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บทสรุปผู้บริหาร 
 

โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค 
ด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 16 จังหวัด 

Supporting Customer Network Program for Empowering Telecommunication Custome 
in Central Region 
กันยายน พ.ศ.2561 

 
โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้าน

กิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 16 จังหวัดนี้มีวัตถุประสงค์ 4 ประการ ได้แก่ 1) เพ่ือส่งเสริมและ
สนับสนุนให้องค์กรและเครือข่ายที่ท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคได้มีบทบาทในการคุ้มครอง
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมมากยิ่งขึ้น   2) เพ่ือเพ่ิมการมีส่วนร่วมของภาคประชาสังคมต่อภารกิจ
การคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมในการกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงพัฒนาระบบบริการ
โทรคมนาคมในภาพรวมจากมุมมองผู้บริโภค 3) เพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคเชิงลึกในระดับ
พ้ืนที่ และ 4) เพ่ือรณรงค์ให้ผู้บริโภคตระหนักถึงการรวมกลุ่มและการมีส่วนร่วมในการสร้างความ
เขม้แข็งให้กับชุมชนในประเด็นการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

กลุ่มเป้าหมายของโครงการ ได้แก่  แกนน าเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลาง 16 จังหวัด  
โดยมีขั้นตอนกระบวนการด าเนินงานโครงการที่ส าคัญ คือ   

การสนับสนุนจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม
ภาคประชาชนระดับจังหวัด 16 จังหวัด เพื่อเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลางเข้าถึงบริการรับ
และแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนมากขึ้น โดยด าเนินงานใน 3 ด้าน ได้แก่ การให้ข้อมูลความรู้แก่
ผู้บริโภค  การรับและจัดการเรื่องร้องเรียน  การสังเคราะห์และน าเสนอประเด็นปัญหาในระดับ
นโยบาย 

การอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดด้านเทคนิค
การรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม ทั้งในระดับภาค และในระดับโซนจังหวัด  

การรณรงค์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมเพ่ือให้
ผู้บริโภคมีความรู้เรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมและส่งเสริมการรวมกลุ่ม
สร้างเครือข่ายอาสาสมัครผู้บริโภค 

และการสังเคราะห์ประเด็นปัญหาเพ่ือพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านกิจการโทรคมนาคมและการพัฒนาความเข้มแข็งของเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

สรุปผลการด าเนินงานโครงการ 
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1. ผู้บริโภคในพื้นที่ด าเนินการมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมเพ่ิมขึ้น และเข้าร่วมเป็นอาสาสมัครเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม จ านวน
รวม  1,611 คน  

2. เกิดศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ภาคประชาชน ระดับ
จังหวัด จ านวน 16 ศูนย์จังหวัด เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้บริโภคเข้าถึงบริการรับและจัดการเรื่องร้องเรียน
ด้านกิจการโทรคมนาคมได้มากขึ้น 

3. ผู้บริโภคมีความตื่นตัวใช้สิทธิร้องเรียนมากขึ้น  โดยมีการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนจาก
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯภาคประชาชน 16 จังหวัด รวมทั้งหมด 61 เรื่อง (จากที่ตั้งเป้าหมายไว้รวม
อย่างน้อย 20 เรื่อง ) และแก้ไขปัญหาได้เป็นที่พอใจของผู้ร้องเรียนได้เกินกว่าร้อยละ 70 ของเรื่อง
ร้องเรียน  โดยพบว่าประเภทเรื่องร้องเรียนที่พบมากที่สุด ได้แก่ เรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 35 
เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือเรื่อง SMS จ านวน 11 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 18 และเรื่องเสา
สัญญาณ จ านวน 9 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 14.75  ส่วนลักษณะปัญหาของการร้องเรียนที่พบมากที่สุด 
ได้แก่ เรื่อง การคิดค่าบริการผิดพลาด มีจ านวน 31 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 50.81 อันดับรองลงมาได้แก่ 
เรื่องการละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัว จ านวน 14 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 22.95  และเรื่องความ
ปลอดภัยต่อสุขภาพ จ านวน 9 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 14.75 

4. มีข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 2 เรื่อง ได้แก่  
ข้อเสนอเชิงนโยบายในเรื่องการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ SMS และอินเตอร์เน็ต และข้อเสนอเชิง
นโยบายในเรื่องการติดตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม  
ข้อเสนอเชิงนโยบายในเรื่องการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ , SMS และอินเตอร์เน็ต 

1. ต้องมีการบังคับใช้กฎหมายอย่างเคร่งครัด ได้แก่ การให้ผู้ให้บริการส าเนาสัญญาให้
ผู้ใช้บริการ , การมีมาตรการลงโทษผู้ประกอบการที่ท าผิดหรือมีเรื่องร้องเรียนเกิดขึ้นหลาย
ครั้ง , การก าหนดให้ผู้ประกอบการต้องคิดค่าบริการโทรศัพท์ตามจริงเป็นวินาที 

2. ควบคุมก ากับการโฆษณาโปรโมชั่นต่างๆของผู้ให้บริการ ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และ
อ่านได้ชัดเจน  

3. จัดให้มีกองทุนเยียวยาผลกระทบของผู้เสียหายจากการให้บริการ เช่น  การคิดค่าบริการ
เกินจริง , ความเสียหายทางธุรกิจอันเกิดจากการให้บริการที่ไม่มีประสิทธิภาพ หรือไม่
เป็นไปตามข้อตกลง เป็นต้น 

ข้อเสนอเชิงนโยบายในเรื่องการติดตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม  
1. ก ากับดูแลกระบวนการขออนุญาตตั้งเสาสัญญาณให้เป็นไปตามข้ันตอนและระเบียบของก

สทช.และมีส่วนร่วมของผู้มีสวนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน  
2. ควรปรับระเบียบให้องค์กรปกครองท้องถิ่นมีบทบาทในการจัดเวทีประชาคมก่อนการตัง้

เสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม โดยผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเข้ามาให้ข้อมูลอย่างรอบด้าน    
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3. กสทช.ต้องสนับสนุนให้มีการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคลื่นสัญญาณวิทยุ
โทรคมนาคมให้ชัดเจน รอบด้านและเป็นกลาง 

4. มีระเบียบก าหนดให้การตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคมต้องห่างจากบ้านเรือน ชุมชน 
โรงเรียน โรงพยาบาลอย่างน้อย 400-500 เมตร 

5. กสทช.ต้องมีการประชาสัมพันธ์สร้างความรู้ความเข้าใจเรื่องกฎระเบียบในการตั้งเสา
สัญญาณวิทยุฯให้องค์กรปกครองท้องถิ่น และผู้น าท้องที่ทราบ 

6. ควรท าข้อตกลงกับหน่วยงานองค์กรทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องในการคุ้มครองป้องกันแก้ไข
ปัญหาและผลกระทบของผู้บริโภค เช่น กระทรวงมหาดไทยที่ก ากับดูแล อปท. และผู้น า
ท้องที่ , กระทรวงสาธารณสุข เรื่องผลกระทบต่อสุขภาพจากคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้าจากเสา
สัญญาณ 

ข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการพัฒนาความเข้มแข็งเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 
1. ควรมีการส่งเสริมการท างานเชิงเครือข่ายในระดับพ้ืนที่ ( งบประมาณ/สื่อ)  กสทช. ควรมี

การสนับสนุนเวทีระดับจังหวัดเพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจและพัฒนาเป็นเวทีเครือข่าย
ผู้บริโภคระดับจังหวัดในระยะต่อไป 

2. ควรมีการส่งเสริมการสร้างการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนในการคุ้มครองผู้บริโภคอย่าง
จริงจัง  เช่น การจัดให้มีเวทีรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพ่ือน าความคิดเห็นเข้าสู่
คณะกรรรมการเพ่ือผลักดันเข้าสู่ระเบียบ/กฎหมายบังคับใช้  และเพ่ิมสัดส่วนภาค
ประชาชนในคณะกรรมการ บอร์ดกลาง เพ่ือร่วมก าหนดและตัดสินใจร่วม 

3. กสทช. ควรสนับสนุนการพัฒนาศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับอ าเภอ และจังหวัดเพ่ือเป็น
ช่องทางในการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค และมีลงพ้ืนที่ร่วมกับเครือข่าย
ระดับจังหวัดในการให้ความรู้และเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับประชาชนที่มีต่อศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

4. การพัฒนาคณะกรรมการกลางเพ่ือช่วยเหลือผู้ได้รับผลกระทบ และมีระบบการดูแลและ
เยียวยาที่เหมาะสมกับผู้บริโภค  ( จังหวัด  ภาค )  
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บทคัดย่อ 
โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค 
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ปัจจุบันเทคโนโลยีการสื่อสารโทรคมนาคมมีการพัฒนาก้าวหน้าเป็นอย่างมากและเข้ามามี

บทบาทในชีวิตประจ าวันของผู้บริโภคทุกกลุ่มทุกระดับเพ่ิมมากขึ้น จนกลายเป็นสิ่งจ าเป็นในการ
ด าเนินชีวิตโดยเฉพาะอย่างยิ่งโทรศัพท์เคลื่อนที่และอินเตอร์เน็ต  แต่ในขณะเดียวกันก็พบว่าผู้บริโภค
ที่ใช้บริการกิจการโทรคมนาคมก็ประสบปัญหาเป็นจ านวนมากเช่นกัน ซึ่งผู้บริโภคส่วนน้อยที่ได้รับ
การแก้ไขปัญหาเนื่องจากรู้สิทธิของตนเอง แต่ก็ยังมีอีกจ านวนมากที่ยังคงถูกละเมิดสิทธิแต่ไม่ได้รับ
การแก้ไขปัญหา เนื่องจากไม่รู้สิทธิของตนเองและเข้าไม่ถึงช่องทางการรับและแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน  สมาคมกรุงเก่าเพ่ือการพัฒนา  จึงได้จัดท า “โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภค
เพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง” เพ่ือเสริมสร้างความรู้ให้กับ
ประชาชนเรื่องสิทธิของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม สร้างเครือข่ายผู้บริโภค และเพ่ิมช่องทางใน
การรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของภาคประชาชน เพ่ือประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริโภคให้
เป็นไปตามสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ตลอดจนผลักดันข้อเสนอเชิงนโยบายในการคุ้มครอง
สิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยกลุ่มเป้าหมายของโครงการ ได้แก่  แกนน าเครือข่ายผู้บริโภค
ในพ้ืนที่ภาคกลาง 16 จังหวัด  โดยมีขั้นตอนกระบวนการด าเนินงานโครงการที่ส าคัญ คือ  การ
สนับสนุนจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมภาคประชาชน
ระดับจังหวัด 16 จังหวัด เพ่ือเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลางเข้าถึงบริการรับและแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนมากข้ึน , การอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับ
จังหวัดด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม ทั้งในระดับภาค และในระดับโซน
จังหวัด เพ่ือขยายผลการเรียนรู้เรื่องสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยเน้นกระบวนการเรียนรู้
แบบมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ปัญหา สาเหตุ และทางเลือกในการจัดการปัญหาร่วมกัน และใช้
เครื่องมือการจัดการความรู้เพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ท างานและบทเรียนรูปธรรมกรณีศึกษาที่
เกิดขึ้นระหว่างแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคแต่ละจังหวัด , การรณรงค์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการ
คุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมเพ่ือให้ผู้บริโภคมีความรู้เรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมและส่งเสริมการรวมกลุ่มสร้างเครือข่ายอาสาสมัครผู้บริโภค  และการสังเคราะห์
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ประเด็นปัญหาเพ่ือพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมและ
การพัฒนาความเข้มแข็งของเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

ผลการด าเนินงานโครงการที่ผ่านมา ท าให้เกิดการจัดตั้งเกิดศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครอง
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ภาคประชาชน ระดับจังหวัด จ านวน 16 ศูนย์จังหวัด เพ่ือเป็น
ช่องทางให้ผู้บริโภคเข้าถึงบริการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคมได้มากขึ้น  และ
ยังได้ส่งผลให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ด าเนินการมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมเพ่ิมขึ้น และเกิดเครือขายอาสาสมัครผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ในพ้ืนที่
ภาคกลาง จ านวนรวม 1,611  คน  นอกจากนี้การด าเนินงานโครงการได้ส่งผลให้เกิดความตื่นตัวของ
ผู้บริโภคในการใช้สิทธิร้องเรียนมากขึ้น โดยมีจ านวนเรื่องร้องเรียนจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯเพ่ิมขึ้น 
และเกิดการประสานงานในการแก้ไขปัญหาได้เป็นที่พอใจของผู้ร้องเรียนมากขึ้น และเกิดข้อเสนอเชิง
นโยบายต่อการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมที่สอดคล้องกับสถานการณ์ปัญหา
ความต้องการของผู้บริโภค 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ที่มาและความส าคัญของโครงการ 

หลังจากที่มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติองค์การจัดสรรคลื่นความถี่และประกอบกิจการ
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.2553 เป็นต้นมา พระราชบัญญัติฉบับ
นี้ได้ให้ความส าคัญกับการคุ้มครองผู้บริโภค ดังจะเห็นได้ จาก การก าหนดบทบาทหน้าที่ของ
คณะกรรมการ กสทช. ในด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ในมาตรา 27 ข้อ 13 การให้คุ้มครองสิทธิและ
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เสรีภาพของประชาชนมิให้ถูกเอาเปรียบจากผู้ประกอบกิจการและคุ้มครองในความเป็นส่วนตัวและ
เสรีภาพของบุคคลในการสื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคมและส่งเสริมสิทธิเสรีภาพและความเสมอ
ภาคของประชาชนในการเข้าถึงประโยชน์คลื่นความถี่ที่ใช้ในกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคม และมาตรา 32 ที่ก าหนดให้ กสทช. ออกมาตรการคุ้มครองสิทธิของ 
ผู้ใช้บริการโทรคมนาคมเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล สิทธิในการเป็นส่วนตัว และเสรีภาพในการสื่อสาร
ถึงกันโดยทางโทรคมนาคม ในการด าเนินงานตาม พ.ร.บ. นี้ เน้นการออกมาตรการปรับเปลี่ยน
กฎหมายเพ่ือคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค เป็นการท างานเชิงรุกที่มีเป้าหมายในการขับเคลื่อนใน
ระดับประเทศ ที่ กสทช. ต้องด าเนินการในฐานะหน่วยงานก ากับดูแล และการมีส่วนร่วมขององค์กร
ผู้บริโภคในระดับพ้ืนที่จะมีบทบาทในการส่งผ่านประเด็นปัญหาที่ส าคัญ การสนับสนุนการขับเคลื่อน
นโยบายระดับชาติและท างานเชิงรุกในประเด็นที่เก่ียวข้องกับบริบทและสภาพปัญหาของพ้ืนที่โดยตรง 

สถานการณ์ในปัจจุบันด้านเทคโนโลยีการสื่อสารโทรคมนาคมมีความก้าวหน้าเป็นอย่างมาก
และเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันของผู้คนทุกกลุ่มทุกระดับที่มีการใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น จน
กลายเป็นสิ่งจ าเป็นในการด าเนินชีวิตของคนยุคนี้ไม่ว่าจะเป็นโทรศัพท์ประจ าที่  อินเตอร์เน็ต และ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งโทรศัพท์เคลื่อนที่  แต่ในขณะเดียวกันก็พบว่าผู้บริโภคในประเทศไทยที่ใช้บริการ
กิจการสื่อสารโทรคมนาคมก็ประสบปัญหา เป็นจ านวนมากเช่นกัน เช่น โปรโมชั่นค่าโทรที่เอาเปรียบ
และแพง sms รบกวนหรือกินเงิน ปัญหาการโรมมิ่งสัญญาณในพื้นที่ติดกับชายแดน คุณภาพความเร็ว
ของอินเตอร์เน็ตที่ไม่ได้ตามที่โฆษณาไว้ ฯลฯ ซึ่งผู้บริโภคที่ประสบปัญหามีส่วนน้อยที่ได้รับการแก้ไข
ปัญหาเนื่องจากรู้สิทธิของตนเอง แต่ก็ยังมีอีกจ านวนไม่น้อยที่ยังคงถูกละเมิดสิทธิอยู่แต่ไม่ได้รับการ
แก้ไขปัญหา เนื่องจากไม่รู้สิทธิของตนเองและเข้าไม่ถึงช่องทางการรับและแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

จากการด าเนินงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคของสมาคมกรุงเก่าเพ่ือการพัฒนา ภายใต้ศูนย์
คุ้มครองสิทธิผู้บริโภคจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่ด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคในทุกด้านในพ้ืนที่
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาและเป็นกลไกประสานงานคุ้มครองผู้บริโภคภาคกลางในพ้ืนที่ 8 จังหวัด 
ได้แก่ พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี นครนายก สระบุรี ลพบุรี สิงห์บุรี นนทบุรีและอ่างทอง ซึ่ง 

บทบาทในการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคในพ้ืนที่ คือ 
1. ให้ความรู้ ในเรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริ โภคให้  กับประช าชนในพ้ืนที่จังหวัด

พระนครศรีอยุธยาและจังหวัดใกล้เคียง 
2. ให้ค าปรึกษา รับและแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
3. อบรมและขยายเครือข่ายแกนน าระดับอ าเภอให้สามารถเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้กับ

ประชาชนในพื้นท่ีในอ าเภอตนเองต่อได้ 
4. ผลักดันนโยบายสาธารณะร่วมกับเครือข่ายผู้บริโภคท่ัวประเทศ 
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จากปัญหาของผู้บริโภคในด้านโทรคมนาคมข้างต้นและด้วยบทบาทภารกิจในการด าเนินการ
คุ้มครองผู้บริโภคของสมาคมกรุงเก่าเพ่ือการพัฒนา  จึงได้จัดท า “โครงการส่งเสริมสนับสนุน
เครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง” เพ่ือ
ท าหน้าที่ เผยแพร่ข้อมูลความรู้ให้กับประชาชนได้ตระหนักถึงสิทธิของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
รบัเรื่องร้องเรียนภาคประชาชน ประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริโภคให้เป็นไปตามสิทธิผู้บริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ผลักดันให้เกิดกลไกความร่วมมือในการแก้ไขในระดับภูมิภาคและระดับจังหวัด 
รวมทั้งการช่วยกันผลักดันนโยบายมาตรการที่ผู้บริโภคจะได้รับการคุ้มครองตามสิทธิ 
 

1.2 วัตถุประสงค์และขอบเขตของโครงการ 
      1.2.1 วัตถุประสงค์โครงการ 

1) เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรและเครือข่ายที่ท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคได้มี
บทบาทในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมมากยิ่งขึ้น 

2) เพ่ือเพ่ิมการมีส่วนร่วมของภาคประชาสังคมต่อภารกิจการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมในการกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงพัฒนาระบบบริการโทรคมนาคมในภาพรวมจาก
มุมมองผู้บริโภค 

3) เพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคในเชิงลึกในระดับพ้ืนที่ 

4) เพ่ือรณรงค์ให้ผู้บริโภคตระหนักถึงการรวมกลุ่มและการมีส่วนร่วมในการสร้างความ
เข้มแข็งให้กับชุมชนในประเด็นการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

      1.2.2 ขอบเขตการด าเนินงานโครงการ 
1) สร้างกลไกประสานงานระหว่างเครือข่ายผู้บริโภคและ กสทช. ในการขับเคลื่อนงานใน

พ้ืนที่เขต 1 นนทบุรี   
2) เพ่ิมความเข้มแข็งผู้บริโภค โดยการฝึกอบรม เครือข่ายระดับภาค 1  ครั้ง และฝึกอบรม

ทีมจังหวัดระดับ และฝึกอบรมทีมจังหวัดระดับโซน โซนละ 1 ครั้ง โดยให้ความรู้ในเรื่อง
สิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

3) จัดกิจกรรมรณรงค์ให้ความรู้สิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมและส่งเสริมให้ผู้บริโภค
รวมกลุ่มในพืน้ที่ 16 จังหวัด 

4) สนับสนุนให้เกิดหน่วยรับและแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนภาคประชาชนที่เป็นช่องทางให้
ผู้บริโภคที่ใช้บริการโทรคมนาคมมีทางเลือกในการใช้สิทธิร้องเรียนในรูปแบบไม่ เป็น
ทางการ/มีลักษณะใกล้ชิดแบบเพ่ือนช่วยเพื่อน 
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5) สังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาคต่อ กสทช. เพ่ือ
น าเสนอประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนวทางในการด าเนินงานนโยบายระดับภูมิภาค  

6) สรุปบทเรียนการด าเนินงาน  

1.3 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
1.3.1 มีองค์กร/เครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเข้าร่วมด าเนินงานด้านการคุ้มครอง

ผู้บริโภคใน กิจการโทรคมนาคมอย่างจริงจัง 
1.3.2  ได้รับทราบข้อมูลสภาพปัญหาจากมุมมองของผู้ใช้บริการในพ้ืนที่ต่างๆ  
1.3.3  ผู้บริโภคใช้บริการโทรคมนาคมมีทางเลือก ในการใช้สิทธิร้องเรียนในรูปแบบไม่เป็น

ทางการ/มีลักษณะใกล้ชิดแบบเพ่ือนช่วยเพื่อน  
1.3.4  เพ่ิมความตื่นตัวและตระหนักรู้ถึงสิทธิด้านกิจการโทรคมนาคมของผู้บริโภค  
1.3.5  ได้ข้อเสนอเชิงนโยบายเพ่ือการพัฒนาบริการและประโยชน์ในการด าเนินการก ากับ

ดูแลกิจการโทรคมนาคม  

1.4 ตัวช้ีวัดความส าเร็จ   
1.4.1  ผู้บริโภคในพื้นทีด่ าเนินการมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องบริการสื่อสารโทรคมนาคมเพ่ิม

มากขึ้นอย่างน้อยจังหวัดละ 50 คน โดยวัดจากการประเมินก่อนและหลังการอบรม   
1.4.2  ผู้บริโภคมีความตื่นตัวในการใช้สิทธิร้องเรียนมากขึ้น โดยวัดจากจ านวนเรื่องร้องเรียน

ในพ้ืนที่   
1.4.3  มีการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์จังหวัดรวมทั้งโครงการอย่างน้อย 20 เรื่อง 

และแก้ไขปัญหาได้อย่างน้อย 70%  
1.4.4  มีข้อเสนอแนะเชิงนโยบายสาธารณะในการขับเคลื่อนงานคุ้มครองผู้บริโภคด้าน

กิจการโทรคมนาคมอย่างน้อย 2 เรื่อง  
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บทที่ 2  
ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการ
โทรคมนาคม ภาคกลาง ( Supporting Customer Network Program for Empowering  
Telecommunication Customer in Central Region )  มีแนวคิดที่สามารถน ามาอธิบายแนวคิด
หลัก ดังนี้ 

แบบจ าลองการสื่อสารของเบอร์โล ( The Berlo Model หรือ SMCR Model ) 1 

ดวิด เค. เบอร์โล (David K.Berlo) ได้พิมพ์ต าราชื่อ “The Process of 
Communication” ในทศวรรษที่ 1960 โดยอธิบายถึงคุณลักษณะและปัจจัยในกระบวนการสื่อสาร
ไว้อย่างละเอียด  เบอร์โลได้สรุปองค์ประกอบการสื่อสารว่ามี 6 ประการ คือ  

1. แหล่งสาร ( Communication Sourec ) 
2. ผู้เข้ารหัสสาร ( Encoder ) 
3. เนื้อหาข่าวสาร ( Message ) 
4. ช่องสาร ( Channel )  
5. ผู้ถอดรหัสสาร ( Decoder) และ 
6. ผู้รับสาร ( Communication Receiver )  

ในการส่งและรับข่าวสารของผู้ส่งสารและผู้รับสารนั้น แหลางสาร กับผู้เข้ารหัสสารอาจ
รวมอยู่ในตัวบุคคลเดียวกัน เรียกว่าผู้ส่งสาร (Sourec)  และผู้ถอดรหัสสารกับผู้รับสารอาจรวม
เรียกว่า ผู้รับสาร (Receiver)  ดังนั้น แบบจ าลองการสื่อสารตามแนวคิดของเบลโล ประกอบด้วย ผู้ส่ง

สาร สาร ช่องทางการสื่อสาร และผู้รับสาร เบอร์โล ได้อธิบายถึงคุณลักษณะที่ส าคัญๆของ
องค์ประกอบการสื่อสารแต่ละตัว ที่จะมีอิทธิพลท าให้การสื่อสารนั้นประสบผลส าเร็จหรือประสบผล
ล้มเหลวดังภาพ 

  
                                                        
1

 งานศกึษาของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ : การวิจยัเร่ือง “กระบวนการสื่อสารทางวฒันธรรมของกลุม่วยัรุ่นฮิฟฮอพใน

สงัคมไทย”  
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ภาพที่ 1 แบบจ าลองการสื่อสารของเบอร์โล ( The Berlo Model หรือ SMCR Model ) 

แบบจ าลองการสื่อสารของเดวิด เค เบอร์โล ข้างต้นแสดงองค์ประกอบการสื่อสารและ
รายละเอียดเกี่ยวกับคุณลักษณะขององค์ประกอบไว้ดังนี้  

1. ผู้ส่งสาร (source) หมายถึง  บุคคลที่ส่งหรือถ่ายทอดข้อมูลข่าวสาร  ความรู้สึกนึกคิด 
อารมณ์ความรู้สึกต่างๆ โดยการเข้ารหัส ( Encoder ) ออกไปเป็นสัญญาณ สัญลักษณ์ กิริยา ท่าทาง 
ซึ่งเบอร์โลเชื่อว่าการสื่อสารจะส าเร็จได้  ผู้ส่งสารจ าเป็นต้องมีคุณลักษณะที่เอ้ืออ านวยต่อความส าเร็จ
และประสิทธิภาพของการสื่อสาร คือ  ต้องเป็นผู้ที่มีทักษะความช านาญในการสื่อสารโดยมี
ความสามารถใน “การเข้ารหัส” (encode) เนื้อหาข่าวสาร มีทัศนคติที่ดีต่อผู้รับเพ่ือผลในการสื่อสาร
มีความรู้อย่างดีเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารที่จะส่ง และควรจะมีความสามารถในการปรับระดับของข้อมูล
นั้นให้เหมาะสมและง่ายต่อระดับความรู้ของผู้รับ ตลอดจนพ้ืนฐานทางสังคมและวัฒนธรรมที่
สอดคล้องกับผู้รับด้วย 

2. ข้อมูลข่าวสาร (message) เกี่ยวข้องด้านเนื้อหา สัญลักษณ์ และวิธีการส่งข่าวสาร 
3. ช่องทางในการส่ง (channel) หมายถึง การที่จะส่งข่าวสารโดยการให้ผู้รับได้รับข่าวสาร 

ข้อมูลโดยผ่านประสานทสัมผัสทั้ง 5 หรือเพียงส่วนใดส่วนหนึ่ง คือ การได้ยิน การดู การสัมผัส การ
ลิ้มรส หรือการได้กลิ่น 

4. ผู้รับ (receiver) ต้องเป็นผู้มีทักษะความช านาญในการสื่อสารโดยมีความสามารถใน 
“การถอดรหัส” (decode) สาร เป็นผู้ที่มีทัศนคติ ระดับความ และพ้ืนฐานทางสังคมวัฒนธรรม เช่น
เดียวหรือคล้ายคลังกันกับผู้ส่งจึงจะท าให้การสื่อสารความหมายหรือการสื่อสารนั้นได้ผล  

ตามลักษณะของทฤษฏี S M C R นี้ มีปัจจัยที่มีความส าคัญต่อขีดความสามารถของผู้ส่ง
และรับที่จะท าการสื่อสารความหมายนั้นได้ผลส าเร็จหรือไม่เพียงใด ได้แก่ 

1. ทักษะในการสื่อสาร (communication skills) หมายถึง ทักษะซึ่งทั้งผู้ส่งและผู้รับ
ควรจะมีความช านาญในการส่งและการรับการเพ่ือให้เกิดความเข้าใจกันได้อย่างถูกต้อง เช่น ผู้ส่งต้อง
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มีความสามารถในการเข้ารหัสสาร มีการพูดโดยการใช้ภาษาพูดที่ถูกต้อง ใช้ค าพูดที่ชั ดเจนฟังง่าย มี
การแสดงสีหน้าหรือท่าทางที่เข้ากับการพูด ท่วงท านองลีลาในการพูดเป็นจังหวะ น่าฟัง หรือการเขียน
ด้วยถ้อยค าส านวนที่ถูกต้องสละสลวยน่าอ่าน เหล่านี้เป็นต้น ส่วนผู้รับต้องมีความสามารถในการ
ถอดรหัสและมีทักษะที่เหมือนกันกับผู้ส่งโดยมีทักษะการฟังที่ดี ฟังภาษาที่ผู้ส่งพูดมารู้เรื่อง หรือ
สามารถอ่านข้อความที่ส่งมานั้นได้ เป็นต้น 

2. ทัศนคติ (attitudes) เป็นทัศนคติของผู้ส่งและผู้รับซึ่งมีผลต่อการสื่อสาร ถ้าผู้ส่งและ
ผู้รับ มีทัศนคติที่ดีต่อกันจะท าให้การสื่อสารได้ผลดี ทั้งนี้เพราะทัศนคติย่อมเกี่ยวโยงไปถึงการยอมรับ
ซ่ึงกันและกันระหว่างผู้ส่งและผู้รับด้วย เช่น ถ้าผู้ฟังมีความนิยมชมชอบในตัวผู้พูดก็มักจะมีความเห็น
คล้อยตามไปได้ง่าย แต่ในทางตรงข้าม ถ้าผู้ฟังมีทัศนคติไม่ดีต่อผู้พูดก็จะฟังแล้วไม่เห็นชอบด้วยและมี
ความเห็นขัดแย้งในสิ่งที่พูดมานั้น หรือถ้าทั้งสองฝ่ายมีทัศนคติไม่ดีต่อกันท่วงท านองหรือน าเสียงใน
การพูดก็อาจจะห้วนห้าวไม่น่าฟัง แต่ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อกันแล้วมักจะพูดกันด้วยความไพเราะอ่าน
หวานน่าฟัง เหล่านี้เป็นต้น 

3. ระดับความรู้ (knowledge levels) ถ้าผู้ส่งและผู้รับมีระดับความรู้เท่าเทียมกันก็จะ
ท าให้การสื่อสารนั้นลุล่วงไปด้วยดี แต่ถ้าหากความรู้ของผู้ส่งและผู้รับมีระดับที่แตกต่างกันย่อมจะต้อง
มีการปรับปรุงความยากง่ายของข้อมูลที่จะส่งในเรื่องความยากง่ายของภาษาและถ้อยค าส านวนที่ใช้ 
เช่น ไม่ใช่ค าศัพท์ทางวิชาการ ภาษาต่างประเทศ หรือถ้อยค ายาว ๆ ส านวนสลับซับซ้อน ทั้งนี้เพ่ือให้
สะดวกและง่ายต่อความเข้าใจ ตัวอย่างเช่น การที่หมอรักษาคนไข้แล้วพูดแต่ค าศัพท์การแพทย์
เกี่ยวกับโรคต่าง ๆ ย่อมท าให้คนไข้ไม่เข้าใจว่าตนเองเป็นโรคอะไรแน่หรือพัฒนากรจากส่วนกลาง
ออกไปพัฒนาหมู่บ้านต่าง ๆ ในชนบทเพ่ือให้ค าแนะน าทางด้านการเกษตรและเลี้ยงสัตว์แก่ชาวบ้าน 
ถ้าพูดแต่ศัพท์ทางวิชาการโดยไม่อธิบายด้ายถ้อยค าภาษาง่าย ๆ หรือไม่ใช้ภาษาท้องถิ่นก็จะท าให้
ชาวบ้านไม่เข้าใจหรือเข้าใจผิดได้ หรือในกรณีของการใช้ภาษามือของผู้พิการทางโสต ถ้าผู้รับไม่เคยได้
เรียนภาษามือ มาก่อนท าให้ไม่เข้าใจและไม่สามารถสื่อสารกันได้ เหล่านี้เป็นต้น 

4. ระบบสังคมและวัฒนธรรม (socio - culture systems) ระบบสังคมและวัฒนธรรม
ในแต่ละชาติเป็นสิ่งที่มีส่วนก าหนดพฤติกรรมของประชาชนในประเทศนั้น ๆ ซึ่งเกี่ยวข้องไปถึง
ขนบธรรมเนียมประเพณีท่ียึดถือปฏิบัติ สังคมและวัฒนธรรมในแต่ละชาติย่อมมีความแตกต่างกัน เช่น 
การให้ความเคารพต่อผู้อาวุโส หรือวัฒนธรรมการกินอยู่ ฯลฯ ดังนั้น ในการติดต่อสื่อสารของบุคคล
ต่างชาติต่างภาษา จะต้องมีการศึกษาถึงกฎข้อบังคับทางศาสนาของแต่ละศาสนาด้วย 

ดังนั้นกระบวนการเสริมสร้างการเรียนรู้ของแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดทั้ง 
16 จังหวัด เพ่ือเป็นกลไกการสื่อสาร เผยแพร่ข้อมูลความรู้ให้กับประชาชนได้ตระหนักถึงสิทธิและ
หน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญในการด าเนินโครงการนั้น จึงต้องให้
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ความส าคัญทั้งในด้านการพัฒนาแนวคิดและทักษะของแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคในฐานะผู้ส่งสาร
(source) การสร้างความเข้าใจต่อตัวข้อมูลข่าวสาร(massage) การวิเคราะห์และออกแบบช่องทาง
และรูปแบบการสื่อสารข้อมูล(channel) ที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย(receiver) โดยค านึงถึงพ้ืนฐาน
ศักยภาพของทั้งผู้ส่งสารผู้รับสาร ซึ่งมีความแตกต่างหลากหลายทั้งค่านิยม/ทัศนคติ ระดับความรู้
ความเข้าใจ และบริบททางสังคมวัฒนธรรมในสังคมชุมชนนั้นๆ 
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินงานโครงการ 

 
  โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภค
ด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง มีเป้าหมายในการสนับสนุนให้องค์กรและเครือข่ายที่ท างานด้าน
การคุ้มครองผู้บริโภคเพ่ือท าหน้าที่ เผยแพร่ข้อมูลความรู้ ให้กับประชาชนได้ตระหนักถึงสิทธิของ
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม และมีบทบาทในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมมาก
ยิ่งขึ้น  ประกอบกับพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคในเชิงลึกในระดับพ้ืนที่ ให้สามารถรับเรื่อง
ร้องเรียนภาคประชาชน ประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริโภคให้เป็นไปตามสิทธิผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม  และเพ่ิมการมีส่วนร่วมของภาคประชาสังคมต่อภารกิจการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมโดยผลักดันให้เกิดกลไกความร่วมมือในการแก้ไขในระดับภูมิภาคและระดับจังหวัด 
รวมถึงการผลักดันนโยบายมาตรการที่ผู้บริโภคจะได้รับการคุ้มครองตามสิทธิให้เกิดการปรับปรุง
พัฒนาระบบบริการโทรคมนาคมในภาพรวมจากมุมมองผู้บริโภค  โดยมีกระบวนการด าเนินงานที่
ส าคัญดังนี้  

1. กิจกรรมเพื่อการพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคในเชิงลึกในระดับพื้นที่ 

1.1  ประชุมคณะท างานกลไกภาคไตรมาสละ 1 ครั้ง รวม 4 ครั้ง 

การด าเนินงานโครงการมุ่งเน้นการสร้างกลไกประสานงานระหว่างเครือข่ายผู้บริโภคและ 
กสทช. ในการขับเคลื่อนงานในพ้ืนที่เขต 1 นนทบุรี ปัจจุบันคือพ้ืนที่ความรับผิดชอบของส านักงาน 
กสทช.ภาค 1 (กรุงเทพมหานคร) และได้มีการวางแผนการด าเนินงานเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของ
ผู้บริโภคในเชิงลึกในระดับพ้ืนที่ไว้ไตรมาศละ 1 ครั้ง รวมทั้งหมด 4 ครั้ง เพ่ือเป็นการประชุม
แลกเปลี่ยนความเคลื่อนไหว บทเรียนการด าเนินงาน และวางแผนการการขับเคลื่อนการด าเนินงาน
โครงการรวมถึงติดตามการด าเนินงานของคณะท างานกลไกภาค  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 ครั้งที่ 1  ( ไตรมาศท่ี 1 ) จดัประชุมวันที่  13 พฤศจิกายน 2560 ณ โรงแรมริเวอร์วิว จังหวัด
พระนครศรอียุธยา  เป็นการเพ่ิมเติมความรู้ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  และการ
ท าความเข้าใจโครงการ ขั้นตอนการท างาน กรอบงบประมาณโครงการ วางแผนการท างานร่วมกัน
ภายในระยะเวลาการด าเนินงานโครงการ และแลกเปลี่ยนความคิดเรื่องหลักสูตรการพัฒนาศักยภาพ
แกนน าระดับภาค 

ครั้งที่ 2 ( ไตรมาศที่ 2 ) จัดประชุมวันที่ 12 มกราคม 2561 ณ โรงแรมริเวอร์วิว จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เป็นการแลกเปลี่ยนเรียนรู้บทเรียนและสถานการณ์การขับเคลื่อนงานส่งเสริม
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สนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมและการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมระดับจังหวัด  และการเตรียมกระบวนการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการ
การพัฒนาศักยภาพ 2 หลักสูตร ซึ่งประกอบด้วย   

1) จัดอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดด้าน
เทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม และการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารใน
การคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมในระดับภาคกลาง จ านวน 1 ครั้ง ครั้ง
ละ 60 คน ระยะเวลา 3 วัน 2 คืน 

2) จัดอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริโภคด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อ
การใช้บริการโทรมานาคม และการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริ โภค
ด้านกิจการโทรคมนาคมในระดับโซน จ านวน 3 ครั้ง โซนละ 1 ครั้ง ครั้งละ 60 คน 

ครั้งที่ 3 ( ไตรมาสที่ 3 ) จัดประชุมวันที่ 6 พฤษภาคม 2561 ณ โรงแรมริเวอร์วิว จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  เป็นการทบทวนการท างานในช่วงที่ผ่านมาตั้งแต่เดือน กันยายน 2561 – เดือน
เมษายน 2561 ได้มีการด าเนินงานในเรื่องอะไรบ้างและได้ผลเป็นอย่างไร รวมถึงการวางแผนกิจกรรม
ที่ยังต้องด าเนินการในช่วงเวลาที่ก าหนดคือต้องด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายในเดือนสิงหาคม 2561  
และเป็นการแลกเปลี่ยนเรียนรู้การด าเนินงานขยายผลการเรียนรู้จากการอบรมพัฒนาศักยภาพ
เพ่ิมเติมความรู้ในการด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนภาคประชาชนในด้านกิจการโทรคมนาคม
ใน 2 ส่วนคือ  การขยายผลการสร้างกระบวนการเรียนรู้ และการรับเรื่องร้องเรียน ท าให้แต่ละจังหวัด
ได้เรียนรู้บทเรียนการท างานของแต่ละพ้ืนที่ว่ามีวิธีการด าเนินงานอย่างไร และมีวิธีการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนในแต่ละประเภทอย่างไรบ้าง  

ครั้งที่ 4 ( ไตรมาสที่ 4 ) จัดประชุมวันที่ 5สิงหาคม 2561 โรงแรมริเวอร์วิว จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  เป็นการสรุปผลการด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านกิจการโทรคมนาคม ในเรื่องการขยายผลการเรียนรู้สิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม และการสร้างเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมระดับจังหวัด และการจัดการ
เรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม และการเตรียมความพร้อมจังหวัดและการเตรียม
กระบวนการการจัดเวทีสรุปบทเรียนการด าเนินงานโครงการฯวันที่ 10-11สิงหาคม 2561   

1.2  อบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดด้าน
เทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม และการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมในระดับภาคกลาง จ านวน 1 ครั้ง ครั้งละ 60 คน ระยะเวลา 3 
วัน 2 คืน 
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การอบรมเชิงปฏิบัติการฯ จัดขึ้นในวันที่ 20-22 มกราคม พ.ศ.2561  ณ โรงแรมริเวอร์วิว 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  โดยมีวิทยากรจากส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  ภาค 1 คุณมนสิชา  เหมิกจันทึก ,  เลขานุการ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ คุณสุกรานต์  โร
จนไพรวงศ์ และนายแพทย์ประวิทย์  ลี่สถาพรวงศา คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  เป็นการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับ
จังหวัด ด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม และพัฒนาศักยภาพด้านเทคนิคการ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม โดยเน้นการสร้างกระบวนการ
เรียนรู้ของผู้เข้าร่วมฝึกอบรม ซึ่งเนื้อหาในการฝึกอบรมมี 2 เรื่อง คือ 

1) เทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม ซึ่งจะเป็นการให้ความรู้เรื่อง
สิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม กฎหมายที่เก่ียวข้อง และวิธีการด าเนินการ
แก้ไขปัญหาจากกรณีศึกษาตัวอย่าง 

2) เทคนิคการจัดกระบวนการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้าน
กิจการโทรคมนาคม  

 
ผลการประเมินความรู้จากกการอบรม  
มีผู้เข้าร่วมการอบรมที่ตอบแบบสอบถามทั้งPre-test และ Post-test จ านวน 31 คน 

พบว่า ผู้เข้าอบรมที่มีคะแนนเพ่ิมขึ้นหลังการอบรมมีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 90 ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม  ผู้เข้าอบรมที่มีคะแนนก่อนและหลังการอบรมมีจ านวนเท่าเดิมจ านวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 6 ของผู้ตอบแบบสอบถาม  และผู้เข้าอบรมที่มีคะแนนหลังการอบรมน้อยลง
กว่าก่อนการอบรมจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ของผู้ตอบแบบสอบถาม   

ดังนั้น แกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดมีความรู้ความเข้าใจด้านเทคนิคการรู้เท่า
ทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคมมากข้ึน หลังจากการเข้าอบรม เกินกว่าร้อยละ 80 ของผู้เข้าร่วม
อบรม 
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1.3 จัดอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริโภคด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อ
การใช้บริการโทรมานาคม และการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการ
โทรคมนาคมในระดับโซน จ านวน 3 ครั้ง โซนละ 1 ครั้ง ครั้งละ 60 คน  

 การอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริ โภคฯระดับโซนที่เน้นกระบวนการ
สร้างการเรียนรู้ของผู้เข้าร่วมฝึกอบรมหลัก  แบ่งออกเป็น 3 โซน โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

โซนที่ 1 ประกอบด้วย จังหวัดสุพรรณบุรี  จังหวัดอ่างทอง  จังหวัดชัยนาท จังหวัดสิงห์บุรี 
และจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จัดในวันที่  17 มีนาคม พ.ศ.2561 ณ โรงแรมริเวอร์วิว จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยมีวิทยากรจากส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ภาค 1  คุณมนสิชา  เหมิกจันทึก                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

โซนที่ 2 ประกอบด้วย จังหวัดกาญจนบุรี  จังหวัดราชบุรี จังหวัดเพชรบุรี จังหวัดสมุทรสาคร 
และจังหวัดสมุทรสงคราม จัดในวันที่ 18 มีนาคม พ.ศ.2561 ณ กุลนที รีสอร์ท อ.อัมพวา จ.
สมุทรสงคราม โดยมีวิทยากรจากส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ภาค 1 คุณอุบล  ดีเสียง นักวิชาการนโยบายและแผนปฏิบัติการ
ระดับสูง 

โซนที่ 3 ประกอบด้วย จังหวัดนครปฐม  จังหวัดลพบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดนนทบุรี 
จังหวัดปราจีนบุรี และจังหวัดฉะเชิงเทรา จัดขึ้นในวันที่ 24 มีนาคม พ.ศ.2561 ณ ทุ่งดินด า รีสอร์ท 
จังหวัดนครปฐมโดยมีวิทยากรจากส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ภาค 1  คุณมนสิชา  เหมิกจันทึก                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

การอบรมพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่ 3 โซนเป็นการพัฒนาด้านเทคนิคการ
รู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม และเพ่ิมเติมความรู้เรื่องสิทธิและหน้าที่การคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านกิจการโทรคมนาคม  โดยเน้นการสร้างกระบวนการเรียนรู้ของผู้เข้าร่วมฝึกอบรม ซึ่งเนื้อหาใน
การฝึกอบรมมี 2 เรื่อง คือ 

1) เทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคมซึ่งจะเป็นการให้ความรู้เรื่องสิทธิ
ผู้บริโภคในการกิจการโทรคมนาคม กฎหมายที่เก่ียวข้องและวิธีการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาจากกรณีศึกษาตัวอย่าง  

2) สิทธิและหน้าที่การคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม  
ตัวช้ีวัดความส าเร็จ  ในการอบรมเชิงปฏิบัติการฯระดับโซนได้ก าหนดไว้ว่าเครือข่ายผู้บริโภค

ในพ้ืนที่ 3 โซนมีความรู้ความเข้าใจด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคมมากขึ้นคิด
เป็น 80%ของผู้เข้าร่วมอบรมโดยวัดจากการทดสอบความรู้ความเข้าใจของเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่ 
3 โซนก่อนและหลังเข้าร่วมอบรม 
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ผลการประเมินผลความรู้  จากผู้เข้าร่วมการอบรมฯ 3 โซน จ านวน 111 คน  

ผลการประเมิน มีผู้เข้าร่วมการอบรมท่ีตอบแบบทดสอบความรู้ทั้งPre-test และ Post-test 
จ านวนรวม 111 คน พบว่า ผู้เข้าอบรมที่มีคะแนนเพ่ิมขึ้นหลังการอบรม มีจ านวน 92 คน คิดเป็น
ร้อยละ 82.9 ของผู้ตอบแบบทดสอบ  ผู้เข้าอบรมที่มีคะแนนก่อนและหลังการอบรมเท่าเดิม มี
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ9 ของผู้ตอบแบบทดสอบ  และผู้เข้าอบรมที่มีคะแนนหลังการอบรม
น้อยลงกว่าก่อนการอบรม มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 ของผู้ตอบแบบทดสอบ   

ดังนั้น เครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดมีความรู้ความเข้าใจด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้
บริการโทรคมนาคมมากข้ึน หลังจากการเข้าอบรมมีสัดส่วนเกินกว่าร้อยละ 80 ของผู้เข้าอบรม 

1.4  การลงพ้ืนที่ติดตามหนุนเสริมการท างานของแกนน าเครือข่าย ระดับจังหวัดในพื้นที่ 
16 จังหวัดเพื่อให้สามารถด าเนินงานตามเป้าหมาย วัตถุประสงค์ และแผนงานที่แต่ละจังหวัดได้
ก าหนดได้  

การลงพ้ืนที่ติดตามหนุนเสริมการท างานของแกนน าเครือข่ายระดับจังหวัด โยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือให้แกนน าเครือข่ายระดับจังหวัดในพ้ืนที่  16 จังหวัดสามารถด าเนินงานตามเป้าหมาย 
วัตถุประสงค์และแผนงานที่แต่ละจังหวัดได้ก าหนดไว้  โดยการลงพ้ืนที่เพ่ือแลกเปลี่ยนเรียนรู้
กระบวนการท างานของแต่ละจังหวัด  ภาคีเครือข่ายในพ้ืนที่  การรับเรื่องและการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน  ปัญหาอุปสรรคในการท างาน และเพ่ิมเติมความรู้ให้กับแกนน าเครือข่ายให้เกิดความ
ชัดเจนมากข้ึน เช่น ขั้นตอนการด าเนินงานการตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์   โดยแกนน าเครือข่ายระดับ
จังหวัดในพ้ืนที่ 16 จังหวัด สามารถด าเนินงานได้ตามเป้าหมาย วัตถุประสงค์ และแผนงานที่แต่ละ
จังหวัดได้ก าหนดไว้ ซึ่งประกอบด้วย   

1) ผู้บริโภคในพ้ืนที่ด าเนินการมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องบริการสื่อสารโทรคมนาคมเพ่ิม
มากขึ้นอย่างน้อยจังหวัดละ 50 คน  

2) ผู้บริโภคมีความตื่นตัวในการใช้สิทธิร้องเรียนมากขึ้น โดยมีจ านวนเรื่องร้องเรียนในพ้ืนที่
เฉลี่ย 4 เรื่องต่อจังหวัด   

3) มีการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์จังหวัดรวมทั้งโครงการจ านวน 61 เรื่อง และ
แก้ไขปัญหาได้ 100%  
 

2. กิจกรรมเพื่อส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรและเครือข่ายที่ท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค
ได้มีบทบาทในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมมากยิ่งข้ึน 
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2.1 การสนับสนุนศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมภาค
ประชาชน 

การสนับสนุนศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมภาค
ประชาชน  โดยการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมภาค
ประชาชน เพ่ือเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลางเข้าถึงบริการรับและแก้ไขปัญหาเรื่อง
รอ้งเรียนมากขึ้น โดยด าเนินงานใน 3 ด้าน ได้แก่ การให้ข้อมูลความรู้แก่ผู้บริโภค  การรับและจัดการ
เรื่องร้องเรียน  การสังเคราะห์และน าเสนอประเด็นปัญหาในระดับนโยบาย  

1) ผู้รับผิดชอบศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม
ภาคประชาชน 16 จังหวัด 

ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนฯ จังหวัด ผู้ประสานงาน 
1. ชัยนาท นายสมเจตน์     โพธิ์พุทธโชติ 
2. สิงห์บุรี นายประชาญ    มีสี 
3. อ่างทอง นายสุธี  ประเสริฐศรี , นางจิตศิริ   
4. ลพบุรี นางเตือนใจ      สมานมิตร 
5. พระนครศรีอยุธยา นายสันติ         โฉมยงค์ 
6. ปทุมธานี นายพันธ์รวี      ยอดมา 
7. นนทบุรี นางจินตนา      กวาวปัญญา 
8. ฉะเชิงเทรา นางสุกัญญา     สาแสง 
9. ปราจีนบุรี นางอาภรณ์     กลางประดิษฐ์ 
10. กาญจนบุรี นายพิศิษฐ์      ยินดีวี 
11. ราชบุรี นายสุรชัย      ฉัตรภิญญาคุปต ์
12. นครปฐม นางสาวพัชราภรณ์   ทรงสวัสดิ์ชัย 
13. สมุทรสงคราม นายวุฒิพงษ์    สุขนิพิฐพร 
14. สมุทรสาคร นายณรงค์      จารุปราโมทย ์
15. เพชรบุรี นายนิพนธ์      ค าแถม 
16. สุพรรณบุรี นายบัญชา      วิริยพิตร 

 
ตารางที่ 1  รายชื่อผู้รับผิดชอบศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมภาคประชาชน 16 จังหวัด 

 
และมีขั้นตอนในการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนและจัดการเรื่องร้องเรียนดังนี้ 

2) ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนและการจัดการเรื่องร้องเรียน 
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2.1) ขั้นตอนและวิธีการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม   
: กรณี การตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม (เสาสัญญาณโทรศัพท์มือถือ)  
- ขั้นตอนที่ 1  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนภาคประชาชน รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน

หรือเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่ ( ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนภาคประชาชนเป็นศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนที่สมาคมจัดตั้งขึ้น ไม่ได้อยู่ในกระบวนการและระยะเวลารับและ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนของส านักงาน กสทช. ตามประกาศ กสทช. ที่เกี่ยวข้องแต่
อย่างใด )    

- ขั้นตอนที่ 2  ลงพื้นที่เก็บข้อมูล/หาข้อเท็จจริงในพื้นที่   
- ขั้นตอนที่ 3  จัดเตรียมข้อมูลเพ่ือท าความเข้าใจกับชุมชนในเรื่องกระบวนการติดตั้ง

เสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม 
- ขั้นตอนที่ 4  เข้าร่วมเวทีชี้แจงเสาสัญญาณทีผู่้ประกอบการจัดขึ้น   
- ขั้นตอนที่ 5 การติดตามผลการด าเนินงานหลังการจัดเวทีชุมชน 
- ขั้นตอนที่ 6  กรณีหากติดต่อผู้ประกอบการแล้วไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา ศูนย์

ประสานงานฯแนะน าให้ร้องเรียนโดยตรงกับส านักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครอง
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ( รท. )  

 
2.2) ขั้นตอนและวิธีการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 
: กรณีการคิดค่าบริการการใช้โทรศัพท์มือถือโดยไม่เป็นธรรม ( เช่น เรียกเก็บค่าบริการ 
ซ้ าซ้อน , คิดค่าบริการเกินสัญญา , ข้อความคิดค่าบริการโดยไม่ได้สมัครใช้บริการ ) 
- ขั้นตอนที่ 1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพื้นที่   
- ขั้นตอนที่ 2  ตรวจสอบข้อเท็จจริงการใช้งานโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน  รวบรวม

หลักฐานการใช้บริการของผู้ร้องเรียนทั้งจากตัวของผู้ร้องเรียน 
- ขั้นตอนที่ 3  ติดต่อศูนย์บริการเพ่ือยืนยันว่าไม่มีการใช้บริการตามที่ทางศูนย์บริการ

เรียกเก็บ 
- ขั้นตอนที่ 4  ติดตามผลการด าเนินการ  เพ่ือติดตามผลการให้ค าปรึกษาหรือ

ข้อแนะน ากับผู้ร้องเรียน หรือผลการด าเนินการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนฯ 

- ขั้นตอนที่ 5  กรณีหากติดต่อผู้ประกอบการแล้วไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา ศูนย์
ประสานงานฯแนะน าให้ร้องเรียนโดยตรงกับส านักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครอง
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ( รท. )  
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3) การสร้างความตื่นตัวผู้บริโภคในการใช้สิทธิร้องเรียนโดยวัดจากจ านวนเรื่องร้องเรียน
ในพื้นที่ และมีการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์จังหวัด 

  จากการด าเนินงานสร้างความตื่นตัวของผู้บริโภคในการใช้สิทธิ์ร้องเรียนโดยการให้
ข้อมูลความรู้แก่ผู้บริโภค  การรับและจัดการเรื่องร้องเรียน  ท าให้มีผู้บริโภคร้องเรียนผ่านศูนย์
รับเร่องร้องเรียนในพ้ืนที่จังหวัดรวมทั้งโครงการจ านวน 61 เรื่อง จากที่ตั้งเป้าหมายไว้ไม่น้อย
กว่า 20 เรื่อง และสามารถแก้ปัญหาได้ 100 % จากที่ก าหนดไว้ได้อย่างน้อย 70% โดยมีสรุป
เรื่องร้องเรียน 16 จังหวัดตามรายละเอียดดังนี้ 

จังหวัด จ านวน ประเภทเรื่องร้องเรยีน 
โทรศัพท ์
เคลื่อนที ่

โทรศัพท ์
พื้นฐาน 

SMS 
  

อินเตอร์เน็ต 
  

เสาสัญญาณ 
  

รวม  
16 จังหวัด 

61 เรื่อง 35 - 11 6 9 

ตารางที ่2 จ านวนเรื่องร้องเรียนพืน้ท่ี 16 จังหวัด 
 

3. กิจกรรมการรณรงค์ให้ผู้บริโภคตระหนักถึงการรวมกลุ่มและการมีส่วนร่วมในการสร้างความ
เข้มแข็งให้กับชุมชนในประเด็นการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
3.1  การรณรงค์ให้ผู้บริโภคมีความรู้สิทธิและหน้าที่เรื่องผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมและ

ส่งเสริมการร่วมกลุ่มผู้บริโภค   
 การด าเนินกิจกรรมมุ่งเน้นให้ผู้บริโภคมีความรู้สิทธิและหน้าที่เรื่องผู้บริโภคในกิจการ

โทรคมนาคม  และให้ผู้บริโภคตระหนักถึงการรวมกลุ่ม และการมีส่วนร่วมใน”การสร้างความเข้มแข็ง
ให้กับชุมชน ในประเดน็การคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยการเปิดรับสมัครเป็นสมาชิก
อาสาสมัครเครือข่ายผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

โดยภาพรวมเป็นการเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจในเรื่องสิทธิผู้บริโภคในด้านกิจการ
โทรคมนาคม ช่องทางการร้องเรียน และการประชาสัมพันธ์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครอง
ผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคมภาคประชาชน รวมถึงการสร้างกลไกเครือข่ายผู้บริโภคในการเฝ้า
ระวังการใช้บริการด้านโทรคมนาคม ทั้งบริการโทรศัพท์และบริการอินเทอร์เนต  

กระบวนการด าเนินการเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจในเรื่องสิ ทธิผู้บริโภคในด้านกิจการ
โทรคมนาคม แกนน าเครือข่ายผู้บริโภคฯจะใช้เวทีเครือข่ายองค์กรภาคประชาชนที่มีอยู่ในพ้ืนที่เป็น
ช่องทางสื่อสารและสร้างการเรียนรู้ ซึ่งมีแตกต่างหลากหลายขึ้นอยู่กับฐานงานและฐานความสัมพันธ์
ของแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคฯของแต่ละจังหวัด เช่น ชมรม/กลุ่มผู้สูงอายุ เครือข่าย อสม. กลุ่มผู้ถูก
คุมประพฤติ เครือข่ายเยาวชน/นักเรียนนักศึกษา คณะกรรมการประปาหมู่บ้าน สภาองค์กรชุมชน
ต าบล โดยแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคฯได้เข้าไปร่วมให้ข้อมูลความรู้ในเวทีของเครือข่ายองค์กรภาค
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ประชาชนที่จัดขึ้นในวาระต่างๆ เช่น เวทีของกลุ่มผู้ถูกคุมประพฤติ การประชุมของศูนย์ยุติธรรม
ชุมชนต าบล การประชุมคณะกรรมการไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทชุมชนต าบล การประชุมประจ าเดือน
ของเครือข่าย อสม.ในพ้ืนที่ เวทีธรรมนูญสุขภาพชุมชน  รวมถึงการเข้าไปร่วมในเวทีประชาคมการ
ติดตั้งเสาสัญญาณโทรคมนาคมในพ้ืนที่ เช่น กรณีของจังหวัดนนทบุรี แกนน าเครือข่ายผู้บริโภคฯ
ระดับจังหวัดเน้นการให้ข้อมูลความรู้เรื่องขอบเขตการบริการด้านโทรคมนาคม , สิทธิพ้ืนฐานที่ส าคัญ
ของผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม ช่องทางและวิธีการร้องเรียน , ข้อควรระวังในเรื่องคลื่น
แม่เหล็กไฟฟ้าจากเครื่องใช้ไฟฟ้า โทรศัพท์มือถือ และเสาสัญญาณโทรศัพท์มือถือ , ขั้นตอนการ
ด าเนินการในกรณีมีการติดตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์ใกล้พ้ืนที่ชุมชน , การน าเสนอกรณีศึกษาที่เกิดขึ้น
และทางเลือก/ทางออกในการแก้ไขปัญหาการบริการด้านโทรคมนาคม เช่น การเก็บค่าบริการ
โทรศัพท์เกินจริง ปัญหาและวิธีการระงับการส่งข้อความโฆษณาทางโทรศัพท์(SMSกวนใจ) โดยใช้
วิธีการบรรยายประกอบสื่อ powerpoint ของโครงการส่งเสริมเครือข่ายผู้บริโภคฯภาคกลางและของ 
กสทช. , การยกตัวอย่างกรณีศึกษาปัญหาของผู้บริโภคด้านโทรคมนาคม ,  การเปิดให้ผู้เข้าร่วมเวที
ซักถามพูดคุยแบบไม่เป็นทางการในกรณีปัญหาที่ผู้บริโภคประสบหรือสนใจ และการแจกเอกสาร
ประกอบการบรรยาย 

ในส่วนของการประชาสัมพันธ์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในด้านกิจการ
โทรคมนาคมภาคประชาชน ช่องทางและวิธีการร้องเรียนของผู้บริโภค โดยมีรูปแบบที่ส าคัญได้แก่ 1) 
การประชาสัมพันธ์ในเวทีหรือการประชุมของเครือข่ายองค์กรภาคประชาชนและ/หรือหน่วยงานที่มี
อยู่ในจังหวัด 2) การใช้พื้นท่ีสาธารณะต่างๆ เช่น พ้ืนที่ตลาดนัด , พ้ืนที่ของหน่วยงานราชการในพ้ืนที่
ที่มีการให้บริการประชาชนในชุมชนท้องถิ่น เช่น โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดับต าบล โดยใช้สื่อ 
ได้แก่ แผ่นพบั ป้ายไวนิล เอกสารที่ได้จาก กสทช. 

ผลจากการด าเนินงานดังกล่าวพบว่า ประชาชนผู้บริโภค มีความสนใจและมีความตื่นตัวในเรื่อง
การใช้บริการในด้านโทรคมนาคมมากขึ้น โดยพบว่าผู้บริโภคมีความสนใจในปัญหาที่ส าคัญ ได้แก่ 
ปัญหาการถูกเอาเปรียบในการใช้บริการโทรศัพท์ทั้งแบบเติมเงินและรายเดือน อาทิ การคิดค่าบริการ
โทรศัพท์เกินจริง , ระบบเติมเงินเงินสูญหาย ไม่รู้ว่าจะร้องเรียนกับใคร , ปัญหาความกังวลใจในเรื่อง
การตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์ ความไม่มั่นใจว่าคลื่นสัญญาณจากโทรศัพท์ และคลื่นจากเสาสัญญาณมี
ผลกระทบต่อสุขภาพหรือไม่/มากน้อยเพียงใด , ปัญหาการขาดความรู้ความเข้าใจในเรื่องช่องทางและ
ขั้นตอนวิธีการร้องเรียน , ปัญหาการรับรู้และความเข้าใจของประชาชนต่อบทบาทของกสทช. , 
ปัญหาสัญญาณโทรศัพท์ไม่ทั่วถึง ไม่ครอบคลุม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในพ้ืนที่ห่างไกล /ทุรกันดาร 
นอกจากนี้ ในบางจั งหวัด เกิด เครือข่ ายผู้บริ โภคฯในด้านโทรคมนาคม อาทิ  สุพรรณบุ รี  
พระนครศรีอยุธยา กาญจนบุรี เป็นต้น  
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อย่างไรก็ตาม การด าเนินการของแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคฯระดับจังหวัดยังมีข้อจ ากัดและ
อุปสรรคในด้านต่างๆ ได้แก่ ระยะเวลาในการให้ข้อมูลในเวทีต่างๆมีน้อยเกินไปในบางเวที สื่ อ
ประกอบการเรียนรู้และประชาสัมพันธ์ที่ยังไม่เพียงพอและมีรูปแบบที่ยังไม่น่าสนใจเท่าที่ควรและ
เนื้อหายังค่อนข้างเป็นวิชาการ ขณะเดียวกันยังพบว่าผู้บริโภคจ านวนมากเห็นว่าการถูกผู้ประกอบการ
เอาเปรียบนั้นไม่สามารถเรียกเงินคืนได้และเสียเวลาในการด าเนินการร้องเรียน 

 
4. กิจกรรมเพื่อเพิ่มการมีส่วนร่วมของภาคประชาสังคมต่อภารกิจการคุ้มครองผู้บริโภคใน

กิจการโทรคมนาคมในการกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงพัฒนาระบบบริการโทรคมนาคมใน
ภาพรวมจากมุมมองผู้บริโภค  
4.1 การจัดเวทีสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาค  1  ครั้ง 

การจัดเวทีสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนจัดในวันที่ 22 กรกฏาคม พ.ศ.2561 ณ 
โรงแรมซันมารีน่า อ าเภอชะอ า จังหวัดเพชรบุรี  โดยการรวบรวมเรื่องร้องเรียนจากพ้ืนที่ 16 
จังหวัดเพ่ือน ามาสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและน าไปสู่การพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับ
ภูมิภาคต่อ กสทช. และน าเสนอประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนวทางในการด าเนินงาน
นโยบายระดับภูมิภาค  

จากการรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนของพ้ืนที่ 16 จังหวัด มีรายละเอียดดังนี้ 
จังหวัด จ านวน ประเภทเรื่องร้องเรยีน 

โทรศัพท ์
เคลื่อนที ่

โทรศัพท ์
พื้นฐาน 

SMS 
 

อินเตอร์เนต็ 
 

เสาสัญญาณ 
 

นนทบุรี 8 8     
สุพรรณบุร ี 7 7     

ลพบุร ี 6 1  2 1 2 
สิงห์บุร ี 4 1   2 1 
ชัยนาท 1 1     
อ่างทอง 3 2  1   
ปทุมธาน ี 4 2  1  1 
กาญจนบุร ี 2   1 1  

สมุทรสงคราม 4   4   
สมุทรสาคร 4 2    2 
นครปฐม 5 4    1 
เพชรบุร ี 4   2 2  

พระนครศรีฯ 4 2    2 
ปราจีนบุร ี 3 3     
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จังหวัด จ านวน ประเภทเรื่องร้องเรยีน 
โทรศัพท ์
เคลื่อนที ่

โทรศัพท ์
พื้นฐาน 

SMS 
 

อินเตอร์เนต็ 
 

เสาสัญญาณ 
 

ราชบุร ี 2 2     
ฉะเชงเทรา -      

รวม 61 35 - 11 6 9 
ตารางที่ 3 รายละเอียดเรื่องร้องแยกรายจังหวัด 

 

จากการรวบรวมจากการลงพ้ืนที่ 16 จังหวัด ของทีมประสานงานโครงการในช่วงระยะเวลาที่
ผ่านมาพบเรื่องร้องเรียนที่สามารถจัดกลุ่มได้เป็นเรื่องหมวดคือ  1) เรื่องร้องเรียนที่เกิดจากปัญหาการ
ต้ังเสาสัญญาณโทรศัพท์มือถือในพ้ืนที่ชุมชน และ 2) ปัญหาการเก็บค่าบริการโทรศัพท์และค่า
อินเตอร์เน็ตไม่เป็นธรรม และจากการวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุของปัญหาของผู้บริโภคด้านกิจการ
โทรคมนาคม พบว่า  

1)  เรื่องร้องเรียนที่เกิดจากปัญหาการตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์มือถือในพ้ืนที่ชุมชน มีสาเหตุมา
จาก  ขั้นตอนกระบวนการในการตั้งเสาสัญญาณไม่ถูกต้องไม่มีการให้ข้อมูลที่รอบด้านกับผู้มีส่วนได้
เสีย และขาดการมีส่วนร่วมของชุมชน ประกอบกับผู้บริโภคไม่มีข้อมูล / ไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลเพ่ือ
บริหารจัดการพ้ืนที่ในการด าเนินงานด้านกิจการโทรคมนาคมได้ และหน่วยงานก ากับดูแลขาดการ
ก ากับดูแลอย่างจริงจัง และไม่มีมาตรการในการตรวจสอบกระบวนการที่ถูกต้อง และมีข้อเสนอต่อ
การด าเนินงานในระยะต่อไปคือ   

 
 

ข้อเสนอ 

- ควรให้มีการก าหนดบทบาทให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯได้เข้ามามีบทบาทการให้ข้อมูล/
ข้อเสนอในเวทีประชาคม 

- หน่วยงานท้องถิ่นควรมีบทบาทในการจัดเวทีประชาคมและบริษัทสนับสนุนค่าใช้จ่าย มี
ส่วนร่วมในการให้ข้อมูลด้านกฎหมายในเวทีประชาคม 

- กสทช. ควรออกระเบียบเพ่ือควบคุมกระบวนการตั้งเสาสัญญาณให้เป็นไปตามขั้นตอน 
และมีส่วนร่วมทุกภาคส่วน 

- ในระเบียบการตั้งเสาสัญญาณควรก าหนดรายละเอียดในระเบียบให้มีการตั้งเสา
สัญญาณให้ห่างจากชุมชนอย่างน้อย 400 -500 เมตร 

- การจัดเวทีรับฟังความคิดเห็นควรมีองค์ประกอบของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้แก่ 
ผู้ประกอบการ  ประชาชน  ตัวแทนศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อปท. กสทช. เป็นต้น  
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- กสทช.  ควรมีการให้ความรู้ ข้อกฎหมาย /กระบวนการกับผู้มีส่วนผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งหมด เช่น ท้องที่ ท้องถิ่น เป็นต้น 

- กสทช.ควรมีการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบที่อาจส่งผลต่อผู้บริโภคอย่างชัดเจน 

2)  ปัญหาการเก็บค่าบริการโทรศัพท์และค่าอินเตอร์เน็ตไม่เป็นธรรม  มีสาเหตุมาจาก 
ผู้ใช้บริการไม่ได้ศึกษาข้อมูลอย่างชัดเจน  ไม่ทราบเทคโนโลยีของผู้ประกอบการ  กดรับบริการโดยที่
ไม่รู้ตัว ผู้ให้บริการไม่ได้ให้รายละเอียดอย่างชัดเจน  ระบบอินเตอร์เน็ตเหมาจ่าย   ไม่เป็นไปตาม
สัญญาที่ให้สัญญาไว้  เช่น  ทรูมูฟ การตัดสัญญาณต้อง 30 วัน  การเรียกเก็บเงินซ้ าซ้อนระหว่างการ
ใช้งานระหว่างเดือน  มีโปรโมชั่นอยู่แล้วมีโปรโมชั่นซ้อนเก็บค่าบริการ   

ข้อเสนอ 

- ผู้ใช้บริการศึกษาข้อมูลก่อนอย่างระเอียด/รอบคอบก่อนตกลงท าสัญญาใช้บริการ 

- ผู้ใช้บริการสามารถมีส่วนร่วมในการสะท้อนปัญหาในรูปแบบกลุ่มเพ่ือเป็นข้อเสนอต่อ 
กสทช.ในการแก้ปัญหาที่เป็นรูปธรรม 

- ผู้ให้บริการต้องประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการศึกษาโปรโมชั่นก่อนท าสัญญา  ควรมี
จริยธรรมให้ข้อมูลที่ชัดเจนกับผู้ใช้บริการ 

- กสทช. ควรออกระเบียบให้ผู้ประกอบการ ส าเนาสัญญาให้ผู้ใช้บริการทุกครั้งที่มีการท า
สัญญาเกิดขึ้น 

- กสทช.ควรออกระเบียบมาตรการการลงโทษผู้ประกอบการที่ท าผิด /มีเรื่องร้องเรียน 
หลายๆครั้ง 

- กสทช.ก าหนดระเบียบให้ก าหนดแต่ละค่ายให้ข้อมูลโปรโมชั่น  ให้ชัดเจนตัวหนังสือให้
อ่านชัดเจน 

- กสทช. ควรมีการพัฒนาให้มีกองทุนเยียวยาผู้เสียหายจากการให้บริการ เช่น  กรณีเรา
เปิดร้านเกมส์แต่เราขาดรายได้  จากการประกอบอาชีพเพราะการให้บริการที่ไม่มี
ประสิทธิภาพ ค่าเสียโอกาส /รายได้ระหว่างเกิดปัญหา   
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5. กิจกรรมการสรุปบทเรียนการด าเนินงานระดับภาค 1 ครั้ง จ านวนผู้เข้าร่วมจ านวน 
40 คน ระยะเวลา 2 วัน 1 คืน 

          การสรุปบทเรียนการด าเนินงานระดับภาคจัดขึ้นในวันที่ 10 – 11 สิงหาคม พ.ศ.2561  
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสรุปบทเรียนการด าเนินงานที่ผ่านมา เพื่อวางแผนการด าเนินงานในปีต่อไป
ซึ่งบทเรียนการด าเนินงานคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ผ่านมาที่ส าคัญคือ 1) 
การสร้างเครือข่ายคุ้มครองผู้บริโภค 2) การจัดการเรื่องร้องเรียน 3) การสร้างการรับรู้และการ
ตื่นตัวของผู้บริโภค   และได้ข้อค้นพบ และบทเรียนที่เกิดข้ึนโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- การให้ความรู้กับกลุ่มเป้าหมายควรท าเชิงลึก ให้ลงลึกในทุกพ้ืนที่ ในการให้ความรู้ การ
รู้สิทธิตนเอง และมีกระบวนการจัดเวทีอย่างต่อเนื่อง 

- การพัฒนาศักยภาพศูนย์ประสานงานให้เกิดความรู้มากขึ้น  และสร้างองค์ความรู้จาก
การด าเนินงาน เช่น  ขั้นตอนการร้องเรียน การรู้สิทธิตนเอง เพ่ือถ่ายทอดสู่ประชาชน 
ได้อย่างชัดเจน จะท าให้การสื่อสารท าความเข้าใจมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

- การสร้างพลังการท างานควรท าด้วยการมีส่วนร่วมในการท างานในกระบวนการทุก
ขั้นตอน มีการวางแผน /ปฏิทินการปฏิบัติงานร่วมกัน และแบ่งบทบาทตาม
ความสามารถของแกนน าคณะท างาน  และควรให้เครือข่ายมีความรู้สึกเป็นเจ้าของใน
การท างานกิจกรรมต่างๆของโครงการ โดยให้คณะท างานมีบทบาทร่วมกัน เช่น  การ
ท างานด้านวิชาการ  การท างานด้านปฏิบัติการ  การฝึกอบรม/การจัดการความรู้   

- การท างานในพืน้ที่ต้องท างานร่วมกับคนอ่ืน/เครือข่ายอ่ืน อย่าท างานคนเดียวในพื้นที่  
- ต้องท างานตามบริบทพ้ืนที่ จับประเด็นที่ตนเองสนใจ ประชาชนสนใจและท าอย่าง

จริงจัง  
- การท างานต้องมีการตรวจสอบทั้ง เอกสารและพ้ืนที่จริง ว่าตรงกันหรือไม่ 
- การท างานเป็นการต่อรองระหว่างผลประโยชน์ของนายทุน กับผลประโยชน์ของ

ประชาชน จากการท างานที่ผ่านมาข้อมูลไม่ชัดและพูดแบบฟันธงไม่ได้  อยากให้หยิบ
ประเด็นร้อนขึ้นมาและคนสนใจและน ามาให้คนเรียนรู้  เช่น  SMS กวนใจ จะจัดการ
แก้ไขอย่างไร  จะให้ความรู้ในการแก้ปัญหาอย่างไร  ตัวอย่าง กรณีเสาสัญญาณเรา
สามารถเอาข้อเท็จจริงมาพูดได้( ที่เป็นข้อเท็จจริงอยู่แล้ว )  ถ้ามีโครงการต่อไป  กรณี
เสาสัญญาณจะให้ความรู้แบบไหน  ( อาจจะเลือกเรื่องๆเดียว และท าให้รู้ลึกรู้จริง ) 
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- ถ้ามีการพัฒนาโครงสร้างการท างาน  การท างานแบบเครือข่าย มีการพัฒนาให้มีรุ่น
ใหม่มาเรียนรู้  แบ่งบทบาทหน้าที่กันท า เช่น  รุ่นพ่ีก็ดูเรื่องการผลักดันนโยบาย  รุ่น
น้องเป็นทีมท าเรื่องร้องเรียน  ทีมให้ความรู้ในการคุ้มครองสิทธิ์   เน้นงานที่ลงลึกมาก
ขึ้น  เช่น  ท าเรื่องใดเรื่องหนึ่ งให้เชี่ยวชาญ  จะท าให้การด าเนินงานประสบ
ความส าเร็จและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

- การด าเนินงานของ กสทช. ไม่มีช่องทางในการแก้ไขปัญหาที่ประชาชนเข้าถึง  เช่น 
กรณีเก็บเงินเกิน   การท าข้อมูลความรู้เรื่องการประเมินผลกระทบต่างๆที่เกี่ยวกับ
กิจการโทรคมนาคม 
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บทที่ 4 
ผลการด าเนินงาน 

 
โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการ

โทรคมนาคม ภาคกลาง  ให้ความส าคัญกับกระบวนการเสริมสร้างการเรียนรู้ของแกนน าเครือข่าย
ผู้บริโภคระดับจังหวัดทั้ง 16 จังหวัด เพ่ือเป็นกลไกการสื่อสาร เผยแพร่ข้อมูลความรู้ให้กับประชาชน
ได้ตระหนักถึงสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญในการด าเนิน
โครงการ ซึ่งต้องให้ความส าคัญทั้งในด้านการพัฒนาแนวคิดและทักษะของแกนน าเครือข่ายผู้บริโภค
ในฐานะผู้ส่งสาร(source) การสร้างความเข้าใจต่อตัวข้อมูลข่าวสาร(massage) การวิเคราะห์และ
ออกแบบช่องทางและรูปแบบการสื่อสารข้อมูล(channel) ที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย(receiver) 
โดยค านึงถึงพ้ืนฐานศักยภาพของทั้งผู้ส่งสารผู้รับสาร ซึ่งมีความแตกต่างหลากหลายทั้งค่านิยม /
ทัศนคติ ระดับความรู้ความเข้าใจ และบริบททางสังคมวัฒนธรรมในสังคมชุมชนนั้นๆ  ซึ่งสามารถ
ด าเนินการได้บรรลุวัตถุประสงค์และตัวชี้วัดโครงการดังนี้ 

1. การด าเนินงานสามารถส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรและเครือข่ายที่ท างานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคได้มีบทบาทในการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมมากยิ่งข้ึน 

การด าเนินงานมุ่งเน้นการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมภาคประชาชน  เพ่ือเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลางเข้าถึงบริการรับและ
แก้ปัญหาเรื่องร้องเรียนมากข้ึน  โดยมีภารกิจหลัก 4 เรื่องคือ 

1) การให้ข้อมูลความรู้ในเรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคให้ กับประชาชนในพ้ืนที่
จังหวัด 

2) การให้ค าปรึกษา รับและแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนในจังหวัด 
3) การขยายเครือข่ายแกนน าให้สามารถเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้กับประชาชนในพ้ืนที่

ในระดับอ าเภอ ต าบล หมู่บ้าน ของตนเองต่อได ้
4) ผลักดันนโยบายสาธารณะร่วมกับเครือข่ายผู้บริโภคในระดับภูมิภาค 

 จากการด าเนินงานในการเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลางเข้าถึงบริการรับและ
แก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน ท าให้ผู้บริโภคมีการร้องเรียนผ่านช่องทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการ
คุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมภาคประชาชน  และสามารถด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน
ได้จ านวน 61 เรื่อง   
  
ผลการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนในพื้นที่ภาคกลาง 16 จังหวัด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
(1) ขั้นตอนและวิธีการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม   

: กรณี การตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม (เสาสัญญาณโทรศัพท์มือถือ)  
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ขั้นตอนที่ 1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่   ส่วนใหญ่เป็น
การร้องเรียนในช่วงที่ก าลังด าเนินการตั้งเสาสัญญาณ หรือตั้งเสาสัญญาณแล้วแต่อยู่ระหว่างการติดตั้ง
อุปกรณ์รับส่งสัญญาณ  และทางผู้ประกอบการได้รับการอนุญาตจากองค์กรปกครองท้องถิ่นแล้ว  
ลักษณะการร้องเรียนเป็นการร้องเรียนเรื่องความไม่โปร่งใสในกระบวนการจัดเวทีชี้แจงท าความเข้าใจ
กับชุมชน ซึ่งมีทั้งลักษณะการล่ารายชื่อผู้เข้าประชุมโดยที่ไม่ได้มีการจัดประชุมจริง และการจัดประชุม
ชี้แจงเฉพาะกับผู้ที่มีส่วนได้รับประโยชน์ เช่น เจ้าของที่ดินผู้ให้เช่าที่ตั้งเสาสัญญาณ และครอบครัว
หรือญาติพ่ีน้อง โดยครัวเรือนในรัศมีรอบเสาสัญญาณไม่ได้เข้าร่วมการประชุมด้วย และไม่ได้มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลกับชุมชนอย่างเป็นกิจลักษณะ เช่น ไม่มีการติดป้ายประชาสัมพันธ์ในจุดที่
สังเกตได้ง่าย และการให้ข้อมูลโครงการในเวทีจะเป็นการให้ข้อมูลด้านเดียว ไม่ได้มีการให้ข้อมูลอย่าง
รอบดา้น เช่น ผลดี ผลเสีย และผลกระทบของการติดตั้งเสาสัญญาณฯในพ้ืนที่ชุมชน  โดยผู้ร้องเรียน
มีความกังวลในเรื่องผลกระทบของคลื่นสัญญาณต่อสุขภาพของคนในชุมชนที่อยู่ใกล้บริเวณที่ตั้งเสา
สัญญาณ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เด็กเล็ก สตรีมีครรภ์ ผู้ป่วย รวมถึงความเสี่ยงในเรื่องฟ้าผ่า  และเสา
สัญญาณโค่นล้ม 

ขั้นตอนที่ 2  ลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล/หาข้อเท็จจริงในพ้ืนที่  โดยทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะลง
พ้ืนที่เพ่ือสอบถามข้อมูลจากเครือข่ายผู้บริโภค คนในชุมชน และผู้น าชุมชน เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง
ที่เกิดขึ้น ที่ส าคัญคือ ขั้นตอนกระบวนการในการด าเนินการติดตั้งเสาสัญญาณเป็นอย่างไร ไปตาม
ข้อก าหนดของกสทช.หรือไม่ รวมถึงจ านวน และองค์ประกอบของผู้เข้าร่วมเวทีชี้แจงท าความเข้าใจ
เรื่องการติดตั้งเสาสัญญาณ 

ขั้นตอนที่ 3  จัดเตรียมข้อมูลเพ่ือท าความเข้าใจกับชุมชนในเรื่องกระบวนการติดตั้งเสา
สัญญาณวิทยุโทรคมนาคม ได้แก่  ข้อมูลกฎระเบียบว่าด้วยการด าเนินการติดตั้งเสาสัญญาณฯ ข้อมูล
บทเรียนของชุมชนที่เคยมีผลกระทบจากการติดตั้งเสาสัญญาณฯ ข้อมูลเชิงวิชาการด้านผลกระทบ
ของคลื่นสัญญาณวิทยุ(คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า)ต่อสุขภาพ ผลประโยชน์ที่ชุมชนจะได้รับ ทั้งด้านบวกและ
ด้านลบ  

ขั้นตอนที่ 4  เขา้ร่วมเวทีชี้แจงเสาสัญญาณท่ีผู้ประกอบการจัดขึ้น  โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ
จะท าความเข้าใจกับแกนน าหรือผู้น าชุมชนเกี่ยวกับข้อมูลดังกล่าวข้างต้นก่อนการจัดเวทีประชาคมกับ
ชุมชน  ในกรณีที่การจัดเวทีชี้แจงโครงการที่ผ่านมาไม่เป็นไปตามระเบียบของกสทช. ชุมชนสามารถ
ร้องขอให้ผู้ประกอบการจัดเวทีชี้แจงท าความเข้าใจใหม่  โดยผู้เข้าร่วมเวทีควรประกอบด้วย คนใน
ชุมชนที่อยู่ในพ้ืนที่ตั้งเสาสัญญาณ ตัวแทนผู้ประกอบการ ผู้น าท้องถิ่น ผู้น าท้องที่ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนฯ นักวิชาการท่ีมีข้อมูลเรื่องคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า ชุมชนหรือผู้ได้รับผลกระทบอ่ืนๆ ซึ่งทางศูนย์
รับเรื่องร้องเรียนฯจะเข้าไปร่วมการประชุมในพ้ืนที่ และซักถามผู้เข้าร่วมการประชุมถึงขั้นตอน
กระบวนการติดตั้งเสาสัญญาณ ร่วมถึงให้ข้อมูลบทเรียนของคนในชุมชนที่ได้รับผลกระทบ หรือน า
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บุคคลที่เคยได้รับผลกระทบมาให้ข้อมูลโดยตรง และน าเสนอข้อมูลเชิ งวิชาการ เช่น ผลการวิจัย
คลื่นสัญญาณวิทยุ(คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า)ต่อสุขภาพ  และการให้ข้อเสนอ/ทางเลือกต่างๆในการ
แก้ปัญหาการตั้งเสาสัญญาณในชุมชน อาทิ การลดขนาดอุปกรณ์ปล่อยคลื่นสัญญาณ เช่น การใช้เซล
ไซท์ขนาดเล็ก , การหาพ้ืนที่ตั้งเสาสัญญาณในบริเวณที่ห่างจากพ้ืนที่ตั้งบ้านเรือนในชุมชนอย่างน้อย 
400 เมตร เป็นต้น ตลอดจนการลงมติเพ่ือหาข้อสรุปร่วมกันในเวทีดังกล่าว 

ขั้นตอนที่ 5 การติดตามผลการด าเนินงานหลังการจัดเวทีชุมชน เพ่ือติดตามผลหลังการจัดเวที
ประชาคมของชุมชนเรื่องการตั้งเสาสัญญาณฯ ว่ามีการด าเนินการตามมติในที่ประชุมหรือไม่อย่างไร 

ขั้นตอนที่ 6  กรณีหากติดต่อผู้ประกอบการแล้วไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา ศูนย์ประสานงานฯ
แนะน าให้ร้องเรียนโดยตรงกับส านักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ( 
รท. )  

กรณีศึกษา จังหวัดสิงห์บุรี :  กรณีสามารถจัดการเรื่องร้องเรียนได้ส าเร็จ 

ขั้นตอนที่  1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพื้นที่   ศูนย์
ประสานงานฯ ได้มีการับเรื่องร้องเรียนจากนายศักดิ์ชัย  ฉิมพาลี สมาชิก อบต. หมู่ 4 พร้อมชาวบ้าน
หมู่ 4 ต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน จังหวัดสิงห์บุรี ได้รับเรื่องร้องเรียนเป็นรายกลุ่ม เรื่องการตั้งเสา
สัญญาณในเขตชุมชน ทีห่มู่ 4 ต าบลพักทัน อ าเภอบางระจัน อย่างไม่ถูกต้อง และชุมชนไม่มีส่วนร่วม 

ขั้นตอนที่ 2  ลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล/หาข้อเท็จจริงในพื้นที่  ได้ทราบข้อเท็จจริงว่า  บมจ. โทเทิล 
แอ็คเช็ส คอมมูนิเคชั่น และบริษัทดีแทค ไตรเน็ต จ ากัด ได้ขออนุญาตจัดตั้งเสาสัญญาณ ดีแทค 
ระบบ3G 850 MHz 3G 188 MHz 3G 2100 MHz 2300 MHz ซึ่งมีความสูง 30 เมตร โดยได้ขอ
อนุญาติและท าตามข้ันตอนของกฎหมายคือ 

1.   ตรวจสอบข้อมูลเอกสารค าขออนุญาตส านักงาน กสทช.ดังนี้   
1.1. หลักฐานการท าความเข้าใจกับประชาชนที่อาศัยอยู่ในบริเวณขอตั้งเสาสัญญาณ  ว่า

ชุมชนนั้นยินยอมให้ติดตั้งเสาสัญญาณได้   
1.2. ผลการประเมินความแรงของสัญญาณจากเสาดังกล่าว ว่าไม่แรงเกินกว่าที่ กสทช. 

ก าหนดเมื่อเช็คเรียบร้อยแล้วว่าถูกต้องตามข้อบังคับ ก็ต้องหาพ้ืนที่ที่สัญญาณอ่อน 
หรือพ้ืนที่ที่เป็น Landmark ใหม่ๆ มีคนพลุกพล่าน เพ่ือที่การวางเสาสัญญาณใหม่
ลงไปจะช่วยให้สัญญาณบริเวณนั้นดีกว่าเดิม 

2. ส ารวจหาพื้นที่ที่เหมาะสม ติดต่อเจ้าของพ้ืนที่ และตกลงราคาค่าเช่า 
3. ท าความเข้าใจกับชุมชน 
4. ขอใบอนุญาตอย่างถูกต้องตามกฎหมาย 
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5. เริ่มการก่อสร้าง 
ทั้งนี้บริษัทได้ติดต่อที่ดินนางค านึง  อนุสรณ์นานันท์ บ้านเลขที่ 121 หมู่ที่ 4 ต าบลพักทัน 

อ าเภอบางระจัน โดยเริ่มด าเนินการก่อสร้างเมื่อวันที่ 1 มิถุนายน 2561 และก าหนดแล้วเสร็จภายใน
วันที่ 29 สิงหาคม 61 ทั้งนี้ได้มีการจัดเวทีประชาคมรับฟังความคิดเห็นแล้ว มีผู้เข้าร่วม 16 คน   

ขั้นตอนที่ 3  จัดเตรียมข้อมูลเพื่อท าความเข้าใจกับชุมชนในเรื่องกระบวนการติดตั้งเสา
สัญญาณวิทยุโทรคมนาคมกรณีร้องเรียน  ชาวชุมชนหมู่ 4 น าโดยนายศักดิ์ชัย  ฉิมพาลี สมาชิก 
อบต.พักทัน เห็นว่าเสาดังกล่าวตั้งอยู่ใจกลางหมู่บ้านอาจก่อให้เกิดอันตราย และส่งผลต่อสุขภาพ
ชุมชนจึงไดร้้องเรียนมายังศูนย์คุ้มครองสิทธิ์ผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม( ภคประชาชน ) จังหวัด
สิงห์บุรี เมื่อรับเรื่องร้องเรียนดังกล่าวได้มีการเปิดเวทีประชาคมครั้งแรกเมื่อวันที่ 11 มิถุนายน 2561 
เพ่ือรับทราบ สร้างความเข้าใจ และก าหนดแนวทางการขับแคลื่อน  โดยศูนย์คุ้มครองสิทธิ์ผู้บริโภค
ด้านกิจการโทรคมนาคม( ภาคประชาชน ) จังหวัดสิงห์บุรีเข้าร่วม  และให้ค าแนะน าและให้ความรู้
เพ่ิมเติมเรื่องและให้แนวทางการท าความเข้าใจกับประชาชนเกี่ยวกับการตั้งสถานีวิทยุโทรคมนาคม
ตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่องหลักเกณฑ์และมาตรฐานการก ากับดูแล
ความปลอดภัยต่อสุขภาพของมนุษย์จากการใช้เครื่องวิทยุโทรคมนาคม ข้อ 12.5    โดยการใช้
แบบสอบถามการด าเนินการตามแนวทางฯ  ซึ่งมีตัวอย่างเอกสารที่ใช้ในการท าความเข้าใจกับชุมชน
ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 

ชุดข้อมูลตรวจสอบแนวทางการท าความเข้าใจกับประชาชน 
เกี่ยวกับการตั้งเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ 

 ประเด็นปัญหาเรื่องการติดตั้งสถานีวิทยุคมนาคม หรือที่เรารู้จักกันในช่ือ“เสาส่งสัญญาณโทรศัพท์” เป็น
หนึ่งในปัญหาของการให้บริการโทรคมนาคมที่ต่อเนื่องและยาวนาน โดยเรื่องร้องเรียนแรกเกิดขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2549 
เนื่องจากผู้ร้องเรียนมีความวิตกกังวลเกี่ยวกับผลกระทบต่อสุขภาพจากคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้าที่แผ่จากเสาส่งสัญญาณ
โทรศัพท์ และการติดตั้งท าให้ที่พักอาศัยของผู้ร้องเกิดรอยร้าว เรื่องร้องเรียนนี้ ส่งผลให้ คณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) ในสมัยนั้นซึ่งปัจจุบันคือ กสทช. ออกประกาศจ านวน 2 ฉบับ ได้แก่ ประกาศ กทช. 
เรื่อง มาตรฐานความปลอดภัยต่อสุขภาพของมนุษย์จากการใช้เครื่องวิทยุคมนาคม และประกาศ กทช. เรื่อง 
หลักเกณฑ์และมาตรการก ากับดูแลความปลอดภัยต่อสุขภาพของมนุษย์จากการใช้เครื่องวิทยุคมนาคม 
 แม้ กสทช. จะมีประกาศก าหนดหน้าที่ให้ผู้ประกอบการปฏิบัติตาม โดยเฉพาะหน้าที่ท าความเข้าใจกับ
ประชาชนก่อนการติดตั้งสถานีวิทยุคมนาคม แต่ก็พบว่าผู้ประกอบการหลีกเลี่ยงการท าความเข้าใจโดยอ้างว่าจะ
ก่อใหเ้กิดต้นทุนและการท าความเข้าใจกับประชาชนจะท าให้ประชาชนเกิดความสงสัยและไม่ไว้วางใจในที่สุด และ 
กสทช. ไม่ได้ก าหนดแนวทางการท าความเข้าใจท่ีชัดเจน ท าให้ไม่อาจปฏิบัติตามได้ 
 ต่อมาวันท่ี 9 มิถุนายน 2560  กสทช. ได้ออกแนวทางการท าความเข้าใจกับประชาชนเกี่ยวกับการตั้งเสา
ส่งสัญญาณโทรศัพท์ ตาม ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง หลักเกณฑ์และมาตรการก ากับ
ดูแลความปลอดภัยต่อสุขภาพของมนุษย์จากการใช้เครื่องวิทยุคมนาคม ข้อ 12.5 เพื่อให้เกิดความชัดเจนในวิธีการ
ท าความเข้าใจ รายละเอียดป้าย และเอกสารที่ต้องเผยแพร่ก่อนการขออนุญาตติดตั้งเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์  
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 ดังนั้น คณะอนุกรรมการด้านสื่อและโทรคมนาคม ซึ่งท างานภายใต้คณะกรรมการองค์การอิสระเพื่อการ
คุ้มครองผู้บริโภคภาคประชาชน (คอบช.) จึงได้จัดท าแบบตรวจสอบแนวทางดังกล่าว เพื่อเป็นเครื่องมือให้กับ
เครือข่ายองค์กรผู้บริโภค และผู้ที่สนใจน ามาใช้ในการตรวจสอบการติดตั้งเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ ที่อาจมีการตั้ง
โดยฝ่าฝืนต่อกฎหมาย และสร้างความเช่ือมั่นและความปลอดภัยต่อประชาชนที่อาศัยอยู่ในบริเวณพื้นที่ใกล้เสาส่ง
สัญญาณโทรศัพท ์
            
ข้อมูลรายละเอียดเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ 
ช่ือบริษัท.................................................................................. เครื่องหมายการค้า............................. 
สถานท่ีตั้ง:  เลขท่ี............... หมู่บา้น................... ถนน................................... ต าบล...........................อ าเภอ
............................. จังหวัด.................................. รหัสประจ าสถานี............................................ 
ระดับความแรงของสนามแม่เหล็กไฟฟ้าต่ ากว่าขีดจ ากดั............... (เทา่) เมื่อเทียบกับเกณฑ์มาตรฐาน ที่ กสทช. 
ก าหนด   ระยะเวลาด าเนินการ................................................. วันท่ีประกาศ.......................................... 
ผู้ควบคุมการก่อสรา้ง................................................ด าเนินการก่อสร้างโดย........................................... 
 สอบถามข้อมูลเพิม่เตมิ : หมายเลขโทรศัพท์......................................................................................... 
สอบถามข้อมูลระดับความแรงของสนามแม่เหล็กไฟฟ้า ได้ที่ ..................... หรือเว็บไซต์...............................  
ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียนของผู้ประกอบการ................................และส านักงาน กสทช. ...................................... 

สอบถามข้อมูลและแสดงความคิดเห็นต่อผู้ประกอบการได้ในระหว่างวันท่ี .................. ถึงวันท่ี ....................... 

แบบตรวจสอบการด าเนินการตามแนวทางการท าความเข้าใจกับประชาชนเกี่ยวกับการตั้งเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ 
ตาม ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง หลักเกณฑ์และมาตรการก ากับดูแลความปลอดภัย
ต่อสุขภาพของมนุษย์จากการใช้เครื่องวิทยุคมนาคม ข้อ 12.5 
ค าอธิบาย :  ให้ท าเครื่องหมาย √ หน้าข้อความที่ท่านเห็นว่าถูกต้อง 
ล าดับ รายการ มี/

ใช่ 
ไม่ม/ี
ไม่ใช่ 

ไม่มี
ข้อมู
ล 

หมาย
เหต ุ

 กรณี เสาสญัญาณโทรศัพท์ท่ีก าลังส่ง      เกิน 30 วัตต์     ไม่เกิน 30 วัตต์     ไม่ทราบ 

1 ติดป้ายเพื่อแสดงข้อมูลการตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์      

2 ติดตั้งป้ายในท่ีเปดิเผย     

3 ติดตั้งป้าย ณ สถานท่ีท าการตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์     

4 ติดป้ายล่วงหน้าอย่างน้อย 30 วัน ก่อนการยื่นขอรับใบอนุญาต จาก 
กสทช. 

    

5 ป้ายแสดงข้อมลูการตั้งเสาสัญญาณ มีรายละเอียด     

5.1 ขนาดของป้ายที่ตั้งกลางแจ้ง ขนาดไม่น้อยกว่า 120 X 240 เซนติเมตร     

 ที่ตั้งภายในอาคารและบนอาคาร ขนาดไม่น้อยกว่า80 X120 เซนติเมตร     
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ล าดับ รายการ มี/
ใช่ 

ไม่ม/ี
ไม่ใช่ 

ไม่มี
ข้อมู
ล 

หมาย
เหต ุ

5.2 รายละเอียดของป้าย  
ช่ือผู้ประกอบการ เครื่องหมายการค้า  

    

 สถานท่ีตั้ง เลขท่ี หมู่บ้าน ต าบล อ าเภอ จังหวัด และรหัสประจ าสถาน ี     

 ระดับความแรงของสนามแม่เหล็กไฟฟ้าต่ ากว่าขีดจ ากดั (เท่า) เมื่อเทยีบ
กับเกณฑม์าตรฐาน ที่ กสทช. ก าหนด 

    

 ระยะเวลาด าเนินการ และวันท่ีประกาศ     

 ผู้ควบคุมการก่อสรา้ง ,ด าเนินการก่อสร้างโดย     

 สอบถามข้อมูลเพิ่มเติม : หมายเลขโทรศัพท์     

 ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียนของผู้ประกอบการและส านักงาน กสทช.     

 สอบถามข้อมูลและแสดงความคิดเห็นต่อผู้ประกอบการได้ในระหว่าง
วันท่ี .............. ถึงวันท่ี .............. 

    

 ข้อมูลการท าความเข้าใจกับประชาชน ได้แก่ เพื่อขยายการให้บริการ , 
ระดับความแรงของสนามแม่เหล็กเป็นไปตามมาตรฐาน,การให้บริการอยู่
ภายใต้ กสทช. และสอบถามข้อมลูระดับความแรงของสนามแมเ่หลก็
ไฟฟ้า ได้ที่ (หมายเลขผู้ประกอบการ) หรือเว็บไซต์ของผู้ประกอบการ 
หรือของส านักงาน กสทช. (www.nbtc.go.th) 

    

6 เอกสารเผยแพร่แสดงข้อมูล  
เหตุผล ความจ าเป็น และวัตถุประสงค์ของการตั้งสถานีวิทยุคมนาคม 

    

 ช่ือผู้ประกอบการ เจ้าของสถานีวิทยุคมนาคม     

 สถานท่ีติดตั้งสถานีวิทยุคมนาคม     

 ขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ     

 โครงสร้างเสาโทรคมนาคม     

 ลักษณะทางเทคนคิของเครื่องวิทยุคมนาคม และสายอากาศท่ีจะน ามา
ติดตั้ง 

    

 มาตรฐานความปลอดภัยต่อสุขภาพของมนุษย์จากการใช้เครื่องวิทยุ
คมนาคม สถานีวิทยคุมนาคม และสุขภาพ 

    

7 แจกเอกสารเผยแพร่ข้อมูลการตั้งเสาสญัญาณโทรศัพท์ให้กับประชาชน     

8 ประชาชนท่ีได้รบัแจกเอกสารอาศยัอยู่ในบริเวณทีต่ิดตั้งเสาในรัศมี  500 
เมตร 

    

9 จัดประชุมเพื่อท าความเข้าใจกับประชาชน     
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ล าดับ รายการ มี/
ใช่ 

ไม่ม/ี
ไม่ใช่ 

ไม่มี
ข้อมู
ล 

หมาย
เหต ุ

10 ประชาชนท่ีเข้าประชุมอาศยัอยู่ในบริเวณใกล้เคียงท่ีจะตั้งเสาส่ง
สัญญาณโทรศัพท ์
( ควรเป็นกลุ่มคนทีไ่ดร้ับเอกสารในข้อ 8 ) 

    

11 ประสานกับผู้น าท้องที่ ( ผู้ใหญ่บ้าน ,ก านัน, ประธานชุมชน, ประธาน
นิติบุคคลหมู่บ้านจดัสรร) หรือผู้น าท้องถิ่น (ผู้อ านวยการเขต ,
นายอ าเภอ ,นายก อบต. ,นายกเทศมนตรี) 

    

12 ผู้น าท้องที่หรือท้องถิ่น มีหนังสือเชิญประชาชนมาประชุมเพื่อช้ีแจงท า
ความเข้าใจ 

    

13 ในเวทีประชุมท าความเข้าใจกับประชาชน มีการเชิญ ผู้น าท้องที่หรอื
ท้องถิ่น หรือ ผู้แทน กสทช. เข้าร่วมสังเกตการณ์  

    

14 หลักฐานแจ้ง ส านักงาน กสทช. ลว่งหน้าก่อนประชุม อย่างน้อย  15  
วัน 

    

15 มีบันทึกการประชุม      

 การแจกเอกสารให้กับประชาชนในพ้ืนท่ี 

16 เดินแจกตามครัวเรือน     

17 ใช้รถกระจายเสียงเคลื่อนที่ประชาสัมพันธ์ให้มารบัเอกสาร      

18 ให้ระบุวิธีการแจกเอกสาร     

 ระยะเวลาในการท าความเข้าใจ 
19 ด าเนินการท าความเข้าใจกับประชาชนอย่างน้อย 30 วันก่อนยื่นค า

ขอรับใบอนุญาตตั้งเสาส่งสัญญาณโทรศัพท ์
 

    

 สถานท่ีส าคญัในพ้ืนท่ีตั้งเสา     

20 ติดตั้งในพ้ืนท่ีติดกับสถานพยาบาล โรงเรียน สถานรับเลี้ยงเด็ก     

 
การร้องเรียนเกี่ยวกับผลกระทบจากการแผ่กระจายคลื่นวิทยุจากเสาส่งสัญญาณโทรศัพท ์
กรณีร้องเรียน ตดิตั้งเสาส่งสญัญาณโทรศัพท์ท่ีก าลังส่งไมเ่กิน  30  วัตต ์
  ผู้ประกอบการมีหน้าที่ต้องท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนโดยตรงก่อน และต้องจัดท าหลักฐานบันทึกความ
เข้าใจหรือหลักฐานการยุติเรื่องร้องเรียน และส่งให้ ส านักงาน กสทช. ซึ่งหากยังไม่ได้ข้อยุติ ต้องจัดประชุมโดยแจ้ง
ผู้น าท้องที่หรือผู้น าท้องถิ่น เชิญประชาชนมาประชุมเพื่อช้ีแจงท าความเข้าใจ และท าบันทึกการประชุมเป็นหลักฐาน 
และจัดส่งให้ กสทช. 
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กรณีร้องเรียน ตดิตั้งเสาส่งสญัญาณโทรศัพท์ท่ีก าลังส่งเกิน  30  วัตต์  
ก่อนมีการประชุมท าความเข้าใจ 
 ผู้ประกอบการมีหน้าทีต่้องเชิญผู้ร้องเรียนเข้าร่วมแสดงความเห็นในที่ประชุม พร้อมจัดท าหลักฐานบันทึก
ความเข้าใจหรือหลักฐานการยุติเรื่องร้องเรียน และส่งให้ ส านักงาน กสทช. โดยหากมีการร้องเรียนหลังจากมีการ
ประชุมแล้ว ให้ยึดตามบันทึกการประชุม 
หลักฐานการท าความเข้าใจที่ผูป้ระกอบการต้องยื่นแนบประกอบการขอใบอนุญาตตั้งเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ 

1. รูปถ่ายการติดตั้งป้าย ณ สถานท่ีตดิตั้งเสาส่งสญัญาณโทรศัพท ์
2. เอกสารที่แจกจา่ยในการท าความเข้าใจกับประชาชนในพ้ืนท่ี 
3. หลักฐานบันทึกการประชุม 
4. รูปถ่ายการแจกเอกสารประชาชนในพ้ืนท่ีบริเวณตั้งเสาส่งสัญญาณโทรศัพท์ พร้อมช่ือและที่พักอาศัย 

จ านวนไม่น้อยกว่า 10 คน เว้นแตพ่ื้นที่ใด มีจ านวนผู้อาศัยไม่ถึง ให้ส่งตามจ านวนที่มีอยู่จริง 
*แนวทางการท าความเข้าใจกับประชาชนเกี่ยวกับการต้ังเสาส่งสญัญาณโทรศัพท์นี้ ใช้กับเสาท่ีก่อสร้างต้ังแต่ 

วันที่ 9 มิถุนายน  2560 เป็นต้นไป 
 

 ขั้นตอนที่ 4  เข้าร่วมเวทีชี้แจงเสาสัญญาณที่ผู้ประกอบการจัดขึ้น  ต่อมาวันที่ 25 
มิถุนายน 2561 แกนน าชุมชนได้น าเรื่องดังกล่าวร้องเรียนต่อไปยังศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสิงห์บุรี  โดย
มีคณะท างานกลไกภาคฯ( คุณชลดา  บุญเกษม ) และคณะเข้าร่วมสังเกตการณ์ ซึ่งต่อมาได้นัดหมาย
เปิดเวทีประชาคมใหญ่โดยเชิญประชาชนทุกครัวเรือนเข้าร่วมเวทีอีกครั้งในวันที่ 3 สิงหาคม 2561   
 ขั้นตอนที่ 5 การติดตามผลการด าเนินงานหลังการจัดเวทีชุมชน ที่ประชุมประชาคม
หมู่บ้านในวันที่ 3 สิงหาคม 2561 มีมติเป้นเอกฉันท์ไม่ให้ตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์ความถี่สูงในกลาง
ชุมชน  และเสนอแนวทางต่อบริษัทให้ด าเนินการนอกแหล่งชุมชนแทน 

 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีการตั้งเสาสัญญาณวิทยุ

โทรคมนาคม 
1. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯมีประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหาเรื่องการตั้งเสาสัญญาณวิทยุ

โทรคมนาคม ท าให้สามารถให้ข้อมูลกับชุมชนและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องได้อย่างเป็นเหตุเป็น
ผล ท าให้ผู้บริโภคได้รับข้อมูลที่รอบด้านมากข้ึน 

2. การเชื่อมโยงการท างานกับเครือข่ายผู้บริโภคระดับพ้ืนที่ซึ่งมีการท างานร่วมกันมาอย่าง
ต่อเนื่องกับศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯในเรื่องการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ท าให้เกิดความเข้าใจ
และได้รับความร่วมมือในกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

3. การใช้ข้อมูลเชิงวิชาการ และข้อมูลบทเรียนของพ้ืนที่รูปธรรมที่มีประสบการณ์ตั้งเสา
สัญญาณโทรศัพท์ในพ้ืนที่ชุมชน ตลอดจนสื่อการเรียนรู้ที่เข้าใจได้ง่ายสนับสนุนการ
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ด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯในการให้ข้อมูลกับผู้บริโภคและชุมชนในพ้ืนที่
เป้าหมาย 

4. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯสามารถให้ข้อเสนอแนะ/ทางเลือกที่เหมาะสมในการจัดการปัญหา
ที่เกิดขึ้น ท าให้เกดิแนวทางท่ีช่วยลดความขัดแย้งในการหาสรุปก่อนลงมติในเวที   

 
 เงื่อนไขส าคัญที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีการตั้งเสาสัญญาณ

วิทยุโทรคมนาคม 
1. ทีมงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯต้องมีความรู้เกี่ยวกับระเบียบที่เกี่ยวข้องกับกับสิทธิ

ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ระเบียบในการตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม  
2. องค์ประกอบของผู้เข้าร่วมเวทีประชาคมเรื่องการตั้งเสาสัญญาณต้องมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่

ครอบคลุม ท าให้เกิดการยอมรับร่วมกันในมติของเวที 
 

(2) ขั้นตอนและวิธีการจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 
: กรณีการคิดค่าบริการการใช้โทรศัพท์มือถือโดยไม่เป็นธรรม ( เช่น เรียกเก็บค่าบริการ 
ซ้ าซ้อน , คิดค่าบริการเกินสัญญา , ข้อความคิดค่าบริการโดยไม่ได้สมัครใช้บริการ )  

ขั้นตอนที่ 1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพื้นที่   
ขั้นตอนที่ 2  ตรวจสอบข้อเท็จจริงการใช้งานโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน  รวบรวมหลักฐานการใช้

บริการของผู้ร้องเรียนทั้งจากตัวของผู้ร้องเรียน ได้แก่ หลักฐานการเรียกเก็บค่าใช้บริการ รวมถึงให้ผู้
ร้องเรียนขอข้อมูลการใช้ค่าบริการจากศูนย์บริการด้วย เพ่ือตรวจสอบว่ามีการใช้บริการเกินจริง
หรือไม่อย่างไร  

ขั้นตอนที่ 3  ติดต่อศูนย์บริการเพ่ือยืนยันว่าไม่มีการใช้บริการตามที่ทางศูนย์บริการเรียกเก็บ 
โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะแนะน าให้ผู้ร้องเรียนไปติดต่อกับทางศูนย์บริการก่อน  โดยผู้ร้องเรียน
ต้องยืนยันกับศูนย์บริการอย่างจริงจังว่าไม่ได้ใช้จริง และให้พนักงานของศูนย์บริการเป็นผู้ด าเนินการ
ยกเลิกการเรียกเก็บค่าบริการ ไม่ควรด าเนินการเองผ่าน Call Center ซึ่งมักไม่ค่อยส าเร็จ  

ขั้นตอนที่ 4  ติดตามผลการด าเนินการ  เพ่ือติดตามผลการให้ค าปรึกษาหรือข้อแนะน ากับผู้
ร้องเรียน หรือผลการด าเนินการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ว่าได้รับการแก้ไข
จนเป็นที่พึงพอใจของผู้ร้องเรียนหรือไม่อย่างไร  เช่น หากผู้ร้องเรียนไปด าเนินการที่ศูนย์บริการแล้ว
ไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา ทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะช่วยพาผู้ร้องเรียนไปด าเนินการให้ เป็นต้น 

ขั้นตอนที่ 5  กรณีหากติดต่อผู้ประกอบการแล้วไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาศูนย์ประสานงานฯ
แนะน าให้ร้องเรียนโดยตรงกับส านักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรี ยนกรณีการคิดค่าบริการการใช้
โทรศัพท์มือถือโดยไม่เป็นธรรม 

1. ความตระหนักในสิทธิผู้บริโภคของผู้ร้องเรียนในการปกป้องผลประโยชน์ของตนเอง ท าให้
ไม่ละเลยเพิกเฉยการเอาเปรียบผู้บริโภคของผู้ประกอบการ 

2.  การใช้ข้อมูลหลักฐานการใช้บริการของผู้ร้องเรียนช่วยให้สามารถยืนยันการใช้บริการตาม
ความเป็นจริงได้ 

3. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ มีความรู้ความเข้าใจเรื่องสิทธิผู้บริโภคในด้านการใช้บริการโทรศัพท์
ชัดเจน สามารถให้ค าแนะน ากับผู้ร้องเรียนได้  

         เงื่อนไขส าคัญท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
1.   ผู้ร้องเรียนถูกเรียกเก็บค่าบริการเกินจริง ไม่มีเจตนาในการใช้บริการเกินเงื่อนไขของ

สัญญาที่ก าหนดไว้ 
 ดังนั้น  นิยามการปิด ( จบ ) เรื่องร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  หมายถึง     
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนสามารถจัดการปัญหาและให้ค าปรึกษาแนะน าการแก้ไขปัญหาของผู้ร้องเรียน 
หรือผู้ร้องเรียนสามารถจัดการปัญหาได้เองตามค าแนะน า จนเป็นที่พึงพอใจของผู้ร้องเรียน  ซึ่งมีเรื่อง
ร้องเรียนจ านวน 61 เรื่องตามรายละเอียดดังต่อไปนี้  
 ประเภทและจ านวนเรื่องร้องเรียนมีด้วยกัน 5 ประเภท คือ 

 1)  โทรศัพท์เคลื่อนที ่  จ านวน   35 เรื่อง  
 2)  SMS   จ านวน  11 เรื่อง 
  3)  เสาสัญญาณ  จ านวน  9 เรื่อง 
  4)  อินเตอร์เน็ต  จ านวน  6 เรื่อง 

 ลักษณะปัญหาร้องเรียนที่มีการร้องเรียนมีด้วยกัน    5  ลักษณะ คือ  
1) คิดค่าบริการผิดพลาด จ านวน  31 เรื่อง 
2) สิทธิความเป็นส่วนตัว จ านวน 14 เรื่อง 
3) ความปลอดภัยต่อสุขภาพ จ านวน 9 เรื่อง 
4) คุณภาพของการให้บริการ จ านวน 6 เรื่อง 
5) การให้ข้อมูลผิดพลาด จ านวน 1 เรื่อง   
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จังหวัด จ านวน 

ประเภทเรื่องร้องเรียน หมวดเรื่องร้องเรยีน 

โทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ 

โทรศัพท์ 
พื้นฐาน 

SMS 
  

อินเตอร์เน็ต 
  

เสา
สัญญาณ 

  
คิดค่าบริการ 

ผิดพลาด 
คุณภาพของ 
การให้บริการ 

สิทธิความ 
เป็นส่วนตัว 

ความปลอด 
ภัยต่อสขุภาพ 

การยกเลิก 
การใช้บริการ 

การให้ข้อมูล 
ผิดพลาด 

การเปลีย่น 
เงื่อนไข
สัญญา 

การเข้าถงึ 
การใช้
บริการ 

นนทบุรี 8 8         8               

สุพรรณบุรี 7 7         6         1     

ลพบุรี 6 1   2 1 2 1 1 2 2         

สิงห์บุรี 4 1     2 1 1 2   1         

ชัยนาท 1 1         1               

อ่างทอง 3 2   1     2   1           

ปทุมธาน ี 4 2   1   1 2   1 1         

กาญจนบุร ี 2     1 1   1 1             

สมุทรสงคราม 4     4     4               

สมุทรสาคร 4 2       2 2     2         

นครปฐม 5 4       1 2   2 1         

เพชรบุรี 4     2 2     2 2           

พระนครศรีฯ 4 2       2 1   1 2         

ปราจีนบุร ี 3 3             3           

ราชบุรี 2 2             2           

รวม 61 35 - 11 6 9 31 6 14 9 - 1 - - 

ตารางที่ 4 รายละเอียดเรื่องร้องรายแยกรายจังหวัดและลักษณะปญัหาเรื่องร้องเรียน 



 

36 
 

   ในด้านของเรื่องร้องเรียนซึ่งเป็นปัญหาของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม มีเรื่องร้องเรียน
ทั้งหมด 61 เรื่อง โดยพบว่าประเภทเรื่องร้องเรียนที่พบมากท่ีสุด ได้แก่ เรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 
35 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือเรื่อง SMS จ านวน 11 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 18 และเรื่อง
เสาสัญญาณ จ านวน 9 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 14.75  ส่วนลักษณะปัญหาของการร้องเรียนที่พบมาก
ที่สุด ได้แก่ เรื่อง การคิดค่าบริการผิดพลาด มีจ านวน 31 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 50.81 อันดับรองลงมา
ได้แก่ เรื่องการละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัว จ านวน 14 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 22.95  และเรื่องความ
ปลอดภัยต่อสุขภาพ จ านวน 9 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 14.75 

2. การด าเนินงานสามารถเพิ่มการมีส่วนร่วมของภาคประชาสังคมต่อภารกิจการคุ้มครอง
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมในการกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงพัฒนาระบบบริการโทรคมนาคม
ในภาพรวมจากมุมมองผู้บริโภค 
 จากการสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายระดับภาค มีข้อเสนอ
แนวทางในการด าเนินงานนโยบายระดับภูมิภาคด้วยกัน 3 ประเด็นคอื  

ข้อเสนอเชิงนโยบายในเรื่องการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ , SMS และอินเตอร์เน็ต 
1) ต้องมีการบังคับใช้กฎหมายอย่างเคร่งครัด ได้แก่ การให้ผู้ให้บริการส าเนาสัญญาให้

ผู้ใช้บริการ , การมีมาตรการลงโทษผู้ประกอบการที่ท าผิดหรือมีเรื่องร้องเรียนเกิดขึ้นหลาย
ครั้ง , การก าหนดให้ผู้ประกอบการต้องคิดค่าบริการโทรศัพท์ตามจริงเป็นวินาที 

2) ควบคุมก ากับการโฆษณาโปรโมชั่นต่างๆของผู้ให้บริการ ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และ
อ่านได้ชัดเจน  

3) จัดให้มีกองทุนเยียวยาผลกระทบของผู้เสียหายจากการให้บริการ เช่น  การคิดค่าบริการ
เกินจริง , ความเสียหายทางธุรกิจอันเกิดจากการให้บริการที่ไม่มีประสิทธิภาพ หรือไม่
เป็นไปตามข้อตกลง เป็นต้น 

ข้อเสนอเชิงนโยบายในเรื่องการติดตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม  
1) ก ากับดูแลกระบวนการขออนุญาตตั้งเสาสัญญาณให้เป็นไปตามข้ันตอนและระเบียบของก

สทช.และมีส่วนร่วมของผู้มีสวนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน  
2) ควรปรับระเบียบให้องค์กรปกครองท้องถิ่นมีบทบาทในการจัดเวทีประชาคมก่อนการตั้ง

เสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม โดยผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเข้ามาให้ข้อมูลอย่างรอบด้าน    
3) กสทช.ต้องสนับสนุนให้มีการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคลื่นสัญญาณวิทยุ

โทรคมนาคมให้ชัดเจน รอบด้านและเป็นกลาง 
4) มีระเบียบก าหนดให้การตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคมต้องห่างจากบ้านเรือน ชุมชน 

โรงเรียน โรงพยาบาลอย่างน้อย 400-500 เมตร 
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5) กสทช.ต้องมีการประชาสัมพันธ์สร้างความรู้ความเข้าใจเรื่องกฎระเบียบในการตั้งเสา
สัญญาณวิทยุฯให้องค์กรปกครองท้องถิ่น และผู้น าท้องที่ทราบ 

6) ควรท าข้อตกลงกับหน่วยงานองค์กรทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องในการคุ้มครองป้องกันแก้ไข
ปัญหาและผลกระทบของผู้บริโภค เช่น กระทรวงมหาดไทยที่ก ากับดูแล อปท. และผู้น า
ท้องที่ , กระทรวงสาธารณสุข เรื่องผลกระทบต่อสุขภาพจากคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้าจากเสา
สัญญาณ 

ข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการพัฒนาความเข้มแข็งเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 
1) ควรมีการส่งเสริมการท างานเชิงเครือข่ายในระดับพ้ืนที่ ( งบประมาณ/สื่อ)  กสทช. ควรมี

การสนับสนุนเวทีระดับจังหวัดเพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจและพัฒนาเป็นเวทีเครือข่าย
ผู้บริโภคระดับจังหวัดในระยะต่อไป 

2) ควรมีการส่งเสริมการสร้างการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนในการคุ้มครองผู้บริโภคอย่าง
จริงจัง  เช่น การจัดให้มีเวทีรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพ่ือน าความคิดเห็นเข้าสู่
คณะกรรรมการเพ่ือผลักดันเข้าสู่ระเบียบ/กฎหมายบังคับใช้  และเพ่ิมสัดส่วนภาค
ประชาชนในคณะกรรมการ บอร์ดกลาง เพ่ือร่วมก าหนดและตัดสินใจร่วม 

3) กสทช. ควรสนับสนุนการพัฒนาศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับอ าเภอ และจังหวัดเพ่ือเป็น
ช่องทางในการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค และมีลงพ้ืนที่ร่วมกับเครือข่าย
ระดับจังหวัดในการให้ความรู้และเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับประชาชนที่มีต่อศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

4) การพัฒนาคณะกรรมการกลางเพ่ือช่วยเหลือผู้ได้รับผลกระทบ และมีระบบการดูแลและ
เยียวยาที่เหมาะสมกับผู้บริโภค  ( จังหวัด  ภาค )  

 
3. การด าเนินงานสามารถรณรงค์ให้ผู้บริโภคตระหนักถึงการรวมกลุ่มและการมีส่วนร่วม

ในการสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนในประเด็นการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 การส่งเสริมการรวมกลุ่มผู้บริโภคโดยการเปิดรับสมัครเป็นสมาชิกอาสาสมัครเครือข่าย
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  โดยผู้บริโภคในพ้ืนที่ด าเนินการมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องสิทธิและ
หน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมเพ่ิมขึ้น และเข้าร่วมเป็นอาสาสมัครเครือข่ายผู้บริโภคด้าน
กิจการโทรคมนาคม จ านวนรวม 1,611  คน  ( รายละเอียดตามเอกสารภาคผนวก ) ซึ่งสามารถสรุป
เป็นข้อมูลรายจังหวัดได้ดังนี้ 
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จังหวัด จ านวนอาสาสมัคร ( คน ) 
นนทบุรี 60 

สุพรรณบุรี 106 
ลพบุรี 96 
สิงห์บุรี 75 
ชัยนาท 92 
อ่างทอง 63 
ปทุมธานี 100 

กาญจนบุรี 60 
สมุทรสงคราม 76 
สมุทรสาคร 104 
นครปฐม 74 
เพชรบุรี 69 

พระนครศรีอยุธยา 112 
ปราจีนบุรี 48 
ฉะเชิงเทรา 37 

รวม 1,172 
ตารางที่ 5 จ านวนอาสาสมัครแยกรายจังหวัด 16 จังหวัด 
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บทที่ 5  
สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
จากการด าเนินงานโครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพ่ือพัฒนาความเข้มแข็ง

ของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง พบว่า องค์กรและเครือข่ายที่ท างานด้านการ
คุ้มครองผู้บริโภคในพื้นที่ ภาคกลาง 16 จังหวัด  สามารถจ าแนกได้เป็น 4 ประเภท ซึ่งแต่ละประเภท
มีพ้ืนฐานศักยภาพในการด าเนินงานโครงการที่แตกต่างกัน ดังนั้นกระบวนการส่งเสริมสนับสนุน
บทบาทของเครือข่ายผู้บริโภคในการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมจึงควรมีแนวทางที่
เหมาะสมสอดคล้องกับศักยภาพของเครือข่ายผู้บริโภคแต่ละประเภท ได้แก่   

ประเภทที่ 1 กลุ่มจังหวัดที่มีบทบาทการท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นทุนเดิม และมี
ประสบการณ์ในการส่งเสริมสนับสนุนการเรียนรู้และคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคในด้านกิจการ
โทรคมนาคม ได้แก่ ลพบุรี นนทบุรี  พระนครศรีอยุธยา และเพชรบุรี  สามารถรับและจัดการเรื่อง
ร้องเรียนได้มากที่สุดรวม 22 เรื่อง   

ประเภทที่ 2  กลุ่มจังหวัดที่ท างานด้านการส่งเสริมสิทธิและการมีส่วนร่วมของชุมชน แต่ยัง
มีประสบการณ์น้อยในการท างานเรื่องสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ได้แก่  สิงห์บุรี กาญจนบุรี 
อ่างทอง และปทุมธานี สามารถรับและจัดการเรื่องร้องเรียนได้รวม 13 เรื่อง   

ประเภทที่ 3 กลุ่มจังหวัดที่เป็นเครือข่ายอาสาสมัครของกสทช. และมีประสบการณ์ท างาน
ด้านการคุ้มครองสิทธิของประชาชน เช่น ศูนย์ยุติธรรมชุมชน ได้แก่ ฉะเชิงเทรา  ปราจีนบุรี  
นครปฐม และสุพรรณบุรี  สามารถรับและจัดการเรื่องร้องเรียนได้รวม 15 เรื่อง 

ประเภทที่ 4 กลุ่มจังหวัดที่ท างานด้านการไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทชุมชน แต่ยังมี
ประสบการณ์ในการท างานด้านการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมน้อย ได้แก่  ชัยนาท  
ราชบุรี  สมุทรสงคราม และสมุทรสาคร สามารถรับและจัดการเรื่องร้องเรียนได้น้อยที่สุดรวม 11 
เรื่อง 

กลุ่มจังหวัดประเภทที่ 1 มีพ้ืนฐานการท างานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค มีทุนเดิมในการ
ท างานกับมูลนิธิคุ้มครองผู้บริโภค เช่น เป็นศูนย์คุ้มครองผู้บริโภคภาคประชาชน  และมีประสบการณ์
ในการส่งเสริมสนับสนุนการเรียนรู้และคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภคในด้านกิจการโทรคมนาคม ท าให้มี
ระบบในการท างานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียน และมีฐานเครือข่ายผู้บริโภคครอบคลุมในพ้ืนที่
จังหวัด ท าให้สามารถประสานแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคที่มีศักยภาพเข้ามาร่วมเป็นทีมงานในการ
จัดการเรื่องร้องเรียนและการขยายผลการเรียนรู้เรื่องสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ไปสู่คนใน
ชุมชนได้  แกนน าศูนย์ฯมีทักษะในการเจรจาต่อรองกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  มีประสบการณ์จริงในการ
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จัดการเรื่องร้องเรียน    กลุ่มจังหวัดดังกล่าวจึงเป็นฐานความรู้ที่ส าคัญของโครงการฯ ภาคกลาง ใน
การขยายผลการเรียนรู้ในการจัดการเรื่องร้องเรียนไปสู่ เครือข่ายจังหวัดในภาคกลางอ่ืนๆได้อย่างเป็น
รูปธรรม ทั้งในแง่ขั้นตอนวิธีการ และเทคนิค ในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคม 
และกรณีศึกษาท่ีเป็นรูปธรรมต่างๆ  

กระบวนการส่งเสริมสนับสนุนการด าเนินงานของเครือข่ายผู้บริโภคกลุ่มจังหวัดดังกล่าว จึง
ควรส่งเสริมสนับสนุนให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ จังหวัด เป็นกลไกขยายผลการเรียนรู้ไปสู่ผู้บริโภคใน
แต่ละจังหวัดให้สามารถด าเนินการครอบคลุมพ้ืนที่ในจังหวัดได้มากขึ้น และสนับสนุนสื่อการเรียนรู้ที่
ทันสมัย ง่ายต่อความเข้าใจของผู้บริโภค  ตลอดจนเสริมความรู้ความเข้าใจในเรื่องระเบียบกฎหมายที่
เกี่ยวข้องเพ่ือให้แกนน าเครือข่ายมีความรู้ความเข้าใจที่ชัดเจนมากขึ้น 

กลุ่มจังหวัดประเภทที่ 2 เป็นกลุ่มจังหวัดที่ผู้ประสานงานและแกนน าเครือข่ายท างานใน
ภาคประชาสังคมและภาคชุมชน มีพ้ืนฐานการท างานด้านการส่งเสริมสิทธิและการมีส่วนร่วมของ
ชุมชนในการพัฒนา แต่ยังมีประสบการณ์น้อยในการท างานเรื่องสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
จึงสามารถรับและจัดการเรื่องร้องเรียนได้ในระดับปานกลาง อย่างไรก็ตามกลุ่มจังหวัดดังกล่าวมี
ศักยภาพสูงในการจัดการเรื่องร้องเรียนและการขยายผลการเรียนรู้สิ ทธิผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม เนื่องจากมีฐานเครือข่ายองค์กรชุมชนครอบคลุมในพ้ืนที่จังหวัด  ท าให้สามารถประสาน
แกนน าชุมชนที่มีศักยภาพเข้ามาร่วมเป็นเครือข่ายผู้บริโภคเพ่ือขยายผลการเรียนรู้เรื่องสิทธิผู้บริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมไปสู่คนในชุมชนได้  กลุ่มจังหวัดดังกล่าวได้เข้าร่วมกิจกรรมเรียนรู้และพัฒนา
ศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคของโครงการฯทั้งในระดับภาค และระดับโซน ท าให้เกิดการเรียนรู้
เรื่องสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมอย่างเป็นระบบมากขึ้น  ทั้งในมิติด้านกฎหมาย และมิติด้าน
รูปธรรมกรณีศึกษา  รวมถึงขั้นตอนกระบวนการรับและจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ท าให้
สามารถด าเนินงานโครงการได้ตามเป้าหมายและแผนงานโครงการ อย่างไรก็ตามต้องมีกระบวนการ
หนุนเสริมการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้มีความรู้และ
ทักษะในการจัดการเรื่องร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

กลุ่มจังหวัดประเภทที่ 3 เป็นเครือข่ายอาสาสมัครของกสทช. และมีประสบการณ์ท างาน
ด้านการคุ้มครองสิทธิของประชาชน เช่น ศูนย์ยุติธรรมชุมชน ศูนย์ไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทชุมชน  
อาสาสมัคร(กสทช.) มีทักษะในการไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทและการเจรจาต่อรอง และผ่านการอบรม
ให้ความรู้จากทาง กสทช.มาระยะหนึ่ง แต่ที่ผ่านมามักมีบทบาทในด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์
ข้อมูลความรู้เรื่องบทบาทภารกิจของกสทช. และช่องทางการร้องเรียนต่อกสทช. ยังไม่ได้มีบทบาทใน
การรับและจัดการเรื่องร้องเรียน  การเข้าร่วมกิจกรรมเรียนรู้และพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่าย
ผู้บริโภคของโครงการทั้งในระดับภาค และระดับโซน ท าให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ประสบการณ์
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การจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีต่างๆ ท าให้สามารถด าเนินงานโครงการได้ตามเป้าหมายและแผนงาน
โครงการ  ข้อจ ากัดที่ส าคัญของกลุ่มจังหวัดประเภทดังกล่าว คือ แกนน าส่วนใหญ่เป็นเครือข่าย
อาสาสมัครที่ท างานระดับพื้นท่ีหมู่บ้าน/ชุมชน/ต าบล ท าให้การเชื่อมประสานกับภาคีเครือข่ายชุมชน 
หน่วยงานองค์กรในภาพกว้างท าได้ค่อนข้างจ ากัด   

การด าเนินงานในระยะต่อไป จึงต้องมีการเ ชื่อมโยงการท างานและการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ไปสู่กลุ่มผู้บริโภคและชุมชนที่มีความหลากหลายมากขึ้น มีการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย
และออกแบบกระบวนการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย  และควรพัฒนาศักยภาพแกนน า
เครือข่ายในการท างานเชิงวิชาการ การจัดการข้อมูล การจัดการความรู้ เพ่ือให้สามารถสื่อสารขยาย
ผลการท างานได้อย่างชัดเจนมากข้ึน 

กลุ่มจังหวัดประเภทที่ 4 เป็นกลุ่มจังหวัดที่ท างานด้านการไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทชุมชน 
แต่ยังมีประสบการณ์ในการท างานด้านการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมน้อย แกนน า
เครือข่ายส่วนใหญ่ท างานระดับพื้นท่ี มีฐานเครือข่ายเฉพาะกลุ่ม ท าให้กลุ่มจังหวัดดังกล่าวสามารถรับ
และจัดการเรื่องร้องเรียนได้น้อยกว่ากลุ่มอ่ืน จุดแข็งของแกนน าเครือข่ายคือมีทักษะในการไกล่เกลี่ย
ระงับข้อพิพาทและการเจรจาต่อรอง ซึ่งเอ้ือต่อการท างานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ  อย่างไรก็ตาม
ต้องมีการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายอย่างต่อเนื่องทั้งในด้านความรู้ที่เกี่ ยวข้องกับระเบียบ 
กฎหมาย และสิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม , การเชื่อมโยงการท างานและการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ไปสู่กลุ่มผู้บริโภคและสังคมวงกว้าง , การวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายและออกแบบ
กระบวนการเรียนรู้ให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย  และการจัดการข้อมูล การจัดการความรู้เพ่ือให้เกิด
รูปธรรมการท างานท่ีชัดเจนมากข้ึน 

ในส่วนของกระบวนการรับและจัดการเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯภาคประชาชน  
ใช้หลักความสะดวกในการเข้าถึงของผู้บริโภคในการใช้สิทธิร้องเรียน การใช้หลักฐานข้อเท็จจริงในการ
ด าเนินงาน และการสร้างการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกระบวนการรับรู้และแสวงหา
ทางเลือกในการแก้ไขปัญหาร่วมกัน  โดยสามารถจ าแนกรูปแบบการด าเนินงานได้เป็น 2 รูปแบบ 
ได้แก่  

รูปแบบที่ 1 กระบวนการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีการคิดค่าบริการ
โทรศัพท์มือถือ SMS และอินเตอร์เน็ตไม่เป็นธรรม  

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯมีขั้นตอนการด าเนินงานที่ส าคัญ ได้แก่  
ขั้นตอนที่ 1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพื้นที่   
ขัน้ตอนที่ 2  ตรวจสอบข้อเท็จจริงการใช้งานโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน  รวบรวมหลักฐานการใช้

บริการของผู้ร้องเรียนทั้งจากตัวของผู้ร้องเรียน ได้แก่ หลักฐานการเรียกเก็บค่าใช้บริการ รวมถึงให้ผู้
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ร้องเรียนขอข้อมูลการใช้ค่าบริการจากศูนย์บริการด้วย เพ่ือตรวจสอบว่ามีการใช้บริการเกินจริง
หรือไม่อย่างไร  

ขั้นตอนที่ 3  ติดต่อศูนย์บริการเพ่ือยืนยันว่าไม่มีการใช้บริการตามที่ทางศูนย์บริการเรียกเก็บ 
โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะแนะน าให้ผู้ร้องเรียนไปติดต่อกับทางศูนย์บริการก่อน  โดยผู้ร้องเรียน
ต้องยืนยันกับศูนย์บริการพร้อมเอกสารหลักฐานที่ด าเนินการพิสูจน์เอกสารหลักฐานครบถ้วนแล้วและ
ยืนยันอย่างจริงจังกับศูนย์บริการว่าไม่ได้ใช้งานจริง และให้พนักงานของศูนย์บริการเป็นผู้ด าเนินการ
ยกเลิกการเรียกเก็บค่าบริการ  

ขั้นตอนที่ 4  ติดตามผลการด าเนินการ  เพ่ือติดตามผลการให้ค าปรึกษาหรือข้อแนะน ากับผู้
ร้องเรียน หรือผลการด าเนินการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ว่าได้รับการแก้ไ ข
จนเป็นที่พึงพอใจของผู้ร้องเรียนหรือไม่อย่างไร 
 
รูปแบบที่ 2 กระบวนการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีการติดตั้ งเสาสัญญาณวิทยุ
โทรคมนาคมในพื้นที่ชุมชน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯมีขั้นตอนการด าเนินงานที่ส าคัญ ได้แก่  
ขั้นตอนที่ 1  รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนหรือเครือข่ายผู้บริโภคในพ้ืนที่   ส่วนใหญ่เป็นการ

ร้องเรียนในช่วงที่ก าลังด าเนินการตั้งเสาสัญญาณ หรือตั้งเสาสัญญาณแล้วแต่อยู่ระหว่างการติดตั้ง
อุปกรณ์รับส่งสัญญาณ  และทางผู้ประกอบการได้รับการอนุญาตจากองค์กรปกครองท้องถิ่นแล้ว  
ลักษณะการร้องเรียนเป็นการร้องเรียนเรื่องความไม่โปร่งใสในกระบวนการจัดเวทีชี้แจงท าความเข้าใจ
กับชุมชน โดยผู้ร้องเรียนมีความกังวลในเรื่องผลกระทบของคลื่นสัญญาณต่อสุขภาพและสวัสดิภาพ
ของคนในชุมชนที่อยู่ใกล้บริเวณท่ีตั้งเสาสัญญาณ 

ขั้นตอนที่ 2  ลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล/หาข้อเท็จจริงในพ้ืนที่  โดยทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะลง
พ้ืนที่เพ่ือสอบถามข้อมูลจากเครือข่ายผู้บริโภค คนในชุมชน และผู้น าชุมชน เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง
ที่เกิดขึน้ 

ขั้นตอนที่ 3  จัดเตรียมข้อมูลเพ่ือท าความเข้าใจกับชุมชนในเรื่องกระบวนการติดตั้งเสา
สัญญาณวิทยุโทรคมนาคม ได้แก่  ข้อมูลกฎระเบียบว่าด้วยการด าเนินการติดตั้งเสาสัญญาณฯ ข้อมูล
บทเรียนของชุมชนที่เคยมีผลกระทบจากการติดตั้งเสาสัญญาณฯ ข้อมูลเชิงวิชาการด้านผลกระทบ
ของคลื่นสัญญาณวิทยุ(คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า)ต่อสุขภาพ ผลประโยชน์ที่ชุมชนจะได้รับ ทั้งด้านบวกและ
ด้านลบ 

ขั้นตอนที่ 4  เข้าร่วมเวทีชี้แจงเสาสัญญาณที่ผู้ประกอบการจัดขึ้น  โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ
จะท าความเข้าใจกับแกนน าหรือผู้น าชุมชนเกี่ยวกับข้อมูลดังกล่าวข้างต้นก่อนการจัดเวทีประชาคมกับ
ชุมชน และศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯจะเข้าไปร่วมการประชุมในพ้ืนที่ และซักถามผู้เข้าร่วมการประชุม
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ถึงข้ันตอนกระบวนการติดตั้งเสาสัญญาณ ร่วมถึงให้ข้อมูลบทเรียนของคนในชุมชนที่ได้รับผลกระทบ 
หรือน าบุคคลที่ เคยได้รับผลกระทบมาให้ข้อมูล โดยตรง และน าเสนอข้อมูลเชิงวิชาการ เช่น 
ผลการวิจัยคลื่นสัญญาณวิทยุ(คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า)ต่อสุขภาพ  และการให้ข้อเสนอ/ทางเลือกต่างๆใน
การแก้ปัญหาการตั้งเสาสัญญาณในชุมชน 

ขั้นตอนที่ 5 การติดตามผลการด าเนินงานหลังการจัดเวทีชุมชน เพ่ือติดตามผลหลังการจัดเวที
ประชาคมของชุมชนเรื่องการตั้งเสาสัญญาณฯ ว่ามีการด าเนินการตามมติในที่ประชุมหรือไม่อย่างไร  

ในด้านของเรื่องร้องเรียนซึ่งเป็นปัญหาของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม มีเรื่องร้องเรียน
ทั้งหมด 61 เรื่อง โดยพบว่าประเภทเรื่องร้องเรียนที่พบมากท่ีสุด ได้แก่ เรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 
35 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือเรื่อง SMS จ านวน 11 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 18 และเรื่อง
เสาสัญญาณ จ านวน 9 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 14.75  ส่วนลักษณะปัญหาของการร้องเรียนที่พบมาก
ที่สุด ได้แก่ เรื่อง การคิดค่าบริการผิดพลาด มีจ านวน 31 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 50.81 อันดับรองลงมา
ได้แก่ เรื่องการละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัว จ านวน 14 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 22.95  และเรื่องความ
ปลอดภัยต่อสุขภาพ จ านวน 9 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 14.75  

 แนวทางในการการป้องกันและแก้ไขปัญหาเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่และเรื่องSMS มีดังนี้   
ในส่วนของผู้บริโภคต้องมีการศึกษาข้อมูลอย่างละเอียดรอบคอบก่อนตกลงท าสัญญาใช้

บริการ  ส าหรับผู้ให้บริการต้องมีจริยธรรมในการประกอบการ โดยมีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการ
ศึกษาโปรโมชั่นและรายละเอียดของสัญญาก่อนท าสัญญา  และต้องให้ข้อมูลที่ชัดเจนกับผู้ใช้บริการใน
เรื่องเงื่อนไขต่างๆของการคิดค่าบริการ  ในระบบเติมเงินจะต้องให้ผู้ใช้บริการตกลงใช้บริการเสริม
ต่างๆด้วยความสมัครใจก่อน ผู้ให้บริการไม่ควรด าเนินการให้เองโดยไม่สอบถามผู้ใช้บริการ เช่น มี
ระบบบริการให้ยืมเงินเมื่อเงินหมดโดยไม่สอบถามผู้ใช้บริการก่อน  นอกจากนี้ควรมีระบบการแจ้ง
เตือน สรุปการใช้บริการในแต่ละวันให้ผู้ใช้บริการทราบ  

ข้อเสนอเชิงนโยบายต่อ กสทช.ในด้านการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ SMS และ
อินเตอร์เน็ต 

1) ต้องมีการบังคับใช้กฎหมายอย่างเคร่งครัด ได้แก่ การให้ผู้ให้บริการส าเนาสัญญาให้
ผู้ใช้บริการ , การมีมาตรการลงโทษผู้ประกอบการที่ท าผิดหรือมีเรื่องร้องเรียนเกิดขึ้นหลาย
ครั้ง , การก าหนดให้ผู้ประกอบการต้องคิดค่าบริการโทรศัพท์ตามจริงเป็นวินาที 

2) ควบคุมก ากับการโฆษณาโปรโมชั่นต่างๆของผู้ให้บริการ ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และ
อ่านได้ชัดเจน  
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3) จัดให้มีกองทุนเยียวยาผลกระทบของผู้เสียหายจากการให้บริการ เช่น  การคิดค่าบริการ
เกินจริง , ความเสียหายทางธุรกิจอันเกิดจากการให้บริการที่ไม่มีประสิทธิภาพ หรือไม่
เป็นไปตามข้อตกลง เป็นต้น 

ข้อเสนอเชิงนโยบายต่อ กสทช.ในด้านการติดตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคม  
1) ก ากับดูแลกระบวนการขออนุญาตตั้งเสาสัญญาณให้เป็นไปตามข้ันตอนและระเบียบของก

สทช.และมีส่วนร่วมของผู้มีสวนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน  
2) ควรปรับระเบียบให้องค์กรปกครองท้องถิ่นมีบทบาทในการจัดเวทีประชาคมก่อนการตั้งเสา

สัญญาณวิทยุโทรคมนาคม โดยผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเข้ามาให้ข้อมูลอย่างรอบด้าน    
3) กสทช.ต้องสนับสนุนให้มีการศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบของคลื่นสัญญาณวิทยุโทรคมนาคมให้

ชัดเจน รอบด้าน  และเป็นกลาง 
4) มีระเบียบก าหนดให้การตั้งเสาสัญญาณวิทยุโทรคมนาคมต้องห่างจากบ้านเรือน ชุมชน 

โรงเรียน โรงพยาบาล อย่างน้อย 400-500 เมตร 
5) กสทช.ต้องมีการประชาสัมพันธ์สร้างความรู้ความเข้าใจเรื่องกฎระเบียบในการตั้งเสา

สัญญาณวิทยุฯให้องค์กรปกครองท้องถิ่น และผู้น าท้องที่ทราบ 
6) ควรท าข้อตกลงกับหน่วยงานองค์กรทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องในการคุ้มครองป้องกันแก้ไข

ปัญหาและผลกระทบของผู้บริโภค เช่น กระทรวงมหาดไทยที่ก ากับดูแล อปท. และผู้น า
ท้องที่ , กระทรวงสาธารณสุข เรื่องผลกระทบต่อสุขภาพจากคลื่นแม่เหล็กไฟฟ้าจากเสา
สัญญาณ 
 
กระบวนการด าเนินงานโครงการ  
โครงการมีเป้าหมายส าคัญในการพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลาง 16 

จังหวัด เพ่ือให้แกนน าเครือข่ายผู้บริโภคในระดับจังหวัด มีความรู้ความเข้าใจรูเท่าทันต่อการใช้บริการ
โทรคมนาคม และสามารถสื่อสารขยายผลความรู้ความเข้าใจเรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมไปสู่เครือข่ายผู้บริโภคในพื้นที่จังหวัดได้  และสามารถรับและจัดการเรื่องร้องเรียน
ของผู้บริโภคได้ ตลอดจนส่ง เสริมให้เกิดการพัฒนาเครือข่ายอาสาสมัครผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมในการสร้างความรู้และความตระหนักเรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคกับประชาชน 
และเป็นเครือข่ายเฝ้าระวังติดตามสถานการณ์ปัญหาของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมร่วมกับศูนย์
รับเรื่องร้องเรียนฯ 

แนวคิดในการด าเนินงานโครงการให้ความส าคัญทั้งในด้านการพัฒนาแนวคิดและทักษะ
ของแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคทั้งในฐานะผู้ส่งสาร(source) และผู้รับสาร(receiver) โดยเน้น
กระบวนการเรียนรู้แบบมีส่วนร่วม ( participatory learning ) เน้นการออกแบบกระบวนการเรียนรู้
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แบบสื่อสารสองทาง เพ่ือสร้างความเข้าใจร่วมกันต่อตัวข้อมูลข่าวสาร(massage) การวิเคราะห์และ
ออกแบบช่องทางและรูปแบบการสื่อสารข้อมูล(channel) ที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย(receiver) 
โดยค านึงถึงพ้ืนฐานศักยภาพของทั้งผู้ส่งสารผู้รับสาร  และการจัดการความรู้  ( knowledge 
management ) เพ่ือให้เกิดการถ่ายทอดแลกเปลี่ยนประสบการณ์ท างานและบทเรียนรูปธรรม
กรณีศึกษาที่เกิดขึ้นระหว่างแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคแต่ละจังหวัด  การปฏิบัติการจริงในระดับพ้ืนที่
หลังการอบรมพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภค และการลงพ้ืนที่หนุนเสริมการด าเนินงาน
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯระดับจังหวัดโดยทีมประสานงานฯโครงการ เพ่ือถอดบทเรียนการ
ด าเนินงานโครงการ และสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนเพ่ือพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการคุ้มครองสิทธิ
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมและการพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

ขั้นตอนกระบวนการด าเนินงานโครงการที่ส าคัญ ได้แก่   
การสนับสนุนจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม

ภาคประชาชนระดับจังหวัด 16 จังหวัด เพื่อเปิดช่องทางให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ภาคกลางเข้าถึงบริการรับ
และแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนมากขึ้น โดยด าเนินงานใน 3 ด้าน ได้แก่ การให้ข้อมูลความรู้แก่
ผู้บริโภค  การรับและจัดการเรื่องร้องเรียน  การสังเคราะห์และน าเสนอประเด็นปัญหาในระดับ
นโยบาย 

การอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดด้านเทคนิค
การรู้เทา่ทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม ทั้งในระดับภาค และในระดับโซนจังหวัด  

การรณรงค์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมเพ่ือให้
ผู้บริโภคมีความรู้เรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมและส่งเสริมการรวมกลุ่ม
สร้างเครือข่ายอาสาสมัครผู้บริโภค 

และการสังเคราะห์ประเด็นปัญหาเพ่ือพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านกิจการโทรคมนาคมและการพัฒนาความเข้มแข็งของเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม 

ข้อค้นพบ และบทเรียนที่เกิดขึ้นจากการด าเนินงานโครงการ 
- การให้ความรู้กับกลุ่มเป้าหมายควรท าเชิงลึก ให้ลงลึกในทุกพ้ืนที่ ในการให้ความรู้ การรู้สิทธิ

ตนเอง และมีกระบวนการจัดเวทีอย่างต่อเนื่อง 
- การพัฒนาศักยภาพศูนย์ประสานงานให้เกิดความรู้มากข้ึน  และสร้างองค์ความรู้จากการ

ด าเนินงาน เช่น  ขั้นตอนการร้องเรียน การรู้สิทธิตนเอง เพื่อถ่ายทอดสู่ประชาชน ได้อย่าง
ชัดเจน จะท าให้การสื่อสารท าความเข้าใจมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

- การสร้างพลังการท างานควรท าด้วยการมีส่วนร่วมในการท างานในกระบวนการทุกข้ันตอน มี
การวางแผน /ปฏิทินการปฏิบัติงานร่วมกัน และแบ่งบทบาทตามความสามารถของแกนน า
คณะท างาน  และควรให้เครือข่ายมีความรู้สึกเป็นเจ้าของในการท างานกิจกรรมต่างๆของ
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โครงการ โดยให้คณะท างานมีบทบาทร่วมกัน เช่น  การท างานด้านวิชาการ  การท างานด้าน
ปฏิบัติการ  การฝึกอบรม/การจัดการความรู้   

- การท างานในพ้ืนที่ต้องท างานร่วมกับคนอ่ืน/เครือข่ายอ่ืน อย่าท างานคนเดียวในพ้ืนที่  
- ต้องท างานตามบริบทพ้ืนที่ จับประเด็นทีต่นเองสนใจ ประชาชนสนใจและท าอย่างจริงจัง  
- การท างานต้องมีการตรวจสอบทั้ง เอกสารและพ้ืนที่จริง ว่าตรงกันหรือไม่ 
- การท างานเป็นการต่อรองระหว่างผลประโยชน์ของนายทุน กับผลประโยชน์ของประชาชน 

จากการท างานที่ผ่านมาข้อมูลไม่ชัดและพูดแบบฟันธงไม่ได้  อยากให้หยิบประเด็นร้อนขึ้นมา
และคนสนใจและน ามาให้คนเรียนรู้  เช่น  SMS กวนใจ จะจัดการแก้ไขอย่างไร  จะให้
ความรู้ในการแก้ปัญหาอย่างไร  ตัวอย่าง กรณีเสาสัญญาณเราสามารถเอาข้อเท็จจริงมาพูด
ได(้ ที่เป็นข้อเท็จจริงอยู่แล้ว )  ถ้ามีโครงการต่อไป  กรณีเสาสัญญาณจะให้ความรู้แบบไหน  
( อาจจะเลือกเรื่องๆเดียว และท าให้รู้ลึกรู้จริง )   

- ถ้ามีการพัฒนาโครงสร้างการท างาน  การท างานแบบเครือข่าย มีการพัฒนาให้มีรุ่นใหม่มา
เรียนรู้  แบ่งบทบาทหน้าที่กันท า เช่น  รุ่นพี่ก็ดูเรื่องการผลักดันนโยบาย  รุ่นน้องเป็นทีมท า
เรื่องร้องเรียน  ทีมให้ความรู้ในการคุ้มครองสิทธิ์   เน้นงานที่ลงลึกมากข้ึน  เช่น  ท าเรื่องใด
เรื่องหนึ่งให้เชี่ยวชาญ  จะท าให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

- การด าเนินงานของ กสทช. ไม่มีช่องทางในการแก้ไขปัญหาที่ประชาชนเข้าถึง  เช่น กรณีเก็บ
เงินเกิน   การท าข้อมูลความรู้เรื่องการประเมินผลกระทบต่างๆที่เก่ียวกับกิจการ
โทรคมนาคม  
 
ข้อเสนอเชิงนโยบายต่อการพัฒนาความเข้มแข็งเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการ

โทรคมนาคม 
1) ควรมีการส่งเสริมการท างานเชิงเครือข่ายในระดับพ้ืนที่ ( งบประมาณ/สื่อ)  กสทช. ควรมี

การสนับสนุนเวทีระดับจังหวัดเพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจและพัฒนาเป็นเวทีเครือข่าย
ผู้บริโภคระดับจังหวัดในระยะต่อไป 

2) ควรมีการส่งเสริมการสร้างการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนในการคุ้มครองผู้บริโภคอย่าง
จริงจัง  เช่น การจัดให้มีเวทีรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพ่ือน าความคิดเห็นเข้าสู่คณะ
กรรรมการเพ่ือผลักดันเข้าสู่ระเบียบ/กฎหมายบังคับใช้  และเพ่ิมสัดส่วนภาคประชาชนใน
คณะกรรมการ บอร์ดกลาง เพ่ือร่วมก าหนดและตัดสินใจร่วม 

3) กสทช. ควรสนับสนุนการพัฒนาศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับอ าเภอ และจังหวัดเพ่ือเป็น
ช่องทางในการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค และมีลงพื้นที่ร่วมกับเครือข่ายระดับ
จงัหวัดในการให้ความรู้และเพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับประชาชนที่มีต่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
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4) การพัฒนาคณะกรรมการกลางเพ่ือช่วยเหลือผู้ได้รับผลกระทบ และมีระบบการดูแลและ
เยียวยาที่เหมาะสมกับผู้บริโภค  ( จังหวัด  ภาค )  
 

แนวทางการด าเนินงานของเครือข่ายผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมภาคกลาง 
ผลจากการด าเนินงานโครงการที่ผ่านมา ท าให้เกิดการจัดตั้งเกิดศูนย์รับเรื่องร้องเรี ยนและ

คุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ภาคประชาชน ระดับจังหวัด จ านวน 16 ศูนย์จังหวัด เพ่ือ
เป็นช่องทางให้ผู้บริโภคเข้าถึงบริการรับและจัดการเรื่องร้องเรียนด้านกิจการโทรคมนาคมได้มากขึ้น  
และยังได้ส่งผลให้ผู้บริโภคในพ้ืนที่ด าเนินการมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องสิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมเพ่ิมข้ึน และเกิดเครือขายอาสาสมัครผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ในพ้ืนที่
ภาคกลาง จ านวนรวม 1,172   คน  นอกจากนี้การด าเนินงานโครงการได้ส่งผลให้เกิดความตื่นตัวของ
ผู้บริโภคในการใช้สิทธิร้องเรียนมากขึ้น โดยมีจ านวนเรื่องร้องเรียนจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯเพ่ิมขึ้น 
และเกิดการประสานงานในการแก้ไขปัญหาได้เป็นที่พอใจของผู้ร้องเรียนมากขึ้น และเกิดข้อเสนอเชิง
นโยบายต่อการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมท่ีสอดคล้องกับสถานการณ์ปัญหา
ความต้องการของผู้บริโภค และเพ่ือให้การคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมภาคประชาชน
ระดับจังหวัดมีความต่อเนื่อง  จึงได้มีการก าหนดยุทธศาสตร์การท างานร่วมกัน ดังนี้ 

1. การส่งเสริมการท างานเชิงเครือข่ายในระดับพ้ืนที่ เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจและ
พัฒนาเป็นเวทีเครือข่ายผู้บริโภคระดับจังหวัดในระยะต่อไป 

2. การส่งเสริมการสร้างการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนในการคุ้มครองผู้บริโภคอย่าง
จริงจัง  เช่น การจัดให้มีเวทีรับฟังความคิดเห็นของประชาชนเพื่อน าความคิดเห็น
เข้าสู่คณะกรรรมการเพ่ือผลักดันเข้าสู่ระเบียบ/กฎหมายบังคับ 

3. การพัฒนาศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับอ าเภอ และจังหวัดเพ่ือเป็นช่องทางในการรับ
และจัดการเรื่องร้องเรียนของผู้บริโภค และการให้ความรู้และเพ่ือสร้างความมั่นใจ
ให้กับประชาชน 
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โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
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ภาคผนวก ข 

รายงานการอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพแกนน าเครือข่ายผู้บริโภค
ระดับจังหวัดด้านเทคนิคการรู้เท่าทันต่อการใช้บริการโทรคมนาคม และ

การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการ
โทรคมนาคม  ในระดับภาคกลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
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ภาคผนวก ค 

รายงานการอบรมเชิงปฏิบัติการพัฒนาศักยภาพเครือข่ายผู้บริโภคด้าน
เทคนิคการรู้เท่าทันตอ่การใช้บริการโทรมานาคม และการเผยแพร่ข้อมูล

ข่าวสารในการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมใน 

ระดับโซน 3 โซน              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
 

 

53 
 
 

ภาคผนวก ง 

ลงพื้นที่ติดตามหนุนเสริมการท างานของแกนน าเครือข่าย  

ระดับจังหวัดในพื้นที่ 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
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ภาคผนวก จ 

รายงานเวทีสังเคราะห์เรื่องร้องเรียนและพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบาย 

ระดับภาค   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
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ภาคผนวก ฉ 

สรุปบทเรียนการด าเนินงานระดับภาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
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ภาคผนวก ช 

สรุปการรับเรื่องร้องเรียนภาคกลาง 16 จังหวัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
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ภาคผนวก ซ 

รายชื่ออาสาสมัครเครือข่ายผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



โครงการส่งเสริมสนับสนุนเครือข่ายผู้บริโภคเพื่อพัฒนาความเข้มแข็งของผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคม ภาคกลาง 
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ภาคผนวก ฌ 

เอกสารประกอบการด าเนินงานในด้านการท าความเข้าใจ 

กับแกนน าหรือผู้น าชุมชนก่อนที่จะมีการจัดเวทีประชาคมกับประชาชน 

เรื่องกระบวนการติดตั้งเสาสัญญาณ 
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59 
 
 

ประวัตินักวิจัย 
 



 

กองทุนวิจัยและพัฒนากิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม เพื่อประโยชน์สาธารณะ 
(ส านักงาน กสทช.) 

 

 


