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บันทึกการประชุมเชิงปฏิบัติการ 

การสรุปบทเรียนการด าเนินงานโครงการ 

โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพือ่พัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค 

ด้านกิจการโทรคมนาคม  ภาคกลาง 16 จังหวัด 

วันที่ 10 – 11 สิงหาคม  พ.ศ.2561   ณ ห้องประชุมคาปูชิโน  โรงแรมคาวาริ คาซ่า รีสอรท์ 

 

การชี้แจงวัตถุประสงค์การประชุมเชิงปฏิบัติการและการทบทวนแนวคิดเรื่องการสรุปบทเรียน  โดย คุณสันติ   จียะพันธ์  ทีม

คณะท างานโครงการ   

วัตถุประสงค์การประชุมวันน้ี  คือ  การทบทวนบทเรียนการด าเนินงานโครงการเพ่ือยกระดับการท างานคุ้มครองผู้บริโภค

ในกิจการโทรคานาคมในระยะต่อไป   

ผู้ประสานงานชวนทบทวนความเข้าใจของผู้เข้าร่วมของแต่ละคนว่าถ้าพูดถึงค าว่าสรุปบทเรียนน้ันแต่ละท่านเข้าใจว่า

อย่างไร  และสรุปความคิดความเข้าใจของผู้เข้าร่วมการสรุปบทเรียน ซึ่งสามารถสรุปประเด็นได้ดังน้ี 

สรุปความเข้าใจเรื่องการสรุปบทเรียนของแต่ละคน 

• การสรุปบทเรียนเป็นการมาพูดคุยสิ่งที่เราท ามาเล่าสู่กันฟังและหาข้อตกลงร่วมกัน 

• การสรุปบทเรียนเป็นการมาร่วมคิดร่วมท าเพ่ือแก้ปัญหาให้กับประชาชน 

• การสรุปบทเรียนเป็นการมองย้อนอดีตว่าเราท าอะไรมาบ้าง และได้ผลดี ผลไม่ดี อะไรมาบ้าง   

การสรุปบทเรียน เป็นการคิดทบทวนทั้งความคิดและการกระท าเก่ียวกับสิ่งที่เราพบเจอประสบปัญหา  เป็นการทบทวน

สิ่งที่ท ามาและมองย้อนกลับไปข้างหลังว่าที่ท ามาเราท ามาอย่างไร  และผลที่เกิดข้ึนมันตรงหรือใกล้เคียงหรือได้ตามสิ่งที่เราคิดไว้

หรือไม่  ท่ีคิดไว้กับผลที่เกิดข้ึนตรงกันหรือไม่  และท าให้ได้ข้อคิดบทเรียน ประสบการณ์ความส าเร็จและความล้มเหลว  เพ่ือไป

พัฒนาการด าเนินชีวิตและการท างานต่อไป  

 การสรุปบทเรียนจึงต้องมีการย้อนทบทวนว่าท าไม่เราต้องท างานโครงการน้ี  ซึ่งเป้าหมายคือ  เราทุกคนเป็นผู้บริโภค

และโดนประสบชะตากรรมเดียวกันในฐานะผู้บริโภค  และที่ผ่านมาผู้บริโภคไม่มีทางเลือกในการจัดการปัญหา /  เหมือนยอมรับ

สภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน  จึงเป็นที่มาของการด าเนินงานโครงการน้ี ซึ่งมีเป้าหมาย 2 เรื่องคือ  การสร้างความเข้มแข็งให้กับผู้บริโภค

ให้สามารถปกป้องดูแลสิทธิของผู้บริโภคได้  เพ่ือรณรงค์ให้ผู้บริโภคตระหนักถึงการรวมกลุ่มและการมีส่วนร่วมในการสร้างความ

เข้มแข็งให้กับชุมชนในประเด็นการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  เพ่ือให้เกิดการมีส่วนร่วมในการจัดการปัญหา

โทรคมนาคมเพ่ือให้ตอบสนองความต้องการและปัญหาของผู้บริโภคโดยการผลักดันข้อเสนอเชิงนโยบายในการคุ้มครองผู้บริโภค

ด้านกิจการโทรคมนาคม    
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เป้าหมายส าคัญ คือ  ท าอย่างไรให้ผู้บริโภคมีความตระหนักในสิทธิของตัวเองในด้านกิจการโทรคมนาคม  มีความรู้ความ

เข้าใจสามารถดูแลคุ้มครองสิทธิได้  ท าอย่างไรจะต่ืนตัวใช้สิทธิตัวเองมากข้ึน  ผลักดันข้อเสนอเชิงนโยบายเพ่ือคุ้มครองผู้บริโภคใน

ด้านกิจการโทรคมนาคมของประชาชน   

การทบทวนวัตถุประสงค์โครงการและตัวชี้วัดความส าเร็จของโครงการ โดยคุณสันติ  จียะพันธ์  

การด าเนินงานของโครงการในช่วงที่ผ่านมา  เพ่ือน าไปสู่การตอบวัตถุประสงค์ของการด าเนินงานซึ่งประกอบด้วย   

1. วัตถุประสงค์ข้อ 1  เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรและเครือข่ายที่ท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคได้มีบทบาท

ในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมมากย่ิงข้ึน  โดยมีกิจกรรมที่ด าเนินการประกอบด้วย การสนับสนุน

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนภาคประชาชน  โดยการจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมภาคประชาชน เพ่ือเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลางเข้าถึงบริการรับและแก้ไขปัญหาเรื่อง

ร้องเรียนมากข้ึน โดยด าเนินงานใน ๓ ด้าน ได้แก่ การให้ข้อมูลความรู้แก่ผู้บริโภค  การรับและจัดการเรื่องร้องเรียน  

การสังเคราะห์และน าเสนอประเด็นปัญหาในระดับนโยบาย 

2. วัตถุประสงค์ข้อ 2  เพ่ือเพ่ิมการมีส่วนร่วมของภาคประชาสังคมต่อภารกิจการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ

โทรคมนาคมในการกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงพัฒนาระบบบริการโทรคมนาคมในภาพรวมจากมุมมองผู้บริโภค ( 

การพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคในระดับพ้ืนที่ )  กิจกรรมที่ด าเนินการประกอบด้วย  การจัดเวทีสังเคราะห์

เรื่องร้องเรียนและพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาค  ๑  ครั้งโดยการสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและพัฒนา

ข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาคต่อ กสทช. เพ่ือน าเสนอประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนวทางในการด าเนินงาน

นโยบายระดับภูมิภาค 

3. วัตถุประสงค์ ข้อที่  3  เพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคในเชิงลึกในระดับพ้ืนที่  กิจกรรมที่ด าเนินการ

ประกอบด้วย   

3.1 การประชุมคณะท างานกลไกภาคไตรมาสละ 1 ครั้งรวม 4 ครั้ง เป็นเพ่ือประชุมวางแผนและติดตามการ

ด าเนินงานของคณะท างานกลไกภาคในแต่ละไตรมาส 

a. ไตรมาสที่ 1 ท าความเข้าใจเป้าหมายและการด าเนินโครงการ และวางแผนการด าเนินงาน 

b. ไตรมาสที่ 2 ติดตามความก้าวหน้าในการด าเนินงานในไตรมาสที่ 1 และวางแผนการด าเนินงานในไตรมาส

ที ่2 

c. ไตรมาสที่ 3 ติดตามความก้าวหน้าในการด าเนินงานในไตรมาสที่ 2 และการวางแผนการด าเนินงานไตร

มาสที ่3  

d. ไตรมาสที่ 4  ติดตามความก้าวหน้าในการด าเนินงานในไตรมาสที่ 3 และสรุปผลการด าเนินงาน 

3.2  จัดอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการ

ใช้บริการโทรคมนาคม และการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมในระดับภาคกลาง 

จ านวน 1 ครั้ง ครั้งละ 60 คน ระยะเวลา 3 วัน 2 คืน  เป็นการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัด 
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ด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม และพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัด ด้าน

เทคนิคการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

3.3   จัดอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริโภคด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรมานา

คม และการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมในระดับโซน จ านวน 3  ครั้ง โซนละ 

1 ครั้ง ครั้งละ 60 คนเพ่ือพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่ 3 โซนในด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการ

โทรคมนาคม  เพ่ือพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่ 3 โซน  ในด้านสิทธิและหน้าที่การคุ้มครองผู้บริโภคด้าน

กิจการโทรคมนาคม โดยการจัดเวทีอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นกระบวนการสร้างการเรียนรู้ของผู้เข้าร่วมฝึกอบรมหลัก  

และมีการทดสอบความรู้ความเข้าใจของแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดก่อนและหลังเข้าร่วมอบรม 

3.4  การลงพ้ืนที่ติดตามหนุนเสริมการท างานของแกนน าเครือข่าย ระดับจังหวัดในพ้ืนที่ ๑๖ จังหวัด เพ่ือให้

สามารถด าเนินงานตามเป้าหมาย วัตถุประสงค์ และแผนงานที่แต่ละจังหวัดได้ก าหนดได้ 

3.5  กิจกรรมสรุปบทเรียนการด าเนินงานระดับภาค 1 ครั้ง จ านวนผู้เข้าร่วมจ านวน 60 คน ระยะเวลา 2 วัน 1 คืน  

เพ่ือสรุปบทเรียนการด าเนินงานที่ผ่านมา  และเพ่ือวางแผนการด าเนินงานในปีต่อไป  

4.  วัตถุประสงค์ข้อที่ 4  เพ่ือรณรงค์ให้ผู้บริโภคตระหนักถึงการรวมกลุ่มและการมีส่วนร่วมในการสร้างความเข้มแข็ง

ให้กับชุมชนในประเด็นการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโคคมนาคม  กิจกรรมที่ด าเนินการประกอบด้วย  กิจกรรมรณรงค์ให้ผู้บริโภค

มีความรู้สึกสิทธิและหน้าท่ีเรื่องผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมและส่งเสริมการร่วมกลุ่มผู้บริโภค 

ตัวชี้วัดโครงการ  ประกอบด้วย   

1. ผู้บริโภคในพ้ืนที่ด าเนินการมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องบริการสื่อสารโทรคมนาคมเพ่ิมมากข้ึนอย่างน้อยจังหวัดละ 

50 คน โดยวัดจากการประเมินก่อนและหลังการอบรม   

2. ผู้บริโภคมีความต่ืนตัวในการใช้สิทธิร้องเรียนมากข้ึน โดยวัดจากจ านวนเรื่องร้องเรียนในพ้ืนที่   

3. มีการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์จังหวัดทั้ง 16 จังหวัด อย่างน้อย  20 เรื่อง แก้ไขปัญหาได้อย่างน้อย  70 

%  

4. มีข้อเสนอแนะเชิงนโยบายสาธารณะในการขับเคลื่อนงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมอย่างน้อย 2 

เรื่อง 

 

การถอดบทเรียนการด าเนินงานโครงการ ความคาดหวัง และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น  

 ทีมวิทยากรกระบวนการได้ให้ผู้เข้าร่วมแบ่งกลุ่มออกเป็น 4  กลุ่ม เพ่ือถอดบทเรียนการท างาน โดยการแบ่งกลุ่มตาม

ประสบการณ์การท างานที่ผ่านมาของศูนย์ประสานงานแต่ละจังหวัด ตามรายละเอียดดังน้ีคือ   

− กลุ่ม 1 นนทบุรี  ลพบุรี อยุธยา เพชรบุรี 
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− กลุ่ม 2  สิงห์บุรี กาญจนบุรี  อ่างทอง ปทุมธานี 

− กลุ่ม 3 ฉะเชิงเทรา ปราจีนบุรี นครปฐม สุพรรณบุรี  

− กลุ่ม 4 สมุทรสงคราม  สมุทรสาคร ราชบุรี ชัยนาท 

โดยใช้ค าถามในการถอดบทเรียนการด าเนินงานของแต่ละกลุ่มดังน้ี   

1. ความส าเร็จที่ส าคัญของการท างานในช่วงที่ผ่านมาคือเรื่องอะไร  และท าอย่างไรจึงเกิดผลส าเร็จ  และอะไรเป็น

ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความส าเร็จดังกล่าว (ทั้งปัจจัยภายใน / ปัจจัยภายใน ) 

2. สิ่งที่ยังท าได้ไม่ส าเร็จคือเรื่องอะไร  และ อะไรเป็นปัจจัยที่ท าให้ไม่ส าเร็จ (ทั้งปัจจัยภายใน / ปัจจัยภายนอก ) 

3. มีข้อค้นพบอะไรจากการท างานในช่วงที่ผ่านมา  เช่น ถ้าจะท าให้งานส าเร็จตามเป้าหมาย อะไรที่ควรท า อะไรที่ไม่

ควรท า อะไรที่ต้องปรับปรุง อะไรที่ควรท าเพ่ิม  

4. การพัฒนางานต่อไปข้างหน้า จะต้ังเป้าหมายต่อไปอย่างไร (อยากให้เกิดอะไร , จะต้องท าอะไร  ท าอย่างไร) 

ผลการถอดบทเรียนแต่ละกลุ่ม 

กลุ่มที่ 1  ประกอบด้วย จังหวัดนนทบุรี จังหวัดลพบุรี จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และจังหวัดเพชรบุรี 

 

ความส าเร็จที่ส าคัญของการท างาน  

1. การสร้างเครือข่ายคุ้มครองผู้บริโภค   

a. วิธีการด าเนินงาน   มุ่งเน้นเรื่องของการประสานแกนน าเครือข่ายอ าเภอ  โดยการไปใช้เวทีร่วมกับ

เวทีอื่นๆ  และสอดแรกความรู้  โดยการสอดแทรกเรื่องร้องเรียนและการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ส าเร็จ    

b. ปัจจัยที่ท าให้เกิดความส าเร็จ คือ การใช้ทุนเดิมทีมงานที่มีของผู้ประสานงานระดับจังหวัด 

ประสบการณ์และมีความเข้มแข็งมีการท ากิจกรรมอย่างต่อเน่ือง  ในการการสร้างการรับรู้  การต่ืนตัวของผู้บริโภค  
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การเชื่อมโยงหน่วยงาน  สร้างความเข้มแข็งของหน่วยงาน  การรับเรื่องร้องเรียนและแก้ไขปัญหาได้    มีทุนเดิมใน

การท างานกับมูลนิธิคุ้มครองผู้บริโภค  มีการขับเคลื่อนงานตระกูล ส.  ทีมงานมีเครดิตในการท างานในพ้ืนที่ 

2. การจัดการเรื่องร้องเรียน   

a. วิธีการด าเนินงาน   

- มีการประชุมทีมงานรับเรื่องร้องเรียน เพ่ือกลั่นกรองข้อมูล วางแผนการท างาน 

- การค้นหาข้อมูล ข้อเท็จจริงที่เกิดข้ึน  จากผู้ร้องเรียน และจากเครือข่ายในพ้ืนที่ 

- หาความรู้เพ่ิมเติม  เช่น  เอกสารความรู้ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ร้องเรียนการหาความรู้

ประสบการณ์จากพ้ืนที่อื่นๆ   

- ประสานงานกับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง  เข้ามาร่วมรับรู้ข้อมูล และร่วมแก้ไขปัญหา เช่น 

อปท. / ท้องที่  

-  การวางแนวทาง/ หาวิธีการในการแก้ปัญหา เช่น ต้ังโต๊ะเจรจา เปิดเวทีประชาคม    

- ประสานงานผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้รับผิดชอบกับแนวทางการแก้ปัญหาน้ันๆเข้ามามี

ส่วนร่วมในการด าเนินงาน 

- หาข้อสรุปในการจัดการปัญหาที่เกิดข้ันร่วมกัน 

b. ปัจจัยที่ท าให้เกิดความส าเร็จ  

- ทักษะการเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาท 

- ข้อมูล ข้อเท็จจริง ความรู้ด้านกฎหมาย กติกาท่ีเก่ียวข้อง 

- ประสบการณ์ในการจัดการปัญหาที่ผ่านมา 

- การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนเก่ียวข้อง   

- ภาวะผู้น าของทีมงาน  

 

3. การสร้างการรับรู้และการต่ืนตัวของผู้บริโภค 

a. วิธีการด าเนินงาน   เข้าร่วมเวทีแต่ละเครือข่ายและสอดแทรกการท างาน  ใช้แบบประเมิน  เล่าเรื่อง

เหตุการณ์จริงที่เกิดข้ึน  เช่น  การเรียกเก็บเงินเกินจริง  เอสเอ็มเอสกวนใจ  การแก้ปัญหาท่ีประสบความส าเร็จ  

ให้ความรู้เรื่องช่องทางการร้องเรียนในพ้ืนที่ 

b. ปัจจัยที่ท าให้เกิดความส าเร็จ   

- การประชาสัมพันธ์  

- การแจกเอกสารที่เกี่ยวข้อง  สิทธิผู้บริโภค 10 ประการ 

- เน้ือหา กระบวนการที่เหมาะสม ไม่พูดเชิงวิชาการ พูดให้เห็นรูปธรรม 

- รูปแบบในการท างาน  มีสถานที่ที่ชัดเจน  ทักษะของคนที่รับเรื่องร้องเรียน  ท าให้เกิด

การท างานที่เกี่ยวข้อง 

- ความสัมพันธ์ที่ดีกับภาคีที่เกี่ยวข้อง 
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สิ่งที่ยังไม่ส าเร็จ  และปัจจัยที่ท าให้ไม่ส าเร็จ 

- การรับรู้ของประชาชนยังไม่ทั่วถึง  ปัจจัย มาจากหน่วยงานที่รับผิดชอบยังให้ข้อมูลไม่รอบด้าน และรูปแบบสื่อ

ประชาสัมพันธ์ส่วนใหญ่เป็นเอกสารท าให้เข้าใจยาก 

- การเข้าถึงข้อมูลการต้ังเสาสัญญาณโทรศัพท์  ปัจจัย คือ กระบวนการในการต้ังเสาสัญญาณขาดการรับรู้และ

การมีส่วนร่วมจากประชาชนและหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  ประกอบกับ กฎหมาย / ระเบียบที่ไม่เอื้อต่อการ

ท างานของภาคประชาชน / ประชาสังคม  

- การสร้างความเข้มแข็งของเครือข่าย( บางพ้ืนที่ บางเครือข่ายยังไม่เข้มแข็ง) ปัจจัยที่ท าให้ไม่ส าเร็จ คือ  การ

ท างานของเครือข่ายผู้บริโภคยังไม่ครอบคลุมและเข้มข้นในทุกพ้ืนที่ด้วยข้อจ ากัดเรื่องงบประมาณและบุคลากร 

ประกอบกับปัญหาความรุนแรงในแต่ละพ้ืนที่ไม่เท่ากัน  พ้ืนฐาน ทักษะ ใจ ทุนความรู้ในการท างานของแกนน า

แต่ละพ้ืนที่ไม่เท่ากัน และสถานการณ์ด้านการเมืองในพ้ืนที่ มีปัญหาเรื่องอิทธิพลและผลประโยชน์   

การพัฒนางานในอนาคต 

- การพัฒนาเรื่องการรับเรื่องร้องเรียนของแต่ละจังหวัดต้องมีเวทีที่จะคัดเลือกคนที่จะไปขยายความรู้ต่อ  ซึ่งต้อง

เป็นคนที่รู้ลึกรู้จริง  ที่จะไปท างานต่อของแต่ละจังหวัด    

 

กลุ่มที่ 2  ประกอบด้วยจังหวัดปทุมธานี  จังหวัดสิงห์บุรี  จังหวัดกาญจนบุรี จังหวัดอ่างทอง 
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ความส าเร็จที่ส าคัญของการท างาน    

1. การด าเนินงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคมของจังหวัด    

a. วิธีการด าเนินงาน 

- การสร้างเครือข่ายใหม่  โดยการขอเข้าร่วมเวทีต่างๆเป็นการเชื่อมโยงกับศูนย์ไกล่เกลี่ย และเครือข่าย

การท างานที่มีความสัมพันธ์อยู่เดิมในพ้ืนที่ เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจความรู้ด้านต่างๆ  ถ่ายทอด

ความรู้ต่อ และน าไปสู่การขยายเครือข่ายต่อ   

- การรับเรื่องร้องเรียน  การให้ค าปรึกษา  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนมีการสร้างกลไกคณะท างานของศูนย์

เพ่ือรับเรื่องร้องเรียนและให้ค าปรึกษา 

- การรณรงค์ให้ความรู้   

▪ โดยสัญจรไปตามตลาดนัดในชุมชน( กรณีชุมชนเมือง) โดยการไปต้ังบูธ ประชาสัมพันธ์

ข้อมูล   

▪ การเปิดเวทีกลุ่มย่อยร่วมกับผู้ใหญ่บ้านรายหมู่บ้าน 

b. ปัจจัยที่ท าให้เกิดความส าเร็จ  

- กลไกคณะท างาน  ที่มีความรู้ความเข้าใจในการด าเนินงาน 

- การถ่ายทอดสื่อสารของคณะท างานมีความเข้าใจในเน้ือหาและมีความชัดเจน 

- การสร้างความสัมพันธ์ และการสร้างความร่วมมือจากภาคีและเครือข่ายในพ้ืนที่ 

- การรณรงค์เชิงรุก 

สิ่งที่ยังไม่ส าเร็จ  และปัจจัยที่ท าให้ไม่ส าเร็จ 

- การสื่อสารข้อมูลทางวิชาการ  ปัจจัย  ยังให้ข้อมูลไม่รอบด้าน ข้อมูลทางวิชาการยังไม่ชัดเจน 

- การพูดคุยเรื่องเน้ือหาการร้องเรียนเรื่องอินเตอร์เน็ต   

กลุ่มที่ 3 ประกอบด้วย จังหวัดนครปฐม  จังหวัดสุพรรณบุรี  จังหวัดปราจีนบุรี จังหวัดฉะเชิงเทรา 
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ความส าเร็จที่ส าคัญของการท างาน    

1. การสร้างเครือข่าย ( การประสานงานกับเครือข่ายอาสาสมัครด้านต่างๆที่มีอยู่ในพื้นที่ )  

a. วิธีการ  

- การเข้าไปสอดแทรกกับเวทีของเครือข่ายต่างๆ 

- การประชาสัมพันธ์  การให้ความรู้ผ่านหอกระจายข่าว  เชิญชวนเข้ามาเป็นอาสาสมัคร 

- การประชาสัมพันธ์ตามงานประเพณีต่างๆ ในชุมชน   

- การบอกปากต่อปากการสร้างเรื่องเพ่ือให้คนสนใจ   

b. ปัจจัยความส าเร็จ 

- แกนน าจังหวัดเป็นเครือข่ายอาสาสมัครด้านต่างๆอยู่เดิม 

- มีภาคีเครือข่ายหนุนเสริม / ช่วยในการสร้างเครือข่าย 

- เอกสารเผยแพร่ท าความเข้าใจ 

2. การสร้างความรู้ความเข้าใจกับภาคีเครือข่าย   

a. วิธีการ 

- ออกบูธให้ความรู้ตามสถานที่ / กิจกรรมงานส าคัญต่างๆในพ้ืนที่ 

- อธิบาย( ผลดี ผลเสีย )  แจกเอกสาร ถามตอบปัญหาที่เกิดข้ึนและแนะน าวิธีการแก้ปัญหา 

- เข้าร่วมเป็นวิทยากรให้ความรู้ในเวทีต่างๆ 

- แนะน าให้ค าปรึกษาเป็นรายบุคคลรวมถึงวิธีการแก้ปัญหา 

 

b. ปัจจัยความส าเร็จ 

- ความคุ้นเคยกันเพ่ือความไว้ใจ  เน้นความสบายใจกับคนที่มาปรึกษา 

- เอกสารเผยแพร่ความรู้ เอกสารอ้างอิง 

- การมีตัวอย่างรูปธรรมให้เห็นอย่างชัดเจน   

3. การท างานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนกิจการโทรคมนาคม 

a. วิธีการ 

- การประชาสัมพันธ์บทบาทหน้าท่ีของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนในเวทีต่างๆที่เข้าไปมีส่วนร่วม 

- มีอาสาสมัครที่คอยรับเรื่องร้องเรียนประจ าท่ีศูนย์ 

- มีสถานที่ติดต่อประสานงานสะดวกและชัดเจนเพ่ือรับเรื่องร้องเรียนอย่างชัดเจน  สถานที่ต้องเป็นที่ที่

น่าเชื่อถือ  เช่น  สถานที่อยู่ในหน่วยงาน เช่น อบต.  บ้านคน / แกนน า ศาลาประชาคม/ที่ท าการ

หมู่บ้าน 

- การลงพ้ืนที่ไปหาข้อมูล / เรื่องราวต่างๆในพ้ืนที่ 
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- การจัดการแก้ปัญหาต่างๆที่เข้ามาร้องเรียน 

b. ปัจจัยความส าเร็จ   

- สถานที่สร้างความน่าเชื่อถือกับผู้มาติดต่อ 

- แรงบันดาลใจของบุคลากรที่ท างานที่จะท าเพ่ือช่วยเหลือคนอื่น และศรัทธาในการท างาน 

- ความเชื่อมั่น/ภาพลักษณ์ของศูนย์ ( สามารถช่วยจัดการปัญหาได้ )  

สิ่งที่ยังไม่ส าเร็จ  และปัจจัยที่ท าให้ไม่ส าเร็จ 

- การสื่อสารความรู้เรื่องกิจการโทรคมนาคมยังไม่ครอบคลุมหน่วยงานที่มีบาบาท / ภารกิจเก่ียวข้องกับเรื่องน้ี 

เช่น  อบต.ยังไม่เข้าใจ / ไม่รู้ กระบวนการท างานเรื่องการต้ังเสาสัญญาณ 

- ความรู้ / ข้อมูลยังไม่มีความชัดเจน / ยังไม่ตรงกัน เช่น เรื่องผลกระทบของเสาสัญญาณข้อมูลทางวิชาการยังมี

ความขัดแย้งกัน )  

- การสร้างความรู้ความเข้าใจกับสังคมวงกว้างเชิงลึก    

ซึ่งการด าเนินงานที่ยังไม่ส าเร็จน้ัน จ าเป็นต้องมีการสนับสนุนการบริหารจัดการของศูนย์ฯ ให้ท างานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ  ทั้งในส่วนของงบประมาณ  เอกสารให้ความรู้ที่มีอย่างเพียงพอและเหมาะสม รวมถึงการพัฒนาบุคลากรใน

การติดต่อประสานงาน เช่น การพุคุยที่เป็นมิตร  การสื่อสารท าความเข้าใจ  การพัฒนาความรู้ในการท างาน ข้ันตอนการ

ท างานและทักษะการท างาน  

กลุ่มที่ 4  ประกอบด้วยจังหวัดสมุทรสงคราม  จังหวัดสมุทรสาคร  จังหวัดชัยนาท  จังหวัดราชบุรี 

  

ความส าเร็จที่ส าคัญของการท างาน    

1. การสื่อสาร  การให้ความรู้  ความเชื่อมั่น  การท าให้ชาวบ้านรู้จัดการป้องกันสิทธิของตัวเอง   

a. วิธีการ 

- จัดเวทีร่วมกับเครือข่ายเดิมทีมีความสัมพันธ์ในพ้ืนที่  เช่น  กรรมการวัด  วิทยุชุมชน กองทุนหมู่บ้าน ชมรม

ผู้สูงอายุ  กศน. ปปช.  เครือข่ายคุ้มครองสิทธ์ิ  

b. ปัจจัยความส าเร็จ 
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- ผู้ประสานงานจังหวัดท างานด้วยจิตวิญญาณ 

- เรื่องที่สื่อสารเป็นเรื่องที่ใกล้ตัว 

- การจัดเวทีสม่ าเสมอเพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจ 

- ผู้ประสานงานมีความรู้ 

- ชาวบ้านมีความเชื่อมั่นผู้น า 

- มีตัวอย่างให้เห็นเป็นรูปธรรม  

สิ่งที่ยังไม่ส าเร็จ  และปัจจัยที่ท าให้ไม่ส าเร็จ 

- การสร้างความตระหนักในการคุ้มครองสิทธ์ิของตัวเอง  จากความรู้สึกเฉยเป็นความเคยชิน  น่ิงเฉย  ค าถามคือเราจะแก้

กันอย่างไรดี   

- การขยายเครือข่ายแกนน า  การจัดเวทีร่วมกับหน่วยงานอื่นจะได้เฉพาะแกนน า แต่แกนน ายังขาดความรู้ที่ชัดเจนจน

สามารถแก้ปัญหาได้ด้วยตัวเองเพราะเวลาในการสื่อสารท าความเข้าใจยังมีน้อย 

ข้อค้นพบ และบทเรียนที่เกิดขึ้นจากการด าเนินงานโครงการฯ 

- การให้ความรู้กับกลุ่มเป้าหมายควรท าเชิงลึก ให้ลงลึกในทุกพ้ืนที่ ในการให้ความรู้ การรู้สิทธิตนเอง และมีกระบวนการ

จัดเวทีอย่างต่อเน่ือง 

- การพัฒนาศักยภาพศูนย์ประสานงานให้เกิดความรู้มากข้ึน  และสร้างองค์ความรู้จากการด าเนินงาน เช่น  ข้ันตอนการ

ร้องเรียน การรู้สิทธิตนเอง เพ่ือถ่ายทอดสู่ประชาชน ได้อย่างชัดเจน จะท าให้การสื่อสารท าความเข้าใจมีประสิทธิภาพ

มากข้ึน  

- การสร้างพลังการท างานควรท าด้วยการมีส่วนร่วมในการท างานในกระบวนการทุกข้ันตอน มีการวางแผน /ปฏิทินการ

ปฏิบัติงานร่วมกัน และแบ่งบทบาทตามความสามารถของแกนน าคณะท างาน  และควรให้เครือข่ายมีความรู้สึกเป็น

เจ้าของในการท างานกิจกรรมต่างๆของโครงการ โดยให้คณะท างานมีบทบาทร่วมกัน เช่น  การท างานด้านวิชาการ  การ

ท างานด้านปฏิบัติการ  การฝึกอบรม/การจัดการความรู้   

- การท างานในพ้ืนที่ต้องท างานร่วมกับคนอื่น/เครือข่ายอื่น อย่าท างานคนเดียวในพ้ืนที่  

- ต้องท างานตามบริบทพ้ืนที่ จับประเด็นที่ตนเองสนใจ ประชาชนสนใจและท าอย่างจริงจัง  

- การท างานต้องมีการตรวจสอบทั้ง เอกสารและพ้ืนที่จริง ว่าตรงกันหรือไม่ 

- การท างานเป็นการต่อรองระหว่างผลประโยชน์ของนายทุน กับผลประโยชน์ของประชาชน จากการท างานที่ผ่านมา

ข้อมูลไม่ชัดและพูดแบบฟันธงไม่ได้  อยากให้หยิบประเด็นร้อนข้ึนมาและคนสนใจและน ามาให้คนเรียนรู้  เช่น  SMS 

กวนใจ จะจัดการแก้ไขอย่างไร  จะให้ความรู้ในการแก้ปัญหาอย่างไร  ตัวอย่าง กรณีเสาสัญญาณเราสามารถเอา

ข้อเท็จจริงมาพูดได้( ที่เป็นข้อเท็จจริงอยู่แล้ว )  ถ้ามีโครงการต่อไป  กรณีเสาสัญญาณจะให้ความรู้แบบไหน  ( อาจจะ

เลือกเรื่องๆเดียว และท าให้รู้ลึกรู้จริง )   
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- ถ้ามีการพัฒนาโครงสร้างการท างาน  การท างานแบบเครือข่าย มีการพัฒนาให้มีรุ่นใหม่มาเรียนรู้  แบ่งบทบาทหน้าท่ีกัน

ท า เช่น  รุ่นพ่ีก็ดูเรื่องการผลักดันนโยบาย  รุ่นน้องเป็นทีมท าเรื่องร้องเรียน  ทีมให้ความรู้ในการคุ้มครองสิทธ์ิ   เน้นงาน

ที่ลงลึกมากข้ึน  เช่น  ท าเรื่องใดเรื่องหน่ึงให้เชี่ยวชาญ  จะท าให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จและมีประสิทธิภาพ

มากข้ึน 

- การด าเนินงานของ กสทช. ไม่มีช่องทางในการแก้ไขปัญหาที่ประชาชนเข้าถึง  เช่น กรณีเก็บเงินเกิน   การท าข้อมูล

ความรู้เรื่องการประเมินผลกระทบต่างๆที่เกี่ยวกับกิจการโทรคมนาคม  

 

ทิศทาง และแนวทางในการด าเนินงานโครงการในระยะต่อไป 

1. เป้าหมายการท างานระดับภาคในปีต่อไป   

1) ผู้บริโภคมีความรูค้วามเข้าใจในการคุ้มครองสิทธิของตนเอง  

2) ศูนย์คุ้มครองผู้บรโิภค มีกระบวนการข้ันตอนจัดการเรื่องร้องเรียนให้ผู้บรโิภค  

3) พัฒนาระบบฐานข้อมูล (การต้ังเสา / กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง / เครือข่ายคุ้มครองผู้บริโภค ผลกระทบจากพ้ืนที่ )  

2. แนวทางการด าเนินงาน 

2.1 พัฒนาศูนย์ร้องเรียนในระดับอ าเภอ / เกิดเวที 1 ครั้ง/อ าเภอ 

วิธีการ 

- ดึงเครือข่ายการท างานด้านคุ้มครอง / ยุติธรรมจังหวัด เป็นต้น มาเข้าร่วมเครือข่ายการท างานให้ครอบคลุมทั้ง

จังหวัด (เครือข่ายละ 2 คน)  

- มีกระบวนการจัดเวที  1 ครั้ง/อ าเภอ และท าอย่างต่อเน่ือง  

2.2 สร้างพลงัการท างานด้วยการ มีส่วนร่วมในการท างานในกระบวนการทุกข้ันตอน ตามบทบาทความสามารถของแกน

น าคณะท างาน 

วิธีการ 

- การวางแผน /ปฏิทินการปฏิบัติงาน / ร่วมกันที่ชัดเจน   

- มีคณะกรรมการในการท างานด้านคุ้มครองทุกภาคส่วน เพ่ือมีส่วนร่วมในการท างานในระดับพ้ืนที่ 

- มีกระบวนการสร้างความรู้ ความตระหนักในพ้ืนที่  โดยใช้ชุดความรู้ที่เป็นข้อเท็จจริงที่เกิดข้ึน  

2.3 กระบวนการเรียนรู้ (การจัดการความรู้) 

วิธีการ 

- มีระบบการศึกษาความพึงพอใจ ของผู้บรโิภค   

- พัฒนาสื่อในการเรียนรู้ กระบวนการเรื่องร้อง ประชาชนเข้าใจง่าย  

- รวบรวมองค์ความรู้ให้เป็นไปทิศทางเดียวกัน (เสาสัญญาณ/ระบบการสื่อสาร)  

2.4 การพัฒนาหลักสูตรและสื่อการเรียนรู้ต่างๆ   
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วิธีการ 

- จัดท าหลักสูตรกระบวนการท างานของคนท างานในพ้ืนที่ ที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย และสอดคล้องกับ

ศักยภาพของเครือข่าย  

- พัฒนาสื่อการเรียนรู้ (สิทธิ / ข้ันตอนการร้องเรียน) เช่น ประกวดท าคลิป  กระบวนการน าเสนอข้อมูล  

 

ข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการพัฒนาความเข้มแข็งของเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

- ส่งเสริมการท างานเชิงเครือข่ายในระดับพ้ืนที่ ( งบประมาณ/สื่อ)  กสทช. ควรมีการสนับสนุนเวทีระดับจังหวัดเพ่ือสร้าง

ความรู้ความเข้าใจและพัฒนาเป็นเวทีเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดในระยะต่อไป 

- ลงพ้ืนที่ร่วมกับเครือข่ายระดับจังหวัดในการให้ความรู้และเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับประชาชนที่มีต่อศูนย์ประสานงาน 

- ควรมีการส่งเสริมการสร้างการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนในการคุ้มครองผู้บริโภคอย่างจริงจัง  เช่น การจัดให้มีเวทีรับ

ฟังความคิดเห็นของประชาชนเพ่ือน าความคิดเห็นเข้าสู่คณะกรรรมการเพ่ือผลักดันเข้าสู่ระเบียบ/กฎหมายบังคับใช้  และ

เพ่ิมสัดส่วนภาคประชาชนในคณะกรรมการ บอร์ดกลาง เพ่ือร่วมก าหนดและตัดสินใจร่วม 

- ควรมีการพัฒนาความชัดเจนเรื่องกฏเกณฑ์และกติกาการต้ังเสาสัญญาณ 

- สนับสนุนการพัฒนาศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับอ าเภอ จังหวัด 

- พัฒนาสื่อประชาสัมพันธ์เพ่ือท าความเข้าใจให้เหมาะสมกับประชาชน  

- ควรมีการด าเนินการในการส ารวจความพึงพอใจของผู้บริโภค 

- ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงลึกเกี่ยวกับผลกระทบเรื่องสัญญาณโทรศัพท์ และการต้ังเสาสัญญาณ 

- การพัฒนาระบบข้อมูลเตือนภัยผู้บริโภค 

- การพัฒนาคณะกรรมการกลางเพ่ือช่วยเหลือผู้ได้รับผลกระทบ และมีระบบการดูแลและเยียวยาที่เหมาะสมกับผู้บริโภค  

( จังหวัด  ภาค )  

- ประเมินผลกระทบ ถ้าเราไปเอาเสาเค้าลงเป็นเรื่องผลประโยชน์ ต้องใช้ กสทช. ท่ีมีส านักงานในการต้ังเสากรณีที่เกิดเหตุ

เพ่ือเป็นการคุ้มครองเครือข่ายที่ท างาน โดยให้ กสทช.เข้ามามีบทบาทในการท างาน  ( สร้างการมีส่วนร่วมจากหลายภาค

ส่วนในการจัดการ )   

- การพัฒนาระบบตรวจเช็คข้อมูลเสาสัญญาณ   ให้คณะท างานเข้าไปมีส่วนร่วมในกระบวนการต้ังเสา เช่น  เป็นตัวแทน 

กสทช.เข้าร่วมเวทีประชาคมการต้ังเสา   

- การท างานของ กสทช.ต้องมีการตรวจสอบทั้ง เอกสารและพ้ืนที่จริง ว่าตรงกันหรือไม่ เช่น การต้ังเสาสัญญาณ เป็นต้น 
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ใบลงทะเบียนผู้เข้าร่วม 

การประชุมเชิงปฏิบัติการ 

การสรุปบทเรียนการด าเนินงานโครงการ 

โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพือ่พัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค 

ด้านกิจการโทรคมนาคม  ภาคกลาง 16 จังหวัด 

วันที่ 10 – 11 สิงหาคม  พ.ศ.2561   ณ ห้องประชุมคาปูชิโน  โรงแรมคาวาริ คาซ่า รีสอร์ท 
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