
ค ำอธิบำยสรุปสำระส ำคัญ 
 (ร่ำง) ระเบียบคณะกรรมกำรก ำกับกิจกำรพลังงำน ว่ำด้วยหลักเกณฑ์กำรเสนอเร่ืองร้องเรียน  
กำรรับเรื่องร้องเรียน และวิธีพิจำรณำเร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้พลังงำน เกี่ยวกับควำมเดือดร้อน

เสียหำยและข้อพิพำทระหว่ำงผู้ใช้พลังงำนกับผู้รับใบอนุญำต พ.ศ. …. 

1. ควำมเป็นมำ (สภำพปัญหำและเป้ำหมำย) 

 โดยที่ระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน ว่าด้วยหลักเกณฑ์การยื่นเรื่องร้องเรียน การรับเรื่องร้องเรียน 
และวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้พลังงาน เกี่ยวกับความเดือดร้อนเสียหายและข้อพิพาทระหว่างผู้ใช้พลังงาน
กับผู้รับใบอนุญาต พ.ศ. 2553 และที่แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2558 ได้ก าหนดหลักเกณฑ์การยื่นเรื่อง
ร้องเรียน การรับเรื่องร้องเรียน และการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ส าหรับผู้ใช้พลังงานที่มีความประสงค์จะร้องเรียน
กรณีได้รับความเดือดร้อนเสียหายอันเนื่องมาจากการให้บริการของผู้รับใบอนุญาต (การไฟฟ้าฝ่ยจ าหน่าย) เช่น 
ไฟฟ้าตก – ดับ ท าให้อุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้าในบ้านเสียหาย หรือกรณีท่ีมีเหตุอันควรสงสัยว่าผู้รับใบอนุญาตเรียกเก็บ
ค่าบริการไม่ถูกต้องหรือไม่เป็นธรรม โดยผู้ใช้พลังงานมีสิทธิยื่นหนังสือร้องเรียนต่อคณะกรรมการผู้ใช้พลังงาน
ประจ าเขต (คพข.) ได้ ตามมาตรา 100 และ 103 แห่งพระราชบัญญัติการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. 2550 

 ทั้งนี้ ด้วยสภาพการณ์ทางสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป คณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน (กกพ.) เห็นควร
ปรับปรุงระเบียบ กกพ. ว่าด้วยหลักเกณฑ์การยื่นเรื่องร้องเรียนฯ ให้มีความสอดคล้องกับสภาพการณ์ปัจจุบัน 
ด้วยการจัดท าระเบียบฉบับใหม่ คือ “ระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน ว่าด้วยหลักเกณฑ์การเสนอ
เรื่องร้องเรียน การรับเรื่องร้องเรียน และวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้พลังงาน เกี่ยวกับความเดือดร้อนเสียหาย
และข้อพิพาทระหว่างผู้ใช้พลังงานกับผู้รับใบอนุญาต พ.ศ. ….” (ระเบียบ กกพ. ว่าด้วยหลักเกณฑ์การเสนอ
เรื่องร้องเรียนฯ) เพ่ือพัฒนาโครงสร้างและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ และอ านวยความสะดวก
แก่ผู้ใช้พลังงานเพ่ิมมากขึ้น รวมถึงไม่เกิดภาระต่อผู้ใช้พลังงานเกินความจ าเป็น โดยใช้ฐานอ านาจตามมาตรา ๑๐๐ 
มาตรา ๑๐๓ และมาตรา ๑๒๐ (๑)  แห่งพระราชบัญญัติการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. ๒๕๕๐ ซึ่งผู้เกี่ยวข้อง 
ได้แก่ ผู้ใช้พลังงาน ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการพลังงาน (การไฟฟ้าฝ่ายจ าหน่าย) ในฐานะผู้ร้องและผู้ถูกร้อง  
ตลอดจน คพข. ซึ่งมีหน้าที่รับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนตามระเบียบฯ และเจ้าหน้าที่ส านักงาน กกพ. ซึ่งท าหน้าที่
ฝ่ายธุรการของ คพข. สามารถท าความเข้าใจและน าไปปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง  

2. ค ำอธิบำยหลักกำรหรือประเด็นส ำคัญของร่ำงกฎหมำยหรือกฎหมำยที่น ำมำรับฟังควำมคิดเห็น 

 หลักการในการจัดท าระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน ว่าด้วยหลักเกณฑ์การเสนอเรื่องร้องเรียน 
การรับเรื่องร้องเรียน และวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้พลังงาน เกี่ยวกับความเดือดร้อนเสียหายและข้อพิพาท
ระหว่างผู้ใช้พลังงานกับผู้รับใบอนุญาต พ.ศ. …. คือ การพัฒนาโครงสร้างและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนจาก
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ระเบียบฉบับเดิม ให้มีประสิทธิภาพและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้พลังงานเพ่ิมมากขึ้น รวมถึงไม่เกิดภาระต่อผู้ใช้
พลังงานเกินความจ าเป็น โดยประเด็นส าคัญของร่างระเบียบฯ ที่น ามารับฟังความคิดเห็น มีดังนี ้

 2.1 การแก้ไขชื่อระเบียบ จากการ “ยื่น” เป็นการ “เสนอ” เรื่องร้องเรียน  

 2.2 การยกเลิกข้อก าหนดการยกเว้นการบังคับใช้ระเบียบในกรณีมีข้อตกลงระงับข้อพิพาทอ่ืน  

 2.3 การเพ่ิมบทบัญญัติชี้แจงบทบาทของคณะกรรมการผู้ใช้พลังงานประจ าเขต (คพข.)  

 2.4 การเพ่ิมบทบัญญัติเก่ียวกับกฎหมายปกครองในเรื่องของความเป็นกลางของผู้ไกล่เกลี่ย 

 2.5 การเพ่ิมวิธีการเสนอเรื่องร้องเรียนให้ครอบคลุมหลากหลายวิธี 

 2.6 การปรับปรุงหลักเกณฑ์การมอบอ านาจให้สอดคล้องกับประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 

 2.7 การก าหนดสาระส าคัญรายละเอียดการเสนอเรื่องร้องเรียนเท่าที่จ าเป็น 

 2.8 การเพ่ิมข้อก าหนดการด าเนินการกับข้อมูลส่วนบุคคล 

 2.9 การตัดข้อก าหนดที่ผู้ร้องเรียนต้องไปร้องเรียนที่ส านักงาน กกพ. ประจ าเขต กรณีเสนอเรื่องร้องเรียน
ด้วยวาจา 

 2.10 การเพ่ิมข้อก าหนดให้มีการรับรองการลงลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 2.11 การเพ่ิมข้อก าหนดระยะเวลาและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ ในการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

 2.12 การปรับปรุงการนับระยะเวลาในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

 2.13 การปรับปรุงการนับระยะเวลากรณีที่มีการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อส านักงาน กกพ. ประจ าเขตอ่ืนที่
มิได้มีเขตอ านาจในท้องที่ท่ีเกิดเรื่องร้องเรียน 

 2.14 การปรับปรุงระยะเวลาในการแจ้งให้ผู้รับใบอนุญาตทราบถึงเรื่องร้องเรียน และระยะเวลาที่ผู้รับ
ใบอนุญาตจัดท าค าชี้แจง 

 2.15 การเพ่ิมข้อก าหนดให้การรับเรื่องร้องเรียนต่อจากหน่วยงานของรัฐ เป็นการเสนอเรื่องร้องเรียนตาม
ระเบียบนี้ 

 2.16 การให้สิทธิคู่กรณีในการเลือกผู้ไกล่เกลี่ย 

 2.17 การตัดอ านาจ คพข. ในการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนตามเกณฑ์มาตรฐานและคุณภาพ
การให้บริการ รวมถึงการก าหนดจ านวนเงินชดเชยตามระเบียบที่ กกพ. ก าหนด 

 2.18 การเร่งรัดการพิจารณาเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในกรอบระยะเวลาที่กฎหมายการประกอบ
กิจการพลังงานก าหนด 
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 2.19 การตัดอ านาจ คพข. ในการก าหนดเวลาให้ผู้รับใบอนุญาตปรับปรุงคุณภาพบริการหรือแก้ไข
ความเดือดร้อนหรือความไม่เป็นธรรม 

 2.20 การเพ่ิมข้อก าหนดให้ผู้รับใบอนุญาตแจ้งผลการปฏิบัติตามค าวินิจฉัยให้ คพข. ทราบ 

 2.21 การเพ่ิมข้อก าหนดกรณีท่ีผู้รับใบอนุญาตไม่แจ้งผลการปฏิบัติตามค าวินิจฉัยภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
ให้ถือว่าเป็นการโต้แย้งค าวินิจฉัยของ คพข. 

3. ผู้เกี่ยวข้อง 

 3.1 ประชาชนผู้ใช้พลังงาน  

 3.2 ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการพลังงาน (การไฟฟ้าฝ่ายจ าหน่าย)  

 3.3 คณะกรรมการผู้ใช้พลังงานประจ าเขต (คพข.)  

 3.4 เจ้าหน้าที่ส านักงานคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน (ส านักงาน กกพ.) 
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