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บทท่ี 1 

หลักการและเหตุผล 

 

บทนํา 

 

 พระราชบัญญัติองคกรจดัสรรคลืน่ความถ่ีและกาํกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน 

และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 มาตรา 31 กําหนดวาเพื่อประโยชนในการคุมครองผูบริโภคมิใหถูก 

เอาเปรียบจากผูประกอบกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมให กสทช. มีหนาที่

ตรวจสอบการดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม มิใหมี

การดําเนินการใด ๆ ในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค นอกจากน้ี มาตรา 57 กําหนดให 

สํานักงาน กสทช. มีอํานาจหนาที่ ในการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการใชคลื่นความถ่ี 

การประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม เพื่อตรวจสอบและแกไขปญหา

หรือเสนอความเห็นตอ กสทช. เพื่อพิจารณาตามหลักเกณฑที่ กสทช. กําหนดประกอบกับ มาตรา 59 ให 

สํานักงาน กสทช. เปดเผยขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินงานของ กสทช. และสํานักงาน กสทช. ใหประชาชน

ทราบทางระบบเครือขายสารสนเทศ หรือวิธีการอื่นที่เห็นสมควรในเรื่องรายการเรื่องรองเรียน ความคืบหนา

และผลการพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูบริโภค และจํานวนเรื่องที่ยังคางพิจารณา 

แผนแมบทกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ฉบับที่ 1 (พ.ศ. 2555 – 2559) ยุทธศาสตร 

การคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กําหนดใหเรื่องรองเรียนไมนอยกวา  รอยละ 

80 ไดรับการแกไขตามกระบวนการ 

การพิจารณาเรื่องรองเรียนตางๆ ของ กสท. และคณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ตามมาตรา 31 พบวา มีเรื่องรองเรียนจํานวนมากที่มีความเหมือนหรือ

คลายคลึงกัน ซึ่งควรมีการแกไขในภาพรวม ดังน้ัน จึงไดจัดใหมีโครงการจัดจางที่ปรึกษาศึกษาสภาพปญหา

จากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ทั้งในเชิง 

การจัดทําสถิติ วิเคราะหสภาพปญหา และจัดทําขอเสนอแนะเชิงนโยบายตอการแกปญหา 
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วัตถุประสงค 

1.  เพื่อจัดทําขอมูลภาพรวมของเรื่องรองเรียน ในการเปดเผยใหประชาชนทราบทางระบบเครือขาย

สารสนเทศ 

2.  เพื่อให สํานักงาน กสทช. มีขอมูล ขอเท็จจริงเชิงวิชาการเกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภค ที่ผูบริโภคไดรองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. 

3.  เพื่อใหมีขอเสนอแนะเชิงนโยบายในการคุมครองผูบริโภค โดยจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในภาพรวมตามที่ผูบริโภครองเรียน  

 

เปาหมาย 

1. กสทช. มีขอมูลประกอบการกําหนดนโยบายในการคุมครองผูบริโภค โดยจัดการกับปญหาภาพรวม 

ที่เกิดจากการเอาเปรียบผูบริโภค 

2. เรื่องรองเรียนรอยละ 80 ไดรับการแกไขตามกระบวนการ 
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บทท่ี 2 

หลักการ แนวคิด หลักวิชาการท่ีเก่ียวของ 

 

 หลักการและแนวคิดที่นํามาใชเปนกรอบในการศึกษาและวิเคราะหสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่

เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนในครั้งน้ีประกอบไปดวย  

1. แนวคิดการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภค 

2. สภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคและแนวทางการจัดการปญหาในตางประเทศ 

- กระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของตางประเทศ 

- ลักษณะและสถิติของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของ

ตางประเทศ 

3.  กระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของ กสทช. 

4. ขอบเขตเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคตามเกณฑของ กสทช. 

5.  แนวทางสําหรับการกําหนดนโยบายคุมครองผูบริโภคและผูใชสื่อในสภาพแวดลอมการหลอมรวมสื่อ 

 

1.  แนวคิดการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภค 

 การกํากับดูแลกิจการแพรภาพกระจายเสียง (broadcasting) น้ันมีเปาประสงค 3 ประการ 

(Blackman, 1998: 163) ดังน้ี  

1. สงเสริมการเติบโตในภาคสวนน้ัน ๆ  

2. สงเสริมใหเกิดการแขงขันอยางเปนธรรม  

3. สนับสนุนใหเกิดมาตรการที่จําเปนในการปกปองผูบริโภคและสาธารณชน 

นอกจากน้ี แนวคิดเรื่องความจําเปนของการกํากับดูแลกิจการแพรภาพกระจายเสียงตลอด 20 ป 

ที่ผานมามีอยู 2 แนวคิดคือ แนวคิดทางสังคมพลเมือง (The socio-civic approach) กับแนวคิดทาง

เศรษฐศาสตรหรือการตลาด (the economic (market) approach) ทั้ง 2 แนวทางก็มีเหตุผลที่จะใหเกิด
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การแทรกแซงโดยภาครัฐ กลาวคือ ตามแนวคิด market approach ภาครัฐก็เขาไปดูแลเรื่องการคุมครอง

ผูบริโภค ไดแก คุมครองผูเยาว และคุมครองสิทธิสวนบุคคล สวนแนวคิด civic approach ก็เห็นวา 

การกํากับดูแลของภาครัฐน้ันเปนไปเพื่อการสนับสนุนตลาดอยางพอเพียงที่จะทําใหสื่อยังสามารถเปนพื้นที่

สาธารณะที่เปดกวาง ปลอดภัยและหลากหลายอยูได การกํากับดูแลจากภาครัฐจะทําหนาที่ดูแลเสียงของ

ประชาชนเมื่อไมไดรับความสนใจจากผูประกอบกิจการแพรภาพกระจายเสียง โดยตารางดานลางไดแจกแจง

ความแตกตางของ 2 แนวคิด ดังน้ี  (Altshuler, Laor-Droi and Elefant-Loffler, 2006: 6) 

มุมมอง แนวคิดทางสังคมพลเมือง (The socio-

civic approach) 

แนวคิดทางเศรษฐศาสตรหรือการตลาด (the 

economic (market) approach) 

มุมมองตอ

ผูชม 

พลเมือง : เปนผูมิสิทธิในระบอบ

ประชาธิปไตยทีจ่ะสรางวาทกรรม

เกี่ยวกับอัตลักษณ การเมืองและสังคมได 

ผูบริโภค : เปนผูมีอํานาจในการซื้อ 

มุมมองตอ

สื่อ 

เปนพื้นทีส่ําหรบัวาทกรรมสาธารณะ เปน

เครื่องมือสรางอัตลักษณและเปนพื้นฐาน

ของวัฒนธรรม 

เปนพื้นทีท่างเศรษฐกจิทีจ่ะสรางกําไรสงูสุด  

เปนสื่อที่แบงเปนกลุม ๆ มุงสื่อสารกับกลุมผูชม

โดยเฉพาะ 

มุมมองตอ

ชองที่มาก

ข้ึน 

การแขงขันทําใหเกิดชองที่เหมือนกันเปน

จํานวนมาก ดังน้ัน สิ่งที่ตองการคือการ

แขงขันในดานคุณภาพ 

การแขงขันสงเสรมิบริการที่มีประสิทธิภาพ 

และการสรางกําไรที่เพิม่ข้ึน การแขงขันเพือ่หา

รายได 

  

ในปจจุบันที่มีความกาวหนาทางเทคโนโลยีการเช่ือมตออินเทอรเน็ตทําใหทั้งบริการเสียง ขอมูล  

และวิดีโอสามารถใหบริการไดในแพลตฟอรมเดียวกันไมวาจะเปนโครงขายแพรภาพกระจายเสียง 

หรือโครงขายโทรคมนาคม เชน ผูใหบริการเคเบิลทีวีสามารถใหบริการอินเทอรเน็ตควบคูกันไปดวย 

หรือผูใหบริการโทรศัพทสามารถใหบริการวิดีโอไปดวยเชนกัน ดังน้ัน การคุมครองผูบริโภคในปจจุบัน 

จึงควรมีการทบทวนและพิจารณาถึงสภาพปญหาในการเอาเปรียบผูบริโภคใหสอดคลองและสอดรับกับ

บริการในยุคสื่อหลอมรวมดวย โดยรายงานของ ITU (2013) ไดเสนอแนะถึงสภาพปญหาที่ควรพิจารณา

กําหนดไวในนโยบายหรือกรอบการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภคและผูใชสื่อในภาวะสื่อหลอมรวม ไดแก  



 

5 
 

1.  ประเด็นเครือขายที่เปนกลางและคุณภาพของบริการ (Net neutrality and quality of 

service issues) 

2.  ประเด็นราคา การเรียกเก็บคาบริการและความโปรงใส (Pricing, billing and transparency) 

3.  บริการลม (Services outages/poor coverage) 

4.  การคุมครองขอมูลสวนบคุคลและความเปนสวนตัว (Protection of personal data and privacy) 

5.  บริการความบันเทิงทางโทรศัพทเคลื่อนที่และกลไกการจายเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile 

entertainment services and mobile payment mechanisms) 

6.  สิทธิในการรองเรียน (The right to complain) 

7.  การแกไขเยียวยาขามพรมแดน (Cross border redress) 

 

2. สภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคและแนวทางการจัดการปญหาในตางประเทศ 

 กระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของตางประเทศ 

 ในตางประเทศซึ่งบริการแพรภาพกระจายเสียงเปนที่นิยมและมีความกาวหนา อาทิ สหรัฐอเมริกา

เครือรัฐออสเตรเลีย และสหราชอาณาจักร(อังกฤษ)  ตางก็ประสบกับสภาพปญหาเกี่ยวกับการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในกิจการแพรภาพกระจายเสียง (และในกิจการโทรคมนาคม) ที่หลากหลาย หนวยงานที่รับผิดชอบ

ใ น ก า ร รั บ เ รื่ อ ง ร อ ง เ รี ย น แ ล ะ พิ จ า ร ณ า เ รื่ อ ง ร อ ง เ รี ย น  ใ น ป ร ะ เ ท ศ ส ห รั ฐ อ เ ม ริ ก า  คื อ 

Federal Communications Commission (FCC)1 เครือรัฐออสเตรเลีย มีหนวยงานที่รับผิดชอบ คือ 

Australian Communications and Media Authority (ACMA)2 และสหราชอาณาจักร(อังกฤษ) 

มีหนวยงานที่รับผิดชอบคือ  Office of Communications (Ofcom)3 ซึ่งแตละหนวยงานมีข้ันตอนและ

กระบวนการในการรับเรื่องรองเรียนดังน้ี  

  

                                                             
1 FCC เปนหนวยงานของรัฐบาลสหรัฐอเมริกาที่เปนอิสระ จัดตั้งขึ้นโดยกฎหมายวาดวยการสื่อสาร ค.ศ.1934 (Communications Act of 

1934) ใหทําหนาที่การกํากับดูแลกิจการดานการสื่อสารระหวางมลรัฐของสหรัฐอเมริกา ประกอบดวย วิทยุ โทรทัศน การสื่อสารทางสายและไร

สาย ดาวเทียมและเคเบิล 
2 ACMA มีหนาที่รับผิดชอบในการกํากับดูแลกิจการวิทยุและโทรทัศน อินเทอรเน็ต การสื่อสารทางวิทยุและโทรคมนาคม รวมถึงเศรษฐกิจดิจิทัล 
3 The Office of Communications (Ofcom), เปนองคกรกํากับดูแลที่เปนอิสระของรัฐมีหนาที่กํากับดูแลการสื่อสารของสหราชอาณาจักร 

ไดแก โทรทัศน วิทยุ โทรคมนาคมพ้ืนฐาน โทรศัพทไรสาย บริการไปรษณีย และคลื่นความถี่ที่อุปกรณไรสายใชงาน 
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Federal Communications Commission (FCC)  (สหรัฐอเมริกา)4 

1) ยื่นเรื่องรองเรียน ผูรองย่ืนคํารองกับแผนกไตสวนและรับเรื่องรองเรียนของ FCC 

2) ติดตามเรื่องรองเรียน เริ่มตนการติดตามเรื่องรองเรียนดวยการออกหมายเลข Tracking Number 

ที่ผูรองสามารถตรวจสอบสถานะของเรื่องรองเรียนไดทาง online 

3) เก็บขอมูล เจาหนาที่ติดตอผูรองเพื่อขอขอมูลเพิ่มเติม 

4) พิจารณาเรื่องรองเรียน ไมใชวาเรื่องรองเรียนทุกเรื่องจะสามารถฟองรองไดหรือจะเปนเรื่องที่

ละเมิดกฎเกณฑ ประเด็นที่ไมไดอยูในขอบเขตการรับผิดชอบของ FCC   ประกอบดวย 5 

-  ประเด็นเรื่องการทาํธุรกิจที่ตมตุนและหลอกลวง โฆษณาเปนเท็จ เปนอํานาจความรับผิดชอบ

ของคณะกรรมการการคาแหงชาติ (Federal Trade Commission) 

- ประเด็นเรื่องกฎหมายตอตานการผูกขาด เปนอํานาจความรับผิดชอบของกระทรวงยุติธรรม 

-  ประเด็นเรื่องคําเตือนในโฆษณาผลิตภัณฑทางการแพทยและยา เปนอํานาจหนาที่ของ 

สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา (the Federal Food and Drug Administration) 

- ประเด็นเรื่องการละเมิดลิขสิทธ์ิและการชําระเงินคาลิขสิทธ์ิ เปนอํานาจหนาที่ของสํานักงาน

ลิขสิทธ์ิของสหรัฐอเมริกา  

- บางประเด็นที่สามารถรองเรียนตอคณะกรรมการสาธารณูปโภคของรัฐ (Public Utility 

Commissions) ไดเลย เชน เรื่องการไมมีสัญญาณ การติดต้ังสายเคเบิ้ล เปนตน 

ทั้งน้ี FCC ไดจัดทําคูมือสําหรับประเด็นที่ไมไดอยูในอํานาจความรับผิดชอบของ FCC และคําแนะนํา

ในการรองเรียนเบื้องตนช้ีแจงผานทางเว็บไซตไวเชนกัน  

5) สงตอเรื่องรองเรียน เมื่อไดรับขอมูลครบถวนแลว ทาง FCC จะสงเรื่องรองเรียนไปใหผูใหบริการ 

6) การตอบกลับของผูใหบริการ ผูใหบริการจะตองตอบกลับเรื่องรองเรียนแบบเปนลายลักษณอักษร

ภายใน 30 วัน โดยตองทําสําเนาถึงผูรองดวย 

7)   หาวิธีแกไขปญหา FCC ไมสามารถแกปญหาใหกับเรื่องรองเรียนทุกเรื่องได แตสามารถใหขอมูลได

วาทานจะตองทําอยางไรตอไปบาง เรื่องรองเรียนตาง ๆ เชน โฆษณาเสียงดัง การโทรศัพทรบกวน 

จะถูกเก็บบันทึกไว และมีการสงตอประเด็นกันในสํานักงาน อยางไรก็ดี ขอมูลเรื่องรองเรียนที่ถูกสง

                                                             
4 FCC. How the FCC Handles Your Complaint. Retrieved Mar 25, 2015. From   

https://consumercomplaints.fcc.gov/hc/en-us/articles/202752940?from=home   
5 FCC. Issues Outside the Jurisdiction of the FCC. Retrieved Mar 25, 2015. From   

  https://consumercomplaints.fcc.gov/hc/en-us/articles/202958440-Issues-Outside-the-Jurisdiction-of-the-FCC  



 

7 
 

เขามายัง FCC จะถูกรวบรวมไว เพื่อที่ทาง FCC จะไดรับทราบปญหาที่เกิดข้ึนกับผูบริโภค และ

อาจจะมีการขยายผลไปสูการสอบสวน และการปองปรามผูประกอบการรายอื่น ๆ  

Australian Communications and Media Authority (ACMA) (ออสเตรเลีย)6  

1) การรองเรียนตอ ACMA แยกเปนกรณี ๆ ไดดังน้ี  

- กรณีย่ืนคํารองเกี่ยวกับโทรทัศน หากผูรอง พบเห็นการกระทําขัดตอมาตรฐานการประกอบ

วิชาชีพ  ใหผูรองย่ืนคํารองกับทางผูประกอบการกอน โดยมีเงื่อนไขวาการรองเรียนเกี่ยวกับ

เน้ือหาบนสื่อโทรทัศนน้ันจะตองกระทําภายใน 30 วันนับจากวันออกอากาศ ถาหากผูรองไมได

รับการแกปญหาจากผูประกอบการภายใน 60 วัน หรือผูรองไมพอใจในการแกปญหาของ

ผูประกอบการ ใหผูรองสงคํารองมาที่ ACMA  

- กรณีสถานีโทรทัศน Australian Broadcasting Corporation (ABC) ACMA ไมสามารถรับ

เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับประเด็นคุณภาพหรือการจัดตารางการออกอากาศรายการตาง ๆ 

รวมถึงเน้ือหาของโฆษณา  

- กรณีการกระทําที่ขัดตอเงื่อนไขการไดรับใบอนุญาตหรือมาตรฐาน ผูรองสามารถย่ืนคํารองมา

โดยตรงที่ ACMA ไดเลย มาตรฐานดังกลาว ไดแก มาตรฐานโทรทัศนสําหรับเด็ก มาตรฐานดาน

เน้ือหาของประเทศออสเตรเลีย มาตรฐานปองกันการผูกขาดทางธุรกิจในการถายทอดรายการ

กีฬา (Anti-siphoning) มาตรฐานการตอตานการกอการราย7 

2) ถาเรื่องรองเรียนไมเขาขายละเมิดกฎหมาย ทาง ACMA จะไมรับพิจารณาคดีตอ โดยจะแจงใหผูรอง

ทราบและอาจช้ีแนะวาหนวยงานใดที่พอจะใหความชวยเหลือแกผูรองไดบาง 

  

                                                             
6 ACMA. Online complaint process. Retrieved Mar 25, 2015. From   

http://www.acma.gov.au/theACMA/online-complaint-process 

http://www.acma.gov.au/theACMA/About/The-ACMA-story/Regulating/how-to-make-a-report-or-complaint  

http://www.acma.gov.au/Industry/Broadcast/Community-radio-and-TV/Codes-of-practice-and-compliance/complaints-

investigations-codes-of-practice-compliance  

http://www.acma.gov.au/Citizen/Take-action/Complaints/Broadcast-complaints/complaints-that-need-to-be-made-to-the-

broadcaster-first  

http://www.acma.gov.au/Citizen/Take-action/Complaints/Broadcast-complaints/what-the-acma-will-do-with-your-

complaint  

http://www.acma.gov.au/theACMA/About/The-ACMA-story/Regulating/broadcasting-investigations-1  
7 ACMA. How to make a report or complaint. Retrieved Mar 25, 2015. From  

http://www.acma.gov.au/theACMA/About/The-ACMA-story/Regulating/how-to-make-a-report-or-complaint  
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3) กรณีย่ืนคํารองเกี่ยวกับวิทยุ ถาผูรองพบเห็นการกระทําขัดตอมาตรฐานการประกอบวิชาชีพ ผูรอง

สามารถย่ืนคํารองโดยตรงไปยังสถานี (Stations) หากไมไดรับแกปญหาจากสถานีภายใน 60 วัน 

หรือผูรองไมพอใจในการแกปญหาของผูประกอบการ ใหผูรองสงคํารองมาที่ ACMA เชนเดียวกับ

กรณีโทรทัศน ACMA ไมสามารถรับเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพของรายการ หรือความถูกตอง

ของการโฆษณา อยางไรก็ตามถาผูรองพบเห็นการกระทําที่ขัดตอเงื่อนไขการไดรับใบอนุญาตหรือ

มาตรฐาน ผูรองสามารถย่ืนคํารองมาโดยตรงที่ ACMA ไดเชนกัน นอกจากน้ัน ACMA ยังจัดทําคูมือ

เบื้องตนเมื่อพบปญหาดานตางๆ และชองทางในการรองเรียนออนไลนไวอีกดวย 

4) เมื่อ ACMA รับเรื่องรองเรียนไวพิจารณาแลว ACMA จะใหความสําคัญกับเรื่องรองเรียนทุกกรณี 

ผูรองจะไดรับการแจงคําวินิจฉัยจาก ACMA และความคืบหนาในการสอบสวน ACMAจะรวบรวม

ขอมูลจากหลาย ๆ แหลงเทาที่จําเปน รวมทั้งขอมูลจากทางสถานีคูกรณีดวย 

5) เมื่อ ACMA ไดรับขอมูลครบถวนแลว จะประเมินคํารองตามกฎเกณฑ ผูรองจะไดรับการ แจงผลให

ทราบเมื่อการสอบสวนเสร็จสมบูรณ  

6) ACMA จะเผยแพรรายงานการสอบสวนสวนใหญลงบนเว็บไซต รวมทั้งรายงานสรุปประจําป อาจจะ

มีการเผยแพรผานทางสื่อดวย ซึ่งจะสงวนช่ือและขอมูลของผูรอง แตผูรองพึงตระหนักวา

รายละเอียดบางอยางเกี่ยวกับการรองเรียนอาจจะไดรับการเผยแพร 

7) หาก ACMA  ถาพบวามีการละเมิดเงื่อนไขการอนุญาต หนวยงานสามารถ8  

- ตอบรับมาตรการแกไขจากผูไดรับอนุญาต 

- ตอบรับคําตัดสินของศาลใหผูไดรับอนุญาตปฏิบัติตามกฎเกณฑ 

- ออกคําสั่งใหผูไดรับอนุญาตดําเนินการแกไขเยียวยา 

- กําหนดเงื่อนไขเพิ่มเติมในการอนุญาต 

- ระงับใบอนุญาตในระยะเวลาหน่ึง 

- ยกเลิกใบอนุญาต 

- ฟองรองทางแพงในศาลรัฐบาลกลาง 

- ย่ืนเรื่องใหแกอธิบดีอัยการ (the Director of Public Prosecutions - DPP) 

 

 

  

                                                             
8 ACMA. (2012). ACMA publishes 'Royal Prank Call' investigation report. Retrieved Jul 15, 2015. 

http://www.acma.gov.au/Industry/Broadcast/Radio/Radio-content-regulation/acma-publishes-royal-prank-call-investigation-

report  



 

9 
 

Office of Communications (Ofcom) (สหราชอาณาจักร)9   

1) ผูรองสามารถย่ืนรองเรียนกับ Ofcom ในกรณีที่ทางสถานีละเมิดกฎเกณฑของ Ofcom (Ofcom 

Broadcast Codes) กฎเกณฑดังกลาวเกี่ยวของกับประเด็นดังตอไปน้ี คือ การปกปองเยาวชนอายุ

ตํ่ากวา 18 ป อันตรายและการกระทําความผิด อาชญากรรม ศาสนา ความเปนธรรม ความถูกตอง 

และความไมเหมาะสมในการแสดงความคิดเหน็ ประชามติและการเลอืกต้ัง การอางอิงเชิงพาณิชยใน

รายการโทรทัศน การสื่อสารเชิงพาณิชยในรายการวิทยุ 
 

สวนขอรองเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาและรายการสั่งซื้อสินคาทางโทรทัศน (teleshopping) 

อยูในอํานาจความรับผิดชอบในการตรวจสอบโดย Advertising Standard Authority (the ASA) 

อยางไรก็ดี Ofcom จะรับผิดชอบกํากับดูแลขอรองเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาบางอยาง เชน 

การโฆษณาทางการเมือง การมีสวนรวมทางโทรทัศน ขอรองเรียนเกี่ยวกับความเปนธรรมและ 

ความเปนสวนตัวในการโฆษณา และขอรองเรียนหรือกรณีที่ เกี่ยวของกับมาตรฐานในการจัด

ตารางเวลาของโฆษณาทางโทรทัศน ("COSTA") 

2) แตในข้ันตน Ofcom แนะนําใหผูรองรองเรียนกับทางสถานีโดยตรงกอน หลังจากน้ันถาผูรอง 

ไมพอใจกับการแกปญหาของทางสถานี ใหผูรองย่ืนคํารองมาที่ Ofcom 

3) ใหผูรองกรอกคํารองลงบนแบบฟอรมในเว็บไซต http://consumers.ofcom.org.uk/tell-us/tv-

and-radio/  โดยกรุณากรอกขอมูลใหครบถวนเพื่อจะไดเปนประโยชนตอการสืบสวน และผูรอง

สามารถระบุไดวาจะใหปกปดช่ือและขอมูลสวนบุคคลหรือไม 

4) ถาผูรองจะย่ืนเรื่องรองเรียนกับทาง Ofcom ชาเกินกําหนด 20 วันทําการหลังจากที่มี 

การออกอากาศเน้ือหาน้ัน ๆ ผูรองจะตองช้ีแจงเหตุผลใหทราบ แลวทาง Ofcom จะพิจารณาอีกที

วาควรจะรับเรื่องรองเรียนน้ันไวดําเนินการตอหรือไม 

5) ข้ันตอนการดําเนินคดีของ Ofcom ภายในกําหนด 50 วัน มีดังตอไปน้ี 

5.1) Ofcom เห็นวาเรื่องรองเรียนทุกเรื่องมีความสําคัญ จะมีการบันทึกและรับฟงทุกคดี 

โดยเราจะทําการประเมินวา เรื่องรองเรียนดังกลาวเขาข ายละเมิดกฎเกณฑ 

การออกอากาศหรือไม  

5.2) ถาคํารองมีมูล Ofcom จะขอหลักฐานสําเนารายการจากทางสถานีภายใน 5 วันทําการ  

                                                             
9 OFCOM. (2011). Procedures for investigating breaches of content standards for television and radio. Retrieved Mar 14, 

2015. From  http://stakeholders.ofcom.org.uk/broadcasting/guidance/complaints-sanctions/standards/  
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5.3) ถา Ofcom พิจารณาหลักฐานแลวเห็นวาสถานีลวงละเมิดกฎเกณฑออกอากาศ 

เราจะขอคําช้ีแจงจากทางสถานี แตถาไม Ofcom จะไมพิจารณาคดีตอ พรอมกับ

ประกาศคําวินิจฉัยไวบนกระดานขาวในเว็บไซต 

http://stakeholders.ofcom.org.uk/enforcement/broadcast-bulletins/   

5.4) Ofcom จะตองวินิจฉัยข้ันตนใหเสร็จสิ้นภายใน 15 วันทําการ 

5.5) ในกรณีที่สถานีละเมิดกฎเกณฑการออกอากาศ Ofcom จะทําจดหมายถึงสถานี 

พรอมเชิญตัวแทนมาช้ีแจงภายใน 10 วันทําการ โดย Ofcom จะเผยแพรรายละเอียด

เกี่ยวกับรายการที่กําลังเผชิญการสอบสวนไวบนเว็บไซต 

 http://stakeholders.ofcom.org.uk/enforcement/audience-complaints/  

5.6) ในบางกรณี ถา Ofcom เห็นวาไมจําเปนตองเรียกตัวแทนสถานีมาเขาพบ เราจะสง

จดหมายคําวินิจฉัยเบื้องตนไปใหแกทางสถานี 

5.7)  Ofcom จะตองสืบสวนดําเนินคดีใหแลวเสร็จภายใน 50 วัน 
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ลักษณะและสถิติของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของตางประเทศ 

ลักษณะของเรื่องรองเรียนในกจิการกระจายเสียงและโทรทศันที่พบ  

ลักษณะของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนที่อยู ในขอบเขต 

ความรับผิดชอบขององคกรกํากับดูแลภาครัฐของตางประเทศ ไดแก สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย และอังกฤษ

โดยแบงออกเปนดานตาง ๆ ไดดังน้ีคือ 

 

ดานเนื้อหารายการ 

จะพบวาดานเน้ือหาน้ัน ประเด็นที่อยูในความรับผิดชอบและไดรับการรองเรียนเขามาคลายคลึงกัน

ในทุกประเทศ ไดแก  การไมปฏิบัติตามขอกําหนดเกี่ยวกับการเมืองหรือการเลือกต้ัง, การไมปฏิบัติตาม

ขอกําหนดรายการเด็กหรือเยาวชน, การเผยแพรเน้ือหาเปนพิษเปนภัยตอสังคม (เชน การใชความรุนแรง 

หรือการกระตุนใหเกิดอาชญากรรม), การตอตานการกอการราย และการลวงละเมิดสิทธิความเปนสวนตัว  

 ในสหราชอาณาจักร ประเด็นที่ออนไหว เชน ประเด็นที่เด่ียวของกับศาสนา การพาดพิงถึงบุคคลอื่น 

และเรื่องประชามติ ก็มักจะเปนประเด็นที่มีการรองเรียนเขามายังหนวยงานที่รับผิดชอบเชนกัน  

 

ดานการออกอากาศ 

 ประเด็นที่คลายคลึงกันในทุกประเทศ คือ เรื่องรายการกีฬาจอดํา หรือ โควตาการออกอากาศ 

การซื้อขายสิทธ์ิรายการไมเปนธรรม เชน ฟุตบอลพรีเมียรลีก  

 แมวาสวนใหญหนวยงานกํากับดูแล ไมสามารถไปจัดการเรื่องตารางการออกอากาศของสถานีได 

แตการจัดชวงเวลาการออกอากาศ สําหรับรายการเด็กและเยาวชน รายการที่เกี่ยวของกับการเมืองและ 

การ เลือก ต้ัง  รายการกีฬา  และการ โฆษณาสินค าบางอยางก็ เป นสิ่ งที่ อ ยู ในความรับผิดชอบ 

และมีการรองเรียนเขามาสม่ําเสมอ เชน ในเครือรัฐออสเตรเลียจะมีชวงเวลาเพื่อเด็กกอนวัยเรียนและ 

ไมอนุญาตใหมีการโฆษณาใด ๆ ในชวงเวลาน้ัน 
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ดานการโฆษณา 

ขอกําหนดดานโฆษณาในหลายๆประเทศ มีลักษณะใกลเคียงกัน คือ หามกระทําการหลอกลวง 

ช้ีนําไปในทางที่ผิด หรือออกอากาศผิดเวลา  

สําหรับบางประเทศเชน สหราชอาณาจักร จะมีการควบคุมการโฆษณาทางการ เมือง 

ในเครือรัฐออสเตรเลียจะมีการควบคุมการโฆษณาบุหรี่ยาสูบ หรือสินคาที่อาจจะเปนอันตราย สําหรับ

สหรัฐอเมริกาจะมีหนวยงานนอกเหนือจากองคกรกํากับดูแลที่มีอํานาจในการควบคุมดูแลดานการโฆษณา 

  

การใหบริการ 

 ประเด็นสําคัญที่มีการรองเรยีนเขามาทุกประเทศ คือ การรักษาความลับขอมูลสวนบุคคลหรอืองคกร 

และประเด็นความไมโปรงใสและความไมเปนธรรมในการใหบริการ เชน ชองรายการไมเปนไปตามเงื่อนไข

สัญญา คุณภาพสัญญาณไมไดมาตรฐาน หรือการเก็บคาบริการที่เอาเปรียบผูบริโภค นอกจากน้ันก็มี 

ขอรองเรียนเกี่ยวกับคลื่นรบกวนการชมหรือการฟงวิทยุ 

 

การรองเรียนอ่ืน ๆ  

ในสหราชอาณาจักร สามารถรองเรียนสถานีวิทยุเถ่ือน และการขาดการอํานวยความสะดวกแก 

ผูพิการทางการไดยิน   
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สถิติของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของตางประเทศ 

สหรัฐอเมริกา 

ในประเทศสหรัฐอเมริกา จากสถิติที่สํารวจในเดือนกรกฎาคม 2015 พบวามีเรื่องรองเรียนมายัง FCC ใน

เดือนมิถุนายนมากที่สุด ซึ่งสูงถึง 29,122 เรื่อง 

ภาพท่ี 1 กราฟแสดงปริมาณเรื่องรองเรียนของ FCC เดือน ม.ค. – ก.ค. 2558 

 

  

 สําหรับเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับกิจการโทรทัศนและกิจการกระจายเสียงน้ัน พบวา มีเรื่องรองเรียน

เกี่ยวกับโทรทัศนสูงถึง 15,963 เรื่อง คิดเปน 9.8 % ของเรื่องรองเรียนทั้งหมด สําหรับวิทยุมี 2,924 เรื่อง 

คิดเปน 1.8  % ของเรื่องรองเรียนทั้งหมด 

ภาพท่ี 2 แผนภาพแสดงอัตราเรื่องรองเรียนของ FCC จําแนกตามประเภทกิจการ 
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หากพิจารณาในรายละเอียดเราจะพบวา ประเด็นที่มีการรองเรียนเกี่ยวกับโทรทัศนมากที่สุด คือเรื่อง

เกี่ยวกับการเก็บคาบริการ ในขณะที่ประเด็นที่มีเรื่องรองเรียนเขามามากที่สุดของวิทยุคือ การมีคลื่นรบกวน 

 

ภาพท่ี 3 แผนภาพแสดงเรื่องรองเรียนในกิจการวิทยุโทรทัศนของ FCC จําแนกตามประเด็นปญหา 
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เครือรัฐออสเตรเลีย 

 จากรายงานประจําป 2014 พบวา เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับกิจการโทรทัศน และกิจการวิทยุมีดังน้ี 

จากสถิติพบวามีเรื่องรองเรียนในชวงป 2013 – 2014 จํานวน 1,593 เรื่อง เปนเรื่องที่ตองมีการสืบสวน 180 

เรื่อง และสามารถทําการสืบสวนไดเสร็จในกรอบเวลาที่กําหนด 157 เรื่อง คิดเปน 87 % ของเรื่องที่ตอง 

ทําการสืบสวนทั้งหมด ดังปรากฏตามตารางดานลาง 

 

 

  

เร่ืองรองเรียนและการสอบถามขอมูลท่ีไดรับเปนลายลักษณอักษร 1,593 

การดําเนินการจัดการเร่ืองรองเรียนและการสอบถามขอมูล เกิดขึ้นภายในกรอบเวลา 7 วัน 

1,571 

(98.6%) 

การสอบสวนเสร็จสิ้น 180 

ผลของการสอบสวนซ่ึงพบวาเปนการกระทําท่ีฝาฝนมาตรฐานวิชาชีพ 45 

การสอบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัิตามมาตรฐานวิชาชีพ 21 

การสอบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัิตามพระราชบัญญตัิการแพรภาพกระจายเสียง1992(BSA) 

เงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต หรือมาตรฐานอ่ืนๆ ท่ีกําหนดโดย ACMA 
24 

ผลของการสอบสวนซ่ึงพบวาเปนการกระทําท่ีไมฝาฝนมาตรฐานวิชาชีพ 132 

การสืบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัติามมาตรฐานวิชาชีพ 112 

การสืบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัติามพระราชบญัญตัิการแพรภาพกระจายเสียง1992(BSA) 

เงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต หรือมาตรฐานอ่ืนๆ ท่ีกําหนดโดย ACMA 
20 
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สหราชอาณาจักร10 

ขอรองเรียนของบุคคลที Ofcom ไดรับ จะแจกแจงออกเปนกรณี (Case) ซึ่ง 1 กรณี 

อาจประกอบดวย 1 หรือมากกวา 1 ขอรองเรียน จากกรณีทั้งหมด 7,116 กรณี (ประกอบดวย 28,755 

รองเรียน)  ในชวงระหวาง 1 เมษายน 2014 และวันที่ 31 มีนาคม 2015 สามารถปดลงไดในชวงเวลา 

การทบทวน 

 

มาตรฐานดานเนื้อหา 

Ofcom จะประเมินวามีการละเมิดมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง (Broadcasting Code) 

หรือไม (หรือมาตรฐานของ Ofcom อื่น ๆ) จากสถิติมีกรณีทั้งหมด 6,912 กรณี (28,551 ขอรองเรียน) 

ที่ไดรับในชวงน้ีพบวา 

 241 กรณี (8956 รองเรียน) ควรทําการสอบสวนตอไป 

 6,671 กรณี (19,595 รองเรียน) ไมจําเปนตองมีการสอบสวนเพิ่มเติม 

Ofcom มีความต้ังใจจะทําการประเมินการรองเรียนทั้งหมดใหเสร็จสิ้นภายใน 15 วันทําการ 

จากกรณีที่ควรทําการสอบสวนตอทั้งหมด มี 217 กรณีไดรับการประเมินเสร็จสมบูรณ ซึ่ง Ofcom สามารถ

ตรวจสอบเสร็จสิ้นเฉลี่ยภายใน 6.19 วันทําการ 

 

การสอบสวน  

หากเปนกรณีที่สําคัญทีอ่าจกอใหเกิดปญหา Ofcom จะทําการตรวจสอบเรื่องตอไป เพื่อจะตัดสินวา

เกี่ยวของกับการฝาฝนมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง (หรือมาตรฐานของ Ofcom อื่น ๆ) 

ซึ่งการตรวจสอบอาจประกอบต้ังแต 1 กรณี หรือมากกวา 1 กรณีที่เกี่ยวของกับผูแพรภาพกระจายเสียง

เดียวกัน 

  

                                                             
10

 Ofcom. (2015). The Office of Communications Annual Report and Accounts For the period 1 April 2014 to 

31 March 2015, P. 123-124. Retrieved Jul 10, 2015. From http://www.ofcom.org.uk/content/about/annual-

reports-plans/1262041/annual-report-14-15/annual-report-14-15.pdf  
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 126 กรณี เกี่ยวของกับมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง (หรือมาตรฐาน Ofcom อื่น ๆ) หรือ

เงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต 

 17 กรณียังไมไดรับการตรวจสอบ 

 74 กรณีไมสอบสวนตอ เพราะไมใชการการฝาฝนมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง 

Ofcom มีเปาหมายที่จะสืบสวนกรณีเหลาน้ันใหเสร็จสมบูรณภายใน 50 วัน ซึ่ง Ofcom สามารถ

ตรวจสอบเสร็จสิ้นเฉลี่ยภายใน 49.5 วันทําการ 

 

ความเปนธรรมและความเปนสวนตัว 

ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับความเปนธรรมและความเปนสวนตัวเปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติ 

ในรายการที่ไมเปนธรรม หรือการละเมิดความเปนสวนตัว (วิธีการหาเน้ือหามาออกอากาศ) ขอรองเรียน

เหลาน้ีปกติจะทําโดยบคุคล หรือองคกรที่มีสวนรวม หรือไดรับผลกระทบโดยตรงจากการออกอากาศรายการ 

จากสถิติในชวงเวลาระหวาง 1 เมษายน 2014 จนถึงวันที่ 31 มีนาคม 2015  มีขอรองเรียน 

ที่เกี่ยวของกับการความเปนธรรมและความเปนสวนตัวทั้งหมด 204 ขอรองเรียนยุติไปเรียบรอยแลว 

Ofcom มีเปาหมายที่จะประเมินขอรองเรียนที่เกี่ยวของกับความเปนธรรมและความเปนสวนตัว

ภายใน 25 วันทําการ ใน และ Ofcom ทําไดเฉลี่ย 16.2 วันทําการ 

 

การตัดสิน 

Ofcom ทําการตัดสินข้ันสุดทาย จํานวน 29 ขอรองเรียน พบวา 

 8 ขอรองเรียนควรจะนํามาพิจารณาดําเนินการตอ (หรือ 4 กรณีท่ีควรนํามาพิจารณาดําเนินการ

ตอเพียงบางสวน) 

 18 ขอรองเรียนไมควรนํามาพิจารณา 

 3 ขอรองเรียนไดรับการแกไขแลว (โดยการดําเนินการที่เหมาะสมตอไปจากผูแพรภาพกระจายเสียง) 

Ofcom มีเปาหมายที่จะพิจารณาพิพากษาใหเสร็จสมบูรณภายใน 90 วันทําการ ซึ่งสามารถทําได

เฉลี่ย 91.7 วันทําการ 
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การลงโทษ 

เมื่อ Ofcom ไดตัดสินใจวาผูแพรภาพกระจายเสียงไดฝาฝนมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง 

หรือมาตรฐานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ หรือเงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต จะมีการพิจารณาวาถาหากเปนการฝาฝน

รายแรง  เปนการกระทาํโดยเจตนา เปนการกระทําผดิซ้ํา หรือเปนการกระทาํโดยประมาท ก็จะมกีารกําหนด

บทลงโทษตามกฎหมายแกผูแพรภาพกระจายเสียง 

ขอบเขตของการลงโทษมีต้ังแตไมใหฉายรายการหรือโฆษณาน้ันซ้ํา ใหออกอากาศแถลงแกไข 

ความผิดพลาดตามการคนพบของ Ofcom ไดรับโทษเปนคาปรับ ลดเวลาหรือระงับใบอนุญาต และเพิกถอน

ใบอนุญาต (ไมสามารถทําไดกับ BBC S4C หรือชอง 4) 

 

กรณีศึกษาการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนในตางประเทศ 

 
กรณีศึกษาในประเทศอังกฤษ 

 ในประเทศอังกฤษ องคกรกํากับดูแลหลักอยาง Ofcom มีหนาที่จัดการเรื่องรองเรียนเฉพาะดาน

เน้ือหารายการ โดยจะมีการเผยแพรคําวินิจฉัยและความคืบหนาไวในเว็บเพจ Broadcast Bulletin 11 

สวนขอรองเรียนที่เกีย่วกับกิจการวิทยุโทรทัศนในดานอื่น ๆ  น้ันมีการมอบหมายใหหนวยงานอื่น ๆ  เปนผูดูแล

รับผิดชอบ ตัวอยางเชน  

 ASA (คณะกรรมการกํากับดูแลโฆษณา) 12 ดูแลเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับโฆษณาทั้งบนสื่อโทรทัศน 

วิทยุ และอินเตอรเน็ต  

 BBC ดูแลเรื่องคลื่นรบกวนวิทยุและโทรทัศน 13 

 องคกรคุมครองผูบริโภค Citizens Advice 14 ดูแลเรื่องการปฏิบัติที่ไมเปนธรรมของระบบบอกรับ

สมาชิก   

                                                             
11

 Ofcom. Broadcast Bulletin. Retrieved Jan 20, 2015. From      

 http://stakeholders.ofcom.org.uk/enforcement/broadcast-bulletins/ 
12

 ASA (Advertising Standards Authority)   

13
 Radio and Television Investigation Service. Diagnostic Tool. Retrieved Aug 12, 2015. From  

 https://www.radioandtvhelp.co.uk/diagnostic/  
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 สํานักงานผูตรวจการ Ombudsman Services 15 ดูแลเรื่องรองเรียนในกิจการสื่อสาร ครอบคลุม

โทรทัศนดาวเทียม 

 องคกรเยียวยา CISAS 16 ทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการสื่อสาร 

 คณะกรรมการ ATVOD 17 ทําหนาที่กํากับดูแลเน้ือหาและการโฆษณาในบริการวิดีโอออนดีมานด 

 

สําหรับ Citizens Advice จะเปนองคกรที่ ใหคําปรึกษาแกพลเมืองโดยไมคิดคาใชจาย 

มีทั้งการใหบริการตอบคําถามผานทางสายดวน อินเตอรเน็ต และสํานักงานกวา 3,500 จุดทั่วประเทศ 

ในแงของผูบริ โภคสื่อโทรทัศน มีการใหคําปรึกษาแนะนําดานตาง ๆ ไดแก  ปญหาเกี่ยวกับสัญญา 

แพ็คเกจ และขอเสนอ / ปญหาการขอเปลี่ยนผูใหบริการ / ปญหาเกี่ยวกับใบเสร็จรับเงิน / ปญหาดาน 

การบริการ / ลิขสิทธ์ิทีวี / อุปกรณและบริการสําหรับคนพิการ  

สวน Ombudsman Services (OS) เปนองคกรอิสระที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทในกิจการหลัก 

4 ประเภท ไดแก  สื่อสาร พลังงาน อสังหาริมทรัพย  และลิขสิท ธ์ิ ในสวนของกิจการสื่อสารน้ัน 

OS รับพิจารณาเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคทีวีดาวเทียม Sky TV ที่ประสบปญหาตาง ๆ เชน การบริการ 

การคิดคาบริการ การยกเลิกสัญญา การปดกั้นสัญญาณ ชางผิดนัด กลองรับสัญญาณ เปนตน ทั้งน้ีทางบริษัท 

Sky TV เองก็ใหความรวมมือกับกลไกการแกไขเยียวยาน้ีเปนอยางดี โดยในเว็บไซตของ Sky TV ระบุวา 18 

ถาลูกคาไมไดรับการแกปญหาภายใน 8 สัปดาห ลูกคามีสิทธิโดยชอบธรรมที่จะรองเรียนกับองคกร OS 

ซึ่งทางบริษัทจะสงจดหมายเตือนใหลูกคาทราบ และบริษัทพรอมจะปฏิบัติตามคําวินิจฉัยของ OS อยาง

เครงครัด 

  

                                                                                                                                                                                           
14

 Citizen advices. Phones, TV, internet and computers. Retrieved Aug 12, 2015.   

 From https://www.citizensadvice.org.uk/consumer/phones-tv-internet-and-computers/  
15

 Ombudsman Services. What can we deal with?. Retrieved Aug 12, 2015. From

 http://www.ombudsman-services.org/what-can-we-deal-with-communications.html  
16 CISAS (Communications and Internet Services Adjudication Scheme)  
17

 ATVOD (The Authority for Television On Demand) 
18

 Sky. Sky account policies. Retrieved Aug 14, 2015. From   

 http://help.sky.com/articles/sky-customer-complaints-code-of-practice  
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หลักการของ OS คือ การพิจารณาเรื่องรองเรียนโดยรับฟงเรื่องราวจากทั้ง 2 ฝาย พิจารณาตาม

กฎเกณฑ กฎหมาย และแนวทางปฏิบัติที่เปนที่ยอมรับ หนวยงานจะรีบหาทางระงับขอพิพาททั้งแบบ 

ไมเปนทางการหรือแบบตามความเปนจริง ตามที่คูกรณีเห็นพองตองกัน และ OS มิไดมีหนาที่ลงโทษบริษัท

สื่อสารแตอยางใด แต OS สามารถตัดสินใหมีการชดเชยเยียวยาตามขอเท็จจริงในขอรองเรียน โดยมีลักษณะ

ของการชดเชยเยียวยาตาง ๆ ดังน้ี การใหบริการ การขอโทษ การใหคําอธิบาย การจายเงินชดเชย (มูลคา

สูงสุด 10,000 ปอนด แตโดยเฉลี่ยแลว คาชดเชยในกรณีตาง ๆ ตกอยูที่ประมาณ 50 ปอนด)  

ATVOD เปนองคกรอิสระ มีหนาที่ในการรวมกํากับดูแลเน้ือหารายการในบรกิารวิดีโอออนดีมานด 19 

โดยจะรับพิจารณาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับเน้ือหาที่ยุยงใหเกิดความเกลียดชังตอเช้ือชาติ เพศ ศาสนา หรือ

ประเทศชาติ เน้ือหาที่ไมเหมาะสมสําหรับผูชมที่มีอายุตํ่ากวา 18 ป ผูสนับสนุนรายการ (Sponsorship) 

การโฆษณาแฝง (product placement)  

ATVOD มีข้ันตอนในการจัดการเรื่องรองเรียนคราว ๆ ดังน้ี 1) ใหผูรองรองเรียนกับบริษัทโดยตรง

กอน โดยทาง ATVOD จะเปนผูประสานใหคูกรณีมีการนัดเจรจาไกลเกลี่ย แตในกรณีที่รายการน้ันมีเน้ือหา 

ยุยงปลุกปนที่อาจกอใหเกิดอาชญากรรมหรือความไมสงบ ใหผูรองติดตอกับ ATVOD โดยตรง เพื่อใหทาง 

Ofcom พิจารณาระงับหรือปดกั้นการเขาถึงรายการน้ันอยางเรงดวน 2) ผูรองควรจะจัดเตรียมก็อปปรายการ

ดังกลาวใหกับ ATVOD ในระหวางการรองเรียน (เน่ืองจากตามกฎ ผูใหบริการวิดีโอออนดีมานดจะเก็บก็อปป

รายการไวเพียง 42 วันหลังจากที่รายการน้ันถูกระงับการเขาถึงบริการ) ในกรณีที่ผูใหบริการไมมี 

การแกปญหา ทาง ATVOD จะขอก็อปปรายการดังกลาวเพื่อการตรวจสอบอยางถูกตองเหมาะสม 

3) ถาเรื่องรองเรียนไมไดรับการแกปญหาจากผูประกอบการ หรือผูประกอบการเขียนจดหมายแจงวาควรให 

ATVOD เปนผูระงับขอพิพาท ทาง ATVOD จะรับพิจารณาก็ตอเมื่อมีการย่ืนเรื่องรองเรียนไปยัง

ผูประกอบการภายในระยะเวลา 1 เดือนหลังจากที่ผูรองไดรับชมเน้ือหาดังกลาวครั้งแรก และเรื่องรองเรียน

น้ันถูกสงมาให ATVOD ภายใน 1 เดือน หรือในกรณีที่ผูรองไดรองเรียนไปกับทางผูประกอบการแลวไมไดรับ
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 Video on demand (วีดิทัศน์ตามคําขอ) คือ ระบบการเรียกดูภาพยนตร์ตามสัÉงทีÉจะอํานวยความสะดวกให้ผู้ ใช้งาน

สามารถเลือกดูภาพยนตร์ หรือข้อมูลภาพเคลืÉอนไหวพร้อมเสียงได้ตามต้องการ โดยสามารถใช้งานนี Êได้จากเครือข่าย

สืÉอสาร ผู้ใช้งานซึÉงอยู่หน้าเครืÉองลกูข่าย สามารถเรียกดูข้อมูลทีÉเป็นภาพเคลืÉอนไหวได้ทุกเมืÉอตามต้องการ และสามารถ

ควบคุมข้อมูลวิดีโอนั Êน ๆ ได้โดยสามารถย้อนกลับ (Rewind) หรือกรอไปข้างหน้า (Forward) หรือหยุดชัÉวคราวได้   

เปรียบเหมือนการดวีูดิทศัน์อยู่ทีÉบ้านนัÉนเอง การใช้งานวีดิทศัน์ตามคําขอ จะให้ความสะดวกแก่ผู้ ใช้ โดยผู้ ใช้แต่ละคนจะ

สามารถเลอืกดรูายการทีÉตนเองสนใจเวลาใดก็ได้ โดยไม่ขึ Êนอยู่กับผู้อืÉนและไม่ต้องรอตารางเวลา แต่จะต้องใช้ความเร็ว

ของเครือข่ายสืÉอสารให้มากตามไปด้วย เนืÉองจากจะต้องมีการสง่สญัญาณวิดีโอแยกสําหรับผู้ใช้แต่ละคน  
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คําตอบ และเรื่องรองเรียนน้ันมีการละเมิดข้ันรุนแรง เชน มีเน้ือหายุยงปลุกปนฯ หรือเปนภัยตอสังคม 

ทาง ATVOD มีอํานาจในการพิจารณาเน้ือหาน้ันโดยที่ผูรองไมจําเปนตองมีการไกลเกลี่ยกับผูประกอบการ 

4) ผูรองจะตองระบุขอมูลที่จาํเปนเพื่อการสบืสวน เชน ช่ือผูรอง ช่ือรายการ เลขตอน วัน/เวลา ระบบบริการ 

เปนตน และใหระบุวาไดมีการติดตอกับผูใหบริการแลวหรือไม ทาง ATVOD อาจจะติดตอผูรองเพื่อขอขอมูล

เพิ่มเติม และอาจจะขอใหผูประกอบการสงเทปบันทึกรายการมาภายใน 10 วันทําการ 5) ATVOD จะ

เผยแพร คํา วินิจฉัยเกี่ ยวกับการละเมิดกฎระเบียบ แตจะไม เปดเผยรายละเอียดในการสืบสวน 

6) เรื่องรองเรียนทุกเรื่องจะไดรับหมายเลขอางอิง ทุกเรื่องจะไดรับการตอบกลับ ไมวาเรื่องน้ันจะไดรับการ

พิจารณาตอหรือไม 

เน่ืองจากวาองคกรกํากับดูแลอยาง Ofcom จํากัดหนาที่ของตนในการรับเรื่องรองเรียนดานเน้ือหา

เทาน้ัน ในแงของงานคุมครองผูบริโภค จะปลอยใหผูบริโภครองเรียนกับผูประกอบการโดยตรงกอน 

หรือรองเรียนกับหนวยงานคุมครองผูบริโภคอื่น ๆ แตลักษณะการทํางานขององคกรยอยของ Ofcom 

อยางเชน CISAS ที่แมจะไมเกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคสื่อวิทยุโทรทัศนโดยตรง แตก็ถือเปนกรณีศึกษา

ที่นาสนใจสําหรับงานดานคุมครองผูบริโภค  

CISAS (Communications and Internet Services Adjudication Scheme) เปนองคกรที่ 

Ofcom กอต้ังข้ึนในป ค.ศ. 2004 เพื่อทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคกับผูใหบริการสื่อสาร

โทรคมนาคมโดยเฉพาะ ซึ่งผลการวิจัยของ Ofcom ระบุวา องคกรเยียวยาอยาง CISAS ชวยใหผลลัพธใน

การแกไขเยียวยาดีข้ึน จากเดิมที่ผูบริโภคเคยรูสึกไมพึงพอใจ หรือไมไดรับการตอบสนอง ตัวอยางเชน  

เรื่องรองเรียนตอผูใหบริการโทรศัพทมือถือจํานวน 91% ไดรับการแกไขเยียวยาเมื่อผูบริโภคเขามาใชบริการ

ระงับขอพิพาทของ CISAS เปรียบเทียบกับอัตราการแกไขเยียวยา 51% ของเรื่องรองเรียนที่ไมไดผานการ

ดูแลของ CISAS  
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ตัวอยางกรณีศึกษาของ CISAS 

 

กรณีศึกษา คํารอง คําวินิจฉัย 

บริการโทรทัศน ลูกค าเข าใชบริการบรอดแบนดและ

โทรทัศน ไม ไดนาน 6 สัปดาห  ลูกค า 

ไมพอใจที่บริษัทยกเลิกนัดชางเทคนิคโดย

ไมแจงใหลูกคาทราบ ลูกคาไดติดตอกับ

บริ ษัทไปหลายครั้ งทั้ งทางโทรศัพท 

จดหมาย และอี เมล ฉะน้ันลู กค าจึ ง

เรียกรองคาชดเชยกวา 1,700 ปอนดโดย

คํานวณเปนคาเสียเวลาทางธุรกิจราย

ช่ัวโมง 

 

สวนทางบริษัทยืนยันวาบริการโทรทัศนยัง

ใชการไดแมวาจะไมมีรีโมทคอนโทรลที่ถูก

เปลี่ยน สวนบริการบรอดแบนดน้ัน ทาง

บริษัทไดเปลี่ยนกลองรับและโมเด็มใหแลว 

แตมีขอผิดพลาดที่คอมพิวเตอรของลูกคา

ซึ่งไมมี Ethernet drivers สําหรับโมเด็ม 

บริษัทยินยอมชดเชยบริการ 2 เดือนมูลคา 

36 ปอนดสําหรับบริการบรอดแบนดที่ขาด

หายไป 

โดยปกติแลวทาง CISAS มิไดพิจารณาคํารอง

เกีย่วกับบริการโทรทัศน แตทางบริษัทยินดีจะ

ใหกรรมการพิจารณาภายใตกรอบของ CISAS 

 

กรรมการเห็นวาโทรทัศนสามารถใชงานได 

ดวยการกดปุม จึงไมตองมีการชดเชยสําหรับ

บริการโทรทัศน ลูกคาไมไดรับบริการตาม

สมควรจากบริษัท กรรมการมีมติใหบริษัท

จายเงินชดเชยใหลูกคาจํานวน 60 ปอนด 

 แตกรรมการเห็นวาไมสมควรใชอัตราการ

ชดเชยตามที่ลูกคาเรียกรอง (1,700 ปอนด / 

คิดเปนรายช่ัวโมง) สําหรับการใหบริการใน

ครัวเรือน  

 

 

โฆษณาบริการ

โทรทัศน 

ลูกคารองเรียนเรื่องการโฆษณาเปนเท็จ

เกี่ยวกับบริการโทรทัศนที่ลูกคาตองการ

บนเว็บไซตของบริษัท แตเน่ืองดวยปญหา

เชิงเทคนิคทําใหบริษัทไมสามารถใหบริการ

โทรทัศนที่บานของลูกคาได  

กรรมการเห็นชอบคํารองของลูกคา และลูกคา

สมควรไดรับการขอโทษและคําอธิบายจาก

บริษัท 

การหักบัญชีอัตโนมัติ ลูกคาตัดสินใจยกเลิกบริการกับบริษัท 

และยายไปใชบริการกับคายอื่น บริษัท 

ตัดสัญญาณการบริการลวงหนาโดยพลการ 

พรอมกับหักคาบริการ 2 งวดจากเงิน 

ในบัญชีลูกคาโดยไมไดรับความยินยอม  

กรรมการเห็นชอบคํารองของลูกคา ใหบริษัท

จายเงินชดเชย 150 ปอนด 
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การชําระเงินและการ

หักบัญชีอัตโนมัติ 1 

ลูกคารองเรียนวาตนพยายามจะขอยกเลิก

บริการกับทางบริษัทเปนเวลาหลายเดือน 

แตทางบริ ษัทไมสามารถดําเนินการได 

อยางเหมาะสม บอยครั้งที่บริษัทไมยอม 

หักบัญชีจากลูกคา แลวก็ ตัดสัญญาณ 

โดยระบุ ว า  ‘ไม ได ชํ าระค าบริ การ ’  

หรือบริษัทจะหักเงินไปหลังจากที่บริการ 

ไดถูกยกเลิกแลว การกระทําเชนน้ีทําให

ลูกคาเสียเครดิต  

กรรมการเห็นชอบคํารองของลูกคา ใหบริษัท

จายเงินชดเชย 600 ปอนด และมีคําสั่งให

ผูบริหารอาวุโสของบริษัทเขียน  จดหมายถึง

ลูกคาเพื่อยืนยันการขอยกเลิกบริการของ

ลูกคา 

 

 

 

การชําระเงินและการ

หักบัญชีอัตโนมัติ 2 

บริษัทไมยอมจายคาชดเชยใหลูกคาตาม

กําหนด และบริษัทยังคงหักเงินในบัญชี

ของลูกคา ทั้งที่ลูกคาไดยกเลิกบริการไป

แลวในเดือนมีนาคม จดหมายของบริษัท

เปนหลักฐานยืนยันวามีการยกเลิกบริการ

ผิดที่ และเว็บไซตของทางบริษัทแสดง

ขอมูลวาในเดือน พ.ย. มีการหักเงินไปกวา 

600 ปอนด 

 

บริ ษัทอธิบายว าการจายคาชดเชยชา

เน่ื องจากต องรอลายเซ็ นอนุมั ติของ

ผูบริหาร เจาหนาที่อางวามีการโอนเงินเขา

บัญชีลูกคาผิด และเธอไดรับคําสั่งใหเรียก

คืนเงินสวนน้ีจากบริษัทบัตรเครดิตของ

ลูกคา และผูบริหารจาหนาซองจดหมายผิด

เน่ืองจากการประสานงานผิดพลาด    

 

กรรมการเห็นวาการที่บริษัทยังคงหักเงินจาก

บัญชีลูกคาเพิ่มหลังจากที่ทาง CISAS ไดม ี

คําตัดสินไปกอนแลว ถือเปนการกระทําที่รับ

ไม ได  และเปนการละเมิ ดสัญญาในข อ 

การปฏิบัติหนาที่ดวยความระมัดระวัง การ

เรียกคืนเงินผานทางบริษัทบัตรเครดิตถือเปน

การซ้ําเติมลูกคา และการจาหนาซองจดหมาย

ผิดเปนความสะเพราของทางบริษัท 

 

การกระทําของบริษัทละเมิดกฎขอ 4 จาก 

การที่ไมไดบริษัทจายคาชดเชยใหแกลูกคา

ภายใน 4 อาทิตย นอกจากน้ีบริษัทยังไมได

จายใหลูกคาโดยตรง และไมไดแจงใหทาง

องคกรเราทราบ  

กรรมการมีมติใหบริษัทจายคาชดเชยเพิ่มเติม 

600 ปอนด ให แก ลู กค า และใหบริ ษั ท

ดําเนินการถอนรายช่ือลูกคาออกจากระบบ

เรียกเก็บเงิน 

บริการขายสินคาพวง 

(บันเดิล) / การชดเชย

ในกรณีพิเศษ 

ลูกคาพยายามติดตอบริษัทรายเดิม เพื่อ

แจ งว าเขากํ าลั งจะย ายไปใชบริการ

อินเตอรเน็ตและโทรทัศนกับคายใหม แต

ไมสามารถติดตอได ลูกคาจึงใหคายใหม

เปนคนจัดการ และเขาไดรับขอความจาก

แมวาตามเงื่อนไข ลูกคาจะตองแจงบริษัท

ลวงหนา 30 วันกอนยกเลิกบริการ และคาย

ใหมแนะนําลูกคาวาพวกเขาจะชวยยกเลิก

บริการเกาทั้งหมดใหลูกคา 
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บริษัทรายเดิมวารับรู การยายคายของเขา

แลว ลูกคาระบายวาเขาถูกบริษัทต๊ือให

จายเงินคางชําระ และขอใหลูกคาคืน 

กลองรับสัญญาณทีวี ทั้งที่ลูกคาไมไดมี 

การทําสัญญาทีวี และทุกครั้งลูกคาตอง

อธิบายเหตุการณใหตัวแทนบริษัทฟงซ้ํา

แลวซ้ําเลา  

 

ตามเงื่อนไขของบริษัท ลูกคาตองแจง

ลวงหนา 30 วันกอนยกเลิกบริการ โดยที่

บุคคลที่สาม (หรือผูใหบริการรายใหม)  

ไมสามารถขอระงับบริการของลูกคาบริษัท

ได  

แตบริษัทควรจะมีการปฏิบัติกับลูกคาอยาง

สมเหตุสมผลในการใหความชวยเหลือลูกคา 

ถึงแมลูกคาจะมิไดเรียกรองคาเสียหาย แตใน

กรณี เช นน้ีกรรมการมีมติใหบริ ษัทจ าย

คาชดเชย 100 ปอนดจากการที่บริษัทมีการ

บริการลูกคาอยูในระดับยํ่าแย 

 

การเขาถึงระบบโดย

ไมไดรับอนุญาต 

มีมูลคาการใชงานโทรศัพท อินเตอรเน็ต 

และเคเบิลทีวีของลูกคาที่ เกิดจากการ

เขาถึงระบบโดยไมไดรับอนุญาตเพิ่มข้ึนใน

ใบเสร็จของลูกคา ลูกคาขอยกเลิกบริการ

กับบริษัท และเรียกรองใหมีการสืบสวนวา

ผูใดแอบเขาถึงบริการเคเบิลทีวี 

 

กรรมการเห็นวาบริษัทบกพรองในการปฏิบัติ

หนาที่เพื่อชวยเหลือลูกคา มีคําสั่งใหบริษัท

ยกเลิกบริการของลูกคาโดยไมคิดคาใชจาย 

ติดตอประสานกับทางลูกคา และสืบสวน

ปญหาที่เกิดข้ึนกับลูกคา ใหระงับการเรียกเก็บ

หน้ีไวกอน พรอมกับใหบริษัทจายเงินชดเชย

ใหลูกคา 600 ปอนด     
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อีกแนวทางหน่ึงในการแกปญหาของ Ofcom คือการเผยแพรขอมูลสถิติการเอาเปรียบผูบริโภค  

มีการจัดอันดับผูประกอบการอยางตอเน่ืองทุกไตรมาส โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหผูบริโภคไดรับขอมูล 

ที่เปนประโยชนแกการตัดสินใจในการเลือกผูใหบริการ และยังเปนแรงกระตุนใหผูประกอบการปรับปรุง

พัฒนาการดําเนินงานของตนเอง นอกจากน้ีขอมูลสถิติยังทําให Ofcom ทราบวาอัตราการเอาเปรียบ

ผูบริโภคมีแนวโนมดีข้ึนหรือแยลง 

 ตัวอยางสถิติจากหมวดบริการเพยทีวี ในระยะเวลา 9 เดือน (จากขอมูลลาสุด พ.ค. 2558) บริษัท 

BT TV เปนผูประกอบการที่ถูกรองเรียนมากที่สุด ในอัตรา สมาชิก 0.15 คน-ตอ-สมาชิก 1,000 คน ถึงแมวา

ตัวเลขจะลดลง แตก็นับเปนอัตราที่สูงกวาคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรม 5 เทา สวนผูประกอบการที่ถูกรองเรียน

นอยที่สุด ไดแก Sky ในอัตราสมาชิก 0.01 ตอ 1,000 คน สาเหตุหลักของการรองเรียนมาจากความบกพรอง

ในการใหบริการ การจัดการเรื่องรองเรียน และปญหาในการเปลี่ยนคาย 

 

ภาพท่ี 4 ภาพแสดงสถิติการรองเรียนผูประกอบการ PAY TV ในประเทศอังกฤษ 
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ภาพท่ี 5 ภาพแสดงสถิติเปรียบเทียบการรองเรียนผูประกอบการสื่อสารหมวดตางๆ ในประเทศอังกฤษ 

 

 

กรณีศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกา 

กรณีศึกษาขอพิพาทการนําพาสัญญาณออกอากาศ (carriage dispute) เปนกรณีหน่ึงที่เกิดข้ึนบอย

ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยเปนปญหาที่เกิดจากความขัดแยงระหวางสถานีโทรทัศนภาคพื้นดิน หรือฟรีทีวี 

(Over-the-air broadcasters) และ ผูประกอบการโทรทัศนประเภทอื่น ๆ เชน เคเบิลทีวี ทีวีดาวเทียม 

และผูจัดจําหนายรายการวิดีโอ (MVPD 20) ซึ่งผูประกอบการกลุมหลังไดใชการสงตอสัญญาณ (retransmit) 

ดึงรายการจากชองฟรีทีวีมาฉายใหสมาชิกของตนรับชม และในบางกรณีที่ทั้งสองฝายไมสามารถตกลง

ผลประโยชนทางธุรกิจกันได ก็จะมีวิธีการตอบโตจากคูกรณี อยางเชน ขูวาจะถอดรายการออก หรือการ

ปลอยใหทีวีจอดํา ทําใหผูชมในพื้นที่ที่มีขอพิพาทไมสามารถรับชมรายการได  

 วิธีแกปญหา ไดแก การที่สมาพันธ FCC เขาไปเปนตัวกลางไกลเกลี่ยคูกรณี โดยมีการกําหนด 

เงื่อนเวลาให คู กรณีเจรจาตกลงกัน หรือถาทั้ ง คู ยังไมสามารถตกลงกันไดก็จะมอบขอพิพาทให

                                                             
20

 MVPD (multichannel video programming distributor) - ผู้จดัจําหน่ายรายการวิดีโอผ่านช่องทางต่าง ๆ  
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อนุญาโตตุลาการเปนผูวินิจฉัยช้ีขาด กลไกปองกันอีกอยางหน่ึงคือการออกกฎหมายลูก เชน พระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภคเคเบิลทีวี (1992 Cable Act 21) ที่มีขอกําหนด must carry บังคับใชกับผูประกอบการ

เคเบิลทีวีทองถ่ิน เพื่อใหประชาชนสามารถรับชมชองฟรีทีวีบนเคเบิลทีวีได แตในทางปฏิบัติแลวพบวา FCC 

มีอํานาจจํากัด และภายใตภูมิทัศนสื่อยุคหลอมรวมทําใหสภาพปญหามีความซับซอนและทวีความรุนแรง 

มากย่ิงข้ึน การบล็อกสัญญาณไมไดเกิดข้ึนเฉพาะบนเครื่องรับโทรทัศนเทาน้ัน แตมีการบล็อกสัญญาณบน

อินเตอรเน็ตดวย ตัวอยางเชน กรณีความขัดแยงระหวางฟรีทีวียักษใหญ CBS กับเคเบิลทีวี Time Warner 

Cable (TWC) ที่ไมสามารถตกลงผลประโยชนกันได 22 จนกระทั่งสถานี CBS โตตอบดวยการบล็อกสัญญาณ

ใหจอดํา ทําใหสมาชิกของ TWC นับลานคน ทั้งผูที่รับชมผานเคเบิลทีวี และผูที่รับชมผานอินเตอรเน็ต 

ไมสามารถรับชมชองรายการตาง ๆ ของสถานี CBS ได ดวยเหตุดังกลาว ทําใหในชวงหลัง ๆ ฝายการเมือง

พยายามจะผลักดันกฎหมายใหม ๆ อาทิ รางพระราชบัญญัติ Video CHOICE Act 2013 23 ซึ่งมีสาระสําคัญ

คือ การมอบอํานาจให FCC ระงับไมใหเกิดทีวีจอดําในระหวางที่คูพิพาทกําลังเจรจาสิทธิในการออกอากาศ 
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 1992 Cable Act (Cable Television Consumer Protection and Competition Act of 1992) พระราชบัญญัติ

คุ้มครองผู้บริโภคเคเบิลทีวี มีข้อกําหนดให้ผู้ประกอบการเคเบิลทีวีต้องถ่ายทอด (must carry) สญัญาณจากช่องฟรีทีวี

ท้องถิÉน แต่จะต้องได้รับการอนุญาตส่งต่อสญัญาณ (retransmission consent) จากเจ้าของสิทธิเสียก่อน แต่ในทาง

ปฏิบติัแล้วพบว่าพระราชบญัญัติฉบบันี Êมีช่องโหว่ โดยเฉพาะในข้อกําหนดทีÉระบุให้ช่องเคเบิลทีวีส่งมอบสญัญาณให้แก่

ทีวีดาวเทียมด้วยอัตราค่าธรรมเนียมทีÉเหมาะสม ช่องโหว่อยู่ตรงมันจะมีผลบังคับใช้ก็ต่อเมืÉอช่องรายการนั Êน ๆ ใช้

เครือข่ายทีวีดาวเทียมเป็นสว่นหนึÉงในโครงข่ายการจดัจําหน่าย ตวัอย่างผู้ประกอบการทีÉฉวยโอกาสจากช่องโหว่ดังกล่าว 

ได้แก่ เครือข่ายรายการกีฬาระดบัภูมิภาคทีÉมีบริษัทเคเบิลทีวีเป็นเจ้าของโดยตรง อาทิ Comcast, Cox Cable และ MSG 

เพราะว่าผู้ประกอบการเหล่านี Êไม่ได้ใช้เครือข่ายดาวเทียมในการส่งสญัญาณขาขึ Êน (uplink) ทําให้สามารถกีดกันไม่ให้

ผู้ประกอบการคู่แข่งดงึสญัญาณรายการของตนไปออกอากาศได้ 

 
22

 ในกรณีพิพาทระหว่าง CBS กับ TWC นี Ê ทางสถานีฟรีทีวี CBS ซึÉงเป็นเจ้าของรายการยอดนิยมทีÉมีเรตติ Êงสงูสดุใน

อเมริกาเรียกร้องให้ผู้ประกอบการเคเบิลทีวี TWC จ่ายค่าสิทธิ Í ในการส่งต่อสญัญาณ (retransmit) เพิÉมขึÉนในอัตราสงูลิบ

กว่า ŞŘŘ% ในช่วงแรก ๆ ทางผู้บริหาร TWC ปฏิเสธข้อเสนอดังกล่าวเพราะเห็นว่าเป็นข้อตกลงทางธุรกิจทีÉไม่เป็นธรรม 

ทาง CBS จงึโต้ตอบด้วยการบล็อกสญัญาณให้จอดํา ไม่เฉพาะกับเคเบิลทีวีท้องถิÉนของ TWC เท่านั Êน แต่ยังรวมไปถึง

เครือข่ายอินเตอร์เน็ตบรอดแบนด์ของ TWC ทัÉวประเทศด้วย ซึÉงอยู่นอกเหนืออํานาจหน้าทีÉตามกฎหมายของ FCC  

(ในหมวดข้อบังคับ network neutrality หรือ ความเป็นกลางทางอินเตอร์เน็ต ครอบคลมุเฉพาะ ISP หรือผู้ ให้บริการ

อินเตอร์เน็ต แต่ผู้ประกอบการโทรทศัน์อย่าง CBS ถือเป็นข้อยกเว้น)  

 
23

  Video CHOICE 2013 (Consumers Have Options in Choosing Entertainment) 
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และเปดโอกาสใหผูบริโภคที่เปนสมาชิกรายเดือนของเคเบิลทีวี ทีวีดาวเทียม หรือเพยทีวี มีสิทธิในการเลือก

รับชมชองรายการตาง ๆ ไดอยางยืดหยุนมากข้ึน 

  

กรณีศึกษาในประเทศออสเตรเลีย 

เน่ืองจากองคกรกํากับดูแลกิจการวิทยุโทรทัศน ACMA ของประเทศออสเตรเลีย มีลักษณะคลายคลึงกับ 

FCC ของสหรัฐ และ Ofcom ของอังกฤษ ตรงที่องคกรเหลาน้ีเนนไปที่การดูแลจัดการเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับเน้ือหา 

สวนเรื่องรองเรียนในมิติการเอาเปรียบผูบริโภค จะใหผูบริโภคไกลเกลี่ยกับผูประกอบการกอน ถาทั้งคูไมสามารถ

ระงับขอพิพาทได ก็จะโอนเรื่องไปใหหนวยงานคุมครองผูบริโภคที่เกี่ยวของ  

แตในหนาเว็บเพจแสดงรายงานการสืบสวนของ ACMA 24 จะมีการรองเรียนบางกรณีที่เกี่ยวกับ   การ

โฆษณา หรือคําบรรยาย (caption) ตัวอยางเชน เรื่องรองเรียนหมายเลข ACMA2011/175 มีผูรองเรียนในเดือน

มกราคม ป ค.ศ. 2011 วา เครือสถานีโทรทัศน Seven Broadcast จํานวน 5 ชองไดออกอากาศโฆษณาในชวงเวลา

ข อ ง ร า ย ก า ร เ ด็ ก  โ ด ย ท า ง ส ถ า นี ไ ด อ อ ก อ า ก า ศ เ น้ื อ ห า ที่ ไ ม เ กี่ ย ว ข อ ง กั บ ร า ย ก า ร 

(non-program material) ความยาว 15 วินาที จํานวน 72 ครั้ง ในระหวางเดือนตุลาคม – พฤศจิกายน 

ป ค.ศ. 2010  

  

                                                             
24 ACMA. (2015). TV investigations. Retrieved Aug 14, 2015. From    

 http://www.acma.gov.au/theACMA/ACMAi/Investigation-reports/Television-investigations/television-

 operations-investigations   
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ภาพท่ี 6 ภาพนิ่งจากโฆษณาแฝง McDonald ท่ีปรากฎในรายการเด็กของเครือขายสถานีโทรทัศน SEVEN ใน

ประเทศออสเตรเลีย 

 

 

 

ในวิดีโอดังกลาวมีภาพของสนามเด็กเลน ซึ่งมีการโฆษณาแฝงผลิตภัณฑอาหารฟาสตฟูดช่ือดัง 

McDonald ถึงแมวาทางสถานี Seven จะอางวาโฆษณาช้ินน้ีเปนเครื่องหมายที่แสดงถึงอัตลักษณของสถานี 

(station identifier) แตทาง ACMA ไดตรวจสอบวิดีโอและมีความเห็นวา ในโฆษณามโีลโกของสถานีอยูเพยีง 

1-2 วินาที และมีสัญลักษณตาง ๆ ของแบรนด McDonald เชน วงโคงรูปตัวเอ็ม ตัวละครแฮมเบอรกลาร 

และกริมเมซ ซึ่งเปนการสรางการจดจําแบรนด แถมเน้ือหายังมีลักษณะก้ํากึ่งทําใหผูชมเด็กแยกไมออกวาเปน

โฆษณา 

ACMA มีคําวินิจฉัยวา สถานี Seven ละเมิดขอบังคับ 3 ขอ ไดแก 

1. ออกอากาศโฆษณาในชวงเวลา P (รายการสําหรับเด็กกอนวัยเรียน) 

2. โฆษณามีลักษณะก้ํากึ่ง ผูชมเด็กยังไมสามารถแยกแยะได 

3. เน้ือหาเปนการสงเสริมการขายสินคาและบริการโดยใชตัวละครที่มีลิขสิทธ์ิ 
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ดวยเหตุน้ี ACMA มีมติใหผูถือใบอนุญาต ชองรายการ 5 ชองในเครือ Seven Network ทบทวน

การออกอากาศเน้ือหาที่ไมเกี่ยวของกับรายการ (non-program material) ในชวงเวลารายการสําหรับเด็ก

กอนวัยเรียน (P) ตอเน่ืองเปนระยะเวลา 2 ป และจัดการฝกอบรม CTS (มาตรฐานรายการเด็ก) ใหแก

พนักงานที่เกี่ยวของ 

3. กระบวนการรบัและจัดการเรื่องรองเรียนของ กสทช. สายงานกระจายเสียงและโทรทศัน25 

กสทช. ไดกําหนดและเผยแพรตอสาธารณะเกี่ยวกับลักษณะของเรื่องรองเรียนที่ผูบริโภคสามารถ 

สงมายัง กสทช. ได ดังรายละเอียดตอไปน้ี 

 

ภาพท่ี 7 ลักษณะของเรื่องรองเรียนท่ีผูบริโภคสามารถรองเรียน-รองทุกขกับทาง กสทช. ได 

 

 

 

 

 

  

                                                             
25

 กสทช. ช่องทางการร้องเรียน. วันทีÉค้นข้อมลู 10 พฤษภาคม 2558. จาก เว็บไซต์ http://bcp.nbtc.go.th/report  

กสทช. เรืÉองน่ารู้เพื Éอผู้บริโภค. วนัทีÉค้นข้อมลู 10 พฤษภาคม 2558. จาก เว็บไซต์ http://bcp.nbtc.go.th/knowledge/list/113  
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โดยสามารถสงมาตามชองทางตาง ๆ ประกอบดวย  

1. Call Center 1200 

2. หนังสือรองเรียน  

3. Email 1200@nbtc.go.th   

4. Web form/Web Chat หรือ Video Chat (ยังไมเริ่มใหบริการ) 

 

 

เรื่องราวรองเรียนที่ กสทช. ไดรับจากผูรองเรียนจะถูกแบงออกเปน 3 กลุมใหญๆ และสงไปยัง

หนวยงานในสํานักงานหรืออนุกรรมการที่เกี่ยวของเพื่อพิจารณาและ/หรือมีมาตรการแกไขเยียวยาตอไป 

ไดแก (ชนัญสรา อรนพ, 2556)  
 

(1) เรื่องคลื่นรบกวน  

(2) เรื่องการคุมครองผูบริโภคเกี่ยวกับโฆษณา มาตรฐานสัญญาบอกรับสมาชิก และ  

(3) เรื่องเกี่ยวกับเน้ือหารายการและผังรายการ 

 

ขั Êนตอนและระยะเวลาแลว้เสรจ็ในการพจิารณาคาํรอ้งเรยีนในกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ 

ในสวนของกระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของ กสทช. ตามที่ปรากฏใน ประกาศ กสทช. 

เรื่อง การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนตองผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการฯ 

สามารถจําแนกไดเปน 2 กลุม คือ  

กลุมแรก เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําที่เปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” และจัดอยูในกลุมเดียวกับ

เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทศัน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค  

กลุมสอง เรื่องรองเรียนกรณีอื่นนอกเหนือจากที่มีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศ

เรื่อง “การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” กรณี

คํารองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิด 

ความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค   



 

32 
 

การพิจารณาคํารองมีขั้นตอนดังตอไปน้ี 

กลุมแรก เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําที่เปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” และจัดอยูในกลุมเดียวกับ

เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทศัน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค  

ข้ันตอนต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุดการพิจารณา ไดแก  

1) ผูบริโภคที่ถูกเอาเปรียบสามารถรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ขางตน โดยจะตองมีเอกสารดังน้ี 

- ช่ือ ที่อยู โทรศัพทที่ติดตอได พรอมสําเนาบัตรประจําตัวประชาชน 

- ช่ือและที่อยู หรือที่ต้ังของผูประกอบการที่จะรองเรียน 

- ขอเท็จจริงหรือการกระทําที่เปนเหตุของการรองเรียน 

- พยานเอกสารและหลักฐานอื่นที่เกี่ยวของ 

- ความประสงคใหใครดําเนินการอะไร 

โดยเฉพาะอยางย่ิง การรองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการ 

คากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค กสทช. กําหนด

ชัดเจนใหมีขอเท็จจรงิหรือการกระทาํที่เปนเหตุแหงการรองเรียน พรอม ทั้งพยานเอกสาร หรือหลักฐานอื่นใด

ที่เกี่ยวของกับขอเท็จจริงหรือการกระทําดังกลาวดวย 

ในสวนของเจาหนาที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) – ทําหนาที่กลั่นกรองเรื่องที่ไดรับมาจาก 

ทุกชองทางรวมถึง เรื่องรองเรียนที่ถูกสงมาจากหนวยงานอื่นๆ ของรัฐดวย วามีเรื่องใดที่เปนเรื่องรองเรียน

เรื่องใดเปนเรื่องอื่น เชน สอบถามขอมูล เรื่องที่อยูนอกเหนืออํานาจหนาที่ของ กสทช. ฯลฯ 

2) ภายหลังที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) ไดรับคํารองเรียน ตองสงให สํานักกรรมการกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน และการประชุม (กส) ภายใน 1 วัน  

3) จากน้ัน ทาง กส. คัดแยกคํารองเรียนสงใหสํานักที่รับผิดชอบเพื่อกําหนดตัวเจาหนาที่

ผูรับผิดชอบ ภายใน 3 วัน นับแตวันที่ กส. ไดรับคํารองเรียน 

4) เมื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบไดรับคําขอหรือคํารองเรียนที่ถูกตอง พรอมสําเนาบัตรประชาชนของ 

ผูรองเรียนและหลักฐานอื่นครบถวนแลว ตองแจงการรับคํารองเรียน กําหนดระยะเวลา 
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แลวเสร็จในการพิจารณา พรอมรายช่ือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบและหมายเลขโทรศัพทติดตอ 

เปนลายลักษณอักษรใหผู ย่ืนคํารองเรียนทราบภายใน 5 วันทําการ นับต้ังแตวันที่ไดรับ 

เรื่องรองเรียน 

5) ในกรณีที่ปรากฏวาคํารองเรียนไมครบถวนหรอืไมถูกตอง สํานักที่รบัผดิชอบแจงผูรองเรยีนแกไข

และใหสงกลับมา ภายใน 15 วัน 

6) หลังจากรับคํารองเรียนที่ถูกตองครบถวน สํานักที่รับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวมขอเท็จจริง 

ขอกฎหมายและพยานหลักฐานพรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการฯ ภายใน 15 วัน 

(สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) 

7) คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนใหแลวเสร็จ ภายใน 30 วัน   (เจาหนาที่หรือ 

อนุกรรมการฯ สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) ในกรณีที่อาจมีการ

ขอความเห็นหนวยงานภายนอก จะตองสงเรื่องใหหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของภายใน 15 วัน

ทําการ และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอกพิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักที่รับผิดชอบ หรืออนุกรรมการ รวมถึงระยะเวลาการใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย 

8) หลังจากคณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนแลวเสร็จ เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ 

เสนอความเห็นและมติอนุกรรมการฯ ตอ กสท.  เพื่ อให  กสท.พิจารณา และมีม ติ 

โดยใชระยะเวลาไมเกิน 14 วันทําการ  

9) กสท.พิจารณา และมีมติ โดยใชระยะเวลาไมเกิน 15 วันทําการ เวนแตมีเหตุอันสมควร 

อาจขยายระยะเวลาการพิจารณาไดไมเกิน 7 วันทําการ 

10) ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ (กลุมงานที่รับผิดชอบ) แจงผลการพิจารณาใหผูย่ืนคําขอหรือ 

คํารองเรียนทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันที่คณะกรรมการ กสทช. มีมติ 

 

ดังสรุปข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน  ไดตามตารางดานลางน้ี  
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ตารางที่ 1 ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน: 26  กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนตองผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการฯ และ เปนกรณี 

คํารองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิด 

ความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค ขอ 7 (8) ตามประกาศ “การกําหนด

ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน” 

ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิด 

ชอบ 

ไมขยาย

เวลา + 

เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเวลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

1200 ไดรับเอกสารประกอบคํารองเรียน

ครบถวน  

1200     

1200 สงเรื่องให กส. (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 

13)  

1200 1 วัน 

 

1 1 วัน 1 

กส คัดแยกสงใหสํานักที่รบัผิดชอบเพื่อให

หนวยงานที่รบัผิดชอบกําหนดตัวเจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 13 วรรค 

2) 

กส.และ

สํานักที่

รับผิดชอบ 

3 วัน 

 

4 3 วัน 4 

เมื่อระบเุจาหนาทีผู่รบัผิดชอบแลวใหแจงการ

รับเรื่องใหผูรองเรียนทราบ 

เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

5 วัน 9 5 วัน 9 

ในกรณีคํารองเรียนไมถูกตองครบถวน สํานัก

ที่รับผิดชอบแจงผูรองเรียนแกไขและให

สงกลับมา 

 

 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

- - 15 วัน 29 

                                                             
26 อางอิงลักษณะคํารองเรียน ขอ 7 ในประกาศ กสทช. เร่ือง การกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียน 

ดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิด 

ชอบ 

ไมขยาย

เวลา + 

เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเวลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

สํานักทีร่ับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวม

ขอเท็จจรงิ ขอกฎหมายและพยานหลักฐาน

พรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการฯ 

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16) 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

15 วัน  24 15 วัน 39 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 54 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 69 

คณะอนุกรรมการฯ พจิารณาคํารองเรียนให

แลวเสร็จ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16)  

(อาจมกีารขอความเห็นหนวยงานภายนอก   

ซึ่งจะตองสงเรื่องภายใน 15 วันทําการ  

และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอก

พิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักฯ หรอือนุกรรมการ รวมถึง ระยะเวลา

การใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย) 

อนุกรรม 

การ 

30 วัน 54 30 วัน 99 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 114 

 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 129 

 

เจาหนาที่เสนอความเห็นและมติอนุฯ ตอ 

กสท.  (ประกาศข้ันตอน ขอ 16 วรรค 3) 

 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

14 วัน 68 14 วัน 143 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิด 

ชอบ 

ไมขยาย

เวลา + 

เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเวลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

กสท.พิจารณา และมีมติ (ประกาศข้ันตอน 

ขอ 18) 

กสท 15 วัน 83 15 วัน 158 

กสท. ขยายเวลา (ประกาศข้ันตอน ขอ 18)  - - 7 วัน 165 

สํานักงาน กสทช. แจงมติ กสท. แกผู

รองเรียน (ประกาศข้ันตอน ขอ 19) 

 

 7 วัน 90 7 วัน 172 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงาน

ภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 

   172 

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผู

รองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปใหแกไข) 

 90   

 

กลุมสอง เรื่องรองเรียนกรณีอื่นนอกเหนือจากที่มีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศ

เรื่อง “การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” 

และเรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการ

พิจารณาคําขอหรือคํารองเรยีนดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใช

เครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ 

ในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค  

ข้ันตอนต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุดการพิจารณา ไดแก  

1) ผูบริโภคที่ถูกเอาเปรียบสามารถรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ขางตน โดยจะตองมีเอกสารดังน้ี 

- ช่ือ ที่อยู โทรศัพทที่ติดตอได พรอมสําเนาบัตรประจําตัวประชาชน 

- ช่ือและที่อยู หรือที่ต้ังของผูประกอบการที่จะรองเรียน 

- ขอเท็จจริงหรือการกระทําที่เปนเหตุของการรองเรียน 

- พยานเอกสารและหลักฐานอื่นที่เกี่ยวของ 
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- ความประสงคใหใครดําเนินการอะไร 

โดยเฉพาะอยางย่ิง การรองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการ 

คากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค กสทช. กําหนด

ชัดเจนใหมีขอเท็จจรงิหรือการกระทําที่เปนเหตุแหงการรองเรียน พรอมทั้งพยานเอกสาร หรือหลักฐานอื่นใด

ที่เกี่ยวของกับขอเท็จจริงหรือการกระทําดังกลาวดวย 

ในสวนของเจาหนาที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) – ทําหนาที่กลั่นกรองเรื่องที่ไดรับมาจาก 

ทุกชองทางรวมถึง เรื่องรองเรียนที่ถูกสงมาจากหนวยงานอื่นๆ ของรัฐดวย วามีเรื่องใดที่เปนเรื่องรองเรียน 

เรื่องใดเปนเรื่องอื่น เชน สอบถามขอมูล เรื่องที่อยูนอกเหนืออํานาจหนาที่ของ กสทช.  ฯลฯ 

2) ภายหลังที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) ไดรับคํารองเรียน ตองสงให สํานักกรรมการกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน และการประชุม (กส) ภายใน 1 วัน  

3) จากน้ัน ทาง กส. คัดแยกคํารองเรียนสงใหกลุมงานที่รับผิดชอบเพื่อใหหนวยงานที่รับผิดชอบ

กําหนดตัวเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ ภายใน 3 วัน  

4) เมื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบไดรับคําขอหรือคํารองเรียนที่ถูกตอง พรอมสําเนาบัตรประชาชนของ 

ผูรองเรียนและหลักฐานอื่นครบถวนแลว ตองแจงการรับคํารองเรียน กําหนดระยะเวลา 

แลวเสร็จในการพิจารณา พรอมรายช่ือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบและหมายเลขโทรศัพทติดตอ 

เปนลายลักษณอักษรใหผู ย่ืนคํารองเรียนทราบภายใน 5 วันทําการ นับต้ังแตวันที่ไดรับ 

เรื่องรองเรียน 

5) ในกรณีที่ปรากฏวาคํารองเรียนไมครบถวนหรือไมถูกตอง กลุมงานที่รับผิดชอบแจงผูรองเรียน

แกไขและใหสงกลับมา ภายใน 15 วัน 

6) หลังจากรับคํารองเรียนที่ถูกตองครบถวน สํานักที่รับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวมขอเท็จจริง 

ขอกฎหมายและพยานหลักฐานพรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการฯ ภายใน 15 วัน 

(สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) 

7) คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนใหแลวเสร็จ ภายใน 60 วัน (เจาหนาที่หรือ 

อนุกรรมการฯ สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) ในกรณีที่อาจมีการ

ขอความเห็นหนวยงานภายนอก จะตองสงเรื่องใหหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของภายใน 15 วัน

ทําการ และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอกพิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักฯ หรืออนุกรรมการ รวมถึงระยะเวลาการใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย 
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8) หลังจากคณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนแลวเสร็จ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบเสนอ

ความเห็นและมติอนุกรรมการฯ ตอ กสท. เพื่อให กสท.พิจารณา และมีมติ โดยใชระยะเวลา 

ไมเกิน 14 วันทําการ  

9) กสท.พิจารณา และมีมติ โดยใชระยะเวลาไมเกิน 15 วันทําการ เวนแตมีเหตุอันสมควร 

อาจขยายระยะเวลาการพิจารณาไดไมเกิน 7 วันทําการ 

10) ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ (สํานักทีร่ับผิดชอบ) แจงผลการพิจารณาใหผูย่ืนคําขอหรือคํารองเรียน

ทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันที่คณะกรรมการ กสทช. มีมติ 

 

ดังสรปุข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสรจ็ในการพจิารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน  ไดตามตารางดานลางน้ี  

 

ตารางที่ 2 ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสรจ็ในการพิจารณาคํารองเรียนในกจิการกระจายเสียงและกจิการ

โทรทัศน: กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนตองผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการฯ  

ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

ไมขยายเวลา 

+ เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเว

ลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

1200 ไดรับเอกสารประกอบคํารองเรียน

ครบถวน  

1200     

1200 สงเรื่องให กส. (ประกาศข้ันตอนฯ 

ขอ 13)  

1200 1 วัน 

 

1 1 วัน 1 

กส. คัดแยกสงใหสํานักทีร่ับผิดชอบเพื่อให

หนวยงานที่รบัผิดชอบกําหนดตัวเจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 13 

วรรค 2) 

กส.และสํานัก

ที่รับผิดชอบ 

3 วัน 

 

4 3 วัน 4 

เมื่อระบเุจาหนาทีผู่รบัผิดชอบแลวใหแจง

การรบัเรื่องใหผูรองเรียนทราบ 

เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

5 วัน 9 5 วัน 9 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

ไมขยายเวลา 

+ เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเว

ลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

ในกรณีคํารองเรียนไมถูกตองครบถวน 

สํานักทีร่ับผิดชอบแจงผูรองเรียนแกไขและ

ใหสงกลบัมา 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

- - 15 วัน 24 

สํานักทีร่ับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวม

ขอเท็จจรงิ ขอกฎหมายและพยานหลักฐาน

พรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการ

ฯ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16) 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

15 วัน  24 15 วัน 39 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 54 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 69 

คณะอนุกรรมการฯ พจิารณาคํารองเรียนให

แลวเสร็จ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16)    

(อาจมกีารขอความเห็นหนวยงานภายนอก 

ซึ่งจะตองสงเรื่องภายใน 15 วันทําการ  

และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอก

พิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักฯ หรอือนุกรรมการ รวมถึง 

ระยะเวลาการใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย) 

อนุกรรมการ 60 วัน 84 30 วัน 129 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 144 

 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 

 - - 15 วัน 159 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

ไมขยายเวลา 

+ เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเว

ลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

เจาหนาที่เสนอความเห็นและมติอนุฯ ตอ 

กสท.  (ประกาศข้ันตอน ขอ 16 วรรค 3) 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

14 วัน 98 14 วัน 173 

กสท.พิจารณา และมีมติ (ประกาศข้ันตอน 

ขอ 18) 

กสท 15 วัน 113 

 

15 วัน 188 

กสท. ขยายเวลา (ประกาศข้ันตอน ขอ 18)  - - 7 วัน 195 

สํานักงาน กสทช. แจงมติ กสท. แกผู

รองเรียน (ประกาศข้ันตอน ขอ 19) 

 7 วัน 120 7 วัน 202 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงาน

ภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 

   202 

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผู

รองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปใหแกไข) 

 120   

 

จากข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน สามารถนําเสนอในรูปของแผนภาพไดดังน้ี  
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ภาพท่ี 8 แสดงขั้นตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและ 

กิจการโทรทัศน 

  

řŚŘŘ รับและส่งต่อคําร้องเรียน 

ř วนั (ข้อ řś วรรค ř) 

กส รับและส่งต่อคําร้องเรียน

มายงักลุม่งานทีÉรับผิดชอบเพืÉอ

กําหนดเจ้าหน้าทีÉผู้ รับผิดชอบ 

ś วนั (ข้อ řś วรรค Ś) 

จนท.ตรวจสอบความ 

ถกูต้องครบถ้วน ไม่ครบ/ไม่ถกูต้อง 

แจ้งให้แก้ไข 

ŝ วนั (ข้อ řŜ 

วรรค Ś) 
สง่กลบั 

řŝ วนั 

(ข้อ řŜ 

วรรค Ś) 

ครบ/ถกูต้อง 

ครบ/ถกูต้อง 

เจ้าหน้าทีÉผู้ รับผิดชอบแจ้งการรับคําร้องเรียน  

ภายใน ŝ วนัทําการ ( ข้อ řŜ) 
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ขยายเวลา 

ครั ÊงทีÉ Ś 

řŝ วนั 

เจ้าหน้าทีÉผู้ รับผิดชอบเสนอคําร้องเรียน

พร้อมความเห็นและมติอนฯุ ต่อ กสท. 

ไม่เกิน řŜ วนัทําการ  (ข้อ řŞ วรรคท้าย) 

กสท.พิจารณาและมีมติ 

ไม่เกิน řŝ วนัทําการ (ข้อ řŠ) 

ทําทนั 

ทําไม่ทนั ขยายเวลา  

ş วนั 

สาํนกังานแจ้งมติ กสท. ให้ผู้ ร้องทราบ 

ภายใน ş วนั (ข้อ řš) 

เจ้าหน้าทีÉผู้ รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริง 

ข้อกฎหมาย พยานหลกัฐาน และเสนอ

ความเห็นต่ออนุกรรมการ 

řŝ วนั (ข้อ řŞ วรรค ř) 

อนกุรรมการพิจารณาคําร้องเรียน 

śŘ วนั หรือ ŞŘ วนั  

ทําไม่ทนั 

ขยายเวลา 

ครั ÊงทีÉ ř 

řŝ วนั 

ขยายเวลา 

ครั ÊงทีÉ Ś 

řŝ วนั 

ทําไม่ทนั 
ขยายเวลา 

ครั ÊงทีÉ ř 

řŝ วนั ทําทนั 

ทําทนั 
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4. ขอบเขตเรือ่งรองเรียนเกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคตามเกณฑของ กสทช. 

 พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง 

วิทยุโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2553 ไดกําหนดให กสทช. มีอํานาจหนาที่ใหการกํากับดูแล

กิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทศันและกิจการโทรคมนาคมเพื่อประโยชนในการคุมครองผูบริโภคไมใหถูก 

เอาเปรียบจากผูประกอบกิจการ ทั้งที่อาศัยการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคา 

กําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ ไมวาดวยวิธีการใดตามหลักเกณฑที่ กสทช. กําหนด 

(มาตรา 31) โดย กสทช. ไดกําหนดประกาศเรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555 เมื่อวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2555 ซึ่งไดกําหนดลักษณะ 

อันถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภคไวเบื้องตน 11 ประการ และสามารถประกาศกําหนดเพิ่มเติมไดตามที่ 

คณะกรรมการ กสทช. เห็นสมควร โดยลักษณะทั้ง 11 ประการมีรายละเอียดดังตอไปน้ี  

  (1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพทีเ่จาหนาที่ผูมีอํานาจตามกฎหมายเกี่ยวกบั

ผลติภัณฑสุขภาพน้ัน ๆ  มีคําสัง่หรอืคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการโดยไมชอบดวยกฎหมาย 

(2) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการจูงใจใหผูบริโภคเลือกใช

บริการหรือสินคา โดยหลอกลวงหรอืกระทําใหเกิดความเขาใจผดิในสาระสําคัญเกี่ยวกับบริการหรือสินคาน้ัน หรือ

โดยการใชหรืออางอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือขอมูลอันไมเปนความจริงหรือเกินความจริง 

โดยการออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่เปนการหลอกลวงหรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิด 

ในสาระสําคัญเกี่ยวกับบริการหรือสินคาจะตองมีลักษณะอยางใดอยางหน่ึง ดังน้ี 

- ทําใหผูบริโภคโดยทั่วไปเขาใจผิดในขอเท็จจริง หรือคุณสมบัติ หรือคุณลักษณะของสินคาหรือ

บริการ และจากการเขาใจผิดดังกลาวมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 

- มีการใชขอมูลที่เปนเท็จ หรือขอมูลที่ถูกตองแตมีการปกปดขอมูลที่สําคัญหรือใหขอมูลที่ไม

ชัดเจน ไมอาจเขาใจได กํากวม ไมเหมาะสม จนเปนเหตุใหผูบริโภคเขาใจผิดในบริการหรือสินคา

น้ัน 

- การละเวนการนําเสนอขอมูลที่จําเปนตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการหรือสินคา ซึ่งหากผูบริโภค

ทราบขอมูลดังกลาวแลวยอมตัดสินใจไมเลือกใชบริการหรือสินคาน้ัน 
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(3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไมเปนธรรมตามกฎหมาย วาดวยขอ

สัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคหรือไมเปนไปตาม

เงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

(4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทางการตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกใชบริการของตนหรือของ 

ผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนรายหน่ึงรายใดหรือหลายราย อยางไมเปนธรรม  

(5) การกระทําใด ๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพไดตามปกติ 

อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว 

(6) การดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนมากกวาหน่ึงรายข้ึนไป 

ซึ่งรวมกันกําหนดเงื่อนไขการเขาถึงบริการอันมีลกัษณะบงัคับใหผูบริโภคตองเลอืกใชบรกิารของผูประกอบกิจการ

กระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนน้ันรายใดรายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึงบริการน้ัน 

(7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงับหรือหยุดการใหบริการโดยไม

แจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร 

(8) การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาเกินกวาระยะเวลาที่กฎหมายกําหนด 

หรือบอยครั้งที่เปนผลใหผูบริโภครับชมรายการอยางไมตอเน่ือง 

(9) การออกอากาศรายการในลักษณะที่จัดใหมีขอความหรือขอมูล ซึ่งมีขนาดพื้นที่รวมกันเกิน 

หน่ึงในแปดของขนาดพื้นที่หนาจอโทรทัศน อันเปนการรบกวนการรับชมรายการของผูบริโภคโดยไมมีเหตุผล 

อันสมควร 

(10) การออกอากาศรายการหรอืการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง เพื่อดึงดูดความสนใจของผูบริโภค 

ซึ่งมีผลกระทบตอผูบริโภคในลักษณะเปนการบังคับใหรับขอมูลขาวสาร รายการ หรือการโฆษณาน้ัน 

หรือเปนมลพิษทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

(11) การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึง

โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 
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5. แนวทางสําหรับการกําหนดนโยบายคุมครองผูบริโภคและผูใชสือ่ในสภาพแวดลอมการ

หลอมรวมสื่อ27 

 การปรับปรุงกรอบระเบียบและมาตรการตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคเปนสิ่งที่จําเปน

เน่ืองจากวา ผูใหบริการตาง ๆ บัดน้ีกําลังแขงขันกันเพื่อชวงชิงลูกคากลุมเดียวกันในตลาด รวมถึง กิจการมี

การเปลี่ยนแปลงอยางตอเน่ืองและมีนัยสําคัญ ในแงของการใหบริการ แอพพลิเคช่ัน และเน้ือหา ที่จําหนาย

ใหแกผูบริโภค 

ความทาทายของผูควบคุมดูแลคือการทําความเขาใจพลวัตที่ซอนอยูของการหลอมรวมสื่อจาก

มุมมองของผูบริโภค สําหรับผูบริโภคแลว การหลอมรวมสื่อไมไดเปนแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องเครือขาย 

ผูใหบริการ และอุปกรณ – แตวามันเกี่ยวของกับพฤติกรรมของพวกเขาและลักษณะความสัมพันธกับ 

ผูใหบริการ ผูบริโภคสามารถมีปฏิสัมพันธกับกลุมตัวเลือกไดสอดคลองตามรสนิยมสวนบุคคล ในแงของ

อุปกรณ รูปแบบการใชงาน (mode) และประเภทสื่อ (medium) ตัวอยางเชนภายใตระบบเว็บ 2.0 

หลายเว็บไซตถูกออกแบบมาใหผูใชสามารถแชรมัลติมีเดียคอนเทนท ขอมูล ประสบการณ ทัศนคติเกี่ยวกับ

ประเด็นตาง ๆ และแมแตรวมไมรวมมือกันเพื่อแกปญหาของโลก บทบาทของ ‘Consumer’ (ผูบริโภค) 

กําลังพลิกผันไปสูการเปน ‘Prosumer’ (ผูบริโภคที่มีความเปนมืออาชีพ)28 แมวา Prosumer จะยินยอม

พรอมใจที่จะแลกเปลี่ยนหรือถายโอนขอมูลสวนบุคคลจํานวนมหาศาลบนอินเตอรเน็ตเพื่อตอบสนองความ

ตองการของตน แตพวกเขาก็สมควรที่ไดรับสิทธิในการคุมครองการนําขอมูลน้ันไปใชในทางที่ผิด และมีสิทธิ  

ที่จะไดรับการแจงสิทธิ และมีความสามารถที่จะควบคุมขอมูลน้ันไดมากข้ึน นอกจากน้ี Prosumer ยังตอง

เผชิญกับขอจํากัดทั้งในแงของราคา ตัวเลือก ความซับซอนทางเทคนิค ความไมเขากันของอุปกรณ เงื่อนไข

การบริการ และอื่น ๆ 

 แมวารัฐสมาชิกบางรัฐจะไดริเริ่มนโยบายหรือขอบังคับเพื่อรองรับบริการสื่อหลอมรวมไปแลว 

โดยขอบเขตที่พวกเขาแทรกแซง ไดแก ความโปรงใสของราคา และความเปนกลางทางเทคโนโลยี 

แตประเด็นเหลาน้ีก็ยังเปนหัวขอที่ไดรับการรองเรียนบอยที่สุดตามผลวิจัยตาง ๆ โดยเปนขอรองเรียน

เกี่ยวกับราคา การเก็บเงิน คุณภาพบริการ สัญญาณขาดหาย เปนตน 

                                                             
27 Rosalind Stevens. (2013). Regulation and consumer protection in a converging environment. ITU 2013, P. 8-16. Retrieved 

Feb 28, 2015. From https://www.itu.int/  
28 Prosumer หมายถึง ผูใชทีท่ั้งบริโภค และผลติสินคาและบริการ ศัพทอ่ืนไดแก ผูซ้ือก่ึงผูขาย 
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 สิทธิของผูบริโภคอื่น ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาสําคัญ ไดแก การคุมครองขอมูลสวนบุคคล / 

ความเปนสวนตัว / ความลับของขอมูล และสิทธิในการรองเรียน 

 

ประเด็นเรื่องความเปนกลางในการใหบริการอินเตอรเน็ตและคุณภาพการบริการ 

 Net neutrality (ความเปนกลางในการใหบริการอินเตอรเน็ต) เปนประเด็นเกี่ยวกับหลักการ 

ของการรักษาความเปนกลางตอรูปแบบการจราจรของขอมูล (internet traffic) ประเภทตาง ๆ บนเครือขาย

อินเตอรเน็ต ในแงของผูใหบริการน้ัน อัตราการรับสงขอมูล (data traffic) ที่ เพิ่มข้ึนอยางมหาศาล 

เมื่อผูบริโภคมีการใชบริการและแอพพลิเคช่ันมากข้ึน น่ันยอมหมายถึงการเพิ่มข้ึนของความจุเครือขายและ

ตนทุนในการบริการดวยเชนกัน แมวาผูบริโภคอาจจะยินดีจายเพิ่มเพื่อใหไดอินเตอรเน็ตไว ๆ และการเขาถึง 

คอนเทนทและแอพพลิเคช่ันใหม ๆ แตถาพวกเขาไมสามารถจําแนกความแตกตางของบริการเหลาน้ันได 

มันก็อาจเปนบอเกิดของความไมพอใจ โดยเฉพาะในกรณีที่คุณภาพการบริการดอยลงหรือเน้ือหาถูกบล็อก 

 ความทาทายสําหรับผูควบคุมดูแล ไดแก การรักษาสมดุลระหวางความตองการของผูบริโภค 

ที่เรียกรองการเขาถึงบริการและเน้ือหาไดอยางไมจํากัด กับ ความสามารถของผูใหบริการในการใชแบนดวิธ  

ที่มีอยูอยางมีประสิทธิภาพ และมีความยับย้ังช่ังใจที่จะไมปดกั้นการเขาถึงแอพพลิเคช่ันและคอนเทนท 

บนอินเตอรเน็ตเพื่อควบคุมการไหลเวียนขอมูล จํากัดการแขงขันและทางเลือกของผูบริโภค 

 ตัวอยางกรณีศึกษาในประเทศตาง ๆ ไดแก ในประเทศเนเธอรแลนดมีการออกกฎหมายเพื่อปองกัน

การปดกั้นการเขาถึงคอนเทนท บริการ หรือแอพพลิเคช่ันบางชนิด ผูใหบริการอินเตอรเน็ตบนมือถือจะตอง

อนุญาตใหลูกคาใช Skype และบริการอื่น ๆ ของคูแขงได ซึ่งจะทําใหผูใชสมารทโฟนสามารถสงขอความได

โดยไมเสียคาธรรมเนียมพิเศษ สวนในอังกฤษน้ันมีการกระตุนใหกํากับตนเอง (Self-regulation) ในเบื้องตน 

โดยผูใหบริการอินเตอรเน็ต (ISPs) ยินยอมที่จะใหมีการเขาถึงอินเตอรเน็ตอยางเปดกวางและเต็มรูปแบบ 

และยืนยันวาจะไมมีการใชการควบคุมการรับสงขอมูลที่ทําใหคุณภาพการบริการของคูแขงดอยลง ทั้งน้ีก็เพื่อ

เปนการสงเสริมใหมีการพัฒนาแขงขันทางธุรกิจ และรับประกันวาผูบริโภคจะไดรับบริการที่ดี  องคกร

ควบคุมดูแลอยาง Ofcom มีอํานาจในการแทรกแซงเพื่อรับรองความโปรงใสและกําหนดมาตรฐานการ

บริการข้ันตํ่า 
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ประเด็นเรื่องราคา การเก็บเงิน และความโปรงใส 

 การรองเรียนของผูบริโภคเกี่ยวกับเรื่องราคาและการเก็บเงินเปนหน่ึงในประเด็นปญหาที่พบบอย

ที่สุด ขอรองเรียนเหลาน้ีเกิดข้ึนทั้งที่ผูบริโภคมีการเขาถึงขอมูลดานราคาในบริการทุกประเภท เชน 

โทรศัพทมือถือ อินเตอรเน็ต และบริการบนสมารทโฟน ในประเทศบราซิล เอลซัลวาดอร แอฟริกาใต 

และอุรุกวัย มีการรองเรียนเรื่องการขาดแคลนขอมูลของบริการเพยทีวีและโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกเปน

พิเศษ ฉะน้ันแสดงวาการใหขอมูลอยางเดียวอาจจะไมเพียงพอสําหรับการคุมครองผูบริโภคในบริบทของ 

สื่อหลอมรวม 

 ในประเทศตุรกี เมื่อป 2010 – 2011 มีการออกกฎหมายที่มีการกําหนดมาตรการควบคุมให

ครอบคลุมบริการตาง ๆ  ในสื่อหลอมรวม ตัวอยางเชนในบริการโทรศัพทมือถือ มีการออกบิลแยกเปนรายการ 

ผูบริโภคมีสิทธิในการที่จะปฏิเสธแคมเปญการตลาด คาธรรมเนียมพิเศษ และมีสิทธิในการกําหนดวงเงิน

สูงสุด แตทางกลุมผูประกอบการมือถือในตุรกีก็พบกับปญหาในภาคปฏิบัติ อาทิ จะนิยามขีดจํากัดสูงสุด

อยางไร (ควรจะนับยอดรวมทั้งบิลหรือนับเฉพาะบริการบางอยางจากบริการแบบเหมาจาย) / 

การต้ังขีดจํากัดน้ันจะมีความเกี่ยวของกับแคมเปญหรือโปรโมช่ันอยางไร (นับเปนชวงเวลาหรือรายเดือนดี) / 

จะติดตามมูลคาเพิ่มที่อยูในบิลไดอยางไร ซึ่งปญหาขอน้ีอาจจะทําใหเกิดความสับสนทั้งกับทางผูบริโภคและ

ผูประกอบการได เปนตน 

 ในประเทศเกาหลใีต มีรายงานวาบริการแบบเหมาจายทําใหเกิดปญหากับผูบริโภคทั้งในระยะเริ่มตน

การเปนสมาชิกระหวางการใชงาน และตอนบอกเลิกสมาชิก รายการสวนลดสําหรับบริการแบบเหมาจาย 

มีลักษณะแตกตางกันไปตามขอตกลง ซึ่งโดยสวนใหญแลวมักจะมีการผูกมัดกับการทําสัญญาผูกมัด 

ในระยะยาวซึ่งทําใหเงื่อนไขมีความสลบัซับซอน เพื่อแกปญหาดังกลาว ทางรัฐบาลเกาหลีไดวางแนวปฏิบัติไว

สําหรับผูใหบริการโทรคมนาคม ไดแก 

 มีการระบุเงื่อนไขในขอตกลงอยางชัดเจน (เชน สวนลดสําหรับผูใชบริการระยะยาว สวนลดสําหรับ

บริการแบบเหมาจาย คาบอกเลิกสัญญา และอื่น ๆ) 

 ระบุเงื่อนไขสวนลดบนบิลเก็บเงินใหชัดเจน 

 ใหขอมูลเกี่ยวกับบริการแบบเหมาจาย ไดแก ราคา สวนลด ระยะปลอดพันธะ สูตรคํานวณสําหรับ

คาบอกเลิกสัญญา และอื่น ๆ  

 ไมเก็บคาบอกเลิกสัญญาสําหรับบริการอื่น ๆ ที่เหลือ ในกรณีที่ผูบริโภคตองการจะยกเลิกบริการ

บางอยาง 
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 ใหรายละเอียดในขอตกลงวาใครจะเปนผูดูแลรับผิดชอบในกรณีที่เกิดปญหา 

 เรียกเก็บคาบอกเลิกสัญญากับผูบริโภคที่ไดรับสิทธิประโยชนเพิ่มเติมในกรณีที่เขาขอยกเลิกบริการ

กอนสิ้นสุดสัญญา 

 ไมอนุญาตใหมีการเรียกเก็บคาปรับ ถาหากไมมีการแจงขอมูลใหกับผูบริโภคอยางชัดเจน ไดแก 

ขอมูลเรื่องมูลคาและระยะเวลาสัญญา 

 

ทางรัฐบาลเกาหลีใตยังไดกําชับใหผูใหบรกิารสอดสองดูแลตัวแทนจําหนายเพื่อรับประกันวาพวกเขา

จะปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด และชวยดูแลลูกคาใหทําความเขาใจสัญญาทั้งหมดกอนจะตกลงใช

บริการ ตัวอยางเชน ทางผูใหบริการจะตองพิมพโบรชัวรหรือการตูนที่อานแลวเขาใจงายมาแจกใหลูกคา 

หรือเผยแพรรายละเอียดสัญญาบนเว็บไซตหรือในที่ที่หาขอมูลไดงาย  

 

ประเด็นเรื่องการบริการบกพรอง สญัญาณขาดหาย  

ผลการวิจัยระบุวา ปญหาดานการบริการบกพรองเปนเรื่องหน่ึงที่ดอยพัฒนาที่สุด โดยมีผูตอบ

แบบสอบถามเพียงไมกี่คนเทาน้ันที่แสดงความพึงพอใจกับการชดเชยในกรณีที่บริการขาดหาย หรือสิทธิ 

ในการเขาถึงบริการฉุกเฉิน 

ในประเทศโอมาน ผูบริโภคทุกคนมีสิทธิไดรับบริการอยางเทาเทียมกัน ผูประกอบการจะตองใหบริการ 

ที่ดีที่สุดตามมาตรฐานคุณภาพการบริการที่กําหนดไวในใบอนุญาต ในกรณีที่เกิดปญหาขัดของทางเทคนิค 

นานกวา 24 ช่ัวโมง ผูประกอบการจะตองยกเวนการเก็บคาบริการของเดือนน้ันทั้งเดือน หรือถาอุปกรณชํารุด

บกพรองภายในระยะเวลาการรับประกันสินคา ผูประกอบการจะตองเปลี่ยนหรือซอมอุปกรณน้ัน ๆ 

ในประเทศแอฟริกาใต มีองคกรโทรคมนาคมช่ือ ICASA ที่ไดพัฒนากรอบแนวคิดของดัชนี 

ความพึงพอใจของผูบริโภค (CSI) ตอบริการไอซีที ซึ่งดัชนีที่วาน้ีจะชวยให ICASA สามารถตรวจสอบ 

ความพึงพอใจของผูบริโภคไปพรอม ๆ กับทดสอบผลการดําเนินงานของผูประกอบการ 

ในปจจุบันที่มีการพึ่งพาบริการโครงขายและบริการแบบไรสายมากข้ึน การที่บริการหยุดชะงัก

หรือไมสามารถเขาถึงบริการไดในบางพื้นที่ เหตุการณเหลาน้ีอาจจะไมไดรับการบันทึกอยางดีเทาที่ควร 

หรือผูบริโภคไมสามารถทําการเปรียบเทียบไดโดยงาย ตัวอยางเชน ในชวงที่เกิดอุทกภัยและไฟดับในตัวเมือง 
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แมนฮัตตัน นิวยอรก และทั่วประเทศสหรัฐในชวงปลายป 2012 เครือขายบริการประสบปญหาอยางหนัก 

ทําใหลูกคาไมสามารถเขาถึงบริการที่เช่ือมตอกับสายไฟเบอรออพติก อาทิ ทีวี อินเตอรเน็ต และโทรศัพทได 

องคกร FCC จึงไดจัดทําประชาพิจารณต้ังป 2013 เพื่อหาทางออกใหกับเครือขายโทรคมนาคมในยามที่มี 

ภัยธรรมชาติหรือวิกฤติอื่น ๆ โดยในแบบสอบถามน้ันมีคําถามอยางเชน ผูบริโภคไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ

บริการการสื่อสารในระหวางสถานการณฉุกเฉิน หรือไดรับขอมูลเพิ่มเติมที่เปนประโยชนอยางเพียงพอหรือไม 

ผลลัพธที่ออกมาจะทําใหผูบรโิภคสามารถเปรียบเทยีบผลการดําเนินงานและความนาเช่ือถือของบริษัทตาง ๆ 

ในชวงวิกฤติที่ผาน ๆ มาได 

 

การคุมครองขอมูลสวนบุคคลและความเปนสวนตัว 

 การคุมครองความเปนสวนตัวของผูบริโภคเปนประเด็นหน่ึงที่นาเปนหวงในบริบทของสื่อหลอมรวม 

ในหลาย ๆ ประเทศมีองคกรเฉพาะที่ดูแลรับผิดชอบเรื่องการคุมครองขอมูล ตัวอยางเชน ในประเทศอิตาลี 

มีองคกรคุมครองขอมูล (Data Protection Authority) ที่ดูแลทั้งขอมูลสวนบุคคลในการสื่อสารผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส และการเก็บรักษาขอมูลในกระบวนการรับสง ในประเทศลิธัวเนีย มีคณะกรรมการคุมครอง

ขอมูลแหงชาติ (State Data Protection Directorate) 

 ขณะที่ในประเทศโอมาน หนาที่น้ีไดถูกยกใหกับคณะกรรมการกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมฯ  

(สวนการออกกฎหมายที่เกี่ยวกับอี-คอมเมิรซและอาชญากรรมไซเบอรเปนหนาที่ของคณะกรรมการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ) เน้ือหาหลัก ไดแก ผูประกอบการมีสิทธิรองขอขอมูลสวนตัวของผูบริโภคเฉพาะ 

ในข้ันตอนการเปดใชบริการเทาน้ัน และผูบริโภคจะตองไดรับการแจงสาเหตุของการเก็บบันทึกขอมูลน้ัน ๆ 

ผูประกอบการจะตองเก็บขอมูลของลูกคาไวเปนความลับ รับประกันความปลอดภัยในการเก็บขอมูล 

และจะตองไมนําขอมูลของลูกคาไปแลกเปลี่ยนกับบริษัทใด ๆ โดยไมไดรับความยินยอมจากผูบริโภค 

 อยางไรก็ดี การควบคุมดูแลขอมูลที่เขมงวดมากไป ก็อาจจะกลายเปนอุปสรรคแกผูใหบริการไอซีที

รายใหม ๆ ได มีกรณีศึกษาของ Google ที่ไดเปลี่ยนแปลงนโยบายความเปนสวนตัว โดยการผนวกขอมูลของ

ผูใชงานระหวางบริการของ Youtube กับ Google+ เขาดวยกัน พรอมใหเหตุผลวามันเปนการเปลี่ยนแปลง

เพื่อสิทธิประโยชนของผูบริโภค ทําใหผลลัพธการคนหาและโฆษณาสามารถปรับเปลี่ยนไดตรงกับ 

ความตองการของผูบริโภคมากข้ึน 

 อีกตัวอยางหน่ึงที่แสดงใหเห็นถึงความยากลําบากในการรักษาสมดุลน้ี ไดแก ระบบคอมพิวเตอร 

Cloud ที่กําลังไดรับความนิยมเพิ่มข้ึนทุกขณะ มันเปนระบบที่เอื้อใหผูใชงานสามารถจัดเก็บขอมูล 
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ทางออนไลนไดทุกหนแหงผานอุปกรณทุกชนิด แตก็มีปญหาในแงของกฎหมายที่วาดวยการคุมครอง 

ความเปนสวนตัว ซึ่งทางสหภาพยุโรป (EU) ไดมีการวางยุทธศาสตรระบบคลาวดฯ ข้ึนมาเพื่อสราง 

ความเช่ือมั่นในการใชสื่อดิจิตอล (digital confidence) โดยมีเน้ือหาหลักอยูที่การควบคุมดูแลการถายโอน

ขอมูลระดับนานาชาติ และการปองกันการฉอโกงและอาชญากรรมไซเบอร อยางไรก็ดี องคกร ENISA  

ในยุโรปไดแสดงความวิตกกังวลเกี่ยวกับระบบคลาวดในแงที่วา ลูกคามีความเสี่ยงที่จะถูกผูใหบริการ 

ระบบคลาวดนําขอมูลไปใชในทางที่ไมเหมาะสมหรือจัดการผิด ที่สําคัญโครงสรางพื้นฐานในการบริการ

เหลาน้ีเปนกรรมสิทธ์ิของบริษัทเอกชน ซึ่งมีผลประโยชนทับซอน 

 

การบริการความบันเทิงบนมือถือและกลไกการชําระเงินบนมือถือ 

 การเติบโตแบบพรวดพราดของการใชสมารทโฟนเพื่อเขาถึงบริการบันเทิงบนมือถือ หรือการ 

ชําระเงินแบบดิจิตอล มีผลตอการวางกรอบกฎเกณฑในปจจุบันอยางชัดเจน ประเทศที่เปนผูนําในบริการ  

ดานน้ี ไดแก ญี่ปุน เกาหลี อังกฤษ อิตาลี และประเทศในแถบสแกนดิเนเวีย 

 ปจจุบันผูบริโภคหลายคนใชมือถือเพื่อชําระเงินจํานวนเล็กนอย (micropayment) ในการรวมสนุก

กับรายการโทรทัศนแบบอินเตอรแอ็คทีฟ (เชน การโหวตผูเขาแขงขัน) การใหของขวัญเสมือน (virtual gift) 

และการจายเงินเพื่อซื้อแอพ นอกจากน้ีสมารตโฟนรุนใหม ๆ มักมีระบบ NFC29 หรือเทคโนโลยีสื่อสารไรสาย

ระยะสั้น ที่สามารถใชในการถายโอนขอมูล ทําธุรกรรม และบริการอื่น ๆ ได (อาทิเชน การใชโทรศัพทมือถือ

แทนบัตรชําระเงินในการซื้อสินคา) ระบบดังกลาวทําใหผูบริโภคและธุรกิจมีการชําระเงินที่สะดวกและ

ยืดหยุนมากข้ึน แตในขณะเดียวกันผูบรโิภคก็ควรจะไดรับความคุมครองอยางเพียงพอและไดรับความเช่ือมั่น

ในความปลอดภัยของระบบน้ัน ๆ ดวย  

 ระบบกฎหมายสําหรับควบคุมการชําระเงินออนไลนและมือถือมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง 

ในบางประเทศมีการออกกฎหมายเฉพาะทาง และในบางประเทศมีการใชประยุกตใชกฎหมายคุมครอง

ผูบริโภค โทรคมนาคม และอื่น ๆ  

                                                             
29 Near Field Communications (NFC) คือเทคโนโลยทีี่ชวยใหการเชื่อมตอและการแบงปนเปนเร่ืองงาย โทรศัพทและอุปกรณเสริมที่รองรับ 

NFC จะเชื่อมตอกันไดโดยไมตองใชสาย เมื่อคุณนําอุปกรณทั้งสองมาสัมผัสกันบริเวณ NFC จะอยูที่ดานหลังของโทรศัพท เหนือกลอง เมื่อหนาจอ

เปดอยู ใหนําบริเวณ NFC ไปแตะกับโทรศัพทหรืออุปกรณเสริมอีกเคร่ือง คุณสามารถใช NFC ทําสิ่งตอไปนี้ ตัวอยางเชน  

1) ใชแทน RFID Tag ตางๆ  ชวยอํานวยความสะดวกในการจายเงนิผานมือถือแทนบัตรจายเงินตาง ๆ  

2) แบงปนเนื้อหาตางๆ เชน รูปภาพและวิดีโอ กับโทรศัพทเคร่ืองอ่ืนที่รองรับ  

3) ใชในการอาน Tag ตาง ๆ เมื่อมี NFC อยูที่ไหน เราเอามือถือไปแตะ ก็จะไดรับขอมูลตาง ๆ หรือปรับเปลี่ยนขอมูลตาง ๆ ในเคร่ือง หรือใช

แทนนามบัตรได 
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 ในประเทศอังกฤษน้ัน มีองคกร NRA30 ที่ควบคุมดูแลการชําระเงินผานมือถือแบบพรี-เพด หรือการ

แตะบัตรชําระเงินผานระบบ NFC แตถาหากวาเปนการชําระเงินแบบโพสต-เพด หรือหักเงินในบัญชี  

e-wallet แลวละก็ หนาที่ตรงสวนน้ีจะตกอยูในความดูแลรับผิดขอบของคณะกรรมการกํากับกิจการการเงิน 

ประเด็นดังกลาวอาจทําใหผูบริโภคเกิดความสับสนไดในกรณีที่มีปญหาเกิดข้ึน  

 ในประเทศเกาหลีใต มีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่ควบคุมดูแลดานอี-คอมเมิรซโดยเฉพาะ 

มีการกําหนดขอปฏิบัติสําหรับผูใหบริการชําระเงิน อาทิ 

 ใชแบบฟอรมสั่งซื้อที่ผูบริโภคสามารถเปลี่ยนแปลงหรือยืนยันการสั่งซื้อไดกอนมีการพิสูจนยืนยัน 

 ใหผูบริโภคไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผูจําหนาย และกลไกการแกไขขอโตแยง 

 คุมครองขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคในระหวางกระบวนการชําระเงิน 
 

สิทธิในการรองเรียน 

 การเขาถึงกระบวนการรองเรียนที่โปรงใสและยุติธรรมเปนสวนสําคัญของการคุมครองผูบริโภค 

ในกรอบกฎเกณฑของกระทรวงไอซีทีสวนใหญมีขอเรียกรองใหผูประกอบการเปดเผยข้ันตอนในการจัดการ

ขอรองเรียน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมีบทบาทในการจัดการขอรองเรียน คลี่คลายขอโตแยง หรือย่ืน

เรื่องใหองคกรคุมครองผูบริโภคไปจัดการ 

 ตัวอยางเชน ในประเทศมาเลเซีย คณะกรรมการการสื่อสารและสื่อมัลติมีเดีย (MCMC)31 ที่แมจะ

ไมไดเปนผูจัดการปญหาโดยตรง แตก็มีหนาที่ในการตรวจสอบวาขอรองเรียนของผูบริโภคจะไดรับการดูแล

จัดการอยางยุติธรรมและมีประสิทธิภาพ โดยพิจารณาถึงขอรองเรียนเกี่ยวกับการสื่อสารและบริการ

มัลติมีเดีย การออกอากาศ และอื่น ๆ ในทุกแงมุม MCMC ยังมีหนาที่ในการตรวจสอบระดับการรองเรียน

จากผูบริโภคอีกดวย ตามกระบวนการที่วางไว มีการแนะนําใหผูบริโภคย่ืนขอรองเรียนกับผูใหบริการโดยตรง

เสียกอน แตสามารถย่ืนเรื่องใหแกสภาผูบริโภค (Consumer Forum) พิจารณาในกรณีที่ผูใหบริการ 

ไมสามารถแกปญหาน้ันไดภายใน 7 สัปดาห โดยสภามีการรับขอรองเรียนผานระบบออนไลนเพื่อชวยจัดการ

คลี่คลายปญหาของผูใชกับผูใหบริการโดยไมตองมีนอกมีใน (ดูรายละเอียดกระบวนการตามภาพดานลาง) 

 

                                                             
30 NRA (National Telecommunication Regulatory Authority) คณะกรรมการโทรคมนาคมแหงชาต ิแหงสหราชอาณาจักร 
31 The Malaysian Communications and Multimedia Commission (MCMC) คณะกรรมการการสื่อสารและสื่อมัลติมีเดีย แหงประเทศ

มาเลเซีย 
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ภาพท่ี 9 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงานคุมครองผูบริโภคในประเทศมาเลเซีย 

 

  

ในประเทศซาอุดิอาระเบีย คณะกรรมการการสื่อสารและเทคโนโลยีโทรคมนาคม (CITC)32 เรียกรอง

ใหผูใหบริการจัดต้ังหนวยงานไวสําหรับดูแลขอรองเรียนโดยเฉพาะ CITC ยังมีหนาที่ในการทบทวน

กระบวนการรองเรียนของผูใหบริการ และจะทําหนาที่คลี่คลายขอโตแยงในกรณีที่ลูกคาและผูใหบริการ 

ไมสามารถตกลงกันได 

 

  

                                                             
32

 Communications and Information Technology Commission (CITC) คณะกรรมการการสื่อสารและเทคโนโลยีโทรคมนาคม แหงประเทศซาอุดิอาระเบีย 
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การเยียวยาผูบริโภคขามพรมแดน 

 แมวาเราจะพบเห็นหนวยงานระงับขอพิพาทไดทั่วไปในสหภาพยุโรป แตมันก็ ยังมีอุปสรรค  

บางประการ อาทิ ชองโหวในขอบเขตคุมครอง การขาดการตระหนักรูของผูบริโภคและภาคธุรกิจ และ

คุณภาพการดําเนินการที่ไมเทาเทียมกัน โดยเฉพาะในกรณีที่มีการทําธุรกรรมขามแดนในบริบทของดิจิตอล  

 ภายใตกฎกติกาใหม ประเทศสมาชิกทุกประเทศจะตองมีแผนการระงับขอพิพาทที่มีคุณภาพเพื่อ

คลี่คลายขอโตแยงเกี่ยวกับการขายสินคาและบริการ และการรองเรียนผานทางระบบออนไลน โดยแผนการ

ระงับขอพิพาทน้ันอาจจะยึดตามแบบแผนเดิม หรือปรับเปลี่ยนเทาที่จําเปน หรือกอต้ังหนวยงานระงับ 

ขอพิพาทข้ึนมาใหม โดยที่ประเทศสมาชิกจะตองมีองคกรควบคุมดูแลที่มีศักยภาพพอเพียง และจะตองมีการ

รับรองในเรื่องของการรักษาความลับและการคุมครองขอมูล   

 

หลักปฏิบัติสําหรับการกํากับดูแลเพ่ือคุมครองผูบริโภคในบริบทสื่อหลอมรวม  

1. ควรมีการปรับปรุงกฎ/ขอบังคับตางๆ เพ่ือใหเขาบริบทสื่อหลอมรวม 

 มุงรับมือกับอุปสรรคทางเทคนิค หรือโครงสรางพื้นฐานที่มีความเปนไปไดวาจะขัดขวางลูกคาในการ

สมัครสมาชิก การบอกรับสินคาและบริการใหมๆ (เชน อุปสรรคในการเขาถึง การติดขัดของบริการ 

บรอดแบนด33  รวมไปถึงมาตรการที่จะควบคุมเทคนิคการบริหารจัดการการคา เพื่อที่จะยับย้ังการ

กีดกันระหวางผูประกอบการตางๆ  โดยสนับสนุนดวยเงื่อนไข   การดําเนินการ อยางนอยที่สุด 

เพื่อชวยใหลูกคาสามารถเขาถึงบริการใหม ๆ เชน Cloud services ไดอยางแนนอน 

 เพื่อสรางความมั่นใจวาไดนําขอมูลสถิติเรื่องการรองเรียนมาใช ในชวงการรางกําหนดนโยบาย 

 มีการทบทวนเน้ือหาของขอบังคับตาง ๆ โดยเฉพาะในเรื่องของเน้ือหาที่ไมไดออกอากาศควรมีความ

ชัดเจน  เน่ืองจากเปนสิ่งจําเปนสาํหรับการทําธุรกรรมที่จะกระตุนใหเกิดการพัฒนา  และการเติบโต

ของบริการการหลอมรวมสื่อ 34 

                                                             
33 หนึ่งในเปาหมายของ UN Broadband Commission for digital Development’s  สําหรับป 2015 คือ การเขาถึงของระดับการใหบริการ

เครือขาย ซ่ึงควรมีราคาเหมาะสมกับประเทศกําลังพัฒนา – คิดเปนจํานวนนอยกวา 5 % ของรายไดมวลรวมประชาชาติรายเดือน เพ่ือสรางความ

มั่นใจวาประชากรของพวกเขาสามารถมีสวนรวมอยางเต็มที่ในสังคมความรู 

 
34 จากการสมคัรรับบริการของหนว่ยงานควบคุมภาพและเสียงของสหพนัธ์ยุโรป (the European Union’s Audiovisual Media Services 

Directive 2010/13/EU (‘AVMSD’) ) รายงานวา่จํานวนกลุม่ผู้ประกอบการทีÉมีน้อยได้เพิÉมขึ Êน โดยมีนกัจดัรายการวิทยุและโทรทศัน์มากถึง 

7,500 คน และตลาดการบริการ video on demand ได้เติบโตขึ Êนด้วย 
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 มีการประเมินผลกระทบอยูเสมอเพื่อสนับสนุนการรางนโยบายในแบบอิงหลักฐาน (evidence-

based policy) โดยมีการรวบรวมขอมูลจากลูกคาในเรื่องประสบการณควบคูไปกับรูปแบบ

พฤติกรรมของผูบริโภค ลูกคา ดูพฤติกรรมในการเปลี่ยนแพลตฟอรม และรูปแบบของสินคา 

(ทั้งแบบเด่ียวและแบบชุด) และมีการระบุสิ่งที่ผูบริโภคตองการจริง ๆ โดยใชแบบสํารวจและขอมูล

การรองเรียนจากลูกคาเปนขอมูลอางอิงในการวิจัยผูบริโภคแทนที่จะคิดสรุปเอาเอง 

 มีการระบุขอบเขต พื้นที่ ที่การใชขอมูล และการแสวงหาประโยชนทับซอนกัน (เชน ระหวางในดาน

กฎ ขอบังคับเกี่ยวกับการโฆษณา และกฎ ขอบังคับเกี่ยวกับภาวะความเปนสวนตัว) ซึ่งนาจะ

คอนขางมีผลกับเครือขายการกํากับดูแลสื่อ  และจะสามารถมีผลบังคับใชอยางมีประสิทธิภาพกับ 

กฎอื่น ๆ เพื่อรับรองวาผูบริ โภคจะไดรับการปกปองและตลาดเทคโนโลยีสารสนเทศและ 

การสื่อสาร ICT จะสามารถเจริญเติบโต 

 ควรมีการพิสูจนมาตรการตาง ๆ  ท่ีจะรับรองไดวาจะสามารถตามเทคโนโลยีท่ีกาวหนาอยางรวดเร็วได 
 

2. การศึกษาและขอมูลของผูบริโภค 

 เพื่อสรางความมั่นใจวาจะมีกฎเกณฑที่สงเสริมใหเกิดการแขงขันอยางเพียงพอและเพื่อเปนตัวเลือก

ใหผูบริโภค อีกทั้งยังใหผูบริโภคสามารถเปลี่ยนไปรับบริการจากผูใหบริการรายอื่น ๆ ไดโดยสะดวก

ไมมีขอจํากัด นอกจากน้ี แมดูเหมือนวาผูบริโภคจะไดรับประโยชนในแงของราคาและความสะดวก

ของบริการแบบขายพวง (bundled service) แตการเลือกแบบน้ีอาจสรางความยากลําบากในการ

เปรียบเทียบรวมถึงการปรับเปลี่ยนบริการ 

 เพื่อสรางความมั่นใจวาผูบริโภคจะสามารถเขาถึงขอมูลที่ทันเหตุการณและถูกตอง ดวยความรวดเร็ว

และมีการจัดการขอมูลอยางเปนระบบ ในกรณีที่มีการกีดกัน ปดกั้นระหวางบริการ เชน การหาม

ไมใหเขาเว็บ (web blocking) ซึ่งผูบริโภคจะไดรับการแจงเตือนและบริการเหลาน้ีจะถูกเรียกเก็บ

คาบริการตามจริง 

 ใชมาตรการที่มีอยูเพื่อลดความเสี่ยงและสรางความมั่นใจวาผูบริโภคจะไดรับขอมลูเกี่ยวกับมาตรการ

ปองกันและภาวะสวนตัวที่เปลี่ยนไปซึ่งผูบริโภคจะตองเผชิญจากบริการระบบตลาดอิเล็กทรอนิกส 

(E-commerce) และการตลาดผานมือถือ (Mobile commerce / m-commerce)   
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3. สรางความเชื่อมั่นในการใหบริการแบบหลอมรวมแกผูบริโภค 

 สงเสริมและปองกันตลาดอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) และการตลาดผานมือถือ (Mobile 

commerce/ m-commerce) โดยใหคําแนะนําเกี่ยวกับกฎหมาย/มาตรการ ในการสรางความ

เช่ือมั่นใหกับผูบริโภค 35 

 กระตุนใหผูประกอบการ พัฒนาระบบการปองกันภัยลวงหนา (security precautions) รวมถึงสราง

ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูล เพื่อคุมครองขอมูลที่ยังไมไดรับการอนุมัติ และการฝาฝน/ละเมิด

ขอมูลในรูปแบบตาง ๆ36 

 สรางความเช่ือมั่นใหกับผูบริโภคโดยการใหความมั่นใจวา บริการแบบออนไลน (Online service) 

มีความปลอดภัยสูง  เน่ืองจากผูบริโภคยอมคอนขางคาดหวังวาขอมูลตาง ๆ จะไดรับการปกปองใน

ระดับหน่ึง และมีการจัดเก็บที่จํากัดการเขาถึงขอมูลตาง ๆ ที่เกี่ยวของกัน  มีการระบุชวงเวลาการ

เก็บรักษาขอมูลไวอยางชัดเจน และมีกระบวนการปฏิบัติงานที่เหมาะสม ทั้งน้ีเพื่อใหเกิดความมั่นใจ

ในความถูกตอง ผูบริโภคควรมีสิทธิทราบเมื่อขอมูลถูกนําไปเผยแพร และควรมีสิทธิเลือกวาจะให

ติดตามกิจกรรมออนไลนหรือไม 

 ตระหนักถึงความจําเปนในการปองกันและใหความรูแกผูบริโภค ดวยเลือกวิธีการที่แตกตาง ในการ

เขาถึงกลุมผูบริโภค โดยเฉพาะอยางย่ิงกับ กลุมผูบริโภคที่ออนไหวไดงายตอการคาแบบหลอกลวง 

หรือ กลุมที่ขาดความเขาใจเกี่ยวกับการใชจายผานเครื่องจักร  
 

4. การบังคับใชตามกฎหมาย 

 มีการเตรียมทีมหรือตัวแทนที่มีความเช่ียวชาญดานการสื่อสารทําหนาที่ปกปองสิทธ์ิของลูกคา 

 มีการตกลงแบงความรับผิดชอบระหวางผูมีอํานาจที่เกี่ยวของอยางชัดเจน ซึ่งอาจตองมีการลงนาม

ในขอตกลงรวมกัน (MoU) หรืออาจรวมไปถึงขอตกลงที่จะแบงปนขอมูลและทรัพยากรตาง ๆ 

รวมกันตามความเหมาะสม 

                                                             
35 บันทึกขอเสนอของ EU ในการยกเลิก คําสั่งเซ็นออนไลนที่มีการใชอยู (E-Signatures Directive) และแทนที่ดวยโครงรางที่กวางกวา ในเร่ือง

การยอมรับการยืนยัน การระบุตัวตน และการยอมรับลายเซ็นผานระบบอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงเร่ืองนี้ขึ้นอยูกับความเชื่อมั่นของบริการ (Council 

documenet 10977/12) 
36 รายงาน OECD เร่ือง การคุมครองสิทธิผูบริโภคในการทําธุรกรรมออนไลน 17 August 2012 DSTI/CP(2010) 22/FINAL. 

 



 

56 
 

 มีการแยกแยะระหวางความลมเหลวในการนําไปใชจริง/ความไมครอบคลุม/อุปสรรคตาง ๆ ของกฎ 

ขอบังคับที่นําไปใชจริง 

 มีการคิดคนวิธีการตรวจสอบการฝาฝนกฎ/ขอบังคับ  ซึ่งอาจทําไดโดยการเฝาสังเกตกิจกรรม 

ตาง ๆ (monitoring) หรือการ self-reporting (เชน การรายงานจากผูประกอบการตาง ๆ ที่ตรวจ

พบการฝาฝน) มีการต้ังระบบ กลไก การรับมือกับคํารองเรียน ขอคัดคานตาง ๆ โดยครอบคลุม 

ทุก ๆ ดานของการใหบริการแบบหลอมรวม และมีการต้ังขอกําหนดสําหรับการรวมมือแบบ 

ขามพรมแดน cross-border และการใชรวมกันของกฎตาง ๆ ตามความเหมาะสม 

 

การที่ผูออกกฎใหผูบริโภคเปนศูนยกลางของการรางกฎขอบังคับน้ัน นอกจากจะชวยใหเกิดการเนน

การแขงขันเพื่อผลประโยชนของผูบริโภคแลวยังชวยช้ีใหเห็นไดดวยวาตลาดสวนไหนที่ยังเขาไมถึง 

ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญตองการใหมีนโยบายปกปองผูบริโภค รวมถึงตองการมีสวนรวมในการ

จัดการกับคํารองเรียนของผูบริโภค หรือ ใหมีการแยกตัวแทนรับผิดชอบดูแลสิทธิประโยชนของผูบริโภค

โดยเฉพาะ แตถึงอยางไร หลายประเทศก็กําลังเผชิญกับความยากลําบากในการบังคับใชมาตรการการดูแล

สิทธิประโยชนของผูบริโภค เน่ืองจากขาดแคลนทรัพยากรและความเช่ียวชาญในแนวทางเดียวกัน โดยมีเพียง

บางประเทศเทาน้ันที่ไดปรับปรุงกฎขอบังคับของตนเพื่อแกปญหาที่เกิดจากการหลอมรวมสื่อ ทั้ง ๆ ที่การ

ใหบริการแบบหลอมรวมก็เปนที่แพรหลายแลว ในขณะที่สวนใหญก็ยังมีการกํากับดูแลสําหรับโทรคมนาคม 

และกิจการแพรภาพกระจายเสียงแบบแยกสวนกัน 

ดังน้ันอะไรคือสิ่งที่ทําไดเพื่อที่จะสามารถพัฒนาและคงไวซึ่งโครงรางของการคุมครองสิทธ์ิผูบริโภค 

ที่ตรงกับจุดประสงคของยุคการหลอมรวมสื่อ แมวา “หลักปฏิบัติสําหรับการหลอมรวมสื่อ” จะไมได

เปรียบเสมือนเปนยาสารพัดประโยชน แตก็เปนจุดเริ่มตนที่ดี 

ความเปลี่ยนแปลงเกิดข้ึนอยางรวดเร็วเมื่อเทียบกับเวลาที่ตองเสียไปกับการแนะนําและประกาศ

บังคับใชกฎ ขอบังคับ ถึงแมจะยากแตก็เปนสิ่งสําคัญที่จําเปนตองลองทํา และเปนการทดสอบขอบังคับใน

อนาคตตอไป  วิธีการในอุดมคติไมใชการต้ังเปาวาจะตองเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งย่ิงใหญกับกฎเกณฑ 

แตหวังใหเกิดการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงที่สามารถรับมือกับอุปสรรคหลัก ๆ (เชน การนําขอมูลสวนบุคคลไป

ใชในทางมิชอบ) แตยังคงไวซึ่งประโยชน (เชน การสามารถเปลี่ยนแปลงขอมูลตาง ๆ ได)  

สิ่งที่กฎเกณฑควรจะมีคือความสมดุลระหวางผลประโยชนของผูใหบริการและผูใชในการปกปองสทิธิ

เกี่ยวกับทรัพยสินทางปญญา และสิทธิการบริหารจดัการในระบบดิจิตอล โดยไมทําใหเสียประโยชนในการทํา
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ธุรกิจออนไลนรูปแบบตาง ๆ ตัวอยางเชน การทําการคาออนไลนและบนมือถือ สรางโอกาสในการทําการคา

ขามพรมแดนอยางเสรี รวมถึงเปดใหเขาถึงสินคาและบริการตาง ๆ ที่เคยเขาถึงไดแคทองถ่ินเทาน้ัน 

หน่ึงในขอทาทายหลักของผูกํากับดูแลคือ การสรางวัฒนธรรมการรักษาความปลอดภัยที่จะกอใหเกิด

ความวางใจในการย่ืนสมคัรรับเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร ซึ่งก็คือการมีกฎขอบงัคับที่มีประสทิธิภาพ ทั้ง

ในเรื่องของการคุมครองภาวะสวนตัวและสทิธิประโยชนของผูบรโิภค การที่การใหบริการแบบหลอมรวมจะแพรไป

ทั่วโลกไดน้ัน จะตองอาศัยความรวมมือขามพรมแดนที่คอนขางแข็งแกรงกวาที่เปนมา  
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บทท่ี 3 

วิธีการศึกษา 

 

การดําเนินการศึกษาเพื่อตอบจุดประสงคการวิจัยมีข้ันตอนทั้งสิ้น 4 ข้ันตอน ดังน้ี  

1. การศึกษาหลักการ แนวคิด งานวิชาการท่ีเก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภค ตลอดจน

ประกาศตางๆของ กสทช. ท่ีเก่ียวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการวิทยุและกิจการโทรทัศน  

คณะผูวิจัยไดศึกษา รวบรวม และประมวลหลักการ แนวคิด งานวิชาการที่เกี่ยวของกับการคุมครอง

ผูบริโภค  ตลอดจนประกาศตาง ๆ ของ กสทช. ที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการวิทยุและ

กิจการโทรทัศน โดยนําเสนอไวในบทที่ 2 ของรายงานฉบับน้ี 

 

2. การจัดประชุมกลุมยอย (Focus Group) ผูบริโภค / ผูรองเรียน 

การจัดประชุมกลุมยอยผูบริโภคที่เคยรองเรียนมายัง กสทช. และผูบิรโภคทั่วไป เพื่อศึกษาปญหา 

ที่พบจากการเปดรบัโทรทัศนหรือวิทยุ การทราบถึงสิทธิของผูบริโภค ปญหาอุปสรรคในข้ันตอนการรองเรียน 

และขอเสนอแนะสําหรับ กสทช. หรือผูประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง และโทรทัศน โดยเก็บขอมูลจาก

กลุมตัวอยางใน 4 ภูมิภาค  ไดแก ภาคเหนือ ภาคใต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคกลาง  

การเลือกพื้นที่ศึกษาในแตละภูมิภาค ผูวิจัยพิจารณาจัดการประชุมกลุมยอยในจังหวัดที่มีจํานวน

ผูบริโภครองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. มากที่สุดในแตละภูมิภาค ซึ่งจากขอมูลการรองเรียนในป 2557

สามารถเลือกจังหวัดที่จะลงพื้นที่ศึกษาไดดังน้ี จังหวัดเชียงใหม  จังหวัดสงขลา จังหวัดนครราชสีมา และ

กรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยใชการเลือกตัวอยางดวยวิธีเจาะจง (purposive sampling) จากผูบริโภคที่เคย

รองเรียนและผูบริโภคที่เปนตัวแทนจากหนวยงานที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในระดับทองถ่ิน 

จํานวนผูเขารวมประชุมกลุมยอยในทุกภูมิภาคมีจํานวนรวมทั้งสิ้น  33  คน  
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จํานวนผูเขารวมการประชุมกลุมยอยจําแนกตามภูมิภาค 

 

ภูมิภาค จังหวัด จํานวนผูเขารวม วันท่ีจัดการประชุม 

ภาคเหนือ เชียงใหม 10 24 มกราคม 2558 

ภาคใต สงขลา 10 31 มกราคม 2558 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา 7 7 กุมภาพันธ 2558 

ภาคกลาง กรุงเทพมหานคร 6 14 กุมภาพันธ 2558 

 

ประเด็นในการสนทนากลุมประกอบดวยปญหาที่พบจากการเปดรับโทรทัศนหรือวิทยุ ความคิดเห็น

ตอกระบวนการในการรองเรยีน ผลจากการรองเรียน และขอเสนอแนะสําหรับ กสทช. หรือผูประกอบกิจการ

วิทยุกระจายเสียง และโทรทัศน เกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการโทรทัศนหรือวิทยุ 

 

3. การสัมภาษณเชิงลึก บุคลากร กสทช. นักวิชาการ ผูประกอบการ ตัวแทนหนวยงานท่ี

เก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภค  

 ผูวิจัยสัมภาษณเชิงลึกบุคลากรของ กสทช. ที่เกี่ยวของกับกระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียน

ในกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศนของ กสทช. โดยเฉพาะเรื่องคลื่นรบกวนและเรื่องการการคุมครอง

ผูบริโภคเกี่ยวกับโฆษณา มาตรฐานสัญญาบอกรับสมาชิก ตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555  รวมถึงสัมภาษณเชิงลึก

ผูประกอบการดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนที่ถูกรองเรียนจากผูบริโภค และบุคคลภายนอกที่

เกี่ยวของกับกระบวนการคุมครองผูบริโภคไมใหถูกเอาเปรยีบจากผูประกอบกจิการกระจายเสียงและโทรทัศน 

ทั้งน้ี เพื่อรวบรวมขอมูล ขอเท็จจริงในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติการเกี่ยวกับกระบวนการรับและจัดการ

เรื่องรองเรียน และแนวทางการพัฒนาการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศนใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

 

 การคัดเลือกกลุมตัวอยางผูใหขอมูลแบบเฉพาะเจาะจง จํานวน 10 คน ประกอบดวย 1) บุคลากร

ภายใน กสทช. โดยใหครอบคลุมบุคลากรทั้ งในระดับนโยบาย และระดับปฏิบั ติการ 7 คน และ 

2) บุคคลภายนอก กสทช. 3 คน ดังน้ี  
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ก. บุคลากรภายใน กสทช. 

 
ชื่อ นามสกุล ตําแหนง วันท่ีสัมภาษณ 

ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน  รองประธานอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน กสทช.  

5 มีนาคม 2558 

คุณชัยรัตน แสงอรุณ  อนุกรรมการคุมครองผูบรโิภคดาน

กิจการกระจายเสียงและกจิการโทรทัศน 

กสทช. 

10 กุมภาพันธ 2558 

ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสมัฤทธ์ิโชค   อนุกรรมการคุมครองผูบรโิภคดาน

กิจการกระจายเสียงและกจิการโทรทัศน 

11 กุมภาพันธ 2558 

คุณสมบัติ ลลีาพตะ  รักษาการรองเลขาธิการสํานักงาน 

กสทช. (สท.) 

13 กุมภาพันธ 2558 

พันตรี โกเมธ  ประทีปทอง  ผูอํานวยการสํานักกรรมการกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน และการ

ประชุม (กส) 

18 กุมภาพันธ 2558 

คุณผลเศรษฐ กริชติทายาวุธ   พนักงานปฏิบัติการระดับสูง สํานัก

กรรมการกิจการกระจายเสียงและ

โทรทัศน และการประชุม (กส) 

18 กุมภาพันธ 2558 

คุณ เยาวมาลย จุยเจริญ ผูอํานวยการสวนรับเรือ่งรองเรียน  

สํานักบริการขอมลูกลาง กสทช.                

(call center 1200) 

19 กุมภาพันธ 2558 

คุณอานนท  วิเศษ   ผูอํานวยการศูนยขอมลูขาวสาร กสทช. 19 กุมภาพันธ 2558 

คุณคคนางค  จริยเจรญิย่ิง              ผูควบคุมการใหบริการทางโทรศัพท 

(Command control) 

19 กุมภาพันธ 2558 
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ข. บุคคลภายนอก กสทช. 

การสัมภาษณบุคคลภายนอก กสทช. เพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหาเรื่องรองเรียนที่ครบถวน

และรอบดาน รวมถึงแสวงหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการ 

กระจายเสียงและโทรทัศนของ กสทช. ผูวิจัยจึงดําเนินการสัมภาษณเชิงลึกบุคคลภายนอกที่เกี่ยวของกับ

กระบวนการคุมครองผูบริโภคไมใหถูกเอาเปรียบจากผูประกอบกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน ไดแก  

 

ชื่อ นามสกุล ตําแหนง สัมภาษณ 

คุณมานพ พิเศษกุล  นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค (สคบ.) 

16 กุมภาพันธ 2558 

อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง นักวิชาการและคณะทํางานติดตาม

นโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC 

Policy Watch) 

 

25 กุมภาพันธ 2558 

คุณโสภณ  หนูรัตน  ฝายสนับสนุนองคกรผูบริโภคและ

พัฒนานโยบาย มูลนิธิเพื่อผูบริโภค/                   

คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการ

คุมครองผูบริโภคภาคประชาชน 

(คอบช.) 

24 มีนาคม 2558 

คุณเกษม อินทรแกว    ที่ปรกึษากิตติมศักด์ิ สมาคมเคเบิลทีวี

แหงประเทศไทย                                                      

และกรรมการ บริษัท เคเบิล ไทย โฮ

ลด้ิง จํากัด (มหาชน) (CTH) 

23 เมษายน 2558 
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4. การรวบรวมและวิเคราะหสถิติเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีผูบริโภค

ไดรองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. ผานชองทางตางๆ  

ผูวิจัยรวบรวมและวิเคราะหสถิติเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่ผูบริโภคได

รองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. ผานชองทางตาง ๆ โดยศึกษาเฉพาะเรื่องรองเรียนที่มีลักษณะ 

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนในดานที่ไมเกี่ยวของกับเน้ือหารายการ 

ในชวงวันที ่1 มกราคม 2557 ถึง 31 ธันวาคม 2557 ซึ่งมีจํานวนเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบ

ผูบริโภคทั้งสิ้น 189 เรื่อง  

ผูวิจัยไดวิเคราะหและจําแนกขอมูลเพื่อนําเสนอในประเด็นตางๆ ดังตอไปน้ี 

1. พื้นที่ที่มีการรองเรียน 

2. ผูถูกรองเรียน 

3. รายช่ือองคกรที่ถูกรองเรียน 

4. เรื่องรองเรียนในการเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศของ กสทช. 

5. เรื่อง / ประเด็นของการรองเรียนจําแนกตามกลุมประเด็น 

6. สถานะของเรื่องรองเรียน 

7. ระยะเวลาการดําเนินการ 

8. ชองทางการรองเรียน 
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การวิเคราะหผลการศึกษา 

การวิเคราะหผลการศึกษาเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่ผูบริโภคไดรองเรียน

มายัง สํานักงาน กสทช. ผานชองทางตาง ๆ ในสวนน้ีจะใชสถิติเชิงพรรณนาดวยคาความถ่ี และรอยละ 

และนําเสนอผลทั้งในระดับภาพรวม และจําแนกตามภูมิภาค ตลอดจนการจําแนกตามตัวแปรสําคัญ ๆ 

เพื่อใหเกิดความเขาใจในปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค ตลอดจนการจัดการกับเรื่องรองเรียนของ กสทช.   

การวิเคราะหผลการศึกษาจากการสนทนากลุมยอย และการสัมภาษณเชิงลึก ผูวิจัยจะวิเคราะหจาก

บทสนทนาและสัมภาษณตามประเด็นตาง ๆ เพื่อตอบวัตถุประสงคการศึกษา ไดแก สภาพปญหาในการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง และกิจการโทรทัศน ปญหาในกระบวนการรับเรื่องรองเรียน 

ในเรื่องที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  และขอเสนอแนะจาก 

ผูใหขอมูลในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

สุดทายจากการวิเคราะหผลการศึกษาทั้งสองสวนจะนํามาผนวกกับการศึกษาหลักการ แนวคิด 

และงานวิชาการทั้งของประเทศไทยและตางประเทศที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภค ตลอดจนประกาศ 

ตาง ๆ ของ กสทช. ที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการวิทยุและกิจการโทรทัศนเพื่อจัดทําเปน

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายตอการแกปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในภาพรวม ที่ผูบริโภคไดรองเรียนมายัง 

สํานักงาน กสทช. ตอไป 
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บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 

 

ผลการศึกษาในสวนน้ีมาจากการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของ

กับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีการรองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. ในชองทางตางๆ การสนทนากลุมยอย และ

การสัมภาษณเชิงลึก โดยผลการศึกษานําเสนอออกไดเปน 4 สวน ไดแก 1) ผลการศึกษาสภาพปญหาการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 2) ปญหาในกระบวนการรับเรื่องรองเรียน 

ในเรื่องที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  3) บทวิเคราะหขอเสนอแนะ

ในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน   

 

1) ผลการศึกษาสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

 1.1) สภาพปญหาจากการรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีมี

การรองเรียนมายังสาํนักงาน กสทช. 

ผูวิจัยทําการรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีการรองเรียนมายัง

สํานักงาน กสทช. และนํามาวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติภาพรวมของเรื่องรองเรียน ต้ังแตวันที่ 1 มกราคม 2557 

ถึง 31 ธันวาคม พ.ศ.2557 โดยไดรวบรวมและจําแนกขอมูลเพื่อนําเสนอในมิติตาง ๆ ดังตอไปน้ี 

1. พื้นที่ที่มีการรองเรียน 

2. ผูถูกรองเรียน 

3. รายช่ือองคกรที่ถูกรองเรียน 

4. เรื่องรองเรียนในการเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศของ กสทช. 

5. เรื่อง / ประเด็นของการรองเรียนจําแนกตามกลุมประเด็น 

6. สถานะของเรื่องรองเรียน 

7. ระยะเวลาการดําเนินการ 

8. ชองทางการรองเรียน 

 

1. พ้ืนท่ีท่ีมีการรองเรียน 

เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีการรองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. ใน

ระหวางวันที่  1 ม.ค. – 31 ธ.ค. 2557 มีจํานวนทั้งสิ้น 189 เรื่อง เมื่อนํามาจําแนกตามภูมิภาคที่มีการ

รองเรียนแลวพบวา ภาคกลางมีผูบริโภคสงเรื่องรองเรียนมายัง กสทช. มากที่สุด รอยละ 71.96 รองลงมาคือ 
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ภาคใต รอยละ 7.94 ภาคเหนือ และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ รอยละ 5.82 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาจังหวัดที่

มีการรองเรียนในแตละภูมิภาคแลวพบผลลัพธดังน้ี 

 

ภาคเหนือ จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ เชียงใหม 7 เรื่อง รองลงมาคือ พะเยา 2 เรื่อง 

ลําพูน และเชียงราย 1 เรื่อง ตามลําดับ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด 3 จังหวัดแรกในจํานวนเทากัน คือ 

นครราชสีมา อุบลราชธานี อุดรธานี จํานวนจังหวัดละ 2 เรื่อง 

ภาคกลาง จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ กรุงเทพมหานคร 77 เรื่อง รองลงมาคือ นนทบุรี 

15 เรื่อง ปทุมธานี และสมุทรปราการ 8 เรื่อง  ตามลําดับ 

ภาคตะวันออก จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ ชลบุรี 7 เรื่อง ระยอง 2 เรื่อง และฉะเชิงเทรา 

1 เรื่อง ตามลําดับ 

ภาคตะวันตก จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนเขามา คือ เพชรบุรี 2 เรื่อง กาญจนบุรี ประจวบคีรีขันธ และ

ราชบุรี 1 เรื่อง 

ภาคใต จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ สงขลา 6 เรื่อง นครศรีธรรมราช 4 เรื่อง และภูเก็ต 2 

เรื่อง ตามลําดับ 

 

2. ผูถูกรองเรียน 

ผู ถูกรองเรียนจากผูบริโภคมากที่สุด คือ ภาคอุตสาหกรรมสื่อโทรทัศน รอยละ 92.59 และ

ภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทยุ รอยละ 6.88 และเปนขอเสนอแนะที่ไมระบุผูถูกรอง รอยละ 0.53 

ภาคอุตสาหกรรมโทรทศัน ผูถูกรองเรียนที่เปนผูใหบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก (เคเบิลทีวีและ

โทรทัศนดาวเทียม) มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 92.06 (จํานวน 174 เรื่อง) และโทรทัศนที่ใหบริการเปนการ

ทั่วไปภาคพื้นดิน (ฟรีทีวี)  รอยละ 0.53 (จํานวน 1 เรื่อง)  

ภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทยุ ผูถูกรองเรียนที่เปนผูใหบริการวิทยุชุมชนมี รอยละ 1.59 (จํานวน 3 เรื่อง) 

และผูใหบริการสถานีวิทยุธุรกิจมี รอยละ 1.06 (จํานวน 2 เรื่อง) และผูถูกรองเรียนที่ไมทราบประเภทของ 

การใหบริการมี รอยละ 4.23 (จํานวน 8 เรื่อง) ดังแสดงในตารางที ่3 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามผูถูกรองเรียน 

 

ผูถูกรองเรียน 

ภาคอุตสาหกรรมสื่อโทรทัศน ภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทย ุ

อ่ืนๆ เคเบิล / 

ดาวเทียม 

โทรทัศนระบบ 

แอนะล็อก 

วิทยุ

ชุมชน 

วิทยุ

ธุรกิจ 
ไมทราบประเภท 

จํานวน 174 1 3 2 8 1 

รอยละ 92.06 0.53 1.59 1.06 4.23 0.53 

รวม 175 13 1 

รอยละ  92.59 6.88 0.53 

 

 

3. รายชื่อองคกรท่ีถูกรองเรียน 

 องคกรที่ถูกรองเรียนมากที่สุด 5 อันดับแรก คือผูใหบริการเคเบิลทีวี/ดาวเทียม องคกรที่มีผูบริโภค

รองเรียนเขามาเปนอันดับที่หน่ึง คือ GMM Z จํานวนเรื่องรองเรียน 38 เรื่อง คิดเปนรอยละ 20.11 จาก 

เรื่องรองเรียนทั้งหมด อันดับสองคือ CTH จํานวนเรื่องรองเรียน 36 เรื่อง คิดเปนรอยละ 19.05 อันดับสามคือ 

IPM จํานวนเรื่องรองเรียน 34 เรื่อง คิดเปนรอยละ 17.99 อันดับสี่คือ True Vision จํานวนเรื่องรองเรียน 21 

เรื่อง คิดเปนรอยละ 11.11 และอันดับหาคือ PSI จํานวนเรื่องรองเรียน 13 เรื่อง คิดเปนรอยละ 6.88 

นอกเหนือจากน้ันเปนผูใหบริการสถานีวิทยุ รอยละ 6.88 และผูใหบริการเคเบิลทีวี/ดาวเทียมรายยอยอื่น ๆ 

รอยละ 12.17  ดังแสดงในตารางที ่4  
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามองคกรท่ีถูกรองเรียน 

 

รายช่ือองคกร จํานวนเรื่องรองเรียน รอยละ 

GMM Z 38 20.11 

CTH 36 19.05 

IPM 34 17.99 

True Vision 21 11.11 

PSI 13 6.88 

สถานีวิทยุ 13 6.88 

RS 4 2.12 

Info Z 3 1.59 

MJ Sat (Idea Z) 3 1.59 

ผูใหบริการเคเบลิทีวี/ดาวเทียมรายยอยอื่นๆ 23 12.17 

ไมระบผุูถูกรองเรียน 1 0.53 

รวม 189 100.00 

 

4. เรื่องรองเรียนในการเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศของ กสทช. 

 ผลการจําแนกเรื่องรองเรียนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยวิเคราะหจากประกาศเรื่อง การกระทําที่เปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555 พบวาการรองเรียนที่มี 

ผูรองเรียนเขามาสามอันดับแรก คือ  

 อันดับ 1 ประกาศขอที่ 5(7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงับ

หรือหยุดการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร รอยละ 

35.65 
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อันดับ 2 ประกาศขอที่  5(3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ 

ไมเปนธรรมตามกฎหมายวาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการ

คุมครองผูบริโภคหรือไมเปนไปตามเงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด รอยละ 18.52 

อันดับ 3 ประกาศขอที่ 5(5) การกระทําใดๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่ 

มีคุณภาพไดตามปกติ อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการ

โทรทัศนดังกลาว รอยละ 12.96 ตามลําดับ ดังแสดงในตารางที ่5 

สวน เรื่องอื่นๆ นอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ เชน ความสับสนของผูบริโภคจากการจัดเรียง 

ชองใหมของผูใหบริการเคเบิลทีวี สัญญาณสถานีโทรทัศนภาคพื้นดินขาดหายและไมสามารถรับชมไดผาน

กลองรับสัญญานโทรทัศนดาวเทียมภายหลังจากเปลี่ยนเปนโทรทัศนระบบดิจิตอล ความลาชาของการ

พิจารณาเรื่องรองเรียน การขาดคุณภาพในการใหบริการของเจาหนาที่ เปนตน  มีผูรองเรียนเขามารอยละ 

18.98  

 

ตารางท่ี 5  แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามประกาศการเอาเปรียบผูบริโภค 

การเอาเปรียบผูบริโภค 
จํานวนเรื่อง

รองเรียน 
รอยละ 

(7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงบัหรือ

หยุดการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจาก

เหตุผลอันสมควร 

77 35.65 

(3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไม        

เปนธรรมตามกฎหมายวาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนด    

ดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคหรือไมเปนไปตาม

เงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

40 18.52 

(5) การกระทําใด ๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มี

คุณภาพไดตามปกติ อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึง

บริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว 

28 12.96 

(1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพที่เจาหนาที่ผูมี

อํานาจตามกฎหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ันๆ มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวา

เปนการดําเนินการโดยไมชอบดวยกฎหมาย 
11 5.09 
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การเอาเปรียบผูบริโภค 
จํานวนเรื่อง

รองเรียน 
รอยละ 

(8) การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาเกินกวา

ระยะเวลาที่กฎหมายกําหนดหรือบอยครั้งที่เปนผลใหผูบริโภครับชมรายการ

อยางไมตอเน่ือง 

3 1.39 

(11) การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือ

เนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 1 0.46 

(4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทางการตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกใช

บริการของตน หรือของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน

รายหน่ึงรายใดหรือหลายราย อยางไมเปนธรรม 

0 0.00 

(6) การดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน

มากกวาหน่ึงรายข้ึนไปซึ่งรวมกันกาํหนดเงื่อนไขการเขาถึงบรกิารอันมีลกัษณะ

บังคับใหผูบริโภคตองเลือกใชบริการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือ

กิจการโทรทัศนน้ันรายใดรายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึง

บริการน้ัน 

0 0.00 

(9) การออกอากาศรายการในลักษณะที่จัดใหมีขอความหรือขอมูล ซึ่งมีขนาด

พื้นที่รวมกันเกินหน่ึงในแปดของขนาดพื้นที่หนาจอโทรทัศนอันเปนการ

รบกวนการรับชมรายการของผูบริโภคโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

0 0.00 

(10) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง เพื่อ

ดึงดูดความสนใจของผูบริโภค ซึ่งมีผลกระทบตอผูบริโภคในลักษณะเปนการ

บังคับใหรับขอมูลขาวสาร รายการ หรือการโฆษณาน้ันหรือเปนมลพิษ      

ทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

0 0.00 

(13) เรื่องอื่นๆ นอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ 41 18.98 

*** หมายเหตุ เรื่องรองเรียน 1 เรื่อง สามารถระบุไดมากกวา 1 เรื่องการเอาเปรียบผูบริโภค 
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5. เรื่อง / ประเด็นของการรองเรียนจําแนกตามกลุมประเด็น 

เรื่องรองเรียนเมื่อนํามาจําแนกตามประเด็นของการรองเรียน โดยผูวิจัยไดจัดกลุมประเภทรองเรียน 

ดังน้ี 

 

กลุมท่ี 1 การทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมาย ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพที่เจาหนาที่ผูมีอํานาจตามกฎหมาย

เกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ันๆ มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการโดยไมชอบดวยกฎหมาย 

5 (3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไมเปนธรรมตามกฎหมาย 

วาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภค

หรือไมเปนไปตามเงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

5 (7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงับหรือหยุดการใหบริการ

โดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร 

5 (8) การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาเกินกวาระยะเวลาที่กฎหมาย

กําหนดหรือบอยครั้งที่เปนผลใหผูบริโภครับชมรายการอยางไมตอเน่ือง 

 

กลุมท่ี 2 การหลอกลวงผูบริโภคดวยขอมูล/อํานาจทางการตลาด ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (2) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการจูงใจใหผูบริโภค

เลือกใชบริการหรือสินคา โดยหลอกลวงหรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิดในสาระสําคัญเกี่ยวกับบริการหรือ

สินคาน้ัน หรือโดยการใชหรืออางองิรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือขอมูลอันไมเปนความจริงหรือเกินความจริง 
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5 (4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทางการตลาดเพื่อบงัคับใหผูบริโภคเลอืกใชบริการของตนหรือของ

ผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนรายหน่ึงรายใดหรือหลายรายอยางไมเปนธรรม 

5 (11) การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าในเรื่องใด 

เรื่องหน่ึงโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

 

กลุมท่ี 3 การเอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (9) การออกอากาศรายการในลักษณะที่จัดใหมีขอความหรือขอมูล ซึ่งมีขนาดพื้นที่รวมกันเกิน

หน่ึงในแปดของขนาดพื้นที่หนาจอโทรทัศน อันเปนการรบกวนการรับชมรายการของผูบริโภคโดยไมมีเหตุผล

อันสมควร 

5 (10) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง เพื่อดึงดูดความสนใจของ

ผูบริโภค ซึ่งมีผลกระทบตอผูบริโภคในลักษณะเปนการบังคับใหรับขอมูลขาวสาร รายการ หรือการโฆษณาน้ัน

หรือเปนมลพิษทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

 

กลุมท่ี 4 การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (5) การกระทําใด ๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพไดตามปกติ 

อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว 

5 (6) การดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนมากกวาหน่ึงรายข้ึนไป 

ซึ่งรวมกันกําหนดเงื่อนไขการเขาถึงบริการอันมีลักษณะบังคับใหผูบริโภคตองเลือกใชบริการของผูประกอบ

กิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนน้ันรายใดรายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึงบริการน้ัน 

 

กลุมท่ี 5 เปนเรื่องรองเรียนอ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ีมีระบุไวในประกาศเรื่อง การกระทําท่ีเปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555  

ผลการศึกษาพบวา เรื่องรองเรียนเปนประเด็นเรื่อง การกระทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมายของ 

ผูใหบริการมากที่สุด รอยละ 67.20 รองลงมาคือ การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร รอยละ 14.81 

และ การหลอกลวงผูบริโภคดวยขอมูล / อํานาจทางการตลาด รอยละ 8.4 สวนเรื่องรองเรียนอื่นๆ 

นอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ รอยละ 21.69 เชน ความสับสนของผูบริโภคจากการจัดเรียงชองใหมของ

ผูใหบริการเคเบิลทีวี สัญญาณสถานีโทรทัศนภาคพื้นดินขาดหายและไมสามารถรับชมไดผานกลองรับสัญญาณ

โทรทัศนดาวเทียมภายหลังจากเปลี่ยนเปนโทรทัศนระบบดิจิทัล ความลาชาของการพิจารณาเรื่องรองเรียน 

การขาดคุณภาพในการใหบริการของเจาหนาที่ เปนตน  โดยผลการวิเคราะหไมพบเรื่องรองเรียนในประเด็น 

การเอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม  ดังแสดงในตารางที ่6  
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามประเด็นของการรองเรียน 

ประเด็นของการรองเรียน จํานวนเรื่องรองเรียน รอยละ 

ผิด / ไมเปนธรรมตามกฎหมาย 127 67.20 

หลอกหลวงผูบรโิภคดวยขอมูล / อํานาจทางการตลาด 16 8.47 

เอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม 0 0.00 

เอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร 28 14.81 

เรื่องอื่น ๆ นอกเหนือจากประกาศฯ 41 21.69 

*** หมายเหตุ เรื่องรองเรียน 1 เรื่อง สามารถระบุไดมากกวา 1 ประเด็นการรองเรียน 

 

6. สถานะของเรื่องรองเรียน  

เมื่อพิจารณาสถานะของเรื่องรองเรียนที่เขามา พบวา เรื่องรองเรียนที่ยุติแลวมี รอยละ 69.31 และ

อยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ รอยละ 30.69 ดังแสดงในตารางที่ 7 

 

ตารางท่ี 7 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามสถานะของเรื่องรองเรียน 

สถานะของเรื่องรองเรียน จํานวนเรื่องรองเรียน รอยละ 

ยุติ 131 69.31 

อยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ 58 30.69 

รวม 189 100 

*ขอมูลสถานะ ณ วันที่ 31 ธ.ค. 
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สถานะของเรื่องรองเรียนจําแนกตามองคกรที่ถูกรองเรียน 

สถานะของเรื่องรองเรียนขององคกรที่ถูกรองเรียนมากที่สุด 5 อันดับแรก พบวา สถานะของ 

เรื่องรองเรียนของทั้ง 5 องคกร ไดรับการยุติแลวในสัดสวนที่มากกวาเรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวาง

ดําเนินการ ดังน้ี องคกรที่มีผูบริโภครองเรยีนมากเปนอนัดับหน่ึง คือ GMM Z สถานะของเรื่องรองเรียนทีไ่ดรบั

การยุติแลว  รอยละ 63.16 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ รอยละ 36.84 อันดับสองคือ CTH 

สถานะของเรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ 63.89 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ 

รอยละ 36.11 อันดับสามคือ IPM เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ  88.24 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยู

ระหวางดําเนินการ รอยละ 11.76 อันดับสี่คือ True Vision เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว รอยละ 61.90 

เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ รอยละ 38.10 และอันดับหาคือ PSI เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติ

แลว  รอยละ 92.31  เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ รอยละ 7.69 และผูใหบริการเคเบิลทีวี/

ดาวเทียมรายยอยอื่นๆ  เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ 69.57 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวาง

ดําเนินการ รอยละ 30.43 สวนผูใหบริการสถานีวิทยุ สถานะของเรื่องรองเรียนกําลังอยูระหวางดําเนินการใน

สัดสวนที่มากกวาเรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ 23.08 : 76.92 ดังแสดงในตารางที ่8 

 

  



 

74 
 

ตารางท่ี 8 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนขององคกรท่ีถูกรองเรียน จําแนกตามสถานะของเรื่อง

รองเรียน 

รายช่ือองคกร 

สถานะเรื่องรองเรียน 

รวม 
ยุติ 

อยูระหวางตรวจสอบ/ 

ดําเนินการ 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

GMM Z 24 63.16 14 36.84 38 100 

CTH 23 63.89 13 36.11 36 100 

IPM 30 88.24 4 11.76 34 100 

True Vision 13 61.90 8 38.10 21 100 

PSI 12 92.31 1 7.69 13 100 

สถานีวิทยุ 3 23.08 10 76.92 13 100 

RS 4 100 0 0 4 100 

Info Z 2 66.67 1 33.33 3 100 

MJ Sat (Idea Z) 3 100 0 0 3 100 

ผูใหบริการเคเบลิทีวี/ดาวเทียมราย

ยอยอื่นๆ 
16 69.57 7 

30.43 
23 100 

ไมระบผุูถูกรองเรียน 1 100 0 0 1 100 
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สถานะของเรื่องรองเรียนจําแนกตามประเภทเรื่องรองเรียน 

 เรื่องรองเรียนที่มีสถานะยุติแลวเปน เรื่องรองเรียนอื่นนอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ มากที่สุด 

รอยละ 87.80 รองลงมาคือ การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร รอยละ 82.14 การทําผิด/ไมเปนธรรม

ตามกฎหมายของผูใหบริการ รอยละ 64.57 และ การหลอกลวงผูบริโภคดวยขอมูล/อํานาจทางการตลาด  

รอยละ 18.75 ตามลําดับ 

 เรื่องรองเรียนที่อยูในระหวางการตรวจสอบเปนประเด็น การหลอกลวงและการหลอกลวงผูบริโภค

ดวยขอมูล/อํานาจทางการตลาด มากที่สุด รอยละ 81.25 รองลงมาคือ การทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมาย

ของผูใหบริการ รอยละ 35.43 การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร รอยละ 17.86 และ เรื่องรองเรียน

อื่นนอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ รอยละ 12.20 ตามลําดับ ดังแสดงในตารางที ่9 

 

ตารางท่ี 9 แสดงจํานวน รอยละ ของประเด็นการรองเรียนจําแนกตามสถานะของเรื่องรองเรียน 

สถานะเรื่อง

รองเรียน 

ประเด็นของการรองเรียน 

ผิด / ไมเปน

ธรรมตาม

กฎหมาย 

หลอกหลวง

ผูบริโภคดวยขอมูล 

/ อํานาจทาง

การตลาด 

เอาเปรียบผูบริโภคให

รับภาระเกินควร 

เรื่องอ่ืนนอกเหนือจาก

ประกาศฯ 

จํานวน 
รอย

ละ 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ยุติ 82 64.57 3 18.75 23 82.14 36 87.80 

อยูระหวาง

การ

ตรวจสอบ 

45 35.43 13 81.25 5 17.86 5 12.20 

รวม 127 100 16 100 28 100 41 100 

*** หมายเหตุ เรื่องรองเรียน 1 เรื่อง สามารถระบุไดมากกวา 1 ประเด็นการรองเรียน 
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7. ระยะเวลาการดําเนินการ 

การวิเคราะหระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียน ผูวิจัยไดแบงเกณฑที่ใชในการ

พิจารณาตามประเภทของเรื่องรองเรียนออกเปน 2 กลุม คือ  

7.1 เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” และจัดอยูในกลุมเดียวกับ 

เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค มีจํานวนเรื่องรองเรียน 138 เรื่อง 

7.2 เรื่องรองเรียนกรณีอื่นนอกเหนือจากที่มีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง 

“การกระทําที่ เปนการเอาเปรียบผูบริ โภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555” 

และเรื่องรองเรียนทีเ่ขาขายผดิตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค มีจํานวนเรื่องรองเรียน 41 เรื่อง 

 

ในการวิเคราะหระยะเวลา ผูวิจัยพิจารณาและสรางเกณฑโดยอางอิงจากประกาศเรื่อง “การกําหนด

ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน” ประกอบกับการหารือกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบของสํานักงาน กสทช. ดังรายละเอียดข้ันตอนและ

ระยะเวลาการพิจารณาเรื่องรองเรียนที่ระบุไวในบทที่ 2  

 

7.1 เรื่องรองเรียนท่ีเขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําท่ีเปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” 

การวิเคราะหระยะเวลาการดําเนินการของเรื่องรองเรียน ผูวิจัยไดทําการแบงชวงเวลาตามเกณฑ

ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของ

สํานักงาน กสทช. ดังน้ี  

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผูรองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปให

แกไข) 90 วัน 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงานภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 177 วัน 
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เมื่อพิจารณาระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการแยกตามสถานะแลว พบวา เรื่องรองเรียนที่มีสถานะ

ยุติแลว สวนใหญมีระยะเวลาในการดําเนินการต้ังแตรับเรื่องเรียนจนถึงการยุติเรื่องรองเรียนอยูในชวงมากกวา

ระยะเวลาตํ่าสุดแตไมเกินระยะเวลาสูงสุด คือ 91 – 172 วัน รอยละ 52.63 สวนเรื่องรองเรียนที่ใชระยะเวลา

ตํ่าสุดหรือนอยกวาเวลาตํ่าสุด 90 วัน คือ รอยละ 34.74 เรื่องรองเรียนที่ดําเนินการโดยใชเวลามากกวา

ระยะเวลาสูงสุด คือ 173 วันข้ึนไป มี รอยละ 12.63  

สวน เรื่องรองเรียนที่ยังมีสถานะอยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ นับต้ังแตวันรับเรื่องรองเรียน

จนถึง วันที่ 31 ธันวาคม 2557 พบวาสวนใหญอยูในชวงระยะเวลาตํ่าสุดหรือนอยกวา 90 วัน  รอยละ 64.15 

รองลงมาคือ เรื่องรองเรยีนที่ใชระยะเวลาดําเนินการ 173 วันหรือมากกวา มรีอยละ 18.87 และอยูในชวงเวลา 

91-177 วัน รอยละ 15.10 ดังแสดงในตารางที ่10 
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ตารางท่ี 10 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามระยะเวลาการดําเนินการ/ยุติเรื่องรองเรียน ขอ 7(8) 

สถานะเรื่องรองเรียน  

ระยะเวลา 

รวม 90 วันหรือ

นอยกวา 

91-172 

วัน 

173 วันหรือ

มากกวา 

ไม

ระบุ 

ยุติเรื่องรองเรียน* 
จํานวน 33 50 12 0 95 

รอยละ 34.74 52.63 12.63 0.0 100 

อยูระหวางการตรวจสอบ/

ดําเนินการ** 

จํานวน 34 8 10 1 53 

รอยละ 64.15 15.10 18.87 1.89 100 

*หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนมีมติจากอนุกรรมกรรม/กสท. 

**หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนถึงวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ.2557 

 

7.2 เรื่องรองเรียนกรณีอ่ืนนอกเหนือจากท่ีมีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง 

“การกระทําท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” 

การวิเคราะหระยะเวลาการดําเนินการของเรื่องรองเรียนที่อยูนอกเหนือจากประกาศ “การกระทํา 

ท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” ขอ 5(1) - (11)  ผูวิจัย

ไดทําการแบงชวงเวลาโดยอางอิง ตามเกณฑข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียน 

ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของสํานักงาน กสทช. ดังน้ี  

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผูรองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปให

แกไข) 120 วัน 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงานภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 207 วัน 

 

เมื่อพิจารณาระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการแยกตามสถานะแลว พบวา เรื่องรองเรียนที่มีสถานะ

ยุติแลว สวนใหญมีระยะเวลาในการดําเนินการต้ังแตรับเรื่องเรียนจนถึงการยุติเรื่องรองเรียนอยูในชวงเวลา

นอยกวา 120 วัน รอยละ 52.78 สวนเรื่องรองเรียนที่ใชเวลาในการดําเนินการจนถึงยุติเรื่องรองเรียน 

ในชวงเวลามากกวาระยะเวลาตํ่าสุดแตไมเกินระยะเวลาสูงสุด คือ 121 – 202 วัน รอยละ 38.89 

สวนเรื่องรองเรียนที่ใชเวลามากกวาระยะเวลาสูงสุด คือ 208 วันข้ึนไป มี รอยละ 2.78 
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สวน เรื่องรองเรียนที่ยังมีสถานะอยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ นับต้ังแตวันรับเรื่องรองเรียน

จนถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2557 พบวาสวนใหญอยูในชวงระยะเวลาตํ่าสุดหรือนอยกวา 120 วัน รอยละ 80 

และเรื่องรองเรียนที่ใชระยะเวลาดําเนินการในชวงเวลา 121-202 วัน ม ีรอยละ 20 ดังแสดงในตารางที ่11 

 

ตารางท่ี 11 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามระยะเวลาการดําเนินการ/ยุติเรื่องรองเรียน 

นอกเหนือจากประกาศ ขอ 7(8) 

สถานะเรื่องรองเรียน  

ระยะเวลา 

รวม 120 วันหรือ

นอยกวา 

121-

202 

วัน 

203 วันหรือ

มากกวา 

ไม

ระบุ 

ยุติเรื่องรองเรียน* 
จํานวน 19 14 1 2 36 

รอยละ 52.78 38.89 2.78 5.56 100 

อยูระหวางการตรวจสอบ/

ดําเนินการ** 

จํานวน 4 1 0 0 5 

รอยละ 80 20 0 0 100 

*หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนมีมติจากอนุกรรมกรรม/กสท. 

**หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนถึงวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ.2557 

 

8. ชองทางการรองเรียน 

เรื่องรองเรียนที่มีการรองเรียนมายัง กสทช. สวนใหญเปน การรองเรียนผานทางโทรศัพทสายดวน 

1200 รอยละ 64.02 รองลงมาคือ การรองเรียนผานหนาเว็บไซต และ ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส ในจํานวน

เทากัน  คือ รอยละ 12.17 และ  การส ง เปนจดหมายหรือบันทึกขอความ รอยละ 10 .58 และ 

การย่ืนเรื่องรองเรียนดวยตนเอง รอยละ 1.06 ตามลําดับ ดังแสดงในตารางที่ 12  
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ตารางท่ี 12 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามชองทางการรองเรียน 

ชองทางการรองเรียน จํานวน รอยละ 

สายดวน 1200 121 64.02 

จดหมายหรือบันทึกขอความ 20 10.58 

รองเรียนผานหนาเว็บไซต 23 12.17 

ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 23 12.17 

ย่ืนดวยตนเอง 2 1.06 

รวม 189 100 

 

 

สรปุผลการศึกษาสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

 จากการศึกษาพบวาพื้นที่ที่มีการรองเรียนเขามาเปนพื้นที่ภาคกลางเปนสวนใหญ ประกอบกับ 

เมื่อพิจารณาเปนรายภาคแลวพบวา จังหวัดที่มีจํานวนเรื่องรองเรียนในแตละภาคมากที่สุด คือจังหวัดที่เปน

จังหวัดหัวเมืองใหญของภาคน้ันๆ เชน ภาคกลาง คือ กรุงเทพมหานคร ภาคเหนือ คือ จังหวัดเชียงใหม 

และภาคใต คือ จังหวัดสงขลา เปนตน  

 ผูถูกรองเรียนเปนภาคอุตสาหกรรมสื่อโทรทัศนเปนสวนใหญ รอยละ 92.59 โดยเฉพาะผูใหบริการ

เคเบิลทีวีและทีวีดาวเทียม สวนผูถูกรองเรียนที่เปนภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทยุมีเพียง รอยละ 6.88 เทานั ้น 

ซึ่งผลการศึกษาพบวาเปนไปในทิศทางตรงกันขามกับจํานวนของผูใหบริการ ที่หากเปรียบเทียบสัดสวนของ 

ผูใหบริการสถานีวิทยุและสถานีโทรทัศนแลัวจะพบวา สัดสวนของผูใหบริการสถานีวิทยุมีจํานวนมากกวา 

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะกลุมเปาหมายที่เปนผูชมของสถานีวิทยุโดยเฉพาะวิทยุชุมชนและวิทยุทองถ่ินสวนใหญแลว

เปนกลุมชนช้ันลาง และชาวบานที่อาศัยในพื้นที่รอบนอกที่มลีักษณะของผูบรโิภคที่ไมคอยรับรูและตระหนักถึง

สิทธิทางการสื่อสารของตนเองเทาใดนัก ซึ่งเปนคุณลักษณะทางประชากรที่แตกตาง ไปจากผูรับชม

สถานีโทรทัศนโดยเฉพาะผูใชบริการเคเบิลทีวี/ทีวีดาวเทียม ที่สวนใหญเปนชนช้ันกลาง เปนผูบริโภคที่มี 

ความตระหนักและเรียกรองสทิธิทางการสื่อสารของตนเอง อีกทั้งมีความสามารถในการสื่อสารและหาชองทาง

ในการรองเรียนเมื่อรูสึกวาตนเองถูกเอาเปรียบจากผูประกอบการ 
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 หากพิจารณาเรื่องรองเรียนตามประกาศเรื่องการกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 พบวา เรื่องรองเรียนตามประกาศที่มีผูรองเรียนเขามามากที่สุด  

3 อันดับแรก คือ ประกาศขอที่ 5(7) การกระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการหรือระงับ

หรือหยุดการใหบรกิารโดยไมแจงใหผูบรโิภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร อันดับสอง

คือ ประกาศขอที่ 5 (3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไมเปนธรรม 

ตามกฎหมายวาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครอง

ผูบริโภคหรือไมเปนไปตามเงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด และอันดับสาม คือ 

การกระทําการใดๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพไดตามปกติ อันเปนเหตุให

ผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว ซึ่งหากจัดเปนกลุม

ของประเด็นขอรองเรียนแลวจะพบวาเรื่องรองเรียนสวนใหญเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในลักษณะของ 

การทําผิดหรือการกระทําที่ไมเปนธรรมตามกฎหมาย 

 เรื่องรองเรียนจํานวนทั้งหมด 189 เรื่อง ในป พ.ศ. 2557 พบวา ยุติไปแลว จํานวน 131 เรื่อง คิดเปน

รอยละ 69.31 และ อยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ จํานวน 58 เรื่อง คิดเปนรอยละ 30.69 ซึ่งเมื่อ

พิจารณาเปนรายองคกรจะพบวา ผูใหบริการเคเบิลทีวี/ทีวีดาวเทียมที่ถูกรองเรียนเขามามากที่สุด 5 อันดับ

แรก มีสัดสวนของเรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว–มากกวา-เรื่องรองเรียนที่อยูระหวางการตรวจสอบ/

ดําเนินการ แตมีถึง 3 องคกร ที่มีสถานะของเรื่องรองเรียนยุติแลวไมถึงรอยละ 80 ในขณะที่ผูใหบริการสถานี

วิทยุที่ถูกรองเรียน มีสัดสวนของเรื่องรองเรียนที่มีสถานะอยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ มากกวา 

เรื่องรองเรียนที่ยุติแลว รอยละ 23.08 ซึ่งพบวาผูใหบริการสถานีวิทยุถูกรองเรียนจากการกระทําที่เปน 

การเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศขอที่ 5(1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพที่

เจาหนาที่ผูมีอํานาจตามกฎหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ัน ๆ มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการ

โดยไมชอบดวยกฎหมาย และ 5(2) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการ

จูงใจใหผูบริโภคเลือกใชบริการหรือสินคา โดยหลอกลวงหรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิดในสาระสําคัญ

เกี่ยวกับบริการหรือสินคาน้ัน หรือโดยการใชหรืออางอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือขอมูลอันไมเปน 

ความจริงหรือเกินความจริง ทั้งน้ี ผลการวิเคราะหระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียน

พบวา สํานักงาน กสทช. สามารถดําเนินการพิจารณาและยุติเรื่องรองเรียนสวนใหญไดภายในระยะเวลา 

ที่กําหนดไวเปนเพดานสูงสุด คือ 177 วัน (เรื่องรองเรียนตามประกาศ “การกําหนดขั้นตอนและระยะเวลา

แลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8)) 

อยางไรก็ดี พบวา กวารอยละ 50 ยังตองใชระยะเวลาดําเนินการเกินกวาระยะเวลาข้ันตํ่าที่กําหนดไว คือ 90 
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วัน อาจเปนเพราะตองมีการสงเรื่องไปขอความเห็นจากหนวยงานภายนอก และกรณีใหผูถูกรองช้ีแจงเกี่ยวกับ

เรื่องรองเรียนดังกลาว 

 

1.2) สภาพปญหาจากการรวบรวมจากการสมัภาษณเชิงลึกและสนทนากลุม 

สภาพปญหาจากการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนที่รวบรวมจากการ

สัมภาษณเชิงลึกและสนทนากลุมจากผูใหขอมูล 3 ภาคสวนไดแก 1) บุคลากรภายใน กสทช. ไดแก 

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (อนุกรรมการฯ) เจาหนาที่ระดับ

บริหารและระดับปฏิบัติการ 2) บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก หนวยงานรัฐอื่น นักวิชาการ และผูรับใบอนุญาต

กิจการแบบบอกรับสมาชิก 3) ผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน รายละเอียดสามารถ

จําแนกไดตามกรอบของการกําหนดหมวดในการวิจัยเชิงปริมาณ และในสวนทายเปนการรายงานสภาพปญหา

ที่นอกเหนือจากที่มีในประกาศของกสทช. และคณะผูวิจัยเห็นสมควรพิจารณาเพิ่มเติม โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 

1) การกระทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมายของผูใหบริการ 

ปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกลุมน้ี คือ การกระทําที่ผิดตอกฎหมายที่ประกาศไว สัญญาการ

ใหบริการที่ไมเปนธรรม การไมปฏิบัติตามเงื่อนไขการใหบริการหรือระงับการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภค

ทราบลวงหนา และระยะเวลาการโฆษณาเกินกวาระยะเวลาที่กําหนด โดยขอสรุปของสภาพปญหาในแตละ

ดานมีดังน้ี 

 

1. การกระทําท่ีผิดตอกฎหมายท่ีประกาศไว   

การกระทําทีผ่ิดตอกฎหมายทีป่ระกาศไวมีหลายลักษณะ ตัวอยางที่ผูบริโภคระบุไว ไดแก  

 

1.1) เรื่องของวิทยุชุมชนที่กลายเปนของธุรกิจในทองถ่ิน  

ผูบริโภคใหขอมูลวาวิทยุชุมชนในจังหวัดของตนไมไดมีลักษณะเปนวิทยุชุมชนอยางแทจริง 

แตกลายเปนวิทยุธุรกิจในทองถ่ิน หรือนักการเมืองทองถ่ินเขามาเปนต้ังสถานี  เชน เปนนักจัดรายการที่พอมี

ช่ือเสียงแลวก็มาต้ังคลื่นสถานีเอง หรือเปนเจาของกิจการสินคาบางอยาง หรือกลุมการเมืองในขณะที่วิทยุ

ชุมชนของชาวบานจริงๆ กลับไมไดรับอนุญาตออกอากาศ ตลอดจนมีการโฆษณาบนคลื่นวิทยุชุมชน และไมได

เสนอเน้ือหาที่ชุมชนตองการอยางแทจริง  
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“ในโคราชวิทยุชุมชนเกินครึ่งเปนของธุรกิจทองถ่ิน ซึ่งปกติจะตองจัดต้ังเปนคลื่นชุมชนเพ่ือชุมชน

ใชไหมคะ แตวาในโคราชมันจะกลายเปนของนักจัดรายการท่ีพอดังแลวก็ไปต้ังคลื่นเอง หรือบางทีเปน

เจาของรานขายยา กะป น้ําปลา ก็ไปต้ังกันมา และมีเยอะมาก ซึ่งวิทยุท่ีเปนของชุมชนจริง ๆ นั้นมี  

นอยมาก หรือไมก็เปนของพวกฐานการเมือง” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“วิทยุชุมชนของเราไมไดออก 21 สถานีซึ่งเปนเครือขายวิทยุชุมชนท่ีไมมีโฆษณาของจังหวัด

เชียงใหมไมไดออกสักสถานี สถานีท่ีออกท่ีอางวาเปนวิทยุชุมชนคุณแปลงเพศมันเปนธุรกิจ” (สนทนากลุม, 

เชียงใหม) 

 

1.2) เรื่องคลื่นแทรกสัญญาณวิทยุ การทับซอนคลื่นกันของวิทยุชุมชน บางครั้งไปเบียดคลื่นสถานีหลัก 

ปญหาการรับฟงวิทยุจากการมคีลื่นแทรกซึ่งเปนคลื่นรองหรือคลื่นวิทยุชุมชน ทําใหผูฟงไมสามารถฟง

สถานีวิทยุหลักได หรือสถานีวิทยุชุมชนของตนเองได 

“ในฐานะที่เปนผูประกอบการเรื่องวิทยุชุมชนนะฮะ  สิ่งแรกที่เราเคยรองเรยีนไป กสทช.น่ีก็คือในเรื่อง

ของคลื่นรบกวน เน่ืองจากวากอนที่จะมี คสช. เราเปนวิทยุชุมชนพันธุแทที่ไมมีโฆษณาตามที่ กสทช.แบงเลย

นะครับ 3 ประเภท ของเราเปนประเภทบริการชุมชนที่ไมมีโฆษณาจริง ๆ ซึ่งตอนน้ันไดกําหนดไววาใหวิทยุ 

มีกําลังสงไดไมเกิน 500 วัตตแลวก็เสาสูงไมเกิน 60 เมตร การกระจายเสียงรอบหน่ึงน่ีประมาณ 15-30 

กิโลเมตร สิ่งที่เราเจอตอนน้ันก็คือ กลาวโทษเลยนะครับ ตอนน้ัน กสทช. ไมปฏิบัติตามฎหมายที่วาไว 

ตามระเบียบนะครับ ปลอยปละละเลยโดยที่บอกตัวเองวาอยูในข้ันตอนของการแกไขปญหาเรื่องวิทยุชุมชน

เรื่องของการทับซอน” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 “เพราะฉะน้ันในพื้นที่มีปญหา อยางเชนวิทยุแหงประเทศไทย จังหวัดนครศรีฯ คลื่น 93.5 เมกะเฮิรซ 

พอเราไปที่กระบี่ ที่จริงพื้นที่มันติดกัน เราแบงคลื่นดวยเขตแดนไมได เชนในพื้นที่รอยตอใชคลื่นสัญญาณ

เดียวกัน ทําใหเกิดการซอนทับ พอเราเปดคลื่นกระแสรองของชุมชนข้ึนมาเลย เคาไมสนใจนะครับจะเปดคลื่น

ซ้ํากัน จะเปด 93.5 หรือ 104 ก็ได หรือ 93 ไมถึงจุด 5 ก็ได จะทําใหคลื่นมันเบียด ทับกัน พอสงไปที่ กสทช.

จังหวัดก็ไมสามารถแกไขได  ดังน้ันถาในพื้นที่ถาเปนคลื่น 93.5 นครฯ และคลื่น 93.5 ที่เปนคลื่นกระแสรอง 

หรือของวิทยุชุมชนไมควรเปดคลื่นที่ใหเกิดการทับซอนกัน หรือแมกระทั่งความถ่ีไมควรตรงกันซะทีเดียว เชน

ความถ่ีตางกัน 0.25 หรือ 0.1 น้ีก็ทับซอนกันแลวครับ  น้ีคือปญหาที่เกิดข้ึนจริงๆ” (สนทนากลุม, สงขลา) 

1.3)  สัญญาการใหบริการที่ไมเปนธรรม หรือการเรียกเก็บคาบริการที่ไมเปนธรรม 

ปญหาที่ผูบริโภคพบจะอยูในลักษณะของการบอกเลิกสัญญาโดยถูกเอาเปรียบ เชน ถูกเรียกเก็บ

คาบริการในเดือนที่ยกเลกิและคาปรับ การหักเงินคามัดจําอุปกรณ  การบอกเลิกสมาชิกที่ทําไดยากเพราะตอง

เอาอุปกรณทุกอยางมาคืนใหครบ ทําใหกลายเปนเงื่อนไขที่ผูบริโภคไมสามารถยกเลิกบริการได ตัวอยางที่

ผูบริโภคกลาวถึงมีดังน้ี 
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“สมัครเปนสมาชิกเคเบิ้ลทีวี ของบริษัททรูวิช่ันอยู  เปนลูกคารายป แลวก็จายเงินรวดเดียวทั้งปเลย 

ติดต้ังที่หัวหิน เมื่อสักประมาณป 55 ยายกลับมาอยูกรุงเทพฯ ก็เลยยายสัญญาที่ติดต้ังที่หัวหินมาต้ังที่

กรุงเทพฯแทน แตเมื่อปที่แลวเน่ีย ตัวเองตัดสินใจไมตอสัญญาแลว เพราะวาเน่ืองจากมันมีทีวีดิจิทัล บวกกับ

เราอยูกรุงเทพฯเราก็ไมคอยไดดูเทาไหร เราก็บอกวาเราจะเลิกสัญญา ตอนน้ันนาจะเปนเดือนเมษา สัญญามัน

สิ้นสุดพอดี กอนหนาที่จะสิ้นสุดก็มีเจาหนาที่ของบริษัททรูโทรมาติดตอ บอกวา พี่จะตอสัญญาไหม เด๋ียวจะมี

แคมเปญอันน้ี ๆ ตอใหนะ จนวันที่สิ้นสุดสัญญาจริง ๆ คือ วันท่ี 30 กอนเท่ียงคืนก็โทรไปบอกเขา ตกลงแนๆ

แลวนะ วาฉันไมเอา โทร call center อะนะคะ โทรไปบอกเขา เขาบอกวาจะลงบันทึกให ปรากฏวาอีก 2 

วันถัดมา มีเจาหนาท่ีโทรมาต๊ืออีก แตเราบอกวาไมเอาจริง ๆ ขอบคุณ ปรากฏวาผานไป 30 วัน เขาก็ 

ตีเช็คคืนมาใหนะคะ เปนคามัดจําอุปกรณ 2,000 บาท แตปรากฏวา บริษัทหักไปรอยกวาบาท ก็ไลเช็คอยู

นานวามันเกิดอะไรขึ้น ออ กอนท่ีจะไลเช็คมันจะมีอีกตัวมา คือเปน invoice มา จากทางทรูเหมือนกัน 

เปนการเก็บคารายเดือนของเราอีก 1,500 บาทตอเดือน เอะ เราก็งง 1,500 นี่มาจากไหน และมีคาปรับ

อีกรอยกวาบาท มาอีก 2 ใบ พอสักพักเคาเตอรของทรูที่มีอยูตามหางเช็คใหวามันเปนคาบริการรายเดือนกับ

คาปรับ เหมือนกับพี่จายชา หรืออะไรประมาณน้ี เขาบอกวาใหเราคุยกับ call center ใหญของบริษัทที่ดูแล

สวนงานน้ันเลย เราก็เลยโทรไปคุย เขาก็บอกวา เขาขอโทษ เขาสงมาเหมือนมันสวนทางกัน เด๋ียวจะตีเช็ค

กลับมาให ปรากฏวาเช็คที่เราไดรับมันไมใชจํานวนเต็ม มันกลายเปน 800 กวาบาท จริง ๆ ขาดไปรอยกวา

บาท  เรามองวา เฮย มันไดยังไงอะ คุณเอาเงินเราไปอะ 2,000 บาท 5 ปกวา ๆ 6 ป เราถือสัญญากับคุณ แลว

คุณทําแบบน้ีกับเรา ใครพูดไมรูเรื่องกันแน เราก็โทรไปคุยกับบริษัททรูเขา บอกวา มันเกิดแบบน้ีข้ึน แลวคุณ

จะเอายังไง มันไมใชความผิดของลูกคานะ คุณโทรมาต๊ือแลวคุณก็ไมยกเลิกในวันท่ีเราบอกคุณ แลวคุณมา

ชารจเรา แลวคิดเงินคาบริการสวนนี้ของเรา เขาก็รับเรื่องไป แลวก็ไมมีอะไรเกิดข้ึน สุดทายตัวเองก็เลยโทร

ไปคุยกับสํานักงานผูบริโภค ก็ทําหนังสือกับเขาเสร็จ เขาเลยแจงมาวา โดยสวนงานของเขา เขาดูในสวน

ผูบริโภค แตถาในสวนวิทยุกระจายเสียง พวกวิทยุโทรทัศนเน่ีย ใหติดตอ กสทช.” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“สวนทรูก็มีเหมือนกัน เปนเคเบิ้ลผูกมือถือ ทีน้ีผมก็พานองคนน้ีเขาไปกับแมที่ศูนยทรู ที่แฟช่ัน 

ไอสแลนด บอกเขาวาเน่ียอะครับ คนนี้เขาตองการเลิกมือถือ เลิกเคเบิ้ล ผมจะทําไงไดบาง พนักงานเขาก็บอก

วาใหรอสักครูนะฮะ แลวก็เปลี่ยนตัวฮะ ทีน้ีมาเปนพริตต้ีเลย บอกเลยครับวาสวยมาก พี่จะเลิกทําไมคะ 

ผมบอก ไมใชผม นองเขา แลวบอกวา แลวนองจะเลิกทําไมคะ คุณแมจะเลิกทําไมคะ บอกไมไดใชคะ ผมก็พูด

แทนละ เพราะรายเดือน เดือนละ 599 มันก็เกินการใชงานของเขาไป ที่เราทํางานอยู คนที่มีปญหาก็คือ คนที่

ความรูนอยสวนหน่ึง แลวก็ระดับการเงินก็อาจจะเดือนละไมถึงหมื่นนึง อะไรอยางเงี้ยอะครับ เขาก็ไมคอยรูนะ

ครับ แตเราก็ยืนยันจะพาเขามาเอง ไมรูจะเผือกอะไรกับเขา ปรากฏวาท่ีเขาตอบมาครับ คือ ไมได ตองเอา

กลองมาดวย ตองเอาจานมาดวย แลวใครจะไปปนเอาจานมาครับ ผมก็สงสัยนะ ใครจะไปปนแกะจาน 

มาครับ ผมก็ยังบอกเขาเลยวา ตอนติดคุณยังมาติดใหเลย แลวทําไมตอนคืนตองมาใหผมแกะคืนเองให 

เขาบอกไมไดครับตองมีของครบ SIM ตองอยู มือถือตองอยู ท่ีชารตตองเหมือนเดิม นองเขามีสัญญาผูกไว 
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1 ป ซึ่งเขาก็ใชครบแลวนะฮะ เขาก็ทนจายครบไปแลว แตสายชารจนองเขาพังนี่สิ เขาก็ซื้อของใหม  

ของเกาพังก็ไมไดเก็บไว” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“มีเรื่องรองเรียนของอินเทอรเน็ตครับ คือ บานนี้เขามีปญหาเก่ียวกับการใชงานอินเทอรเน็ตไป 

แลวไมไดจายตังค 3 เดือน ทีนี้เขาก็ตัด ไมใหใชงานนะครับ ทีนี้เดือนท่ี 4 ทรูตัดไปเลย แตตอนจายตังคคือ

ตองจายของเดือนท่ี 4 เดือนท่ี 5 เดือนท่ี 6 ดวย ท้ังๆท่ีเขาไมไดใช  ซึ่งผมก็บอกวา ถาเขาใชแค 3 เดือนน้ัน

ทําไมไมใหเขาจายแค 3 เดือนน้ัน ทีน้ีใครจะแกไขได ก็เลยใหเขาไปรองเรียนทางทรูกอน แลวเจรจากันอยูนาน

นะครับ ก็คือ ลดหยอน จายกันแค 3 เดือน ก็คืออันน้ีเจรจากันเอง ไมไดผานกสทช.นะครับ เพราะรูสึกวาชา 

แลวก็ชาวบานเขาเดือนรอนกันจริง ๆ ก็อยางที่บอก วากระบวนการชา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.4) การไมปฏิบัติตามเงื่อนไขการใหบริการหรือระงับการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภคทราบ

ลวงหนา    

ประเด็นการเอาเปรียบในเรื่องน้ี สวนใหญเปนเรื่องที่ผูบริโภครองเรียนถึงการซื้อกลองทีวีดาวเทียมที่

จํานวนชองที่รับชมไดไมเปนไปตามที่แจงไวตอนแรก หรือการสมัครแพคเก็จเคเบิลทีวีที่การใหบริการไมเปน

ตามที่แจงในตอนแรก สวนปญหาผูประกอบการงดใหบริการโดยไมบอกลวงหนาน้ีจะพบในกิจการเคเบิลทีวี 

และปจจุบันเริม่มีปรากฏในสมารททีวีในรูปของการซื้อแอปพลิเคช่ันตาง ๆ ที่มีปดตัวแอปพลิเคช่ันโดยผูบริโภค

ไมทราบลวงหนา 

 

ตัวอยางการรับชมที่ไมเปนไปตามที่ผูประกอบการแจงไวตอนแรก 

“เอาวาเหตุการณแบบน้ีมีอยูจริง คลายกับการโฆษณาเกินไปจากที่ใหบริการได คุณมีสิทธ์ิรองเรียนนะ 

สมมติวาผมใหบริการ 120 ชอง วันดีคืนดีผมตัดไปบางรายการ แตยังเก็บคาบริการเทาเดิม ชาวบานมีสิทธ์ิ

รองเรียน บางครั้งไมไดมีเจตนาจะเอาเปรียบผูบริโภค ยกตัวอยางเชน ชองรายการบางรายการ ถาเราเอา

สัญญาณจาก free to air มา บางทีเขาถูกปดตัวโดยปริยาย อันน้ีเราไมรู เพราะวาผลประกอบการเขาขาดทุน 

เขาไมสามารถทําการสงแพรภาพได มันถูกตัดไป หนาที่เรา ปกติแลวตองหาชองใหมมาเสียบแทน แลวเราก็

ตองเอาชองใหมไปแจงให กสทช.ทราบกอน วาจะเอามาแทนนะ โดยหลักจะปนงั้นนะ แตในทางปฏิบัติ 

ผูประกอบการเอามาใสไดเลย แลวขอไปดวย  และเวลาเรามีแผนใบปลิว เราใหเขาเห็นบางชองมันไมตรงกับ 

ที่เขาไดรับ ถาเปนชองที่เปนฟรี อันน้ีถือเปนเรื่องธรรมดา แตสวนใหญที่เขาจะรองเรียนคือ ชองพรีเมียม 

ที่เราซื้อมาเพื่อขาย เปนไปไดวาเจาของลิขสิทธ์ิหมดอายุสัญญา ขอเพิ่มสัญญา เราไมเพิ่ม อยูระหวางการเพิ่ม

สัญญา พอเราไมเพิ่มเขาก็ตัดสัญญาณเลยนะ เขาคุมรหัสตนทาง เราหาชองอื่นเสียบไมทัน อันน้ีแนนอนเราผิด 

เราก็ตองหาซื้อของเจาอื่น ๆ มาแทน ชาวบานก็ตองรับไดดวยนะ เพราะฉะน้ันใบปลิวก็ตองเปลี่ยนอีก มันจะมี

เหตุผลของมันหลาย ๆ มิติซอนอยูในน้ี ผูประกอบการบางคนก็แยมาก อยางที่วาคือ พูดซะสวยเลย 
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แตของยอมแมวมาขาย จริยธรรมไมดีแลว กสทช.ก็ตองเขามาตรวจสอบ แตบางอันไมไดมีเจตนา แตมีเหตุผล” 

(เกษม อินทรแกว, ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

“เรื่องที่ผมรองเรียนกับทางกสทช. เปนกลอง GMMZ ซึ่งผมซื้อมาในราคา 1,990 บาท และก็มาซื้อ

เปนแพคเกจแพลตทินัมอกี ซึ่งเขาก็โฆษณาชวนเช่ือวา จายไปเลยทีเดียว 2,700 บาท ไดดู 1 ป พอมาหารเฉลีย่

แลวมันตกแคเดือนละ รอยกวาบาทเอง แลวก็มีชองรายการที่เราชอบ ตองการจะดู มีอยู 2 ชองอยูละ ก็เลย

ตัดสินใจซื้อ แลวก็จายเปนแพคเกจ ก็ตองไปขอรหัสจากคอลเซ็นเตอรแลวเอาไปจายที่เซเวน ที่เ คาเตอร

เซอรวิส ก็ดูมาไดสัก 3 เดือน พฤศจิกายน 56 ถึง มกราคม 57 พอปลายเดือนมกราคม ก็มีตัวว่ิง ๆ ทาง 

GMMZ จะขอยกเลิก 2 รายการน้ีต้ังแต 1 กุมภาพันธ 57 เปนตนไป ผมก็ อาว ไดไงเน่ีย ในเมื่อคุณโฆษณาชวน

เช่ือวาจายเปนป ในราคา 2,700 เราก็ยอมจายเพราะวาคิดวาชองน้ีจะตองอยูใหเราดูตลอดไป ก็ไมรูจะทํายังไง

ครับ ก็เลยนึกถึง กสทช. นึกถึงศูนยรองเรียน 1200 ก็เลยสงอีเมล แนบใบสลิปรายปไป” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางการซื้อแอปพลิเคช่ันรายการของสมารททีวีที่ไมสามารถรับชมไดในภายหลัง และไมมีการแจง

ลวงหนา 

“เราซื้อทีวีดิจิทัลเมื่อป 57 ราคาประมาณ 40,000 แลวเราก็ไดคูปองของ GTH มา เปนคูปองที่ขูด 

แลวไวดูสําหรับแอปพลิเคช่ัน ซึ่งมันลิ้งคเปนลกูเลนในซมัซุงดิจิทัลเลย จะมีพาสเวิรดใหเขาไป เหมือนเราเขาไป

หนาหลักของมือถือไอโฟน จะมีแอปเยอะมาก มีเปนแอพ show time Samsung พอเขาไปปุบก็จะมีพวก 

สหมงคลฟลม CTH มีทุกอยางเลย เราสามารถเขาตอไปดู CTH แอปพลิเคช่ันได รวมถึงมีชอง a la carte ที่

เราถูกใจแปะอยู 40 กวาชอง Fox premium อาว แลวฉันใชทรูวิช่ันอยูทําไมละเน่ีย 10 กวาป เราก็เริ่มโอเค 

มันยังมีสิทธิการใชฟรีอยูอีก 60 กวาวัน ในใจเรามองดูความเสถียรดวย ก็ดูไป เมษา พฤษภา จนโอเค หมดสิทธิ

ไป ก็กลับเขาไปดูในแอปอีก มีตัวว่ิงของ CTH ข้ึนมาวา โปรโมช่ันวันน้ี จายลวงหนา 1 ป 4,045 บาท สามารถ

ดู quality package ตรงน้ี ใหกับลูกคาทานน้ี เพราะในตอนที่ลงทะเบียนครั้งแรก ตองกรอกอีเมลอะคะ 

ดังน้ันเขาจะมีขอมูลเรา ก็เปนตัวว่ิงข้ึนมาเลย โชคดีคือ แคปเจอรหนาโทรทัศนไว แลวความที่เปนคนหัวโบราณ 

ก็เลยโทรไปหาที่ซัมซุงดิจิทัลทีวี วาทําอยางไร วิธีการสมัครตองใหลูกคากด push button ที่โทรทัศนโดยหัก

บัตรเครดิตอยางเดียว แลวเราก็ไมแนใจวา ใครคือเจาภาพ ก็เลยโทรไปที่ call center CTH วา 

พี่เห็นแอปพลิเคช่ันใน CTH ที่พี่เคยดู FOX มา 60 กวาวันในคูปองที่ไดมา ใครเปนเจาภาพ ซัมซุง หรือ CTH 

ทาง call center ก็ใหฝากเรื่องไว สักพักมีเจาหนาที่จาก CTH โทรมาเพิ่ม  พี่ครับ คุมมากครับ พอหารแลว

เดือนละ 400 กวาบาทเอง ผมยังสมัครเลย เราก็บอก อะ คุณช่ืออะไร แลวถาเกิดมีปญหากรณีสัญญาณหาย 

พี่จะจะโทรบอกใคร เขาก็บอกใหเรากดทีวี รีโมตไปที่คําวา help ก็เปนเบอร เราก็มั่นใจละ วันที่ 8 กรกฎาคม 

เลยกดชําระบัตรเครดิต กรกฎาคมดูทั้งเดือนเสถียรคะ สิงหาคม ดวยความที่เปนเดือนวันเกิด สับสัญญาณไปดู 

av hdmi เพราะทีวีดิจิทัลสามารถสับสัญญาณได CTH จะดูผาน wifi อินเทอรเน็ตความเร็วสูง เราก็สับไปดู
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สัญญาณ hdmi ของ ทรูวิช่ันแทน เพราะวาไดอัพแพคเกจที่สูงข้ึนในเดือนเกิด สิงหาคมทั้งเดือนไมไดดูเลย 

กลับไปดูอีกทีวันที่ 2 กันยายน เขาไปดูในแอพ CTH ตกใจ ชองหายเกลี้ยง เลยรองเรียนไปที่ call center 

CTH ปรากฏวาการทํางานทั้งหมดของ CTH เปน supplier หมดเลยคะ ไมใชเปนเจาหนาที่สํานักงานใหญ 

เราก็เลยสงจดหมายรองเรียนเปนทางการ ทั้ง CTH แลววันน้ันก็ไดโทรไปที่กสทช.” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.5) ระยะเวลาการโฆษณาเกินกวาระยะเวลาทีก่ําหนด  

ผูบริโภคมีการรองเรียนวาพบโฆษณาที่เกินระยะเวลาที่กําหนดทั้งในวิทยุ ทีวีดิจิทัล และเคเบิลทีวี 

โดยตลอด 

“เรื่องของโฆษณา การโฆษณาตอนนี้ 1 รายการ หลังจากท่ีมีพิธีกรมาพูดเรื่องนั้นนี้โนนเสร็จ 

จะโฆษณาประมาณ 5 นาที แลวกลับเขาเรื่อง แลวก็มีโพลตางๆมาอีก 3 โพล แลวก็โฆษณาอีก 5 นาที 

เปนอยางนี้อะ สรุปวาท่ีกําหนด การโฆษณาไมเกิน 6 นาที และ 12 นาทีของดิจิทัล ไมเปนความจริงเลย” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เวลาเราฟงรายการเนี่ย 1 ชม. เมื่อกอนฟงเพลงได 8-10 เพลง แตตอนนี้ฟงเพลงไดแค 3-4 

เพลง เนื่องจากมีการโฆษณาเกินเวลา โดยเฉพาะสถานีวิทยุท่ีมีเรตต้ิงสูงนะคะ ในจังหวัดนครศรีธรรมราช

มีเยอะมากคะ แทบจะไมไดฟงเพลง” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

1.6) การโฆษณายาและอาหารสุขภาพที่ไมไดมาตรฐานขององคการอาหารและยา 

ผูบริโภครายงานวายังคงพบการโฆษณายาและอาหารเพื่อสุขภาพที่ไมไดมาตรฐานหรือไมไดรับ

อนุญาตจากองคการอาหารและยา ซึ่งมีทั้งยารักษาโรค ยาบํารุงกําลัง ผลิตภัณฑยาและอาหารเสริมความงาม 

ตลอดจนการอวดอางสรรพคุณ การเลี่ยงคําในโฆษณาที่ทําใหเขาใจผิด  ซึ่งผูตกเปนเหย่ือของสินคาเหลาน้ี

มักจะเปนผูปวย และผูสูงวัยที่อยูกับบาน สวนชองทางที่พบมากที่สุดคือทางเคเบิ้ลทีวี 

“สิ่งหน่ึงที่มันโฆษณามากรอกหูทุกวันใหฉันเช่ือเน่ีย เปนเรื่องที่ตองชวยคิดกันอยางหนักเลย 

อยางที่เจอในลําปางนะ มันคือโฆษณาเกินจริงท่ีขึ้นชื่อลือชาเลยก็คือ กินแลวรักษาไดทุกโรค ตอนนี้พ่ีนอง

สวนมากก็จะเปนความดันเบาหวาน โรคยอดฮิตเปนผูปวยเรื้อรังอยางเชน มะเร็ง หัวใจ” (สนทนากลุม, 

เชียงใหม) 

“แลวในกฎหมายเรื่องผลิตภัณฑยา เรื่องของอาหารเสริม เรื่องของผลิตภัณฑสุขภาพเนี่ย 

มันมี กม. มาตราอะไรสักมาตรา มีหมด หามเอาผูปวย หามเอาคนท่ีครางโอยมาโฆษณา หามบอกวา 

สุดยอด หามบอกวาดี หามบอกวาเริ่ด หามบอกวารักษาทุกโรค แตสิ่งพวกนี้มีหมดในวิทยุชุมชน” 

(สนทนากลุม, เชียงใหม) 
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“จากที่เคยไปลงพื้นที่อําเภอพิมาย ไปคุยเรื่องการสื่อสารสุขภาพโดยใชสื่อทองถ่ิน ชาวบานเลาใหฟง

วาคนเฒาคนแกจะเช่ือโฆษณายาทุกอยาง สวนมากเทาที่ไปฟงมามันจะเปนโฆษณายาที่กินแลวขาวภายใน 

3 วันเหมือนสาวกรุงเทพนะคะ แลวอีกพวกหน่ึงจะเปนพวกยาบํารุงสุขภาพ โรคหัวใจ ความดัน กินแลว 

ความดันจะลง แลวก็มียาประเภทที่กินแลวปงปงฟตเปรีย๊ะ แลวคนแถวนั้นจะเชื่อกันเยอะมาก มีคนเลาใหฟง

วาคุณตาคุณยาย คุณพอคุณแม ถึงกับไมไปหาหมอ แตไปซื้อยาท่ีโฆษกขาย ซื้อมากิน” (สนทนากลุม, 

นครราชสีมา) 

“ถาเปนทีวีดิจิทัลก็จะมีความคลายกับวิทยุชุมชน ผูท่ีมีเงิน ผูท่ีประกอบกิจการพวกขายตรง เขาจะ

ซื้อหรือเชาสัญญาณแลวก็เอาผลิตภัณฑมาขายในรายการของเขา ท้ังวันรีรันไปเรื่อย ๆ มีเยอะมาก 

แลวเนื้อหาก็ไมมีอะไร กินแลวดีอยางนูนอยางนี้ แลวก็ไมมีบอก อย. หรือวาไมมีการรับรองคุณภาพสินคา 

มันเปนการหลอกลวงผูบริโภค เหมือนมันไมมีการคัดกรองวาผูประกอบการรายน้ีที่จะไปเปดสัญญาณเน่ีย 

เขามีคุณภาพเพียงพอที่จะใหความรูกับประชาชนมากนอยแคไหน” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ตอนน้ีก็เปนหวงเรื่องดูเคเบิ้ลกัน โฆษณาทุกรูปแบบ แลวเคเบิ้ลจะมีโฆษณาเยอะมาก เกินจริงดวย 

ท่ีรับรองเรียนนี่ พวกโฆษณาเกินจริงจะเยอะ แลวก็มีพวกยาบํารุงกําลัง ฟต อะไรของเขา ท้ังหญิงท้ังชาย” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เชน โฆษณาของอัปปะทุสโซดาในทีวีมุสลิม มียาท่ีชวยไมใหสามีขอเลิก เครื่องด่ืมเจนีฟูด 

ทางกลุมมีการเก็บหลักฐาน รูป เสียง ไว” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“อีกประเด็นหน่ึง ทํารายการเก่ียวกับสุขภาพ แลวมีการขายอาหารเสริมเพ่ือรักษาอาการตางๆ ใน

ชองฟรีทีวีก็มี เชน  มายบาซินกินแลวดีมีประโยชน มายบาซินเปนยาแอนต้ีไบโอติ เปนแอนต้ีเซฟติก นะ

คะ จริง ๆ กินมาก ๆ อมมาก ๆ แลวทําใหเชื้อด้ือยา เคาก็เปลี่ยนโฆษณาใหมเปน “มายบาซินมีประโยชน 

อมแลวมีประโยชน” หรือ เจนิฟูด “ขอบคุณเจนิฟูด ๆ” มีการเลี่ยงไป เราก็ไมรูจะรองเรียนยังไง” (สนทนา

กลุม, สงขลา) 

“มีแถมอีกหนอย ตองขอโทษดวย ถาใครเปนมุสลิมอยูที่น่ี เขาก็จะมี พี่พยายามดูนะ ตี 3 ตี 4 เขามี

ขายท่ีดินดวยนะคะ เฉพาะกลุมของมุสลิม ถาคุณไปอยูในหมูบานนี้ คุณจะไดอยูกับชุมชนของพวกคุณนะ 

แลวก็มีพวกยาบํารุงกําลัง รวมอยูในชองของมุสลิมท่ีเดียวเลย เพราะอยุธยาไดเปรียบท่ีเขามีมุสลิมเยอะ  

พี่ก็พยายามอดหลับอดนอนศึกษาเพราะรองกันมาเยอะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

2) การหลอกหลวงผูบริโภคดวยขอมูล / อํานาจทางการตลาด  

ปญหาการเอาเปรียบผูบริ โภคในกลุม น้ี คือ การจูงใจใหผูบริ โภคเลือกใชบริการหรือสินคา 

โดยหลอกลวงใหเขาใจผิดหรือปกปดขอมูลที่มีสวนสําคัญตอการตัดสินใจ  การใชอํานาจในทางการตลาดเพื่อ

บังคับใหผูบริโภคเลือกบริการของตน  การเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมี

เหตุผลอันควร โดยขอสรุปของสภาพปญหาในแตละดานมีดังน้ี  
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2.1) การจูงใจใหผูบริโภคเลือกใชบริการหรือสินคา โดยหลอกลวงใหเขาใจผิดหรือปกปดขอมูลที่มี

สวนสําคัญตอการตัดสินใจ  ผูบริโภคมีการรายงานถึงการเอาเปรียบในเรื่องน้ีในทุกภูมิภาค ตัวอยางเชน 

รายการสั่งซื้อสินคาทางโทรทัศน (tele-shopping) ที่สินคาที่ไดรับมีคุณภาพไมตรงกับที่โฆษณาไว และการ

โฆษณาเกี่ยวกับพลังงานของหนวยงานรัฐที่ใหขอมูลไมถูกตอง 

 

ตัวอยางการเอาเปรียบจากการสั่งซือ้สินคาทางโทรทัศน (tele-shopping) ที่สินคาที่ไดรับมีคุณภาพไม

ตรงกบัที่โฆษณาไว 

“พวกโฆษณาขายตรง และโฆษณาท่ีเปนพัสดุเก็บเงินปลายทาง โดยโฆษณากับสินคาท่ีไดรับนั้น

มักจะไมตรงกัน ซึ่งโอเค เขาก็ข้ึนขอความวาอยูที่วิจารณญาณของผูซื้อ โปรดใชวิจารณญาณในการรับชมและ

การตัดสินใจซื้อสินคา แตเวลาที่ของมาแลว บางทีก็ไมใชบาง ผิดบาง เพราะวาที่บานคุณพอชอบซื้อ คุณพอ

อายุมากแลว เวลาเขาเห็นแลวถูกใจก็โทรสั่งเลย แตพอไดมาแลวคุณภาพเมื่อเทียบกับราคาถือวามันเปนการ

โฆษณาเกินจริง ซึ่งเมื่อเรานําไปเปรียบเทียบกับสินคาที่เราเจอทีหลังแลวมันเจ็บใจ ซื้อมา 2,900 แตที่หางขาย

แค 1,900 เอง เหมือนกันเดะเลย ก็ขอใหทาง กสทช. ดูแลการจําหนายผลิตภัณฑใหอยูในขอบเขต 

ท่ีเหมาะสม ไมใหมีการโฆษณาเกินจริง แลวเรื่องการเก็บเงินปลายทางก็ขอใหชัดเจนสักนิดหนึ่ง 

แลวก็โฆษณาใหอุนใจไดกับการรับประกันหลังการขาย ใหมีการลงใหชัดเจนวามีการรับประกัน 1 ป 

นับจากวันไหน นับจากวันท่ีตัดสินใจซื้อ หรือนับจากวันท่ีไดรับสินคา เพราะเรื่องของการวอรันตีเนี่ย 

วันเดียวก็มีคาครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

ตัวอยางการโฆษณาเกี่ยวกับพลังงานของหนวยงานรัฐที่ใหขอมูลไมถูกตอง 

“อยางเชนของรัฐที่มีการปนถานหิน อันน้ีเปนโฆษณาแบบไหน เราจะรองเรียนใครดี เปนโฆษณา

พลังงานของ กฟผ. คือ มีการปนจักรยานเพือ่สื่อถึงเปนพลงังานที่สะอาด ถานหินก็สะอาด มันเปนการใหขอมูล

ดานเดียว ชวนเช่ือ : ในเรื่องของการรองเรียน เราไมรูจะไปรองเรยีนใครยังไง รองเรียนรัฐ รัฐเปนคนทําโฆษณา 

แบบน้ีเปนการหลอกลวงไหม” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

2.2) การใชอํานาจในทางการตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกบริการของตน    

ผูบริโภครองเรียนถึงการผูกมัดในการแจกกลองทีวีดิจิทัลที่มีบริษัทนํากลองมามอบใหกอนและเมื่อได

คูปองจึงนํากลับไปมอบใหบริษัท ซึ่งบริษัทเหลาน้ีจะพวงขายเสาอากาศดวย บางพื้นที่ตัวแทนจําหนายมารับ

เอกสารถึงที่บานพรอมแลกกลองใหเลย  ซึ่งอาจมีผลประโยชนรวมของผูประกอบการกันเอง  

“ปจจุบันนอกจากการรับคูปองกับทางรานคาหรือหนวยงานทั่วไปแลว ยังมีสวนของตัวแทนจําหนาย

ท่ีไปเก็บเอกสารท่ีบานเลย เซ็นรับรอง เซ็นมอบอํานาจถึงท่ีบานเรียบรอยเลย ซึ่งผมก็ไมทราบวาตัวแทน
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จําหนายเหลานี้นํากลองสัญญาณมาจากไหน วันนี้แพ็คใสลังมา 24 กลอง ไดเลย 20 บาน แลวรับเอกสาร

ไปเรียบรอยเลย พอไมอยูบาน เอา ไอนายอายุเทาไหร อายุ 24 ครับ เอา ไอนายเซ็นมา เอาบัตรมาใหฉัน 

แลวเอากลองไป ตรงนี้เปนกระบวนการเบ็ดเสร็จ...ตัวแทนจําหนายเขาไปในชุมชนเลย เขาก็จะบอกวาไมตอง

ไปซื้อที่หาง ในหางขายแพงกวา ตรงน้ีขาย 850 เอง” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 
 

“กรณีของจังหวัดเชียงใหม 6 อําเภอ อ.เมือง อ.หางดง อ.สันปาตอง อ.สารภี อ.สันกําแพง อ.สันทราย 

แลวก็แมริม คือกลุมพวกนี้มันจะมีบริษัทเอกชนไปแจกกลองกอน กอนท่ีคูปองจะมานะครับเขาไปแจกละ 

690 ทีนี้พอคูปองมา มันก็มีสต๊ิกเกอร 3 สวน อันดับแรก เราก็ลอกสต๊ิกเกอรท่ีติดกับกลองของเรามาแลวก็

ติดมุมขาง สวนท่ี 2 เราก็ติดกับกลองก็สงหลักฐานไปยังองคกรท่ีเราแลกไว เสร็จแลวเนี่ยลักษณะแบบนี้ผม

วามันเอาเปรียบผูบริโภคคือถาคุณแจกกลองแลวเนี่ยสวนใหญจะไดสายอากาศดวย เสาอากาศ 300 บาท 

บางคนอยากใหดีก็ 500 800 บาท ลักษณะแบบนี้มันเอ้ือใหเกิดการคอรัปชั่นกันในสังคมไทย อันน้ีคือ

ปรากฏการณที่อยูสันปาตอง” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

2.3) การออกอากาศในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความเนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมี 

เหตุอันควร ไดแก การเชิญชวนใหสง SMS เขารวมกิจกรรมตางๆ ที่มีจาํนวนมากข้ึน และทําใหเยาวชนหลงเช่ือ 

และเสียเงินไปมากมาย นอกจากน้ีการโฆษณาใหสง  SMS รวมชิงโชคในรายการก็ไมทราบวารางวัลมีจริง

หรือไม   

“อีกเรื่องหน่ึงเปนเรื่องของ SMS ในรายการ เราคิดคา SMS เยอะมากเลยท่ีสงไปในรายการ 

แลวเงินไปไหน นองผูชายท่ีบานชอบมากกับการเสี่ยง ลุน กับเรื่องพวกนี้ ก็ไดสง SMS ไปคอนขางเยอะ 

แตตอนนี้เลิกแลว เพราะเนื่องจากสงไปแลวไมมีอะไรตอบรับ และคนท่ีไดรางวัลก็ไมรูใคร ไมมีการประกาศ 

อยากใหมีการตรวจสอบวารายการพวกนี้มีการจายจริงมั้ย โปรงใสมั้ย ท่ีบอกวาไดบินไปเท่ียวฟรีมันใหจริง

มั้ย นี้ก็เปนเรื่องนึงท่ีเรายังคาใจเพราะ เด็กตางจังหวัดมีการสง SMS ลุนเยอะ” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

3) การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร 

ในดานการเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร เรื่องที่ผูบริโภคประสบ ไดแก การกีดกันไมให

ผูบริโภคเขาถึงรายการที่มีคุณภาพไดตามปกติ และตองมภีาระเพิ่มถึงจะเขาถึงได เชน การถูกเอาเปรียบจาก

การซื้อกลองเคเบิลทีวี ซึ่งผูใหบริการยกเลิกการใหบริการในภายหลัง แตไมสามารถนําไปเรียกรองการชดเชย

ได และผูบริโภคมีภาระตองซื้อกลองรับสัญญาณใหม 

“การเอาเปรียบเรื่องโฆษณาติดขางกลองวา รุนน้ีสามารถดูบอลโลกไดของที่ผมซื้อเปนของ RS 

Sunbox เครื่องท่ีผมซื้อมา ผมก็ดูพอถึงปท่ีแลวมาบอลโลกมา มันบอกใหซื้อกลองใหมไมตองเสียรายเดือน 
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เครื่องเกาผมตองเสียรายเดือนอีก 200 กวาบาทจะไดดูฟุตบอลโลก คนท่ีไมรูเรื่องก็ตองซื้อ เปนการ 

เอาเปรียบกัน ตอนโฆษณากลอง เขาโฆษณาวาปน้ีไดดูลาลีกาแลวไดดูปเดียวเราไมวา เพราะก็เปนตาม 

คําโฆษณา แตวาเขาเขียนวารองรับการดูบอลโลกได แตพอถึงวันท่ีฟุตบอลโลกฉายจอมันดํา” 

(สนทนากลุม, เชียงใหม)  

“ตอนน้ันเคยเกือบซื้อละกลอง แบบนองเขา แตคนขายบอกวา พ่ีเอาไป 30 วัน เด๋ียวก็ดูไมไดละ 

เด็กขายบอกเองนะ เราก็แบบ เออเหมือนมันจะพยายามโละกลองขายออกไปไง แบบกลองเขาสั่งมาแลว 

แลวเหลือ มาจากเมืองจีน เขาก็โละขาย”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

4) การเอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม 

การเอาเปรียบผูบริโภคในโดยเปนการรบกวนการรับชมที่พบไดแก การออกอากาศรายการที่มี 

การจัดใหมีพื้นที่ขอความหรือขอมูลเกิน 1 ใน 8 ของหนาจอโทรทัศน และมีโฆษณาบางตัวที่นําเสนอใน

ลักษณะตัวว่ิงเคลื่อนไหวบนหนาจอ ซึ่งรบกวนการรับชมโดยไมมีเหตุอันควร   

“ตอนน้ีผมดูขาวชอง 22 เนช่ัน มันจะมีโฆษณา หนาจอมันจะตองไมเกิน 1 ใน 8 ใชไหม ผมไมรูวา 

เกินไหมแตมันเคลื่อนไหวไดดวยน่ีสิมันรําคาญนะครับ มันมีลูกอมอยู ย่ีหอหน่ึงมันออกมาจากกระปอง 

กระเดง ๆ ตลอดเวลา” (สนทนากลุม, เชียงใหม)    
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สภาพปญหาอ่ืน ๆ ท่ีควรพิจารณาเพ่ือเพ่ิมเติมเปนประเด็นในการเอาเปรียบผูเปรียบผูบริโภคใน

กิจการวิทยุและโทรทัศน  

 สภาพปญหาอื่น ๆ ที่ควรพิจารณาเพื่อเพิ่มเติมเปนประเด็นในการเอาเปรียบผูเปรียบผูบริโภค 

ในกิจการวิทยุและโทรทัศนที่มีการรายงานจากผูเกี่ยวของในผลการวิจัยมีดังน้ี 

 

1) ดานการถูกเอาเปรียบจากการใหบริการท่ีไมเปนธรรม 
 

 1.1) การผลักภาระในการเปนผูรบัผิดชอบ  

รูปแบบการทําธุรกิจในกิจการโทรทัศนที่ผูประกอบการมีการแบงงานหรือวาจาง (outsource) 

บริษัทอื่น ๆ รวมในการดําเนินกิจการ เมื่อเกิดปญหาการเอาเปรียบและมีการรองเรียนจะเกิดการผลักภาระ

ระหวางกันของผูใหบริการโครงขาย และผูใหบริการเน้ือหา หรือ การผลักภาระของผูใหบริการโครงขายกับ

ตัวแทนอื่นๆ ที่ใหบริการตางๆ   

 “วันที่ 2 กันยายน เขาไปดูในแอพ CTH ตกใจ ชองหายเกลี้ยง เลยโทรไปถามที่เบอรที่เขาให 

กลายเปนเบอรเจาหนาที่ซมัซุง supervisor เราถามเขาวา เฮย ชองพี่หายไปหมดเกลี้ยงเลย ทําไม เพราะอะไร 

supervisor ซัมซุงก็ตกใจ  ทีวีรุนน้ีขายทั่วประเทศนะ เมษายน ป 57 หลายพันเครื่องนะคะ แตคงไมมีใครคิด

จะเหน่ือยที่จะรองเรียน เพราะแค 4,045 บาท แตเรามีความรูสึกวาเราจายลวงหนาทั้งปเลยนะ แลวสุดทาย

โทรไปเช็คที่กรุงไทย KTC ตามไมไดอีกคะ เพราะวาการจับ partner ของเขาใช nominee ในการจายตังค 

พี่ถูกชําระเงินบัตรเครดิตถึงบริษัทที่ช่ือวา 2P2C ซึ่งบริษัทน้ีรับหนาที่ชําระออนไลนใหกับหลายธุรกรรม  

ถาอยางน้ัน ใครเปนเจาภาพ เบอรที่ใหมาก็ไมใช CTH แต feeling เรารูวาน่ีมันแอปของ CTH CTH ก็นาที่จะ

ไดเงินจากเราสิ แตอาจจะเปอรเซ็นเทาไหรไมทราบ ก็เลยเรียกรองไปท่ี call center CTH สงเอกสารไป 

2 กันยา นิ่งถึงวันท่ี 4 เราเลยโทรไปหา call center วาสงจดหมายถึงสํานักงานใหญหรือยังคะ 

สิ่งท่ีตองตกใจคือ การทํางานท้ังหมดของ CTH เปน supplier หมดเลยคะ ไมใชเปนเจาหนาท่ี 

สํานักงานใหญเลย call center ก็ไมใช  ...สรุป ปญหาที่เจอคือวาเขาโยน CTH บอกวาเขาไมไดรับเงิน  

ซัมซุงได ซัมซุงก็โยน บอกวา CTH ได สุดทายก็เลยตองใหที่ KTC เช็ค 2P2C เขาก็มีอํานาจเช็คเรื่อง 

แตไมบอกเรา เขาก็จะไมบอกวาใครไดเงินอะไรบาง นอกจากนี้ CTH เขาก็ใหเหตุผลแกตัววา ทุกวันนี้เขาก็

ยังไมไดรับเงินนะคะ และเรื่องสัญญาณชอง FOX ตาง ๆ มันหายเนี่ย เพราะวาซัมซุงผิดเอง เพราะวา 

ชอง FOX ผิดลิขสิทธิ์กับซัมซุง ซึ่งพี่ก็งงวาพี่ดูฟรีมา 70 กวาวัน คูปองฟรี และเสียตังคเองอีก 30 กวาวัน 

มันดูมาไดยังไงต้ัง 3 เดือน ตอนที่คุณจับพันธมิตรเครือขายทั้งทีวีดิจิทัล แอพตาง ๆ บนทีวีเน่ีย คุณไมไดเช็ค

ลิขสิทธ์ิหรอ ฉันถึงดูไดต้ัง 100 กวาวัน พอเลิกปุบ คุณก็บอกวาผิดลิขสิทธ์ิ สุดทายผูบริโภคก็รับสวนเสียตรงน้ี

ไป มันไมแฟร” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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“ผมเคยรองเรียนกับทางบริษัท CTH เก่ียวกับคุณภาพสัญญาณผานทาง สคบ. ประเด็นคือผม 

ไมสามารถดูชองทีวีของ CTH ไดประมาณ 2 เดือน ปญหามีอยูวาผมเปนสมาชิกต้ังแตแรกเลย 

ในตอนแรกเขายังใหบริการไมครอบคลุมในจังหวัดนครราชสีมา เขาจะใช PTV ของโคราช ซึ่งเปนเคเบิล

ทองถ่ินของโคราช เปนคนดําเนินการตอจากเขา ใหเขาเปนคนจัดการ แลวพอในชวงเปลี่ยนผานก็เลยเกิด

ปญหาขึ้นวามันดูไมได ผมก็เลยติดตอไปทาง PTV เขาบอกวาทาง CTH ที่กรุงเทพไมไดปลอยสัญญาณให 

ก็เลยทําอะไรไมได จนกระทั่งโทรไปทาง CTH ที่กรุงเทพ CTH บอกวาเขาก็ปลอยสัญญาณตามปกติแตข้ึนอยู

กับวาทางเราน้ันเปนจานดาวเทียมหรือเคเบิล พอเปนเคเบิลก็ตองให PTV มาดู เขาพูดกลับไปกลับมา จนเรา

ตองแจงรองเรยีนกับทาง สคบ. ไป สรุปแลวก็คือทาง CTH ก็จัดการโดยเอาสายเคเบิลของ PTV” (สนทนากลุม

, นครราชสีมา) 

 

1.2) การซื้อขายแอปพลเิคช่ันบนสมารททีวี  

การซื้อขายแอปพลิเคช่ันบนสมารททีวี ซึ่งรับผานสัญญานอินเทอรเน็ต ถือเปนปญหาใหมที่ กสทช. 

และผูประกอบการตองดูแล และมีความรับผิดชอบ เรื่องที่มีการรองเรียนจากผูบริโภค คือ   

- การชําระเงินทางออนไลนที่ไมมีหลักฐานออกใหเหมือนการชําระคาสินคาและบริการปกติ ตลอดจน

การชําระคาบริการที่ผานบริษัทตัวแทนที่วาจาง (outource) ใหดําเนินธุรกรรม 

“ลูกคาประเภทนี้ท่ีชําระเงินผานแอปพลิเคชั่นออนไลน ในมุมผูบริโภคเลย ไมมีหลักฐานใบเสร็จ  

คูสําเนา เหมือนการติดต้ังเลย ดังนั้นมันจะไมมีรายละเอียด commitment เก่ียวกับวันเวลาการใหบริการ 

มาตรฐานท่ีตองเปน ไมเหมือนใบ copy สีเหลืองสีชมพู เราถูก force ใหกดชําระบัตรเครดิตอยางเดียว 

เพียงแตโชคดีเราจะเฉลียวใจถายรูปบนโทรทัศนไวไหม เผอิญถายไวอะนะคะ ข้ันตอนการจายเงินทางออนไลน

ก็ใชตัวแทนอีก สืบไมไดอีก มันก็เปนสิทธ์ิที่เขาจะเปดเผยเรา ให CTH กี่บาท ใหซัมซุงกี่เปอรเซ็น ซึ่งเราก็

เสียเปรียบอีก พอเราหาเจาภาพรับผิดชอบไมเจอ ….สุดทายโทรไปเช็คที่กรุงไทย KTC ที่เราใชบัตรเครดิต 

ตามไมไดอีกคะ เพราะวาการจับ partner ของเขาใช nominee ในการจายตังค พี่ถูกชําระเงินบัตรเครดิต 

ถึงบริษัทที่ช่ือวา 2P2C ซึ่งบริษัทน้ีรับหนาที่ชําระออนไลนใหกับหลายธุรกรรม 

... เวลาเขาเปนพันธมิตรรวมกัน ลูกเลนทางเทคโนโลยีมันไปไวมาก เราอยากให กสทช. ทัน 

แลววางกรอบกํากับไวนะคะ อยางประเด็นที่ขอใบเสร็จ ทีน้ีในมุมสวนตัว อยากใหมี response กลับมาที่อีเมล

ลูกคาเลยวา ทานไดชําระเปนลูกคา วันน้ี จะไดบริการถึงวันน้ี แพคเกจน้ี สงมาที่อีเมลลูกคาเลย ซึ่งเหมือนเปน

ใบสัญญา copy แตผานทางอีเมล แตคือน่ีเราไมมีอะไรเก็บไวเลยอะคะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

- การหลอกลวงใหซื้อแอปพลิเคช่ัน และปดแอปพลิเคช่ันน้ันทิ้งในภายหลัง กลาวคือ ผูประกอบการ

สามารถสรางแอปพลิเคช่ันเพื่อใหคนซื้อ จากน้ันปดแอปพลิเคช่ันทิ้ง และสรางแอปพลิเคช่ันใหมข้ึนมาเพื่อขาย
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ใหกับผูบริโภคตอ ๆ ไป ซึ่งแพลตฟอรมน้ียังไมมีการกํากับดูแลที่ชัดเจน (เชน Apple TV Android TV และ

สมารททีวีอื่น ๆ) รวมไปถึงการดึงขอมูลสวนตัวผานอีเมลที่สมัครแอปพลิเคช่ันบนสมารททีวี ซึ่งผูบริโภค 

ไมทราบจะรองเรียนเอาผิดกับผูประกอบการใด หรือรองเรียนที่หนวยงานใด   

“ผมก็ไปดูวาใครมันเขียนแอปข้ึนมา ปรากฏวาเขาปดแอปเดิม แลวก็ไปทําแอปใหม แลวก็ขายใหม 

4.99 เหรียญ แลวไอคนที่ใชแอปเกาละ ยังไง น่ียังไมรวมเรื่องถึงเยาวชนนะฮะ น่ียังมีแอปหลอกเด็กอีกเยอะ

เลย” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“พี่เขาทํางาน เขาสมัครบริการผานแอปพลิเคชั่นไป แลวแอปพลิเคชั่นนี้เขียนไวชัดเจนวาจะไมให

ขอมูลออกมา แตวาอีเมลเฉพาะตัวนี้ ถูกมีการโฆษณาผานมา มือถือมีการโฆษณาเขามา หลังจากสมัครไป

เน่ีย ใครเปนคนดูแล ใชไหมครับ วาการดึงขอมูลจากแอปพลิเคช่ันเน่ีย ใครอนุญาต แลวถาผิดจะเอาผิดที่ใคร” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.3) เรื่องการสงขอความสั้นทางโทรศัพท (SMS) ในรายการโทรทัศนตางๆ   

ในประเด็นน้ีพบการเอาเปรียบคือ การถูกเรียกเก็บคาบริการการสงขอความสั้นโดยไมไดสมัครใจ 

และคาบริการการสงขอความสั้นที่สูงเกินไป ผูบริโภคเลาวาสงขอความสั้นทายผลกีฬาเขาไปในรายการทาง

โทรทัศน แลวปรากฏวาไดรับขอความสั้นสงคําถามกลับมาถามทั้งอาทิตย และผูบริโภคถูกเรียกเก็บเงิน

คาบริการขอความสั้นที่สงกลบัมา หรือการเรียกเก็บคาบรกิารขอความสัน้เพื่อรวมแสดงความคิดเห็นในรายการ

มีราคาที่สูงกวาคาขอความสั้นปกติทั่วไป 

“ประเด็นที่รับเรื่องรองเรียนมาเคสนึงคือเรื่องแฟนพันธุแทบอลโลก ในรายการสรยุทธ กับ พิษณุ 

นิลกลัด มีใหทาย SMSไปวาทีมไหนจะชนะ สง SMS ไปครั้งเดียว แตมีการสงคําถามกลับมาถาม 

ท้ัง อาทิตย นี้เปนความซับซอนของปญหา เคาตองจายคา SMS ท่ีสงมาถามเคาเนี่ย 200 บาท เพียงเคา

แคกดไปครั้งเดียว” (สนทนากลุม, สงขลา)  

 “SMS ผมไมทราบวาทําไม SMS ท่ีสงเขารวมรายการจึงมีราคาแพงกวา อันนี้ทาง กสทช. ดูแล

ไหมครับเรื่องนี้ บางที 6 บาท บางที 9 บาท มาตรฐานคือ 3 บาท ผมวาเทคโนโลยีมันเขามามีสวนกับ

ชีวิตประจําวันมากข้ึน แตสวนแบงทางการตลาดตรงน้ี 6 บาทมันถูกแบงเปนอะไรบาง การที่เรามีสวนรวม 

ตรงน้ีกับรายการโดยมีมือถือเปนเครื่องมือ มีสัญญาณเปนผูนําทางไป แตวาฉันจะตองทํายังไงกับกระเปาฉัน 

มากกวาการที่จะเกิดประโยชนกับฉัน ฉันไดบริโภคขาวสาร ฉันไดรับความบันเทิงจากตรงน้ัน แตฉันตองนํา

สตางคตรงน้ีเขาไปแลก อยางการโหวตนะโอเค เราไดประโยชน เราไดโหวตคนที่เรานับถือ น้ันเปนลักษณะของ

กติกาหรือเกม แตในลักษณะของการแสดงความคิดเห็น ผมวาราคาตรงน้ีอยากให กสทช. ดูแลวามันเหมาะสม

มากนอยเพียงใด เรื่องของการสง SMS เขารวมในรายการครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา)  
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1.4) การใหบริการประเภท converged service ในยุคการหลอมรวม  

การใหบริการประเภท converged service ปจจุบันยังไมมีความแนชัดของผูที่มีอํานาจดูแล 

หรือการโฆษณาเกินจริงบนสื่อสังคม (social media) แตผานทางสมารททีวี ปจจุบันยังไมแนชัดวาใครคือ 

ผูมีอํานาจในการพิจารณา  

“ทีน้ีผมขอยกเรื่องของแอนดรอยทีวีกอนเลย ปญหาพวกนี้นาจะมาจากแอนดรอยทีวีเยอะ 

ดวยความเปนแอนดรอยมันเปนระบบเปด แอปพลิเคชั่นก็เขียนได พอเขียนแอปขึ้นมาปุบก็เขาเซิรฟของ

ตัวเอง เพ่ืออัพโหลดหนังท่ีผิดลิขสิทธิ์ แลวก็มาเปดแอปพลิเคชั่น โดยผานชองทางตางๆ ณ จุดนี้ผมเชื่อวา 

กสทช. คุมไมไดแน ๆ อันน้ีดวยความที่เปนสวนตัว รูจักกับพี่คนนึงที่เขาทําแอป เขาต้ังเปาวา เดือนนึงเขา 

นาจะตองได 100,000 บาท สมมตินะครับ เขาก็หาสมาชิกคนละพัน รอยคนละ ก็ปดหนีสิครับ สรางแอพใหม 

กระบวนการตรงน้ีนะครับตองไปตรวจสอบถึงแอนดรอย ถึงผูใหบริการ โคดในการเขียน แลวเขาจะตรวจสอบ

ยังไง ผมเช่ือวา กสทช. ไปไมถึงแน ๆ เลย จุดน้ัน” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ก็ไมทราบวาเด๋ียวนี้โฆษณาในโซเชียล ใครใครคายาก็คากันเลยหรอครับ ในไลนหรือในอะไร 

ใชแลวสวยเดง โอว.. หนาเรียว หรือประเด็นดรามาของ VRZO ก็เลยไมรูวาของโซเชียล กสทช.เปนผูดูแล

หรือเปลา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

ความเห็นของผูบริโภคสอดคลองกับความเห็นของบุคลากร กสทช. วาบริการที่หลอมรวมระหวาง

โทรทัศนกับโทรคมนาคม เชน AIS Live TV ตองพิจารณาวาปจจุบัน กสทช. กําหนดใหเปนผูรับใบอนุญาต

กิจการโทรทัศนหรือไม ถาใชก็จะตองอยูภายใตกฎเกณฑเดียวกัน สวนปญหาที่ทาทายตอมาคือ ความสามารถ

ของดิจิทัลทีวีในอนาคตในรูปแบบสื่อปฏิสัมพันธ (Interactive) ที่อาจนํามาสูปญหาใหมๆ ที่ตองใหการ

คุมครองผูบริโภค 

“ตองดูกอนวาเปนบริการกระจายเสียงหรือโทรทัศนหรือเปลา ถามันไมเปน บางทีมันไปอยูโทรคม

มันถือวาเปนการดาวนโหลดขอมูล ดูรายการทีวียอนหลัง ดูรายการบางรายการบางโปรแกรมท่ีเขาเก็บไว

แลวเราไปดาวนโหลดขึ้นมา อันนั้นถือวาเปนโทรคม ก็ถูกบังคับตามกฎหมายของโทรคมไป...แตอยางเชน 

เอไอเอสพรเีมียรลีก ในมุมมองผมนะวาเปนการใหบริการโทรทัศนเพราะวาเปนชองรายการท่ีถายทอดสด 

คือตัวแพลตฟอรมทําหนาท่ีรวบรวมแลวก็ใหบริการ แตไมแนใจวาทางสํานักอนุญาตเขานําเขาท่ีประชุม 

หรือแจงใหเขามาขออนุญาตแลวหรือยังนะครับ แตถาเกิดมีปญหาขึ้นมา ผมก็มองวามันก็ถูกบังคับตาม

กฎหมายฉบับนี้ [ประกาศ กสทช. เรื่อง การเอาเปรียบผูบริโภคฯ] ครับ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการ

คณะกรรมการ กสทช.) 
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“เรื่องของทีวีดิจิตอลนะครับ ตอไปในอนาคตขางหนามันจะ Interactive ขึ้นมาไดดวย 

ซึ่งในตรงนั้นจะทําใหเกิดปญหาระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการท่ีจําเปนตองคุมครอง”(คุณสมบัติ 

ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)  

 

1.5)  การรีรันรายการในเคเบิลทีวีทองถ่ินซึ่งผูบริโภคเสียคาใชจายในการชม แตกลับตองดูเน้ือหา 

ซ้ํา ๆ  

ผูบริโภคกลาวถึงการรีรัน (rerun) รายการในเคเบิลทีวีทองถ่ินซึ่งผูบริโภคเสียคาบริการในการรับชม 

แตไดดูเน้ือหาราการที่ซ้ํา ๆ จํานวนหลายรอบ ซึ่งเปนการเอาเปรียบผูบริโภคเชนกัน 

“รายการ rerun เยอะจริง ๆ วันหนึ่งรีรันประมาณ 3 ครั้ง ในขณะท่ีเราจายคาบริการไปเทานี้ 

แตเราไดดูรายการแค 1 ใน 3 ราคาเทานี้แทนท่ีจะไดดูเต็ม กลับไดดูรีรัน 3 รอบ” (สนทนากลุม, 

นครราชสีมา) 

 

2) ดานการโฆษณา 

 สภาพปญหาที่ควรพจิารณาเพื่อเพิ่มเติมเปนประเด็นในการเอาเปรียบผูเปรียบผูบริโภคในกจิการวิทยุ

และโทรทัศนทีเ่กี่ยวของกบัการโฆษณา มีดังน้ี 

 

2.1) การโฆษณาบนทีวีดาวเทียมที่เปนสญัญาณจากตางประเทศ  

ผูบริโภคไดแจงไปยัง กสทช. เรื่องการโฆษณาบนทีวีดาวเทียม แตทาง กสทช. แจงวาไมสามารถ

ควบคุมได เพราะเปนสัญญาณจากตางประเทศ 

“ยาอกอึ๋มที่ใสแลวผูหญิงที่โฆษณาเน่ียก็จะเปนพวกดาราคนหนาตาดี ๆ หุนดี ๆ เอามาโฆษณา อันน้ี

มันมีกฎหมายควบคุมหมด แตเรื่องพวกน้ีมันยังออกมาได  เรารองเรียนไปท่ี กสทช. แต กสทช. ก็ตอบมาวา 

ทีวีดาวเทียมเนี่ย กสทช.ไมสามารถควบคุมได มีเปนบางชองหรือเปลาเราก็ไมรู บอกวา กสทช. ไมมี

อํานาจในการกํากับควบคุมไดเพราะวาสงสัญญาณมาจากตางประเทศ” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

 2.2) การโฆษณาแฝงที่ทําใหผูบริโภครูสึกถูกบังคับ ยัดเยียดใหชม และกอใหเกิดความรําคาญ  

ปจจุบันยังไมมีประกาศการเอาเปรียบผูบริโภคในเรื่องของโฆษณาแฝง ซึ่งผูบริโภครายงานวาโฆษณา

เหลาน้ีสรางความรําคาญ และบีบบังคับ 
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“เรื่องท่ีอยากจะฝาก กสทช. คือเรื่องโฆษณาแฝง เ ด๋ียวนี้ ไมวาจะเปนรายการเกมโชว 

ขาว ซิทคอม ประกวดรองเพลง มันมีโฆษณาหมด คือมันมีโฆษณานอกเวลาอยูแลว 6-7 นาทีก็วากันไป 

แตพอเขามาในรายการปบมันมีโฆษณาแฝงเขามาอีก ไมวาจะเปนปายบาน ปายรถเมล ปายแทนโนนนี้นั้น 

หรือนางเอกหยิบใชผลิตภัณฑ ซึ่งมันทําใหเรารูสึกถูกเอาเปรียบมาก แลวเราไมรูจะไปรองเรียนยังไงเพราะ

มันดันเปนสวนหน่ึงของรายการ คือแตกอนมันนอยนะ แตเด๋ียวน้ีเกรอ คือซิทคอมบางรายการเราไมดูแลว 

บางทีมีทั้งชวงเลย ตัดกลับมาเพื่อที่จะพูดถึงสินคาตัวน้ัน นอกจากจะดูแลเรื่องของรายการ  ชวงเวลา 

และโฆษณาแลวเ น่ีย ขอใหควบคุมโฆษณาแฝงดวยไดไหม นับวันจะมากข้ึนเรื่อย ๆ” (สนทนากลุม , 

นครราชสีมา) 

 “คือจริงๆแลว ทีวีสวนใหญจะเปนลักษณะของโฆษณาแฝงมีขึ้นในจอ เกะกะเต็มไปหมด 

นี้คือประเด็นนึงนะคะ เชน มีแฝงอยูตามแกวกาแฟ อะไรพวกนี้ซึ่งเราถือวามันผิดอะคะ แตเราก็ไมรูจะ

รองเรียนใคร อย. หรือ สคบ. หรือ กสทช. เราก็ไมรูวาใครเปนคนกํากับเรื่องนี้ เพราะวามันแฝงบังคับ 

ใหคนเห็น หรือบางทีก็มีการแฝงเหลาเขามาดวย” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

 2.3) การโฆษณาขายตรง และการรีรันรายการที่มีโฆษณาอยูในรายการ 

ผูบริโภครายงานวาการโฆษณาขายตรงซ้ํา ๆ ตลอดวันในเคเบิลทีวี กอใหเกิดความรําคาญแกผูบริโภค

ที่ตองการรับชมรายการของชองน้ันๆ รวมถึงการรีรันรายการเกาที่มีการโฆษณาอยูในรายการซึ่งปจจุบัน

โฆษณาน้ันมีการออกกฎระเบียบตางๆในการหามนําเสนอ ผูบริโภคเสนอแนะวาควรทําเปนขอความข้ึน 

บนหนาจอวารายการน้ีเปนการรีรันรายการที่ออกอากาศครั้งแรกไปเมื่อใด 

“เด๋ียวน้ีมันมีเทปรีรันออกมา  ที่น้ีพอเทปรีรันอออกมาปุปเน่ีย อยางรายการนี้ออกมาเปน 10 ปแลว 

แตรายการเอามารีรันซึ่งตอนนั้นเขายังไมหาม แลวเขาก็ไมไดดูดเสียงตรงนั้นออก ก็เปนการโฆษณาท่ี

โจงแจงไปเลย ย่ีหอสีเขียวเน่ียครับ รายการของคุณปญญา  รายการแฟนพันธุแทฮะ  ไมมีการเซ็นเซอรภาพ 

ไมมีการดูดเสียง ทุกอยางออกมาเต็มรอยชวงรีรัน” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“ถาเปนทีวีเคเบิลก็จะมีความคลายกับวิทยุชุมชน ผูท่ีมีเงิน ผูท่ีประกอบกิจการพวกขายตรง 

เขาจะซื้อหรือเชาสัญญาณแลวก็เอาผลิตภัณฑมาขายในรายการของเขา ท้ังวันรีรันไปเรื่อย ๆ มีเยอะมาก 

แลวเนื้อหาก็ไมมีอะไร กินแลวดีอยางนูนอยางนี้ แลวก็ไมมีบอก อย. หรือวาไมมีการรับรองคุณภาพสินคา 

มันเปนการหลอกลวงผูบริโภค เหมือนมันไมมีการคัดกรองวาผูประกอบการรายนี้จะไปเปดสัญญาณเนี่ย 

เขามีคุณภาพเพียงพอท่ีจะใหความรูกับประชาชนมากนอยแคไหน” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“คือตัวรีรันเนี่ยควรจะขึ้นวาฉันทํารายการนี่ขึ้นเมื่อไหร เพราะเวลาเราดูสถานการณมันเปลี่ยนไป

แลวทําไมเธอเอามาออกอยู  ถาจู ๆ คนท่ีไมรูดูอาจจะเปนขอมูลเกาก็ไมรู ในลักษณะการรีรันก็ดี หรือการ

ผลิตรายการบางอยางท่ีมันเกา หรือมันเปนสถานการณเกาเนี่ย มันควรจะขึ้นนะวา เรื่องนี้บันทึกเมื่อไหร 
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เคยออกอากาศท่ีไหนอยางไร  อยางนอยเราก็จะไดรูวา เออ เรื่องนั้นมันเปนเรื่องเกานะ หรือมันเปนปนั้น 

พ.ศ.นั้น ถามวาเรื่องน้ีผูบริโภคเสียหายไหม ในแงของความเสียหายมันก็คงไมชัด แตก็ถือวาเอาเปรียบ 

ในเรื่องของขอมูลขาวสาร” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

2.4) เวลาในการโฆษณาของทีวีดิจิทัล  

ผูบริโภคใหขอเสนอวาอาจมีการกําหนดเวลาในการโฆษณาของทีวีดิจิตอลใหละเอียดข้ึนในแตละ

ประเภทชองรายการ เพราะบางชองมีการโฆษณาเกินเวลามาก 

“เวลาโฆษณาในเอกสารท่ีแจกมาไมมีเวลาของทีวีดิจิทัลวาของครอบครัวและเด็กใหชั่วโมงละ 

ก่ีนาที ของกลุมขาวและกลุม HD SD ใหก่ีนาที นาจะบอกเลยวาในแตละกลุมใหโฆษณาไดเทาไหร  

เพราะวาเด่ียวนี้เห็นชองนอยสีเหมือนกันนะครับท่ีมาพูดกันเกินเวลามาก ๆ เลย”   (สนทนากลุม, 

เชียงใหม) 

 

 3) ดานการเยียวยาชดเชย และการใหเกียรติผูบริโภค 

 ผูใหขอมูลกลาวถึงประเด็นการไดรับการเยียวยาที่ผานมาจากผูประกอบการวายังไมเหมาะสมเพียงพอ

กับสิ่งที่ผูประกอบการเอาเปรียบผูบริโภค นอกจากน้ีผูประกอบการบางรายแสดงพฤติกรรมที่ไมใหเกียรติกับ

ผูบริโภคที่ไปรองเรียน  

 

3.1) การเยียวยาหรือชดเชยที่ไดรับยังไมเหมาะสม และผูประกอบการขาดความรับผิดชอบ 

และจริยธรรม 

“เรื่องที่ผมรองเรียนกับทางกสทช. เปนกลอง GMMZ ซึ่งผมซื้อมาในราคา 1,990 บาท และก็มาซื้อ

เปนแพคเกจแพลตทินัมอกี ซึ่งเขาก็โฆษณาชวนเช่ือวา จายไปเลยทีเดียว 2,700 บาท ไดดู 1 ป พอมาหารเฉลีย่

แลวมันตกแคเดือนละรอยกวาบาทเอง แลวก็มีชองรายการที่เราชอบ ตองการจะดู มีอยู 2 ชองอยูละ 

ก็เลยตัดสินใจซื้อ แลวก็จายเปนแพคเกจ ก็ตองไปขอรหัสจากคอลเซ็นเตอรแลวเอาไปจายที่เซเวน ที่เคาเตอร

เซอรวิส ก็ดูมาไดสัก 3 เดือน พฤศจิกายน 56 ถึง มกราคม 57 พอปลายเดือนมกราคม ก็มีตัวว่ิงๆ ทาง GMMZ 

จะขอยกเลิก 2 รายการน้ีต้ังแต 1 กุมภาพันธ 57 เปนตนไป ผมก็ อาว ไดไงเน่ีย ในเมื่อคุณโฆษณาชวนเช่ือวา

จายเปนป ในราคา 2,700  เราก็ยอมจายเพราะวาคิดวาชองน้ีจะตองอยูใหเราดูตลอดไป ก็ไมรูจะทํายังไงครับ 

ก็เลยนึกถึง กสทช. นึกถึงศูนยรองเรียน 1200 ก็เลย สงอีเมล แนบใบสลิปรายปไป ก็ใชเวลาไมนานนะเคสน้ี 

ทาง GMMZ ก็ตอบกลับมาวาทางเราขอเยียวยาเปนกลอง เรียกวากลอง GMMZ HD รุนใหมอะครับ 

มูลคา 2,900 บาท ซึ่งตอนแรกผมถามวา ถาอยางนี้ขอเปนเงินคืนไดไหม เขาบอกวาไมได เขาก็ใหเยียวยา
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โดยสงกลองมานะครับ ผมก็ยังไมไดตอบรับหรืออะไรหรอก แตก็สงมา ไมรูวามัดมือชกหรือยังไง เขาใหคน

มาสงถึงบานเลย เสร็จแลวทีนี้ ทําไงอะ ก็ตองรับใช ไหมครับ เพราะเหมือนกับมัดมือชกอะครับ 

แลวอีกอาทิตยหนึ่ง เขาก็ใหเมสเซนเจอรมาใหผมเซ็นระงับขอรองเรียนถึงท่ีทํางานผมเลย แลวผมตองทํา

ไงอะ ก็อะ เอาตามน้ัน ก็เทากับวาเงิน 2,700 ที่จายไปของเรา ศูนยเปลาไปเลย พอไดกลอง HD มาผมก็ติด   

แตผมไมไดเปดดูเลย ชองที่เราตองการจะดูมันไมมีแลว แลวจะดูอะไร อันนั้นก็จบไป 1 เคส จบไปแบบศูนย

เปลา แบบสมยอมอะนะครับ ภาวะจํายอม” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เคสหน่ึงเปนกลอง True Life plus กลองดูฟรีของทรูอะนะครับ คือเขาใหมากับคนที่ใชทรูมูฟ

เอช แพ็คเกจ 399 ข้ึนไป แลวอยูๆก็มี sms สงมา บอกวาคุณไดรับสิทธิพิเศษรับอัพแพ็คเกจฟรีเปน 

Knowledge อะครับ ที่เดือนละ 299 ไดดูฟรีชอง True excite True อะไรอยางเงี้ย มันเปนชองของ True 

Knowledge เลย ก็โทรไปถามคอลเซ็นเตอรกอนเลยดวยความดีใจ เราก็อาน sms ใหเขาฟง เขาบอกวา 

อันน้ีเปนแพคเกจ True knowledge คะ ทางเราอัพเกรดให ชวงประมาณปลายสงิหาคม ชวงที่มีกีฬาโอลิมปก 

หรืออะไรสักอยาง ชวงน้ัน ปรากฏวาดูไปไดแค 20 วันเทาน้ัน สัญญาณหาย เลยโทรไปคอลเซ็นเตอรอีกทีนึง 

วามันเกิดอะไรข้ึน เขาบอกวาทางเราสง sms ผิด ระบบผิดพลาด ผมก็เลยวางหู แลวโทรอีกรอบ เผื่ออีกคนจะ

ตอบตางกัน ปรากฏอีกคนนึงก็ตอบวา พอดีมันเปนชวงเวลาของซีเกมส โอลิมปกอะไรอยางเน้ีย เปนชวงเวลาที่

เขาใหดูฟรีชวงหน่ึง อะไรอยางน้ีอะครับ ผมวามันไมนาจะใชนะ เพราะ sms ที่บอกคือ เขาใหดูฟรีถึง 

30 มิถุนา 58 อะครับ  ทีน้ีก็ไมรูจะทํายังไงละครับ ก็เลยนึกถึง กสทช. 1200 ก็สงอีเมลไปครับ แลวก็ cc ถึง

ศูนยรับเรื่องรองเรียนของทรูดวย เพราะวาของทรูจะมีศูนยท่ีคอยตัดสินเรื่องรองเรียน ยกเลิกแทน CEO 

ก็สงกลับมาวา ตองขออภัยจริง ๆ แตก็ไมไดชดเชยอะไรให งาย ๆ เลย แตในแงของผูบริโภคเนี่ย เราไดรับ 

sms เราไดดูไปแลว 20 วัน แลวเจอแบบนี้มันเสียความรูสึกมาก เสียความรูสึกมาก ตัวคุณไมรับผิดชอบ

อะไรเลย แคคําวาขอโทษ เขาบอกวามันคือความผิดพลาดของระบบ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
 

“จากท่ีสงจดหมายรองเรียนไป นองท่ีเปนซัพพลายเออรเขาแอบโทรศัพทมาบอกวา 

พ่ีคะบริษัท outsource นั่งคุยกันบนโตะบอกวา ไมตองชดใชหรอก ลูกคารายนี้ไมมีปญญาทําอะไรหรอก 

มีลูกคาที่โดนแบบพี่ประมาณ 3,000 คน ที่ซื้อโทรทัศนรุนน้ี พรอมกับพารทเนอรที่เปนคูปอง CTH แตดวย

ความปรี๊ดสวนตัว ในจดหมายที่เราเขียน เราบอกวา จะบอกวาเคสที่ไดเน่ีย เพราะวา สถานะทางสังคมจริง ๆ 

เราบอกวาเราผานนองคนน้ัน นองเขาแอบโทรมาบอก พี่คะ หนูไดยินเขาคุยกันแลววาเขาจะไมชดใชใหพี่  

ซึ่งตอนน้ีนองคนน้ันเขาลาออกไปแลวอะนะคะ พี่ชวยบอกอีกที สงจดหมายมาไดไหมคะ วาพี่รองเรียนไปถึง

ไหนแลว หลังจากน้ันมีเจาหนาที่โทรมาอีกหลายคนมากคะ ครั้งแรกบอกจะมาติดจานใหที่บาน แตใหดูแค 

180 วัน เราก็เลยบอกวา เหตุที่เราซื้อคุณก็เพราะวาที่บานเรามีจานเยอะแลว ทั้งกลอง ทั้งเคเบิ้ล ทั้งจาน

ดิจติอล แลวทําไมเราเหลือ 180 วัน อยางน้ันเราซื้อย่ีหอไหนก็ได อันน้ีครั้งแรกนะคะ มีครั้งแรกที่เจาหนาที่ 

supervisor โทรมาบอกวา ดู ๆ ไปเหอะ เด๋ียวก็ไมไดอะไรหรอก อะไรอยางน้ี หลายอยางที่เราเจอ 

แลวก็สุดทาย เราก็เลยบอกกับนองเขาไปวา ตัวเองเปน consult องคกรระดับประเทศ สิ่งตรงนี้ละคะ 

ท่ีทําใหบอรดของผูรับเหมาเขากลัว เขาก็เลยสงจดหมายนี้หลุดไปถึงผูบริหารวันท่ี 14 กันยายน 
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ดองไว 10 วัน เพราะเขาอาจมองวาเราเปน key account ท่ีสามารถไปบอกผูใหญในบานเมือง 

เคสนี้สุดทายมาก็ นองคนนั้นโทรศัพทมาบอกวา เคสพ่ีไดรับการชดใชนะคะ และสิ่งที่เราขอก็คือ เราขอให

โอนเงินสดเขาแบงคเรา เพราะวา ถาเกิดดิฉันเกิดอยากกินโคกหรือกลวยแขกในราคา 15 บาท เรามีความรูสึก

นะวาเงินเราออกไป 4,045 เราอยากเอาไปซื้อเสื้อผาหรืออะไรอยางน้ีก็ได ทําไมตองตัดบัตรเครดิตคืน 

ซึ่งอันน้ีก็ถือวาเราโชคดีมาก เพราะดูรูปการณแลว เหมือนเราจะไมไดคืนสักบาทเดียว แลวนองเจาหนาท่ี 

ก็บอกวา บรรดาลูกคา 3,000 กวาราย พ่ีเปนคนท่ี 10 ท่ีไดรับการชดใช แลวคือไดรับการ support 

ที่แบบ คือ นองซัพพลายเออรว่ิงเอาเงินสดโอนมาให ไดเงินวันที่ 19 กันยายน แลวกอนหนาน้ันเขามีโทรศัพท

กลับมาถามวา พี่มีรองเรียนใครไปบาง ก็เลยฟอรเวิรดอีเมลที่สงไปถึงกสทช. สคบ. เขาเห็นเขาก็เลยตกใจ 

เคสน้ีไมอยากพลาด ไมอยากเสี่ยง ก็เลยโอนเงินให แตเรารูสึกวา เราไมอยากใหคนอ่ืนโดนแบบเรา 

แลวทําไมเราตองเบงสถานะทางสังคม มันใชไหม แลวคนอ่ืนท่ีเขาไมรองเรียนเพราะเขาเหนื่อยกับ 

process แต 3,000 กวาราย ที่ปลอยทีวีรุนน้ันมา มันกี่บาท” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ผมเคยรองเรียนกับทางบริษัท CTH เกี่ยวกับคุณภาพสัญญาณผานทาง สคบ. ...สรุปแลวก็คือทาง 

CTH ก็จัดการโดยเอาสายเคเบิลของ PTV ออก แตก็รองเรียนไปคอนขางนานแลว ประมาณ 5 เดือน กอนที่

ทาง สคบ. จะโทรกลับมา ซึ่งเมื่อน้ันมันก็ดูไดแลว เราก็ไมอยากจะไปเอาอะไรมากมาย แตทาง สคบ. ก็บอกวา

จะดําเนินการเรียกรองคาเสียหายให ทาง CTH ก็เลยแจงมาวาจะใหดูฟรี 2 เดือน ซึ่งผมรูสึกไมคอยโอเค 

เพราะผมจายแบบ 3 ปรวดเลย เพราะรูวาเขาจะไดลิขสิทธิ์บอลพรีเมียรลีก ซึ่งเขาไมไดคืนเปนเงิน 

แตเพ่ิมแพ็คเกจเปน 3 ป 2 เดือน ซึ่งผมก็ไมคอยโอเคเทาไหร”  (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

3.2) การขาดการใหเกียรติ  

ผูใหขอมูลยกตัวอยางประสบการณของตนจากการรองเรียนการเอาเปรยีบของผูประกอบการรายหน่ึง 

ซึ่งกลับไดรับการตอบกลับที่ไมมีมารยาท และไมใหเกียรติ  คือ การสงจดหมายขอโทษกลับมาดวยใชกระดาษ 

รีไซเคิล และไมมีลายเซ็นผูรับผิดชอบใด ๆ  

“สิ่งที่ตองการคือ 1. คําขอโทษอยางเปนทางการ หนังสือที่แสดงถึงความรับผิดชอบกับสิ่งที่เกิดข้ึน

ของคุณ  2. เรื่องของคาตอบแทน เงินที่ขาดหายไปตรงน้ี จะชดใชยังไง สิ่งที่บริษัททรูทํากลับมา แบงเปน 2 

สวนคือ 1. ตีเช็คกลับมาให รอยกวาบาท 2. หนังสือขอโทษ ซึ่งมันไมแสดงถึงความสํานึกของเขา ท่ีใชคํานี้

เพราะวา เขาใชกระดาษเปนรีไซเคิลท่ีไมมีหัวจดหมายอยางเปนทางการ เหมือนคนหนางานพิมพมาให

เด๋ียวนั้น แลวก็ลายเซ็นไมมี แสดงถึงความดูถูกลูกคามาก ในสายตาของเรา เราทํางานธุรกิจ เราทํางาน

บริษัทมา เรารูสึกวา เอย พฤติกรรมแบบนี้มันใชไมไดวะ. ... ย่ิงไม happy กับบริษัททรู ตอนน้ีนะ 

เซเวนก็ไมเขา จบแบบน้ีดีกวา น่ีคือที่สุดแลวอะ เซเวนก็ไมเขาอะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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สภาพปญหาจากการรองเรียนท่ีกําลังอยู ในระหวางการทําประกาศเพ่ิมเติม และรับฟง 

ความคิดเห็นเพ่ือจัดทําประกาศ 

 ปจจุบัน กสทช. กําลังทําประกาศเพิ่มเติมในรายละเอียดจากประกาศ เรื่อง การกระทําที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ขอ 5 (4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทาง

การตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกใชบริการของตนหรือของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการ

โทรทัศนรายหน่ึงรายใดหรือหลายรายการอยางไมเปนธรรม  และขอ 5 (6) การดําเนินการของผูประกอบ

กิจการกระจายเสียงหรือกิจโทรทัศนมากกวาหน่ึงรายข้ึนไป ซึ่งรวมกันกําหนดเงื่อนไขการเขาถึงบริการอันมี

ลักษณะบังคับใหผูบริโภคตองเลือกใชบริการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนน้ันรายใด

รายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึงบริการน้ัน   

นอกจากน้ี กสทช อยูในระหวางการรับฟงความคิดเห็น ในเรื่องของการเอาเปรียบผูบริโภคในเรื่อง

โฆษณาแฝง และความถ่ีในการโฆษณา (ในรายการเด็ก) 

 

สภาพปญหาอ่ืนๆ จากการเปดรับวิทยุและโทรทัศน 

 นอกเหนือจากปญหารองเรียนในเรื่องที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคแลว ผลการศึกษาจากกลุม

ผูบริโภคยังไดรวบรวมสภาพปญหาอื่น ๆ จากการรับชมโทรทัศนไวดังน้ี   

1. การขาดหายของสัญญาณทีวีดิจิทัล การรับชมไดไมชัด และ ปญหาเรื่อง MUX (ผูใหบริการ

โครงขายสัญญานทีวีดิจิทัล)37 ในพื้นที่ไกล ทําใหประชาชนที่ตองการเปลี่ยนผานเปนทีวีดิจิทัลไมสามารถเขาถึง

รายการได    

“ผมเปนเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียนกิจการโทรคมนาคม แตกอนทํางานของบประมาณจาก สบท. 

ปญหาท่ีพบจากการรองเรียนชวงแรก ๆ จะเปนเรื่องของระบบโทรทัศน แตกอนมันจะเปนระบบอะนาล็อก 

แตเด๋ียวนี้เปนระบบดิจิทัล พอระบบดิจิทัลเขามาแลวในชุมชนจะเกิดปญหาดูโทรทัศนไมได เพราะวาการ

แจกคูปองจะอยูในตัวจังหวัดมหาสารคาม แตในชุมชน ชนบท ไมไดแจก แลวผูใหญบานก็ไมรูเรื่องวา

จะตองไดหรือไมได เด๋ียวนี้มีคนรองเรียนเขามาวาดูโทรทัศนไมได การเปลี่ยนระบบแบบนี้ทําใหประชาชน

ผูบริโภคถูกเอาเปรียบ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

                                                             
37 ยอมาจากคําวา (TV) Multiplexer อานวา "มักซ" คือ ผูใหบริการโครงขาย มีหนาที่วางโครงขายการสงสัญญาณทีวีในระบบดิจิตอลทั่วประเทศ 

ทั้งลงทุนดานเสาสัญญาณ อุปกรณเคร่ืองสงสัญญาณทีวีตาง ๆ ดูแลการออกอากาศทีวีแตละชองใหเปนไปดวยความราบร่ืน ซ่ึงในที่นี้จะเปนดูแลการ

ออกอากาศในระบบภาคพ้ืนดิน (terrestrial) ซ่ึงในประเทศไทย กสทช. ไดใหใบอนุญาตโครงขายใหกับ Mux 4 ราย 5 network คือ ThaiPBS, 

ททบ.5 (ได 2 ใบ), อสมท. และ กรมประชาสัมพันธ ซ่ึงผูที่ชนะการประมูลทีวีดิจิตอลประเภททีวีธุรกิจทั้ง 24 ราย รวมทั้งทีวีสาธารณะ ทีวีชุมชุน 

รวมทั้งหมด 48 ชอง จะตองขอเชาโครงขายโดยเลือกจากผูใหบริการโครงขายทั้ง 4 รายนี้ในการออกอากาศทีวีดิจิตอลของสถานีตนเอง 
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“ในหลายพื้นที่ๆไดคูปองแลว ก็แลกกลองไปแลว ปรากฎวารับสัญญาณไมได เขาใจวาตัวจาย

สัญญาณท่ีเรียกวา MUX โครงคายไมแรงพอ บางคนอาจจะรับไดแคบางชอง ก็ตองกลับไปดูแบบเดิม 

ก็ทําใหการเปลี่ยนผานไปสูระบบดิจิทัลไมไดจริง เรื่องมักก็เปนปญหาใหญอยูในสงขลาเน่ีย หลายอําเภอที่อยู

ไกล ๆ หนอยเน่ีย จะมีปญหา ในสวนของหาดใหญรับจากเขาคอหงสก็จะไมมีปญหา” (สนทนากลุม, สงขลา) 

2. ภาระคาใชจายที่เพิ่มข้ึนของผูบริโภคจากการเปลี่ยนผานทีวีดิจิทัล เชน ไมทราบวากลองทีวีดิจติอล

ตองใชรวมกับเสาอากาศ ทําใหตองมีภาระเพิ่มในการเปลี่ยนผานทีวีดิจิทัลโดยตองซื้อเสาอากาศและจางชางมา

ติดต้ังเสาอากาศ 

“จริงๆ ผมวาคูปอง 690 น่ี ขออภัยนะครับ แตกสทช.เพ่ิมภาระใหกับประชาชนนะครับ เขาตองไป

จางชางมาติดต้ังอีกนะครับ 200 บาท เพราะเขาทําเองไมเปน อยางบานท่ีเรารูจัก เราก็ชวยเขาเดินสาย 

ถามีสายพรอม ผมอยูปทุมนะครับ ผมไปแลกถึงท่ีอยุธยา ตองไปแลกถึงบานพ่ีเขา เพราะวามีท้ังเสา 

มีท้ังสาย ไมเสียตังคเพ่ิม 690” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

3. ปญหาการแลกกลองทีวีดิจิทัล ผลการศึกษาพบปญหาตางๆ ไดแก การไมไดรับคูปองแลกกลองทีวี

ดิจิทัล สิทธ์ิของผูไดคูปอง ราคากลองทีวีดิจิทัลที่แตกตางกัน การเขาถึงชองทางการตรวจสอบสิทธิ และการ

รองเรียนปญหาในเรื่องการแลกกลองทีวีดิจิทัลน้ันทําไดยาก การใหขอมูลจาก กสทช. เกี่ยวกับการใชกลองทีวี

ดิจิทัลยังมีไมมาก   

“บางครัวเรือนไมไดรับคูปอง มีการตกหลนและบางพื้นที่ ยังไมไดคูปองเลยทั้งชุมชน เชน อ.สิชล  

จ.นครศรีธรรมราช” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“เรื่องคูปองท่ีจะไดมันไดเฉพาะเจาบาน เจาบานไมอยู ไอคนท่ีอยูนี่สิ เปนเจาบานชั่วคราว 

ไมมีโอกาสดูนะครับ ตัดสิทธิ์เขาไปเลย ชีวิตนี้เราจะไมมีโอกาสสัมผัสดิจิทัลทีวีฟรีซะแลว ทํางานวันละ  

300 บาทนะครับ 3 วันถึงจะซื้อไดนะครับ ผมวามันไมไดเปนการใหโอกาสกับทุกคนนะครับ แลวคนพวกน้ี 

ไปไหน ตองอยูกับอะนาล็อกหรอครับ ตองขอฝากดวยนะครับ”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เปนเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียนกิจการโทรคมนาคม แตกอนทํางานของบประมาณจาก สบท. 

ปญหาที่พบจากการรองเรียนชวงแรก ๆ จะเปนเรื่องของระบบโทรทัศน แตกอนมันจะเปนระบบอะนาล็อก 

แตเด๋ียวน้ีเปนระบบดิจิทัล พอระบบดิจิทัลเขามาแลวในชุมชนจะเกิดปญหาดูโทรทัศนไมได เพราะวาการ

แจกคูปองจะอยูในตัวจังหวัดมหาสารคาม แตในชุมชน ชนบท ไมไดแจก แลวผูใหญบานก็ไมรูเรื่องวา

จะตองไดหรือไมได เด๋ียวนี้มีคนรองเรียนเขามาวาดูโทรทัศนไมได การเปลี่ยนระบบแบบนี้ทําใหประชาชน

ผูบริโภคถูกเอาเปรียบ ตอนนี้เรื่องรองเรียนท่ีสงเขามาประมาณ 20 เรื่อง จะเปนเรื่องของการไมไดรับ 

กลองสัญญาณ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 
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“เก่ียวกับกลองรับสัญญาณดิจิทัล ตอนนี้มีการรองเรียนเขามาพอสมควรเลย มีลูกคาเขามา

รองเรียนในหางเยอะ ท้ังกลุมลูกคาทองถ่ิน กลุมลูกคาท่ีเปนราชการ และกลุมลูกคาคาขายท่ัวไป 

คูปองท่ีไดมา สวนหนึ่งได สวนหนึ่งไมได สวนท่ีไดก็ไดนานแลว แตสวนท่ียังไมไดจนถึงปจจุบันนี้ก็ยังไมได 

ก็มาสอบถามวาถาฉันไมไดเน่ีย แลวฉันจะไดกลองไหม ถาฉันไมไดเน่ีย เพราะฉันตกสํารวจหรือเปลา” (สนทนา

กลุม, นครราชสีมา) 

“เนื่องจากวากลองรับสญัญาณบางรุนบางยี่หอราคาไมเทากัน ซึ่งปจจุบันนี้ก็รับสัญญาณไดเทา ๆ 

กัน ของโคราชรับได 20-24 ชอง เทาท่ีทราบมาจากลูกคา รุนท่ีมีราคาสูงกวา จะตองเพ่ิมเงิน 

ก็รับได 24 ชอง แตรุนท่ีไมตองเพ่ิมเงินก็รับได 24 ชอง แลวทําไมราคาถึงไมเทากันท้ังท่ีสเปกเหมือนกันเลย 

บางกลองตองเพ่ิมเงินจาก 1,200 บาท เปน 1,600 บาท ตรงนี้ไดรับการรองเรียนจากลูกคาวาทําไม 

ไมเทากัน เขาไดคูปองแลวเขาอยากดูกลองของ Samart ที่แพงกวา บางที่ตองเพิ่มสตางค บางที่ไมตอง 

เพิ่มสตางค เราในฐานะของหาง สิ่งที่ทําไดก็คือ ดูแลสวนตางใหลูกคาไมตองเพิม่สตางค ตรงน้ีเราก็ทดแทนดวย

กําไรที่เฉลี่ยกันไป และอีกทางออกหน่ึงที่เราเสนอใหลูกคาก็คือ ใหลูกคาซื้อไปกอน เมื่อลูกคาไดคูปองแลว 

ใหลูกคาเอาคูปองมา แลวเราก็จะคืนเงินใหลูกคาไป” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“อีกเรื่องหน่ึงเรื่องคูปองทีวีดิจิตอล ของสงขลาเน่ีย เมื่อวานเราจัดเวทีเครือขายประชาชน 

รวมกับประเด็นอื่น ๆ ดวย  เรื่องของทีวีดิจติอล ในหองมีประมาณ 30 คน มีประมาณ 5 คนในหองยังไมได

โดยท่ีรอบบานไดกันหมดแลว มีการลองโทรไปเช็คดู พบวาขั้นตอนมันยุงยากมาก ก็เลยคิดวาชาวบานจะ

เช็คเรื่องพวกนี้ก็คงยากท่ีจะทําได กสทช.  เหมือนจะมีการเพ่ิมชองทางในการเช็ค แตก็ยังยาก 

ตองเขา web กด  อันนี้ไดรหัสมา แลวตองเช็คอันนั้นตอ” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“ปรากฏการณอีกอันหนึ่งก็คือวาการใหขอมูลของ กสทช.ไมครอบคลุมวาเวลาคุณรับกลอง 

Set Top Box ไปเนี่ยคุณจะตองทําอยางไรบาง เพราะบางทีรับกลองไปแลว ไปตอเครื่องแลว แตเสียงก็ 

บไดยินเนอ ทีวีน่ีหนา เฮาก็ตองไปซื้อหัวลําโพงมาเพิ่มหนาเสียเงินเพิ่มหนา ตองเสียเงินอีกนะครับ แลวก็ตอง

เสียบปลั๊กไฟไวดวย แลวทีวีรุนด้ังเดิมอะนาล็อกทั้งหลายอยาไปหวังเลยมันใชไมไดมันตองไปซื้อแบบ 2 พันกวา

แบบที่บริษัทใหญ ๆ สยามทีวีเน่ียนะครับ มันจะมีชองเสียบของมันอยู ไมใชวาทุกเครื่องจะใชไดนะครับไมได

นะครับ ก็เปนแคสิทธิหัวลําโพงตองเสียตังคแน ๆ  คือสรุปแลวครอบครัวหน่ึงจะตองใชเงินอีกประมาณ 

1,000 บาทในการซื้อหัวลําโพงขยายเสียง” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

4. การเรียงชองสัญญาณเคเบลิทีวีทีม่ีการปรับเปลี่ยนไปมา 

ผูบริโภคช้ีถึงการเรียงชองสัญญาณของเคเบิลทีวีที่มักมีการสลับชองรายการ ทําใหเกิดความลําบาก 

ในการรับชม 
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“ผมก็เคยรองเรียนกับ สคบ. ไมเคยรองเรียนกับทาง กสทช. ในเรี่องเคเบิลทองถ่ิน เพราะวาที่บาน 

ใชบริการเคเบิลทองถ่ินมา 12 ป เนื่องจากวาผังรายการของเคเบิลทองถ่ินท่ีใชบริการอยูเนี่ย ชองสัญญาณ

มักจะเปลี่ยนไปตลอด สัปดาหนี้ดูชอง 24 ซึ่งเปนรายการทองถ่ินท่ีผมจําเปนตองดูขาวในโคราช คือถาไมดู

แลวจะคุยกับท่ีทํางานไมรูเรื่องจริง ๆ เพราะวาผมทํางานเก่ียวกับสื่อสารมวลชนและสื่อโฆษณาดวย 

จําเปนตองพ่ึงเคเบิลทองถ่ิน สัปดาหนี้อยูชอง 24 สัปดาหตอไป 24 กลายเปนหนังจีนไปแลว 24 กลายเปน

หนังแขกแลว ผมตองหาอีกครั้ ง เพื่อหารายการเคเบิลทอง ถ่ินของนครราชสีมา ชัยภูมิ  ขอนแกน 

จังหวัดใกลเคียงโดยเฉพาะในอําเภอเมืองวามีความคืบหนายังไง” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ ในกรณีปญหาการเรียงชอง พอเราไปเจอเคาประชุมทําเวทีใหญ ในเรื่องเชิงนโยบาย จะมีผูบริโภค

บนวาเปดชองทีวีไมเจอ กดทีวีไปก็ไมเรียงชอง” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

5. การใหรายการสถานีวิทยุสวนกลางมานําเสนอในชองวิทยุทองถ่ิน  

ผูบริโภคตางจังหวัดไดรายงานถึงการรับสัญญาณวิทยุทองถ่ินในพื้นที่ของตนเองที่มีการถายทอดจาก

ภาคกลางหรือภูมิภาคอื่นและมีการโฆษณายาที่อวดอางสรรพคุณ ซึ่งเปนขอจํากัดวาอยูนอกเขตอํานาจของ 

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดในพื้นที่ เพราะเปนการรับสัญญานมาจากที่อื่น ดังน้ัน กสทช นาจะมีขอมูลวา 

ตนทางของสัญญานมาจากที่ใด และถือเปนการผิดประกาศในเรื่องการออกอากาศวิทยุหรือไม 

“จากชัยภูมิครับ สภาพปญหาท่ีเจอกับตัวเอง แลวก็ท่ีสมาชิกรองเรียนมาบางเก่ียวกับสภาพปญหา

ของวิทยุชุมชน ท่ีจริงแลววิทยุชุมชนตามกฎหมายจะตองไดรับการอนุญาตแตงต้ัง ทีนี้สวนมากถาเกิด 

อยูในชนบททองถ่ิน บางครั้งคลื่นไกลมาก มาจากกรุงเทพก็มี ภูเก็ตก็มี ปกติเขากําหนดใหเสาสูงแค 

30 เมตร ซึ่งคลื่นเหลานี้จะถูกตองหรือไมถูกตองเราก็ไมทราบครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“วิทยุชุมชนท่ีบอกมันไมไดโฆษณาไดเฉพาะในเชียงใหมเด่ียวนี้มันถายทอดมาจากกรุงเทพ 

หลายสถานีดวยครับ  ไปทุกภูมิภาค สถานีเดียวนี่แหละครับ ออกท่ีกรุงเทพแลวก็สงมา เปนรายการสด

ดวย ถายทอดมาเลย” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“เรื่องสัญญาณยิงมาจากท่ีอ่ืน บางทีมาจากอีสาน กทม. ตอนท่ีคุยกับ สสจ. ก็มีขอจํากัดเชนกัน 

คือเปนการรับสัญญาณมาจากท่ีอ่ืน ทําใหนอกเหนืออํานาจของ สสจ. อยูนอกพ้ืนท่ี จัดการไมได เราก็มีการ

คุยกับ สสจ.เขต วามีชองน้ี ๆ ที่มีปญหานะคะ โดยเฉพาะที่ผานมาเราเจอชองของทหารอากาศที่หาดใหญ 

ก็ชอง 107 ที่รับสัญญาณมาจากสวนกลาง มีการโฆษณาตัวผลิตภัณฑที่รักษามะเร็ง รักษาเอดส รักษาไดทุกโรค

ไมวาจะเปนอะไร พอดีเจอเจาหนาที่สวนกลางของทางทหารอากาศที่ดูภาพรวมทั้งประเทศ ซึ่งทําใหมี 

การควบคุมเขมข้ึน สัญญาณบางชองก็หายไป” (สนทนากลุม, สงขลา) 
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6. คําบรรยายหรือตัวชวยสาํหรบัผูบกพรอง ยังไมครอบคลมุ เชน เสียงบรรยายภาพ ในรายการโทรทัศน 

(audio-description) ภาษามือ เปนตน 

 ผูบริโภคมองวาปจจบุันโทรทัศนยังขาดการใหคําบรรยายสําหรบัผูบกพรองในดานตาง ๆ   

“พอดีวาผมไดไปทํากับมูลนิธิท่ีเขามีคนท่ีมีปญหาทางสายตา เรื่องของ audio description 

ใชไหมครับ มันไมมี หนังบางเรื่องการตูนบางเรื่อง ไมมี นอง ๆ รองไหเหมือนกันนะครับ เขาไมเห็นอยูแลว 

แตเขาก็อยากรูวามันเปนยังไง คือเขาจะตองละเอียดกวาการบรรยายภาพปกติ ยากนะครับ แตก็อยากจะ

ฝากไป แลวก็ close caption ผมเห็นใน iTune store ท่ีจะมีอยูหลัง close caption ซึ่งเราเลือกซื้อ

หนังเรื่องนั้นได บางทีมันไมไดมีไวสําหรับผูพิการทางหูเทานั้นนะครับ บางทีผมอยูในท่ีเสียงดัง และทําไม

ผมจะไมไดดู ผมก็ไมไดอาน แลวก็ sign language หรือภาษามือ ก็ไมมีครับ ซึ่งไมใชวาที่ไมมีกระแสข้ึนมา 

ไมมีคนตองการนะครับ ผมวาหลายพันคนดวยคนนะในประเทศเรา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ในสวนเรื่องของคําบรรยายของผูพิการ ที่บอกวาตองใหคําบรรยายสําหรับผูพิการ แตตอนนี้ก็ยังมี

ไมครบทุกชองนะคะ อยางชอง ThaiPBS เนี่ยมี ชอง 9 มี อยางชอง 7,3 ไมมีเนอะ เรามีความเห็นวามันไม

เทาเทียมกัน แตขณะน้ีที่เราไปถามผูพิการมา เคาก็ยังไมไดเรียกรอง ไมไดสนใจชองอื่น ๆ มาก เพราะเคาดู

ชอง ThaiPBS เปนหลัก จากการที่จัดสมัชชา ของชอง ThaiPBS ผูพิการมีวิจารณเพียงนิดหนอยวาชองอื่น 

ไมเหมือนชอง ThaiPBS ที่มีลามภาษามือให แตวาชองอื่นไมม”ี (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

2) ปญหาในกระบวนการรับเรื่องรองเรียนในเรื่องท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน   

ปญหาในกระบวนการรองเรียนแบงออกไดเปน 1) ดานข้ันตอนกระบวนการรองเรียนและชองทาง  

การรองเรียน 2) ดานโครงสรางองคกรและนโยบาย 3) ดานผูประกอบการ 4) ดานผูบริโภค 

5) ดานการประสานงานระหวางหนวยงานรัฐ  ซึ่งขอมูลที่รวบรวมไดมาจากมุมมองของฝายตาง ๆ ไดแก 

บุคลากร กสทช. อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคฯ บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก นักวิชาการ ผูประกอบการ

เคเบิลทีวี และหนวยงานคุมครองผูบริโภค รวมถึงกลุมผูบริโภค ไดแก ตัวแทนประชาชน และภาคประชาสังคม 

ขอสรุปเกี่ยวกับปญหาในกระบวนการรองเรียนโดยสังเขป มีดังน้ี 

 

2.1) ดานขั้นตอนกระบวนการรองเรียนและชองทางการรองเรียน 

ในสวนของปญหาจากข้ันตอนกระบวนการรองเรียนจากมุมมองของบุคลากร กสทช. และ

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคฯ กสทช. สรุปไดวา  



 

106 
 

1. ดานบุคลากร 

บุคลากรของ กสทช. น้ันยังขาดทักษะ ความเขาใจในงานเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องรองเรียนและ

คุมครองผูบริโภค การจัดสรรบุคลากรในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ปริมาณงานบางอยางมากเกินไปและ

สามารถตัดทอนได ขาดการสอนงานจากเจาหนาที่รุนพี่มายังรุนนอง และไมมีผูชวยกลั่นกรองงานอีกครั้ง   

“อยางทีม บส. (สํานักคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน) ในงานจัดการเรื่อง

รองเรียนนี้ เขาจัดกําลังคนไวนอยเกินไป มีแค 4 คน ซึ่งไมตอบสนองกับปริมาณเรื่องรองเรียน มันทําได

ต้ังแตเพิ่มคนหรือเขยาคน เขยาคนหมายความวาใชคนเต็มประสิทธิภาพแลวหรือยัง... แลวที่สําคัญงานของ

คุมครองผูบริโภคอีกอันที่สําคัญคืองานเลขาอนุฯ คุมครองผูบริโภค... กลายเปนวาคน 4 คนตองมาตามเรื่อง

รองเรียน ทํางานตามที่คณะอนุฯ สั่ง ตามบริษัท ตามผูรอง สุดทายงานไมคืบหนา เพราะขนาดเรื่องที่จบแลว 

เรื่องที่ดําเนินการเสร็จสิ้นแลว ที่เปนวาระเพื่อทราบ อนุฯ ยังใหทําเปนรายงานวาระเรื่องรองเรียนฉบับเต็ม 

ซึ่งมันกินเวลา แลวเด็กที่ทําน้ีก็ตองใช skill ในระดับหน่ึง คือถาคลองมากอาจจะ 20 นาทีตอหน่ึงวาระ 

แตถาเกิดเด็กที่ไมคลองอยางน้ีก็รอเปนวัน…มันไมเกิดคุณคาของการเสียเวลาไป” (พันตรีโกเมธ  ประทีบทอง  

ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน 

กสทช.) 

“ในการทํางานน้ีที่อาจจะมีผลตอความลาชาหรือการวิเคราะหเบื้องตนที่อาจจะไมครบถวนรอบดาน 

นั่นก็คือ จํานวนบุคลากรท่ีตองรับผิดชอบเรื่องเคส แลวก็ประสบการณของบุคลากร เราก็ตองยอมรับวา 

ผูทํางานเขาเต็มที่นะคะ แตภายใตความเต็มที่เน่ียมันก็มีขอจํากัดอยางที่พูดไปแลว ในเชิงปริมาณก็คือ 

จํานวนคน ซึ่งไมนาเช่ือวา กสทช. ที่เปนองคกรอิสระก็มาเจอขอจํากัดเหมือนหนวยงานภาครัฐ ดิฉันคิดวา 

ในความอิสระมันนาจะมีการจัดระบบบริหารใหมันสนับสนุนกลไกการทํางานนี้ใหมีประสิทธิภาพได 

อันน้ีเปนเรื่องปริมาณ เรื่องตอไปก็เปนเรื่องของคุณภาพ ก็คือเราตองเขาใจวาถึงแมเรื่องรองเรียนมันจะไมได

ซับซอนมากมาย แตมันก็มีประเด็นที่ตองพิจารณาใหรอบคอบ เพราะฉะน้ันที่เราทํางานกันอยูตอนน้ี ในขณะที่

อนุกรรมการชุดน้ีเปนอนุฯชุดแรกในการทําหนาที่ของ กสทช. ชุดแรกเน่ีย แนนอนที่สุดวามันเปนชุดที่ตอง

เริ่มตนนะคะ แตภายใตการเริ่มตนเน่ียเราก็ไดผูทํางานที่ต้ังตนเหมือนกัน เพราะฉะน้ันมันก็เลยเปนความใหม

ทั้งของ กสทช. ของอนุกรรมการ แลวก็ของเจาหนาที่ดวย ซึ่งเราก็ไดแตหวังวาภายใตความใหมน้ีเขาจะเติบโต

โดยเร็ว แลวก็สํานักงานเอง รวมทั้ งอนุกรรมการดวย ก็นาจะมีแพทเทิรนการทํางานที่มันคงตัว 

ทําใหการวินิจฉัยเที่ยงตรง สม่ําเสมอ อันน้ีก็คืออุปสรรค” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธาน

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 “เรื่องของตัวเจาหนาท่ี ตองยอมรับวาเจาหนาท่ีในสายงานกระจายเสียงและโทรทัศนเปน 

สายงานท่ีเกิดมาใหมไมก่ีป การปลูกฝง การตัดสินใจ ความรู ก็ยังเพ่ิงท่ีจะริเริ่มกันมานะครับ ไมเหมือนกับ

ฝงโทรคม ที่เขามีมากอนแลว ผูประกอบการทํากันมา ตัวหนวยงานกํากับก็มีกฎเกณฑมีอะไรที่มีตัวอยาง 

มีแนวทางเดิมอยู เยอะกวาฝงน้ี ฝงน้ี [กระจายเสียงและโทรทัศน] ก็เกิดปญหาใหม บางทีตัวบุคลากรเขาก็ยัง 
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ดูไมครอบคลุม ไมรอบรู สองก็คือเด็กบรรจุใหมเยอะ รับสมัครงานเขามา การสอน การโคช จากขางบน 

ลงมาขางลางมันก็ไมคอยมี คือจาก ผอ. ก็มายังลูกนองเลยไมมีคนกลั่นกรอง อันนี้คือปญหานะครับ”

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.) 

 

2. ดานอํานาจหนาทีข่องสํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม 

สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน กสทช. (กส.) 

ไมมีอํานาจเต็ม ในการแจกงานเรื่องรองเรียนข้ึนอยูกับสํานักงานตาง ๆ ดวยวาจะรับเรื่องน้ันหรือไม (ปจจุบัน 

กส. มีการปรับปรุงในการอัพเดทใบงานใหกับฝาย 1200 เพื่อตรวจดูไดวาเรื่องรองเรียนใด หนวยงานภายใน

หนวยใดรับผิดชอบอยู)  

“พอเราจายก็ตองวิเคราะหวาเปนของใคร สํานักไหน พอจายแลวบางทีเขาบอกไมใชของเขา 

ทีนี้เราไมมีอํานาจเต็มท่ี  เปนท่ีสุดท่ีจะบอกวาตองสํานักนี้ ก็ตองโยนกลับมาท่ีเรา  เราก็แกปญหาวา 

ใหผูบังคับบัญชาเหนือเรา คือเลขา [เลขาธิการ กสทช.] โดยรองเลขาฯ [รองเลขาธิการ กสทช.] สั่งการแทน 

สั่งไปอีกทีหน่ึง” (พันตรีโกเมธ  ประทีบทอง,  ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน กสทช.)  

“ใบงานนี้สงไปท่ี กส. แลว แตวาเวลาติดตามเรื่องก็จะตองไปติดตาม กส. วาตอนนี้อยูในระหวาง

การดําเนินการของสํานกังานไหน แตวาเรื่องน้ีต้ังแต 1 มกราคม ทาง กส. ไดมาใชงานระบบรับเรื่องรองเรียน

ในระบบเดียวกันแลว ก็คือจะมีการอัพเดทผลในใบงานเลย ก็สามารถที่จะเขาไปดูรายละเอียดได ” 

(คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ผูควบคุมการใหบริการทางโทรศัพท สํานักงาน กสทช.) 

 

3. ดานขอจํากัดของอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

และบอรด กสทช.   

ขอจํากัดในการพิจารณาเรื่องรองเรียนที่เขามายัง กสทช. สวนหน่ึงมาจากอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และบอรด กสทช.  เน่ืองจาก อนุกรรมการฯ 

ไมมีระเบียบเกี่ยวกับเกณฑในการตัดสนิรับเรือ่งรองเรียน มีอํานาจเพียงเสนอความเหน็ นอกจากน้ีอนุกรรมการ

ฯ  มีความรูหรือประสบการณไมตรง ขาดทัศนคติที่เอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง ขาดความตอเน่ือง ขาดอิสระ 

ในการตัดสินใจ  สวน บอรด กสทช.  มักกลัวถูกฟองจากผูประกอบการจึงระมัดระวังในการดําเนินการ 

และไมมีอํานาจเยียวยา ขาดหลักการตัดสินที่เที่ยงตรง ไมเด็ดขาด ทําใหกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียน

ลาชา  
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“แตสิ่งท่ีเราเจอก็คือวาการท่ี กสท. 5 คนดาน Broadcast เนี่ยยังใชวัฒนธรรมเดียวกับ กสทช. 

ก็คือ การสงอนุกรรมการระบบโควตา ดิฉันคิดวาเรื่องน้ีสําคัญเพราะวาเวลา กสท. สงอนุกรรมการระบบ

โควตาเน่ีย ถึงแมวาในเชิงหลักการซึ่งมันก็ถูกโยงไปถึง กสทช. ดวย เออ ดิฉันคนพบวาบานเราไอระบบความรู

ความเช่ียวชาญเน่ียมันไมไดถูกยึดถือปฏิบัติอยางจริงจัง เพราะฉะน้ันมันก็เปน 2 ช้ันวา กสทช. เองเน่ีย  

เมื่อถูกเลือกตามกระบวนการเลือก ดิฉันก็ต้ังขอสงสัยวาบางคนมาดวยความรูความเชี่ยวชาญในดานนั้น

จริงไหม มาดวยหัวใจท่ีจะมาปฏิรูปสื่อจริงไหม อันน้ีคือสวนของ กสทช. แลววัฒนธรรมน้ีมันก็ตกทอดมาใน

เรื่องของการเลอืกคนมาเปนอนุกรรมการ ซึ่งแนนอนที่สุดเราก็เลือกคนที่เรารูจัก ไววางใจ ทานอาจจะมีเหตุผล

อะไรของทาน แตเราเปนผลปลายไง เราก็ไดทํางานกับคนซึ่งเราไมกลาหรอกที่จะไปตัดสินวาเขาไมมีความรู

ความสามารถ แตสิ่งที่เรากังวลมากที่สุดก็คือทัศนคติ บางคนนี่จากการกระทําและคําพูดเนี่ย มันสะทอนชัด

เลยวา มีทัศนคติตองานการคุมครองผูบริโภคในวิธีคิดท่ีไมไดเอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง น่ันก็คือวาบางทีก็

ต้ังคําถามกลับกับผูรอง ทั้งที่ถาเราทํางานในมิติสิทธิ....บางครั้งเราเห็นเลยวา กสท. เนี่ย จะโดยทางตรงหรือ

ทางออมก็ตาม อนุฯ ท่ีมานั่งเนี่ยไมเปนอิสระ จะมีความกังวล มีความเกร็ง” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 “แตท่ีเปนปญหา ในทางปฏิบัติก็อาจจะเปนเรื่องของการกลาใชอํานาจ หรือวาไมกลาใช 

หรือกลัวถูกกลัวผิดอยางนี้ มันก็ทําใหการตัดสินอะไรเนี่ยมันไมรวดเร็ว และไมเด็ดขาด ทําใหปญหาไมได

รับการแกไข 

สวนการเยียวยาเราไมมีอํานาจ โดยรัฐธรรมนูญเรามีอํานาจ แตวาทางฝายกฎหมายเขาดูวา 

เราไมมีอํานาจไปสั่งใหเยียวยาอยางนั้นอยางนี้ เพราะฉะนั้นเรื่องประเด็นเยียวยาเนี่ยเลยไมถูกนําไปใช 

ในขอบเขตอํานาจของอนุกรรมการชุดนี้... : ก็สวนใหญเราแนะนําใหบริษัท เปนการเสนอวิธีการเยียวยา

ใหกับลูกคา แตวาเราไมมีอํานาจบอกใหคุณตองเยียวยาอยางไร คุณจะตองใชตังคเขาเทาไหร ใหเขาดูเพิ่มอีก

เทาไหร อันน้ีเราไมมีอํานาจ แตเราเพียงบอกวาคุณ ถาคุณรับวาผิดแลว คุณก็ตองแกไขเยียวยา แตสวนวิธีการ

เน่ีย เขาจะแกไขเยียวยาอยางไร เทาไหร เราไมมีอํานาจไปบังคับ” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธาน

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“ถาขอวินิจฉัยของอนุกรรมการทําใหเกิดการฟองขึ้นมาปุป เราก็เกิดความกังวลวาขอวินิจฉัย 

ของเราท่ีไปถึงกรรมการกสท. กสท. เองก็ระมัดระวังเรื่องพวกนี้แลวก็อาจจะไมดําเนินการการท่ีเปน 

การเอารัดเอาเปรียบประชาชนตามท่ีคณะอนุกรรมการฯ ขอ เนื่องจากเขากลัวจะถูกบริษัทหรือใครตอใคร

ฟอง เราเลยรูสึกวา งานเราคงยากข้ึนอีก...บุคลากร [อนุกรรมการฯ] ไมตรงกับสายงานดวย ไมไดมา 

โดยความรูความสามารถ แตมันมาโดยความสนิทสนม” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการ

คุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

“คณะอนุกรรมการท่ีเขาคัดเลือกมา มีกระบวนการในการคัดสรรยังไงผมไมรู สิ่งท่ีคุณตอบผมมา

ทางเครือขายเนี่ย มันไมไดใชทักษะในการพิจารณาเลย เพราะฉะนั้นการคัดสรรอนุกรรมการควรจะ 
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เอาคนท่ีมีทักษะเก่ียวกับเรื่องรองเรียนแลวก็พิจารณาใหมันเหมาะสม แลวก็ใหมันถูกตองและทันเวลา” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพ)   

“เทาที่ผมทํางานกับคุณสุภิญญามา เขาไมใชเสือกระดาษนะครับ   แตวานาจะเนื่องจากบุคลากร 

ท่ีอยูในกสทช. ดวยความคิดสวนตัวนะ บุคลากรของเขาเหมือนดึงกันมา แลวมันไมมีทักษะในการจัดการ

แกไขพิจารณาปญหาเรื่องรองเรียน ผมคิดวา กสทช. ตอนนี้ถูกทาทาย ถูกผูประกอบการทาทายอยูวา 

เขาทําผิดอยางนี้คุณจัดการไดไหม ถาไมได เขาก็จะทําแบบนี้  ผมคิดวาคณะกรรมการบางคน โดยเฉพาะ

คุณสภิุญญาพยายามตอสู แกไข แตวาเสียงของเขานะ ยังไงเขาก็แพ” (สนทนากลุม, กรุงเทพ)   

 

4. ดานการประสานงานกับหนวยงานภายใน  

ฝาย 1200 ซึ่งเปนฝายงานที่รับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคไมไดรับความรวมมือจากหนวยงานภายใน

สํานักงานในการขอและติดตามขอมูลเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน และเรื่องที่ประชาชนสอบถามเขามา  

“อุปสรรคสวนมากก็จะเปนเกี่ยวกับการประสานงานภายในหนวยงานในการขอขอมูลตางๆ หรือใน

เรื่องที่เราจะติดตามขอมูล ... เพราะวานอกจาก call center เราจะรับเรื่องรองเรียนแลวเราจะมีฝาย KB 

(Knowledge base) เปนเจาหนาที่ของฝายเราที่คอยหาขอมูลมาใหบริการขอมูลประชาชนดวย แตวาตอนน้ี

บางขอมูลก็มันยังเปนขอมูลเฉพาะบางกลุมงานที่ไมไดสงมาที่เรา ก็จะมีบางกรณีที่เราไมรูขอมูลแตประชาชน

โทรมาถาม เราถึงจะสืบทราบขอมูลดังกลาว ...บางครั้งเปนขอมูลเชิงลึก เราไมสามารถที่จะตอบคําถามเขาได 

บางทีเราขอความรวมมือหนวยงานอื่นก็ยังไมไดรับความรวมมือเทาที่ควร” (คุณเยาวมาลย จุยเจริญ,

ผูอํานวยการสวนรับเรื่องรองเรียน  สํานักบริการขอมูลกลาง กสทช. และ คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ควบคุม

การใหบริการทางโทรศัพท สํานักงาน กสทช.) 
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มุมมองที่สอดคลองกันระหวางผูใหขอมูลทุกกลุม 

ปญหาจากข้ันตอนกระบวนการรองเรียนและชองทางการรองเรียนอื่น ๆ ที่มีความสอดคลองกัน 

ทั้งจากมุมมองของบุคลากร กสทช. อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคฯ บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก นักวิชาการ 

ผูประกอบการเคเบิลทีวี และหนวยงานคุมครองผูบริโภค รวมถึงกลุมผูบริโภค ไดแก ตัวแทนประชาชน 

และภาคประชาสังคม สามารถสรุปปญหาไดเปนดานตาง ๆ ดังน้ี 

 

1. ดานบุคลากร ภาคประชาสังคมและประชาชน ระบุวาบุคลากรรับเรื่องรองเรียนทาง 1200 

โทรศัพทเขาถึงยาก และมักไดรับการอางเรื่องจํานวนบุคลากรนอย นอกจากน้ีบุคลากรรับเรื่องรองเรียนทาง 

1200 ขาดความแมนยําในขอมูล ทั้งในเรื่องเทคนิคและสิทธิผูบริโภค  

“เราเคยรองเรียนไปใหเขาดําเนินการจนกระทั่งมีสายดวน 1200 เราเคยโทรไปเปน 100 ครั้ง 

ก็ไมเคยดําเนินการ บางครั้งโทรไปก็ไปติดของ AIS กวาจะตอได พอตอไดก็ไมมีคนรับ ไมรูจะทํามาทําไม 

ไมมีคนรับ 1200 เนี่ย โทรเขายากท่ีสุดเลย เปนการบริการท่ีไม ดีเลย หรือวา โหลยโทยเลย 

กสทช. ก็พยายามบอกมาตลอดเวลาเลยไมวาจะเปนเรื่องบุคลากรของเขานอย มีเรื่องรองเรียนเขามาเยอะ

โดยเฉพาะเรื่องของทีวีเลยทําใหน้ําหนักในเรื่องของวิทยุมันคอนขางท่ีนอยลง” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“1200 ท่ีโทรไปขอมูลไมแนนเลย พยายามหลอกถามหลายเรื่องแตไมทราบอะไรเลย ท้ังเรื่องวิทยุ

โทรทัศนและเรื่องโทรศัพท” (สนทนากลุม, เชียงใหม)  

“เจาหนาท่ีเนี่ย blank เลย ไมมีอะไรเลย ขอเอกสารไดไหมคะพ่ี หนาตามันเปนยังไง อะไรอยางนี้ 

แลวจะพิจารณาดูวาหมวดไหน หนวยงานไหนรับผิดชอบ ซึ่งเราก็ เอะ ถาเราไมเก็บอะไรไว เราก็ไมรูจะพูด

อะไร ใหเห็นภาพยังไง แชนเนลไหน” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“แลวก็เรื่องการติดตอ ชองทางการติดตามเรื่องรองเรียน ผูบริโภคบอกมาวาติดตอยาก 

เบอร 1200 เน่ีย โทรไปสายหลุดบาง อะไรบาง ทําใหผูบริโภคเกิดทอแท หมดกําลังใจที่จะตอสูเพื่อรักษาสิทธิ

ตัวเอง ซึ่งที่จริงคุณก็ควรจะชวยเหลือผูบริโภคใหมากกวาน้ีนะ” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ 

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.) 

 

สวนกลไก “ศูนยเฝาระวัง” ของ กสทช.  ที่มีอยูยังไมเพียงพอในการชวยการทํางานของอนุกรรมการฯ 

ในเรื่องการเฝาระวังไดอยางมีประสิทธิภาพ เพราะเครื่องมือชวยยังทําไดในระดับของการบันทึกสัญญาณเสียง

เทาน้ัน แตไมสามารถบันทึกในรูปแบบของภาพน่ิงและภาพเคลื่อนไหวได  
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“ในความเปนจริ งแลวไอศูนย เฝาระ วัง เนี่ย  เทา ท่ีทราบมาก็คือวามันเปนการขยับ ท่ี 

ไมไดมีประสิทธิภาพในเชิงท่ีจะมาชวยการทํางานของอนุฯ คุมครองผูบริโภคในการดูแลเรื่องรองเรียนนะคะ 

นั่นก็คือปรากฏวามันเปนการบันทึกโดยใชระบบการเก็บขอมูลท่ีถาเปนโทรทัศนเนี่ยมันจะไมเห็นภาพ 

แตมันสามารถโชวไดแควาตัวเขาเรียกวาอะไรนะ ตัว figure out ตัวภาพกราฟเสียงนะ น่ันก็คือถาอยางน้ี 

Media Monitor ยังดีกวาอีก เพราะวา Media Monitor ในความเปน traditional ของเราเน่ีย 

เรายังเก็บหมดเลยอะ เก็บเปนล็อตเลย ถาเราบอกวาเก็บขอมูลอาทิตยน้ี มันก็เก็บจริง ๆ แตเขาไมมีนะคะ  

มันเก็บไดแคเสียง แลวเสียงที่เก็บน่ีไมมี figure แตวา figure ออกมาเปน digital ซึ่งไอตัวระบบที่ติดต้ังเน่ีย

ดิฉันทราบมาจากภายในนะคะวาไอตัวบริษัทที่มาติดต้ังเน่ียก็ฉลาด สามารถทําสัญญาที่ทําให กสทช. ตองทํา

สัญญาตอเน่ืองไง ก็คือปน้ีไดแคน้ี ถาจะเอาเต็มรูปเน่ียตองเปน budget ปหนาเลยก็วาไป เพราะฉะนั้นตอนนี้

มันก็จะตลกตรงท่ีวาพอเรื่องรองเรียนมาถึง พอฝายนี้เขาจะเริ่มทําอะไรตอมิอะไร บางทีมันก็รอแร 

เกินระยะเวลาท่ีกฎหมายบังคับใหผูประกอบการบันทึกสัญญาณ เพราะฉะนั้นถึงจนบัดนี้เนี่ยเรายังไมเคย 

มีการทํางานของอนุฯ คุมครองผูบริโภคท่ีจะมีขอพิสูจนทราบไดเลยวาเขาบันทึกจริงไหม” (ผศ.ดร.เอื้อจิต 

วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 

2. ดานวิธีการรองเรียน และชองทางการรองเรียน  

ปญหาน้ีเกี่ยวของกับเอกสาร/วัตถุพยานประกอบการรองเรียนที่กลายเปนภาระของผูรองเรียนที่ตอง

เสนอตอ กสทช. เชน การขอเอกสารหลักฐานประกอบมากไปและผูบริโภคไมสามารถจัดหาได การที่ผูบริโภค

ตองรับภาระคาใชจายในการรองเรียนเองทั้งดานเงินและเวลา นอกจากน้ีหากผูรองเรียนไมสงเอกสารหลักฐาน

มา เรื่องรองเรียนดังกลาวจะถูกจัดหมวดเปนการแสดงความคิดเห็น ซึ่งจะไมไดรับการพิจารณาแกไข  

 “พอดีประเด็นในเรื่องของการรองเรียนท่ีมีการรวบรวมหลักฐานท่ีลําบากคนรองไมอยากจะรอง

หรอก เพราะมันลําบาก ตองสรางวิธีการจัดการใหเกิดหลักฐาน” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“กระบวนการรับเรื่องรองเรียนตามกฎหมายจะตองมีการขอเอกสารหากเปนเรื่องรองเรียน 

จะตองขออยางนอยก็จะตองมีสําเนาบัตรประจําตัวประชาชน หรือทะเบียนบาน แลวแตกรณี” 

(คุณเยาวมาลย จุยเจริญ, ผูอํานวยการสวนรับเรื่องรองเรียน  สํานักบริการขอมูลกลาง กสทช.) 

“เรื่องรองเรียนเวลามันมามันตองการขอมูลเชิงประจักษประกอบเรื่องรองเรียนนะคะ นั่นก็คือวา 

กสทช. เนี่ย จนบัดนี้แลวยังไมมีกลไกทําใหผูรองไมตองแบกภาระ ในเรื่องของการตองมีวัตถุพยาน

ประกอบเรื่องรองเรียน ซึ่งอันนี้ตัวดิฉันเองขอเพ่ิมเปนปญหาอุปสรรค” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 
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  “ชองทางอาจจะยังมีปญหาอยู แตถึงจะเปดจะเปดชองทางใหมก็จริง แตสุดทายแลวผมเขาใจวา

มันจะถือวา effective ก็ตอเมื่อ ถาผมไปรองเรียนผานอินเทอรเน็ตก็เทานั้น สุดทายก็ตองสงเอกสาร 

เขาไป สุดทายมันก็อาจจะยัง ถาเทียบดู แนวโนมคนก็อาจจะรองเรียนออนไลนมากขึ้นอยูแลว อาจจะเปน

ปญหาวา มันจําเปนตอง require เอกสารหรือเปลา หรือลักษณะการรองเรียนท่ีไมใชเรื่องสวนตัว 

เชน   มีประกาศอยูแลวทําไมไมบังคับใช ผมจําเปนตองใหเอกสารสวนตัวผมดวยหรอ ในกรณีที่เปน 

public issue ไมใชวาเปนผลกระทบของเราคนเดียว ซึ่งบางทีผมไมไดรองเรียนเพื่อตัวผมเอง ผมรองเรียนวา

มันมีปญหาอันน้ีอยู กสทช. ตองปรับแก คือมันก็เปนคนละประเด็นกัน ถามันเปนประเด็นแบบนี้ก็ไมควร

เรียกรองใหเขาสงเอกสารขนาดนั้น ถาไมใช personal issue เชนเรื่องเก็บบิลราคาแพง เก็บบิลผิด 

โอเค พวกนี้มันอาจจะตองสงเอกสาร แตถามันเปนกรณีที่ ทําไมไมคิดเงิน 0.99 ซึ่งผมอาจจะไมไดโดนเอง 

คือมันไมจําเปนตองขอเอกสารขนาดน้ัน” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

“ในแตละเคสตองมีปจจัยตนทุนหลายเรื่อง ท้ังไปรับชาวบานมา ไปสงเคา ตองดูแลเลี้ยงขาว 

ตองพามา สคบ. เคามาเองไมเปน” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ถาในกฎหมายรับเรื่องรองเรียนเขาจะระบุไววากรณีท่ีเปนเรื่องรองเรียนไดจะตองมีชื่อ นามสกุล 

มีเอกสารประกอบเรื่องรองเรียน มีสําเนา แลวตองแจงเปนลายลักษณอักษร มันคอนขางยุงยาก ... 

ถาเปนดานโทรคมนาคม ฝงน้ีจะไมคอยมีปญหาทางดานเอกสารเพราะวาเขาเต็มใจจะสงเอกสารมาอยูแลว

เพราะเขาเปนผูเดือดรอน แตในมุมมองของการกระจายเสียงและโทรทัศนเหมือนกับวาเขาเปนหน่ึงเสียงที่เปน

ตัวแทนของประชาชนเพื่อใหมีการปรับปรงุรายการโทรทศันใหดีข้ึน...ถาเขารองเรื่องเน้ือหารายการไมเหมาะสม 

บางทีเขาไมอยากจะสงเอกสารมา เพราะเขาเห็นวาเขาแจงแลว แตเราก็จะแนะนําไปวาถาในกรณีท่ี 

ไมสงเอกสารมาจะสามารถเปนลักษณะการแสดงความคิดเห็นไป แตวาเรื่องการแสดงความคิดเห็นก็จะไมมี

ผลตอบกลับเหมือนเรื่องรองเรียน” (คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ควบคุมการใหบริการทางโทรศัพท สํานักงาน 

กสทช.) 

 

ปญหาดานชองทางในการรองเรียน ไดแก เว็บไซตลมบอย ระบบอีเมลไมเสถียร ไมรองรับ

ระบบปฏิบัติการโดยรวม ความยุงยากของวิธีการ อยางเชนการตองอัพโหลดเอกสารทางอีเมล การโทร 1200 

ตองใหกดเลขหมายภายในตอ เพื่อเขาสูหนวยตางๆ ซึ่งคนทั่วไปบางคนทําไมเปน และตองเสียเงินไปกับ 

การรอตอสายไปถึงเจาหนาที่ ประชาชนเลยมองวาชองทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลนรวดเร็ว 

และสะดวกกวาชองทางของรัฐ  

“อีกเหตุผลหนึ่งท่ีนึกขึ้นไดท่ีประชาชนไมไปรองเรียน กสทช. หรือ สคบ. คือประชาชนเขามองวา

ไปชองทางอ่ืนมันเร็วกวา คือแมแตอาจารยหรือคนมีการศึกษายังคิดวาไปออกสรยุทธ เร็วกวา 
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อยางเมื่อเร็ว ๆ น้ีมีกรณีเรื่องขาวแกงแพง ทั้งที่มันเปนปญหามาเปนสิบ ๆ ปแลว แตวาพอสรยุทธเอาเรื่อง 

ขาวแกงแพงจานละ 700 บาท กินเปนหมื่น ออกมาปุบ พอผูใหญโวยไป 2-3 วันเจาหนาที่ก็รีบออกมา 

ตรวจตรา ซึ่งความจริงเราก็มองวาปญหาน้ีมันมีมาต้ังนานแลว ทําไมเขาไมรูเรื่อง แลวพอมาออกสื่อเขาก็เลย 

รูเรื่อง ฉะน้ันเวลาลงพื้นที่เน่ียชาวบานก็จะบอกวาไมไปหรอกหนวยงานนูนน้ีน้ัน มันวุนวาย เด๋ียวใหพาไปหา 

สรยุทธเลย วันเดียวก็รูเรื่องแลว มันเลยกลายเปนวาเรามองชองทางอื่นที่มันเร็วและสะดวกกวาชองทาง 

ที่ถูกตองนะคะ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“เวลาท่ีเขาไประบบคอมพิวเตอรของ กสทช. เราก็พยายามเขาไป กลายเปนเขาบอกวาระบบ 

ของเรา ไม compatible กับระบบของเขา คือเหมือนของเราตํ่ากวา เขาพูดประมาณวาวินโดวสเรา 

ตํ่ากวา แลวเราใช วินโดวส 7  แลวอะ เขาก็สงฝายไอทีมาคุย เอย ฉันไมคอยรูเรื่องคอมพิวเตอรอะ 

มีก็พ้ืน ๆ พ่ึงซื้อมาปกวา วินโดวส 7 แลวจะเอาอะไรอีก ก็คุยไปคุยมาสุดทาย เขาก็เลยบอกวา 

พ่ีสงเขามานะฮะ แลวเด๋ียวระบบระเบียนเขาจะ run number ใหพ่ี อะ เราสงเขาไป สงอยู 3 หน fail 

หมดเลย เขาบอกวาไฟลเราใหญไป ก็มีเอกสารประกอบดวยกัน 7 แผน อะ สงมันทีละแผน ตายเลยอะ  

คือเราเองคิดวา เราก็มีความรูไอทีระดับนึงเนาะ กวาจะตอเขาไปได แลวถาใหชาวบานเงี้ย มาทําแบบน้ี 

ใครเขาจะมาอดทน คือสิ่งเหลาน้ีมันเปนสิ่งที่จะตองแกไข ที่ทางแอดมินของทาง กสทช.จะตองบริการ 

จะทํายังไงใหมันงาย ใหมันเร็ว ใครๆ ก็สามารถเขามาได คิดวาตรงน้ีนาจะชวยชาวบานหรือคนทั่วไป 

ไมวาจะมีความรูหรือไมมีความรูไดระดับนึง ขอฝากตรงน้ีก็แลวกันคะ”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

นอกจากน้ีผูบริโภคไดเพิ่มเติมประเด็นการประชาสัมพันธชองทางการรองเรียนของ กสทช. วามีการ

ประชาสัมพันธนอย ประชาชนจํานวนนอยที่รูจัก ทําใหประชาชนมักจะนึกถึงหนวยงานคุมครองผูบริโภคอื่น 

อยาง อย. หรือ สคบ. มากกวา  

“ไมรูวา กสทช. รับเรื่องรองเรียนดวย ตัวเองก็เหมือนกัน เพ่ิงมารูเอาตอนท่ีไดไปรวมงานสัมมนาท่ี 

กสทช. จัดเมื่อประมาณ 2 ปกอน แตกอนเขาใจวาตองรองเรียน สคบ.  จนกระทั่งเพิ่งมารูเอาตอนที่เรา 

เขาประชุมวา กสทช. ก็รับเรื่องรองเรียนดวย ก็เลยไมแนใจวาเขาไดมีการประชาสัมพันธหรือแจงหรือเปลา 

แลวก็ลักษณะงานมันซ้ําซอนกับ สคบ. หรือเปลา” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ตัวผมเองก็เพ่ิงทราบวา กสทช. รับเรื่องรองเรียนดวย แตกอนทราบแตวา สคบ. ทําหนาท่ี

คุมครองผูบริโภคโดยตรง ในฐานะที่ผมทํางานในหาง เปนตัวแทนของทางฝงของผูบรโิภค ปญหาการรองเรียน

เกี่ยวกับอุปกรณตรงน้ีครอบคลุมดวยใชไหมครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“การประชาสัมพันธชองทางรองเรียนของ กสทช. นั้น ตองเรียนตรง ๆ เลยวาเพ่ิงมาทราบ 

เอาวันนี้เหมือนกันครับ โทร. 1200 กับเว็บ nbc.go.th นี่ไมเคยรูมากอนเลย” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 
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“ผูบริโภคไมคอยรูวาจะไปรองเรียนท่ีไหน กวาจะรองเรียนได สงไป สคบ. บางทีก็ปหนึ่งกวาจะ

มาถึงเรา เรื่องของความไมรูก็มีอยูคอนขางเยอะอยู ในเรื่องของการไมรู” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, 

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

“พอเกิดเรื่อง เราก็ใช sense วา กสทช. นาจะเก่ียว เขาไปเปดเว็บไซต กสทช. แลวก็รองเรียน

เปนลายลักษณอักษร เราถึงเริ่มมั่นใจ แตวาเราใช sense ตัวเองเลยวามันนาจะเก่ียวกับสื่อสมัยใหม 

เราก็เลยเลือก กสทช. เอะอะอะไร ฉันวานาจะเก่ียวกับ กสทช. กอน เพราะวาไมรูจักองคกรอะไรเลย 

กับ สคบ.ก็คิดวามันเปนเก่ียวกับผูบริโภค common sense จะรูแค 2 องคกร แตดีเทลการทํางานก็ไมรู

จริง ๆ คะ จนกวาเราจะเดือดรอนเราจึงโทรไปหา ทุกวันนี้ก็พ่ึงมารูนะคะจากงานวิจัยชิ้นนี้วา สคบ. 

กับ หนวยงานใน กสทช. ท่ีดูแลเก่ียวกับดานผูบริโภคคือคนละหนวยงานกัน เผอิญวาเรารองเรียนไปคูขนาน 

คนละหนวยงานกันพอดีเลย ไมงั้นเราไมรู อเาว มันคนละหนวยงาน แตวาถาบอกวาความรูของคนท่ัวไปเนี่ย

ไกลมาก จนกวาตัวเองจะเดือดรอน ถึงจะเขาไปสนใจ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ของตัวเองนี่  รูจักแตสํานักงานคุมครองผูบริโภคอันเดียว เพราวาอาจจะ PR แรงกวา 

แลว กสทช.มันความรูสึกวาแบบ ตองเปนไอประเภทใหญ ๆ โต ๆ อะ เราก็ไมรูวาเคเบิ้ล ดิจิตอลเขาดูแล 

กันยังไง แตวาพอโทรไปทาง สคบ. เขาก็แนะนําใหเราทําท้ังสองอยาง เพราเขาก็ไมแนใจวาเรื่องของเรา 

จะสอดคลองกับแนวทางของเขาหรือเปลา เขาก็เลยบอกใหเราทําหนังสือสงเขาดวย แลวก็สงใหทาง กสทช. 

ดวย พอเขาไดหนังสือเราปุบ ประมาณ 3 วันมั้ง ทางอีเมลล เขาก็ติดตอกลับมา บอกวา ใหเราโทรหา 

คุยกับทาง กสทช. ที่ 1200 เราก็โทรไปคุย เราก็สงเอกสารไปดวย ก็ไมนาน ในแงของเบื้องตนนะคะ 

อาจจะ 15 วัน แตมันไมเหลือบากวาแรง แตหลังจากน้ันอะ นานมาก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ในฐานะเปนผูบริโภคละกัน ผมคิดวาผูบริโภคสวนใหญนะครับ ยังไมรูจัก กสทช. เพราะวาการ

ประชาสัมพันธของ กสทช. คอนขางท่ีจะนอย ถาผมไมทํางานเครือขายนะครับ ผมคิดวา ผมไมรูหรอกวา

มันมี กสทช. อยูดวย สวนองคกรคุมครองผูบริโภคอยางงี้ มันจะติดหูเลย กองเซ็นเซอรอยางงี้ จะติดหูเลย 

สวนเรื่องอื่นเน่ีย เราจะไมคอยรู เพราะฉะน้ันการประชาสัมพันธคิดวาสําคัญ ถาอยากจะพรีเซนวามีองคกร

กสทช. อยู แลวมีบทบาทหนาที่ยังไงเน่ีย ตองสนับสนุนเรื่องประชาสัมพันธมาเลยครับ” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ)  
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3. ดานการติดตามเรื่องรองเรียน  

ระบบการติดตามเรื่องที่รองเรียนเขามายังทําไดยาก ผูรองเรียนติดตามเรื่องของตนไดจากเจาหนาที่

ทางระบบโทรศัพทเปนหลัก สวนการติดตามเรื่องทางระบบสารสนเทศบนเว็บไซตน้ันการสืบคนยังทําได

คอนขางจํากัด เพราะขอมูลที่ปรากฏไมไดระบุถึงสถานะปจจุบันของเรื่องโดยละเอียด สวนคําคนในการสืบคน

เรื่องยังไมสะดวกในการคน เชน ตองทราบเลขรับ วันที่รับ ฯลฯ ในขณะที่ยังไมมีระบบสารสนเทศที่สามารถ 

คนจากช่ือผูรองหรือผูถูกรองได เน่ืองจากกฎหมายคุมครองขอมูลสวนบุคคลที่ไมสามารถเปดเผยช่ือผูรอง 

หรือผูถูกรองหากยังอยูในระหวางการดําเนินการ การเปดเผยขอมูลการพิจารณาตอสาธารณะ (เชนช่ือผูถูกรอง 

หรือผูรองเรียน) จะเปดเผยไดเฉพาะเรื่องที่ยุติแลว   

“เวลาเราเอาขอมูลเหลาน้ันมาเปดเผยเราก็ ยังเจอปญหาที่วาฐานขอมูลมันไมบูรณาการ 

เรากําลังแกปญหาน้ีอยู เพื่อใหมันเปดเผยขอมูลไดดีข้ึน แตเราก็ยังติดปญหาอยูท่ีวาสุดทายเราจะเปดเผย

แมกระท่ัง ชื่อ ท่ีอยู ผูรองหรือ ชื่อ ท่ีอยู ผูถูกรองไมได พอไมไดเนื่องจากกฎหมายขอมูลสวนบุคคลอันนี้

ฝายกฎหมายเขาอางมา มันทําใหการเปดเผยขอมูลมันก็ไมมีประโยชน เขาหาไมได มันไมเหมือนกับ 

เราไปคนในผลการรายงานของศาลปกครอง นาย ก. เซิรชชื่อเจอปุบขึ้นเลยวาเรื่องท่ีเราเคยไปยื่น 

รอง ดําเนินการไปถึงไหนอะไรยังไง อันนี้ชื่อตัวเองยังไมสามารถจะโพสตได เรารองก็เปน XX บริษัท XX 

แลวจะไดอะไรขึ้นมา อันน้ีคือปญหาภายในสวนหน่ึง”(คุณอานนท วิเศษ, ผูอํานวยการศูนยขอมูลขาวสาร 

กสทช.) 

 “เกณฑเน่ียมี หนึ่ง รับเรื่องรองเรียนเขามา ถาเรารับ ระเบียบบังคับเลยวาใหหนวยงานแจง 

เขาไป วาเรื่องนี้อยูในระหวางการพิจารณานะครับ ใครท่ีเปนผูรับผิดชอบ จะใชเวลาระยะเวลา 

การพิจารณาเทาไหร อันนี้เราบังคับใหแจง แตในทางปฏิบัติไมรูแจงรึปาว ประการท่ีสอง ผลการพิจารณา 

จะตองเปดเผยในตัวขอมูลสารสนเทศ ในสารสนเทศซึ่งกฎหมายบังคับ อันน้ีผมไมรูวาตอนน้ีทางสํานักที่ดูแล

เรื่องน้ีทํารึปาวนะครับ 

ระบบใหตามเนี่ย ถาเปนระบบโดยตรงเนี่ยคือระบบโดยตรงเนี่ยไมมี แตตามใชวิธีตามมายัง 

ตัวหนวยงาน ตัวสํานักท่ีรับผิดชอบ อันนี้มี เราก็คือเรื่องโทรศัพท เรื่องอะไรอยางนี้อะครับ เพราะวา 

เขาใจวาทุกเรื่องท่ีเรารับเรื่องรองเรียน จะมีการแจงไปยังผูรองวาเรารับเรื่องไวพิจารณาแลวนะ แลวมันจะ

มีเบอรโทรอยูขางลางนะครับ อันนี้เขาก็สามารถติดตามสอบถามได...สําหรับระบบโดยเฉพาะไมมี” 

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)  
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4. ดานระยะเวลาในการดําเนินงานพิจารณา  

ระยะเวลาในการดําเนินงานพิจารณา ประกอบไปดวย การแจงเรื่องรองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. 

แลวเรื่องเงียบหาย การใชเวลานานในการพิจารณา การขาดการแจงความคืบหนาเปนระยะ ซึ่งปจจัยที่กลาว

มาทั้งหมดเปนเหตุหน่ึงที่ทําใหผูบริโภคไมอยากรองเรียน  

 

ตัวอยางเรื่องรองเรียนเงียบหาย 

“เคยโทรไปถาม กสทช. เรื่อง กรณีซื้อแอพพลิเคช่ันแลวมปีญหา ใครจะดูแล เจาหนาท่ีตอบวา เด๋ียว

เขาจะติดตอกลับครับ ต้ังแตปท่ีแลว จนบัดนี้ก็ยงัไมติดตอกลับมา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เรื่องที่เราคุยกันวันน้ีมันมีเรื่องของวิทยุชุมชนที่มีการโฆษณาเกินจริง เพราะชวงหน่ึงผมไดเฝาจับผิด

โฆษณาเกินจริงในวิทยุชุมชน เวลาเขาโฆษณาถึงอาหารที่กินแลวรักษาโรคไดทุกอยาง พอผมอัดเทปแลวสงไป

ใหท่ี กสทช. แตเรื่องเงียบหายไปเลย เคยไปประชุมกับ กสทช. ท่ีกรุงเทพ เขาบอกวาถามีโฆษณาเกินจริง

ใหอัดเทปแลวสงไปใหเขา ผมก็ทําใหแลวก็หายเงียบไป พอโทรติดตามก็ไมเห็นเขาจะบอกวาอะไร 

มันแกไมไดสักทีครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

ตัวอยางการใชเวลานานในการพิจารณา 

“นาจะคลาย ๆ กันนะครับเรื่องกระบวนการรองเรียน ขอแรกคือ กอนท่ีจะไปรองเรียน 

มันมีความรูสึกโมโห คืออยากจะฟองใหมันเกิดผลขึ้นมาจริง ๆ เลย แตพอระยะเวลามันผานไป การรองกับ 

สคบ. นานถึง 5 เดือน อารมณนั้นมันก็หมดไปแลว พอเขากลับมาเยียวยามันก็เลยรูสึกวา “รอ ๆ ไป” 

เรื่องกระบวนการมันก็ไมไดมีผลอะไรมากมาย ไมดูก็ได อยางนั้นมากกวา ก็เลยไมคอยอยากจะรองเรียน

อะไรกับทาง กสทช. มากมาย” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

ตัวอยางการขาดการแจงความคืบหนาเปนระยะ 

“แลวก็นองกสทช.ก็ใหคําตอบวา หลังจากสงเอกสารไปแลวเนี่ย เราไดโทรตามวาไดสงเรื่อง 

ไปใหใคร นองผูหญิงก็ตอบวา สงเรื่องไปให กส. เรางง คําวา กส. คือใคร  รอ 30 วัน นั่นละคะ 

หลังจากนั้นเราก็จากกันเลยคะ เพราะวารอไปอีกสามเดือน ถึงมีเสียงสวรรคจากนองสาวสุดสวยโทรมา

บอกวาเรื่องพ่ีเปนยังไง เราก็ยังไมรูอยูดีวาใครตามใหเราอยู ณ วันนี ้เอาตามดวยเหรอ เราไมรูเลยวา กส. 

คือใคร แลวเราหมดอํานาจในการตามแลวใชไหม ตอไปนี้รอผูใหญทําเรื่องใหเราใชไหม” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ) 
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“ผูบริโภควารองเรียนไป 4-5 เรื่องแตไมไดรับคําตอบอันนี้ก็เหมือนกัน ปญหาเนี่ยหลายๆ คน 

ท่ีไมอยากรองเรียน ผูบริโภคท่ีเสียเปรียบเนี่ยเพราะรูสึกวามันไมเพียงพอกับท่ีเราจะไปรองเรียนนะ 

หมายถึงขอมูลท่ีเคยรองเรียนไปหรือทําอะไรไปเนี่ยไมเคยมีการยอนกลับ ผลการรองเรียนไปถึงไหน 

หรือการดําเนินงานไปยังไงหรือวาขอมูลท่ีเราใหไปถึงไหนเราไมรู  ใหไปแลวเงียบไปเลยเรื่ องเปนป ๆ 

ก็เงียบไปเลย” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

นอกจากน้ี จากการสอบถามจากบุคลากร กสทช. พบวา แมจะมีกรอบเวลาในกระบวนการพิจารณา

กําหนดไว แตยังมีขอจํากัดของกระบวนการระหวางการพิจารณาที่ทําใหเกิดความลาชาสามารถไดในกรณี  

-  ในช้ันของสํานักงาน ถามีการขอขอมูลเพิ่มประกอบการพิจารณา ถาในกรณีขอใหผูประกอบการมา

ช้ีแจงน้ันถือวาระยะเวลายังคงดําเนินตอไป แตหากเปนการขอความเห็นจากบุคคลภายนอก ทาง กสทช. จะ

หยุดนับเวลา เพื่อใชความเห็นของหนวยงานภายนอกประกอบการพิจารณา  และเมื่อไดขอมูลกลับมาแลว 

จะนับเวลาตออีกครั้งจากวันที่เรื่องออกจากอนุกรรมการฯ หรือสวนงานที่รับผิดชอบ 

“บางกรณีเราไปขอใหตัวผู ถูกรอง ผู ท่ีมีสวนไดเสียสวนเก่ียวของเนี่ยเขาชี้แจงขอเท็จจริง 

ซึ่งกฎหมายบังคับวาตองเปดโอกาสใหเขา เมื่อเปดโอกาสไปแลวเขาไมยอมชี้แจง หรือเขาขอผอนผันตรงนี้ 

ขอขยายระยะเวลามาเรื่อย ๆ ซึ่งมันก็ทําใหระยะเวลาในการพิจารณาของเราเนี่ยมันยาวขึ้น ยืดขึ้น 

อันนี้มันก็ทําใหเกิดปญหาหนึ่งท่ีทําใหตัวชี้วัด หรือการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนเนี่ย ลาชา ไมเปนไปตาม

เกณฑ นะครับ เพราะฉะน้ันก็คือผมก็เลยบอกทางสํานักคุมครองเขาวาในกรณีอยางน้ีเน่ีย เราก็กําหนด

ระยะเวลา    ถาเขาขอขยายบอยๆ เราก็ตองไปกําหนดกรอบวาใหขยายครั้งสุดทาย ถาเขาไมทํา ถาเขาไม

ช้ีแจงมาภายในเวลาที่กําหนด เราก็ถือวาคุณไมมีขอเท็จจริงที่จะช้ีแจงเพิ่มเติม หรือคุณยอมรับในสิ่งที่เขา 

รองเขามา เพื่อที่จะไดตัดสินปญหาไดนะครับ มิฉะน้ันมันก็ปลอยไปเรื่อย ๆ ทําใหการคุมครองลาชา” 

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

“แตถาผมมอง mechanism อยางที่เราเคยทําไป ก็คือปรับใชไหม ปรับโครงสรางมันใหม ทํายังไง 

ใหการพิจารณารองเรียนมันเร็วข้ึน ใชไหม คือตอนนี้ท่ีมันตลกคือ มันไมมีทางทําทันหรอก เพราะวา 

พอสงเรื่องไปยังกสทช. กสทช. ก็ตองสงเรื่องไปยัง operator กอน แลวคอยกลับมาท่ี กสทช. ซึ่งจริง ๆ 

อยางท่ีเราบอก จริง ๆ ควรตองผาน operator มากอน กลไกการดูแลกํากับกันเองมากอน แลวถาไมเวิรก

คอยมาท่ี กสทช. เพราะฉะนั้น 30 วันเปนไปไมไดอยูแลว พอสงเรื่องกลับมา อนุกรรมการก็ตองพิจารณา

อีก พออนุกรรมการพิจารณาเสร็จก็ตองสงเรื่องไปยัง กสทช. อีก มันก็เลยอยูภายใน 30 วันไมได 

เพราะฉะนั้นมันทํางานไมไดหรอก” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน 

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 
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- ในช้ันของอนุกรรมการกับบอรด ถาเรื่องพิจารณาถูกสงกลับจากบอรดมาที่อนุกรรมการ 

กระบวนการจะชาลง 

“อันน้ีเหมือนกับมีบางเรื่องที่มันใชระยะเวลามากกวาเกณฑรึปาว เชน เรากําหนดระยะเวลาอยางน้ี 

แตมันคือระยะเวลาดังกลาวอะครับมันเปนระยะเวลาท่ีมันไมสามารถควบคุมได ในชั้นของสํานักงานเนี่ย

ทําไปแลว แตพอไปถึงบอรด บอรดเขาเห็นวามันไมชัดเจนหรืออะไร ก็ใหสํานักงานกลับไปทําใหม 

ใหความเห็นใหม หรือใหอนุกรรมการมาพิจารณาใหม ไอพวกน้ี ซึ่งในมุมมองผมมองวา ในช้ันของสํานักงาน

เน่ีย เราถือวาเราทําตามหลักเกณฑไปแลว สมบูรณไปแลวนะครับ แตตัวกรรมการซึ่งเปนคนใชอํานาจสุดทาย

ในการตัดสิน อยูที่เขาอะครับวาจะตัดสนิ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

“บางเรื่องเนี่ย เราคิดวามันจบแลว เราสงเรื่องขึ้นไป กสท. กสท.บอกวายังไมจบ ชะลอไปกอน 

เชน กรณีเมื่อก้ี ท่ีพ่ีบอกวาถือวาสิ้นสุดสัญญาไปแลว เมื่อผูบริโภคบอกวาไม กสท.บอกวา ใหผูบริโภค 

ไปหาสัญญาจากผูประกอบการ แลวบอกเลิก มีความรูสึกวามันเปนการทํารายผูบริโภคมาก ๆ เลย 

แลวเรื่องมันสงไปแบบนี้ เขาก็ตีกลับมาใหเราพิจารณาใหม แบบนี้แปลวาอะไร มันก็ไมจบนะสิ 

เพราะฉะน้ันกระบวนการของความซับซอนแบบน้ีเน่ีย มันมีโอกาสที่จะทําใหเรื่องลาชาอยูพอสมควร แตก็คง

ตอบวา ไดครบ ไดเกิน 80% สิ่งที่พี่เห็น สํานักงานคุมครองผูบริโภคก็ต้ังใจทํางานนะ ก็จะมีความรูสึกวา 

เขาก็พยายามทํา แตปญหาอุปสรรคเขาก็คอนขางเยอะ เพราะมันเปนเรื่องที่มีทั้งการเมือง ผลประโยชน 

เปนสองซอน คนอื่นอาจจะเจอเรื่องการ เมืองอย าง เ ดียว แต น่ี เจอผลประโยชน เข ามายุ งมาก” 

(ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี  ท. ชัยสัมฤท ธ์ิโชค,  อนุกรรมการ คุมครองผูบริ โภคดานกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน) 

 

5. ดานผลการพิจารณาและการแกไขเยียวยา  

ประชาชนและในสวนภาคประชาสังคมระบุถึงปญหาไววา การพิจารณามุงเนนการรอมชอมมากกวา

การลงโทษ การมีบทลงโทษออนทําใหผูประกอบการยังคงทําผิดตอไป โดยยอมจายคาปรับ เพราะไดเงินจาก

การโฆษณามากกวาเงินคาปรับ การที่ กสทช. ไมมีอํานาจในการลงโทษ รวมถึงไมมีหนาที่ในการย่ืนฟองดวย

ตนเอง ทําใหการแกปญหาตองรอใหมีการรองเรียนเขามากอน  การมีเรื่องผลประโยชนของกลุมธุรกิจเขามา

เกี่ยวของ   

ตัวอยางการมุงเนนการรอมชอมมากกวาการลงโทษ 

“ตอนท่ีผมรองเรียนเรื่องกลอง เขาก็ถามผมวาจะใหดําเนินการอยางไรจะใหฟองรองไหม 

หรือวาจะใหไกลเกลี่ย แลวเราไมรู  ตาสีตาสาเนอะ ก็เลยบอกวาไมเปนไร ผมแคอยากรองเรียน 

ไมอยากไดเงินเขาหรอก” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 
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ตัวอยางการมีบทลงโทษออนใหผูประกอบการยังคงทําผิดตอไป  

“สรุปงายๆ ลงไปท่ีบทลงโทษ เพราะบทลงโทษไมเขม ทําใหผูประกอบการเจาของสถานียังคง 

ทําผิด และยอมจายคาปรับเล็กนอยๆไป” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

ตัวอยางการที่ กสทช. ไมมีอํานาจในการลงโทษ 

 “บทบาทของ กสท. อนุกรรมการ กสทช. ไมมีอํานาจในการชดเชยความเสียหายใหนะคะ 

ก็คือเราเปนตัวกลางในการไกลเกลี่ยให เปนตัวกลางท่ีจะทําใหการเรียกรองอยูในสมดุล แตวาถาเขาจะ

เรียกรองแตไมพอใจอะไรเนี่ยเขาตองไปรองกับ สคบ. ตออีกที เพราะมันไมมีอํานาจขนาดน้ัน เราไมสามารถ 

ถาผูบริโภคบอกวาขอ 20,000 50,000 งี้ เราบอก วาเราทําใหไมได ถาจะเอาตรงน้ันตองไปขอทาง สคบ. 

อีกทีนึง และสิ่งที่เกิดข้ึนอีกอยางคือ ผูบริโภคไมคอยรูวาจะไปรองเรียนที่ไหน กวาจะรองเรียนได สงไป สคบ. 

บางทีก็ปนึงกวาจะมาถึงเรา เรื่องของความไมรูก็มีอยูคอนขางเยอะอยู” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, 

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

 “ก็สวนใหญเราแนะนําใหบริษัท เปนการเสนอวิธีการเยียวยาใหกับลูกคา แตวาเราไมมีอํานาจ

บอกใหคุณตองเยียวยาอยางไร คุณจะตองใชตังคเขาเทาไหร ใหเขาดูเพ่ิมอีกเทาไหร อันนี้เราไมมีอํานาจ 

แตเราเพียงบอกวาคุณ ถาคุณรับวาผิดแลว คุณก็ตองแกไขเยียวยา แตสวนวิธีการเน่ีย เขาจะแกไขเยียวยา

อยางไร เทาไหร เราไมมีอํานาจไปบังคับ” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภค

ดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“รูสึกวา กสทช. คือ เสือกระดาษอะคะ ประมาณนั้น ซึ่งถาผูประกอบการกลัว เขาก็ควรจะ 

response ลูกคา ผูบริโภคเร็วกวานี้  แตเคสที่ผูประกอบการไดรับก็เชน อุยเคสน้ีนาระวัง ปดปากไวกอน 

ฟองใครไปบาง คุณฟองไปกี่หนวยงานแลว ไหนขอดูหลักฐานหนอยซิ ซึ่งมันเหมือนกับเราตองไปพึ่งเซนส 

ของเขาหรอ เคสน้ีชดใช เคสน้ีไมชดใช เราก็บอกแลววาเราจะฟอง กสทช. เขาก็ฟง มันก็ดูมี power ข้ึนมา

นิดนึง แตก็ยังไมสามารถการันตีไดวา เขาจําเปนหรือวาตองเชื่อฟง กสทช.”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางการที่ กสทช. ไมมีหนาที่ในการย่ืนฟองดวยตนเอง 

“กสทช. ควรมีอํานาจฟอง โอเค อันนี้ก็แปลกอยางนึงนะครับ กสทช.บอกวาเขาดําเนินการได

ตอเมื่อมีคนฟองเขาไป ถาไมฟองเขาไปเขาไมดําเนินการ ผมคิดวามันเปนเรื่องท่ีไมควรเลยนะครับ 

ทาง กสทช.ควรมีอํานาจในการฟองรองเองได พอเห็นวามันไมถูกตองไมเหมาะสม ก็ไมตองรอใหมีคนเขา

ไปรองเรียน ถึงดําเนินการ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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“สวนเรื่องโฆษณาวาเกินจริง เอาเปรียบมีนอยมากครับ เพราะวารูทั้งรูวาถารองไปแลวที่จังหวัดเคาทํา

ไมทันหรอก มีการทําหนังสือรองเรียนไปแลว ทางหนวยงานก็แจงวามีการตรวจสอบแลวเตือนแลว 

แตคลื่นวิทยุนั้นก็ยังไมมีการแกไข ท่ีไมแกเพราะในจังหวัดสวนหนึ่งจะเกรงใจกัน หรือบางท่ี กสทช. คิดวา

ตัวเองจะอยูไดหรือปาว เพราะวาตองอยูตองกินอยูในจังหวัด เพราะวาคลื่นบางท่ีท่ีอยูในจังหวัดเปนคลื่น

ของผูมีอิทธิพล” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

ตัวอยางการมีเรื่องผลประโยชนของกลุมธุรกิจเขามาเกี่ยวของ 

“บางทีเน่ียความลาชามันอาจจะเปนเพราะวา กวาเขาจะตอบกลับมา เปนเพราะวาเขาไดขอมูล 

ผูรองแลว เขาก็ไปใชกระบวนการวิธี ภายใตกระบวนการวิธีนี้เราก็พบวาการเยียวยาหรือการแกไข 

ไมคงตัวนะคะ นั่นก็คือวา ผูประกอบการก็ยังไปมีอํานาจเหนือผูรองอีก เพราะฉะนั้นมันก็ขึ้นอยูกับวา 

ทาง ผูรองจะเขาสูกระบวนการยินยอมยุติเร็ว ชา งาย มากนอยแคไหน อันน้ีก็เปนในสวนของผูประกอบการ 

ซึ่งเราก็มีความรูสึกวาไอการเลี้ยวไปใหเขาใหขอมูลเ น่ียมันกลายเปนการไปมอบอํานาจใหกับเขา ” 

(ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน กสทช.) 

 

2.2) ดานโครงสรางองคกรและนโยบาย  

บุคคลที่ปฏิบัติงานใน กสทช. บุคคลภายนอก กสทช. ไดระบุถึงปญหาในกระบวนการรองเรียนอันเกิด

จากโครงสรางองคกร กสทช. และนโยบายทีอ่อกมาขององคกร มีดังน้ี    
 

1.  แนวทางในการคุมครองผูบริโภคแบบการกํากับภายหลัง (ex-post) คืออาศัยการรอเรื่องรองเรียน

เทาน้ัน แตการเอาเปรียบผูบริโภคที่ไมไดถูกรองเรียนข้ึนมาก็ยังคงมีอยู 

 “ก็เราก็ขับเคลื่อนในฐานะที่เราเปนคนสอบสวนเรียกเขามา คือถาไมมีการรองเรียนเนี่ย มันก็ไมมี

การแจงขอหาไปยังท่ีผูประกอบการ ผูประกอบการก็ไมรู เรื่อง แตถาเราเปนคนแจงเนี่ย เขาก็ให 

ความรวมมือพอสมควร ก็ไดรับการแกไขสําเร็จ แตขอเสียคือมันยังเปนราย ๆ ไป รายไหนท่ีไมรองมัน 

ก็จะถูกเอาเปรียบไป อันน้ีคือเปนสิ่งที่เราคิดวานาจะตองหามาตรการมาเพิ่ม” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

2. แนวคิดในการคุมครองผูบริโภคที่จํากัดอยูแคการเปนคูสัญญา แตไมไดมองผูบริโภคเปนประชาชน

หรือพลเมืองที่มีสิทธิในการสื่อสารที่ตองไดรับการคุมครองดวย รวมถึงการรองเรียนไมได หากไมไดเปน

คูสัญญาหรือผูไดรับผลกระทบตรง จะรองเพื่อสาธารณะไมได 
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“...กสท. เนี่ย วิธีการทํางานยังไมไดเอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง ซึ่งมันก็พูดแลว โยงไปท่ีกฎหมาย

ดวย กฎหมายเองก็ไมไดใหอํานาจประชาชน ตัวกฎหมายเองเน่ีย เออ วัดในเชิงปริมาณแลวเน่ีย ตัวสาระที่

สื่อสารกับผูประกอบการเน่ียจะเยอะมาก หลายมาตรา แตไอตัวสาระเพื่อปกปองสิทธิประชาชน โดยเฉพาะ 

right to communication เน่ียจะมีนอยมาก แลวยังไปกดเหลือแควาเปนผูบริโภคท่ีเปนคูสัญญากับ

ผูประกอบการแลวเทานั้นอีก” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภค

ดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

3. การขาดการบังคับใชกฎหมาย และปฏิบัติตามนโยบายดานการคุมครองผูบริโภคอยางจริงจัง 

“ทุกวันน้ีนโยบายบอรด เรื่องของการคุมครองเน่ียถาดูตามแผนแมบทยุทธศาสตรหรืออะไร ผมวามัน

ก็นาจะครอบคลุมเกือบทุกดานทุกภารกิจที่เกี่ยวกับผูบริโภค นะครับ เพียงแตวาจะทํายังไงใหเอานโยบายนั้น

มาใหมันเปนรูปธรรมขึ้นมา ซึ่งในตัวผูปฎิบัติก็คือสํานักงาน ตรงนี้แหละครับท่ีตองเอามาทําใหมันเกิด 

เปนรูปธรรม นะครับ มันก็ตามมา เรื่องงบประมาณ เรื่องบุคลากร องคความรู...ตัวบอรด และกฎหมาย 

ไมมีปญหา หรือนโยบายกับกฎหมายไมมีปญหา อยูท่ีตรง implementation ลงมา” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ

, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

  

“ปญหาก็อยางที่บอกนะ เปนไปรษณียสงเรื่องไปมา แลวเราก็รับรูมาวาคุณ [กสทช.] ไมไดใช

กฎหมายจัดการปญหาอยางจริงจังอะ อยางเชนถาคุณเห็นวาปญหาท่ีผูบริโภคมารองมันไมไดอยูใน  

ความดูแลของคุณเนี่ย คุณก็ตองอํานวยความสะดวกใหเขาในการสงเรื่องตอใหกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ผูบริโภคเขาไมรูหรอกวาปญหาเรื่องท่ีเขาเจอนะเปนเรื่องท่ีหนวยงานไหนเขาดูแล คุณก็ท้ิงเขาเลยนะเวลา

ปญหาเขาไมไดอยูในเรื่องท่ีคุณรับผิดชอบ ซึ่งมันก็เปนขอเสียนะ เหมือนวาเขาทํางานชา ไมจัดการภายใน 

30 วัน 

ทุกเรื่องสําเร็จหมด แตสําเร็จแบบผูบริโภคยุติไปเอง พอผูบริโภคไมตามเรื่อง เขาก็บอกวา 

เรื่องจบแลว เนี่ยคือสําเร็จแลว เรื่องจบคือสําเร็จ แตเราก็งงวามันสําเร็จตรงไหนกัน ในเมื่อผูบริโภค 

ยังไมไดรับการแกไขปญหาเลย” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภค

ภาคประชาชน” (คอบช.) 

 

4. นโยบายการคุมครองผูบริโภค เปนนโยบายที่ กสทช. ใหความสําคัญเปนระดับรอง โดยดูจาก

งบประมาณที่ไดรับการจัดสรรมาไมมาก 
 

“ตองประกาศ position ของ กสทช. เลยวาทํางานเพ่ือกํากับดูแลผูประกอบการใหเกิดประโยชน

กับผูบริโภค ถา กสทช. ทั้งชุด รวมไปถึงอนุกรรมการไมมีความคิดเรื่องน้ี เรื่องการคุมครองผูบริโภค และเรื่อง
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การรับและพิจารณาเรื่องรองเรียน มันก็จะเปนเรื่อง marginal นะ เปนเรื่องเล็ก ๆ ทั้งที่มันเปนหัวใจของ 

การปฏิรูปสื่อ เพราะฉะน้ันมันไปถึงคะ..การคุมครองผูบริโภคมันเปน minority อะ มันเปนงานที่ กสทช. ไมได

ใหความสําคัญ” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

“ผมไมแนใจ เราลองไปดูงบประมาณท่ีลงไป เขาใจวามันก็นอยมาก สําหรับฝงท่ีเปนเรื่อง 

consumer protection เรื่องกลไกการรับและจัดการเรื่องรองเรียน มันก็สะทอนใหเห็นโครงสรางใหญ 

คือกสทช.ใหความสําคัญกับเรื่องนี้ขนาดไหน ถาเกิดคุณลงเงินไปแคเรื่อง consumer protection  

เปนหนาที่สําคัญอยางหน่ึงของคุณอยูแลว คุณลงเงินไปสักแบบนอยกวาเงินที่คุณเอาไปเที่ยวตางประเทศ 

อยางเงี้ยก็ตองคิดใชไหม วาทําไม คือมันก็ตองไปดูสัดสวนเงินที่ลงไปดวย มันก็สะทอนอะไรบางอยาง” 

(อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC 

Policy Watch) ) 

 

5. โครงสรางและวิสัยทัศนของ กสทช. รับมือกับปญหาจากการหลอมรวมสื่อไมได 

 

 ทั้งบุคลากร กสทช. และนักวิชาการภายนอกเห็นพองวาโครงสรางและวิสัยทัศนของ กสทช. ใชรับมือ

กับปญหาจากการหลอมรวมสื่อในปจจุบันไมได  ไมทันการเปลี่ยนแปลง 

“ปรากฏวาไอตัวการแขงขันทางธุรกิจนะ หรือการขยับตัวของผูประกอบการเนี่ยมันแรง มันเร็ว 

แลวมันเหนือชั้น เพราะฉะนั้นเราก็จะเจอเงื่อนปมประเภทท่ีวาไอประกาศหรือระเบียบท่ีทําใหเราตอง

ทํางานตามนั้นเนี่ย บางทีมันไมทันผูประกอบการแลว มันคุมครองผูบริโภคไมไดดีแลว ตัวอยางรูปธรรมก็คือ

ระเบียบวาดวยมาตรฐานสัญญา ซึ่งอนุฯคุมครองผูบริโภคชุดที่ 1 เปนคนเสนอใหมี ซึ่งก็มีขอดีบาง แลวก็มีขอที่

ไมทัน ไมทันความรอบจัดของผูประกอบการ แตขณะเดียวกันไอประกาศวาดวยการกระทาํที่เขาขายเอาเปรยีบ

ผูบริโภคของ กสทช. ที่ออกมา ก็เปนประกาศที่ออน แลวก็มองผูบริโภคในมิติของคูสัญญากับผูใหบริการ” 

(ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน กสทช.) 

“แตผมก็คิดวาตอไปก็คงมีปญหาอยูแลว พวก convergence ท้ังหลาย เวลามันคาบเก่ียวไปท้ัง  

2 บอรด มันจะจัดการยังไง ถาเกิดวาโครงสรางองคกรยังเปนอยางนี้อยู เชนพวก ทีวีท่ีถายทอดทาง 

บรอดแบนด อยางเนี้ย จะจัดการยังไง ซึ่งตอนนี้เขาใจวาเขาก็ยังไมคอยไดจัดการเรื่องพวกนีส้ักเทาไร 

ผมรูสึกวาคือโครงสราง กสทช. ท่ีเปนอยูไมนาจะรับมือกับ issue ท่ีมันเกิดจาก convergence  

ไดอยูแลว เชน เราเปนผูประกอบการทางดานเคเบิ้ลเนี่ย ผมจะใหบริการอินเทอรเน็ตเนี่ย คือตอนนี้  

ผมก็ตองไปขอ license ของทางฝง broadcast คือให license กอนหนานี้ กับ license ของการ

ใหบริการ คืออันนี้เปนตัวอยางหนึ่งเฉยๆวามันมี technological convergence เกิดขึ้น เพราะฉะนั้น

การกํากับดูแลมันก็ตอง convergence ดวย แตตอนนี้อยางท่ีเราเห็นก็คือ ก็เห็นอยูวามันจัดการไมได
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หรอก ถาโครงสรางมันเปนแบบนี้ เพราะวาหนวยงานของเรามันไมยุงกัน ถาเกิดเราเห็นอยูแลววาโครงสราง

มันแยระหวาง broadcast กับ telecom อยางบางประเทศเน่ียเขาก็แยกนะครับ แตเขาสามารถทํางาน

ดวยกันได เพราะวาผมวาโครงสรางมันก็ไมไดสําคัญเทา vision นะ คือถาคุณเห็นวาเรื่องบางเรื่องมันมี 

technological convergence จริง และการ regulate มันก็ตองรวมมือกันไปดวย” (อาจารย วรพจน 

วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 

 

2.3) ดานผูประกอบการ 

ในสวนของปญหาในข้ันตอนการรองเรียนที่มาจากผูประกอบการ ผูใหขอมูลทุกกลุมช้ีถึงปญหา 

ที่พบวา ผูประกอบการแทรกแซงระหวางกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียน เพื่อทําใหเรื่องรองเรียนยุติ 

แตปญหาไมไดรับการแกไขอยางแทจริง  มีการโยนความรับผิดชอบกันระหวางผูประกอบการรวม และ

ผูประกอบการขาดจริยธรรมและการกํากับดูแลกันเองที่มีประสิทธิภาพ  

 “เหตุเพราะวาเรื่องมันยุติเยอะ เพราะฉะนั้นมันไมไดหมายความวาเรื่องรองเรียนไดรับการแกไข 

มันไมเทากับพฤติกรรมการเอาเปรียบมันจะหมดไป มันคนละ logic คนละชุดเลย เพราะวาอยางที่บอกวา

ใครรองใครได แลวก็มีการ hijack เอาไปดูแลแลวผูรองก็ยุติ” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธาน

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“พวกสื่อตางๆ อยางทีวี วิทยุ ควรจะมีการใหองคกรวิชาชีพกํากับดูแล ดวยจรรยาบรรณของเขา

ดวย เขาตองเริ่มตนดวยซ้ําไป ไมตองใหหนวยงานของรัฐเขาไปไอนี่เลย ของเราน่ีถาไปตองคือหนักแลว 

คุณเอาไปอยูแลว เราถึงไป แตสังคมมันขาดตรงน้ี  ผมมองอยางน้ีนะ พูดไปเหมือนพูดแรงแตก็...ผมวา

สื่อมวลชนเขายังขาดความรับผิดชอบ เอาแตมันน่ีอยางเดียว แตไมดูคุณธรรมจริยธรรม” (พันตรีโกเมธ  

ประทีปทอง  ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม 

สํานักงาน กสทช.) 

“ตางประเทศเคามีเรื่องจริยธรรมแนนอน แตของเราไมมี ของเราทั้งประกอบกิจการ ทั้งนําเสนอขาว 

คือไดทั้งสองอยางคือสวนที่เปนเน้ือหาการนําเสนอ กับสวนที่เปนกิจการ กับดานกิจการกระจายเสียง 

ตองยอมรับวา ethic ตํ่า คือตองยอมรับเลยวาตํ่ากวาตางประเทศ”  (คุณผลเศรษฐ กริชติทายาวุธ, 

พนักงานปฏิบัติการระดับสูง สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน และการประชุม .)กส(  กสทช.) 

“แตถาผมมอง mechanism อยางท่ีเราเคยทําไป ก็คือปรับใชไหม ปรับโครงสรางมันใหม 

ทํายังไงใหการพิจารณารองเรียนมันเร็วขึ้น ใชไหม คือตอนน้ีที่มันตลกคือ มันไมมีทางทําทันหรอก เพราะวา

พอสงเรื่องไปยัง กสทช. กสทช.ก็ตองสงเรื่องไปยัง operator กอน แลวคอยกลับมา” (อาจารย วรพจน 

วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 
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 “ดังน้ันในชองทีวีใหญๆ เขาจะมีต้ังองคกร สภาวิชาชีพที่จะคอยมามอนิเตอรเรื่องน้ีให แทนที่ กสทช.

จะมากํากับตรง อยางผมก็มีสมาคมมาชวยดูแลวาเราจะอยูในระเบียบแบบแผนอยางไร เรามีกฎกติกาของเรา

ข้ึนมา ซึ่งเรื่องนี้จะเก่ียวของกับเรื่องของการ Self-Regulation  Co-regulation เปนตน ความหมาย 

ก็คือวา เมืองไทยของเราท่ีผานมาสังเกตไหม บางคนทําผิด ผิดชัดเลย แตพอองคกรหรือสมาคมจะเขาไป

จัดการบทลงโทษ บางทีคนเหลานี้เขาลาออกเลย เราก็ทําอะไรเขาไมได มันมีลักษณะแบบน้ีอยู น่ีคือ 

ความจริงที่เกิดข้ึนเลย แตบางคนเขาก็เด็กดีไมเคยทําผิด ...พอเราจะเขาไปกํากับดูแลในรายละเอียดจริง ๆ  

จะลงโทษบางทีเขาออกซะกอน ทําอะไรไมได เปนแกะดํา” (เกษม อินทรแกว,ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคม

เคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

อยางไรก็ดี มุมมองของผูใหบริการโครงขายเคเบิลทีวีเกี่ยวกับบทบาทหนาที่ของโครงขายในการ

รวมรับผิดชอบเกี่ยวกับเน้ือหาในชองรายการที่นํามาเผยแพรทางโครงขายของตน ไมสอดคลองกันกับ

แนวนโยบายของ กสทช. ที่กําหนดใหโครงขายเปนผูรับผิดชอบหลักรวมดวย โดยผูใหบริการโครงขายเคเบิลทีวี

ระบุวา ไมไดรับผิดชอบรวมกับชองรายการในการแกไขปญหาจากเรื่องรองเรียน จนกวา กสทช. จะมีคําสั่งให

ชองรายการน้ันเปนชองรายการที่หามออกอากาศแลวเทาน้ัน ทางโครงขายจึงจะจัดการปญหาโดยการนําชอง

รายการออกจากโครงขายได 

 

“สําหรับในเคสของ Subcontract อยางท่ีบอกไงคะวาเราเจอรูปธรรมตรง ๆ เลย ยักษใหญ 

ก็คือ GMM Z กับ GMM B เนี่ยนะคะ มีเคสเขามาเยอะมาก แลวเสร็จแลวอยูดี ๆ มันก็เกิดเหตุท่ีแบบวา 

GMM Z ท่ีเมื่อกอนขายท้ังกลองแลวก็รับผิดชอบเรื่อง content เนี่ยก็จะบอกวาตัวเองจะดูแตกลองแลว 

content เปน GMM B แตคนก็ยังผูกโยงกับ GMM Z เรื่องเราก็เลยกองเพราะวาเจาหนาที่เขาก็สงไปที่ 

GMM Z ปรากฏวา GMM Z เขาไม process ตอ เขาบอกวาเขาไมไดทําแลว ผลที่สุดเน่ียเราตองเรียกทั้ง 

GMM Z และ GMM B มา แลว GMM Z เขาบอกวาเขาถายโอนความรับผิดชอบเรื่อง content ไปให 

GMM B  แลวปรากฏวา กสท. มาถามอนุฯ ซึ่งความจริงเปนอํานาจของตัวเอง กสท. ก็รับทราบไปแลว 

เรื่องการเปลี่ยน เพราะฉะน้ันดิฉันถึงไดบอกวามันก็ข้ึนอยูกับ กสท. ดวยไง มันก็จะมีคายตาง ๆ ที่มีการโยน

อยางน้ี  หรือแมกระทั่งคายใหญ ๆ อยาง PSI ซึ่งเขาก็จะมีบริษัทยอยเยอะ PSI เน่ียขายกลองอยางเดียว 

แตถาเปน content ก็ตอง base on นูนน่ีน่ัน ผลท่ีสุดในอนุฯคุมครองผูบริโภคโดยประธานคุณสุภิญญาเนี่ย

ก็ตองมาดูลูทางท่ีจะคุมครองผูบริโภคได ก็คือไปดูท่ีโครงขาย ก็คือใหโครงขายเปนตัวรับผิดชอบหลักรวม

ดวย”  (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน กสทช.) 
 

“แตที่พวกเราไดขาว [การรองเรียน] กันสวนใหญ มันเปนรายการโฆษณาที่อยูในทีวีดาวเทียม 

เชน โฆษณาเกินจริง เปนเท็จ โฆษณาลักษณะของการขายตรง ซึ่งตรงน้ีจะมีเยอะมาก และบางครั้งก็เกี่ยวของ

กับ อย. สคบ. ตางๆดวย ซึ่งตัวน้ี ถาสมมติวามีการรองเรียนในลักษณะน้ี ชาวบานเขาเขาใจผิดนะครับ 

เขาโทรมาที่ผมเหมือนกัน อาจจะมีบาง พอโทรมาหาผมปป ผมจะบอกเขาเลยวา ตรงนี้เปนชองของทีวี
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ดาวเทียม ผมไมมีสิทธิ์ไปทําอะไรเขาเลย แตถาวาอยูในชองใน platform ผม และบังเอิญวา 

เขาดําเนินการจนปดชองนี้ กสทช.ก็จะมีจดหมายมาถึงผม วาใหเอาชองนี้ออกจากรายการ” (เกษม 

อินทรแกว,ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

  

2.4) ดานผูบริโภค 

จากขอมูลจากผูใหขอมูลทุกกลุม และการสังเกตของผูวิจัย สามารถแบงผูบริโภคออกเปนกลุมตาง ๆ 

ไดตามความตระหนักถึงสิทธิ ความรูในกฎหมายและกลไก และความรูในหนาที่ในสวนของผูบริโภค ไดแก  

กลุมผูบริโภคที่ไมทราบถึงสิทธิในการรองเรียน ผูบริโภคที่ตระหนักและกระตือรือรนถึงสิทธิแตไมมีความรูใน

เรื่องกฎหมายและกลไกการรองเรียน กลุมผูบริโภคที่กระตือรือรน สุดทายคือผูบริโภคที่เพิกเฉยหรือไมกลา

รองเรียน 

ผูบริโภคกลุมแรกคือผูบริโภคที่ไมทราบวาสื่งที่ตนไดรับเปนลักษณะของการเอาเปรียบผูบริโภค 

ที่รองเรียนได เชน การถูกเอาเปรียบจากการเรียกเก็บคาบริการที่ไมเปนธรรม การโฆษณาเกินพื้นที่กําหนด 

ฯลฯ เพราะไมเคยไดรับขอมูลในเรื่องเหลาน้ี ผูบริโภคกลุมที่สองคือ ผูบริโภคที่ตระหนักและกระตือรือร น 

ถึงสิทธิแตไมมีความรูในการกฎหมายและกลไกการรองเรียน กลุมน้ีประสบการเอาเปรยีบและตองการเรียกรอง

หรือใหชวยเยียวยาปญหาการเอาเปรียบแตไมทราบชองทางการรองเรียน หรือไมทราบวาเรื่องน้ัน ๆ ตรงกับ

การดูแลของ กสทช. หรือหนวยงานใด  เชน เรื่องโฆษณาเกินจริงในทีวี ก็ไมทราบรองเรียนไปยัง สคบ. 

หรือ อย. หรือ กสทช. หรือใคร หรือโฆษณาใน social media อยางแอปพลิเคช่ันไลน ไมทราบวาหนวยใด  

คือผูรับผิดชอบ เปนตน ซึ่งผูบริโภคสองกลุมแรกบางครั้งตองอาศัยความชวยเหลือจาก มูลนิธิคุมครองผูบริโภค 

หรือเครือขายคุมครองผูบริโภคตางๆ   กลุมที่สามคือกลุมผูบริโภคที่กระตือรือรน  กลุมน้ีจะมีความพยายาม  

ในการติดตอและหาชองทางในการรองเรียนดวยตนเอง กลุมสุดทายคือผูบริโภคทึ่เพิกเฉยหรือไมกลา ผูบริโภค

กลุมน้ีจะมีทั้งคนที่มองวาเรื่องที่พบไมมีผลกระทบโดยตรงตอตนเอง เลยไมคิดวาจําเปนตองรองเรียน 

รวมถึงคนที่ตกเปนเหย่ือการเอาเปรียบ แตมีความรูสึกอาย หรือกลัวเสียหนา ตลอดจนเกรงกลัวอิทธิพล 

 

ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมแรก  

“ในเรื่องสิทธ์ิของผูบริโภค ดิฉันมองวาประชาชนไมมีความรูเลยในเรือ่งของสิทธิ์ของตัวเอง เมื่อไมรู

ก็ทําตอไมถูก อยางในกรณีที่ ดิฉันทําวิจัยในฐานะเครือขายผูบริโภคเรื่องการจับผิดโฆษณา ก็ปรากฎวากวาเรา

จะไดคนตนแบบมาเก็บขอมูลใหเราได วาลักษณะโฆษณาแบบไหนถึงจะเขาขาย ฉันเองในฐานะนักวิชาการ  

อยูในวงการสื่อสารมวลชน กฎหมายบางขอเราก็เองรูนะคะวาเปนสิทธิของผูบริโภค ถาถามประชาชนท่ัวไป

รูมั้ยอะไรคือสิทธิ์ของตัวเองท่ีจะเรียกรอง อะไรคือความเอาเปรียบ ลักษณะแบบไหนคือการท่ีเคาถูก 

เอาเปรียบแลว คือคนไทยใจดีคะ บางทีอาจะมองวาเคาไมไดต้ังใจมั้ง แตจริงๆแลวมันเปนการเจตนา

ท้ังสิ้น” (สนทนากลุม, สงขลา) 
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“ถาเปนเรื่องทั่วๆ ไปก็กระตือรือรนนะ คนก็รูวาตัวเองถูกเอาเปรียบอยู แตทีนี้ตองเรียนตามตรงวา

ทางมูลนิธิ เรื่องเก่ียวกับการรองเรียนการรับชมทีวีนี่ยังนอยอยู เพราะคนยังไมคอยรูวาในการดูทีวี 

มันละเมิดสิทธิเรายังไงไดบาง ยังไมคอยรูวาโฆษณาทีวีแบบไหนท่ีมันผิดกฎหมาย โฆษณาแบบไหน 

ท่ีหลอกลวง อันน้ีคนจะไมรู จะเปนเรื่องของเราเขาไปตรวจสอบเองมากกวา แลวพอประชาสัมพันธไปคนก็จะ

สงสัยวา เฮย เรื่องอยางน้ีเอาเปรียบเหรอ อยางเชนมันมีประกาศของ กสทช. เกี่ยวกับโฆษณาเสียงดัง 

ซึ่งคนจะรองไปที่ กสทช. มากกวา จะไมไดรองมาที่น่ี ถามวามีคนต่ืนตัวไหม มี แตนอยมาก เพราะวาคนจะ   

ไมคอยคิดวาถูกเอาเปรียบตรงไหน (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพือ่การคุมครองผูบริโภค

ภาคประชาชน (คอบช.) 

 
ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมสอง 

 “สวนทรูก็มีเหมือนกัน เปนเคเบิ้ลผูกมือถือ ทีนี้ผูบริโภคจะเลิกมือถือเลิกเคเบิ้ลไมได เลิกเคเบิ้ล  

เลิกมือถือไมได ทีนี้ถาจะเลิก ทีนี้ผมก็พานองคนนี้เขาไปกับแมท่ีศูนยทรู ท่ีแฟชั่นไอซแลนด  บอกเขาวา

เน่ียอะครับ คนน้ีเขาตองการเลิกมือถือเลิกเคเบิ้ล ผมจะทําไงไดบาง” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมสาม 

“ของผมท่ีรูชองทางการรองเรียนของทางกสทช.คือ มาจากสื่อโฆษณาทางสื่อวิทยุ ท่ีเคยฟงคือ 

จะมีรายการ เปดโลกสื่อสาร นี่ละครับ จะฟงมาเปน 10 ปและ จะเก่ียวกับทุกอยางเลย วิทยุ โทรทัศน 

โทรศัพทอะไรพวกเนี้ย ก็จะรูจักชองทางนี”้ (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เซนสของตัวเองมันบอกวานาจะเกี่ยวกับสื่อ แตเราก็หมิ่นเหมวามันเปนแอปพลิเคช่ัน เอะ แตใน 

มุมเรา เอานะ ลองโทรไปกอน ครั้งแรกคือคุยกับคอลเซ็นเตอร แลวก็เหมือนท่ีอาจารยบอก เขาไปเปด

เว็บไซต กสทช. แลวก็รองเรียนเปนลายลักษณอักษร เราถึงเริ่มมั่นใจ แตวาเราใชเซนสตัวเองเลยวา 

มันนาจะเก่ียวกับสื่อสมัยใหม เราก็เลยเลือกกสทช. เอะอะอะไร ฉันวานาจะเก่ียวกับกสทช.กอน เพราะวา

ไมรูจักองคกรอะไรเลย กับ สคบ. ก็คิดวามันเปนเก่ียวกับผูบริโภค common sense จะรูแค 2 องคกร” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมที่สี่ 

“บางเคสเคยไดยินมาวาแมแตเปนเรื่องของคนในครอบครัวเอง เขาก็ไมไปรองเรียนเพราะอาย 

อยางเชนยาเพ่ิมพลังทางเพศอยางนี้ พอกินแลวไมเกิดอะไรขึ้นมาเขาก็ไมกลาไปรองเรียนกับใคร เขาจะ

หัวเราะเยาะเอา หาวาก็โงเอง ทําไมไปกิน จําไดวาเด็กนักศึกษาในหองเคยเลาใหฟงวาคนแถวบานเคยพูด

แบบน้ัน คือกินแลวมันก็ไมหาย กินแลวมันก็ไมไดขาวข้ึน ไมไดมีสมรรถภาพทางเพศดีข้ึน เขาก็ไมกลาไป 

กลัวคนอื่นเขาจะหัวเราะเยาะเอา อีกอันหนึ่งก็คือคนกลัวเรื่องอิทธิพลทางการเมืองคะ คือบางทีเปน
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นักการเมืองทองถ่ิน เปนเจาของธุรกิจชุมชน ไปโวยวายเขามาก ๆ ก็เด๋ียวจะมีปญหา บางคนก็เลย 

ใชวิธีการเงียบเขาไว อยางพวกเราเองท่ีมีความรูบางทีก็ไมอยากไปยุง คือมนัไมใชเรื่องนะ คนของเราโงเอง 

ทีหลังก็ระวัง มันกลายเปนแบบน้ันไป” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“เทาที่สัมผัสมันมี มันก็มีสองสวน ทั้งสวนที่ชวยเหลือในการแจงขอมูลอะไรพวกน้ี เขาก็มีการแจง 

เขามานะครับ รองเรียนเขามาอะไรเน่ีย อันน้ีมี นะครับ กับอีกคือ ทุกวันนี้ตองเขาใจวาผูบริโภคเองนะครับ 

ซึ่งทางสํานักงานเองเนี่ยเราก็พยายามท่ีจะสรางเครือขายพยายามท่ีจะไปสงเสริมความรูกับเขา ใหเขารับรู

สิทธิของเขานะครับ ก็มีการทํารวม เหมือนอาจารยก็ไปอยูนิ ใชไหมครับ อะเน่ียมันก็ไป แตวาผมเขาใจวา 

บางทีคนที่มามันก็อาจจะเปนกลุมเดิมๆรึปาวผมไมรู เพราะผมไมเคยออกไปนะครับ เพราะฉะน้ันมันก็มีกลุม ๆ 

หน่ึงที่ชวยอยูแลว กลับอีกกลุมหนึ่งก็คือกลุมผูใชบริการท่ีไมคอยใสใจเทาไหร ใครเอาเปรียบอะไรเราก็ไมรู 

เราก็ปลอย ๆ ไปบางทีก็คิดวาเออ เรื่องน้ีมันติดตามไปแลว เขาก็บอกวาเด๋ียวโอนเด๋ียวทําให เด๋ียวทําให ไมมา 

ก็ปลอย ๆ เขาไป” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

 

นอกจากน้ีผูใหขอมูลยังไดเพิ่มเติมถึงเรื่องของการศึกษาการรูทันสื่อของประชาชน เพื่อใหทราบถึง

ระดับการรูทันสื่อ ตลอดจนการทําใหผูบริโภครูทั้งสิทธ์ิและหนาที่ของการเปนผูบริโภค โดยสิทธ์ิคือการไดรับ

ความเปนธรรมในการบริโภคสินคาและบริการ สวนหนาที่คือการหาขอมูลกอนการตัดสินใจบริโภค 

“ไมเคยมีคนไปทําพวก survey นะครับ วาจริงๆแลวประชาชนเขา alert แคไหนกับเรื่องพวกนี้

หรือวาระดับ media literacy เคาระดับไหน คือผมวามันไมใชแค sector น้ีเทาน้ันนะ มันก็ทุก sector อะ 

ผมวาประเทศไทยเขา เราไมคอยมี sense ของความเปน consumer protection มากอยูแลว 

consumer right อยางนี้เราก็ไมคอยดูมาก” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 “ผูบริโภคในปจจุบันกระตือรือรนมาก ดูจากเรื่องของการรองเรียนที่มีเขามาใน สคบ. มีมากข้ึน 

ซึ่งตรงน้ีผูบริโภคมีการต่ืนตัวท่ีจะใชสิทธิ์นะครับ แตในขณะเดียวกัน ผมก็อยากจะใหทางผูบริโภครูจัก

หนาท่ีดวย เพราะเปนสิ่งท่ีมาคูกัน สิทธินี่ก็คือ การไดรับความเปนธรรมในการซื้อสินคา หรือวาพอเราไป

ซื้อสินคามาแลวเกิดมีปญหา สิทธิก็คือ มีสิทธิ์ท่ีจะรองเรียนเพ่ือขอความเปนธรรม แตในขณะเดียวกัน

ผูบริโภคก็มีหนาท่ีอีกหนาท่ีหนึ่ง คือ หนาท่ีท่ีจะหาขอมูลขาวสารกอนท่ีจะบริโภคสินคาหรือบริการนั้น ๆ 

ก็คือตองหาขอมูลกอน เพราะเด๋ียวน้ี ผมวาสวนใหญเราก็เสิรชในอินเตอรเน็ทกันหมดแลว ผมก็ดู แตในบางที 

ในเรื่องของความต่ืนตัวเน่ีย อยางในเรื่องของเว็บพันทิป อยางพอมีเรื่องอะไรก็จะมีการต้ังกระทู แสดงความ

คิดเห็น ก็จะบอกวารองเรียนกับ สคบ. สิ ถึงแมวาเรื่องๆน้ันจะเขาหรือไมเขาขายก็ตาม” (คุณมานพ พิเศษกุล, 

นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค )สคบ  
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2.5) ดานการประสานงานระหวางหนวยงานรัฐ   

ผูใหขอมูลทุกกลุม มองวาโมเดลการทํางานที่บูรณาการความรวมมือระหวางหนวยงานรัฐ (กสทช อย. 

สคบ. กองบังคับการปราบปรามการกระทําความผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค) ที่ทําไปแลวเปนรูปแบบที่ดี 

แตยังทํางานลาชา ตรวจพิจารณาไมทัน และหากเรื่องรองเรียนถูกสงไปยังหนวยงานใดที่ไมเกี่ยวของทําใหการ

สงตอทําไดชา ซึ่งผูบริโภคไดรับความเดือดรอน นอกจากน้ีผูบริโภคมีความเห็นวาหนวยงานรัฐอื่นๆ ที่ดูแลเรื่อง

การเอาเปรียบผูบริโภคมีแนวโนมจะเขาขางผูประกอบการมากกวาผูบริโภค  

“ทํางานรวมกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยานะ และพ่ีเองก็จะพยายามผลักดันใหมี  

การประชุมเหลานี้รวมกัน ท้ังระหวางระดับผูบริหาร หรือระดับระหวางเจาหนาท่ี จะเปน สสจ. 

หรือเจาหนาท่ีของ อย. หรือเปนทางเจาหนาท่ีของ กสทช. พี่ก็ผลักดันอยู ปท่ีแลวก็ผลักดันใหมีการประชุม

รวมกัน ระหวาง กสทช.เขตและสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด จัดใหมีการอบรม การทํางานรวมกัน 

เพ่ือท่ีจะทําใหเกิดการแกไขปญหา หรือแมแตในชวงที่ คสช. เขามาสั่งปดทีวีในชวงกอน ก็ไปชวยเขาในการที่

จะทําใหมีกติกาวาเปดแลวเนีย จะตองไมผิดกฎหมายอาหารและยา อะไรประเภทน้ีนะ แตความชักชาของ   

ทั้งสองฝายในสายตาพี่ ทั้ง อย. ทั้ง กสทช. สิ่งที่ทําไวตอนน้ันก็ไมมีประสิทธิภาพ 

เพราะเมื่อกอนเนี้ย อย. กับ กสทช.เขต ไมเคยทํางานรวมกัน เพราะฉะนั้นมันก็เกิดเปนตนแบบ

ของการทํางานรวมกัน เพราะฉะน้ันในตอนน้ีเน่ียพี่คิดวาสิ่งเหลาน้ี ในปหนามันจะเกิดดีข้ึนๆเรื่อยๆ เพราะ

หลังจากที่มันมีตนแบบ แตที่คิดคือ มันควรจะแกปญหาไดดีกวาน้ี แต คสช.ปด แตตอนน้ีใหใบอนุญาตละ 

แตความที่ อย. ก็ตรวจไมทัน กสทช.สวนกลางก็ตรวจไมทัน เพราะฉะน้ันมันไมไดสังระงับใครไป ไมไดเอา

ความผิดใครไป เขาก็มีความรู สึกว ากฎหมายเ น่ียมันไม เขมงวด ก็ทําผิดอย าง เ ดิม น่ี คือปญหา ” 

(ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน) 

“ในเรื่องของความรวมมือ ขอดีก็คือ เปนความรวมมือของภาครัฐ ท่ีจะรวมมือกันจัดการปญหา 

หรือวามีการแลกเปลี่ยนขอมูลกัน เพราะแตเดิมภาครัฐก็มีลักษณะเหมือนกับหนวยงานใคร หนวยงานมัน 

ขึ้นตรงกับสายตัวเอง บางทีเราก็อาจจะไมไดรับทราบวา ตอนนี้ปญหาอ่ืนมันมีอะไรบาง พอมีความรวมมือ

กันมากขึ้น เราก็จะรับทราบในการดําเนินการ เพราะวากฏหมายมันอาจจะมีความคาบเก่ียวกันนิดหนอย 

อยางเชนในเรื่องของการขายสินคาทางเคเบิลทีวี แตอาจจะเปนในลักษณะของการขายแบบตรง ก็คือจะมี 

พรบ.ตลาดแบบตรง ซึ่ง สคบ. เปนหนวยงานที่ดูแลอยู สวนในเรื่องของผลิตภัณฑก็จะเปนของ อย. เปนผูดูแล

ในเรื่องน้ัน ...สวนในเรื่องการระงับการเผยแพร ก็อาจจะเปนทางกสทช.ดู แตถารูปแบบของการดําเนินการ 

การขายเน่ีย ถาเขาขายตลาดแบบตรง สคบ.ก็จะมาดูในสวนน้ี ที่วิธีการขาย ก็คือจะเปนการบูรณาการ

แลกเปลี่ยนขอมูลกัน   
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สวนในเรื่องของขอเสีย ตองขอเรียนกอนเลยวา มันก็เหมือนการพิจารณาคดี ขอยกตัวอยาง 

การพิจารณาเรื่องของโฆษณาเน่ีย อันแรกเลยก็คือจะตองใหโอกาสกับทางผูประกอบการธุรกิจในการช้ีแจง 

ซึ่งบางทีก็คือตองไปหาขอมูลขาวสารมา หรือผลวิจัยมา ซึ่งสวนมากก็จะเปนภาษาตางชาติ ญี่ปุนบาง เกาหลี

บาง ภาษาอังกฤษบาง เราก็ตองใหเขาแปลมา ซึ่ งบางทีมันก็ตองใช เวลา จะมาบอกวา เจอตัวนึง 

แลวเราบอกวาผิดเลยเน่ีย ถาเราเปนผูประกอบธุรกิจเอง เราก็คิดวามันไมเปนธรรมใชไหมครับ น่ีก็เปน 

สวนหน่ึงที่เราจะตองใหความเปนธรรมเขาดวย แตในขณะเดียวกัน ถาผูบริโภคเขามอง เขาอาจจะมองวาทําไม

ทํางานลาชาจัง น่ีก็คือเปนเรื่องของขอเสีย  สวนในเรื่องของการบูรณาการ ก็อยางที่ผมบอกวาขอเสียอาจจะมี

การดําเนินการลาชา นาจะมีการใหระงับโฆษณาเปนการช่ัวคราว อันน้ีเปนความเห็นสวนตัวนะครับ เพราะวา

บางทีโฆษณาออกทางโทรทัศนไปแลว ทางเคเบิลไปแลว ผูบริโภคเขารับทราบไปหมดแลว กวาเราจะไป 

ตามหาม เขาก็หัวเราะไปแลวอะ ใชมั้ยฮะ ก็นาจะมีในเรื่องของมาตรการในการจัดการไดทันที อาจจะใหเปน

การระงับช่ัวคราว แตวากฏหมายของทางสคบ.เองมันก็ไมไดมีการระบุไวเปนการชัดเจนเลย” (คุณมานพ 

พิเศษกุล, นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สคบ.)   
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3) บทวิเคราะหขอเสนอแนะจากผูใหขอมูลในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

ขอเสนอแนะจากผูใหขอมูลทั้ง 3 ภาคสวนไดแก 1) บุคลากรภายใน กสทช. ไดแก อนุกรรมการ

คุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (อนุกรรมการฯ) เจาหนาที่ระดับบริหารและ

ระดับปฏิบัติการ 2) บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก หนวยงานรัฐอื่น นักวิชาการ และผูรับใบอนุญาตกิจการแบบ

บอกรับสมาชิก 3) ผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน แบงออกไดเปน 3 กลุม ดังรายละเอียด

ตอไปน้ี 

 

กลุมท่ี 1 ขอเสนอแนะตอ กสทช.  

 ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนไดใหขอเสนอแนะตอ กสทช. ในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับ

การเอาเปรียบผูบริโภคเพื่อการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศน โดยมีขอเสนอแนะที่

คลายคลึงกัน และแตกตางกัน ดังน้ี 

 

 1.1 ประเด็นกฎหมายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของ 

 ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวาจําเปนอยางย่ิงที่ กสทช. จะตองแกไขประกาศที่

เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบเวลาในการขอขอมูลหรือคําแนะนําจากหนวยงานภายนอก หรือกรณีเรียกให 

ผูใหบริการมาช้ีแจง ทั้งน้ี เพื่อใหกระบวนการในการพิจารณาและแกไขเรื่องรองเรียนรวดเร็วข้ึนกวาปจจุบัน  

“ผูประกอบการหรือผูใหบริการเนี่ย เรียกมาใหถอยคํา เรียกมาชี้แจงแลวไมสนใจ ไมคอยมา ไมมา 

ซึ่งตรงนี้ผมมองวาตองมีกฎระเบียบนะ ใหมันชัดเจนขึ้น น่ีไมมี ตามกฎหมายแลวกฎหมายไมใหอํานาจนะ 

มาตรา ๓๕ นะถาจําไมผิด ใหอํานาจในการเรียกมา แตมันไมมีบทกําหนดโทษ” (พันตรีโกเมธ  ประทีปทอง  

ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน 

กสทช.) 

“แลวก็อีกเรื่องหนึ่ง มีเคสวารองเขาไปแลวรอบริษัทชี้แจง 7 วันก็แลว 15 วันก็แลว บริษัทยังไม

ชี้แจง พอผูบริโภคโทรไปตามก็แจงวาบริษัทอยูระหวางทําขอมูล ใหผูบริโภครอไปกอน ผมก็งงวา อาว 

แลวทําไมคุณไมไปกดดันเขา ถาเขาไมชี้แจงก็แสดงวาเปนเรื่องจริงนะสิ คุณก็ทําคําสั่งปรับเขาไปเลย 

ตองรอใหเขาชี้แจงตลอดเวลาเลย ถาคุณมีอํานาจบังคับเขา แลวทําไมตองไปรอเขา” (คุณโสภณ  หนูรัตน, 

คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 
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 “กระบวนการลาชา มันไมไดอยูที่เขารับเรื่องหรือรับเรื่องไมทันนะครับ คือเทาที่เรารองเรียนเขาไป

เน่ีย เขาก็จะเอาเรื่องสงเขาอนุกรรมการทนัทีเลย เพื่อการประชุมครั้งตอไป แตทุกๆครั้ง คือเขามีกรอบเวลาท่ี

ตองเสนอคณะอนุกรรมการเวลานี้ แลวตองสรุปรับเรื่องเวลานี้ แตเขาบอกวาทุกๆครั้งท่ีเขาตองขอขอมูล

เพ่ิม ก็จะหยุดนับเวลา อันนี้มันทําใหกระบวนการรับเรื่องของเขามันยืดออกไป เพราะงั้นมันเปลี่ยน

ระเบียบตรงนี้ไดไหม ทุกครั้งที่ผมมีโอกาสเขาไปรวมประชุม อนุกรรมการเขาก็จะพูดถึงปญหาของเขาแหละวา

เขามีปญหาเยอะมาก แตละเคสที่เขารับไป เขาไมสามารถระบุไดหรอกครับวามันจะจบลงเมื่อไหร แตละ  

เคสมันก็มีความยุงยากไมเทากัน การหาขอมูลหรือวาอะไรก็ตางกัน อันน้ีเราก็ตองยอมรับวามันเปนจริง 

นะครับ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“พ่ีเชื่อวาเครื่องมือท่ีเปนกฎหมายเปนประกาศเปนระเบียบ มีสวนชวยเยอะขึ้นเรื่อย ๆ แมกระท่ัง

มาตรฐานสัญญา เพราะฉะนั้นพ่ีคิดวา ถาสามารถทําใหเครื่องมือพวกนี้เปนระบบ มันจะทําใหกระบวนการ

มีประสิทธิภาพมากขึ้น ” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

นอกจากน้ี กลุมคนใน กสทช. และประชาชน ยังเห็นพองกันวา กสทช. ควรแกไขประกาศที่เกี่ยวของ

โดยกําหนดใหผูรองเรียนไมตองย่ืนเอกสารที่เปนลายลักษณอักษร และ/หรือ วัตถุพยานประกอบคํารองอันจะ

เปนภาระตอผูรองเรียนจนเกินไป 

“อยากใหแกกฎหมายรับเรื่องรองเรียน อยางเชน ถาในกฎหมายรับเรื่องรองเรียนเขาจะระบุไววา

กรณีท่ีเปนเรื่องรองเรียนไดจะตองมีชื่อ นามสกุล มีเอกสารประกอบเรื่องรองเรียน มีสําเนา แลวตองแจง

เปนลายลักษณอักษร มันคอนขางยุงยาก ถาเปนฝงกระจายเสียงและโทรทัศนนะ ถาพบเจอเน้ือหาในสื่อแลว

มันไมเหมาะสมแลวเขาตองการโทรมาแจงอยางน้ี” (คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ผูควบคุมการใหบริการ 

ทางโทรศัพท สํานักงาน กสทช.) 

 

สวนขอเสนอแนะที่ผูใหขอมูลแตละกลุมเสนอเพิ่มเติม ประกอบดวย  

ก. ขอเสนอแนะจากประชาชนที่เหน็วา กสทช. ควรกําหนดในประกาศใหระงับการออกอากาศโฆษณา

ที่ถูกรองเรียนและอยูระหวางการสอบสวนและพิสูจนขอเท็จจริงวาเขาขายการเอาเปรียบผูบริโภคหรือไม 

เพื่อการระงับความเสียหายที่อาจเกิดข้ึนระหวางการพิจารณา  

 

“การโฆษณาก็เชนเดียวกัน ถาเราเสนอไปแลววาโฆษณาตัวนี้มีปญหาใหยกเลิกการโฆษณาตัวนี้

ท้ังหมดกอนท่ีจะมีการพิสูจน เพราะวามันเปนภาษามันเปนคําพูดแตมันสงผลกระทบ ดังน้ันดวยตัวอํานาจ
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หนาที่ตองสามารถที่จะจัดการได   เพราะฉะนั้นถาเราบอกวา อกฟูรูฟตมีปญหา จนกวาจะมีการพิสูจนให

ระงับการออกอากาศไปกอนออกอากาศ ณ จุดนั้นเลย จะตองมีอํานาจอยางนั้น” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

 ข. ขอเสนอแนะจากกลุมคนใน กสทช. โดยเฉพาะอนุกรรมการฯ น้ันเสนอวา กสทช.ควรเรงออก

ประกาศเพิ่มเติมโดยดวน เกี่ยวกับการโฆษณาตรง โฆษณาแฝง และการสื่อสารในลักษณะเอาเปรียบผูบริโภค

ซึ่งจะมีรูปแบบใหมๆ เกิดข้ึนตามความกาวหนาทางเทคโนโลยี  

  “ปญหาท่ีเปนขอคลางแคลงใจของดิฉันเหนือไปกวาปญหาอุปสรรคก็คือการท่ี กสทช. ท่ีดูแลดาน

ผังและเนื้อหารายการไมยอมออกระเบียบยอยวาดวยการโฆษณา ท้ังโฆษณาตรงและโฆษณาแฝง และการ

สื่อสารในลักษณะท่ีเอาเปรียบผูบริโภค ไมวาจะเปนในเรื่องของการโฆษณาแฝง หรือ tie-in หรือเรื่องท่ีมัน

เปนลักษณะของการทําแคมเปญในลักษณะ CSR อะไรอยางนี้ ความจริงมันตองออกมาใหชัด เพราะวามัน

จะมีผลในการนับจํานวนโฆษณา แตวาครึ่งเทอมของ กสทช. แลว ดิฉันเองพูดกับคุณสุภิญญาเลยวา ถาครึ่งป

ไมทําเน่ียถือวาเรารองเรยีนไดวาละเวนนะ” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

ค. ขอเสนอแนะจากกลุมคนภายนอก เสนอวา กสทช. ควรรวบรวมกรณีปญหาที่ไดรับการรองเรียน 

และหากมีเรื่องไดที่มีเรื่องรองเรียนจํานวนมาก ก็ควรกําหนดข้ึนใหเปนลักษณะของการเอาเปรียบผูบริโภค 

ซึ่งสอดคลองกับแนวปฏิบัติในปจจุบันของสํานักงาน กสทช.  

“เรื่องเน้ียมีมติไปแลว แตปรากฏวาพอมีเรื่องรองเรียนเขาไปอีก แทนที่จะเอามติน้ีมาเปนตัวยืนในการ

แกไขปญหาผูบริโภค ก็ไมทํา ก็สงเขาไปอีก ก็ไปทํามติใหมอีก ซ้ําซอน เสียเวลา ซึ่งกระบวนการพวกน้ีมันตอง

ปรับปรุงแกไขเยอะ เน่ืองจากกระบวนการที่ผานมามันยังลาชาอยูนะครับ แลวก็สําหรับบางเคสคุณตองคิดไว

เลยวาคนรอง 1 คน แตมีคนเจอปญหาเปนลาน คนเจอปญหาอาจจะไมไดรอง ดังนั้นคุณตองทําคําสั่งใหมี

ผลบังคับท่ัวไป เพ่ือไมใหปญหาเกิดขึ้นซ้ํา ๆ คนก็จะลดเรื่องรองเรียนของคุณได น่ีเปนสิ่งที่คุณทําไดเลย 

แตคุณไมทํา แลวก็ทําหนังสือแจงไปถึงบริษัทเลยวา กสทช. มีคําสั่งอยางน้ี ถาใครฝาฝนจะโดนปรับวันละแสน 

อะไรอยางน้ี คุณตองบังคับไปเลย” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครอง

ผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 
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 1.2 ประเด็นนโยบายของ กสทช. เกี่ยวกบังานคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน 

 ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา นโยบายในการดําเนินงานของ กสทช. ควรให

ความสําคัญกับงานดานการคุมครองผูบริโภคมากกวาน้ี และเนนหลักธรรมาภิบาลในการตัดสินกรณีการ 

เอาเปรียบผูบริโภค อยางไรก็ดี มีขอเสนอแนะของกลุมคนใน กสทช. เกี่ยวกับแนวคิดในการดําเนินนโยบาย

ดานผูบริโภค โดยเจาหนาที่สํานักงาน กสทช. เห็นวา คณะกรรมการ กสทช. ควรเนนหลักการสมดุล 

และเปนธรรมระหวางการคุมครองผูบริ โภค กับการสง เสริมการ ดําเ นินการของผูประกอบการ 

สวนอนุกรรมการฯ เห็นวา คณะกรรมการ กสทช. ควรยึดหลักผูบริโภคเปนศูนยกลาง 

 “คนที่ใชอํานาจในการตัดสิน ใชอํานาจในการนําเสนอขอมูล ในการพิจารณา ตองมองทั้งสองฝาย 

คือตองมีการ เขาเรียกอะไรอะครับ คือหมายถึงวามองทั้งสองฝาย เราตองดูเหตุผลทั้งหมด ทั้งสองฝายก็คือ

หมายถึงวา คือยังไงดีอะ คือหมายถึงวาผูบริโภค กับผูประกอบการ ตองมีการชั่งน้ําหนักคุมครองท้ังสองฝาย

ไมใชไปสุดโตง ผูบริโภคก็คือผูบริโภคโดยไมไปมองวาผูประกอบการทําไดหรือไมได ปญหาเหลานี้ บางที

บางเรื่องเนี่ยผูใหบริการเขาก็แกปญหาใหในกรอบของกฎหมายท่ีเขามีอยู กฎหมายของเรา แตผูบริโภค 

ไมพอใจ มันก็ตองมาชั่งน้ําหนักเหตุผลท้ังสองฝาย ตองคุมครองท้ังคู ตองใหความเปนธรรมท้ังคู ไมใชไป

สุดโตงเลยนะครับ อะไร ๆ ก็ตองผูบริโภค เพราะฉะน้ันตรงน้ีมันคือ มันก็ตองเขาเรียกวาอะไรอะ ตัวคนที่

พิจารณา คนที่ดูขอเท็จจริงขออะไรทั้งหมด ก็มาช่ังนํ้าหนักทั้งสองฝาย ตองใหความเปนธรรมทั้งคูนะครับ” 

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

“ดิฉันคิดวามาตรการตางๆ ของ กสทช. ถาพูดโดยภาพรวมในเชิงของผูบริโภคเน่ีย มาตรการมันตองมี

มากกวาน้ี แลวก็แข็งขันและเอาจริงเอาจังมากกวาน้ี ถาใหตัวเองฟนธงเลยนี่ มีความรูสึกวา กสทช. 

โดยเฉพาะ กสท. เนี่ยยังทํางานในมิติท่ีไมไดเอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง”(ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 นอกจากน้ี กลุมประชาชนเห็นวา กสทช. ควรเพิ่มและพัฒนาบุคลากรในสวนการรับและพิจารณา 

เรื่องรองเรียน สวนกลุมคนในมีขอเสนอแนะวา กสทช.ควรต้ังเปาหมายการดําเนินงานดานคุมครองผูบริโภค 

ในการเรงกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนใหเร็วข้ึนหรือเปนไปตามที่กําหนดไวในประกาศ กสทช.  

“เรื่องที่จําเปนก็คือ ถาผมมอง ก็คือเรื่องของกระบวนการ กระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนนะครับ 

สําหรับเรื่องรองเรียนของผูบริโภค นะครับ มันควรท่ีจะมีกระบวนการพิจารณาท่ีรวดเร็วนะครับ ไมลาชา 

นะครับ ท่ีจะสามารถแกไขปญหาใหกับผูบริโภคไดทันทวงที นะครับ ซึ่งตรงนี้จะทํายังไงใหทําไดท่ีมัน 

เร็วขึ้น รวดเร็วขึ้น ซึ่งจะทําใหผูบริโภคไดรับความยุติธรรมมากขึ้น” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการ

คณะกรรมการ กสทช.)    
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“การกํากับคอนเทนทของ กสทช. ก็ควรจะเขมงวดมากกวานี้ ดาวเทียม เคเบิลพวกนี้จะเจอ

โฆษณาเกินจริงเยอะมาก เราเขาใจวาทางสถานีก็ตองมีโฆษณาเพื่อความอยูรอด แตวาที่จริงผูบริโภคเน่ียไมได

อยากดูโฆษณาเลย เขาอยากดูรายการ ดูหนัง อะไรอยางน้ีมากกวา อยางเชนผมเปดไปทีวีดาวเทียม 5-6 ชอง

เน่ียเปนโฆษณาหมดเลย ถามหนอยเหอะใครมันจะมาน่ังดูโฆษณาทั้งวัน ก็ไมดูหรอก น่ีก็สะทอนเลยวาคุณทํา

รายการเคเบิลเพื่อหารายไดมากกวาจะใหผูบริโภคไดรับชมรายการที่มีเน้ือหาที่ดีนะ น่ีเปนเรื่องของการ 

ขาดการใสใจผูบริโภคในเรื่องของการรับชมเนื้อหาท่ีมีประโยชน อันน้ี กสทช. ตองแก ไมงั้นไมไหว เสียเงิน

ไปเดือนละหลายบาท แตมันมีแตโฆษณาขายของ ไมใชละ อันน้ีเปนเรื่องที่ผมไมเห็นดวย แลวก็เรื่องของวิทยุก็

โจทยคลาย ๆ กันน่ันแหละ ไอเรื่องโฆษณาพวกน้ีตัดออกไป คือจริง ๆ มันข้ึนอยูกับเจาของสถานีดวยวา 

จะจัดรายการแบบไหน อันน้ีก็ไปลงโทษเจาของสถานีซะถามันยังหากินแบบน้ี หากินไดแตมันตองมี 

ความพอเหมาะ” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน 

(คอบช.)) 

 

1.3 ประเด็นบทบาทหนาที่เพิม่เติมของ กสทช. ในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคใน

กิจการกระจายเสียงและกจิการโทรทัศน  

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรมีบทบาทหนาที่เพิ่มเติมเพื่อสามารถ

จัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนไดมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

ดังน้ี  

1.3.1 การเปดเผยขอมูลตอสาธารณะเพื่อใหประชาชนรูเทาทันการเอาเปรียบ 

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. จําเปนตองเปดเผยขอมูลที่จะทําให

ประชาชนรูเทาทันการเอาเปรียบ เชน ขอมูลการรองเรียน สถิติเรื่องรองเรียน ซึ่งอาจตองมีการกําหนดลําดับ

ช้ันความลับของขอมูล รวมถึงขอมูลอื่น ๆ ที่จะใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการที่เหมาะสมได เชน 

เปรียบเทียบราคา คุณภาพบริการ ลักษณะสัญญา เปนตน 

“กสทช.อาจไดอีกหนาที่หน่ึงก็คือ บางท่ีเขาก็ทําเว็บไซตใชไหมครับ แบบเปรียบเทียบราคา 

เปรียบเทียบลักษณะของสัญญา เปรียบเทียบลักษณะของคุณภาพ ใหเห็นหลังจากนั้นผูบริโภคก็เปนผูเลือก

เอง และหากวา operator ทําผิดสัญญาขึ้นมา เขาก็ไมตองไปฟองกับกสทช. เขาก็ไปฟองศาลเลย 

เพราะมันผิดสัญญา โดยท่ีไมตองไปยุงกับ regulator เพราะมันชัดเจนแลว จริงๆผมก็เห็นดวยนะ รูสึกวา

มันควรจะเปนอยางน้ัน เพราะมันไมใชเรื่องที่กสทช.จะมาจัดการเรื่องพวกน้ี case by case” (อาจารย 

วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy 

Watch)) 
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 “อันนี้เปนเรื่องท่ีหนวยงานรัฐไมไดตรวจสอบ ซึ่งเราก็ทําหนาท่ีตรงนี้แหละ คือเขาตองเขาไปหา

ขอมูลจากผูบริโภคใหมากกวานี้ ในฐานะหนวยงานกํากับดูแลนะ เพื่อปองกันไมใหเกิดเรื่องรองเรียน” 

(คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

“เปนสถิติออกมาก็ไดวาทาง กสทช. เคยรับเรื่องจากบริษัทโทรคมนาคมนี้ บริษัทนี้ ปนี้ก่ีราย 

แลวแกไขไปไดก่ีราย ทําเปนเชิงสถิติมาใหผูบริโภครับทราบ เพราะผูบริโภคตัดสินเองไดวาควรเลือกบริการ

แบบนี้ไหม หรือไมควรเลือก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“อยากให กสทช. เปดเผยผลของการดําเนินการไมตองคํานึงวาสําเร็จหรือไมสําเร็จ ใหมันเปน 

ท่ีประจักษไปเลย มีเรื่องรองเรียนก่ีเรื่องดานใดบาง แกปญหาสําเร็จไปก่ีเรื่องเรื่องไหน ซึ่งอันนี้เปนการ

กําหนดชัดเจนวาตองแสดงออกมา แตกสทช.ยังไมไดทํา ขอนี้สําคัญอยางไร สําคัญตรงท่ีคนรองไดนําเปน

กรณีศึกษาตอสาธารณะ ตองยกระดับเปนนโยบายดวยซ้ํา แลว กสทช. ก็ใชชองทางนี้เปนชองทางนี้ในการ

ใหขอมูลขาวสารกับสาธารณชนไดดวย” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“วาในเรื่องของธุรกิจน้ีมันคอนขางซับซอน และยุงมากที่สุด เพราะฉะน้ันสิ่งที่ เกิดข้ึนมันทําให

ประชาชนมีโอกาสเปนฝายเสียเปรียบตลอดเวลา  กระบวนการแบบนี้ควรจะสรางใหเกิดกระบวนการ 

การรูเทาทัน แลวก็จะตองมีผูเขามาใหความชวยเหลือ อธิบาย ชวยใหความเห็น พยายามจะสนับสนุนใหมี

การรองเรียนมากขึ้น เพราะไมงั้นมันก็จะเกิดปญหา  คุณสุภิญญาไดแนะนําวาใหแกไขปญหาโดยจัด

โฟกัสกรุป จัดเวทีขึ้นมา คือตองใหผูบริโภคกับผูประกอบการไดเจอกัน และผูบริโภคจะตองรูทันสิ่งเหลานี้ 

แลวเราจะมีวิธีการอยางไรที่จะทําใหผูบริโภครูใหมากที่สุด เพราะไมงั้นถาเขารองเรียนผิด มันก็เสียเวลาเขาอีก

นานเลย” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน) 

สวนขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากตัวแทนประชาชนไดเสนอวา กสทช. ควรจัดทําฐานขอมูลกลางที่ให

ประชาชนสามารถเขาถึงเพื่อตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการวิทยุและโทรทัศน เชน ขอมูลผูไดรับ

ใบอนุญาต ที่ต้ังสถานี คลื่นที่ใช ผังรายการ โดยเผยแพรผานชองทางที่หลากหลายใหประชาชนเขาถึงได

โดยงายและสะดวก เชน เว็บไซต แอปพลิเคช่ัน สปอตวิทยุ แผนพับ วารสาร รายงานประจําป เปนตน 

“สิ่งแรกที่เห็นวาเปนปญหาของ กสทช. คือ การรายงานผลที่ไดทําเปนรูปเลม หนักกิโลกวา ๆ 

เปนรายงานประจําปน้ันยากตอการเขาถึงขอมูลของระดับชาวบาน เพราะฉะนั้นการรายงานผลควรมีการ

เผยแพรผานชองทางสื่อสาร สิ่งพิมพทองถ่ิน ชองทางควรสงไปยังท่ีอานหนังสือพิมพประจําหมูบาน 

การรับเรื่องรองเรียนมา ควรท่ีจะเปนปจจุบัน เดือนนี้ไดรับเรื่องอะไรมาบาง อยางนอยท่ีสุดในกรณีนี้ 

จะเปนบรรทัดฐาน ถาเกิดเรื่องกรณีอยางนี้ขึ้นมาเขาก็จะไดอาศัยวาการแกไขแนวทางการแกไข การแกไข

จะทํายังไงเนี้ยะ ชาวบานจะไดรับรู นอกจากนี้การรายงานผลในรูปสื่อสิ่งพิมพ อาจจะทําเปนสปอตวิทยุ 

นี่มีวิทยุชุมชนอยูแลว สงใหเขาชวยกระจายหนอยวาเรื่องแบบน้ีรองเรียนไดนะหรือทําเปนแผนซีดี 
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หรือบทความ และนําบทความกระจายไปในโรงเรียน  ทําใหชาวบานเกิดการเรียนรูครับ” (สนทนากลุม, 

สงขลา) 

 

1.3.2 การบังคับใชกฎหมายกับผูใหบริการที่เอาเปรียบผูบริโภคอยางจริงจัง 

ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและอนุกรรมการฯ เห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรบังคับใช

กฎหมายที่เกี่ยวของกับการเอาเปรยีบผูบรโิภคและมีบทลงโทษทีจ่รงิจงั โดยเฉพาะอยางย่ิง กับผูประกอบการที่

กระทําการเอาเปรียบหรือพบเรื่องรองเรียนประเด็นเดิมหลายครั้ง  

สวนอนุกรรมการฯ น้ันใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมวา กสทช. ควรพิจารณาเพิ่มเติมแนวทางในการ

ดําเนินการคุมครองผูบริโภค โดยหากพบเรื่องรองเรียนซ้ําๆ จากรายเดียวกัน แมเรื่องยุติโดยผูรองไปแลว 

ควรมีการบันทึกไว และอาจนําไปพิจารณาโทษทางปกครอง 

“สําหรับผมแลวที่ผานมาการเยียวยาก็ยังไมไดรับความพึงพอใจเทาไหร ในของผมครั้งแรกคือเรือ่งของ

กลอง GMMZ นะครับ น่ันเขาก็เยียวยาโดยการใหกลองใหมกับผม แตในสวนของ กสทช. ก็ไมไดแจงวาจะมี

บทลงโทษอะไร อยางไร กับผูประกอบการ ถึงแมวาเขาจะเยียวแลวก็จริง แต กสทช. ก็ควรจะตองลงโทษ

ผูประกอบการดวย เชน ปรับ ใหใบเหลือง หรือวาอะไรอยางเนี้ยอะครับ แลวแต เพ่ือท่ีถามีประวัติอยางนี้

แลว เขาจะไดไมทําอีก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ในแงของการทําระบบขอมูลสําหรับคาดโทษนั้นเรามีคะ มีแลวคะ ดิฉันเพิ่งพูดไปวาเดิมน้ันมันคือ 

ยุติก็คือยุติ แลวเราก็เคยเจอ ประธาน กสท. เองน่ันแหละ เขากําราบลงมาเลยวา เรื่องมันยุติก็คือยุติสิ 

ทําไมจะตองไปอะไรมากมาย แตดิฉันเองก็ไมยอมไง เราก็พูด ๆ ๆ จนมีสวนนะ เราก็ชวยกันขับเคลื่อน 

จนผลที่สุดก็อยางที่บอกวามันมีการบันทึกไว แลวมันก็มีเคสที่รอดูสิวา กสท. จะเอาดวยไหม เคสท่ีเปน

รูปธรรมก็คือเคส GMM Z นั่นแหละที่เราบอกวา เฮย เรื่องรองเรียนกรณีเดียวกันทําไมมันเขามาเยอะมาก 

เลยนะ เพราะฉะน้ันมันนาจะมี อันนี้ ถือวาเปน progressive อันหนึ่ง ก็คือมีการพูดถึงมาตรการ 

ทางการปกครอง ซึ่งก็จะตองถูกปรับ ถูกอะไร ตอนนี้นะเรายัง hold case อยู เพราะวามันมีอะไรท่ีตอง

วินิจฉัย 

 แมวาเรื่องจําเปนตองยุติ แตเราก็จะพิจารณาตามขอเท็จจริงวาการกระทํานั้นเปนการเขาขายการ

เอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศและขอบังคับตาง ๆ ท่ีทาง กสทช. ออกมาใหเราเปนหลักอางอิงในการ

ทํางานไหม ถาเขาขายเราก็ตองบันทึกไว แลวตอนนี้มันก็กาวหนาไปถึงขั้นท่ีวา เออ มันมีกรณีของ

ผูประกอบการลาสุดเนี่ย เรื่องเขามา 20 กวาเรื่อง แลวลักษณะเรื่องรองเรียนก็อยูบนฐานความผิด

ใกลเคียงกัน ก็เริ่มมีการพิจารณาวา เอะ ถาอยางนั้นมีขอเสนอในเรื่องพิจารณาโทษปรับทางปกครอง 
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ดีไหม” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

1.3.3 อํานาจหนาที่ในการเยียวยาแกผูบริโภค 

ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและอนุกรรมการฯ เห็นสอดคลองกันวา ผูบริโภคตองไดรับ

การเยียวยาที่เหมาะสมจากผูประกอบการ โดยควรมีการพิจารณาแกไขกฎหมายให กสทช. มีอํานาจหนาที่ 

ในการเยียวยาหรือบังคับใหผูถูกรองเยียวยาแกผูบริโภคอยางเหมาะสม 

“[เรื่องอํานาจในการเยียวยา] ก็ตองไปแกกฎหมาย หรือ ไปแกความเห็นของกสทช.ท้ังคณะ” 

(คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 

“เจาหนาที่ กสทช. ตอบมาวา ในสัญญาเขาเขียนวาอะไร กสทช. ทําไดแค ทําตามตัวกฏหมาย 

ตามตัวสัญญาแคน้ันเอง ถาเขาไมละเมิดสัญญาตรงน้ันก็เทากับวาเขาไมผิด อะถูกตอง แตในสัญญามันไม

เขียนเรื่องการเยียวยาอะ เรื่องของกระบวนการการติดตามท้ังหลาย ซึ่งเปนเวลา และคาใชจายในการ

ติดตามผล มันไมมีรายละเอียด ซึ่งตรงน้ีเขาก็บอกวา เขาทําอะไรมากไมได เพราะตามกฏหมายไมไดใหสิทธ์ิ

เขา เขาก็ขาใหญใชไหม ทรูอะ เราก็รู” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.3.4 การใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคแกประชาชน 

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. จําเปนตองเผยแพรความรู รณรงค

ประชาสัมพันธใหประชาชนตระหนักถึงสทิธิผูบริโภค โดยความรูที่จําเปน อาทิ ชองทาง/กลไกรับเรื่องรองเรียน 

กฎหมายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของ รวมถึง สิทธิและหนาที่ของผูบริโภค และหากเปนไปไดนาจะเปดโอกาสให

ประชาชนมีสวนรวมในการวางกฏในการกํากับดูแลการเอาเปรียบผูบริโภค 

 

 ตัวอยางขอเสนอแนะการใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคแกประชาชน 

“กสทช.ก็ตองมีการรณรงคเผยแพรความรูถึงสิทธิในการใชบริการสื่อสารโทรคมนาคมใหมากกวา

นี้ เพราะวาชองทางเผยแพรใหความรูกับประชาชนในเรื่องของสิทธิในการบริโภควิทยุ โทรทัศน โทรศัพท 

ยังนอยไปหนอย ก็ตองชวยกัน รวมท้ังฝายพวกนักวิจัยก็ตองชวยเผยแพร ตองไปบอกกัน ไปชวยกัน” 
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(คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 

“คนสมัยนี้คอนขางจะรูตัวมากขึ้น ต่ืนรู ตระหนักถึงสิทธิมากขึ้น ถารูวาตัวเองมีสิทธิ แตประเด็น

คือคนยังไมรูเลยวาตัวเองมีสิทธิ มันก็เลยไมเกิดการเรียกรอง ... อยางเรื่องทีวีเสียงดังเน่ีย คนคิดวามันเปน

เรื่องเล็ก ก็แครําคาญเฉย ๆ แหละ กฎหมายไมคุมครองหรอก แตความจริงเน่ียคาปรับต้ัง 5 ลานนะ 

ทําเปนเลนไป โทษมันหนักนะ ถาเกิดมีการประชาสัมพันธเรื่องโทษนะ ผมมั่นใจวามีคนรองแนนอน 

มันเปนหนาท่ีของหนวยงานรัฐท่ีจะตองสรางความต่ืนตัวใหกับผูบริโภค ชองทางหลักที่ผมเห็นก็คือ

ทีวีน่ีแหละ อยางเรื่องทีวีดิจิตอลคุณประโคมขาวถ่ีมากจนคนท้ังประเทศรู หรือคนตางประเทศรูวาไทย

เปลี่ยนผานดิจิตอลเนี่ย แตปญหาความรูเรื่องสิทธิและอ่ืน ๆ เนี่ยมันไมมีเลย คนแทบจะไมรูอะไรเลย 

คนเราถูกเอาเปรียบอยูทุกเวลา ทุกวินาที ต้ังแตต่ืนจนนอนนะ” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ 

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

“แตผมยังมองอะไรที่มันนาจะเปนระยะยาวกวาน้ันนะครับ มองเรื่อง literacy มากกวา 

เพราะบางทีมันไมใชเรื่องท่ีเขารูชองทาง ไมรูชองทาง แตเรื่องของสิทธิมันมากกวานั้น ซึ่งเขาจะรูสิทธิ   

ของเขาหรือเปลา consumer power มันคืออะไร กสทช. ก็อาจจะตองใชงบประชาสัมพันธตัวเอง 

นอกจากนั้นก็ยังตองประชาสัมพันธเรื่องพวกนี้ แตก็ไมใชแควา บอกวามันมี 1200 ชองทางนึง แตบอกวา

เขาควรจะมีสิทธิอะไรยัง หรือทําอะไรท่ีมันเปนการ empower เขาในระยะยาวต้ังแตตน บางที regulator 

ควรทําตารางเปรียบเทียบใหเห็นเรื่องราคา เรื่องคุณภาพ ทําใหผูบริโภคตัดสินใจไดงายข้ึน กสทช. ควรทํา

ขอมูลรายละเอียดตางๆ เหมือนเรามองเรื่องประชาธิปไตย ก็ไปจบที่การศึกษา คนเรารูสิทธ์ิตัวเองก็จบ แตมัน

เปนเรื่องระยะยาว” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อ 

และโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

“เราพูดถึงในเรื่องของกระบวนการรองเรียน แตมองยอนกลับไปในขั้นพ้ืนฐาน ประชาชนยังไมรูเลย

วาอะไรเปนสิทธิ์ของเขา เพราะฉะน้ันประชาชนทั่วไปไมเคยไปศึกษาเรื่องน้ีเลย เคาจะไมทราบวาถูก 

เอาเปรียบ และเขาก็สามารถที่จะเรียกรองเอาคืนได สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดและตองทําอยางมาก ๆ เลย 

คือตองทําใหประชาชนรูและเขาใจสิทธิ เบื้องตนขั้นพ้ืนฐานกอน เมื่อรูวาสิทธิของตัวเองมี ก็จะได

ดําเนินการเรียกรอง เพราะตอนนี้มีเพียงคนไมก่ีกลุมท่ีมีความต่ืนตัว ไดรับการอบรมมาแลว แตประชาชน

อีกเยอะท่ียังไมรู ซึ่งมากกวา 90% “(สนทนากลุม, สงขลา) 

“ทาง กสทช.ควรสนับสนุนการเฝาระวังสื่อ การสรางการเรียนรูการเทาทันสื่อ สิ่งท่ีเกิดขึ้นกับ  

พวกเราทุกคน คงคิดวาเราไมเทาทันเขา ถึงเกิดปญหา เพราะฉะน้ัน กสทช. ควรจะมีกระบวนการที่จะเพิ่ม

การสนับสนุนการรูเทาทันสื่อใหกับภาคประชาสังคมดวย” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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 ตัวอยางขอเสนอแนะการใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคแกประชาชน และ

ผูประกอบการไปดวยในเวลาเดียวกัน 

“เพราะฉะน้ันสวนหนึง่นอกจากเราไปคุมครองสิทธิกับผูบริโภคแลว ใหสิทธิ ใหผูบริโภคไดรับรูสิทธิ

ของตนเองแลว สวนหนึ่งเราก็ตองไปใหความรูกฎเกณฑ หลักเกณฑในเก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภค

ใหกับผูใหบริการเขาดวยนะครับ ใหเขารับรูวา การใหบริการของคุณเน่ีย อะไรทําได ทําไมได นะครับ แลวก็ 

ผูใหบริการเน่ีย เขาก็ตอง เขาเรียกอะไรอะ ก็ตองใหความรวมมือดวย บางทีเราก็ออกไปนะครับเผยแพรความรู 

ทําหนังสือเชิญเขาไป บอกวาเราจะไปพูดเรื่องน้ีให เขากลับไมมา” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการ

คณะกรรมการ กสทช.) 

“ใหทาง กสทช. ใหความรูแกผูบรโิภค สงเสริมโอเปอรเรเตอรดวย และเก่ียวกับเรื่องรองเรียนและ

กํากับดูแลกันเอง มันจะมี party อยูอันหนึ่งคือ ตัวสังคมหรือผูบริโภค สองคือผูประกอบการ สามคือ 

กสทช. แต กสทช. ควรทําหนาท่ีใหหนักแนนเพราะเปนผู ถือกฎกติกา เพราะฉะนั้นคุณตองทําให 

ท้ังสองกลุมนี้มีความเขาใจในสิทธิหนาท่ีของตนเอง อันไหนท่ีทําได ไมได ตองชัดเจน  และสงเสริมให

ผูบริโภคมีความแข็งแรง เขาใจในเรื่องการรองเรียน ตองมีสื่อเพื่อทําใหเขาใจในเรื่องการรองเรียน ไม ใชวา    

เกิดมาแลว แลวมาเปลี่ยน แทนที่จะสรางกฏกติกากอน อธิบายใหเขาใจ วาอยาทํานะ แตพอเกิดปญหาแลว    

ก็คอยมาลอมกรอบ จะเปนแบบน้ีตลอด ทั้ง ๆ ที่มันมีอยูแลวนะ แตไมคอยอธิบาย คนก็ไมรู ที่สุดถาผูบริโภค

แข็งแรง กลาที่จะรองเรียน ฟองรอง มันก็จะทําใหผูประกอบการระมัดระวังในทุกเรื่อง เพราะสังคมมอนิเตอร

แลว ผูบริโภคตองคํานึงถึงสิทธ์ิของตนเอง สวน กสทช. ก็ตองชวยใหความรูความเขาใจ ไมใชวา กสทช. ถือ

ดาบอยูแตชวยอะไรไมได คนที่จะเปนตาสับปะรดไดก็คือผูบริโภค อะไรที่ไมดีใหออกไปจากสังคม” (เกษม  

อินทรแกว, ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

“ขณะเดียวกัน สิ่งท่ีจะตองสงเสริมสนับสนุนก็คือ การใหผูบริโภคเขามามีสวนรวมกับกระบวนการ

นี้ แมแตกรรมการของกระบวนการคุมครองผูบริโภค พ่ีคิดวามันตองมีสัดสวนของผูบริโภคท่ีสูงขึ้นนะ” 

(ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน) 

“สิ่งท่ีผานมาแลวผานไป แตเราอยากจะมีสวนรวมในการวางกฎ กํากับ ควบคุม วาจะไมให

เกิดขึ้นอีกกับใคร” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากตัวแทนประชาชน เสนอวาควรใชชองทางการสื่อสารที่เขาถึงประชาชนได 

เชน roadshow ในชุมชน หรือโฆษณาทางวิทยุและโทรทัศนในชวงเวลาที่ไดรับความนิยม  

“ก็อยากใหทําท่ีตนทางกอน คือทาง กสทช. อันนีพู้ดถึงบทบาทของ กสทช. ใชไหมครับ ก็อยากให

ทําท่ีตนทาง อาจจะเปนลักษณะของโฆษณาคั่นเวลา หรือวา Title AD ประชาสัมพันธตนทางกอนเลย 



 

140 
 

อยางเชนวา กอนที่จะเขารายการมนัจะมีขอความบอกวารายการน้ีเหมาะสมสําหรับเยาวชนทั่วไป เราอาจจะ

ทําเปน Title Ad ขึ้นมา เชน พบเห็นการโฆษณาเกินจริง หรือโฆษณาท่ีไมเหมาะสม หรือไดรับ 

ความเดือดรอนในการรับรูขาวสารหรือการสื่อสาร กรุณาติดตอ 1200 หรือท่ีเว็บไซต สักประมาณ 

5 วินาที ผมวา 5 วินาทีนั้นนะคูณ 10 ลานไปเลยครับ คน 50 ลานคนรับรูแนนอนครับ คือบอกต้ังแต 

ตนทางไปเลยใหประชาชนไดรู อยางนอยกอนรายการทีวี กอนรายการขาว กอนคุณสรยุทธก็ได หรือในชวงที่

มีการโฆษณา กอนเบรกเขารายการ ก็ตรงน้ีกอนเลยนะครับ ใหเขารูกอนเลย แมกระทั่งปจจุบันน้ีเด็กอายุไมถึง 

10 ขวบก็ยังทองไดเลยครับวารายการน้ีเหมาะสมสําหรับเยาวชนที่มีอายุ 18 ปข้ึนไป เด็กเขายังรูนะครับ 

กสทช. ตอกย้ําไปเรื่อย ๆ ผมวาลักษณะนี้ไมพลาดแนนอนครับ”  (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“อีกวิธีหนึ่งท่ี กสทช. จะทําไดและเปนรูปธรรมท่ีสุดก็คือการทํา Road Show ครับ โรดโชวเขาไป

ในชุมชนเลย ประกาศเลยวาทานใดมีเรื่องมารองเรียนกับตรงนี้ได  คือเขาไปหาเขา เขาไปในชุมชน 

ในตัวเมือง ในตัวจังหวัด มีการทําโรดโชวประชาสัมพันธบาง ยกตัวอยางเชน บานทานไมสามารถดูรายการทีวี

ชองใดได ประชาชนเขารูเลยครับ เขามีคําตอบในใจ แตเขาไมรูวาจะไปตอบกับใคร แตถามีโรดโชวเขาไปหา

เขา เขาจะรูแลววาฉันจะตองแจงกับไอนายคนเน้ียที่มาหมูบานฉัน อาทิตยที่แลวที่มากัน 5 คนเน่ีย ที ่มันฝาก

เบอรมือถือไวนะ ที่มันมีใบปลิวมา ตรงน้ีไดผลนะครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ในเรื่องของการประชาสัมพันธ อาจจะให กสทช. ใหขอมูลกับผูนําชุมชน โดยเฉพาะใน 

ตางอําเภอ ตางจังหวัด เขาจะมีเสียงตามสายท่ีจะเปดทุกเชาทุกเย็น ก็คือใหขอมูลกับผูนําชุมชนวา 

ใหไปชวยกระจายขาวสารกับลูกบานวาถาคุณมีเรื่องเดือดรอนคุณสามารถติดตอไดทางนี้ ๆ การใหผูนํา

ชุมชนถายทอดขาวไปกับเสียงตามสายก็นาจะทําใหประชาชนไดรับขอมูลท่ีท่ัวถึง” (สนทนากลุม, 

นครราชสีมา 

อีกทั้ง การยกกรณีเรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จมาเผยแพร ก็จะชวยใหผูบริโภคมีแรงจูงใจและ

กลารองเรียน นอกจากน้ี ตัวแทนประชาชนยังเห็นวา กสทช. ควรทํางานรวมกับ เครือขายประชาชนในพื้นที่

ดวย 

“เพราะฉะน้ันหนาที่ของ กสทช. คือ หน่ึง ตองใหความรู ต้ังแตเรื่องของระบบการสงกระจายเสียง  

และสัญญาณ และเน้ือหาภาษา สอง เวลามีการรองเรียนควรที่จะแจงหรือมีการบอกใหทราบวามีการแกไข

ปรับปรุงแลวหรือไม ถาไมปรับปรุงแลวจะเปนอยางไร ก็จะทําใหคนกลารองเรียนครั้งที่ 2 ครั้งที่  3 

เพิ่มมากข้ึน” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“เปนไปไดไหมท่ี กสทช. จะใชกรณีศึกษา หรือจัดรายการอะไรก็ไดเพ่ือเผยแพรเคสรองเรียน 

ท่ีประสบความสําเร็จ ขอเปนรูปธรรมเลย เชน รองเรียนเรื่องขาวแลวไมขาว มันเกิดอะไรข้ึน เห็นตัวอยาง 

ชัด ๆ เพราะพอบอกวารองเรียนไดแลวทําอยางไรละ ขอตัวอยางเลยวากรณีน้ีรองเรียนไดเพราะพูดแบบน้ี 

คนจะไดเห็นภาพและความสําเร็จ คนจะไดกลาทําหรือกลาเผยแพรมากข้ึน สมมติคนรูวารองเรียนได แลวพอ
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รองเรียนไปแลวสําเร็จไหม รองเรียนแลวไดอะไรข้ึนมา แลวแบบน้ีรองเรียนไดไหม คือบางทีเราไมรูอะไร 

แบบน้ัน เราก็เลยไมกลาที่จะทํา” (สนทนากลุม, สงขลา) 

ขอมูลอื่น ๆ ที่ กสทช. ควรเผยแพรใหประชาชนไดรับรู จากคําแนะนําของกลุมคนใน กสทช. คือ 

ขอมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงบริการของผูประกอบการ/การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 

“วาในเรื่องของธุรกิจน้ีมันคอนขางซับซอน และยุงมากที่สุด เพราะฉะน้ันสิ่งที่ เกิดข้ึนมันทําให

ประชาชนมีโอกาสเสียเปรียบตลอดเวลา กระบวนการแบบน้ีควรจะสรางใหเกิดกระบวนการการรูเทาทัน 

แลวก็จะตองมีผูเขามาใหความชวยเหลือ อธิบาย ชวยใหความเห็น พยายามจะสนับสนุนใหมีการรองเรียน 

มากข้ึน เพราะไมงั้นมันก็จะเกิดปญหา...แลวเราจะมีวิธีการอยางไรที่จะทําใหผูบรโิภครูใหมากทีสุ่ด เพราะไมงั้น

ถาเขารองเรียนผิด มันก็เสียเวลาเขาอีกนานเลย กวาเขาจะไดประโยชน ก็น่ังตีกันอีก (ระหวางผูบริโภคกับ

ผูประกอบการ)  แลวบางทีผูบริโภคก็ไมไดบันทึกขอมูลในวันที่สัญญาณถูกยกเลิกไป แลวอีกกี่วันมันจะกลับมา 

แลวมันเปนหนาที่ของผูบริโภคหรอ มันเปนคําถามที่ผูบริโภคสมัยใหมคิดไมออก มันเปนเรื่องของสิ่งเหลาน้ี 

เปนเรื่องของเทคโนโลยีเพิ่มมากข้ึน เรื่องของบริบททั้งหมดที่เปลี่ยนแปลงไป” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี 

ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

 

1.4 ประเด็นกลไกการทํางานคุมครองผูบริโภค 

 ขอเสนอแนะเกี่ยวกบักลไกการทํางานคุมครองผูบรโิภค ประกอบดวย 

1.4.1 กลไก กสทช. ระดับภูมิภาค/ตางจังหวัด  

ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและคนใน กสทช. เห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรเรง

พัฒนาใหมีกลไกการรับและจัดการเรื่องรองเรียนในระดับภูมิภาค เพื่อเปนการกระจายอํานาจและเขาถึง

ผูบริโภคมากข้ึน แตทั้งน้ี จําเปนตองพัฒนาใหบุคลากรมีความพรอมมากกวาน้ี และมีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน 

ในการจัดการเรื่องการเอาเปรียบผูบริโภค 

 “ถามีการกระจายเน่ีย ผมเขาใจวา เรื่องของการคุมครอง ของเราผูใหบริการจะมีอยู

ตางจังหวัดดวยอันนี้ผมวาควรท่ีจะมีนะครับ แตนั่นก็หมายความวาตัวตางจังหวัดเอง ตัวเจาหนาท่ี

ตางจังหวัดเขาตองมีความพรอม ตองมีความเขาใจในระบบกฎเกณฑ สองเนี่ย เราก็ตองออกหลักเกณฑ 

ใหมันชัดเจน หลักเกณฑแนววิธีปฏิบัติใหกับเขาโดยตรงนะครับ สามเนี่ย ก็คือตองเขาใจวาการแกไข

ปญหาบางเรื่อง มันเปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจของ กสทช. โดยตรง ท่ีกฎหมายไมไดใหอํานาจท่ีจะใหมอบตอ

ออกไปได เพราะฉะน้ันมันก็ตองไดแตเพียง คุณทําขางลาง สุดทายมันก็ตองมาตรงกลาง เพื่อใหบอรดตัดสิน 

ในกรณีที่ตกลงกันไมได เวนแตเราจะนํากระบวนการเรื่องของการยอมรับเรื่องของการไกลเกลี่ยขอพิพาท 
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เขามาใช วาเหมือนกับยอมที่จะใหตัวผู ใหบริการ ผูใชบริการมาเจรจาไกลเกลี่ยกัน โดยตัว  กสทช. 

ตัวสํานักงานเขตหรืออะไรเน่ียเปนคนกลางนะครับ แตไมใชทําหนาที่ตัดสินเอง คือตองสรางบทบาทพวกน้ี 

ใหเขาเขาใจ น่ันละคือมันจะทําใหปญหาเรื่องรองเรียนสวนหน่ึงที่ตางจังหวัดสามารถทําได” (คุณสมบัติ 

ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

 

1.4.2 กลไกเฝาระวังและรองเรียนแทนผูบริโภค 

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. ไมควรรอแคเรื่องรองเรียนเทาน้ัน 

แตควรมีหนวยเฝาระวังและมีอํานาจรองเรียนแทนผูบริโภคไดเลย โดยจะตองมีกลไกการเฝาระวัง 

ที่มีประสิทธิภาพ และตองมีมาตรการเพื่อจัดการกรณีการเอาเปรียบผูบริโภค แมไมมีการรองเรียนข้ึนมา อาทิ 

บางเรื่องที่มีกฎเกณฑอยูแลว ควรสามารถบังคับใชไดเลยหากตรวจสอบแลวพบวาทําผิด เชน โฆษณาเกินเวลา 

เกินพื้นที่หนาจอ ลักษณะสัญญา เปนตน 

 “รายไหนท่ีไมรองมันก็จะถูกเอาเปรียบไป อันนี้คือเปนสิ่งท่ีเราคิดวานาจะตองหา

มาตรการมาเพ่ิม” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“ถาเทียบกับตางประเทศ บานเรายังมีการคุมครองตํ่ามาก คือเคยไปดูงาน กสทช. 

ที่ตางประเทศ เชนที่เกาหลี ผมวาดูเขาจะจริงจังกับผูบริโภคมากกวา คือถาเกิดคุณเขาขางผูบริโภคมากกวาน้ี

สักนิดเน่ีย ผูบริโภคจะรองเรียนนอยลง คุณก็จะทํางานเบาข้ึน ถูกไหมครับ ทําไมคุณตองหาเรื่องใหตัวเอง 

ตองรับเรื่องรองเรียนเยอะ ๆ ดวย ผมไมเขาใจนะ มูลนิธิเองก็ไมไดอยากจะใหมีเรื่องรองเรียนเยอะนะ 

เพราะถาเกิดเรื่องรองเรียนลดลง มันเปนภาพที่แสดงใหเห็นวาคนปกปองสิทธิตัวเองไดมากข้ึน รูวิธีจัดการ

ตัวเองไดมากข้ึน ไมจําเปนตองมารองเรา สิ่งท่ีดีท่ีสุดคือผูบริโภคปกปองตัวเองได อยางเชนถาคุณมีปญหา 

คุณจัดการเองไดเลย ไมตองมารองมูลนิธิ อานคูมือหรือวิธีแกไขแลวก็จัดการดวยตัวเองได นี่แหละคือสิ่งท่ี

ดีท่ีสุด คือ กสทช. ตองทําใหเกิดกระบวนการแบบนี้ ไมใชรอใหคนมารองแลวแกทีหลัง แกไปแตตนเหตุ 

ก็ยังเกิดเรื่องซ้ํา ๆ อยู” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภค 

ภาคประชาชน (คอบช.)) 

“แผนระยะสั้น คุณปรับกลไกของคุณใหดีกอน ทํายังไงที่คนจะรูชองทางรับเรื่องรองเรียน 

มันเปนอยางน้ี ทํายังไงชองทางรองเรียนมันถึงจะมีประสิทธิภาพมากข้ึน หรือคุณไปกํากับดูแลใหไมตอง

รองเรียนต้ังแตตนไดไหม 

...ทํายังไงท่ีคุณจะไป enforce พวกประกาศท่ีมันมีอยูแลว ท่ีเปนการบังคับใชท่ัวไป 

ใหมันมีประสิทธิผลจริง regulator เมืองนอกหลัก ๆ เขาถึงจัดการแคเรื่อง content เพราะมันเปนเรื่องท่ี
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ตองใชดุลยพินิจเทานั้นเอง เรื่องท่ีเปนเรื่องสัญญา เรื่องผูบริโภคเนี่ย กลไกอ่ืนมันดีกวานี้ เชนพวกเรื่อง

โฆษณาเกินเวลา เกินพ้ืนท่ีหนาจอ ก็นาจะจัดการไปไดเลย” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการ

และคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 “อยากจะให กสทช.มีหนวยงานที่ เฝาระวังเรื่องสื่อ ใหความรูกับประชาชนทั่วไป 

เทาทันเรื่องสื่อ ไมวาจะผูใหญ เด็ก ใหเขาจัดหนวยงานออกไปหรือรวมกับภาคี มีสวมรวมกัน เพ่ือท่ีวาพอเรา

รูเทาทันสื่อเนี่ย สื่อไหนไมดีปบเราก็ไมดู เรื่องรองเรียนก็จะลดลง” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

  

1.5 ประเด็นการใชระบบสารสนเทศเพื่ออํานวยใหการจัดการเรื่องรองเรียนมีประสทิธิภาพ 

 ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและคนใน กสทช. เห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรริเริ่มและ

พัฒนาการใชระบบสารสนเทศ เช่ือมโยงขอมูลและหนวยงานที่เกี่ยวของในกระบวนการรับและติดตาม 

เรื่องรองเรียน ทั้งระบบที่ผูรองสามารถติดตามความคืบหนาเรื่องรองเรียนได คลายกับระบบ track & trace 

ที่ใชกับไปรษณียไทยปจจุบัน รวมถึงระบบที่เช่ือมโยงงาน รับสงกรณีเรื่องรองเรียนระหวางหนวยงานภายใน

กันเอง และ ระหวาง กสทช. กับหนวยงานภายนอก เพื่อใหการจัดการเรื่องรองเรียนและการคุมครองผูบริโภค

มีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากย่ิงข้ึน 

“ณ วันนี้เราใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเขาไปคียขอมูลในระบบ CRM (Customer relation 

management)  ของเรา ก็เหมือนกับเราเปด CRM Ticket number 001 เรื่องรองเรียนปญหาวา

อยางไร การดําเนินการ กําลังดําเนินการขั้นตอนท่ี 1 กส. จายงานฟบ ๆ ๆ ขั้นตอนท่ี 2 ปส. ไปทําอะไร 

ก็เขียนรายงานตรงนี้...กําลังจะบูรณาการใหจบๆ ทางฝงกระจายเสียง 

สวนในทางเทคนิคเราก็ตองต้ังงบมานิดหนึ่งเพ่ือสงขอมูลผานระบบจากเราไปหาเขาไดเลย 

ในขณะเดียวกันภาพนี้เราทําสําเร็จท่ี GCC (Government call center) 1111 คือ สํานักปลัด 

สํานักนายกรัฐมนตรี พอรับเรื่องปุบเขาเคาวาเก่ียวของกับ กสทช. เขาโยนมาใหเราไดเลยทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส ไมตองมาสงแฟกซ ไมตองมาอะไร” (คุณอานนท  วิเศษ, ผูอํานวยการศูนยขอมูลขาวสาร 

กสทช.) 

“มันคงตองไปสังคายนาหมวดงาน กสทช. ใหม งาย ๆ เหมือนแบงคอะ เวลาเราโทรไป 

ไทยพาณิชย กสิกร วูวว กด 1 กด 2 กด 3 ถึง 9 เลย เขาแตกเปน categories เปนหมวด แลวถึง 

deep down ถา กสทช. สามารถเคลียรหมวดงาน แลวก็ Fast track วารองเรียนเรื่องสื่อ แอพ 

รองเรียนเรื่องวิทยุ กด 1 กด 2 กด 3 เปน categories ท่ีเปนสายอะคะ แลวโชวใหมันเปน module  

ถาคุณมีเรื่องนี้ เรื่องนี้กด 2 ถึงเจาหนาท่ีเลย คนจะเขาถึงไว ฉันรูแลววาฉันจะตองกดอะไร” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ) 
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“ก็คงจะเปนในเรื่องของการรับแจงเรื่องรองเรียนครับ ปจจุบันนี้ อินเตอร เน็ตนาจะเปน 

ชองทางหนึ่งท่ีเขาถึงไดงาย ก็นาจะมีสถานะแจงวาตอนท่ีเรื่องท่ีเราแจงไปไดหมายเลขรองเรียนท่ีเทาไหร 

แบบวาดูทางอินเตอรเน็ตก็รูวาเรื่องไปถึงไหนแลว ไดรับเรื่องหรือยัง ดําเนินการไปขนาดไหนแลว 

มันก็นาจะโอเคกวา ไดรูวางานขยับบางแลวนะ แตวางานเขาก็คงจะเยอะแหละเพราะวาคนรองเรียน 

เยอะอยู จะใหทํารวดเร็วด่ังใจเราก็คงไมไหว แตถาเราดูแลวมันมีความคืบหนาไปบาง คอย ๆ ทําไป 

มันก็ยังโอเคนะครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

 1.6 ประเด็นชองทางรับเรื่องรองเรียน 

ผู ใหขอมูลจากกลุมตัวแทนประชาชนเสนอแนะวา  กสทช.ควรเปดชองทางรับเรื่องเรียน

หางสรรพสินคาที่มีรานคาของผูประกอบการต้ังอยูในหางหรือละแวกน้ัน ๆ เพื่อใหเขาถึงและสะดวกกับ

ผูบริโภคมากย่ิงข้ึน 

“เราจะตองทํายังไงใหกสทช.เปนที่พึ่ งของคนที่ ใช โทรคมนาคม การสื่อสารอยางแทจริ ง 

ต้ังเปนศูนยบริการอยูในหางไดไหม ถาต้ังจอหนาพวกดีแทค เอไอเอสเลยนะ ต้ังเปนศูนยรองทุกขเลย 

ดูซิเขาจะกลาไหม....คือพวกนี้มันตองถึงลูกถึงคนไง ถาหากวาเราไมไปต้ังอยูตรงนั้นใหเขาเห็น วายูโกง

ไมไดนะ ฉันเห็นนะ เพราะวาถายูโกง เดินออกมาจากช็อปก็ถึงฉันละ ถาอยางเงี้ย เขาจะสงบลง 

ถาตามหางตอนนี้อะ คนใชบริการเหลานี้เยอะมาก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“hot line ท่ีหางมันเวิรคจริง ๆ ถาเกิดวา กสทช. มีศูนยต้ังอยูท่ีหางนะครับ เดนเปนสงา ตอหนา

ดีแทค หรือวาตอหนาพวกทรู ท้ังหลายแหล มันจะเวิรคมาก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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กลุม 2 ขอเสนอแนะเชิงประเด็น 

2.1 การนําเอากลไกการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการโทรคมนาคมมาปรับใชในกิจการกระจายเสียง

และโทรทัศน 

ผูใหขอมูลมีขอเสนอแนะวารูปแบบและกลไกการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการโทรคมนาคม 

อยางเชนกรณีสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) น้ันเปนตัวอยางที่ดีที่นาจะนํามาปรับใช

กับดานกระจายเสียงและโทรทัศน แตมีความเห็นแตกตางกันวาจะนํามาปรับใชอยางไร ดังน้ี 

ก. นักวิชาการเสนอแนะใหการจัดการเรื่องรองเรียนควรเริ่มที่ผูใหบริการกอน เพื่อใหผูใหบริการ

จัดการแกไขปญหาในช้ันตนแกผูบริโภค แตหากเกิดกรณีที่ผู ใหบริการไมจัดการแกไขปญหาหรือผูบริโภค 

ไมพึงพอใจแลวจึงย่ืนเรื่องมาที่ กสทช. ทั้งน้ี อาจมีการกําหนดใหผูใหบริการรับผิดชอบคาใชจายในการ ย่ืน 

เรื่องรองเรียนไปยัง กสทช. แกผูบริโภค เพื่อเปนแรงจูงใจใหผูใหบริการเรงแกไขปญหาจากการรองเรียนของ

ผูบริโภค  

“กลไกในการกํากับดูแลในฐานะที่ตนเองเปน regulator จะเขาไปกํากับดูแล operator ให 

เปนไปตามขอกฏหมาย มันก็ยังไมดี ก็เลยทําใหเวลารองเรียน load มันก็จะตกมาที่ กสทช. หมด ควรให 

operator จัดการกันเองกอน ไปท่ีองคกรวิชาชีพ และคอยมาท่ีเรา (กสทช.) ก็จะเปนการลดความสุมเสีย่ง

ท่ีเรา และลดของ regulator ท่ีจะเขาไป intervene ตลาดมากเกินไป” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, 

นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 “แลวก็มันจะมีขอเสนออีกขอหน่ึงที่เราทําไป แตเขาไมรับ กค็ือถาเกิดมีผูบริโภครองเรียนแตบริษัท

ไมสามารถจัดการปญหาได แลวมารองเรียน กสทช. เนี่ย ผูใหบริการจะตองเสียคาธรรมเนียม 

ในการดําเนินการให คุณออกกติกาแบบนี้เพ่ือ หนึ่ง ผูประกอบการจะไดจัดการแกปญหากอนท่ีจะมาถึง 

กสทช. เพราะถาเกิดมันเดือดรอนแลวคุณตองเสียเคสละ 100 บาท 1,000 บาทอยางเน้ีย แนนอนวาบริษัท

ตองหาวิธีทํายังไงก็ไดใหผูบริโภครองกับ กสทช. นอยลง ก็คือตัวเองตองจัดการปญหาของตัวเองใหได 

เพ่ือจะไดไมตองจายเงินใหกับ กสทช. นี่ก็เปนมาตรการเชิงบังคับอีกอันท่ีทําใหบริษัทตองจัดการตัวเอง 

ซึ่ง กสทช. ก็สามารถกดดันดวยวิธีน้ีได แตก็ไมไดทําตามขอเสนอเรา” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

ขณะที่บุคลากรภายใน กสทช. มีความคิดเห็นที่แตกตางวาในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน 

ไมสามารถใหผูใหบริการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในช้ันตนได เหมือนที่ใชในกิจการโทรคมนาคม 

เน่ืองจาก ในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน มีผูใหบริการจํานวนมากและหลากหลายกวากิจการ

โทรคมนาคม จึงไมอาจทําใหมั่นใจไดวาผูใหบริการทุกรายจะสามารถจัดการปญหาเรื่องรองเรียนของผูบริโภค

ไดอยางมีประสิทธิภาพ  
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 “มันก็เหมือนกันเพียงแตวาความตาง คือความยุงยากซับซอนมันตางกับโทรคม คือ ผมเขาใจวา

ปญหาโทรคมเนี่ย ของเขาเนี่ย หนึ่งตัวผูใหบริการรายใหญ เขาเขาใจปญหา เขามีนักกฎหมาย มีอะไร 

เขารูวาอะไรทําไดทําไมได คือเขารูในกฎเกณฑ กสช. ออกมายังไง เพราะฉะนั้นคือสวนใหญเขาจะยอมรับ

ท่ีจะทําตาม คือพูดกันงายอะครับ พอเราบอกวา วาเรื่องนี้ของคุณทําไมไดนะ เขาก็ไปแก ไปทํา 

แตฝงกระจายเสียงเนี่ย ตองเขาใจวามันมีหลายระดับ มันตัวผูใหบริการรายใหญก็มี รายเล็กก็มี รายใหญ

เกิดใหม เมื่อกอนไมเคยมีกฎเกณฑไมเคยมีอะไรเลยเขาก็ทํามาโดยตลอด ไมรูวา ใชไหมครับ ไมรูวามัน 

มีอะไรมาบาง มีกฎเกณฑอะไร พออยูๆวันหนึ่งเนี่ย กสทช. มาออกกฎเกณฑปป อันนี้ทําไมได ๆ ๆ เขาก็

โวยวาย เขาก็ไมยอมรับ ในสิ่งท่ี กสทช. ออกกฎเกณฑ ใชไหมครับ อันนี้มันคือความท่ีทําใหเรื่องของ 

การแกไขปญหาเนี่ยมันไมสมบูรณ ไมเหมือนกับฝงโนน ฝงโนนเนี่ยมันมีอยูไมก่ีเจา ออกคําสั่งทีเขาก็

ยอมรับกัน แตฝงนี้เนี่ยออกทีนึงเปนพัน ๆ เคเบิลทีวีทองถ่ินอะครับ เยอะมาก ไมรูกี่พันราย ใชไหมครับ 

ทั่วประเทศ เพราะฉะน้ันมันก็ แลวก็แตละรายเน่ียเขาก็ไมมี เขาไมพนักงานทุกแผนกที่มาดูแลในแตละดาน 

แตละดาน บางทีพนักงานเขามีอยูหาคนเขาก็ดูทุกอยาง มันจะตางกันอะครับ เพราะฉะน้ันการแกไขปญหาเน่ีย 

มันถึงไมเหมือนกัน บางทีเราก็อยากจะทําใหมันเหมือนกับทางฝงโทรคมน่ันแหละ แกไขปญหาใหเขานะครับ 

เราออกคําสั่งทีนึงนะครับ สงหนังสือเน่ียคือสามพันราย สี่พันราย ใหเขาไปนะครับ ใหเขาไปแลว เขาก็ทําบาง 

บางรายก็ทํา บางรายก็ไมทํา นะครับ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

 

ข) การจัดใหหนวยงานจัดการเรื่องรองเรียนเปนอสิระจาก กสทช. 

จากปจจุบันที่อนุกรรมการฯ มีอํานาจหนาที่เสนอความเห็นใหแกคณะกรรมการ กสท. ในการแกไข

ปญหาเรื่องเรียน และโครงสรางยังอยูภายใตสํานักงาน กสทช. น้ัน บุคคลภายนอกไดเสนอแนะใหปรับเปลี่ยน

ใหโครงสรางของอนุกรรมการฯ มีความเปนอิสระจาก กสทช. เชนเดียวกับโครงสรางของ สบท. เพื่อการจัดการ

แกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่เปนอิสระและมีความรวดเร็ว 

“แลวก็เรื่องของการผลักดันองคกรอิสระเพ่ือการคุมครองผูบริโภค องคกรนี้ก็จะทําหนาท่ีให

ความเห็น ตรวจสอบหนวยงานรัฐ คือผมถามหนอยวาถาคุณรอง กสทช. แลว กสทช. ไมทําเน่ีย มันจะมี

หนวยงานไหนเขามาชวยคุณได ไมมีเลย มูลนิธิเปนเอกชนแตตองไปตรวจสอบ กสทช. ซึ่งถามหนอยวาถาเรา

ตรวจสอบเจอ แลวทําหนังสือบอกใหเขาทําอยางน้ีอยางน้ัน เขาจะทําไหม อยางที่เห็นเน่ีย ที่เลาใหฟง 

เขาไมทําเลย ซึ่งเราคิดวามันตองมีองคกรอะไรสักอยางที่เขามาชวยทําใหผูบริโภคมีปากมีเสียงมากกวา น้ี 

ตอนน้ีเปนแบบฟงหูซายทะลุหูขวา ไมไดรับลูกหรือทําอะไรไดเปนเรื่องเปนราว” (คุณโสภณ  หนูรัตน, 

คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 
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 2.2 การสงเสริมเครือขายประชาชนเพื่อสนับสนุนการคุมครองผูบริโภค 

 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนประชาชนเสนอแนะให กสทช. สนับสนุนเครือขายผูบริโภคระดับพื้นที่และ

เช่ือมโยงการทํางานกับ กสทช. คลายกับที่ สบท. เคยสรางเครือขายไว รวมถึง การพัฒนาใหกลายเปน

เครือขายผูรองเรียน และทําหนาที่เฝาระวังสื่อแทน กสทช. ดวย นอกจากน้ี กองทุน กทปส. ควรพิจารณา

สนับสนุนทุนในการพัฒนาใหเกิดความเขมแข็งของภาคประชาชน การใหทุนทําวิจัยในพื้นที่เชิงลึกโดย

หนวยงานในพื้นที่เองเพื่อเสนอแนะขอเสนอที่เขาใจปญหาเฉพาะในพื้นที่ 

 “การสรางอาสาสมัครไมใชเรื่องงาย ถา กสทช.จะทําก็จัดต้ังเปน อส.กสทช. มันจะทําให

กระบวนการเรียนรู ดีขึ้น อยางนอย 1 อําเภอ 1 คน  และเขาไปรับเรื่องจากท่ีประชุมของอําเภอ 

ซึ่งมีหลายฝายเขาประชุมอยูแลว โดยตองประสานงานกับระดับนโยบายดวยของทุกอําเภอดวย 

ตองมีอาสาสมัครประจําทุกทองท่ี เพราะเวลารองเรียนอาจจะสงท่ีสวนทองถ่ิน สงตอไปยังอําเภอ 

อาสาสมัครก็ไปตามเรื่อง แลวมาประสานงานกับ กสทจ. นะครับ อาจจะใหสวัสดิการเปนคาเบี้ยเลี้ยง 

คาเดินทางเล็ก ๆ นอย เน่ืองจากเคาไมตองการเงินอยูแลว แตอยางนอยเคาจะไดคุมครองสิทธิของประชาชน

ดานกิจการโทรทัศนวิทยุกระจายเสียง มันก็จะเกิดการตอเน่ือง มีการรายงานผลราย 6 เดือน ราย 1 ป  

เชิญเคาไปสัมมนาซัก 1 ครั้ง ก็จะมีการตอยอดจนไปถึงสถานศึกษา สรางอาสาสมัครสื่อเยาวชนอยางที่ 

ทางอาจารยลัดดาวัลยทํา กระจายไป ถาระดับปฐมมัธยม ก็เปนรายพื้นที่ มีคําสั่งไปเลยวาทุกอําเภอจะตองมี

อาสาสมัคร ก็จะทํางานประสานกับอาสาสมัครภาคประชาชนในพื้นที่ จะทําใหการเดินหนาในเรื่องของ 

การคุมครองผูบริโภคในดานของกิจการกระจายเสียงเน่ียจะดีข้ึน” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“เรื่องเกิดขึ้นท่ีนครศรีธรรมราชเยอะมาก เมื่อกอนเราใชวิธีการโฟนอิน คืออาสาสมัครท้ัง 3 ชุมชน

นี้ โฟนอินเขาสถานีท่ีเขาดูแลเลย นครมีทั้งหมด 23 อําเภอ อาสามัครที่อาจารยสรางข้ึนเน่ีย จะโฟนอินเขา

สถานีโดยตรงเฝาระวังในสิ่งท่ีเคากระทําผิด เราคิดวามันจะชวย กสทช. ได” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“มาดูในสวนของ กสทช. ภาคเนี่ย ไมมีทุกจังหวัด อยางท่ีสตูลไมมี ทําใหการทํางานรวมกันนั้น

คอนขางจะลําบาก การแกปญหาเราก็เบื่อเหมือนกัน บางท่ีก็มีการปลอย ๆ ไปบาง ในแตละเคสตองมี

ปจจัยตนทุนหลายเรื่อง ท้ังไปรับชาวบานมา ไปสงเคา ตองดูแลเลี้ยงขาว ตองพามา สคบ. เคามาเอง 

ไมเปน เคาไมรูจักดวยซ้ําไปวา สคบ. อยูชั้นไหน แนะนําไปแลวก็ไมกลา กลายเปนวาเราตองเปนพ่ีเลี้ยง 

ตอนท่ีเปน สบท. เนี่ยไมมีปญหา เพราะเคาเอ้ือใหเราสามารถชวยเหลือในสวนตรงนี้ได แตพอไมมี สบท. 

เราก็ไมมีงบ ไมรูจะเอาตรงไหน อันนี้ก็เปนขอจํากัดวา กสทช. จะตองทํายังไงให ในพ้ืนท่ีนั้นทํางานได 

งายขึ้น” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 “อยากใหทีมวิจัยเขามาสนันสนุนในการทํางานวิจัยในพ้ืนท่ี เพ่ือใหคนในพ้ืนท่ีและสมาชิก 

ในการทํางานของเรามีพ้ืนท่ีในการทํางานในเชิงรุก และก็เพ่ือจะใหพ้ืนท่ีมีสวนรวมกับการทํางานตรงนี้

ดวยอะคะ” (สนทนากลุม, สงขลา) 
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2.3 การรวมมือและบูรณาการงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหาเอาเปรียบ

ผูบริโภค ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

 ผูใหขอมูลทั้ง 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวาควรมีการบรูณาการงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของกับ

การจัดการปญหาเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน เพื่อความสะดวกในการ

รองเรียนของผูบริโภค โดยอาจจัดต้ังเปนจุดบริการเบ็ดเสร็จ (one-stop service) และเพื่อใหการดําเนินการ

พิจารณาและแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่รวดเร็วข้ึน โดยใหพัฒนารูปแบบปจจุบันที่ กสทช. รวมกับ 

องคกรอาหารและยา (อ.ย.) สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบรโิภค (สคบ.) และกองบังคับการปราบปราม

การกระทําความผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค (บก.ปคบ.) โดยอาจเพิ่มหนวยงานรัฐอื่น ๆ เชน 

ศูนยดํารงธรรม สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด เปนตน นอกจากน้ี  ควรพัฒนาการทํางานไปใหถึงการชวยเหลือ

กรณีผูรองเรียนไมยอมยุติและตองการฟองรองตอศาล  

“คือถาทําอะไรเปนone stop service เลยมันจะดีมาก อยางเรื่องโฆษณามันตองเก่ียวอยางนอย 

2 หนวยงานละ ท้ัง กสทช. ท้ัง อ.ย. มันทําใหการแกปญหายืดเยื้อ แตถาสมมุติถาเขามีเรื่องสงเรื่อง

รองเรียนไปท่ีอย. อย. จัดการใหเบ็ดเสร็จไปเลย สคบ. จัดการใหเบ็ดเสร็จไปเลย หรือ กสทช. จัดการให

เบ็ดเสร็จไปเลย โดยการท่ีคุณจะไปลิงคขอมูลอยางไรก็ไดแตใหมันเปน one stop service ใหมันจบ” 

(สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“ตอนน้ีมันมีการเปลี่ยนการควบคุมโฆษณามาจาก สคบ. มาอยูที่ อย. ดังนั้นเนี่ยชองทางการ

รองเรียนมันมีความคาบเก่ียวกันระหวาง สคบ. อย. กสทช. และบทบาทท่ีเขามาท่ีรอนแรงมากตอนนี้คือ 

ศูนยดํารงธรรมไมวาจะเรื่องอะไรก็สงไปท่ีศูนยดํารงธรรมดวย จึงมีความจําเปนวาทุก ๆ หนวยงาน 

ท่ีกลาวมาจะตองมีการเชื่อมโยงกันอยางมีประสิทธิภาพ เพราะถาไมมีความชัดเจนผูบริโภคท่ีเปนชาวบาน

เนี่ยก็จะแยกไมออกวาจะสงท่ีไหน” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“ความรวมมืออะครับ มันประสบความสําเร็จ ทําใหเร็วขึ้นนะครับ แลวเขาก็ใหความสําคัญนะ 

คือทาง อย. เพราะวา คืออยางนี้ คือ เหมือนกับ อย. เองเขาเองเขาก็ไมสามารถไปแกปญหาของเขาได

เบ็ดเสร็จเหมือนกัน มันตองพ่ึงพามาฝงนี้นะครับ ฝงนี้เอง เราก็ไมสามารถตัดสินไดดวยตัวของเราเองก็ตอง

พ่ึงพาเขา เพราะฉะนั้นมันเหมือนกับมันทํารวมกัน ทําใหมันเกิดความเปนจริงอะครับ 

คือถาเปนไปไดมันก็ควรท่ีจะมีการประสานงานกัน มีการใหความรวมมือกัน ก็เหมือนกับอาจจะทํา

ในรูปของ MOU หรืออะไรก็แลวแตนะครับ หรือเปนเรื่องท่ีหนวยงานกับหนวยงานประสานกันแลวก็ 

ทําเหมือนกับยอมรับขอตกลงกันรวมกัน วาจะใหความรวมมือกัน 
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เพียงแตวาตอนน้ีคือ เรื่องรองเรียนประเภทน้ียังไมเห็นชัดนะครับ เพราะมันมีนอยรายที่เขามานะครับ 

แตสิ่งที่เห็นชัดๆเรื่องอาหารและยาเน่ีย มันเยอะ ครับ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ 

กสทช.)    

“สําหรับในแงของการบูรณาการการทํางาน ตอนนี้ในสวนของอนุกรรมการ ดิฉันคิดวา 

ก็มีความสําเร็จในระดับหนึ่งนะ ในการท่ีคุณสุภิญญาพยายามทํางานเชื่อมโยงกับ อย. แลวก็ ปคบ. ก็คือ

กองปราบดานการคุมครองผูบริโภค แลวก็ สคบ. นะคะ ดิฉันคิดวาในสวนของอนุฯคุมครองผูบริโภค เรื่องน้ี

ไดผลแลวระดับหน่ึง อย. เองก็ดูจะแฮปป ก็ทําใหโจทยของ อย. คลี่คลายไปดวยดี แตดิฉันคิดวาสวนท่ีมันตอง

พัฒนาเพ่ิมเติมก็คือมันมาจนมุมตรงท่ีวา กรณีท่ีผูรองเรียนไมยอมยุติแลวตองการฟองรองตอเนี่ย แลวมันก็

ตองสงตามกฎหมายไง ดิฉันมีความรูสึกวาไอการบูรณาการที่สําคัญมันเปนขอเสนอเชิงอุดมการณมากเลย 

เพราะวาอํานาจหนาที่และอะไรตาง ๆ มันก็กดทับ มันก็บังคับอยู คือวามันนาจะมีกลไกท่ี กสทช. สามารถ  

ขอความรวมมือในการสงตอเคส แลวใหกลไกนั้นชวยรองเรียน อันนี้เปนสเต็ปหนึ่งนะคะ ถาสเต็ปสองนี่ 

progressive มากเลยก็คือวามีกลไกรองเรียนแทนผูบริโภคใน กสทช. เอง  ดิฉันคิดวาตรงนี้นาจะมี 

การเพ่ิมเติม” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“สวนในดานหนวยงานภาครัฐเอง ก็อาจจะตองพยายามเรงมือในการปรับตัวใหทันกับ 

ผูประกอบธุรกิจ แลวก็อาจจะมีความรวมมือในดานตางๆ มากขึ้น เพ่ือใหการดําเนินการตาง ๆ กับ 

ผูประกอบธุรกิจท่ีกระทําการฝาฝนกฏหมายมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพราะกวาจะดําเนินการมันก็ลาชา 

อยางประเด็นของการระงับโฆษณาช่ัวคราว อยางที่ผมกลาวไปแลว ที่ผานมาก็คือ กรรมการ หรือทางผูบริหาร

ของทาง สคบ. ทานเองก็ไดพูดถึงประเด็นน้ีเหมือนกัน อยางบางครั้ง โห กวาเราจะบอกวาโฆษณานี้มัน 

ฝาฝน กวาจะปรับ กวาจะอะไร บางทีเปนเดือนเปนปแลวถึงกวาจะไดดําเนินการได เขาก็บอกวามันนาจะ

มีนะ แตเราก็ไมรูวา มันจะขัดกับกฏหมายหรือเปลา เราก็อาจจะตองคอยไปแก ไปอะไรอีกทีนึง คอยวากัน” 

(คุณมานพ พิเศษกุล, นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค )สคบ ) 

 

2.4 การคุมครองผูบริโภคในยุคสื่อหลอมรวม 

 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนจากนักวิชาการไดใหขอเสนอแนะวาควรมีการพัฒนากลไกการคุมครอง

ผูบริโภคเพื่อสามารถรับมอืกับความกาวหนาทางเทคโนโลยีในยุคสื่อหลอมรวม โดยเสนอใหออกแบบ กลไกการ

คุมครองผูบริโภคที่ไมแยกระหวางกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน กับ กิจการโทรคมนาคม เน่ืองจาก 

ปจจุบันมีบริการหลอมรวม (converged service) เปนจํานวนมากที่ใหบริการแกผูบริโภคอยู อาทิ ไอพีทีวี 

การใหบริการแบบ triple play คือ ทั้งบริการเสียง บริการอินเทอรเน็ต บริการโทรทัศน ภายใตโครงขาย

เดียวกัน เปนตน เมื่อเกิดกรณีการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการหลอมรวมดังกลาว โครงสรางแบบปจจุบัน 
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ที่แยกการคุมครองผูบริโภคระหวางกิจการโทรคมนาคมกับกิจการกระจายเสียงและโทรทัศนอาจทําเกิดปญหา

ยุงยากได 

“สวนตัว ผมสนับสนุนวา องคกรมันจะตองรวมมือกัน อยางเชน ฝงหนึ่งเปน consumer 

protection ก็ไมตองแยกหรอกวาดานไหน ก็รวมกันไปเลย เพราะสุดทายก็ตองไปรวมกับ convergence 

issue อยูแลว เรื่องการอนุญาตใหใบ license ก็ไมตองมาแยกระหวางสองอัน เพราะสุดทายมันก็ตองมี

เรื่องไปดีลกับ convergence เหมือนกัน” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 

 2.5 การสงเสริมการกํากบัดูแลกันเองภายใตมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพของผูประกอบการ 

 ผูใหขอมูลทั้ง 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกับวาการสงเสริมใหผูประกอบการใหบริการบนพื้นฐาน

จริยธรรมแหงวิชาชีพและธรรมาภิบาลมีความสําคัญอยางย่ิงตอการลดปญหาการถูกเอาเปรียบของผูบริโภค 

โดยควรสงเสริมใหผูประกอบการแตละราย สังกัดองคกรวิชาชีพที่มีมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพในการกํากับ

ดูแลกันเอง รวมถึง ใหมีจิตสํานึกในการดําเนินธุรกิจเพื่อประโยชนสาธารณะ ไมเพียงแคมุงหวังกําไรสูงสุด

เทาน้ัน รวมถึง กระตุนใหผูประกอบการใหบรกิารตามหลักธรรมาภิบาล อีกทั้ง ยังมีขอเสนอแนะในนําเอากลไก

การกํากับดูแลรวมกันมาใชในการกํากับดูแลเพื่อการคุมครองผูบริโภค  

“ในดานของผูประกอบธุรกิจ ผูประกอบธุรกิจเองก็ตองมีธรรมาภิบาลนะครับ คือจะตองโฆษณา

สินคา บริการ หรือผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ หรือในเรื่องของการโฆษณา ก็ตองไมโฆษณาโออวด 

เกินจริง สวนของทางสื่อเอง ก็เหมือนกับเปนตนทาง คือถาผูประกอบธุรกิจทําแลวจะโฆษณา ยังไมมีสื่อออก 

มันก็ยังไมไปไหน เพราะฉะน้ันสื่อก็เหมือนกับเปนประตู ก็อยากใหสื่อมีจรรยาบรรณ ในการที่จะเลือกรับ

โฆษณา โดยทั่วไปผมมองวา เครื่อสําอางบางอยางที่พูดถึงสรรพคุณยาวา สามารถรักษานูนน่ันน่ีได ผมวา 

คนทั่วไปก็พอรูอยูแลววา มันเปนไปไมได ถาสื่อสามารถที่จะจํากัดตรงน้ีไดก็จะดีกบัผูบรโิภค เพราะวาตัวสื่อเอง

พอเราออกไปปุป เราก็ไมรูวาพอแมพี่นองเราที่อยูทางบานไดดูดวยหรือเปลา” (คุณมานพ พิเศษกุล, 

นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค )สคบ ) 

“พวกสื่อตางๆ อยางทีวี วิทยุ ควรจะมีการใหองคกรวิชาชีพกํากับดูแล ดวยจรรยาบรรณของเขา

ดวย เขาตองเริ่มตนดวยซ้ําไป ไมตองใหหนวยงานของรัฐเขาไปไอนี่เลย ของเราน่ีถาไปตองคือหนักแลว 

คุณเอาไปอยูแลว เราถึงไป แตสังคมมันขาดตรงน้ี” (พันตรีโกเมธ  ประทีปทอง  ผูอํานวยการสํานัก 

สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนและการประชุม สํานักงาน กสทช.) 

“ถามวาเรื่องนี้ [การกํากับกันเอง] เรามีขอเสนอกับกสทช.อยางไร ผมเคยคุยนะวา อันดับแรกคือ 

ทุกคนตองมีสังกัดใหหมด เปนองคกร ถือแนวปฏิบัติรวมกันเหมือนกัน ถาใครไมยอมอยูในกลุม กสทช. 
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ก็ใหออกเลย ไมตองใหใบอนุญาต เพราไมงั้นคุณก็จะไมขึ้นใครท้ังนั้น เกิดความผิดพลาดทีก็เนากัน 

ท้ังของเลยเพราะอยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน ชาวบานเขาจะมองวาทีวีดาวเทียมเปนแบบน้ีหรอ เคเบิลทีวี

เปนงี้หรอ เราควบคุมเขาไมได เพราะเขาอยูนอกองคกร ซึ่งในสมาคมก็พยายามพดูคุยวาให กสทช. ใหดาบเรา

หนอย แตเขาก็ไมยอมให เพราะเขากลัววาเราจะเปนมาเฟยกันเอง มันเปนแบบน้ี ถาถามวาเราจะทําอยางไร

ใหเกิดความสําเร็จที่แทจริง ผมวาเราตองเทียบกับองคกรของตางประเทศ องคกรธุรกิจอะไรก็แลวแต 

เชนอังกฤษ วาดวยเรื่องของการโฆษณา การรองเรียนดานการโฆษณา เขามีองคกรกลางเลย เขากําหนด

ขอบังคับตอสมาชิก แลวรายไดเขาก็มาจากสมาชิก มาจากสินคาท่ีมีการโฆษณาตัด 5% เพ่ือมาดูแล

องคกรนี้ แตเมืองไทยมันเปนไมถึงขั้นนี้ เมืองไทยยังไมไดเปนเอกภาพ ยังไมยอมรับกัน เพราะวาในแตละ

องคกรมันเบียดกัน แบงกัน มีการแขงขันกัน 

กสทช.อาจจะเกิดมาไดไมกี่ป งานเยอะ หลายหนามาก ทั้งโทรคมนาคม การกระจายเสียง วิทยุชุมชน

บาง มันหลายอยางมาก แลวถาพูดถึงการรองเรียน ถาภาพรวมนะ วิทยุก็เยอะ ทีวีก็เยอะแยะ ทีวีดาวเทียม 

ก็เยอะแยะ เพราะฉะน้ันมาตรการในการจัดการการรองเรียนผูบริโภคของ กสทช. ยังไมดี แตทาง กสทช. 

เทาท่ีผมรู ก็คือ เขาพยายามสงเสริมใหแตละคนพยายามรวมกลุมดูแลกันเองเพ่ือลดงานเขาดวย 

อันนี้ถูกแลว คือตองสงเสริมใหผูประกอบการในแตละอุตสาหกรรมกํากับและดูแลกันเอง อยาใหเกิดเรื่อง 

แลวก็เขาควรจะสงเสริมใหกับสังคม” (เกษม อินทรแกว,ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหง 

ประเทศไทย) 

“ให กสทช. ผลักดันวา ใหทุกผูประกอบการจะตองมีสภาวิชาชีพของเขารองรับเหตุการณที่เกิดข้ึน 

ในปจจุบันเมื่อมีการเรียกรองหรือรองเรียนเขาไป ถาผูที่ถูกรองเรียนลาออกจากสมาชิกภาพ ก็ไมสามารถทํา

อะไรกับเขาไดแลว อันน้ีผมคิดวา จะฝากให กสทช. ตองบังคับใหผูประกอบการตองมีสภาวิชาชีพรองรับ 

และไมใหเขาสามารถออกจากสภาวิชาชีพได ถาเขาออกจากสภาวิชาชีพนึง ก็ตองใหเขาเขาไปอยูในความ

ดูแลของ กสทช. เลย ไดไหมครับ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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กลุมท่ี 3 ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ  

 ขอเสนอแนะอื่นๆ จากผูใหขอมูลที่เปนประโยชนตอ กสทช. ในการดูเรื่องการเอาเปรียบผูบริโภคใน

กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  มีดังน้ี 

3.1 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนประชาชน เสนอใหมีการผลักดันและสนับสนุนองคกรอิสระเพื่อการ

คุมครองผูบริโภคใหเกิดข้ึน  

 “กสทช.นาจะฝากเรือ่ง พรบ.องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภค มันจะชวยไดเยอะนะครับ และก็

อยากใหเขาจริงจังกับเรื่องของเครือขายภาคประชาชน จะไดชวยเหลือประชาชนจริง ๆ แบงเบาภาระ 

กสทช. ดวย และก็อยางนอย ๆ พี่ ๆ ทั้ง 3 คนก็ไมตองมาสูเองคนเดียว อยางนอยเรามีกองหนุนชวยกัน 

ใชไหมครับ อันน้ีมันนาจะชวยไดสวนนึงอะฮะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

 3.2 ผูใหขอมูลที่เปนบุคคลภายนอก กสทช. ผูใหขอมูลเสนอให กสทช. หาแรงจูงใจในการรองเรียน 

เชน ใหเงินแกผูรองหากกรณีที่การรองเรียนนําไปสูการเปลี่ยนแปลง   

“อีกอยางก็เปนเรื่องของการใหรางวัล ถาคุณมีการใหรางวัลผูบริโภคท่ีใชสิทธินะ การใหรางวัล 

มันก็คือการเยียวยาเขา อยางเชน ผูบริโภคที่รองเรียนแลวทําใหผูประกอบการมีการเปลี่ยนแปลง คุณก็ให

รางวัลเขา 1,000 บาท ตอ 1 เรื่องรองเรียน แนนอนวาคนจะแหกันไปรอง ผมวาเรื่องของการจูงใจคนแบบน้ี

มันก็มีสวนเยอะ ทําใหคนสนใจจะไปตรวจสอบดูวาไอเรื่องแบบน้ีมันมีกฎหมายไหม โอเควาเขาอาจจะอยาก 

ไดเงิน แตอยางนอยมันก็ทําใหเขาสนใจมารื้อหาขอมูลกันมากข้ึน” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

 

3.3 ผูใหขอที่เปนบุคลากรภายใน กสทช. เสนอวา นักวิชาการควรศึกษาและเผยแพรรณรงคสิทธิของ

ผูบริโภคในการใชบริการสื่อสารและโทรคมนาคม 

 “ก็กสทช.ก็ตองมีการรณรงคเผยแพรความรูถึงสิทธิในการใชบริการสื่อสารโทรคมนาคมใหมากกวาน้ี 

เพราะวาชองทางเผยแพรใหความรูกับประชาชนในเรื่องของสิทธิในการบริโภควิทยุ โทรทัศน โทรศัพท ยังมี

นอยไปหนอย ก็ตองชวยกัน รวมท้ังฝายพวกนักวิจัยก็ตองชวยเผยแพร ตองไปบอกกัน ไปชวยกัน” 

(คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 
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สรุปบทวิเคราะหขอเสนอแนะจากผูใหขอมูลในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน  

 1) ขอเสนอแนะตอ กสทช. ในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการเอาเปรียบผูบริโภค 

1.1 ประเด็นกฎหมายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของ 

   1.1.1 การแกไขประกาศที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบเวลาในการขอขอมูลหรือ

คําแนะนําจากหนวยงานภายนอก หรือกรณีเรียกใหผูใหบริการมาช้ีแจง ทั้งน้ี เพื่อใหกระบวนการในการ

พิจารณาและแกไขเรื่องรองเรียนรวดเร็วข้ึนกวาปจจุบัน นอกจากน้ี กสทช. ควรแกไขประกาศที่เกี่ยวของ 

โดยกําหนดใหผูรองเรียนไมตองย่ืนเอกสารที่เปนลายลักษณอักษร และ/หรือ วัตถุพยานประกอบคํารอง 

อันจะเปนภาระตอผูรองเรียนจนเกินไป 

  1.1.2 การกําหนดในประกาศใหระงับการออกอากาศโฆษณาที่ ถูกรองเรียน 

และอยูระหวางการสอบสวนและพิสูจนขอเท็จจริงวาเขาขายการเอาเปรียบผูบริโภคหรือไม เพื่อการระงับ 

ความเสียหายที่อาจเกิดข้ึนระหวางการพิจารณา  

   1.1.3 การเรงออกประกาศเพิ่มเติมโดยดวน เกี่ยวกับการโฆษณาตรง โฆษณาแฝง 

และการสื่อสารในลักษณะเอาเปรียบผูบริโภคซึ่งจะมีรูปแบบใหม ๆ เกิดข้ึนตามความกาวหนาทางเทคโนโลยี  

  1.2 ประเด็นนโยบายของ กสทช. เกี่ยวกับงานคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน 

   1.2.1 นโยบายในการดําเนินงานของ กสทช. ควรใหความสําคัญกับงานดาน 

การคุมครองผูบริโภคมากกวาปจจุบัน และเนนหลักธรรมาภิบาลในการตัดสินกรณีการเอาเปรียบผูบริโภค  

   1.2.2 กสทช. ควรเพิ่มและพัฒนาบุคลากรในสวนการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียน  

 1.3 ประเด็นบทบาทหนาที่เพิ่มเติมของ กสทช. ในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  

  1.3.1 กสทช. จําเปนตองเปดเผยขอมูลที่จะทําใหประชาชนรูเทาทันการเอาเปรียบ 

เชน ขอมูลการรองเรียน สถิติเรื่องรองเรียน รวมถึง ขอมูลอื่น ๆ ที่จะใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ที่เหมาะสมได เชน เปรียบเทียบราคา คุณภาพบริการ ลักษณะสัญญา เปนตน รวมถึง กสทช. ควรจัดทํา

ฐานขอมูลกลางที่ใหประชาชนสามารถเขาถึงเพื่อตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการวิทยุและโทรทัศนได 

โดยเผยแพรผานชองทางที่หลากหลายใหประชาชนเขาถึงไดโดยงายและสะดวก 
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  1.3.2 กสทช. ควรบังคับใชกฎหมายกับผูใหบริการที่เอาเปรียบผูบริโภคอยางจริงจัง 

โดยเฉพาะอยางย่ิง กับผูประกอบการที่กระทําการเอาเปรียบหรือพบเรื่องรองเรียนประเด็นเดิมหลายครั้ง  

  1.3.3 การพิจารณาแกไขกฎหมายให กสทช. มีอํานาจหนาที่ในการเยียวยาหรือ

บังคับใหผูถูกรองเยียวยาแกผูบริโภคอยางเหมาะสม 

  1.3.4 กสทช. จําเปนตองเผยแพรใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภค

แกประชาชน อีกทั้ง การยกกรณีเรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จมาเผยแพร ก็จะชวยใหผูบริโภคมีแรงจูงใจ

และกลารองเรียน 

 1.4 ประเด็นกลไกการทํางานคุมครองผูบริโภค 

  1.4.1 กสทช. ควรเรงพัฒนาใหมีกลไกการรับและจัดการเรื่องรองเรียนในระดับ

ภูมิภาค เพื่อเปนการกระจายอํานาจและเขาถึงผูบริโภคมากข้ึน 

  1.4.2 กสทช. ควรมีหนวยเฝาระวังและมีอํานาจรองเรียนแทนผูบริโภคไดเลย 

โดยจะตองมีกลไกการเฝาระวังที่มีประสิทธิภาพ และตองมีมาตรการเพื่อจัดการกรณีการเอาเปรียบผูบริโภค 

แมไมมีการรองเรียนข้ึนมา 

1.5 ประเด็นการใชระบบสารสนเทศเพื่ออํานวยใหการจัดการเรื่องรองเรียนมีประสิทธิภาพ 

กสทช. ควรริเริ่มและพัฒนาการใชระบบสารสนเทศ เช่ือมโยงขอมูลและหนวยงานที่ เกี่ยวของ 

ในกระบวนการรับและติดตามเรื่องรองเรียน ทั้งระบบที่ผูรองสามารถติดตามความคืบหนาเรื่องรองเรียนได 

รวมถึงระบบที่เช่ือมโยงงานรบั-สงกรณีเรือ่งรองเรียนระหวางหนวยงานภายในกันเอง และ ระหวาง กสทช. กับ

หนวยงานภายนอก  

  1.6 ประเด็นชองทางรับเรื่องรองเรียน 

 กสทช.ควรเปดชองทางรับเรื่องเรียนในหางสรรพสินคาที่มีรานคาของผูประกอบการต้ังอยูในหาง 

หรือละแวกน้ัน ๆ เพื่อใหเขาถึงและสะดวกกับผูบริโภคมากย่ิงข้ึน 
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 2) ขอเสนอแนะเชิงประเด็นในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการเอาเปรียบผูบริโภค 

 2.1 การนําเอากลไกการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการโทรคมนาคมมาปรับใชในกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน 

  ก. นักวิชาการเสนอแนะใหการจัดการเรื่องรองเรียนควรเริ่มที่ผูใหบริการกอน แตหากเกิด

กรณีที่ผูใหบริการไมจัดการแกไขปญหาหรือผูบริโภคไมพึงพอใจแลวจึงย่ืนเรื่องมาที่ กสทช. ทั้งน้ี อาจมีการ

กําหนดใหผูใหบริการรับผิดชอบคาใชจายในการย่ืนเรื่องรองเรียนไปยัง กสทช. แกผูบริโภค เพื่อเปนแรงจูงใจ

ใหผูใหบริการเรงแกไขปญหาจากการรองเรียนของผูบริโภค  

 ในขณะที่บุคลากรภายใน กสทช. มีความคิดเห็นที่แตกตางวาในกิจการกระจายเสียง 

และโทรทัศน ไมสามารถใหผูใหบริการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในช้ันตนได เหมือนที่ใชในกิจการ

โทรคมนาคม เน่ืองจาก ในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน มีผูใหบริการจํานวนมากและหลากหลายกวา

กิจการโทรคมนาคม จึงไมอาจทําใหมั่นใจไดวาผูใหบริการทุกรายจะสามารถจัดการปญหาเรื่องรองเรียนของ

ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 ข. การจัดใหหนวยงานจัดการเรื่องรองเรียนเปนอิสระจาก กสทช. 

ผูใหขอมูลที่เปนบุคคลภายนอกไดเสนอแนะใหปรับเปลี่ยนใหโครงสรางของอนุกรรมการฯ 

มีความเปนอิสระจาก กสทช. เชนเดียวกับโครงสรางของ สบท. เพื่อการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่ 

เปนอิสระและมีความรวดเร็ว 

2.2 การสงเสริมเครือขายประชาชนเพื่อสนับสนุนการคุมครองผูบริโภค 

กสทช. สนับสนุนเครือขายผูบริโภคระดับพื้นที่และเช่ือมโยงการทํางานกับ กสทช. คลายกับที่ สบท. 

เคยสรางเครือขายไว รวมถึงการพัฒนาใหกลายเปนเครือขายผูรองเรียน และทําหนาที่เฝาระวังสื่อแทน กสทช. 

ดวย  

2.3 การรวมมือและบูรณาการงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหา 

เอาเปรียบผูบริโภค ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

 หนวยงานที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหาเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศนควรมีการบูรณาการทํางานเพื่อความสะดวกในการรองเรียนของผูบริโภค โดยอาจจัดต้ังเปนจุดบริการ

เบ็ดเสร็จ (one-stop service) และเพื่อใหการดําเนินการพิจารณาและแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่รวดเร็วข้ึน 

โดยใหพัฒนารูปแบบปจจุบันที่ กสทช. รวมกับ องคกรอาหารและยา (อ.ย.) สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค (สคบ.) และกองบังคับการปราบปรามการกระทําความผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค (บก.ปคบ.) 

โดยอาจเพิ่มหนวยงานรัฐอื่น ๆ เชน ศูนยดํารงธรรม สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด เปนตน  
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 2.4 การคุมครองผูบริโภคในยุคสื่อหลอมรวม 

 เน่ืองจาก ปจจุบันมีบริการหลอมรวม (converged service) เปนจํานวนมากที่ใหบริการแกผูบริโภค

อยู กสทช. จึงควรมีการพัฒนากลไกการคุมครองผูบริโภคเพื่อสามารถรับมือกับความกาวหนาทางเทคโนโลยี  

ในยุคสื่อหลอมรวม  

2.5 การสงเสริมการกํากับดูแลกันเองภายใตมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพของผูประกอบการ 

 การสงเสริมใหผูประกอบการใหบริการบนพื้นฐานจริยธรรมแหงวิชาชีพและธรรมาภิบาลมีความสําคัญ

อยางย่ิงตอการลดปญหาการถูกเอาเปรียบของผูบริโภค โดยควรสงเสริมใหผูประกอบการแตละราย 

สังกัดองคกรวิชาชีพที่มีมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพในการกํากับดูแลกันเอง รวมถึง ใหมีจิตสํานึกในการ 

ดําเนินธุรกิจเพื่อประโยชนสาธารณะ ไมเพียงแคมุงหวังกําไรสูงสุดเทาน้ัน รวมถึง กระตุนใหผูประกอบการ

ใหบริการตามหลกัธรรมาภิบาล อีกทั้ง ยังมีขอเสนอแนะในนําเอากลไกการกํากับดูแลรวมกันมาใชในการกํากับ

ดูแลเพื่อการคุมครองผูบริโภค  

 

 3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  

 ขอเสนอแนะอื่นๆ จากผูใหขอมูลที่เปนประโยชนตอ กสทช. ในการดูเรื่องการเอาเปรียบผูบริโภคใน

กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  มีดังน้ี 

3.1 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนประชาชน เสนอใหมีการผลักดันและสนับสนุนองคกรอิสระเพื่อการ

คุมครองผูบริโภคใหเกิดข้ึน  

 3.2 ผูใหขอมูลที่เปนบุคคลภายนอก กสทช. ผูใหขอมูลเสนอให กสทช. หาแรงจูงใจในการรองเรียน 

เชน ใหเงินรางวัลแกผูรองหากกรณีที่การรองเรียนนําไปสูการเปลี่ยนแปลง   

3.3 ผูใหขอที่เปนบุคลากรภายใน กสทช. เสนอวา นักวิชาการควรศึกษาและเผยแพรรณรงคสิทธิของ

ผูบริโภคในการใชบริการสื่อสารและโทรคมนาคม 

 

 หากพิจารณาขอเสนอแนะตามที่ผูใหขอมูลเสนอมาน้ัน ขอเสนอแนะในประเด็นของกฎหมาย 

กฏเกณฑ และนโยบายถือวาอยูในวิสัยที่ กสทช. ทําได และ กสทช. ควรเรงดําเนินการ เพราะจะทําใหผูใชสื่อ 

ที่ถูกเอาเปรียบไดรับการจัดการปญหาอยางรวดเร็ว และมีธรรมาภิบาล ในสวนขอเสนอแนะเชิงประเด็น 

ในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภค จะเปนการสรางกลไกทั้งในสวนการบริหาร

จัดการการพิจารณาเรื่องรองเรียนของ กสทช. เอง และกลไกการสรางความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค 

ตลอดจนกลไกการกํากับดูแลกันเองของผูประกอบการ สวนขอเสนอแนะอื่น ๆ ทั้งในเรื่องของการมี 
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องคกรอิสระเพื่อคุมครองผูบริโภค การสรางแรงจูงใจในการเขามารองเรียนเมื่อถูกเอาเปรียบ และการรวมชวย

เผยแพรรณรงคสิทธิของผูบริโภคในการใชบริการสื่อสารและโทรคมนาคม หากสามารถทําได จะย่ิงชวยให   

พลังของผูบริโภคเขมแข็ง และมีอํานาจเหนือผูประกอบการ 
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บทท่ี 5 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายในการคุมครองผูบริโภค โดยจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในภาพรวม 
  

การศึกษาเรื่อง “สภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน” ไดศึกษาถึงขอมูลภาพรวมของเรื่องรองเรียน รวมถึง ขอมูล ขอเท็จจริง เชิงวิชาการ

เกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค ที่ผูบริโภคไดรองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. โดยได

ทําการศึกษาดวยการศึกษาแนวคิดและงานวิชาการที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค การวิเคราะหสถิติ 

เรื่องรองเรียน การสัมภาษณเชิงลึกผูมีสวนเกี่ยวของในกระบวนการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค 

ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการรับฟงขอเสนอแนะจากผูทรงคุณวุฒิ ดังผลการศึกษา

ดังกลาวขางตน นําไปสูขอเสนอแนะเชิงนโยบายแก กสทช. ในการคุมครองผูบริโภคโดยจัดการกับปญหา 

การเอาเปรียบผูบริโภค ดังตอไปน้ี 

 

 

  

 

จากผลการศึกษาพบวาสภาพปญหาที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศนในปจจุบันมีลกัษณะที่หลากหลาย และยังไมไดรับการกําหนดไวในเปนลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภค 

ตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

พ.ศ. ๒๕๕๕ โดยลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคที่ กสทช. ควรพิจารณากําหนดประกาศเพิ่มเติม มีดังน้ี 

 

1.1 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคจากการสื่อสารเพ่ือการพาณิชย (commercial 

communications) ท่ีครอบคลุมและทันตอเทคโนโลย ี 

 กสทช. ควรกําหนดลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคจากการสือ่สารเพื่อการพาณิชย โดยพิจารณา

ใหครอบคลุมทั้ง โฆษณาตรง โฆษณาแฝง การปรากฏสินคาในรายการที่ไมใชชวงโฆษณา (product 

placement) การสนับสนุนรายการ (sponsorship) การสงเสริมการขาย (promotion) การโฆษณา

ประชาสัมพันธดวยตัวว่ิงทางหนาจอโทรทัศนอันกอใหเกิดความรําคาญ รวมถึง รายการสั่งซื้อสินคาทาง

โทรทัศน (teleshopping) ซึ่งพบปญหาวาเมื่อเกิดการเอาเปรียบผูบริโภคที่ซื้อสินคาแลวยังไมมีขอกําหนด

ชัดเจนวาใครจะรับผิดชอบระหวางผูขายสินคาและ/หรือสถานีดวย โดยกําหนดเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะ 

ř. กสทช.ควรพจิารณากําหนดประกาศเพิÉมเติมเกีÉยวกับสภาพปัญหาทีÉเป็นการเอาเปรียบ

ผู้บริโภค และมาตรฐานสัญญากิจการแบบบอกรับสมาชกิ 
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ที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยอาศัยการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไร 

เกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนราํคาญ (ประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภค

ในกิจกรกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5) ใหมีประเด็นการออกอากาศรายการโดย 

มีการโฆษณาบริการหรือสินคาในลักษณะการวางสินคา (product placement) [หรือ การโฆษณาแฝง] โดย

ตองมีการกําหนดนิยามของรูปแบบการสื่อสารเพื่อการพาณิชยตาง ๆ วามีขอบเขตเชนไร และจะมีแนวทางใน

การกํากับดูแลอยางไร จะนับรวมเขากับเวลาโฆษณาที่กําหนดไวตามกฎหมายหรือไม 

 นอกจากน้ี เทคโนโลยีที่กาวหนาทําใหการสื่อสารเพื่อการพาณิชยสามารถสงผานชองทาง/

แพลตฟอรมที่หลอมรวมกัน เชน การโฆษณาทางสื่อสังคมออนไลนแตผานสมารททีวี เปนตน รวมถึงการ

สื่อสารเพื่อการพาณิชยที่ปรากฏทางชองรายการจากตางประเทศ ดังน้ัน กสทช. ควรพิจารณาและศึกษา

เพิ่มเติมเกี่ยวกับประเด็นน้ี เพื่อใหการคุมครองผูบริโภคจากการถูกเอาเปรียบในการสื่อสารเพื่อการพาณิชยมี

ความครอบคลุมและทันตอเทคโนโลยีมากข้ึน 

 

 1.2 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีเปนเด็กและเยาวชน 

 ลักษณะที่เปนการเอาเปรยีบผูบริโภคควรมีการกําหนดเพื่อวัตถุประสงคในการกํากับดูแลเพื่อคุมครอง

เด็กและเยาวชน (protection of minors) โดยเฉพาะอยางย่ิงการเอาเปรียบและไมเปนธรรมที่ปรากฏ 

ในการสื่อสารเพื่อการพาณิชยที่มีกลุมเปาหมายหลักเปนเด็กและเยาวชน เน่ืองจากเด็กและเยาวชน 

มีการตระหนักรูตอการโฆษณาแตกตางจากผูใหญ โดยอาจมีเน้ือหาที่ไมเหมาะสมในการโฆษณาสินคา 

และบริการ ปรากฏในหลายรูปแบบ อาทิ การใชตัวละคร ตัวการตูน หรือบุคคลรับรองในโฆษณา ที่เด็กรูจัก

เปนอยางดีหรืออยูในรายการสําหรับเด็กที่กําลังฉายอยู ทําใหเด็กซึ่งเปนผูรับสาร อาจจะไมสามารถแยกแยะ 

วัตถุประสงคในการสื่อสารไดวาโฆษณาช้ินน้ีมีข้ึนเพื่อโนมนาวใจใหเกิดการซื้อ หรือเพื่อความบันเทิง รวมถึงการ

กดดันเด็กใหซื้อ หรือใหเด็กขอใหผูปกครองซื้อ การทําใหสินคาดูราคาไมแพง ดวยการใชคํา เชน “เพียง” 

“เทาน้ัน” “ราคาต่ํา” “ลดราคา” หรืออื่นๆในทํานองเดียวกัน เปนตน38  

 ทั้งน้ี การกําหนดลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภคในการสื่อสารเพื่อการพาณิชยที่มีกลุมเปาหมายหลัก

เปนเด็กและเยาวชน อาจระบุในประเด็นตาง ๆ อาทิ (1) การโฆษณาและพฤติกรรมการเลียนแบบของเด็ก 

อันไดแก การเลียนแบบความกาวราวรุนแรงและพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม และการเลียนแบบผูรับรองสินคา 

(2) การนําเสนอเน้ือหาและขอความในโฆษณาซึ่งอาจทําใหเด็กเกิดความเขาใจผิด (3) การโฆษณาไมควร

สงเสริมใหเด็กบริโภคเกินความจาํเปน (4) การโฆษณาตอเด็กไมควรนําเสนอเน้ือหาโดยใชจุดจูงใจเกี่ยวกับเรื่อง

เพื่อนและสังคม และ (5) การโฆษณาควรคํานึงถึงสวัสดิภาพ ความปลอดภัยและความเปนอยูที่ดีของเด็ก39 

เปนตน โดยกําหนดเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยอาศัยการใชเครือขาย 

                                                             
38 กัลยกร วรกุลลัฎฐานีย, 2556.  
39 ฐิติรัตน อิสริยคุณานนท, 2551.  
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หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ (ประกาศ กสทช. 

เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5)  

ใหมีประเด็นการออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาที่มีกลุมเปาหมายหลักเปนเด็ก 

และเยาวชนตามประเด็นตาง ๆ ขางตน 

 

 1.3 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการท่ีหลอมรวม (converged services) 

 การหลอมรวมระหวางบริการกระจายเสียงและโทรทัศน บริการอินเทอรเน็ต และบริการดาน

โทรคมนาคมน้ัน ทําใหเกิดบริการที่หลอมรวม (converged services) ในรูปแบบใหมและหลากหลาย 

ใหบริการแกประชาชน เชน ไอพีทีวี โมบายลทีวี การใหบริการ streaming video ทั้งสดและยอนหลัง 

ตามความตองการบนสมารททีวีผานแอปพลิเคช่ัน เปนตน รวมถึง การตลาดอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) 

และการตลาดผานโทรศัพทมือถือ (Mobile commerce/M-commerce) บริการความบันเทิงทาง

โทรศัพทเคลื่อนที่ เชน จายเงินเพื่อมีสวนรวมในบริการ interactive TV ซึ่งลวนมีบทบาทในการทําธุรกิจดาน

เน้ือหาโสตทัศน (Audiovisual content) เพิ่มข้ึน  

 มาตรการสําคัญที่ กสทช. ควรพิจารณาออกมาตรการเพื่อการคุมครองผูบริโภคที่อยูทามกลางบริการ

ที่หลอมรวมเหลาน้ี คือ มาตรการในการคุมครองขอมูลสวนบุคคลและความเปนสวนตัว (protection of 

personal data and privacy) ทั้งน้ี เพื่อเปนการสรางความเช่ือมั่น (trust) ของผูบริโภคตอบริการดังกลาว 

อันจะเปนการรับรองวาผูบริโภคจะไดรับการคุมครอง พรอมทั้งสงเสริมตลาดบริการที่หลอมรวมน้ีใหมีการ

เติบโต40 อาทิ การอนุญาตใหผูใหบริการขอขอมูลสวนบุคคลจากลูกคา เฉพาะกรณีที่จําเปนตองมีการเปดใช

บริการ (activate service) และบนพื้นฐานที่วาผูบริโภคไดรับการแจงถึงเหตุผลที่จะตองรวบรวม ประมวล 

และเก็บขอมูลไว รวมถึง ผูบริโภคตองมั่นใจวามีระบบหรือโครงขายที่ปลอดภัยเพียงพอที่จะปองกันบุคคล 

ที่ไมไดรับอนุญาตเขาถึงขอมูลได ทั้งน้ี ขอกําหนดเหลาน้ี ควรเปนการพิจารณาออกประกาศ กสทช. รวมกัน

ระหวางคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม (กทค.) และ คณะกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน (กสท.) เน่ืองจากเกี่ยวของกับบริการที่หลอมรวมซึ่งอยูภายใตการกํากับดูแลของคณะกรรมการ 

ทั้งสองดาน 

 

 1.4 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคเก่ียวกับการเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสั้น (SMS) 

จากปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในปจจุบัน พบวา การเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสั้น (SMS) 

เขาไปในรายการน้ันมีราคาสูงกวาปกติ และมีกลยุทธการตลาดที่สงขอความกลับมายังผูบริโภคเพื่อให 

สงขอความกลับและมีการเรียกเก็บคาบริการโดยไมไดแจงลวงหนา ดังน้ัน นอกจากสภาพปญหาเกี่ยวกับ 

การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมี

                                                             
40 International Telecom Union [ITU], Regulation and Consumer Protection in a Converging Environment, March 2013, p.20. 
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เหตุผลอันสมควรแลวน้ัน ควรพิจารณากําหนดการเอาเปรียบผูบริโภคในลักษณะน้ีเพิ่มเติมดวย โดยกําหนด

เพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยอาศัยการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมี

ลักษณะเปนการคากําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ (ประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทํา 

ที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5) ใหมีประเด็น 

การเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสั้น (SMS))  

 

1.5 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการโทรทัศนดิจิตอล 

จากการศึกษาของ ITU พบวา สภาพปญหาที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคประเด็นหน่ึงที่มีผูรองเรียน

มากในตางประเทศ41 คือ เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับสัญญาณขาดหายหรือรับชมรายการไมได ( service 

outage/poor coverage) สอดคลองกับสถิติเรื่องรองเรียน และสภาพปญหาที่กลุมผูบริโภครายงาน 

ในการสนทนากลุมวามีเรื่องรองเรียนจํานวนหน่ึงที่เกี่ยวกับการรับสัญญาณโทรทัศนดิจิตอลไมได สัญญาณ

สถานีโทรทัศนภาคพื้นดินขาดหายและไมสามารถรับชมไดผานกลองรับสัญญานโทรทัศนดาวเทียมภาย

หลังจากเปลี่ยนเปนโทรทัศนระบบดิจิตอล และความสับสนของผูบริโภคจากการจัดเรียงชองใหมของผู

ใหบริการเคเบิลทีวี โดยไมไดแจงขอมูลหรือวิธีการเรียงชองอัตโนมัติใหผูชมทราบ  

ดังน้ัน ในระหวางการเปลี่ยนผานสูโทรทัศนดิจิทัลของประเทศไทยน้ี กสทช. ควรพิจารณาถึง 

สภาพปญหาที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคเกี่ยวกับเกี่ยวกับสัญญาณขาดหายหรือรับชมรายการไมไดในบริการ

โทรทัศนดิจิตอลดังกลาวขางตนดวย โดยกําหนดเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค 

โดยอาศัยการใชเครือขายหรอืการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอน

รําคาญ (ประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5) 

 

1.6 การกําหนดสาระสําคัญเก่ียวกับสิทธิหนาท่ีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการในประกาศ 

กสทช. เรื่อง มาตรฐานของสัญญาการใหบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก พ.ศ. 2556 

 จากปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในปจจุบัน พบวา ผูบริโภคที่ใชบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก

มักจะพบปญหาเรื่องการผลักความรับผิดชอบในการรับ/แกไขปญหาจากเรื่องรองเรียน ระหวาง ผูใหบริการ

โครงขายกับผูใหบริการชองรายการ และ ระหวางผูใหบริการโครงขายกับตัวแทนจําหนายในแตละพื้นที่ ดังน้ัน 

                                                             
41 ผลจากการสํารวจความคิดเห็นองคกรกํากับดูแลและหนวยงานที่เก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศตาง ๆ ประกอบดวย Those 

countries participating in the survey were Azerbaijan, Bahrain, Belgium, Bhutan, Bolivia, Brazil, Bulgaria, Colombia, Côte 

d'Ivoire, Cyprus, El Salvador, Honduras, Italy, Lithuania, Mali, Mexico, Mongolia, Oman, Portugal, Qatar, Rwanda, Senegal, 

South Africa, Sudan, Swaziland, Switzerland, Syria, Thailand, Tunisia, Uganda, Uruguay, Vanuatu, and Venezuela (แหลงที่มา: 

ITU, 2013, p2) 
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กสทช. ควรพิจารณากําหนดสาระสําคัญเพิ่มเติมเกี่ยวกับหนาที่ของผูใหบริการ อาทิ ตัวอยางในประเทศ 

เกาหลีใตน้ัน รัฐบาลมีการกําหนดใหผูใหบริการจะตองตรวจสอบตัวแทนจําหนายอยางใกลชิดเพื่อใหมั่นใจไดวา

ตัวแทนจําหนายน้ันดําเนินการใหบริการผูบริโภคอยางเปนธรรมและชวยใหผูบริโภคเขาใจสัญญาอยางถองแท

กอนที่จะสมัครใชบริการ เปนตน  

 นอกจากน้ี การใหบริการแบบขายพวง (bundled services)42 กสทช. ก็ควรพิจารณากําหนด

สาระสําคัญเพิ่มเติมเกี่ยวกับหนาที่ของผูใหบริการ เชน ระบุชวงเวลาของแตละบริการในขอตกลงกับลูกคา 

ใหชัดเจน การใหขอมูลสําคัญ เชน การคิดราคา สวนลด cooling-off periods การคํานวณคาธรรมเนียม 

เมื่อเลิกสัญญา รวมถึง การระบุรายละเอียดในขอตกลงกับลูกคาวาใครเปนผูรับผิดชอบหากเกิดปญหา 

ประการใดประการหน่ึงข้ึน43 ทั้งน้ี เพื่อใหการคุมครองผูบริโภคในเรือ่งของราคา การเรียกเก็บเงินทีโ่ปรงใสและ

เปนธรรม อันเปนสภาพปญหาหน่ึงที่จําเปนในนโยบายหรือกรอบการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภคและผูใช

สื่อในภาวะสื่อหลอมรวม44 โดยกําหนดเพิ่มเติมไวในประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของสัญญาการใหบริการ

โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก พ.ศ.2556 

 

 

 

 

จากผลการศึกษาพบวาการกําหนดกฎเกณฑที่ เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศนในปจจุบันจะพิจารณาวาลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภคแบบใดที่ตองการ

เกณฑที่ ชัดเจนในการตัดสิน เชน การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง 

เพื่อดึงดูดความสนใจของผูบริโภค ก็จะมีการออกประกาศเพื่อเปนแนวทางพิจารณา นอกจากน้ี ลักษณะการ

เอาเปรียบผูบ ริ โภคที่ จะประกาศใหม เพิ่ ม เ ติม น้ัน  จะพิจารณาจากประเ ด็นที่มี เ รื่ องรอ ง เรียน 

เขามาเปนจํานวนมาก อาทิ เรื่องการโฆษณาแฝงและความถ่ีในการโฆษณาในรายการสําหรับเด็กและเยาวชน  

                                                             
42 การขายพวง ประกอบดวย ที่มทีั้งการขายพวง 2 บริการ หรือ “Double plays” เปนการขายบริการอินเทอรเน็ตรวมกับบริการทีวีแบบบอกรับ

สมาชิก หรือ การขายบริการโทรศัพทพ้ืนฐานรวมกับบริการอินเทอรเน็ต การขายพวง 3 บริการ หรือ “Triple plays” เชน การขายบริการ

อินเทอรเน็ตความเร็วสูง บริการเคเบิลทีวีและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เขาดวยกัน โดยกําหนดใหผูใชบริการสามารถดูรายการชองทวีีไดโดยไมตอง

จายคาบริการรายเดือน หรือ การขายพวง 4 บริการ หรือ “Quadruple plays” เชน การเสนอขายบริการโทรศัพทพ้ืนฐาน บริการ

โทรศัพทเคลื่อนที ่บริการอินเตอรเน็ต และบริการเคเบิลทีวี หรือ บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ บริการอินเตอรเน็ตผานโครงขายประจําที่ บริการ

อินเทอรเน็ตผานโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และบริการเคเบิลทีวี เปนตน อางอิง Telecom Journal (แหลงที่มา: ประถมพงศ ศรีนวล, “มุมมองที่

แตกตางของการขายพวง”, วารสาร Telecom Stat, ปที่ 3 ฉบับที่ 11, พฤศจิกายน 2556, หนา 4-5) 
43 กรณีศึกษาจากประเทศเกาหลีใต แหลงที่มา: ITU, 2013, p.11. 
44 ITU, 2013, p.10. 

Ś. กสทช. ควรพัฒนาระบบจัดการข้อมูลสถติกิารร้องเรียนและข้อมูลทีÉจาํเป็นเพืÉอการ

พจิารณากาํหนดนโยบายและกฎเกณฑ์ทีÉเกีÉยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค 
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การกําหนดนโยบายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคของ กสทช. โดยพิจารณาจาก

จํานวนเรื่องรองเรียนน้ัน จําเปนตองอาศัยการรวบรวมขอมูลเพื่อจัดทําเปนฐานขอมูลเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน

อยางเปนระบบ อยางไรก็ดีจากการดําเนินการวิเคราะหขอมูลเรื่องรองเรียนที่เขามายัง กสทช. ในการศึกษา

ครั้งน้ี พบขอจํากัดเกี่ยวกับการเก็บรวบรวมขอมูล ความสมบูรณของขอมูล และการจัดประเภทเรื่องรองเรียน  

ดังน้ัน กสทช. ควรพัฒนาระบบจัดการขอมูลสถิติการรองเรียนโดยใชระบบสารสนเทศจัดประเภท 

ของเรื่องรองเรียนที่เขามาเปนหมวดหมู อาจจะจัดตามประเภทของลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภค 

ตามประกาศที่เกี่ยวของ สอดคลองกับหลักปฏิบัติที่ทําใหการคุมครองผูบริโภคในบริบทของการหลอมรวมสื่อ  

ที่เสนอโดย ITU รวมถึง ใหมีการเช่ือมโยงขอมูลระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของในกระบวนการรับและพิจารณา

เรื่องรองเรียนภายใน สํานักงาน กสทช.  

นอกจากน้ี กสทช. ควรกําหนดนโยบายการคุมครองผูบริโภคแบบอางอิงหลกัฐาน (evidence-based) 

โดยนอกจากจะใชขอมูลจากสถิติเรื่องรองเรียนดังกลาวขางตนแลว จําเปนตองพิจารณาขอมูลจากการวิจัย

ผูบริโภค โดยการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับผูบริโภคทั้งดานพฤติกรรมการบริโภคบริการดานการ

สื่อสาร โดยมุงเนนหาขอมูลในสิ่งที่ผูบริโภคตองการจริง ๆ45  

 

บทบาทหนาที่และความรับผิดชอบขององคกรกํากับดูแลในการคุมครองผูบริโภคมีอยางนอย 

4 ประการ  ไดแก 1) การสอบสวนกรณีเรื่องรองเรียน 2) การพัฒนาใหการอบรม 3) การใหขอมูลและสราง

ความตระหนักรูแกผูบริโภค และ 4) ปกปองผูบริโภคจากการถูกหลอกลวง ดังน้ัน เมื่อพิจารณาจาก 

ผลการศึกษาแลว กสทช. ควรมีการพัฒนาและเพิ่มเติมบทบาทหนาที่ในการคุมครองผูบริโภค ดังน้ี 

 

1) การสอบสวนกรณีเรื่องรองเรียน 

ปจจุบัน กสทช. และอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  

มีบทบาทสําคัญอยางย่ิงในการสอบสวนกรณีเรื่องรองเรียนในดานการเอาเปรียบผูบริโภค จากการศึกษา 

มีขอเสนอแนะตอกระบวนการจัดการปญหาเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภค ดังน้ี  

  

                                                             
45 ITU, 2013, p.20. 

ś. กสทช. ควรมีบทบาทหน้าทีÉเพิÉมเติมในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน์โดยอาศัยแนวคดิทีÉมองผู้บริโภคเป็นพลเมือง (consumer as citizen) 
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 1.1) ข้ันการรับเรื่องรองเรียน 

 กสทช.ควรเปดชองทางรับเรื่องรองเรียนที่หลากหลายและสะดวกตอผูบริโภค ปจจุบัน

ชองทางที่ไดรับความนิยมคือ โทรศัพท สวนเว็บไซต ก็ควรออกแบบใหเปนมิตรตอผูใช ( user-friendly) 

มากข้ึน รวมถึงเปดชองทางอื่นเพิ่มเติม เชน แบบฟอรมออนไลน web chat หรือ video chat เปนตน  

 กสทช. ควรคํานึงถึงสิทธิในการรองเรียน (the right to complain) ของผูบริโภคที่ควรได

เขาถึงกระบวนรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนที่เปนธรรมและโปรงใส ดังน้ัน กสทช. ควรกําหนดใหมีการ

ประชาสัมพันธชองทางการรองเรียนและเผยแพรข้ันตอนการดําเนินการพิจารณาใหประชาชนรับรูอยาง

กวางขวาง รวมถึง พัฒนาระบบการติดตามความคืบหนาเรื่องรองเรียน คลายกับระบบ Track&Trace เพื่อให 

ผูรองไดรับทราบความคืบหนาและติดตามผานระบบได นอกเหนือจากการประสานกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ

แลว 

นอกจากน้ี ในการรับเรื่องรองเรียน ควรพิจารณาวาจะสามารถลดภาระผูรองเรียนในการ

แสดงเอกสารหลักฐานหรือวัตถุพยานประกอบรองเรียนไดอยางไร เน่ืองจากเปนอุปสรรคสําคัญที่ทําให

ผูบริโภคไมรองเรียนมายังสํานักงาน และทําใหเรื่องรองเรียนที่เขามาไมสะทอนสภาพปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคที่เกิดข้ึนจริงๆ ณ ปจจุบัน 

 

1.2) ข้ันการพิจารณาเรื่องรองเรียน 

จากผลการศึกษาเชิงปริมาณเกี่ยวกับระยะเวลาในการพิจารณาเรื่องรองเรียนของ กสทช. 

พบวาสวนใหญ (76%) ใชเวลากอนหรือเปนไปตามกําหนดระยะเวลาที่ประกาศไว มีเพียง 22% ของ 

เรื่องรองเรียนที่ใชเวลาเกินกวากําหนด อยางไรก็ดี จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพกลับพบวา ปญหาเรื่อง 

ความลาชาในกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนน้ันเปนปญหาที่ผูใหขอมูลทุกกลุมใหความสําคัญและ 

เห็นวาควรไดรับการแกไขอยางเรงดวน แสดงใหเห็นวาระยะเวลาตามที่ กสทช. กําหนดไวยังไมรวดเร็วพอ

สําหรับผูบริโภค ทั้งน้ี การศึกษาของ ITU ระบุวา ตัวช้ีวัดการคุมครองผูบริโภคที่ประสบความสําเร็จ 

คือระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาเรื่องรองเรยีนของผูบริโภคจากการสํารวจพบวาประเทศสวนใหญที่องคกร

กํากับดูแลสื่อภาครัฐมีกลไกการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคใชเวลาในการแกไขปญหา 

เรื่องรองเรียนภายใน 25 วัน46 นอกจากน้ัน จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพยังพบวาปญหาความลาชาสวนใหญ

เกิดจากเหตุ 2 ประการ คือ ข้ันของการขอขอมูล/ความเห็น/ขอ ช้ีแจงจากหนวยงานภายนอก 

หรือผูประกอบการที่ถูกรองเรียน กับข้ันของการพิจารณาโดยอนุกรรมการฯ และบอรด กสท.   

ดังน้ัน กสทช. ควรพิจารณาปรับแกประกาศที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบเวลาในการขอ

ขอมูลหรือคําแนะนําจากหนวยงานภายนอก หรือกรณีเรียกใหผูใหบริการมาช้ีแจง เพื่อใหกระบวนการ

                                                             
46

 ITU, 2013, p.2. 
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พิจารณาและแกไขรองเรียนรวดเร็วข้ึนกวาปจจุบัน รวมถึง กรณีเรื่องรองเรียนที่ตองมีการรวมมือและบูรณา

การงานระหวางหนวยงานรัฐที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค ก็ควรจะกําหนดแบง

ขอบเขตงานกัน      ใหชัดเจน มีระบบขอมูลที่เช่ือมโยงถึงกัน และควรทําขอตกลงกันเกี่ยวกับเรื่องระยะเวลา

สูงสุดที่แตละหนวยงานจะแสวงหาขอเท็จจริงประกอบการพิจารณา 

สวนข้ันตอนของการพิจารณาโดยอนุกรรมการฯ และบอรด กสท. ควรคํานึงถึงกรอบเวลา 

ที่กําหนดไวในประกาศ กสทช. อยางเครงครัด โดยไมใหลาชากวาที่กําหนด เพื่อไมใหความเสียหายเกิดเพิ่มข้ึน

จากการตัดสินลาชาของคณะกรรมการฯ  

1.3) ข้ันการแกไขปญหาจากเรื่องรองเรียนและการเยียวยาแกผูบริโภคที่ไดรับความเสียหาย/

ถูกเอาเปรียบ 

จากการศึกษาพบวา มติจากคณะกรรมการ กสท. ที่เสนอแนะโดยอนุกรรมการดานการ

คุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนน้ัน สวนใหญมีอยู 2 ลักษณะคือ ลักษณะที่ 1 

ยุติเรื่องรองเรียนเน่ืองจากผูรองขอยุติเพราะไดรับการแกไขหรือชดเชยอันเปนที่พอใจจากผูใหบริการแลว 

และยุติเรื่องรองเรียนโดยสั่งใหผูใหบริการระงับการดําเนินการอันเปนการเอาเปรียบผูบริโภคที่ถูกรองเรียน 

ทั้งน้ี มติในลักษณะที่ 1 น้ัน เกิดจากการที่ผูใหบริการไดรับทราบขอมูลที่ถูกรองเรียนจากทาง 

กสทช. และระหวางการพิจารณาของ กสทช. น้ัน ทางผูใหบริการก็ไดทําการติดตอเพื่อขอแกไขและเยียวยาใหแก 

ผูใหบริการ ซึ่งการยุติเรื่องรองเรียนในลักษณะดังกลาว เกิดประโยชนแกผูใหบริการที่ไดรับการแกไขและเยียวยา

เลย แตในดานกระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของ กสทช. น้ันถือวายังไมเปนการแกไขปญหาอยางแทจริง 

ดังน้ัน กสทช. ควรพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องการบังคับใชกฎหมายเพื่อใหเกิดประสิทธิผลในการคุมครองผูบริโภค เชน 

การบันทึกขอมลูประเด็นการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีเรื่องรองเรียนเขามาของผูประกอบการแตละราย เพื่อพจิารณา

ถึงมาตรฐานดานการกํากบัดูแลตนเองในการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของผูใหบริการแตละราย ทั้งน้ี อาจพิจารณา

เปนขอมูลประกอบการตอใบอนุญาตดวย เปนตน 

สวนมติในลักษณะที่ 2 น้ัน เปนการใชอํานาจตามกฎหมายของ กสทช. ที่สั่งระงับการ

ดําเนินการที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภค แตชองโหวอยูตรงที่ กสทช. ไมไดมีอํานาจในการแกไขเยียวยา 

ดานการชดเชยความเสียหายที่เหมาะสมแกผูรองเรียนที่ไดรับความเสียหาย/ถูกเอาเปรียบ รวมถึงไมไดมี

อํานาจในการบังคับใหผูถูกรองแกไขเยียวยาดวย จึงกลายเปนภาระของผูบริโภคที่รองเรียนในการที่จะ

ดําเนินการอื่นใด เพื่อใหผูใหบริการชดเชยความเสียหายที่เกิดข้ึน ดังน้ัน กสทช. ควรใหความสําคัญกับสิทธิ 

ในการไดรับการแกไขเยียวยา (the right to redress) ของผูบริโภค โดยอาจพิจารณาแกไขกฎหมายเพื่อให 

กสทช. มีอํานาจแกไขเยียวยาหรือมีอํานาจบังคับผูใหบริการแกไขเยียวยา ตามแตกรณี  
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2) การพัฒนาใหการอบรมและสงเสริมการกํากับดูแลกันเองดานโฆษณา  

 กสทช. ควรเพิ่มบทบาทหนาที่ในการใหการอบรมเพื่อสนับสนุนงานดานการคุมครองผูบริโภคดาน

กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน อาทิ อบรมและพัฒนาบุคลากรของ กสทช.ทั้งในสวนกลางและ 

สวนภูมิภาคใหมีความเขาใจแนวคิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบรโิภค และมีความเช่ียวชาญในการจัดการกับปญหา

และเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน รวมถึงความรู

ความเขาใจในเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ อาทิ สภาพตลาดและผูเลนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

ทั้งในระดับชาติและระดับภูมิภาค พัฒนาการทางเทคโนโลยีของบริการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

ในปจจุบัน สถานภาพการกํากับดูแลกันเองในการจัดการเรือ่งรองเรยีนจากผูบรโิภคของผูใหบรกิาร และองคกร

วิชาชีพ เปนตน นอกจากน้ี กสทช. ควรมีบทบาทหนาที่ใหความรูและอบรมประชาชนเพื่อชวยทําหนาที่ 

เปนเครือขายเฝาระวังตรวจสอบสื่อ และอบรมแนวทางที่จะใหผูใหบริการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนแก

ผูบริโภคดวย 

 นอกจากน้ี ยังรวมถึงการสงเสริมการกํากับดูแลกันเองดานโฆษณาใหมีประสิทธิภาพและครอบคลุม

มากย่ิงข้ึน เน่ืองจากปจจุบัน การกํากับดูแลกันเองดานโฆษณามีเฉพาะในกิจการโทรทัศนแบบฟรีทีวี ซึ่งกําลัง

ดําเนินการสรางแนวปฏิบัติรวมกันกับผูประกอบการดิจติอลทีวี แตทั้งน้ี ยังไมรวมถึงชองรายการในกิจการแบบ

บอกรับสมาชิก (เคเบิล ดาวเทียม) และสถานีวิทยุกระจายเสียงตางๆ ทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค เพราะ

ไมไดเขารวมกับสมาคมโฆษณาแหงประเทศไทย ซึ่งอาจมีการกํากับดูแลตนเองในระดับองคกรสื่อ สวนทาง 

กสทช. ไดมีการดูแลและตรวจสอบดานโฆษณาของโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกและสถานีวิทยุกระจายเสียง 

โดยใชการสุมตรวจ เน่ืองจากจํานวนของชองรายการมีมากและไมสัมพันธกับอุปกรณและเจาหนาที่  

 

3) การใหขอมูลและสรางความตระหนักรูแกผูบริโภค  

การใหขอมูลแกผูบรโิภคเพื่อใชสาํหรบัการตัดสินใจเลอืกใชบรกิารใดบริการหน่ึงเปนอีกหนาที่หน่ึงของ

องคกรกํากับดูแล เพราะการคุมครองผูบริโภคก็เพื่อรักษาสิทธิของผูบริโภคที่จะเลือกบริการที่คุมคา 

และเหมาะสมกับความตองการ โดย กสทช. ควรจัดใหมีการเผยแพรขอมูลเชิงเปรียบเทียบบริการของ 

ผูใหบริการ เชน ราคาและมาตรฐานสัญญาของผูใหบริการแบบบอกรับสมาชิก หรือเปนรายละเอียดของสถานี

ที่ไดรับใบอนุญาตจาก กสทช. เชน ผังรายการ ที่ต้ังสถานี เปนตน 

นอกจากน้ี กสทช. ควรพิจารณากําหนดเงื่อนไขแกผูรับอนุญาตวา ผูใหบริการตองแจงใหผูบริโภค

ทราบเกี่ยวกับมาตรฐานความปลอดภัยที่เกี่ยวของความเปนสวนตัว (privacy) กอนที่จะตกลงใจรับบริการดวย 

โดยเฉพาะในบริการที่มีการใชระบบ e-commerce หรือ m-commerce  

บทบาทหนาที่ของ กสทช. ที่สําคัญอีกประการหน่ึงคือการใหความรูและสงเสริมใหประชาชนเขาใจ 

และตระหนักถึงสิทธิและหนาที่ของผูบริโภค ทั้งน้ี ขอสังเกตจากผลการศึกษาพบวาการรองเรียนเกี่ยวกับ 

การเอาเปรียบผูบริโภคจากกิจการบอกรับสมาชิกมีจํานวนมาก แตในขณะที่ในกิจการกระจายเสียงน้ันกลับมี 
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ผูรองเรียนมานอย ทั้งที่ในสภาพความเปนจริงแลวพบปญหาการโฆษณาอาหารและยาโดยไมไดรับอนุญาต 

โฆษณายาโดยแสดงสรรพคุณยาอันตราย โฆษณาผลิตภัณฑเสริมอาหารอวดอางสรรพคุณเกินจริง หลอกลวง 

ในสื่อวิทยุกระจายเสยีงโดยเฉพาะวิทยุในระดับทองถ่ิน น่ันสะทอนใหเหน็วา สวนหน่ึงเปนเพราะประชาชนไมเขาใจ 

ไมรูหรือไมตระหนักวาสิ่งที่ตนเองไดฟงน้ันเปนการถูกเอาเปรียบ รวมถึง อาจเปนเพราะไมรับรูถึงชองทาง 

ที่จะสามารถรองเรียนได ดังน้ัน การใหความรูและสงเสริมใหประชาชนเขาใจและตระหนักถึงสิทธิและหนาที่ 

ของผูบริโภค รวมถึงการรูเทาทนัสือ่ จึงเปนบทบาทหนาทีส่ําคัญของ กสทช. อันจะเปนการชวยยกระดับใหผูบริโภค

รูเทาทันการเอาเปรียบและชวยเฝาระวังตรวจสอบสื่อเพื่อใหการคุมครองผูบริโภคมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนดวย 

 

4) ปกปองผูบริโภคจากการถูกหลอกลวง 

การบังคับใชกฎเกณฑที่ เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคเปนเรื่องที่องคกรกํากับดูแลควร 

ใหความสําคัญอยางย่ิงเพื่อเปนการปกปองผูบริโภคจากการถูกหลอกลวง กลาวคือ ไมเพียงแตการจัดการ

ปญหาตามเรื่องรองเรียนที่เขามาเทาน้ัน แต กสทช. ควรเพิ่มกลไกเชิงรุก ในการเฝาระวังและรองเรียนแทน

ผูบริโภค โดยจัดใหมีหนวยเฝาระวัง (monitoring unit)  วามีผูใหบริการรายไดที่กระทําผิดตามประกาศ 

กสทช. เกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภค และมีอํานาจรองเรียนแทนผูบริโภคไดเลย เชน การโฆษณาเกินเวลา  

ทั้งในฟรีทีวี โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกและวิทยุ การมีขอความหรือขอมูลบนพื้นที่หนาจอเกินกวาที่กําหนด 

ลักษณะสัญญาที่ผิดไปจากที่กําหนดตามประกาศวาดวยมาตรฐานสัญญาณ เปนตน 

 

 การดําเนินกิจกรรมทั้ง 4 ประการขององคกรกํากับดูแลในการคุมครองผูบริโภคดังกลาวขางตน 

เปนไปตามแนวคิดที่มองผูบริโภคไมใชแคจํากัดอยูเพียงเปนคูสัญญาหรือเปนผูถูกเอาเปรียบซึ่งจะคุมครอง

เฉพาะกรณีที่ผูถูกเอาเปรียบมารองเรียนเทาน้ัน แตไดขยายขอบเขตของการคุมครองผูบริโภคในฐานะที่เปน

พลเมือง และดําเนินกิจการเพื่อพัฒนาใหผูบริโภคสามารถเปน “พลัง” หน่ึงในการชวยกํากับดูแลสื่ออยาง 

รูเทาทันไดดวย 

  

ปจจุบันมีบริการแบบหลอมรวม (converged service) ที่รวมบริการทั้ งอินเทอร เ น็ต 

โทรศัพทเคลื่อนที่ โทรทัศนในโครงขายเดียวกัน จึงพบปญหาบางประการเมื่อเกิดการเอาเปรียบผูบริโภค 

ในบริการแบบหลอมรวมดังกลาว แตยังไมสามารถจัดการปญหาไดเน่ืองจากยังไมมีความชัดเจนวากิจการ

ดังกลาวจัดอยูในประเภทของกิจการที่อยูภายใตการกํากับดูแลหรือไม รวมถึง หากมีเรื่องราวรองเรียนมาแลว

Ŝ. การปรับเปลีÉยนกลไกการคุ้มครองผู้บริโภคให้สอดรับกับภาวะสืÉอหลอมรวมและมีความเป็น

อสิระ   
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จะพิจารณาโดยอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน หรือดานโทรคมนาคม 

ซึ่งปจจุบัน พ.ร.บ.องคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีฯ พ.ศ.2553 มาตรา 31 วรรค 2 กําหนดใหมีอนุกรรมการดังกลาว

แยกกัน 2 ดาน 

ดังน้ัน การปรับเปลี่ยนกลไกการคุมครองผูบริโภคเพื่อใหสอดรับกับภาวะสื่อหลอมรวมจึงเปนเรื่องที่

ควรพิจารณาเพื่อใหการคุมครองผูบริโภคมีความครอบคลุม โดยอาจพิจารณากําหนดใหอนุกรรมการฯ 

ทั้ง 2 คณะทําขอตกลงในการทํางานรวมกันในการคุมครองผูบริโภคในบริการหลอมรวม ตามที่ กสทช. กําหนด 

แบบเดียวกับในประเทศเกาหลีใต แตทั้งน้ี สิ่งสําคัญคือ การกําหนดขอบเขตการทํางานที่ชัดเจนระหวาง 

2 คณะ หรือ จะกําหนดใหมีอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคเพียงคณะเดียว ซึ่งมีคณะกรรมการที่ประกอบดวย

ผูเช่ียวชาญทั้งดานกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมก็ได  

นอกจากน้ี จากผลการศึกษาพบวา การทํางานของอนุกรรมการน้ันฯ ขาดความเปนอิสระในการ

ตัดสินใจ อีกทั้ง การพิจารณาของคณะกรรมการ กสทช. กับ อนุกรรมการฯ น้ันเปนเหตุหน่ึงที่ทําให

กระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนเน่ินชากวาที่กฎเกณฑของ กสทช.กําหนดไว ดังน้ัน การปรับเปลี่ยนให

กลไกการคุมครองผูบริโภคน้ีเปนอิสระจากคณะกรรมการ กสทช. จะมีสวนชวยใหการทํางานมีอิสระ 

และรวดเร็วมากข้ึน ทั้งน้ี อาจกําหนดให กสทช. ทําหนาที่เปนคณะกรรมการอุทธรณในกรณีที่การพิจารณา

ตัดสินในช้ันแรกไมเปนที่ยุติ 

อีกทั้ง กลไกการคุมครองผูบริโภคที่เปนอิสระดังกลาว ควรคํานึงถึงการออกแบบองคกรใหสามารถ

ดําเนินการประสานความรวมมือแบบขามพรมแดน (cross border cooperation) เพื่อใหสอดรับกับภูมิทัศน

สื่อในยุคโลกาภิวัตนดวย   
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สรุปขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายแก กสทช. ในการคุมครองผูบริโภคโดยจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภค มีดังตอไปน้ี 

1. กสทช. ควรพิจารณากําหนดเพิ่มเติมลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคที่ระบุไวในประกาศ กสทช. 

เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555 ขอ 5 ดังน้ี  

1.1 ประเด็นการออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาในลักษณะการวาง

สินคา (product placement) [หรือ การโฆษณาแฝง] 

1.2 ประเด็นการออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบรกิารหรือสินคาที่มกีลุมเปาหมายหลกั

เปนเด็กและเยาวชน 

1.3 ประเด็นการเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสัน้ (SMS) 

1.4 ประเด็นลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการโทรทัศนดิจิตอล 

 2. กสทช. ควรพิจารณากําหนดเพิ่มเติมสาระสําคัญเกี่ยวกับสิทธิหนาที่ระหวางผูใหบริการ 

และผูใชบริการในประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของสัญญาการใหบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก 

พ.ศ.2556 

 3. กสทช. โดยคณะกรรมการ กทค. และ กสท. พิจารณารวมกันประกาศกําหนดลักษณะที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในบริการที่หลอมรวม (converged services) 

4. กสทช. ควรมีบทบาทหนาที่เพิ่มเติมในการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศนโดยอาศัยแนวคิดที่มองผูบริโภคเปนพลเมือง (consumer as citizen) 

5. กสทช. ควรพัฒนาระบบจัดการขอมูลสถิติการรองเรียนและขอมูลที่จําเปนเพื่อการพิจารณา

กําหนดนโยบายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภค 

 6. การปรับเปลี่ยนกลไกการคุมครองผูบริโภคใหสอดรับกับภาวะสื่อหลอมรวมและมีความเปนอิสระ   

 

ขอจํากัดของงานวิจัย 

 งานวิจัยน้ีมุงเนนการรวบรวมขอมูลสภาพปญหาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มา

จากมุมองของผูบริโภคเปนหลัก จึงมีขอจํากัดในเรื่องความคิดเห็นจากผูประกอบการที่ถูกรองเรียนจาก

ผูบริโภค ซึ่งทาง กสทช. อาจมีการทําวิจัยศึกษาในมุมมองของผูประกอบการเกี่ยวกับการจัดการเรื่องรองเรียน

ตอไปในอนาคต  
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บทท่ี 6 

ประมวลกิจกรรมการจัดเวทีแถลงผลการดําเนินการ 
 

 คณะผูวิจัยไดจัดเวทีแถลงผลการศึกษาของ สํานักงาน กสทช. เกี่ยวกับเรื่องรองเรียนที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรคมนาคม เมื่อวันพฤหัสบดีที่ 18 มิถุนายน 2558 

เวลา 8.30-12.00 น. ณ หองกมลมาศ โรงแรม เดอะ สุโกศล โดยใชช่ืองานวา  “งานเสวนาและรายงานผล

สภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” 

ซึ่ง นางสาวสุภิญญา กลางณรงค กรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคม

แหงชาติ เปนประธานเปดงานเสวนา  

ผูเขารวมการเสวนาทั้งหมดมี 76 คน แบงเปน ผูทรงคุณวุฒิ 4 คน ตัวแทนจากการสนทนากลุม 

ทั้งสี่ภูมิภาค 12 คน ตัวแทนสํานักงาน กสทช. 10 คน ตัวแทนจากหนวยงานภาครัฐและภาคประชาชน 10 คน 

นักวิชาการ 9 คน ตัวแทนผูประกอบการ 20 คน สื่อมวลชน 6 คน นิสิตนักศึกษา 5 คน 

 กิจกรรมภายในประกอบดวย 1) รายงานผลการศึกษาสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการ 

เอาเปรียบผู บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 2) ผูทรงคุณวุฒิที่มีความเช่ียวชาญ 

และประสบการณในเรื่องของการเอาเปรียบผูบริโภค และการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรคมนาคม รวมแลกเปลี่ยนประสบการณ และใหขอเสนอแนะ 3) การแลกเปลี่ยนประสบการณ

และความคิดเห็นโดยผูเขารวมงาน   

 จากการรายงานผลการศึกษาสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ผูทรงคุณวุฒิไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคที่เปนเด็ก 

และเยาวชน ประกาศมาตรฐานสัญญาที่ควรแกไข การวิเคราะหสถิติเรื่องรองเรียนดานปริมาณของ

ผูประกอบการที่ถูกรองเรียนตามลําดับ ตลอดจนการไดรับการแกไขปญหา ซึ่งคณะวิจัยเพิ่มเติมขอมูลเหลานี้

ตามขอเสนอแนะไวแลวในเน้ือหาของผลการศึกษาและขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 ผลการประเมินความพึงพอใจจากงานเสวนาครั้งน้ีมีดังน้ี  
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สวนท่ี 1 ลักษณะทางประชากรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 ผูตอบแบบประเมินความพึงพอใจ งานเสวนาและรายงานผลสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนทีเ่ปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกจิการกระจายเสียงและกจิการโทรทศัน จํานวนทั้งหมด 21 คน มีลักษณะประชากรดังน้ี 

 

1.1 เพศ 

 ผูตอบแบบประเมินเปนเพศชาย 8 คน (รอยละ 38) เพศหญิง 13 คน (รอยละ 62)  

1.2 ชวงอาย ุ

 ผูตอบแบบประเมินอยูในชวงอายุ 21-30 ป จํานวน 6 คน (รอยละ 28.6) ชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 

4 คน (รอยละ 19) ชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 5 คน (รอยละ 5) ชวงอายุ 51-30 ป จํานวน 4 คน (รอยละ 19) 

อายุมากกวา 60 ป จํานวน 1 คน (รอยละ 4.8) และไมไดระบุอายุ 1 คน (รอยละ 4.8)  

 

1.3 สถานะ 

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 21 คน มีสถานะเปน ผูบริโภค/ผูรองเรียน 3 คน (รอยละ 14.3) ตัวแทน

จากหนวยงานภาครัฐ 3 คน (รอยละ 14.3) ตัวแทนจากหนวยงานภาคประชาชน 4 คน (รอยละ 19) 

นักวิชาการ 3 คน (รอยละ 14.3) ตัวแทนผูประกอบการ 3 คน (รอยละ 14.3) นิสิตนักศึกษา 2 คน (รอยละ 

9.5) และ ไมไดระบสุถานะ 3 คน (รอยละ 14.3)  

 

สวนท่ี 2 ประสบการณเก่ียวกับการถูกเอาเปรียบ และการรองเรียนกับ กสทช. 

 

2.1 ประสบการณในการถูกเอาเปรียบจากผูประกอบการกิจการกระจายเสยีงวิทยุและกิจการโทรทัศน 

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 17 คน (รอยละ 81) คิดวาตนเอง เคย ถูกเอาเปรียบ ผูตอบอีก 4 คน 

(รอยละ 19) คิดวาตนเอง ไมเคย ถูกเอาเปรียบ 

 

2.2 ประสบการณในการรองเรียนผาน กสทช. หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 5 คน (รอยละ 23.8) ระบุวาตน เคย ทําการรองเรียน ขณะที่ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ 16 คน (รอยละ 76.2) ระบุวาตน ไมเคย รองเรียน 

 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจจากการเขารวม งานเสวนาและรายการผลสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนท่ีเปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 
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 ผลการประเมินความพึงพอใจจากการรวมงานพบวา ผูเขารวมงานพึงพอใจในดาน “การอํานวยความสะดวก

ของเจาหนาท่ีในงานและกอนจัดงาน” มากที่สุด มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.24 รองลงมาคือดาน “ประโยชน 

ท่ีไดรับจากการเขารวม” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.86 สวนดาน “การนําเสนอและถายทอดเน้ือหาของ

วิทยากร” “การเปดโอกาสในการแลกเปลี่ยนและแสดงความคิดเห็น” “ความพึงพอใจในภาพรวมของการเขารวม

กิจกรรม” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากัน คือ 3.76 สวนดานที่ผูเขารวมงานพึงพอใจนอยกวาดานอื่นๆ คือ   

“การประชาสัมพันธภายในงานและกอนการจัดงาน”  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.14  
 

ตารางท่ี 13 แสดงความถ่ีคาเฉลี่ยและรอยละจากแบบประเมินความพึงพอใจ 

ขอคําถาม  ระดับความพึงพอใจ คาเฉล่ีย SD 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1) ความรูที่ไดรับจากการเขารวม

กิจกรรม 

จํานวน 5 8 6 1 1 3.71 1.056 

รอยละ 23.8 38.1 28.6 4.8 4.8 

2) ประโยชนที่ไดรับจากการเขารวม

กิจกรรม 

จํานวน 6 9 4 1 1 3.86 1.062 

รอยละ 28.6 42.9 19.0 4.8 4.8 

3) สามารถนําความรู / ประโยชนที่

ไดรับไปปรับใชได 

จํานวน 4 9 4 1 2 3.60 1.188 

รอยละ 19.0 42.9 19.0 4.8 9.5 

4) การนําเสนอและถายทอดเนื้อหา

ของวิทยากร 

จํานวน 4 10 5 2 0 3.76 0.889 

รอยละ 19.0 47.6 23.8 9.5 0 

5) การเปดโอกาสในการแลกเปล่ียน

และแสดงความคิดเหน็ 

จํานวน 5 8 7 0 1 3.76 0.995 

รอยละ 23.8 38.1 33.3 0 4.8 

6) ความครอบคลุมและเหมาะสมของ

เอกสาร 

จํานวน 3 4 11 2 1 3.29 1.007 

รอยละ 14.3 19.0 52.4 9.5 4.8 

7) การประชาสัมพันธภายในงานและ

กอนการจัดงาน   

จํานวน 1 6 10 3 1 3.14 0.910 

รอยละ 4.8 28.6 47.6 14.3 4.8 

8) สถานที่จัดกิจกรรม   จํานวน 4 9 6 2 0 3.71 0.902 

รอยละ 19.0 42.9 28.6 9.5 0 

9) รูปแบบการจัดกิจกรรม   จํานวน 4 7 7 2 0 3.65 

 

 

0.933 

รอยละ 19.0 33.3 33.3 9.5 0 

10) การอํานวยความสะดวกของ

เจาหนาที่ในงานและกอนจัดงาน  

จํานวน 9 8 4 0 0 4.24 0.768 

รอยละ 42.9 38.1 19.0 0 0 

11) ความพึงพอใจในภาพรวมของ

การเขารวมกิจกรรม   

จํานวน 7 5 7 1 1 3.76 1.136 

รอยละ 33.3 23.8 33.3 4.8 4.8 
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สวนท่ี 4 ประเด็นจากขอเสนอแนะถึง กสทช. จากผูรวมงาน 

 ควรมีคูมือแนะนําช้ีแจงข้ันตอนและการรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน 

 ควรจัดทําและแถลงผลงานของ กสทช. ทุก 1 ป 

 ควรมีอนุกรรมการ กสทช. ประจําจังหวัดทุกจังหวัด (มีกําหนดวาระ) 

 ควรใชกรมประชาสัมพันธเปนคณะทํางานหลัก (ฝายเลขาฯ) เพราะเปนหนวยงานรัฐที่มีความพรอม 

ทั้งดานบุคลากร และประสบการณในดานตาง ๆ ที่มีคุณภาพ โดยเชิญสถาบันการศึกษาในพื้นที่ 

มาเปนผูทรงคุณวุฒิ 

 การอนุญาตใหมีการโฆษณาชิงโชค ทําใหสินคาหรือบริการจํานวนมากใชกลยุทธดังกลาว ซึ่งทาง 

กสทช. (หรือหนวยงานที่เกี่ยวของ) ควรคํานึงถึงผลกระทบตอทัศนคติและพฤติกรรมของคนในสังคม 

โดยเฉพาะเด็กและเยาวชน 
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ภาคผนวกงานเสวนาและรายงานผลสภาพปัญหาจากเรืÉองร้องเรียนทีÉเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 
ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ 
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งานเสวนาและรายงานผลสภาพปัญหาจากเรืÉองร้องเรียนทีÉเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 
ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ 

 งานเสวนาและรายงานผลสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน จัดข้ึนเมื่อวันพฤหัสบดีที่ 18 มิถุนายน 2558 เวลา 8.30 – 12.00 น. 

ณ หองกมลมาศ โรงแรม เดอะ สุโกศล 

ผูเขารวมการเสวนาทั้งหมดมี 76 คน แบงเปน ผูทรงคุณวุฒิ 4 คน ตัวแทนจากการสนทนากลุมทั้งสี่

ภูมิภาค 12 คน ตัวแทน กสทช. 10 คน ตัวแทนจากหนวยงานภาครัฐและภาคประชาชน 10 คน นักวิชาการ 

9 คน ตัวแทนผูประกอบการ 20 คน สื่อมวลชน 6 คน นิสิตนักศึกษา 5 คน 
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ภาคผนวกการสนทนากลุม 
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รายละเอียดผูเขารวมการสมัภาษณกลุม 4 ภูมิภาค 

 

ภาคเหนือ (จังหวัดเชียงใหม) 

ลําดับท่ี เพศ สถานะ จังหวัด 

1 หญิง ตัวแทนโครงการเชียงใหมจัดการตนเอง เชียงใหม 

2 ชาย  ผูรองเรียน กสทช. เชียงใหม 

3 ชาย  ตัวแทนศูนยสื่อเพื่อนคิดเยาวชนและครอบครัวภาคเหนือ เชียงใหม 

4 ชาย นักเฝาฟงทางวิทยุ เชียงใหม 

5 ชาย ตัวแทนศูนยคุมครองสทิธิผูบริโภค จ.เชียงราย เชียงราย 

6 หญิง  ตัวแทนชมรมคุมครองผูบรโิภคเชียงใหม เชียงใหม 

7 หญิง  ตัวแทนสมาคมชีวิตดี และศูนยคุมครองผูบริโภคลําปาง ลําปาง 

8 ชาย  ผูรองเรียน กสทช. เชียงใหม 

9 ชาย  ตัวแทนองคกรสิทธิชุมชน จ.พะเยา เชียงใหม 

10 ชาย ตัวแทนเครือขายสื่อภาคประชาชนภาคเหนือ เชียงใหม 

11 ชาย  ตัวแทนเครือขายสื่อชนเผาพื้นเมือง เชียงใหม 

 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (จังหวัดนครราชสีมา) 

ลําดับท่ี เพศ สถานะ จังหวัด 

1 ชาย  ผูรองเรียน กสทช.  นครราชสีมา 

2 หญิง  นักวิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนาร ี นครราชสีมา 

3 ชาย  ตัวแทนองคกรผูบริโภค ชัยภูม ิ

4 ชาย  ตัวแทนองคการชุมชนผูบริโภค นครราชสีมา 

5 ชาย  ตัวแทนเครือขายพิทักษผูบริโภค มหาสารคาม 

6 ชาย  นักวิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนาร ี นครราชสีมา 

7 ชาย ตัวแทนผูบรโิภค ผูจัดจําหนาย นครราชสีมา 
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ภาคกลาง (จังหวัดกรุงเทพมหานคร) 

ลําดับท่ี เพศ สถานะ จังหวัด 

1 หญิง ผูรองเรียน กสทช. นนทบุร ี

2 หญิง  ผูรองเรียน กสทช. กรุงเทพ 

3 ชาย  ผูรองเรียน กสทช. กรุงเทพ 

4 ชาย  ตัวแทนเครือขายครอบครัวเฝาระวังและสรางสรรคสื่อ  กรุงเทพ 

5 หญิง ตัวแทนเครือขายครอบครัวเฝาระวังและสรางสรรคสื่อ กรุงเทพ 

6 ชาย  ตัวแทนเครือขายผูบริโภคภาคกลาง ปทุมธานี 

7 หญิง  ตัวแทนศูนยประสานงานคุมครองผูบรโิภคอยุธยา อยุธยา 

 

ภาคใต (จังหวัดสงขลา) 

ลําดับท่ี ชื่อ-สกุล สังกัด จังหวัด 

1 หญิง ตัวแทนสมาคมผูบรโิภค สงขลา สงขลา 

2 ชาย  ตัวแทนเครือขายองคกรผูบรโิภคภาคใต สงขลา 

3 หญิง  ตัวแทนเครือขายองคกรผูบรโิภคภาคใต  สงขลา 

4 ชาย ตัวแทนหนวยงานคุมครองผูบริโภค อ.นาหมอม สงขลา 

5 หญิง  ตัวแทนศูนยคุมครองสทิธิผูบริโภค จ.พทัลงุ พัทลงุ 

6 หญิง  ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค สตูล 

7 หญิง ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค สตูล 

8 ชาย   นักวิชาการอิสระ นครศรีธรรมราช 

9 หญิง  นักวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช นครศรีธรรมราช 

10 ชาย  ตัวแทนเครือขายอาสาสมัครนักสือ่สารชุมชน  นครศรีธรรมราช 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 1 (ภาคเหนือ) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งแรก จัดข้ึนที่จังหวัดเชียงใหม ณ หองดอยเหนือ โรงแรมแคนทารี ฮิลล         

ในวันเสารที่ 24 มกราคม 2558 เวลา 10.00 – 12.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 11 คน ประกอบดวย ผูรองเรียน 

2 คน ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค 8 คน นักเฝาฟงทางวิทยุ 1 คน 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 2 (ภาคใต) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งที่สอง จัดข้ึนที่จังหวัดสงขลา ณ หองปาหนัน โรงแรมบุรีศรีภู หาดใหญ         

ในวันเสารที่ 31 มกราคม 2558 เวลา 10.00 – 12.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 10 คน ประกอบดวย ตัวแทน

เครือขายคุมครองผูบริโภค 8 คน นักวิชาการ 2 คน 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 3  

(ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งที่สาม จัดข้ึนที่จังหวัดนครราชสีมา ณ หองแอบแซบ โรงแรมสตารเวลล บาหลี 

ในวันเสารที่ 7 กุมภาพันธ 2558 เวลา 13.00 – 15.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 7 คน ประกอบดวย ผูรองเรียน 

1 คน ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค 3 คน นักวิชาการ 2 คน ตัวแทนผูบริโภค 1 คน 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 4 (ภาคกลาง) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งที่สี ่จัดข้ึนที่จงัหวัดกรุงเทพมหานคร ณ หองประชุมศูนยบริการวิชาการ ช้ัน 15 

อาคารบริการ ศาสตราจารย ม.ล.ปน มาลากุล มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในวันเสารที่ 14 กุมภาพันธ 

2558 เวลา 13.00 – 15.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 7 คน ประกอบดวย    ผูรองเรียน 3 คน ตัวแทนเครือขาย

คุมครองผูบริโภค 4 คน  
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ภาคผนวกประกาศของ กสทช. เก่ียวของกับ 

การกระทําท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 
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