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ที่มา 
 ส ำนักตรวจสอบและปฏิบัติกำรมีหน้ำที่หลักในกำรตรวจสอบตำมอ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน เช่น 
พระรำชบัญญัติว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ.2542 พระรำชบัญญัติควบคุมโภคภัณฑ์ พ.ศ.2495 เป็นต้น 

1.  วัตถุประสงค์ (Objectives) 
 เนื่องจำกเจ้ำหน้ำที่ต้องตรวจสอบภำยใต้อ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน เพ่ือให้กำรปฏิบัติงำนมี
มำตรฐำน และเป็นไปในแนวทำงเดียวกัน และเจ้ำหน้ำที่ซึ่งเข้ำมำปฏิบัติงำนใหม่สำมำรถปฏิบัติงำนได้ทันที 

2.  ขอบเขต (Scope) 
 ปฏิบัติงำนภำยใต้อ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน 

3.  ค าจ ากัดความ (Definition) 
พนักงานเจ้าหน้าที่ หมำยถึง ข้ำรำชกำรที่ปฏิบัติหน้ำที่ภำยใต้ควำมรับผิดชอบของกรมกำรค้ำภำยใน 
การตรวจสอบสินค้า หมำยถึง กำรตรวจสอบตำมอ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน ซึ่งตรวจสอบโดย

ส ำนักตรวจสอบและปฏิบัติกำร โดยเป็นกำรตรวจสอบประชำสัมพันธ์ กำรตรวจสอบกำรปฏิบัติตำมกฎหมำย  กำร
ตรวจสอบภำวะรำคำสินค้ำ และกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  

4.  ความรับผิดชอบ (Responsibilities)  
 4.1 อ านาจหน้าที่ของกรมการค้าภายใน (ท่ีพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ต้องทรำบ) 
  1. พ.ร.บ.ว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ. 2542 
   -  เกี่ยวข้องกับรำคำสินค้ำและบริกำร รวมทั้งปริมำณของสินค้ำที่ผลิต และปริมำณสินค้ำท่ีจ ำหน่ำย 
  2. พ.ร.บ.กำรค้ำข้ำว พ.ศ. 2489 
   - เกี่ยวกับกำรจดทะเบียนผู้ค้ำข้ำวประเภทต่ำง ๆ ทั้งภำยในประเทศ และกำรส่งออก รวมทั้งปริมำณข้ำว

ส ำรองของผู้ส่งออก กำรค้ำข้ำวชำยแดน เป็นต้น 
  3. พ.ร.บ.ควบคุมโภคภัณฑ์ พ.ศ. 2495 
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   - เกี่ยวข้องกับสินค้ำควบคุมบำงชนิดและพ้ืนที่ที่ควบคุม เช่น กำเฟอีน (กำรขนย้ำยกำรแจ้งปริมำณ

และสถำนที่เก็บ) 
  4. พ.ร.บ.มำตรำชั่ง ตวง วัด พ.ศ. 2542 
   - เกี่ยวกับเครื่องชั่ง มำตรวัดชนิดต่ำง ๆ สินค้ำหีบห่อ ฯลฯ 
  5. นโยบำยกำรแทรกแซงรำคำสินค้ำเกษตรตำมโครงกำรต่ำง ๆ  
   - ในช่วงเวลำปฏิบัติงำนต้องมีข้อมูลเบื้องต้นของโครงกำรนั้น ๆ เพ่ือสำมำรถตอบค ำถำมเบื้องต้นได้ 

เช่น ข้ำว ข้ำวโพด ผลไม้ เป็นต้น  
  6. สถำนกำรณ์เศรษฐกิจกำรเมือง ที่มีผลกระทบต่อรำคำสินค้ำ เช่น สถำนกำรณ์น้ ำมันเชื้อเพลิง ตลำด

เงิน ตลำดทุนในต่ำงประเทศ 

5.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 
การเตรียมตัวก่อนตรวจสอบ 

5.1 ด้านเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
  1) แบบบันทึกกำรตรวจสอบ บันทึกกำรจับกุม ตำมประเภทพฤติกำรณ์ และฐำนควำมผิด บันทึกกำรให้
ถ้อยค ำ บันทึกชั่งน้ ำหนักของกลำง บันทึกกำรอำยัดสินค้ำ 
  2) กฎหมำย ประกำศท่ีเกี่ยวข้อง และระเบียบที่เกี่ยวข้องต้องทบทวนซักซ้อม 
  3) กรณีตรวจสอบตำมค ำร้องเรียน ให้น ำค ำร้องเรียนไปด้ วย และที่ส ำคัญคือ ท ำควำมกระจ่ำงกับ
รำยละเอียดตำมค ำร้องเรียนก่อน เช่น ควำมชัดเจนของเป้ำหมำยที่จะไป เส้นทำงเข้ำ/ออก บริเวณใกล้เคียง เรื่อง
ระยะเวลำที่เกิดเหตุ เช้ำ บ่ำย ค่ ำ และอ่ืน ๆ ให้ถ่องแท้ โดยโทรศัพท์สอบถำมผู้ร้อง และบำงกรณีอำจใช้ IT สื่อ
สำรสนเทศเพ่ือค้นหำค ำตอบเกี่ยวกับสถำนที่ตั้ง 
   5.2 เครื่องมือที่ใช้ 
 1) กล้องถ่ำยรูป พร้อมบรรจุถ่ำนไฟ เครื่อง VDO บันทึกภำพ เครื่องมือสื่อสำร 
 2) บัตรประจ ำตัวพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ และบัตรประจ ำตัวข้ำรำชกำร 
 3) รหัสประจ ำตัวพนักงำนเจ้ำหน้ำที่สำยตรวจ (กรณีส่วนกลำง) 
 4) ธนบัตรที่ใช้ทดลองซื้อซึ่งต้องจดหมำยเลขธนบัตร ท ำต ำหนิหรือท ำหลักฐำนไว้ก่อน เช่น เขียนชื่อไว้ หรือ

ถ่ำยส ำเนำไว้ ซึ่งจะใช้ในกรณีทดลองซื้อ 
 5) เบอร์โทรศัพท์ติดต่อเจ้ำหน้ำที่ต ำรวจในพ้ืนที่ กรณีเหตุฉุกเฉิน/อำจมีอันตรำย 
 6) รถยนต์ที่จะใช้ให้เหมำะสมกับภำรกิจ 
  5.3 ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ซักซ้อมแผน / ขั้นตอน-ระยะเวลำ / บุคคล จุดนัดแนะที่จะเข้ำด ำเนินกำร
แต่ละข้ัน ทำงเข้ำ-ออก ในกำรเข้ำตรวจสอบ / ผู้ทดลองซื้อ กำรประสำนงำนในจุดต่ำงๆ / ส่งสัญญำณเพ่ือเข้ำจับกุม  
 
 
 
 
 
 
 



ตัวอย่างกระบวนการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

การตรวจสอบเพื่อด าเนินการตามมาตรา 29 
1. เพื่อทราบต้นทุนของสินค้า  โดยวิธีทดลองซ้ือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
                    ( 1. ทดลองซ้ือ )       ( 2. ตรวจสอบเพื่อเทียบเคียงราคา ) 

 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

การตรวจสอบเพือ่ด าเนนิการตามมาตรา 29 
 

 

ผู้บริโภคร้องเรียน 

การด าเนินการ 

1)  ประสำนควำมร่วมมือผู้ร้องเรียนท ำกำรทดลองซื้อ โดยอำจจะให้มี 
     เจ้ำหน้ำท่ีร่วมด้วย 1 คน หรือไม่ก็ได้ 
2)  เจ้ำหน้ำที่ทดลองซื้อ 
 

1.1  ทดลองซื้อด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งข้ำงต้น 

1.2 เข้ำพบเจ้ำของผู้ประกอบกำร พร้อม
แสดงบัตรประจ ำตัวพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ตำม 
พ .ร .บ . แจ้ งควำมประสงค์ /ท ำบั นทึ ก
ตรวจสอบ รำคำขำย ต้นทุนซื้อ ค่ำใช้จ่ำย
กำรจ ำหน่ำยและบริกำร แหล่งที่ซื้อและ
หลั กฐำนที่ เกี่ ย วข้ อ ง พร้อมถ่ ำยภ ำพ
ประกอบ 
                   
           

2.1 ตรวจสอบผู้ประกอบกำรรำยอื่นที่อยู่
บริเวณใกล้เคียง และ 
2.2 ตรวจสอบตำมท้องตลำดทั่วไป 
     1) ต้องเป็นสินค้ำชนิด/ประเภท ตรำ/
ขนำด รุ่น เดียวกับที่ถูกร้องเรียน 
     2) กรณีตำม 1 ไม่มีให้ตรวจสอบ ตรำ
อื่นที่เป็นชนิด/ประเภท ขนำดเดียวกัน หรือ
ใกล้เคียงกัน พร้อมถ่ำยภำพประกอบ 
 
           

ผู้บังคับบัญชำเห็นชอบ 

แจ้งควำมร้องทุกข์เพื่อด ำเนินคดโีดยนิติกำร 

หมายเหตุ : 1. กรณีผู้ร้องเรียน ยังไม่ได้ซื้อสินค้ำ    
                   2. สินค้ำมีมูลค่ำรำคำไม่สูงมำก  
                   3. สินค้ำมีระดับของรำคำแตกต่ำงกัน หลำกหลำย  

สินค้ำบำงรำยกำรอำจต้อง
ประสำน รป.เพื่อพิจำรณำ
ควำมเหมำะสมของรำคำหรือ
เกิ น ส ม ค วร ห รื อ ไม่ ก่ อ น
น ำเสนอ 

ในกรณี จ ำ เป็ น ให้ ออก
หนังสือเชิญมำให้ข้อมูล 
ถ้ำไม่มำให้ออกหนังสือ
เรี ย ก ถ้ ำ ไม่ ย อม ม ำ ให้
ด ำเนินกำรไปฝ่ำยเดียว 

รำยงำน พร้อมควำมเห็นเสนอ
ผู้บังคับบัญชำเพื่อด ำเนินคด ี



2. เพื่อทราบต้นทุนของสินค้า  โดยวิธีตรวจสอบ 
 

 
 
 
 
 
 

 
     ( 1. ตรวจสอบต้นทุน )          ( 2. ตรวจสอบเพื่อเทียบเคียงราคา ) 
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การตรวจสอบ แจง้ขอ้กลา่วหา จบักมุด าเนนิคด ี

ความผดิตามมาตรา 29 (กรณีพบเป็นความผดิซึง่หนา้) 
 
 
 
 

1.1 เข้ำพบเจ้ำของผู้ประกอบกำร 
แจ้ งควำมประสงค์  พร้อมแสดงบั ตร
พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ตำม พ.ร.บ. 

1.2 ท ำบันทึกตรวจสอบรำคำขำย 
ต้นทุนซื้อ  ค่ ำใช้จ่ ำยบริหำรกำรขำย 
แหล่งที่ซื้อ พร้อมหลักฐำนที่ เกี่ยวข้อง 
และถ่ำยภำพประกอบ 
                   
           

2.1 ตรวจสอบผู้ประกอบกำรรำยอื่น ที่อยู่บริเวณ
ใกล้เคียง และ       

2.2 ตรวจสอบตำมท้องตลำดทั่วไป 
     1) ต้องเป็นสินค้ำ/ชนิด/ประเภท ตรำ/ขนำด 
รุ่น เดียวกับท่ีถูกร้องเรียน 
     2) กรณีตำม 1 ไม่มี ให้ตรวจสอบ ตรำอื่นที่เป็น
ชนิด/ประเภท ขนำดเดียวกัน หรือใกล้เคียงกัน 
พร้อมหลักฐำนและถ่ำยภำพประกอบ 
           

รำยงำน พร้อมควำมเห็นเสนอ
ผู้บังคับบัญชำเพื่อด ำเนินคด ี

ผู้บังคับบัญชำเห็นชอบ 

แจ้งควำมร้องทุกข์เพื่อด ำเนินคดโีดยนิติกำร 

หมายเหตุ :   มำตรำ 29   ใช้การทดลองซื้อเป็นหลัก ประกอบการตรวจสอบเทียบเคียงราคา แต่ในกรณีผู้
ร้องเรียนได้ซื้อสินค้ำเสร็จเด็ดขำดแล้ว มีเอกสำรหลักฐำนแสดงรำคำสินค้ำที่สำมำรถระบุชนิดประเภทได้ชัดเจน มี
มูลค่ำรำคำต่อหน่วยสูงมำกและควำมไม่สะดวกอันเกี่ยวด้วยงบประมำณด ำเนินกำร อำจใช้วิธีกำรตรวจสอบก็ได้  

ในกรณีจ ำเป็นให้ออกหนังสือ
เชิญมำให้ข้อมูล ถ้ำไม่มำให้
ออกหนังสือเรียก ถ้ำไม่ยอมมำ
ให้ด ำเนินกำรไปฝ่ำยเดียว 

สินค้ ำบ ำงรำยกำรอำจต้ อ ง
ประสำน รป.เพื่อพิจำรณำควำม
เหมำะสมของรำคำหรือเกิน
สมควรหรือไม่ก่อนน ำเสนอ 

ผู้บริโภคร้องเรียน 

การด าเนินการ 

     ประสำนขอข้อมูลเพิ่มเติม/ศึกษำหลักฐำน เช่น ใบเสร็จรับเงิน และสินค้ำท่ี     
        ผู้บริโภคร้องเรียนเป็นต้น  และขอควำมร่วมมือเป็นพยำน กรณีเป็นคดี  



 
ตัวอย่าง กรณีวิกฤติน้ ำมันพืชปำล์มขำดแคลน รำคำขำยปลีกท่ีเหมำะสม 

ตำมประกำศของกรม คือ 47 บำท/ขวด (1 ลิตร) แต่บำงแห่งขำยถึง 70 บำท/ขวด 
 
 
 
 
 
 
 
 

(1. กรณีพบความผดิ)             (2. กรณีไมพ่บความผดิ) 

 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

ผู้บริโภคร้องเรียน 

การด าเนินการ 

 ให้เจ้ำหน้ำที่ท ำกำรทดลองซื้อโดยท ำต ำหนิ/เครื่องหมำย/ 
    ถ่ำยส ำเนำบนธนบัตร 
 

1.1 เจ้ำหน้ำที่เข้ำพบเจ้ำของผู้ประกอบกำร/
แสด งตนพ ร้อ มบั ต รประจ ำตั วพ นั ก งำน
เจ้ ำห น้ ำที่  / แจ้ งค ว ำม ป ระส งค์  / แ จ้ ง
พฤติกำรณ์ที่เกิดขึ้น / แจ้งข้อหำ 

1.2 ท ำบันทึกตรวจสอบ รำคำขำยต้นทุนซื้อ 
ค่ำใช้จ่ำยบริหำรกำรขำยและแหล่งที่ซื้อ ขอ
หลักฐำนกำรซื้อ ค ำนวณขนำดของส่วนต่ำงต้นทุนกับ
รำคำขำย โดยเปรียบเทียบ พร้อมถ่ำยภำพประกอบ 

  

1.3 ท ำบันทึกจับกุม และอ่ำนให้ทรำบ ขอให้
ลงลำยมือช่ือพร้อมแจ้งสิทธิที่พึงมี ในกำรให้
กำรหรือไม่ให้กำรก็ได้ และมีสิทธิที่จะพบและ
ปรึกษำทนำยควำม หรือผู้ที่จะเป็นทนำยควำม
ให้ ถ้ำไม่ยอมลงลำยมือช่ือให้บันทึกว่ำได้อ่ำนให้
ผู้ ถู กจับทรำบแล้ ว  ไม่ ยอมลงลำยมื อ ช่ือ
เจ้ำหน้ำที่จึงลงลำยมือช่ือก ำกับไว้ ต่อหน้ำนำย
...(พยำน) และขอให้ลงช่ือไว้ด้วย               
           

 เจ้ ำ ห น้ ำที่ แ ส ด งตั ว  พ ร้ อ ม บั ต ร
ประจ ำตัวพนักงำนเจ้ำหน้ำที่แจ้งควำม
ประสงค์/ท ำบันทึกตรวจสอบ รำคำขำย 
ต้นทุนซื้อ ค่ำใช้จ่ำยบริหำรกำรขำย  และ 
แหล่งที่ซื้อ ขอหลักฐำนกำรซื้อพร้อม
ถ่ำยภำพประกอบ 
           

ขอเงินทดลองซื้อคืน พร้อมเงินทอน 

มอบส ำเนำบันทึกให้ผู้ถูกจับ 

เชิญผู้ถูกจับ พร้อมน ำสินค้ำของกลำง เงินทดลองซื้อ และ
เงินทอนส่งพนักงำนสอบสวน 

ให้ปำกค ำต่อพนักงำนสอบสวน 



6.  เอกสารอ้างอิง (Reference Document) 
 - 

7.  แบบฟอร์มท่ีใช้ (Form) 
 1) แบบรำยงำนรำคำกำรตรวจสอบ 
 2) แบบรำยงำนรำคำสินค้ำ 

8.  เอกสารบันทึก (Record) 

 

ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ ระยะเวลา วิธีการจัดเก็บ 

1.  ทะเบียนคุมแฟ้ม 
เรื่อง.................... 
 
 
 

 
.................... 

 
.................. 

 
.................... 

 
..................... 
(เช่น เรียงตำมเรื่อง           
เรียงตำมมติกำร
ประชุม ฯลฯ) 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



กรมการค้าภายใน                                                 พณ 0408.2 

 
 
 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

 
เรื่อง 

กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 

จัดท าโดย ทบทวนโดย อนุมัติโดย 
ส ำนักตรวจสอบและปฏิบัติกำร ส ำนักตรวจสอบและปฏิบัติกำร ผู้อ ำนวยกำรส ำนักตรวจสอบ

และปฏิบัติกำร 
มกรำคม 2555  มีนำคม 2559  มีนำคม 2559 

 
รายละเอียดการแก้ไขเอกสาร 

มกรำคม 2555 00 ออกเอกสำรครั้งแรก 
 มีนำคม 2559  01 ทบทวนปรับปรุง 

 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
ที่มา 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนรำคำสินค้ำ จัดตั้งครั้งแรกเมื่อวันที่ 1 กันยำยน 2537 เพ่ือรองรับปัญหำที่อำจเกิดข้ึน
จำกกำรฉวยโอกำสขึ้นรำคำสินค้ำโดยไม่เป็นธรรม เนื่องจำกรัฐบำลได้ปรับบัญชีขึ้นเงินเดือนข้ำรำชกำรตั้งแต่วันที่  
1 ตุลำคม 2537 
 ตลอดระยะเวลำที่ผ่ำนมำได้รับเรื่องร้องเรียน และแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนจนเป็นที่นิยมของผู้บริโภค และ
มีกำรแนะน ำระหว่ำงผู้บริโภคด้วยกัน หรือภำคเอกชน และภำครำชกำร จนท ำให้ขณะนี้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนรำคำ
สินค้ำเป็นที่รู้จักอย่ำงแพร่หลำย 

1.  วัตถุประสงค์ (Objectives) 
 เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่สำมำรถด ำเนินกำรรับเรื่องร้องเรียนและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน ซึ่ง
หำกมีกำรเปลี่ยนแปลงผู้ปฏิบัติงำน กำรด ำเนินงำนกำรรับเรื่องร้องเรียนก็สำมำรถด ำเนินกำรได้  

2.  ขอบเขต (Scope) 
1. รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับรำคำ ปริมำณสินค้ำ และควำมไม่เป็นธรรม ทำงกำรค้ำ ฯลฯ 
2. แนะน ำ ให้ค ำปรึกษำแก่ผู้ร้องเรียน ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำในเบื้องต้น 
3. ให้ค ำแนะน ำปรึกษำผ่ำนระบบตอบรับอัจฉริยะ Intelligent Network (IN) 
4. เจรจำไกล่เกลี่ย ให้สำมำรถแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว  
5. เป็นแหล่งข้อมูลสินค้ำที่เปิดโอกำสให้ผู้บริโภคสอบถำมเบื้องต้น 
6. เป็นหน่วยงำนสุดท้ำยที่จะช่วยเหลือผู้บริโภค หำกไม่มีหน่วยงำนใดรับผิดชอบโดยตรง 
7. ปฏิบัติหน้ำที่อ่ืนตำมที่ได้รับมอบหมำย 

3.  ค าจ ากัดความ (Definition) 

 ข้อร้องเรียน หมำยถึง เรื่องที่ประชำชนร้องเรียนผ่ำนศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 1569 กรมกำรค้ำภำยในและ
ร้องเรียนผ่ำนหน่วยงำนอ่ืน เช่น สคบ. อย. หรือ ศูนย์บริกำรข้อมูลภำครัฐ (GCC 111) เป็นต้น ในเรื่องกำรไม่ได้รับควำม
เป็นธรรมทำงกำรค้ำในด้ำนรำคำสินค้ำ/ปริมำณ ควำมเที่ยงตรง และกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำและช่วยเหลือในเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับภำรกิจของกรมกำรค้ำภำยใน  

4.  ความรับผิดชอบ (Responsibilities)  
 4.1 อ านาจหน้าที่ของกรมการค้าภายใน (ท่ีพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ต้องทรำบ) 
  1. พ.ร.บ.ว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ. 2542 
   -  เกี่ยวข้องกับรำคำสินค้ำและบริกำร รวมทั้งปริมำณของสินค้ำที่ผลิต และปริมำณสินค้ำท่ีจ ำหน่ำย 
  
 
 

คู่มือการปฏิบัตงิาน 
เร่ือง  กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
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  2. พ.ร.บ.กำรค้ำข้ำว พ.ศ. 2489 
   - เกี่ยวกับกำรจดทะเบียนผู้ค้ำข้ำวประเภทต่ำง ๆ ทั้งภำยในประเทศ และกำรส่งออก รวมทั้งปริมำณข้ำว

ส ำรองของผู้ส่งออก กำรค้ำข้ำวชำยแดน เป็นต้น 
  3. พ.ร.บ.ควบคุมโภคภัณฑ์ พ.ศ. 2495 
   - เกี่ยวข้องกับสินค้ำควบคุมบำงชนิดและพ้ืนที่ที่ควบคุม เช่น กำเฟอีน (กำรขนย้ำยกำรแจ้งปริมำณ

และสถำนที่เก็บ) 
  4. พ.ร.บ.มำตรำชั่ง ตวง วัด พ.ศ. 2542 
   - เกี่ยวกับเครื่องชั่ง มำตรวัดชนิดต่ำง ๆ สินค้ำหีบห่อ ฯลฯ 
  5. นโยบำยกำรแทรกแซงรำคำสินค้ำเกษตรตำมโครงกำรต่ำง ๆ  
   - ในช่วงเวลำปฏิบัติงำนต้องมีข้อมูลเบื้องต้นของโครงกำรนั้น ๆ เพ่ือสำมำรถตอบค ำถำมเบื้องต้นได้ 

เช่น ข้ำว ข้ำวโพด ผลไม้ เป็นต้น  
  6. สถำนกำรณ์เศรษฐกิจกำรเมือง ที่มีผลกระทบต่อรำคำสินค้ำ เช่น สถำนกำรณ์น้ ำมันเชื้อเพลิง ตลำด

เงิน ตลำดทุนในต่ำงประเทศ 
 4.2 อ านาจหน้าที่ท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานอ่ืน เช่น 
  1. หน่วยงำนของกรมอ่ืนสังกัดกระทรวงพำณิชย์ 
   - เช่น กรมพัฒนำธุรกิจกำรค้ำ กรมส่งเสริมกำรส่งออก กรมกำรค้ำต่ำงประเทศ เป็นต้น 
  2. ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ (อย.) 
   - เกี่ยวกับคุณภำพและควำมปลอดภัยของอำหำรและยำ 
  3. ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 
   - เกี่ยวกับกำรโฆษณำเกินจริง กำรไม่ปฏิบัติตำมสัญญำ ฉลำกสินค้ำ กำรจดทะเบียนธุรกิจขำยตรง 
   4. ส ำนักงำนมำตรฐำนผลิตภัณฑ์อุตสำหกรรม (สมอ.) 
   - เกี่ยวกับมำตรฐำนผลิตภัณฑ์ อุตสำหกรรม มำตรฐำนบังคับ มำตรฐำนรับรองทั่ วไป เช่น 

เครือ่งใช้ไฟฟ้ำ วัสดุก่อสร้ำง เป็นต้น 
  5. กรุงเทพมหำนคร (กทม.) 
   - เกี่ยวกับหน้ำที่ที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของ กทม. เช่น ควำมสะอำดของถนน ทำงเท้ำ ท่อระบำยน้ ำ หำบ

เร่ แผงลอย กำรบริกำรประชำชนของส ำนักงำนเขตต่ำง ๆ  
  6. หน่วยงำนอ่ืน เช่น กำรกำรขนส่งทำงบก บขส. กำรรถไฟแห่งประเทศไทย กรมสรรพำกร กรมสรรพสำมิต 

ส ำนักงำนต ำรวจแห่งชำติ ส ำนักงำนป้องกันและปรำบปรำมยำเสพติด เป็นต้น 
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5.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 
 ขั้นตอนการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนราคาสินค้า 

1. รับเรื่องร้องเรียน บันทึกข้อมูล และลงทะเบียนรับพร้อมบันทึกรำยละเอียดในฐำนข้อมูลร้องเรียน 
2. ให้ค ำแนะน ำปรึกษำเบื้องต้น ในกรณีที่เป็นกำรสอบถำม หรือสำมำรถชี้แจงท ำควำมเข้ำใจกับผู้ร้องเรียน 
3. วิเครำะห์ข้อร้องเรียน 
4. เมื่อพบว่ำเป็นปัญหำที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของกรมกำรค้ำภำยใน จะจัดส่งเจ้ำหน้ำที่ เข้ำตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงทันที และหำกพบว่ำมีกำรฝ่ำฝืนกฎหมำยจะจับกุมด ำเนินคดีทันที 
5. กรณีท่ีเป็นเรื่องร้องเรียนของหน่วยงำนอื่น จะพิจำรณำจัดส่งหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไป 
6. ติดตำมผลกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
7. รวมระยะเวลำด ำเนินกำรส ำหรับกรณีปกติไม่เกิน 3 วันท ำกำร  
8. รวบรวมข้อมูลสถิติ บันทึกผลกำรด ำเนินกำรในฐำนข้อมูล และสรุปกำรด ำเนินงำนของศูนย์ฯ เป็นรำยเดือน 
9. ประสำนกับหน่วยงำนที่รับผิดชอบ เพ่ือท ำกำรประชำสัมพันธ์ให้ทรำบอย่ำงแพร่หลำย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ขั้นตอนการด าเนินการรับเรือ่งร้องเรียน 
 

  
 
  

 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หมายเหตุ :  รำยละเอียดที่จ ำเป็นต้องทรำบจำกผู้ร้อง 
 1. ประเด็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องอะไร ในเรื่องของกำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำรฝ่ำฝืนกฎหมำย 

วิธีกำรจ ำหน่ำย เวลำเปิด-ปิด กิจกำร ไม่ปิดป้ำยแสดงรำคำจ ำหน่ำยปลีก กำรจ ำหน่ำยเกินรำคำ
ที่ก ำหนด เป็นต้น 

 2. สถำนที่เกิดเหตุหรือพบเห็น ต้องชัดเจน 
 3. พยำนหลักฐำนที่เก่ียวข้อง เช่น ใบเสร็จรับเงิน (หำกมี) 
 4. ชื่อ-ที่อยู่ รวมทั้งหมำยเลขโทรศัพท์ของผู้ร้อง เพ่ือประโยชน์ในกำรสอบถำมข้อมูลเพ่ิมเติมและ

แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนยินดี  ที่จะเปิดเผย 
 
 
 
 
 
 
 

แจ้งผลการด าเนินการ 
 

รับเรื่องร้องเรียน 
 

ให้ค าแนะน าปรึกษาเบ้ืองต้น 
 

บันทึกข้อมูล 
 

ลงทะเบียนรับพร้อมลงรายละเอยีดในทะเบียนคุม 
 

วิเคราะห์ข้อมลู 
 

เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาสั่งการ 
 

ประสานกับหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 
 

ติดตามผลการด าเนินการ 
 

รวบรวมและสรุปผลการด าเนินการ 
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 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 1. กรณีรับสายด่วน 1569 หรือโทรศัพท์ปกติ 
  1.1 ให้ผู้ร้องฯ อธิบำยหรือชี้แจงข้อมูลที่ต้องกำรร้องเรียนหรือขอหำรือโดยละเอียด โดยไม่ต้องทักท้วง

หรือขัดจังหวะแต่อย่ำงใด ให้รับฟังผู้ร้องฯ ฝ่ำยเดียว (ยกเว้นเป็นเรื่องอ่ืนที่มิใช่เรื่องกำร
ร้องเรียน) 

  1.2 ประมวลข้อมูลที่ได้ว่ำอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน หรือของหน่วยงำนอื่น 
  1.3 กรณีอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน ให้เจ้ำหน้ำที่ใช้แบบรับเรื่องร้องเรียนบันทึกค ำ

ร้อง และสอบถำมผู้ร้องเพ่ิมเติมถึงชื่อ ที่อยู่ ของผู้ร้องโดยละเอียด รวมทั้งหมำยเลขโทรศัพท์ที่
สำมำรถติดต่อได้ ทั้งนี้ โดยแจ้งว่ำเพ่ือจะได้แจ้งผล  กำรด ำเนินกำรให้ทรำบเป็นหนังสือหรือ
ทำงโทรศัพท์ต่อไป หำกผู้ร้องไม่ประสงค์จะบอกชื่อและที่อยู่ รวมทั้งหมำยเลขโทรศัพท์เพรำะ
เหตุใดก็ตำม ให้บันทึกไว้ว่ำ “ผู้ร้องไม่ประสงค์แจ้งชื่อและที่อยู่” 

  1.4 ข้อมูลส ำคัญที่จะต้องทรำบจำกผู้ร้อง และจ ำเป็นที่พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ต้องซักถำมให้ได้ควำม
อย่ำงแจ้งชัด คือ 

   (1) ประเด็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องอะไร เช่น ขำยสินค้ำเกินรำคำควบคุมไม่ปิดป้ำยแสดงรำคำ 
ขำยสินค้ำรำคำแพง ปฏิเสธกำรจ ำหน่ำย น้ ำหนักไม่ครบจ ำนวน เป็นต้น 

   (2) สถำนที่เกิดเหตุหรือพบเห็น ต้องชัดเจนมำกที่สุด เช่น ชื่อของผู้ประกอบกำร (ร้ำนค้ำ) หรือตลำด
สดชื่ออะไร ขำยสินค้ำอะไร บริเวณไหน มีอะไรเป็นที่สังเกต ถ้ำเป็นถนนหรือซอย ต้องให้ผู้ร้องบอก
ระยะทำงโดยประมำณ ชื่อตรอก ซอย ถนนและสถำนที่ใกล้เคียงที่สังเกตได้ง่ำย เช่น ธนำคำร 
โรงเรียน สถำนีต ำรวจ เป็นต้น เพ่ือพนักงำนเจ้ำหน้ำที่จะได้ตรวจพบโดยเร็ว และเวลำที่เปิด-ปิด 
จ ำหน่ำย 

   (3) พยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้อง : ข้อร้องเรียน บำงเรื่องพยำนหลักฐำนเป็นสิ่งส ำคัญในกำร
ด ำเนินกำรของเจ้ำหน้ำที่ เช่น ใบเสร็จรับเงิน ตัวสินค้ำหรือภำชนะบรรจุสินค้ำ เป็นต้น หำก
เป็นเอกสำรก็ขอให้ส่งให้ทำงโทรสำร ส่วนจะต้องส่งต้นฉบับมำให้หรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับควำม
จ ำเป็นในทำงคดีเป็นกรณีไป 

   (4) หำกกรณีใดเป็นเรื่องส ำคัญและเร่งด่วน และจ ำเป็นต้องทรำบข้อมูลและรำยละเอียด
เพ่ิมเติม เช่น ต้องมีตัวสินค้ำหรือเอกสำรต่ำง ๆ ด้วย และเป็นกำรสะดวกท่ีผู้ร้องจะเดินทำงมำ
พบพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ก็ให้แนะน ำผู้ร้องให้เดินทำงมำ
พบพนักงำนเจ้ำหน้ำที่พร้อมเอกสำรหลักฐำนต่ำง ๆ ที่ต้องกำร 

   (5) เมื่อเจ้ำหน้ำที่ประมวลข้อมูลเบื้องต้น (ตำมข้อ 1.2) แล้ว ให้เจ้ำหน้ำที่แจ้งหลักกฎหมำย กฎ 
ระเบียบ เบื้องต้นให้ผู้ร้องทรำบ เป็นแนวทำงที่เจ้ำหน้ำที่จะด ำเนินกำรให้ผู้ร้องทรำบก่อน (ถ้ำ
สำมำรถตอบได้) ก็จะท ำให้ผู้ร้องลดแรงกดดันลงระดับหนึ่ง เช่น ร้องว่ำไม่ปิดป้ำยแสดงรำคำ
สินค้ำ หรือปิดป้ำยรำคำไม่ตรงกับรำคำที่ขำยจริงลง ให้อธิบำยกำรแสดงรำคำสินค้ำตำมบัญชีแนบ
ท้ำยประกำศ ว่ำสินค้ำนั้นเป็นสินค้ำและบริกำรที่ปรำกฏในบัญชีแนบท้ำยประกำศหรือไม่ 
และกำรฝ่ำฝืนมีโทษอย่ำงไร กำรด ำเนินกำรของเจ้ำหน้ำที่ต้องไปด ำเนินกำรทดลองซื้อหรือไม่ 
อย่ำงไร 

   (6) กำรบันทึกข้อมูลลงในแบบรับเรื่องร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติไม่จ ำเป็น ต้องบันทึกค ำร้องตำม
แบบที่ก ำหนดโดยตรง ควรใช้กระดำษอ่ืนบันทึกไว้คร่ำว ๆ พร้อมกับกำรสอบถำมและฟังผู้ร้อง 
ทั้งนี้เพ่ือไม่ให้เป็นกำรเสียเวลำของผู้ร้องมำก 
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เกินไป หลักจำกนั้นจึงน ำข้อมูลมำเขียนโดยละเอียดในแบบรับเรื่องร้องเรียนก็จะได้ค ำร้องที่
ชัดเจนและครบถ้วน อำจจะประมวลโดยใช้เครื่องพิมพ์ดีดหรือคอมพิวเตอร์เพ่ือควำมสะดวก
ต่อกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ในระดับต่อ ๆ ไป แต่ทั้งนี้ ต้องทบทวนข้อมูลที่บันทึกไว้ให้
ครบถ้วนก่อนที่จะยุติกำรสอบถำมข้อมูล 

   จำกผู้ร้อง และหำกผู้ร้องให้หมำยเลขโทรศัพท์ติดต่อไว้ก็สำมำรถสอบถำมข้อมูลเพ่ิมเติมให้
ชัดเจนอีกครั้งได้ถ้ำจ ำเป็น แต่กำรสอบถำมรำยละเอียดอย่ำงครบถ้วน      ในครั้งแรกจะเป็น
ผลดีต่อกำรปฏิบัติงำนของศูนย์ฯ อย่ำงยิ่ง 

  1.5 กรณีที่ปรำกฏว่ำข้อมูลที่ได้รับแจ้งจำกผู้ร้องนั้นเป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอื่น
ให้ด ำเนินกำร ดังนี้ 

   (1) แนะน ำผู้ร้องว่ำ เพ่ือควำมรวดเร็วและจะได้รับค ำตอบที่ชัดเจนยิ่งขึ้น ขอแนะน ำให้แจ้ง
หน่วยงำนนั้น ๆ โดยตรง และถ้ำด ำเนินกำรตำมที่แนะน ำแล้วยังไม่ได้รับควำมสะดวกให้แจ้ง
กลับมำใหม่ เพ่ือจะบันทึกเป็นหนังสือส่งให้หน่วยงำนนั้นอย่ำงเป็นทำงกำรต่อไป 

   (2) หำกผู้ร้องประสงค์จะร้องผ่ำนศูนย์ฯ โดยตรง ก็ให้รับไว้แล้วด ำเนินกำรต่อไป (ห้ำมมิให้ปฏิเสธไม่
รับค ำร้องโดยอ้ำงว่ำไม่ใช่หน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน) 

  1.6 กรณีฟังจำกระบบฝำกข้อควำมอัตโนมัติ 
   กรณีที่ข้อมูลส่วนใหญ่ไม่ชัดเจน เจ้ำหน้ำที่ต้องจับประเด็นและสำระส ำคัญของข้อร้องเรียนให้

ได้ แล้วด ำเนินกำรตำมข้ันตอนเช่นเดียวกับกำรรับเรื่องทำงโทรศัพท์ กรณีปกติ 

 2. กรณีร้องเรียนผ่านทาง Website และ E-mail 
  2.1 ศูนย์ฯ ต้องก ำหนดตัวเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบในกำรเปิด Website ไว้เป็นกรณีเฉพำะ (ถือเป็น

หน้ำที่) และก ำหนดเวลำในกำรเปิดตรวจสอบข้อมูล  ทุกวัน และท ำรำยงำนตำมแบบ ว่ำเปิด
วัน เวลำใด มีข้อมูลเข้ำมำหรือไม่ อย่ำงไร รวมจ ำนวนค ำร้องในแต่ละวัน 

  2.2 จัดพิมพ์ข้อมูลกำรร้องเรียนออกมำแล้วประมวลลงแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียนน ำเสนอตำม
ขั้นตอนต่อไป 

 3. กำรร้องเรียนผ่ำนโทรสำรและจดหมำยธรรมดำ ผ่ำนช่องทำงปกติ หรือตู้ไปรษณีย์ให้เจ้ำหน้ำที่ประมวล
ลงตำมแบบรับเรื่องร้องเรียนแล้วด ำเนินกำรตำมข้ันตอนต่อไป 

  4. กำรเดินทำงมำร้องเรียนด้วยตนเอง 
  4.1 ให้ผู้ร้องกรอกข้อควำมร้องเรียนลงในแบบรับเรื่องร้องเรียน ถ้ำไม่พอให้ใช้ใบต่อค ำร้อง แนบ

ท้ำย 
  4.2 ผู้ร้องต้องแสดงตนถึง ชื่อ ที่อยู่ อย่ำงชัดแจ้ง พร้อมทั้งแสดงบัตรประจ ำตัว และควรขอถ่ ำย

ส ำเนำบัตรประจ ำตัวของผู้ร้องแนบค ำร้องไว้ด้วย (ถ้ำผู้ร้องยินยอม) กรณีเป็นเรื่องที่ผู้ร้องไม่
ต้องกำรจะเปิดเผยชื่อ ที่อยู่ ก็ให้แจ้งผู้ร้องว่ำจะปกปิดไว้เป็นควำมลับ และต้องระบุไว้ในค ำ
ร้องให้ชัดเจนว่ำผู้ร้องไม่ประสงค์จะให้เปิดเผยชื่อ ที่อยู่ ด้วย 

  4.3 พยำนหลักฐำนต่ำง ๆ ที่ผู้ร้องน ำมำให้ ถ้ำเป็นส ำเนำให้ผู้ร้องลงลำยมือชื่อรับรองส ำเนำ ถ้ำเป็น
ต้นฉบับและผู้ร้องต้องกำรมอบให้ไว้เลย ให้เจ้ำหน้ำที่ถ่ำยส ำเนำคืนให้ผู้ร้อง 1 ชุด เพ่ือเก็บ
รักษำไว้ 



  4.4 หำกผู้ร้องไม่ประสงค์จะขอส ำเนำค ำร้อง ให้เจ้ำหน้ำที่ขอควำมเห็นจำกผู้บังคับบัญชำก่อนทุก
ครั้ง (บำงกรณีเป็นเรื่องควำมลับหรือกระทบสิทธิบุคคลภำยนอก พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ยังมิได้ท ำ
กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงกำรที่ค ำร้องถูกเผยแพร่ออกไปอำจไม่เหมำะสม จึงต้องพิจำรณำเป็น
กรณี ๆ ไป) 

6.  เอกสารอ้างอิง (Reference Document) 

 - คู่มือกำรรับเรื่องร้องเรียนรำคำสินค้ำและบริกำร 

7.  แบบฟอร์มท่ีใช้ (Form) 
  1. แบบรับเรื่องร้องเรียนส ำหรับผู้ที่มำร้องเรียนด้วยตนเอง 
  2. แบบรับเรื่องร้องเรียนส ำหรับผู้ที่ร้องเรียนมำทำงโทรศัพท์ 
  3. สมุดลงรับเรื่องร้องเรียน (สมุดคุม) 
  4. ทะเบียนคุมหนังสือออกของศูนย์ (เฉพำะค ำร้อง) 
  5. ทะเบยีนคมุ (ตดิตามผล) และการรายงานผล (ขัน้สดุทา้ย) 

8.  เอกสารบันทึก (Record) 

 

ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ ระยะเวลา วิธีการจัดเก็บ 

1.  ทะเบียนคุมแฟ้ม 
เรื่อง.................... 
 
 
 

 
.................... 

 
.................. 

 
.................... 

 
..................... 
(เช่น เรียงตำมเรื่อง           
เรียงตำมมติกำร
ประชุม ฯลฯ) 

 

 

 


