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1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 เม่ือปลายปี พ.ศ.2552 มีการสํารวจความตระหนกัของผูบ้ริโภคทัว่ประเทศ ประมาณ 
8,000 ครัวเรือน ในประเด็นบริการโทรคมนาคม มีข้อมูลท่ีน่าสนใจมากมาย แต่ขอหยิบเพียง
บางส่วนมาเผยแพร่ ซ่ึงเป็นเร่ืองระดบัการรับรู้สิทธิและการพิทกัษ์สิทธิของผูบ้ริโภคไทย ในเร่ือง
ระดบัการรับรู้สิทธิดา้นการใชบ้ริการโทรคมนาคม ผลการสํารวจพบวา่ หน่ึงในส่ีของผูบ้ริโภคไม่รู้
สิทธิผูบ้ริโภคเลยแมแ้ต่นอ้ย ส่วนอีกประมาณเกือบคร่ึงหน่ึงของผูบ้ริโภครู้สิทธิค่อนขา้งน้อยรวม
แลว้คนไทยร้อยละเจ็ดสิบไม่ค่อยรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค ท่ีน่าสนใจคือ ช่องทางการรับรู้สิทธิ ซ่ึงเรา
มกัจะคิดว่า ช่องทางสําคญัคือ ส่ือมวลชนแขนงต่าง ๆ แต่ถูกเพียงส่วนเดียว เพราะผลการสํารวจ
พบวา่ร้อยละเจด็สิบรับรู้ผา่นทางโทรทศัน์ ซ่ึงไม่น่าประหลาดใจ เพราะวนั ๆ คนไทยไม่วา่เด็กหรือ
ผูใ้หญ่นัง่อยูห่นา้จอวนัละหลายชัว่โมง แต่ช่องทางลาํดบัท่ีสองเป็นเร่ืองท่ีผิดพลาด ก็คือคนไทยร้อย
ละสามสิบรับรู้สิทธิจาก “ คนรู้จกั ” ส่วนหนังสือพิมพ์และวิทยุ ช่องทางละประมาณร้อยละสิบ  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ “ คนรู้จกั ” สองสามเท่าตวั1  
 เรารู้กันดีอยู่แล้วว่า ถ้าคิดจะซ้ือส่ือทีวี หนังสือพิมพ์ หรือวิทยุ เราตอ้งมีเงินก้อนโต  
เพื่อโฆษณาประชาสัมพนัธ์ แต่ถา้เรากระจายความรู้กนัในหมู่ผูบ้ริโภคจะเป็นช่องทางท่ีเปลืองเงิน
นอ้ยท่ีสุด และไดผ้ลพลอยไดใ้นการสร้างเครือข่ายไปในตวัอีกดว้ย และจากขอ้มูลทาํให้ชวนคิดว่า
ถา้เราส่ือสารผา่นวิทยุชุมชนท่ีเป็น “ คนรู้จกั ” อาจมีนํ้ าหนกัไม่นอ้ยเลยทีเดียว มาถึงส่วนสําคญัอีก
ส่วนหน่ึง ก็คือเร่ืองการร้องเรียนเราพบวา่ผูบ้ริโภคบริการโทรคมนาคมส่วนใหญ่เคยพบปัญหา คือ
ประมาณร้อยละหกสิบแต่ถามวา่คนส่วนใหญ่ท่ีเจอปัญหาร้องเรียนหรือไม่ เราคงเดากนัไดว้า่น่าจะ
มีส่วนนอ้ยเท่านั้นท่ีร้องเรียน น่ีก็ถูกคร่ึงเดียวเหมือนกนั เพราะไม่ใช่ส่วนนอ้ยท่ีร้องเรียน แต่เป็น  

                                                           
1 ประวทิย ์ล่ีสถาพรวงศา รู้ไว.้..ไม่เสียสิทธิรวมเร่ืองควรรู้ของผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม สถาบนั

คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) สาํนกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคม กรุงเทพ บริษทัพิมพดี์ จาํกดั มีนาคม 2554 (หนา้ 11 – 12) คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม (สบท.) สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม 
กรุงเทพ บริษทัพิมพดี์ จาํกดั มีนาคม 2554 ( หนา้ 11 – 12 ) 
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“ส่วนนอ้ยมาก” ต่างหาก คือ มีเพียงร้อยละสองเท่านั้นท่ีร้องเรียนท่ีน่าคิดต่อไปอีกก็ คือ  
ใน “ส่วนนอ้ยมาก” น้ีเม่ือเร่ืองร้องเรียนไปแลว้ร้อยละหกสิบไดรั้บการแกปั้ญหาส่วนท่ีเหลือร้อยละ 
ส่ีสิบไม่พอใจกบัการแก้ไขของบริษทั ซ่ึงคงอยากรู้กันแล้วใช่ไหมว่าถ้าไม่พอใจการแก้ไขปัญหา  
“ ส่วนนอ้ยมาก ” เหล่าน้ีจะทาํอะไรต่อก็ตอ้งบอกว่าน่าผิดหวงัครับ เพราะในกลุ่มน้ีเกา้คนจากสิบคน
จะไม่ทาํอะไรต่อแลว้ เหลือเพียงคนเดียวจากสิบคนท่ียืนหยดัร้องเรียนต่อ สรุปง่าย ๆ วา่ถา้คนไทยเจอ
ปัญหาหน่ึงพนัคน จะมีคนท่ียืนหยดัร้องเรียนจนถึงท่ีสุดไม่ถึงหน่ึงคน ถ้าใครอยู่ในกลุ่มน้ีตอ้งขอ
ปรบมือให้เต็มท่ีครับ พอเรามาดูวา่คนกลุ่มใดร้องเรียนมาก เราพบขอ้มูลน่าสนใจดงัน้ี คนท่ีร้องเรียน
มากคือคนท่ีมีระดบัการศึกษาสูง และคนยิ่งมีระดบัการศึกษาสูงยิ่งจะรู้สิทธิผูบ้ริโภคมากข้ึน ขอ้มูลน้ี
แปลความแบบง่าย ๆ ไดว้่าคนท่ีร้องเรียนมากคือคนท่ีรู้สิทธิมาก น่ีไม่ไดแ้ปลว่าเราตอ้งไปทาํให้คน
ไทยจบการศึกษากนัสูง ๆ แต่แปลว่าเราควรทาํให้ผูบ้ริโภคไทยรู้สิทธิของตนเอง และเขาจะพิทกัษ์
สิทธิตนเองยิ่งบวกกับข้อมูลท่ีว่าถ้าร้องเรียนแล้วจะได้รับการแก้ปัญหาอย่างน้อยหกในสิบเร่ือง 
แปลวา่ เพียงการร้องเรียนผูใ้ห้บริการอยา่งน้อยหกในสิบของปัญหาก็จะไดรั้บการแกไ้ข การส่งเสริม
การรู้สิทธิและการร้องเรียนจึงดีกวา่ปล่อยให้คนไทยถูกเอาเปรียบ หรือตอ้งทนกบับริการท่ีเต็มไปดว้ย
ปัญหาเร่ือยไป2  ในการประกอบกิจการโทรคมนาคม ก็มีปัญหาหลาย ๆ เร่ืองซ่ึงผูบ้ริโภคเห็นว่ามีการ
เอาเปรียบ ท่ีกล่าวต่อไปน้ี 
 “ ระวงัมือถือยคุใหม่ จ่ายค่าเน็ตไม่รู้ตวั ” 
 แมว้า่คนไทยส่วนใหญ่ยงัใช้โทรศพัทมื์อถือเพื่อคุยกนั แต่ก็เร่ิมใชส่้งขอ้มูลกนัมากข้ึน 
เช่นการส่งขอ้ความสั้นไปมาหากนั (จนทาํให้เพจเจอร์สูญพนัธ์ไป) หรือใชโ้หลดภาพ โหลดเพลง 
นอกจากน้ีโทรศพัทมื์อถือยงัใชเ้ช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตได ้ผา่นบริการท่ีเรียกวา่ GPRS (คนละเร่ืองกบั 
GPS ท่ีไวห้าตาํแหน่งและแสดงแผนท่ีเดินทาง) หลายคนใช ้GPRS ผา่นโทรศพัทมื์อถือเพื่อใชเ้ป็น
ตวักลางรับบริการอินเทอร์เน็ตเช่ือมกบัคอมพิวเตอร์ (แต่บางคนก็เอาซิมการ์ดใส่ในแอร์การ์ดแลว้
เสียบเขา้คอมพิวเตอร์โดยตรงโดยไม่ตอ้งใชโ้ทรศพัท์มือถือทาํให้สะดวก เพราะมีโทรศพัท์มือถือ
และคอมพิวเตอร์แบบพกพา ก็ เ ล่นอินเทอร์ เน็ตท่ีไหนก็ได้ท่ี มีสัญญาณไปถึง ยิ่ ง เ ด๋ียว น้ี
โทรศพัทมื์อถือรุ่นใหม่ ๆ  พฒันาจนเล่นอินเทอร์เน็ตไดเ้ลยแมห้นา้จอโทรศพัทมื์อถือจะเล็กหน่อย
แต่ก็ยงัพออ่านออกพิมพไ์ด ้ไม่ตอ้งมีคอมพิวเตอร์ใหยุ้ง่ยาก ยิง่สะดวกข้ึนไปอีกและรุ่นใหม่สุดจริง ๆ  
 
 

                                                           
2 ประวทิย ์ล่ีสถาพรวงศา รู้ไว.้..ไม่เสียสิทธิรวมเร่ืองควรรู้ของผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม สถาบนั

คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.)  สาํนกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคม กรุงเทพ บริษทัพิมพดี์ จาํกดั มีนาคม 2554 (หนา้ 12 – 13) 
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จะรองรับระบบมือถือยคุท่ีสามหรือ 3 G ซ่ึงจะเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตไดเ้ร็วกวา่ GPRS เดิม ๆ ฟังดูก็ดี
ไปหมดแต่ปัญหาก็เกิดข้ึนจนได ้ทั้งท่ีรู้ตวัและไม่รู้ตวัเพราะเร่ืองค่าบริการนัน่เองก็ตอ้งเล่าพื้นฐาน
ก่อนวา่ปกติราคา GPRS จะมีสองระบบคือคิดเป็นเวลา เช่น นาทีละหรือชัว่โมงละก่ีบาทและคิดเป็น
จาํนวนขอ้มูลท่ีรับส่ง เช่น 12 สตางค ์ต่อ 1 กิโลไบท ์(KB) โปรโมชัน่ท่ีมีส่วนใหญ่เป็นลูกผสมสอง
แบบ ก็คือเหมาจ่ายเท่าน้ีบาทจะใชไ้ดเ้ท่านั้นชัว่โมง ถา้เกินชัว่โมงท่ีกาํหนดก็จะเร่ิมคิด 12 สตางค ์
ต่อ 1 KB ซ่ึงท่ีผา่นมาเจอปัญหาค่าบริการไดทุ้กแบบ เช่นผูบ้ริโภคคนหน่ึงคิดวา่ตวัเองใช ้GPRS ไม่
มากเลยเลือกจ่ายแบบ 12 สตางค ์ต่อ 1 KB ผา่นไปเดือนเดียวถูกเรียกเก็บเงิน 16,000 บาท ดงันั้น
ก่อนซ้ือเคร่ืองใหม่ ตรวจดูใหแ้น่ใจวา่เคร่ืองท่ีเราซ้ือปิด GPRS ไดห้รือไม่และตอนเลือกโปรโมชัน่ก็
ตรวจสอบค่าบริการ GPRS ดว้ยเช่นกนัไม่เช่นนั้นค่าเคร่ืองเป็นหม่ืน อาจจะถูกกวา่ค่าบริการท่ีโดน
เรียกเก็บเดือนเดียวก็ได ้ 3 
 “ ส่ิงท่ีรบกวนผูบ้ริโภคในปัจจุบนัไม่ใช่แค่ขอ้ความขยะแต่รวมถึงเน้ือหาขยะ ๆ เช่น
การชกัชวนให้ดาวน์โหลดคลิปหรือขอ้ความลามกอีกทั้ง SMS ยงัเป็นช่องทางให้เงินไหลออกจาก
กระเป๋าง่ายดาย ” ผูบ้ริโภคก็ตอ้งระมดัระวงัการใชบ้ริการ SMS เพราะเป็นช่องทางให้เงินไหลออก
จากกระเป๋าได้อย่างง่ายดาย เช่น หากเราพิมพข์อ้ความยาวไปขอ้ความจะถูกตดัแบ่งแล้วส่งไปยงั
ปลายทางเป็นหลายขอ้ความ ทาํใหเ้สียเงินมากข้ึนเป็นสอง – สามเท่าโดยไม่รู้ตวั4 
 นอกจากตวัอย่างท่ียกมาน้ียงัมีปัญหาและการดาํเนินการในการจดัการเร่ืองร้องเรียน
เก่ียวกบัในกิจการโทรคมนาคม ดงัน้ี  5 
 1. กรณีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีประเภทชาํระค่าบริการล่วงหนา้ (Pre – paid)  
 2. กรณีค่าบริการผดิพลาด 
 3. กรณีปัญหาจากการขอรับบริการคงสิทธิเลขหมาย 
 4. ปัญหาท่ีไม่สามารถยา้ยโครงข่ายการใหบ้ริการได ้
 5. ปัญหาท่ีเกิดข้ึนหลงัจากยา้ยโครงข่ายสาํเร็จแลว้ 
 6. กรณีปัญหาขอ้พิพาทค่าบริการจากการใชบ้ริการโทรศพัทข์า้มแดนอตัโนมติั  
(International Roaming)  

                                                           
3 ประวทิย ์ล่ีสถาพรวงศา รู้ไว.้..ไม่เสียสิทธิรวมเร่ืองควรรู้ของผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม สถาบนั

คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.)  สาํนกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคม กรุงเทพ บริษทัพิมพดี์ จาํกดั มีนาคม 2554 ( หนา้ 12 – 13 ) 

4 อา้งแลว้เร่ืองเดียวกนั ( หนา้ 15 – 17 ) 
5 รายงานประจาํปี 2554 กลุ่มงานรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม สาํนกังาน

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) (หนา้ 47 – 49) 
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 7. ปัญหาการจาํกดัวงเงินค่าใชบ้ริการ 
 8. ปริมาณการใชข้อ้มูล 
 9. ปัญหาสัญญาณท่ีเช่ือมต่อขดัขอ้ง 
 ปัจจุบนัสังคมยคุเทคโนโลยสีารสนเทศและการติดต่อส่ือสารอินเทอร์เน็ต  
ได้แพร่กระจายเกิดเป็นเครือข่ายการเช่ือมโยงข้อมูลข่าวสารระหว่างกันไปเกือบทุกมุมโลก 
อินเทอร์เน็ตไดถู้กพฒันาข้ึนเพื่อใหม้นุษยส์ามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัไดทุ้กสถานท่ีและทุกเวลาโดย
ไม่มีขอ้จาํกดัในเร่ืองของระยะทางอีกต่อไป และยงัถือเป็นเทคโนโลยี นวตักรรม บริการ ขอ้มูล 
ข่าวสาร ผูใ้ห้บริการ หรือแมแ้ต่โทรศพัท์มือ ถือเคล่ือนท่ีรุ่นใหม่ ๆ ไดห้ลอมรวม (Convergence) 
เข้าด้วยกันและไม่อาจแยกออกจากกันได้ โทรศัพท์เคล่ือนท่ีไม่ได้เป็นอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารเพียงอยา่งเดียวแต่ใชเ้ป็นไดท้ั้งคอมพิวเตอร์พกพาขนาดเล็กใชใ้นการท่องอินเทอร์เน็ต 
รับ – ส่ง อีเมล ์ถ่ายรูป หรือแมแ้ต่ใชใ้นการฟังเพลงหรือวทิย ุและเป็นไดท้ั้งโทรทศัน์ซ่ึงดูภาพยนตร์
ได ้อินเทอร์เน็ตจึงไดเ้ขา้มามีบทบาทท่ีเป็นส่วนหน่ึงท่ีสาํคญัของระบบการติดต่อส่ือสารและ 
การดาํรงชีวิตประจาํวนัของประชากรทุกสังคมในโลกอย่างท่ีไม่อาจหลีกเล่ียงบริการอินเทอร์เน็ต
ไดถู้กพฒันาข้ึนเพื่อให้ทนักบัความเปล่ียนแปลงและความกา้วหน้าของเทคโนโลยี ประกอบกบัมี
บริการท่ีหลากหลายรองรับเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและมีความแตกต่างกบัในอดีตท่ีผ่านมา กล่าวคือ 
ในอดีตบริการโทรคมนาคมรับ - ส่งขอ้มูลได้โดยมีขอ้จาํกดัเฉพาะบริการประเภทเสียง (Voice) 
หรือขอ้มูล (Data) และเทคโนโลยีรับ – ส่งท่ีไม่ทนัสมยัหรือไม่มีความกา้วหนา้นกั ปัจจุบนับริการ
โทรคมนาคมไดถู้กพฒันาให้สามารถรับ – ส่งขอ้มูลไดพ้ร้อมกนัระหวา่งเสียง ขอ้มูล รูปภาพ หรือ
ส่ือผสม (Multimedias) ในรูปแบบต่าง ๆ พร้อมดว้ยเทคโนโลยทีางสายหรือสายท่ีมีความเร็วสูงมาก
ยิง่ข้ึนทาํใหใ้นส่วนของภาคธุรกิจการประกอบกิจการโทรคมนาคมเร่ิมมีการปรับตวัเพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี ความตอ้งการใช้บริการและการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ธุรกิจการประกอบกิจการการให้บริการอินเทอร์เน็ตเพื่อนาํมาให้บริการภายใตเ้ทคโนโลยีท่ีลํ้าสมยั
และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีกวา่เพื่อสร้างแรงจูงใจแก่ผูใ้ชบ้ริการให้สนใจมาใชบ้ริการของตนมาก
ยิง่ข้ึน รวมถึงเพื่อเพิ่มการถือครองส่วนแบ่งทางการตลาดและสร้างผลประกอบการให้แก่บริษทัของ
ตนให้สามารถแข่งขนักบัผูป้ระกอบกิจการการให้บริการทางอินเทอร์เน็ตรายอ่ืนไดดี้ยิ่งข้ึนบริการ
อินเทอร์เน็ตเป็นบริการโทรคมนาคมลกัษณะและประเภทหน่ึง ซ่ึงไดเ้ขา้มามีบทบาทท่ีสําคญัยิ่งใน
ระบบการติดต่อส่ือสารท่ีสะดวก รวดเร็ว และถ้าหากใช้กับโทรศพัท์เคล่ือนท่ีรุ่นใหม่ๆ หรือ
แท๊ปเล็ต สามารพกพาติดตวัเคล่ือนท่ีไปท่ีใดก็ได ้ทาํให้สามารถลดขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลาและ
สถานท่ีในการใช้บริการติดต่อส่ือสาร อีกทั้งผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตไดมี้การพฒันาคุณภาพของ
เครือข่ายและเทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ตท่ีหลากหลายและมีประสิทธิภาพความเร็วสูงมากยิ่งข้ึนบริการ



5 

อินเทอร์เน็ตจึงเป็นอีกหน่ึงบริการท่ีมีปริมาณความตอ้งการใชบ้ริการสูง รวมถึงตลาดการให้บริการ
มีการแข่งขนัอย่างรุนแรงอย่างมีนัยสําคญั ดังจะเห็นได้จากการจัดทาํรายการส่งเสริมการขาย 
ของผูใ้หบ้ริการ การโฆษณาของผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ตท่ีแต่ละรายท่ีนาํเสนอกลยุทธ์ทางดา้นราคา
และจดัทาํกิจกรรมทางการตลาดด้วยการ ลด แลก แจก แถม อุปกรณ์ต่าง ๆ รวมทั้งการใช้ส่ือ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์เพื่อกระตุน้ใหมี้การใชบ้ริการในรูปแบบต่าง ๆ มากยิ่งข้ึนปัจจุบนัมีผูบ้ริโภค
ท่ีใช้บริการอินเทอร์เน็ตในประเทศไทยมีจาํนวนมากจากกระแสของการให้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงได้กลายมาเป็นบริการท่ีได้รับความนิยมในกลุ่มผูใ้ช้บริการมากข้ึนเป็นลาํดับอย่าง
ต่อเน่ือง แต่ในการให้บริการอินเทอร์เน็ตซ่ึงเป็นกิจการโทรคมนาคมประเภทหน่ึง ก็มีปัญหา 
ในการบริการโดยไม่เป็นไปตามท่ีโฆษณาไว ้ซ่ึงปัจจุบนัปรากฏขอ้เท็จจริงว่ามีจาํนวนผูใ้ช้บริการ
ได้ร้องเรียนเก่ียวกับการใช้บริการเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองติดตามมาเช่นเดียวกัน ทั้งท่ีปรากฏข้อ
ร้องเรียนจากหน่วยงานท่ีรับเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ กลุ่มงานรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค
ในกิจการโทรคมนาคม สํานกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ( สคบ.) หรือจากขอ้มูล
การนาํเสนอปัญหาร้องเรียนผ่านชุมชนออนไลน์ต่าง ๆ (Webbord) เช่น สมาคมผูดู้แลเว็บไทย 
(Thai Webmaster) 
 จากบนัทึกการรับเร่ืองร้องเรียนตั้งแต่เดือน มกราคม – ธันวาคม พ.ศ.2554 ของกลุ่ม
งานรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม สํานกังานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) ซ่ึงได้ร้องเรียนเขา้มา
จาํนวนทั้งส้ิน 2,184 เร่ือง ดงัน้ี คือ6 
 1. โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (มือถือ) จาํนวน 1,640 เร่ือง ร้อยละ 75.09 เปอร์เซ็นต์ 
 2. อินเทอร์เน็ต จาํนวน 418 เร่ือง ร้อยละ 19.14 เปอร์เซ็นต ์
 3. โทรศพัทพ์ื้นฐาน จาํนวน 86 เร่ือง ร้อยละ 3.94 เปอร์เซ็นต ์
 4. สถานีวทิยคุมนาคม จาํนวน 17 เร่ือง ร้อยละ 0.78 เปอร์เซ็นต์ 
 5. โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี PCT จาํนวน 4 เร่ือง ร้อยละ 0.18 เปอร์เซ็นต ์
 6. เร่ืองนอกอาํนาจ จาํนวน 4 เร่ือง ร้อยละ 0.18 เปอร์เซ็นต ์
 7. โทรศพัทส์าธารณะ จาํนวน 2 เร่ือง ร้อยละ 0.09 เปอร์เซ็นต์ 
 8. บริการอ่ืน ๆ จาํนวน 13 เร่ือง ร้อยละ 0.6 เปอร์เซ็นต์ 

                                                           
6  รายงานประจาํปี 2554 กลุ่มงานรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

สาํนกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์  และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) (หนา้ 3) 
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 และท่ีผ่านมา กลุ่มงานรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(กสทช.) ได้รับเร่ืองร้องเรียนจากผูบ้ริโภคเก่ียวกบับริการอินเทอร์เน็ต ซ่ึงปรากฏว่าร้อยละ 90 
เปอร์เซ็นต์เป็นการร้องเรียนเร่ืองประสิทธิภาพและความเร็วอินเทอร์เน็ตท่ีใช้ไม่เป็นไป ตามท่ีผู ้
ให้บริการโฆษณา และพบว่าผูบ้ริโภคมีความต้องการตรวจสอบความเร็วอินเทอร์เน็ตท่ีตนใช้
บริการอยูป่ระมาณ 80,000 คร้ังต่อเดือนแต่ยงัไม่เคยมีการรวบรวมและประมวลผลขอ้มูลอยา่ง 
เป็นระบบเพื่อช้ีให้เห็นว่า คุณภาพและความเร็วอินเทอร์เน็ตของผูใ้ห้บริการแต่ละรายเป็นอย่างไร 
ตรงตามท่ีไดโ้ฆษณาประชาสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคหรือไม่  
 จากตวัอยา่งบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง TOT สินคา้และบริการ (ดา้นอินเทอร์เน็ต)7 

1. Hi – Speed Internet 
  บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงท่ีใชเ้ทคโนโลย ีADSL (Asymmetric Digital  
Subscriber Line) ผา่นสายโทรศพัทเ์ส้นเดิม สามารถรับ – ส่งขอ้มูลสูงสุดดว้ยอตัราความเร็วการรับ
ขอ้มูล (Download) สูงสุดท่ี 4 Mbps และ อตัราการส่งขอ้มูล  (Upload) สูงสุดท่ี 512 Kbps  
เป็นการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบตลอดเวลา (Always On) สามารถใชอิ้นเทอร์เน็ตไดไ้ม่จาํกดั  
โดยระดับความเร็วในการรับ – ส่งข้อมูลจะข้ึนอยู่กับระยะทาง และคุณภาพของคู่สายนั้ น ๆ
โปรโมชัน่ 3 Mb 4 Mb 8 Mb 12 Mb เรามีเน็ตทุกความเร็วให้เลือก 8 Mbps / 512 Kbps (อตัราปกติ 
3,500 บาท) แพ็กเก็จ “ เน็ต Super Speed ” ลูกคา้ใหม่ 1,000 บาท ลูกคา้เก่า ไม่อยู่ในระยะสัญญา 
1,000 บาท อยูใ่นระยะสัญญา 1,000 บาท  12Mbps/512 Kbps (อตัราปกติ 4,000 บาท) แพ็กเก็จ 
“เน็ต Super Speed ”ลูกคา้ใหม่ 1,500 บาท ลูกคา้เก่า ไม่อยูใ่นระยะสัญญา 1,500 บาท อยูใ่นระยะ
สัญญา 1,500 บาท  
  ระดบัความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท) 265Kbps/128Kbps (อตัราปกติ 500บาท) 
“แพ็กเก็จเน็ต Double Bonus” ลูกค้าใหม่  อตัราโปรโมชั่นอินเทอร์เน็ต 490 บาท , มูลค่าการใช้
โทรศัพท์พื้นฐานฟรี 490 บาท  ลูกค้าเก่า ไม่อยู่ในระยะสัญญา อัตราโปรโมชั่นอินเทอร์เน็ต 
490 บาท , มูลค่าใชโ้ทรศพัท์พื้นฐานฟรี 490 บาท อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 
490 บาท มูลค่าการใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 490 บาท  
 
 
 

                                                           
7  TOT “ เน็ต Super Speed ”  
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  ระดบัความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท) 512Kbps/256Kbps  อตัราปกติ 700 บาท) 
“แพก็เก็จเน็ต Double Bonus” ลูกคา้ใหม่  อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 490 บาท, มูลค่าการใช ้
โทรศพัท์พื้นฐานฟรี 490 บาท  ลูกคา้เก่า ไม่อยู่ในระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 490 
บาท , มูลค่าใช ้ โทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 490 บาท อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 490 
บาท มูลค่าการใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 490 บาท  
  ระดบัความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท ) 1 Mbps/512 อตัราปกติ 1,000 บาท) 
“แพ็กเก็จเน็ต Double Bonus” ลูกคา้ใหม่ อตัราโปรโมชั่นอิเทอร์เน็ต 490 บาท , มูลค่าการใช้
โทรศพัท์พื้นฐานฟรี 490 บาท ลูกคา้เก่า ไม่อยู่ในระยะสัญญา อตัราโปรโมชั่นอินเทอร์เน็ต 490 
บาท , มูลค่าใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 490 บาท อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 490 
บาท มูลค่าการใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 490 บาท 
  ระดบัความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท) 2 Mbps/512 Kbps  (อตัราปกติ 1,000 
บาท) “ แพ็กเก็จเน็ต Double Bonus ” ลูกคา้ใหม่  อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 590 บาท , มูลค่า 
การใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 590 บาท  ลูกคา้เก่า ไม่อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 
590 บาท , มูลค่าใชโ้ทรศพัท์พื้นฐานฟรี 590 บาท อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 
590 บาท มูลค่าการใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 590 บาท ระดบัความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท)  
3 Mbps/512 Kbps  อตัราปกติ (1,800 บาท) “แพ็กเก็จเน็ต Double Bonus” ลูกค้าใหม่ อตัรา
โปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 690 บาท , มูลค่าการใช้โทรศพัท์พื้นฐานฟรี 690 บาท ลูกคา้เก่า ไม่อยู่ใน
ระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 690 บาท , มูลค่าใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 690 บาท อยูใ่น
ระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 690 บาท มูลค่าการใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 690 บาท 
  ระดบัความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท ) 4 Mbps/512 Kbps  ( อตัราปกติ 2,200
บาท) “ แพก็เก็จเน็ต Double Bonus ” ลูกคา้ใหม่  อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 890 บาท , มูลค่า 
การใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 890 บาท  ลูกคา้เก่า ไม่อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 
890 บาท , มูลค่าใชโ้ทรศพัท์พื้นฐานฟรี 890 บาท อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 
890 บาท มูลค่าการใชโ้ทรศพัทพ์ื้นฐานฟรี 890 บาท สิทธิพิเศษ เลือกรับเพียง 1 สิทธ์ิ 
  ความเร็ว 256 Kb และ 512 Kb เฉพาะลูกคา้ในพื้นท่ีข่ายสายไม่สามารถให้บริการท่ี
ระดบัความเร็ว 1 Mb ไดเ้ท่านั้น 
  TOT “ เน็ต Up Speed ” 
  ท่านสามารถใช ้TOT hi – speed internet “ Up speed ”ไดถึ้งแมไ้ม่มีเลขหมาย/ 
คู่สายโทรศัพท์ สามารถใช้งานร่วมกับรายการส่งเสริมการขายโทรศพัท์พื้นฐานอ่ืน ๆ ระดับ
ความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท) 265Kbps/128Kbps ( อตัราปกติ 1,350 บาท) แพก็เก็จ 
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“เน็ต Up speed” ลูกคา้ใหม่  อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 490 บาท, ลูกคา้เก่า ไม่อยูใ่นระยะสัญญา 
อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 490 บาท , อยูใ่นระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 490 บาท  
  ระดับความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท ) 3 Mbps/512 Kbps (อัตราปกติ  
1,800 บาท) แพก็เก็จเน็ต “ Up speed ” ลูกคา้ใหม่  อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 590 บาท , ลูกคา้เก่า 
ไม่อยู่ในระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 590 บาท , อยู่ในระยะสัญญา อตัราโปรโมชัน่ 
อินเทอร์เน็ต 590 บาท  
  ระดบัความเร็ว (อตัราอินเทอร์เน็ตปกติ/บาท ) 4 Mbps/512 Kbps  (อตัราปกติ 2,200 
บาท) แพก็เก็จ “เน็ต Up speed ” ลูกคา้ใหม่  อตัราโปรโมชัน่อินเทอร์เน็ต 790 บาท , ลูกคา้เก่า ไม่อยู่
ในระยะสัญญา อัตราโปรโมชั่นอินเทอร์เน็ต 790 บาท , อยู่ในระยะสัญญา อัตราโปรโมชั่น
อินเทอร์เน็ต 790 บาท สิทธิพิเศษ เลือกรับเพียง 1 สิทธ์ิ 
  วธีิใช ้
  - สามารถใชโ้ทรศพัทไ์ปพร้อมกบัการท่องโลกอินเทอร์เน็ต 
  - เป็นการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบตลอดเวลา ( Always On ) สามารถเล่นได ้
ไม่จาํกดั 

- รองรับการใชง้านต่าง ๆ (Application) ท่ีตอ้งการรับ – ส่งขอ้มูลปริมาณและ 
ความเร็วสูง (Bandwidth) โดยเฉพาะเทคโนโลยดีา้น Mulimedia , VDO Conference  

2. TOT Satellite 
  เป็นบริการสาํหรับการติดต่อส่ือสารโดยใชช่้องสัญญาณดาวเทียมเป็นส่ือ 
ในการเช่ือมต่อให้บริการครอบคลุมทุกพื้นท่ีได้กวา้งขวางทัว่ประเทศ แม้ในพื้นท่ีท่ีเครือข่าย 
การส่ือสารภาคพื้นดินไม่สามารถให้บริการได้ ทาํให้การสร้างระบบสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน 
บริการบรอดแบนดแ์ละเสียงสามารถนาํการรับ – ส่งขอ้มูลขนาดใหญ่ การประชุมทางไกลดว้ยภาพ 
การสร้างเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไร้สายภายในอาคารสาํนกังานหรืออาคารท่ีพกัอาศยั ใชง้าน 
การส่ือสารท่ีมีคุณภาพ 
  บริการต่าง ๆ ของ TOT Satellite 
  - บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (Hi – speed Internet)  
  - บริการโทรศพัทป์ระจาํท่ีนอกข่ายสาย (Voice Applications)  
  - บริการเช่าช่องสัญญาณดาวเทียม (Bandwidth) 
  - บริการวงจรเช่า (Leased Line)  
  - บริการ Video Conference / VDO Broadcasting 
  - บริการเครือข่ายส่วนบุคคล (Internet & VPN Applications)  
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  - อุปกรณ์ติดตั้งท่ี ทีโอที จดัไวใ้ห้บริการมีจานดาวเทียม และ USER TERMINAL 
(UT) อตัราค่าบริการ 

 
Package 

 
ความเร็วการรับส่ง

ขอ้มูล (Kbps) 
ใชง้าน / เคร่ือง ค่าบริการรายเดือน 

(บาท) 
Sat Home use 200 256/128 1 1,500 
Sat Home use 500 512/256 1 2,200 
Sat Home use 1 M 1024/512 1 2,600 
Sat Corporate 200 256/128 1-5 2,500 
Sat Corporate 500 512/256 1-8 3,300 
Sat Corporate 1 M 1024/512 1-10 4,900 
Sat Corporate Extra 2048/1024 1-13 7,700 
Sat Corporate Extra Plus 2048/2048 1-13 8,900 

 
3. TOT Wi Fi 

  TOT Hi – Speed Internet แบบไร้สาย ตามมาตรฐาน IEEE 802.11 b/g 
(Wireless Lan) ดว้ยความเร็วสูง 1 Mbps (จาก Client ถึง Access Point) 
  - บริการดว้ยเทคโนโลยี Wi – Fi สามารถใช้งานผา่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Laptop 
หรือ PDA  
  - สามารถใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตไดทุ้กเวลาท่ีตอ้งการ ( Always on ) 
  - อุปกรณ์ส่งสัญญาณ Access Point สามารถส่งสัญญาณไดไ้กล 50 – 100 เมตร 
จากตวัอุปกรณ์ 
  - มัน่ใจเร่ืองความปลอดภยัเน่ืองจากรองรับระบบ VPN 
  อตัราค่าบริการ 
  - ราคา 60 บาท สามารถใชง้านได ้60 นาที โดยมีอายกุารใชง้าน 30 วนั  
  - ราคา 100 บาท สามารถใชง้านได ้120 นาที โดยมีอายกุารใชง้าน 60 วนั  
  - ราคา 150 บาท สามารถใชง้านได ้300 นาที โดยมีอายกุารใชง้าน 60 วนั  
  - ราคา 600 บาท สามารถใชง้านได ้400 ชัว่โมง โดยมีอายกุารใชง้าน 30 วนั 
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4. TOT HotSpot 
  เป็นบริการอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง สามารถใช้งานผ่านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
Laptop หรือ PDA ให้บริการในรูปแบบ Prepaid Card ( Scratched Card ) และซ้ือ Account แบบ 
Online ผา่นบตัรเครดิต ซ่ึงสามารถนาํไปใชบ้ริการ ณ สถานท่ีให้บริการในเครือข่ายของทีโอที ท่ีมี
สัญลกัษณ์ TOT HotSpot ทุกแห่งทัว่ประเทศ 
  อตัราค่าบริการ 
  - บตัรราคา 200 บาท สามารถใชง้านได ้1 ชัว่โมง และมีระยะเวลา 30 วนั หลงัจาก 
Log in คร้ังแรก 
  - บตัรราคา 450 บาท สามารถใชง้านได ้3 ชัว่โมง และมีระยะเวลา 90 วนั หลงัจาก 
Log in คร้ังแรก 
  - บตัรราคา 450 บาท สามารถใชง้านไดไ้ม่จาํกดัจาํนวนชัว่โมง และมีระยะเวลา 1 วนั 
  - บตัรราคา 1,200 บาท สามารถใชง้านไดไ้ม่จาํกดัจาํนวนชัว่โมง และมีระยะเวลา 3 วนั 
  - บตัรราคา 1,800 บาท สามารถใชง้านไดไ้ม่จาํกดัจาํนวนชัว่โมง และมีระยะเวลา 5 วนั 
  การขอใชบ้ริการ 
  จาํหน่ายบตัร ณ สถานท่ีทีมีสัญลกัษณ์ TOT HotSpot ทุกแห่งทัว่ประเทศ อาทิ  
ท่าอากาศยานในประเทศและระหว่างประเทศ, อิมแพค เอ็กซิบิชัน่ เมืองทองธานี, โรงแรมชั้นนาํ, 
โรงพยาบาลเป็นตน้ 
  รายละเอียดเพิ่มเติม 
  - บริการดว้ยเทคโนโลยี Wi – Fi สามารถใช้งานผา่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Laptop 
หรือ PDA  
  - สามารถใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตไดทุ้กเวลาท่ีตอ้งการ ( Always On )  
  - อุปกรณ์ส่งสัญญาณ Access Point สามารถส่งสัญญาณไดไ้กล 50 – 100 เมตร  
จากตวัอุปกรณ์ 
  - มัน่ใจเร่ืองความปลอดภยัเน่ืองจากรองรับระบบ VPN ดูรายละเอียดเพิ่มเติมไดท่ี้ 
http://www.tothotspot.com  
 5. TOT Online 
  บริการอินเทอร์เน็ตฟรีแก่ลูกคา้ท่ีใชห้มายเลขโทรศพัทป์ระจาํท่ีของ ทีโอที  
ทัว่ประเทศ เช่ือมต่อไดค้ร้ังละ 2 ชัว่โมง โดยไม่จาํกดัจาํนวนคร้ัง 
 
 

http://www.tothotspot.com/
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  อตัราค่าบริการ 
  ไม่ตอ้งเสียค่าชัว่โมงการใชง้าน จะมีค่าใชจ่้ายเฉพาะค่าโทรศพัทใ์นการ Access  
คร้ังละ 3 บาท แต่สาํหรับการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต  
  ติดฟรี !! Net ทรู 7 Mbps 599 บาท/เดือน ฟรีเบอร์บา้นทรูมูลค่า 3,584.50 บาท  
รับฟรี ! Router Wifi 4 Port  
 

Download Speed Upload Speed ค่าบริการ (บาท/เดือน) 
7 Mbps 512 Kbps 599 
9 Mbps  

1 Mbps 
899 

12 Mbps 1,399 
16 Mbps 2,299 

 
ภาพท่ี 1.1  แสดงตาราง รายการสมคัรฟรี !! เตรียมพร้อมรับความแรง !! สุดขีด 

 
  จากการศึกษาพระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 พบวา่ 
ยงัไม่มีความชดัเจนเก่ียวกบัการกาํกบัดูแลการให้บริการตามท่ีโฆษณาไว ้( ตามท่ีผูศึ้กษายกตวัอยา่ง
มาข้างต้น) รวมถึงยงัขาดความชัดเจนเก่ียวกับการคุ้มครองผูใ้ช้บริการท่ีได้รับความเดือดร้อน
เสียหายอนัเน่ืองมาจากการใช้บริการอินเทอร์เน็ตของผู ้บริการดงักล่าว สาเหตุเน่ืองมาจากไม่ได้
กาํหนดให้มีการทดสอบคุณภาพความเร็วอินเทอร์เน็ต ซ่ึงพระราชบญัญติัดงักล่าวจะกาํกบัดูแล
เฉพาะช่องทางของการให้บริการโทรคมนาคมแต่มิได้ครอบคลุมถึงคุณภาพความเร็วของ
อินเทอร์เน็ต และยงัไม่มีกฎเกณฑม์ากาํกบัดูแลการใหบ้ริการความเร็วของอินเทอร์เน็ตดงักล่าว  
ทาํให้ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการความเร็วของอินเทอร์เน็ตไม่ไดต้ามท่ีผูใ้ห้บริการยืนยนัมาตรฐาน
คุณภาพการใหบ้ริการโทรคมนาคมของตนไว ้ซ่ึงตรงกบัท่ีสมาคมผูดู้แลเวบ็ไทย (Thai Webmaster) 
ท่ีไดมี้โครงการสํารวจคุณภาพความเร็วของอินเทอร์เน็ต (Speed Test) ตรวจสอบคุณภาพความเร็ว
ของอินเทอร์เน็ต ซ่ึงปรากฏวา่ความเร็วของอินเทอร์น็ตไม่ตรงกบัท่ีโฆษณายนืยนัไว ้
  เม่ือผูศึ้กษาไดศึ้กษาบทบญัญติัของพระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ.2544 พบว่าพระราชบญัญติัดงักล่าวได้บญัญติัหลกัเกณฑ์การกาํกบัดูแลไวแ้ต่เฉพาะบริการ
โทรคมนาคม ดงัเช่น บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แต่มิไดมี้บทบญัญติัท่ีกาํหนดหนา้ท่ีความรับผิดชอบ
ของผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตไว ้ไม่ว่าจะเป็นหน้าท่ีและความรับผิดชอบต่อคณะกรรมการกิจการ



12 

กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.)ในฐานะผูก้าํกบัดูแลหรือ
ต่อผูบ้ริโภคในฐานะคู่สัญญา จึงทาํใหเ้กิดปัญหาดงัต่อไปน้ี 
 1. การโฆษณากฎหมายกาํกบัดูแลเพียงแต่ใหค้ณะกรรมการมีอาํนาจให้ผูรั้บใบอนุญาต
ดาํเนินการแกไ้ขให้ตรงตามท่ีโฆษณาได ้( ตามพระราชบญัญติัประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.
2544 มาตรา 53 และมาตรา 64  ก็เป็นเพียงให้เลขาธิการมีอาํนาจสั่งให้ผูรั้บใบอนุญาตระงบัการ
กระทาํท่ีฝ่าฝืน หรือแกไ้ขปรับปรุง หรือปฏิบติัใหถู้กตอ้งหรือเหมาะสมภายในระยะเวลาท่ีกาํหนดก็
ได ้ซ่ึงจะเห็นว่าเป็นมาตรการการบงัคบัทางปกครอง ไม่มีบทกาํหนดโทษ และขาดรายละเอียดท่ี
เป็นกฎเกณฑ์การให้ตรวจสอบและทดสอบคุณภาพความเร็วอินเทอร์เน็ต ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีทาํให้
ทราบวา่ผูใ้หบ้ริการ ใหบ้ริการความเร็วอินเทอร์เน็ตตรงตามท่ีไดโ้ฆษณายนืยนัไวห้รือไม่ 
  พระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 มาตรา 51 บญัญติัว่า 
สัญญาระหว่างผูรั้บใบอนุญาตกบัผูบ้ริการโทรคมนาคม และเง่ือนไขใด ๆ เก่ียวกบัการให้บริการ
โทรคมนาคมท่ีผูรั้บใบอนุญาตจะกาํหนดข้ึน รวมทั้งการแก้ไขเปล่ียนแปลงสัญญาหรือเง่ือนไข
ดงักล่าว จะตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจากคณะกรรมการก่อน 
  สัญญาและเง่ือนไขท่ีคณะกรรมการจะใหค้วามเห็นชอบไดอ้ยา่งนอ้ยจะตอ้ง 
  (1) มีขอ้กาํหนดเก่ียวหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของผูรั้บใบอนุญาตและผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีชดัเจนและเป็นธรรม 
  (2) มีขอ้กาํหนดเก่ียวกบัมาตรฐานการใหบ้ริการของผูรั้บใบอนุญาต 
  (3) มีขอ้กาํหนดเก่ียวกบัประเภทและขอบเขตค่าใช้จ่ายในการให้บริการอย่างอย่าง
ครบถว้น เป็นธรรมและจะตอ้งมีขอ้กาํหนดรับรองการไม่เรียกเก็บค่าใชจ่้ายนอกเหนือจากท่ีกาํหนดไว ้
  (4) ไม่มีขอ้กาํหนดท่ีเป็นการจาํกดัการใชป้ระโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการโดยไม่มีเหตุผล
อนัสมควร 
  (5) ไม่มีขอ้กาํหนดท่ีมีลกัษณะเป็นการเลือกปฏิบติั แบ่งแยก หรือกีดกนัผูใ้ชบ้ริการ 
หรือไม่เป็นธรรมแก่ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด 
  เม่ือผูรั้บใบอนุญาตได้รับความเห็นชอบในสัญญาหรือเง่ือนไขใด ๆ แล้ว ให้ผูรั้บ
ใบอนุญาตมีสิทธินาํสัญญาหรือเง่ือนไขนั้นไปใชก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้
  เพื่อประโยชน์แห่งมาตราน้ี ให้คณะกรรมการมีอาํนาจออกประกาศกาํหนดเกณฑ์
มาตรฐานของสัญญาและเง่ือนไขเก่ียวกบัการให้บริการโทรคมนาคมได ้และจะกาํหนดยกเวน้ให้
สัญญาหรือเง่ือนไขในเร่ืองใดไม่ตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจากคณะกรรมการก็ได ้
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  ในกรณีท่ีมีกฎหมายใดกําหนดหลักเกณฑ์การทาํสัญญาเก่ียวกับการให้บริการ
โทรคมนาคมเพื่อคุม้ครองผูบ้ริโภคไวเ้ป็นประการใด ให้ผูรั้บใบอนุญาตมีหน้าท่ีตอ้งปฏิบติัตาม
หลกัเกณฑต์ามกฎหมายดงักล่าวดว้ย 
  ผูศึ้กษาเห็นว่าไม่มีประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เร่ือง 
มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมประเภทการให้บริการขอ้มูล (Data) และการ
ให้บริการพหุส่ือหรือส่ือผสม (Multimedia) โดยจดัให้มีการสํารวจและทดสอบคุณภาพความเร็ว
อินเทอร์เน็ต และกาํหนดค่ามาตรฐานความเร็ว โดยใชเ้คร่ืองมือในการวดัท่ีมาตรฐานสากลท่ีใชก้นั
ส่วนใหญ่ในโลกสากล เม่ือมีการกาํหนดเป็นกฎเกณฑ์แลว้หากมีการโฆษณาเกินความเป็นจริงแลว้ 
หากพิสูจน์ได้ว่าผูใ้ห้บริการมีเจตนาในการบริการท่ีให้ผูบ้ริโภคได้รับการบริการความเร็วของ
อินเทอร์เน็ตไม่ไดต้ามท่ีผูใ้หบ้ริการยนืยนัมาตรฐานคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมของตนไวก้็
สามารถท่ีจะดาํเนินคดีทางกฎหมายอาญาได ้
 2. กระบวนการในการร้องเรียนเม่ือผูบ้ริโภคร้องเรียนแลว้ส่วนใหญ่จะเขา้กระบวนการ
ไกล่เกล่ียตามระเบียบคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ ว่าดว้ยการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทระหว่างผูรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมและ 
ผูร้้องเรียน พ.ศ.2555 ซ่ึงถา้หากคู่กรณียุติขอ้พิพาทได ้ให้ทาํบนัทึกความตกลงประนีประนอมยอม
ความ หากคู่กรณีไม่สามารถตกลงยุติขอ้พิพาทได ้ให้สํานกังานสรุปขอ้เท็จจริงและพยานหลกัฐาน
ทั้งหมดเพื่อพิจารณาดาํเนินการตามกระบวนการเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียนนั้นโดยเร็ว ทั้งน้ีขอ้เท็จจริง
และพยานหลกัฐานดงักล่าวจะตอ้งไม่ไดม้าจากการไกล่เกล่ียโดยตรง ซ่ึงเม่ือเขา้กระบวนการในการ
ร้องเรียนตามพระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544  
  ตามมาตรา 45 ซ่ึงบญัญติัไวว้่า ผูใ้ดไดรั้บความเดือดร้อนเสียหายอนัเน่ืองมาแต่การ
ให้บริการโทรคมนาคมของผูรั้บใบอนุญาต ผูน้ั้นมีสิทธิร้องเรียนต่อคณะกรรมการได ้โดยทาํเป็น
หนงัสือยืน่ต่อสาํนกังาน 
  หนังสือร้องเรียนตามวรรคหน่ึงต้องระบุข้อเท็จจริงท่ีแจ้งชัด และถ้ามีเอกสาร
หลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบักรณีดงักล่าวก็ใหส่้งไปพร้อมหนงัสือนั้นดว้ย 
  ในระหว่างการพิจารณาคาํร้องเรียนของคณะกรรมการ ถ้าผูร้้องเรียนร้องขอให้
คณะกรรมการมีอาํนาจพิจารณากาํหนดให้ผูรั้บใบอนุญาตดาํเนินการใดเพื่อแก้ไขเยียวยาความ
เสียหายใหแ้ก่ผูร้้องเรียน 
  ผูศึ้กษาเห็นวา่มีการร้องเรียนกบั กสทช.ความเสียหายของผูใ้ชบ้ริการเรา 
ไม่สามารถกาํหนดใหช้ดใชค้วามเสียหายในเชิงทรัพยสิ์นไดเ้พราะไม่มีอาํนาจในการสั่งใหช้ดใช ้ 
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  พระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ไม่ไดบ้ญัญติัให้อาํนาจ
คณะกรรมการสั่งให้ชดใช้ความเสียหายแก่ผูใ้ช้บริการในเชิงทรัพยสิ์นได้ เม่ือเกิดความเสียหาย
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งไปฟ้องต่อศาลแพง่เอง ซ่ึงก็ตอ้งใชร้ะยะเวลานาน 
 3. เม่ือเข้าสู่กระบวนการในการไกล่เกล่ีย ,ร้องเรียน ซ่ึงหากคู่กรณียุติข้อพิพาทได ้ 
มีการตกลงประนีประนอมยอมความกนัแลว้ และในส่วนผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บบริการไม่ไดม้าตรฐาน
ตามท่ีโฆษณายนืยนัไว ้ซ่ึงมีอีกเป็นจาํนวนมาก ท่ีไม่ไดม้าเขา้สู่กระบวนการเพราะเห็นวา่จาํนวนเงิน
ค่าเสียหายเป็นจาํนวนนอ้ย หากมาเขา้สู่กระบวนการแลว้ไม่คุม้กบัการเสียเวลาและเสียเงิน ก็ไม่ได้
รับความเป็นธรรม และทาํใหไ้ม่ถึงกระบวนการยติุธรรม (Access to Justice) 
   

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษาวจิัย 
 
 2.1 เพื่อศึกษาความหมาย วิวฒันาการ องคป์ระกอบ แนวคิด ทฤษฏีเก่ียวกบัการกาํกบั
ดูแลกิจการโทรคมนาคม และการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต  
 2.2 เพื่อศึกษากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการอินเทอร์เน็ตของประเทศไทย และ
ของต่างประเทศ 
 2.3 เพื่อวิเคราะห์ปัญหากฎหมายเก่ียวกบัอาํนาจ กสทช.ตามพระราชบญัญติัองค์กร
จดัสรรคล่ืนความถ่ีและกาํกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ.2553 ในการกาํกบัดูแลผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ต ปัญหาการกาํหนดสัญญา หรือ
เง่ือนไขการให้บริการอินเทอร์เน็ตท่ีไม่เป็นธรรมต่อผูใ้ช้บริการ ปัญหาการกาํหนดอตัราค่าบริการ 
และปัญหาในการโฆษณาท่ีเกินความเป็นจริง ตามพระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ.2544  
 2.4 เพื่อศึกษาแนวทางการแกไ้ขปัญหาในการให้บริการอินเทอร์เน็ต และการโฆษณา
ท่ีเกินความเป็นจริง เพื่อนาํไปใช้ประโยชน์ในการแก้ไขปรับปรุงพระราชบญัญติัการประกอบ
กิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 รวมถึงการแนวทางการดาํเนินคดีแทนผูเ้สียหายจาํนวนมากโดย
เอกชนธรรมดา : การดาํเนินคดีแบบกลุ่ม (Class Action) 
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3. ขอบเขตของการศึกษา 
 
 การศึกษาน้ีมุ่งเนน้ศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการอินเทอร์เน็ต และการโฆษณาท่ีเกิน
ความเป็นจริง โดยศึกษาและวิเคราะห์ พระราชบญัญติัองค์กรจดัสรรคล่ืนความถ่ีและกาํกบัการ
ประกอบกิจการวิทยุกระจายเ สียง  วิทยุโทรทัศน์  และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ .2553  
พระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง เช่น 
ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์กฎหมายอาญา พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.2522 
รวมถึงศึกษา ประกาศ ระเบียบ และหลกัเกณฑ์ตามท่ี กสทช.ประกาศบงัคบัใชต้ามพระราชบญัญติั
การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2544 ในส่วนท่ีเก่ียวกบัลกัษณะประเภทของการให้บริการ
อินเทอร์เน็ตหนา้ท่ีความรับผิดชอบของผูใ้หบ้ริการ การกาํหนดสัญญาหรือเง่ือนไขในการให้บริการ 
การกําหนดอัตราค่าบริการ นอกจากน้ียงัได้ศึกษาข้อมูล หลักเกณฑ์ และวิธีการเก่ียวกับการ
ใหบ้ริการทางอินเทอร์เน็ตของต่างประเทศมาประกอบการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบอีกส่วนหน่ึง 
 

4. วธิีการด าเนินการศึกษา 
 
 การศึกษาน้ี เป็นการศึกษาคน้ควา้วิจยัเอกสาร (Document Research) โดยศึกษาและ
วิเคราะห์ตามพระราชบญัญติัองค์กรจดัสรรคล่ืนความถ่ีและกาํกบักิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ
โทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2553 พระราชบญัญติัการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ.2544 และกฎเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม ท่ี กสทช.ประกาศกาํหนด
เป็นหลกัเกณฑ์นอกจากน้ียงัรวมถึงการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลจากหนังสือพิมพ์ วิทยานิพนธ์ 
บทความ วารสาร รายงานการวิจยั และกฎหมายโทรคมนาคมหลกัเกณฑ์และวิธีการการให้บริการ
อินเทอร์เน็ตของต่างประเทศมาประกอบการศึกษาอีกส่วนหน่ึง โดยนาํขอ้มูลท่ีไดม้าเรียบเรียงโดย
วิธีพรรณนา (Descriptive Method) และวิเคราะห์ (Analytical Method) นาํเสนอเป็นรายบทเรียง
ตามลาํดบัเพื่อให้เกิดความเขา้ใจพร้อมทั้งสรุปและเสนอแนะแนวทางแกไ้ขตามประเด็นการศึกษา
ในตอนตน้ 
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5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 5.1 ทาํใหท้ราบความหมาย ววิฒันาการ องคป์ระกอบ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบั 
การกาํกบัดูแลกิจการโทรคมนาคม และการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต 
 5.2 ทาํใหท้ราบกฎหมายเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ของประเทศไทย  
และของต่างประเทศ 
 5.3 ทาํให้ทราบปัญหากฎหมายเก่ียวกบัอาํนาจของคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.)ในการกํากับดูแลผู ้ให้บริการ
อินเทอร์เน็ต ปัญหาการกาํหนดสัญญาหรือเง่ือนไขในการให้บริการอินเทอร์เน็ตท่ีไม่เป็นธรรมต่อ
ผูใ้ช้บริการ ปัญหาการกาํหนดอตัราค่าบริการสําหรับการให้บริการอินเทอร์เน็ต ปัญหาในการ
โฆษณาท่ีเกินความเป็นจริง 
 5.4 เสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาในการชดใชค่้าเสียหายท่ีไดเ้ก็บค่าบริการท่ีไม่ตรง
กบัมาตรฐานท่ีโฆษณายนืยนัไว ้
 5.5 เสนอแนวทางในการเขา้เขา้ถึงกระบวนการยุติธรรม (Access to Justice) ในส่วน
ของการดาํเนินคดีแทนผูเ้สียหายเป็นจาํนวนมาก (Class Action) 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 
 6.1 อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ADSL (หรือ Broadband หรือ Hight – Speed Internet) 
หมายถึง การให้บริการเช่ือมต่อรับส่งขอ้มูล ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตดว้ยความเร็วสูง ซ่ึงถา้อา้งถึง
ระดบัความเร็วนั้นสหภาพโทรคมนาคมระหวา่งประเทศ (The International Telecommunication Union 
Standardization Sector หรือ ITU-T) กาํหนดไวว้า่เป็นความเร็วท่ีอยูร่ะหวา่ง 1.5 ถึง 2 Mbit/s ในขณะท่ี
คณะกรรมธิการการส่ือสารแห่งชาติ ของประเทศสหรัฐอเมริกา (Federal Communications  
Commission หรือ FCC) กาํหนดความเร็วของอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไวท่ี้ 768 Kbit/s (0.8 Mbit/s) 
ส่วนองคก์รความร่วมมือและพฒันาทางเศรษฐกิจ (The Organization for Economic Co-Operration 
and Development) กาํหนดไวว้า่ บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง คือการให้บริการอินเทอร์เน็ตท่ีมี
ความเร็วเร่ิมตน้ท่ี 256 Kbit/s อยา่งนอ้ยท่ีสุดใน หน่ึงช่องทางรับหรือช่องส่ง 
 6.2 Speed Test คือ www.speedtest.or.th หรือ เวบ็ไซ้ด์ชั้นนาํอ่ืน ๆ ท่ีร่วมโครงการ 
ระบบจะนาํไปยงัเคร่ือง Server หลกัเพื่อตรวจสอบค่า IP Address ว่ามาจากผูใ้ห้บริการรายใด
หลงัจากนั้นผูท้ดสอบจะตอ้งเลือกแจง้ขนาดความเร็วท่ีตนใชบ้ริการ และระบุแจง้แหล่งพื้นท่ีขณะ
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ทาํการทดสอบวา่อยูพ่ื้นท่ีของจงัหวดัใด ต่อจากนั้นระบบจะทาํการทดสอบความเร็วจากเคร่ืองของ 
ผูท้ดสอบไปยงั Server ท่ีตั้งอยูใ่นระบบเครือข่ายของผูใ้ห้บริการรายนั้น ๆ ซ่ึงทางสมาคมผูดู้แลเวบ็
ไทย (Thai Webmaster) ไดเ้ช่าบริการ Server แลว้นาํไปวางไวใ้น เครือข่ายของผูใ้ห้บริการ (ISP) 
ชั้นนาํแต่ละรายเกือบทุกแห่ง โดยจะทดสอบทั้งดาวน์โหลด ( Download) และ อพัโหลด (Upload) 
เม่ือไดค้่าความเร็วทั้งดาวน์โหลดและอพัโหลดแลว้ ระบบจะทาํการเก็บค่า IP Address วนั, เวลา, 
ช่ือ ISP ขนาดความเร็วท่ีแจ้ง , จงัหวดัท่ีแจ้ง และความเร็วดาวน์โหลดและอพัโหลด ลงใน
ฐานขอ้มูลของเคร่ือง Server หลกั เพื่อนาํมาประมวลผลทาํสถิติในภาพรวมต่อไป หลงัจากนั้น
ระบบจะใหเ้ลือกทดสอบกบัเคร่ือง Server ของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ เพื่อเป็นการเปรียบเทียบต่อไป 


