
 

 

เอกสารประกอบการรบัฟังความคิดเห็นของผูมี้ส่วนไดเ้สียและประชาชนทัว่ไป 

ต่อ ร่างระเบยีบ กสทช. ว่าดว้ยการไกล่เกลีย่ขอ้พิพาทระหว่างผูร้บัใบอนุญาตประกอบกิจการ

โทรคมนาคมและผูร้อ้งเรียน พ.ศ. .... 

...................................................................... 

 

๑.  ความเป็นมา 

  ๑.๑ คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ ได้มีคาํสั่ง ที่ ๒๗/๒๕๕๔ เร่ือง แต่งตั้งคณะอนุกรรมการบูรณาการและปรับปรุงกฎหมายและ

ระเบียบด้านโทรคมนาคม ลงวันที่ ๙ ธนัวาคม ๒๕๕๔ โดยกาํหนดให้คณะอนุกรรมการฯ มีอาํนาจหน้าที่

ในการศึกษา และเสนอแนะแนวทางบูรณาการ ปรับปรุง และแก้ไข และเสนอความเห็นในการออก

ระเบียบ ประกาศ หรือคาํสั่งด้านกจิการโทรคมนาคมตามพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนความถี่และ

กาํกบัการประกอบกจิการวิทยุกระจายเสยีง วิทยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๓  

  ๑.๒ ตามประกาศ กสทช. เร่ือง  แผนแม่บทการบริหารคล่ืนความถี่ (พ.ศ. ๒๕๕๕) 

แผนแม่บทกจิการกระจายเสียง และกิจการโทรทศัน์ ฉบับที่ ๑ (พ.ศ. ๒๕๕๕-๒๕๕๙) และแผนแม่บท

กจิการโทรคมนาคม ฉบับที่ ๑ (พ.ศ. ๒๕๕๕-๒๕๕๙) ที่มีผลใช้บังคับต้ังแต่วันที่ ๔ เมษายน ๒๕๕๕ ได้

มีการกําหนดการพัฒนาและปรับปรุงระบบจัดการเร่ืองร้องเรียนและการระงับข้อพิพาทโดยการ                 

ไกล่เกล่ียในยุทธศาสตร์ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไว้ในแผนแม่บทกิจการ

โทรคมนาคม ฉบับที่ ๑ (พ.ศ. ๒๕๕๕-๒๕๕๙) โดยมีตัวช้ีวัด คือ มีการปรับปรุงกลไกการระงับ                 

ข้อพิพาทที่รวดเรว็ มีประสิทธิภาพ และเป็นธรรม และมีแนวทางการขับเคล่ือนยุทธศาสตร์ดังกล่าว คือ 

พัฒนาและปรับปรุงระบบจัดการเร่ืองร้องเรียนและการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกล่ีย โดยมี

หลักเกณฑ ์วิธกีาร และกลไกจัดการปัญหาของผู้บริโภคอย่างมีประสทิธภิาพและเป็นธรรม 

  ๑.๓ คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม (กทค.) ได้มีมติเหน็ชอบภารกิจที่สาํคัญของ 

กทค. ในระยะแรกปี พ.ศ. ๒๕๕๕ ซ่ึงสอดคล้องกับแผนแม่บทกิจการโทรคมนาคม จาํนวน ๑๖ ภารกิจ 

ตามมติที่ประชุม กทค. คร้ังที่ ๗/๒๕๕๔ เม่ือวันพุธที่ ๗ ธนัวาคม ๒๕๕๔ โดยมีภารกจิการปรับปรุงและ

พัฒนากลไกระงับข้อพิพาทด้านกจิการโทรคมนาคมให้มีประสทิธภิาพรวมอยู่ด้วย 

๑.๔ เพ่ือดาํเนินการให้เป็นไปตามแนวทางการขับเคล่ือนยุทธศาสตร์และกรอบภารกิจ

ของ กทค.ข้างต้น จึงมีการจัดทาํบันทกึข้อตกลงระหว่างสาํนักงาน กสทช. กับ สาํนักงานศาลยุติธรรม ซ่ึง

หน่ึงในสาระสาํคัญของบันทกึข้อตกลง กคื็อ ให้สาํนักงานศาลยุติธรรมช่วยสนับสนุนการวางระบบการ

ระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกล่ียจึงเป็นผลให้คณะผู้บริหารของสาํนักงาน กสทช.ไปศึกษาดูงาน ณ สาํนัก

ระงับข้อพิพาทของสาํนักงานศาลยุติธรรม และศูนย์ไกล่เกล่ียของศาลแพ่ง รวมทั้งมีการแลกเปล่ียน

ความรู้ทางวิชาการในเร่ืองไกล่เกล่ียมาอย่างต่อเน่ือง  
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๑.๕ คณะอนุกรรมการบูรณาการและปรับปรุงกฎหมายและระเบียบด้านโทรคมนาคม 

ได้พิจารณาตามแนวทางการขับเคล่ือนยุทธศาสตร์เกี่ยวกบัการพัฒนาและปรับปรุงระบบการจัดการเร่ือง

ร้องเรียนและการระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกล่ียดังกล่าวแล้วเหน็ว่า ควรนาํระบบไกล่เกล่ียข้อพิพาทมา

ใช้เพ่ือเป็นอีกทางเลือกให้กับคู่กรณี เพ่ือนาํไปสู่การระงับข้อพิพาทระหว่างกัน ซ่ึงตามมาตรา ๕๗ (๔) 

แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนความถี่และกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง                

วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๓ กาํหนดให้ สาํนักงาน กสทช. มีอาํนาจหน้าที่รับ

และพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม เพ่ือตรวจสอบและแก้ไขปัญหา

หรือเสนอความเห็นต่อ กสทช. เพ่ือพิจารณาตามหลักเกณฑ์ที่ กสทช. กาํหนด และตามข้อ ๑๑ (๑) 

ของประกาศ กทช. เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้บริการ                      

ที่กาํหนดว่า “ในการดาํเนินกระบวนพิจารณาเร่ืองร้องเรียน หากคู่กรณีตกลงยุติข้อพิพาทกันได้ ให้

สาํนักงานให้ความช่วยเหลือคู่กรณีในการทาํสัญญาประนีประนอมยอมความ” ได้กาํหนดช่องทางให้

คู่กรณีสามารถตกลงยุติข้อพิพาทกันได้ คณะอนุกรรมการฯ จึงได้ทาํการศึกษาระบบและกฎกติกา

เกี่ยวกับการไกล่เกล่ียของหน่วยงานต่างๆ รวมทั้งได้เปรียบเทียบและวิเคราะห์สภาพปัญหาในทาง

ปฏบัิติเกี่ยวกบัการดาํเนินการเร่ืองร้องเรียนของสาํนักงาน กสทช. ในปัจจุบัน ทั้งยังได้รับคาํแนะนาํจาก

ผู้เช่ียวชาญของสาํนักระงับข้อพิพาท สาํนักงานศาลยุติธรรม แล้วจึงได้ยกร่างระเบียบ กสทช. เร่ือง             

ว่าด้วยการไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน             

พ.ศ. .... โดยร่างระเบียบดังกล่าวเป็นการจัดวางระบบไกล่เกล่ียให้เป็นมาตรฐาน สร้างความเป็นธรรม

ต่อคู่กรณี และมีข้ันตอนที่ไม่ซับซ้อน ซ่ึงคณะอนุกรรมการฯ ได้มีการประชุมเพ่ือพิจารณาร่างระเบียบ 

กสทช. ดังกล่าวจาํนวน ๔ คร้ัง และในการประชุมคณะอนุกรรมการบูรณาการและปรับปรุงกฎหมายและ

ระเบียบด้านโทรคมนาคม คร้ังที่ ๖/๒๕๕๔ เม่ือวันจันทร์ที่ ๒๖ มีนาคม ๒๕๕๕ ที่ประชุมได้พิจารณาร่าง

ระเบียบ กสทช. ดังกล่าวแล้วเสรจ็ และมีมติมอบหมายให้สาํนักงาน กสทช. นาํเสนอร่างระเบียบ กสทช. 

เร่ือง  ว่าด้วยการไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน              

พ.ศ. .... เข้าสู่การพิจารณาของที่ประชุม กทค. และ กสทช. ต่อไป 

  ๑.๖ มีมติ กทค. คร้ังที่ ๑๙/๒๕๕๕ เม่ือวันอังคารที่ ๑๕ พฤษภาคม ๒๕๕๕ เหน็ชอบ

ในหลักการของร่างระเบียบ กสทช. ว่าด้วยการไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบ

กิจการโทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน พ.ศ. .... และให้กลุ่มงานกฎหมายโทรคมนาคม สาํนักงาน กสทช. 

ดาํเนินการให้เป็นไปตามประกาศและระเบียบที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 ๑.๗ มีมติ กสทช. คร้ังที่ ๙/๒๕๕๕ เม่ือวันพุธที่ ๒๗ มิถุนายน ๒๕๕๕ เห็นชอบใน

หลักการของร่างระเบียบ กสทช. ว่าด้วยการไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการ

โทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน พ.ศ. .... ตามที่สาํนักงาน กสทช. เสนอ ทั้งน้ี โดยให้นําร่างระเบียบฯ 

ดังกล่าวไปจัดประชุมรับฟังความคิดเหน็ของสาธารณะ โดยทาง Website  สาํนักงาน กสทช. และช่องทาง

เวทีรับฟังความคิดเห็นสาธารณะอีกหน่ึงช่องทาง เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรา ๒๘ แห่ง พระราชบัญญัติ

องค์กรจัดสรรคล่ืนความถี่ฯ พ.ศ. ๒๕๕๓ ต่อไป  
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๒.  เหตุผลและความจําเป็น 

  ๒ .๑  จากการที่ ม าตรา  ๔๖ แห่งพ .ร .บ .การประกอบกิจการโทรคมนาคม               

พ.ศ. ๒๕๔๔ กาํหนดให้ กสทช. ต้องพิจาณาเร่ืองร้องเรียนให้แล้วเสรจ็ภายใน ๓๐ วันนับแต่วันที่ได้รับ

หนังสือร้องเรียน ซ่ึงที่ผ่านมามีเร่ืองร้องเรียนจาํนวนมาก ดังน้ัน การกาํหนดระยะเวลาให้พิจารณาเร่ือง

ร้องเรียนเพียง ๓๐ วัน จึงเป็นปัญหาในทางปฏบัิติ และกฎหมายยังกาํหนดให้ต้องผ่านคณะอนุกรรมการ

คุ้มครองผู้บริโภคด้านโทรคมนาคมพิจารณาให้ความเหน็ตามลาํดับ ก่อนเสนอความเหน็มายัง กทค. จะ

เหน็ว่ากฎหมายได้สร้างข้ันตอนและระยะเวลาเอาไว้ ซ่ึงในทางปฏิบัติเป็นไปได้ยากที่จะทาํให้ข้อพิพาท

สามารถยุติได้ภายในเวลาที่กฎหมายกาํหนด และเม่ือเทยีบกบักฎหมายอื่นๆ ที่มีเร่ืองการระงับข้อพิพาท

กไ็ม่ได้มีการกาํหนดระยะเวลาการพิจารณาไว้ในกฎหมาย ยกตัวอย่างเช่น การระงับข้อพิพาทเกี่ยวกับ                              

การใช้พลังงานตามพระราชบัญญัติการประกอบกิจการพลังงาน พ.ศ. ๒๕๕๑ หรือการระงับข้อพิพาท

เกี่ยวกับการประกันภัยตามพระราชบัญญัติประกันวินาศภัย พ.ศ. ๒๕๓๕ และพระราชบัญญัติประกัน

ชีวิต พ.ศ. ๒๕๓๕   เป็นต้น   

๒.๒ ปัจจุบัน กสทช. มีประกาศ กทช. เร่ืองกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน และพิจารณา

เร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้บริการ พ.ศ. ๒๕๔๙ ข้อ ๑๑ เปิดโอกาสให้คู่กรณีตกลงยุติข้อพิพาทกันได้ โดย

หากตกลงยุติข้อพิพาทกันได้ ให้สาํนักงานให้ความช่วยเหลือคู่กรณีในการทาํสัญญาประนีประนอมยอม

ความกนั ปัจจุบันแม้จะมีกลุ่มงานรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยตรง

จากผู้บริโภค รวมทั้งมีการจัดตั้งคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ แต่ยังขาดกลไกดาํเนินการที่มี

ประสิทธิภาพในการดาํเนินการตามข้ันตอนกรณีการยุติข้อพิพาท ในทางปฏิบัติจึงปล่อยให้เป็นการ

ดาํเนินงานทางธุรการของพนักงานที่รับเร่ือง และพยายามช่วยคู่กรณีให้เจรจาตกลงกันโดยไม่มีกลไก

หรือระเบียบไกล่เกล่ียรองรับ รวมทั้งหากคู่กรณีประสงค์จะเจรจาตกลงกัน กข็าดคนกลางที่มีความรู้

ความเช่ียวชาญเข้ามาช่วยไกล่เกล่ีย   ซ่ึงหากจะให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมาไกล่เกล่ียให้ก็

คงไม่เหมาะสม เน่ืองจากจะต้องเป็นผู้วินิจฉัยข้อร้องเรียนเพ่ือเสนอความเหน็ให้ กทค. อยู่แล้ว ดังน้ัน 

หากการไกล่เกล่ียไม่สาํเรจ็ กจ็ะทาํให้คู่กรณีเกดิความกังวลว่าข้อเทจ็จริงต่างๆ ที่เปิดเผยในช้ันไกล่เกล่ีย

จะถูกนาํมาใช้ใน  การวินิจฉัยข้อพิพาทในภายหลัง จึงจาํเป็นต้องอาศัยผู้ที่มีความเช่ียวชาญมาทาํหน้าที่

เป็นผู้ไกล่เกล่ียแทน ซ่ึงสอดคล้องกบัระบบไกล่เกล่ียที่ถูกนาํมาใช้ในหน่วยงานต่างๆ เช่น คณะกรรมการ

คุ้มครองผู้บริโภค คณะกรรมการพลังงาน คณะกรรมการประกันภัย สาํนักงานศาลยุติธรรม สาํนักงาน

อัยการสูงสุด ตลอดจนหน่วยงานกาํกับดูแลโทรคมนาคมในหลายประเทศกน็าํระบบไกล่เกล่ียมาใช้ใน

การยุติข้อพิพาทระหว่างผู้ประกอบการ และผู้บริโภคอย่างได้ผล 

  ๒.๓ การนําระบบไกล่เกล่ียมาใช้เป็นการเพ่ิมทางเลือกให้คู่กรณีมากข้ึน โดยไม่มี

ค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม การเข้าสู่ระบบไกล่เกล่ียเป็นเร่ืองของความสมัครใจ มิได้เป็นการซํ้าซ้อนกับ

กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน โดยเม่ือมีการรับเร่ืองร้องเรียนมาแล้ว กจ็ะสอบถามคู่กรณีว่าประสงค์จะ

เข้าสู่ระบบไกล่เกล่ียหรือไม่ และเร่ืองที่ไม่มีความซับซ้อน กจ็ะเปิดโอกาสให้พนักงานผู้ปฏบัิติทาํหน้าที่

ในการไกล่เกล่ียเบ้ืองต้นเหมือนเดิม แต่จะมีระเบียบรองรับเพ่ือให้คู่กรณีเกิดความม่ันใจว่าการ

ดาํเนินการต่างๆ จะเป็นไปตามข้ันตอนที่เป็นธรรม และไม่เลือกปฏบัิติ 



  -๔- 

 

๒.๔ การนาํระบบไกล่เกล่ียมาใช้ในข้อพิพาท ระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภค จะทาํ

ให้สามารถยุติข้อพิพาทบางประการได้อย่างรวดเร็ว โดยระเบียบไกล่เกล่ียที่จะจัดทาํข้ึนสามารถ

ออกแบบให้กาํหนดประเภทของข้อร้องเรียนว่า ข้อร้องเรียนหรือข้อพิพาทใดสมควรจะเข้าสู่ระบบไกล่

เกล่ีย ประเภทใดไม่สามารถเข้าสู่ระบบไกล่เกล่ียได้ ซ่ึงการที่คู่กรณีสามารถตกลงกันได้ ข้อพิพาทกจ็ะจบ

ลงได้อย่าง win-win แต่หากไม่สามารถตกลงกนัได้ กจ็ะเข้าสู่กระบวนการตามปกติ 

๒.๕ ระบบไกล่เกล่ียได้รับการยอมรับทั่วโลกว่าเป็นกลไกระงับข้อพิพาทที่ดีที่สุด 

เน่ืองจากเม่ือคู่กรณีสามารถตกลงกันได้ตามเง่ือนไขที่ทั้งสองฝ่ายเป็นผู้ตกลงกาํหนดเอง กจ็ะยินดีที่จะ

ปฏิบัติตามเง่ือนไขดังกล่าว ซ่ึงต่างจากการที่ให้คณะกรรมการเป็นผู้วินิจฉัยช้ีขาดข้อพิพาทน้ัน เพราะ

หากมีการวินิจฉัยข้อพิพาทกจ็ะมีผู้แพ้ ผู้ชนะ ผู้แพ้ย่อมไม่ประสงค์จะปฏบัิติตามคาํช้ีขาดน้ัน โดยเฉพาะ

หาก กทค. ซ่ึงมิใช่ศาลแต่ไปช้ีขาดข้อพิพาทผู้ที่เป็นฝ่ายแพ้กจ็ะนําเร่ืองไปฟ้องร้องโต้แย้งคาํสั่งของ 

กทค.ในศาลปกครอง  ฉะน้ันหากข้อพิพาทจบลงด้วยวิธีการไกล่เกล่ียกจ็ะเป็นทางเลือกในการระงับ            

ข้อพิพาทที่มีประสิทธิภาพมากกว่า หากตกลงกันได้ ข้อพิพาทกจ็ะยุติลงได้เร็ว เป็นการเพ่ิมกลไกที่มี

ประสทิธภิาพในการคุ้มครองผู้บริโภค 

๒.๖ ปัจจุบันข้อร้องเรียนที่เข้ามาสู่สาํนักงาน กสทช. ในช่วง ๑๐ เดือนที่ผ่านมา มี

จาํนวนถึง ๔,๐๐๐ เร่ือง แม้ปัจจุบันในช้ันของพนักงานจะมีการไกล่เกล่ียในข้อร้องเรียนที่ไม่ยุ่งยากให้

เสร็จลงไปได้ถึงกว่า ๒,๐๐๐ เร่ือง กยั็งเหลือข้อร้องเรียนที่ ซับซ้อนกว่าอีกเป็นจํานวนมาก รอให้

คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด้านโทรคมนาคมพิจารณาให้ความเหน็ตามลําดับก่อนที่จะถูกส่ง

มายัง กทค. เพ่ือพิจารณาตามลาํดับ ซ่ึงเป็นกลไกที่มีลักษณะเป็นคอขวด ทาํให้การพิจารณาใช้เวลานาน

หลายเร่ืองอาจใช้เวลาพิจารณาเกินกว่า ๑ ปี การจัดทาํระบบไกล่เกล่ียที่มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนจะเป็น

ทางออกที่จะช่วยเพ่ิมช่องทางให้ข้อพิพาทจาํนวนมากบางประเภทที่สามารถไกล่เกล่ียได้ยุติลงได้รวดเรว็

ข้ึน ส่งผลให้ลดจาํนวนเร่ืองร้องเรียนที่จะเข้าสู่การพิจารณาของคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ 

และของ กทค. ซ่ึงจะเกิดผลดีในภาพรวมต่อการบริหารจัดการในเร่ืองน้ี และเป็นภารกิจที่ กสทช.โดย 

กทค. ต้องดาํเนินการเพ่ือแก้ปัญหาความล่าช้าในการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนและเพ่ิมทางเลือกให้คู่กรณี

ทั้งสองฝ่าย อนัจะส่งผลให้เกดิความสมดุลต่อการพัฒนากิจการโทรคมนาคม และในขณะเดียวกันกเ็ป็น

การเพ่ิมประสทิธภิาพการคุ้มครองผู้บริโภคอกีด้วย 

๒.๗ ประโยชน์และข้อดีของการไกล่เกล่ียข้อพิพาท 

      (๑) สะดวก เน่ืองจากการไกล่เกล่ียข้อพิพาทเป็นวิธีการระงับข้อพิพาทที่ไม่มี

แบบพิธมีากนัก ค่อนข้างยืดหยุ่นและเป็นมิตรกนัมากกว่าการพิจารณาคดีในศาล   

  (๒) รวดเร็ว เน่ืองจากการไกล่เกล่ียใช้เวลาในการดําเนินการไม่นานนักก็

สามารถที่จะทราบได้ว่าคู่กรณีตกลงได้หรือไม่ หากตกลงได้ก็จะทําให้คดีเสร็จสิ้ นไปได้โดยเร็ว                     

ถ้าไม่สามารถตกลงกนัได้ คู่กรณียังสามารถใช้สทิธขิองตนทางศาลตามกฎหมาย 

  (๓) ประหยัด เน่ืองจากการเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ีย เป็นการเพ่ิมทางเลือกให้

คู่กรณีมากข้ึน โดยไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม หากไกล่เกล่ียสาํเรจ็จะทาํให้ประหยัดทั้งค่าใช้จ่ายของคู่กรณี 

และค่าใช้จ่ายของสํานักงาน กสทช. อีกทั้งการเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียเป็นการลดข้ันตอน                         

  



-๕- 

 

กระบวนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนตามปกติในการระงับข้อพิพาทลง ทาํให้การไกล่เกล่ียใช้เวลาในการ

ดาํเนินการไม่นานนัก การนาํระบบไกล่เกล่ียมาใช้ในข้อพิพาทระหว่างผู้ประกอบการกบัผู้บริโภคจะทาํให้

สามารถยุติข้อพิพาทบางประการได้อย่างรวดเรว็   

 (๔) รักษาสัมพันธ์ภาพระหว่างคู่กรณี  เ น่ืองจากคู่กรณีสามารถตกลงระ งับ                 

ข้อพิพาทกันได้จะทําให้ลดข้อขัดแย้งโต้เถียงกัน ตลอดจนปฏิบัติตามสัญญาต่อไปจนเสร็จโดย                  

ไม่กลายเป็นชนวนลุกลามไปสู่ข้อพิพาทที่รุนแรงย่ิงข้ึนไปอกีซ่ึงจะเป็นผลดีกบัทุกฝ่าย 

 (๕) สร้างความพึงพอใจให้แก่คู่กรณี เน่ืองจากการไกล่เกล่ียเป็นวิธีการที่ใช้เทคนิคการ

เจรจาต่อรองและหลักจิตวิทยา รวมทั้งหลักกฎหมายเพ่ือโน้มน้าวให้คู่กรณีลดหย่อนผ่อนปรนให้แก่กัน

โดยไม่มีการช้ีขาดดังเช่นการพิจารณาคดีของศาล จึงไม่เกิดความรู้สึกว่ามีฝ่ายใดแพ้หรือชนะ อันทาํให้

เกดิความรู้สกึเสยีหน้าหรือเสยีศักด์ิศรีจึงเป็นที่พอใจของคู่กรณีทั้งสองฝ่าย 

 (๖) รักษาช่ือเสยีงและความลับทางธุรกจิของผู้รับใบอนุญาต เน่ืองจากกระบวนการไกล่

เกล่ียดาํเนินการเป็นความลับ พยานหลักฐานที่นาํเสนอในช้ันไกล่เกล่ียไม่อาจนาํมาเปิดเผยได้ เว้นแต่

คู่กรณีจะยินยอม ทาํให้คู่กรณีรักษาความลับหรือช่ือเสียงทางธุรกิจที่อาจเกิดข้ึนมิให้แพร่หลายออกไป 

อนัจะก่อให้เกดิความเสยีหายทางธุรกจิได้  

 (๗) สร้างความสงบให้แก่ผู้ร้องเรียน เน่ืองจากการไกล่เกล่ียไม่ว่าจะสาํเร็จหรือไม่               

กต็าม ทาํให้คู่กรณีที่ทะเลาะไม่พูดกนัหันหน้ามาเจรจากนัได้ เป็นการลดความตึงเครียดระหว่างคู่กรณี  

 (๘) ลดปริมาณข้อร้องเรียนที่จะเข้าสู่การพิจารณาของ กทค. หรือ กสทช. รวมทั้งคดีที่

จะข้ึนสู่การพิจารณาในช้ันศาล โดยข้อพิพาทที่สามารถตกลงกันได้กจ็ะทาํให้ไม่มีข้อร้องเรียนเข้าสู่การ

พิจารณาของ กทค. หรือ กสทช. และศาล 

 (๙) การที่คู่กรณีทั้งสองฝ่ายสมัครใจเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ีย ไม่ทาํให้กระบวนการ

รับเร่ืองร้องเรียนตามปกติเสียไป เน่ืองจากการไกล่เกล่ียเป็นการระงับข้อพิพาททางเลือกอย่างหน่ึงที่

เพ่ิมเติมเข้ามา ไม่เป็นการบังคับคู่กรณีให้ต้องเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ีย คู่กรณีอาจเลือกใช้หรือไม่ใช้

วิธกีารระงับข้อพิพาทโดยการไกล่เกล่ียกไ็ด้ กล่าวคือ ถ้าเป็นกรณีที่คู่กรณีทั้งสองฝ่ายเลือกใช้วิธีการไกล่

เกล่ียและสามารถตกลงยุติข้อพิพาทระหว่างกันได้ด้วยความพึงพอใจร่วมกันแล้ว ข้อพิพาทที่มีอยู่กจ็ะ

สิ้ นสุดลงด้วยการทาํสัญญาประนีประนอมยอมความซ่ึงเป็นผลดีต่อคู่กรณีทั้งสองฝ่าย แต่ถ้าคู่กรณ ี                        

ไม่สามารถตกลงยุติข้อพิพาทระหว่างกันได้ กไ็ม่เป็นการตัดสิทธิผู้ร้องเรียนที่จะได้รับการพิจารณาเร่ือง

ร้องเรียนดังกล่าวจาก กสทช.  ในการเข้าสู่กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนตามปกติต่อไป เน่ืองจากการ

กาํหนดระยะเวลาการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ กสทช. ที่กาํหนดระยะเวลาไว้ ๓๐ วัน ตามมาตรา ๔๖ 

แห่งพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ และตามข้อ ๕ ของประกาศ กทช. 

เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้บริการน้ัน ไม่ใช่อายุความ                    

แต่เป็นระยะเวลาที่กฎหมายมุ่งหมายให้มีผลเป็นการเร่งรัดการปฏบัิติหน้าที่ของ กสทช.  เพ่ือประโยชน์

ของคู่กรณี เม่ือคู่กรณีสมัครใจเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียแล้วระยะเวลาเร่งรัดดังกล่าวกห็มดไป และ

เม่ือคู่กรณีตกลงกันไม่ได้กเ็ร่ิมนับระยะเวลาพิจารณาเร่ืองร้องเรียนใหม่  อีกทั้งการกาํหนดระยะเวลา 

๓๐ วันดังกล่าวมิได้ก่อให้เกิดความเสียหายแก่คู่กรณี เน่ืองจากเป็นเร่ืองที่ คู่กรณีสมัครใจเข้าสู่                           

  



-๖- 

 

กระบวนการไกล่เกล่ียเอง และหากการไกล่เกล่ียไม่สาํเร็จกส็ามารถส่งข้อพิพาทเข้าสู่การพิจารณาตาม

ข้ันตอนของการรับเร่ืองร้องเรียนตามปกติได้โดยไม่เสียโอกาสแต่อย่างใด ประกอบกับบทบัญญัติ 

มาตรา ๕๗(๔) แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนความถี่และกํากับการประกอบกิจการ

วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๓ ยังกาํหนดให้สาํนักงาน กสทช. 

มีอาํนาจรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับกิจการโทรคมนาคมตามหลักเกณฑ์ที่ กสทช. กาํหนด 

ดังน้ัน เม่ือพิจารณาจากบทบัญญัติของกฎหมายที่เกี่ยวข้องประกอบกันแล้วย่อมมีเจตนารมณ์ให้ กสทช.                             

มีอาํนาจกําหนดกลไกการดําเนินกระบวนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการประกอบกิจการ

โทรคมนาคมระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน และการกาํหนด

หลักการเร่ืองระยะเวลาที่เช่ือมโยงกนัระหว่างการร้องเรียนกับการไกล่เกล่ียกมี็เจตนารมณ์ให้คู่กรณีได้มี

โอกาสเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียซ่ึงเป็นอกีทางเลือกหน่ึง 

 

๓.  สรุปสาระสําคญัของร่างระเบยีบฯ   

  ร่างระเบียบ กสทช. ว่าด้วยการไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบ

กิจการโทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน พ.ศ. .... ที่พิจารณายกร่างโดยคณะอนุกรรมการบูรณาการและ

ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบด้านโทรคมนาคม มีประเดน็สาํคัญ ดังน้ี 

  ๓.๑ โครงสร้างร่างระเบียบ กสทชฯ  

 เร่ืองทั่วไป (ข้อ ๑ - ข้อ ๔) 

 หมวดที่ ๑ บททั่วไป (ข้อ ๕ – ข้อ ๖)  

 หมวดที่ ๒ ผู้ไกล่เกล่ีย 

 ส่วนที่ ๑ การข้ึนทะเบียนรายช่ือและการแต่งตั้งผู้ไกล่เกล่ีย                  

   (ข้อ ๗ - ข้อ ๑๔) 

ส่วนที่ ๒ การคัดค้านผู้ไกล่เกล่ีย (ข้อ ๑๕ – ข้อ ๑๖) 

ส่วนที่ ๓ การพ้นจากหน้าที่การเป็นผู้ไกล่เกล่ียในข้อพิพาท                     

        (ข้อ ๑๗ – ข้อ ๑๘)  

    ส่วนที่ ๔ การจาํหน่ายช่ือออกจากทะเบียน (ข้อ ๑๙ – ข้อ ๒๐)  

   ส่วนที่ ๕ จริยธรรมสาํหรับผู้ไกล่เกล่ีย (ข้อ ๒๑ – ข้อ ๒๘) 

 หมวดที่ ๓ การไกล่เกล่ีย 

ส่วนที่ ๑ การเร่ิมกระบวนการไกล่เกล่ีย (ข้อ ๒๙ – ข้อ ๓๑)  

    ส่วนที่ ๒ วิธกีารไกล่เกล่ีย (ข้อ ๓๒ – ข้อ ๔๑) 

   ส่วนที่ ๓ การสิ้นสดุแห่งกระบวนการไกล่เกล่ีย             

     (ข้อ ๔๒ – ข้อ ๔๔)  

   ส่วนที่ ๔ การรักษาความลับของข้อมูลในการไกล่เกล่ีย  

     (ข้อ ๔๕-๔๖) 
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  ๓.๒ ที่มา 

 จากการที่ มาตรา ๔๖ แห่ง  พ .ร .บ .การประกอบกิจการโทรคมนาคม               

พ.ศ. ๒๕๔๔ กาํหนดให้ กสทช. ต้องพิจารณาเร่ืองร้องเรียนให้เสร็จภายใน ๓๐ วันนับแต่วันที่ได้รับ

หนังสือร้องเรียน ซ่ึงที่ผ่านมามีเร่ืองร้องเรียนจาํนวนมาก ดังน้ัน การกาํหนดระยะเวลาให้พิจารณาเร่ือง

ร้องเรียนเพียง ๓๐ วัน จึงเป็นปัญหาในทางปฏบัิติ และกฎหมายยังกาํหนดให้ต้องผ่านคณะอนุกรรมการ

คุ้มครองผู้บริโภคด้านโทรคมนาคมพิจารณาให้ความเหน็ตามลาํดับ ก่อนเสนอความเหน็มายัง กทค.                               

จะเหน็ว่ากฎหมายได้สร้างข้ันตอนและระยะเวลาเอาไว้ ซ่ึงในทางปฏบัิติเป็นไปได้ยากที่จะทาํให้ข้อพิพาท

สามารถยุติได้ภายในเวลาที่กฎหมายกาํหนด และเม่ือเทยีบกบักฎหมายอื่นๆ ที่มีเร่ืองการระงับข้อพิพาท

กไ็ม่ได้มีการกาํหนดระยะเวลาการพิจารณา ไว้ในกฎหมาย อย่างเช่น การระงับข้อพิพาทเกี่ยวกับการใช้

พลังงานตามพระราชบัญญัติการประกอบกจิการพลังงาน พ.ศ. ๒๕๕๑  หรือการระงับข้อพิพาทเกี่ยวกับ

การประกันภัยตามพระราชบัญญัติประกันวินาศภัย พ.ศ. ๒๕๓๕ และพระราชบัญญัติประกันชีวิต              

พ.ศ. ๒๕๓๕  เป็นต้น   

นอกจากน้ี ที่ผ่านมามีกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนระหว่างผู้รับใบอนุญาตกับ

ผู้ใช้บริการตามประกาศ กทช. เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ

ผู้ใช้บริการ และในข้อ ๑๑ (๑) ของประกาศดังกล่าวกาํหนดไว้เพียงกว้างๆ โดยไม่ได้กาํหนดกลไกให้

สาํนักงาน กสทช. ให้ความช่วยเหลือคู่กรณีในการทาํสัญญาประนีประนอมยอมความให้ได้ข้อยุติไว้  

อย่างชัดเจน และไม่มีกลไกอย่างอื่นมาช่วยสาํนักงาน กสทช. ให้สามารถทาํหน้าที่ไกล่เกล่ียได้ ดังน้ัน 

การกาํหนดให้มีการไกล่เกล่ียในข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมกับ               

ผู้ร้องเรียนฉบับน้ีจะช่วยเสริมให้ประกาศดังกล่าวมีระบบการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนให้มี

ประสทิธภิาพมากย่ิงข้ึน และสามารถช่วยลดจาํนวนเร่ืองร้องเรียนที่ค้างการพิจารณาเป็นจาํนวนมาก  

๓.๓ ช่ือระเบียบ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑) 

“ระเบียบคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ ว่าด้วยการไกล่เกล่ียข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการ

โทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน พ.ศ. ....” 

 ๓.๔ บทอาศัยอาํนาจ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๒) 

 อาศัยอาํนาจตามความในมาตรา ๒๗ (๑๓) (๑๙) มาตรา ๕๗ (๔) และมาตรา 

๕๘ (๗) (๘) แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนความถี่ และกํากับการประกอบกิจการ

วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๓ ประกอบมาตรา ๔๕ แห่ง

พระราชบัญญัติการประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ 

 ๓.๕  คาํนิยาม (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓) 

(๑) คําว่า “กทช .” “กทค.” “สํานักงาน” และ “เลขาธิการ” กําหนด

ความหมายให้สอดคล้องกับพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนความถี่และกาํกับการประกอบกิจการ

วิทยุกระจายเสยีง วิทยุโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
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(๒) คาํว่า “ผู้รับใบอนุญาต” “ผู้ใช้บริการ” “ผู้ร้องเรียน” กาํหนดความหมาย

ให้สอดคล้องกับประกาศ กทช. เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ

ผู้ใช้บริการ  

(๓) กาํหนดคาํนิยาม ดังน้ี 

  (๓.๑) คาํว่า “ข้อพิพาท” หมายความว่า ข้อพิพาทเกี่ยวกับการให้บริการ

โทรคมนาคมระหว่างผู้รับใบอนุญาตกบัผู้ร้องเรียน 

  (๓.๒) “ คู่กรณี” หมายความว่า  ผู้ร้องเรียนและผู้รับใบอนุญาต ซ่ึง

ประสงค์จะระงับข้อพิพาทด้วยการไกล่เกล่ีย และให้รวมถึงบุคคลผู้มีสิทธิกระทาํการแทนบุคคลน้ันๆ 

ตามกฎหมาย 

  (๓.๓)  “ผู้ไกล่เกล่ีย” หมายความว่า  ผู้ชํานาญการเฉพาะด้านตาม

กฎหมายว่าด้วยองค์กรจัดสรรคล่ืนความถี่ และกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง                

วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงอาจเป็นบุคคลภายนอกหรือพนักงานของสาํนักงานที่ข้ึน

ทะเบียนรายช่ือผู้ชาํนาญการเฉพาะด้าน และสาํนักงานได้แต่งตั้งให้ทาํหน้าที่เป็นผู้ไกล่เกล่ียตามระเบียบ

น้ี   

  (๓.๔) “ทะเบียนรายช่ือ” หมายความว่า ทะเบียนรายช่ือผู้ชํานาญการ

เฉพาะด้านซ่ึงสาํนักงานอาจแต่งตั้งให้ทาํหน้าที่เป็นผู้ไกล่เกล่ียตามระเบียบน้ี 

 ๓.๖ ผู้รักษาการ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔) 

 กาํหนดให้ประธาน กสทช. เป็นผู้รักษาการตามระเบียบ 

 ๓.๗ หลักการและสาระสาํคัญของร่างระเบียบฯ 

  (๑) ให้สาํนักงาน กสทช. จัดให้มีการไกล่เกล่ียข้อพิพาท และให้ความช่วยเหลือ

คู่กรณีให้สามารถยุติข้อพิพาทในกระบวนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน และให้ดาํเนินงานธุรการที่เกี่ยวกับ

การไกล่เกล่ียดังกล่าว (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๕) ซ่ึงร่างระเบียบฯ ข้อ ๖ กไ็ด้กาํหนดอาํนาจหน้าที่ของ

สาํนักงาน กสทช. ร่างระเบียบฯ เอาไว้ 

  (๒) ให้สาํนักงาน กสทช. จัดให้มีทะเบียนรายช่ือที่มาจากบุคคลภายนอก หรือ

พนักงานของสาํนักงาน กสทช. ทั้งน้ี บุคคลตามทะเบียนรายช่ือดังกล่าวต้องเป็นผู้ชาํนาญการเฉพาะด้าน 

โดยผ่านการอบรมหลักสตูรเทคนิคหรือวิธกีารไกล่เกล่ียที่สาํนักงาน กสทช. จัดหรือรับรอง (ร่างระเบียบ

ฯ ข้อ ๗) และในกรณีผู้ข้ึนทะเบียนรายช่ือที่มาจากพนักงานของสาํนักงาน กสทช. ต้องเป็นผู้บริหาร

ระดับกลางหรือเทยีบเทา่ข้ึนไป (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๘) ทั้งน้ี ผู้ข้ึนทะเบียนรายช่ือที่มาจากบุคคลภายนอก

ยังจะต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามที่กาํหนดไว้ในร่างระเบียบ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๙)                               

และการขอข้ึนทะเบียนรายช่ือกต้็องให้ย่ืนคําขอต่อสํานักงาน กสทช. พร้อมแนบเอกสารหลักฐาน             

(ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๐) ทั้งน้ี ทะเบียนรายช่ือดังกล่าวมีอายุ ๒ ปี   

  (๓) ให้สาํนักงาน กสทช. แต่งตั้งผู้ไกล่เกล่ียจากผู้ที่ ข้ึนทะเบียนรายช่ือ โดย

คาํนึงถึงลักษณะของข้อร้องเรียนและความเหมาะสมของผู้ไกล่เกล่ีย เว้นแต่คู่กรณีประสงค์ร่วมกันที่จะ

เลือกบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่ข้ึนทะเบียนรายช่ือเป็นผู้ไกล่เกล่ีย (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๓) และกาํหนดให้                           
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ผู้ไกล่เกล่ียมีสิทธิได้รับค่าตอบแทนคร้ังละ ๒,๐๐๐ บาท แต่รวมกันแล้วไม่เกินหน่ึงหม่ืนบาท ต่อข้อ

พิพาทหน่ึงเร่ือง (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๔) และหากผู้ไกล่เกล่ียพ้นจากหน้าที่กใ็ห้ผู้ไกล่เกล่ียคนใหม่มีสิทธิ

ได้รับค่าตอบแทนเช่นเดียวกับผู้ไกล่เกล่ียคนเดิม คือ คร้ังละ ๒,๐๐๐ บาท แต่รวมกันแล้วไม่เกินหน่ึง

หม่ืนบาท ต่อข้อพิพาทหน่ึงเร่ือง (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๘ วรรคสอง) 

  (๔) คู่กรณีสามารถคัดค้านผู้ไกล่เกล่ียได้ หากปรากฏข้อเทจ็จริงซ่ึงเป็นเหตุ            

อันควรสงสัยถึงความเป็นกลางของผู้ไกล่เกล่ีย (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๕) โดยที่คู่กรณีต้องแจ้งเหตุแห่ง

การคัดค้านต่อสาํนักงาน กสทช. ก่อนเร่ิมกระบวนการไกล่เกล่ีย โดยให้สาํนักงาน กสทช. เป็นผู้พิจารณา

และมีคาํสั่งตามที่เห็นสมควรภายใน ๗ วันนับแต่วันที่ได้รับแจ้งเหตุแห่งการคัดค้าน (ร่างระเบียบฯ            

ข้อ ๑๖)  

  (๕) กาํหนดให้ผู้ไกล่เกล่ียพ้นจากหน้าที่การเป็นผู้ไกล่เกล่ียในข้อพิพาทตาม               

ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๗ และเม่ือพ้นจากหน้าที่แล้ว สาํนักงาน กสทช. อาจมีคาํสั่งให้กระบวนการไกล่เกล่ีย

สิ้นสุดลง หรือแต่งตั้งผู้ไกล่เกล่ียคนใหม่จากทะเบียนรายช่ือเข้าดาํเนินการไกล่เกล่ียในข้อพิพาทน้ันๆ 

ต่อไปได้ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๘ วรรคหน่ึง) 

  (๖) กาํหนดให้เลขาธกิาร กสทช. เป็นผู้จาํหน่ายช่ือผู้ชาํนาญการเฉพาะด้านออก

จากทะเบียนรายช่ือตามร่างระเบียบฯ ข้อ ๑๙ และกาํหนดให้มีจริยธรรมสาํหรับผู้ไกล่เกล่ียตามร่าง

ระเบียบฯ ข้อ ๒๑ ถึงข้อ ๒๘ 

  (๗) การเร่ิมกระบวนการไกล่เกล่ีย (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๒๙) 

    ร่างระเบียบฯ ได้กาํหนดข้ันตอนและกระบวนการไกล่เกล่ียโดยสรุป ดังน้ี 

   (๗.๑) กระบวนการไกล่เกล่ียจะเร่ิมเม่ือสาํนักงาน กสทช. ดาํเนินการรับ

เร่ืองร้องเรียนตามประกาศ กทช. เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ

ผู้ใช้บริการแล้ว เพ่ือให้กระบวนการไกล่เกล่ียเช่ือมโยงกับการรับเร่ืองร้องเรียนตามประกาศ กทช. 

ดังกล่าว 

   (๗.๒) เม่ือสํานักงาน กสทช. รับเป็นเร่ืองร้องเรียนแล้ว ให้เจ้าหน้าที่

ดาํเนินการ ดังน้ี 

      (๗.๒.๑) กรณีเป็นข้อพิพาทตามระเบียบน้ี ให้เจ้าหน้าที่ตรวจสอบ

ข้อเทจ็จริง ข้อกฎหมาย หลักฐานที่เกี่ยวข้อง และประเดน็เบ้ืองต้น เพ่ือช้ีแจงทาํความเข้าใจกับคู่กรณี

เกี่ยวกบัประเดน็ข้อเทจ็จริงและข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

    (๑) หากคู่กรณีตกลงยุติ ข้อพิพาท ให้ เ จ้าหน้าที่

ดาํเนินการให้คู่กรณีทาํสญัญาประนีประนอมยอมความกนั  

    (๒) หากคู่กรณีตกลงยุติข้อพิพาทกันไม่ได้ และเป็น

กรณีที่สามารถไกล่เกล่ียได้ ให้เจ้าหน้าที่สอบถามคู่กรณีว่าประสงค์จะเข้าสู่กระบวนการ ไกล่เกล่ียหรือไม่ 

หากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายตกลงเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียให้ดาํเนินการตามระเบียบน้ีต่อไป แต่หากคู่กรณี

ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงหรือทั้งสองฝ่ายไม่ตกลงที่จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียตามระเบียบน้ี ให้เจ้าหน้าที่

ดาํเนินการตามประกาศ กทช.  เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ

ผู้ใช้บริการต่อไป  



    -๑๐- 

 

(๗.๒.๒) กรณีไม่เป็นข้อพิพาทตามระเบียบน้ี ให้เจ้าหน้าที่ช้ีแจงทาํ

ความเข้าใจกับผู้ร้องเรียน แต่หากผู้ร้องเรียนยังคงยืนยันที่จะให้พิจารณาเร่ืองร้องเรียนดังกล่าว ให้

เจ้าหน้าที่ดาํเนินการตามประกาศ กทช. เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียน

ของผู้ใช้บริการต่อไป  

  (๘) กาํหนดกรณีหากคู่กรณีสมัครใจเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ีย ให้ถือเป็นเหตุ

ให้ระยะเวลาการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน ๓๐ วันตามประกาศ กทช. เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน

และพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้บริการ ยังไม่เร่ิมนับเป็นระยะเวลาการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน แต่

หากการไกล่เกล่ียไม่สาํเร็จกใ็ห้ดาํเนินการตามประกาศดังกล่าวต่อไป โดยให้เร่ิมนับระยะเวลาการ

พิจารณาเร่ืองร้องเรียนตั้งแต่วันที่สาํนักงาน กสทช. ได้รับแจ้งจากผู้ไกล่เกล่ียว่าการไกล่เกล่ียไม่สาํเร็จ 

(ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๐) ทั้งน้ี เน่ืองจากการกาํหนดระยะเวลาการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของ กสทช. ให้

แล้วเสร็จภายใน ๓๐ วันนับแต่วันที่ได้รับหนังสือร้องเรียน ตามมาตรา ๔๖ แห่งพระราชบัญญัติการ

ประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ ไม่ใช่อายุความแต่เป็นระยะเวลาที่กฎหมายมุ่งหมายให้มีผล

เป็นการเร่งรัดการปฏิบัติหน้าที่ของ กสทช. โดยที่ระยะเวลาเร่งรัดดังกล่าวเป็นการกาํหนดไว้เพ่ือ

ประโยชน์ของคู่กรณี เม่ือคู่กรณีสมัครใจเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียแล้วระยะเวลาเร่งรัดดังกล่าวกห็มด

ไป และเม่ือคู่กรณีตกลงกันไม่ได้ก็เร่ิมนับระยะเวลาพิจารณาเร่ืองร้องเรียนใหม่ ทั้งน้ี หากมิได้

ดาํเนินการให้แล้วเสรจ็ภายในเวลาที่กาํหนดโดยเข้าสู่ข้ันตอนการไกล่เกล่ียเป็นเร่ืองที่มีเหตุอันสมควร 

มิได้ก่อให้เกิดความเสียหายแก่คู่กรณีเน่ืองจากเป็นเร่ืองที่คู่กรณีสมัครใจเข้าสู่ระบบเอง และหากการ          

ไกล่เกล่ียไม่สาํเรจ็กส็ามารถส่งเร่ืองเข้ารับการพิจารณาตามข้ันตอนปกติโดยมิได้เสียโอกาสแต่อย่างใด  

ประกอบกับบทบัญญัติมาตรา ๕๗ (๔) ยังกาํหนดให้ กสทช. ออกหลักเกณฑ์ให้สาํนักงาน กสทช. มี

อาํนาจรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับกิจการโทรคมนาคม เพ่ือตรวจสอบและแก้ไขปัญหาหรือ

เสนอความเหน็ต่อ กสทช. เพ่ือพิจารณาอีกด้วย ดังน้ัน เม่ือพิจารณาบทบัญญัติทั้งสองมาตราดังกล่าว                      

ประกอบกนัย่อมมีเจตนารมณ์ให้ กสทช. ในฐานะหน่วยงานกาํกับดูแลการประกอบกิจการโทรคมนาคม

มีอาํนาจในการกาํหนดกลไกการดาํเนินการกระบวนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการประกอบ

กจิการโทรคมนาคมระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกจิการโทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน และการกาํหนด

หลักการเร่ืองระยะเวลาที่เช่ือมโยงกันระหว่างการร้องเรียนกับการไกล่เกล่ียตามร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๐                           

ที่กาํหนดให้หากคู่กรณีสมัครใจเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ีย ให้ถือเป็นเหตุให้ระยะเวลาการพิจารณาเร่ือง

ร้องเรียน ๓๐ วัน ยังไม่เร่ิมนับเป็นระยะเวลาการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน กมี็เจตนารมณ์ให้คู่กรณีได้มี

โอกาสเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียซ่ึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงที่เช่ือมโยงมาจากกระบวนการร้องเรียนตาม

ประกาศ กทช. เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้บริการ ทั้งน้ี หาก

การไกล่เกล่ียไม่สาํเร็จก็สามารถดําเนินการร้องเรียนตามประกาศ กทชฯ ได้ต่อไป โดยให้เร่ิมนับ

ระยะเวลาการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนตั้งแต่วันที่สาํนักงาน กสทช. ได้รับแจ้งจากผู้ไกล่เกล่ียว่าการ             

ไกล่เกล่ียไม่สาํเร็จ ซ่ึงการกาํหนดดังกล่าวกไ็ม่เป็นการตัดสิทธิผู้ร้องเรียนที่จะได้รับการพิจารณาเร่ือง

ร้องเรียนดังกล่าวจาก กสทช. ที่ยังมุ่งคุ้มครองสิทธิการร้องเรียนของผู้ร้องเรียนที่จะต้องได้รับการ

พิจารณาเร่ืองร้องเรียนจาก กสทช.  

 



-๑๑- 

 

 (๙) กาํหนดให้กรณีที่มีผู้ร้องเรียนหลายรายร้องเรียนผู้รับใบอนุญาตรายเดียวกัน

และในเร่ืองเดียวกัน กใ็ห้สาํนักงาน กสทช. รวมเป็นข้อพิพาทเดียวกัน ทั้งน้ี เพ่ือให้การดาํเนินการ            

ไกล่เกล่ียเป็นไปอย่างรวดเรว็มากย่ิงข้ึน (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๑) 

 (๑๐) วิธกีารไกล่เกล่ีย  

    ร่างระเบียบฯ ได้กาํหนดข้ันตอนและวิธกีารไกล่เกล่ีย ซ่ึงสรุปได้ดังน้ี 

   (๑๐ .๑) สํา นักงาน กสทช แต่ง ต้ั ง ผู้ ไก ล่ เก ล่ีย และ จัดให้ มีการ เ ร่ิม               

ไกล่เกล่ียภายใน ๗ วันนับแต่วันที่สาํนักงาน กสทช. แต่งตั้งผู้ไกล่เกล่ีย (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๒) และ

กาํหนดวัน เวลา สถานที่การไกล่เกล่ีย โดยแจ้งให้คู่กรณีทุกฝ่ายทราบ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๖)  

    (๑๐ .๒) ในการประชุมไกล่เก ล่ียให้คู่กรณี เข้า ร่วมประชุมด้วยตนเอง            

เว้นแต่มีเหตุสุดวิสัยหรือมีเหตุจําเป็นอื่นอันไม่อาจก้าวล่วงได้ และคู่กรณีอาจแต่งต้ังตัวแทนมีอาํนาจ

ตัดสนิใจและทาํบันทกึความตกลงประนีประนอมยอมความเข้าร่วมประชุมไกล่เกล่ียกไ็ด้ (ร่างระเบียบฯ 

ข้อ ๓๓) 

   (๑๐.๓) ให้ผู้ไกล่เกล่ียกาํหนดข้ันตอนหรือแนวทางในการไกล่เกล่ีย และก่อน

การไกล่เกล่ียต้องแจ้งให้คู่กรณีทราบว่าข้อเสนอและคําแถลงเกี่ยวกับข้อเทจ็จริงในช้ันไกล่เกล่ีย 

สาํนักงาน กสทช. จะเกบ็เป็นความลับ คู่กรณีไม่มีสิทธิใช้อ้างอิงไม่ว่ากรณีใดๆ และไม่ผูกมัดคู่กรณีหรือ

สาํนักงาน กสทช. ให้ต้องปฏบัิติตาม (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๔)   

  (๑๐ .๔ )  กําหนดให้การไกล่เก ล่ียต้องกระทํา ต่อหน้า คู่กรณีทั้ งสองฝ่าย              

เว้นแต่เพ่ือประโยชน์ในการไกล่เกล่ีย หากคู่กรณียินยอม ผู้ไกล่เกล่ียอาจไกล่เกล่ียเฉพาะฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง

ก็ได้ โดยที่ ผู้ไกล่เกล่ียต้องแจ้งข้ันตอนการดําเนินการไกล่เกล่ียให้อีกฝ่ายที่ไม่ได้เข้าร่วมทราบ                

(ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๗) และกาํหนดให้กระบวนการไกล่เกล่ียดาํเนินการเป็นความลับ และไม่ให้มีการ

บันทึกรายละเอียดการไกล่เกล่ียไว้ เว้นแต่คู่กรณีจะตกลงกันให้บันทึกรายละเอียดของการไกล่เกล่ีย

ทั้งหมดหรือแต่บางส่วน (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๓๙)   

  (๑๐.๕) กาํหนดให้ผู้ไกล่เกล่ีย ทนายความของคู่กรณี หรือเจ้าหน้าที่สาํนักงาน 

กสทช. จัดทําบันทึกความตกลงประนีประนอมยอมความให้แก่คู่กรณี และผู้ไกล่เกล่ียอาจขอให้

เจ้าหน้าที่สาํนักงาน กสทช. ตรวจสอบว่าข้อตกลงหรือการประนีประนอมยอมความกันน้ันฝ่าฝืนต่อ

กฎหมายหรือหลักเกณฑท์ี่ กสทช. กาํหนดกไ็ด้ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔๐) 

  (๑๐.๖) กาํหนดระยะเวลาไกล่เกล่ียให้แล้วเสร็จภายใน ๓๐ วันนับแต่วันที่เร่ิม

กระบวนการไกล่เกล่ีย และหากผู้ไกล่เกล่ียเหน็สมควรหรือคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงร้องขอผู้ไกล่เกล่ียอาจ

ขยายระยะเวลาในการไกล่เกล่ียได้อีก ซ่ึงขยายระยะเวลาได้ไม่เกิน ๑๕ วัน และขยายได้ไม่เกิน ๒ คร้ัง 

โดยให้ขอขยายระยะเวลาก่อนครบกําหนดระยะเวลาไกล่เกล่ียสิ้ นสุดอย่างน้อย ๕ วันทําการ                  

(ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔๑) 

 

 

 

 



-๑๒- 

 

 (๑๑) กาํหนดการไกล่เกล่ียตามข้อพิพาทในกรณีคู่กรณีตกลงยุติข้อพิพาทได้ ให้ทาํ

บันทึกตกลงประนีประนอมยอมความ และกรณีคู่กรณีไม่สามารถตกลงยุติข้อพิพาทได้ ให้สาํนักงาน 

ก ส ท ช .  ส รุ ป ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง แ ล ะ พ ย า น ห ลั ก ฐ า น ทั้ ง ห ม ด เ พ่ื อ พิ จ า ณ า ดํ า เ นิ น ก า ร ต า ม                                    

กระบวนการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนน้ันโดยเร็ว ทั้งน้ี ข้อเทจ็จริงและพยานหลักฐานดังกล่าวจะต้องไม่

ได้มาจากการไกล่เกล่ียโดยตรง (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔๒) 

 (๑๒) กาํหนดกรณีกระบวนการไกล่เกล่ียสิ้นสุดลงโดยการที่คู่กรณีทาํบันทึกความ

ตกลงประนีประนอมยอมความ คู่กรณีตกลงระงับข้อพิพาทด้วยการถอนข้อพิพาท คู่กรณีฝ่ายใด              

ฝ่ายหน่ึงไม่ประสงค์ให้ทาํการไกล่เกล่ียอีกต่อไป คู่กรณีไม่สามารถระงับข้อพิพาทได้ภายในระยะเวลาที่

กาํหนด และผู้ไกล่เกล่ียเห็นว่าการดาํเนินการไกล่เกล่ียต่อไปจะไม่เป็นประโยชน์แก่ข้อพิพาท โดยใน

กรณีคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ประสงค์ให้ทาํการไกล่เกล่ียอีกต่อไป คู่กรณีไม่สามารถระงับข้อพิพาทได้

ภายในระยะเวลาที่กาํหนด และผู้ไกล่เกล่ียเหน็ว่าการดาํเนินการไกล่เกล่ียต่อไปจะไม่เป็นประโยชน์แก่

ข้อพิพาท กใ็ห้สาํนักงาน กสทช. ดําเนินการพิจารณาข้อร้องเรียนตามประกาศ กทช.ฯ ต่อไป และ              

ไม่สามารถนําเร่ืองดังกล่าวเข้าสู่กระบวนการไกล่เกล่ียได้อีก (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔๓) และเม่ือการ             

ไกล่เกล่ียสิ้ นสุดให้ผู้ไกล่เกล่ียบันทึกแจ้งผลการไกล่เกล่ียต่อสาํนักงาน กสทช. เพ่ือรายงานให้ กทค. 

ทราบโดยเรว็ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔๔)  

 (๑ ๓) กําหนดให้การรักษาข้อมูลทั้งหมดที่เกี่ยวกับการไกล่เกล่ียข้อพิพาทเป็น

ความลับ เว้นแต่เป็นการใช้เท่าที่จําเป็นเพ่ือปฏิบัติหรือบังคับให้เป็นไปตามบันทึกความตกลง

ประนีประนอมยอมความ (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔๕) และห้ามไม่ให้คู่กรณีที่เข้าร่วมการไกล่เกล่ีย                             

ผู้ไกล่เกล่ีย หรือบุคคลภายนอก รวมทั้งผู้ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการไกล่เกล่ียนาํความลับไปอ้างอิง หรือ

นาํสบืเป็นพยานหลักฐานในกระบวนการพิจารณาของสาํนักงาน กสทช. หรือเพ่ือดาํเนินการอื่นใดไม่ว่า

จะนาํไปใช้ในรูปแบบใด แต่หากเป็นพยานหลักฐานที่นาํสบืได้อยู่แล้วในกระบวนพิจารณาของสาํนักงาน 

กสทช. หรือเพ่ือดาํเนินการอื่นใดกย่็อมไม่อยู่ในข้อห้ามดังกล่าว (ร่างระเบียบฯ ข้อ ๔๖) 

 

๔.  ประเด็นในการรบัฟังความคิดเห็น 

สาํนักงาน กสทช. ประสงค์ที่จะรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้เสียและประชาชน

ทั่วไป เพ่ือนาํความคิดเหน็ที่ได้มาประกอบการพิจารณาปรับปรุงแก้ไขร่างระเบียบฯ ให้มีความเหมาะสม

ต่อไป  

ประเดน็ที่สาํนักงาน กสทช. ต้องการรับฟังความคิดเหน็ มีดังต่อไปน้ี 

 ๑. ความเหมาะสมของหลักเกณฑก์ารข้ึนทะเบียนรายช่ือและการแต่งต้ังผู้ไกล่เกล่ีย 

 ๒. ความเหมาะสมของการคัดค้านผู้ไกล่เกล่ีย 

 ๓. ความเหมาะสมของเหตุแห่งการพ้นจากหน้าที่การเป็นผู้ไกล่เกล่ียในข้อพิพาท 

 ๔. ความเหมาะสมของเหตุแห่งการจาํหน่ายช่ือออกจากทะเบียน 

 ๕. ความเหมาะสมของหลักเกณฑก์ารกาํหนดจริยธรรมสาํหรับผู้ไกล่เกล่ีย 

 ๖. ความเหมาะสมของการเร่ิมกระบวนการไกล่เกล่ีย 

 



-๑๓- 

 

 ๗. ความเหมาะสมของวิธกีารไกล่เกล่ีย 

 ๘. ความเหมาะสมของเหตุแห่งกระบวนการไกล่เกล่ียสิ้นสดุ 

 ๙. ความเหมาะสมของหลักเกณฑเ์กี่ยวกบัการรักษาความลับของข้อมูลในการไกล่เกล่ีย 

 ๑๐. ประเดน็อื่น ๆ (ถ้ามี) 

 

 หากทา่นประสงค์ที่จะแสดงความคิดเหน็สาธารณะต่อร่างระเบียบฯ ฉบับน้ี โปรดกรอก

แบบแสดงความคิดเหน็ และนาํส่งได้ที่ กลุ่มงานกฎหมายโทรคมนาคม สาํนักงานคณะกรรมการกิจการ

กระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (สํานักงาน กสทช.) เลขที่ ๘๗              

ถนนพหลโยธิน ซอย ๘ (สายลม) แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร ๑๐๔๐๐ โทรศัพท ์

๐๒ ๒๗๘ ๓๓๕๕ ต่อ ๖๘๒ โทรสาร ๐๒ ๒๗๘ ๓๓๕๕ ทั้งน้ี สามารถแสดงความคิดเหน็ได้ระหว่างวันที่ 

๙ กรกฎาคม ๒๕๕๕ – ๙ สงิหาคม ๒๕๕๕ 

 

 

--------------------------------------  

 

 

 


