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วิทยานิพนธฉบับนี้มาโดยตลอด ที่สําคัญขอขอบพระคุณคุณพอ คุณแม ที่คอยใหความชวยเหลือ
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ในปจจุบันกิจการโทรคมนาคมถือเปนกิจการที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เนื่องจาก
ประชาชนสวนใหญมีความจําเปนตองใชบริการโทรคมนาคมในการติดตอส่ือสารซึ่งเปนความ
จําเปนในการดํารงชีวิตประจําวันไมวาจะเปนโทรศัพทประจําที่ โทรศัพทเคลื่อนที่ หรือบริการ
อินเตอรเน็ต และนับจากมีการเปดเสรีทางดานโทรคมนาคม การใหบริการโทรคมนาคมก็มีการ
พัฒนาไปอยางมากโดยผูประกอบการตองแขงขันกันอยางสูงทั้งในดานราคา คุณภาพ และการ
บริการเพื่อใหมีผูใชบริการของบริษัทตัวเองเพิ่มข้ึนเพื่อผลประกอบการที่ดีของบริษัท แตอยางไรก็
ตามการแขงขันกันอยางสูงเพื่อดึงดูดใหผูบริโภคหันมาเลือกใชบริการกับตนเองก็สงผลใหเกิด
ปญหาในการใหบริการแกผูบริโภคเชนเดียวกัน เพราะผูประกอบการสวนใหญหวังเพียงขยายฐาน
ลูกคาของตนใหไดมากที่สุดทั้งๆ ที่บริษัทยังไมมีความพรอมในการใหบริการลูกคาจึงสงผลใหเกิด
ปญหาเรื่องคุณภาพของสินคาและการใหบริการ นอกจากนี้ยังเกิดปญหาเรื่องการคิดคาบริการที่
ไมถูกตองซึ่งสงกระทบตอผูบริโภคเปนอยางมาก  

 
ซึ่งวิธีการฟองรองโดยทางศาลไมสามารถคุมครองผูใชบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากฐานะของผูใหบริการที่เหนือกวาผูบริโภค ขอมูลตางๆ ที่จําเปนตอการพิสูจนขอเท็จจริงก็
อยูในความครอบครองของผูใหบริการ ทําใหการพิสูจนเปนไปไดยาก นอกจากนี้สวนใหญ
ผลกระทบที่ผูบริโภคไดรับมักจะเปนความเสียหายที่มจีํานวนไมสูงนักจึงไมคุมกับการที่จะไปลงทุน
ฟองรองดําเนินคดีที่มีคาใชจายในการดําเนินการคอนขางสูงทําใหผูบริโภคไมคิดดําเนินการ
เรียกรองสิทธิของตน สงผลใหผูบริโภคไมไดรับการคุมครองสิทธิของตนอยางเต็มที่ 

 
ดังนั้นจึงมีความจําเปนตองพัฒนากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและแกไขปญหาในขอ

พิพาทโทรคมนาคมที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพเพื่อใหประชาชนไดใชสิทธิรองเรียนไดอยาง
เต็มที่และไดรับการแกไขปญหาอยางเปนธรรม รวมทั้งจําเปนตองมีการตั้งหนวยงานที่ทําหนาที่
เพื่อรับเร่ืองรองเรียนและแกไขขอพิพาทขึ้นมาโดยเฉพาะ  ซึ่งในปจจุบันประเทศไทยมีการจัดตั้ง
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมขึ้นมา โดยกําหนดใหมีอํานาจหนาที่ในการรับเร่ือง
รองเรียนและติดตามตรวจสอบการบริหารงานในกิจการโทรคมนาคม ตลอดจนไกลเกลี่ยขอพิพาท
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ที่เกิดขึ้นกับผูบริโภค แตอยางไรก็ตามสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมก็ยังมี
สถานะเปนเพียงหนวยงานหนึ่งของสํานักงานกทช. เทานั้น และสําหรับกระบวนการรับเรื่อง
รองเรียนนั้นปจจุบันยังไมมีระเบียบที่ออกมากําหนดเรื่องการรับเร่ืองรองเรียนโดยสถาบนัคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยเฉพาะ จึงยังตองใชระเบียบการรับเร่ืองรองเรียนตามประกาศ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่อง
รองเรียนของผูใชบริการ ฉบับวันที่ 16 สิงหาคม 2549 ที่มีอยู 

 
1.2 สมมติฐานของการวิจัย 
 

ปจจุบันประเทศไทยยังไมมีความชัดเจนทั้งดานกฎหมายและกลไกในการรับเร่ือง
รองเรียนและระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภค ในขณะที่กรณี
พิพาทในลักษณะดังกลาวมีจํานวนมากขึ้นตามปริมาณการใหบริการ ดังนั้นจึงควรมีบทบัญญัติ
ของกฎหมายเพื่อกําหนดอํานาจ ข้ันตอน กลไก และการบังคับใช เพื่อใหการระงับขอพิพาท
ดังกลาวมปีระสิทธิภาพและเปนประโยชนแกทั้งผูบริโภคและผูใหบริการ 

 
1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาถึงลักษณะขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและ
ผูบริโภคในประเทศไทย 

2.  เพื่อศึกษาถึงการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและ
ผูบริโภคในประเทศไทยและปญหาที่เกิดขึ้น 

3.  เพื่อศึกษาถึงการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและ
ผูบริโภคในตางประเทศ 

4.  เพื่อศึกษาถึงรูปแบบที่เหมาะสมขององคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทในกิจการ
โทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภคของประเทศไทย 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 

การวิจัยมุงศึกษาถึงกระบวนการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผู
ใหบริการและผูบริโภคในประเทศไทย  ปญหาการระงับขอพิพาทที่เปนอยูในปจจุบัน  และรูปแบบ
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ที่เหมาะสมขององคกรที่จะทําหนาที่ระงับขอพิพาทในคดีโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและ
ผูบริโภคในประเทศไทย  โดยจะทําการศึกษาเปรียบเทียบกับประเทศอังกฤษ ออสเตรเลีย และ
แคนาดา 

 
1.5 วิธีดําเนินการวิจัย 
 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้จะทําการศึกษาวิเคราะหโดยใชวิธีวิจัยเอกสารเปนหลัก  โดย
การคนควาจากตํารากฎหมายทั้งของไทยและตางประเทศ บทความ วารสาร วิทยานิพนธ เว็บไซต
ขององคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทในคดีโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภคใน
ตางประเทศ  ตลอดจนเอกสารทางวิชาการและแนวทางแกไขปญหาจากผูทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวของ 
 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. ทําใหทราบถึงลักษณะขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการกับ
ผูบริโภค 

2. ทําใหทราบถึงการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการกับ
ผูบริโภคในประเทศไทย ตลอดจนปญหาที่เกิดขึ้น 

3. ทําใหทราบถึงแนวทางการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผู
ใหบริการกับผูบริโภคในตางประเทศ 

4. ทําใหทราบถึงรูปแบบที่เหมาะสมขององคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทในกิจการ
โทรคมนาคมระหวางผูใหบริการกับผูบริโภคของประเทศไทย 

5. ทําใหทราบถึงแนวทางการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผู
ใหบริการกับผูบริโภคที่เหมาะสมที่จะนํามาใชกับประเทศไทย 
 



บทที่ 2 
ขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคม 

 
2.1 กฎหมายที่เกี่ยวของกับกิจการโทรคมนาคมของประเทศไทยในอดีตจนถึงปจจุบัน 

 
ในอดีตแนวความคิดเรื่องกิจการโทรคมนาคมนั้นถือวากิจการโทรคมนาคมเปนสิ่งที่มี

ความสําคัญซึ่งสงผลตอระบบเศรษฐกิจและสังคมโดยรวมของประเทศ ดังนั้นรัฐจึงเปนผูมีอํานาจ
และสิทธิเด็ดขาดในการประกอบกิจการโทรคมนาคมโดยแนวคิดที่วาการกระทําของรัฐยอมเปนไป
เพื่อผลประโยชนของสวนรวมมากกวาการประกอบกิจการโดยเอกชน ดังนั้นจึงไดออกกฎหมายที่
ใหรัฐเปนผูมีอํานาจผูกขาดและสิทธิเด็ดขาดในการประกอบกิจการโทรคมนาคม ทําใหเอกชนไมมี
สิทธิในการเขาประกอบการหรือเปนเจาของในกิจการโทรคมนาคมไดอยางเสรี โดยมีกฎหมาย
ดังตอไปนี้ออกมารองรับ1 

 
1. พระราชบัญญัติโทรเลขและโทรศัพท พ.ศ.2477 ซึ่งเปนกฎหมายที่นับวาเปน

กฎหมายแมบทโทรคมนาคมของไทยในอดีต โดยมีบทบัญญัติที่รองรับการผูกขาดในกิจการ
โทรคมนาคมของรัฐ คือ  

 “มาตรา 5 รัฐบาลทรงไวซึ่งอํานาจสิทธิขาดที่จะตั้งบํารุงและทําการโทรเลข
โทรศัพทภายในราชอาณาจักรสยาม 

 อํานาจนี้ทานมอบหมายไวใหกับกรมไปรษณียโทรเลข” 
จากบทบัญญัติขางตน จะเห็นไดวาอํานาจผูกขาดเปนของ กรมไปรษณียโทรเลข 
 
2. พระราชบัญญัติองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย พ.ศ.2497 ไดกําหนดใหการ

ดําเนินกิจการโทรศัพทเปนสิทธิและหนาที่ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย โดยพิจารณาจาก
บทบัญญัติดังตอไปนี้ 

 “มาตรา 6 ใหจัดตั้งองคกรหนึ่ง เรียกวา “องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย” มี
วัตถุประสงคเพื่อจัดดําเนินการและนํามาซึ่งความเจริญของกจิการโทรศัพท เพื่อประโยชนแหงรัฐ

                                                 
1 ธันยพร จันทรเรืองเพ็ญ, “การแปรสัญญาสัมปทานกิจการโทรคมนาคมกับการเปดตลาด

โทรคมนาคมของไทย : ศึกษาเฉพาะกรณีสัญญารวมการงานโทรศัพทพื้นฐาน”, (วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชานิติศาสตร คณะนิติศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2545), หนา 7-11. 
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และประชาชน และดําเนินธุรกิจอันเกี่ยวกับกิจการโทรศัพทและธุรกิจอ่ืนที่ตอเนื่อง ใกลเคียงกับ
หรือซ่ึงเปนประโยชนแกกิจการโทรศัพท” 

 “มาตรา 16 ใหองคการโทรศัพทไดรับสิทธิและหนาที่ตาง ๆ บรรดาที่กฎหมายให
ไวแกกรมไปรษณียโทรเลข ในสวนที่วาดวยกิจการโทรศัพท 

 ความในวรรคหนึ่ งมิ ใหบั งคับแกการตั้ ง  ทําหรือบํา รุงการโทรศัพทของ
กระทรวงกลาโหมที่ใชในราชการทหารโดยเฉพาะ” 

 
จากกฎหมายทั้งสองมาตราขางตน ทําใหองคการโทรศัพทมีอํานาจผูกขาดในกิจการ

โทรศัพทและธุรกิจอ่ืนที่ตอเนื่องใกลเคียงกันหรือเปนประโยชนแกกิจการโทรศัพท รวมทั้งไดรับโอน
สิทธิและหนาที่ตาง ๆ ตามที่กฎหมายใหไวแกกรมไปรษณียโทรเลขในสวนที่วาดวยการโทรศัพท ให
มาเปนขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จึงเทากับวาอํานาจผูกขาดในสวนที่เกี่ยวกับกิจการ
โทรศัพทที่เกี่ยวกับกิจการโทรศัพทซึ่งเดิมกฎหมายใหไวกับกรมไปรษณียโทรเลขใหโอนมาเปนของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 

 
3. พระราชบัญญัติการสื่อสารแหงประเทศไทย พ.ศ.2519 การสื่อสารแหงประเทศไทย

ไดรับอํานาจในการดําเนินการที่เกี่ยวกับกิจการไปรษณียและกิจการโทรคมนาคม จากบัญญัติ
ตอไปนี้ 

 มาตรา 7 ใหจัดตั้งการสื่อสารขึ้น เรียกวา “การสื่อสารแหงประเทศไทย” มี
วัตถุประสงคเพื่อดําเนินการและนํามาซึ่งความเจริญของกิจการไปรษณียและโทรคมนาคม เพื่อ
ประโยชนแหงรัฐและประชาชนและดาํเนินธุรกิจอันเกี่ยวกับกิจการไปรษณียและโทรคมนาคม ทั้งนี้ 
เวนแตจะมีกฎหมายบัญญัติใหเปนอํานาจหนาที่ของนิติบุคคลอื่น” 

 
จากบทบัญญัติมาตราดังกลาวทําให การสื่อสารแหงประเทศไทย มีอํานาจผูกขาดใน

กิจการไปรษณียและกิจการโทรคมนาคมตาง ๆ เวนแตกิจการที่กฎหมายกําหนดไวใหเปนอํานาจ
หนาที่ของนิติบุคคลอื่นเปนการเฉพาะ เชนการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานภายในประเทศ ที่มีพ.ร.บ.
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย พ.ศ.2477 ไดในอํานาจผูกขาดในกิจการโทรศัพทพื้นฐานไวแก
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 

 
แตตอมาเมื่อเศรษฐกิจของประเทศไดพัฒนาขึ้นอยางมาก ความตองการใชโทรศัพท

ของประชาชนก็เพิ่มข้ึนอยางสูงทําใหภาครัฐไมสามารถตอบสนองความตองการใชโทรศัพทของ
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ประชานชนไดอยางเพียงพอเนื่องมาจากขอจํากัดทางดานงบประมาณและเทคโนโลยี จึงเกิด
แนวความคิดใหเอกชนเขามารวมใหบริการโทรคมนาคมแตเนื่องมาจากขอจํากัดทางดานกฎหมาย
ที่กลาวไปขางตนเอกชนจึงไมสามารถเขาดําเนินกิจการดานโทรคมนาคมไดโดยเสรี รัฐจึงรวมกับ
เอกชนในลักษณะใหเอกชนเขารวมการงานกับรัฐในรูปแบบของสัญญาสัมปทาน BTO  (Build-
Transfer-Operate) โดยมีลักษณะที่ใหเอกชนมีหนาที่รับผิดชอบลงทุนในการสรางโครงขาย
โทรคมนาคมและทรัพยสินที่เกี่ยวของแตจะตองโอนกรรมสิทธิ์ในโครงขายและทรัพยสินเหลานั้นให
เปนของภาครัฐเพื่อแลกกับสิทธิในการประกอบกิจการตลอดอายุสัญญาโดยการดําเนินการตาม
สัญญารวมการดังกลาวถือวาเปนการดําเนินการในนามของภาครัฐ 

 
ตอมาเมื่อมีรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 ไดวางหลักกับการเปด

ตลาดแขงขันเสรีและยกเลิกอํานาจผูกขาดดังนี้ 
 มาตรา 40   “คลื่นความถี่ที่ใชในการสงวิทยุกระจายเสียง วิทยุ โทรทัศน และ

วิทยุโทรคมนาคา เปนทรัพยากรสื่อสารของชาติเพื่อประโยชนสาธารณะ 
 ใหมีองคกรของรัฐที่เปนอิสระทําหนาที่จัดสรรคลื่นความถี่ตามวรรคหนึ่งและ

กํากับดูแลการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม ทั้งนี้ 
ตามที่กฎหมายบัญญัติ 

 การดําเนินการวรรคสองตองคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของประชาชนใน
ระดับชาติและระดับทองถิ่น ทั้งในดานการศึกษา วัฒนธรรม ความมั่นคงของรัฐ และประโยชน
สาธารณะอื่น รวมทั้งการแขงขันโดยเสรีอยางเปนธรรม” 

 
4. พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ

โทรทัศนและกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 และพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ.2544  

พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทัศนและกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 ไดกําหนดใหมีองคกรอิสระ คือ คณะกรรมการกํากับ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กทช.) ใหทําหนาที่กํากับดูแลการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
รวมทั้งกําหนดขอบเขตของการปฏิบัติหนาที่ ตลอดจนการจัดสรรคลื่นความถี่และวิธีการในการ
กํากับดูแลการประกอบกิจการโทรคมนาคม ประกอบกับพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2544 ที่ไดวางหลักเกณฑตาง ๆ เกี่ยวกับกิจการโทรคมนาคม และใหยกเลิก
พระราชบัญญัติโทรเลขและโทรศัพท พ.ศ.2477  เทากับเปนการยุติการผูกขาดการประกอบกิจการ
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โทรคมนาคมโดยภาครัฐ และยังมีบทบัญญัติที่เปดโอกาสใหเอกชนมีสิทธิขออนุญาตประกอบ
กิจการโทรคมนาคมไดหากเขาหลักเกณฑที่ กทช. กําหนดไว สงผลใหในปจจุบันการประกอบ
กิจการโทรคมนาคมของไทยไมไดถูกผูกขาดโดยภาครัฐอีกตอไปและเปดเสรีใหเอกชนที่มีความ
พรอมสามารถเขามาประกอบกิจการไดดวยตัวเอง สวนหนวยงานของรัฐที่มีอํานาจผูกขาดในอดีต
ก็แปรสภาพไปเปนบริษัทมหาชนและมีฐานะเทาเทียมกับผูประกอบการรายอื่นในตลาด 

 
2.2 กฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคของประเทศไทยในอดีตจนถึงปจจุบัน 
 

2.2.1 การคุมครองผูบริโภคโดยทั่วไป 
วิวัฒนาการของกฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคโดยทั่วไปในประเทศไทย

จากอดีตจนถึงปจจุบัน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
 2.2.1.1 กฎหมายที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคกอนพระราชบัญญัติคุมครอง

ผูบริโภค พ.ศ.2522 
 ในอดีตกอนมีการประกาศใชพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 นั้น 

ประเทศไทยไมมีกฎหมายที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคโดยเฉพาะ แตเมื่อพิจารณาแลวจะเห็นวา
มีกฎหมายอยูหลายฉบับที่มีวัตถุประสงคที่มุงคุมครองเกี่ยวกับการบริโภค2 โดยมีกฎหมายซึ่ง
ผูบริโภคเปนผูเสียหายอันอาจฟองคดีได เชน ประมวลกฎหมายอาญา มาตรา 236 ถึงมาตรา 239 
ที่บัญญัติเกี่ยวกับความผิดเกี่ยวกับการกอใหเกิดภยันตรายตอประชาชน และมาตรา 270 ถึง
มาตรา 275 ที่บัญญัติถึงความผิดเกี่ยวกับการคา รวมถึงประมวลกฎหมายแพงลักษณะละเมิด, 
จางทําของ, ซื้อขาย, เชาทรัพย, เชาซื้อ เปนตน  

 
 นอกจากนี้ยังมีกฎหมายที่มีลักษณะเปนกฎหมายมหาชนซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อ

ความปลอดภัยของสาธารณชนและปองกันความเสียหายอันเนื่องมาจากการบริโภคของประชาชน
ทั่วไป3 เชน พระราชบัญญัติสาธารณสุข พ.ศ.2484, พระราชบัญญัติควบคุมอาหาร พ.ศ.2484, 
พระราชบัญญัติควบคุมอาหาร พ.ศ.2507, พระราชบัญญัติควบคุมการขายยา พ.ศ.2479, 
                                                 

2 สุษม ศุภนิตย, คําอธิบายกฎหมายคุมครองผูบริโภค, (โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย: 
สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2545), หนา 27-36. 

3 เรื่องเดียวกัน, หนา 24-25. 
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พระราชบัญญัติเครื่องสําอาง พ.ศ.2517 เปนตน แตกฎหมายเหลานี้มีลักษณะเปนการกําหนด
อํานาจหนาที่ใหรัฐสามารถควบคุมการประกอบการของผูประกอบธุรกิจโดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ความสงบและปลอดภัยของสังคม เอกชนไมมีสิทธิเปนผูเสียหายโดยตรง4  

 
 2.2.1.2 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 
 ตอมาไดมีความพยายามริเร่ิมใหมีกฎหมายรับรองคุมครองสิทธิของผูบริโภค

โดยตรง จนเร่ิมเปนรูปธรรมในสมัยรัฐบาลพลเอกเกรียงศักดิ์ ชมะนันท ไดริเริ่มใหมีการราง
กฎหมายคุมครองผูบริโภคเพื่อใหมีคณะกรรมการซึ่งจัดตั้งขึ้นภายใตความรับผิดชอบของ
นายกรัฐมนตรี5 จึงมีการจัดตั้งคณะอนุกรรมการยกรางกฎหมายคุมครองผูบริโภคเพื่อดําเนินการ
ยกรางกฎหมายเสนอรัฐบาลและนําเสนอตอรัฐสภา และไดผานการพิจารณาของรัฐสภาจนกระทั่ง
ตราขึ้นเปนพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค เมื่อวันที่ 30 เมษายน 2522 ประกาศในราชกิจจา
นุเบกษา ฉบับพิเศษ เลมที่ 96 ตอนที่ 72 วันที่ 4 พฤษภาคม 2522 มผีลบังคับใชเปนกฎหมายเมื่อ
วันที่ 5 พฤษภาคม 2522 และหลังจากนั้นอีกประมาณ 2 เดือน ในวันที่ 2 กรกฎาคม 2522 ก็ได
จัดตั้งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคขึ้นเปนหนวยงานสังกัดสํานักนายกรัฐมนตร6ี  

 
 โดยตามพระราชบัญญัติฉบับนี้ ไดกําหนดสิทธิของผูที่จะไดรับการคุมครอง คือ*  
 1. สิทธิที่จะไดรับขาวสารรวมทั้งคําพรรณนาคุณภาพที่ถูกตองและเพียงพอ

เกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 
 2.  สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคาหรือบริการ 
 3. สิทธิที่จะไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาหรือบริการ 
 4. สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในการเขาทําสัญญา 
 5. สิทธิที่จะไดรับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย 
  
 

                                                 
4 เรื่องเดียวกัน, หนา 141. 
5
 เรื่องเดียวกัน, หนา 25. 

6
 เรื่องเดียวกัน, หนา 26. 

*
 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2541 มาตรา 4 
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 2.2.1.3 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 
 ในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 ไดกําหนดเกี่ยวกับการคุมครอง

ผูบริโภคไวใน มาตรา 57 ความวา 
 
 “สิทธิของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครอง ทั้งนี้ ตามที่กฎหมาย

บัญญัติ 
 กฎหมายตามวรรคหนึ่งตองบัญญัติใหมีองคการอิสระซึ่งประกอบดวยตัวแทน

ผูบริโภคทําหนาที่ใหความเห็นในการตรากฎหมาย กฎ และขอบังคับ และใหความเห็นในการ
กําหนดมาตรการตาง ๆ เพื่อคุมครองผูบริโภค” 

 
ตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 มาตรา 57 ขางตน เห็นไดวามี

การกําหนดใหมีการจัดตั้งองคการอิสระข้ึนมาเพื่อทําหนาที่ตาง ๆ ในการคุมครองผูบริโภค แต
จนกระทั่งมีการยกเลิกรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 ก็ยังไมไดมีการจัดตั้งองคการ
อิสระดังกลาวขึ้นมาแตอยางใด  

 
 2.2.1.4 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 

ตอมาเมื่อมีการประกาศใช รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ก็ไดมี
การบัญญัติมาตราที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคไวเชนกัน โดยไดบัญญัติไวใน มาตรา 61 โดยมี
เนื้อความ ดังนี้ 

 
“สิทธิของบุคคลซึ่งเปนผูบริโภคยอมไดรับความคุมครองในการไดรับขอมูลที่เปน

ความจริง และมีสิทธิรองเรียนเพื่อใหไดรับการแกไขเยียวยาความเสียหาย รวมทั้งมีสิทธิรวมตัวกัน
เพื่อพิทักษสิทธิของผูบริโภค 

ใหมีองคการเพื่อการคุมครองผูบริโภคที่เปนอิสระจากหนวยงานของรัฐ ซึ่ง
ประกอบดวยตัวแทนผูบริโภค ทําหนาที่ใหความเห็นเพื่อประกอบการพิจารณาของหนวยงานของ
รัฐในการตราและการบังคับใชกฎหมายและกฎ และใหความเห็นในการกําหนดมาตรการตาง ๆ 
เพื่อคุมครองผูบริโภค รวมทั้งตรวจสอบและรายงานการกระทําหรือละเลยการกระทําอันเปนการ
คุ ม ค ร อ ง ผู บ ริ โ ภ ค  ทั้ ง นี้  ใ ห รั ฐ ส นั บ ส นุ น ง บ ป ร ะ ม าณ ใ น ก า ร ดํ า เ นิ น ก า ร ข อ ง  
องคการอิสระดังกลาวดวย” 
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เมื่อพิจารณาแลวจะเห็นวาตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550  มี
การกําหนดเรื่องคุมครองผูบริโภคที่แตกตางจากรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 คือ 
กําหนดใหองคการคุมครองผูบริโภคมีความเปนอิสระจากภาครัฐและมีการกําหนดเกี่ยวกับการ
จัดสรรงบประมาณใหแกองคการดังกลาวดวย นอกจากนี้จากประสบการณในการจัดตั้งองคการ
อิสระคุมครองผูบริโภคตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 ซึ่งไมสามารถจัดตั้งได
จนสําเร็จ ในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 จึงไดมีการกําหนดไวในบทเฉพาะกาล
มาตรา 303 ใหดําเนินการจัดทํากฎหมายวาดวยการจัดตั้งองคการเพื่อการคุมครองผูบริโภคที่เปน
อิสระตามมาตรา 61 วรรคสอง ใหแลวเสร็จภายในหนึ่งปนับแตวันที่คณะรัฐมนตรีแถลงนโยบาย
ตอรัฐสภา     

 
2.2.2 การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 
 2.2.2.1 ทฤษฎีเศรษฐศาสตรวาดวยการคุมครองผูบริโภค 
 ตามหลักทฤษฏีเศรษฐศาสตร ในระบบเศรษฐกิจแบบเสรีนั้นโดยปกติภาครัฐไม

ควรจะเขามาแทรกแซงตลาด แตจะปลอยใหการแขงขันในตลาดสินคาหรือบริการนั้นเปนไปตาม
กลไกของตลาด ยกเวนในกรณีที่มีความลมเหลวทางตลาด (Market Failure) เกิดขึ้น รัฐจึงควรจะ
เขามาทําหนาที่ในการคุมครองผูบริโภค โดยความลมเหลวทางตลาดที่ทําใหรัฐตองเขามาคุมครอง
ผูบริโภคที่สําคัญมี 3 ประการ7 คือ 

 
  1. การผูกขาดในตลาด 
  ในกรณีที่ตลาดเกินการผูกขาด สงผลใหกลไกของราคาทํางานไดไมเต็มที่ 

ผูประกอบการซึ่งมีอํานาจเหนือตลาดอาจมีพฤติการณเอารัดเอาเปรียบผูบริโภค เนื่องจากผูบริโภค
มีทางเลือกในการเลือกสินคาหรือบริการนอย ประกอบกับผูบริโภคมีอํานาจตอรองนอยมากเมื่อ
เทียบกับผูประกอบการ สงผลใหราคาสินคาหรือบริการไมเปนไปอยางเปนธรรม รัฐจึงมีหนาที่เขา
มากํากับดูแลใหตลาดเกิดการแขงขันอยางเปนธรรม โดยการเขามากําหนดราคาสูงสุดหรือกําหนด
กําไรสูงสุดของผูประกอบการเพื่อใหราคาสินคาหรือบริการเปนธรรมแกผูบริโภค 

                                                 
7 เดือนเดน นิคมบริรักษ และ สุธีร ศุภนิตย, การคุมครองผูบริโภค, สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนา

ประเทศไทย, พฤศจิกายน 2541, หนา 1-2. 
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  ในประเทศไทยนั้นแมจะมีการเปดเสรีกิจการโทรคมนาคมมาเปน
ระยะเวลาหนึ่งแลวก็ตาม แตเนื่องจากการใหบริการโทรคมนาคมสวนใหญลวนตองอาศัยโครงขาย
การสื่อสารที่ลงทุนคอนขางสูง สงผลใหมีจํานวนผูประกอบการในตลาดไมกี่ราย ทําใหมีโอกาสที่
จะเกิดการผูกขาดมาก8  

  ปจจุบันตลาดโทรคมนาคมไทยมีลักษณะที่กระจุกตัวสูงและมีการแขงขัน
ไมเต็มที่9 โดยพบวาในตลาดคาปลีกบริการโทรศัพทประจําที่ภายในประเทศในไตรมาสที่ 3 ป 
2552 มีคา HHI เทากับ 4,229 ซึ่งแสดงวาตลาดโทรศัพทประจําที่มีการแขงขันในระดับตํ่าและสวน
แบงการตลาดกระจุกตัวอยูที่ผูนําตลาดคอนขางมาก10 สําหรับตลาดคาปลีกบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ภายในประเทศนั้น พบวาระดับการแขงขันของตลาดเมื่อพิจารณาจากคา HHI ซึ่ง
เทากับ 3,362 ซึ่งแสดงใหเห็นวาระดับการแขงขันยังคงกระจุกตัวอยูที่ผูใหบริการรายหลักเทานั้น11 
และในตลาดคาปลีกบริการอินเตอรเน็ตนั้น มีคา HHI อยูที่ 3,156 แสดงใหเห็นวาตลาดมีการ
แขงขันต่ํา และมีระดับการกระจุกตัวสูง แมวาจะมีผูใหบริการในตลาดหลายรายแตสวนแบง
การตลาดนั้นยังคงกระจุกตัวอยูที่ผูใหบริการหลัก12 

   
  2. ความเหลื่อมลํ้าทางดานขอมูล (asymmetric information) ระหวาง

ผูประกอบการกับผูบริโภค 
  ในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการโดยทั่วไป ผูบริโภคมักจะมีขอมูล

เกี่ยวกับสินคาหรือบริการนั้นนอยกวาผูประกอบธุรกิจ เนื่องจากสามารถรับรูขอมูลไดแตเพียงที่ผู
ใหบริการนําเสนอและสังเกตจากลักษณะทางกายภาพขางนอกของสินคาเทานั้น สงผลใหผู
ประกอบธุรกิจอาจเอาเปรียบผูบริโภคโดยการนําเสนอสินคาหรือบริการที่ไมมีคุณภาพ หรือ
คุณภาพไมเหมาะสมกับราคา ดังนั้น เพื่อแกไขปญหาดังกลาวรัฐจึงตองเขามาแกไขปญหาโดยการ

                                                 
8
 เดือนเดน นิคมบริรักษ และ เสาวลักษณ ชีวสิทธิยานนท, การปองกันการผูกขาดในตลาด

โทรคมนาคม, สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย, มีนาคม 2546, หนา 1. 
9 เรื่องเดียวกัน, หนา 2. 
10 สํานักพัฒนานโยบายและกฎกติกา สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ, 

รายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที่ 3 ป 2552, หนา 5. 
11 เรื่องเดียวกัน, หนา 10. 
12 เรื่องเดียวกัน, หนา 15. 
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ควบคุมผูประกอบการใหใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการแกผูบริโภคอยางเพียงพอตอการ
ตัดสินใจของผูบริโภค 

  ในกรณีปกติผูบริโภคมักจะมีขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่นอยกวา
ผูประกอบการอยูแลว แตในกรณีของกิจการโทรคมนาคมนั้นความเหลื่อมลํ้าทางดานขอมูล
ระหวางผูประกอบการกับผูบริโภคยิ่งมีความชัดเจน เนื่องจากเปนไปไดยากที่ผูบริโภคจะเขาถึง
ขอมูลการใหบริการของผูประกอบการ รวมถึงการใหบริการโทรคมนาคมมีลักษณะเปนเทคนิค
เฉพาะซึ่งตองอาศัยความรูความเขาใจเปนอยางสูงอันเปนการยากที่ผูบริโภคจะตรวจสอบขอมูล
การใหบริการได ดังนั้นทําใหมีความจําเปนที่หนวยงานของรัฐตองเขาดูแลและมีมาตรการในการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

  
  3. การควบคุมดูแลดานความปลอดภัยและสุขภาพของผูบริโภค 
  ปจจัยอีกประการที่ทําใหรัฐตองเขาควบคุมการประกอบกิจการของ

เอกชนเพื่อคุมครองผูบริโภคก็คือ เพื่อความปลอดภัยของผูบริโภค เพราะสินคาหรือบริการบางชนิด 
เชน อาหารหรือยา ถาไมไดคุณภาพแลวอาจสงผลถึงสุขภาพของผูบริโภคได รัฐจึงจําเปนตองเขา
มาควบคุมคุณภาพหรือมาตรฐานขั้นต่ําของสินคาดังกลาว 

  ในกรณีของการใหบริการโทรคมนาคมยังไมมีประเด็นเรื่องปญหาดาน
ความปลอดภัยและสุขภาพของผูบริโภคมากนัก แมจะมีความกังวลเกี่ยวกับอันตรายของคลื่น
ความถี่ตอสุขภาพของผูบริโภค แตหลักฐานการวิจัยในประเด็นนี้ก็ยังคงไมเปนที่ยุต1ิ3 

 
นอกจากนี้ในแงของความสัมพันธดานการเงินการคลัง รายไดของผูประกอบ

กิจการโทรคมนาคมนั้นก็มาจากผูใชบริการซึ่งมาจากการที่ผูใชบริการ (Ratepayer) ไดจาย
คาบริการในการใชบริการโทรคมนาคมใหแกผูประกอบการ (Operator) ซึ่งเงินจากรายไดนี้
ผูประกอบการจะสงไปยังสวนตาง ๆ เชน เปนรายไดเขาบริษัท ชําระเจาหนาหนี้ ปนผลใหผูถือหุน 
และสวนหนึ่งก็สงไปยังองคกรกํากับดูแล (Regulator) ในรูปของคาธรรมเนียมใบอนุญาตประกอบ
กิจการโทรคมนาคมประเภทตาง ๆ, คาธรรมเนียมจัดสรรคลื่นความถี่, คาเลขหมายโทรคมนาคม 
เปนตน แตยังไมมีเงินสวนใดที่ไดกลับไปยังผูบริโภคอยางแทจริงทั้งที่เงินเหลานี้เกิดจากผูบริโภคซึ่ง

                                                 
13

 สมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย และ ธราธร รัตนนฤมิตศร, การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
, สถาบันวิจัยเพื่อพัฒนาประเทศไทย, มีนาคม, 2546, หนา 2. 
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เปนผูกอใหเกิดรายไดในระบบดังนั้นจึงควรมีการจัดการใหมีการใชเงินสวนนี้ไปใชเพื่อประโยชน
ของผูบริโภคเพื่อสรางประโยชนใหแกผูบริโภคในฐานะเจาของเงิน 

 
 2.2.2.2 พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 
 กฎหมายหลักในการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมของไทย  คือ 

พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ซึ่งไดกําหนดเกี่ยวกับสิทธิของ
ผูบริโภคไวหลายประการ เชน สิทธิในการรองเรียนการใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต 
(มาตรา 45-48) สิทธิเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล สิทธใินความเปนสวนตัวและเสรีภาพในการสื่อสาร
ถึงกันโดยทางโทรคมนาคม (มาตรา 50) เปนตน โดยในพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2544 นั้นจะมิไดมีการกําหนดรายเอียดในการคุมครองผูบริโภคไวครบทุก
ประเด็น ดังนั้น คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติจึงตองออกประกาศแนวทางในการ
ปฏิบัติออกมาเพื่อใหเกิดความชัดเจนในการบังคับใชกฎหมาย14 โดยในปจจุบันคณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติไดจัดทําประกาศตางๆ ที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคหรือผูใชบริการ
ในกิจการโทรคมนาคมเพื่อใหมีผลบังคับใชตามกฎหมายหลายฉบับ เชน ประกาศเรื่อง
กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ, ประกาศเรื่องมาตรฐาน
ของสัญญาใหบริการโทรคมนาคม, ประกาศเรื่องมาตรการคุมครองสิทธิของผูใชบริการ
โทรคมนาคมเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล สิทธิในความเปนสวนตัว และ
เสรีภาพในการสื่อสารถึงกันทางโทรคมนาคม เปนตน  

 
2.3 ขอบเขตความหมายของกิจการโทรคมนาคม 
 

ในสวนนี้จะศึกษาถึงขอบเขตของความหมายของกิจการโทรคมนาคมของประเทศไทย
วามีความหมายอยางไร ทั้งนี้เพื่อการกําหนดขอบเขตอํานาจขององคกรที่จะทําหนาที่ระงับขอ
พิพาทระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการในคดีโทรคมนาคมตอไป 

 
สําหรับคําวากิจการโทรคมนาคมนั้นตามกฎหมายไทยมีการใหคําจํากัดความไวใน

กฎหมายสองฉบับดวยกันคือ พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการ
วิทยุกระจายเสียงวิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมพ.ศ.2543 และพระราชบัญญัติการ
                                                 

14 เรื่องเดียวกัน, หนา iii. 
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ประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 โดยในพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และ
กํากับกิจการวิทยุกระจายเสียงวิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมพ.ศ.2543 ไดบัญญัติไวใน
มาตรา 3 วา  

“กิจการโทรคมนาคม” หมายความวา กิจการซึ่งใหบริการการสง การแพรหรือการรับ
เครื่องหมาย สัญญาณ ตัวหนังสือ ตัวเลข ภาพ เสียง รหัส หรือการอื่นใด ซึ่งสามารถใหเขาใจ
ความหมายไดโดยระบบสาย ระบบคลื่นความถี่ ระบบแสง ระบบแมเหล็กไฟฟาอ่ืนหรือระบบอื่น 
ระบบใดระบบหนึ่ง หรือหลายระบบรวมกัน หรือกิจการโทรคมนาคมตามที่กฎหมายบัญญัติหรือ
ตามที่คณะกรรมการรวมกําหนดใหเปนกิจการโทรคมนาคม 

 
 สวน พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ไดบัญญัติไวใน

มาตรา 4 วา 
 “กิจการโทรคมนาคม” หมายความวา กิจการโทรคมนาคมตามกฎหมายวาดวย

องคกรจัดสรรคล่ืนความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียงวิทยุโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคม 

 
ดังนั้นเมื่อพิจารณาจากกฎหมายทั้งสองฉบับขางตน คําวากิจการโทรคมนาคมจึง

หมายถึง “กิจการซึ่งใหบริการการสง การแพรหรือการรับเครื่องหมาย สัญญาณ ตัวหนังสือ ตัวเลข 
ภาพ เสียง รหัส หรือการอื่นใด ซึ่งสามารถใหเขาใจความหมายไดโดยระบบสาย ระบบคลื่น
ความถี่ ระบบแสง ระบบแมเหล็กไฟฟาอื่นหรือระบบอ่ืน ระบบใดระบบหนึ่ง หรือหลายระบบ
รวมกัน หรือกิจการโทรคมนาคมตามที่กฎหมายบัญญัติหรือตามที่คณะกรรมการรวมกําหนดให
เปนกิจการโทรคมนาคม” 

 
ทั้งนี้คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไดกําหนดลักษณะและประเภทของ

กิจการโทรคมนาคมที่เปนการใหบริการโทรคมนาคม (Service Based) โดยถือเกณฑการกําหนด
ประเภทกิจการโทรคมนาคมตามสารสนเทศ (Information Based) ที่ใหบริการแกผูใชบริการ
โทรคมนาคมปลายทาง (End User) ไวในประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
เร่ือง กําหนดลักษณะและประเภทของกิจการโทรคมนาคม วันที่ 22 มิถุนายน 2548 โดยจําแนก
กิจการโทรคมนาคมสําหรับการใหบริการโทรคมนาคมไวเปน 3 ประเภท ดังนี้ 

1. การใหบริการเสียง (Voice) 
2. การใหบริการขอมูล (Data) 
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3. การใหบริการพหุส่ือ หรือส่ือผสม (Multimedia) 
 
โดยในประกาศฉบับดังกลาวไดแสดงตัวอยางของบริการโทรคมนาคมแตละประเภท

ไวในภาคผนวก ข ดังนี้ 
ประเภท
สารสนเทศ 

การประยุกตใช 
เพื่อใหบริการโทรคมนาคมสารธารณะ 

ขอบเขตการใชงาน 

บริการโทรศัพทประจําที่ผาน 
โครงขาย Circuit or Packet Switch 
เชน PSTN, ISDN๑ 
บริการโทรศัพทเคลื่อนที ่๑ และ ๒  

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ผาน
ดาวเทียม๑ และ ๒ 

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 

บริการเสียงผานอนิเตอรเนต็๑ (Voice 
over IP) 

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการการดโทรศัพท๑ (International 
Calling Card: ICC) 

ระหวางประเทศ 
 

บริการการดเรยีกในประเทศ๑ 
(Domestic Calling Card: DCC) 

ทางไกลภายในประเทศ 
 

บริการโทรศัพทเรียกกลับระหวาง
ประเทศ๑ (International Call-back) 

ระหวางประเทศ 
 

บริการโทรศัพทเรียกตรงระหวาง
ประเทศ๑  (international Direct 
Dialing: IDD) 

ระหวางประเทศ 
 

เสียง  
(Voice, Audio) 

บริการเสียง 

บริการเทก็ซเสยีง๑  และบริการเท็กซ
เสียงสด๑ 

ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการโทรศัพทจายเงนิสาธารณะ
แบบเครือขาย๑ 

ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

  

บริการขายตอโทรศัพทแบบงาย๑ ระหวางประเทศ 
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(International Simple Resale: ISR) ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการวิทยุคมนาคมสาธารณะ๑ และ ๒ 
(Public Radiocommunication) เชน 
- บริการวทิยุคมนาคมเฉพาะกลุม 
(Trunked Radio) 
- บริการวทิยุคมนาคม Multi-
Channel 
-บริการวิทยุคมนาคม Single-
Channel 
-บริการโทรศพัทที่ใช Personal 
Communications Telephone: PCT 
หรือ Wireless Local Loop 

ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

-บริการโทรเลข (Telegraph) 
-บริการโทรพมิพ๑ (Telex) 
-บริการโทรสาร๑   (Facsimile) 

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

-บริการรับสง-สงขอมูล๑ ผานเคเบิล
ใตน้ํา (Submarine) ใยแกวนําแสง 
(Optical Fiber), Power Line 
Communication (PLC) 

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

-บริการรับ-สงขอมูล๑ Photonic Link ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

Terrestrial Link เชน บริการ Radio 
Link๑ และ ๒ 

ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการรับ-สงขอมูลความเรว็สูง๑ และ ๒  
(Narrowband, Broadband) 

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

ขอมูล 
(Data, Text) 

บริการ
ตัวหนังสือ 
ตัวเลขและ
รหัส 

บริการรับ-สงขอมูลผานดาวเทยีม๑ และ 

๒  เชน VSAT 
ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
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เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 
บริการวิทยุคมนาคมติดตามตัว๑ และ ๒  
(Paging) 

ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการโครงขายไรสายเสมือนจริง๑ และ 

๒   
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการขายตอวงจรเชา๑  ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการ VPN๑  (โครงขายเอกชน
เสมือนจริง) 

ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการมูลคาเพิ่มดานการจัดเก็บและ
เรียกคน๑  

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

  

บริการมูลคาเพิ่มการบันทึกและสง๑ 

(Store-and-Forward) 
ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

ขอมูล (Data, 
Text) 

บริการภาพ บริการโทรภาพ๑ บริการ Video Text ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

พหุส่ือหรือ
สื่อผสม 
(Multimedia) 

บริการเสียง 
ขอมูลและ
ภาพ 

บริการอินเตอรเน็ต๑ และ ๒   ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง๑ และ ๒   ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

บริการอินเตอรเน็ตผานดาวเทียม๑ และ 

๒   
ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

  

บริการ Video Conference๑ และ ๒   ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
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เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 
บริการแลกเปลี่ยนอนิเตอรเน็ต๑  ระหวางประเทศ 

ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

  บริการเสริม เชน บริการเสริมของ
โทรศัพทเคลื่อนที่๑  

ระหวางประเทศ 
ทางไกลภายในประเทศ 
เฉพาะพืน้ที่ภายในประเทศ 

๑ อยูภายใต พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ 
๒อยูภายใต พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน 

และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๓ และ พระราชบัญญัติวิทยุคมนาคม พ.ศ. ๒๔๙๘ และที่แกไขเพิ่มเติม 
 

เมื่อทราบถึงขอบเขตความหมายของกิจการโทรคมนาคมแลวจะเห็นวาการใหบริการ
โทรคมนาคมนั้นมีความสําคัญตอผูบริโภคในปจจุบันเปนอยางมาก เนื่องจากยุคนี้ถือเปนยุคของ
ขอมูลขาวสาร การติดตอส่ือสารถึงกันนั้นถูกนํามาใชประโยชนทั้งทางดานเศรษฐกิจและสังคม 
โดยการใหบริการโทรคมนาคมถูกใชเปนสื่อกลางสําคัญในการติดตอส่ือสารกันระหวางประชาชน 
ไมวาจะเปนบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ โทรศัพทประจําที่ หรือบริการอินเตอรเน็ตที่เขามาเปน
สิ่งจําเปนในชีวิตประจําวันของผูบริโภค ซึ่งจากขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติสําหรับจํานวนผูบริโภคในตลาดการใหบริการโทรคมนาคมประเภทคาปลีก 
(เนื่องจากตลาดคาปลีกบริการนั้นสงผลกระทบโดยตรงตอผูบริโภค) ที่สําคัญ 3 ตลาด คือ โทรศัพท
ประจําที่ภายในประเทศ โทรศัพทเคลื่อนที่ภายในประเทศ และบริการอินเตอรเน็ต พบวามีจํานวน
ผูบริโภคเปนจํานวนมากและมีแนวโนมเพิ่มจํานวนขึ้นเรื่อย ๆ ตัวอยางเชนในไตรมาสที่ 3 ป 2552 
พบวาผูใชบริการโทรศัพทประจําที่ภายในประเทศประมาณ 7,024,675 เลขหมาย15 ผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ภายในประเทศมีจํานวนทั้งสิ้น 64.67 ลานราย16 ซึ่งเมื่อเทียบกับจํานวนประชากร
ของไทยที่จํานวน 67.1 ลานคน*  จํานวนผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่คิดเปนประมาณรอยละ 96 ของ
จํานวนประชากรของไทยเลยทีเดียว สําหรับตลาดคาปลีกบริการอินเตอรเน็ตนั้นพบวามีจํานวนผู

                                                 
15 สํานักพัฒนานโยบายและกฎกติกา สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ, 

รายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที่ 3 ป 2552, หนา 4. 
16 เรื่องเดียวกัน, หนา 7. 
*

  ขอมูล ณ เดือนกุมภาพันธ 2553, สํานักงานสถิติแหงชาติ 
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ลงทะเบียนใชบริการโดยรวมประมาณ 3.03 ลานราย17 และมีแนวโนมเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ สําหรับ
บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง 

 
เมื่อพิจารณาจากจํานวนผูบริโภคในตลาดโทรคมนาคมที่มีตัวเลขคอนขางสูงเมื่อ

เทียบกับจํานวนประชากรของไทย ประกอบกับความสําคัญของการใชบริการโทรคมนาคมตอการ
ดํารงชีวิตของผูบริโภคในสภาพสังคมแหงการสื่อสารในปจจุบันจะเห็นไดวาการใหบริการ
โทรคมนาคมถือเปนประเภทการใหบริการที่มีความสําคัญและมีอิทธิพลตอผูบริโภคเปนอยางมาก 

 
นอกจากนี้การใหบริการโทรคมนาคมในปจจุบันไมไดมีเพียงบริการโทรศัพทเคลื่อนที่

หรือบริการโทรศัพทประจําที่เหมือนในอดีตเทานั้น แตยังรวมถึงการสงผานขอมูลผานทางสื่อกลาง
ตาง ๆ ทั้งอินเตอรเน็ตและโทรศัพทมือถือ  โดยเฉพาะการใหบริการมือถือนั้นปจจุบันไมไดจํากัด
เพียงการติดตอส่ือสารถึงกันโดยใชเสียงเทานั้นแตยังมีการพัฒนาเทคโนโลยีเพื่อใหมีการสงขอมูล
ในรูปแบบอ่ืน ๆ ดวย รวมถึงการใชบริการอินเตอรเน็ตผานมือถือ และดวยเทคโนโลยีที่พัฒนาขึ้น
เปนอยางมากและมีแนวโนมที่จะพัฒนาข้ึนไปอยางไมหยุดยั้ง การใหบริการโทรคมนาคมดาน  
ตาง ๆ ยิ่งมีการใชเทคโนโลยีที่ซับซอนมากขึ้น ปญหาที่ผูบริโภคจะประสบจากการใชบริการ
โทรคมนาคมยิ่งมีความซับซอนและยากตอการเขาใจของผูบริโภคเพิ่มข้ึนตามไปดวย ดังนั้นจึงมี
ความจําเปนเปนอยางยิ่งที่ตองมีการพัฒนากระบวนการตาง ๆ ข้ึนมาเพื่อชวยคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมเพื่อใหผูบริโภคไดรับความเปนธรรมจากการใชบริการโทรคมนาคม 

 
2.4 ตลาดธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศไทย 
 

ตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง นิยามของตลาด และ
ขอบเขตตลาดโทรคมนาคมที่เกี่ยวของ พ.ศ.2551 ลงวันที่ 26 ธันวาคม 2551 ไดกําหนดตลาด
โทรคมนาคมที่เกี่ยวของ (Relevant Market) สําหรับตลาดกิจการโทรคมนาคม ไวดังนี้ 

 
2.4.1 ตลาดคาปลีกบริการ (Retail Market) ซึ่งหมายถึง ตลาดการใหบริการ

โทรคมนาคมโดยการเชาอุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกของโครงขายโทรคมนาคมหรือการซื้อ

                                                 
17 สํานักพัฒนานโยบายและกฎกติกา สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ, 

รายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที่ 3 ป 2552, หนา 2. 
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บริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาตรายอื่นเพื่อนําไปใหบริการโทรคมนาคมในนามของผูเชา
หรือผูซื้อ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อการประกอบธุรกิจเชิงพาณิชย โดยตลาดคาปลีกบริการนี้
ประกอบดวย 

 
  2.4.1.1 ตลาดคาปลีกบริการโทรศัพทประจําที่ภายในประเทศ 
  บริการโทรศัพทประจําที่ภายในประเทศ หมายความวา บริการโทรศัพทประจํา

ที่ในประเทศที่รวมการเขาถึง(Access) เพื่อเชื่อมตอสัญญาณโทรศัพท (Voice Traffic) 
ภายในประเทศโดยรวมทุกเทคโนโลยีและลักษณะของโครงขายที่สามารถเขาถึงผูใชบริการ
โทรศัพทพื้นฐานเชน บริการโทรศัพทประจําที่ภายในทองถิ่นและบริการโทรศัพทประจําที่ทางไกล
ภายในประเทศผานโครงขาย Circuit หรือ Packet Switch บริการรวมแบบดิจิตอล (Integrated 
Services Digital Network: ISDN) บริการโทรศัพทที่ใช Personal Communication Telephone 
(PCT) บริการโทรศัพทที่ใช Wireless 

 
  2.4.1.2 ตลาดคาปลีกบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในประเทศ 
  บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในประเทศ หมายความวา บริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่รวมการเขาถึง (Access) เพื่อเชื่อมตอสัญญาณโทรศัพท (Voice Traffic) 
ภายในประเทศโดยรวมทุกเทคโนโลยีและลักษณะของโครงขายที่สามารถเขาถึงผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ เชน บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ประเภทจายเงินลวงหนา (Pre-paid) ประเภทจาย
รายเดือน (Postpaid) บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ผานดาวเทียม 

 
  2.4.1.3 ตลาดคาปลีกบริการโทรศัพทระหวางประเทศ 
  บริการโทรศัพทระหวางประเทศ หมายความวา บริการโทรศัพทระหวางประเทศ

เปนบริการเชื่อมตอสัญญาณโทรศัพท (Voice Traffic) ภายในประเทศไปยังตางประเทศโดยผาน
เกตเวยระหวางประเทศ (International Gateway) โดยผูใชสามารถใชบริการผานโทรศัพทพื้นฐาน 
หรือโทรศัพทเคลื่อนที่ หรือบริการเสียงผานอินเทอรเน็ตก็ได 
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  2.4.1.4 ตลาดคาปลีกบริการอินเตอรเน็ตความเร็วต่ํา 
  บริการอินเทอรเน็ตความเร็วต่ํา หมายความวา บริการเชื่อมตอสัญญาณ

อินเทอรเน็ตผานโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน หรือโทรศัพทเคลื่อนที่ หรือผานดาวเทียม ที่มีความเร็ว
นอยกวา 256 kbits/s 

 
  2.4.1.5 ตลาดคาปลีกบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง 
  บริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง หมายความวา บริการเชื่อมตอสัญญาณ

อินเทอรเน็ตผานโครงขายโทรศัพทพื้นฐาน หรือโทรศัพทเคลื่อนที่ หรือผานดาวเทียม ที่มีความเร็ว
ไมนอยกวา 256 kbits/s 

 
2.4.2 ตลาดคาสงบริการ (Wholesale Market) ซึ่งหมายถึง ตลาดการใหบริการ

โทรคมนาคมโดยการใหเชาอุปกรณหรือส่ิงอํานวยความสะดวกของโครงขายโทรคมนาคม หรือการ
ขายบริการโทรคมนาคมใหแกผูรับใบอนุญาตรายอื่นเพื่อนําไปใหบริการโทรคมนาคมในนามของผู
เชาหรือผูซื้อโดยมีวัตถุประสงคเพื่อการประกอบธุรกิจเชิงพาณิชย โดยตลาดคาสงบริการนี้
ประกอบดวย 

 
  2.4.2.1 บริการโครงขายโทรศัพทประจําที่ภายในประเทศ 
  บริการโครงขายโทรศัพทประจําที่ภายในประเทศ หมายความวา โครงขายและ

อุปกรณตางๆ ที่เกี่ยวของเพื่อใหบริการโทรศัพทพื้นฐานในประเทศและรับสงขอมูลเพื่อใหบริการ
โทรคมนาคมสาธารณะผานโครงขายในรูปแบบตางๆ เชน เคเบิ้ลใตน้ํา ใยแกวนําแสงสายทองแดง 
สายไฟฟา (Power Line Communication: PLC) 

 
  2.4.2.2 บริการโครงขายโทรศพัทเคลื่อนที่ภายในประเทศ 
  บริการโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในประเทศ หมายความวา โครงขายและ

อุปกรณตางๆ ที่เกี่ยวของเพื่อใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศ และรวมถึงโครงขายบริการ
ส่ือสารเคลื่อนที่ผานดาวเทียม 
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  2.4.2.3 บริการเกตเวยโทรศัพทระหวางประเทศ 
  บริการเกตเวยโทรศัพทระหวางประเทศ หมายความวา เกตเวยทีจ่ะเปนชองทาง

เชื่อมตอสัญญาณโทรศัพทภายในประเทศไปยังตางประเทศ ซึ่งมีทั้งแบบที่เปนการเชื่อมสัญญาณ
แบบวงจรและที่ใชการสื่อสารทางเสียงผานอินเทอรเน็ตโปรโตคอล (Voice Over Internet 
Protocol: VOIP) 

 
  2.4.2.4 บริการเกตเวยอินเตอรเน็ตระหวางประเทศ 
  บริการเกตเวยอินเทอรเน็ตระหวางประเทศ หมายความวา เกตเวยที่เปนศูนย

แลกเปลี่ยนขอมูลอินเทอรเน็ตระหวางประเทศ (International Internet Gateway: IIG) เพื่อเชื่อม
สัญญาณอินเทอรเน็ตระหวางประเทศ และศูนยกลางการติดตอเครือขายภายในประเทศ 
(National Internet Exchange: NIX) เพื่อเชื่อมสัญญาณอินเทอรเน็ตในประเทศ โดยทั่วไปแลวผูที่
ใหบริการเกตเวยอินเทอรเน็ตระหวางประเทศจะมีบริการทั้ง IIG และ NIX 

 
2.4.3 สภาพตลาดและการผูกขาด 
ตลาดการใหบริการโทรคมนาคมโดยสวนใหญในอดีตนั้นการใหบริการจะถูกผูกขาด

โดยภาครัฐ เอกชนไมมีสิทธิดําเนินการเปนผูใหบริการโทรคมนาคม (Carrier) ดวยตนเอง ใน
ประเทศไทยก็เชนเดียวกันที่ในอดีตมีกฎหมายที่กําหนดใหรัฐเปนผูสิทธิในการดําเนินการใหบริการ
โทรคมนาคมแตเพียงผูเดียว เชน พระราชบัญญัติโทรเลขและโทรศัพท พ.ศ.2477 พระราชบัญญัติ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย พ.ศ.2497 และพระราชบัญญัติการสื่อสารแหงประเทศไทย พ.ศ.
2519 ที่กําหนดใหรัฐเปนผูมีอํานาจแตเพียงผูเดียวในการดําเนินการใหบริการโทรเลขและโทรศัพท
ในประเทศไทย แมตอมาจะมีเอกชนเขารวมดําเนินการใหบริการโทรคมนาคมแตโดยอํานาจของ
กฎหมายขางตนทําใหบริษัทเอกชนไมสามารถเปนผูประกอบการดวยตนเอง ทําใหตองเขามาใน
รูปแบบการทําสัญญารวมการงานกับหนวยงานของรัฐแบบ “สราง-โอน-ดําเนินการ” (Build-
Transfer-Operate) ที่ผูประกอบการเอกชนตองโอนกรรมสิทธิ์ในโครงขายใหแกหนวยงานของรัฐ
คูสัญญาและผูประกอบการเอกชนสามารถแขงขันกับรัฐวิสาหกิจไดเฉพาะภายใตกรอบเงื่อนไข
ของสัญญารวมการงาน18 จึงอาจกลาวไดวาตลาดโทรคมนาคมของไทยในอดีตเปนการผูกขาดโดย
กฎหมาย 
                                                 

18 เดือนเดน นิคมบริรักษ และ เสาวลักษณ ชีวสิทธิยานนท, การปองกันการผูกขาดในตลาด
โทรคมนาคม, หนา 1. 
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แมตอมาเมื่อมีรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 ที่ไดวางหลักใหเปด
ตลาดแขงขันเสรีและยกเลิกการผูกขาด และมีพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ.2544 ที่กําหนดใหยกเลิกพระราชบัญญัติโทรเลขและโทรศัพท พ.ศ.2477 ทําใหการผูกขาด
ของรัฐในการใหบริการโทรคมนาคมยุติลง และผูประกอบการเอกชนสามารถขออนุญาตประกอบ
กิจการโทรคมนาคมไดดวยตนเองตามหลักเกณฑที่กําหนดโดยคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ แตอยางไรก็ตามแมกฎหมายจะยกเลิกการผูกขาดการใหบริการโทรคมนาคมโดยภาครัฐ
และเปดเสรีการใหบริการโทรคมนาคม แตเนื่องจากการใหบริการโทรคมนาคมตองอาศัยโครงขาย
การสื่อสารขนาดใหญที่ตองอาศัยเงินลงทุนที่สูง และผูใหบริการเอกชนในอดีตก็ไมมีสิทธิใน
โครงขายที่ไดสรางไว ดังนั้นปจจัยดังกลาวจึงเปนอุปสรรคสําคัญของผูใหบริการรายใหมทีจ่ะเขามา
แขงขันในตลาด 

 
สําหรับสภาพการแขงขันในตลาดการใหบริการโทรคมนาคมของไทยในปจจุบัน จาก

ขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ในไตรมาส 3 ของป 2552 ใน
ตลาดคาปลีกบริการโทรคมนาคมที่สําคัญสามตลาด คือ ตลาดบริการโทรศัพทประจําที่
ภายในประเทศ ตลาดบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ภายในประเทศ และตลาดบริการอินเตอรเน็ต นั้น 
พบวาแตละตลาดยังคงมีการแขงขันระดับตํ่ามีการกระจุกตัวของตลาดสูง และผูใหบริการรายใหญ
ยังคงมีสวนแบงการตลาดในอัตราที่สูง  

 
โดยในตลาดบริการโทรศัพทประจําที่ภายในประเทศมีผูใหบริการทั้งสิ้น 5 ราย คือ 

บมจ.ทีโอที (TOT) บมจ.ทรู คอรปอเรชั่น (TRUE) บมจ.ทีทีแอนดที (TT&T) บมจ.ทริปเปลทีบรอด
แบนด (TTTBB) และบมจ.ทรูยูนิเวอรแซลคอนเวอรเจนซ (TUC) โดย TRUE และ TT&T เปนผู
ใหบริการรายเดิมที่ทําสัญญารวมการงานกับ TOT สวน TTTBB และ TUC เปนเพียงผูใหบริการที่
เกิดจากการขยายขอบเขตการดําเนินธุรกิจของผูใหบริการเอกชนรายเดิมเพื่อใหสามารถให
สามารถใหบริการนอกกรอบของสัญญารวมการงานฯ เทานั้น จึงอาจกลาวไดวาในตลาดบริการ
โทรศัพทประจําที่ภายในประเทศมีจํานวนผูแขงขันในตลาด 3 ราย19 สําหรับสภาพการแขงขัน
พบวา TOT มีสวนแบงการตลาดสูงสุดอยูที่รอยละ 57.07 TRUE มีสวนแบงการตลาดรอยละ 
26.52 และ TT&T มีสวนแบงการตลาดเทากับ 16.46 ซึ่งเมื่อคิดระดับการแขงขันในตลาดโดยใช
                                                 

19 สํานักพัฒนานโยบายและกฎกติกา สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ, 
รายงานสภาพตลาดโทรคมนาคม ไตรมาสที่ 3 ป 2552, หนา 3. 
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ดัชนี HHI พบวาในไตรมาสที่ 3 ของป 2552 ตลาดบริการโทรศัพทประจําที่มีคา HHI อยูที่ 4,229 
หมายถึงตลาดบริการโทรศัพทประจําที่มีสวนแบงการตลาดที่กระจุกตัวอยูที่ ผูนําตลาด
คอนขางมาก อันเปนผลมาจากการเงื่อนไขของสัญญารวมการงานและลักษณะการผูกขาดโดย
ธรรมชาติในตลาดบริการโทรศัพทประจําที่ ทําใหมีจํานวนผูเลนในตลาดนอยราย20 

 
ในตลาดบริการโทรศัพทเคลื่อนทีภายในประเทศ มีจํานวนผูใหบริการทั้งสิ้น 6 ราย คือ 

บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส (AIS) บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น (DAC) บริษัท 
ดิจิตอลโฟน จํากัด (DPC) บริษัท ทรูมูฟ จํากัด (True Move) บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส 
มัลติมีเดีย จํากัด รวมกับบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) (CAT) (Hutch+CAT) บริษัท 
ไทยโมบาย จํากัด (Thai Mobile) ทั้งนี้สวนใหญเปนผูใหบริการเอกชนรายเดิมที่เกิดขึ้นภายใต
สัญญารวมการงานแบบ Build-Transfer-Operate กับ TOT และ CAT21 สําหรับสภาพการแขงขัน
ในตลาดการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ พบวาในไตรมาสที่ 3 ป 2552 นั้น AIS ยังคงมีสวนแบง
การตลาดสูงสุดอยูที่รอยละ 43.61 รองลงมาคือ DTAC ที่มีสวนแบงการตลาดรอยละ 29.80 โดย
True Move มีสวนแบงการตลาดเปนอันดับสามที่รอยละ 23.76  สําหรับ Hutch+CAT, DPC, 
Thai Mobile เปนผูใหบริการขนาดเล็กที่มีสวนแบงการตลาดรอยละ 2.69, 0.12 และ 0.02 
ตามลําดับ เมื่อพิจารณาถึงระดับการแขงขันในตลาดโทรศัพทเคลื่อนที่ ในไตรมาส 3 ป 2552 มีคา
ดัชนี HHI อยูที่ 3,362 ซึ่งแสดงใหเห็นวาระดับการแขงขันยังคงกระจุกตัวอยูที่ผูใหบริการรายหลัก
เทานั้น22 

 
ในตลาดบริการอินเตอรเน็ต TOT เปนผูประกอบการที่มีสวนแบงการตลาดสูงสุดใน

ตลาดบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง อยูที่รอยละ 39.84 ทั้งนี้เกิดจากความไดเปรียบในฐานะผู
ครอบครองโครงขายโทรศัพทประจําที่ทั่วประเทศ และผูใหบริการรายอื่น คือ TRUE, TT&T SS 
และผูประกอบการ ISP รายอื่น มสีวนแบงการตลาดที่ 30.51, 24.85 และ 4.81 ตามลําดับ23 
สําหรับระดับการแขงขันในตลาดบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงเมื่อพิจารณาจากดัชนี HHI พบวา 

                                                 
20 เรื่องเดียวกัน, หนา 4-5. 
21 เรื่องเดียวกัน, หนา 7. 
22  เรื่องเดียวกัน, หนา 9-10. 
23

 เรื่องเดียวกัน, หนา 14. 
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ณ ไตรมาสที่ 3 ป 2552 คาดัชนี HHI อยูที่ 3,158 แสดงใหเห็นวาแมจะมีผูใหบริการหลายรายแต
สวนแบงการตลาดยังคงกระจุกตัวอยูที่ผูใหบริการรายหลัก 

 
จากขอมูลขางตนแสดงใหเห็นวา แมในปจจุบันประเทศไทยจะมีการเปดเสรีในการ

ใหบริการโทรคมนาคมโดยการแกไขกฎหมายที่กําหนดใหภาครัฐเปนผูผูกขาดการใหบริการ
โทรคมนาคมแตเพียงผูเดียว มาใหเอกชนสามารถขออนุญาตเขาดําเนินการใหบริการโทรคมนาคม
ไดตามหลักเกณฑของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ แตโดยอุปสรรคเรื่องตนทุนใน
การลงทุนกอสรางโครงขายรวมถึงผลของสัญญารวมการงานเดิม ทําใหตลาดโทรคมนาคมของ
ไทยยังคงมีการแขงขันต่ํา และยังคงมีอุปสรรคสําหรับการเขาสูตลาดของผูใหบริการรายใหม 

 
2.5 ขอพิพาทที่พบบอย 

 
จากขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  สํานักงาน

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  พบวาในปพ.ศ. 2552 สถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมไดดําเนินการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคทั้งสิ้นจํานวน 2,150 เร่ือง โดย
สามารถแบงประเด็นที่รองเรียนไดดังนี้ 

 
ตารางแสดงประเด็นเรื่องรองเรียน ระหวางป 255224 

ประเด็น จํานวน
เร่ือง 

รอยละ 

คุณภาพและมาตรฐานการใหบริการ 955 44 
เร่ืองคาบริการผิดพลาด/ไมเปนธรรม 408 18.9 
เร่ืองขอความรบกวน/สิทธิความเปนสวนตัว 208 9.6 
เร่ืองกําหนดวนัหมดอายุโทรศัพทเคลื่อนทีร่ะบบเติมเงนิ 191 8.8 
เร่ืองการใหขอมูลไมชัดเจน/อธิบายไมครบ/เกนิจริง 125 5.8 
เร่ืองการยกเลกิการใชบริการ 101 4.7 
เร่ืองคาตอคูสายโทรศัพท 107 บาท 78 4.5 

                                                 
24 สัมภาษณ สุกรานต โรจนไพรวงศ, ผูอํานวยการสํานักส่ือสารสาธารณะ สถาบันคุมครองผูบริโภคใน

กิจการโทรคมนาคม, 28 เมษายน 2553. 
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เร่ืองความปลอดภัยตอสุขภาพ 37 1.7 
เร่ืองการเขาถงึการใชบริการ 22 1 
เร่ืองการเปลีย่นเงื่อนไขสัญญา 17 0.7 
อ่ืน ๆ 8 0.3 
รวม 2,150 100 

 
จากขอมูลการรองเรียนของผูบ ริโภคตอสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมในป 2552 พบวาปญหาที่ผูบริโภคไดรองเรียนมามากที่สุดคือปญหาเรื่องคุณภาพ
และมาตรฐานการใหบริการ เชน ไมสามารถโทรขามเครือขายได การครอบคลุมของสัญญาณ สาย
หลุด การซอมลาชา ไมสามารถใชบริการโทรศัพทเคลื่อนท่ี/ประจําที่ได รวมถึงกรณีที่ความเร็ว
อินเตอรเน็ตไมเปนไปตามโฆษณา ปญหาที่ตามมาคือปญหาเรื่องการคิดคาบริการผิดพลาด เชน
การคิดคาบริการทั้งที่ไมไดสมัครใชบริการเสริม หรือคิดคาบริการไมเปนธรรมเปนตน  

 
จะเห็นไดวาปญหาหลักที่ผูบริโภครองเรียนนั้น คือ ปญหาซึ่งสงผลกระทบถึงการใช

บริการโทรคมนาคมของผูบริโภคโดยตรง เพราะเปนเรื่องของคุณภาพของบริการ และราคา
คาบริการนั่นเอง ซึ่งเมื่อตกลงใชบริการของผูใหบริการรายใดแลวผูบริโภคยอมคาดหวังวาคุณภาพ
ของการใหบริการจะตองเปนไปตามที่ผูใหบริการไดโฆษณาไว และคาบริการก็ตองเปนไปตาม
สัญญา 

 
ทั้งนี้จากสถติกิารรองเรียน ที่แยกเรื่องรองเรียนตอผูใหบริการแตละบริษัทไดดังนี ้
 

ตารางแสดงจํานวนเรื่องรองเรียนผูใหบริการแตละบริษัท25 
 

บริษัทที่ถูกรองเรียน จํานวนเรื่อง รอยละ 
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 367 17 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 348 16 
บริษัท ฮทัชิสนั ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด 342 16 
บริษัท ทีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) 309 14 

                                                 
25 เรื่องเดียวกัน. 
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บริษัท ทรู มฟู จํากัด 305 14 
บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จาํกดั (มหาชน) 177 8 
บริษัท ทรู คอปอเรชั่น จาํกดั 77 4 
บริษัท ทริปเปลที อินเตอรเนต็ จํากัด 66 3 
บริษัท ทรู ดิจติอล เอนเตอรเทนเมนท จํากัด 60 3 
บริษัท ทรู ดิจติอล จํากัด 35 0.8 
บริษัท กสท. โทรคมนาคม จาํกัด (มหาชน) 33 0.6 
ผูใหบริการรายอื่น ๆ  31 0.6 
      รวม 2,150 100 

 
จากสถิติของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมขางตน ผูใหบริการที่ถูก

รองเรียนสูงสุดก็คือ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ทั้งนี้ก็อาจจะเนือ่งจากเปนผู
ใหบริการรายใหญในตลาดโทรศัพทเคลื่อนที่ ลําดับถัดมาคือ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ซึ่งเปน
ผูใหบริการรายทั้งในตลาดใหญในตลาดใหบริการโทรศัพทประจําที่และบริการอินเตอรเน็ต โดยมีผู
รองเรียนเกี่ยวกับโทรศัพทประจําที่จํานวน 158 เร่ือง และบริการอินเตอรเน็ตจํานวน 172 เร่ือง 

 
และจากสถิติการรองเรียนตอสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในป 

2552 พบวาการรองเรียนของผูบริโภคเพิ่มข้ึนเกือบสิบเทาของสถิติการรองเรียนในป 2551 ซึ่งมี
การรองเรียนตอสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมอยูที่ 260 เร่ือง26 แตเมื่อเทียบกับ
จํานวนผูใหบริการโทรคมนาคมของไทยแลวถือวาเปนจํานวนที่นอยมาก ทั้งนี้สาเหตุไมนาจะมา
จากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมของไทยไมมีปญหาในการรับบริการ แตนาจะหมายความวา
ผูบริโภคสวนใหญอาจจะยังไมทราบถึงสิทธิในการรองเรียนของตนและไมคุนเคยตอวิธีการ
รองเรียนตอสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

 
 
 
 

                                                 
26 สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม, รายงานผลการดําเนนิงาน ตอ ที่ประชุม

องคกรผูบริโภคประจําป 2551 [ออนไลน], 7 ตุลาคม 2552. แหลงที่มา www.tci.or.th/aboutus.asp?id=J1 
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2.6 รูปแบบขององคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาท 
 

รูปแบบของหนวยงานที่เกี่ยวของกับการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภค และทําหนาที่
แกไขขอพิพาท แบงเปน 3 กลุมดังนี้27 

 
1. การรับเรื่องรองเรียนและแกไขขอพิพาทโดยหนวยงานกํากับดูแล 

หนวยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมหมายถึงหนวยงานที่ทําหนาที่
ควบคุมดูแลการดําเนินกิจการโทรคมนาคมใหเปนไปตามนโยบายของรัฐและใหเปนไปตาม
กฎหมายที่เกี่ยวของ โดย หลังจากที่หลายประเทศทั่วโลกเริ่มมีการปฏิรูปกิจการโทรคมนาคม 
(telecommunication reforms) จากการผูกขาดโดยภาครัฐ (government monopolies) มาให
เอกชนเปนผูดําเนินการใหบริการโทรคมนาคมแทน ทําใหมีการแบงแยกบทบาทของผูกําหนด
นโยบาย ผูกํากับดูแล และผูใหบริการออกจากกัน จากเดิมที่รัฐมีฐานะเปนทั้งผูกําหนดนโยบายผู
กํากับดูแล และผูใหบริการโทรคมนาคมในขณะเดียวกัน หลายประเทศจึงไดมีการจัดตั้งหนวยงาน
ที่ทําหนาที่กํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมขึ้นมาโดยมีรูปแบบองคกรท่ีแตกตางกันไป สําหรับ
ประเทศไทยหนวยงานที่ทําหนาที่กํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมคือคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ (กทช.) ซึ่งจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับ
กิจการวิทยุกระจายเสียง และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 และพระราชบัญญัติการประกอบ
กิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ซึ่งออกโดยอาศัยอํานาจแหง มาตรา 40 แหงรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 

 
สําหรับการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้นโดยปกติ

หนวยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมของประเทศตาง ๆ มักจะมีฝายรับเร่ืองรองเรียนและแกไข
ขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูประกอบการอยูแลว โดยทั่วไปหนวยงานกํากับดูแลมักจะ
กําหนดใหผูบริโภคติดตอผูประกอบการเพื่อใหผูประกอบการดําเนินการแกปญหากอน ถาไมไดรับ
ความพอใจจึงคอนรองเรียนตอหนวยงานกํากับดูแลตอไป โดยหนวยงานกํากับดูแลในบางประเทศ
จะกําหนดใหผูประกอบการพัฒนากระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของตนขึ้นมา เพราะจะทําให

                                                 
27 สมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย และ ธราธร รัตนนฤมิตศร สถาบันการวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย , 

การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม, หนา 16-21. 
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สามารถแกไขปญหาไดในขั้นตอนแรก ๆ และเกิดตนทุนต่ําแกผูบริโภค ทั้งนี้ผูประกอบการตอง
ชี้แจงกระบวนการรับเรื่องรองเรียนและขอมูลในการติดตอลงในสัญญากับผูบริโภค สมุดโทรศัพท 
หรือใบแจงหนี้ 

 
ทั้งนี้หนวยงานกํากับดูแลแตละแหงจะมีแนวทางในการรับเร่ืองรองเรียนและแกไข

ปญหาที่แตกตางกันไป เชน The Federal Communications Commission (FCC) ของอเมริกาจะ
รับเรื่องรองเรียนอยางไมเปนทางการจากผูบริโภคโดยผูบริโภคไมจําเปนตองระบุชื่อในการรองเรยีน 
ในขณะที่ Canadian Radio-television Telecommunications Commission (CRTC) ของ
แคนาดาจะรับเร่ืองรองเรียนอยางเปนทางการเทานั้นจะไมรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคที่ไมระบุ
ชื่อ นอกจากนี้หนวยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมของบางประเทศจะไมรับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูบริโภครายบุคคลเพื่อดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนนั้น แตจะรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค
ก็เพื่อเปนขอมูลในการกํากับดูแลผูใหบริการโทรคมนาคมเทานั้น เชน Ofcom ของ
สหราชอาณาจักรเปนตน 

 
ปญหาของการรับเร่ืองรองเรียนและแกไขขอพิพาทโดยหนวยงานกํากับดูแลคือ 

หนวยงานที่มีหนาที่กํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมของแตและประเทศตางมีหนาที่ในดานอื่น ๆ 
ดวย ทําใหเกิดปญหากรณีเมื่อมีขอรองเรียนมากขึ้นทําใหไมสามารถพิจารณาขอรองเรียนของ
ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน ในประเทศแคนาดาที่ในอดีตกําหนดใหผูบริโภคที่เกิดปญหา
ในการใชบริการโทรคมนาคมใหมีสิทธิติดตอรองเรียนไปยัง CRTC ถึงเปนหนวยงานกํากับดูแล
กิจการโทรคมนาคมของแคนาดา ตอมาเกิดปญหาวาการพิจารณาแกไขเรื่องรองเรียนจากผูบริโภค
ของ CRTC มีปญหาความลาชา28 ทําใหเกิดแนวคิดที่จะจัดตั้งองคกรขึ้นมาเพื่อทําหนาที่รับเร่ือง
รองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมซึ่งเปนบุคคลธรรมดาและองคกรธุรกิจขนาดเล็กขึ้นมา
โดยเฉพาะ ในที่สุดจึงมีการจัดตั้ง Commissioner for Complaint for Telecommunication 
Service (CCTS) ในป ค.ศ.2007 เพื่อทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนระหวางผูใหบริการและผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมโดยเฉพาะ ตามคําสั่งของรัฐบาลกลาง (the Governor in Council’s Order, 
P.C. 2007-533) ที่ออกมาเมื่อวันที่ 4 เมษายน ค.ศ. 2007   

 
 

                                                 
28 Telecommunications Policy Review Panel, Final Report 2006, March 2006. 
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2. การรับเรื่องรองเรียนและแกไขขอพิพาทโดยหนวยงานอิสระ (ombudsman) 
 

ดังที่กลาวในขอที่แลววาการรับเร่ืองรองเรียนโดยหนวยงานกํากับดูแลกิจการ
โทรคมนาคมมักเกิดปญหาความไมมีประสิทธิภาพในการดําเนินการเพราะหนวยงานกํากับดูแลมี
ภารกิจในดานอื่น ๆ อีกมากมาย หลายประเทศจึงไดจัดตั้งหนวยงานอิสระขึ้นมาเพื่อรับเร่ือง
รองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ตัวอยางของหนวยงานอิสระรับ
เ ร่ืองรองเรียนจากผูบ ริโภคและระงับขอพิพาทดานโทรคมนาคมของตางประเทศเชน 
Telecommunication Industry Ombudsman (TIO) ของออสเตรเลีย  

 
หนวยงานอิสระรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคและระงับขอพิพาทมักจะจัดตั้งจาก

ความรวมมือของรัฐ ผูประกอบการ และผูบริโภค และรายไดสวนใหญขององคกรจะมาจาก
ผูประกอบการที่เปนสมาชิก  ทั้งนี้การเขาเปนสมาชิกของหนวยงานอิสระรับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูบริโภคและระงับขอพิพาทนั้น บางประเทศจะบังคับใหผูประกอบการทุกรายเขาเปนสมาชิก  เชน 
ประเทศออสเตรเลียที่มีกฎหมายบังคับใหผูประกอบการทุกรายตองเขาเปนสมาชิกของ 
Telecommunication Industry Ombudsman (TIO) ขณะที่บางประเทศการเขาเปนสมาชิกขึ้นอยู
กับความสมัครใจของผูประกอบการเอง  

 
3. การรับเรื่องรองเรียนของหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือก (Alternative Dispute 

Resolution) 
 

ในบางประเทศมีทางเลือกใหแกผูบริโภคในการรองเรียนไปยังหนวยงานเอกชน
บางแหงที่ใหบริการไกลเกลี่ยระหวางผูบริโภคและผูประกอบการ ตัวอยางเชน Better Business 
Bureaus (BBB) ในสหรัฐอเมริกา ซึ่งเปนหนวยงานที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวาง
ผูประกอบการและผูบริโภคในสาขาตางๆ ไมจํากัดเฉพาะโทรคมนาคม BBB เปนหนวยงานทีไมได
มีกฎหมายรองรับสถานะไว ความเชื่อถือของผูประกอบการและผูบริโภคตอ BBB เกิดขึ้นจาก
ประวัติในการทํางานมายาวนาน กระบวนการไกลเกลี่ยขอพิพาทของ BBB จะอาศัยวิธีไกลเกลี่ย
เปนหลัก โดยไมสามารถตัดสินขอพิพาทได เครื่องมือของ BBB การสรางแรงจูงใจใหแก
ผูประกอบการวาการใหความรวมมือกับ BBB จะทําใหเกิดความมั่นใจแกผูบริโภคทําใหสามารถ
รักษาลูกคาไวได ในทางตรงกันขามการไมใหความรวมมือในการไกลเกลี่ยขอพิพาทก็จะกอใหเกิด
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ประวัติทีไมดีแกผูประกอบการได เพราะ BBB จะมีการตีพิมพรายงาน company’s reliability 
report เผยแพรอยูเปนประจํา 

 
ที่กลาวขางตนเปนรูปแบบของหนวยงานที่เกี่ยวของกับการรับเร่ืองรองเรียนจาก

ผูบริโภค และทําหนาที่แกไขขอพิพาทในคดีโทรคมนาคม  แตทั้งนี้หากผูบริโภคไมพอใจผลการ
ระงับขอพิพาทก็มีสิทธินําเรื่องขึ้นสูศาลพิจารณาได   

 
2.7 การระงับขอพิพาทกิจการโทรคมนาคมในประเทศไทยระหวางผูใหบริการและ

ผูบริโภค 
 

2.7.1 การระงับขอพิพาทโดยคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
 
ตามพระราชบัญญัติ องคกรจัดสรรคลื่ นความถี่ และกํ ากับกิจการ

วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาม พ.ศ. 2543 ไดบัญญัติเกี่ยวกับการรับเร่ือง
รองเรียนจากผูบริโภคโดยไดกําหนดใหอํานาจกทช. มีอํานาจกําหนดหลักเกณฑและวิธีการ
เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคและกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของผูบริโภค ตามความในมาตรา 
51 ดังนี้ 

“มาตรา 51 ให กทช. มีอํานาจดังตอไปนี้ 
  ........................................................................ 
 (10) กําหนดหลักเกณฑและวิธีการเกี่ยวกับการคุมครอง

ผูบริโภคและกระบวนการรับเรื่องรองเรียนของผูบริโภค 
 ..................................................................... 
ก า ร ดํ า เ นิ น ก า ร ต า ม 

(2)(3)(4)(5)(6)(7)(8)(9)(10)(11)(12)(13) และ (14) นอกจากที่บัญญัติไว
เปนการเฉพาะในพระราชบัญญัตินี้แลว ตองเปนไปตามกฎหมายวาดวย
การประกอบกิจการโทรคมนาคม” 

 
และตามพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ได

กําหนดเรื่องเกี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนและแกไขขอพิพาทเกี่ยวกับการใหบริการในกิจการ
โทรคมนาคมไว โดยไดกําหนดใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเปนผูมีหนาที่รับเร่ือง
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รองเรียนและดําเนินการแกไขขอพิพาทที่เกิดขึ้นจากการใหบริการในกิจการโทรคมนาคม โดย
ผูใชบริการโทรคมนาคมมีสิทธิรองเรียนตอกทช. เมื่อไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจาก
การใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต เชนในกรณีที่ผูรับใบอนุญาตกระทําการฝาฝน
กฎหมาย เงื่อนไขการอนุญาต สัญญาการใหบริการ หรือไมเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการที่ดี 
โดยคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติจะตองดําเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียนดังกลาว
ใหแลวเสร็จภายในสามสิบวันนับแตวันที่ไดรับหนังสือรองเรียน โดยคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติมีอํานาจพิจารณากําหนดใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการใดเพื่อแกไขเยียวยา
ความเสียหายใหแกผูรองเรียนเปนการชั่วคราวได รวมถึงมีอํานาจสั่งการใหผูรับใบอนุญาต (ผู
ใหบริการใหกิจการโทรคมนาคม) ดําเนินการใดเพื่อแกไขการกระทําใหเปนไปตามกฎหมายหาก
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติพิจารณาแลวเปนวาการกระทําที่ถูกรองเรียนนั้นเปน
กระทําการที่ฝาฝนกฎหมาย เงื่อนไขการอนุญาต สัญญาการใหบริการ หรือไมเปนไปตาม
มาตรฐานการใหบริการที่ดี ดังที่บัญญัติไวในมาตรา 45 และ 46 ความดังนี้ 

 
“มาตรา 45 ผูใดไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาแต

การใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต ผูนั้นมีสิทธิรองเรียนตอ
คณะกรรมการได โดยทําเปนหนังสือยื่นตอสํานักงาน 

หนังสือรองเรียนตามวรรคหนึ่งตองระบุขอเท็จจริงที่แจงชัด 
และถามีเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของกับกรณีดังกลาวก็ใหสงไปพรอม
หนังสือนั้นดวย 

ในระหวางการพิจารณาคํารองเรียนของคณะกรรมการ ถาผู
รองเรียนขอใหคณะกรรมการมีอํานาจพิจารณากําหนดใหผูรับใบอนุญาต
ดําเนินการใดเพื่อแกไขเยียวยาความเสียหายใหแกผูรองเรียนเปนการ
ชั่วคราวได” 

 
“มาตรา 46 ใหคณะกรรมการพิจารณาเรื่องรองเรียนใหแลว

เสร็จภายในสามสิบวันนับแตวันที่ไดรับหนังสือรองเรียน โดยตองใหคูกรณี
มีโอกาสไดชี้แจงขอเท็จจริงและแสดงพยานหลักฐานของตน ในกรณีที่
คณะกรรมการเห็นวาผู รับใบอนุญาตกระทําการโดยฝาฝนกฎหมาย 
เงื่อนไขการอนุญาต สัญญาการใหบริการ หรือไมเปนไปตามมาตรฐานการ
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ใหบริการที่ดี ใหคณะกรรมการมีอํานาจสั่งใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการ
แกไขใหถูกตองภายในเวลาที่กําหนด” 

 
ดังนั้นจากบทบัญญัติในพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม 

พ.ศ. 2544 และพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทัศน และกิจการโทรคมนาม พ.ศ. 2543 ที่กลาวไปขางตน ทําใหองคกรที่มีอํานาจหนาที่ในการ
รับเร่ืองรองเรียนขอพิพาทที่เกิดจากการใหบริการในกิจการโทรคมนาคมของไทยคือสํานักงาน
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ โดยมีคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติทํา
หนาที่พิจารณาเรื่องรองเรียนและตัดสินขอพิพาทดังกลาว  

 
ดังนั้นเพื่อใหการดําเนินการรับเร่ืองรองเรียนเปนไปตามที่กําหนดไวใน 

พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 และโดยอาศัยอํานาจตามมาตรา 51 
(10) แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน 
และกิจการโทรคมนาม พ.ศ. 2543 คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติจึงไดออกกฎเกณฑ 
เร่ือง “กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเร่ืองรองเรียนของผูใชบริการ” ขึ้นมา ประกาศใน
ราชกิจจานุเบกษา ณ วันที่ 16 สิงหาคม 2549 โดยผูที่ทําหนาที่ในการพิจารณารับเรื่องรองเรียนคือ 
สํานักคุมครองผูใชบริการ สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 

 
ตอมาในป พ.ศ.2550 คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไดออก

ระเบียบคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติวาดวยการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2550 เพื่อจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) 
โดยใหเหตุผลในการออกระเบียบเพื่อจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไววา  

 
“โดยที่คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติตระหนักถึง

การพัฒนากลไกการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมใหมี
ประสิทธิผล จึงเห็นควรใหมีสถาบันที่เปนอิสระดําเนินงานเพื่อผูบริโภค
อย า งแท จ ริ งและไมมี ผลประโยชน เ กี่ ย วข องกับกลุ มธุ รกิ จห รือ
ผูประกอบการโทรคมนาคม เพื่อเสริมสรางความเขมเข็งและความเทาทัน
ของผูบริโภค รวมทั้งการเรียกรองความเปนธรรม และใหเกิดการมีสวนรวม
ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  
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  อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 34 ประกอบกับมาตรา 
59 และมาตรา 51(10)(17) แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่
และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ. 2543 และหมวด 5 วาดวยสิทธิของผูใชบริการ แหงพระราชบัญญัติ
ประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 คณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติจึงแบงสวนงานภายในของสํานักงาน กทช. และ
ขอบเขตหนาที่ของสวนงานไว ดังตอไปนี้”   

 
หลักการสําคัญในการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม

นั้น เพื่อเปนการคุมครองผูบริโภคโดยการรวมกลุมกันของตัวแทนและองคกรผูบริโภค โดยไมถูก
แทรกแซงและไมมีผลประโยชนที่ เกี่ยวของกับกลุมธุรกิจโทรคมนาคมหรือผูประกอบการ
โทรคมนาคม เพื่อทําหนาที่เปนองคกรหลักในการเสริมสรางระบบคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม สงเสริมความเทาทันของผูบริโภคในการตรวจสอบการบริการทั้งในดานคุณภาพและ
ราคา และสงเสริมการมีสวนรวมของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ทั้งในระดับการใชบริการและ
ติดตามตรวจสอบ แสนอแนะนโยบาย กฎหมาย และมาตรการเพื่อการคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม รวมถึงเปนศูนยขอมูลความรูดานการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

 
ทั้งนี้หนาที่ที่สําคัญประการหนึ่งของสถาบันคุมครองผูบริโภคใจกิจการ

โทรคมนาคมคือ การรับเร่ืองรองเรียนและติดตามตรวจสอบการบริการในกิจการโทรคมนาคม 
ตลอดจนไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดข้ึนกับผูบริโภค ตามที่ไดกําหนดไวในขอ 4 ของระเบียบ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติวาดวยการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ. 2550 ดังนี้  

 
ขอ 4   ภายใตบทบัญญัติของกฎหมายสถาบันยอมมีอํานาจในการ

ดําเนินการเพื่อใหบรรลุตามวัตถุประสงคหลักดังตอไปนี้  
...................................................................... 

          (7)    เพื่อรับเรื่องรองเรียนและติดตามตรวจสอบการบริการ
ในกิจการโทรคมนาคม ตลอดจนไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดขึ้นกับผูบริโภค  

         ..................................................................... 
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จากระเบียบดังกลาวขางตน อํานาจหนาที่ประการหนึ่งของสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมคือ มีหนาที่รับเร่ืองรองเรียน และไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดขึ้นกับ
ผูบริโภคดวย และใหโอนอํานาจ หนาที่ อัตรากําลัง และทรัพยสินของสํานักคุมครองผูใชบริการ 
สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ มาเปนสวนหนึ่งสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม 

 
2.7.1.1 รูปแบบขององคกร 

 
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติมีฐานะเปนหนวยงานกํากับดูแล

กิจการโทรคมนาคม ที่จัดตั้งขึ้นโดยพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการ
วทิยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2543 โดยอาศัยอํานาจจาก มาตรา 
40 แหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540  

 
ทั้งนี้เมื่อพิจารณาโครงสรางของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ

ตาม พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน 
และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2543 จะพบคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติวาเปน
หนวยงานที่ไมไดเปนสวนหนึ่งของฝายบริหาร แตมีความเปนอิสระคลายกับองคกรอิสระตาม
รัฐธรรมนูญ ซึ่งความมีอิสระของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเปนสิ่งจําเปน
เนื่องจากหนวยงานกํากับดูแลจําเปนตองมีความอิสระจากผูใหบริการ และกฎหมายฉบับดังกลาว
ไดใหอํานาจคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติในการปฏิบัติหนาที่ไวหลายดาน29 ไดแก 

อํานาจบริหาร เชน การพิจารณาอนุญาตและกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคม 
การกําหนดอัตราคาบริการ การกําหนดนโนบายและจัดทําแผนเปนตน 

อํานาจกึ่งนิติบัญญัติ เชน อํานาจในการออกกฎระเบียบตาง ๆ  
อํานาจกึ่งตุลาการ เชน อํานาจในการระงับขอพิพาทในการเชื่อมตอโครงขาย 

การระงับขอพิพาทระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เปนตน 
ดานโครงสรางของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาตินั้น 

พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และ

                                                 
29 สมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย และ ธราธร รัตนนฤมิตศร สถาบันการวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย , การ

สรางความนาเชื่อถือของหนวยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคม , สิงหาคม 2546, หนา iii. 
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กิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2543 มาตรา 46 ไดกําหนดใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ ประกอบดวยประธานกรรมการหนึ่งคนและกรรมการอื่นอีกหกคน ซึ่งพระมหากษัตริยทรง
ประกรุณาโปรดเกลาฯ แตงตั้งตามคําแนะนําของวุฒิสภา 

 
สําหรับรูปแบบของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้น ตาม

ระเบียบคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติวาดวยการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2550 ขอ 3 ไดกําหนดใหสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
มีสถานะเปนหนวยงานหนึ่งในสํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติถึงแมจะมีการ
ระบุใหสถาบันฯ มีการบริหารงานอยางเปนอิสระปราศจากการแทรกแซงจากหนวยงานอื่นใน
สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เลขาธิการคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ ผูบริหาร ผูปฏิบัติงาน หรือพนักงานของสํานักงานคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ แตอยางไรก็ตามสถาบันฯ ก็ยังคงมีสถานะเปนเพียงหนวยงานที่เกิดจากการ
แบงสวนงานภายในของสํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเทานั้น ไมไดมี
สถานะเปนหนวยงานที่แยกออกมาเปนอิสระแตอยางใด 

 
คณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (เรียกโดยยอ

วา “คบท.”) ประกอบดวยคณะกรรมการจํานวนไมนอยกวาสิบเอ็ดคนแตไมเกินสิบสามคน ซึ่ง 
กทช. แตงตั้งจาก 

(1)     นักวิชาการ ผูเชี่ยวชาญ ดานโทรคมนาคม เศรษฐศาสตร สังคมศาสตร
และกฎหมายหรือดานอื่น ๆ ตามความเหมาะสมที่เคยทํางานกับประชาชนหรือชุมชน โดย
คําแนะนําของบุคคลตาม (2)   

(2)    ผูแทนองคกรผูบริโภค หรือบุคคลที่องคกรผูบริโภคเสนอ ซึ่งมีความรู
และประสบการณ เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค เปนที่ประจักษไมนอยกวาสามป โดยมีตัวแทน
จากภูมิภาคไมนอยกวาสี่คน 

บุคลากรตาม (1) ใหมีจํานวนสามคน และบุคลากรตาม (2) ใหมีจํานวน
รวมกันไมนอยกวาแปดคนแตไมเกินสิบคน   

ใหมีคณะกรรมการสรรหาจํานวนเกาคน โดยมีตัวแทนจากภูมิภาคไมนอย
กวาสี่คน ซึ่ง กทช. แตงตั้งจากบุคคลที่มาจากการคัดเลือกขององคกรผูบริโภค เพื่อทําหนาที่จัดทํา
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หลักเกณฑและวิธีการสรรหาบุคคลที่มีความเหมาะสม ตรวจสอบคุณสมบัติ แลวดําเนินการใหมี
การคัดเลือกกันเอง เพื่อใหดํารงตําแหนงเปน คบท. 

 
จากโครงสรางของคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมจะเห็นไดวาการบริหารงานของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมี
ลักษณะเปนการคุมครองผูบริโภคโดยตัวแทนของผูบริโภค เนื่องจากคณะกรรมการของสถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมาจากตัวแทนของกลุมคนสองกลุมคือ ตัวแทนขององคกร
ผูบริโภคและตัวแทนของนักวิชาการ โดยไมมีตัวแทนของผูใหบริการโทรคมนาคมหรือตัวแทนของ
เจาหนาที่รัฐหรือขาราชการการเมืองเขามาเกี่ยวของ ทั้งนี้เพื่อใหเปนไปตามหลักการในการจัดตั้ง
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมใหเปนองคกรที่ เปนอิสระเพื่อใหสามารถ
ดําเนินงานเพื่อผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดอยางแทจริงโดยไมมีผลประโยชนเกี่ยวของกับ
กลุมธุรกิจหรือผูประกอบการโทรคมนาคม 

 
2.7.1.2 อํานาจหนาที่ 

 
2.7.1.2.1 อํานาจหนาที่ของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ

เกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนจากผูใชบริการในกิจการโทรคมนาคม 
จากบทบัญญัติในพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.

2544 มาตรา 45 และมาตรา 46 และพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการ
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 มาตรา 51(10) คณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติมีอํานาจหนาที่ในการรับเร่ืองรองเรียนจากผูที่ไดรับความเดือดรอน
เสียหายอันเนื่องมาแตการใหบริการโทรคมนาคมของผูใหบริการโทรคมนาคม และเมื่อรับเร่ือง
รองเรียนแลว กทช. มีอํานาจพิจารณากําหนดใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการใด ๆ เพื่อแกไขเยียวยา
ความเสียหายใหแกผูรองเรียนเปนการชั่วคราวได รวมถึงมีอํานาจสั่งใหผูรับใบอนญุาตดําเนินการ
แกไขการกระทําที่ถูกรองเรียนใหถูกตองภายในเวลาที่กําหนด ถาเห็นผูรับใบอนุญาตไดกระทําการ
โดยฝาฝนกฎหมาย เงื่อนไขการอนุญาต สัญญาการใหบริการ หรือไมเปนไปตามมาตรฐานการ
ใหบริการที่ดี 
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2.7.1.2.2 อํานาจหนาที่ของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
เกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนจากผูใชบริการในกิจการโทรคมนาคม 

สําหรับอํานาจหนาที่ของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้น 
ระเบียบจัดตั้งสถาบันฯ กําหนดใหสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมีอํานาจ
ดําเนินการเพื่อวัตถุประสงคเพื่อรับเร่ืองรองเรียนที่เกี่ยวกับการบริการในกิจการโทรคมนาคม ซึ่ง
เดิมหนาที่นี้เปนของสํานักงานคุมครองผูใชบริการ สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ และอํานาจหนาที่อีกประการของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ตามที่
กําหนดไวในระเบียบดังกลาวคือไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดขึ้นระหวางผูใชบริโภคและผูใหบริการใน
กิจการโทรคมนาคม โดยตามระเบียบดังกลาวไมไดกําหนดใหคณะกรรมการสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมีอํานาจหนาที่ในการตัดสินขอพิพาทที่ถูกรองเรียนมา รวมถึงใน
ปจจุบันก็ยังไมมีกฎหมายหรือระเบียบใดๆ ที่กําหนดใหสถาบันฯ มีอํานาจดังกลาว ดังนั้นอํานาจ
ตัดสินชี้ขาดขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมยังคงเปนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติเชนเดิม ซึ่งเมื่อพิจารณาจากขั้นตอนการรองเรียนตอสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม30 ที่สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดแสดงไวใหผูรองเรียนทราบนั้น 
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมีหนาที่เพียงรับเร่ืองรองเรียนจากผูที่ไดรับความ
เสียหายจากการใหบริการโทรคมนาคม พิจารณาประเด็นขอรองเรียน ไกลเกลี่ยขอพิพาท และหาก
คูกรณีไมสามารถหายุติขอพิพาทกันไดในชั้นไกลเกลี่ยคณะกรรมการสถาบันมีหนาที่เพียงสรุป
ขอเท็จจริง พยานหลักฐานทั้งหมดและขอพิจารณาเสนอตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติเปนผูพิจารณาตัดสินชี้ขาดขอพิพาทตอไป 

 
2.7.1.3 กระบวนการระงับขอพิพาท 
 
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไดกําหนดเรื่องการรับเร่ือง

รองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการไวในประกาศคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเรื่องเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ ซึ่ง

                                                 
30 สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม, ชองทางการรองเรียน  แผนผังขั้นตอนการรับ

เรื่องรองเรียน [ออนไลน], 8 ตุลาคม 2552. แหลงที่มา : http://www.tci.or.th/aboutus.asp?id=F3  
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ประกาศลงในราชกิจจานุเบกษา ฉบับวันที่ 16 สิงหาคม 2549 โดยประกาศฉบับดังกลาวได
กําหนดรายละเอียดเกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนและระงับขอพิพาทไว  

 
หนาที่ของผูรับใบอนุญาตที่ เกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนจาก

ผูใชบริการ 
 
1. ผูรับใบอนุญาตมีหนาที่จัดตั้งหนวยงานเฉพาะขึ้นแยกออกจากหนวยงาน

ตอบคําถามหรือขอสงสัยทั่วไป เพื่อทําหนาที่ดูแลการรับเร่ืองรองเรียนและการแกไขปญหาเรื่อง
รองเรียนโดยไมคิดคาธรรมเนียมและคาบริการ และจัดใหมีบริการรับแจงเรื่องรองเรียนทาง
โทรศัพทโดยไมคิดคาใชจาย โดยในการดําเนินการผูรับใบอนุญาตอาจดําเนินการดวยตนเองหรือ
จัดจางใหบุคคลอื่นดําเนินการ โดยผูรับใบอนุญาตแตละรายอาจรวมกันจัดตั้งหนวยงานเฉพาะขึ้น
เพื่อทําหนาที่ก็ได ทั้งนี้ ในกรณีที่ผู รับใบอนุญาตจัดจางบุคคลอื่นใหดําเนินการแทนตน ผูรับ
ใบอนุญาตตองผูกพันในการดําเนินการใด ๆ ของบุคคลดังกลาวเสมือนวาผูรับใบอนุญาตเปน
ผูดําเนินการดวยตนเอง 

 
2. ผูรับใบอนุญาตตองจัดใหมีหลักเกณฑการรับเร่ืองรองเรียนและการแกไข

ปญหาเรื่องรองเรียน โดยมีเนื้อหารายละเอียดที่ชัดเจนและสอดคลองกับประกาศนี้ แลวสงให
คณะกรรมการใหความเห็นชอบกอน โดยตองเปนหลักเกณฑที่คลองตัว สามารถสรางความเปน
ธรรม และมีประสิทธิภาพ ซึ่งอาจปรับเปลี่ยนไปตามความเหมาะสมเทาที่ไมเปนอุปสรรคตอการ
ประกอบธุรกิจของผูรับใบอนุญาต และดําเนินการในลักษณะที่สุภาพและใหเกียรติผูรองเรียน โดย
ถือเสมือนหนึ่งวาเปนกลไกหนึ่งในการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการของตนเอง 
 

3. ผูรับใบอนุญาตตองจัดพิมพขอมูลของตนดังตอไปนี้ ในรูปแบบที่สามรถ
อานและเขาใจไดโดยงาย และใหเผยแพรเปนการทั่วไป ณ สํานักงานของผูรับในอนุญาต รานคา
ตัวแทนจําหนาย เว็บไซตของผูรับใบอนุญาต และทางอื่นใดที่ผูใชบริการและประชาชนสามารถ
เขาถึงไดโดยงาย 

ก. นโยบายในการแกไขปญหาเรื่องรองเรยีน 
ข. หลักเกณฑการรับเรื่องรองเรียนและการแกไขปญหาเรื่อง

รองเรียน 
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ค. สิทธิของผูใชบริการและประชาชนในการรองเรียนปญหา
เกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคม 

ง. วิธีการรองเรียน สถานที่รับเร่ืองรองเรียน เวลาทําการในการรับ
เร่ืองรองเรียนและระยะเวลาในการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

จ. คณะกรรมการและหนวยงานอื่นซึง่มีอํานาจหนาที่ในการ
คุมครองผูบริโภคที่เกี่ยวของ ซึ่งรวมถึงสถานที่ติดตอ 
หมายเลขโทรศัพท ที่อยูและเว็บไซต 

ทั้งนี้ผู รับในอนุญาตจะตองจัดสงขอมูลขางตน ใหแกคณะกรรมการเพื่อ
ประโยชนในการกํากับดูแลของคณะกรรมการ 

 
4. การจัดเก็บขอมูลการรองเรียนและผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่อง

รองเรียน ผูรับใบอนุญาตตองดําเนินการดังตอไปนี้ 
ก. จัดใหมีระบบที่เหมาะสมและฐานขอมูลเฉพาะเพื่อบันทกึ

ขอมูลการรองเรียนและผลการดําเนนิการแกไขปญหาเรื่อง
รองเรียนทั้งหมด เพื่อจัดทํารายงานสรุปผลการแกไขปญหา
เร่ืองรองเรียน 

ข. จัดทํารายงานสรุปผลการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนทั้งหมด
เปนหนงัสือสงใหแกคณะกรรมการทกุ 6 เดือน 

ค. จัดเก็บขอมูลการรองเรียนทีไ่ดรับการพิจารณาแกไขปญหา
เร่ืองรองเรียนและผลการดําเนินการทั้งหมดไวเปนเวลาอยาง
นอย 2 ปนับถดัจากวนัที่ไดรับเรื่องรองเรียน 

ง. ปฏิบัติตามหลกัเกณฑมาตรการในการคุมครองขอมูล สิทธิ
ความเปนสวนตัวและเสรีภาพในการสื่อสารถงึกนัโดยทาง
โทรคมนาคมของผูใชบริการที่คณะกรรมการประกาศกาํหนด 

 
5. ผูรับใบอนุญาตตองเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับจํานวน ประเภทและผลการ

แกไขปญหาเรื่องรองเรียน ซึ่งแสดงสถิติและรายละเอียดของการรองเรียนตลอดจนการแกไข
ปญหาเรื่องรองเรียนโดยจัดทําเอกสารเผยแพรเปนการทั่วไป ณ สํานักงานของผูรับใบอนุญาต 
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รานคาตัวแทนจําหนาย เว็บไซตของผูรับใบอนุญาต และทางอื่นใดที่ผูใชบริการและประชาชน
สามารถเขาถึงไดโดยงาย 
 

ตัวอยางหลักเกณฑการรับเรื่องรองเรียนและการแกไขปญหาเรื่อง
รองเรียนของผูรับใบอนุญาต 

 
หลักเกณฑการรับเรื่องรองเรียนของ บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด และบริษัท 

เอเชีย อินโฟเน็ท จํากัด31 
 
ตามที่ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง “กระบวนการรับเร่ือง

รองเรียนและพิจารณาเรื่อง รองเรียนของผูใชบริการ” ซึ่งมีผลใชบังคับแลวตั้งแตวันที่ 16 สิงหาคม 2549 ได
กําหนดไวในขอ 20 บทเฉพาะกาลวา “ ใหผูรับใบอนุญาตจัดใหมีหลักเกณฑการรับเรื่องรองเรียนและการแกไข
ปญหาเรื่องรองเรียน...” และในขอ 15 วรรคหนึ่งไดระบุวา “ผูรับใบอนุญาตมีหนาที่จัดตั้งหนวยงานเฉพาะขึ้น
แยกออกจากหนวยงาน ตอบคําถามหรือขอสงสัยทั่วไป เพื่อทําหนาที่ดูแลการรับเรื่องรองเรียนและการแกไข
ปญหาเรื่องรองเรียน” และในวรรคที่ 2 ระบุตอวา “การดําเนินการตามวรรคหนึ่ง ผูไดรับใบอนุญาตอาจ
ดําเนินการดวยตัวเองหรือจัดจางใหบุคคลอื่นดําเนินการ โดยผูรับใบอนุญาตแตละรายอาจรวมกันจัดตั้ง
หนวยงานเฉพาะขึ้นเพื่อทําหนาที่ก็ได…” ดังนั้นเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว คลองตัว เปนการอํานวยความสะดวก
แกผูใชบริการโทรคมนาคมสามารถรองเรียนปญหาการใชบริการได และเพื่อใหสอดคลองตามประกาศดังกลาว 
จึงไดมีการมอบหมายใหบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เปนผูจัดตั้งและดําเนินการรับเรื่องรองเรียนและ
แกไขปญหารองเรียนของ บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด และบริษัท เอเชีย อินโฟเน็ท จํากัด  

 
รายละเอียดการดําเนินการ 

1. ชองทางติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียน 
- ทางโทรศัพท Call Center) (ไมคิดคาบริการ) ผานเลขหมาย 0-2900-8088 

เวลาทําการ: ทุกวัน เวลา 08.00น.-20.00น. ไมมีเวลาพัก 
- ทางโทรสาร (Fax) (คิดอัตราคาใชจายตามอัตราปกติ) ผานเลขหมาย 0-

2699-4338 
- ทางจดหมายอิเลคทรอนิคส (Email) Email Address: voc@truecorp.co.th 
- ทางเว็บไซต (Website) www.truecorp.co.th 

                                                 
31 บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด, การรับเรื่องรองเรียน [ออนไลน], 10 ตุลาคม 2552. แหลงที่มา: 

/www.trueinternet.co.th/news_voc.htm  
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- ทางจดหมาย (Mail) ศูนยรับเรื่องรองเรียนเลขที่ 1252 ชั้น10 อาคารธญาณ 
ถนนพัฒนาการ แขวงสวนหลวงเขตสวนหลวงกทม.10250 

2. สถานที่ติดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน 
 เลขที่1252 ชั้น10 อาคารธญาณ ถนนพัฒนาการ แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กทม.

10250 
2.1 เพื่อเปนชองทางใหผูใชบริการสามารถติดตอเจาหนาที่ที่ดูแลเฉพาะเรื่อง

การรับเรื่อง และ แกไขปญหาการรองเรียนโดยไดรับความสะดวก รวดเร็ว และ ไมคิดคาธรรมเนียม หรือ 
คาบริการในการรองเรียน 

2.2 เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติในการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของลูกคาอยาง
เปนธรรม โดยมีขั้นตอนที่รัดกุม ชัดเจน และ มีประสิทธิภาพ 

2.3 เพื่อนําขอมูลการรองเรียนมาปรับปรุงหรือพัฒนาดานมาตรฐานการ
ใหบริการหรือผลิตภัณฑใหมีคุณภาพมากขึ้น ตลอดจนเพื่อปองกันปญหาที่คาดวาจะเกิดเปนปญหาไมใหเกิดขึ้น
อีก 

3. ขอบเขตการใหบริการ 
3.1 ประเภทของผลิตภัณฑและบริการ 

3.1.1 บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด 
- กลุมลูกคาองคกร คือบริการ DDN, Metromet, ISDN, ADSL, Web 

Hosting, Co location 
- กลุมลูกคาทั่วไป คือ Internet Kit, Monthly Dial-up, Easy Internet, 

Hi Speed Internet, Wi-Fi Internet, Anti Virus Service, VoIP (voice over IP) 
3.1.2 บริษัท เอเชีย อินโฟเน็ท จํากัด 
- กลุมลูกคาองคกร คือบริการ DDN, Metromet, ISDN, ADSL, Web 

Hosting, Co location 
- กลุมลูกคาทั่วไป คือ Internet Kit, Monthly Dial-up, Easy Internet, 

Hi Speed Internet, Wi-Fi Internet, Anti Virus Service, VoIP (voice over IP) 
 

3.2 ประเภทของเรื่องที่รับรองเรียน 
เรื่องรองเรียนที่สามารถรองเรียนไดตามหลักเกณฑการรับเรื่องรองเรียนและ

การแกไขปญหาเรื่องรองเรียนคือการไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจากการใหบริการโทรคมนาคมของ
บริษัทฯ 

ความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการโทรคมนาคม อาทิเชน 

- ใบแจงหนี้ไมถูกตองเนื่องจากความผิดพลาดของพนักงาน 
- ใบแจงหนี้ไมถูกตองเนื่องจากระบบการจัดทําใบแจงคาบริการ 
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- ลูกคาปฏิเสธคาใชจายเนื่องจากคุณภาพบริการ/ผลิตภัณฑ 
- ลูกคาไมไดรับการติดตั้งตรงตามกําหนดนัดหมาย 
- ลูกคาไมไดรับการติดตั้งตรงตามที่ขอบริการ 
- ลูกคาติดตั้งใหมแตไมสามารถใชบริการไดตามปกติ 
- ลูกคาไมไดรับการซอมแซมเหตุเสียตามที่นัดหมาย 
- ลูกคาไมไดรับการซอมแซมเหตุเสียใหกลับมาใชงานไดตามปกติ 
- เหตุเสียที่เกิดขึ้นซ้ําและไมสามารถซอมแซมใหเปนปกติ 
- รองเรียนคุณภาพการบริการของพนักงานศูนยบริการ, ศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ, พนักงานขาย, Call Center, ชางซอมแซมบํารุงและ Dealer ใน
เรื่องตางๆไดแกมารยาท การพูดจา, ใหบริการ-ขอมูลไมถูกตองหรือไม
ครบถวน, ไมไดรับบริการตรงตามที่แจง, ใหบริการลาชา 

- รองเรียนคุณภาพสัญญาณไมชัดเจน 
- รองเรียนปริมาณชองสัญญาณไมเพียงพอ 
- รองเรียนเงื่อนไข,รายละเอียดของรายการสงเสริมการขายไมเปนธรรม ไม

ชัดเจน 
- รองเรียนเรื่องอัตราคาบริการไมถูกตอง ไมเปนธรรม 

3.3 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

3.3.1 บริษัทฯ จะดําเนินการแจงการรับเร่ืองรองเรียนกลับลูกคา โดย 
ตอบกลับเปนหนังสือ ภายใน 7 วันนับถัดจากวันที่ไดรับเรื่องรองเรียน โดย ระบุ เลขที่ (SR Number) วันที่, และ
รหัสอางอิงในการรับเร่ือง สิทธิของผูรองเรียนในการรองเรียนตอคณะกรรมการ และกําหนดเวลาที่จะดําเนินการ
แกไขปญหา 

3.3.2 หากบริษัทฯพิจารณาแลวเห็นวา เรื่องรองเรียนนั้น มีมูล เปนสาระ 
หรือ สมเหตุสมผล บริษัทฯ จะพิจารณาแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่ไดรับใหแลว เสร็จภายใน 30วันนับถัดจาก
วันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน ในกรณีที่มีเหตุสุดวิสัย ตองใชระยะเวลาเกิน 30 วัน ทางบริษัทจะแจงความคืบหนาให
ลูกคา รับทราบเปนหนังสือทุก 10 วัน 

3.3.3 หากบริษัทฯพิจารณาแลวเห็นวา เรื่องรองเรียนนั้น ไมมีมูล ไมเปน
สาระ หรือไมสมเหตุสมผล บริษัทฯจะแจงเปนหนังสือใหผูรองเรียนทราบภายใน 14 วันนับถัดจากวันที่ไดรับเร่ือง
รองเรียน 

3.3.4 บริษัทฯ จะบันทึกการเจรจาขอตกลงระหวางบริษัทกับผูใชบริการ 
แจงผลการเจรจาทั้งกรณีหาขอยุติได หรือหาขอยุติไมได ในกรณีหาขอยุติไมไดบริษัทจะนําสงบันทึกการเจรจาให 
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สํานักงาน กทช.พิจารณาภายใน 3 วัน นับจากการเจรจาเสร็จส้ิน และบริษัทจะติดผลการพิจารณา (ภายใน 30 
วันนับตั้งแตวันที่ คณะกรรมการกทช.รับเรื่อง) 

 
การยื่นเรื่องรองเรียนและการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในชั้นผูรับ

ใบอนุญาต* 
 
1. เมื่อผูใชบริการไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการ

โทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต ก็มีสิทธิรองเรียนตอผูรับใบอนุญาตได 
 
2.  เมื่อผูรับใบอนุญาตไดรับเร่ืองรองเรียนไวแลว ใหผูรับใบอนุญาตแจงการ

รับเรื่องรองเรียนเปนหนังสือใหผูรองเรียนภายใน 7 วัน นับถัดจากวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน การแจง
การรับเรื่องรองเรียน อยางนอยตองมีรายละเอียด ดังนี้ 

  - เลขที่ วันที่ และรหัสอางอิงในการรับเร่ืองรองเรียน เพื่อใหผู
รองเรียนใชเปนหลักฐานอางอิงประกอบการติดตามความคืบหนาของการดําเนินการ 

  - สิทธิของผูรองเรียนในการที่จะรองเรียนตอคณะกรรมการ หาก
ผูรับใบอนุญาตเพิกเฉยไมดําเนินการใด ๆ เพื่อแกไขปญหารองเรียน หรือผูรองเรียนไมพอใจการ
แกไขปญหาเรื่องรองเรียนของผูรับใบอนุญาต 

  - กําหนดเวลาที่ผูรับใบอนุญาตจะดําเนินการแกไขปญหาเรื่อง
รองเรียนใหแลวเสร็จ 

ใหผูรับใบอนุญาตจัดเก็บขอมูล ชื่อ สกุล ที่อยู และหมายเลขโทรศัพทของผู
รองเรียน พรอมเลขที่ วันที่ และรหัสในการับเร่ืองรองเรียนดังกลาวเพื่อใหคณะกรรมการตรวจสอบ
ได 

 

                                                 
*

 ตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง กระบวนการรับเรื่องรองเรียนและ
พิจารณาขอรองเรียนของผูใชบริการ “ผูรับใบอนุญาต” หมายถึง ผูไดรับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม
จากคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ และใหหมายความรวมถึงผูไดรับอนุญาต สัมปทาน หรือสัญญา
ใหประกอบกิจการโทรคมนาคมจาก บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) หรือ บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด 
(มหาชน) อยูกอนวันที่พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ใชบังคับ 
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3.  ในขั้นตอนการตรวจเรื่องรองเรียนของผูรับใบอนุญาต หากผูรับใบอนุญาต
เห็นวาเรื่องรองเรียนไมมีมูล ไมเปนสาระ หรือไมสมเหตุสมผลที่จะรองเรียน ใหผูรับใบอนุญาตแจง
เปนหนังสือใหผูรองเรียนทราบภายใน 14 วันนับถัดจากวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน โดยแสดงถึง
เหตุผลที่ผูรับในอนุญาตไมรับพิจารณาเรื่อรองเรียน และสิทธิในการรองเรียนตอคณะกรรมการและ
หนวยงานอื่นที่มีอํานาจหนาที่ในการคุมครองผูบริโภค รวมทั้งสถานที่ติดตอและเลขหมายโทรศัพท
ของหนวยงานดังกลาวใหทราบโดยชัดเจน 

หากผูรองเรียนยังคงเห็นวาเรื่องรองเรียนมีมูล เปนสาระ หรือสมเหตุสมผลที่
ผูรับใบอนุญาตควรรับไวดําเนินการ ใหผูรองเรียนสงใหคณะกรรมการเพื่อพิจารณา โดยใชวีการ
และแสดงรายละเอียดตามที่กําหนดไว พรอมทั้งแสดงหลักฐานที่เกี่ยวของ และใหสํานักงานแจง
ผลการพิจารณาของคณะกรรมการเปนหนังสือใหผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาตทราบภายใน 14 
วันนับถัดจากวันที่ไดรับเรื่อง 

หากคณะกรรมการพิจารณาวา เรื่ องรองเรียนมีมูล  เปนสาระ  หรือ
สมเหตุสมผลที่ผู รับใบอนุญาตควรรับไวพิจารณา ใหผู รับในอนุญาตรับเร่ืองรองเรียนนั้นไว
พิจารณาตอไป ทั้งนี้ ระยะเวลาในการดําเนินการของคณะกรรมการตามวรรคสอง ไมนับรวมเขา
กับกําหนดเวลาในการพิจารณาแกไขเร่ืองรองเรียนของผูรับใบอนุญาต 

 
4.  ผูรับใบอนุญาตตองพิจารณาแกไขปญหาเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จ

ภายใน 30 วัน นับแตวันไดรับเร่ืองรองเรียน เวนแตมีเหตุสุดวิสัยทําใหผูรับใบอนุญาตไมอาจ
ดําเนินการแลวเสร็จภายในกําหนดเวลา ผูรับใบอนุญาตตองแจงใหผูรองเรียนทราบถึงความ
คืบหนาในการดําเนินการและกําหนดเวลาที่คาดหมายจะดําเนินการใหแลวเสร็จทุก 10 วัน 

ผู รับใบอนุญาตตองหาคําแนะนําแกผูรองเรียนเกี่ยวกับเอกสารที่ผู รับ
ใบอนุญาตตองการเพื่อประกอบการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน รวมทั้งชวยเหลือและ
อํานวยความสะดวกแกผูรองเรียนตั้งแตขั้นตอนการรับเร่ืองไปจนถึงขั้นตอนการเจรจาตกลงเสร็จ
ส้ิน 

ในระหวางการพิจารณาเรื่องรองเรียน หากเรื่องรองเรียนเปนขอพิพาท
เกี่ยวกับสัญญาใหบริการ หรือมาตรฐานการใหบริการที่ดี ใหผูรับใบอนุญาตหยุดการดําเนินการใด 
ๆ อันเปนเหตุแหงการรองเรียนซึ่งอาจกอใหเกิดความเสียหายแกผูรองเรียนจนกวาจะไดขอยุติใน
เร่ืองรองเรียนนั้น  เวนแตจะเปนกรณีที่มีผลกระทบอยางรายแรงตอการประกอบกิจการ
โทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต 
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ผูรองเรียนมีสิทธิใหทนายความหรือผูซึ่งรองเรียนไววางใจเขารวมใน
กระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนไดตลอดเวลา 

 
5.  การดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของผูรับใบอนุญาต ให

ดําเนินการโดยวิธีการเจรจาตกลงกันระหวางผูรับใบอนุญาตและผูรองเรียน ทั้งนี้ไมวาจะไดขอยุติ
หรือไมก็ตาม ใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการดังนี้ 

 (1) จัดทําบันทึกการเจรจาระหวางผูรับใบอนุญาตและผูรองเรียน โดย
แสดงรายละเอียด ชื่อ สกุล และที่อยูของผูรองเรียน สถานะและความสัมพันธระหวางผูรองเรียน
และผูรับใบอนุญาตที่เกี่ยวของกับเร่ืองรองเรียน คําขอของผูรองเรียน ขอเสนอของผูรับใบอนุญาต 
และผลการเจรจาไมวาจะไดขอยุติหรือไมก็ตาม โดยลงชื่อผูแทนผูรับใบอนุญาต ผูรองเรียน และ
พยานบุคคลอยางนอยสองคนไวเปนสําคัญ 

 (2)  จัดทํารายงานกระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน โดยแสดง
รายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนตลอดทุกขั้นตอน ตั้งแตข้ันตอนการรับ
เร่ืองรองเรียนจากผูรองเรียนไปจนถึงขั้นตอนการเจรจาตกลงเสร็จส้ิน เพื่อใหคณะกรรมการไดรับ
ทราบขอมูลที่เพียงพอและเปนประโยชนในกรณีที่เร่ืองรองเรียนดังกลาวอาจนําเขาสูกระบวนการ
พิจารณาเรื่องรองเรียนและการระงับขอพิพาทในชั้นคณะกรรมการหรือเพื่อใหคณะกรรมการ
ตรวจสอบในขั้นตอนการพิจารณารายงานสรุปผลการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนซึ่งผูรับใบอนุญาต
จัดสงใหแกคณะกรรมการ 

 
การพิ จ ารณา เรื่ อ ง ร อ ง เ รี ยนและการระงั บข อพิพาทในชั้ น

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
 
6.  กรณีผลการเจรจาระหวางผูรับใบอนุญาตกับผูรองเรียนไมไดขอยุติไมวา

ทั้งหมดหรือบางสวน ใหผูรับใบอนุญาตเสนอรายงานกระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 
บันทึกการเจรจาระหวางผูรับใบอนุญาตกับผูรองเรียน และขออาง ขอเถียงหรือขอตอสูของผูรับ
ใบอนุญาต พรอมทั้งพยานหลักฐานที่เกี่ยวของทั้งหมดภายใน 3 วันนับถัดจากวันที่การเจรจาตก
ลงเสร็จส้ิน 

 
7. เมื่อผูรับใบอนุญาตเสนอเรื่องรองเรียนมายังสํานักงาน ใหสํานักงานรับ

เร่ืองรองเรียนไว โดยอาจขอใหผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาตมาชี้แจงขอเท็จจริงพรอมทั้งแสดง
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พยานหลักฐานที่เกี่ยวของ ทั้งที่ใชในการพิจารณาแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในชั้นผูรับใบอนุญาต
มาแลว หรือที่ตองการแสดงเปนการเพิ่มเติมเพื่อประกอบการพิจารณาก็ได 

 
8.  ในกรณีที่ผูรองเรียนยื่นเรื่องรองเรียนตอสํานักงานโดยมิไดเขาสู

กระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในชั้นผูรับใบอนุญาต ใหสํานักงานดําเนินการรับเร่ือง
รองเรียนไว และดําเนินการแจงการรับเรื่องรองเรียนตอผูรองเรียน ตามวิธีการในขอ 2 

การรองเรียนตองทาํเปนหนังสือและตองแสดงรายละเอยีดครบถวน
ดังตอไปนี้  
        -  ชื่อ-สกุล ที่อยูของผูรองเรียน พรอมสําเนาบัตรประจําตวัประชาชนหรือ
หนงัสือรับรองนิติบุคคล 

       - ความสมัพันธระหวางผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาต 
        - ขอเท็จจริงของปญหาเรื่องรองเรียน 
       - คําขอที่สมเหตุสมผลที่ตองการใหผูรับใบอนุญาตปฏิบตัิตาม     
        - ขอมูลการตดิตอเบื้องตนกบัผูรับใบอนุญาต (ถามี)  
        - เอกสารหลักฐานที่เกีย่วของกับเรื่องรองเรียน (ถามี)  

เมื่อสํานักงาน กทช. รับเร่ืองรองเรียนแลวจะแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน 7 
วัน นับถัดจากวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน โดยระบุเลขที่ วันที่ รหัสอางอิงในการรับเร่ืองรองเรียน
เพื่อใหผูรองเรียนใชเปนหลักฐานอางอิงประกอบการติดตามความคืบหนา  และตองพิจารณาแกไข
ปญหาเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 30 วัน  นับแตวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน  การรองเรียนโดย
ทางอื่น เชน  โทรศัพท  โทรสาร  e-mail  จะมีผลสมบูรณเปนการรองเรียนเมื่อไดแสดงรายละเอียด
ครบถวนและสงเปนหนังสือตอสํานักงาน กทช.  แลว 

 
9.  เร่ืองรองเรียนดังตอไปนี้ คณะกรรมการจะไมรับไวพิจารณา 
 (1) เร่ืองที่อยูระหวางการดําเนินการของผูรับใบอนุญาต 
 (2) เร่ืองที่ผูรับใบอนุญาตไดแกไขปญหาจนผูรองเรียนพอใจแลว 
 (3) เร่ืองที่คณะกรรมการไดวินิจฉัยหรือระงับขอพิพาทในเรื่องนั้น ๆ เสร็จ

สิ้นแลว หรืออยูระหวางการพิจารณาอุทธรณของคณะกรรมการ 
 (4) เร่ืองที่อยูระหวางการพิจารณาพิจารณาในศาล 
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 ผูรองเรียนอาจขอนําเรื่องรองเรียนตาม (2) และ (3) ข้ึนมาพิจารณาใหม
ได หากปรากฏขอเท็จจริงหรือพยานหลักฐานเพิ่มเติมในประเด็นเดิมจากการพิจารณาในครั้งกอน 
ทั้งนี้ ภายใน 30 วันนับถัดจากวันที่คณะกรรมการมีคําวินิจฉัยเรื่องรองเรียน 

 
10.  ในการดําเนินกระบวนการพิจารณารองเรียน หาก 
  - คูกรณีตกลงยุติขอพิพาทกันได ใหสาํนักงานใหความชวยเหลือ

คูกรณีในการทําสัญญาประนีประนอมยอมความกัน 
  - คูกรณีตกลงยุติขอพิพาทกันไมได ใหสํานักงานสรุปขอเท็จจริง

พยานหลักฐานทั้งปวงและขอพิจารณาเสนอตอคณะกรรมการ กรณีมีความจําเปนสํานักงานอาจ
ขอใหคูกรณีมาใหขอเท็จจริงหรือแสดงพยานหลักฐานเพิ่มเติมอีกก็ได 

สํานักงานอาจขอใหผูรับใบอนุญาตรายอื่นนอกจากผูรับใบอนุญาตที่ถูก
รองเรียนหรือผูที่เกี่ยวของกับการกระทําที่เปนมูลเหตุแหงการรองเรียนมาใหขอเท็จจริงไดตาม
ความจําเปน 

 
11. ใหคณะกรรมการพิจารณาวินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทภายใน 30 วัน นับแต

วันที่สํานักงานไดรับเร่ืองรองเรียน กรณีที่คณะกรรมการเห็นสมควร อาจแตงตั้งคณะกรรมการ
เฉพาะเพื่อพิจารณาเรื่องรองเรียนใหความเห็นหรือปฏิบัติการอยางหนึ่งอยางใดได 

 
12.  กรณีที่เร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือคาบริการไม

ถูกตอง หรือสูงกวาอัตราข้ันสูงที่คณะกรรมการกําหนด หรือสูงกวาที่เรียกเก็บจากผูใชบริการราย
อ่ืนที่ใชบริการโทรคมนาคมในลักษณะหรือประเภทเดียวกันของผู รับใบอนุญาตนั้น ใหผู รับ
ใบอนุญาตมีหนาที่พิสูจนขอเท็จจริงเพื่อยืนยันความถูกตองของการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือ
คาบริการ 

 
13.  เมื่อคณะกรรมการวินิจฉัยคําสั่งการเพื่อการระงับขอพิพาทระหวางผู

รองเรียนและผูรับใบอนุญาตเรื่องใดแลว ใหสํานักงานจัดพิมพรายงานการพิจารณาขอพพิาทแตละ
เร่ืองเปดเผยเปนการทั่วไป และจะถือเปนบรรทัดฐานในการพิจารณาวินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทของ
คณะกรรมการตอไป 
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การรับเรื่องรองเรียนของสถาบันคุมครองผูบริ โภคในกิจการ
โทรคมนาคม 

 
ตามที่ ไดกลาวไปขางตนแลววาสถาบันคุมครองผูบ ริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมนั้นมีฐานะเปนเพียงหนวยงานที่เกิดจากการแบงสวนงานภายในสํานักงานกทช.  
เทานั้น และไดรับโอนหนาที่ในการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมาจาก
สํานักคุมครองผูใชบริการ สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ พรอมทั้งใน
ปจจุบันยังไมมีระเบียบที่เกี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนของสบท. โดยเฉพาะ ดังนั้นการรับเร่ือง
รองเรียนจากผูใชบริการของสบท. จึงตองดําเนินตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ ลงวันที่ 16 
สิงหาคม 2549 โดยทางสบท. ไดกําหนดขั้นตอนการรับเรื่องรองเรียนจากผูใชบริการไวดังนี3้2 

 
การยื่นคํารอง สามารถดําเนินการได 2 ชองทาง คือ  
1.) การยื่นเรื่องรองเรียนและการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในชั้นผู รับ

ใบอนุญาต และ  
2.) การพิจารณาเรื่องรองเรียนและการระงับขอพิพาทในชั้นคณะกรรมการ 
 
การยื่นเรื่องรองเรียนและการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในชั้นผูรับใบอนุญาต 
1. ขั้นตอนการรับเร่ืองราวรองเรียน เมื่อผูไดรับความเดือดรอนเสียหายจาก

การใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต ไดยื่นคํารองตอผูประกอบการแลว ภายใน 7 วัน
ผูประกอบการจะตองทําหนังสือใหผูรองเรียนทราบภายใน 7 วันนับถัดจากวันที่ไดรับเร่ืองราว
รองเรียน 

 
2. ขั้นการตรวจรับเร่ืองราวรองเรียนของผูรับใบอนุญาต หากผูรับใบอนุญาต

เห็นวาเรื่องที่ไดรับไวไมมีมูล ไมมีสาระ หรือไมสมเหตุสมผลที่จะรองเรียน สามารถแจงผลกลับไป
ยังผูรองเรียนไดภายใน 14 วัน พรอมทั้งตองแจงสิทธิในการรองเรียนตอสบท. รวมทั้งสถานที่ติดตอ
หากผูรองเรียนเห็นวาเรื่องดังกลาวมีมูล มีสาระ สมเหตุสมผล ผูรับใบอนุญาตตองสงให สบท. เพื่อ

                                                 
32

 สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม, ชองทางการรองเรียน  แผนผังขั้นตอน
การรับเรื่องรองเรียน [ออนไลน], 8 ตุลาคม 2552. แหลงที่มา  www.tci.or.th/aboutus.asp?id=F3  
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พิจารณา เมื่อทาง สบท. รับไวพิจารณาและทราบผลการพิจารณาแลว ให สบท. ทําหนังสือใหผู
รองเรียนและผูรับใบอนุญาตทราบภายใน 14 วันนับถัดจากวันที่ไดรับเรื่อง 

 
3.ขั้นตอนการพิจารณาแกไขปญหา  เมื่อผูรับใบอนุญาตไดรับเร่ืองราวนอง

ทุกขเรียบรอยแลว และตองพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 30 
วัน ทั้งนี้ หากเรื่องรองเรียนเปนขอพิพาทเกี่ยวกับสัญญาใหบริการหรือมาตรฐานการใหบริการที่ดี 
ใหผูรับใบอนุญาตหยุดดําเนินการใด ๆ อันเปนเหตุแหงความเสียหายจนกวาจะยุติปญหานั้นได 

 
4. ขั้นตอนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน ใหใชวิธีการเจรจาตกลงกันระหวาง

ผูรับใบอนุญาตและผูรองเรียน และเมื่อเสร็จแลวใหดําเนินการดังนี้ 
4.1 กรณีที่คูกรณีตกลงกันไดและยุติคํารองเรียน ใหผูรับใบอนุญาต

นัดทําบันทึกการเจรจา ประกอบดวยขอมูลพื้นฐาน คําขอของผูรองเรียน ขอเสนอของบริษัท และ
ผลการเจรจาลงนามทั้งสองฝายและพยานบุคคลอยางนอย 2 คน พรอมรายงานกระบวนการแกไข 
ประกอบดวยรายละเอียดของกระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนตั้งแตรับเร่ืองรองเรียนจน
เจรจาเสร็จสิ้นไปยังสบท. โดยทางสบท. จะตองจัดพิมพเปนหนังสือเพื่อเผยแพรตอไป 

4.2 กรณีที่คูกรณีไมสามารถตกลงยุติขอพิพาทกันไดไมวาทั้งหมด
หรือบางสวน ใหผูรับใบอนุญาตเสนอรายงาน บันทึก ขออาง ขอถกเถียงหรือหลกัฐานทัง้หมดสงตอ 
สบท. ภายใน 3 วัน นับถัดจากวันที่การเจรจาตกลงเสร็จสิ้นลง 

 
การพิจารณาเรื่องรองเรียนและการระงับขอพิพาทในชั้นคณะกรรมการ 
1. ขั้นตอนการรับเร่ืองราวรองเรียน เมื่อผูไดรับความเดือดรอนเสียหายจาก

การใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต ไดยื่นคํารองตอ สทบ. แลว ภายใน 7 วัน สทบ. 
จะตองทําหนังสือแจงการรับเร่ืองรองเรียน พรอมสิทธิใหผูรองเรียนทราบภายใน 7 วันนับถัดจาก
วันที่ไดรับเรื่องราวรองเรียน 

 
2. ข้ันการตรวจรับเร่ืองราวรองเรียนของผูรับใบอนุญาต หาก สบท. พิจารณา

แลวเห็นวาเรื่องที่ไดรับไวไมมีมูล ไมมีสาระ หรือไมสมเหตุสมผลที่จะรองเรียน สามารถแจงผล
กลับไปยังผูรองเรียนไดภายใน 14 วนั โดยเรื่องที่ทาง สบท. จะไมรับการพิจารณา ใน 4 กรณี ไดแก 

 - เร่ืองที่อยูระหวางการดําเนินงานของผูรับใบอนุญาต 
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 - เร่ืองที่ผูรับใบอนุญาตไดแกไขปญหาจนผูรองเรียนพอใจแลว 
 - เร่ืองที่คณะกรรมการไดวินิจฉัยหรือระงับขอพิพาทในเรื่องนั้น ๆ เสรจ็ส้ิน

แลว หรืออยูระหวางการพิจารณาอุทธรณของคณะกรรมการ 
 - เร่ืองที่อยูระหวางการพิจารณาคดีในศาล หรือศาลมีคําพิพากษาเสร็จ

เด็ดขาดในเรื่องที่รองเรียน 
 
3. ขั้นตอนดําเนินกระบวนพิจารณาเรื่องรองเรียน เมื่อไดดําเนินการตาม

ขั้นตอนจนเสร็จแลว กรณีที่คูกรณีตกลงยุติขอพิพาทกันได ให สบท. ชวยเหลือคูกรณีในการทํา
สัญญาประนีประนอมยอมความกัน แตถาคูกรณีไมสามารถยุติขอพิพาทกันได ใหสบท.สรุป
ขอเท็จจริง พยานหลักฐานทั้งหมดและขอพิจารณาเสนอตอกทช. โดยอาจใหคูกรณีมาให
ขอเท็จจริงหรือแสดงหลักฐานเพิ่มเติมได  และใหกทช. พิจารณาเรื่องรองเรียนและพิจารณา
วินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทภายใน 30 วันนับจากวันที่สํานักงานไดรับเรื่องรองเรียน 

 
2.7.1.4 ผูทําหนาที่ชี้ขาด 
 
ตามพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 ผูมีหนาที่

พิจารณาตัดสินเรื่องรองเรียน คือ คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  
 
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติประกอบดวยประธานกรรมการ

หนึ่งคนและกรรมการอื่นอีก 6 คน โดยคุณสมบัติของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ
ตามความในพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2543 มาตรา 47 นั้น กรรมการตองเปนผูที่มีผลงานหรือ
เคยปฏิบัติงานที่แสดงใหเห็นถึงการเปนผูมีความรูความเขาใจและมีความเชี่ยวชาญหรือมี
ประสบการณในกิจการโทรคมนาคม เทคโนโลยีที่เกี่ยวของ การศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม 
เศรษฐกิจ ความมั่นคง กฎหมายมหาชน หรือกิจการทองถิ่น อันจะเปนประโยชนตอกิจการ
โทรคมนาคม 
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2.7.1.5 ผลของคําตัดสิน 
 

แมวาประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ืองกระบวนการ
รับเรื่องรองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ จะมิไดระบุถึงผลบังคับของคําวินิจฉัย
ของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไว ซึ่งตางจากประกาศคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติ วาดวยการใชและเชื่อมตอโครงขายโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๙ ที่ไดกําหนด
เร่ืองการบังคับตามคําชี้ขาดไวในขอ 116 ความวา “คูกรณีมีหนาที่ตองปฏิบัติตามคําชี้ขาดของ
คณะกรรมการอยางเครงครัด” แตโดยอาศัยอํานาจของพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2544 มาตรา 45, 46 และ 64 ประกอบกับพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่น
ความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาม พ.ศ. 2543 
มาตรา 51 ที่ออกโดยอาศัยอํานาจของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 40 
ซึ่งใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติมีอํานาจรับเร่ืองรองเรียนจากผูที่ไดรับความ
เดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาแตการใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต และมีอํานาจสั่ง
การใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการใด ๆ เพื่อเปนการแกไข หากพิจารณาเห็นวาการกระทําดังกลาว
เปนการกระทําโดยฝาฝนกฎหมาย เงื่อนไขการอนุญาต สัญญาการใหบริการ หรือไมเปนไปตาม
มาตรฐานการใหบริการที่ดี ดังนั้นผูรับใบอนุญาตยอมมีหนาที่ตองปฏิบัติตามคําวินิจฉัยของ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 

 
ปญหาที่เกิดขึ้นคือคําตัดสินของกทช. จะมีผลผูกพันผูรองเรียนหรือไมเพียงใด

เนื่องจากไมมีกฎหมายกําหนดไว และในประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง
กระบวนการรับเรื่องรองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการก็ไมไดระบุวาคําตัดสินของ
คณะกรรมการฯ มีผลผูกพันบริโภคเพียงใด และผูบริโภคมีสิทธิเลือกไมผูกพันตามคําตัดสินนั้นได
หรือไม ซึ่งตางจากการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภคใน
ตางประเทศสวนใหญที่ใหสิทธิผูบริโภคที่จะเลือกผูกพันตามคําตัดสินนั้นหรือไมก็ได ถาผูบริโภคไม
เลือกที่จะผูกพันตามคําตัดสินดังกลาว ก็ยอมมีสิทธิที่จะนําขอพิพาทนั้นไปเสนอตอองคกรอ่ืนที่มี
อํานาจตัดสินตอไปได  
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2.7.1.6 การอุทธรณคําตัดสิน 
 
สําหรับการอุทธรณคําตัดสินชี้ขาดของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม

แหงชาตินั้นจากมาตรา 64 และ 65 พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 
ผูรับใบอนุญาตมีสิทธิอุทธรณคําสั่งของเลขาธิการคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไปยัง
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไดภายในสิบหาวันนับแตไดรับแจงคําสั่งดังกลาว ทั้งนี้
คําวินิจฉัยของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติใหถือเปนสิ้นสุด 

 
หากผูรับใบอนุญาตฝาฝนไมปฏิบัติตามคําสั่งของเลขาธิการคณะกรรมการ

กิจการโทรมนาคมแหงชาติและไมไดดําเนินอุทธรณคําสั่งภายในระยะเวลาที่กําหนด หรืออุทธรณ
แลวแตคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติวินิจฉัยแลวยืนตามคําส่ังของเลขาธิการ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เมื่อเลขาธิการคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติไดมีหนังสือแจงเตือนแลวผูรับใบอนุญาตยังคงไมปฏิบัติตามจะถูกปรับตามตามกฎหมาย
วาดวยวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง ซึ่งไมต่ํากวาสองหมื่นบาทตอวัน หากผูรับใบอนุญาตยังคง
เพิกเฉยไมปฏิบัติใหถูกตองหรือฝาฝนคําสั่งพักใบอนุญาตหรือกรณีที่มีความเสียหายรายแรงตอ
ประโยชนสาธารณะ คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติอาจจะพิจารณาเพิกถอน
ใบอนุญาตได 
 

2.7.2 การระงับขอพิพาทโดยสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 

พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไข พ.ศ. 2541 ไดกําหนดให
มีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและจัดตั้งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคขึ้น โดย
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นจะประกอบดวยนายกรัฐมนตรีเปนประธานกรรมการ 
เลขาธิการนายกรัฐมนตรี  ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ 
ปลัดกระทรวงพาณิชย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม ปลัดกระทรวง
คมนาคม เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา  และผูทรงคุณวุฒิอีกไมเกินแปดคนซึ่ง
คณะรัฐมนตรีแตงตั้งเปนกรรมการ  และเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปน
คณะกรรมการและเลขานุการ* 

                                                 
*

 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไข พ.ศ. 2541 มาตรา 9  
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โดยพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไข พ.ศ. 2541 ได
กําหนดคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจหนาที่ประการหนึ่งคือพิจารณาเรื่องราวรองทุกข
จากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทําของผูประกอบธุรกิจ * 

 
พรอมกันนั้นไดมีการจัดตั้งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคขึ้นใน

สํานักนายกรัฐมนตรี** เพื่อทําหนาที่ดานงานธุรการใหแกคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค รวมถึง
การรับเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคเพื่อเสนอตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาดวย *** 

                                                                                                                                            
    “ใหมีคณะกรรมการคณะหนึ่งเรียกวา “คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค” ประกอบดวย

นายกรัฐมนตรีเปนประธานกรรมการ เลขาธิการนายกรัฐมนตรี ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ปลัดกระทรวงเกษตร
และสหกรณ ปลัดกระทรวงพาณิชย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม ปลัดกระทรวง
คมนาคม เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา และผูทรงคุณวุฒิอีกไมเกินแปดคนซึ่งคณะรัฐมนตรีแตงตั้งเปน
กรรมการ และเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนคณะกรรมการและเลขานุการ” 

 
*

 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไข พ.ศ. 2541 มาตรา 10  
     “คณะกรรมการมีอํานาจหนาที่ดังตอไปนี้ 
     (1) พิจารณาเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจากการ

กระทําของผูประกอบธุรกิจ 
      ......................................................................................................... 
      ในการปฏิบัติหนาที่ตามมาตรานี้ คณะกรรมการอาจมอบหมายใหสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคเปนผูปฏิบัติการหรือเตรียมขอเสนอมายังคณะกรรมการเพื่อพิจารณาดําเนินการตอไป” 
 
**

 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไข พ.ศ. 2541 มาตรา 19 
“ใหจัดตั้งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคขึ้นในสํานักนายกรัฐมนตรี 
ใหมีเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจหนาที่ควบคุมดูแลโดยมั่วไปและ

รับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของสํานักงานคณะกรรมคุมครองผูบริโภค และใหมีรองเลขาธิการและผูชวย
เลขาธิการเปนผูชวยปฏิบัติราชการดวย” 
 

***
 พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไข พ.ศ. 2541 มาตรา 20  

     “ใหสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจและหนาที่ดังตอไปนี้ 
(1) รับเร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการ

กระทําของผูประกอบธุรกิจ เพื่อเสนอตอคณะกรรมการ 
ฯลฯ 
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ดังนั้นในกรณีที่ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดรับความเดือดรอนเสียหาย
จากการใชบริการ ผูบริโภคยอมมีทางเลือกในการระงับขอพิพาทโดยการรองเรียนไปยัง
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคได 

 
2.7.2.1 รูปแบบขององคกร 

 
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค มีลักษณะเปนหนวยงานคุมครองผูบริโภค

สําหรับสินคาและบริการทั่วไป ไมวาจะดานสินคา บริการ การโฆษณา หรือดานสัญญา โดยทํา
หนาที่คุมครองผูบริโภคโดยวิธีตาง ๆ เชน การรับเร่ืองรองเรียน การควบคุมดานการโฆษณา การ
ออกระเบียบเพื่อควบคุมสินคาอันตราย เปนตน 

โครงสรางของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค จากมาตรา 9 แหง
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ประกอบไปดวย  

1. นายกรัฐมนตรีเปนประธานกรรมการ 
2. เลขาธิการนายกรัฐมนตรี 
3. ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
4. ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม 
5. ปลัดกระทรวงพาณิชย 
6. ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ 
7. เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา 
8. ปลัดกระทรวงคมนาคม 
9. ปลัดกระทรวงหมาดไทย 
และผูทรงคุณวุฒิอีกไมเกินแปดคน ซึ่งคณะรัฐมนตรีแตงตั้งเปนกรรมการและ

เลขาธิการสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนกรรมการและเลขานุการ 
 
สําหรับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้น  ไดจัดตั้งขึ้นใน

สํานักงานนายกรัฐมนตรี โดยเลขาธิการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจหนาที่
ควบคุมดูแลโดยทั่วไปและรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของสํานักงานคณะกรรมการคุมครอง
ผูบริโภค โดยสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะทําหนาที่เกี่ยวกับงานธุรการใหกับ
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
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2.7.2.2 อํานาจหนาที่ 
 
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 มาตรา 10 ไดกําหนดให

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีหนาที่หลายประการดวยกัน โดยมีหนาที่เกี่ยวของกับการรับเร่ือง
รองเรียนและระงับขอพิพาทของผูบริโภคตามที่กําหนดไวคือหนาที่ในการพิจารณาเรื่องราวรอง
ทุกข และการดําเนนิคดีแทนผูบริโภค ดังที่บัญญัติไวดังนี้ 

 
มาตรา 10 คณะกรรมการมีอํานาจดังนี้  
(1) พิจารณาเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอน

หรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทําของผูประกอบธุรกิจ 
...................................................................................... 
(7) ดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผูบริโภคที่

คณะกรรมการเห็นสมควร หรือมีผูรองขอตามมาตรา 39  
..................................................................................... 
ในการปฏิบัติหนาที่ตามมาตรานี้ คณะกรรมการอาจมอบหมายให

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนผูปฏิบัติการหรือเตรียม
ขอเสนอมายังคณะกรรมการเพื่อพิจารณาดําเนินการตอไปได 

 
จากบทบัญญัติขางตน สามารถพิจารณาหนาที่ของคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคที่เกี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในคดี
โทรคมนาคมไดดังนี้ 

 
2.7.2.2.1 อํานาจหนาที่ในการพิจารณาเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค 
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจหนาที่ในการพิจารณาเรื่องราวรอง

ทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทําของผูประกอบ
ธุรกิจ ทั้งนี้เปนเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายจากการกระทํา
ของผูประกอบธุรกิจทุกประเภท  ตางจากการรับเร่ืองรองเรียนของคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติที่รับเร่ืองรองเรียนเฉพาะจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนจากกิจการ
โทรคมนาคมเทานั้น 
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2.7.2.2.2 อํานาจหนาที่ในการดําเนินคดีแทนผูบริโภค 
อํานาจหนาที่อีกประการของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคอีกประการที่

เกี่ยวของกับการระงับขอพิพาทของผูบริโภคคือ การดําเนินคดีแทนผูบริโภค ซึ่งบัญญัติไวในมาตรา 
39 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ความวา 

 
“ในกรณีที่คณะกรรมการเห็นสมควรเขาดําเนินคดีเกี่ยวกับการ

ละเมิดสิทธิของผูบริโภคหรือเมื่อไดรับคํารองขอจากผูบริโภคที่ถูกละเมิด
สิทธิ ซึ่งคณะกรรมการเห็นวาการดําเนินคดีนั้นจะเปนประโยชนแก
ผูบริโภคสวนรวม คณะกรรมการมีอํานาจแตงตั้งพนักงานอัยการโดยความ
เห็นชอบของอธิบดีกรมอับการหรือขาราชการในสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภคซึ่งมีคุณวุฒิไมต่ํากวาปริญญาตรีทางนิติศาสตรเปน
เจาหนาที่คุมครองผูบริโภคเพื่อใหมีหนาที่ดําเนินคดีแพงและคดีอาญาแก
ผูกระทําการละเมิดสิทธิของผูบริโภคในศาล และเมื่อคณะกรรมการไดแจง
ไปยังกระทรวงยุติธรรมเพื่อแจงใหศาลทราบแลว ใหเจาหนาที่คุมครอง
ผูบริโภคมีอํานาจดําเนินคดีตามที่คณะกรรมการมอบหมายได 

ในการดําเนินคดีในศาล ใหเจาหนาที่คุมครองผูบริโภคมีอํานาจ
ฟองเรียกทรัพยสิน หรือคาเสียหายใหแกผูบริโภคที่รองขอไดดวย และใน
การนี้ใหไดรับยกเวนคาฤชาธรรมเนียมทั้งปวง” 

 
จากบทบัญญัติขางตนคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจในการเขา

ดําเนินคดีแทนผูบริโภคไดถาเห็นวาสมควร โดยการเขาดําเนินคดีแทนดังกลาวก็ดําเนินตาม
บทบัญญัติเกี่ยวกับการฟองทางแพงหรือทางอาญาที่เกี่ยวของ หรือหากคดีดังกลาวเขาขายคดี
ตามพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผูบริโภค พ.ศ.2551 ก็สามารถดําเนินคดีตามพระราชบัญญัติ
ดังกลาวได 

 
หลักเกณฑการพิจารณาในการเขาดําเนินคดีแทนผูบริโภค33 
1. ผูที่รองขอใหดําเนินคดีแทนตองเปนผูบริโภค ตามความหมายที่บัญญัติไว

ในมาตรา 3 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ

                                                 
33 สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค, สคบ. กับการคุมครองผูบริโภค, 2543, หนา 39-40. 
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คุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2541 กลาวคือ “ผูบริโภคหมายความวา ผูซื้อหรือไดรับบริการ
จากผูประกอบธุรกิจ หรือผูซึ่งไดรับการเสนอหรือการชักชวนจากผูประกอบธุรกิจเพื่อใหซื้อสินคา
หรือรับบริการ และหมายความรวมถึงผูใชสินคาหรือผูไดรับบริการจากผูประกอบธุรกิจโดยชอบ 
แมมิไดเปนผูเสียคาใชจายก็ตาม” 

 
2. มีการกระทําอันเปนการละเมิดสิทธิของผูบริโภค หมายถึง กรณีผูประกอบ

ธุรกิจเปนฝายผิดสัญญาเทากับกระทําการละเมิดสิทธิของผูบริโภค และรวมถึงกรณีผูประกอบ
ธุรกิจกระทําการละเมิดสิทธขิองผูบริโภค อยางหนึ่งอยางใดหรือหลายสิทธิก็ได ทั้งนี้ตามที่บัญญัติ
ไวในกฎหมายอื่นและกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภค 

 
3. การดําเนินคดีจะเปนประโยชนตอผูบริโภคสวนรวม โดยพิจารณาจาก 

3.1 ลักษณะของการประกอบธุรกิจ การประกอบธุรกิจใดที่แมวาจะ
กอใหเกิดความเสียหายแกผูบริโภคเพียงรายเดียว แตมีพฤติการณที่เห็นไดวาหากผูประกอบธุรกิจ
ยังคงประกอบธุรกิจลักษณะนั้นตอไปอาจทําใหผูบริโภครายอื่น ๆ ไดรับความเสียหายดวย 

3.2 ผลของการดําเนินคดี แทนผูบริโภครายใดนั้น จะเปนประโยชนแก
ผูบริโภครายอื่น ๆ ที่ยังมิไดมารองขอตามมาตรา 39 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 
2522 ซึ่งสามารถมายื่นคํารองขอใหดําเนินคดีในภายหลังได 

 
ทั้งนี้เจาหนาที่คุมครองผูบริโภคมีอํานาจฟองเรียกทรัพยสินหรือคาเสียหาย

ใหแกผูบริโภคที่รองขอไดดวย และไดรับยกเวนคาฤชาธรรมเนียมทั้งปวงในการฟองรอง 
 
2.7.2.3 ผูทําหนาที่ชี้ขาด 
 
ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค ไดกําหนดใหคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคเปนผูพิจารณาเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค แตทั้งนี้คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมี
อํานาจในการชี้ขาดขอพิพาท นอกจากนี้คณะกรรมการสามารถมอบหมายใหสํานักงาน
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนผูปฏิบัติหรือเตรียมขอเสนอมายังคณะกรรมการเพื่อพิจารณา
ดําเนินการได  
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2.7.2.4 กระบวนการระงับขอพิพาท 
 

คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดวางหลักเกณฑในการรับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูบริโภคไวในระเบียบคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2547 โดยมีข้ันตอนการรับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูบริโภค ดังนี้ 

 
ขั้นแรก  เมื่อประชาชนยื่นคําขอ  เจาหนาที่ผู รับผิดชอบจะดําเนินการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงและรวบรวมเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของนําเสนอผูอํานวยการ เพื่อนําเสนอ
ผูบังคับบัญชาพิจารณาลงนามในหนังสือสงเรื่องใหสวนราชการที่เกี่ยวของพิจารณา หรือใน
หนังสือเชิญ หนังสือเรียกคูกรณีใหจัดสงเอกสารหลักฐานหรือใหมาพบเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเพื่อ
เจรจาไกลเกลี่ยภายใน 7 วันทําการนับแตวันที่ไดรับเรื่อง 

 
ขั้นที่สอง เมื่อสํานักงานไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการที่

เกี่ยวของหรือผลการเจรจาไกลเกลี่ยแลว เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะสรุปผลการพิจารณาดําเนินการ
เสนอผูบังคับบัญชา และแจงผลใหผูบริโภคทราบ ภายใน 5 วันทําการ 

 
ขั้นที่สาม  ถาเจรจาไกลเกลี่ยได สํานักงานจะดําเนินการแจงผลใหผูรองเรียน

ทราบ แตในกรณีที่ผลการเจรจาไกลเกลี่ย คูกรณีไมสามารถตกลงระงับขอพิพาทที่เกิดขึ้นได ให
เจาหนาที่ผู รับผิดชอบประมวลเรื่องเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาสั่งการโดยเร็ว ในกรณีที่
ผูบังคับบัญชาเห็นสมควรยุติเร่ือง หรือใหดําเนินคดีแกผูประกอบธุรกิจใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
ประมวลเรื่องเสนอตอคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง หรือคณะอนุกรรมการที่คณะกรรมการคุมครอง
ผูบริโภคแตงตั้งแลวแตกรณีเพื่อพิจารณาภายใน 10 วันทําการนับแตวันที่ผูบังคับบัญชาไดส่ังการ
ดังกลาว 

 
ข้ันที่สี ่ หากคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง หรือคณะอนุกรรมการไดพิจารณาและ

มีมติเห็นสมควรใหดําเนินคดีกับผูกระทําความผิด ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบประมวลเรื่องเสนอ
หนวยงานเลขานุการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคภายใน 10 วันทําการ นับแนวันที่
คณะกรรมการเฉพาะเรื่องหรือคณะอนุกรรมการแลวแตกรณี ไดใหการรับรองมติดังกลาว เพื่อ
นําเสนอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาตอไป 
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ขั้นที่หา เมื่อคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีมติในการประชุมแตละครั้ง ให
หนวยงานเลขานุการคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคสรุปมติคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคและ
จัดสงใหแกเจาหนาที่ผูรับผิดชอบภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมี
มติ และเจาหนาที่ผู รับผิดชอบมีหนาที่แจงผูบริโภคที่รองเรียนทราบผลการพิจารณาของ
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนหนังสือภายใน 7 วันทําการนับแตวันที่ไดรับแจงผลการ
พิจารณา 

 
ข้ันที่หก กรณีฟองคดีแทน จะดําเนินการแจงใหกองนิติการทราบเพื่อ

ดําเนินการฟองรองคดีแทนผูบริโภคตอไป 
 
2.7.2.5 ผลของคําตัดสิน 

 
ในการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภคนั้น คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจในการพิจารณาตัดสินชี้ขาดขอ
พิพาท มีเพียงอํานาจในการไกลเกลี่ยขอพิพาท รวมถึงพิจารณาเรื่องรองเรียนและตรวจสอบ
เอกสารหลักฐานตาง ๆ เพื่อที่จะพิจารณามีมติเห็นควรดําเนินคดีกับผูถูกรองเรียนหรือดําเนินการ
ฟองคดีแทนผูบริโภคหรือไมเทานั้น  

 
แตทั้งนี้คณะกรรมการมีอํานาจสั่งใหบุคคลหนึ่งบุคคลใดสงเอกสารหรือขอมลู

ที่เกี่ยวของกับเรื่องที่มผีูรองทุกขมาเพื่อพิจารณาได หรือจะเรียกบุคคลที่เกี่ยวของมาชี้แจงดวยก็ได 
ดังที่บัญญัติไวใน มาตรา 17 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไขเพิ่มเติมโดย
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2541 หากผูไดรับคําสั่งไมปฏิบัติตามคําสั่งของ
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแลวไมปฏิบัติตามมีระวางโทษจําคุกไมเกินหนึ่งเดือน หรือปรับไม
เกินหนึ่งหมื่นบาท หรือทั้งทําทั้งปรับ 

 
2.7.3 การระงับขอพิพาทโดยศาล 

 
การพิจารณาระงับขอพิพาทโดยวิธีการทางศาลซึ่งอาจจะเปนประโยชนตอ

การระงับขอพิพาทในคดีโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภค มีดังนี้ 
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วิธีพิจารณาคดีมโนสาเร 
วิธีพิจารณาคดีมโนสาเรเปนสวนหนึ่งของวิธีพิจารณาแบบสามัญ โดยมีความ

มุงหมายที่จะจัดการหรือดําเนินกระบวนการพิจารณาในศาลชั้นตนเฉพาะที่เปนคดีเล็กนอย ซึ่งมี
ทุนทรัพยที่พิพาทกันเปนจํานวนไมมาก คือคดีทุนทรัพยไมเกินสามแสนบาท* จําตองใหขอพิพาท
เหลานั้นเสร็จไปในเวลาอันรวดเร็ว สะดวก และประหยัด จึงจะเปนการสมควรหรือคุมกับการที่จะ
นําคดีมาสูศาล34 

 
การพิจารณาคดีมโนสาเรนั้นมีประโยชนตรงที่สะดวกและรวดเร็วเนื่องจาก

คูความสามารถฟองคดีโดยเสนอคําฟองเปนวาจาได การอางอิงพยานหลักฐานที่จะนําสืบก็ไม
จําเปนตองยื่นบัญชีพยานคูความสามารถแถลงใหศาลบันทึกไวแทนการยื่นบัญชีระบุพยานได การ
พิจารณาคดีมโนสาเรจะมีขั้นตอนที่รวบรัดกวาคดีแพงสามัญทั่วไป เชนจะมีวันนัดพิจารณาเพื่อทํา
การไกลเกลี่ย ใหการ และสืบพยานในวันเดียวกัน รวมทั้งศาลมีอํานาจบันทึกคําใหการพยานโดย
ยอ และมีอํานาจทําคําพิพากษาและคําสั่งโดยวาจาได 

 
 นอกจากนี้วิธีพิจารณาคดีมโนสาเร ยังชวยคูความในการประหยัดคาใชจาย

ในการดําเนินคดี เนื่องจากคดีมโนสาเรนั้นโจทกจะเสียคาขึ้นศาลในศาลชั้นตนตามอัตราที่กําหนด
ไวในตาราง 1 ทายประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง แตคาขึ้นศาลรวมกันแลวไมเกินหนึ่ง
พันบาทเทานั้น 

 
วิธีพิจารณาคดีผูบริโภค 
วิธีพิจารณาคดีผูบริโภคเปนกฎหมายใหมที่เกิดขึ้นในป พ.ศ. 2551 โดย

พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผูบริโภค พ.ศ. 2551 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหผูบริโภคมีโอกาส
เขาถึงความยุติธรรมสะดวกยิ่งขึ้นและแกไขปญหาความไมเปนธรรมของกระบวนการทางกฎหมาย 
                                                 

* ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 189 
   “คดีมโนสาเร คือ  
    (1) คดีที่มีคําขอใหปลดเปลื้องทุกขอันอาจคํานวณเปนราคาเงินไดไมเกินสามแสน

บาทหรือไมเกินจํานวนที่กําหนดในพระราชกฤษฎีกา 
ฯลฯ 

34 ไพโรจน วายุภาพ, การปฏิบัติเกี่ยวกับคดีมโนสาเรและคดีไมมีขอยุงยาก, (บ. โรงพิมพเดือน
ตุลาคม: สํานักพิมพวิญูชน, 2542), หนา 12-13. 
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ทั้งนี้เนื่องจากในระบบวิธีพิจารณาความแพงแบบเดิมกฎเกณฑตาง ๆ ที่กฎหมายกําหนดขึ้นจะถูก
นํามาใชอยางเทาเทียมกันสําหรับคูความทั้งสองฝาย โดยไมไดคํานึงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ ระดับ
การศึกษาหรือความสามารถในการเขาถึงพยานหลักฐานของคูกรณีทั้งสองฝาย ซึ่งในความเปน
จริงผูบริโภคมักจะอยูในฐานะที่เสียเปรียบผูประกอบธุรกิจเปนอันมากโดยเฉพาะประเด็นเรื่อง
ความสามารถในการเขาถึงพยานหลักฐานทําใหไมสามารถพิสูจนความผิดของผูประกอบธุรกิจได 
ดังนั้นคดีวิธีพิจารณาคดีผูบริโภคจึงเกิดขึ้นเพื่อแกไขปญหาความไมเทียมกันเหลานี้ โดยมีหลักการ
สําคัญ ดังนี3้5 

 
1. หลักความสะดวกและประหยัด เพื่อใหผูบริโภคมีโอกาสเขาถึงความ

ยุติธรรมไดงายขึ้น ดังปรากฏอยูในมาตรา 18 ที่กําหนดใหผูบริโภคหรือผูมีอํานาจฟองคดีแทน
ผูบริโภคไดรับยกเวนคาฤชาธรรมเนียมทั้งปวง หรือมาตรา 20 และมาตรา 26 ที่ใหโจทกและจําเลย
สามารถยื่นฟองหรือใหการดวยวาจาได เปนตน 

 
2. หลักความรวดเร็ว เพื่อใหผูบริโภคไดรับการเยียวยาความเสียหายอยาง

รวดเร็วโดยไมกระทบผูประกอบธุรกิจเกินสมควร เชนการกําหนดใหการนัดพิจารณาครั้งแรกตอง
กระทําโดยเร็ว และในกรณีที่จําเปนตองสืบพยานติดตอกันไปโดยไมเลื่อนคดี เวนแตมีเหตุจําเปน
อันไมอาจกาวลวงได ดังที่บัญญัติไวในมาตรา 24 และมาตรา 35 

 
3. หลักไมเปนทางการ การดําเนินประบวนพิจารณาในคดีผูบริโภคมีลักษณะ

ที่ไมเครงครัดตอระเบียบพิธีการเหมือนคดีแพงทั่วไปเพื่อมิใหเอาชนะกันโดยอาศัยเทคนิคทาง
กฎหมาย ดังเชนมาตรา 9 ที่ใหอํานาจศาลสั่งใหคูความทําการแกไขขอผิดระเบียบหรือผิดหลง
ภายในระยะเวลาและศาลเห็นสมควรกําหนดได เปนตน 

 
4. หลักสุจริต การใชสิทธิตามพระราชบัญญัตินี้ตองใชโดยสุจริต ทั้งฝาย

ผูบริโภคแลวฝายผูประกอบธุรกิจ เชน มาตรา 18 วรรคสอง กําหนดวาถาผูบริโภคหรือผูมีอํานาจ
ฟองแทนผูบริโภคนําคดีมาฟองโดยไมมีเหตุกันสมควร ใหศาลมีอํานาจสั่งใหบุคคลนั้นชําระคาฤชา
                                                 

35 นายชาญณรงค ปราณีจิตต สํานักกฎหมายและวิชาการศาลยุติธรรม, วิธีพิจารณาคดี
ผูบริโภค ลักษณะพิเศษและขอสังเกตสําคัญ [ออนไลน], 2 พฤศจิกายน  2552. แหลงที่มา 
www.jla.coj.go.th/info.php?cid=4, หนา 3-4. 



  
63

ธรรมเนียมที่ไดรับยกเวนได หรือมาตรา 12 ซึ่งบังคับวาในการใชสิทธิหรือการชําระหนี้ ผูประกอบ
ธุรกิจตองกระทําดวยความสุจริต เปนตน 

 
หลักการสําคัญอีกประการของพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผูบริโภคที่ทํา

ใหผูบริโภคไดรับประโยชนคือ การผลักภาระการพิสูจนขอเท็จจริงที่เกี่ยวกับสินคาและบริการไปให
ผูประกอบธุรกิจเปนผูพิสูจน ดังที่บัญญัติไวในมาตรา 29 ดังนี้ 

 
“มาตรา 29 ประเด็นขอพิพาทขอใดจําเปนตองพิสูจน

ถึงขอเท็จจริงที่เกี่ยวกับการผลิตการประกอบ การออกแบบ หรือ
สวนผสมของสินคา การใหบริการ หรือการดําเนินการใดๆ ซึ่งศาล
เห็นวาขอเท็จจริงดังกลาวอยูในความรูเห็นโดยเฉพาะของคูความ
ฝายที่เปนผูประกอบธุรกิจ ใหภาระการพิสูจนในประเด็นดังกลาวตก
อยูแกคูความฝายที่เปนผูประกอบธุรกิจนั้น” 

 
ดังที่กลาวไปขางตนวาสวนใหญผูบริโภคจะพบอุปสรรคในการพิสูจน

ขอเท็จจริงเกี่ยวกับความบกพรองของสินคาหรือการใหบริการ เนื่องจากพยานหลักฐานที่ตองใชใน
การพิสูจนสวนใหญ และเรื่องที่ตองพิสูจนมักจะเปนเรื่องทางเทคนิคที่ผูบริโภคไมมีความรู ดังนั้น
การผลักภาระการพิสูจนไปใหผูประกอบธุรกิจจึงเปนประโยชนแกผูบริโภคเปนอันมาก 

 
ความหมายของคดีผูบริโภคนั้น มาตรา 3 ของพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดี

ผูบริโภค พ.ศ.2551 ไดจําแนกคดีผูบริโภคออกเปน 4 กลุมดังนี้ 
1. คดีแพงระหวางผูบริโภคหรือผูมีอํานาจฟองคดีแทนผูบริโภคตามมาตรา 

19 หรือตามกฎหมายอื่นกับผูประกอบธุรกิจซ่ึงพิพาทกันเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาที่ตามกฎหมายอัน
เนื่องมากจากการบริโภคสินคาหรือบริการ (มาตรา 3(1)) 

2. คดีแพงตามกฎหมายเกี่ยวกับความรับผิดตอความเสียหายที่เกิดขึ้นจาก
สินคาที่ไมปลอดภัย (มาตรา 3(2)) 

3. คดีแพงที่เกี่ยวพันกับคดีตามมาตรา 3(1)หรือ (2) 
4. คดีแพงที่มีกฎหมายบัญญัติใหใชวิธีพิจารณาตามพระราชบัญญัตินี้ 
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จากประเภทของคดีผูบริโภคที่กลาวไปขางตน กรณีที่ผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมจะฟองผูใหบริการจะเขาลักษณะของคดีผูบริโภคตามมาตรา 3(1) คือ คดีแพง
ระหวางผูบริโภคหรือผูมีอํานาจฟองคดีแทนผูบริโภคตามมาตรา 19 หรือตามกฎหมายอื่นกับผู
ประกอบธุรกิจซึ่งพิพาทกันเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาที่ตามกฎหมายอันเนื่องมากจากการบริโภคสินคา
หรือบริการ ซึ่งมีขอพิจารณาดังนี้ 

 
การพิจารณาวาคดีใดเปนคดีผูบริโภคตามมาตรานี้จะพิจารณาจากสถานะ

หรือความสัมพันธระหวางคูความเปนสําคัญ ไมไดใชขอหาหรือกฎหมายที่พิพาทเปนเครื่องชี้วัด
เหมือนคดีชํานัญพิเศษอื่น ๆ โดยฝายหนึ่งเปนผูบริโภคหรือเปนผูมีอํานาจฟองคดีแทนผูบริโภคกับ
ผูประกอบธุรกิจอีกฝายหนึ่ง สําหรับความหมายของผูบริโภคนั้นตามมาตรา 3 แหงพระราชบัญญัติ
นี้ไดใหความหมายวา 

 
“ผูบริโภค” หมายความวา ผูบริโภคตามกฎหมายวาดวยการคุมครอง

ผูบริโภคและใหหมายความรวมถึงผูเสียหายตามกฎหมายเกี่ยวกับความรับผิดตอความเสียหายที่
เกิดจากสินคาที่ไมปลอดภัยดวย 

 
ซึ่งพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 มาตรา 3 ไดใหนิยามของคํา

วาผูบริโภคไวดังนี้ 
 
“ผูบริโภค” หมายความวา ผูซื้อหรือผูไดรับบริการจากผูประกอบธุรกิจหรือผู

ซึ่งไดรับการเสนอหรือชักชวนจากผูประกอบธุรกิจเพื่อใหซื้อสินคาหรือบริการ และหมายความ
รวมถึงผูใชสินคาหรือผูไดรับบริการจากผูประกอบธุรกิจโดยชอบ แมมิไดเปนผูเสียคาตอบแทนก็
ตาม 

 
สําหรับผูมีอํานาจฟองคดีแทนผูบริโภคนั้น ปจจุบันมีอยูสามองคกรดังนี้36 
1. คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค 

พ.ศ. 2522 

                                                 
36 เรื่องเดียวกัน, หนา 8. 
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2. สมาคมที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภครับรองตามพระราชบัญญัติ
คุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 มาตรา 40 และ 41 ซึ่งมีอํานาจฟองแทนผูบริโภคที่เปนสมาชิกของ
สมาคมเทานั้น 

 
3. มูลนิธิที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภครับรอง มีอํานาจฟองคดีเรียก

คาเสียหายแทนผูบริโภคไดตามมาตรา 10 แหงพระราชบัญญัติความรับผิดตอความเสียหายที่
เกิดขึ้นจากสินคาที่ไมปลอดภัย พ.ศ. 2551 

 
สวนความหมายของคําวาผูประกอบธุรกิจนั้น พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดี

ผูบริโภค บัญญัติไววา  
 
“ผูประกอบธุรกิจ” หมายความวา ผูประกอบธุรกิจตามกฎหมายวาดวยการ

คุมครองผูบริโภคและใหหมายความรวมถึงผูประกอบการตามกฎหมายเกี่ยวกับความรับผิดตอ
ความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินคาที่ไมปลอดภัยดวย 

 
ซึ่งพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 มาตรา 3 ไดใหนิยามของคํา

วาผูประกอบธุรกิจ ไววา  
 
“ผูประกอบธุรกิจ” หมายความวา ผูขาย ผูผลิตเพื่อขาย ผูสั่งหรือนําเขามาใน

ราชอาณาจักรเพื่อขายหรือผูซื้อเพ่ือขายตอซึ่งสินคา หรือผูใหบริการและหมายความรวมถึงผู
ประกอบกิจการโฆษณาดวย 

 
ดังนั้นผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมซึ่งไดรับความเดือดรอนเสียหายจาก

การใชบริการโทรคมนาคมจึงอาจใชชองทางนี้ในการฟองรองดําเนินคดีกับผูใหบริการไดอีก
ชองทางหนึ่ง 

 
การดําเนินคดีแบบกลุม 
นอกจากวิธีพิจารณาคดีมโนสาเรและวิธีพิจารณาคดีผูบริโภคที่จะเปน

ประโยชนในการดําเนินการฟองรองคดีของผูบริโภคแลว ในปจจุบันมีแนวคิดริเร่ิมในการตรา
กฎหมายที่เกี่ยวกับการดําเนินคดีอีกแบบที่จะเปนประโยชนผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนจาก
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การใชสินคาและบริการของผูประกอบธุรกิจเปนอยางยิ่งนั่นคือการดําเนินคดีแบบกลุม โดยมีการ
พิจารณาเพื่อใหมีการบัญญัติกฎหมายเกี่ยวกับการดําเนินคดีแบบกลุมโดยการพิจารณาราง
พระราชบัญญัติแกไขเพิ่มเติมประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงเกี่ยวกับการดําเนินคดีแบบ
กลุม โดยปจจุบันอยูในระหวางการพิจารณาของคณะกรรมการกฤษฎีกา โดยเหตุผลสําคัญของ
การรางกฎหมายดังกลาวก็เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการอํานวยความยุติธรรมใหกับประชาชน 
เนื่องจากการดําเนินคดีแบบกลุมสามารถคุมครองผูเสียหายจํานวนมากในการดําเนินคดีเพียงครั้ง
เดียว โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนวิธีการที่สามารถอํานวยความยตุิธรรมใหแกผูเสียหายประเภทที่ไมมี
ความสามารถฟองรองคดีเพื่อเยียวยาความเสียหายดวยตนเองไดหรือผูเสียหายที่ไดรับความ
เสียหายจํานวนเพียงเล็กนอย37 

 
การดําเนินคดีแบบกลุมเปนกระบวนพิจารณาที่มีลักษณะพิเศษจากคดีแพง

สามัญทั่วไปที่อนุญาตใหผูเสียหายซึ่งอยูภายใตขอเท็จจริงและขอกฎหมายเดียวกัน สามารถฟอง
คดีแพงเพื่อตนเองและผูเสียหายอื่น ๆ หรือสมาชิกกลุมซ่ึงอยูภายใตสถานการณเดียวกัน และหาก
สมาชิกของกลุมนั้นไมแสดงเจตนาออกไปจากกลุมภายในระยะเวลาที่กําหนดจะตองผูกพันตาม
คําพิพากษา ซึ่งตางจากคดีแพงสามัญทั่วไปที่คําพิพากษาจะมีผลผูกพันเฉพาะบุคคลซึ่งเปน
คูความเทานั้น38  

 
โดยตามรางกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงเกี่ยวกับการดําเนินคดีแบบกลุม 

มาตรา 222/5 ไดกําหนดหลักเกณฑของประเภทคดีที่อาจรองขอดําเนินคดีแบบกลุมไว คือ ตอง
เปนคดีที่สมาชิกกลุมจํานวนมากดังตอไปนี้ โจทกซึ่งเปนสมาชิกกลุมอาจรองขอใหมีการดําเนินคดี
แบบกลุมได39 

(1) คดีละเมิด 
(2) คดีผิดสัญญา 

                                                 
37 สุประวัติ สมดี, “บทบาทเชิงรุกของศาลในการดําเนินคดีแบบกลุม”, (วิทยานิพนธปริญญา

มหาบัณฑิต สาขาวิชานิติศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2549), หนา 181. 
38 เรื่องเดียวกัน, หนา 83. 
39

 เรื่องเดียวกัน, หนา 87. 
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(3) คดีเรียกรองสิทธิตามกฎหมายตาง ๆ เชนกฎหมายเกี่ยวกับส่ิงแวดลอม 
การคุมครองผูบริโภค แรงงาน หลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย การแขงขันทางการคา 

 
คดีที่เหมาะสมที่จะอนุญาตใหดําเนินคดีแบบกลุมจะมีลักษณะที่ประกอบไป

ดวยผูเสียหายจํานวนมากซึ่งสวนใหญมักจะเปนคดีละเมิด สวนกรณีของการผิดสัญญาโดยปกติ
แลวมักจะมีคูสัญญาหรือบุคคลที่เกี่ยวของไมมากนักจึงไมคอยเหมาะกับการดําเนินคดีแบบกลุม 
เวนแตกรณีที่สัญญาดังกลาวเปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับผูประกอบการและผูบริโภค เชน กรณีที่
ผูบริโภคฟองรองเกี่ยวกับคุณภาพสินคาหรือบริการ แตปจจัยสําคัญสําหรับการขอเขาดําเนินคดี
แบบกลุมคือ ขอเรียกรองของโจทกและกลุมของสมาชิกตองอยูภายใตขอเท็จจริงและขอกฎหมาย
เดียวกันแมวาจะมีลักษณะความเสียหายที่ตางกัน และมีผลประโยชนรวมกันในมูลความแหงคดี
นั้น  

 
ซึ่งในอนาคตหากมีการประกาศใชกฎหมายเกี่ยวกับการดําเนินคดีแบบกลุม

เปนที่เรียบรอยแลวผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมอาจอาศัยชองทางนี้เพื่อรวมตัวกันฟองรองเรียก
คาเสียจากผูใหบริการได แตทั้งนี้ก็ตองเปนไปตามหลักเกณฑสําคัญของการดําเนินคดีแบบกลุม
นั้นคือ ขอเรียกรองของโจทกและกลุมสมาชิกตองอยูภายใตขอกฎหมายและขอเท็จจริงเดียวกัน
และบรรดาสมาชิกมีผลประโยชนรวมกันในมูลคดี 

 
2.7.3.1 รูปแบบขององคกร 
 
องคกรที่มีอํานาจตัดสินคดีทั้งสองประเภทที่กลาวไปขางตนคือศาลยุติธรรม 

โดยคดีมโนสาเรนั้น ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง กําหนดใหคูความที่ตองการฟองรอง
คดีที่มีเขาลักษณะเปนคดีมโนสาเรใหยื่นฟองตอศาลชั้นตนที่คดีนั้นอยูในเขตอํานาจ สําหรับคดี
ผูบริโภคพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผูบริโภค พ.ศ. 2551 มีวัตถุประสงคเพียงเพื่อกําหนดวิธี
พิจารณาคดีผูบริโภคขึ้นเปนพิเศษ โดยไมไดมีการจัดตั้งศาลขึ้นใหมเพื่อพิจารณาคดีผูบริโภคเปน
โดยเฉพาะดังเชนคดีชํานัญพิเศษอื่น ๆ และถาเมื่อใดคดีนั้นตกอยูในเขตอํานาจของศาลชํานัญ
พิเศษก็ตองบังคับตามวิธีพิจารณาที่บัญญัติไวสําหรับศาลชํานัญพิเศษนั้น 
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2.7.3.2 อํานาจหนาที่ 
อํานาจหนาที่โดยปกติของศาลในคดีมโนสาเรและคดีผูบริโภคนั้นคือการ

พิจารณาพิพากษาคดี แตเนื่องจากคดีทั้งสองมีลักษณะพิเศษตางจากคดีแพงสามัญทั่วไป จึงมี
การกําหนดใหศาลมีอํานาจพิเศษบางประการ ดังนี้ 

 
ในคดีมโนสาเรศาลมีอํานาจ ดังนี้40 
1. ศาลมีอํานาจออกคําสั่งใหขยายหรือยนระยะเวลาตามที่กําหนดไวใน

ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงหรือตามที่ศาลไดกําหนดไวหรือตามที่กําหนดไวใน
กฎหมายอื่น ทั้งนี้เพื่อใหดําเนินหรือมิใหดําเนินกระบวนการใด ๆ กอนสิ้นระยะเวลานั้น เพื่อ
ประโยชนแหงความยุติธรรม 

 
2. ในกรณีท่ีโจทกยื่นคําฟองเปนหนังสือ หากศาลเห็นวาคําฟองดังกลาวไม

ถูกตอง หรือขาดสาระสําคัญบางเรื่อง ศาลอาจมีคําสั่งใหโจทกแกไขคําฟองในสวนนั้นใหถูกตอง
ชัดเจนก็ขึ้นก็ได แมจําเลยจะใหการตอสูวาฟองเคลือบคลุมก็ตามก็ไมเปนเหตุใหยกฟองเสียทีเดียว
อยางคดีสามัญ 

 
3. เพื่อประโยชนแหงความยุติธรรมใหศาลมีอํานาจเรียกพยานหลักฐานมา

สืบไดเองตามสมควร ตางจากตามปกติศาลจะพิจารณาจากพยานหลักฐานที่คูความนํามาสืบ แต
ในคดีมโนสาเร ให อํานาจศาลเรียกพยานหลักฐานมาสืบเองไดตามที่ เห็นสมควร  โดย
พยานหลักฐานดังกลาวจะถือเปนพยานศาล 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
40 ไพโรจน วายุภาพ, การปฏิบัติเกี่ยวกับคดีมโนสาเรและคดีไมมีขอยุงยาก, (บ. โรงพิมพเดือน

ตุลาคม: สํานักพิมพวิญูชน), 2542), หนา 53, 77. 
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ในคดีผูบริโภคศาลมีอํานาจ ดังนี้41 
1. ศาลมีอํานาจยนหรือขยายระยะเวลาตามที่กําหนดไวในกฎหมายหรือ

ตามที่ศาลกําหนดไว เมื่อคูความรองขอหรือศาลเห็นสมควร หากศาลเห็นวาจําเปนและเพื่อ
ประโยชนแหงความยุติธรรม 

2. ศาลมีอํานาจเรียกพยานหลักฐานมาสืบไดเองตามสมควร เพื่อประโยชน
แหงความยุติธรรม 

3. ใหศาลมีอํานาจสงวนสิทธิที่จะแกไขคําพิพากษาหรือคําส่ังไดภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 

4. ศาลมีอํานาจสั่งใหผูประกอบธุรกิจจายคาเสียหายเพื่อการลงโทษ 
5. ในกรณีที่ขอเท็จจริงในคดีเกี่ยวพันไปถึงความปลอดภัยของผูบริโภคราย

อ่ืน ศาลอาจมีคําสั่งเพื่อปองกันมิใหเกิดอันตรายแกผูบริโภคเหลานั้นได เชน การสั่งใหใชวิธีการ
ชั่วคราวเพื่อคุมครองประโยชนของผูบริโภคเปนสวนรวม หรือการสั่งใหผูประกอบธุรกิจเรียกคืน
สินคาจากผูบริโภคและเรียกเก็บสินคาที่ยังไมไดจําหนายออกจากตลาด เปนตน 

 
2.7.3.3 ผูทําหนาที่ชี้ขาด 
 
ทั้งคดีมโนสาเร และคดีผูบริโภคถูกกําหนดใหฟองคดีที่ศาลชั้นตนที่คดีนั้นอยู

ในเขตอํานาจศาล ดังนั้นผูทําหนาที่ตัดสินคดี คือ ผูพิพากษาในศาลชั้นตน ที่คดีนั้นอยูในเขต
อํานาจ  

 
ที่มาของผูพิพากษาในศาลชั้นตนนั้นคือจะตองผานการสอบคัดเลือก การ

ทดสอบความรูหรือการคัดเลือกพิเศษที่คณะกรรมการตุลาการศาลยุติธรรมไดจัดขึ้นตามวิธีที่
กําหนดไวในระเบียบคณะกรรมการตุลาการศาลยุติธรรม เมื่อผานการคัดเลือกแลวจะไดรับการ
แตงตั้งโดยประธานศาลฎีกาใหดํารงตําแหนงผูชวยผูพิพากษา ผูดํารงตําแหนงผูชวยผูพิพากษา
ตองไดรับการศึกษาอบรมจากสํานักงานศาลยุติธรรมตามระยะเวลาที่ประธานศาลฎีกากําหนด
โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการตุลาการศาลยุติธรรมแตทั้งนี้ตองไมนอยกวาหนึ่งป และเมื่อ

                                                 
41 นายชาญณรงค ปราณีจิตต สํานักกฎหมายและวิชาการศาลยุติธรรม, วิธีพิจารณาคดี

ผูบริโภค ลักษณะพิเศษและขอสังเกตสําคัญ [ออนไลน], 2 พฤศจิกายน  2552. แหลงที่มา 
www.jla.coj.go.th/info.php?cid=4, หนา 3. 
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ผานการประเมินผลการศึกษาอบรมตามหลักเกณฑและวิธีการที่คณะกรรมการบริหารศาล
ยุติธรรมกําหนดแลวจะไดรับการแตงตั้งใหดํารงตําแหนงผูพิพากษาประจําศาล และกอนเขารับ
หนาที่ผูพิพากษานั้นตองถวายสัตยปฏิญาณตอพระมหากษัตริยกอน 

 
คุณสมบัติสําคัญของผูเขาสมัครสอบคัดเลือกหรือสมัครทดสอบความรูเพื่อ

เปนขาราชการตุลาการและแตงตั้งใหดํารงตําแหนงผูชวยผูพิพากษานั้นคือ ตองสอบไลไดตาม
หลักสูตรของสํานักอบรมกฎหมายแหงเนติบัณฑิตยสภา และเปนนิติศาสตรบัณฑิตหรือสอบไลได
ปริญญาหรือประกาศนียบัตรทางกฎหมายจากตางประเทศตามหลักสูตรและระยะเวลาตามที่ก.ต.
กําหนดหรือสอบไลไดปริญญาโททางกฎหมายจากมหาวิทยาลัยในประเทศไทยซึ่งก.ต.รับรอง 
พรอมทั้งไดประกอบวิชาชีพทางกฎหมายตามที่ก.ต.ระบุไวไมนอยกวาระยะเวลาที่ก.ต.กําหนด 
สําหรับผูที่จะสมัครเขารับการคัดเลือกพิเศษเพื่อบรรจุเปนขาราชการตุลาการและแตงตั้งใหดํารง
ตําแหนงผูชวยผูพิพากษานั้นนอกจากจะตองสอบไลไดตามหลักสูตรของสํานักอบรมกฎหมายแหง
เนติบัณฑิตยสภา และมีคุณวุฒิอยางใดอยางหนึ่งดังตอไปนี้ คือ เปนหรือเคยเปนศาสตราจารย
หรือรองศาสตราจารยในมหาวิทยาลัยของรัฐหรือเปนหรือเคยเปนอาจารยในคณะนิติศาสตรใน
มหาวิทยาลัยของรัฐเปนเวลาไมนอยกวาหาป หรือเปนหรือเคยเปนขาราชการพลเรือนสามัญหรือ
ขาราชการประเภทอื่นในตําแหนงไมต่ํากวาผูอํานวยการกองหรือเทียบเทาขึ้นไป หรือเปนหรือเคย
เปนทนายความมาแลวเปนเวลาไมนอยกวาสิบป 

 
จะเห็นไดวาคุณสมบัติของผูที่จะเขาสมัครสอบคัดเลือกหรือทดสอบความรู

หรือเขารับการคัดเลือกพิเศษเพื่อเปนขาราชการตุลาการและแตงตั้งใหดํารงตําแหนงผูชวยผู
พิพากษาที่สําคัญคือจบการศึกษาดานนิติศาสตร และมีประสบการณการทํางานดานกฎหมาย 
ดังนั้นจึงอาจไมมีความรูความเชี่ยวชาญเรื่องกิจการโทรคมนาคม จึงเปนขอดอยของการระงับขอ
พิพาทโดยทางศาลเพราะผูพิพากษาอาจไมมีความเชี่ยวชาญเรื่องคดีโทรคมนาคมเปนพิเศษจึงไม
สามารถพิจารณาถึงรายละเอียดของคดีที่มีลักษณะเปนเทคนิคเฉพาะดานโทรคมนาคมมีความ
แตกตางจากคดีธรรมดาทั่วไปไดอยางมีประสิทธิภาพมากนัก 
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2.7.3.4 กระบวนการระงับขอพิพาท 
 

วิธีพิจารณาคดีมโนสาเร 
1. วิธีฟองคดีมโนสาเรนั้น โจทกอาจยื่นคําฟองเปนหนังสือหรือมาแถลงขอหา

ดวยวาจาตอศาลก็ได (ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 191) 
 
2. ศาลจะกําหนดวันนัดพิจารณาโดยเร็วและออกหมายเรียกไปยังจําเลย ใน

หมายนั้นใหจดแจงประเด็นแหงคดีและจํานวนทุนทรัพยหรือราคาที่เรียกรอง และขอความวาให
จําเลยมาศาลเพื่อไกลเกลี่ย ใหการ และสืบพยานในวันเดียวกัน และใหศาลสั่งใหโจทกมาศาลใน
วันนัด (ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 193 วรรคหนึ่ง) 

 
3. ในวันนัดพิจารณา เมื่อโจทกและจําเลยมาพรอมกันแลวใหศาลไกลเกลี่ย

ใหคูความไดตกลงกันหรือประนีประนอมยอมความกันในขอพิพาทนั้นกอน (ประมวลกฎหมายวิธี
พิจารณาความแพง มาตรา 193 วรรคสอง) 

 
4. ถาคูความไมอาจตกลงกันหรือไมอาจประนีประนอมยอมความกันได และ

จําเลยยังไมไดยื่นคําใหการ ใหศาลสอบถามคําใหการของจําเลย โดยจําเลยจะยื่นคําใหการเปน
หนังสือหรือจะใหดวยวาจาก็ได (ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 193 วรรคสอง) 

 
5. เมื่อศาลไดรับคําใหการของจําเลยแลว ศาลจะดําเนินการพิจารณาคดี

ตอไปโดยเร็ว โดยจะกําหนดใหคูความฝายใดนําพยานมาสืบกอนหรือหลังก็ได และใหศาล
สอบถามคูความฝายที่จะตองนําพยานเขาสืบวาประสงคจะอางอิงพยานหลักฐานใดแลวบันทึกไว 
หรือส่ังใหคูความจัดทําบัญชีระบุพยานยื่นตอศาลภายในระยะเวลาตามที่เห็นสมควร (ประมวล
กฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 193 ตรี) 

 
6. ในคดีมโนสาเรนั้นศาลมีอํานาจเรียกพยานหลักฐานมาสืบไดตามที่

เห็นสมควร โดยในการสืบพยานไมวาจะเปนพยานที่คูความฝายใดฝายหนึ่งหรือที่ศาลเรียกมาเอง 
ใหศาลเปนผูถามพยานกอน เสร็จแลวจึงใหตัวความหรือทนายความซักถามเพิ่มเติมได ใหศาลมี
อํานาจซักถามพยานเดี่ยวกับขอเท็จจริงใด ๆ ที่เกี่ยวเนื่องกับคดี แมไมมีคูความฝายใดยกขึ้นอาง 
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และในการบันทึกคําเบิกความของพยาน เมื่อศาลเห็นสมควรจะบันทึกขอความแตโดยยอก็ได แลว
ใหพยานลงลายมือช่ือไว (ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 193 จัตวา) 

 
7. ศาลจะนั่งพิจารณาคดีติดตอกันไปโดยไมตองเลื่อน เวนแตมีเหตุจําเปน 

ศาลจะมีคํา สั่งเลื่อนไดคร้ังละไมเกินเจ็ดวัน (ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 193 
เบญจ) 

 
8. คดีมโนสาเรนั้นศาลมีอํานาจออกคําส่ังหรือทําคําพิพากษาดวยวาจาได 

(ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 194) 
 
9. เมื่อพิจารณาแลวศาลจะมีคําพิพากษา ถาคูความไมพอใจจะมีสิทธิ

อุทธรณตอไปได แตทั้งนี้ตองเปนไปตามบทบัญญัติเร่ืองการอุทธรณและฎีกา คาขึ้นศาลในชั้น
อุทธรณหรือฎีกานั้น ตองเสียตามจํานวนทุนทรัพย หรือราคาทรัพยสินที่พิพาทกันในชั้นอุทธรณ
หรือฎีกาแลวแตกรณี 

 
วิธีพิจารณาคดีผูบริโภค 
1. การฟองคดีผูบริโภค โจทกจะฟองดวยวาจาหรือเปนหนังสือก็ได ในกรณีที่

โจทกประสงคจะฟองดวยวาจา ใหเจาพนักงานคดีจัดใหมีการบันทึกรายละเอียดแหงคําฟองแลว
ใหโจทกลงลายมือชื่อไวเปนสําคัญ คําฟองนั้นจะตองมีขอเท็จจริงที่เปนเหตุแหงการฟองคดีรวมทั้ง
คําขอบังคับชัดเจนพอที่จะทาํใหเขาใจได หากศาลเปนวาคําฟองนั้นไมถูกตองหรือขาดสาระสําคัญ
บางเรื่อง ศาลอาจมีคําสั่งใหโจทกแกไขคําฟองในสวนนั้นใหถูกตองหรือชัดเจนขึ้นก็ได (พ.ร.บ. วิธี
พิจารณาความผูบริโภค มาตรา 20) 

 
2. ในกรณีที่ผูประกอบธุรกิจจะฟองผูบริโภคเปนคดีผูบริโภคและผูประกอบ

ธุรกิจมีสิทธิเสนอคําฟองตอศาลที่ผูบริโภคมีภูมิลําเนาอยูในเขตศาลหรือตอศาลอื่นไดดวย ใหผู
ประกอบธุรกิจเสนอคําฟองตอศาลที่ผูบริโภคมีภูมิลําเนาอยูในเขตศาลไดเพียงแหงเดียว (พ.ร.บ. 
วิธีพจิารณาความผูบริโภค มาตรา 17) 
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3. ในคดีผูบริโภคซึ่งดําเนินการโดยผูบริโภคหรือผูมีอํานาจฟองคดีแทน
ผูบริโภคใหไดรับยกเวนไดรับยกเวนคาฤชาธรรมเนียมทั้งปวง แตไมรวมถึงความรับผิดในคาฤชา
ธรรมเนียมในชั้นที่สุด (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 18) 

 
4. การถอนฟองหรือการประนีประนอมยอมความในคดีตามวรรคหนึ่งจะตอง

ไดรับความยินยอมเปนหนังสือจากผูบริโภคที่เกี่ยวของมาแสดงตอศาล และในกรณีขอถอนฟอง
ศาลจะมีคําสั่งอนุญาตไดตอเมื่อเห็นวาการถอนฟองนั้นไมเปนผลเสียตอการคุมครองผูบริโภคเปน
สวนรวม (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 19 วรรคสาม) 

 
5. เมื่อศาลสั่งรับฟองแลว ใหศาลกําหนดวันนัดพิจารณาโดยเร็วและออก

หมายเรียกใหจําเลยมาศาลตามกําหนดเพื่อการไกลเกลี่ย ใหการ และสืบพยานในวันเดียวกัน ทั้งนี้ 
ใหศาลสงสําเนาคําฟองหรือสําเนาบันทึกคําฟองใหจําเลย และส่ังใหโจทกมาศาลในวันนัด
พิจารณานั้น (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 24) 

 
6. ในวันนัดพิจารณา เมื่อโจทกและจําเลยมาพรอมกันแลวใหเจาพนักงานคดี

หรือบุคคลที่ศาลกําหนดหรือที่คูความตกลงกันทําการไกลเกลี่ยใหคูความไดตกลงกันหรือ
ประนีประนอมยอมความกันกอน ในการไกลเกลี่ย ถาคูความฝายใดฝายหนึ่งรองขอหรือผูไกล
เกลี่ยเห็นสมควรผูไกลเกลี่ยจะสั่งใหดําเนินการเปนการลับเฉพาะตอหนาตัวความทุกฝายหรือฝาย
ใดฝายหนึ่งก็ได (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 25) 

 
7. ถาคูความไมอาจตกลงกันหรือไมอาจประนีประนอมยอมความกันไดและ

จําเลยยังไมไดยื่นคําใหการ ใหศาลจัดใหมีมีการสอบถามคําใหการของจําเลยโดยจําเลยจะยื่น
คําใหการเปนหนังสือหรือจะใหการดวยวาจาก็ได ในกรณีที่ยื่นคําใหการเปนหนังสือ หากศาลเห็น
วาคําใหการดังกลาวไมถูกตองหรือขาดสาระสําคัญบางเรื่อง ศาลอาจมีคําสั่งใหจําเลยแกไข
คําใหการนั้นใหถูกตองหรือชัดเจนขึ้นได ในกรณีใหการดวยวาจา ใหศาลจัดใหมีการบันทึก
คําใหการนั้นและใหจําเลยลงลายมือช่ือไวเปนสําคัญ (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 
26) 
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8. ประเด็นขอพิพาทขอใดจําเปนตองพิสูจนถึงขอเท็จจริงที่เกี่ยวกับการผลิต
การประกอบ การออกแบบ หรือสวนผสมของสินคา การใหบริการ หรือการดําเนินการใด ๆ ซึ่งศาล
เห็นวาขอเท็จจริงดังกลาวอยูในความรูเห็นโดยเฉพาะของคูความฝายที่เปนผูประกอบธุรกิจ ให
ภาระการพิสูจนในประเด็นดังกลาวตกอยูแกคูความฝายที่เปนผูประกอบธุรกิจนั้น (พ.ร.บ. วิธี
พิจารณาความผูบริโภค มาตรา 29) 

 
9. ในกรณีที่ศาลมีคําสั่งใหสืบพยาน ใหศาลสอบถามคูความฝายที่จะตองนํา

พยานเขาสืบวาประสงคจะอางองิพยานหลักฐานใดแลวบันทึกไวหรือสั่งใหคูความจัดทําบัญชีระบุ
พยานยื่นตอศาลภายในระยะเวลาตามที่เห็นสมควรก็ได (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค 
มาตรา 31) 

 
10. กอนการสืบพยาน ใหศาลแจงประเด็นขอพิพาทใหคูความทราบและจะ

กําหนดใหคูความฝายใดนําพยานมาสืบกอนหรือหลังก็ได (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค 
มาตรา 32) 

 
11. เพื่อประโยชนแหงความยุติธรรม ศาลมีอํานาจเรียกพยานหลักฐานมาสืบ

ไดเองตามที่เห็นสมควร ในการนี้ใหศาลมีอํานาจสั่งใหเจาพนักงานคดีตรวจสอบและรวบรวม
พยานหลักฐานที่จําเปนแลวรายงานใหศาลทราบ รวมทั้งมีอํานาจเรียกสํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค หนวยงาน หรือบุคคลที่เกี่ยวของมาใหขอมูลหรือใหจัดสงพยานหลักฐานเพื่อ
ประกอบการพิจารณาได โดยตองใหคูความทราบถึงพยานหลักฐานดังกลาว และไมตัดสิทธิ
คูความในอันที่จะโตแยงพยานหลักฐานดังกลาว (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 33) 

 
12. การนั่งพจิารณาสืบพยาน ใหศาลนั่งพิจารณาคดีติดตอกันไปโดยไมเลื่อน

คดีจนกวาจะเสร็จการพิจารณา เวนแตมีเหตุจําเปนอันมิอาจกาวลวงเสียได ศาลจะมีคําสั่งเลื่อนได
คร้ังละไมเกินสิบหาวัน (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตร า 35) 

 
13. ศาลอาจขอใหผูทรงคุณวุฒิหรือผู เชี่ยวชาญมาใหความเห็นเพื่อ

ประกอบการพิจารณาพิพากษาคดีได แตตองใหคูความทุกฝายทราบและใหโอกาสคูความตาม
สมควรในอันที่จะขอใหเรียกผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญฝายตนมาใหความเห็นโตแยงหรือ
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เพิ่มเติมความเห็นของผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญดังกลาว (พ.ร.บ. วิธีพิจารณาความผูบริโภค 
มาตรา 36 วรรคหนึ่ง) 

 
14. เมื่อไดสืบพยานหลักฐานตามที่จําเปนและคูความไดแถลงการณถาหาก

มีเสร็จแลว ใหถือวาการพิจารณาเปนอันสิ้นสุดและใหศาลมีคําพิพากษาหรือคําส่ังโดยเร็ว แต
ตราบใดที่ยั งมิ ไดมีคําพิพากษาหรือคําสั่ ง  หากศาลเห็นวา เปนการจําเปนที่จะตองนํา
พยานหลักฐานมาสืบเพิ่มเติมเพื่อประโยชนแหงความยุติธรรม ใหศาลทําการสืบพยานหลักฐาน
ตอไปได ซึ่งอาจรวมทั้งการเรียกพยานที่สืบแลวมาสืบใหมดวย โดยไมตองมีฝายใดรองขอ 

 
2.7.3.5 ผลของคําตัดสิน 

 
คําพิพากษาของศาลจะผูกพันคูความทันที แตทั้งนี้คูความมีสิทธิอุทธรณฎีกา

ไดตอไป โดยการอุทธรณฎีกาของคดีมโนสาเรตองดําเนินการตามบทบัญญัติตามประมวล
กฎหมายวิธีพิจารณาความแพง โดยการอุทธรณตองทําเปนหนังสือยื่นตอศาลชั้นตนซึ่งมีคํา
พิพากษาหรือคําส่ังภายในกําหนดหนึ่งเดือนนับแตวันที่ไดอานคําพิพากษาหรือคําสั่งนั้น และผู
อุทธรณตองนําเงินคาธรรมเนียมซึ่งจะตองใชแกคูความอีกฝายหนึ่งตามคําพิพากษาหรือคําสั่งมา
วางศาลพรอมกับอุทธรณนั้นดวย พรอมยื่นสําเนาอุทธรณตอศาลเพื่อสงใหจําเลยอุทธรณตอไป 
โดยหามอุทธรณในขอเท็จจริงหากจํานวนทุนทรัพยที่พิพาทกันในชั้นอุทธรณไมเกินหาหมื่นบาท 
เวนแตผูพิพากษาที่นั่งพิจารณาคดีนั้นในศาลชั้นตนไดทําความเห็นแยงไวหรือไดรับรองวามีเหตุอัน
ควรอุทธรณได หรือไดรับอนุญาตใหอุทธรณเปนหนังสือจากอธิบดีผูพิพากษาศาลชั้นตนหรืออธิบดี
ผูพิพากษาภาคผูมีอํานาจ หากศาลชั้นตนไมรับอุทธรณ ผูอุทธรณอาจอุทธรณคําสั่งศาลนั้นไปยัง
ศาลอุทธรณโดยยื่นคําขอเปนคํารองตอศาลชั้นตน และนําคาฤชาธรรมเนียมทั้งปวงมาวางศาลและ
นําเงินมาชําระตามคําพิพากษาหรือหาประกันใหไวตอศาลภายในกําหนดสิบหาวันนับแตวันที่ศาล
ไดมีคําสั่ง สําหรับการยื่นฎีกานั้นใหยื่นภายในกําหนดหนึ่งเดือนนับแตวันที่ไดอานคําพิพากษาหรือ
คําสั่งศาลอุทธรณ และคดีที่มีจํานวนทุนทรัพยที่พิพาทกันในชั้นฎีกาไมเกินสองแสนบาทหามมิให
คูความฎีกาในขอเท็จจริง เวนแตผูพิพากษาไดนั่งพิจารณาคดีนั้นในศาลอุทธรณไดมีความเห็นแยง
หรือผูพิพากษาที่ไดนั่งพิจารณาคดีในศาลชั้นตนหรือศาลอุทธรณไดรับรองไวหรือรับรองในเวลา
ตรวจฎีกาวามีเหตุอันสมควรที่จะฎีกาได หรือไดรับอนุญาตใหฎีกาเปนหนังสือจากอธิบดีผู
พิพากษาศาลอุทธรณ 
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สวนการอุทธรณฎีกาสําหรับคดีผูบริโภคนั้นมีการกําหนดเรื่องการอุทธรณ
ฎีกาไวเปนพิเศษในพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผูบริโภค โดยการอุทธรณคําพิพากษาหรือสําคั่ง
ในคดีผูบริโภค ใหอุทธรณไปยังศาลอุทธรณแผนกคดีผูบริโภคหรือศาลอุทธรณภาคแผนกคดี
ผูบริโภค ภายในกําหนด 1 เดือน นับแตวันที่ไดอานคําพิพากษาหรือคําสั่งนั้น แตหามมิใหอุทธรณ
ใหปญหาขอเท็จจริงในคดีผูบริโภคที่มีทุนทรัพยไมเกิน 50,000 บาท ในกรณีที่เห็นวาเปนคดี
ตองหามอุทธรณ ผูอุทธรณอาจยื่นคํารองขออนุญาตอุทธรณไปพรอมกับอุทธรณก็ได หรือในกรณทีี่
ศาลชั้นตนสั่งไมรับอุทธรณ ก็อาจยื่นคํารองขออนุญาตอุทธรณตอศาลอุทธรณภายในกําหนด 15 
วันนับแตวันที่ศาลมีคําสั่งก็ได  ในการฎีกาคูความอาจยื่นคํารองตอศาลฎีกาเพื่อขอใหพิจารณา
อนุญาตใหฎีกาในปญหาขอเท็จจริงในคดีที่มีทุนทรัพยที่พิพาทในชั้นฎีกาเกินสองแสนบาทหรือใน
ปญหาขอกฎหมายภายในกําหนดหนึ่งเดือนนับแตวันที่ไดอานคําพิพากษาหรือคําสั่งของศาล
อุทธรณแผนกคดีผูบริโภค หรือศาลอุทธรณภาคแผนกคดีผูบริโภค โดยศาลฎีกาจะรับพิจารณา
อนุญาตใหฎีกาก็ตอเมื่อเห็นวาปญหาตามฎีกานั้นเปนปญหาซึ่งเกี่ยวพันกับประโยชนสาธารณะ 
หรือปญหาสําคัญอื่นที่ศาลฎีกาเห็นควรวินิจฉัย 

 
นอกจากนี้ผลของคําพิพากษาในคดีผูบริโภคบางครั้งอาจมีผลกระทบไปถึง

บุคคลอื่นซึ่งมิใชคูความในคดีไดดวย หากเปนกรณีที่มีขอเท็จจริงในคดีเกี่ยวพันไปถึงความ
ปลอดภัยของผูบริโภครายอื่น พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผูบริโภคไดใหอํานาจศาลมีคําสั่งเพื่อ
ปองกันมิใหเกิดอันตรายแกผูบริโภคเหลานั้น เชน การสั่งใหใชวิธีการชั่วคราวเพื่อคุมครอง
ประโยชนของผูบริโภคเปนสวนรวมตามมาตรา 56 และมาตรา 63 หรือการสั่งใหผูประกอบธุรกิจ
เรียกสินคาคืนจากผูบริโภคและเรียกเก็บสินคาที่ยังไมไดจําหนายออกจากตลาดตามมาตรา 4342 
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 เรื่องเดียวกัน, หนา 3. 
 



บทที่ 3 
การระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมในตางประเทศระหวางผูใหบริการ

และผูบริโภค 
 

ในสวนนี้จะเปนการศึกษาถึงการระงับขอพิพาทคดีโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการ
และผูใชบริการในตางประเทศที่สําคัญ 3 ประเทศ คือ ประเทศออสเตรเลีย อังกฤษ และแคนาดา
โดยจะเนนที่รูปแบบขององคกรที่ทําหนาที่การระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผู
ใหบริการและผูบริโภค วิธีการระงับขอพิพาทและผลของคําตัดสิน ซึ่งทั้งสามประเทศมีรูปแบบของ
การระงับขอพิพาทคดีโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูใชบริการที่แตกตางกันออกไป 
การศึกษาในเรื่องนี้จะเปนประโยชนแกประเทศไทยในการศึกษาแนวทางนํามาปรับใชเพื่อการ
ระงับขอพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภคที่มีประสิทธิภาพในอนาคต 
 
3.1 การระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระวางผูใหบริการกับผูบริโภคในประเทศ

ออสเตรเลีย 
 

3.1.1 องคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทคดีโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการกับ
ผูบริโภค1 

 
องคกรที่ทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนและแกไขขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมของ

ประเทศออสเตรเลียคือ Telecommunications Industry Ombudsman (TIO) TIO เปนองคกร
ระงับขอพิพาททางเลือกสําหรับรับเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการโทรศัพทและบริการ
อินเตอรเน็ต จากผูใชบริการแบบบานพักอาศัย (residential customer) และผูใชบริการประเภท
ธุรกิจขนาดเล็ก (small business) โดยผูรองเรียนไมตองเสียคาใชจายในการรองเรียนแตอยางใด  

 
สําหรับการจัดตั้ง TIO มีที่มาเมื่อป 1991 ที่รัฐบาลกลางของออสเตรเลียไดประกาศให 

TIO เขามาทําหนาที่ในการรับเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมจากผูบริโภคแทน  
 

                                                 
1 Telecommunications Industry Ombudsman, About the TIO [Online], 15 November 

2009. Available from : http://www.tio.com.au   
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Commonwealth Ombudsman* และไดมีการจัดตั้ง TIO ขึ้นเมื่อวันที่ 1 มกราคม 1993    
 

TIO จัดตั้งขึ้นโดยอาศัยตัวอยางจากรูปแบบของ Australian Banking Industry 
Ombudsman (ABIO) โดย TIO มีสถานะเปนหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือกที่ผูใหบริการ
รวมมือกันจัดตั้งขึ้นมา เพื่อเปนการกํากับดูแลตัวเอง (Self Regulation) โดยความตกลงรวมกัน
ของผูใหบริการ แมวาในปจจุบันจะมี Telecommunications (Consumer Protection and 
Service Standards) Act 1999 Part 6 ที่ไดกําหนดใหผูใหบริการโทรคมนาคมที่มีคุณสมบัติตามที่
กําหนดไวตองเขาเปนสมาชิกของ Telecommunications Industry Ombudsman (TIO)** และ
กําหนดใหสมาชิกของ TIO นั้นตองปฏิบัติตาม Telecommunications Industry Ombudsman 
scheme***  ก็ตาม แตในระยะเริ่มจัดตั้งเมื่อป 1993 นั้น การเขารวม TIO ของผูรับใบอนุญาต 
(carrier) สามรายหลักในขณะนั้นไมไดเขาเปนสมาชิกของ TIO เพราะผลของกฎหมาย แตเปนไป
ตามขอกําหนดในสัญญาอนุญาตใหบริการโทรคมนาคม แตผูใหบริการโทรคมนาคม (Service 
                                                 

*
 Commonwealth Ombudsman เปนหนวยงานรับเรื่องรองเรียนตามกฎหมายปกครอง (Public 

Law) ของออสเตรเลีย โดยทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนจากประชาชนตอการกระทําของหนวยงานของรัฐ ทั้งนี้
เนื่องจากในอดีตบริษัทใหบริการโทรคมนาคมเปนกิจการของรัฐกอนที่จะมีการแปรรูปมาเปนกิจการของเอกชน
นั่นเอง 

 
** TELECOMMUNICATIONS (CONSUMER PROTECTION AND SERVICE 

STANDARDS) ACT 1999 - SECT 126  
Simplified outline  

                         The following is a simplified outline of this Part:  
•      Certain carriers and carriage service providers must enter into the 

Telecommunications Industry Ombudsman scheme.  
•      The membership of the scheme must be open to all carriers and carriage 

service providers.  
•      Carriers and carriage service providers must comply with the scheme.  

 
*** TELECOMMUNICATIONS (CONSUMER PROTECTION AND SERVICE 

STANDARDS) ACT 1999 - SECT 132  
Members of scheme must comply with scheme  

                             A carrier or carriage service provider who is a member of the Telecommunications 
Industry Ombudsman scheme must comply with the scheme.  
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Providers) ในขณะนั้นไมถูกบังคับใหเขาเปนสมาชิกของ TIO แตอยางใด จนตอมาเมื่อมีการ
บังคับใช Telecommunications Act 1997 เปนกฎหมายที่กลาวถึง TIO เปนฉบับแรกโดยการ
กําหนดให ผูรับใบอนุญาต (carrier) และ ผูใหบริการโทรคมนาคม (Service Providers) ทุกราย 
รวมถึงผูใหบริการอินเตอรเน็ตตองเขาเปนสมาชิกของ TIO2 

 
3.1.2 รูปแบบขององคกร3 

 
Telecommunications Industry Ombudsman (TIO) มีรูปแบบเปนหนวยงานอิสระ

รับเรื่องรองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการโทรคมนาคม โดยมีความอิสระ
ทั้งจากรัฐ บริษัทโทรคมนาคม และผูบริโภค เร่ิมตนโดยการจัดตั้ง TELECOMMUNICATIONS 
INDUSTRY OMBUDSMAN LIMITED ("TIO Limited") ในรูปแบบบริษัทจํากัดตามกฎหมาย 
Corporation Law ของออสเตรเลีย โดยบริษัทที่จัดตั้งขึ้นนี้มีวัตถุประสงคเพื่อใหมีการจัดตั้ง 
Telecommunications Industry Ombudsman scheme ขึ้น และเพื่อแตงตั้ง 
Telecommunications Industry Ombudsman ใหมีอํานาจกระทําการตาง ๆ เกี่ยวกับการรับเร่ือง
รองเรียนแทน TIO Limited 

 
โครงสรางขององคกร TIO จะประกอบไปดวยสภากรรมการ (council), คณะกรรมการ

บริหาร (board of director) และเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (Ombudsman) โดยมีรายละเอียดการ
แตงตั้ง และหนาที่รับผิดชอบดังที่จะกลาวตอไปนี้ 

  
สภากรรมการ (Council) 
ที่มาของสภากรรมการ สภากรรมการประกอบดวยผูแทนจากผูประกอบการซึ่งเปน

สมาชิกของ TIO จํานวน 5 คน, ตัวแทนจากผูบริโภคจํานวน 5 คน และประธานกรรมอิสระ 

                                                 
2 Anita Stuhmcke, “The Coporatisation and Privatisation of the Australian 

Telecommunication Industry: the Role of the Telecommunications Industry Ombudsman”, 
UNSW Law Journal, Volume 21(3), (1998): 807-816. 

3 Telecommunications Industry Ombudsman, Structure of the TIO scheme [Online], 15 
November 2009. Available from : http://www.tio.com.au   
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(Independent Chairperson) อีก 1 คน โดยประธานกรรมการอิสระ (Independent 
Chairperson) นั้นจะไดรับการแตงตั้งจากคณะกรรมการบริหาร (board of director) โดยจะตอง
เปนบุคคลที่ไมมีความเกี่ยวพันกับสมาชิกของ TIO และกอนที่คณะกรรมการบริหาร (board of 
director) จะแตงตั้งประธานกรรมการอิสระ (Independent Chairperson) นั้นจะตองปรึกษาหารือ
เร่ืองการแตงตั้งประธานกรรมการกิสระกับรัฐมนตรีผูรับผิดชอบดานโทรคมนาคม และรัฐมนตรี
ผูรับผิดชอบเกี่ยวกับนโยบายเกี่ยวกับผูบริโภคของประเทศออสเตรเลียเสียกอน 

 
 บทบาทหนาที่ของ สภากรรมการโดยทั่วไป คือ สงเสริมชวยเหลือการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ รับเร่ืองรองเรียน (Ombudsman) และใหคําแนะนําดานนโนบายแกคณะ
กรรมการบริหาร (board of director) และเจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (Ombudsman) และมีฐานะ
เปนคนกลางระหวางเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (Ombudsman) กับ คณะกรรมการบริหาร (Board 
of director) 

 
สําหรับหนาที่ของสภากรรมการนั้นตามระเบียบจัดตั้งของ TIO (TIO’s Constitution) 

สภากรรมการมีหนาที่ดังนี*้ 
(ก) ใหคําแนะนําแกคณะกรรมการบริหารในการแตงตั้งและถอดถอนเจาหนาที่

รับเรื่องรองเรียน 
(ข) ใหคําแนะนําแกคณะกรรมการบริหาร,เมื่อเห็นสมควร, ในการแตงตั้งและ

ถอดถอนผูรักษาการแทนเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน 
(ค) กําหนดนโยบายและระเบียบปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหารงานของ TIO ภายใต

ขอบเขตของระเบียบจัดตั้ง TIO (TIO Constitution) 
(ง) ตรวจทานระเบียบจัดตั้ง TIO (TIO Constitution) และใหคําแนะนําแก

คณะกรรมการบริหารเมื่อเห็นสมควรใหแกไขระเบียบจัดตั้ง 
(จ) รับพิจารณาคําเสนอจากเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (Ombudsman) เร่ืองการ

แกไขระเบียบจัดตั้ง 
(ฉ) ใหคําแนะนําแกเจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการจัดสรรงบประมาณ

ภายใตขอบเขตของ global resources ซึ่งไดรับอนุมัติโดยกรรมการบริหาร 

                                                 
*

 TIO’s Constitution clause 9.2   
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(ช) รับพิจารณางบการเงินและแผนธุรกิจ (รวมถึงฉบับที่มีการแกไข ถาหากมี) ซึ่ง
จัดเตรียมโดยเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน 

(ซ) สงคืนงบการเงินและแผนธุรกิจ (รวมถึงฉบับที่มีการแกไข ถาหากมี) พรอมทั้ง
ความคิดใหแกคณะกรรมการบริหารตามที่เห็นสมควร 

(ฌ) ภายใน 12 เดือน นับแต TIO เร่ิมดําเนินงาน หรือ ทุก ๆ 12 เดือนหลังจากนั้น 
ใหสภากรรมการพิจารณาวาควรแกไขจํานวนเงินของขอเรียกรองที่เจาหนาที่
รับเรื่องรองเรียนมีอํานาจตัดสินหรือใหคําแนะนํา  

(ญ) ใหคําแนะนําแกคณะกรรมการบริหารถึงความเหมาะสม ขอบเขต  และเวลา
ในการแกไข TIO scheme 

(ฎ) ใหคําแนะนําแกเจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ และ
การจัดเตรียมรายงานประจําป 

 
คณะกรรมการบริหาร (Board of director)  
หนาที่ ของคณะกรรมการบริหารคือบ ริการงาน  TELECOMMUNICATIONS 

INDUSTRY OMBUDSMAN LIMITED ("TIO Limited") ใหเปนไปตามกฎหมายหางหุนสวนบริษัท
ของประเทศออสเตรเลีย  และตามหนังสือบริคณหสนธิและขอบังคับของบริษัท  ( the 
Memorandum and Articles of Association and the Constitution) โดยเฉพาะในเรื่องการ
บริหารเกี่ยวกับการเงิน ธุรกิจ และทรัพยสินของหนวยงาน  

 
คณะกรรมการบริหาร (Board of director) มีจํานวนทั้งหมด 8 คน และมีที่มาจากการ

แตงตั้งของสมาชิกของ TIO โดยมีรายละเอียดของการแตงตั้ง ดังนี้4 
- กรรมการ 2 คน มาจากการแตงตั้งของ Telstra 
- กรรมการ 2 คน มาจากการแตงตั้งของ Singtel Optus 
- กรรมการ 1 คน มาจากการแตงตั้งของ Vodafone 
- กรรมการ 1 คน มาจากการแตงตั้งของผูใหบริการรายอื่นนอกจาก 

Telstra, Singtel Optus และ Vodafone 
- กรรมการ 1 คน มาจากการแตงตั้งของผูใหบริการอินเตอรเน็ต 

                                                 
4

 Telecommunication Industry Ombudsman, TIO Council and Board [Online], 15 
November 2009. Available from : http://www.tio.com.au   
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- กรรมการ 1 คน มาจากการแตงตั้งโดยกรรมคณะกรรมการบริหาร 
 
เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (Ombudsman) 
เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียนมาจากการแตงตั้งของคณะกรรมการบริหาร  (Board of 

director) โดยคําแนะนําของสภากรรมการ (Council) มีหนาที่ในการดูแลการบริหารกิจการทั่วไป
ของ TIO 

 
สมาชิกของ TIO 
ดังที่กลาวไปขางตนวา Part 6 ของ Telecommunications (Consumer Protection 

and Service Standard) Act 1999 กําหนดให ผูรับใบอนุญาต (Carrier) และผูใหบริการ
โทรคมนาคม (Carriage Service Provider) ในประเทศออสเตรเลีย ตองเขาเปนสมาชิกของ TIO 
scheme  

 
โดยผู รับใบอนุญาต  (Carrier) หมายถึง  ผู ได รับใบอนุญาตประกอบกิจการ

โทรคมนาคมจาก the Australian Communications & Media Authority (ACMA) ภายใต the 
Telecommunications Act 1997 

 
สําหรับผูใหบริการโทรคมนาคม (Carriage Service Provider) ที่ตองเขาเปนสมาชิก

ของ TIO นั้น Telecommunications (Consumer Protection and Service Standard) Act 1999, 
section 127 กําหนดวาตองมีคุณสมบัติดังตอไปนี*้ 

                                                 
* TELECOMMUNICATIONS (CONSUMER PROTECTION AND SERVICE 

STANDARDS) ACT 1999 - SECT 127  
Eligible carriage service providers  
                          For the purposes of this Part, an eligible carriage service provider is:  
                      (a)  a carriage service provider who supplies:  
                                   (i)  a standard telephone service, where any of the customers are residential 
customers or small business customers; or  
                                  (ii)  a public mobile telecommunications service; or  
                                  (iii)  a carriage service that enables end-users to access the Internet; or  
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(ก)  เปนผูใหบริการโทรคมนาคม ซึ่งจัดใหมี 
 (1) บริการโทรศัพทประจําที่ ซึ่งมีลูกคารายใดรายหนึ่งเปนลูกคาประเภทบานพัก

อาศัย หรือผูประกอบธุรกิจขนาดเล็ก, หรือ 
 (2) บริการโทรศัพทเคลื่อนที่สาธารณะ, หรือ 
 (3) บริการใหผูบริโภคเขาสูเครือขายอินเตอรเน็ต 
(ข)  ผูใหบริการโทรคมนาคมบริการตอซึ่งจัดหาใหมีซึ่งบริการตามขอ(ก)(1),(2) หรือ 

(3) 
โดยผูประกอบธุรกิจขนาดเล็ก (small business) ตามแนวทางของ TIO หมายถึง5 

ธุรกิจซ่ึงมีลูกจางนอยกวา 20 คน อยางไรก็ตาม TIO อาจมีดุลยพินิจที่จะรับเร่ืองรองเรียนจากผู
ประกอบธุรกิจที่มีลูกจางมากกวา 20 คน โดยพิจารณาจากปจจัยดังตอไปนี้ 

- คาใชจายรายปที่จายใหแกผูใหบริการเทากับหรือนอยกวา 20,000 เหรียญ
ออสเตรเลีย 

- ผลประกอบการรายป 
- จํานวนของขอรองเรียน 
- ประเด็นของขอรองเรียน  

 
ถาหากผูใหบริการที่มีคุณสมบัติเขาขายตองเขาเปนสมาชิกของ TIO ไดรับหนงัสอืจาก 

TIO ใหเขาเปนสมาชิกแลวไมปฏิบัติตาม ถือวาเปนการฝาฝน Telecommunications (Consumer 
Protection and Service Standard) Act 1999, TIO จะรายงานเหตุดังกลาวไปให the Australian 
Communications & Media Authority (ACMA) ทราบ เพื่อให ACMA มีหนังสือแจงไปยังผู
ใหบริการรายดังกลาวใหเขาเปนสมาชิก หากผูใหบริการยังไมปฏิบัติตามอีก ACMA สามารถยื่น
ฟองไปยังศาล (Federal Court) เพื่อดําเนินการทางแพง (Civil Penalties) ตอผูใหบริการรายนั้นได  

 

                                                                                                                                            
                      (b)  a carriage service intermediary who arranges for the supply of a service 
referred to in subparagraph (a)(i), (ii) or (iii).  

 
5 Telecommunications Industry Ombudsman, Definition of small business, Jurisdiction 

[Online], 15 November 2009. Available from : http://www.tio.com.au   
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ผูใหบริการอาจขอยกเวนการเขาเปนสมาชิกของ TIO ไดโดยการยื่นขอไปยัง ACMA 
ทั้งนี้กอนที่ ACMA จะมีคําตัดสินอนุญาตใหผูใหบริการไมตองเขาเปนสมาชิกของ TIO หรือไมนั้น 
ACMA จะตองมีการปรึกษากับ TIO กอน 

 
รายไดของ TIO  
มาจากผูใหบริการโทรคมนาคมซึ่งจะถูกเก็บคาบริการเมื่อผูบริโภคของผูใหบริการได

รองเรียนตอ TIO และ TIO ไดดําเนินการแกไขขอพิพาทดังกลาว ซึ่งการจายคาบริการเมื่อถูก
รองเรียนจากผูบริโภคดังกลาวจะชวยจูงใจใหผูประกอบการพยายามแกไขขอพิพาทกับผูบริโภค
ดวยตนเองใหมากที่สุด 

 
3.1.3 อํานาจหนาที่6 
 
เกี่ยวกับอํานาจหนาที่ของ TIO นั้น Telecommunications (Consumer Protection 

and Service Standards) Act 1999, section 128 (4)*  ประกอบกับระเบียบจัดตั้งของ TIO 
(TIO’s Constitution) กําหนดให TIO มีหนาที่รับเร่ืองรองเรียน สืบสวน แกไขปญหา มีคําตัดสิน
หรือคําสั่งที่เกี่ยวกับ 

 
1. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการเก็บเงิน วิธีการคิดเงิน สําหรับการจัดหาใหซึ่งบริการ

โทรคมนาคม 
                                                 

6
 Telecommunications Industry Ombudsman, Jurisdiction of the TIO, [Online], 15 

November 2009. Available from: http://www.tio.com.au   
 

* TELECOMMUNICATIONS (CONSUMER PROTECTION AND SERVICE 
STANDARDS) ACT 1999 - SECT 128  

Telecommunications Industry Ombudsman scheme  
               (4)  The scheme must provide for the Telecommunications Industry Ombudsman to:  
                       (a)  investigate; and  
                       (b)  make determinations relating to; and  
                       (c)  give directions relating to;  

complaints about carriage services by end-users of those services.  
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2. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดหาจัดใหมี (หรือไมสามารถจัดหาหรือจัดใหมี) บริการ
โทรคมนาคมโดยสมาชิก เวนแตเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับนโยบายโทรคมนาคมทั่วไป หรือเปนขอ
ปฏิบัติทางการคาของสมาชิก 

 
3. ขอรองเรียนอื่น ที่สมาชิกโดยคํายินยอมของผูรองเรียน ยื่นแก TIO 
 
4. ขอรองเรียนนั้นตองเปนขอรองเรียนที่เกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมดังตอไปนี้* 

- บริการโทรศัพทประจําที่ 

                                                 
*    TIO’s Constitution, clause 4.1  For further guidance, the functions of the TIO 

include, but are not limited to, investigating and facilitating the resolution of 
complaints as to the following: 

·   the standard telephone service; 
·   the provision of access to the Internet or another public electronic communications 

network (including complaints relating to billing for such a service); 
·   public mobile telecommunications services; 
·   operator services; 
·   directory assistance; 
·   fault reporting and repair and maintenance services; 
·   printed and electronic white pages; 
·   billing not in accordance with a tariff or terms and conditions which are, under Part 

23 of The Telecommunications Act 1997, applicable; 
·   failure to supply a good or service in accordance with a tariff or terms and 

conditions which are, under Part 23 of The Telecommunications Act 1997, 
applicable; 

·   interference with the privacy of an individual in terms of non-compliance with the 
Information Privacy Principles contained in s.14 of the Privacy Act 1988 or any 
industry specific privacy standards which may apply from time to time; 

·   an end-user, or an intended end-user, of a carriage service being unable to access 
that carriage service as a result of a failure to supply or a defect in any mobile 
phone handset, or other equipment designed to facilitate access to a carriage 
service. 
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- การจัดใหมีบริการเพื่อเขาสูเครือขายอินเตอรเน็ต หรือโครงขายการ
สื่อสารทางอิเล็กทรอนิกสสารธารณะแบบอื่น (รวมถึงขอรองเรียน
เกี่ยวกับการคิดคาบริการ) 

- บริการโทรศัพทเคลื่อนที่สาธารณะ 
- บริการโอเปอเรเตอร 
- Directory assistant 
- บริการบํารุง ซอมแซม และรายงานความผิดพลาด 
- สมุดรายนามโทรศัพทแบบตีพมิพ และแบบอิเล็กทรอนิกส 
- การคิดคาบริการ ที่ไมเกี่ยวของกับอัตราคาบริการ ขอตกลงในสัญญา 

เงื่อนไขในสัญญา ภายใต Part 23 ของ the Telecommunications Act, 
1997 

- การไมสามารถจัดใหมีบริการหรือสินคาตามเงื่อนไข ขอตกลง และ
คาบริการ ตาม Part 23 ของ the Telecommunications Act, 1997 

- การรุกล้ําขอมูลสวนบุคคลอันเปนการขัดตอหลักขอมูลสวนบุคคลซึ่ง
กําหนดไวใน section 14 ของ the Privacy Act 1988 หรือมาตรฐาน
ขอมูลสวนบุคคลของผูประกอบการที่การประกาศใชในเวลาใด 

- ผูบริโภค หรือผูประสงคจะเปนผูบริโภคของบริการโทรคมนาคม ไม
สามารถใชบริการไดเนื่องจากการไมสามารถใหมีบริการ หรือความ
บกพรองของโทรศัพทมือถือ หรืออุปกรณอยางอื่นที่มีเพื่อสนับสนนุการใช
บริการโทรคมนาคมนั้น เมื่อโทรศัพทมือถือหรืออุปกรณอ่ืนนั้นไดรับการ
จัดใหมีโดยผูใหบริการหรือผูสัญญาวาจะใหบริการโทรคมนาคมดังกลาว 

 
5. ขอรองเรียนที่ TIO จะรับพิจารณาไดนั้นตองมีลักษณะดังตอไปนี้ 

- ผูบริโภคไดใหโอกาสอันสมควรแกผูใหบริการในการแกไขปญหาดังกลาว 
- ผูรองเรียนไดรองเรียนภายใน 12 เดือนนับแตรูถึงเหตุแหงการรองเรียน

ดังกลาว อยางไรก็ตาม TIO อาจใชดุลยพินิจขยายระยะเวลาดังกลาว
เปนสองปได* 

                                                 
* TIO’s Constitution, clause 3.2 (e)  
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- ยังไมไดมีการดําเนินการฟองรองคดี 
- ผูรองเรียนอาศัยอยูในประเทศออสเตรเลียในขณะที่เหตุแหงการรองเรียน

เกิดขึ้น 
- การรองเรียนทําโดยสุจริต 

 
6. TIO มีอํานาจในการตัดสินชี้ขาดขอพิพาทที่มีทุนทรัพยสูงสุดไมเกิน 10,000 

ดอลลารออสเตรเลีย และมีอํานาจใหคําแนะนําสําหรับคดีที่ทุนทรัพยไมเกิน 50,000 ดอลลาร
ออสเตรเลีย การใหคําแนะนํานี้ผูใหบริการที่เปนสมาชิกไมมีภาระผูกพันที่ตองปฏิบัติตาม ถาหาก
ไมปฏิบัติตามก็ไมมีผลบังคับตามกฎหมายแตจะถูกรายงานเหตุลงในรายงานประจําปของ TIO 
และมีอํานาจไกลเกล่ียและตรวจสอบขอเท็จจริงสําหรับคดีที่มีทุนทรัพยเกิน 50,000 ดอลลาร
ออสเตรเลีย 

 
3.1.4 ผูทําหนาที่ชี้ขาด 

 
ผูทําหนาที่ชี้ขาดคือเจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (Ombudsman) ซึ่งไดรับการแตงตั้ง

โดยคณะกรรมการ (Board) โดยคําแนะนําของสภากรรมการ (council)  
 
3.1.5 กระบวนการระงับขอพิพาท7 

 
1. การยื่นเรื่องรองเรียน 
ผูรองเรียนสามารถยื่นเรื่องรองเรียนตอ TIO ไดโดยทางโทรศัพท, เครื่องตอบรับ

อัตโนมัติ, อี-เมลล, เว็บไซตของ TIO, เปนหนังสือ หรือรองเรียนดวยตนเอง นอกจากนี้อาจมีกรณีที่

                                                                                                                                            
   “A complaint must have arisen from events which became known to the complainant 

less than one (1) year prior to the complaint. However, the TIO has a discretion in relation to a 
complaint which has arisen from events which became known to the complainant between one (1) 
and two (2) years prior to the complaint.” 
 

7
 Telecommunications Industry Ombudsman, Policies & Procedures [Online], 20 

November 2009. Available from : http://www.tio.com.au   
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รองเรียนโดยตัวแทนของผูบริโภค กรณีนี้ตัวแทนดังกลาวตองไดรับการมอบอํานาจเปนหนังสือจาก
ผูบริโภคดังกลาว 

 
2. การแยกประเภทเรื่องรองเรียน 
เมื่อไดรับเร่ืองรองเรียนแลว TIO จะพิจารณาวาเร่ืองที่ยื่นมานั้นเปนเรื่องสอบถาม 

(Enquiry) หรือเร่ืองรองเรียน (Complaint) 
  เรื่องสอบถาม (Enquiry) คือ เร่ืองที่ไมประสงคจะรองเรียนการกระทํา

ใด หรือไมไดแสดงถึงความเดือดรอนเสียหายที่ไดรับ โดยเรื่องลักษณะดังตอไปนี้จะถูกพิจารณาวา
เปนเรื่องสอบถาม 

- การสอบถามขอมูล 
- เร่ืองรองเรียนที่ไมระบุชื่อ 
- เร่ืองรองเรียนที่ยังไมไดรองเรียนไปยังผูใหบริการ 
- เร่ืองรองเรียนที่ TIO เห็นวาไมเปนสาระ หรือเร่ืองรองเรียนที่ทําเพื่อ

กอความวุนวาย 
- เร่ืองรองเรียนที่อยูนอกอํานาจพิจารณาของ TIO 

เรื่องรองเรียน (Complaint) คือ เร่ืองที่แสดงถึงความเดือดรอนเสียหาย
ที่ไดรับ หรือแสดงความไมพอใจในเรื่องที่อยูภายในขอบอํานาจของ TIO และผูใหบริการมีโอกาสที่
จะพิจารณาแกไขเหตุดังกลาวแลว 

เรื่องรองเรียนขั้นตน (First Resort) เร่ืองรองเรียนใด ๆ อาจถูกจัดให
เปนเรื่องรองเรียนขั้นตนถาผูรองเรียนยังไมไดใชความพยายามโดยสมควรที่จะรองเรียนเรื่อง
ดังกลาวไปยังผูใหบริการ โดย TIO จะยังไมรับพิจารณาเรื่องดังกลาวจนกวาผูรองเรียนจะไดใช
ความพยายามที่รองเรียนเรื่องดังกลาวไปยังผูใหบริการกอน 

 
3. การแบงระดับเรื่องรองเรียน 
เมื่อรับเร่ืองรองเรียนมาแลว TIO จะพิจารณาแบงเรื่องรองเรียนเปน 4 ระดับ โดย

ขั้นตนจะพิจารณาเปนไดแคระดับที่ 1 ถึงระดับที่ 3 เทานั้น เร่ืองรองเรียนระดับที่ 4 ตองเปนการ
ยกระดับมาจากเรื่องรองเรียนระดับที่ 3 เทานั้น เวนแตเปนเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการคัดคานไมให
ผูรับใบอนุญาต (Carrier) ใชสิทธิในการเขาไปในที่ดินเพื่อการที่เกี่ยวกับเครื่องมือ Low-impact 
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ปจจัยที่ใชพิจารณาแยกระดับของเรื่องรองเรียนนั้น มีดังนี้ 
- โอกาสของสมาชิกที่จะแกไขปญหาเรื่องรองเรียนดังกลาว 
- ระยะเวลาที่เหตุในเรื่องรองเรียนเกิดขึ้นตอเนื่อง 
- ระยะเวลาที่ TIO ใช (หรืออาจจะใช) ในการแกไขเรื่องรองเรียน

ดังกลาว 
- ระยะเวลาที่ TIO คิดวาสมาชิกจะใชในการสืบสวน และมีคําตอบ

สําหรับเรื่องดังกลาว 
- ความซบัซอนของเรื่องรองเรียน 
- จํานวนทุนทรัพยในเรื่องรองเรียน 

 
โดยเรื่องรองเรียนแตละระดับ มีลักษณะดังนี8้ 
ระดับที่ 1 เปนขอรองเรียนที่สามารถแกไขไดงายโดยใหโอกาสผูใหบริการแกไข

ดวยตนเองกอนโดย TIO ไมตองเขาไปมีบทบาท TIO กําหนดเวลาใหผูประกอบการจะตองแกไข
เร่ืองรองเรียนนี้ภายใน 14 วันนับแตไดรับเรื่องจาก TIO 

ระดับที่ 2 เร่ืองรองเรียนในระดับนี้ เปนโอกาสสุดทายที่ผูใหบริการจะแกไข
ปญหาเรื่องรองเรียนดวยตัวเอง โดย TIO คาดหมายวาจะตองไดรับการแจงถึงแนวทางแกไขเรื่อง
รองเรียนจากผูใหบริการภายใน 21วัน โดย TIO จะเขาไปมีสวนรวมในการตรวจสอบขอเท็จจริง
เพื่อหาแนวทางแกไขปญหา รวมถึงพิจารณาในการเจรจา ไกลเกลี่ย และหาขอเสนอเพื่อยุติปญหา 

ทั้งนี้สามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนเปนเรื่องรองเรียนระดับที่ 2 ไดเลย โดยไมตอง
ผานระดับที่ 1 มากอน 

 ระดับที่ 3 เปนระดับที่ตองมีการสอบสวนอยางเปนทางการโดย TIO เนื่องจาก
เปนเรื่องในประเด็นที่ซับซอนมากขึ้น โดยผูใหบริการจะตองตรวจสอบขอเท็จจริงและแจงผลมายัง 
TIO ภายใน 28 วัน สวนใหญเร่ืองรองเรียนระดับน้ีจะมีบทสรุปที่ TIO มีคําสั่งยกคํารอง หรือมีคํา
ตัดสินหรือคําสั่ง หากเรื่องรองเรียนดังกลาวมีทุนทรัพยไมเกิน 1200 เหรียญออสเตรเลีย 

เร่ืองรองเรียนระดับนี้จะตองเปนเรื่องรองเรียนที่ยกระดับมาจากระดับที่ 2 เมื่อ
เร่ืองรองเรียนในระดับที่สองไมไดรับการแกไข หรือผูใหบริการเสนอทางแกไขที่ไมเปนธรรมและไม
สมเหตุสมผล 
                                                 

8 Telecommunications Industry Ombudsman, TIO Complaint Classification and 
Escalation Guidelines: 1 July 2006 [Online], 20 November 2009. Available from : http://www.tio.com.au   
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ระดับที่ 4 ขอรองเรียนในระดับนี้คือเร่ืองรองเรียนที่ยกระดับมาจากเรื่องรองเรียน
ระดับที่ 3 เมื่อเร่ืองรองเรียนดังกลาวไมไดรับการแกไขอยางเปนธรรมและสมเหตุสมผลภายใน 28 
วัน หรือเปนประเด็นที่เกี่ยวกับการคัดคานการเขาไปในที่ดิน หรือทุนทรัพยที่พิพาทกันมากกวา 
1200 เหรียญออสเตรเลีย เร่ืองรองเรียนในระดับนี้จะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงและจะไดรับ
การดูแลโดยเจาหนาที่สืบสวน (Investigations Officer) และเจาหนาที่ฝายขอพิพาท (Dispute 
Officer) โดยการปรึกษากับหัวหนาเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (Deputy Ombudsman) 

เร่ืองรองเรียนระดับนี้ ตองยกระดับมาจากเรื่องรองเรียนระดับที่ 3 เวนแตจะเปน
เร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการคัดคานการเขาไปในที่ดิน 

 
4. การสงเรื่องตอ 
เมื่อพิจารณาแยกประเภทเรื่องรองเรียน และแบงระดับเร่ืองรองเรียนเรียบรอยแลว 

TIO จะดําเนินการกับเร่ืองสอบถาม (Enquiry) และเรื่องรองเรียนระดับที่ 1 (Level 1 Complaints) 
โดยการสงเรื่องกลับไปยังผูใหบริการ หรือสงเรื่องตอไปยังหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ สําหรับเร่ือง
รองเรียนระดับที่ 2 นั้น มีเพียงบางกรณีเทานั้นที่ TIO จะใชวิธีสงเรื่องกลับไปยังผูใหบริการ เมื่อมี
การสงเรื่องกลับไปยังผูใหบริการ TIO จะยังไมดําเนินการสืบสวนเรื่องรองเรียนอยางเปนทางการ 
จนกวาผูรองเรียนจะติดตอกลับมาวายังไมไดรับการแกไขปญหาจากผูใหบริการ 

เร่ืองรองเรียนระดับที่ 1 สวนใหญมักจะไดรับการแกไขในขั้นการสงเรื่องตอนี้ มีบาง
กรณีที่ TIO อาจใชดุลยพินิจไมสงเรื่องรองเรียนระดับที่ 1 ที่ไมใชเร่ืองรองเรียนขั้นตน (First 
Resort) ตอไปยังผูใหบริการหากเห็นวาเรื่องดังกลาวเปนประเด็นที่สําคัญหรือเรงดวนและ
จําเปนตองมีการสืบสวนอยางเปนทางการและเห็นวาการสงเรื่องตอไมสามารถแกไขปญหา
ดังกลาวได เร่ืองรองเรียนระดับที่ 1 ดังกลาวก็จะถูกยกระดับเปนเรื่องรองเรียนระดับที่ 2 

กําหนดเวลาในการดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนที่ถูกสงตอนั้น สําหรับรองเรียน
ข้ันตน (First Resort) จะไมมีกําหนดเวลาชัดเจน TIO แตจะแนะนําใหผูรองเรียนใหโอกาสผู
ใหบริการใชเวลาที่เหมาะสมในการแกไขเรื่องรองเรียนนั้น สําหรับเร่ืองรองเรียนระดับที่ 1 และ
ระดับที่ 2 ผูใหบริการมีเวลา 14 วันนับแตไดรับเรื่องเพื่อแกไขเร่ืองรองเรียนดังกลาว 

ผูใหบริการไมมีหนาที่ตองแจงผลการแกไขเรื่องรองเรียนแก TIO เวนแตบางกรณี 
TIO อาจมีคําสั่งใหผูใหบริการแจงผลดังกลาวแก TIO ได 

 
5. การยกระดับเรื่องรองเรียน 
เร่ืองรองเรียนอาจถูกยกระดับข้ึน ถาหากมีเหตุดังนี้ 
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- ผูใหบริการไมดําเนินการแกไขเร่ืองรองเรียนภายในเวลาที่กําหนด 
- ผูใหบริการไมใหขอมูลที่ TIO รองขอ และขอมูลดังกลาวมีความจําเปนในการ

พิจารณาและแกไขเร่ืองรองเรียน 
- ผูใหบริการไมจัดเตรียมเอกสารใหแก TIO ตามที่ TIO รองขอ และเอกสารดังกลาว

มีความจําเปนในการพิจารณาและแกไขเร่ืองรองเรียน 
- เมื่อพิจารณาจากขอมูลที่มีท้ังหมดแลว TIO เห็นวาผลตอบกลับหรือทางแกไขของ

ผูใหบริการยังไมเปนธรรมและเหมาะสมกับเหตุการณนั้น 
- ผลการสืบสวนขางตนเห็นวาควรมีการพิจารณาสืบสวนเพิ่มข้ึน 
- เมื่อคาใชจายที่ใชในการตรวจสอบขอเท็จจริง รวมถึงเวลาที่ใชเพิ่มมากขึ้นจน

เหมาะที่จะยกระดับเรื่องรองเรียนดังกลาว 
การยกระดับเร่ืองรองเรียนนั้นไมจําเปนตองเปนการเพิ่มข้ึนตามลําดับข้ัน เวนแต

เร่ืองรองเรียนระดับที่ 4 ซึ่งตองยกระดับมาจากเรื่องรองเรียนระดับที่ 3 เทานั้น (เวนแตกรณีเร่ือง
รองเรียนเกี่ยวกับการที่ผูใหบริการใชสิทธิในการเขาไปในที่ดิน ซึ่งสามารถพิจารณาเปนเรื่อง
รองเรียนระดับที่ 4 ไดทันที) 

 
6. การสืบสวน 
หากขอรองเรียนที่ไดสงตอไปใหผูใหบริการไมไดรับการแกไข TIO จะพิจารณาวาขอ

รองเรียนดังกลาวมีเหตุอันสมควรที่จะทําการสืบสวนตอหรือไม หากเห็นควรตองมีการสืบสวนเรื่อง
ตอไปจะทําการยกระดับเร่ืองรองเรียนดังที่กลาวไวในขอ 5 ในบางกรณี TIO อาจพิจารณาใหทํา
การสืบสวนทันทีโดยไมตองสงเรื่องกลับไปยังผูใหบริการถาหากเห็นวากรณีนั้นไดมีการยื่นเรื่องตอ
ผูบริหารระดับสูงของผูใหบริการแลวหรือ TIO พิจารณาแลวเห็นวาเรื่องรองเรียนมีประเด็นที่สําคัญ
หรือเปนเหตุเรงดวนอันสมควรทําการสืบสวนทันที 

ในกรณีนี้การสืบสวนหมายถึง 
- การรวบรวมและวิเคราะหเอกสารที่ไดรับจากผูใหบริการ 
- พิจารณาและวิเคราะหเร่ืองรองเรียนและเอกสารสนับสนุน 
- รวบรวมเอกสารเพิ่มเติมจากผูรองเรียน 
- ส่ังใหผูใหบริการทําการทดสอบเฉพาะและรายงานผลการทดสอบนั้น 
- ปรึกษาหารือกับผูใหบริการและผูรองเรียน 
- พิจารณากฎหมายที่เกี่ยวของ 
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- พิจารณาขอปฏิบัติมาตรฐานของผูประกอบธุรกิจ (Industry Code of Practice) 
- ปรึกษาประเด็นทางกฎหมายหรือประเด็นเฉพาะทางอื่น 
การแจงผูใหบริการ 
และกอนที่ TIO จะสืบสวนเรื่องรองเรียนในรายละเอียด ตองไดตรวจสอบแลววาผู

รองเรียนไดใหโอกาสแกผูใหบริการไดดําเนินการแกไขปญหาในเรื่องรองเรียนดังกลาวแลว และ 
TIO ไดแจงใหผูใหบริการที่ถูกรองเรียนไดทราบวา TIO ประสงคจะสืบสวนขอรองเรียนลงใน
รายละเอียด* โดยหนังสือที่แจงใหผูใหบริการทราบนั้นตองมีรายละเอียดดังนี้ 

- ระดับของเรื่องรองเรียน 
- เหตุผลวาทําเหตุใดถึงมีการสืบสวนเรื่องรองเรียนอยางเปนทางการ 
- ขอมูลสําคัญของขอรองเรียน เชน ชื่อผูรองเรียน หมายเลข หรือ Username ของ

ผูใชบริการ 
- หมายเลขเรื่องของ TIO 
- ชื่อของเจาหนาที่รับเรื่องหรือเจาหนาที่สืบสวนที่รับผิดชอบ 
- ประเด็นขอพิพาทตามขอรองเรียน 
- ขอมูลและ/หรือเอกสารที่ TIO ตองการจากผูใหบริการ 
- คําสั่งอื่นเพิ่มเติม เชน ส่ังใหมีระงับการจัดเก็บเงินจํานวนที่พิพาทกันอยู เปนตน 
- วันที่ TIO ตองการใหผูใหบริการตอบกลับ 
โดย TIO จะสงสําเนาของเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมดที่ไดรับจากผูรองเรียนไปใหผู

ใหบริการ 
การแจงผูรองเรียน 
เมื่อสงหนังสือแจงไปใหผูใหบริการแลว TIO จะแจงถึงการดังกลาวใหผูรองเรียน

ทราบและแจงวาเจาหนาที่สืบสวนจะติดตอกลับไปยังผูใหบริการตอไป พรอมกันนี้จะสงสําเนาของ
หนังสือที่สงไปยังผูใหบริการใหแกผูรองเรียนดวย 

                                                 
* TIO’s Constitution, clause 5.1 (b) 
 (b)  The TIO may investigate the complaint in detail only after the TIO has verified with 

the complainant that the complainant has given the member concerned an opportunity to consider 
the complaint, and after the member has been notified that the TIO intends to investigate the 
complaint in detail; 
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นอกจากนี้ TIO อาจมีคําแนะนําอื่น ๆ เพิ่มเติมแกผูรองเรียน เชน ใหดําเนินการ
ชําระคาบริการในสวนที่ไมไดเปนขอพิพาทไปกอน เปนตน 

เอกสารและพยานหลักฐาน 
ในการสืบสวนขอเท็จจริง TIO จะพิจารณาพยานหลักฐานทั้งเอกสารที่เสนอโดย

คูกรณีทั้งสองฝาย คําแถลงดวยวาจา และการกระทําของคูกรณีทั้งกอนและหลังการยื่นเรื่อง
รองเรียน 

โดยกอนที่จะมีการแจงไปยังผูใหบริการ TIO จะพยายามรวบรวมพยานหลักฐานที่
เกี่ยวของจากผูรองเรียนใหไดมากที่สุด (เวนแตกรณีที่ผูรองเรียนมีเหตุอันสมควรที่จะไมใหเอกสาร
ดังกลาว) ดังนั้น TIO จะยังไมดําเนินการสืบสวนอยางเปนทางการจนกวาจะไดรับเอกสารที่ขอไป
นั้น 

หนาที่ของผูใหบริการใหการยื่นเอกสาร  
จากระเบียบจัดตั้งของ TIO (TIO’s Constitution) ขอ 5.1 (c)* กําหนดวาภายใน  

28 วันนับแตวันที่ไดรับหนังสือแจงจาก TIO วาจะดําเนินการสืบสวนอยางเปนทางการ ผูใหบริการ
ตองตองยื่นเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมดที่ TIO รองขอ (เวนแตเอกสารที่มีขอมูลอันเปนความลับของ
บุคคลที่ 3) แตทั้งนี้ผูใหบริการยังมีหนาที่ตองยื่นเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของกับเร่ืองรองเรียน
ทั้งหมดแมวา TIO จะไมไดรองขอเอกสารนั้นก็ตาม แตหากผูใหบริการไดแจงวาความจริงแลวผู
รองเรียนยังไมไดใหโอกาสผูใหบริการในการพิจารณาแกไขปญหาดังกลาว TIO อาจขยายเวลา
ออกไปหรือระงับคําสั่งใหสงเอกสารไวได 

ชนิดของเอกสาร 
เอกสารที่คูกรณีทั้งสองฝายตั้งจัดเตรียมใหแก TIO นั้นรวมถึงแตไมจํากัดเพียง 
- ผลการทดสอบ 

                                                 
* (c)   Within the time reasonably specified by the TIO (which shall be no more than 

twenty-eight (28) days after receiving notification that the TIO intends investigating a complainant in 
detail), the member concerned shall (except to the extent the TIO may defer or waive this 
requirement upon the member informing the TIO that it has not in fact had an opportunity to consider 
the complaint because the complainant had not raised the complaint with the member) provide to the 
TIO all documentation relevant to the complaint other than documentation containing confidential 
information of a third party, who despite the reasonable efforts of the member, has refused to 
consent to disclosure of the information to the TIO; 
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- ประวัติการดูแลใหบริการลูกคา 
- คําแถลงของผูใหบริการและ/หรือตัวแทนจําหนาย 
- คําแถลงของผูรองเรียนและ/หรือของผูเกี่ยวของกับผูรองเรียน 
- ขอมูลการโทร ประวัติการใหโทรศัพทที่สงใหผูใชบริการเปนปกติ รวมถึงขอมูล

เครือขาย 
- สัญญา 
- ภาพของหนาเว็บ หรือ address ของเว็บ 
- เอกสารการติดตอระหวางคูกรณี รวมถึงอีเมลล 
- ประวัติการรองเรียน 
- ขอมูลการเงิน เชน งบกําไรขาดทุน เปนตน 
- เอกสารอื่นที่ใชสนับสนุนได  เชน จดหมายจากนายจาง 
- สําเนาของโฆษณา 
การระงับการดําเนินการทางกฎหมาย 
ผูใหบริการที่เปนสมาชิกของ TIO ตองไมนําคดีที่พิพาทกันนั้นไปดําเนินกระบวนการ

พิจารณาโดยศาล หรือกระบวนการระงับขอพิพาททางเลือกอื่น เมื่อผูใหบริการนั้นไดรับแจงถึงขอ
รองเรียนจาก TIO จนกวาขอพิพาทดังกลาวจะไดรับการตัดสิน, ยกคํารองหรือมีการระงับขอพิพาท
โดยวิธีอ่ืน หากผูใหบริการดําเนินการฟองรองคดีดังกลาวกับผูรองเรียน TIO จะไมมีอํานาจในการ
ดําเนินการสืบสวนขอรองเรียนดังกลาวทันที 

 
7. ดุลยพินิจในการยกเลิกการสืบสวน 
จากระเบียบจัดตั้งของ TIO (TIO’s Constitution) ขอ 6.7* ใหอํานาจเจาหนาที่รับ

เร่ืองรองเรียน (Ombudsman) ใชดุลยพินิจปฏิเสธที่จะสืบสวนเรื่องรองเรียนหรือยกเลิกการสบืสวน
เร่ืองรองเรียนไดถาหาก TIO เห็นวา 
                                                 

* 6.7 Discretion not to Investigate 
The TIO has the discretionary power to decline to investigate a complaint or to 

decline to investigate a complaint further if in the opinion of the TIO: 
(a) the complaint is frivolous or vexatious or was not made in good faith; 
(b) the complainant does not have a sufficient interest in the subject matter of the 

complaint; or 
(c) an investigation, or further investigation, is not warranted. 
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(ก) เร่ืองรองเรียนเปนเรื่องไมเปนสาระ หรือเร่ืองรองเรียนที่ทําเพื่อกอความวุนวาย 
หรือไมรองเรียนโดยเจตนาสุจริต 

(ข) ผูรองเรียนนั้นไมมีสวนไดเสียในเรื่องรองเรียนนั้น 
(ค) เมื่อเห็นวาไมมีเหตุอันควรที่จะสืบสวนเรื่องนั้นตอไป 
 
เรื่องรองเรียนเปนเรื่องไมเปนสาระ หรือเร่ืองรองเรียนที่ทําเพื่อกอกวนหรือไม

รองเรียนโดยเจตนาสุจริต 
โดยปกติ TIO ไมคอยใชดุลยพินิจนัดใหเร่ืองรองเรียนใด ๆ วาเปนเรื่องไมเปนสาระ

หรือกอกวน เวนแตในกรณีที่เห็นไดอยางชัดเจนวาจุดประสงคของเรื่องรองเรียนนั้นทําขึ้นเพื่อ
กอกวนหรือกรณีที่เห็นไดชัดเจนวาเร่ืองรองเรียนนั้นไมมีเหตุผลและขอเรียกรองนั้นไมมีทางเปนไป
ได 

ผูรองเรียนนั้นไมมีสวนไดเสียในเรื่องรองเรียนนั้น 
จุดประสงคสําคัญของ TIO คือเพื่อแกปญหาเรื่องรองเรียนของผูบริโภครายบุคคล 

ดังนั้น TIO จะไมสืบสวนขอรองเรียนในกรณีที่ผูรองเรียนไมสามารถแสดงไดวาตนมีสวนไดเสียใน
เหตุตามเรื่องรองเรียนนั้น ตัวอยางของเรื่องรองเรียนประเภทนี้เชน เร่ืองเรียนเกี่ยวกับนโยบายของ
ผูใหบริการโดยไมสามารถแสดงใหเห็นไดวานโยบายดังกลาวสงผลกระทบหรือกอความเสียหาย
ใดๆ แกผูบริโภคเปนการสวนบุคคล หรือกรณีที่รองเรียนโดยบุคคลซึ่งไมใชลูกคาของผูใหบริการ
หรือไมไดรับมอบอํานาจจากลูกคาของผูใหบริการใหรองเรียนแทน 

ไมมีเหตุอันควรที่จะสืบสวนเรื่องนั้นตอไป 
เจาหนาที่ของ TIO มีสิทธิใชดุลยพินิจระงับการสืบสวนเรื่องรองเรียนไดในทุก

ข้ันตอนของการสืบสวนหากเห็นวาไมมีประโยชนอยางเพียงพอหรือไมมีความสาระสําคัญอันควร
สืบสวนเรื่องรองเรียนดังกลาวตอไป ตัวอยางเชนกรณีดังตอไปนี้ 

- ไมมีหลักฐานสนับสนุนที่เพียงพอให TIO สามารถมีคําตัดสนิได 
- ชั่งน้ําหนักแลวผลคําตัดสินมีโอกาสไปทางผูใหบริการมากกวา  
- หลักฐานของผูใหบริการแสดงใหเห็นวาขอรองเรียนของผูรองเรียนไมเปนจริง 

                                                                                                                                            
The TIO may also decline to investigate a complaint, or decline to investigate a 

complaint further, where, under paragraph 6.8(b) for example, the complaint is more conveniently or 
effectively dealt with by the Australian Communications Authority, the Australian Competition and 
Consumer Commission, the courts or any other body. 
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- TIO พิจารณาแลวเห็นวาการแกปญหาที่ผูใหบริการเสนอนั้นเหมาะสมกับ
สถานการณแลว 

นอกจากนี้ TIO อาจปฏิเสธการสืบสวนขอรองเรียนไดหากพิจารณาแลวเห็นวาขอ
รองเรียนอาจจะไดรับการแกไขอยางสะดวกหรือมีประสิทธิภาพมากกวาหากดําเนินการโดย the 
Australian Communications Authority หรือ the Australian Competition and Consumer 
Commission หรือ โดยหนวยงานอื่นหรือโดยศาล 

การตัดสินในไมสืบสวนของ TIO ถือเปนคําตัดสิน (Decision Making) ซึ่งตอง
เปนไปตามหลักการของการทําคําตัดสินที่จะกลาวในขอ 9 

 
8. การไกลเกลี่ย 
ในฐานะที่เปนหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือก TIO ประสงคจะแกไขเรื่อง

รองเรียนโดยวิธีไกลเกลี่ย โดยเปดโอกาสใหคูกรณีทั้งสองฝายไดพิจารณาถึงขอโตแยงและ
หลักฐานของคูกรณีอีกฝายเพื่อจะหาบทสรุปที่เปนที่พอใจทั้งสองฝาย 

บทบาทของ TIO จะแตกตางกันไปในแตระดับของเรื่องรองเรียนและการสืบสวน 
โดยจะเขาไปมีสวนรวมมากขึ้นเมื่อมีการสืบสวนอยางเปนทางการ ในขณะที่หากเปนการสืบสวน
ระดับตน TIO จะทําหนาที่เปนตัวกลางหรือผูประสานงานมากกวาจะเขาเปนผูตัดสินหรืออกคําสั่ง 
หากการไกลเกลี่ยในขั้นตาง ๆ ไมประสบความสําเร็จและ TIO พิจารณาแลวเห็นวามีเหตุสมควร
สืบสวนอยางเปนทางการตอไปขอรองเรียนก็นั้นจะถูกยกระดับข้ึนไป แตก็ยังจะมีการไกลเกลี่ยโดย 
TIO จะเขาไปมีบทบาทมากขึ้นในการไกลเกลี่ยหาขอระงับขอพิพาทนั้น 

 
การไกลเกลี่ยของ TIO ในขั้นตอนตาง ๆ เปนดังนี้ 
1. การไกลเกลี่ยในขั้นการสงเรื่องตอ 
ในขั้นตอนนี้ TIO จะไมเขาไปมีสวนรวมอยางเปนทางการ โดยคูกรณีทั้งสองฝายจะ

เปนผูเจรจากันเองเพื่อหาขอสรุปในการแกไขปญหา 
2. การไกลเกลี่ยในการสืบสวนชั้นตน 
ในการสืบสวนชั้นตน TIO จะทําการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของทั้งหมดเพื่อพิจารณา

ประเมินความเปนไปไดของขอรองเรียนและพิจารณาวาควรดําเนินการอยางไรตอไป อยางไรก็ตาม
ในระหวางการสืบสวนผูใหบริการมีสิทธิเสนอทางแกไขปญหาที่คิดวาเหมาะสมกับสถานการณ 
และหากผูรองเรียนพอใจกับขอเสนอนั้นขอพิพาทจะจบไป นอกจากนี้ขอพิพาทอาจระงับลงไดใน
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กรณีที่ TIO ชี้ใหผูรองเรียนเห็นถึงจุดเดนและจุดดอยของขอรองเรียนและเสนอทางแกไขที่
เหมาะสมกับจุดเดนและจุดดอยนั้น 

3. การไกลเกลี่ยในการสืบสวนขั้นถัดมา 
ในกรณีที่ผูรองเรียนไมพอในขอเสนอของผูใหบริการหรือไมมีการเสนอทางแกไข 

TIO จะพิจารณาหลักฐานทั้งหมดแลวตัดสินวาควรดําเนินการสืบสวนตอไปหรือไม หากเหน็สมควร
สืบสวนตอไปแลวจะมีการยกระดับขอรองเรียนและใหโอกาสผูใหบริการพิจารณาขอรองเรียน 
เสนอขอมูลและเอกสารเพิ่มเติมกลับมายัง TIO ในการนี้เมื่อพิจารณาจากผลตอบกลับจากผู
ใหบริการแลว TIO จะแสดงความคิดเห็นถึงจุดออนและจุดแข็งของขอรองเรียน และหาก
เห็นสมควรจะบอกถึงกฎหมายหรือขอปฏิบัติของผูประกอบธุรกิจที่เกี่ยวของ การกระทําเชนนี้สวน
ใหญทําใหคูกรณีสามารถหาขอสรุปในการแกไขเร่ืองรองเรียนกันไดโดยไมจําเปนตองยกระดับเร่ือง
รองเรียนเปนขั้นสูงขึ้นตอไป 

4. การไกลเกลี่ยในเรื่องรองเรียนระดับที่ 4 
แมเร่ืองรองเรียนจะถูกยกระดับถึงระดับที่ 4 แลว TIO ก็ยังพยายามใหคูกรณีหา

ขอตกลงรวมกันทั้งสองฝายใหได โดยใหทั้งสองฝายเจรจาแลกเปลี่ยนขอคิดเห็น โดยอาจมี TIO 
และ/หรือที่ปรึกษากฎหมายหรือผูเชี่ยวชาญดานอื่นเขารวมดวย การไกลเกลี่ยในเรื่องรองเรียน
ระดับที่ 4 อาจรวมถึงการไกลเกลี่ยอยางเปนทางการทั้งผานทางโทรศัพทหรือการเขารวมประชุม 

เมื่อมีการจัดการไกลเกลี่ยอยางเปนทางการ Deputy Ombudsman จะพิจารณาถึง
ความสามารถในการนําเสนอและปกปองผลประโยชนของตนเองของคูกรณี และอาจอนุญาตให
ตัวแทนของผูรองเรียนเขารวมในการไกลเกลี่ยหาขอสรุปดวย การจัดการไกลเกลี่ยจะตองคํานึงถึง
ความสะดวกในการเขารวมของทุกฝายเปนสําคัญ 

 
9. การตัดสิน 
โดยปกติ TIO จะพยายามแกไขขอพิพาทโดยการเจรจาหาขอตกลงของทั้งสองฝาย 

แตหากภายหลังจากการสืบสวนเสร็จส้ินและคูกรณีไมสามารถเจรจาไกลเกลี่ยหาขอตกลงกันได 
TIO จะตองทําการตัดสินขอขอรองเรียน โดยภายใตระเบียบจัดตั้งของ TIO ขอ 6.1* กําหนดวา TIO 
จะตัดสินขอรองเรียน โดย 

                                                 
* 6.1 Binding Decisions 

After completion of an investigation and in the absence of a conciliated settlement of 
a complaint, the TIO shall resolve a complaint: 
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(ก)  มีคําตัดสินโดย 
(1) ตัดสินใหผูใหบริการจายคาเสียหายใหแกผูรองเรียน, 
(2) สั่งใหผูใหบริการจัดใหมีบริการโทรคมนาคม, 
(3) สั่งใหผูใหบริการหามจัดเก็บคาบริการหรือใหแกไขคาบริการใหถูกตอง, 
(4) สั่งใหผูบริการจัดใหมีบริการโดยเฉพาะ, 
(5) สั่งใหผูใหบริการลบหรือเพิ่มรายชื่อใด ๆ สมุดรายชื่อแบบจัดพิมพหรือแบบ

อิเล็กทรอนิกส, 
(6) ส่ังใหผูใหบริการจัดใหมีสินคาหรือบริการตามขอรองเรียนหรือทําใหถูกตอง

หรือกระทําการใด ๆ เพื่อแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียน, 
(7) ส่ังใหผูใหบริการทําแกไข ลบ หรือเพิ่มขอมูลในบันทึก, 
(8) ส่ังใหผูใหบริการแกไข ลบ หรือเพิ่มรายการบันทึกตามที่ผูรองเรียนเสนอ 

                                                                                                                                            
(a)   (i)   by making a determination that the member the subject of investigation pay 

compensation to a complainant, 
(ii)   by directing a member to provide a carriage service, 
(iii)  by directing a member not impose or amend a charge in relation to a 

service, 
(iv)  by directing a member to provide specified operator services, 
(v)   by directing a member to include or omit an entry in any electronic or printed 

directory, 
(vi)  by directing a member to supply goods or services the subject of the 

complaint or undertake any necessary corrective or other work to resolve the 
complaint, 

(vii)  by directing a member to make an appropriate correction, deletion or 
addition to a record, 

(viii) by directing a member to attach to a record a statement provided by the 
complainant of a correction, deletion or addition sought by the complainant, 
and/or 

(ix)  by directing a member to do, not to do, or to cease doing, an act,  
provided that the total of such determinations or directions in relation to an individual 

complaint are not to exceed in value $10,000; or 
(b)  by dismissing the complaint. 
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(9) ส่ังใหผูใหบริการกระทําการ ไมกระทําการ หรืองดกระทําการใด ๆ,  
โดยคําตัดสินหรือคําสั่งของแตละคํารองนั้นตองมีมูลคาไมเกิน 10,000 เหรียญ

ออสเตรเลีย 
(ข) โดยการยกคํารอง 
 
การตัดสินขอพิพาทของ TIO จะพิจารณาถึง 
1. กฎหมาย (The Law) 
ถึงแมวา TIO จะเปนหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือก ซึ่งไมเนนระเบียบพิธีการ

ตามกฎหมายมากนัก แตอยางไรก็ตามในการพิจารณาตัดสินขอพิพาท TIO จําเปนตองพิจารณา
ใหถูกตองเปนไปตามกฎหมายที่เกี่ยวของเพื่อใหคําตัดสินเปนไปอยางเปนธรรมและเหมาะสม 

2. มาตรฐานขอปฏิบัติของผูประกอบธุรกิจ (Good Industry Practice) 
The Australian Communications Industry Forum (ACIF) ไดรวมกับ TIO ผู

ประกอบธุรกิจ และกลุมตัวแทนผูบริโภค พัฒนาหลักเกณฑเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมซึ่ง
ครอบคลุมในหลายประเด็น เชน การเก็บเงิน การโอนลูกคา 

ผลการบังคับของ ACIF Code เปนไปดวยความสมัครใจ แตหากผูประกอบธุรกิจได
รวมลงลายมือชื่อแลวจะตองอยูภายใตบังคับทันที โดย ACIF Code นั้นจะนําไปลงทะเบียนกับ 
the Australian Communications & Media Authority และ the Australian Communications & 
Media Authority จะเปนผูบังคับใชกฎหมายนี้ 

แมวาผูใหบริการรายใดไมไดลงลายมือชื่อใน ACIF Code แต TIO อาจใชมาเปน
เกณฑมาตรฐานในการพิจารณาขอพิพาทได 

3. ความเปนธรรมและความเหมาะสมกับสถานการณนั้น (Fair and reasonable in 
all the circumstances) 

โดยพิจารณาจากขอเท็จจริงในเหตุการณทั้งหมด รวมถึงพฤติกรรมของคูกรณีทั้ง
สองฝาย และจะเปดโอกาสใหคูกรณีทั้งสองฝายมีสวนรวมในการหาทางแกไขขอพิพาทใหมากที่สุด 

 
3.1.6 ผลของคําตัดสิน 
การทําคําตัดสิน (Binding Decision) 
ขอรองเรียนที่จะไดรับการระงับขอพิพาทโดยการมีคําตัดสินของ TIO ตองเปนขอ

รองเรียนระดับที่ 2 ขึ้นไป และตามระเบียบจัดตั้ง TIO มีสิทธิทําคําตัดสินเฉพาะขอพิพาทที่มีมูลคา
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ไมเกิน 10,000 เหรียญออสเตรเลีย โดยหากทุนทรัพยของขอพิพาทมีมูลคาเกิน 1,200 เหรียญ
ออสเตรเลียแลวจะมีคําตัดสินหรือคําสั่งไดตองเปนขอรองเรียนระดับที่ 4 เทานั้น  

เมื่อ TIO มีคําชี้ขาดแลวคําตัดสินนั้นจะผูกพันเฉพาะผูใหบริการเทานั้น ผูบริโภคมี
สิทธิเลือกไดวาจะยอมรับคําตัดสินนั้นหรือไม ถายอมรับก็ใหลงลายมือช่ือในหนังสือตอบรับและ
สงกลับไปยัง TIO ภายใน 21 วันนับแตวันมีคําตัดสิน โดยหนังสือตอบรับจะถูกสั่งไปยังผูรองเรียน
พรอมกับคําตัดสิน ถาผูบริโภคไมยอมรับคําตัดสินนั้นหรือไมสงแบบตอบรับไปภายในเวลาที่
กําหนดคําตัดสินนั้นก็จะไมมีผลผูกพัน และผูบริโภคก็มีสิทธินําขอพิพาทดังกลาวไปดําเนินการ
ระงับขอพิพาทโดยวิธีการอื่นอีกตอไป ผูใหบริการก็ไมตองผูกพันตามคําตัดสินชี้ขาดของ TIO 
เชนกัน  

การใหคําแนะนํา  (Recommendation) 
ในกรณีที่การสืบสวนเสร็จส้ินและคูกรณีไมสามารถตกลงหาขอสรุปกันไดในการไกล

เกลี่ย TIO อาจใหคําแนะนําในคดีที่ทุนทรัพยเกิน 10,000 เหรียญออสเตรเลีย แตไมเกิน 50,000 
เหรียญออสเตรเลีย คําแนะนําดังกลาวไมมีผลบังคับใหผูใหบริการตองปฏิบัติตาม แต TIO มี
นโยบายวาหากผูใหบริการไมปฏิบัติตามคําแนะนํา จะมีการรายงานเหตุดังกลาวไวในรายงาน
ประจําปของ TIO 

อนุญาโตตุลาการ (Arbitration) 
ในกรณีที่ทุนทรัพยในขอพิพาทเกิน 50,000 เหรียญออสเตรเลีย TIO มีสิทธิตรวจสอบ

ขอเท็จจริง แตไมมีอํานาจตัดสิน ออกคําส่ังหรือใหคําแนะนําเกี่ยวกับการชดใชคาเสียหายหรือ
วิธีการเยียวยาความเสียหายแบบอื่น ในกรณีเชนนี้หากคูกรณีทั้งสองฝายตกลง TIO อาจจัดใหมี
การตัดสินโดยอนุญาโตตุลาการขึ้น แตอยางไรก็ตามไมคอยมีกรณีเกิดขึ้น 

การบังคับตามคําตัดสิน 
มาตรา 132 ของ the Telecommunications (Consumer Protection & Service 

Standard) Act 1999 กําหนดใหผูใหบริการซึ่งเปนสมาชิกของ TIO ตองอยูภายใตระเบียบของ 
TIO แตหากผูใหบริการสมาชิกไมปฏิบัติตามแลว ตัว TIO เองไมมีอํานาจบังคับ ผูมีอํานาจบังคับ
คือ the Australian Communications & Media Authority (ACMA) โดย TIO จะแจงเหตุดังกลาว
และจัดเตรียมขอมูลและหลักฐานใหแก ACMA เพื่อพิจารณา 
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3.2 การระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระวางผูใหบริการกับผูบริโภคใน
สหราชอาณาจักร 

 
3.2.1 องคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผู

ใหบริการกับผูบริโภค9 
 

สําหรับสหราชอาณาจักรนั้นองคกรที่มีหนาที่กํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมคือ Office 
of Communications (Ofcom) โดยในสวนที่เกี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนและแกไขขอพิพาทนั้น 
the Communications Act 2003 ไดบัญญัติเกี่ยวกับเร่ืองนี้ไวใน section 52* โดยกําหนด Ofcom 
มีหนาที่สําคัญสองประการคือ  

                                                 
9 Office of Communications (Ofcom), Review of Alternative Dispute Resolution and 

Complaints Handling Procedures [Online], 26 November 2009. Available from: www.ofcom.org.uk   
 

* The Communications Act 2003, section 52 
 Conditions relating to customer interests  
(1)   It shall be the duty of OFCOM to set such general conditions (if any) as they consider 

appropriate for securing that—  
(a)   public communications providers, or  
(b)   such descriptions of them as OFCOM consider appropriate,  
establish and maintain procedures, standards and policies with respect to the matters 
mentioned in subsection (2). 

(2)   Those matters are—  
(a)   the handling of complaints made to public communications providers by any of their 

domestic and small business customers;  
(b)   the resolution of disputes between such providers and any of their domestic and small 

business customers;  
(c)   the provision of remedies and redress in respect of matters that form the subject-matter of 

such complaints or disputes;  
(d)   the information about service standards and about the rights of domestic and small 

business customers that is to be made available to those customers by public 
communications providers;  
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1. ตองมีบทกําหนดใหผูใหบริการจัดใหมีระเบียบเกี่ยวกับวิธีการรับเร่ืองรองเรียน
จากผูบริโภค 

2. จัดใหมีกฎระเบียบเกี่ยวกับการระงับขอพิพาททางเลือกเพื่อทําหนาที่ระงับขอ
พิพาทระหวางผูใหบริการและลูกคาที่เปนบุคคลภายในประเทศหรือเปนธุรกิจ
ขนาดเล็ก 

 
โดยกฎหมายฉบับดังกลาวยังไดกําหนดเพิ่มเติมวากระบวนการรับเร่ืองรองเรียนนั้น

จะตองงาย โปรงใส มีประสิทธิภาพ และตองไมมีการเก็บคาใหบริการการระงับขอพิพาทจากลูกคา
ที่รองเรียน* 

 
ดังนั้น Ofcom จึงไดกําหนดเรื่องหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือก (Independent 

Alternative Dispute Resolution Scheme :ADR)  และการรับเร่ืองรองเรียนของผูใหบริการ 
(Complaints Handling) ไวในเงื่อนไขทั่วไป ขอ 14 ของ Ofcom (General Condition 14) โดยใน
เงื่อนไขทั่วไป ขอ 14.7 (General Condition 14.7) ไดกําหนดใหผูใหบริการสื่อสารทุกราย 
(Communication Providers) ตองเขาเปนสมาชิกของหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือกที่ 
Ofcom ไดใหการรับรอง รวมถึงตองผูกพันตามคําตัดสินของหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือกที่
                                                                                                                                            

(e)   any other matter appearing to OFCOM to be necessary for securing effective protection for 
the domestic and small business customers of such providers. 

 
* (3)   It shall be the duty of OFCOM, in setting conditions in accordance with 

subsection (1), to secure so far as they consider appropriate—  

(a)    that the procedures established and maintained for the handling of 
complaints and the resolution of disputes are easy to use, transparent and 
effective;  

(b)    that domestic and small business customers have the right to use those 
procedures free of charge; and  

(c)    that where public communications providers are in contravention of 
conditions set in accordance with the preceding provisions of this section, 
the providers follow such procedures as may be required by the general 
conditions 
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เขาเปนสมาชิกนั้นดวย โดยปจจุบันมีหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือกสองแหงที่ Ofcom ไดให
การรับรองคือ Communications & Internet Services Adjudication Scheme (CISAS) และ 
Office of the Telecommunications Ombudsman (Otelo) 

 
โดยตามกฎของ Ofcom นั้นเมื่อผูใชบริการเกิดปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคม 

บริการซอมแซม หรือ ปญหาเกี่ยวกับการเรียกเก็บเงิน ข้ันแรกตองดําเนินการติดตอกับผูใหบริการที่
ตนใชบริการเปนอันดับแรก ซึ่งผูใหบริการตองดําเนินการตาม Company’s code of practice ของ
ตน แตถาผูบริโภคยังคงไมพอใจผลการแกไขของผูใหบริการ ข้ันตอไปสามารถรองเรียนตอไปไดที่ 
หนวยงานระงับขอพิพาททางเลือก (Independent Alternative Dispute Resolution Scheme 
:ADR) สองแหงตามที่กลาวขางตน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับวาผูใหบริการเปนสมาชิกของหนวยงานใด 
ผูใชบริการก็ตองดําเนินการรองเรียนตอหนวยงานนั้น โดยผูใชบริการไมตองเสียคาบริการใด ๆ 
ใหแกหนวยงานระงับขอพิพาทในการใชสิทธิรองเรียน 

 
Ofcom จะไมดําเนินการไตสวนขอรองเรียนของผูบริโภครายบุคคล แตจะเปนการรับ

เร่ืองรองเรียนเพื่อกํากับดูแลมากกวา โดยผูบริโภคสามารถรองเรียนโดนตรงไดที่ website ของ 
Ofcom ถาผูใหบริการรายใดถูกรองเรียนในปริมาณมากก็จะถูกสอบสวน แตถาผูบริโภคตองการให
มีการแกไขขอพิพาทรายบุคคลตองดําเนินการยื่นเรื่องไปยังหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือกที่
กลาวไปขางตนเทานั้น 

 
3.2.2 รูปแบบขององคกร 

 
Communications & Internet Services Adjudication Scheme (CISAS) และ 

Office of the Telecommunications Ombudsman (Otelo) เปนหนวยงานระงับขอพิพาท
ทางเลือก (Independent Alternative Dispute Resolution Scheme: ADR) ซึ่งไดรับการรับรอง
จาก Ofcom ใหทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูใหบริการสื่อสาร (Communication Providers: 
“CPs”) และผูบริโภคที่เปนบุคคลธรรมดาหรือเปนผูประกอบธุรกิจขนาดเล็ก ตามความใน the 
Communications Act 2003, section 52  
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ทั้งสององคกรดําเนินงานโดยการจัดตั้งบริษัทจํากัดขึ้นมาบริหารงาน โดย CISAS 
บริการงานโดย IDRS Ltd. ซึ่งมี the Chartered of Institute of Arbitrators (CIArb) เปน
ผูดําเนินการบริหารงาน10 และ Otelo นั้นบริหารงานโดย Ombudsman Service Ltd.  

 
3.2.3 อํานาจหนาที่ 
 
จะแบงการพิจารณาดังนี ้
- อํานาจหนาที่ของ Communications & Internet Services Adjudication Scheme 

(CISAS) 
- อํานาจหนาที่ของ Office of the Telecommunications Ombudsman (Otelo) 
 
Communications & Internet Services Adjudication Scheme (CISAS) จะมี

อํานาจรับขอรองเรียนและแกไขขอพิพาทดังตอไปนี้11 
1.  มีอํานาจรับขอรองเรียนและแกไขขอพิพาทระหวางผูใหบริการสื่อสาร 

(Communication Providers: “CPs”) กับผูใชบริการที่เปนบุคคลธรรมดาหรือองคกรธุรกิจขนาด
เล็กที่มีลูกจางไมเกิน 10 คน  

2.  ผูใหบริการสื่อสารที่จะรองเรียนตองเปนสมาชิกของ CISAS  
3.  ผูใชบริการตองไดดําเนินการรองเรียนตอผูใหบริการแลวแตไมไดรับผลที่พอให

หรือไมไดรับการแกไขภายในแปดสัปดาหนับแตยื่นเรื่องรองเรียนตอผูใหบริการ  
4.  สิ่งที่ CISAS จะรับพิจารณาคือขอรองเรียนเกี่ยวกับการเรียกเก็บคาบริการ (Bill) 

และการใหบริการสื่อสาร (communication services provided to customers)  
5. CISAS จะมีอํานาจพิจารณาเรื่องรองเรียนที่มีการเรียกรองคาเสียหายไมเกนิ 5,000 

ปอนดเทานั้น 
6.  ตองเปนขอรองเรียนที่ไมเกี่ยวของกับประเด็นทางกฎหมายที่ซับซอน 
7.  ขอรองเรียนดังกลาวตองไมเคยไดรับการพิจารณาโดยศาลมากอน 

                                                 
10 Paul Brisby, “Dispute Resolution in Telecoms – Regulatory Perspective”, Computer 

and Telecommunications Law Review, 2005, 11(1): 7. 
11 Communications & Internet Services Adjudication Scheme, Rules (September 2009 

edition) [Online], 26 November 2009. Available from : http://www.cisas.org.uk  
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8. หากขอพิพาทดังกลาวไมอยูในอํานาจพิจารณาของ CISAS ผูใหบริการสื่อสารอาจ
ตกลงให CISAS เปนผูระงับขอพิพาทนั้นได 

 
ขอรองเรียนดังตอไปนี้ CISAS จะไมรับไวพิจารณา12 
1. ความชํารุดของโทรศัพทหรืออุปกรณอ่ืน ๆ 
2. การใหบริการโทรทัศน 
3. ระบบสายเคเบิ้ล 
4. สินคาหรือบริการของบริษัทที่ไมไดเปนสมาชิกของ CISAS 
5. ขอพิพาทซึ่งไดรับการพิจารณาโดยศาลหรือหนวยงานรับเรื่องรองเรียนอื่นแลว 
6. เนื้อหาสาระ (Content) ของอินเตอรเน็ต, โทรศัพท, อี-เมลล, ขอความตัวหนังสือ 

หรือขอความชนิดอื่น 
7. ขอพิพาทเกี่ยวกับการจางงานในบริษัทซึ่งเปนสมาชิกของ CISAS 
8. ขอรองเรียนซึ่งไมเปนสาระหรือขอรองเรียนที่วัตถุประสงคเพื่อกอความวุนวายแก

บริษัท 
9. การตัดสินใจของบริษัทที่จะจัดหาสินคาหรือบริการใหหรือไม และขอตกลงและ

เงื่อนไขในการจัดหาสินคาและบริการดังกลาว 
 
Office of the Telecommunications Ombudsman (Otelo) 13จะมีอํานาจรับขอ

รองเรียนและแกไขขอพิพาทดังตอไปนี้ 
1. เปนขอพิพาทระหวางผูใหบริการสื่อสารสาธารณะ (Public Communications 

Providers: PCP) กับผูใชบริการที่เปนบุคคลธรรมดาหรือองคกรธุรกิจขนาดเล็กที่มีลูกจางไมเกิน 
10 คน โดยผูใหบริการสื่อสารสาธารณะ (Public Communications Providers: PCP) หมายถึง
บริษัทผูจัดใหมีเครือขายสื่อสารอิเลคทรอนิกสหรือบริการสื่อสารอิเลคทรอนิกส ตัวอยางเชนผู
ใหบริการโทรคมนาคมหรือผูใหบริการอินเตอรเน็ต 

                                                 
12 Communications & Internet Services Adjudication Scheme, Information for Customer 

[Online], 26 November 2009. Available from : http://www.cisas.org.uk  
13 Office of the Telecommunications Ombudsman, What we do [Online], 26 November 

2009. Available from :  http://www.otelo.org.uk   
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2. ขอพิพาทดังกลาวเกี่ยวกับการใหบริการของผูใหบริการสื่อสารสาธารณะ (Public 
Communications Providers: PCP) โดยบริการดังกลาวคือบริการภายใตขอบเขตของบริการ
สื่อสารอิเลคทรอนิกส (electronic communications service) ภายใต section 32 ของ the 
Communications Act 2003 ตัวอยางของบริการดังกลาวเชน 

 - ขอรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ บริการโทรศัพทประจําที่ 
บริการโทรสาร หรือบริการอินเตอรเน็ต 

 - บริการรับสงขอความ (SMS or Texting) บริการขอความเสียง หรือบริการโอน
สายอัตโนมัติ (Call forwarding)  

 - การใหบริการหรือสินคาที่เกี่ยวของกับผูพิการ เชนบริการแปลงขอความเสียง
เปนตัวหนังสือหรือตัวหนังสือเปนขอความเสียง หรือบริการสอบถามหมายเลข 

3. ผูใหบริการที่ถูกรองเรียนเปนสมาชิกของ Otelo  
4. ผูใชบริการตองไดดําเนินการรองเรียนตอผูใหบริการแลวแตไมไดรับผลที่พอให

หรือไมไดรับการแกไขภายในแปดสัปดาหนับแตยื่นเรื่องรองเรียนตอผูใหบริการ หรือผูใหบริการแจง
วาไมสามารถแกไขปญหาดังกลาวได 

5. ขอรองเรียนตองมีความสมเหตุสมผลและเปนไปดวยความสุจริต 
 
ขอรองเรียนดังตอไปนี้ Otelo จะไมรับไวพจิารณา14 
1. สินคาหรือบริการที่ไมใชของบริษัทซึ่งไมไดเปนสมาชิกของ Otelo 
2. การตั้งเสาโทรเลขหรือเสาสงสัญญาณโทรศัพทเคลื่อนที่ 
3. ระบบเคเบิลหรือสายสัญญาณภายใน 
4. เนื้อหาสาระ (Content) บนหนาอินเตอรเน็ต 
5. เนื้อหาสาระ (Content) ของการใหบริการโทรศัพท, อี-เมลล, ขอความตัวอักษรหรือ

ขอความในลักษณะอื่น 
6. ขอรองเรียนที่ Otelo เห็นวาเหมาะสมกับการระงับขอพิพาทโดยศาล หรือ

อนุญาโตตุลาการ หรือการระงับขอพิพาทดวยหนวยงานอื่นมากกวา 
7. ขอรองเรียนที่ไดรับการพิจารณาโดยศาลหรือหนวยงานรับเรื่องรองเรียนอื่นแลว 
8. ขอพิพาทเกี่ยวกับการจางงานหรือประเด็นเกี่ยวกับลูกจางในบริษัทสมาชิก 

                                                 
14 Office of the Telecommunications Ombudsman, Is there any thing we cannot deal 

with? [Online], 26 November 2009. Available from :  http://www.otelo.org.uk   
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9. ขอรองเรียนที่ Otelo เห็นวาเปนเรื่องไมเปนสาระหรือเพื่อกอความวุนวาย 
10. การตัดสินใจของบริษัททีจ่ะจัดหาสนิคาหรือบริการใหหรือไม และขอตกลงและ

เงื่อนไขในการจัดหาสนิคาและบริการดังกลาว 
11. ขอพิพาทระหวางผูใหบริการดวยกนั 
 
3.2.4 ผูทําหนาที่ชี้ขาด 
ผูทําหนาที่พิจารณาขอรองเรียนและชี้ขาดขอพิพาทของ Otelo  คือ Ombudsman ซึ่ง

จะไดรับการแตงตั้งโดยสภากรรมการของ Otelo โดย Ombudsman ของ Otelo นั้นจะมีฐานะเปน
พนักงานประจํา15 สวยผูทําหนาที่ชี้ขาดของ CISAS คือ Adjudicator โดย CISAS จะจาง 
Adjudicator ในลักษณะ part-time16 โดยจะพิจารณาแตงตั้ง Adjudicator ที่มีอยูในบัญชีรายชื่อ
เพื่อพิจารณาขอพิพาทเปนกรณีกรณีไป  

 
3.2.5 กระบวนการระงับขอพิพาท 
จะแบงการพิจารณากระบวนการระงับขอพิพาท ของสองหนวยงานดังนี้ 

 
กระบวนการรับเรื่องรองเรียนและแกไขขอพิพาทของ Communications & 

Internet Services Adjudication Scheme (CISAS) มีขั้นตอนดังนี้17 
 
1.  ข้ันแรกผูบริโภคที่เกิดปญหาในการใชบริการตองดําเนินการแจงเรื่องรองเรียนของ

ตนไปยังผูใหบริการกอน โดยผูใหบริการตองดําเนินการแกปญหารองเรียนตามวิธีการรับเร่ือง
รองเรียนของบริษัทที่ไดรับอนุมัติจาก Ofcom 

 

                                                 
15 Claire Milne and Gerard Goggin, “Great Expectations? Regulating for Users in the 

United Kingdom and Australia”, Telecommunications Journal of Australia, Volume 59, Number 3, 
(2009): 47.5 . 

16 Ibid. 
17 Communication & Internet Service Adjudication Scheme, Rules (September 2009 

edition) [Online], 26 November 2009. Available from: http://www.cisas.org.uk   
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2.  ถาภายใน 8 สัปดาหนับแตไดดําเนินการยื่นเรื่องรองเรียนอยางเปนทางการไปยังผู
ใหบริการแลว ผูใหบริการไมสามารถดําเนินการแกไขใหเปนที่พอใจแกผูรองเรียน หรือผูใหบริการ
ไดตกลงเปนหนังสือใหผูรองเรียนสงเรื่องรองเรียนมายัง CISAS ผูใชบริการจึงจะมีสิทธิรองเรียน
มายัง CISAS ได 

 
3.  ผูรองเรียนตองดําเนินการสงขอรองเรียนมายัง CISAS ภายใน 9 เดือนนับแตการ

ยื่นเรื่องรองเรียนเปนทางการไปยังบริษัทผูใหบริการ 
 
4. การเริ่มกระบวนการระงับขอพิพาทเมื่อไดรับเร่ืองรองเรียนจากผูใชบริการ โดยใน

ขอรองเรียนนั้นตองมีรายละเอียดดังนี้18 
 - บริการใดของบริษัทที่เปนประเด็นขอพิพาท 
 - ประเด็นปญหาโดยละเอียดของขอพิพาท 
 - เหตุผลของการยื่นเรื่องรองเรียน หรือหาวิธีแกปญหา 
 - เหตุผลรองรับของจํานวนเงินที่เรียกรอง 
การรองเรียนจะตองกรอกขอมูลในแบบฟอรมที่ CISAS เตรียมไว 
 
5. เมื่อ CISAS ไดรับแบบฟอรมการรองเรียนแลว จะสงสําเนาคํารองดังกลาวไปให

บริษัทที่ถูกรองเรียน โดยบริษัทมีเวลา 14 วันนับแตไดรับสําเนาคํารองในการตอบขอกลาวหา
ดังกลาว ในบางกรณีบริษัทอาจรองขอใหขยายระยะเวลาดังกลาวออกไดไมเกิน 7 วัน 

หากบริษัทไมตอบขอกลาวหาดังกลาวภายในกําหนดเวลา CISAS จะตั้ง Adjudicator 
เพื่อพิจารณาเรื่องรองเรียนโดยยึดถือขอมูลที่ไดรับจากผูรองเรียนเทานั้น 

 
6. ในขั้นตอนนี้ บริษัทผูถูกรองเรียนสามารถเจรจาตกลงแกไขปญหากับผูรองเรียนได 

ในกรณีเชนนี้มีเวลา 14 วันในการเจรจา หากภายใน 14 บริษัทสามารถตกลงเจรจากับผูรองเรียน
ได ใหสงหนังสือไปยัง CISAS เพื่อแจงเรื่องดังกลาว พรอมรายละเอียดของขอตกลง โดย CISAS 
จะสอบถามไปยังผูรองเรียนใหทําการยืนยันวาจะยอมรับขอตกลงดังกลาวหรือไม 

หากสามารถตกลงกันไดและผูรองเรียนยอมรับขอตกลงนั้นแลว บริษัทจะตอง
ดําเนินการตามที่ตกลงกันภายใน 4 สัปดาหนับแตไดแจงเรื่องการตกลงดังกลาวมายัง CISAS แต
                                                 

18 Ibid. 
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ตั้งนี้บริษัทและผูรองเรียนอาจตกลงใหระยะเวลาดังกลาวตางไปจากนี้ไดเพื่อใหเหมาะสมกับ
สถานการณแตบริษัทตองแจงเรื่องดังกลาวมายัง CISAS ดวย หากบริษัทไมสามารถดําเนินการ
ตามที่ตกลงกันไวภายในเวลาที่กําหนด CISAS จะดําเนินการเปดคดีอีกครั้งหากผูรองเรียนรองขอ
และจะใหเวลาบริษัทในการตอบขอกลาวหาเปนเวลา 7 วัน 

 
7.  หากไมการเจรจาตกลงดังกลาวขางตนหรือบริษัทไมดําเนินการตามขอตกลง เมื่อ 

CISAS ไดรับการตอบกลับจากบริษัทจะสงสําเนาไปใหผูรองเรียน โดยผูรองเรียนจะมีเวลา 7 วันใน
การใหความเห็นสําหรับขอตอบโตของบริษัท โดยความเห็นดังกลาวจะตองอยูในประเด็นขอตอบ
โตของบริษัทเทานั้น ไมสามารถยกประเด็นหรือหลักฐานใหมขึ้นมาได ในขณะเดียวกัน CISAS จะ
ทําการแตงตั้ง Adjudicator และมอบรายละเอียดของผูรองเรียนและบริษัทให Adjudicator  

หากผูรองเรียนมีความเห็นใด ๆ สําหรับขอตอบโตของบริษัท CISAS จะสงสําเนา
ความเห็นดังกลาวไปยังบริษัทเพื่อเปนขอมูลเทานั้น หากบริษัทประสงคจะมีความเห็นใด ๆ 
เพิ่มเติมก็อาจทําได แต Adjudicator อาจไมรับขอมูลดังกลาวมาใชในการพิจารณา 

 
8. ในการสืบสวน Adjudicator อาจติดตอบริษัทหรือผูรองเรียนเพื่อขอเอกสารหรือ

ขอมูลเพิ่มเติมได และจะสงขอมูลหรือเอกสารที่ขอเพิ่มเติมนั้นไปยังคูกรณีอีกฝาย หากคูกรณีไมยื่น
เอกสารหรือขอมูลตามที่รองขอภายในเวลาที่กําหนด Adjudicator จะทําการตัดสินชี้ขาดโดย
พิจารณาเฉพาะขอมูลที่มีอยู 

นอกจากนี้หาก Adjudicator เห็นวาสมควร อาจขอคําปรึกษาจากผูเชี่ยวชาญพิเศษ
ได โดยบริษัทจะตองเปนผูจายคาใชจายในการนี้ ทั้งนี้กอน Adjudicator จะดําเนินการปรึกษากับ
ผูเชี่ยวชาญพิเศษจะตองปรึกษากับคูกรณีทั้งคูกอนพรอมใหเหตุผลในการตองขอคําปรึกษาจาก
ผูเชี่ยวชาญ 

 
9. เมื่อพิจารณาขอมูลทั้งหมดแลว Adjudicator จะทําการตัดสินชี้ขาด (โดยปกติ

ภายใน 6 สัปดาหนับแตไดรับเรื่องรองเรียน) เวนแตในกรณี 
 - ผูรองเรียนยอมรับขอตกลงตามที่เจรจากัน 
 - บริษัทยอมรับตามขอเรียกรองทั้งหมดของผูรองเรียน 
เมื่อ Adjudicator มีคําตัดสินชี้ขาดแลว CISAS จะดําเนินการสงคําตัดสินพรอม

รายละเอียดและเหตุผลของคําตัดสินไปยังคูกรณีทั้งสองฝาย 
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10.  เมื่อพิจารณาหลักฐานทั้งหมดแลวและ Adjudicator เห็นดวยกับขอรองเรียน 
Adjudicator จะมีคําตัดสินชี้ขาด (Decision) ออกมา ซึ่งในคําตัดสินสามารถกําหนดใหผูใหบริการ
ดําเนินการดังตอไปนี้ 

(1) แสดงคําขอโทษหรือใหคําอธิบายตาง ๆ 
(2) ใหสินคาหรือบริการ หรือดําเนินการใด ๆ ซึ่งเปนประโยชนแกผูรองเรียน 
(3) จายคาเสียหายแกผูรองเรียนตามที่เรียกรอง แตทั้งนี้เปนเงินไมเกิน 

5,000 ปอนดรวมภาษีมูลคาเพิ่ม (แตถาไมไดเรียกรองคาเสียหายเปนเงิน
มาในคํารอง Adjudicator ก็ไมมีสิทธิตัดสินใหผูรองเรียนไดรับ
คาเสียหาย) 

 
11. เมื่อ Adjudicator มีคําตัดสินแลว ผูรองเรียนมีเวลา 6 สัปดาหในการตัดสินใจวา

จะยอมรับคําตัดสินชี้ขาดนั้นหรือไม โดยคําตัดสินชี้ขาดนั้นจะมีผลผูกพันก็ตอเมื่อผูรองเรียนได
ยอมรับคําตัดสินนั้นและแจงคํายืนยันไปยัง CISAS ภายในระยะเวลาที่กําหนด ทั้งนี้ผูรองเรียนไมมี
สิทธิอุทธรณคําตัดสินดังกลาว มีสิทธิเพียงยอมรับหรือปฏิเสธเทานั้น  

ถาผูรองเรียนไมไดแจงยืนยันการยอมรับคําตัดสินชี้ขาดไปยัง CISAS ภายใน
ระยะเวลาดังกลาว คําตัดสินชี้ขาดก็จะไมมีผลผูกพันใด ๆ ทําใหผูรองเรียนยังมีสิทธินําคดีขึ้นสูศาล
พิจารณาไดตอไปรวมทั้งบริษัทผูถูกรองเรียนก็ไมตองผูกพันตามคําตัดสินนั้นอีกตอไปเชนกัน แตถา
ผูรองเรียนไดสงหนังสือบอกกลาวยอมรับคําตัดสินภายในระยะเวลาที่กําหนดคําตัดสินก็จะมีผล
ผูกพันผูรองเรียนและผูใหบริการทันที 

 
12. หาก Adjudicator ตัดสินใหคูกรณีทั้งสองฝายตองจายเงินใหแกกัน การจายเงิน

ดังกลาวตองทําภายใน 4 สัปดาห และในกรณีที่บริษัทตองจายใหแกผูรองเรียนบริษัทตองจาย
ใหแกผูรองเรียนโดยตรงและตองแจง CISAS ถึงการดังกลาว 

 
13. ในกรณีที่ Adjudicator ตัดสินใหบริษัทดําเนินการอื่นและผูรองเรียนยอมรับคํา

ตัดสินนั้น บริษัทจําตองดําเนินการดังกลาวภายใน 4 สัปดาหและตองแจงให CISAS และหากไม
สามารถดําเนินการไดภายในเวลาที่กําหนดตองแจงให CISAS และผูรองเรียนทราบและแจงวาจะ
ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาใด 
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14.  ถาผูใหบริการไมปฏิบัติตามคําตัดสิน CISAS จะแจงเตือนใหผูบริการปฏิบัติตาม
คําตัดสินชี้ขาดดังกลาว แตถาผูใหบริการยังไมไดดําเนินการใด ๆ อีก CISAS จะถอดถอนผู
ใหบริการรายนั้นออกจากการเปนสมาชิกของ CISAS และจะดําเนินการแจงให Ofcom ทราบ
ตอไป 

 
 กระบวนการรับเรื่องรองเรียนและแกไขขอพิพาทของ Office of the 

Telecommunications Ombudsman (Otelo)19 มีขั้นตอนดังนี้ 
 

1. ขั้นแรกผูบริโภคตองดําเนินการรองเรียนแกผูใหบริการใหแกไขเหตุเสียกอน โดยผู
รองเรียนตองแจงเรื่องรองเรียนตอผูใหบริการภายใน 12 เดือนนับแตรูถึงเหตุแหงการรองเรียนนั้น 
ทั้งนี้การรองเรียนตอผูใหบริการจะตองดําเนินการตามระเบียบการรับเร่ืองรองเรียนของผูใหบริการ 
(Complaints Handling Code of Practice) ที่ไดรับอนุมัติจาก Ofcom และไดแจงใหผูบริโภค
ทราบ และหากผูใหบริการ  

 - สงหนังสือเพื่อแจงใหผูรองเรียนทราบวาไมสามารถแกไขเร่ืองรองเรียนดังกลาว
ได และไดแจงรายละเอียดใหผูบริโภคทราบถึงการรองเรียนตอ Otelo ตอไป (Deadlock letter) 

 - ผูใหบริการไมไดแกไขเรื่องรองเรียนหรือไมไดออก Deadlock letter ภายใน 8 
สัปดาหนับแตไดรับเรื่องรองเรียน 

ผูรองเรียนจึงสามารถนําเรื่องรองเรียนดังกลาวมารองเรียนตอ Otelo ได 
 
2. ผูรองเรียนไดรองเรียนมายัง Otelo ภายใน 6 เดือนนับแตวันที่ผูใหบริการออก 

Deadlock letter หรือภายใน 8 เดือนนับแตที่ไดแจงเรื่องรองเรียนไปยังผูใหบริการสําหรับกรณีที่ไม
มีการออก Deadlock letter แตทั้งนี้ Ombudsman อาจใชดุลยพินิจรับเร่ืองรองเรียนที่รองเรียน
หลังกําหนดเวลาดังกลาวไดหากเห็นวาการยื่นเรื่องชามีเหตุอันสมควร 

 
3. เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน Ombudsman มีสิทธิใชดุลยพินิจพิจารณาวาเรื่อง

รองเรียนใดอยูในอํานาจพิจารณาของ Otelo ตามที่กําหนดไวใน Term of Reference หรือไม 
รวมถึงมีสิทธิปฏิเสธไมรับเรื่องรองเรียนนั้นไวหากเห็นวาเรื่องรองเรียนดังกลาวไมมีเหตุอันสมควร 
                                                 

19
 Office of the Telecommunications Ombudsman, The Telecommunications Ombudsman 

Service, Term of Reference [Online], 26 November 2009. Available from: www.otelo.org.uk   
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4.  เมื่อไดรับคํารองเรียนไวพิจารณาแลว เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (ombudsman) ก็
จะแจงใหผูใหบริการที่ถูกรองเรียนทราบวาไดรับเรื่องรองเรียนไวแลว แลวขอใหผูใหบริการดังกลาว
เปดเผยขอมูลหรือเอกสารที่ เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) เห็นวาเกี่ยวของกับการ
พิจารณาขอรองเรียน ทั้งนี้ เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (ombudsman) อาจขอใหเปดเผยขอมูลหรือ
เอกสารดังกลาวเพิ่มเติมในภายหลังได 

 
5. คูกรณีอาจรองขอให เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) รักษาขอมูลหรือ

เอกสารดังกลาวไวเปนความลับ และไมใหเปดเผยแกคูกรณีอีกฝายโดยปราศจากความยินยอม
ของคูกรณีท่ีขอใหรักษาขอมูลไวเปนความลับได หากการรักษาความลับดังกลาวไมเปนอุปสรรค
ตอการพิจารณาขอรองเรียน และหากเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (ombudsman) เห็นวาการรองขอ
ดังกลาวทําไปโดยเจตนาสุจริตและไมไดมีวัตถุประสงคเพื่อขัดขวางการสอบสวน 

ดุลยพินิจของเจาหนาที่ รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) วาจะรักษาขอมูลเปน
ความลับหรือไมนั้นถือเปนที่สิ้นสุด และผูกพันคูกรณีทั้งสองฝาย 

 
6. เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) จะพยายามเจรจาไกลเกลี่ยเพื่อหา

ขอตกลงของคูกรณีทั้งสองฝายใหไดกอน หากไมสามารถตกลงกันไดจึงจะมีการสอบสวนอยางเปน
ทางการตอไป 

  
7.  กระบวนการสอบสวนอยางเปนทางการคือการที่เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน 

(ombudsman) พิจารณาเหตุการณแวดลอมที่เกี่ยวของกับเร่ืองรองเรียนทั้งหมด และอาจรวมถึง
การขอความชวยเหลือจากคูกรณีในการเขาถึงขอมูลตาง ๆ ถามที่เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน 
(ombudsman) เห็นสมควร 

 
8.  ถาภายหลังจากสอบสวนแลวเจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) เห็นวา ผู

ใหบริการที่ถูกรองเรียนไดเสนอการแกไขปญหาที่ยุติธรรมและเหมาะสมแลว (แมวาผูรองเรียนจะ
ยอมรับขอเสนอนั้นก็ตาม) หรือหากเจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) พิจารณาแลวเห็น
วาไมจําเปนตองมีการแกปญหา เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) อาจใชดุลยพินิจ
ยกเลิกการพิจารณาเรื่องรองเรียนนั้นตอไปก็ได 
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9. เมื่อดําเนินการสอบสวนแลวเรียบรอยแลว เจาหนาที่ รับเร่ืองรองเรียน 
(ombudsman) จะแจงคําตัดสินขั้นตน (provisional conclusion) เปนหนังสือ ใหคูกรณีทั้งฝายผู
รองเรียนและฝายผูใหบริการ รวมถึงแนะนําวิธีการแกปญหาและเหตุผลของคําตัดสิน รวมถึงเปด
โอกาสใหคูกรณีทั้งสองฝายแสดงความเห็นตอคําตัดสินดังกลาวและสงกลับมาภายในระยะเวลาที่
กําหนด  

 
10. หากผูรองเรียนและผูใหบริการยอมรับคําตัดสินขั้นตน (provisional conclusion) 

ดังกลาว คําตัดสินขั้นตน (provisional conclusion) นั้นจะกลายเปนคําตัดสินสุดทาย (Final 
Decision) ของเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (ombudsman) ทันที 

 
11. ถาผูรองเรียนหรือผูถูกรองเรียนฝายใดฝายหนึ่ง หรือทั้งสองฝายไมยอมรับผลการ

ตัดสินขั้นตน เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) ก็จะมีคําตัดสินสุดทาย (Final Decision) 
พรอมเหตุผลของคําตัดสิน  

 
12. ถาคําตัดสินสุดทาย (Final Decision) ของ เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน 

(ombudsman) ตัดสินวาผูถูกรองเรียนไมไดดําเนินการแกไขปญหาอยางเปนธรรมและ
สมเหตุสมผล เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) จะตองมีคําตัดสินพรอมเหตุผลเปนลาย
ลักษณอักษร พรอมกับมีคําตัดสินใหผูถูกรองเรียนดําเนินการดังตอไปนี้ 

(1) ใหบริการ หรือจัดหาสินคาแกผูรองเรียน 
(2) แสดงคําขอโทษหรือใหคําอธิบายตาง ๆ แกผูรองเรียน 
(3) จายคาเสียหายแกผูรองเรียน ทั้งนี้เปนจํานวนเงินไมเกิน 5,000 ปอนด

(รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) ตอคํารองเรียน 
(4) ดําเนินการใด ๆ ที่เปนประโยชนแกผูรองเรียน 
(5) ดําเนินการตามที่กลาวไปขางตนรวมกัน 

ทั้งนี้มูลคาของการเยียวยาความเสียหายทั้งหมดรวมกันของแตละขอรองเรียนตองมี
มูลคาไมเกิน 5,000 ปอนด (รวมภาษีมูลคาเพิ่มหากมี) 

คําตัดสินหรือการเยียวยาความเสียหายตองไมเปนไปในทางที่เปนโทษแกผูรองเรียน 
เมื่อพิจารณาเรื่องรองเรียนแลวเจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียนอาจแนะนําใหผูใหบริการ

เปลี่ยนแปลงนโยบายหรือกระบวนการรับเรื่องรองเรียน 
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13.  คําตัดสินสุดทาย (Final decision) ตองทําเปนหนังสือ พรอมทั้งบอกวิธีการ
เยียวยาและสรุปเหตุผลในการตัดสินของเจาที่รับเร่ืองรองเรียน และตองจัดสงสําเนาของคําตัดสิน
สุดทาย (Final decision) ไปยังผูรองเรียนและผูใหบริการที่ถูกรองเรียน ในกรณีของผูรองเรียนตอง
จัดสงแบบตอบรับซึ่งจาหนาถึงที่อยูของ Otelo (Acceptance Form) ไปยังผูรองเรียนเพื่อใหผู
รองเรียนลงชื่อยอมรับคําตัดสินเพื่อสงกลับมายัง เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) 
ภายในสองเดือน (Acceptance Period) นับแตวันมีคําตัดสินสุดทาย (Final Decision) 

 
14.  ถาภายในสองเดือนหรือระยะเวลาตามที่เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน 

(ombudsman) ขยายไปตามที่เห็นสมควร ผูรองเรียนไดแสดงเจตนายอมรับคําตัดสินของ
เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน (ombudsman) โดยการลงลายมือชื่อในแบบตอบรับและสงกลับมายัง 
Otelo คําตัดสินดังกลาวจะผูกพันผูรองเรียนและผูใหบริการที่ถูกรองเรียนทันที 

 
15.  แตถาภายในระยะเวลาที่กําหนดผูรองเรียนไมตอบรับ หรือตอบรับมาแตไม

ยอมรับการตัดสินหรือยอมรับแตไมยอมรับทั้งหมด คําตัดสินสุดทาย (Final Decision) จะไมมีผล
ผูกพันผูรองเรียนและผูใหบริการที่ถูกรองเรียน สงผลใหผูรองเรียนมีอิสระที่จะดําเนินการรองเรียน
ในประเด็นดังกลาวโดยวิธีการอื่นตอไป  

 
16.  ถาคําตัดสินสุดทาย (Final Decision) ไดรับการตอบรับและมีผลผูกพันผู

รองเรียนและผูใหบริการแลว เจาหนาที่รับเร่ืองรองเรียน (ombudsman) จะตองแจงใหผูใหบริการ
ที่ถูกรองเรียนทราบเรื่องภายใน 14 วันนับแตไดรับหนังสือตอบรับจากผูรองเรียน ผูใหบริการที่ถูก
รองเรียนตองดําเนินการแกไขปญหาตามคําตัดสินใหแลวเสร็จภายใน 28 วันนับแตไดรับแจง 

 
17. ในกรณีทีถาคําตัดสินสุดทาย (Final Decision) ไมมีผลผูกพัน เจาหนาที่รับเร่ือง

รองเรียน (ombudsman) ตองแจงผลใหผูรองเรียนและผูถูกรองเรียนทราบภายใน 14 วันนับแต
ส้ินสุด Acceptance Period 

 
3.2.6 ผลของคําตัดสิน 
 
คําตัดสินชี้ขาดของ CISAS และ Otelo นั้น จะมีเฉพาะผูใหบริการที่ถูกรองเรียน

เทานั้นที่ถูกบังคับใหตองผูกพันตามคํานัดสิน สําหรับผูรองเรียนมีสิทธิเลือกไดวาจะยอมผูกพัน
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ตามคําตัดสินนั้นหรือไม หากเลือกไมยอมรัยคําตัดสินทั้งผูรองเรียนและผูใหบริการก็ไมตองผูกพัน
ตามคําตัดสินนั้นอีกตอไป ผูรองเรียนก็มีสิทธินําขอพิพาทนั้นไปเขาสูกระบวนการระงับขอพิพาท
โดยองคกรอื่นได แตหากผูรองเรียนตัดสินใจยอมรับคําตัดสินผูใหบริการก็ตองผูกพันตามคําตัดสิน
นั้น และตองดําเนินการตามคําตัดสินตามระยะเวลาที่กําหนดไว  

 
หากผูใหบริการที่ถูกตัดสินไมดําเนินการคําตัดสินชี้ขาดภายในระยะเวลาที่กําหนด 

CISAS และ Otelo จะดําเนินการแจงให Ofcom ทราบถึงการดังกลาว โดย Ofcom จะถือวาผู
ใหบริการทําผิดตอเงื่อนไขทั่วไป (General Conditions) ซึ่ง Ofcom มีอํานาจกําหนด ตามที่
บัญญัติไวในที่ใน the Communications Act 2003, Section 45* โดยอันดับแรก Ofcom จะมี
หนังสือแจงเตือนใหผูใหบริการดําเนินการตามคําตัดสินดังกลาว หากผูใหบริการยังคงเพิกเฉย
ตอไปผูใหบริการรายนั้นจะถูกปรับเปนเงินจํานวนเทากับรอยละสิบของผลประกอบการประจําป20 
 
 
 
 
 

                                                 
* Section 45 Power of OFCOM to set conditions  
(1)   OFCOM shall have the power to set conditions under this section binding the 

persons to whom they are applied in accordance with section 46.  
(2)   A condition set by OFCOM under this section must be either—  

(a)   a general condition; or  
(b)   a condition of one of the following descriptions—  

(i) a universal service condition;  
(ii) an access-related condition;  
(iii) a privileged supplier condition;  
(iv) a significant market power condition (an “SMP condition”). 

 
20 Office of Communication (Ofcom), Review of Alternative Dispute Resolution and 

Complaints Handling Procedures [Online], 26 November 2009. Available from: www.ofcom.org.uk  
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3.3 การระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระวางผูใหบริการกับผูบริโภคใน
ประเทศแคนาดา 

 
3.3.1 องคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผู

ใหบริการกับผูบริโภค 
 
ในประเทศแคนาดาองคกรที่ทําหนาที่กํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมคือ The 

Canadian Radio-television and Telecommunications Commission (CRTC) สําหรับเร่ืองการ
รับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้นแตเดิมกําหนดวาเมื่อผูบริโภคเกิดปญหาใน
การใหบริการโทรคมนาคมของผูใหบริการ ผูบริโภคมีสิทธิรองเรียนไปยัง CRTC ซึ่งเปนองคกร
กํากับดูและกิจการโทรคมนาคม 21 

 
ตอมาในป ค.ศ. 2006 ไดมีการจัดตั้ง the Telecommunications Policy Review 

Panel เพื่อทําการทบทวนระบบกฎหมายที่เกี่ยวของกับกิจการโทรคมนาคมของประเทศแคนาดา
ทั้งหมด โดย the Telecommunications Policy Review Panel ไดใหความเห็นเกี่ยวกับการรับ
เร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคโดย CRTC วา22 กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคของ CRTC 
ใชระยะเวลาที่นานและเสียคาใชจายที่คอนขางสูง นอกจากนี้การใหหนวยงานกํากับดูแลที่มีหนาที่
สําคัญในการกํากับดูแลผูใหบริการตองมาทําหนาที่สืบสวนขอรองเรียนของผูบริโภครายบุคคล
ยอมกันเปนการใชทรัพยากรอยางไมคุมคา และเมื่อพิจารณาถึงงบประมาณที่ตองเสียไปกับ
ข้ันตอนที่ยุงยากตาง ๆ เทียบกับผลลัพธสุดทายของการแกไขเรื่องรองเรียนซึ่งสวนใหญคือการให
ผูใหบริการขอโทษหรือแกไขการคิดคาบริการใหถูกตองเทานั้นยอมไมคุมคากับงบประมาณที่ตอง
เสียไป ดังนั้น the Telecommunications Policy Review Panel จึงเสนอใหมีการจัดตั้งหนวยงาน
อิสระเพื่อทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมจากผูบริโภคซึ่งเปนบุคคล
ธรรมดาหรือผูประกอบธุรกิจขนาดเล็ก เพื่อใหมีกระบวนการแกไขขอพิพาทที่ไมเปนทางการเทา
เดิมและใชเวลานอยกวาเดิม  
                                                 

21 สมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย และ ธราธร รัตนนฤมิตศร สถาบันการวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย , 
การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม, มีนาคม 2546, หนา 18. 
 

22 The Telecommunications Policy Review Panel (Canada), Final Report 2006, March, 
2006. 
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ดังนั้นตอมาในปค.ศ. 2007 จึงไดมีการจัดตั้ง Commissioner for Complaints for 
Telecommunications Services (CCTS) ข้ึนมาเพื่อทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนระหวางผูใหบริการ
และผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยเฉพาะ ตามคําสั่งของรัฐบาลกลาง (the Governor in 
Council’s Order, P.C. 2007-533) ที่ออกมาเมื่อวันที่ 4 เมษายน ค.ศ. 2007 และไดจัดตั้งขึ้นเปน
บริษัทที่ไมหวังผลกําไร (not-for-profit) ภายใตกฎหมายบริษัทของรัฐบาลกลางเมื่อวันที่ 10 
กรกฎาคม ค.ศ. 2007 และเริ่มดําเนินงานในวันที่ 23 กรกฎาคม ค.ศ. 2007 และ CRTC โดยไดมี
คําสั่งของ CRTC ออกมาเพื่ออนุมัติโครงสรางและขอบอํานาจของ CCTS (Telecom Decision 
CRTC 2007-130) ในวันที่ 20 ธันวาคม ค.ศ. 200723 แตทั้งนี้ CCTS มีอํานาจพิจารณาเรื่อง
รองเรียนจากผูบริโภคที่รองเรียนบริษัทผูใหบริการซึ่งเปนสมาชิกของ CCTS เทานั้น 

 
คําสั่งของ CRTC ที่ 2007-130 ไดกําหนดวาตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ ค.ศ.2008 เปน

ตนไปใหผูใหบริการโทรคมนาคม และผูใหบริการโทรคมนาคมประเภทคาปลีกทุกรายที่มีรายได
ประจําปจากการใหบริการโทรคมนาคมในประเทศแคนาดาเกินกวา 1 ลานเหรียญขึ้นไป ในรอบป
บัญชีที่ผาน ตามที่ไดแจงให CRTC ทราบ ตองเขาเปนสมาชิกของ CCTS 

 
ดังนั้นในปจจุบันเมื่อผูบริโภคในประเทศแคนาดามีปญหาเกี่ยวกับการใชบริการ

โทรคมนาคมและตองการรองเรียนขอพิพาทดังกลาว สามารถแบงพิจารณาไดสองกรณี คือ 
 
1. หากบริษัทผูใหบริการเปนสมาชิกของ CCTS ผูบริโภคสามารถนําเรื่องรองเรียนไป

รองเรียนตอ CCTS  
2. หากบริษัทผูใหบริการไมไดเปนสมาชิกของ CCTS ผูบริโภคที่จะรองเรียนตอง

รองเรียนไปยัง CRTC 
 
3.3.2 รูปแบบขององคกร 

 
The Canadian Radio-television and Telecommunications Commission 

(CRTC) เปนหนวยงานอิสระที่ทําหนาที่กํากับดูแลกิจการโทรคมนาคม ซึ่งจัดตั้งขึ้นโดยความ
                                                 

23 Commissioner for Complaints for Telecommunications Service (CCTS), 2007-2008 
Annual Report, October 2008 [Online], 8 December 2009. Available from: http://www.ccts-cprst.ca   
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เห็นชอบของรัฐสภาในป ค.ศ. 1968 และไดรับอํานาจในการควบคุมกิจการโทรคมนาคมมาจาก 
Telecommunications Act (S.C. 1993, c. 38, as amended) และ the Bell Canada Act (S.C. 
1987, c.19 as amended) 

 
สวน Commissioner for Complaints for Telecommunications Services (CCTS) 

เปนองคกรอิสระที่ทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับกิจการโทรคมนาคมจากผูบริโภค และองคกร
ธุรกิจขนาดเล็ก โดยจัดตั้งขึ้นเปนบริษัทที่ไมหวังผลกําไร (not-for-profit Corporation) ซึ่งไมมีการ
ออกหุนของบริษัท ภายใต กฎหมายบริษัทของประเทศแคนาดา ตอน 2 (Part II of Canada 
Corporations Act)  

 
สําหรับโครงสรางการบริหารงานของ CCTS นั้นจะแบงเปนประธานกรรมการบริหาร 

(Chief Executive Officer: CEO) และคณะกรรมการบริหาร (Board of Directors)   
 
คณะกรรมการบริหาร (Board of Directors) จะทําหนาที่รับผิดชอบงานดานธุรการ

ทั้งหมดของ CCTS โดยจะประกอบไปดวยกรรมการทั้งสิ้น 8 คนซึ่งเปนกรรมการผูมีอํานาจออก
เสียง 7 คน ประเภทและท่ีมาของกรรมการทั้งแปดคนเปนดังนี้24 

กรรมการอิสระ (Independent Directors) จํานวน 4 คน โดย 2 คนมาจากการ
คัดเลือกขององคกรผูบริโภค และอีก 2 คนมีที่มาจากการคัดเลือกของคณะกรรมการเฉพาะกิจ 

กรรมการตัวแทนจากบริษัทโทรคมนาคม (Industry Directors) จํานวน 3 คน ซึ่งเปน
ตัวแทนของ ผูใหบริการโทรศัพททองถิ่น (Incumbent Local Exchange Carrier) บริษัทใหบริการ
โทรเลข (Cable Company) และตัวแทนของผูใหบริการโทรคมนาคมอื่น ๆ (Other TSP 
Members) 

กรรมการอีกหนึ่งคนคือประธานกรรมการบริหาร (Chief Executive Officer: CEO) 
ซึ่งเปนกรรมการโดยตําแหนง (ex-officio) จะตองมีความอิสระจากบริษัทโทรคมนาคมและเปน
กรรมการซึ่งไมมีสิทธิออกเสียง 

ประธานกรรมการบริหาร (Chief Executive Officer: CEO) จะรับผิดชอบเกี่ยวกับการ
รับเร่ืองรองเรียน การสืบสวน การหาทางแกขอพิพาท การออกคําแนะนําหรือการทําคําตัดสิน 
สําหรับเร่ืองรองเรียนตาง ประธานกรรมการบริหาร (Chief Executive Officer: CEO) จะไดรับการ
                                                 

24 Ibid. 
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แตงตั้งจากคณะกรรมการบริหาร (Board of Directors) โดยจะตองเปนผูที่ไมมีความเกี่ยวของกับ
บริษัทผูใหบริการโทรคมนาคม  

 
3.3.3 อํานาจหนาที่ 

 
CCTS มีอํานาจรับเร่ืองรองเรียน พิจารณาและตัดสินเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวกับบริการ

โทรคมนาคมดังตอไปนี้25 
- โทรศัพทประจําที่ และโทรศัพทผานอินเตอรเน็ต 
- บริการการเขาสูเครือขายอินเตอรเน็ต 
- บริการโทรศัพททางไกล (รวมถึงบัตรโทรศัพทประเภทจายเงินกอน) 
- บริการโทรศัพทไรสาย 
- บริการสมุดรายนามโทรศัพทแบบปกขาว 
- บริการชวยคนหารายนามโทรศัพท 
- บริการโอเปอรเรเตอร  
ซึ่งผูใหบริการโทรคมนาคมไดจัดหาในลักษณะการขายปลีกใหแกผูใชบริการที่อยูใน

ประเทศแคนาดาหลังจากวันที่ CCTS ไดจัดตั้งขึ้น 
 
เหตุการณที่รองเรียนไดตองเปนเหตุการณที่เกี่ยวของกับเรื่องดังตอไปนี2้6 
- การปฏิบัติหรือไมปฏิบัติตามขอกําหนดภายในสัญญาใหบริการ 
- การคิดคาบริการ 
- การจัดใหมีบริการ (รวมถึงการติดตั้ง ซอมแซม และหยุดใหบริการ) 
- การจัดการเครดิต 
- การโอนการใหบริการโดยไมไดรับอนุญาต 
บริการดังตอไปนี้ไมอยูในอํานาจการรับพิจารณาของ CCTS27 

                                                 
25 Commissioner for Complaints for Telecommunications Service (CCTS), Procedural 

Code (Amend and Restated July, 2008) [Online], 8 December 2009. Available from: http://www.ccts-
cprst.ca   

26 Ibid. 
27 Ibid. 
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- เนื้อหาสาระจากอินเตอรเน็ต รวมถึงบริการเสียงผานอินเตอรเน็ต 
- บริการกระจายเสียงและบริการโทรทัศน 
- บริการโทรศัพทฉุกเฉิน (911) 
- เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ 
- บริการสมุดรายนามโทรศัพทแบบปกเหลือง และบริการรายนามโทรศัพทประเภท

ธุรกิจ 
- บริการโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญ 
- การวางระบบสายภายใน 
- การทําการโฆษณาทางโทรศัพทหรือขอความขยะ 
- บริการเกี่ยวกับความปลอดภัย 
- บริการประเภทพรีเมี่ยม 
 
เหตุการณที่เกี่ยวกับเรื่องดังตอไปนี้ CCTS ไมมีอํานาจรับพิจารณา28 
- ขอกําหนดในสัญญานอกจากการปฏิบัติหรือไมปฏิบัติตามขอกําหนดในสัญญา 
- อัตราคาบริการ 
- ขอมูลสวนบุคคลหรือการรักษาความลับ 
- เกี่ยวกับนโยบาย 
- การใหบริการทั่วไปที่ไมกําหนดไวในขอสัญญาหรือขอตกลง 
- ส่ิงกอสรางถาวร (รวมถึงแตไมจํากัดเพียง เสา หอ ทอ คู หรือส่ิงกอสรางอื่น ๆ) 
 
ขอรองเรียนดังกลาวตองรองเรียนโดยลูกคาซึ่งเปนบุคคลธรรมดาหรือเปนผูประกอบ

ธุรกิจขนาดเล็กที่ไดรับบริการที่อยูในขอบอํานาจของ CCTS จากผูใหบริการ โดยผูประกอบธุรกิจ
ขนาดเล็กนั้นหมายถึง 

 - มีคาบริการโทรคมนาคมในเดือนที่มีการรองรวมสําหรับผูใหบริการทุกราย
ซึ่งเปนสมาชิกของ CCTS ไมเกิน 2,500 เหรียญ 

 - คาบริการรายเดือนเฉลี่ยสามเดือนลาสุดกอนมีการรองเรียนรวมสําหรับผู
ใหบริการทุกรายซึ่งเปนสมาชิกของ CCTS ไมเกิน 2,500 เหรียญ 

 
                                                 

28 Ibid. 
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3.3.4 ผูทําหนาที่ชี้ขาด 
 

สําหรับการรับเรื่องรองเรียนของ CRTC ในขั้นตนเจาหนาที่ฝายบริการลูกคา (CRTC’s 
Client Services) จะเปนผูรับเรื่องรองเรียน สงเรื่องใหผูใหบริการ และพิจารณาขอแกตางของผู
ใหบริการและจะพิจารณาวาควรจะดําเนินการกับเร่ืองรองเรียนนั้นในขั้นตอไปหรือไม หาก
พิจารณาเห็นควรมีการดําเนินการทางกฎหมายตอไปก็จะสงเรื่องใหคณะกรรมการฝาย
โทรคมนาคม (CRTC’s Telecommunication) หรือเจาหนาที่ฝายกฎหมาย (Legal Directorates) 
พิจารณาดําเนินการตามกฎหมายหรือกฎระเบียบที่เห็นวาผูใหบริการฝาฝนตอไป  

 
สําหรับการรับเร่ืองรองเรียนของ CCTS นั้นในขั้นการรับเร่ืองรองเรียนและสืบสวน

ขอเท็จจริงจนกระทั่งการใหคําแนะนํา จะเปนหนาที่ของเจาหนาที่ (Staff) ของ CCTS จนกระทั่งถึง
ข้ันมีคําตัดสินจึงจะเปนอํานาจของ Commissioner ซึ่งตาม Procedural Code นั้นหมายถึง
ประธานกรรมการบริหาร (Chief Executive Officer) ของ CCTS นั่นเอง   

 
3.3.5 กระบวนการระงับขอพิพาท 

 
สําหรับผูบริโภคที่ตองการรองเรียนบริษัทโทรคมนาคมที่ไมไดเปนสมาชิกของ 

CCTS จะตองรองเรียนไปยัง CRTC ซ่ึงกระบวนการรับเรื่องรองเรียนของ CRTC มีดังนี้29 
 
1. เมื่อผูบริโภคเกิดปญหา ใหโทรศัพทติดตอผูประกอบการที่ตนใชบริการ หากยังคง

ไมพอใจในผลการแกปญหา ใหเขียนจดหมายเปนลายลักษณอักษรถึงผูใหบริการ 
2. ถาหากยังคงไมพอใจในผลการแกปญหาของผูใหบริการใหติดตอรองเรียนตอ 

CRTC ไดทั้งทางจดหมาย โทรสาร โทรศัพท หรือกรอกแบบฟอรมรับเร่ืองรองเรียนของ CRTC ทาง
อินเตอรเน็ต 

3. การรองเรียนของผูบริโภคจะตองประกอบไปดวยขอมูลดังนี้ 
 - ชื่อของผูรองเรียนที่ปรากฏอยูบนในเรียกเก็บเงินคาโทรศัพท และเบอร

โทรศัพทที่เกี่ยวของกับการรองเรียน โดย CRTC จะไมรับเรื่องรองเรียนที่ไมไดระบุชื่อผูรองเรียนไว 

                                                 
29 Canadian Radio-television and Telecommunication Commission (CRTC), Consumer 

[Online], 7 December 2009. Available from : http://www.crtc.gc.ca   
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 - เบอรโทรศัพท อี-เมลล หรือที่อยูของผูรองเรียน 
 - อธิบายปญหาโดยยอ รวมทั้งถายสําเนาเอกสารที่เกี่ยวของ เชน ใบเสร็จ
ชําระเงิน เปนตน 
 - ชื่อผูใหบริการที่ผูรองเรียนใชบริการ 
 

4. CRTC จะติดตอผูประกอบการเพื่อใหผูใหบริการดําเนินการแกปญหาดังกลาว และ
ใหเวลาผูใหบริการ 20 วันในการแกไขปญหาใหผูรองเรยีนและตอบกลับมายัง CRTC 

 
5. ถาบริษัทผูใหบริการไมดําเนินการตอบกลับมาภายในเวลาที่กําหนด CRTC จะสง

คําเตือนเปนหนังสือ 
 
6. CRTC ฝายใหบริการลูกคาจะพิจารณาขอรองเรียนและขอแกตางของผูใหบริการ 

และพิจารณาถึงกระบวนการที่สมควรจะดําเนินการตอไป โดยเจาหนาที่ของ CRTC อาจพิจารณา
ดําเนินการดังตอไปนี้ 

 - ถาพิจารณาแลวเห็นวาการดําเนินการของบริษัทผูใหบริการเหมาะสมแลว 
ก็จะไมมีการดําเนินการใดตอไป 

 - สอบถามขอมูลเพิ่มเติมจากผูใหบริการ เพื่อพิจารณาควรจะดําเนินการใด ๆ 
ตอไปหรือไม 

 - สงเรื่องรองเรียนตอไปยังคณะกรรมการฝายโทรคมนาคม  (CRTC’s 
Telecommunication) หรือเจาหนาที่ฝายกฎหมาย (Legal Directorates) เพื่อพิจารณาสืบสวน
ตอไป  

 
7. ถา CRTC พิจารณาแลวเห็นวาการกระทําของผูใหบริการตามขอรองเรียนขัดตอ

พระราชบัญญัติโทรคมนาคม (Telecommunications Act) ขอกําหนดการใหบริการ (Terms of 
Service) หรือนโยบายหรือกฎระเบียบอื่น ๆ ของ CRTC เจาหนาที่จะดําเนินกระบวนการทาง
กฎหมายตามที่กําหนดไวในกระราชบัญญัติ ขอกําหนดการใหบริการ นโยบายหรือกฎระเบียบนั้น 
ๆ ตอไป 
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8. ถาผูรองเรียนไมพอใจการดําเนินการแกไขเร่ืองรองเรียนของเจาหนาที่ ผูรองเรียน
สามารถสงเรื่องใหคณะกรรมการ CRTC เพื่อพิจารณาเรื่องนั้นอีกครั้งเพื่อมีคําตัดสินสุดทาย
ออกมา 

 
กรณีที่ผูบริโภคเปนลูกคาของบริษัทผูใหบริการที่เปนสมาชิกของ CCTS 

ผูบริโภคสามารถรองเรียนไปยัง CCTS ได โดยขั้นตอนการรองเรียนเปนดังนี้30 
 
1. ผูรองเรียนสามารถยื่นเรื่องรองเรียนไดทางไปรษณีย แฟกซ หรือทางออนไลนโดย

ในหนังสือรองเรียนนั้นตองมีขอมูลดังตอไปนี้ 
 - ชื่อ ที่อยู หมายเลขโทรศัพทของผูรองเรียน รวมถึงหมายเลขผูใชบริการ 

(Account number) ที่ไดรับจากผูใหบริการ (ถามี) 
 - ชื่อผูใหบริการที่เกี่ยวของกับเรื่องรองเรียน 
 - รายละเอียดของการรองเรียน 
 - วันที่เหตุการณที่จะรองเรียนไดเกิดขึ้นและผูรองเรียนไดรับรูถึงการนั้น 
 - รายละเอียดของการเจรจาแกปญหากับผูใหบริการ รวมถึงการดําเนินการ

ของผูใหบริการ 
 - ผลการแกปญหาที่ผูรองเรียนเห็นวาเหมาะสม 
 - แสดงเจตนาของผูรองเรียนวายินยอมผูกพันกระบวนการรับเร่ืองรองเรียน

ของ CCTS 
นอกจากนี้เพื่อเปนการชวยเหลือผูพิการ CCTS อาจรับเร่ืองรองเรียนโดยทางโทรศัพท 

อี-เมลล เครื่องโทรพิมพ โดยบุคคล หรือโดยวิธีการอื่นที่ CCTS เห็นวาเหมาะสม 
 
2. เมื่อรับเร่ืองรองเรียนมาแลว กรรมาธิการ CRTC จะพิจารณาวาเรื่องรองเรียน

ดังกลาวอยูในขอบอํานาจรับพิจารณาของ CRTC หรือไม ถาไมจะแจงใหผูรองเรียนทราบพรอม
เหตุผล แตหากเรื่องรองเรียนดังกลาวอยูในของอํานาจของ CRTC แลวจะสงสําเนาคํารองเรียนไป
ยังผูใหบริการซึ่งถูกรองเรียนตอไป 

                                                 
30 Commissioner for Complaints for Telecommunications Service (CCTS), Procedural 

Code (Amend and Restated July, 2008) [Online], 8 December 2009. Available from: http://www.ccts-
cprst.ca   
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3. ผูใหบริการเมื่อไดรับสําเนาคํารองเรียนแลว ภายใน 20 วันใหดําเนินการดังตอไปนี้ 
 3.1 แจงกลับมายัง CCTS เปนหนังสือคัดคานเรื่องรองเรียนโดยเหตุวาไมควร

สืบสวนเรื่องรองเรียนดังกลาวตอไปเนื่องจากเหตุตาม Procedural Code นี้ หรือโดยเหตุผลอัน
ชอบตามกฎหมายอื่น 

 3.2 แจง CCTS เปนหนังสือวาขอพิพาทตามขอรองเรียนไดรับการแกไขเปนที่
พอใจของทั้งผูรองเรียนและผูใหบริการเปนที่เรียบรอยแลว 

 3.3 แจง CCTS เปนหนังสือวาขอพิพาทตามเรื่องรองเรียนยังไมไดรับการ
แกไข และผูใหบริการประสงคจะแจงขอแกตางมาเปนหนังสือพรอมกันดวย 

 
4. ถาผูใหบริการแจงกลับมาตามขอ 3.1 CCTS จะรับขอมูลเพิ่มเติมจากผูรองเรียน

และผูใหบริการทั้งนี้เมื่อ CCTS เห็นสมควร เพื่อพิจารณาวาเรื่องรองเรียนอยูในเขตอํานาจของ 
CCTS หรือไม คําตัดสินของ CCTS ตองเปนสงเปนหนังสือไปยังผูรองเรียนและผูใหบริการ 

 
5. ถา CCTS พิจารณาแลวเห็นวาเรื่องรองเรียนดังกลาวไมอยูในขอบอํานาจของ 

CCTS ให CCTS แจงใหผูรองเรียนทราบเปนหนังสือพรอมเหตุผล และใหสงเรื่องรองเรียนดังกลาว
ตอไปยังผูใหบริการที่ถูกตอง หรือไปยังองคหรือหนวยงานอื่นที่ CCTS เห็นวามีอํานาจพิจารณา
เร่ืองรองเรียนดังกลาว ถาหากเรื่องรองเรียนดังกลาวไมอยูในขอบอํานาจของ CCTS เพราะเหตุ
เนื่องจากผูถูกรองเรียนไมไดเปนสมาชิกของ CCTS ใหแจงใหผูรองเรียนทราบและสงเรื่องรองเรียน
ดังกลาวตอไปยังผูใหบริการที่ถูกตองและ CRTC ตอไป 

 
6. ถาผูใหบริการแจงกลับมาตามขอ 3.2 CRTC จะถือวาขอพิพาทไดรับการแกไขแลว 

เวนแตภายใน 20 วันนับแตวันที่ผูใหบริการแจงกลับมายัง CCTS ผูรองเรียนไดแจงวาขอพิพาทยัง
ไมไดรับการแกไขใหเปนที่พอใจของผูรองเรียนแตอยางใด 

 
7. ทั้งนี้ ถา 

 7.1 ภายใน 20 วันนับแตไดรับสําเนาเรื่องรองเรียนตามขอ 2 ผูใหบริการไมได
มีการตอบกลับมายัง CRTC, หรือ 
 7.2 ผูใหบริการแจงแก CCTS วาขอพิพาทยังไมไดรับการแกไข, หรือ 
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 7.3 CCTS พิจารณาตามขอ 4 แลวเห็นวาควรจะมีการดําเนินการพิจารณา
เร่ืองรองเรียนตอไป, หรือ 
 7.4 ผูรองเรียนไดแจง CCTS วาขอพิพาทยังไมไดรับการแกไขตามขอ 6 

CCTS จะดําเนินการสืบสวนขอรองเรียนตอไป 
 

8. ภายใน 20 วัน นับแต CCTS แจงวาจะมีการสืบสวนเรื่องรองเรียนอยางเปน
ทางการ ผูใหบริการอาจยื่นหนังสือแกขอกลาวหาสงให CCTS พรอมสําเนาเรื่องรองเรียน 

 
9. เมื่อดําเนินการสืบสวน CCTS อาจขอความรวมมือจากผูรองเรียนและผูใหบริการ

ในการสืบสวนขอรองเรียน รวมถึงมีอํานาจขอใหคูกรณีเปดเผยเอกสารและจัดเตรียมขอมูลตาง ๆ 
ที่เกี่ยวของกับการพิจารณาขอรองเรียน 

 
10. คูกรณีทั้งสองฝายอาจรองขอให CCTS เก็บขอมูลบางประการไวเปนความลับ

และไมใหเปดเผยขอมูลดังกลาวแกคูกรณีอีกฝายจนกวาจะไดรับอนุญาตจากคูกรณีที่ไดรองขอให
เก็บขอมูลดังกลาวไวเปนความลับ ถาหาก 
 10.1 การเก็บขอมูลดังกลาวไวเปนความลับไมไดสงผลกระทบถึง
ความสามารถของ CCTS ในการสืบสวนหาขอเท็จจริงเพื่อหาขอสรุปในการแกไขขอพิพาท หรือให
คําแนะนํา หรือทําตําตัดสิน 
 10.2 ถา CCTS พิจารณาแลวเห็นวาการรองขอดังกลาวทําไปโดยเจตนา
สุจริต 
 

11. CCTS C อาจปฏิเสธรับพิจารณาหรือหยุดพิจารณาเรื่องรองเรียนใด ถาหากเห็น
วา 

 (ก) เร่ืองรองเรียนไมมีประเด็นที่นาสนใจหรือมีวัตถุประสงคเพื่อกอความ
วุนวาย 

 (ข) ผูรองเรียนไมมีสวนไดเสียอันสมควรในเรื่องรองเรียนนั้น 
 (ค) องคกรอื่นมีความเหมาะสมกวาที่จะพิจารณาเรื่องรองเรียนนั้น 
 (ง) ไมมีเหตุอันควรที่จะสืบสวนเรื่องรองเรียนนั้น หรือสืบสวนเร่ืองรองเรียน

นั้นตอไป 
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 (จ) ผูรองเรียนไมไดใหความรวมมือกับ CCTS ในการสืบสวนขอเท็จจริง
ภายในเวลาที่กําหนดไว 

 (ฉ) ผูใหบริการไดเสนอทางแกไขที่ CCTS พิจารณาเห็นวาเปนทางแกที่
สมเหตุสมผลแลว แมวาผูรองเรียนจะไมยอมรับทางแกปญหานั้นก็ตาม 

 
12. CCTS จะปฏิเสธไมรับพิจารณาเรื่องรองเรียน เวนแต 
 12.1 CCTS ไดพิจารณาแลวเห็นวาผูรองเรียนไดนําเรื่องรองเรียนดังกลาวไป

รองเรียนที่ผูใหบริการและผูใหบริการไดใชเวลาอันสมควรในการสืบสวนและแกไขเร่ืองรองเรียน
ดังกลาวมาแลว 

 12.2 เร่ืองรองเรียนดังกลาวยังไมไดรับการพิจารณาตัดสินหรืออยูในระหวาง
การพิจารณาของศาล หรือองคกรอื่น 

 12.3 CCTS ไดรับเร่ืองรองเรียนดังกลาวภายในหนึ่งปนับแตวันที่รับรูหรือมี
เหตุอันควรรูถึงขอเท็จจริงของเหตุอันนํามารองเรียนนั้น 

 
13. CCTS อาจใชดุลยพินิจรับเร่ืองรองเรียนที่ยื่นเกินเวลาตามขอ 12.3 แตไมเกิน 18 

เดือนไดหากเห็นวา 
 13.1 ผูรองเรียนไดยื่นเรื่องรองเรียนดังกลาวไปยังผูใหบริการภายในหนึ่งปนับ

แตวันที่รับรูหรือมีเหตุอันควรรูถึงขอเท็จจริงของเหตุอันนํามารองเรียนนั้น 
 13.2 ผูใหบริการและผูรองเรียนไดพยายามเจรจาหาวิธีแกไขขอพิพาทกัน

มาแลวเปนเวลามากกวาหนึ่งปนับแตวันที่ผูรองเรียนรูหรือมีเหตุอันควรรูถึงขอเท็จจริงของเหตุอัน
นํามารองเรียนนั้น 

 
14. เมื่อ CRTC สืบสวนขอเท็จจริงเสร็จแลว CRTC อาจยกคํารองหรือมีคําแนะนําแก

ผูรองเรียนและผูใหบริการ ซึ่ง CCTS พิจารณาแลวเห็นวาเปนคําแนะที่เหมาะสมและสมเหตุสมผล
สําหรับหนาที่ของผูใหบริการตามสัญญาใหบริการ โดยไมมีคําแนะนําที่เกี่ยวกับการชดใช
คาเสียหายเปนเงิน โดยคําแนะนําของ CCTS นั้นตองมีลักษณะดังนี้ 

 (ก) เปนหนังสือ 
 (ข) มีเหตุผลโดยสรุป 
 (ค) ยังไมมีผลผูกพันแกคูกรณีทั้งสองฝาย 
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 (ง) ไมมีขอแนะนําที่เกี่ยวกับการชดใชเปนเงิน 
 
15. ภายใน 20 วันนับแตไดรับคําแนะนําของ CCTS คูกรณีทั้งสองฝายตองแจงให 

CRTC ทราบวาคูกรณียอมรับคําแนะนํานั้นหรือไม ถาไมยอมรับตองแจงเหตุผลวาไมยอมรับดวย
เหตุใด ถาคูกรณีท้ังสองฝายยอมรับคําแนะนํา คําแนะนําดังกลาวจะกลายเปนคําตัดสินของ 
CCTS ถาหากคูกรณีทั้งสองฝายไมสงผลตอบรับมายัง CCTS ภายในเวลา 20 วันนับแตไดรับ
คําแนะนํา จะถือวาคูทั้งสองฝายยอมรับคําแนะนํานั้น แตถาหากคูกรณีฝายใดฝายหนึ่งหรือทั้งสอง
ฝายแสดงเจตนาไมยอมรับคําแนะนํานั้น CCTS จะพิจารณาเหตุผลของคูกรณีที่ไมยอมรับคํา
ตัดสินและจะมีคําตัดสินออกมาเปนหนังสือพรอมเหตุผลของคําตัดสินนั้น 

 
16. คําตัดสินของ CCTS จะมีผลผูกพันผูใหบริการที่เปนสมาชิกของ CCTS แต

สําหรับผูรองเรียนนั้นมีสิทธิตัดสินใจวาจะยอมรับผูกพนัตามคําตัดสินนั้นหรือไมภายใน 20 วันนับ
แตไดรับคําตัดสิน ถาผูรองเรียนปฏิเสธไมยอมรับคําตัดสินดังกลาวผูรองเรียนสามารถนําเรื่อง
ดังกลาวไปรองเรียนยังหนวยงานอื่นไดอีกตอไปและผูใหบริการซึ่งถูกรองเรียนจะหลุดพนจากภาระ
ผูกพันตามคําตัดสินของ CCTS ทันที โดยถาผูรองเรียนไมตอบกลับมาภายในเวลาที่กําหนดจะถือ
วาผูรองเรียนยอมรับตามคําตัดสินนั้น 

 
17. ถาหาก CCTS ตัดสินวาผูใหบริการไมไดปฏิบัติตามขอกําหนดในสัญญา

ใหบริการ CCTS มีสิทธิสั่งใหผูใหบริการดําเนินการดังตอไปนี้ 
 (ก) ใหคําอธิบายหรือคําขอโทษแกผูรองเรียน 
 (ข) ใหกระทําการหรืองดกระทําการใดแกผูรองเรียน 
 (ค) ใหผูใหบริการชําระคาเสียหายเปนเงินไมเกิน 5,000 เหรียญแกผูรองเรียน 
การใหชําระเงินคืนอันเนื่องมาจากการคิดคาบริการผิดพลาดไมนับรวมเปนคาเสยีหาย

ตามขอนี้ 
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3.3.6 ผลของคําตัดสิน31 
 
คําตัดสินของ CCTS ในขั้นตนจะมีผลผูกพันผูใหบริการซึ่งถูกรองเรียนเทานั้น สําหรับ

ผูบริโภคมีสิทธิเลือกไดวาจะยอมรับคําตัดสินและผูกพันตามคําตัดสินนั้นหรือไม หากยอมรับคํา
ตัดสินนั้นก็จะมีผลผูกพันผูรองเรียนและผูใหบริการทันที  

 
สําหรับกรณีของ CRTC ผลของคําตัดสินจะขึ้นอยูกับวา CRTC พิจารณาเห็นวาการ

กระทําของผูใหบริการเปนการฝาฝนกฎหมายหรือระเบียบใดก็จะตองดําเนินกระบวนการตาม
กฎหมายตามที่กําหนดไวในกฎหมายหรือระเบียบนั้น ซึ่งผลก็จะเปนไปตามที่กฎหมายหรอืระเบยีบ
นั้นกําหนดไว ทั้งนี้หากผูใหบริการไมพอใจการดําเนินการของเจาหนาที่ของ CRTC ผูรองเรียนมี
สิทธิยื่นหนังสือใหคณะกรรมการ CRTC พิจาณาเรื่องดังกลาวใหมได 
 
3.4 เปรียบเทียบการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการกับผูบริโภค

ของตางประเทศและประเทศไทย 
 
จากขางตนเมื่อไดศึกษาถึงกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผู

ใหบริการและผูบ ริโภคในกิจการโทรคมนาคม  ในประเทศออสเตรเลีย  แคนาดา  และ
สหราชอาณาจักรไปแลว ตอไปจะทําการวิเคราะหเปรียบเทียบวากระบวนการรับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในประเทศทั้งสามประเทศขางตน มีความแตกตางกับกระบวนการ
รับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมของไทยอยางไรบาง ดังรายละเอียดในตาราง
ตอไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
31 Ibid. 
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 ออสเตรเลีย สหราชอาณาจักร แคนาดา ไทย 

- Canadian Radio-
television and 
Telecommunications 
Commission (CRTC) 

องคที่ทําหนาที่
รับเรื่อง
รองเรียนจาก
ผูบริโภค 

Telecommunications 
Industry Ombudsman 
(TIO) 

- Communications 
and Internet Services 
adjudication Scheme 
(CISAS) 
- Office of 
Telecommunications 
Ombudsman (Otelo) 

- Commissioner for 
Complaints for 
Telecommunications 
Services (CCTS) 

คณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ 

- เปนหนวยงานกํากับ
ดูแล 
- เปนองคกรของรัฐ 

รูปแบบองคกร - เปนองคกรรับเรื่อง
รองเรียนอิสระ 
- เปนองคกรเอกชน 

- เปนองคกรรับเรื่อง
รองเรียนอิสระ 
- เปนองคกรเอกชน 
- ปจจุบันมีสององคกรที่ 
Ofcom อนุมัติใหทํา
หนาที่รับเร่ืองรองเรียน
จากผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม 

- เปนองคกรรับเรื่อง
รองเรียนอิสระ 
- เปนองคกรเอกชน 

- เปนหนวยงาน
กํากับดูแล 
- เปนองคกรของรัฐ 

- เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับ
การใหบริการ
โทรคมนาคม 

อํานาจหนาที ่ - พิจารณาเรื่องรองเรียน
เกี่ยวกับการใหบริการ
โทรคมนาคมจาก
ผูบริโภคซึ่งเปนบุคคล
ธรรมดาหรือองคกร
ธุรกิจขนาดเล็ก (มี
ลูกจางนอยกวา 20 คน) 
- มีอํานาจตัดสินชี้ขาด
ขอพิพาทที่ทุนทรัพยไม
เกิน 10,000 เหรียญ
ออสเตรเลีย 
- ไมมีอํานาจพิจารณา
เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวกับ
นโยบายของรัฐ 

- พิจารณาเรื่อง
รองเรียนเกี่ยวกับการ
ใหบริการโทรคมนาคม
จากผูบริโภคซึ่งเปน
บุคคลธรรมดาหรือ
องคกรธุรกิจขนาดเล็ก 
(มีลูกจางนอยกวา 10 
คน) 
- เปนขอรองเรียนที่
เกี่ยวกับการจัดเก็บ
คาบริการหรือการ
ใหบริการไมเปนไปตาม
สัญญา 
- มีอํานาจตัดสินชี้ขาด
ขอพิพาทที่ทุนทรัพยไม

- พิจารณาเรื่อง
รองเรียนเกี่ยวกับการ
ใหบริการโทรคมนาคม
จากผูบริโภคซึ่งเปน
บุคคลธรรมดาหรือ
องคกรธุรกิจขนาดเล็ก 
(มีคาบริการ
โทรคมนาคมในเดือนที่
มีการรองรวมสําหรับผู
ใหบริการทุกรายซึ่งเปน
สมาชิกของ CCTS ไม
เกิน 2,500 เหรียญ หรือ

- เรื่องรองเรียน
เกี่ยวกับการ
ใหบริการ
โทรคมนาคมของ
ผูรับใบอนุญาต 
- ไมกําหนดทุนทรัพย 
- มีอํานาจตัดสินชี้
ขาดเรื่องรองเรียนที่
เกี่ยวกับอัตรา
คาบริการหรือ
มาตรฐานของ
สัญญาใหบริการ
โทรคมนาคม 
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เกิน 5,000 ปอนด 
- ผูถูกรองเรียนตองเปน
สมาชิกขององคกรนั้น 
 

คาบริการรายเดือน
เฉล่ียสามเดือนลาสุด
กอนมีการรองเรียนรวม
สําหรับผูใหบริการทุก
รายซึ่งเปนสมาชิกของ 
CCTS ไมเกิน 2,500 
เหรียญ) 
- ขอรองเรียนเกี่ยวกับ
การปฏิบัติหรือไม
ปฏิบัติตามสัญญา
ใหบริการและการคิด
คาบริการ 
- มีอํานาจตัดสินชี้ขาด
ขอพิพาทที่ทุนทรัพยไม
เกิน 5,000 เหรียญ
แคนาดา 
- ไมมีอํานาจพิจารณา
เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวกับ
ขอกําหนดในสัญญา 
อัตราคาบริการ และขอ
รองเรียนที่เกี่ยวกับ
นโยบายของรัฐ 
- ขึ้นอยูกับการกระทํา
ของผูใหบริการวาผิด
กฎหมายหรือระเบียบ
ใด 

ผูทําหนาที่ช้ีขาด - เจาหนาที่รับเร่ือง
รองเรียน 
(Ombudsman) ซึ่ง
ไดรับการแตงตั้งโดย
คณะกรรมการ (Board) 
โดยคําแนะนําของสภา
กรรมการ (Council) 

- ผูทําหนาที่ชี้ขาดของ 
Otelo คือ 
Ombudsman ซึ่งไดรับ
การแตงตั้งเปน
พนักงานประจํา 
- ผูทําหนาที่ชี้ขาดของ 
CISAS adjudicator ซึ่ง
ไมใชพนักงานประจํา
ของ CISAS แตจะเปน
การวาจางใหทําหนาที่
เฉพาะคดี 

- Commissioner ซึ่ง
ตาม Procedure Code 
ของ CCTS นั้น
หมายถึง ประธาน
กรรมการบริหาร (Chief 
Executive Officer) 

- คณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ 
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- เจาหนาที่ของ CRTC 
สงเรื่องใหผูใหบริการ
แกตาง หลังจากนั้นจะ
พิจารณาวาจะ
ดําเนินการกับผูถูก
รองเรียนตอไปหรือไม 
ทั้งนี้ขึ้นอยูกับวาการ
กระทําของผูใหบริการ
ผิดกฎหมายหรือ
ระเบียบใด 

กระบวนการ - กําหนดใหตอง
รองเรียนไปยังผู
ใหบริการกอน 
- ใชวิธีการไกลเกลี่ย
กอน 
- มีอํานาจตัดสินชี้ขาด
ขอพิพาทที่อยูภายใน
อํานาจโดยตนเองไม
ตองสงเรื่องตอ 

- กําหนดใหตอง
รองเรียนไปยังผู
ใหบริการกอน 
- ใชวิธีการไกลเกลี่ย
กอน 
- มีอํานาจตัดสินชี้ขาด
ขอพิพาทที่อยูภายใน
อํานาจโดยตนเองไม
ตองสงเรื่องตอ 

- กําหนดใหตอง
รองเรียนไปยังผู
ใหบริการกอน 
- ใชวิธีการไกลเกลี่ย
กอน 
- มีอํานาจตัดสินชี้ขาด
ขอพิพาทที่อยูภายใน
อํานาจโดยตนเองไม
ตองสงเรื่องตอ 

- ผูรับเรื่องรองเรียน
คือสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม 
- สถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมมีหนาที่
ไกลเกลี่ยขอพิพาท
และสรุปขอเท็จจริง
เพื่อใหคณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคม
แหงชาติพิจารณา 
- สถาบันคุมครอง
ผูบริโภคใจกิจการ
โทรคมนาคมไมมี
อํานาจชี้ขาดขอ
พิพาท 
- ผูรองเรียนไม
จําเปนตอง
ดําเนินการรองเรียน
ตอผูใหบริการกอน 
 

ผลบังคับของคํา
ตัดสิน 

- มีผลผูกพันเฉพาะผู
ใหบริการเทานั้น 
ผูบริโภคมีสิทธิเลือกได
วาจะยอมรับผูกพันตาม
คําตัดสินนั้นหรือไม 

- มีผลผูกพันเฉพาะผู
ใหบริการเทานั้น 
ผูบริโภคมีสิทธิเลือกได
วาจะยอมรับผูกพัน
ตามคําตัดสินนั้น
หรือไม 

- มีผลผูกพันเฉพาะผู
ใหบริการเทานั้น 
ผูบริโภคมีสิทธิเลือกได
วาจะยอมรับผูกพัน
ตามคําตัดสินนั้น
หรือไม 

- คําชี้ขาดของ
คณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคม
แหงชาติมีผลผูกพัน
คูกรณี 

 
 
 
 



บทที่ 4 
วิเคราะหการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการกับ

ผูบริโภคในประเทศไทย 
 

จากที่ศึกษามาในบทที่ 2 ปจจุบันในประเทศไทยมีส่ีชองทางที่ผูบริโภคที่ไดรับความ
เดือดรอนจากการใชบริการโทรคมนาคมสามารถดําเนินการรองเรียนเพื่อแกไขขอพิพาทของตนกับ
ผูใหบริการโทรคมนาคมของตนได ซึ่งประกอบไปดวยการฟองรองตอศาลยุติธรรม การรองเรียนไป
ยังสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค การรองเรียนไปยังผูใหบริการ และการรองเรียนไปยัง
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ซึ่งจากการศึกษาแลวพบวาการระงับขอพิพาทใน
กิจการโทรคมนาคมระหวางผูบริโภคและผูใหบริการโดยองคกรทั้งสามยังคงมีความไมเหมาะสม
บางประการอยู ดังจะไดพิจารณาตอไปนี้ 

 
4.1 วิเคราะหการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภค
โดยศาลยุติธรรม 
 

4.1.1 รูปแบบขององคและขอบเขตอาํนาจหนาที่ 
การระงับขอพิพาทโดยวิธีทางศาลเปนวิธีระงับขอพิพาทที่เปนทางการที่รัฐกําหนด

ข้ึนมา ศาลยุติธรรมมีฐานะเปนองคกรอิสระตามรัฐธรรมนูญ โดยไมไดอยูภายใตสังกัดของ
หนวยงานใดและมีผูพิพากษาซึ่งมีฐานะเปนขาราชการตุลาการที่มาจากการสอบคัดเลือก การ
ทดสอบความรู หรือการคัดเลือกพิเศษตามวิธีกําหนดไวในระเบียบคณะกรรมการตุลาการศาล
ยุติธรรม เปนผูทําหนาที่พิจารณาตัดสินคดีภายใตหลักเกณฑของกฎหมาย 

 
สําหรับอํานาจหนาที่ของศาลยุติธรรมนั้น รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยฉบับ

ปจจุบัน มาตรา 218 ไดกําหนดวา “ศาลยุติธรรมมีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีทั้งปวง เวนแตคดทีี่
รัฐธรรมนูญนี้หรือกฎหมายบัญญัติใหอยูในอํานาจของศาลอื่น” หมายความวาคดีทุกประเภทเวน
แตมีรัฐธรรมนูญหรือมีกฎหมายอื่นกําหนดใหอยูในเขตอํานาจของศาลอื่น เชน ศาลปกครอง ศาล
รัฐธรรมนูญ หรือศาลทหาร ประชาชนก็สามารถนําคดีนั้นมาฟองตอศาลยุติธรรมได  
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4.1.2 คุณสมบัติของผูทําคําตัดสิน 
ปญหาที่สําคัญอีกประการของการระงับขอพิพาทระหวางผูใหบริการและผูบริโภคใน

กิจการโทรคมนาคม คือ คุณสมบัติของผูทําคําตัดสิน โดยผูที่ทําการตัดสินคดีผูบริโภคและคดี
มโนสาเรคือผูพิพากษาในศาลชั้นตนที่คดีนั้นอยูในเขตอํานาจ ซึ่งจากการศึกษามาในบทที่ 2 
ขางตนจะเห็นไดวาคุณสมบัติที่สําคัญของผูมีสิทธิสมัครสอบเปนผูพิพากษาไดคือตองสอบไลได
ตามหลักสูตรของสํานักอบรมกฎหมายแหงเนติบัณฑิตยสภา จบการศึกษาดานกฎหมายตาม
หลักสูตรที่คณะกรรมการตุลาการกําหนด และมีประสบการณทํางานที่เกี่ยวกับงานดานกฎหมาย
ตามประเภทและระยะเวลาที่คณะกรรมการกําหนดไว ซึ่งจะเห็นไดวาคุณสมบัติของผูมีสิทธิสมัคร
สอบเปนผูพิพากษาคือเปนผูมีความรูความเชี่ยวชาญและมีประสบการณการทํางานดานกฎหมาย
เปนสําคัญ ซึ่งบุคคลเหลานั้นอาจไมมีความรูความชํานาญดานโทรคมนาคมโดยเฉพาะที่จะทําให
สามารถตัดสินคดีขอพิพาทในเรื่องการใหบริการโทรคมนาคมไดอยางมีประสิทธิภาพ เนื่องจาก
สัญญาใหบริการโทรคมนาคมจะมีลักษณะพิเศษเฉพาะไมเหมือนสัญญาทั่วไป เชน ระบบวัดและ
เรียกเก็บคาบริการ คุณภาพของบริการ รวมถึงขอมูลดานเทคนิคตาง ๆ ที่ตองอาศัยความรูความ
ชํานาญเฉพาะรวมถึงประสบการณในการทํางานที่เกี่ยวกับของกับการใหบริการโทรคมนาคม 
ดังนั้นการที่ผูพิพากษาในศาลชั้นตนซึ่งสวนใหญมีความรูความชํานาญเฉพาะดานกฎหมายจึงอาจ
ไมสามารถทําหนาที่ตัดสินขอพิพาทในการใหบริการโทรคมนาคมไดอยางเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ 

 
4.1.3 กระบวนการพิจารณาระงับขอพิพาท 
แมในปจจุบันจะมีการพัฒนากระบวนการฟองรองเพื่อใหเกิดความสะดวกกับผูบริโภค

มากขึ้น เชน วิธีพิจารณาคดีมโนสาเรและวิธีพิจารณาคดีผูบริโภค ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อใหการ
ฟองรองคดีของผูบริโภคเกิดความรวดเร็ว สะดวกและประหยัด มากกวาวิธีการฟองรองแบบเดิม 
แตอยางไรก็ตามวิธีพิจารณาคดีทั้งสองแบบยังคงมีความไมเหมาะสมบางประการในการระงับขอ
พิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในคดีโทรคมนาคม ดังจะไดกลาวตอไปนี้ 

 
1 ความสะดวก 
ประเด็นแรกที่จะพิจารณาคือความสะดวกในการดําเนินคดี แมวาการดําเนินกระบวน

พิจารณาในคดีมโนสาเรและคดีผูบริโภคจะมีการกําหนดใหไมเครงครัดตอระเบียบพิธีการเหมือน
การดําเนินการฟองรองในคดีแพงทั่วไปก็ตาม เชนคูความสามารถเสนอคําฟองเปนวาจาได คู



 
 

 

 
134 

ความสามารถแถลงการณใหศาลบันทึกไวแทนการยื่นบัญชีระบุพยานได หรือศาลมีอํานาจสั่งให
คูความแกไขขอผิดระเบียบหรือผิดหลงภายในระยะเวลาที่กําหนดได  

 
อยางไรก็ดีการดําเนินกระบวนพิจารณาในคดีมโนสาเรและคดีผูบริโภคสวนใหญก็ยัง

ตองดําเนินตามระเบียบแบบแผนของวิธีพิจารณาคดีความแพงสามัญ เชนตองมีการยื่นคําฟอง
อยางเปนทางการ (ไมวาโดยหนังสือหรือโดยวาจา) ศาลตองมีการกําหนดวันนัดพิจารณาและออก
หมายเรียกไปยังจําเลย รวมถึงโจทกและจําเลยตองมาพรอมกันที่ศาลในวันนัดพิจารณา หากโจทก
ไมมาศาลตามนัดโดยไมไดรับอนุญาตจากศาลใหเลื่อนคดีศาลจะมีคําสั่งจําหนายคดีนั้น เปนตน 
ซึ่งเปนสิ่งที่ยากตอความเขาใจแลปฏิบัติตามของผูบริโภคทั่วไป และหากมีการดําเนินการผิดก็อาจ
สงผลกระทบตอผลแหงคดีได ดังนั้นผูบริโภคจึงเกิดความกลัวที่จะนําคดีไปยื่นฟองตอศาล และ
หากผูบริโภคจะแกปญหาดังกลาวโดยการจางทนายความซึ่งมีความชํานาญดานวิธีพิจารณา
ความ ปญหาที่ตามมาคือขอพิพาทของผูบริโภคในคดีโทรคมนาคมสวนใหญมักเปนความเสียหาย
ที่มีมูลคาไมสูงมากนัก การจางทนายความจึงอาจไมคุมคาตอผลที่ไดรับ จึงสงผลใหผูบริโภคสวน
ใหญเลือกที่จะไมนําคดีของตนไปฟองรองตอศาล 

 
ซึ่งเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับการรับเร่ืองรองเรียนจากผูใชบริการโทรคมนาคมของ

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาตินั้นจะเห็นไดวากระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติจะคอนขางไมเปนทางการ โดยอนุญาตใหผูบริโภค
รองเรียนไดโดยวิธีการตาง ๆ เชน การรองเรียนผานทางไปรษณีย การรองเรียนผานทางโทรศัพท 
และการรองเรียนผานทางเว็บไซต ซึ่งวิธีการดังกลาวจะชวยอํานวยความสะดวกใหผูบริโภคเปน
อยางมาก เพราะไมจําเปนตองมาดําเนินการรองเรียนดวยตัวเอง นอกจากนี้ขั้นตอนการพิจารณา
แกไขเร่ืองรองเรียนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติยังใชวิธีการเจรจาไกลเกลี่ยเปน
หลัก และไมมีการนัดพิจารณาอยางเปนทางการเวนแตกรณีที่คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติเห็นสมควรอาจจะใหผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาตเขามาชี้แจงขอเท็จจริงและแสดง
พยานหลักฐานของตนได แตไมใชลักษณะของการสืบพยานตอสูกันอยางเชนในศาล ซึ่งวิธีการ
เหลานี้กอใหเกิดความสะดวกแกผูบริโภคมากกวาการดําเนินการฟองรองคดีทางศาลเปนอยาง
มาก อันสงผลเปนแรงจูงใจใหผูบริโภคในบริการโทรคมนาคมนําขอพิพาทของตนมารองเรียนมาก
ข้ึน 
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2 ความรวดเร็ว 
เมื่อพิจารณาถึงความรวดเร็วของกระบวนพิจารณานั้น แมวาในการดําเนินกระบวน

พิจารณาในคดีมโนสาเรและคดีผูบริโภคกฎหมายจะกําหนดใหมีข้ันตอนที่รวบรัดกวาคดีแพง
สามัญทั่วไป ตัวอยางเชน ในคดีมโนสาเรกําหนดใหมีวันนัดพิจารณาเพื่อทําการไกลเกลี่ย ใหการ 
และสืบพยานในวันเดียวกัน (ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 193 วรรคสอง) หรือ
ในคดีผูบริโภคไดกําหนดวาเมื่อศาลสั่งรับคําฟองแลว ใหศาลกําหนดวันนัดพิจารณาโดยเร็วและ
ออกหมายเรียกใหจําเลยมาศาลตามกําหนดเพื่อการไกลเกลี่ย ใหการ และสืบพยานในวันเดียวกัน 
(พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 24) และกําหนดใหศาลนั่งพิจารณาคดี
ติดตอกันไปโดยไมเลื่อนคดีจนกวาจะเสร็จ เวนแตมีเหตุจําเปนอันมิอาจกาวลวงเสียได ศาลจะมี
คําสั่งใหเลื่อนไดไมเกินสิบหาวัน (พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาความผูบริโภค มาตรา 35) 

 
แตในความเปนจริงแมกฎหมายจะกําหนดไวเชนนั้นก็ตาม แตเนื่องจากเหตุที่ศาลที่มี

หนาที่พิจารณาคดีมโนสาเรและคดีผูบริโภคคือศาลชั้นที่ตองรับพิจารณาคดีแพงสามัญทั่วไปดวย 
และดวยเหตุที่มีคดีนําขึ้นสูการพิจารณาของศาลเปนจํานวนมากทําใหการพิจารณาคดีเปนไป
คอนขางชา แมวาจะมีการกาํหนดใหศาลกําหนดวันนัดพิจารณาคดีโดยเร็ว หรือใหนัดพิจารณาทํา
การไกลเกลี่ย ใหการ สืบพยานในวันเดียวกัน และนั่งพิจารณาคดีติดตอกันไปโดยไมมีการเลือดคดี
ก็ตาม แตเมื่อมีการยื่นฟองคดีไปแลวนั้น กวาที่คดีจะถึงลําดับไดรับพิจารณาก็มักจะกินระยะ
เวลานาน ซึ่งขอรองเรียนของผูบริโภคเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมมักจะมีวัตถุประสงคเพื่อ
แกไขปญหาของการใหบริการที่เกิดขึ้นกับผูบริโภค ณ ขณะนั้น ๆ เชนเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพของการใหบริการ การยกเลิกการใหบริการ การคิดคาบริการผิดพลาด เปนตน ซึ่งผูบริโภค
ตองการใหผูใหบริการแกไขการใหบริการใหถูกตองเปนไปตามสัญญา ดังนั้นหากกระบวนการ
พิจารณาขอพิพาทใชเวลานานหรือการรอใหมีการพิจารณาขอพิพาทกินเวลานานแลวยอมไม
สามารถแกไขปญหาที่เกิดขึ้นกับผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งเมื่อ
พิจารณาเปรียบเทียบกับการรับเร่ืองรองเรียนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ที่ได
มีการกําหนดไวในพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 มาตรา 36 ให
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติตองพิจารณาเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 30 วัน
นับแตวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียนไว ซึ่งจะทําใหผูรองเรียนทราบถึงขอบเวลาที่ชัดเจนถึงการพิจารณา
เรื่องรองเรียนของตน  และผูบริโภคไดรับการแกไขปญหาของตนไดอยางทันทวงทีและมี
ประสิทธิภาพ 
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3 คาใชจาย 
สําหรับเร่ืองคาใชจายในการดําเนินคดีนั้น กฎหมายไดกําหนดไววาในคดีมโนสาเร

โจทกจะเสียคาขึ้นศาลในศาลชั้นตนในอัตราที่กําหนดไวในตาราง 1 ทายประมวลกฎหมายวิธี
พิจารณาความแพง แตคาขึ้นศาลรวมแลวตองไมเกินหนึ่งพันบาท สวนในคดีผูบริโภคผูบริโภคจะ
ไดรับยกเวนคาฤชาธรรมเนียมทั้งปวงแตไมรวมถึงคาธรรมเนียมในชั้นที่สุด ซึ่งหมายความวาใน
กรณีที่ผูบริโภคแพคดีศาลอาจพิพากษาใหผูบริโภคชดใชคาธรรมเนียมแกคูความอีกฝายหนึ่งได 
เมื่อพิจารณาแลวจะเห็นวาแมคาธรรมเนียมในคดีมโนสาเรและคดีผูบริโภคจะนอยกวาคดีสามัญ
ทั่วไปแตผูบริโภคอาจจะยังตองจายคาธรรมเนียมอยู โดยเฉพาะในคดีผูบริโภคที่หากผูบริโภคเปน
ฝายแพคดีแลวอาจตองชดใชคาธรรมเนียมใหแกคูความอีกฝายหนึ่ง ซึ่งปจจัยดังกลาวอาจสงผลให
ผูบริโภคไมกลานําขอพิพาทของตนมาฟองรองตอศาลเพราะกลัวจะตองเสียคาธรรมเนียม เพราะ
ดังที่ไดกลาวไปแลววาความเสียหายที่ผูบริโภคในคดีโทรคมนาคมไดรับสวนใหญไมใชจํานวนที่สูง
มาก นอกจากนี้คาใชจายในการดําเนินคดีนั้นไมไดจํากัดอยูเพียงแคคาธรรมเนียมศาลเทานั้น แต
ยังมีคาใชจายสวนอื่นอกี เชน คาสงหมาย คาปวยการและคาพาหนะพยาน คาตรวจเอกสารโดย
ผูเชี่ยวชาญ รวมถึงคาทนายความ ซึ่งเมื่อพิจารณาแลวผูบริโภคอาจเห็นวาไมคุมคาตอการ
ดําเนินการเมื่อเทียบกับความเสียหายที่เกิดขึ้นของตน  

 
4.1.4 ผลบังคับของคําตัดสิน 
ดังที่ไดกลาวไปแลววาขอดีของการระงับขอพิพาทโดยทางศาลคือคําพิพากษามีผล

ผูกพันคูความทุกฝายโดยทันที และมีกฎหมายที่กําหนดขั้นตอนและวิธีการของการบังคับคดีตาม
คําพิพากษาไวอยางแนนอนชัดเจน แตทั้งนี้การบังคับตามคําพิพากษาในคดีระหวางผูบริโภคและผู
ใหบริการในกิจการโทรคมนาคมอาจเกิดปญหาขึ้นไดในกรณีที่เปนคําพิพากษาที่ส่ังใหกระทําการ
หรือไมกระทําการใด การดังกลาวยอมหมายถึงการใหบริการหรือไมใหบริการโทรคมนาคมใน
ลักษณะตาง ๆ ซึ่งยอมมีลักษณะเฉพาะและเปนขอมูลดานเทคนิค ซึ่งเจาหนาที่กรมบังคับคดีสวน
ใหญที่มีเพียงความรูดานกฎหมายอาจไมสามารถตรวจสอบไดอยางชัดเจนวาคูความไดกระทาํการ
ตามที่ศาลพิพากษาไปแลวหรือไมอันอาจกอใหเกิดปญหาในภายหลังได 

 
 
 
 



 
 

 

 
137 

4.2 วิเคราะหการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภค
โดยคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
 

การดําเนินการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคโดยคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะ
เหมาะสมกับการแกไขขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในกิจการโทรคมนาคมหรือไมนั้น
พิจารณาไดดังนี้ 

 
4.2.1 รูปแบบขององคกรและขอบเขตอํานาจหนาที่ 
จากการศึกษามาในบทที่ 2 พบวาคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นเปนองคกรของ

รัฐซึ่งทําหนาที่ใหความคุมครองแกผูบริโภคทั่วไป โดยมีสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค
ซึ่งเปนหนวยงานซึ่งมีฐานะเทียบเทากรม สังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี ทําหนาที่เกี่ยวกับงานธุรการ
ใหกับคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค รวมถึงชวยเหลืออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติหนาที่
และปฏิบัติตามคําสั่งของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

 
อํานาจหนาที่ประการหนึ่งของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคคือรับ

เร่ืองราวรองทุกขจากผูบริโภค โดยมีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทําหนาที่พิจารณาเรื่องราวรอง
ทุกข ซึ่งสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคที่ไดรับ
ความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทําของผูประกอบธุรกิจทุกประเภท ดังนั้นเจาหนาที่
ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคยอมไมใชผูที่มีความรูความชํานาญดาน
โทรคมนาคมโดยเฉพาะซึ่งจะเขาใจถึงรายละเอียดและลักษณะเฉพาะของการใหบริการ
โทรคมนาคม และอาจสงผลตอการแกไขเร่ืองรองเรียนและดําเนินการไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิด
ขึ้นกับผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
นอกจากนี้ตามพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค (ฉบับที่) 2 พ.ศ.2541 มาตร 21 ได

กําหนดวาในกรณีที่มีกฎหมายวาดวยการใดไดบัญญัติเร่ืองใดไวโดยเฉพาะแลว ใหไปบังคับตาม
บทบัญญัติแหงกฎหมายวาดวยการนั้น และใหนําบทบัญญัติแหงพระราชบัญญัตินี้ไปใชเทาที่ไม
ซ้ําหรือขัดกับบทบัญญัติดังกลาวเทานั้น ทั้งนี้เนื่องจากกรณีที่มีกฎหมายไดบัญญัติเร่ืองการใดไว
เปนการเฉพาะแลวยอมมีรายละเอียดและความเหมาะสมในการจัดการกับเร่ืองนั้น ๆ มากกวา 
ดังนั้นในกรณีการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมนี้เมื่อมีขอกําหนดเกี่ยวกับการรับเรื่อง
รองเรียนจากผูใชบริการไวอยางชัดเจนแลวในพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
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พ.ศ.2544 ดังนั้นการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมจึงตองเปนไปตาม
กฎหมายดังกลาว  

 
4.2.2 คุณสมบัติและความเหมาะสมของผูชี้ขาด 
ถึงแมวาคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นจะไมมีอํานาจตัดสินชี้ขาดเรื่องรองเรียน

ของผูบริโภคดังที่กลาวไปแลวในขางตน แตยังคงมีอํานาจในการไกลเกลี่ยขอพิพาทซึ่งคุณสมบัติ
ของผูที่ทําหนาที่ไกลเกลี่ยขอพิพาทนั้นยอมมีความสําคัญในการระงับขอพิพาทเชนกัน  เพราะหาก
ผูไกลเกลี่ยไมมีความรูความเขาใจในธรรมชาติและรายละเอียดเฉพาะของขอพิพาทประเภทนั้น
แลว อาจสงผลใหไมสามารถดําเนินการไกลเกลี่ยใหประสบความสําเร็จผลที่พอใจของคูกรณีทั้ง
สองฝายได 

 
โดยในกระบวนการระงับขอพิพาทของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นได

กําหนดใหคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนผูพิจารณาเรื่องราวรองทุกข  ซึ่งจากที่ศึกษามา
พบวาคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นไมไดเปนผูที่มีความรูความเชี่ยวชาญในดานกิจการ
โทรคมนาคมโดยเฉพาะ ทั้งนี้ก็เพราะคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีวัตถุประสงคเพื่อคุมครอง
ผูบริโภคในทุกประของสินคาและการบริการ ดังนั้นการที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมใชผูที่มี
ความรูความเชี่ยวชาญในดานกิจการโทรคมนาคมโดยเฉพาะแลวอาจสงผลใหไมสามารถ
ดําเนินการไกลเกลี่ยขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูบริโภคและผูใหบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพได 

 
4.2.3 กระบวนการพิจารณาระงับขอพิพาท 
จากการศึกษามาในบทที่ 2 พบวาคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคนั้นมีอํานาจ

พิจารณาเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทํา
ของผูประกอบธุรกิจ แตทั้งนี้เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของ
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคแลวพบวาคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีเพียงอํานาจในการ
ไกลเกลี่ยขอพิพาท รวมถึงการตรวจสอบเรื่องรองเรียนและพยานหลักฐานตาง ๆ เพื่อพิจารณาวา
จะดําเนินคดีกับถูกรองเรียนหรือจะดําเนินการฟองคดีแทนผูบริโภคตอไปหรือไมเทานั้น 
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจในการตัดสินชี้ขาดขอรองเรียนแตอยางใด ดังนั้นหาก
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดดําเนินการตรวจสอบเรื่องรองเรียนและดําเนินการไกลเกลี่ยขอ
พิพาทระหวางผูบริโภคและผูประกอบธุรกิจแลวหากผลปรากฏวาคูกรณีไมสามารถตกลงไกลเกลี่ย
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กันได คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็ไมมีอํานาจตัดสินชี้ขาดขอพิพาทได และหากวาการกระทํา
ของผูประกอบธุรกิจขัดตอกฎหมายแพงหรืออาญาใด ๆ คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็ตองไป
ดําเนินคดีตามกฎหมายนั้น หรืออาจพิจารณาเขาดําเนินคดีแทนผูบริโภคเทานั้น ซึ่งเหตุดังกลาว
อาจทําใหการแกไขปญหาใหผูบริโภคตองลาชาออกไปอีก และถึงแมวาจะมีการกําหนดให
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจเพิ่มเติมเพื่อใหการบังคับใชกฎหมายเปนอยางรวดเร็ว 
โดยการใหอํานาจคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคสามารถเปรียบเทียบปรับผูใหบริการไดตามที่
กําหนดไวในมาตรา 62 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 แตการกระทําของผู
ประกอบธุรกิจตองเปนความผิดตาม พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 เทานั้น กรณี
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมจึงอาจไมสามารถ
อาศัยประโยชนจากมาตรานี้ได 

 
นอกจากนี้สําหรับการฟองคดีแทนนั้น หลักเกณฑสําคัญประการหนึ่งในการพิจารณา

วาคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะเขาดําเนินคดีแทนผูบริโภคหรือไมตามที่กําหนดไวใน
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 มาตรา 39 คือ คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเห็นวา
การดําเนินคดีนั้นจะตองเปนประโยชนแกผูบริโภคสวนรวม โดยการพิจารณาวาการดําเนินคดีใดจะ
เปนประโยชนตอผูบริโภคสวนรวมหรือไมนั้นจะพิจารณาจาก 

 
1. ลักษณะการประกอบธุรกิจ การประกอบธุรกิจใดแมวาจะกอใหเกิดความเสียหาย

แกผูบริโภคเพียงรายเดียว แตมีพฤติการณที่เห็นไดวาหากผูประกอบธุรกิจยังคงประกอบธุรกิจ
ลักษณะนั้นตอไปอาจทําใหผูบริโภคอื่น ๆ ไดรับความเสียหายดวย หรือ 

 
2. กรณีที่ผลของการดําเนินคดีแทนผูบริโภครายใดนั้นจะเปนประโยชนแกผูบริโภค

รายอื่น ๆ ที่ยังมิไดมารองขอตามมาตรา 39 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 ซึ่ง
สามารถยื่นคํารองขอดําเนินคดีในภายหลังได 

 
เมื่อพิจารณาจากหลักเกณฑขางตนแลวจะเห็นไดวาการเขาดําเนินคดีแทนผูบริโภค

ของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภควัตถุประสงคสําคัญก็เพื่อผลประโยชนของผูบริโภคโดยรวม 
ไมใชเพื่อดําเนินการแกไขขอพิพาทใหแกผูบริโภครายบุคคลเปนสําคัญ หากขอรองเรียนใดที่
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คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาแลวเห็นวาการเขาดําเนินคดีนั้นไมไดกอใหเกิดประโยชน
แกผูบริโภครายอื่นก็จะไมเขาดําเนินคดีแทนผูบริโภครายนั้น 

 
4.2.4 ผลบังคับของคําตัดสิน 
ดังที่กลาวไปแลวในขางตนวาคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจตัดสินชี้ขาด

ขอพิพาท  เวนแตวาการกระทําของผูประกอบการนั้นจะเปนการกระทําซึ่งเปนความผิดตาม
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ที่คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคมีอํานาจ
เปรียบเทียบปรับผูกระทําผิดได ในกรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการไมปฏิบัติตามสัญญาของผู
ประกอบธุรกิจถาไมใชความผิดตามพระราชบัญญัตินี้ห รือมีกฎหมายอื่นให อํานาจไว
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคก็ไมมีอํานาจชี้ขาดหรือตัดสินลงโทษ  

 
ซึ่งขอรองเรียนของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสวนใหญเปนเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการไมเปนไปตามสัญญา หรือการคิดคาบริการผิดพลาด ซึ่งไมใชความผิดตาม
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจึงไมมีอํานาจตัดสิน
ลงโทษผูประกอบการได ทําไดเพียงพิจารณาวาจะเขาดําเนินคดีแทนผูบริโภคตอไปหรือไมเทานั้น 

 
4.3 วิเคราะหการระงับขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมระหวางผูใหบริการและผูบริโภค
โดยคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
 

หลักเกณฑการรับเ ร่ืองรองเ รียนและระงับขอพิพาทของผูบ ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมโดยคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติของไทยในปจจุบันนั้น จะมีความ
เหมาะสมและอํานวยประโยชนใหผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดนั้น สามารถ
พิจารณาไดดังตอไปนี้ 

 
4.3.1 รูปแบบขององคกร 
จากที่ศึกษามาขางตนพบวาการรับเร่ืองรองเรียนขอพิพาทในกิจการโทรคมนาคมจาก

ผูใชบริการของไทยในปจจุบันดําเนินการโดยองคกรที่มีสถานะเปนหนวยงานกํากับดูแลกิจการ
โทรคมนาคม โดยมีสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมซึ่งมีฐานะเปนหนวยงานหนึง่ใน
สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติทําหนาที่พิจารณาเรื่องรองเรียนในขั้นตน 
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ไกลเกลี่ยขอพิพาทและสรุปขอเท็จจริงเพื่อใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติซึ่งเปน
หนวยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมพิจารณาชี้ขาดขอพิพาทตอไป  

 
ซึ่งรูปแบบขององคกรที่ทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนในปจจุบันจะมีความเหมาะสมและ

ประสิทธิภาพในการแกไขขอพิพาทใหแกผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมหรือไม พิจารณาไดดังนี้ 
 
1. สถานะของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดรับการจัดตั้งขึ้นโดยระเบียบ

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติวาดวยการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2551 ซึ่งตามระเบียบดังกลาวไดกําหนดวาสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมมีสถานะเปนหนวยงานหนึ่งในสํานักงานกทช. ดังนั้นการจัดตั้งสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมจึงเปนเพียงการแบงสวนงานภายในสํานักงาน กทช. เทานั้น 
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมจึงไมไดมีสถานะเปนหนวยงานอิสระ และถึงแมใน
ระเบียบจัดตั้งจะไดกําหนดใหสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมีอํานาจหนาที่ใน
การรับเร่ืองรองเรียนและไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดขึ้นกับผูบริโภค แตทั้งนี้ในปจจุบันยังไมไดมี
กฎหมายฉบับอ่ืนที่ออกมาเพื่อรองรับอํานาจหนาที่ของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมในการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ดังนั้นอํานาจตาม
กฎหมายในการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคจึงยังคงเปนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติอยูเชนเดิม 

 
ดังนั้นอํานาจในการบังคับใชกฎหมายตอบุคคลภายนอกในกรณีการรับเร่ืองรองเรียน

จากผูบริโภคบริการโทรคมนาคมจึงยังคงเปนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติอยู
เชนเดิม สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมจึงไมมีอํานาจบังคับใหบุคคลใดกระทํา
การหรือไมกระทําการได ซึ่งเหตุดังกลาวนี้สงผลถึงประสิทธิภาพในการทําหนาที่ในการไกลเกลีย่ขอ
พิพาทและตรวจสอบของขอเท็จจริงของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม เนื่องจาก
ในกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้นจะตอง
อาศัยความรวมมือจากผูใหบริการโทรคมนาคมในการตอบขอซักถามและแสดงพยานหลักฐาน
ตามขอกลาวหา แตหากผูใหบริการไมใหความรวมมือแลวสถาบันคุมครองผูบริโภคก็ไมมอํีานาจใด
ไปบังคับใหผูใหบริการโทรคมนาคมตองปฏิบัติตามเพราะไมมีบทบัญญัติของกฎหมายที่กําหนด
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โทษในกรณีไว ซึ่งตางจากกรณีของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่มีบทกําหนดโทษสําหรับผูใด
ที่ไมปฏิบัติตามคําสั่งของคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ดังที่บัญญัติไวในพระราชบัญญัติ
คุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 ในมาตรา 45 ความวา “ผูใดขัดขวางหรือไมอํานวยความสะดวก 
ไมใหถอยคํา หรือไมสงเอกสาร หรือหลักฐานแกพนักงานเจาหนาที่ซึ่งปฏิบัติการตามมาตรา 5 
ตองระวางโทษจําคุกไมเกินหนึ่งเดือน หรือปรับไมเกินหนึ่งหมื่นบาท หรือทั้งจําทั้งปรับ” และตาม
มาตรา 46 ไดกําหนดวา “ผูใดไมปฏิบัติตามคาํสั่งของคณะกรรมการหรือคณะกรรมการเฉพาะเรื่อง
ตามมาตรา 17 ตองระวางโทษจําคุกไมเกินหนึ่งเดือน หรือปรับไมเกินหนึ่งหมื่นบาท หรือทั้งจําทั้ง
ปรับ” ซึ่งการกําหนดดังกลาวเปนการบังคับใหผูประกอบธุรกิจตองใหความรวมมือในการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงในประเด็นขอพิพาทโดยคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค  

 
แตในกรณีของการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้นตาม

พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ไดกําหนดใหอํานาจในการบังคับการ
ตามกฎหมายเปนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ซึ่งในกระบวนการรับเร่ือง
รองเรียนจากผูใชบริการในกิจการโทรคมนาคมของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาตแิละ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนี้ ข้ันตอนในการตรวจสอบขอเท็จจริงและไกล
เกลี่ยขอพิพาทเปนของสถาบนัคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม สวนคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติจะทําหนาที่ตัดสินชี้ขาดขอพิพาทก็จากขอเท็จจริงที่สถาบันไดสรุปสงไปให 
ในกรณีที่ผูใหบริการไมใหความรวมมือสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมก็ตองแจง
การดังกลาวไปใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติทราบเพื่อจะไดดําเนินการกับผูให
บริการตอไป ซึ่งทําใหกระบวนการแกไขขอพิพาทยิ่งลาชาออกไป 

 
ตัวอยางกรณีที่ผูใหบริการไมใหความรวมมือในการตอบขอซักถามและจัดสง

พยานหลักฐานแกสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พิจารณาไดจากสองกรณ1ี ดังนี้ 
 
 กรณีที่ 1  
ผูรองไดรองเรียนวาบริษัทผูใหบริการทําการตัดสัญญาณโทรศัพทเคลื่อนที่เมื่อใช

บริการบริการถึง 120 นาที ไมวาจะเปนการโทรออกหรือการรับสายเรียกเขา เปนเหตุใหผูรองรอง
                                                 

1 สัมภาษณ ปตุภูมิ นิตยานันทะ, พนักงานรับเร่ืองรองเรียน สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม, 28 เมษายน 2553. 
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เสียสิทธิในการใชบริการ ซึ่งขอรองเรียนดังกลาว ถือเปนการรองเรียนที่เกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ ดังนั้นบริษัทจึงตองมีหนาที่พิสูจนขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นวาบริษัทฯ ไมไดตัดสัญญาณ
โทรศัพทเคลื่อนที่เมื่อใชบริการถึงประมาณ 120 นาที ตามที่ผูรองกลาวอาง ตามประกาศ กทช. 
เร่ือง มาตรฐานของสัญญาใหบริการโทรคมนาคม พ.ศ.2549  

 
เมื่อรับเร่ืองรองเรียนแลว สบท. ไดแจงเปนหนังสือถึงบริษัทใหทําการแกไขและ

ปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ ซึ่งบริษัทผูใหบริการไดแจงวาไดดําเนินการตรวจสอบแกไขเหตุ
ตามเรื่องรองเรียนแลว ไดผลสรุปวา บริษัทฯ ไดทําการตรวจสอบชุมสายแลวไมพบปญหาแตอยาง
ใด และบริษัทฯ ไมมีการตัดสัญญาณการใชบริการของผูใชบริการ แตบริษัทฯ ไมไดแสดงหลักฐาน
เพื่อสนับสนุนขอโตแยงของตนแตอยางใด 

 
สบท. จึงแจงใหผูรองและบริษัทฯ เขาเพื่อทําการเจรจาไกลเกลี่ยสามฝาย แตฝาย

บริษัทฯ แจงวาตามขอรองเรียนนั้น จากหลักฐาน CDR (Call Detail Record) ลูกคาไมมีการใช
งานเกินสองชั่วโมง บริษัทฯ จึงขอพิจารณาเรื่องการเจรจาไกลเกลี่ยอีกครั้งหนึ่ง ทางสบท. จงึแจงวา
ขอรองเรียนของผูรองนั้นเปนขอรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการซึ่งบริษัทฯ มีหนาที่ตอง
พิสูจนวาไมเปนตามขอกลาวหา หากไมสามารถพิสูจนไดตองถือวาเปนไปตามขอกลาวอางของผู
รอง จึงไดมีการเจรจาไกลเกลี่ยและบริษัทฯ ไดแสดง CDR (Call Detail Record) ของผูรอง ซึ่งมี
ขอมูลแสดงวาในชวงเวลาที่ผูรองกลาวอางผูรองใชบริการโทรศัพทนานสูงสุด 94 นาที ซึ่ง
ขอเท็จจริงดังกลาวไมสามารถพิสูจนไดวาบริษัทฯ มีการตัดสายหรือไม แตไดมีการทดลองโทรออก
จากหมายเลขของผูรองไปยังหมายเลขของเจาหนาที่บริษัทพบวาสัญญาณไดหลุดไปเมื่อเวลา 
1.59.59 ชั่วโมง ในที่ประชุมจึงการสรุปดังนี้ 

1. ใหบริษัทฯ สงรายละเอียดการใชบริการทั้งสายเรียกเขา และโทรออกของ
หมายเลขของผูรองเรียน 

2. ใหบริษัทฯ สงขอมูลการใชบริการโทรศัพทของตัวแทนบริษัทฯ ที่ใชบริการเกิน
สองช่ัวโมงให สบท. เพื่อประกอบการพิจารณา และใหตรวจสอบผลการทดลอง
โทรศัพทกับชุมสายโทรศัพทวามีการตัดสัญญาณทุกสองชั่วโมงหรือไม ทั้งนี้ให
บริษัทสงรายละเอียดมายังสบท. ภายในวันที่ 7 เมษายน 2553  
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แตจนถึงปจจุบัน (28 เมษายน 2553) บริษัทฯ ก็ยังไมไดดําเนินการสงรายละเอยีดการ
ใชบริการโทรศัพทของผูรองใหกับสบท. แตอยางใด ซึ่งสบท. ก็ไมมีอํานาจบังคับใหบริษัทฯ ผูถูก
รองดําเนินการดังกลาวได ขอพิพาทดังกลาวจึงยังไมไดขอสรุป 

 
กรณีที่ 2 
ผูรองไดรองเรียนวาประสบปญหาไมไดรับขอความตอบการเขารวมอบรมโครงการตน

กลาอาชีพที่สงผานเครือขายของบริษัทฯ ผูถูกรอง มายังหมายเลขของผูรอง เปนเหตุใหผูรองตอง
เสียสิทธิในการเขารวมโครงการดังกลาว 

 
จากประเด็นที่มีการรองเรียนสรุปไดวาเปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

บริษัทฯ จึงมีหนาที่ตองพิสูจนขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นวาบริษัทฯ ไดรับขอความของโครงการตนกลา
อาชีพและไดสงใหกับผูรองหรือไมตามประกาศ กทช. เรื่อง มาตรฐานของสัญญาใหบริการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2549 ซึ่งสบท. ไดมีหนังสือขอใหบริษัทฯ ตรวจสอบการรับขอความและชี้แจง
ขอมูลใหแกผูรองเรียนทราบถึงสองครั้ง แตบริษัทฯ กลับปฏิเสธไมพิสูจนขอเท็จจริงโดยอางวาไม
สามารถตรวจสอบขอมูลได เนื่องจากตนทางการสงขอมูลมาจากสวนราชการซึ่งเปนผูดําเนิน
โครงการตนกลาอาชีพ สวนหนังสือฉบับที่สองบริษัทฯ อางวาไมสามารถตรวจสอบขอมูลการสง
เอสเอ็มเอสจากโครงการตนกลาอาชีพ ซึ่งเปนตนทางผูสงขอความตามที่ผูรองเรียนกลาวอางไดวา
มีการสงมาในวันและเวลาใด รวมทั้งการสงสําเร็จหรือไม แตในสวนของบรษิัทฯ ตรวจสอบแลวไม
ปรากฏวาไดมีการรับขอความดังกลาว แตในการชี้แจงดังกลาวบริษัทฯ ไมดําเนินการแสดง
พยานหลักฐานใหเชื่อไดวาบริษัทฯ ไมไดขอความดังกลาวจริง เปนเพียงการกลาวอางลอย ๆ 
เทานั้น 

 
และในที่ประชุมเจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาท เมื่อวันที่ 16 มีนาคม 2553 ที่ประชุมเห็น

ตรงกันวาบริษัทฯ ตองพิสูจนใหไดวาบริษัทฯ ไมไดรับขอความดังกลาวจากโครงการตนกลาอาชีพ
จริง มิฉะนั้น บริษัทฯ ไมอาจอางเหตุเพื่อปฏิเสธความรับผิดชอบได แตจนกระทั่งปจจุบัน (28 
เมษายน 2553) บริษัทฯ ยังไมสามารถชี้แจงแสดงพยานหลักฐานดังกลาวได รวมทั้งไมมีหนงัสอืขอ
เพิ่มระยะเวลาตรวจสอบขอเท็จจริง แตอยางใด 
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จากกรณีตัวอยางสองกรณีขางตน จะเห็นไดวาในกรณีที่บริษัทฯ ผูถูกรองเรียนไมให
ความรวมมือในการจัดสงเอกสารหลักฐานแก สบท. แลว สบท. ก็ไมมีอํานาจบังคับใหบริษัทตอง
ดําเนินการแตอยางใด เพราะ สบท. ไมมีอํานาจตามกฎหมาย และไมมีกฎหมายที่กําหนดวาการ
กระทําดังกลาวมีโทษทางอาญา ทําใหการดําเนินการแกไขขอพิพาทเปนไปไดอยางลาชาและไมมี
ประสิทธิภาพ 

 
2. คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเปนผูออกกฎระเบียบ 
คณะกรรมการกิจการโทรคมนามคมเปนผูออกกฎระเบียบเพื่อใชบังคับแกผูใหบริการ

โทรคมนาคมทั้งหลาย และขอรองเรียนของผูบริโภคนั้นก็คือการกลาวหาวาการกระทําของผู
ใหบริการขัดตอกฎระเบียบหรือมาตรฐานการใหบริการที่คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติไดกําหนดไว ซึ่งการใหผูที่ออกกฎระเบียบมาทําหนาที่เปนผูตีความกฎระเบียบเพื่อ
พิจารณาชี้ขาดขอพิพาทอาจไมเหมาะสมเทาใดนัก ผูที่ทําหนาที่ชี้ขาดควรควรสามารถใชดุลยพินิจ
ในการตีความกฎหมายของตนไดอยางเปนอิสระ ดังนั้นผูองคกรที่ทําหนาที่ชี้ขาดควรเปนองคกร
อิสระที่ไมข้ึนตรงตอหนวยงานใด 

 
3. การมีสวนรวมของผูใหบริการ 
เมื่อพิจารณาถึงโครงสรางของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมซึ่งทํา

หนาที่รับเร่ืองรองเรียนและไกลเกลี่ยเรื่องรองเรียนระหวางผูบริโภคและผูใหบริการนั้นจะพบวา 
คณะกรรมการของสถาบันคุมครองผูบริโภคมาจากตัวแทนของบุคคลสองกลุมหลักดวยกัน คือ 
ตัวแทนของกลุมผูบริโภค และตัวแทนของกลุมนักวชิาการ ซึ่งเมื่อพิจารณาถึงการระงับขอพิพาทใน
กรณีนี้ซึ่งเปนขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการ ผูทําหนาที่ไกลเกลี่ยขอพิพาทในกรณีนี้จึงมี
เพียงตัวแทนจากฝายผูบริโภค และตัวแทนของคนกลาง ไมมีตัวแทนจากฝายของผูใหบริการแต
อยางใด ซึ่งการระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในกรณีเปนกระบวนการระงับขอ
พิพาททางเลือก ซึ่งปจจัยสําคัญที่จะทําใหการระงับขอพิพาทประสบความสําเร็จคือการไดรับ
ความรวมมือจากคูกรณีทั้งสองฝาย ดังนั้นการที่ไมมีตัวแทนของผูใหบริการไปเปนผูไกลเกลี่ยอาจ
สงผลใหการระงับขอพิพาทไมอาจประสบผลสําเร็จไดเทาที่ควร  

 
นอกจากน้ีการที่กรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคมีเพียงตัวแทนของกลุมผูบริโภคนั้น

อาจทําใหการสืบสวนขอเท็จจริงและพยานหลักฐานนั้นโนมเอียงไปทางผูบริโภคมากกวา และดวย
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เหตุที่การวินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติดําเนินการวินิจฉัย
โดยพิจารณาเอกสารหลักฐานเปนสําคัญโดยไมคอยมีการนั่งพิจารณาคดี ดังนั้นหากการทําหนาที่
ของคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคมีความโนมเอียงไปทางผูบริโภคแลว อาจสงผลถึง
ความยุติธรรมของคําชี้ขาดของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติในทายที่สุดได 

 
4.3.2 ขอบเขตอํานาจหนาที่ขององคกรที่มีหนาที่ในการระงับขอพิพาทใน

ปจจุบัน 
 
ประเด็นเร่ืองขอบเขตอํานาจหนาที่ขององคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทถือวาเปน

ประเด็นที่มีความสําคัญ เนื่องจากการระงับขอพิพาทโดยองคกรระงับขอพิพาททางเลือกนั้น 
วัตถุประสงคสําคัญก็เพื่อใหการระงับขอพิพาทนั้นเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว ดังนั้นหาก
กําหนดขอบเขตอํานาจหนาที่ในการระงับขอพิพาทไวกวางเกินไปก็จะเปนเหตุใหมีจํานวนเรื่อง
รองเรียนเขามามากเกินควร รวมถึงเรื่องรองเรียนบางประเภทที่ไมเหมาะสมที่จะไดรับการแกไข
ดวยวิธีการระงับขอพิพาทวิธีนี้ ซึ่งจะสงผลใหองคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทนั้นมีภาระหนักเกิน
ควรทําใหการระงับขอพิพาทเปนไปอยางลาชาซึ่งผิดวัตถุประสงคของการระงับขอพิพาททางเลือก 
แตหากกําหนดขอบเขตอํานาจหนาที่องคกรระงับขอพิพาทนั้นแคบเกินไปก็จะทําใหไมสามารถ
อํานวยความยุติธรรมใหแกผูบริโภคไดอยางทั่วถึง ดังนั้นการกําหนดขอบเขตอํานาจหนาที่ของ
องคกรที่จะทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในคดีโทรคมนาคมจึงตอง
พิจารณาใหเหมาะสม เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการระงับขอพิพาทอยางสูงสุด 

 
การพิจารณาเรื่องขอบเขตอํานาจหนาที่ขององคกรที่มีหนาที่รับเร่ืองรองเรียนและ

ระงับขอพิพาทระหวางผูใหบริการและผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม อาจแยกพิจารณาเปน 3 
ประเด็นดังนี้ 

1. ประเภทของผูรองเรียน 
2. ประเภทของเรื่องรองเรียน 
3. ทุนทรัพยของเรื่องรองเรียน 
 

1. ประเภทของผูรองเรียน 
จากพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 และและประกาศ

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่อง
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รองเรียนของผูใชบริการ ไดใชคําวา “ผูใดไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการ
โทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต” เทากับวาผูใดก็ตามที่ไดรับความเดือดรอนเสียจากการใหบริการ
โทรคมนาคมไมวาจะเปนลูกคาของผูใหบริการรายนั้นหรือไม หรือไมวาจะเปนผูใชบริการที่เปน
ผูบริโภคประเภท end-user หรือเปนผูใชบริการประเภทองคกร ซึ่งลักษณะของการใหบริการแก
ลูกคาทั้งสองประเภทนี้จะมีความแตกตางกันเปนอยางมาก กันอันสงผลถึงลักษณะของขอพิพาทที่
มีประเด็นพิพาทและความซับซอนที่กัน ซึ่งจากกฎหมายและระเบียบในปจจุบันผูใชบริการทั้งสอง
ประเภทขางตนตางก็มีสิทธิรองเรียนขอพิพาทของตนไปยังคณะกรรมการกิจการโทรคมนาได
เหมือนกัน แตทั้งนี้เมื่อพิจารณาถึงจุดประสงคหลักของการมีกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูใชบริการนี้ขึ้นมาก็เพื่อคุมครองประโยชนของผูบริโภคซึ่งไมมีความสามารถในการจัดใหมีการ
ระงับขอพิพาทของตนโดยวิธีการระงับขอพิพาททางอื่นและมักประสบความยุงยากกับการ
ดําเนินคดีทางศาล ไดมีทางเลือกในการระงับขอพิพาทของตนกับผูใหบริการดวยวิธีการที่สะดวก
รวดเร็วและประหยัด  

 
ดังนั้นการที่ไมมีการกําหนดไวอยางเหมาะสมและชัดเจนวาผูใชบริการโทรคมนาคม

ประเภทใดบางที่มีสิทธิรองเรียนตามกระบวนการนี้มายังคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติ อาจเปดชองใหผูใชบริการประเภทองคกรธุรกิจขนาดใหญที่มีความสามารถและมีอํานาจ
ตอรองในการเขาทําสัญญากับผูใหบริการโทรคมนาคม รวมถึงมีโอกาสในการจัดใหมีการระงับขอ
พิพาทของตนโดยทางอื่นเลือกมายื่นเรื่องรองเรียนโดยวิธีการนี้เนื่องจากเหตุที่ไมตองเสียคาใชจาย 
ทําใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติตองรับเร่ืองรองเรียนในปริมาณมากเกินไปทําให
ไมสามารถดําเนินการแกไขขอพิพาทไดอยางรวดเร็ว ซึ่งสงผลถึงผูบริโภครายอื่นที่ไดรับความ
เดือดรอนจริง ๆ ไมไดรับการแกไขปญหาอยางทันทวงที 

 
2. ประเภทของเรื่องรองเรียน 
จากพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 และและประกาศ

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่อง
รองเรียนของผูใชบริการที่กําหนดไววา “ผูใดไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจากการ
ใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต ผูนั้นมีสิทธิรองเรียน........”  
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จะเห็นไดวาตามที่กําหนดในพระราชบัญญัติและระเบียบขางตน ไมไดกําหนด
ประเภทของการใหบริการโทรคมนาคมหรือประเภทของความเดือดรอนเสียหายที่ผูใชบริการไดรับ
แลวมีสิทธิตองเรียนตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เทากับวาเมื่อผูใชบริการเกิด
ปญหาในการใชบริการไมวาประเด็นปญหานั้นจะเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมประเภทใด 
ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการลักษณะใด หรือประเด็นปญหาที่เกิดขึ้นจะมีความซับซอนมาก
หรือนอยเพียงใด ผูใชบริการก็มีสิทธิรองเรียนตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติได
ทั้งสิ้น ทําใหเกิดปญหาสําคัญสองประการคือ 

 
1. ดังที่ไดกลาวไปแลววาวัตถุประสงคสําคัญของการมีกระบวนการรับเร่ือง

รองเรียนจากผูใชบริการนี้ขึ้นมาก็เพื่อเปนทางเลือกใหผูใชบริการที่ไดรับความเดือดรอนจากการใช
บริการโทรคมนาคมที่พิจารณาแลวเห็นวาขอพิพาทของตนไมคุมคาพอที่จะไปฟองรองทางศาลได
มีทางเลือกสําหรับวิธีการระงับขอพิพาทที่สะดวก รวดเร็ว และประหยัด ประเภทของขอพิพาทที่
ควรมีสิทธิรองเรียนไดตามกระบวนการนี้จึงควรเปนเรื่องรองเรียนที่มีประเด็นไมซับซอนมากนักอัน
เปนประเด็นปญหาที่ผูบริโภคทั่วไปประสบ เพื่อใหกระบวนการแกไขเร่ืองรองเรียนเปนไปอยาง
รวดเร็วและอํานวยความสะดวกใหผูบริโภคที่เดือดรอนจริง ๆ หากไมมีการกําหนดใหชัดเจนเรื่อง
รองเรียนที่มีเขามาอาจมีมากเกินไปจนการดําเนินการแกไขเร่ืองรองเรียนเปนไปอยางลาชา  
นอกจากนี้ถามีเร่ืองรองเรียนที่มีประเด็นซับซอนเกินไปจนยากแกการวินิจฉัยแลวคณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติอาจไมสามารถพิจารณาใหแลวเสร็จภายในกําหนดสามสิบวันตามที่
ระบุไวในพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 

 
2. การระบุเพียงวาการใหบริการโทรคมนาคมโดยไมไดมีการขยายความวา

หมายถึงการใหบริการประเภทในบางนั้นอาจทําใหผูใชบริการไมทราบถึงสิทธิในการรองเรียนของ
ตนอยางชัดเจน เพราะผูบริโภคสวนใหญไมทราบวาความหมายของคําวาบริการโทรคมนาคมนั้นมี
ความวาอยางไรและมีขอบเขตรวมถึงการใหบริการประเภทใดบาง บริการที่ตนใชอยูเขาขายของคาํ
วาบริการโทรคมนาคมอันมีสิทธิรองเรียนไดหรือไม เมื่อเกิดปญหาขึ้นจึงไมไดดําเนินการรองเรียน 
ดังนั้นการกําหนดรายละเอียดของขอพิพาทที่ผูใชบริการมีสิทธิรองเรียนไวอยางชัดเจนจะชวยให
ผูใชบริการไดเขาใจถึงสิทธิในการรองเรียนของตนไดชัดเจนยิ่งขึ้น 
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ซึ่งการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในตางประเทศตามที่
ศึกษามาในบทที่สาม ไมวาจะในประเทศออสเตรเลีย แคนาดา หรือสหราชอาณาจักรจะมีการ
กําหนดถึงรายละเอียดของประเภทขอพิพาทที่มีผูบริโภคสิทธิรองเรียนไวอยางชัดเจน ทั้งลักษณะ
ของขอพิพาทและประเภทของการใหบริการที่มีสิทธิรองเรียนได รวมถึงแจงใหผูรองเรียนทราบวา
เร่ืองรองเรียนประเภทใดและบริการโทรคมนาคมชนิดใดที่องคกรรับเร่ืองรองเรียนนั้นไมมีสิทธิรับไว
พิจารณา  

 
นอกจากนี้ขอกําหนดของเรื่องรองเรียนที่องคกรรับเร่ืองรองเรียนในตางประเทศสวน

ใหญมีอํานาจรับไวพิจารณาสวนใหญคือ ขอรองเรียนที่วาผูใหบริการไดปฏิบัติตามขอกําหนดใน
สัญญาและมาตรฐานการใหบริการหรือไม รวมถึงการคิดคาบริการนั้นถูกตองตามอัตราที่ไดตกลง
กันไวหรือไม แตจะไมมีอํานาจรับรองเรียนเกี่ยวกับนโยบายเกี่ยวกับโทรคมนาคม อัตราคาบริการ 
ขอกําหนดของสัญญา ซึ่งเรื่องอัตราคาบริการ ขอกําหนดของสัญญานั้นผูบริโภคยอมมีสิทธิตัดสิน
ในกอนที่จะเขาทําสัญญาวาจะเลือกใชผูใหบริการนั้นหรือไม และหนาที่เกี่ยวกับการกําหนด
นโยบาย  อัตราคาบริการ นั้นยอมเปนหนาที่ของหนวยงานที่ทําหนาที่กํากับดูแลกิจการ
โทรคมนาคม หนวยงานที่ทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนจึงไมสามารถมารถพิจารณาเรื่องรองเรียน
เหลานี้ได ซึ่งแตกตางจากกรณีของประเทศไทยที่ผูบริโภคมีสิทธิรองเรียนเกี่ยวขอกําหนดในสัญญา 
อัตราคาบริการ หรือมาตรฐานของการใหบริการตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมไดหากเห็น
วาขอกําหนดในสัญญา อัตราคาบริการ หรือมาตรฐานของการใหบริการนั้นขัดตอกฎหมายหรือไม
เปนไปตามหลักเกณฑที่คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติกําหนด ตามประกาศ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ วาดวยมาตรฐานของสัญญาใหบริการโทรคมนาคม 
พ.ศ.2549 ทั้งนี้เนื่องจากคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเปนหนวยงานกํากับดูแล
กิจการโทรคมนาคมซึ่งมีหนาที่สอดสองดูแลเกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการและอัตราคาบริการ
โทรคมนาคมอยูแลว ตางจากในตางประเทศที่องคกรที่ทําหนาที่รับเรื่องรองเรียนเปนองคกรอิสระที่
ทําหนาที่เฉพาะการรับเร่ืองรองเรียนและระงับขอพิพาทเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมเทานั้น 
หากผูบริโภคประสงคจะแจงเรื่องอัตราคาบริการ หรือมาตรฐานของสัญญาหรอืการใหบริการก็ตอง
ไปดําเนินการรองเรียนกับหนวยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมตอไป 

 
 
 



 
 

 

 
150 

3. ทุนทรัพยของเรื่องรองเรียน 
ตามพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 และและประกาศ

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่อง
รองเรียนของผูใชบริการ ไมไดมีการกําหนดถึงทุนทรัพยของขอพิพาทที่ผูใชบริการมีสิทธิรองเรียน
ตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติได ทั้งนี้ดงัที่ไดกลาวไปแลววาการรับเรื่องรองเรียนนี้
เปนทางเลือกขั้นตนเพื่อใหผูบริโภคมีทางเลือกการระงับขอพิพาทที่สะดวกและรวดเร็ว และคุมคา
กวาการไปดําเนินการฟองรองคดีทางศาล ดังนั้นมูลคาความเสียหายที่ผูบริโภคจะมีสิทธิรองเรียน
ตอหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือก ควรมมีูลคาไมสูงมากนัก หากเปนความเสียหายทีม่มีลูคาสงู
มากแลว ควรจะไปดําเนินการระงับขอพิพาทโดยวิธีที่เปนทางการจะมีความเหมาะสมมากกวา  

 
ทั้งนี้ในตางประเทศนั้นจะมีการกําหนดทุนทรัพยสูงสุดที่หนวยงานระงับขอพิพาท

ทางเลือกมีสิทธิตัดสินใหมีผลผูกพันผูใหบริการสมาชิกไว นอกจากเพราะเหตุผลขางตนแลวยังมี
เหตุเนื่องจากในตางประเทศที่ศึกษามานั้นผูใหบริการตองผูกพันตามคําตัดสินทันที ดังนั้นจึงตองมี
การกําหนดมูลคาสูงสุดของคําตัดสินที่จะตัดสินผูกพันผูใหบริการไดเพราะองคกรระงับขอพิพาทนี้
เปนเพียงหนวยงานอิสระไมใชการระงับขอพิพาทที่เปนทางการเชนศาล หากไมกําหนดมลูคาสงูสดุ
ไวอาจไมเปนธรรมกับผูใหบริการได ตัวอยางเชน TIO ของออสเตรเลียมีอํานาจในการตัดสินชี้ขาด
ขอพิพาทที่มีทุนทรัพยสูงสุดไมเกิน 10,000 ดอลลารออสเตรเลีย และมีอํานาจใหคําแนะนําในคดีที่
มีทุนทรัพยไมเกิน 50,000 ดอลลารออสเตรเลีย (การใหคําแนะนํานั้นผูใหบริการไมผูกพันตอง
ปฏิบัติตาม หากไมปฏิบัติตามจะไมมีผลบังคับตามกฎหมาย แตหากไมปฏิบัติตามจะถูกรายงาน
ไวในรายงานประจําปของ TIO) ในสหราชอาณาจักรก็มีการกําหนดทุนทรัพยสูงสุดไวเชนกัน โดย
ทั้ง Otelo และ CISAS มีสิทธิตัดสินขอรองเรียนที่มีทุนทรัพยไมเกิน 5,000 ปอนด และ CCTS ของ
แคนาดาจะมีสิทธิตัดสินใหผูใหบริการชําระคาเสียหายเปนมูลคาไมเกิน 5,000 เหรียญแคดานา 

 
4.3.3 คุณสมบัติและความเหมาะสมของผูชี้ขาด 

 
จากที่ศึกษามาขางตนพบวาคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเปนผูมี

อํานาจหนาที่รับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาชี้ขาดขอพิพาทเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคม
ระหวางผูใหบริการและผูบริโภค โดยมีคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคทําหนาที่รับเร่ือง
รองเรียน ตรวจสอบเรื่องรองเรียน ดําเนินการไกลเกลี่ยขอพิพาท และสรุปขอเท็จจริงและประเด็น
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ปญญาเพื่อใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติพิจารณาตอไป ดังนั้นจึงแบงการ
พิจารณาคุณสมบัติของผูที่มีหนาที่เกี่ยวของกับการพิจารณาชี้ขาดขอพิพาทเปนดังนี้ 

1. คุณสมบัติของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
2. คุณสมบัติของคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบ ริโภคในกิจการ

โทรคมนาคม 
 

1. คุณสมบัติของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ
สําหรับคุณสมบัติของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาตินั้น มาตรา 47 ใน

พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และ
กิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 ไดกําหนดวา  

 
“คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาตินั้นตองเปนผูที่มีผลงานหรือเคย

ปฏิบัติงานที่แสดงใหเห็นถึงการเปนผูมีความรูความเขาใจและมีความเชี่ยวชาญหรือมี
ประสบการณในกิจการโทรคมนาคม เทคโนโลยีที่เกี่ยวของ การศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม 
เศรษฐกิจ ความมั่นคง กฎหมายมหาชน หรือกิจการทองถิ่น อันจะเปนประโยชนตอกิจการ
โทรคมนาคม” 

 
เมื่อพิจารณาถึงคุณสมบัติของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติซึ่งเปนผูทํา

หนาที่ตัดสินชี้ขาดขอพิพาทจากเรื่องรองเรียนของผูใชบริการแลว บุคคลดังกลาวเปนผูมีความรู
ความเชี่ยวชาญและประสบการณในดานกิจการโทรคมนาคมเปนอยางดี อันมีคุณสมบัติเหมาะสม
ในการทําหนาที่ตัดสินชี้ขาดขอพิพาทที่เกิดขึ้น  

 
แตอยางไรก็ตามการระงับขอพิพาทระหวางผูใหบริการและผูใชบริการในข้ันนี้ เปน

การระงับขอพิพาททางเลือก ไมใชการระงับขอพิพาทโดยวิธีการที่เปนทางการอยางการฟองรองคดี
ทางศาล ปจจัยสําคัญที่จะทําใหการระงับขอพิพาทมีทางออกที่เหมาะสมคือการใหความรวมมือ
ของคูกรณีทั้งสองฝาย ดังนั้นผูทําหนาที่ชี้ขาดขอพิพาทนอกจากจะมาจากผูเปนกลางแลว ควรมผูีชี้
ขาดที่มาจากตัวแทนของคูกรณีทั้งสองฝาย เพื่อใหผูชี้ขาดมีความเขาใจในปญหาและมุมมองของ
คูกรณีทั้งสองฝาย อันจะทําใหการระงับขอพิพาทนั้นเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสงผลใหคํา
ตัดสินหรือคําชี้ขาดนั้น เปนไปอยางยุติธรรมและเหมาะสมแกคูกรณีทั้งสองฝาย ตัวอยางเชนการ



 
 

 

 
152 

รับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมของประเทศออสเตรเลียโดย TIO ที่ผูทําหนาที่
ตัดสินชี้ขาดขอพิพาทคือ Ombudsman ซึ่งมาจากการแตงตั้งโดยคณะกรรมการ (Board) โดย
คําแนะนําของ สภากรรมการ (Council) โดยสภากรรมการนั้นจะประกอบไปดวยตัวแทนจาก
สมาชิกของ TIO (ซึ่งเปนผูใหบริการโทรคมนาคม) จํานวน 5 คน และตัวแทนจากผูบริโภคจํานวน 5 
คน และประธานกรรมการอิสระอีกหนึ่งคน ซึ่งตองเปนบุคคลที่ไมมีความเกี่ยวพันกับสมาชิกของ 
TIO จะเห็นไดวาผูที่ทําหนาที่ชี้ขาดขอพิพาทระหวางผูใหบริการและผูบริโภคในคดีโทรคมนาคม
ของออสเตรเลียนี้เปนไดรับการแตงตั้งจากตัวแทนซึ่งมาจากทั้งฝายผูใหบริการและผูบริโภค 

 
2. คุณสมบัติของคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
แมวาคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไมใชผูมีหนาที่ใน

การทําคําชี้ขาดในขอรองเรียนจากผูใชบริการโทรคมนาคม แตคณะกรรมการสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคยังคงมีบทบาทสําคัญในการสืบสวนขอเท็จจริง และไกลเกลี่ยขอพิพาทระหวางคูกรณี 
ทั้งนี้เมื่อพิจารณาถึงสถิติการแกไขเร่ืองรองเรียนจากผูใชบริการโทรคมนาคมในตางประเทศ จะเหน็
วาเรื่องสวนใหญจะไดรับการตกลงระงับกันไปกอนที่จะถึงขั้นตองตัดสินชี้ขาด เชน การรับเร่ือง
รองเรียนและแกไขเร่ืองรองเรียนของ CCTS ในประเทศแคดา ในชวงวันที่ 1 สิงหาคม 2008 – 31 
กรกฎาคม 2009 จากจํานวนเรื่องรองเรียนทั้งหมด 3,214 เร่ือง ปรากฏวามีเร่ืองรองเรียนที่มาถึง
ขั้นตอนของการใหคําแนะนําเพียง 48 เร่ือง และการทําคําตัดสินทั้งสิ้นเพียง 6 เร่ือง2 เทานั้น ดังนั้น
ผูที่มีหนาที่เกี่ยวของในขั้นตอนการสอบสวนขอเท็จจริงและการไกลเกลี่ยระหวางคูกรณีนั้นยอมมี
บทบาทสําคัญในการแกไขขอพิพาทในกรณีนี้  

 
จากที่ศึกษามาในบทที่ 2 พบวาคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมจะประกอบไปดวยตัวแทนจากสองกลุมคือ กลุมนักวิชาการและกลุมตัวแทนองคกร
ผูบริโภค โดยไมมีกรรมการที่เปนตัวแทนจากผูใหบริการแตอยางใด และดังที่กลาวไปแลววาการ
ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการจะมีประสิทธิภาพไดควรจะไดรับความรวมมือจาก
คูกรณีทั้งสองฝาย โดยเฉพาะในขั้นการไกลเกลี่ยขอพิพาทซึ่งตองอาศัยความยินยอมพรอมใจของ
คูกรณีทั้งสองฝาย ดังนั้นการที่ไมมีตัวแทนของผูใหบริการเขามามีสวนรวมในคณะกรรมการ
                                                 

2 Commissioner for Complaints for Telecommunications Services (CCTS), 2008-2009 
Annual Report [Online], December 8 2009. Available from: http://www.ccts-cprst.ca  

 



 
 

 

 
153 

สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนี้อาจสงผลถึงความรวมมือของผูใหบริการในการ
ไกลเกลี่ยขอพิพาทซึ่งทําใหการตกลงไกลเกลี่ยไมประสบผลสําเร็จเทาที่ควร  

 
นอกจากนี้การพิจารณาชี้ขาดขอพิพาทของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม

แหงชาตินั้นจะพิจารณาเอกสารหลักฐานที่คณะกรรมการสถาบันคุมครองโทรคมนาคมสรุปมาเปน
หลัก ดังนั้นการที่คณะกรรมการสถาบันคุมครองโทรคมนาคมมีเพียงตัวแทนของผูบริโภคอาจทําให
มุมมองในการสรุปขอเท็จจริงโนมเอียงไปทางผูใหบริโภคซึ่งจะสงผลตอการตัดสินชี้ขาดของ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไดเชนกัน 

 
4.3.4 กระบวนการรบัเรื่องรองเรียน 
 
กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติและ

สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้น มีลักษณะที่คอนขางไมเปนทางการเพื่อ
กอใหเกิดความสะดวกแกผูบริโภค และประสงคใหการแกไขเร่ืองรองเรียนเปนไปอยางรวดเร็ว
เพราะมีการกําหนดใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติตองพิจารณาเรื่องรองเรียนให
แลวเสร็จภายในสามสิบวัน 

 
แตในทางปฏิบัติ แมวาพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 

จะไดกําหนดใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติตองพิจารณาเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จ
ภายในสามสิบวันก็ตาม (โดยระยะเวลาสามสิบวันตองนับแตผูรองเรียนยื่นเรื่องไปยังสถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมเนื่องจากสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมี
ฐานะเปนหนวยงานหนึ่งของสํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ) แตในความ
เปนจริงแลวสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติไมสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายในสามสิบวันตามที่
กฎหมายกําหนดไดเปนจํานวนมาก เชน ในปพ.ศ.2551 มีเร่ืองรองเรียนที่ดําเนินการแลวเสร็จ
จํานวน 158 เร่ือง แตสามารถดําเนินแกไขขอพิพาทใหแลวเสร็จภายในเวลาที่กําหนดไดเพียง 61 
เ ร่ืองเทานั้น  3 และจากสถิติการรับเ ร่ืองรองเรียนของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ

                                                 
3 สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม, รายงานผลการดําเนินงาน ตอ ที่ประชุม

องคกรผูบริโภคประจําป 2551 [ออนไลน], 7 ตุลาคม 2552. แหลงที่มา www.tci.or.th/aboutus.asp?id=J1 
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โทรคมนาคมในป พ.ศ.2552 ปรากฏวามีเร่ืองรองเรียนที่ไดรับการแกไขใหแลวเสร็จทั้งสิ้นจํานวน 
1,188 เร่ือง แตสามารถดําเนินการแกไขใหแลวเสร็จภายในสามสิบวันเพียง 120 เร่ือง4  

 
ทั้งนี้สาเหตุแหงความลาชานั้นก็เนื่องมาจากกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนที่กําหนดไว

นั่นเอง เพราะในการรับเร่ืองรองเรียนและแกไขขอพิพาทของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาตินั้นกําหนดใหสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมเปนผูทําหนาที่ตรวจสอบ
ขอเท็จจริง พิจารณาประเด็นเรื่องรองเรียน ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาท และสรุป
ขอเท็จจริงสงใหแกคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเพื่อพิจารณาตัดสินชี้ขาดตอไป ซึ่ง
ในกระบวนการดังกลาวใชเวลาในการดําเนินการคอนขางมาก โดยในข้ันพิจารณาประเด็นเรื่อง
รองเรียนและตรวจสอบขอเท็จจริงสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมจะใชวิธีสง
หนังสือใหบริษัทฯ ผูถูกรองเรียนดําเนินการแกไขปญหาตามที่ถูกรองเรียนหรือชี้แจงขอเท็จจริง ซึ่ง
จะใหเวลาผูถูกรองเรียนในการตอบขอกลาวหาประมาณสิบวัน ถาบริษัทฯ ปฏิเสธขอกลาวหา 
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมก็ตองสอบถามไปยังผูรองเพิ่มเติม ถายังมีประเด็น
ขอสงสัยก็ตองสงจดหมายไปยังบริษัทฯ เพื่อชี้แจงขอเท็จจริงอีกรอบ ซึ่งในขั้นตอนนี้ก็ใชเวลาอยาง
นอยประมาณยี่สิบวันแลว ถาปญหาขอพิพาทยังไมยุติในขั้นนี้ก็ตองมีการนัดเพื่อเจรจาไกลเกลี่ย
ขอพิพาท ถาหากเจรจาไมสําเร็จหรือในกรณีที่ไมมีการเจรจาไกลเกลี่ยแตสถาบันคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรนาคมพิจารณาแลวเห็นวาการกระทําของบริษัทฯ ขัดตอกฎหมายหรือประกาศของ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติอยางชัดเจน ก็จะทําการสรุปขอเท็จจริง ขอกฎหมาย 
พรอมความเห็นเพื่อเสนอตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติตอไป 

 
โดยขั้นตอนกวาที่จะเสนอใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติพิจารณาได

นั้น ตองสงเรื่องเขาใหคณะกรรมการของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมพิจารณา
ซึ่งการในการพิจารณาของคณะกรรมการสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้นจะมี
การประชุมเพื่อพิจารณาประมาณเดือนละสองครั้ง เมื่อผานการพิจารณาของคณะกรรมการ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมแลว ขั้นสงเรื่องเขาใหไปใหคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติพิจารณาก็ตองผานการพิจารณาของกรรมการกลั่นกรองและผูเชี่ยวชาญ
ดานกฎหมายกอนบรรจุวาระเพื่อสงคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติพิจารณา ข้ันตอน

                                                 
4 สัมภาษณ ปตุภูมิ นิตยานันทะ, พนักงานรับเรื่องรองเรียน สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ

โทรคมนาคม, 28 เมษายน 2553. 
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ดังที่กลาวขางตนทําใหกระบวนการพิจารณาแกไขขอพิพาทตองใชเวลานาน เพราะตองผานการ
พิจารณาหลายขั้นตอน  

  
นอกจากนี้กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม

แหงชาตินั้นยังมีความไมเหมาะสมอีกประการคือ ในกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนนั้นไดกําหนดให
ผูใชบริการที่ตองการรองเรียนมีสิทธิรองเรียนเรื่องรองเรียนของตนไปยังผูใหบริการโทรคมนาคม
หรือรองเรียนมายังสถาบันคุมครองผูบริโภคโดยตรง โดยในกรณีที่ผูใชบริการรองเรียนมายัง
สถาบันคุมครองผูบริโภคโดยตรงสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมก็ตองแจงเรื่องไป
ยังผูใหบริการเพื่อทําการชี้แจงอีกทอดหนึ่งซึ่งการดังกลาวอาจทําใหกระบวนการรับเร่ืองรองเรียน
ลาชาเสียเวลา และมีเร่ืองรองเรียนที่สงมายังสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่มาก
เกินควร รวมถึงเรื่องรองเรียนบางประเภทที่คูกรณีอาจตกลงเจรจาแกไขกันเองได ดังนั้นควรมีการ
กําหนดใหผูใชบริการไดดําเนินแจงเรื่องรองเรียนของตนไปยังผูใหบริการและไดมีการพยายาม
แกไขเรื่องรองเรียนของตนกับผูใหบริการแลวภายในกําหนดเวลาอันสมควรแลวแตยังไมไดรับผล
การแกไขที่เปนที่พอใจ จึงจะมีสิทธินําเรื่องมารองเรียนตอสถาบันคุมครองผูบริโภคได ทั้งนี้เพื่อให
คูกรณีไดมีความพยายามในการแกไขปญหาขอพิพาทของตนกันกอน และหากแกไขไดแลวก็จะ
ชวยลดจํานวนเรื่องรองเรียนที่จะมายังสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมได  

 
4.3.5 ผลบังคับของคําตัดสิน 
ประเด็นเรื่องผลบังคับของคําตัดสินถือเปนประเด็นสําคัญมากสําหรับการระงับขอ

พิพาทเนื่องจากเปนขั้นตอนสุดทายที่จะสรุปวาผูเสียหายจะไดรับการเยียวยาความเสียหายที่ตน
ไดรับอยางถูกตองหรือไมโดยเฉพาะกับวิธีการระงับขอพิพาททางเลือกเนื่องจาก เนื่องจากการ
ระงับขอพิพาทโดยวิธีการระงับขอพิพาททางเลือกตางจากการระงับขอพิพาทโดยวิธีการทางศาลที่
การระงับขอพิพาทโดยศาลนั้นจะมีกฎหมายบังคับใหคําพิพากษามีผลผูกพันคูความในทันที 
รวมท้ังมีกฎหมายวิธีสบัญญัติที่กําหนดถึงขั้นตอนวิธีการบังคับคดีไวอยางชัดเจน ดังนั้นจึง
จําเปนตองพิจารณาวาผลของคําตัดสินขององคกรที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผู
ใหบริการในกิจการโทรคมนาคมของประเทศไทยในปจจุบันนั้นมีผลเชนไร และผลบังคับของคํา
ตัดสินนั้นเหมาะสมหรือไมเพียงใด 
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เมื่อพิจารณาถึงกระบวนการระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในคดี
โทรคมนาคมของไทยในปจจุบัน ตามระเบียบคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติวาดวย
การจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2550 ไดกําหนดอํานาจหนาที่ของ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมใหมีอํานาจหนาที่ คือ 

 
“เพื่อรับเร่ืองรองเรียนและติดตามตรวจสอบการบริการในกิจการโทรคมนาคม 

ตลอดจนไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดขึ้นกับผูบริโภค”  
 
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไมมีอํานาจในการตัดสินขอพิพาท มี

เพียงอํานาจในการไกลเกลี่ยขอพิพาทใหแกคูกรณีเทานั้น ดังนั้นคําแนะนําของคณะกรรมการ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมจึงไมมีผลผูกพันคูกรณีแตอยางใด  

 
ผูที่มี อํานาจหนาที่ ในการตัดสินขอพิพาทในกรณีนี้คือคณะกรรมการกิจการ

โทรคมนาคมแหงชาติ โดยประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ืองกระบวนการ
รับเร่ืองรองเรียนของผูใชบริการนั้นมิไดระบุถึงผลบังคับของคําวินิจฉัยของคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติในกรณีนี้ไวแตอยางใด แตทั้งนี้เมื่อพจิารณาความในมาตรา 46 และ 46 ของ
พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 และมาตรา 51 แหงพระราชบัญญัติ
องคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง  วิทยุโทรทัศน และกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2543 ที่ใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติมีอํานาจรับเร่ืองรองเรียน
จากผูที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาแตการใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต 
และมีอํานาจสั่งการใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการใด ๆ เพื่อเปนการแกไขหากพิจารณาแลวเห็นวา
การกระทําดังกลาวเปนการกระทําโดยฝาฝนกฎหมาย เงื่อนไขการอนุญาต สัญญาการใหบริการ 
หรือไมเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการที่ดี  

 
เมื่อพิจารณาแลวจะเห็นวาคําวินิจฉัยของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ

ซึ่งสั่งใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการใด ๆ ในกรณีนี้ยอมเขาลักษณะของคําสั่งทางปกครองตาม
ความในมาตรา 5 แหงพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.2539 เพราะเปน “การ
ใชอํานาจตามกฎหมายของเจาหนาที่ที่มีผลเปนการสรางนิติ สัมพันธข้ึนระหวางบุคคลในอันที่จะ
กอ เปลี่ยนแปลง โอน สงวน ระงับ หรือมีผลกระทบตอสถานภาพของสิทธิหรือหนาทีข่องบคุคล ไม
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วาจะเปนการถาวรหรือชั่วคราว” ดังนั้นคูความยอมตองผูกพันและปฏิบัติตามคําสั่งดังกลาว หาก
คูความไมพอใจผลการวินิจฉัยของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติแลวก็ตองทําการ
อุทธรณคําตัดสินชี้ขาดของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติตอไป โดยมาตรา 64 และ 
65 แหงพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 กําหนดใหผูรับใบอนุญาตมี
สิทธิอุทธรณคําสั่งของเลขาธิการคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไปยังคณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติไดภายในสิบหาวันนับแตไดรับแจงคําสั่งดังกลาว ทั้งนี้คําวินิจฉัยของ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติใหถอืเปนสิ้นสุด แตไมไดมีการกําหนดถึงการใชสิทธิ
ของผูบริโภคในการอุทธรณคําสั่งของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติไวดังนั้นหาก
ผูบริโภคไมพอใจคําวินิจฉัยและประสงคจะโตแยงคําตัดสินดังกลาว ตองดําเนินการอุทธรณตาม
วิธีการในพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลปกครองและวิธีพิจารณาคดีปกครอง พ.ศ.2542 ตอไป 

 
แตทั้งนี้เมื่อพิจารณาถึงวัตถุประสงคหลักของการมีกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนจาก

ผูบริโภคในคดีโทรคมนาคมนี้ขึ้นมาก็เพื่อเปนทางเลือกใหผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดมี
ชองทางแกไขความเสียหายที่ตนไดรับจากการใชบริการโทรคมนาคม หากพิจารณาแลวเห็นวา
ชองทางการดําเนินการฟองรองคดีทางศาลนั้นไมคุมคากับความเสียหายที่เกิดขึ้น ดังนั้นหาก
ผูบริโภคพิจารณาเห็นวาคําวินิจฉัยในขอรองเรียนของตนไมเปนธรรมแลว ผูบริโภคควรมีสิทธิเลือก
ที่จะไมผูกพันตามคําวินิจฉัยดังกลาวเพื่อที่จะนําขอพิพาทของตนเพื่อไปดําเนินระงับขอพิพาทโดย
วิธีการอื่นตอไปได ดังนั้นการที่คําชี้ขาดของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติในกรณีมี
ฐานะเปนคําสั่งทางปกครองซึ่งมีผลผูกพันคูความโดยทันทียอมเปนการจํากัดสิทธิของผูบริโภคที่
จะนําขอพิพาทของตนไประงับโดยวิธีอ่ืน และหากไมพอใจคําตัดสินแลวตองไปดําเนินการอุทธรณ
ตอศาลปกครองซึ่งจะมีขั้นตอนที่ยุงยากซับซอนอาจกอใหเกิดปญหากับผูบริโภคได 

 
4.3.6 รูปแบบที่เหมาะสมขององคกร 
จากที่พิจารณาไปทั้งหมดขางตนแลวพบวากระบวนการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภค

ของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ โดยมีสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมทําหนาที่ตรวจสอบขอเท็จจริงและพยานหลักฐาน เพื่อใหคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติพิจารณาชี้ขาดนั้น มีความไมเหมาะสมหลายประการซึ่งสงผลใหการระงับขอ
พิพาทมีความลาชาและไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร ทั้งนี้เนื่องมาจากการที่สถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไมมีอํานาจตามกฎหมายที่จะบังคับใหผูใหบริการตองดําเนินการ
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ตาม ประกอบกับการที่ไมมีผูใหบริการเขามามีสวนรวมในสถาบันคุมครองผูบริโภคยิ่งสงผลถึงการ
ใหความรวมมือของผูใหบริการ และการที่สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไมมี
อํานาจพิจารณาชี้ขาดดวยตนเองตองสงใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติพิจารณาชี้
ขาดตอทําใหกระบวนการพิจารณาแกไขขอพิพาทลาชา ดังนั้นประเด็นที่ตองพิจารณาคือรูปแบบที่
เหมาะสมขององคกรที่จะทําหนาที่ในการรับเร่ืองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมใน
ประเทศไทยวาควรมีรูปแบบใดเพื่อใหการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคมีประสิทธิภาพมากที่สุด  

 
โดยองคกรที่จะทําหนาที่ระงับขอพิพาทนี้ควรมีคุณสมบัติ คือ เปนกลาง, มีความเปน

อิสระจากผูใหบริการโทรคมนาคม องคกรผูบริโภค รัฐ, สามารถแกไขขอพิพาทไดอยางสะดวก 
รวดเร็ว และประหยัด และเปนผูมีความรูความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับการใหบริการโทรคมนาคมรวมถึง
กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของกับการใหบริการโทรคมนาคม และองคกรที่ควรทําหนาที่รับเร่ือง
รองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในประเทศไทยควรมีรูปแบบอยางไร พิจารณาไดดังนี้ 

 
รูปแบบที่ 1 คือเปนองคกรเอกชน ในรูปแบบองคกรกํากับดูแลตนเองของผูใหบริการที่

ไมนําผลกําไรมาแบงปนกัน (Not-for-profit Self-Regulatory Organization) โดยไมมีเจาของหรือ
สวนของผูถือหุน และมีการจัดหางบประมาณดวยตนเอง (เชนกรณีของตลาดหลักทรัพยแหง
ประเทศไทย) โดยตองมีความเปนกลางและมีการบริหารงานที่เปนอิสระจากบริษัทผูใหบริการ 
องคกรผูบริโภค และรัฐ และมีการแบงแยกบุคคลที่ทําหนาที่พิจารณาเรื่องรองเรียนออกจากผูที่ทํา
หนาที่ในการบริหารจัดการงบประมาณ ตามรูปแบบขององคกรที่ทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในประเทศออสเตรเลีย สหราชอาณาจักร และแคนาดา 

 
ขอดีขององคกรในรูปแบบน้ีคือเมื่อเปนองคกรกํากับดูแลตัวเองของผูใหบริการที่ผูให

บริการมีสวนรวมในการจัดตั้ง ยอมไดรับความรวมมือจากผูใหบริการ และการที่มีตัวแทนจากผู
ใหบริการและผูบริโภคทําใหการดําเนินการเปนไปโดยมีมุมมองของบุคคลทั้งสองกลุมทําใหการ
ดําเนินการเปนไปอยางเปนกลาง และการที่เปนองคกรที่ดําเนินการจัดหางบประมาณดวยตัวเอง
ทําใหไมตองพึงพางบประมาณจากภาครัฐ แตปญหาของการทําหนาที่ขององคกรในลักษณะนี้คือ 
เนื่องจากมีฐานะเปนองคกรเอกชนดังนั้นจึงไมมีอํานาจบังคับบุคคลใดใหกระทําการหรือไมกระทํา
การไดตองอาศัยความสมัครใจของคูกรณีเปนหลัก ทางแกก็คือรัฐตองมีกฎหมายที่จะใชเปนกรอบ
ในการดําเนินงานเพื่อใหองคกรนี้มีอํานาจหนาที่ตามกฎหมายใหการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภค
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ในกิจการโทรคมนาคม และใหผูใหบริการโทรคมนาคมตองเขารวมรวมถึงตองผูกพันตามคําตัดสิน 
เชน กรณีในสหราชอาณาจักร the Communications Act 2003, section 52 ไดกําหนดให 
Ofcom ซึ่งเปนหนวยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมตองจัดใหมีกฎระเบียบเกี่ยวกับการระงับ
ขอพิพาททางเลือกเพื่อทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูใหบริการและลูกคาที่เปนบุคคลธรรมดา
หรือเปนองคกรธุรกิจขนาดเล็ก Ofcom เลยไดกําหนดในเงื่อนไขทั่วไปของการใหอนุญาตการ
ใหบริการโทรคมนาคมวาผูใหบริการสื่อสารทุกรายตองเขาเปนหนวยงานระงับขอพิพาททางเลือกที ่
Ofcom ไดใหการรับรอง และหากผูใหบริการสื่อสารรายใดไมปฏิบัติตามจะมีโทษคือถูกปรับเปน
เงินจํานวนรอยละสิบของผลประกอบการประจําป หรือในกรณีของประเทศออสเตรเลียที่บัญญตัไิว
ใน Telecommunications (Consumer Protection and Service Standards) Act 1999, Part 6 
ที่กําหนดใหผูรับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมและผูใหบริการโทรคมนาคมทุกรายที่มี
คุณสมบัติตามที่กําหนดตองเขาเปนสมาชิกของและตองปฏิบัติตามกฎระเบียบของ TIO  

 
ในกรณีของประเทศไทยนั้นมาตรา 51 แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่

และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 ซึ่งออกตาม
ความในมาตรา 40 แหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 ไดกําหนดให “กทช. มี
อํานาจกําหนดหลักเกณฑและวิธีการเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคและกระบวนการรับเร่ือง
รองเรียนของผูบริโภค” กทช. จึงสามารถอาศัยอํานาจแหงมาตราดังกลาวกําหนดใหมีองคกรที่ทํา
หนาที่รับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคโดยตรง และกําหนดใหผูใหบริการโทรคมนาคมตองเขาเปน
สมาชิกขององคกรดังกลาวและตองปฏิบัติตามและยอมรับผูกพันตามคําตัดสิน และมีบทกําหนด
โทษหากไมปฏิบัติตาม แตทั้งนี้เนื่องจากมาตรา 45 แหงพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2544 กําหนดใหผูใดไดรับความเดือดรอนเสียหายอันเนื่องมาจากการใหบริการ
โทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาตมีสิทธิรองเรียนตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  
หนาที่ในการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคจึงเปนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ
ตามพระราชบัญญัติดังกลาว จึงอาจจําเปนตองแกไขพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2544 เพื่อใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติมีสิทธิมอบอํานาจให
หนวยงานใดทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนจากผูที่ไดรับความเดือดรอนจากการใชบริการโทรคมนาคม 
ไดแทนคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ และใหหนวยงานดังกลาวมีอํานาจตัดสนิชี้ขาด
ขอรองเรียน และมีอํานาจสั่งการใหผูใหบริการดําเนินการใด ๆ เพื่อเปนการแกไขปญหาภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดได 
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รูปแบบที่ 2 เปนหนวยงานของรัฐ ในฐานะหนวยงานอิสระของรัฐเพื่อทําหนาที่รับเร่ือง
รองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยตรงและใหมีอํานาจตัดสินชี้ขาดขอพิพาทใหมีผล
ผูกพันคูความ  โดยมีฐานะเปนนิติบุคคลและมี รูปแบบเปนคณะกรรมการเชนเดียวกับ 
“คณะกรรมการสถาบันอนุญาโตตุลาการ” ตามพระราชบัญญัติสถาบันอนุญาโตตุลาการ พ.ศ. 
2550 โดยคณะกรรมการของหนวยงานนี้ควรประกอบดวยตัวแทนของบริษัทผูใหบริการ ตัวแทน
ขององคกรผูบริโภค และผูทรงคุณวุฒิที่มีฐานะเปนกลาง 

 
ทั้งนี้การจัดตั้งหนวยงานอิสระของรัฐในรูปแบบนี้จําเปนตองมีการตราพระราชบัญญัติ

เพื่อจัดตั้งและกําหนดกรอบอํานาจหนาที่ของหนวยงาน ซึ่งอาจสงผลใหเกิดความลาชาในการ
ดําเนินการได แตสําหรับรูปแบบแรกคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติสามารถอาศัย
อํานาจตามมาตรา  51 แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการ
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 เพื่อใหมีการดําเนินการจัดตั้ง
หนวยงานรับเรื่องรองเรียนดังกลาวไดเลย ทําใหการดําเนินการจัดตั้งเปนไปไดงายและรวดเร็วกวา 
 



บทที่ 5 
บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 
5.1 บทสรุป 

 
จากการศึกษาถึงกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภค

และผูใหบริการในกิจการโทรคมนาคมของไทยในปจจุบันพบวามีกฎหมายที่กําหนดกลไกการรับ
เร่ืองรองเรียนสําหรับขอพิพาทประเภทดังกลาวไวสี่ชองทางดังนี้ 

 
1. การฟองรองดําเนินคดีตอศาล  
ผูบริโภคอาจอาศัยชองทางการฟองรองโดยวิธีพิจารณาคดีมโนสาเรหรือวิธีพิจารณา

คดีผูบริโภค ซึ่งวิธีพิจารณาคดีทั้งสองวิธีนั้นพยามลดความเปนทางการและขั้นตอนในกระบวน
พิจารณาใหนอยกวาวิธีพิจารณาคดีแพงสามัญแบบเดิม เพื่อชวยใหการฟองรองคดีของผูบริโภค
เกิดความรวดเร็ว สะดวก และประหยัดมากขึ้น แตอยางไรก็ตามการตัดสินชี้ขาดขอพิพาทระหวาง
ผูบริโภคและผูใหบริการในกิจการโทรคมนาคมนั้นจําเปนตองไดรับการพิจารณาชี้ขาดโดยบคุคลซึง่
มีความรู ความเชี่ยวชาญและประสบการณดานการใหบริการโทรคมนาคม ซึ่งวิธีการฟองรองทาง
ศาลนั้นผูที่ทําหนาที่ตัดสินชี้ขาดขอพิพาทคือผูพิพากษาซึ่งสวนใหญเปนผูที่มีความรูความชํานาญ
ดานกฎหมายเปนสําคัญ อันอาจทําใหไมสามารถตัดสินชี้ขาดขอพิพาทไดอยางถูกตองและเปน
ธรรมกับคูกรณีทั้งสองฝาย 

 
2. การรองเรียนไปยังคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 
ผูบริโภคที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการของผูใหบริการโทรคมนาคม

มีสิทธิรองเรียนการดังกลาวไปยังผูคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคได แตปญหาที่เกิดขึ้นคือ
คณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไมมีอํานาจชี้ขาดขอพิพาทมีเพียงอํานาจในการไกลเกลี่ยขอพิพาท 
ซึ่งหากคูกรณีไมสามารถตกลงไกลเกลี่ยกันไดคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคจะพิจารณาวาจะ
ดําเนินคดีกับผูถูกรองเรียนหรือจะดําเนินการฟองคดีแทนผูบริโภคหรือไม โดยหลักเกณฑสําคัญ
ของการเขาดําเนินการฟองคดีแทนผูบริโภคก็คือตองเปนประโยชนแกผูบริโภคโดยรวม ไมไดมี
วัตถุประสงคเพื่อแกไขขอพิพาทใหแกผูบริโภครายบุคคลเปนสําคัญ ดังนั้นถาคูกรณีไมสามารถ
เจรจาไกลเกลี่ยกันไดและคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคพิจารณาแลวไมเขาดําเนินคดีแทน
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ผูบริโภค  หากการกระทําของผูถูกรองเรียนไมใชความผิดอาญาหรือไมใชความผิดตาม
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ.2522 แตเปนการละเมิดสัญญาคณะกรรมการคุมครอง
ผูบริโภคก็ไมมีอํานาจพิจารณาชี้ขาดขอพิพาทได ขอรองเรียนของผูบริโภคจึงยังไมไดรับการแกไข 

 
3. การรองเรียนไปยังผูใหบริการ 
ผูใชบริการโทรคมนาคมมีสิทธิรองเรียนไปยังผูใหบริการโทรคมนาคมได ตามประกาศ

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ืองกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่อง
รองเรียนของผูใชบริการ ลงวันที่ 16 สิงหาคม 2549 ซึ่งกําหนดใหผูรับใบอนุญาตมีหนาที่จัดตั้ง
หนวยงานเฉพาะเพื่อทําหนาท่ีดูแลการรับเร่ืองรองเรียนและการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนโดยไม
คิดคาธรรมเนียมและคาบริการ และตองจัดทําหลักเกณฑการรับเรื่องรองเรียนและการแกไขปญหา
เร่ืองรองเรียนที่คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติใหความเห็นชอบ แตข้ันตอนดังกลาว
ตองอาศัยความยินยอมพรอมในกันของคูกรณีทั้งสองฝาย หากหาผลสรุปที่คูกรณีทั้งสองฝาย
พอใจไมได ขอพิพาทก็จะยังไมไดรับการแกไข 

 
4. การรองเรียนไปยังคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ
 เมื่อวิธีการระงับขอพิพาทสองวิธีขางตนมีความไมเหมาะสมในการระงับขอพิพาท

ระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในกิจการโทรคมนาคม คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติจึงไดพัฒนากระบวนการรับเรื่องรองเรียนจากผูใชบริการขึ้นมาโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
4.1 ผูที่ทําหนาที่รับเรื่องรองเรียนและชี้ขาดขอพิพาทคือคณะกรรมการกิจการ

โทรคมนาคมแหงชาติ ตามความที่กําหนดไวในมาตรา 45 แหงพระราชบัญญัตกิารประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2544 

 
4.2 กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและระงับขอพิพาทของคณะกรรมการ

กิจการโทรคมนาคมแหงชาตินั้นเปนไปตาม “ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ” ซึ่งออกโดยอาศัย
อํานาจตามมาตรา 45 และ 46 แหงพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 
และมาตรา 51 แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง 
วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 โดยกําหนดใหผูใชบริการโทรคมนาคมที่ไดรับ
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ความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาตมีสิทธิรองเรียนมายัง
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติได 

 
4.3 ในป พ.ศ.2550 มีการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ

โทรคมนาคม โดยใน   ”ระเบียบคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ วาดวยการจัดตั้ง
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2550” ไดกําหนดอํานาจหนาที่ประการหนึ่ง
ของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมคือ “เพื่อรับเร่ืองรองเรียนและติดตาม
ตรวจสอบการบริการในกิจการโทรคมนาคม ตลอดจนไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดขึ้นกับผูบริโภค” แต
อยางไรก็ตามสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมนั้นยังคงมีสถานะเปนเพียง
หนวยงานหนึ่งในสํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ และในการรับเร่ือง
รองเรียนจากผูบริโภคนั้นสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมีอํานาจเพียงรับเร่ือง
รองเรียนจากผูใชบริการโทรคมนาคม พิจารณาประเด็นขอรองเรียน ไกลเกลี่ยขอพิพาท และสรุป
ขอเท็จจริงและพยานหลักฐานทั้งหมดเสนอตอคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเพื่อเปน
ผูพิจารณาชี้ขาดขอพิพาทตอไป 

 
ทั้งนี้จึงอาจสรุปไดวาในปจจุบันประเทศไทยมีกฎหมายที่กําหนดกลไกการรับเร่ือง

รองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในคดีโทรคมนาคมไวอยางชัดเจนแลว 
แตจากการศึกษาพบวากลไกการระงับขอพิพาทดังกลาวยังคงมีความไมเหมาะสมบางประการ
สําหรับการรับเร่ืองรองเรยีนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาม โดยในนี้จะขอกลาวถึงการรับเร่ือง
รองเรียนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติโดยละเอียด เนื่องจากเปนกลไกสําหรับ
การรับเร่ืองรองเรียนจากผูใชบริการในกิจการโทรคมนาคมโดยเฉพาะ  โดยเมื่อพิจารณา
เปรียบเทียบการรับเร่ืองรองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการโดย
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติของไทย กับการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมในประเทศ ออสเตรเลีย สหราชอาณาจักร และแคนาดา แลวพบวาการรับเร่ือง
รองเรียนโดยคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติในปจจุบันยังคงมีความไมเหมาะสม
สําหรับการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ดังนี้ 
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ความไม เหมาะสมของการรับเรื่องรองเรียนจากผูบริ โภคในกิจการ
โทรคมนาคมโดยคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 

 
1. สถานะของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
การที่สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมเปนเพียงหนวยงานหนึ่งใน

สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติซึ่งตามระเบียบจัดตั้งสถาบันฯ การจัดตั้ง
สถาบันก็เปนเพียงการแบงสวนงานภายในของสํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาติเทานั้น อํานาจหนาที่ตามกฎหมายในการรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมจึงยังคงเปนของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมเชนเดิม รวมถึงการที่ไมมี
กฎหมายใดที่บัญญัติเพื่อใหสถาบันคุมครองผูบริโภคมีอํานาจหนาที่ตามกฎหมายในการรับเร่ือง
รองเรียนและแกไขเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม และไมมีบทกําหนดสําหรับผู
ไมปฏิบัติตามคําสั่งของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม สถาบันคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมจึงไมมีอํานาจบังคับในกรณีที่ผูใหบริการไมใหความรวมมือ ตองดําเนินการ
แจงการดังกลาวใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติทราบเพื่อใหคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติสั่งการใด ๆ ตอไป ซึ่งสงผลใหเกดิอุปสรรคการตรวจสอบขอเท็จจริงและทํา
ใหการแกไขขอพิพาทเปนไปอยางลาชา 

 
2. การมีสวนรวมของผูใหบริการ 
การที่คณะกรรมการของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมมีเพียง

ตัวแทนของกลุมผูบริโภค และนักวิชาการ แตไมมีตัวแทนของกลุมผูใหบริการอาจสงผลใหการไกล
เกลี่ยขอพิพาทอาจไมประสบความสําเร็จเทาที่ควรทั้งนี้เนื่องจากปจจัยสําคัญที่ทําใหการระงับขอ
พิพาทประสบความสําเร็จคือการไดรับความรวมมือจากคูกรณีทั้งสองฝาย นอกจากนี้การที่
คณะกรรมการของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไมมีตัวแทนของผูใหบริการอาจ
สงผลใหการสืบสวนขอเท็จจริงและพยานหลักฐาน รวมถึงการสรุปประเด็นขอเท็จจริงใหแก
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติมีความโนมเอียงไปทางผูบริโภค อันจะสงผลถึงการ
วินิจฉัยของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติได 

 
3. ขอบเขตอํานาจหนาที่ในการรับเรื่องรองเรียน 
ตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเร่ือง

รองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ และพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
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โทรคมนาคม พ.ศ.2544 ไมไดมีการกําหนดถึงรายละเอียดของประเภทของขอพิพาทที่มีสิทธิ
รองเรียนมายังคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ทั้งประเภทของผูรองเรียน ประเภทของ
เร่ืองรองเรียน และทุนทรัพยของเรื่องรองเรียน ซึ่งอาจสงผลใหมีจํานวนเรื่องรองเรียนเขามามาก
เกินไป รวมถึงเรื่องรองเรียนที่ไมเหมาะสมกับกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนนี้ เชนเรื่องรองเรียนจาก
บริษัทขนาดใหญที่มีอํานาจตอรองในการทําสัญญารวมถึงมีความสามารถในการระงับขอพิพาท
ของตนโดยวิธีอ่ืน และขอพิพาทที่มีทุนทรัพยที่สูงมาก เปนตน ซึ่งอาจทําใหคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติตองรับภาระหนักเกินสมควร อันทําใหไมสามารถพิจารณาเรื่องรองเรียนจาก
ผูบริโภคที่มีความเดือดรอนจริง ๆ และไมสามารถระงับขอพิพาทของตนโดยวิธีการอื่นไดอยาง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้การที่ไมกําหนดถึงประเภทของเรื่องรองเรียนไวอยางชัดเจน
อาจทําใหผูบริโภคไมเขาใจถึงสิทธิของตนได เพราะผูบริโภคสวนใหญยอมไมมีความรูวาการ
ใหบริการโทรคมนาคมนั้นมีความหมายเพียงใด 

 
4. กระบวนการรับเรื่องรองเรียน 
ในกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนที่กําหนดใหสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมทําหนาที่พิจารณาประเด็นรองเรียน ตรวจสอบขอเท็จจริง ตลอดจนไกลเกลี่ยขอ
พิพาท กอนสรุปสงใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติพิจารณานั้นเปนขั้นตอนที่ยุงยาก
และกินเวลาคอนขางมากเพราะตองผานการพิจารณาหลายขั้นตอนทั้งคณะกรรมการของสถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม กรรมการกลั่นกรอง ผูเชี่ยวชาญดานกฎหมาย กอนเรื่อง
จะถึงคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ สงผลใหไมสามารถแกไขเร่ืองรองเรียนสวนใหญ
ใหแลวเสร็จไดภายในเวลาตามที่กําหนดไวพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.
2544 ได 

 
นอกจากนี้ในกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนนั้นไมไดมีการกําหนดใหผูบริโภคและผู

ใหบริการไดพยายามแกไขเร่ืองรองเรียนกันกอน เพราะกําหนดใหผูบริโภคมีสิทธิรองเรียนมายัง
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดโดยตรง ซึ่งอาจสงผลใหมีเร่ืองรองเรียนเขามา
เปนจํานวนมากเกินไป ทั้งที่บางเรื่องเปนเพียงปญหาเล็กนอยที่ผูใหบริการและผูบริโภคสามารถตก
ลงแกไขกันเองได นอกจากนี้ เรื่องรองเรียนที่สงมายังสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมโดยตรงนั้น ทางสถาบันฯ ก็ตองแจงกลับไปยังผูใหบริการอีกทอดหนึ่งซึ่งอาจทําให
กระบวนการรับเรื่องรองเรียนลาชาได 
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5. ผลของคําชี้ขาด 
ตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ เร่ือง กระบวนการรับเรื่องรอง 

เรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ และพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2544 ในปจจุบันไมไดมีการระบุถึงผลของคําชี้ขาดของคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแหงชาติไว ทั้งนี้คําชี้ขาดดังกลาวยอมมีผลเปนคําสั่งทางปกครอง ซ่ึงหากคูกรณีไม
พอใจคําวินิจฉัยชี้ขาดและประสงคจะโตแยงคําตัดสินดังกลาว ตองไปดําเนินการอุทธรณตาม
วิธีการในพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลปกครองและวิธีพิจารณาคดีปกครองตอไป ซึ่งเหตุดังกลาวอาจ
ขัดกับวัตถุประสงคของกระบวนการระงับขอพิพาททางเลือก ซึ่งมีข้ึนเพื่อเปนทางเลือกใหแก
ผูบริโภค การที่ผูบริโภคตองผูกพันตามคําวินิจฉัยและหากไมพอใจตองดําเนินการอุทธรณตาม
วิธีการในพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลปกครองและวิธีพิจารณาคดีปกครอง อาจเปนการเพิ่มภาระ
และความยุงยากใหแกผูบริโภคแทนที่จะเปนการชวยเหลือผูบริโภค 

 
5.2 ขอเสนอแนะ 
 

เพื่อใหการรับเรื่องรองเรียนระหวางผูบริโภคและผูใหบริการในกิจการโทรคมนาคม มี
ความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคไดอยางแทจริง ควร
มีการดําเนินการดังนี้ 

 
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติควรดําเนินการใหมีการจัดตั้งองคกรอิสระ

เพื่อทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนและระงับขอพิพาทระหวางผูใหบริการและผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมขึ้นมาโดยเฉพาะ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
1. รูปแบบขององคกร 
ใหจัดตั้งหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในรูปแบบ

องคกรกํากับดูแลตนเองของผูใหบริการที่ไมนําผลกําไรมาแบงปนกัน (Not-for-profit Self-
Regulatory Organization) โดยไมมีเจาของหรือสวนของผูถือหุน ที่ดําเนินการโดยการจัดหา
งบประมาณดวยตนเองไมตองอาศัยงบประมาณจากรัฐ โดยอาศัยอํานาจตามมาตรา 51 แหง
พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และ
กิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2543 และตองแกไขพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
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พ.ศ.2544 มาตรา 45 ใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติมีอํานาจมอบหมายใหองคใด
ที่ไดรับมอบหมายมีอํานาจหนาที่รับเรื่องรองเรียนและมีอํานาจสั่งการใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการ
ใด ๆ อันเกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนจากผูใชบริการโทรคมนาคม  

 
2. การมีสวนรวมของผูใหบริการ 
คณะกรรมการของหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ ควรประกอบดวยตัวแทนจากบริษัทผู

ใหบริการและตัวแทนองคกรผูบริโภคในจํานวนที่เทา ๆ กัน และมีกรรมการที่มีความเปนอิสระและ
เปนกลางซึ่งมีไมมีความเกี่ยวของใด ๆ กับบริษัทผูใหบริการ  

 
3. คาใชจาย 
งบประมาณของหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ จะจัดเก็บจากผูใหบริการที่เปนสมาชิก

ในรูปแบบคาบริการรายปโดยคิดคํานวณจากรายไดจากการใหบริการของผูใหบริการแตละรายใน
ปนั้น ๆ และอีกสวนจัดเก็บเมื่อมีการใหบริการแกไขเร่ืองรองเรียนและขอพิพาทแตละกรณี ซึ่งมี
อัตราแตกตางกันไปสําหรับข้ันตอนที่ไดใชในการแกไขเร่ืองรองเรียน ทั้งนี้เพื่อเปนการกระตุนให
ผูใหบริการพยายามพัฒนากระบวนการรับเร่ืองรองเรียนของตนใหมีประสิทธิภาพและพยายาม
ดําเนินการแกไขขอพิพาทใหแลวเสร็จกอนที่จะสงมายังองคกรที่จะทําหนาที่รับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูบริโภค 

 
4. ขอบเขตอํานาจหนาที่ในการรับเรื่องรองเรียน 
หนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ ที่จะจัดตั้งตองมีอํานาจตัดสินชี้ขาดขอพิพาทใหมีผล

ผูกพันคูกรณีทั้งสองฝาย รวมถึงมีอํานาจออกกฎระเบียบที่เกี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนและระงับ
ขอพิพาทระหวางผูใหบริการและผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยผูใหบริการโทรคมนาคมตอง
ยอมรับและปฏิบัติตามกฎระเบียบดังกลาว และหากผูใหบริการโทรคมนาคมไมปฏิบัติตามจะมี
โทษ โดยใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติเปนผูบังคับโทษ 

 
อํานาจการรับเร่ืองรองเรียนของหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ นั้นควรมีการกําหนด

รายละเอียดของเรื่องรองเรียนที่มีสิทธิรองเรียนไวใหชัดเจน ในประเด็นดังตอไปนี้ 
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  4.1 คําจํากัดความของผูมีสิทธิรองเรียน โดยควรกําหนดใหเฉพาะ
ผูใชบริการซึ่งเปนบุคคลธรรมดาหรือองคกรธุรกิจขนาดเล็กเทานั้นที่มีสิทธิรองเรียน สําหรับ
ความหมายขององคกรธุรกิจขนาดเล็กใหพิจารณาจากจํานวนลูกจางประกอบกับรายไดของบริษัท
และคาบริการที่องคกรธุรกิจดังกลาวไดจายใหแกผูใหบริการที่ถูกรองเรียนในแตละปตามแนวทาง
ของ TIO ของประเทศออสเตรเลีย 

 
  4.2 ประเภทของเรื่องรองเรียน โดยควรกําหนดถึงรายละเอียดของ

ลักษณะและประเภทของการใหบริการที่ผูบริโภคมีสิทธิรองเรียนเพื่อใหผูบริโภคไดเขาใจถึงสิทธิ
รองเรียนของตนไดอยางชัดเจน เชนกําหนดวาประเภทของขอพิพาทที่มีสิทธิรองเรียน เชน ปญหา
เกี่ยวกับการจัดเก็บคาบริการ การคิดคาบริการ การใหบริการไมเปนไปตามสัญญา ประเภทของ
การใหบริการโทรคมนาคม เชน บริการอินเตอรเน็ต บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ โทรศัพทประจําที่ เปน
ตน 

 
  4.3 ทุนทรัพยของเรื่องรองเรียน ควรมีการกําหนดทุนทรัพยขั้นสูงที่

สามารถรองเรียนได เพื่อใหการรับเรื่องรองเรียนของหนวยงานรับเรื่องรองเรียนฯ นั้นมีวัตถุประสงค
เพื่อชวยเหลือผูบริโภครายยอยที่ไดรับความเสียหายไมมากนักและไมคุมคาที่จะไปดําเนินการ
ฟองรองโดยทางศาล ขอพิพาทที่มีทุนทรัพยสูงควรไปดําเนินการระงับขอพิพาทโดยวิธีการอื่น เชน 
การฟองรองคดีตอศาล โดยผูเขียนขอเสนอใหกําหนดทุนทรัพยที่ไมเกินสามแสนบาท เพื่อให
สอดคลองกับทุนทรัพยในคดีมโนสาเร ในกระบวนการระงับขอพิพาทโดยทางศาล 

 
5. กระบวนการรับเรื่องรองเรียน 
ใหหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ มีอํานาจในการกําหนดกฎระเบียบที่เกี่ยวของกับการ

รับเร่ืองรองเรียนของหนวยงาน โดยใหอาศัยวิธีการไกลเกลี่ยเปนหลัก หากไมสําเร็จแลวจึงคอยใช
วิธีตัดสินชี้ขาด นอกจากนี้ในกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนควรมีการกําหนดใหผูรองเรียนได
พยายามดําเนินการแกไขขอพิพาทของตนกับผูใหบริการโทรคมนาคมกอนจึงจะมีสิทธินําขอพิพาท
ของตนมารองเรียนยังหนวยงานที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการ 
เนื่องจากขอพิพาทในบางเรื่องนั้นเปนเพียงปญหาเล็กนอยที่ผูใหบริการและผูบริโภคสามารถตกลง
แกไขกันเองได เชน การคิดคาบริการผิดพลาดเปนจํานวนเพียงเล็กนอย เปนตน ซึ่งจะชวยลดเรื่อง
รองเรียนที่จะมายังหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ ทําใหสามารถพิจารณาชี้ขาดเรื่องรองเรียนอื่นได
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อยางรวดเร็ว นอกจากนี้หากผูบริโภคยังไมไดมีการรองเรียนไปยังผูใหบริการกอนเมื่อเร่ืองรองเรียน
มายังหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ แลว ก็ตองสงเรื่องกลับไปยังผูใหบริการเพื่อขอคําชี้แจงกอนซึ่ง
ทําใหกระบวนการแกไขขอพิพาทลาชา แตหากมีการพยายามแกไขปญหาระหวางคูกรณีกันแลว
หนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ สามารถพิจารณาขอมูลและพยานหลักฐานจากการดังกลาว ทําให
การพิจารณาชี้ขาดของสถาบันคุมครองผูบริโภคเปนไปไดอยางรวดเร็วขึ้น 

 
 6. ผลของคําชี้ขาด 
ควรมีการกําหนดใหผลของคําชี้ขาดของหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ นั้นมีผลผูกพัน

เฉพาะผูใหบริการโดยใหสิทธิผูบริโภคเลือกไดวาจะยอมผูกพันตามคําตัดสินนั้นหรือไม ตาม
แนวทางของประเทศออสเตรเลีย แคนาดาและสหราชอาณาจักร ทั้งนี้เนื่องจากผูใหบริการเปนผูที่
มีอํานาจเหนือกวาผูบริโภคในการเขาทําสัญญาใหบริการโทรคมนาคมโดยผูบริโภคยอมไมมี
อํานาจตอรองในการเขาสัญญา สงผลใหขอสัญญาตาง ๆ ลวนเปนไปตามที่ผูใหบริการกําหนด ซึ่ง
คําตัดสินชี้ขาดในกรณีนี้ก็คือการสั่งใหผูใหบริการไดปฏิบัติการใหถูกตองตามสัญญาใหบริการ
นั่นเอง ถายอมใหผูใหบริการมีสิทธิเลือกไมผูกพันตามคําตัดสินชี้ขาดไดยอมเปนการไมยุติธรรมตอ
ผูบริโภค และผูใหบริการอาจอาศัยชองทางดังกลาวเพื่อหลีกเลี่ยงไมปฏิบัติตามคําสั่ง ซึ่งผูบริโภค
ยอมประสบปญหาในการนําขอพิพาทของตนไประงับโดยวิธีการอื่น เชน วิธีการทางศาลซึ่งมี
ปญหาและอุปสรรคดังที่ไดกลาวไปแลวขางตน  

 
นอกจากนี้กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนนี้ก็มีขึ้นเพื่อเปนทางเลือกใหแกผูบริโภค การ

บังคับใหผูบริโภคตองยอมผูกพันตามคําชี้ขาดที่ตนไมพอใจยอมเปนการเพิ่มภาระใหแกผูบริโภค
มากกวาชวยเหลือผูบริโภค การใหสิทธิผูบริโภคเลือกผูกพันตามคําชี้ขาดไดหรือไมนั้นทําให
ผูบริโภคไมถูกผูกมัดหากคําตัดสินชี้ขาดไมเปนที่พอใจของตน ชวยใหผูบริโภคไมเกรงที่จะนําขอ
พิพาทมายื่นตอหนวยงานรับเร่ืองรองเรียนฯ ซึ่งหากผูบริโภคเลือกไมยอมรับผูกพันตามคําตัดสิน
แลวผูใหบริการที่ถูกรองเรียนยอมหลุดพนจากภาระผูกพันตามคําตัดสินดังกลาวเชนกัน และ
ผูบริโภคมีสิทธินําขอพิพาทนั้นไปดําเนินการระงับขอพิพาทโดยทางอื่น เชน การยื่นฟองตอศาล 
เปนตน  
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