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บันทึกการประชุมเชิงปฏิบัติการ 

เวทีสังเคราะหเ์รื่องร้องเรียนและพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาค   

โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพือ่พัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค 

ด้านกิจการโทรคมนาคม  ภาคกลาง 16 จังหวัด 

วันอาทิตย์ที ่22 กรกฎาคม 2561   ณ โรงแรมซันมารีน่า อ.ชะอ า จ.เพชรบุร ี

ผู้เข้าร่วมประกอบด้วย  

1. แกนน าจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน  3  คน 

2. แกนน าจังหวัดราชบุรี  จ านวน  3 คน 

3. แกนน าจังหวัดปราจีนบุรี  จ านวน 3 คน 

4. แกนน าจังหวัดอ่างทอง  จ านวน 3 คน 

5. แกนน าจังหวัดนครปฐม  จ านวน 2 คน 

6. แกนน าจังหวัดเพชรบุร ี  จ านวน 5 คน 

7. แกนน าจังหวัดชัยนาท  จ านวน 4 คน 

8. แกนน าจังหวัดปทุมธานี  จ านวน 3 คน 

9. แกนน าจังหวัดนนทบุรี  จ านวน 3 คน 

10. แกนน าจังหวัดกาญจนบุรี  จ านวน 3 คน 

11. แกนน าจังหวัดสมุทรสาคร  จ านวน 3 คน 

12. แกนน าจังหวัดฉะเชิงเทรา  จ านวน 3 คน 

13. แกนน าจังหวัดสมุทรสงคราม  จ านวน 3 คน 

14. แกนน าจังหวัดสิงห์บุรี  จ านวน 4 คน 

15. แกนน าจังหวัดลพบุรี  จ านวน 3 คน 

16. แกนน าจังหวัดสุพรรณบุรี  จ านวน 3 คน 

17. ทีมงานโครงการ   จ านวน 6 คน 

ชี้แจงวัตถุประสงค์การประชุม โดย คุณ ชลดา บุญเกษม ผู้รับผิดชอบโครงการ 

คุณชลดา   บุญเกษม ได้กล่าวต้อนรับแกนน า

จังหวัด 16 จังหวัด และชี้แจงวัตถุประสงค์ในการจัดเวที

สังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาค

ว่า  การจัดเวทีในครั้งน้ีเป็นการรวบรวมเรื่องร้องเรียนจาก

พ้ืนที่  16 จังหวัดเพ่ือน ามาสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและ

น าไปสู่การพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาคต่อ กสทช. 

และน าเสนอประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนวทางในการ
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ด าเนินงานนโยบายระดับภูมิภาค  ซึ่งมีกระบวนการที่ส าคัญประกอบด้วย  การสังเคราะห์เรื่องร้องเรียน  การน าเสนอประเด็น

ปัญหาต่อที่ประชุม  และพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาคต่อ กสทช.  

ภาพรวมเรื่องร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคมในพื้นที่ภาคกลาง (16 จังหวัด) โดยคุณสันติ  จียะพันธ์ 

 

 

 

 

 

 จากการลงพ้ืนที่ 16 จังหวัด ของทีมประสานงานโครงการในช่วงระยะเวลาท่ีผ่านมาพบเรื่องร้องเรียนที่สามารถจัด

กลุ่มได้เป็นเรื่องหมวดคือ  1) เรื่องร้องเรียนที่เกิดจากปัญหาการต้ังเสาสัญญาณโทรศัพท์มือถือในพ้ืนที่ชุมชน และ 2) ปัญหา

การเก็บค่าบริการโทรศัพท์และค่าอินเตอร์เน็ตไม่เป็นธรรม ทั้งน้ีทีมประสานงานได้ให้ผู้ขาร่วมแบ่งกลุ่มออกไปตามประเด็นเรื่อง

ร้องเรียน 2 หมวดที่กล่าวข้างต้น และให้ผู้เข้าร่วมวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุของปัญหาของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม  

และวิเคราะห์แนวทางการแก้ไขปัญหาของผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม  โดยมีตัวอย่างในการวิเคราะห์ดังน้ี 
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โจทย์ในการแบ่งกลุ่มวิเคราะหเ์รื่องร้องเรียน 16 จังหวัด  คือ  

 

 

 

 

 

 

สรุปการน าเสนอการวเิคราะห์ปัญหาและสาเหตุของเรือ่งร้องเรียนใน 16 จังหวัด 

แบ่งกลุ่มวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน   

1. เพ่ือหาสาเหตุปัจจัย ท่ีท าให้เกิดปัญหา  

2. ผลกระทบตามมาอย่างไรบ้าง   

3. ถ้าจะแก้ปัญหาผู้บริโภคควรจะต้องท าอะไรบ้าง(โดยศูนย์,ชุมชน,อปท.,ผู้ประกอบการ,  กสทช.)   

โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ประเด็นละ 2 กลุ่ม   
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ประเด็นที่ 1 การต้ังเสาสัญญาณ โทรศัพท์มือถือในพื้นที่ชุมชน   

สาเหตุ   

- ข้ันตอนกระบวนการไม่ถูกต้อง  

- ขาดการมีส่วนร่วม    

- ผู้บริโภคไม่รู้เท่าทัน   

- มาตรการควบคุมก ากับยังขาดประสิทธิภาพ   

- การให้ข้อมูลไม่รอบด้าน กับผู้มีส่วนได้เสียในพ้ืนที่   

- การไม่ท าตามท่ี กสทช.ก าหนด ปิดบังข้อมูล   

- ไม่สนใจ   

- กสทช.ไม่มีมาตรการตรวจสอบ   

- ไม่มีการแจ้งการติดต้ังเสาสัญญาณ   

- กสทช.ขาดการก ากับดูแลอย่างจริงจัง  ปัญหาหญ้าปากคอก  

-  วิธีการท าประชาคมไม่ถูกต้อง   

ผลกระทบ   

- ชุมชนแตกแยก   

- สุขภาพจิตของชุมชนเสื่อมเป็นกังวลกับเหตุการณ์ที่จะเกิดข้ึน   

- ภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อมไม่ดี   

- เกิดอันตรายจากเสาสัญญาณเช่น ฝ้าผ่า   

- ลบกวนสัญญาณไฟฟ้ารถไฟฟ้า 

ข้อเสนอ 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ 

- ให้เข้ามามีบทบาทการให้ข้อมูล/ข้อเสนอในเวทีประชาคม 

ต่อท้องถ่ิน   

- ควรมีบทบาทในการจัดเวทีประชาคมและบรษิัทสนับสนุนค่าใช้จ่าย มีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลด้าน

กฎหมายในเวทีประชาคม 

ต่อ กสทช.  

- ออกระเบียบเพ่ือควบคุมกระบวนการต้ังเสาสัญญาณให้เป็นไปตามข้ันตอน และมีส่วนร่วมทุกภาคส่วน 

- ประสานเรื่องระเบียบให้อปท.รับรู้และผลักดันให้เป็นเจ้าภาพหลัก 

- ออกระเบียบการต้ังเสาสัญญาณให้ห่างจากชุมชนอย่างน้อย 400 -500 เมตร 
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- จัดเวทีรับฟังความคิดเห็นโดยมีองค์ประกอบของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้แก่ ผู้ประกอบการ  ประชาชน  

ตัวแทนศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อปท. กสทช. เป็นต้น  

- ให้ความรู้ ข้อกฎหมาย /กระบวนการกับผู้มีส่วนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังหมด เช่น ท้องที่ ท้องถ่ิน เป็นต้น 

- มีการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบที่อาจส่งผลต่อผู้บริโภคอย่างชัดเจน 

ประเด็นที่ 2 ปัญหาการเก็บค่าบริการโทรศัพทแ์ละค่าอนิเตอร์เน็ตไม่เป็นธรรม 

 สาเหตุ 

- ผู้ใช้บริการ  ไม่ได้ศึกษาข้อมูลอย่างชัดเจน  ไม่ทราบเทคโนโลยีของผู้ประกอบการ  กดรับบริการโดยที่ไม่

รู้ตัว  

- ผู้ให้บริการ  ไม่ได้ให้รายละเอียดอย่างชัดเจน   

- ระบบอินเตอร์เน็ตเหมาจ่าย   ไม่เป็นไปตามสัญญาท่ีให้สัญญาไว้  เช่น  ทรูมูฟ การตัดสัญญาณต้อง 30 วัน   

- เรียกเก็บเงินซ้ าซ้อนระหว่างการใช้งานระหว่างเดือน  มีโปรโมชั่นอยู่แล้วมีโปรโมชั่นซ้อนเก็บค่าบริการ   

 ผลกระทบ 

- เสียค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็นต้องเสีย   เสียเวลา  เสียความรู้สึก 

 ข้อเสนอ 

ต่อผู้ใช้บริการ 

- ศึกษาข้อมูลก่อนอย่างระเอียด/รอบคอบก่อนตกลงท าสัญญาใช้บริการ 

- มีส่วนร่วมในการสะท้อนปัญหาในรูปแบบกลุ่มเพ่ือเป็นข้อเสนอต่อ กสทช.ในการแก้ปัญหาที่เป็นรูปธรรม 

ต่อผู้ให้บริการ 

- ประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการศึกษาโปรโมชั่นก่อนท าสัญญา  ควรมีจริยธรรมให้ข้อมูลที่ชัดเจนกับ

ผู้ใช้บริการ 

- ให้แจ้งว่ามีระบบบริการยืมเงินและใช้ตามความสมัครใจ 

- ให้มีระบบการแจ้งเตือน สรุปการใช้บริการในแต่ละวันให้ผู้รับบริการทราบ  

ต่อ กสทช.  

- ออกระเบียบให้ผู้ประกอบการ ส าเนาสัญญาให้ผู้ใช้บริการทุกครั้งที่มีการท าสัญญาเกิดข้ึน 

- ออกระเบียบมาตรการการลงโทษผู้ประกอบการที่ท าผิด /มีเรื่องร้องเรียน หลายๆครั้ง 

- ข้อมูลค่าใช้จ่ายของแต่ละเครือข่าย  ท าข้อมูลให้เห็นอย่างชัดเจน ( กสทช.ก าหนดระเบียบให้ก าหนดแต่ละ

ค่ายให้ข้อมูลโปรโมชั่น  ให้ชัดเจนตัวหนังสือให้อ่านชัดเจน ) 

- ให้มีกองทุนเยียวยาผู้เสียหายจากการให้บริการ เช่น  กรณีเราเปิดร้านเกมส์แต่เราขาดรายได้  จากการ

ประกอบอาชีพเพราะการให้บริการที่ไม่มีประสิทธิภาพ ค่าเสียโอกาส /รายได้ระหว่างเกิดปัญหา   



ภาคผนวก จ หน้า 6 
 

- ออกระเบียบให้ผู้ประกอบการ ส าเนาสัญญาให้ผู้ใช้บริการทุกครั้งที่มีการท าสัญญาเกิดข้ึน 

- ออกระเบียบมาตรการการลงโทษผู้ประกอบการที่ท าผิด /มีเรื่องร้องเรียน หลายๆครั้ง 

 

ช่วงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ( เพิ่มเติม )  

- ขอให้มีการทบทวนข้ันตอนกระบวนการ  เช่น  การท าเวทีประชาคม  การศึกษาผลกระทบใครควรเป็นคน

ด าเนินการ / เป็นบทบาทหน้าท่ีของใคร 

- บทบาทหน้าท่ีเรื่องการจัดเวทีประชาคมจะเป็นหน้าที่ของบริษัท   / ผู้ประกอบการ  แต่ อปท.มีหน้าท่ีใน

การอนุญาตในการก่อสร้างเสาสัญญาณ  ซึ่งก่อนจะขออนุญาตได้ต้องท าตามข้ันตอนคือ  แจกเอกสาร

ประชาสัมพันธ์  ติดป้ายบริเวณที่จะก่อสร้าง  และจัดเวทีชี้แจงกับคนมนชุมชน โดยเฉาพะพ้ืนที่อ่อนไหว  

หลังจากท าตามข้ันตอนให้น าเอกสารจากเวทีเช่นเรื่อง มติที่ประชุม และเสนอ อบต. เพ่ืออนุญาตติดต้ังเสา

สัญญาณ  แต่ปัญหาคือที่ผ่านมา การต้ังเสาสัญญาณชาวบ้านจะไม่รู้ การร้องเรียนก็จะมาร้องเรียนที่ศูนย์

รับเรื่องร้องเรียน   ปัญหาคือ  การจัดเวทีไปให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นคนด าเนินการซึ่งไม่ถูกไม่ควร 

- ในพ้ืนที่ชุมชนตอนน้ีในหลายพ้ืนที่ที่มาต้ังเสา  ข้ันตอนการด าเนินการต้องมาแจ้งที่ อบต. และอบต.จะเป็น

คนร่วมด าเนินการและเชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาท าความเข้าใจกับประชาชน  แต่ความจริงบริษัทก็จะ

มาท าสัญญากับพ้ืนที่ก่อน  และน าเอกสารน้ันไปขอกับ อบต.  และ อบต.ก็ไม่มีความรู้ว่าการต้ังเสาจะ

ด าเนินการอย่างไร  แต่ ณ ปัจจุบัน มี กสทช.ส่งเอกสารมา  บริษัทก็จะเริ่มมาท ากับเวทีอื่น  ท าร่วมกับเวที

ไทยย่ังยืนหรือเวทีต่างๆที่ในชุมชน  และมีบริษัทมาท าความเข้าใจเพียงคนเดียว    พอต้ังแล้วก็มีการท ารถ

ประชาสัมพันธ์  แต่ไม่มีการท าความเข้าใจข้อดีข้อเสียของการต้ังเสา  แต่พอต้ังเสร็จก็ไม่มีข้อมูลเพ่ือการ

ติดต่อ  หรือข้อความเตือนใดๆเลย  ไม่รู้ว่าจะร้องเรียนที่ใคร  ทั้งน้ีผู้น าในท้องถ่ิน ไม่มีใครรู้เรื่องน้ีเลย  ว่า

กระบวนการเป็นอย่างไร  ชาวบ้านจะเป็นห่วงเรื่องการฟ้องร้อง  ซึ่งเราสามารถเชื่อมโยงกับกองทุน

ยุติธรรมชุมชนได้เพ่ือช่วยเหลือในการฟ้องร้องกับบริษัทได้  เพราะเรามีพ้ืนที่ฐานการท างานการคุ้มครอง

สิทธิกันทุกคน  เวทีต้องมีการเชิญคนที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญมาให้ความรู้ในเวที    

- การท าความเข้าใจระหว่างผู้น าท้องถ่ิน กับท้องที่ไม่ได้มีการพูดคุยชี้แจงกัน  ไม่ค่อยสัมพันธ์กัน  เช่น  

ท้องที่มีสิทธ์ิเรียกประชุม  อบต.เป็นคนอนุญาต เราต้องให้ข้อมูลกับชาวบ้านให้ถูกต้อง   
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การแลกเปลี่ยนเรียนรู้บทเรียนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของเครือข่ายศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียนด้านกิจการ

โทรคมนาคม 16 จังหวัดภาคกลาง 

ข้ันตอนและวิธีการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม  : กรณี การต้ังเสาสัญญาณวิทยุ

โทรคมนาคม (เสาสัญญาณโทรศัพท์มือถือ)  

ขั้นตอนที่ 1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่   ส่วนใหญ่เป็นการร้องเรียนในช่วงที่ก าลัง

ด าเนินการต้ังเสาสัญญาณ หรือต้ังเสาสัญญาณแล้วแต่อยู่ระหว่างการติดต้ังอุปกรณ์รับส่งสัญญาณ  และทางผู้ประกอบการ

ได้รับการอนุญาตจากองค์กรปกครองท้องถ่ินแล้ว  ลักษณะการร้องเรียนเป็นการร้องเรียนเรื่องความไม่โปร่งใสในกระบวนการ

จัดเวทีชี้แจงท าความเข้าใจกับชุมชน ซึ่งมีทั้งลักษณะการล่ารายชื่อผู้เข้าประชุมโดยที่ไม่ได้มีการจัดประชุมจริง และการจัด

ประชุมชี้แจงเฉพาะกับผู้ที่มีส่วนได้รับประโยชน์ เช่น เจ้าของที่ดินผู้ให้เช่าท่ีต้ังเสาสัญญาณ และครอบครัวหรือญาติพ่ีน้อง โดย

ครัวเรือนในรัศมีรอบเสาสัญญาณไม่ได้เข้าร่วมการประชุมด้วย และไม่ได้มีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลกับชุมชนอย่างเป็น

กิจลักษณะ เช่น ไม่มีการติดป้ายประชาสัมพันธ์ในจุดที่สังเกตได้ง่าย และการให้ข้อมูลโครงการในเวทีจะเป็นการให้ข้อมูลด้าน

เดียว ไม่ได้มีการให้ข้อมูลอย่างรอบด้าน เช่น ผลดี ผลเสีย และผลกระทบของการติดต้ังเสาสัญญาณฯในพ้ืนที่ชุมชน  โดยผู้

ร้องเรียนมีความกังวลในเรื่องผลกระทบของคลื่นสัญญาณต่อสุขภาพของคนในชุมชนที่อยู่ใกล้บริเวณที่ต้ังเสาสัญญาณ 

โดยเฉพาะอย่างย่ิง เด็กเล็ก สตรีมีครรภ์ ผู้ป่วย รวมถึงความเสี่ยงในเรื่องฟ้าผ่า และเสาสัญญาณโค่นล้ม 

ขั้นตอนที่ 2  ลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล/หาข้อเท็จจริงในพ้ืนที่  โดยทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะลงพ้ืนที่เพ่ือสอบถามข้อมูล

จากเครือข่ายผู้บริโภค คนในชุมชน และผู้น าชุมชน เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงที่เกิดข้ึน ท่ีส าคัญคือ ข้ันตอนกระบวนการในการ

ด าเนินการติดต้ังเสาสัญญาณเป็นอย่างไร ไปตามข้อก าหนดของกสทช.หรือไม่ รวมถึงจ านวน และองค์ประกอบของผู้เข้าร่วม

เวทีชี้แจงท าความเข้าใจเรื่องการติดต้ังเสาสัญญาณ 

ขั้นตอนที่ 3  จัดเตรียมข้อมูลเพ่ือท าความเข้าใจกับชุมชนในเรื่องกระบวนการติดต้ังเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม 

ได้แก่  ข้อมูลกฎระเบียบว่าด้วยการด าเนินการติดต้ังเสาสัญญาณฯ ข้อมูลบทเรียนของชุมชนที่เคยมีผลกระทบจากการติดต้ัง

เสาสัญญาณฯ ข้อมูลเชิงวิชาการด้านผลกระทบของคลื่นสัญญาณวิทยุ(คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า)ต่อสุขภาพ ผลประโยชน์ที่ชุมชนจะ

ได้รับ ทั้งด้านบวกและด้านลบ  

ขั้นตอนที่ 4  เข้าร่วมเวทีชี้แจงเสาสัญญาณที่ผู้ประกอบการจัดข้ึน  โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะท าความเข้าใจกับ

แกนน าหรือผู้น าชุมชนเก่ียวกับข้อมูลดังกล่าวข้างต้นก่อนการจัดเวทีประชาคมกับชุมชน  ในกรณีที่การจัดเวทีชี้แจงโครงการที่

ผ่านมาไม่เป็นไปตามระเบียบของกสทช. ชุมชนสามารถร้องขอให้ผู้ประกอบการจัดเวทีชี้แจงท าความเข้าใจใหม่  โดยผู้เข้าร่วม

เวทีควรประกอบด้วย คนในชุมชนที่อยู่ในพ้ืนที่ต้ังเสาสัญญาณ ตัวแทนผู้ประกอบการ ผู้น าท้องถ่ิน ผู้น าท้องที่ ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียนฯ นักวิชาการที่มีข้อมูลเรื่องคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า ชุมชนหรือผู้ได้รับผลกระทบอื่นๆ ซึ่งทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะเข้า

ไปร่วมการประชุมในพ้ืนที่ และซักถามผู้เข้าร่วมการประชุมถึงข้ันตอนกระบวนการติดต้ังเสาสัญญาณ ร่วมถึงให้ข้อมูลบทเรียน

ของคนในชุมชนที่ได้รับผลกระทบ หรือน าบุคคลที่เคยได้รับผลกระทบมาให้ข้อมูลโดยตรง และน าเสนอข้อมูลเชิงวิชาการ เช่น 

ผลการวิจัยคลื่นสัญญาณวิทยุ(คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า)ต่อสุขภาพ  และการให้ข้อเสนอ/ทางเลือกต่างๆในการแก้ปัญหาการต้ังเสา

สัญญาณในชุมชน อาทิ การลดขนาดอุปกรณ์ปล่อยคลื่นสัญญาณ เช่น การใช้เซลไซท์ขนาดเล็ก , การหาพ้ืนที่ต้ังเสาสัญญาณ



ภาคผนวก จ หน้า 8 
 

ในบริเวณที่ห่างจากพ้ืนที่ต้ังบ้านเรือนในชุมชนอย่างน้อย 400 เมตร เป็นต้น ตลอดจนการลงมติเพ่ือหาข้อสรุปร่วมกันในเวที

ดังกล่าว 

ขั้นตอนที่ 5 การติดตามผลการด าเนินงานหลังการจัดเวทีชุมชน เพ่ือติดตามผลหลังการจัดเวทีประชาคมของชุมชน

เรื่องการต้ังเสาสัญญาณฯ ว่ามีการด าเนินการตามมติในที่ประชุมหรือไม่อย่างไร 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีการต้ังเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม 

1. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯมีประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหาเรื่องการต้ังเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม ท าให้สามารถ

ให้ข้อมูลกับชุมชนและผู้ที่มีส่วนเก่ียวข้องได้อย่างเป็นเหตุเป็นผล ท าให้ผู้บริโภคได้รับข้อมูลที่รอบด้านมากข้ึน 

2. การเชื่อมโยงการท างานกับเครือข่ายผู้บริโภคระดับพ้ืนที่ซึ่งมีการท างานร่วมกันมาอย่างต่อเน่ืองกับศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียนฯในเรื่องการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ท าให้เกิดความเข้าใจและได้รับความร่วมมือในกระบวนการจัดการ

เรื่องร้องเรียน 

3. การใช้ข้อมูลเชิงวิชาการ และข้อมูลบทเรียนของพ้ืนที่รูปธรรมที่มีประสบการณ์ต้ังเสาสัญญาณโทรศัพท์ในพ้ืนที่

ชุมชน ตลอดจนสื่อการเรียนรู้ที่เข้าใจได้ง่ายสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯในการให้ข้อมูล

กับผู้บริโภคและชุมชนในพ้ืนที่เป้าหมาย 

4. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯสามารถให้ข้อเสนอแนะ/ทางเลือกที่เหมาะสมในการจัดการปัญหาที่เกิดข้ึน ท าให้เกิด

แนวทางที่ช่วยลดความขัดแย้งในการหาสรุปก่อนลงมติในเวที   

 เง่ือนไขส าคัญที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีการต้ังเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม 

1. ทีมงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯต้องมีความรู้เกี่ยวกับระเบียบที่เกี่ยวข้องกับกับสิทธิผู้บริโภคในกิจการ

โทรคมนาคม ระเบียบในการต้ังเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม  

2. องค์ประกอบของผู้เข้าร่วมเวทีประชาคมเรื่องการต้ังเสาสัญญาณต้องมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุม ท าให้เกิด

การยอมรับร่วมกันในมติของเวที 

 

ขั้นตอนและวิธีการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

: กรณีการคิดค่าบริการการใช้โทรศัพท์มือถือโดยไม่เป็นธรรม ( เช่น เรียกเก็บค่าบริการซ้ าซ้อน , คิดค่าบริการเกินสัญญา 

, ข้อความคิดค่าบริการโดยไม่ได้สมัครใช้บริการ )  

ขั้นตอนที่ 1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่   

ขั้นตอนที่ 2  ตรวจสอบข้อเท็จจริงการใช้งานโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน  รวบรวมหลักฐานการใช้บริการของผู้ร้องเรียน

ทั้งจากตัวของผู้ร้องเรียน ได้แก่ หลักฐานการเรียกเก็บค่าใช้บริการ รวมถึงให้ผู้ร้องเรียนขอข้อมูลการใช้ค่าบริการจาก

ศูนย์บริการด้วย เพ่ือตรวจสอบว่ามีการใช้บริการเกินจริงหรือไม่อย่างไร  

ขั้นตอนที่ 3  ติดต่อศูนย์บริการเพ่ือยืนยันว่าไม่มีการใช้บริการตามที่ทางศูนย์บริการเรียกเก็บ โดยศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียนฯจะแนะน าให้ผู้ร้องเรียนไปติดต่อกับทางศูนย์บริการก่อน  โดยผู้ร้องเรียนต้องยืนยันกับศูนย์บริการอย่างจริงจังว่า

ไม่ได้ใช้จริง และให้พนักงานของศูนย์บริการเป็นผู้ด าเนินการยกเลิกการเรียกเก็บค่าบริการ ไม่ควรด าเนินการเองผ่าน Call 

Center ซึ่งมักไม่ค่อยส าเร็จ  
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ขั้นตอนที่ 4  ติดตามผลการด าเนินการ  เพ่ือติดตามผลการให้ค าปรึกษาหรือข้อแนะน ากับผู้ร้องเรียน หรือผลการ

ด าเนินการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ว่าได้รับการแก้ไขจนเป็นที่พึงพอใจของผู้ร้องเรียนหรือไม่อย่างไร 

เช่น หากผู้ร้องเรียนไปด าเนินการที่ศูนย์บริการแล้วไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา ทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะช่วยพาผู้ร้องเรียนไป

ด าเนินการให้ เป็นต้น 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีการคิดค่าบริการการใช้โทรศัพท์มือถือโดยไม่เป็นธรรม 

1. ความตระหนักในสิทธิผู้บริโภคของผู้ร้องเรียนในการปกป้องผลประโยชน์ของตนเอง ท าให้ไม่ละเลยเพิกเฉยการเอา

เปรียบผู้บริโภคของผู้ประกอบการ 

2.  การใช้ข้อมูลหลักฐานการใช้บริการของผู้ร้องเรียนช่วยให้สามารถยืนยันการใช้บริการตามความเป็นจริงได้ 

3. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ มีความรู้ความเข้าใจเรื่องสิทธิผู้บริโภคในด้านการใช้บริการโทรศัพท์ชัดเจน สามารถให้

ค าแนะน ากับผู้ร้องเรียนได้  

         เง่ือนไขส าคัญที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

1. ผู้ร้องเรียนถูกเรียกเก็บค่าบริการเกินจริง ไม่มีเจตนาในการใช้บริการเกินเงื่อนไขของสัญญาท่ีก าหนดไว้ 
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ข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาคต่อการแก้ไขปัญหาและการคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม 

ข้อเสนอต่อการพฒันาและส่งเสริมความเข้มแข็งของเครือข่ายผู้บริโภคและศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ภาคประชาชน ในการ

คุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม    

1. เชื่อมโยงการท างานคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมกับภาคีเครือข่ายพัฒนาต่างๆในพ้ืนที่  

2. พัฒนาศักยภาพคนท างานเพ่ือผู้บริโภค ทั้งความรู้ด้านกฎหมาย , กระบวนการและเครื่องมือการท างาน และ

ข้อมูลความรู้ที่ส าคัญในการท างาน โดยใช้หลักสูตรที่มีทั้งภาคทฤษฎี และการทดลองปฏิบัติการจริง 

3. จัดให้มีสมัชชาผู้บริโภค ต้ังแต่ระดับจังหวัด ระดับภาค และระดับประเทศ เพ่ือพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายในด้าน

กิจการโทรคมนาคม 

4. ยกระดับความรู้ในการคุ้มครองผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม โดยพัฒนาชุดโครงการวิจัยประเด็นการ

คุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

5. ยกระดับการท างานของเครือข่ายผู้บริโภคให้มีส่วนร่วมในการดูแลก ากับการท างานของ กสทช.มากข้ึน 

6. ใช้ พ.ร.บ.ข้อมูลข่าวสาร เปิดเผยข้อมูลผลดี ผลเสีย ของคลื่นสัญญาณวิทยุฯต่อสุขภาพ 

7. กสทช.ควรรับรองการท างานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บรโิภคในกิจการโทรคมนาคมภาคประชาชน 

เพ่ือให้มีสถานะทางกฎหมายที่สามารถปฏิบัติงานได้โดยเป็นที่ยอมรับของสังคมและหน่วยงานองค์กรต่างๆ 

ข้อเสนอต่อ กสทช.ในการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

1. กสทช.ควรจัดให้มีเวทีรับฟังความคิดเห็นในกิจการโทรคมนาคมจากประชาชนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2. กสทช.ควรปรับระเบียบให้องค์กรปกครองท้องถ่ินมีบทบาทในการจัดเวทีประชาคมก่อนการต้ังเสาสัญญาณวิทยุ

โทรคมนาคม โดยผู้มีส่วนเก่ียวข้องเข้ามาให้ข้อมูลอย่างรอบด้าน 

3. กสทช.ต้องสนับสนุนให้มีการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคลื่นสัญญาณวิทยุโทรคมนาคมให้ชัดเจน รอบด้านและ

เป็นกลาง 

4. ควรมีระเบียบก าหนดให้การต้ังเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคมต้องห่างจากบ้านเรือน ชุมชน โรงเรียน โรงพยาบาล 

อย่างน้อย 400-500 เมตร 

5. กสทช.ต้องมีการประชาสัมพันธ์สร้างความรู้ความเข้าใจเรื่องกฎระเบียบในการต้ังเสาสัญญาณวิทยุฯให้องค์กร

ปกครองท้องถ่ินทราบ 

6. กสทช.ต้องบังคับใช้กฎหมายในกิจการโทรคมนาคมอย่างเคร่งครัด เช่น การก าหนดให้ผู้ประกอบการต้องคิด

ค่าบริการโทรศัพท์เป็นวินาที 

7. กสทช.ควรท าข้อตกลงกับหน่วยงานองค์กรทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องในการคุ้มครองป้องกันแก้ไขปัญหาและ

ผลกระทบของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
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  ก ำหนดกำร 

ประชุมสังเครำะห์เร่ืองร้องเรียนและพัฒนำข้อเสนอเชงินโยบำย 

โครงกำรส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ำยผู้บริโภคเพ่ือพัฒนำควำมเข้มแขง็ของผู้บริโภคด้ำนกิจกำรโทรคมนำคม         

                                                          ภำคกลำง 

                                           วันอำทติย์ที่ 22 กรกฎำคม 2561 

                                     ณ โรงแรมซันมำรีน่ำ อ.ชะอ ำ จ.เพชรบุรี 

 8.00 – 8.30 น.          ลงทะเบียน 

 8.30 – 9.00 น.          กลา่วต้อนรับ และชีแ้จงวตัถปุระสงค์การประชมุ โดย คณุ ชลดา บญุเกษม ผู้ รับผดิชอบโครงการ 

 9.00 – 10.00 น.        ภาพรวมเร่ืองร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคมในพืน้ท่ีภาคกลาง (16 จงัหวดั) 

10.00 – 10.15 น.       พกัรับประทานอาหารวา่ง 

10.15 – 12.00 น.       วเิคราะห์ปัญหาและสาเหตขุองปัญหาของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

12.00 – 13.00 น.       พกัรับประทานอาหารกลางวนั 

13.00 – 14.00 น.       วเิคราะห์แนวทางการแก้ไขปัญหาของผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม  

14.00 – 15.00 น.       แลกเปล่ียนเรียนรู้บทเรียนกระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนของเครือขา่ยศนูย์รับเร่ืองร้องเรียนฯ  

                                 16 จงัหวดัภาคกลาง 

15.00 – 15.15 น.       พกัรับประทานอาหารวา่ง  

15.15 – 16.00 น.       ข้อเสนอเชิงนโยบายระดบัภาคตอ่การแก้ไขปัญหาและการคุ้มครองสทิธิของผู้บริโภคในด้าน 

                                  กิจการโทรคมนาคม 
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ใบลงทะเบียนผู้เข้ารว่ม 

การประชุมเชิงปฏิบัติการ 

เวทีสังเคราะหเ์รื่องร้องเรียนและพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาค   

โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพือ่พัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค 

ด้านกิจการโทรคมนาคม  ภาคกลาง 16 จังหวัด 

วันอาทิตย์ที ่22 กรกฎาคม 2561   ณ โรงแรมซันมารีน่า อ.ชะอ า จ.เพชรบุร ี
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