
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           180 วัน 

 

 

 

 

 

                                                                               7 วันท าการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                120 วัน 

 

 

 

 

       ภายใน 7 วันท าการ 
                          นับแต่วันที่  
                    คณะอนุกรรมการฯ  
                      ให้การรับรองมติ 
 

 

 

 

  ภายใน 30 วัน 
                           

 

 

 

                 ภายใน 7 วันท าการ                          
 

แผนผังการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องทุกข์ 
                                                                              
                               กรณีหลักฐานครบถ้วน                     กรณีข้อเท็จจริงหรือเอกสารไม่ครบถ้วน 

             
                                                                                              

 
                                                                        

 15 วัน                                                                                                                                          
                                                                                                                                                                                                       
                                                                                             คู่กรณีตกลงกันได้ 
 

                                                                                                          
                                                 ไม่สามารถตกลงกันได้ 
 

                       
                                  
 
 
 

ไม่สามารถตกลงกันได้ 
 
                                                              คู่กรณีตกลงกันได้ 
               หรือมีมติให้ยุติเรื่อง                                 
     
 
 
ไม่สามารถตกลงกันได้ 

                                                                                                 
 
 
 
 

ไม่สามารถตกลงกันได้ 
 
 
                                                                
                                                                                                        เห็นควรยุติเรื่อง/ 
                                                                                                               เห็นควรด าเนินคดี 

 
 
 
 
           
      เห็นควรสอบสวนข้อเท็จจริงเพิ่มเติม/ 
   แต่งต้ังคณะท างานตรวจสอบข้อพิพาท/                                                                           เห็นควรยุติเรื่อง/ 
       ให้เจรจาไกล่เกลี่ยใหม่                                                                                            เห็นควรด าเนินคดี 

1. เจ้าหน้าที่รับเรื่อง 
(ตรวจสอบเอกสาร รวบรวม
ข้อเท็จจริง 5 วันท าการ) 
 

1.1 แจ้งผู้ร้องให้ส่งเอกสารหลักฐาน
เพิ่มเติมโดยก าหนดระยะเวลาภายใน  
15วัน นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง หากผู้ร้อง 
ไม่ด าเนินการให้ยุติเรื่องตามระเบียบฯ 

1.2 เจ้าหน้าที่ด าเนินการ 
ท าหนังสือเชิญมาเจรจาไกล่เกลี่ย/
เรียกมาพบพนักงานเจ้าหน้าที่/ 
ให้ชี้แจงข้อเท็จจริงเป็นหนังสือ 

2. ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ย
ในชั้นเจ้าหน้าที่ เสนอผู้บังคับบัญชายุติเรื่อง 

2.1 ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ย
ในชั้นเจ้าหน้าที่ ครั้งที่ 2 

2.2 ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ย 
ในชั้นคณะอนุกรรมการฯ  ยุติเรื่อง 

3. รวบรวมข้อเท็จจริง สรุปส านวนน าเสนอผู้บังคับบัญชา
พิจารณาให้ความเห็นเพื่อบรรจุเข้าคณะอนุกรรมการ             
กลั่นกรองฯ                                     

3.1 คณะอนุกรรมการกลั่นกรองฯพิจารณา                                                     

4. รวบรวมข้อเท็จจริงน าบรรจุเข้าสุ่วาระการ
ประชุมกคบ.  

3.2 ด าเนินการตามมติ
คณะอนุกรรมการกลั่นกรองฯ                                                        

2.3 ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ย 
ครั้งที่ 2  

5. คณะกรรมการฯพิจารณาเพื่อมีมติ  

6. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบส านวน 
แจ้งมติกคบ.ให้ผู้ร้องทราบ  



 

 
ค าอธิบายแผนผังการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องทุกข์ตามข้อตกลงระดับการบริการ 

(Service Level Agreement : SLA) ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
 
 ๑.  การด าเนินงานในขั้นตอนที่ ๑ (ขั้นตอนการรวบรวมข้อเท็จจริงของเจ้าหน้าที่ )  โดยเจ้าหน้าที่
ผู้ รั บผิ ดชอบส านวนจะด า เนินการตรวจสอบข้อ เท็จจริ ง เ รื่ องร้องทุกข์จากเอกสารและหลักฐาน 
เพ่ือมีหนังสือถึงผู้ประกอบธุรกิจให้ชี้แจงข้อเท็จจริงเป็นหนังสือ หรือมีหนังสือเชิญ/เรียกให้ผู้ประกอบธุรกิจมาพบ
เจ้าหน้าที่เพ่ือชี้แจงข้อเท็จจริง หรือมีหนังสือเชิญคู่กรณีมาพบเจ้าหน้าที่เพ่ือเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาท 
ภายใต้เงื่อนไข ดังนี้  
   ๑.๑  กรณีข้อเท็จจริง และเอกสารหลักฐานไม่ครบถ้วน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบมี
หนังสือ/โทรศัพท์/โทรสาร ภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือแจ้งผู้ร้องให้ด าเนินการให้รายละเอียดข้อเท็จจริงพร้อมจัดส่ง
เอกสารหลักฐานเพ่ิมเติม โดยก าหนดระยะเวลาให้ผู้ร้องส่งเอกสารเพ่ิมเติมภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับ
หนังสือ เมื่อเจ้าหน้าที่ได้รับเอกสารเพ่ิมเติมจากผู้ร้องแล้ว จะด าเนินการตามข้อ ๑.๒ ต่อไป 
   ๑.๒  กรณีข้อเท็จจริง เอกสารหลักฐานครบถ้วน เจ้าหน้าที่จะด าเนินการจัดท าหนังสือ
ภายในเวลา ๑๕ วัน เพ่ือแจ้งผู้ประกอบธุรกิจให้ชี้แจงข้อเท็จจริงและ/หรือส่งเอกสารเพ่ือประกอบการพิจารณา 
หรือมีหนังสือเชิญคู่กรณีมาพบเจ้าหน้าที่เพ่ือเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาท  
 ๒ .   ก า รด า เ นิ น ง าน ในขั้ น ตอนที่  ๒  ( ขั้ น ตอนกา ร เ จ ร จา ไ กล่ เ ก ลี่ ย ร ะ งั บข้ อ พิพาท )  
เป็นขั้นตอนท่ีเจ้าหน้าที่เชิญคูก่รณีมาเจรจาไกล่เกลี่ยโดยพิจารณาตามล าดับของการรับเรื่องร้องทุกข์ (ก่อน-หลัง)  
ซึ่งมีการก าหนดกรอบระยะเวลาและจ านวนครั้งในขั้นตอนนี้ คือ 
   ๒ . ๑   ใ น ชั้ น เ จ้ า ห น้ า ที่  จ ะ มี ก า ร ด า เ นิ น ก า ร เ จ ร จ า ไ ก ล่ เ ก ลี่ ย  ๒  ค รั้ ง  
เรียงตามล าดับเรื่องร้องทุกข์ (ก่อน-หลัง) การเจรจาไกล่เกลี่ยครั้งที่ ๑ หากได้ข้อยุติเจ้าหน้าที่จะสรุปผลรายงาน
ผู้บังคับบัญชายุติเรื่อง กรณียังไม่สามารถหาข้อยุติได้และคู่กรณียังมีความประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ย 
ต่อไป เจ้าหน้าที่จะด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยให้ในครั้งที่ ๒ ซึ่งรวมระยะเวลาในขั้นตอนการเจรจาไกล่เกลี่ย 
ในชั้นเจ้าหน้าที่ทั้ง ๒ ครั้ง ใช้ระยะเวลาไม่เกิน ๙๐ วัน  
   ๒.๒  ในชั้นคณะอนุกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยฯ จะมีการด าเนินการเมื่อคู่กรณีไม่
สามารถตกลงกันได้ ในชั้นเจ้าหน้าที่  ซึ่ งคณะอนุกรรมการฯ จะด าเนินการ เจรจาไกล่ เกลี่ ย  ๒ ครั้ ง  
โดยจะเรียงล าดับเรื่องร้องทุกข์ (ก่อน-หลัง) การเจรจาไกล่เกลี่ยครั้งที่ ๑ หากได้ข้อยุติเจ้าหน้าที่จะสรุปผล
รายงานผู้บังคับบัญชายุติเรื่อง กรณียังไม่สามารถหาข้อยุติได้และคู่กรณียังมีความประสงค์ที่จะเจรจาไกล่เกลี่ย
ต่อไป คณะอนุกรรมการฯ จะด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยให้ในครั้งที่ ๒ ซึ่งรวมระยะเวลาในขั้นตอนการเจรจา 
ไกล่เกลี่ยในชั้นคณะอนุกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยฯทั้ง ๒ ครั้ง ใช้ระยะเวลาไม่เกิน ๙๐ วัน 
ทั้งนี้ หากคู่กรณียังไม่สามารถตกลงกันได้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบส านวนจะรวบรวมข้อเท็จจริงน าเรื่องเข้าสู่วาระ 
การพิจารณาของคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค ภายใน ๗ วันท าการ 
 ๓.  การด าเนินงานในขั้นตอนที่ ๓ (ขั้นตอนการพิจารณาของคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรอง
เรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค) ซึ่งปัจจุบัน กคบ.ได้แต่งตั้งคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวร้องทุกข์
จากผู้บริโภค จ านวน ๒ คณะ คือ คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวร้องทุกข์ด้านสินค้าและบริการ 
และคณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวร้องทุกข์ด้านอสังหาริมทรัพย์ โดยผลการพิจารณาของ
คณะอนุกรรมการฯ มีแนวทางสรุปได ้ดังนี้ 
   ๓.๑  เห็นควรยุติเรื่องหรือเห็นควรด าเนินคดีแทนผู้บริโภค 
   ๓.๒  เห็นควรให้เจ้าหน้าที่สืบสวน/สอบสวนข้อเท็จจริงของเรื่องเพ่ิมเติม 

 ๓.๓  เห็นควรแต่งตั้งคณะท างานตรวจสอบข้อพิพาท (กรณีเรื่องราวร้องทุกข์ด้านสินค้า
และบริการ)/เห็นควรให้ตรวจสอบโครงการ (กรณเีรื่องราวร้องทุกข์ด้านอสังหาริมทรัพย์) 

 ๓.๔  เห็นควรให้เจรจาไกล่เกลี่ยใหม่ 



 

 

 

ซึ่งกรณตีามข้อ ๓.๑ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบส านวนจะรวบรวมข้อเท็จจริงเพื่อน าบรรจุเข้าสู่วาระการประชุม กคบ. 
ภายใน ๗ วันท าการ นับแต่วันที่คณะอนุกรรมการฯ ให้การรับรองมติ /ส าหรับกรณีข้อ ๓.๒ – ๓.๔ เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบส านวนจะด าเนินการตามมติคณะอนุกรรมการฯ และน าเรื่องเข้าสู่วาระการประชุมของคณะอนุกรรมการฯ 
เพ่ือพิจารณาได้จ านวน ๒ ครั้ง โดยระยะเวลาจากการประชุมครั้งที่ ๑ จนถึงคณะอนุกรรมการฯ มีมติในการ
ประชุมครั้งที่ ๒ ภายในระยะเวลาไม่เกิน ๑๒๐ วัน เมื่อคณะอนุกรรมการฯ พิจารณาแล้วเห็นว่าควรยุติเรื่องหรือ
เห็นว่าควรด าเนินคดีแทนผู้บริโภคเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบส านวนจะด าเนินการเช่นเดียวกับกรณีข้อ ๓.๑ ต่อไป 
  ๔.  การด าเนินงานในขั้นตอนที่ ๔ (ขั้นตอนการพิจารณาของคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค) กคบ.
ได้มีมติ เป็นหลักการให้มี การก าหนดวาระการประชุม เดือนละ ๑ ครั้ ง  และเมื่อกคบ. ได้ พิจารณา 
มีมตแิล้ว เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบส านวนจะด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้องทราบมติกคบ.ภายใน ๗ วันท าการ นับแต่วันที่
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบส านวนได้รับการแจ้งมติจากฝ่ายเลขากคบ.  
ซึ่งรวมระยะเวลาของกระบวนการจัดการปัญหาของผู้บริโภคตั้งแต่การรับเรื่องจนกระทั่งทราบผลการพิจารณา
ของกคบ. รวมเป็นเวลาทั้งสิ้น ๓๖๖ วัน 
    

 



หลักฐานประกอบการร้องทุกข ์
     - เอกสารทั่วไป 
              - ส าเนาบัตรประชาชน/ ส าเนาหนังสือเดินทาง 
              - ส าเนาทะเบียนบ้าน 
              - ชื่อ - ที่อยู่ ของผู้ประกอบธุรกิจ  
     - ส าเนาหลักฐานที่เกี่ยวข้องตามประเด็นข้อร้องเรียน เช่น ส าเนาสัญญา ส าเนาใบเสร็จรับเงิน  
     - ส าเนาใบแจ้งหนี้ ส าเนาคู่มือทะเบียนรถ ส าเนาใบรับซ่อม ส าเนาบัญชีธนาคาร ส าเนาบันทึกประจ าวัน 
เป็นต้น  
     - ฉลากสินค้า หรือ เอกสารโฆษณา เช่น แผ่นพับ สื่อสิ่งพิมพ์  
     - หลักฐานอ่ืนๆ แล้วแต่กรณี 
 
 

นิยามศัพท ์
   - สคบ. หมายถึง ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  
   - คคบ. หมายถึง คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  
   - คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองฯ หมายถึง คณะอนุกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องราวร้อง
ทุกข์จากผู้บริโภค  
   - คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยฯ หมายถึง คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค  
   - ผู้บังคับบัญชา หมายถึง เลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค รองเลขาธิการคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค ผู้อ านวยการส านัก/กอง ที่ได้รับมอบหมาย หรือผู้ได้รับมอบหมาย  
   - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ หมายถึง นักสืบสวนสอบสวน หรือเจ้าหน้าที่ผู้ได้รับมอบหมายจาก
ผู้บังคับบัญชาให้ท าหน้าที่สืบสวนสอบสวน หรือให้รับผิดชอบส านวนการร้องเรียน 
   - ฝ่ายเลขา คคบ. หมายถึง ส านักแผนและการพัฒนาการคุ้มครองผู้บริโภค 
   - ระเบียบฯ หมายถึง ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน
ของส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2551  

 


