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บทท่ี 1 

หลักการและเหตุผล 

 

บทนํา 

 

 พระราชบัญญัติองคกรจดัสรรคลืน่ความถ่ีและกาํกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน 

และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 มาตรา 31 กําหนดวาเพื่อประโยชนในการคุมครองผูบริโภคมิใหถูก 

เอาเปรียบจากผูประกอบกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคมให กสทช. มีหนาที่

ตรวจสอบการดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม มิใหมี

การดําเนินการใด ๆ ในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค นอกจากน้ี มาตรา 57 กําหนดให 

สํานักงาน กสทช. มีอํานาจหนาที่ ในการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการใชคลื่นความถ่ี 

การประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม เพื่อตรวจสอบและแกไขปญหา

หรือเสนอความเห็นตอ กสทช. เพื่อพิจารณาตามหลักเกณฑที่ กสทช. กําหนดประกอบกับ มาตรา 59 ให 

สํานักงาน กสทช. เปดเผยขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินงานของ กสทช. และสํานักงาน กสทช. ใหประชาชน

ทราบทางระบบเครือขายสารสนเทศ หรือวิธีการอื่นที่เห็นสมควรในเรื่องรายการเรื่องรองเรียน ความคืบหนา

และผลการพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูบริโภค และจํานวนเรื่องที่ยังคางพิจารณา 

แผนแมบทกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ฉบับที่ 1 (พ.ศ. 2555 – 2559) ยุทธศาสตร 

การคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กําหนดใหเรื่องรองเรียนไมนอยกวา  รอยละ 

80 ไดรับการแกไขตามกระบวนการ 

การพิจารณาเรื่องรองเรียนตางๆ ของ กสท. และคณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ตามมาตรา 31 พบวา มีเรื่องรองเรียนจํานวนมากที่มีความเหมือนหรือ

คลายคลึงกัน ซึ่งควรมีการแกไขในภาพรวม ดังน้ัน จึงไดจัดใหมีโครงการจัดจางที่ปรึกษาศึกษาสภาพปญหา

จากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ทั้งในเชิง 

การจัดทําสถิติ วิเคราะหสภาพปญหา และจัดทําขอเสนอแนะเชิงนโยบายตอการแกปญหา 
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วัตถุประสงค 

1.  เพื่อจัดทําขอมูลภาพรวมของเรื่องรองเรียน ในการเปดเผยใหประชาชนทราบทางระบบเครือขาย

สารสนเทศ 

2.  เพื่อให สํานักงาน กสทช. มีขอมูล ขอเท็จจริงเชิงวิชาการเกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภค ที่ผูบริโภคไดรองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. 

3.  เพื่อใหมีขอเสนอแนะเชิงนโยบายในการคุมครองผูบริโภค โดยจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในภาพรวมตามที่ผูบริโภครองเรียน  

 

เปาหมาย 

1. กสทช. มีขอมูลประกอบการกําหนดนโยบายในการคุมครองผูบริโภค โดยจัดการกับปญหาภาพรวม 

ที่เกิดจากการเอาเปรียบผูบริโภค 

2. เรื่องรองเรียนรอยละ 80 ไดรับการแกไขตามกระบวนการ 
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บทท่ี 2 

หลักการ แนวคิด หลักวิชาการท่ีเก่ียวของ 

 

 หลักการและแนวคิดที่นํามาใชเปนกรอบในการศึกษาและวิเคราะหสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่

เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนในครั้งน้ีประกอบไปดวย  

1. แนวคิดการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภค 

2. สภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคและแนวทางการจัดการปญหาในตางประเทศ 

- กระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของตางประเทศ 

- ลักษณะและสถิติของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของ

ตางประเทศ 

3.  กระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของ กสทช. 

4. ขอบเขตเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคตามเกณฑของ กสทช. 

5.  แนวทางสําหรับการกําหนดนโยบายคุมครองผูบริโภคและผูใชสื่อในสภาพแวดลอมการหลอมรวมสื่อ 

 

1.  แนวคิดการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภค 

 การกํากับดูแลกิจการแพรภาพกระจายเสียง (broadcasting) น้ันมีเปาประสงค 3 ประการ 

(Blackman, 1998: 163) ดังน้ี  

1. สงเสริมการเติบโตในภาคสวนน้ัน ๆ  

2. สงเสริมใหเกิดการแขงขันอยางเปนธรรม  

3. สนับสนุนใหเกิดมาตรการที่จําเปนในการปกปองผูบริโภคและสาธารณชน 

นอกจากน้ี แนวคิดเรื่องความจําเปนของการกํากับดูแลกิจการแพรภาพกระจายเสียงตลอด 20 ป 

ที่ผานมามีอยู 2 แนวคิดคือ แนวคิดทางสังคมพลเมือง (The socio-civic approach) กับแนวคิดทาง

เศรษฐศาสตรหรือการตลาด (the economic (market) approach) ทั้ง 2 แนวทางก็มีเหตุผลที่จะใหเกิด
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การแทรกแซงโดยภาครัฐ กลาวคือ ตามแนวคิด market approach ภาครัฐก็เขาไปดูแลเรื่องการคุมครอง

ผูบริโภค ไดแก คุมครองผูเยาว และคุมครองสิทธิสวนบุคคล สวนแนวคิด civic approach ก็เห็นวา 

การกํากับดูแลของภาครัฐน้ันเปนไปเพื่อการสนับสนุนตลาดอยางพอเพียงที่จะทําใหสื่อยังสามารถเปนพื้นที่

สาธารณะที่เปดกวาง ปลอดภัยและหลากหลายอยูได การกํากับดูแลจากภาครัฐจะทําหนาที่ดูแลเสียงของ

ประชาชนเมื่อไมไดรับความสนใจจากผูประกอบกิจการแพรภาพกระจายเสียง โดยตารางดานลางไดแจกแจง

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

มุมมอง แนวคิดทางสังคมพลเมือง (The socio-

civic approach) 

แนวคิดทางเศรษฐศาสตรหรือการตลาด (the 

economic (market) approach) 

มุมมองตอ

ผูชม 

พลเมือง : เปนผูมิสิทธิในระบอบ

ประชาธิปไตยทีจ่ะสรางวาทกรรม

เกี่ยวกับอัตลักษณ การเมืองและสังคมได 

ผูบริโภค : เปนผูมีอํานาจในการซื้อ 

มุมมองตอ

สื่อ 

เปนพื้นทีส่ําหรบัวาทกรรมสาธารณะ เปน

เครื่องมือสรางอัตลักษณและเปนพื้นฐาน

ของวัฒนธรรม 

เปนพื้นทีท่างเศรษฐกจิทีจ่ะสรางกําไรสงูสุด  

เปนสื่อที่แบงเปนกลุม ๆ มุงสื่อสารกับกลุมผูชม

โดยเฉพาะ 

มุมมองตอ

ชองที่มาก

ข้ึน 

การแขงขันทําใหเกิดชองที่เหมือนกันเปน

จํานวนมาก ดังน้ัน สิ่งที่ตองการคือการ

แขงขันในดานคุณภาพ 

การแขงขันสงเสรมิบริการที่มีประสิทธิภาพ 

และการสรางกําไรที่เพิม่ข้ึน การแขงขันเพือ่หา

รายได 

  

ในปจจุบันที่มีความกาวหนาทางเทคโนโลยีการเช่ือมตออินเทอรเน็ตทําใหทั้งบริการเสียง ขอมูล  

และวิดีโอสามารถใหบริการไดในแพลตฟอรมเดียวกันไมวาจะเปนโครงขายแพรภาพกระจายเสียง 

หรือโครงขายโทรคมนาคม เชน ผูใหบริการเคเบิลทีวีสามารถใหบริการอินเทอรเน็ตควบคูกันไปดวย 

หรือผูใหบริการโทรศัพทสามารถใหบริการวิดีโอไปดวยเชนกัน ดังน้ัน การคุมครองผูบริโภคในปจจุบัน 

จึงควรมีการทบทวนและพิจารณาถึงสภาพปญหาในการเอาเปรียบผูบริโภคใหสอดคลองและสอดรับกับ

บริการในยุคสื่อหลอมรวมดวย โดยรายงานของ ITU (2013) ไดเสนอแนะถึงสภาพปญหาที่ควรพิจารณา

กําหนดไวในนโยบายหรือกรอบการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภคและผูใชสื่อในภาวะสื่อหลอมรวม ไดแก  
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1.  ประเด็นเครือขายที่เปนกลางและคุณภาพของบริการ (Net neutrality and quality of 

service issues) 

2.  ประเด็นราคา การเรียกเก็บคาบริการและความโปรงใส (Pricing, billing and transparency) 

3.  บริการลม (Services outages/poor coverage) 

4.  การคุมครองขอมูลสวนบคุคลและความเปนสวนตัว (Protection of personal data and privacy) 

5.  บริการความบันเทิงทางโทรศัพทเคลื่อนที่และกลไกการจายเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile 

entertainment services and mobile payment mechanisms) 

6.  สิทธิในการรองเรียน (The right to complain) 

7.  การแกไขเยียวยาขามพรมแดน (Cross border redress) 

 

2. สภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคและแนวทางการจัดการปญหาในตางประเทศ 

 กระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของตางประเทศ 

 ในตางประเทศซึ่งบริการแพรภาพกระจายเสียงเปนที่นิยมและมีความกาวหนา อาทิ สหรัฐอเมริกา

เครือรัฐออสเตรเลีย และสหราชอาณาจักร(อังกฤษ)  ตางก็ประสบกับสภาพปญหาเกี่ยวกับการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในกิจการแพรภาพกระจายเสียง (และในกิจการโทรคมนาคม) ที่หลากหลาย หนวยงานที่รับผิดชอบ

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 มีหนวยงานที่รับผิดชอบ คือ 

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

มีหนวยงานที่รับผิดชอบคือ  Office of Communications (Ofcom)3 ซึ่งแตละหนวยงานมีข้ันตอนและ

กระบวนการในการรับเรื่องรองเรียนดังน้ี  

  

                                                             
1 FCC เปนหนวยงานของรัฐบาลสหรัฐอเมริกาที่เปนอิสระ จัดตั้งขึ้นโดยกฎหมายวาดวยการสื่อสาร ค.ศ.1934 (Communications Act of 

1934) ใหทําหนาที่การกํากับดูแลกิจการดานการสื่อสารระหวางมลรัฐของสหรัฐอเมริกา ประกอบดวย วิทยุ โทรทัศน การสื่อสารทางสายและไร

สาย ดาวเทียมและเคเบิล 
2 ACMA มีหนาที่รับผิดชอบในการกํากับดูแลกิจการวิทยุและโทรทัศน อินเทอรเน็ต การสื่อสารทางวิทยุและโทรคมนาคม รวมถึงเศรษฐกิจดิจิทัล 
3 The Office of Communications (Ofcom), เปนองคกรกํากับดูแลที่เปนอิสระของรัฐมีหนาที่กํากับดูแลการสื่อสารของสหราชอาณาจักร 

ไดแก โทรทัศน วิทยุ โทรคมนาคมพ้ืนฐาน โทรศัพทไรสาย บริการไปรษณีย และคลื่นความถี่ที่อุปกรณไรสายใชงาน 
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Federal Communications Commission (FCC)  (สหรัฐอเมริกา)4 

1) ยื่นเรื่องรองเรียน ผูรองย่ืนคํารองกับแผนกไตสวนและรับเรื่องรองเรียนของ FCC 

2) ติดตามเรื่องรองเรียน เริ่มตนการติดตามเรื่องรองเรียนดวยการออกหมายเลข Tracking Number 

ที่ผูรองสามารถตรวจสอบสถานะของเรื่องรองเรียนไดทาง online 

3) เก็บขอมูล เจาหนาที่ติดตอผูรองเพื่อขอขอมูลเพิ่มเติม 

4) พิจารณาเรื่องรองเรียน ไมใชวาเรื่องรองเรียนทุกเรื่องจะสามารถฟองรองไดหรือจะเปนเรื่องที่

ละเมิดกฎเกณฑ ประเด็นที่ไมไดอยูในขอบเขตการรับผิดชอบของ FCC   ประกอบดวย 5 

-  ประเด็นเรื่องการทาํธุรกิจที่ตมตุนและหลอกลวง โฆษณาเปนเท็จ เปนอํานาจความรับผิดชอบ

ของคณะกรรมการการคาแหงชาติ (Federal Trade Commission) 

- ประเด็นเรื่องกฎหมายตอตานการผูกขาด เปนอํานาจความรับผิดชอบของกระทรวงยุติธรรม 

-  ประเด็นเรื่องคําเตือนในโฆษณาผลิตภัณฑทางการแพทยและยา เปนอํานาจหนาที่ของ 

สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา (the Federal Food and Drug Administration) 

- ประเด็นเรื่องการละเมิดลิขสิทธ์ิและการชําระเงินคาลิขสิทธ์ิ เปนอํานาจหนาที่ของสํานักงาน

ลิขสิทธ์ิของสหรัฐอเมริกา  

- บางประเด็นที่สามารถรองเรียนตอคณะกรรมการสาธารณูปโภคของรัฐ (Public Utility 

Commissions) ไดเลย เชน เรื่องการไมมีสัญญาณ การติดต้ังสายเคเบิ้ล เปนตน 

ทั้งน้ี FCC ไดจัดทําคูมือสําหรับประเด็นที่ไมไดอยูในอํานาจความรับผิดชอบของ FCC และคําแนะนํา

ในการรองเรียนเบื้องตนช้ีแจงผานทางเว็บไซตไวเชนกัน  

5) สงตอเรื่องรองเรียน เมื่อไดรับขอมูลครบถวนแลว ทาง FCC จะสงเรื่องรองเรียนไปใหผูใหบริการ 

6) การตอบกลับของผูใหบริการ ผูใหบริการจะตองตอบกลับเรื่องรองเรียนแบบเปนลายลักษณอักษร

ภายใน 30 วัน โดยตองทําสําเนาถึงผูรองดวย 

7)   หาวิธีแกไขปญหา FCC ไมสามารถแกปญหาใหกับเรื่องรองเรียนทุกเรื่องได แตสามารถใหขอมูลได

วาทานจะตองทําอยางไรตอไปบาง เรื่องรองเรียนตาง ๆ เชน โฆษณาเสียงดัง การโทรศัพทรบกวน 

จะถูกเก็บบันทึกไว และมีการสงตอประเด็นกันในสํานักงาน อยางไรก็ดี ขอมูลเรื่องรองเรียนที่ถูกสง

                                                             
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  
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เขามายัง FCC จะถูกรวบรวมไว เพื่อที่ทาง FCC จะไดรับทราบปญหาที่เกิดข้ึนกับผูบริโภค และ

อาจจะมีการขยายผลไปสูการสอบสวน และการปองปรามผูประกอบการรายอื่น ๆ  

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

1) การรองเรียนตอ ACMA แยกเปนกรณี ๆ ไดดังน้ี  

- กรณีย่ืนคํารองเกี่ยวกับโทรทัศน หากผูรอง พบเห็นการกระทําขัดตอมาตรฐานการประกอบ

วิชาชีพ  ใหผูรองย่ืนคํารองกับทางผูประกอบการกอน โดยมีเงื่อนไขวาการรองเรียนเกี่ยวกับ

เน้ือหาบนสื่อโทรทัศนน้ันจะตองกระทําภายใน 30 วันนับจากวันออกอากาศ ถาหากผูรองไมได

รับการแกปญหาจากผูประกอบการภายใน 60 วัน หรือผูรองไมพอใจในการแกปญหาของ

ผูประกอบการ ใหผูรองสงคํารองมาที่ ACMA  

- กรณีสถานีโทรทัศน Australian Broadcasting Corporation (ABC) ACMA ไมสามารถรับ

เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับประเด็นคุณภาพหรือการจัดตารางการออกอากาศรายการตาง ๆ 

รวมถึงเน้ือหาของโฆษณา  

- กรณีการกระทําที่ขัดตอเงื่อนไขการไดรับใบอนุญาตหรือมาตรฐาน ผูรองสามารถย่ืนคํารองมา

โดยตรงที่ ACMA ไดเลย มาตรฐานดังกลาว ไดแก มาตรฐานโทรทัศนสําหรับเด็ก มาตรฐานดาน

เน้ือหาของประเทศออสเตรเลีย มาตรฐานปองกันการผูกขาดทางธุรกิจในการถายทอดรายการ

กีฬา (Anti-siphoning) มาตรฐานการตอตานการกอการราย7 

2) ถาเรื่องรองเรียนไมเขาขายละเมิดกฎหมาย ทาง ACMA จะไมรับพิจารณาคดีตอ โดยจะแจงใหผูรอง

ทราบและอาจช้ีแนะวาหนวยงานใดที่พอจะใหความชวยเหลือแกผูรองไดบาง 

  

                                                             
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) กรณีย่ืนคํารองเกี่ยวกับวิทยุ ถาผูรองพบเห็นการกระทําขัดตอมาตรฐานการประกอบวิชาชีพ ผูรอง

สามารถย่ืนคํารองโดยตรงไปยังสถานี (Stations) หากไมไดรับแกปญหาจากสถานีภายใน 60 วัน 

หรือผูรองไมพอใจในการแกปญหาของผูประกอบการ ใหผูรองสงคํารองมาที่ ACMA เชนเดียวกับ

กรณีโทรทัศน ACMA ไมสามารถรับเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพของรายการ หรือความถูกตอง

ของการโฆษณา อยางไรก็ตามถาผูรองพบเห็นการกระทําที่ขัดตอเงื่อนไขการไดรับใบอนุญาตหรือ

มาตรฐาน ผูรองสามารถย่ืนคํารองมาโดยตรงที่ ACMA ไดเชนกัน นอกจากน้ัน ACMA ยังจัดทําคูมือ

เบื้องตนเมื่อพบปญหาดานตางๆ และชองทางในการรองเรียนออนไลนไวอีกดวย 

4) เมื่อ ACMA รับเรื่องรองเรียนไวพิจารณาแลว ACMA จะใหความสําคัญกับเรื่องรองเรียนทุกกรณี 

ผูรองจะไดรับการแจงคําวินิจฉัยจาก ACMA และความคืบหนาในการสอบสวน ACMAจะรวบรวม

ขอมูลจากหลาย ๆ แหลงเทาที่จําเปน รวมทั้งขอมูลจากทางสถานีคูกรณีดวย 

5) เมื่อ ACMA ไดรับขอมูลครบถวนแลว จะประเมินคํารองตามกฎเกณฑ ผูรองจะไดรับการ แจงผลให

ทราบเมื่อการสอบสวนเสร็จสมบูรณ  

6) ACMA จะเผยแพรรายงานการสอบสวนสวนใหญลงบนเว็บไซต รวมทั้งรายงานสรุปประจําป อาจจะ

มีการเผยแพรผานทางสื่อดวย ซึ่งจะสงวนช่ือและขอมูลของผูรอง แตผูรองพึงตระหนักวา

รายละเอียดบางอยางเกี่ยวกับการรองเรียนอาจจะไดรับการเผยแพร 

7) หาก ACMA  ถาพบวามีการละเมิดเงื่อนไขการอนุญาต หนวยงานสามารถ8  

- ตอบรับมาตรการแกไขจากผูไดรับอนุญาต 

- ตอบรับคําตัดสินของศาลใหผูไดรับอนุญาตปฏิบัติตามกฎเกณฑ 

- ออกคําสั่งใหผูไดรับอนุญาตดําเนินการแกไขเยียวยา 

- กําหนดเงื่อนไขเพิ่มเติมในการอนุญาต 

- ระงับใบอนุญาตในระยะเวลาหน่ึง 

- ยกเลิกใบอนุญาต 

- ฟองรองทางแพงในศาลรัฐบาลกลาง 

- ย่ืนเรื่องใหแกอธิบดีอัยการ (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  
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Office of Communications (Ofcom) (สหราชอาณาจักร)9   

1) ผูรองสามารถย่ืนรองเรียนกับ Ofcom ในกรณีที่ทางสถานีละเมิดกฎเกณฑของ Ofcom (Ofcom 

Broadcast Codes) กฎเกณฑดังกลาวเกี่ยวของกับประเด็นดังตอไปน้ี คือ การปกปองเยาวชนอายุ

ตํ่ากวา 18 ป อันตรายและการกระทําความผิด อาชญากรรม ศาสนา ความเปนธรรม ความถูกตอง 

และความไมเหมาะสมในการแสดงความคิดเหน็ ประชามติและการเลอืกต้ัง การอางอิงเชิงพาณิชยใน

รายการโทรทัศน การสื่อสารเชิงพาณิชยในรายการวิทยุ 
 

สวนขอรองเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาและรายการสั่งซื้อสินคาทางโทรทัศน (teleshopping) 

อยูในอํานาจความรับผิดชอบในการตรวจสอบโดย Advertising Standard Authority (the ASA) 

อยางไรก็ดี Ofcom จะรับผิดชอบกํากับดูแลขอรองเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาบางอยาง เชน 

การโฆษณาทางการเมือง การมีสวนรวมทางโทรทัศน ขอรองเรียนเกี่ยวกับความเปนธรรมและ 

ความเปนสวนตัวในการโฆษณา และขอรองเรียนหรือกรณีที่ เกี่ยวของกับมาตรฐานในการจัด

ตารางเวลาของโฆษณาทางโทรทัศน ("COSTA") 

2) แตในข้ันตน Ofcom แนะนําใหผูรองรองเรียนกับทางสถานีโดยตรงกอน หลังจากน้ันถาผูรอง 

ไมพอใจกับการแกปญหาของทางสถานี ใหผูรองย่ืนคํารองมาที่ Ofcom 

3) ใหผูรองกรอกคํารองลงบนแบบฟอรมในเว็บไซต http://consumers.ofcom.org.uk/tell-us/tv-

and-radio/  โดยกรุณากรอกขอมูลใหครบถวนเพื่อจะไดเปนประโยชนตอการสืบสวน และผูรอง

สามารถระบุไดวาจะใหปกปดช่ือและขอมูลสวนบุคคลหรือไม 

4) ถาผูรองจะย่ืนเรื่องรองเรียนกับทาง Ofcom ชาเกินกําหนด 20 วันทําการหลังจากที่มี 

การออกอากาศเน้ือหาน้ัน ๆ ผูรองจะตองช้ีแจงเหตุผลใหทราบ แลวทาง Ofcom จะพิจารณาอีกที

วาควรจะรับเรื่องรองเรียนน้ันไวดําเนินการตอหรือไม 

5) ข้ันตอนการดําเนินคดีของ Ofcom ภายในกําหนด 50 วัน มีดังตอไปน้ี 

5.1) Ofcom เห็นวาเรื่องรองเรียนทุกเรื่องมีความสําคัญ จะมีการบันทึกและรับฟงทุกคดี 

โดยเราจะทําการประเมินวา เรื่องรองเรียนดังกลาวเขาข ายละเมิดกฎเกณฑ 

การออกอากาศหรือไม  

5.2) ถาคํารองมีมูล 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) ถา Ofcom พิจารณาหลักฐานแลวเห็นวาสถานีลวงละเมิดกฎเกณฑออกอากาศ 

เราจะขอคําช้ีแจงจากทางสถานี แตถาไม Ofcom จะไมพิจารณาคดีตอ พรอมกับ

ประกาศคําวินิจฉัยไวบนกระดานขาวในเว็บไซต 

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

5.4) Ofcom จะตองวินิจฉัยข้ันตนใหเสร็จสิ้นภายใน 15 วันทําการ 

5.5) ในกรณีที่สถานีละเมิดกฎเกณฑการออกอากาศ Ofcom จะทําจดหมายถึงสถานี 

พรอมเชิญตัวแทนมาช้ีแจงภายใน 10 วันทําการ โดย Ofcom จะเผยแพรรายละเอียด

เกี่ยวกับรายการที่กําลังเผชิญการสอบสวนไวบนเว็บไซต 

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

5.6) ในบางกรณี ถา Ofcom เห็นวาไมจําเปนตองเรียกตัวแทนสถานีมาเขาพบ เราจะสง

จดหมายคําวินิจฉัยเบื้องตนไปใหแกทางสถานี 

5.7)  Ofcom จะตองสืบสวนดําเนินคดีใหแลวเสร็จภายใน 50 วัน 
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ลักษณะและสถิติของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของตางประเทศ 

ลักษณะของเรื่องรองเรียนในกจิการกระจายเสียงและโทรทศันที่พบ  

ลักษณะของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนที่อยู ในขอบเขต 

ความรับผิดชอบขององคกรกํากับดูแลภาครัฐของตางประเทศ ไดแก สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย และอังกฤษ

โดยแบงออกเปนดานตาง ๆ ไดดังน้ีคือ 

 

ดานเนื้อหารายการ 

จะพบวาดานเน้ือหาน้ัน ประเด็นที่อยูในความรับผิดชอบและไดรับการรองเรียนเขามาคลายคลึงกัน

ในทุกประเทศ ไดแก  การไมปฏิบัติตามขอกําหนดเกี่ยวกับการเมืองหรือการเลือกต้ัง, การไมปฏิบัติตาม

ขอกําหนดรายการเด็กหรือเยาวชน, การเผยแพรเน้ือหาเปนพิษเปนภัยตอสังคม (เชน การใชความรุนแรง 

หรือการกระตุนใหเกิดอาชญากรรม), การตอตานการกอการราย และการลวงละเมิดสิทธิความเปนสวนตัว  

 ในสหราชอาณาจักร ประเด็นที่ออนไหว เชน ประเด็นที่เด่ียวของกับศาสนา การพาดพิงถึงบุคคลอื่น 

และเรื่องประชามติ ก็มักจะเปนประเด็นที่มีการรองเรียนเขามายังหนวยงานที่รับผิดชอบเชนกัน  

 

ดานการออกอากาศ 

 ประเด็นที่คลายคลึงกันในทุกประเทศ คือ เรื่องรายการกีฬาจอดํา หรือ โควตาการออกอากาศ 

การซื้อขายสิทธ์ิรายการไมเปนธรรม เชน ฟุตบอลพรีเมียรลีก  

 แมวาสวนใหญหนวยงานกํากับดูแล ไมสามารถไปจัดการเรื่องตารางการออกอากาศของสถานีได 

แตการจัดชวงเวลาการออกอากาศ สําหรับรายการเด็กและเยาวชน รายการที่เกี่ยวของกับการเมืองและ 

การ เลือก ต้ัง  รายการกีฬา  และการ โฆษณาสินค าบางอยางก็ เป นสิ่ งที่ อ ยู ในความรับผิดชอบ 

และมีการรองเรียนเขามาสม่ําเสมอ เชน ในเครือรัฐออสเตรเลียจะมีชวงเวลาเพื่อเด็กกอนวัยเรียนและ 

ไมอนุญาตใหมีการโฆษณาใด ๆ ในชวงเวลาน้ัน 
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ดานการโฆษณา 

ขอกําหนดดานโฆษณาในหลายๆประเทศ มีลักษณะใกลเคียงกัน คือ หามกระทําการหลอกลวง 

ช้ีนําไปในทางที่ผิด หรือออกอากาศผิดเวลา  

สําหรับบางประเทศเชน สหราชอาณาจักร จะมีการควบคุมการโฆษณาทางการ เมือง 

ในเครือรัฐออสเตรเลียจะมีการควบคุมการโฆษณาบุหรี่ยาสูบ หรือสินคาที่อาจจะเปนอันตราย สําหรับ

สหรัฐอเมริกาจะมีหนวยงานนอกเหนือจากองคกรกํากับดูแลที่มีอํานาจในการควบคุมดูแลดานการโฆษณา 

  

การใหบริการ 

 ประเด็นสําคัญที่มีการรองเรยีนเขามาทุกประเทศ คือ การรักษาความลับขอมูลสวนบุคคลหรอืองคกร 

และประเด็นความไมโปรงใสและความไมเปนธรรมในการใหบริการ เชน ชองรายการไมเปนไปตามเงื่อนไข

สัญญา คุณภาพสัญญาณไมไดมาตรฐาน หรือการเก็บคาบริการที่เอาเปรียบผูบริโภค นอกจากน้ันก็มี 

ขอรองเรียนเกี่ยวกับคลื่นรบกวนการชมหรือการฟงวิทยุ 

 

การรองเรียนอ่ืน ๆ  

ในสหราชอาณาจักร สามารถรองเรียนสถานีวิทยุเถ่ือน และการขาดการอํานวยความสะดวกแก 

ผูพิการทางการไดยิน   
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สถิติของเรื่องรองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของตางประเทศ 

สหรัฐอเมริกา 

ในประเทศสหรัฐอเมริกา จากสถิติที่สํารวจในเดือนกรกฎาคม 2015 พบวามีเรื่องรองเรียนมายัง FCC ใน

เดือนมิถุนายนมากที่สุด ซึ่งสูงถึง 29,122 เรื่อง 

ภาพท่ี 1 กราฟแสดงปริมาณเรื่องรองเรียนของ FCC เดือน ม.ค. – ก.ค. 2558 

 

  

 สําหรับเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับกิจการโทรทัศนและกิจการกระจายเสียงน้ัน พบวา มีเรื่องรองเรียน

เกี่ยวกับโทรทัศนสูงถึง 15,963 เรื่อง คิดเปน 9.8 % ของเรื่องรองเรียนทั้งหมด สําหรับวิทยุมี 2,924 เรื่อง 

คิดเปน 1.8  % ของเรื่องรองเรียนทั้งหมด 

ภาพท่ี 2 แผนภาพแสดงอัตราเรื่องรองเรียนของ FCC จําแนกตามประเภทกิจการ 
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หากพิจารณาในรายละเอียดเราจะพบวา ประเด็นที่มีการรองเรียนเกี่ยวกับโทรทัศนมากที่สุด คือเรื่อง

เกี่ยวกับการเก็บคาบริการ ในขณะที่ประเด็นที่มีเรื่องรองเรียนเขามามากที่สุดของวิทยุคือ การมีคลื่นรบกวน 

 

ภาพท่ี 3 แผนภาพแสดงเรื่องรองเรียนในกิจการวิทยุโทรทัศนของ FCC จําแนกตามประเด็นปญหา 
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เครือรัฐออสเตรเลีย 

 จากรายงานประจําป 2014 พบวา เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับกิจการโทรทัศน และกิจการวิทยุมีดังน้ี 

จากสถิติพบวามีเรื่องรองเรียนในชวงป 2013 – 2014 จํานวน 1,593 เรื่อง เปนเรื่องที่ตองมีการสืบสวน 180 

เรื่อง และสามารถทําการสืบสวนไดเสร็จในกรอบเวลาที่กําหนด 157 เรื่อง คิดเปน 87 % ของเรื่องที่ตอง 

ทําการสืบสวนทั้งหมด ดังปรากฏตามตารางดานลาง 

 

 

  

เร่ืองรองเรียนและการสอบถามขอมูลท่ีไดรับเปนลายลักษณอักษร 1,593 

การดําเนินการจัดการเร่ืองรองเรียนและการสอบถามขอมูล เกิดขึ้นภายในกรอบเวลา 7 วัน 

1,571 

(98.6%) 

การสอบสวนเสร็จสิ้น 180 

ผลของการสอบสวนซ่ึงพบวาเปนการกระทําท่ีฝาฝนมาตรฐานวิชาชีพ 45 

การสอบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัิตามมาตรฐานวิชาชีพ 21 

การสอบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัิตามพระราชบัญญตัิการแพรภาพกระจายเสียง1992(BSA) 

เงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต หรือมาตรฐานอ่ืนๆ ท่ีกําหนดโดย ACMA 
24 

ผลของการสอบสวนซ่ึงพบวาเปนการกระทําท่ีไมฝาฝนมาตรฐานวิชาชีพ 132 

การสืบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัติามมาตรฐานวิชาชีพ 112 

การสืบสวนเก่ียวกับการปฏิบตัติามพระราชบญัญตัิการแพรภาพกระจายเสียง1992(BSA) 

เงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต หรือมาตรฐานอ่ืนๆ ท่ีกําหนดโดย ACMA 
20 
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สหราชอาณาจักร10 

ขอรองเรียนของบุคคลที Ofcom ไดรับ จะแจกแจงออกเปนกรณี (Case) ซึ่ง 1 กรณี 

อาจประกอบดวย 1 หรือมากกวา 1 ขอรองเรียน จากกรณีทั้งหมด 7,116 กรณี (ประกอบดวย 28,755 

รองเรียน)  ในชวงระหวาง 1 เมษายน 2014 และวันที่ 31 มีนาคม 2015 สามารถปดลงไดในชวงเวลา 

การทบทวน 

 

มาตรฐานดานเนื้อหา 

Ofcom จะประเมินวามีการละเมิดมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง (Broadcasting Code) 

หรือไม (หรือมาตรฐานของ Ofcom อื่น ๆ) จากสถิติมีกรณีทั้งหมด 6,912 กรณี (28,551 ขอรองเรียน) 

ที่ไดรับในชวงน้ีพบวา 

 241 กรณี (8956 รองเรียน) ควรทําการสอบสวนตอไป 

 6,671 กรณี (19,595 รองเรียน) ไมจําเปนตองมีการสอบสวนเพิ่มเติม 

Ofcom มีความต้ังใจจะทําการประเมินการรองเรียนทั้งหมดใหเสร็จสิ้นภายใน 15 วันทําการ 

จากกรณีที่ควรทําการสอบสวนตอทั้งหมด มี 217 กรณีไดรับการประเมินเสร็จสมบูรณ ซึ่ง Ofcom สามารถ

ตรวจสอบเสร็จสิ้นเฉลี่ยภายใน 6.19 วันทําการ 

 

การสอบสวน  

หากเปนกรณีที่สําคัญทีอ่าจกอใหเกิดปญหา Ofcom จะทําการตรวจสอบเรื่องตอไป เพื่อจะตัดสินวา

เกี่ยวของกับการฝาฝนมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง (หรือมาตรฐานของ Ofcom อื่น ๆ) 

ซึ่งการตรวจสอบอาจประกอบต้ังแต 1 กรณี หรือมากกวา 1 กรณีที่เกี่ยวของกับผูแพรภาพกระจายเสียง

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 เกี่ยวของกับมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง (หรือมาตรฐาน Ofcom อื่น ๆ) หรือ

เงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต 

 17 กรณียังไมไดรับการตรวจสอบ 

 74 กรณีไมสอบสวนตอ เพราะไมใชการการฝาฝนมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง 

Ofcom มีเปาหมายที่จะสืบสวนกรณีเหลาน้ันใหเสร็จสมบูรณภายใน 50 วัน ซึ่ง Ofcom สามารถ

ตรวจสอบเสร็จสิ้นเฉลี่ยภายใน 49.5 วันทําการ 

 

ความเปนธรรมและความเปนสวนตัว 

ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับความเปนธรรมและความเปนสวนตัวเปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติ 

ในรายการที่ไมเปนธรรม หรือการละเมิดความเปนสวนตัว (วิธีการหาเน้ือหามาออกอากาศ) ขอรองเรียน

เหลาน้ีปกติจะทําโดยบคุคล หรือองคกรที่มีสวนรวม หรือไดรับผลกระทบโดยตรงจากการออกอากาศรายการ 

จากสถิติในชวงเวลาระหวาง 1 เมษายน 2014 จนถึงวันที่ 31 มีนาคม 2015  มีขอรองเรียน 

ที่เกี่ยวของกับการความเปนธรรมและความเปนสวนตัวทั้งหมด 204 ขอรองเรียนยุติไปเรียบรอยแลว 

Ofcom มีเปาหมายที่จะประเมินขอรองเรียนที่เกี่ยวของกับความเปนธรรมและความเปนสวนตัว

ภายใน 25 วันทําการ ใน และ Ofcom ทําไดเฉลี่ย 16.2 วันทําการ 

 

การตัดสิน 

Ofcom ทําการตัดสินข้ันสุดทาย จํานวน 29 ขอรองเรียน พบวา 

 8 ขอรองเรียนควรจะนํามาพิจารณาดําเนินการตอ (หรือ 4 กรณีท่ีควรนํามาพิจารณาดําเนินการ

ตอเพียงบางสวน) 

 18 ขอรองเรียนไมควรนํามาพิจารณา 

 3 ขอรองเรียนไดรับการแกไขแลว (โดยการดําเนินการที่เหมาะสมตอไปจากผูแพรภาพกระจายเสียง) 

Ofcom มีเปาหมายที่จะพิจารณาพิพากษาใหเสร็จสมบูรณภายใน 90 วันทําการ ซึ่งสามารถทําได

เฉลี่ย 91.7 วันทําการ 
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การลงโทษ 

เมื่อ Ofcom ไดตัดสินใจวาผูแพรภาพกระจายเสียงไดฝาฝนมาตรฐานการแพรภาพกระจายเสียง 

หรือมาตรฐานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ หรือเงื่อนไขการไดรับใบอนุญาต จะมีการพิจารณาวาถาหากเปนการฝาฝน

รายแรง  เปนการกระทาํโดยเจตนา เปนการกระทําผดิซ้ํา หรือเปนการกระทาํโดยประมาท ก็จะมกีารกําหนด

บทลงโทษตามกฎหมายแกผูแพรภาพกระจายเสียง 

ขอบเขตของการลงโทษมีต้ังแตไมใหฉายรายการหรือโฆษณาน้ันซ้ํา ใหออกอากาศแถลงแกไข 

ความผิดพลาดตามการคนพบของ Ofcom ไดรับโทษเปนคาปรับ ลดเวลาหรือระงับใบอนุญาต และเพิกถอน

ใบอนุญาต (ไมสามารถทําไดกับ BBC S4C หรือชอง 4) 

 

กรณีศึกษาการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนในตางประเทศ 

 
กรณีศึกษาในประเทศอังกฤษ 

 ในประเทศอังกฤษ องคกรกํากับดูแลหลักอยาง Ofcom มีหนาที่จัดการเรื่องรองเรียนเฉพาะดาน

เน้ือหารายการ โดยจะมีการเผยแพรคําวินิจฉัยและความคืบหนาไวในเว็บเพจ Broadcast Bulletin 11 

สวนขอรองเรียนที่เกีย่วกับกิจการวิทยุโทรทัศนในดานอื่น ๆ  น้ันมีการมอบหมายใหหนวยงานอื่น ๆ  เปนผูดูแล

รับผิดชอบ ตัวอยางเชน  

 ASA (คณะกรรมการกํากับดูแลโฆษณา) 12 ดูแลเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับโฆษณาทั้งบนสื่อโทรทัศน 

วิทยุ และอินเตอรเน็ต  

 BBC ดูแลเรื่องคลื่นรบกวนวิทยุและโทรทัศน 13 

 องคกรคุมครองผูบริโภค Citizens Advice 14 ดูแลเรื่องการปฏิบัติที่ไมเปนธรรมของระบบบอกรับ

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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 สํานักงานผูตรวจการ Ombudsman Services 15 ดูแลเรื่องรองเรียนในกิจการสื่อสาร ครอบคลุม

โทรทัศนดาวเทียม 

 องคกรเยียวยา CISAS 16 ทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคและผูใหบริการสื่อสาร 

 คณะกรรมการ ATVOD 17 ทําหนาที่กํากับดูแลเน้ือหาและการโฆษณาในบริการวิดีโอออนดีมานด 

 

สําหรับ Citizens Advice จะเปนองคกรที่ ใหคําปรึกษาแกพลเมืองโดยไมคิดคาใชจาย 

มีทั้งการใหบริการตอบคําถามผานทางสายดวน อินเตอรเน็ต และสํานักงานกวา 3,500 จุดทั่วประเทศ 

ในแงของผูบริ โภคสื่อโทรทัศน มีการใหคําปรึกษาแนะนําดานตาง ๆ ไดแก  ปญหาเกี่ยวกับสัญญา 

แพ็คเกจ และขอเสนอ / ปญหาการขอเปลี่ยนผูใหบริการ / ปญหาเกี่ยวกับใบเสร็จรับเงิน / ปญหาดาน 

การบริการ / ลิขสิทธ์ิทีวี / อุปกรณและบริการสําหรับคนพิการ  

สวน Ombudsman Services (OS) เปนองคกรอิสระที่ทําหนาที่ระงับขอพิพาทในกิจการหลัก 

4 ประเภท ไดแก  สื่อสาร พลังงาน อสังหาริมทรัพย  และลิขสิท ธ์ิ ในสวนของกิจการสื่อสารน้ัน 

OS รับพิจารณาเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคทีวีดาวเทียม Sky TV ที่ประสบปญหาตาง ๆ เชน การบริการ 

การคิดคาบริการ การยกเลิกสัญญา การปดกั้นสัญญาณ ชางผิดนัด กลองรับสัญญาณ เปนตน ทั้งน้ีทางบริษัท 

Sky TV เองก็ใหความรวมมือกับกลไกการแกไขเยียวยาน้ีเปนอยางดี โดยในเว็บไซตของ Sky TV ระบุวา 18 

ถาลูกคาไมไดรับการแกปญหาภายใน 8 สัปดาห ลูกคามีสิทธิโดยชอบธรรมที่จะรองเรียนกับองคกร OS 

ซึ่งทางบริษัทจะสงจดหมายเตือนใหลูกคาทราบ และบริษัทพรอมจะปฏิบัติตามคําวินิจฉัยของ OS อยาง

เครงครัด 

  

                                                                                                                                                                                           
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 การพิจารณาเรื่องรองเรียนโดยรับฟงเรื่องราวจากทั้ง 2 ฝาย พิจารณาตาม

กฎเกณฑ กฎหมาย และแนวทางปฏิบัติที่เปนที่ยอมรับ หนวยงานจะรีบหาทางระงับขอพิพาททั้งแบบ 

ไมเปนทางการหรือแบบตามความเปนจริง ตามที่คูกรณีเห็นพองตองกัน และ OS มิไดมีหนาที่ลงโทษบริษัท

สื่อสารแตอยางใด แต OS สามารถตัดสินใหมีการชดเชยเยียวยาตามขอเท็จจริงในขอรองเรียน โดยมีลักษณะ

ของการชดเชยเยียวยาตาง ๆ ดังน้ี การใหบริการ การขอโทษ การใหคําอธิบาย การจายเงินชดเชย (มูลคา

สูงสุด 10,000 ปอนด แตโดยเฉลี่ยแลว คาชดเชยในกรณีตาง ๆ ตกอยูที่ประมาณ 50 ปอนด)  

ATVOD เปนองคกรอิสระ มีหนาที่ในการรวมกํากับดูแลเน้ือหารายการในบรกิารวิดีโอออนดีมานด 19 

โดยจะรับพิจารณาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับเน้ือหาที่ยุยงใหเกิดความเกลียดชังตอเช้ือชาติ เพศ ศาสนา หรือ

ประเทศชาติ เน้ือหาที่ไมเหมาะสมสําหรับผูชมที่มีอายุตํ่ากวา 18 ป ผูสนับสนุนรายการ (Sponsorship) 

การโฆษณาแฝง (product placement)  

ATVOD มีข้ันตอนในการจัดการเรื่องรองเรียนคราว ๆ ดังน้ี 1) ใหผูรองรองเรียนกับบริษัทโดยตรง

กอน โดยทาง ATVOD จะเปนผูประสานใหคูกรณีมีการนัดเจรจาไกลเกลี่ย แตในกรณีที่รายการน้ันมีเน้ือหา 

ยุยงปลุกปนที่อาจกอใหเกิดอาชญากรรมหรือความไมสงบ ใหผูรองติดตอกับ ATVOD โดยตรง เพื่อใหทาง 

Ofcom พิจารณาระงับหรือปดกั้นการเขาถึงรายการน้ันอยางเรงดวน 2) ผูรองควรจะจัดเตรียมก็อปปรายการ

ดังกลาวใหกับ ATVOD ในระหวางการรองเรียน (เน่ืองจากตามกฎ ผูใหบริการวิดีโอออนดีมานดจะเก็บก็อปป

รายการไวเพียง 42 วันหลังจากที่รายการน้ันถูกระงับการเขาถึงบริการ) ในกรณีที่ผูใหบริการไมมี 

การแกปญหา ทาง ATVOD จะขอก็อปปรายการดังกลาวเพื่อการตรวจสอบอยางถูกตองเหมาะสม 

3) ถาเรื่องรองเรียนไมไดรับการแกปญหาจากผูประกอบการ หรือผูประกอบการเขียนจดหมายแจงวาควรให 

ATVOD เปนผูระงับขอพิพาท ทาง ATVOD จะรับพิจารณาก็ตอเมื่อมีการย่ืนเรื่องรองเรียนไปยัง

ผูประกอบการภายในระยะเวลา 1 เดือนหลังจากที่ผูรองไดรับชมเน้ือหาดังกลาวครั้งแรก และเรื่องรองเรียน

น้ันถูกสงมาให ATVOD ภายใน 1 เดือน หรือในกรณีที่ผูรองไดรองเรียนไปกับทางผูประกอบการแลวไมไดรับ
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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 และเรื่องรองเรียนน้ันมีการละเมิดข้ันรุนแรง เชน มีเน้ือหายุยงปลุกปนฯ หรือเปนภัยตอสังคม 

ทาง ATVOD มีอํานาจในการพิจารณาเน้ือหาน้ันโดยที่ผูรองไมจําเปนตองมีการไกลเกลี่ยกับผูประกอบการ 

4) ผูรองจะตองระบุขอมูลที่จาํเปนเพื่อการสบืสวน เชน ช่ือผูรอง ช่ือรายการ เลขตอน วัน/เวลา ระบบบริการ 

เปนตน และใหระบุวาไดมีการติดตอกับผูใหบริการแลวหรือไม ทาง ATVOD อาจจะติดตอผูรองเพื่อขอขอมูล

เพิ่มเติม และอาจจะขอใหผูประกอบการสงเทปบันทึกรายการมาภายใน 10 วันทําการ 5) ATVOD จะ

เผยแพร คํา วินิจฉัยเกี่ ยวกับการละเมิดกฎระเบียบ แตจะไม เปดเผยรายละเอียดในการสืบสวน 

6) เรื่องรองเรียนทุกเรื่องจะไดรับหมายเลขอางอิง ทุกเรื่องจะไดรับการตอบกลับ ไมวาเรื่องน้ันจะไดรับการ

พิจารณาตอหรือไม 

เน่ืองจากวาองคกรกํากับดูแลอยาง Ofcom จํากัดหนาที่ของตนในการรับเรื่องรองเรียนดานเน้ือหา

เทาน้ัน ในแงของงานคุมครองผูบริโภค จะปลอยใหผูบริโภครองเรียนกับผูประกอบการโดยตรงกอน 

หรือรองเรียนกับหนวยงานคุมครองผูบริโภคอื่น ๆ แตลักษณะการทํางานขององคกรยอยของ Ofcom 

อยางเชน CISAS ที่แมจะไมเกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคสื่อวิทยุโทรทัศนโดยตรง แตก็ถือเปนกรณีศึกษา

ที่นาสนใจสําหรับงานดานคุมครองผูบริโภค  

CISAS (Communications and Internet Services Adjudication Scheme) เปนองคกรที่ 

Ofcom กอต้ังข้ึนในป ค.ศ. 2004 เพื่อทําหนาที่ระงับขอพิพาทระหวางผูบริโภคกับผูใหบริการสื่อสาร

โทรคมนาคมโดยเฉพาะ ซึ่งผลการวิจัยของ Ofcom ระบุวา องคกรเยียวยาอยาง CISAS ชวยใหผลลัพธใน

การแกไขเยียวยาดีข้ึน จากเดิมที่ผูบริโภคเคยรูสึกไมพึงพอใจ หรือไมไดรับการตอบสนอง ตัวอยางเชน  

เรื่องรองเรียนตอผูใหบริการโทรศัพทมือถือจํานวน 91% ไดรับการแกไขเยียวยาเมื่อผูบริโภคเขามาใชบริการ

ระงับขอพิพาทของ CISAS เปรียบเทียบกับอัตราการแกไขเยียวยา 51% ของเรื่องรองเรียนที่ไมไดผานการ

ดูแลของ CISAS  
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ตัวอยางกรณีศึกษาของ CISAS 

 

กรณีศึกษา คํารอง คําวินิจฉัย 

บริการโทรทัศน ลูกค าเข าใชบริการบรอดแบนดและ

โทรทัศน ไม ไดนาน 6 สัปดาห  ลูกค า 

ไมพอใจที่บริษัทยกเลิกนัดชางเทคนิคโดย

ไมแจงใหลูกคาทราบ ลูกคาไดติดตอกับ

บริ ษัทไปหลายครั้ งทั้ งทางโทรศัพท 

จดหมาย และอี เมล ฉะน้ันลู กค าจึ ง

เรียกรองคาชดเชยกวา 1,700 ปอนดโดย

คํานวณเปนคาเสียเวลาทางธุรกิจราย

ช่ัวโมง 

 

สวนทางบริษัทยืนยันวาบริการโทรทัศนยัง

ใชการไดแมวาจะไมมีรีโมทคอนโทรลที่ถูก

เปลี่ยน สวนบริการบรอดแบนดน้ัน ทาง

บริษัทไดเปลี่ยนกลองรับและโมเด็มใหแลว 

แตมีขอผิดพลาดที่คอมพิวเตอรของลูกคา

ซึ่งไมมี Ethernet drivers สําหรับโมเด็ม 

บริษัทยินยอมชดเชยบริการ 2 เดือนมูลคา 

36 ปอนดสําหรับบริการบรอดแบนดที่ขาด

หายไป 

โดยปกติแลวทาง CISAS มิไดพิจารณาคํารอง

เกีย่วกับบริการโทรทัศน แตทางบริษัทยินดีจะ

ใหกรรมการพิจารณาภายใตกรอบของ CISAS 

 

กรรมการเห็นวาโทรทัศนสามารถใชงานได 

ดวยการกดปุม จึงไมตองมีการชดเชยสําหรับ

บริการโทรทัศน ลูกคาไมไดรับบริการตาม

สมควรจากบริษัท กรรมการมีมติใหบริษัท

จายเงินชดเชยใหลูกคาจํานวน 60 ปอนด 

 แตกรรมการเห็นวาไมสมควรใชอัตราการ

ชดเชยตามที่ลูกคาเรียกรอง (1,700 ปอนด / 

คิดเปนรายช่ัวโมง) สําหรับการใหบริการใน

ครัวเรือน  

 

 

โฆษณาบริการ

โทรทัศน 

ลูกคารองเรียนเรื่องการโฆษณาเปนเท็จ

เกี่ยวกับบริการโทรทัศนที่ลูกคาตองการ

บนเว็บไซตของบริษัท แตเน่ืองดวยปญหา

เชิงเทคนิคทําใหบริษัทไมสามารถใหบริการ

โทรทัศนที่บานของลูกคาได  

กรรมการเห็นชอบคํารองของลูกคา และลูกคา

สมควรไดรับการขอโทษและคําอธิบายจาก

บริษัท 

การหักบัญชีอัตโนมัติ ลูกคาตัดสินใจยกเลิกบริการกับบริษัท 

และยายไปใชบริการกับคายอื่น บริษัท 

ตัดสัญญาณการบริการลวงหนาโดยพลการ 

พรอมกับหักคาบริการ 2 งวดจากเงิน 

ในบัญชีลูกคาโดยไมไดรับความยินยอม  

กรรมการเห็นชอบคํารองของลูกคา ใหบริษัท

จายเงินชดเชย 150 ปอนด 



 

23 
 

การชําระเงินและการ

หักบัญชีอัตโนมัติ 1 

ลูกคารองเรียนวาตนพยายามจะขอยกเลิก

บริการกับทางบริษัทเปนเวลาหลายเดือน 

แตทางบริ ษัทไมสามารถดําเนินการได 

อยางเหมาะสม บอยครั้งที่บริษัทไมยอม 

หักบัญชีจากลูกคา แลวก็ ตัดสัญญาณ 

โดยระบุ ว า  ‘ไม ได ชํ าระค าบริ การ ’  

หรือบริษัทจะหักเงินไปหลังจากที่บริการ 

ไดถูกยกเลิกแลว การกระทําเชนน้ีทําให

ลูกคาเสียเครดิต  

กรรมการเห็นชอบคํารองของลูกคา ใหบริษัท

จายเงินชดเชย 600 ปอนด และมีคําสั่งให

ผูบริหารอาวุโสของบริษัทเขียน  จดหมายถึง

ลูกคาเพื่อยืนยันการขอยกเลิกบริการของ

ลูกคา 

 

 

 

การชําระเงินและการ

หักบัญชีอัตโนมัติ 2 

บริษัทไมยอมจายคาชดเชยใหลูกคาตาม

กําหนด และบริษัทยังคงหักเงินในบัญชี

ของลูกคา ทั้งที่ลูกคาไดยกเลิกบริการไป

แลวในเดือนมีนาคม จดหมายของบริษัท

เปนหลักฐานยืนยันวามีการยกเลิกบริการ

ผิดที่ และเว็บไซตของทางบริษัทแสดง

ขอมูลวาในเดือน พ.ย. มีการหักเงินไปกวา 

600 ปอนด 

 

บริ ษัทอธิบายว าการจายคาชดเชยชา

เน่ื องจากต องรอลายเซ็ นอนุมั ติของ

ผูบริหาร เจาหนาที่อางวามีการโอนเงินเขา

บัญชีลูกคาผิด และเธอไดรับคําสั่งใหเรียก

คืนเงินสวนน้ีจากบริษัทบัตรเครดิตของ

ลูกคา และผูบริหารจาหนาซองจดหมายผิด

เน่ืองจากการประสานงานผิดพลาด    

 

กรรมการเห็นวาการที่บริษัทยังคงหักเงินจาก

บัญชีลูกคาเพิ่มหลังจากที่ทาง CISAS ไดม ี

คําตัดสินไปกอนแลว ถือเปนการกระทําที่รับ

ไม ได  และเปนการละเมิ ดสัญญาในข อ 

การปฏิบัติหนาที่ดวยความระมัดระวัง การ

เรียกคืนเงินผานทางบริษัทบัตรเครดิตถือเปน

การซ้ําเติมลูกคา และการจาหนาซองจดหมาย

ผิดเปนความสะเพราของทางบริษัท 

 

การกระทําของบริษัทละเมิดกฎขอ 4 จาก 

การที่ไมไดบริษัทจายคาชดเชยใหแกลูกคา

ภายใน 4 อาทิตย นอกจากน้ีบริษัทยังไมได

จายใหลูกคาโดยตรง และไมไดแจงใหทาง

องคกรเราทราบ  

กรรมการมีมติใหบริษัทจายคาชดเชยเพิ่มเติม 

600 ปอนด ให แก ลู กค า และใหบริ ษั ท

ดําเนินการถอนรายช่ือลูกคาออกจากระบบ

เรียกเก็บเงิน 

บริการขายสินคาพวง 

(บันเดิล) / การชดเชย

ในกรณีพิเศษ 

ลูกคาพยายามติดตอบริษัทรายเดิม เพื่อ

แจ งว าเขากํ าลั งจะย ายไปใชบริการ

อินเตอรเน็ตและโทรทัศนกับคายใหม แต

ไมสามารถติดตอได ลูกคาจึงใหคายใหม

เปนคนจัดการ และเขาไดรับขอความจาก

แมวาตามเงื่อนไข ลูกคาจะตองแจงบริษัท

ลวงหนา 30 วันกอนยกเลิกบริการ และคาย

ใหมแนะนําลูกคาวาพวกเขาจะชวยยกเลิก

บริการเกาทั้งหมดใหลูกคา 
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บริษัทรายเดิมวารับรู การยายคายของเขา

แลว ลูกคาระบายวาเขาถูกบริษัทต๊ือให

จายเงินคางชําระ และขอใหลูกคาคืน 

กลองรับสัญญาณทีวี ทั้งที่ลูกคาไมไดมี 

การทําสัญญาทีวี และทุกครั้งลูกคาตอง

อธิบายเหตุการณใหตัวแทนบริษัทฟงซ้ํา

แลวซ้ําเลา  

 

ตามเงื่อนไขของบริษัท ลูกคาตองแจง

ลวงหนา 30 วันกอนยกเลิกบริการ โดยที่

บุคคลที่สาม (หรือผูใหบริการรายใหม)  

ไมสามารถขอระงับบริการของลูกคาบริษัท

ได  

แตบริษัทควรจะมีการปฏิบัติกับลูกคาอยาง

สมเหตุสมผลในการใหความชวยเหลือลูกคา 

ถึงแมลูกคาจะมิไดเรียกรองคาเสียหาย แตใน

กรณี เช นน้ีกรรมการมีมติใหบริ ษัทจ าย

คาชดเชย 100 ปอนดจากการที่บริษัทมีการ

บริการลูกคาอยูในระดับยํ่าแย 

 

การเขาถึงระบบโดย

ไมไดรับอนุญาต 

มีมูลคาการใชงานโทรศัพท อินเตอรเน็ต 

และเคเบิลทีวีของลูกคาที่ เกิดจากการ

เขาถึงระบบโดยไมไดรับอนุญาตเพิ่มข้ึนใน

ใบเสร็จของลูกคา ลูกคาขอยกเลิกบริการ

กับบริษัท และเรียกรองใหมีการสืบสวนวา

ผูใดแอบเขาถึงบริการเคเบิลทีวี 

 

กรรมการเห็นวาบริษัทบกพรองในการปฏิบัติ

หนาที่เพื่อชวยเหลือลูกคา มีคําสั่งใหบริษัท

ยกเลิกบริการของลูกคาโดยไมคิดคาใชจาย 

ติดตอประสานกับทางลูกคา และสืบสวน

ปญหาที่เกิดข้ึนกับลูกคา ใหระงับการเรียกเก็บ

หน้ีไวกอน พรอมกับใหบริษัทจายเงินชดเชย

ใหลูกคา 600 ปอนด     
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อีกแนวทางหน่ึงในการแกปญหาของ Ofcom คือการเผยแพรขอมูลสถิติการเอาเปรียบผูบริโภค  

มีการจัดอันดับผูประกอบการอยางตอเน่ืองทุกไตรมาส โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหผูบริโภคไดรับขอมูล 

ที่เปนประโยชนแกการตัดสินใจในการเลือกผูใหบริการ และยังเปนแรงกระตุนใหผูประกอบการปรับปรุง

พัฒนาการดําเนินงานของตนเอง นอกจากน้ีขอมูลสถิติยังทําให Ofcom ทราบวาอัตราการเอาเปรียบ

ผูบริโภคมีแนวโนมดีข้ึนหรือแยลง 

 ตัวอยางสถิติจากหมวดบริการเพยทีวี ในระยะเวลา 9 เดือน (จากขอมูลลาสุด พ.ค. 2558) บริษัท 

BT TV เปนผูประกอบการที่ถูกรองเรียนมากที่สุด ในอัตรา สมาชิก 0.15 คน-ตอ-สมาชิก 1,000 คน ถึงแมวา

ตัวเลขจะลดลง แตก็นับเปนอัตราที่สูงกวาคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรม 5 เทา สวนผูประกอบการที่ถูกรองเรียน

นอยที่สุด ไดแก Sky ในอัตราสมาชิก 0.01 ตอ 1,000 คน สาเหตุหลักของการรองเรียนมาจากความบกพรอง

ในการใหบริการ การจัดการเรื่องรองเรียน และปญหาในการเปลี่ยนคาย 

 

ภาพท่ี 4 ภาพแสดงสถิติการรองเรียนผูประกอบการ PAY TV ในประเทศอังกฤษ 
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ภาพท่ี 5 ภาพแสดงสถิติเปรียบเทียบการรองเรียนผูประกอบการสื่อสารหมวดตางๆ ในประเทศอังกฤษ 

 

 

กรณีศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกา 

กรณีศึกษาขอพิพาทการนําพาสัญญาณออกอากาศ (carriage dispute) เปนกรณีหน่ึงที่เกิดข้ึนบอย

ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยเปนปญหาที่เกิดจากความขัดแยงระหวางสถานีโทรทัศนภาคพื้นดิน หรือฟรีทีวี 

(Over-the-air broadcasters) และ ผูประกอบการโทรทัศนประเภทอื่น ๆ เชน เคเบิลทีวี ทีวีดาวเทียม 

และผูจัดจําหนายรายการวิดีโอ (MVPD 20) ซึ่งผูประกอบการกลุมหลังไดใชการสงตอสัญญาณ (retransmit) 

ดึงรายการจากชองฟรีทีวีมาฉายใหสมาชิกของตนรับชม และในบางกรณีที่ทั้งสองฝายไมสามารถตกลง

ผลประโยชนทางธุรกิจกันได ก็จะมีวิธีการตอบโตจากคูกรณี อยางเชน ขูวาจะถอดรายการออก หรือการ

ปลอยใหทีวีจอดํา ทําใหผูชมในพื้นที่ที่มีขอพิพาทไมสามารถรับชมรายการได  

 วิธีแกปญหา ไดแก การที่สมาพันธ FCC เขาไปเปนตัวกลางไกลเกลี่ยคูกรณี โดยมีการกําหนด 

เงื่อนเวลาให คู กรณีเจรจาตกลงกัน หรือถาทั้ ง คู ยังไมสามารถตกลงกันไดก็จะมอบขอพิพาทให

                                                             
20

 MVPD (multichannel video programming distributor) - ผู้จดัจําหน่ายรายการวิดีโอผ่านช่องทางต่าง ๆ  
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อนุญาโตตุลาการเปนผูวินิจฉัยช้ีขาด กลไกปองกันอีกอยางหน่ึงคือการออกกฎหมายลูก เชน พระราชบัญญัติ

คุมครองผูบริโภคเคเบิลทีวี (1992 Cable Act 21) ที่มีขอกําหนด must carry บังคับใชกับผูประกอบการ

เคเบิลทีวีทองถ่ิน เพื่อใหประชาชนสามารถรับชมชองฟรีทีวีบนเคเบิลทีวีได แตในทางปฏิบัติแลวพบวา FCC 

มีอํานาจจํากัด และภายใตภูมิทัศนสื่อยุคหลอมรวมทําใหสภาพปญหามีความซับซอนและทวีความรุนแรง 

มากย่ิงข้ึน การบล็อกสัญญาณไมไดเกิดข้ึนเฉพาะบนเครื่องรับโทรทัศนเทาน้ัน แตมีการบล็อกสัญญาณบน

อินเตอรเน็ตดวย ตัวอยางเชน กรณีความขัดแยงระหวางฟรีทีวียักษใหญ CBS กับเคเบิลทีวี Time Warner 

Cable (TWC) ที่ไมสามารถตกลงผลประโยชนกันได 22 จนกระทั่งสถานี CBS โตตอบดวยการบล็อกสัญญาณ

ใหจอดํา ทําใหสมาชิกของ TWC นับลานคน ทั้งผูที่รับชมผานเคเบิลทีวี และผูที่รับชมผานอินเตอรเน็ต 

ไมสามารถรับชมชองรายการตาง ๆ ของสถานี CBS ได ดวยเหตุดังกลาว ทําใหในชวงหลัง ๆ ฝายการเมือง

พยายามจะผลักดันกฎหมายใหม ๆ อาทิ รางพระราชบัญญัติ Video CHOICE Act 2013 23 ซึ่งมีสาระสําคัญ

คือ การมอบอํานาจให FCC ระงับไมใหเกิดทีวีจอดําในระหวางที่คูพิพาทกําลังเจรจาสิทธิในการออกอากาศ 
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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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และเปดโอกาสใหผูบริโภคที่เปนสมาชิกรายเดือนของเคเบิลทีวี ทีวีดาวเทียม หรือเพยทีวี มีสิทธิในการเลือก

รับชมชองรายการตาง ๆ ไดอยางยืดหยุนมากข้ึน 

  

กรณีศึกษาในประเทศออสเตรเลีย 

เน่ืองจากองคกรกํากับดูแลกิจการวิทยุโทรทัศน ACMA ของประเทศออสเตรเลีย มีลักษณะคลายคลึงกับ 

FCC ของสหรัฐ และ Ofcom ของอังกฤษ ตรงที่องคกรเหลาน้ีเนนไปที่การดูแลจัดการเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับเน้ือหา 

สวนเรื่องรองเรียนในมิติการเอาเปรียบผูบริโภค จะใหผูบริโภคไกลเกลี่ยกับผูประกอบการกอน ถาทั้งคูไมสามารถ

ระงับขอพิพาทได ก็จะโอนเรื่องไปใหหนวยงานคุมครองผูบริโภคที่เกี่ยวของ  

แตในหนาเว็บเพจแสดงรายงานการสืบสวนของ ACMA 24 จะมีการรองเรียนบางกรณีที่เกี่ยวกับ   การ

โฆษณา หรือคําบรรยาย (caption) ตัวอยางเชน เรื่องรองเรียนหมายเลข ACMA2011/175 มีผูรองเรียนในเดือน

มกราคม ป ค.ศ. 2011 วา เครือสถานีโทรทัศน Seven Broadcast จํานวน 5 ชองไดออกอากาศโฆษณาในชวงเวลา

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 ในระหวางเดือนตุลาคม – 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 ท่ีปรากฎในรายการเด็กของเครือขายสถานีโทรทัศน SEVEN ใน

ประเทศออสเตรเลีย 

 

 

 

ในวิดีโอดังกลาวมีภาพของสนามเด็กเลน ซึ่งมีการโฆษณาแฝงผลิตภัณฑอาหารฟาสตฟูดช่ือดัง 

McDonald ถึงแมวาทางสถานี Seven จะอางวาโฆษณาช้ินน้ีเปนเครื่องหมายที่แสดงถึงอัตลักษณของสถานี 

(station identifier) แตทาง ACMA ไดตรวจสอบวิดีโอและมีความเห็นวา ในโฆษณามโีลโกของสถานีอยูเพยีง 

1-2 วินาที และมีสัญลักษณตาง ๆ ของแบรนด McDonald เชน วงโคงรูปตัวเอ็ม ตัวละครแฮมเบอรกลาร 

และกริมเมซ ซึ่งเปนการสรางการจดจําแบรนด แถมเน้ือหายังมีลักษณะก้ํากึ่งทําใหผูชมเด็กแยกไมออกวาเปน

โฆษณา 

ACMA มีคําวินิจฉัยวา สถานี Seven ละเมิดขอบังคับ 3 ขอ ไดแก 

1. ออกอากาศโฆษณาในชวงเวลา P (รายการสําหรับเด็กกอนวัยเรียน) 

2. โฆษณามีลักษณะก้ํากึ่ง ผูชมเด็กยังไมสามารถแยกแยะได 

3. เน้ือหาเปนการสงเสริมการขายสินคาและบริการโดยใชตัวละครที่มีลิขสิทธ์ิ 

  



 

30 
 

ดวยเหตุน้ี ACMA มีมติใหผูถือใบอนุญาต ชองรายการ 5 ชองในเครือ Seven Network ทบทวน

การออกอากาศเน้ือหาที่ไมเกี่ยวของกับรายการ (non-program material) ในชวงเวลารายการสําหรับเด็ก

กอนวัยเรียน (P) ตอเน่ืองเปนระยะเวลา 2 ป และจัดการฝกอบรม CTS (มาตรฐานรายการเด็ก) ใหแก

พนักงานที่เกี่ยวของ 

3. กระบวนการรบัและจัดการเรื่องรองเรียนของ กสทช. สายงานกระจายเสียงและโทรทศัน25 

กสทช. ไดกําหนดและเผยแพรตอสาธารณะเกี่ยวกับลักษณะของเรื่องรองเรียนที่ผูบริโภคสามารถ 

สงมายัง กสทช. ได ดังรายละเอียดตอไปน้ี 

 

ภาพท่ี 7 ลักษณะของเรื่องรองเรียนท่ีผูบริโภคสามารถรองเรียน-รองทุกขกับทาง 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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โดยสามารถสงมาตามชองทางตาง ๆ ประกอบดวย  

1. Call Center 1200 

2. หนังสือรองเรียน  

3. Email 1200@nbtc.go.th   

4. Web form/Web Chat หรือ Video Chat (ยังไมเริ่มใหบริการ) 

 

 

เรื่องราวรองเรียนที่ กสทช. ไดรับจากผูรองเรียนจะถูกแบงออกเปน 3 กลุมใหญๆ และสงไปยัง

หนวยงานในสํานักงานหรืออนุกรรมการที่เกี่ยวของเพื่อพิจารณาและ/หรือมีมาตรการแกไขเยียวยาตอไป 

ไดแก (ชนัญสรา อรนพ, 2556)  
 

(1) เรื่องคลื่นรบกวน  

(2) เรื่องการคุมครองผูบริโภคเกี่ยวกับโฆษณา มาตรฐานสัญญาบอกรับสมาชิก และ  

(3) เรื่องเกี่ยวกับเน้ือหารายการและผังรายการ 

 

ขั Êนตอนและระยะเวลาแลว้เสรจ็ในการพจิารณาคาํรอ้งเรยีนในกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ 

ในสวนของกระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียนของ กสทช. ตามที่ปรากฏใน ประกาศ กสทช. 

เรื่อง การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนตองผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการฯ 

สามารถจําแนกไดเปน 2 กลุม คือ  

กลุมแรก เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําที่เปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” และจัดอยูในกลุมเดียวกับ

เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทศัน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค  

กลุมสอง เรื่องรองเรียนกรณีอื่นนอกเหนือจากที่มีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศ

เรื่อง “การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” กรณี

คํารองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิด 

ความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค   
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การพิจารณาคํารองมีขั้นตอนดังตอไปน้ี 

กลุมแรก เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําที่เปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” และจัดอยูในกลุมเดียวกับ

เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทศัน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค  

ข้ันตอนต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุดการพิจารณา ไดแก  

1) ผูบริโภคที่ถูกเอาเปรียบสามารถรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ขางตน โดยจะตองมีเอกสารดังน้ี 

- ช่ือ ที่อยู โทรศัพทที่ติดตอได พรอมสําเนาบัตรประจําตัวประชาชน 

- ช่ือและที่อยู หรือที่ต้ังของผูประกอบการที่จะรองเรียน 

- ขอเท็จจริงหรือการกระทําที่เปนเหตุของการรองเรียน 

- พยานเอกสารและหลักฐานอื่นที่เกี่ยวของ 

- ความประสงคใหใครดําเนินการอะไร 

โดยเฉพาะอยางย่ิง การรองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการ 

คากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค กสทช. กําหนด

ชัดเจนใหมีขอเท็จจรงิหรือการกระทาํที่เปนเหตุแหงการรองเรียน พรอม ทั้งพยานเอกสาร หรือหลักฐานอื่นใด

ที่เกี่ยวของกับขอเท็จจริงหรือการกระทําดังกลาวดวย 

ในสวนของเจาหนาที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) – ทําหนาที่กลั่นกรองเรื่องที่ไดรับมาจาก 

ทุกชองทางรวมถึง เรื่องรองเรียนที่ถูกสงมาจากหนวยงานอื่นๆ ของรัฐดวย วามีเรื่องใดที่เปนเรื่องรองเรียน

เรื่องใดเปนเรื่องอื่น เชน สอบถามขอมูล เรื่องที่อยูนอกเหนืออํานาจหนาที่ของ กสทช. ฯลฯ 

2) ภายหลังที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) ไดรับคํารองเรียน ตองสงให สํานักกรรมการกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน และการประชุม (กส) ภายใน 1 วัน  

3) จากน้ัน ทาง กส. คัดแยกคํารองเรียนสงใหสํานักที่รับผิดชอบเพื่อกําหนดตัวเจาหนาที่

ผูรับผิดชอบ ภายใน 3 วัน นับแตวันที่ กส. ไดรับคํารองเรียน 

4) เมื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบไดรับคําขอหรือคํารองเรียนที่ถูกตอง พรอมสําเนาบัตรประชาชนของ 

ผูรองเรียนและหลักฐานอื่นครบถวนแลว ตองแจงการรับคํารองเรียน กําหนดระยะเวลา 
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แลวเสร็จในการพิจารณา พรอมรายช่ือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบและหมายเลขโทรศัพทติดตอ 

เปนลายลักษณอักษรใหผู ย่ืนคํารองเรียนทราบภายใน 5 วันทําการ นับต้ังแตวันที่ไดรับ 

เรื่องรองเรียน 

5) ในกรณีที่ปรากฏวาคํารองเรียนไมครบถวนหรอืไมถูกตอง สํานักที่รบัผดิชอบแจงผูรองเรยีนแกไข

และใหสงกลับมา ภายใน 15 วัน 

6) หลังจากรับคํารองเรียนที่ถูกตองครบถวน สํานักที่รับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวมขอเท็จจริง 

ขอกฎหมายและพยานหลักฐานพรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการฯ ภายใน 15 วัน 

(สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) 

7) คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนใหแลวเสร็จ ภายใน 30 วัน   (เจาหนาที่หรือ 

อนุกรรมการฯ สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) ในกรณีที่อาจมีการ

ขอความเห็นหนวยงานภายนอก จะตองสงเรื่องใหหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของภายใน 15 วัน

ทําการ และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอกพิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักที่รับผิดชอบ หรืออนุกรรมการ รวมถึงระยะเวลาการใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย 

8) หลังจากคณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนแลวเสร็จ เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ 

เสนอความเห็นและมติอนุกรรมการฯ ตอ กสท.  เพื่ อให  กสท.พิจารณา และมีม ติ 

โดยใชระยะเวลาไมเกิน 14 วันทําการ  

9) กสท.พิจารณา และมีมติ โดยใชระยะเวลาไมเกิน 15 วันทําการ เวนแตมีเหตุอันสมควร 

อาจขยายระยะเวลาการพิจารณาไดไมเกิน 7 วันทําการ 

10) ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ (กลุมงานที่รับผิดชอบ) แจงผลการพิจารณาใหผูย่ืนคําขอหรือ 

คํารองเรียนทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันที่คณะกรรมการ กสทช. มีมติ 

 

ดังสรุปข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน  ไดตามตารางดานลางน้ี  
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ตารางที่ 1 ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน: 26  กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนตองผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการฯ และ เปนกรณี 

คํารองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิด 

ความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค ขอ 7 (8) ตามประกาศ “การกําหนด

ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน” 

ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิด 

ชอบ 

ไมขยาย

เวลา + 

เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเวลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

1200 ไดรับเอกสารประกอบคํารองเรียน

ครบถวน  

1200     

1200 สงเรื่องให กส. (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 

13)  

1200 1 วัน 

 

1 1 วัน 1 

กส คัดแยกสงใหสํานักที่รบัผิดชอบเพื่อให

หนวยงานที่รบัผิดชอบกําหนดตัวเจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 13 วรรค 

2) 

กส.และ

สํานักที่

รับผิดชอบ 

3 วัน 

 

4 3 วัน 4 

เมื่อระบเุจาหนาทีผู่รบัผิดชอบแลวใหแจงการ

รับเรื่องใหผูรองเรียนทราบ 

เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

5 วัน 9 5 วัน 9 

ในกรณีคํารองเรียนไมถูกตองครบถวน สํานัก

ที่รับผิดชอบแจงผูรองเรียนแกไขและให

สงกลับมา 

 

 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

- - 15 วัน 29 

                                                             
26 อางอิงลักษณะคํารองเรียน ขอ 7 ในประกาศ กสทช. เร่ือง การกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียน 

ดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิด 

ชอบ 

ไมขยาย

เวลา + 

เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเวลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

สํานักทีร่ับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวม

ขอเท็จจรงิ ขอกฎหมายและพยานหลักฐาน

พรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการฯ 

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16) 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

15 วัน  24 15 วัน 39 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 54 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 69 

คณะอนุกรรมการฯ พจิารณาคํารองเรียนให

แลวเสร็จ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16)  

(อาจมกีารขอความเห็นหนวยงานภายนอก   

ซึ่งจะตองสงเรื่องภายใน 15 วันทําการ  

และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอก

พิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักฯ หรอือนุกรรมการ รวมถึง ระยะเวลา

การใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย) 

อนุกรรม 

การ 

30 วัน 54 30 วัน 99 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 114 

 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 129 

 

เจาหนาที่เสนอความเห็นและมติอนุฯ ตอ 

กสท.  (ประกาศข้ันตอน ขอ 16 วรรค 3) 

 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

14 วัน 68 14 วัน 143 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิด 

ชอบ 

ไมขยาย

เวลา + 

เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเวลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

กสท.พิจารณา และมีมติ (ประกาศข้ันตอน 

ขอ 18) 

กสท 15 วัน 83 15 วัน 158 

กสท. ขยายเวลา (ประกาศข้ันตอน ขอ 18)  - - 7 วัน 165 

สํานักงาน กสทช. แจงมติ กสท. แกผู

รองเรียน (ประกาศข้ันตอน ขอ 19) 

 

 7 วัน 90 7 วัน 172 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงาน

ภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 

   172 

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผู

รองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปใหแกไข) 

 90   

 

กลุมสอง เรื่องรองเรียนกรณีอื่นนอกเหนือจากที่มีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศ

เรื่อง “การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” 

และเรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการ

พิจารณาคําขอหรือคํารองเรยีนดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใช

เครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ 

ในประการที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค  

ข้ันตอนต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุดการพิจารณา ไดแก  

1) ผูบริโภคที่ถูกเอาเปรียบสามารถรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ขางตน โดยจะตองมีเอกสารดังน้ี 

- ช่ือ ที่อยู โทรศัพทที่ติดตอได พรอมสําเนาบัตรประจําตัวประชาชน 

- ช่ือและที่อยู หรือที่ต้ังของผูประกอบการที่จะรองเรียน 

- ขอเท็จจริงหรือการกระทําที่เปนเหตุของการรองเรียน 

- พยานเอกสารและหลักฐานอื่นที่เกี่ยวของ 
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- ความประสงคใหใครดําเนินการอะไร 

โดยเฉพาะอยางย่ิง การรองเรียนเกี่ยวกับการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการ 

คากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญที่นาจะเปนการเอาเปรียบผูบริโภค กสทช. กําหนด

ชัดเจนใหมีขอเท็จจรงิหรือการกระทําที่เปนเหตุแหงการรองเรียน พรอมทั้งพยานเอกสาร หรือหลักฐานอื่นใด

ที่เกี่ยวของกับขอเท็จจริงหรือการกระทําดังกลาวดวย 

ในสวนของเจาหนาที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) – ทําหนาที่กลั่นกรองเรื่องที่ไดรับมาจาก 

ทุกชองทางรวมถึง เรื่องรองเรียนที่ถูกสงมาจากหนวยงานอื่นๆ ของรัฐดวย วามีเรื่องใดที่เปนเรื่องรองเรียน 

เรื่องใดเปนเรื่องอื่น เชน สอบถามขอมูล เรื่องที่อยูนอกเหนืออํานาจหนาที่ของ กสทช.  ฯลฯ 

2) ภายหลังที่สํานักบริหารขอมูลกลาง (1200) ไดรับคํารองเรียน ตองสงให สํานักกรรมการกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน และการประชุม (กส) ภายใน 1 วัน  

3) จากน้ัน ทาง กส. คัดแยกคํารองเรียนสงใหกลุมงานที่รับผิดชอบเพื่อใหหนวยงานที่รับผิดชอบ

กําหนดตัวเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ ภายใน 3 วัน  

4) เมื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบไดรับคําขอหรือคํารองเรียนที่ถูกตอง พรอมสําเนาบัตรประชาชนของ 

ผูรองเรียนและหลักฐานอื่นครบถวนแลว ตองแจงการรับคํารองเรียน กําหนดระยะเวลา 

แลวเสร็จในการพิจารณา พรอมรายช่ือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบและหมายเลขโทรศัพทติดตอ 

เปนลายลักษณอักษรใหผู ย่ืนคํารองเรียนทราบภายใน 5 วันทําการ นับต้ังแตวันที่ไดรับ 

เรื่องรองเรียน 

5) ในกรณีที่ปรากฏวาคํารองเรียนไมครบถวนหรือไมถูกตอง กลุมงานที่รับผิดชอบแจงผูรองเรียน

แกไขและใหสงกลับมา ภายใน 15 วัน 

6) หลังจากรับคํารองเรียนที่ถูกตองครบถวน สํานักที่รับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวมขอเท็จจริง 

ขอกฎหมายและพยานหลักฐานพรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการฯ ภายใน 15 วัน 

(สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) 

7) คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนใหแลวเสร็จ ภายใน 60 วัน (เจาหนาที่หรือ 

อนุกรรมการฯ สามารถขยายเวลาไดไมเกินสองครั้ง ครั้งละไมเกิน 15 วัน) ในกรณีที่อาจมีการ

ขอความเห็นหนวยงานภายนอก จะตองสงเรื่องใหหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของภายใน 15 วัน

ทําการ และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอกพิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักฯ หรืออนุกรรมการ รวมถึงระยะเวลาการใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย 
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8) หลังจากคณะอนุกรรมการฯ พิจารณาคํารองเรียนแลวเสร็จ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบเสนอ

ความเห็นและมติอนุกรรมการฯ ตอ กสท. เพื่อให กสท.พิจารณา และมีมติ โดยใชระยะเวลา 

ไมเกิน 14 วันทําการ  

9) กสท.พิจารณา และมีมติ โดยใชระยะเวลาไมเกิน 15 วันทําการ เวนแตมีเหตุอันสมควร 

อาจขยายระยะเวลาการพิจารณาไดไมเกิน 7 วันทําการ 

10) ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ (สํานักทีร่ับผิดชอบ) แจงผลการพิจารณาใหผูย่ืนคําขอหรือคํารองเรียน

ทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันที่คณะกรรมการ กสทช. มีมติ 

 

ดังสรปุข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสรจ็ในการพจิารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน  ไดตามตารางดานลางน้ี  

 

ตารางที่ 2 ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสรจ็ในการพิจารณาคํารองเรียนในกจิการกระจายเสียงและกจิการ

โทรทัศน: กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนตองผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการฯ  

ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

ไมขยายเวลา 

+ เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเว

ลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

1200 ไดรับเอกสารประกอบคํารองเรียน

ครบถวน  

1200     

1200 สงเรื่องให กส. (ประกาศข้ันตอนฯ 

ขอ 13)  

1200 1 วัน 

 

1 1 วัน 1 

กส. คัดแยกสงใหสํานักทีร่ับผิดชอบเพื่อให

หนวยงานที่รบัผิดชอบกําหนดตัวเจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 13 

วรรค 2) 

กส.และสํานัก

ที่รับผิดชอบ 

3 วัน 

 

4 3 วัน 4 

เมื่อระบเุจาหนาทีผู่รบัผิดชอบแลวใหแจง

การรบัเรื่องใหผูรองเรียนทราบ 

เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

5 วัน 9 5 วัน 9 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

ไมขยายเวลา 

+ เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเว

ลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

ในกรณีคํารองเรียนไมถูกตองครบถวน 

สํานักทีร่ับผิดชอบแจงผูรองเรียนแกไขและ

ใหสงกลบัมา 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

- - 15 วัน 24 

สํานักทีร่ับผิดชอบตรวจสอบ รวบรวม

ขอเท็จจรงิ ขอกฎหมายและพยานหลักฐาน

พรอมความเห็น เสนอตอคณะอนุกรรมการ

ฯ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16) 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

15 วัน  24 15 วัน 39 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 54 

สํานักทีร่ับผิดชอบ ขยายเวลาครัง้ที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 69 

คณะอนุกรรมการฯ พจิารณาคํารองเรียนให

แลวเสร็จ (ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16)    

(อาจมกีารขอความเห็นหนวยงานภายนอก 

ซึ่งจะตองสงเรื่องภายใน 15 วันทําการ  

และระยะเวลาระหวางหนวยงานภายนอก

พิจารณาไมนับรวมอยูในเวลาทํางานของ

สํานักฯ หรอือนุกรรมการ รวมถึง 

ระยะเวลาการใหผูถูกรองเรียนช้ีแจงดวย) 

อนุกรรมการ 60 วัน 84 30 วัน 129 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 1  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 - - 15 วัน 144 

 

คณะอนุกรรมการฯ ขยายเวลาครั้งที่ 2  

(ประกาศข้ันตอนฯ ขอ 16 วรรค 2) 

 

 - - 15 วัน 159 
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ข้ันตอน เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ 

ไมขยายเวลา 

+ เอกสาร

จากผูรอง

ครบถวน 

ระยะเว

ลา

สะสม 

ขยายเวลา

สูงสุด 

ระยะเวลา

สะสม 

เจาหนาที่เสนอความเห็นและมติอนุฯ ตอ 

กสท.  (ประกาศข้ันตอน ขอ 16 วรรค 3) 

สํานักที่

รับผิดชอบ 

14 วัน 98 14 วัน 173 

กสท.พิจารณา และมีมติ (ประกาศข้ันตอน 

ขอ 18) 

กสท 15 วัน 113 

 

15 วัน 188 

กสท. ขยายเวลา (ประกาศข้ันตอน ขอ 18)  - - 7 วัน 195 

สํานักงาน กสทช. แจงมติ กสท. แกผู

รองเรียน (ประกาศข้ันตอน ขอ 19) 

 7 วัน 120 7 วัน 202 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงาน

ภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 

   202 

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผู

รองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปใหแกไข) 

 120   

 

จากข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน สามารถนําเสนอในรูปของแผนภาพไดดังน้ี  
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ภาพท่ี 8 แสดงขั้นตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและ 

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) 



 

42 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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. ขอบเขตเรือ่งรองเรียนเกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคตามเกณฑของ กสทช. 

 พระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง 

วิทยุโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2553 ไดกําหนดให กสทช. มีอํานาจหนาที่ใหการกํากับดูแล

กิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทศันและกิจการโทรคมนาคมเพื่อประโยชนในการคุมครองผูบริโภคไมใหถูก 

เอาเปรียบจากผูประกอบกิจการ ทั้งที่อาศัยการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคา 

กําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ ไมวาดวยวิธีการใดตามหลักเกณฑที่ กสทช. กําหนด 

(มาตรา 31) โดย กสทช. ไดกําหนดประกาศเรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555 เมื่อวันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2555 ซึ่งไดกําหนดลักษณะ 

อันถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภคไวเบื้องตน 11 ประการ และสามารถประกาศกําหนดเพิ่มเติมไดตามที่ 

คณะกรรมการ กสทช. เห็นสมควร โดยลักษณะทั้ง 11 ประการมีรายละเอียดดังตอไปน้ี  

  (1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพทีเ่จาหนาที่ผูมีอํานาจตามกฎหมายเกี่ยวกบั

ผลติภัณฑสุขภาพน้ัน ๆ  มีคําสัง่หรอืคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการโดยไมชอบดวยกฎหมาย 

(2) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการจูงใจใหผูบริโภคเลือกใช

บริการหรือสินคา โดยหลอกลวงหรอืกระทําใหเกิดความเขาใจผดิในสาระสําคัญเกี่ยวกับบริการหรือสินคาน้ัน หรือ

โดยการใชหรืออางอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือขอมูลอันไมเปนความจริงหรือเกินความจริง 

โดยการออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่เปนการหลอกลวงหรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิด 

ในสาระสําคัญเกี่ยวกับบริการหรือสินคาจะตองมีลักษณะอยางใดอยางหน่ึง ดังน้ี 

- ทําใหผูบริโภคโดยทั่วไปเขาใจผิดในขอเท็จจริง หรือคุณสมบัติ หรือคุณลักษณะของสินคาหรือ

บริการ และจากการเขาใจผิดดังกลาวมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 

- มีการใชขอมูลที่เปนเท็จ หรือขอมูลที่ถูกตองแตมีการปกปดขอมูลที่สําคัญหรือใหขอมูลที่ไม

ชัดเจน ไมอาจเขาใจได กํากวม ไมเหมาะสม จนเปนเหตุใหผูบริโภคเขาใจผิดในบริการหรือสินคา

น้ัน 

- การละเวนการนําเสนอขอมูลที่จําเปนตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการหรือสินคา ซึ่งหากผูบริโภค

ทราบขอมูลดังกลาวแลวยอมตัดสินใจไมเลือกใชบริการหรือสินคาน้ัน 
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(3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไมเปนธรรมตามกฎหมาย วาดวยขอ

สัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคหรือไมเปนไปตาม

เงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

(4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทางการตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกใชบริการของตนหรือของ 

ผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนรายหน่ึงรายใดหรือหลายราย อยางไมเปนธรรม  

(5) การกระทําใด ๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพไดตามปกติ 

อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว 

(6) การดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนมากกวาหน่ึงรายข้ึนไป 

ซึ่งรวมกันกําหนดเงื่อนไขการเขาถึงบริการอันมีลกัษณะบงัคับใหผูบริโภคตองเลอืกใชบรกิารของผูประกอบกิจการ

กระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนน้ันรายใดรายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึงบริการน้ัน 

(7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงับหรือหยุดการใหบริการโดยไม

แจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร 

(8) การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาเกินกวาระยะเวลาที่กฎหมายกําหนด 

หรือบอยครั้งที่เปนผลใหผูบริโภครับชมรายการอยางไมตอเน่ือง 

(9) การออกอากาศรายการในลักษณะที่จัดใหมีขอความหรือขอมูล ซึ่งมีขนาดพื้นที่รวมกันเกิน 

หน่ึงในแปดของขนาดพื้นที่หนาจอโทรทัศน อันเปนการรบกวนการรับชมรายการของผูบริโภคโดยไมมีเหตุผล 

อันสมควร 

(10) การออกอากาศรายการหรอืการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง เพื่อดึงดูดความสนใจของผูบริโภค 

ซึ่งมีผลกระทบตอผูบริโภคในลักษณะเปนการบังคับใหรับขอมูลขาวสาร รายการ หรือการโฆษณาน้ัน 

หรือเปนมลพิษทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

(11) การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึง

โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 
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5. แนวทางสําหรับการกําหนดนโยบายคุมครองผูบริโภคและผูใชสือ่ในสภาพแวดลอมการ

หลอมรวมสื่อ27 

 การปรับปรุงกรอบระเบียบและมาตรการตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคเปนสิ่งที่จําเปน

เน่ืองจากวา ผูใหบริการตาง ๆ บัดน้ีกําลังแขงขันกันเพื่อชวงชิงลูกคากลุมเดียวกันในตลาด รวมถึง กิจการมี

การเปลี่ยนแปลงอยางตอเน่ืองและมีนัยสําคัญ ในแงของการใหบริการ แอพพลิเคช่ัน และเน้ือหา ที่จําหนาย

ใหแกผูบริโภค 

ความทาทายของผูควบคุมดูแลคือการทําความเขาใจพลวัตที่ซอนอยูของการหลอมรวมสื่อจาก

มุมมองของผูบริโภค สําหรับผูบริโภคแลว การหลอมรวมสื่อไมไดเปนแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องเครือขาย 

ผูใหบริการ และอุปกรณ – แตวามันเกี่ยวของกับพฤติกรรมของพวกเขาและลักษณะความสัมพันธกับ 

ผูใหบริการ ผูบริโภคสามารถมีปฏิสัมพันธกับกลุมตัวเลือกไดสอดคลองตามรสนิยมสวนบุคคล ในแงของ

อุปกรณ รูปแบบการใชงาน (mode) และประเภทสื่อ (medium) ตัวอยางเชนภายใตระบบเว็บ 2.0 

หลายเว็บไซตถูกออกแบบมาใหผูใชสามารถแชรมัลติมีเดียคอนเทนท ขอมูล ประสบการณ ทัศนคติเกี่ยวกับ

ประเด็นตาง ๆ และแมแตรวมไมรวมมือกันเพื่อแกปญหาของโลก บทบาทของ ‘Consumer’ (ผูบริโภค) 

กําลังพลิกผันไปสูการเปน ‘Prosumer’ (ผูบริโภคที่มีความเปนมืออาชีพ)28 แมวา Prosumer จะยินยอม

พรอมใจที่จะแลกเปลี่ยนหรือถายโอนขอมูลสวนบุคคลจํานวนมหาศาลบนอินเตอรเน็ตเพื่อตอบสนองความ

ตองการของตน แตพวกเขาก็สมควรที่ไดรับสิทธิในการคุมครองการนําขอมูลน้ันไปใชในทางที่ผิด และมีสิทธิ  

ที่จะไดรับการแจงสิทธิ และมีความสามารถที่จะควบคุมขอมูลน้ันไดมากข้ึน นอกจากน้ี Prosumer ยังตอง

เผชิญกับขอจํากัดทั้งในแงของราคา ตัวเลือก ความซับซอนทางเทคนิค ความไมเขากันของอุปกรณ เงื่อนไข

การบริการ และอื่น ๆ 

 แมวารัฐสมาชิกบางรัฐจะไดริเริ่มนโยบายหรือขอบังคับเพื่อรองรับบริการสื่อหลอมรวมไปแลว 

โดยขอบเขตที่พวกเขาแทรกแซง ไดแก ความโปรงใสของราคา และความเปนกลางทางเทคโนโลยี 

แตประเด็นเหลาน้ีก็ยังเปนหัวขอที่ไดรับการรองเรียนบอยที่สุดตามผลวิจัยตาง ๆ โดยเปนขอรองเรียน

เกี่ยวกับราคา การเก็บเงิน คุณภาพบริการ สัญญาณขาดหาย เปนตน 

                                                             
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 ผูใชทีท่ั้งบริโภค และผลติสินคาและบริการ ศัพทอ่ืนไดแก ผูซ้ือก่ึงผูขาย 
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 สิทธิของผูบริโภคอื่น ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาสําคัญ ไดแก การคุมครองขอมูลสวนบุคคล / 

ความเปนสวนตัว / ความลับของขอมูล และสิทธิในการรองเรียน 

 

ประเด็นเรื่องความเปนกลางในการใหบริการอินเตอรเน็ตและคุณภาพการบริการ 

 Net neutrality (ความเปนกลางในการใหบริการอินเตอรเน็ต) เปนประเด็นเกี่ยวกับหลักการ 

ของการรักษาความเปนกลางตอรูปแบบการจราจรของขอมูล (internet traffic) ประเภทตาง ๆ บนเครือขาย

อินเตอรเน็ต ในแงของผูใหบริการน้ัน อัตราการรับสงขอมูล (data traffic) ที่ เพิ่มข้ึนอยางมหาศาล 

เมื่อผูบริโภคมีการใชบริการและแอพพลิเคช่ันมากข้ึน น่ันยอมหมายถึงการเพิ่มข้ึนของความจุเครือขายและ

ตนทุนในการบริการดวยเชนกัน แมวาผูบริโภคอาจจะยินดีจายเพิ่มเพื่อใหไดอินเตอรเน็ตไว ๆ และการเขาถึง 

คอนเทนทและแอพพลิเคช่ันใหม ๆ แตถาพวกเขาไมสามารถจําแนกความแตกตางของบริการเหลาน้ันได 

มันก็อาจเปนบอเกิดของความไมพอใจ โดยเฉพาะในกรณีที่คุณภาพการบริการดอยลงหรือเน้ือหาถูกบล็อก 

 ความทาทายสําหรับผูควบคุมดูแล ไดแก การรักษาสมดุลระหวางความตองการของผูบริโภค 

ที่เรียกรองการเขาถึงบริการและเน้ือหาไดอยางไมจํากัด กับ ความสามารถของผูใหบริการในการใชแบนดวิธ  

ที่มีอยูอยางมีประสิทธิภาพ และมีความยับย้ังช่ังใจที่จะไมปดกั้นการเขาถึงแอพพลิเคช่ันและคอนเทนท 

บนอินเตอรเน็ตเพื่อควบคุมการไหลเวียนขอมูล จํากัดการแขงขันและทางเลือกของผูบริโภค 

 ตัวอยางกรณีศึกษาในประเทศตาง ๆ ไดแก ในประเทศเนเธอรแลนดมีการออกกฎหมายเพื่อปองกัน

การปดกั้นการเขาถึงคอนเทนท บริการ หรือแอพพลิเคช่ันบางชนิด ผูใหบริการอินเตอรเน็ตบนมือถือจะตอง

อนุญาตใหลูกคาใช Skype และบริการอื่น ๆ ของคูแขงได ซึ่งจะทําใหผูใชสมารทโฟนสามารถสงขอความได

โดยไมเสียคาธรรมเนียมพิเศษ สวนในอังกฤษน้ันมีการกระตุนใหกํากับตนเอง (Self-regulation) ในเบื้องตน 

โดยผูใหบริการอินเตอรเน็ต (ISPs) ยินยอมที่จะใหมีการเขาถึงอินเตอรเน็ตอยางเปดกวางและเต็มรูปแบบ 

และยืนยันวาจะไมมีการใชการควบคุมการรับสงขอมูลที่ทําใหคุณภาพการบริการของคูแขงดอยลง ทั้งน้ีก็เพื่อ

เปนการสงเสริมใหมีการพัฒนาแขงขันทางธุรกิจ และรับประกันวาผูบริโภคจะไดรับบริการที่ดี  องคกร

ควบคุมดูแลอยาง Ofcom มีอํานาจในการแทรกแซงเพื่อรับรองความโปรงใสและกําหนดมาตรฐานการ

บริการข้ันตํ่า 
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ประเด็นเรื่องราคา การเก็บเงิน และความโปรงใส 

 การรองเรียนของผูบริโภคเกี่ยวกับเรื่องราคาและการเก็บเงินเปนหน่ึงในประเด็นปญหาที่พบบอย

ที่สุด ขอรองเรียนเหลาน้ีเกิดข้ึนทั้งที่ผูบริโภคมีการเขาถึงขอมูลดานราคาในบริการทุกประเภท เชน 

โทรศัพทมือถือ อินเตอรเน็ต และบริการบนสมารทโฟน ในประเทศบราซิล เอลซัลวาดอร แอฟริกาใต 

และอุรุกวัย มีการรองเรียนเรื่องการขาดแคลนขอมูลของบริการเพยทีวีและโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกเปน

พิเศษ ฉะน้ันแสดงวาการใหขอมูลอยางเดียวอาจจะไมเพียงพอสําหรับการคุมครองผูบริโภคในบริบทของ 

สื่อหลอมรวม 

 ในประเทศตุรกี เมื่อป 2010 – 2011 มีการออกกฎหมายที่มีการกําหนดมาตรการควบคุมให

ครอบคลุมบริการตาง ๆ  ในสื่อหลอมรวม ตัวอยางเชนในบริการโทรศัพทมือถือ มีการออกบิลแยกเปนรายการ 

ผูบริโภคมีสิทธิในการที่จะปฏิเสธแคมเปญการตลาด คาธรรมเนียมพิเศษ และมีสิทธิในการกําหนดวงเงิน

สูงสุด แตทางกลุมผูประกอบการมือถือในตุรกีก็พบกับปญหาในภาคปฏิบัติ อาทิ จะนิยามขีดจํากัดสูงสุด

อยางไร (ควรจะนับยอดรวมทั้งบิลหรือนับเฉพาะบริการบางอยางจากบริการแบบเหมาจาย) / 

การต้ังขีดจํากัดน้ันจะมีความเกี่ยวของกับแคมเปญหรือโปรโมช่ันอยางไร (นับเปนชวงเวลาหรือรายเดือนดี) / 

จะติดตามมูลคาเพิ่มที่อยูในบิลไดอยางไร ซึ่งปญหาขอน้ีอาจจะทําใหเกิดความสับสนทั้งกับทางผูบริโภคและ

ผูประกอบการได เปนตน 

 ในประเทศเกาหลใีต มีรายงานวาบริการแบบเหมาจายทําใหเกิดปญหากับผูบริโภคทั้งในระยะเริ่มตน

การเปนสมาชิกระหวางการใชงาน และตอนบอกเลิกสมาชิก รายการสวนลดสําหรับบริการแบบเหมาจาย 

มีลักษณะแตกตางกันไปตามขอตกลง ซึ่งโดยสวนใหญแลวมักจะมีการผูกมัดกับการทําสัญญาผูกมัด 

ในระยะยาวซึ่งทําใหเงื่อนไขมีความสลบัซับซอน เพื่อแกปญหาดังกลาว ทางรัฐบาลเกาหลีไดวางแนวปฏิบัติไว

สําหรับผูใหบริการโทรคมนาคม ไดแก 

 มีการระบุเงื่อนไขในขอตกลงอยางชัดเจน (เชน สวนลดสําหรับผูใชบริการระยะยาว สวนลดสําหรับ

บริการแบบเหมาจาย คาบอกเลิกสัญญา และอื่น ๆ) 

 ระบุเงื่อนไขสวนลดบนบิลเก็บเงินใหชัดเจน 

 ใหขอมูลเกี่ยวกับบริการแบบเหมาจาย ไดแก ราคา สวนลด ระยะปลอดพันธะ สูตรคํานวณสําหรับ

คาบอกเลิกสัญญา และอื่น ๆ  

 ไมเก็บคาบอกเลิกสัญญาสําหรับบริการอื่น ๆ ที่เหลือ ในกรณีที่ผูบริโภคตองการจะยกเลิกบริการ

บางอยาง 
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 ใหรายละเอียดในขอตกลงวาใครจะเปนผูดูแลรับผิดชอบในกรณีที่เกิดปญหา 

 เรียกเก็บคาบอกเลิกสัญญากับผูบริโภคที่ไดรับสิทธิประโยชนเพิ่มเติมในกรณีที่เขาขอยกเลิกบริการ

กอนสิ้นสุดสัญญา 

 ไมอนุญาตใหมีการเรียกเก็บคาปรับ ถาหากไมมีการแจงขอมูลใหกับผูบริโภคอยางชัดเจน ไดแก 

ขอมูลเรื่องมูลคาและระยะเวลาสัญญา 

 

ทางรัฐบาลเกาหลีใตยังไดกําชับใหผูใหบรกิารสอดสองดูแลตัวแทนจําหนายเพื่อรับประกันวาพวกเขา

จะปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด และชวยดูแลลูกคาใหทําความเขาใจสัญญาทั้งหมดกอนจะตกลงใช

บริการ ตัวอยางเชน ทางผูใหบริการจะตองพิมพโบรชัวรหรือการตูนที่อานแลวเขาใจงายมาแจกใหลูกคา 

หรือเผยแพรรายละเอียดสัญญาบนเว็บไซตหรือในที่ที่หาขอมูลไดงาย  

 

ประเด็นเรื่องการบริการบกพรอง สญัญาณขาดหาย  

ผลการวิจัยระบุวา ปญหาดานการบริการบกพรองเปนเรื่องหน่ึงที่ดอยพัฒนาที่สุด โดยมีผูตอบ

แบบสอบถามเพียงไมกี่คนเทาน้ันที่แสดงความพึงพอใจกับการชดเชยในกรณีที่บริการขาดหาย หรือสิทธิ 

ในการเขาถึงบริการฉุกเฉิน 

ในประเทศโอมาน ผูบริโภคทุกคนมีสิทธิไดรับบริการอยางเทาเทียมกัน ผูประกอบการจะตองใหบริการ 

ที่ดีที่สุดตามมาตรฐานคุณภาพการบริการที่กําหนดไวในใบอนุญาต ในกรณีที่เกิดปญหาขัดของทางเทคนิค 

นานกวา 24 ช่ัวโมง ผูประกอบการจะตองยกเวนการเก็บคาบริการของเดือนน้ันทั้งเดือน หรือถาอุปกรณชํารุด

บกพรองภายในระยะเวลาการรับประกันสินคา ผูประกอบการจะตองเปลี่ยนหรือซอมอุปกรณน้ัน ๆ 

ในประเทศแอฟริกาใต มีองคกรโทรคมนาคมช่ือ ICASA ที่ไดพัฒนากรอบแนวคิดของดัชนี 

ความพึงพอใจของผูบริโภค (CSI) ตอบริการไอซีที ซึ่งดัชนีที่วาน้ีจะชวยให ICASA สามารถตรวจสอบ 

ความพึงพอใจของผูบริโภคไปพรอม ๆ กับทดสอบผลการดําเนินงานของผูประกอบการ 

ในปจจุบันที่มีการพึ่งพาบริการโครงขายและบริการแบบไรสายมากข้ึน การที่บริการหยุดชะงัก

หรือไมสามารถเขาถึงบริการไดในบางพื้นที่ เหตุการณเหลาน้ีอาจจะไมไดรับการบันทึกอยางดีเทาที่ควร 

หรือผูบริโภคไมสามารถทําการเปรียบเทียบไดโดยงาย ตัวอยางเชน ในชวงที่เกิดอุทกภัยและไฟดับในตัวเมือง 
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แมนฮัตตัน นิวยอรก และทั่วประเทศสหรัฐในชวงปลายป 2012 เครือขายบริการประสบปญหาอยางหนัก 

ทําใหลูกคาไมสามารถเขาถึงบริการที่เช่ือมตอกับสายไฟเบอรออพติก อาทิ ทีวี อินเตอรเน็ต และโทรศัพทได 

องคกร FCC จึงไดจัดทําประชาพิจารณต้ังป 2013 เพื่อหาทางออกใหกับเครือขายโทรคมนาคมในยามที่มี 

ภัยธรรมชาติหรือวิกฤติอื่น ๆ โดยในแบบสอบถามน้ันมีคําถามอยางเชน ผูบริโภคไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ

บริการการสื่อสารในระหวางสถานการณฉุกเฉิน หรือไดรับขอมูลเพิ่มเติมที่เปนประโยชนอยางเพียงพอหรือไม 

ผลลัพธที่ออกมาจะทําใหผูบรโิภคสามารถเปรียบเทยีบผลการดําเนินงานและความนาเช่ือถือของบริษัทตาง ๆ 

ในชวงวิกฤติที่ผาน ๆ มาได 

 

การคุมครองขอมูลสวนบุคคลและความเปนสวนตัว 

 การคุมครองความเปนสวนตัวของผูบริโภคเปนประเด็นหน่ึงที่นาเปนหวงในบริบทของสื่อหลอมรวม 

ในหลาย ๆ ประเทศมีองคกรเฉพาะที่ดูแลรับผิดชอบเรื่องการคุมครองขอมูล ตัวอยางเชน ในประเทศอิตาลี 

มีองคกรคุมครองขอมูล (Data Protection Authority) ที่ดูแลทั้งขอมูลสวนบุคคลในการสื่อสารผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส และการเก็บรักษาขอมูลในกระบวนการรับสง ในประเทศลิธัวเนีย มีคณะกรรมการคุมครอง

ขอมูลแหงชาติ (State Data Protection Directorate) 

 ขณะที่ในประเทศโอมาน หนาที่น้ีไดถูกยกใหกับคณะกรรมการกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมฯ  

(สวนการออกกฎหมายที่เกี่ยวกับอี-คอมเมิรซและอาชญากรรมไซเบอรเปนหนาที่ของคณะกรรมการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ) เน้ือหาหลัก ไดแก ผูประกอบการมีสิทธิรองขอขอมูลสวนตัวของผูบริโภคเฉพาะ 

ในข้ันตอนการเปดใชบริการเทาน้ัน และผูบริโภคจะตองไดรับการแจงสาเหตุของการเก็บบันทึกขอมูลน้ัน ๆ 

ผูประกอบการจะตองเก็บขอมูลของลูกคาไวเปนความลับ รับประกันความปลอดภัยในการเก็บขอมูล 

และจะตองไมนําขอมูลของลูกคาไปแลกเปลี่ยนกับบริษัทใด ๆ โดยไมไดรับความยินยอมจากผูบริโภค 

 อยางไรก็ดี การควบคุมดูแลขอมูลที่เขมงวดมากไป ก็อาจจะกลายเปนอุปสรรคแกผูใหบริการไอซีที

รายใหม ๆ ได มีกรณีศึกษาของ Google ที่ไดเปลี่ยนแปลงนโยบายความเปนสวนตัว โดยการผนวกขอมูลของ

ผูใชงานระหวางบริการของ Youtube กับ Google+ เขาดวยกัน พรอมใหเหตุผลวามันเปนการเปลี่ยนแปลง

เพื่อสิทธิประโยชนของผูบริโภค ทําใหผลลัพธการคนหาและโฆษณาสามารถปรับเปลี่ยนไดตรงกับ 

ความตองการของผูบริโภคมากข้ึน 

 อีกตัวอยางหน่ึงที่แสดงใหเห็นถึงความยากลําบากในการรักษาสมดุลน้ี ไดแก ระบบคอมพิวเตอร 

Cloud ที่กําลังไดรับความนิยมเพิ่มข้ึนทุกขณะ มันเปนระบบที่เอื้อใหผูใชงานสามารถจัดเก็บขอมูล 
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ทางออนไลนไดทุกหนแหงผานอุปกรณทุกชนิด แตก็มีปญหาในแงของกฎหมายที่วาดวยการคุมครอง 

ความเปนสวนตัว ซึ่งทางสหภาพยุโรป (EU) ไดมีการวางยุทธศาสตรระบบคลาวดฯ ข้ึนมาเพื่อสราง 

ความเช่ือมั่นในการใชสื่อดิจิตอล (digital confidence) โดยมีเน้ือหาหลักอยูที่การควบคุมดูแลการถายโอน

ขอมูลระดับนานาชาติ และการปองกันการฉอโกงและอาชญากรรมไซเบอร อยางไรก็ดี องคกร ENISA  

ในยุโรปไดแสดงความวิตกกังวลเกี่ยวกับระบบคลาวดในแงที่วา ลูกคามีความเสี่ยงที่จะถูกผูใหบริการ 

ระบบคลาวดนําขอมูลไปใชในทางที่ไมเหมาะสมหรือจัดการผิด ที่สําคัญโครงสรางพื้นฐานในการบริการ

เหลาน้ีเปนกรรมสิทธ์ิของบริษัทเอกชน ซึ่งมีผลประโยชนทับซอน 

 

การบริการความบันเทิงบนมือถือและกลไกการชําระเงินบนมือถือ 

 การเติบโตแบบพรวดพราดของการใชสมารทโฟนเพื่อเขาถึงบริการบันเทิงบนมือถือ หรือการ 

ชําระเงินแบบดิจิตอล มีผลตอการวางกรอบกฎเกณฑในปจจุบันอยางชัดเจน ประเทศที่เปนผูนําในบริการ  

ดานน้ี ไดแก ญี่ปุน เกาหลี อังกฤษ อิตาลี และประเทศในแถบสแกนดิเนเวีย 

 ปจจุบันผูบริโภคหลายคนใชมือถือเพื่อชําระเงินจํานวนเล็กนอย (micropayment) ในการรวมสนุก

กับรายการโทรทัศนแบบอินเตอรแอ็คทีฟ (เชน การโหวตผูเขาแขงขัน) การใหของขวัญเสมือน (virtual gift) 

และการจายเงินเพื่อซื้อแอพ นอกจากน้ีสมารตโฟนรุนใหม ๆ มักมีระบบ NFC29 หรือเทคโนโลยีสื่อสารไรสาย

ระยะสั้น ที่สามารถใชในการถายโอนขอมูล ทําธุรกรรม และบริการอื่น ๆ ได (อาทิเชน การใชโทรศัพทมือถือ

แทนบัตรชําระเงินในการซื้อสินคา) ระบบดังกลาวทําใหผูบริโภคและธุรกิจมีการชําระเงินที่สะดวกและ

ยืดหยุนมากข้ึน แตในขณะเดียวกันผูบรโิภคก็ควรจะไดรับความคุมครองอยางเพียงพอและไดรับความเช่ือมั่น

ในความปลอดภัยของระบบน้ัน ๆ ดวย  

 ระบบกฎหมายสําหรับควบคุมการชําระเงินออนไลนและมือถือมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง 

ในบางประเทศมีการออกกฎหมายเฉพาะทาง และในบางประเทศมีการใชประยุกตใชกฎหมายคุมครอง

ผูบริโภค โทรคมนาคม และอื่น ๆ  

                                                             
29 Near Field Communications (NFC) คือเทคโนโลยทีี่ชวยใหการเชื่อมตอและการแบงปนเปนเร่ืองงาย โทรศัพทและอุปกรณเสริมที่รองรับ 

NFC จะเชื่อมตอกันไดโดยไมตองใชสาย เมื่อคุณนําอุปกรณทั้งสองมาสัมผัสกันบริเวณ NFC จะอยูที่ดานหลังของโทรศัพท เหนือกลอง เมื่อหนาจอ

เปดอยู ใหนําบริเวณ NFC ไปแตะกับโทรศัพทหรืออุปกรณเสริมอีกเคร่ือง คุณสามารถใช NFC ทําสิ่งตอไปนี้ ตัวอยางเชน  

1) ใชแทน RFID Tag ตางๆ  ชวยอํานวยความสะดวกในการจายเงนิผานมือถือแทนบัตรจายเงินตาง ๆ  

2) แบงปนเนื้อหาตางๆ เชน รูปภาพและวิดีโอ กับโทรศัพทเคร่ืองอ่ืนที่รองรับ  

3) ใชในการอาน Tag ตาง ๆ เมื่อมี NFC อยูที่ไหน เราเอามือถือไปแตะ ก็จะไดรับขอมูลตาง ๆ หรือปรับเปลี่ยนขอมูลตาง ๆ ในเคร่ือง หรือใช

แทนนามบัตรได 
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 ในประเทศอังกฤษน้ัน มีองคกร NRA30 ที่ควบคุมดูแลการชําระเงินผานมือถือแบบพรี-เพด หรือการ

แตะบัตรชําระเงินผานระบบ NFC แตถาหากวาเปนการชําระเงินแบบโพสต-เพด หรือหักเงินในบัญชี  

e-wallet แลวละก็ หนาที่ตรงสวนน้ีจะตกอยูในความดูแลรับผิดขอบของคณะกรรมการกํากับกิจการการเงิน 

ประเด็นดังกลาวอาจทําใหผูบริโภคเกิดความสับสนไดในกรณีที่มีปญหาเกิดข้ึน  

 ในประเทศเกาหลีใต มีคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคที่ควบคุมดูแลดานอี-คอมเมิรซโดยเฉพาะ 

มีการกําหนดขอปฏิบัติสําหรับผูใหบริการชําระเงิน อาทิ 

 ใชแบบฟอรมสั่งซื้อที่ผูบริโภคสามารถเปลี่ยนแปลงหรือยืนยันการสั่งซื้อไดกอนมีการพิสูจนยืนยัน 

 ใหผูบริโภคไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับผูจําหนาย และกลไกการแกไขขอโตแยง 

 คุมครองขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคในระหวางกระบวนการชําระเงิน 
 

สิทธิในการรองเรียน 

 การเขาถึงกระบวนการรองเรียนที่โปรงใสและยุติธรรมเปนสวนสําคัญของการคุมครองผูบริโภค 

ในกรอบกฎเกณฑของกระทรวงไอซีทีสวนใหญมีขอเรียกรองใหผูประกอบการเปดเผยข้ันตอนในการจัดการ

ขอรองเรียน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมีบทบาทในการจัดการขอรองเรียน คลี่คลายขอโตแยง หรือย่ืน

เรื่องใหองคกรคุมครองผูบริโภคไปจัดการ 

 ตัวอยางเชน ในประเทศมาเลเซีย คณะกรรมการการสื่อสารและสื่อมัลติมีเดีย (MCMC)31 ที่แมจะ

ไมไดเปนผูจัดการปญหาโดยตรง แตก็มีหนาที่ในการตรวจสอบวาขอรองเรียนของผูบริโภคจะไดรับการดูแล

จัดการอยางยุติธรรมและมีประสิทธิภาพ โดยพิจารณาถึงขอรองเรียนเกี่ยวกับการสื่อสารและบริการ

มัลติมีเดีย การออกอากาศ และอื่น ๆ ในทุกแงมุม MCMC ยังมีหนาที่ในการตรวจสอบระดับการรองเรียน

จากผูบริโภคอีกดวย ตามกระบวนการที่วางไว มีการแนะนําใหผูบริโภคย่ืนขอรองเรียนกับผูใหบริการโดยตรง

เสียกอน แตสามารถย่ืนเรื่องใหแกสภาผูบริโภค (Consumer Forum) พิจารณาในกรณีที่ผูใหบริการ 

ไมสามารถแกปญหาน้ันไดภายใน 7 สัปดาห โดยสภามีการรับขอรองเรียนผานระบบออนไลนเพื่อชวยจัดการ

คลี่คลายปญหาของผูใชกับผูใหบริการโดยไมตองมีนอกมีใน (ดูรายละเอียดกระบวนการตามภาพดานลาง) 

 

                                                             
30 NRA (National Telecommunication Regulatory Authority) คณะกรรมการโทรคมนาคมแหงชาต ิแหงสหราชอาณาจักร 
31 The Malaysian Communications and Multimedia Commission (MCMC) คณะกรรมการการสื่อสารและสื่อมัลติมีเดีย แหงประเทศ

มาเลเซีย 



 

52 
 

ภาพท่ี 9 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงานคุมครองผูบริโภคในประเทศมาเลเซีย 

 

  

ในประเทศซาอุดิอาระเบีย คณะกรรมการการสื่อสารและเทคโนโลยีโทรคมนาคม (CITC)32 เรียกรอง

ใหผูใหบริการจัดต้ังหนวยงานไวสําหรับดูแลขอรองเรียนโดยเฉพาะ CITC ยังมีหนาที่ในการทบทวน

กระบวนการรองเรียนของผูใหบริการ และจะทําหนาที่คลี่คลายขอโตแยงในกรณีที่ลูกคาและผูใหบริการ 

ไมสามารถตกลงกันได 

 

  

                                                             
32

 Communications and Information Technology Commission (CITC) คณะกรรมการการสื่อสารและเทคโนโลยีโทรคมนาคม แหงประเทศซาอุดิอาระเบีย 



 

53 
 

การเยียวยาผูบริโภคขามพรมแดน 

 แมวาเราจะพบเห็นหนวยงานระงับขอพิพาทไดทั่วไปในสหภาพยุโรป แตมันก็ ยังมีอุปสรรค  

บางประการ อาทิ ชองโหวในขอบเขตคุมครอง การขาดการตระหนักรูของผูบริโภคและภาคธุรกิจ และ

คุณภาพการดําเนินการที่ไมเทาเทียมกัน โดยเฉพาะในกรณีที่มีการทําธุรกรรมขามแดนในบริบทของดิจิตอล  

 ภายใตกฎกติกาใหม ประเทศสมาชิกทุกประเทศจะตองมีแผนการระงับขอพิพาทที่มีคุณภาพเพื่อ

คลี่คลายขอโตแยงเกี่ยวกับการขายสินคาและบริการ และการรองเรียนผานทางระบบออนไลน โดยแผนการ

ระงับขอพิพาทน้ันอาจจะยึดตามแบบแผนเดิม หรือปรับเปลี่ยนเทาที่จําเปน หรือกอต้ังหนวยงานระงับ 

ขอพิพาทข้ึนมาใหม โดยที่ประเทศสมาชิกจะตองมีองคกรควบคุมดูแลที่มีศักยภาพพอเพียง และจะตองมีการ

รับรองในเรื่องของการรักษาความลับและการคุมครองขอมูล   

 

หลักปฏิบัติสําหรับการกํากับดูแลเพ่ือคุมครองผูบริโภคในบริบทสื่อหลอมรวม  

1. ควรมีการปรับปรุงกฎ/ขอบังคับตางๆ เพ่ือใหเขาบริบทสื่อหลอมรวม 

 มุงรับมือกับอุปสรรคทางเทคนิค หรือโครงสรางพื้นฐานที่มีความเปนไปไดวาจะขัดขวางลูกคาในการ

สมัครสมาชิก การบอกรับสินคาและบริการใหมๆ (เชน อุปสรรคในการเขาถึง การติดขัดของบริการ 

บรอดแบนด33  รวมไปถึงมาตรการที่จะควบคุมเทคนิคการบริหารจัดการการคา เพื่อที่จะยับย้ังการ

กีดกันระหวางผูประกอบการตางๆ  โดยสนับสนุนดวยเงื่อนไข   การดําเนินการ อยางนอยที่สุด 

เพื่อชวยใหลูกคาสามารถเขาถึงบริการใหม ๆ เชน Cloud services ไดอยางแนนอน 

 เพื่อสรางความมั่นใจวาไดนําขอมูลสถิติเรื่องการรองเรียนมาใช ในชวงการรางกําหนดนโยบาย 

 มีการทบทวนเน้ือหาของขอบังคับตาง ๆ โดยเฉพาะในเรื่องของเน้ือหาที่ไมไดออกอากาศควรมีความ

ชัดเจน  เน่ืองจากเปนสิ่งจําเปนสาํหรับการทําธุรกรรมที่จะกระตุนใหเกิดการพัฒนา  และการเติบโต

ของบริการการหลอมรวมสื่อ 34 

                                                             
33 หนึ่งในเปาหมายของ UN Broadband Commission for digital Development’s  สําหรับป 2015 คือ การเขาถึงของระดับการใหบริการ

เครือขาย ซ่ึงควรมีราคาเหมาะสมกับประเทศกําลังพัฒนา – คิดเปนจํานวนนอยกวา 5 % ของรายไดมวลรวมประชาชาติรายเดือน เพ่ือสรางความ

มั่นใจวาประชากรของพวกเขาสามารถมีสวนรวมอยางเต็มที่ในสังคมความรู 

 
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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 มีการประเมินผลกระทบอยูเสมอเพื่อสนับสนุนการรางนโยบายในแบบอิงหลักฐาน (evidence-

based policy) โดยมีการรวบรวมขอมูลจากลูกคาในเรื่องประสบการณควบคูไปกับรูปแบบ

พฤติกรรมของผูบริโภค ลูกคา ดูพฤติกรรมในการเปลี่ยนแพลตฟอรม และรูปแบบของสินคา 

(ทั้งแบบเด่ียวและแบบชุด) และมีการระบุสิ่งที่ผูบริโภคตองการจริง ๆ โดยใชแบบสํารวจและขอมูล

การรองเรียนจากลูกคาเปนขอมูลอางอิงในการวิจัยผูบริโภคแทนที่จะคิดสรุปเอาเอง 

 มีการระบุขอบเขต พื้นที่ ที่การใชขอมูล และการแสวงหาประโยชนทับซอนกัน (เชน ระหวางในดาน

กฎ ขอบังคับเกี่ยวกับการโฆษณา และกฎ ขอบังคับเกี่ยวกับภาวะความเปนสวนตัว) ซึ่งนาจะ

คอนขางมีผลกับเครือขายการกํากับดูแลสื่อ  และจะสามารถมีผลบังคับใชอยางมีประสิทธิภาพกับ 

กฎอื่น ๆ เพื่อรับรองวาผูบริ โภคจะไดรับการปกปองและตลาดเทคโนโลยีสารสนเทศและ 

การสื่อสาร ICT จะสามารถเจริญเติบโต 

 ควรมีการพิสูจนมาตรการตาง ๆ  ท่ีจะรับรองไดวาจะสามารถตามเทคโนโลยีท่ีกาวหนาอยางรวดเร็วได 
 

2. การศึกษาและขอมูลของผูบริโภค 

 เพื่อสรางความมั่นใจวาจะมีกฎเกณฑที่สงเสริมใหเกิดการแขงขันอยางเพียงพอและเพื่อเปนตัวเลือก

ใหผูบริโภค อีกทั้งยังใหผูบริโภคสามารถเปลี่ยนไปรับบริการจากผูใหบริการรายอื่น ๆ ไดโดยสะดวก

ไมมีขอจํากัด นอกจากน้ี แมดูเหมือนวาผูบริโภคจะไดรับประโยชนในแงของราคาและความสะดวก

ของบริการแบบขายพวง (bundled service) แตการเลือกแบบน้ีอาจสรางความยากลําบากในการ

เปรียบเทียบรวมถึงการปรับเปลี่ยนบริการ 

 เพื่อสรางความมั่นใจวาผูบริโภคจะสามารถเขาถึงขอมูลที่ทันเหตุการณและถูกตอง ดวยความรวดเร็ว

และมีการจัดการขอมูลอยางเปนระบบ ในกรณีที่มีการกีดกัน ปดกั้นระหวางบริการ เชน การหาม

ไมใหเขาเว็บ (web blocking) ซึ่งผูบริโภคจะไดรับการแจงเตือนและบริการเหลาน้ีจะถูกเรียกเก็บ

คาบริการตามจริง 

 ใชมาตรการที่มีอยูเพื่อลดความเสี่ยงและสรางความมั่นใจวาผูบริโภคจะไดรับขอมลูเกี่ยวกับมาตรการ

ปองกันและภาวะสวนตัวที่เปลี่ยนไปซึ่งผูบริโภคจะตองเผชิญจากบริการระบบตลาดอิเล็กทรอนิกส 

(E-commerce) และการตลาดผานมือถือ (Mobile commerce / m-commerce)   
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3. สรางความเชื่อมั่นในการใหบริการแบบหลอมรวมแกผูบริโภค 

 สงเสริมและปองกันตลาดอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) และการตลาดผานมือถือ (Mobile 

commerce/ m-commerce) โดยใหคําแนะนําเกี่ยวกับกฎหมาย/มาตรการ ในการสรางความ

เช่ือมั่นใหกับผูบริโภค 35 

 กระตุนใหผูประกอบการ พัฒนาระบบการปองกันภัยลวงหนา (security precautions) รวมถึงสราง

ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูล เพื่อคุมครองขอมูลที่ยังไมไดรับการอนุมัติ และการฝาฝน/ละเมิด

ขอมูลในรูปแบบตาง ๆ36 

 สรางความเช่ือมั่นใหกับผูบริโภคโดยการใหความมั่นใจวา บริการแบบออนไลน (Online service) 

มีความปลอดภัยสูง  เน่ืองจากผูบริโภคยอมคอนขางคาดหวังวาขอมูลตาง ๆ จะไดรับการปกปองใน

ระดับหน่ึง และมีการจัดเก็บที่จํากัดการเขาถึงขอมูลตาง ๆ ที่เกี่ยวของกัน  มีการระบุชวงเวลาการ

เก็บรักษาขอมูลไวอยางชัดเจน และมีกระบวนการปฏิบัติงานที่เหมาะสม ทั้งน้ีเพื่อใหเกิดความมั่นใจ

ในความถูกตอง ผูบริโภคควรมีสิทธิทราบเมื่อขอมูลถูกนําไปเผยแพร และควรมีสิทธิเลือกวาจะให

ติดตามกิจกรรมออนไลนหรือไม 

 ตระหนักถึงความจําเปนในการปองกันและใหความรูแกผูบริโภค ดวยเลือกวิธีการที่แตกตาง ในการ

เขาถึงกลุมผูบริโภค โดยเฉพาะอยางย่ิงกับ กลุมผูบริโภคที่ออนไหวไดงายตอการคาแบบหลอกลวง 

หรือ กลุมที่ขาดความเขาใจเกี่ยวกับการใชจายผานเครื่องจักร  
 

4. การบังคับใชตามกฎหมาย 

 มีการเตรียมทีมหรือตัวแทนที่มีความเช่ียวชาญดานการสื่อสารทําหนาที่ปกปองสิทธ์ิของลูกคา 

 มีการตกลงแบงความรับผิดชอบระหวางผูมีอํานาจที่เกี่ยวของอยางชัดเจน ซึ่งอาจตองมีการลงนาม

ในขอตกลงรวมกัน (MoU) หรืออาจรวมไปถึงขอตกลงที่จะแบงปนขอมูลและทรัพยากรตาง ๆ 

รวมกันตามความเหมาะสม 

                                                             
35 บันทึกขอเสนอของ EU ในการยกเลิก คําสั่งเซ็นออนไลนที่มีการใชอยู (E-Signatures Directive) และแทนที่ดวยโครงรางที่กวางกวา ในเร่ือง

การยอมรับการยืนยัน การระบุตัวตน และการยอมรับลายเซ็นผานระบบอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงเร่ืองนี้ขึ้นอยูกับความเชื่อมั่นของบริการ (Council 

documenet 10977/12) 
36 รายงาน OECD เร่ือง การคุมครองสิทธิผูบริโภคในการทําธุรกรรมออนไลน 17 August 2012 DSTI/CP(2010) 22/FINAL. 

 



 

56 
 

 มีการแยกแยะระหวางความลมเหลวในการนําไปใชจริง/ความไมครอบคลุม/อุปสรรคตาง ๆ ของกฎ 

ขอบังคับที่นําไปใชจริง 

 มีการคิดคนวิธีการตรวจสอบการฝาฝนกฎ/ขอบังคับ  ซึ่งอาจทําไดโดยการเฝาสังเกตกิจกรรม 

ตาง ๆ (monitoring) หรือการ self-reporting (เชน การรายงานจากผูประกอบการตาง ๆ ที่ตรวจ

พบการฝาฝน) มีการต้ังระบบ กลไก การรับมือกับคํารองเรียน ขอคัดคานตาง ๆ โดยครอบคลุม 

ทุก ๆ ดานของการใหบริการแบบหลอมรวม และมีการต้ังขอกําหนดสําหรับการรวมมือแบบ 

ขามพรมแดน cross-border และการใชรวมกันของกฎตาง ๆ ตามความเหมาะสม 

 

การที่ผูออกกฎใหผูบริโภคเปนศูนยกลางของการรางกฎขอบังคับน้ัน นอกจากจะชวยใหเกิดการเนน

การแขงขันเพื่อผลประโยชนของผูบริโภคแลวยังชวยช้ีใหเห็นไดดวยวาตลาดสวนไหนที่ยังเขาไมถึง 

ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญตองการใหมีนโยบายปกปองผูบริโภค รวมถึงตองการมีสวนรวมในการ

จัดการกับคํารองเรียนของผูบริโภค หรือ ใหมีการแยกตัวแทนรับผิดชอบดูแลสิทธิประโยชนของผูบริโภค

โดยเฉพาะ แตถึงอยางไร หลายประเทศก็กําลังเผชิญกับความยากลําบากในการบังคับใชมาตรการการดูแล

สิทธิประโยชนของผูบริโภค เน่ืองจากขาดแคลนทรัพยากรและความเช่ียวชาญในแนวทางเดียวกัน โดยมีเพียง

บางประเทศเทาน้ันที่ไดปรับปรุงกฎขอบังคับของตนเพื่อแกปญหาที่เกิดจากการหลอมรวมสื่อ ทั้ง ๆ ที่การ

ใหบริการแบบหลอมรวมก็เปนที่แพรหลายแลว ในขณะที่สวนใหญก็ยังมีการกํากับดูแลสําหรับโทรคมนาคม 

และกิจการแพรภาพกระจายเสียงแบบแยกสวนกัน 

ดังน้ันอะไรคือสิ่งที่ทําไดเพื่อที่จะสามารถพัฒนาและคงไวซึ่งโครงรางของการคุมครองสิทธ์ิผูบริโภค 

ที่ตรงกับจุดประสงคของยุคการหลอมรวมสื่อ แมวา “หลักปฏิบัติสําหรับการหลอมรวมสื่อ” จะไมได

เปรียบเสมือนเปนยาสารพัดประโยชน แตก็เปนจุดเริ่มตนที่ดี 

ความเปลี่ยนแปลงเกิดข้ึนอยางรวดเร็วเมื่อเทียบกับเวลาที่ตองเสียไปกับการแนะนําและประกาศ

บังคับใชกฎ ขอบังคับ ถึงแมจะยากแตก็เปนสิ่งสําคัญที่จําเปนตองลองทํา และเปนการทดสอบขอบังคับใน

อนาคตตอไป  วิธีการในอุดมคติไมใชการต้ังเปาวาจะตองเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งย่ิงใหญกับกฎเกณฑ 

แตหวังใหเกิดการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงที่สามารถรับมือกับอุปสรรคหลัก ๆ (เชน การนําขอมูลสวนบุคคลไป

ใชในทางมิชอบ) แตยังคงไวซึ่งประโยชน (เชน การสามารถเปลี่ยนแปลงขอมูลตาง ๆ ได)  

สิ่งที่กฎเกณฑควรจะมีคือความสมดุลระหวางผลประโยชนของผูใหบริการและผูใชในการปกปองสทิธิ

เกี่ยวกับทรัพยสินทางปญญา และสิทธิการบริหารจดัการในระบบดิจิตอล โดยไมทําใหเสียประโยชนในการทํา
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ธุรกิจออนไลนรูปแบบตาง ๆ ตัวอยางเชน การทําการคาออนไลนและบนมือถือ สรางโอกาสในการทําการคา

ขามพรมแดนอยางเสรี รวมถึงเปดใหเขาถึงสินคาและบริการตาง ๆ ที่เคยเขาถึงไดแคทองถ่ินเทาน้ัน 

หน่ึงในขอทาทายหลักของผูกํากับดูแลคือ การสรางวัฒนธรรมการรักษาความปลอดภัยที่จะกอใหเกิด

ความวางใจในการย่ืนสมคัรรับเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร ซึ่งก็คือการมีกฎขอบงัคับที่มีประสทิธิภาพ ทั้ง

ในเรื่องของการคุมครองภาวะสวนตัวและสทิธิประโยชนของผูบรโิภค การที่การใหบริการแบบหลอมรวมจะแพรไป

ทั่วโลกไดน้ัน จะตองอาศัยความรวมมือขามพรมแดนที่คอนขางแข็งแกรงกวาที่เปนมา  
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บทท่ี 3 

วิธีการศึกษา 

 

การดําเนินการศึกษาเพื่อตอบจุดประสงคการวิจัยมีข้ันตอนทั้งสิ้น 4 ข้ันตอน ดังน้ี  

1. การศึกษาหลักการ แนวคิด งานวิชาการท่ีเก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภค ตลอดจน

ประกาศตางๆของ กสทช. ท่ีเก่ียวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการวิทยุและกิจการโทรทัศน  

คณะผูวิจัยไดศึกษา รวบรวม และประมวลหลักการ แนวคิด งานวิชาการที่เกี่ยวของกับการคุมครอง

ผูบริโภค  ตลอดจนประกาศตาง ๆ ของ กสทช. ที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการวิทยุและ

กิจการโทรทัศน โดยนําเสนอไวในบทที่ 2 ของรายงานฉบับน้ี 

 

2. การจัดประชุมกลุมยอย (Focus Group) ผูบริโภค / ผูรองเรียน 

การจัดประชุมกลุมยอยผูบริโภคที่เคยรองเรียนมายัง กสทช. และผูบิรโภคทั่วไป เพื่อศึกษาปญหา 

ที่พบจากการเปดรบัโทรทัศนหรือวิทยุ การทราบถึงสิทธิของผูบริโภค ปญหาอุปสรรคในข้ันตอนการรองเรียน 

และขอเสนอแนะสําหรับ กสทช. หรือผูประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง และโทรทัศน โดยเก็บขอมูลจาก

กลุมตัวอยางใน 4 ภูมิภาค  ไดแก ภาคเหนือ ภาคใต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคกลาง  

การเลือกพื้นที่ศึกษาในแตละภูมิภาค ผูวิจัยพิจารณาจัดการประชุมกลุมยอยในจังหวัดที่มีจํานวน

ผูบริโภครองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. มากที่สุดในแตละภูมิภาค ซึ่งจากขอมูลการรองเรียนในป 2557

สามารถเลือกจังหวัดที่จะลงพื้นที่ศึกษาไดดังน้ี จังหวัดเชียงใหม  จังหวัดสงขลา จังหวัดนครราชสีมา และ

กรุงเทพมหานคร  ผูวิจัยใชการเลือกตัวอยางดวยวิธีเจาะจง (purposive sampling) จากผูบริโภคที่เคย

รองเรียนและผูบริโภคที่เปนตัวแทนจากหนวยงานที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในระดับทองถ่ิน 

จํานวนผูเขารวมประชุมกลุมยอยในทุกภูมิภาคมีจํานวนรวมทั้งสิ้น  33  คน  
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จํานวนผูเขารวมการประชุมกลุมยอยจําแนกตามภูมิภาค 

 

ภูมิภาค จังหวัด จํานวนผูเขารวม 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 

 

ประเด็นในการสนทนากลุมประกอบดวยปญหาที่พบจากการเปดรับโทรทัศนหรือวิทยุ ความคิดเห็น

ตอกระบวนการในการรองเรยีน ผลจากการรองเรียน และขอเสนอแนะสําหรับ กสทช. หรือผูประกอบกิจการ

วิทยุกระจายเสียง และโทรทัศน เกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการโทรทัศนหรือวิทยุ 

 

3. การสัมภาษณเชิงลึก บุคลากร กสทช. นักวิชาการ ผูประกอบการ ตัวแทนหนวยงานท่ี

เก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภค  

 ผูวิจัยสัมภาษณเชิงลึกบุคลากรของ กสทช. ที่เกี่ยวของกับกระบวนการรับและจัดการเรื่องรองเรียน

ในกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศนของ กสทช. โดยเฉพาะเรื่องคลื่นรบกวนและเรื่องการการคุมครอง

ผูบริโภคเกี่ยวกับโฆษณา มาตรฐานสัญญาบอกรับสมาชิก ตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555  รวมถึงสัมภาษณเชิงลึก

ผูประกอบการดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนที่ถูกรองเรียนจากผูบริโภค และบุคคลภายนอกที่

เกี่ยวของกับกระบวนการคุมครองผูบริโภคไมใหถูกเอาเปรยีบจากผูประกอบกจิการกระจายเสียงและโทรทัศน 

ทั้งน้ี เพื่อรวบรวมขอมูล ขอเท็จจริงในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติการเกี่ยวกับกระบวนการรับและจัดการ

เรื่องรองเรียน และแนวทางการพัฒนาการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศนใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

 

 การคัดเลือกกลุมตัวอยางผูใหขอมูลแบบเฉพาะเจาะจง จํานวน 10 คน ประกอบดวย 1) บุคลากร

ภายใน กสทช. โดยใหครอบคลุมบุคลากรทั้ งในระดับนโยบาย และระดับปฏิบั ติการ 7 คน และ 

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

 
ชื่อ นามสกุล ตําแหนง วันท่ีสัมภาษณ 

ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน  รองประธานอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน กสทช.  

5 มีนาคม 2558 

คุณชัยรัตน แสงอรุณ  อนุกรรมการคุมครองผูบรโิภคดาน

กิจการกระจายเสียงและกจิการโทรทัศน 

กสทช. 

10 กุมภาพันธ 2558 

ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสมัฤทธ์ิโชค   อนุกรรมการคุมครองผูบรโิภคดาน

กิจการกระจายเสียงและกจิการโทรทัศน 

11 กุมภาพันธ 2558 

คุณสมบัติ ลลีาพตะ  รักษาการรองเลขาธิการสํานักงาน 

กสทช. (สท.) 

13 กุมภาพันธ 2558 

พันตรี โกเมธ  ประทีปทอง  ผูอํานวยการสํานักกรรมการกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน และการ

ประชุม (กส) 

18 กุมภาพันธ 2558 

คุณผลเศรษฐ กริชติทายาวุธ   พนักงานปฏิบัติการระดับสูง สํานัก

กรรมการกิจการกระจายเสียงและ

โทรทัศน และการประชุม (กส) 

18 กุมภาพันธ 2558 

คุณ เยาวมาลย จุยเจริญ ผูอํานวยการสวนรับเรือ่งรองเรียน  

สํานักบริการขอมลูกลาง กสทช.                

(call center 1200) 

19 กุมภาพันธ 2558 

คุณอานนท  วิเศษ   ผูอํานวยการศูนยขอมลูขาวสาร กสทช. 19 กุมภาพันธ 2558 

คุณคคนางค  จริยเจรญิย่ิง              ผูควบคุมการใหบริการทางโทรศัพท 

(Command control) 

19 กุมภาพันธ 2558 

 



 

61 
 

ข. บุคคลภายนอก กสทช. 

การสัมภาษณบุคคลภายนอก กสทช. เพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหาเรื่องรองเรียนที่ครบถวน

และรอบดาน รวมถึงแสวงหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการ 

กระจายเสียงและโทรทัศนของ กสทช. ผูวิจัยจึงดําเนินการสัมภาษณเชิงลึกบุคคลภายนอกที่เกี่ยวของกับ

กระบวนการคุมครองผูบริโภคไมใหถูกเอาเปรียบจากผูประกอบกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน ไดแก  

 

ชื่อ นามสกุล ตําแหนง สัมภาษณ 

คุณมานพ พิเศษกุล  นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ 

สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค (สคบ.) 

16 กุมภาพันธ 2558 

อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง นักวิชาการและคณะทํางานติดตาม

นโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC 

Policy Watch) 

 

25 กุมภาพันธ 2558 

คุณโสภณ  หนูรัตน  ฝายสนับสนุนองคกรผูบริโภคและ

พัฒนานโยบาย มูลนิธิเพื่อผูบริโภค/                   

คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการ

คุมครองผูบริโภคภาคประชาชน 

(คอบช.) 

24 มีนาคม 2558 

คุณเกษม อินทรแกว    ที่ปรกึษากิตติมศักด์ิ สมาคมเคเบิลทีวี

แหงประเทศไทย                                                      

และกรรมการ บริษัท เคเบิล ไทย โฮ

ลด้ิง จํากัด (มหาชน) (CTH) 

23 เมษายน 2558 
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4. การรวบรวมและวิเคราะหสถิติเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีผูบริโภค

ไดรองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. ผานชองทางตางๆ  

ผูวิจัยรวบรวมและวิเคราะหสถิติเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่ผูบริโภคได

รองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. ผานชองทางตาง ๆ โดยศึกษาเฉพาะเรื่องรองเรียนที่มีลักษณะ 

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนในดานที่ไมเกี่ยวของกับเน้ือหารายการ 

ในชวงวันที ่1 มกราคม 2557 ถึง 31 ธันวาคม 2557 ซึ่งมีจํานวนเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบ

ผูบริโภคทั้งสิ้น 189 เรื่อง  

ผูวิจัยไดวิเคราะหและจําแนกขอมูลเพื่อนําเสนอในประเด็นตางๆ ดังตอไปน้ี 

1. พื้นที่ที่มีการรองเรียน 

2. ผูถูกรองเรียน 

3. รายช่ือองคกรที่ถูกรองเรียน 

4. เรื่องรองเรียนในการเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศของ กสทช. 

5. เรื่อง / ประเด็นของการรองเรียนจําแนกตามกลุมประเด็น 

6. สถานะของเรื่องรองเรียน 

7. ระยะเวลาการดําเนินการ 

8. ชองทางการรองเรียน 
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การวิเคราะหผลการศึกษา 

การวิเคราะหผลการศึกษาเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่ผูบริโภคไดรองเรียน

มายัง สํานักงาน กสทช. ผานชองทางตาง ๆ ในสวนน้ีจะใชสถิติเชิงพรรณนาดวยคาความถ่ี และรอยละ 

และนําเสนอผลทั้งในระดับภาพรวม และจําแนกตามภูมิภาค ตลอดจนการจําแนกตามตัวแปรสําคัญ ๆ 

เพื่อใหเกิดความเขาใจในปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค ตลอดจนการจัดการกับเรื่องรองเรียนของ กสทช.   

การวิเคราะหผลการศึกษาจากการสนทนากลุมยอย และการสัมภาษณเชิงลึก ผูวิจัยจะวิเคราะหจาก

บทสนทนาและสัมภาษณตามประเด็นตาง ๆ เพื่อตอบวัตถุประสงคการศึกษา ไดแก สภาพปญหาในการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง และกิจการโทรทัศน ปญหาในกระบวนการรับเรื่องรองเรียน 

ในเรื่องที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  และขอเสนอแนะจาก 

ผูใหขอมูลในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

สุดทายจากการวิเคราะหผลการศึกษาทั้งสองสวนจะนํามาผนวกกับการศึกษาหลักการ แนวคิด 

และงานวิชาการทั้งของประเทศไทยและตางประเทศที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภค ตลอดจนประกาศ 

ตาง ๆ ของ กสทช. ที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการวิทยุและกิจการโทรทัศนเพื่อจัดทําเปน

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายตอการแกปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในภาพรวม ที่ผูบริโภคไดรองเรียนมายัง 

สํานักงาน กสทช. ตอไป 
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บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 

 

ผลการศึกษาในสวนน้ีมาจากการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของ

กับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีการรองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. ในชองทางตางๆ การสนทนากลุมยอย และ

การสัมภาษณเชิงลึก โดยผลการศึกษานําเสนอออกไดเปน 4 สวน ไดแก 1) ผลการศึกษาสภาพปญหาการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 2) ปญหาในกระบวนการรับเรื่องรองเรียน 

ในเรื่องที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  3) บทวิเคราะหขอเสนอแนะ

ในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน   

 

1) ผลการศึกษาสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

 1.1) สภาพปญหาจากการรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีมี

การรองเรียนมายังสาํนักงาน กสทช. 

ผูวิจัยทําการรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีการรองเรียนมายัง

สํานักงาน กสทช. และนํามาวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติภาพรวมของเรื่องรองเรียน ต้ังแตวันที่ 1 มกราคม 2557 

ถึง 31 ธันวาคม พ.ศ.2557 โดยไดรวบรวมและจําแนกขอมูลเพื่อนําเสนอในมิติตาง ๆ ดังตอไปน้ี 

1. พื้นที่ที่มีการรองเรียน 

2. ผูถูกรองเรียน 

3. รายช่ือองคกรที่ถูกรองเรียน 

4. เรื่องรองเรียนในการเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศของ กสทช. 

5. เรื่อง / ประเด็นของการรองเรียนจําแนกตามกลุมประเด็น 

6. สถานะของเรื่องรองเรียน 

7. ระยะเวลาการดําเนินการ 

8. ชองทางการรองเรียน 

 

1. พ้ืนท่ีท่ีมีการรองเรียน 

เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีการรองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. ใน

ระหวางวันที่  1 ม.ค. – 31 ธ.ค. 2557 มีจํานวนทั้งสิ้น 189 เรื่อง เมื่อนํามาจําแนกตามภูมิภาคที่มีการ

รองเรียนแลวพบวา ภาคกลางมีผูบริโภคสงเรื่องรองเรียนมายัง กสทช. มากที่สุด รอยละ 71.96 รองลงมาคือ 
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ภาคใต รอยละ 7.94 ภาคเหนือ และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ รอยละ 5.82 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาจังหวัดที่

มีการรองเรียนในแตละภูมิภาคแลวพบผลลัพธดังน้ี 

 

ภาคเหนือ จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ เชียงใหม 7 เรื่อง รองลงมาคือ พะเยา 2 เรื่อง 

ลําพูน และเชียงราย 1 เรื่อง ตามลําดับ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด 3 จังหวัดแรกในจํานวนเทากัน คือ 

นครราชสีมา อุบลราชธานี อุดรธานี จํานวนจังหวัดละ 2 เรื่อง 

ภาคกลาง จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ กรุงเทพมหานคร 77 เรื่อง รองลงมาคือ นนทบุรี 

15 เรื่อง ปทุมธานี และสมุทรปราการ 8 เรื่อง  ตามลําดับ 

ภาคตะวันออก จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ ชลบุรี 7 เรื่อง ระยอง 2 เรื่อง และฉะเชิงเทรา 

1 เรื่อง ตามลําดับ 

ภาคตะวันตก จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนเขามา คือ เพชรบุรี 2 เรื่อง กาญจนบุรี ประจวบคีรีขันธ และ

ราชบุรี 1 เรื่อง 

ภาคใต จังหวัดที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ สงขลา 6 เรื่อง นครศรีธรรมราช 4 เรื่อง และภูเก็ต 2 

เรื่อง ตามลําดับ 

 

2. ผูถูกรองเรียน 

ผู ถูกรองเรียนจากผูบริโภคมากที่สุด คือ ภาคอุตสาหกรรมสื่อโทรทัศน รอยละ 92.59 และ

ภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทยุ รอยละ 6.88 และเปนขอเสนอแนะที่ไมระบุผูถูกรอง รอยละ 0.53 

ภาคอุตสาหกรรมโทรทศัน ผูถูกรองเรียนที่เปนผูใหบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก (เคเบิลทีวีและ

โทรทัศนดาวเทียม) มีจํานวนมากที่สุด รอยละ 92.06 (จํานวน 174 เรื่อง) และโทรทัศนที่ใหบริการเปนการ

ทั่วไปภาคพื้นดิน (ฟรีทีวี)  รอยละ 0.53 (จํานวน 1 เรื่อง)  

ภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทยุ ผูถูกรองเรียนที่เปนผูใหบริการวิทยุชุมชนมี รอยละ 1.59 (จํานวน 3 เรื่อง) 

และผูใหบริการสถานีวิทยุธุรกิจมี รอยละ 1.06 (จํานวน 2 เรื่อง) และผูถูกรองเรียนที่ไมทราบประเภทของ 

การใหบริการมี รอยละ 4.23 (จํานวน 8 เรื่อง) ดังแสดงในตารางที ่3 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามผูถูกรองเรียน 

 

ผูถูกรองเรียน 

ภาคอุตสาหกรรมสื่อโทรทัศน ภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทย ุ

อ่ืนๆ เคเบิล / 

ดาวเทียม 

โทรทัศนระบบ 

แอนะล็อก 

วิทยุ

ชุมชน 

วิทยุ

ธุรกิจ 
ไมทราบประเภท 

จํานวน 174 1 3 2 8 1 

รอยละ 92.06 0.53 1.59 1.06 4.23 0.53 

รวม 175 13 1 

รอยละ  92.59 6.88 0.53 

 

 

3. รายชื่อองคกรท่ีถูกรองเรียน 

 องคกรที่ถูกรองเรียนมากที่สุด 5 อันดับแรก คือผูใหบริการเคเบิลทีวี/ดาวเทียม องคกรที่มีผูบริโภค

รองเรียนเขามาเปนอันดับที่หน่ึง คือ GMM Z จํานวนเรื่องรองเรียน 38 เรื่อง คิดเปนรอยละ 20.11 จาก 

เรื่องรองเรียนทั้งหมด อันดับสองคือ CTH จํานวนเรื่องรองเรียน 36 เรื่อง คิดเปนรอยละ 19.05 อันดับสามคือ 

IPM จํานวนเรื่องรองเรียน 34 เรื่อง คิดเปนรอยละ 17.99 อันดับสี่คือ True Vision จํานวนเรื่องรองเรียน 21 

เรื่อง คิดเปนรอยละ 11.11 และอันดับหาคือ PSI จํานวนเรื่องรองเรียน 13 เรื่อง คิดเปนรอยละ 6.88 

นอกเหนือจากน้ันเปนผูใหบริการสถานีวิทยุ รอยละ 6.88 และผูใหบริการเคเบิลทีวี/ดาวเทียมรายยอยอื่น ๆ 

รอยละ 12.17  ดังแสดงในตารางที ่4  
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามองคกรท่ีถูกรองเรียน 

 

รายช่ือองคกร จํานวนเรื่องรองเรียน รอยละ 

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 

ผูใหบริการเคเบลิทีวี/ดาวเทียมรายยอยอื่นๆ 23 12.17 

ไมระบผุูถูกรองเรียน 1 0.53 

รวม 189 100.00 

 

4. เรื่องรองเรียนในการเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศของ กสทช. 

 ผลการจําแนกเรื่องรองเรียนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยวิเคราะหจากประกาศเรื่อง การกระทําที่เปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555 พบวาการรองเรียนที่มี 

ผูรองเรียนเขามาสามอันดับแรก คือ  

 อันดับ 1 ประกาศขอที่ 5(7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงับ

หรือหยุดการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร รอยละ 

35.65 
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อันดับ 2 ประกาศขอที่  5(3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ 

ไมเปนธรรมตามกฎหมายวาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการ

คุมครองผูบริโภคหรือไมเปนไปตามเงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด รอยละ 18.52 

อันดับ 3 ประกาศขอที่ 5(5) การกระทําใดๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่ 

มีคุณภาพไดตามปกติ อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการ

โทรทัศนดังกลาว รอยละ 12.96 ตามลําดับ ดังแสดงในตารางที ่5 

สวน เรื่องอื่นๆ นอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ เชน ความสับสนของผูบริโภคจากการจัดเรียง 

ชองใหมของผูใหบริการเคเบิลทีวี สัญญาณสถานีโทรทัศนภาคพื้นดินขาดหายและไมสามารถรับชมไดผาน

กลองรับสัญญานโทรทัศนดาวเทียมภายหลังจากเปลี่ยนเปนโทรทัศนระบบดิจิตอล ความลาชาของการ

พิจารณาเรื่องรองเรียน การขาดคุณภาพในการใหบริการของเจาหนาที่ เปนตน  มีผูรองเรียนเขามารอยละ 

18.98  

 

ตารางท่ี 5  แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามประกาศการเอาเปรียบผูบริโภค 

การเอาเปรียบผูบริโภค 
จํานวนเรื่อง

รองเรียน 
รอยละ 

(7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงบัหรือ

หยุดการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจาก

เหตุผลอันสมควร 

77 35.65 

(3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไม        

เปนธรรมตามกฎหมายวาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนด    

ดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภคหรือไมเปนไปตาม

เงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

40 18.52 

(5) การกระทําใด ๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มี

คุณภาพไดตามปกติ อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึง

บริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว 

28 12.96 

(1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพที่เจาหนาที่ผูมี

อํานาจตามกฎหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ันๆ มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวา

เปนการดําเนินการโดยไมชอบดวยกฎหมาย 
11 5.09 
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การเอาเปรียบผูบริโภค 
จํานวนเรื่อง

รองเรียน 
รอยละ 

(8) การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาเกินกวา

ระยะเวลาที่กฎหมายกําหนดหรือบอยครั้งที่เปนผลใหผูบริโภครับชมรายการ

อยางไมตอเน่ือง 

3 1.39 

(11) การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือ

เนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 1 0.46 

(4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทางการตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกใช

บริการของตน หรือของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน

รายหน่ึงรายใดหรือหลายราย อยางไมเปนธรรม 

0 0.00 

(6) การดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน

มากกวาหน่ึงรายข้ึนไปซึ่งรวมกันกาํหนดเงื่อนไขการเขาถึงบรกิารอันมีลกัษณะ

บังคับใหผูบริโภคตองเลือกใชบริการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือ

กิจการโทรทัศนน้ันรายใดรายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึง

บริการน้ัน 

0 0.00 

(9) การออกอากาศรายการในลักษณะที่จัดใหมีขอความหรือขอมูล ซึ่งมีขนาด

พื้นที่รวมกันเกินหน่ึงในแปดของขนาดพื้นที่หนาจอโทรทัศนอันเปนการ

รบกวนการรับชมรายการของผูบริโภคโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

0 0.00 

(10) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง เพื่อ

ดึงดูดความสนใจของผูบริโภค ซึ่งมีผลกระทบตอผูบริโภคในลักษณะเปนการ

บังคับใหรับขอมูลขาวสาร รายการ หรือการโฆษณาน้ันหรือเปนมลพิษ      

ทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

0 0.00 

(13) เรื่องอื่นๆ นอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ 41 18.98 

*** หมายเหตุ เรื่องรองเรียน 1 เรื่อง สามารถระบุไดมากกวา 1 เรื่องการเอาเปรียบผูบริโภค 
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5. เรื่อง / ประเด็นของการรองเรียนจําแนกตามกลุมประเด็น 

เรื่องรองเรียนเมื่อนํามาจําแนกตามประเด็นของการรองเรียน โดยผูวิจัยไดจัดกลุมประเภทรองเรียน 

ดังน้ี 

 

กลุมท่ี 1 การทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมาย ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพที่เจาหนาที่ผูมีอํานาจตามกฎหมาย

เกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ันๆ มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการโดยไมชอบดวยกฎหมาย 

5 (3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไมเปนธรรมตามกฎหมาย 

วาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครองผูบริโภค

หรือไมเปนไปตามเงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

5 (7) กระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการ หรือระงับหรือหยุดการใหบริการ

โดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร 

5 (8) การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาเกินกวาระยะเวลาที่กฎหมาย

กําหนดหรือบอยครั้งที่เปนผลใหผูบริโภครับชมรายการอยางไมตอเน่ือง 

 

กลุมท่ี 2 การหลอกลวงผูบริโภคดวยขอมูล/อํานาจทางการตลาด ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (2) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการจูงใจใหผูบริโภค

เลือกใชบริการหรือสินคา โดยหลอกลวงหรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิดในสาระสําคัญเกี่ยวกับบริการหรือ

สินคาน้ัน หรือโดยการใชหรืออางองิรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือขอมูลอันไมเปนความจริงหรือเกินความจริง 
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5 (4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทางการตลาดเพื่อบงัคับใหผูบริโภคเลอืกใชบริการของตนหรือของ

ผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนรายหน่ึงรายใดหรือหลายรายอยางไมเปนธรรม 

5 (11) การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าในเรื่องใด 

เรื่องหน่ึงโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

 

กลุมท่ี 3 การเอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (9) การออกอากาศรายการในลักษณะที่จัดใหมีขอความหรือขอมูล ซึ่งมีขนาดพื้นที่รวมกันเกิน

หน่ึงในแปดของขนาดพื้นที่หนาจอโทรทัศน อันเปนการรบกวนการรับชมรายการของผูบริโภคโดยไมมีเหตุผล

อันสมควร 

5 (10) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง เพื่อดึงดูดความสนใจของ

ผูบริโภค ซึ่งมีผลกระทบตอผูบริโภคในลักษณะเปนการบังคับใหรับขอมูลขาวสาร รายการ หรือการโฆษณาน้ัน

หรือเปนมลพิษทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

 

กลุมท่ี 4 การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร ไดแก ประกาศขอท่ี  

5 (5) การกระทําใด ๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพไดตามปกติ 

อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว 

5 (6) การดําเนินการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนมากกวาหน่ึงรายข้ึนไป 

ซึ่งรวมกันกําหนดเงื่อนไขการเขาถึงบริการอันมีลักษณะบังคับใหผูบริโภคตองเลือกใชบริการของผูประกอบ

กิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนน้ันรายใดรายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึงบริการน้ัน 

 

กลุมท่ี 5 เปนเรื่องรองเรียนอ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ีมีระบุไวในประกาศเรื่อง การกระทําท่ีเปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555  

ผลการศึกษาพบวา เรื่องรองเรียนเปนประเด็นเรื่อง การกระทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมายของ 

ผูใหบริการมากที่สุด รอยละ 67.20 รองลงมาคือ การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร รอยละ 14.81 

และ การหลอกลวงผูบริโภคดวยขอมูล / อํานาจทางการตลาด รอยละ 8.4 สวนเรื่องรองเรียนอื่นๆ 

นอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ รอยละ 21.69 เชน ความสับสนของผูบริโภคจากการจัดเรียงชองใหมของ

ผูใหบริการเคเบิลทีวี สัญญาณสถานีโทรทัศนภาคพื้นดินขาดหายและไมสามารถรับชมไดผานกลองรับสัญญาณ

โทรทัศนดาวเทียมภายหลังจากเปลี่ยนเปนโทรทัศนระบบดิจิทัล ความลาชาของการพิจารณาเรื่องรองเรียน 

การขาดคุณภาพในการใหบริการของเจาหนาที่ เปนตน  โดยผลการวิเคราะหไมพบเรื่องรองเรียนในประเด็น 

การเอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม  ดังแสดงในตารางที ่6  
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามประเด็นของการรองเรียน 

ประเด็นของการรองเรียน จํานวนเรื่องรองเรียน รอยละ 

ผิด / ไมเปนธรรมตามกฎหมาย 127 67.20 

หลอกหลวงผูบรโิภคดวยขอมูล / อํานาจทางการตลาด 16 8.47 

เอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม 0 0.00 

เอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร 28 14.81 

เรื่องอื่น ๆ นอกเหนือจากประกาศฯ 41 21.69 

*** หมายเหตุ เรื่องรองเรียน 1 เรื่อง สามารถระบุไดมากกวา 1 ประเด็นการรองเรียน 

 

6. สถานะของเรื่องรองเรียน  

เมื่อพิจารณาสถานะของเรื่องรองเรียนที่เขามา พบวา เรื่องรองเรียนที่ยุติแลวมี รอยละ 69.31 และ

อยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ รอยละ 30.69 ดังแสดงในตารางที่ 7 

 

ตารางท่ี 7 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามสถานะของเรื่องรองเรียน 

สถานะของเรื่องรองเรียน จํานวนเรื่องรองเรียน รอยละ 

ยุติ 131 69.31 

อยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ 58 30.69 

รวม 189 100 

*ขอมูลสถานะ ณ วันที่ 31 ธ.ค. 
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สถานะของเรื่องรองเรียนจําแนกตามองคกรที่ถูกรองเรียน 

สถานะของเรื่องรองเรียนขององคกรที่ถูกรองเรียนมากที่สุด 5 อันดับแรก พบวา สถานะของ 

เรื่องรองเรียนของทั้ง 5 องคกร ไดรับการยุติแลวในสัดสวนที่มากกวาเรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวาง

ดําเนินการ ดังน้ี องคกรที่มีผูบริโภครองเรยีนมากเปนอนัดับหน่ึง คือ GMM Z สถานะของเรื่องรองเรียนทีไ่ดรบั

การยุติแลว  รอยละ 63.16 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ รอยละ 36.84 อันดับสองคือ CTH 

สถานะของเรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ 63.89 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ 

รอยละ 36.11 อันดับสามคือ IPM เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ  88.24 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยู

ระหวางดําเนินการ รอยละ 11.76 อันดับสี่คือ True Vision เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว รอยละ 61.90 

เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ รอยละ 38.10 และอันดับหาคือ PSI เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติ

แลว  รอยละ 92.31  เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวางดําเนินการ รอยละ 7.69 และผูใหบริการเคเบิลทีวี/

ดาวเทียมรายยอยอื่นๆ  เรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ 69.57 เรื่องรองเรียนที่กําลังอยูระหวาง

ดําเนินการ รอยละ 30.43 สวนผูใหบริการสถานีวิทยุ สถานะของเรื่องรองเรียนกําลังอยูระหวางดําเนินการใน

สัดสวนที่มากกวาเรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว  รอยละ 23.08 : 76.92 ดังแสดงในตารางที ่8 
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ตารางท่ี 8 แสดงจํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนขององคกรท่ีถูกรองเรียน จําแนกตามสถานะของเรื่อง

รองเรียน 

รายช่ือองคกร 

สถานะเรื่องรองเรียน 

รวม 
ยุติ 

อยูระหวางตรวจสอบ/ 

ดําเนินการ 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

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 

ผูใหบริการเคเบลิทีวี/ดาวเทียมราย

ยอยอื่นๆ 
16 69.57 7 

30.43 
23 100 

ไมระบผุูถูกรองเรียน 1 100 0 0 1 100 

 

 

  



 

75 
 

สถานะของเรื่องรองเรียนจําแนกตามประเภทเรื่องรองเรียน 

 เรื่องรองเรียนที่มีสถานะยุติแลวเปน เรื่องรองเรียนอื่นนอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ มากที่สุด 

รอยละ 87.80 รองลงมาคือ การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร รอยละ 82.14 การทําผิด/ไมเปนธรรม

ตามกฎหมายของผูใหบริการ รอยละ 64.57 และ การหลอกลวงผูบริโภคดวยขอมูล/อํานาจทางการตลาด  

รอยละ 18.75 ตามลําดับ 

 เรื่องรองเรียนที่อยูในระหวางการตรวจสอบเปนประเด็น การหลอกลวงและการหลอกลวงผูบริโภค

ดวยขอมูล/อํานาจทางการตลาด มากที่สุด รอยละ 81.25 รองลงมาคือ การทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมาย

ของผูใหบริการ รอยละ 35.43 การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร รอยละ 17.86 และ เรื่องรองเรียน

อื่นนอกเหนือจากที่ระบุไวในประกาศฯ รอยละ 12.20 ตามลําดับ ดังแสดงในตารางที ่9 

 

ตารางท่ี 9 แสดงจํานวน รอยละ ของประเด็นการรองเรียนจําแนกตามสถานะของเรื่องรองเรียน 

สถานะเรื่อง

รองเรียน 

ประเด็นของการรองเรียน 

ผิด / ไมเปน

ธรรมตาม

กฎหมาย 

หลอกหลวง

ผูบริโภคดวยขอมูล 

/ อํานาจทาง

การตลาด 

เอาเปรียบผูบริโภคให

รับภาระเกินควร 

เรื่องอ่ืนนอกเหนือจาก

ประกาศฯ 

จํานวน 
รอย

ละ 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ยุติ 82 64.57 3 18.75 23 82.14 36 87.80 

อยูระหวาง

การ

ตรวจสอบ 

45 35.43 13 81.25 5 17.86 5 12.20 

รวม 127 100 16 100 28 100 41 100 

*** หมายเหตุ เรื่องรองเรียน 1 เรื่อง สามารถระบุไดมากกวา 1 ประเด็นการรองเรียน 
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7. ระยะเวลาการดําเนินการ 

การวิเคราะหระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียน ผูวิจัยไดแบงเกณฑที่ใชในการ

พิจารณาตามประเภทของเรื่องรองเรียนออกเปน 2 กลุม คือ  

7.1 เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” และจัดอยูในกลุมเดียวกับ 

เรื่องรองเรียนที่เขาขายผิดตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค มีจํานวนเรื่องรองเรียน 138 เรื่อง 

7.2 เรื่องรองเรียนกรณีอื่นนอกเหนือจากที่มีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง 

“การกระทําที่ เปนการเอาเปรียบผูบริ โภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555” 

และเรื่องรองเรียนทีเ่ขาขายผดิตามประกาศเรื่อง “การกําหนดข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณา

คําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8) คํารองเกี่ยวกับการใชเครือขาย

หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควรหรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญในประการที่นาจะ

เปนการเอาเปรียบผูบริโภค มีจํานวนเรื่องรองเรียน 41 เรื่อง 

 

ในการวิเคราะหระยะเวลา ผูวิจัยพิจารณาและสรางเกณฑโดยอางอิงจากประกาศเรื่อง “การกําหนด

ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน” ประกอบกับการหารือกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบของสํานักงาน กสทช. ดังรายละเอียดข้ันตอนและ

ระยะเวลาการพิจารณาเรื่องรองเรียนที่ระบุไวในบทที่ 2  

 

7.1 เรื่องรองเรียนท่ีเขาขายผิดประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง “การกระทําท่ีเปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” 

การวิเคราะหระยะเวลาการดําเนินการของเรื่องรองเรียน ผูวิจัยไดทําการแบงชวงเวลาตามเกณฑ

ข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของ

สํานักงาน กสทช. ดังน้ี  

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผูรองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปให

แกไข) 90 วัน 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงานภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 177 วัน 
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เมื่อพิจารณาระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการแยกตามสถานะแลว พบวา เรื่องรองเรียนที่มีสถานะ

ยุติแลว สวนใหญมีระยะเวลาในการดําเนินการต้ังแตรับเรื่องเรียนจนถึงการยุติเรื่องรองเรียนอยูในชวงมากกวา

ระยะเวลาตํ่าสุดแตไมเกินระยะเวลาสูงสุด คือ 91 – 172 วัน รอยละ 52.63 สวนเรื่องรองเรียนที่ใชระยะเวลา

ตํ่าสุดหรือนอยกวาเวลาตํ่าสุด 90 วัน คือ รอยละ 34.74 เรื่องรองเรียนที่ดําเนินการโดยใชเวลามากกวา

ระยะเวลาสูงสุด คือ 173 วันข้ึนไป มี รอยละ 12.63  

สวน เรื่องรองเรียนที่ยังมีสถานะอยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ นับต้ังแตวันรับเรื่องรองเรียน

จนถึง วันที่ 31 ธันวาคม 2557 พบวาสวนใหญอยูในชวงระยะเวลาตํ่าสุดหรือนอยกวา 90 วัน  รอยละ 64.15 

รองลงมาคือ เรื่องรองเรยีนที่ใชระยะเวลาดําเนินการ 173 วันหรือมากกวา มรีอยละ 18.87 และอยูในชวงเวลา 

91-177 วัน รอยละ 15.10 ดังแสดงในตารางที ่10 
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ตารางท่ี 10 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามระยะเวลาการดําเนินการ/ยุติเรื่องรองเรียน ขอ 7(8) 

สถานะเรื่องรองเรียน  

ระยะเวลา 

รวม 90 วันหรือ

นอยกวา 

91-172 

วัน 

173 วันหรือ

มากกวา 

ไม

ระบุ 

ยุติเรื่องรองเรียน* 
จํานวน 33 50 12 0 95 

รอยละ 34.74 52.63 12.63 0.0 100 

อยูระหวางการตรวจสอบ/

ดําเนินการ** 

จํานวน 34 8 10 1 53 

รอยละ 64.15 15.10 18.87 1.89 100 

*หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนมีมติจากอนุกรรมกรรม/กสท. 

**หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนถึงวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ.2557 

 

7.2 เรื่องรองเรียนกรณีอ่ืนนอกเหนือจากท่ีมีระบุไวในประกาศ ขอ 5(1) – (11) ตามประกาศเรื่อง 

“การกระทําท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” 

การวิเคราะหระยะเวลาการดําเนินการของเรื่องรองเรียนที่อยูนอกเหนือจากประกาศ “การกระทํา 

ท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555” ขอ 5(1) - (11)  ผูวิจัย

ไดทําการแบงชวงเวลาโดยอางอิง ตามเกณฑข้ันตอนและระยะเวลาแลวเสร็จในการพิจารณาคํารองเรียน 

ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนของสํานักงาน กสทช. ดังน้ี  

ระยะเวลาตํ่าสุด (ไมขยายเวลาและกรณีเอกสารจากผูรองเรียนถูกตองครบถวนไมตองสงกลับไปให

แกไข) 120 วัน 

ระยะเวลาสูงสุด (ไมรวมเวลาการขอความเห็นจากหนวยงานภายนอก/ผูถูกรองช้ีแจง) 207 วัน 

 

เมื่อพิจารณาระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการแยกตามสถานะแลว พบวา เรื่องรองเรียนที่มีสถานะ

ยุติแลว สวนใหญมีระยะเวลาในการดําเนินการต้ังแตรับเรื่องเรียนจนถึงการยุติเรื่องรองเรียนอยูในชวงเวลา

นอยกวา 120 วัน รอยละ 52.78 สวนเรื่องรองเรียนที่ใชเวลาในการดําเนินการจนถึงยุติเรื่องรองเรียน 

ในชวงเวลามากกวาระยะเวลาตํ่าสุดแตไมเกินระยะเวลาสูงสุด คือ 121 – 202 วัน รอยละ 38.89 

สวนเรื่องรองเรียนที่ใชเวลามากกวาระยะเวลาสูงสุด คือ 208 วันข้ึนไป มี รอยละ 2.78 
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สวน เรื่องรองเรียนที่ยังมีสถานะอยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ นับต้ังแตวันรับเรื่องรองเรียน

จนถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2557 พบวาสวนใหญอยูในชวงระยะเวลาตํ่าสุดหรือนอยกวา 120 วัน รอยละ 80 

และเรื่องรองเรียนที่ใชระยะเวลาดําเนินการในชวงเวลา 121-202 วัน ม ีรอยละ 20 ดังแสดงในตารางที ่11 

 

ตารางท่ี 11 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามระยะเวลาการดําเนินการ/ยุติเรื่องรองเรียน 

นอกเหนือจากประกาศ ขอ 7(8) 

สถานะเรื่องรองเรียน  

ระยะเวลา 

รวม 120 วันหรือ

นอยกวา 

121-

202 

วัน 

203 วันหรือ

มากกวา 

ไม

ระบุ 

ยุติเรื่องรองเรียน* 
จํานวน 19 14 1 2 36 

รอยละ 52.78 38.89 2.78 5.56 100 

อยูระหวางการตรวจสอบ/

ดําเนินการ** 

จํานวน 4 1 0 0 5 

รอยละ 80 20 0 0 100 

*หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนมีมติจากอนุกรรมกรรม/กสท. 

**หมายเหตุ นับเวลาต้ังแตรับเรื่องรองเรียนจนถึงวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ.2557 

 

8. ชองทางการรองเรียน 

เรื่องรองเรียนที่มีการรองเรียนมายัง กสทช. สวนใหญเปน การรองเรียนผานทางโทรศัพทสายดวน 

1200 รอยละ 64.02 รองลงมาคือ การรองเรียนผานหนาเว็บไซต และ ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส ในจํานวน

เทากัน  คือ รอยละ 12.17 และ  การส ง เปนจดหมายหรือบันทึกขอความ รอยละ 10 .58 และ 

การย่ืนเรื่องรองเรียนดวยตนเอง รอยละ 1.06 ตามลําดับ ดังแสดงในตารางที่ 12  
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ตารางท่ี 12 แสดง จํานวน รอยละ ของเรื่องรองเรียนจําแนกตามชองทางการรองเรียน 

ชองทางการรองเรียน จํานวน รอยละ 

สายดวน 1200 121 64.02 

จดหมายหรือบันทึกขอความ 20 10.58 

รองเรียนผานหนาเว็บไซต 23 12.17 

ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 23 12.17 

ย่ืนดวยตนเอง 2 1.06 

รวม 189 100 

 

 

สรปุผลการศึกษาสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

 จากการศึกษาพบวาพื้นที่ที่มีการรองเรียนเขามาเปนพื้นที่ภาคกลางเปนสวนใหญ ประกอบกับ 

เมื่อพิจารณาเปนรายภาคแลวพบวา จังหวัดที่มีจํานวนเรื่องรองเรียนในแตละภาคมากที่สุด คือจังหวัดที่เปน

จังหวัดหัวเมืองใหญของภาคน้ันๆ เชน ภาคกลาง คือ กรุงเทพมหานคร ภาคเหนือ คือ จังหวัดเชียงใหม 

และภาคใต คือ จังหวัดสงขลา เปนตน  

 ผูถูกรองเรียนเปนภาคอุตสาหกรรมสื่อโทรทัศนเปนสวนใหญ รอยละ 92.59 โดยเฉพาะผูใหบริการ

เคเบิลทีวีและทีวีดาวเทียม สวนผูถูกรองเรียนที่เปนภาคอุตสาหกรรมสื่อวิทยุมีเพียง รอยละ 6.88 เทานั ้น 

ซึ่งผลการศึกษาพบวาเปนไปในทิศทางตรงกันขามกับจํานวนของผูใหบริการ ที่หากเปรียบเทียบสัดสวนของ 

ผูใหบริการสถานีวิทยุและสถานีโทรทัศนแลัวจะพบวา สัดสวนของผูใหบริการสถานีวิทยุมีจํานวนมากกวา 

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะกลุมเปาหมายที่เปนผูชมของสถานีวิทยุโดยเฉพาะวิทยุชุมชนและวิทยุทองถ่ินสวนใหญแลว

เปนกลุมชนช้ันลาง และชาวบานที่อาศัยในพื้นที่รอบนอกที่มลีักษณะของผูบรโิภคที่ไมคอยรับรูและตระหนักถึง

สิทธิทางการสื่อสารของตนเองเทาใดนัก ซึ่งเปนคุณลักษณะทางประชากรที่แตกตาง ไปจากผูรับชม

สถานีโทรทัศนโดยเฉพาะผูใชบริการเคเบิลทีวี/ทีวีดาวเทียม ที่สวนใหญเปนชนช้ันกลาง เปนผูบริโภคที่มี 

ความตระหนักและเรียกรองสทิธิทางการสื่อสารของตนเอง อีกทั้งมีความสามารถในการสื่อสารและหาชองทาง

ในการรองเรียนเมื่อรูสึกวาตนเองถูกเอาเปรียบจากผูประกอบการ 
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 หากพิจารณาเรื่องรองเรียนตามประกาศเรื่องการกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 พบวา เรื่องรองเรียนตามประกาศที่มีผูรองเรียนเขามามากที่สุด  

3 อันดับแรก คือ ประกาศขอที่ 5(7) การกระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามเงื่อนไขในการใหบริการหรือระงับ

หรือหยุดการใหบรกิารโดยไมแจงใหผูบรโิภคทราบเปนการลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร อันดับสอง

คือ ประกาศขอที่ 5 (3) การกําหนดเงื่อนไขในการใหบริการที่มีลักษณะเปนขอสัญญาที่ไมเปนธรรม 

ตามกฎหมายวาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม หรือขัดตอขอกําหนดดานสัญญาตามกฎหมายวาดวยการคุมครอง

ผูบริโภคหรือไมเปนไปตามเงื่อนไขในการใหบริการตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด และอันดับสาม คือ 

การกระทําการใดๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิใหผูบริโภคสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพไดตามปกติ อันเปนเหตุให

ผูบริโภคตองรับภาระเพิ่มข้ึนในการเขาถึงบริการกระจายเสียงหรือบริการโทรทัศนดังกลาว ซึ่งหากจัดเปนกลุม

ของประเด็นขอรองเรียนแลวจะพบวาเรื่องรองเรียนสวนใหญเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในลักษณะของ 

การทําผิดหรือการกระทําที่ไมเปนธรรมตามกฎหมาย 

 เรื่องรองเรียนจํานวนทั้งหมด 189 เรื่อง ในป พ.ศ. 2557 พบวา ยุติไปแลว จํานวน 131 เรื่อง คิดเปน

รอยละ 69.31 และ อยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ จํานวน 58 เรื่อง คิดเปนรอยละ 30.69 ซึ่งเมื่อ

พิจารณาเปนรายองคกรจะพบวา ผูใหบริการเคเบิลทีวี/ทีวีดาวเทียมที่ถูกรองเรียนเขามามากที่สุด 5 อันดับ

แรก มีสัดสวนของเรื่องรองเรียนที่ไดรับการยุติแลว–มากกวา-เรื่องรองเรียนที่อยูระหวางการตรวจสอบ/

ดําเนินการ แตมีถึง 3 องคกร ที่มีสถานะของเรื่องรองเรียนยุติแลวไมถึงรอยละ 80 ในขณะที่ผูใหบริการสถานี

วิทยุที่ถูกรองเรียน มีสัดสวนของเรื่องรองเรียนที่มีสถานะอยูระหวางการตรวจสอบ/ดําเนินการ มากกวา 

เรื่องรองเรียนที่ยุติแลว รอยละ 23.08 ซึ่งพบวาผูใหบริการสถานีวิทยุถูกรองเรียนจากการกระทําที่เปน 

การเอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศขอที่ 5(1) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาผลิตภัณฑสุขภาพที่

เจาหนาที่ผูมีอํานาจตามกฎหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ัน ๆ มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการ

โดยไมชอบดวยกฎหมาย และ 5(2) การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการ

จูงใจใหผูบริโภคเลือกใชบริการหรือสินคา โดยหลอกลวงหรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิดในสาระสําคัญ

เกี่ยวกับบริการหรือสินคาน้ัน หรือโดยการใชหรืออางอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือขอมูลอันไมเปน 

ความจริงหรือเกินความจริง ทั้งน้ี ผลการวิเคราะหระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการพิจารณาเรื่องรองเรียน

พบวา สํานักงาน กสทช. สามารถดําเนินการพิจารณาและยุติเรื่องรองเรียนสวนใหญไดภายในระยะเวลา 

ที่กําหนดไวเปนเพดานสูงสุด คือ 177 วัน (เรื่องรองเรียนตามประกาศ “การกําหนดขั้นตอนและระยะเวลา

แลวเสร็จในการพิจารณาคําขอหรือคํารองเรียนดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” ขอ 7(8)) 

อยางไรก็ดี พบวา กวารอยละ 50 ยังตองใชระยะเวลาดําเนินการเกินกวาระยะเวลาข้ันตํ่าที่กําหนดไว คือ 90 
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วัน อาจเปนเพราะตองมีการสงเรื่องไปขอความเห็นจากหนวยงานภายนอก และกรณีใหผูถูกรองช้ีแจงเกี่ยวกับ

เรื่องรองเรียนดังกลาว 

 

1.2) สภาพปญหาจากการรวบรวมจากการสมัภาษณเชิงลึกและสนทนากลุม 

สภาพปญหาจากการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนที่รวบรวมจากการ

สัมภาษณเชิงลึกและสนทนากลุมจากผูใหขอมูล 3 ภาคสวนไดแก 1) บุคลากรภายใน กสทช. ไดแก 

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (อนุกรรมการฯ) เจาหนาที่ระดับ

บริหารและระดับปฏิบัติการ 2) บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก หนวยงานรัฐอื่น นักวิชาการ และผูรับใบอนุญาต

กิจการแบบบอกรับสมาชิก 3) ผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน รายละเอียดสามารถ

จําแนกไดตามกรอบของการกําหนดหมวดในการวิจัยเชิงปริมาณ และในสวนทายเปนการรายงานสภาพปญหา

ที่นอกเหนือจากที่มีในประกาศของกสทช. และคณะผูวิจัยเห็นสมควรพิจารณาเพิ่มเติม โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 

1) การกระทําผิด/ไมเปนธรรมตามกฎหมายของผูใหบริการ 

ปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกลุมน้ี คือ การกระทําที่ผิดตอกฎหมายที่ประกาศไว สัญญาการ

ใหบริการที่ไมเปนธรรม การไมปฏิบัติตามเงื่อนไขการใหบริการหรือระงับการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภค

ทราบลวงหนา และระยะเวลาการโฆษณาเกินกวาระยะเวลาที่กําหนด โดยขอสรุปของสภาพปญหาในแตละ

ดานมีดังน้ี 

 

1. การกระทําท่ีผิดตอกฎหมายท่ีประกาศไว   

การกระทําทีผ่ิดตอกฎหมายทีป่ระกาศไวมีหลายลักษณะ ตัวอยางที่ผูบริโภคระบุไว ไดแก  

 

1.1) เรื่องของวิทยุชุมชนที่กลายเปนของธุรกิจในทองถ่ิน  

ผูบริโภคใหขอมูลวาวิทยุชุมชนในจังหวัดของตนไมไดมีลักษณะเปนวิทยุชุมชนอยางแทจริง 

แตกลายเปนวิทยุธุรกิจในทองถ่ิน หรือนักการเมืองทองถ่ินเขามาเปนต้ังสถานี  เชน เปนนักจัดรายการที่พอมี

ช่ือเสียงแลวก็มาต้ังคลื่นสถานีเอง หรือเปนเจาของกิจการสินคาบางอยาง หรือกลุมการเมืองในขณะที่วิทยุ

ชุมชนของชาวบานจริงๆ กลับไมไดรับอนุญาตออกอากาศ ตลอดจนมีการโฆษณาบนคลื่นวิทยุชุมชน และไมได

เสนอเน้ือหาที่ชุมชนตองการอยางแทจริง  
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“ในโคราชวิทยุชุมชนเกินครึ่งเปนของธุรกิจทองถ่ิน ซึ่งปกติจะตองจัดต้ังเปนคลื่นชุมชนเพ่ือชุมชน

ใชไหมคะ แตวาในโคราชมันจะกลายเปนของนักจัดรายการท่ีพอดังแลวก็ไปต้ังคลื่นเอง หรือบางทีเปน

เจาของรานขายยา กะป น้ําปลา ก็ไปต้ังกันมา และมีเยอะมาก ซึ่งวิทยุท่ีเปนของชุมชนจริง ๆ นั้นมี  

นอยมาก หรือไมก็เปนของพวกฐานการเมือง” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“วิทยุชุมชนของเราไมไดออก 21 สถานีซึ่งเปนเครือขายวิทยุชุมชนท่ีไมมีโฆษณาของจังหวัด

เชียงใหมไมไดออกสักสถานี สถานีท่ีออกท่ีอางวาเปนวิทยุชุมชนคุณแปลงเพศมันเปนธุรกิจ” (สนทนากลุม, 

เชียงใหม) 

 

1.2) เรื่องคลื่นแทรกสัญญาณวิทยุ การทับซอนคลื่นกันของวิทยุชุมชน บางครั้งไปเบียดคลื่นสถานีหลัก 

ปญหาการรับฟงวิทยุจากการมคีลื่นแทรกซึ่งเปนคลื่นรองหรือคลื่นวิทยุชุมชน ทําใหผูฟงไมสามารถฟง

สถานีวิทยุหลักได หรือสถานีวิทยุชุมชนของตนเองได 

“ในฐานะที่เปนผูประกอบการเรื่องวิทยุชุมชนนะฮะ  สิ่งแรกที่เราเคยรองเรยีนไป กสทช.น่ีก็คือในเรื่อง

ของคลื่นรบกวน เน่ืองจากวากอนที่จะมี คสช. เราเปนวิทยุชุมชนพันธุแทที่ไมมีโฆษณาตามที่ กสทช.แบงเลย

นะครับ 3 ประเภท ของเราเปนประเภทบริการชุมชนที่ไมมีโฆษณาจริง ๆ ซึ่งตอนน้ันไดกําหนดไววาใหวิทยุ 

มีกําลังสงไดไมเกิน 500 วัตตแลวก็เสาสูงไมเกิน 60 เมตร การกระจายเสียงรอบหน่ึงน่ีประมาณ 15-30 

กิโลเมตร สิ่งที่เราเจอตอนน้ันก็คือ กลาวโทษเลยนะครับ ตอนน้ัน กสทช. ไมปฏิบัติตามฎหมายที่วาไว 

ตามระเบียบนะครับ ปลอยปละละเลยโดยที่บอกตัวเองวาอยูในข้ันตอนของการแกไขปญหาเรื่องวิทยุชุมชน

เรื่องของการทับซอน” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 “เพราะฉะน้ันในพื้นที่มีปญหา อยางเชนวิทยุแหงประเทศไทย จังหวัดนครศรีฯ คลื่น 93.5 เมกะเฮิรซ 

พอเราไปที่กระบี่ ที่จริงพื้นที่มันติดกัน เราแบงคลื่นดวยเขตแดนไมได เชนในพื้นที่รอยตอใชคลื่นสัญญาณ

เดียวกัน ทําใหเกิดการซอนทับ พอเราเปดคลื่นกระแสรองของชุมชนข้ึนมาเลย เคาไมสนใจนะครับจะเปดคลื่น

ซ้ํากัน จะเปด 93.5 หรือ 104 ก็ได หรือ 93 ไมถึงจุด 5 ก็ได จะทําใหคลื่นมันเบียด ทับกัน พอสงไปที่ กสทช.

จังหวัดก็ไมสามารถแกไขได  ดังน้ันถาในพื้นที่ถาเปนคลื่น 93.5 นครฯ และคลื่น 93.5 ที่เปนคลื่นกระแสรอง 

หรือของวิทยุชุมชนไมควรเปดคลื่นที่ใหเกิดการทับซอนกัน หรือแมกระทั่งความถ่ีไมควรตรงกันซะทีเดียว เชน

ความถ่ีตางกัน 0.25 หรือ 0.1 น้ีก็ทับซอนกันแลวครับ  น้ีคือปญหาที่เกิดข้ึนจริงๆ” (สนทนากลุม, สงขลา) 

1.3)  สัญญาการใหบริการที่ไมเปนธรรม หรือการเรียกเก็บคาบริการที่ไมเปนธรรม 

ปญหาที่ผูบริโภคพบจะอยูในลักษณะของการบอกเลิกสัญญาโดยถูกเอาเปรียบ เชน ถูกเรียกเก็บ

คาบริการในเดือนที่ยกเลกิและคาปรับ การหักเงินคามัดจําอุปกรณ  การบอกเลิกสมาชิกที่ทําไดยากเพราะตอง

เอาอุปกรณทุกอยางมาคืนใหครบ ทําใหกลายเปนเงื่อนไขที่ผูบริโภคไมสามารถยกเลิกบริการได ตัวอยางที่

ผูบริโภคกลาวถึงมีดังน้ี 
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“สมัครเปนสมาชิกเคเบิ้ลทีวี ของบริษัททรูวิช่ันอยู  เปนลูกคารายป แลวก็จายเงินรวดเดียวทั้งปเลย 

ติดต้ังที่หัวหิน เมื่อสักประมาณป 55 ยายกลับมาอยูกรุงเทพฯ ก็เลยยายสัญญาที่ติดต้ังที่หัวหินมาต้ังที่

กรุงเทพฯแทน แตเมื่อปที่แลวเน่ีย ตัวเองตัดสินใจไมตอสัญญาแลว เพราะวาเน่ืองจากมันมีทีวีดิจิทัล บวกกับ

เราอยูกรุงเทพฯเราก็ไมคอยไดดูเทาไหร เราก็บอกวาเราจะเลิกสัญญา ตอนน้ันนาจะเปนเดือนเมษา สัญญามัน

สิ้นสุดพอดี กอนหนาที่จะสิ้นสุดก็มีเจาหนาที่ของบริษัททรูโทรมาติดตอ บอกวา พี่จะตอสัญญาไหม เด๋ียวจะมี

แคมเปญอันน้ี ๆ ตอใหนะ จนวันที่สิ้นสุดสัญญาจริง ๆ คือ วันท่ี 30 กอนเท่ียงคืนก็โทรไปบอกเขา ตกลงแนๆ

แลวนะ วาฉันไมเอา โทร call center อะนะคะ โทรไปบอกเขา เขาบอกวาจะลงบันทึกให ปรากฏวาอีก 2 

วันถัดมา มีเจาหนาท่ีโทรมาต๊ืออีก แตเราบอกวาไมเอาจริง ๆ ขอบคุณ ปรากฏวาผานไป 30 วัน เขาก็ 

ตีเช็คคืนมาใหนะคะ เปนคามัดจําอุปกรณ 2,000 บาท แตปรากฏวา บริษัทหักไปรอยกวาบาท ก็ไลเช็คอยู

นานวามันเกิดอะไรขึ้น ออ กอนท่ีจะไลเช็คมันจะมีอีกตัวมา คือเปน invoice มา จากทางทรูเหมือนกัน 

เปนการเก็บคารายเดือนของเราอีก 1,500 บาทตอเดือน เอะ เราก็งง 1,500 นี่มาจากไหน และมีคาปรับ

อีกรอยกวาบาท มาอีก 2 ใบ พอสักพักเคาเตอรของทรูที่มีอยูตามหางเช็คใหวามันเปนคาบริการรายเดือนกับ

คาปรับ เหมือนกับพี่จายชา หรืออะไรประมาณน้ี เขาบอกวาใหเราคุยกับ call center ใหญของบริษัทที่ดูแล

สวนงานน้ันเลย เราก็เลยโทรไปคุย เขาก็บอกวา เขาขอโทษ เขาสงมาเหมือนมันสวนทางกัน เด๋ียวจะตีเช็ค

กลับมาให ปรากฏวาเช็คที่เราไดรับมันไมใชจํานวนเต็ม มันกลายเปน 800 กวาบาท จริง ๆ ขาดไปรอยกวา

บาท  เรามองวา เฮย มันไดยังไงอะ คุณเอาเงินเราไปอะ 2,000 บาท 5 ปกวา ๆ 6 ป เราถือสัญญากับคุณ แลว

คุณทําแบบน้ีกับเรา ใครพูดไมรูเรื่องกันแน เราก็โทรไปคุยกับบริษัททรูเขา บอกวา มันเกิดแบบน้ีข้ึน แลวคุณ

จะเอายังไง มันไมใชความผิดของลูกคานะ คุณโทรมาต๊ือแลวคุณก็ไมยกเลิกในวันท่ีเราบอกคุณ แลวคุณมา

ชารจเรา แลวคิดเงินคาบริการสวนนี้ของเรา เขาก็รับเรื่องไป แลวก็ไมมีอะไรเกิดข้ึน สุดทายตัวเองก็เลยโทร

ไปคุยกับสํานักงานผูบริโภค ก็ทําหนังสือกับเขาเสร็จ เขาเลยแจงมาวา โดยสวนงานของเขา เขาดูในสวน

ผูบริโภค แตถาในสวนวิทยุกระจายเสียง พวกวิทยุโทรทัศนเน่ีย ใหติดตอ กสทช.” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“สวนทรูก็มีเหมือนกัน เปนเคเบิ้ลผูกมือถือ ทีน้ีผมก็พานองคนน้ีเขาไปกับแมที่ศูนยทรู ที่แฟช่ัน 

ไอสแลนด บอกเขาวาเน่ียอะครับ คนนี้เขาตองการเลิกมือถือ เลิกเคเบิ้ล ผมจะทําไงไดบาง พนักงานเขาก็บอก

วาใหรอสักครูนะฮะ แลวก็เปลี่ยนตัวฮะ ทีน้ีมาเปนพริตต้ีเลย บอกเลยครับวาสวยมาก พี่จะเลิกทําไมคะ 

ผมบอก ไมใชผม นองเขา แลวบอกวา แลวนองจะเลิกทําไมคะ คุณแมจะเลิกทําไมคะ บอกไมไดใชคะ ผมก็พูด

แทนละ เพราะรายเดือน เดือนละ 599 มันก็เกินการใชงานของเขาไป ที่เราทํางานอยู คนที่มีปญหาก็คือ คนที่

ความรูนอยสวนหน่ึง แลวก็ระดับการเงินก็อาจจะเดือนละไมถึงหมื่นนึง อะไรอยางเงี้ยอะครับ เขาก็ไมคอยรูนะ

ครับ แตเราก็ยืนยันจะพาเขามาเอง ไมรูจะเผือกอะไรกับเขา ปรากฏวาท่ีเขาตอบมาครับ คือ ไมได ตองเอา

กลองมาดวย ตองเอาจานมาดวย แลวใครจะไปปนเอาจานมาครับ ผมก็สงสัยนะ ใครจะไปปนแกะจาน 

มาครับ ผมก็ยังบอกเขาเลยวา ตอนติดคุณยังมาติดใหเลย แลวทําไมตอนคืนตองมาใหผมแกะคืนเองให 

เขาบอกไมไดครับตองมีของครบ SIM ตองอยู มือถือตองอยู ท่ีชารตตองเหมือนเดิม นองเขามีสัญญาผูกไว 
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1 ป ซึ่งเขาก็ใชครบแลวนะฮะ เขาก็ทนจายครบไปแลว แตสายชารจนองเขาพังนี่สิ เขาก็ซื้อของใหม  

ของเกาพังก็ไมไดเก็บไว” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“มีเรื่องรองเรียนของอินเทอรเน็ตครับ คือ บานนี้เขามีปญหาเก่ียวกับการใชงานอินเทอรเน็ตไป 

แลวไมไดจายตังค 3 เดือน ทีนี้เขาก็ตัด ไมใหใชงานนะครับ ทีนี้เดือนท่ี 4 ทรูตัดไปเลย แตตอนจายตังคคือ

ตองจายของเดือนท่ี 4 เดือนท่ี 5 เดือนท่ี 6 ดวย ท้ังๆท่ีเขาไมไดใช  ซึ่งผมก็บอกวา ถาเขาใชแค 3 เดือนน้ัน

ทําไมไมใหเขาจายแค 3 เดือนน้ัน ทีน้ีใครจะแกไขได ก็เลยใหเขาไปรองเรียนทางทรูกอน แลวเจรจากันอยูนาน

นะครับ ก็คือ ลดหยอน จายกันแค 3 เดือน ก็คืออันน้ีเจรจากันเอง ไมไดผานกสทช.นะครับ เพราะรูสึกวาชา 

แลวก็ชาวบานเขาเดือนรอนกันจริง ๆ ก็อยางที่บอก วากระบวนการชา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.4) การไมปฏิบัติตามเงื่อนไขการใหบริการหรือระงับการใหบริการโดยไมแจงใหผูบริโภคทราบ

ลวงหนา    

ประเด็นการเอาเปรียบในเรื่องน้ี สวนใหญเปนเรื่องที่ผูบริโภครองเรียนถึงการซื้อกลองทีวีดาวเทียมที่

จํานวนชองที่รับชมไดไมเปนไปตามที่แจงไวตอนแรก หรือการสมัครแพคเก็จเคเบิลทีวีที่การใหบริการไมเปน

ตามที่แจงในตอนแรก สวนปญหาผูประกอบการงดใหบริการโดยไมบอกลวงหนาน้ีจะพบในกิจการเคเบิลทีวี 

และปจจุบันเริม่มีปรากฏในสมารททีวีในรูปของการซื้อแอปพลิเคช่ันตาง ๆ ที่มีปดตัวแอปพลิเคช่ันโดยผูบริโภค

ไมทราบลวงหนา 

 

ตัวอยางการรับชมที่ไมเปนไปตามที่ผูประกอบการแจงไวตอนแรก 

“เอาวาเหตุการณแบบน้ีมีอยูจริง คลายกับการโฆษณาเกินไปจากที่ใหบริการได คุณมีสิทธ์ิรองเรียนนะ 

สมมติวาผมใหบริการ 120 ชอง วันดีคืนดีผมตัดไปบางรายการ แตยังเก็บคาบริการเทาเดิม ชาวบานมีสิทธ์ิ

รองเรียน บางครั้งไมไดมีเจตนาจะเอาเปรียบผูบริโภค ยกตัวอยางเชน ชองรายการบางรายการ ถาเราเอา

สัญญาณจาก free to air มา บางทีเขาถูกปดตัวโดยปริยาย อันน้ีเราไมรู เพราะวาผลประกอบการเขาขาดทุน 

เขาไมสามารถทําการสงแพรภาพได มันถูกตัดไป หนาที่เรา ปกติแลวตองหาชองใหมมาเสียบแทน แลวเราก็

ตองเอาชองใหมไปแจงให กสทช.ทราบกอน วาจะเอามาแทนนะ โดยหลักจะปนงั้นนะ แตในทางปฏิบัติ 

ผูประกอบการเอามาใสไดเลย แลวขอไปดวย  และเวลาเรามีแผนใบปลิว เราใหเขาเห็นบางชองมันไมตรงกับ 

ที่เขาไดรับ ถาเปนชองที่เปนฟรี อันน้ีถือเปนเรื่องธรรมดา แตสวนใหญที่เขาจะรองเรียนคือ ชองพรีเมียม 

ที่เราซื้อมาเพื่อขาย เปนไปไดวาเจาของลิขสิทธ์ิหมดอายุสัญญา ขอเพิ่มสัญญา เราไมเพิ่ม อยูระหวางการเพิ่ม

สัญญา พอเราไมเพิ่มเขาก็ตัดสัญญาณเลยนะ เขาคุมรหัสตนทาง เราหาชองอื่นเสียบไมทัน อันน้ีแนนอนเราผิด 

เราก็ตองหาซื้อของเจาอื่น ๆ มาแทน ชาวบานก็ตองรับไดดวยนะ เพราะฉะน้ันใบปลิวก็ตองเปลี่ยนอีก มันจะมี

เหตุผลของมันหลาย ๆ มิติซอนอยูในน้ี ผูประกอบการบางคนก็แยมาก อยางที่วาคือ พูดซะสวยเลย 
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แตของยอมแมวมาขาย จริยธรรมไมดีแลว กสทช.ก็ตองเขามาตรวจสอบ แตบางอันไมไดมีเจตนา แตมีเหตุผล” 

(เกษม อินทรแกว, ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

“เรื่องที่ผมรองเรียนกับทางกสทช. เปนกลอง GMMZ ซึ่งผมซื้อมาในราคา 1,990 บาท และก็มาซื้อ

เปนแพคเกจแพลตทินัมอกี ซึ่งเขาก็โฆษณาชวนเช่ือวา จายไปเลยทีเดียว 2,700 บาท ไดดู 1 ป พอมาหารเฉลีย่

แลวมันตกแคเดือนละ รอยกวาบาทเอง แลวก็มีชองรายการที่เราชอบ ตองการจะดู มีอยู 2 ชองอยูละ ก็เลย

ตัดสินใจซื้อ แลวก็จายเปนแพคเกจ ก็ตองไปขอรหัสจากคอลเซ็นเตอรแลวเอาไปจายที่เซเวน ที่เ คาเตอร

เซอรวิส ก็ดูมาไดสัก 3 เดือน พฤศจิกายน 56 ถึง มกราคม 57 พอปลายเดือนมกราคม ก็มีตัวว่ิง ๆ ทาง 

GMMZ จะขอยกเลิก 2 รายการน้ีต้ังแต 1 กุมภาพันธ 57 เปนตนไป ผมก็ อาว ไดไงเน่ีย ในเมื่อคุณโฆษณาชวน

เช่ือวาจายเปนป ในราคา 2,700 เราก็ยอมจายเพราะวาคิดวาชองน้ีจะตองอยูใหเราดูตลอดไป ก็ไมรูจะทํายังไง

ครับ ก็เลยนึกถึง กสทช. นึกถึงศูนยรองเรียน 1200 ก็เลยสงอีเมล แนบใบสลิปรายปไป” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางการซื้อแอปพลิเคช่ันรายการของสมารททีวีที่ไมสามารถรับชมไดในภายหลัง และไมมีการแจง

ลวงหนา 

“เราซื้อทีวีดิจิทัลเมื่อป 57 ราคาประมาณ 40,000 แลวเราก็ไดคูปองของ GTH มา เปนคูปองที่ขูด 

แลวไวดูสําหรับแอปพลิเคช่ัน ซึ่งมันลิ้งคเปนลกูเลนในซมัซุงดิจิทัลเลย จะมีพาสเวิรดใหเขาไป เหมือนเราเขาไป

หนาหลักของมือถือไอโฟน จะมีแอปเยอะมาก มีเปนแอพ show time Samsung พอเขาไปปุบก็จะมีพวก 

สหมงคลฟลม CTH มีทุกอยางเลย เราสามารถเขาตอไปดู CTH แอปพลิเคช่ันได รวมถึงมีชอง a la carte ที่

เราถูกใจแปะอยู 40 กวาชอง Fox premium อาว แลวฉันใชทรูวิช่ันอยูทําไมละเน่ีย 10 กวาป เราก็เริ่มโอเค 

มันยังมีสิทธิการใชฟรีอยูอีก 60 กวาวัน ในใจเรามองดูความเสถียรดวย ก็ดูไป เมษา พฤษภา จนโอเค หมดสิทธิ

ไป ก็กลับเขาไปดูในแอปอีก มีตัวว่ิงของ CTH ข้ึนมาวา โปรโมช่ันวันน้ี จายลวงหนา 1 ป 4,045 บาท สามารถ

ดู quality package ตรงน้ี ใหกับลูกคาทานน้ี เพราะในตอนที่ลงทะเบียนครั้งแรก ตองกรอกอีเมลอะคะ 

ดังน้ันเขาจะมีขอมูลเรา ก็เปนตัวว่ิงข้ึนมาเลย โชคดีคือ แคปเจอรหนาโทรทัศนไว แลวความที่เปนคนหัวโบราณ 

ก็เลยโทรไปหาที่ซัมซุงดิจิทัลทีวี วาทําอยางไร วิธีการสมัครตองใหลูกคากด push button ที่โทรทัศนโดยหัก

บัตรเครดิตอยางเดียว แลวเราก็ไมแนใจวา ใครคือเจาภาพ ก็เลยโทรไปที่ call center CTH วา 

พี่เห็นแอปพลิเคช่ันใน CTH ที่พี่เคยดู FOX มา 60 กวาวันในคูปองที่ไดมา ใครเปนเจาภาพ ซัมซุง หรือ CTH 

ทาง call center ก็ใหฝากเรื่องไว สักพักมีเจาหนาที่จาก CTH โทรมาเพิ่ม  พี่ครับ คุมมากครับ พอหารแลว

เดือนละ 400 กวาบาทเอง ผมยังสมัครเลย เราก็บอก อะ คุณช่ืออะไร แลวถาเกิดมีปญหากรณีสัญญาณหาย 

พี่จะจะโทรบอกใคร เขาก็บอกใหเรากดทีวี รีโมตไปที่คําวา help ก็เปนเบอร เราก็มั่นใจละ วันที่ 8 กรกฎาคม 

เลยกดชําระบัตรเครดิต กรกฎาคมดูทั้งเดือนเสถียรคะ สิงหาคม ดวยความที่เปนเดือนวันเกิด สับสัญญาณไปดู 

av hdmi เพราะทีวีดิจิทัลสามารถสับสัญญาณได CTH จะดูผาน wifi อินเทอรเน็ตความเร็วสูง เราก็สับไปดู
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สัญญาณ hdmi ของ ทรูวิช่ันแทน เพราะวาไดอัพแพคเกจที่สูงข้ึนในเดือนเกิด สิงหาคมทั้งเดือนไมไดดูเลย 

กลับไปดูอีกทีวันที่ 2 กันยายน เขาไปดูในแอพ CTH ตกใจ ชองหายเกลี้ยง เลยรองเรียนไปที่ call center 

CTH ปรากฏวาการทํางานทั้งหมดของ CTH เปน supplier หมดเลยคะ ไมใชเปนเจาหนาที่สํานักงานใหญ 

เราก็เลยสงจดหมายรองเรียนเปนทางการ ทั้ง CTH แลววันน้ันก็ไดโทรไปที่กสทช.” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.5) ระยะเวลาการโฆษณาเกินกวาระยะเวลาทีก่ําหนด  

ผูบริโภคมีการรองเรียนวาพบโฆษณาที่เกินระยะเวลาที่กําหนดทั้งในวิทยุ ทีวีดิจิทัล และเคเบิลทีวี 

โดยตลอด 

“เรื่องของโฆษณา การโฆษณาตอนนี้ 1 รายการ หลังจากท่ีมีพิธีกรมาพูดเรื่องนั้นนี้โนนเสร็จ 

จะโฆษณาประมาณ 5 นาที แลวกลับเขาเรื่อง แลวก็มีโพลตางๆมาอีก 3 โพล แลวก็โฆษณาอีก 5 นาที 

เปนอยางนี้อะ สรุปวาท่ีกําหนด การโฆษณาไมเกิน 6 นาที และ 12 นาทีของดิจิทัล ไมเปนความจริงเลย” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เวลาเราฟงรายการเนี่ย 1 ชม. เมื่อกอนฟงเพลงได 8-10 เพลง แตตอนนี้ฟงเพลงไดแค 3-4 

เพลง เนื่องจากมีการโฆษณาเกินเวลา โดยเฉพาะสถานีวิทยุท่ีมีเรตต้ิงสูงนะคะ ในจังหวัดนครศรีธรรมราช

มีเยอะมากคะ แทบจะไมไดฟงเพลง” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

1.6) การโฆษณายาและอาหารสุขภาพที่ไมไดมาตรฐานขององคการอาหารและยา 

ผูบริโภครายงานวายังคงพบการโฆษณายาและอาหารเพื่อสุขภาพที่ไมไดมาตรฐานหรือไมไดรับ

อนุญาตจากองคการอาหารและยา ซึ่งมีทั้งยารักษาโรค ยาบํารุงกําลัง ผลิตภัณฑยาและอาหารเสริมความงาม 

ตลอดจนการอวดอางสรรพคุณ การเลี่ยงคําในโฆษณาที่ทําใหเขาใจผิด  ซึ่งผูตกเปนเหย่ือของสินคาเหลาน้ี

มักจะเปนผูปวย และผูสูงวัยที่อยูกับบาน สวนชองทางที่พบมากที่สุดคือทางเคเบิ้ลทีวี 

“สิ่งหน่ึงที่มันโฆษณามากรอกหูทุกวันใหฉันเช่ือเน่ีย เปนเรื่องที่ตองชวยคิดกันอยางหนักเลย 

อยางที่เจอในลําปางนะ มันคือโฆษณาเกินจริงท่ีขึ้นชื่อลือชาเลยก็คือ กินแลวรักษาไดทุกโรค ตอนนี้พ่ีนอง

สวนมากก็จะเปนความดันเบาหวาน โรคยอดฮิตเปนผูปวยเรื้อรังอยางเชน มะเร็ง หัวใจ” (สนทนากลุม, 

เชียงใหม) 

“แลวในกฎหมายเรื่องผลิตภัณฑยา เรื่องของอาหารเสริม เรื่องของผลิตภัณฑสุขภาพเนี่ย 

มันมี กม. มาตราอะไรสักมาตรา มีหมด หามเอาผูปวย หามเอาคนท่ีครางโอยมาโฆษณา หามบอกวา 

สุดยอด หามบอกวาดี หามบอกวาเริ่ด หามบอกวารักษาทุกโรค แตสิ่งพวกนี้มีหมดในวิทยุชุมชน” 

(สนทนากลุม, เชียงใหม) 
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“จากที่เคยไปลงพื้นที่อําเภอพิมาย ไปคุยเรื่องการสื่อสารสุขภาพโดยใชสื่อทองถ่ิน ชาวบานเลาใหฟง

วาคนเฒาคนแกจะเช่ือโฆษณายาทุกอยาง สวนมากเทาที่ไปฟงมามันจะเปนโฆษณายาที่กินแลวขาวภายใน 

3 วันเหมือนสาวกรุงเทพนะคะ แลวอีกพวกหน่ึงจะเปนพวกยาบํารุงสุขภาพ โรคหัวใจ ความดัน กินแลว 

ความดันจะลง แลวก็มียาประเภทที่กินแลวปงปงฟตเปรีย๊ะ แลวคนแถวนั้นจะเชื่อกันเยอะมาก มีคนเลาใหฟง

วาคุณตาคุณยาย คุณพอคุณแม ถึงกับไมไปหาหมอ แตไปซื้อยาท่ีโฆษกขาย ซื้อมากิน” (สนทนากลุม, 

นครราชสีมา) 

“ถาเปนทีวีดิจิทัลก็จะมีความคลายกับวิทยุชุมชน ผูท่ีมีเงิน ผูท่ีประกอบกิจการพวกขายตรง เขาจะ

ซื้อหรือเชาสัญญาณแลวก็เอาผลิตภัณฑมาขายในรายการของเขา ท้ังวันรีรันไปเรื่อย ๆ มีเยอะมาก 

แลวเนื้อหาก็ไมมีอะไร กินแลวดีอยางนูนอยางนี้ แลวก็ไมมีบอก อย. หรือวาไมมีการรับรองคุณภาพสินคา 

มันเปนการหลอกลวงผูบริโภค เหมือนมันไมมีการคัดกรองวาผูประกอบการรายน้ีที่จะไปเปดสัญญาณเน่ีย 

เขามีคุณภาพเพียงพอที่จะใหความรูกับประชาชนมากนอยแคไหน” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ตอนน้ีก็เปนหวงเรื่องดูเคเบิ้ลกัน โฆษณาทุกรูปแบบ แลวเคเบิ้ลจะมีโฆษณาเยอะมาก เกินจริงดวย 

ท่ีรับรองเรียนนี่ พวกโฆษณาเกินจริงจะเยอะ แลวก็มีพวกยาบํารุงกําลัง ฟต อะไรของเขา ท้ังหญิงท้ังชาย” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เชน โฆษณาของอัปปะทุสโซดาในทีวีมุสลิม มียาท่ีชวยไมใหสามีขอเลิก เครื่องด่ืมเจนีฟูด 

ทางกลุมมีการเก็บหลักฐาน รูป เสียง ไว” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“อีกประเด็นหน่ึง ทํารายการเก่ียวกับสุขภาพ แลวมีการขายอาหารเสริมเพ่ือรักษาอาการตางๆ ใน

ชองฟรีทีวีก็มี เชน  มายบาซินกินแลวดีมีประโยชน มายบาซินเปนยาแอนต้ีไบโอติ เปนแอนต้ีเซฟติก นะ

คะ จริง ๆ กินมาก ๆ อมมาก ๆ แลวทําใหเชื้อด้ือยา เคาก็เปลี่ยนโฆษณาใหมเปน “มายบาซินมีประโยชน 

อมแลวมีประโยชน” หรือ เจนิฟูด “ขอบคุณเจนิฟูด ๆ” มีการเลี่ยงไป เราก็ไมรูจะรองเรียนยังไง” (สนทนา

กลุม, สงขลา) 

“มีแถมอีกหนอย ตองขอโทษดวย ถาใครเปนมุสลิมอยูที่น่ี เขาก็จะมี พี่พยายามดูนะ ตี 3 ตี 4 เขามี

ขายท่ีดินดวยนะคะ เฉพาะกลุมของมุสลิม ถาคุณไปอยูในหมูบานนี้ คุณจะไดอยูกับชุมชนของพวกคุณนะ 

แลวก็มีพวกยาบํารุงกําลัง รวมอยูในชองของมุสลิมท่ีเดียวเลย เพราะอยุธยาไดเปรียบท่ีเขามีมุสลิมเยอะ  

พี่ก็พยายามอดหลับอดนอนศึกษาเพราะรองกันมาเยอะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

2) การหลอกหลวงผูบริโภคดวยขอมูล / อํานาจทางการตลาด  

ปญหาการเอาเปรียบผูบริ โภคในกลุม น้ี คือ การจูงใจใหผูบริ โภคเลือกใชบริการหรือสินคา 

โดยหลอกลวงใหเขาใจผิดหรือปกปดขอมูลที่มีสวนสําคัญตอการตัดสินใจ  การใชอํานาจในทางการตลาดเพื่อ

บังคับใหผูบริโภคเลือกบริการของตน  การเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมี

เหตุผลอันควร โดยขอสรุปของสภาพปญหาในแตละดานมีดังน้ี  
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2.1) การจูงใจใหผูบริโภคเลือกใชบริการหรือสินคา โดยหลอกลวงใหเขาใจผิดหรือปกปดขอมูลที่มี

สวนสําคัญตอการตัดสินใจ  ผูบริโภคมีการรายงานถึงการเอาเปรียบในเรื่องน้ีในทุกภูมิภาค ตัวอยางเชน 

รายการสั่งซื้อสินคาทางโทรทัศน (tele-shopping) ที่สินคาที่ไดรับมีคุณภาพไมตรงกับที่โฆษณาไว และการ

โฆษณาเกี่ยวกับพลังงานของหนวยงานรัฐที่ใหขอมูลไมถูกตอง 

 

ตัวอยางการเอาเปรียบจากการสั่งซือ้สินคาทางโทรทัศน (tele-shopping) ที่สินคาที่ไดรับมีคุณภาพไม

ตรงกบัที่โฆษณาไว 

“พวกโฆษณาขายตรง และโฆษณาท่ีเปนพัสดุเก็บเงินปลายทาง โดยโฆษณากับสินคาท่ีไดรับนั้น

มักจะไมตรงกัน ซึ่งโอเค เขาก็ข้ึนขอความวาอยูที่วิจารณญาณของผูซื้อ โปรดใชวิจารณญาณในการรับชมและ

การตัดสินใจซื้อสินคา แตเวลาที่ของมาแลว บางทีก็ไมใชบาง ผิดบาง เพราะวาที่บานคุณพอชอบซื้อ คุณพอ

อายุมากแลว เวลาเขาเห็นแลวถูกใจก็โทรสั่งเลย แตพอไดมาแลวคุณภาพเมื่อเทียบกับราคาถือวามันเปนการ

โฆษณาเกินจริง ซึ่งเมื่อเรานําไปเปรียบเทียบกับสินคาที่เราเจอทีหลังแลวมันเจ็บใจ ซื้อมา 2,900 แตที่หางขาย

แค 1,900 เอง เหมือนกันเดะเลย ก็ขอใหทาง กสทช. ดูแลการจําหนายผลิตภัณฑใหอยูในขอบเขต 

ท่ีเหมาะสม ไมใหมีการโฆษณาเกินจริง แลวเรื่องการเก็บเงินปลายทางก็ขอใหชัดเจนสักนิดหนึ่ง 

แลวก็โฆษณาใหอุนใจไดกับการรับประกันหลังการขาย ใหมีการลงใหชัดเจนวามีการรับประกัน 1 ป 

นับจากวันไหน นับจากวันท่ีตัดสินใจซื้อ หรือนับจากวันท่ีไดรับสินคา เพราะเรื่องของการวอรันตีเนี่ย 

วันเดียวก็มีคาครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

ตัวอยางการโฆษณาเกี่ยวกับพลังงานของหนวยงานรัฐที่ใหขอมูลไมถูกตอง 

“อยางเชนของรัฐที่มีการปนถานหิน อันน้ีเปนโฆษณาแบบไหน เราจะรองเรียนใครดี เปนโฆษณา

พลังงานของ กฟผ. คือ มีการปนจักรยานเพือ่สื่อถึงเปนพลงังานที่สะอาด ถานหินก็สะอาด มันเปนการใหขอมูล

ดานเดียว ชวนเช่ือ : ในเรื่องของการรองเรียน เราไมรูจะไปรองเรยีนใครยังไง รองเรียนรัฐ รัฐเปนคนทําโฆษณา 

แบบน้ีเปนการหลอกลวงไหม” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

2.2) การใชอํานาจในทางการตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกบริการของตน    

ผูบริโภครองเรียนถึงการผูกมัดในการแจกกลองทีวีดิจิทัลที่มีบริษัทนํากลองมามอบใหกอนและเมื่อได

คูปองจึงนํากลับไปมอบใหบริษัท ซึ่งบริษัทเหลาน้ีจะพวงขายเสาอากาศดวย บางพื้นที่ตัวแทนจําหนายมารับ

เอกสารถึงที่บานพรอมแลกกลองใหเลย  ซึ่งอาจมีผลประโยชนรวมของผูประกอบการกันเอง  

“ปจจุบันนอกจากการรับคูปองกับทางรานคาหรือหนวยงานทั่วไปแลว ยังมีสวนของตัวแทนจําหนาย

ท่ีไปเก็บเอกสารท่ีบานเลย เซ็นรับรอง เซ็นมอบอํานาจถึงท่ีบานเรียบรอยเลย ซึ่งผมก็ไมทราบวาตัวแทน
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จําหนายเหลานี้นํากลองสัญญาณมาจากไหน วันนี้แพ็คใสลังมา 24 กลอง ไดเลย 20 บาน แลวรับเอกสาร

ไปเรียบรอยเลย พอไมอยูบาน เอา ไอนายอายุเทาไหร อายุ 24 ครับ เอา ไอนายเซ็นมา เอาบัตรมาใหฉัน 

แลวเอากลองไป ตรงนี้เปนกระบวนการเบ็ดเสร็จ...ตัวแทนจําหนายเขาไปในชุมชนเลย เขาก็จะบอกวาไมตอง

ไปซื้อที่หาง ในหางขายแพงกวา ตรงน้ีขาย 850 เอง” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 
 

“กรณีของจังหวัดเชียงใหม 6 อําเภอ อ.เมือง อ.หางดง อ.สันปาตอง อ.สารภี อ.สันกําแพง อ.สันทราย 

แลวก็แมริม คือกลุมพวกนี้มันจะมีบริษัทเอกชนไปแจกกลองกอน กอนท่ีคูปองจะมานะครับเขาไปแจกละ 

690 ทีนี้พอคูปองมา มันก็มีสต๊ิกเกอร 3 สวน อันดับแรก เราก็ลอกสต๊ิกเกอรท่ีติดกับกลองของเรามาแลวก็

ติดมุมขาง สวนท่ี 2 เราก็ติดกับกลองก็สงหลักฐานไปยังองคกรท่ีเราแลกไว เสร็จแลวเนี่ยลักษณะแบบนี้ผม

วามันเอาเปรียบผูบริโภคคือถาคุณแจกกลองแลวเนี่ยสวนใหญจะไดสายอากาศดวย เสาอากาศ 300 บาท 

บางคนอยากใหดีก็ 500 800 บาท ลักษณะแบบนี้มันเอ้ือใหเกิดการคอรัปชั่นกันในสังคมไทย อันน้ีคือ

ปรากฏการณที่อยูสันปาตอง” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

2.3) การออกอากาศในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความเนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมี 

เหตุอันควร ไดแก การเชิญชวนใหสง SMS เขารวมกิจกรรมตางๆ ที่มีจาํนวนมากข้ึน และทําใหเยาวชนหลงเช่ือ 

และเสียเงินไปมากมาย นอกจากน้ีการโฆษณาใหสง  SMS รวมชิงโชคในรายการก็ไมทราบวารางวัลมีจริง

หรือไม   

“อีกเรื่องหน่ึงเปนเรื่องของ SMS ในรายการ เราคิดคา SMS เยอะมากเลยท่ีสงไปในรายการ 

แลวเงินไปไหน นองผูชายท่ีบานชอบมากกับการเสี่ยง ลุน กับเรื่องพวกนี้ ก็ไดสง SMS ไปคอนขางเยอะ 

แตตอนนี้เลิกแลว เพราะเนื่องจากสงไปแลวไมมีอะไรตอบรับ และคนท่ีไดรางวัลก็ไมรูใคร ไมมีการประกาศ 

อยากใหมีการตรวจสอบวารายการพวกนี้มีการจายจริงมั้ย โปรงใสมั้ย ท่ีบอกวาไดบินไปเท่ียวฟรีมันใหจริง

มั้ย นี้ก็เปนเรื่องนึงท่ีเรายังคาใจเพราะ เด็กตางจังหวัดมีการสง SMS ลุนเยอะ” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

3) การเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร 

ในดานการเอาเปรียบผูบริโภคใหรับภาระเกินควร เรื่องที่ผูบริโภคประสบ ไดแก การกีดกันไมให

ผูบริโภคเขาถึงรายการที่มีคุณภาพไดตามปกติ และตองมภีาระเพิ่มถึงจะเขาถึงได เชน การถูกเอาเปรียบจาก

การซื้อกลองเคเบิลทีวี ซึ่งผูใหบริการยกเลิกการใหบริการในภายหลัง แตไมสามารถนําไปเรียกรองการชดเชย

ได และผูบริโภคมีภาระตองซื้อกลองรับสัญญาณใหม 

“การเอาเปรียบเรื่องโฆษณาติดขางกลองวา รุนน้ีสามารถดูบอลโลกไดของที่ผมซื้อเปนของ RS 

Sunbox เครื่องท่ีผมซื้อมา ผมก็ดูพอถึงปท่ีแลวมาบอลโลกมา มันบอกใหซื้อกลองใหมไมตองเสียรายเดือน 
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เครื่องเกาผมตองเสียรายเดือนอีก 200 กวาบาทจะไดดูฟุตบอลโลก คนท่ีไมรูเรื่องก็ตองซื้อ เปนการ 

เอาเปรียบกัน ตอนโฆษณากลอง เขาโฆษณาวาปน้ีไดดูลาลีกาแลวไดดูปเดียวเราไมวา เพราะก็เปนตาม 

คําโฆษณา แตวาเขาเขียนวารองรับการดูบอลโลกได แตพอถึงวันท่ีฟุตบอลโลกฉายจอมันดํา” 

(สนทนากลุม, เชียงใหม)  

“ตอนน้ันเคยเกือบซื้อละกลอง แบบนองเขา แตคนขายบอกวา พ่ีเอาไป 30 วัน เด๋ียวก็ดูไมไดละ 

เด็กขายบอกเองนะ เราก็แบบ เออเหมือนมันจะพยายามโละกลองขายออกไปไง แบบกลองเขาสั่งมาแลว 

แลวเหลือ มาจากเมืองจีน เขาก็โละขาย”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

4) การเอาเปรียบผูบริโภคโดยเปนการรบกวนการรับชม 

การเอาเปรียบผูบริโภคในโดยเปนการรบกวนการรับชมที่พบไดแก การออกอากาศรายการที่มี 

การจัดใหมีพื้นที่ขอความหรือขอมูลเกิน 1 ใน 8 ของหนาจอโทรทัศน และมีโฆษณาบางตัวที่นําเสนอใน

ลักษณะตัวว่ิงเคลื่อนไหวบนหนาจอ ซึ่งรบกวนการรับชมโดยไมมีเหตุอันควร   

“ตอนน้ีผมดูขาวชอง 22 เนช่ัน มันจะมีโฆษณา หนาจอมันจะตองไมเกิน 1 ใน 8 ใชไหม ผมไมรูวา 

เกินไหมแตมันเคลื่อนไหวไดดวยน่ีสิมันรําคาญนะครับ มันมีลูกอมอยู ย่ีหอหน่ึงมันออกมาจากกระปอง 

กระเดง ๆ ตลอดเวลา” (สนทนากลุม, เชียงใหม)    

 

  



 

92 
 

สภาพปญหาอ่ืน ๆ ท่ีควรพิจารณาเพ่ือเพ่ิมเติมเปนประเด็นในการเอาเปรียบผูเปรียบผูบริโภคใน

กิจการวิทยุและโทรทัศน  

 สภาพปญหาอื่น ๆ ที่ควรพิจารณาเพื่อเพิ่มเติมเปนประเด็นในการเอาเปรียบผูเปรียบผูบริโภค 

ในกิจการวิทยุและโทรทัศนที่มีการรายงานจากผูเกี่ยวของในผลการวิจัยมีดังน้ี 

 

1) ดานการถูกเอาเปรียบจากการใหบริการท่ีไมเปนธรรม 
 

 1.1) การผลักภาระในการเปนผูรบัผิดชอบ  

รูปแบบการทําธุรกิจในกิจการโทรทัศนที่ผูประกอบการมีการแบงงานหรือวาจาง (outsource) 

บริษัทอื่น ๆ รวมในการดําเนินกิจการ เมื่อเกิดปญหาการเอาเปรียบและมีการรองเรียนจะเกิดการผลักภาระ

ระหวางกันของผูใหบริการโครงขาย และผูใหบริการเน้ือหา หรือ การผลักภาระของผูใหบริการโครงขายกับ

ตัวแทนอื่นๆ ที่ใหบริการตางๆ   

 “วันที่ 2 กันยายน เขาไปดูในแอพ CTH ตกใจ ชองหายเกลี้ยง เลยโทรไปถามที่เบอรที่เขาให 

กลายเปนเบอรเจาหนาที่ซมัซุง supervisor เราถามเขาวา เฮย ชองพี่หายไปหมดเกลี้ยงเลย ทําไม เพราะอะไร 

supervisor ซัมซุงก็ตกใจ  ทีวีรุนน้ีขายทั่วประเทศนะ เมษายน ป 57 หลายพันเครื่องนะคะ แตคงไมมีใครคิด

จะเหน่ือยที่จะรองเรียน เพราะแค 4,045 บาท แตเรามีความรูสึกวาเราจายลวงหนาทั้งปเลยนะ แลวสุดทาย

โทรไปเช็คที่กรุงไทย KTC ตามไมไดอีกคะ เพราะวาการจับ partner ของเขาใช nominee ในการจายตังค 

พี่ถูกชําระเงินบัตรเครดิตถึงบริษัทที่ช่ือวา 2P2C ซึ่งบริษัทน้ีรับหนาที่ชําระออนไลนใหกับหลายธุรกรรม  

ถาอยางน้ัน ใครเปนเจาภาพ เบอรที่ใหมาก็ไมใช CTH แต feeling เรารูวาน่ีมันแอปของ CTH CTH ก็นาที่จะ

ไดเงินจากเราสิ แตอาจจะเปอรเซ็นเทาไหรไมทราบ ก็เลยเรียกรองไปท่ี call center CTH สงเอกสารไป 

2 กันยา นิ่งถึงวันท่ี 4 เราเลยโทรไปหา call center วาสงจดหมายถึงสํานักงานใหญหรือยังคะ 

สิ่งท่ีตองตกใจคือ การทํางานท้ังหมดของ CTH เปน supplier หมดเลยคะ ไมใชเปนเจาหนาท่ี 

สํานักงานใหญเลย call center ก็ไมใช  ...สรุป ปญหาที่เจอคือวาเขาโยน CTH บอกวาเขาไมไดรับเงิน  

ซัมซุงได ซัมซุงก็โยน บอกวา CTH ได สุดทายก็เลยตองใหที่ KTC เช็ค 2P2C เขาก็มีอํานาจเช็คเรื่อง 

แตไมบอกเรา เขาก็จะไมบอกวาใครไดเงินอะไรบาง นอกจากนี้ CTH เขาก็ใหเหตุผลแกตัววา ทุกวันนี้เขาก็

ยังไมไดรับเงินนะคะ และเรื่องสัญญาณชอง FOX ตาง ๆ มันหายเนี่ย เพราะวาซัมซุงผิดเอง เพราะวา 

ชอง FOX ผิดลิขสิทธิ์กับซัมซุง ซึ่งพี่ก็งงวาพี่ดูฟรีมา 70 กวาวัน คูปองฟรี และเสียตังคเองอีก 30 กวาวัน 

มันดูมาไดยังไงต้ัง 3 เดือน ตอนที่คุณจับพันธมิตรเครือขายทั้งทีวีดิจิทัล แอพตาง ๆ บนทีวีเน่ีย คุณไมไดเช็ค

ลิขสิทธ์ิหรอ ฉันถึงดูไดต้ัง 100 กวาวัน พอเลิกปุบ คุณก็บอกวาผิดลิขสิทธ์ิ สุดทายผูบริโภคก็รับสวนเสียตรงน้ี

ไป มันไมแฟร” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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“ผมเคยรองเรียนกับทางบริษัท CTH เก่ียวกับคุณภาพสัญญาณผานทาง สคบ. ประเด็นคือผม 

ไมสามารถดูชองทีวีของ CTH ไดประมาณ 2 เดือน ปญหามีอยูวาผมเปนสมาชิกต้ังแตแรกเลย 

ในตอนแรกเขายังใหบริการไมครอบคลุมในจังหวัดนครราชสีมา เขาจะใช PTV ของโคราช ซึ่งเปนเคเบิล

ทองถ่ินของโคราช เปนคนดําเนินการตอจากเขา ใหเขาเปนคนจัดการ แลวพอในชวงเปลี่ยนผานก็เลยเกิด

ปญหาขึ้นวามันดูไมได ผมก็เลยติดตอไปทาง PTV เขาบอกวาทาง CTH ที่กรุงเทพไมไดปลอยสัญญาณให 

ก็เลยทําอะไรไมได จนกระทั่งโทรไปทาง CTH ที่กรุงเทพ CTH บอกวาเขาก็ปลอยสัญญาณตามปกติแตข้ึนอยู

กับวาทางเราน้ันเปนจานดาวเทียมหรือเคเบิล พอเปนเคเบิลก็ตองให PTV มาดู เขาพูดกลับไปกลับมา จนเรา

ตองแจงรองเรยีนกับทาง สคบ. ไป สรุปแลวก็คือทาง CTH ก็จัดการโดยเอาสายเคเบิลของ PTV” (สนทนากลุม

, นครราชสีมา) 

 

1.2) การซื้อขายแอปพลเิคช่ันบนสมารททีวี  

การซื้อขายแอปพลิเคช่ันบนสมารททีวี ซึ่งรับผานสัญญานอินเทอรเน็ต ถือเปนปญหาใหมที่ กสทช. 

และผูประกอบการตองดูแล และมีความรับผิดชอบ เรื่องที่มีการรองเรียนจากผูบริโภค คือ   

- การชําระเงินทางออนไลนที่ไมมีหลักฐานออกใหเหมือนการชําระคาสินคาและบริการปกติ ตลอดจน

การชําระคาบริการที่ผานบริษัทตัวแทนที่วาจาง (outource) ใหดําเนินธุรกรรม 

“ลูกคาประเภทนี้ท่ีชําระเงินผานแอปพลิเคชั่นออนไลน ในมุมผูบริโภคเลย ไมมีหลักฐานใบเสร็จ  

คูสําเนา เหมือนการติดต้ังเลย ดังนั้นมันจะไมมีรายละเอียด commitment เก่ียวกับวันเวลาการใหบริการ 

มาตรฐานท่ีตองเปน ไมเหมือนใบ copy สีเหลืองสีชมพู เราถูก force ใหกดชําระบัตรเครดิตอยางเดียว 

เพียงแตโชคดีเราจะเฉลียวใจถายรูปบนโทรทัศนไวไหม เผอิญถายไวอะนะคะ ข้ันตอนการจายเงินทางออนไลน

ก็ใชตัวแทนอีก สืบไมไดอีก มันก็เปนสิทธ์ิที่เขาจะเปดเผยเรา ให CTH กี่บาท ใหซัมซุงกี่เปอรเซ็น ซึ่งเราก็

เสียเปรียบอีก พอเราหาเจาภาพรับผิดชอบไมเจอ ….สุดทายโทรไปเช็คที่กรุงไทย KTC ที่เราใชบัตรเครดิต 

ตามไมไดอีกคะ เพราะวาการจับ partner ของเขาใช nominee ในการจายตังค พี่ถูกชําระเงินบัตรเครดิต 

ถึงบริษัทที่ช่ือวา 2P2C ซึ่งบริษัทน้ีรับหนาที่ชําระออนไลนใหกับหลายธุรกรรม 

... เวลาเขาเปนพันธมิตรรวมกัน ลูกเลนทางเทคโนโลยีมันไปไวมาก เราอยากให กสทช. ทัน 

แลววางกรอบกํากับไวนะคะ อยางประเด็นที่ขอใบเสร็จ ทีน้ีในมุมสวนตัว อยากใหมี response กลับมาที่อีเมล

ลูกคาเลยวา ทานไดชําระเปนลูกคา วันน้ี จะไดบริการถึงวันน้ี แพคเกจน้ี สงมาที่อีเมลลูกคาเลย ซึ่งเหมือนเปน

ใบสัญญา copy แตผานทางอีเมล แตคือน่ีเราไมมีอะไรเก็บไวเลยอะคะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

- การหลอกลวงใหซื้อแอปพลิเคช่ัน และปดแอปพลิเคช่ันน้ันทิ้งในภายหลัง กลาวคือ ผูประกอบการ

สามารถสรางแอปพลิเคช่ันเพื่อใหคนซื้อ จากน้ันปดแอปพลิเคช่ันทิ้ง และสรางแอปพลิเคช่ันใหมข้ึนมาเพื่อขาย
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ใหกับผูบริโภคตอ ๆ ไป ซึ่งแพลตฟอรมน้ียังไมมีการกํากับดูแลที่ชัดเจน (เชน Apple TV Android TV และ

สมารททีวีอื่น ๆ) รวมไปถึงการดึงขอมูลสวนตัวผานอีเมลที่สมัครแอปพลิเคช่ันบนสมารททีวี ซึ่งผูบริโภค 

ไมทราบจะรองเรียนเอาผิดกับผูประกอบการใด หรือรองเรียนที่หนวยงานใด   

“ผมก็ไปดูวาใครมันเขียนแอปข้ึนมา ปรากฏวาเขาปดแอปเดิม แลวก็ไปทําแอปใหม แลวก็ขายใหม 

4.99 เหรียญ แลวไอคนที่ใชแอปเกาละ ยังไง น่ียังไมรวมเรื่องถึงเยาวชนนะฮะ น่ียังมีแอปหลอกเด็กอีกเยอะ

เลย” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“พี่เขาทํางาน เขาสมัครบริการผานแอปพลิเคชั่นไป แลวแอปพลิเคชั่นนี้เขียนไวชัดเจนวาจะไมให

ขอมูลออกมา แตวาอีเมลเฉพาะตัวนี้ ถูกมีการโฆษณาผานมา มือถือมีการโฆษณาเขามา หลังจากสมัครไป

เน่ีย ใครเปนคนดูแล ใชไหมครับ วาการดึงขอมูลจากแอปพลิเคช่ันเน่ีย ใครอนุญาต แลวถาผิดจะเอาผิดที่ใคร” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.3) เรื่องการสงขอความสั้นทางโทรศัพท (SMS) ในรายการโทรทัศนตางๆ   

ในประเด็นน้ีพบการเอาเปรียบคือ การถูกเรียกเก็บคาบริการการสงขอความสั้นโดยไมไดสมัครใจ 

และคาบริการการสงขอความสั้นที่สูงเกินไป ผูบริโภคเลาวาสงขอความสั้นทายผลกีฬาเขาไปในรายการทาง

โทรทัศน แลวปรากฏวาไดรับขอความสั้นสงคําถามกลับมาถามทั้งอาทิตย และผูบริโภคถูกเรียกเก็บเงิน

คาบริการขอความสั้นที่สงกลบัมา หรือการเรียกเก็บคาบรกิารขอความสัน้เพื่อรวมแสดงความคิดเห็นในรายการ

มีราคาที่สูงกวาคาขอความสั้นปกติทั่วไป 

“ประเด็นที่รับเรื่องรองเรียนมาเคสนึงคือเรื่องแฟนพันธุแทบอลโลก ในรายการสรยุทธ กับ พิษณุ 

นิลกลัด มีใหทาย SMSไปวาทีมไหนจะชนะ สง SMS ไปครั้งเดียว แตมีการสงคําถามกลับมาถาม 

ท้ัง อาทิตย นี้เปนความซับซอนของปญหา เคาตองจายคา SMS ท่ีสงมาถามเคาเนี่ย 200 บาท เพียงเคา

แคกดไปครั้งเดียว” (สนทนากลุม, สงขลา)  

 “SMS ผมไมทราบวาทําไม SMS ท่ีสงเขารวมรายการจึงมีราคาแพงกวา อันนี้ทาง กสทช. ดูแล

ไหมครับเรื่องนี้ บางที 6 บาท บางที 9 บาท มาตรฐานคือ 3 บาท ผมวาเทคโนโลยีมันเขามามีสวนกับ

ชีวิตประจําวันมากข้ึน แตสวนแบงทางการตลาดตรงน้ี 6 บาทมันถูกแบงเปนอะไรบาง การที่เรามีสวนรวม 

ตรงน้ีกับรายการโดยมีมือถือเปนเครื่องมือ มีสัญญาณเปนผูนําทางไป แตวาฉันจะตองทํายังไงกับกระเปาฉัน 

มากกวาการที่จะเกิดประโยชนกับฉัน ฉันไดบริโภคขาวสาร ฉันไดรับความบันเทิงจากตรงน้ัน แตฉันตองนํา

สตางคตรงน้ีเขาไปแลก อยางการโหวตนะโอเค เราไดประโยชน เราไดโหวตคนที่เรานับถือ น้ันเปนลักษณะของ

กติกาหรือเกม แตในลักษณะของการแสดงความคิดเห็น ผมวาราคาตรงน้ีอยากให กสทช. ดูแลวามันเหมาะสม

มากนอยเพียงใด เรื่องของการสง SMS เขารวมในรายการครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา)  
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1.4) การใหบริการประเภท converged service ในยุคการหลอมรวม  

การใหบริการประเภท converged service ปจจุบันยังไมมีความแนชัดของผูที่มีอํานาจดูแล 

หรือการโฆษณาเกินจริงบนสื่อสังคม (social media) แตผานทางสมารททีวี ปจจุบันยังไมแนชัดวาใครคือ 

ผูมีอํานาจในการพิจารณา  

“ทีน้ีผมขอยกเรื่องของแอนดรอยทีวีกอนเลย ปญหาพวกนี้นาจะมาจากแอนดรอยทีวีเยอะ 

ดวยความเปนแอนดรอยมันเปนระบบเปด แอปพลิเคชั่นก็เขียนได พอเขียนแอปขึ้นมาปุบก็เขาเซิรฟของ

ตัวเอง เพ่ืออัพโหลดหนังท่ีผิดลิขสิทธิ์ แลวก็มาเปดแอปพลิเคชั่น โดยผานชองทางตางๆ ณ จุดนี้ผมเชื่อวา 

กสทช. คุมไมไดแน ๆ อันน้ีดวยความที่เปนสวนตัว รูจักกับพี่คนนึงที่เขาทําแอป เขาต้ังเปาวา เดือนนึงเขา 

นาจะตองได 100,000 บาท สมมตินะครับ เขาก็หาสมาชิกคนละพัน รอยคนละ ก็ปดหนีสิครับ สรางแอพใหม 

กระบวนการตรงน้ีนะครับตองไปตรวจสอบถึงแอนดรอย ถึงผูใหบริการ โคดในการเขียน แลวเขาจะตรวจสอบ

ยังไง ผมเช่ือวา กสทช. ไปไมถึงแน ๆ เลย จุดน้ัน” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ก็ไมทราบวาเด๋ียวนี้โฆษณาในโซเชียล ใครใครคายาก็คากันเลยหรอครับ ในไลนหรือในอะไร 

ใชแลวสวยเดง โอว.. หนาเรียว หรือประเด็นดรามาของ VRZO ก็เลยไมรูวาของโซเชียล กสทช.เปนผูดูแล

หรือเปลา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

ความเห็นของผูบริโภคสอดคลองกับความเห็นของบุคลากร กสทช. วาบริการที่หลอมรวมระหวาง

โทรทัศนกับโทรคมนาคม เชน AIS Live TV ตองพิจารณาวาปจจุบัน กสทช. กําหนดใหเปนผูรับใบอนุญาต

กิจการโทรทัศนหรือไม ถาใชก็จะตองอยูภายใตกฎเกณฑเดียวกัน สวนปญหาที่ทาทายตอมาคือ ความสามารถ

ของดิจิทัลทีวีในอนาคตในรูปแบบสื่อปฏิสัมพันธ (Interactive) ที่อาจนํามาสูปญหาใหมๆ ที่ตองใหการ

คุมครองผูบริโภค 

“ตองดูกอนวาเปนบริการกระจายเสียงหรือโทรทัศนหรือเปลา ถามันไมเปน บางทีมันไปอยูโทรคม

มันถือวาเปนการดาวนโหลดขอมูล ดูรายการทีวียอนหลัง ดูรายการบางรายการบางโปรแกรมท่ีเขาเก็บไว

แลวเราไปดาวนโหลดขึ้นมา อันนั้นถือวาเปนโทรคม ก็ถูกบังคับตามกฎหมายของโทรคมไป...แตอยางเชน 

เอไอเอสพรเีมียรลีก ในมุมมองผมนะวาเปนการใหบริการโทรทัศนเพราะวาเปนชองรายการท่ีถายทอดสด 

คือตัวแพลตฟอรมทําหนาท่ีรวบรวมแลวก็ใหบริการ แตไมแนใจวาทางสํานักอนุญาตเขานําเขาท่ีประชุม 

หรือแจงใหเขามาขออนุญาตแลวหรือยังนะครับ แตถาเกิดมีปญหาขึ้นมา ผมก็มองวามันก็ถูกบังคับตาม

กฎหมายฉบับนี้ [ประกาศ กสทช. เรื่อง การเอาเปรียบผูบริโภคฯ] ครับ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการ

คณะกรรมการ กสทช.) 
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“เรื่องของทีวีดิจิตอลนะครับ ตอไปในอนาคตขางหนามันจะ Interactive ขึ้นมาไดดวย 

ซึ่งในตรงนั้นจะทําใหเกิดปญหาระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการท่ีจําเปนตองคุมครอง”(คุณสมบัติ 

ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)  

 

1.5)  การรีรันรายการในเคเบิลทีวีทองถ่ินซึ่งผูบริโภคเสียคาใชจายในการชม แตกลับตองดูเน้ือหา 

ซ้ํา ๆ  

ผูบริโภคกลาวถึงการรีรัน (rerun) รายการในเคเบิลทีวีทองถ่ินซึ่งผูบริโภคเสียคาบริการในการรับชม 

แตไดดูเน้ือหาราการที่ซ้ํา ๆ จํานวนหลายรอบ ซึ่งเปนการเอาเปรียบผูบริโภคเชนกัน 

“รายการ rerun เยอะจริง ๆ วันหนึ่งรีรันประมาณ 3 ครั้ง ในขณะท่ีเราจายคาบริการไปเทานี้ 

แตเราไดดูรายการแค 1 ใน 3 ราคาเทานี้แทนท่ีจะไดดูเต็ม กลับไดดูรีรัน 3 รอบ” (สนทนากลุม, 

นครราชสีมา) 

 

2) ดานการโฆษณา 

 สภาพปญหาที่ควรพจิารณาเพื่อเพิ่มเติมเปนประเด็นในการเอาเปรียบผูเปรียบผูบริโภคในกจิการวิทยุ

และโทรทัศนทีเ่กี่ยวของกบัการโฆษณา มีดังน้ี 

 

2.1) การโฆษณาบนทีวีดาวเทียมที่เปนสญัญาณจากตางประเทศ  

ผูบริโภคไดแจงไปยัง กสทช. เรื่องการโฆษณาบนทีวีดาวเทียม แตทาง กสทช. แจงวาไมสามารถ

ควบคุมได เพราะเปนสัญญาณจากตางประเทศ 

“ยาอกอึ๋มที่ใสแลวผูหญิงที่โฆษณาเน่ียก็จะเปนพวกดาราคนหนาตาดี ๆ หุนดี ๆ เอามาโฆษณา อันน้ี

มันมีกฎหมายควบคุมหมด แตเรื่องพวกน้ีมันยังออกมาได  เรารองเรียนไปท่ี กสทช. แต กสทช. ก็ตอบมาวา 

ทีวีดาวเทียมเนี่ย กสทช.ไมสามารถควบคุมได มีเปนบางชองหรือเปลาเราก็ไมรู บอกวา กสทช. ไมมี

อํานาจในการกํากับควบคุมไดเพราะวาสงสัญญาณมาจากตางประเทศ” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

 2.2) การโฆษณาแฝงที่ทําใหผูบริโภครูสึกถูกบังคับ ยัดเยียดใหชม และกอใหเกิดความรําคาญ  

ปจจุบันยังไมมีประกาศการเอาเปรียบผูบริโภคในเรื่องของโฆษณาแฝง ซึ่งผูบริโภครายงานวาโฆษณา

เหลาน้ีสรางความรําคาญ และบีบบังคับ 
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“เรื่องท่ีอยากจะฝาก กสทช. คือเรื่องโฆษณาแฝง เ ด๋ียวนี้ ไมวาจะเปนรายการเกมโชว 

ขาว ซิทคอม ประกวดรองเพลง มันมีโฆษณาหมด คือมันมีโฆษณานอกเวลาอยูแลว 6-7 นาทีก็วากันไป 

แตพอเขามาในรายการปบมันมีโฆษณาแฝงเขามาอีก ไมวาจะเปนปายบาน ปายรถเมล ปายแทนโนนนี้นั้น 

หรือนางเอกหยิบใชผลิตภัณฑ ซึ่งมันทําใหเรารูสึกถูกเอาเปรียบมาก แลวเราไมรูจะไปรองเรียนยังไงเพราะ

มันดันเปนสวนหน่ึงของรายการ คือแตกอนมันนอยนะ แตเด๋ียวน้ีเกรอ คือซิทคอมบางรายการเราไมดูแลว 

บางทีมีทั้งชวงเลย ตัดกลับมาเพื่อที่จะพูดถึงสินคาตัวน้ัน นอกจากจะดูแลเรื่องของรายการ  ชวงเวลา 

และโฆษณาแลวเ น่ีย ขอใหควบคุมโฆษณาแฝงดวยไดไหม นับวันจะมากข้ึนเรื่อย ๆ” (สนทนากลุม , 

นครราชสีมา) 

 “คือจริงๆแลว ทีวีสวนใหญจะเปนลักษณะของโฆษณาแฝงมีขึ้นในจอ เกะกะเต็มไปหมด 

นี้คือประเด็นนึงนะคะ เชน มีแฝงอยูตามแกวกาแฟ อะไรพวกนี้ซึ่งเราถือวามันผิดอะคะ แตเราก็ไมรูจะ

รองเรียนใคร อย. หรือ สคบ. หรือ กสทช. เราก็ไมรูวาใครเปนคนกํากับเรื่องนี้ เพราะวามันแฝงบังคับ 

ใหคนเห็น หรือบางทีก็มีการแฝงเหลาเขามาดวย” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

 2.3) การโฆษณาขายตรง และการรีรันรายการที่มีโฆษณาอยูในรายการ 

ผูบริโภครายงานวาการโฆษณาขายตรงซ้ํา ๆ ตลอดวันในเคเบิลทีวี กอใหเกิดความรําคาญแกผูบริโภค

ที่ตองการรับชมรายการของชองน้ันๆ รวมถึงการรีรันรายการเกาที่มีการโฆษณาอยูในรายการซึ่งปจจุบัน

โฆษณาน้ันมีการออกกฎระเบียบตางๆในการหามนําเสนอ ผูบริโภคเสนอแนะวาควรทําเปนขอความข้ึน 

บนหนาจอวารายการน้ีเปนการรีรันรายการที่ออกอากาศครั้งแรกไปเมื่อใด 

“เด๋ียวน้ีมันมีเทปรีรันออกมา  ที่น้ีพอเทปรีรันอออกมาปุปเน่ีย อยางรายการนี้ออกมาเปน 10 ปแลว 

แตรายการเอามารีรันซึ่งตอนนั้นเขายังไมหาม แลวเขาก็ไมไดดูดเสียงตรงนั้นออก ก็เปนการโฆษณาท่ี

โจงแจงไปเลย ย่ีหอสีเขียวเน่ียครับ รายการของคุณปญญา  รายการแฟนพันธุแทฮะ  ไมมีการเซ็นเซอรภาพ 

ไมมีการดูดเสียง ทุกอยางออกมาเต็มรอยชวงรีรัน” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“ถาเปนทีวีเคเบิลก็จะมีความคลายกับวิทยุชุมชน ผูท่ีมีเงิน ผูท่ีประกอบกิจการพวกขายตรง 

เขาจะซื้อหรือเชาสัญญาณแลวก็เอาผลิตภัณฑมาขายในรายการของเขา ท้ังวันรีรันไปเรื่อย ๆ มีเยอะมาก 

แลวเนื้อหาก็ไมมีอะไร กินแลวดีอยางนูนอยางนี้ แลวก็ไมมีบอก อย. หรือวาไมมีการรับรองคุณภาพสินคา 

มันเปนการหลอกลวงผูบริโภค เหมือนมันไมมีการคัดกรองวาผูประกอบการรายนี้จะไปเปดสัญญาณเนี่ย 

เขามีคุณภาพเพียงพอท่ีจะใหความรูกับประชาชนมากนอยแคไหน” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“คือตัวรีรันเนี่ยควรจะขึ้นวาฉันทํารายการนี่ขึ้นเมื่อไหร เพราะเวลาเราดูสถานการณมันเปลี่ยนไป

แลวทําไมเธอเอามาออกอยู  ถาจู ๆ คนท่ีไมรูดูอาจจะเปนขอมูลเกาก็ไมรู ในลักษณะการรีรันก็ดี หรือการ

ผลิตรายการบางอยางท่ีมันเกา หรือมันเปนสถานการณเกาเนี่ย มันควรจะขึ้นนะวา เรื่องนี้บันทึกเมื่อไหร 



 

98 
 

เคยออกอากาศท่ีไหนอยางไร  อยางนอยเราก็จะไดรูวา เออ เรื่องนั้นมันเปนเรื่องเกานะ หรือมันเปนปนั้น 

พ.ศ.นั้น ถามวาเรื่องน้ีผูบริโภคเสียหายไหม ในแงของความเสียหายมันก็คงไมชัด แตก็ถือวาเอาเปรียบ 

ในเรื่องของขอมูลขาวสาร” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

2.4) เวลาในการโฆษณาของทีวีดิจิทัล  

ผูบริโภคใหขอเสนอวาอาจมีการกําหนดเวลาในการโฆษณาของทีวีดิจิตอลใหละเอียดข้ึนในแตละ

ประเภทชองรายการ เพราะบางชองมีการโฆษณาเกินเวลามาก 

“เวลาโฆษณาในเอกสารท่ีแจกมาไมมีเวลาของทีวีดิจิทัลวาของครอบครัวและเด็กใหชั่วโมงละ 

ก่ีนาที ของกลุมขาวและกลุม HD SD ใหก่ีนาที นาจะบอกเลยวาในแตละกลุมใหโฆษณาไดเทาไหร  

เพราะวาเด่ียวนี้เห็นชองนอยสีเหมือนกันนะครับท่ีมาพูดกันเกินเวลามาก ๆ เลย”   (สนทนากลุม, 

เชียงใหม) 

 

 3) ดานการเยียวยาชดเชย และการใหเกียรติผูบริโภค 

 ผูใหขอมูลกลาวถึงประเด็นการไดรับการเยียวยาที่ผานมาจากผูประกอบการวายังไมเหมาะสมเพียงพอ

กับสิ่งที่ผูประกอบการเอาเปรียบผูบริโภค นอกจากน้ีผูประกอบการบางรายแสดงพฤติกรรมที่ไมใหเกียรติกับ

ผูบริโภคที่ไปรองเรียน  

 

3.1) การเยียวยาหรือชดเชยที่ไดรับยังไมเหมาะสม และผูประกอบการขาดความรับผิดชอบ 

และจริยธรรม 

“เรื่องที่ผมรองเรียนกับทางกสทช. เปนกลอง GMMZ ซึ่งผมซื้อมาในราคา 1,990 บาท และก็มาซื้อ

เปนแพคเกจแพลตทินัมอกี ซึ่งเขาก็โฆษณาชวนเช่ือวา จายไปเลยทีเดียว 2,700 บาท ไดดู 1 ป พอมาหารเฉลีย่

แลวมันตกแคเดือนละรอยกวาบาทเอง แลวก็มีชองรายการที่เราชอบ ตองการจะดู มีอยู 2 ชองอยูละ 

ก็เลยตัดสินใจซื้อ แลวก็จายเปนแพคเกจ ก็ตองไปขอรหัสจากคอลเซ็นเตอรแลวเอาไปจายที่เซเวน ที่เคาเตอร

เซอรวิส ก็ดูมาไดสัก 3 เดือน พฤศจิกายน 56 ถึง มกราคม 57 พอปลายเดือนมกราคม ก็มีตัวว่ิงๆ ทาง GMMZ 

จะขอยกเลิก 2 รายการน้ีต้ังแต 1 กุมภาพันธ 57 เปนตนไป ผมก็ อาว ไดไงเน่ีย ในเมื่อคุณโฆษณาชวนเช่ือวา

จายเปนป ในราคา 2,700  เราก็ยอมจายเพราะวาคิดวาชองน้ีจะตองอยูใหเราดูตลอดไป ก็ไมรูจะทํายังไงครับ 

ก็เลยนึกถึง กสทช. นึกถึงศูนยรองเรียน 1200 ก็เลย สงอีเมล แนบใบสลิปรายปไป ก็ใชเวลาไมนานนะเคสน้ี 

ทาง GMMZ ก็ตอบกลับมาวาทางเราขอเยียวยาเปนกลอง เรียกวากลอง GMMZ HD รุนใหมอะครับ 

มูลคา 2,900 บาท ซึ่งตอนแรกผมถามวา ถาอยางนี้ขอเปนเงินคืนไดไหม เขาบอกวาไมได เขาก็ใหเยียวยา
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โดยสงกลองมานะครับ ผมก็ยังไมไดตอบรับหรืออะไรหรอก แตก็สงมา ไมรูวามัดมือชกหรือยังไง เขาใหคน

มาสงถึงบานเลย เสร็จแลวทีนี้ ทําไงอะ ก็ตองรับใช ไหมครับ เพราะเหมือนกับมัดมือชกอะครับ 

แลวอีกอาทิตยหนึ่ง เขาก็ใหเมสเซนเจอรมาใหผมเซ็นระงับขอรองเรียนถึงท่ีทํางานผมเลย แลวผมตองทํา

ไงอะ ก็อะ เอาตามน้ัน ก็เทากับวาเงิน 2,700 ที่จายไปของเรา ศูนยเปลาไปเลย พอไดกลอง HD มาผมก็ติด   

แตผมไมไดเปดดูเลย ชองที่เราตองการจะดูมันไมมีแลว แลวจะดูอะไร อันนั้นก็จบไป 1 เคส จบไปแบบศูนย

เปลา แบบสมยอมอะนะครับ ภาวะจํายอม” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เคสหน่ึงเปนกลอง True Life plus กลองดูฟรีของทรูอะนะครับ คือเขาใหมากับคนที่ใชทรูมูฟ

เอช แพ็คเกจ 399 ข้ึนไป แลวอยูๆก็มี sms สงมา บอกวาคุณไดรับสิทธิพิเศษรับอัพแพ็คเกจฟรีเปน 

Knowledge อะครับ ที่เดือนละ 299 ไดดูฟรีชอง True excite True อะไรอยางเงี้ย มันเปนชองของ True 

Knowledge เลย ก็โทรไปถามคอลเซ็นเตอรกอนเลยดวยความดีใจ เราก็อาน sms ใหเขาฟง เขาบอกวา 

อันน้ีเปนแพคเกจ True knowledge คะ ทางเราอัพเกรดให ชวงประมาณปลายสงิหาคม ชวงที่มีกีฬาโอลิมปก 

หรืออะไรสักอยาง ชวงน้ัน ปรากฏวาดูไปไดแค 20 วันเทาน้ัน สัญญาณหาย เลยโทรไปคอลเซ็นเตอรอีกทีนึง 

วามันเกิดอะไรข้ึน เขาบอกวาทางเราสง sms ผิด ระบบผิดพลาด ผมก็เลยวางหู แลวโทรอีกรอบ เผื่ออีกคนจะ

ตอบตางกัน ปรากฏอีกคนนึงก็ตอบวา พอดีมันเปนชวงเวลาของซีเกมส โอลิมปกอะไรอยางเน้ีย เปนชวงเวลาที่

เขาใหดูฟรีชวงหน่ึง อะไรอยางน้ีอะครับ ผมวามันไมนาจะใชนะ เพราะ sms ที่บอกคือ เขาใหดูฟรีถึง 

30 มิถุนา 58 อะครับ  ทีน้ีก็ไมรูจะทํายังไงละครับ ก็เลยนึกถึง กสทช. 1200 ก็สงอีเมลไปครับ แลวก็ cc ถึง

ศูนยรับเรื่องรองเรียนของทรูดวย เพราะวาของทรูจะมีศูนยท่ีคอยตัดสินเรื่องรองเรียน ยกเลิกแทน CEO 

ก็สงกลับมาวา ตองขออภัยจริง ๆ แตก็ไมไดชดเชยอะไรให งาย ๆ เลย แตในแงของผูบริโภคเนี่ย เราไดรับ 

sms เราไดดูไปแลว 20 วัน แลวเจอแบบนี้มันเสียความรูสึกมาก เสียความรูสึกมาก ตัวคุณไมรับผิดชอบ

อะไรเลย แคคําวาขอโทษ เขาบอกวามันคือความผิดพลาดของระบบ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
 

“จากท่ีสงจดหมายรองเรียนไป นองท่ีเปนซัพพลายเออรเขาแอบโทรศัพทมาบอกวา 

พ่ีคะบริษัท outsource นั่งคุยกันบนโตะบอกวา ไมตองชดใชหรอก ลูกคารายนี้ไมมีปญญาทําอะไรหรอก 

มีลูกคาที่โดนแบบพี่ประมาณ 3,000 คน ที่ซื้อโทรทัศนรุนน้ี พรอมกับพารทเนอรที่เปนคูปอง CTH แตดวย

ความปรี๊ดสวนตัว ในจดหมายที่เราเขียน เราบอกวา จะบอกวาเคสที่ไดเน่ีย เพราะวา สถานะทางสังคมจริง ๆ 

เราบอกวาเราผานนองคนน้ัน นองเขาแอบโทรมาบอก พี่คะ หนูไดยินเขาคุยกันแลววาเขาจะไมชดใชใหพี่  

ซึ่งตอนน้ีนองคนน้ันเขาลาออกไปแลวอะนะคะ พี่ชวยบอกอีกที สงจดหมายมาไดไหมคะ วาพี่รองเรียนไปถึง

ไหนแลว หลังจากน้ันมีเจาหนาที่โทรมาอีกหลายคนมากคะ ครั้งแรกบอกจะมาติดจานใหที่บาน แตใหดูแค 

180 วัน เราก็เลยบอกวา เหตุที่เราซื้อคุณก็เพราะวาที่บานเรามีจานเยอะแลว ทั้งกลอง ทั้งเคเบิ้ล ทั้งจาน

ดิจติอล แลวทําไมเราเหลือ 180 วัน อยางน้ันเราซื้อย่ีหอไหนก็ได อันน้ีครั้งแรกนะคะ มีครั้งแรกที่เจาหนาที่ 

supervisor โทรมาบอกวา ดู ๆ ไปเหอะ เด๋ียวก็ไมไดอะไรหรอก อะไรอยางน้ี หลายอยางที่เราเจอ 

แลวก็สุดทาย เราก็เลยบอกกับนองเขาไปวา ตัวเองเปน consult องคกรระดับประเทศ สิ่งตรงนี้ละคะ 

ท่ีทําใหบอรดของผูรับเหมาเขากลัว เขาก็เลยสงจดหมายนี้หลุดไปถึงผูบริหารวันท่ี 14 กันยายน 
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ดองไว 10 วัน เพราะเขาอาจมองวาเราเปน key account ท่ีสามารถไปบอกผูใหญในบานเมือง 

เคสนี้สุดทายมาก็ นองคนนั้นโทรศัพทมาบอกวา เคสพ่ีไดรับการชดใชนะคะ และสิ่งที่เราขอก็คือ เราขอให

โอนเงินสดเขาแบงคเรา เพราะวา ถาเกิดดิฉันเกิดอยากกินโคกหรือกลวยแขกในราคา 15 บาท เรามีความรูสึก

นะวาเงินเราออกไป 4,045 เราอยากเอาไปซื้อเสื้อผาหรืออะไรอยางน้ีก็ได ทําไมตองตัดบัตรเครดิตคืน 

ซึ่งอันน้ีก็ถือวาเราโชคดีมาก เพราะดูรูปการณแลว เหมือนเราจะไมไดคืนสักบาทเดียว แลวนองเจาหนาท่ี 

ก็บอกวา บรรดาลูกคา 3,000 กวาราย พ่ีเปนคนท่ี 10 ท่ีไดรับการชดใช แลวคือไดรับการ support 

ที่แบบ คือ นองซัพพลายเออรว่ิงเอาเงินสดโอนมาให ไดเงินวันที่ 19 กันยายน แลวกอนหนาน้ันเขามีโทรศัพท

กลับมาถามวา พี่มีรองเรียนใครไปบาง ก็เลยฟอรเวิรดอีเมลที่สงไปถึงกสทช. สคบ. เขาเห็นเขาก็เลยตกใจ 

เคสน้ีไมอยากพลาด ไมอยากเสี่ยง ก็เลยโอนเงินให แตเรารูสึกวา เราไมอยากใหคนอ่ืนโดนแบบเรา 

แลวทําไมเราตองเบงสถานะทางสังคม มันใชไหม แลวคนอ่ืนท่ีเขาไมรองเรียนเพราะเขาเหนื่อยกับ 

process แต 3,000 กวาราย ที่ปลอยทีวีรุนน้ันมา มันกี่บาท” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ผมเคยรองเรียนกับทางบริษัท CTH เกี่ยวกับคุณภาพสัญญาณผานทาง สคบ. ...สรุปแลวก็คือทาง 

CTH ก็จัดการโดยเอาสายเคเบิลของ PTV ออก แตก็รองเรียนไปคอนขางนานแลว ประมาณ 5 เดือน กอนที่

ทาง สคบ. จะโทรกลับมา ซึ่งเมื่อน้ันมันก็ดูไดแลว เราก็ไมอยากจะไปเอาอะไรมากมาย แตทาง สคบ. ก็บอกวา

จะดําเนินการเรียกรองคาเสียหายให ทาง CTH ก็เลยแจงมาวาจะใหดูฟรี 2 เดือน ซึ่งผมรูสึกไมคอยโอเค 

เพราะผมจายแบบ 3 ปรวดเลย เพราะรูวาเขาจะไดลิขสิทธิ์บอลพรีเมียรลีก ซึ่งเขาไมไดคืนเปนเงิน 

แตเพ่ิมแพ็คเกจเปน 3 ป 2 เดือน ซึ่งผมก็ไมคอยโอเคเทาไหร”  (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

3.2) การขาดการใหเกียรติ  

ผูใหขอมูลยกตัวอยางประสบการณของตนจากการรองเรียนการเอาเปรยีบของผูประกอบการรายหน่ึง 

ซึ่งกลับไดรับการตอบกลับที่ไมมีมารยาท และไมใหเกียรติ  คือ การสงจดหมายขอโทษกลับมาดวยใชกระดาษ 

รีไซเคิล และไมมีลายเซ็นผูรับผิดชอบใด ๆ  

“สิ่งที่ตองการคือ 1. คําขอโทษอยางเปนทางการ หนังสือที่แสดงถึงความรับผิดชอบกับสิ่งที่เกิดข้ึน

ของคุณ  2. เรื่องของคาตอบแทน เงินที่ขาดหายไปตรงน้ี จะชดใชยังไง สิ่งที่บริษัททรูทํากลับมา แบงเปน 2 

สวนคือ 1. ตีเช็คกลับมาให รอยกวาบาท 2. หนังสือขอโทษ ซึ่งมันไมแสดงถึงความสํานึกของเขา ท่ีใชคํานี้

เพราะวา เขาใชกระดาษเปนรีไซเคิลท่ีไมมีหัวจดหมายอยางเปนทางการ เหมือนคนหนางานพิมพมาให

เด๋ียวนั้น แลวก็ลายเซ็นไมมี แสดงถึงความดูถูกลูกคามาก ในสายตาของเรา เราทํางานธุรกิจ เราทํางาน

บริษัทมา เรารูสึกวา เอย พฤติกรรมแบบนี้มันใชไมไดวะ. ... ย่ิงไม happy กับบริษัททรู ตอนน้ีนะ 

เซเวนก็ไมเขา จบแบบน้ีดีกวา น่ีคือที่สุดแลวอะ เซเวนก็ไมเขาอะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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สภาพปญหาจากการรองเรียนท่ีกําลังอยู ในระหวางการทําประกาศเพ่ิมเติม และรับฟง 

ความคิดเห็นเพ่ือจัดทําประกาศ 

 ปจจุบัน กสทช. กําลังทําประกาศเพิ่มเติมในรายละเอียดจากประกาศ เรื่อง การกระทําที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ขอ 5 (4) การกระทําโดยอาศัยอํานาจทาง

การตลาดเพื่อบังคับใหผูบริโภคเลือกใชบริการของตนหรือของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการ

โทรทัศนรายหน่ึงรายใดหรือหลายรายการอยางไมเปนธรรม  และขอ 5 (6) การดําเนินการของผูประกอบ

กิจการกระจายเสียงหรือกิจโทรทัศนมากกวาหน่ึงรายข้ึนไป ซึ่งรวมกันกําหนดเงื่อนไขการเขาถึงบริการอันมี

ลักษณะบังคับใหผูบริโภคตองเลือกใชบริการของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนน้ันรายใด

รายหน่ึงหรือสรางภาระเกินสมควรในการเขาถึงบริการน้ัน   

นอกจากน้ี กสทช อยูในระหวางการรับฟงความคิดเห็น ในเรื่องของการเอาเปรียบผูบริโภคในเรื่อง

โฆษณาแฝง และความถ่ีในการโฆษณา (ในรายการเด็ก) 

 

สภาพปญหาอ่ืนๆ จากการเปดรับวิทยุและโทรทัศน 

 นอกเหนือจากปญหารองเรียนในเรื่องที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคแลว ผลการศึกษาจากกลุม

ผูบริโภคยังไดรวบรวมสภาพปญหาอื่น ๆ จากการรับชมโทรทัศนไวดังน้ี   

1. การขาดหายของสัญญาณทีวีดิจิทัล การรับชมไดไมชัด และ ปญหาเรื่อง MUX (ผูใหบริการ

โครงขายสัญญานทีวีดิจิทัล)37 ในพื้นที่ไกล ทําใหประชาชนที่ตองการเปลี่ยนผานเปนทีวีดิจิทัลไมสามารถเขาถึง

รายการได    

“ผมเปนเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียนกิจการโทรคมนาคม แตกอนทํางานของบประมาณจาก สบท. 

ปญหาท่ีพบจากการรองเรียนชวงแรก ๆ จะเปนเรื่องของระบบโทรทัศน แตกอนมันจะเปนระบบอะนาล็อก 

แตเด๋ียวนี้เปนระบบดิจิทัล พอระบบดิจิทัลเขามาแลวในชุมชนจะเกิดปญหาดูโทรทัศนไมได เพราะวาการ

แจกคูปองจะอยูในตัวจังหวัดมหาสารคาม แตในชุมชน ชนบท ไมไดแจก แลวผูใหญบานก็ไมรูเรื่องวา

จะตองไดหรือไมได เด๋ียวนี้มีคนรองเรียนเขามาวาดูโทรทัศนไมได การเปลี่ยนระบบแบบนี้ทําใหประชาชน

ผูบริโภคถูกเอาเปรียบ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

                                                             
37 ยอมาจากคําวา (TV) Multiplexer อานวา "มักซ" คือ ผูใหบริการโครงขาย มีหนาที่วางโครงขายการสงสัญญาณทีวีในระบบดิจิตอลทั่วประเทศ 

ทั้งลงทุนดานเสาสัญญาณ อุปกรณเคร่ืองสงสัญญาณทีวีตาง ๆ ดูแลการออกอากาศทีวีแตละชองใหเปนไปดวยความราบร่ืน ซ่ึงในที่นี้จะเปนดูแลการ

ออกอากาศในระบบภาคพ้ืนดิน (terrestrial) ซ่ึงในประเทศไทย กสทช. ไดใหใบอนุญาตโครงขายใหกับ Mux 4 ราย 5 network คือ ThaiPBS, 

ททบ.5 (ได 2 ใบ), อสมท. และ กรมประชาสัมพันธ ซ่ึงผูที่ชนะการประมูลทีวีดิจิตอลประเภททีวีธุรกิจทั้ง 24 ราย รวมทั้งทีวีสาธารณะ ทีวีชุมชุน 

รวมทั้งหมด 48 ชอง จะตองขอเชาโครงขายโดยเลือกจากผูใหบริการโครงขายทั้ง 4 รายนี้ในการออกอากาศทีวีดิจิตอลของสถานีตนเอง 
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“ในหลายพื้นที่ๆไดคูปองแลว ก็แลกกลองไปแลว ปรากฎวารับสัญญาณไมได เขาใจวาตัวจาย

สัญญาณท่ีเรียกวา MUX โครงคายไมแรงพอ บางคนอาจจะรับไดแคบางชอง ก็ตองกลับไปดูแบบเดิม 

ก็ทําใหการเปลี่ยนผานไปสูระบบดิจิทัลไมไดจริง เรื่องมักก็เปนปญหาใหญอยูในสงขลาเน่ีย หลายอําเภอที่อยู

ไกล ๆ หนอยเน่ีย จะมีปญหา ในสวนของหาดใหญรับจากเขาคอหงสก็จะไมมีปญหา” (สนทนากลุม, สงขลา) 

2. ภาระคาใชจายที่เพิ่มข้ึนของผูบริโภคจากการเปลี่ยนผานทีวีดิจิทัล เชน ไมทราบวากลองทีวีดิจติอล

ตองใชรวมกับเสาอากาศ ทําใหตองมีภาระเพิ่มในการเปลี่ยนผานทีวีดิจิทัลโดยตองซื้อเสาอากาศและจางชางมา

ติดต้ังเสาอากาศ 

“จริงๆ ผมวาคูปอง 690 น่ี ขออภัยนะครับ แตกสทช.เพ่ิมภาระใหกับประชาชนนะครับ เขาตองไป

จางชางมาติดต้ังอีกนะครับ 200 บาท เพราะเขาทําเองไมเปน อยางบานท่ีเรารูจัก เราก็ชวยเขาเดินสาย 

ถามีสายพรอม ผมอยูปทุมนะครับ ผมไปแลกถึงท่ีอยุธยา ตองไปแลกถึงบานพ่ีเขา เพราะวามีท้ังเสา 

มีท้ังสาย ไมเสียตังคเพ่ิม 690” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

3. ปญหาการแลกกลองทีวีดิจิทัล ผลการศึกษาพบปญหาตางๆ ไดแก การไมไดรับคูปองแลกกลองทีวี

ดิจิทัล สิทธ์ิของผูไดคูปอง ราคากลองทีวีดิจิทัลที่แตกตางกัน การเขาถึงชองทางการตรวจสอบสิทธิ และการ

รองเรียนปญหาในเรื่องการแลกกลองทีวีดิจิทัลน้ันทําไดยาก การใหขอมูลจาก กสทช. เกี่ยวกับการใชกลองทีวี

ดิจิทัลยังมีไมมาก   

“บางครัวเรือนไมไดรับคูปอง มีการตกหลนและบางพื้นที่ ยังไมไดคูปองเลยทั้งชุมชน เชน อ.สิชล  

จ.นครศรีธรรมราช” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“เรื่องคูปองท่ีจะไดมันไดเฉพาะเจาบาน เจาบานไมอยู ไอคนท่ีอยูนี่สิ เปนเจาบานชั่วคราว 

ไมมีโอกาสดูนะครับ ตัดสิทธิ์เขาไปเลย ชีวิตนี้เราจะไมมีโอกาสสัมผัสดิจิทัลทีวีฟรีซะแลว ทํางานวันละ  

300 บาทนะครับ 3 วันถึงจะซื้อไดนะครับ ผมวามันไมไดเปนการใหโอกาสกับทุกคนนะครับ แลวคนพวกน้ี 

ไปไหน ตองอยูกับอะนาล็อกหรอครับ ตองขอฝากดวยนะครับ”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เปนเจาหนาที่รับเรื่องรองเรียนกิจการโทรคมนาคม แตกอนทํางานของบประมาณจาก สบท. 

ปญหาที่พบจากการรองเรียนชวงแรก ๆ จะเปนเรื่องของระบบโทรทัศน แตกอนมันจะเปนระบบอะนาล็อก 

แตเด๋ียวน้ีเปนระบบดิจิทัล พอระบบดิจิทัลเขามาแลวในชุมชนจะเกิดปญหาดูโทรทัศนไมได เพราะวาการ

แจกคูปองจะอยูในตัวจังหวัดมหาสารคาม แตในชุมชน ชนบท ไมไดแจก แลวผูใหญบานก็ไมรูเรื่องวา

จะตองไดหรือไมได เด๋ียวนี้มีคนรองเรียนเขามาวาดูโทรทัศนไมได การเปลี่ยนระบบแบบนี้ทําใหประชาชน

ผูบริโภคถูกเอาเปรียบ ตอนนี้เรื่องรองเรียนท่ีสงเขามาประมาณ 20 เรื่อง จะเปนเรื่องของการไมไดรับ 

กลองสัญญาณ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 
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“เก่ียวกับกลองรับสัญญาณดิจิทัล ตอนนี้มีการรองเรียนเขามาพอสมควรเลย มีลูกคาเขามา

รองเรียนในหางเยอะ ท้ังกลุมลูกคาทองถ่ิน กลุมลูกคาท่ีเปนราชการ และกลุมลูกคาคาขายท่ัวไป 

คูปองท่ีไดมา สวนหนึ่งได สวนหนึ่งไมได สวนท่ีไดก็ไดนานแลว แตสวนท่ียังไมไดจนถึงปจจุบันนี้ก็ยังไมได 

ก็มาสอบถามวาถาฉันไมไดเน่ีย แลวฉันจะไดกลองไหม ถาฉันไมไดเน่ีย เพราะฉันตกสํารวจหรือเปลา” (สนทนา

กลุม, นครราชสีมา) 

“เนื่องจากวากลองรับสญัญาณบางรุนบางยี่หอราคาไมเทากัน ซึ่งปจจุบันนี้ก็รับสัญญาณไดเทา ๆ 

กัน ของโคราชรับได 20-24 ชอง เทาท่ีทราบมาจากลูกคา รุนท่ีมีราคาสูงกวา จะตองเพ่ิมเงิน 

ก็รับได 24 ชอง แตรุนท่ีไมตองเพ่ิมเงินก็รับได 24 ชอง แลวทําไมราคาถึงไมเทากันท้ังท่ีสเปกเหมือนกันเลย 

บางกลองตองเพ่ิมเงินจาก 1,200 บาท เปน 1,600 บาท ตรงนี้ไดรับการรองเรียนจากลูกคาวาทําไม 

ไมเทากัน เขาไดคูปองแลวเขาอยากดูกลองของ Samart ที่แพงกวา บางที่ตองเพิ่มสตางค บางที่ไมตอง 

เพิ่มสตางค เราในฐานะของหาง สิ่งที่ทําไดก็คือ ดูแลสวนตางใหลูกคาไมตองเพิม่สตางค ตรงน้ีเราก็ทดแทนดวย

กําไรที่เฉลี่ยกันไป และอีกทางออกหน่ึงที่เราเสนอใหลูกคาก็คือ ใหลูกคาซื้อไปกอน เมื่อลูกคาไดคูปองแลว 

ใหลูกคาเอาคูปองมา แลวเราก็จะคืนเงินใหลูกคาไป” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“อีกเรื่องหน่ึงเรื่องคูปองทีวีดิจิตอล ของสงขลาเน่ีย เมื่อวานเราจัดเวทีเครือขายประชาชน 

รวมกับประเด็นอื่น ๆ ดวย  เรื่องของทีวีดิจติอล ในหองมีประมาณ 30 คน มีประมาณ 5 คนในหองยังไมได

โดยท่ีรอบบานไดกันหมดแลว มีการลองโทรไปเช็คดู พบวาขั้นตอนมันยุงยากมาก ก็เลยคิดวาชาวบานจะ

เช็คเรื่องพวกนี้ก็คงยากท่ีจะทําได กสทช.  เหมือนจะมีการเพ่ิมชองทางในการเช็ค แตก็ยังยาก 

ตองเขา web กด  อันนี้ไดรหัสมา แลวตองเช็คอันนั้นตอ” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“ปรากฏการณอีกอันหนึ่งก็คือวาการใหขอมูลของ กสทช.ไมครอบคลุมวาเวลาคุณรับกลอง 

Set Top Box ไปเนี่ยคุณจะตองทําอยางไรบาง เพราะบางทีรับกลองไปแลว ไปตอเครื่องแลว แตเสียงก็ 

บไดยินเนอ ทีวีน่ีหนา เฮาก็ตองไปซื้อหัวลําโพงมาเพิ่มหนาเสียเงินเพิ่มหนา ตองเสียเงินอีกนะครับ แลวก็ตอง

เสียบปลั๊กไฟไวดวย แลวทีวีรุนด้ังเดิมอะนาล็อกทั้งหลายอยาไปหวังเลยมันใชไมไดมันตองไปซื้อแบบ 2 พันกวา

แบบที่บริษัทใหญ ๆ สยามทีวีเน่ียนะครับ มันจะมีชองเสียบของมันอยู ไมใชวาทุกเครื่องจะใชไดนะครับไมได

นะครับ ก็เปนแคสิทธิหัวลําโพงตองเสียตังคแน ๆ  คือสรุปแลวครอบครัวหน่ึงจะตองใชเงินอีกประมาณ 

1,000 บาทในการซื้อหัวลําโพงขยายเสียง” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

4. การเรียงชองสัญญาณเคเบลิทีวีทีม่ีการปรับเปลี่ยนไปมา 

ผูบริโภคช้ีถึงการเรียงชองสัญญาณของเคเบิลทีวีที่มักมีการสลับชองรายการ ทําใหเกิดความลําบาก 

ในการรับชม 



 

104 
 

“ผมก็เคยรองเรียนกับ สคบ. ไมเคยรองเรียนกับทาง กสทช. ในเรี่องเคเบิลทองถ่ิน เพราะวาที่บาน 

ใชบริการเคเบิลทองถ่ินมา 12 ป เนื่องจากวาผังรายการของเคเบิลทองถ่ินท่ีใชบริการอยูเนี่ย ชองสัญญาณ

มักจะเปลี่ยนไปตลอด สัปดาหนี้ดูชอง 24 ซึ่งเปนรายการทองถ่ินท่ีผมจําเปนตองดูขาวในโคราช คือถาไมดู

แลวจะคุยกับท่ีทํางานไมรูเรื่องจริง ๆ เพราะวาผมทํางานเก่ียวกับสื่อสารมวลชนและสื่อโฆษณาดวย 

จําเปนตองพ่ึงเคเบิลทองถ่ิน สัปดาหนี้อยูชอง 24 สัปดาหตอไป 24 กลายเปนหนังจีนไปแลว 24 กลายเปน

หนังแขกแลว ผมตองหาอีกครั้ ง เพื่อหารายการเคเบิลทอง ถ่ินของนครราชสีมา ชัยภูมิ  ขอนแกน 

จังหวัดใกลเคียงโดยเฉพาะในอําเภอเมืองวามีความคืบหนายังไง” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ ในกรณีปญหาการเรียงชอง พอเราไปเจอเคาประชุมทําเวทีใหญ ในเรื่องเชิงนโยบาย จะมีผูบริโภค

บนวาเปดชองทีวีไมเจอ กดทีวีไปก็ไมเรียงชอง” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

5. การใหรายการสถานีวิทยุสวนกลางมานําเสนอในชองวิทยุทองถ่ิน  

ผูบริโภคตางจังหวัดไดรายงานถึงการรับสัญญาณวิทยุทองถ่ินในพื้นที่ของตนเองที่มีการถายทอดจาก

ภาคกลางหรือภูมิภาคอื่นและมีการโฆษณายาที่อวดอางสรรพคุณ ซึ่งเปนขอจํากัดวาอยูนอกเขตอํานาจของ 

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดในพื้นที่ เพราะเปนการรับสัญญานมาจากที่อื่น ดังน้ัน กสทช นาจะมีขอมูลวา 

ตนทางของสัญญานมาจากที่ใด และถือเปนการผิดประกาศในเรื่องการออกอากาศวิทยุหรือไม 

“จากชัยภูมิครับ สภาพปญหาท่ีเจอกับตัวเอง แลวก็ท่ีสมาชิกรองเรียนมาบางเก่ียวกับสภาพปญหา

ของวิทยุชุมชน ท่ีจริงแลววิทยุชุมชนตามกฎหมายจะตองไดรับการอนุญาตแตงต้ัง ทีนี้สวนมากถาเกิด 

อยูในชนบททองถ่ิน บางครั้งคลื่นไกลมาก มาจากกรุงเทพก็มี ภูเก็ตก็มี ปกติเขากําหนดใหเสาสูงแค 

30 เมตร ซึ่งคลื่นเหลานี้จะถูกตองหรือไมถูกตองเราก็ไมทราบครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“วิทยุชุมชนท่ีบอกมันไมไดโฆษณาไดเฉพาะในเชียงใหมเด่ียวนี้มันถายทอดมาจากกรุงเทพ 

หลายสถานีดวยครับ  ไปทุกภูมิภาค สถานีเดียวนี่แหละครับ ออกท่ีกรุงเทพแลวก็สงมา เปนรายการสด

ดวย ถายทอดมาเลย” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“เรื่องสัญญาณยิงมาจากท่ีอ่ืน บางทีมาจากอีสาน กทม. ตอนท่ีคุยกับ สสจ. ก็มีขอจํากัดเชนกัน 

คือเปนการรับสัญญาณมาจากท่ีอ่ืน ทําใหนอกเหนืออํานาจของ สสจ. อยูนอกพ้ืนท่ี จัดการไมได เราก็มีการ

คุยกับ สสจ.เขต วามีชองน้ี ๆ ที่มีปญหานะคะ โดยเฉพาะที่ผานมาเราเจอชองของทหารอากาศที่หาดใหญ 

ก็ชอง 107 ที่รับสัญญาณมาจากสวนกลาง มีการโฆษณาตัวผลิตภัณฑที่รักษามะเร็ง รักษาเอดส รักษาไดทุกโรค

ไมวาจะเปนอะไร พอดีเจอเจาหนาที่สวนกลางของทางทหารอากาศที่ดูภาพรวมทั้งประเทศ ซึ่งทําใหมี 

การควบคุมเขมข้ึน สัญญาณบางชองก็หายไป” (สนทนากลุม, สงขลา) 
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6. คําบรรยายหรือตัวชวยสาํหรบัผูบกพรอง ยังไมครอบคลมุ เชน เสียงบรรยายภาพ ในรายการโทรทัศน 

(audio-description) ภาษามือ เปนตน 

 ผูบริโภคมองวาปจจบุันโทรทัศนยังขาดการใหคําบรรยายสําหรบัผูบกพรองในดานตาง ๆ   

“พอดีวาผมไดไปทํากับมูลนิธิท่ีเขามีคนท่ีมีปญหาทางสายตา เรื่องของ audio description 

ใชไหมครับ มันไมมี หนังบางเรื่องการตูนบางเรื่อง ไมมี นอง ๆ รองไหเหมือนกันนะครับ เขาไมเห็นอยูแลว 

แตเขาก็อยากรูวามันเปนยังไง คือเขาจะตองละเอียดกวาการบรรยายภาพปกติ ยากนะครับ แตก็อยากจะ

ฝากไป แลวก็ close caption ผมเห็นใน iTune store ท่ีจะมีอยูหลัง close caption ซึ่งเราเลือกซื้อ

หนังเรื่องนั้นได บางทีมันไมไดมีไวสําหรับผูพิการทางหูเทานั้นนะครับ บางทีผมอยูในท่ีเสียงดัง และทําไม

ผมจะไมไดดู ผมก็ไมไดอาน แลวก็ sign language หรือภาษามือ ก็ไมมีครับ ซึ่งไมใชวาที่ไมมีกระแสข้ึนมา 

ไมมีคนตองการนะครับ ผมวาหลายพันคนดวยคนนะในประเทศเรา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ในสวนเรื่องของคําบรรยายของผูพิการ ที่บอกวาตองใหคําบรรยายสําหรับผูพิการ แตตอนนี้ก็ยังมี

ไมครบทุกชองนะคะ อยางชอง ThaiPBS เนี่ยมี ชอง 9 มี อยางชอง 7,3 ไมมีเนอะ เรามีความเห็นวามันไม

เทาเทียมกัน แตขณะน้ีที่เราไปถามผูพิการมา เคาก็ยังไมไดเรียกรอง ไมไดสนใจชองอื่น ๆ มาก เพราะเคาดู

ชอง ThaiPBS เปนหลัก จากการที่จัดสมัชชา ของชอง ThaiPBS ผูพิการมีวิจารณเพียงนิดหนอยวาชองอื่น 

ไมเหมือนชอง ThaiPBS ที่มีลามภาษามือให แตวาชองอื่นไมม”ี (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

2) ปญหาในกระบวนการรับเรื่องรองเรียนในเรื่องท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน   

ปญหาในกระบวนการรองเรียนแบงออกไดเปน 1) ดานข้ันตอนกระบวนการรองเรียนและชองทาง  

การรองเรียน 2) ดานโครงสรางองคกรและนโยบาย 3) ดานผูประกอบการ 4) ดานผูบริโภค 

5) ดานการประสานงานระหวางหนวยงานรัฐ  ซึ่งขอมูลที่รวบรวมไดมาจากมุมมองของฝายตาง ๆ ไดแก 

บุคลากร กสทช. อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคฯ บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก นักวิชาการ ผูประกอบการ

เคเบิลทีวี และหนวยงานคุมครองผูบริโภค รวมถึงกลุมผูบริโภค ไดแก ตัวแทนประชาชน และภาคประชาสังคม 

ขอสรุปเกี่ยวกับปญหาในกระบวนการรองเรียนโดยสังเขป มีดังน้ี 

 

2.1) ดานขั้นตอนกระบวนการรองเรียนและชองทางการรองเรียน 

ในสวนของปญหาจากข้ันตอนกระบวนการรองเรียนจากมุมมองของบุคลากร กสทช. และ

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคฯ กสทช. สรุปไดวา  
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1. ดานบุคลากร 

บุคลากรของ กสทช. น้ันยังขาดทักษะ ความเขาใจในงานเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องรองเรียนและ

คุมครองผูบริโภค การจัดสรรบุคลากรในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ปริมาณงานบางอยางมากเกินไปและ

สามารถตัดทอนได ขาดการสอนงานจากเจาหนาที่รุนพี่มายังรุนนอง และไมมีผูชวยกลั่นกรองงานอีกครั้ง   

“อยางทีม บส. (สํานักคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน) ในงานจัดการเรื่อง

รองเรียนนี้ เขาจัดกําลังคนไวนอยเกินไป มีแค 4 คน ซึ่งไมตอบสนองกับปริมาณเรื่องรองเรียน มันทําได

ต้ังแตเพิ่มคนหรือเขยาคน เขยาคนหมายความวาใชคนเต็มประสิทธิภาพแลวหรือยัง... แลวที่สําคัญงานของ

คุมครองผูบริโภคอีกอันที่สําคัญคืองานเลขาอนุฯ คุมครองผูบริโภค... กลายเปนวาคน 4 คนตองมาตามเรื่อง

รองเรียน ทํางานตามที่คณะอนุฯ สั่ง ตามบริษัท ตามผูรอง สุดทายงานไมคืบหนา เพราะขนาดเรื่องที่จบแลว 

เรื่องที่ดําเนินการเสร็จสิ้นแลว ที่เปนวาระเพื่อทราบ อนุฯ ยังใหทําเปนรายงานวาระเรื่องรองเรียนฉบับเต็ม 

ซึ่งมันกินเวลา แลวเด็กที่ทําน้ีก็ตองใช skill ในระดับหน่ึง คือถาคลองมากอาจจะ 20 นาทีตอหน่ึงวาระ 

แตถาเกิดเด็กที่ไมคลองอยางน้ีก็รอเปนวัน…มันไมเกิดคุณคาของการเสียเวลาไป” (พันตรีโกเมธ  ประทีบทอง  

ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน 

กสทช.) 

“ในการทํางานน้ีที่อาจจะมีผลตอความลาชาหรือการวิเคราะหเบื้องตนที่อาจจะไมครบถวนรอบดาน 

นั่นก็คือ จํานวนบุคลากรท่ีตองรับผิดชอบเรื่องเคส แลวก็ประสบการณของบุคลากร เราก็ตองยอมรับวา 

ผูทํางานเขาเต็มที่นะคะ แตภายใตความเต็มที่เน่ียมันก็มีขอจํากัดอยางที่พูดไปแลว ในเชิงปริมาณก็คือ 

จํานวนคน ซึ่งไมนาเช่ือวา กสทช. ที่เปนองคกรอิสระก็มาเจอขอจํากัดเหมือนหนวยงานภาครัฐ ดิฉันคิดวา 

ในความอิสระมันนาจะมีการจัดระบบบริหารใหมันสนับสนุนกลไกการทํางานนี้ใหมีประสิทธิภาพได 

อันน้ีเปนเรื่องปริมาณ เรื่องตอไปก็เปนเรื่องของคุณภาพ ก็คือเราตองเขาใจวาถึงแมเรื่องรองเรียนมันจะไมได

ซับซอนมากมาย แตมันก็มีประเด็นที่ตองพิจารณาใหรอบคอบ เพราะฉะน้ันที่เราทํางานกันอยูตอนน้ี ในขณะที่

อนุกรรมการชุดน้ีเปนอนุฯชุดแรกในการทําหนาที่ของ กสทช. ชุดแรกเน่ีย แนนอนที่สุดวามันเปนชุดที่ตอง

เริ่มตนนะคะ แตภายใตการเริ่มตนเน่ียเราก็ไดผูทํางานที่ต้ังตนเหมือนกัน เพราะฉะน้ันมันก็เลยเปนความใหม

ทั้งของ กสทช. ของอนุกรรมการ แลวก็ของเจาหนาที่ดวย ซึ่งเราก็ไดแตหวังวาภายใตความใหมน้ีเขาจะเติบโต

โดยเร็ว แลวก็สํานักงานเอง รวมทั้ งอนุกรรมการดวย ก็นาจะมีแพทเทิรนการทํางานที่มันคงตัว 

ทําใหการวินิจฉัยเที่ยงตรง สม่ําเสมอ อันน้ีก็คืออุปสรรค” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธาน

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 “เรื่องของตัวเจาหนาท่ี ตองยอมรับวาเจาหนาท่ีในสายงานกระจายเสียงและโทรทัศนเปน 

สายงานท่ีเกิดมาใหมไมก่ีป การปลูกฝง การตัดสินใจ ความรู ก็ยังเพ่ิงท่ีจะริเริ่มกันมานะครับ ไมเหมือนกับ

ฝงโทรคม ที่เขามีมากอนแลว ผูประกอบการทํากันมา ตัวหนวยงานกํากับก็มีกฎเกณฑมีอะไรที่มีตัวอยาง 

มีแนวทางเดิมอยู เยอะกวาฝงน้ี ฝงน้ี [กระจายเสียงและโทรทัศน] ก็เกิดปญหาใหม บางทีตัวบุคลากรเขาก็ยัง 
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ดูไมครอบคลุม ไมรอบรู สองก็คือเด็กบรรจุใหมเยอะ รับสมัครงานเขามา การสอน การโคช จากขางบน 

ลงมาขางลางมันก็ไมคอยมี คือจาก ผอ. ก็มายังลูกนองเลยไมมีคนกลั่นกรอง อันนี้คือปญหานะครับ”

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.) 

 

2. ดานอํานาจหนาทีข่องสํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม 

สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน กสทช. (กส.) 

ไมมีอํานาจเต็ม ในการแจกงานเรื่องรองเรียนข้ึนอยูกับสํานักงานตาง ๆ ดวยวาจะรับเรื่องน้ันหรือไม (ปจจุบัน 

กส. มีการปรับปรุงในการอัพเดทใบงานใหกับฝาย 1200 เพื่อตรวจดูไดวาเรื่องรองเรียนใด หนวยงานภายใน

หนวยใดรับผิดชอบอยู)  

“พอเราจายก็ตองวิเคราะหวาเปนของใคร สํานักไหน พอจายแลวบางทีเขาบอกไมใชของเขา 

ทีนี้เราไมมีอํานาจเต็มท่ี  เปนท่ีสุดท่ีจะบอกวาตองสํานักนี้ ก็ตองโยนกลับมาท่ีเรา  เราก็แกปญหาวา 

ใหผูบังคับบัญชาเหนือเรา คือเลขา [เลขาธิการ กสทช.] โดยรองเลขาฯ [รองเลขาธิการ กสทช.] สั่งการแทน 

สั่งไปอีกทีหน่ึง” (พันตรีโกเมธ  ประทีบทอง,  ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน กสทช.)  

“ใบงานนี้สงไปท่ี กส. แลว แตวาเวลาติดตามเรื่องก็จะตองไปติดตาม กส. วาตอนนี้อยูในระหวาง

การดําเนินการของสํานกังานไหน แตวาเรื่องน้ีต้ังแต 1 มกราคม ทาง กส. ไดมาใชงานระบบรับเรื่องรองเรียน

ในระบบเดียวกันแลว ก็คือจะมีการอัพเดทผลในใบงานเลย ก็สามารถที่จะเขาไปดูรายละเอียดได ” 

(คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ผูควบคุมการใหบริการทางโทรศัพท สํานักงาน กสทช.) 

 

3. ดานขอจํากัดของอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

และบอรด กสทช.   

ขอจํากัดในการพิจารณาเรื่องรองเรียนที่เขามายัง กสทช. สวนหน่ึงมาจากอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และบอรด กสทช.  เน่ืองจาก อนุกรรมการฯ 

ไมมีระเบียบเกี่ยวกับเกณฑในการตัดสนิรับเรือ่งรองเรียน มีอํานาจเพียงเสนอความเหน็ นอกจากน้ีอนุกรรมการ

ฯ  มีความรูหรือประสบการณไมตรง ขาดทัศนคติที่เอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง ขาดความตอเน่ือง ขาดอิสระ 

ในการตัดสินใจ  สวน บอรด กสทช.  มักกลัวถูกฟองจากผูประกอบการจึงระมัดระวังในการดําเนินการ 

และไมมีอํานาจเยียวยา ขาดหลักการตัดสินที่เที่ยงตรง ไมเด็ดขาด ทําใหกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียน

ลาชา  
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“แตสิ่งท่ีเราเจอก็คือวาการท่ี กสท. 5 คนดาน Broadcast เนี่ยยังใชวัฒนธรรมเดียวกับ กสทช. 

ก็คือ การสงอนุกรรมการระบบโควตา ดิฉันคิดวาเรื่องน้ีสําคัญเพราะวาเวลา กสท. สงอนุกรรมการระบบ

โควตาเน่ีย ถึงแมวาในเชิงหลักการซึ่งมันก็ถูกโยงไปถึง กสทช. ดวย เออ ดิฉันคนพบวาบานเราไอระบบความรู

ความเช่ียวชาญเน่ียมันไมไดถูกยึดถือปฏิบัติอยางจริงจัง เพราะฉะน้ันมันก็เปน 2 ช้ันวา กสทช. เองเน่ีย  

เมื่อถูกเลือกตามกระบวนการเลือก ดิฉันก็ต้ังขอสงสัยวาบางคนมาดวยความรูความเชี่ยวชาญในดานนั้น

จริงไหม มาดวยหัวใจท่ีจะมาปฏิรูปสื่อจริงไหม อันน้ีคือสวนของ กสทช. แลววัฒนธรรมน้ีมันก็ตกทอดมาใน

เรื่องของการเลอืกคนมาเปนอนุกรรมการ ซึ่งแนนอนที่สุดเราก็เลือกคนที่เรารูจัก ไววางใจ ทานอาจจะมีเหตุผล

อะไรของทาน แตเราเปนผลปลายไง เราก็ไดทํางานกับคนซึ่งเราไมกลาหรอกที่จะไปตัดสินวาเขาไมมีความรู

ความสามารถ แตสิ่งที่เรากังวลมากที่สุดก็คือทัศนคติ บางคนนี่จากการกระทําและคําพูดเนี่ย มันสะทอนชัด

เลยวา มีทัศนคติตองานการคุมครองผูบริโภคในวิธีคิดท่ีไมไดเอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง น่ันก็คือวาบางทีก็

ต้ังคําถามกลับกับผูรอง ทั้งที่ถาเราทํางานในมิติสิทธิ....บางครั้งเราเห็นเลยวา กสท. เนี่ย จะโดยทางตรงหรือ

ทางออมก็ตาม อนุฯ ท่ีมานั่งเนี่ยไมเปนอิสระ จะมีความกังวล มีความเกร็ง” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 “แตท่ีเปนปญหา ในทางปฏิบัติก็อาจจะเปนเรื่องของการกลาใชอํานาจ หรือวาไมกลาใช 

หรือกลัวถูกกลัวผิดอยางนี้ มันก็ทําใหการตัดสินอะไรเนี่ยมันไมรวดเร็ว และไมเด็ดขาด ทําใหปญหาไมได

รับการแกไข 

สวนการเยียวยาเราไมมีอํานาจ โดยรัฐธรรมนูญเรามีอํานาจ แตวาทางฝายกฎหมายเขาดูวา 

เราไมมีอํานาจไปสั่งใหเยียวยาอยางนั้นอยางนี้ เพราะฉะนั้นเรื่องประเด็นเยียวยาเนี่ยเลยไมถูกนําไปใช 

ในขอบเขตอํานาจของอนุกรรมการชุดนี้... : ก็สวนใหญเราแนะนําใหบริษัท เปนการเสนอวิธีการเยียวยา

ใหกับลูกคา แตวาเราไมมีอํานาจบอกใหคุณตองเยียวยาอยางไร คุณจะตองใชตังคเขาเทาไหร ใหเขาดูเพิ่มอีก

เทาไหร อันน้ีเราไมมีอํานาจ แตเราเพียงบอกวาคุณ ถาคุณรับวาผิดแลว คุณก็ตองแกไขเยียวยา แตสวนวิธีการ

เน่ีย เขาจะแกไขเยียวยาอยางไร เทาไหร เราไมมีอํานาจไปบังคับ” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธาน

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“ถาขอวินิจฉัยของอนุกรรมการทําใหเกิดการฟองขึ้นมาปุป เราก็เกิดความกังวลวาขอวินิจฉัย 

ของเราท่ีไปถึงกรรมการกสท. กสท. เองก็ระมัดระวังเรื่องพวกนี้แลวก็อาจจะไมดําเนินการการท่ีเปน 

การเอารัดเอาเปรียบประชาชนตามท่ีคณะอนุกรรมการฯ ขอ เนื่องจากเขากลัวจะถูกบริษัทหรือใครตอใคร

ฟอง เราเลยรูสึกวา งานเราคงยากข้ึนอีก...บุคลากร [อนุกรรมการฯ] ไมตรงกับสายงานดวย ไมไดมา 

โดยความรูความสามารถ แตมันมาโดยความสนิทสนม” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการ

คุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

“คณะอนุกรรมการท่ีเขาคัดเลือกมา มีกระบวนการในการคัดสรรยังไงผมไมรู สิ่งท่ีคุณตอบผมมา

ทางเครือขายเนี่ย มันไมไดใชทักษะในการพิจารณาเลย เพราะฉะนั้นการคัดสรรอนุกรรมการควรจะ 
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เอาคนท่ีมีทักษะเก่ียวกับเรื่องรองเรียนแลวก็พิจารณาใหมันเหมาะสม แลวก็ใหมันถูกตองและทันเวลา” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพ)   

“เทาที่ผมทํางานกับคุณสุภิญญามา เขาไมใชเสือกระดาษนะครับ   แตวานาจะเนื่องจากบุคลากร 

ท่ีอยูในกสทช. ดวยความคิดสวนตัวนะ บุคลากรของเขาเหมือนดึงกันมา แลวมันไมมีทักษะในการจัดการ

แกไขพิจารณาปญหาเรื่องรองเรียน ผมคิดวา กสทช. ตอนนี้ถูกทาทาย ถูกผูประกอบการทาทายอยูวา 

เขาทําผิดอยางนี้คุณจัดการไดไหม ถาไมได เขาก็จะทําแบบนี้  ผมคิดวาคณะกรรมการบางคน โดยเฉพาะ

คุณสภิุญญาพยายามตอสู แกไข แตวาเสียงของเขานะ ยังไงเขาก็แพ” (สนทนากลุม, กรุงเทพ)   

 

4. ดานการประสานงานกับหนวยงานภายใน  

ฝาย 1200 ซึ่งเปนฝายงานที่รับเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคไมไดรับความรวมมือจากหนวยงานภายใน

สํานักงานในการขอและติดตามขอมูลเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน และเรื่องที่ประชาชนสอบถามเขามา  

“อุปสรรคสวนมากก็จะเปนเกี่ยวกับการประสานงานภายในหนวยงานในการขอขอมูลตางๆ หรือใน

เรื่องที่เราจะติดตามขอมูล ... เพราะวานอกจาก call center เราจะรับเรื่องรองเรียนแลวเราจะมีฝาย KB 

(Knowledge base) เปนเจาหนาที่ของฝายเราที่คอยหาขอมูลมาใหบริการขอมูลประชาชนดวย แตวาตอนน้ี

บางขอมูลก็มันยังเปนขอมูลเฉพาะบางกลุมงานที่ไมไดสงมาที่เรา ก็จะมีบางกรณีที่เราไมรูขอมูลแตประชาชน

โทรมาถาม เราถึงจะสืบทราบขอมูลดังกลาว ...บางครั้งเปนขอมูลเชิงลึก เราไมสามารถที่จะตอบคําถามเขาได 

บางทีเราขอความรวมมือหนวยงานอื่นก็ยังไมไดรับความรวมมือเทาที่ควร” (คุณเยาวมาลย จุยเจริญ,

ผูอํานวยการสวนรับเรื่องรองเรียน  สํานักบริการขอมูลกลาง กสทช. และ คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ควบคุม

การใหบริการทางโทรศัพท สํานักงาน กสทช.) 
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มุมมองที่สอดคลองกันระหวางผูใหขอมูลทุกกลุม 

ปญหาจากข้ันตอนกระบวนการรองเรียนและชองทางการรองเรียนอื่น ๆ ที่มีความสอดคลองกัน 

ทั้งจากมุมมองของบุคลากร กสทช. อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคฯ บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก นักวิชาการ 

ผูประกอบการเคเบิลทีวี และหนวยงานคุมครองผูบริโภค รวมถึงกลุมผูบริโภค ไดแก ตัวแทนประชาชน 

และภาคประชาสังคม สามารถสรุปปญหาไดเปนดานตาง ๆ ดังน้ี 

 

1. ดานบุคลากร ภาคประชาสังคมและประชาชน ระบุวาบุคลากรรับเรื่องรองเรียนทาง 1200 

โทรศัพทเขาถึงยาก และมักไดรับการอางเรื่องจํานวนบุคลากรนอย นอกจากน้ีบุคลากรรับเรื่องรองเรียนทาง 

1200 ขาดความแมนยําในขอมูล ทั้งในเรื่องเทคนิคและสิทธิผูบริโภค  

“เราเคยรองเรียนไปใหเขาดําเนินการจนกระทั่งมีสายดวน 1200 เราเคยโทรไปเปน 100 ครั้ง 

ก็ไมเคยดําเนินการ บางครั้งโทรไปก็ไปติดของ AIS กวาจะตอได พอตอไดก็ไมมีคนรับ ไมรูจะทํามาทําไม 

ไมมีคนรับ 1200 เนี่ย โทรเขายากท่ีสุดเลย เปนการบริการท่ีไม ดีเลย หรือวา โหลยโทยเลย 

กสทช. ก็พยายามบอกมาตลอดเวลาเลยไมวาจะเปนเรื่องบุคลากรของเขานอย มีเรื่องรองเรียนเขามาเยอะ

โดยเฉพาะเรื่องของทีวีเลยทําใหน้ําหนักในเรื่องของวิทยุมันคอนขางท่ีนอยลง” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“1200 ท่ีโทรไปขอมูลไมแนนเลย พยายามหลอกถามหลายเรื่องแตไมทราบอะไรเลย ท้ังเรื่องวิทยุ

โทรทัศนและเรื่องโทรศัพท” (สนทนากลุม, เชียงใหม)  

“เจาหนาท่ีเนี่ย blank เลย ไมมีอะไรเลย ขอเอกสารไดไหมคะพ่ี หนาตามันเปนยังไง อะไรอยางนี้ 

แลวจะพิจารณาดูวาหมวดไหน หนวยงานไหนรับผิดชอบ ซึ่งเราก็ เอะ ถาเราไมเก็บอะไรไว เราก็ไมรูจะพูด

อะไร ใหเห็นภาพยังไง แชนเนลไหน” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“แลวก็เรื่องการติดตอ ชองทางการติดตามเรื่องรองเรียน ผูบริโภคบอกมาวาติดตอยาก 

เบอร 1200 เน่ีย โทรไปสายหลุดบาง อะไรบาง ทําใหผูบริโภคเกิดทอแท หมดกําลังใจที่จะตอสูเพื่อรักษาสิทธิ

ตัวเอง ซึ่งที่จริงคุณก็ควรจะชวยเหลือผูบริโภคใหมากกวาน้ีนะ” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ 

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.) 

 

สวนกลไก “ศูนยเฝาระวัง” ของ กสทช.  ที่มีอยูยังไมเพียงพอในการชวยการทํางานของอนุกรรมการฯ 

ในเรื่องการเฝาระวังไดอยางมีประสิทธิภาพ เพราะเครื่องมือชวยยังทําไดในระดับของการบันทึกสัญญาณเสียง

เทาน้ัน แตไมสามารถบันทึกในรูปแบบของภาพน่ิงและภาพเคลื่อนไหวได  
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“ในความเปนจริ งแลวไอศูนย เฝาระ วัง เนี่ย  เทา ท่ีทราบมาก็คือวามันเปนการขยับ ท่ี 

ไมไดมีประสิทธิภาพในเชิงท่ีจะมาชวยการทํางานของอนุฯ คุมครองผูบริโภคในการดูแลเรื่องรองเรียนนะคะ 

นั่นก็คือปรากฏวามันเปนการบันทึกโดยใชระบบการเก็บขอมูลท่ีถาเปนโทรทัศนเนี่ยมันจะไมเห็นภาพ 

แตมันสามารถโชวไดแควาตัวเขาเรียกวาอะไรนะ ตัว figure out ตัวภาพกราฟเสียงนะ น่ันก็คือถาอยางน้ี 

Media Monitor ยังดีกวาอีก เพราะวา Media Monitor ในความเปน traditional ของเราเน่ีย 

เรายังเก็บหมดเลยอะ เก็บเปนล็อตเลย ถาเราบอกวาเก็บขอมูลอาทิตยน้ี มันก็เก็บจริง ๆ แตเขาไมมีนะคะ  

มันเก็บไดแคเสียง แลวเสียงที่เก็บน่ีไมมี figure แตวา figure ออกมาเปน digital ซึ่งไอตัวระบบที่ติดต้ังเน่ีย

ดิฉันทราบมาจากภายในนะคะวาไอตัวบริษัทที่มาติดต้ังเน่ียก็ฉลาด สามารถทําสัญญาที่ทําให กสทช. ตองทํา

สัญญาตอเน่ืองไง ก็คือปน้ีไดแคน้ี ถาจะเอาเต็มรูปเน่ียตองเปน budget ปหนาเลยก็วาไป เพราะฉะนั้นตอนนี้

มันก็จะตลกตรงท่ีวาพอเรื่องรองเรียนมาถึง พอฝายนี้เขาจะเริ่มทําอะไรตอมิอะไร บางทีมันก็รอแร 

เกินระยะเวลาท่ีกฎหมายบังคับใหผูประกอบการบันทึกสัญญาณ เพราะฉะนั้นถึงจนบัดนี้เนี่ยเรายังไมเคย 

มีการทํางานของอนุฯ คุมครองผูบริโภคท่ีจะมีขอพิสูจนทราบไดเลยวาเขาบันทึกจริงไหม” (ผศ.ดร.เอื้อจิต 

วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 

2. ดานวิธีการรองเรียน และชองทางการรองเรียน  

ปญหาน้ีเกี่ยวของกับเอกสาร/วัตถุพยานประกอบการรองเรียนที่กลายเปนภาระของผูรองเรียนที่ตอง

เสนอตอ กสทช. เชน การขอเอกสารหลักฐานประกอบมากไปและผูบริโภคไมสามารถจัดหาได การที่ผูบริโภค

ตองรับภาระคาใชจายในการรองเรียนเองทั้งดานเงินและเวลา นอกจากน้ีหากผูรองเรียนไมสงเอกสารหลักฐาน

มา เรื่องรองเรียนดังกลาวจะถูกจัดหมวดเปนการแสดงความคิดเห็น ซึ่งจะไมไดรับการพิจารณาแกไข  

 “พอดีประเด็นในเรื่องของการรองเรียนท่ีมีการรวบรวมหลักฐานท่ีลําบากคนรองไมอยากจะรอง

หรอก เพราะมันลําบาก ตองสรางวิธีการจัดการใหเกิดหลักฐาน” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“กระบวนการรับเรื่องรองเรียนตามกฎหมายจะตองมีการขอเอกสารหากเปนเรื่องรองเรียน 

จะตองขออยางนอยก็จะตองมีสําเนาบัตรประจําตัวประชาชน หรือทะเบียนบาน แลวแตกรณี” 

(คุณเยาวมาลย จุยเจริญ, ผูอํานวยการสวนรับเรื่องรองเรียน  สํานักบริการขอมูลกลาง กสทช.) 

“เรื่องรองเรียนเวลามันมามันตองการขอมูลเชิงประจักษประกอบเรื่องรองเรียนนะคะ นั่นก็คือวา 

กสทช. เนี่ย จนบัดนี้แลวยังไมมีกลไกทําใหผูรองไมตองแบกภาระ ในเรื่องของการตองมีวัตถุพยาน

ประกอบเรื่องรองเรียน ซึ่งอันนี้ตัวดิฉันเองขอเพ่ิมเปนปญหาอุปสรรค” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 



 

112 
 

  “ชองทางอาจจะยังมีปญหาอยู แตถึงจะเปดจะเปดชองทางใหมก็จริง แตสุดทายแลวผมเขาใจวา

มันจะถือวา effective ก็ตอเมื่อ ถาผมไปรองเรียนผานอินเทอรเน็ตก็เทานั้น สุดทายก็ตองสงเอกสาร 

เขาไป สุดทายมันก็อาจจะยัง ถาเทียบดู แนวโนมคนก็อาจจะรองเรียนออนไลนมากขึ้นอยูแลว อาจจะเปน

ปญหาวา มันจําเปนตอง require เอกสารหรือเปลา หรือลักษณะการรองเรียนท่ีไมใชเรื่องสวนตัว 

เชน   มีประกาศอยูแลวทําไมไมบังคับใช ผมจําเปนตองใหเอกสารสวนตัวผมดวยหรอ ในกรณีที่เปน 

public issue ไมใชวาเปนผลกระทบของเราคนเดียว ซึ่งบางทีผมไมไดรองเรียนเพื่อตัวผมเอง ผมรองเรียนวา

มันมีปญหาอันน้ีอยู กสทช. ตองปรับแก คือมันก็เปนคนละประเด็นกัน ถามันเปนประเด็นแบบนี้ก็ไมควร

เรียกรองใหเขาสงเอกสารขนาดนั้น ถาไมใช personal issue เชนเรื่องเก็บบิลราคาแพง เก็บบิลผิด 

โอเค พวกนี้มันอาจจะตองสงเอกสาร แตถามันเปนกรณีที่ ทําไมไมคิดเงิน 0.99 ซึ่งผมอาจจะไมไดโดนเอง 

คือมันไมจําเปนตองขอเอกสารขนาดน้ัน” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

“ในแตละเคสตองมีปจจัยตนทุนหลายเรื่อง ท้ังไปรับชาวบานมา ไปสงเคา ตองดูแลเลี้ยงขาว 

ตองพามา สคบ. เคามาเองไมเปน” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ถาในกฎหมายรับเรื่องรองเรียนเขาจะระบุไววากรณีท่ีเปนเรื่องรองเรียนไดจะตองมีชื่อ นามสกุล 

มีเอกสารประกอบเรื่องรองเรียน มีสําเนา แลวตองแจงเปนลายลักษณอักษร มันคอนขางยุงยาก ... 

ถาเปนดานโทรคมนาคม ฝงน้ีจะไมคอยมีปญหาทางดานเอกสารเพราะวาเขาเต็มใจจะสงเอกสารมาอยูแลว

เพราะเขาเปนผูเดือดรอน แตในมุมมองของการกระจายเสียงและโทรทัศนเหมือนกับวาเขาเปนหน่ึงเสียงที่เปน

ตัวแทนของประชาชนเพื่อใหมีการปรับปรงุรายการโทรทศันใหดีข้ึน...ถาเขารองเรื่องเน้ือหารายการไมเหมาะสม 

บางทีเขาไมอยากจะสงเอกสารมา เพราะเขาเห็นวาเขาแจงแลว แตเราก็จะแนะนําไปวาถาในกรณีท่ี 

ไมสงเอกสารมาจะสามารถเปนลักษณะการแสดงความคิดเห็นไป แตวาเรื่องการแสดงความคิดเห็นก็จะไมมี

ผลตอบกลับเหมือนเรื่องรองเรียน” (คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ควบคุมการใหบริการทางโทรศัพท สํานักงาน 

กสทช.) 

 

ปญหาดานชองทางในการรองเรียน ไดแก เว็บไซตลมบอย ระบบอีเมลไมเสถียร ไมรองรับ

ระบบปฏิบัติการโดยรวม ความยุงยากของวิธีการ อยางเชนการตองอัพโหลดเอกสารทางอีเมล การโทร 1200 

ตองใหกดเลขหมายภายในตอ เพื่อเขาสูหนวยตางๆ ซึ่งคนทั่วไปบางคนทําไมเปน และตองเสียเงินไปกับ 

การรอตอสายไปถึงเจาหนาที่ ประชาชนเลยมองวาชองทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลนรวดเร็ว 

และสะดวกกวาชองทางของรัฐ  

“อีกเหตุผลหนึ่งท่ีนึกขึ้นไดท่ีประชาชนไมไปรองเรียน กสทช. หรือ สคบ. คือประชาชนเขามองวา

ไปชองทางอ่ืนมันเร็วกวา คือแมแตอาจารยหรือคนมีการศึกษายังคิดวาไปออกสรยุทธ เร็วกวา 
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อยางเมื่อเร็ว ๆ น้ีมีกรณีเรื่องขาวแกงแพง ทั้งที่มันเปนปญหามาเปนสิบ ๆ ปแลว แตวาพอสรยุทธเอาเรื่อง 

ขาวแกงแพงจานละ 700 บาท กินเปนหมื่น ออกมาปุบ พอผูใหญโวยไป 2-3 วันเจาหนาที่ก็รีบออกมา 

ตรวจตรา ซึ่งความจริงเราก็มองวาปญหาน้ีมันมีมาต้ังนานแลว ทําไมเขาไมรูเรื่อง แลวพอมาออกสื่อเขาก็เลย 

รูเรื่อง ฉะน้ันเวลาลงพื้นที่เน่ียชาวบานก็จะบอกวาไมไปหรอกหนวยงานนูนน้ีน้ัน มันวุนวาย เด๋ียวใหพาไปหา 

สรยุทธเลย วันเดียวก็รูเรื่องแลว มันเลยกลายเปนวาเรามองชองทางอื่นที่มันเร็วและสะดวกกวาชองทาง 

ที่ถูกตองนะคะ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“เวลาท่ีเขาไประบบคอมพิวเตอรของ กสทช. เราก็พยายามเขาไป กลายเปนเขาบอกวาระบบ 

ของเรา ไม compatible กับระบบของเขา คือเหมือนของเราตํ่ากวา เขาพูดประมาณวาวินโดวสเรา 

ตํ่ากวา แลวเราใช วินโดวส 7  แลวอะ เขาก็สงฝายไอทีมาคุย เอย ฉันไมคอยรูเรื่องคอมพิวเตอรอะ 

มีก็พ้ืน ๆ พ่ึงซื้อมาปกวา วินโดวส 7 แลวจะเอาอะไรอีก ก็คุยไปคุยมาสุดทาย เขาก็เลยบอกวา 

พ่ีสงเขามานะฮะ แลวเด๋ียวระบบระเบียนเขาจะ run number ใหพ่ี อะ เราสงเขาไป สงอยู 3 หน fail 

หมดเลย เขาบอกวาไฟลเราใหญไป ก็มีเอกสารประกอบดวยกัน 7 แผน อะ สงมันทีละแผน ตายเลยอะ  

คือเราเองคิดวา เราก็มีความรูไอทีระดับนึงเนาะ กวาจะตอเขาไปได แลวถาใหชาวบานเงี้ย มาทําแบบน้ี 

ใครเขาจะมาอดทน คือสิ่งเหลาน้ีมันเปนสิ่งที่จะตองแกไข ที่ทางแอดมินของทาง กสทช.จะตองบริการ 

จะทํายังไงใหมันงาย ใหมันเร็ว ใครๆ ก็สามารถเขามาได คิดวาตรงน้ีนาจะชวยชาวบานหรือคนทั่วไป 

ไมวาจะมีความรูหรือไมมีความรูไดระดับนึง ขอฝากตรงน้ีก็แลวกันคะ”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

นอกจากน้ีผูบริโภคไดเพิ่มเติมประเด็นการประชาสัมพันธชองทางการรองเรียนของ กสทช. วามีการ

ประชาสัมพันธนอย ประชาชนจํานวนนอยที่รูจัก ทําใหประชาชนมักจะนึกถึงหนวยงานคุมครองผูบริโภคอื่น 

อยาง อย. หรือ สคบ. มากกวา  

“ไมรูวา กสทช. รับเรื่องรองเรียนดวย ตัวเองก็เหมือนกัน เพ่ิงมารูเอาตอนท่ีไดไปรวมงานสัมมนาท่ี 

กสทช. จัดเมื่อประมาณ 2 ปกอน แตกอนเขาใจวาตองรองเรียน สคบ.  จนกระทั่งเพิ่งมารูเอาตอนที่เรา 

เขาประชุมวา กสทช. ก็รับเรื่องรองเรียนดวย ก็เลยไมแนใจวาเขาไดมีการประชาสัมพันธหรือแจงหรือเปลา 

แลวก็ลักษณะงานมันซ้ําซอนกับ สคบ. หรือเปลา” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ตัวผมเองก็เพ่ิงทราบวา กสทช. รับเรื่องรองเรียนดวย แตกอนทราบแตวา สคบ. ทําหนาท่ี

คุมครองผูบริโภคโดยตรง ในฐานะที่ผมทํางานในหาง เปนตัวแทนของทางฝงของผูบรโิภค ปญหาการรองเรียน

เกี่ยวกับอุปกรณตรงน้ีครอบคลุมดวยใชไหมครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“การประชาสัมพันธชองทางรองเรียนของ กสทช. นั้น ตองเรียนตรง ๆ เลยวาเพ่ิงมาทราบ 

เอาวันนี้เหมือนกันครับ โทร. 1200 กับเว็บ nbc.go.th นี่ไมเคยรูมากอนเลย” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 
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“ผูบริโภคไมคอยรูวาจะไปรองเรียนท่ีไหน กวาจะรองเรียนได สงไป สคบ. บางทีก็ปหนึ่งกวาจะ

มาถึงเรา เรื่องของความไมรูก็มีอยูคอนขางเยอะอยู ในเรื่องของการไมรู” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, 

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

“พอเกิดเรื่อง เราก็ใช sense วา กสทช. นาจะเก่ียว เขาไปเปดเว็บไซต กสทช. แลวก็รองเรียน

เปนลายลักษณอักษร เราถึงเริ่มมั่นใจ แตวาเราใช sense ตัวเองเลยวามันนาจะเก่ียวกับสื่อสมัยใหม 

เราก็เลยเลือก กสทช. เอะอะอะไร ฉันวานาจะเก่ียวกับ กสทช. กอน เพราะวาไมรูจักองคกรอะไรเลย 

กับ สคบ.ก็คิดวามันเปนเก่ียวกับผูบริโภค common sense จะรูแค 2 องคกร แตดีเทลการทํางานก็ไมรู

จริง ๆ คะ จนกวาเราจะเดือดรอนเราจึงโทรไปหา ทุกวันนี้ก็พ่ึงมารูนะคะจากงานวิจัยชิ้นนี้วา สคบ. 

กับ หนวยงานใน กสทช. ท่ีดูแลเก่ียวกับดานผูบริโภคคือคนละหนวยงานกัน เผอิญวาเรารองเรียนไปคูขนาน 

คนละหนวยงานกันพอดีเลย ไมงั้นเราไมรู อเาว มันคนละหนวยงาน แตวาถาบอกวาความรูของคนท่ัวไปเนี่ย

ไกลมาก จนกวาตัวเองจะเดือดรอน ถึงจะเขาไปสนใจ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ของตัวเองนี่  รูจักแตสํานักงานคุมครองผูบริโภคอันเดียว เพราวาอาจจะ PR แรงกวา 

แลว กสทช.มันความรูสึกวาแบบ ตองเปนไอประเภทใหญ ๆ โต ๆ อะ เราก็ไมรูวาเคเบิ้ล ดิจิตอลเขาดูแล 

กันยังไง แตวาพอโทรไปทาง สคบ. เขาก็แนะนําใหเราทําท้ังสองอยาง เพราเขาก็ไมแนใจวาเรื่องของเรา 

จะสอดคลองกับแนวทางของเขาหรือเปลา เขาก็เลยบอกใหเราทําหนังสือสงเขาดวย แลวก็สงใหทาง กสทช. 

ดวย พอเขาไดหนังสือเราปุบ ประมาณ 3 วันมั้ง ทางอีเมลล เขาก็ติดตอกลับมา บอกวา ใหเราโทรหา 

คุยกับทาง กสทช. ที่ 1200 เราก็โทรไปคุย เราก็สงเอกสารไปดวย ก็ไมนาน ในแงของเบื้องตนนะคะ 

อาจจะ 15 วัน แตมันไมเหลือบากวาแรง แตหลังจากน้ันอะ นานมาก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ในฐานะเปนผูบริโภคละกัน ผมคิดวาผูบริโภคสวนใหญนะครับ ยังไมรูจัก กสทช. เพราะวาการ

ประชาสัมพันธของ กสทช. คอนขางท่ีจะนอย ถาผมไมทํางานเครือขายนะครับ ผมคิดวา ผมไมรูหรอกวา

มันมี กสทช. อยูดวย สวนองคกรคุมครองผูบริโภคอยางงี้ มันจะติดหูเลย กองเซ็นเซอรอยางงี้ จะติดหูเลย 

สวนเรื่องอื่นเน่ีย เราจะไมคอยรู เพราะฉะน้ันการประชาสัมพันธคิดวาสําคัญ ถาอยากจะพรีเซนวามีองคกร

กสทช. อยู แลวมีบทบาทหนาที่ยังไงเน่ีย ตองสนับสนุนเรื่องประชาสัมพันธมาเลยครับ” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ)  
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3. ดานการติดตามเรื่องรองเรียน  

ระบบการติดตามเรื่องที่รองเรียนเขามายังทําไดยาก ผูรองเรียนติดตามเรื่องของตนไดจากเจาหนาที่

ทางระบบโทรศัพทเปนหลัก สวนการติดตามเรื่องทางระบบสารสนเทศบนเว็บไซตน้ันการสืบคนยังทําได

คอนขางจํากัด เพราะขอมูลที่ปรากฏไมไดระบุถึงสถานะปจจุบันของเรื่องโดยละเอียด สวนคําคนในการสืบคน

เรื่องยังไมสะดวกในการคน เชน ตองทราบเลขรับ วันที่รับ ฯลฯ ในขณะที่ยังไมมีระบบสารสนเทศที่สามารถ 

คนจากช่ือผูรองหรือผูถูกรองได เน่ืองจากกฎหมายคุมครองขอมูลสวนบุคคลที่ไมสามารถเปดเผยช่ือผูรอง 

หรือผูถูกรองหากยังอยูในระหวางการดําเนินการ การเปดเผยขอมูลการพิจารณาตอสาธารณะ (เชนช่ือผูถูกรอง 

หรือผูรองเรียน) จะเปดเผยไดเฉพาะเรื่องที่ยุติแลว   

“เวลาเราเอาขอมูลเหลาน้ันมาเปดเผยเราก็ ยังเจอปญหาที่วาฐานขอมูลมันไมบูรณาการ 

เรากําลังแกปญหาน้ีอยู เพื่อใหมันเปดเผยขอมูลไดดีข้ึน แตเราก็ยังติดปญหาอยูท่ีวาสุดทายเราจะเปดเผย

แมกระท่ัง ชื่อ ท่ีอยู ผูรองหรือ ชื่อ ท่ีอยู ผูถูกรองไมได พอไมไดเนื่องจากกฎหมายขอมูลสวนบุคคลอันนี้

ฝายกฎหมายเขาอางมา มันทําใหการเปดเผยขอมูลมันก็ไมมีประโยชน เขาหาไมได มันไมเหมือนกับ 

เราไปคนในผลการรายงานของศาลปกครอง นาย ก. เซิรชชื่อเจอปุบขึ้นเลยวาเรื่องท่ีเราเคยไปยื่น 

รอง ดําเนินการไปถึงไหนอะไรยังไง อันนี้ชื่อตัวเองยังไมสามารถจะโพสตได เรารองก็เปน XX บริษัท XX 

แลวจะไดอะไรขึ้นมา อันน้ีคือปญหาภายในสวนหน่ึง”(คุณอานนท วิเศษ, ผูอํานวยการศูนยขอมูลขาวสาร 

กสทช.) 

 “เกณฑเน่ียมี หนึ่ง รับเรื่องรองเรียนเขามา ถาเรารับ ระเบียบบังคับเลยวาใหหนวยงานแจง 

เขาไป วาเรื่องนี้อยูในระหวางการพิจารณานะครับ ใครท่ีเปนผูรับผิดชอบ จะใชเวลาระยะเวลา 

การพิจารณาเทาไหร อันนี้เราบังคับใหแจง แตในทางปฏิบัติไมรูแจงรึปาว ประการท่ีสอง ผลการพิจารณา 

จะตองเปดเผยในตัวขอมูลสารสนเทศ ในสารสนเทศซึ่งกฎหมายบังคับ อันน้ีผมไมรูวาตอนน้ีทางสํานักที่ดูแล

เรื่องน้ีทํารึปาวนะครับ 

ระบบใหตามเนี่ย ถาเปนระบบโดยตรงเนี่ยคือระบบโดยตรงเนี่ยไมมี แตตามใชวิธีตามมายัง 

ตัวหนวยงาน ตัวสํานักท่ีรับผิดชอบ อันนี้มี เราก็คือเรื่องโทรศัพท เรื่องอะไรอยางนี้อะครับ เพราะวา 

เขาใจวาทุกเรื่องท่ีเรารับเรื่องรองเรียน จะมีการแจงไปยังผูรองวาเรารับเรื่องไวพิจารณาแลวนะ แลวมันจะ

มีเบอรโทรอยูขางลางนะครับ อันนี้เขาก็สามารถติดตามสอบถามได...สําหรับระบบโดยเฉพาะไมมี” 

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)  
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4. ดานระยะเวลาในการดําเนินงานพิจารณา  

ระยะเวลาในการดําเนินงานพิจารณา ประกอบไปดวย การแจงเรื่องรองเรียนมายังสํานักงาน กสทช. 

แลวเรื่องเงียบหาย การใชเวลานานในการพิจารณา การขาดการแจงความคืบหนาเปนระยะ ซึ่งปจจัยที่กลาว

มาทั้งหมดเปนเหตุหน่ึงที่ทําใหผูบริโภคไมอยากรองเรียน  

 

ตัวอยางเรื่องรองเรียนเงียบหาย 

“เคยโทรไปถาม กสทช. เรื่อง กรณีซื้อแอพพลิเคช่ันแลวมปีญหา ใครจะดูแล เจาหนาท่ีตอบวา เด๋ียว

เขาจะติดตอกลับครับ ต้ังแตปท่ีแลว จนบัดนี้ก็ยงัไมติดตอกลับมา” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เรื่องที่เราคุยกันวันน้ีมันมีเรื่องของวิทยุชุมชนที่มีการโฆษณาเกินจริง เพราะชวงหน่ึงผมไดเฝาจับผิด

โฆษณาเกินจริงในวิทยุชุมชน เวลาเขาโฆษณาถึงอาหารที่กินแลวรักษาโรคไดทุกอยาง พอผมอัดเทปแลวสงไป

ใหท่ี กสทช. แตเรื่องเงียบหายไปเลย เคยไปประชุมกับ กสทช. ท่ีกรุงเทพ เขาบอกวาถามีโฆษณาเกินจริง

ใหอัดเทปแลวสงไปใหเขา ผมก็ทําใหแลวก็หายเงียบไป พอโทรติดตามก็ไมเห็นเขาจะบอกวาอะไร 

มันแกไมไดสักทีครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

ตัวอยางการใชเวลานานในการพิจารณา 

“นาจะคลาย ๆ กันนะครับเรื่องกระบวนการรองเรียน ขอแรกคือ กอนท่ีจะไปรองเรียน 

มันมีความรูสึกโมโห คืออยากจะฟองใหมันเกิดผลขึ้นมาจริง ๆ เลย แตพอระยะเวลามันผานไป การรองกับ 

สคบ. นานถึง 5 เดือน อารมณนั้นมันก็หมดไปแลว พอเขากลับมาเยียวยามันก็เลยรูสึกวา “รอ ๆ ไป” 

เรื่องกระบวนการมันก็ไมไดมีผลอะไรมากมาย ไมดูก็ได อยางนั้นมากกวา ก็เลยไมคอยอยากจะรองเรียน

อะไรกับทาง กสทช. มากมาย” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

ตัวอยางการขาดการแจงความคืบหนาเปนระยะ 

“แลวก็นองกสทช.ก็ใหคําตอบวา หลังจากสงเอกสารไปแลวเนี่ย เราไดโทรตามวาไดสงเรื่อง 

ไปใหใคร นองผูหญิงก็ตอบวา สงเรื่องไปให กส. เรางง คําวา กส. คือใคร  รอ 30 วัน นั่นละคะ 

หลังจากนั้นเราก็จากกันเลยคะ เพราะวารอไปอีกสามเดือน ถึงมีเสียงสวรรคจากนองสาวสุดสวยโทรมา

บอกวาเรื่องพ่ีเปนยังไง เราก็ยังไมรูอยูดีวาใครตามใหเราอยู ณ วันนี ้เอาตามดวยเหรอ เราไมรูเลยวา กส. 

คือใคร แลวเราหมดอํานาจในการตามแลวใชไหม ตอไปนี้รอผูใหญทําเรื่องใหเราใชไหม” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ) 
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“ผูบริโภควารองเรียนไป 4-5 เรื่องแตไมไดรับคําตอบอันนี้ก็เหมือนกัน ปญหาเนี่ยหลายๆ คน 

ท่ีไมอยากรองเรียน ผูบริโภคท่ีเสียเปรียบเนี่ยเพราะรูสึกวามันไมเพียงพอกับท่ีเราจะไปรองเรียนนะ 

หมายถึงขอมูลท่ีเคยรองเรียนไปหรือทําอะไรไปเนี่ยไมเคยมีการยอนกลับ ผลการรองเรียนไปถึงไหน 

หรือการดําเนินงานไปยังไงหรือวาขอมูลท่ีเราใหไปถึงไหนเราไมรู  ใหไปแลวเงียบไปเลยเรื่ องเปนป ๆ 

ก็เงียบไปเลย” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

นอกจากน้ี จากการสอบถามจากบุคลากร กสทช. พบวา แมจะมีกรอบเวลาในกระบวนการพิจารณา

กําหนดไว แตยังมีขอจํากัดของกระบวนการระหวางการพิจารณาที่ทําใหเกิดความลาชาสามารถไดในกรณี  

-  ในช้ันของสํานักงาน ถามีการขอขอมูลเพิ่มประกอบการพิจารณา ถาในกรณีขอใหผูประกอบการมา

ช้ีแจงน้ันถือวาระยะเวลายังคงดําเนินตอไป แตหากเปนการขอความเห็นจากบุคคลภายนอก ทาง กสทช. จะ

หยุดนับเวลา เพื่อใชความเห็นของหนวยงานภายนอกประกอบการพิจารณา  และเมื่อไดขอมูลกลับมาแลว 

จะนับเวลาตออีกครั้งจากวันที่เรื่องออกจากอนุกรรมการฯ หรือสวนงานที่รับผิดชอบ 

“บางกรณีเราไปขอใหตัวผู ถูกรอง ผู ท่ีมีสวนไดเสียสวนเก่ียวของเนี่ยเขาชี้แจงขอเท็จจริง 

ซึ่งกฎหมายบังคับวาตองเปดโอกาสใหเขา เมื่อเปดโอกาสไปแลวเขาไมยอมชี้แจง หรือเขาขอผอนผันตรงนี้ 

ขอขยายระยะเวลามาเรื่อย ๆ ซึ่งมันก็ทําใหระยะเวลาในการพิจารณาของเราเนี่ยมันยาวขึ้น ยืดขึ้น 

อันนี้มันก็ทําใหเกิดปญหาหนึ่งท่ีทําใหตัวชี้วัด หรือการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนเนี่ย ลาชา ไมเปนไปตาม

เกณฑ นะครับ เพราะฉะน้ันก็คือผมก็เลยบอกทางสํานักคุมครองเขาวาในกรณีอยางน้ีเน่ีย เราก็กําหนด

ระยะเวลา    ถาเขาขอขยายบอยๆ เราก็ตองไปกําหนดกรอบวาใหขยายครั้งสุดทาย ถาเขาไมทํา ถาเขาไม

ช้ีแจงมาภายในเวลาที่กําหนด เราก็ถือวาคุณไมมีขอเท็จจริงที่จะช้ีแจงเพิ่มเติม หรือคุณยอมรับในสิ่งที่เขา 

รองเขามา เพื่อที่จะไดตัดสินปญหาไดนะครับ มิฉะน้ันมันก็ปลอยไปเรื่อย ๆ ทําใหการคุมครองลาชา” 

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

“แตถาผมมอง mechanism อยางที่เราเคยทําไป ก็คือปรับใชไหม ปรับโครงสรางมันใหม ทํายังไง 

ใหการพิจารณารองเรียนมันเร็วข้ึน ใชไหม คือตอนนี้ท่ีมันตลกคือ มันไมมีทางทําทันหรอก เพราะวา 

พอสงเรื่องไปยังกสทช. กสทช. ก็ตองสงเรื่องไปยัง operator กอน แลวคอยกลับมาท่ี กสทช. ซึ่งจริง ๆ 

อยางท่ีเราบอก จริง ๆ ควรตองผาน operator มากอน กลไกการดูแลกํากับกันเองมากอน แลวถาไมเวิรก

คอยมาท่ี กสทช. เพราะฉะนั้น 30 วันเปนไปไมไดอยูแลว พอสงเรื่องกลับมา อนุกรรมการก็ตองพิจารณา

อีก พออนุกรรมการพิจารณาเสร็จก็ตองสงเรื่องไปยัง กสทช. อีก มันก็เลยอยูภายใน 30 วันไมได 

เพราะฉะนั้นมันทํางานไมไดหรอก” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน 

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 
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- ในช้ันของอนุกรรมการกับบอรด ถาเรื่องพิจารณาถูกสงกลับจากบอรดมาที่อนุกรรมการ 

กระบวนการจะชาลง 

“อันน้ีเหมือนกับมีบางเรื่องที่มันใชระยะเวลามากกวาเกณฑรึปาว เชน เรากําหนดระยะเวลาอยางน้ี 

แตมันคือระยะเวลาดังกลาวอะครับมันเปนระยะเวลาท่ีมันไมสามารถควบคุมได ในชั้นของสํานักงานเนี่ย

ทําไปแลว แตพอไปถึงบอรด บอรดเขาเห็นวามันไมชัดเจนหรืออะไร ก็ใหสํานักงานกลับไปทําใหม 

ใหความเห็นใหม หรือใหอนุกรรมการมาพิจารณาใหม ไอพวกน้ี ซึ่งในมุมมองผมมองวา ในช้ันของสํานักงาน

เน่ีย เราถือวาเราทําตามหลักเกณฑไปแลว สมบูรณไปแลวนะครับ แตตัวกรรมการซึ่งเปนคนใชอํานาจสุดทาย

ในการตัดสิน อยูที่เขาอะครับวาจะตัดสนิ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

“บางเรื่องเนี่ย เราคิดวามันจบแลว เราสงเรื่องขึ้นไป กสท. กสท.บอกวายังไมจบ ชะลอไปกอน 

เชน กรณีเมื่อก้ี ท่ีพ่ีบอกวาถือวาสิ้นสุดสัญญาไปแลว เมื่อผูบริโภคบอกวาไม กสท.บอกวา ใหผูบริโภค 

ไปหาสัญญาจากผูประกอบการ แลวบอกเลิก มีความรูสึกวามันเปนการทํารายผูบริโภคมาก ๆ เลย 

แลวเรื่องมันสงไปแบบนี้ เขาก็ตีกลับมาใหเราพิจารณาใหม แบบนี้แปลวาอะไร มันก็ไมจบนะสิ 

เพราะฉะน้ันกระบวนการของความซับซอนแบบน้ีเน่ีย มันมีโอกาสที่จะทําใหเรื่องลาชาอยูพอสมควร แตก็คง

ตอบวา ไดครบ ไดเกิน 80% สิ่งที่พี่เห็น สํานักงานคุมครองผูบริโภคก็ต้ังใจทํางานนะ ก็จะมีความรูสึกวา 

เขาก็พยายามทํา แตปญหาอุปสรรคเขาก็คอนขางเยอะ เพราะมันเปนเรื่องที่มีทั้งการเมือง ผลประโยชน 

เปนสองซอน คนอื่นอาจจะเจอเรื่องการ เมืองอย าง เ ดียว แต น่ี เจอผลประโยชน เข ามายุ งมาก” 

(ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี  ท. ชัยสัมฤท ธ์ิโชค,  อนุกรรมการ คุมครองผูบริ โภคดานกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน) 

 

5. ดานผลการพิจารณาและการแกไขเยียวยา  

ประชาชนและในสวนภาคประชาสังคมระบุถึงปญหาไววา การพิจารณามุงเนนการรอมชอมมากกวา

การลงโทษ การมีบทลงโทษออนทําใหผูประกอบการยังคงทําผิดตอไป โดยยอมจายคาปรับ เพราะไดเงินจาก

การโฆษณามากกวาเงินคาปรับ การที่ กสทช. ไมมีอํานาจในการลงโทษ รวมถึงไมมีหนาที่ในการย่ืนฟองดวย

ตนเอง ทําใหการแกปญหาตองรอใหมีการรองเรียนเขามากอน  การมีเรื่องผลประโยชนของกลุมธุรกิจเขามา

เกี่ยวของ   

ตัวอยางการมุงเนนการรอมชอมมากกวาการลงโทษ 

“ตอนท่ีผมรองเรียนเรื่องกลอง เขาก็ถามผมวาจะใหดําเนินการอยางไรจะใหฟองรองไหม 

หรือวาจะใหไกลเกลี่ย แลวเราไมรู  ตาสีตาสาเนอะ ก็เลยบอกวาไมเปนไร ผมแคอยากรองเรียน 

ไมอยากไดเงินเขาหรอก” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 
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ตัวอยางการมีบทลงโทษออนใหผูประกอบการยังคงทําผิดตอไป  

“สรุปงายๆ ลงไปท่ีบทลงโทษ เพราะบทลงโทษไมเขม ทําใหผูประกอบการเจาของสถานียังคง 

ทําผิด และยอมจายคาปรับเล็กนอยๆไป” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

ตัวอยางการที่ กสทช. ไมมีอํานาจในการลงโทษ 

 “บทบาทของ กสท. อนุกรรมการ กสทช. ไมมีอํานาจในการชดเชยความเสียหายใหนะคะ 

ก็คือเราเปนตัวกลางในการไกลเกลี่ยให เปนตัวกลางท่ีจะทําใหการเรียกรองอยูในสมดุล แตวาถาเขาจะ

เรียกรองแตไมพอใจอะไรเนี่ยเขาตองไปรองกับ สคบ. ตออีกที เพราะมันไมมีอํานาจขนาดน้ัน เราไมสามารถ 

ถาผูบริโภคบอกวาขอ 20,000 50,000 งี้ เราบอก วาเราทําใหไมได ถาจะเอาตรงน้ันตองไปขอทาง สคบ. 

อีกทีนึง และสิ่งที่เกิดข้ึนอีกอยางคือ ผูบริโภคไมคอยรูวาจะไปรองเรียนที่ไหน กวาจะรองเรียนได สงไป สคบ. 

บางทีก็ปนึงกวาจะมาถึงเรา เรื่องของความไมรูก็มีอยูคอนขางเยอะอยู” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, 

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

 “ก็สวนใหญเราแนะนําใหบริษัท เปนการเสนอวิธีการเยียวยาใหกับลูกคา แตวาเราไมมีอํานาจ

บอกใหคุณตองเยียวยาอยางไร คุณจะตองใชตังคเขาเทาไหร ใหเขาดูเพ่ิมอีกเทาไหร อันนี้เราไมมีอํานาจ 

แตเราเพียงบอกวาคุณ ถาคุณรับวาผิดแลว คุณก็ตองแกไขเยียวยา แตสวนวิธีการเน่ีย เขาจะแกไขเยียวยา

อยางไร เทาไหร เราไมมีอํานาจไปบังคับ” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภค

ดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“รูสึกวา กสทช. คือ เสือกระดาษอะคะ ประมาณนั้น ซึ่งถาผูประกอบการกลัว เขาก็ควรจะ 

response ลูกคา ผูบริโภคเร็วกวานี้  แตเคสที่ผูประกอบการไดรับก็เชน อุยเคสน้ีนาระวัง ปดปากไวกอน 

ฟองใครไปบาง คุณฟองไปกี่หนวยงานแลว ไหนขอดูหลักฐานหนอยซิ ซึ่งมันเหมือนกับเราตองไปพึ่งเซนส 

ของเขาหรอ เคสน้ีชดใช เคสน้ีไมชดใช เราก็บอกแลววาเราจะฟอง กสทช. เขาก็ฟง มันก็ดูมี power ข้ึนมา

นิดนึง แตก็ยังไมสามารถการันตีไดวา เขาจําเปนหรือวาตองเชื่อฟง กสทช.”  (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางการที่ กสทช. ไมมีหนาที่ในการย่ืนฟองดวยตนเอง 

“กสทช. ควรมีอํานาจฟอง โอเค อันนี้ก็แปลกอยางนึงนะครับ กสทช.บอกวาเขาดําเนินการได

ตอเมื่อมีคนฟองเขาไป ถาไมฟองเขาไปเขาไมดําเนินการ ผมคิดวามันเปนเรื่องท่ีไมควรเลยนะครับ 

ทาง กสทช.ควรมีอํานาจในการฟองรองเองได พอเห็นวามันไมถูกตองไมเหมาะสม ก็ไมตองรอใหมีคนเขา

ไปรองเรียน ถึงดําเนินการ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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“สวนเรื่องโฆษณาวาเกินจริง เอาเปรียบมีนอยมากครับ เพราะวารูทั้งรูวาถารองไปแลวที่จังหวัดเคาทํา

ไมทันหรอก มีการทําหนังสือรองเรียนไปแลว ทางหนวยงานก็แจงวามีการตรวจสอบแลวเตือนแลว 

แตคลื่นวิทยุนั้นก็ยังไมมีการแกไข ท่ีไมแกเพราะในจังหวัดสวนหนึ่งจะเกรงใจกัน หรือบางท่ี กสทช. คิดวา

ตัวเองจะอยูไดหรือปาว เพราะวาตองอยูตองกินอยูในจังหวัด เพราะวาคลื่นบางท่ีท่ีอยูในจังหวัดเปนคลื่น

ของผูมีอิทธิพล” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 

ตัวอยางการมีเรื่องผลประโยชนของกลุมธุรกิจเขามาเกี่ยวของ 

“บางทีเน่ียความลาชามันอาจจะเปนเพราะวา กวาเขาจะตอบกลับมา เปนเพราะวาเขาไดขอมูล 

ผูรองแลว เขาก็ไปใชกระบวนการวิธี ภายใตกระบวนการวิธีนี้เราก็พบวาการเยียวยาหรือการแกไข 

ไมคงตัวนะคะ นั่นก็คือวา ผูประกอบการก็ยังไปมีอํานาจเหนือผูรองอีก เพราะฉะนั้นมันก็ขึ้นอยูกับวา 

ทาง ผูรองจะเขาสูกระบวนการยินยอมยุติเร็ว ชา งาย มากนอยแคไหน อันน้ีก็เปนในสวนของผูประกอบการ 

ซึ่งเราก็มีความรูสึกวาไอการเลี้ยวไปใหเขาใหขอมูลเ น่ียมันกลายเปนการไปมอบอํานาจใหกับเขา ” 

(ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน กสทช.) 

 

2.2) ดานโครงสรางองคกรและนโยบาย  

บุคคลที่ปฏิบัติงานใน กสทช. บุคคลภายนอก กสทช. ไดระบุถึงปญหาในกระบวนการรองเรียนอันเกิด

จากโครงสรางองคกร กสทช. และนโยบายทีอ่อกมาขององคกร มีดังน้ี    
 

1.  แนวทางในการคุมครองผูบริโภคแบบการกํากับภายหลัง (ex-post) คืออาศัยการรอเรื่องรองเรียน

เทาน้ัน แตการเอาเปรียบผูบริโภคที่ไมไดถูกรองเรียนข้ึนมาก็ยังคงมีอยู 

 “ก็เราก็ขับเคลื่อนในฐานะที่เราเปนคนสอบสวนเรียกเขามา คือถาไมมีการรองเรียนเนี่ย มันก็ไมมี

การแจงขอหาไปยังท่ีผูประกอบการ ผูประกอบการก็ไมรู เรื่อง แตถาเราเปนคนแจงเนี่ย เขาก็ให 

ความรวมมือพอสมควร ก็ไดรับการแกไขสําเร็จ แตขอเสียคือมันยังเปนราย ๆ ไป รายไหนท่ีไมรองมัน 

ก็จะถูกเอาเปรียบไป อันน้ีคือเปนสิ่งที่เราคิดวานาจะตองหามาตรการมาเพิ่ม” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

2. แนวคิดในการคุมครองผูบริโภคที่จํากัดอยูแคการเปนคูสัญญา แตไมไดมองผูบริโภคเปนประชาชน

หรือพลเมืองที่มีสิทธิในการสื่อสารที่ตองไดรับการคุมครองดวย รวมถึงการรองเรียนไมได หากไมไดเปน

คูสัญญาหรือผูไดรับผลกระทบตรง จะรองเพื่อสาธารณะไมได 
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“...กสท. เนี่ย วิธีการทํางานยังไมไดเอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง ซึ่งมันก็พูดแลว โยงไปท่ีกฎหมาย

ดวย กฎหมายเองก็ไมไดใหอํานาจประชาชน ตัวกฎหมายเองเน่ีย เออ วัดในเชิงปริมาณแลวเน่ีย ตัวสาระที่

สื่อสารกับผูประกอบการเน่ียจะเยอะมาก หลายมาตรา แตไอตัวสาระเพื่อปกปองสิทธิประชาชน โดยเฉพาะ 

right to communication เน่ียจะมีนอยมาก แลวยังไปกดเหลือแควาเปนผูบริโภคท่ีเปนคูสัญญากับ

ผูประกอบการแลวเทานั้นอีก” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภค

ดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

3. การขาดการบังคับใชกฎหมาย และปฏิบัติตามนโยบายดานการคุมครองผูบริโภคอยางจริงจัง 

“ทุกวันน้ีนโยบายบอรด เรื่องของการคุมครองเน่ียถาดูตามแผนแมบทยุทธศาสตรหรืออะไร ผมวามัน

ก็นาจะครอบคลุมเกือบทุกดานทุกภารกิจที่เกี่ยวกับผูบริโภค นะครับ เพียงแตวาจะทํายังไงใหเอานโยบายนั้น

มาใหมันเปนรูปธรรมขึ้นมา ซึ่งในตัวผูปฎิบัติก็คือสํานักงาน ตรงนี้แหละครับท่ีตองเอามาทําใหมันเกิด 

เปนรูปธรรม นะครับ มันก็ตามมา เรื่องงบประมาณ เรื่องบุคลากร องคความรู...ตัวบอรด และกฎหมาย 

ไมมีปญหา หรือนโยบายกับกฎหมายไมมีปญหา อยูท่ีตรง implementation ลงมา” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ

, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

  

“ปญหาก็อยางที่บอกนะ เปนไปรษณียสงเรื่องไปมา แลวเราก็รับรูมาวาคุณ [กสทช.] ไมไดใช

กฎหมายจัดการปญหาอยางจริงจังอะ อยางเชนถาคุณเห็นวาปญหาท่ีผูบริโภคมารองมันไมไดอยูใน  

ความดูแลของคุณเนี่ย คุณก็ตองอํานวยความสะดวกใหเขาในการสงเรื่องตอใหกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ผูบริโภคเขาไมรูหรอกวาปญหาเรื่องท่ีเขาเจอนะเปนเรื่องท่ีหนวยงานไหนเขาดูแล คุณก็ท้ิงเขาเลยนะเวลา

ปญหาเขาไมไดอยูในเรื่องท่ีคุณรับผิดชอบ ซึ่งมันก็เปนขอเสียนะ เหมือนวาเขาทํางานชา ไมจัดการภายใน 

30 วัน 

ทุกเรื่องสําเร็จหมด แตสําเร็จแบบผูบริโภคยุติไปเอง พอผูบริโภคไมตามเรื่อง เขาก็บอกวา 

เรื่องจบแลว เนี่ยคือสําเร็จแลว เรื่องจบคือสําเร็จ แตเราก็งงวามันสําเร็จตรงไหนกัน ในเมื่อผูบริโภค 

ยังไมไดรับการแกไขปญหาเลย” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภค

ภาคประชาชน” (คอบช.) 

 

4. นโยบายการคุมครองผูบริโภค เปนนโยบายที่ กสทช. ใหความสําคัญเปนระดับรอง โดยดูจาก

งบประมาณที่ไดรับการจัดสรรมาไมมาก 
 

“ตองประกาศ position ของ กสทช. เลยวาทํางานเพ่ือกํากับดูแลผูประกอบการใหเกิดประโยชน

กับผูบริโภค ถา กสทช. ทั้งชุด รวมไปถึงอนุกรรมการไมมีความคิดเรื่องน้ี เรื่องการคุมครองผูบริโภค และเรื่อง
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การรับและพิจารณาเรื่องรองเรียน มันก็จะเปนเรื่อง marginal นะ เปนเรื่องเล็ก ๆ ทั้งที่มันเปนหัวใจของ 

การปฏิรูปสื่อ เพราะฉะน้ันมันไปถึงคะ..การคุมครองผูบริโภคมันเปน minority อะ มันเปนงานที่ กสทช. ไมได

ใหความสําคัญ” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

“ผมไมแนใจ เราลองไปดูงบประมาณท่ีลงไป เขาใจวามันก็นอยมาก สําหรับฝงท่ีเปนเรื่อง 

consumer protection เรื่องกลไกการรับและจัดการเรื่องรองเรียน มันก็สะทอนใหเห็นโครงสรางใหญ 

คือกสทช.ใหความสําคัญกับเรื่องนี้ขนาดไหน ถาเกิดคุณลงเงินไปแคเรื่อง consumer protection  

เปนหนาที่สําคัญอยางหน่ึงของคุณอยูแลว คุณลงเงินไปสักแบบนอยกวาเงินที่คุณเอาไปเที่ยวตางประเทศ 

อยางเงี้ยก็ตองคิดใชไหม วาทําไม คือมันก็ตองไปดูสัดสวนเงินที่ลงไปดวย มันก็สะทอนอะไรบางอยาง” 

(อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC 

Policy Watch) ) 

 

5. โครงสรางและวิสัยทัศนของ กสทช. รับมือกับปญหาจากการหลอมรวมสื่อไมได 

 

 ทั้งบุคลากร กสทช. และนักวิชาการภายนอกเห็นพองวาโครงสรางและวิสัยทัศนของ กสทช. ใชรับมือ

กับปญหาจากการหลอมรวมสื่อในปจจุบันไมได  ไมทันการเปลี่ยนแปลง 

“ปรากฏวาไอตัวการแขงขันทางธุรกิจนะ หรือการขยับตัวของผูประกอบการเนี่ยมันแรง มันเร็ว 

แลวมันเหนือชั้น เพราะฉะนั้นเราก็จะเจอเงื่อนปมประเภทท่ีวาไอประกาศหรือระเบียบท่ีทําใหเราตอง

ทํางานตามนั้นเนี่ย บางทีมันไมทันผูประกอบการแลว มันคุมครองผูบริโภคไมไดดีแลว ตัวอยางรูปธรรมก็คือ

ระเบียบวาดวยมาตรฐานสัญญา ซึ่งอนุฯคุมครองผูบริโภคชุดที่ 1 เปนคนเสนอใหมี ซึ่งก็มีขอดีบาง แลวก็มีขอที่

ไมทัน ไมทันความรอบจัดของผูประกอบการ แตขณะเดียวกันไอประกาศวาดวยการกระทาํที่เขาขายเอาเปรยีบ

ผูบริโภคของ กสทช. ที่ออกมา ก็เปนประกาศที่ออน แลวก็มองผูบริโภคในมิติของคูสัญญากับผูใหบริการ” 

(ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน กสทช.) 

“แตผมก็คิดวาตอไปก็คงมีปญหาอยูแลว พวก convergence ท้ังหลาย เวลามันคาบเก่ียวไปท้ัง  

2 บอรด มันจะจัดการยังไง ถาเกิดวาโครงสรางองคกรยังเปนอยางนี้อยู เชนพวก ทีวีท่ีถายทอดทาง 

บรอดแบนด อยางเนี้ย จะจัดการยังไง ซึ่งตอนนี้เขาใจวาเขาก็ยังไมคอยไดจัดการเรื่องพวกนีส้ักเทาไร 

ผมรูสึกวาคือโครงสราง กสทช. ท่ีเปนอยูไมนาจะรับมือกับ issue ท่ีมันเกิดจาก convergence  

ไดอยูแลว เชน เราเปนผูประกอบการทางดานเคเบิ้ลเนี่ย ผมจะใหบริการอินเทอรเน็ตเนี่ย คือตอนนี้  

ผมก็ตองไปขอ license ของทางฝง broadcast คือให license กอนหนานี้ กับ license ของการ

ใหบริการ คืออันนี้เปนตัวอยางหนึ่งเฉยๆวามันมี technological convergence เกิดขึ้น เพราะฉะนั้น

การกํากับดูแลมันก็ตอง convergence ดวย แตตอนนี้อยางท่ีเราเห็นก็คือ ก็เห็นอยูวามันจัดการไมได
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หรอก ถาโครงสรางมันเปนแบบนี้ เพราะวาหนวยงานของเรามันไมยุงกัน ถาเกิดเราเห็นอยูแลววาโครงสราง

มันแยระหวาง broadcast กับ telecom อยางบางประเทศเน่ียเขาก็แยกนะครับ แตเขาสามารถทํางาน

ดวยกันได เพราะวาผมวาโครงสรางมันก็ไมไดสําคัญเทา vision นะ คือถาคุณเห็นวาเรื่องบางเรื่องมันมี 

technological convergence จริง และการ regulate มันก็ตองรวมมือกันไปดวย” (อาจารย วรพจน 

วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 

 

2.3) ดานผูประกอบการ 

ในสวนของปญหาในข้ันตอนการรองเรียนที่มาจากผูประกอบการ ผูใหขอมูลทุกกลุมช้ีถึงปญหา 

ที่พบวา ผูประกอบการแทรกแซงระหวางกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียน เพื่อทําใหเรื่องรองเรียนยุติ 

แตปญหาไมไดรับการแกไขอยางแทจริง  มีการโยนความรับผิดชอบกันระหวางผูประกอบการรวม และ

ผูประกอบการขาดจริยธรรมและการกํากับดูแลกันเองที่มีประสิทธิภาพ  

 “เหตุเพราะวาเรื่องมันยุติเยอะ เพราะฉะนั้นมันไมไดหมายความวาเรื่องรองเรียนไดรับการแกไข 

มันไมเทากับพฤติกรรมการเอาเปรียบมันจะหมดไป มันคนละ logic คนละชุดเลย เพราะวาอยางที่บอกวา

ใครรองใครได แลวก็มีการ hijack เอาไปดูแลแลวผูรองก็ยุติ” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธาน

อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“พวกสื่อตางๆ อยางทีวี วิทยุ ควรจะมีการใหองคกรวิชาชีพกํากับดูแล ดวยจรรยาบรรณของเขา

ดวย เขาตองเริ่มตนดวยซ้ําไป ไมตองใหหนวยงานของรัฐเขาไปไอนี่เลย ของเราน่ีถาไปตองคือหนักแลว 

คุณเอาไปอยูแลว เราถึงไป แตสังคมมันขาดตรงน้ี  ผมมองอยางน้ีนะ พูดไปเหมือนพูดแรงแตก็...ผมวา

สื่อมวลชนเขายังขาดความรับผิดชอบ เอาแตมันน่ีอยางเดียว แตไมดูคุณธรรมจริยธรรม” (พันตรีโกเมธ  

ประทีปทอง  ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม 

สํานักงาน กสทช.) 

“ตางประเทศเคามีเรื่องจริยธรรมแนนอน แตของเราไมมี ของเราทั้งประกอบกิจการ ทั้งนําเสนอขาว 

คือไดทั้งสองอยางคือสวนที่เปนเน้ือหาการนําเสนอ กับสวนที่เปนกิจการ กับดานกิจการกระจายเสียง 

ตองยอมรับวา ethic ตํ่า คือตองยอมรับเลยวาตํ่ากวาตางประเทศ”  (คุณผลเศรษฐ กริชติทายาวุธ, 

พนักงานปฏิบัติการระดับสูง สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน และการประชุม .)กส(  กสทช.) 

“แตถาผมมอง mechanism อยางท่ีเราเคยทําไป ก็คือปรับใชไหม ปรับโครงสรางมันใหม 

ทํายังไงใหการพิจารณารองเรียนมันเร็วขึ้น ใชไหม คือตอนน้ีที่มันตลกคือ มันไมมีทางทําทันหรอก เพราะวา

พอสงเรื่องไปยัง กสทช. กสทช.ก็ตองสงเรื่องไปยัง operator กอน แลวคอยกลับมา” (อาจารย วรพจน 

วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 
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 “ดังน้ันในชองทีวีใหญๆ เขาจะมีต้ังองคกร สภาวิชาชีพที่จะคอยมามอนิเตอรเรื่องน้ีให แทนที่ กสทช.

จะมากํากับตรง อยางผมก็มีสมาคมมาชวยดูแลวาเราจะอยูในระเบียบแบบแผนอยางไร เรามีกฎกติกาของเรา

ข้ึนมา ซึ่งเรื่องนี้จะเก่ียวของกับเรื่องของการ Self-Regulation  Co-regulation เปนตน ความหมาย 

ก็คือวา เมืองไทยของเราท่ีผานมาสังเกตไหม บางคนทําผิด ผิดชัดเลย แตพอองคกรหรือสมาคมจะเขาไป

จัดการบทลงโทษ บางทีคนเหลานี้เขาลาออกเลย เราก็ทําอะไรเขาไมได มันมีลักษณะแบบน้ีอยู น่ีคือ 

ความจริงที่เกิดข้ึนเลย แตบางคนเขาก็เด็กดีไมเคยทําผิด ...พอเราจะเขาไปกํากับดูแลในรายละเอียดจริง ๆ  

จะลงโทษบางทีเขาออกซะกอน ทําอะไรไมได เปนแกะดํา” (เกษม อินทรแกว,ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคม

เคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

อยางไรก็ดี มุมมองของผูใหบริการโครงขายเคเบิลทีวีเกี่ยวกับบทบาทหนาที่ของโครงขายในการ

รวมรับผิดชอบเกี่ยวกับเน้ือหาในชองรายการที่นํามาเผยแพรทางโครงขายของตน ไมสอดคลองกันกับ

แนวนโยบายของ กสทช. ที่กําหนดใหโครงขายเปนผูรับผิดชอบหลักรวมดวย โดยผูใหบริการโครงขายเคเบิลทีวี

ระบุวา ไมไดรับผิดชอบรวมกับชองรายการในการแกไขปญหาจากเรื่องรองเรียน จนกวา กสทช. จะมีคําสั่งให

ชองรายการน้ันเปนชองรายการที่หามออกอากาศแลวเทาน้ัน ทางโครงขายจึงจะจัดการปญหาโดยการนําชอง

รายการออกจากโครงขายได 

 

“สําหรับในเคสของ Subcontract อยางท่ีบอกไงคะวาเราเจอรูปธรรมตรง ๆ เลย ยักษใหญ 

ก็คือ GMM Z กับ GMM B เนี่ยนะคะ มีเคสเขามาเยอะมาก แลวเสร็จแลวอยูดี ๆ มันก็เกิดเหตุท่ีแบบวา 

GMM Z ท่ีเมื่อกอนขายท้ังกลองแลวก็รับผิดชอบเรื่อง content เนี่ยก็จะบอกวาตัวเองจะดูแตกลองแลว 

content เปน GMM B แตคนก็ยังผูกโยงกับ GMM Z เรื่องเราก็เลยกองเพราะวาเจาหนาที่เขาก็สงไปที่ 

GMM Z ปรากฏวา GMM Z เขาไม process ตอ เขาบอกวาเขาไมไดทําแลว ผลที่สุดเน่ียเราตองเรียกทั้ง 

GMM Z และ GMM B มา แลว GMM Z เขาบอกวาเขาถายโอนความรับผิดชอบเรื่อง content ไปให 

GMM B  แลวปรากฏวา กสท. มาถามอนุฯ ซึ่งความจริงเปนอํานาจของตัวเอง กสท. ก็รับทราบไปแลว 

เรื่องการเปลี่ยน เพราะฉะน้ันดิฉันถึงไดบอกวามันก็ข้ึนอยูกับ กสท. ดวยไง มันก็จะมีคายตาง ๆ ที่มีการโยน

อยางน้ี  หรือแมกระทั่งคายใหญ ๆ อยาง PSI ซึ่งเขาก็จะมีบริษัทยอยเยอะ PSI เน่ียขายกลองอยางเดียว 

แตถาเปน content ก็ตอง base on นูนน่ีน่ัน ผลท่ีสุดในอนุฯคุมครองผูบริโภคโดยประธานคุณสุภิญญาเนี่ย

ก็ตองมาดูลูทางท่ีจะคุมครองผูบริโภคได ก็คือไปดูท่ีโครงขาย ก็คือใหโครงขายเปนตัวรับผิดชอบหลักรวม

ดวย”  (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน กสทช.) 
 

“แตที่พวกเราไดขาว [การรองเรียน] กันสวนใหญ มันเปนรายการโฆษณาที่อยูในทีวีดาวเทียม 

เชน โฆษณาเกินจริง เปนเท็จ โฆษณาลักษณะของการขายตรง ซึ่งตรงน้ีจะมีเยอะมาก และบางครั้งก็เกี่ยวของ

กับ อย. สคบ. ตางๆดวย ซึ่งตัวน้ี ถาสมมติวามีการรองเรียนในลักษณะน้ี ชาวบานเขาเขาใจผิดนะครับ 

เขาโทรมาที่ผมเหมือนกัน อาจจะมีบาง พอโทรมาหาผมปป ผมจะบอกเขาเลยวา ตรงนี้เปนชองของทีวี
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ดาวเทียม ผมไมมีสิทธิ์ไปทําอะไรเขาเลย แตถาวาอยูในชองใน platform ผม และบังเอิญวา 

เขาดําเนินการจนปดชองนี้ กสทช.ก็จะมีจดหมายมาถึงผม วาใหเอาชองนี้ออกจากรายการ” (เกษม 

อินทรแกว,ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

  

2.4) ดานผูบริโภค 

จากขอมูลจากผูใหขอมูลทุกกลุม และการสังเกตของผูวิจัย สามารถแบงผูบริโภคออกเปนกลุมตาง ๆ 

ไดตามความตระหนักถึงสิทธิ ความรูในกฎหมายและกลไก และความรูในหนาที่ในสวนของผูบริโภค ไดแก  

กลุมผูบริโภคที่ไมทราบถึงสิทธิในการรองเรียน ผูบริโภคที่ตระหนักและกระตือรือรนถึงสิทธิแตไมมีความรูใน

เรื่องกฎหมายและกลไกการรองเรียน กลุมผูบริโภคที่กระตือรือรน สุดทายคือผูบริโภคที่เพิกเฉยหรือไมกลา

รองเรียน 

ผูบริโภคกลุมแรกคือผูบริโภคที่ไมทราบวาสื่งที่ตนไดรับเปนลักษณะของการเอาเปรียบผูบริโภค 

ที่รองเรียนได เชน การถูกเอาเปรียบจากการเรียกเก็บคาบริการที่ไมเปนธรรม การโฆษณาเกินพื้นที่กําหนด 

ฯลฯ เพราะไมเคยไดรับขอมูลในเรื่องเหลาน้ี ผูบริโภคกลุมที่สองคือ ผูบริโภคที่ตระหนักและกระตือรือร น 

ถึงสิทธิแตไมมีความรูในการกฎหมายและกลไกการรองเรียน กลุมน้ีประสบการเอาเปรยีบและตองการเรียกรอง

หรือใหชวยเยียวยาปญหาการเอาเปรียบแตไมทราบชองทางการรองเรียน หรือไมทราบวาเรื่องน้ัน ๆ ตรงกับ

การดูแลของ กสทช. หรือหนวยงานใด  เชน เรื่องโฆษณาเกินจริงในทีวี ก็ไมทราบรองเรียนไปยัง สคบ. 

หรือ อย. หรือ กสทช. หรือใคร หรือโฆษณาใน social media อยางแอปพลิเคช่ันไลน ไมทราบวาหนวยใด  

คือผูรับผิดชอบ เปนตน ซึ่งผูบริโภคสองกลุมแรกบางครั้งตองอาศัยความชวยเหลือจาก มูลนิธิคุมครองผูบริโภค 

หรือเครือขายคุมครองผูบริโภคตางๆ   กลุมที่สามคือกลุมผูบริโภคที่กระตือรือรน  กลุมน้ีจะมีความพยายาม  

ในการติดตอและหาชองทางในการรองเรียนดวยตนเอง กลุมสุดทายคือผูบริโภคทึ่เพิกเฉยหรือไมกลา ผูบริโภค

กลุมน้ีจะมีทั้งคนที่มองวาเรื่องที่พบไมมีผลกระทบโดยตรงตอตนเอง เลยไมคิดวาจําเปนตองรองเรียน 

รวมถึงคนที่ตกเปนเหย่ือการเอาเปรียบ แตมีความรูสึกอาย หรือกลัวเสียหนา ตลอดจนเกรงกลัวอิทธิพล 

 

ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมแรก  

“ในเรื่องสิทธ์ิของผูบริโภค ดิฉันมองวาประชาชนไมมีความรูเลยในเรือ่งของสิทธิ์ของตัวเอง เมื่อไมรู

ก็ทําตอไมถูก อยางในกรณีที่ ดิฉันทําวิจัยในฐานะเครือขายผูบริโภคเรื่องการจับผิดโฆษณา ก็ปรากฎวากวาเรา

จะไดคนตนแบบมาเก็บขอมูลใหเราได วาลักษณะโฆษณาแบบไหนถึงจะเขาขาย ฉันเองในฐานะนักวิชาการ  

อยูในวงการสื่อสารมวลชน กฎหมายบางขอเราก็เองรูนะคะวาเปนสิทธิของผูบริโภค ถาถามประชาชนท่ัวไป

รูมั้ยอะไรคือสิทธิ์ของตัวเองท่ีจะเรียกรอง อะไรคือความเอาเปรียบ ลักษณะแบบไหนคือการท่ีเคาถูก 

เอาเปรียบแลว คือคนไทยใจดีคะ บางทีอาจะมองวาเคาไมไดต้ังใจมั้ง แตจริงๆแลวมันเปนการเจตนา

ท้ังสิ้น” (สนทนากลุม, สงขลา) 
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“ถาเปนเรื่องทั่วๆ ไปก็กระตือรือรนนะ คนก็รูวาตัวเองถูกเอาเปรียบอยู แตทีนี้ตองเรียนตามตรงวา

ทางมูลนิธิ เรื่องเก่ียวกับการรองเรียนการรับชมทีวีนี่ยังนอยอยู เพราะคนยังไมคอยรูวาในการดูทีวี 

มันละเมิดสิทธิเรายังไงไดบาง ยังไมคอยรูวาโฆษณาทีวีแบบไหนท่ีมันผิดกฎหมาย โฆษณาแบบไหน 

ท่ีหลอกลวง อันน้ีคนจะไมรู จะเปนเรื่องของเราเขาไปตรวจสอบเองมากกวา แลวพอประชาสัมพันธไปคนก็จะ

สงสัยวา เฮย เรื่องอยางน้ีเอาเปรียบเหรอ อยางเชนมันมีประกาศของ กสทช. เกี่ยวกับโฆษณาเสียงดัง 

ซึ่งคนจะรองไปที่ กสทช. มากกวา จะไมไดรองมาที่น่ี ถามวามีคนต่ืนตัวไหม มี แตนอยมาก เพราะวาคนจะ   

ไมคอยคิดวาถูกเอาเปรียบตรงไหน (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพือ่การคุมครองผูบริโภค

ภาคประชาชน (คอบช.) 

 
ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมสอง 

 “สวนทรูก็มีเหมือนกัน เปนเคเบิ้ลผูกมือถือ ทีนี้ผูบริโภคจะเลิกมือถือเลิกเคเบิ้ลไมได เลิกเคเบิ้ล  

เลิกมือถือไมได ทีนี้ถาจะเลิก ทีนี้ผมก็พานองคนนี้เขาไปกับแมท่ีศูนยทรู ท่ีแฟชั่นไอซแลนด  บอกเขาวา

เน่ียอะครับ คนน้ีเขาตองการเลิกมือถือเลิกเคเบิ้ล ผมจะทําไงไดบาง” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมสาม 

“ของผมท่ีรูชองทางการรองเรียนของทางกสทช.คือ มาจากสื่อโฆษณาทางสื่อวิทยุ ท่ีเคยฟงคือ 

จะมีรายการ เปดโลกสื่อสาร นี่ละครับ จะฟงมาเปน 10 ปและ จะเก่ียวกับทุกอยางเลย วิทยุ โทรทัศน 

โทรศัพทอะไรพวกเนี้ย ก็จะรูจักชองทางนี”้ (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“เซนสของตัวเองมันบอกวานาจะเกี่ยวกับสื่อ แตเราก็หมิ่นเหมวามันเปนแอปพลิเคช่ัน เอะ แตใน 

มุมเรา เอานะ ลองโทรไปกอน ครั้งแรกคือคุยกับคอลเซ็นเตอร แลวก็เหมือนท่ีอาจารยบอก เขาไปเปด

เว็บไซต กสทช. แลวก็รองเรียนเปนลายลักษณอักษร เราถึงเริ่มมั่นใจ แตวาเราใชเซนสตัวเองเลยวา 

มันนาจะเก่ียวกับสื่อสมัยใหม เราก็เลยเลือกกสทช. เอะอะอะไร ฉันวานาจะเก่ียวกับกสทช.กอน เพราะวา

ไมรูจักองคกรอะไรเลย กับ สคบ. ก็คิดวามันเปนเก่ียวกับผูบริโภค common sense จะรูแค 2 องคกร” 

(สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

ตัวอยางลักษณะของผูบริโภคกลุมที่สี่ 

“บางเคสเคยไดยินมาวาแมแตเปนเรื่องของคนในครอบครัวเอง เขาก็ไมไปรองเรียนเพราะอาย 

อยางเชนยาเพ่ิมพลังทางเพศอยางนี้ พอกินแลวไมเกิดอะไรขึ้นมาเขาก็ไมกลาไปรองเรียนกับใคร เขาจะ

หัวเราะเยาะเอา หาวาก็โงเอง ทําไมไปกิน จําไดวาเด็กนักศึกษาในหองเคยเลาใหฟงวาคนแถวบานเคยพูด

แบบน้ัน คือกินแลวมันก็ไมหาย กินแลวมันก็ไมไดขาวข้ึน ไมไดมีสมรรถภาพทางเพศดีข้ึน เขาก็ไมกลาไป 

กลัวคนอื่นเขาจะหัวเราะเยาะเอา อีกอันหนึ่งก็คือคนกลัวเรื่องอิทธิพลทางการเมืองคะ คือบางทีเปน
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นักการเมืองทองถ่ิน เปนเจาของธุรกิจชุมชน ไปโวยวายเขามาก ๆ ก็เด๋ียวจะมีปญหา บางคนก็เลย 

ใชวิธีการเงียบเขาไว อยางพวกเราเองท่ีมีความรูบางทีก็ไมอยากไปยุง คือมนัไมใชเรื่องนะ คนของเราโงเอง 

ทีหลังก็ระวัง มันกลายเปนแบบน้ันไป” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“เทาที่สัมผัสมันมี มันก็มีสองสวน ทั้งสวนที่ชวยเหลือในการแจงขอมูลอะไรพวกน้ี เขาก็มีการแจง 

เขามานะครับ รองเรียนเขามาอะไรเน่ีย อันน้ีมี นะครับ กับอีกคือ ทุกวันนี้ตองเขาใจวาผูบริโภคเองนะครับ 

ซึ่งทางสํานักงานเองเนี่ยเราก็พยายามท่ีจะสรางเครือขายพยายามท่ีจะไปสงเสริมความรูกับเขา ใหเขารับรู

สิทธิของเขานะครับ ก็มีการทํารวม เหมือนอาจารยก็ไปอยูนิ ใชไหมครับ อะเน่ียมันก็ไป แตวาผมเขาใจวา 

บางทีคนที่มามันก็อาจจะเปนกลุมเดิมๆรึปาวผมไมรู เพราะผมไมเคยออกไปนะครับ เพราะฉะน้ันมันก็มีกลุม ๆ 

หน่ึงที่ชวยอยูแลว กลับอีกกลุมหนึ่งก็คือกลุมผูใชบริการท่ีไมคอยใสใจเทาไหร ใครเอาเปรียบอะไรเราก็ไมรู 

เราก็ปลอย ๆ ไปบางทีก็คิดวาเออ เรื่องน้ีมันติดตามไปแลว เขาก็บอกวาเด๋ียวโอนเด๋ียวทําให เด๋ียวทําให ไมมา 

ก็ปลอย ๆ เขาไป” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

 

นอกจากน้ีผูใหขอมูลยังไดเพิ่มเติมถึงเรื่องของการศึกษาการรูทันสื่อของประชาชน เพื่อใหทราบถึง

ระดับการรูทันสื่อ ตลอดจนการทําใหผูบริโภครูทั้งสิทธ์ิและหนาที่ของการเปนผูบริโภค โดยสิทธ์ิคือการไดรับ

ความเปนธรรมในการบริโภคสินคาและบริการ สวนหนาที่คือการหาขอมูลกอนการตัดสินใจบริโภค 

“ไมเคยมีคนไปทําพวก survey นะครับ วาจริงๆแลวประชาชนเขา alert แคไหนกับเรื่องพวกนี้

หรือวาระดับ media literacy เคาระดับไหน คือผมวามันไมใชแค sector น้ีเทาน้ันนะ มันก็ทุก sector อะ 

ผมวาประเทศไทยเขา เราไมคอยมี sense ของความเปน consumer protection มากอยูแลว 

consumer right อยางนี้เราก็ไมคอยดูมาก” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 “ผูบริโภคในปจจุบันกระตือรือรนมาก ดูจากเรื่องของการรองเรียนที่มีเขามาใน สคบ. มีมากข้ึน 

ซึ่งตรงน้ีผูบริโภคมีการต่ืนตัวท่ีจะใชสิทธิ์นะครับ แตในขณะเดียวกัน ผมก็อยากจะใหทางผูบริโภครูจัก

หนาท่ีดวย เพราะเปนสิ่งท่ีมาคูกัน สิทธินี่ก็คือ การไดรับความเปนธรรมในการซื้อสินคา หรือวาพอเราไป

ซื้อสินคามาแลวเกิดมีปญหา สิทธิก็คือ มีสิทธิ์ท่ีจะรองเรียนเพ่ือขอความเปนธรรม แตในขณะเดียวกัน

ผูบริโภคก็มีหนาท่ีอีกหนาท่ีหนึ่ง คือ หนาท่ีท่ีจะหาขอมูลขาวสารกอนท่ีจะบริโภคสินคาหรือบริการนั้น ๆ 

ก็คือตองหาขอมูลกอน เพราะเด๋ียวน้ี ผมวาสวนใหญเราก็เสิรชในอินเตอรเน็ทกันหมดแลว ผมก็ดู แตในบางที 

ในเรื่องของความต่ืนตัวเน่ีย อยางในเรื่องของเว็บพันทิป อยางพอมีเรื่องอะไรก็จะมีการต้ังกระทู แสดงความ

คิดเห็น ก็จะบอกวารองเรียนกับ สคบ. สิ ถึงแมวาเรื่องๆน้ันจะเขาหรือไมเขาขายก็ตาม” (คุณมานพ พิเศษกุล, 

นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค )สคบ  
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2.5) ดานการประสานงานระหวางหนวยงานรัฐ   

ผูใหขอมูลทุกกลุม มองวาโมเดลการทํางานที่บูรณาการความรวมมือระหวางหนวยงานรัฐ (กสทช อย. 

สคบ. กองบังคับการปราบปรามการกระทําความผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค) ที่ทําไปแลวเปนรูปแบบที่ดี 

แตยังทํางานลาชา ตรวจพิจารณาไมทัน และหากเรื่องรองเรียนถูกสงไปยังหนวยงานใดที่ไมเกี่ยวของทําใหการ

สงตอทําไดชา ซึ่งผูบริโภคไดรับความเดือดรอน นอกจากน้ีผูบริโภคมีความเห็นวาหนวยงานรัฐอื่นๆ ที่ดูแลเรื่อง

การเอาเปรียบผูบริโภคมีแนวโนมจะเขาขางผูประกอบการมากกวาผูบริโภค  

“ทํางานรวมกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยานะ และพ่ีเองก็จะพยายามผลักดันใหมี  

การประชุมเหลานี้รวมกัน ท้ังระหวางระดับผูบริหาร หรือระดับระหวางเจาหนาท่ี จะเปน สสจ. 

หรือเจาหนาท่ีของ อย. หรือเปนทางเจาหนาท่ีของ กสทช. พี่ก็ผลักดันอยู ปท่ีแลวก็ผลักดันใหมีการประชุม

รวมกัน ระหวาง กสทช.เขตและสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด จัดใหมีการอบรม การทํางานรวมกัน 

เพ่ือท่ีจะทําใหเกิดการแกไขปญหา หรือแมแตในชวงที่ คสช. เขามาสั่งปดทีวีในชวงกอน ก็ไปชวยเขาในการที่

จะทําใหมีกติกาวาเปดแลวเนีย จะตองไมผิดกฎหมายอาหารและยา อะไรประเภทน้ีนะ แตความชักชาของ   

ทั้งสองฝายในสายตาพี่ ทั้ง อย. ทั้ง กสทช. สิ่งที่ทําไวตอนน้ันก็ไมมีประสิทธิภาพ 

เพราะเมื่อกอนเนี้ย อย. กับ กสทช.เขต ไมเคยทํางานรวมกัน เพราะฉะนั้นมันก็เกิดเปนตนแบบ

ของการทํางานรวมกัน เพราะฉะน้ันในตอนน้ีเน่ียพี่คิดวาสิ่งเหลาน้ี ในปหนามันจะเกิดดีข้ึนๆเรื่อยๆ เพราะ

หลังจากที่มันมีตนแบบ แตที่คิดคือ มันควรจะแกปญหาไดดีกวาน้ี แต คสช.ปด แตตอนน้ีใหใบอนุญาตละ 

แตความที่ อย. ก็ตรวจไมทัน กสทช.สวนกลางก็ตรวจไมทัน เพราะฉะน้ันมันไมไดสังระงับใครไป ไมไดเอา

ความผิดใครไป เขาก็มีความรู สึกว ากฎหมายเ น่ียมันไม เขมงวด ก็ทําผิดอย าง เ ดิม น่ี คือปญหา ” 

(ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน) 

“ในเรื่องของความรวมมือ ขอดีก็คือ เปนความรวมมือของภาครัฐ ท่ีจะรวมมือกันจัดการปญหา 

หรือวามีการแลกเปลี่ยนขอมูลกัน เพราะแตเดิมภาครัฐก็มีลักษณะเหมือนกับหนวยงานใคร หนวยงานมัน 

ขึ้นตรงกับสายตัวเอง บางทีเราก็อาจจะไมไดรับทราบวา ตอนนี้ปญหาอ่ืนมันมีอะไรบาง พอมีความรวมมือ

กันมากขึ้น เราก็จะรับทราบในการดําเนินการ เพราะวากฏหมายมันอาจจะมีความคาบเก่ียวกันนิดหนอย 

อยางเชนในเรื่องของการขายสินคาทางเคเบิลทีวี แตอาจจะเปนในลักษณะของการขายแบบตรง ก็คือจะมี 

พรบ.ตลาดแบบตรง ซึ่ง สคบ. เปนหนวยงานที่ดูแลอยู สวนในเรื่องของผลิตภัณฑก็จะเปนของ อย. เปนผูดูแล

ในเรื่องน้ัน ...สวนในเรื่องการระงับการเผยแพร ก็อาจจะเปนทางกสทช.ดู แตถารูปแบบของการดําเนินการ 

การขายเน่ีย ถาเขาขายตลาดแบบตรง สคบ.ก็จะมาดูในสวนน้ี ที่วิธีการขาย ก็คือจะเปนการบูรณาการ

แลกเปลี่ยนขอมูลกัน   
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สวนในเรื่องของขอเสีย ตองขอเรียนกอนเลยวา มันก็เหมือนการพิจารณาคดี ขอยกตัวอยาง 

การพิจารณาเรื่องของโฆษณาเน่ีย อันแรกเลยก็คือจะตองใหโอกาสกับทางผูประกอบการธุรกิจในการช้ีแจง 

ซึ่งบางทีก็คือตองไปหาขอมูลขาวสารมา หรือผลวิจัยมา ซึ่งสวนมากก็จะเปนภาษาตางชาติ ญี่ปุนบาง เกาหลี

บาง ภาษาอังกฤษบาง เราก็ตองใหเขาแปลมา ซึ่ งบางทีมันก็ตองใช เวลา จะมาบอกวา เจอตัวนึง 

แลวเราบอกวาผิดเลยเน่ีย ถาเราเปนผูประกอบธุรกิจเอง เราก็คิดวามันไมเปนธรรมใชไหมครับ น่ีก็เปน 

สวนหน่ึงที่เราจะตองใหความเปนธรรมเขาดวย แตในขณะเดียวกัน ถาผูบริโภคเขามอง เขาอาจจะมองวาทําไม

ทํางานลาชาจัง น่ีก็คือเปนเรื่องของขอเสีย  สวนในเรื่องของการบูรณาการ ก็อยางที่ผมบอกวาขอเสียอาจจะมี

การดําเนินการลาชา นาจะมีการใหระงับโฆษณาเปนการช่ัวคราว อันน้ีเปนความเห็นสวนตัวนะครับ เพราะวา

บางทีโฆษณาออกทางโทรทัศนไปแลว ทางเคเบิลไปแลว ผูบริโภคเขารับทราบไปหมดแลว กวาเราจะไป 

ตามหาม เขาก็หัวเราะไปแลวอะ ใชมั้ยฮะ ก็นาจะมีในเรื่องของมาตรการในการจัดการไดทันที อาจจะใหเปน

การระงับช่ัวคราว แตวากฏหมายของทางสคบ.เองมันก็ไมไดมีการระบุไวเปนการชัดเจนเลย” (คุณมานพ 

พิเศษกุล, นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค สคบ.)   
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3) บทวิเคราะหขอเสนอแนะจากผูใหขอมูลในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

ขอเสนอแนะจากผูใหขอมูลทั้ง 3 ภาคสวนไดแก 1) บุคลากรภายใน กสทช. ไดแก อนุกรรมการ

คุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (อนุกรรมการฯ) เจาหนาที่ระดับบริหารและ

ระดับปฏิบัติการ 2) บุคคลภายนอก กสทช. ไดแก หนวยงานรัฐอื่น นักวิชาการ และผูรับใบอนุญาตกิจการแบบ

บอกรับสมาชิก 3) ผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน แบงออกไดเปน 3 กลุม ดังรายละเอียด

ตอไปน้ี 

 

กลุมท่ี 1 ขอเสนอแนะตอ กสทช.  

 ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนไดใหขอเสนอแนะตอ กสทช. ในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับ

การเอาเปรียบผูบริโภคเพื่อการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศน โดยมีขอเสนอแนะที่

คลายคลึงกัน และแตกตางกัน ดังน้ี 

 

 1.1 ประเด็นกฎหมายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของ 

 ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวาจําเปนอยางย่ิงที่ กสทช. จะตองแกไขประกาศที่

เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบเวลาในการขอขอมูลหรือคําแนะนําจากหนวยงานภายนอก หรือกรณีเรียกให 

ผูใหบริการมาช้ีแจง ทั้งน้ี เพื่อใหกระบวนการในการพิจารณาและแกไขเรื่องรองเรียนรวดเร็วข้ึนกวาปจจุบัน  

“ผูประกอบการหรือผูใหบริการเนี่ย เรียกมาใหถอยคํา เรียกมาชี้แจงแลวไมสนใจ ไมคอยมา ไมมา 

ซึ่งตรงนี้ผมมองวาตองมีกฎระเบียบนะ ใหมันชัดเจนขึ้น น่ีไมมี ตามกฎหมายแลวกฎหมายไมใหอํานาจนะ 

มาตรา ๓๕ นะถาจําไมผิด ใหอํานาจในการเรียกมา แตมันไมมีบทกําหนดโทษ” (พันตรีโกเมธ  ประทีปทอง  

ผูอํานวยการสํานัก สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการประชุม สํานักงาน 

กสทช.) 

“แลวก็อีกเรื่องหนึ่ง มีเคสวารองเขาไปแลวรอบริษัทชี้แจง 7 วันก็แลว 15 วันก็แลว บริษัทยังไม

ชี้แจง พอผูบริโภคโทรไปตามก็แจงวาบริษัทอยูระหวางทําขอมูล ใหผูบริโภครอไปกอน ผมก็งงวา อาว 

แลวทําไมคุณไมไปกดดันเขา ถาเขาไมชี้แจงก็แสดงวาเปนเรื่องจริงนะสิ คุณก็ทําคําสั่งปรับเขาไปเลย 

ตองรอใหเขาชี้แจงตลอดเวลาเลย ถาคุณมีอํานาจบังคับเขา แลวทําไมตองไปรอเขา” (คุณโสภณ  หนูรัตน, 

คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 
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 “กระบวนการลาชา มันไมไดอยูที่เขารับเรื่องหรือรับเรื่องไมทันนะครับ คือเทาที่เรารองเรียนเขาไป

เน่ีย เขาก็จะเอาเรื่องสงเขาอนุกรรมการทนัทีเลย เพื่อการประชุมครั้งตอไป แตทุกๆครั้ง คือเขามีกรอบเวลาท่ี

ตองเสนอคณะอนุกรรมการเวลานี้ แลวตองสรุปรับเรื่องเวลานี้ แตเขาบอกวาทุกๆครั้งท่ีเขาตองขอขอมูล

เพ่ิม ก็จะหยุดนับเวลา อันนี้มันทําใหกระบวนการรับเรื่องของเขามันยืดออกไป เพราะงั้นมันเปลี่ยน

ระเบียบตรงนี้ไดไหม ทุกครั้งที่ผมมีโอกาสเขาไปรวมประชุม อนุกรรมการเขาก็จะพูดถึงปญหาของเขาแหละวา

เขามีปญหาเยอะมาก แตละเคสที่เขารับไป เขาไมสามารถระบุไดหรอกครับวามันจะจบลงเมื่อไหร แตละ  

เคสมันก็มีความยุงยากไมเทากัน การหาขอมูลหรือวาอะไรก็ตางกัน อันน้ีเราก็ตองยอมรับวามันเปนจริง 

นะครับ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“พ่ีเชื่อวาเครื่องมือท่ีเปนกฎหมายเปนประกาศเปนระเบียบ มีสวนชวยเยอะขึ้นเรื่อย ๆ แมกระท่ัง

มาตรฐานสัญญา เพราะฉะนั้นพ่ีคิดวา ถาสามารถทําใหเครื่องมือพวกนี้เปนระบบ มันจะทําใหกระบวนการ

มีประสิทธิภาพมากขึ้น ” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

นอกจากน้ี กลุมคนใน กสทช. และประชาชน ยังเห็นพองกันวา กสทช. ควรแกไขประกาศที่เกี่ยวของ

โดยกําหนดใหผูรองเรียนไมตองย่ืนเอกสารที่เปนลายลักษณอักษร และ/หรือ วัตถุพยานประกอบคํารองอันจะ

เปนภาระตอผูรองเรียนจนเกินไป 

“อยากใหแกกฎหมายรับเรื่องรองเรียน อยางเชน ถาในกฎหมายรับเรื่องรองเรียนเขาจะระบุไววา

กรณีท่ีเปนเรื่องรองเรียนไดจะตองมีชื่อ นามสกุล มีเอกสารประกอบเรื่องรองเรียน มีสําเนา แลวตองแจง

เปนลายลักษณอักษร มันคอนขางยุงยาก ถาเปนฝงกระจายเสียงและโทรทัศนนะ ถาพบเจอเน้ือหาในสื่อแลว

มันไมเหมาะสมแลวเขาตองการโทรมาแจงอยางน้ี” (คุณคคนางค จริยเจริญย่ิง, ผูควบคุมการใหบริการ 

ทางโทรศัพท สํานักงาน กสทช.) 

 

สวนขอเสนอแนะที่ผูใหขอมูลแตละกลุมเสนอเพิ่มเติม ประกอบดวย  

ก. ขอเสนอแนะจากประชาชนที่เหน็วา กสทช. ควรกําหนดในประกาศใหระงับการออกอากาศโฆษณา

ที่ถูกรองเรียนและอยูระหวางการสอบสวนและพิสูจนขอเท็จจริงวาเขาขายการเอาเปรียบผูบริโภคหรือไม 

เพื่อการระงับความเสียหายที่อาจเกิดข้ึนระหวางการพิจารณา  

 

“การโฆษณาก็เชนเดียวกัน ถาเราเสนอไปแลววาโฆษณาตัวนี้มีปญหาใหยกเลิกการโฆษณาตัวนี้

ท้ังหมดกอนท่ีจะมีการพิสูจน เพราะวามันเปนภาษามันเปนคําพูดแตมันสงผลกระทบ ดังน้ันดวยตัวอํานาจ
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หนาที่ตองสามารถที่จะจัดการได   เพราะฉะนั้นถาเราบอกวา อกฟูรูฟตมีปญหา จนกวาจะมีการพิสูจนให

ระงับการออกอากาศไปกอนออกอากาศ ณ จุดนั้นเลย จะตองมีอํานาจอยางนั้น” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

 

 ข. ขอเสนอแนะจากกลุมคนใน กสทช. โดยเฉพาะอนุกรรมการฯ น้ันเสนอวา กสทช.ควรเรงออก

ประกาศเพิ่มเติมโดยดวน เกี่ยวกับการโฆษณาตรง โฆษณาแฝง และการสื่อสารในลักษณะเอาเปรียบผูบริโภค

ซึ่งจะมีรูปแบบใหมๆ เกิดข้ึนตามความกาวหนาทางเทคโนโลยี  

  “ปญหาท่ีเปนขอคลางแคลงใจของดิฉันเหนือไปกวาปญหาอุปสรรคก็คือการท่ี กสทช. ท่ีดูแลดาน

ผังและเนื้อหารายการไมยอมออกระเบียบยอยวาดวยการโฆษณา ท้ังโฆษณาตรงและโฆษณาแฝง และการ

สื่อสารในลักษณะท่ีเอาเปรียบผูบริโภค ไมวาจะเปนในเรื่องของการโฆษณาแฝง หรือ tie-in หรือเรื่องท่ีมัน

เปนลักษณะของการทําแคมเปญในลักษณะ CSR อะไรอยางนี้ ความจริงมันตองออกมาใหชัด เพราะวามัน

จะมีผลในการนับจํานวนโฆษณา แตวาครึ่งเทอมของ กสทช. แลว ดิฉันเองพูดกับคุณสุภิญญาเลยวา ถาครึ่งป

ไมทําเน่ียถือวาเรารองเรยีนไดวาละเวนนะ” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครอง

ผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

ค. ขอเสนอแนะจากกลุมคนภายนอก เสนอวา กสทช. ควรรวบรวมกรณีปญหาที่ไดรับการรองเรียน 

และหากมีเรื่องไดที่มีเรื่องรองเรียนจํานวนมาก ก็ควรกําหนดข้ึนใหเปนลักษณะของการเอาเปรียบผูบริโภค 

ซึ่งสอดคลองกับแนวปฏิบัติในปจจุบันของสํานักงาน กสทช.  

“เรื่องเน้ียมีมติไปแลว แตปรากฏวาพอมีเรื่องรองเรียนเขาไปอีก แทนที่จะเอามติน้ีมาเปนตัวยืนในการ

แกไขปญหาผูบริโภค ก็ไมทํา ก็สงเขาไปอีก ก็ไปทํามติใหมอีก ซ้ําซอน เสียเวลา ซึ่งกระบวนการพวกน้ีมันตอง

ปรับปรุงแกไขเยอะ เน่ืองจากกระบวนการที่ผานมามันยังลาชาอยูนะครับ แลวก็สําหรับบางเคสคุณตองคิดไว

เลยวาคนรอง 1 คน แตมีคนเจอปญหาเปนลาน คนเจอปญหาอาจจะไมไดรอง ดังนั้นคุณตองทําคําสั่งใหมี

ผลบังคับท่ัวไป เพ่ือไมใหปญหาเกิดขึ้นซ้ํา ๆ คนก็จะลดเรื่องรองเรียนของคุณได น่ีเปนสิ่งที่คุณทําไดเลย 

แตคุณไมทํา แลวก็ทําหนังสือแจงไปถึงบริษัทเลยวา กสทช. มีคําสั่งอยางน้ี ถาใครฝาฝนจะโดนปรับวันละแสน 

อะไรอยางน้ี คุณตองบังคับไปเลย” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครอง

ผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 
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 1.2 ประเด็นนโยบายของ กสทช. เกี่ยวกบังานคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน 

 ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา นโยบายในการดําเนินงานของ กสทช. ควรให

ความสําคัญกับงานดานการคุมครองผูบริโภคมากกวาน้ี และเนนหลักธรรมาภิบาลในการตัดสินกรณีการ 

เอาเปรียบผูบริโภค อยางไรก็ดี มีขอเสนอแนะของกลุมคนใน กสทช. เกี่ยวกับแนวคิดในการดําเนินนโยบาย

ดานผูบริโภค โดยเจาหนาที่สํานักงาน กสทช. เห็นวา คณะกรรมการ กสทช. ควรเนนหลักการสมดุล 

และเปนธรรมระหวางการคุมครองผูบริ โภค กับการสง เสริมการ ดําเ นินการของผูประกอบการ 

สวนอนุกรรมการฯ เห็นวา คณะกรรมการ กสทช. ควรยึดหลักผูบริโภคเปนศูนยกลาง 

 “คนที่ใชอํานาจในการตัดสิน ใชอํานาจในการนําเสนอขอมูล ในการพิจารณา ตองมองทั้งสองฝาย 

คือตองมีการ เขาเรียกอะไรอะครับ คือหมายถึงวามองทั้งสองฝาย เราตองดูเหตุผลทั้งหมด ทั้งสองฝายก็คือ

หมายถึงวา คือยังไงดีอะ คือหมายถึงวาผูบริโภค กับผูประกอบการ ตองมีการชั่งน้ําหนักคุมครองท้ังสองฝาย

ไมใชไปสุดโตง ผูบริโภคก็คือผูบริโภคโดยไมไปมองวาผูประกอบการทําไดหรือไมได ปญหาเหลานี้ บางที

บางเรื่องเนี่ยผูใหบริการเขาก็แกปญหาใหในกรอบของกฎหมายท่ีเขามีอยู กฎหมายของเรา แตผูบริโภค 

ไมพอใจ มันก็ตองมาชั่งน้ําหนักเหตุผลท้ังสองฝาย ตองคุมครองท้ังคู ตองใหความเปนธรรมท้ังคู ไมใชไป

สุดโตงเลยนะครับ อะไร ๆ ก็ตองผูบริโภค เพราะฉะน้ันตรงน้ีมันคือ มันก็ตองเขาเรียกวาอะไรอะ ตัวคนที่

พิจารณา คนที่ดูขอเท็จจริงขออะไรทั้งหมด ก็มาช่ังนํ้าหนักทั้งสองฝาย ตองใหความเปนธรรมทั้งคูนะครับ” 

(คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

“ดิฉันคิดวามาตรการตางๆ ของ กสทช. ถาพูดโดยภาพรวมในเชิงของผูบริโภคเน่ีย มาตรการมันตองมี

มากกวาน้ี แลวก็แข็งขันและเอาจริงเอาจังมากกวาน้ี ถาใหตัวเองฟนธงเลยนี่ มีความรูสึกวา กสทช. 

โดยเฉพาะ กสท. เนี่ยยังทํางานในมิติท่ีไมไดเอาผูบริโภคเปนศูนยกลาง”(ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, 

รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 นอกจากน้ี กลุมประชาชนเห็นวา กสทช. ควรเพิ่มและพัฒนาบุคลากรในสวนการรับและพิจารณา 

เรื่องรองเรียน สวนกลุมคนในมีขอเสนอแนะวา กสทช.ควรต้ังเปาหมายการดําเนินงานดานคุมครองผูบริโภค 

ในการเรงกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนใหเร็วข้ึนหรือเปนไปตามที่กําหนดไวในประกาศ กสทช.  

“เรื่องที่จําเปนก็คือ ถาผมมอง ก็คือเรื่องของกระบวนการ กระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนนะครับ 

สําหรับเรื่องรองเรียนของผูบริโภค นะครับ มันควรท่ีจะมีกระบวนการพิจารณาท่ีรวดเร็วนะครับ ไมลาชา 

นะครับ ท่ีจะสามารถแกไขปญหาใหกับผูบริโภคไดทันทวงที นะครับ ซึ่งตรงนี้จะทํายังไงใหทําไดท่ีมัน 

เร็วขึ้น รวดเร็วขึ้น ซึ่งจะทําใหผูบริโภคไดรับความยุติธรรมมากขึ้น” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการ

คณะกรรมการ กสทช.)    
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“การกํากับคอนเทนทของ กสทช. ก็ควรจะเขมงวดมากกวานี้ ดาวเทียม เคเบิลพวกนี้จะเจอ

โฆษณาเกินจริงเยอะมาก เราเขาใจวาทางสถานีก็ตองมีโฆษณาเพื่อความอยูรอด แตวาที่จริงผูบริโภคเน่ียไมได

อยากดูโฆษณาเลย เขาอยากดูรายการ ดูหนัง อะไรอยางน้ีมากกวา อยางเชนผมเปดไปทีวีดาวเทียม 5-6 ชอง

เน่ียเปนโฆษณาหมดเลย ถามหนอยเหอะใครมันจะมาน่ังดูโฆษณาทั้งวัน ก็ไมดูหรอก น่ีก็สะทอนเลยวาคุณทํา

รายการเคเบิลเพื่อหารายไดมากกวาจะใหผูบริโภคไดรับชมรายการที่มีเน้ือหาที่ดีนะ น่ีเปนเรื่องของการ 

ขาดการใสใจผูบริโภคในเรื่องของการรับชมเนื้อหาท่ีมีประโยชน อันน้ี กสทช. ตองแก ไมงั้นไมไหว เสียเงิน

ไปเดือนละหลายบาท แตมันมีแตโฆษณาขายของ ไมใชละ อันน้ีเปนเรื่องที่ผมไมเห็นดวย แลวก็เรื่องของวิทยุก็

โจทยคลาย ๆ กันน่ันแหละ ไอเรื่องโฆษณาพวกน้ีตัดออกไป คือจริง ๆ มันข้ึนอยูกับเจาของสถานีดวยวา 

จะจัดรายการแบบไหน อันน้ีก็ไปลงโทษเจาของสถานีซะถามันยังหากินแบบน้ี หากินไดแตมันตองมี 

ความพอเหมาะ” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน 

(คอบช.)) 

 

1.3 ประเด็นบทบาทหนาที่เพิม่เติมของ กสทช. ในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคใน

กิจการกระจายเสียงและกจิการโทรทัศน  

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรมีบทบาทหนาที่เพิ่มเติมเพื่อสามารถ

จัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนไดมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

ดังน้ี  

1.3.1 การเปดเผยขอมูลตอสาธารณะเพื่อใหประชาชนรูเทาทันการเอาเปรียบ 

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. จําเปนตองเปดเผยขอมูลที่จะทําให

ประชาชนรูเทาทันการเอาเปรียบ เชน ขอมูลการรองเรียน สถิติเรื่องรองเรียน ซึ่งอาจตองมีการกําหนดลําดับ

ช้ันความลับของขอมูล รวมถึงขอมูลอื่น ๆ ที่จะใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการที่เหมาะสมได เชน 

เปรียบเทียบราคา คุณภาพบริการ ลักษณะสัญญา เปนตน 

“กสทช.อาจไดอีกหนาที่หน่ึงก็คือ บางท่ีเขาก็ทําเว็บไซตใชไหมครับ แบบเปรียบเทียบราคา 

เปรียบเทียบลักษณะของสัญญา เปรียบเทียบลักษณะของคุณภาพ ใหเห็นหลังจากนั้นผูบริโภคก็เปนผูเลือก

เอง และหากวา operator ทําผิดสัญญาขึ้นมา เขาก็ไมตองไปฟองกับกสทช. เขาก็ไปฟองศาลเลย 

เพราะมันผิดสัญญา โดยท่ีไมตองไปยุงกับ regulator เพราะมันชัดเจนแลว จริงๆผมก็เห็นดวยนะ รูสึกวา

มันควรจะเปนอยางน้ัน เพราะมันไมใชเรื่องที่กสทช.จะมาจัดการเรื่องพวกน้ี case by case” (อาจารย 

วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy 

Watch)) 
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 “อันนี้เปนเรื่องท่ีหนวยงานรัฐไมไดตรวจสอบ ซึ่งเราก็ทําหนาท่ีตรงนี้แหละ คือเขาตองเขาไปหา

ขอมูลจากผูบริโภคใหมากกวานี้ ในฐานะหนวยงานกํากับดูแลนะ เพื่อปองกันไมใหเกิดเรื่องรองเรียน” 

(คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

“เปนสถิติออกมาก็ไดวาทาง กสทช. เคยรับเรื่องจากบริษัทโทรคมนาคมนี้ บริษัทนี้ ปนี้ก่ีราย 

แลวแกไขไปไดก่ีราย ทําเปนเชิงสถิติมาใหผูบริโภครับทราบ เพราะผูบริโภคตัดสินเองไดวาควรเลือกบริการ

แบบนี้ไหม หรือไมควรเลือก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“อยากให กสทช. เปดเผยผลของการดําเนินการไมตองคํานึงวาสําเร็จหรือไมสําเร็จ ใหมันเปน 

ท่ีประจักษไปเลย มีเรื่องรองเรียนก่ีเรื่องดานใดบาง แกปญหาสําเร็จไปก่ีเรื่องเรื่องไหน ซึ่งอันนี้เปนการ

กําหนดชัดเจนวาตองแสดงออกมา แตกสทช.ยังไมไดทํา ขอนี้สําคัญอยางไร สําคัญตรงท่ีคนรองไดนําเปน

กรณีศึกษาตอสาธารณะ ตองยกระดับเปนนโยบายดวยซ้ํา แลว กสทช. ก็ใชชองทางนี้เปนชองทางนี้ในการ

ใหขอมูลขาวสารกับสาธารณชนไดดวย” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“วาในเรื่องของธุรกิจน้ีมันคอนขางซับซอน และยุงมากที่สุด เพราะฉะน้ันสิ่งที่ เกิดข้ึนมันทําให

ประชาชนมีโอกาสเปนฝายเสียเปรียบตลอดเวลา  กระบวนการแบบนี้ควรจะสรางใหเกิดกระบวนการ 

การรูเทาทัน แลวก็จะตองมีผูเขามาใหความชวยเหลือ อธิบาย ชวยใหความเห็น พยายามจะสนับสนุนใหมี

การรองเรียนมากขึ้น เพราะไมงั้นมันก็จะเกิดปญหา  คุณสุภิญญาไดแนะนําวาใหแกไขปญหาโดยจัด

โฟกัสกรุป จัดเวทีขึ้นมา คือตองใหผูบริโภคกับผูประกอบการไดเจอกัน และผูบริโภคจะตองรูทันสิ่งเหลานี้ 

แลวเราจะมีวิธีการอยางไรที่จะทําใหผูบริโภครูใหมากที่สุด เพราะไมงั้นถาเขารองเรียนผิด มันก็เสียเวลาเขาอีก

นานเลย” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน) 

สวนขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากตัวแทนประชาชนไดเสนอวา กสทช. ควรจัดทําฐานขอมูลกลางที่ให

ประชาชนสามารถเขาถึงเพื่อตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการวิทยุและโทรทัศน เชน ขอมูลผูไดรับ

ใบอนุญาต ที่ต้ังสถานี คลื่นที่ใช ผังรายการ โดยเผยแพรผานชองทางที่หลากหลายใหประชาชนเขาถึงได

โดยงายและสะดวก เชน เว็บไซต แอปพลิเคช่ัน สปอตวิทยุ แผนพับ วารสาร รายงานประจําป เปนตน 

“สิ่งแรกที่เห็นวาเปนปญหาของ กสทช. คือ การรายงานผลที่ไดทําเปนรูปเลม หนักกิโลกวา ๆ 

เปนรายงานประจําปน้ันยากตอการเขาถึงขอมูลของระดับชาวบาน เพราะฉะนั้นการรายงานผลควรมีการ

เผยแพรผานชองทางสื่อสาร สิ่งพิมพทองถ่ิน ชองทางควรสงไปยังท่ีอานหนังสือพิมพประจําหมูบาน 

การรับเรื่องรองเรียนมา ควรท่ีจะเปนปจจุบัน เดือนนี้ไดรับเรื่องอะไรมาบาง อยางนอยท่ีสุดในกรณีนี้ 

จะเปนบรรทัดฐาน ถาเกิดเรื่องกรณีอยางนี้ขึ้นมาเขาก็จะไดอาศัยวาการแกไขแนวทางการแกไข การแกไข

จะทํายังไงเนี้ยะ ชาวบานจะไดรับรู นอกจากนี้การรายงานผลในรูปสื่อสิ่งพิมพ อาจจะทําเปนสปอตวิทยุ 

นี่มีวิทยุชุมชนอยูแลว สงใหเขาชวยกระจายหนอยวาเรื่องแบบน้ีรองเรียนไดนะหรือทําเปนแผนซีดี 
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หรือบทความ และนําบทความกระจายไปในโรงเรียน  ทําใหชาวบานเกิดการเรียนรูครับ” (สนทนากลุม, 

สงขลา) 

 

1.3.2 การบังคับใชกฎหมายกับผูใหบริการที่เอาเปรียบผูบริโภคอยางจริงจัง 

ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและอนุกรรมการฯ เห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรบังคับใช

กฎหมายที่เกี่ยวของกับการเอาเปรยีบผูบรโิภคและมีบทลงโทษทีจ่รงิจงั โดยเฉพาะอยางย่ิง กับผูประกอบการที่

กระทําการเอาเปรียบหรือพบเรื่องรองเรียนประเด็นเดิมหลายครั้ง  

สวนอนุกรรมการฯ น้ันใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมวา กสทช. ควรพิจารณาเพิ่มเติมแนวทางในการ

ดําเนินการคุมครองผูบริโภค โดยหากพบเรื่องรองเรียนซ้ําๆ จากรายเดียวกัน แมเรื่องยุติโดยผูรองไปแลว 

ควรมีการบันทึกไว และอาจนําไปพิจารณาโทษทางปกครอง 

“สําหรับผมแลวที่ผานมาการเยียวยาก็ยังไมไดรับความพึงพอใจเทาไหร ในของผมครั้งแรกคือเรือ่งของ

กลอง GMMZ นะครับ น่ันเขาก็เยียวยาโดยการใหกลองใหมกับผม แตในสวนของ กสทช. ก็ไมไดแจงวาจะมี

บทลงโทษอะไร อยางไร กับผูประกอบการ ถึงแมวาเขาจะเยียวแลวก็จริง แต กสทช. ก็ควรจะตองลงโทษ

ผูประกอบการดวย เชน ปรับ ใหใบเหลือง หรือวาอะไรอยางเนี้ยอะครับ แลวแต เพ่ือท่ีถามีประวัติอยางนี้

แลว เขาจะไดไมทําอีก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“ในแงของการทําระบบขอมูลสําหรับคาดโทษนั้นเรามีคะ มีแลวคะ ดิฉันเพิ่งพูดไปวาเดิมน้ันมันคือ 

ยุติก็คือยุติ แลวเราก็เคยเจอ ประธาน กสท. เองน่ันแหละ เขากําราบลงมาเลยวา เรื่องมันยุติก็คือยุติสิ 

ทําไมจะตองไปอะไรมากมาย แตดิฉันเองก็ไมยอมไง เราก็พูด ๆ ๆ จนมีสวนนะ เราก็ชวยกันขับเคลื่อน 

จนผลที่สุดก็อยางที่บอกวามันมีการบันทึกไว แลวมันก็มีเคสที่รอดูสิวา กสท. จะเอาดวยไหม เคสท่ีเปน

รูปธรรมก็คือเคส GMM Z นั่นแหละที่เราบอกวา เฮย เรื่องรองเรียนกรณีเดียวกันทําไมมันเขามาเยอะมาก 

เลยนะ เพราะฉะน้ันมันนาจะมี อันนี้ ถือวาเปน progressive อันหนึ่ง ก็คือมีการพูดถึงมาตรการ 

ทางการปกครอง ซึ่งก็จะตองถูกปรับ ถูกอะไร ตอนนี้นะเรายัง hold case อยู เพราะวามันมีอะไรท่ีตอง

วินิจฉัย 

 แมวาเรื่องจําเปนตองยุติ แตเราก็จะพิจารณาตามขอเท็จจริงวาการกระทํานั้นเปนการเขาขายการ

เอาเปรียบผูบริโภคตามประกาศและขอบังคับตาง ๆ ท่ีทาง กสทช. ออกมาใหเราเปนหลักอางอิงในการ

ทํางานไหม ถาเขาขายเราก็ตองบันทึกไว แลวตอนนี้มันก็กาวหนาไปถึงขั้นท่ีวา เออ มันมีกรณีของ

ผูประกอบการลาสุดเนี่ย เรื่องเขามา 20 กวาเรื่อง แลวลักษณะเรื่องรองเรียนก็อยูบนฐานความผิด

ใกลเคียงกัน ก็เริ่มมีการพิจารณาวา เอะ ถาอยางนั้นมีขอเสนอในเรื่องพิจารณาโทษปรับทางปกครอง 
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ดีไหม” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน กสทช.) 

 

1.3.3 อํานาจหนาที่ในการเยียวยาแกผูบริโภค 

ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและอนุกรรมการฯ เห็นสอดคลองกันวา ผูบริโภคตองไดรับ

การเยียวยาที่เหมาะสมจากผูประกอบการ โดยควรมีการพิจารณาแกไขกฎหมายให กสทช. มีอํานาจหนาที่ 

ในการเยียวยาหรือบังคับใหผูถูกรองเยียวยาแกผูบริโภคอยางเหมาะสม 

“[เรื่องอํานาจในการเยียวยา] ก็ตองไปแกกฎหมาย หรือ ไปแกความเห็นของกสทช.ท้ังคณะ” 

(คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 

“เจาหนาที่ กสทช. ตอบมาวา ในสัญญาเขาเขียนวาอะไร กสทช. ทําไดแค ทําตามตัวกฏหมาย 

ตามตัวสัญญาแคน้ันเอง ถาเขาไมละเมิดสัญญาตรงน้ันก็เทากับวาเขาไมผิด อะถูกตอง แตในสัญญามันไม

เขียนเรื่องการเยียวยาอะ เรื่องของกระบวนการการติดตามท้ังหลาย ซึ่งเปนเวลา และคาใชจายในการ

ติดตามผล มันไมมีรายละเอียด ซึ่งตรงน้ีเขาก็บอกวา เขาทําอะไรมากไมได เพราะตามกฏหมายไมไดใหสิทธ์ิ

เขา เขาก็ขาใหญใชไหม ทรูอะ เราก็รู” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

1.3.4 การใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคแกประชาชน 

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. จําเปนตองเผยแพรความรู รณรงค

ประชาสัมพันธใหประชาชนตระหนักถึงสทิธิผูบริโภค โดยความรูที่จําเปน อาทิ ชองทาง/กลไกรับเรื่องรองเรียน 

กฎหมายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของ รวมถึง สิทธิและหนาที่ของผูบริโภค และหากเปนไปไดนาจะเปดโอกาสให

ประชาชนมีสวนรวมในการวางกฏในการกํากับดูแลการเอาเปรียบผูบริโภค 

 

 ตัวอยางขอเสนอแนะการใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคแกประชาชน 

“กสทช.ก็ตองมีการรณรงคเผยแพรความรูถึงสิทธิในการใชบริการสื่อสารโทรคมนาคมใหมากกวา

นี้ เพราะวาชองทางเผยแพรใหความรูกับประชาชนในเรื่องของสิทธิในการบริโภควิทยุ โทรทัศน โทรศัพท 

ยังนอยไปหนอย ก็ตองชวยกัน รวมท้ังฝายพวกนักวิจัยก็ตองชวยเผยแพร ตองไปบอกกัน ไปชวยกัน” 
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(คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 

“คนสมัยนี้คอนขางจะรูตัวมากขึ้น ต่ืนรู ตระหนักถึงสิทธิมากขึ้น ถารูวาตัวเองมีสิทธิ แตประเด็น

คือคนยังไมรูเลยวาตัวเองมีสิทธิ มันก็เลยไมเกิดการเรียกรอง ... อยางเรื่องทีวีเสียงดังเน่ีย คนคิดวามันเปน

เรื่องเล็ก ก็แครําคาญเฉย ๆ แหละ กฎหมายไมคุมครองหรอก แตความจริงเน่ียคาปรับต้ัง 5 ลานนะ 

ทําเปนเลนไป โทษมันหนักนะ ถาเกิดมีการประชาสัมพันธเรื่องโทษนะ ผมมั่นใจวามีคนรองแนนอน 

มันเปนหนาท่ีของหนวยงานรัฐท่ีจะตองสรางความต่ืนตัวใหกับผูบริโภค ชองทางหลักที่ผมเห็นก็คือ

ทีวีน่ีแหละ อยางเรื่องทีวีดิจิตอลคุณประโคมขาวถ่ีมากจนคนท้ังประเทศรู หรือคนตางประเทศรูวาไทย

เปลี่ยนผานดิจิตอลเนี่ย แตปญหาความรูเรื่องสิทธิและอ่ืน ๆ เนี่ยมันไมมีเลย คนแทบจะไมรูอะไรเลย 

คนเราถูกเอาเปรียบอยูทุกเวลา ทุกวินาที ต้ังแตต่ืนจนนอนนะ” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ 

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

“แตผมยังมองอะไรที่มันนาจะเปนระยะยาวกวาน้ันนะครับ มองเรื่อง literacy มากกวา 

เพราะบางทีมันไมใชเรื่องท่ีเขารูชองทาง ไมรูชองทาง แตเรื่องของสิทธิมันมากกวานั้น ซึ่งเขาจะรูสิทธิ   

ของเขาหรือเปลา consumer power มันคืออะไร กสทช. ก็อาจจะตองใชงบประชาสัมพันธตัวเอง 

นอกจากนั้นก็ยังตองประชาสัมพันธเรื่องพวกนี้ แตก็ไมใชแควา บอกวามันมี 1200 ชองทางนึง แตบอกวา

เขาควรจะมีสิทธิอะไรยัง หรือทําอะไรท่ีมันเปนการ empower เขาในระยะยาวต้ังแตตน บางที regulator 

ควรทําตารางเปรียบเทียบใหเห็นเรื่องราคา เรื่องคุณภาพ ทําใหผูบริโภคตัดสินใจไดงายข้ึน กสทช. ควรทํา

ขอมูลรายละเอียดตางๆ เหมือนเรามองเรื่องประชาธิปไตย ก็ไปจบที่การศึกษา คนเรารูสิทธ์ิตัวเองก็จบ แตมัน

เปนเรื่องระยะยาว” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อ 

และโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

“เราพูดถึงในเรื่องของกระบวนการรองเรียน แตมองยอนกลับไปในขั้นพ้ืนฐาน ประชาชนยังไมรูเลย

วาอะไรเปนสิทธิ์ของเขา เพราะฉะน้ันประชาชนทั่วไปไมเคยไปศึกษาเรื่องน้ีเลย เคาจะไมทราบวาถูก 

เอาเปรียบ และเขาก็สามารถที่จะเรียกรองเอาคืนได สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดและตองทําอยางมาก ๆ เลย 

คือตองทําใหประชาชนรูและเขาใจสิทธิ เบื้องตนขั้นพ้ืนฐานกอน เมื่อรูวาสิทธิของตัวเองมี ก็จะได

ดําเนินการเรียกรอง เพราะตอนนี้มีเพียงคนไมก่ีกลุมท่ีมีความต่ืนตัว ไดรับการอบรมมาแลว แตประชาชน

อีกเยอะท่ียังไมรู ซึ่งมากกวา 90% “(สนทนากลุม, สงขลา) 

“ทาง กสทช.ควรสนับสนุนการเฝาระวังสื่อ การสรางการเรียนรูการเทาทันสื่อ สิ่งท่ีเกิดขึ้นกับ  

พวกเราทุกคน คงคิดวาเราไมเทาทันเขา ถึงเกิดปญหา เพราะฉะน้ัน กสทช. ควรจะมีกระบวนการที่จะเพิ่ม

การสนับสนุนการรูเทาทันสื่อใหกับภาคประชาสังคมดวย” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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 ตัวอยางขอเสนอแนะการใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภคแกประชาชน และ

ผูประกอบการไปดวยในเวลาเดียวกัน 

“เพราะฉะน้ันสวนหนึง่นอกจากเราไปคุมครองสิทธิกับผูบริโภคแลว ใหสิทธิ ใหผูบริโภคไดรับรูสิทธิ

ของตนเองแลว สวนหนึ่งเราก็ตองไปใหความรูกฎเกณฑ หลักเกณฑในเก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภค

ใหกับผูใหบริการเขาดวยนะครับ ใหเขารับรูวา การใหบริการของคุณเน่ีย อะไรทําได ทําไมได นะครับ แลวก็ 

ผูใหบริการเน่ีย เขาก็ตอง เขาเรียกอะไรอะ ก็ตองใหความรวมมือดวย บางทีเราก็ออกไปนะครับเผยแพรความรู 

ทําหนังสือเชิญเขาไป บอกวาเราจะไปพูดเรื่องน้ีให เขากลับไมมา” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการ

คณะกรรมการ กสทช.) 

“ใหทาง กสทช. ใหความรูแกผูบรโิภค สงเสริมโอเปอรเรเตอรดวย และเก่ียวกับเรื่องรองเรียนและ

กํากับดูแลกันเอง มันจะมี party อยูอันหนึ่งคือ ตัวสังคมหรือผูบริโภค สองคือผูประกอบการ สามคือ 

กสทช. แต กสทช. ควรทําหนาท่ีใหหนักแนนเพราะเปนผู ถือกฎกติกา เพราะฉะนั้นคุณตองทําให 

ท้ังสองกลุมนี้มีความเขาใจในสิทธิหนาท่ีของตนเอง อันไหนท่ีทําได ไมได ตองชัดเจน  และสงเสริมให

ผูบริโภคมีความแข็งแรง เขาใจในเรื่องการรองเรียน ตองมีสื่อเพื่อทําใหเขาใจในเรื่องการรองเรียน ไม ใชวา    

เกิดมาแลว แลวมาเปลี่ยน แทนที่จะสรางกฏกติกากอน อธิบายใหเขาใจ วาอยาทํานะ แตพอเกิดปญหาแลว    

ก็คอยมาลอมกรอบ จะเปนแบบน้ีตลอด ทั้ง ๆ ที่มันมีอยูแลวนะ แตไมคอยอธิบาย คนก็ไมรู ที่สุดถาผูบริโภค

แข็งแรง กลาที่จะรองเรียน ฟองรอง มันก็จะทําใหผูประกอบการระมัดระวังในทุกเรื่อง เพราะสังคมมอนิเตอร

แลว ผูบริโภคตองคํานึงถึงสิทธ์ิของตนเอง สวน กสทช. ก็ตองชวยใหความรูความเขาใจ ไมใชวา กสทช. ถือ

ดาบอยูแตชวยอะไรไมได คนที่จะเปนตาสับปะรดไดก็คือผูบริโภค อะไรที่ไมดีใหออกไปจากสังคม” (เกษม  

อินทรแกว, ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหงประเทศไทย) 

“ขณะเดียวกัน สิ่งท่ีจะตองสงเสริมสนับสนุนก็คือ การใหผูบริโภคเขามามีสวนรวมกับกระบวนการ

นี้ แมแตกรรมการของกระบวนการคุมครองผูบริโภค พ่ีคิดวามันตองมีสัดสวนของผูบริโภคท่ีสูงขึ้นนะ” 

(ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน) 

“สิ่งท่ีผานมาแลวผานไป แตเราอยากจะมีสวนรวมในการวางกฎ กํากับ ควบคุม วาจะไมให

เกิดขึ้นอีกกับใคร” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากตัวแทนประชาชน เสนอวาควรใชชองทางการสื่อสารที่เขาถึงประชาชนได 

เชน roadshow ในชุมชน หรือโฆษณาทางวิทยุและโทรทัศนในชวงเวลาที่ไดรับความนิยม  

“ก็อยากใหทําท่ีตนทางกอน คือทาง กสทช. อันนีพู้ดถึงบทบาทของ กสทช. ใชไหมครับ ก็อยากให

ทําท่ีตนทาง อาจจะเปนลักษณะของโฆษณาคั่นเวลา หรือวา Title AD ประชาสัมพันธตนทางกอนเลย 
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อยางเชนวา กอนที่จะเขารายการมนัจะมีขอความบอกวารายการน้ีเหมาะสมสําหรับเยาวชนทั่วไป เราอาจจะ

ทําเปน Title Ad ขึ้นมา เชน พบเห็นการโฆษณาเกินจริง หรือโฆษณาท่ีไมเหมาะสม หรือไดรับ 

ความเดือดรอนในการรับรูขาวสารหรือการสื่อสาร กรุณาติดตอ 1200 หรือท่ีเว็บไซต สักประมาณ 

5 วินาที ผมวา 5 วินาทีนั้นนะคูณ 10 ลานไปเลยครับ คน 50 ลานคนรับรูแนนอนครับ คือบอกต้ังแต 

ตนทางไปเลยใหประชาชนไดรู อยางนอยกอนรายการทีวี กอนรายการขาว กอนคุณสรยุทธก็ได หรือในชวงที่

มีการโฆษณา กอนเบรกเขารายการ ก็ตรงน้ีกอนเลยนะครับ ใหเขารูกอนเลย แมกระทั่งปจจุบันน้ีเด็กอายุไมถึง 

10 ขวบก็ยังทองไดเลยครับวารายการน้ีเหมาะสมสําหรับเยาวชนที่มีอายุ 18 ปข้ึนไป เด็กเขายังรูนะครับ 

กสทช. ตอกย้ําไปเรื่อย ๆ ผมวาลักษณะนี้ไมพลาดแนนอนครับ”  (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“อีกวิธีหนึ่งท่ี กสทช. จะทําไดและเปนรูปธรรมท่ีสุดก็คือการทํา Road Show ครับ โรดโชวเขาไป

ในชุมชนเลย ประกาศเลยวาทานใดมีเรื่องมารองเรียนกับตรงนี้ได  คือเขาไปหาเขา เขาไปในชุมชน 

ในตัวเมือง ในตัวจังหวัด มีการทําโรดโชวประชาสัมพันธบาง ยกตัวอยางเชน บานทานไมสามารถดูรายการทีวี

ชองใดได ประชาชนเขารูเลยครับ เขามีคําตอบในใจ แตเขาไมรูวาจะไปตอบกับใคร แตถามีโรดโชวเขาไปหา

เขา เขาจะรูแลววาฉันจะตองแจงกับไอนายคนเน้ียที่มาหมูบานฉัน อาทิตยที่แลวที่มากัน 5 คนเน่ีย ที ่มันฝาก

เบอรมือถือไวนะ ที่มันมีใบปลิวมา ตรงน้ีไดผลนะครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

“ในเรื่องของการประชาสัมพันธ อาจจะให กสทช. ใหขอมูลกับผูนําชุมชน โดยเฉพาะใน 

ตางอําเภอ ตางจังหวัด เขาจะมีเสียงตามสายท่ีจะเปดทุกเชาทุกเย็น ก็คือใหขอมูลกับผูนําชุมชนวา 

ใหไปชวยกระจายขาวสารกับลูกบานวาถาคุณมีเรื่องเดือดรอนคุณสามารถติดตอไดทางนี้ ๆ การใหผูนํา

ชุมชนถายทอดขาวไปกับเสียงตามสายก็นาจะทําใหประชาชนไดรับขอมูลท่ีท่ัวถึง” (สนทนากลุม, 

นครราชสีมา 

อีกทั้ง การยกกรณีเรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จมาเผยแพร ก็จะชวยใหผูบริโภคมีแรงจูงใจและ

กลารองเรียน นอกจากน้ี ตัวแทนประชาชนยังเห็นวา กสทช. ควรทํางานรวมกับ เครือขายประชาชนในพื้นที่

ดวย 

“เพราะฉะน้ันหนาที่ของ กสทช. คือ หน่ึง ตองใหความรู ต้ังแตเรื่องของระบบการสงกระจายเสียง  

และสัญญาณ และเน้ือหาภาษา สอง เวลามีการรองเรียนควรที่จะแจงหรือมีการบอกใหทราบวามีการแกไข

ปรับปรุงแลวหรือไม ถาไมปรับปรุงแลวจะเปนอยางไร ก็จะทําใหคนกลารองเรียนครั้งที่ 2 ครั้งที่  3 

เพิ่มมากข้ึน” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“เปนไปไดไหมท่ี กสทช. จะใชกรณีศึกษา หรือจัดรายการอะไรก็ไดเพ่ือเผยแพรเคสรองเรียน 

ท่ีประสบความสําเร็จ ขอเปนรูปธรรมเลย เชน รองเรียนเรื่องขาวแลวไมขาว มันเกิดอะไรข้ึน เห็นตัวอยาง 

ชัด ๆ เพราะพอบอกวารองเรียนไดแลวทําอยางไรละ ขอตัวอยางเลยวากรณีน้ีรองเรียนไดเพราะพูดแบบน้ี 

คนจะไดเห็นภาพและความสําเร็จ คนจะไดกลาทําหรือกลาเผยแพรมากข้ึน สมมติคนรูวารองเรียนได แลวพอ
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รองเรียนไปแลวสําเร็จไหม รองเรียนแลวไดอะไรข้ึนมา แลวแบบน้ีรองเรียนไดไหม คือบางทีเราไมรูอะไร 

แบบน้ัน เราก็เลยไมกลาที่จะทํา” (สนทนากลุม, สงขลา) 

ขอมูลอื่น ๆ ที่ กสทช. ควรเผยแพรใหประชาชนไดรับรู จากคําแนะนําของกลุมคนใน กสทช. คือ 

ขอมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงบริการของผูประกอบการ/การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 

“วาในเรื่องของธุรกิจน้ีมันคอนขางซับซอน และยุงมากที่สุด เพราะฉะน้ันสิ่งที่ เกิดข้ึนมันทําให

ประชาชนมีโอกาสเสียเปรียบตลอดเวลา กระบวนการแบบน้ีควรจะสรางใหเกิดกระบวนการการรูเทาทัน 

แลวก็จะตองมีผูเขามาใหความชวยเหลือ อธิบาย ชวยใหความเห็น พยายามจะสนับสนุนใหมีการรองเรียน 

มากข้ึน เพราะไมงั้นมันก็จะเกิดปญหา...แลวเราจะมีวิธีการอยางไรที่จะทําใหผูบรโิภครูใหมากทีสุ่ด เพราะไมงั้น

ถาเขารองเรียนผิด มันก็เสียเวลาเขาอีกนานเลย กวาเขาจะไดประโยชน ก็น่ังตีกันอีก (ระหวางผูบริโภคกับ

ผูประกอบการ)  แลวบางทีผูบริโภคก็ไมไดบันทึกขอมูลในวันที่สัญญาณถูกยกเลิกไป แลวอีกกี่วันมันจะกลับมา 

แลวมันเปนหนาที่ของผูบริโภคหรอ มันเปนคําถามที่ผูบริโภคสมัยใหมคิดไมออก มันเปนเรื่องของสิ่งเหลาน้ี 

เปนเรื่องของเทคโนโลยีเพิ่มมากข้ึน เรื่องของบริบททั้งหมดที่เปลี่ยนแปลงไป” (ผศ.ภญ.ดร.สุนทรี 

ท.ชัยสัมฤทธ์ิโชค, อนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน) 

 

1.4 ประเด็นกลไกการทํางานคุมครองผูบริโภค 

 ขอเสนอแนะเกี่ยวกบักลไกการทํางานคุมครองผูบรโิภค ประกอบดวย 

1.4.1 กลไก กสทช. ระดับภูมิภาค/ตางจังหวัด  

ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและคนใน กสทช. เห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรเรง

พัฒนาใหมีกลไกการรับและจัดการเรื่องรองเรียนในระดับภูมิภาค เพื่อเปนการกระจายอํานาจและเขาถึง

ผูบริโภคมากข้ึน แตทั้งน้ี จําเปนตองพัฒนาใหบุคลากรมีความพรอมมากกวาน้ี และมีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน 

ในการจัดการเรื่องการเอาเปรียบผูบริโภค 

 “ถามีการกระจายเน่ีย ผมเขาใจวา เรื่องของการคุมครอง ของเราผูใหบริการจะมีอยู

ตางจังหวัดดวยอันนี้ผมวาควรท่ีจะมีนะครับ แตนั่นก็หมายความวาตัวตางจังหวัดเอง ตัวเจาหนาท่ี

ตางจังหวัดเขาตองมีความพรอม ตองมีความเขาใจในระบบกฎเกณฑ สองเนี่ย เราก็ตองออกหลักเกณฑ 

ใหมันชัดเจน หลักเกณฑแนววิธีปฏิบัติใหกับเขาโดยตรงนะครับ สามเนี่ย ก็คือตองเขาใจวาการแกไข

ปญหาบางเรื่อง มันเปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจของ กสทช. โดยตรง ท่ีกฎหมายไมไดใหอํานาจท่ีจะใหมอบตอ

ออกไปได เพราะฉะน้ันมันก็ตองไดแตเพียง คุณทําขางลาง สุดทายมันก็ตองมาตรงกลาง เพื่อใหบอรดตัดสิน 

ในกรณีที่ตกลงกันไมได เวนแตเราจะนํากระบวนการเรื่องของการยอมรับเรื่องของการไกลเกลี่ยขอพิพาท 
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เขามาใช วาเหมือนกับยอมที่จะใหตัวผู ใหบริการ ผูใชบริการมาเจรจาไกลเกลี่ยกัน โดยตัว  กสทช. 

ตัวสํานักงานเขตหรืออะไรเน่ียเปนคนกลางนะครับ แตไมใชทําหนาที่ตัดสินเอง คือตองสรางบทบาทพวกน้ี 

ใหเขาเขาใจ น่ันละคือมันจะทําใหปญหาเรื่องรองเรียนสวนหน่ึงที่ตางจังหวัดสามารถทําได” (คุณสมบัติ 

ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

 

1.4.2 กลไกเฝาระวังและรองเรียนแทนผูบริโภค 

ผูใหขอมูลจาก 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวา กสทช. ไมควรรอแคเรื่องรองเรียนเทาน้ัน 

แตควรมีหนวยเฝาระวังและมีอํานาจรองเรียนแทนผูบริโภคไดเลย โดยจะตองมีกลไกการเฝาระวัง 

ที่มีประสิทธิภาพ และตองมีมาตรการเพื่อจัดการกรณีการเอาเปรียบผูบริโภค แมไมมีการรองเรียนข้ึนมา อาทิ 

บางเรื่องที่มีกฎเกณฑอยูแลว ควรสามารถบังคับใชไดเลยหากตรวจสอบแลวพบวาทําผิด เชน โฆษณาเกินเวลา 

เกินพื้นที่หนาจอ ลักษณะสัญญา เปนตน 

 “รายไหนท่ีไมรองมันก็จะถูกเอาเปรียบไป อันนี้คือเปนสิ่งท่ีเราคิดวานาจะตองหา

มาตรการมาเพ่ิม” (คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“ถาเทียบกับตางประเทศ บานเรายังมีการคุมครองตํ่ามาก คือเคยไปดูงาน กสทช. 

ที่ตางประเทศ เชนที่เกาหลี ผมวาดูเขาจะจริงจังกับผูบริโภคมากกวา คือถาเกิดคุณเขาขางผูบริโภคมากกวาน้ี

สักนิดเน่ีย ผูบริโภคจะรองเรียนนอยลง คุณก็จะทํางานเบาข้ึน ถูกไหมครับ ทําไมคุณตองหาเรื่องใหตัวเอง 

ตองรับเรื่องรองเรียนเยอะ ๆ ดวย ผมไมเขาใจนะ มูลนิธิเองก็ไมไดอยากจะใหมีเรื่องรองเรียนเยอะนะ 

เพราะถาเกิดเรื่องรองเรียนลดลง มันเปนภาพที่แสดงใหเห็นวาคนปกปองสิทธิตัวเองไดมากข้ึน รูวิธีจัดการ

ตัวเองไดมากข้ึน ไมจําเปนตองมารองเรา สิ่งท่ีดีท่ีสุดคือผูบริโภคปกปองตัวเองได อยางเชนถาคุณมีปญหา 

คุณจัดการเองไดเลย ไมตองมารองมูลนิธิ อานคูมือหรือวิธีแกไขแลวก็จัดการดวยตัวเองได นี่แหละคือสิ่งท่ี

ดีท่ีสุด คือ กสทช. ตองทําใหเกิดกระบวนการแบบนี้ ไมใชรอใหคนมารองแลวแกทีหลัง แกไปแตตนเหตุ 

ก็ยังเกิดเรื่องซ้ํา ๆ อยู” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภค 

ภาคประชาชน (คอบช.)) 

“แผนระยะสั้น คุณปรับกลไกของคุณใหดีกอน ทํายังไงที่คนจะรูชองทางรับเรื่องรองเรียน 

มันเปนอยางน้ี ทํายังไงชองทางรองเรียนมันถึงจะมีประสิทธิภาพมากข้ึน หรือคุณไปกํากับดูแลใหไมตอง

รองเรียนต้ังแตตนไดไหม 

...ทํายังไงท่ีคุณจะไป enforce พวกประกาศท่ีมันมีอยูแลว ท่ีเปนการบังคับใชท่ัวไป 

ใหมันมีประสิทธิผลจริง regulator เมืองนอกหลัก ๆ เขาถึงจัดการแคเรื่อง content เพราะมันเปนเรื่องท่ี
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ตองใชดุลยพินิจเทานั้นเอง เรื่องท่ีเปนเรื่องสัญญา เรื่องผูบริโภคเนี่ย กลไกอ่ืนมันดีกวานี้ เชนพวกเรื่อง

โฆษณาเกินเวลา เกินพ้ืนท่ีหนาจอ ก็นาจะจัดการไปไดเลย” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการ

และคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 “อยากจะให กสทช.มีหนวยงานที่ เฝาระวังเรื่องสื่อ ใหความรูกับประชาชนทั่วไป 

เทาทันเรื่องสื่อ ไมวาจะผูใหญ เด็ก ใหเขาจัดหนวยงานออกไปหรือรวมกับภาคี มีสวมรวมกัน เพ่ือท่ีวาพอเรา

รูเทาทันสื่อเนี่ย สื่อไหนไมดีปบเราก็ไมดู เรื่องรองเรียนก็จะลดลง” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

  

1.5 ประเด็นการใชระบบสารสนเทศเพื่ออํานวยใหการจัดการเรื่องรองเรียนมีประสทิธิภาพ 

 ผูใหขอมูลจากทั้งตัวแทนประชาชนและคนใน กสทช. เห็นสอดคลองกันวา กสทช. ควรริเริ่มและ

พัฒนาการใชระบบสารสนเทศ เช่ือมโยงขอมูลและหนวยงานที่เกี่ยวของในกระบวนการรับและติดตาม 

เรื่องรองเรียน ทั้งระบบที่ผูรองสามารถติดตามความคืบหนาเรื่องรองเรียนได คลายกับระบบ track & trace 

ที่ใชกับไปรษณียไทยปจจุบัน รวมถึงระบบที่เช่ือมโยงงาน รับสงกรณีเรื่องรองเรียนระหวางหนวยงานภายใน

กันเอง และ ระหวาง กสทช. กับหนวยงานภายนอก เพื่อใหการจัดการเรื่องรองเรียนและการคุมครองผูบริโภค

มีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากย่ิงข้ึน 

“ณ วันนี้เราใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเขาไปคียขอมูลในระบบ CRM (Customer relation 

management)  ของเรา ก็เหมือนกับเราเปด CRM Ticket number 001 เรื่องรองเรียนปญหาวา

อยางไร การดําเนินการ กําลังดําเนินการขั้นตอนท่ี 1 กส. จายงานฟบ ๆ ๆ ขั้นตอนท่ี 2 ปส. ไปทําอะไร 

ก็เขียนรายงานตรงนี้...กําลังจะบูรณาการใหจบๆ ทางฝงกระจายเสียง 

สวนในทางเทคนิคเราก็ตองต้ังงบมานิดหนึ่งเพ่ือสงขอมูลผานระบบจากเราไปหาเขาไดเลย 

ในขณะเดียวกันภาพนี้เราทําสําเร็จท่ี GCC (Government call center) 1111 คือ สํานักปลัด 

สํานักนายกรัฐมนตรี พอรับเรื่องปุบเขาเคาวาเก่ียวของกับ กสทช. เขาโยนมาใหเราไดเลยทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส ไมตองมาสงแฟกซ ไมตองมาอะไร” (คุณอานนท  วิเศษ, ผูอํานวยการศูนยขอมูลขาวสาร 

กสทช.) 

“มันคงตองไปสังคายนาหมวดงาน กสทช. ใหม งาย ๆ เหมือนแบงคอะ เวลาเราโทรไป 

ไทยพาณิชย กสิกร วูวว กด 1 กด 2 กด 3 ถึง 9 เลย เขาแตกเปน categories เปนหมวด แลวถึง 

deep down ถา กสทช. สามารถเคลียรหมวดงาน แลวก็ Fast track วารองเรียนเรื่องสื่อ แอพ 

รองเรียนเรื่องวิทยุ กด 1 กด 2 กด 3 เปน categories ท่ีเปนสายอะคะ แลวโชวใหมันเปน module  

ถาคุณมีเรื่องนี้ เรื่องนี้กด 2 ถึงเจาหนาท่ีเลย คนจะเขาถึงไว ฉันรูแลววาฉันจะตองกดอะไร” (สนทนากลุม, 

กรุงเทพฯ) 
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“ก็คงจะเปนในเรื่องของการรับแจงเรื่องรองเรียนครับ ปจจุบันนี้ อินเตอร เน็ตนาจะเปน 

ชองทางหนึ่งท่ีเขาถึงไดงาย ก็นาจะมีสถานะแจงวาตอนท่ีเรื่องท่ีเราแจงไปไดหมายเลขรองเรียนท่ีเทาไหร 

แบบวาดูทางอินเตอรเน็ตก็รูวาเรื่องไปถึงไหนแลว ไดรับเรื่องหรือยัง ดําเนินการไปขนาดไหนแลว 

มันก็นาจะโอเคกวา ไดรูวางานขยับบางแลวนะ แตวางานเขาก็คงจะเยอะแหละเพราะวาคนรองเรียน 

เยอะอยู จะใหทํารวดเร็วด่ังใจเราก็คงไมไหว แตถาเราดูแลวมันมีความคืบหนาไปบาง คอย ๆ ทําไป 

มันก็ยังโอเคนะครับ” (สนทนากลุม, นครราชสีมา) 

 

 1.6 ประเด็นชองทางรับเรื่องรองเรียน 

ผู ใหขอมูลจากกลุมตัวแทนประชาชนเสนอแนะวา  กสทช.ควรเปดชองทางรับเรื่องเรียน

หางสรรพสินคาที่มีรานคาของผูประกอบการต้ังอยูในหางหรือละแวกน้ัน ๆ เพื่อใหเขาถึงและสะดวกกับ

ผูบริโภคมากย่ิงข้ึน 

“เราจะตองทํายังไงใหกสทช.เปนที่พึ่ งของคนที่ ใช โทรคมนาคม การสื่อสารอยางแทจริ ง 

ต้ังเปนศูนยบริการอยูในหางไดไหม ถาต้ังจอหนาพวกดีแทค เอไอเอสเลยนะ ต้ังเปนศูนยรองทุกขเลย 

ดูซิเขาจะกลาไหม....คือพวกนี้มันตองถึงลูกถึงคนไง ถาหากวาเราไมไปต้ังอยูตรงนั้นใหเขาเห็น วายูโกง

ไมไดนะ ฉันเห็นนะ เพราะวาถายูโกง เดินออกมาจากช็อปก็ถึงฉันละ ถาอยางเงี้ย เขาจะสงบลง 

ถาตามหางตอนนี้อะ คนใชบริการเหลานี้เยอะมาก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

“hot line ท่ีหางมันเวิรคจริง ๆ ถาเกิดวา กสทช. มีศูนยต้ังอยูท่ีหางนะครับ เดนเปนสงา ตอหนา

ดีแทค หรือวาตอหนาพวกทรู ท้ังหลายแหล มันจะเวิรคมาก” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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กลุม 2 ขอเสนอแนะเชิงประเด็น 

2.1 การนําเอากลไกการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการโทรคมนาคมมาปรับใชในกิจการกระจายเสียง

และโทรทัศน 

ผูใหขอมูลมีขอเสนอแนะวารูปแบบและกลไกการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการโทรคมนาคม 

อยางเชนกรณีสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) น้ันเปนตัวอยางที่ดีที่นาจะนํามาปรับใช

กับดานกระจายเสียงและโทรทัศน แตมีความเห็นแตกตางกันวาจะนํามาปรับใชอยางไร ดังน้ี 

ก. นักวิชาการเสนอแนะใหการจัดการเรื่องรองเรียนควรเริ่มที่ผูใหบริการกอน เพื่อใหผูใหบริการ

จัดการแกไขปญหาในช้ันตนแกผูบริโภค แตหากเกิดกรณีที่ผู ใหบริการไมจัดการแกไขปญหาหรือผูบริโภค 

ไมพึงพอใจแลวจึงย่ืนเรื่องมาที่ กสทช. ทั้งน้ี อาจมีการกําหนดใหผูใหบริการรับผิดชอบคาใชจายในการ ย่ืน 

เรื่องรองเรียนไปยัง กสทช. แกผูบริโภค เพื่อเปนแรงจูงใจใหผูใหบริการเรงแกไขปญหาจากการรองเรียนของ

ผูบริโภค  

“กลไกในการกํากับดูแลในฐานะที่ตนเองเปน regulator จะเขาไปกํากับดูแล operator ให 

เปนไปตามขอกฏหมาย มันก็ยังไมดี ก็เลยทําใหเวลารองเรียน load มันก็จะตกมาที่ กสทช. หมด ควรให 

operator จัดการกันเองกอน ไปท่ีองคกรวิชาชีพ และคอยมาท่ีเรา (กสทช.) ก็จะเปนการลดความสุมเสีย่ง

ท่ีเรา และลดของ regulator ท่ีจะเขาไป intervene ตลาดมากเกินไป” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, 

นักวิชาการและคณะทํางานติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 “แลวก็มันจะมีขอเสนออีกขอหน่ึงที่เราทําไป แตเขาไมรับ กค็ือถาเกิดมีผูบริโภครองเรียนแตบริษัท

ไมสามารถจัดการปญหาได แลวมารองเรียน กสทช. เนี่ย ผูใหบริการจะตองเสียคาธรรมเนียม 

ในการดําเนินการให คุณออกกติกาแบบนี้เพ่ือ หนึ่ง ผูประกอบการจะไดจัดการแกปญหากอนท่ีจะมาถึง 

กสทช. เพราะถาเกิดมันเดือดรอนแลวคุณตองเสียเคสละ 100 บาท 1,000 บาทอยางเน้ีย แนนอนวาบริษัท

ตองหาวิธีทํายังไงก็ไดใหผูบริโภครองกับ กสทช. นอยลง ก็คือตัวเองตองจัดการปญหาของตัวเองใหได 

เพ่ือจะไดไมตองจายเงินใหกับ กสทช. นี่ก็เปนมาตรการเชิงบังคับอีกอันท่ีทําใหบริษัทตองจัดการตัวเอง 

ซึ่ง กสทช. ก็สามารถกดดันดวยวิธีน้ีได แตก็ไมไดทําตามขอเสนอเรา” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

ขณะที่บุคลากรภายใน กสทช. มีความคิดเห็นที่แตกตางวาในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน 

ไมสามารถใหผูใหบริการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในช้ันตนได เหมือนที่ใชในกิจการโทรคมนาคม 

เน่ืองจาก ในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน มีผูใหบริการจํานวนมากและหลากหลายกวากิจการ

โทรคมนาคม จึงไมอาจทําใหมั่นใจไดวาผูใหบริการทุกรายจะสามารถจัดการปญหาเรื่องรองเรียนของผูบริโภค

ไดอยางมีประสิทธิภาพ  
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 “มันก็เหมือนกันเพียงแตวาความตาง คือความยุงยากซับซอนมันตางกับโทรคม คือ ผมเขาใจวา

ปญหาโทรคมเนี่ย ของเขาเนี่ย หนึ่งตัวผูใหบริการรายใหญ เขาเขาใจปญหา เขามีนักกฎหมาย มีอะไร 

เขารูวาอะไรทําไดทําไมได คือเขารูในกฎเกณฑ กสช. ออกมายังไง เพราะฉะนั้นคือสวนใหญเขาจะยอมรับ

ท่ีจะทําตาม คือพูดกันงายอะครับ พอเราบอกวา วาเรื่องนี้ของคุณทําไมไดนะ เขาก็ไปแก ไปทํา 

แตฝงกระจายเสียงเนี่ย ตองเขาใจวามันมีหลายระดับ มันตัวผูใหบริการรายใหญก็มี รายเล็กก็มี รายใหญ

เกิดใหม เมื่อกอนไมเคยมีกฎเกณฑไมเคยมีอะไรเลยเขาก็ทํามาโดยตลอด ไมรูวา ใชไหมครับ ไมรูวามัน 

มีอะไรมาบาง มีกฎเกณฑอะไร พออยูๆวันหนึ่งเนี่ย กสทช. มาออกกฎเกณฑปป อันนี้ทําไมได ๆ ๆ เขาก็

โวยวาย เขาก็ไมยอมรับ ในสิ่งท่ี กสทช. ออกกฎเกณฑ ใชไหมครับ อันนี้มันคือความท่ีทําใหเรื่องของ 

การแกไขปญหาเนี่ยมันไมสมบูรณ ไมเหมือนกับฝงโนน ฝงโนนเนี่ยมันมีอยูไมก่ีเจา ออกคําสั่งทีเขาก็

ยอมรับกัน แตฝงนี้เนี่ยออกทีนึงเปนพัน ๆ เคเบิลทีวีทองถ่ินอะครับ เยอะมาก ไมรูกี่พันราย ใชไหมครับ 

ทั่วประเทศ เพราะฉะน้ันมันก็ แลวก็แตละรายเน่ียเขาก็ไมมี เขาไมพนักงานทุกแผนกที่มาดูแลในแตละดาน 

แตละดาน บางทีพนักงานเขามีอยูหาคนเขาก็ดูทุกอยาง มันจะตางกันอะครับ เพราะฉะน้ันการแกไขปญหาเน่ีย 

มันถึงไมเหมือนกัน บางทีเราก็อยากจะทําใหมันเหมือนกับทางฝงโทรคมน่ันแหละ แกไขปญหาใหเขานะครับ 

เราออกคําสั่งทีนึงนะครับ สงหนังสือเน่ียคือสามพันราย สี่พันราย ใหเขาไปนะครับ ใหเขาไปแลว เขาก็ทําบาง 

บางรายก็ทํา บางรายก็ไมทํา นะครับ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ กสทช.)    

 

ข) การจัดใหหนวยงานจัดการเรื่องรองเรียนเปนอสิระจาก กสทช. 

จากปจจุบันที่อนุกรรมการฯ มีอํานาจหนาที่เสนอความเห็นใหแกคณะกรรมการ กสท. ในการแกไข

ปญหาเรื่องเรียน และโครงสรางยังอยูภายใตสํานักงาน กสทช. น้ัน บุคคลภายนอกไดเสนอแนะใหปรับเปลี่ยน

ใหโครงสรางของอนุกรรมการฯ มีความเปนอิสระจาก กสทช. เชนเดียวกับโครงสรางของ สบท. เพื่อการจัดการ

แกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่เปนอิสระและมีความรวดเร็ว 

“แลวก็เรื่องของการผลักดันองคกรอิสระเพ่ือการคุมครองผูบริโภค องคกรนี้ก็จะทําหนาท่ีให

ความเห็น ตรวจสอบหนวยงานรัฐ คือผมถามหนอยวาถาคุณรอง กสทช. แลว กสทช. ไมทําเน่ีย มันจะมี

หนวยงานไหนเขามาชวยคุณได ไมมีเลย มูลนิธิเปนเอกชนแตตองไปตรวจสอบ กสทช. ซึ่งถามหนอยวาถาเรา

ตรวจสอบเจอ แลวทําหนังสือบอกใหเขาทําอยางน้ีอยางน้ัน เขาจะทําไหม อยางที่เห็นเน่ีย ที่เลาใหฟง 

เขาไมทําเลย ซึ่งเราคิดวามันตองมีองคกรอะไรสักอยางที่เขามาชวยทําใหผูบริโภคมีปากมีเสียงมากกวา น้ี 

ตอนน้ีเปนแบบฟงหูซายทะลุหูขวา ไมไดรับลูกหรือทําอะไรไดเปนเรื่องเปนราว” (คุณโสภณ  หนูรัตน, 

คณะกรรมการองคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 
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 2.2 การสงเสริมเครือขายประชาชนเพื่อสนับสนุนการคุมครองผูบริโภค 

 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนประชาชนเสนอแนะให กสทช. สนับสนุนเครือขายผูบริโภคระดับพื้นที่และ

เช่ือมโยงการทํางานกับ กสทช. คลายกับที่ สบท. เคยสรางเครือขายไว รวมถึง การพัฒนาใหกลายเปน

เครือขายผูรองเรียน และทําหนาที่เฝาระวังสื่อแทน กสทช. ดวย นอกจากน้ี กองทุน กทปส. ควรพิจารณา

สนับสนุนทุนในการพัฒนาใหเกิดความเขมแข็งของภาคประชาชน การใหทุนทําวิจัยในพื้นที่เชิงลึกโดย

หนวยงานในพื้นที่เองเพื่อเสนอแนะขอเสนอที่เขาใจปญหาเฉพาะในพื้นที่ 

 “การสรางอาสาสมัครไมใชเรื่องงาย ถา กสทช.จะทําก็จัดต้ังเปน อส.กสทช. มันจะทําให

กระบวนการเรียนรู ดีขึ้น อยางนอย 1 อําเภอ 1 คน  และเขาไปรับเรื่องจากท่ีประชุมของอําเภอ 

ซึ่งมีหลายฝายเขาประชุมอยูแลว โดยตองประสานงานกับระดับนโยบายดวยของทุกอําเภอดวย 

ตองมีอาสาสมัครประจําทุกทองท่ี เพราะเวลารองเรียนอาจจะสงท่ีสวนทองถ่ิน สงตอไปยังอําเภอ 

อาสาสมัครก็ไปตามเรื่อง แลวมาประสานงานกับ กสทจ. นะครับ อาจจะใหสวัสดิการเปนคาเบี้ยเลี้ยง 

คาเดินทางเล็ก ๆ นอย เน่ืองจากเคาไมตองการเงินอยูแลว แตอยางนอยเคาจะไดคุมครองสิทธิของประชาชน

ดานกิจการโทรทัศนวิทยุกระจายเสียง มันก็จะเกิดการตอเน่ือง มีการรายงานผลราย 6 เดือน ราย 1 ป  

เชิญเคาไปสัมมนาซัก 1 ครั้ง ก็จะมีการตอยอดจนไปถึงสถานศึกษา สรางอาสาสมัครสื่อเยาวชนอยางที่ 

ทางอาจารยลัดดาวัลยทํา กระจายไป ถาระดับปฐมมัธยม ก็เปนรายพื้นที่ มีคําสั่งไปเลยวาทุกอําเภอจะตองมี

อาสาสมัคร ก็จะทํางานประสานกับอาสาสมัครภาคประชาชนในพื้นที่ จะทําใหการเดินหนาในเรื่องของ 

การคุมครองผูบริโภคในดานของกิจการกระจายเสียงเน่ียจะดีข้ึน” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“เรื่องเกิดขึ้นท่ีนครศรีธรรมราชเยอะมาก เมื่อกอนเราใชวิธีการโฟนอิน คืออาสาสมัครท้ัง 3 ชุมชน

นี้ โฟนอินเขาสถานีท่ีเขาดูแลเลย นครมีทั้งหมด 23 อําเภอ อาสามัครที่อาจารยสรางข้ึนเน่ีย จะโฟนอินเขา

สถานีโดยตรงเฝาระวังในสิ่งท่ีเคากระทําผิด เราคิดวามันจะชวย กสทช. ได” (สนทนากลุม, สงขลา) 

“มาดูในสวนของ กสทช. ภาคเนี่ย ไมมีทุกจังหวัด อยางท่ีสตูลไมมี ทําใหการทํางานรวมกันนั้น

คอนขางจะลําบาก การแกปญหาเราก็เบื่อเหมือนกัน บางท่ีก็มีการปลอย ๆ ไปบาง ในแตละเคสตองมี

ปจจัยตนทุนหลายเรื่อง ท้ังไปรับชาวบานมา ไปสงเคา ตองดูแลเลี้ยงขาว ตองพามา สคบ. เคามาเอง 

ไมเปน เคาไมรูจักดวยซ้ําไปวา สคบ. อยูชั้นไหน แนะนําไปแลวก็ไมกลา กลายเปนวาเราตองเปนพ่ีเลี้ยง 

ตอนท่ีเปน สบท. เนี่ยไมมีปญหา เพราะเคาเอ้ือใหเราสามารถชวยเหลือในสวนตรงนี้ได แตพอไมมี สบท. 

เราก็ไมมีงบ ไมรูจะเอาตรงไหน อันนี้ก็เปนขอจํากัดวา กสทช. จะตองทํายังไงให ในพ้ืนท่ีนั้นทํางานได 

งายขึ้น” (สนทนากลุม, สงขลา) 

 “อยากใหทีมวิจัยเขามาสนันสนุนในการทํางานวิจัยในพ้ืนท่ี เพ่ือใหคนในพ้ืนท่ีและสมาชิก 

ในการทํางานของเรามีพ้ืนท่ีในการทํางานในเชิงรุก และก็เพ่ือจะใหพ้ืนท่ีมีสวนรวมกับการทํางานตรงนี้

ดวยอะคะ” (สนทนากลุม, สงขลา) 
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2.3 การรวมมือและบูรณาการงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหาเอาเปรียบ

ผูบริโภค ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

 ผูใหขอมูลทั้ง 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกันวาควรมีการบรูณาการงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของกับ

การจัดการปญหาเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน เพื่อความสะดวกในการ

รองเรียนของผูบริโภค โดยอาจจัดต้ังเปนจุดบริการเบ็ดเสร็จ (one-stop service) และเพื่อใหการดําเนินการ

พิจารณาและแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่รวดเร็วข้ึน โดยใหพัฒนารูปแบบปจจุบันที่ กสทช. รวมกับ 

องคกรอาหารและยา (อ.ย.) สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบรโิภค (สคบ.) และกองบังคับการปราบปราม

การกระทําความผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค (บก.ปคบ.) โดยอาจเพิ่มหนวยงานรัฐอื่น ๆ เชน 

ศูนยดํารงธรรม สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด เปนตน นอกจากน้ี  ควรพัฒนาการทํางานไปใหถึงการชวยเหลือ

กรณีผูรองเรียนไมยอมยุติและตองการฟองรองตอศาล  

“คือถาทําอะไรเปนone stop service เลยมันจะดีมาก อยางเรื่องโฆษณามันตองเก่ียวอยางนอย 

2 หนวยงานละ ท้ัง กสทช. ท้ัง อ.ย. มันทําใหการแกปญหายืดเยื้อ แตถาสมมุติถาเขามีเรื่องสงเรื่อง

รองเรียนไปท่ีอย. อย. จัดการใหเบ็ดเสร็จไปเลย สคบ. จัดการใหเบ็ดเสร็จไปเลย หรือ กสทช. จัดการให

เบ็ดเสร็จไปเลย โดยการท่ีคุณจะไปลิงคขอมูลอยางไรก็ไดแตใหมันเปน one stop service ใหมันจบ” 

(สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“ตอนน้ีมันมีการเปลี่ยนการควบคุมโฆษณามาจาก สคบ. มาอยูที่ อย. ดังนั้นเนี่ยชองทางการ

รองเรียนมันมีความคาบเก่ียวกันระหวาง สคบ. อย. กสทช. และบทบาทท่ีเขามาท่ีรอนแรงมากตอนนี้คือ 

ศูนยดํารงธรรมไมวาจะเรื่องอะไรก็สงไปท่ีศูนยดํารงธรรมดวย จึงมีความจําเปนวาทุก ๆ หนวยงาน 

ท่ีกลาวมาจะตองมีการเชื่อมโยงกันอยางมีประสิทธิภาพ เพราะถาไมมีความชัดเจนผูบริโภคท่ีเปนชาวบาน

เนี่ยก็จะแยกไมออกวาจะสงท่ีไหน” (สนทนากลุม, เชียงใหม) 

“ความรวมมืออะครับ มันประสบความสําเร็จ ทําใหเร็วขึ้นนะครับ แลวเขาก็ใหความสําคัญนะ 

คือทาง อย. เพราะวา คืออยางนี้ คือ เหมือนกับ อย. เองเขาเองเขาก็ไมสามารถไปแกปญหาของเขาได

เบ็ดเสร็จเหมือนกัน มันตองพ่ึงพามาฝงนี้นะครับ ฝงนี้เอง เราก็ไมสามารถตัดสินไดดวยตัวของเราเองก็ตอง

พ่ึงพาเขา เพราะฉะนั้นมันเหมือนกับมันทํารวมกัน ทําใหมันเกิดความเปนจริงอะครับ 

คือถาเปนไปไดมันก็ควรท่ีจะมีการประสานงานกัน มีการใหความรวมมือกัน ก็เหมือนกับอาจจะทํา

ในรูปของ MOU หรืออะไรก็แลวแตนะครับ หรือเปนเรื่องท่ีหนวยงานกับหนวยงานประสานกันแลวก็ 

ทําเหมือนกับยอมรับขอตกลงกันรวมกัน วาจะใหความรวมมือกัน 
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เพียงแตวาตอนน้ีคือ เรื่องรองเรียนประเภทน้ียังไมเห็นชัดนะครับ เพราะมันมีนอยรายที่เขามานะครับ 

แตสิ่งที่เห็นชัดๆเรื่องอาหารและยาเน่ีย มันเยอะ ครับ” (คุณสมบัติ ลีลาพตะ, รองเลขาธิการคณะกรรมการ 

กสทช.)    

“สําหรับในแงของการบูรณาการการทํางาน ตอนนี้ในสวนของอนุกรรมการ ดิฉันคิดวา 

ก็มีความสําเร็จในระดับหนึ่งนะ ในการท่ีคุณสุภิญญาพยายามทํางานเชื่อมโยงกับ อย. แลวก็ ปคบ. ก็คือ

กองปราบดานการคุมครองผูบริโภค แลวก็ สคบ. นะคะ ดิฉันคิดวาในสวนของอนุฯคุมครองผูบริโภค เรื่องน้ี

ไดผลแลวระดับหน่ึง อย. เองก็ดูจะแฮปป ก็ทําใหโจทยของ อย. คลี่คลายไปดวยดี แตดิฉันคิดวาสวนท่ีมันตอง

พัฒนาเพ่ิมเติมก็คือมันมาจนมุมตรงท่ีวา กรณีท่ีผูรองเรียนไมยอมยุติแลวตองการฟองรองตอเนี่ย แลวมันก็

ตองสงตามกฎหมายไง ดิฉันมีความรูสึกวาไอการบูรณาการที่สําคัญมันเปนขอเสนอเชิงอุดมการณมากเลย 

เพราะวาอํานาจหนาที่และอะไรตาง ๆ มันก็กดทับ มันก็บังคับอยู คือวามันนาจะมีกลไกท่ี กสทช. สามารถ  

ขอความรวมมือในการสงตอเคส แลวใหกลไกนั้นชวยรองเรียน อันนี้เปนสเต็ปหนึ่งนะคะ ถาสเต็ปสองนี่ 

progressive มากเลยก็คือวามีกลไกรองเรียนแทนผูบริโภคใน กสทช. เอง  ดิฉันคิดวาตรงนี้นาจะมี 

การเพ่ิมเติม” (ผศ.ดร.เอื้อจิต วิโรจนไตรรัตน, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน กสทช.) 

“สวนในดานหนวยงานภาครัฐเอง ก็อาจจะตองพยายามเรงมือในการปรับตัวใหทันกับ 

ผูประกอบธุรกิจ แลวก็อาจจะมีความรวมมือในดานตางๆ มากขึ้น เพ่ือใหการดําเนินการตาง ๆ กับ 

ผูประกอบธุรกิจท่ีกระทําการฝาฝนกฏหมายมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพราะกวาจะดําเนินการมันก็ลาชา 

อยางประเด็นของการระงับโฆษณาช่ัวคราว อยางที่ผมกลาวไปแลว ที่ผานมาก็คือ กรรมการ หรือทางผูบริหาร

ของทาง สคบ. ทานเองก็ไดพูดถึงประเด็นน้ีเหมือนกัน อยางบางครั้ง โห กวาเราจะบอกวาโฆษณานี้มัน 

ฝาฝน กวาจะปรับ กวาจะอะไร บางทีเปนเดือนเปนปแลวถึงกวาจะไดดําเนินการได เขาก็บอกวามันนาจะ

มีนะ แตเราก็ไมรูวา มันจะขัดกับกฏหมายหรือเปลา เราก็อาจจะตองคอยไปแก ไปอะไรอีกทีนึง คอยวากัน” 

(คุณมานพ พิเศษกุล, นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค )สคบ ) 

 

2.4 การคุมครองผูบริโภคในยุคสื่อหลอมรวม 

 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนจากนักวิชาการไดใหขอเสนอแนะวาควรมีการพัฒนากลไกการคุมครอง

ผูบริโภคเพื่อสามารถรับมอืกับความกาวหนาทางเทคโนโลยีในยุคสื่อหลอมรวม โดยเสนอใหออกแบบ กลไกการ

คุมครองผูบริโภคที่ไมแยกระหวางกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน กับ กิจการโทรคมนาคม เน่ืองจาก 

ปจจุบันมีบริการหลอมรวม (converged service) เปนจํานวนมากที่ใหบริการแกผูบริโภคอยู อาทิ ไอพีทีวี 

การใหบริการแบบ triple play คือ ทั้งบริการเสียง บริการอินเทอรเน็ต บริการโทรทัศน ภายใตโครงขาย

เดียวกัน เปนตน เมื่อเกิดกรณีการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการหลอมรวมดังกลาว โครงสรางแบบปจจุบัน 
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ที่แยกการคุมครองผูบริโภคระหวางกิจการโทรคมนาคมกับกิจการกระจายเสียงและโทรทัศนอาจทําเกิดปญหา

ยุงยากได 

“สวนตัว ผมสนับสนุนวา องคกรมันจะตองรวมมือกัน อยางเชน ฝงหนึ่งเปน consumer 

protection ก็ไมตองแยกหรอกวาดานไหน ก็รวมกันไปเลย เพราะสุดทายก็ตองไปรวมกับ convergence 

issue อยูแลว เรื่องการอนุญาตใหใบ license ก็ไมตองมาแยกระหวางสองอัน เพราะสุดทายมันก็ตองมี

เรื่องไปดีลกับ convergence เหมือนกัน” (อาจารย วรพจน วงศกิจรุงเรื่อง, นักวิชาการและคณะทํางาน

ติดตามนโยบายสื่อและโทรคมนาคม (NBTC Policy Watch)) 

 

 2.5 การสงเสริมการกํากบัดูแลกันเองภายใตมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพของผูประกอบการ 

 ผูใหขอมูลทั้ง 3 ภาคสวนเห็นสอดคลองกับวาการสงเสริมใหผูประกอบการใหบริการบนพื้นฐาน

จริยธรรมแหงวิชาชีพและธรรมาภิบาลมีความสําคัญอยางย่ิงตอการลดปญหาการถูกเอาเปรียบของผูบริโภค 

โดยควรสงเสริมใหผูประกอบการแตละราย สังกัดองคกรวิชาชีพที่มีมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพในการกํากับ

ดูแลกันเอง รวมถึง ใหมีจิตสํานึกในการดําเนินธุรกิจเพื่อประโยชนสาธารณะ ไมเพียงแคมุงหวังกําไรสูงสุด

เทาน้ัน รวมถึง กระตุนใหผูประกอบการใหบรกิารตามหลักธรรมาภิบาล อีกทั้ง ยังมีขอเสนอแนะในนําเอากลไก

การกํากับดูแลรวมกันมาใชในการกํากับดูแลเพื่อการคุมครองผูบริโภค  

“ในดานของผูประกอบธุรกิจ ผูประกอบธุรกิจเองก็ตองมีธรรมาภิบาลนะครับ คือจะตองโฆษณา

สินคา บริการ หรือผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ หรือในเรื่องของการโฆษณา ก็ตองไมโฆษณาโออวด 

เกินจริง สวนของทางสื่อเอง ก็เหมือนกับเปนตนทาง คือถาผูประกอบธุรกิจทําแลวจะโฆษณา ยังไมมีสื่อออก 

มันก็ยังไมไปไหน เพราะฉะน้ันสื่อก็เหมือนกับเปนประตู ก็อยากใหสื่อมีจรรยาบรรณ ในการที่จะเลือกรับ

โฆษณา โดยทั่วไปผมมองวา เครื่อสําอางบางอยางที่พูดถึงสรรพคุณยาวา สามารถรักษานูนน่ันน่ีได ผมวา 

คนทั่วไปก็พอรูอยูแลววา มันเปนไปไมได ถาสื่อสามารถที่จะจํากัดตรงน้ีไดก็จะดีกบัผูบรโิภค เพราะวาตัวสื่อเอง

พอเราออกไปปุป เราก็ไมรูวาพอแมพี่นองเราที่อยูทางบานไดดูดวยหรือเปลา” (คุณมานพ พิเศษกุล, 

นักสืบสวนสอบสวนชํานาญการ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค )สคบ ) 

“พวกสื่อตางๆ อยางทีวี วิทยุ ควรจะมีการใหองคกรวิชาชีพกํากับดูแล ดวยจรรยาบรรณของเขา

ดวย เขาตองเริ่มตนดวยซ้ําไป ไมตองใหหนวยงานของรัฐเขาไปไอนี่เลย ของเราน่ีถาไปตองคือหนักแลว 

คุณเอาไปอยูแลว เราถึงไป แตสังคมมันขาดตรงน้ี” (พันตรีโกเมธ  ประทีปทอง  ผูอํานวยการสํานัก 

สํานักกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนและการประชุม สํานักงาน กสทช.) 

“ถามวาเรื่องนี้ [การกํากับกันเอง] เรามีขอเสนอกับกสทช.อยางไร ผมเคยคุยนะวา อันดับแรกคือ 

ทุกคนตองมีสังกัดใหหมด เปนองคกร ถือแนวปฏิบัติรวมกันเหมือนกัน ถาใครไมยอมอยูในกลุม กสทช. 
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ก็ใหออกเลย ไมตองใหใบอนุญาต เพราไมงั้นคุณก็จะไมขึ้นใครท้ังนั้น เกิดความผิดพลาดทีก็เนากัน 

ท้ังของเลยเพราะอยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน ชาวบานเขาจะมองวาทีวีดาวเทียมเปนแบบน้ีหรอ เคเบิลทีวี

เปนงี้หรอ เราควบคุมเขาไมได เพราะเขาอยูนอกองคกร ซึ่งในสมาคมก็พยายามพดูคุยวาให กสทช. ใหดาบเรา

หนอย แตเขาก็ไมยอมให เพราะเขากลัววาเราจะเปนมาเฟยกันเอง มันเปนแบบน้ี ถาถามวาเราจะทําอยางไร

ใหเกิดความสําเร็จที่แทจริง ผมวาเราตองเทียบกับองคกรของตางประเทศ องคกรธุรกิจอะไรก็แลวแต 

เชนอังกฤษ วาดวยเรื่องของการโฆษณา การรองเรียนดานการโฆษณา เขามีองคกรกลางเลย เขากําหนด

ขอบังคับตอสมาชิก แลวรายไดเขาก็มาจากสมาชิก มาจากสินคาท่ีมีการโฆษณาตัด 5% เพ่ือมาดูแล

องคกรนี้ แตเมืองไทยมันเปนไมถึงขั้นนี้ เมืองไทยยังไมไดเปนเอกภาพ ยังไมยอมรับกัน เพราะวาในแตละ

องคกรมันเบียดกัน แบงกัน มีการแขงขันกัน 

กสทช.อาจจะเกิดมาไดไมกี่ป งานเยอะ หลายหนามาก ทั้งโทรคมนาคม การกระจายเสียง วิทยุชุมชน

บาง มันหลายอยางมาก แลวถาพูดถึงการรองเรียน ถาภาพรวมนะ วิทยุก็เยอะ ทีวีก็เยอะแยะ ทีวีดาวเทียม 

ก็เยอะแยะ เพราะฉะน้ันมาตรการในการจัดการการรองเรียนผูบริโภคของ กสทช. ยังไมดี แตทาง กสทช. 

เทาท่ีผมรู ก็คือ เขาพยายามสงเสริมใหแตละคนพยายามรวมกลุมดูแลกันเองเพ่ือลดงานเขาดวย 

อันนี้ถูกแลว คือตองสงเสริมใหผูประกอบการในแตละอุตสาหกรรมกํากับและดูแลกันเอง อยาใหเกิดเรื่อง 

แลวก็เขาควรจะสงเสริมใหกับสังคม” (เกษม อินทรแกว,ที่ปรึกษากิตติมศักด์ิ, สมาคมเคเบิลทีวีแหง 

ประเทศไทย) 

“ให กสทช. ผลักดันวา ใหทุกผูประกอบการจะตองมีสภาวิชาชีพของเขารองรับเหตุการณที่เกิดข้ึน 

ในปจจุบันเมื่อมีการเรียกรองหรือรองเรียนเขาไป ถาผูที่ถูกรองเรียนลาออกจากสมาชิกภาพ ก็ไมสามารถทํา

อะไรกับเขาไดแลว อันน้ีผมคิดวา จะฝากให กสทช. ตองบังคับใหผูประกอบการตองมีสภาวิชาชีพรองรับ 

และไมใหเขาสามารถออกจากสภาวิชาชีพได ถาเขาออกจากสภาวิชาชีพนึง ก็ตองใหเขาเขาไปอยูในความ

ดูแลของ กสทช. เลย ไดไหมครับ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 
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กลุมท่ี 3 ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ  

 ขอเสนอแนะอื่นๆ จากผูใหขอมูลที่เปนประโยชนตอ กสทช. ในการดูเรื่องการเอาเปรียบผูบริโภคใน

กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  มีดังน้ี 

3.1 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนประชาชน เสนอใหมีการผลักดันและสนับสนุนองคกรอิสระเพื่อการ

คุมครองผูบริโภคใหเกิดข้ึน  

 “กสทช.นาจะฝากเรือ่ง พรบ.องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภค มันจะชวยไดเยอะนะครับ และก็

อยากใหเขาจริงจังกับเรื่องของเครือขายภาคประชาชน จะไดชวยเหลือประชาชนจริง ๆ แบงเบาภาระ 

กสทช. ดวย และก็อยางนอย ๆ พี่ ๆ ทั้ง 3 คนก็ไมตองมาสูเองคนเดียว อยางนอยเรามีกองหนุนชวยกัน 

ใชไหมครับ อันน้ีมันนาจะชวยไดสวนนึงอะฮะ” (สนทนากลุม, กรุงเทพฯ) 

 

 3.2 ผูใหขอมูลที่เปนบุคคลภายนอก กสทช. ผูใหขอมูลเสนอให กสทช. หาแรงจูงใจในการรองเรียน 

เชน ใหเงินแกผูรองหากกรณีที่การรองเรียนนําไปสูการเปลี่ยนแปลง   

“อีกอยางก็เปนเรื่องของการใหรางวัล ถาคุณมีการใหรางวัลผูบริโภคท่ีใชสิทธินะ การใหรางวัล 

มันก็คือการเยียวยาเขา อยางเชน ผูบริโภคที่รองเรียนแลวทําใหผูประกอบการมีการเปลี่ยนแปลง คุณก็ให

รางวัลเขา 1,000 บาท ตอ 1 เรื่องรองเรียน แนนอนวาคนจะแหกันไปรอง ผมวาเรื่องของการจูงใจคนแบบน้ี

มันก็มีสวนเยอะ ทําใหคนสนใจจะไปตรวจสอบดูวาไอเรื่องแบบน้ีมันมีกฎหมายไหม โอเควาเขาอาจจะอยาก 

ไดเงิน แตอยางนอยมันก็ทําใหเขาสนใจมารื้อหาขอมูลกันมากข้ึน” (คุณโสภณ  หนูรัตน, คณะกรรมการ

องคการอิสระเพื่อการคุมครองผูบริโภคภาคประชาชน (คอบช.)) 

 

3.3 ผูใหขอที่เปนบุคลากรภายใน กสทช. เสนอวา นักวิชาการควรศึกษาและเผยแพรรณรงคสิทธิของ

ผูบริโภคในการใชบริการสื่อสารและโทรคมนาคม 

 “ก็กสทช.ก็ตองมีการรณรงคเผยแพรความรูถึงสิทธิในการใชบริการสื่อสารโทรคมนาคมใหมากกวาน้ี 

เพราะวาชองทางเผยแพรใหความรูกับประชาชนในเรื่องของสิทธิในการบริโภควิทยุ โทรทัศน โทรศัพท ยังมี

นอยไปหนอย ก็ตองชวยกัน รวมท้ังฝายพวกนักวิจัยก็ตองชวยเผยแพร ตองไปบอกกัน ไปชวยกัน” 

(คุณชัยรัตน แสงอรุณ, รองประธานอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทัศน 

กสทช.) 
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สรุปบทวิเคราะหขอเสนอแนะจากผูใหขอมูลในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน  

 1) ขอเสนอแนะตอ กสทช. ในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการเอาเปรียบผูบริโภค 

1.1 ประเด็นกฎหมายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของ 

   1.1.1 การแกไขประกาศที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบเวลาในการขอขอมูลหรือ

คําแนะนําจากหนวยงานภายนอก หรือกรณีเรียกใหผูใหบริการมาช้ีแจง ทั้งน้ี เพื่อใหกระบวนการในการ

พิจารณาและแกไขเรื่องรองเรียนรวดเร็วข้ึนกวาปจจุบัน นอกจากน้ี กสทช. ควรแกไขประกาศที่เกี่ยวของ 

โดยกําหนดใหผูรองเรียนไมตองย่ืนเอกสารที่เปนลายลักษณอักษร และ/หรือ วัตถุพยานประกอบคํารอง 

อันจะเปนภาระตอผูรองเรียนจนเกินไป 

  1.1.2 การกําหนดในประกาศใหระงับการออกอากาศโฆษณาที่ ถูกรองเรียน 

และอยูระหวางการสอบสวนและพิสูจนขอเท็จจริงวาเขาขายการเอาเปรียบผูบริโภคหรือไม เพื่อการระงับ 

ความเสียหายที่อาจเกิดข้ึนระหวางการพิจารณา  

   1.1.3 การเรงออกประกาศเพิ่มเติมโดยดวน เกี่ยวกับการโฆษณาตรง โฆษณาแฝง 

และการสื่อสารในลักษณะเอาเปรียบผูบริโภคซึ่งจะมีรูปแบบใหม ๆ เกิดข้ึนตามความกาวหนาทางเทคโนโลยี  

  1.2 ประเด็นนโยบายของ กสทช. เกี่ยวกับงานคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรทัศน 

   1.2.1 นโยบายในการดําเนินงานของ กสทช. ควรใหความสําคัญกับงานดาน 

การคุมครองผูบริโภคมากกวาปจจุบัน และเนนหลักธรรมาภิบาลในการตัดสินกรณีการเอาเปรียบผูบริโภค  

   1.2.2 กสทช. ควรเพิ่มและพัฒนาบุคลากรในสวนการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียน  

 1.3 ประเด็นบทบาทหนาที่เพิ่มเติมของ กสทช. ในการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  

  1.3.1 กสทช. จําเปนตองเปดเผยขอมูลที่จะทําใหประชาชนรูเทาทันการเอาเปรียบ 

เชน ขอมูลการรองเรียน สถิติเรื่องรองเรียน รวมถึง ขอมูลอื่น ๆ ที่จะใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

ที่เหมาะสมได เชน เปรียบเทียบราคา คุณภาพบริการ ลักษณะสัญญา เปนตน รวมถึง กสทช. ควรจัดทํา

ฐานขอมูลกลางที่ใหประชาชนสามารถเขาถึงเพื่อตรวจสอบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการวิทยุและโทรทัศนได 

โดยเผยแพรผานชองทางที่หลากหลายใหประชาชนเขาถึงไดโดยงายและสะดวก 
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  1.3.2 กสทช. ควรบังคับใชกฎหมายกับผูใหบริการที่เอาเปรียบผูบริโภคอยางจริงจัง 

โดยเฉพาะอยางย่ิง กับผูประกอบการที่กระทําการเอาเปรียบหรือพบเรื่องรองเรียนประเด็นเดิมหลายครั้ง  

  1.3.3 การพิจารณาแกไขกฎหมายให กสทช. มีอํานาจหนาที่ในการเยียวยาหรือ

บังคับใหผูถูกรองเยียวยาแกผูบริโภคอยางเหมาะสม 

  1.3.4 กสทช. จําเปนตองเผยแพรใหความรูและสงเสริมสิทธิและหนาที่ของผูบริโภค

แกประชาชน อีกทั้ง การยกกรณีเรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จมาเผยแพร ก็จะชวยใหผูบริโภคมีแรงจูงใจ

และกลารองเรียน 

 1.4 ประเด็นกลไกการทํางานคุมครองผูบริโภค 

  1.4.1 กสทช. ควรเรงพัฒนาใหมีกลไกการรับและจัดการเรื่องรองเรียนในระดับ

ภูมิภาค เพื่อเปนการกระจายอํานาจและเขาถึงผูบริโภคมากข้ึน 

  1.4.2 กสทช. ควรมีหนวยเฝาระวังและมีอํานาจรองเรียนแทนผูบริโภคไดเลย 

โดยจะตองมีกลไกการเฝาระวังที่มีประสิทธิภาพ และตองมีมาตรการเพื่อจัดการกรณีการเอาเปรียบผูบริโภค 

แมไมมีการรองเรียนข้ึนมา 

1.5 ประเด็นการใชระบบสารสนเทศเพื่ออํานวยใหการจัดการเรื่องรองเรียนมีประสิทธิภาพ 

กสทช. ควรริเริ่มและพัฒนาการใชระบบสารสนเทศ เช่ือมโยงขอมูลและหนวยงานที่ เกี่ยวของ 

ในกระบวนการรับและติดตามเรื่องรองเรียน ทั้งระบบที่ผูรองสามารถติดตามความคืบหนาเรื่องรองเรียนได 

รวมถึงระบบที่เช่ือมโยงงานรบั-สงกรณีเรือ่งรองเรียนระหวางหนวยงานภายในกันเอง และ ระหวาง กสทช. กับ

หนวยงานภายนอก  

  1.6 ประเด็นชองทางรับเรื่องรองเรียน 

 กสทช.ควรเปดชองทางรับเรื่องเรียนในหางสรรพสินคาที่มีรานคาของผูประกอบการต้ังอยูในหาง 

หรือละแวกน้ัน ๆ เพื่อใหเขาถึงและสะดวกกับผูบริโภคมากย่ิงข้ึน 
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 2) ขอเสนอแนะเชิงประเด็นในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการเอาเปรียบผูบริโภค 

 2.1 การนําเอากลไกการจัดการเรื่องรองเรียนในกิจการโทรคมนาคมมาปรับใชในกิจการ

กระจายเสียงและโทรทัศน 

  ก. นักวิชาการเสนอแนะใหการจัดการเรื่องรองเรียนควรเริ่มที่ผูใหบริการกอน แตหากเกิด

กรณีที่ผูใหบริการไมจัดการแกไขปญหาหรือผูบริโภคไมพึงพอใจแลวจึงย่ืนเรื่องมาที่ กสทช. ทั้งน้ี อาจมีการ

กําหนดใหผูใหบริการรับผิดชอบคาใชจายในการย่ืนเรื่องรองเรียนไปยัง กสทช. แกผูบริโภค เพื่อเปนแรงจูงใจ

ใหผูใหบริการเรงแกไขปญหาจากการรองเรียนของผูบริโภค  

 ในขณะที่บุคลากรภายใน กสทช. มีความคิดเห็นที่แตกตางวาในกิจการกระจายเสียง 

และโทรทัศน ไมสามารถใหผูใหบริการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนในช้ันตนได เหมือนที่ใชในกิจการ

โทรคมนาคม เน่ืองจาก ในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน มีผูใหบริการจํานวนมากและหลากหลายกวา

กิจการโทรคมนาคม จึงไมอาจทําใหมั่นใจไดวาผูใหบริการทุกรายจะสามารถจัดการปญหาเรื่องรองเรียนของ

ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 ข. การจัดใหหนวยงานจัดการเรื่องรองเรียนเปนอิสระจาก กสทช. 

ผูใหขอมูลที่เปนบุคคลภายนอกไดเสนอแนะใหปรับเปลี่ยนใหโครงสรางของอนุกรรมการฯ 

มีความเปนอิสระจาก กสทช. เชนเดียวกับโครงสรางของ สบท. เพื่อการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่ 

เปนอิสระและมีความรวดเร็ว 

2.2 การสงเสริมเครือขายประชาชนเพื่อสนับสนุนการคุมครองผูบริโภค 

กสทช. สนับสนุนเครือขายผูบริโภคระดับพื้นที่และเช่ือมโยงการทํางานกับ กสทช. คลายกับที่ สบท. 

เคยสรางเครือขายไว รวมถึงการพัฒนาใหกลายเปนเครือขายผูรองเรียน และทําหนาที่เฝาระวังสื่อแทน กสทช. 

ดวย  

2.3 การรวมมือและบูรณาการงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหา 

เอาเปรียบผูบริโภค ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

 หนวยงานที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหาเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศนควรมีการบูรณาการทํางานเพื่อความสะดวกในการรองเรียนของผูบริโภค โดยอาจจัดต้ังเปนจุดบริการ

เบ็ดเสร็จ (one-stop service) และเพื่อใหการดําเนินการพิจารณาและแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่รวดเร็วข้ึน 

โดยใหพัฒนารูปแบบปจจุบันที่ กสทช. รวมกับ องคกรอาหารและยา (อ.ย.) สํานักงานคณะกรรมการคุมครอง

ผูบริโภค (สคบ.) และกองบังคับการปราบปรามการกระทําความผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค (บก.ปคบ.) 

โดยอาจเพิ่มหนวยงานรัฐอื่น ๆ เชน ศูนยดํารงธรรม สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด เปนตน  
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 2.4 การคุมครองผูบริโภคในยุคสื่อหลอมรวม 

 เน่ืองจาก ปจจุบันมีบริการหลอมรวม (converged service) เปนจํานวนมากที่ใหบริการแกผูบริโภค

อยู กสทช. จึงควรมีการพัฒนากลไกการคุมครองผูบริโภคเพื่อสามารถรับมือกับความกาวหนาทางเทคโนโลยี  

ในยุคสื่อหลอมรวม  

2.5 การสงเสริมการกํากับดูแลกันเองภายใตมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพของผูประกอบการ 

 การสงเสริมใหผูประกอบการใหบริการบนพื้นฐานจริยธรรมแหงวิชาชีพและธรรมาภิบาลมีความสําคัญ

อยางย่ิงตอการลดปญหาการถูกเอาเปรียบของผูบริโภค โดยควรสงเสริมใหผูประกอบการแตละราย 

สังกัดองคกรวิชาชีพที่มีมาตรฐานจริยธรรมวิชาชีพในการกํากับดูแลกันเอง รวมถึง ใหมีจิตสํานึกในการ 

ดําเนินธุรกิจเพื่อประโยชนสาธารณะ ไมเพียงแคมุงหวังกําไรสูงสุดเทาน้ัน รวมถึง กระตุนใหผูประกอบการ

ใหบริการตามหลกัธรรมาภิบาล อีกทั้ง ยังมีขอเสนอแนะในนําเอากลไกการกํากับดูแลรวมกันมาใชในการกํากับ

ดูแลเพื่อการคุมครองผูบริโภค  

 

 3) ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  

 ขอเสนอแนะอื่นๆ จากผูใหขอมูลที่เปนประโยชนตอ กสทช. ในการดูเรื่องการเอาเปรียบผูบริโภคใน

กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  มีดังน้ี 

3.1 ผูใหขอมูลที่เปนตัวแทนประชาชน เสนอใหมีการผลักดันและสนับสนุนองคกรอิสระเพื่อการ

คุมครองผูบริโภคใหเกิดข้ึน  

 3.2 ผูใหขอมูลที่เปนบุคคลภายนอก กสทช. ผูใหขอมูลเสนอให กสทช. หาแรงจูงใจในการรองเรียน 

เชน ใหเงินรางวัลแกผูรองหากกรณีที่การรองเรียนนําไปสูการเปลี่ยนแปลง   

3.3 ผูใหขอที่เปนบุคลากรภายใน กสทช. เสนอวา นักวิชาการควรศึกษาและเผยแพรรณรงคสิทธิของ

ผูบริโภคในการใชบริการสื่อสารและโทรคมนาคม 

 

 หากพิจารณาขอเสนอแนะตามที่ผูใหขอมูลเสนอมาน้ัน ขอเสนอแนะในประเด็นของกฎหมาย 

กฏเกณฑ และนโยบายถือวาอยูในวิสัยที่ กสทช. ทําได และ กสทช. ควรเรงดําเนินการ เพราะจะทําใหผูใชสื่อ 

ที่ถูกเอาเปรียบไดรับการจัดการปญหาอยางรวดเร็ว และมีธรรมาภิบาล ในสวนขอเสนอแนะเชิงประเด็น 

ในการจัดการปญหาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภค จะเปนการสรางกลไกทั้งในสวนการบริหาร

จัดการการพิจารณาเรื่องรองเรียนของ กสทช. เอง และกลไกการสรางความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค 

ตลอดจนกลไกการกํากับดูแลกันเองของผูประกอบการ สวนขอเสนอแนะอื่น ๆ ทั้งในเรื่องของการมี 
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องคกรอิสระเพื่อคุมครองผูบริโภค การสรางแรงจูงใจในการเขามารองเรียนเมื่อถูกเอาเปรียบ และการรวมชวย

เผยแพรรณรงคสิทธิของผูบริโภคในการใชบริการสื่อสารและโทรคมนาคม หากสามารถทําได จะย่ิงชวยให   

พลังของผูบริโภคเขมแข็ง และมีอํานาจเหนือผูประกอบการ 
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บทท่ี 5 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายในการคุมครองผูบริโภค โดยจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคในภาพรวม 
  

การศึกษาเรื่อง “สภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน” ไดศึกษาถึงขอมูลภาพรวมของเรื่องรองเรียน รวมถึง ขอมูล ขอเท็จจริง เชิงวิชาการ

เกี่ยวกับสภาพปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค ที่ผูบริโภคไดรองเรียนมายัง สํานักงาน กสทช. โดยได

ทําการศึกษาดวยการศึกษาแนวคิดและงานวิชาการที่เกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค การวิเคราะหสถิติ 

เรื่องรองเรียน การสัมภาษณเชิงลึกผูมีสวนเกี่ยวของในกระบวนการจัดการกับปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค 

ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน และการรับฟงขอเสนอแนะจากผูทรงคุณวุฒิ ดังผลการศึกษา

ดังกลาวขางตน นําไปสูขอเสนอแนะเชิงนโยบายแก กสทช. ในการคุมครองผูบริโภคโดยจัดการกับปญหา 

การเอาเปรียบผูบริโภค ดังตอไปน้ี 

 

 

  

 

จากผลการศึกษาพบวาสภาพปญหาที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศนในปจจุบันมีลกัษณะที่หลากหลาย และยังไมไดรับการกําหนดไวในเปนลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภค 

ตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

พ.ศ. ๒๕๕๕ โดยลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคที่ กสทช. ควรพิจารณากําหนดประกาศเพิ่มเติม มีดังน้ี 

 

1.1 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคจากการสื่อสารเพ่ือการพาณิชย (commercial 

communications) ท่ีครอบคลุมและทันตอเทคโนโลย ี 

 กสทช. ควรกําหนดลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคจากการสือ่สารเพื่อการพาณิชย โดยพิจารณา

ใหครอบคลุมทั้ง โฆษณาตรง โฆษณาแฝง การปรากฏสินคาในรายการที่ไมใชชวงโฆษณา (product 

placement) การสนับสนุนรายการ (sponsorship) การสงเสริมการขาย (promotion) การโฆษณา

ประชาสัมพันธดวยตัวว่ิงทางหนาจอโทรทัศนอันกอใหเกิดความรําคาญ รวมถึง รายการสั่งซื้อสินคาทาง

โทรทัศน (teleshopping) ซึ่งพบปญหาวาเมื่อเกิดการเอาเปรียบผูบริโภคที่ซื้อสินคาแลวยังไมมีขอกําหนด

ชัดเจนวาใครจะรับผิดชอบระหวางผูขายสินคาและ/หรือสถานีดวย โดยกําหนดเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะ 

ř. กสทช.ควรพจิารณากําหนดประกาศเพิÉมเติมเกีÉยวกับสภาพปัญหาทีÉเป็นการเอาเปรียบ

ผู้บริโภค และมาตรฐานสัญญากิจการแบบบอกรับสมาชกิ 
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ที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยอาศัยการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไร 

เกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนราํคาญ (ประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภค

ในกิจกรกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5) ใหมีประเด็นการออกอากาศรายการโดย 

มีการโฆษณาบริการหรือสินคาในลักษณะการวางสินคา (product placement) [หรือ การโฆษณาแฝง] โดย

ตองมีการกําหนดนิยามของรูปแบบการสื่อสารเพื่อการพาณิชยตาง ๆ วามีขอบเขตเชนไร และจะมีแนวทางใน

การกํากับดูแลอยางไร จะนับรวมเขากับเวลาโฆษณาที่กําหนดไวตามกฎหมายหรือไม 

 นอกจากน้ี เทคโนโลยีที่กาวหนาทําใหการสื่อสารเพื่อการพาณิชยสามารถสงผานชองทาง/

แพลตฟอรมที่หลอมรวมกัน เชน การโฆษณาทางสื่อสังคมออนไลนแตผานสมารททีวี เปนตน รวมถึงการ

สื่อสารเพื่อการพาณิชยที่ปรากฏทางชองรายการจากตางประเทศ ดังน้ัน กสทช. ควรพิจารณาและศึกษา

เพิ่มเติมเกี่ยวกับประเด็นน้ี เพื่อใหการคุมครองผูบริโภคจากการถูกเอาเปรียบในการสื่อสารเพื่อการพาณิชยมี

ความครอบคลุมและทันตอเทคโนโลยีมากข้ึน 

 

 1.2 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีเปนเด็กและเยาวชน 

 ลักษณะที่เปนการเอาเปรยีบผูบริโภคควรมีการกําหนดเพื่อวัตถุประสงคในการกํากับดูแลเพื่อคุมครอง

เด็กและเยาวชน (protection of minors) โดยเฉพาะอยางย่ิงการเอาเปรียบและไมเปนธรรมที่ปรากฏ 

ในการสื่อสารเพื่อการพาณิชยที่มีกลุมเปาหมายหลักเปนเด็กและเยาวชน เน่ืองจากเด็กและเยาวชน 

มีการตระหนักรูตอการโฆษณาแตกตางจากผูใหญ โดยอาจมีเน้ือหาที่ไมเหมาะสมในการโฆษณาสินคา 

และบริการ ปรากฏในหลายรูปแบบ อาทิ การใชตัวละคร ตัวการตูน หรือบุคคลรับรองในโฆษณา ที่เด็กรูจัก

เปนอยางดีหรืออยูในรายการสําหรับเด็กที่กําลังฉายอยู ทําใหเด็กซึ่งเปนผูรับสาร อาจจะไมสามารถแยกแยะ 

วัตถุประสงคในการสื่อสารไดวาโฆษณาช้ินน้ีมีข้ึนเพื่อโนมนาวใจใหเกิดการซื้อ หรือเพื่อความบันเทิง รวมถึงการ

กดดันเด็กใหซื้อ หรือใหเด็กขอใหผูปกครองซื้อ การทําใหสินคาดูราคาไมแพง ดวยการใชคํา เชน “เพียง” 

“เทาน้ัน” “ราคาต่ํา” “ลดราคา” หรืออื่นๆในทํานองเดียวกัน เปนตน38  

 ทั้งน้ี การกําหนดลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภคในการสื่อสารเพื่อการพาณิชยที่มีกลุมเปาหมายหลัก

เปนเด็กและเยาวชน อาจระบุในประเด็นตาง ๆ อาทิ (1) การโฆษณาและพฤติกรรมการเลียนแบบของเด็ก 

อันไดแก การเลียนแบบความกาวราวรุนแรงและพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม และการเลียนแบบผูรับรองสินคา 

(2) การนําเสนอเน้ือหาและขอความในโฆษณาซึ่งอาจทําใหเด็กเกิดความเขาใจผิด (3) การโฆษณาไมควร

สงเสริมใหเด็กบริโภคเกินความจาํเปน (4) การโฆษณาตอเด็กไมควรนําเสนอเน้ือหาโดยใชจุดจูงใจเกี่ยวกับเรื่อง

เพื่อนและสังคม และ (5) การโฆษณาควรคํานึงถึงสวัสดิภาพ ความปลอดภัยและความเปนอยูที่ดีของเด็ก39 

เปนตน โดยกําหนดเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยอาศัยการใชเครือขาย 

                                                             
38 กัลยกร วรกุลลัฎฐานีย, 2556.  
39 ฐิติรัตน อิสริยคุณานนท, 2551.  
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หรือการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ (ประกาศ กสทช. 

เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5)  

ใหมีประเด็นการออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาที่มีกลุมเปาหมายหลักเปนเด็ก 

และเยาวชนตามประเด็นตาง ๆ ขางตน 

 

 1.3 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการท่ีหลอมรวม (converged services) 

 การหลอมรวมระหวางบริการกระจายเสียงและโทรทัศน บริการอินเทอรเน็ต และบริการดาน

โทรคมนาคมน้ัน ทําใหเกิดบริการที่หลอมรวม (converged services) ในรูปแบบใหมและหลากหลาย 

ใหบริการแกประชาชน เชน ไอพีทีวี โมบายลทีวี การใหบริการ streaming video ทั้งสดและยอนหลัง 

ตามความตองการบนสมารททีวีผานแอปพลิเคช่ัน เปนตน รวมถึง การตลาดอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) 

และการตลาดผานโทรศัพทมือถือ (Mobile commerce/M-commerce) บริการความบันเทิงทาง

โทรศัพทเคลื่อนที่ เชน จายเงินเพื่อมีสวนรวมในบริการ interactive TV ซึ่งลวนมีบทบาทในการทําธุรกิจดาน

เน้ือหาโสตทัศน (Audiovisual content) เพิ่มข้ึน  

 มาตรการสําคัญที่ กสทช. ควรพิจารณาออกมาตรการเพื่อการคุมครองผูบริโภคที่อยูทามกลางบริการ

ที่หลอมรวมเหลาน้ี คือ มาตรการในการคุมครองขอมูลสวนบุคคลและความเปนสวนตัว (protection of 

personal data and privacy) ทั้งน้ี เพื่อเปนการสรางความเช่ือมั่น (trust) ของผูบริโภคตอบริการดังกลาว 

อันจะเปนการรับรองวาผูบริโภคจะไดรับการคุมครอง พรอมทั้งสงเสริมตลาดบริการที่หลอมรวมน้ีใหมีการ

เติบโต40 อาทิ การอนุญาตใหผูใหบริการขอขอมูลสวนบุคคลจากลูกคา เฉพาะกรณีที่จําเปนตองมีการเปดใช

บริการ (activate service) และบนพื้นฐานที่วาผูบริโภคไดรับการแจงถึงเหตุผลที่จะตองรวบรวม ประมวล 

และเก็บขอมูลไว รวมถึง ผูบริโภคตองมั่นใจวามีระบบหรือโครงขายที่ปลอดภัยเพียงพอที่จะปองกันบุคคล 

ที่ไมไดรับอนุญาตเขาถึงขอมูลได ทั้งน้ี ขอกําหนดเหลาน้ี ควรเปนการพิจารณาออกประกาศ กสทช. รวมกัน

ระหวางคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม (กทค.) และ คณะกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน (กสท.) เน่ืองจากเกี่ยวของกับบริการที่หลอมรวมซึ่งอยูภายใตการกํากับดูแลของคณะกรรมการ 

ทั้งสองดาน 

 

 1.4 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคเก่ียวกับการเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสั้น (SMS) 

จากปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในปจจุบัน พบวา การเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสั้น (SMS) 

เขาไปในรายการน้ันมีราคาสูงกวาปกติ และมีกลยุทธการตลาดที่สงขอความกลับมายังผูบริโภคเพื่อให 

สงขอความกลับและมีการเรียกเก็บคาบริการโดยไมไดแจงลวงหนา ดังน้ัน นอกจากสภาพปญหาเกี่ยวกับ 

การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนยํ้าในเรื่องใดเรื่องหน่ึงโดยไมมี

                                                             
40 International Telecom Union [ITU], Regulation and Consumer Protection in a Converging Environment, March 2013, p.20. 
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เหตุผลอันสมควรแลวน้ัน ควรพิจารณากําหนดการเอาเปรียบผูบริโภคในลักษณะน้ีเพิ่มเติมดวย โดยกําหนด

เพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค โดยอาศัยการใชเครือขายหรือการโฆษณาอันมี

ลักษณะเปนการคากําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอนรําคาญ (ประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทํา 

ที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5) ใหมีประเด็น 

การเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสั้น (SMS))  

 

1.5 ลักษณะท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการโทรทัศนดิจิตอล 

จากการศึกษาของ ITU พบวา สภาพปญหาที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคประเด็นหน่ึงที่มีผูรองเรียน

มากในตางประเทศ41 คือ เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับสัญญาณขาดหายหรือรับชมรายการไมได ( service 

outage/poor coverage) สอดคลองกับสถิติเรื่องรองเรียน และสภาพปญหาที่กลุมผูบริโภครายงาน 

ในการสนทนากลุมวามีเรื่องรองเรียนจํานวนหน่ึงที่เกี่ยวกับการรับสัญญาณโทรทัศนดิจิตอลไมได สัญญาณ

สถานีโทรทัศนภาคพื้นดินขาดหายและไมสามารถรับชมไดผานกลองรับสัญญานโทรทัศนดาวเทียมภาย

หลังจากเปลี่ยนเปนโทรทัศนระบบดิจิตอล และความสับสนของผูบริโภคจากการจัดเรียงชองใหมของผู

ใหบริการเคเบิลทีวี โดยไมไดแจงขอมูลหรือวิธีการเรียงชองอัตโนมัติใหผูชมทราบ  

ดังน้ัน ในระหวางการเปลี่ยนผานสูโทรทัศนดิจิทัลของประเทศไทยน้ี กสทช. ควรพิจารณาถึง 

สภาพปญหาที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคเกี่ยวกับเกี่ยวกับสัญญาณขาดหายหรือรับชมรายการไมไดในบริการ

โทรทัศนดิจิตอลดังกลาวขางตนดวย โดยกําหนดเพิ่มเติมเกี่ยวกับลักษณะที่ถือเปนการเอาเปรียบผูบริโภค 

โดยอาศัยการใชเครือขายหรอืการโฆษณาอันมีลักษณะเปนการคากําไรเกินควร หรือกอใหเกิดความเดือดรอน

รําคาญ (ประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศน พ.ศ.2555 ขอ 5) 

 

1.6 การกําหนดสาระสําคัญเก่ียวกับสิทธิหนาท่ีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการในประกาศ 

กสทช. เรื่อง มาตรฐานของสัญญาการใหบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก พ.ศ. 2556 

 จากปญหาการเอาเปรียบผูบริโภคในปจจุบัน พบวา ผูบริโภคที่ใชบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก

มักจะพบปญหาเรื่องการผลักความรับผิดชอบในการรับ/แกไขปญหาจากเรื่องรองเรียน ระหวาง ผูใหบริการ

โครงขายกับผูใหบริการชองรายการ และ ระหวางผูใหบริการโครงขายกับตัวแทนจําหนายในแตละพื้นที่ ดังน้ัน 

                                                             
41 ผลจากการสํารวจความคิดเห็นองคกรกํากับดูแลและหนวยงานที่เก่ียวของกับการคุมครองผูบริโภคในประเทศตาง ๆ ประกอบดวย 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 (แหลงที่มา: 

ITU, 2013, p2) 
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กสทช. ควรพิจารณากําหนดสาระสําคัญเพิ่มเติมเกี่ยวกับหนาที่ของผูใหบริการ อาทิ ตัวอยางในประเทศ 

เกาหลีใตน้ัน รัฐบาลมีการกําหนดใหผูใหบริการจะตองตรวจสอบตัวแทนจําหนายอยางใกลชิดเพื่อใหมั่นใจไดวา

ตัวแทนจําหนายน้ันดําเนินการใหบริการผูบริโภคอยางเปนธรรมและชวยใหผูบริโภคเขาใจสัญญาอยางถองแท

กอนที่จะสมัครใชบริการ เปนตน  

 นอกจากน้ี การใหบริการแบบขายพวง (bundled services)42 กสทช. ก็ควรพิจารณากําหนด

สาระสําคัญเพิ่มเติมเกี่ยวกับหนาที่ของผูใหบริการ เชน ระบุชวงเวลาของแตละบริการในขอตกลงกับลูกคา 

ใหชัดเจน การใหขอมูลสําคัญ เชน การคิดราคา สวนลด cooling-off periods การคํานวณคาธรรมเนียม 

เมื่อเลิกสัญญา รวมถึง การระบุรายละเอียดในขอตกลงกับลูกคาวาใครเปนผูรับผิดชอบหากเกิดปญหา 

ประการใดประการหน่ึงข้ึน43 ทั้งน้ี เพื่อใหการคุมครองผูบริโภคในเรือ่งของราคา การเรียกเก็บเงินทีโ่ปรงใสและ

เปนธรรม อันเปนสภาพปญหาหน่ึงที่จําเปนในนโยบายหรือกรอบการกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูบริโภคและผูใช

สื่อในภาวะสื่อหลอมรวม44 โดยกําหนดเพิ่มเติมไวในประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของสัญญาการใหบริการ

โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก พ.ศ.2556 

 

 

 

 

จากผลการศึกษาพบวาการกําหนดกฎเกณฑที่ เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ 

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศนในปจจุบันจะพิจารณาวาลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภคแบบใดที่ตองการ

เกณฑที่ ชัดเจนในการตัดสิน เชน การออกอากาศรายการหรือการโฆษณาโดยใชวิธีการเพิ่มเสียงดัง 

เพื่อดึงดูดความสนใจของผูบริโภค ก็จะมีการออกประกาศเพื่อเปนแนวทางพิจารณา นอกจากน้ี ลักษณะการ

เอาเปรียบผูบ ริ โภคที่ จะประกาศใหม เพิ่ ม เ ติม น้ัน  จะพิจารณาจากประเ ด็นที่มี เ รื่ องรอ ง เรียน 

เขามาเปนจํานวนมาก อาทิ เรื่องการโฆษณาแฝงและความถ่ีในการโฆษณาในรายการสําหรับเด็กและเยาวชน  

                                                             
42 การขายพวง ประกอบดวย ที่มทีั้งการขายพวง 2 บริการ หรือ “Double plays” เปนการขายบริการอินเทอรเน็ตรวมกับบริการทีวีแบบบอกรับ

สมาชิก หรือ การขายบริการโทรศัพทพ้ืนฐานรวมกับบริการอินเทอรเน็ต การขายพวง 3 บริการ หรือ “Triple plays” เชน การขายบริการ

อินเทอรเน็ตความเร็วสูง บริการเคเบิลทีวีและบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เขาดวยกัน โดยกําหนดใหผูใชบริการสามารถดูรายการชองทวีีไดโดยไมตอง

จายคาบริการรายเดือน หรือ การขายพวง 4 บริการ หรือ “Quadruple plays” เชน การเสนอขายบริการโทรศัพทพ้ืนฐาน บริการ

โทรศัพทเคลื่อนที ่บริการอินเตอรเน็ต และบริการเคเบิลทีวี หรือ บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ บริการอินเตอรเน็ตผานโครงขายประจําที่ บริการ

อินเทอรเน็ตผานโครงขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และบริการเคเบิลทีวี เปนตน อางอิง Telecom Journal (แหลงที่มา: ประถมพงศ ศรีนวล, “มุมมองที่

แตกตางของการขายพวง”, วารสาร Telecom Stat, ปที่ 3 ฉบับที่ 11, พฤศจิกายน 2556, หนา 4-5) 
43 กรณีศึกษาจากประเทศเกาหลีใต แหลงที่มา: ITU, 2013, p.11. 
44 ITU, 2013, p.10. 

Ś. กสทช. ควรพัฒนาระบบจัดการข้อมูลสถติกิารร้องเรียนและข้อมูลทีÉจาํเป็นเพืÉอการ

พจิารณากาํหนดนโยบายและกฎเกณฑ์ทีÉเกีÉยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค 
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การกําหนดนโยบายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคของ กสทช. โดยพิจารณาจาก

จํานวนเรื่องรองเรียนน้ัน จําเปนตองอาศัยการรวบรวมขอมูลเพื่อจัดทําเปนฐานขอมูลเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน

อยางเปนระบบ อยางไรก็ดีจากการดําเนินการวิเคราะหขอมูลเรื่องรองเรียนที่เขามายัง กสทช. ในการศึกษา

ครั้งน้ี พบขอจํากัดเกี่ยวกับการเก็บรวบรวมขอมูล ความสมบูรณของขอมูล และการจัดประเภทเรื่องรองเรียน  

ดังน้ัน กสทช. ควรพัฒนาระบบจัดการขอมูลสถิติการรองเรียนโดยใชระบบสารสนเทศจัดประเภท 

ของเรื่องรองเรียนที่เขามาเปนหมวดหมู อาจจะจัดตามประเภทของลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภค 

ตามประกาศที่เกี่ยวของ สอดคลองกับหลักปฏิบัติที่ทําใหการคุมครองผูบริโภคในบริบทของการหลอมรวมสื่อ  

ที่เสนอโดย ITU รวมถึง ใหมีการเช่ือมโยงขอมูลระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของในกระบวนการรับและพิจารณา

เรื่องรองเรียนภายใน สํานักงาน กสทช.  

นอกจากน้ี กสทช. ควรกําหนดนโยบายการคุมครองผูบริโภคแบบอางอิงหลกัฐาน (evidence-based) 

โดยนอกจากจะใชขอมูลจากสถิติเรื่องรองเรียนดังกลาวขางตนแลว จําเปนตองพิจารณาขอมูลจากการวิจัย

ผูบริโภค โดยการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับผูบริโภคทั้งดานพฤติกรรมการบริโภคบริการดานการ

สื่อสาร โดยมุงเนนหาขอมูลในสิ่งที่ผูบริโภคตองการจริง ๆ45  

 

บทบาทหนาที่และความรับผิดชอบขององคกรกํากับดูแลในการคุมครองผูบริโภคมีอยางนอย 

4 ประการ  ไดแก 1) การสอบสวนกรณีเรื่องรองเรียน 2) การพัฒนาใหการอบรม 3) การใหขอมูลและสราง

ความตระหนักรูแกผูบริโภค และ 4) ปกปองผูบริโภคจากการถูกหลอกลวง ดังน้ัน เมื่อพิจารณาจาก 

ผลการศึกษาแลว กสทช. ควรมีการพัฒนาและเพิ่มเติมบทบาทหนาที่ในการคุมครองผูบริโภค ดังน้ี 

 

1) การสอบสวนกรณีเรื่องรองเรียน 

ปจจุบัน กสทช. และอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน  

มีบทบาทสําคัญอยางย่ิงในการสอบสวนกรณีเรื่องรองเรียนในดานการเอาเปรียบผูบริโภค จากการศึกษา 

มีขอเสนอแนะตอกระบวนการจัดการปญหาเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภค ดังน้ี  

  

                                                             
45 ITU, 2013, p.20. 

ś. กสทช. ควรมีบทบาทหน้าทีÉเพิÉมเติมในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและ

กิจการโทรทัศน์โดยอาศัยแนวคดิทีÉมองผู้บริโภคเป็นพลเมือง (consumer as citizen) 
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 1.1) ข้ันการรับเรื่องรองเรียน 

 กสทช.ควรเปดชองทางรับเรื่องรองเรียนที่หลากหลายและสะดวกตอผูบริโภค ปจจุบัน

ชองทางที่ไดรับความนิยมคือ โทรศัพท สวนเว็บไซต ก็ควรออกแบบใหเปนมิตรตอผูใช ( user-friendly) 

มากข้ึน รวมถึงเปดชองทางอื่นเพิ่มเติม เชน แบบฟอรมออนไลน web chat หรือ video chat เปนตน  

 กสทช. ควรคํานึงถึงสิทธิในการรองเรียน (the right to complain) ของผูบริโภคที่ควรได

เขาถึงกระบวนรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนที่เปนธรรมและโปรงใส ดังน้ัน กสทช. ควรกําหนดใหมีการ

ประชาสัมพันธชองทางการรองเรียนและเผยแพรข้ันตอนการดําเนินการพิจารณาใหประชาชนรับรูอยาง

กวางขวาง รวมถึง พัฒนาระบบการติดตามความคืบหนาเรื่องรองเรียน คลายกับระบบ Track&Trace เพื่อให 

ผูรองไดรับทราบความคืบหนาและติดตามผานระบบได นอกเหนือจากการประสานกับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ

แลว 

นอกจากน้ี ในการรับเรื่องรองเรียน ควรพิจารณาวาจะสามารถลดภาระผูรองเรียนในการ

แสดงเอกสารหลักฐานหรือวัตถุพยานประกอบรองเรียนไดอยางไร เน่ืองจากเปนอุปสรรคสําคัญที่ทําให

ผูบริโภคไมรองเรียนมายังสํานักงาน และทําใหเรื่องรองเรียนที่เขามาไมสะทอนสภาพปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภคที่เกิดข้ึนจริงๆ ณ ปจจุบัน 

 

1.2) ข้ันการพิจารณาเรื่องรองเรียน 

จากผลการศึกษาเชิงปริมาณเกี่ยวกับระยะเวลาในการพิจารณาเรื่องรองเรียนของ กสทช. 

พบวาสวนใหญ (76%) ใชเวลากอนหรือเปนไปตามกําหนดระยะเวลาที่ประกาศไว มีเพียง 22% ของ 

เรื่องรองเรียนที่ใชเวลาเกินกวากําหนด อยางไรก็ดี จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพกลับพบวา ปญหาเรื่อง 

ความลาชาในกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนน้ันเปนปญหาที่ผูใหขอมูลทุกกลุมใหความสําคัญและ 

เห็นวาควรไดรับการแกไขอยางเรงดวน แสดงใหเห็นวาระยะเวลาตามที่ กสทช. กําหนดไวยังไมรวดเร็วพอ

สําหรับผูบริโภค ทั้งน้ี การศึกษาของ ITU ระบุวา ตัวช้ีวัดการคุมครองผูบริโภคที่ประสบความสําเร็จ 

คือระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาเรื่องรองเรยีนของผูบริโภคจากการสํารวจพบวาประเทศสวนใหญที่องคกร

กํากับดูแลสื่อภาครัฐมีกลไกการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนจากผูบริโภคใชเวลาในการแกไขปญหา 

เรื่องรองเรียนภายใน 25 วัน46 นอกจากน้ัน จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพยังพบวาปญหาความลาชาสวนใหญ

เกิดจากเหตุ 2 ประการ คือ ข้ันของการขอขอมูล/ความเห็น/ขอ ช้ีแจงจากหนวยงานภายนอก 

หรือผูประกอบการที่ถูกรองเรียน กับข้ันของการพิจารณาโดยอนุกรรมการฯ และบอรด กสท.   

ดังน้ัน กสทช. ควรพิจารณาปรับแกประกาศที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดกรอบเวลาในการขอ

ขอมูลหรือคําแนะนําจากหนวยงานภายนอก หรือกรณีเรียกใหผูใหบริการมาช้ีแจง เพื่อใหกระบวนการ

                                                             
46

 ITU, 2013, p.2. 
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พิจารณาและแกไขรองเรียนรวดเร็วข้ึนกวาปจจุบัน รวมถึง กรณีเรื่องรองเรียนที่ตองมีการรวมมือและบูรณา

การงานระหวางหนวยงานรัฐที่เกี่ยวของกับการจัดการปญหาการเอาเปรียบผูบริโภค ก็ควรจะกําหนดแบง

ขอบเขตงานกัน      ใหชัดเจน มีระบบขอมูลที่เช่ือมโยงถึงกัน และควรทําขอตกลงกันเกี่ยวกับเรื่องระยะเวลา

สูงสุดที่แตละหนวยงานจะแสวงหาขอเท็จจริงประกอบการพิจารณา 

สวนข้ันตอนของการพิจารณาโดยอนุกรรมการฯ และบอรด กสท. ควรคํานึงถึงกรอบเวลา 

ที่กําหนดไวในประกาศ กสทช. อยางเครงครัด โดยไมใหลาชากวาที่กําหนด เพื่อไมใหความเสียหายเกิดเพิ่มข้ึน

จากการตัดสินลาชาของคณะกรรมการฯ  

1.3) ข้ันการแกไขปญหาจากเรื่องรองเรียนและการเยียวยาแกผูบริโภคที่ไดรับความเสียหาย/

ถูกเอาเปรียบ 

จากการศึกษาพบวา มติจากคณะกรรมการ กสท. ที่เสนอแนะโดยอนุกรรมการดานการ

คุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนน้ัน สวนใหญมีอยู 2 ลักษณะคือ ลักษณะที่ 1 

ยุติเรื่องรองเรียนเน่ืองจากผูรองขอยุติเพราะไดรับการแกไขหรือชดเชยอันเปนที่พอใจจากผูใหบริการแลว 

และยุติเรื่องรองเรียนโดยสั่งใหผูใหบริการระงับการดําเนินการอันเปนการเอาเปรียบผูบริโภคที่ถูกรองเรียน 

ทั้งน้ี มติในลักษณะที่ 1 น้ัน เกิดจากการที่ผูใหบริการไดรับทราบขอมูลที่ถูกรองเรียนจากทาง 

กสทช. และระหวางการพิจารณาของ กสทช. น้ัน ทางผูใหบริการก็ไดทําการติดตอเพื่อขอแกไขและเยียวยาใหแก 

ผูใหบริการ ซึ่งการยุติเรื่องรองเรียนในลักษณะดังกลาว เกิดประโยชนแกผูใหบริการที่ไดรับการแกไขและเยียวยา

เลย แตในดานกระบวนการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของ กสทช. น้ันถือวายังไมเปนการแกไขปญหาอยางแทจริง 

ดังน้ัน กสทช. ควรพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องการบังคับใชกฎหมายเพื่อใหเกิดประสิทธิผลในการคุมครองผูบริโภค เชน 

การบันทึกขอมลูประเด็นการเอาเปรียบผูบริโภคที่มีเรื่องรองเรียนเขามาของผูประกอบการแตละราย เพื่อพจิารณา

ถึงมาตรฐานดานการกํากบัดูแลตนเองในการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนของผูใหบริการแตละราย ทั้งน้ี อาจพิจารณา

เปนขอมูลประกอบการตอใบอนุญาตดวย เปนตน 

สวนมติในลักษณะที่ 2 น้ัน เปนการใชอํานาจตามกฎหมายของ กสทช. ที่สั่งระงับการ

ดําเนินการที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภค แตชองโหวอยูตรงที่ กสทช. ไมไดมีอํานาจในการแกไขเยียวยา 

ดานการชดเชยความเสียหายที่เหมาะสมแกผูรองเรียนที่ไดรับความเสียหาย/ถูกเอาเปรียบ รวมถึงไมไดมี

อํานาจในการบังคับใหผูถูกรองแกไขเยียวยาดวย จึงกลายเปนภาระของผูบริโภคที่รองเรียนในการที่จะ

ดําเนินการอื่นใด เพื่อใหผูใหบริการชดเชยความเสียหายที่เกิดข้ึน ดังน้ัน กสทช. ควรใหความสําคัญกับสิทธิ 

ในการไดรับการแกไขเยียวยา (the right to redress) ของผูบริโภค โดยอาจพิจารณาแกไขกฎหมายเพื่อให 

กสทช. มีอํานาจแกไขเยียวยาหรือมีอํานาจบังคับผูใหบริการแกไขเยียวยา ตามแตกรณี  
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2) การพัฒนาใหการอบรมและสงเสริมการกํากับดูแลกันเองดานโฆษณา  

 กสทช. ควรเพิ่มบทบาทหนาที่ในการใหการอบรมเพื่อสนับสนุนงานดานการคุมครองผูบริโภคดาน

กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน อาทิ อบรมและพัฒนาบุคลากรของ กสทช.ทั้งในสวนกลางและ 

สวนภูมิภาคใหมีความเขาใจแนวคิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบรโิภค และมีความเช่ียวชาญในการจัดการกับปญหา

และเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน รวมถึงความรู

ความเขาใจในเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ อาทิ สภาพตลาดและผูเลนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

ทั้งในระดับชาติและระดับภูมิภาค พัฒนาการทางเทคโนโลยีของบริการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 

ในปจจุบัน สถานภาพการกํากับดูแลกันเองในการจัดการเรือ่งรองเรยีนจากผูบรโิภคของผูใหบรกิาร และองคกร

วิชาชีพ เปนตน นอกจากน้ี กสทช. ควรมีบทบาทหนาที่ใหความรูและอบรมประชาชนเพื่อชวยทําหนาที่ 

เปนเครือขายเฝาระวังตรวจสอบสื่อ และอบรมแนวทางที่จะใหผูใหบริการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนแก

ผูบริโภคดวย 

 นอกจากน้ี ยังรวมถึงการสงเสริมการกํากับดูแลกันเองดานโฆษณาใหมีประสิทธิภาพและครอบคลุม

มากย่ิงข้ึน เน่ืองจากปจจุบัน การกํากับดูแลกันเองดานโฆษณามีเฉพาะในกิจการโทรทัศนแบบฟรีทีวี ซึ่งกําลัง

ดําเนินการสรางแนวปฏิบัติรวมกันกับผูประกอบการดิจติอลทีวี แตทั้งน้ี ยังไมรวมถึงชองรายการในกิจการแบบ

บอกรับสมาชิก (เคเบิล ดาวเทียม) และสถานีวิทยุกระจายเสียงตางๆ ทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค เพราะ

ไมไดเขารวมกับสมาคมโฆษณาแหงประเทศไทย ซึ่งอาจมีการกํากับดูแลตนเองในระดับองคกรสื่อ สวนทาง 

กสทช. ไดมีการดูแลและตรวจสอบดานโฆษณาของโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกและสถานีวิทยุกระจายเสียง 

โดยใชการสุมตรวจ เน่ืองจากจํานวนของชองรายการมีมากและไมสัมพันธกับอุปกรณและเจาหนาที่  

 

3) การใหขอมูลและสรางความตระหนักรูแกผูบริโภค  

การใหขอมูลแกผูบรโิภคเพื่อใชสาํหรบัการตัดสินใจเลอืกใชบรกิารใดบริการหน่ึงเปนอีกหนาที่หน่ึงของ

องคกรกํากับดูแล เพราะการคุมครองผูบริโภคก็เพื่อรักษาสิทธิของผูบริโภคที่จะเลือกบริการที่คุมคา 

และเหมาะสมกับความตองการ โดย กสทช. ควรจัดใหมีการเผยแพรขอมูลเชิงเปรียบเทียบบริการของ 

ผูใหบริการ เชน ราคาและมาตรฐานสัญญาของผูใหบริการแบบบอกรับสมาชิก หรือเปนรายละเอียดของสถานี

ที่ไดรับใบอนุญาตจาก กสทช. เชน ผังรายการ ที่ต้ังสถานี เปนตน 

นอกจากน้ี กสทช. ควรพิจารณากําหนดเงื่อนไขแกผูรับอนุญาตวา ผูใหบริการตองแจงใหผูบริโภค

ทราบเกี่ยวกับมาตรฐานความปลอดภัยที่เกี่ยวของความเปนสวนตัว (privacy) กอนที่จะตกลงใจรับบริการดวย 

โดยเฉพาะในบริการที่มีการใชระบบ e-commerce หรือ m-commerce  

บทบาทหนาที่ของ กสทช. ที่สําคัญอีกประการหน่ึงคือการใหความรูและสงเสริมใหประชาชนเขาใจ 

และตระหนักถึงสิทธิและหนาที่ของผูบริโภค ทั้งน้ี ขอสังเกตจากผลการศึกษาพบวาการรองเรียนเกี่ยวกับ 

การเอาเปรียบผูบริโภคจากกิจการบอกรับสมาชิกมีจํานวนมาก แตในขณะที่ในกิจการกระจายเสียงน้ันกลับมี 
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ผูรองเรียนมานอย ทั้งที่ในสภาพความเปนจริงแลวพบปญหาการโฆษณาอาหารและยาโดยไมไดรับอนุญาต 

โฆษณายาโดยแสดงสรรพคุณยาอันตราย โฆษณาผลิตภัณฑเสริมอาหารอวดอางสรรพคุณเกินจริง หลอกลวง 

ในสื่อวิทยุกระจายเสยีงโดยเฉพาะวิทยุในระดับทองถ่ิน น่ันสะทอนใหเหน็วา สวนหน่ึงเปนเพราะประชาชนไมเขาใจ 

ไมรูหรือไมตระหนักวาสิ่งที่ตนเองไดฟงน้ันเปนการถูกเอาเปรียบ รวมถึง อาจเปนเพราะไมรับรูถึงชองทาง 

ที่จะสามารถรองเรียนได ดังน้ัน การใหความรูและสงเสริมใหประชาชนเขาใจและตระหนักถึงสิทธิและหนาที่ 

ของผูบริโภค รวมถึงการรูเทาทนัสือ่ จึงเปนบทบาทหนาทีส่ําคัญของ กสทช. อันจะเปนการชวยยกระดับใหผูบริโภค

รูเทาทันการเอาเปรียบและชวยเฝาระวังตรวจสอบสื่อเพื่อใหการคุมครองผูบริโภคมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนดวย 

 

4) ปกปองผูบริโภคจากการถูกหลอกลวง 

การบังคับใชกฎเกณฑที่ เกี่ยวของกับการเอาเปรียบผูบริโภคเปนเรื่องที่องคกรกํากับดูแลควร 

ใหความสําคัญอยางย่ิงเพื่อเปนการปกปองผูบริโภคจากการถูกหลอกลวง กลาวคือ ไมเพียงแตการจัดการ

ปญหาตามเรื่องรองเรียนที่เขามาเทาน้ัน แต กสทช. ควรเพิ่มกลไกเชิงรุก ในการเฝาระวังและรองเรียนแทน

ผูบริโภค โดยจัดใหมีหนวยเฝาระวัง (monitoring unit)  วามีผูใหบริการรายไดที่กระทําผิดตามประกาศ 

กสทช. เกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภค และมีอํานาจรองเรียนแทนผูบริโภคไดเลย เชน การโฆษณาเกินเวลา  

ทั้งในฟรีทีวี โทรทัศนแบบบอกรับสมาชิกและวิทยุ การมีขอความหรือขอมูลบนพื้นที่หนาจอเกินกวาที่กําหนด 

ลักษณะสัญญาที่ผิดไปจากที่กําหนดตามประกาศวาดวยมาตรฐานสัญญาณ เปนตน 

 

 การดําเนินกิจกรรมทั้ง 4 ประการขององคกรกํากับดูแลในการคุมครองผูบริโภคดังกลาวขางตน 

เปนไปตามแนวคิดที่มองผูบริโภคไมใชแคจํากัดอยูเพียงเปนคูสัญญาหรือเปนผูถูกเอาเปรียบซึ่งจะคุมครอง

เฉพาะกรณีที่ผูถูกเอาเปรียบมารองเรียนเทาน้ัน แตไดขยายขอบเขตของการคุมครองผูบริโภคในฐานะที่เปน

พลเมือง และดําเนินกิจการเพื่อพัฒนาใหผูบริโภคสามารถเปน “พลัง” หน่ึงในการชวยกํากับดูแลสื่ออยาง 

รูเทาทันไดดวย 

  

ปจจุบันมีบริการแบบหลอมรวม (converged service) ที่รวมบริการทั้ งอินเทอร เ น็ต 

โทรศัพทเคลื่อนที่ โทรทัศนในโครงขายเดียวกัน จึงพบปญหาบางประการเมื่อเกิดการเอาเปรียบผูบริโภค 

ในบริการแบบหลอมรวมดังกลาว แตยังไมสามารถจัดการปญหาไดเน่ืองจากยังไมมีความชัดเจนวากิจการ

ดังกลาวจัดอยูในประเภทของกิจการที่อยูภายใตการกํากับดูแลหรือไม รวมถึง หากมีเรื่องราวรองเรียนมาแลว

Ŝ. การปรับเปลีÉยนกลไกการคุ้มครองผู้บริโภคให้สอดรับกับภาวะสืÉอหลอมรวมและมีความเป็น

อสิระ   
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จะพิจารณาโดยอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน หรือดานโทรคมนาคม 

ซึ่งปจจุบัน พ.ร.บ.องคกรจัดสรรคลื่นความถ่ีฯ พ.ศ.2553 มาตรา 31 วรรค 2 กําหนดใหมีอนุกรรมการดังกลาว

แยกกัน 2 ดาน 

ดังน้ัน การปรับเปลี่ยนกลไกการคุมครองผูบริโภคเพื่อใหสอดรับกับภาวะสื่อหลอมรวมจึงเปนเรื่องที่

ควรพิจารณาเพื่อใหการคุมครองผูบริโภคมีความครอบคลุม โดยอาจพิจารณากําหนดใหอนุกรรมการฯ 

ทั้ง 2 คณะทําขอตกลงในการทํางานรวมกันในการคุมครองผูบริโภคในบริการหลอมรวม ตามที่ กสทช. กําหนด 

แบบเดียวกับในประเทศเกาหลีใต แตทั้งน้ี สิ่งสําคัญคือ การกําหนดขอบเขตการทํางานที่ชัดเจนระหวาง 

2 คณะ หรือ จะกําหนดใหมีอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคเพียงคณะเดียว ซึ่งมีคณะกรรมการที่ประกอบดวย

ผูเช่ียวชาญทั้งดานกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมก็ได  

นอกจากน้ี จากผลการศึกษาพบวา การทํางานของอนุกรรมการน้ันฯ ขาดความเปนอิสระในการ

ตัดสินใจ อีกทั้ง การพิจารณาของคณะกรรมการ กสทช. กับ อนุกรรมการฯ น้ันเปนเหตุหน่ึงที่ทําให

กระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนเน่ินชากวาที่กฎเกณฑของ กสทช.กําหนดไว ดังน้ัน การปรับเปลี่ยนให

กลไกการคุมครองผูบริโภคน้ีเปนอิสระจากคณะกรรมการ กสทช. จะมีสวนชวยใหการทํางานมีอิสระ 

และรวดเร็วมากข้ึน ทั้งน้ี อาจกําหนดให กสทช. ทําหนาที่เปนคณะกรรมการอุทธรณในกรณีที่การพิจารณา

ตัดสินในช้ันแรกไมเปนที่ยุติ 

อีกทั้ง กลไกการคุมครองผูบริโภคที่เปนอิสระดังกลาว ควรคํานึงถึงการออกแบบองคกรใหสามารถ

ดําเนินการประสานความรวมมือแบบขามพรมแดน (cross border cooperation) เพื่อใหสอดรับกับภูมิทัศน

สื่อในยุคโลกาภิวัตนดวย   
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สรุปขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายแก กสทช. ในการคุมครองผูบริโภคโดยจัดการกับปญหาการเอาเปรียบ

ผูบริโภค มีดังตอไปน้ี 

1. กสทช. ควรพิจารณากําหนดเพิ่มเติมลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคที่ระบุไวในประกาศ กสทช. 

เรื่อง การกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555 ขอ 5 ดังน้ี  

1.1 ประเด็นการออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบริการหรือสินคาในลักษณะการวาง

สินคา (product placement) [หรือ การโฆษณาแฝง] 

1.2 ประเด็นการออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณาบรกิารหรือสินคาที่มกีลุมเปาหมายหลกั

เปนเด็กและเยาวชน 

1.3 ประเด็นการเชิญชวนใหผูบริโภคสงขอความสัน้ (SMS) 

1.4 ประเด็นลักษณะที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในบริการโทรทัศนดิจิตอล 

 2. กสทช. ควรพิจารณากําหนดเพิ่มเติมสาระสําคัญเกี่ยวกับสิทธิหนาที่ระหวางผูใหบริการ 

และผูใชบริการในประกาศ กสทช. เรื่อง มาตรฐานของสัญญาการใหบริการโทรทัศนแบบบอกรับสมาชิก 

พ.ศ.2556 

 3. กสทช. โดยคณะกรรมการ กทค. และ กสท. พิจารณารวมกันประกาศกําหนดลักษณะที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในบริการที่หลอมรวม (converged services) 

4. กสทช. ควรมีบทบาทหนาที่เพิ่มเติมในการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ

โทรทัศนโดยอาศัยแนวคิดที่มองผูบริโภคเปนพลเมือง (consumer as citizen) 

5. กสทช. ควรพัฒนาระบบจัดการขอมูลสถิติการรองเรียนและขอมูลที่จําเปนเพื่อการพิจารณา

กําหนดนโยบายและกฎเกณฑที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภค 

 6. การปรับเปลี่ยนกลไกการคุมครองผูบริโภคใหสอดรับกับภาวะสื่อหลอมรวมและมีความเปนอิสระ   

 

ขอจํากัดของงานวิจัย 

 งานวิจัยน้ีมุงเนนการรวบรวมขอมูลสภาพปญหาเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการเอาเปรียบผูบริโภคที่มา

จากมุมองของผูบริโภคเปนหลัก จึงมีขอจํากัดในเรื่องความคิดเห็นจากผูประกอบการที่ถูกรองเรียนจาก

ผูบริโภค ซึ่งทาง กสทช. อาจมีการทําวิจัยศึกษาในมุมมองของผูประกอบการเกี่ยวกับการจัดการเรื่องรองเรียน

ตอไปในอนาคต  
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บทท่ี 6 

ประมวลกิจกรรมการจัดเวทีแถลงผลการดําเนินการ 
 

 คณะผูวิจัยไดจัดเวทีแถลงผลการศึกษาของ สํานักงาน กสทช. เกี่ยวกับเรื่องรองเรียนที่เปนการ 

เอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรคมนาคม เมื่อวันพฤหัสบดีที่ 18 มิถุนายน 2558 

เวลา 8.30-12.00 น. ณ หองกมลมาศ โรงแรม เดอะ สุโกศล โดยใชช่ืองานวา  “งานเสวนาและรายงานผล

สภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน” 

ซึ่ง นางสาวสุภิญญา กลางณรงค กรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการโทรคมนาคม

แหงชาติ เปนประธานเปดงานเสวนา  

ผูเขารวมการเสวนาทั้งหมดมี 76 คน แบงเปน ผูทรงคุณวุฒิ 4 คน ตัวแทนจากการสนทนากลุม 

ทั้งสี่ภูมิภาค 12 คน ตัวแทนสํานักงาน กสทช. 10 คน ตัวแทนจากหนวยงานภาครัฐและภาคประชาชน 10 คน 

นักวิชาการ 9 คน ตัวแทนผูประกอบการ 20 คน สื่อมวลชน 6 คน นิสิตนักศึกษา 5 คน 

 กิจกรรมภายในประกอบดวย 1) รายงานผลการศึกษาสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการ 

เอาเปรียบผู บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 2) ผูทรงคุณวุฒิที่มีความเช่ียวชาญ 

และประสบการณในเรื่องของการเอาเปรียบผูบริโภค และการคุมครองผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง 

และกิจการโทรคมนาคม รวมแลกเปลี่ยนประสบการณ และใหขอเสนอแนะ 3) การแลกเปลี่ยนประสบการณ

และความคิดเห็นโดยผูเขารวมงาน   

 จากการรายงานผลการศึกษาสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ผูทรงคุณวุฒิไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภคที่เปนเด็ก 

และเยาวชน ประกาศมาตรฐานสัญญาที่ควรแกไข การวิเคราะหสถิติเรื่องรองเรียนดานปริมาณของ

ผูประกอบการที่ถูกรองเรียนตามลําดับ ตลอดจนการไดรับการแกไขปญหา ซึ่งคณะวิจัยเพิ่มเติมขอมูลเหลานี้

ตามขอเสนอแนะไวแลวในเน้ือหาของผลการศึกษาและขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 ผลการประเมินความพึงพอใจจากงานเสวนาครั้งน้ีมีดังน้ี  

  



 

171 
 

สวนท่ี 1 ลักษณะทางประชากรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 ผูตอบแบบประเมินความพึงพอใจ งานเสวนาและรายงานผลสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนทีเ่ปนการ

เอาเปรียบผูบริโภคในกจิการกระจายเสียงและกจิการโทรทศัน จํานวนทั้งหมด 21 คน มีลักษณะประชากรดังน้ี 

 

1.1 เพศ 

 ผูตอบแบบประเมินเปนเพศชาย 8 คน (รอยละ 38) เพศหญิง 13 คน (รอยละ 62)  

1.2 ชวงอาย ุ

 ผูตอบแบบประเมินอยูในชวงอายุ 21-30 ป จํานวน 6 คน (รอยละ 28.6) ชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 

4 คน (รอยละ 19) ชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 5 คน (รอยละ 5) ชวงอายุ 51-30 ป จํานวน 4 คน (รอยละ 19) 

อายุมากกวา 60 ป จํานวน 1 คน (รอยละ 4.8) และไมไดระบุอายุ 1 คน (รอยละ 4.8)  

 

1.3 สถานะ 

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 21 คน มีสถานะเปน ผูบริโภค/ผูรองเรียน 3 คน (รอยละ 14.3) ตัวแทน

จากหนวยงานภาครัฐ 3 คน (รอยละ 14.3) ตัวแทนจากหนวยงานภาคประชาชน 4 คน (รอยละ 19) 

นักวิชาการ 3 คน (รอยละ 14.3) ตัวแทนผูประกอบการ 3 คน (รอยละ 14.3) นิสิตนักศึกษา 2 คน (รอยละ 

9.5) และ ไมไดระบสุถานะ 3 คน (รอยละ 14.3)  

 

สวนท่ี 2 ประสบการณเก่ียวกับการถูกเอาเปรียบ และการรองเรียนกับ กสทช. 

 

2.1 ประสบการณในการถูกเอาเปรียบจากผูประกอบการกิจการกระจายเสยีงวิทยุและกิจการโทรทัศน 

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 17 คน (รอยละ 81) คิดวาตนเอง เคย ถูกเอาเปรียบ ผูตอบอีก 4 คน 

(รอยละ 19) คิดวาตนเอง ไมเคย ถูกเอาเปรียบ 

 

2.2 ประสบการณในการรองเรียนผาน กสทช. หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 5 คน (รอยละ 23.8) ระบุวาตน เคย ทําการรองเรียน ขณะที่ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ 16 คน (รอยละ 76.2) ระบุวาตน ไมเคย รองเรียน 

 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจจากการเขารวม งานเสวนาและรายการผลสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนท่ีเปน

การเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 
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 ผลการประเมินความพึงพอใจจากการรวมงานพบวา ผูเขารวมงานพึงพอใจในดาน “การอํานวยความสะดวก

ของเจาหนาท่ีในงานและกอนจัดงาน” มากที่สุด มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.24 รองลงมาคือดาน “ประโยชน 

ท่ีไดรับจากการเขารวม” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.86 สวนดาน “การนําเสนอและถายทอดเน้ือหาของ

วิทยากร” “การเปดโอกาสในการแลกเปลี่ยนและแสดงความคิดเห็น” “ความพึงพอใจในภาพรวมของการเขารวม

กิจกรรม” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากัน คือ 3.76 สวนดานที่ผูเขารวมงานพึงพอใจนอยกวาดานอื่นๆ คือ   

“การประชาสัมพันธภายในงานและกอนการจัดงาน”  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 3.14  
 

ตารางท่ี 13 แสดงความถ่ีคาเฉลี่ยและรอยละจากแบบประเมินความพึงพอใจ 

ขอคําถาม  ระดับความพึงพอใจ คาเฉล่ีย SD 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1) ความรูที่ไดรับจากการเขารวม

กิจกรรม 

จํานวน 5 8 6 1 1 3.71 1.056 

รอยละ 23.8 38.1 28.6 4.8 4.8 

2) ประโยชนที่ไดรับจากการเขารวม

กิจกรรม 

จํานวน 6 9 4 1 1 3.86 1.062 

รอยละ 28.6 42.9 19.0 4.8 4.8 

3) สามารถนําความรู / ประโยชนที่

ไดรับไปปรับใชได 

จํานวน 4 9 4 1 2 3.60 1.188 

รอยละ 19.0 42.9 19.0 4.8 9.5 

4) การนําเสนอและถายทอดเนื้อหา

ของวิทยากร 

จํานวน 4 10 5 2 0 3.76 0.889 

รอยละ 19.0 47.6 23.8 9.5 0 

5) การเปดโอกาสในการแลกเปล่ียน

และแสดงความคิดเหน็ 

จํานวน 5 8 7 0 1 3.76 0.995 

รอยละ 23.8 38.1 33.3 0 4.8 

6) ความครอบคลุมและเหมาะสมของ

เอกสาร 

จํานวน 3 4 11 2 1 3.29 1.007 

รอยละ 14.3 19.0 52.4 9.5 4.8 

7) การประชาสัมพันธภายในงานและ

กอนการจัดงาน   

จํานวน 1 6 10 3 1 3.14 0.910 

รอยละ 4.8 28.6 47.6 14.3 4.8 

8) สถานที่จัดกิจกรรม   จํานวน 4 9 6 2 0 3.71 0.902 

รอยละ 19.0 42.9 28.6 9.5 0 

9) รูปแบบการจัดกิจกรรม   จํานวน 4 7 7 2 0 3.65 

 

 

0.933 

รอยละ 19.0 33.3 33.3 9.5 0 

10) การอํานวยความสะดวกของ

เจาหนาที่ในงานและกอนจัดงาน  

จํานวน 9 8 4 0 0 4.24 0.768 

รอยละ 42.9 38.1 19.0 0 0 

11) ความพึงพอใจในภาพรวมของ

การเขารวมกิจกรรม   

จํานวน 7 5 7 1 1 3.76 1.136 

รอยละ 33.3 23.8 33.3 4.8 4.8 
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สวนท่ี 4 ประเด็นจากขอเสนอแนะถึง กสทช. จากผูรวมงาน 

 ควรมีคูมือแนะนําช้ีแจงข้ันตอนและการรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียง

และกิจการโทรทัศน 

 ควรจัดทําและแถลงผลงานของ กสทช. ทุก 1 ป 

 ควรมีอนุกรรมการ กสทช. ประจําจังหวัดทุกจังหวัด (มีกําหนดวาระ) 

 ควรใชกรมประชาสัมพันธเปนคณะทํางานหลัก (ฝายเลขาฯ) เพราะเปนหนวยงานรัฐที่มีความพรอม 

ทั้งดานบุคลากร และประสบการณในดานตาง ๆ ที่มีคุณภาพ โดยเชิญสถาบันการศึกษาในพื้นที่ 

มาเปนผูทรงคุณวุฒิ 

 การอนุญาตใหมีการโฆษณาชิงโชค ทําใหสินคาหรือบริการจํานวนมากใชกลยุทธดังกลาว ซึ่งทาง 

กสทช. (หรือหนวยงานที่เกี่ยวของ) ควรคํานึงถึงผลกระทบตอทัศนคติและพฤติกรรมของคนในสังคม 

โดยเฉพาะเด็กและเยาวชน 
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ภาคผนวกงานเสวนาและรายงานผลสภาพปัญหาจากเรืÉองร้องเรียนทีÉเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 
ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ 
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งานเสวนาและรายงานผลสภาพปัญหาจากเรืÉองร้องเรียนทีÉเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 
ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ 

 งานเสวนาและรายงานผลสภาพปญหาจากเรื่องรองเรียนที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน จัดข้ึนเมื่อวันพฤหัสบดีที่ 18 มิถุนายน 2558 เวลา 8.30 – 12.00 น. 

ณ หองกมลมาศ โรงแรม เดอะ สุโกศล 

ผูเขารวมการเสวนาทั้งหมดมี 76 คน แบงเปน ผูทรงคุณวุฒิ 4 คน ตัวแทนจากการสนทนากลุมทั้งสี่

ภูมิภาค 12 คน ตัวแทน กสทช. 10 คน ตัวแทนจากหนวยงานภาครัฐและภาคประชาชน 10 คน นักวิชาการ 

9 คน ตัวแทนผูประกอบการ 20 คน สื่อมวลชน 6 คน นิสิตนักศึกษา 5 คน 
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ภาคผนวกการสนทนากลุม 
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รายละเอียดผูเขารวมการสมัภาษณกลุม 4 ภูมิภาค 

 

ภาคเหนือ (จังหวัดเชียงใหม) 

ลําดับท่ี เพศ สถานะ จังหวัด 

1 หญิง ตัวแทนโครงการเชียงใหมจัดการตนเอง เชียงใหม 

2 ชาย  ผูรองเรียน กสทช. เชียงใหม 

3 ชาย  ตัวแทนศูนยสื่อเพื่อนคิดเยาวชนและครอบครัวภาคเหนือ เชียงใหม 

4 ชาย นักเฝาฟงทางวิทยุ เชียงใหม 

5 ชาย ตัวแทนศูนยคุมครองสทิธิผูบริโภค จ.เชียงราย เชียงราย 

6 หญิง  ตัวแทนชมรมคุมครองผูบรโิภคเชียงใหม เชียงใหม 

7 หญิง  ตัวแทนสมาคมชีวิตดี และศูนยคุมครองผูบริโภคลําปาง ลําปาง 

8 ชาย  ผูรองเรียน กสทช. เชียงใหม 

9 ชาย  ตัวแทนองคกรสิทธิชุมชน จ.พะเยา เชียงใหม 

10 ชาย ตัวแทนเครือขายสื่อภาคประชาชนภาคเหนือ เชียงใหม 

11 ชาย  ตัวแทนเครือขายสื่อชนเผาพื้นเมือง เชียงใหม 

 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (จังหวัดนครราชสีมา) 

ลําดับท่ี เพศ สถานะ จังหวัด 

1 ชาย  ผูรองเรียน กสทช.  นครราชสีมา 

2 หญิง  นักวิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนาร ี นครราชสีมา 

3 ชาย  ตัวแทนองคกรผูบริโภค ชัยภูม ิ

4 ชาย  ตัวแทนองคการชุมชนผูบริโภค นครราชสีมา 

5 ชาย  ตัวแทนเครือขายพิทักษผูบริโภค มหาสารคาม 

6 ชาย  นักวิชาการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนาร ี นครราชสีมา 

7 ชาย ตัวแทนผูบรโิภค ผูจัดจําหนาย นครราชสีมา 
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ภาคกลาง (จังหวัดกรุงเทพมหานคร) 

ลําดับท่ี เพศ สถานะ จังหวัด 

1 หญิง ผูรองเรียน กสทช. นนทบุร ี

2 หญิง  ผูรองเรียน กสทช. กรุงเทพ 

3 ชาย  ผูรองเรียน กสทช. กรุงเทพ 

4 ชาย  ตัวแทนเครือขายครอบครัวเฝาระวังและสรางสรรคสื่อ  กรุงเทพ 

5 หญิง ตัวแทนเครือขายครอบครัวเฝาระวังและสรางสรรคสื่อ กรุงเทพ 

6 ชาย  ตัวแทนเครือขายผูบริโภคภาคกลาง ปทุมธานี 

7 หญิง  ตัวแทนศูนยประสานงานคุมครองผูบรโิภคอยุธยา อยุธยา 

 

ภาคใต (จังหวัดสงขลา) 

ลําดับท่ี ชื่อ-สกุล สังกัด จังหวัด 

1 หญิง ตัวแทนสมาคมผูบรโิภค สงขลา สงขลา 

2 ชาย  ตัวแทนเครือขายองคกรผูบรโิภคภาคใต สงขลา 

3 หญิง  ตัวแทนเครือขายองคกรผูบรโิภคภาคใต  สงขลา 

4 ชาย ตัวแทนหนวยงานคุมครองผูบริโภค อ.นาหมอม สงขลา 

5 หญิง  ตัวแทนศูนยคุมครองสทิธิผูบริโภค จ.พทัลงุ พัทลงุ 

6 หญิง  ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค สตูล 

7 หญิง ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค สตูล 

8 ชาย   นักวิชาการอิสระ นครศรีธรรมราช 

9 หญิง  นักวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช นครศรีธรรมราช 

10 ชาย  ตัวแทนเครือขายอาสาสมัครนักสือ่สารชุมชน  นครศรีธรรมราช 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 1 (ภาคเหนือ) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งแรก จัดข้ึนที่จังหวัดเชียงใหม ณ หองดอยเหนือ โรงแรมแคนทารี ฮิลล         

ในวันเสารที่ 24 มกราคม 2558 เวลา 10.00 – 12.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 11 คน ประกอบดวย ผูรองเรียน 

2 คน ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค 8 คน นักเฝาฟงทางวิทยุ 1 คน 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 2 (ภาคใต) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งที่สอง จัดข้ึนที่จังหวัดสงขลา ณ หองปาหนัน โรงแรมบุรีศรีภู หาดใหญ         

ในวันเสารที่ 31 มกราคม 2558 เวลา 10.00 – 12.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 10 คน ประกอบดวย ตัวแทน

เครือขายคุมครองผูบริโภค 8 คน นักวิชาการ 2 คน 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 3  

(ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งที่สาม จัดข้ึนที่จังหวัดนครราชสีมา ณ หองแอบแซบ โรงแรมสตารเวลล บาหลี 

ในวันเสารที่ 7 กุมภาพันธ 2558 เวลา 13.00 – 15.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 7 คน ประกอบดวย ผูรองเรียน 

1 คน ตัวแทนเครือขายคุมครองผูบริโภค 3 คน นักวิชาการ 2 คน ตัวแทนผูบริโภค 1 คน 
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การสัมภาษณกลุม FOCUS GROUP โครงการศึกษาเรื่องรองเรียน กสทช. ครั้งท่ี 4 (ภาคกลาง) 

 การสัมภาษณกลุมครั้งที่สี ่จัดข้ึนที่จงัหวัดกรุงเทพมหานคร ณ หองประชุมศูนยบริการวิชาการ ช้ัน 15 

อาคารบริการ ศาสตราจารย ม.ล.ปน มาลากุล มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในวันเสารที่ 14 กุมภาพันธ 

2558 เวลา 13.00 – 15.00 น. มีผูเขารวมจํานวน 7 คน ประกอบดวย    ผูรองเรียน 3 คน ตัวแทนเครือขาย

คุมครองผูบริโภค 4 คน  
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ภาคผนวกประกาศของ กสทช. เก่ียวของกับ 

การกระทําท่ีเปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน 
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