
บทสรุปผู้บรหิาร 

ชื่อผลงาน แนวทางของผู้ตรวจการแผ่นดินในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการ
  ด้านโทรคมนาคม 

สภาพปัญหา   
  จากการสืบค้นข้อมูลผ่านระบบส านักอัตโนมัติของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตั้งแต่ก่อตั้ง
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินถึงเดือนมิถุนายน 2563 พบว่ามีการร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้าน
โทรคมนาคมต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นจ านวนถึง 116 เรื่อง (บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน) และ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ปัจจุบันบริษัททั้งสองแห่งได้ควบรวมกิจเป็นบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด 
(มหาชน) ) จากการพิจารณาแนวค าพิพากษาของศาลปกครองในคดีที่มีการฟ้องหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการ
ด้านโทรคมนาคม พบว่าศาลปกครองจะพิจารณาในเบื้องต้นว่าค าฟ้องนั้น ผู้ถูกฟ้องเป็นหน่วยงานของรัฐ
หรือไม่ และการใช้อ านาจทางปกครองหรือไม่ หากเป็นการด าเนินการเชิงพาณิชยกรรมหรือเป็นการกระท า
ทางแพ่ง ศาลปกครองจะมีค าพิพากษาหรือค าสั่งไม่รับค าฟ้องไว้พิจารณา แต่หากเป็นการฟ้องหน่วยงานของรัฐ
ที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมที่มีลักษณะเป็นการใช้อ านาจทางปกครอง ศาลจะปกครองจะมีค าพิพากษาหรือ
ค าสั่งให้รับค าฟ้องไว้พิจารณา ในขณะที่เมื่อศึกษาค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินในเรื่องในลักษณะ
เช่นเดียวกัน กลับพบว่าเรื่องร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมต่อผู้ตรวจการแผ่นดินมิได้
มีการให้เหตุผลโดยชัดแจ้งว่าเป็นการกระท าทางปกครองหรือเป็นการใช้อ านาจทางปกครองของหน่วยงานรัฐ
หรือไม่ แม้เรื่องร้องเรียนนั้นจะมีลักษณะเป็นการให้บริการเชิงพาณิชยกรรม หรือเป็นการให้บริการทั่วไปหรือ    
มีลักษณะเป็นการให้บริการหลังการขาย โดยผู้ตรวจการแผ่นดินจะมีค าวินิจฉัยให้รับเรื่องไว้พิจารณา        
เพ่ือแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียนต่อไป ท าให้เกิดปัญหาว่าการร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้าน
โทรคมนาคมท่ีมีฐานะเป็นหน่วยงานของรัฐ ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน 
พ.ศ. 2560 นั้น ผู้ตรวจการแผ่นดินจะมีหน้าที่และอ านาจขอบเขตในการตรวจสอบการไม่ปฏิบัติหรือปฏิบัติ
หน้าที่นอกเหนือหน้าที่และอ านาจ เพียงใด เรื่องร้องเรียนประเภทใดบ้างที่สามารถตรวจสอบได้  

วัตถุประสงค์ 
  การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาแนวคิดและบทบาทอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการ
แผ่นดินตามกฎหมายในการตรวจสอบอ านาจรัฐ แนวค าวินิจฉัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการด้านโทรคมนาคม 
(2) ศึกษาแนวคิดและบทบาทอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคม แนวค าพิพากษา
หรือค าสั่งของศาลปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง (3) รวบรวมข้อมูล ศึกษาวิเคราะห์ และเสนอแนวทางในการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคม เพ่ือให้เจ้าหน้าที่สอบสวนและนิติกรของ
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีแนวปฏิบัติในการเสนอความเห็นหรือข้อพิจารณาต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน 
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วิธีการศึกษา 
  การศึกษาทางเอกสาร (Documentary Research) จากต ารา หนังสือ วารสาร กฎหมาย 
บทความ แนวค าวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมของผู้ตรวจการ
แผ่นดิน ค าพิพากษาและค าสั่งของศาลปกครอง และเอกสารอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งค้นคว้าข้อมูลทาง
เว็บไซต์และอินเทอร์เน็ต  

ข้อค้นพบส าคัญ 

จากการศึกษาพบว่าปัญหาการร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคม          
ที่ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินนั้น สรุปปัญหาได้เป็น 3 ประการ ดังนี้  

ประการที่ 1 ปัญหาที่เกี่ยวกับความไม่ชัดเจนของพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ         
ว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 ในบทมาตราที่จะเสนอวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน เนื่องจากพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 มิได้บัญญัติบทมาตราที่ให้เจ้าหน้าที่เสนอความเห็น
ในการยุติการพิจารณาโดยตรง ต่อมาผู้ตรวจการแผ่นดินได้ออกประกาศผู้ตรวจการแผ่นดิน เรื่อง การก าหนด
เรื่องท่ีผู้ตรวจการแผ่นดินไม่รับไว้พิจารณาตามมาตรา 37 (8) แห่งพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วย
ผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 ดังนั้น นับตั้งแต่มีประกาศฉบับดังกล่าว ปัญหาการอ้างบทมาตราของกฎหมาย
ในส่วนนี้จึงหมดไป 

ประการที่ 2 ปัญหาการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนหน่วยงานของรัฐในเรื่องที่มีลักษณะเหมือนกัน
หรือคล้ายคลึงกัน ในบางกรณีค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินมีการวินิจฉัยไปในแนวทางที่แตกต่างกัน 
หรือไม่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน ซึ่งอาจเกิดจาการที่เจ้าหน้าที่สอบสวนผู้รับผิดชอบและผู้ตรวจการแผ่นดิน 
แต่ละท่านมีดุลพินิจในการพิจารณาที่แตกต่างกัน รวมถึงปัญหาของรายละเอียดของข้อเท็จจริงและ               
ข้อกฎหมายของแต่ละเรื่องร้องเรียน  
  ประการที่ 3 ปัญหาการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนการกระท าหรือการด าเนินการของหน่วยงาน
ของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมท่ีเป็นการด าเนินการในเชิงพาณิชยกรรม หรือมีลักษณะเป็นการกระท าทาง
แพ่ง ซึ่งมีลักษณะเป็นการด าเนินธุรกิจเช่นเดียวกับเอกชนทั่วไปที่ให้บริการด้านโทรคมนาคม หรือมีลักษณะ
เป็นการให้บริการทั่วไปหรือเป็นบริการหลังการขาย จะซ้ าซ้อนกับหน้าที่และอ านาจของส านักงาน กสทช. 
หรือไม ่ ผู้ศึกษาเห็นว่าควรก าหนดหลักเกณฑ์ในการลดความซ้ าซ้อนดังนี้ (1) หากเรื่องร้องเรียนหน่วยงานของ
รัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมมีลักษณะเป็นการร้องเรียนการให้บริการทั่วไปหรือเป็นบริการหลังการขาย 
และเป็นเรื่องเฉพาะราย ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรเสนอผู้ตรวจการผู้ตรวจการแผ่นดินอาศัยอ านาจตาม
ความในมาตรา 36 (1) แห่งพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 ส่งเรื่อง
ไปยังส านักงาน กสทช. เพ่ือพิจารณาด าเนินการตามหน้าที่และอ านาจต่อไป (2)  แต่หากเป็นการร้องเรียนว่า
หน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมต่อผู้ตรวจการแผ่นดินที่เป็นการด าเนินการทางธุรกิจเช่นเดียวกับ
บริษัทเอกชนหรือเป็นการด าเนินการทางแพ่ง แต่มีลักษณะเป็นสร้างผลกระทบในวงกว้างต่อประชาชน และ
มิได้เป็นเรื่องเฉพาะตัวเป็นรายกรณี ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรเสนอให้ผู้ตรวจการแผ่นดินอาศัยอ านาจ
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ตามมาตรา 22 แห่งพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 รับเรื่องไว้
พิจารณาด าเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงเพ่ือแก้ไขความเดือดร้อนหรือความไม่เป็นธรรมต่อไป ผู้ศึกษายังเห็นว่า
สาเหตุของปัญหาโดยสรุปคือการที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานยังขาดคู่มือปฏิบัติงานหรือแนวทางในการแสวงหา
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคม การจัดท าแนวทางในเรื่องดังกล่าวจะช่วย
ท าให้เจ้าหน้าที่สอบสวนส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน สามารถปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน และท าให้           
ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานของรัฐเกิดความเชื่อมั่นต่อค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดิน  

ข้อเสนอแนะ 

  1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
ผู้ตรวจการแผ่นดินควรพิจารณาก าหนดนโยบายในการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนหน่วยงานของ

รัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคม ดังนี้  (1) เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการทั่วไปหรือเป็นบริการหลัง
การขาย ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรก าหนดมาตรการให้ผู้ร้องเรียนด าเนินการใช้สิทธิร้องเรียนต่อ
หน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมนั้นเสียก่อน (2) ในการแก้ไขระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนของ
ผู้ตรวจการแผ่นดินในเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมในเชิงโครงสร้าง หากใน
อนาคตมีปริมาณเรื่องร้องเรียนในปริมาณเพ่ิมมากขึ้น อาจก าหนดให้มีส่วนงานติดตามสถานการณ์ วิเคราะห์
คาดการณ์ ปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน (3) ควรก าหนดมาตรการคุ้มครอง
ประชาชนที่ได้รับบริการด้านโทรคมนาคม โดยน าเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบในวงกว้าง หรือประเภทที่มีสถิติ
การร้องเรียนสูงไปก าหนดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานที่ดี เพ่ือจัดท าเป็นค าแนะน าในการปฏิบัติ งาน 
เสนอแนะไปยังหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคม หรืออาจจะก าหนดเป็นมาตรการเชิงป้องกัน   
เพ่ือลดปริมาณเรื่องร้องเรียนที่มีเหตุแห่งการร้องเรียนในลักษณะเดียวกันเป็นจ านวนมาก หรือมีการร้องเรียน
บ่อย ๆ (4) ควรสร้างกลไกในการประสานความร่วมมือกันระหว่างส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินกับส านักงาน 
กสทช. และหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมเพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน เช่น 
การพัฒนาระบบสารสนเทศเชื่อมโยงข้อมูลการคุ้มครองประชาชนในด้านที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการด้าน
โทรคมนาคมของหน่วยงานของรัฐ ประกอบด้วย ฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียน ฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์ ซึ่งจะท า
ให้เกิดการบูรณาการฐานข้อมูลภาครัฐให้เกิดประสิทธิภาพในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชน  

2. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
1. หากเป็นเรื่องเชิงพาณิชยกรรมหรือการด าเนินธุรกิจเช่นเดียวกับเอกชน เจ้าหน้าที่

สอบสวนควรตรวจสอบว่าเป็นเรื่องที่เป็นความเดือดร้อนที่มีลักษณะเป็นเรื่องเฉพาะตัวเป็นรายกรณีหรือไม่  
หากส านักงาน กสทช. รับเรื่องไว้แล้ว เจ้าหน้าที่สอบสวนควรเสนอความเห็นเพ่ือขอให้ผู้ตรวจการแผ่นดินสั่งยุติ
เรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 36 (1) แห่งพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ.
2560 แต่หากเป็นเรื่องร้องเรียนนั้นมิใช่เรื่องเฉพาะราย เป็นเรื่องเชิงพาณิชยกรรมหรือด าเนินธุรกิจเช่นเดียวกับ
เอกชน และเป็นเรื่องที่เกิดผลกระทบต่อประชาชนจ านวนมาก หรือเป็นประโยชน์สาธารณะ เป็นเรื่องร้องเรียน
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ที่มีความส าคัญ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรเสนอให้ผู้ตรวจการแผ่นดินอาศัยอ านาจตามมาตรา 22 แห่ง
พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 รับเรื่องไว้พิจารณาด าเนินการ
แสวงหาข้อเท็จจริงเพื่อแก้ไขความเดือดร้อนหรือความไม่เป็นธรรมต่อไป  

2. กรณีเรื่องที่หน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านโทรคมนาคมเป็นผู้ถูกร้องเรียนที่เกิดจากการ
กระท าทางปกครองหรือการใช้อ านาจตามกฎหมายในแดนกฎหมายมหาชน เช่น การร้องเรียนเกี่ยวกับการ
จัดซื้อจัดจ้างภาครัฐ สัญญาทางปกครอง กรณีเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลหรือการด าเนินการทางวินัย กรณี
เกี่ยวกับการทุจริตต่อหน้าที่ หรือความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ รวมถึงการด าเนินการเกี่ยวข้องกับการใช้อ านาจ
รัฐหรือเป็นการกระท าตามกฎหมายซึ่งก่อให้เกิดความเดือดร้อนหรือความไม่เป็นธรรม เจ้าหน้าที่สอบสวนควร
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนว่ากรณีดังกล่าวมีประเด็นการยื่นค าฟ้องต่อศาลปกครอง ศาลยุติธรรม หรือร้องเรียนไป
ยังส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  หรือไม่ หากมีการร้องเรียนไปยัง
หน่วยงานดังกล่าวแล้ว ควรเสนอให้ยุติเรื่องร้องเรียนตามมาตรา 37 วรรคสอง แห่งพระราชบัญญัติประกอบ
รัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560  

3. การเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่สอบสวนผู้รับผิดชอบส านวนเกี่ยวกับการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคม โดยที่เรื่องร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคมมีความเกี่ยวข้อง
กับเทคโนโลยีที่มีความเจริญก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว และพัฒนาอยู่ตลอดเวลา รวมทั้งจะต้องเข้าใจถึงปัญหา
ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม ความมั่นคงของประเทศ จึงจ าเป็นต้องเสริมสร้างองค์ความรู้ด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 

4. ปัญหาด้านโทรคมนาคมที่มีลักษณะเป็นสหวิชา มีทั้งวิศวกรรมศาสตร์ เศรษฐศาสตร์          
รัฐประศาสนศาสตร์และนิติศาสตร์ แต่องค์ความรู้ทางด้านวิชาการยังมีเนื้อหาเป็นภาษาต่างประเทศ และมี
ผู้เชี่ยวชาญยังไม่มากนัก ดังนั้น หากมีเรื่องร้องเรียนที่มีความสลับซับซ้อน และมีลักษณะเป็นสหวิชาในเรื่อง
ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบส านวนควรเสนอให้ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินและผู้ตรวจการแผ่นดิน
แสวงหาข้อเท็จจริงในรูปแบบสหวิชาชีพ  

 
3. ข้อเสนอแนะเชิงวิจัย 
การสื่อสารโทรคมนาคมเป็นบริการขั้นพ้ืนฐานที่รัฐต้องเข้ามาด าเนินการจัดบริการให้แก่

ประชาชนด้วยตนเองซ่ึงเดิมรัฐเห็นว่าภารกิจดังกล่าวเป็นเรื่องของความมั่นคงของชาติ แต่ในปัจจุบันเทคโนโลยี
การสื่อสารโทรคมนาคมมีความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนมาก ตลอดจนมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว        
อยู่ตลอดเวลา ท าให้รัฐเห็นว่าภารกิจด้านโทรคมนาคมมิใช่ภารกิจหลักที่รัฐต้องด าเนินการเองทั้งหมด แต่เป็น
ภารกิจล าดับรองที่รัฐต้องจัดให้มีเพ่ือความเจริญของประเทศ ซึ่งรัฐสามารถมอบหมายให้หน่วยงานของรัฐหรือ
เอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดท าบริการสาธารณะได้เช่นเดียวกับกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์          
ที่มีหน่วยงานของรัฐเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะและมีความเกี่ยวข้องและเชื่อมโยงกับกิจการโทรคมนาคม  

 

 



5 
 
การด าเนินการในลักษณะดังกล่าว อาจมีทั้งที่เป็นการใช้อ านาจของรัฐในทางปกครอง หรือเป็นการด าเนิน
ธุรกิจเชิงพาณิชยกรรม หรือเป็นการด าเนินการทางแพ่งเช่นเดียวกับเอกชน จึงเห็นควรที่จะด าเนินการศึกษา
การให้บริการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์โดยหน่วยงานของรัฐ เพ่ือก าหนดแนวทางในการ
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนในกรณีที่มีการร้องเรียนหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการด้านกิจการกระจายและกิจการ
โทรทัศน์ 


