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บที่คัดย่อ	
	 การวิิจััย	 “ควิามคิดเห็็นและควิามพึึงพึอใจัขององค์กรสมาชิิกที่่�ม่ต่่อการดำเนินงานของสภาองค์กร
ของผู้้�บริโภค”	ม่วิัต่ถุุประสงค์เพึ่�อสำรวิจัควิามคิดเห็็น	ประเมินควิามพึึงพึอใจั	และรวิบรวิมข�อเสนอแนะ
จัากผู้้�แที่นขององค์กรสมาชิิกในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	ที่่�ม่ต่่อการดำเนินงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	
ในปีงบประมาณ	2565	 โดยใชิ�ร้ปแบบการเก็บรวิบรวิมข�อม้ลด�วิยการสนที่นากลุ่ม	 (Focus	group)	 เพึ่�อ
ถุอดบที่เร่ยนเชิิงประสบการณ์	และใชิ�แบบสอบถุาม	 (Questionnaire)	 เพึ่�อสำรวิจัควิามคิดเห็็นและ
ควิามพึึงพึอใจัของผู้้�แที่นองค์กรสมาชิกิในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	ที่่�มต่่อ่การดำเนนิงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค				
	 ผู้ลวิิจัยั	พึบวิา่	1)	ข�อมล้ทัี่�วิไปของผู้้�แที่นองคก์รสมาชิิกในเขต่กรงุเที่พึมห็านครท่ี่�เข�ารว่ิมประชิมุสว่ินมาก
เป็นกลุ่ม	“ผู้้�ส้งอายุ”	ปลอดจัากภาระห็น�าที่่�ด�านการที่ำงานประจัำ	ประกอบกับม่ประสบการณ์ในการที่ำงาน
ในลักษณะเคร่อข่ายขับเคล่�อนงานด�านคุ�มครองผู้้�บริโภคมาเป็นเวิลานาน	ที่ำให็�มเ่วิลาและควิามชิำนาญใน
การขับเคล่�อนกิจักรรมในพึ่�นที่่�	
	 2)	ด�านการร้�จัักและควิามเช่ิ�อมั�นในห็น่วิยงาน/องค์กรด�านการคุ�มครองผู้้�บริโภค	ผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิก
ในเขต่กรุงเที่พึมห็านครที่่�เข�าร่วิมประชิุมม่ระดับการร้�จัักเก่�ยวิกับห็น่วิยงาน	ร้�จักัคน/เจั�าห็น�าที่่�ห็ร่อผู้้�ที่่�รับเร่�อง
ร�องเร่ยน	 ร้�วิิธี่และขั�นต่อนในการร�องเรย่น	และร้�ชิ่องที่างในการร�องเร่ยน	 ซึึ่�งสะที่�อนให็�เห็็นถึุงศัักยภาพึของ
สมาชิิกฯ	ที่่�ผู้่านการที่ำงานร่วิมกับสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	สามารถุดำเนินงานพึ่�นฐานด�านการปกป้องและ
คุ�มครองผู้้�บริโภคจัากการถุก้ละเมิดห็รอ่ถุ้กเอาเปร่ยบจัากการซึ่่�อห็ร่อใชิ�สินค�าและบริการได�		
	 3)	ด�านควิามคิดเห็็น/พึึงพึอใจัและควิามคาดห็วิังต่่อบที่บาที่ต่ามภารกิจัของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	
เห็น็วิา่	สภาองคก์รของผู้้�บรโิภคควิรเพิึ�มบที่บาที่ในด�านต่า่งๆ	ดงัต่อ่ไปน่�เพิึ�มมากขึ�น	ได�แก	่การสนบัสนนุและ
ชิ่วิยเห็ล่อองค์กรผู้้�บริโภคในระดับจัังห็วัิดและเขต่พ่ึ�นที่่�	 การดำเนินคด่เก่�ยวิกับการละเมิดสิที่ธีิของผู้้�บริโภค	
การสนับสนุนและชิ่วิยเห็ล่อสมาชิิกเก่�ยวิกับข�อพิึพึาที่ในการละเมิดสิที่ธิีในชิั�นศัาล	และการดำเนินคด่ห็ร่อ
ชิ่วิยเห็ล่อในการฟ้้องคด่แก่ผู้้�บริโภคที่่�ถุก้ละเมิดสิที่ธิีให็�มากขึ�น	
คำสำคัญ	:	ควิามคดิเห็น็และควิามพึงึพึอใจั,	การดำเนินงาน,	ผู้้�แที่นองคก์รสมาชิกิ,	สภาองคก์รของผู้้�บรโิภค

ความคิดเห็็นและความพึึงพึอใจขององค์กรสมาชิิกที่่�ม่ต่่อการดำเนินงาน
ของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค

Perspectives	and	Satisfaction	of	Organization	Members	towards	the	Operations	of	the	
Thailand	Consumers	Council
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Abstract
	 The	 study,	 titled	 “Perspectives	 and	Satisfaction	 of	Organization	Members	 towards	 the	
Operations	of	 the	Thailand	Consumers	Council,”	aims	 to	 investigate	 the	perspectives,	assess	
satisfaction	 levels,	 and	 gather	 suggestions	 from	 representatives	 of	 the	 Thailand	
Consumers	Council	in	Bangkok	regarding	the	council’s	operations	during	fiscal	year	2022.	Data	
were	collected	 through	a	 focus	group	discussion	 to	gain	 experiential	 insights	 and	 through	a	
questionnaire	 to	gather	perspectives	and	assess	 the	 satisfaction	of	 council	 representatives.
	 The	results	show	that	1)	the	representatives	of	the	council	in	the	Bangkok	area	who	attended	the	
meetings	are	predominantly	elderly	individuals,	unencumbered	by	work-related	responsibilities,	and	
possess	extensive	experience	in	driving	consumer	protection	network	activities	over	a	considerable	
period.	Consequently,	they	possess	both	the	time	and	expertise	to	effectively	lead	activities	within	the	area.
	 In	 terms	of	 familiarity	 and	confidence	 in	 the	 consumer	protection	 organization,	 the	
representatives	 of	 the	council	 in	 the	Bangkok	area	who	attended	 the	meetings	demonstrate	
a	high	 level	 of	 awareness	of	 the	organization,	 knowledge	of	 individuals	 or	 staff	who	handle	
complaints,	 understanding	of	 complaint	procedures,	 and	awareness	of	 channels	 for	 lodging	
complaints.	 This	 reflects	 the	potential	 of	members	who	have	collaborated	with	 the	Thailand	
Consumers	Council,	enabling	them	to	carry	out	fundamental	activities	in	protecting	and	safeguarding	
consumers	from	being	exploited	or	disadvantaged	in	purchasing	or	using	goods	and	services.
	 In	 terms	of	 the	perspectives,	 satisfaction,	 and	expectations	 regarding	 the	 role	 according	
to	 the	missions	of	 the	Thailand	Consumers	Council,	 it	 is	 found	 that	 the	Thailand	Consumers	
Council	should	increase	its	roles	in	various	aspects,	including	enhancing	support	and	assistance	to	
consumer	organizations	at	the	provincial	and	local	levels,	pursuing	cases	related	to	consumer	
rights	violations,	supporting	and	assisting	members	in	disputes	involving	rights	violations	in	court,	
and	increasing	involvement	in	litigation	or	assistance	in	filing	cases	for	consumers	who	have	been	
violated	in	their	rights.
Keywords:	Perspectives	and	satisfaction,	Operation,	Representatives,	Thailand	Consumers	Council

บที่นำ	
	 สภาองค์กรของผู้้�บริโภค	 เป็นห็น่วิยงานนิติ่บุคลท่ี่�จััดตั่�งขึ�นต่ามพึระราชิบัญญัติ่การจััดต่ั�งสภาองค์กร
ของผู้้�บริโภค	พึ.ศั.	2562	และได�เริ�มดำเนินงานมาต่ั�งแต่่วัินที่่�	6	มกราคม	พึ.ศั.	2564	โดยมว่ิิสัยที่ัศัน์คอ่	“เป็น
ต่ัวิแที่นของผู้้�บริโภคทุี่กด�านเพ่ึ�อคุณภาพึชิ่วิิต่ของทุี่กคน”	และได�กำห็นดยุที่ธีศัาสต่ร์ขับเคล่�อนการดำเนิน
งานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภคที่่�สำคัญ	5	ด�านดังน่�	 1)	 ยุที่ธีศัาสต่ร์การสนับสนุนและดำเนินการคุ�มครอง
และพึิที่ักษ์สิที่ธีิของผู้้�บริโภค	2)	ยุที่ธีศัาสต่ร์การพึัฒนาและเสนอแนะ	นโยบาย	มาต่รการคุ�มครองผู้้�บริโภค	
3)	ยุที่ธีศัาสต่ร์การสนับสนุนและสร�างควิามเข�มแข็งแก่ผู้้�บริโภค	และองค์กรผู้้�บริโภค	4)	ยุที่ธีศัาสต่ร์การ
ส่�อสารเพึ่�อการคุ�มครองผู้้�บริโภค	และ	5)	 ยุที่ธีศัาสต่ร์พึัฒนากลไกสภาองค์กรของผู้้�บริโภคและห็น่วิยงาน
ประจัำจัังห็วิัด	(สภาองค์กรของผู้้�บริโภค,	2562)		
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	 	 	 	 	 	 	 	 	 	 ในปีงบประมาณ	2565	สภาองค์กรของผู้้�บริโภคได�อนุมัต่ิให็�ม่การดำเนินงานภายใต่�	 5	แผู้นงาน	
ดงัต่อ่ไปน่�	1)	แผู้นงานสนับสนุนและดำเนินการคุ�มครองพิึที่กัษส์ทิี่ธีผิู้้�บริโภค	2)	แผู้นงานพัึฒนานโยบายและ
มาต่รการคุ�มครองผู้้�บริโภค	3)	แผู้นงานสนับสนุนห็น่วิยงานประจัำจัังห็วัิดและองค์กรผู้้�บริโภค	4)	แผู้นงาน
ส่�อสารเพึ่�อการคุ�มครองผู้้�บริโภค	และ	5)	แผู้นงานจััดต่ั�งสำนักงานและพึัฒนากำลังคนของสภาองค์กรของ
ผู้้�บรโิภค	และเพ่ึ�อให็�การดำเนินงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภคบรรลุยทุี่ธีศัาสต่ร์ของการสนับสนุนและสร�าง
ควิามเข�มแข็งแก่ผู้้�บริโภค	และองค์กรผู้้�บริโภค	อ่กที่ั�งเพึ่�อให็�เป็นไปต่ามบที่บัญญัต่ิของกฎห็มาย	มาต่รา	15	
ของพึระราชิบัญญัติ่การจัดัต่ั�งสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	พึ.ศั.	2562	ที่่�กำห็นดให็�สภาองค์กรของผู้้�บริโภคมห่็น�า
ที่่�จัดัให็�ม่การประชุิมสมาชิกิและผู้้�บริโภคที่ั�วิไปที่่�สนใจัเพ่ึ�อรายงานผู้ลการดำเนินงานของสภาองค์กรผู้้�บริโภค
และรบัฟ้งัควิามคดิเห็น็และข�อเสนอแนะอนัจัะเปน็ประโยชินแ์ก่การคุ�มครองผู้้�บรโิภค	และการปรบัปรงุแก�ไข
การดำเนินงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค
										มห็าวิทิี่ยาลัยรังสิต่	ม่พัึนธีกิจัห็ลักของมห็าวิิที่ยาลัยในด�านการเร่ยนการสอน	การวิิจััย	และการบริการ
วิิชิาการ	 โดยให็�ควิามสำคัญกับการนำองค์ควิามร้�ในด�านต่่าง	ๆ	 ไปชิ่วิยพัึฒนาให็�เกิดประโยชิน์แก่สังคม	
ขณะเด่ยวิกันในฐานะที่่�เป็นสถุาบันห็นึ�งในเคร่อข่ายการที่ำงานด�านวิิชิาการร่วิมกับสถุาบันอุดมศัึกษา
ภ้มิภาค	 ได�รับมอบห็มายจัากสภาองค์กรของผู้้�บริโภคเพึ่�อดำเนินการวิิจััยถุอดบที่เร่ยนเชิิงประสบการณ์	
และสำรวิจัควิามคดิเห็น็และประเมนิควิามพึงึพึอใจัของผู้้�แที่นองคก์รสมาชิกิ	ที่่�มต่่อ่สภาองคก์รของผู้้�บรโิภค	
ในเขต่กรุงเที่พึมห็านครที่่�เข�าร่วิมประชุิม	จัำนวิน	22	องค์กร	เพึ่�อร่วิมกันขับเคล่�อนงานคุ�มครองผู้้�บริโภค	และ
สร�างสังคมผู้้�บริโภคที่่�เข�มแข็งต่่อไป	
	 ดังกล่าวิมาข�างต่�น	จัะเห็็นได�วิ่าการรับฟ้ังควิามคิดเห็็นและข�อเสนอแนะควิามพึึงพึอใจัขององค์กร
สมาชิิกท่ี่�ม่ต่่อสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	จัะเป็นประโยชิน์แก่งานคุ�มครองผู้้�บริโภค	 โดยผู้ลจัากการวิิจััย
จัะนำมาซึึ่�งข�อมล้สำคัญอนัจัะนำไปส้ก่ารปรับปรงุและพัึฒนาบที่บาที่ห็น�าท่ี่�ของสภาองค์กรของผู้้�บริโภคให็�มค่วิาม
เข�มแข็งในการที่ำงานคุ�มครองผู้้�บริโภคอย่างม่คุณภาพึและสนองต่อบต่่อควิามต่�องการของประชิาชิน
ผู้้�บริโภคในทีุ่กภาคส่วินต่่อไป

วัต่ถุปัระสงค์การวิจัย	
	 เพ่ึ�อสำรวิจัควิามคิดเห็็น	ประเมินควิามพึึงพึอใจัและรวิบรวิมข�อเสนอแนะจัากองค์กรสมาชิิก	 ในเขต่
กรุงเที่พึมห็านคร	ที่่�มต่่่อการดำเนินงานสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ปีงบประมาณ	2565

แนวคิดและที่ฤษฎี่ที่่�เก่�ยวข�อง		
	 1.แนวิคิดและที่ฤษฎ่เก่�ยวิกับควิามพึึงพึอใจั	สำห็รับสำรวิจัควิามคิดเห็็นและควิามพึึงพึอใจัของ
องค์กรสมาชิิกที่่�ม่ต่่อการดำเนินงานคุ�มครองผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	 ซึึ่�งควิามพึึงพึอใจัเป็น
สภาวิะการณ์ที่่�แสดงออกถุึงควิามร้�สึกในที่างบวิกของบุคคล	อันเป็นผู้ลจัากการเปร่ยบเที่่ยบการรับร้�จัากสิ�ง
ที่่�ได�รับจัากการบริการ	 ไม่ว่ิาจัะเป็นการรับบริการห็ร่อการให็�บริการในระดับที่่�ต่รงกับการรับร้�สิ�งท่ี่�คาดห็วัิง
เก่�ยวิกับการบริการนั�น		
	 2.แนวิคดิที่ฤษฎ่เก่�ยวิกบัควิามคาดห็วิงั	เปน็กรอบแนวิคดิท่ี่�ใชิ�สำห็รบัการสำรวิจัควิามคดิเห็น็และควิาม
พึึงพึอใจัขององค์กรสมาชิิกที่่�ม่ต่่อการดำเนินงานคุ�มครองผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	 ซึึ่�งควิาม
ต่�องการ	เป็นควิามอยากได�ห็ร่อประสงค์ได�	และเม่�อเกิดควิามร้�สึกดังกล่าวิจัะที่ำให็�ร่างกายขาดควิามสมดุล
เน่�องจัากม่สิ�งเร�ามากระตุ่�น	ที่ำให็�ต่�องพึยายามดิ�นรนและแสวิงห็าเพ่ึ�อต่อบสนองควิามต่�องการนั�น	 ๆ	ส่วิน
ควิามคาดห็วิัง	 เป็นสภาวิะที่างจัิต่ที่่�บุคคลคาดคะเนล่วิงห็น�าสำห็รับบางสิ�งบางอย่างว่ิาควิรจัะมค่วิรจัะเป็น
ห็ร่อควิรจัะเกิดขึ�นต่ามควิามเห็มาะสม
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	 3.แนวิคดิการให็�บรกิารอยา่งมค่ณุภาพึ	เปน็กรอบแนวิคดิที่่�ใชิ�สำห็รบัการสำรวิจัควิามคดิเห็น็และควิาม
พึึงพึอใจัขององค์กรสมาชิิกที่่�มต่่่อการดำเนินงานคุ�มครองผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	 ซึ่ึ�งคุณภาพึ
การบริการ	เปน็ควิามสามารถุในการต่อบสนองด�านบริการแก่ผู้้�ใชิ�ให็�ต่รงกับควิามต่�องการและควิามคาดห็วัิง
	 4.แนวิคิดและที่ฤษฎ่เก่�ยวิกับห็ลักการม่ส่วินร่วิม	 เป็นกรอบแนวิคิดสำห็รับวิิเคราะห์็บที่บาที่การม่
ส่วินร่วิมขององค์กรสมาชิิกในการขับเคล่�อนงานคุ�มครองผู้้�บริโภค	ร่วิมกับสภาองค์กรของผู้้�บริโภค
	 5.ที่ฤษฎ่เก่�ยวิกับการวิิจััยองค์กร	กรอบการวินิิจัฉััยองค์กร	7’s	Framework	เป็นเคร่�องม่อในการวิินิจัฉััย
องค์กรเก่�ยวิกับสถุานการณ์ในปัจัจุับัน	เพึ่�อค�นห็าประเด็นการพึัฒนาในอนาคต่	โดยนำมาวิิเคราะห็์เก่�ยวิกับ
การดำเนินงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	

วิธิ่ดำเนินการวิจัย
	 	1.	การวิิจััยเชิิงปริมาณ	(Quantitative	Research)	เก็บรวิบรวิมข�อม้ลโดยใชิ�แบบสอบถุาม	(Question-
naire)	กบัผู้้�แที่นองคก์รสมาชิกิของสภาองคก์รของผู้้�บรโิภค	จัำนวิน	22	องคก์ร	โดยสร�างเคร่�องมอ่ในการเกบ็
รวิบรวิมข�อม้ล	ดังน่�	
	 	 1.1)	ศัึกษาวิัต่ถุุประสงค์ของการศัึกษา	
	 	 1.2)	ศักึษาและกำห็นดกรอบแนวิคดิที่ฤษฎ่ที่่�เก่�ยวิข�องกบัควิามคดิเห็น็ควิามพึงึพึอใจัและข�อเสนอ
แนะต่่อการดำเนินงานคุ�มครองผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	
	 	 1.3)	 จััดที่ำ	 (ร่าง)	 แบบสอบถุามคำถุามสัมภาษณ์เพึ่�อสำรวิจัควิามคิดเห็็นและควิามพึึงพึอใจั
สำห็รับผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิก	 ในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	จัำนวิน	22	องค์กร	ที่่�มาเข�าร่วิมการประชุิมสนที่นา
กลุ่มถุอดบที่เร่ยนเชิิงประสบการณ์	 รายละเอ่ยดของแบบสอบถุามม่	 4	ส่วิน	ดังน่�	 ส่วินท่ี่�	 1	 ข�อม้ลทัี่�วิไป
ของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	 ส่วินท่ี่�	 2	 การร้�จัักและควิามเช่ิ�อมั�นในห็น่วิยงาน/	 องค์กรด�านการคุ�มครอง
ผู้้�บริโภค	ส่วินที่่�	3	การรับร้�บที่บาที่ต่ามภารกิจัของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	และ	ส่วินที่่�	4	ควิามคิดเห็็นและ
ควิามพึงึพึอใจัท่ี่�มต่่่อสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ในกรณ่เคยใชิ�บริการด�านใดด�านห็นึ�งของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	และ
ข�อเสนอแนะเพึ่�อการปรับปรุงและพึัฒนาสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	
	 	 1.4)	ส่ง	(ร่าง)	แบบสอบถุามให็�ผู้้�เช่ิ�ยวิชิาญ	จัำนวิน	3	ที่่าน	ประกอบด�วิย	1)	ผู้ศั.ดร.พึิชิยา		พึรมาล่	
2)	ผู้ศั.ธีิราภรณ์	กลิ�นสุคนธี์	และ	3)	ดร.มัต่ิกร	บุญคง	เพึ่�อพึิจัารณาการใชิ�ภาษา	ควิามชิัดเจันของข�อคำถุาม	
และควิามต่รงเชิิงเน่�อห็า	 (Content	Validity)	ด�วิยวิิธี่การ	 IOC	 (Index	of	 item	Objective	Congruence)	
โดยผู้้�วิิจััยจัะคงข�อคำถุามที่่�มค่ะแนนของค่าดัชิน่ควิามเห็็นพึ�อง	0.5	ขึ�นไป	
	 	 1.5)	ปรับปรุงแบบสอบถุามต่ามคำแนะนำของผู้้�เชิ่�ยวิชิาญ	
	 	 1.6)	จััดที่ำแบบสอบถุามฉับับสมบร้ณ์				
	 	 1.7)	เก็บรวิบรวิมข�อมล้
	 	 1.8)	สรุปผู้ลการวิิเคราะห์็ข�อม้ล	 โดยใชิ�สถิุต่ิเชิิงพึรรณนา	ประกอบด�วิย	การแจักแจังควิามถุ่�	
ค่าร�อยละ	 ค่าเฉัล่�ย	 (Arithmetic	mean)	และส่วินเบ่�ยงเบนมาต่รฐาน	 (Standard	Deviation:	 S.D.)
	 2.	การวิิจััยเชิิงคุณภาพึ	 (Qualitative	Research)	 เก็บรวิบรวิมข�อม้ลโดยใชิ�การสนที่นากลุ่ม	 (Focus	
group)	และสมัภาษณ์เชิงิลึก	(Depth	Interview)	โดยมแ่บบสัมภาษณ์เปน็เคร่�องมอ่ในการเก็บรวิบรวิมข�อมล้	
สำห็รับผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิกในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	ที่่�ม่ต่่อการดำเนินงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	โดย
สร�างเคร่�องมอ่ในการเก็บรวิบรวิมข�อม้ล	ดังน่�	ศัึกษาวิัต่ถุุประสงค์ของการศึักษา	กำห็นดกรอบแนวิคิดที่ฤษฎ่
ที่่�เก่�ยวิข�องกับสำรวิจัและรับฟ้ังควิามคิดเห็็น	ควิามพึึงพึอใจัและข�อเสนอแนะต่่อการดำเนินงานคุ�มครอง
ผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	และจััดที่ำ	(ร่าง)	แนวิที่างสนที่นากลุม่	ใชิ�สำห็รับการสนที่นากลุม่ย่อย
กับผู้้�แที่นขององค์กรสมาชิิก	โดยม่คำถุาม	ดังน่�
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	 	 2.1	บที่บาที่ของที่่านที่่�ได�ที่ำงานร่วิมกับสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	
	 	 2.2	ควิามพึึงพึอใจัที่่�ม่ต่่อการที่ำงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ในปี	พึ.ศั.	2565	
	 	 2.3	ควิามคาดห็วัิงท่ี่�ม่ต่่อบที่บาที่	ภารกิจั	การที่ำงาน	 สิ�งท่ี่�ควิร/	 ไม่ควิรดำเนินการในฐานะสภา
องค์กรของผู้้�บริโภคในระยะ	3-5	ปีข�างห็น�า	
	 	 2.4	ข�อเสนอแนะเพึ่�อพึัฒนาการที่ำงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	

สรุปัผู้ลการวิจัย	
1.	ผู้ลการศึกษาเชิิงปัริมาณ	พึบว่า		
	 ส่วนที่่�	1	ข�อมล้ที่ั�วไปัของผู้้�ต่อบแบบสอบถาม	
กลุ่มต่ัวิอย่างที่่�ศัึกษา	 ซึึ่�งเป็นผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิก	 ในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	ม่จัำนวินทัี่�งสิ�น	 22	คน		
สว่ินให็ญ่เป็นเพึศัห็ญิง	จัำนวิน	18	คน	คิดเปน็ร�อยละ	81.11	และเพึศัชิาย	จัำนวิน	4	คน	คิดเป็นร�อยละ	18.19	
ม่อายุ	60	ปีขึ�นไป	คิดเป็นร�อยละ	59.09	รองลงมาม่อายุระห็วิ่าง	50-59	ปี	คิดเป็นร�อยละ	22.73	ส่วินให็ญ่
มอ่าชิพ่ึเป็นแม่บ�าน/พ่ึอบ�าน	คิดเปน็ร�อยละ	27.27	รองลงมาในระดับที่่�เที่า่กันคอ่เป็นผู้้�ท่ี่�เกษย่ณอายุ	และเป็น
เจั�าของธุีรกิจั/ธุีรกิจัส่วินตั่วิ	ร�อยละ	18.18	ส่วินให็ญ่จับการศึักษาในระดับมัธียมศัึกษา	คิดเป็นร�อยละ	31.82	
รองลงมาอย้่ในระดับปริญญาต่ร่/เที่่ยบเที่่า	คิดเป็นร�อยละ	27.27	และรองลงมาในระดับที่่�เที่่ากันค่อ	ม่การ
ศัึกษาในระดับประกาศัน่ยบัต่รวิิชิาชิ่พึ	(ปวิชิ.)	และส้งกวิ่าปริญญาต่ร่	คิดเป็นร�อยละ	13.64	ม่รายได�ต่�ำกวิ่า	
15,000	บาที่	คิดเป็นร�อยละ	54.55	รองลงมาม่รายได�อย้่ในชิ่วิง	15,000-29,999	บาที่	และ	30,000-49,999	
บาที่	คิดเป็นร�อยละ	27.27	และร�อยละ	13.64	
	 ส่วนที่่�	2	การร้�จักและความเช่ิ�อมั�นในห็น่วยงาน/	องค์กรด�านการคุ�มครองผู้้�บริโภค	
	 ผู้ลการศักึษาระดับของการรับร้�เก่�ยวิกบัการร�องเรย่นเม่�อถุ้กละเมิดห็รอ่เอาเปรย่บจัากการซึ่่�อห็รอ่ใชิ�สินค�า
และบริการของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	 โดยภาพึรวิมผู้้�ต่อบแบบสอบถุามม่ระดับการร้�เก่�ยวิกับการร�องเร่ยน
เม่�อถุ้กละเมิดห็ร่อเอาเปร่ยบจัากการซึ่่�อห็ร่อใชิ�สินค�าและบริการภาพึรวิมอย่้ในระดับมาก	 (ค่าเฉัล่�ย	 3.78)	
เม่�อพิึจัารณารายละเอ่ยดเป็นรายข�อ	พึบว่ิา	อย่้ในระดับมากทุี่กเร่�องที่่�สอบถุาม	 ได�แก่	 ร้�จัักห็น่วิยงานท่ี่�รับ
เร่�องร�องเร่ยน	และร้�จัักคน/เจั�าห็น�าที่่�	ห็รอ่ผู้้�ที่่�รับเร่�องร�องเร่ยนอย้่ในระดับที่่�เท่ี่ากัน	(ค่าเฉัล่�ย	3.82)	รองลงมา
ร้�วิิธี่และขั�นต่อนในการร�องเรย่น	(ค่าเฉัล่�ย	3.77)		และร้�ชิ่องที่างในการร�องเร่ยน	(ค่าเฉัล่�ย	3.73)	ต่ามลำดับ		
	 การร้�จัักห็น่วิยงานที่่�รับเร่�องร�องเร่ยนในกรณ่ที่่�ไม่ได�รับควิามเป็นธีรรมในการใชิ�สินค�าห็ร่อบริการ
ของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	 ส่วินมากร้�จัักห็น่วิยงานที่่�สอบถุามอย่้ในระดับท่ี่�ใกล�เค่ยงกัน	 เชิ่น	ผู้้�ต่อบ
แบบสอบถุามทีุ่กคนค่อ	 ร�อยละ	100.00	 ร้�จัักม้ลนิธีิเพ่ึ�อผู้้�บริโภค	 (มพึบ.)	 รองลงมาในระดับท่ี่�เที่่ากัน
ต่อบว่ิา	 ร้�จัักสำนักงานคณะกรรมการคุ�มครองผู้้�บริโภค	 (สคบ.)	และสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	 (สอบ.)	
คิดเป็นร�อยละ	 95.45	และร้�จัักสำนักงานคณะกรรมการอาห็ารและยา	 (อย.)	 สำนักงานมาต่รฐาน
ผู้ลิต่ภัณฑ์์	 อุต่สาห็กรรม	 (สมอ.)	และศั้นย์ดำรงธีรรม	อย่้ในระดับที่่�เที่่ากันค่อ	 ร�อยละ	90.91	ต่ามลำดับ		
 ส่วนท่ี่�	 3	 การรับร้�	 การร้�จัก/พึึงพึอใจต่่อและความคาดห็วังบที่บาที่ต่ามภารกิจของสภาองค์กร
ของผู้้�บริโภค
	 การร้�จัักห็ร่อม่ส่วินร่วิมกับสภาองค์กรของผู้้�บริโภคของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	พึบวิ่า	ม่บที่บาที่ในฐานะที่่�
เป็นองค์กรที่่�ที่ำงานร่วิมกับสภาองค์กรของผู้้�บริโภคมากที่่�สุด	คิดเป็นร�อยละ	59.09	รองลงมา	ม่บที่บาที่เป็น
เคร่อข่ายคุ�มครองผู้้�บริโภค	ร�อยละ	22.73	และร้�จัักสภาองค์กรของผู้้�บริโภคจัากข่าวิการคุ�มครองและพึิที่ักษ์
สิที่ธีิของผู้้�บริโภค	คิดเป็นร�อยละ	13.64	ต่ามลำดับ		
	 การเห็็นส่�อรณรงค์การคุ�มครองผู้้�บริโภคโดยสภาองค์กรของผู้้�บริโภคของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	ผู้้�ต่อบ
แบบสอบถุามส่วินมากเคยเห็น็ส่�อรณรงค์การคุ�มครองผู้้�บริโภคโดยสภาองค์กรของผู้้�บริโภคจัากช่ิองที่างเว็ิบไซึ่ต่์
สภาองค์กรของผู้้�บริโภค	(www.tcc.or.th)	มากที่่�สุด	คิดเป็นร�อยละ	26.32	รองลงมาในระดับที่่�ใกล�เคย่งกัน
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ต่อบว่ิา	เคยเห็็นจัาก	Facebook	สภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ร�อยละ	24.56	จัากชิ่องที่างการส่�อสารขององค์กร
คุ�มครองผู้้�บริโภคอ่�น	 ๆ	 ร�อยละ	21.05	และจัากช่ิองที่าง	Line	ของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	คิดเป็นร�อยละ	
19.30	ต่ามลำดับ	และเป็นที่่�น่าสังเกต่วิ่า	ไม่มผู่้้�ต่อบแบบสอบถุามคนใดเลยที่่�ต่อบวิ่า	ไม่เคยเห็็นส่�อรณรงค์
การคุ�มครองผู้้�บรโิภคโดยสภาองคก์รของผู้้�บรโิภคเลย	รวิมที่ั�งต่อบวิา่ไมเ่คยเห็น็ผู้า่นช่ิองที่าง	X	(Twitter)	ห็รอ่	
Instagram	(IG)	เลยเช่ินกัน
	 เร่�องห็ร่อประเด็นที่่�เคยเห็็นส่�อรณรงค์การคุ�มครองผู้้�บริโภคของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	พึบว่ิา	 เร่�องห็ร่อ
ประเด็นท่ี่�เคยเห็็นส่�อรณรงค์การคุ�มครองผู้้�บริโภคของผู้้�ต่อบแบบสอบถุามส่วินมากเป็นประเด็นอาห็าร	ยา
และผู้ลิต่ภัณฑ์์สุขภาพึ	เชิ่น	ยาปลอม	อาห็ารไม่ปลอดภัย	และประเด็นบริการสุขภาพึ	เช่ิน	ค่ารักษาพึยาบาล
แพึง	มากที่่�สุดในระดับที่่�เที่่ากันค่อ	ร�อยละ	13.39	รองลงมาเป็นประเด็นสินค�าและบริการ	เชิ่น	ปัญห็าการ
ซึ่่�อสินค�าออนไลน์	ร�อยละ	12.60	และประเด็นการขนส่งและยานพึาห็นะ	เชิ่น	รถุไฟ้ฟ้้า	รถุขนส่งสาธีารณะ	
รถุนักเร่ยน	ประเด็นการส่�อสาร	โที่รคมนาคม	และเที่คโนโลย่สารสนเที่ศั	เชิ่น	โที่รศััพึที่์เร่ยกเก็บเกินจัริง	และ
ประเดน็บรกิารสาธีารณะ	พึลงังานและสิ�งแวิดล�อม	เชิน่	คา่น�ำมันแพึง	พึบอย่้ในระดบัที่่�เที่า่กันคอ่	ร�อยละ	11.81			
	 ระดับของการร้�จััก/พึึงพึอใจัต่่อบที่บาที่สภาองค์กรของผู้้�บริโภคของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	ภาพึรวิมอย้ใ่น
ระดบัปานกลาง	(ค่าเฉัล่�ย	3.23)	เม่�อพึจิัารณารายละเอย่ดเปน็รายข�อ	พึบวิา่สว่ินมากร้�จักั/พึึงพึอใจัอย่้ในระดบั
ปานกลาง	เช่ิน	การรายงานการกระที่ำท่ี่�มผู่้ลกระที่บต่อ่สิที่ธีขิองผู้้�บริโภคไปยังห็น่วิยงานท่ี่�รับผู้ดิชิอบ	(คา่เฉัล่�ย	
3.32)	การสนับสนุนและช่ิวิยเห็ล่อองค์กรของผู้้�บริโภคในระดับจัังห็วัิดและเขต่พึ่�นที่่�	และการดำเนินคด่ห็รอ่
ชิ่วิยเห็ล่อในการดำเนินคด่แก่ผู้้�บริโภคที่่�ถุก้ละเมิดสิที่ธีิ	ที่่�ม่ระดับเที่่ากัน	(ค่าเฉัล่�ย	3.09)	ยกเวิ�นบที่บาที่ด�าน
ต่รวิจัสอบ	ต่ิดต่าม	เฝ้้าระวิังสถุานการณ์ปัญห็าสินค�าและบริการ	(ค่าเฉัล่�ย	3.55)	ด�านคุ�มครองและพึิทัี่กษ์
สิที่ธีิของผู้้�บริโภค	(ค่าเฉัล่�ย	3.45)	และด�านรวิบรวิมและเผู้ยแพึร่ข�อม้ลสินค�าและบริการที่่�เป็นประโยชิน์ต่่อ
การต่ัดสินใจัซึ่่�อแก่ผู้้�บริโภค	(ค่าเฉัล่�ย	3.41)	ที่่�พึบวิ่าร้�จััก/พึึงพึอใจัอย้่ในระดับมาก		
	 การร้�จััก/พึึงพึอใจัต่่อบที่บาที่ของสภาองค์กรของผู้้�บริโภคในการคุ�มครองผู้้�บริโภคในด�านต่่าง	ๆ	ของ
ผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	ภาพึรวิมอย้ใ่นระดับมาก	(ค่าเฉัล่�ย	3.53)	เม่�อพึิจัารณารายละเอ่ยดเป็นรายข�อ	พึบว่ิา
ส่วินมากร้�จััก/พึงึพึอใจัอย้ใ่นระดบัมาก	เช่ิน	ด�านสินค�าและบรกิารที่ั�วิไป	(คา่เฉัล่�ย	3.76)	ด�านอาห็าร	ยา	และ
ผู้ลิต่ภัณฑ์์สุขภาพึและด�านบริการสุขภาพึ	(สถุานพึยาบาล)	อย้ใ่นระดับที่่�เท่ี่ากัน	(ค่าเฉัล่�ย	3.73)	และที่่�พึบ
วิา่ร้�จักั/พึึงพึอใจัต่อ่บที่บาที่ของการคุ�มครองผู้้�บริโภคในระดับปานกลางคอ่ด�านการเงินการธีนาคาร	(ค่าเฉัล่�ย	
3.18)		และด�านการศัึกษา	(ค่าเฉัล่�ย	3.36)						
	 ควิามคาดห็วัิงต่่อการปฏิิบัต่ิห็น�าที่่�และขับเคล่�อนงานคุ�มครองผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภคใน
ด�านต่่าง	ๆ	ของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	ภาพึรวิมอย่้ในระดับมาก	 (ค่าเฉัล่�ย	 3.55)	 เม่�อพึิจัารณารายละเอ่ยด
เป็นรายข�อ	พึบวิ่า	 ม่ควิามคาดห็วิังอย้่ในระดับมากทุี่กข�อที่่�สอบถุาม	 เชิ่น	สนับสนุนและชิ่วิยเห็ล่อองค์กร
ของผู้้�บริโภคในระดับจัังห็วัิดและเขต่พึ่�นท่ี่�	 (ค่าเฉัล่�ย	 3.86)	ดำเนินคด่เก่�ยวิกับการละเมิดสิที่ธิีของผู้้�บริโภค	
(ค่าเฉัล่�ย	3.82)	และรายงานการกระที่ำที่่�ม่ผู้ลกระที่บต่่อสิที่ธิีของผู้้�บริโภค	สนับสนุนการศึักษาและการวิิจััย
เพึ่�อประโยชิน์ในการคุ�มครองผู้้�บรโิภค	และรวิบรวิมและเผู้ยแพึร่ข�อมล้สินค�าและบริการที่่�เป็นประโยชินต์่่อผู้้�
บริโภคอย้่ในระดับมากที่่�เที่่ากัน	(ค่าเฉัล่�ย	3.77)					
	 ควิามคาดห็วัิงในการขับเคล่�อนงานคุ�มครองผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภคในด�านต่่าง	ๆ	ของผู้้�
ต่อบแบบสอบถุาม	ภาพึรวิมอย้ใ่นระดับมาก	 (ค่าเฉัล่�ย	 3.78)	 เม่�อพึิจัารณารายละเอ่ยดเป็นรายข�อ	พึบว่ิา	
ม่ควิามคาดห็วิังอย้ใ่นระดับมากทุี่กข�อที่่�สอบถุาม	 เช่ิน	ด�านอาห็าร	ยา	และผู้ลิต่ภัณฑ์์สุขภาพึ	ด�านบริการ
สุขภาพึ	(สถุานพึยาบาล)	และด�านสินค�าและบริการที่ั�วิไป	อย้่ในระดับมากที่่�เที่่ากัน	(ค่าเฉัล่�ย	3.91)		
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	 การม่ส่วินร่วิมกับสภาองค์กรของผู้้�บริโภคในอนาคต่ของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	 ในฐานะท่ี่�เป็นองค์กรที่่�
ที่ำงานรว่ิมกบัสภาองคก์รของผู้้�บรโิภคมากท่ี่�สดุ	คดิเปน็ร�อยละ	40.91	รองลงมาค่อ	รว่ิมเปน็เครอ่ขา่ยคุ�มครอง
ผู้้�บริโภค	และร่วิมรับร้�	 ข�อม้ลข่าวิสารการคุ�มครองผู้้�บริโภค	คิดเป็น	 ร�อยละ	31.82	และ	18.18	ต่ามลำดับ		
 ส่วนที่่�	4	ความคิดเห็็นและความพึึงพึอใจที่่�ม่ต่่อสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ในกรณ่เคยใชิ�บริการ
ด�านใดด�านห็นึ�งของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค		
	 ควิามพึึงพึอใจัต่่อการใชิ�บริการในด�านต่่างๆ	จัากสภาองค์กรของผู้้�บริโภคของผู้้�ต่อบแบบสอบถุาม	
ภาพึรวิมอย่้ในระดับมาก	 (ค่าเฉัล่�ย	 3.91)	 เม่�อพิึจัารณารายละเอ่ยดเป็นรายข�อ	พึบว่ิา	 ม่ควิามพึึงพึอใจั
อย้่ในระดับมากทีุ่กข�อที่่�สอบถุาม	เช่ิน	พึึงพึอใจัจัากการได�รับควิามร้�	และประโยชิน์ที่่�ได�รับ	(ค่าเฉัล่�ย	4.00)	
ควิามเช่ิ�อมั�นต่่อสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	 (ค่าเฉัล่�ย	 3.95)	การให็�บริการของเจั�าห็น�าท่ี่�ท่ี่�เก่�ยวิข�องและ
การปฏิิบัติ่งานในบที่บาที่ห็น�าที่่�ของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	อย่้ในระดับมากท่ี่�เที่่ากัน	 (ค่าเฉัล่�ย	 3.91)
2.	ผู้ลการศึกษาเชิิงคุณภาพึ	พึบว่า		
	 การเก็บรวิบรวิมข�อม้ลเชิิงคุณภาพึด�วิยวิิธ่ีการสนที่นากลุ่ม	 (Focus	group)	 เพึ่�อถุอดบที่เร่ยนเชิิง
ประสบการณ์และควิามคิดเห็็นต่่อสภาองค์กรของผู้้�บริโภคจัากสมาชิิกสภาองค์กรของผู้้�บริโภคในเขต่
กรุงเที่พึมห็านคร	จัำนวิน	22	องค์กร	สรุปผู้ลของการศัึกษาต่ามประเด็นการสนที่นาห็ลัก	ๆ	3	ประการดังน่�	
	 	 2.1	ควิามคิดเห็็นต่่อบที่บาที่การดำเนินงาน	“การคุ�มครองและพึิที่ักษ์สิที่ธีิของผู้้�บริโภค”	ของสภา
องค์กรของผู้้�บริโภค	ดังน่�	
	 	 	 2.1.1	 เปิดโอกาสให็�ประชิาชินและสมาชิิกได�แสดงควิามคิดเห็็นและม่ส่วินร่วิมรับร้�ใน
เร่�องให็ม่เพึ่�อการที่ำงานในพึ่�นที่่�
	 	 	 2.1.2	ให็�ข�อม้ลกับประชิาชินได�รับร้�สิที่ธิีและผู้ลประโยชิน์ของต่นเอง
	 	 	 2.1.3	 เป็นห็น่วิยงานรับแจั�งเร่�องในกรณ่ถุ้กละเมิดสิที่ธิี�และส่งต่่อห็น่วิยงานที่่�เก่�ยวิข�อง
	 	 	 2.1.4	เป็นห็น่วิยพึิที่ักษ์สิที่ธีิให็�ผู้้�บริโภคไม่ให็�ถุก้เอาเปร่ยบ						
	 	 	 2.1.5	เป็นต่ัวิแที่นของประชิาชินไม่ให็�ถุ้กเอารัดเอาเปร่ยบ
	 	 2.2	ควิามคิดเห็็นต่่อบที่บาที่การดำเนินงาน	 “สนับสนุนและสร�างควิามเข�มแข็งแก่ผู้้�บริโภคและ
องค์กรผู้้�บริโภค”	ของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ดังน่�	
	 	 	 2.2.1	สนับสนุนข�อม้ลให็�กับองค์กรสมาชิิกเพึ่�อนำไปเผู้ยแพึร่ให็�กับผู้้�บริโภค
												 				 2.2.2	ให็�ควิามร้�และแนวิที่างสำห็รับการดำเนินกิจักรรมใน	8	ด�าน
													 		 2.2.3	สร�างควิามเข�มแข็งที่างควิามร้�และปัญญาให็�กับศั้นย์
												 			 2.2.4	สนับสนุนงบประมาณในการดำเนินกิจักรรม	
													 	 2.2.5	ม่ที่่มกฎห็มายคอยชิ่วิยเห็ลอ่ผู้้�บริโภคที่่�ประสบปัญห็า
	 	 2.3	ข�อเสนอแนะเก่�ยวิกบับที่บาที่ห็น�าที่่�และการดำเนนิงาน	“การสนบัสนุนและดำเนินการคุ�มครอง
และพึิที่ักษ์สิที่ธีิของผู้้�บริโภค”	สำห็รับสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ดังน่�			
	 	 	 2.3.1	สร�างควิามเข�มแข็งในระดับจัังห็วัิดเพึิ�มมากขึ�น
												 	 2.3.2	สร�างชิ่องที่างในการต่ิดต่่อส่�อสารระห็ว่ิางสมาชิิกในทีุ่กระดับ
													 	 2.3.3	เปน็ต่วัิกลางประสานงานเครอ่ขา่ยสมาชิกิที่ั�วิประเที่ศัให็�มาพึบปะกันอย่างสม�ำเสมอ
																 2.3.4	พึัฒนาศัักยภาพึสมาชิิกให็�ม่ควิามเชิ่�ยวิชิาญในด�านต่่าง	ๆ
																 2.3.5	จัดัอบรมห็ลักสต้่ร	“การไกลเ่กล่�ยข�อพิึพึาที่”	ต่ามห็ลกัการพัึฒนาการยตุ่ธิีรรมแห่็งชิาต่ิ
																 2.3.6	สนับสนุนการจััดกิจักรรมเย่�ยมเย่อนสมาชิิกเพ่ึ�อการแลกเปล่�ยนเร่ยนร้�ร่วิมกัน
																 2.3.7	จัดัเวิที่เ่พึ่�อการส่�อสาร	สร�างควิามร้�จักั	และที่ำควิามเข�าใจักบัสำนกังานเขต่ให็�ที่ราบ
ถุึงบที่บาที่ของสมาชิิกเพึ่�อเช่ิ�อมโยงการที่ำงานกับสำนักงานเขต่
															 2.3.8	ควิรบร้ณาการการที่ำงานของพ่ึ�นท่ี่�และสำนักงานเขต่กับการที่ำงานของสมาชิกิ	สอบ.
															 2.3.9	สร�างกลไกในการขับเคล่�อนกิจักรรมที่ั�งในระดับพึ่�นที่่�	และระดับจัังห็วัิด
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อภิปัรายผู้ลการวิจัย
	 การศัึกษา	 “ควิามคิดเห็็นและควิามพึึงพึอใจัของผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิก	ที่่�ม่ต่่อการดำเนินงานของสภา
องค์กรของผู้้�บริโภค”	สามารถุอภิปรายผู้ลต่ามวิัต่ถุุประสงค์ของการศึักษาโดยแยกเป็นด�านต่่าง	ๆ	 ได�	 ดังน่�		
	 1.	บที่บาที่การที่ำงานร่วิมกบัสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	โดยผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิก	ในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	
เป็นองค์กรที่่�ม่บที่บาที่ในการที่ำงานร่วิมกับสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ซึ่ึ�งผู้ลการวิิจััยน่�	 สอดคล�องกับ	
สุน่ย์	มัลลิกะมาลย์	(2545)	ได�แบ่งระดับการม่ส่วินร่วิมออกเป็น	6	ระดับ	ได�แก่	ระดับที่่�	1	การร่วิมรับร้�	ระดับ
ที่่�	 2	การร่วิมคิด	 ร่วิมแสดงควิามคิดเห็็น	 ระดับที่่�	 3	 ร่วิมพึิจัารณา	ต่ัดสินใจัในโครงการห็ร่อนโยบายต่่างๆ	
ระดับที่่�	4	ร่วิมดำเนินการ	ระดับที่่�	5	ร่วิมต่ิดต่าม	ต่รวิจัสอบและประเมินผู้ลเพึ่�อให็�เป็นไปต่ามเป้าห็มายและ
วิตั่ถุุประสงค์	และ	ระดบัท่ี่�	6	ร่วิมรับผู้ลประโยชิน์ทัี่�งในเชิงิบวิกและเชิงิลบ	โดยจัะเห็็นได�ว่ิาผู้้�แที่นองค์กรสมาชิกิ
สว่ินให็ญ่มส่ถุานภาพึเป็นกลุม่	“ผู้้�สง้อาย”ุ	ปลอดจัากภาระห็น�าที่่�จัากงานประจัำ	ประกอบกับมป่ระสบการณ์
ในการที่ำงานในลักษณะเคร่อข่ายขับเคล่�อนงานด�านคุ�มครองผู้้�บริโภคมาเป็นเวิลานาน	ที่ำให็�ม่เวิลาและ
ควิามชิำนาญในการขับเคล่�อนกิจักรรมในพึ่�นที่่�	
	 2.	ด�านการร้�จัักและควิามเช่ิ�อมั�นในห็น่วิยงาน/องค์กรด�านการคุ�มครองผู้้�บริโภค	ผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิก
ในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	ม่ระดับการร้�จัักเก่�ยวิกับห็น่วิยงาน	 ร้�จัักคน/เจั�าห็น�าที่่�ห็ร่อผู้้�ท่ี่�รับเร่�องร�องเร่ยน	
ร้�วิิธี่และขั�นต่อนในการร�องเร่ยน	และร้�ชิ่องที่างในการร�องเร่ยน	 ซึ่ึ�งสะที่�อนให็�เห็็นถุึงศัักยภาพึของผู้้�แที่น
องค์กรสมาชิิก	ที่่�ผู่้านการที่ำงานร่วิมกับสภาองคก์รของผู้้�บริโภค	สามารถุดำเนนิงานพึ่�นฐานของงานปกป้อง
และคุ�มครองผู้้�บริโภคจัากการถุ้กละเมิดห็ร่อถุก้เอาเปร่ยบจัากการซึ่่�อห็ร่อใชิ�สินค�าและบริการได�	สอดคล�อง
กับแนวิคิด	จัรัส	 สุวิรรณมาลา	 (2539)	การให็�บริการที่่�ม่คุณภาพึขององค์กรชุิมชินม่ลักษณะที่่�ประชิาชินม่
ควิามคาดห็วัิงเป็นที่่�พึึ�งพิึง	 พึึ�งพึาได�	 ในลักษณะบริการเพ่ึ�อส่�อสารสาธีารณะ	 เที่่ยบเค่ยงได�กับสภาองค์กร
ของผู้้�บริโภค	 โดยม่ต่ัวิแปรที่่�กำห็นดคุณภาพึ	 เชิ่น	ควิามถุ้กต่�องต่ามกฎห็มาย	ควิามพึอเพ่ึยง	ควิามที่ั�วิถึุง	
เที่่าเที่่ยมควิามสะดวิก	รวิดเร็วิ	 เช่ิ�อถุ่อได�	ควิามได�มาต่รฐานที่างเที่คนิคห็ร่อที่างวิิชิาการ	และการเร่ยกเก็บ
ค่าบริการที่่�เห็มาะสม	และการให็�บริการอย่างมอ่อาชิ่พึของเจั�าห็น�าที่่�สภาองค์ของผู้้�บริโภค	ยังสอดคล�องกับ
แนวิคิดของ	Grönroos	(1984)	ระบุวิ่า	คุณภาพึเชิิงเที่คนิค	และคุณภาพึเชิิงห็น�าที่่�	เป็นภาพึแห็่งมิติ่คุณภาพึ
ที่่�กระที่บไปถุงึควิามคาดห็วัิงและการรบัร้�ต่อ่คณุภาพึการให็�บริการ	อยา่งไรกต็่าม	แม�ว่ิาผู้้�แที่นองค์กรสมาชิกิ
จัะม่ควิามพึึงพึอใจัต่่อการที่ำงานของสภาผู้้�บริโภค	แต่่ทัี่�งน่�สภาองค์กรของผู้้�บริโภคควิรเพิึ�มบที่บาที่ให็�การ
พึัฒนาข่ดควิามสามารถุให็�กับสมาชิิกในการขับเคล่�อนกิจักรรมระดับสง้ต่่อไป	เชิ่น	ให็�ควิามร้�ด�านกฎห็มาย
ห็ร่อกระบวินการ	ดำเนินคดเ่พ่ึ�อชิ่วิยเห็ลอ่ผู้้�บริโภคที่่�ถุ้กละเมิดสิที่ธีิให็�มากขึ�น	เช่ินเด่ยวิกับ	SOM-Lafrenière	
(2018)	รายงานเร่�อง	State	of	Customer	Experience	(2018)	ที่่�ระบุไวิ�วิ่า	ปัจัจััยสำคัญที่่�ส่งผู้ลต่่อการสร�าง
ประสบการณ์ที่่�ด่แก่ผู้้�ใชิ�บริการ	ส่งผู้ลต่่อพึฤต่ิกรรมการใชิ�บริการในระยะยาวิ	นั�นคอ่	 เร่�องของคุณภาพึการ
ให็�บริการ	ควิามสามารถุในการต่อบสนองควิามต่�องการแก่ผู้้�ใชิ�บริการ	 รวิมทัี่�งควิามสามารถุของบุคลากร	
	 3.	ด�านควิามคิดเห็็น/พึึงพึอใจัและควิามคาดห็วิังต่่อบที่บาที่ต่ามภารกิจัของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	
โดยควิามพึึงพึอใจัต่่อบที่บาที่ภารกิจัของสภาผู้้�บริโภค	ผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิกม่ควิามพึึงพึอใจัจัากการได�รับ
ควิามร้�	และประโยชิน์ท่ี่�ได�รับ	ที่ำให็�มค่วิามเช่ิ�อมั�นต่อ่การดำเนินงานสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	ซึ่ึ�งผู้ลการศึักษา
สอดคล�องกับแนวิคิด	Gerson	(1993)	ได�ประเมินควิามพึึงพึอใจัรวิมถุึงคุณภาพึการให็�บริการไวิ�วิ่า	เม่�อผู้้�ใชิ�
บริการได�รับการบริการที่่�ม่ประสิที่ธีิภาพึเกินกวิ่าที่่�คาดห็วิังไวิ�	ควิามพึึงพึอใจัก็จัะเกิดขึ�น	อย่างไรก็ต่าม	จัาก
ผู้ลการศึักษาสภาองค์กรของผู้้�บริโภคควิรเพิึ�มบที่บาที่ในด�านต่่าง	ๆ	 เพิึ�มมากขึ�นค่อ	 1)	สนับสนุนและช่ิวิย
เห็ลอ่องคก์รของผู้้�บรโิภคในระดบัจังัห็วิดัและเขต่พึ่�นท่ี่�	2)	การดำเนนิคดเ่ก่�ยวิกบัการละเมดิสิที่ธีขิองผู้้�บรโิภค	
3)	สนับสนุนและชิ่วิยเห็ลอ่สมาชิิกเก่�ยวิกับข�อพึิพึาที่ในการละเมิดสิที่ธีิในชิั�นศัาล	และ	4)	ดำเนินคด่ห็ร่อชิ่วิย
เห็ลอ่ในการดำเนนิคดแ่กผู่้้�บรโิภคที่่�ถุ้กละเมดิสทิี่ธีใิห็�มากขึ�น	ซึึ่�งจัะที่ำให็�สมาชิกิของสภาองคก์รของผู้้�บรโิภค
ม่ควิามพึึงพึอใจัเพิึ�มมากขึ�นต่ามควิามคาดห็วัิงท่ี่�มากเช่ินเด่ยวิกัน	 เช่ินเด่ยวิกับแนวิคิดของ	Kotler	 (2003)
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ที่่�ได�สังเคราะห็์นิยามของควิามคาดห็วัิง	ซึ่ึ�งห็มายถุึงควิามร้�สึกให็�เกิดการนำไปถึุงเป้าห็มายใน	3	ประเด็น	
ได�แก่	สิ�งที่่�	 “ควิรม”่	“ควิรเป็น”	และ	“ควิรเกิดขึ�น”	ในการให็�บริการ	ควิามคาดห็วัิงนับว่ิาเป็นมาต่รฐานของ
การให็�บริการ	ดังนั�น	ควิามพึึงพึอใจัที่่�ม่ต่่อการดำเนินงานคุ�มครองผู้้�บริโภคของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	นำ
ไปส้่ควิามต่�องการห็ร่อควิามประสงค์อยากได�	ห็รอ่เป็นควิามคาดห็วิังในการดำเนินงานของสภาองค์กรของ
ผู้้�บริโภคในด�านต่่าง	ๆ	เพึ่�อให็�เกิดการดำเนินงานที่่�ม่ประสิที่ธิีภาพึต่่อไป	
	 4.	 ข�อเสนอแนะเพึ่�อการที่ำงานของสภาองค์กรของผู้้�บริโภค	สภาองค์กรของผู้้�บริโภคควิรจััดที่ำส่�อที่่�ให็�
ควิามร้�เร่�องสิที่ธีิ�ที่่�แที่�จัริงและส่�อสารให็�สำนักงานเขต่ที่ราบบที่บาที่ของสมาชิิกเพ่ึ�อเช่ิ�อมโยงงานคุ�มครอง
ผู้้�บรโิภค	และเชิ่�อมโยงการขับเคล่�อนกิจักรรมในระดบัพ่ึ�นที่่�	และระดบัจังัห็วัิด	รวิมที่ั�งพึฒันาศักัยภาพึสมาชิกิ
ในด�านต่่าง	 ๆ	 เชิ่น	การอบรมห็ลักส้ต่รไกล่เกล่�ย	 จัากผู้ลการวิิจััยดังกล่าวิ	 ย่นยันแนวิคิดของ	Mckinsey	
Quarterly	 (2008)	 เก่�ยวิกับเคร่�องม่อในการวินิิจัฉััยองค์กรเพึ่�อค�นห็าประเด็นการพัึฒนาในอนาคต่ในเร่�อง
ต่่าง	 ๆ	 เช่ิน	แนวิปฏิิบัติ่ในการที่ำงานของผู้้�นำองค์กรม่ควิามสัมพัึนธี์กับงาน	บุคลากร	และองค์กร	ที่ักษะ
ควิามสามารถุขององค์กร	บุคลากร	ระบบการที่ำงานขององค์กรที่่�ประกอบด�วิยฟ้ังก์ชิันต่่าง	ๆ	กระบวินการ
ที่ำงาน	โครงสร�างองค์กร	การบริห็ารและการจััดการบุคลากร	ที่ิศัที่างและแนวิที่างการขับเคล่�อนองค์กร	รวิม
ที่ั�งคุณค่าที่่�ม่ร่วิมกันของคนในองค์กร	 เช่ินเด่ยวิควิามสำเร็จัของการสร�างสังคมผู้้�บริโภคที่่�เข�มแข็ง	 ม่ควิาม
จัำเป็นอย่างยิ�งที่่�	องค์กรสมาชิิกในภาคส่วินต่่าง	ๆ	ร่วิมกันขับเคล่�อนงานคุ�มครองผู้้�บริโภค	ไปพึร�อมกับสภา
องค์กรของผู้้�บริโภค		

ข�อเสนอแนะ
	 จัากผู้ลของการสำรวิจัข�างต่�น	ผู้้�วิิจัยัมข่�อสังเกต่และนำไปส้ข่�อเสนอแนะในการดำเนินงานของสภาองค์กร
ของผู้้�บริโภค	3	ประการ	ดังน่�
	 1.	ข�อม้ลที่ั�วิไปของผู้้�แที่นองค์กรสมาชิิก	ในเขต่กรุงเที่พึมห็านคร	ที่่�ม่บที่บที่บาที่ในการดำเนินงานที่่�เข�า
ร่วิมประชิุมส่วินมากมส่ถุานภาพึเป็นกลุ่ม	 “ผู้้�ส้งอายุ”	ปลอดจัากภาระห็น�าที่่�จัากงานประจัำ	และเน่�องจัาก
สภาพึแวิดล�อมและสังคมที่่�เปล่�ยนไปอย่างรวิดเร็วิในลักษณะที่่�เร่ยกวิ่า	“สังคมดิจัิที่ัล”	อ่กที่ั�งพึฤติ่กรรมของ
ผู้้�ประกอบการและผู้้�บริโภคม่ควิามซัึ่บซึ่�อนมากยิ�งขึ�น	สภาองค์กรของผู้้�บริโภคจึังควิรให็�ควิามสำคัญกับ
การพึัฒนาขด่ควิามสามารถุของบุคคลดังกล่าวิให็�มค่วิามร้�และที่ักษะดิจิัที่ัลเพึิ�มมากขึ�น	อ่กที่ั�งควิรเพึิ�มการ
สนับสนุนเคร่อข่ายในกลุ่มคนที่ำงานที่่�อย่้ในวิัยรุ่นห็ร่อวิัยที่ำงานโดยใชิ�เที่คโนโลย่ดิจัิที่ัลเข�ามาชิ่วิยในการ
ที่ำงานขับเคล่�อนงานด�านคุ�มครองผู้้�บริโภคให็�ม่ประสิที่ธิีภาพึและคุณภาพึมากยิ�งขึ�น
	 2.	ด�านการร้�จักัและควิามเช่ิ�อมั�นในห็น่วิยงาน/องค์กรด�านการคุ�มครองผู้้�บริโภค	สภาองค์กรของผู้้�บริโภค
ควิรเพิึ�มบที่บาที่ให็�การพึฒันาข่ดควิามสามารถุให็�กบัสมาชิกิในการขบัเคล่�อนกจิักรรมระดบัสง้ต่อ่ไป	เชิน่	ให็�
ควิามร้�ด�านกฎห็มายห็ร่อกระบวินการดำเนินคด่เพึ่�อชิ่วิยเห็ล่อผู้้�บริโภคที่่�ถุก้ละเมิดสิที่ธีิให็�มากขึ�น		
	 3.	ด�านควิามคดิเห็น็/พึึงพึอใจัและควิามคาดห็วิงัต่อ่บที่บาที่ต่ามภารกจิัของสภาองคก์รของผู้้�บรโิภค	สภา
องค์กรของผู้้�บริโภคควิรเพิึ�มบที่บาที่ในด�านต่า่ง	ๆ 	ดังน่�เพิึ�มมากขึ�นคอ่	1)	สนับสนุนและชิว่ิยเห็ลอ่องค์กรของผู้้�
บรโิภคในระดับจัังห็วิัดและเขต่พึ่�นที่่�	2)	การดำเนนิคดเ่ก่�ยวิกับการละเมิดสิที่ธิีของผู้้�บริโภค	3)	สนับสนุนและ
ชิ่วิยเห็ล่อสมาชิิกเก่�ยวิกับข�อพึิพึาที่ในการละเมิดสิที่ธีิในชิั�นศัาล	และ	4)	ดำเนินคด่ห็รอ่ชิ่วิยเห็ลอ่ในการฟ้้อง
คด่แกผู่้้�บรโิภคที่่�ถุ้กละเมดิสทิี่ธีใิห็�มากขึ�น	ซึึ่�งจัะที่ำให็�สมาชิิกของสภาองคก์รของผู้้�บรโิภคมค่วิามพึงึพึอใจัเพิึ�ม
มากขึ�นต่ามควิามคาดห็วิังที่่�มากเช่ินเด่ยวิกัน	
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