
ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
ว่าดว้ยการปฏิบตัิราชการเพ่ือประชาชนของคณะอนุกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคประจ าจังหวัด 

ในการด าเนินการเกี่ยวกบัการรับเรื่องราวร้องทุกข ์  
พ.ศ.  ๒๕๖๒ 

 
 

โดยที่ เป็นการสมควรก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน 
ของคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด  ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และพิจารณาเรื่องราว
ร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระท าของผู้ประกอบธุรกิจ
ให้รวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ  และผู้บริโภคสามารถเข้าถึงการให้บริการของรัฐได้โดยง่าย 

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา  ๑๐  และมาตรา  ๒๐  แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  
พ.ศ.  ๒๕๒๒  และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้มีมติในการประชุมครั้งที่  ๔/๒๕๖๒  
เมื่อวันที่  ๒๖  กันยายน  ๒๕๖๒  วางระเบียบไว้  ดังต่อไปนี้ 

ข้อ ๑ ระเบียบนี้เรียกว่า  “ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภควา่ด้วยการปฏิบัติราชการ
เพ่ือประชาชนของคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดในการด าเนินการเกี่ยวกับ 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์  พ.ศ.  ๒๕๖๒” 

ข้อ ๒ ระเบียบนี้ให้ใช้บังคับเมื่อพ้นก าหนดเก้าสิบวันนับถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษา
เป็นต้นไป 

ข้อ ๓ ในระเบียบนี้ 
“เรื่องร้องทุกข์”  หมายความว่า  ค าร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย

อันเนื่องมาจากการกระท าของผู้ประกอบธุรกิจ 
“ผู้บังคับบัญชา”  หมายความว่า  เลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  ผู้ว่าราชการจังหวัด  

หรือผู้ได้รับมอบหมาย 
“เจ้าหน้าที่”  หมายความว่า  บุคลากรของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

ซึ่งปฏิบัติงานประจ าจังหวัดหรือบุคลากรอื่นที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย  ให้มีหน้าที่รับเรื่องร้องทุกข์ 
จากผู้บริโภค 

“เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ”  หมายความว่า  บุคลากรของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคซึ่งปฏิบัติงานประจ าจังหวัดหรือบุคลากรอื่นที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย  ให้มีหน้าที่รับผิดชอบ
ส านวนเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภค 

“คู่กรณี”  หมายความว่า  บุคคลผู้ยื่นค าร้องทุกข์และผู้ถูกร้องทุกข์ต่อคณะอนุกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด  และให้หมายความรวมถึงบุคคลผู้มีสิทธิกระท าการแทนบุคคลนั้น ๆ   

“คณะอนุกรรมการ”  หมายความว่า  คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด 
“ส านักงาน”  หมายความว่า  ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
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หมวด  ๑ 
การรบัเรื่องร้องทุกข ์

 
 

ข้อ ๔ ให้เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่รับเรื่องร้องทุกข์ด าเนินการรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระท าของผู้ประกอบธุรกิจและเสนอผู้บังคับบัญชา
พิจารณามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการ 

กรณีที่ เรื่องร้องทุกข์ปรากฏข้อเท็จจริงว่ามูลคดีเกิดขึ้นในหลายจังหวัดเกี่ยวเนื่องกัน   
ให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดที่รับเรื่องร้องทุกข์ก่อนเป็นผู้รับผิดชอบเรื่องร้องทุกข์   

ข้อ ๕ การรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคให้เจ้าหน้าที่หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  แล้วแต่กรณี  
ให้ค าแนะน า  แจ้งสิทธิและหน้าที่ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ  ดังต่อไปนี้ 

(๑) การร้องทุกข์ไม่ท าให้อายุความสะดุดหยุดอยู่หรือสะดุดหยุดลง 
(๒) การร้องทุกข์ไม่เป็นการตัดสิทธิของผู้บริโภคที่จะน าเรื่องร้องทุกขไ์ปด าเนินคดตีามกฎหมาย

ด้วยตนเอง  และหากผู้บริโภคได้ไปใช้สิทธิด าเนินคดีในศาลด้วยตนเองแล้ว  ให้ท าเป็นหนังสือแจ้งให้
คณะอนุกรรมการทราบ  หรือหากคณะอนุกรรมการได้ตรวจสอบพบว่าผู้บริโภคได้ไปใช้สิทธิด าเนินคดี
ทางศาลด้วยตนเองแล้ว  ให้ถือว่าผู้บริโภคไม่ประสงค์ให้คณะอนุกรรมการด าเนินการอีกต่อไป 

(๓) ผู้ร้องทุกข์มีหน้าที่ในการตรวจสอบค าสั่ งฟ้ืนฟูกิจการและสถานะบุคคลล้มละลาย 
จากกรมบังคับคดี 

(๔) ให้แนะน าช่องทางการติดต่อสอบถามความคืบหน้าของเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ   

หมวด  ๒ 
การด าเนนิการเกี่ยวกบัเรื่องร้องทุกข์ 

 
 

ข้อ ๖ เมื่อผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเป็นผู้รับผิดชอบส านวน 
เรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคแล้ว  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและเอกสาร
พยานหลักฐาน  หากไม่ เพียงพอต่อการด าเนินการให้แจ้งผู้ร้องทุกข์เ พ่ือชี้แจงข้อเท็จจริงหรื อ 
ส่งพยานหลักฐานเพ่ิมเติม  ภายในยี่สิบวันนับแต่วันที่ได้รับมอบหมาย  และเมื่อได้รับข้อเท็จจริงและ
เอกสารพยานหลักฐานเพียงพอแล้ว  ให้ด าเนินการอย่างหนึ่งอย่างใด  ดังต่อไปนี้   

(๑) ตรวจสอบข้อเท็จจริง  ประเด็นแห่งการร้องทุกข์  ความประสงค์ของผู้ร้องทุกข์ที่จะให้
คณะอนุกรรมการด าเนินการ  และเอกสารพยานหลักฐาน   

(๒) ตรวจสอบข้อกฎหมาย   
(๓) หารือหรือขอความเห็นจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   
(๔) มีหนังสือถึงคู่กรณีหรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือขอทราบข้อเท็จจริง  หรือเชิญมาให้ถ้อยค า  

และส่งเอกสารพยานหลักฐาน    
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(๕) จัดให้มีการไกล่เกลี่ย  หรือประนีประนอมข้อพิพาท  
(๖) ส่งประเด็นเรื่องร้องทุกข์ไปยังคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดอื่น   

เพื่อสืบสวนข้อเท็จจริงเพิ่มเติม  หรือให้ส่งเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้อง 
(๗) วิธีการอื่นใดที่จ าเป็นและเกี่ยวข้องกับการร้องทุกข์เพ่ือให้ได้ข้อยุ ติในประเด็นแห่ง   

การร้องทุกข์ 
ข้อ ๗ การด าเนินการตามข้อ  ๖  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถด าเนินการโดยหนังสือ  

โทรศัพท์  โทรสาร  ไปรษณีย์อิ เล็กทรอนิกส์  หรือเครื่องมือสื่อสารอื่นใด  และการเผชิญสืบ   
ระบบไกล่เกลี่ยออนไลน์  สื่อสังคมออนไลน์  หรือวิธีอื่น ๆ  ก็ได้ตามที่เห็นสมควร 

ข้อ ๘ กรณีที่ข้อเท็จจริงและเอกสารพยานหลักฐาน  ปรากฏว่าเรื่องร้องทุกข์เป็นอ านาจหน้าที่ 
ของหน่วยงานอื่นที่มีกฎหมายบัญญัติไว้โดยเฉพาะ  ตามมาตรา  ๒๑  แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  
พ.ศ.  ๒๕๒๒  และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเสนอผู้บังคับบัญชาส่งเรื่องดังกล่าว 
ไปยังหน่วยงานของรัฐหรือส่วนราชการอื่นที่เกี่ยวข้องด าเนินการตามอ านาจหน้าที่พร้อมทั้งมีหนังสือแจ้ง
ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบภายในสามสิบวันนับแต่วันที่ได้รับมอบหมาย 

ข้อ ๙ ในกรณีที่มีเหตุอันควร  ผู้บังคับบัญชามีอ านาจเรียกส านวนมาตรวจสอบ  พิจารณา  
หรืออาจมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอื่นสืบสวนสอบสวนแทน  หรือมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  
ร่วมสืบสวนสอบสวนเพิ่มเติมได้   

ข้อ ๑๐ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอาจเสนอให้พนักงานเจ้าหน้าที่ตามพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ผู้บริโภค  พ.ศ.  ๒๕๒๒  และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  มีหนังสือเรียกผู้ถูกร้องทุกข์  หรือผู้เกี่ยวข้องมาชี้แจงข้อเท็จจริง  
ให้ถ้อยค า  หรือให้ส่งเอกสารพยานหลักฐาน  ในกรณีดังนี้ 

(๑) บุคคลดังกล่าวไม่มาพบเจ้าหน้าที่หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  หรือไม่ส่งเอกสารพยานหลักฐาน
ตามก าหนด 

(๒) กรณีที่มีความจ าเป็นเร่งด่วน  เช่น  กรณีใกล้ขาดอายุความ   
ข้อ ๑๑ การมีหนังสือเรียกผู้ถูกร้องทุกข์  หรือบุคคลที่เกี่ยวข้องมาให้ถ้อยค า  ส่งเอกสารหลักฐาน  

หรือชี้แจงข้อเท็จจริง  ให้ส่งด้วยวิธีหนึ่งวิธีใด  ดังต่อไปนี้ 
(๑) ส่งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับให้จัดส่งไปยังที่ท าการ  หรือที่อยู่ตามภูมิล าเนาของคู่กรณี

หรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง  หรือที่อยู่ตามที่คู่กรณีแจ้งความประสงค์ไว้เป็นหนังสือ 
(๒) บุคคลน าส่ง  ถ้าผู้รับไม่ยอมรับหรือถ้าขณะน าไปส่งไม่พบผู้รับ  และหากได้ส่งให้กับบุคคลใด 

ซึ่งบรรลุนิติภาวะที่อยู่หรือท างานในสถานที่นั้น  หรือในกรณีที่ผู้นั้นไม่ยอมรับ  หากได้วางหนังสือนั้นหรือ
ปิดหนังสือนั้นไว้ในที่ซึ่งเห็นได้ง่าย  ณ  สถานที่นั้น  ต่อหน้าเจ้าพนักงานตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง  
ฉบับที่  ๑๑  (พ.ศ.  ๒๕๔๒)  ออกตามความในพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง  พ.ศ.  ๒๕๓๙   
ซึ่งไปเป็นพยานกใ็ห้ถือว่าได้รับหนังสือแล้ว 
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ข้อ ๑๒ ในกรณีที่คู่กรณีหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องมาพบเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  ให้เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบสอบถามคู่กรณีหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องว่าประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทหรือไม่  
และถ้าคู่กรณีให้ถ้อยค าอย่างไร  ก็ให้บันทึกถ้อยค าตามนั้น  และในกรณีที่มีการด าเนินการเจรจาไกล่เกลีย่  
ข้อพิพาทให้ปฏิบัติตามระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยหลักเกณฑ์การไกล่เกลี่ยหรือ
ประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค  พ.ศ.  ๒๕๕๙   

ในกรณีที่คู่กรณีสามารถตกลงยอมความกันไดใ้ห้เจ้าหน้าที่ผู้รบัผิดชอบจัดท าบันทึกขอ้ตกลงหรอื
สัญญาประนีประนอมยอมความ  และรายงานผู้บังคับบัญชาต่อไป 

ข้อ ๑๓ เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสืบสวนสอบสวนและรวบรวมพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง  
กับเรื่องที่ร้องทุกข์หรือประเด็นข้อพิพาทที่ร้องทุกข์เสร็จแล้ว  ให้เจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบสรุปส านวน 
การสืบสวนสอบสวนพร้อมความเห็น  เสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ 

(๑) ในกรณีที่ผู้บังคับบัญชาเห็นควรยุตเิรื่องตามขอ้  ๑๔  ของระเบียบฉบบันี ้ ให้ผู้บังคับบญัชา
แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทุกข์ทราบภายในสามสิบวันนับแต่ยุติเรื่องร้องทุกข์  และสรุปส านวนสืบสวน
สอบสวนให้ส านักงานทราบ  เพื่อเสนอคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคทราบต่อไป 

(๒) ในกรณีที่ผู้บั งคับบัญชาเห็นควรด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  พ.ศ.  ๒๕๒๒  และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
สรุปส านวนการสืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริง  ข้อกฎหมาย  และรวบรวมพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง   
เสนอคณะอนุกรรมการพิจารณา 

(๓) ในกรณีที่คณะอนุกรรมการมีมติเห็นสมควรให้ด าเนินคดีกับผู้ประกอบธุรกิจ  ให้เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริง  เอกสารและพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ร้องทุกข์  พร้อมทั้ง
รายงานการประชุมคณะอนุกรรมการเสนอผู้บังคับบัญชา  เพ่ือส่งเรื่องร้องทุกข์ให้แก่ส านักงานภายใน
ยี่สิบวันนับแต่วันที่คณะอนุกรรมการได้ให้การรับรองมติดังกล่าว  เพ่ือเสนอคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคพิจารณาต่อไป 

(๔) ในกรณีที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริ โภคมีมติ   ให้ เจ้ าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบแจ้ง   
มติคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคใหผู้้ร้องทุกข์ทราบโดยเร็ว  

ข้อ ๑๔ เรื่องร้องทุกข์ที่ให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณายุติเรื่องร้องทุกข์  เมื่อปรากฏข้อเท็จจริง
ดังต่อไปนี้ 

(๑) เรื่องร้องทุกข์ที่ปรากฏข้อเท็จจริงว่าผู้ร้องทุกข์ไม่ใช่ผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ผู้บริโภค  พ.ศ.  ๒๕๒๒ 

(๒) เรื่องร้องทุกข์ที่อายุความคดีสิ้นสุดแล้ว 
(๓) เรื่องร้องทุกข์ที่ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นฟ้องร้องต่อศาลหรืออยู่ระหว่างกระบวนการพิจารณา  

ของศาลอื่นในเรื่องเดียวกันแล้ว  ผู้ร้องทุกข์ได้ใช้สิทธิเพ่ือเข้าร่วมเป็นสมาชิกกลุ่มในการด าเนินคดี 
แบบกลุ่มตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง  มาตรา  ๒๒๒/๑๘  ศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
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เสร็จเด็ดขาดแล้ว  ผู้ร้องทุกข์ขอให้บังคับคดีตามค าพิพากษาให้  ผู้ร้องทุกข์ได้ด าเนินคดีแพ่งที่เกี่ยวเนื่อง
กับคดีอาญาแก่ผู้ประกอบธุรกิจแล้ว  ผู้ประกอบธุรกิจอยู่ในกระบวนการล้มละลายหรือการฟ้ืนฟูกิจการ
ตามกฎหมายว่าด้วยล้มละลาย  เป็นต้น 

(๔) เรื่องร้องทุกข์ที่ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นไว้ไม่มีความชัดเจน  ไม่สามารถท าความเข้าใจในเนื้อหา
สาระที่ร้องทุกข์  ไม่ลงลายมือชื่อ  ไม่ปรากฏเอกสารหลักฐานต่าง ๆ  ประกอบการร้องทุกข์  หรือไม่มี 
การติดหรือช าระค่าอากรแสตมป์ให้ครบถ้วนตามกฎหมาย  ผู้ร้องทุกข์ได้รับหนังสือแจ้งให้มาพบ  
หรือชี้แจงข้อเท็จจริงเพิ่มเติมแต่ไม่มาพบ  ไม่ส่งเอกสาร  หรือไม่ให้ข้อเท็จจริงเพิ่มเติมภายในสิบห้าวัน 

(๕) เรื่องร้องทุกข์ที่ปรากฏข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานชัดเจนว่า  ผู้ร้องทุกข์เป็นฝ่ายผิดสัญญา  
เรียกร้องค่าเสียหายเกินความเป็นจริง  เรียกร้องความเสียหายเกินกว่ากฎหมายก าหนด  เรียกร้อง
ค่าเสียหายที่ไม่สามารถชี้แจงรายละเอียดแห่งความเสียหายได้  หรือผู้ร้องทุกข์ไม่ได้เป็นผู้ถูกละเมิดสิทธิ   

(๖) เรื่องร้องทุกข์ที่ผู้ร้องทุกข์เรียกร้องค่าเสียหายจากการซื้อสินค้าหรือใช้บริการที่ผิดกฎหมาย   
(๗) เรื่องร้องทุกข์ที่ผู้ร้องทุกข์ได้ว่าจ้างทนายความให้ด าเนินคดี  แต่ทนายความมาร้องเรียน  

ให้คณะอนุกรรมการด าเนินคดีแทน  
(๘) เรื่องร้องทุกข์ที่ปรากฏข้อเท็จจริงในภายหลังว่า  ผู้ร้องทุกข์กับผู้ประกอบธุรกิจสามารถ  

ตกลงระงับข้อพิพาทกันได้   
(๙) เรื่องร้องทุกข์ที่มีข้อเท็จจริงท านองเดียวกับเรื่องที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้เคยมีมติ

หรือมีค าวินิจฉัยให้ยุติเรื่องเป็นแนวบรรทัดฐานไว้แล้ว 
(๑๐) เรื่องร้องทุกข์ที่ผู้ร้องทุกข์ยื่นไว้ต่อผู้บังคับบัญชาซึ่งได้มีการด าเนินการตามขั้นตอน 

ในการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์จนเสร็จสิ้นกระบวนการ  หากผู้ร้องทุกข์ได้มาร้องทุกข์ใหม่  โดยอาศัย
ข้อเท็จจริงและประเด็นเดียวกันอีก 

(๑๑) เรื่องร้องทุกข์ที่ปรากฏข้อเท็จจริงว่าผู้ร้องทุกข์มีสิทธิได้รับการพิจารณาและชดเชย 
ความเสียหายตามกฎหมายอื่นเป็นการเฉพาะแล้ว   

(๑๒) เรื่องร้องทุกข์ที่ปรากฏข้อเท็จจริงว่าการด าเนินคดีละเมิดสิทธิของผู้ร้องทุกข์นั้น  ไม่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้บริโภคเป็นส่วนรวมตามมาตรา  ๓๙  แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  พ.ศ.  ๒๕๒๒ 

 
ประกาศ  ณ  วนัที่  31  ตลุาคม  พ.ศ.  ๒๕62 

เทวัญ  ลปิตพัลลภ 
รัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตร ี

้หนา   ๙

่เลม   ๑๓๗   ตอนพิเศษ   ๕    ง ราชกิจจานุเบกษา ๗   มกราคม   ๒๕๖๓


