
 

 
 

 
 

 
 

ระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย  
ว่าด้วยการพิจารณาเรื่องร้องเรียนและไกล่เกลี่ยข้อพิพาทด้านการประกันภัย พ.ศ. 2568 

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

   ด้วยเห็นสมควรปรับปรุงระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริม        
การประกอบธุรกิจประกันภัย ว่าด้วยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทด้านการประกันภัย พ.ศ. 2559        
และระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย ว่าด้วยการรับ
และพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการประกันภัย พ.ศ. 2564 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการคุ้มครอง
สิทธิประโยชน์ของประชาชนตามสัญญาประกันภัยให้มีความสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม เพ่ิมศักยภาพ
ในการบริหารจัดการด้านสินไหมทดแทนให้มีประสิทธิภาพสูงสุดยิ่งขึ้น อาศัยอำนาจตามความ           
ในมาตรา ๓๒ (๒) แห่งพระราชบัญญัติคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย 
พ.ศ. ๒๕๕๐ ประกอบมาตรา ๓๖/๑ แห่งพระราชบัญญัติประกันวินาศภัย  พ.ศ. ๒๕๓๕ ซึ่งแก้ไข
เพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติประกันวินาศภัย (ฉบับที่  ๒ ) พ.ศ. ๒๕๕ 1 และมาตรา ๓๗/๑             
แห่งพระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. ๒๕๓๕ ซึ่งแก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติประกันชีวิต      
(ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๕1 สำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย                  
จึงออกระเบียบไว้ ดังนี้ 

 ข้อ ๑  ระเบียบนี้เรียกว่า “ระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริม    
การประกอบธุรกิจประกันภัย ว่าด้ วยการพิจารณาเรื่องร้องเรียนและไกล่ เกลี่ ยข้อพิพาท              
ด้านการประกันภัย พ.ศ. 2568” 

   ข้อ 2  ระเบียบนี้ ให้ใช้บังคับตั้งแต่วันที ่7 พฤศจิกายน 2568 เป็นต้นไป 

 ข้อ ๓  ให้ยกเลิก 
 (1) ระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัย ว่าด้วยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทด้านการประกันภัย พ.ศ. ๒๕๕๙  
            (๒) ระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัย ว่าด้วยการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการประกันภัย พ.ศ. ๒๕๖๔  

 ข้อ 4  ในระเบียบนี้ 
 “เรื่องร้องเรียน” หมายความว่า การร้องเรียนเกี่ยวกับการประกันภัย การจ่าย      
ค่าสินไหมทดแทน การชดใช้เงินหรือประโยชน์อื่นใดตามกรมธรรม์ประกันภัย ระหว่างผู้เอาประกันภัย
ผู้รับประโยชน์ หรือผู้มีสิทธิเรียกร้องตามกรมธรรม์ประกันภัยกับบริษัท รวมถึงการร้องเรียนเกี่ยวกับ
การปฏิบัติหน้าที่หรือการดำเนินการเสนอขายกรมธรรม์ประกันภัยของคนกลางประกันภัย 
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   “ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า ผู้เอาประกันภัย ผู้รับประโยชน์ หรือผู้มีสิทธิเรียกร้อง    
ตามกรมธรรม์ประกันภัย ที่ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อสำนักงาน 

   “คำชี้แจง” หมายความว่า  
    (๑) บันทึกถ้อยคำของผู้ร้องเรียน บริษัท หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนที่กระทำ
ต่อหน้าเจ้าหน้าที่ หรือเจ้าหน้าที่เป็นผู้จัดทำ หรือ 
    (๒) เอกสารประกอบการชี้แจงของบริษัท หรือคนกลางประกันภัย หรือผู้เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน ที่แสดงข้อเท็จจริง รวมถึงเอกสารหลักฐานที่ เกี่ยวข้องที่ยื่นต่อสำนักงาน            
เพ่ือประกอบการการพิจารณาและดำเนินการเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน 

   “เจ้าหน้าที่” หมายความว่า พนักงานตามข้อบังคับคณะกรรมการกำกับและส่งเสริม
การประกอบธุรกิจประกันภัยว่าด้วยการพนักงานและลูกจ้างตามระเบียบสำนักงานว่าด้วยการจ้าง
ลูกจ้าง รวมถึงลูกจ้างของกองทุนทดแทนผู้ประสบภัยตามระเบียบว่าด้วยการจ้างของลูกจ้างกองทุน
ทดแทนผู้ประสบภัย ที่มีหน้าที่หรือได้รับมอบหมายให้มีหน้าที่รับพิจารณาเรื่องร้องเรียนและไกล่เกลี่ย
เรื่องร้องเรียนตามระเบียบนี้ 

   “ผู้ไกล่เกลี่ย” หมายความว่า บุคคลภายนอกที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ซึ่งได้รับการขึ้นทะเบียน
ให้ทำหน้าที่ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 

  “บริษัท” หมายความว่า  
   (๑) บริษัทตามกฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย  

 (๒) บริษัทตามกฎหมายว่าด้วยการประกันชีวิต  

 “คู่กรณี” หมายความว่า ผู้ ร้องเรียนกับบริษัทหรือคนกลางประกันภัยหรือ
ผู้เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน หรือการระงับข้อพิพาททางเลือกด้วยการไกล่เกลี่ย” 

  “คนกลางประกันภัย” หมายความว่า  
  (๑) ตัวแทนประกันวินาศภัยตามกฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย 
  (๒) ตัวแทนประกันชีวิตตามกฎหมายว่าด้วยการประกันชีวิต 
  (๓) นายหน้าประกันวินาศภัยตามกฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย 
  (๔) นายหน้าประกันชีวิตตามกฎหมายว่าด้วยการประกันชีวิต 

   “สำนักงาน” หมายความว่า สำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่ งเสริม            
การประกอบธุรกิจประกันภัย  

   “นายทะเบียน” หมายความว่า เลขาธิการคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกันภัย หรือผู้ซึ่งเลขาธิการคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัยมอบหมาย 

   ข้อ 5  บรรดาระเบียบ ข้อบังคับ และคำสั่งอ่ืนใดซึ่งขัดหรือแย้งกับระเบียบนี้          
ให้ใช้ระเบียบนี้ 

   ข้อ 6  ให้ เลขาธิการรักษาการตามระเบียบนี้  และให้มีอำนาจออกประกาศ       
คำสั่ง หลักเกณฑ์ และวิธีการ เพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติให้เป็นไปตามระเบียบนี้ รวมทั้งวินิจฉัย
ปัญหาที่เกิดข้ึนจากการใช้ระเบียบนี้ คำวินิจฉัยนั้นให้เป็นที่สุด 
   การดำเนินการตามระเบียบนี้ ให้เลขาธิการมีอำนาจมอบหมายให้บุคคลใดปฏิบัติ
หน้าที่แทน เลขาธิการในเรื่องใดโดยมีเงื่อนไขอย่างใดก็ได้ 
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หมวด 1 

เรื่องร้องเรียน 
   

ส่วนที่ 1 

การยื่นเรื่องร้องเรียน 
   

 

   ข้อ ๗  การยื่นเรื่องร้องเรียนต่อสำนักงานให้ยื่นผ่านช่องทางใดช่องทางหนึ่ ง
ดังต่อไปนี้  
           (๑) ยื่นโดยตรงต่อสำนักงาน   
          (๒) ยื่นผ่านทางไปรษณีย์มายังสำนักงาน  
           (๓) ยื่นผ่านทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือช่องทางอ่ืนใดตามท่ีสำนักงานกำหนด  

 ข้อ ๘  เรื่องร้องเรียนที่ยื่นต่อสำนักงานต้องมีความชัดเจน สามารถทำความเข้าใจได้  
ใช้ถ้อยคำสุภาพ ไม่หยาบคาย ไม่มีลักษณะเป็นการกรรโชก ข่มขู่ ไม่ว่าจะโดยตรงหรือโดยอ้อม        
โดยต้องมีรายละเอียดและเอกสารหลักฐานอย่างน้อย ดังต่อไปนี้ 
 (๑) ชื่อตัว ชื่อสกุลของผู้ร้องเรียน หรือผู้รับมอบอำนาจ พร้อมแสดงบัตรประจำตัว
ประชาชน หนังสือเดินทาง หรือเอกสารประจำตัวอื่นซึ่งออกโดยราชการ กรณีผู้ร้องเรียนเป็นนิติบุคคล  
ให้ยื่นสำเนาหนังสือรับรองของนิติบุคคลที่มีอายุไม่เกินหกเดือนนับแต่วันที่ออกหนังสือและรับรอง
สำเนาถูกต้องโดยผู้มีอำนาจลงนาม พร้อมประทับตรานิติบุคคล (ถ้ามี) 
 (๒) ระบุข้อเท็จจริงอันเป็นเหตุให้ต้องยื่นเรื่องร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริง       
ความเสียหาย หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
 (๓) คำขอของผู้ร้องเรียนที่ต้องการให้บริษัทปฏิบัติ 
 (๔) ลายมือชื่อผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบอำนาจ โดยในกรณีที่เป็นการมอบอำนาจ       
ให้ร้องเรียนแทนจะต้องแนบหนังสือมอบอำนาจต้นฉบับที่มีรายละเอียดเรื่องที่จะมอบอำนาจและ        
ติดอากรแสตมป์พร้อมขีดฆ่าที่ถูกต้องครบถ้วน  
 (๕) เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน เช่น สำเนากรมธรรม์ประกันภัย 
เอกสารรับแจ้งเหตุ ใบตรวจสอบรายการประเมินความเสียหาย สำเนาบันทึกประจำวันเกี่ยวกับคดี 
เอกสารที่เกี่ยวกับการดำเนินการร้องขอให้บริษัทพิจารณาและชดใช้เงินหรือค่าสินไหมทดแทน     
ตามสัญญาประกันภัย แต่บริษัทปฏิเสธการจ่ายค่าสินไหมทดแทน การชดใช้เงิน หรือประโยชน์อ่ืนใด 
ตามกรมธรรม์ประกันภัย หรือไม่สามารถตกลงกำหนดจำนวนเงินหรือค่าสินไหมทดแทนได้ เป็นต้น    
ทั้ งนี้  เจ้าหน้าที่อาจขอให้ผู้ร้องเรียนส่งเอกสารหลักฐานเพ่ิมเติมเพ่ือประกอบการพิจารณา          
สิทธิในการยื่นเรื่องร้องเรียน หรือใช้ประกอบการพิจารณาค่าสินไหมทดแทนก็ได้  
 (๖) ช่องทางการติดต่อของผู้ร้องเรียน หรือผู้รับมอบอำนาจโดยระบุที่อยู่หมายเลข
โทรศัพท์ และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถติดต่อได้         
 ผู้ร้องเรียนสามารถขอรับแบบเรื่องร้องเรียนและแบบหนังสือมอบอำนาจได้ที่
สำนักงาน หรือดาวน์โหลดจากเว็บไซต์ของสำนักงาน www.oic.or.th 
 ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนยื่นเรื่องร้องเรียนต่อสำนักงานโดยไม่ได้ใช้แบบตามที่กำหนดไว้     
ในวรรคสอง เรื่องร้องเรียนนั้นต้องมีรายละเอียดและเอกสารหลักฐานไม่น้อยกว่าที่กำหนดไว้ในวรรคหนึ่ง 

http://www.oic.or.th/
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 ข้อ ๙  ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนมายื่นเรื่องร้องเรียนด้วยตนเองโดยยื่นโดยตรงต่อ
สำนักงานให้แสดงบัตรประจำตัวประชาชน หนังสือเดินทาง หรือเอกสารประจำตัวอ่ืนซึ่งออก        
โดยราชการต่อเจ้าหน้าที่  

            ในกรณีที่มีการมอบอำนาจ ต้องมีข้อความระบุวัตถุประสงค์อย่างครบถ้วนชัดเจนว่า
เป็นการมอบอำนาจให้ดำเนินการเพื่อการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อสำนักงานเป็นการเฉพาะประกอบสำเนา
บัตรประจำตัวประชาชน สำเนาหนังสือเดินทาง หรือสำเนาเอกสารประจำตัวอ่ืนซึ่งออกโดยราชการ    
ของผู้มอบอำนาจซึ่งรับรองสำเนาถูกต้องโดยผู้มอบอำนาจ สำหรับผู้รับมอบอำนาจให้แสดงบัตร
ประจำตัวประชาชน หนังสือเดินทาง หรือเอกสารประจำตัวอ่ืนซึ่งออกโดยราชการต่อเจ้าหน้าที่ 

            หากเจ้าหน้าที่มีความจำเป็นต้องเก็บสำเนาบัตรประจำตัวประชาชน หนังสือเดินทาง
หรือเอกสารประจำตัวอ่ืนซึ่งออกโดยราชการของผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบอำนาจ ให้เจ้าหน้าที่        
เป็นผู้จัดทำสำเนาเอง พร้อมแจ้งขอให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบอำนาจลงนามรับรองสำเนาถูกต้อง 

            ในกรณีที่มีการมอบอำนาจให้ยื่นเรื่องร้องเรียนทางไปรษณีย์ ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
หรือช่องทางอ่ืนใด นอกจากจะต้องดำเนินการตามวรรคสองแล้ว ให้ผู้รับมอบอำนาจยื่นสำเนา      
บัตรประจำตัวประชาชน หนังสือเดินทาง หรือเอกสารประจำตัวอ่ืนซึ่งออกโดยราชการ พร้อมรับรอง
สำเนาถูกต้อง พร้อมกับการยื่นเรื่องร้องเรียนตามช่องทางนั้นด้วย              

 ข้อ ๑๐  การยื่นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจ่ายค่าสินไหมทดแทน การชดใช้เงิน    
หรือประโยชน์อื่นใดตามกรมธรรม์ประกันภัย การยื่นเรื่องร้องเรียนดังกล่าว ผู้ร้องเรียนต้องดำเนินการ   
ร้องขอให้บริษัทพิจารณาและชดใช้เงินหรือค่าสินไหมทดแทนตามสัญญาประกันภัยก่อน แต่บริษัท
ปฏิเสธการจ่ายค่าสินไหมทดแทน การชดใช้เงิน หรือประโยชน์อ่ืนใดตามกรมธรรม์ประกันภัย       
หรือผู้ร้องเรียนและบริษัทไม่สามารถตกลงกำหนดจำนวนเงินหรือค่าสินไหมทดแทนได้  

 ข้อ ๑๑  กรณีผู้ร้องเรียนได้มีการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อสำนักงานที่มีมูลเหตุพิพาท
เดียวกัน เพ่ือให้สำนักงานจัดให้มีการพิจารณาเรื่องร้องเรียน หรือมีการไกล่เกลี่ยโดยผู้ไกล่เกลี่ย         
ตามระเบียบนี้ และมีการยื่นพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย
เกี่ยวกับการประกันภัยตามระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัยว่าด้วยการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย
เกี่ยวกับการประกันภัยพร้อมกัน การพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติ         
ตามกฎหมายเกี่ยวกับการประกันภัยจะเริ่มดำเนินการเมื่อการพิจารณาตามระเบียบนี้เสร็จสิ้นแล้ว 

              กรณี ผู้ ร้องเรียนยื่น เรื่องร้องเรียนต่อสำนักงานที่ มี มูล เหตุ พิพาท เดี ยวกัน          
เพ่ือให้สำนักงานจัดให้มีการพิจารณาเรื่องร้องเรียน หรือมีการไกล่เกลี่ยโดยผู้ไกล่เกลี่ยตามระเบียบนี้       
และมีการเสนอข้อพิพาทด้วยวิธีอนุญาโตตุลาการตามระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับ        
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัยว่าด้วยอนุญาโตตุลาการพร้อมกัน ให้การดำเนินการ        
ตามระเบียบนี้ยุติลง 

              ในกรณี ที่ เจ้ าหน้ าที่ พิ จารณ าแล้ว เห็ นว่า ผู้ ร้องเรียนขอให้มี การพิจารณ า            
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมายเกี่ยวกับการประกันภัยเพียงอย่างเดียว 
โดยมิได้ขอให้มีการพิจารณาเรื่องร้องเรียนตามระเบียบนี้รวมอยู่ด้วย ให้เจ้าหน้าที่ส่งเรื่องดังกล่าว       
ให้สายงานที่เก่ียวข้องเพ่ือพิจารณาและดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 
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 ข้อ ๑๒  เพ่ือให้การพิจารณาเรื่องร้องเรียนเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและ           
เพ่ือประโยชน์ในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและสิทธิในความเป็นส่วนตัวของบุคคล สำนักงาน      
ให้มีการแจ้งในเรื่อง ดังต่อไปนี้   

             (๑) สำนักงานอาจเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนรวมถึงเอกสารประกอบ          
ที่มิใช่เอกสารประจำตัวซึ่งออกโดยราชการของผู้ร้องเรียนให้แก่ผู้ที่ เกี่ยวข้องเพ่ือดำเนินการ          
ตามกฎหมายว่าด้วยการประกันชีวิต กฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย และกฎหมายว่าด้วย     
การคุ้มครองผู้ประสบภัยจากรถ หรือกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง  

            (๒) ห้ามบุคคลทำการบันทึกภาพ บันทึกเสียง เผยแพร่ หรือกระทำการอ่ืนใด        
ในทำนองเดียวกัน ในขณะที่เจ้าหน้าที่ดำเนินกระบวนการพิจารณาเรื่องร้องเรียนโดยไม่ได้รับอนุญาต  

            (๓) ห้ามบุคคลประพฤติตนในทางที่ก่อให้เกิดความไม่เรียบร้อยหรือก่อความรำคาญ
หรือกระทำในลักษณะที่เป็นการส่งเสริม ยั่วยุ สนับสนุนใด ๆ ให้เกิดการกระทำดังกล่าว หรือกระทำ
การอ่ืนใดในทำนองเดียวกันในบริเวณพ้ืนที่พิจารณาข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการประกันภัย 

             หากปรากฏเหตุการณ์บุคคลฝ่าฝืนตาม (๒) หรือ (๓) ให้เจ้าหน้าที่หยุดการพิจารณา
หรือไกล่เกลี่ยข้อพิพาทไว้ชั่วคราว พร้อมแจ้งหน่วยรักษาความปลอดภัยหรือเจ้าพนักงานตำรวจ     
เข้าควบคุมสถานการณ์ และรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ 

 

ส่วนที่ ๒ 
การรับเรื่องร้องเรียน 

   
 

 ข้อ ๑๓  สำนักงานจะไม่รับเรื่องร้องเรียนในกรณี ดังต่อไปนี้  
           (๑) เรื่องร้องเรียนที่ยังไม่ได้ดำเนินการร้องขอให้บริษัทพิจารณาและชดใช้เงินหรือ 
ค่าสินไหมทดแทนตามสัญญาประกันภัย  
 (๒) เรื่องร้องเรียนที่มีรายละเอียดไม่ชัดเจนเพียงพอ ไม่อาจเข้าใจได้  ไม่ถูกต้องหรือ     
ไม่ครบถ้วนตามหมวด ๑ ส่วนที่ ๑ แต่ทั้งนี้ ไม่ตัดสิทธิของผู้ร้องเรียนที่จะนำเรื่องร้องเรียนที่ครบถ้วน
มายื่นร้องเรียนใหม ่
           (๓) เรื่องร้องเรียนซ้ำหรือซ้อนหรือเรื่องร้องเรียนที่มีคู่กรณี ข้อเท็จจริง และประเด็น
ที่อาศัยมูลเหตุเดียวกันที่เคยยื่นต่อสำนักงานตามระเบียบนี้  และได้ดำเนินการจนมีการพิจารณายุติ
เรื่องร้องเรียนหรือข้อพิพาทแล้ว หรืออยู่ในระหว่างกระบวนการพิจารณาตามระเบียบนี้  
                     (๔) เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับค่าสินไหมทดแทนหรือสิทธิประโยชน์อ่ืนที่คู่กรณีตกลง
จำนวนเป็นที่ยุติแล้วหรือตามที่นายทะเบียนหรือกฎหมายกำหนดแต่ผู้ร้องเรียนไม่ได้ขอรับจนล่วงพ้น   
อายุความ และบริษัทได้ส่งค่าสินไหมทดแทนหรือสิทธิประโยชน์อ่ืนนั้นไปยังกองทุนประกันวินาศภัย   
หรือกองทุนประกันชีวิตแล้ว 
 (๕) เรื่องร้องเรียนที่มีการตกลงทำบันทึกความตกลงประนีประนอมยอมความ      
ตามหมวด ๒ แล้ว เว้นแต่ บริษัทไม่ได้ดำเนินการตามบันทึกความตกลงประนีประนอมยอมความนั้น 
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 (๖) เรื่องร้องเรียนที่ยื่นคำเสนอข้อพิพาทหรืออยู่ระหว่างการพิจารณาข้อพิพาท   
ของอนุญาโตตุลาการหรือที่คู่พิพาทตกลงกันได้และถอนคำเสนอข้อพิพาท หรืออนุญาโตตุลาการ       
ได้มีคำชี้ขาดแล้ว เว้นแต่บริษัทไม่ปฏิบัติตามที่คู่พิพาทตกลงกันได้ หรืออนุญาโตตุลาการได้มีคำชี้ขาดแล้ว 
แต่บริษัทไม่ได้ดำเนินการตามคำชี้ขาด 
 (๗) เรื่องร้องเรียนที่อยู่ระหว่างการพิจารณาคดีของศาล หรือศาลได้มีคำพิพากษา 
ถึงที่สุดหรืออยู่ระหว่างการบังคับคดี เว้นแต่ กรณีศาลได้มีคำพิพากษาแล้ว แต่บริษัทไม่ได้ดำเนินการ
ตามคำพิพากษาดังกล่าว 
 (๘) เรื่องร้องเรียนที่ไม่ใช่ข้อพิพาทตามกรมธรรม์ประกันภัย  
 (๙) ข้อพิพาทด้านการจ้างแรงงาน จ้างทำของ หรือข้อพิพาทอ่ืนที่ไม่เกี่ยวข้องกับ
กฎหมายว่าด้วยการประกันชีวิต กฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย หรือกฎหมายว่าด้วยการ
คุ้มครองผู้ประสบภัยจากรถ 
                     (๑๐) เรื่องร้องเรียนที่ให้มีการวินิจฉัยในปัญหาข้อเท็จจริง  
 การไม่รับเรื่องร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ให้เจ้าหน้าที่แจ้งเป็นหนังสือหรือไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งไว้พร้อมระบุเหตุแห่งการไม่รับเรื่องร้องเรียนทั้งข้อกฎหมาย       
และข้อเท็จจริงให้ผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนทราบอย่างชัดเจน 
 ข้อ ๑๔  การตรวจสอบเอกสารการรับเรื่องร้องเรียนให้ดำเนินการ ดังนี้ 
 (๑) กรณีผู้ร้องเรียนมิได้ดำเนินการให้เป็นไปตามท่ีกำหนดไว้ในระเบียบนี้  
แต่ประสงค์ให้เจ้าหน้าที่รับเรื่องไว้ หากเรื่องมีรายละเอียดหรือเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน
ไม่ครบถ้วนให้เจ้าหน้าที่แจ้งให้ผู้ร้องเรียนดำเนินการแก้ไขให้ถูกต้องก่อนรับเป็นเรื่องร้องเรียน        
ตามระเบียบนี้  
 (๒)  ให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบอำนาจรับรองสำเนาเอกสารทุกฉบับที่ใช้ยื่น 
ต่อสำนักงาน  
 (๓) แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบว่าการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อสำนักงานตามระเบียบนี้      
ไม่มีผลทำให้อายุความสะดุดหยุดอยู่ หรืออายุความสะดุดหยุดลง เว้นแต่ กรณีการเสนอข้อพิพาท       
ต่ออนุญาโตตุลาการ 
          การติดตามเพ่ือให้ผู้ร้องเรียนดำเนินการให้เป็นไปตามระเบียบนี้ให้ เจ้าหน้าที่
ดำเนินการติดต่อตามที่อยู่  เบอร์โทรศัพท์ หรือไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ร้องเรียนได้ให้ ไว้              
ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนไม่ดำเนินการแก้ไขเพ่ิมเติมตามที่เจ้าหน้าที่แจ้งให้ดำเนินการ ตาม (๑) และ (๒)       
ให้ถือว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่สำนักงานจะไม่รับพิจารณาดำเนินการตามระเบียบนี้ 

 ข้อ ๑5  เมื่อผู้ร้องเรียนได้ยื่นเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ ดังนี้  
 (๑) ให้เจ้าหน้าที่ตรวจสอบรายละเอียดเรื่องร้องเรียนให้ถูกต้องและครบถ้วน      
ตามหมวด ๑ ส่วนที่ ๑ เมื่อเรื่องร้องเรียนมีรายละเอียดที่ถูกต้องและครบถ้วนแล้ว ให้เจ้าหน้าที่รับ   
เป็นเรื่องร้องเรียนไว้ดำเนินการ  
             กรณีเรื่องร้องเรียนมีรายละเอียดไม่ชัดเจนเพียงพอ ไม่อาจเข้าใจได้ไม่ถูกต้อง       
หรือไม่ครบถ้วนตามหมวด ๑ ส่วนที่  ๑ สำนักงานจะไม่รับเรื่องร้องเรียนดังกล่าวไว้พิจารณา              
ทั้งนี้ ไม่ตัดสิทธิของผู้ร้องเรียนที่จะนำเรื่องร้องเรียนมายื่นร้องเรียนใหม่ 
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               (๒) ให้เจ้าหน้าที่แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบว่าการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อสำนักงาน           
ไม่มีผลทำให้อายุความสะดุดหยุดอยู่ หรืออายุความสะดุดหยุดลง โดยผู้ร้องเรียนต้องคำนึงถึงเรื่อง 
อายุความด้วยเพื่อมิให้เสียสิทธิในการนำคดีเข้าสู่การพิจารณาในชั้นอนุญาโตตุลาการหรือศาลยุติธรรม 

 ข้อ ๑6  กรณีเจ้าหน้าที่ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนแล้วพบว่ามีเรื่องร้องเรียนที่ขอให้
พิจารณาดำเนินการเกี่ยวกับการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมายตามว่าด้วยการรับและพิจารณา      
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมายเกี่ยวกับการประกันภัย  พ.ศ. ๒๕๖๔ 
รวมอยู่ด้วยให้เจ้าหน้าที่แจ้งผู้ร้องเรียนทราบว่าการพิจารณาดำเนินการเกี่ยวกับการฝ่าฝืนหรือ        
ไม่ปฏิบัติตามกฎหมายจะเริ่มดำเนินการเมื่อกระบวนการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเสร็จสิ้น 

 ข้อ ๑7 กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่หรือการดำเนินการเสนอขาย
กรมธรรม์ประกันภัยของคนกลางประกันภัยให้นำหมวดนี้มาใช้บังคับโดยอนุโลม 

 

ส่วนที่ ๓ 
การพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
   

 

              ข้อ ๑8  เจ้าหน้าที่ต้องพิจารณาเรื่องร้องเรียนโดยเร็ว โดยให้กำหนดประเด็ น
พิจารณาตามเรื่องร้องเรียนว่าเป็นปัญหาข้อกฎหมายหรือปัญหาข้อเท็จจริง โดยปัญหาข้อกฎหมาย 
เช่น การตีความบทบัญญัติแห่งกฎหมายที่ เกี่ยวข้อง การตีความเงื่อนไขกรมธรรม์ประกันภัย           
ทั้งในส่วนเงื่อนไขความคุ้มครองหรือข้อยกเว้น หรือเป็นปัญหาข้อเท็จจริง เช่น ข้อโต้แย้งเกี่ยวกับ
จำนวนค่าสินไหมทดแทน การรับฟังพยานหลักฐาน เป็นต้น และแจ้งให้คู่กรณีชี้แจงตามประเด็นต่อไป 

 ข้อ 19  ให้เจ้าหน้าที่ประสานคู่กรณีเพ่ือเจรจาไกล่เกลี่ยเพ่ือยุติ เรื่องร้องเรียน      
โดยระบบประสานงานเรื่องร้องเรียน เพ่ือแก้ไขปัญหาด้วยการติดต่อหรือประสานงานกับคู่กรณี      
ทางโทรศัพท์หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์เพื่อยุติเรื่องโดยไม่ต้องเข้าสู่กระบวนการพิจารณาตามข้อ ๒0 
            หากคู่กรณีสามารถเจรจาตกลงยุติเรื่องร้องเรียนกันได้ทั้งหมดให้เจ้าหน้าที่บันทึก    
ข้อยุติและลงระบบไว้เป็นหลักฐาน  
             หากคู่กรณีสามารถเจรจาตกลงยุติ เรื่องร้องเรียนกันได้แต่บางส่วน ให้เจ้าหน้าที่
บันทึกข้อที่ยุติไว้แล้วดำเนินการต่อไปตามข้อ ๒0 

  ข้อ 20  ให้เจ้าหน้าที่แจ้งเรื่องร้องเรียนไปยังบริษัทโดยเร็ว พร้อมแนบสำเนาเอกสาร       
ที่เก่ียวข้องให้บริษัททราบทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์หรือทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับหรือวิธีการ
อ่ืนใดที่สำนักงานกำหนด โดยให้บริษัทชี้แจงข้อเท็จจริงพร้อมส่งเอกสารหลักฐานที่ เกี่ยวกับ          
เรื่องร้องเรียน หรือให้มาพบเจ้าหน้าที่ โดยอาศัยอำนาจบทบัญญัติตามกฎหมายว่าด้วยการประกัน
วินาศภัยหรือกฎหมายว่าด้วยการประกันชีวิต แล้วแต่กรณี ตามประเด็นที่กำหนดตามข้อ ๑๘ 
             กรณีบริษัทมีเหตุจำเป็นอ่ืน ทำให้ไม่อาจชี้แจงข้อเท็จจริงหรือส่งเอกสารหลักฐาน     
ที่เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน หรือมาให้ถ้อยคำต่อเจ้าหน้าที่ภายในระยะเวลาที่กำหนดตามวรรคหนึ่ง 
บริษัทสามารถขอขยายระยะเวลาต่อเจ้าหน้าที่ก่อนครบกำหนดได้ ทั้งนี้ ในการขอขยายระยะเวลา   
ต้องไม่เกินเจ็ดวันนับแต่วันครบกำหนดเดิม เว้นแต่มีเหตุสุดวิสัย เจ้าหน้าที่จะพิจารณาเป็นรายกรณี 
 



 - 8 - 

              เมื่อบริษัทได้ชี้แจงข้อเท็จจริงและส่งพยานหลักฐานให้กับสำนักงานถูกต้องครบถ้วน
ตามวรรคหนึ่ง หรือวรรคสองแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ส่งสำเนาคำชี้แจงพร้อมเอกสารหลักฐานดังกล่าว       
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ  
             กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไม่โต้แย้งคำชี้แจงของบริษัทภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับสำเนา
คำชี้แจงพร้อมเอกสารหลักฐานตามวรรคสาม โดยไม่มีเหตจุำเป็นหรือมีเหตุสุดวิสัย ให้ยุติเรื่องร้องเรียน 
  กรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งให้สำนักงานทราบว่าเห็นด้วยตามคำชี้แจงของบริษัทให้
สำนักงานยุติเรื่องร้องเรียน  
             กรณีผู้ร้องเรียนไม่เห็นด้วยกับคำชี้แจงของบริษัทให้ดำเนินการตามระเบียบนี้ต่อไป  
             ถ้าเจ้าหน้าที่เห็นว่าเรื่องร้องเรียนมีทางตกลงกันได้ อาจแจ้งคู่กรณีมาเพ่ือเจรจา     
ไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนไปในคราวเดียวกันก็ได้ 
             ทั้งนี้  การขอขยายระยะเวลาชี้แจงข้อเท็จจริง การส่งเอกสารหลักฐาน หรือ 
การโต้แย้ง คำชี้แจง ให้ทำเป็นหนังสือส่งมายังสำนักงานหรือทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือวิธีการ
อ่ืนใดที่สำนักงานกำหนดเพื่อความสะดวกของบริษัทหรือผู้ร้องเรียน 

  ข้อ ๒1  ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนหากเจ้าหน้าที่เห็นว่ามีความจำเป็นต้อง     
รับฟังข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานที่เป็นบุคคลภายนอก เช่น คนกลางประกันภัย แพทย์  หรือ
พนักงานสอบสวน เป็นต้น ให้เจ้าหน้าที่มีหนังสือสอบถามข้อเท็จจริงหรือความเห็นหรือขอให้          
ส่งพยานหลักฐานนั้นได้  
              กรณีมีความจำเป็นต้องรับฟังข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานตามวรรคหนึ่ ง            
ให้เจ้าหน้าที่แจ้งคู่กรณีทราบและบันทึกไว้ โดยให้ถือเป็นการยุติการพิจารณาไว้ชั่วคราว  ทั้งนี้            
ให้มีการติดตามเพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานที่ครบถ้วนด้วย 

 ข้อ ๒2  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกถ้อยคำหรือข้อเท็จจริงประกอบด้วยประเด็นชี้แจง 
รายละเอียดคำชี้แจง พยานหลักฐานที่ยื่นต่อเจ้าหน้าที่ ข้อสรุปความตกลงของคู่กรณีทั้งสองฝ่ายว่ายุติ
หรือไม่ยุติในประเด็นใดพร้อมเหตุผล รวมทั้งกำหนดนัดหมายและเหตุแห่งการนัดหมายต่อไปด้วย   
ทุกครั้ง (หากมี) และให้คู่กรณีทุกฝ่ายลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 
 หากคู่กรณียกเอาประเด็นอ่ืนที่มีข้อเท็จจริง หรือประเด็นที่มิได้อาศัยมูลเหตุเดียวกัน 
หรือมิได้เกี่ยวข้องกับประเด็นที่ร้องเรียนยกขึ้นมาเป็นประเด็นร้องเรียนหรือโต้แย้งใหม่ในภายหลัง    
ให้เจ้าหน้าที่แจ้งต่อคู่กรณีว่าไม่สามารถนำข้อเท็จจริง หรือประเด็นดังกล่าวมาพิจารณาเพ่ิมเติม       
ได้ในชั้นนี้ ทั้งนี้ ไม่ตัดสิทธิผู้ร้องเรียนที่จะนำข้อเท็จจริง หรือประเด็นดังกล่าวมายื่นร้องเรียนใหม่ 

 ข้อ ๒3  การเจรจาไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนตามข้อ ๒0 วรรคเจ็ด ให้เจ้าหน้าที่
ดำเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 (๑) กรณีคู่กรณีสามารถเจรจาตกลงยุติ เรื่องร้องเรียนกันได้ไม่ว่าทั้งหมดหรือ         
แต่บางส่วนให้เจ้าหน้าที่จัดให้คู่กรณีทำข้อตกลงในลักษณะเป็นการประนีประนอมยอมความ          
ในประเด็นที่ตกลงกันได้ตามความประสงค์ของคู่กรณี โดยมีหัวข้อในเรื่อง เช่น สาเหตุของ  
ความเสียหาย ลักษณะของความเสียหาย จำนวนค่าสินไหมทดแทนที่ตกลงกันได้ รวมทั้งลงลายมือชื่อ
คู่กรณี ตัวแทนหรือผู้รับมอบอำนาจของคู่กรณี 
 (๒) กรณีคู่กรณีไม่สามารถเจรจาตกลงยุติเรื่องร้องเรียนได้ให้เจ้าหน้าที่พิจารณา
ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย สัญญา และพยานหลักฐาน หากเห็นว่าบริษัทควรทบทวนข้อเสนอ          
หรือผลการพิจารณาให้เจ้าหน้าที่มีความเห็นให้บริษัททบทวนข้อเสนอหรือผลการพิจารณาโดยทำเป็น
บันทึกหรือทำเป็นหนังสือแจ้งให้บริษัทดำเนินการต่อไป 
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                     (๓) กรณีคู่กรณีไม่สามารถเจรจายุติเรื่องร้องเรียนได้ เนื่องจากเป็นปัญหาข้อเท็จจริง
ที่ไม่สามารถหาข้อยุติได้ในชั้นของเจ้าหน้าที่  ให้เจ้าหน้าที่แจ้งผลการเจรจาไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียน
พร้อมแจ้งสิทธิการระงับข้อพิพาทด้วยกระบวนการไกล่เกลี่ยโดยผู้ไกล่เกลี่ยหรือการระงับข้อพิพาท
ด้วยวิธีอนุญาโตตุลาการหรือศาลยุติธรรม แล้วแต่กรณี โดยทำเป็นบันทึกหรือทำเป็นหนังสือแจ้งให้
คู่กรณีทราบ  
 ข้อ ๒4  เจ้าหน้าที่ต้องวางตัวเป็นกลางไม่มีพฤติกรรมเข้าข้างฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งและ
ต้องให้คู่กรณีทุกฝ่ายมีโอกาสที่จะได้ทราบข้อเท็จจริงอย่างเพียงพอและมีโอกาสได้โต้แย้งแสดง
พยานหลักฐานของตนและเหตุผลอย่างเท่าเทียม 

 ข้อ ๒5  นอกจากการนัดคู่กรณีมาเจรจาไกล่เกลี่ย ณ สำนักงาน เจ้าหน้าที่สามารถ
นำวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการแจ้งความประสงค์เข้ารับบริการไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรีย น       
การประสานงาน การนัด เจรจาไกล่ เกลี่ ย  และการไกล่ เกลี่ ย  การจัดทำคำชี้ แจง รวมทั้ ง  
การติดต่อสื่อสาร 

 ข้อ ๒6  กรณีคู่กรณีไม่สามารถตกลงประนีประนอมยอมความกันได้ไม่ว่าทั้งหมด
หรือแต่บางส่วนตามข้อ ๒3 ให้เจ้าหน้าที่สอบถามคู่กรณีว่าประสงค์จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ย         
ข้อพิพาทโดยผู้ไกล่เกลี่ยตามระเบียบนี้หรือไม่ โดยให้เจ้าหน้าที่อธิบายกระบวนการและวัตถุประสงค์
ของการไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนเข้าใจโดยชัดแจ้ง หากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายตกลงเข้าสู่
กระบวนการไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนโดยผู้ไกล่เกลี่ย ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสรุปสำนวนเสนอและ  
นำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทโดยผู้ไกล่เกลี่ยต่อไป 
            ทั้งนี้ หากเจ้าหน้าที่เห็นว่าเรื่องร้องเรียนไม่อาจยุติได้ภายในสามสิบวันนับแต่มีการ
นัดเจรจาไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนครั้งแรก และเห็นว่าการดำเนินการต่อไปอาจเกิดความล่าช้า 
เจ้าหน้าที่อาจดำเนินการตามวรรคหนึ่งเพ่ือนำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท   
โดยผู้ไกล่เกลี่ยตามระเบียบนี้ต่อไป 

 ข้อ ๒7  กรณีเจ้าหน้าที่ซึ่งพิจารณาและไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเห็นว่าจำเป็นต้อง         
ขอความเห็นเพ่ิมเติมเพ่ือประกอบการดำเนินการตามระเบียบนี้ อาจสรุปสำนวนส่งสายงานที่เกี่ยวข้อง
เพ่ือพิจารณาและให้ความเห็นก็ได้ 

ส่วนที่ 4 
การแจ้งผลการพิจารณาข้อร้องเรียน 

   
 

 ข้อ 28  ในกรณีที่ เจ้าหน้าที่ เห็นว่าเรื่องร้องเรียนดังกล่าวไม่มีประเด็นปัญหา        
ข้อกฎหมายและข้อเท็จจริงเป็นที่ยุติแล้วและบริษัทไม่ปฏิบัติตามหรือปฏิบัติไม่ถูกต้องครบถ้วนตาม
กฎหมายหรือสัญญา ให้เจ้าหน้าที่จัดทำความเห็นเสนอคณะกรรมการกลั่นกรองและให้คำปรึกษา      
ต่อนายทะเบียนประกันภัยเพ่ือพิจารณากลั่นกรองก่อนแล้วจึงเสนอให้นายทะเบียนออกคำวินิจฉัยให้
บริษัทปฏิบัติให้ถูกต้องและครบถ้วนโดยพลัน 

 ข้อ 29  กรณีที่บริษัทได้รับหนังสือตามข้อ 28 แล้ว ไม่เห็นด้วยหรือมีข้อโต้แย้ง      
ให้ทำหนังสือโต้แย้งความเห็นต่อนายทะเบียน ภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับหนังสือ ให้เจ้าหน้าที่
เสนอความเห็นต่อนายทะเบียนเพ่ือพิจารณา หากนายทะเบียนมีความเห็นประการใดให้แจ้ง 
ผลการพิจารณาให้ผู้เกี่ยวข้องทราบและปฏิบัติต่อไป 
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หมวด ๒ 
กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทโดยผู้ไกล่เกลี่ย 

     
 

ส่วนที ่๑ 
บททั่วไป 

   
 
   ข้อ 30  ในหมวดนี้  
   “ข้อพิพาท” หมายความว่า เรื่องร้องเรียนที่คู่กรณีไม่สามารถเจรจายุติเรื่องร้องเรียน
ไดต้ามข้อ ๒๖ และผู้ร้องเรียนประสงค์จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทโดยผู้ไกล่เกลี่ย  

 “ทะเบียนรายชื่อ”  หมายความว่า ทะเบียนรายชื่อบุคคลภายนอกซึ่งได้รับการขึ้น
ทะเบียน และทำหน้าที่ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 

   ข้อ 31  ในกรณีที่คู่กรณีประสงค์จะเข้าสู่กระบวนการไกล่ เกลี่ ยข้อพิพาท            
โดยผู้ไกล่เกลี่ย ให้สำนักงานจัดให้มีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทตามระเบียบนี้ เพื่อให้ความช่วยเหลือคู่กรณี
ให้สามารถยุติข้อพิพาทในกระบวนการไกล่เกลี่ยและให้ดำเนินงานธุรการที่เกี่ยวกับการไกล่เกลี่ย
ดังกล่าว 

 
ส่วนที ่๒ 

การขึ้นทะเบียนรายช่ือ การแต่งตั้งผู้ไกล่เกลี่ย 
การคัดค้าน การพ้นจากหน้าที่ และการจำหน่ายช่ือ 

   
 
 

            ข้อ ๓2  ให้สำนักงานจัดให้มีทะเบียนรายชื่อผู้ไกล่เกลี่ย ซึ่งมาจากบุคคลภายนอก         
โดยผู้ไกล่เกลี่ยตามทะเบียนรายชื่อดังกล่าวต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้าม ดังนี้ 
              (๑) คุณสมบัติ 
  (ก) มีสัญชาติไทย 
  (ข) มีอายุไม่ต่ำกว่าสามสิบปีบริบูรณ์ 
   (ค) เป็นผู้สำเร็จการศึกษาไม่ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
   (ง) ผ่านการอบรมหลักสูตรเทคนิคหรือวิธีการไกล่เกลี่ยที่สำนักงานจัดหรือ
หลักสูตรในลักษณะเดียวกันที่สำนักงานให้การรับรอง 
                   (จ) เป็นผู้ที่สำนักงานเห็นว่ามีความรู้  และประสบการณ์ ในการทำงาน         
ด้านประกันภัยหรือด้านการไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียนเป็นอย่างดี อันจะเป็นประโยชน์แก่การไกล่เกลี่ย
เรื่องร้องเรียน  
  (๒) ลักษณะต้องห้าม 
           (ก) ไม่เป็นผู้มีความประพฤติเสื่อมเสียหรือบกพร่องในศีลธรรมอันดี 
                          (ข) ไม่เป็นคนไร้ความสามารถ คนเสมือนไร้ความสามารถ หรือคนวิกลจริต     
หรือจิตฟั่นเฟือน 
   (ค) ไม่เป็นบุคคลล้มละลาย 
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   (ง) ไม่เป็นผู้ เคยได้รับโทษจําคุกโดยคําพิพากษาถึงที่สุดให้จําคุก เว้นแต่            
ในความผิดอันได้กระทำ โดยประมาทหรือความผิดลหุโทษ 
   (จ) ไม่เป็นพนักงาน ผู้บริหาร ที่ปรึกษาของบริษัทประกันภัย ตัวแทนประกัน
วินาศภัยตามกฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย ตัวแทนประกันชีวิตตามกฎหมายว่าด้วยการประกันชีวิต 
นายหน้าประกันวินาศภัยตามกฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย นายหน้าประกันชีวิตตามกฎหมาย
ว่าด้วยการประกันชีวิต หรือผู้ประเมินวินาศภัยตามกฎหมายว่าด้วยการประกันวินาศภัย 

   ข้อ 33  ให้ทะเบียนรายชื่อมีอายุสามปีนับแต่วันจัดทำทะเบียนรายชื่อ 
   ในกรณีที่การจัดทำทะเบียนรายชื่อใหม่ไม่แล้วเสร็จภายในกำหนดเวลาที่ทะเบียน
รายชื่อเดิมได้สิ้นผลให้ถือว่าบุคคลในทะเบียนรายชื่อเดิมยังคงเป็นผู้ที่ขึ้นทะเบียนรายชื่ออยู่จนกว่า
ทะเบียนรายชื่อใหม่จะแล้วเสร็จ 
             การที่ทะเบียนรายชื่อสิ้นผลตามวรรคหนึ่ง ไม่กระทบถึงการแต่งตั้งผู้ไกล่เกลี่ย  
ในช่วงเวลาตามวรรคหนึ่งหรือวรรคสองของข้อพิพาทที่ได้ดำเนินการไปแล้วและให้ผู้ได้รับการแต่งตั้งนั้น
ปฏิบัติหน้าที่ ต่อไปจนกว่าจะสิ้นสุดกระบวนการไกล่เกลี่ย 

   ข้อ ๓4  ผู้ที่เคยมีชื่ออยู่ในทะเบียนรายชื่อแล้วและไม่ได้เป็นผู้ที่เคยถูกจําหน่าย     
ชื่อออกจากทะเบียนรายชื่อเพราะเหตุใด ๆ นอกเหนือจากการลาออกอาจขอขึ้นทะเบียนรายชื่อได้อีก 

   ข้อ ๓5 ให้สำนักงานแต่งตั้ งผู้ ไกล่ เกลี่ยจากผู้ที่ขึ้นทะเบียนรายชื่อโดยคำนึง         
ถึงลักษณะของเรื่องร้องเรียนและความเหมาะสมของผู้ไกล่เกลี่ย เว้นแต่คู่กรณีประสงค์ร่วมกัน         
ที่จะเลือกบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่ขึ้นทะเบียนรายชื่อเป็นผู้ไกล่เกลี่ย 

   ข้อ ๓6  คู่กรณีอาจคัดค้านผู้ไกล่เกลี่ยได้หากปรากฏข้อเท็จจริงซึ่งเป็นเหตุอันควรสงสัย
ถึงความเป็นกลางของผู้ไกล่เกลี่ย 
    คู่กรณีที่ประสงค์จะคัดค้านผู้ไกล่เกลี่ยต้องแจ้งเหตุแห่งการคัดค้านต่อสำนักงาน   
ก่อนกระบวนการไกล่เกลี่ยสิ้นสุดลง โดยให้สำนักงานเป็นผู้พิจารณาและมีคําสั่งตามที่เห็นสมควร
ภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่ได้รับแจ้งเหตุแห่งการคัดค้านการที่ผู้ไกล่เกลี่ยถอนตัวไม่ถือว่าเป็นการยอมรับ
ข้อเท็จจริงตามที่คู่กรณียกขึ้นคัดค้าน 

   ข้อ ๓7  ให้ผู้ไกล่เกลี่ยพ้นจากหน้าที่ในข้อพิพาทท่ีได้รับแต่งตั้งในกรณี ดังต่อไปนี้ 
   (๑) ผู้ไกล่เกลี่ยถอนตัว 
   (๒) สำนักงานจําหน่ายชื่อออกจากทะเบียนรายชื่อ 
            (๓) สำนักงานมีคำสั่งไม่ให้ปฏิบัติหน้าที่เป็นผู้ไกล่เกลี่ย เมื่อปรากฏข้อเท็จจริงว่า 
                       (ก) มีเหตุอันควรสงสัยถึงความเป็นกลางในการทำหน้าที่ผู้ไกล่เกลี่ย 
                       (ข) บกพร่องต่อหน้าที่ หรือละเลยไม่ปฏิบัติตามหน้าที่ผู้ไกล่เกลี่ย  
                          (ค) ประพฤติตนไม่เหมาะสมแก่การเป็นผู้ไกล่เกลี่ย 
                          (ง) กระทำหรือละเว้นกระทำการตามหน้าที่ของผู้ไกล่เกลี่ย โดยจงใจ หรือ
ประมาทเลินเล่อจนเป็นเหตุให้คู่กรณีเสียหาย 
                  (๔) ปรากฏข้อเท็จจริงว่าผู้ไกล่เกลี่ยมีลักษณะต้องห้ามตามข้อ 32 (๒)  
              ในกรณีที่ ผู้ ไกล่ เกลี่ยพ้นจากหน้าที่ตามวรรคหนึ่ ง สำนักงานอาจมีคําสั่ งให้
กระบวนการไกล่เกลี่ยสิ้นสุดลง หรือแต่งตั้งผู้ไกล่เกลี่ยคนใหม่จากทะเบียนรายชื่อตามข้อ 3 2         
เข้าดำเนินการไกล่เกลี่ยในข้อพิพาทนั้นต่อไปก็ได้ 
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   ข้อ ๓8  ให้สำนักงานจําหน่ายชื่อผู้ไกล่เกลี่ยออกจากทะเบียนรายชื่อเมื่อปรากฏ
ข้อเท็จจริงดังต่อไปนี้ 
   (๑) ตาย 
   (๒) ลาออก 
   (๓) ขาดคุณสมบัติ หรือมีลักษณะต้องห้ามตามข้อ 3๒  
   (๔) ขาดการปฏิบัติหน้าที่ตามที่กำหนดถึงสามครั้งติดต่อกันโดยไม่มีเหตุอันสมควร 
   (๕) กระทำผิด หรือฝ่าฝืนต่อจริยธรรมของผู้ไกล่เกลี่ยอย่างร้ายแรง 
                     ในกรณีที่ปรากฏข้อเท็จจริงตาม (๑) และ (๒) ให้สำนักงานพิจารณาจําหน่ายชื่อ
โดยเร็ว ในกรณีที่ปรากฏข้อเท็จจริงตาม (๓) (๔) และ (๕) ให้สำนักงานตรวจสอบข้อเท็จจริงและ      
รับฟังคําชี้แจงของผู้ไกล่เกลี่ยที่เก่ียวข้องก่อนพิจารณาดำเนินการ            
            ในกรณีที่สำนักงานเห็นว่ามีเหตุตามวรรคสอง แต่ถ้าเห็นว่าข้อเท็จจริงดังกล่าว     
เป็นการกระทำผิดหรือฝ่าฝืนต่อจริยธรรมของผู้ไกล่เกลี่ยอย่างไม่ร้ายแรงให้ตักเตือนผู้ไกล่เกลี่ยนั้น   
เป็นหนังสือ 
 

ส่วนที ่๓ 
จริยธรรมสำหรับผู้ไกล่เกลี่ย 
   

 

  ข้อ ๓9  ผู้ไกล่เกลี่ยต้องถือปฏิบัติตามจริยธรรม ดังต่อไปนี้ 
   (๑) ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเป็นกลาง อิสระ ยุติธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ 
                (๒) เข้าร่วมการไกล่เกลี่ยข้อพิพาททุกครั้ง ในกรณีที่ไม่อาจเข้าร่วมการไกล่เกลี่ย 
ข้อพิพาทต้องแจ้งเหตุผลและความจำเป็นล่วงหน้าให้หน่วยงานซึ่งดำเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 
            (๓) ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรวดเร็ว ไม่ทำให้การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทล่าช้าเกินสมควร 
             (๔) ซื่อสัตย์สุจริต และไม่เรียกหรือรับทรัพย์สินหรือประโยชน์อ่ืนใดจากคู่กรณีหรือ
บุคคลอื่นที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อพิพาท 
             (๕) ปฏิบัติหน้าที่ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทด้วยความสุภาพ 
             (๖) รักษาความลับที่เกี่ยวข้องกับการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 
             (๗) ไม่กระทำการในลักษณะเป็นการชี้ขาดข้อพิพาทหรือบีบบังคับให้คู่กรณีฝ่ายหนึ่ง
ฝ่ายใดลงลายมือชื่อในข้อตกลงระงับข้อพิพาท 
 
 

ส่วนที ่๔ 
การไกล่เกลี่ย การสิ้นสุดการไกล่เกลี่ย  

การรักษาความลับของข้อมูลในการไกล่เกลี่ย 
   

 

   ข้อ 40  เมื่อมีการแต่งตั้งผู้ไกล่เกลี่ยในข้อพิพาทแล้ว ให้สำนักงานประสานงาน       
ผู้ไกล่เกลี่ย เพ่ือจัดให้มีการเริ่มไกล่เกลี่ยภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่สำนักงานแต่งตั้งผู้ไกล่เกลี่ย  
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  ข้อ 41  คู่กรณีพึงเข้าร่วมประชุมไกล่เกลี่ยด้วยตนเอง เว้นแต่มีเหตุสุดวิสัย หรือ 
มีเหตุจําเป็นอ่ืน อันไม่อาจก้าวล่วงได้ คู่กรณีอาจแต่งตั้งตัวแทนที่มีอำนาจตัดสินใจและทำบันทึก  
ความตกลงประนีประนอม ยอมความเข้าร่วมประชุมไกล่เกลี่ยก็ได้ 

  ข้อ ๔2  ในกรณีที่คู่กรณีมิได้ตกลงไว้เป็นอย่างอ่ืน ผู้ไกล่เกลี่ยอาจกำหนดขั้นตอน 
หรือแนวทาง ในการดำเนินการไกล่เกลี่ยตามที่เห็นสมควร โดยคำนึงถึงพฤติการณ์แห่งข้อพิพาท 
ความประสงค์ของคู่กรณีการปฏิบัติต่อคู่กรณีอย่างเป็นธรรมและความต้องการที่จะระงับข้อพิพาท  
ด้วยความรวดเร็ว ก่อนการไกล่เกลี่ยให้ผู้ไกล่เกลี่ยแจ้งขั้นตอนการไกล่เกลี่ยให้คู่กรณีทราบว่าข้อเสนอ
และคําแถลงเกี่ยวกับข้อเท็จจริง ในชั้นไกล่เกลี่ยสำนักงานจะเก็บเป็นความลับ คู่กรณีไม่มีสิทธิ           
ใช้อ้างอิงไม่ว่ากรณีใด ๆ และไม่ผูกมัดคู่กรณี 

  ข้อ ๔3  เพ่ือประโยชน์ในการไกล่เกลี่ย ผู้ไกล่เกลี่ยอาจให้คู่กรณีเสนอข้อเท็จจริง    
หรือข้อมูล เบื้องต้นแห่งข้อพิพาทตลอดจนข้อเสนอในการระงับข้อพิพาทต่อผู้ไกล่เกลี่ย หรืออาจเสนอ
ให้มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลดังกล่าวระหว่างคู่กรณีก็ได้ 
  คู่กรณีอาจขอให้ผู้ไกล่เกลี่ยดำเนินการตามความในวรรคหนึ่งก็ได้ ในกรณีเช่นว่านี้     
ผู้ไกล่เกลี่ย จะจัดให้มีการดำเนินการตามที่คู่กรณีขอหรือไม่ก็ได้ 

            ข้อ ๔4  การไกล่เกลี่ยจะทำด้วยวิธีใด ณ วันเวลาและสถานที่ใดให้เป็นไปตาม        
ที่สำนักงานกำหนดโดยแจ้งให้คู่กรณีทุกฝ่ายทราบ 
            ข้อ ๔5  การไกล่เกลี่ยต้องกระทำต่อหน้าคู่กรณีทั้งสองฝ่าย เว้นแต่เพ่ือประโยชน์     
ในการไกล่เกลี่ยหากคู่กรณียินยอม ผู้ไกล่เกลี่ยอาจกระทำการไกล่เกลี่ยเฉพาะแต่คู่กรณีฝ่ายใด        
ฝ่ายหนึ่งก็ได้ ทั้งนี้ ผู้ไกล่เกลี่ยต้องแจ้งถึงขั้นตอนการดำเนินการไกล่เกลี่ยนั้น ให้คู่กรณีฝ่ายที่มิได้      
เข้าร่วมทราบด้วย 

   ข้อ ๔6  เมื่อผู้ไกล่เกลี่ยได้รับข้อมูลเกี่ยวกับข้อพิพาทจากคู่กรณีฝ่ายหนึ่ง ผู้ไกล่เกลี่ย
อาจเปิดเผยสาระของข้อมูลนั้นให้แก่คู่กรณีอีกฝ่ายหนึ่งทราบ เว้นแต่คู่กรณีที่ให้ไว้ห้ามมิให้เปิดเผย 

   ข้อ ๔7  กระบวนการไกล่เกลี่ยให้ดำเนินการเป็นการลับและไม่ให้มีการบันทึก
รายละเอียดของการไกล่เกลี่ยไว้ เว้นแต่คู่กรณีจะตกลงกันให้บันทึกรายละเอียดของการไกล่เกลี่ย
ทั้งหมดหรือแต่บางส่วน 

   ข้อ ๔8  ผู้ไกล่เกลี่ยจะต้องดำเนินการไกล่เกลี่ยให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาสามสิบวัน
นับแต่วันที่เริ่มกระบวนการไกล่เกลี่ย 
   หากผู้ไกล่เกลี่ยเห็นสมควรหรือคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งร้องขอผู้ไกล่เกลี่ยอาจขยาย
ระยะเวลาในการดำเนินการไกล่เกลี่ยออกไปอีกก็ได้ถ้าการขยายระยะเวลาดังกล่าวจะเป็นประโยชน์
ของคู่กรณีทุกฝ่ายและมิได้ทำให้การพิจารณาข้อพิพาทล่าช้าเกินสมควร ทั้งนี้  ให้ขยายระยะเวลา      
ได้ไม่เกินสิบห้าวันและขยายได้ไม่เกินสองครั้ง โดยให้ขอขยายระยะเวลาก่อนครบกำหนดตามวรรคหนึ่ง
อย่างน้อยห้าวันทำการ 
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   ข้อ ๔9  ในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทตามระเบียบนี้ 
   (๑) คู่กรณีตกลงยุติข้อพิพาทได้ ให้ทำบันทึกความตกลงประนีประนอมยอมความ 
   (๒) คู่กรณีไม่สามารถตกลงยุติข้อพิพาทได้ ให้เจ้าหน้าที่บันทึกแจ้งให้คู่กรณีทราบ
เพ่ือไปใช้สิทธิทางอนุญาโตตุลาการหรือศาลยุติธรรมต่อไป 

   ข้อ 50  ในกรณีดังต่อไปนี้ให้ถือว่ากระบวนการไกล่เกลี่ยสิ้นสุดลง 
                (๑) คู่กรณีได้ทำบันทึกความตกลงประนีประนอมยอมความเป็นลายลักษณ์อักษร 
                (๒) คู่กรณีตกลงระงับข้อพิพาทด้วยการถอนข้อพิพาท 
                (๓) คู่กรณีไม่สามารถระงับข้อพิพาทได้ภายในระยะเวลาที่กำหนดตามข้อ ๔๘ 
            (๔) ผู้ไกล่เกลี่ยเห็นว่าการดำเนินการไกล่เกลี่ยต่อไปจะไม่เป็นประโยชน์แก่คู่กรณี  
           การสิ้นสุดการไกล่เกลี่ยตาม (๓) (๔) ให้มีผลนับตั้งแต่วันที่สำนักงานได้รับแจ้งเหตุ
ดังกล่าวจากผู้ไกล่เกลี่ยและให้เจ้าหน้าที่ที่บันทึกแจ้งให้คู่กรณีทราบเพ่ือใช้สิทธิทางอนุญาโตตุลาการ
หรือศาลยุติธรรมต่อไป และไม่สามารถนําเรื่องดังกล่าวเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยตามระเบียบนี้ได้อีก 

           ข้อ 51 เมื่อกระบวนการไกล่เกลี่ยสิ้นสุดลงให้ผู้ไกล่เกลี่ยบันทึกแจ้งผลการไกล่เกลี่ย
ให้สำนักงานทราบโดยเร็ว 

           ข้อ ๕2 การรักษาความลับของข้อมูลในการไกล่เกลี่ย ให้ดำเนินการดังนี้ 
           (๑) ในกรณีที่คู่กรณีไม่ได้ตกลงไว้เป็นอย่างอ่ืน ให้รักษาข้อมูลทั้งหมดที่เกี่ยวกับ    
การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเป็นความลับ เว้นแต่เป็นการใช้เท่าที่จําเป็นเพ่ือปฏิบัติหรือบังคับให้เป็นไป       
ตามบันทึกความตกลงประนีประนอมยอมความ 
   (๒) ห้ามมิให้คู่กรณีที่ เข้าร่วมในการไกล่เกลี่ย ผู้ไกล่เกลี่ย หรือบุคคลภายนอก 
รวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการไกล่เกลี่ยนําความลับไปอ้างอิง หรือนําสืบเป็นพยานหลักฐาน       
ในกระบวนพิจารณาของสำนักงาน หรือเพ่ือดำเนินการอ่ืนใด ไม่ว่าจะนําไปใช้ในรูปแบบใดเกี่ยวกับ
เรื่องดังต่อไปนี้ 
  (ก) ความประสงค์ หรือความเต็มใจของคู่กรณีในการขอเข้าร่วมในการไกล่เกลี่ย  
  (ข) ความเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทาง หรือวิธีการในการระงับ       
ข้อพิพาทของคู่กรณี ในการไกล่เกลี่ย 
  (ค) การยอมรับ หรือข้อความที่กระทำโดยคู่กรณีในการไกล่เกลี่ย 
  (ง) ข้อเสนอใด ๆ ที่เสนอโดยผู้ไกล่เกลี่ย 
  (จ) ข้อเท็จจริงที่ได้แสดงให้เห็นถึงความเต็มใจที่จะยอมรับข้อเสนอในการไกล่เกลี่ย 
  (ฉ) เอกสารที่จัดทำโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือจะใช้หรือใช้ในการไกล่ เกลี่ย
โดยเฉพาะ 
               อนึ่ง พยานหลักฐานใดที่ใช้ในการไกล่เกลี่ย หากเป็นพยานหลักฐานที่นําสืบได้อยู่แล้ว 
ในกระบวนพิจารณาของสำนักงาน หรือเพ่ือดำเนินการอ่ืนใด ย่อมไม่ต้องห้ามตามความในวรรคหนึ่ง 
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ส่วนที่ ๕ 
ค่าตอบแทนผู้ไกล่เกลี่ย 

ข้อ ๕3  ผู้ไกล่เกลี่ยมีสิทธิได้รับค่าตอบแทนในการปฏิบัติหน้าที่ ดังนี้ 
(๑) ค่าตอบแทนในการปฏิบัติหน้าที่ครั้งละสองพันบาท แต่รวมกันแล้วไม่เกินหนึ่งหมื่นบาท

ต่อข้อพิพาทหนึ่งเรื่อง 
(๒) ในกรณีที่มีผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนบริษัทหลายรายในเหตุการณ์เดียวกันและ

ร้องเรียนครั้งเดียวกันให้ถือว่าเป็นข้อพิพาทหนึ่งเรื่องในการคิดค่าตอบแทนให้ผู้ไกล่เกลี่ยตาม (๑) 
ในกรณีที่ผู้ไกล่เกลี่ยพ้นจากหน้าที่ สิทธิในการรับค่าตอบแทนของผู้ไกล่เกลี่ยคนใหม่

ถูกจำกัดโดยสิทธิในการรับค่าตอบแทนของผู้ไกล่เกลี่ยที่พ้นจากหน้าที่ 

บทเฉพาะกาล 

ข้อ 54 เรื่องร้องเรียนซึ่งอยู่ระหว่างการดำเนินการของสำนักงานก่อนวันที่ระเบียบนี้
ใช้บังคับ ให้ดำเนินการตามระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัยว่าด้วย การรับและพิจารณาข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการประกันภัย พ.ศ. 2564 และระเบียบ
สำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย ว่าด้วยการไกล่เกลี่ย           
ข้อพิพาทด้านการประกันภัย พ.ศ. 2559 จนแล้วเสร็จ 

 ข้อ ๕5 ทะเบียนรายชื่อผู้ไกล่เกลี่ยตามระเบียบสำนักงานคณะกรรมการกำกับและ
ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัยว่าด้วยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทด้านการประกันภัย พ.ศ. 2559 
ใหถ้ือว่าเป็นทะเบียนรายชื่อผู้ไกล่เกลี่ยตามระเบียบนี้  

ประกาศ  ณ  วันที่      พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๖๘ 

(นายชูฉัตร ประมูลผล) 
เลขาธิการ 

๗
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