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ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
ว่าด้วยหลักเกณฑ์การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 

พ.ศ.  ๒๕๕๙ 
 

 

อาศัยอํานาจตามความในมาตรา  ๑๐  (๑/๑)  แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  พ.ศ.  ๒๕๒๒  
ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  (ฉบับที่  ๓)  พ.ศ.  ๒๕๕๖  คณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค  ได้มีมติในการประชุมคร้ังที่  ๓/๒๕๕๙  เม่ือวันที่  ๔  กรกฎาคม  ๒๕๕๙  วางระเบียบไว้  
ดังต่อไปนี้ 

ข้อ ๑ ระเบียบนี้เรียกว่า  “ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยหลักเกณฑ์ 
การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทเก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค  พ.ศ.  ๒๕๕๙” 

ข้อ ๒ ระเบียบนี้ให้ใช้บังคับตั้งแต่วันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป 
ข้อ ๓ ในระเบียบนี้ 
“ข้อพิพาท”  หมายความว่า  ข้อพิพาทเก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคตามกฎหมาย   

ว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค 
“คู่กรณี”  หมายความว่า  ผู้บริโภคกับผู้ประกอบธุรกิจตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองผู้บริโภค   
“ผู้ไกล่เกลี่ย”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบให้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอม  

ข้อพิพาท  หรือคณะอนุกรรมการซ่ึงคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคแต่งตั้งให้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ย 
หรือประนีประนอมข้อพิพาท   

“ผู้บังคับบัญชา”  หมายความว่า  เลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  รองเลขาธิการ
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  ผู้อํานวยการสํานัก  หรือผู้อํานวยการกองในสํานักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค 

“สํานกังาน”  หมายความว่า  สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
“เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  

ซึ่งผู้บังคับบัญชามอบหมายให้พิจารณาดําเนินการตามระเบียบนี้   
ข้อ ๔ ให้สํานักงานจัดให้มีการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทตามระเบียบนี้   

และให้ความช่วยเหลือแก่คู่กรณีในการระงับข้อพิพาทให้ยุติโดยเร็ว 
ข้อ ๕ เม่ือสํานักงานได้รับเร่ืองร้องทุกข์หรือร้องเรียนจากประชาชนตามระเบียบ

คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคไว้แล้ว  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงประเด็นแห่งการร้องเรียน  
ตลอดจนรวบรวมพยานหลักฐานที่เก่ียวข้องเบื้องต้นและนําเสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาลงนามในหนังสือเชิญ
หรือหนังสือเรียกภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่ปรากฏข้อเท็จจริงชัดเจนและเพียงพอ  เพื่อให้คู่กรณีจัดส่ง
เอกสารหลักฐานหรือให้มาพบเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  เพื่อให้ถ้อยคําและเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท   
ทั้งนี้  การติดต่อดังกล่าว  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอาจจะกระทําด้วยวาจาก็ได้  แต่ถ้าผู้นั้นประสงค์จะให้ทํา
เป็นหนังสือ  ก็ให้แจ้งยืนยันเป็นหนังสืออีกคร้ังหนึ่ง 
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ในกรณีที่คู่กรณีไม่ประสงค์ไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  หรือในกรณีอื่นใดที่ถือได้ว่า
คู่กรณีไม่ประสงค์ไกล่เกลี่ย  รวมทั้งกรณีที่ไม่สามารถติดต่อคู่กรณีได้  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบบันทึกไว้
เป็นหลักฐาน  เพื่อเสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาและให้ดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคต่อไป 

การเจรจาไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทจะกระทําด้วยวิธีใด  ณ  วันเวลาใด  และ
สถานที่ใด  ให้เป็นไปตามที่สํานักงานกําหนด  โดยแจ้งให้คู่กรณีทุกฝ่ายทราบ 

ข้อ ๖ ก่อนดําเนินการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยชี้แจงขั้นตอน  
และวิธีการในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทให้คู่กรณีทุกฝ่ายทราบ 

ข้อ ๗ ในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยดําเนินการให้คู่กรณีตกลง
ยินยอมผ่อนผันให้แก่กันโดยเปิดโอกาสให้คู่กรณีเสนอข้อผ่อนผันให้แก่กัน  หรือผู้ไกล่เกลี่ยอาจเสนอทางเลือก 
ในการผ่อนผันให้แก่คู่กรณีพิจารณาตกลงยินยอมยุติข้อพิพาทนั้น  ทั้งนี้  ห้ามมิให้ผู้ไกล่เกลี่ยชี้ขาดข้อพิพาท 

ให้ผู้ไกล่เกลี่ยรับฟังข้อเท็จจริงเบ้ืองต้นเก่ียวกับข้อพิพาทจากคู่กรณีทุกฝ่าย  ทั้งนี้  ในการไกล่เกลี่ย
หรือประนีประนอมข้อพิพาทนั้น  ผู้ไกล่เกลี่ยอาจไกล่เกลี่ยพร้อมกันหรือแยกกันก็ได้  แต่ในการตกลงกันนั้น  
ให้กระทําต่อหน้าคู่กรณีทุกฝ่าย 

เพื่อประโยชน์ในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทผู้ไกล่เกลี่ยอาจอนุญาตให้เฉพาะ  
แต่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงหรือทุกฝ่ายอยู่ในการประชุมไกล่เกลี่ยก็ได้   

ข้อ ๘ กระบวนการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  ให้ดําเนินการเป็นการลับ  และ
ไม่ให้มีการบันทึกรายละเอียดของการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทไว้  เว้นแต่คู่กรณีจะตกลงกัน
ให้บันทึกรายละเอียดของการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาททั้งหมดหรือแต่บางส่วน 

ความในวรรคหน่ึงให้ใช้บังคับแก่ตัวแทน  ทนายความ  ที่ปรึกษาของคู่ความ  หรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
ที่ผู้ไกล่เกลี่ยอนุญาตให้เข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วย  

ข้อ ๙ ในกรณีที่คู่กรณีไม่ได้ตกลงไว้เป็นอย่างอื่นให้รักษาข้อมูลทั้งหมดที่เก่ียวกับการไกล่เกลี่ย  
และประนีประนอมข้อพิพาทเป็นความลับ  เว้นแต่สํานักงานนําไปใช้เท่าที่จําเป็นเพื่อปฏิบัติหรือบังคับ 
ให้เป็นไปตามสัญญาประนีประนอมยอมความ 

ข้อ ๑๐ ห้ามมิให้คู่กรณีที่เข้าร่วมในการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทหรือผู้ไกล่เกลี่ย  
หรือบุคคลภายนอก  รวมทั้งผู้ที่เก่ียวข้องกับการจัดการไกล่เกลี่ยนําข้อเท็จจริงหรือเอกสารพยานหลักฐาน  
ในการไกล่เกลี่ยไปอ้างอิงหรือนําสืบเป็นพยานหลักฐานในกระบวนการอนุญาโตตุลาการกระบวนพิจารณาของศาล  
เว้นแต่สํานักงานนําไปใช้เท่าที่จําเป็นเพื่อปฏิบัติหรือบังคับให้เป็นไปตามสัญญาประนีประนอมยอมความ 

ข้อ ๑๑ ในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งร้องขอหรือผู้ไกล่เกลี่ยเห็นสมควรอาจให้นําพยานบุคคล  
เข้าชี้แจงหรือให้ข้อมูลก็ได้  แต่ผู้ไกล่เกลี่ยจะต้องคํานึงถึงหลักการที่จะให้การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอม  
ข้อพิพาทเสร็จสิ้นไปโดยเร็ว 
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ข้อ ๑๒ การไกล่เกลี่ยในชั้นเจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบให้กระทําได้ไม่เกินสองครั้ง  และมี
ระยะเวลารวมกันไม่เกินเก้าสิบวันนับแต่วันทําการไกล่เกลี่ยคร้ังแรก   

ในการเจรจาไกล่เกลี่ยในคร้ังแรก  หากคู่กรณีสามารถตกลงกันได้  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  
จัดทําสรุปผลการไกล่เกลี่ยรายงานต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อยุติเร่ือง 

ในกรณีที่คู่กรณีไม่สามารถตกลงกันได้  และคู่กรณียังมีความประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ยต่อไป  
ให้เจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบดําเนินการไกล่เกลี่ยในคร้ังที่สอง  และหากคู่กรณีสามารถตกลงกันได้   
ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดทําสรุปผลการไกล่เกลี่ยรายงานต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อยุติเร่ือง 

ในกรณีที่คู่กรณีสามารถตกลงกันได้บางประเด็น  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดําเนินการตามความ  
ในวรรคสอง  สําหรับประเด็นที่ไม่สามารถตกลงกันได้  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดําเนินการตามข้อ  ๑๓   

ข้อ ๑๓ ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยในชั้นเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบไม่สามารถหาข้อยุติได้  และ
คู่กรณียังมีความประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ยต่อไป  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบนําเสนอข้อพิพาทน้ันต่อ
คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเร่ืองราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค  และให้สํานักงานมีหนังสือเชิญคู่กรณีมาพบ
คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเร่ืองราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคดังกล่าวเพื่อทําการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทต่อไป  
โดยการไกล่เกลี่ยในชั้นคณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเร่ืองราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคให้กระทําได้ไม่เกินสองครั้ง
และมีระยะเวลารวมกันไม่เกินเก้าสิบวัน  นับแต่วันทําการไกล่เกลี่ยคร้ังแรก  เว้นแต่มีความจําเป็นและ
คู่กรณียินยอมให้ผู้ไกล่เกลี่ยขยายระยะเวลาการไกล่เกลี่ยได้อีกคร้ังหนึ่ง 

ในการเจรจาไกล่เกลี่ยตามวรรคหน่ึง  หากได้ข้อยุติเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดทําสรุปผลการไกล่เกลี่ย
รายงานต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อยุติเร่ือง 

ข้อ ๑๔ ในกรณีที่การไกล่เกลี่ยในชั้นคณะอนุกรรมการตามข้อ  ๑๓  หากไม่สามารถหาข้อยุติได้  
ให้เจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานที่เก่ียวข้องกับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
จากผู้บริโภคดังกล่าวเสนอต่อคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเร่ืองราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคต่อไป   

ข้อ ๑๕ ในระหว่างการดําเนินการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  หากคู่กรณีฝ่ายใด
ฝ่ายหน่ึงไม่สมัครใจที่จะให้ดําเนินการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทต่อไป  คู่กรณีฝ่ายนั้นมีสิทธิบอกเลิก  
การไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาทต่อผู้ไกล่เกลี่ย  โดยทําเป็นหนังสือ  หรือมีเหตุอื่นใด  ทําให้การไกล่เกลี่ย  
ไม่อาจดําเนินการต่อไปได้  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยยุติกระบวนการไกล่เกลี่ยหรือประนีประนอมข้อพิพาท  และให้ผู้ไกล่เกลี่ย
ดําเนินการตามขั้นตอนการพิจารณาเร่ืองราวร้องทุกข์ต่อไป 

ข้อ ๑๖ ในกรณีที่คู่กรณีตกลงกันได้  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยจัดให้มีการทําสัญญาประนีประนอมยอมความ
หรือบันทึกข้อตกลงระหว่างคู่กรณี  และให้ถือเอาข้อตกลงตามสัญญาประนีประนอมยอมความ 
หรือบันทึกข้อตกลงมีผลผูกพันคู่กรณี 

ผลของสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึกข้อตกลงตามวรรคหน่ึง  ย่อมทําให้   
ข้อเรียกร้องเดิมของคู่กรณีได้ระงับสิ้นไป  และทําให้คู่กรณีได้สิทธิตามสัญญาประนีประนอมยอมความ
หรือบันทึกข้อตกลง 



   หน้า   ๑๘ 
เล่ม   ๑๓๓   ตอนพิเศษ   ๒๕๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๔   พฤศจิกายน   ๒๕๕๙ 
 

 
 

ในกรณีที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ปฏิบัติตามสัญญาประนีประนอมยอมความหรือบันทึกข้อตกลง   
ให้สํานักงานพิจารณาดําเนินการตามกฎหมายต่อไป 

ข้อ ๑๗ ให้ผู้ไกล่เกลี่ยจัดทําบันทึกสรุปข้อเท็จจริงเก่ียวกับข้อพิพาทผลของการไกล่เกลี่ย  
หรือประนีประนอมข้อพิพาท  และข้อตกลงยินยอมร่วมกันระหว่างคู่กรณี  เพื่อเก็บรวมไว้ในสารบบการไกล่เกลี่ย
หรือประนีประนอมข้อพิพาท 

ข้อ ๑๘ ให้ประธานกรรมการคุ้มครองผู้บริโภครักษาการตามระเบียบนี้ 
 

ประกาศ  ณ  วันที่  ๑๐  ตุลาคม  พ.ศ.  ๒๕๕๙ 
หม่อมหลวงปนัดดา  ดิศกุล 

รัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรี 
ประธานกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 


