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Executive Summary 

Project:  Survey and Analysis of Consumers Problems in Telecommunication Services, 2013 

The objectives of this study were 1) to survey and analyze problems in telecommunication 
services experienced by consumers in order to investigate guidelines to solve problems for 
consumers, as well as to analyze and compare rates of incremental increase in consumers’ 
problems from the first to last survey –overall and by region; 2) to survey and analyze 
consumers’ opinion on solution guidelines of telecommunication service problems and utilized 
to devise policy recommendations for consumer protection in telecommunication sector; 3) to 
compare changes of consumers’ problems in telecommunication services; 4) to survey and 
analyze channels for complaints on telecommunication service problems known to consumers; 
and 5) to survey and analyze other issues related to consumer protection in telecommunication 
sector. 

 

Figure 1   percent of consumers’ problems and change  

Data collections were performed via quantitative method by questionnaires and qualitative 
method by group discussion.  The samples of this research were 15-60 years old users of one or 
more telecommunication services of: fixed line phone, mobile phone, public phone, and 
Internet –including via ADSL and mobile phone; and with residence in various areas of the 5 
regions (based on provincial classification by fixed-line phone codes) of: North, South, Northeast, 
Central, and Bangkok Metropolitan; totaling more than 5,500 users from 5 regions.  Findings 
were as followed:- 
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Overall, problems in telecommunication services as experienced by consumers in each problem 
aspect –substandard services, service fees, service providers’ breach of contract, and others—
showed that problem of substandard services represented a higher average percentage of 
affected consumers than the other 3 aspects.  The ratio of affected consumers was at the 
moderately low level in the first survey and increased to the moderately high level in the 
second survey (47.8% and 54.1%).  On the whole, the average percentages of affected 
consumer in the second survey increased from the first survey in all problem aspects, with the 
following details:- 

In the first survey, the substandard services aspect problem with the highest average percentage 
of affected consumer was signal disruption / loss –unable to use service (85%), followed by 
poor signal (81.9%), and signal quality not as good as advertised –e.g. actual speed slower than 
applied package (67.8%), respectively.  In the second survey, the substandard services aspect 
problem with the highest average percentage of affected consumer was signal disruption / loss 
–unable to use service (72.7%), followed by poor signal (71.5%), and delay in problem remedy 
–e.g. repairing, lack of persons to collect coins when payphones are full (66.0%), respectively. 

In the first survey, the 2 service fees aspect problem with the highest average percentages of 
affected consumer were the procedures to terminate unwanted services–e.g. daily fortune-
telling SMS —are complicated or cannot be done until monthly cycle, and fees charged for 
unsubscribed services –e.g. receiving daily fortune-telling SMS or news SMS (54.0%), followed by 
unexpected service fees —e.g. late payment charges, new service subscriptions, premature 
cancelation of services (43.2%), and miscalculation of service fees due to malfunctioned 
telephone –e.g. rob coins or money from phone-cards (40.6%), respectively.  In the second 
survey, the 2 service fees aspect problem with the highest average percentages of affected 
consumer were the procedures to terminate unwanted services–e.g. daily fortune-telling SMS —
are complicated or cannot be done until monthly cycle, and fees charged for unsubscribed 
services –e.g. receiving daily fortune-telling SMS or news SMS (57.0%), followed by 
miscalculation of service fees due to malfunctioned telephone –e.g. rob coins or money from 
phone-cards (53.2%), and unexpected service fees —e.g. late payment charges, new service 
subscriptions, premature cancelation of services (49.3%), respectively. 

In the first survey, on problems related to service providers’ breach of contract, the problem 
with the highest average percentage of affected consumer was that the system to check terms 
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and conditions of services was difficult to use or access (44.6%).  In the second survey, on 
problems related to service providers’ breach of contract, the problem with the highest average 
percentage of affected consumer was that consumers cannot cancel services by themselves 
from home (53.0%). 

In the first survey, other problems with the highest average percentage of affected consumer 
was difficulty to terminate services (45.1%).  In the second survey, other problems with the 
highest average percentage of affected consumer was difficulty to terminate services (56.2%). 

Results of survey on channels for complaints on telecommunication service problems known to 
consumers were as followed: - The first survey showed that problems of substandard services 
had the highest average percentage of consumer complaints (47.3%), followed by service fees 
problems (42.0%), service providers’ breach of contract (40.5%), and others (21.6%), 
respectively.  In the second survey, problems of substandard services had the highest average 
percentage of consumer complaints (45.8%), followed by service fees problems (41.2%), service 
providers’ breach of contract (40.0%), and others (23.9%), respectively. 

In the first survey, the channels of complaints through service providers had the highest average 
percentage of consumer complaints (60.7%), followed by Office of NBTC (42.0%), online media 
(38.2%), mass media (26.3%), and consumer protection agencies (16.2%), respectively.  In the 
second survey, the channels of complaints through service providers had the highest average 
percentage of consumer complaints (61.97%), followed by Office of NBTC (47.0%), online media 
(36.8%), mass media (26.8%), and consumer protection agencies (16.1%), respectively. 

In the first survey, on problems with substandard services, the channels of complaints through 
service providers represented the highest average percentage of consumer complaints (72.6%), 
followed by Office of NBTC (60.4%), online media (50.4%), mass media (34.0%), and consumer 
protection agencies (18.9%), respectively.  The second survey showed that the channels of 
complaints through service providers represented the highest average percentage of consumer 
complaints (72.3%), followed by Office of NBTC (57.7%), online media (46.5%), mass media 
(33.7%), and consumer protection agencies (18.9%), respectively. 

In the first survey, on problems with service fees, the channels of complaints through service 
providers represented the highest average percentage of consumer complaints (73.1%), 
followed by Office of NBTC (51.4%), online media (42.5%), mass media (27.0%), and consumer 

3



protection agencies (16.2%), respectively.  The second survey showed that the channels of 
complaints through service providers represented the highest average percentage of consumer 
complaints (73.1%), followed by Office of NBTC (50.1%), online media (38.5%), mass media 
(27.8%), and consumer protection agencies (16.7%), respectively. 

In the first survey, on problems related to service providers’ breach of contract, the channels of 
complaints through service providers represented the highest average percentage of consumer 
complaints (66.9%), followed by Office of NBTC (52.1%), online media (39.3%), mass media 
(26.9%), and consumer protection agencies (17.2%), respectively.  The second survey showed 
that the channels of complaints through service providers represented the highest average 
percentage of consumer complaints (65.8%), followed by Office of NBTC (50.1%), online media 
(38.9%), mass media (27.9%), and consumer protection agencies (17.1%), respectively. 

In the first survey, on other problem issues, the channels of complaints through service 
providers represented the highest average percentage of consumer complaints (30.1%), 
followed by Office of NBTC (27.0%), online media (20.7%), mass media (17.5%), and consumer 
protection agencies (12.5%), respectively.  The second survey showed that the channels of 
complaints through service providers represented the highest average percentage of consumer 
complaints (36.3%), followed by Office of NBTC (30.3%), online media (23.4%), mass media 
(17.8%), and consumer protection agencies (11.9%), respectively. 

Results of qualitative analysis through Group discussions:  substandard services aspect showed 
that group discussions participants in both student groups and working-age groups characterized 
service problems as consisting of: quality of service, quality of telecommunication signal, access 
to telecommunication services, confidentiality and privacy of consumers, and freedom of 
choice to purchase goods.  Details were:  1) Group discussions participants in both student 
groups and working-age groups reflected on the issue of service quality that most had 
experienced slow services by service center / call center personnel; or some had encountered 
problems of call center personnel discriminating against consumers, or unable to resolve 
problem issues.  While some groups indicated that quality of telecommunication services in 
mobile phones, mobile internet and home internet were not consistent with what service-
providers claimed; or that the quality of basic telecommunication service of public telephone 
was inferior.  2) On quality of telecommunication signal, participants in both student groups and 
working-age groups reflected on the substandard service quality problems by specifying that 
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most concern problems with mobile phone, mobile internet, and home internet 
telecommunication signal disruption, loss, and disconnect, or intervention / interferences from 
radio frequencies, thus unable to use services.  3) On access to telecommunication services, 
participants in both student groups and working-age groups indicated that most experienced 
problems to access basic telecommunication services of public telephone, especially in remote 
countryside, inadequate consumers’ access to basic telecommunication services, limited basic 
telecommunication service coverage or overly time consuming to install telephone lines.  4) On 
disclosure of personal information, participants in both student groups and working-age groups 
indicated that most experienced problems concerning secrecy of confidential and personal 
information, lack of privacy –resulting in a sense of insecurity in life and liberty, due to 
disturbance by unsolicited calls; while the working-age groups added that service providers 
request more personal information than necessary.  4) On and freedom of choice to purchase 
goods, participants in both student groups and working-age groups revealed that most were 
unable to make own decision to purchase phones or choose desired promotions freely, 
because they were required to choose according to service providers’ promotional plans. 

Results of qualitative analysis through Group discussions:  service fees aspect showed that 
group discussions participants in both student groups and working-age groups reflected service 
fee problems similarly, which can be grouped as: failure to receive invoices, service details 
information in invoices, and erroneous service fees or unfair fees.  Details were: 1) Failure to 
receive invoices: some participants in student groups experienced problems that they did not 
receive invoices – causing their accounts to remain listed as outstanding in the computer 
system, or some accounts were past dues –resulting in termination of signal.   2) Detailed 
information in invoices: participants in both student groups and working-age groups reflected 
the problem in the same direction that most received erroneous details of service usage, as 
well as ambiguous information on statement –using language or symbols that are difficult to 
understand for consumers.  3) Erroneous service fees or unfair fees: participants in both student 
groups and working-age groups reflected the problem in the same direction, that is, incorrect 
service fees –e.g. fees for supplemental services such as daily news or fortunetelling SMS that 
were not subscribed to, or over-calculation of service fees higher frequency or quantity than 
actual usage.  Problems on unfair fees included invoicing for service fees during periods of 
disruption in telecommunication signal, invoicing for service fees through suspension of service, 
charges for late payment, activation to new services, or fees for information inquiry. 
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Results of qualitative analysis through Group discussions:  service providers’ breach of contract 
terms and conditions or change of service contract showed that group discussions participants 
in both student groups and working-age groups reflected the problems similarly, i.e. service 
providers did not comply with contract stipulation or change of service contract without prior 
notification to consumers –changes that affect consumers, e.g. changes of terms & conditions of 
current service plans, changes of terms & conditions before completion of contract term 
wherein consumers incurred unanticipated fees or charges.  These problems were reported by 
student groups on mobile phone and home internet telecommunication services, while 
working-age groups specified mobile phone and mobile internet telecommunication services. 

Recommendations concerning problems from telecommunication services 

1) From survey results, it is found that consumers have more problems from mobile phone 
services than other types of service.  Therefore, there should be coordination with service 
providers on problem solving and monitor the solution results to inform consumers in specified 
time; by which each problem aspect may be separated into various issues, e.g. the problem 
aspect of substandard service may comprise ease of use, provision of information, etc.  The 
immediate solution is to solve problems that consumers encounter; while long-term solution 
involves public relations, modification of service providers’ stipulations to ensure maximum 
benefits to consumers. 

2) Some problems were found more than groups’ averages, requiring solution in particular 
groups.  Termination of service for unknown causes are prevalent in the Northeast, the South, 
and among students unwarranted.  A delay in problem solving was found more in the South.  
Frequent internet disconnects often occurred in Bangkok Metropolitan.  Problem of non- 
verification of number’s owner was found infrequent in the South.  Call center’s inability to 
advise & solve problems was reported more in the South.  Lack of freedom to choose desired 
telephones was observed less in civil service, independent professionals, the South and the 
Northeast.  And problem of annoyance by SMS advertisings often occurred in Bangkok 
Metropolitan, Central, and the South.  By this, problem solution may be performed by causal 
analysis of region or group, and arrange activities or PR directed to target groups. 

Recommendations concerning problems from telecommunication services 
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From survey results on channels of complaints on service problems, recommendations 
regarding channels of complaints in telecommunications services are as followed:- 

1) From survey results that call centers and consumer complaints & protection groups are the 
two main channels of the Office of NBTC through which more than half of consumers choose to 
express complaints.  For this reason, these two channels should be focused on and prioritized 
to improve and develop to enhance efficiency, allowing consumers to convey grievances 
expediently and promptly. 

2)  From survey results which revealed that the channel of complaints through the Office of 
NBTC by e-mails are used on average by consumers at less than 20%, which is considered very 
low compared with  consumers who use the channels of call centers and consumer complaints 
& protection groups.  Although those two channels may be more convenient from point of 
communicating by telephone conversation –without need to type, but complaints through e-
mails represent an advantage in that they can be used as testimonial documents in writing, and 
other necessary documents can be sent as attachments simultaneously –which should be 
quicker than complaints through telephone and mailing in documents via post.  Perhaps there 
is an explanation that the low number arises from the need to access and use internet to send 
e-mails, which may be a hindrance for some groups of consumers.  But when the number of 
complaints through this channel of consumers in Bangkok and Metropolitan –who have 
convenient access and ability to use internet—is considered, this number is still quite low.  The 
reasons that consumers choose to use this channel less than call centers and consumer 
complaints & protection groups are conceivably due to lack of feedbacks or communication to 
assure consumers that their sent e-mails have reached designated persons responsible, in 
contrast with telephone wherein immediate answers are assured.  Therefore, the Office of NBTC 
should develop this channel for promptness, convenience, and effectiveness to increase users 
of this channel. 

3) From survey results that call centers and counter services are the two main channels of 
complaints on various problems through service providers; only the aspect of service fee 
problems is the use of SMS chosen more by consumers, probably because consumers can 
cancel supplemental services by sending SMS by themselves.  Thus, telecommunication service 
providers should focus and emphasize on these two channels to improve and develop to 
enable consumers to communicate problems efficiently and conveniently. 

7



4)  From survey results which revealed that for all problem aspects, more than 80% of 
consumers who made complaints through consumer-related agencies chose to make 
complaints through the OCPB (Office of the Consumer Protection Board); likely because the 
OCPB is prominent and well-known among consumers, consequently for any consumer related 
problems, consumers think of this agency first.  In fact, there are other agencies through which 
consumers can express complaints, but maybe not known as widespread as the OCPB.  
Accordingly, for other consumer-related agencies that also concern telecommunication 
problems besides the OCPB, there should be wide-ranging public relations to increase 
consumer awareness and knowledge of all channels. 
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บทสรุป 

โครงการสํารวจและวิเคราะหŤสภาพปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคมของผูšบริโภค ปŘ 2556 

 โครงการสํารวจและวิเคราะหŤสภาพปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคมของผูšบริโภค ปŘ 2556  มี
วัตถุประสงคŤในการทําวิจัย 5 ขšอ ดังนี้  1) เพื่อสํารวจและวิเคราะหŤสภาพปŦญหาจากบริการโทรคมนาคมที่
ผูšบริโภคไดšรับมาทําการศึกษาเพื่อหาแนวทางในการแกšไขปŦญหาใหšแกŠผูšบริโภคพรšอมทั้งวิเคราะหŤและเปรียบเทียบ
อัตราการเพิ่มข้ึนของสภาพปŦญหาของผูšบริโภคในแตŠละครั้ง จากการสํารวจและวิเคราะหŤในครั้งแรกกับครั้งสุดทšาย 
ในภาพรวมและจําแนกตามภูมิภาคตŠางๆ  2) เพื่อสํารวจและวิเคราะหŤความเห็นของผูšบริโภคที่มีตŠอแนวทางแกšไข
ปŦญหาที่เกิดจากบริการโทรคมนาคมและนํามาใชšประกอบการจัดทําขšอเสนอเชิงนโยบายเพื่อการคุšมครองผูšบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคม  3) เพื่อเปรียบเทียบสภาพปŦญหาอันเนื่องมาจากบริการโทรคมนาคมที่ผูšบริโภคไดšรับมีการ
เปลี่ยนแปลงอยŠางไรบšาง 4) เพื่อสํารวจและวิเคราะหŤชŠองทางในการรšองเรียนปŦญหาที่เกิดจากการใชšบริการ
โทรคมนาคมที่ผูšบริโภครับทราบ 5)เพื่อสํารวจและวิเคราะหŤประเด็นอื่นๆ ที่เกี่ยวขšองกับการคุšมครองผูšบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม  
 การรวบรวมขšอมูลดšวยวิธีการเชิงปริมาณจากการใชšแบบสอบถาม และวิธีการเชิงคุณภาพจากการสนทนา
กลุŠม  การวิจัยครั้งนี้ มีกลุŠมตัวอยŠาง ไดšแกŠ กลุŠมผูšใชšบริการโทรคมนาคมประเภทใดประเภทหนึ่ง หรือหลายๆ 
ประเภทในบริการ โทรศัพทŤประจําที่ โทรศัพทŤเคลื่อนที่ โทรศัพทŤสาธารณะ และอินเทอรŤเน็ตซึ่งหมายรวมถึงผูšใชš
อินเตอรŤเน็ตผŠานระบบ ADSL และผูšใชšอินเตอรŤเน็ตผŠานโทรศัพทŤเคลื่อนที่   มีระดับอายุตั้งแตŠ 15-60 ปŘ และมี
ภูมิลําเนาอยูŠในพื้นที่ตŠางๆ 5 ภูมิภาค (จากการแบŠงกลุŠมจงัหวัดตามรหัสโทรศัพทŤประจําที่) ประกอบดšวย ภาคเหนือ 
ภาคใตš ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีจํานวนมากกวŠา 5,500 คน 
จาก 5 ภูมิภาค ผลจากการสํารวจมีดังนี้ 
 

 ภาพ 1    แสดงอัตราสŠวนรšอยละของปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคม และอัตราการเปลี่ยนแปลง 
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  ภาพรวมของปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคมที่ผูšบริ โภคพบตาม ปŦญหาแตŠละดšาน 
ประกอบดšวย ดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐาน ดšานคŠาบริการ ดšานบริษัทผูšใหšบริการผิดสัญญา และดšานอื่นๆ แสดง
ใหšเห็นวŠา ปŦญหาเกี่ยวกับการบริการไมŠไดšมาตรฐาน มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่พบปŦญหาสูงกวŠาปŦญหาอีก  3 ดšาน
โดยทีอัตราสŠวนของผูšบริโภคที่พบปŦญหาในระดับคŠอนขšางนšอยในการสํารวจครั้งแรก และเพิ่มเปŨนคŠอนขšางมากใน
การสํารวจครั้งที่ 2 (รšอยละ 47.8 และ 54.1) ทั้งนี้ในภาพรวมพบวŠา คŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่พบปŦญหาจากการ
สํารวจในครั้งที่ 2 เพิ่มข้ึนการสํารวจในครั้งที่ 1 สําหรับปŦญหาทุกดšาน  รายละเอียดของปŦญหาที่พบแตŠละดšานมี
ดังนี ้
 การสํารวจในครั้งที่ 1 ปŦญหาดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐานที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคพบปŦญหามากที่สุด 
คือ  สัญญาณขัดขšอง/ลŠมทําใหšไมŠสามารถใชšบริการไดš (รšอยละ 85.0) รองลงมาคือ สัญญาณจากผูšใหšบริการไมŠดี 
ติดๆดับๆ (รšอยละ 81.9) และ  คุณภาพไมŠตรงตามโฆษณาเชŠน ความเร็วที่ไดšรับจริงนšอยกวŠาที่สมัครตามแพ็คเกจ 
(รšอยละ 67.8) ตามลําดับ การสํารวจในครั้งที่ 2 ปŦญหาดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐานที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภค
พบปŦญหามากที่สุด คือ  สัญญาณขัดขšอง/ลŠมทําใหšไมŠสามารถใชšบริการไดš (รšอยละ 72.7) รองลงมาคือ สัญญาณ
จากผูšใหšบริการไมŠดี ติดๆดับๆ (รšอยละ 71.5) และ  มีความลŠาชšาในการดําเนินแกšไข เชŠน การซŠอมเมื่อเครื่องเสีย 
ไมŠมีเจšาหนšาที่เก็บเหรียญเมื่อเหรียญเต็ม(รšอยละ 65) ตามลําดับ 
  การสํารวจครั้งท่ี 1 ปŦญหาเกี่ยวกับคŠาบริการที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคพบปŦญหามากที่สุด 2 ขšอ คือ 
ข้ันตอนการยกเลิกคŠาบริการที่ไมŠตšองการ เชŠน SMS ดูดวงรายวัน นั้นยุŠงยากซับซšอน หรือไมŠสามารถยกเลิกไดšตšอง
รอใหšครบเดือน และการคิดคŠาบริการจากการบริการที่ไมŠไดšสมัครใชš เชŠน ไดšรับ SMS ดูดวงรายวัน หรือ SMS ขŠาว 
โดยที่ไมŠไดšสมัคร เปŨนตšน )รšอยละ 54.0  (รองลงมาคือ  การเรียกเก็บคŠาธรรมเนียมที่ผูšบริโภคไมŠคาดคิดมากŠอน เชŠน 
คŠาปรับจากการจŠายคŠาบรกิารลŠาชšา คŠาเช่ือมตŠอบรกิารใหมŠๆ  คŠาธรรมเนียมยกเลิกบรกิารกŠอนกําหนด )รšอยละ 43.2 (
และ การคิดคŠาบริการผิดพลาดเนื่องจากเครื่องโทรศัพทŤเชŠน โทรศัพทŤกินเหรียญ หรือกินเงินในบัตรโทรศัพทŤ  )รšอย
ละ40.6ตามลําดับ ( และจากการสํารวจในคร้ังท่ี 2 วŠา ปŦญหาเกี่ยวกับคŠาบริการที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคพบ
ปŦญหามากที่สุด 2 ขšอ คือ  ข้ันตอนการยกเลิกคŠาบริการที่ไมŠตšองการ เชŠน SMS ดูดวงรายวัน นั้นยุŠงยากซับซšอน 
หรือไมŠสามารถยกเลิกไดšตšองรอใหšครบเดือน และการคิดคŠาบริการจากการบริการที่ไมŠไดšสมัครใชš เชŠน ไดšรับ SMS 
ดูดวงรายวัน หรือ SMS ขŠาว โดยที่ไมŠไดšสมัคร เปŨนตšน  )รšอยละ  57.0   (รองลงมาคือ   การคิดคŠาบริการผิดพลาด
เนื่องจากเครื่องโทรศัพทŤเชŠน โทรศัพทŤกินเหรียญ หรือกินเงินในบัตรโทรศัพทŤ  )รšอยละ53 . 2   ( และ การเรียกเก็บ
คŠาธรรมเนียมที่ผูšบริโภคไมŠคาดคิดมากŠอน เชŠน คŠาปรับจากการจŠายคŠาบริการลŠาชšา คŠาเช่ือมตŠอบริการใหมŠๆ 
คŠาธรรมเนียมยกเลิกบริการกŠอนกําหนด  )รšอยละ 49. 3 (ตามลํา ดับ  
  การสํารวจครั้งท่ี 1  ปŦญหาเกี่ยวกับการที่บริษัทผูšใหšบริการผิดสัญญาที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคพบ
ปŦญหามากที่สุด คือ ระบบการตรวจสอบเงื่อนไขการใหšบริการตŠางๆ ใชšงานไดšยากหรือเขšาถึงไดšยาก(รšอยละ 44.6) 
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จากการสํารวจในคร้ังท่ี 2 พบวŠา ปŦญหาเกี่ยวกับการที่บริษัทผูšใหšบริการผิดสัญญาที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคพบ
ปŦญหามากที่สุด คือ  ไมŠสามารถยกเลิกการใชšบริการไดšดšวยตนเองจากที่บšาน (รšอยละ 53.0)  

  การสํารวจครั้งท่ี 1  ปŦญหาอื่น ๆ ที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคพบปŦญหามากที่สุด คือ  ความยุŠงยากใน
การขอระงับการใชšบริการ (รšอยละ 45.1) จากการสํารวจในครั้งที่ 2 วŠา ปŦญหาอื่น ๆ ที่มีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภค
พบปŦญหามากที่สุด คือ  ความยุŠงยากในการขอระงับการใชšบริการ (รšอยละ 56.2)  
  ผลการสํารวจเรื่องชŠองทางในการรšองเรียนปŦญหาที่เกิดจากการใชšบริการโทรคมนาคมที่ผูšบริโภครับทราบ
มีดังนี ้การสํารวจครั้งท่ี 1 พบปŦญหาเกี่ยวกับการบริการไมŠไดšมาตรฐานมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียน
มากที่สุด (รšอยละ 47.3) รองลงมาคือ ปŦญหาเกี่ยวกับคŠาบรกิาร (รšอยละ 42.0) ปŦญหาเกี่ยวการที่บริษัทผูšใหšบริการ
ผิดสัญญา (รšอยละ 40.5) และปŦญหาอื่นๆ (รšอยละ 21.6) ตามลําดับ การสํารวจครั้งท่ี 2 ปŦญหาเกี่ยวกับการ
บริการไมŠไดšมาตรฐานมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 45.8) รองลงมาคือ ปŦญหา
เกี่ยวกับคŠาบริการ (รšอยละ 41.2) ปŦญหาเกี่ยวการที่บริษัทผูšใหšบริการผิดสัญญา (รšอยละ 40.0) และปŦญหาอื่นๆ 
(รšอยละ 23.9) ตามลําดับ 

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมาก
ที่สุด (รšอยละ 60.7) รองลงมา คือ สํานักงาน กสทช. (รšอยละ 47.7) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 38.2) สื่อมวลชน (รšอย
ละ 26.3)และหนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 16.2) ตามลําดับ จาก การสํารวจครั้งท่ี 2 ชŠองทางการ
รšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 61.97) รองลงมา คือ 
สํานักงาน กสทช. (รšอยละ 47.0) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 36.8) สื่อมวลชน (รšอยละ 26.8) และหนŠวยงานเกี่ยวกับ
ผูšบริโภค (รšอยละ 16.1) ตามลําดับ  

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐานมีชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอย
ละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 72.6) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รšอยละ 60.4) สื่อออนไลนŤ 
(รšอยละ 50.4) สื่อมวลชน (รšอยละ 34.0)และหนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 18.9) ตามลําดับ การสํารวจ
ครั้งท่ี 2 พบชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 
72.3) รองลงมา คือ สํานักงาน กสทช. (รšอยละ 57.7) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 46.5) สื่อมวลชน (รšอยละ 33.7) และ
หนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 18.9) ตามลําดับ 

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ดšานคŠาบริการมีชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่
เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 73.1) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รšอยละ 51.4) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 42.5) 
สื่อมวลชน (รšอยละ 27.0) และหนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 16.2) ตามลําดับ การสํารวจครั้งท่ี 2 พบ
ปŦญหาเกี่ยวกับคŠาบริการมีชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด 
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(รšอยละ 73.1) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รšอยละ 50.1) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 38.5) สื่อมวลชน (รšอยละ 
27.8) และหนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 16.7) ตามลําดับ 

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ดšานการที่บริษัทผูšใหšบริการผิดสัญญามีชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมี
คŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 66.9) รองลงมา คือ สํานักงาน กสทช. (รšอยละ 52.1) 
สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 39.3) สื่อมวลชน (รšอยละ 26.9) และหนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 17.2) ตามลําดับ 
การสํารวจครั้งท่ี 2 มีชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด 
(รšอยละ 65.8) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รšอยละ 50.1) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 38.9) สื่อมวลชน (รšอยละ 
27.9) และหนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 17.1) ตามลําดับ  

การสํารวจครั้งท่ี 1 ดšานปŦญหาอื่น ๆ  ที่มีชŠองทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่
เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 30.1) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รšอยละ 27.0) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 20.7) 
สื่อมวลชน (รšอยละ 17.5)และหนŠวยงานเกี่ยวกับผูšบริโภค (รšอยละ 12.5) ตามลําดับ การสํารวจครั้งท่ี 2 ชŠอง
ทางการรšองเรียนผŠานผูšใหšบริการมีคŠาเฉลี่ยรšอยละผูšบริโภคที่เลือกรšองเรียนมากที่สุด (รšอยละ 36.3) รองลงมา คือ
สํานักงาน กสทช. (รšอยละ 30.3) สื่อออนไลนŤ (รšอยละ 23.4) สื่อมวลชน (รšอยละ 17.8) และหนŠวยงานเกี่ยวกับ
ผูšบริโภค (รšอยละ 11.9) ตามลําดับ  

 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุŠม ดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐาน พบวŠา ผูšเขšารŠวม
สนทนากลุŠมทั้งในกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠมวัยทํางาน ระบุลักษณะของปŦญหาดšานการบริการไมŠไดš
มาตรฐาน แบŠงออกเปŨน คุณภาพของการใหšบริการ คุณภาพของสัญญาณโทรคมนาคม การเขšาถึงบริการ
โทรคมนาคม การรักษาความลับและการปกปŗดขšอมูลสŠวนบุคคลของผูšบริโภค และความมีอิสระในการเลือกซื้อ
สินคšา ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  1)ดšานคุณภาพของการใหšบริการ ผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมทั้งกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา 
และกลุŠมวัยทํางาน ไดšสะทšอนปŦญหาดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐานในประเด็นคุณภาพของการใหšบริการวŠา สŠวน
ใหญŠประสบปŦญหาเกี่ยวกับการใหšบริการที่ลŠาชšาของพนักงานประจําศูนยŤ/พนักงาน Call center หรือบางสŠวนพบ
ปŦญหาวŠาพนักงาน Call center เลือกปฏิบัติกับผูšใชšบริการ หรือบšางก็ไมŠสามารถแกšไขปŦญหาไดš  ในขณะที่
ผูšเขšารŠวมสนทนาบางกลุŠม ช้ีใหšเห็นวŠาคุณภาพของบริการโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทŤมือถือ อินเทอรŤเน็ตมือถือ 
และอินเทอรŤเน็ตบšานไมŠสอดคลšองตามทีผู่šใหšบรกิารกลŠาวอšาง หรือบริการโทรคมนาคมขั้นพื้นฐานประเภทโทรศัพทŤ
สาธารณะไมŠมีคุณภาพ 2) ดšานคุณภาพของสัญญาณโทรคมนาคม ผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมทั้งกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา 
และกลุŠมวัยทํางาน สะทšอนปŦญหาดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐานในประเด็นคุณภาพของสัญญาณโทรคมนาคม โดย
ระบุวŠาสŠวนใหญŠเปŨนปŦญหาสัญญาณโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทŤมือถือ อินเทอรŤเน็ตมือถือ และอินเทอรŤเน็ตบšาน
ขัดขšอง ลŠม หลุด หรือถูกรบกวน/แทรกแซงจากคลื่นวิทยุ ทําใหšไมŠสามารถใชšบริการไดš  3) ดšานการเขšาถึงบริการ
โทรคมนาคมผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมทั้งกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠมวัยทํางาน สะทšอนปŦญหาดšานการบริการ
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ไมŠไดšมาตรฐานในประเด็นการเขšาถึงบริการโทรคมนาคมวŠา สŠวนใหญŠประสบปŦญหาความยากลําบากในการเขšาถึง
บริการโทรคมนาคมขั้นพื้นฐานประเภทโทรศัพทŤสาธารณะ โดยเฉพาะพื้นที่ชนบทหŠางไกล ผูšบริโภคเขšาถึงบริการ
โทรคมนาคมขั้นพื้นฐานไดšคŠอนขšางนšอย รวมทั้งมีบริการโทรคมนาคมขั้นพื้นฐานไมŠครอบคลุมในทุกพื้นที่ หรือหาก
มีบริการโทรคมนาคมก็ใชšระยะเวลานานสําหรับการติดตั้งคูŠ 4) ดšานการเปŗดเผยขšอมูลสŠวนบุคคล ผูšเขšารŠวมสนทนา
กลุŠมทั้งกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠมวัยทํางาน สะทšอนปŦญหาดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐานในประเด็นการ
เปŗดเผยขšอมูลสŠวนบุคคลวŠา สŠวนใหญŠประสบปŦญหาเกี่ยวกับการรักษาความลับและปกปŗดขšอมูลสŠวนบุคคล  ไมŠไดš
รับสิทธิความเปŨนสŠวนตัว ซึ่งสŠงผลตŠอความรูšสึกไมŠปลอดภัยในชีวิตและเสรีภาพ เนื่องจากถูกรบกวนจากโทรศัพทŤ
สายแปลกปลอม ในขณะที่กลุŠมวัยทํางาน ระบุเพิ่มเติมวŠาผูšใหšบริการโทรคมนาคมเรียกเก็บขšอมูลสŠวนบุคคลเกิน
ความจําเปŨน  4) ดšานความมีอิสระในการเลือกซื้อสินคšาผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมทั้งกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠม
วัยทํางาน สะทšอนปŦญหาดšานการบริการไมŠไดšมาตรฐานในประเด็นความมีอิสระในการเลือกซื้อสินคšาในทํานอง
เดียวกันวŠา สŠวนใหญŠไมŠสามารถตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพทŤหรือรายการสŠงเสริมการขาย (โปรโมช่ัน ) ไดšอยŠางเสรี 
เนื่องจากถูกบังคับใหšเลือกตามแผนการสŠงเสริมการขายของบริษัทผูšใหšบริการ  

ผลการวิเคราะหŤขšอมูลเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุŠม ดšานคŠาบริการ    พบวŠา ผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมทั้ง
ในกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠมวัยทํางาน สะทšอนลักษณะของปŦญหาดšานคŠาบริการคลšายคลึงกัน ซึ่งสามารถ
จัดกลุŠมลักษณะของปŦญหาไดšดังนี้ การไมŠไดšรับใบแจšงคŠาบริการ การแจšงรายละเอียดการใชš บริการในใบแจšง
คŠาบริการ และการเรียกเก็บคŠาบริการผิดพลาด หรือเรียกเก็บคŠาธรรมเนียมที่ไมŠเปŨนธรรม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
1)การไมŠไดšรับใบแจšงคŠาบริการ ผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมเฉพาะในกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา บางคนประสบปŦญหาดšาน
คŠาบริการในเรื่องการไมŠไดšรับใบแจšงคŠาบริการ ทําใหšมีช่ือคšางชําระอยูŠในระบบคอมพิวเตอรŤ หรือบางรายไมŠไดšรับใบ
แจšงคŠาบริการทาํใหšคšางชําระ จึงถูกตัดสัญญาณ 2) การแจšงรายละเอียดการใชšบริการในใบแจšงคŠาบริการ ผูšเขšารŠวม
สนทนากลุŠมทั้งกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠมวัยทํางาน สะทšอนปŦญหาดšานคŠาบริการในประเด็นการแจšง
รายละเอียดการใชšบริการในใบแจšงคŠาบริการในทิศทางเดียวกัน กลŠาวคือ สŠวนใหญŠประสบปŦญหาไดšรับขšอมูลที่มี
รายละเอียดการใชšบริการไมŠถูกตšองในใบแจšงคŠาบริการ รวมทั้งขšอมูลในใบแจšงคŠาบริการคลุมเครือ ใชšภาษาหรือ
สัญลักษณŤที่ผูšบริโภคเขšาใจยาก 3) การเรียกเก็บคŠาบริการผิดพลาด และการเรียกเก็บคŠาธรรมเนียมที่ไมŠเปŨนธรรม 
ผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมทั้งกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠมวัยทํางาน สะทšอนปŦญหาดšานคŠาบริการในประเด็นการ
เรียกเก็บคŠาบริการผดิพลาด และการเรียกเก็บคŠาธรรมที่ไมŠเปŨนธรรมในทิศทางเดียวกัน กลŠาวคือ ปŦญหาจากการคิด
คŠาบริการทีผ่ิดพลาด เชŠน คิดคŠาบริการเสริม SMS ขŠาว ดูดวงรายวัน ที่ไมŠไดšสมัครใชš หรือการคิดคŠาบริการเกินกวŠา
จํานวนครั้งหรือปริมาณที่ผูšบริโภคใชšจริง  สŠวนปŦญหาจากการเรียกเก็บคŠาธรรมเนียมที่ไมŠเปŨนธรรม เชŠน การเรียก
เก็บคŠาบริการในชŠวงสัญญาณโทรคมนาคมขัดขšอง การเรียกเก็บคŠาบริการระหวŠางระงับบริการ การเรียกเก็บปรับ
จากการจŠายคŠาบริการลŠาชšา คŠาเช่ือมตŠอบริการใหมŠๆ หรือคŠาธรรมเนียมจากการสอบถามขšอมูล  
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ผลการวิเคราะหŤขšอมูลเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุŠม ดšานการที่บริษัทผูšใหšบริการทําผิดเงื่อนไขหรือ
เปลี่ยนแปลงสัญญาการใหšบริการ พบวŠา ผูšเขšารŠวมสนทนากลุŠมทั้งในกลุŠมนักเรียน/นักศึกษา และกลุŠมวัยทํางาน 
สะทšอนลักษณะของปŦญหาดšานการที่ผูšใหšบริการทําผิดเงื่อนไขหรือเปลี่ยนแปลงสัญญาการใหšบริการในทํานอง
เดียวกัน กลŠาวคือ บริษัทผูšใหšบริการไมŠทําตามที่ระบุไวšในสัญญา หรือมกีารเปลีย่นแปลงสญัญาการใหšบริการโดยไมŠ
แจšงผูšบริโภคลŠวงหนšา ซึ่งสŠงผลใหšผูšบริโภคไดšรับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงดังกลŠาว เชŠน การเปลี่ยนแปลง
เงื่อนไขการใหšบริการเดิม การเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการใหšบริกา รกŠอนครบสัญญา จนทําใหšผูšบริโภคตšองเสีย
คŠาบริการหรือคŠาธรรมเนียมที่ไมŠไดšคาดคิดมากŠอน  ปŦญหาที่เกิดข้ึนดังกลŠาวกลุŠมนักเรียน /นักศึกษาระบุวŠาเกิด
ข้ึนกับบริการโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทŤมือถือ และอินเทอรŤเน็ตบšาน สŠวนกลุŠมวัยทํางานระบุวŠาเกิดข้ึนกับ
บริการโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทŤมือถือ และอินเทอรŤเน็ตมือถือ  

ขšอเสนอแนะเกี่ยวกับปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคม 

 1)  จากผลการสํารวจพบวŠาผูšบริโภคมีปŦญหาการใชšบริการโทรศัพทŤเคลื่อนที่สูงกวŠาการใชšบริการประเภท
อื่นๆ ดังนั้นควรมีการประสานกบัผูšใหšบริการเพื่อการแกšไขปŦญหา และติดตามผลการแกšไขเพื่อแจšงใหšผุšบริโภคทราบ
เรื่องในเวลาที่กําหนด โดยผูšรับผิดชอบอาจจําแนกปŦญหาในแตŠละประเภทเปŨนดšานยŠอยๆ เชŠน ปŦญหาดšานบริการ
ไมŠไดšมาตรฐาน  แบŠงเปŨน ความงŠายตŠอการใชš  การใหšขšอมูลขŠาวสาร เปŨนตšน การแกšไขในระยะทันทีทันใดก็คือการ
แกšไขปŦญหาของผูšบริโภค สŠวนการแกšไขปŦญหาในระยะยาว คือการประชาสัมพันธŤ การปรับขšอกําหนดของผูš
ใหšบริการ เพื่อใหšผูšบริโภคไดšประโยชนŤสูงสุด 
 2)  ปŦญหาบางประการพบมากกวŠาคŠาเฉลี่ยของกลุŠม เปŨนปŦญหาที่ควรดําเนินการแกšไขเฉพาะกลุŠม  ไดšแกŠ 
ปŦญหาการถูกระงับบริการโดยไมŠทราบสาเหตุ  มีปŦญหาคŠอนขšางมาก ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใตš และใน
กลุŠมนักเรียนหรือนักศึกษา ปŦญหาความลŠาชšาในการดําเนินการแกšไข  พบคŠอนขšางมากในภาคใตš ปŦญหา
อินเทอรŤเน็ตหลุดบŠอย  พบมากในเขตกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล  ปŦญหาการไมŠตรวจสอบความเปŨนเจšาของ
หมายเลข พบคŠอนขšางนšอย ในภาคใตš ปŦญหา call center แนะนําแกšปŦญหาไมŠไดš  พบคŠอนขšางมาก ในภาคใตš 
ปŦญหาการไมŠมีอิสระในการเลือกใชšโทรศัพทŤตามที่ชอบ มีคŠอนขšางนšอยในกลุŠมอาชีพขšาราชการ อาชีพอิสระ กลุŠม
ภาคใตšและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และปŦญหาการรําคาญจาก SMS โฆษณาตŠาง ๆ พบมากในเขตกรุงเทพ ฯ 
และปริมณฑล ภาคกลางและภาคใตš ทั้งนี้การแกšไขอาจทําโดยการจัดทําการวิเคราะหŤสาเหตุของทšองที่ หรือกลุŠม 
และจัดกิจกรรม หรือ ประชาสัมพันธŤตรงไปยังกลุŠมเปŜาหมาย 
 
ขšอเสนอแนะเกี่ยวกับชŠองทางในการรšองเรียนปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคมของผูšบริโภค 

 จากผลวิเคราะหŤการสํารวจชŠองทางการรšองเรียนปŦญหาจากการใชšบริการ นํามาสูŠขšอเสนอแนะเกี่ยวกับ
ชŠองทางในการรšองเรียนปŦญหาการใชšบริการโทรคมนาคมดังนี้ 
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 1) จากผลการสํารวจที่พบวŠา ศูนยŤบริการขšอมูลลูกคšา (คอลเซ็นเตอรŤ) และกลุŠมรับงานรšองเรียนและ
คุšมครองผูšบริโภค เปŨนสองชŠองทางหลักของสํานักงาน กสทช. ที่ผูšบริโภคกวŠาครึ่งเลือกที่จะรšองเรียนผŠานชŠองทางนี้ 
ดังนั้นจึงควรเนšนและใหšความสําคัญในการปรับปรุงและพัฒนาสองชŠองทางการรšองเรียนนี้ใหšมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น ทําใหšเปŨนชŠองทางที่ผูšบริโภคสามารถรšองเรียนไดšอยŠางสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น 

 2) จากผลการสํารวจที่พบวŠา ชŠองทางการรšองเรียนผŠานทางสํานักงาน กสทช. ดšวยอีเมล มีผูšบริโภคใชš
ชŠองทางนี้โดยเฉลี่ยแลšวไมŠถึงรšอยละ 20 ซึ่งถือวŠายังเปŨนจํานวนที่นšอยมากเมื่อเทียบกับจํานวนผูšบริโภคที่ใชšชŠองทาง
ศูนยŤบริการขšอมูลลูกคšา และกลุŠมรับงานรšองเรียนและคุšมครองผูšบริโภค แมšวŠาสองชŠองทางนั้นอาจจะสะดวกกวŠาใน
แงŠของการใชšโทรศัพทŤในการติดตŠอดšวยการพูดคุยดšวยวาจา ไมŠตšองพิมพŤเปŨนตัวอักษร แตŠการรšองเรียนผŠานทาง
อีเมลก็มีขšอไดšเปรียบในแงŠของการสามารถใชšเปŨนหลักฐานการรšองเรียนที่เปŨนเอกสารมีลายลักษณŤอักษร แล ะ
สามารถแนบเอกสารหรือหลักฐานอื่นไปทางอีเมลไดšพรšอมกันซึ่งนŠาจะรวดเร็วกวŠาการรšองเรียนผŠานทางโทรศัพทŤที่
จะตšองสŠงเอกสารทางไปรษณียŤตามหลัง แมšวŠาอาจจะมีขšออธิบายไดšวŠาตัวเลขที่นšอยนี้อาจจะมาจากความจําเปŨนที่
จะตšองเขšาถึงและสามารถใชšอินเทอรŤเน็ทในการสŠงอีเมล ซึ่ งอาจเปŨนอุปสรรคสําหรับผูšบริโภคบางกลุŠม แตŠเมื่อ
พิจารณาถึงตัวเลขผูšรšองเรียนชŠองทางนี้ของผูšบริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลก็จะเห็นไดšชัดเจนวŠายังเปŨน
ตัวเลขที่นšอยอยูŠมากเชŠนกัน ทั้งที่ผูšบริโภคในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลเปŨนกลุŠมผูšบรโิภคที่นŠาจะสามารถเขšาถึง
อินเทอรŤเน็ทและสามารถใชšอีเมลเพื่อติดตŠอสื่อสารไดšสะดวก สาเหตุที่ผูšบริโภคเลือกใชšชŠองทางนี้นšอยกวŠาการใชš
ชŠองทางโทรศัพทŤเขšาศูนยŤบริการและกลุŠมรับงานรšองเรียนและคุšมครองผูšบริโภคก็อาจจะเปŨนเพราะการขาดการ
ติดตŠอกลับหรือการสื่อสารที่แสดงใหšผูšบริโภครับรูšไดšวŠาอีเมลที่สŠงไปนั้นไปถึงมือผูšที่มีหนšาที่รับเรื่องรšองเรียน 
แตกตŠางจากการโทรศัพทŤทีต่šองมีผูšรับโทรศัพทŤคอยรับเรื่องเดี๋ยวนั้น ดังนั้นทางสํานักงาน กสทช. จึงควรพัฒนาชŠอง
ทางการรšองเรียนนี้ใหšเปŨนชŠองทางที่รวดเร็ว สะดวก ไดšผลในการรšองเรียน เพื่อใหšมีผูšมาใชšชŠองทางนี้มากขึ้น 

 3) จากผลการสํารวจที่พบวŠาศูนยŤบริการขšอมูลลูกคšา (คอลเซ็นเตอรŤ) และจุดบริการ (เคานŤเตอรŤเซอรŤวิส) 
เปŨนสองชŠองทางหลักในการรšองเรียนปŦญหาตŠางๆ ผŠานผูšใหšบริการโทรคมนาคม มีเพียงปŦญหาเกี่ยวกับคŠาบริการ
เพียงดšานเดียวเทŠานั้นที่ชŠองทางการรšองเรียนผŠานการสŠงขšอความทางโทรศัพทŤเปŨนชŠองทางที่มีผูšบริโภคเลือกใชš
มากกวŠาจุดบริการ ทั้งนี้อาจจะเปŨนเพราะปŦญหาคŠาบริการเสริมตŠางๆ ที่ผูšบริโภคสามารถยกเลิกไดšดšวยตนเองดšวย
การสŠงขšอความทางโทรศัพทŤ อยŠางไรก็ดีผลการสํารวจก็บŠงบอกวŠาสองชŠองทางนี้เปŨนสองชŠองทางหลั กที่ผูšบริโภค
เลือกที่จะใชšรšองเรียน ดังนั้นผูšใหšบริการโทรคมนาคมจึงควรใหšความสําคัญและพัฒนาสองชŠองทางนี้ใหšผูšบริโภค
สามารถรšองเรียนไดšอยŠางมีประสิทธิภาพและสะดวกมากขึ้น 

 4) จากผลการสํารวจที่พบวŠา ในทุกๆ ปŦญหา กวŠารšอยละ 80 ของผูšบริโภคที่รšองเรียนผŠานหนŠวยงานที่
เกี่ยวกับผูšบริโภคเลือกที่จะรšองเรียนผŠานสํานักงานคณะกรรมการคุšมครองผูšบริโภค (สคบ.) ซึ่งก็อาจเปŨนเพราะ
สํานักงานคณะกรรมการคุšมครองผูšบริโภคเปŨนหนŠวยงานที่มีช่ือเสียงและเปŨนที่รูšจักในหมูŠผูšบริโภคแทบจะทุกคน 

15



ดังนั้นเมื่อมีปŦญหาเกี่ยวกับผูšบริโภคไมŠวŠาจะเรื่องใดๆ ผูšบริโภคจึงมักนึกถึงหนŠวยงานนี้เปŨนลําดับแรก ทั้งที่ในความ
จริงแลšวอาจจะยังมีหนŠวยงานอื่นที่ผูšบริโภคสามารถรšองเรียนไดš แตŠอาจจะยังไมŠเปŨนที่รูšจักแพรŠหลายในวงกวšาง
เทŠากับสํานักงานคณะกรรมการคุšมครองผูšบริโภค ดังนั้นถšามีหนŠวยงานอื่นที่เกี่ยวกับผูšบริโภคใดที่สามารถรšองเรียน
ปŦญหาเกี่ยวกับโทรคมนาคมไดšนอกเหนือจากสํานักงานคณะกรรมการคุšมครองผูšบริโภค ควรจะมีการ
ประชาสัมพันธŤในวงกวšางเพื่อใหšผูšบริโภคไดšตระหนักและรับรูšมากกวŠานี้วŠายังมีหนŠวยงานอื่นที่สามารถรšองเรียน
ปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคมไดš 
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