไว้ จ านวน 5,000 บาท แตกต่างจากอัตราค่าปรับ
ส าหรับมาตรา 88 ทวิ พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510 ก าหนดค่าปรับครั งที่ 1 จ านวน 20,000 บาท ครั งที่ 2 จ านวน 
40,000 บาท ครั งที่ 3 จ านวน 80,000 บาท และครั งที่ 4 ขึ นไป จะเปรียบเทียบปรับอัตราสูงสุดที่
กฎหมายก าหนดไว้ จ านวน 100,000 บาท และมาตรา 41 พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ.2558 ก าหนดค่าปรับ
ครั งที่ 1 จ านวน 30,000 บาท ครั งที่ 2 จ านวน 60,000 บาท ครั งที่ 3 จ านวน 100,000 บาท และ
ครั งที่ 4 ขึ นไป จะมีการส่งพนักงานสอบสวนด าเนินคดี [29, 30] แสดงให้เห็นว่าอัตราค่าปรับของ 
พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 เป็นอัตราโทษที่เบามาก เมื่อเทียบกับ พ.ร.บ. อ่ืน ท าให้ผู้ประกอบการยังคง
โฆษณาต่อไปเรื่อยๆ โดยไม่เกรงกลัวกฎหมาย เพราะผู้ประกอบการได้ก าไรจากการขายสินค้ามากกว่า
ค่าเปรียบปรับเพียงไม่กี่พันบาท [49] ซึ่งมูลค่าตลาดของสินค้าประเภทวิตามินและผลิตภัณฑ์
เสริมอาหารในปี 2558 มีมูลค่าสูงถึง 49,274 ล้านบาท มีการเติบโตร้อยละ 11.3 จากปีที่ผ่านมา และ
แนวโน้มในปี 2563 จะมีมูลค่าถึง 69,811 ล้านบาท โดยธุรกิจนี สามารถท าอัตราก าไรได้ค่อนข้างสูง
ประมาณร้อยละ 40 – 50 ต่อรายได้ [50] สอดคล้องกับการศึกษาของสุรเชษฎ์ เดชมณี ที่กล่าวว่า
การบังคับใช้กฎหมายกรณีการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายยังขาดประสิทธิภาพ อาจไม่ได้
ส่งผลให้ขนาดของปัญหานี ลดลง เนื่องจากการบังคับใช้ กฎหมายไม่มีอ านาจพอในการท าให้
ผู้ประกอบการสื่อเห็นว่าโทษที่ได้รับนั นไม่คุ้มค่า โดยผู้ประกอบการพิจารณาแล้วว่าผลประโยชน์ที่
เกิดขึ นจากการกระท าผิดกฎหมายมีประโยชน์สูงกว่าโทษ [41] ท าให้ในปัจจุบันจึงยังคงเห็นโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมายในสื่อทุกช่องทาง และไม่มีท่าทีที่จะลดลง สัมพันธ์กับข้อมูลจาก
แบบสอบถามของเจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ในระยะที่ 1 ช่วงที่ 2 ซึ่ง
เจ้าหน้าที่ฯ ให้ความเห็นว่าบทก าหนดโทษด้านโฆษณาของ พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 มีบทก าหนดโทษ
ที่น้อยเกินไป จึงไม่ได้ส่งผลให้ผู้ประกอบการเกรงกลัวที่จะกระท าความผิด ซึ่งจากข้อมูลจาก
แบบสอบถามของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ใน
ระยะที่ 1 ช่วงที่ 3 ได้มีข้อเสนอแนะต่อระบบการด าเนินการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพของ อย. ให้มีการปรับปรุงกฎหมายและเพ่ิมบทก าหนดโทษเกี่ยวกับการโฆษณา
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ และข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนในระยะที่ 2 ช่วงที่ 1 มีข้อเสนอแนะให้เกิด
การพัฒนาประสิทธิภาพการจัดการเรื่องร้องเรียนด้วยมาตรการการจัดการทางกฎหมายที่หนักกว่าเดิม 

การด าเนินคดีกับผู้โฆษณาผลิตภัณฑ์อาหาร จะมีการด าเนินคดีตามมาตรา 41 เป็นหลัก คือ 
การโฆษณาโดยไม่ได้รับอนุญาต (มาตรา 41 ผู้ใดประสงค์จะโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพหรือ
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สรรพคุณของอาหารทางวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ ทางฉายภาพ ภาพยนตร์ หรือทางหนังสือพิมพ์ 
หรือสิ่งพิมพ์อ่ืน หรือด้วยวิธีอ่ืนใด เพ่ือประโยชน์ในทางการค้า ต้องน าเสียง ภาพ ภาพยนตร์ หรือ
ข้อความที่จะโฆษณาดังกล่าวนั นให้ผู้อนุญาตตรวจพิจารณาก่อน เมื่อได้รับอนุญาตแล้วจึงจะโฆษณา
ได้) ซึ่งมีโทษปรับเพดานสูงสุดเพียงแค่ 5,000 บาท แต่การโฆษณาอาหารนั นหากเข้าข่ายโฆษณา
สรรพคุณโอ้อวด หลอกลวง เป็นเท็จ จะสามารถด าเนินคดีตามมาตรา 40 ได้ด้วย (มาตรา 40 ห้ามมิให้
ผู้ใดโฆษณาคุณประโยชน์ คุณภาพ หรือสรรพคุณของอาหารอันเป็นเท็จหรือเป็นการหลอกลวงให้เกิด
ความหลงเชื่อโดยไม่สมควร) ซึ่งมีโทษสูง ได้แก่ จ าคุกไม่เกินสามปี หรือปรับไม่เกินสามหมื่นบาท หรือ
ทั งจ าทั งปรับ แต่บทลงโทษนี พนักงานเจ้าหน้าที่มักไม่บังคับใช้ เนื่องจากเป็นการยากที่จะอธิบายว่า
ค าโฆษณาใดเป็นการโฆษณาที่เป็นเท็จหรือหลอกลวงผู้บริโภค สัมพันธ์กับข้อมูลจากแบบสอบถามของ
เจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ในระยะที่ 1 ช่วงที่ 2 ซึ่งเจ้าหน้าที่ฯ ให้ความเห็น
ว่าเจ้าหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียนฯ ยังขาดทักษะในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้แก่ การบังคับใช้
กฎหมายตามมาตรา 40 แห่ง พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 และสอดคล้องกับการศึกษาของสุรเชษฎ์ 
เดชมณีที่กล่าวว่าบทลงโทษที่พนักงานเจ้าหน้าที่เลือกบังคับใช้เป็นกฎหมายที่พนักงานเจ้าหน้าที่มั่นใจ
และเคยใช้ในการด าเนินคดีมาก่อน ในกรณีของการโฆษณาผลิตภัณฑ์อาหารเข้าข่ายโฆษณาสรรพคุณ
โอ้อวด เป็นเท็จนั น พนักงานเจ้าหน้าที่สามารถตั งความผิดตามมาตรา 40 แต่ด้วยข้อจ ากัดของ
กฎหมายที่ไม่มีการระบุอย่างชัดเจนว่าอะไรคือการโฆษณาอันเป็นเท็จหรือเป็นการหลอกลวง ท าให้
พนักงานเจ้าหน้าที่ไม่มั่นใจและหลีกเลี่ยงการบังคับใช้กฎหมายในมาตรานี  และใช้มาตรา 41 แทน [41] 
ดังนั น อย. ควรมีการปรับปรุง พ.ร.บ.ต่างๆ ใหม่ให้มีบทก าหนดโทษที่สูงขึ น เพ่ือให้ทันต่อยุคสมัยและ
ท าให้ผู้ประกอบการมีความเกรงกลัวต่ออัตราโทษในการเปรียบเทียบปรับกรณีโฆษณาฝ่าฝืนกฎหมาย 
และควรออกประกาศส านักงานคณะกรรมการอาหารและยาหรือคู่มือที่รองรับการบังคับใช้มาตรา 40 
ของ พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 ในประเด็นของข้อความโฆษณาที่เข้าข่ายการโฆษณาโอ้อวด เป็นเท็จ 
หรือหลอกลวง เพ่ือลดการใช้ดุลพินิจของเจ้าหน้าที่ในการตัดสินข้อความโฆษณา 

อย่างไรก็ตามจากข้อมูลแบบสอบถามของเจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. 
ในระยะที่ 1 ช่วงที่ 2 ได้กล่าวถึงจุดอ่อนของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ไว้ว่า อย. ยังขาดความร่วมมือ
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตกับกระทรวงดิจิทัลฯ 
เนื่องจากกระทรวงดิจิทัลฯ สามารถด าเนินคดีกรณีการโฆษณาขายสินค้าผ่านระบบออนไลน์ที่มี
ลักษณะหลอกลวงให้ผู้ซื อหลงเชื่อและเข้าใจผิดในคุณสมบัติ หรือมีการบรรยายสรรพคุณเกินจริงได้ 
และมีบทก าหนดโทษที่รุนแรงมากกว่า พ.ร.บ. ภายใต้การดูแลของ อย. ได้แก่ มาตรา 14(1) แห่ง 
พ.ร.บ. ว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ.2550 กล่าวว่า “ผู้ใดกระท าความผิดโดย
ทุจริต หรือโดยหลอกลวง น าเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ซึ่งข้อมูลคอมพิวเตอร์ที่บิดเบือนหรือปลอมไม่ว่า
ทั งหมดหรือบางส่วน หรือข้อมูลคอมพิวเตอร์อันเป็นเท็จ โดยประการที่น่าจะเกิดความเสียหายแก่
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ประชาชน อันมิใช่การกระท าความผิดฐานหมิ่นประมาทตามประมวลกฎหมายอาญา” มีโทษต้อง
ระวางโทษจ าคุกไม่เกินห้าปีหรือปรับไม่เกินหนึ่งแสนบาท หรือทั งจ าทั งปรับ [45] ซึ่งในปัจจุบันยังไม่มี
แนวทางร่วมกันระหว่าง อย. และกระทรวงดิจิทัลฯ ในการจัดการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายทาง
อินเทอร์เน็ต ดังนั น ทั งสองหน่วยงานนี ควรมีแนวทางที่ชัดเจนร่วมกันในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้าน
โฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต เช่นเดียวกันกับ อย. ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (ส านักงาน กสทช.)  และ 
สสจ. ที ่มีแนวทางการจัดการโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ฝ่าฝืนกฎหมายร่วมกันทางสื่อ
โทรทัศน์และวิทยุ โดยได้มีการประชุมหารือแนวทางร่วมกันระหว่าง อย. ส านักงาน กสทช. และ สสจ. 
จัดท าแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับกลไกจัดการปัญหาการโฆษณาอาหาร ยา และผลิตภัณฑ์สุขภาพใน
ระดับพื นที่ เพ่ือสร้างรูปแบบของการจัดการปัญหาโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพให้ครอบคลุมทุกพื นที่ทั งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ภายใต้แนวทางและมาตรฐาน
การปฏิบัติงานเดียวกันทั งประเทศ ซึ่งเป็นการด าเนินการเฝ้าระวังในเชิงรุก มิได้รอรับจากเรื่อง
ร้องเรียนของประชาชนเท่านั น โดยส านักงาน กสทช. จะถอดค าโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่อ
โทรทัศน์ (เคเบิ ลทีวี) และวิทยุให้ อย. หรือ สสจ. ตรวจสอบว่าเป็นการโฆษณาที่กระท าให้เข้าใจผิดใน
สาระส าคัญเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือไม่ หากเป็นโฆษณาที่เข้าข่ายฝ่าฝืนกฎหมาย ทาง อย. หรือ สสจ. 
จะมีการส่งหนังสือผลการพิจารณาค าโฆษณากลับไปยังส านักงาน กสทช. เพ่ือให้ส านักงาน กสทช. มี
ค าสั่งให้ผู้ประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์นั นระงับการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายนั น
โดยทันที เนื่องจากถือเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคโดยอาศัยการโฆษณาตามความในข้อ 5(2) 
แห่งประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง การกระท าที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 
(ข้อ 5(2) ความว่าการออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่มีเนื อหาสาระในลักษณะเป็นการจูงใจให้
ผู้บริโภคเลือกใช้บริการหรือสินค้า โดยหลอกลวงหรือกระท าให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระส าคัญ
เกี่ยวกับบริการหรือสินค้านั น หรือโดยการใช้หรืออ้างอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือข้อมูลอันไม่
เป็นความจริงหรือเกินความจริง) หากผู้ประกอบกิจการได้รับค าสั่งแล้วไม่ปฏิบัติตาม ส านักงาน 
กสทช. จะสามารถปรับทางปกครองไม่เกินห้าล้านบาท และในกรณีที่ผู้ประกอบกิจการยังคงฝ่าฝืนไม่
ปฏิบัติตามค าสั่งต่อไปจะสามารถปรับทางปกครองอีกวันละไม่เกินหนึ่งแสนบาทตลอดเวลาที่ยังมิได้
ปฏิบัติตามค าสั่งนั น [51] ซึ่งบทก าหนดโทษนี จะมีความรุนแรงมากกว่า พ.ร.บ. ภายใต้การดูแลของ 
อย. เช่นเดียวกัน อีกทั งยังสัมพันธ์กับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนในระยะที่ 2 ช่วงที่ 1 ที่ได้
เสนอแนะให้ อย. ควรมีการบูรณาการงานร่วมกับหน่วยงานอื่น และควรมีมาตรการเชิงรุกในการจัดการ
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต เพื่อให้เกิดการพัฒนาประสิทธิภาพการจัดการ
เรื่องร้องเรียนด้วย 



  159 

1.5 การส่งใหห้น่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อ 
จากระยะที่ 1 ช่วงที่ 1 หากพบการกระท าฝ่าฝืนกฎหมายในบทอ่ืนร่วมด้วยนอกจากการโฆษณา

ฝ่าฝืนกฎหมาย จะมีการส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ กองผลิตภัณฑ์ หรือ สสจ. ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงที่สถานที่ผลิต/สถานที่จ าหน่ายต่อ ซึ่งพบว่าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีการรายงานผล
การด าเนินงานตอบกลับมาที่ กอง คบ. เพียงร้อยละ 44.62 ซึ่งข้อมูลจากแบบสอบถามของเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ในระยะที่ 1 ช่วงที่ 3 พบว่าปัญหา
และอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจากกอง คบ. ของ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ 
ได้แก่ 1) เจ้าหน้าที่ฯ ของ สสจ. มีจ านวนจ ากัดและแต่ละคนมีภาระงานหลายหน้างาน 2) หลักฐาน
ประกอบการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนไม่เพียงพอ 3) การส่งต่อเรื่องร้องเรียนตามระบบราชการมี
ความล่าช้าท าให้พบปัญหาเมื่อมีการลงพื นที่  และเจ้าหน้าที่ฯ ของ สสจ./กองผลิตภัณฑ์ ได้เสนอ
แนวทางแก้ไข ได้แก่ 1) ควรมีการพิจารณาจัดสรรต าแหน่งให้เจ้าหน้าที่ สสจ. โดยอ้างอิงจากภาระ
งานที่ได้รับทั งงาน Pre-marketing กับ Post-marketing 2) อย.ควรพัฒนาเอกสารที่ใช้เป็นแนวทาง
ในการซักถามผู้ร้องเรียนเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและชัดเจน เพ่ือใช้เป็นหลักฐานให้กับ สสจ. ในการ
ตรวจสอบต่อไป และ 3) ควรเพ่ิมช่องทางการส่งต่อและรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน เช่น 
อีเมลเพ่ือลดขั นตอนการท าหนังสือราชการและเป็นการเพ่ิมความรวดเร็ว  รวมถึงสร้างระบบการ
ติดตามเรื่องร้องเรียนที่ครอบคลุมตั งแต่มีการรับเรื่องร้องเรียน การส่งต่อเรื่องร้องเรียนเพ่ือด าเนินการ
ต่อ จนถึงมีการรายงานกลับไปยังผู้ร้องเรียน สอดคล้องกับการศึกษาของสุรเชษฎ์ เดชมณีที่กล่าวว่า
อุปสรรคของการบังคับใช้กฎหมาย ส่วนหนึ่งเกิดจากความพร้อมของบุคลากร เช่น พนักงานเจ้าหน้าที่
ขาดความมั่นใจในเรื่องการบังคับใช้กฎหมาย ไม่มีประสบการณ์ในการด าเนินคดี และก าลังพนักงาน
เจ้าหน้าที่มีไม่เพียงพอ มีภาระงานในหลายด้าน [41] การศึกษาของศุภกิต เสนนอก ที่กล่าวว่าปัญหา 
อุปสรรคของการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์ด ารงธรรมฯ ได้แก่ 1) การด าเนินการมีความล่าช้า 
บางครั งเกิดจากหน่วยงานราชการมีระบบ ระเบียบที่ค่อนข้างมากและซับซ้อนจนเกินไป 2) บุคลากร
หรือผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอ เนื่องจากภารกิจหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานไม่ได้มีแค่งานของศูนย์ด ารงธรรม
เท่านั น [42] และการศึกษาของเจษฎา ผาผง ได้วิเคราะห์ปัญหา อุปสรรคที่เกี่ยวกับการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ อสม. ของกองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน คือ 1) ความรู้ ทักษะของ
เจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียนยังไม่เพียงพอ เช่น ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เทคนิค
การจัดการเรื่องร้องเรียน 2) ระบบการประสานงานทั งภายในและภายนอกหน่วยงานยังไม่เหมาะสม 
3) ไม่มีการพัฒนาระบบฐานข้อมูลและระบบติดตามเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งปัจจุบันใช้
วิธีการติดตามเรื่องร้องเรียนทางหนังสือราชการท าให้ติดตามเรื่องค่อนข้างล่าช้า 4) ไม่สามารถก ากับ
ระยะเวลาในการด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนได้โดยเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวข้องกับบทบาทหน้าที่ของ
หน่วยงานอื่น จึงได้มีข้อเสนอแนะต่อการจัดการเรื่องร้องเรียน คือ 1) ควรพัฒนากระบวนการประสาน
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ความร่วมมือการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือให้สามารถตอบสนองผู้ร้องเรียนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 2) ควรพัฒนาระบบฐานข้อมูล ระบบเชื่อมโยงข้อมูลออนไลน์ให้ครอบคลุมทุกระดับ 
โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้ตั งแต่การรับเรื่อง การติดตาม ตลอดจนการแจ้ง
ผลการด าเนินงาน 3) ควรพัฒนาศักยภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในด้านความรู้และทักษะในการจัดการ
เรื่องร้องเรียน เช่น ความรู้ด้านกฎหมายที่เก่ียวข้อง เทคนิคประสานความร่วมมือ เป็นต้น [43]  

1.6 ระยะเวลาการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต
ของ กอง คบ.  

จากระยะที่ 1 ช่วงที่ 1 เมื่อนับระยะเวลาการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. พบว่าเรื่องร้องเรียนฯ บางส่วนมีการจัดการเกิน
ระยะเวลาที่ก าหนด (ร้อยละ 16.44) ตามคู่มือขั นตอนการปฏิบัติงานการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนงาน 
คบส. ในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (SOP) ของกอง คบ. (> 60 วันท าการ) สาเหตุที่การจัดการเรื่อง
ร้องเรียนฯ เกินระยะเวลาที่ก าหนด อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. 
มีจ านวนจ ากัด และมีภาระงานอ่ืนด้วย เช่น การจัดอบรมให้กับหน่วยงานในส่วนภูมิภาคเกี่ยวกับการพัฒนา
สมรรถนะพนักงานเจ้าหน้าที่ส่วนภูมิภาคในการตรวจสอบผลิตภัณฑ์หลังออกสู่ตลาด การนิเทศงาน
ร่วมกับกลุ่ม คบส.พื นที่ กอง คบ. เป็นต้น อีกทั งการสรุปผลการจัดการเรื่องร้องเรียนเสนอ
ผู้บังคับบัญชา/ท าหนังสือสั่งระงับโฆษณาต้องอาศัยการเขียนหนังสือราชการให้เป็นไปตามระเบียบใน
การเขียนหนังสือราชการ ซึ่งจะมีความยุ่งยากและซับซ้อน ประกอบกับปริมาณของเรื่องร้องเรียนฯ ที่
มีจ านวนเพ่ิมมากขึ นเรื่อยๆ ท าให้ยังมีเรื่องร้องเรียนฯ ที่มีการจัดการเกินระยะเวลาที่ก าหนด สัมพันธ์
กับข้อมูลจากแบบสอบถามของเจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ในระยะที่ 1 ช่วงที่ 2 
ซึ่งเจ้าหน้าที่ฯ ให้ความเห็นว่าเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีจ านวนจ ากัด 
และมีหลายภารกิจ ขณะที่เรื่องร้องเรียนฯ มีจ านวนเพ่ิมมากขึ น เจ้าหน้าที่ฯ จึงได้เสนอแนวทางแก้ไข 
ได้แก่ 1) เพ่ิมอัตราก าลังของกลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. จ านวน 1 คน เนื่องจากในปี 
2561 เรื่องร้องเรียนฯ ที่จัดการเกินระยะเวลาที่ก าหนดมีจ านวน 27 เรื่อง จากทั งหมด 177 เรื่อง 
เจ้าหน้าที่ที่เพ่ิมขึ นเพียง 1 ราย อาจเพียงพอที่จะสามารถจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ได้ทันเวลาที่ก าหนด 
2) ควรพัฒนาระบบการจัดท าหนังสือราชการอัตโนมัติกรณีจัดการเรื่องร้องเรียนฯ โดยใส่ข้อมูลใน
ระบบเฉพาะข้อมูลที่จ าเป็น เช่น ลักษณะค าโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย ชื่อ-ที่อยู่ของผู้โฆษณา มาตรา
ความผิดของผู้โฆษณา เป็นต้น แล้วให้ระบบฯ สร้างหนังสือราชการออกมาอัตโนมัติ เพ่ือช่วยลด
ระยะเวลาการจัดท าหนังสือราชการได้ และ 3) ควรสร้างระบบที่ใช้ในการติดตามเรื่องร้องเรียนตลอด
ทั งกระบวนการตั งแต่รับเรื่องจนสิ นสุดกระบวนการ และมีระบบแจ้งเตือนไปยังเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่
จัดการเรื่องร้องเรียนฯ รวมถึงการแจ้งเตือนวันที่จะครบก าหนดในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ด้วย 
สอดคล้องกับการศึกษาของศุภกิต เสนนอกที่กล่าวถึงปัญหาและอุปสรรคในการรับเรื่องราวร้องทุกข์
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ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี ได้แก่ การด าเนินการที่มีความล่าช้า ซึ่งเกิดจาก
สาเหตุหลายประการ คือ หน่วยงานราชการจะมีระบบ ระเบียบที่ค่อนข้างมากและซับซ้อน และ
ผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอ ซึ่งภารกิจหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานจะไม่ได้ท างานเฉพาะการรับเรื่องราวร้องทุกข์
อย่างเดียว ประกอบกับปริมาณเรื่องร้องทุกข์มีจ านวนมาก จึงไม่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว
และทันตามก าหนดได้ และได้มีข้อเสนอแนะเชิงนโยบายให้เพ่ิมจ านวนผู้ปฏิบัติงาน โดยให้รับผิดชอบ
งานจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพียงงานเดียว เพ่ือก่อให้เกิดการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่ อง สามารถ
แก้ปัญหาให้ประชาชนได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาคมากขึ น [42] 

1.7 ระยะเวลาทั้งหมดในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทาง
อินเทอร์เน็ต 
 ระยะเวลาทั งหมดในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ กรณีท่ี กอง คบ. มีการส่งหนังสือสั่งระงับกับ
ผู้กระท าผิดเพียงอย่างเดียว มีมัธยฐานระยะเวลาทั งหมดอยู่ที่ 38 วันท าการ แต่หาก กอง คบ. มีการสั่ง
ระงับโฆษณา ร่วมกับการส่งต่อให้หน่วยงานอื่น ได้แก่ สสจ. และกองผลิตภัณฑ์ ด าเนินการตรวจสอบ
ต่อ จะมีมัธยฐานระยะเวลาทั งหมดอยู่ที่ 106.5 วันท าการ ซึ่งเป็นระยะเวลาที่ล่าช้า เนื่องจากเมื่อ
พิจารณาเฉพาะระยะเวลาที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนด าเนินการตรวจสอบต่อจนมีการรายงานผลการ
ด าเนินงานตอบกลับมายัง กอง คบ. จะมีระยะเวลาค่อนข้างล่าช้ามาก อาจเป็นเพราะหน่วยงาน
ดังกล่าวรอรวบรวมผลการด าเนินงานหลายๆ เรื่อง แล้วแจ้งกลับมายัง กอง คบ. เพียงครั งเดียว หรือ
หนังสือรายงานผลนั นเมื่อส่งมาที่ อย. ระบบสารบรรณรับหนังสือเข้า อย. มีความผิดพลาดท าให้หนังสือ
ถูกส่งไปยังกองอ่ืนใน อย. ซึ่งกว่าจะถูกส่งมาที่ กอง คบ. จึงท าให้ระยะเวลายืดยาวออกไป ท าให้เกิดความ
เข้าใจที่คาดเคลื่อนว่าหน่วยงานอ่ืนด าเนินการล่าช้าหรือยังไม่ได้ด าเนินการ และข้อมูลจาก
แบบสอบถามของเจ้าหน้าที่กลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาด กอง คบ. ในระยะที่ 1 ช่วงที่ 2 ได้เสนอ
แนวทางการแก้ไขโดยให้สร้างระบบติดตามเรื ่องร้องเรียนตลอดทั งกระบวนการตั  งแต่รับเรื ่อง
ร้องเรียนจากผู ้ร้องเรียน ส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบทั ง
หน่วยงานภายใน อย. และภายนอก อย. จนด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนเสร็จสิ นทุกกระบวนการ 
และมีระบบแจ้งเตือนไปยังเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียน รวมถึงการแจ้งเตือนวันที่จะครบ
ก าหนดในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้วย ดังนั น หากมีการส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการตรวจสอบต่อ จะสามารถใช้ระบบนี ส่งต่อเรื่อง รวมถึงแจ้งเตือนไปยังหน่วยงานอ่ืนด้วย 
และเมื่อด าเนินการเสร็จสิ น ก็สามารถตอบผลการด าเนินงานกลับมาในระบบ ท าให้ลดระยะเวลาการ
รอคอยหนังสือตอบกลับ และสามารถตรวจสอบผลการจัดการได้ตลอดเวลาโดยไม่จ าเป็นต้องได้รับ
หนังสือผ่านระบบราชการ สอดคล้องกับการศึกษาของเจษฎา ผาผง ที่กล่าวว่าปัญหา อุปสรรคที่
เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ อสม. ของกองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน ส่วน
หนึ่งเกิดจากไม่มีการพัฒนาระบบฐานข้อมูลและระบบติดตามเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ ซึ่ง
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ปัจจุบันใช้วิธีการติดตามเรื่องร้องเรียนทางหนังสือราชการท าให้ติดตามเรื่องค่อนข้างล่าช้า  และการ
ติดตามทางโทรศัพท์จะประสบปัญหาไม่สามารถติดต่อผู้รับผิดชอบได้โดยตรง อีกทั งไม่สามารถก ากับ
ระยะเวลาในการด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนได้โดยเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวข้องกับบทบาทหน้าที่ของ
หน่วยงานอ่ืน จึงมีข้อเสนอแนะให้มีการพัฒนาระบบฐานข้อมูล ระบบเชื่อมโยงข้อมูลออนไลน์ให้
ครอบคลุมทุกระดับ โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้ตั งแต่การรับเรื่อง การ
ติดตาม ตลอดจนการแจ้งผลการด าเนินงาน [43] 

2. ประสิทธิผลของการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต
ของ กอง คบ. 

การจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกอง คบ. 
ไม่เคยมีการวัดประสิทธิผลของการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีเพียงการวัดความส าเร็จในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนฯ เป็นลักษณะของการประเมินผลเชิงปริมาณ ได้แก่ การก าหนดตัวชี วัดผลการปฏิบัติงาน
ของ กอง คบ. ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต 
ตั งแต่ปีงบประมาณ 2558 ถึงปีงบประมาณ 2561 ไว้ว่าร้อยละของการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่
ผิดกฎหมายได้รับการจัดการ ก าหนดค่าเป้าหมายไว้ที่ร้อยละ 100 ซึ่งผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมาของ 
กอง คบ. ได้รายงานผลไว้ที่ร้อยละ 100 ในทุกปี [10-13] การศึกษาในครั งนี จึงได้ศึกษาผลของการคุ้มครอง
ด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. รายละเอียดดังนี  

2.1 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียน 
จากระยะที่ 2 ช่วงที่ 1 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียนที่ร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ 

ที่เรื่องถูกส่งมายังกอง คบ. จ านวน 17 คน ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน จ านวน 8 คน 
ซึ่งผู้ให้ข้อมูล 5 คน จาก 8 คนนี  ให้ข้อมูลว่า การจัดการเรื่องร้องเรียนมีความล่าช้า มีระยะเวลาการ
จัดการนานหลายเดือน โดยผู้ให้ข้อมูล 6 คน จากทั งหมด 17 คน ให้ข้อมูลว่ายังคงพบเห็นผลิตภัณฑ์ที่
ร้องเรียนในสื่อที่ร้องเรียนเดิม และทุกคนให้ความเห็นตรงกันว่ามีการพบเห็นการโฆษณาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพทางสื่ออินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากขึ น ซึ่งความพึงพอใจในภาพรวมของกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียน ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่มีการประเมินคะแนนในภาพรวม (เต็ม 10 คะแนน) ประเมิน
คะแนนอยู่ในช่วง 6 – 9 คะแนน แต่ก็มีผู้ให้ข้อมูล 4 คน ที่กล่าวว่าไม่สามารถจะประเมินคะแนนให้ได้ 
ดังนั นจะเห็นได้ว่าการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ อย. ยังต้องมีการปรับปรุง แก้ไข และ
พัฒนากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เพ่ือให้สามารถคุ้มครองผู้บริโภคได้อย่างทั่วถึง เพ่ิมความ
พึงพอใจแก่ผู้ร้องเรียน และสามารถจัดการกับปัญหาการโฆษณาที่ผิดกฎหมายทางสื่ออินเทอร์เน็ตได้
อย่างรวดเร็ว เนื่องจากปัจจุบันผู้บริโภคมีการซื อสินค้าออนไลน์เพ่ิมมากขึ น และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจเลือกซื อสินค้าท่ีส าคัญนั นมาจากการโฆษณาทางสื่อสังคมออนไลน์นั่นเอง 
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2.2 การตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ้ าทางอินเทอร์เน็ต 
จากระยะที่ 2 ช่วงที่ 2 ได้มีการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าทางอินเทอร์เน็ต 

โดยตรวจสอบการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมายอีกครั งผ่าน URL ที่ได้มีการสั่งระงับโฆษณาไปแล้ว ซึ่งยังคง
พบการโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย จ านวน 210 URL (ร้อยละ 48.28 ของ URL ที่มีการสั่งระงับโฆษณา
ทั งหมด) และตามขั นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของ กอง คบ. ในปัจจุบันไม่มีการด าเนินการ
ตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าหลังจากมีการสั่งระงับโฆษณาแล้ว จึงท าให้ยังไม่เคยมี
การบังคับใช้กฎหมายอีกครั งกับผู้ไม่ปฏิบัติตามค าสั่งระงับโฆษณา ดังนั น อย. จึงควรมีการเพ่ิมขั นตอน
การตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าหลังจากมีการสั่งระงับโฆษณา และบังคับใช้กฎหมาย
อีกหากยังพบการกระท าความผิด ซึ่งหากไม่ปฏิบัติตามค าสั่งระงับโฆษณาจะมีบทก าหนดโทษตาม 
พ.ร.บ. นั นๆ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์อาหาร อาศัยอ านาจตามบทบัญญัติมาตรา 42 แห่งพระราชบัญญัติ
อาหาร พ.ศ.2522 ในการออกค าสั่งให้ ระงับการโฆษณาอาหารที่เห็นว่าเป็นการโฆษณาโดยฝ่าฝืน
มาตรา 41 และหากไม่ปฏิบัติตามค าสั่งถือเป็นการฝ่าฝืนค าสั่งระงับการโฆษณาอาหารต้องระวางโทษ
จ าคุกไม่เกินสองปีหรือปรับไม่เกินสองหมื่นบาท หรือทั งจ าทั งปรับ และให้ปรับรายวันอีกวันละ
ไม่น้อยกว่าห้าร้อยบาท แต่ไม่เกินหนึ่งพันบาทตลอดเวลาที่ไม่ปฏิบัติตามค าสั่งดังกล่าวตามมาตรา 72 
แห่งพระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 [27] และผลิตภัณฑ์ยา อาศัยอ านาจตามบทบัญญัติมาตรา 90ทวิ 
แห่งพระราชบัญญัติยา พ.ศ.2510 ในการออกค าสั่งให้ระงับการโฆษณาขายยาที่เห็นว่าเป็นการโฆษณา
โดยฝ่าฝืนพระราชบัญญัตินี  และหากไม่ปฏิบัติตามค าสั่งถือเป็นการฝ่าฝืนค าสั่งระงับการโฆษณาขายยา
ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกินสามเดือน หรือปรับไม่เกินห้าพันบาท หรือทั งจ าทั งปรับ และให้ปรับรายวัน
อีกวันละห้าร้อยบาทจนกว่าจะปฏิบัติตามค าสั่งดังกล่าวตามมาตรา 124 ทวิ แห่งพระราชบัญญัติยา 
พ.ศ.2510 [26] 
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ข้อจ ากัดในการศึกษา 
 1. การศึกษานี เป็นการศึกษาข้อมูลสถานการณ์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตเฉพาะของ กอง คบ. ซึ่งเป็นเพียงหนึ่งในหน่วยงานที่จัดการ
เรื่องร้องเรียนทางอินเทอร์เน็ตของ อย. จึงอาจไม่สะท้อนข้อมูลการจัดการภาพรวมทั งหมดของ อย. 

2. แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์มีข้อจ ากัดของการตรวจสอบคุณภาพ เนื่องจากใช้เพียง
การตรวจสอบความครอบคลุมตามวัตถุประสงค์และความเหมาะสมของภาษาโดยผู้เชี่ยวชาญเพียง
ท่านเดียว 

3. การศึกษาปัญหาในการจัดการเรื่องร้องเรียนหลังจากได้รับเรื่องจากกอง คบ. ของ สสจ./
กองผลิตภัณฑ์ มีการเก็บข้อมูลจ านวนเรื่องร้องเรียนย้อนหลังตั งแต่ปีงบประมาณ 2558 – 2561 จาก
ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียน หากไม่มีการบันทึกข้อมูลไว้อย่างเป็นระบบจะส่งผลให้
ไม่สามารถตอบข้อมูลในแบบสอบถามได้ 

4. การศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ มีการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์
ข้อมูลย้อนหลังจากผู้ร้องเรียน ซึ่งอาจจะมีข้อจ ากัดในการได้มาซึ่งข้อมูล เนื่องจากเป็นการสัมภาษณ์
เหตุการณ์ที่ผ่านมาแล้ว 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
จากการศึกษาครั งนี  มีข้อเสนอแนะต่อการด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ

หน่วยงาน ดังนี  
ระยะสั้น 
1. ควรมีการปรับปรุงคู่มือขั นตอนการปฏิบัติงานการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนงาน คบส. 

ในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (SOP) ของ กอง คบ. ในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ โดยการเพ่ิมขั นตอน
การตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ  าหลังจากมีการสั่งระงับโฆษณา และบังคับใช้กฎหมาย
การฝ่าฝืนค าสั่งระงับการโฆษณาหากยังพบการกระท าความผิด เนื่องจากปัจจุบันยังไม่เคยมีการบังคับใช้
กฎหมายอีกครั งกับผู้ไม่ปฏิบัติตามค าสั่งระงับโฆษณา ส่งผลให้ผู้โฆษณาไม่มีความเกรงกลัวต่อกฎหมาย 

2. พัฒนาระบบการจัดท าหนังสือราชการที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ อัตโนมัติ 
โดยใส่ข้อมูลในระบบเฉพาะข้อมูลที่จ าเป็น เช่น ลักษณะค าโฆษณาที่ฝ่าฝืนกฎหมาย ชื่อ -ที่อยู่ของ
ผู้โฆษณา มาตราความผิดของผู้โฆษณา เป็นต้น แล้วให้ระบบสร้างหนังสือราชการออกมา เพื่อ
ช่วยลดระยะเวลาการจัดท าหนังสือราชการได้ 

ระยะยาว 
1. เพ่ิมบทก าหนดโทษการโฆษณาอาหารฝ่าฝืนกฎหมาย เนื่องจากอัตราค่าปรับส าหรับมาตรา 41 

พ.ร.บ. อาหาร พ.ศ. 2522 มีค่าปรับอัตราสูงสุดที่กฎหมายก าหนดไว้ จ านวน 5,000 บาท ซึ่งเป็น
อัตราโทษที่เบามาก แตกต่างจากอัตราค่าปรับการโฆษณายาที่ไม่ได้รับอนุญาต มาตรา 88 ทวิ 
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พ.ร.บ.ยา พ.ศ.2510 ซึ่งมีค่าปรับอัตราสูงสุดที่กฎหมายก าหนดไว้สูงถึง 100,000 บาท และโฆษณา
เครื่องส าอางที่ใช้ข้อความที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภค มาตรา 41 พ.ร.บ.เครื่องส าอาง พ.ศ.2558 ซึ่งมี
บทก าหนดโทษสูงสุด คือ จ าคุกไม่เกิน 1 ปี หรือปรับไม่เกิน 100,000 บาท หรือทั งจ าทั งปรับ  

2. จัดท าประกาศส านักงานคณะกรรมการอาหารและยาหรือคู่มือที่เป็นแนวทางของ
ค าโฆษณาท่ีเข้าข่ายความผิดตามมาตรา 40 แห่ง พ.ร.บ.อาหาร พ.ศ.2522 อย่างชัดเจน เพ่ือใช้อ้างอิง
ในการด าเนินคดีกรณีโฆษณาที่เป็นเท็จหรือหลอกลวงผู้บริโภค สามารถลดการใช้ดุลพินิจของพนักงาน
เจ้าหน้าที่ในการตัดสินข้อความ และสร้างความมั่นใจให้กับพนักงานเจ้าหน้าที่ในการบังคับใช้กฎหมาย 

3. ร่วมมือกับกระทรวงดิจิทัลฯ สร้างแนวทางที่ชัดเจนในการด าเนินคดีกับผู้โฆษณาผลิตภัณฑ์
สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตที่มีลักษณะหลอกลวงหรือบรรยายสรรพคุณเกินจริง เนื่องจากกระทรวงดิจิทัลฯ 
มีบทก าหนดโทษที่รุนแรงกว่า พ.ร.บ. ภายใต้การดูแลของ อย.  

4. สร้างระบบเชื่อมโยงข้อมูลออนไลน์ที่ใช้รับและส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบทั งหน่วยงานภายในและภายนอก อย. รวมถึงมีการติดตามเรื่อง
ร้องเรียนตลอดทั งกระบวนการตั งแต่รับเรื่องจนสิ นสุดกระบวนการ มีระบบแจ้งเตือนไปยังเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ และแจ้งวันที่จะครบก าหนดในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้วย เพ่ือลดระยะเวลาในการส่ง
หนังสือราชการ และสามารถตรวจสอบผลการจัดการได้ตลอดเวลาโดยไม่จ าเป็นต้องได้รับหนังสือผ่าน
ระบบราชการ เพ่ือความรวดเร็วในการจัดการเรื่องร้องเรียน สามารถลดระยะเวลาการรอคอยหนังสือ
ราชการ และเพ่ิมอัตราการตอบกลับการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ 

5. กระทรวงสาธารณสุขควรมีการพิจารณาจัดสรรต าแหน่งให้เจ้าหน้าที่ สสจ. โดยอ้างอิงจาก
ภาระงานที่ได้รับทั งงาน Pre-marketing และ Post-marketing เนื่องจากปัจจุบันการจัดสรรต าแหน่ง
จะพิจารณาจากจ านวนประชากรในพื นที่ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของหน่วยงานอ่ืนใน อย. เนื่องจากการศึกษาครั งนี เป็นการศึกษา
ข้อมูลเฉพาะบริบทของ กอง คบ. ซึ่งกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของกองอื่นๆ อาจมี
ความแตกต่างกันได ้
 2. ควรมีการศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ จากผู้ร้องเรียนทั งหมด
ของ อย. ต่อไป เพ่ือพัฒนางานจัดการเรื่องร้องเรียนของ อย. ให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้บริโภคมากยิ่งขึ น เนื่องจากการศึกษาครั งนี เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ร้องเรียน
เฉพาะเรื่องท่ีถูกส่งต่อมาให้ กอง คบ. ด าเนินการจัดการเท่านั น 
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49. ส่วนแบ่งตลาดวิตามินและผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร ปี 2558. 2559 [เข้าถึงเมื่อ 15 มีนาคม 2564]; 
เข้าถึงได้จาก: http://fic.nfi.or.th/FoodMarketShareInThailandDetail.php?id=248. 

50. แนวโน้มธุรกิจอาหารเสริม ในยุคออนไลน์ครองเมือง. 2561 [เข้าถึงเมื่อ 15 มีนาคม 2564]; 
เข้าถึงได้จาก: 
https://www.tmbbank.com/en/newsroom/news/analytics/view/analytics-
Supplementary.html. 

51. กระทรวงสาธารณสุข. หนังสือกระทรวงสาธารณสุข ที่ สธ 1006.4/ว703 ลงวันที่ 1 
พฤศจิกายน 2561 เรื่อง แจ้งแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับกลไกจัดการปัญหาการโฆษณาอาหาร ยา และ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพในระดับพื นที่ร่วมกับส านักงาน กสทช. (ส่วนกลาง ภาค และเขต). 2561, นนทบุรี: 
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ภาคผนวก  
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ภาคผนวก ก 
ผลการพิจารณาการขออนุมัติท าการวิจัยในมนุษย์  
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ภาคผนวก ข 
แบบบันทึกข้อมูลจากเอกสารเรื่องร้องเรียน 



  175 

ล าดับ
เรื่อง

ร้องเรียน 

ปีงบ 
ประมาณ 

จ านวน
ผลิตภณัฑ์
ตามเรื่อง
ร้องเรียน 

ประเภท
ผลิตภณัฑ์
ตามเรื่อง
ร้องเรียน 

ช่อง
ทางการ
รับเรื่อง
ร้องเรียน 

การระบุช่อง
ทางการติดต่อ

กลับของผู้
ร้องเรียน 

การ
ประสงค์
สินบนน า
จับของผู้
ร้องเรียน 

สาเหตุใน
การ

ร้องเรียน 

 ช่องทางสื่อ
อินเทอร์เน็ต 
ทีร่้องเรียน 

1         
2         
3         
4         
5         
6         
7         
8         
9         
10         
11         
12         
13         
14         
15         
16         
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ล าดับ
เรื่อง

ร้องเรียน 

สถานะการ
อนุญาต

ของ
ผลิตภณัฑ ์

ลักษณะ
การ

โฆษณาฝ่า
ฝืน

กฎหมาย 

การ
ด าเนินคดี

กับ 
ผู้โฆษณา
ฝ่าฝืน

กฎหมาย 

วันท่ีผู้
ร้องเรียน
มาร้อง 

(ศรป.รับ
เรื่อง) 

วันท่ีกอง 
คบ. 

ได้รับและ
ส่งออก
เรื่อง

ร้องเรียน  
(เข้ากอง-
ออกกอง) 

การตรวจสอบต่อและการตอบกลบัเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงาน 
ที่ส่งต่อ 

ประเด็น
การส่ง

ต่อ 

หน่วยงาน 
ที่ตอบ
กลับ 

ประเด็น 
การ
ตอบ
กลับ 

วันท่ี
หน่วยงาน
อื่นตอบ
กลับ 

1           
2           
3           
4           
5           
6           
7           
8           
9           
10           
11           
12           
13           
14           
15           
16           
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามส าหรับหัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาดกอง คบ. และ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของกอง คบ.
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แบบสอบถาม 

วิทยานิพนธ์ เรื่อง ประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
ทางอินเทอร์เน็ตของกองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น 

ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามฉบับนี เป็นส่วนหนึ่งของการท าวิทยานิพนธ์ในระดับปริญญาโท สาขาเภสัชศาสตร์

สังคมและการบริหาร ภาควิชาเภสัชกรรมชุมชน มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือ

วิเคราะห์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนและศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน

ด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้าน

ผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (กอง คบ.) โดยผลการวิจัยครั งนี จะน าไปเป็นแนวทาง 

การพัฒนางานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต

ของกอง คบ. ต่อไป ซึ่งงานวิจัยนี ได้รับการรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  

คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร เลขที่ 11/2562 เมื่อวันที่ 1 สิงหาคม 2562 

2. แบบสอบถามฉบับนี ใช้ส าหรับการศึกษาวิจัยเท่านั น การตอบแบบสอบถามนี จะไม่มีผลกระทบ

ต่อท่านแต่อย่างใด ค าตอบของท่านมีคุณค่าอย่างยิ่งต่องานวิจัย ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลที่ได้รับจากท่านไว้

เป็นความลับ โดยจะน าไปใช้เพ่ือสรุปผลการวิจัยเป็นภาพรวมเท่านั น ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์

จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามที่ตรงกับความเป็นจริงและสมบูรณ์ให้ครบทุกข้อ ทั งนี ทางผู้วิจัย

ขอขอบพระคุณที่ท่านกรุณาสละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี ไว้ ณ โอกาสนี ด้วย 

3. แบบสอบถามฉบับนี แบ่งออกเป็น 2 ตอน ใช้เวลาประมาณ 10 – 15 นาที ประกอบด้วย  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป  
ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 

4. หากท่านมีข้อสงสัยเกี่ยวกับแบบสอบถาม สามารถติดต่อสอบถามได้ที่ ภญ.เมษยา ปานทอง 

ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (กอง คบ.) 88/24 ต าบลตลาดขวัญ อ าเภอเมือง จังหวัด

นนทบุรี 11000 โทร 063-187-1935 email mesaya.pt@gmail.com 

 

เมษยา ปานทอง 
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แบบสอบถาม ส าหรับหัวหน้ากลุ่มก ากับดูแลหลังออกสู่ตลาดกอง คบ.และ 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของกอง คบ. 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
1.1 เพศ 1.2 อายุ 1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด  
1.6 มีประสบการณ์ในการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค  ปี เดือน 

ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 
2.1 ท่านเห็นว่าภาพรวมของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ

ทางอินเทอร์เน็ตในปัจจุบัน มีความเหมาะสมหรือไม่ 
2.1.1 เหมาะสม เพราะ (โปรดระบุ)  

  
  
  
  
  
  
  
  

2.1.2 ไม่เหมาะสม ควรมีการพัฒนาในประเด็นดังต่อไปนี  (โปรดระบุ)  
 
  
  
  
  
  
 
  
 

รหัสแบบสอบถาม :  
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กรุณาตรวจสอบการตอบค าถามว่าครบถ้วนทุกข้อแล้ว 
ขอขอบคุณในความอนุเคราะห์การตอบแบบสอบถาม 

2.2 จากการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารเรื่องร้องเรียน ของกอง คบ. ในปีงบประมาณ 2558 - 2561 
พบว่าเรื่องร้องเรียน บางส่วนมีการด าเนินการที่ล่าช้าเกิน 60 วันท าการ ท่านเห็นว่าน่าจะมีสาเหตุ
มาจากปัจจัยใดได้บ้าง (กรุณาระบุเหตุผลประกอบค าตอบด้วย) และท่านมีแนวทางในการแก้ไข
สาเหตุนั นอย่างไร 

สาเหตุที่ สาเหตุจาก เหตุผล แนวทางแก้ไข 
1    
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของ สสจ. และกองผลิตภัณฑ์
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แบบสอบถาม 

วิทยานิพนธ์ เรื่อง ประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
ทางอินเทอร์เน็ตของกองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น 

ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามฉบับนี เป็นส่วนหนึ่งของการท าวิทยานิพนธ์ในระดับปริญญาโท สาขาเภสัชศาสตร์

สังคมและการบริหาร ภาควิชาเภสัชกรรมชุมชน มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือ

วิเคราะห์กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนและศึกษาประสิทธิผลของระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน

ด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของกองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้าน

ผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (กอง คบ.) โดยผลการวิจัยครั งนี จะน าไปเป็นแนวทาง 

การพัฒนางานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ต

ของกอง คบ. ต่อไป ซึ่งงานวิจัยนี ได้รับการรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  

คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร เลขที่ 11/2562 เมื่อวันที่ 1 สิงหาคม 2562 

2. แบบสอบถามฉบับนี ใช้ส าหรับการศึกษาวิจัยเท่านั น การตอบแบบสอบถามนี จะไม่มีผลกระทบ

ต่อท่านแต่อย่างใด ค าตอบของท่านมีคุณค่าอย่างยิ่งต่องานวิจัย ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลที่ได้รับจากท่านไว้

เป็นความลับ โดยจะน าไปใช้เพ่ือสรุปผลการวิจัยเป็นภาพรวมเท่านั น ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์

จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามที่ตรงกับความเป็นจริงและสมบูรณ์ให้ครบทุกข้อ ทั งนี ทางผู้วิจัย

ขอขอบพระคุณที่ท่านกรุณาสละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี ไว้ ณ โอกาสนี ด้วย 

3. แบบสอบถามฉบับนี แบ่งออกเป็น 2 ตอน ใช้เวลาประมาณ 10 – 15 นาที ประกอบด้วย  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป  
ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 

4. หากท่านมีข้อสงสัยเกี่ยวกับแบบสอบถาม สามารถติดต่อสอบถามได้ที่ ภญ.เมษยา ปานทอง 

ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (กอง คบ.) 88/24 ต าบลตลาดขวัญ อ าเภอเมือง จังหวัด

นนทบุรี 11000 โทร 063-187-1935 email mesaya.pt@gmail.com 

 

เมษยา ปานทอง 
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งเร
ียน

 
2.1

 ใน
ช่ว

งป
ีงบ

ปร
ะม

าณ
 2

55
8 

– 
25

61
 ห

น่ว
ยง

าน
ขอ

งท
่าน

ได
้รับ

เรื่อ
งร

้อง
เรีย

นเ
กี่ย

วก
ับผ

ลิต
ภัณ

ฑ์ส
ุขภ

าพ
 ร

วม
ทั ง

ได
้รับ

กา
รป

ระ
สา

นง
าน

จา
กห

น่ว
ยง

าน
ที่เ

กี่ย
วก

ับ
กา

รร
้อง

เรีย
นผ

ลิต
ภัณ

ฑ์ส
ุขภ

าพ
 จ

 าน
วน

เท
่าไ

หร
่ 

ปีง
บป

ระ
มา

ณ
 

จ า
นว

นเ
รื่อ

งร
้อง

เรีย
นเ

กี่ย
วก

ับผ
ลิต

ภัณ
ฑ์ส

ุขภ
าพ

 
25

58
 

 
25

59
 

 
25

60
 

 
25

61
 

 

2.2
 ใน

ช่ว
งป

ีงบ
ปร

ะม
าณ

 2
55

8 
– 

25
61

 ห
น่ว

ยง
าน

ขอ
งท

่าน
ได

้รับ
กา

รป
ระ

สา
นเ

รื่อ
งร

้อง
เรีย

นเ
กี่ย

วก
ับผ

ลิต
ภัณ

ฑ์ส
ุขภ

าพ
จา

กก
อง

 ค
บ.

 เพ่ื
อใ

ห้ด
 าเน

ินก
าร

ตร
วจ

สอ
บ

ต่อ
 เช

่น 
ตร

วจ
สอ

บถ
าน

ที่ผ
ลิต

/จ
 าห

น่า
ย 

ตร
วจ

สอ
บฉ

ลา
กผ

ลิต
ภัณ

ฑ์ 
เก

็บต
ัวอ

ย่า
งผ

ลิต
ภัณ

ฑ์ 
เป

็นต
้น 

หร
ือไ

ม ่
 

 
2.2

.1 
ไม

่เค
ยไ

ด้ร
ับก

าร
ปร

ะส
าน

เรื่อ
งร

้อง
เรีย

นเ
กี่ย

วก
ับผ

ลิต
ภัณ

ฑ์ส
ุขภ

าพ
 จ

าก
 อ

ย. 
ใน

ช่ว
งป

ีงบ
ปร

ะม
าณ

 2
55

8 
-2

56
1 

 
2.2

.2 
ได

้รับ
กา

รป
ระ

สา
นเ

รื่อ
งร

้อง
เรีย

นเ
กี่ย

วก
ับผ

ลิต
ภัณ

ฑ์ส
ุขภ

าพ
 จ

าก
 อ

ย. 
ใน

เรื่อ
งต

่าง
ๆ 

ดัง
นี  

รห
ัสแ

บบ
สอ

บถ
าม

 : 
 



 
 

184 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

ปี 2558 
 ตร

วจ
สอ

บ
สถ

าน
ที่ผ

ลิต
 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ทีจ่
 าห

น่า
ย 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ที่น
 าเข

้า 
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บฉ

ลา
ก

ผล
ิตภ

ัณ
ฑ ์

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    



 
 

185 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

เก
็บตั

วอ
ย่า

ง
ผล

ิตภ
ัณ

ฑ ์
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 
 

     

อื่น
ๆ 

(โป
รด

ระ
บุ)

 
 

 
  

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

  
 



 
 

186 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

ปี 2559 
 ตร

วจ
สอ

บ
สถ

าน
ที่ผ

ลิต
 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ทีจ่
 าห

น่า
ย 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ที่น
 าเข

้า 
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บฉ

ลา
ก

ผล
ิตภ

ัณ
ฑ ์

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    



 
 

187 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

เก
็บตั

วอ
ย่า

ง
ผล

ิตภ
ัณ

ฑ ์
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 
 

     

อื่น
ๆ 

(โป
รด

ระ
บุ)

 
 

 
  

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

  
 



 
 

188 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

ปี 2560 
 ตร

วจ
สอ

บ
สถ

าน
ที่ผ

ลิต
 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ทีจ่
 าห

น่า
ย 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ที่น
 าเข

้า 
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บฉ

ลา
ก

ผล
ิตภ

ัณ
ฑ ์

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    



 
 

189 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

เก
็บตั

วอ
ย่า

ง
ผล

ิตภ
ัณ

ฑ ์
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 
 

     

อื่น
ๆ 

(โป
รด

ระ
บุ)

 
 

 
  

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

  
 



 
 

190 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

ปี 2561 
 ตร

วจ
สอ

บ
สถ

าน
ที่ผ

ลิต
 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ทีจ่
 าห

น่า
ย 

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บ

สถ
าน

ที่น
 าเข

้า 
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    

ตร
วจ

สอ
บฉ

ลา
ก

ผล
ิตภ

ัณ
ฑ ์

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 

 

    



 
 

191 

กา
รด

 าเน
ินก

าร
ต่อ

 

จ า
นว

นเ
ร่ือ

ง
ร้อ

งเรี
ยน

 
ที่ไ

ด้รั
บก

าร
ส่ง

ต่อ
จา

ก 
อย

. 
(เร

ื่อง
) 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
จ า

นว
นเ

ร่ือ
งร้

อง
เรีย

น 
ที่ม

ีแจ
้งผ

ลก
าร

ด า
เน

ินก
าร

ให
้ อ

ย.
 

(เร
ื่อง

) 

หา
กย

ังไ
ม่แ

จ้ง
ผล

ให้
 อ

ย.
 ท

รา
บ 

 
เห

ตุผ
ลเ

พร
าะ

 
(โป

รด
ระ

บุเ
หต

ุผล
) 

เก
็บตั

วอ
ย่า

ง
ผล

ิตภ
ัณ

ฑ ์
 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
 

 
 

     

อื่น
ๆ 

(โป
รด

ระ
บุ)

 
 

 
  

 

ด า
เน

ินก
าร

แล
้วเส

ร็จ
   

   
   

   
   

 เร
ื่อง

 
ไม

่มีก
าร

ด า
เน

ินก
าร

เรื่อ
ง  

   
   

   
   

  เ
รื่อ

ง 
อื่น

ๆ
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แบบสัมภาษณ์ส าหรับผู้ร้องเรียน



  206 

 
การสัมภาษณ ์ส าหรับผู้ร้องเรียน 

สัมภาษณ์เม่ือวันที่  ระยะเวลาการสัมภาษณ์  นาที 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
1.1 ชื่อ-นามสกุล 1.2 เบอร์โทรศัพท ์  
1.3 เพศ 1.4 อายุ 1.5 สถานภาพ  
1.6 จังหวัดที่พักอาศัยในปัจจุบัน  

1.7 ระดับการศึกษาสูงสุด  

ตอนที่ 2 การจัดการเรื่องร้องเรียน 
2.1 ท่านทราบช่องทางการร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพจากที่ใด 
 อินเทอร์เน็ต                                                 
 โทรทัศน์   
 วิทยุ   
 อ่ืนๆ                                                          
2.2 ท่านร้องเรียนด้วยวิธีใด 
 สายด่วน อย.1556  หนังสือ 
 โทรศัพท์ 0-2590-1556  จดหมาย ตู้ ปณ. 1556  
 โทรศัพท์ 0-2590-7354-5  ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
 โทรสาร 0-2590-1556  อีเมล 1556@fda.moph.go.th 
 มาด้วยตนเอง  Facebook Fda Thai 
   Mobile application 
2.3 การร้องเรียนมีข้ันตอนที่ยุ่งยากหรือไม่ อย่างไร 
 โทรศัพท์ (สายด่วน/โทรศัพท์)  มาด้วยตนเอง 
 - รอสายนาน  - หาสถานที่ (ศรป.) ไม่เจอ 
 - สายไม่ว่าง ติดต่อยาก  - ไม่พบเจ้าหน้าที่ 
 - ไม่มีเจ้าหน้าที่รับสาย  - รอเจ้าหน้าที่นาน 
 - เจ้าหน้าที่พูดไม่ไพเราะ  - เจ้าหน้าที่พูดไม่ไพเราะ 

 
- เจ้าหน้าที่ไม่ให้ความสนใจต่อข้อ
ร้องเรียน 

 - สถานที่ไม่เอื ออ านวยต่อการร้องเรียน 

 -   - 

รหัส :  
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2.4 ท่านได้รับการแจ้งตอบรับเบื้องต้นและแจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียน (เลข ร.) เพื่อติดตาม
เรื่องร้องเรียนหรือไม่ 

 
2.4.1 แจ้งทันที  
(สายด่วน อย.1556/โทรศัพท์ 0-2590-1556โทรศัพท์/มาด้วยตนเอง) 

 แจ้งตอบรับเบื องต้น   
 แจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียน (เลข ร.)   
 ไม่ได้รับการแจ้ง   

 
2.4.2 แจ้งภายใน 1 วันท าการ  
(ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/อีเมล1556@fda.moph.go.th/Facebook Fda Thai/Mobile 
application) 

 แจ้งตอบรับเบื องต้น   
 แจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียน (เลข ร.)   
 ไม่ได้รับการแจ้ง   

 
2.4.3 แจ้งภายใน 15 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน  
(จดหมาย ตู้ ปณ. 1556/โทรสาร 0-2590-1556/หนังสือ) 

 แจ้งตอบรับเบื องต้น   
 แจ้งเลขรับเรื่องร้องเรียน (เลข ร.)   
 ไม่ได้รับการแจ้ง   
    

2.5 ท่านได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนหรือไม่ 

 
ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

  

 
ไม่ได้รับการแจ้งผลการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

  

    

2.6 ความรวดเร็วในการด าเนินการต่อข้อร้องเรียนของท่านเป็นอย่างไร                 
    

2.7 การด าเนินการต่อข้อร้องเรียนมีระยะเวลาประมาณเท่าไหร่  วัน/เดือน 
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2.8 หลังจากที่ได้รับแจ้งผลจัดการเรื่องร้องเรียนแล้ว ท่านยังพบเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์ดังกล่าวหรือไม่ 
 เห็น ในสื่อเดิม 
 เห็น ในสื่ออ่ืนๆ ได้แก่                                                                                                      
 ไม่พบเห็น 
 

2.9 ท่านเห็นการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย ลดลงหรือไม่ (รวมทั งผลิตภัณฑ์สุขภาพตัวอ่ืน )ๆ 
 ลดลง   
 เพ่ิมขึ น   
    

2.10 ท่านคิดว่าจะกลับมาร้องเรียนที่ อย. อีกหรือไม่ 
 กลับมาร้องเรียนอีก 
 ไม่ร้องเรียนแล้ว 
 ไม่ร้องเรียนที่ อย. แต่จะไปร้องเรียนที่                                                                             
    

2.11 ในภาพรวมท่านจะให้คะแนนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนครั้งนี้เท่าไร (ถ้าคะแนนเต็ม 10)  
  
 

2.12 ท่านมีข้อเสนอแนะให้พัฒนาประสิทธิภาพการจัดการเรื่องร้องเรียนหรือไม่ 

 

เสนอแนะ 
  
  
  
                                                                                                           

 ไม่มีข้อเสนอแนะ 
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ภาคผนวก ฉ 
แบบบันทึกข้อมูลการตรวจสอบการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพซ้ าทางอินเทอร์เน็ต
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ล าดับ 
ชื่อ

ผลิตภัณฑ์ 
ช่องทางท่ี
โฆษณา 

สถานะการสั่งระงับโฆษณา 
ไม่มีการสั่ง

ระงับ
โฆษณา 

มีการสั่งระงับโฆษณา 
ไม่พบการโฆษณา
ฝ่าฝืนกฎหมาย 

พบการโฆษณา
ฝ่าฝืนกฎหมาย 

            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
      
            
            
      

 
  



  
 
ประวัติผู้เขียน 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวเมษยา ปานทอง 
วัน เดือน ปี เกิด 19 เมษายน 2533 
สถานที่เกิด จังหวัดนครราชสีมา 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2556 ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต (ภ.บ.) มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิม

พระเกียรติ 
ที่อยู่ปัจจุบัน 33/135 Regent Home 25 ติวานนท์ ต้าบลตลาดขวัญ อ้าเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี 11000   
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