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บทสรปุผูบ้ริหาร 
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(2) พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกํากบักจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์ และ
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สว่นทีส่องคอืการศกึษาประสบการณ์จากต่างประเทศ โดยเป็นการศกึษาโครงสรา้งและอาํนาจ
หน้าที่ของหน่วยงานดา้นคุ้มครองผูบ้รโิภคในองค์กรกํากบัดูแลที่เป็นองค์กรเดยีว (convergent 
regulator) ของ 4 ประเทศคอื Federal Communications Commission (FCC) ของสหรฐัอเมรกิา   
Office of Communication (Ofcom) ขององักฤษ   Australian Communications and Media 
Authority (ACMA) ของออสเตรเลยี  และ Canadian Radio-Television and Telecommunications 
Commission (CRTC) ของแคนาดา  เน่ืองจากองคก์รกํากบัดแูลของทัง้สีป่ระเทศน้ีมปีระสบการณ์ใน
กระบวนการพฒันาเชงิสถาบนัจนเป็นทีย่อมรบัขององคก์รกํากบัดแูลแหง่อื่นๆ ทัว่โลก ใหเ้ป็นองคก์ร
ตน้แบบและมแีนวทางปฏบิตัทิีด่ ี ขอ้สรปุจากการศกึษาในสว่นน้ีคอื 

• งานคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นโทรคมนาคมและการสื่อสารใน 4 ประเทศที่ศกึษา ไม่ได้
จาํกดัอยูเ่ฉพาะการรบัและจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนเทา่นัน้ แต่ยงัรวมถงึการทาํงานในมติิ
อื่นๆ ด้วย เช่น การทํางานเชิงรุกเพื่อให้ข้อมูลและความรู้กบัผู้บริโภค  การเฝ้า
ตดิตามภาคธุรกจิในการปฏบิตัติามกฎระเบยีบและหลกัปฏบิตัทิีด่ ี การใหค้าํแนะนํา
ในการพฒันาและออกแบบนโยบาย  การจดัเวทรีบัฟงัความคดิเหน็ของประชาชน
เพื่อนําข้อมูลไปพฒันาและออกแบบนโยบายที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ผูบ้รโิภค การเสนอความเหน็ในการปรบัปรุงแกไ้ขกฎหมาย ระเบยีบหรอืหลกัปฏบิตั ิ
การสนบัสนุนใหเ้กดิกลไกกาํกบัดแูลรว่มและกลไกในการดแูลกนัเองในภาควชิาชพี 

• หน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคภายใต้องค์กรกํากับดูแลทัง้ 4 ประเทศ จดัรูปแบบ
โครงสรา้งองคก์รตามลกัษณะงาน (function) มากกว่าจดัตามภาคอุตสาหกรรม 
(sector) ทาํใหม้กีารรวมงานดา้นผูบ้รโิภคทัง้ดา้นวทิยุ โทรทศัน์ และโทรคมนาคมไว้
ในจุดเดยีวกนั การจดัโครงสรา้งองค์กรในลกัษณะน้ีสอดคล้องกบัการเปลี่ยนแปลง
ทางเทคโนโลยกีารสือ่สารทีม่กีารหลอมรวมกนัมากขึน้ 

• องคก์รกํากบัดูแลทีศ่กึษาส่วนมากมอีํานาจในการบงัคบัใชก้ฎหมายและการลงโทษ
ในลกัษณะที่คล้ายคลึงกนั เช่น การตกัเตือนเมื่อพบว่ามกีารกระทําผดิ  การออก
คําสัง่ให้มกีารเยยีวยาหรอืคําสัง่ห้ามไม่ใหก้ระทําบางอย่าง  การสัง่ให้เสยีค่าปรบั 
การเพิม่เงือ่นไขใบอนุญาต การลดระยะเวลาการใหใ้บอนุญาต และการระงบัหรอืการ
ยกเลกิใบอนุญาต  นอกจากน้ี องคก์รกํากบัดูแลทีศ่กึษาส่วนใหญ่ยงัมอีํานาจในการ
สอบสวนเรื่องรอ้งเรยีน เช่น มอีํานาจในการขอใหผู้ร้บัใบอนุญาตใหค้วามร่วมมอืใน
การจดัส่งเอกสาร ข้อมูลและเทปรายการ หรอืมอีํานาจเชิญผู้รบัใบอนุญาตมาให้
ขอ้มูล รวมถึงการมอีํานาจใหผู้ร้บัใบอนุญาตตอบกลบัหรอืชี้แจงไปทางผูร้อ้งเรยีน
และองคก์รกาํกบัดแูลภายในระยะเวลาทีก่าํหนด 

• ขอบเขตอํานาจขององค์กรกํากบัดูแลในแต่ละประเทศอาจมคีวามแตกต่างกนัใน
รายละเอยีด เช่น CRTC ของแคนาดาไม่มอีํานาจในการพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนใน
ประเดน็ทางเทคนิค แต่ FCC ของสหรฐัอเมรกิา มอีํานาจครอบคลุมถงึประเดน็ 



การศกึษาการจดัรปูองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม (15) 

ทางเทคนิค  หรือ Ofcom ขององักฤษไม่มีอํานาจรบัเรื่องร้องเรียนในประเด็นที่
เกีย่วกบัเน้ือหาในอนิเทอรเ์น็ต 

• องค์กรกํากบัดูแลที่ศึกษาส่วนมากใหก้ารสนับสนุนการจดัตัง้ระบบกํากบัดูแลร่วม 
(co-regulation) และกลไกการกาํกบัดแูลกนัเองในภาควชิาชพี (self-regulation) เพือ่
สรา้งกลไกในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนและยุตขิอ้พพิาททีร่วดเรว็และมคีวามยดืหยุ่น
เช่น Alternative Dispute Resolution Scheme ของOfcom ทีม่กีารรบัรองและให้
อาํนาจสว่นหน่ึงกบัองคก์รวชิาชพี  หรอื Canadian Broadcast Standards Council 
(CBSC) สามารถรบัเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัเน้ือหารายการในกจิการแพรภ่าพกระจาย
เสยีงทีเ่ป็นสมาชกิของ CBSC 

• การกาํกบัดแูลในทุกประเทศทีศ่กึษามกีลไกการรอ้งเรยีนหลายระดบัและหลายช่องทาง 
กล่าวคอืทุกประเทศสนับสนุนใหผู้บ้รโิภครอ้งเรยีนไปยงัฝ่ายบรกิารประชาชนของ
บรษิทัก่อน (เว้นแต่มกีารกระทําที่ละเมดิกฎหมายหรอืเงื่อนไขใบอนุญาต) หากไม่
ไดผ้ล หรอืไม่ไดร้บัการแก้ไขที่ดเีพยีงพอ จงึยื่นคํารอ้งต่อไปที่องค์กรกํากบัดูแลใน
ภาควชิาชพี และรอ้งเรยีนไปทีอ่งคก์รกาํกบัดแูลของรฐั ตามลาํดบั 

นอกจากการศกึษาในเรื่องโครงสรา้งและอํานาจหน้าที่ขององคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคในทัง้ 4 
ประเทศขา้งต้นแล้ว การศกึษาลกัษณะปญัหาเรื่องรอ้งเรยีนด้านกจิการวทิยุ โทรทศัน์ และกจิการ
โทรคมนาคมทีห่น่วยงานคุม้ครองผูบ้รโิภคในต่างประเทศไดร้บัจากผูบ้รโิภค พบวา่ 

• ในเกอืบทุกประเทศทีศ่กึษาพบปญัหารอ้งเรยีนดา้นวทิยแุละโทรทศัน์เป็นจาํนวนมาก 
เชน่ FCC ของสหรฐัอเมรกิาไดร้บัเรือ่งรอ้งเรยีนดา้นวทิยุและโทรทศัน์คดิเป็นสดัสว่น
ถงึรอ้ยละ 50 ของเรือ่งทีไ่ดร้บัรอ้งเรยีนทัง้หมด  แมว้า่Ofcom จะมสีถติเิรือ่งรอ้งเรยีน
ไม่สูงนัก แต่ก็น่าจะมสีาเหตุจากการที่Ofcom มจุีดรบัเรื่องร้องเรยีนด้านดงักล่าว
หลายแหง่ ทาํใหเ้รื่องรอ้งเรยีนที ่Ofcom ไดร้บัเป็นเพยีงส่วนเดยีวของเรื่องรอ้งเรยีน
ทัง้หมด 

• เรื่องร้องเรยีนด้านโทรคมนาคมส่วนมากเกี่ยวขอ้งกบัปญัหาในการใช้บรกิาร และ
ปญัหาดา้นการเรยีกเกบ็คา่ใชจ้่าย  ในขณะทีเ่รื่องรอ้งเรยีนดา้นการแพรภ่าพกระจาย
เสยีงจะเป็นปญัหาเรือ่งเน้ือหาของรายการทีเ่ผยแพร ่มากกวา่เรือ่งของสญัญา  

• สดัส่วนของเรื่องรอ้งเรยีนที่เกี่ยวขอ้งกบัเทคโนโลยใีหม่เช่น บรกิารบรอดแบนด์ มี
แนวโน้มเพิม่สงูขึน้ตามความแพรห่ลายของบรกิาร  

• การรบัเรื่องรอ้งเรยีนดา้นโทรคมนาคม และดา้นการแพร่ภาพกระจายเสยีงอาจรวม
เป็นจุดเดยีวกนัไดเ้พื่อความสะดวกของผูบ้รโิภค แต่การพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนดา้น
แพรภ่าพกระจายเสยีงของทุกประเทศทีศ่กึษาจะคาํนึงถงึเน้ือหาเป็นหลกั โดยไมแ่บ่ง
วา่ผูบ้รโิภคมวีธิรีบัชมรายการรปูแบบ (platform) ใด เน่ืองจากเทคโนโลยใีนยุคหลอม
รวมสือ่ทาํใหร้ายการเน้ือหาเดยีวกนัสามารถนําไปเผยแพรไ่ดใ้นสือ่หลายประเภท 



(16) สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ วรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ เทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

• มกีารพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนดา้นโฆษณาแยกออกต่างหากจากรายการทัว่ไป เช่น
กรณีขององักฤษ และแคนาดา เน่ืองจากมหีน่วยงานกํากบัดูแลตนเองในส่วนของ
ผูป้ระกอบการอยูแ่ลว้   

ส่วนทีส่ามซึ่งเป็นส่วนสุดทา้ยของรายงานคอืขอ้เสนอการจดัรูปแบบองคก์รสําหรบัประเทศ
ไทย การจดัโครงสรา้งองคก์รทีท่าํหน้าทีเ่กีย่วกบัผูบ้รโิภคภายในสาํนกังาน กสทช. จะตอ้งสอดคลอ้ง
กบับทบญัญตัขิอง พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกาํกบักจิการวทิยกุระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ 
และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553  ซึง่กาํหนดใหม้คีณะอนุกรรมการ 2 คณะ ทาํหน้าทีพ่จิารณาและ
เสนอความเหน็เกี่ยวกบัเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค และปฏบิตัหิน้าที่อื่นในการคุม้ครองผูบ้รโิภคใน
กิจการวิทยุ โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม  ที่ผ่านมา สถาบันคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม (สบท.) ได้รบัมอบหมายให้ทําหน้าที่เป็นหน่วยงานรบัเรื่องร้องเรียนด้านกิจการ
โทรคมนาคม  จงึมขีอ้ทีต่อ้งพจิารณาว่า กสทช. จะจดัโครงสรา้งองคก์รเพื่อรองรบัเรื่องรอ้งเรยีนดา้น
กจิการวทิยุและโทรทศัน์อย่างไร   นอกจากน้ี สาํหรบักจิการวทิยุและโทรทศัน์ พ.ร.บ. การประกอบ
กิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 มาตรา 40 ยงักําหนดให้ กสทช. ทําหน้าที่
พจิารณาเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูเ้สยีหายจากการประกอบกจิการดว้ย 

ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัการจดัรปูแบบโครงสรา้งองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคในสาํนกังาน กสทช.ที่
สอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดตามกฎหมายและน่าจะมคีวามเหมาะสมคอื 

1. ควรแยกส่วนงานพจิารณาเรื่องร้องเรยีนจากผู้บรโิภค ออกจากส่วนงานพจิารณา
เรื่องรอ้งเรยีนจากผูเ้สยีหายตามมาตรา 40 ของ พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจาย
เสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 เน่ืองจากลกัษณะปญัหาทัง้สองด้านมคีวาม
แตกต่างกนัเป็นอย่างมาก ทําใหต้้องใชบุ้คคลากรที่มทีกัษะแตกต่างกนั นอกจากน้ี 
จํานวนเรื่องร้องเรียนในแต่ละด้านโดยลําพงัจะมากอยู่แล้ว  หากนํามารวมเข้า
ด้วยกนั จะยิง่ทําใหเ้รื่องร้องเรยีนทัง้หมดมจีํานวนมากและจําเป็นต้องตัง้ส่วนงาน
ขนาดใหญ่มากขึน้มารองรบั   

2. ควรมีส่วนงานที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคเพียงส่วนงานเดียว ในการ
พจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคทีเ่กี่ยวขอ้งกบักจิการวทิยุ กจิการโทรทศัน์และ
กิจการโทรคมนาคม เพราะลกัษณะของปญัหาของผู้บรโิภคในกิจการดงักล่าวจะ
ค่อนขา้งคล้ายคลงึกนั เช่น เป็นปญัหาเกี่ยวกบัอตัราการค่าบรกิาร สญัญาไม่เป็น
ธรรม หรอืมปีญัหาเรือ่งคุณภาพของบรกิาร เป็นตน้ โดยสว่นงานดงักล่าวควรมฐีานะ
เป็นสํานักหน่ึงภายใต้สํานักงาน กสทช. เพื่อให้สามารถดําเนินการได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ และแสดงใหเ้หน็ว่า กสทช. ให้ความสําคญัอย่างสูงต่อการคุ้มครอง
ผูบ้รโิภค  

3. ในการรบัเรื่องรอ้งเรยีนทัง้หมดจากผูบ้รโิภคและผูเ้สยีหาย ควรมจุีดการตดิต่อเดยีว 
(single point of contact) เช่นใชเ้ลขหมายโทรศพัทเ์ดยีว ไมว่่าเรื่องรอ้งเรยีนนัน้จะ
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เกี่ยวข้องกบักิจการวิทยุ กิจการโทรทศัน์หรอืกิจการโทรคมนาคม หรอืเป็นเรื่อง
รอ้งเรยีนเกีย่วกบัสญัญา คุณภาพหรอือตัราค่าบรกิาร หรอืรายการกต็าม   เน่ืองจาก
การมจุีดรบัเรื่องรอ้งเรยีนหลายจุด จะทําใหเ้กดิความสบัสนของประชาชน ทัง้น้ี จุด
ตดิต่อดงักล่าวจะทาํหน้าทีส่ง่เรือ่งรอ้งเรยีนใหแ้ก่สว่นงานภายในทีเ่กีย่วขอ้ง 

จากขอ้เสนอที ่1 และขอ้เสนอที ่2 ขา้งตน้  โครงสรา้งของคณะกรรมการและส่วนงานในการ
คุม้ครองผูบ้รโิภคในสาํนกังาน กสทช. จะเป็นไปตามภาพ (ก)  

ภาพ (ก) โครงสร้างคณะกรรมการและส่วนงานในการคุ้มครองผูบ้ริโภคตามข้อเสนอ 

 
 

เพื่อใหเ้กดิโครงสรา้งการคุม้ครองผูบ้รโิภคทีม่ปีระสทิธผิล  กสทช. ควรพจิารณาดําเนินการ
ดงัต่อไปน้ี  

1. ภารกจิของสํานักคุม้ครองผูบ้รโิภคไม่ควรจํากดัอยู่เฉพาะการรบัและพจิารณาเรื่อง
รอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคเท่านัน้  แต่ยงัควรครอบคลุมภารกจิอื่นๆ ทีเ่กีย่วเน่ืองกนั ทัง้
การวจิยัและตดิตามสภาพตลาด  การศกึษาดา้นนโยบายและกฎระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัผูบ้รโิภค การทาํงานสนับสนุนเครอืขา่ยของผูบ้รโิภค และการสื่อสารกบัผูบ้รโิภค  
เพื่อใหเ้กดิการทาํงานอยา่งครบวงจร     ทัง้น้ี โครงสรา้งของสาํนกัคุม้ครองผูบ้รโิภค
ในสาํนกังาน กสทช. กค็วรจะสอดคลอ้งกบัภารกจิดงักล่าว   ภาพ (ข) แสดงตวัอยา่ง
ในการจัดโครงสร้างโดยรวมของส่วนงานคุ้มครองผู้บริโภคตามข้อเสนอของ
คณะผูว้จิยั  

2. เพือ่ใหก้ารคุม้ครองผูบ้รโิภคมปีระสทิธผิลอยา่งแทจ้รงิ  สาํนกัคุม้ครองผูบ้รโิภคควรมี
อํานาจในการแสวงหาข้อเท็จจริง โดยสามารถเรียกเอกสารที่เกี่ยวข้องจากผู้รบั
ใบอนุญาต หรือให้ผู้แทนของผู้รบัใบอนุญาตมาให้การในเรื่องที่เกี่ยวข้องกบัข้อ
ร้องเรียนของผู้บริโภคได้  แต่ในการลงโทษผู้รบัใบอนุญาตในกรณีที่มกีารฝ่าฝืน
กฎระเบยีบ ควรเป็นการใชอ้าํนาจผา่น กสทช. และสาํนกังาน กสทช.   
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3. สํานักคุ้มครองผูบ้รโิภคควรมบีทบาทในการใหข้อ้คดิเหน็ และขอ้เสนอแนะในการ
กําหนดนโยบาย และออกกฎระเบียบต่างๆ ของ กสทช. เพื่อใหส้ามารถคุ้มครอง
ผูบ้รโิภคในเชงิรกุได ้   

ภาพ (ข) โครงสร้างภายในของส่วนงานคุ้มครองผูบ้ริโภคตามข้อเสนอ 

 
 ภาพ (ค)แสดงโครงสรา้งโดยรวมของสาํนกัคุม้ครองผูบ้รโิภคตามขอ้เสนอ โดยสาํนกัคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคจะมฐีานะเป็นสว่นหน่ึงของ สาํนกังาน กสทช.   ทัง้น้ี ในการคุม้ครองผูบ้รโิภค สาํนกัคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคจะสนับสนุนการดําเนินการของคณะอนุกรรมการ 2 คณะ ซึ่งทําหน้าที่พจิารณาและเสนอ
ความเหน็เกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค และปฏบิตัหิน้าทีอ่ื่นในการคุม้ครองผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วขอ้ง
กบักจิการโทรคมนาคมและกจิการวทิยแุละโทรทศัน์ตามที ่กสทช. กําหนด (เสน้ประในภาพแสดงการ
สนบัสนุนการดาํเนินการดงักล่าว)  

ภาพ (ค) โครงสร้างโดยรวมของส่วนงานคุ้มครองผูบ้ริโภคตามข้อเสนอ 

 

สาํนักคุ้มครองผู้บริโภค

ฝา่ยวจิยัและตดิตาม
สภาพตลาด

ฝา่ยนโยบาย
ฝา่ยพจิารณาเรือ่ง

รอ้งเรยีน
ฝา่ยสนบัสนุนเครอืขา่ย

ผูบ้รโิภค
ฝา่ยสือ่สารผูบ้รโิภค

กสทช

สาํนักงาน กสทช

สํานกักฎหมาย สํานกัคุ้มครองผู้บริโภค

ฝา่ยวจิยัและตดิตาม
สภาพตลาด ฝา่ยนโยบาย

ฝา่ยพจิารณาเรือ่ง
รอ้งเรยีน

ฝา่ยสนบัสนุน
เครอืขา่ยผูบ้รโิภค

ฝา่ยสือ่สารผูบ้รโิภค

สํานกัอ่ืนๆ 
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Executive Summary 

 In this project, we study the organizational form of consumer protection unit 
within the National Broadcasting and Telecommunications Commission (NBTC) in 
accordance with the revised NBTC Act of 2010.  The Act is designed based on the 
idea that broadcasting and telecommunications businesses are increasingly 
converged towards each other and thus there is a need for a unified regulator.  
However, that Act leaves it open whether there would be a single or two 
separate consumer protection unit(s) under the NBTC Secretariat Office and to 
what extent the unit (s) would be empowered to protect consumers. 
 
 The study is composed of three main parts. The first part analyzes the 
content of legislative acts that are related to the design of the consumer unit(s).  
They are: 

1. The Constitution of Thailand of 2007, which sets the framework for 
the establishment of the NBTC in Section 47, 61 and 84(5).  

2. The National Broadcasting and Telecommunications Commission 
(NBTC) Act, which establishes the NBTC and contains provisions 
related to consumer protection in Section 22(10), 31, 32 and51(10).  

3. The Telecommunication Business Act of 2001, which contains 
provisions related to consumer protection in Section 45-50.  

4. The Broadcasting Business Act of 2008, which contains provisions 
related to consumer protection in Section 23 and 28.  

5. The Consumer Protection Act of 1979 and its revision in 1998. 
 

The second part of the study reviews experiences in other countries where 
convergent regulators for broadcasting and telecommunication businesses have 
been set up.  In particular, the structures of four regulatory agencies are reviewed 
in detail: the US’s Federal Communications Commission (FCC), the UK’s Office of 
Communication (Ofcom), the Australian Communications and Media Authority 
(ACMA) and the Canadian Radio-Television and Telecommunications 
Commission (CRTC).  The main reason that these agencies are selected for 
comparative study is that they are well established and are often referred to as 
‘best practices’ in regulatory design by other countries.  Main findings in this part 
include:   
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• Consumer protection units in the four case studies not only passively 
receive and handle consumer complaints but also proactively provide 
information and knowledge to consumers, monitor whether operators 
comply with laws, regulations and codes of conducts related to 
consumer protection, organize forums to solicit consumers’ opinions for 
the benefit of policy development and advise regulators on the issue, 
propose amendments to laws, regulations and codes of conducts, and 
facilitate self-regulation or co-regulation by professional bodies in 
certain areas.     

• Consumer units in the four case studies are structured by function 
rather than by sector.  As a result, there is a single unit for consumer 
protection unit for broadcasting and telecommunications businesses.  
This organizational form seems to be more flexible in coping with the 
dynamic and converging market.  

• Most regulatory agencies in the case studies have a power and 
responsibility to enforce the law with a plethora of sanctioning 
measures in case of violation.  For example, they can issue warnings to 
violators, ordering them to stop the law-breaking activities and order 
them to provide remedies to injured parties, fine the violators, impose 
new conditions in the license, reduce the length of the license term, or 
suspend or even terminate the license.  In addition, most regulatory 
agencies have a power and responsibility to conduct investigation 
when complaints arise.  In particular, they are empowered to require 
licensees to submit information in paper or electronic forms, summon 
them to provide oral testimony, or order them to respond to complaint 
parties and report to the regulators within the specified timeframe.  

• The power and responsibility of regulatory agencies in our case studies 
vary in detail.  For example, the CRTC does not consider complaints in 
technical matters while the US’s FCC does.  In comparison, the UK’s 
Ofcom does not handle complaints about internet content.  

• With regards to content regulation, most regulatory agencies in our 
study support co-regulation or self regulation by professional bodies 
since they provide a speedier and more flexible complaint handling 
process.  For example, Ofcom adopts an alternative dispute resolution 
scheme that delegates part of the complaint handling process to 
professional bodies.  In Canada, complaint handling of broadcasting 
contents is delegated to the Canadian Broadcast Standards Council 
(CBSC).  
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• Most regulatory bodies in our study promote multiple-tiered complaint 
handling systems.  In particular, they encourage consumers to 
complain to the operator first, except when violation of laws or license 
conditions is involved.  Only when the operator’s handling proves 
ineffective or insufficient should the consumer file a complaint to the 
self-regulatory body.  Filing a complaint to the regulatory agency is 
treated as the last resort when other tiers of complaint handling have 
failed.  

 
In addition to studying the structure, power and responsibility of the 

convergent regulators in the four countries, we also analyze the nature of 
complaints related to broadcasting and telecommunications received by them.  
Our survey finds that:  

• In most countries in our study, the number of complaints from 
consumers of broadcasting businesses is overwhelming.  For example, 
about 50 percent of complaints to the FCC are related to 
broadcasting services.  Although the number of complaints related to 
broadcasting services filed to the Ofcom is very small, it is due to the 
fact that there are many agencies in the UK that also accept 
complaints related to broadcasting services. 

• Complaints related to telecommunication services are mainly related 
to problems in receiving the services, such as quality of service or 
billings.  In comparison, complaints related to broadcasting services 
are mostly related to contents.  

• Complaints related to services based on new technologies such as 
broadband services are on the rise as they are becoming widespread.  

• Receiving of complaints related to telecommunications and 
broadcasting services can be consolidated into a single point of 
contact for the sake of conveniences to consumers.  In addition, 
complaints related to contents should be handled based on the 
appropriateness of the content and independently of the distribution 
platforms to ensure a technologically neutral regulatory regime. 

• Complaints related to advertisement are generally handled by 
professional self-regulatory bodies, as exemplified in the cases of the 
UK and Canada, rather than the convergent regulators. 

 
The third part of the report deals with the issue of designing the structure of 

consumer protection unit in Thailand.  It is a requirement that the structure must be 
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in accordance with the NBTC Act. In particular, the law stipulates that there shall 
be two separate sub-committees to handle consumers’ complaints related to 
broadcasting and telecommunication services. Until recently, the 
Telecommunications Consumer Protection Institute (TCI) was officially delegated 
to handle consumers’ complaints related to telecommunication services.  It is an 
open issue how the NBTC Secretariat Office will organize units to handle 
complaints related to telecommunications and broadcasting services under the 
new law.  In addition, Section 40 of the Broadcasting Business Act also requires the 
NBTC to handle complaints from parties injured by broadcasted contents. 

 
Based on our analysis, we provide a set of policy recommendations with 

regards to the structure of consumer protection unit(s) under the NBTC Secretariat 
Office that is consistent with the NBTC law. The recommendations are: 

1. The unit handling consumer complaints should be separated from 
the one that handling complaints from parties injured by 
broadcasted contents under Section 40 of the Broadcasting Business 
Act.  This is because the nature of the two sets of complaints is 
considerably different and thus requires personnel with different skill 
sets.  Moreover, the number of complaints in each area is already 
very large, making it impractical to have only a single unit to handle 
all the complaints.  

2. Setting the issue of handling broadcasting contents aside, there 
should be a single unit to consider complaints related to 
telecommunications and broadcasting services.  This is because 
these complaints are sufficiently similar in nature.  For example, a 
large portion of them is related to tariffs, billings, contracts and 
quality of services.  

3. There should be a single point of contact to receive all complaints 
from consumers and parties injured by broadcasted contents.  In 
particular, all complaints can be made through a single hot-line 
number or a website, regardless of the fact that they are related to 
telecommunications or broadcasting services and regardless of the 
fact that they are related to tariffs, billings, contracts or quality of 
services.  This is because having multiple contact points would be 
unfriendly or even confusing to complainants.  The single contact 
point can then refer the complaints to responsible units internally.   
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From the first and second recommendations, the proposed structure of the 
consumer protection unit under the NBTC Secretariat Office is shown in Figure A.  

 
Figure A. Proposed structure of NBTC committees and related consumer units 

 
     * PRD is the Public Relation Department 

 
 To provide effective consumer protection, we also advance the following 
recommendations: 

1. The responsibility of the consumer protection unit should not be 
limited to passively complaint handling but should also cover related 
proactive activities.  In particular, the unit should be empowered to 
conduct studies on policy and regulations related to consumer 
protection, consumer relations, monitor the market and provide 
support to consumer networks to ensure an integrated approach to 
consumer protection.  The structure of the consumer protection 
under the NBTC Secretariat Office should also reflect the proposed 
power and responsibility.  Figure B. provides an example of such a 
structure.   

2. To ensure effective consumer protection, the consumer protection 
unit should be linked to the unit in charge of investigation and that in 
charge of law enforcement and sanction in case of law violations.   

3. The consumer protection unit should also be empowered to provide 
opinions and recommendations with respect to regulations issued by 
the NBTC to allow proactive consumer protection. 



(24) สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ วรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ เทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

Figure B. Proposed internal structure of the consumer protection unit 

 
 Figure C is an integrated structure of the proposed consumer protection 
unit.  The consumer protection unit will be a part of NBTC and will work as a 
supporting arm to the above two sub-committees’ operation.  The sub-
committees’ roles will related to consumer complaint review and 
recommendation and other duties assigned by the NBTC.    
 

Figure C. Proposed integrated structure of the consumer protection unit 
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บทท่ี 1  บทนํา 

1.1  หลกัการและเหตผุล 

การคุ้มครองผูบ้รโิภคเป็นภารกจิของหน่วยงานกํากบัดูแล ที่มคีวามสําคญัเป็นอย่างยิง่ใน
ตลาดของบรกิารสมยัใหม่ทีม่คีวามซบัซอ้นและมกีารแข่งขนัไม่เตม็ที ่เช่น ตลาดโทรคมนาคม วทิยุ
และโทรทศัน์    พระราชบญัญตัอิงค์กรจดัสรรคลื่นความถี่และกํากบักจิการวทิยุกระจายเสยีงวทิยุ
โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553ซึง่เป็นกฎหมายทีอ่อกแบบโดยคํานึงถงึการหลอมรวม 
(convergence) หรอืการบรรจบกนัของสื่อวทิยุ โทรทศัน์ และโทรคมนาคม กําหนดใหค้ณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ(กสทช.) มหีน้าที่ในการ
คุม้ครองสทิธเิสรภีาพของประชาชนมใิหถู้กเอารดัเอาเปรยีบจากผูป้ระกอบกจิการ และคุม้ครองสทิธิ
ในความเป็นส่วนตวัและเสรภีาพของบุคคลในการสื่อสารถงึกนัทางโทรคมนาคม และส่งเสรมิสทิธิ
เสรภีาพและความเสมอภาคของประชาชนในการเขา้ถึงและใชป้ระโยชน์คลื่นความถี่ที่ใชใ้นกจิการ
กระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 

อย่างไรกต็าม ยงัไม่มคีวามชดัเจนว่า กสทช.ควรจดัโครงสรา้งองค์กรภายในขึน้มาเพื่อทํา
หน้าทีคุ่ม้ครองผูบ้รโิภคในยคุของการหลอมรวมสือ่อยา่งไร  เช่น ควรแยกหรอืรวมหน่วยงานดา้นการ
คุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ กบัหน่วยงานดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภค
ในกจิการโทรคมนาคม และควรมอบหมายใหม้อีํานาจหน้าทีม่ากน้อยเพยีงใดในการรบัเรื่องรอ้งเรยีน
จากผูบ้รโิภคและระงบัขอ้พพิาทระหวา่งผูบ้รโิภคและผูป้ระกอบกจิการ  เป็นตน้ 

ในการหาคาํตอบต่อคําถามดงักล่าวไดอ้ยา่งเหมาะสม ควรมกีารศกึษาถงึลกัษณะของปญัหา
ในการคุม้ครองผูบ้รโิภคในดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีงและวทิยุโทรทศัน์ว่า คลา้ยคลงึหรอืแตกต่าง
จากลกัษณะของปญัหาในการคุ้มครองผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคมอย่างไร  และศึกษา
ประสบการณ์การจดัโครงสรา้งองค์กรดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคภายในหน่วยงานกํากบัดูแลกจิการ
วทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม ทีเ่ป็นองคก์รเดยีว (convergent regulator) 
ในต่างประเทศ เพือ่มาประยกุตใ์ชใ้นบรบิทของประเทศไทย 

1.2 วตัถปุระสงค ์

1.  เพื่อศกึษาลกัษณะของปญัหาในการคุม้ครองผูบ้รโิภคในดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีง
และวทิยุโทรทศัน์ว่า คล้ายคลึงหรอืแตกต่างจากลกัษณะของปญัหาในการคุ้มครอง
ผูบ้รโิภคในดา้นกจิการโทรคมนาคมอยา่งไรในประเดน็ดงัต่อไปน้ี  

• ประเภท และลกัษณะปญัหาจากการใชบ้รกิารเชน่ การรบัสญัญาณไดไ้มช่ดัเจนการ
หลอกลวงผูบ้รโิภค หรอืการนําเสนอเน้ือหาทีไ่มเ่หมาะสม เป็นตน้  

• สทิธขิองผูบ้รโิภคตามกฎหมาย  
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2. เพื่อศกึษารปูแบบโครงสรา้งและอาํนาจหน้าทีข่ององคก์รดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคภายใน
หน่วยงานกํากบัดูแลกจิการวทิยุกระจายเสยีงวทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม ที่
เป็นองคก์รเดยีว (convergent regulator) ในต่างประเทศในดา้นต่างๆ ต่อไปน้ี  

• รปูแบบองคก์ร เชน่ เป็นหน่วยงานเดยีวกบัหน่วยงานออกใบอนุญาตหรอืไม ่

• อาํนาจในการดาํเนินคด ี เชน่ สามารถใชอ้าํนาจไดเ้องเป็นเอกเทศ หรอืตอ้งใช้
อาํนาจผา่นคณะกรรมการของหน่วยงานกาํกบัดแูลและมอีาํนาจในการฟ้องคดแีทน
ผูบ้รโิภคต่อศาลหรอืไม ่  

• อาํนาจบงัคบัทางปกครองต่อผูใ้หบ้รกิาร เชน่ สามารถสัง่ผูใ้หบ้รกิารกระทาํอยา่ง
หน่ึงอยา่งใด สามารถพกัใชห้รอืเพกิถอนใบอนุญาตของผูใ้หบ้รกิารโดยหน่วยงาน
กาํกบัดแูลเอง หรอืตอ้งฟ้องรอ้งต่อศาลในการบงัคบัทางปกครองต่อผูใ้หบ้รกิาร 

• วธิกีารระงบัขอ้พพิาทหรอืเยยีวยาความเสยีหายของผูเ้สยีหาย 

3. เพื่อจัดทําข้อเสนอในการกําหนดโครงสร้างองค์กรด้านการคุ้มครองผู้บริโภคใน 
สํานักงาน กสทช.  ทีส่อดคลอ้งกบักฎหมายองคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ฉบบัใหม่ และ
สามารถตอบสนองต่อการแกไ้ขปญัหาของผูบ้รโิภคในยุคของการหลอมรวมสื่อไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพ   

 

1.3  ขอบเขตการศึกษา 

1. ศกึษาและวเิคราะห์กฎหมายองค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ฉบบัใหม่ และกฎหมายอื่นที่
เกีย่วขอ้ง ในประเดน็ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภค 

2. ศกึษาลกัษณะของปญัหาในการคุ้มครองผูบ้รโิภคในด้านกจิการวทิยุกระจายเสยีงและ
วทิยุโทรทศัน์เพื่อจดัแบ่งกลุ่มปญัหาและวเิคราะห์ว่าลกัษณะปญัหาดงักล่าวคล้ายคลงึ
หรอืแตกต่างจากปญัหาของการคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมอยา่งไร 

3. ศกึษา รวบรวมและวเิคราะห์โครงสร้างและอํานาจหน้าที่ขององค์กรด้านการคุ้มครอง
ผูบ้รโิภค ภายในหน่วยงานกํากบัดูแลกจิการวทิยุกระจายเสยีงวทิยุโทรทศัน์ และกจิการ
โทรคมนาคมทีเ่ป็นองคก์รเดยีว (convergent regulator)  ของต่างประเทศ  

4. จดัทาํขอ้เสนอแนะในการกาํหนดโครงสรา้งและอาํนาจหน้าทีข่ององคก์รดา้นการคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคใน สาํนกังาน กสทช. ตามขอ้ 1.2 ขา้งตน้ 
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1.4 วิธีการศึกษา 

1. ศกึษา พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกาํกบักจิการวทิยกุระจายเสยีงวทิยโุทรทศัน์ 
และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ.2553และกฎหมายอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง 

 การวจิยัในหวัขอ้น้ีจะศกึษาอาํนาจหน้าทีข่อง กสทช. ในดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภค โดยศกึษา
กฎหมายต่างๆ ดงัน้ี  

- รฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 
- พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกาํกบักจิการวทิยกุระจายเสยีงวทิยโุทรทศัน์

และกจิการโทรคมนาคมพ.ศ.2553 
- พ.ร.บ. การประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 
- พ.ร.บ.การประกอบกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์พ.ศ. 2551 
- พ.ร.บ.คุม้ครองผูบ้รโิภคพ.ศ. 2522  
- พ.ร.บ. วธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551 

ทัง้น้ี ในสว่นของพ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกาํกบักจิการวทิยกุระจายเสยีงวทิยุ
โทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคมพ.ศ.2553นัน้ คณะผูว้จิยัจะศกึษาเอกสารต่างๆ ในขัน้ตอนทางนิติ
บญัญตัปิระกอบดว้ย เชน่ บนัทกึการประชุมของคณะกรรมาธกิารวสิามญั  

2. ศกึษา รวบรวมและวเิคราะหโ์ครงสรา้ง และอาํนาจหน้าทีข่ององคก์รดา้นการคุม้ครอง
ผูบ้รโิภคภายในหน่วยงานกาํกบัดแูลกจิการวทิยกุระจายเสยีงวทิยโุทรทศัน์และกจิการ
โทรคมนาคมทีเ่ป็นองคก์รเดยีว (convergent regulator) ในต่างประเทศ ในประเดน็
ต่อไปน้ี 

- โครงสรา้งและการจดัรปูแบบองคก์ร 
- ขอบเขตอาํนาจในการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค และระงบัขอ้พพิาทระหวา่ง

ผูป้ระกอบการและผูบ้รโิภค  
- กระบวนการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคและระงบัขอ้พพิาท 

 
 การวเิคราะหใ์นสว่นน้ีจะดาํเนินการโดยการศกึษาเอกสารต่างๆ และแหล่งขอ้มลูขององคก์ร
ดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคภายในหน่วยงานกาํกบัดแูลกจิการวทิยกุระจายเสยีงวทิยโุทรทศัน์และ
กจิการโทรคมนาคมทีเ่ป็นองคก์รเดยีว (convergent regulator)  ในต่างประเทศ  โดยจะคดัเลอืกมา
ศกึษาอยา่งน้อย 4 ประเทศ โดยเบือ้งตน้น้ีคาดวา่จะคดัเลอืกจากประเทศสหรฐัอเมรกิา ออสเตรเลยี 
องักฤษและแคนาดา เน่ืองจากเป็นประเทศทีม่อีงคก์รกาํกบัดแูลทีห่ลายประเทศใหก้ารยอมรบัและ
นําไปใชเ้ป็นตน้แบบ และองคก์รกาํกบัดแูลของทัง้สีป่ระเทศน้ีมกีารเปิดเผยขอ้มลูคอ่นขา้งมากผา่น
ทางเวบ็ไซต ์
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3. ศกึษาลกัษณะของปญัหาในการคุ้มครองผูบ้รโิภคในด้านกจิการวทิยุกระจายเสยีงและ
วทิยุโทรทศัน์ว่ามกีี่กลุ่มปญัหา เช่น ด้านเน้ือหารายการ ด้านการโฆษณา ด้านสญัญา 
ด้านอัตราค่าบริการ ด้านคุณภาพบริการ ฯลฯ และวิเคราะห์ว่าลักษณะของปญัหา
ดงักล่าวคล้ายคลงึหรอืแตกต่างจากลกัษณะของปญัหาในการคุม้ครองผูบ้รโิภคในดา้น
กิจการโทรคมนาคมอย่างไร โดยวิเคราะห์จากสถิติเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคของ
หน่วยงานต่างๆ ในหวัขอ้ 2 และวเิคราะหจ์ากสถติเิรื่องรอ้งเรยีนต่อหน่วยงานกํากบัดแูล
ตนเองในประเทศไทย เชน่ สภาวชิาชพีขา่ววทิยแุละโทรทศัน์ไทย  

 
4. จัดทําข้อเสนอแนะในการกําหนดโครงสร้างองค์กรด้านการคุ้มครองผู้บริโภคใน 

สํานักงาน กสทช.  ที่สอดคล้องกบักฎหมายองค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯฉบบัใหม่และ
สามารถตอบสนองต่อการแกไ้ขปญัหาของผูบ้รโิภคในยุคของการหลอมรวมสื่อไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพ   โดยอาศยัการสงัเคราะหผ์ลการศกึษาจากหวัขอ้ 1.3 ขา้งตน้  
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บทท่ี 2 พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีและกาํกบัการประกอบกิจการ
วิทยกุระจายเสียง วิทยโุทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 

และ พ.ร.บ. การประกอบกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 

ปจัจุบันกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคม มี 3 ฉบบัคือ (1) พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่และกํากบัการประกอบกิจการ
วทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 (2) พ.ร.บ. การประกอบกจิการ
กระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551และ (3) พ.ร.บ.การประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 
2544   โดยที ่พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกํากบัการประกอบกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุ
โทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 กําหนดให้มหีน่วยงานเดยีวทําหน้าที่กํากบัดูแลทัง้
กจิการโทรคมนาคมและกจิการวทิยกุระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์ คอื กสทช. 

กสทช. มีอํานาจหน้าที่ในการจัดสรรคลื่นความถี่และการกํากับการประกอบกิจการ
วทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคมซึง่กําหนดอยู่ใน พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่น
ความถี่และกํากบัการประกอบกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 
2553   สว่นอาํนาจในการกํากบัดแูลกจิการกระจายเสยีง และโทรทศัน์สว่นใหญ่กําหนดอยูใ่น พ.ร.บ. 
การประกอบกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 ในขณะทีอ่ํานาจในการกํากบัดูแล
กจิการโทรคมนาคมสว่นใหญ่กาํหนดอยูใ่น พ.ร.บ.การประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 

ในรายงานวิจัยน้ี คณะผู้วิจัยจะกล่าวถึงสาระสําคัญโดยรวมของกฎหมาย 3 ฉบับ ซึ่ง
เจ้าหน้าที่ของ สถาบนัคุ้มครองผู้บรโิภคในกิจการโทรคมนาคม(สบท.) และคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) จําเป็นต้องมคีวามรู้ความเขา้ใจคอื (1) พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่น
ความถี่และกํากบัการประกอบกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 
2553  ซึง่เพิง่มผีลบงัคบัใชเ้มื่อวนัที ่20 ธนัวาคม พ.ศ. 2553  (2)พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจาย
เสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 ซึง่บงัคบัใชม้าตัง้แต่ปี 2551 และ (3)พ.ร.บ.การประกอบกจิการ
โทรคมนาคม พ.ศ. 2544 

2.1 พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีและกาํกบัการประกอบกิจการ
วิทยกุระจายเสียง วิทยโุทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 

พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่และกํากบัการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 (ซึ่งต่อไปจะเรยีกสัน้ๆ ว่า พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่น
ความถี่ฯ) เป็นกฎหมายที่แก้ไขปรบัปรุงจาก พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ พ.ศ. 2543 ซึ่งมี
ปญัหาหลายประการคอื 
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1) การขาดความเชื่อมโยงระหว่าง กสทช. ซึ่งเป็นหน่วยงานอสิระกบัฝ่ายบรหิารซึ่งเป็นผู้
กาํหนดนโยบาย และการที ่กสทช. มกีารความเชื่อมโยงกบัรฐัสภาอยา่งหลวมๆ โดยการคดัเลอืกของ
วุฒสิภา และให ้กสทช. ตอ้งจดัทาํรายงานประจาํปีเสนอต่อรฐัสภาเทา่นัน้   

2) ปญัหากระบวนการคดัเลอืกกรรมการโดยการสรรหา มขีอ้ขดัแยง้สงู และใชเ้วลานานทาํให้
การปฏิรูปกิจการโทรคมนาคมและกิจการกระจายเสียงวิทยุโทรทศัน์ไม่สามารถเกิดขึ้นได้ตาม
เจตนารมยข์องรฐัธรรมนูญ และ  

3) ความล้าสมยัของกฎหมายอนัเน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยกีารสื่อสารและ
โทรคมนาคม ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อการเปลี่ยนแปลงสภาพตลาด โดยเฉพาะผลจากการที่พฒันาการ
ทางเทคโนโลยทีาํใหต้น้ทุนในการใหบ้รกิารทีม่อียูล่ดลง และทาํใหเ้กดิบรกิารใหม่ๆ  

พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ มบีทบญัญตัทิีเ่ป็นสาระสาํคญัดงัต่อไปน้ี 

2.1.1  องคป์ระกอบและการสรรหา กสทช. 

พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ มาตรา 6 กําหนดองคป์ระกอบของ กสทช. ใหป้ระกอบ
ไปดว้ยผูเ้ชีย่วชาญ 5 ดา้น มจีาํนวนรวมกนัทัง้สิน้ 11 คน ดงัน้ี  

1. กจิการกระจายเสยีง 1 คนและกจิการโทรทศัน์ 1 คน 
2. กจิการโทรคมนาคม 2 คน 
3. กฎหมาย 2 คน และเศรษฐศาสตร ์2 คน 
4. การคุม้ครองผูบ้รโิภคหรอืการสง่เสรมิสทิธเิสรภีาพของประชาชน 1 คน และการ

กาํกบัดแูลกจิการโทรคมนาคม 1คน 
5. การศกึษาและวฒันธรรม 1 คน 

พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ฉบบัปจัจุบนัแตกต่างจาก พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่น
ความถีฯ่ พ.ศ. 2543 คอื พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ พ.ศ. 2543 มาตรา 9ซึง่กําหนดให ้กทช. 
ส่วนใหญ่มาจากตวัแทนของกลุ่มต่างๆ ในสงัคม เช่น ตวัแทนของกลุ่มความมัน่คง กลุ่มวชิาชพีดา้น
วทิยแุละโทรทศัน์และกลุ่มวฒันธรรม เป็นตน้ แต่ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ถูกยกรา่งขึน้โดย
พืน้ฐานของความเชื่อวา่ ตวัแทนของประชาชนทีแ่ทจ้รงิอยูใ่นรฐัสภาแลว้  

ในดา้นกระบวนการคดัเลอืกกรรมการตาม พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ พ.ศ. 2543 มี
ปญัหาหลายประการ เน่ืองจากมขี ัน้ตอนที่ค่อนขา้งสลบัซบัซ้อน เปิดช่องใหถู้กฟ้องรอ้งเพื่อล้มเลกิ
กระบวนการคดัเลอืกไดง้า่ย ไมว่า่จะเป็นการไดม้าซึง่กรรมการสรรหา หรอืการสรรหากรรมการ กทช. 
ดงัจะเหน็ได้จากความล่าช้าในการสรรหากรรมการ กทช. ในครัง้แรก ไปจ9นถึง กสช. ซึ่งไม่เคย
เกดิขึน้ไดเ้ลย การปฏริปูจงึถูกขดัขวางจากผูท้ีไ่ดร้บัประโยชน์จากระบบทีเ่ป็นอยู ่โดยไมม่แีผนสาํรอง
เพือ่รองรบัปญัหาเหล่าน้ีแต่อยา่งใด 
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ในต่างประเทศวธิกีารคดัเลอืกกรรมการของหน่วยงานกํากบัดูแลทีนิ่ยมกนัมากทีสุ่ดคอื การ
แต่งตัง้โดยฝ่ายบรหิาร โดยการให้ความเห็นชอบหรือรบัรองของรฐัสภา แต่สําหรบัประเทศไทย 
รฐัธรรมนูญปี พ.ศ. 2550 มาตรา 47กําหนดใหม้อีงคก์รอสิระองคก์รหน่ึงทําหน้าทีจ่ดัสรรคลื่นความถี่
และกํากบัดูแลกจิการ    อย่างไรกต็าม การตคีวามคําว่า “องค์กรอสิระ” ยงัมคีวามแตกต่างกนัมาก 
เช่นอาจตีความว่าอิสระ หมายถึงอิสระจากผู้ประกอบการ ตามความหมายของเอกสารอ้างอิง 
(Reference Paper) ขององคก์ารการคา้โลก ในเรื่องการกํากบัดูแลดา้นโทรคมนาคม หรอืในการ
ประชุมหลายครัง้ของคณะกรรมาธิการวิสามญั สภาผู้แทนราษฎร เพื่อการพิจารณาร่าง พ.ร.บ. 
องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ เช่น บนัทกึการประชุมของคณะกรรมาธกิารวสิามญัฯครัง้ที่ 10 มกีาร
ตคีวามว่าอสิระ หมายถงึอสิระจากฝ่ายการเมอืง ซึ่งเชื่อกนัในวงกวา้งว่า การแต่งตัง้กรรมการโดย
ฝา่ยบรหิารจะไมส่ามารถทาํได ้

พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯยงักําหนดกระบวนการคดัเลอืก กสทช. ยาวนานเหมอืน 
พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯพ.ศ. 2543และยงัมคีวามเสีย่งทีจ่ะถูกกลุ่มผลประโยชน์ฟ้องรอ้ง
เพื่อลม้เลกิกระบวนการคดัเลอืกได ้แต่มสี่วนเพิม่เตมิทีส่าํคญัคอื มกีระบวนการคดัเลอืกสาํรอง เพื่อ
เป็นหลกัประกนัวา่การสรรหา กสทช. จะเสรจ็สิน้ในระยะเวลาทีเ่หมาะสมได ้

พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ หมวด 1 กําหนดใหก้ารได้มาซึ่งรายชื่อผูส้มควรได้รบั
เลอืกเป็น กสทช. มาจาก 2 ทางคู่ขนานกนั ทางแรกมาจากการคดัเลอืกกนัเอง และทางทีส่องมาจาก
การคดัเลอืกโดยการสรรหา ตามภาพที ่2.1(ก) 

ภาพท่ี 2.1(ก) การเลือกกนัเอง และการสรรหากรรมการ กสทช. 
กรณีเลือกกนัเอง และสรรหาได้ครบตามท่ีกฎหมายกาํหนด 
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ในวธิแีรก ซึง่ใชก้ารเลอืกกนัเอง มาตรา 9 ของพ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนดให้
องคก์รต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งตามทีก่ฎหมายกาํหนดคุณสมบตัไิว ้เสนอชื่อผูท้ีต่นคดิว่าเหมาะสมไดร้บัการ
คดัเลอืกเป็น กสทช. ซึง่การเสนอชื่อนัน้ไมจ่าํเป็นตอ้งเสนอชื่อของคนในหน่วยงานทีต่นสงักดั จากนัน้
ผูท้ีไ่ดร้บัการเสนอชื่อจะมาเลอืกกนัเองเพือ่ใหไ้ดผู้ท้ีม่คีุณสมบตัเิหมาะสมเป็น กสทช. 2 เทา่ คอื 22 คน  

ในวธิีที่สอง ซึ่งใช้การสรรหา มาตรา 10 ของพ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนด
กระบวนการสรรหาซึ่งมคีณะกรรมการประกอบไปดว้ยบุคคลจากองค์กรตามรายชื่อทีก่ฎหมายระบุ 
วธิน้ีีจะลดขัน้ตอนการไดม้าซึง่กรรมการสรรหาทีเ่ป็นปญัหาของ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ
พ.ศ. 2543  เมื่อได้กรรมการสรรหาแล้วจะมีการเปิดรบัสมคัรผู้ต้องการเป็น กสทช. คล้ายกับ
กระบวนการทีใ่ชใ้นพ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯพ.ศ. 2543  โดยคณะกรรมการสรรหาจะตอ้ง
สรรหาผูท้ีเ่หมาะสมใหเ้หลอื 2 เทา่ คอื 22 คน เชน่เดยีวกบัในเสน้ทางแรก  

เมื่อไดผู้ท้ีม่คีุณสมบตัเิหมาะสมเป็น กสทช. จากทัง้ 2 วธิแีลว้จะนํารายชื่อทัง้หมดมารวมกนั
เป็นบญัชเีดยีว แล้วส่งใหแ้ก่วุฒสิภา กรณีทีท่ ัง้สองวธิคีดัเลอืกผูท้ี่มคีุณสมบตัเิหมาะสมเป็น กสทช. 
ได้ครบจํานวนตามที่กฎหมายกําหนด จะได้ผู้ที่มคีุณสมบตัิเหมาะสมเป็น กสทช. ถึง 4 เท่าของ
จาํนวน กสทช. 11 คน      

สว่นในกรณทีีเ่ลอืกผูท้ีม่คีุณสมบตัเิหมาะสมเป็น กสทช. ไดไ้มค่รบ 4 เท่า แต่ไมน้่อยกว่าสอง
เท่าขึน้ไป ก็จะดําเนินการตามกระบวนการขา้งต้น    อย่างไรกต็าม ในกรณีที่เลอืกผูท้ี่มคีุณสมบตัิ
เหมาะสมเป็น กสทช. ได้ไม่ถึง 2 เท่า จะใช้วิธีสํารองคือ ในส่วนของการเลือกกันเอง จะให้
ปลดักระทรวง 3 กระทรวงคอื สํานักนายกรฐัมนตร ีกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร 
และกระทรวงกลาโหม เป็นผูเ้ลอืกผูท้ีม่คีุณสมบตัเิหมาะสมเป็น กสทช. ส่วนทีข่าดไปใหค้รบ 2 เท่า 
หรอื 22 คน ตามภาพที ่2.1(ข) 

ภาพท่ี 2.1(ข) การเลือกกนัเอง และการสรรหากรรมการ กสทช. 
กรณีกรรมการจากการเลือกกนัเองได้ไม่ครบ 22 คนให้ปลดักระทรวงเสนอช่ือให้ครบ 
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เมื่อกระบวนการดําเนินไปถงึวุฒสิภาแล้ว หากวุฒสิภาไม่สามารถเลอืก กสทช. ได ้11 คน 
ภายในเวลาทีก่ําหนด กจ็ะใชว้ธิสีาํรองคอื ใหค้ณะรฐัมนตรแีต่งตัง้ กสทช. ทีย่งัขาดอยูใ่หค้รบ เพื่อให้
ได ้กสทช. ตามจาํนวนทีก่ําหนด ทัง้น้ี การสรรหา กสทช. ตามแนวทางใหมน้ี่ กฎหมายกําหนดใหท้ํา
ใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลา 180 วนัตามภาพที ่2.1(ค) 

ภาพท่ี 2.1(ค) การเลือกกนัเอง และการสรรหากรรมการ กสทช. 
กรณีวฒิุสภาเลือก กสทช. ได้ไม่ครบ 11 คนให้ ครม. เสนอช่ือให้ครบ 

 

 

สาํหรบัการถอดถอนกรรมการ กสทช. ตามกฎหมายฉบบัเดมิ ทาํไดเ้ฉพาะกรณกีารถอดถอน
ใหพ้น้จากตําแหน่งตามกฎหมายประกอบรฐัธรรมนูญว่าด้วยการป้องกนัและปราบปรามการทุจรติ
เท่านัน้ แต่หากเป็นการประพฤตบิกพร่องรา้ยแรงไมม่ปีระสทิธภิาพจะไมส่ามารถถอดถอนได ้ ซึง่ทํา
ใหเ้กดิปญัหาการขาดความรบัผดิชอบ (accountability) ต่อประชาชน 

พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ปรบัปรงุแกไ้ขโดยกาํหนดเงือ่นไขการถอดถอน กสทช. ไว ้
2 ลกัษณะ (ภาพที ่2.2) คอื การถอดถอนกรรมการเป็นรายบุคคล (มาตรา 21) ในกรณีที่กรรมการ 
กสทช. บางคนมีความประพฤติเสื่อมเสียร้ายแรง หรือบกพร่องต่อหน้าที่อย่างร้ายแรง ซึ่ง
สมาชกิสภาผูแ้ทนราษฎรหรอืสมาชกิวุฒสิภาจํานวนไม่น้อยกว่า 1 ใน 4 ของแต่ละสภา สามารถรอ้ง
ขอต่อประธานวุฒสิภาดําเนินการถอดถอนได้ อย่างไรก็ตาม เพื่อรกัษาความสมดุลของความเป็น
อสิระขององคก์รไมใ่หถู้กถอดถอนจากฝา่ยการเมอืงไดโ้ดยงา่ย กฎหมายจงึกําหนดใหวุ้ฒสิภาตอ้งใช้
คะแนนเสยีงไมน้่อยกวา่ 3 ใน 5 ของจาํนวนสมาชกิทีม่อียู ่ 

ในสว่นการถอดถอนกรรมการทัง้คณะ มาตรา 22 กําหนดใหท้าํไดโ้ดยใชก้ลไกคลา้ยกบักรณี
การถอดถอนกรรมการรายบุคคล กล่าวคือ เมื่อปรากฏว่า กสทช . ไม่ปฏิบัติหน้าที่อย่างมี
ประสทิธภิาพตามที่กฎหมายกําหนด สมาชกิสภาผูแ้ทนราษฎร หรอืสมาชกิวุฒสิภาจํานวนไม่น้อย
กว่า 1 ใน 4 ของแต่ละสภา หรอืประชาชนทีไ่ดร้บัผลกระทบจํานวนไม่น้อยกว่า 20,000 คนสามารถ
รอ้งขอต่อประธานวุฒสิภาได้ แต่การถอดถอน กสทช. ทัง้คณะจะต้องใช้คะแนนเสยีงจากวุฒสิภา
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มากกว่ากรณีรายบุคคล คอืไมน้่อยกว่า 2 ใน 3 ของจาํนวนสมาชกิทีม่อียู ่ โดยจะตอ้งนํารายงานของ
คณะกรรมการตดิตามและประเมนิผลการปฏบิตังิานตามมาตรา 72 มาพจิารณาประกอบดว้ย 

ภาพท่ี 2.2 การถอดถอนกรรมการ (รายบคุคล และทัง้คณะ) 

 

2.1.2  การกาํกบัการใช้อาํนาจของ กสทช. 

 พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ได้ระบุแนวทางการดําเนินงานของ กสทช. ไว้อย่าง
ชดัเจนในหลายเรื่อง เพื่อลดการใช้ดุลพินิจในบางด้านที่อาจถูกมองว่าไม่เหมาะสมของ กสทช. 
ตวัอยา่งเชน่  

1. การกาํหนดใหใ้ชว้ธิปีระมลูในการจดัสรรคลืน่ความถี ่

พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ  กําหนดใหใ้ชว้ธิกีารประมูลสําหรบัการจดัสรรคลื่น
ความถี่ที่ใช้ในการประกอบกิจการโทรคมนาคมทัง้หมด (แต่ไม่รวมกรณีวทิยุคมนาคมหรอืการใช้
โทรคมนาคมเฉพาะกจิ)  และคลื่นความถี่ที่ใชใ้นการประกอบกจิการวทิยุและโทรทศัน์ในทางธุรกจิ  
และทัง้ในระดับชาติ ระดับภูมิภาคและระดับท้องถิ่น โดยให้แยกกันประมูลในแต่ละระดบั ตาม
หลกัเกณฑ ์วธิกีาร ระยะเวลาและเงือ่นไขที ่กสทช. กาํหนด 

2. การกาํหนดอตัราสงูสดุของคา่ธรรมเนียมใบอนุญาตการประกอบกจิการ 

ปญัหาที่ผ่านมาในเรื่องค่าธรรมเนียมใบอนุญาตการประกอบกิจการ เกิดจากการที่
รฐัสภาออกกฎหมายใหอ้ํานาจ กทช. และ กสช. กําหนดอตัราค่าธรรมเนียมใบอนุญาตที่สามารถ
จดัเกบ็จากผูร้บัใบอนุญาตไดเ้อง ซึง่เสมอืนกบัการให ้ “เชค็เปล่า” แก่หน่วยงานทัง้สองแหง่ โดยไม่มี
กลไกควบคุม ทําใหป้จัจุบนั กทช. จดัเกบ็ค่าธรรมเนียมในอตัราทีค่่อนขา้งสงู เพื่อใหอ้งคก์รมรีายได้
มาก แมภ้ายหลงัจะมกีารลดอตัราคา่ธรรมเนียมลงมาบา้งกต็าม  การกาํหนดค่าธรรมเนียมในระดบัสงู
ดงักล่าวเป็นภาระแก่ผูป้ระกอบการซึง่กจ็ะผลกัภาระไปสูผู่บ้รโิภคอกีต่อหน่ึง     
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มาตรา 42 ของ พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ  จึงกําหนดอตัราค่าธรรมเนียมการ
ประกอบกิจการที่ กสทช. จะจดัเก็บได้สูงสุดที่ร้อยละ 2 ของรายได้ก่อนหกัค่าใช้จ่ายของผู้ได้รบั
ใบอนุญาต ไมว่า่จะประกอบกจิการทีใ่ชค้ลื่นหรอืไมใ่ชค้ลื่นกต็าม 

3. การกําหนดใหท้ําแผนบรกิารโทรคมนาคมพื้นฐานและบรกิารเพือ่สงัคม และใหป้ระมาณ
การคา่ใชจ้า่ยก่อนเรยีกเกบ็เงนิจากผูร้บัใบอนุญาต 

ตามพ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่พ.ศ. 2543  กทช. สามารถกําหนดค่าใชจ้่ายทีจ่ะ
เรียกเก็บจากผู้ได้ร ับใบอนุญาตประกอบเพื่อนําไปใช้ดําเนินการสนับสนุนการจัดให้มีบริการ
โทรคมนาคมไดเ้อง โดยไม่ไดก้ําหนดหลกัเกณฑท์ีช่ดัเจนไว ้ทําใหใ้นทางปฏบิตักิม็กีารเรยีกเกบ็ใน
อตัราที่ค่อนขา้งสูง พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯมาตรา 50 จงึได้กําหนดเรื่องการทําแผนไว ้
โดย กสทช. จะต้องจดัทําแผนโดยอย่างน้อยต้องกําหนดพืน้ที่และกลุ่มเป้าหมาย ระยะเวลาในการ
ดําเนินการ พรอ้มทัง้ประมาณการค่าใช้จ่ายที่จะเกดิขึน้จากการดําเนินการดงักล่าว นอกจากน้ี ยงั
กาํหนดให ้กสทช. ประกาศกําหนดจาํนวนค่าใชจ้่ายทีจ่ะเรยีกเกบ็จากผูไ้ดร้บัใบอนุญาต และประกาศ
กําหนดจํานวนเงนิจากกองทุนตามมาตรา 53 (4) ที่จะนํามาสนับสนุนผู้ได้รบัใบอนุญาตเพื่อให้
สามารถดาํเนินการจดัใหม้บีรกิารดงักล่าวได ้

4. การกาํหนดโทษเจา้หน้าที ่ซึง่ไมบ่งัคบัใชก้ฎหมายการใชค้ลืน่กบัผูท้ีฝ่า่ฝืนกฎหมาย 

เพื่อป้องกนัปญัหาการไม่ปฏิบตัิหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ กสทช. ในการป้องปรามการใช้
คลื่นความถีท่ีฝ่า่ฝืนกฎหมาย  พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่  จงึกําหนดโทษเจา้หน้าทีซ่ึง่ละเลย
การปฏบิตัหิน้าทีไ่วอ้ยา่งชดัเจน โดยกําหนดโทษจาํคุกไมเ่กนิสามปี หรอืปรบัไมเ่กนิหกหมื่นบาท หรอื
ทัง้จาํทัง้ปรบั แมก้ารไมป่ฏบิตัหิน้าทีไ่มเ่ป็นความผดิตามมาตรา 157 แหง่ประมวลกฎหมายอาญา 
 นอกจากน้ี มาตรา 76 ของ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่  ยงับญัญตัเิพื่อตรวจสอบการ
ปฏบิตังิานของ กสทช. โดยให ้กสทช. จดัทํารายงานผลการปฏบิตัิงานประจําปีในดา้นการบรหิาร
คลื่นความถี ่กจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม โดยตอ้งแสดงรายละเอยีด
แผนงานและผลการปฏบิตังิานในแต่ละเรือ่งอยา่งน้อยดงัน้ี 

• ผลงานของ กสทช. ในปีทีผ่า่นมาเทยีบกบัแผนงานทีก่าํหนดไว ้ 

• แผนงาน โครงการและแผนงบประมาณสาํหรบัปีถดัไป  

• งบการเงนิและรายงานของผูส้อบบญัช ีรายงานการตรวจสอบภายใน 

• ปญัหาอุปสรรคในการประกอบกจิการแต่ละประเภททีม่คีวามสาํคญัต่อประชาชน 

• คุณภาพและอตัราคา่บรกิารโทรคมนาคมประเภทต่างๆ ทีม่คีวามสาํคญัต่อประชาชน 

• สภาพการแขง่ขนัในตลาดของแต่ละกจิการ  

• ประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการพจิารณาเรือ่งรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภค 

• ประสทิธภิาพและประสทิธผิลของกองทุนวจิยัและพฒันากจิการกระจายเสยีง กจิการ
โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม เพือ่ประโยชน์สาธารณะ  
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2.1.3  การสร้างธรรมาภิบาลของ กสทช. และสาํนักงาน กสทช. 

 ธรรมาภบิาลจะเกดิขึน้ไดจ้ะตอ้งมอีงคป์ระกอบทีส่าํคญั 3 ประการพรอ้มกนั คอืความโปรง่ใส 
การมสีว่นรว่ม และความพรอ้มรบัผดิ (ด ูอรพนิท,์ 2541) 
 

ธรรมาภิบาล  =  ความโปร่งใส + การมีส่วนร่วม + ความพร้อมรับผดิ 
 

• ความโปร่งใส 
 มาตรา 24  ของ พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ  กําหนดใหม้กีารเปิดเผยรายงานการ
ประชุมและผลการลงมตขิองคณะกรรมการ กสทช. เป็นรายบุคคล  ซึง่จะทาํใหป้ระชาชนทราบไดว้่า
กรรมการคนใดออกเสียงลงคะแนนอย่างไร  โดยการเปิดเผยรายงานการประชุมต้องทําภายใน
ระยะเวลา 30 วนันับตัง้แต่วนัทีม่กีารลงมต ิเวน้แต่กรณีจาํเป็นใหข้ยายระยะเวลาออกไปไดอ้กีไมเ่กนิ 
15 วนัพรอ้มชีแ้จงเหตุผล การเปิดเผยขอ้มลูใหท้าํผา่นเวบ็ไซตข์องสาํนกังาน กสทช.   
 

• การมีส่วนร่วม 
 กระบวนการรบัฟงัความเห็นจากสาธารณะในการออกกฎระเบียบต่างๆ ของ กทช. ใน
ปจัจุบนั มปีญัหาหลายการประการ และเป็นปญัหาร่วมของการรบัฟงัความเหน็จากสาธารณะของ
หน่วยงานภาครฐัโดยทัว่ไปดว้ย เน่ืองจากแมป้ระเทศไทยจะใชพ้ระราชบญัญตัวิธิปีฏบิตัริาชการทาง
ปกครอง พ.ศ.2539เป็นกฎหมายหลกัในการปฏบิตัริาชการของหน่วยงานต่างๆ ในฝ่ายปกครอง ซึ่ง
รวมถงึ กสทช. ดว้ยกต็าม แต่กฎหมายดงักล่าวไม่ไดก้ําหนดหลกัเกณฑใ์นการรบัฟงัความคดิเหน็ที่
เป็นมาตรฐานไว ้ ทีผ่า่นมาจงึมกัปรากฏวา่หน่วยงานต่างๆ ในฝา่ยปกครองมกัจดัใหม้กีารรบัฟงัความ
คดิเหน็จากประชาชนเพยีงเพือ่ใหส้ามารถอา้งวา่ไดร้บัฟงัความเหน็จากประชาชนมาแลว้เทา่นัน้  

 มาตรา 28 ของกฎหมายองคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ จงึกําหนดให ้กสทช. ตอ้งจดัใหม้กีารรบั
ฟงัความเหน็จากประชาชนก่อนทีจ่ะออกกฎระเบยีบทีม่ผีลต่อการแข่งขนัและกระทบประชาชน โดย
ในมาตราน้ีไดก้ําหนดมาตรฐานในการรบัฟงัความคดิเหน็ไวใ้นดา้นต่างๆ เช่น ระยะเวลาในการรบัฟงั
ความคดิเหน็ต้องไม่น้อยกว่า 30 วนั  โดย กสทช. มหีน้าทีต่้องใหข้อ้มลูแก่ประชาชนก่อนการรบัฟงั
ความคดิเหน็ และเมื่อได้รบัขอ้คดิเหน็แล้ว กสทช. มหีน้าที่ต้องตอบในเรื่องที่สําคญัๆ แม้จะไม่ได้
ผกูพนัวา่ กสทช. ตอ้งเหน็ดว้ยกบัความคดิเหน็นัน้ๆ  
 

• ความพร้อมรบัผิด 
 พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯพ.ศ. 2543  กําหนดใหม้กีารประเมนิผลการปฏบิตังิาน
เฉพาะของสํานักงาน กทช. และสํานักงาน กสช. เท่านัน้ แต่ไม่ได้มีการประเมินผลกรรมการ  
กฎหมายองค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ฉบบัปจัจุบนัจงึกําหนดใหม้กีารประเมนิผล กสทช. ดว้ย โดย
หมวดที ่6 ไดว้างกลไกการประเมนิผลโดยกําหนดใหวุ้ฒสิภามหีน้าทีค่ดัเลอืกบุคคลทีจ่ะมาทําหน้าที่
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เป็นกรรมการประเมนิผล ซึง่ตอ้งประเมนิการดาํเนินงานของ กสทช. ตามประเดน็ทีก่ฎหมายกําหนด    
ทัง้น้ี ผลการประเมนิผลจะไปเชื่อมโยงกบักลไกความรบัผดิชอบคอืการถอดถอนซึ่งกล่าวไปแล้ว
ขา้งตน้ นอกจากน้ี ความรบัผดิชอบของ กสทช. ยงัเชื่อมโยงกบัการจดัทํารายงานประจําปีเสนอต่อ
รฐัสภาอีกด้วย  ซึ่งพ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯพ.ศ. 2543  แม้จะมบีทบญัญตัิในลกัษณะ
เดยีวกนัแต่มปีญัหาเรื่องกระบวนการที่ยงัไม่ชดัเจนนัก พ.ร.บ.องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ จึงได้
กาํหนดมาตรฐานการรายงานประจาํปีเสนอต่อรฐัสภาไวอ้ยา่งชดัเจนในมาตรา 76 ตามทีก่ล่าวมาแลว้
ขา้งตน้  
 
2.1.4  แผนแม่บทการบริหารคล่ืนความถ่ี 

 หมวดที่ 3 ของ พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ได้กําหนดให้มกีารจดัทําแผนแม่บท
บรหิารคลื่นความถี่ และกําหนดให้ใช้แผนแม่บทน้ีเป็นหลกัเกณฑ์เบื้องต้นในการออกใบอนุญาต
ประกอบกจิการ 

ภาพท่ี 2.3 แผนแม่บทบริหารคล่ืนความถ่ี 

 
 ในส่วนของการกํากบัดูแลนัน้ กสทช. จะต้องมกีารทําแผนอกี 2 แผนคอืแผนแม่บท

กจิการโทรคมนาคม และแผนแม่บทกจิการวทิยุ-โทรทศัน์ ตามภาพที่2.3  โดยทัง้สองแผนน้ีจะต้อง
สอดคลอ้งกบัแผนแม่บทการจดัสรรคลื่นความถี่   ทัง้น้ี แผนแม่บททัง้สองน้ีถูกกําหนดใหม้ฐีานะเป็น
กฎตามกฎหมายจดัตัง้ศาลปกครองและวธิพีจิารณาคดปีกครองซึ่งหมายความว่าประชาชนสามารถ
นําเน้ือหาในแผนไปฟ้องรอ้งต่อศาลปกครองได้ว่าไม่ชอบด้วยกฎหมาย หรอืขดัต่อบทบญัญตัิของ
รฐัธรรมนูญ   ตามที ่พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ มาตรา 49 วรรค 4 บญัญตัไิวด้งัน้ี 

“ประชาชน ผูป้ระกอบกจิการ หรอืหน่วยงานของรฐัตามวรรคสาม ผูใ้ดเหน็ว่าแผนแม่บทที ่
กสทช. กําหนดขดัต่อบทบญัญตัิของรฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย ให้มสีทิธิฟ้องคดีต่อศาล
ปกครองไดโ้ดยใหถ้อืวา่แผนแมบ่ทดงักล่าวเป็นกฎตามกฎหมายว่าดว้ยการจดัตัง้ศาลปกครองและวธิี
พจิารณาคดปีกครอง” 
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 พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ กาํหนดเน้ือหาในแผนแมบ่ทการบรหิารคลื่นความถีต่อ้งมี
รายการขอ้มลูต่อไปน้ีเป็นอยา่งน้อย   

(1) รายละเอยีดเกี่ยวกบัตารางกําหนดคลื่นความถี่ทัง้หมดที่ประเทศไทยสามารถนํามาใช้
ประโยชน์ได ้

(2) แนวทางการดาํเนินการเกีย่วกบัคลื่นความถีร่ะหวา่งประเทศ 
(3) รายละเอยีดเกีย่วกบัคลื่นความถีท่ีก่าํหนดใหใ้ชใ้นกจิการวทิยแุละโทรทศัน์ และกจิการอื่นๆ 
(4) แนวทางการคนืคลื่นความถีเ่พือ่นําไปจดัสรรใหมห่รอืการปรบัปรงุการใชค้ลื่นความถี ่
 
สว่นแผนแมบ่ทกจิการโทรคมนาคม และแผนแมบ่ทกจิการวทิย-ุโทรทศัน์ ใหจ้ดัทาํเพือ่ใชเ้ป็น

แนวทางในการดาํเนินงานในระยะ 5 ปี โดยอยา่งน้อยตอ้งมแีนวทางในการพฒันาและการสง่เสรมิการ
แข่งขนัโดยเสรอีย่างเป็นธรรมระหว่างผูป้ระกอบกจิการ และแนวทางการอนุญาตใหใ้ชค้ลื่นความถี่
และการอนุญาตใหป้ระกอบกจิการ   

 
2.1.5  การส่งเสริมสิทธิในการเข้าถึงคล่ืนความถ่ีของประชาชน 

พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ไดก้ําหนดบทบญัญตัทิีจ่ะใหห้ลกัประกนัการเขา้ถงึคลื่น
ความถีว่ทิย-ุโทรทศัน์ของภาคประชาชน ในขัน้ตอนต่างๆ อยา่งครบวงจร ดงัน้ี 

หลกัประกนัการใชค้ลืน่ความถีข่องภาคประชาชนอยา่งน้อยรอ้ยละ 20 

มาตรา 49 วรรคหน่ึง  ของ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนดให ้กสทช. มหีน้าที่
สง่เสรมิสทิธขิองประชาชนในการเขา้ถงึและใชค้ลื่นความถี ่ทีใ่ชใ้นกจิการวทิยุ-โทรทศัน์  โดย
ให้ภาคประชาชน ได้ใช้คลื่นความถี่เพื่อประโยชน์สาธารณะในการบริการชุมชุมและไม่
แสวงหากําไรในทางธุรกิจ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 20  ของคลื่นความถี่เช่นเดียวกบั พ.ร.บ. 
องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ฉบบัเดมิ แต่เพิม่ความชดัเจนในคําจาํกดัความของ “ชุมชน”  ให้
รวมถึงกลุ่มประชาชนที่มีพื้นที่อาศัยในแหล่งเดียวกัน (ชุมชนทางภูมิศาสตร์) และกลุ่ม
ประชาชนทีม่คีวามสนใจร่วมกนั (ชุมชนตามความสนใจ) เช่น กลุ่มศาสนา กลุ่มสิง่แวดลอ้ม 
กลุ่มผูต้ดิเชือ้ HIV เป็นตน้    
  นอกจากน้ี แผนแม่บทบริหารคลื่นความถี่ ยงัเป็นเครื่องมือที่สําคญัมากในการ
รบัประกนัสทิธใินการเขา้ถงึคลื่นความถีแ่ละการใชค้ลื่นความถีข่องภาคประชาชนตามทีไ่ดร้บั
จดัสรร โดยมาตรา 51 กําหนดให้ กสทช. ต้องจดัทําหลกัเกณฑ์และวิธีการส่งเสริมภาค
ประชาชนในการเขา้ถงึคลื่นความถีเ่ป็นสว่นหน่ึงของแผนแมบ่ทดว้ย 

การสง่เสรมิภาคประชาชนใหม้คีวามพรอ้มในการขออนุญาตใชค้ลืน่ความถีใ่นกจิการวทิย-ุโทรทศัน์ 

การกาํหนดใหป้ระชาชนมสีทิธใินการใชค้ลื่นความถีโ่ดยลาํพงัจะมปีระสทิธผิลไมม่ากนกั หาก
ไม่มกีารส่งเสรมิใหป้ระชาชนมคีวามพร้อมในการใช้คลื่นความถี่ควบคู่ไปด้วย  ด้วยเหตุน้ี 
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มาตรา 51 วรรคหน่ึงของพ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯจึงกําหนดให้มกีลไกในการ
สง่เสรมิใหภ้าคประชาชนมคีวามพรอ้ม ดว้ยการใชเ้งนิกองทุนวจิยัและพฒันากจิการกระจาย
เสยีง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคม เพื่อประโยชน์สาธารณะซึ่งมทีี่มาจากการ
ประมูลคลื่นความถี่วทิยุ-โทรทศัน์ และมาจากส่วนที่ กสทช. จดัสรรจากรายได้ส่วนที่เหลอื
จากคา่ธรรมเนียมใบอนุญาต  

การกาํหนดเวลาทีเ่หมาะสมในการออกอากาศรายการสรา้งสรรคส์งัคม 

มาตรา 41 วรรคหา้ของ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ กําหนดใหผู้ร้บัใบอนุญาตตอ้งจดั
เวลาที่เหมาะสมใหส้ําหรบัรายการที่มเีน้ือหาสรา้งสรรค์สงัคม หรอืรายการสําหรบัเดก็และ
เยาวชนไดอ้อกอากาศ  

กองทุนวจิยัและพฒันากจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมเพือ่ประโยชน์
สาธารณะ 

นอกเหนือไปจากการสนบัสนุนในเรือ่งการเตรยีมความพรอ้ม และเวลาในการออกอากาศแลว้ 
กฎหมายองคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ ยงัสนบัสนุนภาคประชาชนทางดา้นการเงนิอกีดว้ย โดย
หมวด 4   กําหนดให้ม ี“กองทุนวจิยัและพฒันากจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และ
กจิการโทรคมนาคมเพือ่ประโยชน์สาธารณะ” จดัสรรเงนิกองทุนเพือ่สง่เสรมิชุมชนและสนบัสนุน
ผูป้ระกอบกจิการบรกิารชุมชนดว้ยสาํหรบัรายละเอยีดของกองทุนจะกล่าวในหวัขอ้ถดัไป 

2.1.6  กองทุนวิจยัและพฒันากิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม
เพ่ือประโยชน์สาธารณะ 

 พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนดให ้กสทช. จดัตัง้กองทุนวจิยัและพฒันากจิการ
กระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม เพื่อประโยชน์สาธารณะ (จะเรยีกสัน้ๆ ต่อไป
วา่ กองทุนฯ)  วตัถุประสงคข์องการจดัใหม้กีองทุนฯ คอื  

• ดําเนินการใหป้ระชาชนไดร้บับรกิารดา้นกจิการวทิยุ-โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 
อยา่งทัว่ถงึ ตลอดจนสง่เสรมิการเขา้ถงึคลื่นความถีข่องภาคประชาชน 

• ส่งเสรมิและสนับสนุนการพฒันาทรพัยากรสื่อสาร การวจิยัและพฒันาดา้นกจิการวทิยุ-
โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม การรูเ้ทา่ทนัสือ่และการพฒันาของเทคโนโลยกีารสือ่สาร 

• ส่งเสรมิและสนับสนุนการพฒันาบุคลากร และองค์กรซึ่งทําหน้าที่จดัทํามาตรฐานทาง
จรยิธรรมของการประกอบอาชพีหรอืวชิาชพีตามกฎหมายวา่ดว้ยกจิการวทิย-ุโทรทศัน์ 

• สนบัสนุน สง่เสรมิ และคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการวทิย-ุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 

• สนบัสนุนการดาํเนินการของกองทุนพฒันาสือ่ปลอดภยัและสรา้งสรรคโ์ดยการจดัสรรเงนิ
จากกองทุนฯ 
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แหล่งเงนิของกองทุนฯ นอกจากทุนประเดมิและเงนิทีไ่ดรับัจดัสรรจากรฐับาลแลว้ ยงัมสีว่นที่
ได้รบัจากผู้ได้รบัใบอนุญาตให้ใช้คลื่นความถี่ โดยแบ่งเป็นสองส่วน ส่วนแรกเป็นส่วนที่ผู้ได้รบั
ใบอนุญาตต้องส่งเข้ากองทุนโดยตรงคือ ค่าธรรมเนียมบริการอย่างทัว่ถึง เงินรายปีที่ผู้ได้ร ับ
ใบอนุญาตต้องสมทบเขา้กองทุนฯ ปีละไม่เกนิรอ้ยละ 2 ของรายไดก่้อนหกัค่าใชจ้่าย และค่าประมูล
คลื่นความถี่วิทยุ-โทรทศัน์ ส่วนที่สองคือส่วนที่กองทุนฯ ได้รบัจากรายได้ของสํานักงาน กสทช. 
ภายหลงัหกัค่าใช้จ่ายของสํานักงาน กสทช. แล้ว โดยรายได้ของสํานักงาน กสทช. ประกอบด้วย 
ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตการใชค้ลื่นความถี่ชําระเป็นรายปี ซึ่งไม่เกนิรอ้ยละ 2 ของรายได้ก่อนหกั
คา่ใชจ้า่ยของผูไ้ดร้บัใบอนุญาต ตามภาพที2่.4 

ภาพท่ี 2.4 กองทุนวิจยัและพฒันากิจการวิทย-ุโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม 

 

การบริหารจัดการกองทุนฯ ตามที่ พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนดคือให้มี
คณะกรรมการบรหิารกองทุนซึ่งมปีระธาน กสทช. เป็นประธานกรรมการกองทุนฯ และมปีลดัสํานัก
นายกรฐัมนตรี เลขาธิการคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ (สศค.) อธิบดี
กรมบญัชกีลาง และผูอ้ํานวยการศูนยเ์ทคโนโลยอีเิลก็ทรอนิกสแ์ละคอมพวิเตอรแ์ห่งชาต ิ(เนคเทค) 
เป็นกรรมการโดยตําแหน่ง และมผีูท้รงคุณวุฒดิา้นวทิยุ ดา้นโทรทศัน์ ดา้นโทรคมนาคมพืน้ฐาน ดา้น
การคุ้มครองผู้บรโิภค ด้านคุ้มครองสทิธิผู้พกิารและผู้ด้อยโอกาส ด้านละหน่ึงคน คณะกรรมการ
กองทุนฯ มวีาระดาํรงตําแหน่งคราวละสามปี  

คณะกรรมการกองทุนฯ มอีาํนาจหน้าทีใ่นการบรหิารกองทุนและเสนอความเหน็เกีย่วกบัการ
จดัสรรเงนิกองทุนเพื่อใช้จ่ายตามวตัถุประสงค์ที่กฎหมายกําหนดต่อ กสทช. โดยคณะกรรมการ
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กองทุนฯ ตอ้งเปิดเผยรายละเอยีดเกีย่วกบัการจดัสรรเงนิกองทุนใหป้ระชาชนทราบผา่นทางเวบ็ไซต์
ของสาํนกังาน กสทช. และตอ้งเปิดเผยขอ้มลูผูท้ีข่อและผูท้ีไ่ดร้บัการจดัสรรเงนิกองทุนและจาํนวนเงนิ
ทีไ่ดร้บัจากการจดัสรรทัง้หมด 

2.1.7  การเตรียมการรองรบัเทคโนโลยีดิจิตอลและการหลอมรวมส่ือ 

รฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 กําหนดให ้กสทช. เป็นหน่วยงานเดยีวในการ
กํากบัดูแลทัง้กจิการวทิยุ โทรทศัน์ และโทรคมนาคม ซึง่สอดคลอ้งกบัหลกัคดิเรื่องการหลอมรวมสื่อ 
(media convergence)แต่บทเฉพาะกาลยงัคงใหม้คีณะกรรมการยอ่ย 2 ชุดเพื่อกํากบักจิการดา้นวทิยุ
และโทรทศัน์  และเพือ่กาํกบักจิการดา้นโทรคมนาคม ตามลาํดบั 

 ในส่วนของการเตรยีมการรองรบัเทคโนโลยดีจิติอลนัน้ พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ 
มาตรา 85 กําหนดให ้กสทช. จดัทําแผนแม่บทคลื่นความถี่และการปรบัไปสู่การรบัส่งสญัญาณวทิยุ
โทรทศัน์ในระบบดจิิตอลในเวลา 1 ปี นับตัง้แต่ได้รบัแต่งตัง้  โดยสําหรบัการจดัสรรคลื่นความถี่
โทรทศัน์ใหป้ระชาชน ไมน้่อยกว่ารอ้ยละ 20 ตามมาตรา 49  นัน้ จะเกดิขึน้หลงัจากมกีารปรบัระบบ
รบัส่งสญัญาณในระบบดจิติอลเรยีบรอ้ยแล้ว  เว้นแต่ในพื้นที่ซึ่งมคีลื่นความถี่เพยีงพอ ให ้กสทช. 
จดัสรรคลื่นใหป้ระชาชนใชใ้นกจิการโทรทศัน์เป็นการชัว่คราวหลงัจากประกาศใชแ้ผนแม่บทบรหิาร
คลื่นความถีแ่ลว้ 

2.1.8  บทเฉพาะกาล 

 พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ มกีารเปลี่ยนแปลงที่สําคญัในหลายเรื่องตามที่กล่าว
มาแลว้ขา้งตน้ โดยในช่วงเปลีย่นแปลงจาก พ.ร.บ. ฉบบัเดมิมาสู่จุดที ่พ.ร.บ. ฉบบัปจัจุบนัออกแบบ
ไวน้ัน้ จําเป็นต้องใชเ้วลาระยะหน่ึง ดงันัน้เพื่อใหก้ารบงัคบัใชก้ฎหมายเป็นไปอย่างราบรื่น และผูท้ี่
อาจไดร้บัผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงสามารถปรบัตวัไดท้นั พ.ร.บ. ฉบบัปจัจุบนัจงึกําหนดบท
เฉพาะกาลไวด้งัต่อไปน้ี   

กสทช. และสาํนกังาน กสทช. 

• ก่อนทีจ่ะมกีารแต่งตัง้ กสทช. ให ้กทช. รกัษาการไปก่อน (มาตรา 80) แต่การประกอบ
กจิการวทิยุ-โทรทศัน์ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายประกอบกจิการกระจายเสยีงและกิจการ
โทรทศัน์ พ.ศ. 2551 (มาตรา 81)ซึง่หมายความว่า ให ้กสทช. มอีํานาจในส่วนของวทิยุ
และโทรทศัน์เฉพาะที่อยู่ในบทเฉพาะกาลของกฎหมายประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ 
เท่านัน้ โดยไม่มอีํานาจในการออกใบอนุญาตประกอบกิจการวทิยุและโทรทศัน์ แต่มี
อาํนาจในการออกใบอนุญาตประกอบกจิการวทิยุหรอืโทรทศัน์เฉพาะสว่นกจิการทีไ่ม่ใช้
คลื่นความถีแ่ละกรณวีทิยชุุมชนเทา่นัน้  

• ก่อนมเีลขาธกิาร กสทช. ใหเ้ลขาธกิาร กทช. รกัษาการไปก่อน (มาตรา 90)  



18 สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ วรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ เทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

• ให้โอนทรัพย์สิน สิทธิ หน้ี พนักงานและลูกจ้างของสํานักงาน กทช. ไปเป็นของ
สาํนกังาน กสทช. โดยค่าตอบแทนรวมทัง้สทิธปิระโยชน์ต่างๆ ใหไ้ดร้บัเท่าเดมิไปพลาง
ก่อน จนกว่าจะไดบ้รรจุและแต่งตัง้ตําแหน่งในสํานักงาน กสทช. ทัง้น้ีค่าตอบแทนภาย
หลงัจากการแต่งตัง้ตําแหน่งในสาํนกังาน กสทช. แลว้ จะตอ้งไม่ตํ่ากว่าค่าตอบแทนทีร่บั
อยูเ่ดมิ (มาตรา 89)  

• ให้โอนทรัพย์สิน สิทธิ หน้ี พนักงานและลูกจ้างที่สมคัรใจของกองงาน กทช. กรม
ประชาสมัพนัธ์ ไปเป็นของสํานักงาน กสทช. ทัง้น้ีค่าตอบแทนภายหลงัจากการแต่งตัง้
ตําแหน่งในสาํนกังาน กสทช. แลว้ จะตอ้งไมต่ํ่ากว่าค่าตอบแทนทีร่บัอยูเ่ดมิ (มาตรา 92-
93) 

ผูไ้ดร้บัจดัสรรหรอืใชค้ลืน่ความถีว่ทิย-ุโทรทศัน์ 

• ภายหลงัจากมกีารแต่งตัง้ กสทช. แลว้ ใหผู้ไ้ดร้บัจดัสรรหรอืใชค้ลื่นเพื่อประกอบกจิการ
วทิย-ุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม อยูแ่ต่เดมิ แจง้เหตุความจาํเป็นทีจ่ะตอ้งถอืครอง
คลื่นความถี่ต่อ กสทช. ตามหลกัเกณฑ์ และระยะเวลาที่ กสทช. กําหนด (มาตรา 82)
ทัง้น้ี ผูไ้ดร้บัจดัสรรคลื่นความถี่ส่วนใหญ่เป็นหน่วยงานของรฐั ส่วนผูใ้ชค้ลื่นความถี่ใน
ปจัจุบนัมทีัง้หน่วยงานของรฐั และผูท้ีไ่ดส้มัปทานจากรฐั   

• ผูไ้ดร้บัจดัสรรหรอืใชค้ลื่นความถีเ่พื่อประกอบกจิการวทิย-ุโทรทศัน์ ทีช่อบดว้ยกฎหมาย 
ใหถ้อืว่าไดร้บัอนุญาตจาก กสทช. ตาม พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ จนกว่าจะถงึ
ระยะเวลาทีต่อ้งคนืคลื่นความถีต่ามที ่กสทช. จะประกาศกาํหนดต่อไป (มาตรา 83 วรรค 1) 

• ในกรณีทีส่่วนราชการหรอืรฐัวสิาหกจิทีนํ่าคลื่นความถี่ทีไ่ดร้บัจดัสรรไปใหผู้ร้บัสมัปทาน
ใช้   ใหผู้ไ้ด้รบัสมัปทานสามารถประกอบกจิการต่อไปได้ตามอายุสมัปทานที่เหลอือยู ่
(มาตรา 83 วรรค 2)ทัง้น้ี กรณน้ีีไมร่วมถงึการออกใบอนุญาตใหม ่ซึง่ตอ้งดาํเนินการตาม
กฎหมายประกอบกจิการทีเ่กีย่วขอ้ง โดย กสทช. จะใหห้รอืไม่ใหใ้บอนุญาตจะขึน้อยู่กบั
การพจิารณาตามหลกัเกณฑใ์นกฎหมายประกอบกจิการทีเ่กีย่วขอ้ง 

ผูไ้ดร้บัจดัสรรหรอืใชค้ลืน่ความถีโ่ทรคมนาคม 

• ผูไ้ดร้บัจดัสรรหรอืใชค้ลื่นความถี่เพื่อประกอบกจิการโทรคมนาคม ทีช่อบดว้ยกฎหมาย 
ใหถ้อืว่าไดร้บัอนุญาตจาก กสทช. ตาม พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ จนกว่าจะถงึ
ระยะเวลาทีต่อ้งคนืคลื่นความถี่ตามที ่กสทช. จะกําหนดต่อไป (มาตรา 84)เช่นเดยีวกบั
กรณีของผู้ได้รบัจดัสรรหรอืใช้คลื่นความถี่วทิยุ-โทรทศัน์ที่กล่าวมาขา้งต้น แต่มคีวาม
แตกต่างสําหรบัรฐัวิสาหกิจในกิจการโทรคมนาคมที่ต้องโอนรายได้จากสมัปทานเข้า
กระทรวงการคลงัตามทีจ่ะกล่าวถงึดงัต่อไปน้ี  
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• ใหร้ฐัวสิาหกจิที่ใหส้มัปทานแก่เอกชน คอื บมจ. ทโีอท ีและ บมจ. กสท.โทรคมนาคม 
โอนรายได้จากสัมปทานการใช้คลื่นความถี่เพื่อประกอบกิจการโทรคมนาคมเข้า
กระทรวงการคลงัภายหลงัจากหกัคา่ใชจ้า่ย 3 สว่นต่อไปน้ีแลว้ 
ส่วนที ่1 ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตประกอบกจิการ เฉพาะส่วนสมัปทานตวัอย่างเช่น ใน

ปจัจุบัน บมจ. ทีโอที ได้ร ับใบอนุญาตจาก กทช. และเป็นผู้ให้สัมปทาน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ก่ AIS บมจ. ทโีอท ีจะตอ้งนํารายไดจ้ากคา่สมัปทานดงักล่าว
ไปคิดรวมเพื่อชําระค่าธรรมเนียมใบอนุญาตให้แก่ กทช. ค่าธรรมเนียม
ใบอนุญาตส่วนที ่บมจ. ทโีอท ีตอ้งจ่ายไปในส่วนทีม่าจากค่าสมัปทานของ AIS 
น้ีเอง เป็นส่วนที ่บมจ. ทโีอท ีสามารถนําไปหกัออกจากค่าสมัปทานทีจ่ะนําส่ง
ใหก้ระทรวงการคลงั 

ส่วนที ่2 ค่าใชจ้่ายเพือ่สนับสนุนการจดัใหม้บีรกิารโทรคมนาคมพื้นฐานอย่างทัว่ถงึ โดย
คดิจากฐานของรายได้จากสมัปทานในลกัษณะเดียวกนักบักรณีข้างต้น และ
รวมทัง้ให้หกัค่าใช้จ่ายที่เกดิจากนโยบายการให้บรกิารอย่างทัว่ถึงของรฐั ซึ่ง 
บมจ. ทโีอท ีและ บมจ. กสท. โทรคมนาคม ตอ้งดาํเนินการดว้ย 

สว่นที ่3 คา่ใชจ้า่ยในการบรหิารสมัปทานตามทีก่ระทรวงการคลงักาํหนด  

บทบญัญตัเิรื่องการนํารายไดค้่าสมัปทานส่งรฐัตามที่กล่าวมาขา้งต้น จะยกเวน้ใน 3 ปีแรก
ภายหลังที่ พ.ร.บ. องค์กรจัดสรรคลื่นความถี่ฯ บังคับใช้ เพื่อให้ บมจ.ทีโอที และ บมจ. กสท 
โทรคมนาคม สามารถเตรยีมตวัในการปรบัปรงุการดาํเนินการใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้     

2.2  พ.ร.บ. การประกอบกิจการกระจายเสียง และกิจการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 

พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 (ซึ่งจะเรยีกสัน้ๆ 
ต่อไปวา่ พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ) ไดผ้า่นการบงัคบัใชม้ากว่า 2 ปีแลว้  อยา่งไรกต็าม 
ในขณะน้ี กทช. ยงัไมไ่ดอ้อกใบอนุญาตประกอบกจิการใหแ้ก่ผูป้ระกอบกจิการทีไ่มใ่ชค้ลื่นความถีแ่ละ
ผูป้ระกอบกจิการวทิยุชุมชน แต่อยู่ในขัน้ตอนของการจดัทําร่างประกาศหลกัเกณฑต่์างๆ เช่น ร่าง
ประกาศหลกัเกณฑก์ารประกอบกจิการทีไ่ม่ใชค้ลื่นความถี่ (กจิการโทรทศัน์ทีม่กีารบอกรบัสมาชกิ)
และร่างประกาศหลกัเกณฑ์การประกอบกิจการบรกิารชุมชนชัว่คราว (วิทยุกระจายเสยีงชุมชน)
เพือ่ใหส้ามารถออกใบอนุญาตไดต่้อไป 

พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ แบ่งประเภทของการประกอบกจิการกระจายเสยีง
หรอืกจิการโทรทศัน์ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่คอื กจิการทีใ่ชค้ลื่นความถี่ เช่น วทิยุและโทรทศัน์
ภาคพืน้ดนิ และกจิการทีไ่มใ่ชค้ลื่นความถี ่เชน่ เคเบิล้ทวีโีทรทศัน์ดาวเทยีม เป็นตน้  
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พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ มสีาระสาํคญัดงัน้ี  

1. กาํหนดประเภทของใบอนุญาต และหลกัเกณฑก์ารขออนุญาตประกอบการ 
2. กาํหนดใหก้จิการทีไ่มใ่ชค้ลื่นความถีเ่ป็นกจิการทีเ่ปิดใหม้กีารแขง่ขนัอยา่งเสร ีภายใต้

ระบบใบอนุญาตอตัโนมตั ิ 
3. กาํหนดเงือ่นไขดา้นการหารายได ้และรายการของใบอนุญาตประเภทต่างๆ 
4. กาํหนดใหม้กีารออกใบอนุญาตชัว่คราวอาย ุ1 ปี แก่กจิการทีไ่มใ่ชค้ลื่นความถีแ่ละวทิยุ

ชุมชน 
 
2.2.1  ประเภทใบอนุญาตและการหารายได้ 

พ.ร.บ.ประกอบกิจการกระจายเสียงฯ แบ่งประเภทของใบอนุญาตประกอบกิจการวิทยุ-
โทรทศัน์ที่ใช้คลื่นความถี่ออกเป็นสามประเภทคือ ใบอนุญาตประกอบกิจการบริการสาธารณะ  
ใบอนุญาตประกอบกจิการบรกิารชุมชน และใบอนุญาตประกอบกจิการทางธุรกจิ โดยใบอนุญาตแต่ละ
ประเภทกิจการยงัแบ่งออกเป็นประเภทย่อย  โดยมีหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาใบอนุญาตแต่ละ
ประเภทดงัน้ี (ดภูาพที2่.5 ประกอบ)   

• ใบอนุญาตสาํหรบักจิการสาธารณะ (มาตรา 11) หมายถงึ ใบอนุญาตสาํหรบักจิการที่
มวีตัถุประสงคห์ลกัในการประกอบกจิการเพือ่บรกิารสาธารณะ โดยม ี3 ประเภทยอ่ย
คอื 
- ใบอนุญาตประเภทที ่1 สาํหรบักจิการวทิย-ุโทรทศัน์ประเภทสง่เสรมิความรู ้และ

การศึกษาด้านต่างๆ เช่น  ศาสนา ศิลปวฒันธรรม วิทยาศาสตร์เทคโนโลย ี
สิง่แวดล้อม สุขภาพ ส่งเสรมิอาชพี หรอืคุณภาพชวีิตประชาชน หน่วยงานที่
สามารถขอใบอนุญาตประเภทน้ีได้คือ หน่วยงานรัฐที่ไม่ใช่ร ัฐวิสาหกิจ 
สถาบนัอุดมศกึษา และนิตบุิคคลในภาคเอกชนทีไ่มแ่สวงหากาํไร 

- ใบอนุญาตประเภทที ่2 สําหรบักจิการวทิยุ-โทรทศัน์ทีม่วีตัถุประสงคด์า้นความ
มัน่คงหรอืความปลอดภยัของรฐั หน่วยงานทีส่ามารถขอใบอนุญาตประเภทน้ีได้
คอืหน่วยงานดา้นความมัน่คงของรฐั 

- ใบอนุญาตประเภทที ่3 สําหรบักจิการวทิยุ-โทรทศัน์ทีต่้องการเผยแพร่ข่าวสาร
ของรฐับาล รฐัสภา บรกิารขอ้มูลข่าวสารแก่คนพกิาร คนดอ้ยโอกาส หรอืกลุ่ม
ความสนใจที่มกีิจกรรมสาธารณประโยชน์ หน่วยงานที่สามารถขอใบอนุญาต
ประเภทน้ีไดค้อืหน่วยงานรฐัทีไ่ม่ใช่รฐัวสิาหกจิ สถาบนัอุดมศกึษา และนิตบุิคคล
ในภาคเอกชนทีไ่มแ่สวงหากาํไร 
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ภาพท่ี 2.5 ประเภทใบอนุญาต 

 

• ใบอนุญาตสาํหรบักจิการบรกิารทางธุรกจิ (มาตรา 13) คอืใบอนุญาตสาํหรบักจิการที่
มีว ัตถุประสงค์หลักในการแสวงหากําไรจากการประกอบกิจการวิทยุ-โทรทัศน์  
หน่วยงานทีจ่ะไดร้บัใบอนุญาตในกลุ่มน้ีแบ่งเป็น 3 ระดบัคอื 
- ระดบัชาต ิออกใหส้ําหรบักจิการวทิยุ-โทรทศัน์ทีม่พีืน้ทีใ่หบ้รกิารครอบคลุมทุก

ภาคของประเทศ หน่วยงานที่สามารถขอใบอนุญาตน้ี ได้แก่ รฐัวสิาหกจิ และ
บรษิทัต่างๆ 

- ระดบัภูมภิาคออกให้สําหรบักิจการวิทยุ-โทรทศัน์ที่มพีื้นที่ให้บรกิารเป็นกลุ่ม
จงัหวดั เป็นกจิการทีเ่ป็นนิตบุิคคลมผีูถ้อืหุน้จาํนวนไมน้่อยกว่า 1 ใน 3 ตอ้งเป็น
คนทีม่ภีมูลิาํเนาอยูใ่นภมูภิาคนัน้  

- ระดบัทอ้งถิน่ ออกใหส้าํหรบักจิการวทิย-ุโทรทศัน์ทีม่พีืน้ทีใ่หบ้รกิารภายในระดบั
จงัหวดั ดาํเนินการโดยนิตบุิคคลทีม่ผีูถ้อืหุน้จาํนวนไมน้่อยกว่า 1 ใน 3 ตอ้งเป็น
คนทีม่ภีมูลิาํเนาอยูใ่นทอ้งถิน่หรอืจงัหวดันัน้ 

• ใบอนุญาตสําหรบักิจการบรกิารชุมชน (มาตรา 12) คอืใบอนุญาตสําหรบักิจการ
วทิยุ-โทรทศัน์ทีม่วีตัถุประสงคเ์ช่นเดยีวกบักรณีกจิการบรกิารสาธารณะ แต่ตอ้งเป็น
ประโยชน์ตามความตอ้งการของชุมชนหรอืทอ้งถิน่ทีเ่ป็นผูร้บับรกิาร โดยคาํว่าชุมชน 
ตามมาตรา 4 ของ พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ หมายถึงชุมชนที่อาศยัใน
แหล่งเดยีวกนัไม่ว่าจะเป็นในเมอืงหรอืในชนบท และใหห้มายความรวมถงึชุมชนทีม่ี
ความสนใจร่วมกัน ทํากิจกรรมอันชอบด้วยกฎหมายร่วมกันหน่วยงานที่จะขอ
อนุญาตประกอบกิจการวิทยุ-โทรทศัน์ประเภทน้ีได้คอื มูลนิธิ สมาคม หรอืคนใน
ทอ้งถิน่นัน้ 
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การออกใบอนุญาตการใชค้ลื่นความถี่โดย กสทช. นอกเหนือไปจากการพจิารณาถงึภารกจิ
หรอืวตัถุประสงคข์องการประกอบกจิการตามทีก่ฎหมายกําหนดไวข้า้งต้นแลว้ พ.ร.บ. การประกอบ
กจิการกระจายเสยีงฯ มาตรา 17 ยงักําหนดให ้กสทช. ตอ้งคํานึงถงึสดัส่วนการจดัสรรคลื่นความถี่ที่
กําหนดไวใ้น พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ อกีดว้ย โดยกําหนดใหใ้ชค้ลื่นความถี่ทีจ่ดัสรรไวใ้ห้
สําหรบัภาครฐั ในกรณีของการออกใบอนุญาตสําหรบับรกิารสาธารณะใชค้ลื่นความถี่ที่จดัสรรไวใ้ห้
สาํหรบัภาคเอกชน ในกรณขีองการออกใบอนุญาตสาํหรบับรกิารธุรกจิ และใชค้ลื่นความถีท่ีจ่ดัสรรไว้
ใหก้บัภาคประชาชน ในกรณขีองการออกใบอนุญาตบรกิารชุมชน ตามภาพที2่.6 

ภาพท่ี2.6 ประเภทใบอนุญาตและคล่ืนความถ่ี 

 
สาํหรบัอายใุบอนุญาตประกอบกจิการนัน้ พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ มาตรา 18

กาํหนดอายขุองใบอนุญาตสาํหรบัแต่ละกจิการดงัน้ี  

• อายใุบอนุญาตการประกอบกจิการกระจายเสยีง ไมเ่กนิ 7 ปี 

• อายใุบอนุญาตการประกอบกจิการโทรทศัน์ ไมเ่กนิ 15 ปี 

ทัง้น้ี กสทช. จะพจิารณาอายุของใบอนุญาตจากปจัจยัต่อไปน้ี ระยะเวลาที่คุม้กบัการลงทุน 
วตัถุประสงคข์องการประกอบกจิการ แนวทางในการพฒันากจิการของผูร้บัใบอนุญาต ความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภค ความเสมอภาคในการแขง่ขนั และผลการประเมนิคุณภาพรายการ  

ส่วนค่าธรรมเนียมใบอนุญาต ตามที่กําหนดในมาตรา 19ของ พ.ร.บ. การประกอบกจิการ
กระจายเสยีงฯ ใหเ้ป็นอํานาจของ กสทช. เป็นผูก้ําหนด โดยมหีลกัเกณฑ์คอื ต้องไม่เป็นภาระแก่
ผู้ประกอบการหรอืผู้ใช้บรกิารโดยไม่สมเหตุสมผล ต้องคํานึงถึงประโยชน์สาธารณะ ความคุ้มค่า 
ความขาดแคลน และวธิกีารจดัสรรทรพัยากร  แต่ทัง้น้ี มาตรา 42 ของ พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่น



การศกึษาการจดัรปูองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 23 

ความถีฯ่ กาํหนดวา่ คา่ธรรมเนียมใบอนุญาตในการใชค้ลื่นความถีแ่ละการประกอบกจิการตอ้งไมเ่กนิ
ร้อยละ 2 ของรายได้ก่อนหกัค่าใช้จ่ายของผู้รบัใบอนุญาต นอกจากน้ี กสทช. อาจลดหย่อนหรอื
ยกเว้นค่าธรรมเนียมใบอนุญาตให้แก่ผู้ได้รบัใบอนุญาตได้ หากผู้รบัใบอนุญาตนําเสนอรายการ
ขา่วสารหรอืสาระทีเ่ป็นประโยชน์ต่อสาธารณะเกนิกวา่สดัสว่นที ่กสทช. กาํหนด 

ประเด็นที่มีความสําคัญมากในเรื่องใบอนุญาตการประกอบกิจการคือ ทัง้ พ.ร.บ. การ
ประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ ในมาตรา 9 และ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ มาตรา 43 และ
มาตรา 46 กําหนดใหใ้บอนุญาตประกอบกจิการวทิยุ-โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม เป็นสทิธิ
เฉพาะตวัของผูไ้ดร้บัใบอนุญาตเทา่นัน้ โดยในกรณขีองกจิการวทิยุ-โทรทศัน์นัน้ พ.ร.บ. การประกอบ
กจิการกระจายเสยีงฯ อนุญาตใหผู้ไ้ดร้บัการจดัสรรคลื่นความถี่มอบเวลาบางส่วนใหผู้ป้ระกอบการ
รายอื่นประกอบการแทนได ้แต่ไม่ใช่มอบเวลาทัง้หมดเหมอืนระบบสมัปทานในปจัจุบนั โดยจะเป็น
การมอบเวลาบางสว่นใหผู้อ้ื่นมารว่มผลติรายการไดต้ามหลกัเกณฑท์ี ่กสทช. จะกาํหนด    

นอกจากน้ี ประเภทใบอนุญาตจะสมัพนัธก์บัการหารายได ้โดย พ.ร.บ. การประกอบกจิการ
กระจายเสยีงฯ กาํหนดหลกัเกณฑใ์นการหารายไดส้าํหรบัใบอนุญาตแต่ละประเภทดงัตารางที ่2.1  

ตารางท่ี 2.1 ประเภทใบอนุญาตตามท่ีกาํหนดใน  
พ.ร.บ. การประกอบกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 

บริการ ข้อจาํกดัในการหารายได้ 

สาธารณะ 
ประเภทที1่ และ 
ประเภทที ่3 

โฆษณาไม่ได ้เวน้แต่เป็นโฆษณาของหน่วยงานรฐั รฐัวสิาหกจิ องคก์รไม่แสวงหา
กําไร หรอืเสนอภาพลกัษณ์ขององค์กรธุรกจิ โดยไม่โฆษณาสรรพคุณผลติภณัฑ์
(มาตรา 20) 

สาธารณะ 
ประเภทที ่2 

โฆษณาไดเ้ทา่ทีเ่พยีงพอต่อการประกอบการ โดยไมเ่น้นการแสวงหากาํไร 
(มาตรา 20 วรรคทา้ย) 

ชุมชน โฆษณาไม่ได้ แต่สามารถรบับริจาค หรืออุดหนุนสถานี และสามารถได้รบัเงิน
อุดหนุนจาก กสทช. ไมเ่กนิรอ้ยละ 50 ของรายไดท้ัง้หมดของสถานี 
(มาตรา 21 และมาตรา 51 วรรค 2-3 ของ  พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่) 

ธุรกจิ โฆษณาไดไ้มเ่กนิ 12.5 นาท/ีชัว่โมง และเฉลีย่ไมเ่กนิ 10 นาท/ีชัว่โมง 
(มาตรา 23 วรรคสอง) 

ธุรกจิแบบบอกรบัสมาชกิ โฆษณาไดไ้มเ่กนิ 6 นาท/ีชัว่โมง และเฉลีย่ไมเ่กนิ 5 นาท/ีชัว่โมง  
(มาตรา 28 วรรค 2) 

 อย่างไรก็ตาม พ.ร.บ. การประกอบกิจการกระจายเสยีงฯ มาตรา 77 กําหนดให้ กสทช. 
ทบทวนระยะเวลาสูงสุดในการโฆษณาและการบรกิารธุรกิจประเภทบอกรบัสมาชกิ ภายหลงัจาก
กฎหมายใชบ้งัคบัแลว้ 5 ปี (พ.ศ. 2556)  

พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนดบทบัญญัติในกรณีที่ผู้ประกอบกิจการวิทยุ-
โทรทศัน์ หรอืกิจการโทรคมนาคม มพีฤติกรรมเอาเปรยีบผู้บรโิภค โดยการใช้เครอืข่ายหรอืการ
โฆษณาทีม่ลีกัษณะคา้กําไรเกนิควร หรอืก่อใหเ้กดิความเดอืดรอ้นรําคาญ โดยกําหนดให ้กสทช. มี
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อํานาจสัง่ระงบัการดําเนินการดงักล่าวไดต้ามมาตรา 31 วรรคสอง และให ้กสทช. มอีํานาจปรบัทาง
ปกครองไมเ่กนิ 5 ลา้นบาท และปรบัอกีวนัละไมเ่กนิ 1 แสนบาทตลอดเวลาทีย่งัไมป่ฏบิตัติามคาํสัง่ 

2.2.2  รายการวิทยแุละโทรทศัน์ 

มาตรา 33 ของ พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ กําหนดสดัส่วนของผงัรายการ
วทิยแุละโทรทศัน์สาํหรบัใบอนุญาตประกอบกจิการวทิยแุละโทรทศัน์แต่ละประเภทตามตารางที ่2.2 

ตารางท่ี 2.2 สดัส่วนของผงัรายการวิทยแุละโทรทศัน์ 
สาํหรบัใบอนุญาตประกอบกิจการวิทยแุละโทรทศัน์ 

บริการ เน้ือหารายการ 

สาธารณะ 
ประเภทที1่ และประเภทที ่3 

ขา่วสาร สาระทีเ่ป็นประโยชน์สาธารณะ ไมน้่อยกวา่รอ้ยละ 70 

ชุมชน ขา่วสาร สาระทีเ่ป็นประโยชน์ต่อชุมชนหรอืทอ้งถิน่ ไมน้่อยกวา่รอ้ยละ 70 
ธุรกจิ ขา่วสาร สาระทีเ่ป็นประโยชน์สาธารณะ ไมน้่อยกวา่รอ้ยละ 25 
ธุรกจิระดบัภมูภิาคและทอ้งถิน่ มรีายการทีผ่ลติเองในสดัสว่นที ่กสทช. กาํหนด 

 

นอกจากน้ี มาตรา 36 ยงัให้อํานาจแก่ กสทช. ในการกําหนดมาตรการที่เหมาะสมเพื่อ
ส่งเสริมและคุ้มครองสิทธิของคนพิการ และคนด้อยโอกาส ให้สามารถเข้าถึงหรือรับรู้ และใช้
ประโยชน์จากรายการวิทยุ-โทรทศัน์ได้อย่างเสมอภาคกบับุคคลทัว่ไป โดยกสทช. อาจพจิารณา
สนับสนุนค่าใช้จ่ายจากกองทุนหรือสนับสนุนด้วยวิธีการอื่นๆ เพื่อให้ผู้รบัใบอนุญาตปฏิบตัิตาม
มาตรการดงักล่าวโดยไมส่รา้งภาระแก่ผูร้บัใบอนุญาตมากเกนิไป 

2.2.3  โครงข่ายในการประกอบกิจการวิทยแุละโทรทศัน์ 

พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ กําหนดหลกัเกณฑก์ารสรา้งโครงขา่ยพืน้ฐาน การ
ใช ้และการเชื่อมต่อโครงขา่ยในการประกอบกจิการวทิยแุละโทรทศัน์ ในหมวด 4 ไวด้งัน้ี 

• หากจําเป็นต้องมกีารปกัหรอืตัง้เสา เดนิสาย วางท่อ หรอืติดตัง้อุปกรณ์ใดๆ ผูร้บั
ใบอนุญาตตอ้งจดัทําแผนผงัแสดงรายละเอยีดทศิทาง แนวเขต เสนอต่อ กสทช. ให้
ความเหน็ชอบก่อนทีจ่ะดาํเนินการ 

• เจ้าของโครงข่ายวทิยุ-โทรทศัน์ต้องให้ผู้อื่นเชื่อมต่อโครงข่าย เว้นแต่โครงข่ายไม่
เพยีงพอ หรอือาจสรา้งการรบกวนหรอืขดัขวางการใหบ้รกิารของเจา้ของโครงข่าย 
หรอืผู้ใช้บรกิารโครงข่ายรายอื่น ทัง้น้ี โดยคดิค่าตอบแทนที่สมเหตุสมผล และไม่
เลอืกปฏบิตั ิ
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• เจา้ของโครงข่ายวทิยุ-โทรทศัน์ต้องเปิดเผยขอ้ตกลง อตัราค่าตอบแทน การใชห้รอื
เชื่อมต่อโครงข่าย ตามวธิีการที่ กสทช. กําหนด และต้องแจ้งขอ้มูลที่ถูกต้องและ
จาํเป็นในการใชห้รอืเชื่อมต่อโครงขา่ยใหผู้ข้อใชห้รอืเชื่อมต่อไดร้บัทราบ 

• ในกรณีที่มกีารปฏิเสธการใช้หรอืการเชื่อมต่อโครงข่าย หรอืมขีอ้ที่ตกลงกนัไม่ได ้
คู่กรณีมสีทิธริอ้งขอให ้กสทช. พจิารณาได ้โดยใหเ้ป็นไปตามหลกัเกณฑท์ี่ กสทช. 
กําหนด โดยใหค้ํานึงถึงความปลอดภยัและการป้องกนัความเสยีหายที่อาจเกดิขึน้ 
คาํวนิิจฉยัของ กสทช. ใหเ้ป็นทีส่ดุ  

• หา้มผูร้บัใบอนุญาตใหบ้รกิารโครงข่ายเพื่อประกอบการแก่ผู้ที่ไม่ได้รบัใบอนุญาต
ประกอบกจิการ 

2.2.4  บทเฉพาะกาล 

พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ ไดก้าํหนดบทเฉพาะกาลสาํหรบัช่วงเปลีย่นผา่นไว้
ดงัน้ี  

• กรมประชาสมัพนัธใ์หบ้รกิารไดต้ามขอบเขตการใหบ้รกิารทีม่อียูเ่ดมิต่อไปได ้จนกว่า
จะมีแผนแม่บทกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทศัน์และหลังจากนัน้ให้กรม
ประชาสมัพนัธป์ฏบิตัใิหส้อดคลอ้งกบัแผนแมบ่ท (มาตรา 73) 

• หน่วยงานรฐัอื่น รวมถึงรฐัวิสาหกิจที่ประกอบกิจการด้านวิทยุและโทรทัศน์ ให้
ประกอบกจิการได้ต่อไป จนถึงวนัที่กําหนดในแผนแม่บทกจิการกระจายเสยีงและ
กิจการโทรทัศน์ หากหน่วยงานรัฐหรือรัฐวิสาหกิจต้องการประกอบการต่อ ให้
หน่วยงานดังกล่าวจัดทําแผนประกอบกิจการวิทยุและโทรทัศน์เพื่อให้ กสทช. 
พจิารณาใหใ้บอนุญาต โดยให ้กสทช. คํานึงถงึความจําเป็นในการประกอบกจิการ
และการใชค้ลื่นความถีข่องหน่วยงานเหล่านัน้ (มาตรา 74) 

• ผู้ที่ได้รบัสมัปทานให้ประกอบการต่อไปได้จนสิ้นสุดสญัญา โดย กสทช. จะออก
ใบอนุญาตการประกอบกจิการใหต้ามอายุสญัญาทีเ่หลอือยู่และยกเวน้ค่าธรรมเนียม
ใบอนุญาต  (มาตรา 75) 

2.3 พ.ร.บ. การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 

พ.ร.บ. การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 และพ.ร.บ. การประกอบกิจการ
โทรคมนาคม (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2549 (ซึ่งต่อไปจะเรยีกสัน้ๆ รวมกนัว่า พ.ร.บ. การประกอบกจิการ
โทรคมนาคมฯ) คอืกฎหมายที่เกี่ยวกบัการออกใบอนุญาตและการกํากบัดูแลการประกอบกิจการ
โทรคมนาคมโดยหน่วยงานกาํกบัดแูลอสิระ     

พ.ร.บ. การประกอบกิจการโทรคมนาคมฯ มบีทบญัญตัิสําคญัที่เกี่ยวขอ้งกบัประเภทของ
ใบอนุญาตประกอบกจิการโทรคมนาคมการใชห้รอืการเชื่อมต่อโครงขา่ยโทรคมนาคมรวมถงึสทิธแิละ
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หน้าที่ของผูร้บัใบอนุญาต สญัญาใหบ้รกิารโทรคมนาคมการกําหนดค่าธรรมเนียมและค่าบรกิารใน
กจิการโทรคมนาคมและสทิธขิองผูใ้ชบ้รกิาร 

2.3.1 ประเภทใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม 

 พ.ร.บ. การประกอบกจิการโทรคมนาคมฯ แบ่งประเภทของใบอนุญาตออกเป็น 3 ประเภทคอื 

1. ใบอนุญาตประเภทที่ 1 สําหรบัผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมที่มีโครงข่ายเป็นของ
ตนเอง และเป็นกจิการทีส่มควรใหม้กีารบรกิารไดโ้ดยเสร ี

2. ใบอนุญาตประเภทที ่2 สําหรบัผูป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมทีม่หีรอืไม่มโีครงข่ายเป็น
ของตนเอง และเป็นการประกอบกิจการให้บริการที่จํากัดเฉพาะกลุ่มบุคคล ไม่มี
ผลกระทบอย่างมีนัยสําคญัต่อการแข่งขนัโดยเสรีอย่างเป็นธรรม หรือต่อประโยชน์
สาธารณะและผูบ้รโิภค 

3. ใบอนุญาตประเภทที่ 3 สําหรบัผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมที่มีโครงข่ายเป็นของ
ตนเอง และเป็นการให้บริการแก่บุคคลทัว่ไปจํานวนมาก ซึ่งอาจมผีลกระทบต่อการ
แข่งขนัโดยเสรีอย่างเป็นธรรม หรืออาจกระทบต่อประโยชน์สาธารณะ หรือมีเหตุ
จาํเป็นตอ้งคุม้ครองผูบ้รโิภคเป็นพเิศษ 

พ.ร.บ. การประกอบกจิการโทรคมนาคมฯ ยงักาํหนดคุณสมบตัขิองผูข้อรบัใบอนุญาตไวอ้กีดว้ย
โดยคุณสมบตัโิดยทัว่ไปสาํหรบัผูข้อรบัใบอนุญาตทัง้สามประเภทคอื ตอ้งไมเ่ป็นบุคคลลม้ละลาย ไมเ่คย
ถูกเพกิถอนใบอนุญาตประกอบกจิการโทรคมนาคม  กรรมการ ผูจ้ดัการ หรอืผูม้อีํานาจในการขอรบั
ใบอนุญาตตอ้งไมเ่คยถูกพพิากษาถงึทีสุ่ดว่ามคีวามผดิตาม พ.ร.บ. การประกอบกจิการโทรคมนาคม 
หรอืตามกฎหมายว่าดว้ยโทรเลขและโทรศพัท ์กฎหมายว่าดว้ยวทิยุโทรคมนาคม หรอืกฎหมายว่าดว้ย
การคุ้มครองผู้บรโิภค ภายในระยะเวลา 2 ปี ก่อนการยื่นคําขอใบอนุญาตนอกจากน้ี พ.ร.บ. การ
ประกอบกจิการโทรคมนาคมฯ ยงักําหนดว่า ผูข้อรบัใบอนุญาตประเภทที่ 2 และประเภทที่ 3 ต้อง
ไมใ่ชค่นต่างดา้วตามกฎหมายวา่ดว้ยการประกอบธุรกจิของคนต่างดา้ว  

นอกจากน้ี ในกจิการโทรคมนาคมทีม่กีารใชค้ลื่นความถี ่ผูข้อรบัใบอนุญาตตอ้งไดร้บัอนุญาต
ใหใ้ชค้ลื่นความถีต่าม พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ ดว้ย  

2.3.2 การใช้และเช่ือมต่อโครงข่ายโทรคมนาคม 

พ.ร.บ. การประกอบกิจการโทรคมนาคมฯ มีบทบญัญัติสําคญัที่เกี่ยวข้องกบัการใช้และ
เชื่อมต่อโครงขา่ยโทรคมนาคมรวมถงึสทิธแิละหน้าทีข่องผูร้บัใบอนุญาตดงัน้ี 

• ผู้รบัใบอนุญาตที่มีโครงข่ายโทรคมนาคมมีหน้าที่ให้ผู้รบัใบอนุญาตรายอื่นเชื่อมต่อ
โครงข่ายโทรคมนาคมของตนเองกบัผู้รบัใบอนุญาตรายอื่น ตามหลกัเกณฑ์ที่ กทช. 
กาํหนด  แต่ผูไ้ดร้บัใบอนุญาตมสีทิธปิฏเิสธไมใ่หผู้ร้บัใบอนุญาตรายอื่นใชโ้ครงขา่ยไดใ้น
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กรณีที่โครงข่ายไม่เพยีงพอแก่การใหผู้ร้บัใบอนุญาตรายอื่นใช ้ หรอืการใช้โครงข่ายมี
ปญัหาทางเทคนิคทีอ่าจก่อใหเ้กดิการรบกวนกจิการโทรคมนาคม(มาตรา 25) 

• สญัญาเกี่ยวกบัการใชห้รอืการเชื่อมต่อโครงข่ายโทรคมนาคมมหีลกัเกณฑ์ที่สําคญัคอื 
ตอ้งไม่ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเสยีประโยชน์  ไม่เป็นการเลอืกปฏบิตั ิแบ่งแยก หรอืกดีกนัผูร้บั
ใบอนุญาตรายอื่น ข้อกําหนดทางเทคนิค ณ จุดที่มีการใช้หรือเชื่อมต่อโครงข่าย
โทรคมนาคมต้องชดัเจน มคีวามเป็นไปไดท้างเทคนิค และไม่ก่อใหเ้กดิภาระแก่ผูข้อใช้
หรอืเชื่อมต่อโครงขา่ยโทรคมนาคมเกนิสมควร มกีารกําหนดหน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบ
ของผูข้อใชห้รอืผูข้อเชื่อมต่อโครงขา่ยโทรคมนาคมและผูใ้หใ้ชห้รอืผูใ้หเ้ชื่อมต่อเครอืขา่ย
โทรคมนาคมที่ชัดเจน การกําหนดอัตราค่าตอบแทนการใช้หรือเชื่อมต่อโครงข่าย
โทรคมนาคมตอ้งเป็นไปตามหลกัเกณฑท์ี ่กทช. กาํหนด (มาตรา 27) 

• ในกรณีที่ผูร้บัใบอนุญาตรายอื่นปฏเิสธไม่ใหใ้ชโ้ครงข่ายโทรคมนาคม หรอืไม่สามารถ 
ตกลงสญัญาในเรื่องการใชห้รอืเชื่อมต่อโครงข่ายโทรคมนาคมได ้ผูร้บัใบอนุญาตมสีทิธิ
รอ้งขอให ้กทช. วนิิจฉยัชีข้าด โดยคาํวนิิจฉยัของ กทช. ใหถ้อืเป็นทีส่ดุ (มาตรา 26) 

• ผู้ร ับใบอนุญาตต้องแจ้งข้อมูลที่ถูกต้องและจําเป็นในการใช้หรือเชื่อมต่อโครงข่าย
โทรคมนาคม ใหผู้ข้อใบอนุญาตรายอื่นซึ่งเป็นผูข้อใชห้รอืผูข้อเชื่อมต่อโครงข่ายทราบ 
(มาตรา 28) และต้องเปิดเผยสญัญาการใชห้รอืการเชื่อมต่อโครงข่ายโทรคมนาคมเป็น
การทัว่ไป ตามที ่กทช. กาํหนด (มาตรา 29) 

• ผู้ร ับใบอนุญาตมีสิทธิขอแก้ไขอัตราค่าตอบแทนการใช้หรือการเชื่อมต่อโครงข่าย
โทรคมนาคมทีร่ะบุไวใ้นสญัญาได ้  หากผูร้บัใบอนุญาตสามารถแสดงให ้กทช. เหน็ไดว้า่
สภาพทางเศรษฐกจิหรอืสงัคมเปลีย่นแปลงไป หรอืมเีหตุอย่างหน่ึงอยา่งใดทีท่าํใหอ้ตัรา
ค่าตอบแทนการใช้หรอืการเชื่อมต่อโครงข่ายโทรคมนาคมที่กําหนดในสญัญานัน้ไม่
เหมาะสม ทําใหเ้กดิการไดเ้ปรยีบเสยีเปรยีบในระหว่างผูร้บัใบอนุญาตเป็นเหตุใหฝ้่าย
หน่ึงฝา่ยใดตอ้งรบัภาระเกนิสมควร (มาตรา 30) 

2.3.3 สญัญาให้บริการโทรคมนาคม 

สญัญาให้บริการโทรคมนาคม คือสญัญาที่ทําขึ้นระหว่างผู้รบัใบอนุญาตกับผู้ใช้บริการ
โทรคมนาคม โดยสญัญาดงักล่าวต้องได้รบัความเห็นชอบจาก กทช. ก่อน  มาตรา 51 กําหนด
หลกัเกณฑ์ในการพจิารณาสาระสําคญัที่ต้องมเีป็นอย่างน้อยในสญัญาได้แก่ ข้อกําหนดเกี่ยวกบั
หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของผูร้บัใบอนุญาตและผูใ้ชบ้รกิารทีช่ดัเจนและเป็นธรรม มาตรฐานการ
ใหบ้รกิารของผูร้บัใบอนุญาต ประเภทและขอบเขตคา่ใชจ้า่ยในการใหบ้รกิารอยา่งครบถว้น เป็นธรรม 
และรบัรองการไม่เรยีกเกบ็ค่าใชจ้่ายนอกเหนือจากที่กําหนดไว ้ต้องไม่มขีอ้กําหนดทีม่ลีกัษณะเป็น
การเลอืกปฏิบตัิ แบ่งแยก หรอืกีดกนัผูใ้ช้บรกิาร หรอืไม่เป็นธรรมแก่ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด และต้องไม่
จาํกดัการใชป้ระโยชน์ของผูใ้ชบ้รกิารโดยไมม่เีหตุผลอนัสมควร   
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2.3.4 การกาํหนดค่าธรรมเนียมและค่าบริการในกิจการโทรคมนาคม 

กทช. มอีํานาจในการกําหนดประเภทและอตัราขัน้สูงของค่าธรรมเนียมและค่าบรกิารทีผู่ร้บั
ใบอนุญาตจะเรยีกเกบ็จากผูใ้ชบ้รกิาร ตามลกัษณะและประเภทของกจิการโทรคมนาคม  โดยตอ้งมี
วธิคีํานวณที่ชดัเจน เป็นอตัราที่ยุติธรรมแก่ผูร้บัใบอนุญาตและผูใ้ช้บรกิาร ไม่มลีกัษณะที่เป็นการ
เลอืกปฏบิตั ิแบ่งแยก หรอืกดีกนัผูใ้ชบ้รกิาร  (มาตรา 55 และมาตรา 56) 

นอกจากน้ี กทช. ยังมีอํานาจควบคุมไม่ให้ผู้รบัใบอนุญาตเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือ
ค่าบรกิารใด ที่นอกเหนือหรอืเกินกว่าอตัราขัน้สูงตามที่ กทช. กําหนด  หรอืไม่ใหผู้้รบัใบอนุญาต
กําหนดอตัราในลกัษณะที่เป็นการกดีกนัทางการค้า ซึ่งจะมผีลเป็นการจํากดัการแข่งขนัอย่างเป็น
ธรรม  โดยจะต้องเรยีกเกบ็จากผูใ้ชบ้รกิารของตนในอตัราเดยีวกนัสําหรบับรกิารโทรคมนาคมที่มี
ลกัษณะหรอืประเภทเดยีวกนั (มาตรา 57) 

2.3.5 สิทธิของผูใ้ช้บริการ 

พ.ร.บ. การประกอบกจิการโทรคมนาคมฯ กําหนดสทิธขิองผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สามารถสรุปได ้3 
เรือ่งดงัน้ี  

• สิทธิที่จะร้องเรียนต่อ กทช. เมื่อได้รบัความเดือดร้อนเสียหายอันเน่ืองมาจากการ
ใหบ้รกิารโทรคมนาคมของผูไ้ดร้บัใบอนุญาต โดยทําเป็นหนังสอืยื่นต่อสํานักงาน กทช. 
เรือ่งทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถรอ้งเรยีนได ้เชน่ ผูร้บัใบอนุญาตกระทาํการโดยฝา่ฝืนกฎหมาย 
เงื่อนไขการอนุญาต สญัญาการใหบ้รกิาร หรอืไม่เป็นไปตามมาตรฐานการใหบ้รกิารทีด่ ี
(มาตรา 45 และมาตรา 46) 

• สทิธทิีจ่ะรอ้งเรยีนต่อ กทช. ในกรณีทีเ่หน็ว่าผูร้บัใบอนุญาตเรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมหรอื
ค่าบริการสูงกว่าอตัราที่เรียกเก็บจากผู้ใช้บริการรายอื่นที่ใช้บริการในลักษณะหรือ
ประเภทเดยีวกนั หรอืเหน็วา่ผูร้บัใบอนุญาตเรยีกเกบ็คา่บรกิารไมถู่กตอ้ง (มาตรา 47) 

• สิทธิที่จะไม่ถูกบังคับให้ใช้เครื่องโทรคมนาคมของผู้ร ับใบอนุญาตหรือตามที่ผู้ร ับ
ใบอนุญาตกําหนด เว้นแต่มคีวามจําเป็นทางเทคนิคต้องใช้เครื่องโทรคมนาคมที่ผู้รบั
ใบอนุญาตกําหนด  โดยต้องได้รบัความเห็นชอบจาก กทช. ก่อน  และผู้ใช้บริการ
สามารถจดัหาเครือ่งโทรคมนาคมตามทีป่ระกาศกาํหนดมาใชใ้นการรบับรกิารไดเ้อง โดย
ผู้ร ับใบอนุญาตจะปฏิเสธการให้บริการหรือการเชื่อมต่อกับระบบการให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้รกิารไมไ่ด ้(มาตรา 49) 

ทัง้น้ี มาตรา 43 หา้มไม่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารใชอุ้ปกรณ์โทรคมนาคมทีจ่ะก่อใหเ้กดิการรบกวนทาง
โทรคมนาคมหรอือาจทําใหโ้ครงขา่ยโทรคมนาคมหรอือุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการประกอบกจิการโทรคมนาคม
ของผูร้บัใบอนุญาตเสยีหาย  ในกรณีทีผู่ร้บัใบอนุญาตพบปญัหาดงักล่าว ใหผู้ร้บัใบอนุญาตมหีนังสอื
แจง้ใหผู้ใ้ชบ้รกิารนัน้เปลีย่นแปลงหรอืแกไ้ขปรบัปรงุอุปกรณ์ดงักล่าวได ้
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 นอกจากน้ี พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ยงัมบีทบญัญตัิที่เกี่ยวขอ้งกบัการคุ้มครอง
ผูใ้ชบ้รกิาร ตามรายละเอยีดในหวัขอ้ที ่3.2 

2.4 การดาํเนินการในระยะต่อไปของ กสทช. 

ปจัจุบนั พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ ไดม้ผีลบงัคบัใชเ้ป็นกฎหมายแล้วเมื่อวนัที ่20
ธนัวาคม พ.ศ. 2553 หากสมมติว่ากระบวนการต่างๆ ใช้เวลาเต็มที่ตามที่กฎหมายกําหนด แต่ไม่
ล่าช้าไปกว่านัน้จากการมขีอ้พพิาทต่างๆ ทางกฎหมาย เช่น การฟ้องรอ้งต่อศาลปกครองใหร้ะงบั
กระบวนการ คาดว่าจะมีการดําเนินการต่างๆ ตามที่กฎหมายองค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯ และ
กฎหมายการประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ กาํหนด ตามภาพที2่.7 

ภาพท่ี 2.7 การดาํเนินการภายหลงั พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีฯ ใช้บงัคบั 

 
จากภาพที่2.7 จะเหน็ว่า กระบวนการแรกคอืการคดัเลือก กสทช. ซึ่งจะใช้เวลา 6 เดือน

นับตัง้แต่กฎหมายใชบ้งัคบั  เมื่อได ้กสทช. เรยีบรอ้ยแลว้จงึเขา้สู่ข ัน้ตอนการจดัทําแผนแม่บทการ
บริหารคลื่นความถี่ ซึ่งจะต้องมีการรับฟงัความคิดเห็นของประชาชน ผู้ประกอบกิจการ และ
หน่วยงานรฐัที่เกี่ยวข้อง โดยคาดว่าน่าจะเสร็จสิ้นประมาณเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2555 ตามที่
กฎหมายกําหนดเวลาใหไ้ว ้1 ปีหลงัจาก กสทช. ไดร้บัแต่งตัง้  โดยในระหว่างน้ี หน่วยงานรฐัและ
รฐัวสิาหกจิทีป่ระกอบกจิการดา้นวทิยุ-โทรทศัน์ตอ้งแจง้ความจาํเป็นในการใชค้ลื่นต่อ กสทช. เพื่อให้
สามารถประกอบกจิการต่อไปได ้

เมื่อ กสทช. จดัทําแผนแม่บทเสร็จสิ้นแล้ว กสทช. ต้องกําหนดหลกัเกณฑ์การประกอบ
กจิการวทิยุและโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม จากนัน้จงึเปิดใหม้กีารยื่นขอใบอนุญาต และจดัให้
มกีารประมูลคลื่นสําหรบักรณีการประกอบกจิการวทิยุและโทรทศัน์แบบใชค้ลื่นความถี่ ทัง้น้ีคาดว่า 
ขัน้ตอนภายหลงัจากมแีผนแมบ่ทไปจนถงึการเริม่ประกอบกจิการภายใตใ้บอนุญาตตามกฎหมายใหม ่
จะใชเ้วลาประมาณ 6-12 เดอืน หรอืประมาณเดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2555 ถงึเดอืนกรกฎาคม พ.ศ. 2556 
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บทท่ี 3กฎหมายท่ีเก่ียวข้องกบัการคุ้มครองผูบ้ริโภคในด้านกิจการ
วิทยกุระจายเสียงและวิทยโุทรทศัน์ และผูบ้ริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม 

 บทน้ีจะเป็นการศึกษาภาพรวมของกฎหมายไทยที่มบีทบญัญตัิเกี่ยวข้องกบัการคุ้มครอง
ผู้บริโภค ทัง้ที่เป็นการคุ้มครองผู้บริโภคโดยทัว่ไป และการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการด้าน
วิทยุกระจายเสียงและวิทยุโทรทศัน์ และการคุ้มครองผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม โดย
คณะผูว้จิยัจะศกึษาสาระสาํคญัของกฎหมายดงักล่าวในส่วนทีเ่กีย่วขอ้งกบัอํานาจหน้าทีข่อง กสทช. 
ในดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคตลอดจนสทิธขิองผูบ้รโิภคตามทีม่บีญัญตัไิวใ้นกฎหมาย ดงัต่อไปน้ี 

3.1  รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 

ประเทศไทยมีการบญัญัติกฎหมายที่เกี่ยวข้องกบัการคุ้มครองผู้บริโภคมาตัง้แต่ปี พ.ศ. 
25221แต่ความตื่นตัวในด้านการคุ้มครองผู้บริโภคได้ปรากฏชัดเจนยิ่งขึ้นเมื่อรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 เป็นรฐัธรรมนูญฉบับแรกที่มีการรบัรองสิทธิของผู้บริโภคและ
กําหนดใหม้กีารจดัตัง้องคก์รอสิระเพื่อคุม้ครองผูบ้รโิภค2 ต่อมาเมื่อมกีารประกาศใชร้ฐัธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 กย็งัคงรกัษาแนวคดิน้ีไวเ้ชน่เดมิ  

สาระสาํคญัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภคตามทีบ่ญัญตัไิวใ้นมาตรา 61 ของรฐัธรรมนูญ
แหง่ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 ซึง่เกีย่วขอ้งกบัสทิธใินขอ้มลูขา่วสารและการรอ้งเรยีน คอื บุคคล
ซึ่งเป็นผู้บรโิภคมสีทิธิได้รบัความคุ้มครองในการได้รบัขอ้มูลที่เป็นความจรงิ และมสีทิธิร้องเรยีน
เพือ่ใหไ้ดร้บัการแกไ้ขเยยีวยาความเสยีหายรวมทัง้มสีทิธริวมตวักนัเพือ่พทิกัษ์สทิธขิองผูบ้รโิภค  

โดยรฐัธรรมนูญกําหนดให้มีการจดัตัง้องค์การเพื่อการคุ้มครองผู้บริโภคที่เป็นอิสระจาก
หน่วยงานของรฐัซึ่งประกอบดว้ยตวัแทนผูบ้รโิภค ทําหน้าทีใ่หค้วามเหน็ประกอบการพจิารณาของ
หน่วยงานของรฐัในการตราและการบงัคบัใชก้ฎหมายและกฎระเบยีบ และใหค้วามเหน็ในการกําหนด
มาตรการต่างๆ เพื่อคุม้ครองผูบ้รโิภค รวมทัง้ตรวจสอบและรายงานการกระทําทีเ่ป็นการละเลยการ
คุม้ครองผูบ้รโิภค โดยรฐัจะตอ้งใหก้ารสนบัสนุนดา้นงบประมาณในการดาํเนินกจิการขององคก์รอสิระ
ดงักล่าวดว้ย 

นอกจากน้ี รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 ในส่วนที่เกี่ยวกบัแนวนโยบาย
ดา้นเศรษฐกจิ ตามมาตรา 84 (5) กําหนดใหร้ฐักํากบัใหก้ารประกอบกจิการมกีารแข่งขนัอย่างเสรี
และเป็นธรรม ป้องกนัการผูกขาดตัดตอนไม่ว่าโดยทางตรงหรือทางอ้อม และคุ้มครองผู้บริโภค  

                                                            
1พระราชบญัญตัคิุม้ครองผูบ้รโิภค พ.ศ. 2522 
2มาตรา 57 ของรฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 
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แนวนโยบายน้ีมคีวามสอดคลอ้งกบัสภาพตลาดโทรคมนาคม วทิยุและโทรทศัน์ ซึง่เป็นกจิการบรกิาร
ทีม่คีวามซบัซอ้น เกีย่วขอ้งกบัการเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็ของเทคโนโลย ีและมกีารแขง่ขนัไมเ่ตม็ที ่ 

ในส่วนที่เกี่ยวกับคลื่นความถี่วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และโทรคมนาคมนัน้ 
รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 47 กําหนดให้คลื่นความถี่ที่ใช้ในการส่ง
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์และโทรคมนาคมเป็นทรพัยากรสื่อสารของชาติเพื่อประโยชน์
สาธารณะ โดยสาระสําคญัของมาตราน้ีคอื รฐัจะตอ้งจดัใหม้อีงคก์รอสิระองคก์รหน่ึงทําหน้าทีจ่ดัสรร
คลื่นความถีแ่ละกาํกบัดแูลกจิการวทิยกุระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคม ทัง้น้ีตามที่
กฎหมายบญัญตั ิโดยใหค้ํานึงถงึประโยชน์สูงสุดของประชาชนทัง้ในระดบัชาตแิละระดบัทอ้งถิน่ ทัง้
ในดา้นการศกึษา วฒันธรรม ความมัน่คงของรฐั ประโยชน์สาธารณะอื่นๆ และการแข่งขนัโดยเสรี
อย่างเป็นธรรม  โดยในการกํากบัดูแลกจิการดงักล่าว ตอ้งมมีาตรการป้องกนัมใิหม้กีารควบรวมการ
ครองสทิธขิา้มสื่อ หรอืการครอบงาํ ระหว่างสื่อมวลชนดว้ยกนัเองหรอืโดยบุคคลอื่นใด ซึง่จะมผีลเป็น
การขดัขวางเสรภีาพในการรบัรูข้อ้มูลข่าวสารหรอืปิดกัน้การไดร้บัขอ้มูลข่าวสารที่หลากหลายของ
ประชาชน 

เพื่อให้เ ป็นไปตามที่ร ัฐธรรมนูญกําหนด  จึงมีการบัญญัติกฎหมายซึ่งปจั จุบันคือ 
พระราชบญัญัติองค์กรจดัสรรคลื่นความถี่และกํากบัการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553โดยกฎหมายฉบับน้ีได้กําหนดอํานาจหน้าที่ของ
คณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(กสทช.) ซึ่ง
เป็นองค์กรอิสระตามที่ร ัฐธรรมนูญกําหนด และเกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ
วทิยกุระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม  ซึง่คณะผูว้จิยัไดก้ล่าวไปแลว้ในบทที ่2 

3.2  พระราชบญัญติัองคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีและกาํกบักิจการวิทยกุระจายเสียง 
วิทยโุทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 

พ.ร.บ. องค์กรจัดสรรคลื่นความถี่ฯ พ.ศ. 2543 มีบทบัญญัติเกี่ยวข้องกับการคุ้มครอง
ผูใ้ชบ้รกิาร หรอืผูบ้รโิภค ในมาตรา 22 (10) และมาตรา 51 (10) คอืให ้กสช. และ กทช. มอีํานาจ
หน้าที่ในการกําหนดหลักเกณฑ์และวิธีการเกี่ยวกบัการคุ้มครองผู้ใช้บริการ หรือผู้บริโภค และ
กระบวนการรบัคําร้องเรยีนของผู้ใช้บริการ หรอืผู้บรโิภค ซึ่งในเวลาต่อมา กทช. ได้มกีารจดัตัง้
สถาบนัคุ้มครองผู้บรโิภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) ขึ้น ตามระเบียบคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาตวิ่าดว้ยการจดัตัง้สถาบนัคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2550 
เพื่อเป็นกลไกในการคุ้มครองสทิธขิองผูบ้รโิภค ส่งเสรมิความรูค้วามเขา้ใจ และการมสี่วนร่วมของ
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส่วนการคุ้มครองผู้ใช้บริการในกิจการกระจายเสียงและกิจการ
โทรทศัน์นัน้ยงัไมม่กีารจดัตัง้ เน่ืองจากการไมม่ ีกสช.   

นอกเหนือจากการจดัตัง้ สบท. แลว้ เพื่อใหเ้ป็นไปตามที ่พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ 
พ.ศ. 2543 กําหนด  กทช. ยงัได้จดัทําประกาศต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกบัการคุ้มครองผู้บริโภคหรือ



การศกึษาการจดัรปูองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 33 

ผูใ้ชบ้รกิารในกจิการโทรคมนาคม เช่น ประกาศเรื่องกระบวนการรบัเรื่องรอ้งเรยีน และพจิารณาเรื่อง
ร้องเรยีนของผู้ใช้บรกิาร มาตรฐานของสญัญาให้บรกิารโทรคมนาคม กรอบอตัราค่าธรรมเนียม 
คา่บรกิาร มาตรการคุม้ครองสทิธขิองผูใ้ชบ้รกิารโทรคมนาคมเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคล สทิธใินความ
เป็นสว่นตวั และเสรภีาพในการสือ่สารถงึกนัทางโทรคมนาคม เป็นตน้  

เมื่อมีการปรับปรุงแก้ไขกฎหมายเป็น พ.ร.บ. องค์กรจัดสรรคลื่นความถี่ฯ  กฎหมาย
กําหนดใหม้คีณะกรรมการเพยีงหน่ึงชุดเรยีกว่า คณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ 
และกจิการโทรคมนาคมแหง่ชาต ิ(กสทช.) แต่ยงัคงรกัษาเจตนารมณ์ในการคุม้ครองผูบ้รโิภคไว ้โดย
มาตรา 31 ของ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนดให ้กสทช. แต่งตัง้คณะอนุกรรมการขึน้ 
โดยแบ่งเป็นสองคณะ ประกอบดว้ยผูท้ีม่คีวามรู ้ความเชีย่วชาญ และประสบการณ์อนัเป็นประโยชน์
ต่อการการคุ้มครองผู้บรโิภคในด้านกิจการกระจายเสยีงและกิจการโทรทศัน์  และในด้านกิจการ
โทรคมนาคม คณะอนุกรรมการทัง้สองชุดน้ีมีอํานาจหน้าที่ในการพิจารณาและเสนอความเห็น
เกี่ยวกบัเรื่องรอ้งเรยีนและปฏิบตัิหน้าที่อื่น ตามที่ กสทช. กําหนด  การปรบัปรุงกฎหมายองค์กร
จดัสรรคลื่นความถี่ฯ จะส่งผลต่อการจดัโครงสรา้งองค์กรภายในของ กสทช. ในดา้นที่เกี่ยวกบัการ
คุม้ครองผูบ้รโิภคทีจ่ะตอ้งครอบคลุมการคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์
เพิม่เตมิดว้ย  

สําหรบัสทิธขิองผูใ้ชบ้รกิารหรอืผูบ้รโิภคในกจิการแต่ละดา้น มกีฎหมายกําหนดไวใ้นแต่ละ
เรือ่งคอื พ.ร.บ. การประกอบกจิการโทรคมนาคมฯ (ตามรายละเอยีดในหวัขอ้ 2.3.5) และพ.ร.บ. การ
ประกอบกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551ซึง่จะกล่าวถงึในหวัขอ้ถดัไป อยา่งไรกต็าม
พ.ร.บ. องค์กรจดัสรรคลื่นความถี่ฯกม็บีทบญัญตัทิี่คุม้ครองสทิธขิองผูบ้รโิภคในเชงิสารบญัญตับิ้าง 
กล่าวคือ มาตรา 32กําหนดให้ กสทช. มีอํานาจกําหนดมาตรการคุ้มครองสิทธิของผู้ใช้บริการ
โทรคมนาคมเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคล สทิธใินความเป็นสว่นตวั และเสรภีาพในการสื่อสารถงึกนัโดย
ทางโทรคมนาคมโดยในกรณีที่มีการกระทําความผิดโดยการดกัรบัไว้ใช้ประโยชน์หรือเปิดเผย
ขอ้ความข่าวสารหรอืขอ้มูลอื่นใดทีม่กีารสื่อสารทางโทรคมนาคมโดยไม่ชอบดว้ยกฎหมาย ใหถ้อืว่า 
กสทช. เป็นผูเ้สยีหายตามประมวลกฎหมายวธิพีจิารณาความอาญา และในกรณีทีผู่ไ้ดร้บัใบอนุญาต
ประกอบกิจการโทรคมนาคมเป็นผู้กระทําความผดิดงักล่าวหรอืรู้ว่ามกีารกระทําความผดินัน้ แต่
เพกิเฉยหรอืไม่ดาํเนินการตามกฎหมายภายในเวลาอนัสมควร ให ้กสทช. มอีาํนาจสัง่พกัใชห้รอืเพกิ
ถอนใบอนุญาตประกอบกจิการโทรคมนาคมได ้

3.3  พระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 

ผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชบ้รกิารตาม พ.ร.บ. การประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 มสีทิธดิงัน้ี 
(หมวด 5 มาตรา 45-50)  
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1. สิทธิร้องเรียนต่อ กทช. ในกรณีที่ได้รบัความเดือดร้อนเสียหายอนัเน่ืองมาจากการ
ใหบ้รกิารโทรคมนาคมของผูร้บัใบอนุญาต โดยต้องทําเป็นหนังสอืยื่นต่อสํานักงาน และ
ถา้มเีอกสารหลกัฐานทีเ่กีย่วขอ้งกบักรณดีงักล่าว ใหส้ง่พรอ้มหนงัสอืรอ้งเรยีน 

2. สทิธริอ้งขอให ้กทช. พจิารณากําหนดใหผู้ร้บัใบอนุญาตดําเนินการใดเพื่อแกไ้ขเยยีวยา
ความเสยีหายใหแ้ก่ผู้รอ้งเรยีนเป็นการชัว่คราว ในระหว่างที่ กทช. อยู่ในขัน้ตอนการ
พจิารณาเรือ่งรอ้งเรยีน 

3. สทิธทิีจ่ะไดร้บัการพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนจาก กทช. ใหแ้ลว้เสรจ็ภายในสามสบิวนันบัแต่
วนัที ่กทช. ไดร้บัหนังสอืรอ้งเรยีน โดยตอ้งใหคู้่กรณี (ผูร้บัใบอนุญาต) มโีอกาสไดช้ีแ้จง
ขอ้เทจ็จรงิและแสดงพยานหลกัฐานของตนต่อ กทช. 

4. สทิธขิอทราบขอ้มลูการใชบ้รกิารของตนจากผูร้บัใบอนุญาต ในกรณีทีผู่ใ้ชบ้รกิารเหน็ว่า
ผูร้บัใบอนุญาตเรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมหรอืค่าบรกิารสงูกว่าอตัราขัน้สงูที ่กทช. ประกาศ
กําหนด หรอืสงูกว่าทีเ่รยีกเกบ็จากผูใ้ชบ้รกิารรายอื่นทีใ่ชบ้รกิารโทรคมนาคมในลกัษณะ
หรอืประเภทเดยีวกนั หรอืเหน็ว่าผูร้บัใบอนุญาตเรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมหรอืค่าบรกิารไม่
ถูกตอ้ง 

5. สทิธริอ้งเรยีนต่อ กทช. ในกรณีที่ผูใ้ช้บรกิารมเีหตุอนัควรสงสยัว่าผูร้บัใบอนุญาตเรยีก
เกบ็คา่ธรรมเนียมหรอืคา่บรกิารในลกัษณะอยา่งหน่ึงอยา่งใดตามสทิธใินขอ้ 4โดยใหผู้ร้บั
ใบอนุญาตมีหน้าที่พิสูจน์ข้อเท็จจริงเพื่อยืนยันความถูกต้องของการเรียกเก็บ
คา่ธรรมเนียมหรอืคา่บรกิาร 

6. สทิธทิีจ่ะนําเครือ่งโทรคมนาคมของตนเองมาใชใ้นการรบับรกิารจากผูร้บัใบอนุญาตได ้

7. สทิธทิีจ่ะไดร้บัความคุม้ครองเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคล สทิธใินความเป็นสว่นตวั  และ
เสรภีาพในการสือ่สารถงึกนัโดยทางโทรคมนาคม 

3.4  พระราชบญัญติัการประกอบกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 

 พ.ร.บ. การประกอบกิจการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 เป็นกฎหมายที่
บญัญตัขิึน้เพือ่การควบคุมดแูลสือ่ทุกประเภท ไมจ่าํกดัเฉพาะสื่อวทิยุหรอืโทรทศัน์แบบดัง้เดมิเท่านัน้ 
แต่จะครอบคลุมถงึสื่ออื่นๆ ด้วยที่เกี่ยวขอ้งกบักจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์  ขึน้อยู่กบั
ความกา้วหน้าของเทคโนโลยกีารสือ่สารโทรคมนาคมทีม่กีารพฒันาขึน้เรื่อยๆ เช่น การรบัฟงัรายการ
วทิย ุหรอืรบัชมรายการโทรทศัน์ผา่นทางสือ่อนิเทอรเ์น็ต เป็นตน้   

กฎหมายฉบบัน้ีแบ่งประเภทของกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ออกเป็น 2 ประเภท
คอื 1) แบบใชค้ลื่นความถี ่ไดแ้ก่ วทิยุทัว่ไป โทรทศัน์รบัชมฟร ี(ช่อง 3 ช่อง 5 ช่อง 7 ช่อง 9 ช่อง 11 
และทวีไีทย)  และ 2) แบบไมใ่ชค้ลื่นความถี ่ไดแ้ก่ เคเบิล้ทวี ีทวีดีาวเทยีม อนิเทอรเ์น็ตทวี ีเป็นตน้  
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ในกฎหมายดงักล่าวมบีทบญัญตัใินการคุม้ครองผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชบ้รกิารในกจิการกระจาย
เสยีงและกิจการโทรทศัน์เป็นการเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวขอ้งกบัการประกอบกิจการทางธุรกิจแบบ
บอกรบัเป็นสมาชกิ ซึ่งผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชบ้รกิารจะต้องเสยีค่าใชจ้่ายในการรบัชมหรอืรบัฟงัรายการ 
เช่น ค่าสมาชกิรายปี หรอืค่าบรกิารอื่นๆ ที่ผูร้บัใบอนุญาตประกอบกจิการทางธุรกจิจะเรยีกเกบ็ได้
ตามที ่พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 กาํหนดอนุญาตไว ้ 

มาตรา 23 และมาตรา 28 ของกฎหมายฉบบัน้ีกําหนดใหผู้บ้รโิภคมสีทิธไิดร้บัการคุม้ครอง
ด้านความเป็นธรรมในสองเรื่องคือ 1) ระยะเวลาสูงสุดในการโฆษณาและการบริการธุรกิจ และ 
2)อตัราค่าสมาชกิหรอืค่าบรกิาร และเงื่อนไขในการบรกิารของผูร้บัใบอนุญาตซึ่งกฎหมายฉบบัน้ีให้
อํานาจ กสทช. ในการประกาศกําหนดหลกัเกณฑท์ัง้สองเรื่องดงักล่าวขา้งต้น โดยมหีลกัการกวา้งๆ 
กาํหนดไวด้งัน้ี 

• ให้ กสทช. ประกาศกําหนดหลักเกณฑ์เกี่ยวกับลักษณะและระยะเวลาสูงสุดในการ
โฆษณาและการบรกิารธุรกจิ แต่ทัง้น้ีจะกาํหนดการโฆษณาและการบรกิารธุรกจิได ้

- ไมเ่กนิชัว่โมงละสบิสองนาทคีรึง่ โดยเมื่อรวมเวลาโฆษณาตลอดทัง้วนัเฉลีย่แลว้
ตอ้งไมเ่กนิชัว่โมงละสบินาทสีาํหรบักจิการแบบทีใ่ชค้ลื่นความถี ่ 

- ไม่เกนิชัว่โมงละหกนาท ีโดยเมื่อรวมเวลาโฆษณาและบรกิารธุรกจิ ตลอดทัง้วนั
เฉลีย่แลว้ตอ้งไมเ่กนิชัว่โมงละหา้นาทสีาํหรบักจิการแบบทีไ่มใ่ชค่ลื่นความถี ่

• ให ้กสทช. ประกาศกําหนดหลกัเกณฑก์ารเรยีกเกบ็ค่าบรกิาร โดยใหค้วามเป็นธรรมกบั
ผูร้บัใบอนุญาตและผูบ้รโิภคดว้ย 

อยา่งไรกต็าม เน่ืองจากทีผ่า่นมายงัไมส่ามารถแต่งตัง้ กสช. ได ้ทาํใหย้งัไมม่รีายละเอยีดของ
หลกัเกณฑใ์นเรื่องการคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ตามที่กฎหมาย
กาํหนดไว ้ 

3.5  พระราชบญัญติัคุ้มครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 

พ.ร.บ. คุม้ครองผูบ้รโิภค พ.ศ. 2522 และแกไ้ขเพิม่เตมิโดยพ.ร.บ. คุม้ครองผูบ้รโิภค (ฉบบัที ่
2) พ.ศ. 2541 ได้บญัญตัสิทิธทิี่ผูบ้รโิภคไดร้บัความคุ้มครอง 5 ประการ โดยมสีาระสําคญัในแต่ละ
สทิธดิงัต่อไปน้ี 

1. สทิธทิีจ่ะไดร้บัข่าวสารขอ้มูลทีถู่กต้องและเพยีงพอเกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิารผูบ้รโิภคมี
สทิธทิีจ่ะไดร้บัขอ้มลูจากการโฆษณาของผูป้ระกอบธุรกจิ โดยขอ้มลูดงักล่าวตอ้งเป็นไป
ตามความเป็นจรงิ เพยีงพอต่อการตดัสนิใจ ไม่ก่อใหเ้กดิความเขา้ใจผดิในสาระสําคญั
เกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิาร และต้องไดร้บัทราบสทิธทิีผู่บ้รโิภคจะไดร้บัจากการใชส้นิคา้
หรอืบรกิาร ไม่ใชข้อ้ความทีไ่ม่เป็นธรรมต่อผูบ้รโิภค หรอืขอ้ความทีอ่าจก่อใหเ้กดิความ
เสยีหายหรอืแตกแยกต่อสงัคมสว่นรวม นอกจากน้ี กฎหมายยงักําหนดวธิกีารโฆษณาว่า



36 สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ วรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ เทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

จะต้องไม่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพร่างกาย จติใจ หรอืต้องไม่ก่อใหเ้กดิความรําคาญแก่
ผูบ้รโิภคดว้ย 

2. สทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารตามความสมคัรใจของผูบ้รโิภค 

3. สทิธทิีจ่ะไดร้บัความปลอดภยัจากการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร ในกรณีทีเ่ป็นสนิคา้ทีผู่บ้รโิภค
ใชแ้ลว้อาจก่อใหเ้กดิอนัตรายแก่สุขภาพ ร่างกาย หรอืจติใจ ผูบ้รโิภคมสีทิธไิดร้บัทราบ
ขอ้เทจ็จรงิในสาระสาํคญัเกีย่วกบัสนิคา้นัน้ซึง่จะเป็นประโยชน์แก่ผูบ้รโิภคใหนํ้าสนิคา้ไป
ใชง้านไดอ้ยา่งเหมาะสม หรอืมคีวามระมดัระวงัต่อการใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้  

4. สทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมในการทําสญัญา ในกรณีทีเ่ป็นการซื้อสนิคา้หรอืบรกิารที่
ต้องมสีญัญาซื้อขายหรอืสญัญาใหบ้รกิารทีก่ฎหมายกําหนดใหต้้องทําเป็นหนังสอื สทิธิ
ขอ้น้ีมคีวามสําคญัมากต่อผูบ้รโิภคในกจิการด้านโทรคมนาคม ซึ่งส่วนมากเป็นสญัญา
สําเรจ็รูป โดยที่ผ่านมา สํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภคไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีน
เป็นจํานวนมากว่าสัญญาสําเร็จรูปที่ผู้ประกอบการเป็นฝ่ายจัดทํามีลักษณะเอารัด 
เอาเปรยีบผูบ้รโิภค  พ.ร.บ. คุม้ครองผูบ้รโิภค (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2541 จงึไดม้กีารแกไ้ข
เพิม่เติมสทิธขิองผูบ้รโิภคในเรื่องสญัญา โดยมหีลกัการสําคญัคอื ผูบ้รโิภคมสีทิธิที่จะ
ได้รบัขอ้สญัญาโดยไม่ถูกเอารดัเอาเปรยีบจากผู้ประกอบธุรกิจเกินสมควร และต้องมี
ความเป็นธรรมต่อผูบ้รโิภค  

5. สทิธทิี่จะได้รบัการพจิารณาและชดเชยความเสยีหาย ที่ผ่านมา ในกรณีที่มกีารละเมดิ
สทิธิผูบ้รโิภคได้ปรากฏว่ากระบวนการเรยีกรอ้งใหผู้้ประกอบธุรกิจชดเชยค่าเสยีหาย
ให้แก่ผู้บริโภคต้องใช้เวลานาน และผู้บริโภคอยู่ในฐานะเสียเปรียบผู้ประกอบธุรกิจ 
เน่ืองจากภาระในการพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่างๆ เป็นของผู้บริโภค มีค่าใช้จ่ายในการ
ดําเนินคดสีูง รฐัจงึแก้ไขโดยม ีพ.ร.บ. วธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551ซึ่งกําหนด
กระบวนการพจิารณาคดทีีเ่อือ้ต่อการใชส้ทิธเิรยีกรอ้งของผูบ้รโิภค ช่วยใหผู้บ้รโิภคไดร้บั
การชดเชยความเสียหาย หรือเยยีวยาได้รวดเร็วขึ้น โดยมสีาระสําคญัของกฎหมาย 
ฉบบัน้ีในหวัขอ้ต่อไป 

3.6  พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551 

 การเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิกบัความกา้วหน้าทางวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยทีําใหส้นิคา้
และบรกิารมคีวามซบัซอ้นเพิม่มากขึน้ ในขณะทีผู่บ้รโิภคสว่นใหญ่ยงัขาดความรูค้วามเขา้ใจทีถู่กตอ้ง
ในเรื่องคุณภาพของสินค้า หรือได้ร ับข้อมูลไม่เพียงพอ ไม่รู้เท่าทันเทคนิคการตลาดของ
ผูป้ระกอบการ ทําใหผู้บ้รโิภคถูกเอารดัเอาเปรยีบจนเกดิคดฟ้ีองรอ้งขึน้สู่ศาลเป็นจํานวนหลายหมื่น
คด ี ซึง่แต่เดมิศาลกาํหนดใหพ้จิารณาคดผีูบ้รโิภคตามวธิพีจิารณาคดแีพง่ ซึง่มคีวามล่าชา้และไมเ่อือ้
ต่อการใชส้ทิธเิรยีกรอ้งของผูบ้รโิภค 
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เพื่อแกป้ญัหาขา้งต้น ภาครฐัจงึตรากฎหมายขึน้ 2 ฉบบั เพื่อคุม้ครองสทิธผิูบ้รโิภคใหไ้ดร้บั
การเยยีวยาความเสยีหาย ภายใตเ้งือ่นไขทีเ่หมาะสมและเป็นธรรมมากขึน้ ฉบบัแรกคอื พ.ร.บ. ความ
รับผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้าไม่ปลอดภัย พ.ศ. 2551 มีผลใช้บังคับปลายเดือน
กุมภาพนัธ ์2552 เป็นกฎหมายสารบญัญตัซิึง่กําหนดความรบัผดิของผูผ้ลติและผูท้ีอ่ยูใ่นฐานะเสมอืน
เป็นผูผ้ลติ พ.ร.บ. ฉบบัน้ีมเีจตนารมณ์เพื่อใหค้วามคุม้ครองแก่ผูไ้ดร้บัความเสยีหายอนัเกดิจากการ
บรโิภคสนิคา้ทีไ่มป่ลอดภยั แต่ พ.ร.บ. ฉบบัน้ีไมค่รอบคลุมสนิคา้บางชนิด เช่น อสงัหารมิทรพัย ์และ
ไมค่รอบคลุม “บรกิาร” 

กฎหมายฉบบัทีส่องคอื พ.ร.บ. วธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551 มผีลใชบ้งัคบัเมือ่วนัที ่23 
สงิหาคม 2551 เป็นกฎหมายวธิสีบญัญตัซิึ่งกําหนดระบบวธิพีจิารณาคดแีบบใหม่ทีจ่ะทําใหผู้ไ้ดร้บั
ความเสยีหายไดร้บัการแกไ้ขเยยีวยาความเสยีหายดว้ยความรวดเรว็ ประหยดั และมปีระสทิธภิาพ 
อนัเป็นการคุม้ครองสทิธขิองผูบ้รโิภคมากยิง่กว่าระบบวธิพีจิารณาคดทีัว่ไปตามปกติ3และเป็นการต่อ
ยอดจาก พ.ร.บ. ความรบัผดิต่อความเสยีหายที่เกิดขึ้นจากสนิค้าที่ไม่ปลอดภยั พ.ศ. 2551 ให้มี
ขอบเขตการบงัคบัใชก้ฎหมายได้กวา้งขึน้มากคอืครอบคลุมสนิคา้บางชนิดที่กฎหมายฉบบัแรกไม่
ครอบคลุม และครอบคลุมไปถึง “บริการ” ด้วย นอกจากน้ียงัครอบคลุมทัง้กรณีที่ผู้บริโภคเป็น
ผูเ้สยีหายและผูป้ระกอบธุรกจิเป็นผูเ้สยีหาย   

 พ.ร.บ. วธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551 กาํหนดใหค้ดผีูบ้รโิภค หมายถงึ  

 (1) คดีแพ่งระหว่างผู้บรโิภคหรอืผู้มอีํานาจฟ้องคดีแทน กบัผู้ประกอบธุรกิจซึ่งพพิาทกนั
เกีย่วกบัสทิธหิรอืหน้าทีต่ามกฎหมาย อนัเน่ืองมาจากการบรโิภคสนิคา้หรอืบรกิาร 
 (2) คดีแพ่งตามกฎหมายเกี่ยวกับความรบัผิดต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นจากสินค้าที่ไม่
ปลอดภยั 
 (3) คดแีพง่ทีเ่กีย่วพนักนักบัคดตีาม (1) หรอื (2) 
 (4) คดแีพง่ทีม่กีฎหมายบญัญตัใิหใ้ชว้ธิพีจิารณาตาม พ.ร.บ. น้ี 

 ในกรณทีีม่ปีญัหาวา่คดใีดเป็นคดผีูบ้รโิภคหรอืไม ่พ.ร.บ. วธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551 
มาตรา 8 กาํหนดใหป้ระธานศาลอุทธรณ์เป็นผูว้นิิจฉยั โดยคาํวนิิจฉยัของประธานศาลอุทธรณ์ใหเ้ป็น
ทีส่ดุ แต่ทัง้น้ีตอ้งไมก่ระทบถงึกระบวนพจิารณาใดๆ ทีไ่ดก้ระทาํไปก่อนทีจ่ะมคีาํวนิิจฉยันัน้ 

 ระบบวธิพีจิารณาคดแีบบใหม่สาํหรบัคดผีูบ้รโิภคตามที ่พ.ร.บ. วธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภคพ.ศ. 
2551กําหนด มคีวามแตกต่างไปจากวธิพีจิารณาคดแีพ่งประเภทอื่น และเป็นประโยชน์ต่อผูบ้รโิภค 
พอสรปุไดด้งัน้ี 

1. ในกรณีทีผู่ป้ระกอบธุรกจิเป็นผูเ้สนอคาํฟ้องผูบ้รโิภค ใหฟ้้องไดเ้ฉพาะต่อศาลทีผู่บ้รโิภค
มภีูมลิําเนาอยู่ในเขตศาลไดเ้พยีงแห่งเดยีว เพื่อมใิหผู้บ้รโิภคต้องมคีวามยากลําบากใน
การเดนิทางไปสูค้ดใีนหลายเขตศาล 

                                                            
3กฎหมายใหม่ ปีที่ 6 ฉบบัที่ 99 กนัยายน 2551 “พระราชบญัญตัวิธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551: กฎหมาย “วธิสีบญัญตัิ” ที่
บญัญตั ิ“เกนิกรอบ” ของหลกักฎหมาย “สารบญัญตั”ิ โดย ดร. นนทวชัร ์นวตระกลูพสิทุธิ ์
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2. กระบวนการในขัน้ก่อนฟ้อง ศาลจะแต่งตัง้ “เจา้พนักงานคด”ี ทําหน้าทีท่ีศ่าลมอบหมาย 
ได้แก่ ไกล่เกลี่ย ตรวจสอบและรวบรวมพยานหลกัฐาน บนัทกึคําพยาน คุ้มครองสทิธิ
ของคู่ความทัง้ก่อนและระหว่างการพจิารณา เป็นตน้ โดยเจา้พนกังานคดมีอีาํนาจในการ
นดัพจิารณาและเลื่อนนดัเพื่อไกล่เกลีย่ การพจิารณาคดจีงึทําไดอ้ยา่งรวดเรว็โดยไม่ตอ้ง
รอวนัวา่งของศาล ต่อเมือ่การไกล่เกลีย่ไมส่าํเรจ็ เจา้พนกังานคดจีะเป็นผูจ้ดัการแทนศาล
ใหจ้ําเลยยื่นคําใหก้าร และรวบรวมขอ้เทจ็จรงิ ศาลจะเริม่ปฏบิตัิหน้าที่เมื่อเริม่ต้นการ
สบืพยาน โดยมเีจา้พนกังานคดเีป็นผูช้ว่ยดว้ยระบบวธิพีจิารณาคดแีบบใหมน้ี่ ถา้คู่ความ
ตกลงกนัได ้คดจีะจบลงโดยเรว็ เฉพาะคดทีีต่กลงกนัไมไ่ดจ้งึเขา้สูก่ระบวนสบืพยานของ
ศาลตามปกต ิ

3. การยื่นคําใหก้ารจะใหก้ารเป็นหนังสอืหรอืดว้ยวาจาก็ได้ และผูบ้รโิภคสามารถฟ้องได้
โดยไม่ตอ้งเสยีค่าธรรมเนียม ไม่ตอ้งมทีนายความ ซึง่จะทําใหก้ารดําเนินคดเีป็นไปดว้ย
ความรวดเรว็ และงา่ยต่อผูบ้รโิภคต่อการเขา้ถงึคด ี

นอกจากน้ี พ.ร.บ. วธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551ยงัมบีทบญัญตัทิี่สําคญัๆ ซึ่งเอื้อต่อ
ผูบ้รโิภคอกีหลายประการ ดงัน้ี (เมธ,ี 2551) 

1. ลดการเอาเปรยีบผูบ้รโิภคตัง้แต่ก่อนฟ้อง 

• มาตรา 10 วรรคแรกของพระราชบญัญตัิน้ีกําหนดใหนิ้ติกรรมใดที่ต้องมสีญัญาลง
ลายมอืชื่อฝ่ายที่ต้องรบัผดิชอบไม่สามารถนํามาใช้บงัคบัแก่ผูบ้รโิภคได้ เน่ืองจาก
ศาลเหน็ว่าผูป้ระกอบธุรกจิเป็นฝา่ยกําหนดสญัญา ซึง่กรณีน้ีประชาชนผูบ้รโิภคเป็น
ฝา่ยเสยีเปรยีบตัง้แต่ตน้  

• มาตรา 10 วรรคสอง ถ้ากฎหมายบงัคบัให้สญัญาที่ทําขึ้นระหว่างผู้บริโภคกบัผู้
ประกอบธุรกจิจะตอ้งทําตามแบบอย่างใดอย่างหน่ึง ถงึแมส้ญัญาดงักล่าวยงัมไิดท้ํา
ใหถู้กต้องตามแบบนัน้ แต่หากผูบ้รโิภคได้วางมดัจําหรอืชําระหน้ีบางส่วนแล้ว ให้
ผูบ้รโิภคมอีาํนาจฟ้องบงัคบัใหผู้ป้ระกอบธุรกจิจดัทาํสญัญาใหเ้ป็นไปตามทีก่ฎหมาย
กาํหนดหรอืใหผู้ป้ระกอบธุรกจิชาํระหน้ีเป็นการตอบแทนได ้

• มาตรา 10 วรรคสาม การดําเนินคดตีามวรรคหน่ึงและวรรคสอง มใิหนํ้ามาตรา 94 
แหง่ ป.ว.ิแพง่ ในเรือ่งทีห่า้มมใิหส้บืพยานบุคคลหกัลา้งพยานเอกสาร มาใชบ้งัคบัแก่
ผูบ้รโิภคในการฟ้องคดผีูบ้รโิภคและการพสิจูน์ถงึนิตกิรรมหรอืสญัญาทีท่าํขึน้ระหวา่ง
ผูบ้รโิภคกบัผูป้ระกอบธุรกจิ 

• มาตรา 11 กําหนดใหป้ระกาศ การโฆษณา คํารบัรอง หรอืการกระทําดว้ยประการ
ใดๆ ของผู้ประกอบธุรกิจ ที่ทําให้ผู้บรโิภคเข้าทําสญัญาเพราะเชื่อว่าจะได้สิง่นัน้ 
มาตราน้ีให้ถือว่าข้อความนัน้หรือข้อตกลงนัน้เป็นส่วนหน่ึงของสัญญาระหว่าง
ผู้บริโภคกับผู้ประกอบธุรกิจ  ซึ่งผู้บริโภคสามารถนําสืบพยานบุคคลหรือ
พยานหลกัฐานถึงขอ้ตกลงนัน้ได้ แมว้่าสญัญานัน้กฎหมายจะกําหนดว่าจะต้องทํา
เป็นหนงัสอืหรอืมหีลกัฐานเป็นหนงัสอื แต่ไมป่รากฏขอ้ตกลงในหนงัสอืทีท่าํขึน้กต็าม 
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2. คุม้ครองเรือ่งอายคุวาม 

• ผูบ้รโิภคทีไ่มรู่ก้ฎหมายเรือ่งอายุความจะถูกเอาเปรยีบเมื่อมปีญัหาการไมป่ฏบิตัติาม
สญัญาของผูป้ระกอบธุรกจิ โดยมกัจะถูกหลอกใหเ้จรจาและยดืเวลาการเจรจาออกไป
เรื่อยๆ จนหมดอายุความฟ้องรอ้ง เพื่อแกป้ญัหาน้ี มาตรา 14 ของพระราชบญัญตัน้ีิ
กาํหนดใหก้ารนบัอายคุวามสะดุดหยดุลงในระหว่างทีม่กีารเจรจาค่าเสยีหายทีพ่งึจ่าย
ระหว่างผูป้ระกอบธุรกจิกบัผูบ้รโิภคหรอืผูม้อีาํนาจฟ้องคดแีทนผูบ้รโิภค จนกว่าฝา่ย
หน่ึงฝา่ยใดจะบอกเลกิการเจรจา จงึเริม่นบัอายคุวามต่อ 

• ในกรณีปกต ิการฟ้องทางแพ่งใหร้บัผดิกรณีละเมดิจะมอีายุความ 1 ปี แต่มาตรา 13 
ระบุว่า ในกรณีทีค่วามเสยีหายเกดิขึน้ต่อชวีติ ร่างกาย สุขภาพ หรอือนามยั โดยผล
ของสารที่สะสมอยู่ในร่างกายของผูบ้รโิภค หรอืเป็นกรณีทีต่้องใชเ้วลาในการแสดง
อาการ ผูบ้รโิภคหรอืผูม้อีาํนาจฟ้องคดแีทนผูบ้รโิภคตอ้งฟ้องภายใน 3 ปี นบัแต่วนัที่
รูถ้งึความเสยีหาย และรูต้วัผูป้ระกอบธุรกจิทีต่อ้งรบัผดิ แต่ไมเ่กนิ 10 ปี นบัแต่วนัทีรู่้
ถงึความเสยีหาย 

3. กาํหนดมาตรการชัว่คราว ก่อนฟ้องคดต่ีอศาลและในระหวา่งพจิารณาคดขีองศาล 

• ในคดตีามปกต ิหากคดยีงัไมถ่งึศาล ศาลจะไมด่าํเนินการใดๆ และหากมคีาํพพิากษา
ก็จะให้ความคุ้มครองผูกพนัเฉพาะคู่ความ แต่มีข้อยกเว้นสําหรบัเรื่องที่เกี่ยวกบั
ผูบ้รโิภคโดยมาตรา 56 ถงึมาตรา 62 กําหนดใหโ้จทกม์สีทิธยิื่นคําขอใหศ้าลมคีําสัง่
จดัใหม้วีธิคีุม้ครองชัว่คราวก่อนพพิากษาเพื่อป้องกนัมใิหจ้าํเลยกระทาํซํ้าหรอืกระทาํ
ต่อไปในการละเมดิหรอืผดิสญัญา หรอืขอใหศ้าลมคีําสัง่ชัว่คราวมใิหจ้ําเลยกระทํา
การหรอืงดเวน้กระทําการอย่างหน่ึงอย่างใดเพื่อคุม้ครองประโยชน์ของผูบ้รโิภคเป็น
ส่วนรวมผู้ที่เป็นโจทก์อาจยื่นคําขอฝ่ายเดยีว โดยทําเป็นคําร้องเพื่อของใช้วธิกีาร
ชัว่คราวดงักล่าวก่อนฟ้องได ้

• หลงัจากที่ฟ้องแล้ว ในระหว่างการพจิารณา มาตรา 63 บญัญตัิไว้ว่า หากมคีวาม
จาํเป็น ศาลมอีํานาจกําหนดมาตรการหรอืวธิกีารเท่าทีจ่ําเป็นและพอสมควรแก่กรณี
เพือ่บรรเทาความเสยีหายหรอืป้องกนัเหตุทีจ่ะก่อใหเ้กดิความเสยีหายแก่คู่ความหรอื
ผูบ้รโิภคเป็นสว่นรวมเป็นการชัว่คราวก่อนการพพิากษาคด ี  

4. ผอ่นคลายกฎ ใหเ้กดิความยตุธิรรมและลดการแพช้นะดว้ยเทคนิค 

• เพื่อใหป้ระชาชนผูบ้รโิภคมาตดิต่อศาลไดโ้ดยไม่ตอ้งมทีนายความ ใหค้ดเีสรจ็สิน้ได้
โดยเรว็และเกดิความยุตธิรรมตามเน้ือหาที่แทจ้รงิ มใิหแ้พช้นะกนัดว้ยเทคนิคทาง
กฎหมาย มาตรา 9 ของพระราชบญัญตัฉิบบัน้ีไดผ้่อนคลายกฎระเบยีบของศาลลง 
ในกรณีที่ปรากฏว่ามขีอ้ผดิระเบยีบหรอืผดิหลงในการดําเนินกระบวนพจิารณาคดี
ของคู่ความฝ่ายใด ใหศ้าลสัง่ให้คู่ความที่ดําเนินกระบวนพจิารณาผดิระเบยีบหรอื 
ผดิหลงนัน้ทาํการแกไ้ขใหถู้กตอ้งภายในระยะเวลาและเงือ่นไขทีศ่าลเหน็สมควร เวน้
แต่เป็นขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิจากความไมส่จุรติของคูค่วาม 
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• ผอ่นคลายเรือ่งอายคุวามในการฟ้องรอ้ง ตามทีไ่ดก้ล่าวไวแ้ลว้ในหวัขอ้ขา้งตน้ โดยที่
อายคุวามนบัเป็นเทคนิคทางกฎหมายขอ้หน่ึง  

5. เรือ่งอื่นๆ  

• ปลดภาระผูบ้รโิภคทีเ่สยีเปรยีบ โดยใหภ้าระการพสิจูน์อยูท่ีผู่ป้ระกอบธุรกจิ 
ในการดําเนินคด ีถา้มปีระเดน็พพิาทเกี่ยวขอ้งกบัการพสิจูน์ขอ้เทจ็จรงิเกี่ยวกบัการ

ผลิต การประกอบ การออกแบบ หรอืส่วนผสมของสนิค้าการให้บรกิาร หรอืการ

ดาํเนินการใดๆ มาตรา 29 ของพระราชบญัญตัน้ีิกําหนดใหภ้าระในการพสิจูน์ตกอยู่

กบัผูป้ระกอบธุรกจิ  

• กําหนดใหศ้าลแสวงหาขอ้เทจ็จรงิโดยมผีูช้่วยเน่ืองจากการพจิารณาคดผีูบ้รโิภคจะมี
ลกัษณะเป็นการไต่สวน ซึ่งตามมาตรา 33 ของพระราชบญัญตัน้ีิศาลมอีํานาจเรยีก
พยานหลกัฐานมาสบืไดเ้องตามทีเ่หน็สมควร และเพื่อแบ่งเบาภาระของศาล มาตรา
น้ีจงึกําหนดใหศ้าลมอีํานาจสัง่เจา้พนักงานคดทีําหน้าที่เป็นผูช้่วยศาล โดยกําหนด
หน้าทีข่องเจา้พนกังานคดตีามทีก่ล่าวไวแ้ลว้ขา้งตน้ 

• ผูพ้พิากษาสามารถพพิากษาเกนิคําขอเพื่อใหก้ารแก้ไขเยยีวยาเพยีงพอต่อความ
เสยีหายหรอืมมีาตรการบงัคบัทีเ่หมาะสมแมโ้จทกไ์มไ่ดข้อมากต็าม แต่ตอ้งเป็นเรื่อง
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้เทจ็จรงิทีคู่ค่วามยกขึน้มาวา่กล่าวกนัแลว้โดยชอบ ตามทีบ่ญัญตัไิว้
ในมาตรา 39 

• ในกรณีทีค่วามเสยีหายทีเ่กดิแก่ร่างกาย สุขภาพหรอือนามยั ซึ่งขณะมคีําพพิากษา
เป็นการพ้นวิสยัที่จะรู้ได้ว่าความเสียหายที่แท้จรงิมีเพยีงใด ศาลอาจกล่าวไว้ใน 
คําพพิากษาหรือคําสัง่เพื่อสงวนสทิธิที่จะแก้ไขคําพิพากษาหรอืคําสัง่ได้ ภายใน
ระยะเวลาทีก่าํหนดแต่ตอ้งไมเ่กนิ 10 ปี แต่ก่อนจะแกไ้ขตอ้งใหโ้อกาสคู่ความอกีฝา่ย
คดัคา้นได ้ทัง้น้ีตามทีร่ะบุไวใ้นมาตรา 40  

• ในกรณีที่มกีารฟ้องร้องจากผู้บรโิภครายอื่นหรอืกลุ่มอื่นที่ได้รบัความเสียหายใน
ลกัษณะเดยีวกนัจากสนิค้าหรอืบรกิารของผูป้ระกอบธุรกจิที่ศาลมคีําพพิากษาไป
แลว้ ศาลอาจใชข้อ้เทจ็จรงิในคดเีดมิมาประกอบการตดัสนิได ้ 
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บทท่ี 4 โครงสร้างและอาํนาจหน้าท่ีของหน่วยงานด้านผูบ้ริโภค 
ในองคก์รกาํกบัดแูลในต่างประเทศ 

บทน้ีจะสํารวจประสบการณ์และองค์ความรูข้ององค์กรกํากบัดูแลในต่างประเทศ 4 องค์กร 
คอื Federal Communications Commission (FCC) ของสหรฐัอเมรกิา Office of Communications 
(Ofcom) ขององักฤษ Australian Communications and Media Authority ของออสเตรเลยี และ 
Canadian Radio-Television Telecommunications Commission (CRTC) ของแคนาดา 

คณะผูว้จิยัเลอืกศกึษาองคก์รกํากบัดูแลใน 4 ประเทศดงักล่าว ดว้ยเหตุผลหลกั 4 ประการ 
คอื (1) องคก์รกํากบัดูแลทัง้ 4 แห่งไดร้บัการจดัตัง้มาในช่วงระยะเวลาหน่ึงและผ่านกระบวนการใน
เชงิสถาบนั (institutionalization) ซึง่ทาํใหโ้ครงสรา้งและอํานาจหน้าทีข่องหน่วยงานในองคก์รกํากบั
ดแูลไดร้บัการพฒันาขึน้มาอยา่งเป็นระบบและมรีายละเอยีดในการศกึษา   (2) องคก์รกาํกบัดแูลทัง้ 4 
แห่งถอืเป็นองคก์รตน้แบบทีไ่ดร้บัการยอมรบัและปฏบิตัติามจากองคก์รกํากบัดแูลแห่งอื่นทัว่โลก จงึ
เหมาะสมสาํหรบัการศกึษาทีม่วีตัถุประสงคเ์พื่อหาแนวปฏบิตัทิีด่ ี  (3) แมว้่าองคก์รทัง้ 4 แห่งจะถูก
พจิารณาในฐานะองค์กรต้นแบบ ทว่าองค์กรกํากบัดูแลทัง้ 4 แห่งก็มคีวามแตกต่างในรายละเอยีด
ภายใตบ้รบิทเฉพาะของแต่ละประเทศทีส่ามารถใชใ้นการพจิารณาเปรยีบเทยีบ และ   (4) องคก์รทัง้ 
4 แห่งได้รบัความสนใจและมขีอ้มูลในการศกึษาทัง้จากภายในและภายนอกองค์กร เช่น บทความ
วชิาการ รวมถึงเว็บไซต์ขององค์กรทัง้ 4 แห่งได้ให้รายละเอยีดเกี่ยวกบัโครงสร้างและองค์กรไว้
คอ่นขา้งมากเมือ่เปรยีบเทยีบกบัองคก์รกาํกบัดแูลในประเทศอื่นๆ 

การนําเสนอประสบการณ์ของแต่ละองคก์รจะแบ่งออกเป็น 3 สว่นหลกั ดงัน้ี ส่วนแรกจะเป็น
การแนะนําองค์กรเพื่อแสดงใหเ้หน็ภาพรวมของบทบาทหน้าที่และเป้าหมายขององค์กร เน่ืองจาก
งานผูบ้รโิภคยอ่มตอ้งทาํงานสนองตอบต่อพนัธกจิและเป้าหมายโดยรวมขององคก์ร  

สว่นทีส่องเป็นการศกึษาโครงสรา้งและการจดัรปูแบบการทาํงานของหน่วยงานผูบ้รโิภค โดย
ในเบือ้งตน้จะเป็นการศกึษาโครงสรา้งและการจดัรปูแบบขององคก์รกํากบัดแูลโดยรวม เพื่อฉายภาพ
ความสมัพนัธ์ระหว่างหน่วยงานต่างๆ กบัส่วนทีร่บัผดิชอบงานผูบ้รโิภค เน่ืองจากงานดา้นผูบ้รโิภค
นัน้เกี่ยวพนักบัการทํางานของหลายฝ่าย จากนัน้จงึสํารวจลงไปเฉพาะหน่วยงานที่รบัผดิชอบงาน
ผู้บรโิภคเป็นหลกั เพื่อแสดงให้เหน็การจดัรูปแบบและขอบเขตความรบัผดิชอบของหน่วยงานใน
รายละเอยีด โดยในส่วนน้ีคณะผูว้จิยัทําการศกึษาทัง้หน่วยงานผูบ้รโิภคที่ทํางานภายใต้ระบบการ
บรหิารขององค์กรกํากบัดูแล และหน่วยงานผู้บรโิภคที่ทํางานเป็นอสิระจากระบบการจดัการของ
องค์กรกํากับดูแล แต่มีลกัษณะการทํางานที่สมัพนัธ์เชื่อมโยงกัน เช่น หน่วยงานที่ทําหน้าที่ให้
คาํปรกึษาดา้นผูบ้รโิภค และองคก์รภาควชิาชพีทีท่าํงานรว่มกบัองคก์รกาํกบัดแูลในรปูแบบการกํากบั
ดแูลรว่ม (co-regulation) 
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ส่วนสุดทา้ยเป็นการสํารวจขอบเขตอํานาจหน้าทีแ่ละกระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน เพื่อ
ศกึษาเปรยีบเทยีบว่าแต่ละองคก์รมอีาํนาจในเชงิกระบวนการและอํานาจในการลงโทษในการจดัการ
เรื่องรอ้งเรยีนอย่างไร รวมถงึศกึษาขัน้ตอนในการจดัการกบัเรื่องรอ้งเรยีนและช่องทางในการยุตขิอ้
พพิาท 

4.1 Federal Communications Commission (FCC) 

4.1.1 แนะนําองคก์ร 

The Federal Communications Commission (FCC) หรอืคณะกรรมการกลางกํากบัดแูล
กิจการสื่อสารของประเทศสหรัฐอเมริกา คือองค์กรอิสระของรัฐที่จ ัดตัง้ขึ้นภายใต้กฎหมาย 
Communication Act 1934 และมอีํานาจในการกํากบัดูแลกจิการสื่อสารในระดบัระหว่างรฐัและ
ระหวา่งประเทศ งบประมาณของ FCC ทัง้หมดไดร้บัจากคา่ธรรมเนียมการกํากบัดแูล และมพีนกังาน
ทัง้หมด 1,898 คน (ในปี 2011)  

พนัธกจิหลกัของ FCC ตามทีก่ําหนดไวใ้น Communication Act และ Telecommunication 
Act 1996 คอืการทาํใหป้ระชาชนเขา้ถงึบรกิารดา้นการสื่อสารทีค่รอบคลุม รวดเรว็ มปีระสทิธภิาพ 
และราคาสมเหตุผล โดยไมม่กีารเลอืกปฏบิตับินฐานของเชือ้ชาต ิสผีวิ ศาสนา ถิน่เกดิ หรอืเพศสภาพ 
นอกจากนัน้ กฎหมายยงักําหนดให ้FCC ทําหน้าที่สนับสนุนการป้องกนัประเทศชาต ิ(national 
defense) และสรา้งความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ ผา่นการใชเ้ทคโนโลยกีารสือ่สาร 

แผนยทุธศาสตร ์ปี 2006-2011 ของ FCC ระบุเป้าหมายหลกั 6 ประการของ FCC ดงัน้ี 

- บรอดแบนด ์ชาวอเมรกินัทุกคนสามารถเขา้ถงึบรกิารบรอดแบนดท์ีน่่าเชื่อถอืและราคา
ประหยดั รวมถงึการออกแบบนโยบายและการกํากบัดูแลทีส่่งเสรมิความเป็นกลางทาง
เทคโนโลย ี(technological neutrality) การแขง่ขนั การลงทุน และนวตักรรม ดว้ยการ
สร้างแรงจูงใจให้ผู้ให้บรกิารบรอดแบนด์พฒันาสนิค้าและบรกิารของตนให้เป็นไปใน
ทศิทางดงักล่าว 

- การแข่งขนั การสง่เสรมิใหเ้กดิการการแขง่ขนัในการใหบ้รกิารสื่อสารทัง้ในประเทศและ
นอกประเทศ ซึง่จะช่วยสนบัสนุนระบบเศรษฐกจิของประเทศ การออกแบบนโยบายดา้น
การแข่งขนัควรคํานึงถงึการส่งเสรมินวตักรรมและการเปิดทางเลอืกใหผู้บ้รโิภคเลอืกใช้
บรกิารทีน่่าเชื่อถอืและราคาประหยดัได ้

- คล่ืนความถ่ี การบริหารจดัการคลื่นความถี่ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อ
สนบัสนุนการพฒันานวตักรรมทางเทคโนโลยแีละบรกิารดา้นการสือ่สาร 

- ส่ือ การกํากบัดูแลสื่อต้องช่วยส่งเสรมิใหเ้กดิการแข่งขนัและผูใ้หบ้รกิารที่หลากหลาย 
รวมถงึชว่ยสนบัสนุนใหก้ารเปลีย่นผา่นไปสูร่ะบบดจิติอลเป็นไปดว้ยด ี
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- ความปลอดภยัของสาธารณะและความมัน่คงของชาติ ในช่วงสถานการณ์ฉุกเฉิน 
ทรพัยากรดา้นการสื่อสารต้องได้รบัการเตรยีมพรอ้มเพื่อใชส้ําหรบัความปลอดภยัของ
สาธารณะ การป้องกนัประเทศ และตอบสนองความจําเป็นของผูบ้รโิภคในสถานการณ์
ฉุกเฉิน โครงสรา้งพืน้ฐานดา้นการสื่อสารต้องพรอ้มที่จะกลบัมาใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็
และมคีวามน่าเชื่อถอื 

- การปรบัองคก์ร FCC ให้ทนัสมยั การปรบัโครงสรา้งองคก์รภายในไปสู่องคก์รทีม่ี
ประสทิธภิาพสงู เปลีย่นแปลงตามสถานการณ์ไดง้า่ย และเปิดรบันวตักรรมใหม่ๆ   

4.1.2 โครงสร้างและการจดัรปูแบบองคก์ร 

FCC ถูกกํากบัโดยคณะกรรมการ (Commissioners) ทัง้หมด 5 คน ทีไ่ดร้บัการแต่งตัง้จาก
ประธานาธบิดแีละไดร้บัการรบัรองโดยสมาชกิวุฒสิภาใหม้ชี่วงเวลาในการทาํงาน 5 ปี ประธานาธบิดี
มอีํานาจในการมอบหมายใหห้น่ึงในคณะกรรมการทําหน้าทีป่ระธาน (Chairperson) คณะกรรมการ
หา้มมผีลประโยชน์ในธุรกจิทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิการที ่FCC กาํกบั 

ประธานคณะกรรมการ ในฐานะหวัหน้าฝา่ยบรหิารของ FCC เป็นผูม้อบหมายอาํนาจความ
รบัผดิชอบในการบรหิารจดัการงานภายในองคก์รใหก้บักรรมการผูจ้ดัการ (Managing Director) และ
คณะกรรมการทัง้หมดเป็นผูม้อบอาํนาจในการปฏบิตัหิน้าทีเ่พื่อสนบัสนุนการทาํงานขององคก์รใหก้บั
สาํนกัหรอืสาํนกังานภายใตโ้ครงสรา้งการทาํงานของ FCC โดยคณะกรรมการจะทาํหน้าทีต่รวจสอบ
การทาํงานทัง้หมดของ FCC 

ในช่วงทศวรรษทีผ่า่นมา FCC ไดป้รบัโครงสรา้งการจดัรปูแบบสาํนัก (bureaus) ใหม้กีาร
แบ่งงานตามลกัษณะงาน (function) มากขึน้ จากเดมิทีแ่บ่งการทาํงานตามภาคอุตสาหกรรมสื่อสาร 
(sector) เป็นหลกั การเกดิขึน้ของ Consumer & Governmental Affairs Bureau และ Enforcement 
Bureau สะทอ้นความพยายามในการปรบัเปลีย่นโครงสรา้งองคก์รไปตามลกัษณะงานมากขึน้  

โครงสรา้งองคก์รของ FCC ประกอบดว้ยสาํนกั (Bureaus) ทัง้หมด 7 สาํนกั และสาํนกังาน
เจา้หน้าที ่(Staff Offices) ทัง้หมด 10 สํานักงาน (ดูภาพที ่4.1) ความรบัผดิชอบหลกัของสาํนัก
ครอบคลุมถงึการดําเนินเรื่องใบสมคัรขอใบอนุญาตใช้คลื่นความถี่และจดัการกบัเอกสารอื่นๆ การ
ตรวจสอบและสอบสวนเรื่องรอ้งเรยีน การบงัคบัใชก้ฎระเบยีบ การพฒันาและนํานโยบายไปปฏบิตั ิ
การรบัฟงัความคดิเหน็ ฯลฯ ส่วนสํานักงานทําหน้าที่ในระดบัปฏิบตัิการเพื่อสนับสนุนการทํางาน
ทัง้หมดขององค์กร อย่างไรก็ตาม แม้ว่าสํานักและสํานักงานจะมขีอบเขตการทํางานของตน แต่
บ่อยครัง้ก็มีการจดัตัง้คณะทํางานร่วมกนัเพื่อแบ่งปนัประสบการณ์และความรู้ในการจดัการกับ
ประเดน็หรอืปญัหาทีค่าบเกีย่วระหวา่งหน่วยงานใน FCC 
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ภาพท่ี 4.1 ผงัโครงสร้างองคก์รของ FCC 
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ขอบเขตหน้าท่ีของสาํนักต่างๆ ใน FCC 

สาํนกัหรอื Bureaus ของ FCC แบ่งออกเป็น 7 สาํนกั และมขีอบเขตความรบัผดิชอบ ดงัน้ี 

1. สาํนักผูบ้ริโภคและกิจการของรฐั (Consumer & Governmental Affairs Bureau) มี
หน้าทีห่ลกัคอืการใหข้อ้มลูและความรูเ้กีย่วกบัสนิคา้และบรกิารในอุตสาหกรรมสื่อสาร รวมถงึการนํา
ขอ้มูลและความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคมาใช้ในการทํางานของ FCC เช่น การออกแบบนโยบาย 
นอกจากนัน้ หน่วยงานน้ีรบัหน้าทีป่ระสานงานกบัภาคอุตสาหกรรมและหน่วยงานของรฐัอื่นๆ ทัง้ใน
ระดบัสว่นกลาง รฐั และทอ้งถิน่ ในการออกแบบนโยบายดา้นการสือ่สารเพือ่ประโยชน์ของสาธารณะ 

2. สาํนักบงัคบัใช้กฎ (Enforcement Bureau) ทําหน้าที่บงัคบัใช้กฎหมาย 
Communication Act รวมถงึกฎ ระเบยีบ และคาํสัง่ ทีอ่ยูภ่ายใตอ้าํนาจความรบัผดิชอบของ FCC 

3. สาํนักกิจการระหว่างประเทศ (International Bureau) ทาํหน้าทีใ่นฐานะตวัแทนของ 
FCC ในการจดัการเกีย่วกบัดาวเทยีมและการสือ่สารระหวา่งประเทศ 

4. สาํนักส่ือ (Media Bureau) รบัผดิชอบกํากบัดแูลสถานีวทิยุในระบบเอเอม็และเอฟเอม็ 
และสถานีโทรทศัน์ระบบภาคพืน้ดนิ โทรทศัน์เคเบลิและดาวเทยีม 

5. สาํนักกิจการโทรคมนาคมไร้สาย (Wireless Telecommunications Bureau) ทํา
หน้าทีก่าํกบัดแูลการใหบ้รกิารโทรศพัทร์ะบบ Cellular และ PCS วทิยุตดิตามตวั และการสื่อสารผา่น
ระบบวทิยุสองทาง นอกจากนัน้ สํานักยงัรบัผดิชอบกํากบัดูแลการใช้คลื่นความถี่วทิยุสําหรบัการ
สือ่สารในภาคธุรกจิ การบนิ การเดนิเรอื และสาํหรบัปจัเจกบุคคล 
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6. สาํนักความปลอดภยัของสาธารณะและความมัน่คงภายในประเทศ (Public Safety 
& Homeland Security Bureau) รบัผดิชอบเกีย่วกบัความปลอดภยัของสาธารณะ ความมัน่คง
ภายในประเทศ การจดัการและเตรยีมพรอ้มด้านการสื่อสารสําหรบักรณีฉุกเฉิน การจดัการกบัภยั
พบิตั ิและประเดน็อื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 

7. สาํนักการแข่งขนัในบริการส่ือสารพืน้ฐาน (Wireline Competition Bureau) รบัผดิชอบ
ในการออกแบบนโยบายและกฎเกณฑท์ีเ่กี่ยวขอ้งกบักจิการทีใ่หบ้รกิารโทรศพัทร์ะหว่างรฐั (และใน
บางกรณกีร็วมถงึการใหบ้รกิารภายในรฐั) ผา่นระบบการสง่สญัญาณทางสาย เชน่ โทรศพัทพ์ืน้ฐาน 

ขอบเขตหน้าท่ีของสาํนักงานต่างๆ ใน FCC 

นอกจากโครงสรา้งการทํางานของสํานักดงักล่าว FCC มสีํานักงาน10 แห่งทีท่ําหน้าทีใ่น
ระดบัปฏบิตักิารเพือ่สนบัสนุนการทาํงานขององคก์รทัง้หมด ดงัน้ี 

1. Office of Administrative Law Judges ทาํหน้าทีเ่ป็นประธานในการรบัฟงัขอ้ชีแ้จงและ
ทาํการพจิารณาคาํตดัสนิ  

2. Office of Communications Business Opportunities ใหค้าํปรกึษากบัคณะกรรมการ 
FCC ต่อประเดน็และนโยบายทีเ่กีย่วขอ้งกบัการสรา้งโอกาสในการเป็นเจา้ของธุรกจิสื่อสารขนาดเลก็ 
รวมถงึกจิการทีเ่ป็นเจา้ของโดยคนกลุ่มน้อยหรอืผูห้ญงิ 

3. Office of Engineering and Technology รบัผดิชอบในการจดัสรรคลื่นความถีส่าํหรบั
การใชป้ระโยชน์ทีอ่ยูน่อกการใชข้องรฐับาล และใหค้าํปรกึษาในประเดน็ดา้นเทคนิคกบัคณะกรรมการ 
FCC  

4. Office of The General Counsel ทาํหน้าทีใ่นฐานะหวัหน้าทีป่รกึษาทางกฎหมายใหก้บั
สาํนกัและสาํนกังานต่างๆ ใน FCC  

5. Office of Inspector General ทาํหน้าทีต่รวจสอบภายในและสอบสวนการปฏบิตังิานของ
คณะกรรมการ FCC  

6. Office of Legislative Affairs รบัผดิชอบในฐานะหน่วยงานทีท่าํหน้าทีต่ดิต่อกบัรฐัสภา 
7. Office of the Managing Director ทาํหน้าทีเ่ป็นสาํนกังานหลกัในการปฏบิตังิานของ

องคก์ร ซึง่อยูภ่ายใตก้ารดแูลของประธานคณะกรรมการ FCC 
8. Office of Media Relations รบัผดิชอบในการเผยแพรข่อ้มลูเกีย่วกบันโยบายและการ

ตดัสนิใจต่างๆ ของ FCC และเป็นสาํนกังานหลกัทีท่าํหน้าทีต่ดิต่อกบัสือ่ 
9. Office of Strategic Planning & Policy Analysis สาํนกังานน้ีทาํงานรว่มกบัประธาน 

คณะกรรมการ สาํนกั และสาํนกังานต่างๆ เพือ่พฒันาแผนยทุธศาสตรท์ีร่ะบุถงึเป้าหมายทางนโยบาย
ขององคก์ร 

10. Office of Work Place Diversity ทาํหน้าทีใ่หค้าํแนะนํากบัคณะกรรมการในประเดน็
เกี่ยวกบัความหลากหลายในที่ทํางาน การคดัเลอืกพนักงานเขา้ทํางานโดยคํานึงถึงความแตกต่าง 
(affirmative recruitment) และโอกาสในการจา้งงานทีเ่ทา่เทยีมกนั 
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4.1.3 โครงสร้างของหน่วยงานท่ีรบัผิดชอบเก่ียวกบัผูบ้ริโภค  

ภายใตโ้ครงสรา้งการทาํงานของ FCC หน่วยงานหลกัทีร่บัผดิชอบเกีย่วกบัผูบ้รโิภคและการ
จดัการเรือ่งรอ้งเรยีน คอื สาํนกัผูบ้รโิภคและกจิการของรฐั หรอื Consumer & Governmental Affairs 
Bureau (CGB) และสาํนกับงัคบัใชก้ฎ หรอื Enforcement Bureau นอกจากนัน้ FCC ไดจ้ดัตัง้
คณะทาํงานเฉพาะกจิดา้นผูบ้รโิภค หรอื Consumer Task Force เพือ่จดัการงานดา้นผูบ้รโิภคแบบ
บรูณาการ 

The Consumer & Governmental Affairs Bureau (CGB)  

The Consumer & Governmental Affairs Bureau (CGB) หรอืสาํนกัผูบ้รโิภคและกจิการ
ของรฐั มหีน้าทีนํ่านโยบายดา้นผูบ้รโิภคทีร่บัมาจากคณะกรรมการมาพฒันาและนําไปปฏบิตั ิเช่น 
นโยบายดา้นการเขา้ถงึบรกิารสื่อสารของผูพ้กิาร นอกจากนัน้ CGB ทาํงานเชงิรุกดว้ยการจดักจิกรรม
เพือ่ใหค้วามรูแ้ละการศกึษากบัผูบ้รโิภค และจดัตัง้ Consumer Center หรอืศนูยบ์รกิารผูบ้รโิภค เพื่อ
ตอบคาํถามทีผู่บ้รโิภคสงสยัเกีย่วกบัอุตสาหกรรมสือ่สาร รวมถงึรบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค  

นอกจากนัน้ CGB ยงัรบัผดิชอบงานอกีขาหน่ึง (ในสว่นของ Governmental Affairs หรอืกจิการ
ของรฐั) คอืการประสานงานเพื่อสรา้งความรว่มมอืระหว่างรฐับาลและหน่วยงานต่างๆ ทัง้ในระดบัรฐั 
ทอ้งถิน่ และชนเผา่ (tribal) ในประเดน็ทีม่คีวามสาํคญั เชน่ การเตรยีมความพรอ้มในสถานการณ์ฉุกเฉิน 
และการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ ซึง่เป็นหน้าทีค่วามรบัผดิชอบของฝา่ย The Office of Native 
Affairs and Policy และ The Office of Intergovernmental Affairs รวมถงึงานเกบ็รกัษาเอกสารและ
หลกัฐานทางการทัง้หมดของ FCC ซึง่เป็นความรบัผดิชอบของศนูย ์Reference Information Center  

CGB ประกอบดว้ยหน่วยงานยอ่ยทีร่บัผดิชอบงานดา้นผูบ้รโิภคในลกัษณะงานทีแ่ตกต่างกนั
ดงัน้ี (ดภูาพที ่4.2) 

ภาพท่ี 4.2 ผงัโครงสร้างการทาํงานของ Consumer and Governmental Affairs Bureau 
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แผนกนโยบายผูบ้ริโภค (Consumer Policy Division) ทาํหน้าทีพ่ฒันานโยบายผูบ้รโิภค
ในอุตสาหกรรมทีอ่ยูภ่ายใตก้ารกํากบัดแูลของ FCC อาท ิเจา้ของโครงขา่ย (common carrier) สถานี
วิทยุและโทรทศัน์ ผู้ให้บริการสื่อสารผ่านเคเบิล ดาวเทียม และระบบไร้สาย รวมถึงกิจการหรือ
หน่วยงานทีถู่กกํากบัภายใต ้Telephone Consumer Protection Act (TCPA) กฎหมาย CAN-SPAM 
Act (Controlling the Assault of Non-Solicited Pornography And Marketing Act of 2003) และ
กฎหมายอื่นๆ ที ่FCC ไดร้บัมอบอาํนาจในการกาํกบัดแูล  

แผนกนโยบายผูบ้รโิภคมหีน้าทีห่ลกัคอื การทาํใหแ้น่ใจว่าผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคจะไดร้บั
การพจิารณารว่มในการตดัสนิใจทีเ่กีย่วขอ้งกบัการออกแบบนโยบายของ FCC ไมว่่าจะผา่นการออก
กฎเกณฑ์หรือคําสัง่ หรือการแสดงความคิดเห็นต่อการตัดสินใจของสํานักหรือสํานักงานอื่นๆ 
นอกจากนัน้ แผนกนโยบายผูบ้รโิภคยงัมหีน้าทีร่บัผดิชอบเฉพาะ อาท ิการออกคําสัง่เพื่อจดัการเรื่อง
รอ้งเรยีนที่เกี่ยวขอ้งกบัการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมโดยไม่ไดร้บัอนุญาตหรอืไม่ไดร้บัความ
ยนิยอมจากผูบ้รโิภค (slamming) การกําหนดรายละเอยีดขอ้เทจ็จรงิในใบแจง้ค่าใชบ้รกิาร (truth-in-
billing)1 การขายสนิคา้และบรกิารทางโทรศพัท ์(telemarketing) และการโฆษณาผา่นระบบโทรสาร 
(fax advertising) รวมถงึการตดิตามขอ้สอบถามและเรื่องรอ้งเรยีนเพื่อชีใ้หเ้หน็ถงึแนวโน้มหรอื
ปญัหาทีก่ระทบผูบ้รโิภค  

แผนกตอบคาํถามและรบัเร่ืองร้องเรียนจากผู้บริโภค (Consumer Inquiries & 
Complaints Division) ทําหน้าทีใ่หข้อ้มลู เจรจาไกล่เกลี่ย และหาขอ้ตกลงอย่างไม่เป็นทางการ 
ใหก้บัขอ้สงสยัหรอืเรือ่งรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค ตามอาํนาจในกฎหมายและหลกัปฏบิตัขิอง FCC  

ในรายละเอยีด แผนกน้ีทาํหน้าทีร่บัเรือ่งรอ้งเรยีน ทาํการพจิารณาและวเิคราะหเ์รื่องรอ้งเรยีน 
จากนัน้จึงตอบเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค ทํางานเชิงเอกสารด้วยการเก็บไฟล์ข้อมูลไว้ในระบบ
คอมพวิเตอร ์ซึง่ช่วยในการตดิตามหรอืเกบ็รกัษาเรื่องรอ้งเรยีนและขอ้สงสยัจากผูบ้รโิภค ช่วยเจรจา
และพยายามหาขอ้ยุตใิหก้บักรณีพพิาท รวมถงึทาํงานรว่มกบัสาํนกัและสาํนกังานอื่นๆ เพื่อใหข้อ้มลู
ทีถู่กตอ้งและทนัต่อสถานการณ์กบัผูบ้รโิภค 

แผนกกิจการผู้บริโภคและการทาํงานเชิงรกุ (Consumer Affairs & Outreach 
Division) ทําหน้าทีพ่ฒันา วางแผน และนํานโยบายทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการทํางานเชงิรุก เช่น การให้
ความรูก้บัผูบ้รโิภค ไปใชใ้นทางปฏบิตั ิรวมถงึการจดัทําขอ้มูลและความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคทีร่อบ
ดา้นเพือ่เสนอใหก้บัคณะกรรมการ FCC ใชใ้นกระบวนการตดัสนิใจ  

                                                            
1 FCC กาํหนดแนวทางในการใหร้ายละเอยีดขอ้เทจ็จรงิในใบแจง้คา่บรกิารดงัน้ี 

- ใบแจง้คา่บรกิารโทรศพัทค์วรจะมกีารนําเสนอทีช่ดัเจน และเน้นใหเ้หน็ถงึคา่บรกิารทีเ่พิม่เขา้มาใหม ่หรอืการเปลีย่นแปลงบรกิาร
ของผูบ้รโิภคเมือ่เทยีบกบัใบแจง้คา่บรกิารก่อนหน้า 

- ใบแจง้คา่บรกิารควรระบุคา่ใชจ้า่ยใหค้รบถว้นและชดัเจน รวมถงึระบุผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นผูเ้กบ็คา่ใชจ้า่ย 
- ใบแจง้คา่โทรศพัทค์วรระบุใหช้ดัเจนวา่ผูบ้รโิภคจะสามารถตดิต่อสอบถามหรอืสง่เรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการเกบ็คา่ใชจ้า่ยและ
บรกิารในใบแจง้ยอดไดท้ีไ่หนและอยา่งไร 
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นอกจากนัน้ ความรบัผิดชอบของแผนกน้ียงัอยู่ที่การจัดระบบในการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ขา่วสารเพือ่สรา้งความรว่มมอืระหวา่งหน่วยงานต่างๆ ในการจดักจิกรรมเพือ่เขา้ถงึผูบ้รโิภคในเชงิรุก 
รวมถึงรบัผิดชอบในการจดัทําเว็บไซต์ และพฒันาฐานข้อมูลสําหรบัผู้ที่ได้รบัผลกระทบจากการ
ปฏบิตังิานของ FCC 

สาํนักงานสิทธิของผูพิ้การ (Disability Rights Office) คอืหน่วยงานทีร่บัผดิชอบเกีย่วกบั
ผูพ้กิารในกจิการโทรคมนาคม ซึง่รวมถงึ Telecommunication Relay Service2 การเขา้ถงึบรกิารและ
อุปกรณ์โทรคมนาคมของผูพ้กิาร การเขา้ถงึขอ้มลูในสถานการณ์ฉุกเฉิน และ closed captioning3 
นอกจากนัน้ หน่วยงานน้ียงัรบัผดิชอบใหค้ําปรกึษาและช่วยเหลอืกบัสํานักหรอืสํานักงานอื่นๆ ใน 
FCC ผูบ้รโิภค ภาคอุตสาหกรรม ในประเดน็ทีเ่กีย่วกบัผูพ้กิาร  

หน่วยงานน้ีมีอํานาจในการออกกฎเกณฑ์ที่จําเป็นสําหรบัการพัฒนานโยบายสื่อสารที่
เกี่ยวพนักบัผู้พกิาร ทบทวนวาระที่เกี่ยวขอ้งกบัผู้พกิาร ร่วมมอืกบัสํานักและสํานักงานอื่นๆ เพื่อ
พฒันาขอ้เสนอที่น่าจะช่วยเพิม่อตัราการเขา้ถงึขอ้มูลข่าวสารของผูพ้กิาร และพฒันาการใหบ้รกิาร
และเครือ่งมอืสือ่สารทีร่องรบัความตอ้งการของผูพ้กิาร 

นอกเหนือจากหน่วยงานขา้งตน้ สาํนกั Consumer & Governmental Affairs Bureau ยงัมี
การจดัตัง้ Consumer Advisory Committee (CAC) หรอืคณะกรรมการทีป่รกึษาดา้นผูบ้รโิภค เพื่อ
ทาํหน้าทีใ่หค้าํแนะนํากบัคณะกรรมการของ FCC และสนบัสนุนใหผู้บ้รโิภคไดม้สีว่นรว่มในกระบวนการ
ตดัสนิใจต่างๆ ของ FCC การประชุมของ Consumer Advisory Committee จะเป็นการประชุมทีเ่ปิด
ใหส้าธารณะเขา้รว่มได ้และมกีารถ่ายทอดสดพรอ้มคาํบรรยายใตภ้าพผา่นเวบ็ไซตข์อง FCC  

ขอ้มลูโครงสรา้งการทาํงานของสาํนกั Consumer & Governmental Affairs Bureau และ
รายละเอยีดความรบัผดิชอบงานของแต่ละแผนก สะทอ้นใหเ้หน็ว่า ขอบเขตงานเกี่ยวกบัผูบ้รโิภคที่
สํานักรบัผดิชอบครอบคลุมลกัษณะงานที่หลากหลาย อาทิ งานในการรบัเรื่องและพจิารณาเรื่อง
รอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค การทํางานเชงิรุกเพื่อใหก้ารศกึษาและขอ้มูลกบัสาธารณะ ทัง้ทีเ่กี่ยวกบัการ
กํากบัดูแลของ FCC และการรูเ้ท่าทนัในการใชบ้รกิารสื่อสารต่างๆ งานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการออกแบบ
นโยบาย ทัง้นโยบายทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูบ้รโิภคโดยตรงและนโยบายดา้นการสื่อสารอื่นๆ ทีจ่าํเป็นตอ้งใช้
ขอ้มลูผูบ้รโิภคในการพฒันานโยบาย นอกจากนัน้ ลกัษณะงานของแต่ละฝา่ยยงัสะทอ้นใหเ้หน็ความ
รว่มมอืเพือ่จดัการกบังานผูบ้รโิภคทีต่ดัขา้มขอบเขตการทาํงานของแต่ละสาํนกัและสาํนกังาน  

                                                            
2  Telecommunications Relay Service คอืบรกิารทีช่ว่ยใหผู้ท้ ีม่ปีญัหาในการไดย้นิหรอืการพดูสามารถใชบ้รกิารระบบโทรศพัทผ์า่น

แป้นคยีบ์อรด์หรอืเครือ่งมอืชว่ยเหลอื  
3  Closed captioning คอืการแสดงขอ้ความบทจอโทรทศัน์หรอืคอมพวิเตอร ์ เพือ่เพิม่เตมิขอ้มลูในการตคีวามสาํหรบัผูม้ปีญัหาในการ

ไดย้นิ 
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Enforcement Bureau หรือสาํนักบงัคบัใช้กฎ 

FCC มโีครงสรา้งองคก์รทีม่อบหมายความรบัผดิชอบในการบงัคบัใชก้ฎระเบยีบใหก้บัสาํนกั
ที่ชื่อว่า Enforcement Bureau อํานาจที่สํานักน้ีบงัคบัใช้โดยหลกัแล้วได้รบัจากกฎหมาย 
Communication Act กฎระเบยีบและคาํสัง่ทีอ่อกโดย FCC และเงือ่นไขการใหใ้บอนุญาต 

อาํนาจในการบงัคบัใชห้ลกัของ Enforcement Bureau แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คอื 1) การ
บงัคบัใชเ้พื่อคุม้ครองผูบ้รโิภค (consumer protection enforcement) 2) การบงัคบัใชเ้พื่อใหเ้กดิการ
แขง่ขนัในระดบัทอ้งถิน่ (local competition enforcement) และ 3) การบงัคบัใชเ้พื่อความปลอดภยั
ของสาธารณะและความมัน่คงภายใน (public safety/homeland security enforcement) 

โครงสรา้งของสาํนัก Enforcement Bureau ประกอบดว้ย 4 แผนกยอ่ย คอืแผนกยุตขิอ้
พพิาทในตลาด (Market Disputes Resolution Division) แผนกบงัคบัใชเ้กีย่วกบัคลื่นความถี ่
(Spectrum Enforcement Division) แผนกสอบสวนและพจิารณาคด ี(Investigation & Hearings 
Division) และแผนกคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม (Telecommunications Consumers 
Division) (ดภูาพที ่4.3) งานของสองแผนกหลงัมคีวามเกีย่วพนักบัผูบ้รโิภคโดยตรง 

ภาพท่ี 4.3 ผงัโครงสร้างการทาํงานของ Enforcement Bureau 
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The Investigations & Hearings Division หรือแผนกสอบสวนและพิจารณาคดี มี
หน้าทีด่งัน้ี 

• จดัการกบัการเรือ่งรอ้งเรยีนและการละเมดิทีม่ใิชป่ระเดน็ทางเทคนิค เชน่ การรอ้งเรยีน
เกีย่วกบัเน้ือหาทีไ่มเ่หมาะสมในวทิยหุรอืโทรทศัน์ (การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการละเมดิ
ทางเทคนิคจะเป็นหน้าทีข่อง Spectrum Enforcement Division เชน่ การประกอบ
กจิการโดยไมไ่ดร้บัอนุญาต การละเมดิกฎระเบยีบดา้นระบบการเตอืนภยัในกรณี
ฉุกเฉิน หรอืการตดิเสาสง่สญัญาณทีผ่ดิขอ้หา้ม)  

• สอบสวนและดาํเนินมาตรการอนัเหมาะสมกบัเจา้ของโครงขา่ย (common carriers) 
ทีล่ะเมดิขอ้กฎหมายใน Communication Act 
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• สอบสวนและดาํเนินมาตรการอนัเหมาะสมในกรณทีีม่กีารละเมดิขอ้บงัคบัในการ
ใหบ้รกิารครอบคลุมทัว่ถงึ (universal service requirements) 

• ในกรณขีองผูไ้ดร้บัใบอนุญาตใหบ้รกิารสือ่สารไรส้าย แผนกบงัคบัใชก้ฎทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัการฮัว้ประมลู (auction collusion) และการใหข้อ้มลูทีผ่ดิ (misrepresentation)  

• ทาํหน้าทีใ่นฐานะผูฟ้้องคดใีหก้บัคดทีีร่บัผดิชอบโดยหน่วยงานอื่นๆ ภายในองคก์ร 

The Telecommunications Consumers Division หรือแผนกคุ้มครองผู้บริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ทําหน้าที่ปกป้องผูบ้รโิภคจากการกระทําที่ฉ้อฉล ชวนใหเ้ขา้ใจผดิ หรอืเป็น
อนัตราย ในกจิการโทรคมนาคม หน้าทีข่องแผนกน้ีคอื 

• สอบสวนการกระทําทีอ่าจละเมดิกฎหมายและกฎระเบยีบของผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคม 
ซึง่รวมถงึเจา้ของโครงข่าย ผูผ้ลติอุปกรณ์โทรคมนาคม บรษิทัขายสนิคา้และบรกิาร
ผา่นระบบโทรคมนาคม และบรษิทัทีใ่ชป้ระโยชน์จากระบบโทรคมนาคมในการโฆษณา
ทีไ่มไ่ดร้อ้งขอ  

• จดัการกบัเรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัโทรคมนาคม เช่น การเขา้ถงึบรกิาร และการจดัหา
อุปกรณ์โทรคมนาคมสาํหรบัผูพ้กิาร 

• จดัทําแนวปฏบิตัใิหก้บับรษิทั เช่น บรษิทัโฆษณา เพื่อสนับสนุนใหผู้บ้รโิภคสามารถ
ตดัสนิใจบนขอ้มลูทีค่รบถว้นในการเลอืกใชบ้รกิารโทรคมนาคม 

• ใหค้าํปรกึษากบัองคก์รทัง้ภายในและภายนอก เพื่อสง่เสรมิให ้ FCC กํากบัดแูลโดย
คาํนึงถงึผลประโยชน์สงูสดุของผูบ้รโิภค 

The FCC Consumer Task Force หรือคณะทาํงานเฉพาะกิจด้านผูบ้ริโภค 

ในปี 2010 ประธานคณะกรรมการของ FCC ไดป้ระกาศใหม้กีารจดัตัง้คณะทาํงานเฉพาะกจิ
ดา้นผูบ้รโิภค หรอื Consumer Task Force เพื่อทาํหน้าทีส่นบัสนุนวาระเกีย่วกบัผูบ้รโิภคโดยตรง 
รวมถึงเป็นการกระตุ้นให้เกิดความร่วมมือระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร  นาย Julius 
Genachowski ประธานคณะกรรมการ FCC คนปจัจุบนั เสนอใหม้กีารจดัตัง้ Consumer Task Force 
เน่ืองจากเหน็ว่า บทบาทในการคุม้ครองและเสรมิสรา้งความเขม้แขง็ใหก้บัผูบ้รโิภคคอืหน้าที่ความ
รบัผดิชอบทีส่าํคญัทีส่ดุขององคก์ร โดยเฉพาะในยคุทีเ่ครอืขา่ยการสือ่สารและเทคโนโลยกีารสื่อสารมี
การพฒันาและมคีวามซบัซอ้นมากยิง่ขึน้ หน่วยงานทีท่าํหน้าทีคุ่ม้ครองผูบ้รโิภคยิง่มคีวามจาํเป็นมาก
ขึน้ และถงึแมว้่าจะมสีํานักหน่ึงทีท่ํางานดา้นผูบ้รโิภคอยู่แลว้ คอื Consumer & Governmental 
Affairs Bureau แต่ประธาน FCC เหน็วา่งานดา้นผูบ้รโิภคเป็นงานทีทุ่กหน่วยงานตอ้งใหค้วามสาํคญั 
จงึเหน็ควรจดัตัง้คณะทาํงานเฉพาะกจิในรปูแบบความรว่มมอืขา้มหน่วยงานขึน้  

คณะทํางานเฉพาะกิจด้านผูบ้รโิภคน้ีประกอบด้วยหวัหน้าสํานักทัง้ 7 สํานัก และหวัหน้า
สาํนกังาน Office of Engineering and Technology, General Counsel และ Managing Director 
โดยมหีวัหน้าของ Consumer & Governmental Affairs Bureau เป็นหวัหน้าคณะทํางาน 
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นอกจากนัน้ Consumer Task Force ยงัมกีารจดัตัง้คณะของรองหวัหน้า (Deputies) จากสาํนกัและ
สาํนกังานดงักล่าว เพื่อดแูลโครงการและการปฏบิตังิานทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูบ้รโิภคโดยตรง รวมถงึจดัตัง้ 
Consumer Advisors หรอืคณะทีป่รกึษาดา้นผูบ้รโิภค ซึง่ทาํหน้าทีต่ดิตามและนําเสนอขอ้มลูใหก้บั
สาํนกัหรอืสาํนกังานของตน  

หน้าทีห่ลกัของ Consumer Task Force มดีงัน้ี 

• ตรวจสอบว่าการทํางานหรอืการตดัสนิของหน่วยงานต่างๆ ใน FCC ได้คํานึงถึง
ผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคมากพอหรอืไม ่

• ตรวจสอบว่านโยบายดา้นการคุม้ครองและเสรมิสรา้งความเขม้แขง็ใหก้บัผูบ้รโิภคถูกใช้
อย่างต่อเน่ืองและสมเหตุผลในทุกเทคโนโลยกีารสื่อสารและในทุกหน่วยงานของ FCC 
หรอืไม ่

• ตรวจสอบว่าการทํางานของ FCC ได้พยายามดงึการมสี่วนร่วมจากสาธารณะมาก
เพยีงพอหรอืไม ่

• รบัผดิชอบดแูล Consumer Help Center ซึง่เป็นศูนยใ์หบ้รกิารขอ้มลูและการศกึษาใน
ประเด็นที่เกี่ยวขอ้งกบัผู้บรโิภคและกิจการด้านการสื่อสารอย่างรอบด้าน อาทิ ขอ้มูล
สําหรบัผู้ปกครองในการดูแลบุตรหลานจากเน้ือหาที่อนัตรายหรือโฆษณาอาหารที่
ก่อให้เกิดโรคอ้วน ความมัน่คงและความเป็นส่วนตวัในโลกออนไลน์ เครื่องมอืในการ
ทดสอบความเร็วของอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ การเรียกเก็บค่าบริการเกินจริง และ
ประเดน็อื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูบ้รโิภค 

• กระตุน้ให ้FCC สื่อสารใหส้งัคมเขา้ใจลกัษณะงานคุม้ครองผูบ้รโิภคขององคก์รมากขึน้ 
โดยใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยกีารสือ่สารใหม่ๆ  ในการทาํความเขา้ใจกบัสงัคมโดยรวม 

• ประสานความรว่มมอืไปยงัภาคอุตสาหกรรม กลุ่มผูบ้รโิภค และผูเ้ชีย่วชาญ ตวัอยา่งเช่น 
ในปี 2010 ของ Consumer Task Force สง่จดหมายไปยงัผูใ้หบ้รกิารเพื่อชีแ้จงเกีย่วกบั
ค่าธรรมเนียมในการยกเลิกบรกิาร การออกโครงการวดัความเร็วอินเทอร์เน็ตบรอด
แบนดใ์นระดบัประเทศ และการประกาศถงึการเรยีกเกบ็ใบเสรจ็คา่ใชจ้า่ยทีเ่กนิจรงิ 

4.1.4 กระบวนการรบัเร่ืองร้องเรียน การบงัคบัใช้ และการยติุข้อพิพาท 

ในกรณีทีม่เีรื่องรอ้งเรยีนเกดิขึน้ FCC สนับสนุนใหผู้ร้อ้งเรยีนส่งคํารอ้งไปยงัผูใ้หบ้รกิาร
โดยตรงก่อน หากผู้ให้บรกิารเพกิเฉยต่อคําร้องหรอืผู้ร้องเรยีนไม่พอใจกบัการแก้ไขปญัหาของผู้
ใหบ้รกิาร FCC เปิดช่องทางในการรอ้งเรยีนทัง้แบบทีไ่ม่เป็นทางการ (informal) และเป็นทางการ 
(formal) ซึ่งแตกต่างกนัที่การรอ้งเรยีนอย่างไม่เป็นทางการจะเป็นกระบวนการที่ไม่ซบัซ้อนทาง
กฎหมาย ไม่มกีารยื่นขอ้กล่าวหา และผูร้อ้งเรยีนไม่จําเป็นต้องปรากฏตวัต่อ FCC เพื่อใหก้ารและ
แสดงหลกัฐาน ขณะทีก่ารรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่ป็นทางการนัน้ ผูร้อ้งเรยีนจะตอ้งเสยีคา่ใชจ้่ายในการยื่น
คํารอ้ง ตอ้งผ่านกระบวนการทางการทีค่ลา้ยกบักระบวนการในศาล และต้องปรากฏตวัเพื่อใหข้อ้มูล
กบั FCC ซึง่มกัมทีนายหรอืผูเ้ชีย่วชาญดา้นกฎหมายสือ่สารเป็นตวัแทน 
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ในกรณีทีต่้องการรอ้งเรยีนบรษิทัโทรศพัท ์ผูร้อ้งเรยีนสามารถส่งเรื่องรอ้งเรยีนอย่างไม่เป็น
ทางการมาที ่FCC และหาก FCC พจิารณาว่าคาํรอ้งนัน้เป็นจรงิ FCC จะสง่เรื่องรอ้งเรยีนไปทีบ่รษิทั
โทรศพัทท์ีเ่กีย่วขอ้ง โดยทีบ่รษิทัตอ้งตอบกลบัไปทีผู่ร้อ้งเรยีน รวมถงึส่งสาํเนามาที ่FCC ซึง่ FCC 
จะตรวจสอบวา่บรษิทัไดต้อบสนองต่อเรือ่งรอ้งเรยีนไดอ้ยา่งเหมาะสมแลว้หรอืไม ่อยา่งไรกต็าม FCC 
ไมส่ามารถออกคาํสัง่หรอืตดัสนิใดๆ ได ้ 

ในกรณีทีเ่ป็นเรื่องรอ้งเรยีนอยา่งไมเ่ป็นทางการเกีย่วกบัปญัหาดา้นอื่นๆ เช่น การขายสนิคา้
และบรกิารผ่านระบบโทรคมนาคม การเขา้ถงึบรกิารดา้นการสื่อสารของผูพ้กิาร การตรวจสอบและ
การใหอ้นุญาตใชเ้ครื่องมอืส่งสญัญาณ การใหเ้วลากบัรายการการเมอืง (เช่น การใหเ้วลากบัคู่แข่ง
ทางการเมอืงอย่างเท่าเทยีมกนั)  และประเดน็เกี่ยวกบัการแพร่ภาพกระจายเสยีงรายการ (เช่น การ
เผยแพร่เน้ือหาอนาจาร ไม่เหมาะสม และดูหมิน่สิง่ศกัดิส์ทิธิ ์ซึ่งอนุญาตให้ออกอากาศได้เฉพาะ
นอกเหนือช่วงเวลา 6.00 ถงึ 22.00 น. เท่านัน้) กรณีเหล่าน้ีจะถูกจดัการต่างจากเรื่องรอ้งเรยีนต่อ
บรษิทัโทรศพัท ์เน่ืองจากหากพบว่าเรื่องรอ้งเรยีนต่อประเดน็เหล่าน้ีละเมดิกฎระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้ง จะ
มกีารสง่เรือ่งไปยงัสาํนกั Enforcement Bureau หรอื Office of Disability Rights ใหด้าํเนินการต่อไป 

ในกรณีทีผู่ร้อ้งเรยีนไม่พอใจกบัการจดัการผ่านกระบวนการที่ไม่เป็นทางการ หรอืต้องการ
เรยีกรอ้งคา่เสยีหายทีเ่กดิขึน้กบัผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคม ผูร้อ้งเรยีนสามารถดาํเนินการตามกฎหมาย
ไปยงั FCC หรอือาจจะฟ้องรอ้งไปยงั Federal District Court ได ้ซึง่ไมว่่าจะดาํเนินการดว้ยวธิไีหนก็
ตาม ผูฟ้้องรอ้งตอ้งเป็นผูร้บัภาระในการหาหลกัฐานมาสนบัสนุนคาํรอ้งของตน ดว้ยเหตุน้ี ผูฟ้้องรอ้ง
จงึควรปรกึษากบัทนายหรอืผูเ้ชีย่วชาญดา้นกฎหมาย 

4.1.5 กระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการแพร่ภาพกระจายเสียงเน้ือหาท่ีไม่เหมาะสม 

การเผยแพรเ่น้ือหาทีไ่มเ่หมาะสมนัน้ถอืเป็นความผดิตาม federal law หรอืกฎหมายกลาง 
รฐัสภามอบอํานาจใหก้บั FCC ในการบงัคบัใชก้ฎหมายป้องกนัการละเมดิการเผยแพร่เน้ือหาทีไ่ม่
เหมาะสมผา่นวทิยุและโทรทศัน์ FCC มอีาํนาจในการลงโทษปรบัทางการเงนิ ยกเลกิใบอนุญาต และ
ปฏเิสธการต่อใบอนุญาต นอกจากนัน้ federal district court ยงัมอีาํนาจในการปรบัหรอืตดัสนิโทษ
จาํคุกไมเ่กนิ 2 ปี สาํหรบัผูล้ะเมดิ 

FCC ตรวจสอบเน้ือหาทีห่ยาบคาย อนาจาร หรอืดหูมิน่สิง่ศกัดิส์ทิธิ ์โดยพจิารณาจากเรื่อง
รอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัจากสาธารณะเป็นหลกั เมื่อ FCC ไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีนผา่นอเีมล ไปรษณีย ์โทรสาร 
หรอืช่องทางอื่นๆ เจา้หน้าที่ของ FCC จะทําการลอ็กอนิเขา้ไปในฐานขอ้มูลที่จดัการโดยสํานัก 
Consumer and Governmental Affairs Bureau และ Enforcement Bureau ฐานขอ้มลูน้ีจะช่วยให้
เจา้หน้าทีส่ามารถตดิตามความเคลื่อนไหวของเรือ่งรอ้งเรยีนไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

เจา้หน้าทีข่อง FCC จะทาํการตรวจสอบเรือ่งรอ้งเรยีนว่า เรื่องรอ้งเรยีนเหล่าน้ีมแีนวโน้มทีจ่ะ
ละเมดิขอ้หา้มในการเผยแพร่เน้ือหาทีล่ามก หยาบคาย และละเมดิสิง่ศกัดิส์ทิธิห์รอืไม่ หากเหน็ว่ามี
ความเป็นไปไดว้่ามกีารละเมดิ เจา้หน้าทีข่อง FCC จะเริม่กระบวนการสอบสวน และมอีาํนาจในการ
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ส่ง “จดหมายสอบถาม” (Letter of Inquiry) ไปยงัสถานี เพื่อใหท้างสถานียนืยนัหรอืปฏเิสธขอ้
กล่าวหาที่อยู่ในเรื่องร้องเรยีน และใหส้ถานีส่งสําเนาเทปรายการหรอืบทรายการที่ถูกกล่าวหามา
ใหก้บั FCC 

ในกรณีทีผู่ร้อ้งไมไ่ดใ้หร้ายละเอยีดการละเมดิของรายการเพยีงพอ เจา้หน้าทีข่อง FCC อาจ
ส่งจดหมายปฏเิสธไปยงัผู้รอ้งเรยีน ผู้รอ้งเรยีนสามารถส่งเรื่องร้องเรยีนมาใหม่ได้พรอ้มกบัขอ้มูล
เพิม่เติม หรอืยื่นอุทธรณ์ใหม้กีารพจิารณาเรื่องร้องเรยีนใหม่ หรอืส่งคํารอ้งให้มกีารทบทวนไปยงั
คณะกรรมการเตม็รปูแบบ 

ในกรณีทีข่อ้เทจ็จรงิและขอ้มูลในเรื่องรอ้งเรยีนชีว้่า ไม่ไดม้กีารละเมดิกฎระเบยีบของ FCC 
หรอืกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งกบัเน้ือหารายการ เจา้หน้าทีจ่ะสง่จดหมายปฏเิสธเรื่องรอ้งเรยีน ผูร้อ้งเรยีน
สามารถเลือกที่จะยื่นอุทธรณ์ให้มีการพิจารณาใหม่ หรืออาจส่งคําร้องให้มีการทบทวนไปยัง
คณะกรรมการเตม็รปูแบบ 

หาก FCC ตดัสนิวา่เน้ือหาทีถู่กรอ้งเรยีนน้ีหยาบคาย ดหูมิน่สิง่ศกัดิส์ทิธิ ์และ/หรอือนาจาร ก็
จะทาํการออกหมายเตอืนการทาํผดิ หรอื Notice of Apparent Liability ซึง่ระบุรายละเอยีดวา่ไดม้กีาร
ละเมดิกฎหมายหรอืหลกัปฏบิตัเิกดิขึน้ จากนัน้ FCC จะเปิดโอกาสใหบ้รษิทัทีถู่กกล่าวหาใหข้อ้มูล
กลบัมา ซึง่ในขัน้ตอนน้ี FCC อาจพจิารณาว่าขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากบรษิทันัน้สมเหตุสมผลและทาํใหเ้ชื่อ
วา่ไมไ่ดม้กีารละเมดิเกดิขึน้ หรอื FCC อาจจะยงัยนืยนัคาํตดัสนิในเบือ้งตน้ และออกคาํสัง่ลงโทษ 

4.2 Office of Communications (Ofcom) 

4.2.1 แนะนําองคก์ร  

Office of Communications หรอื Ofcom ของประเทศองักฤษ คอืองคก์รอสิระของรฐัทีท่าํหน้าที่
กํากบัดแูลโครงสรา้งพืน้ฐานและเน้ือหาของสื่ออเิลค็ทรอนิคสท์ัง้หมด Ofcom จดัตัง้ขึน้ตามกฎหมาย 
Office of Communications Act 2002 และใชอ้าํนาจกํากบัดแูลภายใตก้ฎหมาย Communications 
Act 2003 เป็นหลกั นอกจากนัน้ Ofcom ยงัทาํงานภายใตอ้าํนาจกํากบัของกฎหมายหลายฉบบั อาท ิ
Enterprise Act, Broadcasting Act, Competition Act, Wireless Telegraphy Act และ Digital 
Economy Act  

วตัถุประสงคห์ลกัของ Ofcom ตามทีก่ําหนดไวใ้นมาตรา 3(1) ของ Communications Act 
2003 คือ การคุ้มครองและส่งเสริมผลประโยชน์ของประชาชนในอังกฤษ ทัง้ในฐานะผู้บริโภค 
(consumer) และพลเมอืง (citizen) จากการประกอบกจิการสื่อสาร กล่าวคอื พนัธะหน้าทีห่ลกัของ 
Ofcom คอื 1) เพือ่คุม้ครองและสง่เสรมิผลประโยชน์ของประชาชนในฐานะผูบ้รโิภค (consumers) ใน
ตลาดการสื่อสาร และ 2) เพื่อคุ้มครองและส่งเสรมิผลประโยชน์ของประชาชนในฐานะพลเมอืง 
(citizens) เพือ่ใหส้ามารถใชป้ระโยชน์จากการสือ่สารไดอ้ยา่งเทา่เทยีม ซึง่เป็นการสรา้งสมดุลระหว่าง
การทาํงานของตลาดและผลประโยชน์สาธารณะ 
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David Currie อดตีประธานคณะกรรมการของ Ofcom กล่าวไวว้่า “เราหลอมรวมองคก์รเป็น
หน่ึงเดยีวในแงท่ีว่า่ เราสามารถรกัษาสมดุลระหวา่งความตอ้งการในการกาํกบัดแูลทางเศรษฐกจิ การ
แขง่ขนั และตลาด เพื่อผลประโยชน์ของผูบ้รโิภค กบัความตอ้งการในการกํากบัดูแลดา้นเน้ือหาและ
วฒันธรรม การให้บริการสาธารณะและการรกัษาผลประโยชน์สาธารณะ เพื่อผลประโยชน์ของ
พลเมอืง” 

หน้าทีห่ลกัของ Ofcom แบ่งออกเป็น 6 สว่นหลกั คอื 

• การกาํกบัดแูลเพือ่ใหก้ารใชค้ลื่นความถีเ่ป็นไปเพือ่ประโยชน์สงูสดุ 

• การกาํกบัดแูลใหต้ลาดบรกิารสือ่สารอเิลค็ทรอนิคสม์คีวามหลากหลายและครอบคลุม
ทัว่ องักฤษ ซึง่รวมถงึการใหบ้รกิารขอ้มลูความเรว็สงู (high speed data services) 

• การกาํกบัดแูลใหบ้รกิารแพรภ่าพกระจายเสยีงมคีุณภาพสงูและตอบสนองต่อความ
สนใจของคนหลากหลายกลุ่ม 

• การสรา้งตลาดบรกิารสือ่สารทีม่คีวามหลากหลายและมคีวามเป็นพหนิุยม 

• การบงัคบัใชม้าตรการป้องกนัไมใ่หผู้ช้มผูฟ้งัเขา้ถงึเน้ือหาทีอ่นัตรายหรอืไมเ่หมาะสม 

• การบงัคบัใชม้าตรการทีเ่พยีงพอต่อการป้องกนัไมใ่หผู้ช้มผูฟ้งัถูกรกุลํ้าความเป็นสว่น
ตวัอยา่งไมเ่ป็นธรรม 

หน้าที่ทัง้ 6 ส่วนของ Ofcom ล้วนสะท้อนให้เหน็บทบาทในการคุ้มครองและส่งเสรมิ
ผลประโยชน์ของผูบ้รโิภค ไม่ว่าจะในฐานะผูบ้รโิภคหรอืในฐานะพลเมอืง โดยเฉพาะในส่วนของการ
คุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง เชน่ การคุม้ครองความเป็นสว่นตวั การใหบ้รกิารที่
ครอบคลุมทัว่ถงึ (universal services) การกํากบัเน้ือหาทีอ่าจก่อใหเ้กดิอนัตรายทางวฒันธรรมและ
สงัคมการเมอืง หรอื กํากบัดูแลเพื่อให้เกดิความหลากหลายของผูใ้ห้บรกิารและเน้ือหารายการใน
ตลาดสื่อสาร นอกจากหน้าทีด่งักล่าวขา้งต้น หลกัการทํางานของ Ofcom ยงัคํานึงถงึกระบวนการ
พดูคุยและรบัฟงัความคดิเหน็จากผูม้สี่วนไดเ้สยีจากรอบดา้น รวมถงึทําการศกึษาและประเมนิผลที่
น่าจะเกดิขึน้กบัผูบ้รโิภคจากการใชน้โยบายหรอืกฎระเบยีบของ Ofcom 

แผนงาน Consumer Policy Action Plan อธบิายเพิม่เตมิถงึลกัษณะการทาํงานดา้นผูบ้รโิภค
ของ Ofcom ทีค่รอบคลุมงานใน 3 แนวทาง คอื 

• นโยบายดา้นผูบ้รโิภคทีส่อดคลอ้งกบันโยบายดา้นการแขง่ขนั กล่าวคอื นโยบายดา้น
การแขง่ขนัควรถูกออกแบบโดยคาํนึงถงึผลประโยชน์และพฤตกิรรมผูบ้รโิภค  

• การคุม้ครองผูบ้รโิภค นัน่คอื การคุม้ครองผูบ้รโิภคจากอนัตราย ความน่ารําคาญใจ 
และความกงัวล ทีอ่าจเกดิขึน้จากการใชบ้รกิารสื่อสาร (โดยหลกัการแลว้ Ofcom จะ
ไมเ่ขา้แทรกแซงการทาํงานของตลาด แต่กพ็รอ้มทีจ่ะทาํเช่นนัน้หากมกีารกระทาํทีอ่าจ
สัน่คลอนเป้าหมายสาธารณะบางอย่าง เช่น การคุม้ครองผูเ้ยาว ์หรอืการใหบ้รกิาร
ครอบคลุมทัว่ถงึ ซึง่ตลาดอาจไมส่ามารถทาํงานเพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายนัน้ได)้ 
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• และการเสรมิความเขม้แขง็ใหก้บัผูบ้รโิภค กล่าวคอื การทาํงานเชงิรุกดว้ยการตดิตัง้
เครื่องมอืและความรูใ้หก้บัผูบ้รโิภค เพื่อใหผู้บ้รโิภคสามารถเลอืกบรกิารทีด่ทีีสุ่ดใน
ราคาทีส่มเหตุผล 

4.2.2 โครงสร้างและการจดัรปูแบบองคก์ร 

Ofcom ไดร้บัการจดัตัง้ขึน้ในปี 2002 ภายใตก้ฎหมาย Office of Communications Act 
2002 โดยเป็นองคก์รทีเ่กดิขึน้จากการหลอมรวมองคก์รกํากบัดูแล 5 องคก์รทีท่ําหน้าทีแ่ยกกนัก่อน
หน้า คอื Oftel (โทรคมนาคม), Radiocommunications Agency (คลื่นความถี่), Independent 
Television Commission (โทรทศัน์), the Radio Authority (วทิยุ) และ the Broadcasting 
Standards Commission (มาตรฐาน ความเป็นธรรม และความเป็นส่วนตวั ในกจิการแพร่ภาพ
กระจายเสยีง) โดยทีส่ามองคก์รหลงั คอื Independent Television Commission, Radio Authority 
และ Broadcasting Standards Commission ทาํหน้าทีก่ํากบัดแูลเน้ือหาในสื่อแพรภ่าพกระจายเสยีง 
ก่อนหน้าทีจ่ะม ีOfcom  

การเกิดขึ้นขององค์กรกํากบัดูแลที่หลอมรวมเป็นหน่ึงอย่าง Ofcom สะท้อนให้เห็น
ความสาํคญัของการปรบัโครงสรา้งองคก์รกาํกบัดแูลใหเ้ขา้กบัรปูแบบการสื่อสารทีห่ลอมรวมเป็นหน่ึง
เดยีวกนั ทัง้สือ่แพรภ่าพกระจายเสยีง โทรคมนาคม และการสือ่สารผา่นระบบคอมพวิเตอร ์โครงสรา้ง
และการจดัรูปแบบองคก์รของ Ofcom เป็นการหลอมรวมการทํางานแบบใหม่ขึน้อย่างแทจ้รงิ โดย
เหน็ไดจ้ากแนวคดิในการจดัตัง้หน่วยงานใน Ofcom ทีต่อ้งดงึพนกังานจากองคก์รกาํกบัดแูลเดมิอยา่ง
น้อย 3 องค์กรมารวมอยู่ในหน่วยงาน ตัวอย่างเช่น หน่วยงานที่รบัผิดชอบดูแลด้านเน้ือหาและ
มาตรฐาน (Content & Standards) เกดิขัน้จากการรวมตวัของพนกังานทีม่าจาก Oftel, Independent 
Television Commission, the Radio Authority และ Broadcasting Standards Commission การ
ปรบัองคก์รในลกัษณะน้ีสะทอ้นใหเ้หน็วา่ Ofcom ไมไ่ดเ้กดิขึน้จากการรวมตวัของหน่วยงาน 5 แหง่ที่
สบืทอดมรดกการทํางานของแต่ละองคก์รมา และยงัคงทํางานโดยแบ่งแยกตามภาคการสื่อสาร แต่
เป็นการหลอมรวมองคก์รตัง้แต่จากระดบับนลงล่างทัง้องคก์รขึน้ใหม ่ 

ศูนยก์ลางในการกํากบัดูแลของ Ofcom อยู่ทีค่ณะกรรมการหรอืบอรด์ของ Ofcom ซึง่ทํา
หน้าที่วางแผนยุทธศาสตร์ในภาพรวมให้กบัองค์กร คณะกรรมการของ Ofcom ประกอบด้วย 
กรรมการบรหิาร (Executive Directors ซึง่รวมถงึหวัหน้าฝา่ยบรหิาร หรอื Chief Executive) และ
กรรมการทีไ่มเ่ป็นผูบ้รหิาร (Non-executive Directors ซึง่รวมถงึประธานทีไ่ม่ไดท้ําหน้าทีบ่รหิาร) 
คณะกรรมการบรหิารทาํหน้าทีบ่รหิารองคก์รและรายงานต่อคณะกรรมการชุดใหญ่  

นอกเหนือจากโครงสรา้งดา้นบนสดุทีม่คีณะกรรมการของ Ofcom แลว้ โครงสรา้งองคก์รยงั
ประกอบดว้ยคณะกรรมการและหน่วยงานทีไ่ดร้บัมอบหมายอาํนาจดงัน้ี 

1. คณะกรรมการบรหิาร (Executive Committee) ประกอบดว้ยผูบ้รหิารระดบัอาวุโสของ
องคก์ร มหีน้าทีใ่นการกําหนดทศิทางการดาํเนินงานของ Ofcom และตรวจสอบระบบการจดัการของ
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องคก์ร อํานาจของคณะกรรมการน้ีจะจํากดัอยู่ทีน่โยบายทีเ่กีย่วกบัการบรหิารจดัการ เช่น นโยบาย
ดา้นการเงนิ นโยบายดา้นการบรหิารจดัการ หรอืนโยบายดา้นการจดัการทรพัยากรมนุษย ์

2. คณะกรรมการดา้นนโยบาย (Policy Executive) ประกอบดว้ยสมาชกิทีเ่ป็นผูบ้รหิารระดบั
อาวุโส รบัผดิชอบในการพฒันานโยบายทัง้หมดขององคก์รและใหค้าํแนะนําเกีย่วกบันโยบาย รวมถงึ
จดัเวทใีหม้กีารแสดงความคดิเหน็เพือ่ใชป้ระกอบการพฒันาและออกแบบนโยบาย  

3. คณะกรรมการดา้นการปฏบิตังิาน (Operations Board) บทบาทของคณะกรรมการชุดน้ี
คอืการสนบัสนุน แนะนํา และทา้ทายการทาํหน้าทีใ่นระดบัปฏบิตักิารทัง้หมดของ Ofcom รวมถงึดแูล
จดัการ Central Operations ซึง่ทาํงานกบัผูบ้รโิภคจาํนวนมากมายในแต่ละวนั 

4. คณะกรรมการจดัการบรหิารคลื่นความถี ่(Spectrum Clearance and Awards Program 
Management Board) ทําหน้าทีท่างเทคนิคในการตรวจสอบการบรหิารจดัการคลื่นความถี่ในช่วง 
800 MHz และ 2.6 GHz  

5. คณะกรรมการดา้นเน้ือหา (Content Board) ประกอบดว้ยกรรมการทัง้หมด 13 คน ซึง่
คดัเลอืกจากตวัแทนของแต่ละภูมภิาค ผูเ้ชีย่วชาญในกจิการแพร่ภาพกระจายเสยีง และบุคคลทัว่ไป 
คณะกรรมการน้ีจดัตัง้ขึน้ภายใต้มาตรา 12(1) ของกฎหมาย Communication Act 2003 และทํา
หน้าที่กําหนดและบงัคบัใช้หลกัคุณภาพและมาตรฐานในกิจการแพร่ภาพกระจายเสยีง รวมถึงให้
คําปรกึษากบัคณะกรรมการ Ofcom ในประเดน็ทีเ่กี่ยวพนักบัเน้ือหา ลกัษณะการกํากบัดูแลของ
คณะกรรมการสามารถแบ่งหน้าทีอ่อกเป็น 3 ดา้น คอื  

• การกาํกบัดแูลเน้ือหาดา้นลบ เชน่ เน้ือหาทีเ่ป็นอนัตรายหรอืไมเ่หมาะสม เน้ือหาที่
ผดิขอ้เทจ็จรงิและขาดความเป็นกลาง เน้ือหาทีข่าดความเป็นธรรมและละเมดิความ
เป็นสว่นตวั 

• ประเดน็ในเชงิปรมิาณ เชน่ โควตา้สาํหรบับรษิทัผลติรายการโทรทศัน์อสิระ รายการ
ทีผ่ลติในภมูภิาค และเน้ือหาทีผ่ลติภายในประเทศสมาชกิสหภาพยโุรปหรอืใน
องักฤษ 

• สถานีโทรทศัน์สาธารณะ (ITV, Channel 4 และ Five) 

นอกเหนือจากการจดัโครงสรา้งองคก์รดงักล่าวแลว้ Ofcom จดัรปูแบบโครงสรา้งการทาํงาน
ออกเป็น 7 กลุ่มงาน ซึง่ทาํงานภายใตป้ระธานฝา่ยบรหิาร หรอื Chief Executive การจดัโครงสรา้ง
ตามลกัษณะงาน (function) มากกวา่ภาคการสื่อสาร (sector) เช่นน้ีสะทอ้นใหเ้หน็การปรบัโครงสรา้ง
องคก์รตามแนวโน้มการหลอมรวมเทคโนโลยกีารสือ่สาร (ดภูาพที ่4.4) 

1. กลุ่มงานผู้บริโภค (Consumer Group) งานของกลุ่มน้ีจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วนคือ 
นโยบายดา้นอนิเทอรเ์น็ต (Internet Policy) นโยบายดา้นผูบ้รโิภค (Consumer Policy) การคุม้ครอง
ผูบ้รโิภค (Consumer Protection) และการทําวจิยัและการศกึษาตลาด (Research and Market 
Intelligence) 
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ความรบัผดิชอบหลกัของกลุ่มงานน้ีคอื การคุม้ครองและสง่เสรมิผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคใน
ตลาดที่ Ofcom กํากบัดูแล ลกัษณะงานจะครอบคลุมถึงการผลิตงานวิจยัเพื่อใช้เป็นข้อมูล
ประกอบการพฒันาและออกแบบนโยบาย การใหข้อ้มูลกบัผูบ้รโิภคเพื่อช่วยในการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิาร การปกป้องผูบ้รโิภคจากการใหบ้รกิารทีไ่มเ่ป็นธรรมหรอืหลอกลวง การเปิดโอกาสใหผู้บ้รโิภค
สามารถรอ้งเรยีนผูใ้หบ้รกิาร และการบงัคบัใชก้ฎระเบยีบภายใต้อํานาจของ Ofcom นอกจากนัน้ 
กลุ่มงานน้ียงัทํางานเพื่อเพิม่โอกาสในการเขา้ถึงบรกิารสื่อสารใหก้บัผู้พกิาร รวมถึงการออกแบบ
กรอบการกาํกบัดแูลทีเ่ป็นประโยชน์สงูสดุต่อผูใ้ชอ้นิเทอรเ์น็ต 

2. กลุ่มงานด้านการแข่งขนั (Competition Group) ประกอบดว้ยดว้ยกลุ่มทีดู่แลการ
แขง่ขนัในกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง โทรศพัทม์อืถอื และการจดัการเลขหมาย (numbering) กลุ่ม
ทีด่กูารแขง่ขนัในตลาดโทรคมนาคมพืน้ฐาน (fixed telecoms) และกลุ่มทีท่าํหน้าทีส่อบสวนและใหม้ี
การปฏบิตัติาม (investigations and compliance)  

คณะทาํงานดา้นการแขง่ขนัรบัผดิชอบกํากบัดแูลตลาดและออกแบบนโยบายดา้นการแขง่ขนั
ในภาคการสื่อสารเพื่อประโยชน์ของผู้บริโภคและพลเมือง ลักษณะการทํางานของคณะคือการ
สนบัสนุนใหเ้กดิการแขง่ขนัก่อน และอาจเขา้แทรกแซงในกรณทีีต่ลาดไมท่าํงาน 

3. กลุ่มงานด้านการปฏิบติังาน (Operations Group) ประกอบดว้ยงานดา้นการเงนิและ
ผลการปฏบิตังิาน (Finance and Performance) วศิวกรรมคลื่นความถีแ่ละการบงัคบัใช ้(Spectrum 
Engineering and Enforcement) สารสนเทศและเทคโนโลย ี(Information Communications and 
Technology) การบรหิารงานบุคคล (Human Resources) การเปลีย่นระบบปฏบิตังิาน (Operational 
Transformation) 

คณะทํางานด้านการปฏบิตัิงานถือเป็นจุดเชื่อมต่อระหว่าง Ofcom และผูม้สี่วนได้เสยี 
(stakeholders) ซึ่งรวมถงึผูบ้รโิภค คณะทํางานน้ีรบัผดิชอบงานทีห่ลากหลายรอบดา้น ตัง้แต่การ
จดัสรรคลื่นความถี่ การให้ใบอนุญาต วิศวกรรมคลื่นความถี่ จนถึงการให้คําแนะนําและรบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค นอกจากนัน้ คณะทํางานกลุ่มน้ียงัรบัผดิชอบจดัการดา้นการเงนิ ทรพัยากร
มนุษย ์และจดัทาํระบบขอ้มลูขา่วสาร 

4. กลุ่มงานด้านเน้ือหา กิจการระหว่างประเทศ และการพฒันากฎระเบียบ (Content, 
International and Regulatory Development) กลุ่มงานน้ีรวบรวมคณะกรรมการทาํงานจากหลาย
ฝ่ายเข้าด้วยกัน ทัง้การทํางานด้านเน้ือหา มาตรฐาน กิจการระหว่างประเทศ การสื่อสาร กอง
เลขาธกิาร การพฒันากฎระเบยีบ และสาํนกังานฝา่ยบรหิาร 

ความรบัผดิชอบหลกัของกลุ่มงานน้ีคอื การคุม้ครองผูช้มผูฟ้งัจากเน้ือหาทีไ่มเ่หมาะสม ออก
ใบอนุญาตใหก้บักจิการแพร่ภาพกระจายเสยีง และทํางานร่วมกบัรฐับาล ประเทศในยุโรป รฐับาล
ทอ้งถิน่ ในองักฤษและพนัธมติรระหวา่งประเทศ เพือ่ผลประโยชน์สงูสดุของผูบ้รโิภคและพลเมอืง 
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5. กลุ่มงานด้านกฎหมาย (Legal Group) ทําหน้าที่ใหค้ําแนะนําดา้นกฎหมายกบั
หน่วยงานต่างๆ ของ Ofcom นักกฎหมายของ Ofcom ตอ้งทํางานหลายภาคส่วน อาท ิประเดน็
เกีย่วกบักจิการการแพรภ่าพกระจายเสยีง ประเดน็เกีย่วกบัคลื่นความถี ่และประเดน็ผูบ้รโิภค สาํหรบั
งานระดบัปฏบิตักิารประจําวนัของกลุ่มงานคอื ดูแลขอ้พพิาท เรื่องรอ้งเรยีน งานใหค้ําแนะนํา และ
การฟ้องรอ้ง 

6. กลุ่มงานด้านยุทธศาสตร ์หวัหน้านักเศรษฐศาสตร ์และเทคโนโลยี (Strategy, 
Chief Economist and Technology Group) หน้าทีห่ลกัของกลุ่มงานน้ีคอืการทาํความเขา้ใจและ
ประเมนิการเปลี่ยนแปลงของตลาด เทคโนโลย ีและกฎระเบยีบ และใชค้วามเขา้ใจน้ีในการกําหนด
ยทุธศาสตรข์อง Ofcom รวมถงึ มหีน้าทีก่าํหนดทศิทางทีช่ดัเจนในการกํากบัดแูลอุตสาหกรรมสื่อสาร 
และศกึษาและตคีวามยทุธศาสตรข์องบรษิทัผูใ้หบ้รกิารดา้นการสือ่สาร 

7. กลุ่มงานด้านนโยบายคล่ืนความถ่ี (Spectrum Policy Group) กลุ่มงานน้ีรบัผดิชอบ
เกีย่วกบัการจดัสรรคลื่นความถี่ทัว่องักฤษ รวมถงึการบรหิารจดัการคลื่นความถีใ่หเ้กดิประสทิธภิาพ
สงูสดุและมกีารรบกวนกนัน้อยทีส่ดุ 

จากโครงสรา้งการจดัองคก์รขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ว่า กลุ่มงานผูบ้รโิภค (Consumer Group) 
เป็นกลุ่มงานหลกัที่รบัผดิชอบงานดา้นผูบ้รโิภค เช่น การออกแบบนโยบาย การวจิยั การใหค้วามรู้
กบัผูบ้รโิภค และการเฝ้าตดิตามการปฏบิตัติามของอุตสาหกรรมสื่อสาร อยา่งไรกต็าม หน่วยงานอื่น
ภายใตโ้ครงสรา้งการทาํงานของ Ofcom หลายหน่วยงานกท็าํงานคาบเกีย่วกบัประเดน็ผูบ้รโิภค เช่น 
กลุ่มงานดา้นการปฏบิตังิานรบัผดิชอบตดิต่อและรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค กลุ่มงานดา้นเน้ือหา
ทาํหน้าทีคุ่ม้ครองผูบ้รโิภคจากเน้ือหารายการทีเ่ป็นอนัตรายหรอืไมเ่หมาะสม  

นอกจากโครงสร้างองค์กรข้างต้นแล้ว งานด้านการบงัคบัใช้กฎระเบียบและหลักปฏิบัต ิ
(enforcement) กเ็กีย่วพนักบัการคุม้ครองผูบ้รโิภค Ofcom  ไดม้กีารจดักลุ่มงานทีร่บัผดิชอบดา้นการ
บงัคบัใชก้ฎระเบยีบออกเป็น 3 กลุ่มงานหลกั ดงัน้ี 

1. Enforcing Legal Use of Radio Spectrum หรอืกลุ่มงานทีร่บัผดิชอบดา้นการบงัคบัใหม้ี
การใชค้ลื่นความถีต่ามกฎหมาย เพือ่ป้องกนัการใชค้ลื่นความถีใ่นทางทีผ่ดิ 

2. Broadcast Bulletins รบัผดิชอบตรวจสอบเน้ือหารายการและการปฏบิตัติามหลกัปฏบิตัิ
ในกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง (เช่น Ofcom Broadcasting Code, Code on the Scheduling of 
Television Advertising และ Code on Television Access Services) นอกจากนัน้ กลุ่มงานน้ีมี
หน้าที่จดัการเรื่องร้องเรยีนในกิจการแพร่ภาพกระจายเสยีง และทําหน้าที่สอบสวนประเด็นที่อาจ
นําไปสูอ่นัตรายหรอืละเมดิความเป็นสว่นตวัในกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง 

3. Competition and Consumer Enforcement Bulletin กลุ่มงานน้ีทาํหน้าทีจ่ดัตัง้กลไกใน
การสอบสวนเรือ่งรอ้งเรยีนและเผยแพรข่อ้มลูการละเมดิกฎระเบยีบโดยตพีมิพเ์ป็นวารสาร กลุ่มงานน้ี
แบ่งความรบัผดิชอบออกเป็น 2 กลุ่มงานย่อย คือ กลุ่มงานย่อยด้านการสอบสวน (Investigation 
Team) และกลุ่มงานยอ่ยดา้นกจิการผูบ้รโิภค (Consumer Affairs Team) ซึง่ทาํหน้าทีต่รวจสอบใหม้ี
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การปฏบิตัติามกฎระเบยีบ คุม้ครองผูบ้รโิภค สนับสนุนใหเ้กดิการแขง่ขนั และยุตขิอ้พพิาทระหว่างผู้
ใหบ้รกิาร  

การทําหน้าที่ตรวจสอบการปฏบิตัติามกฎระเบยีบ จะมทีี่มาทัง้จากเรื่องรอ้งเรยีน และจาก
การเฝ้าตรวจสอบของเจา้หน้าที ่Ofcom   การแจง้ขอ้มลูจากผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึการแจง้ขอ้มลูจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกบัการคุ้มครองผู้บริโภค การสอบสวนจะทําโดยการประเมินหลกัฐานและ
ขอ้เทจ็จรงิ  จากนัน้จงึดําเนินการลงโทษตามกฎระเบยีบที่เกี่ยวขอ้ง นอกจากนัน้ กลุ่มงานน้ียงัทํา
หน้าทีก่รองและจดัลาํดบัความสาํคญัของเรือ่งรอ้งเรยีนอกีดว้ย 

4.2.3 หน่วยงานด้านผูบ้ริโภคนอกโครงสร้างการบริหารของ Ofcom 

นอกเหนือจากหน่วยงานทีอ่ยูภ่ายใตโ้ครงสรา้งการบรหิารของ Ofcom ขา้งตน้แลว้ การทาํงาน
ของคณะกรรมการและฝา่ยบรหิารของ Ofcom ยงัไดร้บัการสนับสนุนจากคณะทํางานทีป่รกึษาทีม่ี
การจดัตัง้ตามกฎหมาย Communications Act แต่ไมไ่ดอ้ยูภ่ายใตโ้ครงสรา้งการบรหิารของ Ofcom 
โดยตรง เช่น Communications Consumer Panel หรอืคณะทาํงานดา้นผูบ้รโิภคในกจิการสื่อสาร (ดู
รายละเอยีดเพิม่เติมด้านล่าง) คณะกรรมการตวัแทนที่ปรกึษาจากองักฤษ ไอร์แลนด์เหนือ สก็อต
แลนด์ และเวลส์ และคณะกรรมการที่ปรกึษาเกี่ยวกบัผู้สูงอายุและคนพกิาร นอกจากนัน้ Ofcom 
ยงัใหก้ารรบัรอง Alternative Dispute Resolution Scheme หรอืโครงการยุตขิอ้พพิาททางเลอืก เพื่อ
ใชเ้ป็นกลไกในการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัโทรคมนาคมและอนิเทอรเ์น็ตกนัเองในภาคเอกชน  

คณะทาํงานด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการส่ือสาร (Communications Consumer Panel) 

คณะทํางานดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการสื่อสาร หรอื Communications Consumer 
Panel คอืคณะผูเ้ชีย่วชาญดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคทีจ่ดัตัง้ขึน้ภายใตข้อ้กําหนดตามมาตรา 16 ของ
กฎหมาย Communication Act 2003 มหีน้าทีใ่หค้าํปรกึษากบัคณะกรรมการหรอืบอรด์ของ Ofcom 
โดยทํางานเป็นอสิระจาก Ofcom คณะทีป่รกึษาประกอบดว้ยสมาชกิไมป่ระจาํ 10 คน เลอืกจากผูม้ี
ความเชีย่วชาญดา้นผูบ้รโิภคในกจิการสื่อสาร โดยสมาชกิจาํนวน 4 คนตอ้งเป็นตวัแทนผลประโยชน์
ของ สกอ็ตแลนด ์เวลส ์ไอรแ์ลนดเ์หนือ และองักฤษ  

คณะทํางานน้ีได้รบัการแต่งตัง้จากคณะกรรมการหรอืบอร์ดของ Ofcom และได้รบัเงนิ
สนับสนุนการบรหิารงานและทํางานวจิยัจาก Ofcom  พนักงานทีท่ํางานสนับสนุนคณะทํางานดา้น
ผูบ้รโิภคจะถอืเป็นพนักงานของ Ofcom แต่ทํางานเพื่อสนองตอบวตัถุประสงคข์องคณะทํางานเป็น
หลกั อํานาจของคณะกรรมการน้ีจํากดัอยู่ที่การใหค้ําปรกึษาทางนโยบาย โดยไม่มอีํานาจบงัคบัใช้
หรอืกระทัง่อาํนาจในการเรยีกขอขอ้มลูจากหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

หน้าทีห่ลกัของคณะทํางานน้ีคอื การทาํวจิยัและทําความเขา้ใจประเดน็ต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบั
ผู้บริโภคและให้คําปรึกษา (ยกเว้นประเด็นที่เกี่ยวข้องกับเน้ือหา ซึ่งเป็นความรับผิดชอบของ
คณะกรรมการดา้นเน้ือหาโดยตรง) กบั Ofcom รฐับาล สหภาพยโุรป และบรษิทัผูใ้หบ้รกิารและผูผ้ลติ
อุปกรณ์สื่อสาร เพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจด้านนโยบายทัง้ในกิจการแพร่ภาพกระจายเสียง 
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โทรคมนาคม และการจดัสรรคลื่นความถี่ การศกึษาขอ้มลูผูบ้รโิภคจะครอบคลุมถงึผลประโยชน์ของ
ผูบ้รโิภคในเขตชนบท ผูส้งูอายุ คนพกิาร ผูม้รีายไดน้้อย และกลุ่มคนดอ้ยโอกาส ในปี 2010 คณะที่
ปรกึษาไดเ้สนอแนะให ้Ofcom เรยีกรอ้งใหบ้รษิทัสื่อสารปรบัปรุงกลไกรบัเรื่องรอ้งเรยีน ปรบัปรุง
ขอบเขตการใหบ้รกิารมอืถอื และสรา้งกลไกในการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็   

แมว้่าคณะที่ปรกึษาน้ีจะทํางานเป็นอสิระจาก Ofcom แต่หน่วยงานทัง้สองได้มกีารทํา
ขอ้ตกลงร่วม (MOU) เพื่อสรา้งหลกัเกณฑใ์นการทํางานร่วมกนัอย่างมปีระสทิธภิาพและโปร่งใส ่
ขอบเขตและหลกัเกณฑก์ารทาํงานรว่ม 5 ประการทีป่รากฏในขอ้ตกลงรว่ม คอื  

• การปรึกษาหารือและการให้คาํแนะนํา (consultation and advice) Ofcom และ 
Consumer Panel ตกลงวา่จะมกีารพดูคุยกนัอยา่งเปิดเผย ตรงไปตรงมา และทนั
สถานการณ์ ในประเดน็ทีเ่ป็นขอ้กงัวลของผูบ้รโิภคและพลเมอืง  

• การทาํงานร่วมกนั (Collaboration) Ofcom และ Consumer Panel ตกลงวา่จะใช้
วธิกีารทาํงานรว่มกนัเพือ่สนบัสนุนและคุม้ครองผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคและ
พลเมอืง โดยใชท้รพัยากรอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

• ความเปิดเผย (Openness) Ofcom และ Consumer Panel เหน็พอ้งทีจ่ะ
แลกเปลีย่นขอ้มลูความรูเ้กีย่วกบันโยบาย จุดยนื คาํแถลงการณ์ และคาํแนะนํา 
ล่วงหน้าก่อนทีจ่ะเผยแพรต่่อสาธารณะ 

•  การให้ข้อมูลและการเกบ็รกัษาความลบั (Information provision and 
confidentiality) Ofcom และ Consumer Panel ตกลงทีจ่ะแลกเปลีย่นขอ้มลูล่าสดุที่
เกีย่วขอ้งกบัผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคและพลเมอืง รวมถงึเคารพในการเกบ็รกัษา
ความลบัของขอ้มลูทัง้หมด 

• การจดัหาทรพัยากรรวมถงึงบประมาณ (Resource provision including 
budget) Ofcom และ Consumer Panel ตกลงรว่มกนัวา่ Ofcom จะสนบัสนุน
ทรพัยากรใหก้บั Consumer Panel ในระดบัทีเ่หมาะสมต่อการพฒันาและรกัษา
รปูแบบการทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพ 

Alternative Dispute Resolution Schemes (ADR) หรือโครงการยติุข้อพิพาททางเลือก 

ADR คอืหน่วยงานทีไ่ดร้บัการรบัรองจาก Ofcom ใหด้าํเนินการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบั
โทรคมนาคมและการใหบ้รกิารอินเทอร์เน็ต หน่วยงานที่ได้รบัการรบัรองม ี2 หน่วยงานหลกั คือ 
Office of the Telecommunications Ombudsman (Otelo) และ Communication & Internet 
Services Adjudication Scheme (CISAS) โดยผูใ้หบ้รกิารดา้นโทรคมนาคมทัง้หมดจะตอ้งเป็น
สมาชกิและมขีอ้ตกลงรว่มกบัหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงตามขอ้บงัคบัของ Ofcom หน่วยงานทัง้สอง
สามารถออกคําสัง่ใหผู้ใ้หบ้รกิารแกไ้ขใหถู้กตอ้งตามทีถู่กรอ้งเรยีนหรอืใหม้กีารจ่ายค่าชดเชยใหก้บัผู้
รอ้งเรยีน ลกัษณะเรื่องรอ้งเรยีนที ่ADR มหีน้าทีร่บัผดิชอบ เช่น การคดิค่าบรกิารไมถู่กตอ้ง การขอ
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เงนิคนื และการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของผูใ้หบ้รกิาร โดยทีผู่ร้อ้งเรยีนตอ้งเป็นบุคคลหรอืบรษิทัขนาด
เลก็ทีม่พีนกังานไมเ่กนิ 10 คน ถา้เป็นบรษิทัทีใ่หญ่กวา่น้ี ควรดาํเนินการตามกฎหมายต่อไป 

อย่างไรก็ตาม ก่อนที่จะทําการรอ้งเรยีนผ่านช่องทาง ADR นัน้ ผูร้อ้งเรยีนควรทําการ
รอ้งเรยีนไปยงัผูใ้หบ้รกิารโดยตรงก่อน โดย Ofcom มขีอ้กําหนดใหผู้ใ้หบ้รกิารดา้นโทรคมนาคมและ
อนิเทอรเ์น็ตตอ้งจดัตัง้ระบบจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของตนเองขึน้ โดย Ofcom จะใหเ้วลาแก่ผูใ้หบ้รกิาร
ดา้นโทรคมนาคมและอนิเทอรเ์น็ต ในการแกไ้ขหรอืจดัการกบัปญัหาอย่างน้อย 8 สปัดาห ์(ยกเวน้ผู้
ใหบ้รกิารตอบกลบัมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรว่าจะไมท่ําตามเรื่องรอ้งเรยีนก่อน 8 สปัดาห)์ ในกรณีทีผู่้
รอ้งเรยีนยงัรูส้กึไม่พอใจผลการตดัสนิหรอืการจดัการผ่านช่องทาง ADR กส็ามารถโทรมาสอบถาม
หรอืขอคาํปรกึษาจาก Ofcom ไดโ้ดยไมต่อ้งเสยีค่าใชจ้่ายใดๆ หรอือาจฟ้องรอ้งตามกระบวนการทาง
กฎหมายกไ็ด ้  ADR ไม่มกีระบวนการทบทวนคําตดัสนิ ผูร้อ้งเรยีนต้องตดัสนิใจว่าจะยอมรบัหรอื
ปฏเิสธคาํตดัสนิภายใน 6 สปัดาห ์หากผูร้อ้งเรยีนปฏเิสธคาํตดัสนิ บรษิทัคู่กรณีจะหลุดพน้จากพนัธะ
ทีต่อ้งปฏบิตัติามคาํตดัสนิ 

4.2.4 ขอบเขตอาํนาจและกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนของ Ofcom 

Ofcom ในฐานะองคก์รกํากบัดแูล มอีาํนาจตามกฎหมาย Competition Act 1998 ในการ
จดัการกบัพฤตกิรรมที่ต่อต้านการแข่งขนัในกจิการแพร่ภาพกระจายเสยีง การใชค้ลื่นความถี่ และ
กจิการโทรคมนาคม และมอีาํนาจตามกฎหมาย Communications Act  และ Broadcasting Acts ใน
การตรวจสอบเรื่องร้องเรยีน และกํากบัดูแลเน้ือหารายการ เช่น การคุ้มครองผู้เยาว์จากเน้ือหาที่
อนัตราย ความเป็นกลางในการเสนอขอ้มลู การไม่ฉายภาพความรุนแรงหรอืเน้ือหาทียุ่ยงใหเ้กดิการ
ประกอบอาชญากรรมหรอืความไม่สงบ และการนําเสนอเน้ือหาที่เป็นธรรมและไม่ละเมดิสทิธสิ่วน
บุคคล รวมถึงพนัธกิจในการนําเสนอเน้ือหาในทางบวก เช่น การถ่ายทอดรายการท้องถิ่น การ
ถ่ายทอดขา่ว หรอืการกาํกบัดแูลเพือ่ใหร้ายการวทิยแุละโทรทศัน์มคีวามหลากหลายและมคีุณภาพสงู  

นอกจากนัน้ Communication Act 2003 มาตรา 319 กําหนดให ้Ofcom จดัทาํมาตรฐานทาง
วชิาชพี ซึง่เป็นเครื่องมอืหลกัที ่Ofcom ใชใ้นการกํากบัดูแลเน้ือหา อาท ิThe Programme Code, 
Sponsorship Code และ TV and Radio Advertising Codes (ไมน่บัรวม BBC และการกํากบัเน้ือหา
โฆษณา ซึง่ Communications Act ไดส้ง่ต่ออาํนาจการกํากบัดแูลโฆษณาบางสว่นใหก้บั Advertising 
Standards Authority หรอื ASA แมว้่า Ofcom ยงัคงอาํนาจในการกํากบัดแูลขัน้สุดทา้ยกต็าม) และ
มาตรา 325 และ 326 ใน Communications Act 2003 กําหนดให ้Ofcom ออกใบอนุญาตโดยเป็นไป
ตามเงือ่นไขทีก่ําหนดใน Broadcasting Acts 1990 และ 1996 ซึง่รวมถงึเงือ่นไขทีก่ําหนดใหส้ถานี
ปฏบิตัติามมาตรฐานและหลกัปฏบิตัทิีร่า่งขึน้โดย Ofcom 

มาตรฐานและหลกัเกณฑ์หลากหลายที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียนและการสอบสวนเรื่อง
รอ้งเรยีนรวมถงึ the Broadcasting Code, the Cross-promotion code, Code on Access 
Services, Rules on Text Size, Code on the Scheduling of Television Advertising (COSTA), 
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Electronic Programme Guide (EPG) Code, Broadcast Committee for Advertising Practice 
(BCAP), Television and Radio Advertising Standards Codes 

ขัน้ตอนการร้องเรียน 

Ofcom procedures for the handling of broadcasting standards Investigations หรอื
กระบวนการในการจดัการสอบสวนการละเมดิมาตรฐานในกจิการแพร่ภาพกระจายเสยีงของ Ofcom 
กาํหนดรายละเอยีดขัน้ตอนและวธิกีารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนดงัน้ี 

- ทาํการร้องเรียน (Making a complaint) 

Ofcom สนบัสนุนใหม้กีารรอ้งเรยีนโดยตรงผา่นหน่วยรบัเรื่องรอ้งเรยีนของสถานีวทิยุโทรทศัน์
ก่อน เน่ืองจากเป็นกระบวนการทีแ่กไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนไดร้วดเรว็กว่ากระบวนการทีเ่ป็นทางการ  แต่
หากผูร้อ้งเรยีนไมพ่อใจกบัผลตอบรบัจากสถานีหรอืไมไ่ดร้บัคาํชีแ้จงจากสถานีกส็ามารถรอ้งเรยีนมา
ที่ Ofcom  หรอืหากไม่เหน็ความจําเป็นในการรอ้งเรยีนไปยงัสถานี ผูร้อ้งเรยีนสามารถส่งเรื่อง
รอ้งเรยีนมาที ่Ofcom ไดโ้ดยตรง  

การรอ้งเรยีนจะตอ้งใสร่ายละเอยีดเกีย่วกบัประเดน็ทีต่อ้งการรอ้งเรยีนและรายละเอยีดตดิต่อ
ของผูร้อ้งเรยีน  เรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัรายการควรจะใส่ชื่อรายการ วนัและเวลาทีอ่อกอากาศ ช่องทาง
ทีร่ายการออกอากาศ และประเดน็ที่ต้องการรอ้งเรยีน โดยทําการรอ้งเรยีนไดผ้่านช่องทางเวบ็ไซต์
เป็นหลกั หรอืสามารถสง่ไปรษณียม์าที ่Ofcom นอกจากนัน้ยงัมชี่องทางการตดิต่อผา่น text phone 
ซึง่เป็นชอ่งทางเฉพาะสาํหรบัผูม้ปีญัหาในการไดย้นิ 

โดยปกติแล้ว Ofcom จะไม่พจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนที่ไม่ระบุชื่อผูร้อ้งเรยีน นอกจากนัน้ 
Ofcom จะถอืเป็นสทิธขิอง Ofcom ในการเปิดเผยชื่อใหก้บัสถานีวทิยุโทรทศัน์ทีถู่กรอ้งเรยีน ยกเวน้
แต่กรณีทีผู่ร้อ้งเรยีนกําหนดชดัเจนว่าไม่ตอ้งการเปิดเผยชื่อและใหเ้กบ็เป็นความลบั ผูร้อ้งเรยีนควร
สง่เรื่องรอ้งเรยีนมาที ่Ofcom ภายในระยะ  20 วนั นบัจากวนัทีม่กีารออกอากาศรายการ หรอืนบัจาก
วนัทีท่ราบผลการตดัสนิของสถานี (ในกรณีทีผู่ร้อ้งเรยีนไดย้ื่นคํารอ้งไปทีส่ถานีโดยตรงและไม่ไดร้บั
คาํตอบทีพ่งึพอใจ)  

- ขัน้ตอนการประเมินเรื่องร้องเรียน 

Ofcom จะทําการประเมนิเรื่องรอ้งเรยีนในขัน้ตน้ก่อน และหากจําเป็น Ofcom อาจตดิต่อ
สอบถามขอ้มลูเพิม่เตมิกบัผูร้อ้งเรยีน นอกจากนัน้ Ofcom มอีํานาจในการเรยีกขอเทปรายการกบั
ทางสถานีและทางสถานีต้องจดัหาใหภ้ายในเวลา 5 วนัทําการ ในขัน้ตอนน้ี ทาง Ofcom จะยงัไม่
รบัคาํชีแ้จงเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากทางสถานี  

หาก Ofcom เหน็ว่าเรื่องรอ้งเรยีนมปีระเดน็สมควรแก่การทาํการสอบสวนต่อไป ฝา่ยบรหิาร 
(Ofcom Executive) จะรบัเป็นผูด้าํเนินเรื่องต่อ แต่หาก Ofcom พจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนแลว้ตดัสนิใจ
ไม่สอบสวนต่อ เช่น เรื่องรอ้งเรยีนอยู่นอกเหนือขอบเขตความรบัผดิชอบของ Ofcom หรอืเรื่อง
รอ้งเรยีนไมม่ปีระเดน็พอ Ofcom ไมม่หีน้าทีต่อ้งทาํจดหมายชีแ้จงไปทางผูร้อ้งเรยีน  แต่การตดัสนิใจ



 

64 สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ วรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ เทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

ทัง้หมดจะถูกบันทึกอยู่ในกระดานข่าวเกี่ยวกับกิจการแพร่ภาพกระจายเสียง หรือ Broadcast 
Bulletin ในเวบ็ไซต ์

- ตวัแทนจากบคุคลท่ีสามท่ีได้รบัผลกระทบ 

บุคคลหรอืหน่วยงานทีค่ดิว่าตนไดร้บัผลกระทบโดยตรงจากเรื่องรอ้งเรยีนสามารถเขา้ชีแ้จง
กบัทาง Ofcom ไดร้ะหว่างช่วงเวลาการสอบสวน ทางสถานีทีอ่อกอากาศรายการควรแจง้ใหต้วัแทน
บุคคลทีส่ามทีไ่ดร้บัผลกระทบโดยตรงจากเรือ่งรอ้งเรยีน เชน่ ผูนํ้าเสนอรายการหรอืผูผ้ลติรายการ สง่
คาํชีแ้จงหรอืเขา้พบกบั Ofcom โดยตรงหากเหน็ว่าเหมาะสม และถา้ Ofcom เหน็ว่าจาํเป็น กส็ามารถ
ใหข้อ้มลูเกีย่วกบัเรื่องรอ้งเรยีนและผลสรุปในเบือ้งตน้กบับุคคลทีส่ามทีไ่ดร้บัผลกระทบ Ofcom จะ
เปิดโอกาสใหส้ถานีชีแ้จงเกีย่วกบัขอ้มลูและความคดิเหน็ของบุคคลทีส่าม  

- การสอบสวนเรื่องร้องเรียน 

หาก Ofcom เหน็ว่าควรเปิดใหส้ถานีวทิยุหรอืโทรทศัน์ชีแ้จงบางประเดน็ระหว่างการสอบสวน 
Ofcom สามารถแจง้ไปทางสถานีและขอใหม้กีารตอบกลบัเป็นลายลกัษณ์อกัษรภายใน 10 วนัทาํการ 
ในกรณน้ีี Ofcom จะตอ้งใหร้ายละเอยีดเรือ่งรอ้งเรยีนกบัสถานี และใหค้วามเหน็ของ Ofcom ว่าสถานี
อาจละเมดิกฎหรอืแนวปฏบิตัขิอ้ไหนบา้ง Ofcom อาจเพิม่เตมิประเดน็ทีน่อกเหนือจากเรื่องรอ้งเรยีน 
หากเหน็วา่มคีวามเกีย่วขอ้ง 

หลงัจากไดม้กีารพจิารณาคาํชีแ้จงของทางสถานี หาก Ofcom เหน็ว่าไมม่กีารละเมดิเกดิขึน้ 
กจ็ะแจง้ใหท้างผูร้อ้งเรยีนและสถานีทราบ เรื่องรอ้งเรยีนนัน้ถอืว่าจบไป แต่ผูร้อ้งเรยีนสามารถยื่นคํา
รอ้งใหม้กีารพจิารณาผลตดัสนิใหมไ่ด ้ 

หาก Ofcom พจิารณาว่าไดม้กีารละเมดิเกดิขึน้จรงิ Ofcom จะรา่งคาํตดัสนิเป็นลายลกัษณ์
อกัษร และก่อนทีจ่ะมกีารตพีมิพค์ําตดัสนิลงใน Broadcast Bulletin สถานีจะไดร้บัแจง้เกีย่วกบัคํา
ตดัสนิก่อน และเปิดโอกาสใหส้ถานีแสดงความคดิเหน็ต่อความถูกต้องของขอ้มูล (ในบางกรณี ถ้า
สถานีดําเนินการอย่างรวดเรว็และเหมาะสมในการแกไ้ขปญัหา Ofcom อาจพจิารณาไม่บนัทกึการ
ละเมดิของสถานี และตดัสนิวา่เรือ่งรอ้งเรยีนไดร้บัการเยยีวยาแลว้)  

- การตีพิมพค์าํตดัสิน 

ผลการตดัสนิจะถูกตพีมิพไ์วใ้น Broadcast Bulletin บนเวบ็ไซตข์อง Ofcom ผูร้อ้งเรยีนจะ
ไดร้บัการแจง้เกีย่วกบัคาํตดัสนิ และถอืเป็นการปิดคด ีผูร้อ้งเรยีนและสถานีสามารถยื่นคาํรอ้งเพื่อให้
มกีารทบทวนคาํตดัสนิได ้

- การย่ืนคาํร้องให้มีการทบทวนคาํตดัสิน 

คาํรอ้งขอใหม้กีารทบทวนคาํตดัสนิตอ้งทาํเป็นลายลกัษณ์เพือ่ยืน่กบั Ofcom ภายใน 10 วนั
ทาํการหลงัจากวนัทีค่าํตดัสนิไดร้บัการตพีมิพใ์น Broadcast Bulletin หรอืในกรณทีีค่าํตดัสนิไมไ่ดถู้ก
ตพีมิพ ์ ใหน้บัจากวนัทีผู่ร้อ้งเรยีนไดร้บัแจง้คาํตดัสนิจาก Ofcom การยืน่คาํรอ้งใหม้กีารทบทวนควร
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กระทาํกต่็อเมือ่ผูย้ ืน่คาํรอ้งเชื่อวา่คาํตดัสนินัน้มคีวามผดิพลาดจรงิ เชน่ มขีอ้มลูผดิพลาด หรอืไมผ่า่น
กระบวนการสอบสวนทีเ่หมาะสม 

- การอนุมติัให้มีการทบทวนคาํตดัสิน 

หน้าทีใ่นการตดัสนิวา่จะทบทวนคาํตดัสนิหรอืไมเ่ป็นอาํนาจของ Ofcom Executive ซึง่เกีย่วพนั
กบัการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนก่อนหน้า การทบทวนจะมขีึน้เมือ่ Ofcom Executive เหน็วา่คาํตดัสนินัน้
มขีอ้ผดิพลาด หรอืการทบทวนคาํตดัสนิมคีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะนําไปสูก่ารเปลีย่นแปลงคาํตดัสนิ หรอืมี
เหตุผลจาํเป็นอยา่งยิง่ในการทบทวนคาํตดัสนิ 

ในกรณทีีไ่มอ่นุมตัใิหม้กีารทบทวนคาํตดัสนิ ใหถ้อืตามคาํตดัสนิเดมิ พรอ้มสง่คาํอธบิายใหก้บั
ผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง การตดัสนิไมท่บทวนถอืเป็นสิน้สดุ 

ในกรณีทีม่กีารอนุมตัใิหท้บทวนคําตดัสนิ โดยปกตแิล้ว Ofcom จะไม่อนุญาตใหม้กีารส่ง
ขอ้มลูเพิม่เตมิเขา้มาในกระบวนการทบทวน อยา่งไรกต็าม ในบางกรณี Ofcom อาจอนุญาตใหม้กีาร
ส่งขอ้มูลเพิม่เติมได้ แต่ Ofcom ต้องเปิดใหคู้่กรณีได้มโีอกาสเขยีนชี้แจงเป็นลายลกัษณ์อกัษร
เกีย่วกบัขอ้มลูเพิม่เตมินัน้ดว้ย 

- Broadcasting Review Committee 

เมื่อมกีารอนุมตัใิหม้กีารทบทวนคาํตดัสนิ เรื่องและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมดจะถูกสง่ต่อไป
ยงั Broadcasting Review Committee หรอืคณะกรรมการทบทวนคําตดัสนิ คณะกรรมการน้ีจะ
ประกอบดว้ยสมาชกิจากคณะกรรมการดา้นเน้ือหา (Content Board) เป็นหลกั 

คณะกรรมการชุดน้ีตดัสนิโดยเป็นอสิระจากสมาชกิของ Ofcom Executive ซึง่เกีย่วขอ้งกบั
คาํตดัสนิครัง้แรก โดยคณะกรรมการอาจจะ 

• ยดึตามคาํตดัสนิเดมิ 

• เปลีย่นแปลงคาํตดัสนิเดมิทัง้หมดหรอืบางสว่น และสง่คาํตดัสนิใหมก่ลบัไปที ่Ofcom 
Executive พรอ้มเหตุผล เพือ่ให ้Ofcom Executive พจิารณาคาํตดัสนิอกีครัง้ 

• เปลีย่นคาํตดัสนิใหมต่ามการพจิารณาของคณะกรรมการทบทวนคาํตดัสนิ 

คําตดัสนิโดยคณะกรรมการทบทวนคําตดัสนิจะถูกส่งไปใหก้บัทัง้ผูร้อ้งเรยีนและผูใ้หบ้รกิาร 
และตพีมิพใ์น Broadcast Bulletin คาํตดัสนิดงักล่าวใหถ้อืเป็นสิน้สดุ  

- เง่ือนไขเวลา 

Ofcom ตัง้เป้าวา่จะสามารถตพีมิพค์าํตดัสนิไดร้อ้ยละ 80 ของ “กรณทีีช่ดัเจน” (straightforward 
cases) ภายใน 30 วนัทาํการ กรณีทีช่ดัเจนหมายถงึกรณีที ่Ofcom ไมจ่าํเป็นตอ้งตดิต่อไปทางสถานี
เพือ่จดัการกบัเรือ่งรอ้งเรยีน นอกจากนัน้ Ofcom ตัง้เป้าหมายวา่จะสามารถตพีมิพค์าํตดัสนิไดร้อ้ยละ 
80 ของ “การสอบสวนทีม่คีวามซบัซอ้น” (complex investigations) ภายใน 60 วนัทาํการ นบัแต่วนัที ่
Ofcom ไดร้บัคาํรอ้งเรยีน กรณทีีม่คีวามซบัซอ้นหมายถงึกรณทีีจ่าํเป็นตอ้งทาํการสอบสวนไปยงัสถานี 
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ในกรณีทีม่กีารรอ้งเรยีนใหท้บทวนคําตดัสนิ Ofcom ตัง้เป้าว่าจะพยายามหาขอ้สรุปใหไ้ด้
ภายใน 50 วนัทําการ นับตัง้แต่วนัที่ไดร้บัคํารอ้งใหม้กีารทบทวน อย่างไรกต็าม ในบางกรณีอาจจะ
ตอ้งใชเ้วลามากกวา่ทีก่าํหนดขา้งตน้ 

ในกรณีที ่Ofcom ไมส่ามารถหาขอ้สรุปไดภ้ายใตก้รอบเวลา Ofcom จะตอ้งแจง้ใหทุ้กฝา่ยที่
เกีย่วขอ้งทราบ และพยายามระบุเวลาทีค่าดวา่จะเสรจ็สิน้ 

4.2.5 กระบวนการพิจารณาลงโทษตามกฎหมาย 

ในกรณีที ่Ofcom Executive หรอืคณะกรรมการบรหิาร ตดัสนิว่ามกีารละเมดิเงือ่นไขขอ้บงัคบั 
และสมควรแก่การพจิารณาใหม้กีารแทรกแซงลงโทษตามขอ้กฎหมายกบัสถานีทีล่ะเมดิ Ofcom จะ
ปฏบิตัติามขัน้ตอนในการพจิารณาลงโทษทางกฎหมายกบัสถานีตามแนวทางที ่Ofcom กําหนดไวใ้น 
Procedures for the Consideration of Statutory Sanctions in Broadcasting Licence-related 
Cases (ในกรณีที ่Ofcom ตพีมิพค์าํตดัสนิและคาํตดัสนินัน้อยูร่ะหว่างการพจิารณาคํารอ้งใหม้กีาร
ทบทวน หรอืคํารอ้งใหม้กีารทบทวนไดร้บัอนุมตั ิOfcom จะยงัไม่เริม่กระบวนการพจิารณาลงโทษ 
และรอจนกวา่กระบวนการทบทวนจะเสรจ็สิน้ลง) 

อาํนาจหน้าทีข่อง Ofcom ในการลงโทษตามกฎหมายจะบงัคบัใชก้บัผูใ้หบ้รกิารวทิยุโทรทศัน์
ทุกประเภท โดยอาํนาจหน้าทีข่อง Ofcom ในการลงโทษตามกฎหมายมดีงัน้ี 

• ออกคาํสัง่ไมใ่หม้กีารเผยแพรร่ายการหรอืโฆษณานัน้ซํ้าอกี 

• ออกคําสัง่ใหม้กีารแกไ้ขหรอืออกอากาศแถลงการณ์เพื่อชีแ้จงขอ้คน้พบของ Ofcom 
ตามรปูแบบและในชว่งเวลาและรายการที ่Ofcom กาํหนด 

• การลงโทษทางการเงนิ 

• การลดระยะเวลาของใบอนุญาต  

• การถอดถอนใบอนุญาต (ไมส่ามารถใชไ้ดก้บักรณขีองสถานี BBC, S4C หรอื Channel 4) 
 

คณะกรรมการทีไ่ดร้บัมอบอาํนาจในการลงโทษ คอื Broadcasting Sanctions Committee 
ซึง่ประกอบดว้ยสมาชกิจาก Ofcom Board และ Content Board การตดัสนิใจวา่จะลงโทษหรอืไม ่
และลงโทษระดบัไหน เป็นอาํนาจของคณะกรรมการชุดน้ี 

- ขัน้ตอนการพิจารณาลงโทษ 

การพจิารณาในเบื้องต้นว่าสถานีได้ทําการละเมดิกฎระเบียบและแนวปฏิบตัิของ Ofcom 
หรอืไม ่เป็นหน้าทีข่อง Ofcom Executive หรอื Broadcasting Review Committee (ในกรณีทีม่กีาร
ทบทวน) กรณีที่เหน็ว่ามกีารละเมดิจะถูกโอนไปให ้Broadcasting Sanction Committee เพื่อ
พจิารณาลงโทษ โดยประธานคณะกรรมการจะพจิารณาเอกสารและขอ้มลูทัง้หมดเกีย่วกบัการละเมดิ 
ในกรณีทีป่ระธานตดัสนิว่ากรณีดงักล่าวไม่ควรถูกลงโทษ สถานีจะไดร้บัจดหมายชีแ้จงจากประธาน
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คณะกรรมการ แต่หากประธานพจิารณาว่ากรณีดงักล่าวสมควรแก่การลงโทษตามกฎหมาย ประธาน
จะเขยีนจดหมายถงึสถานีเพือ่ใหข้อ้มลูดงัน้ี 

• รายละเอยีดเกีย่วกบัการละเมดิ 

• บทคดัยอ่เกีย่วกบัเอกสารหรอืขอ้มลูทีป่ระธานใชอ้า้งในการตดัสนิลงโทษ 

• ความคดิเหน็ของประธาน 

• รายละเอยีดเกีย่วกบักรณทีีม่คีวามคลา้ยคลงึที ่Ofcom ไดต้ดัสนิไปก่อนหน้า 

• ประวตักิารปฏบิตัติามกฎระเบยีบของสถานีในชว่งทีผ่า่นมา 

• ความคดิเหน็ทีไ่มเ่ป็นทางการของประธานวา่ สถานีควรไดร้บัการลงโทษอยา่งไร 
และในระดบัใด 

• เอกสารทีป่ระธานนํามาใชพ้จิารณาคด ี

ในกรณีที่ประธานคณะกรรมการเหน็ว่า สถานีควรถูกลงโทษทางการเงนิด้วย ประธานจะ
พจิารณาค่าปรบัโดยคํานวณจาก Penalty Guideline หรอืแนวทางการลงโทษของ Ofcom และ 
Precedent List หรอืประวตักิารตดัสนิทีเ่กดิขึน้ก่อนหน้าน้ี 

ภายหลงัจากทีส่ถานีไดร้บัขอ้มลูทีป่ระเมนิการลงโทษอยา่งไมเ่ป็นทางการ สถานีสามารถยื่น
คาํรอ้งต่อความเหน็ในการประเมนิของประธาน โดยสถานีอาจจะส่งคําชีแ้จงมาเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
หรอือาจเขา้รว่มในกระบวนการพจิารณา หรอือาจจะทัง้คู ่

- การส่งคาํช้ีแจงของสถานี 

เมือ่ไดร้บัคาํเชญิจากประธานคณะกรรมการใหส้ง่คาํชีแ้จงเป็นลายลกัษณ์อกัษร สถานีควรจะ
กระทําการในเวลา 15 วนัทําการ ยกเวน้แต่ระบุเอาไวใ้หเ้ป็นอย่างอื่น ประธานสามารถรอ้งขอขอ้มูล
เพิม่เตมิจากสถานีเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการพจิารณาคด ีหรอืช่วยใหก้ระบวนการตดัสนิมคีวาม
เป็นธรรมมากขึน้ 

หลงัจากพจิารณาความเหน็ของประธานและคําชี้แจงจากสถานีเกี่ยวกบัความคดิเหน็ของ
ประธาน คณะกรรมการจะพจิารณาว่าสมควรลงโทษหรอืไม่ โดยที่การตดัสนิของคณะกรรมการไม่
จาํเป็นตอ้งขึน้อยูก่บัความคดิเหน็อยา่งไมเ่ป็นทางการของประธานแต่อยา่งใด 

- การพิจารณาคดี   

นอกเหนือจากคําชี้แจงเป็นลายลักษณ์อกัษร สถานีอาจได้รบัเชิญให้เข้าร่วมให้การกับ
คณะกรรมการ โดยสถานีอาจจะนําตวัแทนทางกฎหมายมาเขา้ร่วมดว้ย แต่ตวัแทนทัง้หมดไม่ควรจะ
เกนิ 5 คน  

กระบวนการพจิารณาคดจีะขึน้อยูก่บัดุลยพนิิจของประธาน แต่มกัจะดาํเนินการดงัน้ี 

• ประธานอธบิายถงึขัน้ตอน การละเมดิทีเ่กดิขึน้ และการลงโทษทีค่าดวา่จะเกดิขึน้ 
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• สถานีใหก้าร (ประธานจะเป็นผูก้าํหนดเวลาลว่งหน้า ซึง่โดยปกตจิะจาํกดัอยูท่ี ่30 นาท)ี 

• คณะกรรมการอาจตัง้คาํถามกบัสถานี 

• สถานีสรปุคาํใหก้ารของตน (โดยปกตจิาํกดัที ่10 นาท)ี 

- การตดัสิน  

หลงัจากพจิารณาคําแก้ต่างที่เป็นลายลกัษณ์อกัษรและคําใหก้ารจากสถานี คณะกรรมการ
อาจตดัสนิไม่ลงโทษสถานี แต่หากพจิารณาหลกัฐานและคําชีแ้จงทัง้หมดแลว้ คณะกรรมการเชื่อว่า
สมควรแก่การลงโทษ คณะกรรมการจะพจิารณาว่ากรณีดงักล่าวสมควรถูกลงโทษอย่างไรและใน
ระดบัไหน และทาํการแจง้ผลการตดัสนิ 

- การลงโทษทางการเงิน 

หากคณะกรรมการพจิารณาเหน็สมควรควรมกีารลงโทษทางการเงนิ ก็จะพจิารณาลงโทษ
ตามแนวปฏบิตัขิอง Ofcom และกรณทีีเ่กดิขึน้ก่อนหน้า 

โดยทัว่ไป โทษปรบัสงูสดุสาํหรบัโทรทศัน์หรอืวทิยเุชงิพาณชิยค์อื 250,000 ปอนด ์หรอื 5 
เปอรเ์ซน็ตข์องรายได ้(qualifying revenue) ของสถานี หรอืจากสว่นใดสว่นหน่ึงทีม่จีาํนวนมากกวา่ 
สาํหรบัสถานีวทิยโุทรทศัน์สาธารณะทีไ่ดร้บัใบอนุญาต โทษปรบัสงูสดุคอืรอ้ยละ 5 ของรายไดข้อง
สถานี  

- การถอดถอนใบอนุญาต 

ในกรณีที ่Ofcom เป็นผูอ้อกใบอนุญาตใหก้บัสถานีนัน้ และคณะกรรมการพจิารณาลงโทษ
ถอดถอนใบอนุญาต คณะกรรมการจะส่งคําชี้แจงที่ระบุรายละเอยีดที่สถานีต้องปฏบิตัิตาม สถานี
สามารถสง่คาํชีแ้จงต่อผลการตดัสนิไดภ้ายใน 24 ชัว่โมง หากเลยเวลาทีก่ําหนดไว ้และ Ofcom เหน็
ว่าสถานีไมไ่ดด้าํเนินการใดๆ ตามทีร่ะบุไว ้Ofcom อาจจําเป็นตอ้งถอดถอนใบอนุญาตเพื่อคุม้ครอง
ผลประโยชน์สาธารณะ  

- การตีพิมพค์าํตดัสินลงโทษ 

คําตดัสนิของคณะกรรมการจะถูกส่งไปทีส่ถานีภายใน 24 ชัว่โมงก่อนที่จะตพีมิพค์ําตดัสนิ 
สถานีสามารถใชโ้อกาสน้ีตรวจสอบความถูกต้องของขอ้มูล  และนําเสนอความคดิเหน็ต่อคําตดัสนิ 
โดยต้องทําและส่งให ้Ofcom ภายในระยะเวลา 24 ชัว่โมง สถานีจะไดร้บัแจง้เกี่ยวกบัระดบัการ
ลงโทษทางการเงนิทนัทหีลงัจากทีม่กีารตพีมิพค์าํตดัสนิ 

ภายหลงัจากพจิารณาขอ้คดิเหน็จากสถานี คณะกรรมการจะดําเนินการตพีมิพค์ําตดัสนิใน
เวบ็ไซต์ต่อไป บทคดัย่อเกี่ยวกบัคําตดัสนิจะถูกตีพมิพไ์ว้ใน Broadcast Bulletin คําตดัสนิของ
คณะกรรมการถอืเป็นสิน้สดุ 
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- การออกคาํสัง่ 

Ofcom มอีาํนาจตามกฎหมาย Broadcasting Acts ทีจ่ะออกคําสัง่ตามเงื่อนไขใบอนุญาต 
การออกคําสัง่จะกระทํากต่็อเมื่อสถานีทําการละเมดิหรอืไม่ปฏบิตัติามเงื่อนไขภายในระยะเวลาอนั
เหมาะสม (ใชเ้ฉพาะสาํหรบัสถานีทีไ่ดร้บัใบอนุญาตตามกฎหมาย Broadcasting Acts) การไมป่ฏบิตัิ
ตามคาํสัง่ทีอ่อกโดย Ofcom อาจนําไปสูก่ารพจิารณาลงโทษตามกฎหมาย 

4.3 Australian Communications and Media Authority (ACMA) 

4.3.1 แนะนําองคก์ร 

The Australian Communications and Media Authority (ACMA) เป็นองคก์รอสิระทีจ่ดัตัง้
ขึน้ในปี 2005 ภายใตม้าตรา 6 ของ Australian Communications and Media Authority Act 2005 
เพื่อทาํหน้าทีแ่ทนองคก์รกํากบัดแูลดา้นการสื่อสาร 2 องคก์ร คอื Australian Broadcasting Authority 
(ABA) และ Australian Communications Authority (ACA) ขอบเขตการกํากบัดแูลของ ACMA 
ครอบคลุมกิจการด้านการสื่อสารเกือบทัง้หมด ทัง้กิจการแพร่ภาพกระจายเสียง วิทยุสื่อสาร 
โทรคมนาคม รวมถงึอนิเทอรเ์น็ต 

หน้าทีค่วามรบัผดิชอบหลกัของ ACMA คอื 

• สนับสนุนใหเ้กดิการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมการสื่อสาร ขณะเดยีวกนักท็ําหน้าทีคุ่ม้ครอง
ผูบ้รโิภค 

• สนบัสนุนใหม้กีารกาํกบัดแูลกนัเองในภาควชิาชพี ขณะเดยีวกนักก็าํกบัดแูลเพือ่ใหเ้กดิ
การปฏบิตัติามเงือ่นไขใบอนุญาต หลกัปฏบิตั ิมาตรฐาน และกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง 

• ชว่ยสรา้งสิง่แวดลอ้มทีส่ง่เสรมิใหส้ือ่อเิลก็ทรอนิคสท์าํงานดว้ยความเคารพในมาตรฐาน
ชุมชนและสนองตอบความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

• บรหิารการใชค้ลื่นความถีใ่หม้ปีระสทิธภิาพและไมร่บกวนกนั 

• เป็นตวัแทนผลประโยชน์ดา้นการสือ่สารของออสเตรเลยีในเวทโีลก 
ACMA อธบิายถงึหน้าทีก่ารกาํกบัดแูลในแต่ละอุตสาหกรรมสือ่ดงัน้ี 

- การกาํกบัดแูลกิจการแพร่ภาพกระจายเสียง ACMA ทาํหน้าที ่1) พฒันาแผนการจดัสรร
คลื่นความถี่ จดัประเภทการใหใ้บอนุญาต และออกและต่ออายุใบอนุญาต 2) กํากบัดูแล
เน้ือหาและตรวจสอบเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัการละเมดิแนวปฏบิตัแิละมาตรฐานดา้น
เน้ือหา 3) ตรวจสอบการปฏบิตัติามกฎเกณฑค์วบคุมการเป็นเจา้ของและการควบคุมสื่อ 
และ 4) วางแผนและกาํกบัดแูลการเปลีย่นผา่นไปสูก่ารถ่ายทอดสญัญาณในระบบดจิติอล 

- การกาํกบัดแูลเน้ือหาในอินเทอรเ์น็ต ขอบเขตการกํากบัดแูลของ ACMA ครอบคลุม
ไปถึงเน้ือหาในอินเทอร์เน็ต รวมถึงเน้ือหาในโทรศพัท์มอืถือ (ซึ่งเป็นหน้าที่ที่องค์กร
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กํากบัดูแลหลายแห่งไม่มอีํานาจในส่วนน้ี เช่น Ofcom ขององักฤษ หรอื CRTC ของ
แคนาดา) และการบงัคบัใชก้ฎหมายต่อตา้นสแปม  

- การกาํกบัดแูลกิจการโทรคมนาคม ACMA มอีํานาจออกใบอนุญาต และกํากบัดแูล
ระบบโทรคมนาคมพืน้ฐานและเคลื่อนที ่ 

- การกาํกบัดแูลการใช้คล่ืนความถ่ี ACMA วางแผนและจดัการการใชค้ลื่นความถีว่ทิยุ
ในออสเตรเลียทัง้หมด รวมถึงทําหน้าที่กํากบัดูแลให้มกีารปฏิบตัิตามเงื่อนไขการให้
ใบอนุญาตและสอบสวนเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการใหบ้รกิารทีม่คีลื่นรบกวนกนั 

4.3.2 โครงสร้างและการจดัรปูแบบองคก์ร 

การกํากบัและบรหิาร ACMA จะทําในรูปของคณะกรรมการ (Authority) ทีป่ระกอบดว้ย
ประธาน รองประธาน สมาชกิประจํา 1 ตําแหน่ง สมาชกิไม่ประจํา 6 ตําแหน่ง และสมาชกิสมทบอกี 
1 ตําแหน่ง การบรหิารงานทัง้หมดขององค์กรเป็นความรบัผดิชอบของคณะผู้บรหิาร (executive 
team) ซึง่จะประกอบไปดว้ยประธาน (หวัหน้าฝา่ยบรหิาร) รองประธาน สมาชกิประจาํ ผูจ้ดัการทัว่ไป 
6 คน (ดแูลกลุ่มงาน) และผูจ้ดัการฝา่ยอกี 15 คน (ดแูลแผนกต่างๆ ในกลุ่มงาน) ดงัภาพที ่4.5 

โครงสรา้งการทาํงานของ ACMA แบ่งออกเป็น 6 กลุ่มงาน คอื 

1. การเปล่ียนผ่านไปสู่ระบบดิจิตอล (Digital Transition) ประกอบแผนกยอ่ย 2 แผนก 
คอื แผนกวางแผนทางเทคนิคและประเมนิ (Technical Planning and Evaluation) และแผนกจดัสรร 
ประสานงาน และนโยบาย (Allocation, Coordination and Policy) 

2. โครงสร้างพืน้ฐานด้านการส่ือสาร (Communications Infrastructure) ประกอบดว้ย
แผนกย่อย 3 แผนก คอื แผนกโครงสรา้งพืน้ฐานคลื่นความถี่ (Spectrum Infrastructure) แผนก
ปฏบิตังิาน (Operations) และแผนกกาํกบัดแูลโครงสรา้งพืน้ฐาน (Infrastructure Regulation) 

3. เศรษฐกิจดิจิตอล (Digital Economy) ประกอบดว้ยแผนกย่อย 3 แผนก คอื แผนก
ตดิตามงานเครอืขา่ยบรอดแบนดแ์หง่ชาตแิละอุตสาหกรรม (NBN and Industry Monitoring) แผนก
ความมัน่คง ความปลอดภยั และการศกึษาอเิลค็ทรอนิคส ์(Security, Safety and e-Education) และ
แผนกอนาคตการกาํกบัดแูล (Regulatory Futures) 

4. เน้ือหา ผูบ้ริโภค และพลเมือง (Content, Consumer and Citizen) ประกอบดว้ย 3 
แผนกย่อย คอืแผนกพลเมอืงและชุมชน (Citizen and Community) แผนกเน้ือหาและผูบ้รโิภค 
(Content and Consumer) และแผนกการสือ่สารทีไ่มไ่ดร้อ้งขอ (Unsolicited Communications)  

5. การให้บริการและการประสานงานองคก์ร (Corporate Services and Coordination) 
ประกอบดว้ย 3 แผนกยอ่ย คอื แผนกการเงนิและสิง่อาํนวยความสะดวก (Finance and Facilities) 
แผนกบรกิารขอ้มลูขา่วสาร (Information Services) และแผนกบุคคลและประสานงาน (People and 
Coordination)  
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ภาพท่ี 4.5 ผงัโครงสร้างองคก์รของ ACMA 
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6. การให้บริการทางกฎหมาย (Legal Services) มแีผนกย่อย 1 แผนก คอื แผนก
นโยบายและการปฏบิตัติามกฎหมาย (Legal Policy and Practice) 

โครงสรา้งองคก์รของ ACMA ขา้งตน้สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการจดัรปูแบบองคก์รตามลกัษณะงาน 
(function) มากกว่าตามภาคอุตสาหกรรมสื่อสาร (sector) เช่นเดยีวกบัลกัษณะการจดัองคก์รของ 
Ofcom ลกัษณะการจดัองคก์รเช่นน้ีตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยกีารสื่อสารทีเ่ริม่
หลอมรวมกนัมากขึน้ 

4.3.3 กลุ่มงานเน้ือหา ผูบ้ริโภค และพลเมือง 

กลุ่มงานดา้นเน้ือหา ผูบ้รโิภค และพลเมอืง คอืหน่วยงานหลกัทีท่าํหน้าทีคุ่ม้ครองและสง่เสรมิ
ผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคในสว่นทีเ่กีย่วกบัเน้ือหารายการ อกีทัง้รบัผดิชอบการรบัเรื่องและสอบสวน
เรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่มใ่ชป่ระเดน็ทางเทคนิค กลุ่มงานน้ีแบ่งการทาํงานออกเป็น 3 แผนก ดงัน้ี 

- แผนกพลเมืองและชุมชน (Citizen and Community)  รบัหน้าที่กํากบัดูแล
อุตสาหกรรมสือ่ใหต้อบสนองต่อมาตรฐาน ความคาดหวงัของชุมชน และสทิธพิลเมอืง 

- แผนกเน้ือหาและผูบ้ริโภค (Content and Consumer) รบัหน้าทีคุ่ม้ครองและสง่เสรมิ
ผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคในฐานะลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสื่อสาร และในฐานะผูช้ม/ผูฟ้งัทีเ่สพ
เน้ือหาและรายการผา่นสือ่ต่างๆ 

- แผนกการส่ือสารท่ีไม่ได้ร้องขอ (Unsolicited Communications) รบัหน้าทีจ่ดัการ
กบั สแปมและการขายสนิคา้และบรกิารผา่นระบบโทรคมนาคมโดยไมไ่ดร้อ้งขอ 

Consumer Consultative Forum 

นอกเหนือจากงานผูบ้รโิภคทีอ่ยูภ่ายใตก้ารบรหิารของ ACMA ขา้งตน้แลว้ มาตรา 59 ของ
กฎหมาย Australian Communications and Media Authority Act กาํหนดให ้ ACMA จดัตัง้ 
Consumer Consultative Forum (CCF) หรอืเวทปีรกึษาหารอืดา้นผูบ้รโิภค ซึง่ทาํงานเป็นอสิระจาก 
ACMA หน้าทีห่ลกัของ CCF คอืการใหค้าํปรกึษากบั ACMA ในประเดน็ทีม่ผีลกระทบกบัผูบ้รโิภค 
ซึง่คลา้ยกบับทบาทหน้าทีข่อง Ofcom Consumer Panel ขององักฤษ 

เป้าหมายหลกัของ CCF คอื 1) ใหค้าํปรกึษาทีอ่ยูบ่นฐานของขอ้มลูและสะทอ้นความเหน็ของ
ผูบ้รโิภคจากหลายภาคสว่นกบั ACMA โดยเฉพาะประเดน็ทีก่ระทบผูบ้รโิภคอยา่งมาก 2) สนบัสนุน
ให้เกิดเวทีในการพูดคุยถึงผลประโยชน์ของผู้บรโิภคในอุตสาหกรรมสื่อสารโดยผู้มสี่วนได้เสยีที่
หลากหลาย (รวมถงึช่วยเหลอื ACMA ในการจดัประชุมผูบ้รโิภคประจําปี) 3) ใหค้วามสําคญักบั
ผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคทีเ่สยีเปรยีบหรอืดอ้ยโอกาส 

ตามขอ้กาํหนดและขอบเขตงาน (Term of Reference) CCF มหีน้าทีใ่หข้อ้มลูและคาํปรกึษา
กบั ACMA โดยครอบคลุมรายละเอยีดดงัน้ี 
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• วเิคราะหแ์ละใหข้อ้มลูทีส่ะทอ้นความตอ้งการของผูบ้รโิภคในอุตสาหกรรมสือ่สาร ทัง้
ในปจัจุบนัและในอนาคต 

• การจดัลาํดบัความสาํคญัของประเดน็ทีม่ผีลกระทบกบัผูบ้รโิภค 

• การใหค้าํปรกึษาเกีย่วกบัผูบ้รโิภคโดยคาํนึงกลไกการกาํกบัดแูลรว่ม 

• การสรา้งกลไกทีม่ปีระสทิธภิาพในการใหข้อ้มลูทีจ่าํเป็นกบัผูบ้รโิภค 

• การใหค้าํปรกึษาเฉพาะกจิเมือ่ไดร้บัการรอ้งขอจาก ACMA เชน่ การทบทวนและ
ตรวจสอบวา่กจิกรรมที ่ACMA กาํลงัปฏบิตัอิยู ่มผีลกระทบกบัผูบ้รโิภคอยา่งไรบา้ง 

4.3.4 ขอบเขตอาํนาจและขัน้ตอนการร้องเรียน 

ACMA มอีาํนาจภายใตก้ฎหมาย Broadcasting Services Act 1992 (ในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบั
กจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง) Telecommunications Act 1997 (ในการกํากบักจิการโทรคมนาคม) 
Radiocommunications Act 1992 (ในการจดัสรรคลื่นความถี)่ และ Australian Communications 
and Media Authority Act 2005 รวมถงึกฎหมายทัว่ไปทีเ่กีย่วขอ้งกบัการแขง่ขนัและการคา้ (ACMA 
จะใชอ้าํนาจน้ีร่วมกบั Australian Competition and Consumer Commission (ACCC) ซึง่เป็น
หน่วยงานทีร่บัผดิชอบเกี่ยวกบัการแข่งขนัและผูบ้รโิภคในทุกอุตสาหกรรม เช่น การประเมนิว่าการ
ควบรวมกจิการ (merger) จะกดีกนัการแขง่ขนัหรอืไม ่เป็นความรบัผดิชอบของ ACCC โดย ACCC 
และ ACMA มขีอ้ตกลงทีจ่ะทาํงานรว่มกนัโดยแลกเปลีย่นขอ้มลูในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิการสือ่สาร) 

นอกจากนัน้ กฎหมายดา้นการสื่อสารของออสเตรเลยียงัสนับสนุนให ้ACMA ออกแบบการ
กํากบัดูแลร่วมกบัภาควชิาชพี (co-regulation) โดยเปิดใหภ้าควชิาชพีมสี่วนร่วมในการจดัทําหลกั
ปฏบิตัทิางจรยิธรรมขึน้มา และใหม้อีาํนาจในการบงัคบัใชบ้างสว่น โดยที ่ACMA ยงัคงอาํนาจในการ
บังคบัใช้มาตรฐานของตนในกรณีที่กลไกของภาคอุตสาหกรรมไม่สามารถทํางานเพื่อคุ้มครอง
ผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคไดด้พีอ 

Broadcasting Services Act 1992 และ Australian Communications and Media Authority 
Act 2005 มอบอํานาจในการกํากบัดูแลกจิการแพร่ภาพกระจายเสยีงใหก้บั ACMA อาํนาจหน้าที่
เหล่านัน้รวมถึงการวางแผนการใช้คลื่นความถี่สําหรบักิจการแพร่ภาพกระจายเสยีง การบรหิาร
จดัการใบอนุญาต และการตดิตามดแูลการจดัทาํแนวปฏบิตั ิมาตรฐาน และเงือ่นไขใบอนุญาต รวมถงึ
อํานาจในการรบัและจดัการกบัเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัเน้ือหา และลงโทษในกรณีทีม่กีารละเมดิ 
แต่ผูร้อ้งเรยีนจะตอ้งรอ้งเรยีนไปยงัสถานีโทรทศัน์หรอืวทิยุโดยตรงก่อน ตามแนวทางการกํากบัดูแล
รว่มทีก่าํหนดไวใ้นกฎหมาย 

ส่วนเรื่องรอ้งเรยีนทีม่ต่ีอผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทแ์ละอนิเทอรเ์น็ตนัน้ ACMA ไดส้นับสนุนให้
ภาคอุตสาหกรรมจดัตัง้กลไกการกํากบัดูแลกนัเองขึน้มา เพื่อเป็นช่องทางในการไกล่เกลี่ยขอ้พพิาท
นอกศาล องคก์รทีท่าํหน้าทีจ่ดัการเรื่องรอ้งเรยีนน้ีคอื Telecommunications Industry Ombudsman 
(TIO) ไดร้บัการจดัตัง้ขึน้ในปี 1993 ภายใตก้ฎหมาย Federal Act of Parliament และมเีป้าหมาย
หลกัคอื เป็นชอ่งทางในการจดัการกบัขอ้พพิาททีร่วดเรว็ เป็นธรรม และไมเ่ป็นทางการ  
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4.3.5 การรบัเร่ืองร้องเรียนในกิจการแพร่ภาพกระจายเสียง 

- เร่ืองร้องเรียนท่ีต้องย่ืนไปทางสถานีก่อน 

หากมกีารพบเหน็เน้ือหาทีล่ะเมดิหลกัปฏบิตั ิ(code of practice) ซึง่รา่งโดยภาควชิาชพี ผู้
รอ้งเรยีนตอ้งยื่นคาํรอ้งไปทีส่ถานีโดยตรงก่อน เน่ืองจาก Broadcasting Services Act 1992 กําหนดให้
มกีารจดัตัง้ระบบการกาํกบัดแูลรว่ม ซึง่มอบอาํนาจในการจดัการในเบือ้งตน้ใหก้บัสถานีวทิยุโทรทศัน์ 
โดยควรยื่นคาํรอ้งไปทีส่ถานีภายในเวลา 6 สปัดาห ์หลงัจากมกีารออกอากาศ (ไม่เช่นนัน้ ทางสถานี
อาจจะไมไ่ดเ้กบ็เทปรายการไว ้หรอืรายการนัน้อาจจะไมไ่ดถ่้ายทอดทางสถานีแลว้) 

เมื่อผูไ้ดร้บัใบอนุญาตใหด้ําเนินกจิการแพร่ภาพกระจายเสยีงไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กี่ยวขอ้ง
กบัการละเมดิหลกัปฏบิตั ิสถานีจะตอ้งส่งคาํชีแ้จงใหก้บัผูร้อ้งเรยีนภายใน 60 วนั อกีทัง้สถานีจะตอ้ง
ใหข้อ้มลูเป็นลายลกัษณ์อกัษรกบัผูร้อ้งเรยีนดว้ยว่าสามารถยื่นคาํรอ้งมาที ่ACMA ไดห้ากไมพ่อใจคาํ
ชีแ้จงของสถานี (เพื่อกระตุน้ใหผู้ไ้ดร้บัใบอนุญาตจดัการกบัเรื่องรอ้งเรยีนอย่างดทีีสุ่ด ก่อนทีเ่รื่องจะ
ไปถงึ ACMA) 

หากผูร้อ้งเรยีนไมพ่อใจกบัคาํชีแ้จงหรอืการแกไ้ขของสถานี หรอืไม่ไดร้บัการตอบสนองใดๆ 
ภายใน 60 วนั สามารถรอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษรมาไดท้ี ่ACMA โดยควรแนบสาํเนาคํารอ้งถงึ
สถานี สาํเนาคาํชีแ้จงของทางสถานี และจดหมายหรอืเอกสารทีผู่ร้อ้งเรยีนไดต้ดิต่อกบัทางสถานีก่อน
หน้าทีจ่ะสง่คาํรอ้งมายงั ACMA 

- เร่ืองร้องเรียนท่ีสามารถย่ืนมาทาง ACMA โดยตรง 

สาํหรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัการละเมดิเงือ่นไขใบอนุญาตหรอืมาตรฐานทีก่าํหนดโดย 
ACMA ผูร้อ้งเรยีนสามารถยืน่เรือ่งมาที ่ ACMA ไดโ้ดยตรง  เรือ่งรอ้งเรยีนประเภทน้ีครอบคลุมถงึ  
1) การจดัทาํคาํบรรยายสาํหรบัผูท้ีม่ปีญัหาในการไดย้นิ 2) โฆษณาบุหรี ่3) โฆษณาทางการเมอืงหรอื
เน้ือหาเกีย่วกบัการเลอืกตัง้ 4) การโฆษณาหรอืการสนบัสนุน (sponsorship) ทีม่ากเกนิขอบเขตใน
วทิยหุรอืโทรทศัน์ชุมชน  5) โฆษณาสนิคา้ทีใ่ชร้กัษาโรคภยั  6) เน้ือหาทีเ่กีย่วขอ้งกบัมาตรฐาน
รายการโทรทศัน์เดก็ (Children’s Television Standards) มาตรฐานดา้นเน้ือหา (Australian Content 
Standard) กฎระเบยีบในการต่อตา้นการฟอกเงนิ (Anti-siphoning rules) และมาตรฐานในการ
ต่อตา้นการก่อการรา้ย (Anti-terrorism Standards) 

- การจดัการเร่ืองร้องเรียนของ ACMA 

เมือ่ไดร้บัเรือ่งรอ้งเรยีน ACMA จะทาํการแจง้กลบัไปยงัผูร้อ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษร และ
เรื่องรอ้งเรยีนทัง้หมดจะไดร้บัการพจิารณาอย่างจรงิจงั หากเรื่องรอ้งเรยีนอยู่นอกเหนือจากขอ้กําหนด
ในหลกัปฏบิตั ิเงื่อนไขใบอนุญาต และมาตรฐาน ที่เป็นอํานาจความรบัผดิชอบของ ACMA เรื่อง
รอ้งเรยีนจะไมถู่กดาํเนินการต่อ ซึง่ในกรณน้ีี ACMA จะชว่ยแนะนําผูร้อ้งเรยีนวา่สามารถยืน่คาํรอ้งไป
ทีห่น่วยงานใดทีร่บัผดิชอบ (ACMA ไมร่บัเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจดัผงัรายการ ซึง่เป็นความ
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รบัผดิชอบของสถานีโดยตรง เน้ือหาเกี่ยวกบัโฆษณาบางอย่าง และไม่รบัจดัการคดฟ้ีองร้องหมิน่
ประมาท) 

หากเรื่องรอ้งเรยีนอยู่ในอํานาจของ ACMA กจ็ะทําการพจิารณาขอ้มูลทีผู่ร้อ้งเรยีนมอบให ้
และรวบรวมขอ้มลูจากหลายแหล่งเท่าทีจ่าํเป็น โดย ACMA มอีาํนาจในการขอใหส้ถานีทีถู่กรอ้งเรยีน
ชีแ้จงมาอยา่งละเอยีด พรอ้มเสนอหลกัฐานสนบัสนุนคาํชีแ้จง 

เมือ่ ACMA ประเมนิขอ้มลูการสอบสวนทัง้หมดเกีย่วกบัเรื่องรอ้งเรยีน ACMA จะสง่จดหมาย
แจง้ผลการสอบสวน และตพีมิพร์ายงานการสอบสวนไวใ้นเวบ็ไซต์ จดหมายขา่ว และรายงานประจําปี
ของ ACMA 

- อาํนาจในการบงัคบัใช้ (Enforcement) 

Guidelines relating to the ACMA’s enforcement powers under the Broadcasting 
Services Act 1992 ระบุวา่ ACMA มอีาํนาจในการบงัคบัใชต้าม Broadcasting Services Act ดงัน้ี 

• การใช้อาํนาจทางปกครอง (administrative action) การออกประกาศเตอืนการ
ละเมดิ (infringement notice) ในกรณทีีเ่ป็นการละเมดิเพยีงเลก็น้อย การยอมรบัพนัธะ
สญัญาทีม่ผีลบงัคบัใช ้ (enforceable undertaking) การออกคาํสัง่ใหม้กีารเยยีวยา 
(remedial direction) และการระงบัและยกเลกิใบอนุญาต 

• การดาํเนินคดีทางแพ่ง (civil litigation) การสรา้งกระบวนการในเชงิสถาบนัเพือ่ออก
หมายศาล (ในกรณทีีม่กีารออกอากาศโดยไมไ่ดร้บัใบอนุญาตอยา่งเหมาะสม) คาํสัง่ให้
หยดุกระทาํบางอยา่ง คาํสัง่ลงโทษทางแพง่ และคาํสัง่ใหป้ฏบิตัติามพนัธะสญัญาทีม่ผีล
บงัคบัใช ้

•  ความผิดทางอาญา (criminal) ในกรณคีวามผดิทางอาญา ACMA จะโอนเรือ่งไปยงั 
Commonwealth Director of Public Prosecutions ใหด้าํเนินคดต่ีอไป 

ในกรณีทีม่กีารละเมดิหลกัปฏบิตั ิ(code of practice) ทีร่่างขึน้โดยภาควชิาชพี ACMA 
อาจจะยอมรบัพนัธะสญัญาทีม่ผีลบงัคบัใช ้(enforceable undertaking) กบัสถานี โดยหวงัว่าจะช่วย
ใหเ้กดิการปฏบิตัติามมากขึน้ในภายภาคหน้า หรอื ACMA อาจจะเพิม่เงือ่นไขใบอนุญาตทีบ่งัคบัใหผู้้
ไดร้บัใบอนุญาตตอ้งปฏบิตัติามหลกัปฏบิตั ิ 

ในกรณีทีม่กีารละเมดิเงื่อนไขใบอนุญาต ACMA สามารถออกคําสัง่ใหม้กีารเยยีวยาผลที่
เกดิขึน้ ซึง่หากสถานีไมป่ฏบิตัติาม ACMA กม็อีาํนาจทีจ่ะ 1) ลงโทษทางแพง่ 2) ถ่ายโอนเรื่องใหก้บั 
Commonwealth Director of Public Prosecutions (CDPP) ทาํการฟ้องรอ้งต่อไป 3) เพิม่เงือ่นไขใน
การใหใ้บอนุญาต 4) ระงบัหรอืยกเลกิใบอนุญาต (ในกรณีที่ระงบัจะทําได้ไม่เกนิ 3 เดอืน) 5) ออก
คําสัง่ใหม้กีารเยยีวยา (remedial direction) โดยใหส้ถานีทําการแกไ้ขเพื่อใหเ้ป็นไปตามเงื่อนไข
ใบอนุญาต และ 6) ยอมรบัพนัธะสญัญาทีม่ผีลบงัคบัใช ้(enforceable undertaking) 
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4.3.6  การย่ืนเรื่องร้องเรียนในกิจการโทรคมนาคมผา่น Telecommunications Industry 
Ombudsman (TIO) 

ตามแนวทางสนับสนุนการกํากบัดูแลร่วมและการกํากบัดูแลกนัเองในภาควชิาชพี ACMA 
มอบหมายให ้Telecommunications Industry Ombudsman (TIO) รบัผดิชอบในการจดัการเรื่อง
รอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัโทคมนาคม TIO เป็นหน่วยงานอสิระทีใ่หค้วามช่วยเหลอืผูบ้รโิภคหรอืบรษิทั
ขนาดเลก็ที่ต้องการรอ้งเรยีนไปยงัผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคม (บรกิารโทรศพัทแ์ละอนิเทอรเ์น็ต) และ
นําเสนอกลไกในการยตุขิอ้พพิาทนอกศาล เมือ่บรษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทแ์ละอนิเทอรเ์น็ตไมส่ามารถ
จดัการกบัเรื่องรอ้งเรยีนไดอ้ยา่งน่าพงึพอใจ (คลา้ยกบับทบาทของ Alternative Dispute Resolution 
Scheme ในกรณขีอง Ofcom)   

Telecommunications (Consumer Protection and Service Standards) Act 1999 ให้
อาํนาจกบั TIO ในการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน สอบสวน และออกคาํสัง่ใหม้กีารแกไ้ข อยา่งไรกต็าม TIO ไม่
มอีํานาจในการลงโทษ เช่น การปรบักบัสมาชกิ พ.ร.บ.ฉบบัน้ียงับงัคบัใหผู้ใ้หบ้รกิารโทรคมนาคม
ทัง้หมดตอ้งเป็นสมาชกิและปฏบิตัติามเงือ่นไขของ TIO  

อาํนาจหน้าทีข่อง TIO จะครอบคลุมประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 1) การใหบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน 2) 
การใหบ้รกิารโทรศพัทม์อืถอื 3) การใหบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต 4) โทรศพัท์เสยีค่าบรกิารก่อนใช ้(pay-
phones) 5) ความล่าชา้ในการต่อโทรศพัทแ์ละอนิเทอรเ์น็ต 6) การซ่อมแซมทีผ่ดิพลาด 7) ความเป็น
สว่นตวั 8) การเขา้ถงึหรอืการใชท้ีด่นิโดยเจา้ของโครงขา่ย 9) การปฏบิตัติามมาตรฐาน Customer 
Service Guarantee Standard หรอืหลกัปฏบิตั ิIndustry Codes of Practices และ 10) ใบแจง้ค่าใช้
บรกิาร 

ในสว่นของโครงสรา้งองคก์ร TIO ถูกกาํกบัดแูลโดยสภา (Council) และกรรมการบรหิาร 
(Board of Directors) และบรหิารจดัการโดยผูต้รวจการ (Ombudsman) ทีเ่สนอโดยสภาและแต่งตัง้
โดยกรรมการบรหิาร สภาของ TIO ประกอบดว้ยตวัแทนจากกจิการทีเ่ป็นสมาชกิจาํนวน 5 คน และ
ตวัแทนของผูบ้รโิภคจาํนวน 5 คน มหีน้าทีใ่หค้าํปรกึษากบั Ombudsman ทีร่บัผดิชอบงานในระดบั
ปฏบิตักิารรายวนั สว่นคณะกรรมการบรหิารของ TIO ไดร้บัการเลอืกและแต่งตัง้โดยสมาชกิของ TIO 
และมหีน้าทีร่บัผดิชอบในการกาํกบัดแูลองคก์ร ซึง่รวมถงึการบรหิารจดัการดา้นการเงนิ 

ทีม่าของรายรบัของ TIO นัน้ไดร้บัจากสมาชกิทัง้หมด โดยเรยีกเกบ็จากคา่บรกิารในการ
จดัการเรือ่งรอ้งเรยีน สมาชกิจะถูกเรยีกเกบ็คา่บรกิารกต่็อเมือ่ TIO ไดร้บัเรือ่งรอ้งเรยีนจากลกูคา้ทีม่ี
ต่อบรษิทันัน้ๆ ดว้ยเหตุน้ี ระบบการเรยีกเกบ็เงนิน้ีจงึเป็นตวักระตุน้ใหส้มาชกิพฒันาระบบการจดัการ
เรือ่งรอ้งเรยีนภายในทีม่ปีระสทิธภิาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค เพือ่ทีล่กูคา้จะได้
ไมต่อ้งไปรอ้งเรยีนกบั TIO ในภายหลงั 

- การจดัการเร่ืองร้องเรียนของ TIO 

ผูร้อ้งเรยีนสามารถยื่นคาํรอ้งมาที ่TIO ไดภ้ายใน 12 เดอืนหลงัจากพบปญัหา เมื่อ TIO รบั
เรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค เจา้หน้าทีจ่ะตรวจสอบว่าเรื่องรอ้งเรยีนอยู่ภายใต้อํานาจหน้าทีข่อง TIO 
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หรอืไม่ หากไม่อยู่ TIO จะปฏเิสธและใหค้าํแนะนําถงึองคก์รทีม่อีํานาจหน้าที ่หลงัจากนัน้ TIO จะ
ตรวจสอบว่าผูร้อ้งเรยีนไดต้ดิต่อหรอืรอ้งเรยีนไปยงัฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์ของผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์หรอื
อนิเทอรเ์น็ตหรอืยงั เน่ืองจาก TIO จะรบัเฉพาะเรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่ดผ้า่นการตดิต่อไปยงัผูใ้หบ้รกิารแลว้
ผูใ้หบ้รกิารเพกิเฉยหรอืผูร้อ้งเรยีนไมไ่ดร้บัคาํตอบทีน่่าพอใจ (ยกเวน้กรณเีรง่ดว่น) 

ในกรณีทีไ่ดม้กีารรอ้งเรยีนไปยงัผูใ้หบ้รกิารแลว้ เจา้หน้าทีข่อง TIO จะบนัทกึว่าเป็นเรื่อง
รอ้งเรยีน “ระดบั 1” และทําการบนัทกึขอ้มลูว่า 1) บรษิทัตอบกลบัมาอยา่งไร 2) เหตุใดผูร้อ้งเรยีนจงึ
คดิว่าเรื่องรอ้งเรยีนยงัไม่ไดร้บัการแก้ไข และ 3) ผูร้อ้งเรยีนคดิว่าจะแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนไดอ้ย่างไร 
หลงัจากนัน้ เจา้หน้าทีข่อง TIO จะใหข้อ้มูลหรอืคํานําแนะทีน่่าจะช่วยใหผู้ร้อ้งเรยีนสามารถบรรลุ
ขอ้ตกลงทีเ่ป็นธรรมกบัผูใ้หบ้รกิาร 

TIO จะโอนเรื่องรอ้งเรยีนกลบัไปยงัแผนกจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทแ์ละ
อนิเทอรเ์น็ตอกีครัง้ เพือ่เปิดโอกาสใหบ้รษิทัไดม้โีอกาสชีแ้จงหรอืแกไ้ขกบัทางผูร้อ้งเรยีนอกีครัง้ รอ้ยละ 
90 ของเรือ่งรอ้งเรยีนจะไดร้บัการตกลงในขัน้ตอนน้ี 

บรษิทัจะต้องตรวจสอบและเสนอทางออกใหก้บัผูร้อ้งเรยีนภายในระยะเวลา 10 วนัทําการ 
จากนัน้เจา้หน้าทีข่อง TIO จะขอใหผู้ร้อ้งเรยีนตดิต่อกลบัเพื่อตรวจสอบว่าเรื่องรอ้งเรยีนไดร้บัการ
แกไ้ขหรอืไม ่ในกรณีทีผู่ร้อ้งเรยีนรูส้กึไมพ่อใจและตอ้งการรอ้งเรยีนต่อกบั TIO ทางเจา้หน้าทีจ่ะเชค็
ว่า 1) แผนกรบัเรื่องร้องเรยีนของบรษิัทจดัการกบัเรื่องร้องเรยีนอย่างไร 2) เหตุใดจึงคิดว่าเรื่อง
รอ้งเรยีนยงัไม่ไดร้บัการแก้ไข และ 3) การแก้ไขอย่างไรทีผู่ร้อ้งเรยีนคดิว่าเป็นธรรมและสมเหตุผล 
หากผูร้อ้งเรยีนไมต่ดิต่อกลบัมาที ่TIO จะถอืวา่เรือ่งรอ้งเรยีนไดร้บัการแกไ้ขแลว้ 

- การสอบสวนเรื่องร้องเรียน 

ในกรณีทีฝ่่ายจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของบรษิทัไม่สามารถแกไ้ขปญัหาได ้TIO อาจตดัสนิใจ
ดาํเนินการขัน้ต่อไป ซึง่จะยกระดบัเรื่องรอ้งเรยีนไปสู่ “ระดบั 2” ในขัน้น้ี TIO จะเขา้มาช่วยจดัการ
เรื่องรอ้งเรยีนดว้ยการพดูคุยกบัผูร้อ้งเรยีนและผูใ้หบ้รกิารเพื่อระบุว่าปญัหาคอือะไร และพยายามหา
ขอ้เสนอในการแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่ป็นธรรมและสมเหตุผล 

หลงัจากพจิารณาขอ้มลูจากทัง้สองฝา่ย รวมถงึกฎหมายและหลกัปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้ง หาก TIO 
พจิารณาวา่ขอ้เสนอของผูใ้หบ้รกิารในการแกไ้ขปญัหาไมเ่ป็นธรรมและสมเหตุผลพอ เรือ่งรอ้งเรยีนจะ
ถูกยกระดบัไปสู ่ “ระดบั 3” หรอื “ระดบั 4” แต่หาก TIO เหน็วา่ขอ้เสนอนัน้เป็นธรรมและสมเหตุผล 
TIO จะแจง้ไปยงัผูร้อ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษร ในกรณทีีผู่ร้อ้งเรยีนยงัไมพ่อใจขอ้เสนอ กส็ามารถ
ยืน่คาํรอ้งใหม้กีารทบทวนมายงั Review Office หรอืสาํนกังานทบทวนเรือ่งรอ้งเรยีนได ้ Review 
Office จะทาํการสอบสวนคาํรอ้งซึง่อาจนําไปสูผ่ลลพัธท์ีแ่ตกต่างจากเดมิหรอืเหมอืนเดมิ หากผู้
รอ้งเรยีนยงัไมพ่อใจกบัผลลพัธข์อง Review Office กส็ามารถยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนผา่นชอ่งทางอื่น หรอื
ดาํเนินการตามกฎหมายต่อไปได ้

เมื่อเรื่องรอ้งเรยีนถูกยกระดบัไปสู่ระดบั 3 TIO จะเริม่เกบ็ขอ้มลูและหลกัฐานเพิม่เตมิ โดย 
TIO มอีาํนาจรอ้งขอใหท้างบรษิทัสมาชกิใหข้อ้มลูและเอกสารเพิม่เตมิในระยะเวลาทีก่ําหนด รวมถงึ
อาจสัง่ระงบัการเก็บเงนิผ่านบญัชขีองผู้รอ้งเรยีนชัว่คราว และหากเรื่องรอ้งเรยีนถูกยกระดบัไปสู่
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ระดบั 4 เมือ่ TIO เหน็วา่เรือ่งรอ้งเรยีนมคีวามซบัซอ้นและตอ้งการเวลาเพิม่เตมิ TIO จะแจง้ใหบ้รษิทั
และผูร้อ้งเรยีนทราบว่าจะมกีารสอบสวนต่อจากระดบัที่ 3 โดย TIO จะสอบถามหรอืขอหลกัฐาน
เพิม่เตมิไปทีบ่รษิทั และอาจเชญิตวัแทนบรษิทัเขา้มาชีแ้จงเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

ภายหลงัจากกระบวนการสอบสวนสิน้สุดแลว้ TIO จะร่างคําตดัสนิและขอ้เสนอในการไกล่
เกลีย่เรือ่งรอ้งเรยีน หากผูร้อ้งเรยีนยงัไมย่อมรบัคาํตดัสนิและปฏเิสธทีจ่ะลงนามในแบบฟอรม์ยกเรื่อง
รอ้งเรยีน (Release Form) ผูต้รวจการหรอืรองผูต้รวจการอาจปล่อยสมาชกิจากขอ้ผกูมดัในคาํตดัสนิ 
และเสนอใหผู้ร้อ้งเรยีนดําเนินการผ่านช่องทางอื่นๆ ต่อไป แต่หากผูร้อ้งเรยีนยอมรบัคําตดัสนิดว้ย
การลงนามในแบบฟอรม์ยกเรือ่ง ใหถ้อืวา่เรือ่งรอ้งเรยีนไดร้บัการแกไ้ขแลว้และเป็นทีส่ิน้สดุ 

4.3.7 เร่ืองร้องเรียนอ่ืนๆ 

นอกเหนือจากกลไกในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กี่ยวกบักจิการแพร่ภาพกระจายเสยีงและ
โทรคมนาคมขา้งตน้แลว้ ACMA ยงัเปิดรบัเรือ่งรอ้งเรยีนในประเดน็อื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิการสื่อสาร 
เชน่ 

• ปัญหาในการรบัสญัญาณ ACMA สามารถใหค้าํแนะนํา รวมถงึใหค้วามช่วยเหลอื
ในการตรวจสอบและวเิคราะหป์ญัหาในการรบัสญัญาณ 

• เรื่องร้องเรียนเก่ียวกบัอีเมลสแปม ในกรณีทีไ่ดร้บัอเีมลจากบรษิทัโดยทีไ่มไ่ดร้อ้ง
ขอ หรอืเมื่อมกีารรอ้งขอไปแลว้ใหท้ําการถอดถอนรายชื่ออเีมลออก แต่ไม่ไดร้บัการ
ตอบรบั สามารถรอ้งเรยีนมาที ่ACMA ได ้

• เรื่องร้องเรียนเก่ียวกบัเน้ือหาในอินเทอรเ์น็ต หากมกีารพบเหน็เน้ือหาใน
อนิเทอรเ์น็ตทีเ่ชื่อว่าละเมดิขอ้หา้มใน Broadcasting Services Act 1992 หรอืการ
พนนัในอนิเทอรเ์น็ต สามารถรอ้งเรยีนมาที ่ACMA 

• เรื่องร้องเรียนเก่ียวกบัเน้ือหาในโทรศพัทมื์อถือ หากไดร้บั SMS หรอื MMS ที่
ไมไ่ดร้อ้งขอ และมกีารสง่คาํรอ้งใหห้ยุดการสง่ SMS หรอื MMS แต่ไมไ่ดร้บัการตอบ
รบั สามารถรอ้งเรยีนมาไดท้ี ่ACMA นอกจากนัน้ ACMA ยงัรบัเรื่องเรยีนเกี่ยวกบั
เน้ือหาทีเ่ผยแพรผ่า่นโทรศพัทม์อืถอื 

• สญัญาณโทรทศัน์หรือวิทยรุบกวนกนั ACMA ช่วยตรวจสอบและใหค้าํปรกึษา
เกีย่วกบัการรบัสญัญาณโทรทศัน์และวทิย ุ

• การขายสินค้าและบริการผา่นระบบโทรศพัทห์รือแฟกซ ์หากมกีารลงทะเบยีนใน 
Do Not Call Register แลว้ยงัคงไดร้บัโทรศพัทห์รอืแฟกซข์ายสนิคา้และบรกิาร 
สามารถรอ้งเรยีนมาที ่ACMA ได ้
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4.4 Canadian Radio-Television and Telecommunications Commission (CRTC)  

4.4.1 แนะนําองคก์ร 

Canadian Radio-Television and Telecommunications Commission (CRTC) คอืองคก์ร
กํากบัดูแลในกิจการแพร่ภาพกระจายเสยีงและโทรคมนาคมของแคนาดา ซึ่งตัง้ขึ้นโดยกฎหมาย 
Canadian Radio-Television and Telecommunications Act และทาํงานภายใตอ้าํนาจของกฎหมาย 
Broadcasting Act 1991 และ Telecommunications Act 1993 รวมถงึกฎหมายอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 
เชน่ Competition Act, Copyright Act และ Radiocommunications Act  

Broadcasting Act ใหอ้าํนาจ CRTC ในการกาํกบัดแูลกจิการวทิยแุละโทรทศัน์ของแคนาดา 
ซึง่ครอบคลุมถงึอาํนาจในการกาํหนดระบบการออกใบอนุญาต กาํกบัดแูล และตรวจสอบการดาํเนิน
กจิการแพรภ่าพกระจายเสยีงในแคนาดาทัง้หมด สว่น Telecommunications Act ใหอ้าํนาจ CRTC 
ในการกาํกบัดแูลเจา้ของโครงขา่ยโทรคมนาคมทีอ่ยูภ่ายใตอ้าํนาจของรฐับาลกลาง 

เป้าหมายในการกํากบัดูแลกจิการแพร่ภาพกระจายเสยีงของ CRTC คอืการสนับสนุนให้
ผูบ้รโิภคเขา้ถงึรายการทีม่คีุณภาพและหลากหลาย รวมถงึรายการที่สะทอ้นถงึอตัลกัษณ์และความ
สรา้งสรรคข์องแคนาดา สะทอ้นถงึสงัคมทีใ่ชส้องภาษา (องักฤษและฝรัง่เศส) สงัคมทีม่คีวามหลากหลาย 
และใหค้วามสาํคญักบัชนพืน้เมอืง ภายใตอ้ํานาจในการกํากบัดูแล CRTC สามารถกําหนดเงื่อนไข
ใบอนุญาตทัง้ในแง่ของเน้ือหาและโครงสร้าง เน้ือหาที่ออกอากาศจะถูกกํากบัภายใต้เงื่อนไขใน 
Canadian content requirements (เงือ่นไขการผลติรายการแคนาดา) และ programming standards 
(มาตรฐานการผลติรายการ) รวมถงึกฎระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้งกบัเน้ือหาโฆษณาและรายการทางการเมอืง 

สว่นเป้าหมายในการกาํกบัดแูลกจิการโทรคมนาคมของ CRTC คอืการทาํใหผู้บ้รโิภคเขา้ถงึ
บรกิารโทรศพัทแ์ละโทรคมนาคมอื่นๆ ทีน่่าเชื่อถอืในราคาประหยดั  อยา่งไรกต็าม เน่ืองจาก CRTC 
เหน็วา่ตลาดโทรคมนาคมมกีารแขง่ขนัมากขึน้ สง่ผลใหร้าคาคา่บรกิารถูกลงโดยปรยิาย ดว้ยเหตุน้ี 
CRTC จงึปล่อยใหต้ลาดโทรคมนาคมเกดิการแขง่ขนัมากกวา่การกาํกบัดแูล และเขา้แทรกแซงใน
กรณทีีต่ลาดไมท่าํงานไปในทศิทางเดยีวกบัวตัถุประสงคใ์น Telecommunication Act 

โดยสรปุแลว้ บทบาทหน้าทีห่ลกัของ CRTC คอื 

• ออก ต่ออาย ุและปรบัเงือ่นไขใบอนุญาต 

• ทาํการตดัสนิใจทีเ่กีย่วขอ้งกบัการควบรวมกจิการและการเปลีย่นแปลงความเป็น
เจา้ของในตลาดแพรภ่าพกระจายเสยีง 

• ใหก้ารรบัรองคา่ธรรมเนียม (tariffs) และขอ้ตกลงบางอยา่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม 

• ออกใบอนุญาตสาํหรบัการใหบ้รกิารโทรคมนาคมระหวา่งประเทศ 
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• สง่เสรมิการแขง่ขนัในตลาดโทรคมนาคม 

• รบัเรือ่งรอ้งเรยีนและตอบคาํถามในประเดน็ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการแพรภ่าพกระจายเสยีง
และโทรคมนาคม 

4.4.2 โครงสร้างและการจดัรปูแบบองคก์รของ CRTC 

โครงสรา้งของ CRTC ประกอบดว้ยคณะกรรมการประจาํ 13 คน และคณะกรรมการไมป่ระจาํ 
6 คน  คณะกรรมการประจาํประกอบดว้ยประธาน 1 คน รองประธานดา้นการแพรภ่าพกระจายเสยีง 
1 คน  รองประธานดา้นโทรคมนาคม 1 คน  คณะกรรมการประจาํสาํนกังานใหญ่ 4 คน  และ
คณะกรรมการประจาํภมูภิาคอกี 6 คน คณะกรรมการทัง้หมดมสีว่นในการตดัสนิใจเกีย่วกบักจิการ
แพรภ่าพกระจายเสยีง ขณะทีค่ณะกรรมการประจาํ 6 คนเทา่นัน้ทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจใน
กจิการโทรคมนาคม (ดภูาพที ่4.6) 

โครงสรา้งการทาํงานของ CRTC จะแบง่ออกเป็น 3 สว่นหลกั คอื 1) งานดา้นกจิการแพร่
ภาพกระจายเสยีง 2) งานดา้นกจิการโทรคมนาคม และ 3) งานบรหิารและจดัการทีส่นบัสนุนการ
ทาํงานขององคก์ร โครงสรา้งองคก์รของ CRTC แยกการกาํกบัดแูลระหวา่งกจิการแพรภ่าพกระจาย
เสยีงและกจิการโทรคมนาคมออกจากกนัคอ่นขา้งชดัเจน ซึง่แตกต่างจาก Ofcom และ ACMA ที่
จดัรปูแบบองคก์รตามลกัษณะงาน (function) โดยมรีองประธานและหวัหน้าฝา่ยบรหิารทีก่าํกบัดแูล
แต่ละกจิการแยกจากกนั ยกเวน้กรณทีีเ่กีย่วขอ้งกบัการหลอมรวมของเทคโนโลยกีารสือ่สารทีจ่ะมกีาร
จดัตัง้คณะทาํงานทีร่วมเจา้หน้าทีจ่ากฝา่ยงานดา้นกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง กจิการโทรคมนาคม 
และงานบรหิารจดัการสนบัสนุน เขา้ดว้ยกนั 

ภาพท่ี 4.6 ผงัโครงสร้างองคก์รของ CRTC 
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ฝ่ายกาํกบัดแูลกิจการแพร่ภาพกระจายเสียง (Broadcasting Sector) 

ฝา่ยกาํกบัดแูลดา้นกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีงประกอบดว้ย 4 แผนก คอื แผนกนโยบาย
และรบัเรือ่งสมคัรในกจิการโทรทศัน์ (TV Policy & Applications) แผนกนโยบายและรบัเรือ่งสมคัรใน
กจิการวทิย ุ (Radio Policy & Applications) แผนกยตุขิอ้พพิาททางเลอืก (Alternative Dispute 
Resolution) และแผนกแพรภ่าพกระจายเสยีง การตดัสนิใจ และการวางแผน (Broadcast, Decisions 
and Planning) (ดภูาพที ่4.7) 

ภาพท่ี 4.7 ผงัการจดัรปูแบบการทาํงานของฝ่ายกาํกบัดแูลกิจการแพร่ภาพกระจายเสียง 
ของ CRTC 
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หน้าทีข่องฝา่ยกาํกบัดแูลดา้นกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีงประกอบดว้ย 

• พฒันายทุธศาสตรส์าํหรบัการจดัทาํนโยบายและการกาํกบัดแูล  

• จดัทาํยทุธศาสตรแ์ละนโยบายในการกาํกบัดแูลรายการโทรทศัน์และวทิย ุสือ่ใหม ่และ
บรกิารทีเ่สยีคา่ธรรมเนียมในการรบัชม 

• ทาํการวเิคราะหแ์ละดาํเนินเรือ่งเกีย่วกบัการขอใบอนุญาต 

• ตรวจสอบการปฏบิตัติามกฎระเบยีบและนโยบาย 

• ยกประเดน็ทางสงัคมทีเ่กีย่วขอ้งขึน้มา 

• ทาํการวเิคราะหท์างเศรษฐกจิและการเงนิของภาคอุตสาหกรรมวทิยแุละโทรทศัน์ 

• จดัหาชอ่งทางไกล่เกลีย่ขอ้พพิาท 

• สนบัสนุนกลไกการกํากบัดแูลกนัเอง (ผา่น Canadian Broadcast Standards Council 
ซึง่จะกล่าวถงึต่อไป) 

• ใหค้าํแนะนําเกีย่วกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ  เชน่ วทิยแุละโทรทศัน์ดจิติอล 

• พฒันายทุธศาสตรส์าํหรบัการมสีว่นรว่มในระดบันานาชาต ิ รวมถงึวเิคราะหน์โยบาย
และการกาํกบัดแูลโดยเปรยีบเทยีบกบัประเทศอื่นๆ 
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ฝ่ายกาํกบัดแูลกิจการโทรคมนาคม (Telecommunications Sector) 

ฝา่ยกาํกบัดแูลดา้นกจิการโทรคมนาคมประกอบดว้ย 4 แผนก คอื 1) แผนกนโยบาย (Policy) 
2) แผนกการตดัสนิใจและปฏบิตังิาน (Decisions & Operations)  3) สาํนกังานบงัคบัใชก้ฎในกจิการ
โทรคมนาคม (Telecommunications Enforcement Officer)  และ 4) แผนกดา้นการแขง่ขนั ตน้ทุน 
และคา่ธรรมเนียม (Competition, Costing & Tariffs) (ดภูาพที ่4.8) 

หน้าทีข่องฝา่ยกาํกบัดแูลดา้นกจิการโทรคมนาคมประกอบดว้ย 

• พฒันายทุธศาสตรส์าํหรบัการจดัทาํนโยบายและการกาํกบัดแูลกจิการโทรคมนาคม 

• ดาํเนินเรือ่งการขอใบอนุญาต 

• ประเมนิคา่บรกิารและเงือ่นไขการใหบ้รกิาร 

• วเิคราะหผ์ลกระทบทางสงัคมจากการใชน้โยบาย 

• ตดัสนิขอ้พพิาทระหวา่งผูใ้หบ้รกิาร 

• วเิคราะหป์ระเดน็เกีย่วกบัการกาํกบัดแูลเทคโนโลยใีหม่ๆ  

• ตดิตามการปฏบิตัติามนโยบายและการใหบ้รกิารทีท่ ัว่ถงึและมรีาคาสมเหตุผล 

• พฒันายทุธศาสตรส์าํหรบัการมสีว่นรว่มในระดบันานาชาตแิละวเิคราะหน์โยบายและ
การกาํกบัดแูลโดยเปรยีบเทยีบกบัประเทศอื่นๆ 

ภาพท่ี 4.8 ผงัการจดัรปูแบบการทาํงานของฝ่ายกาํกบัดแูลกิจการโทรคมนาคมของ CRTC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทีม่า: www.crtc.gc.ca 

Executive Director, 
Telecommunications 

Director, Decision and 
Operations 

Director General, 
Competition, Costing & 

Tariffs 

Director, Policy 

Chief 
Telecommunication 
Enforcement Officer 

Director, Electronic 
Commerce Enforcement 

Senior Strategic Advisor 
and Major Case Manager 

Senior Manager, 
Telemarketing Regulation Senior Manager, Tariffs 

Senior Manager, Costing 
and Competitive Services 

Director, Competition, 
Implementation and 

Technology 



 

การศกึษาการจดัรปูองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 83 

จากขอ้มูลขา้งต้นจะเหน็ว่า ฝ่ายงานทัง้สองไม่ไดท้ําหน้าทีร่บัเรื่องรอ้งเรยีนหรอืตอบคําถาม
เกี่ยวกบัสทิธขิองผูบ้รโิภคโดยตรง แต่ทํางานทีเ่กี่ยวขอ้งกบัผูบ้รโิภค เช่น การกําหนดนโยบาย การ
ประเมินและทําวิจัยถึงผลกระทบทางสังคม  และการเฝ้าติดตามการปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ใน
ภาคอุตสาหกรรม หน้าทีใ่นการรบัและจดัการเรื่องรอ้งเรยีนจะเป็นของฝา่ยบรหิารจดัการเพื่อสนบัสนุน
การทาํงานขององคก์ร 

ฝ่ายบริหารจดัการเพ่ือสนับสนุนการทาํงานขององคก์ร 

ฝา่ยบรหิารจดัการเพื่อสนบัสนุนการทาํงานขององคก์รประกอบดว้ยหลายหน่วยงานทีท่าํหน้าที่
สนบัสนุนกจิกรรมของคณะกรรมการ CRTC  อาท ิฝา่ยกฎหมาย (Legal Sector) ซึง่นอกจากจะให้
คาํปรกึษาและเป็นตวัแทนทางกฎหมายของ CRTC  ฝา่ยน้ีรบัหน้าทีต่อบเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบั
กฎหมายดว้ย และฝา่ยสื่อสาร (Communications Sector) ทีท่าํหน้าทีส่ ื่อสารเป้าหมาย การทาํงาน 
ความรูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบังานของ CRTC รวมถงึจดัเวทใีนการรบัฟงัความคดิเหน็ของสาธารณะ  

งานในกลุ่มน้ียงัทาํหน้าทีร่บัเรือ่งรอ้งเรยีนและตอบคาํถามของผูบ้รโิภค โดยมฝีา่ยเลขาธกิาร
และบรกิารประชาชน (Secretariat and Client Services Sector) เป็นผูร้บัผดิชอบ งานทีเ่กีย่วพนักบั
ผูบ้รโิภครวมถงึ 

• การรบัและจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการเขา้ถงึและความเป็นสว่นตวัตามกฎหมาย 
Access to Information Act และ Privacy Act 

• ตอบคาํถามทัว่ไปตามทีถู่กรอ้งขอ รบัผดิชอบตอบคาํถามทางโทรศพัท ์ และจดัการกบั
เรือ่งรอ้งเรยีนในกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีงและโทรคมนาคม 

• รบัผดิชอบจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

• ทาํงานประสานกบัหน่วยงานทีท่าํหน้าทีก่าํกบัดแูลกนัเองในภาควชิาชพี 
เมื่อพจิารณาโครงสรา้งและการจดัรปูแบบองคก์รของ CRTC พบว่า CRTC ไม่มกีารจดัตัง้

หน่วยงานหรอืฝา่ยทีร่บัผดิชอบงานดา้นผูบ้รโิภคโดยตรงเหมอืนกรณีของ Ofcom, ACMA และ FCC 
แต่งานดา้นผูบ้รโิภคจะเป็นความรบัผดิชอบทีก่ระจายอยูใ่นฝา่ยต่างๆ ขององคก์ร  

4.4.3 ขอบเขตอาํนาจและกระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน 

การจดัการเร่ืองร้องเรียนในกิจการแพร่ภาพกระจายเสียง 

กลไกจดัการเรื่องรอ้งเรยีนที่เกี่ยวกบัเน้ือหารายการหรอืโฆษณาในกจิการแพร่ภาพกระจาย
เสยีงในแคนาดานัน้ เป็นส่วนผสมของกลไกภาครฐัและภาควชิาชพี เน่ืองจากระบบกฎหมายของ
แคนาดาสนับสนุนให้มกีารจดัตัง้กลไกการกํากบัดูแลกนัเองขึ้นมาในภาคอุตสาหกรรม กล่าวคือ 
นอกจาก CRTC ซึง่เป็นองคก์รอสิระของรฐัแลว้ CRTC สนบัสนุนการจดัตัง้กระบวนการรบัเรื่องเรยีน
โดยผูใ้หบ้รกิารและโดยองคก์รทีเ่ป็นตวัแทนภาควชิาชพี 
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ในกรณีทีต่อ้งการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัเน้ือหารายการหรอืโฆษณาทางโทรทศัน์หรอืวทิยุ CRTC 
ขอใหผู้ร้อ้งเรยีนตดิต่อไปทีผู่ใ้หบ้รกิารก่อนเป็นอนัดบัแรก หากผูร้อ้งเรยีนไม่ไดร้บัคําชีแ้จงหรอืการ
แกไ้ขจากสถานีทีน่่าพงึพอใจ ผูร้อ้งเรยีนสามารถยื่นคาํรอ้งไปทีอ่งคก์รกํากบัของภาควชิาชพี คอืสภา
กํากบัมาตรฐานในกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีงแหง่แคนาดา หรอื Canada Broadcast Standards 
Council (CBSC) หากสถานีนัน้ๆ เป็นสมาชกิของสภา 

CBSC คอืกลไกในการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนโดยภาควชิาชพี เรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัเน้ือหา
รายการเกอืบทัง้หมดในแคนาดาถูกสง่ไปใหก้บั CBSC จดัการมากกว่า CRTC โดยทีผู่ร้อ้งเรยีน
สามารถสง่เรือ่งไปที ่CRTC เพือ่ขอใหม้กีารทบทวนคาํตดัสนิของ CBSC ได ้ 

ในกรณีที่ต้องการร้องเรียนเน้ือหาโฆษณา ผู้ร้องเรียนสามารถติดต่อไปยงั Advertising 
Standards Canada (ASC) ซึง่เป็นองคก์รกาํกบัดแูลกนัเองในภาควชิาชพีเชน่เดยีวกบั CBSC 

หากตอ้งการรอ้งเรยีนสถานีทีไ่ม่ไดเ้ป็นสมาชกิของ CBSC หรอืรอ้งเรยีนประเดน็อื่นๆ เช่น 
การเขา้ถงึบรกิาร ผูร้อ้งเรยีนสามารถสง่คาํรอ้งมาที ่CRTC ไดโ้ดยตรง (หลงัจากรอ้งเรยีนไปทีส่ถานี
แลว้) โดยตอ้งทาํภายใน 4 สปัดาหน์บัแต่วนัทีร่ายการออกอากาศ เน่ืองจากสถานีจะเกบ็เทปรายการ
ไวเ้พยีง 4 สปัดาห ์CRTC มอีาํนาจในการขอเทปจากรายการเพื่อใชใ้นการพจิารณา แต่ไมส่ามารถขอ
เทปรายการใหก้บัผูร้อ้งเรยีนได ้เน่ืองจากสถานีไมม่พีนัธะในการมอบเทปใหก้บัผูร้อ้งเรยีน นอกจากนัน้ 
ผูร้อ้งเรยีนยงัตอ้งสง่คาํรอ้งมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรเท่านัน้ และระบุชื่อและรายละเอยีดเกีย่วกบัรายการ 
เวลาออกอากาศ และสถานีทีอ่อกอากาศ CRTC ไมร่บัเรือ่งรอ้งเรยีนทีไ่มร่ะบุชื่อผูร้อ้งเรยีน 

การรอ้งเรยีนมาที ่CRTC จะมกีระบวนการดงัน้ี 

• ฝา่ยบรกิารประชาชนของ CRTC รบัเรื่องรอ้งเรยีน และตอบกลบัไปยงัผูร้อ้งเรยีนภายใน 
10 วนั 

• หากเป็นเรื่องรอ้งเรยีนถงึสมาชกิของ CBSC โดยทีย่งัไม่ไดผ้่านการยื่นเรื่องไปที ่CBSC 
CRTC จะสง่เรือ่งไปให ้CBSC จดัการก่อน 

• สถานีทีเ่กี่ยวขอ้งจะต้องตอบกลบัไปยงัผูร้อ้งเรยีนภายใน 3 สปัดาห ์พรอ้มกบัส่งสําเนา
มาใหก้บั CRTC 

• เจา้หน้าทีข่อง CRTC ทาํการตรวจสอบว่าเรื่องรอ้งเรยีนไดร้บัการแกไ้ขอย่างเหมาะสม
หรอืไม ่หากไม ่CRTC จะดาํเนินการต่อไป หากเหมาะสมแลว้และไมม่กีารขอใหท้บทวน 
CRTC จะถอืวา่สิน้สดุ 

• หากสถานีไม่ตอบกลบัมายงัผูร้อ้งเรยีนภายใน 3 สปัดาห ์CRTC จะส่งจดหมายเตอืน 
และหากยงัไมม่กีารตอบกลบั CRTC มอีาํนาจทีจ่ะยกเรื่องรอ้งเรยีนน้ีขึน้มาเมื่อมกีารต่อ
อายุใบอนุญาต หรอืหากเป็นการละเมดิตามกฎหมาย Broadcasting Act หรอืนโยบาย
ของ CRTC เจา้หน้าทีอ่าจดาํเนินการตามอาํนาจกาํกบัดแูลต่อไป 

หากผูร้อ้งเรยีนรูส้กึไมพ่อใจกบัคาํชีแ้จงหรอืผลการตดัสนิของ CRTC หรอื CBSC สามารถยืน่
คาํรอ้งเป็นลายลกัษณ์อกัษรขอใหม้กีารทบทวนเรือ่งใหมท่ัง้หมดอกีครัง้ นอกเหนือจากนัน้ ผูร้อ้งเรยีน
ยงัสามารถสง่ความเหน็เกีย่วกบัการทาํหน้าทีข่องสถานีมาได ้เมือ่มกีารทบทวนเพือ่ต่ออายใุบอนุญาต 
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การจดัการร้องเรียนในกิจการโทรคมนาคม 

เชน่เดยีวกบัการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการแพรภ่าพกระจายเสยีง CRTC สนบัสนุนใหผู้ร้อ้งเรยีน
สง่คาํรอ้งไปยงัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทโ์ดยตรงก่อน เน่ืองจากเรือ่งรอ้งเรยีนสว่นมากสามารถแกไ้ขไดใ้น
ขัน้ตอนน้ี หากไมพ่อใจกบัคาํชีแ้จงหรอืการแกไ้ขปญัหาของผูใ้หบ้รกิาร กส็ามารถสง่เรือ่งรอ้งเรยีนไป
ทีอ่งคก์รกาํกบัดแูลกนัเองในภาควชิาชพี คอื Commissioner for Complaints for Telecommunications 
Services (CCTS) หากบรษิทัทีต่อ้งการรอ้งเรยีนเป็นสมาชกิ ในกรณทีีน่อกเหนือจากขอบเขตอาํนาจ
ของ CCTS องคก์รกจ็ะสง่เรือ่งต่อไปยงั CRTC พรอ้มแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ 

ในกรณทีีบ่รษิทัทีต่อ้งการรอ้งเรยีนไมไ่ดเ้ป็นสมาชกิของ CCTS หรอืหากเป็นเรือ่งรอ้งเรยีน
เกีย่วกบัการเขา้ถงึบรกิาร ผูร้อ้งเรยีนสามารถสง่เรือ่งมาที ่ CRTC ไดโ้ดยตรง อยา่งไรกต็าม CRTC 
ไมไ่ดม้อีาํนาจกาํกบัดแูลการใหบ้รกิารโทรศพัทท์ุกประเภท  

การรอ้งเรยีนในกจิการโทรคมนาคมมาที ่CRTC จะมกีระบวนการดงัน้ี 

• หลงัจาก CRTC รบัเรือ่งมาแลว้ แผนกรบัเรือ่งรอ้งเรยีนจะตอ้งแจง้การรบัเรือ่งกลบัไป
ภายใน 10 วนั และจะขอใหบ้รษิทัตอบกลบัหาผูร้อ้งเรยีนและ CRTC ภายใน 20 วนั  

• แผนกบรกิารประชาชนของ CRTC จะตรวจสอบเรือ่งรอ้งเรยีนและคาํชีแ้จงของผูใ้หบ้รกิาร
โทรศพัทอ์กีครัง้ และอาจ 1) ตดัสนิวา่คาํชีแ้จงของบรษิทัโทรศพัทน์ัน้เป็นทีน่่าพอใจ และ
ไมต่อ้งดาํเนินการใดๆ ต่อ 2) ขอขอ้มลูเพิม่เตมิจากผูร้อ้งเรยีนและบรษิทัเพือ่ตดัสนิวา่จะ
ดาํเนินการต่อไปอยา่งไร และ 3) โอนเรือ่งรอ้งเรยีนน้ีไปยงัฝา่ยทีด่แูลดา้นโทรคมนาคม
หรอืกฎหมายของ CRTC เพือ่ใหด้าํเนินการสอบสวนต่อไป 

• หากผูร้อ้งเรยีนรูส้กึไมพ่อใจคาํตดัสนิหรอืคาํชีแ้จงของ CRTC กส็ามารถยืน่คาํรอ้งเป็น
ลายลกัษณ์อกัษรให ้CRTC ทบทวนเรือ่งรอ้งเรยีนใหมท่ัง้หมด 

ประเดน็ท่ี CRTC ไม่ได้กาํกบัดแูล 

ขอบเขตอาํนาจการกาํกบัดแูลของ CRTC นัน้ไมค่รอบคลุมไปถงึประเดน็ทางเทคนิค เชน่ 
การจดัสรรคลื่นความถี ่ หรอืการควบคุมการใชอุ้ปกรณ์สง่สญัญาณเพือ่ไมใ่หส้ญัญาณรบกวนกนั ซึง่
แตกต่างจากหน่วยงานกาํกบัดแูลอยา่ง FCC, Ofcom และ ACMA โดยหน้าทีน้ี่เป็นของ Department 
of Industry ดงันัน้ CRTC จงึไมร่บัเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัประเดน็ดงักล่าว 

นอกจากนัน้ CRTC เลอืกทีจ่ะไมก่าํกบัเน้ือหาในอนิเทอรเ์น็ตและราคาคา่ใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต 
(แต่กาํกบัการเขา้ถงึอนิเทอรเ์น็ต)  เน่ืองจากวา่ CRTC ไดท้าํการศกึษาและพบวา่ การใหบ้รกิาร
อนิเทอรเ์น็ตนัน้มกีารแขง่ขนัสงูอยูแ่ลว้ และเชื่อวา่ความสรา้งสรรคแ์ละนวตักรรมในอนิเทอรเ์น็ตจะ
สามารถเจรญิเตบิโตไดด้กีวา่หากไมม่กีารกาํกบัดแูล  อยา่งไรกต็าม CRTC ยงัคงศกึษาประเดน็
ดงักล่าวอยูต่ลอด และหากเหน็วา่เน้ือหาอนิเทอรเ์น็ตละเมดิวตัถุประสงคใ์น Broadcasting Act และ 
Telecommunication Act แลว้ กอ็าจมกีารพจิารณาปรบัเปลีย่นขอบเขตอาํนาจในสว่นน้ี  
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หากมผีูต้อ้งการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัอนิเทอรเ์น็ต สามารถตดิต่อไดท้ีผู่ใ้หบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต
โดยตรง หรอืหากไมพ่อใจคาํชีแ้จงของผูใ้หบ้รกิาร กส็ามารถรอ้งเรยีนไปทีอ่งคก์รกาํกบัดแูลภาค
วชิาชพี คอื Commission for Complaints for Telecommunications Services (CCTS) หากผู้
ใหบ้รกิารนัน้เป็นสมาชกิของ CCTS หรอืหากเป็นการกระทาํทีผ่ดิกฎหมายบนอนิเทอรเ์น็ต สามารถ
แจง้ความไปทีห่น่วยงานรฐัทีร่บัผดิชอบ 

4.5 บทวิเคราะหแ์ละข้อเสนอจากการศึกษา 

ตารางที่ 4.1 สรุปและเปรยีบเทยีบโครงสรา้งและอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานกํากบัดูแลใน
ต่างประเทศในประเดน็ที่เกี่ยวขอ้งกบัรูปแบบหน่วยงานผูบ้รโิภค ขอบเขตอํานาจในการจดัการกบั
เรื่องร้องเรียน อํานาจในการลงโทษผู้ละเมิด และวิธีการยุติข้อพิพาท จากการศึกษาดังกล่าว 
คณะผูว้จิยัมขีอ้สงัเกตในเบือ้งตน้ดงัต่อไปน้ี  

1. การศกึษาลกัษณะงานดา้นผูบ้รโิภคผ่านกรณีศกึษาต่างประเทศพบว่า งานดา้นผูบ้รโิภค
ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมและการสื่อสารไม่ได้จํากัดอยู่ที่การรบัและจดัการเรื่อง
รอ้งเรยีนเทา่นัน้ แต่ยงัรวมถงึการทาํงานในมติอิื่นๆ ดงัน้ี 

• การทาํงานเชงิรกุเพือ่ใหข้อ้มลูและความรูก้บัผูบ้รโิภค อาท ิ ความรูใ้นการเปรยีบเทยีบ
และเลอืกใชบ้รกิารทีม่คีุณภาพในราคาประหยดั ความรูใ้นเรือ่งสทิธขิองตนในการรบั
บรกิารสือ่สาร ความรูเ้กีย่วกบัชอ่งทางในการรอ้งเรยีนหรอืตรวจสอบการทาํงานของ
ผูใ้หบ้รกิาร และความรูใ้นการป้องกนัตนเองและคนรอบขา้งจากเน้ือหาทีเ่ป็นอนัตราย
หรอืไมเ่หมาะสม 

• การเฝ้าตดิตามการปฏบิตัติามกฎระเบยีบ และหลกัปฏบิตั ิของภาคอุตสาหกรรม 

• การใหค้าํแนะนําในการพฒันาและออกแบบนโยบาย 

• การจดัเวทรีบัฟงัความคดิเหน็ของประชาชนเพื่อนําขอ้มลูเหล่านัน้ไปใชใ้นการพฒันา
และออกแบบนโยบาย 

• การทําวจิยัเพื่อสนับสนุนงานดา้นผูบ้รโิภค เช่น การศกึษาประสบการณ์ทีผู่บ้รโิภคมี
ต่อการใชบ้รกิารสือ่สาร การศกึษาผลกระทบของนโยบายทีม่ต่ีอผูบ้รโิภค 

• การใหค้าํปรกึษาในประเดน็ผูบ้รโิภคกบัหน่วยงานต่างๆ ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร 

• การเสนอความเหน็ต่อกจิกรรมและงานภายในองคก์รผ่านมุมมองของผูบ้รโิภคและ
พลเมอืง 

• การเสนอความเหน็ในการปรบัปรุงแกไ้ขกฎหมาย ระเบยีบ และหลกัปฏบิตั ิเพื่อให้
หน่วยงานทีร่บัผดิชอบงานผูบ้รโิภคสามารถทาํงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

• การสนับสนุนใหเ้กดิกลไกการกํากบัดูแลร่วมและกลไกการกํากบัดูแลกนัเองในภาค
วิชาชีพ เพื่อเป็นอีกช่องทางหน่ึงในการจดัการเรื่องร้องเรียนและยุติข้อพิพาทที่
รวดเรว็ ยดืหยุน่ และมคีวามเป็นทางการน้อยกวา่ 
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2. หน่วยงานคุม้ครองผูบ้รโิภคภายในองคก์รกํากบัดูแลทีศ่กึษา มกีารจดัรปูแบบโครงสรา้ง
องคก์รตามลกัษณะงาน (function) มากกวา่แบ่งตามภาคอุตสาหกรรม (sector) กล่าวคอื 
หน่วยงานผู้บรโิภคมลีกัษณะเป็นหน่วยงานเดยีวที่ดูแลงานด้านผูบ้รโิภคทัง้ในกิจการ
แพร่ภาพกระจายเสยีงและกจิการโทรคมนาคม (รวมถงึอนิเทอรเ์น็ตในบางแห่ง) เช่นใน
กรณีของ Ofcom ACMA และ FCC ลกัษณะโครงสรา้งทีไ่ม่แบ่งแยกการกํากบัตามสื่อ
เช่นน้ีสอดคลอ้งกบัการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยกีารสื่อสารทีม่กีารหลอมรวมกนัมาก
ขึ้น    นอกจากนัน้ งานด้านผู้บริโภคยังมีลักษณะงานที่ตัดข้ามขอบเขตงานของ
หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงโดยเฉพาะ และองค์กรกํากบัดูแลมกัตัง้คณะทํางานร่วม
ระหว่างหลายหน่วยงานเพื่อพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภค ตวัอย่างเช่น กรณีของ 
FCC ทีม่กีารจดัตัง้ Consumer Task Force   สว่นในกรณีของ CRTC แมจ้ะมกีารจดั
องคก์รทีแ่บ่งแยกการกํากบัดูแลกจิการแพร่ภาพกระจายเสยีงและโทรคมนาคมออกจาก
กนัอย่างชดัเจน แต่งานในระดบัการรบัเรื่องรอ้งเรยีนนัน้ CRTC มฝีา่ยเลขานุการและ
บรกิารประชาชนเพื่อรบัเรื่องจากทัง้กจิการวทิยุโทรทศัน์และโทรคมนาคม รวมถงึมกีาร
จดัตัง้คณะทาํงานรว่มในกรณทีีเ่กีย่วขอ้งกบัการหลอมรวมสือ่ดว้ย 

3. การศกึษาโครงสรา้งและขอบเขตการทาํงานของหน่วยงานภายในองคก์รกํากบัดแูลแสดง
ใหเ้หน็ว่า หน่วยงานทีท่ํางานดา้นผูบ้รโิภคมคีวามสมัพนัธก์บัองคก์รกํากบัดูแลในหลาย
ระดบั ทัง้หน่วยงานทีอ่ยู่ภายใตก้ารบรหิารงานขององคก์รกํากบัดูแลของรฐัและมอีํานาจ
ที่ได้รบัมอบตามกฎหมาย หน่วยงานใหค้ําปรกึษาด้านผูบ้รโิภคกบัคณะกรรมการของ
องคก์รกํากบัดูแล แต่ไม่ไดอ้ยู่ภายใต้การบรหิารงานและมกัจะไม่มอีํานาจในการลงโทษ
หรอืจดัการเรื่องรอ้งเรยีน (เช่น Ofcom Consumer Panel ขององักฤษ และ Consumer 
Consultative Forum ของออสเตรเลยี) และหน่วยงานภาควชิาชพีทีไ่ดร้บัมอบอํานาจ
กํากบัดูแลบางส่วนจากองคก์รของรฐัภายใต้กลไกการกํากบัดูแลร่วม (เช่น Advertising 
Standards Authority หรอื Alternative Dispute Resolution Scheme ขององักฤษ) 

4. จากการสํารวจกรณีศกึษาพบว่า สําหรบัหน่วยงานผูบ้รโิภคทีอ่ยู่ภายใต้การบรหิารของ
องค์กรกํากับดูแลโดยตรง แม้ว่าองค์กรกํากับดูส่วนมากจะมีการจัดตัง้หน่วยงานที่
รบัผดิชอบดา้นผูบ้รโิภคโดยเฉพาะ แต่งานผูบ้รโิภคนัน้มลีกัษณะงานทีห่ลากหลายและ
กระจายความรบัผดิชอบไปตามหน่วยงานต่างๆ โดยไมจ่าํกดัอยูเ่พยีงแค่หน่วยงานเดยีว 
ดว้ยเหตุน้ี ขอบเขตงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนจงึเป็นความรบัผดิชอบที่
ครอบคลุมมากกว่าหน่ึงหน่วยงาน  หน่วยงานเหล่าน้ีต่างใชอ้ํานาจตามที่องค์กรกํากบั
ดูแลได้รบัตามกฎหมายและกฎระเบียบที่เกี่ยวขอ้ง แม้ว่าในเชงิกระบวนการแล้วจะมี
ความแตกต่างกนัไปขึน้อยู่กบัโครงสรา้งและขอบเขตหน้าทีข่องหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งใน
แต่ละองค์กรกํากบัดูแล ตวัอย่างเช่นกรณีของ Ofcom กลุ่มงานผูบ้รโิภคมอีํานาจใน
เบื้องต้นในการรบัเรื่องร้องเรยีนและตดัสนิว่าจะดําเนินการสอบสวนเรื่องร้องเรยีนต่อ
หรอืไม ่จากนัน้ Ofcom Executive เป็นผูม้อีาํนาจในการสอบสวนและตดัสนิว่าไดม้กีาร
ละเมดิตามขอ้รอ้งเรยีนจรงิหรอืไม ่สว่นอํานาจในการบงัคบัใชแ้ละพจิารณาลงโทษนัน้จะ
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อยูท่ี ่Broadcasting Sanction Committee  ขณะทีใ่นกรณีของ FCC นัน้ Consumer 
and Governmental Affairs Bureau มหีน้าทีใ่นการรบัเรื่องรอ้งเรยีน และ Enforcement 
Bureau รบัหน้าทีพ่จิารณาและสอบสวนเรื่องรอ้งเรยีน และดาํเนินมาตรการอนัเหมาะสม
หากมกีารละเมดิกฎหมายและระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้ง 

5. องค์กรกํากับดูแลที่ศึกษาส่วนมากมีอํานาจในการบังคับใช้กฎหมายและลงโทษที่
คลา้ยคลงึกนั   นบัตัง้แต่ขัน้ตอนการเตอืนเมือ่พบวา่มกีารทาํกระทาํผดิ  การออกคาํสัง่ให้
มกีารเยยีวยาหรอืคําสัง่หา้มไมใ่หก้ระทําบางอย่าง  การสัง่ใหเ้สยีค่าปรบั (ยกเวน้ CRTC 
ไม่มอีํานาจน้ี) การเพิม่เงื่อนไขใบอนุญาต  การลดระยะเวลาการใหใ้บอนุญาต และการ
ระงบัหรอืการยกเลกิใบอนุญาต    นอกจากนัน้ องคก์รกํากบัดแูลยงัมอีาํนาจในการ
สอบสวนเรื่องรอ้งเรยีนที่คล้ายคลงึกนั กล่าวคอื องค์กรกํากบัดูแลส่วนมากมอีํานาจใน
การขอใหผู้ใ้หบ้รกิารใหค้วามร่วมมอืในการจดัส่งเอกสาร ขอ้มูล และเทปรายการ หรอื
การเชญิผูใ้หบ้รกิารมาใหข้อ้มลู  รวมถงึการขอใหผู้ใ้หบ้รกิารตอบกลบัหรอืชีแ้จงไปทางผู้
รอ้งเรยีนและองคก์รกาํกบัดแูลภายในระยะเวลาทีก่าํหนด 

6. องค์กรกํากับดูแลแต่ละแห่งมีขอบเขตอํานาจในการรบัเรื่องร้องเรียนที่เหมือนและ
แตกต่างกนัในรายละเอยีด เช่น CRTC ของแคนาดาไม่มอีํานาจในการพจิารณาเรื่อง
รอ้งเรยีนในประเดน็ทางเทคนิค ในขณะที่ FCC มอีํานาจครอบคลุมถงึประเดน็ทาง
เทคนิค หรอื Ofcom ไม่มอีํานาจรบัเรื่องเรยีนที่เกี่ยวขอ้งกบัเน้ือหาในอนิเทอร์เน็ต 
ในขณะที ่ACMA มอีาํนาจครอบคลุมถงึการกาํกบัเน้ือหาในอนิเทอรเ์น็ต  

7. องค์กรกํากบัดูแลที่ศึกษาส่วนมากให้การสนับสนุนการจดัตัง้ระบบการกํากบัดูแลร่วม 
(co-regulation) และกลไกการกํากบัดูแลกนัเองในภาควชิาชพี (self-regulation) เพื่อ
สร้างกลไกในการจัดการเรื่องร้องเรียนและยุติข้อพิพาทที่รวดเร็วและยืดหยุ่น เช่น 
Alternative Dispute Resolution Scheme ของ Ofcom ทีใ่หก้ารรบัรองและใหอ้าํนาจ
สว่นหน่ึงกบัองคก์รวชิาชพี คอื Otelo และ CISAS ในการไกล่เกลีย่ขอ้พพิาททีเ่กีย่วขอ้ง
กบักจิการโทรคมนาคม หรอื Canada Broadcast Standards Council (CBSC) ของ
แคนาดา ทีท่าํหน้าทีร่บัเรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัเน้ือหารายการในกจิการแพรภ่าพกระจาย
เสยีงทีเ่ป็นสมาชกิของ CBSC 

8. การกํากบัดูแลในประเทศทีศ่กึษาส่วนมากมกีลไกในการรอ้งเรยีนหลายระดบัและหลาย
ชอ่งทาง โดยทุกแหง่ทีศ่กึษาสนบัสนุนใหผู้ร้อ้งเรยีนยื่นคาํรอ้งไปทีฝ่า่ยลูกคา้สมัพนัธข์อง
ทางบรษิัทคู่กรณีโดยตรงก่อน (ยกเว้นเป็นการกระทําที่ละเมดิกฎหมายหรอืเงื่อนไข
ใบอนุญาต) หากไมไ่ดผ้ล จงึยื่นคาํรอ้งต่อไปทีอ่งคก์รกํากบัดแูลในภาควชิาชพี ก่อนทีจ่ะ
ยืน่เรือ่งรอ้งเรยีนมาทีอ่งคก์รกาํกบัดแูลของรฐั หากผูร้อ้งเรยีนไมพ่อใจคาํตดัสนิกส็ามารถ
ยื่นขอใหม้กีารทบทวนมาทีอ่งคก์รกํากบัดูแลของรฐั หรอืดําเนินการตามกฎหมายต่อไป
ได้ การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนในหลายระดบัเช่นน้ีมขีอ้ดคีอืช่วยสรา้งกระบวนการที่
ยดืหยุน่และกลไกทีเ่หมาะสมกบัลกัษณะเรือ่งรอ้งเรยีนทีแ่ตกต่างกนั 
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9. จากการศกึษาโครงสรา้งและอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภค ใน
องคก์รกํากบัดูแลดา้นกจิการโทรคมนาคม กจิการวทิยุกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ 
ทัง้ 4 ประเทศ ตามเอกสารขอ้มลูทีส่ามารถสบืคน้ไดท้างอนิเทอรเ์น็ต คณะผูว้จิยัสรุปขอ้ด ี
และขอ้เสยีของหน่วยงานด้านการคุ้มครองผูบ้รโิภค ภายใต้องค์กรกํากบัดูแลในแต่ละ
ประเทศไดด้งัน้ี 
• FCC  Ofcom และ ACMA มลีกัษณะคลา้ยกนัในดา้นการจดัตัง้หน่วยงานหรอืกอง

งานทีร่บัผดิชอบดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคโดยตรง ลกัษณะเช่นน้ีมขีอ้ดคีอื เป็นการ
สะทอ้นถงึการยกระดบัความสําคญัของงานดา้นผูบ้รโิภค ซึ่งถอืเป็นหน้าทีห่ลกัของ
องคก์รกาํกบัดแูล    

• การทีห่น่วยงานคุม้ครองผูบ้รโิภคของ FCC   Ofcom   และ ACMA มลีกัษณะเป็น
หน่วยงานเดยีวที่ดูแลงานผู้บรโิภคทัง้ในกิจการแพร่ภาพกระจายเสยีงและกิจการ
โทรคมนาคม   ทําใหม้ขีอ้ดคีอืจะสอดคลอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยกีาร
สื่อสารที่เริม่หลอมรวมมากขึน้ ส่งผลใหป้ระเดน็ดา้นผูบ้รโิภคที่แต่เดมิเคยแบ่งตาม
ลกัษณะสือ่  ไดเ้ริม่ซอ้นทบักนัมากขึน้  

• CRTC ไม่มกีารจดัตัง้หน่วยงานคุม้ครองผูบ้รโิภคโดยตรง แมจ้ะมหีน่วยงานอื่นทํา
หน้าทีเ่กีย่วพนักบังานผูบ้รโิภค แต่อาํนาจ ความครอบคลุม และความต่อเน่ืองในการ
ดแูลงานผูบ้รโิภค ยอ่มไมเ่ท่ากบั FCC   Ofcom  และ ACMA   นอกจากนัน้ งาน
ผูบ้รโิภคของ CRTC ยงัแยกการพจิารณาและลงโทษในกจิการแพร่ภาพกระจาย
เสยีงและโทรคมนาคมออกจากกนัตามลกัษณะโครงสรา้งองคก์ร การแบ่งหน้าทีแ่ละ
การจดัการประเด็นผู้บริโภคออกจากกนัเช่นน้ีน่าเป็นข้อเสีย เพราะจะก่อให้เกิด
ปญัหาในการจดัการประเดน็ทีซ่อ้นทบักนัระหวา่งกจิการทัง้สอง แม ้CRTC จะอา้งว่า
มกีารทาํงานรว่มกนัระหวา่ง 2 ฝา่ยเพือ่จดัการประเดน็ทีห่ลอมรวมสือ่กต็าม 

• CRTC  ACMA และ Ofcom เน้นยํ้าความสาํคญัของการจดัตัง้กลไกการกํากบัดแูล
รว่มเพือ่ใชจ้ดัการกบัเรื่องรอ้งเรยีน กลไกดงักล่าวเป็นรปูแบบผสมระหว่างการกํากบั
ดแูลโดยองคก์รของรฐัและโดยองคก์รวชิาชพีในการจดัการขอ้พพิาท กลไกลกัษณะน้ี
มขีอ้ดคีอื สอดคลอ้งกบัโลกยุคใหม่ที่สื่อและขอ้มูลข่าวสารเพิม่จํานวนมากขึน้อย่าง
มหาศาล  อนัเน่ืองมาจากการแตกตวัของช่องทางและเทคโนโลยกีารสื่อสารใหม่ๆ   
ทาํใหเ้ป็นเรือ่งยากทีอ่งคก์รกาํกบัดแูลจะสามารถเฝ้าตรวจสอบสื่อและจดัการกบัเรื่อง
รอ้งเรยีนทีเ่พิม่มากขึน้มหาศาลดว้ยกระบวนแบบเดมิคอืการใชก้ฎหมาย กลไกการ
กํากบัดูแลกนัเองในภาควชิาชพีมคีวามยดืหยุ่นมากกว่า จงึสามารถจดัการกบัขอ้
พพิาทบางลกัษณะไดร้วดเรว็และเหมาะสมกว่า นอกจากนัน้ กลไกในภาควชิาชพียงั
ปรบัตวัไดร้วดเรว็กว่ากลไกทางการกฎหมาย ซึ่งเหมาะสําหรบัยุคทีเ่ทคโนโลยกีาร
สือ่สารมกีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลาและรวดเรว็  

• FCC มกีลไกการกํากบัดแูลแบบแยกขาดจากกนั ระหว่างกลไกการกํากบัดแูลของรฐั
กบัภาควชิาชพี  ลกัษณะเชน่น้ีมขีอ้เสยีคอืภาควชิาชพีขาดแรงจงูใจในการกํากบัดแูล
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เพื่อประโยชน์ของสาธารณะ เน่ืองจากหน่วยงานของรฐัอยา่ง FCC ไมไ่ดส้รา้งกลไก
ทีใ่ชป้ระโยชน์จากเครื่องมอืทางกฎหมายในการสรา้งแรงจูงใจใหภ้าควชิาชพีกํากบั
ดแูลกนัเองอยา่งมปีระสทิธผิล ซึง่ต่างจากกรณีของ Alternative Dispute Resolution 
Scheme ขององักฤษ ซึง่เป็นกระบวนการยุตขิอ้พพิาทกนัเองโดยผูป้ระกอบกจิการ
โทรคมนาคมและอนิเทอรเ์น็ต 

• FCC  ACMA และ Ofcom มอีํานาจในการลงโทษ ที่ค่อนขา้งหลากหลายและ
สามารถปรบัใชใ้หเ้ขา้กบัลกัษณะและความรุนแรงของการละเมดิได ้เช่น การออก
คําสัง่ให้หยุดเผยแพร่เน้ือหาบางอย่าง การปรับทางการเงิน หรือการลดอายุ
ใบอนุญาต และการสัง่ระงับหรือยกเลิกใบอนุญาต เครื่องมือในการลงโทษที่
หลากหลายเช่นน้ีมขีอ้ดคีอื ช่วยใหอ้งค์กรกํากบัดูแลสามารถเลอืกใช้การลงโทษที่
สง่ผลสงูสดุต่อประโยชน์สาธารณะ  ซึง่แตกต่างจากกรณีของ CRTC ทีไ่มม่อีาํนาจใน
การปรบัทางการเงนิ ทําใหห้ลายกรณี CRTC ตอ้งใชอ้ํานาจในการลงโทษทีต่นเหน็
วา่แรงเกนิไปและอาจสง่ผลกระทบกบัการทาํงานของตลาดได ้ 
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ตารางที่ 4.1 สรปุและเปรียบเทียบโครงสร้างและอาํนาจหน้าที่ของหน่วยงานกาํกบัดแูลในต่างประเทศ 
 Ofcom FCC ACMA CRTC 

รปูแบบองคก์ร - หน่วยงานคุม้ครองผูบ้รโิภคเป็นหน่วยงาน
เดยีว (ดแูลทัง้กจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง
และโทรคมนาคม) มกีารแบง่งานตามกลุม่
ลกัษณะงานผูบ้รโิภคมากกวา่แบง่ตาม
ประเภทสือ่ 

- หน่วยงานคุม้ครองผูบ้รโิภคเป็น
หน่วยงานเดยีว มกีารแบง่งานตามกลุม่
ลกัษณะงานผูบ้รโิภคมากกวา่แบง่ตาม
ประเภทสือ่ 

- หน่วยงานคุม้ครองผูบ้รโิภคเป็น
หน่วยงานเดยีว มกีารแบง่งานตามกลุม่
ลกัษณะงานผูบ้รโิภคมากกวา่แบง่ตาม
ประเภทสือ่ 

- งานผูบ้รโิภคของกจิการแพรภ่าพ
กระจายเสยีงและโทรคมนาคมแยกกนั
ตามลกัษณะโครงสรา้งองคก์ร แต่มี
หน่วยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีนเดยีว 

ขอบเขตอาํนาจในการรบั
เรื่องร้องเรียนและ
ดาํเนินคดี  

- Consumer Group รบัเรือ่งรอ้งเรยีนและ
ตดัสนิใจในเบือ้งตน้วา่จะดาํเนินการต่อหรอืไม ่

- Ofcom Executive เป็นผูม้อีาํนาจในการ
ตดัสนิใจวา่ไดม้กีารละเมดิเกดิขึน้จรงิหรอืไม ่

- Broadcasting Review Committee มอีาํนาจ
ทบทวนคาํตดัสนิหากมกีารอุทธรณ์จาก
ผูเ้กีย่วขอ้ง 

- Broadcasting Sanction Committee มหีน้าที่
พจิารณาลงโทษ  

- The Consumer & Governmental 
Affairs Bureau รบัผดิชอบตอบคาํถาม
และรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

- Enforcement Bureau มหีน้าทีจ่ดัการ
กบัเรือ่งรอ้งเรยีน สอบสวน และดาํเนิน
มาตรการอนัเหมาะสมในกรณีทีม่กีาร
ละเมดิกฎหมายและระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้ง 

-  ACMA มอีาํนาจบงัคบัใชใ้นทางปกครอง
และทางแพง่ แต่ในกรณีคดอีาญา 
ACMA จะโอนเรือ่งไปยงั Common 
Wealth Director of Public 
Prosecutions 

- ฝา่ยบรกิารประชาชนทาํหน้าทีร่บัเรือ่ง
รอ้งเรยีนและจดัการในเบือ้งตน้ แต่หากมี
การละเมดิ อาํนาจในการพจิารณาและ
บงัคบัใชจ้ะอยูท่ีฝ่า่ยกาํกบัดแูลกจิการแพร่
ภาพกระจายเสยีงหรอืฝา่ยกาํกบัดแูล
กจิการโทรคมนาคม แลว้แต่กรณ ี

อาํนาจในการลงโทษ - ออกคาํสัง่ไมใ่หม้กีารเผยแพรร่ายการหรอื
โฆษณานัน้ซํ้าอกี 

- ออกคาํสัง่ใหม้กีารแกไ้ขหรอืออกอากาศ
แถลงการณ์เพือ่ชีแ้จงคาํตดัสนิของ Ofcom 
ตามรปูแบบที ่Ofcom และในชว่งเวลาและ
รายการที ่Ofcom กาํหนด 

- การลงโทษทางการเงนิ 
- การลดระยะเวลาของใบอนุญาต  
- การถอดถอนใบอนุญาต  

- ออกคาํสัง่ใหม้กีารแกไ้ข 

- มอีาํนาจในการลงโทษปรบัทางการเงนิ 

- ระงบัหรอืยกเลกิใบอนุญาต  

- ปฏเิสธการต่อใบอนุญาต  

- ออกประกาศเตอืนการละเมดิ 
(infringement notice ในกรณีทีเ่ป็นการ
ละเมดิเพยีงเลก็น้อย)  

- ออกคาํสัง่ใหป้ฏบิตัติามพนัธะสญัญาทีม่ ี
ผลบงัคบัใช ้(enforceable undertaking)  

- ออกคาํสัง่ใหม้กีารเยยีวยา (remedial 
direction)  

- ระงบัและยกเลกิใบอนุญาต 

- ออกคาํสัง่ลงโทษทางแพง่ 

- กาํหนดเงือ่นไขใบอนุญาตและแกไ้ขเมือ่
มกีารต่ออายใุบอนุญาต 

- ลดอายุหรอืปฏเิสธการต่ออายุใบอนุญาต 

- ยกเลกิใบอนุญาต 

- ไมม่อีาํนาจในการปรบัโทษทางการเงนิ 
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 Ofcom FCC ACMA CRTC 

อาํนาจในเชิงกระบวนการ - เรยีกขอเทปรายการกบัทางสถานีและทาง
สถานีตอ้งจดัหาใหภ้ายในเวลา 5 วนัทาํการ 

- ขอใหท้างสถานีชีแ้จงและตอบกลบัเรือ่ง
รอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษรภายใน 10 วนั
ทาํการ 

- เพิม่เตมิประเดน็ทีน่อกเหนือจากเรือ่ง
รอ้งเรยีน หากเหน็วา่มคีวามเกีย่วขอ้ง  
(ขยายผล) 

- สง่ “จดหมายสอบถาม” (Letter of 
Inquiry) ไปยงัสถานี เพือ่ใหท้างสถานี
ยนืยนัหรอืปฏเิสธขอ้กลา่วหาทีอ่ยูใ่น
เรือ่งรอ้งเรยีน  

- ขอใหส้ถานีสาํเนาเทปรายการหรอืบท
รายการทีถู่กรอ้งเรยีน 

- ออกหมายเตอืนการทาํผดิ หรอื Notice 
of Apparent Liability 

- ขอใหส้ถานีคูก่รณีชีแ้จงมาทาง ACMA 
อยา่งละเอยีด พรอ้มเสนอหลกัฐาน
สนบัสนุนคาํชีแ้จง 

- ขอใหส้ถานีสง่คาํชีแ้จงใหก้บัผูร้อ้งเรยีน
ภายใน 60 วนั  

- ขอใหส้ถานีใหข้อ้มลูเป็นลายลกัษณ์
อกัษรกบัผูร้อ้งเรยีนดว้ยวา่สามารถยืน่
คาํรอ้งมาที ่ACMA ไดห้ากไมพ่อใจคาํ
ชีแ้จงของสถานี 

- ขอใหส้ถานีสง่เทปรายการเพือ่ใชใ้นการ
พจิารณา 

- ขอใหส้ถานีตอบกลบัไปยงัผูร้อ้งเรยีน
ภายใน 3 สปัดาห ์โดยหากไมม่กีารตอบ
กลบัภายใน 3 สปัดาห ์CRTC มอีาํนาจ
ยกเรือ่งรอ้งเรยีนนี้ขึน้มาหากมกีารต่อ
อายุใบอนุญาต หรอืหากเป็นการละเมดิ
ตามกฎหมาย Broadcasting Act หรอื
นโยบายของ CRTC เจา้หน้าทีอ่าจ
ดาํเนินการตามอาํนาจกาํกบัดแูลต่อไป 

การยตุิข้อพิพาท - Alternative Dispute Resolution Scheme 
เป็นกระบวนการยุตขิอ้พพิาทกนัเองใน 
กจิการโทรคมนาคมและอนิเทอรเ์น็ต  
(ไมเ่ป็นทางการ) 

- หากไมพ่อใจคาํตดัสนิของ Alternative 
Dispute Resolution Scheme สามารถ
ฟ้องรอ้งต่อศาลโดยตรง 

-  Ofcom เปิดโอกาสใหส้ถานีแกไ้ขขอ้ละเมดิ
และเยยีวยาความเสยีหายกบัผูร้อ้งเรยีนใน
กรณีของกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง 

- FCC ขอใหท้างผูใ้หบ้รกิารแกไ้ขขอ้
ละเมดิตามทีผู่ร้อ้งเรยีนตอ้งการ 

- หากไมพ่อคาํตดัสนิหรอืการแกไ้ขของผู้
ใหบ้รกิาร หรอืตอ้งการเรยีกรอ้ง
คา่เสยีหายทีเ่ป็นตวัเงนิ ผูร้อ้งเรยีนตอ้ง
ยืน่เรือ่งผา่นกระบวนการทางการของ 
FCC หรอืดาํเนินคดผีา่นกระบวนการ
ศาล 

- ออสเตรเลยีสง่เสรมิระบบการกาํกบัดแูล
กนัเองและการกาํกบัดแูลรว่มในการยุติ
ขอ้พพิาทโดยภาควชิาชพี 

- ยุตขิอ้พพิาทผา่นการรอ้งเรยีนไปทีผู่ใ้ห้
บรกิารโดยตรง 

- ในกจิการโทรคมนาคมและอนิเทอรเ์น็ต 
TIO สามารถออกคาํสัง่และคาํตดัสนิให้
สมาชกิทาํการแกไ้ข เพือ่ใชเ้ป็นชอ่งทาง
ในการไกลเ่กลีย่นอกศาล 

- ในกรณีมกีารละเมดิเงือ่นไขใบอนุญาต
ในกจิการแพรภ่าพกระจายเสยีง ACMA 
สามารถออกคาํสัง่ใหม้กีารเยยีวยาความ
เสยีหาย 

- ดาํเนินคดผีา่นกระบวนการศาล 

- แคนาดาสนบัสนุนระบบการกาํกบัดแูล
กนัเองและกาํกบัดแูลรว่มในการยตุขิอ้
พพิาทโดยภาควชิาชพี คอืผูร้อ้งเรยีน
ควรสง่คาํรอ้งไปทีผู่ใ้หบ้รกิารโดยตรง 
จากนัน้จงึสง่ใหส้ภาวชิาชพี อาท ิ
CBSC ในกรณีขอ้รอ้งเรยีนในกจิการ
แพรภ่าพกระจายเสยีง หรอื CCTS ใน
กจิการโทรคมนาคม 

- ในกรณีทีผู่ใ้หบ้รกิารทีต่อ้งการรอ้งเรยีน
ไมไ่ดเ้ป็นสมาชกิขององคก์รวชิาชพี
หรอืไมพ่อใจผลคาํตดัสนิ ผูร้อ้งเรยีนสง่
คาํรอ้งมาที ่CRTC โดยตรง เพือ่บงัคบั
ใหผู้ท้ ีถู่กรอ้งเรยีนดาํเนินการแกไ้ข 

 



การศกึษาการจดัรปูองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 93 

บทท่ี 5  ลกัษณะของปัญหาในการคุ้มครองผูบ้ริโภคในด้าน 
กิจการกระจายเสียงและโทรทศัน์ในต่างประเทศ 

 ในบทน้ีคณะผูว้จิยัจะศกึษาลกัษณะปญัหาในการคุม้ครองผูบ้รโิภคในดา้นกจิการกระจายเสยีง
และโทรทศัน์วา่มกีีก่ลุ่มปญัหา และวเิคราะหว์า่ลกัษณะของปญัหาดงักล่าวคลา้ยคลงึหรอืแตกต่างจาก
ลกัษณะของปญัหาในการคุม้ครองผูบ้รโิภคในดา้นกจิการโทรคมนาคมอยา่งไร โดยวเิคราะหจ์ากสถติิ
เรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคของหน่วยงานต่างๆ ในต่างประเทศทีม่คีวามโดดเด่นในเรื่องการคุม้ครอง
ผูบ้รโิภค 4 ประเทศ คอืสหรฐัอเมรกิา องักฤษ ออสเตรเลยี และแคนาดา   การทีค่ณะผูว้จิยัต้องให้
ความสนใจต่อเฉพาะปญัหาในต่างประเทศนัน้กเ็น่ืองจาก การศกึษาพบว่า ยงัไมม่เีรื่องรอ้งเรยีนดา้น
วทิยุและโทรทศัน์เขา้มายงัสภาวชิาชพีขา่ววทิยุและโทรทศัน์ไทย ซึง่เป็นหน่วยงานกํากบัดแูลตนเอง
ดา้นวทิยแุละโทรทศัน์ในประเทศไทย 

5.1 สหรฐัอเมริกา   

5.1.1  การแบง่กลุ่มปัญหาเรื่องรอ้งเรียนโดยหน่วยงานรบัเร่ืองร้องเรียน 

 ผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนปญัหาทัง้ทางดา้นโทรคมนาคมและปญัหาดา้นกระจายเสยีงและ
ดา้นโทรทศัน์มายงั สํานักผูบ้รโิภคและกจิการของรฐั (CGB) ซึ่งเป็นหน่วยงานภายใต้ FCC ได ้
ภายหลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดร้อ้งเรยีนต่อผูใ้หบ้รกิารแล้วไม่ไดผ้ล การรอ้งเรยีนทําไดห้ลายช่องทาง 
ไดแ้ก่ โทรศพัท ์โทรสาร ไปรษณยี ์หรอืกรอกแบบฟอรม์รอ้งเรยีนออนไลน์ผา่นทางเวบ็ไซตข์อง FCC   

 ในการรอ้งเรยีนหรอืสอบถาม ผูบ้รโิภคจะตอ้งระบุปญัหาของตนเองใหช้ดัเจน ซึง่ CGB ได้
จดัแบ่งปญัหาออกเป็น 8 กลุ่ม การแบ่งกลุ่มปญัหาเรื่องร้องเรยีนเป็นการแบ่งตามลกัษณะปญัหา
มากกว่าแบ่งตามประเภทของอุตสาหกรรม   นอกจากน้ี ปญัหาลกัษณะเดยีวกนัอาจปรากฏอยู่ใน
หลายกลุ่มได ้โดยมรีายละเอยีดของแต่ละกลุ่มปญัหาดงัน้ี  

1. การเขา้ถึงบรกิารและอุปกรณ์โทรคมนาคมของผูพ้กิาร (Disability access to 
communications services and equipment)  FCC กําหนดใหผู้ผ้ลติอุปกรณ์สื่อสารและโทรทศัน์ 
และผู้ให้บรกิารโทรคมนาคมและวิทยุ-โทรทศัน์ ต้องผลิตอุปกรณ์หรอืมีบริการช่วยเหลือผู้พิการ 
ปญัหาทีพ่บ เชน่ 

- ไมส่ามารถรบัคาํบรรยายใตภ้าพได ้(closed captioning) ทัง้น้ี FCC กําหนดใหเ้ครื่องรบั
โทรทศัน์ขนาดตัง้แต่ 13 น้ิวขึน้ไปตอ้งตดิตัง้อุปกรณ์แสดงตวัอกัษรเพื่อช่วยใหผู้ม้ปีญัหา
ดา้นการไดย้นิสามารถรบัชมรายการทางโทรทศัน์ได ้ 



94 ดร. สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ คุณวรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ คุณเทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

- ปญัหาการรบับรกิารแปลงสญัญาณโทรคมนาคม (Telecommunication Relay Service 
หรอื TRS) จากผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคม เช่น บรกิารแปลงสญัญาณตวัหนังสอืใหเ้ป็น
เสยีง (Text-to-Voice หรอื TTY) สาํหรบัช่วยผูพ้กิารดา้นการออกเสยีง บรกิารแปลง
สญัญาณเสยีงเป็นตวัหนงัสอื (Captioned Telephone Service) สาํหรบัช่วยผูพ้กิารดา้น
การฟงั หรอืบรกิารแสดงภาพ (Video Relay Service หรอื VRS) สาํหรบัผูพ้กิารทางหทูี่
ตอ้งใชภ้าษามอื เป็นตน้  กฎหมายของสหรฐักําหนดใหผู้ใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมมหีน้าที่
ตอ้งจดัเตรยีมบรกิารเหล่าน้ีไวใ้หผู้พ้กิารเลอืกใชต้ามความเหมาะสม โดยผูใ้หบ้รกิารไม่
สามารถเรยีกเกบ็คา่ใชจ้า่ย 

- ปญัหาการไมม่บีรกิารถ่ายทอดขอ้มลูฉุกเฉินสาํหรบัผูพ้กิาร  FCC กําหนดใหผู้ถ่้ายทอด
สญัญาณวทิยุ-โทรทศัน์ และผู้ให้บรกิารเคเบิ้ล ต้องมบีรกิารช่วยให้ผู้ที่มปีญัหาความ
พกิารทัง้ดา้นการรบัฟงั และดา้นสายตาเขา้ถงึขอ้มลูฉุกเฉินได ้

2. โทรสารขยะ (Junk fax) ผูบ้รโิภคไดร้บัโทรสารทีไ่มต่อ้งการหรอืทีไ่ม่ไดร้อ้งขอไวก่้อน
ล่วงหน้า สง่เขา้เครือ่งโทรสารในอยูอ่าศยั หรอืในสาํนกังานของผูบ้รโิภค  

3. โฆษณาขายสนิคา้ผา่นทางโทรศพัท ์(telemarketing, prerecorded messages and Do-
Not-Call) ผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนไปยงั FCC ไดใ้นกรณีทีถู่กรบกวนจากการโฆษณาขายสนิคา้
ผ่านทางโทรศพัท์ ทัง้แบบที่มพีนักงานพูดสาย และแบบบนัทกึเสยีงไว้อตัโนมตัิ   โดยในกรณีของ
โทรศพัทไ์รส้าย มกัจะพบปญัหาโฆษณาทีส่ง่มาเป็นขอ้ความ (text message) หรอือเีมลด์ว้ย  

ปญัหาในขอ้ 2 และขอ้ 3 ขา้งต้น มลีกัษณะคลา้ยคลงึกนั โดยในแต่ละเดอืน FCC ไดร้บัขอ้
ร้องเรียนเกี่ยวกับปญัหาทัง้สองข้อน้ีเป็นจํานวนมากและมีสถิติสูงขึ้นมาก รฐัสภาของสหรฐัจึง
พจิารณาผา่นกฎหมาย Telephone Consumer Protection Act (TCPA) ในปี ค.ศ. 1991 เพื่อให้
อํานาจ FCC ในการกําหนดมาตราการควบคุมการโฆษณาขายสนิค้าผ่านทางเครื่องโทรสารและ
โทรศพัท ์เช่น การหา้มโทรก่อนเวลา 8.00 น. และหลงัเวลา 21.00 น. การกําหนดใหผู้ท้ําธุรกจิดา้น
โฆษณาขายสนิคา้ผา่นทางโทรศพัทต์อ้งเปิดเผย Caller ID ของการตดิต่อ ซึง่ประกอบดว้ยชื่อ และ
หมายเลขของบรษิทัทีผู่บ้รโิภคสามารถตดิต่อกลบัไปได ้ปรากฏขึน้บนโทรศพัทข์องผูร้บัดว้ย และการ
จดัทาํระบบขึน้ทะเบยีนผูบ้รโิภคทีไ่มต่อ้งการรบัขา่วสารทางโทรศพัท์1 (National Do-Not-Call List 
Registration) โดยในปี ค.ศ. 2003 FCC ไดร้่วมมอืกบัหน่วยงานอื่นเช่น Federal Trade 
Commission (FTC) ในการขยาย Do-Not-Call List ใหค้รอบคลุมธุรกจิไดม้ากขึน้  

ในกรณีทีผู่บ้รโิภคพบว่าผูป้ระกอบการโฆษณาขายสนิคา้ผ่านทางโทรศพัทไ์ม่ปฏบิตัติามกฎ
ของ FCC ของ หรอืผูบ้รโิภคไดก้ารแจง้หมายเลขโทรศพัทข์องตนเองไวใ้นทะเบยีนผูท้ีไ่ม่ตอ้งการรบั
ขา่วสารทางโทรศพัท ์(National Do-Not-Call List) แลว้แต่ยงัคงไดร้บัโทรศพัทห์รอืขอ้ความโฆษณา
สนิคา้อยู ่กส็ามารถรอ้งเรยีนมายงั FCC ได ้

                                                            
1 การขอขึน้ทะเบยีน National Do-Not-Call Registry ดแูลโดย Federal Trade Commission (FTC) ผูบ้รโิภคสามารถขึน้ทะเบยีนผา่น
ทางออนไลน์ไดท้างเวบ็ไซต ์https://www.donotcall.gov 
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4. โทรศพัทพ์ื้นฐาน (Wired telephone) ปญัหาทีจ่ดัอยูใ่นกลุ่มน้ีไดแ้ก่  

- การเรยีกเกบ็ค่าบรกิาร  (Billing) ปญัหาเกี่ยวกบัการคดิค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
โทรศพัทพ์ืน้ฐาน มตีวัอยา่งดงัน้ี 

• Slamming เกิดจากการที่ผู้โทรใช้บริการโทรศัพท์ทางไกลจากบ้านหรือ
สํานักงาน โดยผู้ให้บริการโทรศัพท์ในพื้นที่ของผู้โทรโอนสายไปให้กับผู้ให้
บรกิารโทรศพัทอ์กีรายหน่ึง โดยไม่ไดข้ออนุญาตจากผูโ้ทรก่อนล่วงหน้า ตามที ่
FCC มขีอ้กาํหนดไว ้

• Splashing คล้ายกับ slamming แต่เกิดจากการใช้โทรศัพท์สาธารณะโทร
ทางไกล แลว้สายทีโ่ทรถูกโอนเขา้ศูนยโ์ทรศพัทท์างไกล (Long Distant Call 
Center) โดยอตัโนมตั ิแทนทีผู่โ้ทรจะเลอืกไดว้่าต้องการโทรจากศูนยห์รอืโทร
จากเครอืข่ายของบรษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัท์ทางไกลที่ผูโ้ทรต้องการ กรณีน้ีใบ
เรยีกเก็บเงนิจะแสดงเป็นรายการเชื่อมต่อระหว่างศูนย์โทรศพัท์ทางไกลไปยงั
ปลายทาง ไมใ่ชก่ารเชื่อมต่อจากพืน้ทีท่ีผู่ใ้ชโ้ทรออกจรงิ   

• Cramming ผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทม์รีายการเรยีกเกบ็เงนิทีผู่บ้รโิภคไมไ่ดใ้ชบ้รกิาร 
หรอืคา่บรกิารสงูเกนิความเป็นจรงิ 

• ใบเรียกเก็บค่ าบริการไม่ชัด เจน   ในกรณีที่มีการใช้บริการโทรศัพท์
นอกเหนือไปจากบรกิารพืน้ฐานทัว่ไปภายในเครอืขา่ย (basic local service) 
FCC กาํหนดใหผู้ใ้หบ้รกิารโทรศพัทจ์ะตอ้งชีแ้จงรายการคา่ใชจ้า่ยพเิศษเหล่านัน้
โดยละเอยีดในใบเรยีกเกบ็เงนิ และผูใ้หบ้รกิารจะต้องจดัใหม้หีมายเลขโทรฟรี
เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถโทรสอบถามขอ้สงสยัเกีย่วกบัรายการเรยีกเกบ็เงนิได ้ 

• ผูพ้กิารถูกเรยีกเกบ็คา่บรกิารใชโ้ทรศพัทพ์ืน้ฐานแบบจ่ายเงนิ (Payphone) กรณี
การโทรเบอรฉุ์กเฉิน 911 ซึง่มกีฎหมายใหย้กเวน้การเรยีกเกบ็คา่ใชบ้รกิารจากผู้
พกิารในกรณน้ีี 

- ความเป็นส่วนตวั (privacy) ปญัหาในขอ้น้ีบางส่วน มรีายละเอยีดลกัษณะเดยีวกนั
กบัปญัหาในขอ้ 3 เรื่องการโฆษณาขายสนิคา้ผ่านทางโทรศพัท ์และมสี่วนเพิม่เตมิ
ดงัน้ี 

• ความเป็นส่วนตวัเกีย่วกบัหมายเลขของผูโ้ทรออก (Caller ID Privacy) FCC 
กําหนดให้บริษัทผู้ให้บริการโทรศัพท์ต้องมีบริการการปิดกัน้แบบต่างๆ  
(blockings) ใหผู้ใ้ชโ้ทรศพัทเ์ลอืกใชไ้ดโ้ดยไมต่อ้งเสยีค่าใชจ้่ายเพิม่เตมิ ในกรณี
ทีผู่ใ้ชบ้รกิารไมต่อ้งการเปิดเผยหมายเลขหรอืชื่อของผูโ้ทรออก (caller ID) ให้
ปรากฏขึน้บนโทรศพัทข์องผูร้บัสายปลายทาง  

• ขอ้มลูการใชบ้รกิารโทรศพัท ์(Privacy of telephone calling records)   FCC 
กําหนดให้ผู้ให้บริการโทรศัพท์ต้องรกัษาข้อมูลการใช้บริการโทรศัพท์ เช่น 
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หมายเลขที่โทรออก เวลาทีโ่ทรออก บรกิารทีใ่ชผ้่านทางโทรศพัท์  เป็นต้น ให้
เป็นขอ้มูลส่วนตวั   โดยบรษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทม์หีน้าทีต่้องเกบ็รกัษาขอ้มูล
การโทรของผู้ใช้บริการไว้ให้ผู้ใช้บริการสามารถสอบถามได้ผ่านการใช้รหสั
สว่นตวั หรอืกรณีอื่นตามทีก่ฎหมายกําหนด และบรษิทัมหีน้าทีต่อ้งรายงานการ
รบัแจง้เรื่องรอ้งเรยีนจากผูใ้ชบ้รกิาร เรื่องการเปิดเผยขอ้มูลของผูใ้ชบ้รกิารแก่
บุคคลอื่นโดยทีผู่ใ้หบ้รกิารไมไ่ดอ้นุญาต (unauthorized release of customer 
information) ใหแ้ก่ FCC ทราบเป็นประจาํทุกปี   

สําหรบัขอ้กําหนดเรื่องความเป็นส่วนตวัของขอ้มูลการใช้โทรศพัท์น้ี จะบงัคบัใชก้บับรกิาร
โทรศพัทไ์รส้าย และบรกิารโทรศพัทผ์า่นทางระบบบรอดแบนด ์หรอืทีเ่รยีกว่า Voice over Internet 
Protocol (VoIP) ดว้ย  ผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีน FCC ไดใ้นกรณีทีพ่บว่าขอ้มลูสว่นตวัเกีย่วกบัการ
ใชบ้รกิารโทรศพัทถ์ูกเปิดเผยโดยไมไ่ดร้บัอนุญาต หรอืไมส่ามารถใชบ้รกิารปิดกัน้ขอ้มลูได ้

• การบนัทกึเสยีงสนทนาทางโทรศพัทพ์ืน้ฐาน หรอืการลกัลอบดกัฟงัการสนทนา
ทางโทรศพัท์พืน้ฐาน กฎหมายของรฐับาลสหพนัธรฐั และกฎหมายของรฐับาล
มลรฐัหลายแหง่มบีทบญัญตัใินเรื่องน้ี โดยหา้มไมใ่ชผู้ใ้หบ้รกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐาน
บนัทกึเสยีงสนทนาทางโทรศพัท์โดยยงัไม่ไดร้บัอนุญาตจากเจา้ของเสยีง หรอื
ไม่ได้แจ้งให้เจ้าของเสยีงทราบล่วงหน้า ทัง้โดยการแจ้งเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
แจ้งเป็นคําอธิบายทางโทรศัพท์ หรือแจ้งเป็นเสียงสัญญาณก่อนที่จะมีการ
บนัทกึเสยีง 

- Identity theft หรอื Caller ID spoofing คอืการขโมยขอ้มลูหมายเลขโทรศพัทข์องผู้
โทรไปใช ้ซึง่เกดิขึน้ไดจ้ากการทีผู่ร้บัสายโทรศพัทป์ลายทางเลอืกใชบ้รกิารแสดงขอ้มลู
ของผูโ้ทรเขา้ก่อนทีจ่ะรบัสาย และฝ ัง่ผูโ้ทรออกไม่ไดปิ้ดกัน้ขอ้มูลของตนเอง ทําให้
เป็นชอ่งทางของมจิฉาชพีหรอืผูไ้มห่วงัดนํีาขอ้มลูทีแ่สดงบนหน้าจอโทรศพัทไ์ปใชก่้อ
อาชญกรรม หรอืกระทาํการทีผ่ดิกฎหมาย โดยเจา้ของทีแ่ทจ้รงิของหมายเลขโทรศพัท์
นัน้ ไม่ไดม้สี่วนรูเ้หน็ดว้ย แมว้่าในขณะน้ีรฐัสภาสหรฐัยงัอยู่ในระหว่างการบญัญตัิ
กฎหมายเพื่อป้องกนัและแกไ้ขปญัหาน้ี แต่ผูใ้ชโ้ทรศพัทท์ีส่งสยัว่าจะถูกขโมยขอ้มลู
ไปใชส้ามารถรอ้งเรยีนไปยงั FCC ได ้

- การคงสทิธเิลขหมายโทรศพัทเ์มื่อเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร (number portability)     FCC 
กาํหนดใหผู้ใ้หบ้รกิารโทรศพัทท์ุกระบบจะตอ้งจดัเตรยีมอุปกรณ์และซอฟตแ์วรเ์พื่อให้
รองรบับรกิารคงสทิธเิลขหมายได ้ทัง้ในระบบโทรศพัทพ์ืน้ฐาน ระบบโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
หรอืระหวา่งระบบโทรศพัทเ์คลื่อนทีก่บัระบบโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (wireless to wire line 
หรอื wire line to wireless) และรวมถงึการโอนยา้ยหมายเลขไปยงัระบบ VoIP 
(wire line, wireless to VoIP) ดว้ย  ผูบ้รโิภคทีต่อ้งการรกัษาหมายเลขโทรศพัทเ์ดมิ
ไวเ้มื่อเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารสามารถทําไดโ้ดยมเีงื่อนไขคอืการโอนยา้ยเลขหมายจะทํา
ไดก้ต่็อเมือ่ยงัอยูภ่ายในพืน้ทีท่างภมูศิาสตร ์(geographical area) เดยีวกนัเทา่นัน้   
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FCC มขีอ้กําหนดเกี่ยวกบัระยะเวลาในการโอนยา้ย (porting period) ซึ่งเดมิกําหนดใหผู้้
ใหบ้รกิารตอ้งโอนยา้ยใหเ้สรจ็ภายใน 4 วนัทาํการ นับจากวนัทีผู่ใ้ชบ้รกิารแจง้ความประสงคข์อยา้ย 
โดยตัง้แต่ปี 2010 เป็นตน้ไป FCC ปรบัลดใหเ้หลอื 1 วนัทาํการ  ยกเวน้ผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทท์ีเ่ป็น
ธุรกจิขนาดเลก็หรอืผูใ้หบ้รกิารในทอ้งถิน่ยงัมเีวลาในการโอนยา้ยได ้4 วนัทําการ แต่ตัง้แต่ต้นปี 
2011 เป็นตน้ไป ผูใ้หบ้รกิารทุกรายจะตอ้งโอนยา้ยใหไ้ดภ้ายใน 1 วนัทาํการ  

ผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทส์ามารถคดิคา่บรกิารในการโอนยา้ยจากผูใ้ชบ้รกิารได ้โดยผูใ้หบ้รกิารไม่
มสีทิธปิฏเิสธการโอนยา้ยหมายเลขแมว้า่ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัไมไ่ดช้าํระคา่โอนยา้ยกต็าม   

5. โทรศพัทเ์คลือ่นที ่(Wireless telephone) ปญัหาเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ี ่FCC ไดร้บั
รอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคพบวา่หลายเรือ่งมลีกัษณะปญัหาคลา้ยกนักบัปญัหาทีก่ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ไดแ้ก่ 

- การโฆษณาขายสนิคา้ผา่นทางโทรศพัท ์(telemarketing) และ Do-Not-Call List 
- ปญัหาเกีย่วกบัความเป็นสว่นตวั (privacy) 
- ปญัหาการถูกขโมยขอ้มลูโทรศพัทไ์ปก่ออาชญากรรม หรอืความผดิอื่นๆ (identity 

theft) 
- ปญัหาการใชบ้รกิารของผูพ้กิาร 
- ปญัหาการคงสทิธใินหมายเลข (number portability)  

ปญัหาต่อไปน้ีเป็นปญัหาที่มีลักษณะเฉพาะสําหรับโทรศัพท์เคลื่อนที่ เพิ่มเติมไปจาก
รายละเอยีดทีก่ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ 

- ปญัหาการคดิค่าบรกิาร (billing)   ปญัหาที ่FCC ไดร้บัรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัการคดิ
ค่าบรกิารของผู้ให้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ คอื ผู้บรโิภคไม่เขา้ใจขอ้มูลในใบแจ้ง
ค่าบรกิารทีม่คีวามซบัซอ้น ใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจยาก และค่าบรกิารสงูมาก (bill shock) 
โดยปญัหาน้ีบ่อยครัง้พบว่า เกดิจากความไม่เขา้ใจบรกิารและอตัราค่าบรกิารของ
ผูบ้รโิภคเอง และเกดิจากการเลอืกใชร้ปูแบบบรกิาร (service package) ทีไ่ม่
เหมาะสมกบัพฤตกิรรมการใชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องผูบ้รโิภค  ซึง่ FCC ไดก้าํหนดให้
ผูใ้หบ้รกิารตอ้งจดัทาํคาํแนะนําเบือ้งตน้ใหแ้ก่ผูบ้รโิภค ตลอดจนใหจ้ดับรกิารตอบขอ้
ซกัถามจากผูบ้รโิภค เช่น การสอบถามขอ้มูลบรกิาร อตัราการคดิค่าบรกิารจากผู้
ใหบ้รกิารโดยละเอยีด โดยเฉพาะค่าบรกิารที่เกี่ยวกบัการโทรศพัท์ไปต่างประเทศ 
บรกิารเสรมิต่างๆ  และคําแนะนําในการเลอืกรูปแบบบรกิารทีเ่หมาะสมกบัการใช้
งาน  ผู้ให้บริการมีหน้าที่ต้องตอบข้อซักถามของผู้บริโภคให้ครบถ้วน และให้
คาํแนะนําในการเลอืกใชบ้รกิารทีเ่หมาะสม  นอกจากน้ียงัพบปญัหาการคดิเงนิซํ้า 
(double billing) การเลกิใชง้านก่อนหมดอายสุญัญา การถูกผูใ้หบ้รกิารยกเลกิบรกิาร
โดยไม่แจง้ใหท้ราบล่วงหน้า  การคดิค่าบรกิารไมต่รงตามอตัราช่วงเวลาทีม่ผีูใ้ชง้าน
มาก (peak, off-peak rates)  หากผูบ้รโิภคมปีญัหาเรื่องการคดิค่าบรกิารโดยได้
ตดิต่อผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ลว้ แต่ไม่ไดร้บัขอ้เสนอการแกป้ญัหาทีย่อมรบั
ได ้(unacceptable solutions) สามารถรอ้งเรยีนมายงั FCC ได ้



98 ดร. สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ คุณวรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ คุณเทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

- ปญัหาไมม่สีญัญาณโทรศพัทใ์นบางพืน้ที ่หรอืไมม่สีญัญาณบ่อยครัง้ 

- ปญัหาจากอุปกรณ์ปิดกัน้การสื่อสาร (jamming devices ) ในระยะ 2-3 ปีทีผ่า่นมาน้ี 
ในสหรฐัพบว่ามเีจา้ของสถานที่บางแห่ง เช่น โรงเรยีน หรอืรา้นอาหาร ต้องการให้
สถานทีข่องตนเองปราศจากการรบกวน (quiet zone) จากผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนที ่หรอื
อุปกรณ์สื่อสารแบบไรส้ายชนิดต่างๆ จงึนิยมตดิตัง้อุปกรณ์ปิดกัน้สญัญาณ เช่น cell 
phone jammer  GPS jammer  หรอือุปกรณ์ปิดกัน้สญัญาณชนิดอื่นๆ แต่เน่ืองจาก
การปิดกัน้สญัญาณการตดิต่อจะมขีอ้เสยีมากกวา่ขอ้ด ีโดยเฉพาะเป็นอุปสรรคขดัขวาง
การตดิต่อในกรณฉุีกเฉิน เชน่ การตดิต่อหมายเลข 911 ขดัขวางการสื่อสารทางวทิยุ
ของเจา้หน้าทีต่ํารวจหรอืเจา้หน้าทีด่บัเพลงิทีอ่ยูใ่นระหว่างการปฏบิตัหิน้าที ่ เป็นตน้  
FCC จงึมขีอ้กาํหนดหา้มจาํหน่ายอุปกรณ์ปิดกัน้สญัญาณทุกชนิด  

6. บรกิารบรอดแบนดแ์ละ VoIP (Broadband services and VoIP) ปญัหาที ่ FCC ไดร้บั
จากผูบ้รโิภคโดยมากจะเกีย่วขอ้งกบัคุณภาพการบรกิาร (poor quality) เช่น ความเรว็ในการรบั-ส่ง
ขอ้มลู ไมเ่ป็นไปตามทีผู่ใ้หบ้รกิารบรอดแบนดส์ญัญา โดยผูบ้รโิภคไดต้ดิต่อสอบถามหรอืรอ้งเรยีนต่อ
ผูใ้หบ้รกิารแลว้ แต่ยงัไม่ไดร้บัการแกไ้ขปญัหา หรอืยงัไม่สามารถใชบ้รกิารได ้ (service outage) 
นอกจากน้ียงัมปีญัหาเกี่ยวกบัการเรยีกเก็บค่าบรกิาร เช่น ผูใ้ห้บรกิารเปลี่ยนราคาหรอืโปรแกรม
สง่เสรมิการตลาด (promotion) โดยไมแ่จง้ใหผู้บ้รโิภคทราบล่วงหน้า 

7. การแพรภ่าพและกระจายเสยีง (TV, Radio) cable, and satellite issues)  ปญัหาหรอื
ขอ้รอ้งเรยีนของผูบ้รโิภคในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 

- ปญัหาเกีย่วกบัเน้ือหาของรายการทีไ่ม่เหมาะสม (obscene, indecent or profane 
programs) เช่น รายการที่มเีน้ือหาทัง้ที่เป็นรูปภาพ ตวัหนังสอื หรอืคําพูดที่แพร่ภาพ
และกระจายเสยีง ทีล่ามก อนาจาร หยาบคาย หรอืไมเ่หมาะสม เกนิมาตรฐานของสงัคม
โดยทัว่ไปจะยอมรบัได ้หรอืถ่ายทอดรายการสําหรบัผูใ้หญ่ในเวลาที่ไม่เหมาะสม การ
ถ่ายทอดรายการทีเ่ป็นเรือ่งหลอกลวง (hoax) เป็นตน้   

- ปญัหาการถ่ายทอดรายการทัง้โทรทศัน์และวทิยุโดยไม่ได้รบัอนุญาต มคีวามลําเอยีง 
หรอืผดิกฎหมาย (unauthorized / unfair / biased / illegal broadcast) และวชิาชพี
สือ่สารมวลชน (journalism)  เชน่ 

• การถ่ายทอดเสยีงสนทนาทางโทรศพัทท์ีไ่มย่งัไดร้บัอนุญาตจากเจา้ของเสยีง 
• การถ่ายทอดเรื่องราวของบุคคลหรอืกลุ่มบุคคล ซึง่ทาํใหเ้กดิความกลวั หรอืเป็นการ

ขม่ขูผู่อ้ ื่น 
• การถ่ายทอดรายการวทิยหุรอืโทรทศัน์โดยไมม่ใีบอนุญาต  
• การนําเสนอข่าวหรอืขอ้มูลของสื่อ ส่วนใหญ่จะเกี่ยวขอ้งกบัจรยิธรรมของผูท้ี่อยู่ใน

วชิาชพีสื่อสารมวลชน โดยในแต่ละปี FCC ได้รบัขอ้รอ้งเรยีนเป็นจํานวนมากจาก
ผูบ้รโิภคเกีย่วกบัการนําเสนอขา่วหรอืขอ้มลูจากสื่อ เช่น สื่อนําเสนอเน้ือหาทีล่ําเอยีง 
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ผดิพลาดหรอืบดิเบอืนไปจากขอ้เทจ็จรงิ นําเสนอขอ้มลูไมท่นัต่อเหตุการณ์ ประกาศ
ข่าวการเจ็บป่วย หรือการเสียชีวิตของบุคคลโดยไม่แจ้งให้ครอบครวัหรือบุคคล
ใกล้ชิดของผู้เป็นข่าวได้รบัทราบก่อน หรอืประกาศข่าวโดยแสดงออกทางสหีน้า 
น้ําเสยีง ที่ไม่เหมาะสมกบัเน้ือหาข่าว อย่างไรก็ตาม รฐัธรรมนูญของสหรฐัมี
บทบญัญตัวิ่าดว้ยเสรภีาพในการแสดงความคดิเหน็ (freedom of speech) และยงัม ี
Communication Act ซึง่หา้มไมใ่ห ้FCC เซน็เซอรก์ารนําเสนอขอ้มลูของสื่อ สาํหรบั
เรื่องทีไ่ม่มคีวามชดัเจนว่าจะทําใหเ้กดิความเสยีหายอย่างรา้ยแรง (clear and 
present danger of serious substantive evil)     

ทีผ่่านมาศาลของสหรฐัเคยมคีวามเหน็เกี่ยวกบัรายการที่มเีน้ือหาไม่เหมาะสมโดยแบ่งเป็น 
รายการทีม่เีน้ือหาลามก (obscene material) จะไมไ่ดร้บัการคุม้ครองเสรภีาพในการนําเสนอภายใต้
รฐัธรรมนูญ  แต่รายการทีม่เีน้ือหาไมส่ภุาพ (indecent material) ยงัไดร้บัการคุม้ครองเสรภีาพในการ
นําเสนอได ้โดยใหพ้จิารณาชว่งเวลาในการนําเสนอทีอ่าจมคีวามเป็นไปไดส้งูทีจ่ะมเีดก็รบัชมรายการ  
ผลทีต่ามมาจากความเหน็ดงักล่าวของศาลทาํใหเ้กดิ (1) การกําหนดใหช้่วงเวลาระหว่าง 6.00-22.00 
น. หา้มถ่ายทอดรายการทีม่เีน้ือหาอนาจาร หรอืไมสุ่ภาพ (2) การกําหนดใหผู้ผ้ลติโทรทศัน์จอขนาด 
13 น้ิวขึน้ไป ตอ้งตดิตัง้ V-chip เพื่อใหผู้ป้กครองของเดก็สามารถเลอืกเขา้รหสัรายการทีไ่มต่อ้งการ
ใหเ้ดก็รบัชมได ้  นอกจากน้ี ในปี 2008 รฐัสภาของสหรฐัไดผ้า่นกฎหมาย Child Safe Viewing Act 
ซึง่กาํหนดให ้FCC ตอ้งศกึษาในเรือ่งต่อไปน้ี (1) เทคโนโลยกีารปิดกัน้ (blocking) การรบัชมรายการ
ทีส่ามารถนํามาใชไ้ดก้บัอุปกรณ์สื่อสารหลายชนิด (2) วธิกีารกระตุ้นใหผู้ป้กครองใชเ้ทคโนโลยกีาร
ปิดกัน้ซึง่ไมก่ระทบต่อเน้ือหาหรอืคา่ใชจ้า่ยในการรบัชมรายการ (3) เครือ่งมอืและมาตรการต่างๆ ทีม่ี
อยู่ในปจัจุบนัที่จะช่วยผู้ปกครองดูแลการรบัชมรายการของเด็กได้ ทัง้น้ี การศึกษาทัง้สามเรื่องน้ี
จะตอ้งครอบคลุมอุปกรณ์สือ่สารไรส้าย และอนิเทอรเ์น็ตดว้ย  

ในภาคเอกชน รฐัสภาของสหรฐัรอ้งขอใหอุ้ตสาหกรรมและองคก์รวชิาชพีดา้นบนัเทงิจดัทํา 
เรตติง้สาํหรบัรายการโทรทศัน์ (TV program ratings) และเรตติง้สาํหรบัภาพยนตร ์(movie ratings) 
โดยทัง้สองกรณน้ีีเป็นการจดัทาํโดยไมม่กีฎหมายเฉพาะแต่เป็นแบบสมคัรใจของภาคเอกชน  

- ปญัหาที่เกี่ยวกบัรายการสําหรบัเดก็ สบืเน่ืองจากผลสํารวจการรบัชมโทรทศัน์ของ
เด็กพบว่า  เด็กในสหรัฐจะใช้เวลารับชมโทรทัศน์โดยเฉลี่ยวันละ 2-3 ชัว่โมง 
ประกอบกบักฎหมาย Children Television Act (CTA 1990) ซึ่งกําหนดให้
สถานีโทรทศัน์ทัง้ที่ประกอบการในเชิงพาณิชย์และมิใช่เชิงพาณิชย์ ต้องจดัให้มี
รายการสาํหรบัเดก็ (อายุตํ่ากว่า 12 ปี) ใหเ้ป็นรายการหลกั (core program)  และ
จาํกดัเวลาโฆษณาในช่วงรายการเดก็   FCC จงึมขีอ้กําหนดดงัต่อไปน้ีสาํหรบั core 
program ใหทุ้กสถานีโทรทศัน์ปฏบิตัติาม 

• ตอ้งมรีะยะเวลาในการเผยแพรร่ายการครัง้ละไมน้่อยกวา่ 30 นาท ี
• เวลาในการเผยแพรร่ายการอยูใ่นชว่ง 7.00-10.00 น.  
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• ตอ้งจดัใหม้รีายการเป็นประจาํทุกสปัดาห ์ 
• ตอ้งจดัเวลาใหส้าํหรบั core programs ไมน้่อยกวา่สปัดาหล์ะ 3 ชัว่โมง 
• ทุกสถานีโทรทศัน์ตอ้งแจง้ขอ้มลูโดยละเอยีด (advance information)เกีย่วกบั

การเผยแพรร่ายการ core program ใหผู้ป้กครองทราบ  

นอกจากน้ี FCC ยงัมขีอ้กําหนดเกีย่วกบัระยะเวลาในการโฆษณาในช่วง core program โดย 
จาํกดัระยะเวลาโฆษณา 10.5 นาทต่ีอชัว่โมง สาํหรบัสุดสปัดาห ์และ 12 นาทต่ีอชัว่โมงสาํหรบัวนัอื่น 
โดยใชก้บัผูป้ระกอบธุรกจิเคเบิล้ทวี ีและทวีดีาวเทยีมดว้ย 

- ปญัหาเกีย่วกบัการโฆษณา ครอบคลุมโฆษณาทีผ่ดิกฎหมาย (unlawful or illegal 
advertising) เช่น โฆษณาการพนันล็อตเตอรี่ หรอืโฆษณาการระดมทุนที่ผดิ
กฎหมาย โฆษณายาสูบทุกประเภททัง้แบบมคีวนัและไม่มคีวนั โฆษณาเครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์ในเวลาที่ไม่ได้รบัอนุญาต โฆษณาสนิค้าหรอืบริการบางประเภทที่มี
หน่วยงานของรฐับาล เช่น Food and Drug Administration (FDA) หรอื Federal 
Trade Commission (FTC) ออกกฎหา้มไว ้นอกจากน้ี ปญัหาในกลุ่มน้ียงัครอบคลุม
ถงึโฆษณาทีไ่ม่เหมาะสมต่างๆ เช่น โฆษณาสนิคา้หรอืบรกิารบางชนิดในช่วงเวลา
รบัประทานอาหาร โฆษณาที่มเีน้ือหาผดิไปจากความเป็นจรงิ หรอือาจทําให้เกิด
ความเขา้ใจผดิ หรอืมกีารใชภ้าษาหรอืไวยากรณ์ผดิหรอืไมเ่หมาะสม  

- ปญัหาการปกปิดขอ้มลูผลประโยชน์ (payola Rules)   FCC กําหนดใหส้ถานีวทิยุ
และโทรทัศน์ที่ได้ร ับใบอนุญาตต้องเปิดเผยข้อมูลผู้สนับสนุนรายการ รวมถึง
กําหนดใหลู้กจา้งของสถานีโทรทศัน์หรอืวทิยุ (broadcast station) ผูผ้ลติรายการ 
(program producer หรอื program supplier) หรอืบุคคลอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่ไดร้บั
ค่าตอบแทน (payment) หรือได้ร ับการบริการ หรือได้ร ับสิ่งของมีค่าใดๆ เพื่อ
แลกเปลี่ยนกบัการแพร่ภาพหรอืกระจายเสยีงขอ้มูลหรอืสนิค้าหรอืบรกิาร จะต้อง
รายงานขอ้มลูดงักล่าวใหแ้ก่สถานีทีต่นสงักดัไดร้บัทราบดว้ยก่อนทีจ่ะเผยแพรข่อ้มลู
เหล่านัน้  และเป็นหน้าทีข่องสถานีดว้ยทีจ่ะตอ้งเสาะหาขอ้มลูการรบัประโยชน์ต่างๆ 
ของผูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบัรายการทีจ่ะเผยแพรเ่พื่อนํามาพจิารณาความเหมาะสมก่อนทีจ่ะ
แพรภ่าพหรอืกระจายเสยีง 

- ปญัหาการเขา้ถงึบรกิารของผูพ้กิาร (disability access) ปญัหาในขอ้น้ีมลีกัษณะ
เดยีวกนักบัปญัหาในขอ้ 1 เรือ่งการเขา้ถงึอุปกรณ์และบรกิารโทรคมนาคมของผูพ้กิาร  

- ปญัหา Emergency Alerts System (EAS) รฐับาลสหรฐักําหนดใหผู้ป้ระกอบการใน
กจิการสื่อสารมวลชนทัง้วทิยุ โทรทศัน์ บรอดแบนด ์เคเบิ้ลทวี ีและดาวเทยีม ให้
รว่มมอืกบัรฐับาลสหพนัธรฐัและรฐับาลทอ้งถิน่ในการประกาศขา่วหรอืขอ้มลูฉุกเฉิน 
เช่น ประกาศการถูกลกัพาตวัของผู้มอีายุตํ่ากว่า 17 ปี (America’s Missing: 
Broadcast Emergency Response หรอื AMBER Plan)  หรอืรายงานฉุกเฉิน
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เกีย่วกบัสภาพอากาศ เป็นตน้  โดยผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนต่อ FCC ไดห้ากพบ
ปญัหาการไมใ่หค้วามรว่มมอืของผูป้ระกอบการในกจิการตามทีร่ะบุ 

- ปญัหาเกีย่วกบัสญัญาณ (cable modem or signal issues) สญัญาณรบกวนจาก
คลื่นวทิยุ คลื่นแม่เหลก็ไฟฟ้า เป็นสาเหตุหน่ึงของปญัหาการรบัชมโทรทศัน์ การรบั
ฟงัวทิยุ หรอืแมแ้ต่การพดูโทรศพัทแ์บบไรส้าย โดยสญัญาณรบกวนอาจเกดิไดจ้าก
อุปกรณ์ไฟฟ้าภายในบ้าน หรือภายในบรเิวณใกล้เคียง FCC ได้จดัทําคําแนะนํา
เบื้องต้นในการตรวจหาสญัญาณรบกวนด้วยตนเอง หากผู้บรโิภคตรวจสอบแล้ว
พบว่าไม่ไดเ้กดิจากอุปกรณ์ไฟฟ้าของตนเองแต่ยงัมปีญัหาสญัญาณรบกวนทัง้แบบ
เป็นบางช่วง หรอืแบบตลอดเวลา สามารถรอ้งเรยีนไปยงั FCC เพื่อแจง้ใหแ้ก่ผูใ้ห้
บรกิารเครอืขา่ย (carrier) ในพืน้ทีท่ีพ่บปญัหาทาํการตรวจสอบต่อไป 

- ปญัหาเกีย่วกบัโทรทศัน์ระบบดจิติอล (DTV issues) นับตัง้แต่ปี 2001 FCC ได้
ปรบัปรุงกฎระเบยีบใหส้อดคลอ้งกบัการนําเอาเทคโนโลยดีจิติอลมาใชก้บัระบบแพร่
ภาพและกระจายเสยีง โดยในกลางปี 2009 สถานีโทรทศัน์ทัง้หมดในสหรฐัเปลี่ยน
ไปสูร่ะบบดจิติอล ซึง่ทาํใหผู้ช้มทีเ่ป็นสมาชกิ (subscriber) ของผูใ้หบ้รกิารเคเบิล้ทวีี
หรอืทวีดีาวเทยีม ยงัคงสามารถรบัชมรายการในระบบเดมิ (อนาลอก) ได ้เน่ืองจากผู้
ใหบ้รกิารจะจดัหาอุปกรณ์แปลงสญัญาณใหส้มาชกิเช่า  แต่ผูช้มทีไ่ม่ไดเ้ป็นสมาชกิ
และยงัใชโ้ทรทศัน์ในระบบอนาลอกอยู่มทีางเลอืก 2 ทางคอื 1) ซื้อโทรทศัน์ระบบ
ดจิติอล หรอื 2) ซือ้อุปกรณ์แปลงสญัญาณดจิติอลเป็นสญัญาณอนาลอก  โดยในปี 
2009 ซึง่เป็นปีสุดทา้ยของการใชร้ะบบอนาลอกนัน้ FCC ไดร้บัขอ้สอบถาม (ตาราง
ที่ 2) เกี่ยวกบัอุปกรณ์ และโทรทศัน์ในระบบดจิติอลเป็นจํานวนสูงมากรวมกนัถึง 
768,127 เรื่อง หรอืคิดเป็นร้อยละ 97 ของจํานวนเรื่องสอบถามเกี่ยวกบัการแพร่
ภาพและกระจายเสยีงทัง้หมด หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 87 ของจํานวนเรื่องสอบถาม
ทัง้หมดที ่ FCC ไดร้บัในปีนัน้  โดยทีจ่าํนวนเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัโทรทศัน์
ดจิติอล ในปี 2009 กเ็พิม่สงูขึน้จากปี 2008 เชน่กนั  

ตวัอย่างปญัหาเกี่ยวกบัโทรทศัน์ดิจิตอลส่วนมากเกี่ยวข้องกบัความไม่เข้าใจข้อมูล เช่น 
อุปกรณ์แปลงสญัญาณมใีห้เลือกใช้ได้หลายประเภท ควรเลือกใช้อย่างไร แต่ละแบบมีค่าใช้จ่าย
ต่างกนัอย่างไร ใครจะเป็นผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่ายอุปกรณ์แปลงสญัญาณ สถานีโทรทศัน์บางประเภท2 
ยงัได้รบัการยกเว้นไม่ต้องเปลี่ยนไปสู่ระบบดจิติอลตามเวลาที่ FCC กําหนด  ปญัหาเกี่ยวกบัเสา
อากาศสาํหรบัโทรทศัน์ดจิติอล และปญัหาการไม่สามารถรบัคาํบรรยายใตภ้าพ (close captioning) 
ซึง่เป็นบรกิารสาํหรบัผูม้ปีญัหาดา้นการไดย้นิ เป็นตน้   

                                                            
2 สถานีโทรทศัน์ทีไ่ดร้บัยกเวน้ไดแ้ก่สถานีโทรทศัน์ชุมชน หรอืในทีห่า่งไกล หรอืสถานีโทรทศัน์สาํหรบักลุ่มเฉพาะทีอ่ยูใ่นทอ้งที่
หา่งไกล ม ี3 ประเภทคอื “Low Power Television (LPTV)”, “Class A Station” และ “TV translator station”    
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- ปญัหาความเป็นสว่นตวัของขอ้มลูสมาชกิเคเบิล้ (cable subscriber privacy) การ
สมคัรใชบ้รกิารเคเบิ้ล ผูบ้รโิภคจะตอ้งใหข้อ้มูลชื่อและทีอ่ยู่ เพื่อใชส้ําหรบัการรบัใบ
เรยีกเกบ็เงนิจากผูใ้หบ้รกิารเคเบิล้  เพื่อปกป้องความเป็นสว่นตวัของผูบ้รโิภค FCC 
กําหนดใหผู้ใ้หบ้รกิารเคเบิ้ลต้องชี้แจงใหผู้บ้รโิภคทราบขอ้มูลต่อไปน้ีล่วงหน้า เช่น 
ขอบเขตของขอ้มูลในเอกสาร ความถี่ของการส่งเอกสาร วตัถุประสงค์ของการส่ง
เอกสาร เป็นตน้ นอกจากน้ี ผูใ้หบ้รกิารเคเบิล้ตอ้งใหก้ารรบัรองไดว้่าจะไม่นําขอ้มูล
สว่นตวัของผูร้บับรกิารไปเผยแพร่หรอืใชป้ระโยชน์อย่างอื่น เวน้แต่จะไดร้บัอนุญาต
เป็นลายลักษณ์อกัษรจากเจ้าของข้อมูลแล้วเท่านัน้  ในกรณีที่ผู้บริโภคพบว่าผู้
ใหบ้รกิารเคเบิล้ละเมดิขอ้กาํหนดของ FCC ในเรือ่งน้ี ผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนไปที ่
FCC ได ้

นอกจากปญัหาดา้นการแพร่ภาพและกระจายเสยีงทีม่ผีูร้อ้งเรยีนมายงั FCC ตามทีก่ล่าวมา
ขา้งต้นแลว้ FCC ยงัไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนบางเรื่องจากผูบ้รโิภค แต่เป็นเรื่องที ่FCC ยงัไม่มขีอ้กําหนด
ในการควบคุม เชน่ การยกเลกิหรอืการปรบัผงัรายการของสถานีโทรทศัน์หรอืสถานีวทิยุ ระดบัความ
ดงัของเสยีงในรายการโฆษณาทางโทรทศัน์ หรอืระดบัความดงัของเสยีงดนตรปีระกอบรายการ 
(background noise) เป็นตน้ 

สําหรับปญัหาที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการเครือข่าย (carrier) โดยมากจะเกี่ยวกับการทํา
การตลาดหรอืการโฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร เช่น ไดร้บับรกิารไม่ตรงกบัขอ้มูลในโฆษณา มผีูแ้อบอา้ง
เป็นตวัแทนจาํหน่าย (misrepresentation) ของผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย มจีาํนวนรายการหรอืจาํนวนช่อง
ใหเ้ลอืกชมน้อย เป็นตน้ 

8. ไฟตดิเสาส่งสญัญาณดบัหรอืมสีญัญาณรบกวน (tower light outages or signal 
interference) 

FCC กําหนดให้ผู้ประกอบการที่มเีสาส่งสญัญาณมหีน้าที่ต้องติดตัง้และดูแลรกัษาไฟแจ้ง
ตําแหน่งเสาสง่สญัญาณ  ตลอดจนดูแลรกัษาความแขง็แรงของโครงสรา้ง ความชดัเจนของสขีองเสา
สง่สญัญาณใหส้ามารถบอกตําแหน่งไดต้ลอดเวลาเพือ่ความปลอดภยัต่อการจราจรทางอากาศ รวมถงึ
จะตอ้งดูแลไม่ใหม้สีญัญาณรบกวนการจราจรทางอากาศ เป็นตน้  โดยผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนได้
หากพบปญัหาการไมป่ฏบิตัติามขอ้กาํหนดในเรือ่งน้ี 

5.1.2 สถิติเร่ืองร้องเรียนท่ีหน่วยงานรบัเร่ืองร้องเรียนของ FCC ได้รบั 

ทุกๆ ไตรมาส CGB จะจดัทํารายงานสถติกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีน ตามตารางที่ 5.1 และสถติิ
การตอบขอ้สอบถามจากผูบ้รโิภค ตามตารางที ่5.2  โดยเป็นการรายงานแยกตามประเภทการสื่อสาร 
4 แบบคอื (1) บรกิารเคเบิล้และดาวเทยีม (2) การถ่ายทอดรายการวทิยุและโทรทศัน์ (3) การสื่อสาร
แบบไรส้าย (4) การสือ่สารแบบใชส้าย    สถติทิีร่ายงานเป็นการนบัจากจาํนวนเรือ่งทีร่บัครัง้แรก โดย
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ยงัไมม่กีารจาํแนกว่าเป็นเรื่องทีม่มีลูเพยีงพอต่อการดาํเนินการต่อหรอืไม ่ซึง่หน่วยงานต่างๆ ภายใต ้
FCC ทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งทีไ่ดร้บัรอ้งเรยีน จะเป็นผูพ้จิารณาวา่เรือ่งรอ้งเรยีนใดจะนําไปพจิารณาต่อ 

จากขอ้มูลสถติิการรอ้งเรยีนทัง้หมดที่ CGB ไดร้บัในปี 2008-2009 พบว่าการรอ้งเรยีน
เกี่ยวกบัการแพร่ภาพและกระจายเสยีงมสีดัส่วนสูงทีสุ่ดถงึรอ้ยละ 50 รองลงมาคอืเรื่องรอ้งเรยีน
เกีย่วกบัการสือ่สารแบบใชส้าย และการสือ่สารแบบไรส้าย ตามลาํดบั (ภาพที ่5.1)   จากตารางที ่5.1 
จะเหน็ว่าเรื่องทีม่กีารรอ้งเรยีนมากทีสุ่ดดา้นการแพร่ภาพและกระจายเสยีงเป็นเรื่องเกีย่วกบัเน้ือหา
รายการทีม่ลีกัษณะลามก อนาจาร หรอืหยาบคาย ซึง่มสีดัสว่นประมาณรอ้ยละ 50 ของเรื่องรอ้งเรยีน
ตลอดทัง้ปี โดยมจีาํนวนถงึ 430,00-432,092 เรื่อง  ในสว่นของการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการสื่อสารแบบ
ใช้สาย (โทรศพัท์พื้นฐานและโทรสาร) จะเป็นปญัหาเกี่ยวกบัการถูกรบกวนจากการส่งแฟกซ์หรอื
โทรศพัทโ์ฆษณาขายสนิคา้ ซึง่ละเมดิ Telephone Consumer Protection Act โดยมจีาํนวนเรื่อง
รอ้งเรยีนถงึ 140,780 เรื่อง ในปี 2008 หรอืคดิเป็นสดัสว่นรอ้ยละ 28 ของจาํนวนเรื่องรอ้งเรยีนทัง้หมด
ในปี 2008 และจาํนวน 131,948 เรือ่ง หรอืรอ้ยละ 26 ของจาํนวนเรือ่งรอ้งเรยีนทัง้หมดในปี 2009   

ภาพท่ี 5.1 สดัส่วนเร่ืองรอ้งเรียนท่ี CGB ได้รบัในปี 2008-2009 
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ตารางท่ี 5.1 สถิติเร่ืองร้องเรียนท่ีสาํนักคุ้มครองผูบ้ริโภค (CGB) ได้รบั 
ค.ศ. 2008 - 2010 (ไตรมาสท่ี 1) 

เร่ือง 
จาํนวนเรื่องร้องเรียน   

Q1-Q4 2008 Q1-Q4 2009 Q1-2010 

บริการเคเบ้ิลและดาวเทียม  

- การเชือ่มต่อและการเขา้ถงึบรกิารเคเบิล้ทวีแีละทวีดีาวเทยีม 111 - - 
- เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูพ้กิารและการเขา้ถงึบรกิาร 129 - - 
- โทรทศัน์ดจิติอล 369 792 78 
- การตลาดและการโฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร 725 1,287 268 
- การบรกิาร 1,245 1,656 396 
- การคดิคา่บรกิาร 1,628 2,285 547 
- เน้ือหารายการ จาํนวนรายการและจาํนวนชอ่งทีม่ใีหส้มาชกิเลอืกชม 2,490 5,248 740 

รวม 6,697 11,268 2,029 

การแพร่ภาพและกระจายเสียง  

- เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูพ้กิารและการเขา้ถงึบรกิาร 152 - - 
- การตลาดและการโฆษณาของผูถ่้ายทอดสญัญาณ (carrier) 307 4,859 106 
- โทรทศัน์ดจิติอล 1,488 8,051 535 
- เน้ือหารายการ-เรือ่งทัว่ไป 3,437 2,438 522 
- เน้ือหารายการ–รายการทีไ่มเ่หมาะสม (ลามก อนาจาร หยาบคาย)* 210,190 202,322 130,651 
- เน้ือหารายการ –อื่นๆ 6,010 4,375 602 

รวม 221,584 222,045 132,416 

การส่ือสารแบบไร้สาย (โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี)  

- อุปกรณ์ 768 - - 
- การตลาดและการโฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร 1,385 1,456 390 
- สญัญาและการเลกิใชบ้รกิารก่อนกาํหนด 2,134 1,748 447 
- การบรกิาร 4,567 2,777 811 
- การคดิคา่บรกิาร 10,930 12,008 3,793 
- Telephone Consumer Protection Act 42,154 47,842 11,312 

รวม 61,938 66,831 16,753 

การส่ือสารแบบใช้สาย (โทรศพัทพื์น้ฐาน)  

- การตลาดและการโฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร 1,414 - - 
- ความทัว่ถงึของบรกิาร (universal service issues) และคุณภาพของบรกิาร 3,343 3,330 846 
- การคดิคา่บรกิาร 13,486 14,962 3,147 
- Telephone Consumer Protection Act 

o โทรสารรบกวน 
o โทรศพัทร์บกวน (Do-Not-Call List) 
o อื่นๆ 

 
56,043 
25,622 
39,147 

 
28,468 
40,777 
44,411 

 
5,631 
8,041 
8,726 

รวม 140,780 131,948 26,391 

รวมจาํนวนเรือ่งร้องเรียนทัง้หมด 430,000 432,092 177,589 

ทีม่า: www.fcc.gov/cgb/quater/welcome.html 
หมายเหตุ:  * มคีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะมกีารนบัซํ้า เน่ืองจากผูบ้รโิภคอาจรอ้งเรยีนเรื่องเดยีวกนัไปในหลายหน่วยงาน

ภายใต ้FCC ไดแ้ก่ CGB, EB และสง่อเีมลถ์งึประธาน FCC โดยตรง  
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 ปญัหาการละเมดิ Telephone Consumer Protection Act พบมากเช่นกนัในกลุ่มของการ
สื่อสารแบบไร้สาย โดยมีข้อสงัเกตคือปญัหาที่มีการร้องเรียนมากสําหรบัโทรศพัท์พื้นฐาน และ
โทรศพัทเ์คลื่อนที่ ไม่แตกต่างกนัมากนัก คอื โดยมากเกี่ยวขอ้งกบัการถูกรบกวนความเป็นส่วนตวั 
รองลงมาคอืปญัหาเกีย่วกบัการคดิคา่บรกิาร 

 ในส่วนบรกิารที่มกีารรอ้งเรยีนน้อยที่สุดคอื บรกิารเคเบิ้ลและดาวเทยีม โดยมสีดัส่วนการ
รอ้งเรยีนเพยีงรอ้ยละ 0.01 ของจาํนวนเรื่องรอ้งเรยีนทัง้หมดในปี 2008 และรอ้ยละ 0.26 ของจาํนวน
เรื่องรอ้งเรยีนทัง้หมดในปี 2009 เรื่องทีร่อ้งเรยีนในกลุ่มน้ีสว่นใหญ่เกีย่วขอ้งกบัจาํนวนรายการ และ
จาํนวนชอ่งทีผู่ใ้หบ้รกิารเคเบิล้และดาวเทยีมมใีหแ้ก่สมาชกิเลอืกชมน้อยเกนิไป  

 สาํหรบัสถติกิารตอบขอ้สอบถามที ่CGB ไดร้บัในปี 2008-2009 ตามภาพที ่5.2 พบว่า
ผูบ้รโิภคมขีอ้สอบถามเกี่ยวกบัการแพร่ภาพและกระจายเสยีงเป็นสดัส่วนสูงทีสุ่ดถงึรอ้ยละ 70 และ
รอ้ยละ 90 ตามลําดบั รองลงมาคอืขอ้สอบถามเกีย่วกบัการสื่อสารแบบใชส้าย เมื่อดูขอ้มูลสถติใิน
รายละเอยีดตามตารางที ่5.2 พบว่ามเีรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัโทรทศัน์ดจิติอลและอุปกรณ์ทีเ่กี่ยวขอ้ง
กบัการแปลงสญัญาณโทรทศัน์ดจิติอล สงูทีสุ่ดถงึรอ้ยละ 65 ในปี 2008 และรอ้ยละ 87 ในปี 2009 
โดยเฉพาะในปี 2009 ซึ่งเป็นปีสุดท้ายของการใชร้ะบบแพร่ภาพและกระจายเสยีงแบบอนาลอกใน
ประเทศสหรฐั จงึมขีอ้สอบถามในเรือ่งอุปกรณ์แปลงสญัญาณสงูมาก 

จํานวนขอ้สอบถามที่สูงเป็นอนัดบัที่สองและอนัดบัที่สามคอื ขอ้สอบถามเกี่ยวกบัโทรศพัท์
พืน้ฐาน (เรื่องการถูกรบกวนจากโทรสารและโทรศพัทโ์ฆษณาขายสนิคา้) และขอ้สอบถามเกี่ยวกบั
บรกิารเคเบิ้ลและดาวเทยีม ซึ่งเป็นผลมาจากการเปลี่ยนไปสู่ระบบดจิติอลเช่นเดยีวกนักบักรณีของ
การแพรภ่าพและกระจายเสยีง 

 ขอ้สอบถามทีม่จีาํนวนน้อยทีสุ่ดคอื ขอ้สอบถามเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยส่วนมากเป็น
การสอบถามเกีย่วกบัใบอนุญาต รองลงมาคอืเรือ่งการบรกิาร และสญัญาณรบกวน  

ภาพท่ี 5.2 สดัส่วนเร่ืองสอบถามท่ี CGB ได้รบัในปี 2008-2009 
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ตารางท่ี 5.2 สถิติการตอบข้อสอบถามโดยสาํนักคุ้มครองผูบ้ริโภค (CGB) 
ค.ศ. 2008 - 2010 (ไตรมาสท่ี 1) 

เร่ือง 
จาํนวนเรื่องสอบถาม (Inquiry) 

Q1-Q4 2008 Q1-Q4 2009 Q1-2010 

บริการเคเบ้ิลและดาวเทียม  

- เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูพ้กิารและการเขา้ถงึบรกิาร 225 - - 

- โทรทศัน์ดจิติอล 18,409 7,364 - 

- การบรกิาร 1,569 4,168 470 

- อุปกรณ์รบัสญัญาณทางอากาศ (Over-the-Air Reception Devices issues) 2,210 529 501 

- Satellite Home Viewer Improvement Act 1,934 2,649 542 

- เน้ือหารายการ จาํนวนรายการและจาํนวนชอ่งทีม่ใีหส้มาชกิเลอืกชม  2,156 2,276 650 

- การคดิคา่บรกิาร 6,029 7,922 1,705 

รวม 35,532 24,908 3,868 

การแพร่ภาพและกระจายเสียง  

- ระบบแจง้เตอืนฉุกเฉิน (Emergency Alert System หรอื EAS) 129 - - 

- สญัญาณรบกวน 3,001 - - 

- รายการทีม่เีน้ือหาเกีย่วกบัการเมอืง 608 - - 

- ใบอนุญาตแพรภ่าพและกระจายเสยีง 2,426 - - 

- อุปกรณ์ 24,981 644,483 - 

- เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูพ้กิารและการเขา้ถงึบรกิาร 690 275 228 

- การตลาดและการโฆษณาของผูถ่้ายทอดสญัญาณ (carrier) 1,009 1,527 328 

- โทรทศัน์ดจิติอล 281,168 123,644 551 

- เน้ือหารายการทีแ่พรภ่าพและกระจายเสยีง 11,980 12,870 2,713 

รวม 325,992 791,081 5,135 

การส่ือสารแบบไร้สาย (โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี)  

- ใบอนุญาตสาํหรบัวทิยุสือ่สารสมคัรเล่น (Amateur License Information) 853 - - 

- ใบอนุญาต 7,473 2,630 - 

- เสาสง่สญัญาณ 947 1,153 336 

- สญัญาณรบกวน 3,537 4,002 655 

- การบรกิาร 5,234 4,352 1,296 

- การคดิคา่บรกิาร 2,929 3,204 890 

รวม 20,973 15,341 5,130 

การส่ือสารแบบใช้สาย (โทรศพัทพื์น้ฐาน)  

- การโอนยา้ยหมายเลข (Number portability) 1,115 - - 

- Slamming 5,862 2,510 662 

- ความทัว่ถงึของบรกิาร (universal service issues) 1,884 4,881 1,306 

- การคดิคา่บรกิาร   4,559 6,197 1,600 

- Cramming 8,747 6,955 2,142 

- Telephone Consumer Protection Act (โทรสารรบกวน โทรศพัทร์บกวน) 66,767 29,897 6,397 

รวม 88,934 50,440 12,107 

รวมจาํนวนเรือ่งสอบถามทีไ่ด้รบัทัง้หมด 468,431 881,770 26,240 
ทีม่า: www.fcc.gov/cgb/welcome.html 
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5.2 องักฤษ 

Ofcom มอบหมายให ้Ofcom Advisory Team (OAT) ทาํหน้าทีเ่ป็นศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน
สาํหรบัผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมและกจิการวทิยุ-โทรทศัน์ทีป่ระสบปญัหาในการใชบ้รกิาร หรอื
ตอ้งการใหข้อ้เสนอแนะแก่ Ofcom 

5.2.1  การแบง่กลุ่มเร่ืองร้องเรียนของหน่วยงานรบัเร่ืองร้องเรียน 

 OAT แบ่งปญัหาเรื่องรอ้งเรยีนออกเป็น 4 กลุ่มคอื (1) ดา้นกจิการโทรคมนาคม (2) ดา้น
กจิการวทิยแุละโทรทศัน์ (3) ดา้นการโฆษณา และ (4) ดา้นสญัญาณรบกวนหรอืการรบัสญัญาณวทิยุ
และโทรทศัน์ นอกจากการรบัเรื่องรอ้งเรยีนแลว้ OAT ยงัสนบัสนุนใหผู้บ้รโิภคสง่คาํแนะนํามาใหแ้ก่ 
OAT ในเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัทัง้ 4 กลุ่มขา้งตน้อกีดว้ย โดยในแต่ละกลุ่มปญัหามคีวามครอบคลุมเรื่อง
ต่างๆ ดงัน้ี 

1) กจิการโทรคมนาคม   ปญัหาเรื่องรอ้งเรยีนในกลุ่มน้ีจะครอบคลุมทัง้ปญัหาของโทรศพัท์
พืน้ฐาน โทรศพัทเ์คลื่อนที ่และบรอดแบนด ์ ลกัษณะปญัหาในกลุ่มน้ีใกลเ้คยีงกบัปญัหารอ้งเรยีนที ่
FCC ไดร้บั โดยแบ่งเป็น 

- ใบเรยีกเกบ็ค่าบรกิาร (billing) ปญัหา ไดแ้ก่ ยอดเรยีกเกบ็ค่าโทรศพัทส์งูมากผดิปกต ิมี
การเรยีกเกบ็ค่าใชจ้่ายในบรกิารซึง่ไม่ไดใ้ชง้าน มรีายการค่าใชจ้่ายเพิม่เตมิ (additional 
charges) ที่ผู้บริโภคไม่คาดคิดมาก่อน (เช่น ค่าปรบัเน่ืองจากจ่ายค่าบริการช้า ค่า
เชื่อมต่อบรกิารใหม่หลงัจากชําระเงนิล่าชา้ ค่าธรรมเนียมการยกเลกิบรกิารก่อนกําหนด
ในสญัญา) ไดร้บัใบเรยีกเกบ็เงนิปลอม ไมส่ามารถขอคนืเงนิ (refund) จากผูใ้หบ้รกิารได ้
ไม่สามารถเจรจาขอผ่อนผนัการชําระค่าบรกิารได้ การถูกตามทวงหน้ีจากผูใ้หบ้รกิาร 
ไมไ่ดร้บัการชดใชค้า่เสยีหาย (compensation) จากผูใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ 

- การคดิค่าบรกิาร (charges) นอกเหนือไปจากการคดิค่าบรกิารการใชง้านโทรศพัทต์าม
อตัราค่าบรกิารที่ผูใ้หบ้รกิารประกาศไว้แล้ว ผูใ้หบ้รกิารยงัมกีารคดิค่าใชจ้่ายในกรณีที่
ผู้บรโิภคใช้บรกิารอื่นๆ เพิม่เติม หรอือาจเป็นค่าใช้จ่ายที่ผู้บรโิภคไม่เขา้ใจว่าเหตุใด
จะตอ้งจ่าย เช่น คา่บรกิารการโอนสายต่างประเทศ (roaming) ค่าเช่าใชบ้รกิาร (rental 
charge) สําหรบัโทรศพัท์พืน้ฐาน ซึ่งแยกต่างหากจากค่าใชโ้ทรศพัท์แต่ละครัง้ ค่าปลด
ลอ็คซมิ เป็นตน้ 

- การบรกิารลกูคา้ (customer service) โดยปกตแิลว้ผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนปญัหาน้ีไป
ที่ผู้ให้บรกิารโทรคมนาคมได้โดยตรง แต่หากไม่ประสบผลสําเรจ็ ภายในระยะเวลาที ่
Ofcom กําหนด  (8-9 สปัดาห)์ กส็ามารถแจง้ความประสงคเ์พื่อเขา้สู่กระบวนการแกไ้ข
ความขดัแยง้ทางเลอืก (alternative dispute resolution schemes หรอื ADR) ซึง่ 
Ofcom กําหนดใหผู้ป้ระกอบการกจิการโทรคมนาคมทุกแห่งตอ้งเป็นสมาชกิใน ADR 
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schemes โดยสมาชกิทุกรายต้องผูกพนัต่อผลการพจิารณาของ ADR schemes (ดู
รายละเอยีดในบทที ่4) หรอืในกรณีทีผู่บ้รโิภคพบว่าผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมของตนมไิด้
เป็นสมาชกิ ADR schemes สามารถแจง้หรอืตรวจสอบมายงั Ofcom ไดเ้ชน่กนั 

- มโีทรศพัทเ์รยีกเขา้แต่ไมม่เีสยีงผูพ้ดูปลายทาง (silent call) และปญัหาความเป็นสว่นตวั 
(privacy)  อาจมคีวามเป็นไปไดท้ีผู่บ้รโิภคจะไดย้นิเสยีงเรยีกเขา้ของโทรศพัทแ์ต่เมื่อรบั
แลว้กลบัไมม่ผีูพ้ดู ซึง่ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความกลวัหรอืไมม่ัน่ใจในบรกิาร   นอกจากน้ียงั
มปีญัหาการถูกรบกวนจากการขายโฆษณาผา่นทางโทรศพัท ์และทางอเีมล ์ขอ้รอ้งเรยีน
ในเรื่องน้ียงัรวมไปถงึการปกป้องขอ้มลูส่วนตวัของเจา้ของเบอรโ์ทรศพัท ์ตามที ่ Data 
Protection Act 1988 ใหก้ารคุม้ครองไว ้

- ปญัหาเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร (service problems) ครอบคลุมหลายเรือ่งเชน่  

• การไมม่สีญัญาณโทรออกในบางพืน้ที ่พบปญัหาน้ีในการใชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนที ่
• ความล่าชา้ในการตดิตัง้ และการซ่อมแซม ภายหลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดส้มคัรใชบ้รกิาร 

หรอืแจง้ผูใ้หบ้รกิารไดร้บัทราบแลว้ 
• ความล่าชา้ในการไดร้บั Migration Authorization Code (MAC) ซึ่งเป็นรหสั

ประจาํตวัของผูใ้ชบ้รกิารบรอดแบนด ์เมือ่ผูบ้รโิภคตอ้งการยา้ยไปใชบ้รกิารเครอืขา่ย
ของผูใ้หบ้รกิารบรอดแบนดอ์กีรายหน่ึงจะตอ้งแจง้หมายเลข MAC ของตนเองใหผู้้
บริการรายใหม่ทราบ ปญัหาคือผู้ให้บริการรายเดิมมกัมีความล่าช้าในการแจ้ง
หมายเลข MAC ใหล้กูคา้ทราบ  

• ความล่าชา้ในการปลดป้ายอเิลก็ทรอนิกสข์องผูใ้หบ้รกิารบรอดแบนด ์(tag-on-line) 
ปญัหาน้ีคล้ายกับปญัหา MAC ข้างต้น ในอังกฤษเมื่อลูกค้าใช้บริการของผู้
ให้บรกิารบรอดแบนด์รายใด ผูใ้หบ้รกิารจะต้องติดป้ายอเิล็กทรอนิกส์ (electronic 
tag) ไว้ที่หมายเลขโทรศพัท์พื้นฐานของบ้านหรอืสํานักงานนัน้ๆ เพื่อให้ทราบว่า
หมายเลขโทรศพัท์น้ีใช้บรกิารบรอดแบนด์ของบรษิัทใด เมื่อผู้บรโิภคเปลี่ยนผู้ให้
บรกิารบรอดแบนด ์ผูใ้หบ้รกิารรายใหมจ่ะเริม่ใหบ้รกิารไดก้ต่็อเมื่อผูใ้หบ้รกิารายเดมิ
นํา tag-on-line ออกไปแลว้ 

• ความล่าชา้ในการโอนยา้ยสทิธเิลขหมาย (number portability) ทัง้สาํหรบัโทรศพัท์
พืน้ฐาน และโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

- ปญัหาดา้นการตลาด (mis-selling) และ slamming ไดแ้ก่ เชน่ การโฆษณาว่าเป็นบรกิาร
ทีจ่ะช่วยประหยดัค่าใชจ้่าย แต่เมื่อใชแ้ลว้ไมไ่ดป้ระหยดัจรงิ การโฆษณาว่าจะมขีองแถม 
หรอืเงนิคนื (cashback) แต่เมื่อใชบ้รกิารแลว้กลบัไม่ไดร้บัของแถมหรอืเงนิคนืตามที่
โฆษณา หรอืการใชว้ธิกีารขายทีย่อมรบัไมไ่ด ้เช่น การคุกคาม (threatening) หรอืขม่ขู ่
(intimidating)  และปญัหาผูบ้รโิภคถูกโอนสายใหไ้ปใชเ้ครอืขา่ยของอกีบรษิทัหน่ึงโดยไม่
ทราบล่วงหน้า (slamming)  
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หรอืปญัหาการรบัสญัญาณโทรทศัน์ ซึง่ Ofcom จดัใหเ้ป็นอกีสองกลุ่มปญัหาต่างหาก ในขณะที ่FCC 
จะรวมไวใ้นกลุ่มน้ี ลกัษณะของปญัหาในกลุ่มน้ีที ่Ofcom ไดร้บัการรอ้งเรยีนจะแบ่งยอ่ยเป็น 

- การรอ้งเรยีนโดยระบุชื่อรายการ (specific program) หากผูบ้รโิภครบัชมหรอืรบัฟงั
รายการแลว้พบความไม่เหมาะสมต่างๆ เช่น เกี่ยวขอ้งกบัเรื่องทางเพศ มคีวามรุนแรง 
ออกอากาศรายการสําหรบัผู้ใหญ่ในเวลาที่ไม่เหมาะสม นําเสนอขอ้มูลที่ไม่เป็นธรรม 
(unfair) เป็นต้น สามารถรอ้งเรยีน Ofcom ไดโ้ดยระบุชื่อรายการ สถานี และเวลาที่
ร ับชม-รับฟงั ที่พบความไม่เหมาะสมดังกล่าว หรือหากเป็นกรณีที่ผู้บริโภคเป็น
ผู้เกี่ยวขอ้งในขัน้ตอนการผลิตรายการ เช่น การได้รบัเชญิไปร่วมรายการ ก็สามารถ
รอ้งเรยีนไดเ้ช่นกนั แต่ Ofcom จะรบัพจิารณาเฉพาะรายการทีอ่อกอากาศไปแลว้เท่านัน้ 
สําหรบัรายการทีย่งัไม่ออกอากาศผูบ้รโิภคต้องรอ้งเรยีนไปยงัสถานีหรอืผูผ้ลติรายการ
โดยตรง 

- คําบรรยาย (subtitling) หรอืการอธบิายดว้ยภาพหรอืเสยีง (signing or audio 
description) ปญัหาการรอ้งเรยีนในขอ้น้ีเกีย่วขอ้งกบั Television Access Services 
Code ซึ่งเป็นคําแนะนําที ่Ofcom จดัไวใ้หแ้ก่ผูป้ระกอบการในธุรกจิโทรทศัน์เพื่อขอ
ความรว่มมอืแบบสมคัรใจจดัใหม้บีรกิารเขา้ถงึรายการโทรทศัน์ของผูท้ีม่คีวามพกิารดา้น
การรบัชม โดย Ofcom จะกํากบัดแูลเรื่องการคดิค่าบรกิารพเิศษสาํหรบัผูพ้กิาร โดยการ
ตรวจสอบต้นทุนของการผลติคําบรรยาย คําอธบิายดว้ยภาพหรอืเสยีง ขอ้รอ้งเรยีนใน
เรื่องน้ี ไดแ้ก่ การไมม่บีรกิารใหเ้ลอืกใช ้และการคดิค่าบรกิาร เป็นตน้ แต่ Ofcom จะรบั
พจิารณาเฉพาะเรื่องทีเ่ป็นการรอ้งเรยีนผูป้ระกอบการทีม่ชีื่ออยูใ่นฐานขอ้มลูของ Ofcom 
เท่านัน้ หากเป็นผูป้ระกอบการทีไ่ม่ไดม้ชีื่ออยู่ฐานขอ้มลูของ Ofcom ผูบ้รโิภคตอ้ง
รอ้งเรยีนไปยงัผูป้ระกอบการนัน้ๆ เองโดยตรง 

- ผงัรายการ (Scheduling) Ofcom ระบุชดัเจนว่าไมร่บัพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบั
ผงัรายการ โดยแนะนําใหผู้บ้รโิภคเสนอความเหน็ไปยงัสถานีโทรทศัน์หรอืวทิยโุดยตรง 

- การถูกนักขา่วคุกคาม (harassed by journalist) เช่นเดยีวกบักรณีของผงัรายการ 
Ofcom ไม่ไดร้บัพจิารณาเรื่องน้ี แต่แนะนําใหผู้บ้รโิภคที่พบปญัหาการถูกสื่อคุกคาม
สามารถรอ้งเรยีนไปยงั Press Complaint Commission ได ้ซึง่จะรบัเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กดิ
จากทัง้สือ่สิง่พมิพ ์และสือ่วทิยหุรอืโทรทศัน์  

- บรกิาร Video on Demand (VoD) สบืเน่ืองจากการลงนามใน EU AVMS (Audio Visual 
Media Service) Directive ขององักฤษ ทําใหผู้ป้ระกอบธุรกจิดา้น VoD ทีต่ัง้อยู่ใน
องักฤษตอ้งปฏบิตัติามมาตรฐานขัน้ตํ่าตามที ่EU AVMS Directive กาํหนด เชน่  

• ตอ้งไมม่เีน้ือหาทีก่ระตุน้ใหเ้กดิความเกลยีดชงัอนัเน่ืองมาจากชาตพินัธุ ์ (race) เพศ 
ศาสนา หรอืเชือ้ชาต ิ 
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• หากมเีน้ือหาใดๆ ทีอ่าจเป็นอนัตรายต่อรา่งกายและจติใจของเดก็อายุตํ่ากว่า 18 ปี 
ผูผ้ลติจะตอ้งจดัใหม้รีะบบป้องกนัการรบัชมไวด้ว้ย 

• หา้มโฆษณาสนิคา้ต่อไปน้ีใน VoD: ผลติภณัฑจ์ากยาสบู ยาทีต่อ้งมใีบสัง่จากแพทย ์
หรอืวธิกีารรกัษาทางการแพทย ์(medical treatments) 

Ofcom ไมร่บัพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบั VoD แต่ไดม้อบหมายให ้Association for 
Television on Demand (ATOD) เป็นผูร้บัเรือ่งรอ้งเรยีน โดยสาํหรบัการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัโฆษณาใน 
VoD จะเป็นหน้าทีข่อง Advertising Standards Authority (ASA) โดยจะกล่าวถงึรายละเอยีดของ 
ASA ในหวัขอ้ที ่3 เรือ่งปญัหาการรอ้งเรยีนดา้นโฆษณา  

- โทรทศัน์ดจิติอลและวทิยดุจิติอล องักฤษกาํหนดใหช้ว่งปี 2008-2012 เป็นชว่งของการ
เปลีย่นจากระบบอนาลอกไปสูร่ะบบดจิติอล มกีารดตัง้หน่วยงานอสิระแบบไมแ่สวงหา
กาํไรขึน้ 2 หน่วยงานทาํหน้าทีใ่หข้อ้มลูแก่ผูบ้รโิภค คอื digitalUK (www.digitaluk.co.uk) 
ดแูลดา้นโทรทศัน์ดจิติอล และ digitalRadio (www.getdigitalradio.com) ดแูลดา้นวทิยุ
ดจิติอล สาํหรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบัปญัหาการโอนยา้ยไปสูร่ะบบโทรทศัน์ดจิติอลและ
วทิยดุจิติอล ผูบ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนไปยงั Ofcom ได ้

3) โฆษณา (Advertising) ปญัหาในกลุ่มน้ีเป็นอกีกลุ่มหน่ึงที ่Ofcom จดัแยกไวต่้างหาก ซึง่
แตกต่างจากกรณขีอง FCC  โดย Ofcom ไดแ้บ่งการรอ้งเรยีนเรือ่งโฆษณาออกเป็น 2 ลกัษณะคอื  

- การร้องเรยีนแบบระบุโฆษณา (specific advert) การร้องเรยีนในกรณีน้ี Ofcom 
มอบหมายให ้Advertising Standards Authority (ASA) ซึง่ทาํหน้าทีก่ํากบัดแูลและรบั
เรื่องร้องเรยีนที่เกี่ยวกบัโฆษณาที่ปรากฏในสื่อวิทยุและโทรทศัน์ด้วย4 เป็นผู้รบัเรื่อง
รอ้งเรยีน ลกัษณะของเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัโฆษณาที ่ASA จะรบัพจิารณาคอื  

• ใหข้อ้มลูทีท่าํใหเ้กดิความเขา้ใจผดิ หรอือาจเป็นอนัตรายได ้
• ผูบ้รโิภคสัง่ซือ้สนิคา้ทีโ่ฆษณาทางไปรษณยีห์รอืโทรทศัน์ แลว้ไดร้บัสนิคา้ล่าชา้ หรอื

มปีญัหาในการขอรบัเงนิคนื 
• การโฆษณารายการส่งเสรมิการขายทีไ่ม่ยุตธิรรม หรอืไม่ไดส้นิคา้หรอืบรกิารตามที่

โฆษณา 
• ไดร้บัเอกสารโฆษณาทางไปรษณยี ์อเีมล ์โทรสาร โทรศพัท ์ทีเ่ป็นการรบกวน 
• การโฆษณาทีล่ะเมดิสทิธสิว่นบุคคล  
 ผูส้นบัสนุนรายการ (sponsorship) และการจดัวางสนิคา้หรอืป้ายชื่อสนิคา้ (product 

placement) การรอ้งเรยีนในเรือ่งน้ี Ofcom จะเป็นผูร้บัเรือ่งรอ้งเรยีนเอง 
 

                                                            
4 ASA กาํกบัดแูลการโฆษณาในสือ่เกอืบทุกประเภท (สือ่วทิยุ-โทรทศัน์ สือ่สิง่พมิพ ์ VoD อนิเทอรเ์น็ต ป้ายโฆษณา แผน่พบั ฯลฯ) 
ยกเวน้โฆษณาสนิคา้และบรกิารบางประเภททีม่หีน่วยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีนโดยเฉพาะ ซึง่ผูบ้รโิภคจะตอ้งศกึษาขอ้มลูกอ่น โดยเวบ็ไซต ์
Ofcom จะใหข้อ้มลูวา่โฆษณาเรือ่งใด ตอ้งรอ้งเรยีนทีห่น่วยงานใด 
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5.3.1 เร่ืองร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคม 

TIO มอีาํนาจจดัการกบัเรื่องรอ้งเรยีนทีม่ผีลผกูพนั (binding decision) มลูค่าไมเ่กนิ 30,000 
เหรยีญออสเตรเลยี และมคีาํแนะนํา (recommendations) ไดใ้นมลูค่าไมเ่กนิ 85,000 เหรยีญออสเตรเลยี5  
การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนในระดบั TIO scheme ผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมทีถู่กรอ้งเรยีนจะต้องเสยี
คา่ใชจ้า่ยใหแ้ก่ TIO นบัตามจาํนวนเรื่องรอ้งเรยีน (number of complaint) ที ่TIO ไดร้บัจากผูบ้รโิภค 
โดยทีก่ารรอ้งเรยีนหน่ึงครัง้อาจจะมไีดห้ลายเรือ่ง (complaint issues)   

หากการแกไ้ขปญัหารอ้งเรยีนในระดบั TIO schemes ไม่ประสบผลสาํเรจ็ และผูบ้รโิภคยงั
ตอ้งการดําเนินเรื่องต่อไป เรื่องรอ้งเรยีนนัน้จะถูกยกระดบัไปสู่การแกป้ญัหาในกระบวนการระงบัขอ้
พพิาททางเลอืก (Alternative Dispute Resolution) หรอื ADR scheme ทีป่ระกอบไปดว้ยผูแ้ทนจาก
ตวัแทนจาก TIO และผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมทีถู่กรอ้งเรยีน ซึง่ Telecommunications (Consumer 
Protection and Service Standard) Act 1999 กําหนดใหผู้ป้ระกอบธุรกจิบรกิารโทรคมนาคมทุก
บรษิทัจะตอ้งเป็นสมาชกิของ TIO     ทัง้น้ี รปูแบบการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ADR schemes จะคลา้ย
ขององักฤษ  

เรือ่งรอ้งเรยีนดา้นบรกิารโทรคมนาคมที ่TIO ไดร้บัตัง้แต่กรกฎาคม-ธนัวาคม 2010 มจีาํนวน
รวมทัง้สิน้ 87,264 เรือ่ง โดยมสีดัสว่นของเรือ่งรอ้งเรยีนสงูสดุ 7 อนัดบัแรก ดงัน้ี 

(1) ดา้นการจดัการกบัเรือ่งรอ้งเรยีน มสีดัสว่นรอ้ยละ 22 
(2) ดา้นใบเรยีกเกบ็เงนิและการชาํระเงนิ มสีดัสว่นรอ้ยละ 20 
(3) ดา้นการบรกิารลกูคา้ มสีดัสว่นรอ้ยละ 20 
(4) ดา้นความผดิพลาดต่างๆ (faults) มสีดัสว่นรอ้ยละ 13 
(5) ดา้นสญัญา มสีดัสว่นรอ้ยละ 12 
(6) ดา้นการจดัการสนิเชื่อ (credit management) มสีดัสว่นรอ้ยละ 10  และ 
(7) ดา้นการจดัหา (provisioning)  มสีดัสว่นรอ้ยละ 3 

หากจาํแนกเรื่องทีไ่ดร้บัรอ้งเรยีนตามประเภทการบรกิารพบว่า กลุ่มทีม่ปีญัหาเรื่องรอ้งเรยีน
มากที่สุดคอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ซึ่งมสีดัส่วนถึงร้อยละ 52 ของบรกิารโทรคมนาคมทัง้หมด
รวมกนั และยงัพบว่าเป็นประเภทบรกิารที่มแีนวโน้มการร้องเรยีนเพิม่ขึน้ทุกปี เช่นเดยีวกบัเรื่อง
รอ้งเรยีนดา้นอนิเทอรเ์น็ต ในขณะทีเ่รือ่งรอ้งเรยีนดา้นโทรศพัทพ์ืน้ฐานจะมแีนวโน้มลดลง ตามภาพที ่
5.9 ขอ้มลูน้ีสะทอ้นใหเ้หน็ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารดา้นโทรคมนาคม 

 

                                                            
5 เรือ่งทีร่อ้งเรยีนก่อนวนัที ่ 1 พฤษภาคม 2010 TIO จะมอีาํนาจผกูพนัมลูคา่ไมเ่กนิ 10,000 เหรยีญออสเตรเลยี และมคีาํแนะนํา 
(recommendations) ไดใ้นมลูคา่ไมเ่กนิ 50,000 เหรยีญออสเตรเลยี 
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ปญัหาด้านการบริการลูกค้า สําหรบักรณีโทรศพัท์พื้นฐาน เช่น ความล่าช้าในการติดตัง้
สายโทรศพัทโ์ดยอา้งว่าเป็นเพราะความล่าชา้ในการจดัเตรยีมช่องทางการเดนิสายโทรศพัทใ์นเขต
พืน้ทีข่องผูบ้รโิภคเอง  

ส่วนการรอ้งเรยีนเกี่ยวกบับรกิารอนิเทอรเ์น็ต โดยมากเป็นปญัหาความเรว็ในการเชื่อมต่อ
อนิเทอรเ์น็ต และความล่าชา้ในการแกป้ญัหาของผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ต  นอกจากน้ียงัพบ
ปญัหาเรื่องรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัการชําระค่าใชบ้รกิาร เช่น ผูบ้รโิภคถูกตดัการเชื่อมต่อเน่ืองจากไม่ได้
ชําระเงนิ โดยผู้บริโภคเข้าใจว่าจะต้องได้รบัใบเรียกเก็บเงนิจากผู้ให้บริการก่อน แต่ผู้ให้บริการ
อนิเทอรเ์น็ตอา้งวา่บรษิทัรบัชาํระเงนิแบบตดับญัชเีท่านัน้จงึจะไมม่กีารสง่ใบเรยีกเกบ็เงนิ ซึง่จากการ
สอบขอ้เทจ็จรงิของ ITO พบว่าบรษิทัไมไ่ดอ้ธบิายวธิกีารชาํระเงนิใหแ้ก่ผูบ้รโิภคทราบก่อนล่วงหน้า 
นอกจากน้ียงัพบปญัหายอดเรยีกเก็บค่าบรกิารผดิพลาด โดยผูบ้รโิภคใช้วธิกีารชําระเงนิผ่านบตัร
เครดติดว้ยระบบอตัโนมตั ิทาํใหถู้กหกัคา่ใชจ้า่ยโดยไมไ่ดร้บัการแจง้ใหท้ราบล่วงหน้า ต่อมาภายหลงั
จงึทราบว่ามยีอดค่าใช้จ่ายสูงกว่าปกติมาก เมื่อติดต่อร้องเรยีนไปที่บรษิทักลบัได้รบัขอ้เสนอเป็น
สว่นลด แทนทีจ่ะไดเ้งนิสว่นทีเ่กนิคนืทัง้หมด เป็นตน้ 

ปญัหาการจดัการดา้นสนิเชื่อ ตามที ่TIO กําหนดไวเ้กีย่วขอ้งกบัสามเรื่องคอื 1) การกําหนด
วงเงนิในการใชบ้รกิารโทรคมนาคม 2) การจดัการความเสีย่งดา้นสนิเชื่อ (credit risk management) 
และ 3) การทวงถามหน้ีคา้งชําระ ปญัหาในกลุ่มน้ีแมว้่าจะยงัไม่ใช่ปญัหาในอนัดบัตน้ๆ แต่กเ็ป็น
ปญัหาทีม่แีนวโน้มเพิม่ขึน้อยา่งรวดเรว็ในออสเตรเลยี โดย TIO พบว่าการรอ้งเรยีนปญัหาการจดัการ
ดา้นสนิเชื่อเพิม่ขึน้จากปีก่อนหน้า (2009) ถงึรอ้ยละ 31.33  โดยพบว่าเพิม่ขึน้ในทุกสาขาของบรกิาร
โทรคมนาคม 

ตวัอยา่งปญัหาเรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบัการจดัการดา้นสนิเชื่อคอื ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยไมแ่จง้
ผู้บริโภคล่วงหน้าเกี่ยวกับการตัดสญัญาณชัว่คราว หรือมีวิธีการแจ้งที่ไม่เหมาะสม ผู้ให้บริการ
ประเมนิวงเงนิการใชบ้รกิารไม่เหมาะสม ผูใ้หบ้รกิารตดัสญัญาณในขณะทีก่ารเจรจาแกไ้ขปญัหาหน้ี
คา้งชาํระยงัไมส่ิน้สดุ หรอืผูใ้หบ้รกิารปฏเิสธการเจรจาเรือ่งหน้ีคา้งชาํระ เป็นตน้ 

สําหรับปญัหาด้านการจัดหา เช่น ผู้บริโภคซื้อบริการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตผ่านทาง
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่เมื่อใชไ้ประยะหน่ึงพบว่าความเรว็ลดลงมากจนถงึขัน้ใชง้านไมไ่ด ้แต่เมื่อรอ้งเรยีน
ไปยงัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีห่ลายครัง้ กลบัไม่ไดร้บัคําตอบทีช่ดัเจน จากการสอบขอ้เทจ็จรงิ
โดย TIO พบวา่ในการแกป้ญัหาดงักล่าวบรษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่อ้งตดิตัง้เสาสง่สญัญาณ
เพิม่เตมิในบรเิวณทีผู่บ้รโิภคใชง้าน แต่บรษิทักไ็มไ่ดด้าํเนินการแต่อยา่งใด เป็นตน้    

5.3.2 เร่ืองร้องเรียนด้านการแพร่ภาพกระจายเสียง 

นอกเหนือไปจากบทบาทในด้านการออกใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม กิจการ
โทรทศัน์แลว้ ACMA ยงัมบีทบาทในดา้นการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคอกีดว้ย โดยเป็นเรื่อง
ทีเ่กีย่วกบัเน้ือหาและการโฆษณาทีเ่ผยแพรใ่นสือ่วทิย ุสือ่โทรทศัน์ สือ่อนิเทอรเ์น็ต และสือ่โทรคมนาคม 
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 เน่ืองจากลกัษณะการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคของประเทศออสเตรเลยีทีเ่น้นการมี
สว่นรว่มของภาคอุตสาหกรรม ACMA จะกําหนดใหผู้บ้รโิภคแจง้เรื่องรอ้งเรยีนไปยงัองคก์รวชิาชพี
ดา้นสื่อแขนงต่างๆ ซึ่งประกอบไปด้วยผูแ้ทนในอุตสาหกรรมของสื่อแขนงนัน้ๆ ร่วมกนัจดัทําแนว
ทางการปฏบิตัทิีด่ขีองอุตสาหกรรม (code of practice) โดย ACMA กําหนดใหส้ถานีวทิยุและ
สถานีโทรทศัน์เป็นจุดรบัเรือ่งรอ้งเรยีนเบือ้งตน้ สาํหรบัการจดัประเภทเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบัเน้ือหา
และโฆษณานัน้ จะเป็นการจดัทําโดยองคก์รวชิาชพีทีเ่กี่ยวขอ้ง ดงัตารางที ่5.3 รายการวทิยุ ภาพที ่
5.10 รายการโทรทศัน์ และภาพที ่5.11 เน้ือหาในสือ่ออนไลน์ 

ตารางท่ี 5.3 เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัเน้ือหาและโฆษณาในส่ือวิทย ุ 
ระหว่างเดือน ก.ค.-ก.ย. 2010 ท่ีร้องเรียนไปยงัสถานีวิทย ุ

ลกัษณะเรื่องร้องเรียน 
รายการวิเคราะหข่์าว/
สถานการณ์ต่างๆ 

รายการข่าว และ
สถานการณ์ปัจจบุนั 

รายการ
เพลง 

โฆษณา อ่ืนๆ รวม 

มเีน้ือหาทีร่นุแรงในรายการ 12 1 8 3 0 24 

มเีน้ือหาทีห่า้มเผยแพรใ่น
รายการ 

1 0 1 0 0 2 

อื่นๆ 2 2 0 1 4 9 
รวม 15 3 9 4 4 35 

ทีม่า: ACMA Sphere Issue#60 February 2011 

 
สําหรบัการจดัประเภทของเน้ือหาในสื่อออนไลน์จะอา้งองิจาก National Classification 

Board’s Guidelines for Classification of Films and Computer Games 

 ACMA กาํหนดชอ่งทางรบัเรือ่งรอ้งเรยีนไวห้ลายชอ่งทาง ไดแ้ก่ การรอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์
อกัษรผ่านทางจดหมายหรอืแบบฟอรม์ที่จดัเตรยีมไวใ้ห ้ ทางโทรสาร ทางจดหมายอเิลก็ทรอนิกส ์ 
(e-mail) ดว้ยการกรอกฟอรม์อเิลก็ทรอนิกส ์หรอืการรอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์

 สถติเิรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัเน้ือหาและโฆษณาทีเ่ผยแพรใ่นสื่อโทรทศัน์ที ่ACMA ไดร้บัตาม
ภาพที ่5.12 พบว่าตัง้แต่ปี 2005 ถงึปี 2010 ACMA ไดร้บัเรื่องเรยีนทัง้ทางโทรศพัทแ์ละทางเอกสาร
เป็นลายลกัษณ์อกัษรเฉลี่ยปีละ 1,540 เรื่อง เป็นเรื่องที่ ACMA จดัใหม้กีารสอบขอ้เทจ็จรงิปีละ
ประมาณ 160 เรื่อง โดยในจาํนวนน้ีเป็นเรื่องที ่ ACMA พจิารณาแลว้ว่าผดิจรงิเฉลีย่ประมาณรอ้ยละ 
30 ของเรือ่งทีส่อบขอ้เทจ็จรงิ 
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5.4 แค

คลา้ยขอ
เสยีง  

5.4.1 เร่ื

 
(CCTS) 
เรื่องทีจ่ดั
ได ้4 กลุ
บรกิาร แ

ในส่วนของส
ไดร้บัตามภา
งเอกสารเป็น
010 และรอ้ย
 
ท่ี 5.13 สถิติ

คนาดา 

การร้องเรยีน
องออสเตรเลี

รองร้องเรียน

ในปี 2009-2
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ขอ้รอ้งเรยีนของผูบ้รโิภคทีแ่จง้วา่ไมท่ราบวา่บรกิารบางชนิดมกีารสง่ขอ้ความบ่อย หรอืมี
อตัราคา่บรกิารสงูมากแลว้ เรือ่งรอ้งเรยีนทีน่่าสนใจในกลุ่มน้ีคอื ผูบ้รโิภคแจง้ว่าไมไ่ดเ้ป็น
ฝ่ายสมคัรขอรบับรกิาร หรอืเคยสมคัรใช้บรกิารแต่เมื่อต้องการเลิกรบับรกิารกลบัไม่
สามารถขอยกเลกิ (unsubscribe) ได ้หรอืผูใ้หบ้รกิารกําหนดขัน้ตอนในการยกเลกิการ
ใชบ้รกิารไวยุ้่งยากซบัซอ้น เช่น เมื่อผูใ้ชบ้รกิารสง่ขอ้ความแจง้ขอยกเลกิแลว้ ตอ้งรอให้
ผูใ้หบ้รกิารส่งขอ้ความกลบัมา จากนัน้ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งยนืยนัขอ้ความทีส่่งมากลบัไปใหผู้้
ใหบ้รกิารอกีครัง้หน่ึง    เป็นตน้ 

- ปญัหาทีเ่กีย่วกบัความขดัแยง้เรือ่งสญัญา ไดแ้ก่ 

• การต่ออายุสญัญาอตัโนมตัิบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่โดยไม่ได้แจ้งรายละเอียดให้
ผู้บริโภคทราบก่อนล่วงหน้า เมื่อผู้บริโภคต้องการเลิกใช้บริการกลับถูกปรับ
คา่ธรรมเนียมเลกิใชบ้รกิารก่อนหมดอายสุญัญา (early cancellation fee)  

• ผูบ้รโิภคถูกเรยีกเกบ็ค่าใชจ้่ายเพิม่เตมิโดยไมเ่คยทราบเงือ่นไขมาก่อน ตวัอยา่งเช่น 
ผู้บรโิภคเป็นสมาชิกแบบราย 3 ปีกบัผู้ให้บรกิารเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต โดยทราบ
อตัราค่าใชร้ายปีทีช่ดัเจน แต่เมื่อใชง้านไปได ้3 เดอืน ถูกบรษิทัเรยีกเกบ็ค่าใชจ้่าย
เพิม่สงูมากเน่ืองจากมกีารดาวน์โหลดหรอืเรยีกดขูอ้มลูสงูเกนิกว่า 25 GB ต่อเดอืน 
ซึง่เป็นขนาดทีผู่ใ้หบ้รกิารกําหนดไวใ้นสญัญาการใชบ้รกิาร (term of service)  แต่
ผูบ้รโิภคแจ้งว่าบรษิัทไม่เคยอธิบายเงื่อนไขน้ีให้ทราบก่อนทําสญัญา ทัง้ๆ ที่เป็น
ขอ้มลูทีส่าํคญั 

- ปญัหาเกีย่วกบัการบรกิาร เช่น การคงสทิธใินเลขหมายโทรศพัท ์(number portability) 
ของโทรศพัทพ์ืน้ฐาน ใชเ้วลานานทาํใหผู้บ้รโิภคไม่สามารถใชโ้ทรศพัทไ์ด ้หรอืผูบ้รโิภค
ใชบ้รกิารของบรษิทัใหมแ่ลว้แต่ยงัไดร้บัใบเรยีกเกบ็เงนิจากผูใ้หบ้รกิารรายเดมิอยู ่ 

5.4.2 เร่ืองร้องเรียนด้านการแพร่ภาพกระจายเสียง 

 การรบัเรือ่งรอ้งเรยีนดา้นการแพรภ่าพและกระจายเสยีงของประเทศแคนาดาจะมหีน่วยงานที่
เกีย่วขอ้ง 3 หน่วยงานคอื 

1) Canada Broadcast Standards Council (CBSC) รบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัเน้ือหา
ทีแ่พรภ่าพกระจายเสยีงทางโทรทศัน์และวทิย ุ

2) Advertising Standards Canada (ASC) รบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบัโฆษณา  และ 
3) Canadian Radio-Television and Telecommunications Commission (CRTC) รบัเรื่อง

รอ้งเรยีนทีผู่บ้รโิภคตอ้งการใหท้บทวนผลการพจิารณาของ CBSC และ ASC รวมถงึ
เรือ่งรอ้งเรยีนรายการของสถานีทีไ่มไ่ดเ้ป็นสมาชกิ CBSC และ ASC  ตามรายละเอยีดที่
กล่าวไวแ้ลว้ในบทที ่4   
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เรือ่งรอ้งเรยีนในแต่ละหน่วยงานมรีายละเอยีดดงัน้ี 

เรือ่งรอ้งเรยีนดา้นเน้ือหาทีแ่พรภ่าพกระจายเสยีงในวทิย-ุโทรทศัน์ 

 CBSC คดักรองเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคไวพ้จิารณาจํานวน 1,426-1,498 เรื่องต่อปี ในปี 
2006-2008 โดยในปี 2008-2009 มจีํานวนเรื่องรอ้งเรยีนที่รบัพจิารณาเพิม่ขึน้ประมาณรอ้ยละ 18 
โดยในจํานวนเรื่องที่รบัพจิารณาทัง้หมด เป็นเรื่องที่ถูกส่งต่อไปยงั CRTC ประมาณรอ้ยละ 56-65     
ตามตารางที ่5.4 

ตารางท่ี 5.4 จาํนวนเร่ืองร้องเรียนท่ี CBSC รบัพิจารณา 

 2006-2007 2007-2008 2008-2009 

เรือ่งรอ้งเรยีนที ่CBSC รบัไวพ้จิารณา 1,426 1,498 1,781 
เรือ่งรอ้งเรยีนทีส่ง่ต่อไปยงั CRTC 795 979 1,045 
ทีม่า: Communication Monitoring Report 2010, CRTC 

 
ลกัษณะเรื่องรอ้งเรยีนด้านเน้ือหารายการโทรทศัน์-วทิยุที่ CBSC เคยรบัพจิารณาคอื 

รายการทีม่ปีญัหาดงัต่อไปน้ี  
- ไรร้สนิยม (bad taste) 
- ลาํเอยีง ไมเ่ป็นธรรม ไมไ่ดนํ้าเสนอขอ้มลูอยา่งรอบดา้น 
- ใชภ้าษาหยาบคาย 
- มผีลประโยชน์ทบัซอ้น (conflict of interest) 
- เป็นการแขง่ขนัทีไ่มเ่ป็นธรรม 
- เลอืกปฏบิตัทิางอาย ุความพกิาร เพศ ความเบีย่งเบนทางเพศ สญัชาต ิเชือ้ชาต ิศาสนา 
- เอาเปรยีบเดก็ (exploitation of children) 
- แสดงความคดิเหน็หรอืเสนอเน้ือหาทีไ่มเ่หมาะสม   
- นําเสนอขา่วหรอืขอ้มลูทีไ่มถู่กตอ้งตามขอ้เทจ็จรงิ 
- มปีญัหาดา้นจรยิธรรมของวชิาชพีสือ่สารมวลชน 
- ล่วงละเมดิความเป็นสว่นตวั 
- ทาํใหผู้ห้ญงิเสือ่มเสยีเกยีรตหิรอืเสยีศกัดิศ์ร ี(degrading representation of women) 
- ผงัรายการ 
- เน้ือหาเกีย่วกบัเรือ่งทางเพศ หรอืมคีวามรนุแรง 

เรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัโฆษณา 

 ASC เป็นองค์กรวชิาชพีด้านอุตสาหกรรมโฆษณาของแคนาดาที่รบัเรื่องรอ้งเรยีนเกี่ยวกบั
การโฆษณาสื่อทุกชนิด โดย ASC จะรบัพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนทีล่ะเมดิ Canadian Code of 
Advertising Standards    ในปี 2010 ASC ไดร้บัคาํรอ้งเรยีนรวมทัง้สิน้ 1,200 จากภาพที ่5.16 จะ
เหน็วา่เป็นเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัสือ่โทรทศัน์ถงึรอ้ยละ 44 ของจาํนวนเรือ่งรอ้งเรยีนทัง้หมด 
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มาเป็น
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ตวัอยา่งโฆษณาที ่ASC พจิารณาวา่มเีน้ือหาไมเ่หมาะสม เชน่  
- โฆษณาโดยกล่าวอา้งวา่เป็นผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีส่ามารถรกัษาความเจบ็ปว่ยได ้

ทัง้ทีผ่ลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ยงัไมไ่ดร้บัการรบัรองหรอืพสิจูน์จากหน่วยงานที่
เกีย่วขอ้ง   

- ใชค้าํบรรยายทีอ่าจทาํใหเ้กดิความเขา้ใจผดิ เชน่ เป็นผลติภณัฑท์ีไ่มป่ล่อยมลพษิ 
(emission free) เป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม (better for the environment) 

- มภีาพเดก็ปรากฏอยูใ่นการโฆษณาสนิคา้หรอืบรกิารบางประเภททีไ่มค่วรมเีดก็เขา้
มาเกีย่วขอ้ง  หรอื 

- เป็นสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่มค่วรใหเ้ดก็เหน็โฆษณา 
 
เรือ่งรอ้งเรยีนดา้นการแพรภ่าพกระจายเสยีงที ่CRTC ไดร้บั 
 CRTC จดัแบ่งเรือ่งรอ้งเรยีนดา้นเน้ือหาทีแ่พรภ่าพกระจายเสยีงออกเป็น 5 กลุ่มตามประเภท
ของสือ่คอื 

1) วทิย ุ 
2) โทรทศัน์ทัว่ไป (conventional TV)   
3) ชอ่งรบัชมรายการพเิศษ (special channels)   
4) การรบัชมโทรทศัน์แบบบอกรบัเป็นสมาชกิ และจา่ยตามรายการทีช่ม (pay-per-view 

services)  
5) รายการวทิยแุบบบอกรบัเป็นสมาชกิ 

ในแต่ละกลุ่มจะแบ่งเรือ่งรอ้งเรยีนออกตามลกัษณะของปญัหาดงัต่อไปน้ี 

• แสดงความคดิเหน็ในลกัษณะหยาบคาย (abusive comment) 

• มเีน้ือหาสาํหรบัผูใ้หญ่ (adult content) 

• โฆษณาเครือ่งดื่มแอลกอฮอล ์

• บ่งบอกเรือ่งทางเพศ (gender portrayal) 

• แสดงความคดิเหน็ในลกัษณะกา้วรา้ว (offensive comment) 

• ใชภ้าษากา้วรา้ว (offensive language) 

• มภีาพรนุแรง (television violence) 

เน้ือหารายการในสือ่โทรทศัน์ทัว่ไปเป็นกลุ่มที ่CRTC ไดร้บัเรือ่งรอ้งเรยีนเป็นจาํนวนมาก
ทีส่ดุในทุกปี ตามขอ้มลูในตารางที ่5.5 โดยเรือ่งทีม่กีารรอ้งเรยีนสงูสดุในกลุ่มน้ีคอื เป็นรายการทีม่ี
การแสดงความคดิเหน็ในลกัษณะกา้วรา้ว ซึง่เป็นปญัหาทีพ่บมากเชน่กนัในรายการวทิย ุ โดยสาํหรบั
โทรทศัน์แบบบอกรบัเป็นสมาชกิหรอืจา่ยตามรายการทีช่ม พบวา่ถกูรอ้งเรยีนมากเกีย่วกบัรายการที่
มเีน้ือหาสาํหรบัผูใ้หญ่ 
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ตารางท่ี 5.5 จาํนวนเร่ืองร้องเรียนด้านเน้ือหาการแพร่ภาพกระจายเสียงท่ี CRTC ได้รบั 
 2006-2007 2007-2008 2008-2009 2009-2010 

เรือ่งที่

ไดร้บั 

สง่ต่อให ้

CBSC 

เรือ่งที่

ไดร้บั 

สง่ต่อให ้

CBSC 

เรือ่งที่

ไดร้บั 

สง่ต่อให ้

CBSC 

เรือ่งที่

ไดร้บั 

สง่ต่อให ้

CBSC 

วิทย ุ

หยาบคาย 141 64 11 - 26 10 22 2 

เน้ือหาสาํหรบัผูใ้หญ่ 13 5 8 3 19 11 10 9 

เครือ่งดืม่แอลกอฮอล ์ 3 2 - - 6 - - - 

เรือ่งทางเพศ 3 - - - 1 1 1 1 

แสดงออกกา้วรา้ว 204 127 89 30 397 308 224 140 

ภาษากา้วรา้ว 52 20 24 8 40 23 39 16 

โทรทศัน์ชมฟรี 

หยาบคาย 124 87 5 1 39 5 27 5 

เน้ือหาสาํหรบัผูใ้หญ่ 132 66 84 34 111 47 87 25 

เครือ่งดืม่แอลกอฮอล ์ 9 2 4 - 17 1 5 1 

เรือ่งทางเพศ 10 3 - - 5 2 9 2 

แสดงออกกา้วรา้ว 154 61 107 6 455 61 260 133 

ภาษากา้วรา้ว 47 19 34 14 51 20 47 19 

ภาพรนุแรง 110 59 40 9 85 24 56 20 

ช่องรบัชมพิเศษ 

หยาบคาย 10 8 2 - 10 - 2 - 

เน้ือหาสาํหรบัผูใ้หญ่ 90 55 32 14 82 39 41 10 

เครือ่งดืม่แอลกอฮอล ์ 1 1 1 - 1 - 2 - 

เรือ่งทางเพศ 2 - - - - - - - 

แสดงออกกา้วรา้ว 38 25 12 2 212 202 22 12 

ภาษากา้วรา้ว 14 7 7 2 32 23 25 8 

ภาพรนุแรง 16 11 14 5 20 14 19 9 

โทรทศัน์บอกรบัเป็นสมาชิก และจ่ายตามรายการท่ีชม 

หยาบคาย - - - - - - - - 

เน้ือหาสาํหรบัผูใ้หญ่ 14 - 4 - 402 1 24 3 

เครือ่งดืม่แอลกอฮอล ์ - - - - - - - - 

เรือ่งทางเพศ - - - - - - - - 

แสดงออกกา้วรา้ว - - - - 2 - - - 

ภาษากา้วรา้ว - - - - - - - - 

ภาพรนุแรง 1 - - - - - - - 

วิทยบุอกรบัเป็นสมาชิก 

หยาบคาย - - - - - - - - 
ทีม่า: Communication Monitoring Report 2010, CRTC 
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5.5 เปรียบเทียบเรือ่งรอ้งเรียนของไทยกบัของต่างประเทศ 

ประเทศไทยมีหน่วยงานรบัเรื่องร้องเรียนด้านบริการโทรคมนาคมคือ สถาบันคุ้มครอง
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ
สาํหรบัเรื่องรอ้งเรยีนดา้นกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์นัน้ แมว้่าสภาวชิาชพีขา่ววทิยุและ
โทรทศัน์ ซึง่เป็นหน่วยงานกํากบัดแูลตนเองดา้นวทิยุและโทรทศัน์ในประเทศไทยจะทําหน้าทีใ่นการ
รบัเรื่องรอ้งเรยีนดว้ย แต่จากการสอบถามของคณะผูว้จิยั พบว่าทีผ่่านมายงัไม่มเีรื่องรอ้งเรยีนไปยงั
สภาวิชาชีพฯ แต่อย่างใด เน้ือหาในส่วนน้ีจึงเป็นการเปรยีบเทียบเรื่องร้องเรยีนด้านบรกิาร
โทรคมนาคมของไทยกบัของต่างประเทศเทา่นัน้ 

จากสถติเิรื่องรอ้งเรยีนดา้นบรกิารโทรศพัท์ (โทรศพัท์เคลื่อนที่ และโทรศพัท์พืน้ฐาน) ของ
ไทยที ่สบท. ไดร้บัในปี 2551-2553 ตามตารางที ่5.6 และเรื่องรอ้งเรยีนดา้นบรกิารอนิเทอรเ์น็ต ที ่
สบท. ไดร้บัในปี 2553 ตามตารางที ่5.7  พบประเดน็ทีน่่าสนใจดงัน้ี 

1) ในปี 2551-2552 เรื่องรอ้งเรยีนที่มจีํานวนสูงที่สุดเกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพและมาตรฐาน
การใหบ้รกิาร ปญัหาในกลุ่มน้ีสําหรบับรกิารโทรศพัท ์ไดแ้ก่ ความยากลําบากในการ
โทรศพัท์ขา้มเครอืข่ายผู้ให้บรกิาร สายหลุดบ่อย ความล่าช้าในการซ่อมแซมของผู้
ใหบ้รกิาร   ปญัหาดา้นบรกิารอนิเทอรเ์น็ตสว่นใหญ่เกีย่วขอ้งกบัความเรว็ในการเชื่อมต่อ   

2) การรายงานสถติเิรื่องรอ้งเรยีนในปี 2553 ไดแ้ยกรายละเอยีดของเรื่องรอ้งเรยีนดา้น
บรกิารอนิเทอรเ์น็ต (ตารางที ่5.7) จะเหน็วา่หากนําเรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัคุณภาพและ
มาตรฐานบรกิารอนิเทอรเ์น็ตที ่สบท. ไดร้บัในปี 2553 จํานวน 278 เรื่อง เขา้มารวม
ดว้ย จะทําใหป้ญัหาเรื่องคุณภาพและมาตรฐานในการบรกิารยงัคงเป็นปญัหาทีไ่ดร้บั
รอ้งเรยีนสงูทีส่ดุเป็นอนัดบัทีห่น่ึง คอืรวมกนัเป็นจาํนวน 783 เรือ่ง 

3) ปญัหาการคดิค่าบรกิารผดิพลาดหรอืไม่เป็นธรรมยงัคงเป็นเรื่องรอ้งเรยีนในลําดบัที่
สองมาตลอดทัง้สามปี ตวัอย่างเรื่องร้องเรยีนในกลุ่มน้ี เช่น การคิดค่าบรกิารเสรมิ
เพิม่เตมิโดยทีผู่ใ้ชบ้รกิารไม่ไดส้มคัรใชบ้รกิารแต่อย่างใด หรอืการคดิค่าบรกิารผดิไป
จากรายการส่งเสรมิการขายทีใ่ชอ้ยู่  โดยเมื่อพจิารณาขอ้มลูในรายละเอยีดพบว่าเป็น
เรื่องรอ้งเรยีนจากผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีถ่งึ 489 เรื่องจากจํานวนเรื่องรอ้งเรยีน
ในกลุ่มน้ีทัง้หมด 568 เรือ่ง ทีไ่ดร้บัในปี 2553  

4) ในปี 2553 เรื่องรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการกําหนดวนัหมดอายุโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่บบชาํระ
ค่าบรกิารล่วงหน้า (pre-paid) เพิม่ขึน้มาเป็นอนัดบัหน่ึง แนวโน้มน้ีเริม่ปรากฏตัง้แต่ปี 
2552 ซึง่มสีถติเิพิม่ขึน้ถงึ 10 เท่าจากปี 2551 และยงัคงเพิม่ขึน้ในปี 2553 ตวัอย่าง
ปญัหาในกลุ่มน้ี เชน่ การกาํหนดวนัใชง้าน หรอืการเตมิเงนิภายในกาํหนด เป็นตน้  

5) ปญัหาเรือ่งรอ้งเรยีนการไดร้บัขอ้ความรบกวน หรอืละเมดิสทิธสิว่นบุคคล เป็นปญัหาที่
เคยไดร้บัมากเป็นลาํดบัที ่3 เป็นจาํนวน 208 เรื่องในปี 2552 แต่ในปี 2553 ลดลงมาก



 

130 ดร. สมเกยีรต ิ  ตัง้กจิวานิชย,์ คุณวรพจน์  วงศก์จิรุง่เรอืง และ คุณเทยีนสวา่ง  ธรรมวณชิ 

เหลอืเพยีง 82 เรือ่ง  ตวัอยา่งปญัหาในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ การไดร้บั SMS ทีเ่ป็นลกัษณะการ
โฆษณาขายสนิคา้ผ่านทางโทรศพัท ์หรอืไดร้บัโทรศพัทเ์สนอขายประกนัชวีติประเภท
ต่างๆ เป็นตน้  

6) ปญัหาเรื่องรอ้งเรยีนที ่สบท. ไดร้บัสงูสุดในลําดบัทีส่ ีใ่นปี 2553 คอืปญัหาทีเ่กีย่วกบัผู้
ใหบ้รกิารใหข้อ้มูลไม่ชดัเจน ผดิพลาด หรอือธบิายไม่ครบ ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใจผดิ 
หรอืไม่ไดร้บัขอ้มูลครบถ้วน เพื่อประกอบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร  อย่างไรกต็าม 
หากพจิารณาจากจาํนวนเรื่องแลว้ จะเหน็ว่าจาํนวนเรื่องรอ้งเรยีนในกลุ่มปญัหาน้ีกลบั
ลดลงจาก 125 เรือ่งในปี 2552 เป็น 105 เรือ่งในปี 2553  

ตารางท่ี 5.6 สถิติเร่ืองร้องเรียนของไทย: บริการโทรศพัท ์ปี 2551-2553 
เรื่องร้องเรียน 2551 2552* 2553** 

กาํหนดวนัหมดอายุโทรศพัทเ์คลือ่นที ่(pre-paid) 13 191 599 

คา่บรกิารผดิพลาด/ไมเ่ป็นธรรม 73 408 568 

คุณภาพและมาตรฐานการใหบ้รกิารทีด่ ี 111 955 505 

การใหข้อ้มลูไมช่ดัเจนหรอืผดิพลาด/อธบิายไมค่รบ 23 125 105 

ขอ้ความรบกวน/ละเมดิสทิธสิว่นบคุคล 31 208 82 

การยกเลกิการใชบ้รกิาร 31 101 85 

คงสทิธเิลขหมาย - - 8 

การเขา้ถงึบรกิาร 8 22 10 

คา่ต่อคูส่ายโทรศพัท ์ 10 78 - 

ความปลอดภยัต่อสขุภาพ 16 37 - 

การเปลีย่นเงือ่นไขของสญัญา 10 17 - 

เรือ่งอื่นๆ (การกาํหนดวนัหมดอายุ การระงบัการใหบ้รกิาร และการขอคนืเงนิประกนั) 8 8 142 

รวมทัง้ส้ิน 334 2,150 2,104 
 หมายเหตุ:  *  รวมจาํนวนเรือ่งรอ้งเรยีนดา้นบรกิารอนิเทอรเ์น็ต 
    ** ไมร่วมจาํนวนเรือ่งรอ้งเรยีนดา้นบรกิารอนิเทอรเ์น็ต 
 ทีม่า: สถาบนัคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม (สบท.) 

ตารางท่ี 5.7 สถิติเร่ืองร้องเรียนของไทย: บริการอินเทอรเ์น็ต ปี 2553 

เรื่องร้องเรียน จาํนวน 

คุณภาพและมาตรฐานการใหบ้รกิาร 278 

ยกเลกิบรกิาร 115 

คดิคา่บรกิารผดิพลาด 106 

ขอ้มลูไมค่รบถว้น 9 

การเขา้ถงึบรกิาร 8 

อื่นๆ 41 

รวมทัง้ส้ิน 557 
ทีม่า: สถาบนัคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม (สบท.) 



 

การศกึษาการจดัรปูองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการวทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม 131 

ตารางท่ี 5.8 เปรียบเทียบเร่ืองร้องเรียนด้านบริการโทรคมนาคมของไทยกบัของต่างประเทศ 

ลาํดบัท่ี ไทย อเมริกา องักฤษ ออสเตรเลีย แคนาดา 

1 คุณภาพและมาตรฐาน
การใหบ้รกิาร 

ขอ้ความรบกวน/
ละเมดิสทิธสิว่น
บุคคล 

- การใหข้อ้มลูไม่
ชดัเจน ผดิพลาด 
หรอือธบิายไมค่รบ 

- slamming 

การจดัการเรือ่ง
รอ้งเรยีน 

ใบแจง้คา่บรกิาร
ผดิพลาด 

2 ใบแจง้คา่บรกิาร
ผดิพลาด/ไมเ่ป็นธรรม 

ใบแจง้คา่บรกิาร
ผดิพลาด 

silent call ใบแจง้คา่บรกิาร
ผดิพลาด 

การละเมดิสญัญา 

3 กาํหนดวนัหมดอายุ
ของโทรศพัทเ์คลือ่นที ่

คุณภาพบรกิาร การจดัการเรือ่ง
รอ้งเรยีน 

คุณภาพบรกิาร ปญัหาการใหบ้รกิาร 

4 ขอ้ความรบกวน /
ละเมดิสทิธสิว่นบคุคล 

คา่ธรรมเนียมกรณี
ยกเลกิบรกิารก่อน
หมดอายุสญัญา 

คา่ธรรมเนียมกรณี
ยกเลกิบรกิารก่อน
หมดอายุสญัญา 

ความผดิพลาดต่างๆ ปญัหาการโอนสาย 
(slamming) 

5 การใหข้อ้มลูไมช่ดัเจน 
ผดิพลาด หรอือธบิาย
ไมค่รบ 

การใหข้อ้มลูไม่
ชดัเจน ผดิพลาด 
หรอือธบิายไมค่รบ 

การละเมดิสญัญา  การละเมดิสญัญา  - 

 

คณะผู้วจิยัได้เปรยีบเทยีบเรื่องร้องเรยีน 5 อนัดบัแรกของปี 2553 กบัเรื่องร้องเรยีนของ
ต่างประเทศ ตามตารางที ่5.8 มขีอ้สงัเกตดงัน้ี  

- ประเดน็ปญัหาดา้นบรกิารโทรคมนาคมทีม่กีารรอ้งเรยีนสงูสุด 5 อนัดบัแรก ของไทยกบั
ของ 4 ประเทศทีศ่กึษาไมม่คีวามแตกต่างกนัมากนกั ยกเวน้เรื่อง slamming และ silent 
call ซึง่มปีญัหารอ้งเรยีนมากสาํหรบับรกิารโทรศพัทพ์ืน้ฐานในต่างประเทศ  และปญัหา
การกําหนดวนัหมดอายุของบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่แบบ pre-paid ซึ่งพบมากใน
ประเทศไทย แต่ไมพ่บใน 4 ประเทศทีศ่กึษา 

- บรกิารโทรคมนาคมของไทย (โทรศพัทเ์คลื่อนที ่โทรศพัทพ์ืน้ฐาน และอนิเทอรเ์น็ต) มี
ปญัหาดา้นคุณภาพสงูทีสุ่ด ในขณะทีข่องอเมรกิา ออสเตรเลยี และแคนาดา ปญัหาน้ีจะ
อยูใ่นลาํดบัที ่3   สว่นขององักฤษไมพ่บปญัหาน้ีในกลุ่มปญัหา 5 อนัดบัแรก 

- ปญัหาเรื่องใบแจง้ค่าบรกิารเป็นปญัหาในลําดบัต้นๆ ของหลายประเทศรวมทัง้ประเทศ
ไทย โดยรายละเอียดของปญัหาในกลุ่มน้ีไม่แตกต่างกันมากนักในแต่ละประเทศ 
กล่าวคอื เกี่ยวขอ้งกบัการที่ผู้ใช้บรกิารถูกเรยีกเก็บค่าบรกิารเสรมิพเิศษต่างๆ โดยที่
ผูใ้ชบ้รกิารแจง้ว่าไม่ไดเ้ป็นฝา่ยขอรบับรกิารตัง้แต่ตน้ หรอืผูใ้ชบ้รกิารไดพ้ยายามตดิต่อ
ขอเลกิรบับรกิารแลว้แต่พบความยุ่งยากในการขอยกเลกิบรกิาร หรอืปญัหาความไม่
เขา้ใจเรือ่งคา่โอนสายต่างประเทศ (roaming) ในกรณขีองโทรศพัทเ์คลื่อนที ่เป็นตน้  

- เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกบับรกิารอินเทอร์เน็ตในประเทศไทยจะเกี่ยวข้องกบัความเร็วที่
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัไม่ตรงกบัทีผู่ใ้หบ้รกิารโฆษณาไวต้ามสื่อต่างๆ  ปญัหาน้ีจดัอยู่ในกลุ่ม
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เรื่องร้องเรียนด้านคุณภาพบริการ แต่ในต่างประเทศ เช่น องักฤษ และออสเตรเลีย 
นอกจากปญัหาเรื่องความเรว็แล้ว ยงัมเีรื่องรอ้งเรยีนที่เกี่ยวกบัค่าบรกิารอกีด้วย เช่น 
ผูใ้ชบ้รกิารถูกเรยีกเกบ็ค่าบรกิารเพิม่ เน่ืองจากมกีารดาวน์โหลดขอ้มลูเกนิกว่าทีส่ญัญา
กําหนดไว ้  โดยทีผู่ใ้หบ้รกิารไม่ไดอ้ธบิายเงื่อนไขในสญัญาขอ้น้ีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บั
ทราบก่อนทาํสญัญา 

- การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการโฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร ซึง่ใหข้อ้มลูไมค่รบถว้น คลุมเครอื หรอื
อธิบายไม่ครบ นับเป็นอีกปญัหาหน่ึงที่พบมากในทุกประเทศ เ น่ืองจากบริการ
โทรคมนาคมมรีปูแบบการทาํการตลาดไดห้ลากหลายวธิ ีและมคีวามซบัซอ้น ซึง่อาจยาก
ต่อผูบ้รโิภคโดยทัว่ไป ทําใหผู้บ้รโิภคเกดิความเขา้ใจผดิและตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทีไ่ม่
เหมาะสมกบัสภาพการใชง้านของตนเอง  

- นอกเหนือจากเรื่องร้องเรยีนที่มจีํานวนสูงสุด 5 อนัดบัแรกแล้ว ในออสเตรเลียยงัพบ
ปญัหาทีม่แีนวโน้มเพิม่สูงขึน้อย่างรวดเรว็ คอื ปญัหาการตดิตามทวงถามหน้ีคา้งชําระ 
โดยผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมตดัสญัญาณของผูใ้ชบ้รกิาร ในขณะที่การเจรจาปญัหาหน้ี
คา้งชาํระยงัไมส่ิน้สดุ  

5.6 วิเคราะหผ์ลการศึกษา 

จากการศึกษารูปแบบการจดักลุ่มเรื่องร้องเรยีนด้านกิจการโทรคมนาคมและด้านกิจการ
โทรทศัน์ทัง้ 4 ประเทศ คณะผูว้จิยัมขีอ้สงัเกตดงัน้ี 

• เรื่องรอ้งเรยีนดา้นวทิยุและโทรทศัน์มจีาํนวนค่อนขา้งมาก เช่น มสีดัสว่นสงูถงึรอ้ยละ 50 
ในกรณีของสหรฐั   ในกรณีขององักฤษ แมจ้ะดูเหมอืนว่า มสีดัส่วนของเรื่องรอ้งเรยีน
ดา้นวทิยุและโทรทศัน์ไมม่ากนกั กน่็าจะเน่ืองมาจากการทีม่จุีดในการรบัรอ้งเรยีนเรื่อง
ในดา้นดงักล่าวหลายแห่ง ทําใหเ้รื่องรอ้งเรยีนที ่ Ofcom รบัเป็นเพยีงส่วนเดยีวของ
เรือ่งรอ้งเรยีนทัง้หมด   

• เรือ่งรอ้งเรยีนดา้นโทรคมนาคมสว่นมากเกีย่วขอ้งกบัปญัหาในการใชบ้รกิาร และปญัหา
ดา้นการเรยีกเกบ็ค่าใชจ้่าย  ในขณะทีเ่รื่องรอ้งเรยีนดา้นการแพร่ภาพกระจายเสยีงจะ
เป็นปญัหาเรือ่งเน้ือหาของรายการทีเ่ผยแพร ่มากกวา่เรือ่งของสญัญา  

• สดัส่วนของเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกบัเทคโนโลยใีหม่เช่น บรกิารบรอดแบนด์ มี
แนวโน้มเพิม่สงูขึน้ตามความแพรห่ลายของบรกิาร  

• การรบัเรื่องรอ้งเรยีนดา้นโทรคมนาคม และดา้นการแพรภ่าพกระจายเสยีงอาจรวมเป็น
จุดเดยีวกนัไดเ้พื่อความสะดวกของผูบ้รโิภค แต่การพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนดา้นแพร่
ภาพกระจายเสยีงของทุกประเทศที่ศึกษาจะคํานึงถึงเน้ือหาเป็นหลกั โดยไม่แบ่งว่า
ผูบ้รโิภคมวีธิรีบัชมรายการรปูแบบ (platform) ใด เน่ืองจากเทคโนโลยใีนยุคหลอมรวม
สือ่ทาํใหร้ายการเน้ือหาเดยีวกนัสามารถนําไปเผยแพรไ่ดใ้นสือ่หลายประเภท 
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• มกีารพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนดา้นโฆษณาแยกออกต่างหากจากรายการทัว่ไป เช่นกรณี
ของอังกฤษ และแคนาดา เ น่ืองจากมีหน่วยงานกํากับดูแลตนเองในส่วนของ
ผูป้ระกอบการอยูแ่ลว้   

5.7 ข้อเสนอแนะ 

• กสทช. ควรรวมศูนยก์ารรบัเรื่องรอ้งเรยีนทัง้ดา้นบรกิารโทรคมนาคม และดา้นกจิการ
วทิยุกระจายเสยีง และโทรทศัน์ไวเ้ป็นจุดเดยีว ดงัเช่นกรณีของ FCC ของสหรฐัอเมรกิา 
และ Ofcom ขององักฤษ เพื่อความสะดวกของผูบ้รโิภค และสอดคลอ้งกบัความกา้วหน้า
ของเทคโนโลยใีนยคุหลอมรวมสือ่ 

• กสทช. อาจพจิารณาแนวทางในการลดเรื่องรอ้งเรยีนดา้นโทรคมนาคมตามแบบ TIO 
ของออสเตรเลยี ซึง่กาํหนดใหผู้ใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมตอ้งเสยีคา่ใชจ้า่ยใหแ้ก่ TIO โดย
นบัตามจาํนวนเรือ่งรอ้งเรยีนที ่TIO ไดร้บัจากผูบ้รโิภค  

• กสทช. อาจพฒันาสตูรในการคํานวณเปรยีบเทยีบค่าใชบ้รกิาร (price comparison) 
ของผู้ให้บริการโทรคมนาคมทุกรายในตลาด เพื่อให้ผู้บริโภคใช้เป็นเครื่องมือช่วย
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 

• กสทช. ควรสนบัสนุนใหอ้งคก์รวชิาชพีดา้นสือ่ (วทิย ุโทรทศัน์ โฆษณา) มบีทบาทใน
การกาํกบัดแูลกนัเองเพิม่มากขึน้ โดยการกาํหนดใหค้ณะกรรมการพจิารณาเรือ่งรอ้งเรยีน
ดา้นวทิยแุละโทรทศัน์มตีวัแทนจากองคก์รวชิาชพี รว่มกบัตวัแทนจากภาควชิาการ และ
ภาคประชาชน โดยรบัเรือ่งรอ้งเรยีนในนามขององคก์รกาํกบัดแูล เพือ่สรา้งความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ผูบ้รโิภคในการแจง้เรือ่งรอ้งเรยีนดา้นกจิการวทิยกุระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์  

• กสทช. ควรใหค้วามรูแ้ก่ผูบ้รโิภคเกีย่วกบัเรื่องทีผู่บ้รโิภคสามารถรอ้งเรยีนไดผ้่านทาง
สื่อต่างๆ อยา่งกวา้งขวาง ทัง้ในดา้นกจิการโทรคมนาคม และกจิการวทิยุและโทรทศัน์ 
รวมถึงควรเปิดเผยขอ้มูลการรอ้งเรยีน เช่น เปิดเผยรายละเอยีดของเรื่องที่รอ้งเรยีน 
การพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีน และผลการพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีน ผ่านทางเวบ็ไซต์ของ
หน่วยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีน ใหผู้บ้รโิภคและผูท้ีส่นใจสามารถเรยีกดไูดต้ลอดเวลา  

• ควรจดัใหม้กีารทําวจิยัเพื่อศกึษาแนวโน้มเรื่องรอ้งเรยีน การสํารวจความคดิเหน็และ
ศกึษาพฤตกิรรมการใชง้านบรกิารโทรคมนาคม และบรกิารในกจิการวทิยุและโทรทศัน์
ของผู้บรโิภคอย่างสมํ่าเสมอ และการติดตามเรื่องร้องเรียนในกิจการเดียวกนัน้ี ใน
ต่างประเทศ น่าจะช่วยให้หน่วยงานคุ้มครองผู้บรโิภคมขี้อมูลประกอบการประเมนิ
แนวโน้มของปญัหาไดล้่วงหน้า ดงัเช่นกรณีของ Ofcom วธิน้ีีน่าจะเป็นวธิกีารหน่ึงใน
การใหก้ารคุม้ครองผูบ้รโิภคในเชงิรุก นอกเหนือไปจากการทําหน้าทีร่บัเรื่องรอ้งเรยีน
ซึง่เป็นมาตรการในเชงิรบัแต่เพยีงอยา่งเดยีว  
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บทท่ี 6  ข้อเสนอแนะในการจดัรปูแบบองคก์รคุ้มครองผูบ้ริโภค  

จากการศกึษาอาํนาจหน้าทีข่อง กสทช. ตาม พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ และกฎหมาย
อื่นที่เกี่ยวขอ้ง   การวเิคราะห์โครงสรา้งและอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานด้านผูบ้รโิภคขององค์กร
กํากับดูแลในต่างประเทศ   การศึกษาโครงสร้างของส่วนงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคด้าน
โทรคมนาคมทีผ่า่นมาของสาํนกังาน กทช.   ตลอดจนการวเิคราะหล์กัษณะของปญัหาทีเ่กีย่วขอ้งกบั
เรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคทัง้ในประเทศไทยและต่างประเทศ   คณะผู้วิจยัมีข้อเสนอในการจดั
โครงสรา้งองคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคม 
และขอ้เสนอแนะอื่นๆ ดงัต่อไปน้ี 

6.1 รปูแบบโครงสรา้งองคก์รคุ้มครองผูบ้ริโภค 

6.1.1 ข้อพิจารณาทางกฎหมาย 

 การจัดโครงสร้างองค์กรที่ทําหน้าที่เกี่ยวกับผู้บริโภคภายในสํานักงาน กสทช. จะต้อง
สอดคลอ้งกบับทบญัญตัขิองกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งคอื พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่   

 ในระดบัของคณะกรรมการ  พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถี่ฯ กําหนดใหม้คีณะกรรมการ  
2 คณะคอื คณะกรรมการกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ (กสท.) ซึ่งมอีํานาจหน้าทีใ่นการ
กาํกบัดแูลกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ และคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคม (กทค.) ซึง่
มอีํานาจหน้าที่ในการกํากบัดูแลกิจการโทรคมนาคม   และกําหนดให้เลขาธิการ กสทช. แต่งตัง้
พนักงานเจา้หน้าทีข่องสํานักงาน กสทช. เป็นเลขานุการและผูช้่วยเลขานุการของคณะกรรมการทัง้
สองคณะตามความจําเป็น       ในทางปฏบิตั ิคาดว่า สํานักงาน กสทช. จะจดัใหม้สี่วนงานเพื่อทํา
หน้าที่สนับสนุนการปฏิบตัิหน้าที่ของคณะกรรมการทัง้สองคณะในด้านต่างๆ  รวมทัง้การกําหนด
นโยบายและการออกกฎระเบยีบทีม่ผีลกระทบต่อผูบ้รโิภค (ดภูาพที ่6.1)   
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ภาพท่ี 6.1 โครงสร้างคณะกรรมการตาม พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีฯ 

 
 

ในส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภคนัน้  มาตรา 31 ของ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่น
ความถี่ฯ กําหนดใหม้คีณะอนุกรรมการ 2 คณะ ทาํหน้าทีพ่จิารณาและเสนอความเหน็เกีย่วกบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค และปฏบิตัหิน้าทีอ่ื่นในการคุม้ครองผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิการโทรคมนาคม
และกจิการวทิยแุละโทรทศัน์ตามที ่กสทช. กาํหนด     ในทางปฏบิตั ิคาดว่า สาํนกังาน กสทช. จะจดั
ใหม้สี่วนงานเพื่อทําหน้าทีส่นับสนุนการปฏบิตัหิน้าทีข่องคณะอนุกรรมการทัง้สองคณะเช่นเดยีวกนั 
(ดูภาพที่ 6.2)   ทัง้น้ี ส่วนงานดงักล่าวอาจเป็นส่วนงานเดยีวสําหรบักิจการกระจายเสยีง กิจการ
โทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคม  หรอืเป็น 2 ส่วนงาน คอืส่วนงานสําหรบักจิการกระจายเสยีงและ
กจิการโทรทศัน์ และสว่นงานสาํหรบักจิการโทรคมนาคมแยกจากกนักไ็ด ้  
 
ภาพท่ี 6.2 โครงสร้างส่วนงานในการคุ้มครองผูบ้ริโภค ตาม พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคล่ืนความถ่ีฯ 

 
 

กสทช.

กทค.1

สว่นงานสนบัสนุน 
จาก ส. กสทช.

กสท.

สว่นงานสนบัสนุน 
จาก ส. กสทช.

กสทช.

คณะอนุกรรมการ
ดา้นโทรคมนาคม

สว่นงานสนบัสนุน 
จาก ส. กสทช.

คณะอนุกรรมการ
ดา้นวทิยุ-โทรทศัน์

สว่นงานสนบัสนุน 
จาก ส. กสทช.



การศกึ

 
โทรค
พ.ร.บ
รอ้งเรี
ในกา
เทจ็ห
(มาต

 

ษาการจดัรปูองค์
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รยีนทัว่ไป เช
ารรบัและพจิา
หรอืละเมดิสทิ
รา 40) โดยก
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ารรบัเรื่องรอ้
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เรื่องร้องเรีย
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ส. กสทช. 

กสทช. 

าและรายงา
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จากภาพที ่6.3 จะเหน็ไดว้า่ ในสว่นของกจิการโทรคมนาคมนัน้  ผูบ้รโิภคทีต่อ้งการรอ้งเรยีน 
ต้องรอ้งเรยีนโดยทําเป็นหนังสอืต่อสํานักงาน กสทช. โดย สํานักงาน กสทช. จะทําความเหน็เพื่อ
เสนอให้ กสทช. พิจารณาและดําเนินการแก้ไข   ทัง้น้ี ที่ผ่านมา สบท. ได้รบัมอบหมายให้เป็น
หน่วยงานรบัเรื่องรอ้งเรยีนและทําความเหน็ดงักล่าวแทน สาํนักงาน กทช.   ในอนาคต กสทช. อาจ
กาํหนดใหส้ว่นงานทีถ่่ายโอนภารกจิมาจาก สบท. ทาํหน้าทีด่งักล่าวต่อไป ในฐานะสว่นงานซึง่ใหก้าร
สนบัสนุนคณะอนุกรรมการดา้นกจิการโทรคมนาคม ตามภาพที ่6.2  

ในส่วนของกิจการวิทยุและโทรทศัน์ เมื่อมเีรื่องร้องเรยีนจากผู้บรโิภค ซึ่งไม่ใช่กรณีตาม
มาตรา 40 ของ พ.ร.บ.การประกอบกจิการกระจายเสยีงฯ   กสทช. อาจกําหนดใหม้ขี ัน้ตอนรบัและ
พจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนคลา้ยกบัขัน้ตอนในการรบัและพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนในกจิการโทรคมนาคม
ดงักล่าวขา้งต้นกไ็ด ้ โดยอาจใหส้่วนงานทีถ่่ายโอนภารกจิมาจาก สบท. ทําหน้าทีท่ําความเหน็เพื่อ
เสนอใหค้ณะอนุกรรมการดา้นกจิการวทิย-ุโทรทศัน์ ตามภาพที ่6.2 พจิารณาดาํเนินการ  หรอืตัง้สว่น
งานใหมข่ึน้มาทาํหน้าทีใ่นลกัษณะเดยีวกนักไ็ด ้ 

ส่วนในกรณีทีม่ผีูเ้สยีหายจากการประกอบกจิการรอ้งเรยีนต่อ กสทช. ตามมาตรา 40   เมื่อ 
กสทช. พจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนดงักล่าวแลว้ กจ็ะสง่เรื่องพรอ้มความเหน็ใหอ้งคก์รวชิาชพีดําเนินการ
เยยีวยาใหแ้ก่ผูเ้สยีหาย  ทัง้น้ี องคก์รวชิาชพีดงักล่าวจะตอ้งรายงานผลในการเยยีวยาแก่ กสทช. และ
ผูเ้สยีหายทราบ ดงัภาพที ่6.4    ในทางปฏบิตั ิกสทช. อาจตัง้ส่วนงานดา้นวทิยุและโทรทศัน์ ซึง่รบั
โอนบุคลากรจากกองงานคณะกรรมการกจิการวทิยุกระจายเสยีงและวทิยุโทรทศัน์แห่งชาต ิ(กกช.) 
กรมประชาสมัพนัธ์ ขึน้มาเพื่อทําหน้าทีส่นับสนุนการใหค้วามเหน็แก่ กสท.  หรอืคณะอนุกรรมการ
ของ กสทช. ตามมาตรา 31 ของ พ.ร.บ. องคก์รจดัสรรคลื่นความถีฯ่ กไ็ด ้ 

6.1.2  ข้อเสนอแนะ 

 จากขอ้มูลต่างๆ ทีป่ระมวลมาขา้งตน้ คณะผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะต่อรูปแบบโครงสรา้งองคก์ร
คุ้มครองผู้บรโิภคในสํานักงาน กสทช. ที่สอดคล้องกบัข้อกําหนดตามกฎหมายและน่าจะมคีวาม
เหมาะสม ดงัต่อไปน้ี  

1. ควรแยกสว่นงานทีพ่จิารณาเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค ออกจากสว่นงานทีพ่จิารณา
เรือ่งรอ้งเรยีนจากผูเ้สยีหายตามมาตรา 40  ของ พ.ร.บ. การประกอบกจิการกระจาย
เสยีงฯ เน่ืองจากลกัษณะของปญัหาทัง้สองดา้นมคีวามแตกต่างกนัเป็นอยา่งมาก ทาํให้
ต้องใช้บุคลากรที่มทีกัษะแตกต่างกนั    นอกจากน้ี จํานวนเรื่องรอ้งเรยีนในแต่ละ
ดา้นโดยลําพงัจะมากอยู่แล้ว  หากนํามารวมเขา้ดว้ยกนั จะยิง่ทําใหเ้รื่องรอ้งเรยีน
ทัง้หมดมจีาํนวนมากและจาํเป็นตอ้งตัง้สว่นงานขนาดใหญ่มากขึน้มารองรบั   

2. ควรมีส่วนงานที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคเพียงส่วนงานเดียว ในการ
พจิารณาเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคทีเ่กี่ยวขอ้งกบักจิการวทิยุ กจิการโทรทศัน์และ
กจิการโทรคมนาคม เพราะลกัษณะปญัหาของผูบ้รโิภคในกจิการดงักล่าวจะค่อนขา้ง
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คล้ายคลึงกนั เช่น เป็นปญัหาเกี่ยวกบัอตัราค่าบรกิาร สญัญาไม่เป็นธรรม หรอืมี
ปญัหาเรื่องคุณภาพของบรกิาร เป็นตน้  โดยสว่นงานดงักล่าวควรมฐีานะเป็นสาํนัก
หน่ึงภายใตส้าํนกังาน กสทช. เพือ่ใหส้ามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และ
แสดงใหเ้หน็วา่ กสทช. ใหค้วามสาํคญัอยา่งสงูต่อการคุม้ครองผูบ้รโิภค  

3. ในการรบัเรื่องรอ้งเรยีนทัง้หมดจากผูบ้รโิภคและผูเ้สยีหาย ควรมจุีดการตดิต่อเดยีว 
(single point of contact) เช่น ใชเ้ลขหมายโทรศพัทเ์ดยีว ไมว่่าเรื่องรอ้งเรยีนนัน้จะ
เกี่ยวข้องกบักิจการวิทยุ กิจการโทรทศัน์หรอืกิจการโทรคมนาคม หรอืเป็นเรื่อง
ร้องเรยีนเกี่ยวกบัสญัญา คุณภาพหรืออตัราค่าบรกิาร หรอืเน้ือหารายการก็ตาม      
เน่ืองจากการมจุีดรบัเรื่องรอ้งเรยีนหลายจุด จะทําใหเ้กดิความสบัสนของประชาชน  
ทัง้น้ี จุดตดิต่อดงักล่าวจะทาํหน้าทีส่ง่เรือ่งรอ้งเรยีนใหแ้ก่สว่นงานภายในทีเ่กีย่วขอ้ง 

จากขอ้เสนอที ่1 และขอ้เสนอที ่2 ขา้งตน้  โครงสรา้งของคณะกรรมการและส่วนงานในการ
คุม้ครองผูบ้รโิภคในสาํนกังาน กสทช. จะเป็นไปตามภาพที ่6.5   

ภาพท่ี 6.5 โครงสร้างคณะกรรมการและส่วนงานในการคุ้มครองผูบ้ริโภคตามข้อเสนอ 

 

6.2 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  

เพื่อใหเ้กดิโครงสรา้งการคุม้ครองผูบ้รโิภคทีม่ปีระสทิธผิล  กสทช. ควรพจิารณาดําเนินการ
ดงัต่อไปน้ี  

1. ภารกิจของสํานักคุ้มครองผู้บริโภคไม่ควรจํากัดอยู่เฉพาะการรบัและพิจารณาเรื่อง
รอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภคเท่านัน้  แต่ยงัควรครอบคลุมภารกจิอื่นๆ ทีเ่กีย่วเน่ืองกนั ทัง้การ
วิจยัและติดตามสภาพตลาด  การศึกษาด้านนโยบายและกฎระเบียบที่เกี่ยวข้องกบั
ผูบ้รโิภค การทาํงานสนบัสนุนเครอืขา่ยของผูบ้รโิภค และการสือ่สารกบัผูบ้รโิภค  เพื่อให้
เกิดการทํางานอย่างครบวงจร     ทัง้น้ี โครงสร้างของส่วนงานคุ้มครองผู้บริโภคใน

กสทช.

คณะอนุกรรมการ
ดา้นโทรคมนาคม

สว่นงานทีโ่อนมาจาก สบท. 
(เรือ่งรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภค)

คณะอนุกรรมการ
ดา้นวทิย-ุโทรทศัน์

สว่นงานทีโ่อนมาจาก สบท. 
(เรือ่งรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภค)

สว่นงานทีโ่อนมาจาก กกช.
(เรือ่งรอ้งเรยีนของผูเ้สยีหาย)
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สํานักงาน กสทช. กค็วรจะสอดคลอ้งกบัภารกจิดงักล่าว   ภาพที ่6.6 แสดงตวัอย่างใน
การจดัโครงสรา้งภายในของสํานักคุม้ครองผูบ้รโิภคตามขอ้เสนอของคณะผูว้จิยั โดยมี
รายละเอยีดของภารกจิของแต่ละฝา่ยดงัน้ี  

- ฝา่ยวจิยัและตดิตามสภาพตลาด ทําหน้าทีว่เิคราะหส์ภาพตลาดวทิยุ โทรทศัน์ 
และโทรคมนาคม ว่ามกีารแขง่ขนัอย่างเสรแีละเป็นธรรมเพยีงใด หรอืมอุีปสรรค
ใดในการแข่งขนั ซึ่งทําใหผู้ป้ระกอบการรายใดรายหน่ึงหรอืหลายรายสมคบกนั
ใชอ้าํนาจเหนือตลาดเอาเปรยีบผูบ้รโิภคในดา้นราคา หรอืคุณภาพบรกิารได ้  

- ฝา่ยนโยบาย ทําหน้าทีว่เิคราะหป์ญัหาของผูบ้รโิภคและศกึษากฎระเบยีบและ
นโยบายของรฐัทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อพฒันากฎระเบยีบและนโยบายเสนอต่อ กสทช. 
และหน่วยงานรฐัอื่นๆ ทัง้ในฝา่ยบรหิาร ฝา่ยนิตบิญัญตั ิและองคก์รอสิระต่างๆ  

- ฝา่ยพจิารณาเรื่องรอ้งเรยีน ทําหน้าทีร่บัเรื่องรอ้งเรยีน พจิารณาและวเิคราะห์
และทําความเหน็ต่อเรื่องรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภค หรอืส่งต่อเรื่องรอ้งเรยีนใหฝ้่าย
อื่นๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งดําเนินการต่อไป เช่น ในกรณีการรอ้งเรยีนของผูเ้สยีหายจาก
รายการวทิยหุรอืโทรทศัน์   ประมวลขอ้มลูดา้นสถติทิีเ่กีย่วขอ้งกบัเรื่องรอ้งเรยีน 
รวมถงึตอบขอ้สงสยั และใหค้าํแนะนําแก่ผูบ้รโิภค  

- ฝา่ยสนบัสนุนเครอืขา่ยผูบ้รโิภค ทาํหน้าทีป่ระสานงานองคก์รภาคประชาชนใน
ระดบัประเทศและระดบัภูมภิาคต่างๆ เพื่อการมสี่วนร่วมในการกําหนดนโยบาย
และผลกัดนัรา่งกฎหมาย กฎระเบยีบ ดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการสื่อสาร
และโทรคมนาคม   

- ฝ่ายสื่อสารผูบ้รโิภค ทําหน้าที่วางแผนการทํางานเชงิรุกและเผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสารที่เป็นประโยชน์ต่อผูบ้รโิภค เช่น เผยแพร่ขอ้มูลเรื่องสทิธขิองผูบ้รโิภค 
หรอืขอ้มลูเปรยีบเทยีบราคาและคุณภาพของผูใ้หบ้รกิารในตลาด รวมถงึร่วมมอื
กับฝ่ายพิจารณาเรื่องร้องเรียนในการจัดกิจกรรมต่างๆ อย่างต่อเน่ือง เพื่อ
รวบรวมปญัหาและความคดิเหน็ของผูบ้รโิภค  

ภาพท่ี 6.6 โครงสร้างภายในของส่วนงานคุ้มครองผูบ้ริโภคตามข้อเสนอ 

 

สาํนักคุ้มครองผูบ้ริโภค

ฝา่ยวจิยัและตดิตาม
สภาพตลาด

ฝา่ยนโยบาย
ฝา่ยพจิารณา
เรือ่งรอ้งเรยีน

ฝา่ยสนบัสนุน
เครอืขา่ยผูบ้รโิภค

ฝา่ยสือ่สาร
ผูบ้รโิภค
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2. เพื่อใหก้ารคุ้มครองผู้บรโิภคมปีระสทิธิผลอย่างแท้จรงิ  สํานักคุ้มครองผู้บรโิภคควรมี
อํานาจในการแสวงหาข้อเท็จจริง โดยสามารถเรียกเอกสารที่เกี่ยวข้องจากผู้ร ับ
ใบอนุญาต หรอืใหผู้แ้ทนของผูร้บัใบอนุญาตมาใหก้ารในเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้รอ้งเรยีน
ของผูบ้รโิภคได ้ แต่ในการลงโทษผูร้บัใบอนุญาตในกรณีทีม่กีารฝ่าฝืนกฎระเบยีบ ควร
เป็นการใชอ้าํนาจผา่น กสทช. และสาํนกังาน กสทช.    

3. สํานักคุ้มครองผูบ้รโิภคควรสามารถมบีทบาทในการใหข้อ้คดิเหน็ และขอ้เสนอแนะใน
การกําหนดนโยบาย และออกกฎระเบียบต่างๆ ของ กสทช. เพื่อให้สามารถคุ้มครอง
ผูบ้รโิภคในเชงิรกุได ้   

 ภาพที่ 6.7 แสดงโครงสร้างโดยรวมของสํานักคุ้มครองผู้บรโิภคตามข้อเสนอ  โดยสํานัก
คุม้ครองผูบ้รโิภคจะมฐีานะเป็นสว่นหน่ึงของสาํนกังาน กสทช.   ทัง้น้ี ในการคุม้ครองผูบ้รโิภค สาํนกั
คุม้ครองผูบ้รโิภคจะสนบัสนุนการดาํเนินการของคณะอนุกรรมการ 2 คณะ ซึง่ทาํหน้าทีพ่จิารณาและ
เสนอความเหน็เกี่ยวกบัเรื่องรอ้งเรยีนจากผูบ้รโิภค และปฏบิตัิหน้าที่อื่นในการคุ้มครองผูบ้รโิภคที่
เกีย่วขอ้งกบักจิการโทรคมนาคมและกจิการวทิยุและโทรทศัน์ตามที ่กสทช. กําหนด (เสน้ประในภาพ
แสดงการสนบัสนุนการดาํเนินการดงักล่าว)  

ภาพท่ี 6.7 โครงสร้างโดยรวมของส่วนงานคุ้มครองผูบ้ริโภคตามข้อเสนอ 

 
 

กสทช.

สาํนักงาน กสทช.

สํานกักฎหมาย
สํานกัคุ้มครอง
ผู้บริโภค

ฝา่ยวจิยัและ
ตดิตามสภาพตลาด ฝา่ยนโยบาย

ฝา่ยพจิารณาเรือ่ง
รอ้งเรยีน

ฝา่ยสนบัสนุน
เครอืขา่ยผูบ้รโิภค

ฝา่ยสือ่สารผูบ้รโิภค

สํานกัอ่ืนๆ 

คณะอนกุรรมการ 1 คณะอนกุรรมการ 2
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เอกสารและแหล่งข้อมลูอ้างอิง 

ภาษาไทย 

นนทธวชัร ์นวตระกลูพสิทุธิ ์“พระราชบญัญตัวิธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551: กฎหมาย “วธิสี
บญัญตั”ิ ทีบ่ญัญตั ิ“เกนิกรอบ” ของหลกักฎหมาย “สารบญัญตั”ิ ” กฎหมายใหม ่ปีที ่6 ฉบบั
ที ่99 กนัยายน 2551 

พระราชบญัญตักิารประกอบกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ พ.ศ. 2551 

พระราชบญัญตักิารประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 

พระราชบญัญตัคิุม้ครองผูบ้รโิภค พ.ศ. 2522 

พระราชบญัญตัวิธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค พ.ศ. 2551 

พระราชบญัญตัอิงคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกาํกบักจิการวทิยกุระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์ และ
กจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2543 

พระราชบญัญตัอิงคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละกาํกบักจิการวทิยกุระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์ และ
กจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 

เมธ ีศรอีนุสรณ์ (2551) “รายงานพเิศษ แนวปฏบิตัวิธิพีจิารณาคดผีูบ้รโิภค” กฎหมายใหม ่ปีที ่6 
ฉบบัที ่97 กรกฎาคม 2551  

รฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 

สถาบนัคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการโทรคมนาคม “รายงานการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนประจาํปี 2553 
(ตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม-31 ธนัวาคม 2553) ขอ้มลู ณ วนัที ่18 มกราคม 2554” 

สถาบนัคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม, เวบ็ไซต ์(http://www.tci.or.th) 

สถาบนัคุม้ครองผูบ้รโิภคดา้นกจิการโทรคมนาคม “สรปุเรือ่งรอ้งเรยีนของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิาร
โทรคมนาคม ปี 2552” 

สภาผูแ้ทนราษฎร (2552) “บนัทกึการประชุมคณะกรรมาธกิารวสิามญัพจิารณารา่งพระราชบญัญตัิ
องคก์รจดัสรรคลื่นความถี ่และกาํกบัการประกอบกจิการวทิยกุระจายเสยีง วทิยโุทรทศัน์ 
และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ..... สภาผูแ้ทนราษฎร” ครัง้ที ่10 วนัพฤหสับดทีี ่4 มถุินายน 
2552 

สภาวชิาชพีขา่ววทิยแุละโทรทศัน์ไทย (2553) “สือ่ไทยกบัความเป็นมอือาชพีบนพืน้ฐานจรยิธรรม 
รายงานประจาํปี 2553”  
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สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคมแหง่ชาต,ิ 
เวบ็ไซต ์(http://www.ntc.or.th) 

อรพนิท ์สพโชคชยั (2541) “สงัคมเสถยีรภาพ และกลไกประชารฐัทีด่”ี รายงานทดีอีารไ์อ ฉบบัที ่20 
มกราคม 2541 

 
ภาษาองักฤษ 

Australian Communications and Media Authority (ACMA) 
(http://www.acma.gov.au/WEB/HOMEPAGE/PC=HOME) 

Canadian Broadcast Standards Council (CBSC) (http://www.cbsc.ca/english/index.php) 

Canadian Radio-Television Telecommunications Commission (CRTC) 
(http://www.crtc.gc.ca/eng/home-accueil.htm) 

Commissioners for Complaints for Telecommunications Services (CCTS) (http://www.ccts-cprst.ca/) 

Communications and Internet Services Adjudication Scheme (CISAS) 
(http://www.cisas.org.uk/) 

Communications Consumer Panel http://www.communicationsconsumerpanel.org.uk/ 

FCC Consumer Task Force (http://reboot.fcc.gov/consumers/taskforce) 

Federal Communications Commission (FCC)  (http://www.fcc.gov) 

Office of Communications (Ofcom) (http://www.ofcom.org.uk) 

Office of Communications (Ofcom) “The Consumer Experience 2010” 

Ombudsman Services Communications (http://www.ombudsman-services.org/ 
communications.html) 

Telecommunications Industry Ombudsman (TIO) (http://www.tio.com.au/default.asp) 
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