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บทคัดยอ 

งานวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาสภาพปญหา
และความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (2) 
เพ่ือศึกษากลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม และ (3) เพ่ือเสนอแนะกลยุทธในการขับเคลื่อน
กลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม เทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพถูกนํามา
ประยุกตใชใหเหมาะสมกับแตละวัตถุประสงค กลาวคือ การศึกษา
สภาพปญหาและความตระหนักรู ในสิทธิของผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมไดทําการสํารวจความคิดเห็นจากผูบริโภค โดยทําการ
เลือกตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิซ่ึงขนาดตัวอยางไมเปนสัดสวนกับจํานวน
ประชากร (Disproportionate Stratified Random Sampling) 
จํานวน 400 คนทั่วประเทศ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บขอมูล และวิเคราะหขอมูลดวยการแจกแจงความถี่และคารอยละ 
สําหรับการศึกษากลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ทําการเก็บขอมูลจากผูมีสวนเก่ียวของ
จากหนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและเครือขาย
ภาคประชาชนที่รวมเปนกลไกคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
โดยทําการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) และทํา
การการวิเคราะหเนื้อหา (Content Validation) ซ่ึงผานการตรวจสอบ
สามเสาดานวิธีรวบรวมขอมูล (Methodological Triangulation) อัน
ไดแก  การทบทวนเอกสารที่เ ก่ียวของ (Documentation) การ
สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interviews) และการสนทนากลุม (Focus 
Group) ทายที่สุดผลการรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพได
ผานการวิเคราะหและสังเคราะหเพ่ือนําเสนอกลยุทธในการขับเคลื่อน
งานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 
คําสําคัญ: การมีสวนรวมของประชาชน, การคุมครองผูบริโภค, 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  
การจัดตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนนับเปนโอกาสในการ

พัฒนาตลาดและฐานการผลิตรวมกันของกลุมประเทศในอาเซียน ซ่ึง
นอกจากจะทําใหเกิดการเคลื่อนยายสินคา บริการ และแรงงานฝมือ
อยางเสรีมากขึ้นแลว ยังเปนการเสริมสรางโอกาสในการดึงดูดการ
ลงทุนโดยตรงจากตางประเทศ (Foreign Direct Investment) เขาสู
ประเทศไทยเพ่ิมมากขึ้น อยางไรก็ตาม การที่ตางประเทศจะตัดสินใจ
เขามาลงทุนโดยตรงในประเทศไทยนั้น นอกจากจะพิจารณาในเร่ือง
ของทักษะแรงงาน ปจจัยในการผลิต สิทธิประโยชนทางภาษี และความ
มั่นคงทางการเมืองแลว โครงสรางพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกสยังเปน
ปจจัยสําคัญที่ตางประเทศใหความสําคัญในอันดับตนๆ  

บริการดานโทรคมนาคม ทั้งการใหบริการอินเตอรเน็ต 
โทรศัพทเคลื่อนที่ และโทรศัพทพ้ืนฐาน ลวนเปนโครงสรางพ้ืนฐาน
สําคัญในการดําเนินธุรกิจในยุคโลกาภิวัฒน การได รับขอมูลและ
ขาวสารอยางถูกตองรวดเร็วนับเปนพ้ืนฐานในการเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการแขงขันที่สําคัญขององคกรธุรกิจ อยางไรก็ตาม การเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ประกอบกับการ
แขงขันกันอยางรุนแรงในธุรกิจโทรคมนาคม สงผลใหการสงเสริมการ
ขายในการใหบริการอินเตอรเน็ต โทรศัพทเคลื่อนที่ และโทรศัพท
พ้ืนฐาน มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและซับซอนมากยิ่งขึ้น สิ่งที่
ตามมาคือ ผูบริโภคจํานวนไมนอยที่ตองตกเปนเหยื่อของความรูที่ไม
เทาทัน ทําใหเสียสิทธิในการไดรับบริการที่มีคุณภาพ ทั่วถึง เพียงพอ 
ในราคาที่เปนธรรม 

การสงเสริมธรรมาภิบาลและสรางความเปนธรรมใหเกิดขึ้น
ในการใหบริการดานโทรคมนาคม นอกจากจะชวยใหผูบริโภคใน
ประเทศไดรับบริการที่มีคุณภาพ ทั่วถึง เพียงพอ ในราคาที่เปนธรรม
มากขึ้นแลว ยัง เปนการสรางความนาเชื่อถือในการบริการดาน
โทรคมนาคม ซ่ึงเปนโครงสรางพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกสดาน
สารสนเทศของประเทศไดเปนอยางดี อันจะนําไปสูความเชื่อมั่นที่
เพ่ิมขึ้นของนักลงทุนจากตางประเทศ 
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ตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
เร่ืองกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเร่ืองรองเรียนของ
ผูใชบริการ พ.ศ. 2549 กําหนดใหผูรับใบอนุญาตประกอบกิจการ
โทรคมนาคมจัดตั้งหนวยงานเฉพาะเพ่ือดูแลการรับเร่ืองรองเรียนและ
แกไขปญหาเร่ืองรองเรียน [1] 

อยางไรก็ตาม ปญหาการไมได รับความเปนธรรมของ
ผูบริโภคยังคงมีอยูอยางตอเนื่อง ซ่ึงเกิดจากสาเหตุหลายประการ อาทิ 
การที่ผูบริโภคไมรูวาตนมีสิทธิที่จะไดรับการคุมครองในเร่ืองใดบาง จึง
ไมไดรองเรียนเมื่อเกิดปญหา, การที่ผูบริโภครูสึกวากระบวนการ
รองเรียนนั้นยุงยาก อีกทั้งไมมีเวลาติดตามความคืบหนาในการแกไข
เร่ืองรองเรียนจากผูใหบริการดานโทรคมนาคม จึงตัดสินใจที่จะไม
รองเรียน, การที่ผูบริโภคอยูในพ้ืนที่ตางจังหวัด ชองทางที่จะรองเรียน
ไดจึงมเีพียงรานจําหนายอุปกรณโทรศัพทเคลื่อนที่ หรือรองเรียนผาน
กํานันผูใหญบาน ซ่ึงอาจไมใชชองทางที่จะทําใหไดรับการแกไขอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว, หรือแมแตปญหาความไมเปนธรรมที่จําเปนตอง
ขับเคลื่อนในเชิงนโยบาย เชน วันหมดอายุของบัตรเติมเงิน และการ
เรียกเก็บคาขอเปดใชบริการภายหลังจากถูกระงับการใหบริการ
โทรคมนาคม จํานวน 107 บาท เปนตน 

กล ไ กกา รมี ส ว น ร ว มข องภ าคป ระช าชน  ( Public 
Participation) จึงนับเปนกลยุทธสําคัญที่จะชวยขยายผลการคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมใหทั่วถึงและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

บนหลักการที่วาประชาชนยอมตระหนักและมุงมั่นที่จะดูแล
สิทธิประโยชนของประชาชนดวยกันเองมากที่สุด ดังนั้น กลไกการมี
สวนรวมของภาคประชาชนในการคุมครองผูบริ โภคในกิจการ
โทรคมนาคมจึงไดเร่ิมดําเนินการเปนทางการในป พ.ศ. 2551 โดย
หนวยงานอิสระในการกํา กับดูแลของคณะกรรมการกิจกา ร
โทรคมนาคมแหงชาติ ไดสรางเครือขายกับภาคประชาชนในพ้ืนที่ตางๆ 
ทั่วประเทศไทย เพ่ือรวมเปนภาคีขับเคลื่อนงานศูนยคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

กระบวนการมีสวนรวมของภาคประชาชนในตางประเทศได
มีการดําเนินการอยางกวางขวาง โดยเฉพาะอยางยิ่งในการจัดการ
สิ่งแวดลอม [4, 8, 11] การอนุรักษปาไม [10] การจัดการน้ํา [6] และ
การกํากับกิจการดานไฟฟา กาซ และน้ํา ในพ้ืนที่อนุรักษ [5] ซ่ึง
ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา การมีสวนรวมของภาคประชาชนเปนการเปด
โอกาสใหผูมีสวนไดเสียจากภาคสวนตางๆ ไดเขามามีสวนรวมในการ
เก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหสถานการณ การระบุปญหา การเลือก
วิธีการและเทคโนโลยีในการแกไขปญหา [6] ซ่ึงนอกจากจะทําใหแนว
ทางการแกไขปญหาไดรับการยอมรับจากประชาชนแลว การมีสวนรวม
ของประชาชนยังเปนการสรางตนทุนทางสังคม เนื่องจากเปนกลไกที่
สงเสริมใหปจเจกบุคคล ชุมชน และองคกรเกิดการเรียนรูระหวางกัน 
[10] 

การมีสวนรวมของภาคประชาชนในการคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จึงเปนอีกหนึ่งบริบทงานวิจัยที่จะชวย
ขยายผลองคความรูเก่ียวกับกลยุทธในการใชกระบวนการมีสวนรวม
ของประชาชนเขาแกไขปญหาและกอใหเกิดการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมอยางยั่งยืน เนื่องจากงานวิจัยที่ผานมามุงเนนในเร่ืองของการมี
สวนรวมในการจัดการสิ่งแวดลอม การอนุรักษปาไม การจัดการน้ํา 
และการกํากับกิจการพลังงาน ดังนั้น การมีสวนรวมของประชาชนใน
การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงตองใชความรูความ
เชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีและดานกฎหมายที่เก่ียวของกับกิจการ
โทรคมนาคม จึงเปนบริบทใหมที่ควรไดรับการศึกษาวิจัย  

ผลการวิจัยคร้ังนี้ นอกจากจะไดประโยชนในเชิงวิชาการ
แลว ยังกอใหเกิดการเรียนรูรวมกันของสังคมไทย และไดเห็นแนวคิด
ริเร่ิมเชิงกลยุทธที่จะใชในการขับเคลื่อนงานคุมครองสิทธิผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม อันจะเปนประโยชนตอหนวยงานภาครัฐและภาค
สวนตางๆ ที่เก่ียวของตอไป 
 

2. วัตถุประสงค  
งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือศึกษากลยุทธในการใช

การมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ซ่ึงจําแนกวัตถุประสงคยอยได 3 ขอ ไดแก (1) เพ่ือศึกษา
สภาพปญหาและความตระหนักรู ในสิทธิของผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม (2) เพ่ือศึกษากลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม และ (3) เพ่ือเสนอแนะกลยุทธ
ในการขับเคลื่อนกลไกการมีสวนรวมของประชาชนในการคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

 

3. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

3.1 ระดับการมีสวนรวมของประชาชน (Public Participation 
Spectrum) 

กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนไดมีพัฒนาการมา
อยางตอเนื่อง ทั้ งนี้  International Association for Public 
Participation (IAP2) [7] ไดแบงระดับของการสรางการมีสวนรวมของ
ประชาชนเปน 5 ระดับ ดังนี ้

ระดับที ่1 การแจงใหรูหรือใหขอมูลขาวสาร (Inform) ถือ
เปนการมีสวนรวมของประชาชนในระดับนอยที่สุด แตเปนระดับที่
สําคัญที่สุด เพราะเปนกาวแรกที่ภาครัฐเปดโอกาสใหประชาชนเขาสู
กระบวนการมีสวนรวม เพ่ือใหประชาชนเขาใจถึงปญหา ทางเลือก 
โอกาสและวิธีแกไขปญหา ผานวิธีการใหขอมูลชองทางตางๆ เชน 
เอกสารสิ่งพิมพ การจัดนิทรรศการ การติดประกาศ และการใหขอมูล
ผานเว็บไซต เปนตน  

ระดับที่ 2 การปรึกษาหารือหรือรับฟงความคิดเห็น 
(Consult or Hearing) เปนกระบวนการที่เปดใหประชาชนมีสวนรวม
ในการใหขอมูล ขอเท็จจริง และความคิดเห็น เพ่ือประกอบการ
ตัดสินใจของหนวยงานภาครัฐดวยวิธีตางๆ เชน การรับฟงความคิดเห็น 
การสํารวจความคิดเห็น การจัดเวทีสาธารณะ การประชุมกลุมยอย 
เปนตน 

ระดับที ่3 การใหเขามามีสวนรวม (Involve) เปนการเปด
โอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน หรือรวมเสนอแนะ
แนวทางที่นําไปสูการตัดสินใจ เพ่ือสรางความมั่นใจใหประชาชนวา
ขอมูลความคิดเห็น และความตองการของประชาชน จะถูกนําไป
พิจารณาเปนทางเลือกในการบริหารงานของภาครัฐ เชน การสัมมนา
เชิงปฏิบัติการ การจัดตั้งคณะทํางานเพ่ือเสนอแนะประเด็นนโยบาย 
เปนตน 

ระดับที่ 4 การรวมกันดําเนินการ (Collaborate) เปนการ
ใหกลุมประชาชน ผูแทนภาคสาธารณะมีสวนรวม โดยเปนพันธมิตรกับ
ภาครัฐในทุกขั้นตอนของการตัดสินใจ และมีการดําเนินกิจกรรมรวมกัน
อยางตอเนื่อง เชน คณะที่ปรึกษาภาคประชาชน การตัดสินใจแบบมี
สวนรวม การสรางฉันทามติ คณะกรรมการที่มีฝายประชาชนรวมเปน
กรรมการ เปนตน  

ระดับที่ 5 การมอบอํานาจใหแกประชาชน (Empower) 
เปนขั้นที่ใหบทบาทประชาชนในระดับสูงที่สุด โดยใหประชาชนเปนผู
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ตัดสินใจในขั้นสุดทาย เชน การลงประชามติในประเด็นสาธารณะตางๆ 
โครงการกองทุนหมูบานที่มอบอํานาจใหประชาชนเปนผูตัดสินใจ
ทั้งหมด เปนตน 
 
3.2 แนวปฏิบัติดานการมีสวนรวมของประชาชนในปจจุบัน (Public 
Participation Practices) 

กระบวนการมีสวนรวมของภาคประชาชนในตางประเทศได
มีการดําเนินการอยางกวางขวาง โดยมีประเด็นการขับเคลื่อนที่
หลากหลาย อาทิ การกํากับกิจการดานไฟฟา กาซ และน้ํา การจัดการ
น้ํา และการจัดการสิ่งแวดลอม เปนตน 

ตัวอยางของกระบวนการมีสวนรวมของประชาชน ตาม
อนุสัญญาออรฮูส (Aarhus Convention) ที่กําหนดไววาระดับของ
กระบวนการมีสวนรวมของประชาชนของประเทศในเครือสหภาพยุโรป 
คือ ประเทศอังกฤษ ฝร่ังเศส และเดนมารก มี 3 ระดับ คือ ระดับที่ 1 
เปดเผยขอมูลสิ่งแวดลอมตามการรองขอจากประชาชน ระดับที่ 2 เปด
โอกาสใหผูมีสวนไดเสีย และผูสนใจสงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ ผล
วิเคราะห และขอมูลอ่ืนๆ ใหแกภาครัฐ ระดับที่ 3 ใหประชาชนมีสวน
รวมในการตัดสินประเด็นตางๆ ในการจัดการสิ่งแวดลอม [4] 

Economic Regulation Western Australia ไดเปดให
ประชาชนเขามามีสวนรวมในการออกใบอนุญาตการประกอบกิจการ
ดานไฟฟา กาซ และน้ํา ในขตพ้ืนที่อนุรักษ โดยมีทั้งหมด 5 ระดับการมี
สวนรวม คือ (1) การแจงใหทราบ (Inform) (2) การขอคําปรึกษา 
(Consult) (3) การรวมตัดสิน (Collaborate Participate) (4) การ
รวมดําเนินการ (Partner) และ (5) การใหอํานาจตัดสิน (Self-
directed Action) [5] 

ประเทศจอรแดน มีการบริหารจัดการน้ําโดยใหประชาชน
เขามามีสวนรวม ตั้งแตชวงระยะของการวางแผน กลาวคือ ให
ประชาชนเขามามีสวนรวมในการเก็บขอมูล ประเมินผลทางเลือก 
คัดเลือกเทคโนโลยี และรวมติดตามผลการดําเนินงาน [6] 

หลายประเทศในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตไดเปดให
ประชาชนเขามามีสวนรวมในการจัดการน้ําและสุขาภิบาลสิ่งแวดลอม 
[11] โดยเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมผานกิจกรรมรูปแบบ
ตางๆ อาทิ การแสดงความคิดเห็น การประชุม รวมทั้งมีสวนรวมในการ
เปนผูรับผิดชอบหรือควบคุมการดําเนนิงาน และประสานงาน เปนตน 
3.3 เครือขายประชาสังคม (Community Network) 

กลไกการมีสวนรวมของประชาชนมีวิวัฒนาการจากมีสวน
รวมในระดับปจเจกชน (Individual) จนเปนการมีสวนรวมในระดับ
เครือขายประชาสังคม (Community Network) โดยเครือขายประชา
สังคมเปนรูปแบบของการบริหารจัดการรวมกันในการแบงปนอํานาจ
และความรับผิดชอบระหวางรัฐบาลและเครือขายประชาสังคมใน
ทองถิ่น  

เครือขายประชาสังคมจะมีสวนชวยในเร่ืองของการเพ่ิม
ชองทางในการสื่อสาร และการแกไขปญหาในเครือขาย รวมทั้ ง
สนับสนุนบทบาทและการแสดงความคิดเห็นที่หลากหลายของสมาชิก 
และความสัมพันธระหวางสมาชิกในเครือขาย [8] ซ่ึงจะกอใหเกิดการ
เรียนรูทางสังคม โดยผูมีสวนไดเสียแตละกลุมที่แตกตางกันจะทํางาน
และคิดอยางรอบคอบดวยกัน ทําใหเกิดการสรางความเชื่อ การเรียนรู 
การรวมมือกัน และวิธีแกไขความขัดแยงในรูปแบบตางๆ จนนําไปสูการ
พัฒนากลยุทธในการจัดการทรัพยากรในทองถิ่นไดอยางเหมาะสม 

รูปแบบการบริหารจัดการเค รือข ายประชาสั งคมมี
หลากหลายระดับ เร่ิมตั้งแตการรวมตัวกันแบบหลวมๆ ไมไดมีการ

บริหารจัดการอยางเปนทางการ ไปจนถึงการจัดตั้งเปนองคกรที่มีการ
บริหารจัดการอยางเปนระบบ อยางไรก็ตาม องคกรไมแสวงหากําไรที่
ชื่อวา Innovation Network for Communities (INC) ซ่ึงเปน
หนวยงานผูเชี่ยวชาญดานการพัฒนาและสงเสริมการใชนวัตกรรมเพ่ือ
เพ่ิมขีดความสามารถของเครือขายประชาสังคมในภาคขนสง พลังงาน 
และการศึกษา ไดทําการพัฒนากรอบการประเมินคุณภาพเครือขายที่
เรียกวา Network Health Scorecard ขึ้นโดยแนะนําไววาเครือขาย
ประชาสังคมที่มีคุณภาพ ควรมีความเขมแข็งใน 4 องคประกอบหลัก 
ไดแก การมีวัตถุประสงคเครือขายที่ชัดเจน (Network Purpose) 
รูปแบบวิธีการดําเนินงานที่ เหมาะสม (Network Operation) 
ทรัพยากรและปจจัยสนับสนุนการดําเนินงานที่เพียงพอ (Network 
Capacity) การวัดผลการดํ าเนินงานอยางเปนระบบ (Network 
Performance) [9] 
 
3.4 เครือขายประชาสังคมกับการคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมของไทย (Community Network and Consumer 
Protection in Thailand) 

ในป พ.ศ. 2550 ไดมีการจัดตั้งสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม เพ่ือทําหนาที่ในการสรางความเปนธรรมและ
พิทักษสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม รวมไปถึงการทําหนาที่เปน
กลไกในการสนับสนุนและสรางความเขมแข็งแกผูบริโภคและองคกร
ผูบริโภคในดานที่เก่ียวกับกิจการโทรคมนาคม ดังนั้น ในการดําเนินงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จึงเปนการดําเนินงานโดยใช 2 
ระบบงานควบคูกัน คือ การดําเนินงานโดยสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม และการดําเนินงานโดยองคกรผูบริโภคซ่ึงเปน
เครือขายประชาสังคม 

ในขณะทีส่ถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมทํา
หนาที่เปนแกนกลางในการพิทักษสิทธิแกผูบริโภคในภาพรวมของ
ประเทศ เครือขายประชาสังคมในภูมิภาคก็ทําหนาที่เปนหนวย
ปฏิบัติการ เพ่ือใหการพิทักษสิทธิแกผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
สามารถขยายผลไปยังพ้ืนที่ตางๆ ของประเทศไดอยางทั่วถึงและ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

โดยในระยะเร่ิมตน ระหวางป พ.ศ. 2551-2553 สถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดจัดตั้งกลไกระดับภาคขึ้น 5 
แหง และกลไกระดับจังหวัด 26 แหง ซ่ึงเรียกวาศูนยคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยกลไกเหลานี้จะทําหนาที่พิทักษ
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในทุกกระบวนการสําคัญ ทั้งในสวน
ของการจัดการเร่ืองรองเรียน การใหความรูพ้ืนฐานที่เก่ียวกับกิจการ
โทรคมนาคมและสิทธิของผูบริโภค การประสานงานกับเครือขายตางๆ 
ในพ้ืนที่เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการ การจัดการความรูเพ่ือ
ยกระดับการทํางานดานการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
รวมไปถึงการติดตาม เสนอแนะ นโยบาย กฎหมาย และมาตรการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม [3]   

 

4. วิธีดําเนินงาน   
เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณไดถูก

นํามาประยุกตใชในงานวิจัยคร้ังนี้ ซ่ึงเทคนิคการวิจัยแตละรูปแบบได
ถูกเลือกใชเพ่ือใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคงานวิจัย และนําผลที่ไดมา
ประกอบการวิเคราะหและอภิปรายรวมกันในภาพรวม 
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การประชุมวิชาการ การพัฒนาชนบทที่ยั่งยืน ประจ�ำปี 2555

“ชุมชนท้องถิ่น ฐานรากการพัฒนาประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน” 16-19 กุมภาพันธ์ 2555

4.1 การวิจัยเชิงปริมาณ 
วัตถุประสงคของการวิจัยเชิงปริมาณคือการศึกษาสภาพ

ปญหาในปจจุบันที่ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมเผชิญอยู  รวมไปถึง
ความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค 

ประชากรที่ทําการศึกษาคือผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
ประกอบไปดวยผูที่ใชบริการอินเตอรเน็ต โทรศัพทเคลื่อนที่ และ
โทรศัพทพ้ืนฐาน ทั้งนี้ จากขอมูลของสํานักงานสถิตแิหงชาติพบวาในป 
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
โทรศัพทเคลื่อนที ่34.83 ลานคน และมผีูใชงานโทรศัพทพ้ืนฐาน 4.08 
ลานครัวเรือน การวิจัยคร้ังนี้จึงกําหนดขนาดตัวอยางไวเปนผูบริโภค
จํานวน 400 ราย อยางไรก็ตาม ในป พ.ศ. 2552 พบวามีเร่ืองรองเรียน
จากผูบริโภคที่อยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมจํานวน 2,149 เร่ือง ดังนั้น การสุมตัวอยางทั้ง 400 ราย 
จึงดําเนินการโดยเลือกการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิซ่ึงขนาดตัวอยาง
ไมเปนสัดสวนกับจํานวนประชากร (Disproportionate Stratified 
Random Sampling) ประกอบดวยผูบริโภคที่อยูในฐานขอมูลของ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (ผูที่เคยรองเรียนผาน
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม) จํานวน 200 คน และ
ผูบริโภคทั่วไป (ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม) จํานวน 200 คน  

เค ร่ื องมือที่ ใช ใน กา รเก็บข อมู ลคื อแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ที่พัฒนาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 
ซ่ึงไดผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
จากนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญดานการคุมครองผูบริโภครวม 5 ทาน 

การเก็บขอมูลคํานึงถึงระยะเวลาที่มี ตนทุนในการจัดเก็บ 
และความสะดวกของกลุมตัวอยาง ดังนั้น จึงไดใช 2 รูปแบบการจัดเก็บ 
คือ (1) การโทรศัพทสัมภาษณผูที่เคยรองเรียนผานสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม และ (2) การสงแบบสอบถามไปยัง
เครือขายภาคประชาชนในพ้ืนที่ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ภาคกลาง และภาคใต  ภาคละ 50 ชุด รวม 200 ชุด เ พ่ือแจก
แบบสอบถามแกผูบริโภคที่ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยแบบสอบถามที่รวบรวมไดและมี
ความสมบูรณ ไดผ านการวิ เคราะหด วย การแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

  
4.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 

วัตถุประสงคของการวิ จัยเชิ งคุณภาพ คือมุ งศึ กษา
รายละเอียดเชิงลึกของกลไกการมีสวนรวมของประชาชนเพ่ือการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

ประชากรที่ทําการศึกษาคือกลไกคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ไดแก หนวยงานภาครัฐที่ทําหนาที่เปนหนวยงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและเครือขายภาคประชาชนที่
รวมเปนกลไกคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยทําการเลือก
ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) สําหรับกลุมตัวอยางใน
หนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ประกอบดวย 
ผูบริหารและผูปฏิบัติที่ดูแลการรับเร่ืองรองเรียน ซ่ึงมีความเชี่ยวชาญใน
การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนในกิจการโทรคมนาคมเปนอยางดี 
จํานวน 5 คน และกลุมตัวอยางในสวนของเครือขายภาคประชาสังคมที่
รวมเปนกลไกรับเร่ืองรองเรียนมีจํานวน 52 คน จากทั้งหมด 68 คน 

การวิเคราะหเนื้อหา (Content Validation) ไดดําเนินการ
ในระหวางการเก็บขอมูลและหลังการเก็บขอมูลแลวเสร็จ ซ่ึงผานการ

ตรวจสอบสามเสาดานวิธีรวบรวมขอมูล (Methodological Triangulation) 
ประกอบดวย การทบทวนเอกสารที่เก่ียวของ (Documentation) การ
สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interviews) และการสนทนากลุม (Focus 
Group) 

 

5. ผลการวิจัย   
ผลการวิจัยประกอบดวย 2 สวน ไดแก ผลการวิจัยเชิง

ปริมาณและผลการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการวิจัยเชิงปริมาณไดแสดงผล
การศึกษาสภาพปญหาในปจจุบันที่ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
เผชิญอยูและความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค และการวิจัยเชิง
คุณภาพไดแสดงถึงผลการศึกษารายละเอียดเชิงลึกของกลไกการมีสวน
รวมของประชาชนเพ่ือการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

 
5.1 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

กลุมตัวอยางไดรวมแสดงความเห็นผานแบบสอบถามทั้งสิ้น 
272 คน ประกอบดวยผูบริโภคทั่วไปที่ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จํานวน 112 คน และผูบริโภค
ที่อยูในฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
จํานวน 160 คน 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีสัดสวนเปนอันดับ 1 จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีจํานวน 112 คน (รอยละ 41.2) รองลงมาจบ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือ ปวช. จํานวน 57 คน (รอยละ 
21.0) และจบการศึกษาระดับมัธยมปลายหรือ ปวส. จํานวน 37 คน 
(รอยละ 13.6) ตามลําดับ 

เมื่อพิจารณาถึงอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพรับจางทั่วไป โดยมีจํานวน 81 คน (รอย
ละ 29.8) รองลงมาคือ ผูประกอบการและผูมีอาชีพอ่ืนๆ จํานวนกลุม
ละ 48 คน (รอยละ 17.6) และอันดับ 3 คือ ขาราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 34 คน (รอยละ 12.5) 

ผูตอบแบบสอบถามไดระบุปญหาที่พบในการใชบริการดาน
โทรคมนาคม โดยแตละคนสามารถระบุปญหาที่เคยพบไดมากกวา 1 
ลักษณะปญหา พบวาปญหา 3 อันดับแรกที่ผูตอบแบบสอบถามพบ
มากที่สุด ไดแก (1) ปญหาคาบริการและการจายคาบริการผิดพลาด 
(2)  ปญหาคุณภาพการใหบริการ และ (3) ปญหามาตรฐานการ
ใหบริการที่ดี  

การดําเนินการเมื่อประสบปญหาของผูตอบแบบสอบถามมี
แนวทางที่แตกตางกันไป สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่อยูในฐานขอมูล
ของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไดระบุถึงการ
ดําเนินการเมื่อประสบปญหา 3 อันดับแรก ไดแก (1) รองเรียนผาน
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม (2) รองเรียนกับผูให
บริการโดยตรง เชน ทีโอที ดีแทค ทรูมูฟ หรืออ่ืนๆ และ (3) รองเรียน
ผานองคกรคุมครองผูบริโภคทั่วไป / กํานันผูใหญบาน ในอีกมุมมอง
หนึ่ง พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ไมไดอยูในฐานขอมูลของสถาบัน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไดระบุถึงการดําเนินการเมื่อ
ประสบปญหา 3 อันดับแรก ไดแก (1) รองเรียนกับผูใหบริการโดยตรง 
เชน ทีโอที ดีแทค ทรูมูฟ หรืออ่ืนๆ (2) รองเรียนกับตัวแทนจําหนาย/
รานคา และ (3) ไมดําเนินการใดๆ 

นอกจากนี้ ผูตอบแบบสอบถามไดทําการประเมินระดับ
ความรูพ้ืนฐานดานโทรคมนาคม และระดับความตระหนักรูในสิทธิของ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในแตละดาน โดยประเมินคะแนน เร่ิม
จาก 1 มีความรู/ความตระหนักรูในสิทธขิองผูบริโภค ในระดับนอยที่สุด 
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ไปจนถึงระดับ 5 คือ มีความรู/ความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภค ใน
ระดับมากที่สุด ทั้งนี้ ผลประเมินของผูตอบแบบสอบถามแตละคนจะ
ถูกนํามาคํานวณคาเฉลี่ย ซ่ึงสามารถอานคาได ดังนี้ ระดับนอยสุด 
(1.00 – 1.80 คะแนน) ระดับนอย (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) 

เมื่อพิจารณาผลของผูตอบแบบสอบถามที่ ไมไดอยู ใน
ฐานขอมูลของสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พบวา
ระดับความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคดานตางๆ อยูในระดับนอย 
ยกเวน 3 ดานเทานั้นที่มีคาอยูในระดับปานกลาง ไดแก ความรูพ้ืนฐาน

ดานโทรคมนาคม, สิทธิที่จะไดรับทราบและเขาถึงขอมูล/ขาวสาร, และ
สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในการทําสัญญาและคาบริการ 

ในสวนของผูตอบแบบสอบถามที่อยู ในฐานขอมูลของ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พบวาระดับความ
ตระหนักรูในสิทธขิองผูบริโภคดานตางๆ อยูในระดับปานกลาง ยกเวน 
สิทธิที่จะไดรับบริการภายใตการแขงขันอยางเสรี ที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความตระหนักรูในระดับนอย 

ผลประเมินระดับความรูพ้ืนฐานดานโทรคมนาคม และ
ระดับความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมแสดง
รายละเอียดในภาพที่ 1 

 

0.00

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

1. ความรูพ้ืนฐานดาน
โทรคมนาคม 

2. สิทธิที่จะไดรับบริการท่ีมี
คุณภาพ มาตรฐาน 

3. สิทธิท่ีจะไดรับบริการโดยทั่วถึง 
เพียงพอตอความตองการ

4. สิทธิที่จะไดรับบริการ ภายใต
การแขงขันอยางเสรี

5. สิทธิที่จะไดรับทราบและเขาถึง
ขอมูล/ขาวสาร

6. สิทธิที่จะไดรับขอมูล/คําช้ีแจง 
หากเกิดผลกระทบตอสุขภาพ 

7. สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรม
ในการทําสัญญาและคาบริการ

8. สิทธิท่ีจะตรวจสอบการใช
บริการของตนจากผูใชบริการ

9. สิทธิท่ีจะรองเรียนตอผู
ใหบริการหรือ สบท.

10. สิทธิที่จะไดรับการแกไข
เยียวยาความเสียหาย

11. สิทธิท่ีจะไดรับความคุมครอง
เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล

ผูบริโภคในฐานขอมูล ผูบริโภคนอกฐานขอมูล

 
 

ภาพที่ 1 ระดับความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 
5.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

นักวิจัยไดทําการทบทวนเอกสารที่เก่ียวของ และไดทําการ
สัมภาษณเชิงลึกผูบริหารระดับสูงของสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่ดูแลรับผิดชอบภารกิจดานการสนับสนุนเครือขาย
องคกรผูบริโภค นอกจากนี้ ยังไดทําการสนทนากลุมกับเครือขาย
ประชาสังคมที่ร วมงานกับสถาบันคุ มครองผูบ ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม เ พ่ือขับเคลื่ อนงานคุ มครองผู บ ริ โภคในกิจการ
โทรคมนาคม 

ผลการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลที่ได สามารถนํามา
ประมวลตามกรอบการประเมินคุณภาพเครือขายที่เรียกวา Network 
Health Scorecard ของ Innovation Network for Communities 
(INC) ใน 4 องคประกอบ ไดแก การมีวัตถุประสงคเครือขายที่ชัดเจน 
รูปแบบวิธีการดําเนินงานที่เหมาะสม ทรัพยากรและปจจัยสนับสนุน
การดําเนินงานที่เพียงพอ และการวัดผลการดําเนินงานอยางเปนระบบ  

การมีวั ตถุป ระสงค เค รือข ายที่ ชั ด เจน (Network 
Purpose): ผลการวิเคราะหในองคประกอบนี้พบวา วัตถุประสงคของ
เครือขายคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดถูกกําหนดไว
อยางชัดเจน โดยสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมได
กําหนดและหารือทําความเขาใจในเบ้ืองตนกับเครือขายประชาสังคม
ตางๆ ที่สนใจจะมาเขารวมงาน วาตองการสรางความรวมมือกับ
เครือขายที่มีความเขมแข็ง ซ่ึงมีความพรอมในการทําหนาที่พิทักษสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในทุกขั้นตอนสําคัญ ทั้งในสวนของการ
จัดการเ ร่ืองรอง เรียน การใหความรู พ้ืนฐานที่ เ ก่ียว กับกิจการ
โทรคมนาคมและสิทธิของผูบริโภค การประสานงานกับเครือขายตางๆ 
ในพ้ืนที่เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการ การจัดการความรูเพ่ือ
ยกระดับการทํางานดานการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
รวมไปถึงการติดตาม เสนอแนะ นโยบาย กฎหมาย และมาตรการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  
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ผลจากการสัมภาษณและการสนทนากลุมพบวาการกําหนด
วัตถุประสงคใหชัดเจนตั้งแตตนนีส้งผลดีทั้งตอสถาบันคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมและเครือขายประชาสังคม กลาวคือ ชวยให
สามารถคัดกรองเครือขายที่มีความพรอมและความเหมาะสมในการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ในขณะเดียวกัน ดานเครือขาย
ประชาสังคมเองก็ไดทบทวนความชํานาญของตนเองกอนตัดสินใจเขา
รวมงาน และรับรูถึงเปาหมายและขอบเขตภารกิจที่ตองดําเนินการ 

รูปแบบ วิธี กา รดํ า เนิ นงานที่ เหมา ะสม (Network 
Operation): เครือขายประชาสังคมมีจุดแข็ง คือ เปนเครือขายจิต
อาสาที่มีความเขาใจในปญหาของผูบริโภค และมีความยินดีที่จะเขา
ชวยเหลือ นอกจากนี้ เครือขายบางกลุมยังมีประสบการณในงาน
คุมครองผูบริโภคในดานอ่ืนๆ มากอน อาทิ ดานสุขภาพ และดาน
สิ่งแวดลอม เปนตน จึงนับวามีพ้ืนฐานที่ดีในการดําเนินงานคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

อยางไรก็ตาม การคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
มีกลไกและขั้นตอนที่ระบุไวชัดเจนตามกฎหมาย และยังมีปจจัยในดาน
ความซับซอนของเทคโนโยลีโทรคมนาคม ไมวาจะเปนเร่ืองของ
โครงขาย อุปกรณสื่อสาร หรือผลกระทบดานสุขภาพและสิ่งแวดลอมที่
จะตามมา ดังนั้น การที่จะสามารถคุมครองผูบริโภคไดอยางเต็ม
ประสิทธิภาพ จึงตองมีการวางระบบการทํางานและพัฒนาศักยภาพ
พ้ืนฐานใหกับเครือขายประชาสังคม 

ในประเด็นของรูปแบบวิธีดําเนินงาน พบวาไดมีการ
ดําเนินการอยางเปนระบบและมีการพัฒนาอยางเปนขั้นตอน เร่ิมตั้งแต
การกําหนดหลักเกณฑในการคัดเลือกเครือขาย การลงนามในบันทึก
ขอตกลง (MOU-Memorandum of Understanding) การกําหนด
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และการกําหนดกฎระเบียบปฏิบัติที่เก่ียวของ 

การกําหนดหลักเกณฑในการคัดเลือกเครือขายไดให
ความสําคัญกับความชัดเจนและความโปรงใสในการพิจารณากลั่นกรอง
เครือขายที่มีความเขมแข็ง ควบคูกับมาตรการการตรวจสอบและ
ติดตามการดําเนินงานคุมครองสิทธิผูบริโภคของเครือขาย [2]  

การลงนามในบันทึกขอตกลง (MOU) ไดดําเนินการระหวาง
หนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและเครือขายประชา
สังคม โดยมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายการดําเนินงานใน
ดานตางๆ อาทิ  มาตรฐานขั้นต่ํ าในการรับเ ร่ืองรองเรียน และ
ความสําเร็จในการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน เปนตน รวมไปถึง
งบประมาณและทรัพยากรที่จะตองใชในการปฏิบัติงาน 

การกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ไดดําเนินการอยางเปน
ระบบ ทั้งนี้ เพ่ือใหแตละเครือขายมีการปฏิบัติงานที่เปนไปในแนวทาง
เดียวกัน โดยกําหนดชองทางในการรองเรียน ขั้นตอนในการรองเรียน
และติดตามผล ตลอดจนมีเอกสารประกอบการทํางานที่เปนรูปแบบ
เดียวกันในแตเครือขาย 

การกําหนดกฎระเบียบปฏิบัติที่เก่ียวของ ไดดําเนินการ
เพ่ือใหเกิดความความมีประสิทธิภาพและความโปรงใส อาทิ ระเบียบ
ดานการเงิน และแนวทางการจัดทําบัญชี เปนตน นอกจากนี้ ไดมีการ
ชี้แจงและตอบขอซักถามในรายละเอียดของการปฏิบัติ เพ่ือใหเครือขาย
สามารถบริหารจัดการเงินในการดําเนินงานของศูนยคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคม และสามารถจัดทําบัญชีใหพรอมสําหรับการ
ตรวจสอบในอนาคต 

จากการสนทนากลุม (Focus Group) กับตัวแทนเครือขาย
พบวา ในสวนของขั้นตอนการรับเร่ืองรองเรียนนั้นไมคอยพบปญหา
มากนัก เนื่องจากเครือขายสวนใหญมีประสบการณดานนี้อยูแลว จะ

พบวามีความติดขัดบ า งในเ ร่ืองของระ เ บียบและขั้นตอนด าน
งบประมาณ และการจัดทําบัญชี อยางไรก็ตาม เครือขายสามารถขอ
คําแนะนําเก่ียวกับรายละเอียดการปฏิบัติงานไดจากบุคลากรของ
หนวยงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

ทรัพยากรและปจจัยสนับสนุนการดําเนินงานที่เพียงพอ 
(Network Capacity): ในองคประกอบนี้ จําเปนตองพิจารณาอยาง
รอบคอบ เนื่องจากเครือขายประชาสังคมมีจุดแข็งในเร่ืองของจิตอาสา 
ความคุนเคยกับประชาชน และความชํานาญในพ้ืนที่ อยางไรก็ตาม 
เครือขายแตละเครือขายมีความชํานาญที่แตกตางกันออกไป บาง
เครือขายชํานาญดานการคุมครองผูบริโภค บางเครือขายชํานาญดาน
การจัดเวทแีละการขับเคลื่อนนโยบาย ดังนั้น เมื่อเครือขายเขามารวม
ขับเคลื่อนงานคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงตองทํางาน
หลายด าน ทั้ งการ จัดการเ ร่ืองรอง เรียน การใหความ รู  การ
ประชาสัมพันธ การขับเคลื่อนนโยบาย รวมไปถึงการบริหารจัดการ
ศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม จึงตองมีการเตรียม
ความพรอมดานตางๆ ใหเพียงพอ 

ผลจากการทบทวนเอกสาร การสัมภาษณ และการสนทนา
กลุมพบวา ไดมีการสนับสนุนทรัพยากรใหสอดคลองกับการปฏิบัติงาน
ตามบันทึกขอตกลงรวมกัน ซ่ึงมีทั้งในการสนับสนุนงบประมาณ การ
สนับสนุนทางดานวิชาการ การสนับสนุนทางดานการบริหารจัดการ
องคกร และการสนับสนุนสื่อประชาสัมพันธ  

การสนับสนุนทางดานวิชาการเนนไปในเร่ืองของการ
ฝกอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพของเครือขายในการขับเคลื่อนงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไดแก ดานความรูพ้ืนฐาน 

( ความรูพ้ืนฐานดานโทรคมนาคม กฎหมายโทรคมนาคม  สิทธิและ

หนาที่ของผูบริโภค) ดานการจัดการเร่ืองรองเรียน ( ระบบการจัดการ

เร่ืองรองเรียน เทคนิคการไกลเกลี่ยขอพิพาทเบ้ืองตน) ดานการจัดการ

เครือขาย ( การสรางความมีสวนรวม  การบูรณาการระหวางเครือขาย  
การสรางแนวรวมการทํางานผานเวทีสาธารณะ) และดานการ

ปฏิบัติงานอ่ืนๆ ( การคิดวิเคราะหเชิงระบบ  การจัดการความรู) ทั้งนี้ 

จากการสนทนากลุมกับตัวแทนเครือขายพบวา การใหความรูที่เขมขน
ที่สุดคือ ความรูเร่ืองสิทธิและหนาที่ของผูบริโภค และการสรางความมี
สวนรวม 

การสนับสนุนทางดานการบริหารจัดการองคกรเปนการ
เสริมความรู เก่ียวกับการบริหารจัดการศูนยคุมครองสิทธิอยางมี
ประสิทธิภาพ อาทิ ความรูและเทคนิคสําหรับการวางแผน ความรูและ
เทคนิคสําหรับการปฏิบัติงาน ความรูและเทคนิคสําหรับการติดตามผล 
และความรูและเทคนิคสําหรับการประเมินผล เปนตน 

การสนับสนุนสื่อประชาสัมพันธ ชวยใหเครือขายสามารถ
ประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและ
ชองทางในการรองเรียนใหประชาชนในพ้ืนที่ทราบไดเปนอยางดี ทั้งใน
รูปแบบของแผนพับ หนังสือ สติ๊กเกอร เปนตน อยางไรก็ตาม จากการ
สนทนากลุมกับตัวแทนเครือขายพบวาการจัดทําสื่อประชาสัมพันธถา
สามารถดําเนินการไดในพ้ืนที่ก็จะดียิ่งขึ้น เนื่องจากการใชภาษาถิ่นหรือ
ถอยคําที่งายจะชวยใหสื่อสารถึงประชาชนในพ้ืนที่ไดมากขึ้น 

การวัดผลการดําเนินงานอยางเปนระบบ (Network 
Performance): ในองคประกอบนี้พบวา ไดมีพัฒนาการในการวัดผล
การดําเนินงานใหเปนระบบและชัดเจนขึ้นเปนลําดับ ทั้งนี้ ไดมีการ
กําหนดเปาหมายในการดําเนินงานดานตางๆ ไวลวงหนา และทําการ
ประเมินผลโดยเทียบผลงานที่เกิดขึ้นจริงกับแผนที่วางไว สําหรับ
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เปาหมายในการดําเนินงานที่สําคัญ ไดแก ระดับความเขาใจของ
ผูบริโภคดานสิทธิ หนาที่ และผลกระทบที่เก่ียวของกับบริการกิจการ
โทรคมนาคม จํานวนเร่ืองรองเรียน จํานวนเร่ืองรองเรียนที่แกไขได 
จํานวนเครือขายที่ เขารวมงานดานคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม การจัดทําบทเรียนและชุดความรู และขอเสนอแนะเชิง
นโยบายที่เสนอตอหนวยงานกํากับกับดานกิจการโทรคมนาคม เปนตน 
ตัวอยางการวัดผลที่สําคัญในป พ.ศ. 2552  ไดแก 

- รับเร่ืองรองเรียนจากผูบริโภคในพ้ืนที่ จํานวน 3,039 
เร่ือง  

- สามารถผลักดันใหเกิดการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนได
สิ้นสุด จํานวน 1,403 เร่ือง 

- สามารถเชื่อมโยงเครือขายตางๆ ในพ้ืนที่ได จํานวน 181 
เครือขาย ซ่ึงจําแนกเปน 9 กลุม ไดแก (1) เครือขายนัก
กฎหมาย/นักวิชาการ (2) เครือขายกลุมสตรี/เยาวชน 
(3) เครือขายชมรมกํานันผูใหญบาน/องคกรปกครอง
สวนทองถิ่น (อปท.) (4) เครือขายวิทยุชุมชน/นักขาว
ทองถิ่น (5) เครือขายอาสาสมัครสาธารณสุขประจํา
หมูบาน (อสม.)/กลุมผูสูงอาย/ุคนพิการ/เครือขายเอดส 
(6) เครือขายสถาบันพัฒนาองคกรชุมชน (พอช.) /ผูนํา
ชุมชน (7) เครือขายสํานักงานพัฒนาสังคมและความ
มั่นคงของมนุษยจังหวัด (พมจ.) (8) เครือขายเกษตรกร/
สหกรณ และ (9) เครือขายอ่ืนๆ 

- มีการสรุปผลและถอดบทเรียนเ พ่ือใชสําหรับการ
ถายทอดประสบการณแกผูมีสวนเก่ียวของ และนําไป
เสนอแนะเชิงนโยบาย 5 เ ร่ือง ซ่ึงดําเนินการโดย
เครือขายในแตละภาค ไดแก ภาคเหนือถอดบทเรียน
เร่ือง sms รบกวน ภาคใตถอดบทเรียนเร่ืองการคงสิทธิ
เลขหมาย ภาคตะวันออก/ภาคกลางถอดบทเรียนเร่ือง
บัตรเติมเงิน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือถอดบทเรียนเร่ือง
เสาสัญญาณ และภาคตะวันตกถอดบทเรียนเร่ืองการคิด
คาบริการผิดพลาด 

ผลจากการทบทวนเอกสาร สัมภาษณเชิงลึก และการ
สนทนากลุมกับผูมีสวนเก่ียวของในกระบวนการคุมครองสิทธิผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมชี้ใหเห็นวา การมีสวนรวมของภาคประชาชนใน
การขับเคลื่อนงานดังกลาวไดถูกออกแบบและพัฒนาอยางเปนระบบ 
โดยเฉพาะเมื่อวิเคราะหตามกรอบการประเมินคุณภาพเครือขายที่
เรียกวา Network Health Scorecard ของ Innovation Network 
for Communities (INC) ใน 4 องคประกอบ พบวาการขับเคลื่อนงาน
คุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยเครือขายประชาสังคม
มีความครบถวนใน 4 องคประกอบ ไดแก การมีวัตถุประสงคเครือขาย
ที่ชัดเจน รูปแบบวิธีการดําเนินงานที่เหมาะสม ทรัพยากรและปจจัย
สนับสนุนการดําเนินงานที่เพียงพอ และการวัดผลการดําเนินงานอยาง
เปนระบบ  
 

6. สรุปและขอเสนอแนะ   
ผลการศึกษาสภาพปญหาในปจจุบันที่ผูบริโภคเผชิญอยู 

และความตระหนักในสิทธิของผูบริโภค พบวาผูบริโภคยังคงเผชิญกับ
ปญหาจํานวนมาก โดยเฉพาะอยางยิ่ง ปญหาคาบริการและการจาย
คาบริการผิดพลาด ปญหาคุณภาพการใหบริการ และปญหามาตรฐาน
การใหบริการที่ด ี

ถึงแมวาตามกฎหมาย ผูประกอบกิจการโทรคมนาคม
จะตองจัดใหมีหนวยงานเฉพาะในการจัดการเร่ืองรองเรียน แตการ
แกไขปญหาดังกลาวก็ยังไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดอยางทั่วถึง สงผลใหผูบริโภคจํานวนไมนอยที่ไมสามารถ
เรียกรองความเปนธรรมตามสิทธิที่ม ี

ผลสํารวจระดับความตระหนักในสิทธิของผูบริโภคสะทอน
ใหเห็นอยางชัดเจนวา กลุมตัวอยางที่เคยเขารับความชวยเหลือดานการ
แกไขปญหาเร่ืองรองเรียนผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมและศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่
ดําเนินการโดยเครือขายประชาสังคมในภูมิภาคนั้น มีระดับความรู
พ้ืนฐานดานโทรคมนาคมและสิทธิของผูบริโภคสูงกวากลุมตัวอยางที่ไม
เคยรองเรียนผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและ
ศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

ขอมูลดังกลาวเปนผลสืบเนื่องจากการดําเนินงานของ
สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมและศูนยคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ที่นอกจากจะจัดใหมีชองทางรองเรียน
ที่หลากหลาย และใหความชวยเหลือในการผลักดันใหเกิดการแกไข
ปญหาอย างเปนธรรมแลว  สถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมและศูนยคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมยัง
คอยใหความรูและสรางความเขาใจในสิทธิของผูบริโภค และกระตุนให
ผูบริโภคมีความตระหนักสิทธิและรักษาสิทธิที่ตนมีอยู ตลอดจนให
ความชวย เหลือและอํานวยความสะดวกในแตละขั้ นตอนของ
กระบวนการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน 

นอกจากนี้ ผลการศึกษารายละเอียดเชิงลึกของกลไกการมี
สวนรวมของประชาชนเพ่ือการคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ยังชวยใหเกิดความเขาใจในหลักการและวิธีพัฒนา
เครือขายประชาสังคมใหมีความพรอมในการขับเคลื่อนภารกิจคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึงทําใหสามารถวิเคราะหและ
เชือ่มโยงกลไกดังกลาวมาสูผลงานดานการคุมครองผูบริโภคที่เกิดขึ้น
ปรากฎแกสังคมอยางเปนรูปธรรม 

การมีสวนรวมของภาคประชาสังคมในการคุมครองสิทธิ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม เปนการมีสวนรวมของประชาชนใน
ระดับที่ 3 ที่เรียกกวา “การใหเขามามีสวนรวม (Involve)” ตามเกณฑ
ของ International Association for Public Participation (IAP2) 
กลาวคือ เปนการเปดโอกาสใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ปฏิบัติงานดานการพิทักษสิทธิผูบริโภค ซ่ึงครอบคลุมทั้งการจัดการ
เร่ืองรองเรียน การใหความรูและสรางความตระหนักในสิทธิ การสราง
เครือขาย การจัดการความรู และการใหขอเสนอแนะเชิงนโยบายแก
หนวยงานกํากับดูแล  

การขับเคลื่ อนงานคุ มครองสิทธิผู บ ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมโดยเครือขายประชาสังคมเร่ิมดําเนินการในป พ.ศ. 2551 
ซ่ึงในระยะเร่ิมตนเพียง 3-4 ปที่ผานมา ไดปรากฏผลงานที่ชวยพิทักษ
สิทธิผูบริโภคไดอยางเปนรูปธรรม ทั้งการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนใน
พ้ืนที่แตละภูมิภาค การใหความรูและสรางความตระหนักในสิทธิ
ผูบริโภค รวมไปถึงการใหขอเสนอแนะและผลักดันนโยบายที่คุมครอง
สิทธิผูบริโภคในวงกวาง อาทิ การทีค่ณะกรรมการกิจการโทรคมนาคม
แหงชาตอิอกคําสัง่หามมิใหผูรับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม
เรียกเก็บคาบริการโทรคมนาคมการขอเปดใชบริการภายหลังจากถูก
ระงับการใหบริการ จํานวนหนึ่งรอยเจ็ดบาท และการที่คณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาตอิอกประกาศเร่ืองบริการคงสิทธิเลขหมาย
โทรศัพทเคลื่อนทีถ่ึงแมจะเปลี่ยนคายโทรศัพท เปนตน 
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กลาวไดวา การขับเคลื่อนงานคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมไดดําเนินการมาไดอยางถูกทิศทางและมีประสิทธิภาพ 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง การเปดใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ขับเคลื่อนภารกิจนี้ นับเปนสัญญาณอันดีที่สะทอนถึงความมุงมั่นของ
ประเทศในการสรางธรรมาภิบาลใหเกิดขึ้นในกิจการโทรคมนาคม ซ่ึง
นอกจากจะชวยพิทักษสิทธิของผูบริโภคซ่ึงเปนประชาชนคนไทยแลว 
ยังเปนการเสริมความมั่นคงของโครงสรางพ้ืนฐานและระบบโลจิสติกส
ดานสารสนเทศของประเทศไดเปนอยางดี อันจะนําไปสูความเชื่อมั่นที่
เพ่ิมขึ้นของนกัลงทุนจากตางประเทศตอไป 

อยางไรก็ตาม การสรางความเปนธรรมแกผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมควรมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง ดังนั้น ควรมีการ
พิจารณากลยุทธที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพและสรางความยั่งยืนใหกับ
กระบวนคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยภาคประชาชน 

กลยุทธที่สําคัญ ไดแก (1) การสรางพันธมิตรเครือขาย
วิชาการ และ (2) การติดตามและประเมินผลงานตามยุทธศาสตร โดย
ในสวนของกลยุทธแรก คือ การสรางพันธมิตรเครือขายวิชาการนั้น 
สามารถดําเนินการไดในหลายมิติ เชน การรวมวิจัยและสรางความรูที่
สําคัญตอการคุมครองสิทธิผูบริโภค (อาทิ การวิจัยผลกระทบจาก
โครงขายหรืออุปกรณโทรคมนาคม เปนตน) และการใหเครือขาย
วิชาการเปนอีกหนึ่งแหลงเผยแพรและใหความรูดานการคุมครองสิทธิ
ผูบริโภค เปนตน 

กลยุทธที่  2 คือ การติดตามและประเมินผลงานตาม
ยุทธศาสตรนั้น เปนการติดตามและประเมินผลการขับเคลื่อนงาน
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยเปรียบเทียบกับเปาหมาย
เชิงยุทธศาสตร ทั้งนี้ ควรมุงเนนในประเด็นของการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของเครือขายในพ้ืนที่ตางๆ เพ่ือที่จะได
ขอมูลยอนกลับมาประกอบการพิจารณากําหนดมาตรฐานการ
ใหบริการขั้นต่ําตามบันทึกขอตกลง (MOU) หรือ การพิจารณา
สนับสนุนทรัพยากร ระบบบริหาร จัดการ และการพัฒนาขีด
ความสามารถที่จําเปนแกเครือขายประชาสังคม ใหสามารถดําเนินงาน
ไดตามแผนยุทธศาสตรที่กําหนดไวไดอยางตรงเปาหมายและตอเนื่อง 

การศึกษาวิ จัยในคร้ังนี้ เปนการศึกษาสภาพปญหาที่
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมเผชิญอยู  และบทบาทของภาค
ประชาชนในการขับเคลื่อนงานคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ซ่ึงเปนการศึกษาเบ้ืองตนและยังไมไดใชโมเดลทางสถิติมา
พิจารณาประกอบอยางเต็มรูปแบบ ดังนั้น งานวิจัยในอนาคตอาจทํา
การพัฒนาโมเดลเพ่ือทดสอบประสิทธิภาพการขับเคลื่อนงานคุมครอง
สิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม เพ่ือใหมีผลทางสถิติรองรับอยาง
เต็มรูปแบบตอไป นอกจากนี้ อาจทําการศึกษาเปรียบเทียบกับการ
ขับเคลื่อนงานคุ มครองสิทธิผูบ ริโภคในกิจการโทรคมนาคมใน
ตางประเทศ (Comparative study) เพ่ือใหเขาใจบทบาทของภาค
ประชาชนในบริบทที่แตกตางกันออกไปมากยิ่งขึ้น 
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