
ปัญหาเกีย่วกบักฎหมายและกระบวนการคุ้มครองผู้บริโภคในกจิการโทรคมนาคม ตามประกาศ 
กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพจิารณา 

เร่ืองร้องเรียนเกีย่วกบัการประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 25591 
  

ชนาธิป อทิธิปาลกุล2 

 
 ในปัจจุบนัเทคโนโลยไีดมี้การพฒันาการอยา่งกา้วกระโดดท าใหก้ารใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
โทรคมนาคมมีความซบัซอ้นมากข้ึนกวา่ในอดีต เป็นเหตุใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งเสริมสร้างความตระหนกัรู้
เพื่อใหส้ามารถรู้เท่าทนัอนัตรายท่ีอาจเกิดข้ึนจากบริการเหล่านั้น นอกจากการเสริมสร้างความตระหนกัรู้
ของผูใ้ชบ้ริการแลว้ หน่วยงานภาครัฐตอ้งสนบัสนุนและช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการจากปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนจาก
ใหบ้ริการผูใ้หบ้ริการโทรคมนาคมในปัจจุบนั โดยผูท่ี้มีหนา้ท่ีก ากบัดูแลและคุม้ครองผูบ้ริโภคในส่วนดงั
กล่าวคือคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) และ
ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (ส านกังาน 
กสทช.) ซ่ึงเป็นองคก์รของรัฐท่ีเป็นอิสระ โดยจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัองคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีและ
ก ากบัการประกอบ กิจการวิทยกุระจายเสียง วทิยโุทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 อนัเป็น
กฎหมายท่ีตราข้ึนให้เป็นไปตามมาตรา 60 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2560 ใหมี้
หนา้ท่ีในการก ากบัดูแลผูรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม และจดัสรรคล่ืนความถ่ีและก ากบัการ
ประกอบกิจการวทิย ุกระจายเสียง วทิยโุทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ประชาชน นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีในการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนในกิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม
เพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเม่ือกล่าวถึงกฎหมายเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคท่ี กสทช. และส านกังาน 
กสทช. ใชใ้นการพิจารณามีอยูห่ลายฉบบั เช่น ประกาศ กทช. เร่ือง มาตรฐานของสัญญาใหบ้ริการ
โทรคมนาคม พ.ศ. 2549 ประกาศ กสทช. เร่ือง หลกัเกณฑ์บริการคงสิทธิเลขหมายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พ.ศ. 
2564 ประกาศ กสทช. เร่ือง มาตรฐานของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคม พ.ศ. 2562 เป็นตน้ อยา่งไรก็
ตามกฎหมายหลกัท่ีมีส่วนในการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมของ 
กสทช. และ ส านกังาน กสทช. คือ ประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบั
การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ซ่ึงเป็นประกาศท่ีมีความมุ่งหมายในการในการก ากบัดูแลผูรั้บ

                                                           
1 บทความน้ีเรียบเรียงจากการศึกษาอิสระ เร่ืองปัญหาเก่ียวกบักฎหมายและกระบวนการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ตามประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ. 2559 โดยมีอาจารยท่ี์ปรึกษาคือ รองศาสตราจารยป์ระเทือง ธนิยผล และคณะกรรมการสอบคือ รอง
ศาสตราจารยจ์ตุพร  วงศท์องสรรค ์และ รองศาสตราจารยจ์รัล  เลง็วทิยา 
2 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรนิติศาสตรมหาบณัฑิต (ส่วนกลาง) คณะนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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ใบอนุญาตในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการภายใตก้ารก ากบัดูแลและเพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานและคุณภาพ
บริการทางดา้นเทคนิคและสัญญาการใหบ้ริการรวมถึงกรอบอตัราค่าธรรมเนียมค่าบริการและคุม้ครองสิทธิ
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลความเป็นส่วนตวัเสรีภาพในการส่ือสารและสร้างความเป็นธรรม
ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและผูรั้บใบอนุญาต โดยไดมี้การพฒันาและปรับเปล่ียนการด าเนินการจากอดีตเพื่อให้
สามารถคุม้ครองผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความเป็นธรรมในการใชสิ้นคา้หรือบริการ อยา่งไรก็ตามสินคา้และ
บริการในปัจจุบนัไดมี้การพฒันาและเปล่ียนแปลงไปอยา่งมากท าใหก้ระบวนการคุม้ครองผูบ้ริโภคและ
บทบญัญติัเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค ตาม ประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ือง
ร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 อาจไม่ครอบคลุมและสามารถด าเนินการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การใหบ้ริการโทรคมนาคมท่ีไดมี้
การพฒันาข้ึนอยา่งมากในช่วงระยะเวลาท่ีผา่นมา นอกจากน้ีบริการโทรคมนาคมยงัมีความเช่ือมโยงและ
สัมพนัธ์กบัสินคา้และบริการต่าง ๆ เช่นบริการของธนาคาร และแอปพลิเคชนัเป็นตน้ จึงเป็นเหตุให้
กระบวนการและบทบญัญติัภายในประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบั
การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ฉบบัดงักล่าว อาจไม่สามารถคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการและก่อใหเ้กิด
ความเป็นธรรมทั้งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยจากการศึกษาเก่ียวกบัประกาศ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) เร่ือง 
กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 นั้น จะ
พบวา่มีปัญหาเก่ียวกบับทบญัญติัอยูห่ลายประการ ดงัน้ี  
 ประเด็นปัญหาประการแรกคือปัญหาเก่ียวกบัการไม่ก าหนดวาระการด ารงต าแหน่งของ
คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคมเน่ืองจากประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับ
และพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ขอ้ 15 ไดบ้ญัญติั
กระบวนการในการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนไวใ้นลกัษณะท่ี เม่ือส านกังานไดรั้บหนงัสือร้องเรียนใหแ้จง้ไปยงั
ผูรั้บใบอนุญาตภายใน 3 วนันบัแต่วนัท่ีส านกังานรับเป็นเร่ืองร้องเรียน เพื่อใหผู้รั้บใบอนุญาตทราบถึงเร่ือง
ร้องเรียนและช้ีแจงแสดงพยานหลกัฐานต่อส านกังาน กสทช. ภายในระยะเวลา 7 วนั อยา่งไรก็ตามในวรรค
ท่ี 2 ไดมี้การระบุกระบวนการขั้นตอนต่อไปวา่ในกรณีท่ีเม่ือผูรั้บใบอนุญาตช้ีแจงขอ้เทจ็จริงและแสดง
พยานหลกัฐานตามวรรคหน่ึงแลว้ใหส้ านกังานมีหนงัสือแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบภายในระยะเวลา 3 วนันบั
แต่วนัท่ีส านกังานไดรั้บหนงัสือจากผูรั้บใบอนุญาตหากผูร้้องเรียนแจง้วา่พึงพอใจตามค าช้ีแจงใหส้ านกังาน
ยติุเร่ืองร้องเรียน แต่หากผูร้้องเรียนแจง้คดัคา้นหรือไม่แจง้คดัคา้นค าช้ีแจงใหส้ านกังานทราบภายใน 7 วนั
นบัแต่วนัท่ีไดรั้บหนงัสือจากส านกังาน และใหส้ านกังานเสนอเร่ืองร้องเรียนต่อคณะอนุกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคมต่อไป ดงันั้นเม่ือขอ้ 15 ของประกาศฉบบัดงักล่าวไดร้ะบุกระบวนการใน
การด าเนินการผกูติดกบัคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคมแลว้ แต่เม่ือเราไป
พิจารณาเพิ่มเติมจะพบวา่ คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคมถูกตั้งข้ึนตามมาตรา 
31 ของพระราชบญัญติัองคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีและก ากบัการประกอบกิจการวทิยกุระจายเสียงวทิยุ
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โทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม โดยท่ีไม่มีการก าหนดเก่ียวกบัระยะเวลา
และวาระการด ารงต าแหน่งของคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคม ดงันั้นเม่ือ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมหรือ กสทช. หมดวาระการด ารง
ต าแหน่งและมีการคดัเลือก กสทช. ชุดใหม่จึงท าใหค้ณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการ
โทรคมนาคมส้ินสุดการปฏิบติัหนา้ท่ีเช่นเดียวกนัและเม่ือมีการคดัเลือก กสทช. ชุดใหม่แลว้จึงเป็นอ านาจ
ของ กสทช. ชุดใหม่ในการตั้งคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคม  ซ่ึงเกิดปัญหาวา่
ในช่วงระยะเวลาก่อนมีการแต่งตั้งคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมชุดใหม่
ส านกังาน กสทช. ก็ไม่สามารถด าเนินการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนท่ีตอ้งเขา้สู่กระบวนการพิจารณาของ
คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดท้  าใหเ้กิดการหยุดชะงกัในกระบวนการ
พิจารณาเร่ืองร้องเรียนและก่อใหเ้กิดปัญหาแก่ผูบ้ริโภค เน่ืองจากประกาศ กสทช. เร่ืองกระบวนการรับและ
พิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ก็ไม่ไดมี้ระบุรายละเอียดการ
ด าเนินการกรณีท่ีคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคมหมดวาระไวเ้ช่นเดียวกนั 

 ประเด็นปัญหาท่ีสองคือปัญหาเก่ียวกบัการตีความเก่ียวกบัความเสียหายอนัเน่ืองจากแต่การ

ใหบ้ริการโทรคมนาคมของผูรั้บใบอนุญาต เพื่อด าเนินการเร่ืองร้องเรียน โดยประกาศ กสทช. เร่ือง

กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559  

 ขอ้ 7 ไดบ้ญัญติัใหผู้ท่ี้ไดรั้บความเดือดร้อนเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การใหบ้ริการโทรคมนาคมของ
ผูรั้บใบอนุญาตมีสิทธิยืน่เร่ืองร้องเรียนต่อผูรั้บใบอนุญาตหรือส านกังานตามวธีิการท่ีก าหนด โดยบทบญัญติั
ดงักล่าวไม่ไดมี้การก าหนดค าจ ากดัความหรือตวัอยา่งท่ีชดัเจน ประกอบกบัปัจจุบนัการใชบ้ริการ
โทรคมนาคมมีความเก่ียวขอ้งและเช่ือมโยงกบัหลายบริการ จึงเป็นเหตุใหอ้าจเกิดความสับสนในการตีความ
วา่ เร่ืองร้องเรียนดงักล่าวเป็นความเสียหายอนัเน่ืองจากแต่การใหบ้ริการโทรคมนาคมของผูรั้บใบอนุญาต
หรือไม่ เช่น กรณีขอ้ความสั้น SMS หลอกลวงท่ีพิจารณาโดยทัว่ไปแลว้เป็นปัญหาเก่ียวกบับริการ
โทรคมนาคมท่ี กสทช. และส านกังาน กสทช. สามารถพจิารณาได ้แต่เม่ือศึกษาต่อไปจะพบวา่ปัญหา
ขอ้ความสั้นดงักล่าวมีความเก่ียวขอ้งกบัหลายส่วนเน่ืองจากขอ้ความสั้นดงักล่าวมกัเป็นส่ือเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการดาวน์โหลดแอปพลิเคชนัเงินกูท่ี้ไม่ถูกตอ้งตามกฎหมายและถูกหลอกลวงไดใ้นท่ีสุด หรือใชเ้ป็น
ส่ือในการหลอกใหผู้ใ้ชบ้ริการในการโอนเงินใหก้บัมิจฉาชีพทางธนาคาร ซ่ึงในส่วนของแอปพลิเคชนัหรือ
เคร่ืองโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไม่ใชบ้ริการโทรคมนาคม และการส่งขอ้ความสั้น SMS เป็นเพียงช่องทาง
ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดเ้ป็นผูท่ี้ไดรั้บความเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การใหบ้ริการโทรคมนาคมของผูรั้บใบอนุญาต 
เป็นเหตุให ้กสทช. และส านกังาน กสทช. ไม่สามารถพิจารณาเร่ืองร้องเรียนดงักล่าวได ้ท าใหเ้กิดปัญหาแก่
ผูใ้ชบ้ริการวา่เร่ืองใดความเดือดร้อนเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การใหบ้ริการโทรคมนาคมของผูรั้บใบอนุญาต 
หรือหากไม่อยูใ่นอ านาจการพิจารณาของ กสทช. และส านกังาน กสทช. ผูรั้บบริการจะตอ้งด าเนินการท่ี
หน่วยงานใดในเร่ืองใดบา้ง 
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 ประเด็นปัญหาท่ีสามคือปัญหาเก่ียวกบัพิสูจน์ขอ้เท็จจริงในการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ กสทช. 
และส านกังาน กสทช. เน่ืองจากตามประกาศ กสทช. เร่ืองกระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียน
เก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคมพ.ศ 2559 ไม่ไดมี้การก าหนดระยะเวลาท่ีผูร้้องเรียนสามารถ
ร้องเรียนไดจึ้งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถร้องเรียนไดแ้มจ้ะผา่นระยะเวลาท่ีประสบปัญหานานเท่าใดก็ยงั
สามารถร้องเรียนไดท้  าให้เกิดปัญหาในกรณีท่ี 
เม่ือร้องเรียนเร่ืองร้องเรียนท่ีระยะเวลาผา่นมาค่อนขา้งนานทั้งผูใ้ชบ้ริการและผูรั้บใบอนุญาตจะไม่สามารถ
หาเอกสารหลกัฐานมาเพื่อพิสูจน์ขอ้เท็จจริงประกอบเร่ืองร้องเรียนไดน้อกจากน้ีเม่ือเราไปพิจารณาประกาศ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) เร่ือง มาตรการคุม้ครองสิทธิของผูใ้ชบ้ริการ
โทรคมนาคมเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลสิทธิในความเป็นส่วนตวัและเสรีภาพในการส่ือสารถึงกนัโดยทาง
โทรคมนาคม พ.ศ. 2549 จะมีการก าหนดระยะเวลาการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บใบอนุญาตไว ้
โดยขอ้มูลดงักล่าวก็เป็นส่วนส าคญัท่ีใชเ้พื่อพิสูจน์ขอ้เทจ็จริงในกระบวนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน โดยขอ้ 
8 ของประกาศฉบบัดงักล่าว จะพบวา่มีการระบุเก่ียวกบัการเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ โดย
ก าหนดดงัน้ี 
 ขอ้ 8 ผูรั้บใบอนุญาตตอ้งเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในช่วงระยะเวลา 3 เดือนสุดทา้ย
ของการใชบ้ริการนบัจากวนัท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั เวน้แต่กรณีมีความจ าเป็นผูรั้บใบอนุญาตตอ้งเก็บรักษา
ไวไ้ดเ้ม่ือพน้ก าหนด 3 เดือนแต่ตอ้งไม่เกิน 2 ปี นบัถดัจากวนัท่ีการใหบ้ริการโทรคมนาคมส้ินสุดลง หรือ
กรณีจ าเป็นตอ้งเก็บรักษาภายในระยะเวลาตามท่ีกฎหมายอ่ืนก าหนด  
 ซ่ึงในกรณีท่ีผูร้้องเรียนมาร้องเรียนภายหลงั 2 ปี นบัถดัจากวนัท่ีการใหบ้ริการโทรคมนาคม
ส้ินสุดลง ผูใ้หบ้ริการก็จะไม่สามารถเก็บขอ้มูลท่ีมีลกัษณะเป็นขอ้มูลส่วนบุคคล เช่น ประวติัการใชบ้ริการ
หรือรายละเอียดเก่ียวกบัผูร้้องเรียนได ้จึงท าใหเ้กิดปัญหาในกระบวนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ
ส านกังาน กสทช. เก่ียวกบัการพิสูจน์ขอ้เทจ็จริงกรณีเร่ืองร้องเรียนท่ีมาร้องเรียนภายหลงั 2 ปีนบัถดัจากการ
ใหบ้ริการโทรคมนาคมส้ินสุดลง เพราะไม่ไดมี้กฎหมายอ่ืนก าหนดใหผู้รั้บอนุญาตสามารถเก็บขอ้มูลไดน้าน
กวา่ระยะเวลาดงักล่าว ประกอบกบัหากเกิดเหตุขอ้พิพาทเก่ียวกบัค่าบริการตามขอ้ 25 ของประกาศฉบบั
ดงักล่าวท่ีก าหนดใหผู้รั้บใบอนุญาตมีหนา้ท่ีในการพิสูจน์เพื่อยนืยนัขอ้เทจ็จริงของการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียม ท่ีมีการก าหนดใหใ้ชร้ะยะเวลาตามขอ้ 8 ของประกาศ กทช. เร่ืองมาตรการการคุม้ครองสิทธิ
ของผูใ้ชบ้ริการโทรคมนาคมเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลสิทธิในความเป็นส่วนตวัและเสรีภาพในการส่ือสาร
ถึงการโดยทางโทรคมนาคม พ.ศ. 2549 แมใ้นกรณีเร่ืองของค่าบริการท่ีผูรั้บใบอนุญาตเรียกเก็บจาก
ผูใ้ชบ้ริการหรือผูร้้องเรียนจะมีลกัษณะเป็นหน้ีทางแพง่ท่ีมีอายคุวามเพียง 2 ปีหากเรียกเก็บเกินระยะเวลา
ดงักล่าว ผูร้้องเรียนก็สามารถอา้งเหตุอายคุวามในการต่อสู้คดีได ้แต่ในกรณีท่ีผูร้้องเรียนโตแ้ยง้ในสิทธ์ิของ
ตนท่ีมีต่อผูรั้บใบอนุญาตเช่นกรณีท่ีผูรั้บอนุญาตยงัมิไดช้ดใชค้่าบริการคงเหลือในเลขหมายโทรศพัทข์องผู ้
ร้องเรียนผูใ้ชบ้ริการก็จะไม่สามารถพิสูจน์ขอ้เท็จจริงไดแ้ละแมห้น้ีดงักล่าวจะหมดอายุความแลว้ แต่ในกรณี
ท่ีส านกังาน กสทช. พิจารณาใหผู้รั้บใบอนุญาตตอ้งชดใชเ้งินดงักล่าวใหก้บัผูร้้องเรียนเน่ืองจากไม่สามารถ
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หาหลกัฐานมาโตแ้ยง้ได ้ผูรั้บใบอนุญาตตอ้งด าเนินการตามผลการพิจารณาของ กสทช. และส านกังาน 
กสทช. เน่ืองจากหากไม่ด าเนินการตามผลการพิจารณาดงักล่าวอาจเป็นเหตุใหถู้กระงบัเพิกถอนใบอนุญาต
ได ้ดงันั้นในกรณีน้ีจึงเห็นวา่ประกาศฉบบัดงักล่าวมีปัญหาเก่ียวกบัการพิสูจน์ขอ้เทจ็จริงในกระบวนการรับ
และพิจารณาเร่ืองร้องเรียนกรณีเร่ืองร้องเรียนท่ีผา่นระยะเวลานานและเป็นการยากต่อการพิสูจน์และ
พิจารณาเร่ืองร้องเรียนของส านกังาน กสทช. และคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการ
โทรคมนาคม 

 ประเด็นปัญหาท่ีส่ีคือปัญหาเก่ียวกบัการไม่ก าหนดผลกรณีผูรั้บใบอนุญาตไม่แกไ้ขปัญหาเร่ือง

ร้องเรียนเม่ือครบก าหนดระยะเวลา โดยระยะเวลาตามประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณา

เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ขอ้ 11 ท่ีมีการระบุวา่  

 ขอ้ 11 ผูรั้บใบอนุญาตตอ้งพิจารณาแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนใหแ้ลว้เสร็จภาย 
ในระยะเวลา 30 วนั นบัแต่วนัท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียน เวน้แต่กรณีท่ีมีเหตุสุดวสิัยท าใหผู้รั้บใบอนุญาตไม่อาจ
ด าเนินการแลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด โดยผูรั้บใบอนุญาตตอ้งแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบถึงความ
คืบหนา้ในการด าเนินการและก าหนดเวลาท่ีคาดหมายจะด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จทุก 10 วนั  
 ซ่ึงระยะเวลาดงักล่าวไม่มีการก าหนดผลวา่กรณีท่ีผูรั้บใบอนุญาตไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเร่ือง

ร้องเรียนให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีไดแ้จง้ใหแ้ก่ผูร้้องเรียนทราบจะมีผลเช่นไรหรือควรให้ผูใ้ชบ้ริการ

ไปร้องเรียนต่อหน่วยงานกบัก ากบัดูแลหรือไม่อยา่งไร จึงเป็นเหตุท่ีผูรั้บใบอนุญาตสามารถประวงิเวลาใน

การพิจารณาแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนของผูร้้องเรียนไดโ้ดยสามารถอา้งเหตุสุดวสิัยและแจง้ระยะเวลาการ

ด าเนินการรวมถึงก าหนดการท่ีคาดหมายจะด าเนินการให้แลว้เสร็จใหแ้ก่ผูร้้องเรียนเพิ่มต่อไปในแต่ละคร้ัง 

อีกทั้งใน (1) และ (2) ของขอ้ 11 ไดใ้หผู้รั้บใบอนุญาตตอ้งจดัท าบนัทึกการเจรจาโดยแสดงรายละเอียด

สาระส าคญัประเด็นและเร่ืองร้องเรียนรวมถึงส่งเอกสารหลกัฐานใหส้ านกังาน กสทช. เพื่อตรวจสอบ และ

ขอ้ 12 ท่ีมีการระบุวา่เม่ือผูรั้บแบบน้ีและผูร้้องเรียนไดเ้จรจาตามขอ้ 11 แลว้ใหบ้นัทึกและเสนอรายงาน

ใหแ้ก่ส านกังาน กสทช. ทราบภายใน 3 วนั โดยตามประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ือง

ร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ไม่มีการก าหนดผลของการไม่ด าเนินการตาม

บทบญัญติัดงักล่าวไวอยา่งชดัเจน และกรณีท่ีผูรั้บใบอนุญาตอา้งเหตุสุดวสิัยและประวงิเวลาในการพิจารณา

และแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนของผูร้้องเรียนก็ไม่เขา้ข่ายกรณีการบงัคบัทางปกครองท่ีระบุวา่ กรณีท่ีผูรั้บอนุญาต

ไม่ไดป้ฏิบติัตามหลกัเกณฑท่ี์ก าหนดในกฎหมายวา่ดว้ยองคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีและก ากบัการประกอบ

กิจการวทิยกุระจายเสียง วทิยโุทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมตามเง่ือนไขท่ีก าหนด ท่ีสามารถพิจารณา

การบงัคบัทางปกครองต่อไปได ้
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 จากการศึกษาคน้ควา้ปัญหาเก่ียวกบักฎหมายและกระบวนการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ

โทรคมนาคม ตามประกาศ กสทช. เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกอบ

กิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ผูศึ้กษาพบวา่มีขอ้เสนอแนะคือ 

 1. กรณีปัญหาเก่ียวกบัการไม่ก าหนดวาระการด ารงต าแหน่งของคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค
ดา้นกิจการโทรคมนาคม 
 ผูศึ้กษาเห็นวา่ จากปัญหาดงักล่าวควรก าหนดคุณสมบติัของคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค
วาระการด ารงต าแหน่งและรายละเอียดอ่ืนไวใ้นประกาศกระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบั
การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 ดงัน้ี 
 เพิ่มหมวดท่ี 3 โดยบญัญติัดงัน้ี 
 ก าหนดให ้กสทช. แต่งตั้งอนุกรรมการคณะหน่ึง เรียกวา่ “คณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้น
กิจการโทรคมนาคม” ประกอบดว้ยประธานอนุกรรมการหน่ึงคน อนุกรรมการอีกหกคน โดยมีเลขานุการ 1 
คน และผูช่้วยเลขานุการไม่เกิน 2 คน ในกรณีท่ีอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคมพน้
จากต าแหน่งก่อนวาระ ใหผู้ไ้ดรั้บแต่งตั้งแทนต าแหน่งท่ีวา่งอยูใ่นต าแหน่งเท่ากบัวาระท่ีเหลืออยูข่อง
อนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคม อนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการ
โทรคมนาคมมีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละสามปีนบัตั้งแต่วนัท่ีไดรั้บการแต่งตั้ง เม่ือครบก าหนดแลว้
หากยงัไม่มีการแต่งตั้งคณะอนุกรรมการชุดใหม่ ใหค้ณะอนุกรรมการชุดเดิมรักษาการไปจนกวา่จะมีการ
แต่งตั้งคณะอนุกรรมการชุดใหม่ แต่ตอ้งไม่เกินหกสิบวนันบัแต่วนัส้ินสุดวาระ 
 2. กรณีปัญหาเก่ียวกบัการตีความเร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นความเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การให้บริการ
โทรคมนาคมของผูรั้บใบอนุญาต 
 ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงประกาศกระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนออกเป็น 
2 แนวทางคือ  
 1. ปรับปรุงขอ้ 7 ของประกาศฉบบัดงักล่าวโดยเปล่ียนเป็นการระบุใหช้ดัเจนวา่เคร่ืองร้องเรียน
ใดบา้งท่ีอยูใ่นอ านาจการพิจารณาของ กสทช. และส านกังาน กสทช. โดยบญัญติัวา่  
 ขอ้ 7 ผูใ้ดไดรั้บความเดือดร้อนเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การใหบ้ริการโทรคมนาคมของผูรั้บ
ใบอนุญาต อาทิ บริการโทรศพัทป์ระจ าท่ีและโทรศพัทผ์า่นอินเทอร์เน็ต บริการอินเทอร์เน็ตประจ าท่ี บริการ
การเขา้สู่เครือข่ายอินเทอร์เน็ต บริการโทรทางไกลรวมถึงบตัรโทรศพัทป์ระเภทจ่ายเงินก่อน ผูน้ั้นมีสิทธิยืน่
ร้องเรียนต่อผูรั้บใบอนุญาตหรือส านกังานตามวธีิการท่ีก าหนดในประกาศน้ีได ้
 2. เพิ่มภาคผนวกในทา้ยประกาศฉบบัดงักล่าว โดยระบุตวัอยา่งของความเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การ
ใหบ้ริการของผูรั้บใบอนุญาตวา่มีกรณีอยา่งไรบา้ง 
 ความเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การใหบ้ริการของผูรั้บใบอนุญาตท่ีผูร้้องเรียนมีสิทธิยื่นร้องเรียนต่อผูรั้บ
ใบอนุญาตหรือส านกังานมีตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี บริการโทรศพัทป์ระจ าท่ีและโทรศพัทผ์า่นอินเทอร์เน็ต 
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บริการอินเทอร์เน็ตประจ าท่ี บริการการเขา้สู่เครือข่ายอินเทอร์เน็ต บริการโทรทางไกลรวมถึงบตัรโทรศพัท์
ประเภทจ่ายเงินก่อน เป็นตน้  
 ซ่ึงการปรับปรุงดงักล่าวจะท าใหก้ารตีความของผูร้้องเรียนผูรั้บอนุญาตและเจา้หนา้ท่ีของส านกังาน 
กสทช. ในเร่ืองดงักล่าวมีความชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 3. ปัญหาเก่ียวกบัพิสูจน์ขอ้เท็จจริงในการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ กสทช. และส านกังาน กสทช.  
 จากปัญหาดงักล่าวผูศึ้กษาเห็นควรเพิ่มกรณีของการปฏิเสธการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนไวใ้นประกาศ
ฉบบัดงักล่าวโดยเพิ่มในขอ้ 19  โดยก าหนดเป็น (5) โดยบญัญติัวา่ 
     ขอ้ 19 เร่ืองร้องเรียนดงัต่อไปน้ี ใหเ้ลขาธิการเป็นผูว้นิิจฉยัสั่งไม่รับไวพ้ิจารณา 
 (1) เร่ืองท่ีอยูร่ะหวา่งการด าเนินการของผูรั้บใบอนุญาตตามกรอบระยะเวลาตามขอ้ 11 
 (2) เร่ืองท่ีส านกังานพบวา่ ผูรั้บใบอนุญาตไดแ้กปั้ญหาท่ีร้องเรียนทั้งหมด หรือ 
ผูร้้องเรียนมีความพึงพอใจในการด าเนินการหรือการเยยีวยาของผูรั้บใบอนุญาตแลว้ 
 (3) เร่ืองท่ีส านกังานหรือคณะกรรมการไดว้นิิจฉยัหรือระงบัขอ้พิพาทในเร่ืองนั้น ๆ เสร็จส้ินแลว้ 
หรืออยูร่ะหวา่งการพิจารณาอุทธรณ์ของคณะกรรมการ 
 (4) เร่ืองท่ีส านกังานพบวา่ อยูร่ะหวา่งการพิจารณาคดีในศาล หรือศาลมีค าพิพากษาเสร็จเด็ดขาดใน
เร่ืองท่ีร้องเรียน 
 (5) เร่ืองร้องเรียนท่ีเลยก าหนดสองปีนบัแต่วนัส้ินสุดการใหบ้ริการ เวน้แต่คณะกรรมการ หรือ
ส านกังาน กสทช. เห็นควรพิจารณาเพื่อประโยชน์แห่งความยติุธรรม 
 
 4. ปัญหาเก่ียวกบัการด าเนินการในกรณีท่ีผูใ้หบ้ริการไม่แกไ้ขปัญหาภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 ในกรณีดงักล่าวผูศึ้กษาควรปรับปรุงบทบญัญติัในประกาศฉบบัดงักล่าวในขอ้ 11 แกไ้ขเป็น  
 ขอ้ 11 ผูรั้บใบอนุญาตตอ้งพิจารณาแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนใหแ้ลว้เสร็จภายในเวลาสามสิบวนันบั
แต่วนัท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียน เวน้แต่มีเหตุสุดวสิัยท าใหผู้รั้บใบอนุญาตไม่อาจด าเนินการแลว้เสร็จภายใน
ก าหนดเวลา ผูรั้บใบอนุญาตตอ้งแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบถึงความคืบหนา้ในการด าเนินการและก าหนดเวลาท่ี
คาดหมายจะด าเนินการให้แลว้เสร็จทุกสิบวนั พร้อมทั้งแจง้ช่องทางการในการร้องเรียนต่อ กสทช. และ
ส านกังาน กสทช. ใหก้บัผูร้้องเรียนทราบดว้ย ทั้งน้ี ในการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนให้ด าเนินการ
ดงัต่อไปน้ี 
       (1) จดัท าบนัทึกการเจรจาระหวา่งผูรั้บใบอนุญาตกบัผูร้้องเรียนโดยแสดงรายละเอียด ช่ือ สกุล และ
ท่ีอยูข่องผูร้้องเรียน ประเด็นสาระส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน ค าขอของผูร้้องเรียน ขอ้เสนอของ 
ผูรั้บใบอนุญาตและผลการเจรจาไม่วา่จะไดข้อ้ยติุหรือไม่ก็ตาม โดยลงช่ือผูแ้ทนผูรั้บใบอนุญาต ผูร้้องเรียน 
และพยานบุคคลอยา่งนอ้ยสองคนไวเ้ป็นส าคญั 
 (2) ใหผู้รั้บใบอนุญาตจดัส่งบนัทึกและเอกสารหลกัฐานตาม (1) ใหส้ านกังาน เพื่อตรวจสอบตามขอ้ 
27 (2) 
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     ในกรณีท่ีผูรั้บใบอนุญาตไม่สามารถจดัท าบนัทึกการเจรจาได ้ใหผู้รั้บใบอนุญาตด าเนินการแจง้ผลการ
เจรจาแกไ้ขปัญหาใหผู้ร้้องเรียนทราบเป็นหนงัสือภายในเวลาสามวนันบัแต่วนัท่ีการเจรจาตกลงเสร็จส้ิน ใน
ระหวา่งการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน หากเร่ืองร้องเรียนเป็นขอ้พิพาทเก่ียวกบัสัญญาใหบ้ริการหรือมาตรฐาน
การใหบ้ริการก็ดี ใหผู้รั้บใบอนุญาตหยดุการด าเนินการใด ๆ อนัเป็นเหตุแห่งการร้องเรียน ซ่ึงอาจก่อใหเ้กิด
ความเสียหายแก่ผูร้้องเรียนจนกวา่จะไดข้อ้ยติุในเร่ืองร้องเรียนนั้น เวน้แต่จะเป็นกรณีท่ีมีผลกระทบอยา่ง
ร้ายแรงต่อการประกอบกิจการโทรคมนาคมของผูรั้บใบอนุญาต 
  
เอกสารอ้างองิ 
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