
ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
ว่าดว้ยหลกัเกณฑ์การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกบัการละเมิดสิทธขิองผู้บริโภค   

ของคณะอนกุรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจงัหวัด 
พ.ศ.  ๒๕๖๕ 

 
 

โดยที่เป็นการสมควรก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของ
คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัดในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอม   
ข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจาก 
การกระท าของผู้ประกอบธุรกิจให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  ผู้บริโภคสามารถเข้าถึง 
การให้บริการของรัฐได้โดยง่าย 

อาศัยอ านาจตามความในมาตรา  ๑๐  (๑/๑)  และ  (๕)  แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  
พ.ศ.  ๒๕๒๒  และที่แก้ไขเพ่ิมเติม  คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้มีมติในการประชุมครั้งที่  ๓/๒๕๖๕   
เมื่อวันที่  ๒๘  มีนาคม  ๒๕๖๕  วางระเบียบไว้  ดังต่อไปนี้ 

ข้อ ๑ ระเบียบนี้เรียกว่า  “ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยหลักเกณฑ์ 
การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคของคณะอนุกรรมการ 
ไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด  พ.ศ.  ๒๕๖๕” 

ข้อ ๒ ระเบียบนี้ให้ใช้บังคับเมื่อพ้นก าหนดเก้าสิบวันนับถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษา
เป็นต้นไป 

ข้อ ๓ ในระเบียบนี้ 
“ข้อพิพาท”  หมายความว่า  ข้อพิพาทเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคตามกฎหมาย   

ว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค 
“คู่กรณี”  หมายความว่า  ผู้บริโภคกับผู้ประกอบธุรกิจตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครอง

ผู้บริโภค  และให้หมายความรวมถึงบุคคลผู้มีสิทธิกระท าการแทนบุคคลนั้น ๆ 
“ผู้ไกล่เกลี่ย”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบให้ท าหน้าที่ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอม

ข้อพิพาท  และคณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด 
“ผู้บังคับบัญชา”  หมายความว่า  ผู้ว่าราชการจังหวัด  หรือผู้ได้รับมอบหมาย 
“เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ”  หมายความว่า  บุคลากรของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผู้บริโภคซึ่งปฏิบัติงานประจ าจังหวัดหรือบุคลากรอื่นที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย  ให้ด าเนินการ 
ตามระเบียบนี้ 

“คณะอนุกรรมการ”  หมายความว่า  คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บรโิภค
ประจ าจังหวัด 

“ส านักงาน”  หมายความว่า  ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

้หนา   ๑๓

่เลม   ๑๓๙   ตอนพิเศษ   ๑๗๓    ง ราชกิจจานุเบกษา ๒๕   กรกฎาคม   ๒๕๖๕



ข้อ ๔ ให้ผู้บังคับบัญชาจัดให้มีการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทตามระเบียบนี้   
และให้ความช่วยเหลือแก่คู่กรณีในการระงับข้อพิพาทให้ยุติโดยเร็ว 

ข้อ ๕ เมื่อผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเป็นผู้รับผิดชอบส านวน   
เรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคแล้ว  ให้ด าเนินการตามหมวด  ๒  การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์   
ของระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของคณะอนุกรรมการ 
คุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดในการด าเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์  ในกรณีที่คู่กรณีหรือ
บุคคลที่เกี่ยวข้องมาพบเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสอบถามคู่ กรณีหรือบุคคล 
ที่เกี่ยวข้องว่าประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทหรือไม่  และถ้าคู่กรณีให้ถ้อยค าอย่างไร   
ก็ให้บันทึกถ้อยค าตามนั้น 

ในกรณีที่คู่กรณีไม่ประสงค์ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  หรือในกรณีอื่นใดที่ถือได้ว่า  
คู่กรณีไม่ประสงค์ไกล่เกลี่ย  รวมทั้งกรณีที่ไม่สามารถติดต่อคู่กรณีได้  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบบันทึกไว้
เป็นหลักฐาน  เพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาและให้ด าเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค  ว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดต่อไป   

การเจรจาไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทจะกระท าด้วยวิธีใด  ณ  วันเวลาใด  และ  
สถานที่ใด  ให้เป็นไปตามที่ผู้บังคับบัญชาก าหนด  โดยแจ้งให้คู่กรณีทุกฝ่ายทราบ 

ข้อ ๖ ก่อนด าเนินการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยชี้แจงขั้นตอน  
และวิธีการในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทให้คู่กรณีทุกฝ่ายทราบ 

ข้อ ๗ ในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยด าเนินการให้คู่กรณีตกลง  
ยินยอมผ่อนผันให้แก่กันโดยเปิดโอกาสให้คู่กรณีเสนอข้อผ่อนผันให้แก่กัน  หรือผู้ไกล่เกลี่ยอาจเสนอ
ทางเลือกในการผ่อนผันให้แก่คู่กรณีพิจารณาตกลงยินยอมยุติข้อพิพาทนั้น  ทั้งนี้  ห้ามมิให้ผู้ไกล่เกลี่ย 
ชี้ขาดข้อพิพาท   

ให้ผู้ไกล่เกลี่ยรับฟังข้อเท็จจริงเบื้องต้นเกี่ยวกับข้อพิพาทจากคู่กรณีทุกฝ่าย  ทั้งนี้  ในการไกล่เกลี่ย  
หรือประนีประนอมข้อพิพาทนั้น  ผู้ไกล่เกลี่ยอาจไกล่เกลี่ยพร้อมกันหรือแยกกันก็ได้  แต่ในการตกลงกันนั้น  
ให้กระท าต่อหน้าคู่กรณีทุกฝ่าย   

เพ่ือประโยชน์ในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทผู้ไกล่เกลี่ยอาจอนุญาตให้เฉพาะ   
แต่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งหรือทุกฝ่ายอยู่ในการประชุมไกล่เกลี่ยก็ได้ 

ขอ้ ๘ กระบวนการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  ให้ด าเนินการเป็นการลับ  และ
ไม่ให้มีการบันทึกรายละเอียดของการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทไว้  เว้นแต่คู่กรณีจะตกลงกัน  
ให้บันทึกรายละเอียดของการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาททั้งหมดหรือแต่บางส่วน   

ความในวรรคหนึ่งให้ใช้บังคับแก่ตัวแทน  ทนายความ  ที่ปรึกษาของคู่ความ  หรือบุคคลใด
บุคคลหนึ่ง  ที่ผู้ไกล่เกลี่ยอนุญาตให้เข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วย 

้หนา   ๑๔

่เลม   ๑๓๙   ตอนพิเศษ   ๑๗๓    ง ราชกิจจานุเบกษา ๒๕   กรกฎาคม   ๒๕๖๕



ข้อ ๙ ในกรณีที่คู่กรณีไม่ได้ตกลงไว้เป็นอย่างอื่นให้รักษาข้อมูลทั้งหมดที่เกี่ยวกับการไกล่เกลี่ย  
และประนีประนอมข้อพิพาทเป็นความลับ  เว้นแต่ส านักงานน าไปใช้เท่าที่จ าเป็นเพ่ือปฏิบัติหรือบังคับ  
ให้เป็นไปตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึกข้อตกลง 

ข้อ  ๑๐ ห้ามมิให้คู่กรณีที่เข้าร่วมในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทหรือผู้ไกล่เกลี่ย  
หรือบุคคลภายนอก  รวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการไกล่เกลี่ยน าข้อเท็จจริงหรอืเอกสารพยานหลกัฐาน  
ในการไกล่เกลี่ยไปอ้างอิงหรือน าสืบเป็นพยานหลักฐานในกระบวนการอนญุาโตตลุาการกระบวนพิจารณา
ของศาล  เว้นแต่ส านักงานน าไปใช้เท่าที่จ าเป็นเพื่อปฏิบัติหรือบังคับให้เป็นไปตามสัญญาประนีประนอม
ยอมความหรือบันทึกข้อตกลง 

ข้อ  ๑๑ ในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งร้องขอหรือผู้ไกล่เกลี่ยเห็นสมควรอาจให้น าพยานบุคคล  
เข้าชี้แจงหรือให้ขอ้มูลกไ็ด ้ แต่ผู้ไกล่เกลี่ยจะตอ้งค านึงถึงหลักการที่จะให้การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอม
ข้อพิพาทเสร็จสิ้นไปโดยเร็ว 

ข้อ  ๑๒ การไกล่เกลี่ยในชั้นเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบให้กระท าได้ไม่เกินสองครั้ง  และมี  
ระยะเวลารวมกันไม่เกินเก้าสิบวันนับแต่วันท าการไกล่เกลี่ยครั้งแรก  เว้นแต่มีเหตุจ าเป็นและคู่กรณี
ยินยอมให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อขอขยายระยะเวลาการไกล่เกลี่ยได้อีก 

ในการเจรจาไกล่เกลี่ย  หากคู่กรณีสามารถตกลงกันได้  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  จัดท าสรุป  
ผลการไกล่เกลี่ยรายงานต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อยุติเรื่อง   

ในกรณีที่คู่กรณีสามารถตกลงกันได้บางประเด็น  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการตามความ
ในวรรคสอง  ส าหรับประเด็นที่ไม่สามารถตกลงกันได้  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการตามข้อ  ๑๓ 

ข้อ  ๑๓ ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยในชั้นเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบไม่สามารถหาข้อยุติได้  และคู่กรณี
ยังมีความประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ยต่อไป  ให้ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบน าเสนอข้อพิพาทนั้น   
ต่อคณะอนุกรรมการ  และให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบแจ้งคู่กรณีให้มาพบคณะอนุกรรมการ  เพ่ือท าการ 
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทต่อไป  โดยการไกล่เกลี่ยในชั้นคณะอนุกรรมการให้กระท าได้ไม่เกินสองครั้ง  และ 
มีระยะเวลารวมกัน  ไม่เกินเก้าสิบวันนับแต่วันท าการไกล่เกลี่ยครั้งแรก  เว้นแต่มีความจ าเป็นและคู่กรณี
ยินยอมให้ผู้ไกล่เกลี่ยขยายระยะเวลาการไกล่เกลี่ยได้อีกครั้งหนึ่ง   

ในการเจรจาไกล่เกลี่ยตามวรรคหนึ่ง  หากได้ข้อยุติเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดท าสรุปผลการไกล่เกลี่ย 
รายงานต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อยุติเรื่อง 

ข้อ  ๑๔ ในกรณีที่ไม่สามารถหาข้อยุติได้  ในการไกล่เกลี่ยชั้นเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบตามข้อ  ๑๒  
หรือในการไกล่เกลี่ยชั้นคณะอนุกรรมการตามข้อ  ๑๓  และคู่กรณีไม่ประสงค์ที่จะด าเนินการไกล่เกลี่ยต่อไป   
ให้ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค
ดังกล่าวเสนอต่อคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดต่อไป 

ข้อ  ๑๕ ในระหว่างการด าเนินการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  หากคู่กรณีฝ่ายใด  
ฝ่ายหนึ่งไม่สมัครใจที่จะให้ด าเนินการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทต่อไป  คู่กรณีฝ่ายนั้น 

้หนา   ๑๕

่เลม   ๑๓๙   ตอนพิเศษ   ๑๗๓    ง ราชกิจจานุเบกษา ๒๕   กรกฎาคม   ๒๕๖๕



มีสิทธิบอกเลิกการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทต่อผู้ไกล่เกลี่ย  โดยท าเป็นหนังสือหรือแสดงเจตนา 
โดยวิธีการอื่น  หรือมีเหตุอื่นใด  ท าให้การไกล่เกลี่ยไม่อาจด าเนินการต่อไปได้  ให้ผู้ ไกล่เกลี่ย 
ยุติกระบวนการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  และให้ผู้ไกล่เกลี่ยด าเนินการตามขั้นตอน 
การพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ต่อไป 

ข้อ  ๑๖ ในกรณีที่คู่กรณีตกลงกันได้  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยจัดให้มีการท าสัญญาประนีประนอม   
ยอมความหรือบันทึกข้อตกลงระหว่างคู่กรณี  และให้ถือเอาข้อตกลงตามสัญญาประนีประนอมยอมความ  
หรือบันทึกข้อตกลงมีผลผูกพันคู่กรณี   

ในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึก
ข้อตกลง  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องราวร้องทุกข์
จากผู้บริโภคดังกล่าวเสนอต่อคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดต่อไป 

ข้อ  ๑๗ ให้ประธานกรรมการคุ้มครองผู้บริโภครักษาการตามระเบียบนี้ 
 

ประกาศ  ณ  วนัที่  6  พฤษภาคม  พ.ศ.  ๒๕65 
อนุชา  นาคาศัย 

รัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตร ี
ประธานกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค 

้หนา   ๑๖

่เลม   ๑๓๙   ตอนพิเศษ   ๑๗๓    ง ราชกิจจานุเบกษา ๒๕   กรกฎาคม   ๒๕๖๕


