
 

๑ 

 

มาตรการคืนสินค้าและการเยียวยาผู้บริโภคตามกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคของอังกฤษ * 

ภรภัทร  ปัญญวานิช** 

 

๑. บทนำ 

  ในปัจจุบัน ผู้บริโภคมีทางเลือกในการซ้ือสินค้าเพ่ิมมากขึ้น และมักให้ความสำคัญ กับควา ม
สะดวกและความรวดเร็วในการจับจ่ายใช้สอย  อย่างไรก็ดี การซ้ือสินค้าดังกล่าวอาจก่อให้เกิดปัญหาได้ในกรณี
ที่ผู้บริโภคไม่มีโอกาสได้ตรวจสอบสินค้าอย่างละเอียดก่อนการตัดสินใจซ้ือ ส่งผลให้บา งครั้ ง ได้ รับสิ นค้า  
ที่ไม่ถูกต้องหรือไม่เป็นไปตามเง่ือนไขที่ได้ตกลงกันไว้ เช่น สินค้าชำรุด หรือคุณภาพของสินค้าไม่ได้มาตร ฐาน  
เม่ือเกิดปัญหาดังกล่าว ผู้บริโภคย่อมได้รับความไม่สะดวกและความไม่พึงพอใจ อีกทั้งอาจต้องเสีย เวลา  
และค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการติดต่อประสานงานหรือดำเนินการแก้ไขปัญหาในภายหลัง สถานการณ์เช่นนี้ส่งผล
ต่อประสบการณ์ในการซ้ือสินค้า และอาจกระทบต่อความเชื่อม่ันของผู้บริโภคต่อการซ้ือขายสินค้าในอนาคต 

  โดยปกติเม่ือผู้บริโภคทำการซ้ือสินค้าย่อมถือว่าได้เข้าทำสัญญาซ่ึงมีผลผูกพันตา มกฎหมาย 
และตามหลักทั่วไป ผู้ซ้ือไม่มีสิทธิคืนสินค้าเพ่ือขอเงินคืน  อย่างไรก็ตาม ในบางกรณีอาจมีเหตุที่ทำให้ผู้บริโภค  
มีสิทธิในการคืนสินค้าได้ตามที่กฎหมายกำหนด ซ่ึงข้อกำหนดดังกล่าวนำมาใช้กับผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้า ในฐานะ
ส่วนบุคคลจากผู้ประกอบธุรกิจ แต่ไม่ใช้กับกรณีที่ฝ่ายผู้ประกอบธุรกิจเป็นผู้ซ้ือสินค้า รวมถึงการซ้ือขาย
ระหว่างผู้บริโภคประเภทบุคคลธรรมดาด้วยกันเอง และไม่ครอบคลุมถึงสัญญาที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ๑ 

 

๒. สาระสำคัญ 

  ๒.๑ กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค (Consumer Rights Act 2015 (CRA)) ของอังกฤษ 

  กฎหมายคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ค.ศ. ๒๐๑๕ (The Consumer Rights Act 2015 (CRA)) 
เป็นกฎหมายที่จัดทำขึ้นเพ่ือเสริมสร้างการคุ้มครองผู้บริโภคในอังกฤษ กฎหมายฉบับนี้ได้รวบร วมกฎหมาย
คุ้มครองผู้บริโภคในหลาย ๆ ด้านให้อยู่ภายใต้กรอบเดียวกัน เพ่ือให้สิทธิและแนวทางในการเยียวยาผู้บริ โภคมี
ความชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในกรณี “การซ้ือสินค้าที่มีข้อบกพร่อง” โดยแนวทางหลักในการเยียวยาตาม
กฎหมายประกอบด้วย 

 
*บทความประจำเดือนมกราคม ๒๕๖๙ 
** บุคลากรจัดทำฐานข้อมูลกฎหมาย ฝ่ายค้นคว้าและเปรียบเทียบกฎหมาย กองกฎหมายต่างประเทศ สำนักงานคณะกรรมการ
กฤษฎีกา 
๑Lyons Davidson. “Your Right to Return: A Consumer Guide to Refunds, Cancellations and Faulty Goods”. 
สืบค้นเม ื่อวันที่  ๑๑ มกราคม ๒๕๖๙ , จาก https://www.lyonsdavidson.co.uk/your-right-to-return-a-consumer-
guide-to-refunds-cancellations-and-faulty-goods/ 



 

๒ 

 

 Repair (การซ่อมแซม)  

 Replace (การเปลี่ยนสินค้า)  
 และ Refund (การคืนเงิน) 

  ซ่ึงแนวทางการเยียวยาแต่ละประการมีรายละเอียดและเง่ือนไขที่แตกต่างกันออกไป๒ 

 

 

การจัดการกับปัญหาสินค้าชำรุด 

ที่มา: https://www.lawinfont.org.au/qanda/i-bought-something-but-it-doesnt-work-what-do-i-
do/ 

  ๒.๒ สินค้าท่ีชำรุด 

  ในกรณีที่สินค้าเกิดความบกพร่อง ผู้บริโภคอาจมีสิทธิอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม นอกเหนือจากสิทธิใน
การยกเลิกสัญญา ภายใต้กฎหมายคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ค.ศ. ๒๐๑๕ (The Consumer Rights Act 2015 
(CRA)) ซ่ึงกำหนดหลักเกณฑ์บางประการสำหรับสัญญาการซ้ือขายสินค้าระหว่างผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภค 
เพ่ือคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค หลักเกณฑ์ดังกล่าวกำหนดให้สินค้าต้องมีคุณภาพอยู่ในระดับ ที่น่า พอใจและ
เหมาะสมต่อการใช้งานตามวัตถุประสงค์ทั่วไปของสินค้า รวมถึงวัตถุประสงค์เฉพาะที่ผู้บริโภคต้องการ ซ่ึงได้
แจ้งให้ผู้ขายทราบก่อนการ ซ้ือขายสินค้า  นอกจากนี้ กฎหมายยังกำหนดให้สินค้าต้อง มีลั กษณะตร งตาม
คำอธิบายหรือข้อมูลที่ผู้ขายได้ให้ไว้ก่อนที่ผู้บริโภคจะตัดสินใจซ้ือสินค้า 

  โดยหากสินค้ามีความบกพร่องเกิดขึ้นภายในระยะเวลา ๖ เดือนนับต้ังแต่วันที่ผู้บริโภคไ ด้รับ
สินค้า กฎหมายให้สันนิษฐานไว้ก่อนว่าความบกพร่องนั้นมีอยู่แล้วต้ังแต่ในขณะขายสินค้า แต่ข้อสันนิษฐาน
ดังกล่าวสามารถโต้แย้งได้ หากผู้ประกอบการสามารถพิสูจน์ได้ว่าความบกพร่องเกิดจากกา รกร ะทำของ

 
๒Marshall Crane. “The Consumer Rights Act 2015: A Breakdown of the Three Key Remedies” . สืบค้นเมื่อวันท่ี 
๑๓ มกราคม ๒๕๖๙, จาก https://ellisons.com/news/the-consumer-rights-act-2015-a-breakdown-of-the-three-
key-remedies/ 



 

๓ 

 

ผู้บริโภคเอง ตัวอย่างเช่น ความเสียหายที่เกิดจากอุบัติเหตุ หรือการใช้งานสินค้าที่ไม่ถูกต้อง ในกรณีที่สินค้าไม่
เป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่กฎหมายกำหนดจะถือว่าเป็นการผิดสัญญาซ้ือขายสินค้า๓ 

  ๒.๓ สิทธิในการซ่อมแซมหรือเปล่ียนใหม่ 

  ภายใต้มาตรา ๒๓ ตามกฎหมายคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ผู้บริโภคมีสิทธิในการเรี ยกร้ อง ให้ มี
การซ่อมแซมหรือเปลี่ยนสินค้า หากสินค้าที่ซ้ือมีความบกพร่อง ไม่ตรงตามคำอธิบาย หรือไม่มีคุณภา พที่
เหมาะสม โดยผู้บริโภคสามารถใช้สิทธิในการได้รับการเยียวยาดังกล่าวภายในระยะเวลา ๓๐ วันนับต้ังแต่วันที่
ผู้บริโภคได้รับสินค้า ซ่ึงหากพบว่าสินค้ามีความบกพร่อง ผู้บริโภคมีสิทธิเลือกได้ว่าจะให้ซ่อมแซมหรื อเปลี่ยน
สินค้าใหม่ ในกรณีดังกล่าวผู้ประกอบธุรกิจมีหน้าที่ต้องดำเนินการเยียวยาโดยไม่เรียกเก็บค่าใช้จ่ายภา ยใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม และต้องไม่ก่อให้เกิดความไม่สะดวกหรือสร้างภาระแก่ผู้บริโภคอย่าง มีนัยสำคัญ 

  หากมีการซ่อมแซมสินค้าแล้วแต่ปัญหาความบกพร่องยังคงมีอยู่ หรือการซ่อมแซมไ ม่ได้
มาตรฐานตามที่ควรจะเป็น ผู้บริโภคมีสิทธิเรียกร้องให้ผู้ขายเปลี่ยนสินค้าให้ใหม่ ในกรณีที่มีการเปลี่ยนสินค้า
แล้ว แต่สินค้าที่ได้รับยังไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กฎหมายกำหนด ผู้บริโภคมีสิทธิได้รับการลดราคาหรือการคืน
เงิน 

  ทั้งนี้ ผู้บริโภคจะไม่สามารถใช้สิทธิในการเรียกร้องให้ซ่อมแซมหรือเปลี่ยนสินค้าได้ หากความ
บกพร่องของสินค้าเกิดจากการกระทำของผู้บริโภคเอง ตัวอย่างเช่น ความเสียหายที่เกิดจากการใช้งานสินค้าที่
ไม่ถูกต้อง รวมถึงกรณีที่สินค้าถูกขายในลักษณะ “ขายตามสภาพ” หรือมีเง่ือนไขที่ชัดเจนว่าความบกพร่องบาง
ประการเป็นลักษณะที่ติดมากับสินค้า เช่น สินค้ามือสอง๔ 

  ๒.๔ สิทธิในการขอคืนเงิน 

  ตามมาตรา ๒๐ - ๒๒ ของกฎหมายคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ผู้บริโภคมีสิทธิได้รับการคืนเงินเต็ม
จำนวนหากสินค้ามีความบกพร ่อง ไม่ตรงตามคำอธิบาย หร ือมีส ภาพไม่เหมาะสมต่อการใช้งาน ภายใน
ระยะเวลา ๓๐ วันนับจากวันที่ซ้ือสินค้า โดยสิทธิดังกล่าวสามารถใช้ได้ทันทีภายในระยะเวลาที่กำหนด โดย
ผู้บริโภคไม่จำเป็นต้องพิสูจน์ว่าความบกพร่องของสินค้ามีอยู่ ต้ังแต่ขณะทำการซ้ือสินค้า 

  หากความบกพร่องของสินค้าปรากฏขึ้นหลังจาก ๓๐ วัน แต่ยังอยู่ภายในระยะเวลา ๖ เดือน
นับแต่วันที่ผู้บริโภคได้รับสินค้า ผู้บริโภคยังคงมีสิทธิในการขอคืนเงิน หากสินค้าไม่สามารถ ซ่อมแซมให้ ได้
มาตรฐานหรือเปลี่ยนใหม่ได้ ในกรณีนี้ภาระในการพิสูจน์จะอยู่ที่ผู้ประกอบธุรกิจ โดยต้องแสดงให้เห็นว่าสินค้า
ไม่มีความบกพร่องมาต้ังแต่ขณะที่ขายสินค้า แต่หากพ้นระยะเวลา ๖ เดือน ภาระในการพิสูจน์จะเปลี่ยนไปตก
อยู่ที่ผู้บริโภคที่ต้องแสดงให้เห็นว่าความบกพร่องของสินค้ามีอยู่ ต้ังแต่เวลาที่ทำการซ้ือสินค้า  ทั้งนี้ หากสินค้า

 
๓อ้างแล้ว เชิงอรรถท่ี ๑ 

๔อ้างแล้ว เชิงอรรถท่ี ๒ 



 

๔ 

 

ถูกใช้งานมาเป็นระยะเวลานาน หรือความบกพร่องเกิดจากการกระทำของผู้บริโภคเอง สิทธิในการขอคืนเงิน
อาจถูกจำกัดหรือลดจำนวนลง โดยเฉพาะในกรณีของยานยนต์ 

  ผู ้บร ิโภคจะใช้ส ิทธิในการขอคืนเงินได้ก็ต่อเมื่อผู ้บร ิโภคส่งคืนสินค้าในสภาพเดิมและ
ดำเนินการภายในระยะเวลาที่เหมาะสม อย่างไรก็ตาม สิทธิในการขอคืนเงินดังกล่าวอาจไม่สามารถใช้ได้ในบาง
กรณี โดยเฉพาะกรณีที่สินค้าเป็นสินค้าที่สั่งทำเฉพาะบุคคล หรือเป็นสินค้าที่ผลิตขึ้นตามคำสั่งซ้ือของผู้บริโภค 

  โดยการใช้สิทธิขอคืนเงินนั้น ผู้บริโภคจะต้องแจ้งให้ผู้ประกอบธุรกิจทราบว่าตน ไม่ปร ะสง ค์  
จะรับสินค้าอย่างชัดเจน และถือว่าสัญญาซ้ือขายสินค้าดังกล่าวเป็นอันยุติลง ซ่ึงโดยหลักแล้ว ผู้บริโภคควรทำ
หนังสือหรือแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษรไปยังผู้ประกอบธุรกิจ เพ่ือแสดงเจตนาที่ชัดเจน ในกา รส่ ง คืนสิน ค้า  
เม่ือผู้บริโภคได้แจ้งความประสงค์ดังกล่าวแล้ว ผู้ประกอบธุรกิจมีหน้าที่ ต้องดำเนินการคืนเงินให้แก่ผู้บริโ ภค 
ขณะเดียวกัน ผู ้บริโภคก็มีหน ้าที ่ต ้องจ ัดเตรียมสินค้าให้พร ้อมสำหรับการส่งคืน ตามเงื่อนไขและวิธกีาร  
ที่ได้ตกลงกันไว้๕ 

  ๒.๕ กรณีการซ้ือขายทางไกลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

  ภา ย ใต ้ กฎหมา ยว ่ า ด ้ วยส ัญญา ผ ู ้ บ ร ิ โ ภค ( Consumer Contracts (Information, 
Cancellation and Additional Charges) Regulations 2013) หากผู้บริโภคมีการสั่งซ้ือสินค้าจากระยะไกล 
เช่น การซ้ือทางออนไลน์ หรือทางโทรศัพท์ โดยทั่วไป ผู้บริโภคมีสิทธิยกเลิกสัญญาซ้ือขายได้ภายในระยะเวลา 
๑๔ วันนับต้ังแต่วันที่ได้รับสินค้า  ทั้งนี้ ผู้บริโภคเป็นผู้ มีหน้าที่รับผิดชอบในการส่ ง คืนสิน ค้า ให้ แ ก่ผู้ ขาย  
และต้องเป็นผู้รับภาระค่าใช้จ่ายในการส่งคืนสินค้าเอง  อย่างไรก็ตาม สิทธิในการยก เลิ กสัญญา ดังกล่าว  
มีข้อยกเว้นสำคัญบางประการ ดังต่อไปนี้ 

 สินค้าต้องมีราคาอย่างน้อย ๔๒ ปอนด์ (ประมาณ ๑,๘๐๐ บาท) 
 ต้องไม่ใช่สินค้าที่ซ้ือจากการประมูล 

 ต้องไม่ใช่สินค้าที่สั่งทำเฉพาะหรือสินค้าที่ปรับแต่งเฉพาะบุคคล 

 ต้องไม่ใช่สินค้าที่ เน่าเสียง่าย สิ่งพิมพ์ที่เผยแพร่ตามรอบระยะเวลา เช่น หนังสือพิมพ์ 
นิตยสาร หรือยาที่ต้องมีใบสั่งของแพทย์ 

 ต้องไม่ใช่สินค้าในรูปแบบเสียง วิดีโอ หรือโปรแกรมซอฟต์แวร์ 
 ต้องไม่ใช่ส ินค้าที ่ป ิดผนึกด้วยเหตุผลด้านสุขอนามัยหรือสุขภาพ และไม่สามารถนำ

กลับมาใช้ใหม่ได้หากมีการเปิดผนึกบรรจุภัณฑ์ 
 ต้องไม่ใช่สินค้าที่ถูกผสมรวมกับสิ่งของอ่ืนจนไม่สามารถแยกออกจากกันได้๖ 

 
๕อ้างแล้ว เชิงอรรถท่ี ๒ 
๖อ้างแล้ว เชิงอรรถท่ี ๑ 



 

๕ 

 

 

๓. บทสรุป 

  ในชีวิตประจำวัน ผู้บริโภคมีความจำเป็นต้องซ้ือสินค้าเพ่ือการใช้งานอยู่เป็นประจำ อย่างไรก็ตาม 
ในบางกรณีอาจเกิดปัญหาภายหลังการซื ้อ เช ่น สินค้ามีความบกพร่อง ไม่ตรงตามที่ตกลงกันไว้ หร ือไม่
เหมาะสมต่อการใช้งานตามวัตถุประสงค์ ส่งผลให้ผู้บริโภคได้รับความไม่สะดวก เสียเวลา และอาจต้องรับภาระ
ค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการแก้ไขปัญหา สถานการณ์ดังกล่าวส่งผลต่อความเชื่อม่ันในการซ้ือขายสิ นค้าโดยร วม 
ร ัฐบาลจ ึงกำหนดมาตรการทางกฎหมายเพื ่อคุ ้มครองผู ้บร ิโภคและแนวทางการเย ียวยาที ่ เหมาะสม  
โดยผู้บริโภคมีสิทธิได้รับการซ่อมแซม การเปลี่ยนสินค้า หรือการคืนเงิน หากสินค้ามีความบกพร่อง ไม่ตรงตาม
คำอธิบาย หรือไม่เหมาะสมต่อการใช้งานเพ่ือสร้างความเป็นธรรมในการซ้ือขายสินค้า และเสริมสร้างควา ม
เชื่อม่ันระหว่างผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจ 

 

******************************** 


