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พระรำชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนควำมถี่ และก ำกับกำรประกอบกิจกำรวิทยุกระจำยเสียง วิทยุ 
โทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม พ.ศ. ๒๕๕๓ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ก ำหนดให้มีคณะกรรมกำรติดตำมและ 
ประเมินผลกำรปฏิบัติงำนคณะหนึ่ง เพื่อให้มีอ ำนำจหน้ำท่ี ติดตำม ตรวจสอบ และประเมินผลกำรด ำเนินกำร 
และบริหำรงำนของ กสทช. ส ำนักงำน กสทช. และเลขำธิกำร กสทช. รวมท้ังก ำหนดให้คณะกรรมกำรติดตำม 
และประเมินผลกำรปฏิบัติงำน รำยงำนข้อเท็จจริง หรือข้อสังเกตจำกกำรปฏิบัติหน้ำท่ีของ กสทช. ตลอดจน 
ให้ควำมเห็น และข้อเสนอแนะในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติหน้ำท่ีอย่ำงมีประสิทธิภำพ และสอดคล้องกับ 
นโยบำยของรัฐบำล 

ภำรกิจของ กสทช. พระรำชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนควำมถี่ และก ำกับกำรประกอบกิจกำร 
วิทยุกระจำยเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม พ.ศ. ๒๕๕๓ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ก ำหนดให้ กสทช. 
มีอ ำนำจหน้ำท่ีในกำรก ำกับดูแลกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม เพื่อประโยชน์ 
สูงสุดของประชำชน ควำมมั่นคงของรัฐ และประโยชน์สำธำรณะ รวมตลอดท้ังกำรให้ประชำชนมีส่วนได้ใช้ 
ประโยชน์จำกคล่ืนควำมถี่ ต้องจัดให้มีมำตรกำรป้องกันมิให้มีกำรแสวงหำประโยชน์จำกผู้บริโภคโดยไม่เป็น 
ธรรม หรือสร้ำงภำระแก่ผู้บริโภคเกินควำมจ ำเป็น ป้องกันมิให้คล่ืนควำมถี่รบกวน กำรป้องกันมิให้บุคคล หรือ 
กลุ่มบุคคลใดได้ใช้ประโยชน์จำกคล่ืนควำมถี่โดยไม่ค ำนึงถึงสิทธิของประชำชนท่ัวไป รวมถึงป้องกันผลกระทบ 
ต่อสุขภำพของประชำชนท่ีอำจเกิดจำกกำรใช้คล่ืนควำมถี่ ตลอดท้ังกำรก ำหนดสัดส่วนขั้นต่ ำท่ีผู้ใช้ประโยชน์ 
จำกคล่ืนควำมถ่ีจะต้องด ำเนินกำรเพื่อประโยชน์สำธำรณะ   

ดังนั้นกำรติดตำมและกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนของ กสทช. ในประเด็นส ำคัญต่ำงๆ ตำมอ ำนำจ 
หน้ำท่ีของ กสทช. จึงมีควำมส ำคัญและจ ำเป็นอย่ำงยิ่ง โดยเฉพำะกำรสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของ 
คณะกรรมกำรติดตำมและประเมินผลกำรปฏิบัติงำน ตำมมำตรำ ๗๒ ในกำรติดตำม ตรวจสอบ และ 
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนของ กสทช. ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภค ประจ ำปี ๒๕๖๓ 
๒. วัตถุประสงค์ของโครงการ  

เพื่อศึกษำ และจัดท ำรำยงำนข้อเท็จจริง หรือข้อสังเกตจำกกำรปฏิบัติงำนของ กสทช. ในช่วง  
ปี ๒๕๖๓ ในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภค ภำยใต้กรอบอ ำนำจหน้ำท่ีตำม 
พระรำชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนควำมถี่ และก ำกับกำรประกอบกิจกำรวิทยุกระจำยเสยีง วิทยุโทรทัศน์ และ 



กิจกำรโทรคมนำคม พ.ศ. ๒๕๕๓ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม โดยคณะท่ีปรึกษำได้เก็บรวบรวมข้อมูลท้ังท่ีเป็น 
ข้อเท็จจริง และควำมคิดเห็นต่ำง ๆ เกี่ยวกับประเด็นเฉพำะ ๔ ประเด็นหลัก ท่ีครอบคลุมถึง ยุทธศำสตร์ และ 
แผนงำน หรือโครงกำร ภำรกิจของหน่วยงำนด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภคของ กสทช. ประเด็นท่ีผู้บริโภค  
ให้ควำมสนใจ และมีผลกระทบต่อสำธำรณะ เพื่อประเมินควำมมีประสิทธิผล และควำมมีประสิทธิภำพของ 
กำรด ำเนินงำน ตลอดจนผลกระทบต่ำง ๆ และปัญหำอุปสรรคท่ีพบจำกกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภค ประจ ำปี ๒๕๖๓ ของ กสทช. รวมท้ังข้อเสนอแนวทำงกำรเสริมศักยภำพในกำรด ำเนินงำนด้ำนกำร 
คุ้มครองผู้บริโภค ของ กสทช.  

ประเด็นที่ ๑ ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับผลกำรด ำเนินกำรตำมแผนงำน หรือโครงกำรในปี ๒๕๖๓  
ประเด็นที่ ๒ ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินกำรรับเรื่องร้องเรียน  
ประเด็นที่ ๓ ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรคุ้มครองผู้บริโภค  
ประเด็นที่ ๔ ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับกำรสร้ำงควำมตระหนักรู้ และกำรมีส่วนร่วมของประชำชน และ

ภำคส่วนท่ีเกี่ยวข้อง  
๓. กรอบแนวคิด  

และวิธีกำรติดตำมและประเมินผลของ กสทช. ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภค กำรติดตำมและประเมินผล
กำรปฏิบัติงำน ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภค ประจ ำปี ๒๕๖๓ ของคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำร
โทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) แบ่งกำรติดตำมและประเมินผลกำรปฏิบัติงำน และกรอบ
แนวคิดท่ีน ำมำประยุกต์ใช้ และเครื่องมือในกำรติดตำม โดยใช้กรอบกรอบคิด Impact Value Chain หรือ 
“ห่วงโซ่ผลลัพธ์” ใช้แจกแจงส่วนต่ำง ๆ ของ “แบบจ ำลองตรรกะ” และ “ทฤษฎีกำรเปล่ียนแปลง” โดยให้
ระบุอย่ำงชัดเจนต้ังแต่ปัจจัยน ำเข้ำ (Input) กิจกรรม หรือโครงกำร (Activities), ผลผลิต (Output), ผลลัพธ์ 
(Outcome) และในบำงกรณีอำจเขียนไปถึง ผลกระทบระยะยำว ( Impact) ท้ังนี้ ได้ใช้วิธีกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูล ๖ วิธี คือ ๑) กำรรวบรวมข้อมูลกำร ปฏิบัติงำนด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภคของ กสทช. จำกแหล่งข้อมูล
ปฐมภูมิ เช่น เว็บไซต์ กำรแถลงข่ำว ผลกำรประชุมสัมมนำท่ีจัดขึ้นโดย กสทช และทุติยภูมิ ๒) กำรศึกษำ
ทบทวนวรรณกรรมจำกเอกสำรท่ีเกี่ยวขอ้งกับกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภคท่ียึดโยงระหว่ำงกัน เช่น 
แผนยุทธศำสตร์ส ำนักงำน กสทช. ยุทธศำสตร์ของนโยบำย และแผนระดับชำติ รำยงำนกำรปฏิบัติงำน กสทช. 
๓) กำรประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) ๔) กำรรับฟังควำมคิดเห็นสำธำรณะ (Public Hearing) ๕ ภูมิภำค 
๕) กำรสัมภำษณ์เชิงลึก ๖) กำรส ำรวจข้อมูลท่ีเป็นข้อคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้เกี่ยวข้อง 

ท้ังนี้เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีหลำกหลำย และมำกเพียงพอ ท่ีครอบคลุม ถึงกำรด ำเนินกำรตำมยุทธศำสตร์ 
และแผนงำนโครงกำร กำรบริกำรประชำชนตำมพันธกิจ กำรด ำเนินงำนโดยท่ัวไปของส ำนักงำน กสทช. ซึ่งจะ
เป็นประโยชน์ต่อกำรติดตำม และประเมินผลกำรปฏิบัติงำน 
๔. การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของ กสทช. ดา้นการคุ้มครองผบู้ริโภค  

ประเด็นที่ ๑ ประเด็นที่เก่ียวข้องกับผลการด าเนินการตามแผนงาน หรือโครงการในปี ๒๕๖๓  
จำกกำรศึกษำแผนงำน และรำยงำนควำมก้ำวหน้ำผลกำรด ำเนินงำนตำมแผนปฏิบัติกำรของ 

ส ำนักงำน กสทช. ได้รำยงำนส้ินสุด ณ เดือน กันยำยน พ.ศ. ๒๕๖๓ รวมระยะเวลำ ๙ เดือน พบว่ำ  
กำรด ำเนินกำรตำมแผนยุทธศำสตร์ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำร 
โทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) ฉบับท่ี ๒ (พ.ศ. ๒๕๖๑ - ๒๕๖๔) รวม ๕ ยุทธศำสตร์ ซึ่งจะมีภำรกิจท่ี



เกีย่วข้องกับโครงกำรด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภคท่ีเช่ือมโยงยุทธศำสตร์ประกอบด้วย ๒ ยุทธศำสตร์ ๕ โครงกำร 
ได้แก่ ยุทธศาสตร์ที่ ๒ : ผลักดันกำรขับเคล่ือนแผนแม่บทท่ีเกี่ยวข้องให้เกิดผลสัมฤทธิ์ในทิศทำงท่ีสอดคล้อง
กับกำร พัฒนำประเทศ “โครงกำรประเมินคุณภำพบริกำรล่ำมภำษำมือ” ยุทธศาสตร์ที่ ๓ : เสริมสร้ำงควำม
เข้มแข็ง ด้ำนดิจิทัลเพื่อกำรพัฒนำประเทศอย่ำงยั่งยืน “โครงกำรอำเซียนศึกษำ เรื่องนโยบำยกำรส่งเสริมและ
คุ้มครอง ผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียง และกิจกำรโทรทัศน์ในยุคหลอมรวม” “โครงกำรพัฒนำควำมเข้ำใจ 
และ ส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของเครือข่ำยผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ ” “โครงกำร
พัฒนำ เครื่องมือกำรพัฒนำทักษะกำรเรียนรู้ของประชำชนเกี่ยวกับกิจกำรกระจำยเสียงและกจิกำรโทรทัศน์
เพื่อกำรใช้ประโยชน์อย่ำงรู้เท่ำทัน” “โครงกำรศึกษำประเด็นเรื่องร้องเรียน และจัดท ำข้อเสนอแนะเชิง
นโยบำยเพื่อกำรคุ้มครองผู้บริโภคและก ำกับดูแลกิจกำรกระจำยเสียง และกิจกำรโทรทัศน์” มีกำรด ำเนิน
โครงกำรครบทุกโครงกำรตำมแผนยุทธศำสตร์ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ 
และกิจกำร โทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) ฉบับท่ี ๒ (พ.ศ.๒๕๖๑ - ๒๕๖๔) แต่ทุกโครงกำรยังมีควำมคืบหน้ำ 
กำรด ำเนินกำรท่ีน้อยมำกกว่ำท่ีควรจะเป็น 

นอกจำกนี้ยังพบว่ำ ส ำนักงำน กสทช. มีกำรด ำเนินโครงกำรท่ีไม่ได้อยู่ในแผนยุทธศำสตร์ส ำนักงำน 
คณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) ฉบับท่ี ๒  
(พ.ศ. ๒๕๖๑ - ๒๕๖๔) แต่สำมำรถเช่ือมโยง และเป็นประโยชน์ต่อกำรบรรลุเป้ำหมำยของแผนยุทธศำสตร์ 
ได้แก่   
 โครงกำรท่ีไม่ปรำกฏตำมแผนยุทธศำสตร์แต่มีกำรพัฒนำโครงกำรท่ีเช่ือมโยงกับ “ยุทธศำสตร์ท่ี ๒ 
ผลักดันกำรขับเคล่ือนแผนแม่บทท่ีเกี่ยวข้องให้เกิดผลสัมฤทธิ์ในทิศทำงท่ีสอดคล้องกับกำรพัฒนำประเทศ” 
 ก. โครงกำรจัดท ำแนวปฏิบัติในกำรก ำกับโฆษณำแฝงในรำยกำรโทรทัศน์    

ข. โครงกำรส ำรวจพฤติกรรม ควำมคิดเห็น และควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร และผู้ให้บริกำร คือ
รำยกำรส่งเสริมกำรขำยท่ีคิดค่ำบริกำรโทรศัพท์เคล่ือนท่ีตำมกำรใช้จริง (ด ำเนินกำรแล้วเสร็จ)  

ค. โครงกำรศึกษำเพื่อกำรพัฒนำระบบ ดูแลกำรเข้ำถึงอินเทอร์เน็ตเพื่อครอบครัว ระยะท่ี ๒ (ยังไม่ได้
ด ำเนินกำร)    

ง. โครงกำรศึกษำพฤติกรรม และควำมต้องกำรของประชำชนในกำรใช้บริกำรโทรทัศน์ ในยุคภูมิทัศน์ 
ส่ือใหม่ (ยังไม่มีกำรด ำเนินกำร)  

จ. โครงกำรเผยแพร่ผังรำยกำร (TV Guide) และเนื้อหำท่ีเป็นประโยชน์ ในกำรรับชมโทรทัศน์ดิจิทัล
ของประชำชน (ยังไม่มีกำรด ำเนินกำร)  

ฉ. โครงกำรเสริมสร้ำงควำมรู้ ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกฎหมำย และหลักเกณฑ์ กำรก ำกับดูแล  
กำรประกอบกิจกำรกระจำยเสียงส ำหรับผู้ประกอบกิจกำร หน่วยงำนของรัฐและประชำชนท่ัวไป   

เมื่อพิจำรณำผลลัพธ์ (Outcome) กับโครงกำรท่ีมีกำรด ำเนินกำรจำกกำรรับฟังควำมคิดเห็น 
สำธำรณะ (Public Hearing) กำรส ำรวจข้อมูลท่ีเป็นข้อคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้เกี่ยวข้อง พบว่ำ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้เกี่ยวข้อง มีควำมพึงพอใจเป็นอย่ำงมำกในด้ำนของกำรบริกำรล่ำมภำษำมือ/  
ค ำบรรยำยแทนเสียง / เสียงบรรยำยภำพ ให้แก่ผู้มีข้อจ ำกัดในกำรรับสำรส ำหรบัรำยกำรข่ำวสำร หรือรำยกำร 
ท่ีให้สำระประโยชน์ต่อสำธำรณะ 



ในด้ำนกลับกันนอกจำกนี้ส่ิงท่ีพบจำกกำรส ำรวจควำมเห็นว่ำ ปัญหำด้ำนโฆษณำแฝง ได้แก่ รูปแบบ 
ของกำรวำงผลิตภัณฑ์ให้เป็นจุดเด่น หรือนำนกว่ำปกติ กำรใช้รูปแบบท่ีมีกำรใช้ผลิตภัณฑ์ของนักแสดง หรือ 
ผู้ด ำเนินรำยกำรมีพฤติกรรมในกำรหยิบจับใช้รูปแบบท่ีกล่ำวถึงผลิตภัณฑ์ บริกำร หรือสินค้ำ โดยกำรสนทนำ 
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริกำร หรือสินค้ำโดยกำรกล่ำวช่ือ หรือสรรพคุณ หรือประโยชน์ ซึ่งหำกกำรด ำเนินกำร 
โครงกำรจัดท ำแนวปฏิบัติในกำรก ำกับโฆษณำแฝงในรำยกำรโทรทัศน์ให้แล้วเสร็จ ก็น่ำจะลดปัญหำ  
ด้ำนโฆษณำแฝงลงได้อย่ำงมำก 

โครงกำรท่ีไม่ปรำกฏตำมแผนยุทธศำสตร์ แต่มีกำรพัฒนำโครงกำรท่ีเช่ือมโยงกับยุทธศำสตร์ท่ี ๓ 
เสริมสร้ำงควำมเข้มแข็งด้ำนดิจิทัลเพื่อกำรพัฒนำประเทศอย่ำงยั่งยืน 

ก. โครงกำรสร้ำงกำรเรียนรู้ และควำมเข้ำใจของสำธำรณะในภำรกิจด้ำนกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำร
โทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม เพื่อประโยชน์สำธำรณะ คืบหน้ำ ร้อยละ ๗๗.๘๑ (๙ เดือน)  

ข. โครงกำรสนับสนุนภำรกิจกำรให้มีบริกำรโทรคมนำคมขั้นพื้นฐำนโดยท่ัวถึง และบริกำรเพื่อสังคม 
เพื่อลดช่องว่ำงควำมเหล่ือมล้ ำในกำรเข้ำถึง และกำรใช้ประโยชน์จำกดิจิทัล   

ค. โครงกำรสร้ำงเครือข่ำยภำคประชำชน (ผู้ชมและผู้ฟัง) ในกิจกำรกระจำยเสียงและ กิจกำรโทรทัศน์ 
(ยกเลิกด ำเนินกำร) 

ประเด็นที่ ๒ ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียน  
จำกกำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำนจำกรำยงำนกำรประชุมคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำร

โทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ พบว่ำ ส ำนักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำร
กระจำยเสียงและโทรทัศน์ และส ำนักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำรโทรคมนำคม ได้น ำ
ประเด็นข้อร้องเรียนมำตรกำรเยียวยำ รำยงำนผลข้อไกล่เกล่ียพิพำท และรำยงำนผลกำรแก้ไขปัญหำ  
ข้อร้องเรียนเสนอต่อท่ีประชุมประจ ำเดือนอย่ำงต่อเนื่อง แสดงให้เห็นถึงควำมมุ่งมั่นด ำเนินกำรภำรกิจบทบำท 
หน้ำท่ีของหน่วยงำนในกำรรับพิจำรณำ รวมถึงคุ้มครองสิทธิ และเสรีภำพของประชำชนมิให้ถูกเอำเปรียบจำก 
ผู้ประกอบกิจกำร ท้ังนี้อำจเป็นผลให้สถิติข้อร้องเรียน ต้ังแต่ปี พ.ศ. ๒๕๖๐ - ๒๕๖๓ (ข้อมูล ณ ๑ ตุลำคม 
พ.ศ. ๒๕๖๓) มีจ ำนวนข้อร้องเรียนลดน้อยลงอย่ำงต่อเนื่องตลอดระยะเวลำ ๔ ปี 

อย่ำงไรก็ตำมกำรประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) และกำรรับฟังควำมคิดเห็นสำธำรณะ (Public 
Hearing) มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกำรจัดท ำกำรรับเรื่องร้องเรียน โดยผู้เกี่ยวข้องได้เสนอประเด็นหลักท่ีน่ำสนใจ 
ว่ำ กสทช. ควรท่ีจะเพิ่มช่องทำงท่ีหลำกหลำยเพื่อรับร้องเรียนปัญหำของผู้บริโภค เนื่องจำกปัจจุบันช่องทำง 
กำรส่ือสำรมีหลำกหลำยช่องทำง ซึ่งผู้บริโภคแต่ละกลุ่มก็มีควำมสะดวกในกำรส่ือสำรเพื่อร้องเรียนต่อ กสทช. 
ในช่องทำงท่ีแตกต่ำงกัน หำก กสทช. มีกำรเพิ่มช่องทำงกำรส่ือสำรท่ีสำมำรถเข้ำถึงได้ทุกกลุ่ม ก็จะท ำให้ 
ผู้บริโภคท่ีได้รับควำมเดือดร้อนนั้น สำมำรถเข้ำถึง กสทช. ได้สะดวก และรวดเร็วมำกขึ้น เพื่อให้ กสทช.        
ได้สำมำรถแก้ไขปัญหำให้ผู้บริโภคได้อย่ำงรวดเร็ว และทันเวลำ รวมถึงควรมีกำรช้ีแจงระยะเวลำในกำรรับเรื่อง 
พิจำรณำ และแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียนของผู้บริโภค ข้อเสนอแนะดังกล่ำวน่ำจะเป็นประโยชน์ต่อกำรด ำเนิน 
“โครงกำรศึกษำประเด็นเรื่องร้องเรียน และจัดท ำข้อเสนอแนะเชิงนโยบำยเพื่อกำรคุ้มครองผู้บริโภค และ
ก ำกับดูแลกิจกำรกระจำยเสียง และกิจกำรโทรทัศน์” ซึ่งอยู่ในแผนด ำเนินกำรของ ส ำนักงำน กสทช. อยู่แล้ว 

 
 



ประเด็นที่ ๓ ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการเพิ่มประสิทธิภาพการคุ้มครองผู้บริโภค  
จำกกำรติดตำมกำรปฏิบัติงำน พบว่ำ ส ำนักงำน กสทช. มีกำรสนับสนุนกำรพัฒนำกิจกำรกระจำย

เสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมให้เกิดควำมยั่งยืนด้วยกำรยกระดับขีดควำมสำมำรถด้ำนกำร
วิจัย และพัฒนำกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมเพื่อ ประโยชน์สำธำรณะ 
รวมถึงกิจกรรมท่ีช่วยลดช่องว่ำงในกำรเข้ำถึง และใช้ประโยชน์จำกดิจิทัล กำรสร้ำงควำมมั่นคงปลอดภัยทำง 
ไซเบอร์ให้กับประชำชน ตลอดจนกำรสร้ำงเครือข่ำยควำมร่วมมือ และกำรใช้ประโยชน์จำกเครือข่ำยควำม
ร่วมมือในกำรคุ้มครองผลประโยชน์ของประชำชน อำทิเช่น จัดท ำแผนปฏิบัติกำรกองทุนวิจัยและพัฒนำ  
ระยะ ๔ ปี (พ.ศ. ๒๕๖๓-๒๕๖๖) แล้วเสร็จ และอยู่ระหว่ำงด ำเนินกำรติดตำมผลของกำรน ำผลงำนกำรให้ทุน
ไปใช้ประโยชน์เชิงนโยบำย วิชำกำร เชิงกำรพัฒนำสังคม / ชุมชน และเชิงเศรษฐกิจ / พำณิชย์ตลอดจนกำร
สนับสนุนภำรกิจกำรให้มีบริกำรโทรคมนำคมขั้นพื้นฐำนโดยท่ัวถึง และบริกำรเพื่อสังคม เพื่อลดช่องว่ำงควำม
เหล่ือมล้ ำในกำรเข้ำถึง และใช้ประโยชน์จำกดิจิทัล 

แต่อย่ำงไรก็ตำม พบว่ำโครงกำรท่ีจะเพิ่มประสิทธิภำพกำรคุ้มครองผู้บริโภค เช่น โครงกำรศึกษำ 
พฤติกรรม และควำมต้องกำรของประชำชนในกำรใช้บริกำรโทรทัศน์ในยุคภูมิทัศน์ส่ือใหม่นั้น ยังไม่มี  
กำรด ำเนินกำรโครงกำรสนับสนุนภำรกิจกำรให้มีบริกำรโทรคมนำคมขั้นพื้นฐำนโดยท่ัวถึง และบริกำรเพื่อ 
สังคม เพื่อลดช่องว่ำงควำมเหล่ือมล้ ำในกำรเข้ำถึงและกำรใช้ประโยชน์จำกดิจิทัล มีควำมคืบหน้ำค่อนข้ำงน้อย 

นอกจำกนี้ กำรรับฟังควำมคิดเห็นสำธำรณะ (Public Hearing) มีข้อเสนอแนะว่ำ ปัจจุบันสังคมไทย 
ให้กำรยอมรับกลุ่มพิเศษทุกกลุ่มท่ีจะให้สำมำรถอยู่ร่วมกันโดยปรำศจำกควำมแตกต่ำง ไม่ว่ำจะเป็นผู้สูงอำยุ  
ผู้พิกำร ผู้ด้อยโอกำส กลุ่มเพศทำงเลือก (LGBT) ดังนั้น กสทช. ควรเพิ่มประสิทธิภำพกำรคุ้มครองผู้บริโภค  
กลุ่มพิเศษ โดยกำรสร้ำงส่ือส ำหรับกลุ่มพิเศษเป็นเรื่องท่ี กสทช. ควรให้ควำมส ำคัญไม่ว่ำจะเป็นส่ือกระแสหลัก 
ส่ือออนไลน์ ควรมีกำรส่งเสริม และสนับสนุนกำรสร้ำงส่ือเสริมสร้ำงองค์ควำมรู้ให้กับผู้บริโภคกลุ่มพิเศษ  
อย่ำงท่ัวถึง ควรมีรูปแบบกำรส่ือสำรเพื่อให้สังคมเกิดกำรเรียนรู้ และมีช่องทำงเพื่อให้ประชำกรกลุ่มพิเศษได้มี 
โอกำสในกำรน ำเสนอ แลกเปล่ียน และเข้ำถึงส่ืออย่ำงทัดเทียม ควรส่งเสริมก ำรผลิตรำยกำรส ำหรับ           
เพศทำงเลือก อำทิ รำยกำรประกวดควำมสำมำรถต่ำง ๆ หรือรำยกำรภำษำของกลุ่มเพศทำงเลือก (LGBT) 
เพื่อเปิดโอกำสให้เพศทำงเลือกได้มีพื้นท่ีในกำรแสดงศักยภำพ และเปิดโอกำสให้ประชำชนได้เข้ำใจ และรู้จัก     
เพศทำงเลือกมำกข้ึน เปิดโอกำสให้มีกำรสร้ำงควำมเข้ำใจในกำรอยู่ร่วมกัน 

ประเด็นที่ ๔ ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการสร้างความตระหนักรู้ และการมีส่วนร่วมของประชาชน 
และภาคส่วนที่เก่ียวข้อง  

จำกกำรติดตำมกำรปฏิบัติงำน พบว่ำมีกำรสร้ำงควำมตระหนักรู้ให้แก่เยำวชนเพื่อส่งเสริมกำรเรียนรู้ 
เกี่ยวกับสิทธิผู้บริโภคในกิจกำรโทรคมนำคม ระดับมัธยมและอุดมศึกษำ พัฒนำศักยภำพผู้น ำเครือข่ำย  
ภำคประชำชนด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำรโทรคมนำคม ๗๗ จังหวัด เพื่อน ำควำมรู้ไปเผยแพร่ให้กับ 
สมำชิกในพื้นท่ีและชุมชน แต่เมื่อพิจำรณำจำกจ ำนวนผู้เข้ำร่วม ยังพบว่ำ มีจ ำนวนน้อย และยังขำด  
ควำมต่อเนื่อง ตลอดจนกำรก ำหนดเป้ำหมำย และกลยุทธ์ของเนื้อหำท่ีมุ่งเน้นในแต่ละปียังคงมีบำงส่วนท่ีไม่
ร้อยเรียงและสอดประสำนกัน 

นอกจำกนี้ กำรรับฟังควำมคิดเห็นสำธำรณะ (Public Hearing) มีข้อเสนอแนะ ผู้บริโภคต้องกำร     
กำรก ำกับดูแล และควบคุมโฆษณำเกินจริง กำรหลอกลวงผู้บริโภค และบิดเบือนข้อเท็จจริง ผู้บริโภค            



มีควำมต้องกำรให้ กสทช. มีกำรตรวจสอบ และควบคุมกำรโฆษณำบนส่ือต่ำง ๆ ท่ีมีกำรบิดเบือนข้อเท็จจริง 
ซึ่งก่อให้เกิดควำมเข้ำใจผิด ได้แก่ โฆษณำท่ีมีกำรน ำเสนอข้อมูลข่ำวสำรท่ีหวือหวำ หรือเน้นกำรดึงดูดควำม 
สนใจจำกผู้บริโภค ในขณะท่ีสินค้ำหรือบริกำรนั้นไม่สำมำรถกระท ำตำมได้จริงตำมข้อเสนอท่ีได้โฆษณำไว้      
ซึ่งมิใช่เพียงแต่กำรโฆษณำชวนเช่ือเท่ำนั้น แต่กำรส่ือสำรในปัจจุบัน กำรน ำเสนอข่ำวลวงข่ำวท่ีบิดเบือน         
มีหลำยรูปแบบ รวมถึงผู้น ำเสนอข่ำว อำทิ ผู้ประกำศข่ำว และผู้ส่ื อข่ำว ไม่ควรให้มีกำรน ำเสนอข้อมูล 
ท่ีบิดเบือน หรือมุ่งเน้นกำรสร้ำงอำรมณ์ควำมรู้สึก รวมถึงควรมีกำรก ำกับดูแล และปกป้องควำมเป็นส่วนตัว
ของผู้บริโภคมำกยิ่งขึ้น เนื่องจำกมีประชำชนจ ำนวนมำกตกเป็นเหยื่อของข้อควำมทำงโทรศัพท์ท่ีถูกส่งมำจำก 
แหล่งท่ีมำท่ีไม่ได้รับอนุญำต หรือไม่ทรำบแหล่งท่ีมำท่ีชัดเจน 

ผู้บริโภคยังมีควำมเห็นว่ำ กสทช. ควรท่ีจะเข้ำมำศึกษำปัญหำท่ีเกิดขึ้นกับกลุ่มผู้ด้อยโอกำส ควรมีกำร
จัดเวทีลงไปยังพื้นท่ีในชุมชนต่ำง ๆ ให้ท่ัวถึง โดยอำจจะเป็นกำรจัดเวทีประชุมรับฟังข้อคิดเห็นสำธำรณะ 
(Public Hearing) กำรจัดงำนสัมมนำเพื่อพัฒนำองค์ควำมรู้ และศักยภำพให้กับประชำชนในพื้นท่ี ชุมชน 
ต่ำง ๆ หรือควรให้มีผู้ท่ีจะเข้ำมำช่วยดูแลผู้บริโภคอีกทำง เช่น ส่ือมวลชน อำสำสมัคร รวมถึงควรมีกำรพัฒนำ
ศักยภำพกำรรู้เท่ำทันส่ือต่ำง ๆ อำทิ สถำนีวิทยุกระจำยเสียง สถำนีโทรทัศน์ หรือส่ือออนไลน์ ให้กับประชำชน 
เพื่อเสริมสร้ำงภูมิคุ้มกันให้กับประชำชนไม่ให้หลงเช่ือข้อมูลข่ำวสำรท่ีมีกำรบิดเบือนหรือไม่เป็นข้อเท็จจริง  
รวมไปถึงกำรพัฒนำศักยภำพของส่ือมวลชนแบบมืออำชีพ เพื่อแก้ไขปัญหำกำรน ำเสนอหรือ รำยงำนข่ำวท่ี  
ขัดต่อจริยธรรมส่ือของส่ือมวลชน 

๕. บทสรุป และข้อเสนอแนะ  
กำรติดตำมและประเมินผลกำรปฏิบัติงำนของ กสทช. ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภค ประจ ำปี ๒๕๖๓ 

น ำมำสู่ข้อสรุปในกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภคของ กสทช. ส ำนัก งำน กสทช. และเลขำธิกำร 
กสทช. ในภำพรวมตำมประเด็น ดังต่อไปนี้ 

ก. ผลการด าเนินการตามแผนงาน หรือโครงการในปี ๒๕๖๓  
พบจุดเด่น คือ กำรก ำหนดแผนงำน หรือโครงกำรตำมแผนยุทธศำสตร์ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกจิกำร 

กระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) ฉบับท่ี ๒ (พ.ศ. ๒๕๖๑ - ๒๕๖๔) 
นอกจำกนี้ยังพบว่ำ มีกำรจัดท ำแผนงำน โครงกำร และกิจกรรม เพิ่มเติมหลำยแผนงำน โครงกำร และกิจกรรม 
ท่ีมีควำมเช่ือมโยงกับแผนยุทธศำสตร์ฯ 

แต่จำกรำยงำนควำมก้ำวหน้ำผลกำรด ำเนินงำนตำมแผนปฏิบัติกำรของ ส ำนักงำน กสทช. ได้ รำยงำน
ส้ินสุด ณ เดือน กันยำยน พ.ศ. ๒๕๖๓ รวมระยะเวลำ ๙ เดือน พบว่ำ โครงกำรท่ีด ำเนินกำรเสร็จส้ิน  
ตำมก ำหนดกำร มีหลำยแผนงำน โครงกำร และกิจกรรม ถูกยกเลิกกำรด ำเนินกำร ประกอบกับหลำยแผนงำน 
โครงกำร และกิจกรรมมีควำมคืบหน้ำ ท่ีน้อยกว่ำ ร้อยละ ๓๐   

แนวทำงในกำรพัฒนำเพื่อให้แผนงำน โครงกำร และกิจกรรมด ำเนินกำรบรรลุเป้ำหมำย คือ  
กำรจัดล ำดับของโครงกำรตำมควำมส ำคัญและเร่งด่วน   

ข. ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียน  
พบจุดเด่น ในกำรด ำเนินงำน ได้แก่ กำรมีช่องทำงรับข้อร้องเรียนท่ีหลำกกลำย ในกำรรองรับกำรส่ง

เรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคท่ีหลำกหลำยตำมกำรใช้เทคโนโลยีต่ำง ๆ ส ำนักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครอง
ผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและโทรทัศน์ และส ำนักงำนรับเรื่องร้องเรียน และคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำร



โทรคมนำคมน ำประเด็นข้อร้องเรียน มำตรกำรเยียวยำ รำยงำนผลข้อไกล่เกล่ียพิพำทและรำยงำนผล  
กำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนเสนอต่อท่ีประชุมประจ ำเดือนอย่ำงต่อเนื่อง  

แต่มีข้อสังเกตจำกกำรส ำรวจข้อมูลท่ีเป็นข้อคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้เกี่ยวข้อง ในกำรรับรู้ 
ช่องทำงกำรร้องเรียน พบว่ำ มีจ ำนวนถึง ร้อยละ ๕๒.๗ ไม่ทรำบถึงช่องทำงกำรร้องเรียน และมีผู้ท่ีไม่เคย
ร้องเรียนกำรให้บริกำรด้ำนกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และด้ำนกิจกำรโทรคมนำคมของ กสทช. 
จ ำนวน ๒,๑๔๐ คน หรือคิดเป็น ร้อยละ ๘๑.๒  

แนวทำงในกำรพฒันำกำรด ำเนินกำรรับเรอื่งร้องเรียนตำมผตู้อบแบบสอบถำม ได้แก่   
• กำรส่ือสำรกำรให้ควำมรู้ด้ำนกำรคุ้มครองบริโภคประสำนงำนกับเหล่ำ Youtuber เป็นกำร กระจำย

ให้ควำมรู้ไปในตัวด้วย เพรำะ Youtuber เหล่ำนี้ มีผู้คนติดตำมมำก ไม่ว่ำจะเป็นเด็ก วัยรุ่น และผู้ใหญ่ อำจจะ
ได้รบัควำมรู้ได้มำกขึ้น  

• ควรให้มีกำรประชำสัมพันธ์มำกขึ้น  
• เพิ่มข้อมลูกำรแนะน ำ และบุคลำกรให้ค ำปรึกษำเกี่ยวกับกำรร้องเรียน  
• แนวทำงกำรต่อสู้กรณีไม่ได้รับควำมเป็นธรรม 
 นอกจำกนี้ควรเพิ่มช่องทำงท่ีหลำกหลำยเพื่อรับร้องเรียนปัญหำของผู้บริโภคให้สอดคล้องกับช่วงวัย 

และสถำนท่ีพักอำศัยของประชำชนทุกกลุ่ม โดยควรเพิ่มช่องทำงอินสตำแกรม ( Instagram) และไลน์ (Line) 
ให้กับกลุ่มนักเรียน นักศึกษำ และกลุ่มบุคคลเจเนอเรชันเอกซ์ อันเป็นกลุ่มท่ีมีควำมถนัดในกำรใช้เทคโนโลยี 
ในกำรส่ือสำรผ่ำนระบบอินเทอร์เน็ต ขณะเดียวกันก็ควรเพิ่มช่องทำงกำรลงพื้นท่ีส ำรวจปัญหำของประชำชน 
ก ลุ่ม ด้อยโอกำส หรือก ลุ่มบุคคลท่ีอำศัยอยู่ ในพื้ น ท่ี ชุมชนชนบท ท้ั งนี้นั กวิชำชีพ ส่ือสำรมว ลชน                      
ได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่ มเติมว่ำ ควรให้ ส่ือมวลชนสำมำรถรับเรื่องร้องเรีย นปัญหำต่ำง ๆ ร่วมมือกับ          
ส ำนักงำน กสทช. ได้โดยให้ส ำนักงำน กสทช. รับบทบำทเป็นพี่ เล้ียงท่ีคอยสอดส่องดูแลแทน เนื่องจำก 
ส่ือมวลชนสำมำรถน ำเสนอเรื่องร้องเรียนต่ำง ๆ ได้อย่ำงรวดเร็ว และครอบคลุมมำกกว่ำ และมีฐำนแฟนคลับ 
จ ำนวนมำกคอยติดตำมอยู่แล้ว 

ค. ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการเพิ่มประสิทธิภาพการคุ้มครองผู้บริโภค  
กำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรกองทุนวิจัยและพัฒนำ ระยะ ๔ ปี (พ.ศ. ๒๕๖๓ - ๒๕๖๖) แล้วเสร็จ     

และอยู่ระหว่ำงด ำเนินกำรติดตำมผลของกำรน ำผลงำนกำรให้ทุนไปใช้ประโยชน์เชิงนโยบำย วิชำกำร เชิงกำร 
พัฒนำสังคม / ชุมชน และเชิงเศรษฐกิจ / พำณิชย์ตลอดจนกำรสนับสนุนภำรกิจกำรให้มีบริกำรโทรคมนำคม 
ขั้นพื้นฐำนโดยท่ัวถึง และบริกำรเพื่อสังคมเพื่อลดช่องว่ำงควำมเหล่ือมล้ ำในกำรเข้ำถึง และใช้ประโยชน์จำก 
ดิจิทัลถือเป็นจุดเด่นท่ีจะเปน็กำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรคุ้มครองผู้บริโภคอย่ำงสรำ้งสรรค์ และมีควำมสอดคล้อง 
ในระยะยำว  

แนวทำงในกำรพัฒนำกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรคุ้มครองผู้บริโภค ส ำนักงำน กสทช. ควรสร้ำงช่องทำง 
ให้ประชำชนเข้ำถึงกองทุนวิจัย และพัฒนำกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม    
เพื่อประโยชน์สำธำรณะ (กทปส.) ท่ีง่ำย และรวดเร็ว โดยเฉพำะในกิจกำรกระจำยเสียงภำยในชุมชนท่ีมี 
ประชำชนภำยในท้องถิ่นรับฟังจ ำนวนมำก ท้ังนี้ยังมีอิทธิพลต่อประชำชนภำยในท้องถิ่นมำกด้วยเช่นเดียวกัน 
แต่ยังขำดกำรเข้ำถึงกองทุนฯ เพื่อของบประมำณเงินทุนสนับสนุนให้เกิดกำรพัฒนำ ซึ่งในตอนนี้ประชำชน 
ภำยในท้องถิ่นต่ำง ๆ ต้องกำรให้เกิดกำรพัฒนำ อีกท้ังควรมีมำตรกำรส่งเสริมกำรน ำเสนอเนื้อหำสำระ            



ท่ีเกี่ยวข้องกับกลุ่มเพศทำงเลือก (LGBT) ท่ีเหมำะสม และแสดงถึงควำมเท่ำเทียมกันทำงสิทธิ และเสรีภำพ 
โดยกลุ่มเพศทำงเลือก (LGBT) ได้รำยงำนว่ำในปัจจุบันส่ือต่ำง ๆ ได้มีกำรใช้ถ้อยค ำกล่ำวถึงกลุ่มเพศทำงเลือก 

(LGBT) ในเชิงตัวตลก ใส่อำรมณ์ ควำมรู้สึกเกินจริง หรือไม่ให้เกียรติ และในกำรผลิตละครท่ีแสดงถึงกลุ่มเพศ 
ทำงเลือก (LGBT) มักได้รับบทบำทท่ีต้องเป็นตัวตลก มีจุดจบท่ีไม่ประสบควำมส ำเร็จ หรือต้องแสดงบทบำท 
สมมติท่ีเกินจริงผิดไปจำกธรรมชำติของบุคลิกภำพของกลุ่มเพศทำงเลือก (LGBT) นอกจำกนี้ควรส่งเสริม และ 
สนับสนุนกำรจัดท ำแอปพลิเคชัน (Application) ส ำหรับผู้บริโภคกลุ่มพิเศษ อันได้แก่ ผู้พิกำร ผู้ด้อยโอกำส 
ผู้สูงอำยุ และเยำวชน เพื่อกำรรับข่ำวสำรข้อมูลท่ีถูกต้อง ฟรี และรวดเร็ว อันจะช่วยพัฒนำศักยภำพได้ และ 
ควรมอบสิทธิพิเศษทำงกำรส่ือสำรต่ำง ๆ อำทิ กำรให้สิทธิในกำรใช้โทรศัพท์ และอินเทอร์เน็ตฟรี หรือกำร 
ได้รับโปรโมช่ันค่ำบริกำรโทรศัพท์ และอินเทอร์เน็ตพิเศษท่ีแตกต่ำงกับกลุ่มประชำชนท่ัวไป อันเป็นกลุ่มท่มี้ 
รำยได้ รวมถึงกำรมีบริกำรสอนกำรใช้คอมพิวเตอร์ให้กับผู้บริโภคกลุ่มพิเศษในชุมชนด้วย 

ง. ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการสร้างความตระหนักรู้ และการมีส่วนร่วมของประชาชน และภาค
ส่วนที่เก่ียวข้อง  

พบจุดเด่นในกำรสร้ำงควำมตระหนักรู้ให้แก่เยำวชนเพื่อส่งเสริมกำรเรียนรู้เกี่ยวกับสิทธิผู้บริโภค      
ในกิจกำรโทรคมนำคมระดับมัธยม และอุดมศึกษำ พัฒนำศักยภำพผู้น ำเครือข่ำยภำคประชำชนด้ำนกำร 
คุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำรโทรคมนำคม ๗๗ จังหวัด   

แนวทำงในกำรพัฒนำกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรคุ้มครองผู้บริโภค ควรมีกำรสร้ำงเครือข่ำย  
ภำคประชำชนให้มำกขึ้น โดยอำจจะสร้ำงเครือข่ำยระดับจังหวัด ให้เครือข่ำยจังหวัดสำมำรถเข้ำมำสอดส่อง 
ดูแลตรวจสอบกำรเอำเปรียบผู้บริโภคต่ำง ๆ เนื่องจำกเครือข่ำยจังหวัดมีควำมใกล้ชิดกับประชำชนมำกกว่ำ  
ท ำให้ผลสัมฤทธิ์กำรป้องกันกำรเอำเปรียบผู้บริโภคอำจก่อให้เกิดผลลัพธ์ท่ีดีกว่ำ และควรมีกำรสร้ำงเครือข่ำย 
ระหว่ำงองค์กรต่ำง ๆ อำทิ กระทรวงสำธำรณสุข กระทรวงยุติธรรมเพื่อให้สำมำรถคุ้มครองดูแลผู้บริโภค  
กลุ่มต่ำง ๆ ให้ได้ผลสัมฤทธิ์ท่ีมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น นอกจำกนี้ควรจัดประชุมเพื่อรับฟังควำมคิดเห็น 
สำธำรณะเป็นประจ ำอย่ำงต่อเนื่องในทุกจังหวัด เนื่องจำกในปัจจุบันยังมีน้อย ซึ่งประชำชนมองว่ำกิจกรรมนี้ 
เป็นกิจกรรมท่ีดีในกำรสร้ำงกำรมีส่วนร่วมเพื่อร่วมกันสร้ำงสังคมให้กลำยเป็นสังคมท่ีประชำชนมีคุณภำพชีวิตท่ี
ดีขึ้นได้อย่ำงมีประสิทธิภำพตรงจุด และรวดเร็ว  

จ. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ   
๑. บทบำทของ กสทช. กับ กำรใช้ชีวิตประจ ำวันของประชำชน และนักเรียน นักศึกษำ ใน 

สถำนกำรณ์โควิด - ๑๙  แบบวิถีใหม่   
วิกฤตโควิด - ๑๙  ครั้งนี้อำจกล่ำวได้ว่ำเป็น “วิกฤตท่ีไม่เหมือนวิกฤตใดในอดีต (This time is really 

different)” โดยมีรูปแบบของกำรเกิดท่ีต่ำงจำกวิกฤตอื่นในอดีต เริ่มต้นจำกกำรแพร่ระบำดอย่ำงรวดเร็วของ
เช้ือโรคไวรัสโควิด – ๑๙ กลำยเป็นวิกฤตทำง สำธำรณสุขโลก ภำครัฐในหลำยประเทศ ใช้มำตรกำรล็อกดำวน์
ครั้งใหญ่ (Great Lockdown) เพื่อจ ำกัดกำรแพร่ระบำด ส่งผลกระทบต่อกำรใช้ชีวิตของผู้คนและท ำให้
กิจกรรมทำงเศรษฐกิจของประเทศต่ำง ๆ ท่ัวโลกหยุดชะงักพร้อมกัน (Global Simultaneous Shocks) 
กิจกรรมกำรผลิตท่ีหยุดชะงักพร้อมกับรำยได้และก ำลังซื้อท่ีลดลง รุนแรงท ำให้ลุกลำมเป็นวิกฤตทำงเศรษฐกิจ
ท่ัวโลก 



WHO ให้ควำมเห็นว่ำ โควิด - ๑๙ อำจกลำยเป็นโรคประจ ำถิ่น (Endemic) ท่ีจะอยู่กับเรำไปตลอด
เช่นเดียวกับไข้เลือดออก และประชำคมโลกต้องเรียนรู้ท่ีจะอยู่กับโรคนี้ โดยรูปแบบกำรใช้ชีวิตประจ ำวัน
บำงอย่ำงจะเปล่ียนไป เพรำะมำตรกำรเว้นระยะห่ำงทำงสังคม (Social Distancing) ท ำให้เกิดฐำนวิถีชีวิตใหม่ 
อำทิ กำรสำธำรณสุขจะเป็นวำระส ำคัญของโลก โดยเฉพำะควำมร่วมมือระหว่ำงประเทศด้ำนกำรแพทย์  
กำรจัดระเบียบโลกใหม่ท่ีจะมีกำรพึ่งพำภำยในภูมิภำคมำกขึ้น (Regionalization) และบทบำทของเศรษฐกิจ 
ดิจิทัลท่ีจะมำเร็วขึ้นพร้อมกับวิถีชีวิตท่ียืดหยุ่นมำกขึ้น 

สถำนกำรณ์แพร่ระบำดของเช้ือเช้ือโรคไวรัสโควิด - ๑๙  ส่งผลให้กำรใช้ชีวิตของประชำชนกำรด ำเนิน
ธุรกิจ กำรดูแลและรักษำสุขภำพมีควำมยำกล ำบำกขึ้น แต่กำรเปล่ียนแปลงของโลกอันเกิดจำกควำมก้ำวหน้ำ
ด้ำนเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Disruption)  ท ำให้เกิดรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ซึ่งประกอบด้วยวิธีคิด วิธีเรียนรู้  
วิธีส่ือสำร วิธีปฏิบัติและกำร จัดกำรกำรใช้ชีวิตแบบใหม่เกิดขึ้นหลังจำกเกิดกำรเปล่ียนแปลงอย่ำงใหญ่หลวง
และรุนแรง อย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง ท ำให้มนุษย์ต้องปรับตัวเพื่อรับมือกับสถำนกำรณ์ปัจจุบันมำกกว่ำจะธ ำรง  
รักษำวิถีด้ังเดิมหรือหวนหำถึงอดีตด้วยเหตุนี้จึงเกิดวิถีปฏิบัติใหม่ หรือ New Normal 

รศ.มำลี บุญศิริพันธ์ คณะกรรมกำรบัญญัติศัพท์นิเทศศำสตร์รำชบัณฑิตยสภำ ได้อธิบำยว่ำ New 
Normal แปลว่ำ ควำมปกติใหม่, ฐำนวิถีชีวิตใหม่ หมำยถึงรูปแบบกำร ด ำเนินชีวิตอย่ำงใหม่ท่ีแตกต่ำงจำก
อดีต อันเนื่องจำกมีบำงส่ิงมำกระทบ จนแบบแผนและแนวทำงปฏิบัติท่ีคนในสังคมคุ้นเคยอย่ำงเป็นปกติและ
เคยคำดหมำยล่วงหน้ำได้ ต้องเปล่ียนแปลงไปสู่วิถีใหม่ภำยใต้หลักมำตรฐำนใหม่ท่ีไม่คุ้นเคยท่ีเกิดขึ้นในสังคม
ในช่วงนี้ อำทิเช่น 

• กำร Work From Home กำรอยู่ในบ้ำน พร้อมท ำงำน ท ำกิจกรรมต่ำง ๆ ภำยในท่ีอยู่อำศัยของ
ตนเอง ส่งผลต่อควำมต้องกำรท่ีพักอำศัยท่ีเปล่ียนไปจำกเดิม ท่ีพักอำศัยในพื้นท่ีท่ีมีขนำดเล็กอำจจะไม่เพียงพอ 
จ ำเป็นต้องกำรมีพื้นท่ีท่ีสำมำรถท ำอะไรได้หลำกหลำยมำกยิ่งขึ้น  

• กำรด ำเนินกำรทำงธุรกรรมอิ เล็กทรอนิกส์ Online Business ด้วยพฤติกรรมกำรบริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงจนส่งผลท ำให้ระบบกำรส่ังซื้อสินค้ำและบริกำร ระบบกำรขนส่งระยะส้ันและกำรจัดส่งแบบ
รวดเร็ว จะเป็นท่ีต้องกำรและมีควำมส ำคัญมำกยิ่งขึ้น    

• กำรเรียน Online Learning/Entertainment กำรเรียนรู้ผ่ำนตัวกลำงท่ีเป็นส่ือเทคโนโลยีหรือ
ออนไลน์ท่ีช่วยลดข้อจ ำกัดด้ำนเวลำและสถำนท่ีเรียน ผู้สอนสำมำรถน ำเสนอไอเดียกำรเรียนรู้ได้หลำกหลำย
รูปแบบ และทำงผู้เรียนสำมำรถเลือกเรียน ในเรื่องท่ีตนเองต้องกำร 

หลังจำกท่ีพบว่ำสถำนกำรณ์กำรระบำดของเช้ือโรคไวรัสโควิด – ๑๙ ท ำให้เกิดผลกระทบและกำร
เปล่ียนแปลง รวมถึงกำรปรับตัวหลำยด้ำน เช่น กำรเว้นระยะห่ำง กำรกักตัว อยู่บ้ ำน และพบว่ำ  
เป็นปรำกฏกำรณ์ท่ีท ำให้เกิด New Normal ด้ำนกำรศึกษำ ท่ีท ำให้ภำคกำรศึกษำต้องทบทวนรูปแบบกำร
เรียนกำรสอน จำกเดิมท่ีต้องสอนภำยในห้องเรียนสอนผ่ำนตัวบุคลำกรทำงกำรศึกษำเป็นรูปแบบกำรสอนด้วย
ระบบออนไลน์ หรือกำรศึกษำผ่ำนเทคโนโลยี เพื่อช่วยยับยั้งกำรแพร่ระบำดของไวรัสอันตรำย แต่กำรปรับ
รูปแบบของกำรศึกษำนั้นจ ำเป็นอย่ำงยิ่งต้องปรับเพื่อใหเ้ด็กรุ่นใหม่เตรียมพร้อมส ำหรับชีวิต อำชีพใหม่ ๆ  
ท่ีจะเกิดขึ้นในอนำคตข้ำงหน้ำด้วย  

อย่ำงไรก็ตำม สถำนกำรณ์แพร่ระบำดของเช้ือเช้ือโรคไวรัสโควิด - ๑๙ ยังเป็นไปอย่ำงต่อเนื่อง 
โดยเฉพำะกำรแพร่ระบำดในระลอกสอง ปลำยปี ๒๕๖๓ ต่อเนื่องมำจนถึงต้น ปี ๒๕๖๔ โดยยังไม่มีสัญญำณท่ี



ดี ท่ีกำรแพร่ระบำดจะส้ินสุดโดยเร็ววัน ท ำให้กำรท ำงำนจำกท่ีบ้ำนและกำรท่ีสถำนศึกษำยังต้องมีกำรเรียนกำร
สอนผ่ำนระบบออนไลน์  ตลอดจนกำรจับจ่ำยใช้สอยผ่ำนระบบ E-commerce ใน Platform ต่ำง ๆ  
กำรพักผ่อนโดยกำรพึ่งพำ Social network  อำทิ Facebook, Instagram และ YouTube ท้ังหลำยเหล่ำนี้ 
ประชำชนวัยท ำงำน นักเรียน นักศึกษำ ผู้สูงอำยุ หรือบุคคลกลุ่มพิเศษต่ำง ๆ ล้วนแต่ต้องมีควำมต้องกำร
สัญญำณอินเทอร์เน็ตท่ีมีควำมเสถียร ควำมเร็วของสัญญำณเป็นไปตำมแพ็กเกจท่ีสมัครและมีรำคำท่ียุติธรรม 
หรือได้รับบริกำรแบบไม่มีค่ำใช้จ่ำย   

อย่ำงไรก็ตำม รัฐบำลพยำยำมด ำเนินกำรโครงกำรอินเทอร์เน็ตหมู่บ้ำน หรือเน็ตประชำรัฐ จ ำนวน 
๒๔,๗๐๐ หมู่บ้ำน รวมถึงกำรติดต้ังโครงกำรเน็ตชำยขอบในพื้นท่ีทุรกันดำร เพื่อกลุ่มผู้มีรำยได้น้อยหรือยำกจน 
แต่ก็ยังเป็นปัญหำในด้ำนกำรครอบคลุม และไม่มีควำมเสถียรของสัญญำณ และแม้ว่ำส ำนักงำนคณะกรรมกำร
กิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) ท่ีมีมติในกำรประชุม (กทปส.) 
เมื่อเดือนมีนำคม ๒๕๖๓ เห็นชอบให้ประชำชนสำมำรถใช้งำนอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ เคล่ือนท่ี (โมบำย 
บรอดแบนด์) เพิ่มฟรี ๑๐ กิกะไบต์ (GB) ต่อคนต่อผู้ให้บริกำรโทรศัพท์มือถือ (โอเปอเรเตอร์) เป็นเวลำ ๓๐ วัน
นับจำกวันท่ีได้รับสิทธิ์ นอกจำกนี้ยังเพิ่มควำมเร็วอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ (เน็ตบ้ำน) อีก ๑๐๐ เมกะบิตต่อ
วินำที (Mbps) แต่ก็เพียงเป็นมำตรกำรช่วยเหลือในระยะส้ัน 

ปัญหำของกำรเข้ำถึงสัญญำณอินเทอรเ้น็ตของผู้มีรำยได้น้อย กรณีตัวอย่ำงตำมกำร รำยงำนข่ำวของ
เว็บไซต์หนังสือพิมพ์เดลินิวส์ว่ำ มีนักเรียนรำยหนึ่งพิมพ์ข้อควำมตอบ คุณครูว่ำ “วันนี้หนูเรียนได้ค่ะ แต่พรุ่งนี้
ไม่ได้แล้วค่ะ เพรำะเน็ตไม่พอ แต่ถ้ำมีกำรบ้ำนอะไรหนูจะให้เพื่อนส่งไปให้ค่ะ” ผู้ใช้ Facebook  รำยหนึ่งได้
เสนอแนะว่ำ “สำมำรถเป็นไปได้มั้ย ท่ีกระทรวงจะดีลกับสัญญำณเครือข่ำยโทรศัพท์ให้นักเรียนได้ใช้ Internet 
Unlimited ในช่วงนี้ มันน่ำจะเป็นหน้ำท่ีควำมรับผิดชอบของกระทรวงท่ีต้องออกมำรับผิดชอบอนำคตของ
ผู้เรียน”  

อย่ำงไรก็ตำม ส ำนักงำน กสทช .ได้ข้อสรุปมำตรกำรช่วยเหลือประชำชนช่วงโควิด – ๑๙ ระบำดรอบ
ใหม่เพื่อบรรเทำผลกระทบของประชำชน เริ่ม ๑๕ มกรำคม ๒๕๖๔ ได้ข้อสรุปดังนี้ 

๑.๑ กรณีกำรใช้งำนอิน เทอร์เน็ตบรอดแบนด์ประจ ำท่ี  (Fixed Broadband) หรือ เน็ตบ้ำน 
ผู้ประกอบกำร สนับสนุนให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถใช้งำนอินเทอร์เน็ต บรอดแบนด์ประจ ำท่ี (Fixed Broadband) 
โดยปรับเพิ่มควำมเร็วขึ้นไม่ต่ ำกว่ำ ๑๐๐/๑๐๐ Mbps ส ำหรับผู้ใช้บริกำรท่ีใช้บริกำรในโครงข่ำยไฟเบอร์ และ
เพิ่มควำมเร็วให้ เต็มขีดควำมสำมำรถของอุปกรณ์นั้น ๆ ในกรณีท่ีไม่ได้ใช้บริกำรโครงข่ำยไฟเบอร์ เช่น xDSL 

๑ .๒  กรณี กำรใช้ งำนอิน เทอร์ เน็ ต ผ่ำน โทรศัพ ท์ เค ล่ือน ท่ี  (Mobile Broadband) ปั จจุบั น
ผู้ประกอบกำรได้มีกำรออกแพ็กเกจเสริมในกำรสนับสนุนกำร เวิร์ค ฟอร์ม โฮม อยู่แล้ว แต่เพื่อเป็นกำร
ช่วยเหลือประชำชนเพิ่มเติม จึงมีควำมร่วมมือในกำรออกแพ็กเกจ เสริมพิเศษ ในรำคำ ๗๙ บำทต่อเดือน  
(ไม่รวม VAT) ใช้งำนได้ ๒ เดือน ไม่จ ำกัดปริมำณกำรใช้งำน (Unlimited Data) ควำมเร็วสูงสุดไม่เกิน ๑๐ 
Mbps เพื่อรองรับ กำรใช้งำนแอปพลิเคช่ัน เวิร์ค ฟอร์ม โฮม ต่ำง ๆ เช่น Microsoft Teams ๓๖๕, ZOOM 
(ค่ำบริกำรไม่รวมค่ำ License ในกำรใช้งำนแอปพลิเคช่ัน) เป็นต้น 
ข้อเสนอแนะ  

กำรให้บริกำรสัญญำณอินเทอร์เน็ต ในกลุ่มประชำชนท่ีมีรำยได้น้อยหรือยำกจน ในภำวะกำรณ์ของ
กำรแพร่ระบำดเช้ือเช้ือโรคไวรัสโควิด - ๑๙  และภำวะปกติของกำรใช้ชีวิตในวิถีใหม่ หรือ New Normal เป็น



ส่ิงจ ำเป็นเร่งด่วน สมควรท่ีภำครัฐท่ีเกี่ยวข้องท่ีจะต้องเร่งด ำเนินกำรโครงกำรอินเทอร์เน็ตหมู่บ้ำน หรือเน็ต
ประชำรัฐ จ ำนวน  ๒๔,๗๐๐ หมู่บ้ำน รวมถึงกำรติดต้ังโครงกำรเน็ตชำยขอบในพื้นท่ีทุรกันดำร เพื่อกลุ่มผู้มี
รำยได้น้อย หรือยำกจน ให้ด ำเนินกำรส ำเร็จและมีระดับควำมเร็วท่ีเสถียร และมีควำมเร็วที่สำมำรถใช้งำนกับ
วิถีปฏิบัติประจ ำวันโดยเร็ว นอกจำกนี้กำรให้กำรให้บริกำรสัญญำณอินเทอร์เน็ตแบบไม่มีค่ำใช้จ่ำยส ำหรับ
นักเรียนนักศึกษำ สมควรท่ีจะได้รับกำรพิจำรณำด ำเนินกำร 
๒. ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการแก้ปัญหาของการสร้างความตระหนักรู้เท่าทันสื่อ ด้วยการสร้างกระบวนการ
ควบคุมก ากับความปลอดภัยด้านโฆษณา และผลิตภัณฑ์สุขภาพ  

• พัฒนำระบบฐำนข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับกำรโฆษณำ และอันตรำยของผลิตภัณฑ์สุขภำพ ให้ประชำชน
สำมำรถเข้ำถึงง่ำย รวมทั้งระบบแจ้งเตือนภัย กรณีท่ีพบผลิตภัณฑ์ หรือโฆษณำท่ีผิดกฎหมำย หรือมีควำมเส่ียง
ท่ีจะเกิดอันตรำยต่อสุขภำพ และบูรณำกำรร่วมกันในกำรตรวจสอบเฝ้ำระวัง ควบคุมกำรก ำกับ สืบสวน
สอบสวน และด ำเนินคดีผู้กระท ำผิดกฎหมำยให้ถึงต้นตอ หรือแหล่งท่ีมำ โดยกำรบูรณำกำรระหว่ำง ส ำนักงำน 
คณะกรรมกำรอำหำรและยำ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด กรมสอบสวนคดีพิเศษ ส ำนักงำนคณะกรรมกำร
กิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม แห่งชำติ ส ำนักงำนต ำรวจแห่งชำติ กระทรวง
ดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจ และสังคม   

• พัฒนำควำมรู้ และควำมร่วมมือสมำชิกในองค์กรให้เผยแพร่ส่ือโฆษณำผลิตภัณฑ์ สุขภำพท่ีถูก
กฎหมำย ถูกศีลธรรม และจรรยำบรรณวิชำชีพ โดยสมำคม องค์กร ชมรม สภำวิชำชีพ หรือหน่วยงำนท่ี
เกี่ยวข้องกับส่ือ และผู้ให้บริกำรส่ือ  

• กำรสร้ำงเครือข่ำยอำสำสมัครครอบคลุมทุกพื้นท่ี เพื่อให้สำมำรถป้องกันกำรถูกเอำรัดเอำเปรียบของ
ผู้บริโภคได้อย่ำงรวดเร็ว และมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น โดยเฉพำะในระดับเยำวชน เนื่องจำกเยำวชนเป็ น
อนำคตของชำติ และเป็นกลุ่มท่ีมีควำมสุ่มเส่ียงสูงในกำรถูกเอำรัดเอำเปรียบผู้บริโภค โดยมีสำเหตุมำจำกกำร
ขำดประสบกำรณ์หรือมีประสบกำรณ์เกี่ยวกับสิทธิกำรคุ้มครองผู้บริโภคน้อย กำรสร้ำงเครือข่ำยดังกล่ำว
นอกจำกจะช่วยคัดกรอง และป้องกันไม่ให้เยำวชนตกเป็นเหยื่อของกำรถูกเอำรัดเอำเปรียบได้อย่ำงรวดเร็ว 
และมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้นแล้ว ยังช่วยปลูกฝังองค์ควำมรู้เรื่องสิทธิกำรคุ้มครองผู้บริโภคในทำงอ้อมให้กับ
เยำวชน โดยเฉพำะบุคคลท่ีท ำหน้ำท่ีเป็นอำสำสมัครในเครือข่ำยระดับเยำวชนอีกด้วย  
๓.  ข้อแนะน าเก่ียวกับการยกระดับการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการสื่อสาร  

• จำกกำรศึกษำกำรจัดรูปองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนกิจกำรวิทยุกระจำยเสียงกิจกำรโทรทัศน์ และ
กิจกำรโทรคมนำคม ในต่ำงประเทศเกี่ยวกับโครงสร้ำงและอ ำนำจหน้ำท่ีของหน่วยงำนด้ำนกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภคในองค์กรก ำกับดูแลท่ีรวมอยู่ในองค์กรเดียว (Convergent Regulator) มีกำรจัดรูปแบบโครงสร้ำง
องค์กรตำมลักษณะงำน (Function) มำกกว่ำแบ่งตำมภำคอุตสำหกรรม (Sector) ท ำให้มีกำรรวมงำน            
ด้ำนผู้บริโภคท้ังด้ำนวิทยุ โทรทัศน์ และโทรคมนำคมไว้ในจุดเดียวกัน กำรจัดโครงสร้ำงองค์กรในลักษณะนี้
สอดคล้องกับกำรเปล่ียนแปลงทำงเทคโนโลยีกำรส่ือสำรท่ีมีกำรหลอมรวมกันมำกขึ้น ดังนั้น กำรคุ้มครอง
ผู้บริโภคในยุคดิจิทัล อำจมิใช่ ด้ำนกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม ควรรวม 
“กำรคุ้มครองผู้บริโภค ในกิจกำรส่ือสำร” เนื่องจำกธุรกิจปัจจุบันล้วนเป็นธุรกิจและบริกำรท่ีมำจำก
ต่ำงประเทศ แทบท้ังส้ิน แนวทำงกำรท ำงำนของ กสทช. ควรยึดแนวทำงหรือต้นแบบองค์กร ก ำกับดูแลท่ีได้รับ
กำรยอมรับ  



• กำรพัฒนำของเทคโนโลยีท ำให้พฤติกรรมผู้บริโภคได้เปล่ียนแปลงไปอย่ำงส้ินเชิง อำทิ เช่น ผู้บริโภค
มีกำรซื้อสินค้ำผ่ำน Platform ต่ำง ๆ มีกำรท ำธุรกรรมกำรเงินออนไลน์ มีกำรติดต่อส่ือสำรกันอย่ำงกว้ำงขวำง 
กสทช. ต้องท ำแผนดูแลควำมปลอดภัยและบูรณำกำรร่วมกันในทุกภำคส่วนและครอบคลุมในทุกมิติ เนื่องจำก 
ปัจจุบันมีกำรล่วงละเมิดสิทธิควำมเป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคลเป็นจ ำนวนมำกจนสร้ำงควำมเดือดร้อน
ร ำคำญหรือควำมเสียหำยให้แก่เจ้ำของข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบกับควำมก้ำวหน้ำของเทคโนโลยีท ำให้กำร
เก็บ รวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูล ส่วนบุคคลอันเป็นกำรละเมิด ท ำได้โดยง่ำย สะดวก และรวดเร็ว ก่อให้เกิด
ควำมเสียหำย ต่อเศรษฐกิจโดยรวม กสทช. ควรมีกำรบูรณำกำรร่วมกันในทุกภำคส่วนในกำรสร้ำงระบบเพื่อ
เป็นกลไกและมำตรกำรในกำรรักษำควำมปลอดภัยทำงข้อมูลของผู้บริโภค   

• จำกกำรศึกษำงำนคุ้มครองผู้บริโภคในต่ำงประเทศด้ำนโทรคมนำคมและกำรส่ือสำร ไม่ได้จ ำกัดอยู่
เฉพำะกำรรับและจัดกำรเรื่องร้องเรียนเท่ำนั้น แต่ยังรวมถึงกำรท ำงำน ในมิติอื่น ๆ ด้วย เช่น กำรท ำงำนเชิงรุก 
เพื่อให้ข้อมูลและควำมรู้แก่ผู้บริโภค กำรเฝ้ำติดตำมภำคธุรกิจในกำรปฏิบัติตำมกฎระเบียบและหลักปฏิบัติท่ีดี 
กำรให้ค ำแนะน ำในกำรพัฒนำและออกแบบนโยบำย กำรจัดเวทีรับฟังควำมคิดเห็นของ ประชำชนเพื่ อน ำ
ข้อมูลไปพัฒนำและออกแบบนโยบำยท่ีสอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้บริโภค กำรเสนอควำมเห็นในกำร
ปรับปรุงแก้ไขกฎหมำย ระเบียบหรือหลักปฏิบัติ และกำรสนับสนุนให้เกิดกลไกก ำกับดูแลร่วมและกลไกในกำร
ดูแลกันเองในภำควิชำชีพ ดังนั้น กสทช. ควรขยำยขอบข่ำยกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรให้ควำมรู้แก่ผู้บริโภคเชิงรุก 
โดยกำรเสริมสร้ำงและพัฒนำเครือข่ำยผู้บริโภค อำทิเช่น กำรต่อยอดจำกเครือข่ำยเดิม ของ กสทช. และสร้ำง
เครือข่ำยใหม่ เรียกว่ำ เครือข่ำยผู้บริโภคในกิจกำรส่ือสำร และ รับรองตัวตนของเครือข่ำยผู้บริโภคในพื้นท่ีต่ำง 
ๆ เช่น กำรออกบัตรรับรอง เมื่อมกีำรจัดกำรประชุมอะไรเกี่ยวกับ กสทช. ให้เชิญเครือข่ำยผู้บริโภคในเขตพื้นท่ี
นั้นๆ เข้ำมำประชุมด้วยเพื่อเป็นกำรอัพเดตข้อมูล และเพื่อให้เครือข่ำยผู้บริโภคได้รับควำมรู้ ใหม่ๆ ท่ีเป็น
ปัจจุบัน ท ำให้เครือข่ำยผู้บริโภคในกิจกำรส่ือสำร เป็นตัวแทนในกำรติดต่อ ประสำนงำนของ กสทช. 
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1. Background of the project  

The Act on organization to assign radio frequency and to regulate the broadcasting 
and telecommunications services B.E.2 5 5 3  ( 2 0 1 0 ) , and the amend act, requires “The 
Performance Management of NBTC Inspector and Evaluation Committee” to monitor, audit 
and evaluate the operations. The committee members hold authority and duties to monitor, 
audit and evaluate work performance and administration of NBTC, The office of NBTC and 
the secretary general of NBTC. Also, the law requires the committee members to report any 
fact or observation points of NBTC's work performance, along with any recommendation or 
opinion upon the work efficiency and compliance to the government's policies. 

NBTC 's missions as per The Act on organization to assign radio frequency and to 
regulate the broadcasting and telecommunications services B.E.2 5 5 3  ( 2 0 1 0 ) , and the 
amendment act are to regulate sound broadcasting, television broadcasting and 
telecommunication services to reach the maximum benefit for people of the nation, state 
security and public interest.  NBTC is accountable for managing frequency to be accessible 
for public use and interest. NBTC is required by law to provide preventions for any consumer 
exploitation or unnecessary burden transferred onto consumers. NBTC has to prevent any 
disturbance in the frequencies, prevent any individuals or group of individuals to exploit the 
use of frequency with no respect to other civilian's rights. Also, NBTC is accountable to 
obviate any harmful side effects on health of the citizen that may be caused by the use of 
frequency. Last, but not least, NBTC must designate the minimum ratio of social contribution 
from those who earn benefit from the use of frequency. 

In conclusion, the monitoring and evaluation of NBTC 's work performance based on 
its duties and authorities, is highly essential, especially for The Performance Management of 
NBTC Inspector and Evaluation Committee appointed under Section 72  on the topic of the 
consumer protection of the year 2020. 



2. Objectives of the projects  
To study and report the fact or observational remarks on work operations of NBTC in 

the year 2020 about the consumer protection as per duties and authorities indicated in The 
Act on organization to assign radio frequency and to regulate the broadcasting and 
telecommunications services B.E.2553 (2010), and the amendment act. The consultant team 
gather fact and opinions on 4  points including strategies, plans or projects, missions of the 
consumer protection department in NBTC, reflection on interest and public impact in 
consumers’ view point to allow for evaluation of efficiency and effectiveness of the work 
performance. Also, the team gather several impacts and obstacles from consumer 
protection projects in the year 2020, as well as the recommendations for enhance capability 
on consumer protection of NBTC. 

1st point   :  The work performance of work plans and projects in the year 2020  
2nd point  :  The procedure on handling complaints  
3rd point   :  The enhancement on efficiency of consumer protection  
4th point   :  The awareness raising and participation of civilians and relevant parties 

3. Conceptual framework, monitoring process and evaluation of NBTC on the 
consumer protection issue  

Monitoring and evaluating of work performance about consumer protection of the 
year 2 0 2 0  of NBTC committee contains of different parts. These parts are monitoring, 
evaluation process and application of conceptual frameworks. The framework being used is 
“Impact value chain” of the logical model and “Change Theory”. The concept is to clearly 
indicate of “Input” of activities, output, outcome and in some cases even include of impact 
in the long term. The data are collected with 6 different methods as follows. 

1 )  Work performance data on consumer protection of NBTC from primary sources 
such as websites, press conference and seminars organized by NBTC and some secondary 
sources. 

2) Literature reviews on relevant documents that contain information about working 
operations of NBTC on consumer protection such as strategic plans of NBTC, Strategic 
policies, national master plans and NBTC work performance report.   

3)  Focus group  
4) Public hearing  
5) In-depth interview  
6) Data collection from stakeholders and relevant parties  
Those six different approaches are aiming to cover broad spectrum of information 

about missions and operations of NBTC as stated in strategic plans and work plan to provide 



service for people. The well-rounded information gathered should be beneficial for 
monitoring and evaluation of work performance. 

4. Monitoring and evaluating of work performance of NBTC on consumer protection 
Objective 1: The result of work based on work plans or projects in the year 2020 
 The study of work plan and progress report of work plan of NBTC (reported on 
September 2020), a 9 -month work report shows several points. Firstly, it indicates that the 
work plan of the 2 nd strategic plans of NBTC (2 019  - 2 02 1 ) consists of 5  strategies. The 
missions in the plan related to consumer protection have 2  different strategies and offer 5 
projects. The two strategies include driving of the relevant master plans and compliance 
with the national policy to succeed by having “The quality assessment of sign language 
interpretation project”. Secondly , the 3 rd strategy to promote digital strength for 
sustainable  nation development  include following projects  ; “The ASEAN study on policies 
to support consumer protection and promotion in sound and television broadcasting in 
convergent era”, "The project to enhance understanding and  participation of consumer 
network in the television broadcasting services" , "The project to develop tools for skill 
improvement of civilians to make conscientious use of sound and television broadcasting 
services”, "The study of complaints and gather of recommendations on policies for 
consumer protection and regulating of sound and television broadcasting services ". The 
projects mentioned have been in process as indicated in the 2 nd strategic plans of NBTC 
(2018 - 2021), however some projects are still falling behind schedules. 
 Also, several other projects have already been implemented. Although they are not 
included in the 2nd strategic plans of NBTC (2019  - 2021 ), they are relevant and of great 
contribution to the achievement of strategic plans as follows. 
 A) The project to draw guidelines for regulation of product placement (Tie-in 
advertisement) in T.V. shows  

B) The project to survey behaviors, opinions and satisfaction levels of consumers and 
service providers about the marketing plan to charge only actual calling time on mobile 
phone (The project is completely done.)  

C) The project to study for a system development to manage internet access for 
family members (second phase: still inactive)   

D) The project to study behavior and demand of civilians on television services in the 
era of new medias (still inactive)   

E) The project to announce TV programs guide and useful information for digital 
television audience (still inactive)  



F) The project to promote knowledge and understanding about law and regulations 
of sound broadcasting for entrepreneurs, government agencies and civilians.  

Upon collecting outcomes of the ongoing projects through public hearing, collection 
of data from stakeholders and relevant parties, it shows that the stakeholders are very 
satisfied with sign language interpretation, closed captions service, audio description on news 
and T.V. shows with good content and beneficial for the public.   

On the contrary, the tie-in advertisement such as product placement on prominent 
spots, unusual close shot of products for too long or even the use of products by actors or 
moderators in the scene, as well as talking about the products quality or names in 
advertorial manners, are becoming problematic. Therefore, the guidelines on how to handle 
tie-in advertisement should be helpful to reduce such issues.  

The non-inclusive projects as per strategic plans but relevant to the 3rd strategy to 
encourage digital strength for sustainable development of the nation.  

A) The project to promote learning and understanding of the public about sound, 
television broadcasting and telecommunication for the public use is progressive at 77.81% in 
9 months.  

B) The project to support the fundamental structure for telecommunication services 
across the country and provide service for public to reduce the gap of the access to digital 
benefit.  

C) The project to establish people network for both radio and television audience. 
(project being cancelled) 
Objective 2: Protocols of complaints management  
  The work result in the report of the NBTC committee members shows that the office 
of the consumer protection of sound and television broadcasting and the 
telecommunications consumer protection bureau consistently report about key message of 
complaints, remedy procedures, dispute mediation reports and solutions of complaints 
report to the board meeting on monthly basis. The effortful consistency to follow its mission 
statement of handling complaints and rights and freedom protection of civilians from being 
exploited by service providers. The effort probably contributes to the reduced number of 
complaints for 4 years consecutively during 2017 - 2020.  
  However, there are few recommendations from the focus group and public hearing 
meetings about complaints management. The relevant parties advise NBTC to create more 
available channels for complaints handling as there are so many kinds of media channels at 
the present. Each group of consumers may have different preference on communication 
channels, so more choices of communication channels will result in faster and more 



convenient solutions. Also, there should be guidelines on complaint management process 
(from receiving, gathering information and solving problems). The recommendations should 
become beneficial in operations in “The project to study complaints and organize 
recommendations on consumer protection policies and regulating of sound and television 
broadcasting services” which is part of the operation plans of NBTC. 
Objective 3: Enhancement of efficiency in customer protection  
  NBTC has shown support for sound and television broadcasting services to 
sustainably grow by enhancing competency on research and development of sound and 
television broadcasting and telecommunication services for the public use. Moreover, NBTC 
encourage activities to reduce discrepancy of accessibility levels of Digital use among 
people, put cyber security and safety as priority for citizens and establish cooperation 
network to protect benefits of the people. Certain projects are set to fulfill those aims such 
as the completion of a 4 -year project of research and development (2020  - 2023 ) action 
plan. At the moment, the ongoing process of turning scholarship result of the project to be 
tangible benefit on policy making, academic, economic and social aspects. Also, NBTC 
support the mission to provide fundamental telecommunication services across the country 
and social services to reduce discrepancy of accessibility of the use of Digital.   

However, the projects to develop effectiveness on consumer protection are still not 
progressing much. Those projects include the study of behaviors and demand of citizens on 
television services in the new media landscape or those social service projects to decrease 
discrepancy on accessibility to digital use and benefit. Also, there is not yet the project to 
support missions to encourage fundamental telecommunications service across the country.  
  Moreover, Thai society nowadays welcome diversity and has so many groups of 
people such as senior citizens, impaired persons, disadvantaged people and LGBT group. 
There are recommendations from public hearing meetings about increasing competency on 
protection of such special category consumers. NBTC should create special media and 
support variety of tools for access to knowledge. There should be communication tools for 
society to learn and allow these special people to have space for expressing and exchanging 
their perspectives to society. NBTC may encourage for equal access to media air-time for 
LGBT such as production of Talent or skill competitions or Language of LGBT on T.V shows. 
As a result to that, the LGBT people has stages to express their potentials and helping 
people to understand more of LGBT sides of stories and create harmonic living in society. 
Objective 4: Raise awareness and encourage participation of citizen and relevant parties.  
  



There are programs to raise awareness about consumer rights on telecommunication 
for young citizens in the high school and university levels, improve competency of leaders in 
people network on consumer protection in telecommunication service across 77  provinces 
and later share knowledge among their community members. However, the number of 
participants in the programs are still limited and the consistency of programs are not 
achieved. The strategic content and goal setting of the programs are not well organized and 
correlated from previous years.   

In the public hearing meetings, consumers propose NBTC to regulate the hype 
(exaggerating advertisement), misleading information for consumers and distorted fact. 
Consumers want NBTC to audit and regulate advertisement which offer misleading 
information causing misunderstanding to audience on different medias. Some advertisement 
display exaggerating message of product benefits or misleading information to attract 
customers, but those product or services could not give results they promise. Now there are 
many types of distorted information and news in today medias, not only from exaggerating 
advertisement. For TV news or shows, moderators and news anchors should be cautious in 
giving distorted news or presenting news in very emotional manners. NBTC also should 
regulate and take serious steps to protect consumer privacy as there are many consumers 
got affected by messages from unknown senders.  

Consumers also propose that NBTC should pay attention to study problems of 
disadvantaged groups of people. There should be the open public hearing in local areas, 
seminars to enhance knowledge and competency for local communities. Moreover, those 
relevant parties such as journalists, volunteers should receive training for capability buildings 
on media literacy about radio and television broadcasting services or online media and share 
this knowledge among people in the community. The knowledge sharing should help 
citizens to have media literacy and distinguish fact and fake news. The journalists capability 
and professionalism should also be polished for their best potentials, so it would reduce 
unethical news report. 

5. Conclusion and recommendations  
The monitoring and evaluating of work performance of NBTC on consumer 

protection in the year 2020  draw conclusions on work results of NBTC, the office of NBTC, 
and the Secretary-General of NBTC as follows. 

A) Work performance as per work plans and projects in the year 2021  
The vivid strength is success in determining work plans or projects as per the second 

strategic plans of NBTC committee members (2018 - 2021), as well as creation of work plans 
and additional projects and activities relevant to the strategic plans.  



However, the work progress report of NBTC, ended on September 20020 (a 9-month 
report) shows even many projects have been completed as per expectation, few projects 
and activities were being cancelled. Also, some projects and activities are having progress 
less than 30% of expected plans.    

The method for work plan and project achievement is to prioritize the plans and 
projects based on their importance and urgency.  

B) The complaint management process  
The vivid strength is variety of complaint channels on different digital medias. The 

consumer protection for radio and television broadcasting of NBTC and the consumer 
protection of Telecommunications bureau consistently report key points from complaints 
received, remedy procedure, dispute mediation reports and work report on solutions to the 
board meeting on monthly basis. However, the collection of data shows that stake holders 
and relevant parties shows that over 52 .7%  are not aware about complaint channels and 
over 8 1 . 2 %  or 2 , 1 4 0  people have never complained on radio, television and 
telecommunication services of NBTC. 

Guidelines to improve complaint management process as shown in questionnaires 
are  

•  Share of knowledge about consumer protection by collaboratively work with 
Youtubers to reach more audience because many of youtubers have high number of 
followers in all age group  

• Promote more of information about consumer protection  
• Add more information on recommendations and personnel to handle complaints  
• Guidelines for management of unfair practice 
Also, there should be more channels of communication for all generations to engage 

people in different ages such as Instagram or line application for students, university 
students and x-generation people who are accustomed to internet services. In addition to 
that, there should be field research to find out problems of disadvantaged groups or people 
living in suburb areas. The journalists also add that journalists should be granted chances to 
collaboratively work with NBTC to receive complaints, while NBTC could be a coach to assist 
and guide them. The journalists could perform such tasks well and of great coverage as they 
already have certain followers. 

C) Enhance efficiency of consumer protection   
The completion of 4-year operation plan for research and development funding 

(20202023) is achieved. At the moment, the ongoing process of turning results of the project 
funding to be tangible benefit on policy making, academic, economic and social aspects. 



Also, NBTC support the mission to generate fundamental telecommunication services across 
the country and social services to reduce discrepancy of accessibility of the digital use. 
These work results are considered as the strong factors to increase effectiveness of 
consumer protection in creative and harmonic manners for the long term period.  

The guidelines to improve capacity for consumer protection will lie in NBTC attempt 
to organize of more channels for civilians to access funding from the Broadcasting and 
Telecommunications research and development funds for public interest (BTFP), especially 
for radio broadcasting of local community where local people always keen to listen and 
have high impact on them. On the contrary, local people lack of chances to access the 
funds to engage for development in the community. Moreover, there should be more 
appropriate content on LGBT people that display equality of rights and freedom across all 
genders. At the present, it seems that medias use discourse and name callings to turn LGBT 
people into funny characters or extremely emotional persons. Most of the time, T.V dramas 
give LGBT roles of jokers, sad-ending characters or surrealistic roles which distorted from 
actual LGBT personalities. Also, there should be applications for special groups of consumers 
such as impaired or disadvantaged people and young or senior citizens to receive free and 
fast information to develop their potentials. These special groups should be granted with 
special package on telecommunications services such as free phone calls or internet usage, 
or even particular special package cheaper than those earning income, as well as, the 
training of computer use for them in the community. 

D) Raise awareness and encourage engagement of citizen and relevant parties  
The success was shown through the projects to raise awareness on consumer 

protection on telecommunications services among young citizens in high school and 
university levels and to develop potentials for people network on consumer protection in 
77 provinces.   

The guidelines to increase efficiency on consumer protection is to establish more of 
people network for consumer protection. The network could be established on provincial 
level. The people network work on provincial level is close with people in the community 
and could work on consumer protection more effectively. Moreover, there should be 
network cooperation between organizations such as Ministry of public health and Ministry of 
Justice to deliver best result in consumer protection. The public hearing meetings in 
different provinces should be organized on regular basis. People see the positives sides of 
the public hearings as it will encourage community to have better quality of living effectively 
and rapidly. 

 



E)  Recommendations   
1. NBTC ‘s roles on people and student “new normal” ways of life during COVID-19.  
COVID-19 pandemic is really different from any crisis in the human history. The crisis 

started off with rapidly widespread infections of COVID-19 virus, that later become crisis of 
world public health. Then, it has forced governments of many countries to enforce “Great 
Lockdown” to limit the spread of virus, which in turn affect lives of many people and 
countries’ economic activities. In other words, such Great Lockdowns cause global 
simultaneous shocks. Many of production activities are forced to be on hold,  while income 
and consumer power are sharply decreased , which consequently cause global economic 
crisis.   

WHO suggests that COVID-19 may later become “endemic disease” that stays with 
us, as if it was Dengue fever. The world must manage to live in “new normal” lifestyles such 
as social distancing to prevent the spread of COVID-19 virus. The public health will become 
the world ‘s priority, especially medical collaboration across countries. New world order will 
rely more on regionalization. Also, digital economy play significant roles faster than 
expected, along with people will have more flexible lifestyles.  

The widespread of COVID-19 virus cause difficulties in people lifestyles, business 
operations and health management, however digital disruption creates new normal lifestyles 
including new thinking approaches, communications and management.  “New normal” 
lifestyles usually occur when mankind has to adjust themselves for best suitable result after 
any severe impact, rather than holding onto the old ways of life. Associate professor Malee 
Boonsiripun, the committee member of Mass Communication, Office of The Royal Society 
defines “New Normal” as the new normality or new basis of life, meaning the new ways of 
lifestyles that are different from the past, and requires people to change their ways of life to 
comply with new and unfamiliar social norms. Examples of New Normal as follows;  

• Work from Home: Stay at home for work or do other activities at their own 
residence. This encourages the needs to have larger space of residence for variety of 
activities. 

• Electronic transactions and online business: The changing consumer behavior affect 
the purchasing system and services, short distance deliver and speedy logistics will be highly 
in demand.    

• Online Learning and Entertainment: The online learning help reducing space and 
time constraints. The lectures can share multiple types of learning methods and learners 
can choose learning topics on demand. 



After the widespread of COVID 19 occurs, several impacts and changes cause few 
adjustment for people in the society such as social-distancing and home quarantine. These 
new normal activities also result in educational process change. Education institutions are 
forced to change their traditional teaching plans of onsite lecture and allow for online 
learning or via other types on technology to prevent spread of the virus. However, this 
change could benefit new generation juveniles to prepare them for new possible 
occupations in this digital age.  

The spread of Covid-19 virus still continues from the year 2020 and keep the work 
from home or study online and e-commerce activities or online entertainment such as 
facebook, Instagram or social network use as parts of people’s daily life. This online lifestyle 
result in the needs of people of all ages and groups to have stable and fast internet 
connection service with fair price package or complimentary service from ISPs.  

Even though, the government has implemented the village internet project, or Net 
Pracharat of 24,700  Village and suburb internet network installation for low income families, 
the stability and coverage of networks are still prominent obstacles. The NBTC board of 
committee agrees in March 2020 to allow for free mobile broadband service of 10GB per 
user for 30days period and give complimentary 100 mgbs of fixed broadband internet 
service, still it is considered as the short term remedial procedure.  

An example of problem with access to internet service of the low income people 
could be found in different news. For instance, the student chat log said that she could not 
study the day after as she no longer had enough internet usage quota, but she promised to 
submit her homework with her friend’s help. Some comments suggested that it should be 
the government sector’s accountability to negotiate with the ISPs to get unlimited internet 
package for students to study. The Ministry should be in charge of taking care of students’ 
future. NBTC has summarized the remedy procedures to ease the struggle as follows;  

NBTC has summarized the remedy procedures to ease the struggle, effective on 15 
January 2021 as follows; 

1.1 ISPs will provide an upgrade of at least 100/100Mbps for fixed broadband users 
with fiber optical installation system and optimize the potential for those with nonfiber 
optical installation system such as xDSL system.  

1.2 As of the present, several work from home package that allow for better internet 
access of mobile broadband usage are offered to users. However, the special package of 79 
baht/ month (exclusive of VAT) valid for 2 months with unlimited data of maximum speed 
at 10 Mbps is released. The use of this special package could support the use of applications 



suitable for work from home situations such as Microsoft Teams 365, Zoom (The service is 
not inclusive of application licensing fee). 

Recommendations:  
The service of internet for low income and poor people is vital and urgent during this 

Covid-19 pandemic situation and this new normal ways of life. The government sector 
should urgently manage the village internet project or Net Pracharat of 24,700 Village, and 
complete suburb internet network installation for low income families which will ensure the 
stability and coverage of networks for daily routine operations. Also, the complimentary of 
data usage for students should also be in implemented. 

2. Recommendations on solutions of raising awareness on media literacy by 
regulating of safety standard on advertisement and health products  

• Develop data service system allowing access for people to check on information 
about any misleading advertisement or health concern of products details. Integrate the 
collaboration to monitor, audit, regulate, investigate and press charge for those 
manufacturers or producers who violating laws. This could be done by integrating of 
collaboration between Thailand FDA, DSI, NBTC, Royal Thai Police and Ministry of Digital 
Economy and society. 

• Encourage for knowledge sharing and collaboration of networks from relevant 
parties producing medias (such as associations, clubs, federations) to make lawful, ethical 
and moral of health product advertisement   

• Building up of volunteer network across the country for better prevention of 
consumer exploitation, especially among juveniles. As juveniles may have less of experience 
or information on consumer right protection, so they are at higher risk to be exploited. As 
well, juveniles are considered as the future of nation, so they should be well protected.  
The building of such networks not only decrease chances for juveniles to become victims of 
consumer exploitation but also indirectly give knowledge on consumer right protection for 
those young volunteers in the project. 

3. Recommendation on enhancement of the consumer protection in 
telecommunication services.  

• In other countries, the organizations, who manage consumer protection on 
television broadcasting services and telecommunication services under a concept of a 
convergent regulator, design its organizational structure, duties and authority on consumer 
protection based on its functions rather than sectors.  Such organizational structure allow 
smooth operations on convergent eras of digital communication. In other words, the 
consumer protection should not be separated in form of radio, television broadcasting or 



telecommunication services, but rather be called” The consumer protection in 
communication services”. To keep on track with the international services from around the 
globe, the methodology of operations of NBTC should also follow the worldly credential 
organizations or regulators.  

• The development on technology completely transform the consumer behaviors 
such as purchasing via online platforms, e-transactions and wide range communications. 
NBTC needs to act on safety protection plan and integration of all sectors that provide 
coverage of all ranges. The threat of personal privacy and data violation is increasing in 
numbers and cause great damage to data subjects. The advancement of data collection and 
processing could easily cross to violation of data privacy on individuals’ level, which in 
return could cause damage to the economy. Hence, NBTC is required to collaboratively 
work with all relevant parties for the standardized mechanism and standard of consumer 
data protection. 

• In other countries, consumer protection on telecommunication and communication 
services includes not only receiving complaints but also offerings proactive services. Those 
services may include giving information and knowledge to consumers, monitoring private 
sectors to ensure the rules and operating procedures are followed, organizing the free public 
hearing to welcome suggestions on law amendment and supporting mechanism of self 
regulation among professional institutions. Hence, NBTC should consider expansion of 
networks to provide knowledge for people by encouraging the stronger networks of 
consumers such as developing current networks to work closer together and establish new 
networks of consumers called “consumer networks for communication” and certify the 
identity of local networks. The local networks could be granted with certification cards for 
verification. When there will be any meeting of NBTC, the local networks could be invited 
for sharing knowledge and be channels of communications with NBTC. 


