
 
บทที ่3 

มาตรการทางกฎหมายในการยุตข้ิอขดัแย้งหรือการระงบัข้อพพิาททางเลือก 
ระหว่างสายการบินและผู้โดยสารของต่างประเทศและประเทศไทย 

 เพื่อวตัถุประสงคแ์ละประโยชน์ของการศึกษาน้ี จะท าการศึกษาโดยอิงจากขอ้พิพาทท่ีเกิด
จากการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าช้าของเท่ียวบิน และการปฏิเสธการขนเท่านั้น โดยการศึกษาน้ีจะ
เปรียบเทียบมาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินพลเรือนใน
เร่ืองฐานอ านาจของมาตรการทางกฎหมายในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ระหว่างผูโ้ดยสารและสายการบิน องค์กรท่ีมีอ านาจในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือกด้านการบิน ตลอดจนกระบวนการและขั้นตอนในการยุติข้อขดัแยง้หรือการระงับข้อ
พิพาททางเลือกของสหราชอาณาจกัร ราชอาณาจกัรสเปน ประเทศแคนาดา และประเทศไทย 
 ในการน้ีผูศึ้กษาเห็นวา่ ก่อนท่ีจะพิจารณาถึงรายละเอียดของมาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้ 
หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือกในเร่ืองการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน และการปฏิเสธ
การขนส่ง ผูศึ้กษาเห็นว่ามีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษาถึงมาตรการในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ของ ICAO และมาตรการในการระงบัขอ้พิพาทของสหภาพยุโรป ซ่ึงเป็นแนวทางของมาตรการใน
การยติุขอ้ขดัแยง้และการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 

3.1 มาตรการการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาททางเลือกทางด้านการบิน 
พลเรือนระหว่างประเทศ 

 3.1.1 มาตรการในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาททางเลือกขององค์การการบิน 
พลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) ตามอนุสัญญาชิคาโก 
 อนุสัญญาชิคาโก1 ก าหนดหลกัการการระงบัขอ้พิพาททางเลือกและก าหนดใหเ้ร่ืองพิพาท
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตีความหรือการบงัคบัใช้อนุสัญญาและภาคผนวกท่ีเก่ียวขอ้งของอนุสัญญาน้ี

                                                           
1 International Civil Aviation Organization (ICAO). (1944). Convention on International Civil Aviation. 
(Online). Available: https://portal.icao.int/icao-net/ICAO Documents/chicago.pdf. [2023, 16 April] 
 Article 84. 
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สามารถเขา้กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกได้ โดยคณะมนตรีเป็นองค์กรในการพิจารณา
ระงบัขอ้พิพาททางเลือกดงักล่าว อยา่งไรก็ดี การน าเสนอเร่ืองขอ้พิพาทจะท าไดก้็ต่อเม่ือรัฐสมาชิก
สมคัรใจในการใหค้ณะมนตรีเป็นผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาท ซ่ึงผลของการระงบัขอ้พิพาทจะ
ผูกพนัรัฐสมาชิกได้ในกรณีท่ีรัฐสมาชิกยอมให้ผูกพนัหรือได้มีการแจง้ต่อคณะมนตรีก่อนท่ีจะ
ด าเนินกระบวนพิจารณาวา่จะยอมผกูพนัตน2 
 การใชว้ิธีการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของอนุสัญญาดงักล่าวมีขอ้พิจารณา 2 ประการ คือ 
ประการแรก ก่อนท่ีรัฐสมาชิกท่ีมีขอ้พิพาทระหว่างกนัจะยื่นเร่ืองต่อคณะมนตรีเพื่อให้มีการระงบั
ขอ้พิพาททางเลือกนั้น จะตอ้งด าเนินการระงบัขอ้พิพาทระหวา่งกนัโดยการเจรจาต่อรองระหวา่งรัฐ
สมาชิกก่อน ประการท่ีสอง หากพิจารณาถอ้ยค าของมาตรา 84 ของอนุสัญญาชิคาโกจะปรากฏความ
หนกัแน่นของการระงบัขอ้พิพาทระหว่างกนั โดยอนุสัญญาใช้ค  าว่า “ตอ้ง” ซ่ึงจะส่งผลให้อ านาจ
ของคณะมนตรีในการพิจารณาระงบัขอ้พิพาทดงักล่าวเป็นลกัษณะเชิงบงัคบั  
 ตวัอยา่งท่ีเกิดข้ึนจริงเป็นกรณีพิพาทกนัระหวา่งรัฐสมาชิกท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตีความหรือ 
การบงัคบัใช้อนุสัญญา คือ กรณีพิพาทระหว่างปากีสถานและอินเดีย โดยปากีสถานอา้งว่าอินเดีย
ปฏิบติัไม่ถูกตอ้งตามอนุสัญญาเน่ืองจากการอา้งไม่ใหมี้เท่ียวบินบินจากปากีสถานไปยงัน่านฟ้าของ
อินเดีย ส่งผลให้ปากีสถานไดรั้บความเสียหาย เร่ืองน้ีเขา้สู่กระบวนการระงบัขอ้พิพาทโดยคณะ
มนตรีตามมาตรา 84 ของอนุสัญญาชิโคโก ซ่ึงคณะมนตรีไดต้ดัสินให้ปากีสถานเป็นฝ่ายชนะข้อ
พิพาท3 

                                                           

 If any disagreement between two or more contracting States relating to the interpretation or application 
of this Convention and its Annexes cannot be settled by negotiation, it shall, on the application of any State 
concerned in the disagreement, be decided by the Council. No member of the Council shall vote in the 
consideration by the Council of any dispute to which it is a party. Any contracting State may, subject to Article 
85, appeal from the decision of the Council to an ad hoc arbitral tribunal agreed upon with the other parties to the 
dispute or to the Permanent Court of International Justice. Any such appeal shall be notified to the Council within 
sixty days of receipt of notification of the decision of the Council. 
2 Ruwantissa Abeyratne. (2014). Convention on International Civil Aviation : A commentary. Switzerland. 
Page 664. 
3 INTERNATIONAL COURT OF JUSTICE. (1972). REPORTS OF JUDGMENTS, ADVISORY OPINIONS 
AND ORDERS APPEAL RELATING TO THE JURISDICTION OF THE ICAO COUNCIL (INDIA V. 
PAKISTAN). (Online). Available: https://icj-cij.org/sites/default/files/case-related/54/054-19720818-JUD-0100-
EN.pdf [2023, 16 April] 

https://icj-cij.org/sites/default/files/case-related/54/054-19720818-JUD-0100-EN.pdf
https://icj-cij.org/sites/default/files/case-related/54/054-19720818-JUD-0100-EN.pdf
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 แม้ว่าการระงับข้อพิพาททางเลือกของอนุสัญญาชิคาโกจะไม่ได้ก าหนดในเร่ืองของ 
การระงับข้อพิพาททางเลือกในเร่ืองของการคุ้มครองสิทธิของผูโ้ดยสาร แต่ก็แสดงให้เห็นว่า
หน่วยงานก ากบัดูแลการบินพลเรือนมีการก าหนดหลกัการในการใช้การระงบัขอ้พิพาททางเลือก
เอาไว ้ซ่ึงหลกัการดงักล่าวอาจน ามาพฒันาในการด าเนินการระงบัขอ้พิพาททางเลือกในเร่ืองอ่ืน ๆ 
ได ้ 
 3.1.2 มาตรการในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาททางเลือกทางด้านการบินพล
เรือนของกลุ่มสหภาพยุโรป  
 กลุ่มสหภาพยโุรปมีกฎเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 2 ฉบบั คือ ค าสั่ง
แห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU เป็นค าสั่งท่ีเก่ียวกบัการระงบัขอ้พิพาททางเลือกในคดีผูบ้ริโภค 
และกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC 524/2013 เป็นกฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวกบัการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือกคดีผู ้บริโภคด้วยวิธีออนไลน์  ซ่ึงได้รับการพัฒนาให้เกิดความเป็นรูปธรรมของ
กระบวนการระงับข้อพิพาททางเลือกของผูบ้ริโภค เพื่อให้ผูโ้ดยสารได้รับประโยชน์จากการ
คุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  3.1.2.1. มาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือกท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การบงัคบัใชก้บัการบินพลเรือนของกลุ่มสหภาพยโุรป 
   1) ค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU เม่ือวนัท่ี 21 พฤษภาคม 2556 เร่ือง              
การระงบัขอ้พิพาททางเลือกส าหรับขอ้พิพาทของผูบ้ริโภค และแกไ้ขเพิ่มเติมกฎหมายของสหภาพ
ยุโรป ท่ี  EC2006/2004 และค าสั่ งสหภาพยุโรป ท่ี  2009/22/EC (Directive 2013/11/EU of the 
European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for 
consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC 
(Directive on consumer ADR))4 
   ภายใต ้Directive on consumer ADR ผูโ้ดยสารสามารถใชสิ้ทธิในการน าขอ้พิพาท
เขา้สู่กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกโดยผา่นหน่วยงานผูรั้บผดิชอบ หรือองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีใน
การระงบัขอ้พิพาท (ADR Entity) :ซ่ึงเป็นผูรั้บผดิชอบในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกโดยตรง  
   Directive on consumer ADR มีท่ีมาจากแนวความคิดท่ีกล่าวว่าการซ้ือขายสินคา้
และบริการอาจกิจกรรมบางส่วนท่ีอยู่นอกเหนือจากซ้ือขายหรือบริการภายในเขตแดนของรัฐ
สมาชิก และจะท าอยา่งไรเพื่อท าใหเ้กิดความมัน่ใจวา่ผูบ้ริโภคจะไดรั้บสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ 
ในราคาท่ีเป็นธรรม ซ่ึงมุ่งถึงการระงบัขอ้พิพาททางเลือกในคดีผูบ้ริโภคทุกประเภท ดว้ยเหตุน้ี รัฐ
สมาชิกจึงควรตอ้งส่งเสริมให้เกิดการคุม้ครองผูบ้ริโภค เพราะการระงบัขอ้พิพาททางเลือกเป็น
                                                           
4 ซ่ึงต่อไปในการศึกษาน้ี จะเรียกวา่ “Directive on consumer ADR” 
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กระบวนการท่ีเรียบง่าย รวดเร็วและประหยดั และเป็นกระบวนการท่ีเป็นการแกไ้ขปัญหาการพิพาท
ท่ีเกิดข้ึนนอกศาล ดังนั้ น รัฐสมาชิกจึงควรก าหนดแนวทางและกรอบความร่วมมือระหว่าง
หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกและก าหนดให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบสามารถ
อนุมติัให้มี ADR Entity ไดแ้ละก าหนดแนวทางในการแลกเปล่ียนซ่ึงขอ้มูลระหว่างกนั ตลอดจน
แนวปฏิบติัในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกท่ีเป็นแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best practice)5 อย่างไรก็ดี 
การระงบัขอ้พิพาททางเลือกของ Directive on consumer ADR จะข้ึนอยูบ่นพื้นฐานของความสมคัร
ใจของคู่กรณีวา่สมคัรใจท่ีจะเขา้ระงบัขอ้พิพาททางเลือกระหวา่งกนัหรือไม่ ทั้งน้ี ผูบ้ริโภคสามารถ
ยืน่ขอ้ร้องเรียนต่อผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกไดโ้ดยไม่เป็นการตดัสิทธิผูบ้ริโภคท่ีจะ
ฟ้องร้องเป็นคดีต่อศาล หากปรากฏว่ากฎหมายภายในของรัฐนั้นบัญญัติให้ผู ้บริโภคด าเนิน
กระบวนการดงักล่าวได้6 

                                                           
5  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Whereas : 
 (2) In accordance with Article 26(2) TFEU, the internal market is to comprise an area without internal 
frontiers in which the free movement of goods and services is ensured. The internal market should provide 
consumers with added value in the form of better quality, greater variety, reasonable prices and high safety 
standards for goods and services, which should promote a high level of consumer protection. 
... 
 (5) Alternative dispute resolution (ADR) offers a simple, fast and low-cost out-of-court solution to 
disputes between consumers and traders... 
... 
 (54) Close cooperation between ADR entities and national authorities should strengthen the effective 
application of Union legal acts on consumer protection. The Commission and the Member States should facilitate 
cooperation between the ADR entities, in order to encourage the exchange of best practice and technical expertise 
and to discuss any problems arising from the operation of ADR procedures. Such cooperation should be 
supported, inter alia, through the Union’s forthcoming Consumer Programme. 
... 
6  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 

https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&qid=1683287251010
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    1.1) ขอบเขตของค าสั่งแห่งสหภาพยโุรป ท่ี 2013/11/EU 
    Directive on consumer ADR ใช้บังคับกับกระบวนการพิจารณาข้อพิพาท
ทางเลือกในเร่ืองการซ้ือขายสินคา้และการบริการท่ีเกิดข้ึนภายในรัฐสมาชิกและท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง
ประเทศระหว่างผูป้ระกอบกิจการท่ีมีสถานประกอบการตั้งอยู่ในกลุ่มรัฐสมาชิกและผูบ้ริโภคท่ีมี
ถ่ินท่ีอยูภ่ายในกลุ่มรัฐสมาชิกผา่นผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีหรือองคก์รในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกท่ีก าหนด
ผลของการพิจารณาอยา่งสมานฉนัท์7 
    1.2) หลกัการในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกตามให้แก่รัฐสมาชิกตามค าสั่ง
แห่งสหภาพยโุรป ท่ี 2013/11/EU (Directive on consumer ADR) 
     (1) มีการก าหนดเง่ือนไขของการยื่นค าขอเป็นองค์กรผูท้  าหน้าท่ีในการ
ระงบัขอ้พิพาททางเลือก (ADR Entity) โดยก าหนดให้รัฐสมาชิกตอ้งด าเนินการตรวจสอบ ADR 
Entity ของตน เช่น การก าหนดให้มีขอ้ก าหนดในเร่ืองของการจดัท าขอ้มูลให้ทนัสมยัผา่น website 
การจดัให้มีการเขา้ถึงขอ้มูลได้ด้วยวิธีการท่ีง่ายต่อการเขา้ถึง การอนุญาตให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึงการ
                                                           

disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 1. Subject matter. 
 The purpose of this Directive is, through the achievement of a high level of consumer protection, to 
contribute to the proper functioning of the internal market by ensuring that consumers can, on a voluntary basis, 
submit complaints against traders to entities offering independent, impartial, transparent, effective, fast and fair 
alternative dispute resolution procedures. This Directive is without prejudice to national legislation making 
participation in such procedures mandatory, provided that such legislation does not prevent the parties from 
exercising their right of access to the judicial system. 
7  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 2. Scope. 
 1. This Directive shall apply to procedures for the out-of-court resolution of domestic and cross-border 
disputes concerning contractual obligations stemming from sales contracts or service contracts between a trader 
established in the Union and a consumer resident in the Union through the intervention of an ADR entity which 
proposes or imposes a solution or brings the parties together with the aim of facilitating an amicable solution. 

https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&qid=1683287251010
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ร้องเรียนตามช่องทางปกติ การก าหนดเง่ือนไขในการปฏิเสธข้อร้องเรียนของ ADR Entity ต่อ
ผูบ้ริโภค หากปรากฏว่าผูบ้ริโภคไม่พยายามท่ีจะยื่นเร่ืองต่อผูป้ระกอบการก่อน หรือการยื่นเร่ือง
ร้องเรียนเกิดจากความไม่สุจริตของผูบ้ริโภคเอง8 
     (2) มีการก าหนดแนวทางในการพฒันาเพื่อให้ผูป้ฏิบติัหน้าท่ีในการระงบั
ขอ้พิพาทมีความช านาญ มีความอิสระ และมีความเป็นกลาง เช่น การก าหนดคุณสมบติัของผูท้  า
หนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก การไม่ตกอยูใ่นความขดักนัแห่งผลประโยชน์ไม่วา่โดยทาง
ใด การไดรั้บมาซ่ึงค่าตอบแทนจากการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีไม่ไดรั้บมาจากผลแห่งคดี การเปิดเผยขอ้มูล
หากเห็นวา่ตนอาจมีส่วนไดเ้สียในคดี การจูงใจให้รัฐสมาชิกจดัให้มีการฝึกอบรมบุคคลผูท้  าหน้าท่ี
ในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก9 

                                                           
8  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 5. 
 2. Member States shall ensure that ADR entities: 
  (a) maintain an up-to-date website which provides the parties with easy access to information 
concerning the ADR procedure, and which enables consumers to submit a complaint and the requisite supporting 
documents online; 
  (b) provide the parties, at their request, with the information referred to in point (a) on a 
durable medium; 
  (c) where applicable, enable the consumer to submit a complaint offline; 
  (d) enable the exchange of information between the parties via electronic means or, if 
applicable, by post; 
... 
9   EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 6. Expertise, independence and impartiality. 
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     (3) มีการก าหนดแนวทางในการพฒันาเพื่อให้มีหลกัแห่งความโปร่งใสใน
การปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น จดัให้มีการเปิดเผยขอ้มูล การแจง้ถึงประเภทคดีท่ีสามารถระงบัขอ้พิพาทได ้
การก าหนดหลกัเกณฑ์และกระบวนการท่ีใชใ้นการพิจารณาขอ้พิพาท ระยะเวลาในการพิจารณาขอ้
พิพาท ผลบงัคบัของการพิจารณา10 
     (4) มีการก าหนดแนวทางในการพฒันากระบวนการพิจารณาเพื่อให้มี
ประสิทธิภาพ11 
     (5) มีการก าหนดแนวทางในการพฒันากระบวนการพิจารณาเพื่อให้เกิด
ความเป็นธรรม เช่น การก าหนดใหคู้่พิพาทสามารถช้ีแจง หรือส่งพยานหลกัฐานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี หรือ
ให้ ADR Entity ตอ้งแจง้สิทธิแก่คู่พิพาทในการบอกเลิกกระบวนการในการระงบัขอ้พิพาทเม่ือใดก็
ได ้ตลอดจนใหแ้จง้สิทธิแก่คู่พิพาทถึงการยอมรับผลของการพิจารณา12 

                                                           
10  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 7. Transparency. 
11  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 8. Effectiveness. 
12  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 9. Fairness. 
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     (6) มีการก าหนดแนวทางให้รัฐสมาชิกจดัให้ ADR Entity ของตนสามารถ
แลกเปล่ียนขอ้มูลความร่วมมือระหวา่งกนัได้13 
     (7) มีการก าหนดแนวทางให้รัฐสมาชิกจดัให้ ADR Entity ร่วมมือระหว่าง
หน่วยงานท่ีมีอ านาจภายในรัฐสมาชิกในการแลกเปล่ียนซ่ึงขอ้มูล รวมถึงบทบญัญติัในการประเมิน
ขอ้มูลเชิงเทคนิคระหว่าง ADR Entity กบัหน่วยงานท่ีมีอ านาจ ทั้งน้ีจะตอ้งไม่กระทบต่อข้อมูล
ความลบัท่ีเป็นปกติธุระทางการคา้ รวมถึงหนา้ท่ีในการเก็บรักษาความลบั14 
   2) กฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC 524/2013 เม่ือวนัท่ี 21 พฤษภาคม 2556 วา่
ดว้ยเร่ืองการระงบัขอ้พิพาทของผูบ้ริโภคดว้ยวิธีออนไลน์ และแกไ้ขกฎหมายของสหภาพยุโรปท่ี 
EC 2006/2004 และค าสั่งสหภาพยุโรปท่ี 2009/22/EC (REGULATION (EU) No 524/2013 OF 
THE EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on online dispute 
resolution for consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006 /2004  and Directive 
2009/22/EC (Regulation on consumer ODR)) 
   การระงบัขอ้พิพาทของผูบ้ริโภคดว้ยวิธีออนไลน์ของกลุ่มสหภาพยุโรปจะมีการ
ก าหนดให้ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบธุรกิจของกลุ่มรัฐสมาชิกสามารถเช่ือมโยงกับระบบ ODR 
platform ท่ีจดัท าข้ึนโดยคณะกรรมการธิการ (Commission) โดย ODR platform น้ีจะตอ้งไดรั้บการ
พฒันาให้ง่ายต่อการเขา้ใช้งาน (user-friendly) และบุคคลทัว่ไปสามารถเขา้ใช้งานได้ โดยไม่คิด
ค่าบริการ และระบบ ODR platform จะมีการใช้ภาษาราชการของประเทศในกลุ่มสหภาพยุโรป 
ปัจจุบนั ODR platform มีลกัษณะการเปิดใชง้านแบบ single point of entry ซ่ึงประกาศผา่นทางเวป็

                                                           
13  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 16. Cooperation and exchange of experience between ADR Entity. 
14  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). DIRECTIVE 2013/11/EU OF THE EUROPEAN 
PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer 
disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on consumer 
ADR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011& 
qid=1683287251010 [2023, 16 April] 
 Article 17. Cooperation between ADR Entity and national authorities enforcing Union Legal Act on 
Consumer protection. 

https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&qid=1683287251010


93 

ไซต ์“Your Europe Portal”15 ซ่ึง ODR platform ดงักล่าวไดรั้บการออกแบบในเร่ืองของการพฒันา 
การปฏิบัติการ และการบ ารุงรักษาว่าสามารถเก็บรักษาข้อมูลความลับของคู่กรณีได้ไม่ว่า
กระบวนการการระงบัขอ้พิพาทดว้ยวธีิออนไลน์จะอยูใ่นขั้นตอนใด ๆ16  
    2.1) ขอบเขตของกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยโุรปท่ี EC524/201317 
    กฎขอ้บงัคบัน้ีก าหนดใหมี้ขอบเขตของบงัคบัใชใ้นการระงบัขอ้พิพาทนอกศาล
ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน้าท่ีตามสัญญาท่ีเกิดจากการซ้ือขายออนไลน์ หรือสัญญาการให้บริการ 
ระหว่างผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในกลุ่มสหภาพยุโรปและผูป้ระกอบกิจการท่ีตั้งข้ึนตามกฎหมายของ
กลุ่มสหภาพยโุรปผา่นองคก์รการระงบัขอ้พิพาท (ADR Entity) ท่ีข้ึนทะเบียนไว ้โดยมีขอบเขตการ
ใช้บงัคบัรวมถึงการเสนอเร่ืองให้มีการระงบัขอ้พิพาทนอกศาลโดยผูป้ระกอบการต่อผูบ้ริโภคได ้
ทั้ ง น้ี ให้ เ ป็นไปตามกฎหมายภายในของรัฐสมาชิกนั้ น  ๆ  ซ่ึ ง รัฐสมาชิกจะต้องแจ้ง ต่อ
คณะกรรมาธิการว่าการระงับข้อพิพาทนอกศาลท่ีมีการตั้ งข้อร้องเรียนโดยผูป้ระกอบการต่อ
ผูบ้ริโภค สามารถด าเนินการไดห้รือไม่ภายใตก้ฎหมายภายในของรัฐสมาชิกของตน นอกจากนั้น 
การยื่นขอ้งเรียกร้องดงักล่าวท่ีไดก้ระท าลงโดยผูป้ระกอบธุรกิจเป็นผูย้ื่นขอ้เรียกร้องนั้นจะไม่เป็น
การสร้างหนา้ท่ีหรือความผกูพนัต่อองคก์รผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาท  
    2.2) กระบวนการเร่ิมตน้และกระบวนการด าเนินการของขอ้ร้องเรียน 
    บุคคลท่ีจะเร่ิมต้นข้อเรียกร้องไม่ว่าจะเป็นผูบ้ริโภคหรือผูป้ระกอบธุรกิจ 
จะตอ้งด าเนินการดงัต่อไปน้ี 
     ขั้นตอนท่ี 1 การยืน่ขอ้ร้องเรียน 
                                                           
15  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). REGULATION (EU) No 524/2013 OF THE 
EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on online dispute resolution for 
consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Regulation on 
consumer ODR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:320 
13R0524&qid=1683287251010 [2023, 16 April]. 
 Article 5.  
16 Ibid. 
17  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). REGULATION (EU) No 524/2013 OF THE 
EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on online dispute resolution for 
consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Regulation on 
consumer ODR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:320 
13R0524&qid=1683287251010 [2023, 16 April]. 
 Article 2. 
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     ใหคู้่กรณียืน่ขอ้ร้องเรียนผา่น ODR platform ดว้ยวธีิทางอิเล็กทรอนิกส์ โดย
ขอ้ร้องเรียนดงักล่าวจะตอ้งเขา้ถึงไดง่้ายและง่ายต่อการใชง้าน โดยขอ้ร้องเรียนนั้นจะตอ้งมีขอ้มูลท่ี
เพียงพอและให้ผูร้้องเรียนแนบเอกสารหลกัฐานสนบัสนุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียนเพื่อท่ีจะท าให้
ทราบวา่องคก์รในการระงบัขอ้พิพาทใดจะเป็นผูด้  าเนินกระบวนการพิจารณาในเร่ืองท่ีร้องเรียน18 
     ขั้นตอนท่ี 2 กระบวนการภายหลงัยืน่ขอ้ร้องเรียน 
     เม่ือคู่กรณีไดย้ื่นขอ้ร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เรียบร้อยแลว้ ระบบ
จะด าเนินการแจง้ไปยงัคู่กรณีอีกฝ่ายโดยไม่ชกัชา้ เพื่อใหคู้่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงรับทราบ นอกจากน้ีหาก
คู่กรณีประสงค์จะให้องค์กรท่ีท าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาทใด (ADR Entity) ท าหน้าท่ีในการ
ระงบัขอ้พิพาทดว้ยวิธีออนไลน์ ระบบจะด าเนินการส่งขอ้พิพาทดงักล่าวให้ ADR Entity นั้น โดย
ปราศจากค่าใช้จ่าย นอกจากน้ี ระบบอาจเสนอให้ใช้วิธีการระงบัขอ้พิพาทผ่าน ODR platform ได ้
ทั้งน้ี เม่ือคู่กรณีอีกฝ่ายไดรั้บขอ้ร้องเรียนแลว้ จะตอ้งด าเนินการตอบกลบัภายใน 10 วนั (calendar 
day) นบัแต่วนัท่ีไดรั้บแจง้ และหากคู่กรณีอีกฝ่ายท่ีถูกร้องเรียนตกลงให้มีการใช้กระบวนการใน
การระงบัขอ้พิพาทดว้ยวธีิออนไลน์แลว้ ระบบก็จะมีการแจง้กลบัไปยงัคู่กรณีท าการร้องเรียน โดยมี
รายละเอียด เช่น ช่ือ รายละเอียดการติดต่อ รายละเอียดเวป็ไซตข์ององคก์รผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบั
ขอ้พิพาท ค่าธรรมเนียมในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก เป็นตน้ เม่ือคู่กรณีรับทราบแลว้ ระบบ ODR 
platform จะส่งเร่ืองต่อไปให้องค์กรท่ีท าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาท (ADR Entity) โดยไม่ชกัช้า
และ ADR Entity ตอ้งด าเนินการแจง้ผลให้คู่กรณีทราบว่า ADR Entity นั้นยอมรับหรือปฏิเสธเป็น 
ผูด้  าเนินกระบวนการพิจารณา หาก ADR Entity ยอมรับเป็นผูด้  าเนินกระบวนการพิจารณา ให ้ADR 
Entity ส่งขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบักฎเกณฑ์และระเบียบท่ีใช้ในการพิจารณา ค่าใช้จ่ายในการด าเนิน
กระบวนพิจารณา ภาษาท่ีใชใ้นการพิจารณา ระยะเวลาท่ีคาดวา่จะใชใ้นการด าเนินกระบวนพิจารณา 
โดยจะตอ้งพิจารณาให้แลว้เสร็จภายใน 90 วนั นบัแต่วนัท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียน ตลอดจนผลผูกพนั
ของการพิจารณา เป็นตน้ ในบางกรณีการด าเนินกระบวนพิจารณาอาจไม่จ  าเป็นตอ้งมีการปรากฏตวั 
ณ สถานท่ีท่ีท าการพิจารณาได ้เวน้แต่ ADR Entity จะไดก้ าหนดกระบวนการพิจารณาว่าจะต้อง

                                                           
18  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). REGULATION (EU) No 524/2013 OF THE 
EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on online dispute resolution for 
consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Regulation on 
consumer ODR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX: 
32013R0524&qid=1683287251010 [2023, 16 April]. 
 Article 8. 

https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&qid=1683287251010
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กระท าต่อหน้า หรือคู่กรณีตกลงกนัให้ด าเนินกระบวนพิจารณาคดีต่อหน้า19 และนอกจากน้ี ADR 
Entity จะส่งข้อมูลดังกล่าวให้รับทราบแล้ว ข้อมูลดังกล่าวยงัเป็นไปเพื่อให้คู่กรณีสามารถได้
รับทราบขอ้มูลประกอบการตดัสินใจวา่จะยงัคงใชว้ิธีการระงบัขอ้พิพาททางเลือกโดย ADR Entity 
หรือไม่ ทั้ งน้ี แม้ว่าคู่กรณีจะตดัสินใจเลือกใช้การระงับข้อพิพาททางเลือกแล้ว ในระหว่างการ
พิจารณา คู่กรณีอาจถอนตวัจากระบบการระงบัขอ้พิพาททางเลือกได ้โดยไม่ตดัสิทธิคู่กรณีจะน าเร่ือง
ดงักล่าวฟ้องเป็นคดีต่อศาล  
     อย่างไรก็ดี หาก ADR Entity ปฏิเสธไม่พิจารณา ส่งผลให้ขอ้ร้องเรียนนั้น
จะไม่ไดรั้บการด าเนินการต่อ โดย ADR Entity จะตอ้งแจง้ไปยงัคู่กรณีท่ียื่นขอ้ร้องเรียนให้รับทราบ
ต่อไป20 
     จะเห็นไดว้า่เม่ือกฎขอ้บงัคบั EC 524/2013 ดงักล่าวมีสถานะเป็นกฎหมายท่ี
ใช้บงัคบัภายในกลุ่มสหภาพยุโรป ซ่ึงมีการวางหลกัเกณฑ์ในการยื่นข้อร้องเรียนให้กบักลุ่มรัฐ
สมาชิกในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดว้ยวิธีออนไลน์ นอกจากนั้นยงัมีการเช่ือมโยงกลไกและ
กระบวนการ ขั้นตอนในการด าเนินการระงบัขอ้พิพาทท่ีมีความชดัเจน และเป็นไปตาม Directive 
on consumer ADR ขา้งตน้  
     ผูศึ้กษาเห็นวา่ กระบวนการยื่นขอ้ร้องเรียนตลอดจนกระบวนการพิจารณา
การระงบัขอ้พิพาทดว้ยวิธีออนไลน์มีขอ้ดีอยูห่ลายประการ เช่น การก าหนดให้การยื่นขอ้ร้องเรียน
สามารถด าเนินการโดยภาษาทางการภาษาใดภาษาหน่ึงของกลุ่มรัฐสมาชิก ท าให้คู่กรณีสามารถ
เขา้ใจถึงกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือก วิธีการยื่นขอ้ร้องเรียน และการพิจารณาไดโ้ดยง่าย 
และยงัมีความสะดวก รวดเร็ว และประหยดักวา่การน าขอ้พิพาทข้ึนสู่ศาล 
                                                           
19  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). REGULATION (EU) No 524/2013 OF THE 
EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on online dispute resolution for 
consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Regulation on 
consumer ODR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX: 
32013R0524&qid=1683287251010 [2023, 16 April]. 
 Article 10. 
20  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). REGULATION (EU) No 524/2013 OF THE 
EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 21 May 2013 on online dispute resolution for 
consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Regulation on 
consumer ODR). (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:320 
13R0524&qid=1683287251010 [2023, 16 April]. 
 Article 9. 

https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&qid=1683287251010
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&qid=1683287251010
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     นอกจากน้ี ผูศึ้กษาเห็นต่อไปว่า ในกรณีของการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าช้า
ของเท่ียวบินและการปฏิเสธการขนส่ง ผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บผลกระทบมีสิทธิท่ีจะเลือกใชก้ระบวนการ
ในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดว้ยวิธีปกติและยงัสามารถเลือกการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดว้ยวธีิ
ออนไลน์ไดเ้ช่นกนั ทั้งน้ี เน่ืองจาก การเดินทางดว้ยวิธีการขนส่งทางอากาศเพื่อการพาณิชยน์ั้นมี
ลกัษณะของความเป็นระหว่างประเทศ กล่าวคือ เป็นการเดินทางจากจุดหน่ึง ผ่านพรมแดนต่าง ๆ 
ไปยงัจุดหน่ึงท่ีเป็นจุดหมายปลายท่ีอยูก่นัคนละประเทศ หรือแมก้ระทัง่เป็นการใช้บริการสายการ
บินท่ีไม่ได้มีสถานประกอบกิจการในประเทศนั้น ๆ แต่ได้ให้บริการภายในรัฐสมาชิก เป็นต้น 
นอกจากนั้นหากพิจารณาถึงขอบเขตการบงัคบัใช้ตาม EC 261/2004 ยงัก าหนดให้มีขอบเขตของ
การบงัคบัใชก้บัการเดินทางท่ีเขา้สู่หรือออกจากรัฐสมาชิกไปยงัระหวา่งรัฐสมาชิกดว้ยกนั หรือเป็น
การรับบริการจากสายการบินท่ีจดทะเบียนภายใตท้ะเบียนอากาศยานของประเทศกลุ่มสมาชิกดงัท่ี
กล่าวมาแลว้ในขา้งตน้ 
  3.1.2.2. หน่วยงานผูรั้บผิดชอบในการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารและการระงบัขอ้
พิพาททางเลือกท่ีเก่ียวกบัการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารทางอากาศ 
  หากพิจารณาตามมาตรา 1621 ของกฎข้อบังคับแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC261/2004 
ก าหนดให้รัฐสมาชิกแต่ละประเทศตอ้งมีหน่วยงานท่ีได้รับการแต่งตั้งโดยรัฐสมาชิกนั้น ๆ โดย
ก าหนดให้หน่วยงานดงักล่าวมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบในการบงัคบัใช้กฎขอ้บงัคบัฉบบัน้ี ส าหรับ
กรณีเท่ียวบินท่ีออกจากสนามบินท่ีตั้งอยูภ่ายในเขตรัฐของตน และกรณีท่ีเท่ียวบินท่ีออกจากสนามบิน
ท่ีอยูใ่นประเทศอ่ืนมายงัสนามบินภายในของรัฐตน และหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบน้ี
จะตอ้งใชม้าตรการท่ีจ าเป็นอยา่งใด ๆ เพื่อท่ีจะท าให้มัน่ใจไดว้า่สิทธิของผูโ้ดยสารจะไดรั้บความ
คุ้มครอง นอกจากนั้น ผูโ้ดยสารอาจยื่นข้อร้องเรียนไปยงัหน่วยงานท่ีได้ตั้ งข้ึน หรืออาจยื่นข้อ
                                                           
21  EUR-Lex – Access to European Union Law. (2023). Regulation (EC) No 261/2004 of the European 
Parliament and of the Council of 11 February 2004 establishing common rules on compensation and 
assistance to passengers in the event of denied boarding and of cancellation or long delay of flights, and 
repealing Regulation (EEC) No 295/91. (Online). Available: https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/?ur 
i=CELEX%3A32004R0261 [2023, 16 April]. 
 Article 16. Infringements 
  1. Each Member State shall designate a body responsible for the enforcement of this 
Regulation as regards flights from airports situated on its territory and flights from a third country to such airports. 
Where appropriate, this body shall take the measures necessary to ensure that the rights of passengers are 
respected. The Member States shall inform the Commission of the body that has been designated in accordance 
with this paragraph. 

https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32004R0261
https://eur-lex.europa.eu/legalcontent/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32004R0261
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ร้องเรียนไปยงัองค์กรอ่ืนใดท่ีตั้งข้ึนโดยรัฐสมาชิก และหากมีมาตรการการลงโทษส าหรับการ
ละเมิดกฎขอ้บงัคบัแห่สหภาพยุโรปท่ี EC 261/2004 ดงักล่าว มาตรการนั้นจะตอ้งมีประสิทธิภาพ 
จะต้องได้สัดส่วน และเป็นการป้องปรามไม่ให้มีการละเมิดกฎข้อบังคับท่ีเก่ียวกับสิทธิของ
ผูโ้ดยสารดงักล่าว 
  จากการศึกษาปรากฏวา่ หลกัเกณฑ์ในเร่ืองการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารขนส่งทาง
อากาศตาม EC 261/2004 เป็นเพียงการก าหนดมาตรฐานขั้นต ่าของสิทธิของผูโ้ดยสารท่ีจะไดรั้บจาก
กรณีท่ีผูข้นส่งทางอากาศหรือสายการบินมีการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าช้าของเท่ียวบินหรือการ
ปฏิเสธการขนส่งเท่านั้น 

3.2 มาตรการทางกฎหมายในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพพิาททางเลือกระหว่าง
สายการบินและผู้โดยสารของสหราชอาณาจักร 

 3.2.1 ฐานอ านาจ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
 ก่อนท่ีสหราชอาณาจกัรจะน ามาตรการในเร่ืององค์กรท่ีท าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือกด้านการบินท่ีได้รับการอนุมติัให้เป็นผูท้  าหน้าท่ีระงับขอ้พิพาททางเลือกด้านการบิน 
(Approved ADR Entity) มาใช้กบัขอ้พิพาททางดา้นการบินระหว่างผูโ้ดยสารและสายการบินนั้น 
ใน ค.ศ. 1970 ขอ้ร้องเรียนของผูโ้ดยสารจะถูกส่งไปให้คณะกรรมการผูใ้ช้บริการการขนส่งทาง 
ท่าอากาศยาน (Airport Transport Users Council: AUC)22 เพื่อให้คณะกรรมการดงักล่าวท าหน้าท่ี
คล้ายกับส านักงานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจักร (UK Civil Aviation Authority: CAA 
UK)23 โดยมีหน้าท่ี 2 ประการ คือ ท าหน้าท่ีในการปกป้องผลประโยชน์ของผูโ้ดยสารในฐานะ
ผูบ้ริโภค และการยุติขอ้ร้องเรียนของผูโ้ดยสาร นอกจากนั้นก่อนท่ีจะมีกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพ
ยโุรป EC 261/2004 จะมีผลบงัคบัใช ้มีเร่ืองร้องเรียนท่ีอยูใ่นการพิจารณาของ AUC โดยเฉล่ียประมาณ 
500 – 1,000 เร่ืองต่อปี แต่เม่ือกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยุโรป EC 261/2004 ออกมามีผลบงัคบัใช้แลว้ 
เร่ืองร้องเรียนท่ีส่งไปยงั AUC กลบัเพิ่มสูงข้ึนเป็น5,000 – 6,000 เร่ืองต่อปี ยิ่งไปกวา่ในเม่ือเกิดเหตุ
ภูเขาไฟระเบิดข้ึนในปี ค.ศ. 2010 เร่ืองร้องเรียนท่ีส่งมายงั AUC พุง่สูงถึง 12,000 เร่ืองต่อปี 

                                                           
22 ต่อไปในการศึกษาน้ีจะเรียกวา่ “AUC” 
23 ต่อไปในการศึกษาน้ีจะเรียกวา่ “CAA UK” 
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 อย่างไรก็ดี ภายหลงัจากเหตุการณ์ดงักล่าว คณะท างานให้ค  าปรึกษาและพิจารณาข้อ
ร้องเรียนของผูโ้ดยสาร (Passenger Advice and Complaints Team: PACT)24 ไดเ้ขา้มาท าหนา้ท่ีแทน 
AUC และต่อมาในระหว่างท่ี PACT เป็นผูท้  าหน้าท่ีในการรับเร่ืองและพิจารณาขอ้ร้องเรียนแทน 
AUC นั้น ขอ้ร้องเรียนกลบัมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มสูงข้ึน และส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของ PACT 
สหราชอาณาจักรจึงหันมาทบทวนกระบวนการในการรับเร่ืองและพิจารณาผลร้องเรียนของ
ผูโ้ดยสารแล้ว ปรากฏว่ากระบวนการในรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาของ PACT อาจมีขอ้ด้อย
หรือจุดบกพร่องในหลายประการ กล่าวคือ ประการแรก แมว้า่ CAA UK จะมีอ านาจในการพิจารณา
เร่ืองท่ีเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในฐานะผูโ้ดยสาร แต่ไม่มีกฎระเบียบหรือกฎหมายภายในท่ีให้
อ านาจ CAA UK ในการพิจารณาและระงบัขอ้พิพาททางเลือกในกรณีท่ีเป็นเร่ืองของผูบ้ริโภคในแต่
ละราย (individual) ประการท่ีสอง จากค าตดัสินของศาลในคดี Nelson ท่ีขยายหลกัการการชดเชย
ในเร่ืองของพฤติการณ์พิเศษ (extraordinary circumstance) ส่งผลใหส้ายการบินต่าง ๆ น าพฤติการณ์
พิเศษดงักล่าวมาเป็นขอ้อา้งในการไม่จ่ายค่าชดเชย ประการท่ีสาม งบประมาณท่ีใช้ในการปฏิบติั
หน้าท่ีของ PACT จดัเก็บจากสายการบินท่ีมีสัญชาติองักฤษ โดยจะจดัเก็บจากจ านวนเร่ืองข้อ
ร้องเรียนระหว่างผูโ้ดยสารต่อสายการบินสัญชาติองักฤษเท่านั้น ดว้ยเหตุน้ี ท าให้ขอ้ร้องเรียนบาง
เร่ืองท่ีเกิดจากการปฏิบติัตามการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารของสายการบินต่างชาติ สายการบิน
ต่างชาติไม่ตอ้งน าส่งงบประมาณในการปฏิบติัหน้าท่ีให้แก่ PACT ก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรมต่อ
สายการบินท่ีถือสัญชาติสหราชอาณาจกัร ประการท่ีส่ี ผลจากการพิจารณาของ CAA UK ในเร่ือง
การคุม้ครองผูบ้ริโภคแต่ละราย ปราศจากอ านาจในการบงัคบัทางกฎหมาย (legal binding force)  
 ต่อมาเม่ือ Directive on consumer ADR มีผลบงัคบัใช ้สหราชอาณาจกัรจึงน าหลกัการใน
การระงบัขอ้พิพาททางเลือกของผูบ้ริโภคดงักล่าวมาออกเป็นกฎหมายภายในของตน และก่อใหเ้กิด
ระบบกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกทางดา้นการบินท่ีสามารถใหค้วามคุม้ครองผูโ้ดยสารใน
ฐานะผูบ้ริโภคเป็นรายกรณีได ้ท าใหข้อ้ร้องเรียนหรือขอ้พิพาทระงบัไดอ้ยา่งรวดเร็ว ประหยดั และ
เป็นทางเลือกท่ีมีประสิทธิภาพมากกวา่การน าเร่ืองข้ึนสู่การพิจารณาของศาล25 นอกจากนั้น ตั้งวนัท่ี  
1 มิถุนายน 2016 เป็นต้นไป CAA UK ได้แก้ไขวิธีการเรียกเก็บเงินค่าธรรมเนียมท่ีใช้ในการ
พิจารณาขอ้ร้องเรียนของ PACT จากเดิมท่ีเรียกเก็บเฉพาะแต่สายการบินสัญชาติองักฤษ เป็นเรียก
เก็บในทุกขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดจากกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยโุรปท่ี 261/2004 ทั้งน้ีเพื่อส่งเสริมใหส้าย

                                                           
24 ต่อไปในการศึกษาน้ีจะเรียกวา่ “PACT” 
25 United Kingdom Civil Aviation Authority. (2017). Civil Aviation Publication 1602 : ADR in the aviation 
sector – a first review. (Online) . Available: https://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1602_ADR%20in%20the 
%20aviation%20sector%20%E2%80%93%20a%20first%20review.pdf [2023, 15 April] 

https://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1602_ADR%20in%20the%20aviation%20sector%20%E2%80%93%20a%20first%20review.pdf
https://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1602_ADR%20in%20the%20aviation%20sector%20%E2%80%93%20a%20first%20review.pdf


99 

การบินทุกสายเขา้เป็นคู่สัญญากบั ADR Entity ท่ีไดรั้บการอนุมติัจาก CAA UK ซ่ึงขณะน้ีมีอตัรา
ค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บสายการบินจากการพิจารณาเร่ืองข้อร้องเรียนของ PACT ในอตัรา 203 
ปอนดส์เตอร่ิงต่อเร่ือง26 
 กฎระเบียบท่ีเก่ียวข้องกับมาตรการในการยุติข้อขดัแยง้หรือระงบัข้อพิพาททางเลือก
ระหวา่งผูโ้ดยสารและสายการบิน 
  1) กฎระเบียบว่าด้วยระงับข้อพิพาททางเลือกของข้อพิพาทท่ีเก่ียวกับผู ้บริโภค 
(หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (The Alternative Dispute 
Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015 (as 
amended by The Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes (Amendment) Regulations 
2015)) 
  ดัง ท่ี ก ล่ าวไปแล้วว่ า ท่ี  Directive เ ป็น เพี ย งกฎ เกณฑ์ ใน รูปแบบ  Minimum 
Harmonisation ท่ีหากรัฐสมาชิกจะน ากฎเกณฑ์ดังกล่าวมาใช้เป็นกฎหมายภายในของรัฐสมาชิก                 
รัฐสมาชิกจะตอ้งแปรรูปกฎหมาย กล่าวคือ เป็นการน าเอาหลกัเกณฑ์ของ Directive มาพฒันาแกไ้ข
เป็นกฎหมายภายใน ดงันั้น การพฒันากฎหมายในส่วนของ Directive จึงอาจมีความแตกต่างกนัใน
แต่ละบริบทตามแต่ท่ีรัฐสมาชิกจะไดพ้ิจารณาความเหมาะสมในการบงัคบัใช้27 อย่างไรก็ดี เน่ือง
ดว้ยในขณะนั้นสหราชอาณาจกัรเป็นรัฐสมาชิกของสหภาพยุโรป สหราชอาณาจกัรจึงได้พฒันา
หลกัเกณฑ์การระงบัขอ้พิพาททางเลือกของผูบ้ริโภคตามค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU 
เร่ือง Directive on consumer ADR โดยแก้ไขกฎระเบียบว่าด้วยระงับข้อพิพาททางเลือกของขอ้
พิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและข้อมูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 โดยก าหนดให้ 
United Kingdom Civil Aviation Authority (CAA UK) เป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการพิจารณา
ระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบิน ยงัให้อ านาจ CAA UK ในฐานะหน่วยงานก ากบัดูแลดา้นการ

                                                           
26 United Kingdom Civil Aviation Authority. (2023). CAA Scheme Charges (Operating Licences, Air Transport 
Licences, Foreign Registered Aircraft Operating Permits, Third Country Operator Certificate, Alter Native 
Dispute Resolution Scheme and Scarce Capacity Allocation Certificate.) (Online). Available: 
https://publicapps.caa.co.uk/docs/33/FY2324%20CAA%20Statutory%20Charges%20Consultation%20Respons
e%20(CAP2525).pdf [2023, 15 April] 
27 ภีชญา จงอุดมการณ์. (2563). กลไกการระงับข้อพิพาทในคดีผู้บริโภคข้ามแดนส าหรับอาเซียน. ดุษฎีนิพนธ์  
นิติศาสตรดุษฎีบณัฑิต คณะนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. หนา้ 107-116. 

https://publicapps.caa.co.uk/docs/33/FY2324%20CAA%20Statutory%20Charges%20Consultation%20Response%20(CAP2525).pdf
https://publicapps.caa.co.uk/docs/33/FY2324%20CAA%20Statutory%20Charges%20Consultation%20Response%20(CAP2525).pdf
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บินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัร สามารถพิจารณาอนุมติัให้มีองค์กรท่ีท าหน้าท่ีในการระงบัขอ้
พิพาททางเลือก (ADR Entity) เพื่อท าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินได้28 
  กฎระเบียบว่าด้วยระงับข้อพิพาททางเลือกของข้อพิพาทท่ีเ ก่ียวกับผู ้บริโภค 
(หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมยงัไดก้ าหนดแนวทางใหก้บั
หน่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงบัขอ้พิพาท (Competent Authority) ในการประเมินองค์กรท่ีจะยื่นขอ
เป็น ADR Entity ไว ้และยงัเป็นรากฐานของ CAA UK ในการออกกฎเกณฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รท่ี
ท าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางดา้นการบินท่ีไดรั้บการอนุมติัโดย CAA UK ต่อไป ดว้ยเหตุน้ี             
ผูศึ้กษาเห็นว่าควรจะตอ้งศึกษาหลกัเกณฑ์ตามกฎระเบียบว่าดว้ยระงบัขอ้พิพาททางเลือกของข้อ
พิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม
โดยละเอียดพอสังเขปก่อนท่ีจะอธิบายหลกัเกณฑข์องขอ้มูลประกาศของส านกังานการบินพลเรือน
แห่งสหราชอาณาจกัร(Civil Aviation Publication (CAP)) ในฐานะหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงบั
ขอ้พิพาทต่อไป  
  หลกัเกณฑ์ตามกฎระเบียบว่าด้วยระงบัขอ้พิพาททางเลือกของข้อพิพาทท่ีเก่ียวกับ
ผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและข้อมูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมได้ก าหนด
ขั้นตอน คุณสมบติัของผูย้ื่นค าขอ ส่ิงท่ี ADR Entity ตอ้งด าเนินการต่อไป เช่น การให้ขอ้มูลของ 
ADR Entity ต่อหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงบัขอ้พิพาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการ
ระงับข้อพิพาทในการอนุมัติ ADR Entity การเพิกถอน ADR และผลของการพิจารณา โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี29  
   1.1) ขั้นตอนในการยืน่ขอเป็น ADR Entity 
    (1) ช่ือของ ADR Entity ผูข้อ รายละเอียดการติดต่อ และช่ือเวป็ไซต ์
    (2) ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับโครงสร้างและแหล่งเงินทุนของผูย้ื่นขอเป็น ADR 
Entity ซ่ึงอาจรวมถึงขอ้มูลอ่ืนท่ีหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงบัขอ้พิพาท (Competent Authority) 
อาจร้องขอ เช่น ผูท้  าหน้าท่ีของ ADR Entity ค่าตอบแทน ระยะเวลาในการท างาน และบุคคลผูท้  า
หนา้ท่ีถูกจา้งโดยบุคคลใด 

                                                           
28 Part 2. Competent Authorities and ADR Entities. 8 (3). 
  (a) a competent authority for the purposes of these Regulations in relation to the area for which it has 
regulatory responsibility or any area for which it has oversight under any enactment, and 
 (b) the relevant competent authority in relation to an ADR entity or ADR applicant which offers 
alternative dispute resolution services in that area. 
29 Schedule 2. Information that and ADR applicant must supply 
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    (3) ระเบียบท่ีใชใ้นการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 
    (4) ค่าธรรมเนียมท่ี ADR Entity จะเรียกเก็บจากการให้บริการการระงับ                      
ขอ้พิพาท 
    (5) หากผูข้อเป็น ADR Entity มีการด าเนินงานในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก
อยูก่่อนใหน้ าส่งกระบวนการพิจารณาท่ีระบุถึงระยะเวลาในการพิจารณาขอ้พิพาท 
    (6) ภาษาท่ีจะใช้ในการด าเนินกระบวนพิจารณานบัตั้งแต่การยื่นขอ้พิพาทถึง
ช่วงการพิจารณาขอ้พิพาท 
    (7) เอกสารท่ีระบุถึงรูปแบบของการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 
    (8) เหตุผลท่ีผูย้ืน่ขอเป็น ADR Entity จะไม่รับพิจารณาขอ้พิพาท (ถา้หากมี) 
    (9) เอกสารแสดงถึงเหตุผลใด ๆ ท่ี ADR Entity ยอมรับว่าจะปฏิบติัตาม หรือ
เสนอวา่จะปฏิบติัตามภาคผนวกท่ีก าหนดไวใ้นกฎระเบียบฉบบัน้ี 
   1.2) คุณสมบติัของผูย้ืน่ขอเป็น ADR Entity30 
   คุณสมบติัท่ีหน่วยงานตอ้งพิจารณาผูย้ืน่ขอเป็น ADR Entity สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
    (1) สามารถระงบัขอ้พิพาททางเลือกในส่วนท่ีเป็นการระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ภายในประเทศ และระหวา่งประเทศได ้และแสดงใหเ้ห็นไดว้า่ผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาทของ 
ADR Entity จะไม่ด ารงต าแหน่งภายใตก้ารว่าจา้งของผูป้ระกอบธุรกิจท่ีก าลงัด าเนินการระงบัขอ้
พิพาทอยู ่
    (2) สามารถคงไวซ่ึ้งข้อมูลล่าสุดท่ีใช้ในการระงับข้อพิพาททั้ งภายในและ
ระหวา่งประเทศเม่ือไดรั้บการร้องขอ ADR Entity สามารถจดัใหมี้เอกสารในรูปแบบกระดาษ หรือ
อิเล็กทรอนิกส์ใหแ้ก่คู่กรณีได ้
    (3) ท าให้ผูบ้ริโภคมัน่ใจได้ว่าสามารถยื่นเร่ืองพิพาทด้วยวิธีการออนไลน์ได ้
รวมถึงอนุญาตใหผู้บ้ริโภคยืน่ขอ้ร้องเรียนไดด้ว้ยวธีิทางไปรษณีย ์นอกจากนั้นจะตอ้งเปิดโอกาสให้
คู่กรณีสามารถได้รับการแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างกันด้วยวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์หรือโดยทาง
ไปรษณียไ์ด ้ตลอดจนให้มีช่องทางในการระงบัขอ้พิพาทดว้ยวิธีออนไลน์ตามท่ีก าหนดไวใ้นกฎ
ขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC 524/2013 (Regulation on consumer ODR) โดยสามารถระงบัขอ้
พิพาททางเลือกท่ีเป็นไปตามกฎข้อบังคับแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC 524/2013 (Regulation on 
consumer ODR) ได ้
    (4) ด ารงไวซ่ึ้งความเช่ียวชาญ ความเป็นอิสระ และความเป็นกลาง 
    (5) มีความโปร่งใส 
                                                           
30 Schedule 3. Requirement that a competent authority must be satisfied that the person meets. 
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    (6) สามารถด า เ นินการระงับข้อพิพาทโดยไม่ มีความขัดแย้งในเ ร่ือง
ผลประโยชน์ 
    (7) สามารถแสดงใหเ้ห็นวา่การระงบัขอ้พิพาทเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
    (8) สามารถแสดงให้เห็นได้ว่าการระงบัขอ้พิพาทเป็นไปด้วยความยุติธรรม
และมีความชอบดว้ยกฎหมาย 
   เม่ือหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงับข้อพิพาทได้รับค าขอจากผูข้อเป็น ADR 
Entity แลว้ หากเห็นวา่ผูย้ืน่ ADR Entity มีคุณสมบติัครบถว้นท่ีจะสามารถเป็นองคก์รท่ีไดรั้บอนุมติั
ใหร้ะงบัขอ้พิพาททางเลือกแลว้ ใหห้น่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดงักล่าว แจง้
เป็นลายลกัษณ์อกัษรไปยงัผูย้ื่นค าขอเป็น ADR Entity ภายในระยะเวลาท่ีเห็นสมควร และจะตอ้ง
ข้ึนทะเบียน ADR Entity ท่ีไดรั้บการอนุมติั นอกจากนั้นใหห้น่วยงานท่ีอนุมติั ADR Entity ประเมิน
คุณสมบติัของ ADR Entity ต่อไป31  
   อย่างไรก็ดี หากต่อมาหน่วยงานท่ีอนุมติั ADR Entity เช่ือว่า ADR Entity นั้นอาจ
ขาดคุณสมบติั ให้หน่วยงานท่ีอนุมติัแจง้เป็นลายลกัษณ์อกัษรไปยงั ADR Entity โดยระบุเหตุผลท่ี
เช่ือว่า ADR Entity ขาดคุณสมบติัและก าหนดระยะเวลาการแก้ไขโดยให้ ADR Entity แก้ไขให้
ถูกตอ้งภายใน 3 เดือน หากว่า ADR Entity ไม่ปฏิบติัตาม และมีเหตุอนัควรเช่ือไดว้่า ADR Entity 
ดงักล่าวขาดคุณสมบติัอย่างเป็นสาระส าคญั ให้หน่วยงานท่ีอนุมติัด าเนินการแจง้เพิกถอนการเป็น 
ADR Entity เป็นลายลักษณ์อกัษร พร้อมทั้งให้ลบช่ือของ ADR Entity ออกจากทะเบียนโดยไม่
ชกัชา้32 
   1.3) การด าเนินการของ ADR Entity ท่ีตอ้งด าเนินการต่อไปภายหลงัไดรั้บอนุมติั 
    (1) จดัส่งรายงานให้แก่หน่วยงานก ากบัดูแลท่ีให้อนุมติัภายในก าหนด 1 เดือน
นบัแต่ครบวงรอบการด าเนินงานในปีแรก และจดัส่งรายงานให้แก่หน่วยงานก ากบัดูแลท่ีให้อนุมติั
ภายในก าหนด 1 เดือนในปีท่ีสอง นอกจากนั้นตอ้งจดัส่งขอ้มูล33 เช่น จ านวนคดีท่ีท าการระงบั เร่ือง
ท่ีท าการระงับ จ านวนร้อยละของคดีท่ีมีความจ าเป็นต้องยุติก่อนท่ีจะได้รับผลการพิจารณา 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการพิจารณาคดี อตัราของการปฏิบติัหนา้ท่ีตามของคู่กรณี (ถา้มี) ค  าแนะน าอ่ืนใด
ท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินงานในการระงบัขอ้พิพาทเพื่อหลีกเล่ียงปัญหาดงักล่าวท่ีอาจเกิดข้ึนได้
อีกในภายหลงั หาก ADR Entity มีขอ้ก าหนดถึงความร่วมมือกบัองคก์รระงบัขอ้พิพาทอ่ืน ๆ ให้ท า
การประเมินผลของความมีประสิทธิภาพของการร่วมมือระหว่างกันนั้น จดัส่งรายละเอียดการ

                                                           
31 Ongoing assessment of an ADR entity. 12. 
32 Removal of Approval. 13. 
33 Ongoing information obligation of an ADR Entity. 11(1)(2). 
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ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาท (ถา้มี) และการประเมินผลของประสิทธิภาพใน
การระงบัขอ้พิพาทของ ADR Entity พร้อมทั้งขอ้เสนอในการพฒันาการปฏิบติังาน34 ทั้งน้ีขอ้มูล
ดงักล่าวใหน้ าส่งต่อหน่วยงานท่ีอนุมติัทุก ๆ 2 ปี35 
    (2) ใหค้วามร่วมมือกบั ADR Entities อ่ืน ๆ ในการแลกเปล่ียนซ่ึงขอ้มูลของวิธี
ปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (best practices) นอกจากนั้นจะตอ้งร่วมมือประสานกบัหน่วยงานก ากบัดูแลดา้นการ
บินพลเรือนของประเทศอ่ืน ๆ ในเร่ืองการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารตามกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพ
ยุโรปท่ี EC261/2004 ซ่ึงการร่วมมือดงักล่าวให้รวมถึงการแลกเปล่ียนซ่ึงขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทาง
ปฏิบติัท่ีผูบ้ริโภคไดเ้คยยืน่ขอ้ร้องเรียนมาแลว้36 
   1.4) การน าความตกลงเขา้สู่กระบวนการระงบัขอ้พิพาท37 
   ข้อตกลงระหว่างผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการในการยื่นข้อพิพาทให้แก่ ADR 
Entity ไม่ผูกพนัผูบ้ริโภค หากส้ินสุดก่อนท่ีจะไดรั้บการพิจารณาวินิจฉัยโดยองค์กรอ่ืน และกรณีท่ี
ขอ้ตกลงนั้นมีผลกระทบต่อสิทธิของผูบ้ริโภค หรือการน าข้อพิพาทเข้าสู่กระบวนการพิจารณา            
ของศาล 
   1.5) ความผกูพนัของผลของการพิจารณา38 
   โดยหลกัการแลว้ การพิจารณาขอ้พิพาทของ ADR Entity จะไม่ผูกพนัคู่กรณีเวน้
แต่ ADR Entity จะไดแ้จง้ให้คู่กรณีรับทราบว่าผลการพิจารณาจะผูกพนัคู่กรณี และคู่กรณียอมรับ
ใหผ้ลการพิจารณาดงักล่าวผกูพนัตน 
   ทั้งน้ี หลกัเกณฑ์ตามกฎระเบียบว่าด้วยระงบัขอ้พิพาททางเลือกของขอ้พิพาทท่ี
เก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม เป็นการ
ผนวกรวมเร่ืองของการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของผูบ้ริโภคดว้ยวิธีการออนไลน์ตามกฎขอ้บงัคบั
แห่งสหภาพยุโรปท่ี EC 524/2013 ว่าด้วยเร่ืองการระงบัขอ้พิพาทของผูบ้ริโภคด้วยวิธีออนไลน์ 
(Regulation on consumer ODR) เช่นกนั ดงันั้น หลกัการและกระบวนการท่ีก าหนดไม่ว่าจะเป็น
เร่ืองการยื่นขอ้ร้องเรียน กระบวนการยื่นขอ้ร้องเรียนท่ีก าหนดไวใ้นกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยโุรป
ท่ี EC 524/2013 จึงยอ่มน ามาใชบ้งัคบักบัการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของผูบ้ริโภคตามกฎระเบียบ

                                                           
34 Schedule 6. Information which ADR entity must communicate to the relevant competent authority every two years 
35 Ongoing information obligation of an ADR Entity. 11(3). 
36 The ADR entity’s duty to cooperate. 14A. 
37 Agreement to submit disputes to and ADR entity. 14B. 
38 Binding outcome requirements. 14C. 
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ว่าดว้ยระงบัขอ้พิพาททางเลือกของขอ้พิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูล
ข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมดว้ย 
  2) ขอ้มูลประกาศของส านกังานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัร (Civil Aviation 
Publications) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการระงบัขอ้พิพาททางเลือกโดย ADR Entity 
  ภายหลังจากท่ีสหราชอาณาจักรได้ออกหลักเกณฑ์ตามค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป                    
ท่ี 2013/11/EU เร่ือง Directive on consumer ADR แล้ว CAA UK ได้มีการศึกษาเพิ่มเติมถึงความ
เป็นไปไดใ้นการท่ีจะอนุมติัให้องค์กรระงบัขอ้พิพาทอ่ืนเขา้ท าการระงบัขอ้พิพาททางการบินพล
เรือนแทน CAA UK จึงได้มีการออกข้อมูลประกาศของส านักงานการบินพลเรือนแห่งสหราช
อาณาจกัรดงัต่อไปน้ี 
   2.1) ขอ้มูลประกาศของส านักงานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัรท่ี CAP 
1286 เร่ือง การจดัการขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค และกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือก: นโยบาย
ของหน่วยงานก ากบัดูแลดา้นการบินพลเรือนและการแจง้ความเห็นชอบเง่ือนไขส าหรับผูย้ืน่ขอเป็น
องคก์รระงบัขอ้พิพาท (CAP 1286 Consumer complaints handling and ADR: CAA policy statement 
and notice of approval criteria for applicant ADR bodies) 
   ความเป็นมาของขอ้มูลประกาศของ CAA UK ท่ี CAP 1286 เกิดจากการริเร่ิมของ 
CAA UK ในการก าหนดนโยบายเพื่อจดัการขอ้ร้องเรียนโดยน ากระบวนการในการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือกมาใช ้ก่อนท่ีจะอนุมติัใหมี้ ADR Entity ท่ีท าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการ
บิน CAA UK ได้รับค าปรึกษาจากหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีในการแก้ไขกฎระเบียบว่าด้วยระงบัข้อ
พิพาททางเลือกขอ้พิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 
และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ท่ีใหอ้  านาจ CAA UK ในการอนุมติัใหมี้ ADR Entity เพื่อท าหนา้ท่ีในการระงบั
ขอ้พิพาททางด้านการบินในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัหน้าท่ีและความรับผิดชอบของหน่วยงานก ากบัดูแล 
และเร่ืองอ่ืนใดท่ี CAA UK จะตอ้งด าเนินการตรวจสอบ ติดตามและก ากบัดูแลภายใตก้ฎหมายการ
บินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัร ซ่ึง CAA UK เช่ือมัน่วา่ ADR Entity39 ท่ีไดรั้บการอนุมติันั้นจะมี
ความเป็นอิสระ ทั้งจากผูโ้ดยสาร จากสายการบิน หรือบุคคลใดก็ตามท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในข้อ
ร้องเรียนดังกล่าว เพื่อเป็นยกระดับการคุ้มครองผูโ้ดยสารท่ีซ้ือบตัรโดยสารเข้าสู่หรือออกจาก
สนามบินของสหราชอาณาจกัร40 อย่างไรก็ดี การระงบัขอ้พิพาททางเลือกน้ีตั้งอยู่บนพื้นฐานของ
สัญญา โดยท่ีจะใช้บงัคบักบัสายการบินท่ีเป็นคู่สัญญาเท่านั้น ดว้ยเหตุน้ี หากสายการบินดงักล่าว
                                                           
39 Civil Aviation Authority. (2015). CAP 1286 Consumer complaints handling and ADR: CAA policy statement 
and notice of approval criteria for applicant ADR bodies. London: CAA House. Page 9. 
40 Ibid. Page 5-6. 
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ไม่ไดเ้ป็นคู่สัญญากบั ADR Entity หรือสายการบินไม่ไดเ้ลือกใชก้ารระงบัขอ้พิพาทดว้ยการระงบั
ขอ้พิพาททางเลือก ผูโ้ดยสารยงัสามารถท่ีจะยืน่ขอ้ร้องเรียนผา่น PACT ของ CAA UK ได ้
   แมว้่า CAA UK จะเป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกด้าน
การบินพลเรือนซ่ึงนอกจากมีอ านาจในการตรวจสอบคุณสมบติัของ ADR Entity ว่าเป็นไปตาม
ค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU เร่ือง Directive on consumer ADR ซ่ึงถือว่าเป็นมาตรฐาน
ขั้นต ่าแลว้CAA UK ยงัไดก้ าหนดหลกัเกณฑ์ในการอนุมติัให้แก่ ADR Entity .ในลกัษณะท่ีเขม้งวด 
เพื่อให้มัน่ใจว่าผูโ้ดยสารจะได้รับความคุ้มครอง โดยสามารถพิจารณาหลักการท่ีเพิ่มข้ึนจาก
มาตรฐานขั้นต ่าตาม Directive on consumer ADR และกฎระเบียบว่าดว้ยระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ของขอ้พิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ข
เพิ่มเติมท่ี CAA UK ไดน้ ามาใชใ้นการพิจารณาอนุมติัแก่ ADR Entity มีดงัน้ี41 
    (1) ADR Entity จะต้องสามารถท่ีจะพิจารณาเร่ืองทั่วไปในกรณีข้อพิพาท
ระหวา่งสายการบินและผูโ้ดยสาในเร่ืองการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน และการปฏิเสธ
การขนส่ง 
    (2) ในกรณีท่ี ADR Entity ไม่อาจระงบัขอ้พิพาททางด้านการบินพลเรือนให้
เกิดการยอมรับของคู่กรณีได ้ADR Entity นั้นตอ้งออกค าวินิจฉยัท่ีเป็นการผูกพนัสายการบิน ทั้งน้ี
จะตอ้งปรากฏวา่ผูโ้ดยสารยอมรับผลการตดัสินของ ADR Entity ดงักล่าว 
    (3) ค่าธรรมเนียมเรียกเก็บจากผูโ้ดยสารตอ้งมีอตัราต ่า 
    (4) ไม่วา่กรณีจะเป็นประการใด ค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บจากผูโ้ดยสารจะตอ้ง
คืนใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร หากปรากฏวา่ ADR Entity ยนืตามผลการพิจารณาเดิม 
    (5) ตอ้งไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมจากผูโ้ดยสารหากปรากฏวา่ขอ้ร้องเรียนเป็น
เร่ืองท่ีมีมูลเหตุแห่งข้อพิพาทท่ีเกิดจากการเข้าถึงการบริการหรือความเท่าเทียมกันของการรับ
บริการ 
   2.2) ขอ้มูลประกาศของส านักงานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัรท่ี CAP 
1324 เร่ือง นโยบายส าหรับผูย้ื่นขอเป็นองคก์รระงบัขอ้พิพาททางเลือกและการใหค้วามเห็นชอบให้
เป็นองคก์รระงบัขอ้พิพาททางเลือก และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (CAP 1324 Policy for ADR applicants and 
approved ADR entities and Amendment)  
   ขอ้มูลประกาศของ CAA UK ท่ี CAP 1324 เป็นการก าหนดนโยบายส าหรับผูย้ื่น
ค าขอเป็น ADR Entity และการให้ความเห็นชอบให้เป็น ADR Entity ซ่ึงประกอบไปดว้ยใบสมคัร 
เอกสารเพื่อการลงนามของกรรมการ รายการท่ีเป็นรายละเอียดส าหรับผูย้ืน่ค  าขอ เป็นตน้  
                                                           
41 Ibid. Page 16. 
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   ผูย้ืน่ค  าขอเป็น ADR Entity กบั CAA UK จะตอ้งจดัเตรียมเอกสารต่าง ๆ พร้อมทั้ง
เอกสารประกอบอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งตามท่ี CAA UK ร้องขอ42 ดงัน้ี 
    (1) เอกสารตามท่ีก าหนดไวใ้นกฎระเบียบวา่ดว้ยระงบัขอ้พิพาททางเลือกของ
ข้อพิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและข้อมูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแก้ไข
เพิ่มเติม เช่น ช่ือ ขอ้มูลการติดต่อ และขอ้มูล website นอกจากนั้น ผูย้ื่นค าขอจะตอ้งตรวจสอบ
ประวติัอาชญากรรมและเอกสารประกอบอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
    (2) ขอ้มูลเก่ียวกบัโครงสร้าง และแหล่งเงินทุนของผูย้ื่นค าขอ ซ่ึงรวมถึงขอ้มูล
ของบุคคลผูท้  าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาทขององค์กร ค่าตอบแทน และระยะเวลาการจา้ง และ
บุคคลผูท้  าหนา้ท่ีถูกจา้งโดยบุคคลใด ทั้งน้ี CAA UK จะไม่อนุมติัให้เป็น ADR Entity หากผูย้ื่นค า
ขอไดรั้บการครอบง าหรือถูกควบคุมโดยสายการบินหรือสนามบิน 
    (3) บุคคลผูท้  าหน้าท่ีในการระงบัข้อพิพาทขององค์กรจะต้องไม่ด าเนินการ
อยา่งใด ๆ ท่ีเป็นการขดักนัแห่งผลประโยชน์ เช่น มีการแสดงถึงขอ้สัญญาวา่จะไม่กระท าการอยา่ง
ใด ๆ อนัเป็นการขดักนัแห่งผลประโยชน์ท่ีปรากฏอยู่ในสัญญาว่าจา้งหรือไม่ ผูท้  าหน้าท่ีในการ
ระงบัขอ้พิพาทขององค์กรถือหุ้นในสายการบินหรือสนามบินหรือไม่ ค่าตอบแทนท่ีไดจ้ะตอ้งไม่
ไดม้าจากผลการพิจารณาขอ้ร้องเรียนระหวา่งผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบกิจการ 
    (4) มีระเบียบการด าเนินกระบวนพิจารณาข้อพิพาททางเลือก โดยระเบียบ
ดงักล่าวตอ้งแสดงให้ผูโ้ดยสารและสายการบินรับทราบไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น ขั้นตอนในการรับขอ้
ร้องเรียน ระยะเวลาในการตอบกลบัประเด็นขอ้พิพาทระหว่าง ADR Entity กบัผูโ้ดยสารหรือสาย
การบิน ทั้ งน้ี CAA UK จะก าหนดให้ ADR Entity ต้องด าเนินการตอบกลับประเด็นข้อพิพาท
ดังกล่าวภายในระยะเวลา 14 วนั และในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับการแจ้งการส้ินสุดของการรับฟัง
พยานหลกัฐาน และจะก าหนดให้ ADR Entity จะตอ้งออกผลการพิจารณาภายใน 90 วนั และหาก
จ าเป็นต้องขยายระยะเวลาในการท าค าพิจารณา โดยจะต้องแจ้งให้ผู ้โดยสารและสายการบิน
รับทราบดว้ย  
    (5) ผลของการพิจารณาจะผูกพนัผูโ้ดยสารต่อเม่ือผูโ้ดยสารยอมรับในผลการ
พิจารณา 
    (6) มีข้อความท่ีแจ้งให้ผู ้โดยสารรับทราบว่า การยื่นข้อร้องเรียนต่อ ADR 
Entity จะตอ้งผา่นการยืน่ขอ้ร้องเรียนไปยงัสายการบินโดยตรงก่อน และหากยืน่ร้องเรียนไปยงัสาย

                                                           
42 Civil Aviation Authority. (2020). CAP 1324 Policy for ADR applicants and approved ADR entities and 
Amendment). West Sussex: Aviation House. 
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การบินแลว้ ให้ผูโ้ดยสารรอ 8 สัปดาห์ก่อนแลว้จึงจะสามารถยื่นต่อ ADR Entity ได ้หรือยื่นร้องเรียน
ต่อสายการบินแลว้ แต่ไม่ไดรั้บค าตอบภายในก าหนดระยะเวลา 8 สัปดาห์นั้น 
    (7) ค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บจากผูบ้ริโภคตอ้งไม่เกิน 25 ปอนด์สเตอร่ิง โดย
เรียกเก็บเป็นรายขอ้ขอ้งเรียนไม่ใช่รายผูโ้ดยสาร 
    (8) ภาษาท่ีใชใ้นการพิจารณา 
    (9) ขอ้พิพาทท่ีสามารถเขา้สู่กระบวนการระงบัขอ้พิพาทได้ เช่น การยกเลิก
เท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน และการปฏิเสธการขนส่ง  
    (10) เหตุท่ีสามารถปฏิเสธไม่รับขอ้ร้องเรียนไวพ้ิจารณาได ้
    (11) มีขอ้มูลท่ีเพียงพอท่ีปรากฏบน website ส าหรับการเขา้ถึงของผูโ้ดยสาร 
    (12) มีการจดัการขอ้ร้องเรียนดว้ยวธีิออนไลน์ 
    (13) บุคคลผูท้  าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาทขององค์กรจะตอ้งเป็นผูมี้ความ
เช่ียวชาญ 
    (14) จัดท ารายงานและข้อมูลเพื่อน าส่ง CAA UK ทั้ งน้ีเป็นไปตามข้อมูล
ประกาศของ CAA UK ท่ี CAP 1390 เร่ือง ขอ้มูลส าหรับองคก์รระงบัขอ้พิพาทท่ีไดรั้บการเห็นชอบ
จากหน่วยงานก ากบัดูแลดา้นการบินพลเรือน (รวมถึงแนวทางท่ีเก่ียวกบักฎระเบียบและขอ้ก าหนด
ของขอ้มูลเพิ่มเติม) 
   เม่ือผูย้ื่นค าขอได้ยื่นค าขอมายงั CAA UK แล้ว CAA UK จะด าเนินการพิจารณา
และตรวจสอบคุณสมบติัว่าผูย้ื่นค าขอมีคุณสมบติัครบถว้นท่ีจะสามารถท าหนา้ท่ีเป็น ADR Entity  
ไดห้รือไม่ หากเห็นวา่ผูย้ื่นค าขอมีคุณสมบติัครบถว้น CAA UK จะออกหนงัสืออนุมติัให้เป็น ADR 
Entity ได ้ส่งผลให้ ADR Entity มีสิทธิในการด าเนินกระบวนการระงบัขอ้พิพาทท่ีเก่ียวกบัการบิน 
พลเรือนได ้
   2.3) ขอ้มูลประกาศของส านักงานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัรท่ี CAP 
1390 เร่ือง ขอ้มูลส าหรับองค์กรระงบัขอ้พิพาทท่ีไดรั้บการเห็นชอบจากหน่วยงานก ากบัดูแลดา้น
การบินพลเรือน (รวมถึงแนวทางท่ีเก่ียวกบักฎระเบียบและขอ้ก าหนดของขอ้มูลเพิ่มเติม) (CAP 
1390 Information for ADR entities approved by the CAA (including guidance on regulatory and 
additional information requirements))43 
   ข้อมูลประกาศของ CAA UK ท่ี CAP 1390 เป็นการออกมาตรการเพื่อให้ ADR 
Entity เก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อบันทึกและจัดท ารายงานส่ง CAA UK โดยข้อมูลท่ี CAA UK 
                                                           
43 Civil Aviation Authority. (2019). CAP 1390 Information for ADR entities approved by the CAA (including 
guidance on regulatory and additional information requirements. West Sussex: Aviation House. Page 1-27. 
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ประสงคจ์ะให้ ADR Entity เก็บรวบรวมและจดัท าเป็นรายงานประกอบดว้ยขอ้มูลการร้องเรียน ซ่ึง
จะต้องเก็บรวบรวมจากข้อร้องเรียนเป็นรายกรณี ๆ โดย CAA UK จะด าเนินการร้องขอข้อมูล
ดงักล่าวเพื่อท่ี CAA UK จะน ามาใช้พิจารณาประกอบขอ้มูลในการขยายขอบเขต ปรับปรุงแก้ไข
มาตรการในการคุ้มครองผู ้โดยสาร รวมถึงการจัดท ากฎระเบียบเพื่อการบงัคบัใช้ในด้านการ
คุม้ครองผูโ้ดยสาร ดงันั้น ADR Entity จะตอ้งให้ความมัน่ใจกบั CAA UK วา่จะสามารถจดัท าการ
รายงานขอ้มูลทั้งทางดา้นการให้ขอ้มูลท่ีเป็นรายละเอียด ตลอดจนมาตรการการลงโทษสายการบิน 
โดยสามารถเปิดเผยช่ือสายการบินท่ีละเมิดกฎระเบียบดังกล่าวให้ CAA UK รับทราบได้ 
นอกจากนั้น ADR Entity จะตอ้งอนุญาตให้ CAA UK สามารถเขา้ถึงหน่วยขอ้มูลการร้องเรียนของ
ผูโ้ดยสารเป็นรายกรณี ทั้ งน้ี เพื่อวตัถุประสงค์ส าหรับการพฒันากฎระเบียบด้านการคุ้มครอง
ผูโ้ดยสารท่ีเหมาะสมต่อไป 
   ตวัอยา่งของขอ้มูลท่ี ADR Entity ตอ้งเก็บรวบรวมและจดัท าให ้CAA UK เช่น 
    (1) จ  านวนของขอ้ร้องเรียนท่ีเป็นเร่ืองภายในสหราชอาณาจกัรและเร่ืองท่ีเป็นขอ้
ร้องเรียนขา้มชาติ 
    (2) ประเภทของการร้องเรียน 
    (3) การบรรยายลกัษณะของปัญหาท่ี ADR Entity อาจประสบกับระบบการ
ปฏิบติัการส าหรับการจดัการขอ้ร้องเรียน 
    (4) ขอ้แนะน าจาก ADR Entity ในการปรับและพฒันาระบบการพิจารณาขอ้
ร้องเรียนเพื่อใหมี้ประสิทธิภาพและมีระบบท่ีดีข้ึนส าหรับการจดัการกบัขอ้ร้องเรียนในอนาคต 
    (5) ระยะเวลาท่ีใชใ้นการพิจารณาขอ้ร้องเรียน 
    (6) จ  านวนขอ้ร้องเรียนท่ีอยูน่อกขอบอ านาจในการพิจารณาของ ADR Entity 
   นอกจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลขา้งตน้แลว้ หน้าท่ีของ ADR Entity จะตอ้งจดัท า
รายงานเป็นรายปีและทุก 2 ปี ซ่ึงเป็นไปตามขอ้ 11 (2) (3) ของกฎระเบียบว่าดว้ยระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือกของขอ้พิพาทท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และ
ท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ทั้งน้ีให ้ADR Entity เปิดเผยรายงานประจ าปีใน website ของ ADR Entity ดว้ย โดย
มีตวัอยา่งขอ้มูลเหมือนกบัตวัอยา่งขา้งตน้ เพียงแต่ใหเ้พิ่มเติมในเร่ืองของการประเมินประสิทธิภาพ
ของการพิจารณาโดยใช้วิธีการระงบัขอ้พิพาททางเลือกและความเป็นไปไดใ้นการพฒันาแนวทาง
ปฏิบติัการดงักล่าว 
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   2.4) ขอ้มูลประกาศของส านักงานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัรท่ี CAP 
1427 เร่ือง นโยบายการเพิกถอนองคก์รระงบัขอ้พิพาทท่ีไดรั้บการเห็นชอบจากหน่วยงานก ากบัดูแล
ดา้นการบินพลเรือน (CAP 1427 Withdrawal of ADR Entity Approval Policy)44 
   ขอ้มูลประกาศของ CAA UK ท่ี CAP 1427 เป็นมาตรการของ CAA UK ในการ
ก ากบัดูแล ตรวจสอบ และติดตาม ADR Entity ท่ีได้รับอนุมติัจาก CAA UK เน่ืองจาก CAA UK 
เป็นองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาทดา้นการบินพลเรือนและเป็นหน่วยงานก ากบัดูแลการ
บินพลเรือน เพื่อให้มัน่ใจวา่ ADR Entity จะด ารงไวซ่ึ้งคุณสมบติัของการเป็น ADR Entity ท่ีไดรั้บ
การอนุมติัจาก CAA UK ให้เป็นผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบิน ทั้งน้ี CAA 
UK หวงัท่ีจะให้ ADR Entity สามารถปฏิบติัตามนโยบายและกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบินพล
เรือน นอกจากนั้นCAA UK เห็นวา่การระงบัขอ้พิพาททางเลือกเป็นเร่ืองใหม่ ซ่ึง CAA UK จะมีการ
ออกนโยบายต่าง ๆ ท่ีออกมาใหม่เพื่อแกไ้ขนโยบายเดิม ซ่ึงการออกนโยบายใหม่ท่ีแกไ้ขนโยบาย
เดิมนั้น CAA UK จะใช้วิธีการแจ้งไปยงั ADR Entity ภายในระยะเวลาพอสมควรเพื่อให้ ADR 
Entity สามารถปฏิบติันโยบายท่ีแกไ้ขเปล่ียนแปลงได ้
   โดยหลกัการแล้ว การพิจารณาขอบเขตในด้านการระงบัข้อพิพาททางเลือกจะ
ก าหนดนิยามของผูบ้ริโภควา่เป็นบุคคลผูไ้ดรั้บบริการขั้นสุดทา้ยในการบริการดา้นการบินพลเรือน 
และตอ้งไม่ใช่บุคคลผูใ้ห้บริการในช่วงหน่ึงช่วงใด นอกจากนั้น ในบริบทของการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือก ผูบ้ริโภคจะหมายถึงบุคคลท่ีใชบ้ริการ ADR Entity ในการร้องเรียนต่อการให้บริการของ
สายการบินหรือสนามบิน 
   การบงัคบัใช้มาตรการของ CAA UK ต่อ ADR Entity สามารถด าเนินการไดโ้ดย
การเรียกร้องค่าชดเชยจากการละเมิดของ ADR Entity หรือการตั้งขอ้สงสัยแก่ ADR Entity ถึงการ
ไม่ปฏิบติัตามนโยบายของ CAA UK นอกจากนั้น การด าเนินการของ CAA UK ต่อ ADR Entity 
เพื่อให้มัน่ใจว่า ADR Entity ดงักล่าวจะปฏิบติัตามนโยบายของ CAA UK เช่น การให้ค  าปรึกษา
อยา่งไม่เป็นทางการ การประกาศแนวทางการด าเนินงาน การออกใบเตือน การร้องขอขอ้มูลเพิ่มเติม 
การสั่งใหป้ฏิบติัตาม และการเพิกถอนการเป็น ADR Entity ซ่ึงการท่ี CAA UK จะเลือกมาตรการใด
มาบงัคบัใชน้ั้น ข้ึนอยูก่บัความร้ายแรงของการละเมิดของ ADR Entity  
 3.2.2 หน่วยงานทีม่ีอ านาจในการยุติข้อขัดแย้งระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
  3.2.2.1 ส านักงานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจักร (United Kingdom Civil 
Aviation Authority (CAA UK))  
                                                           
44 Civil Aviation Authority. (2016). CAP 1427 Withdrawal of ADR Entity Approval Policy. West Sussex: 
Aviation House. Page 1-12. 
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  ตามพระราชบญัญติัการบินพลเรือน ค.ศ. 1982 (Civil Aviation Act 1982) 45 ก าหนดให้
ส านกังานการบินพลเรือนแห่งสหราชอาณาจกัร ประกอบไปดว้ยสมาชิกจ านวน 7 คน แต่ตอ้งมี
จ านวนไม่เกิน 16 คน มีอ านาจหนา้ท่ี46 เช่น การด าเนินการในดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบับทบญัญติั
แห่งพระราชบัญญัติการบินพลเรือนน้ี ออกใบอนุญาตท่ีเก่ียวข้องกับการขนส่งทางอากาศ 
ใบอนุญาตเก่ียวกบัการด าเนินการใด ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอากาศยาน การให้บริการการเดินอากาศ 
รวมถึงการให้ขอ้มูลข่าวสารและการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก นอกจากนั้นยงัมีอ านาจ
หน้าท่ีในการจดทะเบียนอากาศยาน การก ากับดูแลด้านความปลอดภยัในการเดินอากาศ การ

                                                           
45 Civil Aviation Act 1982.  
 2. Constitution of CAA. 
 (1) There shall continue to be a body corporate called the Civil Aviation Authority (in this 
Act referred to as “the CAA”), which shall be constituted in accordance with the following provisions of this 
section. 
  (2) The CAA is to consist of at least seven but not more than sixteen members. 
   (2A) It is to consist of— 
    (a) a person appointed to chair the CAA (“the chair”) and other non-
executive members, and 
    (b) a chief executive and other executive members. 
... 
46 Functions of CAA. 
 The functions of the CAA shall be— 
  (a) the functions conferred on it by the following provisions of this Part of this Act; 
  (b) the functions conferred on it by or under this Act with respect to the licensing of air 
transport, the licensing of the provision of accommodation in aircraft, the provision of air navigation services 
F3... and the provision of assistance and information; 
  (c) such functions as are for the time being conferred on it by or under Air Navigation Orders 
with respect to the registration of aircraft, the safety of air navigation and aircraft (including airworthiness, the 
health of persons on board aircraft), the control of air traffic, the certification of operators of aircraft and the 
licensing of air crews and aerodromes; 
  (d) such other functions as are for the time being conferred on it by virtue of this Act or any 
other enactment; and nothing in this Act relating to the CAA shall be construed as derogating from any power 
exercisable by virtue of any enactment whatsoever (including an enactment contained in this Act) to make an 
Order in Council or other instrument conferring a function on the CAA. 
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จดัการจนาจรทางอากาศ การออกใบรับรองให้แก่ผูด้  าเนินการเดินอากาศ สมาชิกลูกเรือ และ
ใบอนุญาตสนามบิน เป็นตน้ 
  CAA UK ไม่มีสถานะเป็นส่วนราชการหรือได้รับสถานพิเศา ไดรั้บสิทธิประโยชน์ 
หรือมีความคุม้กนัอยา่งใด ๆ รวมตลอดถึงไม่ไดรั้บการยกเวน้ภาษีอากร อตัราค่าธรรมเนียมอ่ืนใด 
และสามารถมีทรัพยสิ์นของตนเองไดแ้ต่ทรัพยสินดงักล่าวไม่ถือเป็นทรัพยข์องทางราชการ47 
  3.2.2.2 ผูท่ี้ไดรั้บอนุมติัจาก CAA UK ในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินพล
เรือน (Approved ADR Entity) 
  ตามกฎระเบียบว่าด้วยระงับข้อพิพาททางเลือกของข้อพิพาทท่ีเก่ียวกับผูบ้ริโภค 
(หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ก าหนดให้ CAA UK เป็น
องคก์รท่ีมีอ านาจและหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาทดา้นการบินพลเรือน นอกจากนั้น ยงัก าหนดให้ 
CAA UK มีอ านาจในการพิจารณาอนุมัติให้มี ADR Entity เพื่อท าหน้าท่ีในการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกดา้นการบินพลเรือน ทั้งน้ี หากวา่ CAA UK เห็นวา่หน่วยงานท่ียื่นค าขอเป็น ADR Entity 
มีคุณสมบติั CAA UK จะส่งหนงัสือแจง้ไปยงั ADR Entity โดยภายหลงัจากท่ี ADR Entity ไดรั้บ
หนังสือแจง้แล้ว ADR Entity ดงักล่าวจะตอ้งด ารงคุณสมบติัไม่ว่าจะเป็นด้านโครงสร้างองค์กร 
แหล่งเงินทุน หลกัความไม่ขดักนัแห่งผลประโยชน์ และจะตอ้งเปิดเผยขอ้มูลรายงานต่อ CAA UK 
ในทุกปี หรือรายงานทุก 2 ปี เพื่อให้แน่ใจว่า ADR Entity ดงักล่าวจะมีคุณสมบติัเป็นไปตามหลกั
แห่งความเป็นกลาง หลกัแห่งความเป็นอิสระจากสายการบินทั้งปวง 
 3.2.3 กระบวนการและข้ันตอนในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาททางเลือก
ระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
  3.2.3.1 กระบวนการและขั้นตอนโดยคณะท างานให้ค  าปรึกษาและพิจารณาข้อ
ร้องเรียนของผูโ้ดยสาร (Passenger Advice and Complaints Team: PACT)48 
  การยื่นขอ้ร้องเรียนต่อ PACT ให้เป็นผูพ้ิจารณาขอ้ร้องเรียน มีขั้นตอนและระยะเวลา
ในการพิจารณาของ PACT พอสรุปไดด้งัน้ี 

                                                           
47 2(4) It is hereby declared that the CAA is not to be regarded as the servant or agent of the Crown or as enjoying 
any status, privilege or immunity of the Crown or as exempt from any tax, duty, rate, levy or other charge 
whatsoever, whether general or local, and that its property is not to be regarded as property of, or held on behalf 
of, the Crown. 
48 United Kingdom. (2023). Our process for dealing with complaints about airlines and airports. (Online). Available: 
https://www.caa.co.uk/media/utrbconu/pact-process-for-dealing-with-complaints.pdf [2023, 16 April] 

https://www.caa.co.uk/media/utrbconu/pact-process-for-dealing-with-complaints.pdf
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   1) ผูโ้ดยสารจะตอ้งผ่านกระบวนการยื่นขอ้ร้องเรียนไปยงัสายการบินก่อนเป็น
อนัดบัแรก หากสายการบินไม่ตอบกลบัภายใน 8 สัปดาห์ หรือตอบกลบัแต่ไม่ไดรั้บผลท่ีน่าพอใจ 
ผูโ้ดยสารสามารถยืน่ขอ้ร้องเรียนต่อ PACT ได ้
   2) เม่ือผูโ้ดยสารยื่นเร่ืองข้อร้องเรียนต่อ PACT แล้ว PACT จะเร่ิมต้นโดยการ
ประเมินขอ้ร้องเรียนของผูโ้ดยสาร ซ่ึงกระบวนการดงักล่าวใชเ้วลาประมาณ 1 สัปดาห์  
   3) PACT จะพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียนดงักล่าวอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของ PACT หรือไม่ 
ซ่ึงในกรณีของการศึกษาน้ีในเร่ืองการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าช้าของเท่ียวบิน และการปฏิเสธการ
ขนส่งอยูภ่ายใตอ้  านาจของ PACT ท่ีจะรับเร่ืองร้องเรียนไวพ้ิจารณาได้ โดยกระบวนการพิจารณาน้ี
อาจใชร้ะยะเวลาประมาณ 4 สัปดาห์ 
   4) เม่ือปรากฏว่าเร่ืองร้องเรียนเป็นเร่ืองท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของ PACT ท่ีจะ
พิจารณาได้ PACT จะด าเนินการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนโดยพิจารณาจากกฎหมาย กฎระเบียบท่ี
เก่ียวขอ้ง และอาจร้องขอใหส้ายการบินยืน่ขอ้มูลเพิ่มเติมได ้
   5) เม่ือ PACT ร้องขอข้อมูลเพิ่มเติมจากสายการบิน สายการบินจะยื่นข้อมูล
เพิ่มเติมเพื่อให ้PACT ใชส้ าหรับประกอบการพิจารณา (กระบวนการในขอ้ 3. รวมกบักระบวนการ
ในขอ้ 4. และอาจใชร้ะยะเวลาในการพิจารณาประมาณ 2 สัปดาห์) 
   6) เม่ือขั้นตอนท่ี 4 แล้วเสร็จ PACT จะให้ผลการพิจารณาโดยใช้ระยะเวลา
ประมาณ 8 สัปดาห์ 
  อยา่งไรก็ดี ผูโ้ดยสารสามารถยืน่ขอ้ร้องเรียนต่อ PACT ได ้เม่ือปรากฏวา่สายการบินท่ี
ผูโ้ดยสารใชบ้ริการไม่ไดเ้ป็นคู่สัญญากบั ADR Entity ท่ีไดรั้บการอนุมติัให้เป็นองคก์รผูท้  าหน้าท่ี
ในการระงบัขอ้พิพาททางดา้นการบินจาก CAA UK49  นอกจากนั้น มีขอ้ควรพิจารณาวา่สถานะของ
ผลการพิจารณาของ PACT ไม่มีผลทางกฎหมายแต่ประการใด 
  3.2.3.2 กระบวนการและขั้นตอนในการยติุขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 
โดย ADR Entity  
  CAA UK ไดอ้นุมติัให้มีองค์กรผูท้  าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางดา้นการบินพล
เรือน 2 องค์กร คือ Aviation ADR และ CEDR แต่เพื่อประโยชน์ของการศึกษาน้ี ผูศึ้กษาจะขอ
ยกตวัอยา่งเฉพาะการระงบัขอ้พิพาททางเลือกโดย Aviation ADR เท่านั้น 

                                                           
49 United Kingdom. (2023). How the CAA could help if you are not satisfied with the response from your airline 
or airport. (Online). Available: https://www.caa.co.uk/passengers/resolving-travel-problems/how-the-caa-can 
help/how-the-caa-can-help/ [2023, 16 April] 

https://www.caa.co.uk/passengers/resolving-travel-problems/how-the-caa-canhelp/how-the-caa-can-help/
https://www.caa.co.uk/passengers/resolving-travel-problems/how-the-caa-canhelp/how-the-caa-can-help/
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  Aviation ADR50เป็นองค์กรท่ีท าหน้าท่ีในการระงับข้อพิพาทด้านการบินพลเรือน
ระหว่างผูโ้ดยสาร สายการบิน และสนามบินท่ีเป็นคู่สัญญากับ Aviation ADR และการยื่นข้อ
ร้องเรียนจากผูโ้ดยสารโดยไม่มีค่าใชจ่้าย 
  ก) วตัถุประสงคข์องขอบเขตในการระงบัขอ้พิพาทของ Aviation ADR มีดงัต่อไปน้ี  
   (1) เป็นองค์กรท่ีท าหน้าท่ีรับและจดัการเร่ืองร้องเรียนท่ีอยู่ภายในเขตอ านาจท่ี
เก่ียวขอ้งกบับริษทัต่าง ๆ ท่ีเป็นคู่สัญญา 
   (2) เป็นผูพ้ิจารณา ระงบัซ่ึงขอ้พิพาท และ/หรือการเพิกถอนขอ้ร้องเรียน หรือขอ้
ขดัแยง้ระหวา่งคู่สัญญาและลูกคา้ 
   (3) อ านวยความสะดวกในเร่ืองการเยยีวยา ค่าชดเชยท่ีมีการเสนอผา่นขอ้ร้องเรียน
ระหวา่งบริษทัคู่สัญญาและลูกคา้ตามความเหมาะสม 
   (4) ให้ขอ้พึงแนะน า (recommendation) เก่ียวกบันโยบาย กระบวนการ และการ
ใหบ้ริการกบับริษทัคู่สัญญาตามความเหมาะสม 
  ข) อ านาจหนา้ท่ีของ Aviation ADR51 
   (1) จดัใหบ้ริษทัคู่สัญญาด าเนินการอยา่งใด ๆ หรือระงบัการด าเนินการ รวมถึงการ
จดัใหมี้การออกหนงัสือขอโทษอยา่งเป็นทางการแก่ผูร้้องเรียน 
   (2) จดัให้บริษทัคู่สัญญาช าระค่าชดเชยเป็นตวัเงินแก่ผูร้้องเรียน ทั้งน้ี ค่าชดเชยท่ี
สามารถสั่งให้ช าระไดจ้ะตอ้งมีจ านวนเงินไม่เกิน 25,000 ปอนด์ โดยจะพิจารณาจากผลขาดทุนท่ี
แทจ้ริง หรือผลขาดทุนท่ีเกิดจากการด าเนินการท่ีเกิดจากการร้องเรียน และ/หรือค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน
จากการร้องเรียนของผูร้้องเรียน 
  ค) วิธีการยื่นขอ้ร้องเรียน ผูร้้องเรียนสามารถยื่นขอ้ร้องเรียนได ้ 3 วิธี คือ การยื่นขอ้
ร้องเรียนทางไปรษณีย์ การยื่นข้อร้องเรียนด้วยวิธีออนไลน์ และการแจ้งข้อร้องเรียนผ่านทาง
โทรศพัท์52 

                                                           
50 AviationADR. (2019). Purpose and scope. (Online). Available: https://www.aviationadr.org.uk/aboutavia 
tionadr/ [2023, 15 April] 
51 Aviation ADR. (2023). AIRLINE’ SCHEME RULES AMENDED MAY 2021 (Online).  Available: https:// 
www.aviationadr.org.uk/wp-content/uploads/2022/05/AviationADR-Scheme-Rules-airline-May-09-2022.pdf 
[2023, 8 April] 
52  Aviation ADR. (2023). AIRLINE’ SCHEME RULES AMENDED MAY 2021 (Online).  Available: 
https://www.aviationadr.org.uk/wp-content/uploads/2022/05/AviationADR-Scheme-Rules-airline-May-09-
2022.pdf [2023, 8 April] หนา้ 6. 
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  ง) การยื่นขอ้ร้องเรียนต่อ Aviation ADR สามารถกระท าไดต่้อเม่ือผูโ้ดยสารได้แจง้ 
ขอ้ร้องเรียนไปยงัสายการบินโดยตรงเป็นลายลกัษณ์อกัษรแลว้ และไดรั้บการแจง้ตอบจากสายการ
บินแต่ผูโ้ดยสารเห็นว่าการแจง้ตอบของการสายบินดงักล่าวไม่ถูกตอ้ง หรือสายการบินไม่ไดแ้จง้
ตอบมาภายในระยะเวลา 8 สัปดาห์ นบัแต่วนัท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียนจากผูโ้ดยสาร 
  จ) เร่ืองท่ี Aviation ADR สามารถพิจารณาได ้ไดแ้ก่ เร่ืองการปฏิเสธการขนส่ง การ
ล่าชา้ของเท่ียวบิน และการยกเลิกเท่ียวบิน และเร่ืองอ่ืน ๆ เช่น กรณีสัมภาระถูกท าลาย สูญหายหรือ
ล่าชา้ ปัญหาท่ีเกิดกบัผูโ้ดยสารท่ีตอ้งไดรั้บการช่วยเหลือเป็นกรณีพิเศษ ราคาค่าโดยสาร เป็นตน้ 
  ฉ) กระบวนการ ขั้นตอน และระยะเวลาในการพิจารณา53 
   กระบวนการท่ี 1 การยืน่ขอ้ร้องเรียน 
   ผูโ้ดยสารท่ีประสงค์จะยื่นขอ้ร้องเรียน สามารถด าเนินการได้ภายหลงัจากท่ีได้
ร้องเรียนไปยงัสายการบินผูใ้หบ้ริการโดยตรงก่อนแลว้ แต่ไดรั้บค าตอบจากสายการบินท่ีผูโ้ดยสาร
เห็นวา่ไม่ถูกตอ้ง หรือไม่ไดรั้บค าตอบจากสายการบินภายใน 8 สัปดาห์ สามารถยื่นขอ้ร้องเรียนต่อ 
Aviation ADR ได ้ 
   กระบวนการท่ี 2 กระบวนการภายหลงัจากท่ี Aviation ADR รับทราบขอ้ร้องเรียน 
    1) การประเมินขั้นตน้ (initial assessment) 
    ภายหลงัจากท่ี Aviation ADR ได้รับขอ้ร้องเรียนจากผูโ้ดยสารแล้ว Aviation 
ADR จะใชเ้วลา 2 วนัในการประเมินเร่ืองวา่ขอ้ร้องเรียนท่ีผูโ้ดยสารยื่นมานั้นเป็นขอ้ร้องเรียนท่ีอยู่
ในอ านาจในการพิจารณาของ Aviation ADR หรือไม่ หาก Aviation ADR พิจารณาแลว้เห็นว่าอยู่
ในอ านาจท่ีจะพิจารณาได ้ Aviation ADR ก็จะด าเนินกระบวนการพิจารณาต่อไป แต่ถา้เห็นวา่ไม่มี
อ านาจในการพิจารณา ให ้Aviation ADR แจง้ต่อผูโ้ดยสารท่ีร้องเรียนภายใน 3 สัปดาห์ 
    2) การส่งเร่ืองร้องเรียนไปยงัสายการบิน (Case passed to Airline) 
    Aviation ADR จะส่งเร่ืองข้อร้องเรียนไปยงัสายการบิน เพื่อให้สายการบิน
พิจารณาว่าจะยื่นขอ้แกต่้างหรือไม่ อย่างไรก็ดี หากสายการบินยอมตามขอ้ร้องเรียนดงักล่าว สาย
การบินจะตอ้งด าเนินการชดเชยหรือเยียวยาผูโ้ดยสารภายในก าหนดเวลา 28 วนั ทั้งน้ี หากสายการ
บินไม่ได้ยอมรับตามขอ้ร้องเรียน และได้ยื่นข้อแก้ต่างแล้ว ผูโ้ดยสารจะมีเวลา 7 วนัปฏิทิน (7 
calendar days) ท่ีจะให้ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมในเร่ืองท่ีสายการบินโตแ้ยง้มา นอกจากนั้น เม่ือผูโ้ดยสาร
ไดใ้ห้ขอ้คิดเห็นแลว้ Aviation ADR จะแจง้ไปยงัผูโ้ดยสารและสายการบินวา่ ไดรั้บทราบประเด็น
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ในเร่ืองพิจารณาวา่ครบถว้นแลว้ “Complete complaint file” ท าให้ทั้งผูโ้ดยสารและสายการบินจะ
ไม่สามารถยืน่หลกัฐานอยา่งใด ๆ เพิ่มเติมไดอี้กต่อไปเม่ือไดรั้บแจง้จาก Aviation ADR ดงักล่าว 
    3) การรับทราบประเด็นในเร่ืองพิจารณาวา่ครบถว้นแลว้ (Complete complaint file) 
    ภายหลงัจากท่ี Aviation ADR ไดรั้บทราบประเด็นในเร่ืองพิจารณาวา่ครบถว้น
แล้ว (Complete complaint file) Aviation ADR โดยผูพ้ิจารณาและช้ีขาดข้อพิพาทจะด าเนินการ
พิจารณาและออกผลของค าช้ีขาดภายในระยะเวลา 90 วนัภายหลงัจากขั้นตอนการแจง้รับทราบ
ประเด็นในเร่ืองพิจารณาว่าครบถ้วน “Complete complaint file” อย่างไรก็ดี ผลของค าช้ีขาดอาจ
ขยายไดม้ากกวา่ 90 วนัหากปรากฏวา่เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซ้อน แต่ Aviation ADR จะตอ้งแจง้ให้
ผูโ้ดยสารและสายการบินทราบล่วงหนา้ก่อน  
    4) ผลของค าช้ีขาด (Decision)54 
    ผลของค าช้ีขาดจะยงัไม่ผูกพนัผูโ้ดยสารจนกว่าผูโ้ดยสารจะได้ตกลงให้ค  าช้ี
ขาดมีผลบงัคบั โดยผูโ้ดยสารจะตอ้งแจง้ยืนยนัว่าตนยอมรับผลของค าช้ีขาดภายใน 7 วนัปฏิทิน             
(7 calendar days) ทั้งน้ี หากผูโ้ดยสารไม่ไดแ้จง้กลบัมาในระยะเวลาดงักล่าว จะถือวา่ผูโ้ดยสารไม่
ยอมรับผลของค าช้ีขาดนั้น 
    นอกจากนั้น เม่ือผูโ้ดยสารยอมรับในค าช้ีขาดของผูว้ินิจฉัยข้อพิพาทของ 
Aviation ADR แลว้ สายการบินจะตอ้งจ่ายค่าชดเชยเป็นตวัเงินให้แก่ผูโ้ดยสารภายใน 30 วนั และมี
หน้าท่ีท่ีจะตอ้ง Aviation ADR ว่าได้จ่ายเงินชดเชยให้แก่ผูโ้ดยสารโดยแนบหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้ง
ประกอบภายใน 7 วนัปฏิทิน ทั้งน้ี หากผูใ้ห้บริการเป็นคู่สัญญากับ Aviation ADR ผูใ้ห้บริการ
ดงักล่าวจะตอ้งผกูพนัในผลของค าตดัสินของ Aviation ADR 
  ช) สิทธิในการขอเพิกถอนกระบวนการพิจารณาขอ้ร้องเรียน55 
  ผูโ้ดยสารมีสิทธิในการเพิกถอนกระบวนการพิจารณาขอ้ร้องเรียนไดทุ้กเม่ือ เพื่อท่ีจะ
น าเร่ืองฟ้องเป็นคดีต่อศาล โดยจะตอ้งยื่นหนงัสือต่อ Aviation ADR อยา่งไรก็ดี ผูโ้ดยสารพึงระลึกว่า
การเพิกถอนกระบวนการพิจารณาขอ้ร้องเรียนดงักล่าว และน าคดีข้ึนสู่ศาลนั้น ผูโ้ดยสารอาจจะ
ไดรั้บผลการพิจารณาขอ้ร้องเรียนท่ีแตกต่างไปจากการน าเร่ืองร้องเรียนเขา้สู่กระบวนการระงบัขอ้
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พิพาททางเลือกโดย Aviation ADR แต่ในทางตรงกันข้าม สายการบินไม่มีสิทธิท่ีจะเพิกถอน
กระบวนการพิจารณาขอ้ร้องเรียนได ้เวน้แต่ปรากฏว่าเร่ืองท่ีด าเนินกระบวนการพิจารณานั้นเป็น
เร่ืองท่ีมีความซบัซอ้นหรือเป็นเร่ืองใหม ่
  กล่าวโดยสรุป กฎระเบียบว่าด้วยระงบัขอ้พิพาททางเลือกของข้อพิพาทท่ีเก่ียวกับ
ผูบ้ริโภค (หน่วยงานท่ีมีอ านาจและขอ้มูลข่าวสาร) ค.ศ. 2015 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ผูศึ้กษาเห็นว่า 
การก าหนดหลักเกณฑ์ของค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป (ADR on Consumer) โดยมีการออกเป็น
กฎหมายแกไ้ขเพิ่มเติมลงในกฎหมายภายในของสหราชอาณาจกัร ท าใหเ้ห็นผูศึ้กษาเห็นถึงกลไกใน
การระงบัขอ้พิพาททางเลือกของผูบ้ริโภคท่ีมีความครอบคลุมถึงขอ้พิพาทดา้นการบินพลเรือนของส
หราชอาณาจกัรดว้ย เพราะตามกฎระเบียบดงักล่าวไดก้ าหนดให ้CAA UK ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงาน
ก ากับดูแลการบินพลเรือนของสหราชอาณาจกัรเป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจในการระงับข้อพิพาท
ทางดา้นการบินพลเรือน นอกจากนั้น หากพิจารณาเพิ่มเติมถึงกฎระเบียบดงักล่าวท่ีอนุญาตให ้CAA 
UK สามารถอนุมติัใหมี้องคก์รผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางดา้นการบินพลเรือนแทน CAA 
UK โดยถือเสมือนวา่ CAA UK ยงัเป็นผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางดา้นการบินพลเรือนนั้น 
ส่งผลดีในแง่ท่ีว่าขอ้พิพาททางดา้นการบินพลเรือนจะอยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของผูเ้ช่ียวชาญใน
การระงบัขอ้พิพาททางเลือก แต่ในขณะเดียวกนั CAA UK ก็ยงัเขา้มามีบทบาทในการก ากบัดูแล 
และตรวจสอบคุณสมบัติของ ADR Entity ท่ีได้รับอนุมัติให้ท าหน้าท่ีในการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกดา้นการบิน เช่น การตรวจสอบคุณสมบติัของผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาทวา่ยงัด ารง
ไวซ่ึ้งคุณสมบติัตลอดเวลาท่ีไดรั้บอนุมติัให้เป็นองคก์รในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกทางด้านการ
บินหรือไม่ นอกจากนั้น ADR Entity ดงักล่าวมีความบกพร่องในคุณสมบติัอยา่งร้ายแรง และ CAA 
UK ไดแ้จง้ใหด้ าเนินการแกไ้ขภายในระยะเวลาท่ีก าหนดแลว้ แต่ยงัคงไม่ไดรั้บการแกไ้ข CAA UK 
มีอ านาจในการเพิกถอนการอนุมติัใหเ้ป็น ADR Entity ดงักล่าวได ้
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3.3 มาตรการทางกฎหมายในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพพิาททางเลือกระหว่าง
สายการบินและผู้โดยสารของราชอาณาจักรสเปน56 

 3.3.1 ฐานอ านาจและกฎหมายที่เกี่ยวข้องในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
 เน่ืองด้วยราชอาณาจักรสเปนเป็นรัฐสมาชิกของกลุ่มสภาพยุโรป ดังนั้ น ค าสั่งแห่ง
สหภาพยโุรป ท่ี 2013/11/EU เร่ือง Directive on consumer ADR และกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยุโรป
ท่ี EC 524/2013 เร่ือง Regulation on consumer ODR เป็นท่ีมาของมาตรการทางกฎหมายในการยุติ 
ขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือกระหว่างสายการบินและผูโ้ดยสารของราชอาณาจกัร
สเปน อย่างไรก็ดี ราชอาณาจกัรสเปนมีกฎหมายเก่ียวขอ้งกบัสิทธิของผูโ้ดยสารและการระงบัขอ้
พิพาททางเลือกท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
  กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัมาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ระหวา่งผูโ้ดยสารและสายการบิน 
   1) พระราชบญัญติัท่ี 7/2017 ออกเม่ือวนัท่ี 2 พฤศจิกายน ค.ศ. 2017 ซ่ึงน าค าสั่ง
แห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU เม่ือวนัท่ี 21 พฤษภาคม 2556 เร่ือง การระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ส าหรับขอ้พิพาทของผูบ้ริโภคมาผนวกเป็นส่วนหน่ึงของระบบกฎหมายสเปน (Law 7/2017, of 
November 2, which incorporates the Spanish legal system Directive 2013/11/EU, of the European 
Parliament and of the Council, of May 21, 2013, regarding the alternative resolution of consumer 
disputes) 
   การท่ีราชอาณาจกัรสเปนเป็นรัฐสมาชิกของกลุ่มสหภาพยุโรป ราชอาณาจกัร
สเปนจึงต้องมีการน าหลักการของค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU เร่ือง Directive on 
consumer ADR เขา้มาออกกฎระเบียบเป็นกฎหมายภายในเพื่อให้สอดคลอ้งกบัหลกัการตามค าสั่ง
แห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU เร่ือง Directive on consumer ADR อย่างไรก็ดี ด้วยเหตุท่ีค าสั่ง
แห่งสหภาพยุโรป (Directive) มีลกัษณะของความเป็น minimum hamonisation ซ่ึงมีลกัษณะของ

                                                           
56 ก่อนท่ีผูศึ้กษาจะด าเนินการอธิบายถึงมาตรการทางกฎหมายในการยติุขอ้ขดัแยง้หรือระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ระหว่างสายการบินและผูโ้ดยสารของราชอาณาจกัรสเปน มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับทราบในเบ้ืองตน้ก่อนว่า 
ขณะท่ีผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาอยู่นั้น ส านักงานการบินพลเรือนแห่งราชอาณาจกัรสเปน (The Spanish Aviation 
Safety and Security Agency : AESA) อยู่ระหวา่งการพิจารณาเพ่ือให้ไดรั้บความเห็นชอบเป็นองคก์รผูท้  าหนา้ท่ี
ในการระงบัขอ้พิพาททางดา้นการบินจากส านกังานความปลอดภยัการบินแห่งสหภาพยโุรป (European Union 
Aviation Safety Agency: EASA) (Pending accreditation of EASA as an alternative dispute resolution entity.) 



118 

การสร้างหลกัเกณฑ์และแนวทางร่วมบางประการภายในกลุ่มรัฐสมาชิกภายในสหภาพยุโรป ดว้ย
เหตุน้ี การน าหลกัการและแนวทางของค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU ของราชอาณาจกัร
สเปน จึงอาจมีความแตกต่างในบางประการจากประเทศในกลุ่มสหภาพยุโรปอ่ืน ๆ ได ้เพราะตอ้ง
ยอมรับวา่แต่ละประเทศมีลกัษณะ ความเป็นมา แนวความคิดและวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั 
   ราชอาณาจกัรสเปนได้มีการตราพระราชบญัญติัท่ี 7/2017 เพื่อน าหลกัการของ
ค าสั่งแห่งสหภาพยุโรป ท่ี 2013/11/EU เร่ือง Directive on consumer ADR มาผนวกเป็นส่วนหน่ึง
ของกฎหมายภายในของตน ซ่ึงรัฐบญัญติัฉบบัน้ี ได้ก าหนดหลกัการของการน าวิธีการระงบัขอ้
พิพาททางเลือก (Alternative Dispute Resolution) มาใช้กับข้อพิพาทของผูบ้ริโภคท่ีรวมถึงการ
ร้องเรียนของผูโ้ดยสารท่ีเกิดจากการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าช้าของเท่ียวบิน และการปฏิเสธการ
ขนส่งตามกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยโุรปท่ี EC 261/2004  
   อย่างไรก็ดี พระราชบัญญัติน้ีไม่ได้ก าหนดกระบวนการพิจารณาข้อพิพาท
ทางเลือกวา่จะมีกระบวนการอยา่งไร แต่เป็นการก าหนดขอบเขตของยื่นขอ้ร้องเรียนเพื่อใชอ้งค์กร
การระงบัขอ้พิพาททางเลือกหากว่าคู่กรณีจะประสงค์ท่ีจะใช้การระงบัขอ้พิพาททางเลือกจะต้อง
ด าเนินการอย่างไร นอกจากน้ี ส่ิงท่ีต้องพึงท าความเข้าใจในพระราชบัญญัติน้ี คือ เน่ืองจาก
พระราชบญัญติัน้ีเป็นการน าค าสั่งแห่งสหภาพยุโรปในเร่ืองการระงับข้อพิพาททางเลือกของ
ผูบ้ริโภคมาด าเนินการจดัท าเป็นกฎหมายภายใน ดงันั้น พระราชบญัญติัดงักล่าวจึงเป็นการก าหนด
หลกัเกณฑ์พื้นฐานเบ้ืองตน้ โดยอาจให้หน่วยงานก ากบัดูแลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีถูกระบุในพระราชบญัญติั
น้ี สามารถเพิ่มเติมคุณสมบติัของผูร้้องขอท าหน้าท่ีหรือองค์กรผูท้  าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือกตราบเท่าท่ีไม่ขดัต่อมาตรฐานกลาง หน่วยงานก ากับดูแลจึงอาจก าหนดเง่ือนไขและ
คุณสมบติัเพิ่มเติมได้ ด้วยเหตุน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นควรศึกษาพระราชบัญญัติน้ีในเร่ืองดังต่อไปน้ี 
วตัถุประสงค์ของพระราชบญัญติั การก่อตั้งองค์กรผูมี้อ านาจและหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือก คุณสมบติัของผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก หนา้ท่ีขององคก์รในการระงบั
ขอ้พิพาททางเลือก เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจถึงหลกัการพื้นฐานของพระราชบญัญติัน้ี 
    (1) วตัถุประสงคข์องพระราชบญัญติั 
    การตราพระราชบญัญติัน้ีมีข้ึนเพื่อเป็นการสร้างหลกัประกันแก่ผูบ้ริโภคท่ี
อาศยัอยู่ในกลุ่มสหภาพยุโรป ให้สามารถเขา้ถึงกระบวนการในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกท่ีมี
ความเป็นอิสระมีความเป็นกลาง มีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ รวดเร็วและยุติธรรม โดยจะมีการ
ก าหนดเง่ือนไขส าหรับองคก์รท่ีจะหนา้ท่ีเป็นผูร้ะงบัขอ้พิพาททางเลือก คุณสมบติัขององคก์รผูท้  า



119 

หน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก และก าหนดหน้าท่ีให้องค์กรระงบัข้อพิพาททางเลือกให้
ปฏิบติัตาม57 
    (2) การก่อตั้งองคก์รผูมี้อ  านาจและหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก  
    ผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกอาจเป็นไดท้ั้งบุคคลธรรมดา หรือนิติ
บุคคลไม่วา่จะเป็นนิติบุคคลตามกฎหมายเอกชนหรือนิติบุคคลตามกฎหมายมหาชน58ซ่ึงก่อตั้งข้ึน
ในราชอาณาจกัรสเปน โดยมีขั้นตอนการยื่นขอเป็นผูท้  าหนา้ท่ีหรือองคก์รผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบั
ขอ้พิพาททางเลือกในกรณีของบุคคลธรรมดาและนิติบุคคลไวด้งัน้ี59 
                                                           
57 Article 1. Object and purpose. 
 1. The purpose of this law is to guarantee consumers residing in the European Union access to 
alternative dispute resolution mechanisms for consumer disputes that are of high quality because they are 
independent, impartial, transparent, effective, fast, and fair. 
 2. For these purposes, the purpose of this law is: 
  a) Determine the requirements that alternative dispute resolution entities must meet so that, 
within the framework of application of this law, they can be included in the list of entities accredited by each 
competent authority as well as in the national list of entities that it prepares the Spanish Agency for Consumer 
Affairs, Food Safety and Nutrition. 
  b) Regulate the procedure for the accreditation of alternative dispute resolution entities that 
request it. 
  c) Establish the obligations that accredited alternative resolution entities must assume. 
  d) Guarantee consumers' knowledge of the existence of accredited alternative resolution 
entities for consumer disputes, by establishing the information obligation of businessmen and the actions of the 
competent Public Administrations. 
58 Article 2. Definitions 
 h) "Alternative resolution entity": natural person or entity, of a public or private nature, which, 

regardless of how it is called or mentioned, carries out alternative resolution procedures for consumer disputes. 
59 Article 29. Beginning of the accreditation procedure. 
 1. The accreditation procedure for alternative resolution entities will begin at the request of the 
interested party. 
 2. Alternative resolution entities must address their accreditation request to the corresponding 
competent authority and it must necessarily contain the following data: 
  a) Identification data of the entity, as well as its postal address, electronic address and website 
address. This information must be accompanied by supporting documentation that the entity is established in 
Spain. 
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     (1) ยื่นค าขอต่อหน่วยงานก ากับดูแลท่ีมีอ านาจเป็นผู ้ระงับข้อพิพาท
ทางเลือก 
     (2) จดัส่งขอ้มูลช่ือ ท่ีอยู่ รายละเอียดการติดต่อ ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ 
และท่ีอยูข่อง website 
     (3) ขอ้มูลเก่ียวกบัโครงสร้างและแหล่งเงินทุน 
     (4) ส าเนาเอกสารยืนยนัว่าตนมีถ่ินท่ีอยู่หรือสถานประกอบการท่ีจดัตั้งข้ึน
ตามกฎหมายของราชอาณาจกัรสเปน 
     (5) ขอ้มูลเก่ียวกบับุคคลผูท้  าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกในเร่ือง
การฝึกอบรม ประสบการณ์ รายละเอียดผูว้า่จา้งบุคคลดงักล่าว ค่าตอบแทน และระยะเวลาของการ
ท าหนา้ท่ี 

                                                           

  b) Information on the structure and financing of the entity. 
  c) Copy of the statute or regulation of organization and operation of the entity referred to in 
article 6.1. 
  d) Information on the natural persons in charge of resolving disputes, their training and 
experience, identification of the natural or legal person that employs them, form of remuneration and duration of 
the mandate. 
  e) Detailed description of the alternative resolution procedure that they manage, as well as the 
binding nature or not, for each of the parties, of the resolutions that they adopt. 
  f) If the physical presence of the parties or their representatives is necessary in the alternative 
resolution procedure and if it will take place orally or in writing. 
  g) The rates that, where appropriate, apply to businessmen. 
  h) The average duration of alternative resolution procedures. 
  i) The official Spanish languages and languages in which claims can be filed and the 
alternative resolution procedure carried out. In any case, the use of Spanish and, when available, of the co-official 
language of the Autonomous Community where the entity is established. 
  j) The types of litigation they deal with and the sector or category to which they refer. 
  k) The causes of inadmissibility of claims for processing, always in accordance with the 
provisions of article 18. 
  l) Compliance with the specific requirements of independence and impartiality established in 
this law for persons employed or remunerated exclusively by professional organizations or business associations. 
  m) Reasoned statement on compliance with all the requirements referred to in this law, 
accompanied by supporting documentation. 
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     (6) รายละเอียดเก่ียวกบักฎระเบียบท่ีใชใ้นการพิจารณาการระงบัขอ้พิพาท
ทางเลือก ลกัษณะของความผกูพนัของผลการพิจารณา 
     (7) อตัราค่าธรรมเนียบท่ีเรียกเก็บจากผูป้ระกอบธุรกิจ ทั้งน้ี ในการยื่นขอ้
ร้องเรียนของผูบ้ริโภคนั้นไม่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียม60 
     (8) ระยะเวลาท่ีใชใ้นการพิจารณาขอ้ร้องเรียน 
     (9) ภาษาท่ีใช้ในการด าเนินกระบวนการพิจารณา เช่น ภาษาสเปน หรือ
ภาษาอ่ืนใดตามท่ีคู่กรณีร้องขอ 
     (10) ประเภทของการด าเนินการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 
     (11) เร่ืองท่ีจะไม่อยูใ่นอ านาจท่ีจะรับไวพ้ิจารณา 
     (12) กฎระเบียบต่าง ๆ ท่ีแสดงถึงความมีอิสระ และเป็นกลางของผูท่ี้ท  า
หนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 
     (13) ค าช้ีแจงอ่ืนใดท่ีสมเหตุสมผลของผูย้ืน่ค  าขอ พร้อมทั้งเอกสารประกอบ
เพื่อสนบัสนุนค าช้ีแจงดงักล่าว 
    อยา่งไรก็ดี ในส่วนขององคก์รท่ีสามารถอนุมติัให้มีผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้
พิพาททางเลือกดา้นการบินไดน้ั้น พระราชบญัญติัน้ีไดก้ าหนดให้เร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งทาง
อากาศ ให้เป็นอ านาจของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคมของสเปน61  ซ่ึงกระทรวงดงักล่าวได้
ก าหนดให้ส านักงานการบินพลเรือนแห่งราชอาณาจกัรสเปน (The Spanish Aviation Safety and 
Security Agency : AESA)62 เป็นหน่วยงานท่ีอยูภ่ายใตก้ระทรวงคมนาคมดงักล่าว จึงเป็นผูมี้อ  านาจ
ในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบิน63  
    (3) คุณสมบติัของผูท่ี้ท  าหน้าท่ีหรือองค์กรผูท้  าหน้าท่ีในการระงบัข้อพิพาท
ทางเลือก64 
                                                           
60 Article 11. Cost of procedures. 
 The procedures must be free for consumers. 
61 Article 26. Competent authorities for the accreditation of alternative resolution entities. 
 4.The competent authority for the accreditation of alternative dispute resolution entities on the rights of 
air transport users established in the regulations of the European Union will be, for all purposes provided for in 
this law, the person in charge of the Ministry of Public Works and Transport. . 
62 ต่อไปในการศึกษาน้ีจะเรียกวา่ “AESA” 
63  AESA. (n.d.). Alternative dispute resolution. (Online). Available: https://www.seguridadaerea.gob.es/ 
eambitos/derechos-de-los-pasajeros/resolucion-alternativa-de-litigios [2023, 9 April] 
64 Article 22. Conditions and qualification of the persons in charge of resolving disputes. 

https://www.seguridadaerea.gob.es/eambitos/derechos-de-los-pasajeros/resolucion-alternativa-de-litigios
https://www.seguridadaerea.gob.es/eambitos/derechos-de-los-pasajeros/resolucion-alternativa-de-litigios
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     (1) จะต้องเป็นผูท่ี้มีความสามารถตามกฎหมาย และไม่ตกเป็นผูต้้องค า
พิพากษาถึงท่ีสุดของศาลท่ีแสดงให้เห็นว่าไม่อาจเป็นผูท่ี้ท  าหน้าท่ีในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก
ได ้
     (2) มีความรู้ ความสามารถในเร่ืองกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือก ทั้ง
ทางดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคและทางดา้นกฎหมาย 
     (3) ท าประกนัความเส่ียงใหค้รอบคลุมถึงความเสียหายในทางแพง่ท่ีเกิดจาก
การด าเนินการในการพิจารณา ทั้งน้ี หากเป็นองคก์รทางดา้นมหาชนให้ไดรั้บการยกเวน้ไม่ตอ้งท า
ประกนัความเส่ียงดงักล่าว 
     (4) จะตอ้งด ารงไวซ่ึ้งความเป็นอิสระ และเป็นกลาง 
                                                           

 1. The resolution of disputes corresponds exclusively to natural persons who meet the following 
conditions: 
  a) They are in full exercise of their civil rights, have not been disqualified by final judgment 
for the development of that function and are not incompatible with the exercise of their usual profession. 
  b) They are in possession of the necessary knowledge and skills in the field of alternative or 
judicial resolution of consumer disputes, as well as sufficient general knowledge of the Law. 
 2. The people in charge of resolving disputes or, on their behalf, the alternative resolution entities in 
which they intervene, have to subscribe an insurance or equivalent guarantee that covers civil liability derived 
from their actions in the procedures. Public alternative resolution entities, as well as the people who intervene in 
their dispute resolution procedures, are excepted from the foregoing. 
Article 23. Principles of independence and impartiality. 
 1. In the exercise of their functions, the persons in charge of resolving disputes must act at all times 
with due independence and impartiality, guaranteeing that: 
       a) Are appointed for a term of not less than two years, and cannot be removed from their 
duties without just cause. 
       b) They do not receive instructions from any of the parties, nor from their representatives, 
nor maintain, nor have they maintained in the three preceding years a personal, professional or commercial 
relationship with them. At any time, either party may request clarification of the relationship that said persons 
maintain with the other party. 
  c) The remuneration they receive for the performance of their duties will not bear any relation 
to the outcome of the procedure. 
 2. When the resolution of a dispute corresponds to a collegiate body, it must be made up of an equal 
representation of consumer and user associations, constituted in accordance with the provisions of state or 
regional consumer protection regulations, and of business associations, as well as by an independent person. 
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     (5) จะตอ้งเปิดเผยซ่ึงขอ้มูลท่ีอาจส่งผลต่อการท าหนา้ท่ี เช่น การขดักนัแห่ง
ผลประโยชน์ 
    (4) หนา้ท่ีภายหลงัจากท่ีไดรั้บเลือกขององคก์รในการระงบัขอ้พิพาททางเลือก 
    ภายหลงัจากท่ีผูท้  าหนา้ท่ีในการระงบัขอ้พิพาทไดรั้บเลือกให้ท าหนา้ท่ีในการ
ระงบัขอ้พิพาททางเลือกแลว้ ใหห้น่วยงานก ากบัดูแลท่ีอนุมติัด าเนินการข้ึนทะเบียนผูท้  าหนา้ท่ีหรือ
องคก์รผูท้  าหนา้ท่ี และแจง้ไปยงัยงัคณะกรรมาธิการของสหภาพยโุรป นอกจากน้ีพระราชบญัญติัน้ี
ก าหนดหนา้ท่ีให้จะตอ้งมีการเปิดเผยขอ้มูลไม่วา่จะเป็นกระบวนการพิจารณา ความร่วมมือระหว่าง
องค์กรในการระงบัขอ้พิพาทด้วยกนั กฎระเบียบท่ีใช้ในการพิจารณา ระยะเวลาในการพิจารณา 
เร่ืองท่ีไม่อาจพิจารณาได ้การท าขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งให้มีความล่าสุด การจดัส่งรายงานประจ าปี 
และทุก ๆ 2 ปี ซ่ึงหน้าท่ีดงักล่าวนั้นมีความคลา้ยคลึงกบัของสหราชอาณาจกัรดงัท่ีกล่าวไปแลว้
ขา้งตน้ 
    (5) การเพิกถอนผู ้ท  าหน้าท่ีหรือองค์กรผู ้ท  าหน้าท่ีในการระงับข้อพิพาท
ทางเลือก65 
    หากปรากฏว่าผูท้  าหน้าท่ีหรือองค์กรในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกท่ีได้รับ
อนุมติัจากหน่วยงานก ากบัดูแลท่ีเก่ียวขอ้งมีลกัษณะท่ีขดัต่อส่ิงท่ีหน่วยงานก ากบัดูแลไดใ้ห้อนุมติั
ไว ้เช่นในเร่ืองคุณสมบติั หรือผิดเง่ือนไขท่ีไดรั้บอนุมติั และหน่วยงานก ากบัดูแลท่ีอนุมติัดงักล่าว
ไดแ้จง้เตือนให้ผูท้  าหนา้ท่ีหรือองคก์รผูท้  าหนา้ท่ีด าเนินการการแกไ้ขเปล่ียนแปลงภายในระยะเวลา 
3 เดือนนั้น แต่เม่ือเวลาล่วงไปกลบัไม่แก้ไขเปล่ียนแปลงให้เป็นไปตามท่ีแจง้เตือนดังกล่าว ให้
หน่วยงานก ากบัดูแลท่ีไดอ้นุมติัดงักล่าวถอนช่ือออกจากทะเบียนผูท้  าหนา้ท่ีหรือองคก์รผูท้  าหนา้ท่ี
ในการระงับข้อพิพาท รวมถึงให้หน่วยงานก ากับดูแลดังกล่าวแจ้งไปยงัคณะกรรมาธิการของ
สหภาพยโุรปต่อไป 

                                                           
65 Article 33. Failure to comply with the accreditation requirements or the obligations assumed by the accredited 
entities.At the moment in which a competent authority determines that an entity accredited by it has ceased to 
meet any of the necessary requirements for accreditation provided for in Title I or has breached any of the 
obligations established in Title II, it will require said entity to immediately rectify the breach detected, warning 
that if a period of three months elapses without having rectified the breach, it will be excluded from the 
corresponding list of accredited entities referred to in the previous article. 
 Article 34. Notification to the European Commission of the exclusion of an entity from the national list 
of entities.The exclusion of an entity from the national list of entities will be notified to the European Commission 
in the manner provided for in article 32. 
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   2) ค  าสั่ ง รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม เลขท่ี TMA/201/2022 ลงว ันท่ี                       
14 มีนาคม ค.ศ. 2022 (Ministerial Order TMA/201/2022, of 14 March) 
   จากการศึกษาค าสั่งดังกล่าว ผู ้ศึกษาเห็นว่าค าสั่ง น้ี มี ข้ึนเน่ืองจากการตรา
พระราชบญัญติัท่ี 7/2017 เม่ือราชอาณาจกัรสเปนได้น าหลักเกณฑ์ในเร่ืองการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกของผูบ้ริโภคมาเป็นส่วนหน่ึงของระบบกฎหมายในราชอาณาจักรสเปน โดยค าสั่ง
รัฐมนตรีฉบบัน้ีมีขอบเขตเป็นการก าหนดกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินพลเรือน
ในเร่ืองการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารท่ีเกิดจากการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบินและการ
ปฏิเสธการขนส่งตามกฎข้อบังคบัแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC 261/2004 ซ่ึงเป็นการให้อ านาจแก่ 
AESA66  
   นอกจากนั้น มีขอ้สังเกตวา่ ในระหวา่งท่ีค าสั่งน้ียงัไม่ไดมี้ผลใชบ้งัคบั คณะท างาน
ไดพ้ิจารณาและขยายขอบเขตในการคุม้ครองผูโ้ดยสารแมว้า่จะยงัไม่มีสถานะเป็นผูโ้ดยสารตามกฎ
ขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC261/2004 โดยพิจารณาประกอบกบัสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา (โควิด-19) ดว้ยเหตุน้ี จึงเป็นการขยายความคุม้ครองให้ครอบคลุม
ผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บผลกระทบจากเหตุโควิด แมจ้ะยงัไม่เขา้ข่ายสถานะของการเป็นผูโ้ดยสารก็ตาม  
ให้สามารถยื่นขอ้ร้องเรียนต่อ AESA ได ้ดว้ยเหตุน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นวา่ค าสั่งฉบบัน้ีมีลกัษณะเป็นการ
สร้างหลกัประกนัและความสร้างมัน่ใจในกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินพลเรือน
ให้แก่ผูโ้ดยสาร ทั้งน้ี เพื่อให้การด าเนินกระบวนพิจารณาเกิดความมีประสิทธิภาพในการบงัคบัใช้
บทบญัญติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารในเร่ืองการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของ
เท่ียวบิน และการปฏิเสธการขนส่ง และไม่เป็นการสร้างภาระให้แก่คู่กรณี ผูศึ้กษาเห็นวา่ค าสั่งฉบบั
น้ีมีความน่าสนใจหลายประการ เช่น มีก าหนดขอบเขตของเร่ืองการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้น
การบินพลเรือนไวอ้ย่างชดัเจน และสร้างความชดัเจนและความเป็นรูปธรรมของกระบวนการใน

                                                           
66 Augusta Abogados. (2022). New ADR proceeding aims to improve resolution of air passenger disputes. 
(Online). Available: https://www.lexology.com/commentary/aviation/spain/augusta-abogados/new-adrproceed 
ing-aims-to-improve-resolution-of-air-passenger-disputes-1 [2023, 15 April] 

https://www.lexology.com/commentary/aviation/spain/augusta-abogados/new-adrproceeding-aims-to-improve-resolution-of-air-passenger-disputes-1
https://www.lexology.com/commentary/aviation/spain/augusta-abogados/new-adrproceeding-aims-to-improve-resolution-of-air-passenger-disputes-1
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การระงบัขอ้พิพาททางเลือกของ AESA โดยมีรายละเอียด ขอบเขตท่ีอยูภ่ายใตค้  าสั่งรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงคมนาคม เลขท่ี TMA/201/2022 ท่ีผูศึ้กษาสามารถสรุปไดพ้อสังเขปดงัน้ี6768 
                                                           
67 Article 2. Scope. 
 1. This order applies to the procedure that the State Aviation Safety Agency (hereinafter the Agency), 
as an alternative dispute resolution entity in the air transport sector, accredited and notified to the European 
Commission, provides to air transport users to resolve their disputes regarding the application of Regulations 
(EC) No 261/2004, of the European Parliament and of the Council of 11 February 2004 establishing common 
rules on compensation and assistance to passengers in the event of denied boarding and of cancellation or long 
delay of flights and repealing Regulation (EEC) No 295/91; and (EC) No 1107/2006 of the European Parliament 
and of the Council of 5 July 2006 on the rights of disabled persons and persons with reduced mobility when 
travelling by air. 
 2. Notwithstanding the foregoing, this procedure is applicable to disputes between all air transport users, 
even if they do not have the status of consumers, hereinafter referred to as passengers, with the air carriers that 
transport them, whether or not they are established in the European Union, by application of: 
  (a) Regulation (EC) No 261/2004 of the European Parliament and of the Council of 11 February 2004 
where: 
  1. Passengers depart from an airport located in Spanish territory, or, 
  2. Passengers depart from an airport located in a country that is not a member of the European 
Union, bound for another located in Spanish territory, unless they enjoy benefits or compensation and assistance 
in that country not belonging to the European Union, when the operating airline is a Community air carrier. 
  (b) Regulation (EC) No 1107/2006 of the European Parliament and of the Council of 5 July 2006 
where: 
  1 People with disabilities or reduced mobility who use or intend to use commercial passenger 
flights departing from, arriving at or transiting through airports located in Spanish territory; or 
  2. In the cases provided for in Articles 3, 4 and 10 of the aforementioned regulation, 
passengers departing from an airport located in a country outside the European Union do so to another airport 
located in Spanish territory, if the operating airline is Community. 
  3. By way of derogation from paragraph 2, where the refusal to board a passenger is caused 
by the procedures or requirements set out in the National Civil Aviation Security Programme, in any regulations 
on documentary requirements to confirm the identity of passengers on boarding or other travel documentation, 
as well as in compliance with the required public health requirements, the Agency will only hear claims that arise in 
relation to flights departing from airports located in Spanish territory. 
  4. In addition, this alternative dispute resolution procedure is applicable to disputes brought 
by passengers pursuant to Regulation (EC) No 1107/2006 of the European Parliament and of the Council of 5 
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    (ก) ใชบ้งัคบักบักระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินท่ี AESA เป็น
ผูด้  าเนินกระบวนพิจารณา 
    (ข) ใช้บงัคบักับเร่ืองท่ีอยู่ภายใต้การน ากระบวนการในการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกดา้นการบินมาใช ้คือ เร่ืองการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน และปฏิเสธการขนส่ง
ตามกฎขอ้บงัคบัแห่งสหภาพยุโรปท่ี EC261/2004 โดยใช้บงัคบักบัผูโ้ดยสารท่ีเดินทางออกจาก
ราชอาณาจกัรสเปน หรือผูโ้ดยสารท่ีเดินทางออกจากประเทศท่ีไม่ไดป็้นสมาชิกของสหภาพยุโรป 
แต่ได้ใช้บริการสายการบินท่ีมีสัญชาติของรัฐสมาชิกในกลุ่มสหภาพยุโรป และใช้บงัคบักบัการ
ปฏิเสธการขนส่งผูโ้ดยสารท่ีตอ้งได้รับการช่วยเหลือเพิ่มเติม เช่น ผูพ้ิการ อย่างไรก็ดี ในเร่ืองน้ี            
ผูศึ้กษาไม่ไดท้  าการศึกษาในการศึกษาน้ี 
    (ค) ใชบ้งัคบักบัขอ้พิพาทท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูโ้ดยสารสายการบินทุกราย  
    (ง) แมก้ระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินจะตอ้งเกิดจากความ
สมคัรใจของคู่กรณี แต่หากขอ้พิพาทดงักล่าวไดถู้กส่งต่อมาให้อยู่ในหน้าท่ีความรับผิดชอบของ 
AESA และผูโ้ดยสารไม่ไดโ้ตแ้ยง้อยา่งชดัแจง้ในเร่ืองกล่าว ใหถื้อคู่กรณีสมคัรใจใหใ้ชก้ระบวนการ
ระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินดงักล่าว 
    1) ก าหนดหนา้ท่ีของสายการบินให้แจง้ขอ้มูลให้ผูโ้ดยสารทราบถึงขั้นตอนใน
การอุทธรณ์ขอ้ร้องเรียนต่อ AESA69 

                                                           

July 2006 against the managers of airports located in Spanish territory, adhering to the procedure, either 
previously or for voluntarily participating in it after the passenger's complaint has been submitted to the Agency.  
To this end: 
 (a) Airports whose manager has formally notified the Agency of such accession shall be deemed to have 
adhered to this procedure prior to this procedure. 
  ( b) It will be considered that they agree to participate voluntarily in the procedure when, having 
transferred the claim by the passenger by the Agency, they do not expressly reject its application. 
68 Augusta Abogados. (2023). Latest updates on Spain’s New ADR Procedure for air passenger disputes. 
(Online). Available: https://www.lexology.com/commentary/aviation/spain/augusta-abogados/latest-updates-on-
spains-new-adr-procedure-for-air-passenger-disputes [2023, 10 April] 
69 Article 5. Information to passengers. 
 Air carriers and airport managers shall inform passengers of the possibility of appealing to the Agency 
in the cases referred to in this provision and, where they are members of them, to the consumer arbitration system 
or the arbitration system for the resolution of complaints and claims regarding equal opportunities, non-

https://www.lexology.com/commentary/aviation/spain/augusta-abogados/latest-updates-on-spains-new-adr-procedure-for-air-passenger-disputes
https://www.lexology.com/commentary/aviation/spain/augusta-abogados/latest-updates-on-spains-new-adr-procedure-for-air-passenger-disputes
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    3) ก าหนดขั้นตอนในการยืน่ขอ้ร้องเรียนต่อ AESA 
    4) ก าหนดกระบวนการในการด าเนินกระบวนพิจารณาเพื่อระงบัข้อพิพาท
ทางเลือกดา้นการบินพลเรือน 
    5) ก าหนดให้กระบวนการพิจารณาในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบิน
ตอ้งมีลกัษณะและมีหลกัการ เช่น ความมีอิสระ ความเป็นกลาง ความโปร่งใส ความมีประสิทธิภาพ 
และความชอบดว้ยกฎหมาย 
    6) ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมในการยื่นขอ้ร้องเรียนโดยผูโ้ดยสาร นอกจากนั้น 
กระบวนการดังกล่าวข้ึนอยู่กับความสมคัรใจของผูโ้ดยสาร และผลของการพิจารณาไม่ผูกพนั
ผูโ้ดยสาร อยา่งไรก็ดีในกรณีของสายการบินก าหนดใหผ้ลของการพิจารณาผกูพนัสายการบิน 
    7) มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการพิจารณาท่ีชัดเจน ทั้งน้ี
อาจขยายระยะเวลาไดห้ากปรากฏวา่เร่ืองท่ีพิจารณามีความซบัซอ้น 
   ทั้งน้ี รายละเอียดของกระบวนการในการพิจารณาขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบิน  
ผูศึ้กษาจะขออธิบายโดยมีรายละเอียดตามท่ีปรากฏในขอ้ 3.3.3 กระบวนการและขั้นตอนในการยติุ
ขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือกระหว่างสายการบินและผูโ้ดยสารของราชอาณาจกัร
สเปนต่อไป 
 3.3.2 หน่วยงานทีม่ีอ านาจในการยุติข้อขัดแย้งระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
 AESA เป็นหน่วยงานของรัฐ70สังกดักระทรวงคมนาคม ท าหน้าท่ีในการก ากบัดูแลและ
ก าหนดมาตรฐานในกิจการการบินพลเรือน มีผูอ้  านวยการส านกังานการบินพลเรือนเป็นหัวหน้า
ของหน่วยงานดงักล่าว71 หน่วยงานน้ีมีอ านาจและหนา้ท่ีในการให้ค  าปรึกษา ตรวจสอบ และบริหาร
จดัการกิจการการขนส่งทางอากาศ การให้บริการการเดินอากาศ และการจดัการดา้นความปลอดภยั

                                                           

discrimination and accessibility on grounds of disability, as appropriate, in the terms provided for in article 40.2 
of Law 7/2017, of November 2. 
70 Royal Decree 184/2008, of February 8, which approves the Statute of the State Aviation Safety Agency. 
Article 1. Legal nature of the State Aviation Safety Agency. 
 1. The State Aviation Safety Agency (hereinafter the Agency or AESA) is a public body regulated by 
Law 28/2006, of July 18, on State Agencies for the improvement of public services. 
... 
71 Article 14. The President. 
 The President of the Agency will be the General Director of Civil Aviation. 
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ของสนามบิน72 นอกจากนั้น ยงัมีหนา้ท่ีในการประเมินความเส่ียงดา้นความปลอดภยัของการขนส่ง
ทางอากาศ และเป็นผูมี้อ านาจในการลงโทษบุคคลท่ีท าการฝ่าฝืนกฎระเบียบดา้นการบินพลเรือน73  
 3.3.3 กระบวนการและข้ันตอนในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาททางเลือก
ระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
  1) ขั้นตอนก่อนเร่ิมกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกโดย AESA 
  ก่อนการเร่ิมต้นกระบวนการระงับข้อพิพาททางเลือกระหว่างสายการบินและ
ผู ้โดยสารโดย AESA มีเร่ืองท่ีควรต้องพิจารณาเบ้ืองต้นในขั้นตอนการด าเนินการกล่าวคือ 
ผูโ้ดยสารจะตอ้งเร่ิมตน้การร้องเรียนไปยงัสายการบินท่ีให้บริการก่อนเป็นอนัดบัแรก ทั้งน้ีเพื่อให้

                                                           
72 Article 8. Object of the State Aviation Safety Agency. 
 1. The State Aviation Safety Agency, within the scope of competences corresponding to the State, and 
in accordance with the authorization carried out by the third additional provision of Law 28/2006, of July 18, has 
the purpose of executing the management, supervision and inspection functions of air transport safety and air 
navigation and airport security systems, in their aspects of inspection and control of aeronautical products, air 
activities and aeronautical personnel, as well as the functions of detection, analysis and evaluation of security 
risks in this mode of transport. 
 2. In order to fulfill said object, the Agency will be guided by the following action criteria: 
  a) Preserve the safety of air transport in accordance with the principles and regulations in 
force in civil aviation. 
  b) Promote the development and establishment of national and international aeronautical 
regulations on air safety and air transport user protection, as well as the procedures for their application. 
  c) Promote a safety culture in all areas of civil aviation. 
  d) Protect and defend the interests of society, and in particular of users, ensuring the 
development of safe, effective, efficient, accessible, fluid, quality and environmentally friendly air transport. 
  e) Develop their skills in response to the needs of civil aviation, in terms of quality, 
effectiveness and efficiency and competitiveness. 
73 Article 9. Powers. 
 1. The State Aviation Safety Agency exercises the following powers: 
... 
  e) The exercise of the sanctioning power in matters of civil aviation regulated in Title V of 
Law 21/2003, of July 7. 
  f) Risk management in the field of civil aviation security. 
... 
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ผูโ้ดยสารและสายการบินหารือกนัโดยเร่ิมตน้การเจรจาก่อน และหากสามารถตกลงกนัได ้ขั้นตอนน้ี
จะเป็นการลดปริมาณเร่ืองท่ีจะเขา้สู่กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกของ AESA ได ้และเม่ือ
สายการบินได้รับแจ้งข้อร้องเรียนจากผูโ้ดยสารแล้ว จะก าหนดให้สายการบินต้องตอบกลับ
ผูโ้ดยสารภายใน 30 วนันบัแต่ท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียนจากผูโ้ดยสาร และในกรณีท่ีสายการบินปฏิเสธ
ขอ้ร้องเรียนไม่วา่ทั้งหมดหรือบางส่วน ผูโ้ดยสารจะสามารถยื่นขอ้ร้องเรียนมายงั AESA เพื่อเขา้สู่
กระบวนการการระงบัขอ้พิพาททางเลือกได ้นอกจากนั้นการยื่นขอ้ร้องเรียนต่อ AESA ผูโ้ดยสาร
จะตอ้งยื่นขอ้ร้องเรียนภายในก าหนดเวลา 1 ปี หลงัจากท่ียื่นขอ้ร้องเรียนไปยงัสายการบิน หาก
ผูโ้ดยสารไม่ยืน่ขอ้ร้องเรียนภายในก าหนดเวลาดงักล่าว ส่งผลให ้AESA ไม่อาจรับเร่ืองดงักล่าวเขา้
สู่กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกได ้แต่ก็ไม่เป็นการตดัสิทธิของผูโ้ดยสารท่ียื่นฟ้องเป็นคดีต่อ
ศาล74 
  2) การเร่ิมตน้กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกโดย AESA75 
  ภายหลงัจากท่ีผูโ้ดยสารไดย้ื่นขอ้ร้องเรียนไปยงัสายการบิน และไม่วา่สายการบินจะ
ไม่ได้ตอบกลับผูโ้ดยสารภายใน 30 วนั หรือเป็นกรณีท่ีสายการบินตอบกลับแต่ได้ปฏิเสธข้อ
ร้องเรียนของผูโ้ดยสารไม่วา่ทั้งหมดหรือบางส่วนแลว้ กระบวนการพิจารณาจะประกอบดว้ย การ
เร่ิมตน้กระบวนพิจารณา การพิจารณาพยานหลกัฐาน การรับฟังพยานหลกัฐาน เป็นตน้ ซ่ึงใน
กระบวนการน้ีจะก าหนดให้สายการบินจะตอ้งยื่นหนังสือแยง้ขอ้ร้องเรียนของผูโ้ดยสารภายใน
ก าหนดระยะเวลา 20 วนั ซ่ึงขอ้มูลประกอบจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัรายงานของเท่ียวบินท่ีเป็นขอ้พิพาท  
  3) ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนพิจารณา76 
  ระยะเวลาในการพิจารณาเพื่อการระงบัขอ้พิพาททางเลือกจะไม่เกิน 90 วนั แต่อาจมี
การขยายระยะเวลาไดห้ากปรากฏวา่ เร่ืองพิพาทมีความซบัซอ้น 
  4) ผลการพิจารณา77 
  ผลการพิจารณาของ AESA ผกูพนัสายการบิน แต่ไม่ผกูพนัผูโ้ดยสาร และหาก AESA 
มีการสั่งให้สายการบินจ่ายเงินเยียวยาหรือเงินชดเชยจากการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน 
หรือการปฏิเสธการขนส่ง สายการบินจะตอ้งด าเนินการจ่ายให้แก่ผูโ้ดยสารให้แลว้เสร็จภายใน 30 
วนันบัจากท่ีมีผลพิจารณา อยา่งไรก็ดี การท่ีสายการบินอุทธรณ์ผลการพิจารณาดงักล่าวไม่เป็นการ
ท าใหส้ายการบินไม่ตอ้งปฏิบติัการชดใชห้รือเยยีวยาผูโ้ดยสารได ้

                                                           
74 Augusta Abogados. Ibids. 
75 Ibids. 
76 Ibids. 
77 Ibids. 
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3.4 มาตรการทางกฎหมายในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพพิาททางเลือกระหว่าง
สายการบินและผู้โดยสารของแคนาดา 

 3.4.1 ฐานอ านาจและกฎหมายที่เกี่ยวข้องในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
 รัฐบญัญติัวา่ดว้ยการขนส่งของแคนาดา (Canada Transportation Act) 
 หน่วยงานด้านการขนส่งแห่งแคนาดา (Canadian Transportation Agency : CTA) 78                
รัฐบญัญติัวา่ดว้ยการขนส่งของแคนาดาก าหนดให ้มีอ านาจหนา้ท่ีในการยติุขอ้ขดัแยง้และการระงบั
ขอ้พิพาทดา้นการบิน และมีอ านาจในการออกกฎระเบียบในเร่ืองการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสาร
ของแคนาดาเม่ือการรับค าปรึกษาของรัฐมนตรีวา่การกระทรวงคมนาคมของแคนาดาแลว้ และให้ 
CTA มีอ านาจในการไกล่เกล่ียข้อพิพาทในเร่ืองการขนส่งทางอากาศ เม่ือได้รับการร้องขอจาก
คู่กรณี79 และในกรณีท่ีเป็นเร่ืองขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัสิทธิของผูโ้ดยสารให ้CTA ด าเนินการระงบัขอ้
พิพาทดว้ยวิธีการไกล่เกล่ีย หรืออาจแต่งตั้งบุคคลใดให้เขา้ด าเนินการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทให้แล้ว
เสร็จโดยเร็ว80  
 3.4.2 หน่วยงานทีม่ีอ านาจในการยุติข้อขัดแย้งระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
 ในอดีตหน่วยงานการขนส่งแห่งชาติ (National Transportation Agency) เป็นหน่วยงานท่ี
มีอ านาจในการบงัคบัใชก้ฎหมายดา้นการขนส่งทางอากาศ แต่ต่อมารัฐบญัญติัวา่ดว้ยการขนส่งแห่ง
แคนาดา (Canada Transportation Act) ไดก้  าหนดรวมบทบาทของหน่วยงานการขนส่งแห่งชาติ ให้
ท างานต่อไปไดโ้ดยให้ใชช่ื้อใหม่เรียกวา่ CTA81 ดว้ยเหตุน้ี CTA จึงเป็นหน่วยท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีตาม

                                                           
78 ต่อไปในการศึกษา จะเรียกวา่ “CTA” 
79 Canada Transportation Act. Mediation 
 Request by parties 
 36.1 (1) If there is a dispute concerning a matter within the Agency’s jurisdiction, all the parties to the 
dispute may, by agreement, make a request to the Agency for mediation. On receipt of the request, the Agency 
shall refer the dispute for mediation. 
80 Air Travel Complaints 
 Review and mediation 
 85.1 (1) If a person has made a complaint under any provision of this Part, the Agency, or a person 
authorized to act on the Agency’s behalf, shall review and may attempt to resolve the complaint and may, if 
appropriate, mediate or arrange for mediation of the complaint. 
81 Agency continued 
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ขอบเขตท่ีก าหนดไวใ้นรัฐบญัญติัน้ี ทั้ งน้ี เร่ืองการขนส่งทางอากาศระบุอยู่ในส่วนท่ี 2 ของรัฐ
บญัญติัน้ี82  
 CTA เป็นหน่วยงานท่ีมีความเป็นอิสระ เป็นองค์กรก่ึงตุลาการ (quasi-judicial tribunal) 
และเป็นหน่วยงานก ากบัดูแลดา้นเศรษฐกิจท่ีสามารถให้ผลการพิจารณาต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ
การขนส่งแห่งแคนาดา83 ทั้ งน้ี CTA สามารถด าเนินการในการระงับข้อพิพาททางเลือกได ้
ทั้งประเภทการอ านวยความสะดวก (facilitation) การไกล่เกล่ียขอ้พิพาท และการอนุญาโตตุลาการ 
(เฉพาะการขนส่งระบบราง)  
 องคป์ระกอบและอ านาจหนา้ท่ีของ CTA 
  1) องคป์ระกอบของ CTA84 

                                                           

 7 (1) The agency known as the National Transportation Agency is continued as the Canadian 
Transportation Agency. 
82 PART II. Air Transportation 
83 Canadian Transportation Agency. (n.d.). Organization and mandate. (Online). Available: https://otccta.gc.ca/ 
eng/organization-and-mandate [2023, 10 April] 
84 Composition of Agency 
 7 (2) The Agency shall consist of not more than five members appointed by the Governor in Council, 
and such temporary members as are appointed under subsection 9(1), each of whom must, on appointment or 
reappointment and while serving as a member, be a Canadian citizen or a permanent resident within the meaning 
of subsection 2(1) of the Immigration and Refugee Protection Act. 
 Chairperson and Vice-Chairperson 
 7 (3) The Governor in Council shall designate one of the members appointed under subsection (2) to be 
the Chairperson of the Agency and one of the other members appointed under that subsection to be the Vice-
Chairperson of the Agency. 
 Term of members 
 8 (1) Each member appointed under subsection 7(2) shall hold office during good behaviour for a term 
of not more than five years and may be removed for cause by the Governor in Council. 
 Reappointment 
 (2) A member appointed under subsection 7(2) is eligible to be reappointed on the expiration of a first 
or subsequent term of office. 
 Temporary members 
 9 (1) The Minister may appoint temporary members of the Agency from the roster of individuals 
established by the Governor in Council under subsection (2). 

https://otccta.gc.ca/eng/organization-and-mandate
https://otccta.gc.ca/eng/organization-and-mandate
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  รัฐบัญญัติว่าด้วยการขนส่งแห่งแคนาดา (Canada Transportation Act) ก าหนดให้ 
CTA มีสมาชิก 2 ประเภท คือ สมาชิกแบบประจ า ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งโดยผูแ้ทนแห่งสภา (Governor 
in Council) โดยจะต้องมีสถานะเป็นพลเมืองของแคนาดาหรือผูท่ี้มีถ่ินท่ีอยู่ถาวรของแคนาดา 
(permanent resident) และสมาชิกแบบชั่วคราวท่ีได้รับการแต่งตั้งโดยรัฐมนตรีว่าการกระทรวง
คมนาคมแห่งแคนาดา จ านวนไม่เกิน 5 คน นอกจากนั้นผูแ้ทนแห่งสภา (Governor in Council) 
จะต้องเลือกสมาชิกดังกล่าวให้ เป็นประธานของหน่วยงานด้านการขนส่งแห่งแคนาดา 
(Chairperson) จ านวน 1 คน และรองประธานของหน่วยงานด้านการขนส่งแห่งแคนาดา (Vice-
Chairperson) อีก 1 คนจากสมาชิกประจ าของ CTA มีวาระในการด ารงต าแหน่ง 5 ปี และอาจแต่งตั้ง
ให้ด ารงต าแหน่งใหม่ไดห้ากอยูค่รบวาระ ส่วนสมาชิกชัว่คราวมีวาระในการด ารงต าแหน่งได ้1 ปี
ต่อไดอี้ก 1 คร้ัง และไม่อาจเขา้รับการแต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งไดอี้กหากปรากฏว่าด ารงต าแหน่ง
ครบวาระแลว้ 2 คร้ัง 
  2) CTA มีอ านาจหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 
   (1) เป็นหน่วยงานท่ีเป็นผู ้แทนของแคนาดาในการด าเนินการท าความตกลง
ระหวา่งประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบินพลเรือน85 
   (2) ปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้ป็นไปตามความตกลงระหวา่งประเทศ86 

                                                           

... 
 Term of temporary members 
 9 (4) A temporary member shall hold office during good behaviour for a term of not more than one year 
and may be removed for cause by the Governor in Council. 
 No reappointment 
 9 (5) A person who has served two consecutive terms as a temporary member is not, during the twelve 
months following the completion of the person’s second term, eligible to be reappointed to the Agency as a 
temporary member. 
85 Duties and functions of Agency under international agreements, etc. 
 77. Where the Agency is identified as the aeronautical authority for Canada under an international 
agreement, convention or arrangement respecting civil aviation to which Canada is a party, or is directed by the 
Minister to perform any duty or function of the Minister pursuant to any such agreement, convention or 
arrangement, the Agency shall act as the aeronautical authority for Canada or perform the duty or function in 
accordance with the agreement, convention, arrangement or direction, as the case may be. 
86 Agency powers qualified by certain agreements, etc. 
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   (3) พกัใชห้รือยกเลิกใบอนุญาต หรือปฏิเสธการขอออกใบอนุญาต87 
   (4) ออกมาตรการใหก้ารยกเวน้ในการปฏิบติัตามบทบญัญติัน้ี88 
   (5) สอบถามขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัใบอนุญาต ใบรับรองท่ีไดใ้หไ้ว้89 
   (6) ท าหนา้ท่ีในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาทระหวา่งสายการบินและ
ผูโ้ดยสาร90 

                                                           

 78 (1) Subject to any directions issued to the Agency under section 76, the powers conferred on the 
Agency by this Part shall be exercised in accordance with any international agreement, convention or arrangement 
relating to civil aviation to which Canada is a party. 
87Agency may refuse licence — individuals 
 79 (1) Where the Agency has suspended or cancelled the licence of an individual under this Part or 
where an individual has contravened section 59, the Agency may, for a period not exceeding twelve months after 
the date of the suspension, cancellation or contravention, refuse to issue a licence in respect of an air service to 
the individual or to any corporation of which the individual is a principal. 
 Agency may refuse licence — corporations 
 (2) Where the Agency has suspended or cancelled the licence of a corporation under this Part or where 
a corporation has contravened section 59, the Agency may, for a period not exceeding twelve months after the 
date of the suspension, cancellation or contravention, refuse to issue a licence in respect of an air service to 
  (a) the corporation; 
  (b) any person who, as a principal of the corporation, directed, authorized, assented to, 
acquiesced in or participated in a contravention that gave rise to the suspension or cancellation; and 
  (c) any body corporate of which the corporation or the person referred to in paragraph (b) is 
a principal. 
88 Exemption 
 80 (1) The Agency may, by order, on such terms and conditions as it deems appropriate, exempt a 
person from the application of any of the provisions of this Part or of a regulation or order made under this Part 
where the Agency is of the opinion that 
  (a) the person has substantially complied with the provision; 
  (b) an action taken by the person is as effective as actual compliance with the provision; or 
  (c) compliance with the provision by the person is unnecessary, undesirable or impractical. 
89 Inquiry into licensing matters 
 81 For the purposes of ensuring compliance with this Part, the Agency may inquire into any matter for 
which a licence, permit or other document is required under this Part. 
90 Air Travel Complaints 
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   (7) ออกกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบินพลเรือน91 
                                                           

 Review and mediation 
 85.1 (1) If a person has made a complaint under any provision of this Part, the Agency, or a person 
authorized to act on the Agency’s behalf, shall review and may attempt to resolve the complaint and may, if 
appropriate, mediate or arrange for mediation of the complaint. 
91 Regulations 
 86 (1) The Agency may make regulations 
  (a) classifying air services; 
  (b) classifying aircraft; 
  (c) prescribing liability insurance coverage requirements for air services or aircraft; 
  (d) prescribing financial requirements for each class of air service or aircraft; 
  (e) respecting the issuance, amendment and cancellation of permits for the operation of 
international charters; 
  (f) respecting the duration and renewal of licences; 
  (g) respecting the amendment of licences; 
  (h) respecting traffic and tariffs, fares, rates, charges and terms and conditions of carriage for 
international service, including 
        (i) providing for the disallowance or suspension by the Agency of any tariff, fare, 
rate or charge, 
        (ii) providing for the establishment and substitution by the Agency of any tariff, fare, rate 
or charge disallowed by the Agency, 
        (iii) authorizing the Agency to direct a licensee or carrier to take the corrective 
measures that the Agency considers appropriate and to pay compensation for any expense incurred by a person 
adversely affected by the licensee’s or carrier’s failure to apply the fares, rates, charges or terms or conditions of 
carriage that are applicable to the service it offers and that were set out in its tariffs, if the Agency receives a 
written complaint and, if the complaint is related to any term or condition of carriage concerning any obligation 
prescribed by regulations made under subsection 86.11(1), it is filed by the person adversely affected, 
         (iii.1) authorizing the Agency to make applicable, to some or to all 
passengers of the same flight as the complainant, all or part of the Agency’s decision respecting a complaint 
related to any term or condition of carriage concerning any obligation prescribed by regulations made under 
paragraph 86.11(1)(b), to the extent that it considers appropriate, and 
 (iv) requiring a licensee or carrier to display the terms and conditions of carriage for 
its international service on its Internet site, if the site is used for selling the international service of the licensee or 
carrier; 
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   (8) ออกกฎระเบียบท่ีเก่ียวกบัหน้าท่ีของสายการบินต่อผูโ้ดยสารในเร่ืองหน้าท่ีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน และการปฏิเสธการขนส่ง92 
 
 
 

                                                           

  (i) requiring licensees to file with the Agency any documents and information relating to 
activities under their licences that are necessary for the purposes of enabling the Agency to exercise its powers 
and perform its duties and functions under this Part and respecting the manner in which and the times at which 
the documents and information are to be filed; 
  (j) requiring licensees to include in contracts or arrangements with travel wholesalers, tour 
operators, charterers or other persons associated with the provision of air services to the public, or to make those 
contracts and arrangements subject to, terms and conditions specified or referred to in the regulations; 
  (k) defining words and expressions for the purposes of this Part; 
  (l) excluding a person from any of the requirements of this Part; 
  (m) prescribing any matter or thing that by this Part is to be prescribed; and 
  (n) generally for carrying out the purposes and provisions of this Part. 
92 86.11 (1) The Agency shall, after consulting with the Minister, make regulations in relation to flights to, from 
and within Canada, including connecting flights, 
... 
 ( b) respecting the carrier’s obligations in the case of flight delay, flight cancellation or denial of 
boarding, including 
  ( i) the minimum standards of treatment of passengers that the carrier is required to meet and 
the minimum compensation the carrier is required to pay for inconvenience when the delay, cancellation or denial 
of boarding is within the carrier’s control, 
  (ii) the minimum standards of treatment of passengers that the carrier is required to meet when 
the delay, cancellation or denial of boarding is within the carrier’s control, but is required for safety purposes, 
including in situations of mechanical malfunctions, 
  (iii) the carrier’s obligation to ensure that passengers complete their itinerary when the delay, 
cancellation or denial of boarding is due to situations outside the carrier’s control, such as natural phenomena and 
security events, and 
  (iv) the carrier’s obligation to provide timely information and assistance to passengers; 
... 
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 3.4.3 กระบวนการและข้ันตอนในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาททางเลือก
ระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
  1) การยุติขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินดว้ยวิธีการไกล่เกล่ีย 
(Mediation)93 
  โดยท่ีรัฐบญัญติัวา่ดว้ยการขนส่งแห่งแคนาดา ก าหนดให้อ านาจ CTA เป็นผูมี้อ านาจ
ในการระงบัขอ้พิพาททางด้านการบินพลเรือนได ้อย่างไรก็ดี การใช้อ านาจในการระงบัข้อพิพา
ทางเลือกด้วยวิธีการไกล่เกล่ียจะกระท าได้โดยความสมคัรใจของคู่พิพาท และเป็นการเสนอขอ้
พิพาทดงักล่าวต่อหน่วยงานดงักล่าว  
  ท่ีผ่านมาเร่ืองท่ี CTA ใช้กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกด้วยวิธีการไกล่เกล่ีย 
ไดแ้ก่การปฏิเสธการขนส่ง การยกเลิกเท่ียวบิน และการล่าช้าของเท่ียวบิน รวมถึงกรณีสัมภาระ           
สูญหาย 
  การระงบัขอ้พิพาทโดยการไกล่เกล่ียของ CTA มีลกัษณะท่ีไม่เป็นทางการ โดย CTA 
จะก าหนดกระบวนการให้คู่กรณีด าเนินการตาม เช่น การก าหนดระยะเวลาท่ีใชใ้นการพิจารณาให้
ตอ้งด าเนินกระบวนการพิจารณาตั้งแต่การเร่ิมตน้และส้ินสุดภายใน 30 วนั เวน้แต่คู่กรณีจะตกลง
เป็นอย่างอ่ืน นอกจากนั้น กระบวนการพิจารณาไกล่เกล่ียขอ้พิพาทสามารถเก็บรักษาความลบัได้
ระหวา่งคู่กรณี เป็นตน้ 
  จากการศึกษาในขั้นตอนและกระบวนการในการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดว้ยวิธีการ
ไกล่เกล่ียตามรัฐบญัญติัวา่ดว้ยการขนส่งของแคนาดา (Canada Transportation Act) 94 มีรายละเอียด
ท่ีสามารถสรุปได ้ดงัน้ี  
   1) การระงบัขอ้พิพาทด้านการบินด้วยการไกล่เกล่ียเกิดจากความตกลงระหว่าง
คู่กรณี95 
   2) เม่ือคู่กรณีไดย้ื่นค าร้องขอให้ CTA และเม่ือ CTA ไดรั้บค าร้องแลว้ จะเร่ิมตน้
กระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดว้ยวธีิการไกล่เกล่ีย96 

                                                           
93 Canadian Transport Agency. (n.d.). Resolution of Disputes through Mediation - A Resource Tool. (Online). 
Available: Resolution of Disputes through Mediation - A Resource Tool | Canadian Transportation Agency 
(otc-cta.gc.ca) [2023, 15 April] 
94Canadian Transportation Agency. (n.d.) Resolution of Disputes through Mediation - A Resource Tool. Online. 
Available: https://otc-cta.gc.ca/eng/publication/resolution-disputes-through-mediation-a-resource-tool [2023, 15 April] 
95 Id. Arts 36.1 (1) 
96 Ibid. 

https://otc-cta.gc.ca/eng/publication/resolution-disputes-through-mediation-a-resource-tool
https://otc-cta.gc.ca/eng/publication/resolution-disputes-through-mediation-a-resource-tool
https://otc-cta.gc.ca/eng/publication/resolution-disputes-through-mediation-a-resource-tool
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   3) CTA จะด าเนินการแต่งตั้งบุคคลใดบุคคลหน่ึงของ CTA เขา้ท าหนา้ท่ีเป็นผูไ้กล่
เกล่ียขอ้พิพาทจ านวน 1 หรือ 2 คน97 
   4) เ ม่ือมีการแต่งตั้ งผู ้ไกล่เกล่ียแล้ว ผู ้ไกล่เกล่ียด าเนินการไกล่เกล่ียด าเนิน
กระบวนการพิจารณาเฉพาะในกรณีท่ีเป็นการไกล่เกล่ียท่ีไดก้ระท าลงใน CTA เท่านั้น98 
   5) ใหข้อ้มูลท่ีไดม้าระหวา่งการด าเนินการกระบวนการไกล่เกล่ียเป็นความลบั เวน้
แต่คู่กรณีจะตกลงเป็นอยา่งอ่ืน นอกจากนั้น ขอ้มูลท่ีไดม้าในระหวา่งการด าเนินการไกล่เกล่ีย ห้าม
ไม่ใหใ้ชเ้พื่อวตัถุประสงคอ่ื์น เวน้แต่คู่กรณีอีกฝ่ายจะยนิยอม99 
   6) ให้ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการพิจารณาไกล่เกล่ียดงักล่าวแลว้เสร็จ
ภายใน 30 วนันบัแต่ท่ี CTA ไดส่้งเร่ืองให้ด าเนินการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท เวน้แต่คู่กรณีจะไดต้กลง
เป็นอยา่งอ่ืน100 
   7) เม่ือขอ้พิพาทอยู่ในระหว่างการไกล่เกล่ียแลว้ การด าเนินการใด ๆ ก่อนท่ีจะมี
การไกล่เกล่ียให้อยูใ่นขอบเขตของการไกล่เกล่ียน้ี และอาจขยายระยะเวลาได ้ทั้งน้ีเป็นไปตามการ
วนิิจฉยัของ CTA101 

                                                           
97 Appointment of mediator 
 36.1 (2) When a dispute is referred for mediation, the Chairperson shall appoint one or two persons to 
mediate the dispute. 
98 Mediator not to act in other proceedings 
 36.1 (3) A person who is appointed to mediate a dispute may not act in any other proceedings before 
the Agency in relation to that matter. 
99 Time limit for completion of mediation 
 36.1 (5) Unless the parties to a dispute otherwise agree, the mediation of the dispute shall be completed 
within 30 days after the dispute is referred for mediation. 
100 Confidentiality of mediation 
 36.1 (4) All matters relating to the mediation of a dispute shall be kept confidential, unless the parties 
to the dispute otherwise agree, and information provided by a party for the purposes of mediation shall not be 
used for any other purpose without the consent of that party. 
101 Effect of mediation on proceedings 
 36.1 (6) The mediation has the effect of 
  (a) staying for the period of the mediation any proceedings before the Agency in so far as they 
relate to a matter that is the subject of the mediation; and 
  (b) extending the time within which the Agency may make a decision or determination under 
this Act with regard to those proceedings by the period of the mediation. 
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   8) ขอ้ตกลงท่ียอมรับกนัซ่ึงเป็นผลมาจากการไกล่เกล่ียให้ยื่นต่อ CTA และเม่ือยื่น
แลว้ใหถื้อเสมือนเป็นค าสั่งของ CTA102 สามารถใชบ้งัคบัระหวา่งกนัได ้
  กล่าวโดยสรุปจะเห็นได้ว่า รัฐบัญญัติว่าด้วยการขนส่งของแคนาดา (Canada 
Transportation Act) เปิดโอกาสให้ CTA สามารถด าเนินกระบวนการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้น
การบินพลเรือนได ้ทั้งน้ี การเลือกให้มีการระงบัขอ้พิพาททางเลือกนั้น จะตอ้งเกิดจากความสัญญา
ของคู่สัญญา โดยยินยอมเป็นหนงัสือสัญญาให้ CTA ด าเนินกระบวนการระงบัขอ้พิพาทดว้ยการ
ไกล่เกล่ียได ้และการไกล่เกล่ียยงัเป็นการรักษาความลบัของขอ้มูล อีกทั้งหากมีขอ้ตกลงท่ียอมรับ
ร่วมกนั เม่ือไดย้ื่นต่อ CTA สามารถบงัคบักนัไดเ้สมือนเป็นค าสั่งท่ีออกจาก CTA นอกจากนั้น หาก
พิจารณาสถิติของการรับเร่ืองขอ้ร้องเรียนของ CTA 

3.5 มาตรการทางกฎหมายในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพพิาททางเลือกระหว่าง
สายการบินและผู้โดยสารของประเทศไทย 

 3.5.1 ฐานอ านาจและกฎหมายที่เกี่ยวข้องในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาท
ทางเลือกระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
 เม่ือพิจารณาจากกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งจะเห็นไดว้่า ประเทศไทยมีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การระงับข้อพิพาททางด้านการบินพลเรือนอยู่ 2 ฉบบั คือ พ.ร.บ. การเดินอากาศ กับระเบียบ
คณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคว่าด้วยหลักเกณฑ์การไกล่เกล่ียหรือประนีประนอมข้อพิพาท
เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 
  1) พ.ร.บ. การเดินอากาศ ก าหนดให้ กพท. มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการออก
มาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้ระหวา่งสายการบินกบัผูโ้ดยสาร โดย ผอ.กพท. มีอ านาจในการออก
มาตรการให้สอดคลอ้งกบัหนา้ท่ีความรับผิดชอบของ กพท. ในเร่ืองมาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้
ดงักล่าว 
  หากพิจารณาถึงฐานอ านาจท่ี ผอ.กพท. จะน ามาออกมาตรการในการยติุขอ้ขดัแยง้นั้น 
 ผูศึ้กษาเห็นวา่เร่ืองดงักล่าวเป็นเร่ืองเก่ียวกบัมาตรการหรือการด าเนินการท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ปฏิบติั
หรือขอ้หา้มของผูป้ระกอบกิจการการบินพลเรือนท่ีเป็นสายการบิน ดงันั้น ฐานอ านาจทางกฎหมาย
ล าดับรองท่ี ผอ.กพท. จะต้องออกมาเพื่อปฏิบัติให้เป็นไปตาม พ.ร.บ. การเดินอากาศ คือ การ

                                                           
102 Filing of mediation agreement 
 36.1 (7) An agreement that is reached as a result of mediation may be filed with the Agency and, after 
filing, is enforceable as if it were an order of the Agency. 
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ออกเป็นระเบียบของส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย103 ซ่ึงขณะน้ี กพท.ยงัไม่มีการออก
กฎหมายล าดบัรองในเร่ืองมาตรการในการยติุขอ้ขดัแยง้ระหวา่งสายการบินและผูโ้ดยสารดงักล่าว 
  2) ระเบียบคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคว่าด้วยหลักเกณฑ์การไกล่เกล่ียหรือ
ประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 
  ระเบียบฉบบัน้ีออกโดยอาศยัอ านาจตามพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 
และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ซ่ึงระเบียบฉบบัน้ีมีการก าหนดขั้นตอนในการยื่นขอ้ร้องเรียน และก าหนด
กระบวนการในการพิจารณาขอ้พิพาทดว้ยวธีิการไกล่เกล่ีย นอกจากนั้นยงัไดก้ าหนดระยะเวลาท่ีใช้
ในกระบวนการพิจารณาไกล่เกล่ีย และผลของการไกล่เกล่ียซ่ึงจะอยู่ในรูปแบบของสัญญา
ประนีประนอมยอมความ ทั้งน้ี รายละเอียดและขั้นตอน ผูศึ้กษาจะไดอ้ธิบายต่อไปในขอ้ 3.5.3  
 3.5.2 หน่วยงานทีม่ีอ านาจในการยุติข้อขัดแย้งระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
  1) ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) 
  กพท. เป็นหน่วยงานของรัฐ ท่ีมีสถานะเป็นนิติบุคคล104 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อก ากบั
ดูแล ควบคุม ส่งเสริม และพฒันากิจการการบินพลเรือนใหเ้ป็นไปตามกฎหมายและมาตรฐานสากล 
และเสนอแนะนโยบายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการบินพลเรือนและการขนส่งทางอากาศต่อคณะกรรมการ
การบินพลเรือน ตลอดจนมีอ านาจในการตรวจสอบ ติดตาม ควบคุม รวมทั้งส่งเสริมใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้ง
ในอุตสาหกรรมการบินและกิจการการบินพลเรือนปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ และ
มาตรฐานสากล105 โดยมี ผอ.กพท. ท่ีไดรั้บการแต่งตั้งจากคณะกรรมการก ากบั กพท.106 ท าหนา้ท่ีใน
การบริหารกิจการของ กพท. ใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคแ์ละอ านาจหนา้ท่ีของ กพท. ตามกฎหมาย 
ระเบียบ ขอ้บงัคบั ประกาศ ขอ้ก าหนด นโยบายและมติของคณะกรรมการก ากบั กพท.107  
  กพท. ไดมี้การจดัโครงสร้างองคก์รโดยแบ่งส่วนงานภายในออกเป็น 4 สายงาน108 คือ  
สายงานก ากบัมาตรฐานความปลอดภยัในการบินพลเรือน สายงานพฒันาเศรษฐกิจการบิน สายงาน
บริหารและพฒันาองคก์ร และสายงานบริหารโครงการพิเศษ ทั้งน้ีในเร่ืองของการคุม้ครองสิทธิของ
ผูโ้ดยสาร และการพฒันากลไกในการยุติขอ้ขดัแยง้ระหวา่งผูป้ระกอบกิจการการบินพลเรือน เช่น  

                                                           
103 พระราชบญัญติัการเดินอากาศ พ.ศ. 2497 และท่ีแกไ้ขเพ่ิมเติม. มาตรา 15/10 วรรคสอง. 
104 พระราชก าหนดการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2558. มาตรา 5  
105 พระราชก าหนดการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2558. มาตรา 7. และมาตรา 8. 
106 พระราชก าหนดการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2558. มาตรา 23. 
107 พระราชก าหนดการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2558. มาตรา 28. 
108 ระเบียบคณะกรรมการก ากบัส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยว่าดว้ยการแบ่งส่วนงานภายในของ
ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2565. ขอ้ 5. 
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สายการบิน และผูใ้ช้บริการ เช่น ผูโ้ดยสาร จะอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของสายงานพฒันาเศรษฐกิจ            
การบิน 
  สายงานพฒันาเศรษฐกิจการบินมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการก ากบัดูแลและ
ส่งเสริมทางเศรษฐกิจ รวมทั้งการส่งเสริมการพฒันาและสนับสนุนปฏิบติัการการเดินอากาศให้
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้กิจการในการพฒันาการบินพลเรือนเป็นไปด้วยความย ัง่ยืน109 
โดยสายงานพฒันาเศรษฐกิจการบินไดมี้การแบ่งสายงานในสังกดั ไดแ้ก่ ฝ่ายมาตรฐานการรักษา
ความปลอดภยัและอ านวยความสะดวกในการบินพลเรือน ฝ่ายก ากบัดูแลทางเศรษฐกิจ ฝ่ายพฒันา
และส่งเสริมการบินพลเรือน ฝ่ายบริหารงานและปฏิบติัการเดินอากาศ และศูนยบ์ริการทางการ
บิน110  
  กองคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารเป็นส่วนงานย่อยภายในฝ่ายก ากบัดูแลทางเศรษฐกิจ 
ซ่ึงมีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ เช่น พิจารณาด าเนินการเร่ืองร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บความ
เดือดร้อนหรือเสียหายอนัเน่ืองมาจากการกระท าของผูป้ระกอบการเดินอากาศ และผูด้  าเนินการการ
บินทุกประเภทใหค้ าปรึกษาและแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการ พฒันากลไกยติุขอ้ขดัแยง้ระหวา่งผูป้ระกอบ
กิจการการบินพลเรือนกับผูใ้ช้บริการ รวมถึงศึกษา วิเคราะห์ และพฒันา มาตรฐาน กฎหมาย               
กฎ ระเบียบ และจดัท าขอ้เสนอแนะ เพื่อจดัใหมี้หรือแกไ้ขปรับปรุงมาตรการในการตรวจมาตรฐาน
การให้บริการและการคุม้ครองสิทธิผูใ้ชบ้ริการ111 นอกจากนั้น เม่ือพิจารณา พ.ร.บ. การเดินอากาศ
ได้ก าหนดให้ กพท. มีหน้าท่ีและรับผิดชอบในการก ากบัดูแลด้านการบินพลเรือนในเร่ืองการ
ประกอบกิจการการบินพลเรือน มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการ การคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการ และ
มาตรการการยุติขอ้ขดัแยง้ระหวา่งผูป้ระกอบการท่ีเป็นสายการบิน และผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูโ้ดยสาร 
และก าหนดให้ ผอ.กพท. มีอ านาจทางกฎหมายมหาชนตามท่ีก าหนดไวใ้นพระราชก าหนดการบิน

                                                           
109 ระเบียบคณะกรรมการก ากบัส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยว่าดว้ยการแบ่งส่วนงานภายในของ
ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2565. ขอ้ 5 (2). 
110 ระเบียบคณะกรรมการก ากบัส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยว่าดว้ยการแบ่งส่วนงานภายในของ
ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2565. ขอ้ 6 (4). 
111ส านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย. (2565). (ออนไลน์). เข้าถึงได้จาก: https://www.caat.or.th/ 
wpcontent/uploads/2022/10/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8
%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%
E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%A0%E0%B8
%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E
0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-3.2565.pdf [2566, 9 เมษายน] 

https://www.caat.or.th/wpcontent/uploads/2022/10/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-3.2565.pdf
https://www.caat.or.th/wpcontent/uploads/2022/10/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-3.2565.pdf
https://www.caat.or.th/wpcontent/uploads/2022/10/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-3.2565.pdf
https://www.caat.or.th/wpcontent/uploads/2022/10/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-3.2565.pdf
https://www.caat.or.th/wpcontent/uploads/2022/10/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-3.2565.pdf
https://www.caat.or.th/wpcontent/uploads/2022/10/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88-3.2565.pdf
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พลเรือนแห่งประเทศไทย และพระราชบญัญติัการเดินอากาศ112 ดว้ยเหตุน้ี ผอ.กพท. จึงตอ้งก ากบั
ดูแลกิจการการบินพลเรือน และปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องส านกังานบินพลเรือน
แห่งประเทศไทย โดยจะตอ้งก าหนดใหมี้การด าเนินการและมีมาตรการในการยติุขอ้ขดัแยง้ดา้นการ
บินพลเรือนระหวา่งสายการบินและผูโ้ดยสารดงักล่าว 
  2) ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ.) 
  ตามพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมก าหนดให้มี
คณะกรรมการหน่ึงคณะ โดยมีช่ือว่าคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค113 ซ่ึงมีอ านาจหน้าท่ีในการ
พิจารณาเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บความเสียหายจากการกระท าของผูป้ระกอบธุรกิจ114 
และมีอ านาจในการไกล่เกล่ียหรือประนอมขอ้พิพาทท่ีเก่ียวขอ้งกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค
ได้115 ซ่ึงต่อมาได้มีระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคว่าด้วยหลกัเกณฑ์การไกล่เกล่ียหรือ
ประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 ก าหนดขั้นตอนและแนวทางใน
การไกล่เกล่ียของพนกังานเจา้หนา้ท่ีท่ีรับการแต่งตั้งให้ท าการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท และการไกล่เกล่ีย 
โดยคณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากผูบ้ริโภคท าหน้าท่ีในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท  
หากปรากฏว่าในชั้นการไกล่เกล่ียของเจา้หน้าท่ีไม่ส าเร็จ นอกจากนั้นหากพิจารณาถึงเหตุผลของ
การท่ีมาตรการในการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารในเร่ืองเท่ียวบินต่างประเทศ หรือสายการบิน
ต่างประเทศ ไม่ไดมี้กฎหมายไวเ้ป็นการเฉพาะก าหนดหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีจะตอ้งรับผดิชอบแลว้ 
จึงต้องน าเร่ืองท่ีเป็นข้อพิพาทเข้าสู่การด าเนินการของ สคบ. เน่ืองจากกรณีดังกล่าวไม่มีกฎหมาย
บญัญติัไวเ้ป็นการเฉพาะ116  
 3.5.3 กระบวนการและข้ันตอนในการยุติข้อขัดแย้งหรือการระงับข้อพิพาททางเลือก
ระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร 
  1) กรณีเป็นขอ้ร้องเรียนเร่ืองการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารตามประกาศกระทรวง
คมนาคม 
  แม้ว่าประกาศกระทรวงคมนาคมดังกล่าวจะก าหนดให้กรมการบินพลเรือน  
(ซ่ึงปัจจุบนัคือ กพท.) เป็นหน่วยงานผูท้  าหนา้ท่ีในการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและพิจารณาด าเนินการ

                                                           
112 พระราชบญัญติัการเดินอากาศ พ.ศ. 2497 และท่ีแกไ้ขเพ่ิมเติม. มาตรา 15/10. 
113 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแกไ้ขเพ่ิมเติม. มาตรา 9. 
114 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแกไ้ขเพ่ิมเติม. มาตรา 10 (1). 
115 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแกไ้ขเพ่ิมเติม. มาตรา 10 (1/1). 
116 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแกไ้ขเพ่ิมเติม. มาตรา 21. 
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ต่อไป117 ซ่ึงอาจมีลกัษณะคล้ายกบัเป็นการระงบัขอ้พิพาททางเลือก แต่จากการศึกษา ไม่ปรากฏ
ขั้นตอนและกระบวนการท่ีชดัเจนและเป็นรูปธรรม แมว้า่จะมีพระราชบญัญติัการเดินอากาศฯ ซ่ึง
เป็นกฎหมายแม่บทให้อ านาจ กพท. ในการออกมาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้ระหว่างสายการบิน
และผูโ้ดยสารได้แต่ขณะท่ีท าการศึกษาน้ี ยงัไม่มีกฎหมายล าดับรองออกมารับกับฐานอ านาจ
ดงักล่าวแต่อย่างใด อย่างไรก็ดี ผูศึ้กษาสามารถสรุปขั้นตอนและกระบวนการในการพิจารณาข้อ
ร้องเรียนของผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บการกระทบสิทธิของผู ้โดยสารตามประกาศกระทรวงคมนาคมได้
ดงัน้ี 
   (1) การยืน่ขอ้ร้องเรียน118 
   ในกรณีท่ีผูโ้ดยสารผูถู้กกระทบสิทธิท่ีเกิดจากการท่ีสายการบินยกเลิกเท่ียวบิน 
เท่ียวบินล่าชา้ หรือถูกปฏิเสธการขนส่งตามประกาศกระทรวงคมนาคม ซ่ึงมีขอบเขตการบงัคบัใช้
กบักรณีการเดินทางดว้ยสายการบินของไทย และเดินทางในเท่ียวบินภายในประเทศแลว้ ผูโ้ดยสาร
อาจยืน่ขอ้ร้องเรียนไปยงั กพท. ผา่นช่องทางการร้องเรียนไดโ้ดยตรง โดยระบุขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
ช่ือ ท่ีอยู ่ประเภทเร่ืองท่ีร้องเรียน ช่องทางการติดต่อ ขอ้มูลเก่ียวกบัสายการบิน ขอ้มูลการเดินทาง 
วนัและเวลาท่ีปรากฏตามก าหนดตารางบิน สนามบินท่ีเกิดเหตุ ตลอดจนหมายเลขการจอง เป็นตน้ 
โดยผูโ้ดยสารสามารถติดตามเร่ืองราวร้องเรียนโดยใชเ้ลขท่ีค าขอเพื่อตรวจสอบสถานะของผลการ
พิจารณา หรือโทรศพัทไ์ปยงัเบอร์ท่ี กพท. ให้ไวเ้พื่อด าเนินการติดต่อ สอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม หรือ
ติดตามสถานะ 
   (2) กระบวนการภายหลงัจากการยืน่ขอ้ร้องเรียน 
   เม่ือ กพท. ได้รับเร่ืองร้องเรียนจากผูโ้ดยสารแล้ว กพท. จะด าเนินการแต่งตั้ ง
พนักงานเจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยพนักงานผูรั้บผิดชอบ
ดงักล่าวอาจส่งหนงัสือเรียกให้สายการบินเขา้ช้ีแจงขอ้เท็จจริง หรือให้ส่งเอกสารประกอบเพิ่มเติม 
เพื่อด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงเพื่อให้เกิดความครบถว้น  
   (3) ระยะเวลาของกระบวนการพิจารณา 
   จากการศึกษาไม่ปราฏว่าการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนท่ีเก่ียวกบัการยกเลิกเท่ียวบิน  
การล่าช้าของเท่ียวบิน หรือการปฏิเสธการขนส่งจะใช้ระยะเวลาในการพิจารณานานเท่าใด ซ่ึงผู ้
ศึกษาเห็นว่าระยะเวลาในการพิจารณาข้อร้องเรียนอาจข้ึนอยู่กับปริมาณข้อร้องเรียนท่ีมีอยู่ ณ 

                                                           
117 ประกาศกระทรวงคมนาคม เร่ือง การคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินของไทย ในเส้นทาง
บินประจ าภายในประเทศ พ.ศ. 2553. ขอ้ 10. 
118 ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย. (2561). ขั้นตอนการร้องทุกข์หรือร้องเรียน. (ออนไลน์). เขา้ถึงได้
จาก: ระบบแจง้เร่ืองร้องเรียน (caat.or.th) [2566, 15 เมษายน] 
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ขณะนั้น ซ่ึงหากมีปริมาณขอ้ร้องเรียนมาก อาจน าไปสู่ความล่าช้าของการพิจารณาได ้อย่างไรก็ดี 
ผูโ้ดยสารสามารถติดตามสถานะไดจ้ากช่องทางท่ี กพท. ไดแ้จง้ไวไ้ดข้า้งตน้ 
   (4) ผลการพิจารณา 
   เม่ือปรากฏขอ้เท็จจริงว่าสายการบินมีการละเมิดมาตรการการคุม้ครองสิทธิของ
ผูโ้ดยสารตามท่ีร้องเรียนจริง กพท. จะออกค าสั่งทางปกครองสั่งให้สายการบินเยียวยาหรือชดใช้
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารตามหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไข และอาจด าเนินกระบวนการทางอาญาเอาผิดแก่สายการ
บินโดยลงโทษปรับทางอาญา119 เน่ืองจากถือวา่สายการบินไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขแนบทา้ย  
   อย่างไรก็ดี ตาม พ.ร.บ. การเดินอากาศก าหนดหลักเกณฑ์และเง่ือนไขในการ
คุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารไวเ้ฉพาะเพียงการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าช้าของเท่ียวบิน หรือ การ
ปฏิเสธการขนส่ง โดยมีขอบเขตแห่งการบงัคบัใชเ้ฉพาะในกรณีการเดินทางภายในประเทศกบัสาย
การบินของประเทศไทยเท่านั้น ด้วยเหตุน้ี จึงไม่มีบทบญัญติัเป็นการเฉพาะถึงกรณีผูโ้ดยสาร
เดินทางในเท่ียวบินระหว่างประเทศ ดงันั้น สคบ. จึงเขา้มามีบทบาทในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท
ทางดา้นการบิน และผูโ้ดยสารท่ีซ้ือบตัรเพื่อโดยสารในเส้นทางบินระหวา่งประเทศซ่ึงจะไดอ้ธิบาย
ในหวัขอ้ต่อไป 
  2) กรณีเป็นขอ้ร้องเรียนเร่ืองอ่ืนท่ีอยู่นอกเหนือจากขอบเขตการบงัคบัใช้มาตรการ
คุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารตามประกาศกระทรวงคมนาคม 
  ตามท่ีได้อธิบายไวใ้นบทท่ี 2 ของการศึกษาน้ี เม่ือปรากฏว่าผูโ้ดยสารทางอากาศ 
คือผูบ้ริโภคอย่างหน่ึงซ่ึงเป็นผูเ้ข้ารับการบริการจากผูป้ระกอบการท่ีเป็นสายการบิน ดังนั้ น 
โดยทัว่ไป หากเป็นกรณีท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภคแลว้ สคบ. จะเป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีในการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคโดยทัว่ไป เวน้แต่จะเป็นกรณีท่ีมีกฎหมายบญัญติัไวเ้ป็นการเฉพาะ ก็จะตอ้งบงัคบั
ตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั้น  
  แมว้่าในขณะท่ีผูโ้ดยสารจะยื่นแจง้ขอ้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ไปยงัช่องทางท่ี กพท.
ก าหนดไว ้จะมีช่องทางการแจง้ถึงการร้องทุกข์ท่ีเกิดจากสายการบินต่างประเทศ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีอยู่
นอกเหนือจากการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารตามประกาศกระทรวงคมนาคม เร่ือง การคุม้ครอง
สิทธิของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ พ.ศ. 2553 
และจากการศึกษาปรากฏวา่ กพท. จะส่งต่อเร่ืองร้องเรียนไปยงั สคบ. เพื่อด าเนินการพิจารณาต่อไป 
ซ่ึง สคบ. มีการออกระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการระงบัขอ้พิพาททางเลือก คือ ระเบียบคณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภควา่ดว้ยหลกัเกณฑ์การไกล่เกล่ียหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบัการละเมิด
สิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559 โดยมีขั้นตอนและกระบวนการดงัน้ี 
                                                           
119 พระราชบญัญติัการเดินอากาศ พ.ศ. 2497 และท่ีแกไ้ขเพ่ิมเติม. มาตรา 107/3. 
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   (1) ขั้นตอนการยืน่ขอ้ร้องเรียนต่อ สคบ. 
   ผูโ้ดยสารจะตอ้งยื่นขอ้ร้องเรียนต่อ สคบ. ตามช่องทางท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงปัจจุบนั 
สคบ. ไดพ้ฒันาระบบของการร้องทุกขผ์า่นช่องทางออนไลน์120 โดยผูโ้ดยสารจะตอ้งด าเนินการแจง้
ช่ือวา่จะร้องทุกขใ์คร และจะตอ้งระบุเร่ืองร้องทุกขใ์ห้พอเขา้ใจโดยสังเขป ซ่ึงจากขอ้เท็จจริงขณะ            
ท่ีท  าการศึกษาปรากฏว่าเร่ืองการร้องทุกข์ท่ีเก่ียวกบัสายการบินจดัอยู่ในประเภทการร้องทุกข์          
ล าดบัท่ี 5121  
   (2) กระบวนการภายหลงัจากการยืน่ขอ้ร้องเรียน 
   เม่ือ สคบ. ได้รับเร่ืองร้องเรียนแล้ว จะท าการแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีผูรั้บผิดชอบให้
ด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงประเด็นแห่งการร้องเรียนและรวบรวมพยานหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีดงักล่าวจะน าเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชาของตนลงนามในหนงัสือเชิญหรือเรียกใหส้ายการ
บินเขา้มาพบหรือจดัส่งเอกสารให้ และแจง้ให้เขา้รับการระงบัขอ้พิพาททางเลือกดว้ยการไกล่เกล่ีย 
โดยจะระบุวิธีการ สถานท่ี และวนัเวลาในการไกล่เกล่ียต่อไป อยา่งไรก็ดี คู่กรณีอาจจะไม่ประสงค์
ท่ีจะเขา้ไกล่เกล่ียก็ได้ ซ่ึงหากเป็นเช่นนั้น เจา้หน้าท่ีจะตอ้งบนัทึกไวแ้ละเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชา 
เพื่อด าเนินการต่อไป122 โดยกระบวนการไกล่เกล่ียจะด าเนินการเป็นการลบั และไม่ให้มีการบนัทึก
รายละเอียดการไกล่เกล่ียไว ้เวน้แต่วา่คู่กรณีตกลงใหบ้นัทึกรายละเอียดไดท้ั้งหมดหรือแต่บางส่วน 
   (3) ระยะเวลาของกระบวนการพิจารณา 
    (3.1) กระบวนการพิจารณาในชั้นของเจา้หนา้ท่ี 
    ในการพิจารณาท่ีอยู่ในชั้นของเจา้หน้าท่ี กฎหมายก าหนดให้ด าเนินการไกล่
เกล่ียไดไ้ม่เกิน 2 คร้ัง โดยจะตอ้งมีระยะเวลารวมกนัไม่เกิน 90 วนันบัจากวนัท่ีมีการไกล่เกล่ียใน
คร้ังแรก 123 
    (3.2) กระบวนการพิจารณาในชั้นของคณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียเร่ืองราวร้อง
ทุกขจ์ากผูบ้ริโภค 

                                                           
120 ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค. (2023). ระบบร้องทุกข์ผู้บริโภค. (ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก: ระบบร้อง
ทุกขผ์ูบ้ริโภค (ocpb.go.th) [2566.15 เมษายน] 
121 ส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค. (2023). รายงานการรับเร่ืองร้องทุกข์ทั่วประเทศ. (ออนไลน์). เขา้ถึงได้
จาก: รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูล - OCPB Connect [2566.15 เมษายน] 
122 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภควา่ดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกล่ียหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบั 
การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 5. 
123 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภควา่ดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกล่ียหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบั 
การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 12. 
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   ในกรณีท่ีเจา้หน้าท่ีไม่อาจไกล่เกล่ียได้เป็นผลส าเร็จแต่คู่กรณีประสงค์ท่ีจะไกล่
เกล่ียต่อไป เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบจะน าเสนอเร่ืองดงักล่าวต่อคณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียเร่ืองราว
ร้องทุกขจ์ากผูบ้ริโภค โดย สคบ. จะออกหนงัสือเชิญคู่กรณีให้เขา้รับการไกล่เกล่ีย โดยในชั้นของ
คณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียเร่ืองราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภค สามารถพิจารณาไกล่เกล่ียไดอี้กโดยมี
ระยะเวลารวมกนัไม่เกิน 90 วนั นบัจากการไกล่เกล่ียของคณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียเร่ืองราวร้อง
ทุกขจ์ากผูบ้ริโภคในคร้ังแรก124 
   (4) ผลการพิจารณา 
   เม่ือการไกล่เกล่ียสามารถบรรลุถึงการท่ีคู่กรณีไดท้  าความตกลงยอมรับผลของการ
ไกล่เกล่ียร่วมกนั ให้ผูไ้กล่เกล่ีย (เจา้หน้าท่ี หรือคณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียเร่ืองราวร้องทุกข์จาก
ผูบ้ริโภคแล้วแต่กรณี) จดัท าสัญญาประนีประนอมยอมความข้ึน โดยผลของการลงนามร่วมกนั
ระหวา่งคู่กรณีในสัญญาประนีประนอมยอมความ ท าใหข้อ้พิพาทระงบัส้ินไป ท าใหคู้่กรณีเกิดสิทธิ
ตามสัญญาประนีประนอมยอมความดงักล่าว125 
  กล่าวโดยสรุป แมว้า่ พ.ร.บ. การเดินอากาศ จะก าหนดให ้กพท. มีหนา้ท่ีและความรับ
ผดิในการออกมาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้ระหวา่งสายการบินและผูโ้ดยสารได ้แต่ยงัไม่มีการออก
กฎหมายล าดบัรองเพื่อก าหนดแนวทาง ขั้นตอน และกระบวนการในการยุติขอ้ขดัแยง้ดงักล่าวไว ้
ส่งผลใหข้อ้พิพาทหรือขอ้ร้องเรียนท่ีเก่ียวกบัการคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารจะถูกแยกพิจารณาโดย
หน่วยงานก ากบัดูแล 2 หน่วยงาน กล่าวคือ หากเป็นการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน หรือ
การปฏิเสธการขนส่งตามประกาศกระทรวงคมนาคม เร่ือง การคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการสายการบินของไทยในเส้นทางบินประจ าภายในประเทศ พ.ศ. 2553 ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีผูโ้ดยสาร
ถูกกระทบสิทธิจากการใชบ้ริการในเท่ียวบินภายในประเทศไทย หรือใชบ้ริการจากสายการบินของ
ไทย ประกาศกระทรวงคมนาคมดงักล่าวจะก าหนดให้ กพท. เป็นผูมี้อ านาจในการพิจารณาข้อ
ร้องเรียนดงักล่าว และแมว้่าประกาศดงักล่าวจะก าหนดหน่วยงานผูพ้ิจารณาขอ้ร้องเรียนท่ีชดัเจน 
แต่กลบัไม่ปรากฏถึงกระบวนการในการพิจารณาขอ้ร้องเรียนว่าจะใช้ระยะเวลาใด ผลของการ
พิจารณาในเร่ืองดงักล่าวเป็นอยา่งไร 
  แต่หากเป็นกรณีของขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดจากการยกเลิกเท่ียวบิน การล่าชา้ของเท่ียวบิน  
การปฏิเสธการขนส่งท่ีเกิดจากการท่ีผูโ้ดยสารเดินทางโดยเป็นเท่ียวบินระหวา่งประเทศ ส านกังาน

                                                           
124 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภควา่ดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกล่ียหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบั 
การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 12. 
125 ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภควา่ดว้ยหลกัเกณฑก์ารไกล่เกล่ียหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกบั 
การละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559. ขอ้ 16. 
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คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคจะมีอ านาจหน้าท่ีในการพิจารณาขอ้ร้องเรียนดงักล่าว เน่ืองจาก
ผูโ้ดยสารทางอากาศถือเป็นผูบ้ริโภคอย่างหน่ึงตามนิยามของพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  
พ.ศ. 2522 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ซ่ึงตามพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภคไดใ้หอ้ านาจคณะกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคในการออกระเบียบซ่ึงเป็นกฎหมายล าดบัรอง คือ ระเบียบคณะกรรมการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคว่าดว้ยหลกัเกณฑ์การไกล่เกล่ียหรือประนีประนอมขอ้พิพาทเก่ียวกกัารละเมิดสิทธิของ
ผูบ้ริโภค พ.ศ. 2559  
  กล่าวโดยสรุปผูศึ้กษาเห็นว่า แนวทางในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือการระงบัขอ้พิพาท
ทางดา้นการบินพลเรือนของประเทศไทยมีแนวทางท่ีแตกต่างจากมาตรการในการยุติขอ้ขดัแยง้หรือ
การระงบัขอ้พิพาททางเลือกของต่างประเทศ เน่ืองจากไม่ว่าในสหราชอาณาจกัร ราชอาณาจกัร
สเปน และแคนาดาต่างก็ให้อ านาจแก่หน่วยงานก ากบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศของตนเป็น
ผูมี้อ  านาจในการพิจารณาและระงบัขอ้พิพาททางเลือกดา้นการบินของตนได ้ซ่ึงผูศึ้กษาเห็นวา่การท่ี
มีมาตรการทางกฎหมายก าหนดใหห้น่วยงานก ากบัดูแลการบินพลเรือนซ่ึงมีความเช่ียวชาญทางดา้น
การบินพลเรือนไวเ้ป็นการเฉพาะ โดยให้เป็นผูพ้ิจารณาและระงบัขอ้พิพาททางเลือก จะก่อให้เกิด
ความมีประสิทธิภาพมากกวา่ 
 


