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กองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลติภณัฑ์สุขภาพในส่วนภูมภิาคและท้องถิ่น 
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ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ (อย.) เป็นองค์กรหลักด้ำนคุ้มครองผู้บริโภคและส่งเสริม
ผู้ประกอบกำรด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพเพ่ือให้ประชำชนมีสุขภำพที่ดี และท ำหน้ำที่โดยตรงในกำรควบคุม ก ำกับ
ดูแล ตรวจสอบ เฝ้ำระวังตั้งแต่ก่อนผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลำดและหลังผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลำดให้เป็นไปตำมที่
กฎหมำยก ำหนด รวมทั้งบทบำทในกำรควบคุมและติดตำมกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพต่ำงๆ ในทุกช่องทำง 
ซ่ึงผู้บริโภคร่วมมีบทบำทในกำรควบคุมโฆษณำด้วยกำรร้องเรียนมำยัง อย. เมื่อพบเห็นกำรโฆษณำที่ไม่ถูกต้อง
ได้ โดยประเด็นกำรร้องเรียนเรื่องโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพในลักษณะเกินจริงหรือไม่รับอนุญำตเป็นหนึ่งใน
ประเด็นเรื่องร้องเรียนที่มีกำรร้องเรียนเข้ำมำมำกที่สุด ซึ่งกองส่งเสริมงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์
สุขภำพในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น ก็เป็นหนึ่งในหน่วยงำนที่มีกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ดังกล่ำว และได้มีกำร
ก ำหนดระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ภำยในเวลำ 60 วันท ำกำร 

กำรศึกษำเรื่องแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ต
ในครั้งนี้เป็นกำรศึกษำเพ่ือลดระยะเวลำในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำง
อินเทอร์เน็ต ตลอดจนให้ได้ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนงำน คบส. ในส่วนภูมิภำคและ
ท้องถิ่นที่มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น ทั้งนี้ผู้ท ำกำรศึกษำขอขอบพระคุณทุกท่ำนที่มีส่วนร่วมส ำหรับข้อมูลที่น ำมำ
วิเครำะห์ในครั้งนี้ จนส ำเร็จลุล่วงด้วยดีตำมวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ 

 

เมษยำ ปำนทอง 
 กันยำยน 2564 
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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 

กำรศึกษำเรื่องแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ต 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. และพัฒนำแนว
ทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนวทำงกำรพัฒนำงำนด้ำนกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ ของกอง คบ. โดยเป็นกำรศึกษำแบบผสมผสำน แบ่งออกเป็น 2 ระยะ คือ 1) กำรศึกษำสภำพ
ปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เป็นกำรศึกษำเชิงปริมำณจำกเอกสำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ในช่วงไตรมำส 4 ของปีงบประมำณ 2563 (1 กรกฎำคม – 30 กันยำยน 2563) 
จ ำนวน 101 เรื่อง วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนำ และ 2) กำรพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ 
ของ กอง คบ. เป็นกำรศึกษำเชิงคุณภำพ โดยใช้ข้อมูลพ้ืนฐำนจำกระยะที่ 1 ร่วมกับกำรประชุมระดมสมองจำก
เจ้ำหน้ำที่กลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. จ ำนวน 5 คน  

ผลกำรศึกษำในระยะที่ 1 พบว่ำ จ ำนวนเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ในช่วงไตรมำส 4 ของ
ปีงบประมำณ 2563 แบ่งเป็นเดือนกรกฎำคม สิงหำคม และกันยำยน จ ำนวน 37 เรื่อง 36 เรื่อง และ 28 เรื่อง 
ตำมล ำดับ โดยจ ำนวนวันที่กอง คบ. จัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ มีค่ำกลำงอยู่ที่ 34 วันท ำกำร จ ำนวนวันท ำกำร
น้อยที่สุดและมำกที่สุดอยู่ที่ 5 วันท ำกำรและ 59 วันท ำกำรตำมล ำดับ โดยพบว่ำขั้นตอนกำรด ำเนินกำร
ตรวจสอบ รวบรวมพยำนหลักฐำนและประมวลผล เป็นขั้นตอนที่ใช้ระยะเวลำมำกที่สุด 25 - 50 วันท ำกำร
โดยประมำณ เมื่อพิจำรณำรำยละเอียดขั้นตอนย่อย จะพบว่ำมีระยะเวลำที่ต้องรอก่อนด ำเนินกำรจัดกำรเป็น
ระยะเวลำที่นำนที่สุด เฉลี่ย 23 วันท ำกำร อีกทั้งยังพบปัญหำคอขวดในช่วงที่รอข้อมูลทะเบียนรำษฎร ซึ่งต้อง
ใช้ระยะเวลำเฉลี่ย 5 วันท ำกำร ท ำให้กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ แต่ละเรื่องถูกยืดยำวออกไป และในระยะที่ 2 
พบว่ำ สำเหตุหลักที่ท ำให้เกิดปัญหำในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ล่ำช้ำ คือ 1) ไม่มีกรอบเวลำ
ก ำหนดระยะเวลำกำรเริ่มด ำเนินงำน จึงท ำให้เรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ถูกด ำเนินกำรล่ำช้ำออกไป  
2) มีเรื่องร้องเรียนฯ ที่ยังไม่เสร็จค้ำง โดยเจ้ำหน้ำที่แต่ละคนจะมีเรื่องที่ถูกตั้งทิ้งไว้ก่อนเริ่มด ำเนินกำร จ ำนวน 
2 – 3 เรื่อง เสมอ และ 3) ไม่มีกำรก ำหนดแนวทำงในกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ กรณีที่พบเรื่อง
ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่เพียงพอ ซึ่งจำกกำรประชุมระดมสมอง สำมำรถปรับปรุงแนวทำงกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ได้ดังนี้ 1) จัดให้มีเจ้ำหน้ำที่ตรวจสอบหำผู้กระท ำผิดเบื้องต้นและส่งข้อมูลผู้กระท ำ
ผิดในกำรขอข้อมูลทะเบียนรำษฎรก่อนส่งให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ เพ่ือช่วยลดระยะเวลำที่ใช้จัดกำร ซึ่งหำก
เป็นเรื่องที่มีข้อมูลไม่เพียงพอที่จะค้นหำผู้กระท ำผิด ก็จะส่งเรื่องกลับไปยัง ศรป. ได้ทันที 2) จัดให้มีกำรแนบ
เอกสำรแจ้งเตือนวันที่ครบก ำหนด 60 วันท ำกำรไว้ที่เรื่องร้องเรียนฯ ก่อนส่งมอบให้กับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ 
เพ่ือช่วยแจ้งเตือนไม่ให้ด ำเนินกำรจัดกำรเกินระยะเวลำที่ก ำหนด และเมื่อประเมินควำมเหมำะสมของ (ร่ำง) 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. โดยกำรกำรทดลองใช้และวัดระยะเวลำกำร
จัดกำร ในช่วงเดือนมกรำคม – มีนำคม 2564 พบว่ำเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 128 เรื่อง ระยะเวลำที่ กอง คบ. 
ด ำเนินกำรจัดกำร มีค่ำกลำงอยู่ที่ 33 วันท ำกำร จ ำนวนวันท ำกำรที่น้อยที่สุดและมำกที่สุดอยู่ที่ 6 วันท ำกำร
และ 55 วันท ำกำรตำมล ำดับ ซึ่งพบว่ำกำรจัดกำรมีแนวโน้มที่ดีขึ้น แต่ก็ยังมีโอกำสที่จะจัดกำรเกินระยะเวลำที่
ก ำหนดไว้ตำม SOP (ภำยในเวลำ 60 วันท ำกำร) ผู้ท ำกำรศึกษำจึงได้สร้ำงระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่ม
ก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. ในลักษณะ Online dashboard เพ่ิมเติมขึ้น โดยระบบจะแสดงให้
เจ้ำหน้ำที่ทรำบเมื่อเรื่องร้องเรียนฯ มีระยะเวลำเกิน 40 วันท ำกำร เพ่ือกระตุ้นเตือนให้ เจ้ำหน้ำที่ที่ได้รับ
มอบหมำยรีบด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 60 วันท ำกำร และเจ้ำหน้ำที่ทุกคนในกลุ่มสำมำรถตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียนฯ ได้ทุกที่ทุกเวลำ เพ่ือไม่ใหม้ีกำรด ำเนินกำรจัดกำรเกินระยะเวลำที่ก ำหนด 60 วันท ำกำร 
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ค ำน ำ 
บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
สำรบัญ 
สำรบัญตำรำง 
สำรบัญภำพ 
 

บทที่ 1  บทน ำ 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
ขอบเขตกำรศึกษำ 
ระยะเวลำกำรศึกษำ 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรศึกษำ 
กรอบแนวคิดของกำรศึกษำ 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

บทที่ 2  ทบทวนวรรณกรรม 
กำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพของประเทศไทย 
กำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพภำยใต้กำรก ำกับดูแลของ อย. 
กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ตของ อย. 
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรควบคุมคุณภำพ 
งำนศึกษำที่เกี่ยวข้อง 
 

บทที่ 3  วิธีกำรด ำเนินงำนศึกษำ 
รูปแบบงำนศึกษำ 
ระยะที่ 1 กำรศึกษำสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ระยะที่ 2 กำรพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
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บทที่ 4  ผลกำรศึกษำ 

ระยะที่ 1 กำรศึกษำสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
1. จ ำนวนเรื่องร้องเรียนด้ำนโฆษณำเก่ียวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ตของ 

กอง คบ. 
2. จ ำนวนวันที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ 
3. ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

ระยะที่ 2 กำรพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
1. แนวทำงกำรลดระยะเวลำที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ 
2. กำรปรับปรุงแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
3. ประเมินควำมเหมำะสมของ (ร่ำง) ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ 

ของ กอง คบ. 
 

บทที่ 5  สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
สรุปผลกำรศึกษำ 

1. สภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
2. กำรพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

อภิปรำยผลกำรศึกษำ 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย 
 

เอกสำรอ้ำงอิง 
 

ภำคผนวก 
ภำคผนวก ก แบบบันทึกข้อมูลจำกเอกสำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
ภำคผนวก ข เอกสำรแจ้งเตือนวันที่ครบก ำหนด 60 วันท ำกำร 
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บทที่ 1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
หน่วยงำนที่มีกำรคุ้มครองผู้บริโภคเฉพำะกำรก ำกับดูแลด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพของประเทศไทย 

ได้แก่ ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ (อย.) ซึ่งเป็นองค์กรหลักที่ท ำงำนในด้ำนคุ้มครองผู้บริโภคและ
ส่งเสริมผู้ประกอบกำรด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพเพ่ือให้ประชำชนมีสุขภำพที่ดี กล่ำวคือเป็นหน่วยงำนที่ท ำหน้ำที่
โดยตรงในกำรควบคุม ก ำกับดูแล ตรวจสอบ เฝ้ำระวังตั้งแต่ก่อนผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลำด (กำรพิจำรณำอนุญำต
สถำนที่ผลิต สถำนที่น ำเข้ำรวมทั้งสถำนที่จ ำหน่ำยส ำหรับบำงผลิตภัณฑ์สุขภำพ กำรพิจำรณำอนุญำต
ผลิตภัณฑ์สุขภำพ รวมทั้งกำรพิจำรณำอนุญำตโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพ) และหลังผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลำดให้
เป็นไปตำมที่กฎหมำยก ำหนด นอกจำกนี้ อย. ยังท ำหน้ำที่ส่งเสริมผู้ประกอบกำรด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพ พัฒนำ
ศักยภำพ และเตรียมควำมพร้อมผู้ประกอบกำรให้สำมำรถประกอบกำรได้ตำมมำตรฐำนที่กฎหมำยก ำหนด 
รวมถึงยกระดับมำตรฐำนกำรประกอบกำรให้สำมำรถแข่งขันได้ เพ่ือให้ผู้บริโภคหรือประชำชนได้รับควำม
ปลอดภัยจำกกำรบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภำพ นอกจำก อย. จะมีหน้ำที่ในกำรควบคุม ก ำกับดูแล ตรวจสอบ  
เฝ้ำระวังผลิตภัณฑ์สุขภำพแล้ว ยังมีบทบำทในกำรควบคุมและติดตำมกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพต่ำงๆ  
ในทุกช่องทำง และผู้บริโภคเองก็มีส่วนร่วมในกำรเฝ้ำระวังควบคุมโฆษณำด้วยกำรร้องเรียนมำยัง อย. เมื่อพบ
เห็นกำรโฆษณำท่ีไม่ถูกต้องได้เช่นกัน 

จำกกำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรรับเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพของศูนย์จัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนและปรำบปรำมกำรกระท ำผิดกฎหมำยเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพ (ศรป.) ในปีงบประมำณ 2553  
ถึงปีงบประมำณ 2560 พบว่ำประเด็นกำรร้องเรียนเรื่องโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพในลักษณะเกินจริงหรือไม่รับ
อนุญำตเป็นหนึ่งในประเด็นเรื่องร้องเรียนที่มีกำรร้องเรียนมำกที่สุด หำกเป็นกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำง
อินเทอร์เน็ตที่มีผู้กระท ำกำรโฆษณำเผยแพร่อยู่ในส่วนภูมิภำคหรือสถำนที่ผลิตอยู่ในส่วนภูมิภำค ทำง ศรป.  
ซึ่งเป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนจะท ำกำรส่งต่อเรื่องมำยังกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำด กองส่งเสริมงำนคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น (กอง คบ.) เป็นผู้ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน
ต่อไป จำกจ ำนวนเรื่องร้องเรียนที่ถูกส่งมำยัง กอง คบ. ในปีงบประมำณ 2559 มีจ ำนวนทั้งสิ้น 30 เรื่อง 
ปีงบประมำณ 2560 มีจ ำนวนทั้งสิ้น 50 เรื่อง ปีงบประมำณ 2561 มีจ ำนวนทั้งสิ้น 233 เรื่อง ปีงบประมำณ 
2562 มีจ ำนวนทั้งสิ้น 109 เรื่อง ซึ่งพบว่ำมีจ ำนวนเพ่ิมมำกขึ้น แต่ผู้ปฏิบัติงำนที่ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนมีจ ำนวนจ ำกัด ดังนั้น เพ่ือเป็นกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรโฆษณำ
ผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ต จึงควรมีกำรศึกษำและพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ เพ่ือให้ได้
ข้อเสนอแนวทำงกำรพัฒนำงำนด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ให้มีประสิทธิภำพต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1) เพื่อศึกษำสภำพปัญหำของขัน้ตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
2) เพื่อพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

ขอบเขตการศึกษา 
กำรศึกษำครั้งนี้เป็นกำรศึกษำขั้นตอนและระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ.  

โดยศึกษำเฉพำะผลิตภัณฑ์ยำ อำหำร เครื่องส ำอำง และผลิตภัณฑ์สมุนไพร ซึ่งศึกษำข้อมูลย้อนหลังจำก
เอกสำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ที่ได้รับในไตรมำส 4 ของปีงบประมำณ 2563 (1 กรกฎำคม – 30 
กันยำยน 2563) และประชุมระดมสมองกับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ.  
มีระยะเวลำกำรศึกษำตั้งแต่วันที่ 1 กรกฎำคม 2563 – 31 มีนำคม 2564 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
ได้ข้อเสนอแนวทำงกำรพัฒนำงำนด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 

กรอบแนวคิดของการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที่ 1 กรอบแนวคิดของกำรศึกษำ 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
เรื่องร้องเรียนฯ หมำยถึง เรื่องร้องเรียนด้ำนโฆษณำเก่ียวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ต 
โฆษณำ หมำยถึง กำรโฆษณำทำงอินเทอร์เน็ตของผลิตภัณฑ์สุขภำพ ที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของ

ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ  
กอง คบ. หมำยถึง กองส่งเสริมงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น 
ศรป. หมำยถึง ศูนย์จัดกำรเรื่องร้องเรียนและปรำบปรำมกำรกระท ำผิดกฎหมำยเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพ 
ผลิตภัณฑ์สุขภำพ หมำยถึง ผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ อย. ก ำกับดูแล 9 ประเภท ได้แก่ อำหำร ยำ 

ผลิตภัณฑ์สมุนไพร เครื่องมือแพทย์ เครื่องส ำอำง วัตถุอันตรำย (ที่ใช้ในบ้ำนเรือนหรือทำงกำรสำธำรณสุข)  
วัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสำท ยำเสพติดให้โทษ และสำรระเหย 

 

ปัจจัยน าเข้า (Input) 
เรื่องร้องเรียนฯ ของ 
กอง คบ. 

กระบวนการ (Process) 
กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
- ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ  
- ระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ 
แต่ละข้ันตอน 

ผลที่ได้รับ (Output) 
เรื่องร้องเรียนฯ ของ 
กอง คบ . ได้ รับกำร
จั ด ก ำ ร แ ล้ ว เส ร็ จ
ภำยใน 60 วันท ำกำร 
 

 
แนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 



 

 

บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

ผู้ท ำกำรศึกษำได้ทบทวนวรรณกรรมและกำรศึกษำต่ำงๆ ที่เก่ียวข้อง ประกอบด้วยเนื้อหำดังนี้ 
- กำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพของประเทศไทย 
- กำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพภำยใต้กำรก ำกับดูแลของของ อย. 
- กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ตของ อย. 
- ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรควบคุมคุณภำพ 
- งำนศึกษำที่เก่ียวข้อง 

การคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพของประเทศไทย 
ระบบกำรคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยนั้น มีควำมเกี่ยวข้องกันหลำยหน่วยงำน ทั้งในส่วน

หน่วยงำนภำครัฐ ภำคประชำชน และสภำวิชำชีพด้ำนสุขภำพ ซึ่งหน่วยงำนเหล่ำนี้ อำจมีบทบำทหน้ำที่โดยตรง
ในกำรคุ้มครองผู้บริโภค หรืออำจเป็นเพียงสนับสนุนกระบวนกำรคุ้มครองผู้บริโภค โดยหน่วยงำนของภำครัฐ
สังกัดกระทรวงสำธำรณสุขในส่วนกลำงที่มีบทบำทส ำคัญในกำรคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพ คือ 
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ (อย.) และหน่วยงำนสังกัดกระทรวงสำธำรณสุขในส่วนภูมิภำค ได้แก่ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด (สสจ.) นอกจำกนี้ยังมีองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคภำคประชำชน ที่เข้ำมำมีบทบำท
เสริมในกำรพัฒนำขีดควำมสำมำรถของระบบคุ้มครองผู้บริโภค สนับสนุนกระบวนกำรกำรคุ้มครองผู้บริโภค
ให้แก่ประชำชน 1 โดยมีรำยละเอียดหน้ำที่ดังนี้ 

ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.)  
หน่วยงำนที่ดูแลกำรคุ้มครองผู้บริโภคเฉพำะกำรก ำกับดูแลด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพของประเทศไทยนั้น 

จะเป็นหน่วยงำนของภำครัฐเพียงผู้เดียว ได้แก่ ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ หรือ อย.2 โดยมี
โครงสร้ำงและอัตรำก ำลังตำมภำพที่ 2 โดยมีภำรกิจเกี่ยวกับกำรปกป้องและคุ้มครองสุขภำพของประชำชนจำก
กำรบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภำพ โดยผลิตภัณฑ์สุขภำพเหล่ำนั้นต้องมีคุณภำพและปลอดภัย มีกำรส่งเสริม
พฤติกรรมกำรบริโภคที่ถูกต้องด้วยข้อมูลทำงวิชำกำรที่มีหลักฐำนเชื่อถือได้และมีควำมเหมำะสม เพ่ือให้
ประชำชนได้บริโภคผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ปลอดภัยและสมประโยชน์ โดยมีอ ำนำจหน้ำที่ดังต่อไปนี้ 

1. ด ำเนินกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรป้องกันกำรใช้สำรระเหย กฎหมำยว่ำด้วยคณะกรรมกำร
อำหำรแห่งชำติ กฎหมำยว่ำด้วยเครื่องมือแพทย์ กฎหมำยว่ำด้วยเครื่องส ำอำง กฎหมำยว่ำด้วยผลิตภัณฑ์
สมุนไพร กฎหมำยว่ำด้วยยำ กฎหมำยว่ำด้วยยำเสพติดให้โทษ กฎหมำยว่ำด้วยวัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและ
ประสำท กฎหมำยว่ำด้วยวัตถุอันตรำย กฎหมำยว่ำด้วยอำหำร และกฎหมำยอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

2. พัฒนำระบบและกลไก เพ่ือให้มีกำรด ำเนินกำรบังคับใช้กฎหมำยที่อยู่ในควำมรับผิดชอบ 
3. เฝ้ำระวัง ก ำกับ และตรวจสอบคุณภำพมำตรฐำนของผลิตภัณฑ์สุขภำพ สถำนประกอบกำร  

และกำรโฆษณำ รวมทั้งผลอันไม่พึงประสงค์ของผลิตภัณฑ์สุขภำพ กำรพัฒนำระบบควำมปลอดภัยด้ำนสำรเคมี
ของประเทศ และเป็นแกนกลำงร่วมด ำเนินกำรกับองค์กรระหว่ำงประเทศด้ำนสำรเคมี ตลอดจนมีกำรติดตำม
หรือเฝ้ำระวังข้อมูลข่ำวสำรด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพจำกภำยในประเทศและภำยนอกประเทศ 

4. ศึกษำ วิเครำะห์ วิจัยและพัฒนำองค์ควำมรู้ เทคโนโลยี และระบบงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ ำน
ผลิตภัณฑ์สุขภำพให้มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล 

5. ส่งเสริมและพัฒนำผู้บริโภคให้มีศักยภำพในกำรเลือกบริโภคผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ถูกต้อง เหมำะสม 
ปลอดภัย และคุ้มค่ำ รวมทั้งกำรร้องเรียนเพื่อปกป้องสิทธิของตนได้ 
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6. พัฒนำและส่งเสริมกำรด ำเนินงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพ โดยกำรมีส่วนร่วมของ
ภำครัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ภำคเอกชน ประชำชนและเครือข่ำยประชำคมสุขภำพ 

7. พัฒนำควำมร่วมมือระหว่ำงประเทศ เพ่ือให้งำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพเกิด
ประโยชน์ต่อสุขภำพของผู้บริโภค และผลประโยชน์ของประเทศชำติ 

8. ปฏิบัติกำรอื่นใดตำมท่ีกฎหมำยก ำหนดให้เป็นหน้ำที่และอ ำนำจของส ำนักงำน หรือตำมที่รัฐมนตรี 
หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมำย 

โดย อย. ได้อำศัยอ ำนำจตำมกฎหมำย 9 ฉบับในกำรด ำเนินกำร ได้แก่ 
1. พระรำชบัญญัติอำหำร พ.ศ. 2522  
2. พระรำชบัญญัติยำ พ.ศ. 2510 และแก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2518) ฉบับที่ 3 (พ.ศ.2522) 

ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2528) และฉบับที่ 5 (พ.ศ. 2530)  
3. พระรำชบัญญัติเครื่องส ำอำง พ.ศ. 2558  
4. พระรำชบัญญัติวัตถุอันตรำย พ.ศ. 2535 และแก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2544) และฉบับที่ 3 

(พ.ศ. 2551)  
5. พระรำชบัญญัติวัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสำท พ.ศ. 2559 
6. พระรำชบัญญัติยำเสพติดให้โทษ 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) และฉบับที่ 7 (พ.ศ. 
2562) 

7. พระรำชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ. 2551  
8. พระรำชก ำหนดป้องกันกำรใช้สำรระเหย พ.ศ. 2533 และแก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2543) 

และฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2550) 
9. พระรำชบัญญัติผลิตภัณฑ์สมุนไพร พ.ศ. 2562 3 
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ภำพที่ 2 โครงสร้ำงและอัตรำก ำลังของส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ 
ที่มำ: ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ. โครงสร้ำงและหน้ำที่. 2562 [เข้ำถึงเมื่อ 20 มีนำคม 2564];  

เข้ำถึงได้จำก: http://www.fda.moph.go.th/SitePages/Structure.aspx 
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กองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (กอง คบ.) 
กองส่งเสริมงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น หรือ กอง คบ. 

เป็นหน่วยงำนภำยในของ อย. ที่ท ำหน้ำที่ประสำนงำนระหว่ำงส่วนกลำงกับส่วนภูมิภำค ซึ่งแบ่งออกเป็น  
1 ฝ่ำย 3 กลุ่มงำน ประกอบด้วย ฝ่ำยบริหำรทั่วไป กลุ่มส่งเสริมและประสำนงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำน
ผลิตภัณฑ์สุขภำพพ้ืนที่ (กลุ่ม คบส.พ้ืนที่) กลุ่มพัฒนำระบบ และกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดและพัฒนำ
ผลิตภัณฑ์สุขภำพชุมชน ซึ่งกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ แรกเริ่มได้ถูกจัดตั้งเป็นฝ่ำยตรวจสอบผลิตภัณฑ์
หลังออกสู่ตลำดอยู่ภำยใต้กลุ่มพัฒนำระบบ และมีหน้ำที่ควำมรับผิดชอบในกำรสนับสนุนกำรท ำงำนตรวจสอบ
ผลิตภัณฑ์หลังออกสู่ตลำดของกลุ่ม คบส.พ้ืนที่และกองผลิตภัณฑ์ต่ำงๆ ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับสถำน
ประกอบกำรตำมภำรกิจที่ อย. ได้มอบหมำยร่วมกับกองผลิตภัณฑ์ และประสำนข้อมูลกำรด ำเนินงำนเรื่อง
ร้องเรียนทุกประเภทในส่วนภูมิภำค 4 ต่อมำได้มีหน้ำที่รับผิดชอบด้ำนกำรตรวจสอบสถำนที่ผลิตและก ำกับดูแล
เฝ้ำระวังคุณภำพผลิตภัณฑ์สุขภำพชุมชน (OTOP) รวมไปถึงกำรจับกุมและด ำเนินคดีกับผู้กระท ำกำรฝ่ำฝืน
กฎหมำยในส่วนภูมิภำคเพ่ิมเติมขึ้นมำ และเริ่มมีหน้ำที่ในกำรสืบสวน ประมวลหลักฐำนเพ่ือด ำเนินกำรกับ
ผู้ฝ่ำฝืนกฎหมำยตำมพระรำชบัญญัติที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของ อย.5 และได้มีกำรแยกฝ่ำยออกมำจำกกลุ่ม
พัฒนำระบบ จัดตั้งขึ้นเป็นกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ โดยมีหน้ำที่ควำมรับผิดชอบที่เพ่ิมขึ้นมำ คือ  
กำรพัฒนำมำตรฐำนระบบกำรควบคุมก ำกับดูแลผลิตภัณฑ์หลังจำกที่มีผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลำดให้มีประสิทธิภำพ 
และปฏิบัติงำนที่ได้มำตรฐำนในแนวทำงเดียวกันทั้งประเทศ เพ่ือน ำไปสู่กำรแก้ไขปัญหำที่เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์สุขภำพในส่วนภูมิภำคและภำพรวมทั้งประเทศ เช่น กำรจัดประชุมให้กับหน่วยงำนในส่วนภูมิภำค 
เป็นต้น งำนสนับสนุนกำรด ำเนินงำนของ คบส.พ้ืนที่ ในกำรนิเทศ ติดตำม และประเมินผลกำรด ำเนินงำน
คุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น  รวมทั้งงำนเกี่ยวกับกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์
สุขภำพชุมชน (OTOP) แม้จะมีหน้ำที่ควำมรับผิดชอบที่หลำกหลำย แต่หน้ำที่ควำมรับผิดชอบหลักของกลุ่ม
ก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ ในปัจจุบัน จะเป็นงำนด้ำนสืบสวน ประมวลหลักฐำนและด ำเนินกำรเกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียนฯ ที่มีพ้ืนที่ของกำรกระท ำผิดหรือสถำนที่ผลิตอยู่ในส่วนภูมิภำค รำยละเอียดตำมภำพที่ 3 6,7  
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ภำพที่ 3 โครงสร้ำงและอัตรำก ำลังกองส่งเสริมงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น (กอง คบ.) 
ที่มำ: กองส่งเสริมงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบกองส่งเสริมงำนคุ้มครองผู้บริโภคฯ. 2562 [เข้ำถึงเมื่อ 

30 เมษำยน 2564]; เข้ำถึงได้จำก: https://www.fda.moph.go.th/sites/ sites/kbs/Shared%20Documents/เกี่ยวกับองค์กร/final%20หน้ำที่ควำมรับผิดชอบของกอง%20
คบ%20110564.pdf 

ผู้อ ำนวยกำร 
รองผู้อ ำนวยกำร 

ฝ่ำยบรหิำรทั่วไป 
(ขรก. 2 พรก. 1 ลจป. 3 ลจม. 7) 

กลุ่มส่งเสรมิและ 
ประสำนงำน คบส.พื้นที ่

(ขรก. 21 ว่ำง 2) 
 

กลุ่มพัฒนำระบบ 
(ขรก. 6 พรก. 2 ลจม. 7) 

 

นักวิชำกำรอำหำรและยำเชี่ยวชำญ 

กลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดและ
พัฒนำผลิตภัณฑ์สุขภำพชุมชน 
(ขรก. 5 พรก. 1 ลจม. 3 ว่ำง 1) 

 

โครงสร้างและอัตราก าลังกองส่งเสริมงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพในส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น (กอง คบ.) 
ณ วันที่ 29 เมษายน 2564 

- อัตรำก ำลัง กอง คบ. 64 คน 
- ปฏบิัติงำนจริง ณ กอง คบ. 54 คน 
- ข้ำรำชกำร จ ำนวน 44 คน (ปฏิบัติงำนจริง ณ กอง คบ. 36 คน ชว่ยรำชกำร
หน่วยงำนอื่น 5 คน ต ำแหน่งวำ่ง 3 คน 
- พนักงำนรำชกำร จ ำนวน 4 คน (ปฏิบตัิงำนจริง ณ กอง คบ. 3 คน รอบรรจ ุ1 คน) 
- ลูกจำ้งประจ ำ (สังกัด สล.) จ ำนวน 3 คน 
- ลูกจำ่งเหมำบริกำร จ ำนวน 13 คน 
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ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) 
กำรด ำเนินงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพของ อย. ให้ครอบคลุมทั่วทั้งประเทศนั้น 

จ ำเป็นต้องอำศัยควำมร่วมมือของเจ้ำหน้ำที่ในส่วนภูมิภำค ได้แก่ สสจ. ของแต่ละจังหวัด อย. จึงได้มีกำรมอบ
อ ำนำจและมอบหมำยภำรกิจงำนคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพให้แก่ สสจ. เพ่ือกำรบังคับใช้กฎหมำย
ในกำรควบคุมดูแลผลิตภัณฑ์สุขภำพในเขตรับผิดชอบของตน ในภำรกิจต่ำงๆ ได้แก่  

1. กระบวนงำนก ำกับดูแลก่อนออกสู่ตลำด เช่น กำรอนุญำตผลิตอำหำรเพ่ือจ ำหน่ำย กำรอนุญำตให้
โฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพเฉพำะในเขตพ้ืนที่ที่สื่อนั้นตั้งอยู่ในเขตรับผิดชอบ เป็นต้น 

2. กระบวนงำนก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำด เช่น อ ำนำจกำรเปรียบเทียบปรับเฉพำะควำมผิดที่เกิดขึ้น
หรือเชื่อได้ว่ำเกิดขึ้นในเขตท้องที่จังหวัดที่รับผิดชอบ กำรตรวจสอบ เฝ้ำระวังผลิตภัณฑ์สุขภำพ กำรรับและ
จัดกำรเรื่องร้องเรียน เป็นต้น 8,9 

การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพภายใต้การก ากับดูแลของ อย. 
โฆษณำ ควำมหมำยตำมพจนำนุกรม ฉบับรำชบัณฑิตยสถำน พ.ศ. 2554 10 หมำยถึง 
(1) เผยแพร่ข้อควำมออกไปยังสำธำรณชน 
(2) ป่ำวร้อง, ป่ำวประกำศ, เช่น โฆษณำสินค้ำ 
(3) กระท ำกำรไม่ว่ำโดยวิธีใดๆ ให้ประชำชนเห็นหรือทรำบข้อควำมเพ่ือประโยชน์ในทำงกำรค้ำ 

ข้อกฎหมำยเกี่ยวกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพ ยำ อำหำร เครื่องส ำอำง และผลิตภัณฑ์สมุนไพร 
ภำยใต้กำรก ำกับดูแลของ อย. ได้แก่ 

ยา ตำมมำตรำ 88 ทวิ แห่งพระรำชบัญญัติยำ พ.ศ. 2510 11 บัญญัติว่ำ กำรโฆษณำขำยยำทำง
วิทยุกระจำยเสียง เครื่องขยำยเสียง วิทยุโทรทัศน์ ทำงฉำยภำพหรือภำพยนตร์ หรือทำงสิ่งพิมพ์จะต้อง  

(1) ได้รับอนุมัติข้อควำม เสียง หรือภำพที่ใช้ในกำรโฆษณำจำกผู้อนุญำต 
(2) ปฏิบัติตำมเงื่อนไขที่ผู้อนุญำตก ำหนด 

ข้อห้ำมเกี่ยวกับกำรโฆษณำขำยยำ ตำมพระรำชบัญญัติยำ พ.ศ. 2510 ได้แก่ 
มำตรำ 88 กำรโฆษณำขำยยำจะต้อง 
(1) ไม่เป็นกำรโอ้อวดสรรพคุณยำหรือวัตถุอันเป็นส่วนประกอบของยำว่ำสำมำรถบ ำบัด บรรเทำ 

รักษำหรือป้องกันโรคหรือควำมเจ็บป่วยได้อย่ำงศักดิ์สิทธิ์หรือหำยขำด หรือใช้ถ้อยค ำอ่ืนใดที่มีควำมหมำย
ท ำนองเดียวกัน 

(2) ไม่แสดงสรรพคุณยำอันเป็นเท็จหรือเกินควำมจริง 
(3) ไม่ท ำให้เข้ำใจว่ำมีวัตถุใดเป็นตัวยำหรือเป็นส่วนประกอบของยำ ซึ่งควำมจริงไม่มีวัตถุหรือ

ส่วนประกอบนั้นในยำ หรือมีแต่ไม่เท่ำที่ท ำให้เข้ำใจ 
(4) ไม่ท ำให้เข้ำใจว่ำเป็นยำท ำให้แท้งลูกหรือยำขับระดูอย่ำงแรง 
(5) ไม่ท ำให้เข้ำใจว่ำเป็นยำบ ำรุงกำมหรือยำคุมก ำเนิด 
(6) ไม่แสดงสรรพคุณยำอันตรำยหรือยำควบคุมพิเศษ 
(7) ไม่มีกำรรับรองหรือยกย่องสรรพคุณยำโดยบุคคลอ่ืน 
(8) ไม่แสดงสรรพคุณยำว่ำสำมำรถบ ำบัด บรรเทำ รักษำหรือป้องกันโรค หรืออำกำรของโรคที่

รัฐมนตรีประกำศตำมมำตรำ 77 
ควำมใน (5) และ (6) ไม่ใช้บังคับแก่ข้อควำมในฉลำกหรือเอกสำรก ำกับยำและควำมใน (1) (4) (5) 

(6) (7) และ (8) ไม่ใช้บังคับแก่กำรโฆษณำซึ่งกระท ำโดยตรงต่อผู้ประกอบโรคศิลปะ ผู้ประกอบวิชำชีพเวชกรรม 
หรือผู้ประกอบกำรบ ำบัดโรคสัตว์ 
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มำตรำ 89 ห้ำมมิให้โฆษณำขำยยำโดยไม่สุภำพ หรือโดยกำรร้องร ำท ำเพลง หรือแสดงควำมทุกข์
ทรมำนของผู้ป่วย 

มำตรำ 90 ห้ำมมิให้โฆษณำขำยยำโดยวิธีแถมพกหรือออกสลำกรำงวัล 

บทก ำหนดโทษเกี่ยวกับกำรโฆษณำขำยยำ ตำมพระรำชบัญญัติยำ พ.ศ. 2510 ได้แก่ 
มำตรำ 124 ผู้ใดโฆษณำขำยยำโดยฝ่ำฝืนมำตรำ 88 มำตรำ 88 ทวิ มำตรำ 89 หรือมำตรำ 90  

ต้องระวำงโทษปรับไม่เกินหนึ่งแสนบำท 

อาหาร ตำมมำตรำ 41 แห่งพระรำชบัญญัติอำหำร พ.ศ. 2522 12 บัญญัติว่ำ ผู้ใดประสงค์จะโฆษณำ
คุณประโยชน์ คุณภำพหรือสรรพคุณของอำหำรทำงวิทยุกระจำยเสียง วิทยุโทรทัศน์ ทำงฉำยภำพ ภำพยนตร์ 
หรือทำงหนังสือพิมพ์ หรือสิ่งพิมพ์อ่ืน หรือด้วยวิธีอ่ืนใด เพ่ือประโยชน์ในทำงกำรค้ำ ต้องน ำเสียง ภำพ 
ภำพยนตร์ หรือข้อควำมที่จะโฆษณำดังกล่ำวนั้นให้ผู้อนุญำตตรวจพิจำรณำก่อน เมื่อได้รับอนุญำตแล้วจึงจะ
โฆษณำได้ 

ข้อห้ำมเกี่ยวกับกำรโฆษณำอำหำร ตำมพระรำชบัญญัติอำหำร พ.ศ. 2522 ได้แก่ 
มำตรำ 40 ห้ำมมิให้ผู้ใดโฆษณำคุณประโยชน์ คุณภำพ หรือสรรพคุณของอำหำรอันเป็นเท็จหรือเป็น

กำรหลอกลวงให้เกิดควำมหลงเชื่อโดยไม่สมควร 

บทก ำหนดโทษเกี่ยวกับกำรโฆษณำอำหำร ตำมพระรำชบัญญัติอำหำร พ.ศ. 2522 ได้แก่  
มำตรำ 70 ผู้ใดโฆษณำอำหำรโดยฝ่ำฝืนมำตรำ 40 ต้องระวำงโทษจ ำคุกไม่เกินสำมปี หรือปรับไม่เกิน

สำมหมื่นบำท หรือทั้งจ ำท้ังปรับ 
มำตรำ 71 ผู้ใดฝ่ำฝืนมำตรำ 41 ต้องระวำงโทษปรับไม่เกินห้ำพันบำท 

เครื่องส าอาง ไม่มีกฎหมำยก ำหนดว่ำต้องได้รับอนุญำตจึงจะโฆษณำได้ แต่มีกำรระบุข้อห้ำมเก่ียวกับ
กำรโฆษณำเครื่องส ำอำง ตำมพระรำชบัญญัติเครื่องส ำอำง พ.ศ. 2558 13 ได้แก่ 

มำตรำ 41 กำรโฆษณำเครื่องส ำอำงต้องไม่ใช้ข้อควำมที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภคหรือใช้ข้อควำมที่อำจ
ก่อให้เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวม ทั้งนี้ ไม่ว่ำข้อควำมดังกล่ำวนั้นจะเป็นข้อควำมที่เกี่ยวกับแหล่งก ำเนิด 
สภำพ คุณภำพ ปริมำณ หรือลักษณะของเครื่องส ำอำง 

ข้อควำมดังต่อไปนี้ ถือว่ำเป็นข้อควำมที่ไม่เป็นธรรมต่อผู้บริโภคหรือเป็นข้อควำมที่อำจก่อให้  
เกิดผลเสียต่อสังคมเป็นส่วนรวม 

(1) ข้อควำมที่เป็นเท็จหรือเกินควำมจริง 
(2) ข้อควำมที่จะก่อให้เกิดควำมเข้ำใจผิดในสำระส ำคัญเกี่ยวกับเครื่องส ำอำง ไม่ว่ำจะกระท ำโดยใช้

หรืออ้ำงอิงรำยงำนทำงวิชำกำร สถิติ หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันไม่เป็นควำมจริงหรือเกินควำมจริงหรือไม่ก็ตำม 
(3) ข้อควำมที่แสดงสรรพคุณที่เป็นกำรรักษำโรคหรือที่มิใช่จุดมุ่งหมำยเป็นเครื่องส ำอำง 
(4) ข้อควำมที่ท ำให้เข้ำใจว่ำมีสรรพคุณบ ำรุงกำม 
(5) ข้อควำมที่เป็นกำรสนับสนุนโดยตรงหรือโดยอ้อมให้มีกำรกระท ำผิดกฎหมำยหรือศีลธรรมหรือ

น ำไปสู่ควำมเสื่อมเสียในวัฒนธรรมของชำติ 
(6) ข้อควำมที่จะท ำให้เกิดควำมแตกแยกหรือเสื่อมเสียควำมสำมัคคีในหมู่ประชำชน 
(7) ข้อควำมอย่ำงอ่ืนตำมที่ก ำหนดในกฎกระทรวง 
ข้อควำมที่ใช้ในกำรโฆษณำที่บุคคลทั่วไปสำมำรถรู้ได้ว่ำเป็นข้อควำมที่ไม่อำจเป็นควำมจริงได้โดย 

แน่แท้ ไม่เป็นข้อควำมที่ต้องห้ำมในกำรโฆษณำตำมวรรคสอง (1) 
มำตรำ 42 กำรโฆษณำจะต้องไม่กระท ำด้วยวิธีกำรอันอำจเป็นอันตรำยต่อสุขภำพร่ำงกำยหรือจิตใจ 

หรือขัดต่อศีลธรรมอันดีงำมของประชำชน หรืออันอำจก่อให้เกิดควำมเดือดร้อนร ำคำญแก่ผู้บริโภค 



10 

 

10 

บทก ำหนดโทษเกี่ยวกับกำรโฆษณำเครื่องส ำอำง ตำมพระรำชบัญญัติเครื่องส ำอำง พ.ศ. 2558 ได้แก่ 
มำตรำ 84 ผู้ใดโฆษณำโดยไม่เป็นไปตำมมำตรำ 41 หรือไม่ปฏิบัติตำมมำตรำ 42 ต้องระวำงโทษ

จ ำคุกไม่เกินหนึ่งปี หรือปรับไม่เกินหนึ่งแสนบำท หรือทั้งจ ำท้ังปรับ 

ผลิตภัณฑ์สมุนไพร ได้มีกำรให้ควำมหมำยของค ำว่ำ “โฆษณำ” ว่ำ กำรกระท ำไม่ว่ำโดยวิธีใด ๆ  
ให้ประชำชนเห็น ได้ยิน หรือทรำบข้อควำม เพ่ือประโยชน์ในทำงกำรค้ำ และให้หมำยควำมรวมถึงกำรส่งเสริม
กำรขำย 14 

ข้อห้ำมเกี่ยวกับกำรโฆษณำขำยยำ ตำมพระรำชบัญญัติผลิตภัณฑ์สมุนไพร พ.ศ. 2562 ได้แก่ 
มำตรำ 70 ห้ำมผู้ใดโฆษณำผลิตภัณฑ์สมุนไพรหรือคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์สมุนไพร เว้นแต่ 

ได้รับใบอนุญำตจำกผู้อนุญำตก่อน 
กำรขออนุญำตและกำรออกใบอนุญำตตำมวรรคหนึ่ง ให้เป็นไปตำมหลักเกณฑ์ วิธีกำร และเงื่อนไขที่

เลขำธิกำรก ำหนดโดยประกำศในรำชกิจจำนุเบกษำ  ทั้งนี้ เลขำธิกำรอำจก ำหนดเงื่อนไขเฉพำะในกำรโฆษณำ
และจ ำกัดกำรใช้สื่อโฆษณำก็ได้ 

มำตรำ 74 ห้ำมผู้ใดโฆษณำผลิตภัณฑ์สมุนไพรในลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
(1) โอ้อวดสรรพคุณหรือวัตถุอันเป็นส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์สมุนไพรว่ำสำมำรถบ ำบัดรักษำ 

บรรเทำ หรือป้องกันโรคหรือควำมเจ็บป่วยได้อย่ำงศักดิ์สิทธิ์หรือตำมควำมเชื่อส่วนบุคคลหรือสำมำรถรักษำโรค
ให้หำยขำดได้ หรือใช้ถ้อยค ำอ่ืนใดที่มีควำมหมำยในท ำนองเดียวกัน 

(2) แสดงสรรพคุณอันเป็นเท็จ เกินควำมจริง หรือท ำให้เข้ำใจผิดในสรรพคุณของผลิตภัณฑ์สมุนไพรนั้น 
(3) ท ำให้เข้ำใจว่ำมีวัตถุใดเป็นส่วนประกอบ ซึ่งควำมจริงไม่มีวัตถุหรือส่วนประกอบนั้นในผลิตภัณฑ์

สมุนไพร หรือมีแต่มีไม่เท่ำที่ท ำให้เข้ำใจตำมที่โฆษณำ 
(4) เป็นกำรรับรองหรือยกย่องสรรพคุณของผลิตภัณฑ์สมุนไพรโดยบุคคล คณะบุคคล หรือสถำบันใด ๆ 
(5) กระท ำโดยฝ่ำฝืนหลักเกณฑ์ วิธีกำร และเงื่อนไขเก่ียวกับกำรโฆษณำตำมที่รัฐมนตรีโดยค ำแนะน ำ

ของคณะกรรมกำรประกำศก ำหนด 
ควำมใน (4) ไม่ใช้บังคับแก่กำรโฆษณำซึ่งกระท ำโดยตรงต่อผู้ประกอบวิชำชีพเวชกรรม ผู้ประกอบ

วิชำชีพทันตกรรม ผู้ประกอบวิชำชีพเภสัชกรรม ผู้ประกอบวิชำชีพกำรแพทย์แผนไทย และผู้ประกอบวิชำชีพ
กำรแพทย์แผนไทยประยุกต์  ทั้งนี้  กำรโฆษณำซึ่งกระท ำโดยตรงต่อผู้ประกอบวิชำชีพดังกล่ำว ต้องได้รับ
ใบอนุญำตตำมมำตรำ 70 

บทก ำหนดโทษเกี่ยวกับกำรโฆษณำอำหำร ตำมพระรำชบัญญัติผลิตภัณฑ์สมุนไพร พ.ศ. 2562 ได้แก่ 
มำตรำ 114 ผู้ใดโฆษณำผลิตภัณฑ์สมุนไพรโดยไม่ได้รับอนุญำตตำมมำตรำ 70 วรรคหนึ่ง หรือฝ่ำฝืน

มำตรำ 74 ต้องระวำงโทษจ ำคุกไม่เกินหนึ่งปี หรือปรับไม่เกินหนึ่งแสนบำท หรือทั้งจ ำท้ังปรับ 

การจัดการเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของ อย. 
อย. ได้มีกำรจัดตั้งศูนย์จัดกำรเรื่องร้องเรียนและปรำบปรำมกำรกระท ำผิดกฎหมำยเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์สุขภำพ (ศรป.) เป็นหน่วยงำนภำยใน มีหน้ำที่เฝ้ำระวัง รับเรื่องร้องเรียน รวบรวมและประมวลเพ่ือ
วิเครำะห์ข้อมูลปัญหำเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพ แก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพของผู้บริโภค
ปัญหำกำรกระท ำฝ่ำฝืนกฎหมำยที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของ อย. และส่งต่อเรื่องร้องเรียนเพ่ือด ำเนินกำรต่อ 
เช่น กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพของผลิตภัณฑ์ กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับกำรโฆษณำ เป็นต้น โดยเรื่อง
ร้องเรียนเกี่ยวกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ฝ่ำฝืนกฎหมำยทำงสื่ออินเทอร์เน็ตจะมีกำรส่งต่อโดยแบ่ง
ออกเป็น 2 กรณี 15-19 คือ 

1. กรณีที่ผู้กระท ำกำรเผยแพร่โฆษณำอยู่ในเขตพ้ืนที่กทม. (ส่วนกลำง) เรื่องร้องเรียนดังกล่ำวจะ 
ถูกส่งต่อให้กับฝ่ำยเฝ้ำระวังและตรวจสอบโฆษณำของ ศรป. เป็นผู้ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน  
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2. กรณีที่ผู้กระท ำกำรเผยแพร่โฆษณำหรือมีสถำนที่ผลิตอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของจังหวัด  
(ส่วนภูมิภำค) เรื่องร้องเรียนฯ ดังกล่ำวจะถูกส่งต่อให้กับกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ.  
เป็นผู้ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน  

ขั้นตอนในกำรส่งต่อเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ตมำยัง 
กอง คบ. เริ่มต้นจำกเจ้ำหน้ำที่ของ ศรป. รับเรื่องร้องเรียนฯ จำกผู้ร้องเรียนในช่องทำงต่ำงๆ ได้แก่ สำยด่วน 
อย.1556, หนังสือ/จดหมำย ตู้ ปณ. 1556 ปณฝ. กระทรวงสำธำรณสุข จ.นนทบุรี 11000 , มำด้วยตนเอง, 
หมำยเลขโทรศัพท์ 0-2590-1556 หรือ 0-2590-7354-5, โทรสำร 0-2590-1556, อินเทอร์เน็ต เช่น ระบบกำร
จัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์, อีเมล 1556@fda.moph.go.th, เว็บไซต์ อย., เว็บไซต์ ศรป., Facebook Fda Thai 
และ Mobile application เป็นต้น และเมื่อมีกำรพิจำรณำข้อมูลร้องเรียนที่ได้รับว่ำอยู่ในควำมรับผิดชอบของ 
อย. จะท ำกำรบันทึกเรื่องร้องเรียน ออกเลขติดตำมเรื่องร้องเรียนและแจ้งตอบรับเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
หลังจำกนั้นจะมีกำรส่งต่อเรื่องร้องเรียนกรณีที่พบกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพฝ่ำฝืนกฎหมำยทำงสื่อ
อินเทอร์เน็ตและผู้ที่กระท ำกำรเผยแพร่โฆษณำ หรือข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่ โฆษณำระบุที่อยู่ผู้ผลิต หรือ  
ผู้จัดจ ำหน่ำยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบในส่วนภูมิภำคให้กอง คบ. เป็นผู้ด ำเนินกำร  

เมื่อมีกำรรับเรื่องร้องเรียนจำก ศรป. ตำมคู่มือขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน
งำน คบส. ในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น 20 หัวหน้ำกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำด กอง คบ. จะด ำเนินกำร
พิจำรณำจ ำแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี้ 

1. กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วนและสำมำรถตรวจสอบข้อมูลได้ โดยเจ้ำหน้ำที่กลุ่ม 
ก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. โดยไม่ต้องตรวจสถำนที่ ให้ก ำหนดระยะเวลำด ำเนินกำรเสร็จภำยใน 10  
วันท ำกำร 

2. กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สำมำรถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องหำหลักฐำน
เพ่ิมเติม และไม่ต้องตรวจสถำนที่ ให้ก ำหนดระยะเวลำด ำเนินกำรเสร็จภำยใน 30 วันท ำกำร 

3. กรณี เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนต้องสืบหำข้อเท็จจริง รวมถึงต้องตรวจสถำนที่
ประกอบกำร วิเครำะห์ผลิตภัณฑ์ และขอควำมเห็นผู้เชี่ยวชำญให้ก ำหนดระยะเวลำด ำเนินกำรเสร็จภำยใน  
60 วันท ำกำร 

ทั้งนี้ เกณฑ์ระยะเวลำกำรแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียนของผู้บริโภคนี้ไม่รวมกรณีต้องส่งตัวอย่ำงตรวจ
ทำงห้องปฏิบัติกำร และกำรด ำเนินงำนที่ต้องด ำเนินกำรร่วมกับหน่วยงำนอื่น เช่น สคบ. สสจ. กทม. ฯลฯ และ
กำรก ำหนดว่ำเรื่องร้องเรียนจะเข้ำอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลำกำรแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียนของผู้บริโภค  
ให้หน่วยงำนที่ด ำเนินกำรเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในแบบรำยงำนผลด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน  

เรื่องร้องเรียนที่ถูกส่งมำยังกอง คบ. หัวหน้ำกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. พิจำรณำ
เรื่องร้องเรียนเข้ำกลุ่ม 3 ก ำหนดระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนภำยในเวลำ 60 วันท ำกำร เป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหำข้อเท็จจริง รวมถึงต้องตรวจสถำนประกอบกำร และพิจำรณำ
มอบหมำยเรื่องร้องเรียนให้เจ้ำหน้ำที่กลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำด กอง คบ. ด ำเนินกำร ตรวจสอบ รวบรวม
พยำนหลักฐำน ค้นหำข้อมูลผู้กระท ำควำมผิด และประมวลผลเสนอ อย. 

ขั้นตอนในกำรประมวลผลเสนอ อย. มีรำยละเอียดดังนี้ 
1. มีหนังสือสั่งระงับโฆษณำไปยังที่อยู่ตำมทะเบียนรำษฎรเพ่ือด ำเนินคดีตำมกฎหมำยกับผู้กระท ำ

กำรเผยแพร่โฆษณำ และจะส่งหลักฐำนประกอบกำรพิจำรณำให้กับกลุ่มกฎหมำยอำหำรและยำ อย.  
เป็นผู้ด ำเนินกำรเรียกผู้กระท ำควำมผิดมำเปรียบเทียบปรับ ต่อไป  

2. หำกมีควำมจ ำเป็นที่จะต้องตรวจสอบสถำนที่ผลิตหรือสถำนที่จ ำหน่ำย โดยพบว่ำที่อยู่ตำมที่
ปรำกฏอยู่ในเขตกรุงเทพมหำนคร จะท ำกำรแจ้งกองผลิตภัณฑ์เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสถำนที่  แต่หำกอยู่ในพ้ืนที่
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ในส่วนภูมิภำค จะท ำกำรแจ้งส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดที่เกี่ยวข้องเพ่ือด ำเนินกำรตรวจสถำนที่ เมื่อกำร
ตรวจสอบสถำนที่จำกกองผลิตภัณฑ์หรือส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดที่เกี่ยวข้องส ำเร็จแล้ว จะท ำกำรรำยงำน
ผลกำรตรวจสอบกลับมำยังกอง คบ. เพ่ือด ำเนินกำรต่อไป 

3. รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพกลับมำยัง 
ศรป. เพ่ือแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบตำมช่องทำงที่มีกำรร้องเรียนเข้ำมำหรือช่องทำงอ่ืนที่ได้  
ระบุไว้ต่อไป 

โดยขั้นตอนในกำรส่งต่อเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ต  
แสดงได้ดังภำพที่ 4 
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ภำพที่ 4 ขั้นตอนกำรส่งต่อเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ต 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการควบคุมคุณภาพ 
ความหมายของคุณภาพ 
คุณภำพ ตำมพจนำนุกรม ฉบับรำชบัณฑิตยสถำน พ.ศ. 2544 ระบุไว้ว่ำ ลักษณะที่ดีเด่นของบุคคล

หรือสิ่งของ 21 
คุณภำพ หมำยถึง คุณลักษณะและประโยชน์ของกำรใช้งำนโดยรวมของผลิตภัณฑ์ ที่จะท ำให้

สำมำรถตอบสนองกำรใช้งำนได้ เหมำะสมส ำหรับกำรใช้งำน สอดคล้องเหมำะสมกับควำมต้องกำร 
ส่วนประกอบทั้งหมดของผลิตภัณฑ์หรือบริกำร ทั้งด้ำนกำรตลำด วิศวกรรม กำรผลิต และกำรซ่อมบ ำรุง ที่ตรง
กับควำมคำดหวัง และควำมต้องกำรของลูกค้ำ สอดคล้องกับมำตรฐำนซึ่งเป็นที่ต้องกำรและคำดหวังของลูกค้ำ 

คุณภำพ หมำยถึง คุณลักษณะที่ส ำคัญโดยรวมและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริกำรซึ่งแสดงถึง
ควำมสำมำรถในกำรสนองควำมต้องกำรที่ก ำหนดและควำมต้องกำรโดยนัย (ISO 8402:1994) 

ดังนั้น คุณภำพ หมำยถึง มำตรฐำนที่เกี่ยวกับกำรจัดกำรและกำรประกันคุณภำพโดยเน้นควำมพึง
พอใจของลูกค้ำเป็นส ำคัญ และตั้งอยู่บนแนวคิดพ้ืนฐำนที่ว่ำ เมื่อกระบวนกำรดีผลลัพธ์ที่ออกมำก็จะดีตำมไป
ด้วย ถือได้ว่ำเป็นกำรตอบสนองผู้ใช้และ ผู้รับบริกำรให้เกิดควำมพึงพอใจในผลผลิตนั่นเอง 

 เครื่องมือคุณภาพ 
แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause & Effect Diagram) หรือผังก้างปลา (Fishbone Diagram) 

บำงครั้งเรียกว่ำ Ishikawa Diagram ซึ่งเรียกตำมชื่อของ Dr.Kaoru Ishikawa ผู้ซึ่งเริ่มน ำผังนี้มำใช้ในปี  
ค.ศ. 1953 เป็นผังที่แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงคุณลักษณะของปัญหำ (ผล) ทำงคุณภำพ กับปัจจัยต่ำง ๆ 
(สำเหตุ) ที่เกี่ยวข้อง โดยจะใช้แผนผังสำเหตุและผล หรือผังก้ำงปลำในกรณีที่ต้องกำรค้นหำสำเหตุแห่งปัญหำ 
ต้องกำรท ำกำรศึกษำ ท ำควำมเข้ำใจกับกระบวนกำรอ่ืน หรือกระบวนกำร หรือต้องกำรให้เกิดกำรระดมสมอง 
ซึ่งจะช่วยให้ทุกคนให้ควำมสนใจในปัญหำของกลุ่ม 

โดยกำรก ำหนดปัจจัยบนผังก้ำงปลำ เป็นกำรก ำหนดกลุ่มปัจจัยที่จะช่วยให้แยกแยะและก ำหนดสำเหตุ
ต่ำง ๆ ได้อย่ำงเป็นระบบ และเป็นเหตุเป็นผล โดยส่วนมำกมักจะใช้หลักกำร 4M 1E เป็นกลุ่มปัจจัย เพ่ือจะ
น ำไปสู่กำรแยกแยะสำเหตุต่ำงๆ ซึ่ง 4M IE นี้มำจำก 

M - Man เจ้ำหน้ำที่หรือบุคลำกร 
M - Machine เครื่องจักรหรืออุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ 
M - Material อุปกรณ์อ่ืนๆ ที่ใช้ในกระบวนกำร 
M - Method กระบวนกำรท ำงำน 
E - Environment อำกำศ สถำนที่ ควำมสว่ำง และบรรยำกำศกำร ท ำงำน 
แผนภูมิการจัดกลุ่มความคิด (Affinity Diagram) เป็นเครื่องมือคุณภำพใหม่ 7 อย่ำง (The 7 

New QC Tools) ที่มีประสิทธิภำพในกำรระดมสมองและรวบรวมควำมคิดที่กระจัดกระจำยของคนที่เป็น
สมำชิกในกลุ่มมำจัดเรียงให้เป็นหมวดหมู่ หรือกลุ่มตำมลักษณะที่มีควำมเกี่ยวข้องซึ่งกันและกัน หรือมี
ควำมหมำยที่คล้ำยคลึงกันเพ่ือที่จะได้น ำกลุ่มควำมคิดเหล่ำนั้นไปใช้ประโยชน์ต่อไป  หรืออำจใช้เพ่ือรวบรวม
ข้อมูลที่เป็นค ำพูด ควำมรู้สึกจำก เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องในกระบวนกำรท ำงำน น ำมำจัดเป็นหมวดหมู่ เพ่ือแยก
กลุ่มของข้อมูลไว้ส ำหรับกำรน ำมำวิเครำะห์ในขั้นต่อไป โดยตั้งค ำถำมว่ำ “ท ำไม” “เพรำะอะไร” จึงเกิดปัญหำ
ดังกล่ำวขึ้น 22,23 
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งานศึกษาที่เกี่ยวข้อง 
การศึกษาเกี่ยวกับอุปสรรคในการจัดการปัญหาโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิดกฎหมาย 
กำรศึกษำของโครงกำรประเมินเทคโนโลยีและนโยบำยด้ำนสุขภำพ  ได้ศึกษำถึงสถำนกำรณ์กำร

คุ้มครองผู้บริโภคด้ำนผลิตภัณฑ์สุขภำพในปัจจุบันจำกกำรทบทวนวรรณกรรมและประชุมกลุ่มย่อย  
พบอุปสรรคในกำรจัดกำรปัญหำโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพของ อย. 1 ได้แก่ 

1. ผู้ประกอบกำรนิยมโฆษณำผ่ำนทำงสื่อหลำยประเภทท ำให้กำรควบคุมโฆษณำยำกขึ้น 
2. ข้อจ ำกัดทำงด้ำนบุคลำกรและงบประมำณในกำรด ำเนินงำน เมื่อเทียบกับภำระงำน 
3. ขั้นตอนในกำรท ำงำนช้ำ เนื่องจำกต้องปฏิบัติตำมกฎระเบียบอย่ำงเคร่งครัดและมีขั้นตอนหลำยขั้น 
4. กฎหมำยมีควำมล่ำช้ำในกำรออกกฎกระทรวงและประกำศกระทรวงต่ำงๆ เพ่ือรองรับกฎหมำยแม่ 

บทลงโทษของกฎหมำยไม่รุนแรงเมื่อเทียบกับรำยได้จำกธุรกิจ 
5. ผู้ประกอบกำรไม่ให้ควำมร่วมมือหรือบำงครั้งเป็นผู้มีอิทธิพลในท้องถิ่น 
6. ระบบสำรสนเทศท่ีขำดกำรเชื่อมโยงข้อมูลทั้งภำยในและภำยนอก อย. 

กำรศึกษำของสุรเชษฎ์ เดชมณี และคณะ ได้ศึกษำอุปสรรคของกำรบังคับใช้กฎหมำยกรณีกำร
โฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิดกฎหมำยในมุมมองของพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ในสังกัด สสจ. โดยใช้กำรสัมภำษณ์ 
เชิงลึกพนักงำนเจ้ำหน้ำที่สังกัด สสจ. 14 แห่ง จ ำนวน 17 คน และจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องกับกำรจัดกำร
ปัญหำกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิดกฎหมำย จ ำนวน 7 คน ผลกำรศึกษำพบอุปสรรคของกำรบังคับใช้
กฎหมำย 24 ได้แก่ 

1. ทัศนคติของพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ต่อกำรบังคับใช้กฎหมำยกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ 
ผิดกฎหมำย ดังรำยละเอียดต่อไปนี้ 

1.1. ควำมกังวลเรื่องควำมเสี่ยงที่เกิดจำกกำรบังคับใช้กฎหมำย  เช่น กลัวต่อกำรตอบโต้ของ
ผู้ประกอบกำร กลัวกำรต ำหนิและลงโทษจำกผู้บริหำร กลัวว่ำกำรบังคับใช้กฎหมำยจะส่งผลกระทบต่อ
สัมพันธภำพกับองค์กรสื่อ 

1.2. ควำมเชื่อว่ำกำรบังคับใช้กฎหมำยไม่มีประสิทธิภำพในกำรแก้ปัญหำกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์
สุขภำพที่ผิดกฎหมำย ซึ่งมีมำตรกำรอื่นที่มีประสิทธิภำพและเหมำะสมมำกกว่ำกำรบังคับใช้กฎหมำย และจะใช้
มำตรกำรกำรบังคับใช้กฎหมำยเมื่อไม่สำมำรถจัดกำรปัญหำด้วยมำตรกำรอ่ืน 

1.3. กำรบังคับใช้กฎหมำยสอดคล้องกับอัตลักษณ์ของพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ที่เป็นบุคลำกรทำง
กำรแพทย์ ซึ่งบุคลำกรทำงกำรแพทย์ไม่มีศักยภำพเพียงพอในกำรบังคับใช้กฎหมำย หรือไม่ได้เป็นที่เกรงกลัว
ของผู้กระท ำควำมผิดเหมือนกับเจ้ำหน้ำที่ต ำรวจ 

2. ควำมเชื่อว่ำกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิดกฎหมำยเป็นปัญหำที่ไม่มีทำงแก้ได้  โดยเชื่อว่ำ
ปัญหำกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิดกฎหมำยเป็นปัญหำขนำดใหญ่ ไม่มีวันหมดสิ้น กำรจัดกำรปัญหำนี้ไม่
คุ้มค่ำกับทรัพยำกรที่ต้องลงทุนไป 

3. กำรให้ควำมส ำคัญของพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ในกำรจัดกำรปัญหำกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิด
กฎหมำยด้วยกำรบังคับใช้กฎหมำยขึ้นอยู่กับเงื่อนไข 3 ประกำร คือ 

3.1. นโยบำยเกี่ยวกับกำรบังคับใช้กฎหมำยของผู้บริหำรใน สสจ. โดยผู้บริหำรบำงท่ำนอำจให้
ควำมส ำคัญน้อยกับงำนคุ้มครองผู้บริโภค กำรบังคับใช้กฎหมำยไม่ใช่ค่ำนิยมหลักของท่ำน แต่กำรส่งเสริม 
ป้องกัน และรักษำประชำชนจำกโรคภัยไข้เจ็บเป็นอัตลักษณ์ของบุคลำกรด้ำนสุขภำพ และผู้บริหำรบำงท่ำนมี
นโยบำยให้ใช้มำตรกำรที่ไม่เข้มงวดมำก เพ่ือลดผลกระทบหรือแรงต้ำนจำกผู้ประกอบกำร 

3.2. นโยบำยของ อย. ที่ไม่เอ้ือต่อกำรจัดกำรปัญหำกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิดกฎหมำย 
ซึ่งตัวชี้วัดกำรจัดกำรปัญหำกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิดกฎหมำยเคยเป็นตัวชี้วัดระดับกระทรวงใน
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ปีงบประมำณ 2558 – 2559 แต่หลังจำกนั้นถูกลดระดับเป็นเพียงตัวชี้วัดของ อย. ท ำให้กำรจัดกำรปัญหำไม่
ต่อเนื่อง ไม่มีผลในกำรตรวจรำชกำรของ สสจ. โดยจะเป็นเพียงกำรขอควำมร่วมมือให้ สสจ.  ด ำเนินงำน และ
ผู้บริหำรใน สสจ. รวมทั้งผู้ปฏิบัติงำนจะไม่ให้ควำมส ำคัญในกำรด ำเนินงำน 

3.3. บรรทัดฐำนของกำรใช้มำตรกำรกำรบังคับใช้กฎหมำยกับกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิด
กฎหมำยของ สสจ. แต่ละแห่งที่แตกต่ำงกัน  กำรด ำเนินงำนขึ้นกับบริบทและทรัพยำกรของแต่ละจังหวัด 
รวมทั้งควำมเข้มงวดของผู้บริหำรและพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ 

4. ควำมยำกและควำมซับซ้อนของกำรบังคับใช้กฎหมำยในกรณีกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิด
กฎหมำย เกิดจำก 

4.1. ช่องว่ำงและข้อจ ำกัดของกฎหมำย เช่น ควำมยำกในกำรด ำเนินคดีตำมมำตรำ 40  
ของ พ.ร.บ.อำหำร เนื่องจำกพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ต้องพิสูจน์ให้เชื่อได้ว่ำข้อควำมที่ปรำกฏในโฆษณำเป็นกำรโอ้
อวดหรือเป็นเท็จ โดยอำศัยข้อมูลทำงวิชำกำรหรือผลกำรทดสอบทำงห้องปฏิบัติกำร จึงต้องอำศัยควำมรู้และ
ทรัพยำกรจ ำนวนมำกเพ่ือให้ศำลเชื่อว่ำผู้ประกอบกำรสื่อกระท ำควำมผิดจริง  และพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ต้องใช้
ดุลพินิจว่ำข้อควำมเป็นกำรโอ้อวด เป็นเท็จหรือไม่ ท ำให้ขำดควำมมั่นใจในกำรด ำเนินคดีตำมมำตรำ 40  
ของ พ.ร.บ.อำหำร  

4.2. ควำมยำกและซับซ้อนของกระบวนกำรด ำเนินคดี เช่น กำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่ผิด
กฎหมำยในสื่อวิทยุจะมีควำมล ำบำกในกำรบันทึกเสียง ซึ่งต้องครอบคลุมช่วงเวลำตั้งแต่เปิดสถำนีเพ่ือให้ได้
หลักฐำนที่มีควำมแน่นหนำ กำรถอดเทปจะต้องใช้เวลำนำนมำกจึงไม่สำมำรถท ำงำนในเชิงรุก ต้องอำศัยกำร
ร้องเรียน ชี้เป้ำให้พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร และอุปสรรคในกำรแสวงหำผู้กระท ำผิด โดยไม่มีหลักฐำนที่
สำมำรถเชื่อมโยงกำรกระท ำผิดไปยังผู้ผลิต ผู้จ ำหน่ำย หรือผู้จัดท ำโฆษณำได้ 

4.3. กำรปรับตัวและกำรไม่ให้ควำมร่วมมือของผู้ประกอบกำรสื่อ เช่น ผู้ประกอบกำรบำงส่วนจะ
เปลี่ยนกำรโฆษณำจำกที่โอ้อวดเกินจริงอย่ำงชัดเจน เป็นกำรกล่ำวอ้ำงถึงสรรพคุณของส่วนประกอบต่ำงๆ  
ในผลิตภัณฑ์สุขภำพ โดยไม่ได้กล่ำวอ้ำงเชื่อมโยงโดยตรงระหว่ำงผลิตภัณฑ์กับสรรพคุณนั้น 

5. ควำมพร้อมของบุคลำกรและองค์กรสนับสนุนในกำรบังคับใช้กฎหมำย ดังนี้ 
5.1. พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ขำดควำมมั่นใจในเรื่องกำรบังคับใช้กฎหมำย ไม่ทรำบกระบวนกำร

ด ำเนินคดี ขำดควำมรู้เกี่ยวกับกฎหมำยกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพและวิธีพิจำรณำคดี ไม่มีประสบกำรณ์ใน
กำรด ำเนินคด ี

5.2. นิติกรขำดควำมรู้และประสบกำรณ์ในกำรใช้กฎหมำยงำนคุ้มครองผู้บริโภค 
5.3. ก ำลังพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ไม่เพียงพอ มีภำระงำนในหลำยด้ำน เช่น งำนพิจำรณำอนุญำต

สถำนที่ผลิต และอนุญำตผลิตภัณฑ์ งำนตำมนโยบำยและโครงกำรพิเศษต่ำงๆ 
5.4. กำรขำดกำรสนับสนุนจำกองค์กรภำคีเครือข่ำย ได้แก่ 

5.4.1. ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ เช่น มีข้อจ ำกัดในกำรเข้ำถึงฐำนข้อมูล
โฆษณำของ อย. ท ำให้ยำกแก่กำรพิจำรณำควำมถูกต้องของโฆษณำ กำรขอค ำปรึกษำจำกเจ้ำหน้ำที่ของ อย.  
มีกำรตอบกลับล่ำช้ำ และงบประมำณสนับสนุนกำรด ำเนินงำน 

5.4.2. ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์  และกิจกำร
โทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) เช่น ไม่ให้ฐำนข้อมูลผู้ประกอบกำรสื่อสถำนีวิทยุที่ได้รับอนุญำต ไม่ มีควำม
เข้มแข็งในกำรบังคับใช้กฎหมำยกับผู้กระท ำผิด 
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การศึกษาเกี่ยวกับอุปสรรคในการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานต่างๆ 
กำรศึกษำเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน มีกำรศึกษำของศุภกิต เสนนอก ที่ได้ศึกษำถึงปัญหำ 

อุปสรรค และข้อจ ำกัด รวมทั้งสิ่งที่อยำกให้เกิดกำรพัฒนำของกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรม
อ ำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธำนี เพ่ือให้ได้ซึ่งหนทำงหรือนโยบำยในกำรพัฒนำประสิทธิภำพกำรรับเรื่องรำว
ร้องทุกข์ให้กับศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอหนองเสือฯ และศูนย์ด ำรงธรรมอ่ืนๆ จำกกำรค้นหำปัญหำ อุปสรรค และ
ข้อจ ำกัดจำกกำรเก็บข้อมูลเชิงคุณภำพโดยกำรสุ่มสัมภำษณ์ผู้ที่เคยเข้ำรับบริกำรหรือเคยร้องเรียน /ร้องทุกข์
ผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอหนองเสือฯ จ ำนวน 3 คน จำกจ ำนวนทั้งสิ้น 200 คน และจำกประสบกำรณ์ตรงใน
กำรเป็นผู้ปฏิบัติงำนที่ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอหนองเสือฯ ของผู้ศึกษำ พบว่ำปัญหำ อุปสรรคของศูนย์ด ำรงธรรม
อ ำเภอหนองเสือฯ คือ 1) กำรด ำเนินกำรมีควำมล่ำช้ำ บำงครั้งเกิดจำกหน่วยงำนรำชกำรมีระบบ ระเบียบที่
ค่อนข้ำงมำกและซับซ้อนจนเกินไป 2) บุคลำกรหรือผู้ปฏิบัติงำนไม่เพียงพอ เนื่องจำกภำรกิจหน้ำที่ของ
ผู้ปฏิบัติงำนไม่ได้มีแค่งำนของศูนย์ด ำรงธรรมเท่ำนั้น ประกอบกับเรื่องร้องเรียนมีจ ำนวนมำกท ำให้ไม่สำมำรถ
ปฏิบัติงำนได้อย่ำงรวดเร็วและทันตำมก ำหนด 3) งบประมำณมีอยู่อย่ำงจ ำกัดและไม่มีควำมเป็นอิสระ 
เนื่องจำกศูนย์ด ำรงธรรมไม่มีงบประมำณเป็นของตนเอง ต้องเบิกจ่ำยร่วมกับงบบูรณำกำรของอ ำเภอ ท ำให้กำร
ปฏิบัติงำนเป็นไปอย่ำงยำกล ำบำก ไม่มีควำมต่อเนื่อง 4) วัสดุและครุภัณฑ์ไม่เพียงพอ เช่น รถที่มีอยู่ไม่เพียงพอ
ต่อกำรใช้งำนเนื่องจำกภำรกิจและหน้ำที่ของอ ำเภอมีงำนที่หลำกหลำย ท ำให้ไม่สำมำรถลงพื้นที่ตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียนได้อย่ำงทันท่วงที และข้อเสนอแนะที่มีต่อศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอหนองเสือฯ คือ 1) ควรมีกำร
สับเปลี่ยนหมุนเวียนผู้ปฏิบัติงำน เพ่ือให้เกิดหลักควำมรับผิดชอบ หลักควำมโปร่งใส และหลักกำรมีส่วนร่วม
ภำยในองค์กร ซึ่งจะช่วยให้ควำมล่ำช้ำ กำรดึงงำน หรือดองงำนน้อยลง 2) เปิดโอกำสให้ศูนย์ด ำรงธรรมได้ใช้
งบประมำณที่มีอยู่ของอ ำเภอ 3) น ำวัสดุและครุภัณฑ์มำใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และไม่ปะปนกับงำนหรือ
ภำรกิจอ่ืน 4) ควรมีกำรสร้ำงระบบกำรควบคุมคุณภำพงำน มีกำรควบคุมคุณภำพงำนอย่ำงสม่ ำเสมอ และ  
5) ตรวจสอบ กวดขันผู้ปฏิบัติงำนให้ปฏิบัติตำมกฎหมำย 25 

กำรศึกษำของเจษฎำ ผำผง ที่ได้ศึกษำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับอำสำสมัครสำธำรณสุข
ประจ ำหมู่บ้ำน (อสม.) ของกองสนับสนุนสุขภำพภำคประชำชน โดยศึกษำถึงสถำนกำรณ์กำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับอำสำสมัครสำธำรณสุขประจ ำหมู่บ้ำน และเพ่ือให้ได้ข้อเสนอแนะต่อกำรพัฒนำกระบวนกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับอำสำสมัครสำธำรณสุขประจ ำหมู่บ้ำน  โดยกลุ่มเป้ำหมำย ประกอบด้วย
ประชำชนที่ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ มำยังกองสนับสนุนสุขภำพภำคประชำชน โดยพบว่ำกองสนับสนุน
สุขภำพภำคประชำชนมีกลไกกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 1) มีกำรก ำหนดบทบำทหน้ำที่ผู้รับผิดชอบหลัก 
และมีกลไกทำงกฎหมำยที่เกี่ยวกับอสม. 2) มีกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่กำรรับเรื่องร้องเรียน  
กำรจ ำแนกประเภทของเรื่องร้องเรียน กำรท ำหนังสือแจ้งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงำนอ่ืนด ำเนินกำรต่อหำกเป็น
บทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนอ่ืน โดยตั้งแต่ปีงบประมำณ 2556 – 2558 เรื่องร้องเรียนมีแนวโน้มสูงขึ้น 
เนื่องจำกประชำชนเกิดกำรตื่นตัวและรับรู้ในเรื่องสิทธิของตนเองมำกขึ้น ประกอบกับควำมก้ำวหน้ำทำง
เทคโนโลยีด้ำนกำรสื่อสำร มีช่องทำงกำรร้องเรียนที่หลำกหลำยและสะดวกยิ่งขึ้น เรื่องร้องเรียนที่ส่งมำส่วน
ใหญ่ผู้ร้องเรียนจะไม่ระบุตัวตนหรือองค์กรใด และจำกกำรศึกษำได้วิเครำะห์ปัญหำ อุปสรรคที่เกี่ยวกับกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียน คือ 1) กำรเปลี่ยนเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบในระยะเวลำ 1-2 ปี ส่งผลให้เกิดควำมไม่ต่อเนื่อง
ในกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 2) ควำมรู้ ทักษะของเจ้ำหน้ำที่ในกำรปฏิบัติงำนจัดกำรเรื่องร้องเรียนยัง
ไม่เพียงพอ เช่น ข้อกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง เทคนิคกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 3) กำรกลั่นกรองและจ ำแนกประเภท
ของเรื่องร้องเรียนที่ไม่ชัดเจน 4) ระบบกำรประสำนงำนทั้งภำยในและภำยนอกหน่วยงำนยังไม่เหมำะสม  
5) ไม่มีกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูลและระบบติดตำมเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภำพ ซึ่งปัจจุบันใช้วิธีกำรติดตำม
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เรื่องร้องเรียนทำงหนังสือรำชกำรท ำให้ติดตำมเรื่องค่อนข้ำงล่ำช้ำ และกำรติดตำมทำงโทรศัพท์จะประสบ
ปัญหำไม่สำมำรถติดต่อผู้รับผิดชอบได้โดยตรง 6) ไม่สำมำรถก ำกับระยะเวลำในกำรด ำเนินงำนจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนได้โดยเฉพำะเรื่องที่เกี่ยวข้องกับบทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนอ่ืน ข้อเสนอแนะต่อกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียน คือ 1) ควรพัฒนำกระบวนกำรประสำนควำมร่วมมือกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของหน่วยงำนที่
เกี่ยวข้องเพ่ือให้สำมำรถตอบสนองผู้ร้องเรียนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 2) ควรพัฒนำระบบฐำนข้อมูล  
ระบบเชื่อมโยงข้อมูลออนไลน์ให้ครอบคลุมทุกระดับ โดยน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศที่ทันสมัยมำประยุกต์ใช้ตั้งแต่
กำรรับเรื่อง กำรติดตำม ตลอดจนกำรแจ้งผลกำรด ำเนินงำน 3) ควรศึกษำวิจัยกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนอย่ำง
ต่อเนื่อง เพื่อให้ได้องค์ควำมรู้ที่เป็นประโยชน์ต่อกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 4) ควรพัฒนำศักยภำพของเจ้ำหน้ำที่
ผู้ปฏิบัติงำนในด้ำนควำมรู้และทักษะในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน เช่น ควำมรู้ด้ำนกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง  
เทคนิคประสำนควำมร่วมมือ เป็นต้น 5) ควรจัดเวที แลกเปลี่ยนเรียนรู้ ถอดบทเรียนภำคีเครือข่ำย เพ่ือให้เกิด
กำรพัฒนำกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนให้มีประสิทธิภำพ 26 
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บทที่ 3 

วิธีการด าเนินการศึกษา 

กำรศึกษำเรื่องแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ต  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ และพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำร
เรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

รูปแบบงานศึกษา 
กำรศึกษำครั้งนี้เป็นกำรศึกษำแบบผสมผสำน (Mixed Method) โดยแบ่งออกเป็น 2 ระยะ คือ 

ระยะที่ 1 การศึกษาสภาพปัญหาของขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เป็นกำรศึกษำ 
เชิงปริมำณ เพ่ือศึกษำถึงสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จำกเอกสำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ดังนี้ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
เอกสำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ที่ ได้รับ ในช่วงไตรมำส 4 ของปีงบประมำณ 2563  

(1 กรกฎำคม – 30 กันยำยน 2563) จ ำนวน 101 เรื่อง 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบบันทึกข้อมูลจำกเอกสำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. (ภำคผนวก ก) โดยใช้

โปรแกรม Microsoft Excel ในกำรรวบรวมและวิเครำะห์ข้อมูล ในประเด็น ดังนี้ 
1. จ ำนวนเรื่องร้องเรียนด้ำนโฆษณำเก่ียวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 
2. จ ำนวนวันท ำกำรที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ โดยเริ่มนับตั้งแต่วันที่ กอง คบ. 

ได้รับเรื่องร้องเรียนฯ ที่ส่งต่อตำมระบบสำรบรรณจำก ศรป. จนถึงวันที่เจ้ำหน้ำที่กลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ 
กอง คบ. รำยงำนสรุปผลกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ เสนอผู้บังคับบัญชำ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
เก็บรวบรวมข้อมูลจำกเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ลงในแบบบันทึกข้อมูลจำกเอกสำรเรื่อง

ร้องเรียนฯ ของกอง คบ. และตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของข้อมูลเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ทั้งหมด จ ำนวน 
101 เรื่อง เพ่ือน ำข้อมูลไปวิเครำะห์ แล้วจึงน ำผลกำรวิเครำะห์ดังกล่ำว เป็นข้อมูลพื้นฐำนในกำรศึกษำในระยะ
ต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
กำรวิเครำะห์ข้อมูลสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ใช้สถิติ 

เชิงพรรณนำ ได้แก่ ค่ำเฉลี่ยเลขคณิต ค่ำเบีย่งเบนมำตรฐำน ค่ำกลำง ค่ำสูงสุด และค่ำต่ ำสุด 

ระยะที่  2 การพัฒนาแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เป็นกำรศึกษำเชิงคุณภำพ  
เพ่ือพัฒนำแนวทำงในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ให้มีประสิทธิภำพ ดังนี้ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ได้แก่ หัวหน้ำกลุ่มก ำกับดูแลหลัง

ออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. จ ำนวน 1 คน และเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 
จ ำนวน 4 คน รวมทั้งสิ้น จ ำนวน 5 คน 
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เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ เป็นกำรประชุมระดมสมอง (Brainstorming) โดยใช้เครื่องมือ Affinity 

Diagram และ Fishbone Diagram เพ่ือหำสำเหตุของกำรเกิดปัญหำในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ท ำกำรศึกษำได้ด ำเนินกำร ดังนี้ 
1. น ำเสนอผลกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ในในช่วงไตรมำส 4 ของปีงบประมำณ 2563  

(1 กรกฎำคม – 30 กันยำยน 2563) จำกแบบบันทึกข้อมูลในระยะที่ 1 ให้กับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. 

2. ประชุมระดมสมอง (Brainstorming) โดยใช้ เครื่องมือ Affinity Diagram และ Fishbone 
Diagram เพ่ือหำสำเหตุของกำรเกิดปัญหำในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ และร่วมกันปรับแก้ไขให้ได้ขั้นตอนกำร
ปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ใหม ่

3. ประเมินควำมเหมำะสมของขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนใหม ่ดังนี้ 
3.1  น ำ (ร่ำง) ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. ใหม่ ไปทดลองใช้

ภำยในกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. ในช่วงเดือนมกรำคม – มีนำคม 2564 
3.2  ประเมินควำมเหมำะสม และปรับปรุงขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนใหม่  (ร่ำง) ขั้นตอนกำร

ปฏิบัติงำน กำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนงำน คบส. ในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่น. ของกอง คบ. เพ่ือน ำเสนอต่อ
ผู้บังคับบัญชำต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ท ำกำรศึกษำจะน ำข้อมูลจำกกำรระดมสมองมำวิเครำะห์ข้อมูล โดยวิธีกำรแจกแจงเนื้อหำ 

(Content analysis) โดยกำรน ำข้อมูลที่ได้มำถอดค ำพูดและแบ่งหมวดหมู่ของข้อมูล โดยข้อมูลที่มีเนื้อหำ
ใกล้เคียงกันจะถูกจัดอยู่ในกลุ่มเดียวกัน แล้วสร้ำงข้อสรุปประเด็นหลักและวิเครำะห์สรุปผล ออกแบบขั้นตอน
กำรปฏิบัติงำน เพ่ือน ำไปสร้ำงแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ที่มีประสิทธิภำพต่อไป 



    
 

 

บทที่ 4 

ผลการศึกษา 

 กำรศึกษำนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ และพัฒนำ
แนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. โดยน ำเสนอผลกำรศึกษำได้เป็น 2 ระยะ ดังนี้ 
 ระยะที่ 1 กำรศึกษำสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
 ระยะที่ 2 กำรพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

 ระยะที่ 1 การศึกษาสภาพปัญหาของขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เป็น
กำรศึกษำเชิงปริมำณ โดยกำรวิเครำะห์ข้อมูลจำกเอกสำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ที่จัดเก็บอยู่ในแฟ้ม
เอกสำรกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ในช่วงไตรมำส 4 ของปีงบประมำณ 2563 (1 กรกฎำคม – 30 กันยำยน 
2563) และศึกษำขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ.  

 ผลกำรศึกษำสภำพปัญหำของขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เป็นดังนี้ 
1. จ านวนเรื่องร้องเรียนด้านโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภาพทางอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 

เรื่องร้องเรียนฯ ที่ส่งมำยัง กอง คบ. ในช่วงไตรมำส 4 ของปีงบประมำณ 2563 มีจ ำนวน 101 
เรื่อง โดยแบ่งเป็น เรื่องร้องเรียนฯ ที่ส่งมำในเดือนกรกฎำคม จ ำนวน 37 เรื่อง เดือนสิงหำคม จ ำนวน 36 เรื่อง 
และเดือนกันยำยน จ ำนวน 28 เรื่อง (ภำพที่ 5) 
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ภำพที่ 5 จ ำนวนเรื่องร้องเรียนด้ำนโฆษณำเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สุขภำพทำงอินเทอร์เน็ตของ กอง คบ. 



22 
 

 

 

2. จ านวนวันที่ กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
จ ำนวนวันที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ จะเริ่มนับตั้งแต่ วันที่มีกำรรับเรื่อง

ร้องเรียนฯ เข้ำระบบสำรบรรณของ กอง คบ. จนถึงวันที่เจ้ำหน้ำที่กลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. 
รำยงำนสรุปผลกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ เสนอผู้บังคับบัญชำ (วันที่เรื่องร้องเรียนออกจำก กอง คบ.) ซึ่งตำม
คู่มือขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนงำน คบส. ในส่วนภูมิภำคและท้องถิ่ น (SOP) ของ 
กอง คบ. เรื่องร้องเรียนที่ถูกส่งมำยังกอง คบ. หัวหน้ำกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. พิจำรณำ
เรื่องร้องเรียนเข้ำกลุ่ม 3 กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนต้องสืบหำข้อเท็จจริง รวมถึงต้องตรวจสถำนที่
ประกอบกำร วิเครำะห์ผลิตภัณฑ์ และขอควำมเห็นผู้เชี่ยวชำญให้ก ำหนดระยะเวลำด ำเนินกำรเสร็จภำยใน 60 
วันท ำกำร ทั้งนี้ เกณฑ์ระยะเวลำกำรแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียนของผู้บริโภคนี้ไม่รวมกรณีต้องส่งตัวอย่ำงตรวจ
ทำงห้องปฏิบัติกำร และกำรด ำเนินงำนที่ต้องด ำเนินกำรร่วมกับหน่วยงำนอ่ืน เช่น สคบ. สสจ. กทม. เป็นต้น 
โดยหัวหน้ำกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. จะพิจำรณำมอบหมำยเรื่องร้องเรียนให้เจ้ำหน้ำที่กลุ่ม
ก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำด กอง คบ. ด ำเนินกำร ตรวจสอบ รวบรวมพยำนหลักฐำน ค้นหำข้อมูลผู้กระท ำ
ควำมผิด และประมวลผลเสนอ อย. 

ผลกำรศึกษำพบว่ำจำกเรื่องร้องเรียนฯทั้งหมด 101 เรื่อง จ ำนวนวันที่กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำร
เรื่องร้องเรียนฯ มีค่ำกลำงอยู่ที่ 34 วันท ำกำร จ ำนวนวันน้อยที่สุดอยู่ที่ 5 วันท ำกำร และมำกท่ีสุดอยู่ที่ 59 วัน
ท ำกำร (ตำรำงท่ี 1) 

ตำรำงที่ 1 จ ำนวนวันที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ (N = 101) 

รายละเอียด 
เดือน 

รวม 
ก.ค. 63 ส.ค. 63 ก.ย. 63 

Mean ± SD (วันท ำกำร) 32.81 ± 12.83 31.11 ± 13.83 41.96 ± 15.71 34.74 ± 14.62 
Median (วันท ำกำร) 34 32 43 34 
Min (วันท ำกำร) 8 5 16 5 
Max (วันท ำกำร) 59 59 59 59 

3. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จำกกำรติดตำมกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ  

ของผู้ท ำกำรศึกษำ มีรำยละเอียดขั้นตอนกำรจัดกำร ดังนี้ 
3.1 เรื่องร้องเรียนฯ ถูกส่งมำที่ กอง คบ. ตำมขั้นตอนระเบียบงำนสำรบรรณ และน ำเสนอ

ผู้อ ำนวยกำร กอง คบ. (1 – 2 วันท ำกำร)  
3.2 เจ้ำหน้ำที่ธุรกำรของกลุ่มลงบันทึกข้อมูลในระบบรับเรื่องร้องเรียน  
3.3 หัวหน้ำกลุ่มพิจำรณำจ ำแนกเรื่องร้องเรียนเพ่ือมอบหมำยเจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร (3 – 5 วันท ำกำร)  
3.4 เจ้ำหน้ำที่กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ โดยกำรรวบรวมพยำนหลักฐำน ค้นหำข้อมูล

ผู้กระท ำควำมผิด และส่งหนังสือสั่งระงับโฆษณำให้กับผู้กระท ำผิด รวมถึงกำรส่งหนังสือให้หน่วยงำนอ่ืน ได้แก่ 
สสจ. กองผลิตภัณฑ์ด ำเนินกำรตรวจสอบต่อ (ถ้ำมี) เช่น ตรวจสถำนที่ผลิต/จ ำหน่ำย เป็นต้น (25 – 50 วันท ำกำร) 

3.5 เจ้ำหน้ำที่ธุรกำรของกลุ่มบันทึกผลกำรจัดกำรในระบบเรื่องร้องเรียน (3 – 5 วันท ำกำร)  
ซึ่งข้ันตอนกำรด ำเนินงำนและระยะเวลำกำรปฏิบัติงำนโดยประมำณมีรำยละเอียดดังภำพที่ 6 
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ภำพที่ 6 ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

3.1 กอง คบ.รับเรื่องร้องเรียนจำก ศรป. ตำม
ขั้นตอนระเบียบงำนสำรบรรณ (เอกสำรลับ)  

และ น ำเสนอผู้อ ำนวยกำร กอง คบ. 

3.2 ลงบันทึกข้อมูล ในระบบรับเรื่องร้องเรียน  
ตำมระเบียบสำรบรรณ (เอกสำรลับ) 

3.3 หัวหน้ำกลุ่มพิจำรณำ จ ำแนกเรื่องร้องเรียน
เพ่ือมอบหมำยเจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร 

3.4 ด าเนินการ ตรวจสอบ รวบรวม
พยานหลักฐาน และประมวลผลตามประเด็น

ของเรื่องร้องเรียน รายงานสรุปผลการ
ด าเนินการเรื่องร้องเรียนเสนอ ผู้บังคับบัญชา

ตามล าดับขั้น และส่ง สสจ.  
ด าเนินการตรวจสอบต่อ (ถ้ามี) 

3.5 บันทึกข้อมูลลงระบบเรื่องร้องเรียน 
รวบรวม จัดเก็บ เอกสำรเข้ำแฟ้ม  

และแจ้ง ศรป. ด ำเนินกำร  

1) ด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนก่อนหน้ำ 

2) ด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนและ      
   แก้ไขให้สมบูรณ์ 
3) รอข้อมูลทะเบียนรำษฎร 

4) ปฏิบัติงำนอ่ืน 

3 – 5  
วันท ำกำร 

1 – 2   
วันท ำกำร 

25 - 50  
วันท าการ 

3 – 5   
วันท ำกำร 
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 เมื่อพิจำรณำจำกภำพที่ 6 พบว่ำขั้นตอนที่ 3.4 กำรด ำเนินกำร ตรวจสอบ รวบรวมพยำนหลักฐำน 
และประมวลผลตำมประเด็นของเรื่องร้องเรียน รำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนเสนอ 
ผู้บังคับบัญชำตำมล ำดับขั้น และส่ง สสจ. ด ำเนินกำรตรวจสอบต่อ (ถ้ำมี) เป็นขั้นตอนที่ต้องใช้ระยะเวลำมำก
ที่สุด คิดเป็น 25 - 50 วันท ำกำรโดยประมำณ เมื่อติดตำมกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของเจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ. จ ำนวน 4 คน ในเดือนกันยำยน 2563 เพ่ือพิจำรณำ
รำยละเอียดของกำรด ำเนินกำรในขั้นตอนดังกล่ำว พบขั้นตอนย่อยของขั้นตอนนี้ แบ่งเป็น 4 ช่วง ได้แก่  

1) ช่วงที่ด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนก่อนหน้ำ ใช้ระยะเวลำเฉลี่ย 23 วันท ำกำร  
2) ช่วงที่ด ำเนินกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียนและแก้ไขให้สมบูรณ์ ใช้ระยะเวลำเฉลี่ย 11 วันท ำกำร  
3) ช่วงที่รอข้อมูลทะเบียนรำษฎรจำกเทศบำลนครนนทบุรี ใช้ระยะเวลำเฉลี่ย 5 วันท ำกำร และ  
4) ช่วงที่ต้องไปปฏิบัติงำนอ่ืน ใช้ระยะเวลำเฉลี่ย 3 วันท ำกำร รำยละเอียดดังตำรำงที่ 2 

ตำรำงที่ 2 ระยะเวลำของขั้นตอนย่อยในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของเจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. รำยบุคคลในช่วง
เดือนกันยำยน 2563 

คนที ่

ด าเนินการเร่ือง
ร้องเรียนฯ ก่อนหน้า 

ตรวจสอบ รวบรวม ประมวลหลกัฐาน 
ปฏิบัติงานอื่น รวม ด าเนินการเร่ือง

ร้องเรียนฯและแก้ไข 
รอข้อมูล 

ทะเบียนราษฎร 

(วันท าการ) (วันท าการ) (วันท าการ) (วันท าการ) (วันท าการ) 

1 29 11 5 0 45 
1 22 8 7 1 38 
1 24 7 7 1 39 
1 26 10 7 1 44 
1 21 8 7 1 37 
1 22 14 5 0 41 
1 30 11 5 0 46 
1 30 7 5 0 42 
2 20 12 5 4 41 
2 23 8 7 5 43 
2 21 11 4 3 39 
2 25 7 5 4 41 
2 25 6 3 3 37 
2 28 12 3 4 47 
2 28 14 5 3 50 
2 22 15 2 3 42 
2 29 10 2 4 45 
3 22 9 5 3 39 
3 25 14 5 3 47 
3 20 12 3 3 38 
3 18 9 3 3 33 
3 20 15 5 4 44 
3 20 12 8 5 45 
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คนที ่

ด าเนินการเร่ือง
ร้องเรียนฯ ก่อนหน้า 

ตรวจสอบ รวบรวม ประมวลหลกัฐาน 
ปฏิบัติงานอื่น รวม ด าเนินการเร่ือง

ร้องเรียนฯและแก้ไข 
รอข้อมูล 

ทะเบียนราษฎร 

(วันท าการ) (วันท าการ) (วันท าการ) (วันท าการ) (วันท าการ) 

3 19 14 7 5 45 
3 21 10 4 4 39 
4 15 17 8 7 47 
4 18 14 8 5 45 
4 19 13 9 6 47 

เฉลี่ย 22.93 11.07 5.32 3.04 42.36 

จำกตำรำงที่ 2 กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของเจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. พบว่ำ จะมีระยะเวลำรอก่อน
ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนเป็นระยะเวลำที่นำนที่สุด (เฉลี่ย 23 วันท ำกำร) เนื่องจำกจะต้องด ำเนินกำร
เรื่องร้องเรียนเรื่องเดิมก่อน และแสดงรำยละเอียด timeline ระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของ
เจ้ำหน้ำที ่กอง คบ. 1 คน ตั้งแต่เดือนสิงหำคม – กันยำยน 2563 แสดงดังภำพที่ 7 
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ภำพที่ 7 ตัวอย่ำง timeline กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของเจ้ำหน้ำที ่กอง คบ. 1 คน ตั้งแต่เดือนสิงหำคม – กันยำยน 2563  

ประชุม 3 วัน 

3 ส.ค. 63 

ด ำเนินกำรเสร็จ 

28 ส.ค. 63 

17 ส.ค. 63 

เริ่มด ำเนินกำร 

เริ่มด ำเนินกำร 

รับเรื่องร้องเรียน 

4 ส.ค. 63 

ด ำเนินกำรเสร็จ 

 15 ก.ย. 63 

เริ่มด ำเนินกำร 

26 ส.ค. 63 

ด ำเนินกำรเสร็จ 

รับเรื่องร้องเรียน 

10 ส.ค. 63 

เริ่มด ำเนินกำร 

22 ก.ย. 63 

10 ก.ย. 63 

รับเรื่องร้องเรียน 

ด ำเนินกำรเสร็จ 

30 ก.ย. 63 

1 ก.ย. 63 

เริ่มด ำเนินกำร 

24 ก.ย. 63 

ด ำเนินกำรเสร็จ 

3 พ.ย. 63 

2 ต.ค. 63 

รับเรื่องร้องเรียน 

3 ก.ย. 63 

เริ่มด ำเนินกำร 

20 วันท ำกำร 

22 วันท าการ 

19 วันท าการ 

15 วันท าการ 

27 วันท าการ 

16 วันท าการ 

21 วันท าการ 

18 วันท าการ 

19 วันท าการ 

28 ก.ย. 63 

ประชุม 1 วัน 

ประชุม 3 วัน 

ประชุม 3 วัน 

ลำ 1 วัน 

ลำ 1 วัน 

ประชุม 1 วัน 

รับเรื่องร้องเรียน 

35 วันท าการ 

36 วันท าการ 

45 วันท าการ 
ประชุม 2 วัน 

ประชุม 2 วัน 

ประชุม 2 วัน 

ลำ 1 วัน 

ประชุม 1 วัน 
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 จำก timeline ดังภำพที่ 7 จะพบว่ำก่อนที่เจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. จะเริ่มท ำเรื่องร้องเรียนฯ หนึ่ง ๆ ที่เข้ำ
มำได้นั้น จะต้องจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ก่อนหน้ำให้เกือบจะแล้วเสร็จเสียก่อน ซึ่งพบว่ำจะมีเรื่องร้องเรียนฯ 
ถูกตั้งทิ้งไว้ก่อนจะเริ่มท ำอยู่ที่ 2 – 3 เรื่อง เสมอ ท ำให้กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ แต่ละเรื่องถูกยืดยำวออกไป 
อีกทั้งขั้นตอนกำรตรวจสอบ รวบรวม ประมวลหลักฐำน ต้องมีช่วงที่รอข้อมูลทะเบียนรำษฎรของผู้กระท ำกำร
โฆษณำจำกเทศบำลนครนนทบุรี ซึ่งต้องใช้ระยะเวลำเฉลี่ย 5 วันท ำกำร โดยขั้นตอนที่กล่ำวมำนี้ท ำให้เกิด
ปัญหำคอขวดเกิดข้ึน ผู้ท ำกำรศึกษำจึงได้ศึกษำต่อไปในระยะที่ 2 เพ่ือหำแนวทำงกำรลดระยะเวลำที่ กอง คบ. 
ด ำเนินกำร ตรวจสอบ รวบรวมพยำนหลักฐำน และประมวลผลต่อไป 

ระยะที่ 2 การพัฒนาแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. เป็นกำรศึกษำเชิงคุณภำพ 
โดยใช้กำรประชุมระดมสมอง (Brainstorming) กับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ 
กอง คบ. จ ำนวน 5 คน เพ่ือค้นหำแนวทำงกำรในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ให้มีประสิทธิภำพ 

1. แนวทางการลดระยะเวลาที่ กอง คบ. ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
จำกกำรประชุมระดมสมอง (Brainstorming) กับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่อง

ร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จ ำนวน 5 คน เพ่ือค้นหำสำเหตุของปัญหำที่ท ำให้เกิดกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ ล่ำช้ำ โดยกำรใช้เครื่องมือ Affinity Diagram กับสมำชิกแต่ละคน (ภำพที่ 8) แล้วจึงน ำข้อมูลมำ
สร้ำง Fish bone diagram และหำสำเหตุรองจำกกำรระดมสมอง (Brainstorming) (ภำพที่ 9)  
  



 

 

28 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภำพที่ 8 Affinity Diagram 
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ภำพที่ 9 Fish bone diagram

ไม่มีกำรก ำหนด KPI รำยบุคคล 
ไม่ได้รับกำรจัดสรร

อัตรำก ำลังเพิม่ 

เจ้ำหน้ำท่ีรับผิดชอบหลำยงำน 

เจ้ำหน้ำท่ีไม่เพียงพอ 

ขอข้อมูลเพิ่มเติมจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เช่น กอง
ผลิตภณัฑ์ต่ำงๆ ใช้เวลำนำน 

ระยะเวลาที่กอง คบ. 
ด าเนินการเร่ืองร้องเรียน

ล่าช้า 

ไม่สำมำรถหำข้อมูลเพื่อด ำเนินคดกีับผู้กระท ำผิด 

Man 

ผู้ถูกร้องเรียนปดิบังข้อมูลทำงอินเทอร์เน็ต 
Method 

เจ้ำหน้ำท่ีไม่มีแรงจูงใจในกำรท ำงำน 

กำรขำยของทำงอินเทอร์เน็ตไม่จ ำเป็นต้องแสดงตัว 

ต้องท ำหนังสือรำชกำรขอข้อมูล 

ไม่มีกำรก ำหนดแนวทำงใน 
กำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 

เริ่มด ำเนินกำรเรื่องร้องเรยีนช้ำ 

ไม่มีกรอบเวลำก ำหนดระยะเวลำกำรเริม่ด ำเนินงำน 

ใช้เวลำนำนในกำรสืบค้นเรื่อง
ร้องเรียนที่มขี้อมลูไม่เพียงพอ 

มีเรื่องร้องเรยีนที่ยังไมเ่สร็จค้ำงอยู ่
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จำกภำพที่ 9 จะพบว่ำสำเหตุหลักท่ีสำมำรถปรับปรุงได้ในระยะสั้น ได้แก่ 
1) ไม่มีกรอบเวลาก าหนดระยะเวลาการเริ่มด าเนินงาน ซึ่งจะเห็นว่ำจำกตำรำงที่ 2 กำรจัดกำร

เรื่องร้องเรียนฯ ของเจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. จะมีระยะเวลำรอก่อนด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนเป็นระยะเวลำ
ที่นำนที่สุด (เฉลี่ย 23 วันท ำกำร) เนื่ องจำกไม่มีกรอบเวลำก ำหนดจึงท ำให้ เรื่องร้องเรียนถูกด ำเนินกำร 
ล่ำช้ำออกไป 

2) มีเรื่องร้องเรียนฯ ที่ยังไม่เสร็จค้าง จะพบว่ำหลังจำกติดตำมกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ  
ของเจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. 1 คน ดังภำพที่ 7 พบว่ำจะมีเรื่องร้องเรียนฯ ที่ถูกตั้งทิ้งไว้ก่อนจะเริ่มท ำ จ ำนวน 2 – 3 
เรื่อง เสมอ 

3) ไม่มีการก าหนดแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ กรณีที่พบเรื่องร้องเรียนฯ 
ที่มีข้อมูลไม่เพียงพอ ท ำให้ต้องใช้ระยะเวลำนำนในกำรสืบค้นข้อมูลทำงสื่ออินเทอร์เน็ต 

2. การปรับปรุงแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
จำกกำรประชุมระดมสมอง (Brainstorming) กับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่อง

ร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จ ำนวน 5 คน โดยกำรให้ควำมเห็นร่วมกันเพ่ือปรับปรุงขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ใหม่ ซึ่งมีรำยละเอียดในกำรปรับปรุงแนวทำง ดังนี้ 

2.1 จัดให้มีเจ้ำหน้ำที่ตรวจสอบหำผู้กระท ำผิดเบื้องต้นก่อน โดยมอบหมำยลูกจ้ำงประจ ำกลุ่มเป็น
ผู้ตรวจสอบเบื้องต้น เพ่ือค้นหำกำรกระท ำกำรโฆษณำฝ่ำฝืนกฎหมำย และข้อมูลผู้กระท ำผิด  หลังจำกนั้นจึง 
ส่งข้อมูลผู้กระท ำผิดให้เจ้ำหน้ำที่สำรบรรณกลุ่ม เพ่ือท ำหนังสือขอควำมอนุเครำะห์ข้อมูลทะเบียนรำษฎรจำก
ศูนย์ข้อมูลและสำรสนเทศ กองยุทธศำสตร์และแผนงำน อย. โดยขั้นตอนนี้จะสำมำรถลดระยะเวลำคอขวด
จำกกำรรอข้อมูลทะเบียนรำษฎรจำกเทศบำลนครนนทบุรี และช่วยลดระยะเวลำที่เจ้ำหน้ำที่ กอง คบ.  
ใช้ตรวจสอบ รวบรวมพยำนหลักฐำน อีกทั้งหำกเรื่องร้องเรียนฯ นั้นเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่เพียงพอที่จะ
ค้นหำผู้กระท ำผิดได้ ก็จะมีกำรส่งเรื่องร้องเรียนฯ นี้กลับไปยัง ศรป. ได้ทันที โดยไม่ต้องรอกำรด ำเนินกำร
ตรวจสอบจำกเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ 

2.2 จัดให้มีกำรแนบเอกสำรแจ้งเตือนวันที่ครบก ำหนด 60 วันท ำกำร ไว้ที่เรื่องร้องเรียนฯ ก่อนส่ง
มอบให้กับเจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียน เพ่ือช่วยแจ้งเตือนไม่ให้ด ำเนินกำรเกิน
ระยะเวลำที่ก ำหนด (ภำคผนวก ข) 

รำยละเอียด (ร่ำง) ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. แสดงดังภำพที่ 10 
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ภำพที่ 10 (ร่ำง) ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

กอง คบ. รับเรื่องร้องเรียนฯ จำก ศรป. ตำมขั้นตอนระเบียบงำนสำรบรรณ 
(เอกสำรลับ) และ น ำเสนอผู้อ ำนวยกำร กอง คบ. 

ลงบันทึกข้อมูล ในระบบรับเรื่องรอ้งเรียนฯ ตำมระเบียบ 
สำรบรรณ (เอกสำรลับ) ของกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ  

หัวหน้ำกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสูต่ลำดฯ  กอง คบ. พิจำรณำ จ ำแนกเรื่อง
ร้องเรียนเพื่อมอบหมำยเจ้ำหน้ำที ่

1 – 2   
วันท ำกำร 

1 - 2  
วันท ำกำร 

เจ้ำหน้ำท่ี ร่ำงบันทึกข้อควำม/หนงัสือสั่งระงับโฆษณำ/หนังสือขอควำม
ร่วมมือระงับโฆษณำ/หนังสือขอควำมอนุเครำะห ์และตรวจสอบควำม

ถูกต้องของเนื้อหำข้อกฎหมำยและข้อพิจำรณำ 
 

กอง คบ. รำยงำนสรุปผลกำรด ำเนนิกำรเรื่องร้องเรียนเสนอ ผู้บังคับบัญชำ
ตำมล ำดับขั้น และส่ง สสจ. ด ำเนนิกำรตรวจสอบต่อ (ถ้ำมี) 

รวบรวม จัดเก็บ เอกสำร และแจ้ง ศรป. ด ำเนินกำร บันทึกผลกำรใน 
ระบบรับเรื่องร้องเรยีนและแจ้งผู้รอ้งเรียนทรำบ 

จัดเก็บเอกสำรเข้ำแฟ้ม 

บันทึกข้อมูลลงระบบเรื่องร้องเรียน 

3 – 5  
วันท ำกำร 

เจ้ำหน้ำท่ี ด ำเนินกำร ตรวจสอบ รวบรวมพยำนหลักฐำน  
และประมวลผลตำมประเด็นของเรื่องร้องเรียน 

 

3 - 5   
วันท ำกำร 

15 – 30 
วันท ำกำร 

ส่งข้อมูลผู้กระท ำผิดให้เจ้ำหน้ำที่สำรบรรณกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ 
เพื่อท ำหนังสือขอควำมอนุเครำะหข์้อมูลทะเบียนรำษฎร 

จำกศูนย์ข้อมูลและสำรสนเทศ กองยุทธศำสตร์และแผนงำน อย. 

 เจ้ำหน้ำท่ีตรวจสอบหำ 
ผู้กระท ำผิดเบื้องต้น 

เจ้ำหน้ำท่ีสำรบรรณกลุ่มฯ ไดร้ับขอ้มูลทะเบยีนรำษฎรและส่งต่อข้อมูล
เรื่องร้องเรียนใหเ้จ้ำหน้ำท่ีกลุม่ฯ โดยแนบเอกสำรแจ้งเตือนวันท่ีครบ

ก ำหนด 60 วันท ำกำร ไว้ท่ีเรื่องร้องเรียนด้วย 
 

ไม่พบ/ไม่สำมำรถ 
ระบุตัวตนได้ 

พบ 
 

ส่งเรื่องกลับ ศรป. 
เพื่อด ำเนินกำรต่อไป 1 - 2  

วันท ำกำร 
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 3. ประเมินความเหมาะสมของ (ร่าง) ขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
ในช่วงเดือนมกรำคม – มีนำคม 2564 ได้มีกำรทดลองใช้ (ร่ำง) ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำร

เรื่องร้องเรียนฯ ภำยในกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. และประเมินผลโดยกำรวัดระยะเวลำกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ พบว่ำ จำกเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 128 เรื่อง จ ำนวนวันที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำร
เรื่องร้องเรียนฯ มีค่ำกลำงอยู่ที่ 33 วันท ำกำร จ ำนวนวันน้อยที่สุดอยู่ที่ 6 วันท ำกำร และมำกที่สุดอยู่ที่ 55  
วันท ำกำร ซึ่งพบว่ำมีแนวโน้มที่ดีขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับระยะเวลำก่อนปรับปรุงขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน (ตำรำงที่ 3)  

ตำรำงที่ 3 จ ำนวนวันที่ กอง คบ. ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ก่อนและหลังปรับปรุงขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

รายละเอียด 
ก่อนปรับปรุง (ก.ค. – ก.ย. 63) 

(N = 101) 
หลังปรับปรุง (ม.ค. – มี.ค. 64) 

(N = 128) 
Mean ± SD (วันท ำกำร) 34.74 ± 14.62 32.95 ± 12.92 

Median (วันท ำกำร) 34 33 
Min (วันท ำกำร) 5 6 
Max (วันท ำกำร) 59 55 

เมื่อพิจำรณำระยะเวลำหลังปรับปรุงขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน พบว่ำมีระยะเวลำกำรจัดกำรสูงที่สุด
อยู่ที่ 55 วันท ำกำร ซึ่งพบว่ำยังมีโอกำสที่ด ำเนินกำรเกินระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ตำม SOP (ภำยในเวลำ 60  
วันท ำกำร) ผู้ท ำกำรศึกษำจึงได้สร้ำงระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ.  
ในลักษณะ Online dashboard โดยใช้เครื่องมือ Data studio ของ Google เชื่อมโยงไปกับระบบฐำนข้อมูล
เรื่องร้องเรียนของกลุ่ม โดยแสดงให้เจ้ำหน้ำที่ทรำบเมื่อเรื่องร้องเรียนฯ มีระยะเวลำเกิน 40 วันท ำกำร  
เพ่ือกระตุ้นเตือนให้เจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. ที่ได้รับมอบหมำยรีบด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 60 วันท ำกำร  
และเจ้ำหน้ำที่ทุกคนในกลุ่ม สำมำรถตรวจสอบเรื่องร้องเรียนฯ ได้ทุกที่ทุกเวลำ โดยรำยละเอียดของระบบ
รำยงำนฯ ประกอบด้วย 

1) ภำพรวมจ ำนวนเรื่องร้องเรียนฯ ที่เข้ำ กอง คบ. ทั้งหมด โดยแสดงผลแจกแจงข้อมูลตำม
ปีงบประมำณ เดือนที่ได้รับเรื่องร้องเรียนฯ ประเภทสื่ออินเทอร์เน็ตที่ถูกร้องเรียน ประเภทผลิตภัณฑ์ที่ถูก
ร้องเรียน 

2) กำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ โดยแสดงผลแจกแจงจ ำนวนเรื่องร้องเรียนฯ ที่แล้วเสร็จ
และยังไม่แล้วเสร็จ เจ้ำหน้ำที่ผู้ตรวจสอบข้อมูลผู้โฆษณำเบื้องต้น (ลูกจ้ำงกลุ่ม) เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ 
(ข้ำรำชกำรกลุ่ม) 

3) กำรแจ้งเตือนกำรด ำเนินงำน โดยแบ่งเป็นจ ำนวนเรื่องร้องเรียนฯ ที่ยังไม่แล้วเสร็จและผ่ำนไป
แล้ว 40 วันท ำกำร และจ ำนวนเรื่องร้องเรียนฯ ที่ยังไม่แล้วเสร็จและเกิน 60 วันท ำกำร เพ่ือเป็นกำรแจ้งเตือน
ขึ้นมำโดยอัตโนมัติ ป้องกันกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ไม่ให้เกินระยะเวลำที่ก ำหนดตำม SOP 

4) กำรแสดงผลอันดับของผลงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ โดยแบ่งเป็นอันดับของผลิตภัณฑ์ที่
พบกำรโฆษณำฝ่ำฝืนกฎหมำยมำกที่สุด และอันดับของผู้โฆษณำท่ีพบกำรโฆษณำฝ่ำฝืนกฎหมำยมำกที่สุด 

5) กฎหมำยที่มีกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ โดยแบ่งตำม พ.ร.บ. ที่อยู่ในควำมรับผิดชอบ
ของ อย. เช่น พ.ร.บ.อำหำร พ.ศ. 2522 พ.ร.บ.ยำ พ.ศ. 2510 

6) ผลกำรด ำเนินคดี โดยแบ่งเป็น จ ำนวนเรื่องที่ส่งให้กลุ่มกฎหมำยอำหำรและยำเพ่ือเปรียบเทียบปรับ 
จ ำนวนเงินค่ำปรับ และจ ำนวนเรื่องท่ีส่งต่อให้พนักงำนสอบสวน 
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7) รำยละเอียดเรื่องร้องเรียนฯ ทั้งหมด ซึ่งสำมำรถค้นหำได้จำกกำรเลือกผู้รับผิดชอบ ช่วงเวลำที่
ต้องกำรค้นหำ รำยชื่อผลิตภัณฑ์ เลขรับเรื่องร้องเรียนฯ ชื่อผู้กระท ำกำรโฆษณำ และหน่วยงำนที่มีกำรส่งต่อ
เรื่องร้องเรียนฯ 

ตัวอย่ำงระบบรำยงำนฯ แสดงดังภำพท่ี 11 
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ภำพที่ 11 ระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ
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ภำพที่ 11 ระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ (ต่อ) 
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ภำพที่ 11 ระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ (ต่อ) 
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ภำพที่ 11 ระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ (ต่อ)
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ภำพที่ 11 ระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ (ต่อ) 



 
 

 

บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

กำรศึกษำนี้มีรูปแบบกำรศึกษำแบบผสมผสำน (Mixed Method) เพ่ือศึกษำสภำพปัญหำของ
ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ และพัฒนำแนวทำงกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. โดยกำร
วิเครำะห์ข้อมูลจำกเอกสำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ร่วมกับข้อมูลจำกกำรประชุมระดมสมองกับ
เจ้ำหน้ำที่กลุ่มก ำกับดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. 

สรุปผลการศึกษา 
จำกกำรศึกษำสำมำรถสรุปผลกำรศึกษำได้ดังนี้ 
1. สภาพปัญหาของข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
จำกกำรวิเครำะห์ข้อมูลระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จำกเอกสำรเรื่อง

ร้องเรียนฯ ในช่วงไตรมำส 4 ของปีงบประมำณ 2563 จ ำนวน 101 เรื่อง พบว่ำจ ำนวนวันที่กอง คบ. 
ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ มีค่ำกลำง (median) อยู่ที่ 34 วันท ำกำร เวลำน้อยที่สุดอยู่ที่ 5 วันท ำกำร 
และมำกท่ีสุดอยู่ที่ 59 วันท ำกำร  

เมื่อวิเครำะห์ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. จำกกำรติดตำมกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ พบว่ำขั้นตอนกำรด ำเนินกำรตรวจสอบ รวบรวมพยำนหลักฐำน และประมวลผลตำมประเด็นของ
เรื่องร้องเรียน เป็นขั้นตอนที่ต้องใช้ระยะเวลำมำกที่สุด คิดเป็น 25 - 50 วันท ำกำรโดยประมำณ เนื่องจำกใน
ระยะเวลำดังกล่ำว มีระยะเวลำที่ต้องรอก่อนด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนเป็นระยะเวลำที่นำนที่สุด  
(เฉลี่ย 23 วันท ำกำร) เนื่องจำกจะต้องด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนเรื่องเดิมที่ค้ำงอยู่ก่อน และพบว่ำจะมีเรื่อง
ร้องเรียนถูกตั้งทิ้งไว้ก่อนจะเริ่มท ำอยู่ที่ 2 – 3 เรื่อง เสมอ อีกทั้งยังมีช่วงเวลำที่รอข้อมูลทะเบียนรำษฎรของ
ผู้กระท ำกำรโฆษณำจำกเทศบำลนครนนทบุรี ซึ่งต้องใช้ระยะเวลำเฉลี่ย 5 วันท ำกำร โดยขั้นตอนที่กล่ำวมำ
ทั้งหมดนี้ท ำให้เกิดปัญหำคอขวดเกิดข้ึน 

2. การพัฒนาแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 
จำกกำรประชุมระดมสมองกับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. 

พบว่ำสำเหตุหลักที่ท ำให้ระยะเวลำที่กอง คบ. ด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนฯ ล่ำช้ำ ได้แก่ ไม่มีกรอบเวลำก ำหนด
ระยะเวลำกำรเริ่มด ำเนินงำน มีเรื่องร้องเรียนที่ยังไม่เสร็จค้ำง 2 – 3 เรื่องเสมอ และไม่มีกำรก ำหนดแนวทำงใน
กำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ กรณีที่มีข้อมูลไม่เพียงพอ จึงได้มีกำรให้ควำมเห็นร่วมกันเพ่ือปรับปรุง
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ใหม่ ได้แก่  

1) จัดให้มีเจ้ำหน้ำที่ตรวจสอบหำผู้กระท ำผิดเบื้องต้นก่อน  โดยมอบหมำยลูกจ้ำงประจ ำกลุ่ม  
เพ่ือค้นหำกำรกระท ำกำรโฆษณำฝ่ำฝืนกฎหมำย และข้อมูลผู้กระท ำผิด  หำกพบข้อมูลจะมีกำรท ำหนังสือ 
ขอควำมอนุเครำะห์ข้อมูลทะเบียนรำษฎรในทันที แต่หำกไม่พบข้อมูลก็จะมีกำรส่งเรื่องร้องเรียนฯ นี้กลับไปยัง 
ศรป. เลยเช่นกัน 

2) จัดให้มีกำรแนบเอกสำรแจ้งเตือนวันที่ครบก ำหนด 60 วันท ำกำร ไว้ที่เรื่องร้องเรียนฯ ก่อนส่งมอบ
ให้กับเจ้ำหน้ำที่ กอง คบ. 

เมื่อปรับปรุงขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ. ใหม่แล้ว จึงน ำไป
ทดลองใช้ และประเมินควำมเหมำะสมจำกกำรวัดระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ในช่วงเดือนมกรำคม – 
มีนำคม 2564 พบว่ำในช่วงเวลำดังกล่ำวมีจ ำนวนเรื่องร้องเรียนฯ เข้ำมำเพ่ิมมำกขึ้น คิดเป็นจ ำนวน 128 เรื่อง 
และกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ มีแนวโน้มที่ดีขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับระยะเวลำก่อนปรับปรุงขั้นตอน
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กำรปฏิบัติงำน แต่ก็ยังพบว่ำมีเรื่องร้องเรียนฯ ที่มีระยะเวลำกำรจัดกำรอยู่ที่ 55 วันท ำกำร ซึ่งมีโอกำสเกิน
ระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ตำม SOP ผู้ท ำกำรศึกษำจึงได้สร้ำงระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับดูแลหลัง
ออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. ในลักษณะ Online dashboard ที่ช่วยแจ้งเตือนเมื่อเรื่องร้องเรียนมีระยะเวลำเกิน 40  
วันท ำกำร เพ่ือกระตุ้นเตือนให้รีบด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 60 วันท ำกำรตำมที่ SOP ก ำหนดไว้ 

อภิปรายผลการศึกษา 
จำกกำรสรุปผลกำรศึกษำ สำมำรถอภิปรำยผลกำรศึกษำได้ดังนี้ 
กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของ กอง คบ . มีขั้นตอนกำรด ำเนินกำรตรวจสอบ รวบรวม

พยำนหลักฐำน และประมวลผลตำมประเด็นของเรื่องร้องเรียนฯ เป็นขั้นตอนที่ต้องใช้ระยะเวลำมำกที่สุด  
(25 - 50 วันท ำกำรโดยประมำณ) ซึ่งหนึ่งในสำเหตุที่ท ำให้ต้องใช้ระยะเวลำนำน อำจเกิดจำกกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ ต้องมีกำรจัดท ำหนังสือรำชกำรหลำยฉบับ ทั้ งหนังสือที่ส่งภำยในองค์กรและนอกองค์กร  
และเอกสำรแนบต่ำงๆ จึงท ำให้มีควำมยุ่งยำกและซับซ้อน ต้องอำศัยควำมช ำนำญ สอดคล้องกับกำรศึกษำ
ของศุภกิต เสนนอกที่กล่ำวถึงปัญหำและอุปสรรคในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ของศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ 
หนองเสือ จังหวัดปทุมธำนี ได้แก่ กำรด ำเนินกำรที่มีควำมล่ำช้ำ ซึ่งเกิดจำกสำเหตุหลำยประกำร คือ หน่วยงำน
รำชกำรจะมีระบบ ระเบียบที่ค่อนข้ำงมำกและซับซ้อน และผู้ปฏิบัติงำนไม่เพียงพอ ซึ่งภำรกิจหน้ำที่ของ
ผู้ปฏิบัติงำนจะไม่ได้ท ำงำนเฉพำะกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์อย่ำงเดียว ประกอบกับปริมำณเรื่องร้องทุกข์มี
จ ำนวนมำก จึงไม่สำมำรถปฏิบัติงำนได้อย่ำงรวดเร็วและทันตำมก ำหนดได้ และได้มีข้อเสนอแนะเชิงนโยบำยให้
เพ่ิมจ ำนวนผู้ปฏิบัติงำน โดยให้รับผิดชอบงำนจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์เพียงงำนเดียว เพ่ือก่อให้เกิดกำร
ปฏิบัติงำนอย่ำงต่อเนื่อง สำมำรถแก้ปัญหำให้ประชำชนได้อย่ำงรวดเร็วและมีประสิทธิภำพมำกขึ้น 25 

นอกจำกนี้ยังมีกำรศึกษำของเจษฎำ ผำผง ที่กล่ำวว่ำปัญหำ อุปสรรคที่เกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ อสม. ของกองสนับสนุนสุขภำพภำคประชำชน ส่วนหนึ่งเกิดจำกไม่มีกำรพัฒนำระบบ
ฐำนข้อมูลและระบบติดตำมเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภำพ ซึ่งปัจจุบันใช้วิธีกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนทำง
หนังสือรำชกำรท ำให้ติดตำมเรื่องค่อนข้ำงล่ำช้ำ อีกท้ังไม่สำมำรถก ำกับระยะเวลำในกำรด ำเนินงำนจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนได้ จึงมีข้อเสนอแนะให้มีกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูล ระบบเชื่อมโยงข้อมูลออนไลน์ให้ครอบคลุม  
ทุกระดับ โดยน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศที่ทันสมัยมำประยุกต์ใช้ตั้งแต่กำรรับเรื่อง กำรติดตำม ตลอดจนกำรแจ้ง
ผลกำรด ำเนินงำน 26 ซึ่งจำกกำรศึกษำครั้งนี้ผู้ท ำกำรศึกษำได้พัฒนำระบบรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนกลุ่มก ำกับ
ดูแลหลังออกสู่ตลำดฯ กอง คบ. ในลักษณะ Online dashboard ที่ช่วยก ำกับ ติดตำมกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนฯ ภำยในกอง คบ. และสำมำรถแสดงผลเรื่องร้องเรียนฯ ที่ด ำเนินกำรเกิน 40 วันท ำกำรแล้ว  
แต่อย่ำงไรก็ตำมระบบในกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนในปัจจุบันของ อย. ยังไม่สำมำรถเชื่อมโยงตั้งแต่รับเรื่อง
ร้องเรียนจำกผู้ร้องเรียนจนถึงแจ้งผลกำรด ำเนินกำรแก่ผู้ร้องเรียน ดังนั้น อย. จึงควรมี ระบบติดตำมเรื่อง
ร้องเรียนตลอดทั้งกระบวนกำรตั้งแต่รับเรื่องร้องเรียนจำกผู้ร้องเรียน ส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงำน
ผู้รับผิดชอบด ำเนินกำรตรวจสอบ ทั้งหน่วยงำนภำยใน อย. และภำยนอก อย. จนด ำเนินกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนเสร็จสิ้นทุกกระบวนกำร และมีระบบแจ้งเตือนไปยังเจ้ำหน้ำที่ที่มีหน้ำที่จัดกำรเรื่องร้องเรียน รวมถึง
กำรแจ้งเตือนวันที่จะครบก ำหนดในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนด้วย ดังนั้น หำกมีกำรส่งเรื่องต่อให้หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้องด ำเนินกำรตรวจสอบต่อ จะสำมำรถใช้ระบบนี้ส่งต่อ รวมถึงแจ้งเตือนไปยังหน่วยงำนอื่นด้วย และเมื่อ
ด ำเนินกำรเสร็จสิ้น ก็สำมำรถตอบผลกำรด ำเนินงำนกลับมำในระบบ ท ำให้ลดระยะเวลำกำรรอคอยหนังสือ
ตอบกลับ และสำมำรถตรวจสอบผลกำรจัดกำรได้ตลอดเวลำโดยไม่จ ำเป็นต้องได้รับหนังสือผ่ำนระบบรำชกำร 
โดยระบบที่กล่ำวมำนี้จะช่วยลดระยะเวลำกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนและอ ำนวยควำมสะดวกให้กับผู้ปฏิบัติงำนที่
เกี่ยวข้องทั้งหมดได้ 
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ข้อเสนอแนะ 
จำกกำรศึกษำครั้งนี้ มีข้อเสนอแนะต่อกำรด ำเนินงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ ของหน่วยงำน 

ได้แก่ สร้ำงระบบเชื่อมโยงข้อมูลออนไลน์ที่ใช้รับและส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้กับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำร
ตรวจสอบทั้งหน่วยงำนภำยในและภำยนอก อย. รวมถึงมีกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนตลอดทั้งกระบวนกำรตั้งแต่
รับเรื่องจนสิ้นสุดกระบวนกำร มีระบบแจ้งเตือนไปยังเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ และแจ้งวันที่จะครบก ำหนดในกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนด้วย เพ่ือลดระยะเวลำในกำรส่งหนังสือรำชกำร และสำมำรถตรวจสอบผลกำรจัดกำรได้
ตลอดเวลำโดยไม่จ ำเป็นต้องได้รับหนังสือผ่ำนระบบรำชกำร เพ่ือควำมรวดเร็วในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 
สำมำรถลดระยะเวลำกำรรอคอยหนังสือรำชกำร และเพ่ิมอัตรำกำรตอบกลับกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียนของหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องได้ 
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ภาคผนวก ก 

แบบบันทึกข้อมูลจากเอกสารเรื่องร้องเรียนฯ ของกอง คบ.
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ล าดับ เลข ร. 
วันที่หนังสือ
เข้ากอง คบ. 

เดือนที่เข้า
กอง คบ. 

วันที่ครบก าหนด  
60 วันท าการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

วันที่มอบ
เจ้าหน้าที่ 

วันที่เสนอเรื่อง 
จ านวนวันที่จัดการ 

เรื่องร้องเรียน  
(ไม่รวม เสาร์ อาทิตย์ นักขัตฤกษ์) 

         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         



 

 

ภาคผนวก ข 

เอกสารแจ้งเตือนวันที่ครบก าหนด 60 วันท าการ
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