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บทคัดยอ 

งานวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาสภาพปญหา
และความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (2) 
เพ่ือศึกษากลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม และ (3) เพ่ือเสนอแนะกลยุทธในการขับเคลื่อน
กลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม เทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพถูกนํามา
ประยุกตใชใหเหมาะสมกับแตละวัตถุประสงค กลาวคือ การศึกษา
สภาพปญหาและความตระหนักรู ในสิทธิของผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมไดทําการสํารวจความคิดเห็นจากผูบริโภค โดยทําการ
เลือกตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิซ่ึงขนาดตัวอยางไมเปนสัดสวนกับจํานวน
ประชากร (Disproportionate Stratified Random Sampling) 
จํานวน 400 คนทั่วประเทศ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บขอมูล และวิเคราะหขอมูลดวยการแจกแจงความถี่และคารอยละ 
สําหรับการศึกษากลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ทําการเก็บขอมูลจากผูมีสวนเก่ียวของ
จากหนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและเครือขาย
ภาคประชาชนที่รวมเปนกลไกคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
โดยทําการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) และทํา
การการวิเคราะหเนื้อหา (Content Validation) ซ่ึงผานการตรวจสอบ
สามเสาดานวิธีรวบรวมขอมูล (Methodological Triangulation) อัน
ไดแก  การทบทวนเอกสารที่เ ก่ียวของ (Documentation) การ
สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interviews) และการสนทนากลุม (Focus 
Group) ทายที่สุดผลการรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพได
ผานการวิเคราะหและสังเคราะหเพ่ือนําเสนอกลยุทธในการขับเคลื่อน
งานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 
คําสําคัญ: การมีสวนรวมของประชาชน, การคุมครองผูบริโภค, กิจการ
โทรคมนาคม 
 

Abstract 

 The primary purposes of this research consist of 
(1) examining the problems and consumer rights awareness 
in a telecommunication sector, (2) exploring the 
mechanisms of public participation in consumer protection 
in telecommunication sector, and (3) indicating strategy for 
driving consumer protection in telecommunication sector. 
Both quantitative and qualitative techniques are adopted. 
First of all, in order to examine the problems and 
consumer rights awareness in a telecommunication sector, 
the disproportionate stratified random sampling is used for 
selecting 400 samples around the country. The main 
instrument is questionnaire. Data analyses include 

descriptive statistics i.e. frequency and percentage. 
Secondly, key officers and community networks in the 
process of consumer protection are selected by purposive 
sampling approach. All contents are validated based on the 
methodological triangulation, including documentation, in-
depth interviews, and focus group. Finally, strategies for 
driving consumer protection in telecommunication sector 
are proposed. 
 
Keywords: Public participation, Consumer protection, 
Telecommunication sector 
 

1. บทนํา  
การจัดตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนนับเปนโอกาสในการ

พัฒนาตลาดและฐานการผลิตรวมกันของกลุมประเทศในอาเซียน ซ่ึง
นอกจากจะทําใหเกิดการเคลื่อนยายสินคา บริการ และแรงงานฝมือ
อยางเสรีมากขึ้นแลว ยังเปนการเสริมสรางโอกาสในการดึงดูดการ
ลงทุนโดยตรงจากตางประเทศ (Foreign Direct Investment) เขาสู
ประเทศไทยเพ่ิมมากขึ้น อยางไรก็ตาม การที่ตางประเทศจะตัดสินใจ
เขามาลงทุนโดยตรงในประเทศไทยนั้น นอกจากจะพิจารณาในเร่ือง
ของทักษะแรงงาน ปจจัยในการผลิต สิทธิประโยชนทางภาษี และความ
มั่นคงทางการเมืองแลว โครงสรางพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกสยังเปน
ปจจัยสําคัญที่ตางประเทศใหความสําคัญในอันดับตนๆ  

บริการดานโทรคมนาคม ทั้งการใหบริการอินเตอรเน็ต 
โทรศัพทเคลื่อนที่ และโทรศัพทพ้ืนฐาน ลวนเปนโครงสรางพ้ืนฐาน
สําคัญในการดําเนินธุรกิจในยุคโลกาภิวัฒน การได รับขอมูลและ
ขาวสารอยางถูกตองรวดเร็วนับเปนพ้ืนฐานในการเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการแขงขันที่สําคัญขององคกรธุรกิจ อยางไรก็ตาม การเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ประกอบกับการ
แขงขันกันอยางรุนแรงในธุรกิจโทรคมนาคม สงผลใหการสงเสริมการ
ขายในการใหบริการอินเตอรเน็ต โทรศัพทเคลื่อนที่ และโทรศัพท
พ้ืนฐาน มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและซับซอนมากยิ่งขึ้น สิ่งที่
ตามมาคือ ผูบริโภคจํานวนไมนอยที่ตองตกเปนเหยื่อของความรูที่ไม
เทาทัน ทําใหเสียสิทธิในการไดรับบริการที่มีคุณภาพ ทั่วถึง เพียงพอ 
ในราคาที่เปนธรรม 

การสงเสริมธรรมาภิบาลและสรางความเปนธรรมใหเกิดขึ้น
ในการใหบริการดานโทรคมนาคม นอกจากจะชวยใหผูบริโภคใน
ประเทศไดรับบริการที่มีคุณภาพ ทั่วถึง เพียงพอ ในราคาที่เปนธรรม
มากขึ้นแลว ยัง เปนการสรางความนาเชื่อถือในการบริการดาน
โทรคมนาคม ซ่ึงเปนโครงสรางพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกสดาน
สารสนเทศของประเทศไดเปนอยางดี อันจะนําไปสูความเชื่อมั่นที่
เพ่ิมขึ้นของนักลงทุนจากตางประเทศ 
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ตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
เร่ืองกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเร่ืองรองเรียนของ
ผูใชบริการ พ.ศ. 2549 กําหนดใหผูรับใบอนุญาตประกอบกิจการ
โทรคมนาคมจัดตั้งหนวยงานเฉพาะเพ่ือดูแลการรับเร่ืองรองเรียนและ
แกไขปญหาเร่ืองรองเรียน [1] 

อยางไรก็ตาม ปญหาการไมได รับความเปนธรรมของ
ผูบริโภคยังคงมีอยูอยางตอเนื่อง ซ่ึงเกิดจากสาเหตุหลายประการ อาทิ 
การที่ผูบริโภคไมรูวาตนมีสิทธิที่จะไดรับการคุมครองในเร่ืองใดบาง จึง
ไมไดรองเรียนเมื่อเกิดปญหา, การที่ผูบริโภครูสึกวากระบวนการ
รองเรียนนั้นยุงยาก อีกทั้งไมมีเวลาติดตามความคืบหนาในการแกไข
เร่ืองรองเรียนจากผูใหบริการดานโทรคมนาคม จึงตัดสินใจที่จะไม
รองเรียน, การที่ผูบริโภคอยูในพ้ืนที่ตางจังหวัด ชองทางที่จะรองเรียน
ไดจึงมเีพียงรานจําหนายอุปกรณโทรศัพทเคลื่อนที่ หรือรองเรียนผาน
กํานันผูใหญบาน ซ่ึงอาจไมใชชองทางที่จะทําใหไดรับการแกไขอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว, หรือแมแตปญหาความไมเปนธรรมที่จําเปนตอง
ขับเคลื่อนในเชิงนโยบาย เชน วันหมดอายุของบัตรเติมเงิน และการ
เรียกเก็บคาขอเปดใชบริการภายหลังจากถูกระงับการใหบริการ
โทรคมนาคม จํานวน 107 บาท เปนตน 

กล ไ กกา รมี ส ว น ร ว มข องภ าคป ระช าชน  ( Public 
Participation) จึงนับเปนกลยุทธสําคัญที่จะชวยขยายผลการคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมใหทั่วถึงและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

บนหลักการที่วาประชาชนยอมตระหนักและมุงมั่นที่จะดูแล
สิทธิประโยชนของประชาชนดวยกันเองมากที่สุด ดังนั้น กลไกการมี
สวนรวมของภาคประชาชนในการคุมครองผูบริ โภคในกิจการ
โทรคมนาคมจึงไดเร่ิมดําเนินการเปนทางการในป พ.ศ. 2551 โดย
หนวยงานอิสระในการกํา กับดูแลของคณะกรรมการกิจกา ร
โทรคมนาคมแหงชาติ ไดสรางเครือขายกับภาคประชาชนในพ้ืนที่ตางๆ 
ทั่วประเทศไทย เพ่ือรวมเปนภาคีขับเคลื่อนงานศูนยคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

กระบวนการมีสวนรวมของภาคประชาชนในตางประเทศได
มีการดําเนินการอยางกวางขวาง โดยเฉพาะอยางยิ่งในการจัดการ
สิ่งแวดลอม [4, 8, 11] การอนุรักษปาไม [10] การจัดการน้ํา [6] และ
การกํากับกิจการดานไฟฟา กาซ และน้ํา ในพ้ืนที่อนุรักษ [5] ซ่ึง
ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา การมีสวนรวมของภาคประชาชนเปนการเปด
โอกาสใหผูมีสวนไดเสียจากภาคสวนตางๆ ไดเขามามีสวนรวมในการ
เก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหสถานการณ การระบุปญหา การเลือก
วิธีการและเทคโนโลยีในการแกไขปญหา [6] ซ่ึงนอกจากจะทําใหแนว
ทางการแกไขปญหาไดรับการยอมรับจากประชาชนแลว การมีสวนรวม
ของประชาชนยังเปนการสรางตนทุนทางสังคม เนื่องจากเปนกลไกที่
สงเสริมใหปจเจกบุคคล ชุมชน และองคกรเกิดการเรียนรูระหวางกัน 
[10] 

การมีสวนรวมของภาคประชาชนในการคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จึงเปนอีกหนึ่งบริบทงานวิจัยที่จะชวย
ขยายผลองคความรูเก่ียวกับกลยุทธในการใชกระบวนการมีสวนรวม
ของประชาชนเขาแกไขปญหาและกอใหเกิดการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมอยางยั่งยืน เนื่องจากงานวิจัยที่ผานมามุงเนนในเร่ืองของการมี
สวนรวมในการจัดการสิ่งแวดลอม การอนุรักษปาไม การจัดการน้ํา 
และการกํากับกิจการพลังงาน ดังนั้น การมีสวนรวมของประชาชนใน
การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงตองใชความรูความ
เชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีและดานกฎหมายที่เก่ียวของกับกิจการ
โทรคมนาคม จึงเปนบริบทใหมที่ควรไดรับการศึกษาวิจัย  

ผลการวิจัยคร้ังนี้ นอกจากจะไดประโยชนในเชิงวิชาการ
แลว ยังกอใหเกิดการเรียนรูรวมกันของสังคมไทย และไดเห็นแนวคิด
ริเร่ิมเชิงกลยุทธที่จะใชในการขับเคลื่อนงานคุมครองสิทธิผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม อันจะเปนประโยชนตอหนวยงานภาครัฐและภาค
สวนตางๆ ที่เก่ียวของตอไป 
 

2. วัตถุประสงค  
งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือศึกษากลยุทธในการใช

การมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ซ่ึงจําแนกวัตถุประสงคยอยได 3 ขอ ไดแก (1) เพ่ือศึกษา
สภาพปญหาและความตระหนักรู ในสิทธิของผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม (2) เพ่ือศึกษากลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม และ (3) เพ่ือเสนอแนะกลยุทธ
ในการขับเคลื่อนกลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

 

3. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

3.1 ระดับการมีสวนรวมของประชาชน (Public Participation 
Spectrum) 

กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนไดมีพัฒนาการมา
อยางตอเนื่อง ทั้ งนี้  International Association for Public 
Participation (IAP2) [7] ไดแบงระดับของการสรางการมีสวนรวมของ
ประชาชนเปน 5 ระดับ ดังนี ้

ระดับที ่1 การแจงใหรูหรือใหขอมูลขาวสาร (Inform) ถือ
เปนการมีสวนรวมของประชาชนในระดับนอยที่สุด แตเปนระดับที่
สําคัญที่สุด เพราะเปนกาวแรกที่ภาครัฐเปดโอกาสใหประชาชนเขาสู
กระบวนการมีสวนรวม เพ่ือใหประชาชนเขาใจถึงปญหา ทางเลือก 
โอกาสและวิธีแกไขปญหา ผานวิธีการใหขอมูลชองทางตางๆ เชน 
เอกสารสิ่งพิมพ การจัดนิทรรศการ การติดประกาศ และการใหขอมูล
ผานเว็บไซต เปนตน  

ระดับที่ 2 การปรึกษาหารือหรือรับฟงความคิดเห็น 
(Consult or Hearing) เปนกระบวนการที่เปดใหประชาชนมีสวนรวม
ในการใหขอมูล ขอเท็จจริง และความคิดเห็น เพ่ือประกอบการ
ตัดสินใจของหนวยงานภาครัฐดวยวิธีตางๆ เชน การรับฟงความคิดเห็น 
การสํารวจความคิดเห็น การจัดเวทีสาธารณะ การประชุมกลุมยอย 
เปนตน 

ระดับที ่3 การใหเขามามีสวนรวม (Involve) เปนการเปด
โอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน หรือรวมเสนอแนะ
แนวทางที่นําไปสูการตัดสินใจ เพ่ือสรางความมั่นใจใหประชาชนวา
ขอมูลความคิดเห็น และความตองการของประชาชน จะถูกนําไป
พิจารณาเปนทางเลือกในการบริหารงานของภาครัฐ เชน การสัมมนา
เชิงปฏิบัติการ การจัดตั้งคณะทํางานเพ่ือเสนอแนะประเด็นนโยบาย 
เปนตน 

ระดับที่ 4 การรวมกันดําเนินการ (Collaborate) เปนการ
ใหกลุมประชาชน ผูแทนภาคสาธารณะมีสวนรวม โดยเปนพันธมิตรกับ
ภาครัฐในทุกขั้นตอนของการตัดสินใจ และมีการดําเนินกิจกรรมรวมกัน
อยางตอเนื่อง เชน คณะที่ปรึกษาภาคประชาชน การตัดสินใจแบบมี
สวนรวม การสรางฉันทามติ คณะกรรมการที่มีฝายประชาชนรวมเปน
กรรมการ เปนตน  

ระดับที่ 5 การมอบอํานาจใหแกประชาชน (Empower) 
เปนขั้นที่ใหบทบาทประชาชนในระดับสูงที่สุด โดยใหประชาชนเปนผู
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ตัดสินใจในขั้นสุดทาย เชน การลงประชามติในประเด็นสาธารณะตางๆ 
โครงการกองทุนหมูบานที่มอบอํานาจใหประชาชนเปนผูตัดสินใจ
ทั้งหมด เปนตน 
 
3.2 แนวปฏิบัติดานการมีสวนรวมของประชาชนในปจจุบัน (Public 
Participation Practices) 

กระบวนการมีสวนรวมของภาคประชาชนในตางประเทศได
มีการดําเนินการอยางกวางขวาง โดยมีประเด็นการขับเคลื่อนที่
หลากหลาย อาทิ การกํากับกิจการดานไฟฟา กาซ และน้ํา การจัดการ
น้ํา และการจัดการสิ่งแวดลอม เปนตน 

ตัวอยางของกระบวนการมีสวนรวมของประชาชน ตาม
อนุสัญญาออรฮูส (Aarhus Convention) ที่กําหนดไววาระดับของ
กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนของประเทศในเครือสหภาพยุโรป 
คือ ประเทศอังกฤษ ฝร่ังเศส และเดนมารก มี 3 ระดับ คือ ระดับที่ 1 
เปดเผยขอมูลสิ่งแวดลอมตามการรองขอจากประชาชน ระดับที่ 2 เปด
โอกาสใหผูมีสวนไดเสีย และผูสนใจสงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ ผล
วิเคราะห และขอมูลอ่ืนๆ ใหแกภาครัฐ ระดับที่ 3 ใหประชาชนมีสวน
รวมในการตัดสินประเด็นตางๆ ในการจัดการสิ่งแวดลอม [4] 

Economic Regulation Western Australia ไดเปดให
ประชาชนเขามามีสวนรวมในการออกใบอนุญาตการประกอบกิจการ
ดานไฟฟา กาซ และน้ํา ในขตพ้ืนที่อนุรักษ โดยมีทั้งหมด 5 ระดับการมี
สวนรวม คือ (1) การแจงใหทราบ (Inform) (2) การขอคําปรึกษา 
(Consult) (3) การรวมตัดสิน (Collaborate Participate) (4) การ
รวมดําเนินการ (Partner) และ (5) การใหอํานาจตัดสิน (Self-
directed Action) [5] 

ประเทศจอรแดน มีการบริหารจัดการน้ําโดยใหประชาชน
เขามามีสวนรวม ตั้งแตชวงระยะของการวางแผน กลาวคือ ให
ประชาชนเขามามีสวนรวมในการเก็บขอมูล ประเมินผลทางเลือก 
คัดเลือกเทคโนโลยี และรวมติดตามผลการดําเนินงาน [6] 

หลายประเทศในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตไดเปดให
ประชาชนเขามามีสวนรวมในการจัดการน้ําและสุขาภิบาลสิ่งแวดลอม 
[11] โดยเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมผานกิจกรรมรูปแบบ
ตางๆ อาทิ การแสดงความคิดเห็น การประชุม รวมทั้งมีสวนรวมในการ
เปนผูรับผิดชอบหรือควบคุมการดําเนนิงาน และประสานงาน เปนตน 
3.3 เครือขายประชาสังคม (Community Network) 

กลไกการมีสวนรวมของประชาชนมีวิวัฒนาการจากมีสวน
รวมในระดับปจเจกชน (Individual) จนเปนการมีสวนรวมในระดับ
เครือขายประชาสังคม (Community Network) โดยเครือขายประชา
สังคมเปนรูปแบบของการบริหารจัดการรวมกันในการแบงปนอํานาจ
และความรับผิดชอบระหวางรัฐบาลและเครือขายประชาสังคมใน
ทองถิ่น  

เครือขายประชาสังคมจะมีสวนชวยในเร่ืองของการเพ่ิม
ชองทางในการสื่อสาร และการแกไขปญหาในเครือขาย รวมทั้ ง
สนับสนุนบทบาทและการแสดงความคิดเห็นที่หลากหลายของสมาชิก 
และความสัมพันธระหวางสมาชิกในเครือขาย [8] ซ่ึงจะกอใหเกิดการ
เรียนรูทางสังคม โดยผูมีสวนไดเสียแตละกลุมที่แตกตางกันจะทํางาน
และคิดอยางรอบคอบดวยกัน ทําใหเกิดการสรางความเชื่อ การเรียนรู 
การรวมมือกัน และวิธีแกไขความขัดแยงในรูปแบบตางๆ จนนําไปสูการ
พัฒนากลยุทธในการจัดการทรัพยากรในทองถิ่นไดอยางเหมาะสม 

รูปแบบการบริหารจัดการเค รือข ายประชาสั งคมมี
หลากหลายระดับ เร่ิมตั้งแตการรวมตัวกันแบบหลวมๆ ไมไดมีการ

บริหารจัดการอยางเปนทางการ ไปจนถึงการจัดตั้งเปนองคกรที่มีการ
บริหารจัดการอยางเปนระบบ อยางไรก็ตาม องคกรไมแสวงหากําไรที่
ชื่อวา Innovation Network for Communities (INC) ซ่ึงเปน
หนวยงานผูเชี่ยวชาญดานการพัฒนาและสงเสริมการใชนวัตกรรมเพ่ือ
เพ่ิมขีดความสามารถของเครือขายประชาสังคมในภาคขนสง พลังงาน 
และการศึกษา ไดทําการพัฒนากรอบการประเมินคุณภาพเครือขายที่
เรียกวา Network Health Scorecard ขึ้นโดยแนะนําไววาเครือขาย
ประชาสังคมที่มีคุณภาพ ควรมีความเขมแข็งใน 4 องคประกอบหลัก 
ไดแก การมีวัตถุประสงคเครือขายที่ชัดเจน (Network Purpose) 
รูปแบบวิธีการดําเนินงานที่ เหมาะสม (Network Operation) 
ทรัพยากรและปจจัยสนับสนุนการดําเนินงานที่เพียงพอ (Network 
Capacity) การวัดผลการดํ าเนินงานอยางเปนระบบ (Network 
Performance) [9] 
 
3.4 เครือขายประชาสังคมกับการคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมของไทย (Community Network and Consumer 
Protection in Thailand) 

ในป พ.ศ. 2550 ไดมีการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม เพ่ือทําหนาที่ในการสรางความเปนธรรมและ
พิทักษสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม รวมไปถึงการทําหนาที่เปน
กลไกในการสนับสนุนและสรางความเขมแข็งแกผูบริโภคและองคกร
ผูบริโภคในดานที่เก่ียวกับกิจการโทรคมนาคม ดังนั้น ในการดําเนินงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จึงเปนการดําเนินงานโดยใช 2 
ระบบงานควบคูกัน คือ การดําเนินงานโดยสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม และการดําเนินงานโดยองคกรผูบริโภคซ่ึงเปน
เครือขายประชาสังคม 

ในขณะทีส่ถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมทํา
หนาที่เปนแกนกลางในการพิทักษสิทธิแกผูบริโภคในภาพรวมของ
ประเทศ เครือขายประชาสังคมในภูมิภาคก็ทําหนาที่เปนหนวย
ปฏิบัติการ เพ่ือใหการพิทักษสิทธิแกผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
สามารถขยายผลไปยังพ้ืนที่ตางๆ ของประเทศไดอยางทั่วถึงและ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

โดยในระยะเร่ิมตน ระหวางป พ.ศ. 2551-2553 สถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดจัดตั้งกลไกระดับภาคขึ้น 5 
แหง และกลไกระดับจังหวัด 26 แหง ซ่ึงเรียกวาศูนยคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยกลไกเหลานี้จะทําหนาที่พิทักษ
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในทุกกระบวนการสําคัญ ทั้งในสวน
ของการจัดการเร่ืองรองเรียน การใหความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับกิจการ
โทรคมนาคมและสิทธิของผูบริโภค การประสานงานกับเครือขายตางๆ 
ในพ้ืนที่เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการ การจัดการความรูเพ่ือ
ยกระดับการทํางานดานการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
รวมไปถึงการติดตาม เสนอแนะ นโยบาย กฎหมาย และมาตรการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม [3]   

 

4. วิธีดําเนินงาน   
เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณไดถูก

นํามาประยุกตใชในงานวิจัยคร้ังนี้ ซ่ึงเทคนิคการวิจัยแตละรูปแบบได
ถูกเลือกใชเพ่ือใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคงานวิจัย และนําผลที่ไดมา
ประกอบการวิเคราะหและอภิปรายรวมกันในภาพรวม 
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4.1 การวิจัยเชิงปริมาณ 
วัตถุประสงคของการวิจัยเชิงปริมาณคือการศึกษาสภาพ

ปญหาในปจจุบันที่ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมเผชิญอยู  รวมไปถึง
ความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค 

ประชากรที่ทําการศึกษาคือผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
ประกอบไปดวยผูที่ใชบริการอินเตอรเน็ต โทรศัพทเคลื่อนที่ และ
โทรศัพทพ้ืนฐาน ทั้งนี้ จากขอมูลของสํานักงานสถิตแิหงชาติพบวาในป 
พ. ศ .  2552 มี ผู ใช ง า น อิน เต อร เ น็ ต  12.33 ล า นคน  ผู ใ ช ง า น
โทรศัพทเคลื่อนที ่34.83 ลานคน และมผีูใชงานโทรศัพทพ้ืนฐาน 4.08 
ลานครัวเรือน การวิจัยคร้ังนี้จึงกําหนดขนาดตัวอยางไวเปนผูบริโภค
จํานวน 400 ราย อยางไรก็ตาม ในป พ.ศ. 2552 พบวามีเร่ืองรองเรียน
จากผูบริโภคที่อยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมจํานวน 2,149 เร่ือง ดังนั้น การสุมตัวอยางทั้ง 400 ราย 
จึงดําเนินการโดยเลือกการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิซ่ึงขนาดตัวอยาง
ไมเปนสัดสวนกับจํานวนประชากร (Disproportionate Stratified 
Random Sampling) ประกอบดวยผูบริโภคที่อยูในฐานขอมูลของ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (ผูที่เคยรองเรียนผาน
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม) จํานวน 200 คน และ
ผูบริโภคทั่วไป (ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม) จํานวน 200 คน  

เค ร่ื องมือที่ ใช ใน กา รเก็บข อมู ลคื อแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ที่พัฒนาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 
ซ่ึงไดผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
จากนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญดานการคุมครองผูบริโภครวม 5 ทาน 

การเก็บขอมูลคํานึงถึงระยะเวลาที่มี ตนทุนในการจัดเก็บ 
และความสะดวกของกลุมตัวอยาง ดังนั้น จึงไดใช 2 รูปแบบการจัดเก็บ 
คือ (1) การโทรศัพทสัมภาษณผูที่เคยรองเรียนผานสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม และ (2) การสงแบบสอบถามไปยัง
เครือขายภาคประชาชนในพ้ืนที่ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ภาคกลาง และภาคใต  ภาคละ 50 ชุด รวม 200 ชุด เ พ่ือแจก
แบบสอบถามแกผูบริโภคที่ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยแบบสอบถามที่รวบรวมไดและมี
ความสมบูรณ ไดผ านการวิ เคราะหด วย การแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

  
4.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 

วัตถุประสงคของการวิ จัยเชิ งคุณภาพ คือมุ งศึ กษา
รายละเอียดเชิงลึกของกลไกการมีสวนรวมของประชาชนเพ่ือการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

ประชากรที่ทําการศึกษาคือกลไกคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ไดแก หนวยงานภาครัฐที่ทําหนาที่เปนหนวยงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและเครือขายภาคประชาชนที่
รวมเปนกลไกคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยทําการเลือก
ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) สําหรับกลุมตัวอยางใน
หนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ประกอบดวย 
ผูบริหารและผูปฏิบัติที่ดูแลการรับเร่ืองรองเรียน ซ่ึงมีความเชี่ยวชาญใน
การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนในกิจการโทรคมนาคมเปนอยางดี 
จํานวน 5 คน และกลุมตัวอยางในสวนของเครือขายภาคประชาสังคมที่
รวมเปนกลไกรับเร่ืองรองเรียนมีจํานวน 52 คน จากทั้งหมด 68 คน 

การวิเคราะหเนื้อหา (Content Validation) ไดดําเนินการ
ในระหวางการเก็บขอมูลและหลังการเก็บขอมูลแลวเสร็จ ซ่ึงผานการ

ตรวจสอบสามเสาดานวิธีรวบรวมขอมูล (Methodological Triangulation) 
ประกอบดวย การทบทวนเอกสารที่เก่ียวของ (Documentation) การ
สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interviews) และการสนทนากลุม (Focus 
Group) 

 

5. ผลการวิจัย   
ผลการวิจัยประกอบดวย 2 สวน ไดแก ผลการวิจัยเชิง

ปริมาณและผลการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการวิจัยเชิงปริมาณไดแสดงผล
การศึกษาสภาพปญหาในปจจุบันที่ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
เผชิญอยูและความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค และการวิจัยเชิง
คุณภาพไดแสดงถึงผลการศึกษารายละเอียดเชิงลึกของกลไกการมีสวน
รวมของประชาชนเพ่ือการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

 
5.1 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

กลุมตัวอยางไดรวมแสดงความเห็นผานแบบสอบถามทั้งสิ้น 
272 คน ประกอบดวยผูบริโภคทั่วไปที่ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จํานวน 112 คน และผูบริโภค
ที่อยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
จํานวน 160 คน 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีสัดสวนเปนอันดับ 1 จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีจํานวน 112 คน (รอยละ 41.2) รองลงมาจบ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือ ปวช. จํานวน 57 คน (รอยละ 
21.0) และจบการศึกษาระดับมัธยมปลายหรือ ปวส. จํานวน 37 คน 
(รอยละ 13.6) ตามลําดับ 

เมื่อพิจารณาถึงอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพรับจางทั่วไป โดยมีจํานวน 81 คน (รอย
ละ 29.8) รองลงมาคือ ผูประกอบการและผูมีอาชีพอ่ืนๆ จํานวนกลุม
ละ 48 คน (รอยละ 17.6) และอันดับ 3 คือ ขาราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 34 คน (รอยละ 12.5) 

ผูตอบแบบสอบถามไดระบุปญหาที่พบในการใชบริการดาน
โทรคมนาคม โดยแตละคนสามารถระบุปญหาที่เคยพบไดมากกวา 1 
ลักษณะปญหา พบวาปญหา 3 อันดับแรกที่ผูตอบแบบสอบถามพบ
มากที่สุด ไดแก (1) ปญหาคาบริการและการจายคาบริการผิดพลาด 
(2)  ปญหาคุณภาพการใหบริการ และ (3) ปญหามาตรฐานการ
ใหบริการที่ดี  

การดําเนินการเมื่อประสบปญหาของผูตอบแบบสอบถามมี
แนวทางที่แตกตางกันไป สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่อยูในฐานขอมูล
ของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไดระบุถึงการ
ดําเนินการเมื่อประสบปญหา 3 อันดับแรก ไดแก (1) รองเรียนผาน
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (2) รองเรียนกับผูให
บริการโดยตรง เชน ทีโอที ดีแทค ทรูมูฟ หรืออ่ืนๆ และ (3) รองเรียน
ผานองคกรคุมครองผูบริโภคทั่วไป / กํานันผูใหญบาน ในอีกมุมมอง
หนึ่ง พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไดระบุถึงการดําเนินการเมื่อ
ประสบปญหา 3 อันดับแรก ไดแก (1) รองเรียนกับผูใหบริการโดยตรง 
เชน ทีโอที ดีแทค ทรูมูฟ หรืออ่ืนๆ (2) รองเรียนกับตัวแทนจําหนาย/
รานคา และ (3) ไมดําเนินการใดๆ 

นอกจากนี้ ผูตอบแบบสอบถามไดทําการประเมินระดับ
ความรูพ้ืนฐานดานโทรคมนาคม และระดับความตระหนักรูในสิทธิของ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในแตละดาน โดยประเมินคะแนน เร่ิม
จาก 1 มีความรู/ความตระหนักรูในสิทธขิองผูบริโภค ในระดับนอยที่สุด 



373

การประชุมวิชาการ การพัฒนาชนบทที่ยั่งยืน ประจ�าปี 2555

“ชุมชนท้องถิ่น ฐานรากการพัฒนาประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน” 16-19 กุมภาพันธ์ 2555

ไปจนถึงระดับ 5 คือ มีความรู/ความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค ใน
ระดับมากที่สุด ทั้งนี้ ผลประเมินของผูตอบแบบสอบถามแตละคนจะ
ถูกนํามาคํานวณคาเฉลี่ย ซ่ึงสามารถอานคาได ดังนี้ ระดับนอยสุด 
(1.00 – 1.80 คะแนน) ระดับนอย (1.81 – 2.60 คะแนน) ระดับปาน
กลาง (2.61 – 3.40 คะแนน) ระดับมาก (3.41 – 4.20 คะแนน) และ
ระดับมากที่สุด (4.21 – 5.00 คะแนน) 

เมื่อพิจารณาผลของผูตอบแบบสอบถามที่ ไมไดอยู ใน
ฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พบวา
ระดับความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคดานตางๆ อยูในระดับนอย 
ยกเวน 3 ดานเทานั้นที่มีคาอยูในระดับปานกลาง ไดแก ความรูพ้ืนฐาน

ดานโทรคมนาคม, สิทธิที่จะไดรับทราบและเขาถึงขอมูล/ขาวสาร, และ
สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญาและคาบริการ 

ในสวนของผูตอบแบบสอบถามที่อยู ในฐานขอมูลของ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พบวาระดับความ
ตระหนักรูในสิทธขิองผูบริโภคดานตางๆ อยูในระดับปานกลาง ยกเวน 
สิทธิที่จะไดรับบริการภายใตการแขงขันอยางเสรี ที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความตระหนักรูในระดับนอย 

ผลประเมินระดับความรูพ้ืนฐานดานโทรคมนาคม และ
ระดับความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมแสดง
รายละเอียดในภาพที่ 1 
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1. ความรูพ้ืนฐานดาน
โทรคมนาคม 

2. สิทธิที่จะไดรับบริการท่ีมี
คุณภาพ มาตรฐาน 

3. สิทธิท่ีจะไดรับบริการโดยทั่วถึง 
เพียงพอตอความตองการ

4. สิทธิที่จะไดรับบริการ ภายใต
การแขงขันอยางเสรี

5. สิทธิที่จะไดรับทราบและเขาถึง
ขอมูล/ขาวสาร

6. สิทธิที่จะไดรับขอมูล/คําช้ีแจง 
หากเกิดผลกระทบตอสุขภาพ 

7. สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรม
ในการทําสัญญาและคาบริการ

8. สิทธิท่ีจะตรวจสอบการใช
บริการของตนจากผูใชบริการ

9. สิทธิท่ีจะรองเรียนตอผู
ใหบริการหรือ สบท.

10. สิทธิที่จะไดรับการแกไข
เยียวยาความเสียหาย

11. สิทธิท่ีจะไดรับความคุมครอง
เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล

ผูบริโภคในฐานขอมูล ผูบริโภคนอกฐานขอมูล

 
 

ภาพที่ 1 ระดับความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 
5.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

นักวิจัยไดทําการทบทวนเอกสารที่เก่ียวของ และไดทําการ
สัมภาษณเชิงลึกผูบริหารระดับสูงของสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่ดูแลรับผิดชอบภารกิจดานการสนับสนุนเครือขาย
องคกรผูบริโภค นอกจากนี้ ยังไดทําการสนทนากลุมกับเครือขาย
ประชาสังคมที่ร วมงานกับสถาบันคุ มครองผูบ ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม เ พ่ือขับเคลื่ อนงานคุ มครองผู บ ริ โภคในกิจการ
โทรคมนาคม 

ผลการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลที่ได สามารถนํามา
ประมวลตามกรอบการประเมินคุณภาพเครือขายที่เรียกวา Network 
Health Scorecard ของ Innovation Network for Communities 
(INC) ใน 4 องคประกอบ ไดแก การมีวัตถุประสงคเครือขายที่ชัดเจน 
รูปแบบวิธีการดําเนินงานที่เหมาะสม ทรัพยากรและปจจัยสนับสนุน
การดําเนินงานที่เพียงพอ และการวัดผลการดําเนินงานอยางเปนระบบ  

การมีวั ตถุป ระสงค เค รือข ายที่ ชั ด เจน (Network 
Purpose): ผลการวิเคราะหในองคประกอบนี้พบวา วัตถุประสงคของ
เครือขายคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดถูกกําหนดไว
อยางชัดเจน โดยสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมได
กําหนดและหารือทําความเขาใจในเบ้ืองตนกับเครือขายประชาสังคม
ตางๆ ที่สนใจจะมาเขารวมงาน วาตองการสรางความรวมมือกับ
เครือขายที่มีความเขมแข็ง ซ่ึงมีความพรอมในการทําหนาที่พิทักษสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในทุกขั้นตอนสําคัญ ทั้งในสวนของการ
จัดการเ ร่ืองรอง เรียน การใหความรู พ้ืนฐานที่ เ ก่ียว กับกิจการ
โทรคมนาคมและสิทธิของผูบริโภค การประสานงานกับเครือขายตางๆ 
ในพ้ืนที่เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการ การจัดการความรูเพ่ือ
ยกระดับการทํางานดานการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
รวมไปถึงการติดตาม เสนอแนะ นโยบาย กฎหมาย และมาตรการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  
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ผลจากการสัมภาษณและการสนทนากลุมพบวาการกําหนด
วัตถุประสงคใหชัดเจนตั้งแตตนนีส้งผลดีทั้งตอสถาบันคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมและเครือขายประชาสังคม กลาวคือ ชวยให
สามารถคัดกรองเครือขายที่มีความพรอมและความเหมาะสมในการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ในขณะเดียวกัน ดานเครือขาย
ประชาสังคมเองก็ไดทบทวนความชํานาญของตนเองกอนตัดสินใจเขา
รวมงาน และรับรูถึงเปาหมายและขอบเขตภารกิจที่ตองดําเนินการ 

รูปแบบ วิธี กา รดํ า เนิ นงานที่ เหมา ะสม (Network 
Operation): เครือขายประชาสังคมมีจุดแข็ง คือ เปนเครือขายจิต
อาสาที่มีความเขาใจในปญหาของผูบริโภค และมีความยินดีที่จะเขา
ชวยเหลือ นอกจากนี้ เครือขายบางกลุมยังมีประสบการณในงาน
คุมครองผูบริโภคในดานอ่ืนๆ มากอน อาทิ ดานสุขภาพ และดาน
สิ่งแวดลอม เปนตน จึงนับวามีพ้ืนฐานที่ดีในการดําเนินงานคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

อยางไรก็ตาม การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
มีกลไกและขั้นตอนที่ระบุไวชัดเจนตามกฎหมาย และยังมีปจจัยในดาน
ความซับซอนของเทคโนโยลีโทรคมนาคม ไมวาจะเปนเร่ืองของ
โครงขาย อุปกรณสื่อสาร หรือผลกระทบดานสุขภาพและสิ่งแวดลอมที่
จะตามมา ดังนั้น การที่จะสามารถคุมครองผูบริโภคไดอยางเต็ม
ประสิทธิภาพ จึงตองมีการวางระบบการทํางานและพัฒนาศักยภาพ
พ้ืนฐานใหกับเครือขายประชาสังคม 

ในประเด็นของรูปแบบวิธีดําเนินงาน พบวาไดมีการ
ดําเนินการอยางเปนระบบและมีการพัฒนาอยางเปนขั้นตอน เร่ิมตั้งแต
การกําหนดหลักเกณฑในการคัดเลือกเครือขาย การลงนามในบันทึก
ขอตกลง (MOU-Memorandum of Understanding) การกําหนด
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และการกําหนดกฎระเบียบปฏิบัติที่เก่ียวของ 

การกําหนดหลักเกณฑในการคัดเลือกเครือขายไดให
ความสําคัญกับความชัดเจนและความโปรงใสในการพิจารณากลั่นกรอง
เครือขายที่มีความเขมแข็ง ควบคูกับมาตรการการตรวจสอบและ
ติดตามการดําเนินงานคุมครองสิทธิผูบริโภคของเครือขาย [2]  

การลงนามในบันทึกขอตกลง (MOU) ไดดําเนินการระหวาง
หนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและเครือขายประชา
สังคม โดยมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายการดําเนินงานใน
ดานตางๆ อาทิ  มาตรฐานขั้นต่ํ าในการรับเ ร่ืองรองเรียน และ
ความสําเร็จในการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน เปนตน รวมไปถึง
งบประมาณและทรัพยากรที่จะตองใชในการปฏิบัติงาน 

การกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ไดดําเนินการอยางเปน
ระบบ ทั้งนี้ เพ่ือใหแตละเครือขายมีการปฏิบัติงานที่เปนไปในแนวทาง
เดียวกัน โดยกําหนดชองทางในการรองเรียน ขั้นตอนในการรองเรียน
และติดตามผล ตลอดจนมีเอกสารประกอบการทํางานที่เปนรูปแบบ
เดียวกันในแตเครือขาย 

การกําหนดกฎระเบียบปฏิบัติที่เก่ียวของ ไดดําเนินการ
เพ่ือใหเกิดความความมีประสิทธิภาพและความโปรงใส อาทิ ระเบียบ
ดานการเงิน และแนวทางการจัดทําบัญชี เปนตน นอกจากนี้ ไดมีการ
ชี้แจงและตอบขอซักถามในรายละเอียดของการปฏิบัติ เพ่ือใหเครือขาย
สามารถบริหารจัดการเงินในการดําเนินงานของศูนยคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคม และสามารถจัดทําบัญชีใหพรอมสําหรับการ
ตรวจสอบในอนาคต 

จากการสนทนากลุม (Focus Group) กับตัวแทนเครือขาย
พบวา ในสวนของขั้นตอนการรับเร่ืองรองเรียนนั้นไมคอยพบปญหา
มากนัก เนื่องจากเครือขายสวนใหญมีประสบการณดานนี้อยูแลว จะ

พบวามีความติดขัดบ า งในเ ร่ืองของระ เ บียบและขั้นตอนด าน
งบประมาณ และการจัดทําบัญชี อยางไรก็ตาม เครือขายสามารถขอ
คําแนะนําเก่ียวกับรายละเอียดการปฏิบัติงานไดจากบุคลากรของ
หนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

ทรัพยากรและปจจัยสนับสนุนการดําเนินงานที่เพียงพอ 
(Network Capacity): ในองคประกอบนี้ จําเปนตองพิจารณาอยาง
รอบคอบ เนื่องจากเครือขายประชาสังคมมีจุดแข็งในเร่ืองของจิตอาสา 
ความคุนเคยกับประชาชน และความชํานาญในพ้ืนที่ อยางไรก็ตาม 
เครือขายแตละเครือขายมีความชํานาญที่แตกตางกันออกไป บาง
เครือขายชํานาญดานการคุมครองผูบริโภค บางเครือขายชํานาญดาน
การจัดเวทแีละการขับเคลื่อนนโยบาย ดังนั้น เมื่อเครือขายเขามารวม
ขับเคลื่อนงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงตองทํางาน
หลายด าน ทั้ งการ จัดการเ ร่ืองรอง เรียน การใหความ รู  การ
ประชาสัมพันธ การขับเคลื่อนนโยบาย รวมไปถึงการบริหารจัดการ
ศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จึงตองมีการเตรียม
ความพรอมดานตางๆ ใหเพียงพอ 

ผลจากการทบทวนเอกสาร การสัมภาษณ และการสนทนา
กลุมพบวา ไดมีการสนับสนุนทรัพยากรใหสอดคลองกับการปฏิบัติงาน
ตามบันทึกขอตกลงรวมกัน ซ่ึงมีทั้งในการสนับสนุนงบประมาณ การ
สนับสนุนทางดานวิชาการ การสนับสนุนทางดานการบริหารจัดการ
องคกร และการสนับสนุนสื่อประชาสัมพันธ  

การสนับสนุนทางดานวิชาการเนนไปในเร่ืองของการ
ฝกอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพของเครือขายในการขับเคลื่อนงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไดแก ดานความรูพ้ืนฐาน 

( ความรูพ้ืนฐานดานโทรคมนาคม กฎหมายโทรคมนาคม  สิทธิและ

หนาที่ของผูบริโภค) ดานการจัดการเร่ืองรองเรียน ( ระบบการจัดการ

เร่ืองรองเรียน เทคนิคการไกลเกลี่ยขอพิพาทเบ้ืองตน) ดานการจัดการ

เครือขาย ( การสรางความมีสวนรวม  การบูรณาการระหวางเครือขาย  
การสรางแนวรวมการทํางานผานเวทีสาธารณะ) และดานการ

ปฏิบัติงานอ่ืนๆ ( การคิดวิเคราะหเชิงระบบ  การจัดการความรู) ทั้งนี้ 

จากการสนทนากลุมกับตัวแทนเครือขายพบวา การใหความรูที่เขมขน
ที่สุดคือ ความรูเร่ืองสิทธิและหนาที่ของผูบริโภค และการสรางความมี
สวนรวม 

การสนับสนุนทางดานการบริหารจัดการองคกรเปนการ
เสริมความรู เก่ียวกับการบริหารจัดการศูนยคุมครองสิทธิอยางมี
ประสิทธิภาพ อาทิ ความรูและเทคนิคสําหรับการวางแผน ความรูและ
เทคนิคสําหรับการปฏิบัติงาน ความรูและเทคนิคสําหรับการติดตามผล 
และความรูและเทคนิคสําหรับการประเมินผล เปนตน 

การสนับสนุนสื่อประชาสัมพันธ ชวยใหเครือขายสามารถ
ประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและ
ชองทางในการรองเรียนใหประชาชนในพ้ืนที่ทราบไดเปนอยางดี ทั้งใน
รูปแบบของแผนพับ หนังสือ สติ๊กเกอร เปนตน อยางไรก็ตาม จากการ
สนทนากลุมกับตัวแทนเครือขายพบวาการจัดทําสื่อประชาสัมพันธถา
สามารถดําเนินการไดในพ้ืนที่ก็จะดียิ่งขึ้น เนื่องจากการใชภาษาถิ่นหรือ
ถอยคําที่งายจะชวยใหสื่อสารถึงประชาชนในพ้ืนที่ไดมากขึ้น 

การวัดผลการดําเนินงานอยางเปนระบบ (Network 
Performance): ในองคประกอบนี้พบวา ไดมีพัฒนาการในการวัดผล
การดําเนินงานใหเปนระบบและชัดเจนขึ้นเปนลําดับ ทั้งนี้ ไดมีการ
กําหนดเปาหมายในการดําเนินงานดานตางๆ ไวลวงหนา และทําการ
ประเมินผลโดยเทียบผลงานที่เกิดขึ้นจริงกับแผนที่วางไว สําหรับ
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เปาหมายในการดําเนินงานที่สําคัญ ไดแก ระดับความเขาใจของ
ผูบริโภคดานสิทธิ หนาที่ และผลกระทบที่เก่ียวของกับบริการกิจการ
โทรคมนาคม จํานวนเร่ืองรองเรียน จํานวนเร่ืองรองเรียนที่แกไขได 
จํานวนเครือขายที่ เขารวมงานดานคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม การจัดทําบทเรียนและชุดความรู และขอเสนอแนะเชิง
นโยบายที่เสนอตอหนวยงานกํากับกับดานกิจการโทรคมนาคม เปนตน 
ตัวอยางการวัดผลที่สําคัญในป พ.ศ. 2552  ไดแก 

- รับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในพ้ืนที่ จํานวน 3,039 
เร่ือง  

- สามารถผลักดันใหเกิดการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนได
สิ้นสุด จํานวน 1,403 เร่ือง 

- สามารถเชื่อมโยงเครือขายตางๆ ในพ้ืนที่ได จํานวน 181 
เครือขาย ซ่ึงจําแนกเปน 9 กลุม ไดแก (1) เครือขายนัก
กฎหมาย/นักวิชาการ (2) เครือขายกลุมสตรี/เยาวชน 
(3) เครือขายชมรมกํานันผูใหญบาน/องคกรปกครอง
สวนทองถิ่น (อปท.) (4) เครือขายวิทยุชุมชน/นักขาว
ทองถิ่น (5) เครือขายอาสาสมัครสาธารณสุขประจํา
หมูบาน (อสม.)/กลุมผูสูงอาย/ุคนพิการ/เครือขายเอดส 
(6) เครือขายสถาบันพัฒนาองคกรชุมชน (พอช.) /ผูนํา
ชุมชน (7) เครือขายสํานักงานพัฒนาสังคมและความ
มั่นคงของมนุษยจังหวัด (พมจ.) (8) เครือขายเกษตรกร/
สหกรณ และ (9) เครือขายอ่ืนๆ 

- มีการสรุปผลและถอดบทเรียนเ พ่ือใชสําหรับการ
ถายทอดประสบการณแกผูมีสวนเก่ียวของ และนําไป
เสนอแนะเชิงนโยบาย 5 เ ร่ือง ซ่ึงดําเนินการโดย
เครือขายในแตละภาค ไดแก ภาคเหนือถอดบทเรียน
เร่ือง sms รบกวน ภาคใตถอดบทเรียนเร่ืองการคงสิทธิ
เลขหมาย ภาคตะวันออก/ภาคกลางถอดบทเรียนเร่ือง
บัตรเติมเงิน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือถอดบทเรียนเร่ือง
เสาสัญญาณ และภาคตะวันตกถอดบทเรียนเร่ืองการคิด
คาบริการผิดพลาด 

ผลจากการทบทวนเอกสาร สัมภาษณเชิงลึก และการ
สนทนากลุมกับผูมีสวนเก่ียวของในกระบวนการคุมครองสิทธิผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมชี้ใหเห็นวา การมีสวนรวมของภาคประชาชนใน
การขับเคลื่อนงานดังกลาวไดถูกออกแบบและพัฒนาอยางเปนระบบ 
โดยเฉพาะเมื่อวิเคราะหตามกรอบการประเมินคุณภาพเครือขายที่
เรียกวา Network Health Scorecard ของ Innovation Network 
for Communities (INC) ใน 4 องคประกอบ พบวาการขับเคลื่อนงาน
คุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยเครือขายประชาสังคม
มีความครบถวนใน 4 องคประกอบ ไดแก การมีวัตถุประสงคเครือขาย
ที่ชัดเจน รูปแบบวิธีการดําเนินงานที่เหมาะสม ทรัพยากรและปจจัย
สนับสนุนการดําเนินงานที่เพียงพอ และการวัดผลการดําเนินงานอยาง
เปนระบบ  
 

6. สรุปและขอเสนอแนะ   
ผลการศึกษาสภาพปญหาในปจจุบันที่ผูบริโภคเผชิญอยู 

และความตระหนักในสิทธิของผูบริโภค พบวาผูบริโภคยังคงเผชิญกับ
ปญหาจํานวนมาก โดยเฉพาะอยางยิ่ง ปญหาคาบริการและการจาย
คาบริการผิดพลาด ปญหาคุณภาพการใหบริการ และปญหามาตรฐาน
การใหบริการที่ด ี

ถึงแมวาตามกฎหมาย ผูประกอบกิจการโทรคมนาคม
จะตองจัดใหมีหนวยงานเฉพาะในการจัดการเร่ืองรองเรียน แตการ
แกไขปญหาดังกลาวก็ยังไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดอยางทั่วถึง สงผลใหผูบริโภคจํานวนไมนอยที่ไมสามารถ
เรียกรองความเปนธรรมตามสิทธิที่ม ี

ผลสํารวจระดับความตระหนักในสิทธิของผูบริโภคสะทอน
ใหเห็นอยางชัดเจนวา กลุมตัวอยางที่เคยเขารับความชวยเหลือดานการ
แกไขปญหาเร่ืองรองเรียนผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมและศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่
ดําเนินการโดยเครือขายประชาสังคมในภูมิภาคนั้น มีระดับความรู
พ้ืนฐานดานโทรคมนาคมและสิทธิของผูบริโภคสูงกวากลุมตัวอยางที่ไม
เคยรองเรียนผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและ
ศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

ขอมูลดังกลาวเปนผลสืบเนื่องจากการดําเนินงานของ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและศูนยคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ที่นอกจากจะจัดใหมีชองทางรองเรียน
ที่หลากหลาย และใหความชวยเหลือในการผลักดันใหเกิดการแกไข
ปญหาอย างเปนธรรมแลว  สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมและศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมยัง
คอยใหความรูและสรางความเขาใจในสิทธิของผูบริโภค และกระตุนให
ผูบริโภคมีความตระหนักสิทธิและรักษาสิทธิที่ตนมีอยู ตลอดจนให
ความชวย เหลือและอํานวยความสะดวกในแตละขั้ นตอนของ
กระบวนการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน 

นอกจากนี้ ผลการศึกษารายละเอียดเชิงลึกของกลไกการมี
สวนรวมของประชาชนเพ่ือการคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ยังชวยใหเกิดความเขาใจในหลักการและวิธีพัฒนา
เครือขายประชาสังคมใหมีความพรอมในการขับเคลื่อนภารกิจคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงทําใหสามารถวิเคราะหและ
เชือ่มโยงกลไกดังกลาวมาสูผลงานดานการคุมครองผูบริโภคที่เกิดขึ้น
ปรากฎแกสังคมอยางเปนรูปธรรม 

การมีสวนรวมของภาคประชาสังคมในการคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม เปนการมีสวนรวมของประชาชนใน
ระดับที่ 3 ที่เรียกกวา “การใหเขามามีสวนรวม (Involve)” ตามเกณฑ
ของ International Association for Public Participation (IAP2) 
กลาวคือ เปนการเปดโอกาสใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ปฏิบัติงานดานการพิทักษสิทธิผูบริโภค ซ่ึงครอบคลุมทั้งการจัดการ
เร่ืองรองเรียน การใหความรูและสรางความตระหนักในสิทธิ การสราง
เครือขาย การจัดการความรู และการใหขอเสนอแนะเชิงนโยบายแก
หนวยงานกํากับดูแล  

การขับเคลื่ อนงานคุ มครองสิทธิผู บ ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมโดยเครือขายประชาสังคมเร่ิมดําเนินการในป พ.ศ. 2551 
ซ่ึงในระยะเร่ิมตนเพียง 3-4 ปที่ผานมา ไดปรากฏผลงานที่ชวยพิทักษ
สิทธิผูบริโภคไดอยางเปนรูปธรรม ทั้งการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนใน
พ้ืนที่แตละภูมิภาค การใหความรูและสรางความตระหนักในสิทธิ
ผูบริโภค รวมไปถึงการใหขอเสนอแนะและผลักดันนโยบายที่คุมครอง
สิทธิผูบริโภคในวงกวาง อาทิ การทีค่ณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาตอิอกคําสัง่หามมิใหผูรับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม
เรียกเก็บคาบริการโทรคมนาคมการขอเปดใชบริการภายหลังจากถูก
ระงับการใหบริการ จํานวนหนึ่งรอยเจ็ดบาท และการที่คณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาตอิอกประกาศเร่ืองบริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพทเคลื่อนทีถ่ึงแมจะเปลี่ยนคายโทรศัพท เปนตน 



376

การประชุมวิชาการ การพัฒนาชนบทที่ยั่งยืน ประจ�าปี 2555

“ชุมชนท้องถิ่น ฐานรากการพัฒนาประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน” 16-19 กุมภาพันธ์ 2555

กลาวไดวา การขับเคลื่อนงานคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมไดดําเนินการมาไดอยางถูกทิศทางและมีประสิทธิภาพ 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง การเปดใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ขับเคลื่อนภารกิจนี้ นับเปนสัญญาณอันดีที่สะทอนถึงความมุงมั่นของ
ประเทศในการสรางธรรมาภิบาลใหเกิดขึ้นในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึง
นอกจากจะชวยพิทักษสิทธิของผูบริโภคซ่ึงเปนประชาชนคนไทยแลว 
ยังเปนการเสริมความมั่นคงของโครงสรางพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกส
ดานสารสนเทศของประเทศไดเปนอยางดี อันจะนําไปสูความเชื่อมั่นที่
เพ่ิมขึ้นของนกัลงทุนจากตางประเทศตอไป 

อยางไรก็ตาม การสรางความเปนธรรมแกผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมควรมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง ดังนั้น ควรมีการ
พิจารณากลยุทธที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพและสรางความยั่งยืนใหกับ
กระบวนคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยภาคประชาชน 

กลยุทธที่สําคัญ ไดแก (1) การสรางพันธมิตรเครือขาย
วิชาการ และ (2) การติดตามและประเมินผลงานตามยุทธศาสตร โดย
ในสวนของกลยุทธแรก คือ การสรางพันธมิตรเครือขายวิชาการนั้น 
สามารถดําเนินการไดในหลายมิติ เชน การรวมวิจัยและสรางความรูที่
สําคัญตอการคุมครองสิทธิผูบริโภค (อาทิ การวิจัยผลกระทบจาก
โครงขายหรืออุปกรณโทรคมนาคม เปนตน) และการใหเครือขาย
วิชาการเปนอีกหนึ่งแหลงเผยแพรและใหความรูดานการคุมครองสิทธิ
ผูบริโภค เปนตน 

กลยุทธที่  2 คือ การติดตามและประเมินผลงานตาม
ยุทธศาสตรนั้น เปนการติดตามและประเมินผลการขับเคลื่อนงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยเปรียบเทียบกับเปาหมาย
เชิงยุทธศาสตร ทั้งนี้ ควรมุงเนนในประเด็นของการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของเครือขายในพ้ืนที่ตางๆ เพ่ือที่จะได
ขอมูลยอนกลับมาประกอบการพิจารณากําหนดมาตรฐานการ
ใหบริการขั้นต่ําตามบันทึกขอตกลง (MOU) หรือ การพิจารณา
สนับสนุนทรัพยากร ระบบบริหาร จัดการ และการพัฒนาขีด
ความสามารถที่จําเปนแกเครือขายประชาสังคม ใหสามารถดําเนินงาน
ไดตามแผนยุทธศาสตรที่กําหนดไวไดอยางตรงเปาหมายและตอเนื่อง 

การศึกษาวิ จัยในคร้ังนี้ เปนการศึกษาสภาพปญหาที่
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมเผชิญอยู  และบทบาทของภาค
ประชาชนในการขับเคลื่อนงานคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ซ่ึงเปนการศึกษาเบ้ืองตนและยังไมไดใชโมเดลทางสถิติมา
พิจารณาประกอบอยางเต็มรูปแบบ ดังนั้น งานวิจัยในอนาคตอาจทํา
การพัฒนาโมเดลเพ่ือทดสอบประสิทธิภาพการขับเคลื่อนงานคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม เพ่ือใหมีผลทางสถิติรองรับอยาง
เต็มรูปแบบตอไป นอกจากนี้ อาจทําการศึกษาเปรียบเทียบกับการ
ขับเคลื่อนงานคุ มครองสิทธิผูบ ริโภคในกิจการโทรคมนาคมใน
ตางประเทศ (Comparative study) เพ่ือใหเขาใจบทบาทของภาค
ประชาชนในบริบทที่แตกตางกันออกไปมากยิ่งขึ้น 
 

7. กิตติกรรมประกาศ   
บทความนี้ ได รับความอนุเคราะหขอมูลบางสวนจาก

โครงการ“โครงการจัดทํารายงานติดตามตรวจสอบการดําเนินงาน ของ 
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.)” ผูวิจัยจึง
ขอขอบพระคุณทานผูเก่ียวของมา ณ ทีน่ี้ดวย 
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