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Executive summary 

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

This objectives of the survey were 1) to explore consumer rights awareness of 

telecommunication services 2) to investigate the percent changes in consumer right awareness 

between the first and the second survey 3) to investigate gap of consumer right awareness 

between consumer in Bangkok metropolis and other regions 4) to estimate the grand percent of  

consumer rights awareness 5) to explore the percent of consumers complains when having 

problems with consumer rights ,and 6) to suggests a plan for promote the awareness. 

Data collection techniques were quantitative and qualitative using questionnaires and focus 

group. The same questionnaire was administered to the same customer twice at 4 months 

interval.  Focus group was conducted after the first survey to collect detail information of 

consumer rights.   A sample of over 5,500 was selected from customers of age 15-60 years old 

from 5 regions, the north, the south, the north east, the central and Bangkok metropolis.  

Results were as follow. 

 

 

Figure 1   percent of consumers’ right awareness and change 
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Results of the first and the forth objective showed that the grand consumer rights awareness 

average of the first survey was relatively high. When considering each dimension of the 

consumer rights awareness ,it was found that 5 dimensions, the information right, the quality 

service right, the retaining same number right, the SMS SPAM reject right, and the service 

accessibility right were at relatively high level , 2 dimensions, the complaint right and the fair 

contract right were at relatively low level. The second survey showed the grand average was 

relatively high and all 7 dimensions were at relatively high level.  

Results of the 2th objective showed that from the 1st survey to the 2nd survey there were 

significant increase of 5 dimensions of consumer right awareness, the information right, the 

quality service right, the complaint right, and the service accessibility right, the fair contract 

right. There was a significant decrease of the SMS SPAM reject right. Lastly there was an 

unchanged awareness of the retaining same number right.  

In addition the result showed that the change of information right from the 1st  survey to the 

2nd survey increased from 55.4 percent to 61.5. It was found that female, Bangkok metropolis, 

and self-employed consumers increased their consumer right awareness more than their 

counterparts.  

The Change of  service quality right from the 1st survey to the 2nd  survey  increased from 52.3 

percent to 59.7. It was found that female, Bangkok metropolis, and self-employed consumers 

increased their consumer right awareness more than their counterparts. 

The Change of the complaint right from the 1st survey to the 2nd survey increased from 48.8 

percent to 51.6. It was found that female, Bangkok metropolis, and self-employed consumers 

increased their consumer right awareness more than their counterparts. 

The Change of the fair contract right from the 1st survey to the 2nd survey increased from 50.2 

percent to 56.9. It was found that male, the central region, and self-employed consumers 

increased their consumer right awareness more than their counterparts.  

The Chang of the retaining same number right from the 1st survey to the 2nd survey increased 

from 62.4 percent to 64.0. It was found that female, the southern region and Bangkok 

metropolis increased their consumer right awareness more than their counterparts. In contrary 

the northern region consumers decreased their consumer right. 
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The Change of the service accessibility right from the 1st survey to the 2nd survey increased 

from 59.5 percent to 64.6. It was found that female, the central region, and self-employed 

consumers increased their consumer right awareness more than their counterparts. 

Result of the 3rd objective showed the difference of consumer right awareness between the 

Bangkok metropolis and other regions. For the information right comprising 3 rights, the result 

showed that  consumers in Bangkok metropolis had lower awareness than the southern and 

the northeastern consumers in “in case of customer request for service information, the service 

provider must provide it with minimum cost”,  the consumer in Bangkok metropolis had higher 

awareness that the southern and the northern consumer in “consumer must receive clear 
service information or condition for making decision ” and  the consumer in Bangkok metropolis 
had higher awareness than the southern and the northeastern consumer in “ consumer  can 
ask to see, copy, stop his information processing” 

For the service quality right comprising 5 rights, the result showed that  consumers in Bangkok 

metropolis had higher awareness than the northern and the northeastern consumers in 

“consumer must receive good service or will be paid if not”, “home telephone must be 
installed after 10 days of requesting”, and “consumer must receive good service as advertise by 
service provider” ,the consumer in Bangkok metropolis had higher awareness than the northern 

consumer in “consumer should not  ask to pay for the repair  if the problem is not caused by 

him” and  the 2nd survey result showed that the consumer in Bangkok metropolis had lower 

awareness than the southern and the northeastern consumer in “home telephone must be 

installed after 10 days of requesting” 

For the fair contract right comprising 13 rights, the result showed that  consumers in Bangkok 

metropolis had higher awareness than  the northeastern consumers in “the service provider 
company cannot ask for more than necessary personal information”, and “consumer may stop 
the contract when the provider cannot keep promise” ,the consumer in Bangkok metropolis 

had higher awareness than the northern consumer in “service provider company must give a 

copy of the contract”, and “service provider cannot ask for any service pay not written in the 
contract ” and  the 2nd survey showed that the consumer in Bangkok metropolis had lower 

awareness than  the northeastern consumer in “customer may stop contract anytime by writing 

to the service provider  at least 5 official day  ”. 
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For the retaining same number right the result showed that consumers in Bangkok metropolis 

had higher awareness than the northern and the northeastern consumers.  

For the SMS and SPAM rejection right the result showed that consumers in Bangkok metropolis 

had higher awareness than the northern and the northeastern consumers. 

For the service accessibility right comprising 3 rights, the result showed that consumers in 

Bangkok metropolis had lower awareness than the northeastern, the northern, the central, the 

southern consumers in “there must be at least 2 telephone number provides for each village”, 
and, the 2nd survey showed that the consumer in Bangkok metropolis had higher awareness 

than the northern consumer in “consumer have free will to choose or buy any service or 

product” 

Results of the 5th objective showed the problem from service quality, and from fair contract  

decreased at the 2nd survey but channels of complaint  increased at the 2nd survey. 

Recommendations were 1) There were lower consumer awareness of the complaint right, the 

fair contract right than others, the promotion of these two awareness should be emphasized at 

the northern and the northeastern consumers, 2) There were key messages from the qualitative 

survey that can be used for the promotion of awareness, and 3) suggestion from focus group 

showed  2 organizations, 2 contents, and 9 channels  to be used in promoting  consumer 

awareness. 
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บทสรุป  
 

โครงการสํารวจความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 

 โครงการสํารวจความตระหนักรูในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม มีวัตถุประสงคในการทํา
วิจัย 6 ขอ ดังนี้  1) เพื่อสํารวจสภาพการรับรูสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในปจจุบันวาผูบริโภค
สวนใหญมีความรูในเรื่องสิทธิดานกิจการโทรคมนาคมหรือไม อยางไร และสิทธิของผูบริโภคดานกิจการ
โทรคมนาคมในเรื่องใดที่ผูบริโภครูจักหรือมีความรูมากที่สุด 2) เพื่อใหมีการวิเคราะหอัตราการเพิ่มข้ึนของ
ผูบริโภคที่รับรูถึงสิทธิของตนเองในการสํารวจแตละครั้ง และมีการวิเคราะหเปรียบเทียบผลการสํารวจการ
ตระหนักรูของผูบริโภคที่เกี่ยวกับสิทธิดานกิจการโทรคมนาคมในครั้งแรกกับครั้งสุดทาย 3) เพื่อวิเคราะหและ
เปรียบเทียบความแตกตางของผลที่ ไดจากการสํารวจการรับรูสิทธิของผูบริโภคที่อาศัยอยูในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลกับผูบริโภคที่อาศัยอยูในแตละภูมิภาค วามีชองวางการรับรูสิทธิในกิจการ
โทรคมนาคม 4) เพื่อใหทราบถึงอัตราสวนการรับรูสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมทั่วประเทศใน
ภาพรวม  5) เพื่อใหทราบถึงอัตราสวนที่ผูบริโภคมีการรับรูวิธีการรักษาสิทธิดวยการรองเรียน ชองทางการ
รองเรียน และอัตราสวนที่ผูบริโภครกัษาสิทธิดวยการรองเรียนปญหาที่เกิดจากการใชบรกิารโทรคมนาคม และ 
6) เพื่อนําผลการสํารวจและวิจัยมาใชในการวางแผนการดําเนินงานในการเผยแพรขอมูล เพื่อทําใหผูบริโภค
เกิดความตระหนักรูถึงสิทธิที่ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดรับการคุมครองโดยกฎหมายและสงเสริมให
ผูบริโภครูวิธีปกปองสิทธิของตนเอง  

การรวบรวมขอมูลใชวิธีการเชิงปริมาณจากการใชแบบสอบถามเปนหลัก เพื่อประเมินความตระหนักรู
ในสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  และชองทางในการรองเรียนปญหาจากการใชบริการโทรคมนาคม
ของผูบริโภค มีการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภค 2 ครั้งในระยะเวลาหางกันประมาณ 4 เดือน รวมกับการ
รวบรวมขอมูลดวยวิธีการเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุม เพื่อคนหาคําตอบหรือคําอธิบายเพิ่มเติมจากขอ
คนพบจากการใชแบบสอบถามในการสํารวจครั้งแรก กลุมตัวอยางไดแก ผูใชบริการโทรคมนาคมที่มีอายุ
ระหวาง 15-60 ป จาก 5 ภูมิภาค  (จากการแบงกลุมจังหวัดตามรหัสโทรศัพทประจําที่) ประกอบดวย 
ภาคเหนือ ภาคใต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวนมากกวา 
5,500 คน ผลจากการสํารวจมีดังนี้ 
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ภาพ 1 แสดงอัตราสวนการรับรูสิทธิดานตาง ๆ 7 ดานจากการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 และอัตราการเปลี่ยนแปลง 

ผลการสํารวจ “สํารวจสภาพการรับรูสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในปจจุบันวาผูบริโภค
สวนใหญมีความรูในเรื่องสิทธิดานกิจการโทรคมนาคมหรือไม อยางไร และสิทธิของผูบริโภคดานกิจการ
โทรคมนาคมในเรื่องใดที่ผูบริโภครูจักหรือมีความรูมากที่สุด และอัตราสวนการรับรูสิทธิของผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมทั่วประเทศในภาพรวม” พบวา คาเฉลี่ยการรับรูสิทธิในภาพรวม  ผลการสํารวจครั้งที่ 1 พบวามี
จํานวนผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ตระหนักรูสิทธิในภาพรวมอยูในระดับคอนขางมาก (คาเฉลี่ยรอยละ 
52.8) และเมื่อพิจารณาสิทธิของผูบริโภคเปนรายดาน พบวา มีจํานวนผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่
ตระหนักรูสิทธิอยูในระดับคอนขางมาก 5 ดาน คือ สิทธิในการไดรับขอมูลขาวสาร (คาเฉลี่ยรอยละ 55.4) 
สิทธิการไดใชบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ (คาเฉลี่ยรอยละ 52.1) สิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย (คาเฉลี่ย
รอยละ 61.2) สิทธิในการยกเลิก SMS SPAM (คาเฉลี่ยรอยละ 74.0) สิทธิในการเขาถึงบรกิาร (คาเฉลี่ยรอยละ 
59.4) ตามลําดับ สวนอีก 2 ดาน คือ สิทธิในการรองเรียนและไดรับการแกไขปญหา (คาเฉลี่ยรอยละ 48.9) 
และสิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในสัญญาการใหบริการโทรคมนาคม (คาเฉลี่ยรอยละ 50.3) มีจํานวน
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ตระหนักรูสิทธิอยูในระดับคอนขางนอย  คาเฉลี่ยการรับรูสิท ธิในภาพรวม 
ครั้งที่2 พบวามีจํานวนผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ตระหนักรูสิทธิในภาพรวมอยูในระดับคอนขางมาก 
(คาเฉลี่ยรอยละ 58.2) และเมื่อพิจารณาสิทธิของผูบริโภคเปนรายดาน พบวา มีจํานวนผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมที่ตระหนักรูสิทธิอยูในระดับคอนขางมาก 7 ดาน คือ สิทธิในการไดรับขอมูลขาวสาร (คาเฉลี่ยรอย
ละ 60.5) สิทธิการไดใชบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ (คาเฉลี่ยรอยละ 58.8) สิทธิในการรองเรียนและไดรับ
การแกไขปญหา (คาเฉลี่ยรอยละ 55.1) และสิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในสัญญาการใหบริการโทรคมนาคม 
(คาเฉลี่ยรอยละ 55.9)  สิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย (คาเฉลี่ยรอยละ 64.1) สิทธิในการยกเลิก SMS SPAM 
(คาเฉลี่ยรอยละ 71.7) สิทธิในการเขาถึงบริการ (คาเฉลี่ยรอยละ 63.6) 
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ผลการสํารวจ “การวิเคราะหอัตราการเพิ่มข้ึนของผูบริโภคที่รับรูถึงสิทธิของตนเองในการสํารวจแต
ละครั้ง และมีการวิเคราะหเปรียบเทียบผลการสํารวจการตระหนักรูของผูบริโภคที่เกี่ยวกับสิทธิดานกิจการ
โทรคมนาคมในครั้งแรกกับครั้งสุดทาย” ในภาพรวมพบวาผูบริโภคมีการตระหนักรูสิทธิของผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมสูงข้ึนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 รวม 5 ดานจากทั้งหมด 7 ดาน ประกอบดวย ดาน
สิทธิการไดรับขอมูลขาวสาร สิทธิในการไดใชบริการที่มีคุณภาพ สิทธิในการรองเรียนและไดรับการแกปญหา 
สิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในสัญญา สิทธิดานการเขาถึงบริการ ผูบริโภคมีการตระหนักรูสิทธิของผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมลดลงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  จํานวน 1 ดานคือ ดานสิทธิในการยกเลิก 
SMS SPAM สุดทายพบวาผูบริโภคมีการตระหนักรูสิทธิของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไมเปลี่ยนแปลง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน 1 ดานคือ ดานสิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย 
 ดานสิทธิในการรับขอมูลขาวสาร พบวามีการเปลี่ยนแปลงของรอยละเพิ่มข้ึน   จากการสํารวจครั้ ง
แรกมีผูบริโภครอยละ 55.4 รับรูสิทธิในการรับขอมูลขาวสาร ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูบริโภครอยละ 61.5 
รับรูสิทธิในการรับขอมูลขาวสาร การเปลี่ยนแปลงคิดเปนรอยละ 6.1 เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนก
ตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวากลุมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาคือ เพศหญิงมีการ
เปลี่ยนแปลงสูงกวาเพศชาย กทมและปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาภาคอื่นๆ และกลุมผูประกอบอาชีพ
อิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวากลุมอาชีพอื่นๆ   

ดานสิทธิในการไดใชบริการที่มีคุณภาพ พบวามีการเปลี่ยนแปลงของรอยละเพิ่มข้ึน   จากการสํารวจ
ครั้งแรกมีผูบริโภครอยละ 52.3 รับรูสิทธิในการไดใชบริการที่มีคุณภาพ ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูบริโภครอย
ละ 59.7 รับรูสิทธิในการไดใชบริการที่มีคุณภาพ การเปลี่ยนแปลงคิดเปนรอยละ 7.4 เมื่อพิจารณาการ
เปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวากลุมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาคือ 
เพศหญิงมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาเพศชาย กทม. และปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาภาคอื่นๆ และกลุมผู
ประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวากลุมอาชีพอื่นๆ 

 ดานสิทธิในการรองเรียนและไดรับการแกปญหา พบวามีการเปลี่ยนแปลงของรอยละเพิ่มข้ึน   การ
สํารวจครั้งแรกมีผูบรโิภครอยละ 48.8 รับรูสิทธิในการรองเรียนและไดรบัการแกปญหาในการสํารวจครั้งที่ 2 มี
ผูบริโภครอยละ 51.6 รับรูสิทธิในการรองเรียนและไดรบัการแกปญหาการเปลี่ยนแปลงคิดเปนรอยละ 2.8 เมื่อ
พิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวากลุมที่มีการเปลี่ยนแปลง
สูงกวาคือ เพศหญิงมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาเพศชาย กทมและปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาภาคอื่นๆ 
และกลุมผูประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวากลุมอาชีพอื่นๆ 

 ดานสิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในสัญญา พบวามีการเปลี่ยนแปลงของรอยละเพิ่มข้ึน   ในการ
สํารวจครั้งแรกมีผูบริโภครอยละ 50.2 รับรูสิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในสัญญา ในการสํารวจครั้งที่  2 มี
ผูบริโภครอยละ 56.9 รับรูสิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในสัญญา การเปลี่ยนแปลงคิดเปนรอยละ 6.7 เมื่อ
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พิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวากลุมที่มีการเปลี่ยนแปลง
สูงกวาคือ เพศชายมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาเพศหญิง ภาคกลางมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาภาคอื่นๆ และกลุมผู
ประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวากลุมอาชีพอื่นๆ 

 ดานสิทธิในการคงสทิธิเรียกหมาย พบวามีการเปลี่ยนแปลงของรอยละเพิ่มข้ึนเล็กนอย  ในการสํารวจ
ครั้งแรกมีผูบริโภครอยละ 62.4 รับรูสิทธิในการคงสิทธิเรียกหมาย ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูบริโภครอยละ 
64.0 รับรูสิทธิในการคงสิทธิเรียกหมาย การเปลี่ยนแปลงคิดเปนรอยละ 1.6  เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลง
จําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวากลุมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
คือ เพศหญิง ภาคใต  กทม.และปริมณฑล มีการเปลี่ยนแปลงของรอยละเพิ่มข้ึน ในขณะที่ภาคเหนือมีการ
เปลี่ยนแปลงของรอยละลดลง 

 ดานสิทธิในการยกเลิก SMS SPAM พบวามีการเปลี่ยนแปลงของรอยละลดลง  ในการสํารวจครั้งแรก
มีผูบริโภครอยละ 74.9 รับรูสิทธิในการยกเลิก SMS SPAM ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูบริโภครอยละ 72.1 รับรู
สิทธิในการยกเลิก SMS SPAM การเปลี่ยนแปลงลดลงคิดเปนรอยละ 2.8  เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลง
จําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวากลุมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาคือ เพศชายมีการ
เปลี่ยนแปลงสูงกวาเพศหญิง ภาคเหนือมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาภาคอื่นๆ และกลุมผูประกอบอาชีพอิสระมี
การเปลี่ยนแปลงสูงกวากลุมอาชีพอื่นๆ 
  ดานการเขาถึงบริการ  พบวามีการเปลี่ยนแปลงของรอยละเพิ่มข้ึน   การสํารวจครั้งแรกมีผูบริโภค
รอยละ 59.5 รับรูสิทธดานการเขาถึงบริการ ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูบริโภครอยละ 64.6 รับรูสิทธิดานการ
เขาถึงบริการ การเปลี่ยนแปลงคิดเปนรอยละ 5.1  เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค 
และสถานภาพการทํางาน พบวากลุมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาคือ เพศหญิงมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาเพศชาย 
กทม.และปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวาภาคอื่นๆ และกลุมผูประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูง
กวากลุมอาชีพอื่นๆประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวากลุมอาชีพอื่นๆ 
  ผลการสํารวจและวิเคราะห “เปรียบเทียบความแตกตางของผลที่ไดจากการสํารวจการรับรูสิทธิของ
ผูบริโภคที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลกับผูบริโภคที่อาศัยอยูในแตละภูมิภาค วามีชองวาง
การรับรูสิทธิในกิจการโทรคมนาคม” พบวาความแตกตางของการตระหนักรูดานสิทธิในการไดรับขอมูล
ขาวสาร (ซึ่งมีขอยอยของสิทธิฯ เปนจํานวน 3 ขอ) ในภาพรวม ผลการสาํรวจครัง้ที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวา ภาคใตและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางเดนชัด ในสิทธิ “ในกรณีที่ขอทราบ
ขอมูลการใชบริการบรษัิทตองจัดทําเอกสารรับรองขอมูลที่ถูกตองให โดยจะคิดคาตอบแทนได แตคาตอบแทน
จะตองไมสูงกวาความเปนจริง” นอกจากนี้พบวา ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวาภาคใต
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และภาคเหนือ อยางเดนชัดในสิทธิ“ทานตองไดรับขอมูลรายละเอียดของบริการและเงื่อนไขอยางชัดเจนเพื่อ
การตัดสินใจเลือกและตกลงทําสัญญา”  และผูบริ โภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวาภาคใต
และภาคตะวันออกเหนือ อยางเดนชัดในสิทธิ“ทานมีสทิธิขอดู ขอสําเนา แกไข ระงับการเปดเผย หรือหามการ
ประมวลผลขอมูลสวนบุคคลของตนเอง”      
 การสํารวจและวิเคราะหความแตกตางของการตระหนักรูดานสิทธิในการจะไดใชบริการโทรคมนาคมที่มี
คุณภาพ (ซึ่งมีขอยอยของสิทธิฯ เปนจํานวน 5 ขอ ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมสูงกวา ภาคเหนือและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางเดนชัด ในสิทธิ “ทานตองไดรับ
บริการที่มีคุณภาพตามที่บริษัทโฆษณาหรือไดแจงไว มิเชนน้ันบริษัทตองเยียวยาความเสียหายอยางเปนธรรม” 

“หลังสมัครใชบริการโทรศัพทบานตองใชบริการไดภายใน 10 วันทําการ” และ “ทานมีสิทธิที่ไดรับบริการที่มี
คุณภาพตามที่บริษัทไดโฆษณาเอาไว” และผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวา ภาคเหนือ ในสิทธิ“หาม
บริษัทเก็บคาบริการในชวงที่เกิดเหตุขัดของ เวนแตเหตุนั้ นเกิดจากทาน” นอกจากนี้ในการสํารวจครั้งที่ 2 
พบวา ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูใน
สิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวา ภาคใตและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางเดนชัด ในสิทธิ 
“หลังสมัครใชบริการโทรศัพทบานตองใชบริการไดภายใน 10 วันทําการ” 
 การสํารวจและวิเคราะหความแตกตางของการตระหนักรูดานสิทธิในการรองเรียนและการไดรับการ
แกไขปญหา (ซึ่งมีขอยอยของสิทธิฯ เปนจํานวน 5 ขอ) ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ 
ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางเดนชัด ในสิทธิ “ทานมีสิทธิ
รองเรียนขอให กสทช.พิจารณาใหผูรับใบอนุญาตดําเนินการใดๆ เพื่อแกไขเยี ยวยาความเสียหายเปนการ
ช่ัวคราวไดในระหวางที่ กสทช.อยูในข้ันตอนการพิจารณาเรื่องรองเรียน” “ทานสามารถรองเรียนปญหาการใช
บริการไปยังผูใหบริการและหนวยงานกํากับดูแลได (กสทช.)” “บริษัทตองจัดใหมีศูนยรับเรื่องรองเรียนเปน
การเฉพาะ โดยไมคิดคาธรรมเนียม และคาบริการ” และ ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสงูกวา ภาคเหนือ 
อยางเดนชัด ในสิทธิ“ทานสามารถรองเรียนปญหาการใชบริการไปยังผูใหบริการและหนวยงานกํากับดูแลได  
(กสทช.)” นอกจากนี้พบวา ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวา ภาคตะวันออกฉียงเหนือ อยางเดนชัด ใน
สิทธิ “ทานมีสิทธิรองเรียนขอให กสทช.พิจารณาใหผูรับใบอนุญาตดํา เนินการใดๆ เพื่อแกไขเยียวยาความ
เสียหายเปนการช่ัวคราวไดในระหวางที ่กสทช.อยูในข้ันตอนการพิจารณาเรื่องรองเรียน” และ“เมื่อทานแจงวา
มีการคิดคาบริการผิดพลาด บริษัทตองพิสูจนความถูกตองและแจงขอมูลกลับโดยเร็ว หากเกิน 60 วัน จะไมมี
สิทธิเรียกเก็บเงินจํานวนที่ถูกโตแยง” 

9



 การสํารวจและวิเคราะหความแตกตางของการตระหนักรูในสิทธิที่จะไดรับความเปนธรรมในสัญญา  
แบงเปน (ซึ่งมีขอยอยของสิทธิฯ เปนจํานวน 13 ขอ)  ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของ
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางเดนชัด ในสิทธิ  “บริษัทจะขอขอมูล
สวนตัวของทานเกินความจําเปนไมได” และ“กรณีบริษัททําผิดสัญญาบริการ ทานมีสิทธิบอกเลิกสัญญาทันที” 
และ ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิ
ฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสงูกวา ภาคเหนือ อยางเดนชัด ในสิทธิ “บริษัทตองทําสาํเนาสัญญามอบ
ใหทาน” และ “หามบริษัทเรียกเก็บคาใชจายอื่นใดนอกจากที่กําหนดในสัญญา และหามเรียกเก็บเงินใน
ลักษณะการวางเงินประกัน” นอกจากนี้ในการสํารวจครั้งที่ 2 พบวาผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยู
ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวา 
ภาคตะวันออกฉียงเหนือ อยางเดนชัด ในสิทธิ“ทานมีสิทธิยกเลิกสัญญาเมื่อใดก็ไดดวยการแจงเปนหนังสือไป
ยังบริษัทลวงหนาอยางนอย 5 วันทําการ” 
 การสํารวจและวิเคราะหความแตกตางของการตระหนักรูดานสิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย (ซึ่งมีขอยอย
ของสิทธิฯ เปนจํานวน 1 ขอ )   ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมสูงกวา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ อยางเดนชัด 
 การสํารวจและวิเคราะหความแตกตางของการตระหนักรูดานสิทธิในการยกเลิกการรับ SMS  SPAM  
(ซึ่งมีขอยอยของสิทธิฯ เปนจํานวน 1 ขอ) ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมสูงกวา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ อยางเดนชัด 
 การสํารวจและวิเคราะหความแตกตางของการตระหนักรูในสิทธิการเขาถึงบริการ  (ซึ่งมีขอยอยของ
สิทธิฯ เปนจํานวน 3 ขอ)ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่
อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
สูงกวา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคใต และภาคเหนือ อยางเดนชัด  ในสิทธิ “ตองมีการจัด
โทรศัพทสาธารณะใหบริการอยางนอย 2 หมายเลขตอหมูบาน” นอกจากนี้ ในการสํารวจครั้งที่ 2 ผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูในสิทธิฯ ของผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมนอยกวา ภาคเหนือ อยางเดนชัดในสิทธิ “ทานมีอิสระในการเลือกหาสินคาหรือบริการ
ตามความสมัครใจของทาน”    
 ผลการสํารวจ “เพื่อใหทราบถึงอัตราสวนที่ผูบริโภคมีการรับรูวิธีการรักษาสิทธิดวยการรองเรียน ชอง
ทางการรองเรียน และอัตราสวนที่ผูบริโภครักษาสิทธิดวยการรองเรียนปญหาที่เกิดจากการใชบริการ
โทรคมนาคม”พบวา รอยละคาเฉลี่ยจากการสํารวจการรองเรียนปญหาในดานตางๆพบวา จาการสํารวจ    
ปญหาเกี่ยวกับการบริการไมไดมาตรฐาน ปญหาเกี่ยวกับคาบริการและปญหาเกี่ยวกับการที่บริษัทผูใหบริการ
ผิดสัญญา มีคาเฉลี่ยรอยละลดลงในการสํารวจครั้งที่สอง ในสวนของชองทางการรองเรียนสําหรับปญหาในทุก
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ดานจากสํารวจ พบวารอยละของชองทางที่รองเรียนของชองทางทั้งหมดที่รองเรียนเรียนไดมีคาเฉลี่ยรอยละที่
เพิ่มข้ึนในทุกๆปญหา  
 ขอเสนอแนะ เพื่อทําใหผูบริโภคเกิดความตระหนักรูถึงสิทธิที่ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดรับ
การคุมครองโดยกฎหมายและสงเสริมใหผูบริโภครูวิธีปกปองสิทธิของตนเองขอเสนอแนะเพื่อการทําให
ผูบริโภครูจักสิทธิมากข้ึนจากผลการสํารวจเชิงปริมาณที่สําคัญคือ การรับรูสิทธิของผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมอยูในระดับคอนขางมาก แตยังมีชองวางในการเพิ่มอัตราสวนของผูบริโภคใหมีการรับรูสิทธิสูงข้ึน
ใหอยูในระดับมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งสิทธิดานการรองเรียนและการไดรับการแกไขปญหา และสิทธิที่จะไดรับ
ความเปนธรรมในสัญญาการใหบริการโทรคมนาคมที่มีระดับของการตระหนักรูสิทธิต่ํากวาสิทธิดานอื่นๆ และ
การสงเสริมสิทธิทั้งสองดานนี้ควรเนนผูบริโภคในกลุมจังหวัดภาคเหนือ และภาคตะวันออกเฉียงเหนือซึ่งที่
ระดับการรับรูสิทธิต่ํากวาผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปนสําคัญ   
 ผลจากการสํารวจการระลกึขอมลูดวยตนเองสทิธิอื่นๆ ในแตละประเภทบริการโทรคมนาคม ทั้งกลุม
นักเรียน/นักศึกษาและกลุมคนทํางานน้ัน พบวามีขอความสําคัญ(key messages)ที่ผูบริโภคสะทอนความเห็น
เกี่ยวกับสิทธิของตนเองที่สามารถใชเพื่อการสื่อสารในภาษาที่เปนของผูบริโภค ไดแก “สามารถยกเลิกการใช
บริการไดตลอดเวลา” “ตองไดรับขาวสารเปนธรรมเสมอ” “มีสิทธิรองเรียนหากตูโทรศัพทกินเงินเกิน” 
“ชดเชยกรณีสัญญาณออน หลุด”  เปนตน สิทธิอื่นๆที่มีผูระลึกถึงนั้นมีเพียงสิทธิของการใชบริการ
โทรคมนาคมประเภทโทรศัพทเคลื่อนที่ (โทรศัพทมือถือ) ในระบบเติมเงินที่มีการระลึกถึงสิทธิในการไดรับวัน
ใชงานในการใชบริการ ดังขอความที่ระลึกได เชน “เติมเงินทําไมตองมีวันหมดอายุแลวมูลคาเงินหายหมด” 
สิทธิในการไมเรียกเก็บคาบรกิารหมายเลขของประเภทโทรศัพทประจําที่ (โทรศัพทบาน) ดังขอความที่ระลึกได 
ไดแก “ไมควรเก็บคาเชาหมายเลข (เดือนละ 100 บาท)” จึงควรมีการใชขอมูลนี้เพื่อการประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับสิทธิของผูบริโภค 
 ความเห็นของผูบริโภคจากการสนทนากลุม  มี 3 ประเด็น คือ หนวยงานที่ดําเนินงาน ชองทางที่ใช
ในการประชาสัมพันธ และ เนื้อหาที่ตองการ โดยมีรายละเอียดคือ 1) หนวยงานที่ดําเนินงาน ประกอบดวย 
กสทช. โรงเรียน ภาคเอกชนที่เกี่ยวของเชน AIS  2)เนื้อหาที่ตองการ ประกอบดวย สิทธิที่ผูบริโภคไดรับและ
กรณีตัวอยางของสิทธิที่เปนรูปธรรม 3) ชองทาง ประกอบดวย สัญญา  แผนพับ หนังสือพิมพ  มีสายดวน   
facebook  โทรทัศน ละคร หนังสั้น ปาย เปนตน 
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