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THE COMPLAINT 
RECEIVED 
MECHANISM

1.Office of the Consumer Protection Board (OCPB) is the central agency 
who acts as a center for complaints about all aspects of consumption 
since 1979 until now. While we have the major authorities to develop 
the Consumer Protection Law as well as innovating to prevent fraud or 
any abuses of consumer rights. 

2.However, the statistics of complaints increase in everyday. We need 
some agencies to lighten our burden of helping people from online 
purchasing complaint cases.
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Complaints in 2022 (totally 23,093 cases)

Online purchase
Cancellation of contract
Advertising
Defective product
Unsafe product & labelling

Online purchasing 
8,052 cases (34.86%)
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สำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค เป็นหน่วยงานภาครัฐที่มีอำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 และที่แก้ไขเพิ่มเติมโดยในมาตรา 20 ได้กำหนดให้สคบ. มีอำนาจหน้าที่ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทำของผู้ประกอบธุรกิจ และติดตามสอดส่องพฤติการณ์ของผู้ประกอบธุรกิจ ซึ่งกระทำการใดๆ อันมีลักษณะเป็นการละเมิดสิทธิผู้บริโภค รวมทั้งจัดให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้าหรือบริการใดๆตามที่เห็นสมควรและจำเป็นเพื่อคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคและสืบเนื่องจากสถานการณ์โควิด19 ทำให้กระแสการบริโภคของผู้บริโภคทั้งไทยและทั่วโลกเปลี่ยนแปลงไปการบริโภคผ่านการซื้อขายออนไลน์มีเพิ่มมากขึ้น คิดเป็นกว่าร้อยละ 64 เมื่อเปรียบเทียบกับปีพ.ศ.2562 (2019)จากสถิติเรื่องร้องทุกข์ที่สคบ.ในปี 2022 เราได้รับเรื่องร้องเรียนจำนวน 23,093 เรื่องประกอบด้วย การยกเลิกสัญญาบริการ การโฆษณาที่ไม่เป็นธรรม สินค้าชำรุดบกพร่อง สินค้าที่ไม่ปลอดภัยโดยพบว่ามีเรื่องร้องทุกข์เกี่ยวกับการซื้อขายออนไลน์สูงถึง 8,052 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 34.88ซึ่งกรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการซื้อขายออนไลน์ เป็นประเด็นสำคัญที่ไม่เฉพาะแต่สคบ.ให้ความสำคัญแต่ยังมีหน่วยงานอื่นที่เล็งเห็นถึงความจำเป็นที่จะต้องพัฒนากระบวนการรับเรื่องร้องทุกข์ให้สามารถตอบสนองการแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริโภคที่ซื้อขายออนไลน์ด้วย ยกตัวอย่างเช่น สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ สพธอ.ที่ได้จัดตั้งสายด่วน1212 เพื่อรับเรื่องร้องทุกข์เกี่ยวกับการซื้อขายออนไลน์โดยเฉพาะ ซึ่งสพธอ. ได้มีความร่วมมือกับ สคบ.ในการส่งเรื่องร้องทุกข์ที่ไม่สามารถจัดการเบื้องต้นได้ ยกตัวอย่างเช่น คู่กรณีเกิดข้อพิพาทและต้องการเรียกร้องค่าเสียหายหรือกรณีที่จำเป็นต้องมีการตรวจพิสูจน์สินค้า เพื่อให้สคบ.ดำเนินการช่วยเหลือผู้ร้องตามอำนาจหน้าที่ของ สคบ. ต่อไป



1. OCPB’S
COMPLAINT HANDLING

COMPLAINT 
RECEIVING PORTAL 
WHICH MERGE TO 
THE 22 RELAVANT
AGENCIES
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และแน่นอนว่า สคบ. ในฐานะองค์กรกลางที่ทำหน้าที่ช่วยเหลือผู้บริโภค ก็ได้พัฒนากระบวนการรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคเช่นกันโดยได้พัฒนา Chat Bot ที่ชื่อว่าพี่ปกป้อง โดยเป็น chatbot ที่ สคบ. กำหนดให้เป็นผู้ช่วยให้คำปรึกษาผู้บริโภค สามารถคุยสอบถามเกี่ยวกับธุรกิจต่างๆที่เป็นที่สนใจของผู้บริโภคยกตัวอย่างเช่น ธุรกิจออกกำลังกาย, ธุรกิจสายการบิน, ธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่, ธุรกิจให้เช่าซื้อรถยนต์, การให้กู้ยืมเงิน, ช่องทางร้องเรียน, ฉลากสินค้า, การโฆษณา, หมู่บ้านจัดสรร เป็นต้นและนอกจากผู้บริโภคจะใช้บริการพี่ปกป้องได้แล้ว ผู้ประกอบธุรกิจก็สามารถค้นหาข้อมูลกฎหมายที่จำเป็นผ่านการสนทนากับพี่ปกป้องได้ด้วยเช่นกันนอกจากนี้ สคบ. ยังได้พัฒนาระบบ OCPB Connect ที่จะช่วยเหลือผู้บริโภคที่ต้องการร้องทุกข์ในเรื่องต่างๆ ทั้งที่อยู่ภายในการกำกับดูแลของสคบ. และที่อยู่ภายใต้อำนาจของหน่วยงานอื่นทั้งนี้ สคบ. ได้มีการทำบันทึกความเข้าใจเพื่อความร่วมมือในการรับและส่งต่อเรื่องร้องเรียนระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ยกตัวอย่างเช่น สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยากรมการท่องเที่ยว การไฟฟ้านครหลวง เป็นต้นในหน้านี้ จะปรากฏเป็นหน้าแรกเมื่อเข้าสู่ระบบ ocpb connect โดยสามารถเลือกได้ว่าจะใช้บริการร้องทุกข์ออนไลน์ ไกล่เกลี่ยออนไลน์  ตรวจสอบสถานะเรื่องร้องทุกข์ หรืออาจเลือกเข้าดูรายการสินค้าที่ไม่ปลอดภัยที่มีการแจ้งเตือนทั้งในและนอกประเทศ



2. DISPUTE RESOLUTIONS

THE ‘OCPB 
MEDIATE SYSTEM’ 
CAN MANAGE ALL 
THE MEDIATION 
MEETINGS 
TO BE EASIER IN 
ONE CLICK.
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เมื่อเลือกที่ e-mediate จะเข้าสู่กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยออนไลน์ ซึ่งผู้เข้าระบบจะต้องลงทะเบียนก่อนทุกครั้ง จากนั้นจะได้รหัสผ่าน เพื่อเข้าสู่กระบวนการนัดเจรจาไกล่เกลี่ยและเมื่อถึงกำหนดนัดไกล่เกลี่ย ก็จะต้องล็อกอินเข้าสู่ระบบนี้อีกครั้งหนึ่ง ซึ่งกระบวนการนี้ ช่วยให้ทั้งผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจประหยัดเวลาในการเดินทางลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาที่สคบ. และยังสามารถลดการเผชิญหน้าระหว่างคู่กรณี ซึ่งจะช่วยให้การไกล่เกลี่ยสามารถดำเนินไปได้อย่างราบรื่นยิ่งขึ้น



3. THE LAWSUIT 
AGREEMENT MAKING

AFTER THE 
MEDIATIONS, THE 
SYSTEM CAN 
CREATE THE 
APPROPRIATE 
ONLINE AGREEMENT 
FOR THE PARTIES, 
WITH THE SIMPLE 
KEYWORDS FROM 
THE MEDIATORS.
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และเมื่อการเจรจาไกล่เกลี่ยดำเนินไปจนกระทั่งได้ข้อยุติระหว่างกัน เจ้าหน้าที่จะจัดทำบันทึกข้อตกลงระหว่างคู่กรณีซึ่งระบบนี้ อำนวยความสะดวกในการจัดทำบันทึกข้อตกลงที่รองรับการลงนามทางอิเล็กทรอนิกส์เมื่อลงนามแล้ว ยังสามารถส่งผ่านอีเมลไปยังคู่กรณีทั้งสองฝ่ายได้และยังสามารถบันทึกไฟล์ไว้เป็นหลักฐานในระบบด้วย



4. FOLLOW UP THE PROGRESS

ONE CLICK WITH THE 
PRIVATE CODE CAN 
CHECK THE 
PROGRESS OF THE 
CASES.
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สำหรับหน้านี้ ใช้เพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่ทั้งผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจ ในการติดตามสถานะเรื่องร้องทุกข์ที่เกี่ยวข้องว่าขณะนี้ดำเนินการไปถึงขั้นตอนใด และเจ้าหน้าที่ท่านใดเป็นผู้รับผิดชอบซึ่งเข้าสู่ระบบตรวจสอบได้โดยง่าย ผ่านการล็อกอินด้วยชื่อและรหัสผ่านที่ได้ลงทะเบียนไว้ในขั้นตอนแรก



5. MANAGE 
THE APPOINTMENT WITH US

: ONE CLICK TO MANAGE 
THE DATE TO MEET OR 
CLARIFY WITH OUR 
INVESTIGATOR 
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และหน้านี้ เป็นการอำนวยความสะดวกเกี่ยวกับการนัดหมายเพื่อส่งเอกสารเพิ่มเติมให้แก่เจ้าหน้าที่หรืออาจใช้ในการนัดเจรจาไกล่เกลี่ยตามวันที่ผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจสะดวกทั้งสองฝ่ายโดยระบบนี้จะแจ้งเตือนนัดให้คู่กรณีทราบล่วงหน้า



6.
SURVEILLANCE WITH THE 
USEFUL STATISTICS

: CHECK THE NAME 
OF UNFAIR 
BUSINESS BEFORE 
MAKING ANY 
DECISION.
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สำหรับหน้านี้ เป็นขั้นตอนการตรวจสอบรายชื่อผู้ประกอบธุรกิจที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้มีมติดำเนินคดีแทนผู้บริโภคซึ่งใช้เป็นข้อมูลสำหรับการตัดสินใจก่อนการเลือกซื้อสินค้าหรือทำสัญญาใช้บริการอันจะเป็นการป้องกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นกับผู้บริโภคขั้นตอนหนึ่ง



THANK YOU

Ularn Jiwcharoen
interocpb@gmail.com
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