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คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

 
เรื่อง 

กระบวนการก ากับและตรวจสอบสินค้า 
 

จัดท าโดย ทบทวนโดย อนุมัติโดย 
ส ำนักตรวจสอบและปฏิบัติกำร กองตรวจสอบและปฏิบัติกำร ผู้อ ำนวยกำรกองตรวจสอบ

และปฏิบัติกำร 
มกรำคม 2555  กุมภำพันธ์ 2566  กุมภำพันธ์ 2566 

 
รายละเอียดการแก้ไขเอกสาร 

มกรำคม 2555 00 ออกเอกสำรครั้งแรก 
 มีนำคม 2559 01 ทบทวนปรับปรุง 
ตุลำคม 2562 02 ทบทวนปรับปรุง 

กุมภำพันธ์ 2566 03 ทบทวนปรับปรุง 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 

ที่มา 
 กองตรวจสอบและปฏิบัติกำรมีภำรกิจหลักในกำรก ำกับดูแลและตรวจสอบพฤติกรรมทำงกำรค้ำและบริกำร 
เพ่ือสร้ำงควำมเป็นธรรมในทุกช่วงกำรค้ำและบริกำรให้กับประชำชน 3 กลุ่ม คือ ผู้ประกอบกำร ผู้บริโภค และ
เกษตรกร ภำยใตอ้ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน เช่น พระรำชบัญญัติว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ.2542 
พระรำชบัญญัติควบคุมโภคภัณฑ์ พ.ศ.2495 เป็นต้น ในบำงครั้งกำรปฏิบัติงำนตรวจสอบของพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ 
ต้องใช้ดุลพินิจในกำรพิจำรณำตำมข้อกฎหมำย หรือ กำรตรวจสอบ ซึ่งกำรตรวจสอบในกรณีเดียวกันพนักงำน
เจ้ำหน้ำที่อำจใช้แนวทำงหรือดุลพินิจในกำรตรวจสอบที่แตกต่ำงกัน หรือไม่เป็นไปในแนวทำงเดียวกัน 

1.  วัตถุประสงค์ (Objectives) 
 1. เพื่อให้เจ้ำหน้ำที่มีแนวทำงปฏิบัติที่เป็นแนวทำงเดียวกัน 
 2. เพ่ือใช้เป็นหลักในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ท่ีเข้ำมำปฏิบัติงำนใหม่ 
 3. เพื่อให้เจ้ำหน้ำที่มีมำตรฐำนในกำรปฏิบัติงำน 

2.  ขอบเขต (Scope) 
 ปฏิบัติงำนภำยใต้อ ำนำจหน้ำที่และภำรกิจของกรมกำรค้ำภำยใน 

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

ตรวจสอบและปฏิบัติกำร 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

ด ำรงสต๊อกของผู้ส่งออก กำรค้ำข้ำวชำยแดน เป็นต้น 
  3. พ.ร.บ.ควบคุมโภคภัณฑ์ พ.ศ. 2495 
   - เกี่ยวกับกำรขนย้ำย กำรครอบครองโภคภัณฑ์ บำงชนิด เช่น กำเฟอีน 
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  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  

5.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 
การเตรียมตัวก่อนตรวจสอบ 

5.1 ศึกษารายละเอียดของเรื่องที่จะตรวจสอบ 
  1) สถำนที่ตรวจสอบ 
  2) วัน เวลำ ในกำรเปิดท ำกำร 
  3) ประเด็นกำรตรวจสอบ (อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่หรือไม่) 
  4) สินค้ำและพฤติกรรมในกำรประกอบกำร 
  5.2 จัดเตรียมเอกสาร 
  1) กฎหมำยที่เก่ียวข้อง 
  2) แบบบันทึกกำรตรวจสอบ 
  3) แบบบันทึกกำรจับกุม 
  4) บันทึกถ้อยค ำ 
  5) บันทึกยึด/อำยัด 
   5.3 เครื่องมือที่ใช ้
 1) กล้องถ่ำยรูป พร้อมบรรจุถ่ำนไฟ เครื่อง VDO บันทึกภำพ เครื่องมือสื่อสำร 
 2) บัตรประจ ำตัวพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ และบัตรประจ ำตัวข้ำรำชกำร 
 3) ธนบัตรที่ใช้ทดลองซื้อซึ่งต้องจดหมำยเลขธนบัตร ท ำต ำหนิหรือท ำหลักฐำนไว้ก่อน เช่น เขียนชื่อไว้ หรือ

ถ่ำยส ำเนำไว้ ซึ่งจะใช้ในกรณีทดลองซื้อ 
 4) เบอร์โทรศัพท์ติดต่อเจ้ำหน้ำที่ต ำรวจในพ้ืนที่ กรณีเหตุฉุกเฉิน/อำจมีอันตรำย 
 5) รถยนต์ที่จะใช้ให้เหมำะสมกับภำรกิจ 
  5.4 ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ซักซ้อมแผน แบ่งหน้ำที่รับผิดชอบ / ขั้นตอน-ระยะเวลำ / บุคคล จุดนัด
แนะที่จะเข้ำด ำเนินกำรแต่ละขั้น ทำงเข้ำ-ออก ในกำรเข้ำตรวจสอบ / ผู้ทดลองซื้อ กำรประสำนงำนในจุดต่ำงๆ / ส่ง
สัญญำณเพ่ือเข้ำจับกุม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
กระบวนการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

 
 

 

เข้ำสถำนที่ท ำกำรของผู้ประกอบธุรกิจ

ที่ถูกร้องเรียน

ตรวจสอบพฤติกำรณ์ตำมท่ีถูกร้องเรียน

เช่น กำรทดลองซื้อสินค้ำหรือบริกำร 

แสดงตัวพร้อม แสดงบัตรประจ ำตัว (ม.20) 

พร้อมแจ้งควำมประสงค์ของกำรตรวจสอบให้ทรำบด้วย

ตรวจสอบกำรปฏิบัติตำมกฎหมำย

*  ปิดป้ำยแสดงรำคำสินค้ำและบริกำร

*  จ ำหน่ำยตรงตำมรำคำท่ีแสดง

*  เรียกเก็บค่ำใช้จ่ำยอื่น ๆ

ผู้จ าหน่ายปฏิบัติตามกฎหมาย

ถูกต้อง ครบถ้วน

ท ำบันทึกกำรตรวจสอบตำมแบบ

ให้ผู้ประกอบธุรกิจลงลำยมือชื่อ

ในบันทึกกำรตรวจสอบ

ผู้จ าหน่ายไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย

แจ้งข้อกล่ำวหำ และแจ้งสิทธิ์

ให้ผู้ถูกจับทรำบ

ถ่ำยภำพสถำนที่ตั้ง (ลักษณะกำรประกอบ
ธุรกิจ) และถ่ำยภำพประกอบกำรตรวจสอบ



 
ขั้นตอนการตรวจสอบการปิดป้ายแสดงราคาสินค้าและบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ท ำบันทึกกำรตรวจสอบ และกำรจับกุม

ในกรณียินยอมให้เปรียบเทียบปรับ

และยินยอมช ำระค่ำปรับ

น ำตัวผู้กระท ำควำมผิดพร้อมบันทึกจับกุม

และพยำนหลักฐำนอ่ืน (ถ้ำมี)

ส่งผู้มีอ ำนำจในกำรเปรียบเทียบคดี

เพ่ือเปรียบเทียบปรับ

ผู้มีอ ำนำจเปรียบเทียบคดี

ท ำกำรเปรียบเทียบปรับ

ผู้ถูกจับขอเลื่อนช ำระค่ำปรับ

จัดท ำบันทึกขอเลื่อนช ำระค่ำปรับ

(ให้ช ำระภำยใน 15 วัน)

ไม่มำช ำระภำยในก ำหนด

ส่งเรื่องให้พนักงำนสอบสวนด ำเนินคดี

กรณีไม่ยินยอมให้เปรียบเทียบปรับ

หรือไม่ยอมช ำระค่ำปรับ

พนักงำนเจ้ำหน้ำที่น ำผู้ต้องหำ

พร้อมบันทึกจับกุมและพยำนหลักฐำนอ่ืนๆ 

เช่น ภำพถ่ำยบันทึกตรวจ เป็นต้น

ส่งพนักงำนสอบสวนท้องที่เกิดเหตุ

เพ่ือด ำเนินคดี



 

6.  แนวทางในการปฏิบัติของบุคลากร 
 แต่งกำยให้เหมำะสมกับสถำนที่ และควรมีเจ้ำหน้ำที่ที่แต่งกำยบ่งบอกถึงสัญลักษณ์ขององค์กร เช่น 
เครื่องแบบพิเศษ 

7.  เอกสารอ้างอิง (Reference Document) 
 - 

8.  แบบฟอร์มท่ีใช้ (Form) 
 1) แบบรำยงำนรำคำกำรตรวจสอบ 
 2) แบบรำยงำนรำคำสินค้ำ 
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เรื่อง 

กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 

จัดท าโดย ทบทวนโดย อนุมัติโดย 
ส ำนักตรวจสอบและปฏิบัติกำร กองตรวจสอบและปฏิบัติกำร ผู้อ ำนวยกำรกองตรวจสอบ

และปฏิบัติกำร 
มกรำคม 2555  กุมภำพันธ์ 2566 กุมภำพันธ์ 2566 

 
รายละเอียดการแก้ไขเอกสาร 

มกรำคม 2555 00 ออกเอกสำรครั้งแรก 
 มีนำคม 2559  01 ทบทวนปรับปรุง 
ตุลำคม 2562 02 ทบทวนปรับปรุง 

กุมภำพันธ์ 2566 03 ทบทวนปรับปรุง 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

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

2.  ขอบเขต (Scope) 
1. รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับรำคำและปริมำณของสินค้ำและบริกำร รวมทั้งพฤติกรรมทำงกำรค้ำท่ีไม่เป็นธรรม

จำกผู้บริโภคที่ไม่ได้รับควำมเป็นธรรมในกำรซื้อสินค้ำและบริกำร ตำม พ.ร.บ.ว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ.
2542, พ.ร.บ.ชั่งตวงวัด พ.ศ.2542 และกฎหมำยอ่ืนที่เกี่ยวข้อง ผ่ำนช่องต่ำงๆ ดังนี้ 

1) สำยด่วน 1569  
2) โทรสำร 02-547-5356  
3) ไลน์ออฟฟิเชียล แอคเคำท์ @MR.DIT 
4) เว็บไซต์ : https://complaint.dit.go.th 
5) E-mail: 1569@dit.go.th 
6) ตู้ ปณ.1 ปณฝ. กระทรวงพำณิชย์ นนทบุรี 11005  
7) ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนรำคำสินค้ำ กรมกำรค้ำภำยใน 

ห้อง 20301 ชั้น 3 เลขที่ 563  ถ.นนทบุรี อ.เมือง จ.นนทบุรี ๑๑๐๐๐  
8) เรื่องร้องเรียนจำกส่วนรำชกำรอื่นที่ส่งมำยังกรมกำรค้ำภำยในเพ่ือพิจำรณำ 

2. แนะน ำ ให้ค ำปรึกษำแก่ผู้ร้องเรียน ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำในเบื้องต้น ให้ข้อมูลแก่ผู้บริโภคเพ่ือรู้จัก
ปกป้องสิทธิ์ของตนเอง  

3. เจรจำไกล่เกลี่ย ให้สำมำรถแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนได้อย่ำงรวดเร็ว  
4. ปฏิบัติหน้ำที่อ่ืนตำมที่ได้รับมอบหมำย 

3.  ค าจ ากัดความ (Definition) 

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

 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัตงิาน 
เร่ือง  กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

รหัส 0408.2 
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4.  หน้าทีค่วามรับผิดชอบ (Responsibilities)  

4.1 อ านาจหน้าที่ตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมการค้าภายใน 
  1) พ.ร.บ.ว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ. 2542 
   -  เกี่ยวข้องกับรำคำสินค้ำและบริกำร รวมทั้งปริมำณของสินค้ำที่ผลิต และปริมำณสินค้ำท่ีจ ำหน่ำย 
  2) พ.ร.บ.มำตรำชั่ง ตวง วัด พ.ศ. 2542 
   - เกี่ยวกับเครื่องชั่ง มำตรวัดชนิดต่ำง ๆ สินค้ำหีบห่อ ฯลฯ 
  3) พ.ร.บ.กำรค้ำข้ำว พ.ศ. 2489 
   - เกี่ยวกับกำรจดทะเบียนผู้ค้ำข้ำวประเภทต่ำง ๆ ทั้งภำยในประเทศ และกำรส่งออก รวมทั้งปริมำณข้ำว

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

และสถำนที่เก็บ) 
   

4.2 เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ประกอบด้วย 
1) ผู้อ านวยการกองตรวจสอบและปฏิบัติการ มีหน้ำที่สั่งกำรและลงนำมในแบบรับค ำร้องเรียน เพ่ือ

ส่งเรื่องร้องเรียนให้ส่วนตรวจสอบ หรือส ำนักงำนพำณิชย์จังหวัด หรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และก ำกับดูแลให้เป็นไปตำมกระบวนกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

2) ผู้อ านวยการกลุ่มรับเรื่องร้องเรียน ก ากับสินค้าและคดี มีหน้ำที่เสนอควำมเห็นเรื่องร้องเรียนให้
ผู้บังคับบัญชำสั่งกำรและลงนำมในแบบรับค ำร้องเรียน เพ่ือส่งเรื่องร้องเรียนให้ส่วนตรวจสอบ หรือส ำนักงำนพำณิชย์
จังหวัด หรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง  และเป็นผู้ก ำกับดูแล และควบคุมเจ้ำหน้ำที่ผู้
ปฏิบัติหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนให้ปฏิบัติหน้ำที่เป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย 

3) ผู้อ านวยการกลุ่มตรวจสอบ มีหน้ำที่ควบคุม ก ำกับดูแลกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับรำคำ
และปริมำณของสินค้ำและบริกำร รวมทั้งพฤติกรรมทำงกำรค้ำที่ไม่เป็นธรรมจำกผู้บริโภคท่ีไม่ได้รับควำมเป็นธรรมใน
กำรซื้อสินค้ำและบริกำร ตำม พ.ร.บ.ว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ.2542  

4) เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน และผู้ช่วยเจ้าหน้าที่ มีหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
รำคำและปริมำณของสินค้ำและบริกำร รวมทั้งพฤติกรรมทำงกำรค้ำที่ไม่เป็นธรรมจำกผู้บริโภคที่ไม่ได้รับควำมเป็น
ธรรมในกำรซื้อสินค้ำและบริกำร ตำม พ.ร.บ.ว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ.2542, พ.ร.บ.ชั่งตวงวัด พ.ศ.2542 
และกฎหมำยอื่นที่เกี่ยวข้อง และพิจำรณำกลั่นกรองเรื่องร้องเรียนว่ำเกี่ยวกับพฤติกำรณ์ใด และเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน หรืออยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอ่ืน พร้อมทั้งบันทึกเรื่องร้องเรียนลงใน
แบบรับค ำร้องเรียน 

5) เจ้าหน้าที่กลุ่มตรวจสอบ มีหน้ำที่ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับรำคำและปริมำณของสินค้ำและ
บริกำร รวมทั้งพฤติกรรมทำงกำรค้ำที่ไม่เป็นธรรมจำกผู้บริโภคที่ไม่ได้รับควำมเป็นธรรมในกำรซื้อสินค้ำและบริกำร  
ตำม พ.ร.บ.ว่ำด้วยรำคำสินค้ำและบริกำร พ.ศ.2542 
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5. Work Flow กระบวนงาน 
  
 

ขั้นตอน 
การท างาน 

(Work Flow) 

ผังงาน 
(Flow Chart) 

ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
(ต าแหน่ง/กลุ่ม/ฝ่าย) 

1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 
 
 
 
 

3 
 

 

1 วัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

3 วัน/ 
10 วัน 

 
 
 
 

1 วัน 

ผอ.กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน
ก ำกับสินค้ำและคดี  
ผอ.กองตรวจสอบและ
ปฏิบัติกำร 
 
 
 
 
 
 
 
ผอ.กลุ่มตรวจสอบ 
ผอ.กองตรวจสอบและ
ปฏิบัติกำร 
 
 
ผอ.กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน
ก ำกับสินค้ำและคดี  
ผอ.กองตรวจสอบและ
ปฏิบัติกำร 
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6.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 
 ขั้นตอนการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนราคาสินค้า 

1) รับเรื่องร้องเรียน ทีผู่้ร้องเรียนแจ้งข้อมูลผ่ำนช่องทำงร้องเรียนให้ได้ข้อมูลครบถ้วน 
2) ให้ค ำแนะน ำปรึกษำเบื้องต้น ในกรณีที่เป็นกำรสอบถำมหรือสำมำรถชี้แจงท ำควำมเข้ำใจกับผู้ร้องเรียน 
3) บันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียน 
4) ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนพร้อมบันทึกรำยละเอียดในระบบฐำนข้อมูลร้องเรียน 
5) วิเครำะห์ข้อร้องเรียน 
6) เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชำสั่งกำร 
7) ประสำนส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 7.1 กรณีเรื่องร้องเรียนอยู่ในควำมรับผิดชอบของกรมกำรค้ำภำยใน ส่งหน่วยงำนภำยใน/ส ำนักงำน

พำณิชย์จังหวัด ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและด ำเนินคดีกรณีพบกำรกระท ำควำมผิด  
 (1) เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับรำคำและปริมำณ ได้แก่ กำรไม่ปิดป้ำยแสดงรำคำจ ำหน่ำยปลีก,แสดงรำคำ

จ ำหน่ำยปลีกไม่ตรงกับรำคำที่จ ำหน่ำย ,ควำมผิดตำม พ.ร.บ.ชั่งตวงวัด ในพ้ืนที่กรุงเทพมหำนคร ด ำเนินกำร
ตรวจสอบภำยในระยะเวลำ 3 วันท ำกำร 

 (2) เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับรำคำและปริมำณ ได้แก่ กำรไม่ปิดป้ำยแสดงรำคำจ ำหน่ำยปลีก,แสดงรำคำ
จ ำหน่ำยปลีกไม่ตรงกับรำคำที่จ ำหน่ำย,ควำมผิดตำม พ.ร.บ.ชั่งตวงวัด,จ ำหน่ำยรำคำแพง/ปรับรำคำจ ำหน่ำยสูงขึ้น 
ในพ้ืนที่ต่ำงจังหวัด ด ำเนินกำรตรวจสอบภำยในระยะเวลำ 10 วันท ำกำร 

 (3) เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจ ำหน่ำยรำคำแพง/ปรับรำคำจ ำหน่ำยสูงขึ้น ในพ้ืนที่กรุงเทพมหำนคร 
ด ำเนินกำรตรวจสอบภำยในระยะเวลำ 10 วันท ำกำร 

 7.2 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับมำตรกำร/นโยบำย/สืบหำข้อมูล ไม่ก ำหนด ระยะเวลำด ำเนินกำรตรวจสอบ 
 7.3 กรณีที่เป็นเรื่องร้องเรียนของหน่วยงำนอ่ืน จะพิจำรณำจัดส่งหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไป  

ระยะเวลำ 1 วันท ำกำร 
8) รำยงำนผลต่อผู้บังคับบัญชำ 
9) แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องทรำบ 
 9.1 ฝ่ำยตรวจสอบแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ตำมหมำยเลขโทรศัพท์ที่ผู้ร้องเรียนให้ไว้ 

หลังจำกตรวจสอบแล้วเสร็จ 
 9.2 หำกผู้ร้องเรียนไม่แจ้งหมำยเลขโทรศัพท์ แต่มีท่ีอยู่ที่ชัดเจน หรือร้องเรียนผ่ำนหน่วยงำนอื่น จะจัดท ำ

หนงัสือแจ้งผู้ร้องเรียน หรือหน่วยงำนอื่นให้ทรำบถึงผลกำรด ำเนินกำร 
 9.3 กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกับมำตรกำร/นโยบำย/สืบหำข้อมูล แจ้งควำมคืบหน้ำกำรด ำเนินกำร

ภำยในระยะเวลำ 15 วันท ำกำร 
10) รวบรวมข้อมูลสถิติ บันทึกผลกำรด ำเนินกำรในฐำนข้อมูล และสรุปกำรด ำเนินงำนของศูนย์ฯ เป็นรำยเดือน 

 
หมายเหตุ :  รำยละเอียดที่จ ำเป็นต้องทรำบจำกผู้ร้อง 
 1. ประเด็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องอะไร ในเรื่องของกำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำรฝ่ำฝืนกฎหมำย 

วิธีกำรจ ำหน่ำย เวลำเปิด-ปิด กิจกำร รำยละเอียดสินค้ำ พฤติกำรณ์ที่ร้องเรียน เช่น ไม่ปิดป้ำย
แสดงรำคำจ ำหน่ำยปลีก แสดงรำคำจ ำหน่ำยปลีกไม่ตรงกับรำคำที่จ ำหน่ำย เป็นต้น 

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

แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนยินดีที่จะเปิดเผย 
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 7. แนวทางในการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ 
 1. กรณีรับสายด่วน 1569  
  1.1 ให้ผู้ร้องฯ อธิบำยหรือชี้แจงข้อมูลที่ต้องกำรร้องเรียนหรือขอหำรือโดยละเอียด โดยไม่ต้องทักท้วง

หรือขัดจังหวะแต่อย่ำงใด ให้รับฟังผู้ร้องฯ ฝ่ำยเดียว (ยกเว้นเป็นเรื่องอ่ืนที่มิใช่เรื่องกำร
ร้องเรียน) 

  1.2 ประมวลข้อมูลที่ได้ว่ำอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน หรือของหน่วยงำนอื่น 
  1.3 กรณีอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน ให้เจ้ำหน้ำที่ใช้แบบรับเรื่องร้องเรียนบันทึก  

ค ำร้อง และสอบถำมผู้ร้องเพ่ิมเติมถึงชื่อ ที่อยู่ ของผู้ร้องโดยละเอียด รวมทั้งหมำยเลข
โทรศัพท์ที่สำมำรถติดต่อได้ ทั้งนี้ โดยแจ้งว่ำเพ่ือจะได้แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบเป็น
หนังสือหรือทำงโทรศัพท์ต่อไป หำกผู้ร้องไม่ประสงค์จะบอกชื่อและที่อยู่ รวมทั้งหมำยเลข
โทรศัพท์เพรำะเหตุใดก็ตำม ให้บันทึกไว้ว่ำ “ผู้ร้องไม่ประสงค์แจ้งชื่อและที่อยู่” 

  1.4 ข้อมูลส ำคัญที่จะต้องทรำบจำกผู้ร้อง และจ ำเป็นที่พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ต้องซักถำมให้ได้ควำม
อย่ำงแจ้งชัด คือ 

   (1) ประเด็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องอะไร เช่น ไม่ปิดป้ำยแสดงรำคำ แสดงรำคำจ ำหน่ำยปลีก  ไม่
ตรงกับรำคำที่จ ำหน่ำย ขำยสินค้ำรำคำแพง ปฏิเสธกำรจ ำหน่ำย น้ ำหนักไม่ครบจ ำนวน เป็นต้น 

   (2) สถำนที่เกิดเหตุหรือพบเห็น ต้องชัดเจนมำกท่ีสุด เช่น ชื่อของผู้ประกอบกำร (ร้ำนค้ำ) หรือ
ตลำดสดชื่ออะไร ขำยสินค้ำอะไร บริเวณไหน มีอะไรเป็นที่สังเกต ถ้ำเป็นถนนหรือซอย ต้องให้     
ผู้ร้องบอกระยะทำงโดยประมำณ ชื่อตรอก ซอย ถนนและสถำนที่ใกล้เคียงที่สังเกตได้ง่ำย เช่น 
ธนำคำร โรงเรียน สถำนีต ำรวจ เป็นต้น เพ่ือพนักงำนเจ้ำหน้ำที่จะได้ตรวจพบโดยเร็ว และ
เวลำที่เปิด-ปิด จ ำหน่ำย 

   (3) พยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้อง : ข้อร้องเรียน บำงเรื่องพยำนหลักฐำนเป็นสิ่งส ำคัญในกำร
ด ำเนินกำรของเจ้ำหน้ำที่ เช่น ใบเสร็จรับเงิน ตัวสินค้ำหรือภำชนะบรรจุสินค้ำ เป็นต้น หำก
เป็นเอกสำรก็ขอให้ส่งให้ทำงโทรสำร หรือ E-mail หรือไปรษณีย์ ส่วนจะต้องส่งต้นฉบับมำให้
หรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับควำมจ 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 
(ถ้ำสำมำรถตอบได้) ก็จะท ำให้ผู้ร้องลดแรงกดดันลงระดับหนึ่ง เช่น ร้อง เรียนว่ำไม่ปิดป้ำย
แสดงรำคำสินค้ำ หรือแสดงรำคำจ ำหน่ำยปลีกไม่ตรงกับรำคำที่จ ำหน่ำย ให้อธิบำยกำรแสดงรำคำ
สินค้ำตำมบัญชีแนบท้ำยประกำศ ว่ำสินค้ำนั้นเป็นสินค้ำและบริกำรที่ปรำกฏในบัญชีแนบท้ำย
ประกำศหรือไม่ และกำรฝ่ำฝืนมีโทษอย่ำงไร  
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   (6) กำรบันทึกข้อมูลลงในแบบรับเรื่องร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติไม่จ ำเป็น ต้องบันทึกค ำร้อง  

ตำมแบบที่ก ำหนดโดยตรง ควรใช้กระดำษอ่ืนบันทึกไว้คร่ำว ๆ พร้อมกับกำรสอบถำมและ  
ฟังผู้ร้อง ทั้งนี้เพ่ือไม่ให้เป็นกำรเสียเวลำของผู้ร้องมำกเกินไป หลักจำกนั้นจึงน ำข้อมูลมำเขียน
โดยละเอียดในแบบรับเรื่องร้องเรียนก็จะได้ค ำร้องที่ชัดเจนและครบถ้วน อำจจะประมวลโดย
ใช้เครื่องพิมพ์ดีดหรือคอมพิวเตอร์เพ่ือควำมสะดวกต่อกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ในระดับต่อ ๆ 
ไป แต่ทั้งนี้ ต้องทบทวนข้อมูลที่บันทึกไว้ให้ครบถ้วนก่อนที่จะยุติกำรสอบถำมข้อมูลจำกผู้ร้อง 
และหำกผู้ร้องให้หมำยเลขโทรศัพท์ติดต่อไว้ก็สำมำรถสอบถำมข้อมูลเพ่ิมเติมให้ชัดเจนอีกครั้ง
ได้ถ้ำจ ำเป็น แต่กำรสอบถำมรำยละเอียดอย่ำงครบถ้วน ในครั้งแรกจะเป็นผลดีต่อกำร
ปฏิบัติงำนของศูนย์ฯ อย่ำงยิ่ง 

  1.5 กรณีท่ีปรำกฏว่ำข้อมูลที่ได้รับแจ้งจำกผู้ร้องนั้นเป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอ่ืน
ให้ด ำเนินกำร ดังนี้ 

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

   (2) หำกผู้ร้องประสงค์จะร้องผ่ำนศูนย์ฯ โดยตรง ก็ให้รับไว้แล้วด ำเนินกำรต่อไป (ห้ำมมิให้ปฏิเสธ 
ไม่รับค ำร้องโดยอ้ำงว่ำไม่ใช่หน้ำที่ของกรมกำรค้ำภำยใน) 

  1.6 กรณีฟังจำกระบบฝำกข้อควำมอัตโนมัติ 
   กรณีที่ข้อมูลส่วนใหญ่ไม่ชัดเจน เจ้ำหน้ำที่ต้องจับประเด็นและสำระส ำคัญของข้อร้องเรียน   

ให้ได้ แล้วด ำเนินกำรตำมขั้นตอนเช่นเดียวกับกำรรับเรื่องทำงโทรศัพท์ กรณีปกติ 

 2. กรณีร้องเรียนผ่านทาง Website, ไลน์ออฟฟิเชียล แอคเคาท์ @MR.DIT และ E-mail 
  2.1 ศูนย์ฯ ต้องก ำหนดตัวเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบในกำรเปิด Website, ไลน์ออฟฟิเชียล แอคเคำท์ 

@MR.DIT และ E-mail ไว้เป็นกรณีเฉพำะ (ถือเป็นหน้ำที่) และก ำหนดเวลำในกำรเปิด
ตรวจสอบข้อมูลทุกวัน 

  2.2 จัดพิมพ์ข้อมูลกำรร้องเรียนออกมำแล้วประมวลลงแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียนน ำเสนอตำม
ขั้นตอนต่อไป 

 3. การร้องเรียนผ่านโทรสารและจดหมาย ผ่ำนช่องทำงปกติ หรือตู้ไปรษณีย์ให้เจ้ำหน้ำที่ประมวลลงตำม
แบบรับเรื่องร้องเรียนแล้วด ำเนินกำรตำมข้ันตอนต่อไป 

  4. การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
  4.1 ให้ผู้ร้องกรอกข้อควำมร้องเรียนลงในแบบรับเรื่องร้องเรียน ถ้ำไม่พอให้ใช้ใบต่อค ำร้อง แนบท้ำย 
  4.2 ผู้ร้องต้องแสดงตนถึง ชื่อ ที่อยู่ อย่ำงชัดแจ้ง พร้อมทั้งแสดงบัตรประจ ำตัว และควรขอถ่ำย

ส ำเนำบัตรประจ ำตัวของผู้ร้องแนบค ำร้องไว้ด้วย (ถ้ำผู้ร้องยินยอม) กรณีเป็นเรื่องที่ผู้ร้อง     
ไม่ต้องกำรจะเปิดเผยชื่อ ที่อยู่ ก็ให้แจ้งผู้ร้องว่ำจะปกปิดไว้เป็นควำมลับ และต้องระบุไว้ใน   
ค ำร้องให้ชัดเจนว่ำผู้ร้องไม่ประสงค์จะให้เปิดเผยชื่อ ที่อยู่ ด้วย 

  4.3 พยำนหลักฐำนต่ำง ๆ ที่ผู้ร้องน ำมำให้ ถ้ำเป็นส ำเนำให้ผู้ร้องลงลำยมือชื่อรับรองส ำเนำ ถ้ำเป็น
ต้นฉบับและผู้ร้องต้องกำรมอบให้ไว้เลย ให้เจ้ำหน้ำที่ถ่ำยส ำเนำคืนให้ผู้ร้อง 1 ชุด เพ่ือเก็บ
รักษำไว้ 
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4.3 หำกผู้ร้องไม่ประสงค์จะขอส ำเนำค ำร้อง ให้เจ้ำหน้ำที่ขอควำมเห็นจำกผู้บังคับบัญชำก่อน   ทุกครั้ง 
(บำงกรณีเป็นเรื่องควำมลับหรือกระทบสิทธิบุคคลภำยนอก พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ยังมิได้ท ำกำรตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงกำรที่ค ำร้องถูกเผยแพร่ออกไปอำจไม่เหมำะสม จึงต้องพิจำรณำเป็นกรณี ๆ ไป) 
 

8. มาตรฐานคุณภาพงาน 
  ประชำชนได้รับค ำแนะน ำปรึกษำ หรือได้รับกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน และผู้ประกอบกำรได้รับ
ค ำแนะน ำแนวทำงกำรปฏิบัติตำมกฎหมำยอย่ำงถูกต้อง  
 
9. ระบบติดตามประเมิลผล 
   ระบบฐำนข้อมูลกำรตรวจสอบและปฏิบัติกำร และระบบฐำนข้อมูลร้องทุกข์พิทักษ์ผลประโยชน์
ของผู้บริโภค 

10.  เอกสารอ้างอิง (Reference Document) 

  คู่มือกำรรับเรื่องร้องเรียนรำคำสินค้ำและบริกำร 

11.  แบบฟอร์มท่ีใช้ (Form) 
  1. แบบรับเรื่องร้องเรียนส ำหรับผู้ที่มำร้องเรียนด้วยตนเอง 
  2. แบบรับเรื่องร้องเรียนส ำหรับผู้ที่ร้องเรียนมำทำงโทรศัพท์ 
  3. ใบต่อค ำร้อง 
  

 

------------------------------------------ 

 


