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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 
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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. 
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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 

โครงการสํารวจและวิเคราะหสภาพปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคมของผูบริโภค ป 2556 

 โครงการสํารวจและวิเคราะหสภาพปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคมของผูบริโภค ป 2556  มี
วัตถุประสงคในการทําวิจัย 5 ขอ ดังนี้  1) เพื่อสํารวจและวิเคราะหสภาพปญหาจากบริการโทรคมนาคมที่
ผูบริโภคไดรับมาทําการศึกษาเพื่อหาแนวทางในการแกไขปญหาใหแกผูบริโภคพรอมทั้งวิเคราะหและเปรียบเทียบ
อัตราการเพิ่มข้ึนของสภาพปญหาของผูบริโภคในแตละครั้ง จากการสํารวจและวิเคราะหในครั้งแรกกับครั้งสุดทาย 
ในภาพรวมและจําแนกตามภูมิภาคตางๆ  2) เพื่อสํารวจและวิเคราะหความเห็นของผูบริโภคที่มีตอแนวทางแกไข
ปญหาที่เกิดจากบริการโทรคมนาคมและนํามาใชประกอบการจัดทําขอเสนอเชิงนโยบายเพื่อการคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคม  3) เพื่อเปรียบเทียบสภาพปญหาอันเนื่องมาจากบริการโทรคมนาคมที่ผูบริโภคไดรับมีการ
เปลี่ยนแปลงอยางไรบาง 4) เพื่อสํารวจและวิเคราะหชองทางในการรองเรียนปญหาที่เกิดจากการใชบริการ
โทรคมนาคมที่ผูบริโภครับทราบ 5)เพื่อสํารวจและวิเคราะหประเด็นอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม  
 การรวบรวมขอมูลดวยวิธีการเชิงปริมาณจากการใชแบบสอบถาม และวิธีการเชิงคุณภาพจากการสนทนา
กลุม  การวิจัยครั้งนี้ มีกลุมตัวอยาง ไดแก กลุมผูใชบริการโทรคมนาคมประเภทใดประเภทหนึ่ง หรือหลายๆ 
ประเภทในบริการ โทรศัพทประจําที่ โทรศัพทเคลื่อนที่ โทรศัพทสาธารณะ และอินเทอรเน็ตซึ่งหมายรวมถึงผูใช
อินเตอรเน็ตผานระบบ ADSL และผูใชอินเตอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่   มีระดับอายุตั้งแต 15-60 ป และมี
ภูมิลําเนาอยูในพื้นที่ตางๆ 5 ภูมิภาค (จากการแบงกลุมจงัหวัดตามรหัสโทรศัพทประจําที่) ประกอบดวย ภาคเหนือ 
ภาคใต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีจํานวนมากกวา 5,500 คน 
จาก 5 ภูมิภาค ผลจากการสํารวจมีดังนี้ 
 

 ภาพ 1    แสดงอัตราสวนรอยละของปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคม และอัตราการเปลี่ยนแปลง 
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  ภาพรวมของปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคมที่ผูบริ โภคพบตาม ปญหาแตละดาน 
ประกอบดวย ดานการบริการไมไดมาตรฐาน ดานคาบริการ ดานบริษัทผูใหบริการผิดสัญญา และดานอื่นๆ แสดง
ใหเห็นวา ปญหาเกี่ยวกับการบริการไมไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่พบปญหาสูงกวาปญหาอีก  3 ดาน
โดยทีอัตราสวนของผูบริโภคที่พบปญหาในระดับคอนขางนอยในการสํารวจครั้งแรก และเพิ่มเปนคอนขางมากใน
การสํารวจครั้งที่ 2 (รอยละ 47.8 และ 54.1) ทั้งนี้ในภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่พบปญหาจากการ
สํารวจในครั้งที่ 2 เพิ่มข้ึนการสํารวจในครั้งที่ 1 สําหรับปญหาทุกดาน  รายละเอียดของปญหาที่พบแตละดานมี
ดังนี ้
 การสํารวจในครั้งที่ 1 ปญหาดานการบริการไมไดมาตรฐานที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคพบปญหามากที่สุด 
คือ  สัญญาณขัดของ/ลมทําใหไมสามารถใชบริการได (รอยละ 85.0) รองลงมาคือ สัญญาณจากผูใหบริการไมดี 
ติดๆดับๆ (รอยละ 81.9) และ  คุณภาพไมตรงตามโฆษณาเชน ความเร็วที่ไดรับจริงนอยกวาที่สมัครตามแพ็คเกจ 
(รอยละ 67.8) ตามลําดับ การสํารวจในครั้งที่ 2 ปญหาดานการบริการไมไดมาตรฐานที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภค
พบปญหามากที่สุด คือ  สัญญาณขัดของ/ลมทําใหไมสามารถใชบริการได (รอยละ 72.7) รองลงมาคือ สัญญาณ
จากผูใหบริการไมดี ติดๆดับๆ (รอยละ 71.5) และ  มีความลาชาในการดําเนินแกไข เชน การซอมเมื่อเครื่องเสีย 
ไมมีเจาหนาที่เก็บเหรียญเมื่อเหรียญเต็ม(รอยละ 65) ตามลําดับ 
  การสํารวจครั้งท่ี 1 ปญหาเกี่ยวกับคาบริการที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคพบปญหามากที่สุด 2 ขอ คือ 
ข้ันตอนการยกเลิกคาบริการที่ไมตองการ เชน SMS ดูดวงรายวัน นั้นยุงยากซับซอน หรือไมสามารถยกเลิกไดตอง
รอใหครบเดือน และการคิดคาบริการจากการบริการที่ไมไดสมัครใช เชน ไดรับ SMS ดูดวงรายวัน หรือ SMS ขาว 
โดยที่ไมไดสมัคร เปนตน )รอยละ 54.0  (รองลงมาคือ  การเรียกเก็บคาธรรมเนียมที่ผูบริโภคไมคาดคิดมากอน เชน 
คาปรับจากการจายคาบรกิารลาชา คาเช่ือมตอบรกิารใหมๆ  คาธรรมเนียมยกเลิกบรกิารกอนกําหนด )รอยละ 43.2 (
และ การคิดคาบริการผิดพลาดเนื่องจากเครื่องโทรศัพทเชน โทรศัพทกินเหรียญ หรือกินเงินในบัตรโทรศัพท  )รอย
ละ40.6ตามลําดับ ( และจากการสํารวจในคร้ังท่ี 2 วา ปญหาเกี่ยวกับคาบริการที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคพบ
ปญหามากที่สุด 2 ขอ คือ  ข้ันตอนการยกเลิกคาบริการที่ไมตองการ เชน SMS ดูดวงรายวัน นั้นยุงยากซับซอน 
หรือไมสามารถยกเลิกไดตองรอใหครบเดือน และการคิดคาบริการจากการบริการที่ไมไดสมัครใช เชน ไดรับ SMS 
ดูดวงรายวัน หรือ SMS ขาว โดยที่ไมไดสมัคร เปนตน  )รอยละ  57.0   (รองลงมาคือ   การคิดคาบริการผิดพลาด
เนื่องจากเครื่องโทรศัพทเชน โทรศัพทกินเหรียญ หรือกินเงินในบัตรโทรศัพท  )รอยละ53 . 2   ( และ การเรียกเก็บ
คาธรรมเนียมที่ผูบริโภคไมคาดคิดมากอน เชน คาปรับจากการจายคาบริการลาชา คาเช่ือมตอบริการใหมๆ 
คาธรรมเนียมยกเลิกบริการกอนกําหนด  )รอยละ 49. 3 (ตามลํา ดับ  
  การสํารวจครั้งท่ี 1  ปญหาเกี่ยวกับการที่บริษัทผูใหบริการผิดสัญญาที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคพบ
ปญหามากที่สุด คือ ระบบการตรวจสอบเงื่อนไขการใหบริการตางๆ ใชงานไดยากหรือเขาถึงไดยาก(รอยละ 44.6) 
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จากการสํารวจในคร้ังท่ี 2 พบวา ปญหาเกี่ยวกับการที่บริษัทผูใหบริการผิดสัญญาที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคพบ
ปญหามากที่สุด คือ  ไมสามารถยกเลิกการใชบริการไดดวยตนเองจากที่บาน (รอยละ 53.0)  

  การสํารวจครั้งท่ี 1  ปญหาอื่น ๆ ที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคพบปญหามากที่สุด คือ  ความยุงยากใน
การขอระงับการใชบริการ (รอยละ 45.1) จากการสํารวจในครั้งที่ 2 วา ปญหาอื่น ๆ ที่มีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภค
พบปญหามากที่สุด คือ  ความยุงยากในการขอระงับการใชบริการ (รอยละ 56.2)  
  ผลการสํารวจเรื่องชองทางในการรองเรียนปญหาที่เกิดจากการใชบริการโทรคมนาคมที่ผูบริโภครับทราบ
มีดังนี ้การสํารวจครั้งท่ี 1 พบปญหาเกี่ยวกับการบริการไมไดมาตรฐานมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียน
มากที่สุด (รอยละ 47.3) รองลงมาคือ ปญหาเกี่ยวกับคาบรกิาร (รอยละ 42.0) ปญหาเกี่ยวการที่บริษัทผูใหบริการ
ผิดสัญญา (รอยละ 40.5) และปญหาอื่นๆ (รอยละ 21.6) ตามลําดับ การสํารวจครั้งท่ี 2 ปญหาเกี่ยวกับการ
บริการไมไดมาตรฐานมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 45.8) รองลงมาคือ ปญหา
เกี่ยวกับคาบริการ (รอยละ 41.2) ปญหาเกี่ยวการที่บริษัทผูใหบริการผิดสัญญา (รอยละ 40.0) และปญหาอื่นๆ 
(รอยละ 23.9) ตามลําดับ 

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมาก
ที่สุด (รอยละ 60.7) รองลงมา คือ สํานักงาน กสทช. (รอยละ 47.7) สื่อออนไลน (รอยละ 38.2) สื่อมวลชน (รอย
ละ 26.3)และหนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 16.2) ตามลําดับ จาก การสํารวจครั้งท่ี 2 ชองทางการ
รองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 61.97) รองลงมา คือ 
สํานักงาน กสทช. (รอยละ 47.0) สื่อออนไลน (รอยละ 36.8) สื่อมวลชน (รอยละ 26.8) และหนวยงานเกี่ยวกับ
ผูบริโภค (รอยละ 16.1) ตามลําดับ  

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ดานการบริการไมไดมาตรฐานมีชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอย
ละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 72.6) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รอยละ 60.4) สื่อออนไลน 
(รอยละ 50.4) สื่อมวลชน (รอยละ 34.0)และหนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 18.9) ตามลําดับ การสํารวจ
ครั้งท่ี 2 พบชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 
72.3) รองลงมา คือ สํานักงาน กสทช. (รอยละ 57.7) สื่อออนไลน (รอยละ 46.5) สื่อมวลชน (รอยละ 33.7) และ
หนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 18.9) ตามลําดับ 

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ดานคาบริการมีชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่
เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 73.1) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รอยละ 51.4) สื่อออนไลน (รอยละ 42.5) 
สื่อมวลชน (รอยละ 27.0) และหนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 16.2) ตามลําดับ การสํารวจครั้งท่ี 2 พบ
ปญหาเกี่ยวกับคาบริการมีชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด 
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(รอยละ 73.1) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รอยละ 50.1) สื่อออนไลน (รอยละ 38.5) สื่อมวลชน (รอยละ 
27.8) และหนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 16.7) ตามลําดับ 

 การสํารวจครั้งท่ี 1 ดานการที่บริษัทผูใหบริการผิดสัญญามีชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมี
คาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 66.9) รองลงมา คือ สํานักงาน กสทช. (รอยละ 52.1) 
สื่อออนไลน (รอยละ 39.3) สื่อมวลชน (รอยละ 26.9) และหนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 17.2) ตามลําดับ 
การสํารวจครั้งท่ี 2 มีชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด 
(รอยละ 65.8) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รอยละ 50.1) สื่อออนไลน (รอยละ 38.9) สื่อมวลชน (รอยละ 
27.9) และหนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 17.1) ตามลําดับ  

การสํารวจครั้งท่ี 1 ดานปญหาอื่น ๆ  ที่มีชองทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่
เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 30.1) รองลงมา คือสํานักงาน กสทช. (รอยละ 27.0) สื่อออนไลน (รอยละ 20.7) 
สื่อมวลชน (รอยละ 17.5)และหนวยงานเกี่ยวกับผูบริโภค (รอยละ 12.5) ตามลําดับ การสํารวจครั้งท่ี 2 ชอง
ทางการรองเรียนผานผูใหบริการมีคาเฉลี่ยรอยละผูบริโภคที่เลือกรองเรียนมากที่สุด (รอยละ 36.3) รองลงมา คือ
สํานักงาน กสทช. (รอยละ 30.3) สื่อออนไลน (รอยละ 23.4) สื่อมวลชน (รอยละ 17.8) และหนวยงานเกี่ยวกับ
ผูบริโภค (รอยละ 11.9) ตามลําดับ  

 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุม ดานการบริการไมไดมาตรฐาน พบวา ผูเขารวม
สนทนากลุมทั้งในกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมวัยทํางาน ระบุลักษณะของปญหาดานการบริการไมได
มาตรฐาน แบงออกเปน คุณภาพของการใหบริการ คุณภาพของสัญญาณโทรคมนาคม การเขาถึงบริการ
โทรคมนาคม การรักษาความลับและการปกปดขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค และความมีอิสระในการเลือกซื้อ
สินคา ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  1)ดานคุณภาพของการใหบริการ ผูเขารวมสนทนากลุมทั้งกลุมนักเรียน/นักศึกษา 
และกลุมวัยทํางาน ไดสะทอนปญหาดานการบริการไมไดมาตรฐานในประเด็นคุณภาพของการใหบริการวา สวน
ใหญประสบปญหาเกี่ยวกับการใหบริการที่ลาชาของพนักงานประจําศูนย/พนักงาน Call center หรือบางสวนพบ
ปญหาวาพนักงาน Call center เลือกปฏิบัติกับผูใชบริการ หรือบางก็ไมสามารถแกไขปญหาได  ในขณะที่
ผูเขารวมสนทนาบางกลุม ช้ีใหเห็นวาคุณภาพของบริการโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทมือถือ อินเทอรเน็ตมือถือ 
และอินเทอรเน็ตบานไมสอดคลองตามทีผู่ใหบรกิารกลาวอาง หรือบริการโทรคมนาคมขั้นพื้นฐานประเภทโทรศัพท
สาธารณะไมมีคุณภาพ 2) ดานคุณภาพของสัญญาณโทรคมนาคม ผูเขารวมสนทนากลุมทั้งกลุมนักเรียน/นักศึกษา 
และกลุมวัยทํางาน สะทอนปญหาดานการบริการไมไดมาตรฐานในประเด็นคุณภาพของสัญญาณโทรคมนาคม โดย
ระบุวาสวนใหญเปนปญหาสัญญาณโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทมือถือ อินเทอรเน็ตมือถือ และอินเทอรเน็ตบาน
ขัดของ ลม หลุด หรือถูกรบกวน/แทรกแซงจากคลื่นวิทยุ ทําใหไมสามารถใชบริการได  3) ดานการเขาถึงบริการ
โทรคมนาคมผูเขารวมสนทนากลุมทั้งกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมวัยทํางาน สะทอนปญหาดานการบริการ
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ไมไดมาตรฐานในประเด็นการเขาถึงบริการโทรคมนาคมวา สวนใหญประสบปญหาความยากลําบากในการเขาถึง
บริการโทรคมนาคมขั้นพื้นฐานประเภทโทรศัพทสาธารณะ โดยเฉพาะพื้นที่ชนบทหางไกล ผูบริโภคเขาถึงบริการ
โทรคมนาคมขั้นพื้นฐานไดคอนขางนอย รวมทั้งมีบริการโทรคมนาคมขั้นพื้นฐานไมครอบคลุมในทุกพื้นที่ หรือหาก
มีบริการโทรคมนาคมก็ใชระยะเวลานานสําหรับการติดตั้งคู 4) ดานการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล ผูเขารวมสนทนา
กลุมทั้งกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมวัยทํางาน สะทอนปญหาดานการบริการไมไดมาตรฐานในประเด็นการ
เปดเผยขอมูลสวนบุคคลวา สวนใหญประสบปญหาเกี่ยวกับการรักษาความลับและปกปดขอมูลสวนบุคคล  ไมได
รับสิทธิความเปนสวนตัว ซึ่งสงผลตอความรูสึกไมปลอดภัยในชีวิตและเสรีภาพ เนื่องจากถูกรบกวนจากโทรศัพท
สายแปลกปลอม ในขณะที่กลุมวัยทํางาน ระบุเพิ่มเติมวาผูใหบริการโทรคมนาคมเรียกเก็บขอมูลสวนบุคคลเกิน
ความจําเปน  4) ดานความมีอิสระในการเลือกซื้อสินคาผูเขารวมสนทนากลุมทั้งกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุม
วัยทํางาน สะทอนปญหาดานการบริการไมไดมาตรฐานในประเด็นความมีอิสระในการเลือกซื้อสินคาในทํานอง
เดียวกันวา สวนใหญไมสามารถตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพทหรือรายการสงเสริมการขาย (โปรโมช่ัน ) ไดอยางเสรี 
เนื่องจากถูกบังคับใหเลือกตามแผนการสงเสริมการขายของบริษัทผูใหบริการ  

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุม ดานคาบริการ    พบวา ผูเขารวมสนทนากลุมทั้ง
ในกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมวัยทํางาน สะทอนลักษณะของปญหาดานคาบริการคลายคลึงกัน ซึ่งสามารถ
จัดกลุมลักษณะของปญหาไดดังนี้ การไมไดรับใบแจงคาบริการ การแจงรายละเอียดการใช บริการในใบแจง
คาบริการ และการเรียกเก็บคาบริการผิดพลาด หรือเรียกเก็บคาธรรมเนียมที่ไมเปนธรรม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
1)การไมไดรับใบแจงคาบริการ ผูเขารวมสนทนากลุมเฉพาะในกลุมนักเรียน/นักศึกษา บางคนประสบปญหาดาน
คาบริการในเรื่องการไมไดรับใบแจงคาบริการ ทําใหมีช่ือคางชําระอยูในระบบคอมพิวเตอร หรือบางรายไมไดรับใบ
แจงคาบริการทาํใหคางชําระ จึงถูกตัดสัญญาณ 2) การแจงรายละเอียดการใชบริการในใบแจงคาบริการ ผูเขารวม
สนทนากลุมทั้งกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมวัยทํางาน สะทอนปญหาดานคาบริการในประเด็นการแจง
รายละเอียดการใชบริการในใบแจงคาบริการในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ สวนใหญประสบปญหาไดรับขอมูลที่มี
รายละเอียดการใชบริการไมถูกตองในใบแจงคาบริการ รวมทั้งขอมูลในใบแจงคาบริการคลุมเครือ ใชภาษาหรือ
สัญลักษณที่ผูบริโภคเขาใจยาก 3) การเรียกเก็บคาบริการผิดพลาด และการเรียกเก็บคาธรรมเนียมที่ไมเปนธรรม 
ผูเขารวมสนทนากลุมทั้งกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมวัยทํางาน สะทอนปญหาดานคาบริการในประเด็นการ
เรียกเก็บคาบริการผดิพลาด และการเรียกเก็บคาธรรมที่ไมเปนธรรมในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ปญหาจากการคิด
คาบริการทีผ่ิดพลาด เชน คิดคาบริการเสริม SMS ขาว ดูดวงรายวัน ที่ไมไดสมัครใช หรือการคิดคาบริการเกินกวา
จํานวนครั้งหรือปริมาณที่ผูบริโภคใชจริง  สวนปญหาจากการเรียกเก็บคาธรรมเนียมที่ไมเปนธรรม เชน การเรียก
เก็บคาบริการในชวงสัญญาณโทรคมนาคมขัดของ การเรียกเก็บคาบริการระหวางระงับบริการ การเรียกเก็บปรับ
จากการจายคาบริการลาชา คาเช่ือมตอบริการใหมๆ หรือคาธรรมเนียมจากการสอบถามขอมูล  
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ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุม ดานการที่บริษัทผูใหบริการทําผิดเงื่อนไขหรือ
เปลี่ยนแปลงสัญญาการใหบริการ พบวา ผูเขารวมสนทนากลุมทั้งในกลุมนักเรียน/นักศึกษา และกลุมวัยทํางาน 
สะทอนลักษณะของปญหาดานการที่ผูใหบริการทําผิดเงื่อนไขหรือเปลี่ยนแปลงสัญญาการใหบริการในทํานอง
เดียวกัน กลาวคือ บริษัทผูใหบริการไมทําตามที่ระบุไวในสัญญา หรือมกีารเปลีย่นแปลงสญัญาการใหบริการโดยไม
แจงผูบริโภคลวงหนา ซึ่งสงผลใหผูบริโภคไดรับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงดังกลาว เชน การเปลี่ยนแปลง
เงื่อนไขการใหบริการเดิม การเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขการใหบริกา รกอนครบสัญญา จนทําใหผูบริโภคตองเสีย
คาบริการหรือคาธรรมเนียมที่ไมไดคาดคิดมากอน  ปญหาที่เกิดข้ึนดังกลาวกลุมนักเรียน /นักศึกษาระบุวาเกิด
ข้ึนกับบริการโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทมือถือ และอินเทอรเน็ตบาน สวนกลุมวัยทํางานระบุวาเกิดข้ึนกับ
บริการโทรคมนาคมประเภทโทรศัพทมือถือ และอินเทอรเน็ตมือถือ  

ขอเสนอแนะเกี่ยวกับปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคม 

 1)  จากผลการสํารวจพบวาผูบริโภคมีปญหาการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่สูงกวาการใชบริการประเภท
อื่นๆ ดังนั้นควรมีการประสานกบัผูใหบริการเพื่อการแกไขปญหา และติดตามผลการแกไขเพื่อแจงใหผุบริโภคทราบ
เรื่องในเวลาที่กําหนด โดยผูรับผิดชอบอาจจําแนกปญหาในแตละประเภทเปนดานยอยๆ เชน ปญหาดานบริการ
ไมไดมาตรฐาน  แบงเปน ความงายตอการใช  การใหขอมูลขาวสาร เปนตน การแกไขในระยะทันทีทันใดก็คือการ
แกไขปญหาของผูบริโภค สวนการแกไขปญหาในระยะยาว คือการประชาสัมพันธ การปรับขอกําหนดของผู
ใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคไดประโยชนสูงสุด 
 2)  ปญหาบางประการพบมากกวาคาเฉลี่ยของกลุม เปนปญหาที่ควรดําเนินการแกไขเฉพาะกลุม  ไดแก 
ปญหาการถูกระงับบริการโดยไมทราบสาเหตุ  มีปญหาคอนขางมาก ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต และใน
กลุมนักเรียนหรือนักศึกษา ปญหาความลาชาในการดําเนินการแกไข  พบคอนขางมากในภาคใต ปญหา
อินเทอรเน็ตหลุดบอย  พบมากในเขตกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล  ปญหาการไมตรวจสอบความเปนเจาของ
หมายเลข พบคอนขางนอย ในภาคใต ปญหา call center แนะนําแกปญหาไมได  พบคอนขางมาก ในภาคใต 
ปญหาการไมมีอิสระในการเลือกใชโทรศัพทตามที่ชอบ มีคอนขางนอยในกลุมอาชีพขาราชการ อาชีพอิสระ กลุม
ภาคใตและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และปญหาการรําคาญจาก SMS โฆษณาตาง ๆ พบมากในเขตกรุงเทพ ฯ 
และปริมณฑล ภาคกลางและภาคใต ทั้งนี้การแกไขอาจทําโดยการจัดทําการวิเคราะหสาเหตุของทองที่ หรือกลุม 
และจัดกิจกรรม หรือ ประชาสัมพันธตรงไปยังกลุมเปาหมาย 
 
ขอเสนอแนะเกี่ยวกับชองทางในการรองเรียนปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคมของผูบริโภค 

 จากผลวิเคราะหการสํารวจชองทางการรองเรียนปญหาจากการใชบริการ นํามาสูขอเสนอแนะเกี่ยวกับ
ชองทางในการรองเรียนปญหาการใชบริการโทรคมนาคมดังนี้ 
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 1) จากผลการสํารวจที่พบวา ศูนยบริการขอมูลลูกคา (คอลเซ็นเตอร) และกลุมรับงานรองเรียนและ
คุมครองผูบริโภค เปนสองชองทางหลักของสํานักงาน กสทช. ที่ผูบริโภคกวาครึ่งเลือกที่จะรองเรียนผานชองทางนี้ 
ดังนั้นจึงควรเนนและใหความสําคัญในการปรับปรุงและพัฒนาสองชองทางการรองเรียนนี้ใหมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น ทําใหเปนชองทางที่ผูบริโภคสามารถรองเรียนไดอยางสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น 

 2) จากผลการสํารวจที่พบวา ชองทางการรองเรียนผานทางสํานักงาน กสทช. ดวยอีเมล มีผูบริโภคใช
ชองทางนี้โดยเฉลี่ยแลวไมถึงรอยละ 20 ซึ่งถือวายังเปนจํานวนที่นอยมากเมื่อเทียบกับจํานวนผูบริโภคที่ใชชองทาง
ศูนยบริการขอมูลลูกคา และกลุมรับงานรองเรียนและคุมครองผูบริโภค แมวาสองชองทางนั้นอาจจะสะดวกกวาใน
แงของการใชโทรศัพทในการติดตอดวยการพูดคุยดวยวาจา ไมตองพิมพเปนตัวอักษร แตการรองเรียนผานทาง
อีเมลก็มีขอไดเปรียบในแงของการสามารถใชเปนหลักฐานการรองเรียนที่เปนเอกสารมีลายลักษณอักษร แล ะ
สามารถแนบเอกสารหรือหลักฐานอื่นไปทางอีเมลไดพรอมกันซึ่งนาจะรวดเร็วกวาการรองเรียนผานทางโทรศัพทที่
จะตองสงเอกสารทางไปรษณียตามหลัง แมวาอาจจะมีขออธิบายไดวาตัวเลขที่นอยนี้อาจจะมาจากความจําเปนที่
จะตองเขาถึงและสามารถใชอินเทอรเน็ทในการสงอีเมล ซึ่ งอาจเปนอุปสรรคสําหรับผูบริโภคบางกลุม แตเมื่อ
พิจารณาถึงตัวเลขผูรองเรียนชองทางนี้ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลก็จะเห็นไดชัดเจนวายังเปน
ตัวเลขที่นอยอยูมากเชนกัน ทั้งที่ผูบริโภคในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลเปนกลุมผูบรโิภคที่นาจะสามารถเขาถึง
อินเทอรเน็ทและสามารถใชอีเมลเพื่อติดตอสื่อสารไดสะดวก สาเหตุที่ผูบริโภคเลือกใชชองทางนี้นอยกวาการใช
ชองทางโทรศัพทเขาศูนยบริการและกลุมรับงานรองเรียนและคุมครองผูบริโภคก็อาจจะเปนเพราะการขาดการ
ติดตอกลับหรือการสื่อสารที่แสดงใหผูบริโภครับรูไดวาอีเมลที่สงไปนั้นไปถึงมือผูที่มีหนาที่รับเรื่องรองเรียน 
แตกตางจากการโทรศัพททีต่องมีผูรับโทรศัพทคอยรับเรื่องเดี๋ยวนั้น ดังนั้นทางสํานักงาน กสทช. จึงควรพัฒนาชอง
ทางการรองเรียนนี้ใหเปนชองทางที่รวดเร็ว สะดวก ไดผลในการรองเรียน เพื่อใหมีผูมาใชชองทางนี้มากขึ้น 

 3) จากผลการสํารวจที่พบวาศูนยบริการขอมูลลูกคา (คอลเซ็นเตอร) และจุดบริการ (เคานเตอรเซอรวิส) 
เปนสองชองทางหลักในการรองเรียนปญหาตางๆ ผานผูใหบริการโทรคมนาคม มีเพียงปญหาเกี่ยวกับคาบริการ
เพียงดานเดียวเทานั้นที่ชองทางการรองเรียนผานการสงขอความทางโทรศัพทเปนชองทางที่มีผูบริโภคเลือกใช
มากกวาจุดบริการ ทั้งนี้อาจจะเปนเพราะปญหาคาบริการเสริมตางๆ ที่ผูบริโภคสามารถยกเลิกไดดวยตนเองดวย
การสงขอความทางโทรศัพท อยางไรก็ดีผลการสํารวจก็บงบอกวาสองชองทางนี้เปนสองชองทางหลั กที่ผูบริโภค
เลือกที่จะใชรองเรียน ดังนั้นผูใหบริการโทรคมนาคมจึงควรใหความสําคัญและพัฒนาสองชองทางนี้ใหผูบริโภค
สามารถรองเรียนไดอยางมีประสิทธิภาพและสะดวกมากขึ้น 

 4) จากผลการสํารวจที่พบวา ในทุกๆ ปญหา กวารอยละ 80 ของผูบริโภคที่รองเรียนผานหนวยงานที่
เกี่ยวกับผูบริโภคเลือกที่จะรองเรียนผานสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.) ซึ่งก็อาจเปนเพราะ
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนหนวยงานที่มีช่ือเสียงและเปนที่รูจักในหมูผูบริโภคแทบจะทุกคน 
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ดังนั้นเมื่อมีปญหาเกี่ยวกับผูบริโภคไมวาจะเรื่องใดๆ ผูบริโภคจึงมักนึกถึงหนวยงานนี้เปนลําดับแรก ทั้งที่ในความ
จริงแลวอาจจะยังมีหนวยงานอื่นที่ผูบริโภคสามารถรองเรียนได แตอาจจะยังไมเปนที่รูจักแพรหลายในวงกวาง
เทากับสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ดังนั้นถามีหนวยงานอื่นที่เกี่ยวกับผูบริโภคใดที่สามารถรองเรียน
ปญหาเกี่ยวกับโทรคมนาคมไดนอกเหนือจากสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ควรจะมีการ
ประชาสัมพันธในวงกวางเพื่อใหผูบริโภคไดตระหนักและรับรูมากกวานี้วายังมีหนวยงานอื่นที่สามารถรองเรียน
ปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคมได 
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