
สรุปผลการประชุม 
คณะอนุกรรมาธิการศึกษากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนและสภาพปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค 

ในคณะกรรมาธิการการคุ้มครองผู้บริโภค สภาผู้แทนราษฎร 
ครั้งที่ 23 

วันพฤหัสบดีที่ 3 ธันวาคม 2563 
ณ ห้องประชุมคณะกรรมาธิการ (สผ.) 410 ชั้น 4 อาคารรัฐสภา 

_____________________ 
 

ที่ประชุมคณะอนุกรรมาธิการศึกษากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนและสภาพปัญหาการคุ้มครองผู้บริโภค  
ในคณะกรรมาธิการการคุ้มครองผู้บริโภค สภาผู้แทนราษฎร ได้มีการประชุมเพ่ือพิจารณาเรื่องต่าง ๆ สรุปสาระส าคัญ 
ได้ดังนี ้

1. พิจารณาศึกษาผลกระทบต่อผู้บริ โภคกรณีสายการบินนกแอร์ยกเลิกเที่ ยวบินเส้นทาง
กรุงเทพมหานคร – แพร่ ช่วงเดือนธันวาคม 2563  

 ด้วยคณะอนุกรรมาธิการได้รับเรื่องร้องเรียนกรณีสายการบินนกแอร์ ได้มีการยกเลิกเที่ยวบินเช้า 
เส้นทางกรุงเทพมหานคร – แพร่ ช่วงเดือนธันวาคม 2563 ท าให้ผู้โดยสารที่ได้ซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินในเส้นทาง
ดังกล่าวไว้แล้วได้รับความเสียหาย ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนได้ท าการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินในวันที่ 12 พฤศจิกายน  
2563โดยจะออกเดินทางในเที่ยวบินเช้า วันที่ 23 ธันวาคม 2563 ซึ่งจ่ายเงินไปแล้วจ านวน 4704.82 สตางค์  
แต่เมื่อผู้ร้องเรียนได้ตรวจสอบตารางเที่ยวบินเมื่อวันที่ 22 พฤศจิกายน 2563 พบว่า ตารางเที่ยวบินดังกล่าว
หายไปแล้ว เกรงว่าจะมีการยกเลิกเที่ยวบินในวันดังกล่าว โดยผู้เสียหายได้ท าการจองที่พัก อาหาร รถเช่าตลอดจน
ค่าใช้จ่ายอื่น ๆ ไปแล้ว แต่เจ้าหน้าที่สายการบินแนะน าว่า ให้ผู้โดยสารเดินทางไปลงที่สนามบินล าปางซึ่งเป็น 
จังหวัดข้างเคียง โดยไม่ได้แจ้งล่วงหน้าให้ผู้โดยสารได้รับว่าเที่ยวบินวันดังกล่าวได้ยกเลิกไปแล้ว 

 ดังนั้น เพ่ือเป็นการรับทราบข้อมูลและข้อเท็จจริงอันเป็นประโยชน์ต่อการพิจารณา รวมทั้ง 
เพ่ือเป็นการรับทราบนโยบายการเยียวยาและช่วยเหลือผู้บริโภคจากกรณีดังกล่าว จึงเชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เข้าร่วมประชุมกับคณะอนุกรรมาธิการ ดังนี้ 

๑) อธิบดีกรมท่าอากาศยาน 
๒) ผู้อ านวยการส านักการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 
๓) เลขาธิการคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
๔) กรรมการผู้อ านวยการใหญ่ บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด 
๕) ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร บริษัท สายการบินนกแอร์ จ ากัด (มหาชน) 

 ผู้แทนส านักการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย ชี้แจงว่า กรณีการยกเลิกเที่ยวบินที่เกิดขึ้นนั้น  
ส านักการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย ได้รับค าขอยกเลิกเที่ยวบินเช้า จ านวน 15 เที่ยวบิน เส้นทางดอนเมือง – แพร่ 
และได้พิจารณาออกใบอนุญาตยกเลิกเที่ยวบินเมื่อวันที่ 23 พฤศจิกายน 2563 ทั้งนี้ ในการคุ้มครองผู้บริโภค
จากเที่ยวบินหรือยกเลิกเที่ยวบิน ได้มีประกาศกระทรวงคมนาคม เรื่อง การคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้สายการบิน
ของไทย ในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ พ.ศ. 2553 ซึ่งก าหนดมาตรการดูแลผู้โดยสารกรณีเที่ยวบินล่าช้า 
โดยกรณีล่าช้าเกินกว่า 2 ชั่วโมงแต่ไม่เกิน 3 ชั่วโมง สายการบินต้องปฏิบัติต่อผู้โดยสาร โดยจัดหาอาหารและเครื่องดื่ม
ให้แก่ผู้โดยสารตามความเหมาะสมกับระยะเวลาที่รอขึ้นเครื่องบินโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย หรือเมื่อผู้โดยสารไม่ประสงค์
เดินทางต่อไปให้สายการบินคืนเงินค่าโดยสารและค่าธรรมเนียมอ่ืนใดที่เรียกเก็บเต็มตามจ านวน ส าหรับ  
การยกเลิกเที่ยวบินสายการบินต้องปฏิบัติต่อผู้โดยสาร ดังนี้ 
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๑) เสนอทางเลือกให้ผู้โดยสารเลือกระหว่าง 
(๑) รับเงินค่าโดยสารและค่าธรรมเนียมอ่ืนใดที่ถูกเรียกเก็บคืนเต็มตามจ านวนที่จ่ายไปส าหรับ

การเดินทาง  
(๒) เปลี่ยนแปลงเที่ยวบินเพ่ือเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางที่ระบุไว้ในบัตรโดยสาร 

หรือจุดหมายปลายทางอ่ืนที่ใกล้เคียงกับจุดหมายปลายทางเดิมโดยเร็วที่สุด 
(๓) เดินทางโดยการขนส่งอ่ืนที่เหมาะสมเพื่อไปจุดหมายปลายทางที่ระบุไว้ในบัตรโดยสาร 

2) ให้การดูแลผู้โดยสาร ดังนี้  
(๑) จัดอาหารและเครื่องดื่มให้แก่ผู้โดยสารตามความเหมาะสมกับระยะเวลาที่รอขึ้นเครื่องบิน

โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย  
(๒) จัดที่พักแรมให้แก่ผู้โดยสารตั้งแต่ 1 คืน ขึ้นไป ตามความจ าเป็นและเหมาะสม 

3) ช าระค่าชดเชยเป็นเงินสดจ านวน 1,200 บาท ให้แก่ผู้โดยสารทันทีก่อนที่ผู้โดยสารจะออก
เดินทางไปจุดหมายปลายทาง  

  ส าหรับค่าเสียหายอ่ืน ๆ ที่ผู้โดยสารได้เสียไป เช่น ค่าที่พักที่ได้จองไว้ ค่าอาหาร ค่ารถเช่าต่าง ๆ  
และค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ผู้โดยสารต้องเรียกร้องทางแพ่งต่อสายการบินโดยตรง ซึ่งประกาศดังกล่าวไม่ได้รองรับ  
ในกรณีนี้ ในส่วนวิธีปฏิบัติของสายการบินในการแจ้งยกเลิกการบินต่อส านักการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยนั้น 
สายการบินต้องแจ้งยกเลิกล่วงหน้าเพ่ือให้ส านักการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยได้พิจารณา ซึ่งถ้าเป็นกรณี
ปัญหาสภาพอากาศ หรือเครื่องเสีย จะสามารถขออนุญาตยกเลิกการบินภายใน 1 วัน แต่กรณีไม่มีเครื่องบิน  
หรือเครื่องเสียเล็กน้อย จะต้องขออนุญาตยกเลิกการบินภายใน 10 วัน โดยสายการบินจะต้องแจ้งให้ผู้โดยสาร
ทราบถึงการยกเลิกเที่ยวบินให้ผู้โดยสารล่วงหน้าด้วย และต้องมีช่องทางให้ผู้โดยสารติดต่อกับสายการบิน  
ได้สะดวกด้วย ทั้งนี้  ส านักการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย ได้ติดตามการให้บริการของสายการบินต่าง ๆ  
โดยตลอด เพื่อดูแลสิทธิของผู้บริโภคในการเดินทาง 

  ผู้แทนส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ชี้แจงว่า แม้จะมีประกาศกระทรวงคมนาคม เรื่อง 
การคุ้มครองสิทธิของผู้โดยสารที่ใช้สายการบินของไทย ในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ พ.ศ. 2553  
เพ่ือดูแลผู้โดยสารกรณียกเลิกเที่ยวบินก็ตาม แต่ก็จะมีปัญหาที่เกี่ยวข้องตามมา เช่น ค่าที่พัก ค่าอาหาร ค่ารถเช่า 
และค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ซึ่งหากผู้โดยสารมีหลักฐานต่าง ๆ สามารถยื่นเรื่องมาที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
เพ่ือพิจารณาท าความเห็นเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฟ้องคดีเรียกแทนผู้บริโภคเป็นรายกรณีต่อไปได้ 
ซึ่งมีข้อสังเกตว่า ประกาศดังกล่าวก าหนดเวลาแจ้งล่วงหน้าเพียง 3 วัน เท่านั้น ซึ่งเวลากระชั้นชิดและไม่เพียงพอ 
ต่อผู้โดยสารในการจัดการต่าง ๆ ที่ได้ด าเนินการไปแล้ว 

 ผู้แทนบริษัท สายการบินนกแอร์ จ ากัด (มหาชน) ชี้แจงว่า สาเหตุที่สายการบินได้ขออนุญาตยกเลิก
การบินเที่ยวเช้า เส้นทางดอนเมือง - แพร่ ระหว่างวันที่ 1 – 15 ธันวาคม 2563  จ านวน 30 เที่ยวบิน
เนื่องจากเครื่องบินคิว 400 เสียไม่พร้อมใช้งาน ซึ่งต้องใช้เวลาซ่อมแซมเป็นเวลานาน สายการบินจึงได้แจ้ง
ยกเลิกเที่ยวบินไปยังผู้โดยสารตั้งแต่วันที่ 23 พฤศจิกายน 2563  เป็นต้นไป และได้ท าการติดต่อผู้โดยสาร
เพ่ือแจ้งเหตุทั้งหมดแล้ว ซึ่งการยกเลิกเที่ยวบินจะส่งผลกระทบต่อผู้โดยสารเที่ยวไปจ านวน 173 คน  โดยมี
ผู้โดยสารขอคืนเงินค่าบัตรโดยสารจ านวน 5 คน เปลี่ยนเส้นทางจ านวน 22 คน  เก็บไว้ส าหรั บการเดินทาง 
ครั้งต่อไปจ านวน 7 คน ขอเป็นเครดิตในการเดินทางจ านวน 5 คน และติดต่อไม่ได้หรือยังไม่ได้ตัดสินใจจ านวน 
68 คน ส่วนการยกเลิกเที่ยวบินจะส่งผลกระทบต่อผู้โดยสารเที่ยวกลับจ านวน 133 คน โดยเปลี่ยนเส้นทาง
จ านวน 2 คน เปลี่ยนเที่ยวบินจ านวน 59 คน และติดต่อไม่ได้หรือยังไม่ได้ตัดสินใจจ านวน 72 คน ทั้งนี้ 
ผู้โดยสารที่จะเดินทางไปเส้นทางแพร่ส่วนใหญ่จะเป็นคนท างาน หรือกลับบ้าน ส าหรับค่าที่พัก ค่าอาหาร  
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รถเช่า หรือค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ที่ผู้โดยสารได้จ่ายไปจากการจองเที่ยวบินช่วงเช้า ระหว่างวันที่ 1 – 15 ธันวาคม 
2563 ขอให้ผู้โดยสารได้ประสานติดต่อกับสายการบินเพ่ือแจ้งเรื่องต่อไป นอกจากนี้ สายการบินจะขอส่ง
รายงานผลจำนวนเที่ยวบินล่าช้าในปี 2562 ผลการแจ้งและการดูแลผู้โดยสารกรณียกเลิกเที่ยวบินระหว่าง
วันที่ 1 – 15 ธันวาคม 2563 ต่อคณะกรรมาธิการเพ่ือพิจารณาต่อไป ส าหรับประเด็นการขอคืนเงิ น  
กรณีไม่ประสงค์เดินทางเนื่องจากกลัวการระบาดของโรคโควิด 19 นั้น ผู้โดยสารขอคืนเงินค่าบัตรโดยสารได้ 
แต่ต้องเสียค่าธรรมเนียมในการคืนด้วย ซึ่งสายการบินยังคงปฏิบัติตามมาตรการป้องกันการระบาดของ  
โรคโควิด 19 ที่มีอยู่เดิมตามประกาศกระทรวงคมนาคม กระทรวงสาธารณสุข และส านักการบินพลเรือนแห่ง
ประเทศไทยเกี่ยวกับการขออนุญาตให้มีการขอคืนเงินค่าบัตรโดยสาร ซึ่งสายการบินมีการขยายระยะเวลาการ
เดินทางไปอีกสามเดือน หากครบระยะเวลาเดิมแล้วผู้โดยสารบางรายสามารถขออนุญาตขยายระยะเวลา
เดินทางต่อได้ ส าหรับประเด็นการป้องกันการระบาดของโรคโควิด 19 นั้น สายการบินได้มีการประชาสัมพันธ์
ข้อมูลต่าง ๆ ให้กับผู้โดยสารได้ทราบ และหากมีกรณีผู้โดยสารที่ติดโรคโควิด 19 ขึ้นเครื่อง สายการบิน 
มีการกักตัวเจ้าหน้าของสายการบิน 14 วัน และท าความสะอาดเครื่องบินส่วนต่าง ๆ ตลอดจนมีมาตรการอื่น ๆ  
ที่สายการบินได้ด าเนินการมาแล้วมาปฏิบัติต่อไป 

 เมื่อที่ประชุมรับฟังข้อมูล ข้อเท็จจริงจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว ที่ประชุมคณะอนุกรรมาธิการ 
ได้มีข้อสังเกตและข้อเสนอแนะ สรุปได้ดังนี้  

1) เนื่องจากการยกเลิกเที่ยวบินท าให้ผู้โดยสารบางส่วนได้รับความเดือดร้อน เพราะได้เสีย
ค่าใช้จ่ายในการจองที่พัก อาหาร รถเช่า และค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ดังนั้น หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งสายการบิน
ต่าง ๆ ควรมีมาตรการเยียวยาและคุ้มครองผู้บริโภคเพ่ือบรรเทาความเสียหายที่เกิดขึ้นด้วย ตลอดจน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องออกมาตรการควบคุมสายการบินให้มีจ านวนเที่ยวบินที่ล่าช้า หรือยกเลิกเที่ยวบิน
น้อยลง นอกจากนี้ ขอให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาระยะเวลาการแจ้งยกเลิกเที่ยวบินของสายการบิน  
ให้มากกว่าสามวันขึ้นไป เนื่องจากมีผู้โดยสารบางส่วนได้รับความเดือดร้อนจากการที่ได้จัดเตรียมแผนการ
เดินทางและเสียค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ไว้แล้ว 

2) ขอให้สายการบินได้ส่งข้อมูลเที่ยวบินล่าช้า หรือยกเลิกเที่ยวบินในปี 2562 ตลอดจนรายงาน
ผลการติดต่อแจ้งเรื่องและการเยียวยาต่อผู้โดยสารกรณีที่สายการบินได้ยกเลิกเที่ยวบินระหว่างวันที่ 1 – 15 
ธันวาคม 2563 ให้กับคณะกรรมาธิการเพ่ือพิจารณาต่อไป 

3) ขอให้กรมท่าอากาศยานได้ประชาสัมพันธ์แจ้งสิทธิคุ้มครองผู้บริโภคให้ทราบกรณีเที่ยวบินล่าช้า 
หรือมีการยกเลิกเที่ยวบิน หรือกรณีอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง ณ บริเวณท่าอากาศยานซึ่งสามารถมองเห็นได้ชัดเจนด้วย 

2. พิจารณาติดตมความคืบหน้ากรณีศึกษาแนวทางและหลักเกณฑ์การขอเป็นผู้แทนจ าหน่าย 
รวมทั้งการก ากับดูแลและควบคุมการประกอบธุรกิจของผู้ประกอบการ ซึ่งเป็นผู้แทนจ าหน่ายของสถานี
บริการน้ ามันเชลล์ 

 ตามที่คณะอนุกรรมาธิการได้มีการพิจารณาเรื่องร้องเรียนดังกล่าวในการประชุมครั้งที่ 19 วัน
พฤหัสบดีที่ 6 สิงหาคม 2563 และที่ประชุมได้พิจารณาและให้ผู้ร้องเรียน และบริษัท เชลล์แห่งประเทศไทย 
(จ ากัด) เจรจาหาข้อยุติอีกครั้ง  

ในการนี้ เพ่ือเป็นการรับทราบความคืบหน้าของผลการเจรจา จึงได้เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเข้าร่วม
ประชุมกับคณะอนุกรรมาธิการ ดังนี้ 

๑) กรรมการผู้จัดการ หรือผู้มีอ านาจลงนามบริษัท เชลล์แห่งประเทศไทย (จ ากัด) 
๒) ผู้ร้องเรียน 



- ๔ - 
 

ที่ประชุมคณะอนุกรรมาธิการฯ พิจารณาแล้วได้มีข้อสังเกตและข้อเสนอแนะว่าเรื่องดังกล่าว 
อยู่ในกระบวนการพิจารณาทางศาลอุทธรณ์แล้ว แม้จะพิจารณาประเด็นปัญหาที่ผู้ร้องเรียนยังติดใจอยู่ก็ไม่สามารถ
เปลี่ยนผลแห่งค าพิ พากษาได้ิเพราะม ได้ให้การไว้ในศาลชั้นต้นิจึงอาจเป็นกรณีที่ม ได้ยกขึ้นว่ากล่าวในศาล
อุทธรณ์ได้ิซึ่งศาลอุทธรณ์จะพ จารณาส านวนในค าพ พากษาศาลชั้นต้นว่ามีการใช้ดุลยพินิจรับฟังพยานหลักฐาน 
โดยชอบหรือไม่เท่านั้น ดังนั้น จึงเห็นว่าผู้ร้องเรียนควรมีการเจรจากับบริษัท เชลล์แห่งประเทศไทย (จ ากัด)  
เพ่ือหาแนวทางยุติเรื่องดังกล่าวหรือบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ร้องเรียนได้ ดังนั้น คณะอนุกรรมาธิการจึงเห็นควร
ยุติเรื่องดังกล่าว เพ่ือผู้ร้องเรียนต่อสู้คดีในศาล หรือเจรจาเพ่ือหาข้อยุติกับบริษัทฯ ต่อไป 
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