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   ผลการประชุมเชิงปฏิบัติการ 
 ASEAN Workshop  

on Telecom Consumer Protection: Theories & Practices 
วันจันทร์ที่ ๑๘ พฤศจิกายน ๒๕๕๖ เวลา ๐๙.๐๐ – ๑๖.๓๐ น. 

จัดโดย สํานักงาน กสทช. 
ณ โรงแรมพูลแมน บางกอก คิงเพาเวอร์ กรุงเทพฯ 

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

 สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(สํานักงาน กสทช.) ได้เป็นเจ้าภาพจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการ ASEAN Workshop on Telecom Consumer 
Protection: Theories & Practices เมื่อวันจันทร์ที่ ๑๘ พฤศจิกายน ๒๕๕๖ ระหว่างเวลา ๐๙.๐๐ – ๑๖.๓๐ น.    
ณ โรงแรมพูลแมน บางกอก คิงเพาเวอร์ กรุงเทพฯ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นการแลกเปลี่ยนความรู้ ประสบการณ์

และแนวปฏิบัติที่ดีเก่ียวกับการคุ้มครองและการสร้างความตระหนักรู้ของ
ผู้บริโภคระหว่างประเทศสมาชิกอาเซียนและสหภาพยุโรป หาแนวทางในการ
รับมือกับปัญหาใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้น และเพ่ือให้มีการอภิปรายในเรื่องความ 
ท้าทายใหม่ๆ ในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม แนวโน้มของการ
คุ้มครองผู้บริโภคในอนาคต ตลอดจนความร่วมมือระหว่างประเทศสมาชิก
อาเซียนในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม การจัดการประชุม 
เชิงปฏิบัติการดังกล่าวเป็นไปตามมติที่ประชุมคณะทํางานสภาหน่วยงานกํากับ
ดูแลกิจการโทรคมนาคม (ATRC Working Group) ระหว่างวันที่ ๘-๑๐ 

เมษายน ๒๕๕๖ ณ เมือง Hai Phong สาธารณรัฐสังคมนิยมเวียดนาม ที่ได้เห็นชอบและกําหนดให้ประเด็นเรื่อง 
การคุ้มครองผู้บริโภคเป็นประเด็นสําคัญที่หน่วยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมของอาเซียนควรพิจารณาเป็น 
ลําดับต้นๆ และได้เห็นชอบข้อเสนอโครงการจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการ เรื่อง Consumer Protection เพ่ือสร้าง
ความตระหนักรู้ให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งผู้แทนของ สํานักงาน กสทช. ได้นําเสนอ โดยที่ประชุมฯ ได้ขอให้ประเทศไทยรับเป็น
เจ้าภาพจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการฯ ในครั้งน้ี ซึ่งถือเป็นการเปิดมิติใหม่ของการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมในภูมิภาคอาเซียนที่ ATRC ได้มุ่งเน้นให้ความสําคัญของการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  
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 ผู้เข้าร่วมการประชุมเชิงปฏิบัติการฯ ในครั้งน้ี ประกอบด้วยผู้แทนจากประเทศสมาชิกอาเซียน 
จํานวน ๗ ประเทศ ได้แก่ กัมพูชา อินโดนีเซีย ลาว มาเลเซีย พม่า ฟิลิปปินส์ ไทย และเวียดนาม โดยในส่วนของ
ประเทศไทยน้ัน ผู้ เข้าร่วมการประชุมฯ ประกอบด้วยผู้บริหารและพนักงานสํานักงาน กสทช . ผู้แทนจาก
คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม และหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน อาทิ สํานักงาน

คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค กรมคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพ สํานักระงับ
ข้อพิพาท กระทรวงยุติธรรม กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
มหาวิทยาลัย บริษัทผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคม นักวิชาการ และ
สื่อมวลชน จํานวน ๗๕ คน โดยได้มีการเชิญวิทยากรจากหน่วยงานกํากับ
ดูแลกิจการโทรคมนาคมแห่งประเทศอิตาลี สหภาพยุโรป หรือ AGCOM 
มาร่วมแสดงปาฐกถาพิเศษ (Keynote Speaker) ได้แก่ Mr. Antonio 
Martusciello, Commissioner และ Mr. Giuliano De Vita ผู้เช่ียวชาญ
ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค และได้เชิญผู้แทนจากคณะกรรมการกํากับดูแล
ด้านโทรคมนาคมวิทยากรจากประเทศสมาชิกอาเซียนอีกหลายคนมาร่วม

เป็นวิทยากรนําเสนอความคืบหน้าในการคุ้มครองผู้บริโภคในระดับนโยบายและแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์
เก่ียวกับแนวปฏิบัติที่ดีในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยมี 
นายฐากร ตันฑสิทธ์ิ เลขาธิการ กสทช. เป็นผู้กล่าวต้อนรับและแจ้งถึง
วัตถุประสงค์ของการจัดงานฯ และมี ดร.สุทธิพล ทวีชัยการ กรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เป็นประธาน
กล่าวเปิดงานในพิธีเปิดการประชุมเชิงปฏิบัติการฯ 

ในส่วนของประเทศไทยนั้น ที่ประชุมฯ ได้รับเกียรติจาก   
ดร.สุทธิพล ทวีชัยการ กรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) ในการแสดงปาฐกถาพิเศษ ในหัวข้อ 
“Current Situation on Consumer Protection, Mechanism for Dispute Resolution, and Future Trends” 
ซึ่งมีเน้ือหามุ่งเน้นการสร้างความสมดุลระหว่างการแข่งขันของผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมและประโยชน์ที่ผู้บริโภค
จะได้รับ การสร้างความร่วมมือระหว่างกันในลักษณะของการรวมกลุ่มหรือการจัดต้ัง Forum ต่างๆ เช่น การรวมกลุ่ม
ระหว่างผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคม หรือการรวมกลุ่มระหว่างหน่วยงานกํากับดูแลและหน่วยงานอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง 
เพ่ือร่วมกันหาทางแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้บริโภค การส่งเสริมการใช้กระบวนการระงับข้อพิพาททางเลือก (Alternative 
Dispute Resolution – ADR) ในการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนของผู้บริโภค และการส่งเสริมให้กลุ่มประเทศสมาชิก
อาเซียนมีนโยบายและกรอบการกํากับดูแลในลักษณะเดียวกันหรือเป็นไปในทิศทางเดียวกัน (Common Policy and 
Framework)   

  ที่ประชุมฯ ได้รับทราบการนําเสนอนโยบาย และกรอบการดําเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของ
ทั้งหน่วยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมในประเทศสมาชิกอาเซียน และสหภาพยุโรป ซึ่งรวมถึงมาตรการในการ
สร้างความตระหนักรู้ในสภาพแวดล้อมของการหลอมรวมเทคโนโลยี  นอกจากน้ี ได้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 
ในการกํากับดูแล ตลอดจนแนวปฏิบัติที่ดีในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมและกระบวนการรับเรื่อง
ร้องเรียนและแก้ไขปัญหาต่างๆ เช่น การคิดค่าบริการ คุณภาพของบริการ SMS Spam โรมมิ่ง มาตรฐานการให้บริการ 
และการกําหนดวันใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่เป็นประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นในทุกประเทศ  
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นอกจากน้ี ที่ประชุมเชิงปฏิบัติการฯ ได้มีการ
อภิปรายในหัวข้อ “New Challenges and Future 
Trends on Consumer Protection: Multi-
stakeholders’ Perspective” โดยมีวิทยากร
ผู้ เข้ าร่ วมการอภิปราย  (Panelists) จํานวน       
๔ คน ประกอบด้วย Mr. Giuliano De Vita 
ผู้เช่ียวชาญด้านการคุ้มครองผู้บริโภค องค์กร
กํากับดูแลด้านโทรคมนาคม หรือ AGCOM 
ประเทศอิตาลี สหภาพยุโรป และ Mr. Nguyen 

Minh Thang, Chief of Office จากหน่วยงานกํากับดูแลด้านโทรคมนาคมของประเทศเวียดนาม และในส่วนของ
ประเทศไทย น้ัน กสทช.ดร.สุทธิพลฯ ได้ให้เกียรติเข้าร่วมเป็นวิทยากรผู้อภิปราย โดยผู้ดําเนินการอภิปราย ได้แก่ ศ.ดร.
วันชัย วัฒนศัพท์ Director of the Conflict Resolution and Mediation Courses, RUC ประเทศไทย 

 ผู้เข้าร่วมอภิปรายได้มีความเห็นตรงกันว่า กลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนควรมีการจัดทําแนวทาง 
ในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมร่วมกัน หรือเป็นไปในแนวทางเดียวกัน โดยเฉพาะในเรื่องของนโยบาย 
กรอบการทํางาน และวิธีการต่างๆ ที่จะทําให้การคุ้มครองผู้บริโภคเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด และควรมีการ
จัดทําเวที (platform) ของอาเซียนเพ่ือใช้เป็นเวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และแนวปฏิบัติที่ดีในการ
คุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมระหว่างหน่วยงานที่เก่ียวข้องของประเทศสมาชิกอาเซียนอย่างสม่ําเสมอ 
สําหรับการรับมือปัญหาที่เกิดจากการให้บริการโทรคมนาคมน้ัน ผู้เข้าร่วมการประชุมฯ ส่วนใหญ่เห็นว่า รูปแบบกลไก
ทางเลือกในการระงับข้อพิพาทระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ หรือ “กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในกิจการ
โทรคมนาคม”  ที่นําเสนอโดยวิทยากรผู้อภิปรายจากประเทศไทยและประเทศอิตาลี เป็นวิธีการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกที่หน่วยงานกํากับดูแลกิจการโทรคมนาคมควรจะมีการนํามาใช้ในการแก้ไขปัญหาและระงับข้อพิพาทระหว่าง    
ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ในระหว่างการอภิปราย Mr. Giuliano De Vita จาก AGCOM ประเทศอิตาลี ได้หยิบยกประเด็น 
ที่หน่วยงานกํากับดูแลต้องคํานึงถึงว่า จะต้องดําเนินการให้มีความสมดุลระหว่างประโยชน์ที่ผู้บริโภคจะได้รับและ 
ความเป็นธรรมสําหรับผู้ให้บริการเน่ืองจากหากหน่วยงานกํากับดูแลให้นํ้าหนักกับฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงมากเกินไปจะส่ง 
ผลกระทบต่ออุตสาหกรรมโดยรวม ซึ่ง กสทช. ดร. สุทธิพล ทวีชัยการ ได้แสดงความคิดเห็นสนับสนุนในประเด็น
ดังกล่าว และได้ยกตัวอย่างให้เห็นภาพที่ชัดเจนในกรณีการประมูลคลื่น
ความถี่ 2.1 GHz ของประเทศไทยว่า ได้ดําเนินการโดยคํานึงถึงความ
สมดุลดังกล่าวเป็นหลัก และได้เสนอให้กลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนนํา
กลไกในการระงับข้อพิพาททางเลือกโดยวิธีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 
(Mediation) มาใช้ในการแก้ไขปัญหาร้องเรียนที่เกิดจากการใช้บริการ
โทรคมนาคมในกรอบของอาเซียน โดยเฉพาะเมื่อเปิด AEC เรียบร้อยแล้ว 
ก็มีแนวโน้มจะมีข้อพิพาทระหว่างคู่กรณีในกลุ่มประเทศอาเซียนเน่ืองจาก
จะมีการลงทุนในด้านโทรคมนาคมในระหว่างประเทศในกลุ่มอาเซียน    
จึงควรจะมีแนวปฏิบัติในอาเซียนที่สอดคล้องกัน นอกจากน้ี ได้มีความคิดเห็นสนับสนุนจากผู้อภิปรายของประเทศ
เวียดนามว่า กลุ่มประเทศอาเซียนควรมีนโยบายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคท่ีเป็นไปในแนวทางเดียวกัน และผู้แทนของ
ประเทศมาเลเซียได้เสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการกํากับดูแลที่มุ่งเน้นการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคว่า หน่วยงานกํากับ
ดูแลควรพิจารณาการนํากลไกในการกํากับดูแลตนเอง (self-regulation) มาใช้ด้วย โดยในปัจจุบันมาเลเซียได้มีการ
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จัดต้ัง Forum ขึ้นจํานวน ๓ Forum ได้แก่ Access Forum, Content Forum และ Consumer Forum โดย 
Forum ดังกล่าวจะมีการกํากับดูแลกันเองและเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนเก่ียวข้องเข้ามามีส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็น 
และ Forum ดังกล่าวยังเป็นช่องทางในการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทระหว่างกันอีกด้วย 

 นอกจากการประชุมเชิงปฏิบัติการฯ ในวันที่ ๑๘ พฤศจิกายน ๒๕๕๖ แล้ว คณะผู้เข้าร่วมประชุมฯ 
ได้เข้าร่วมพิธีเปิด “ศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในกิจการโทรคมนาคม” ณ สํานักงาน กสทช. ซึ่งถือเป็นอีกหน่ึงมิติใหม่ของ
การแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมของประเทศไทย โดยสํานักงาน กสทช. ได้จัดต้ัง  
ศูนย์ไกล่เกลี่ยฯ ดังกล่าวขึ้น เพ่ือดําเนินการพิจารณาเรื่องร้องเรียนระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม
และผู้ร้องเรียนตามระเบียบ กสทช. ว่าด้วยการไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทระหว่างผู้ รับใบอนุญาตประกอบกิจการ
โทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน พ.ศ. ๒๕๕๕ และเพ่ือเป็น
การเพ่ิมช่องทางในการระงับข้อพิพาทด้านการใช้บริการ
ในกิจการโทรคมนาคมอีกช่องทางหน่ึง ซึ่งจะเป็นการเปิด
โอกาสให้คู่กรณีสามารถตกลงยุติข้อพิพาทกันได้อย่าง
รวดเร็วและเป็นที่พอใจของทั้งสองฝ่าย โดยศูนย์ดังกล่าว
ต้ังอยู่ที่ สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(สํานักงาน กสทช.) เลขที่ ๘๗ ถนนพหลโยธิน ๘ (ซอย
สายลม )  แขวงสามเสนใน  เขตพญาไท  กรุง เทพฯ  
โทรศัพท์  ๐ ๒๒๙๐ ๕๐๑๖ และโทรสาร ๐ ๒๒๙๐ 
๕๐๑๗ 
 
 
 


