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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  
 

โครงการสํารวจความตระหนักรูšในสิทธิของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 

 โครงการสํารวจความตระหนักรูšในสิทธิของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคม มีวัตถุประสงคŤในการทํา
วิจัย 6 ขšอ ดังนี้  1) เพื่อสํารวจสภาพการรับรูšสิทธิของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในปŦจจุบันวŠาผูšบริโภค
สŠวนใหญŠมีความรูšในเรื่องสิทธิดšานกิจการโทรคมนาคมหรือไมŠ อยŠางไร และสิทธิของผูšบริโภคดšานกิจการ
โทรคมนาคมในเรื่องใดที่ผูšบริโภครูšจักหรือมีความรูšมากที่สุด 2) เพื่อใหšมีการวิเคราะหŤอัตราการเพิ่มข้ึนของ
ผูšบริโภคที่รับรูšถึงสิทธิของตนเองในการสํารวจแตŠละครั้ง และมีการวิเคราะหŤเปรียบเทียบผลการสํารวจการ
ตระหนักรูšของผูšบริโภคที่เกี่ยวกับสิทธิดšานกิจการโทรคมนาคมในครั้งแรกกับครั้งสุดทšาย 3) เพื่อวิเคราะหŤและ
เปรียบเทียบความแตกตŠางของผลที่ ไดšจากการสํารวจการรับรูšสิทธิของผูšบริโภคที่อาศัยอยูŠในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลกับผูšบริโภคที่อาศัยอยูŠในแตŠละภูมิภาค วŠามีชŠองวŠางการรับรูšสิทธิในกิจการ
โทรคมนาคม 4) เพื่อใหšทราบถึงอัตราสŠวนการรับรูšสิทธิของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมทั่วประเทศใน
ภาพรวม  5) เพื่อใหšทราบถึงอัตราสŠวนที่ผูšบริโภคมีการรับรูšวิธีการรักษาสิทธิดšวยการรšองเรียน ชŠองทางการ
รšองเรียน และอัตราสŠวนที่ผูšบริโภครกัษาสิทธิดšวยการรšองเรียนปŦญหาที่เกิดจากการใชšบรกิารโทรคมนาคม และ 
6) เพื่อนําผลการสํารวจและวิจัยมาใชšในการวางแผนการดําเนินงานในการเผยแพรŠขšอมูล เพื่อทําใหšผูšบริโภค
เกิดความตระหนักรูšถึงสิทธิที่ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดšรับการคุšมครองโดยกฎหมายและสŠงเสริมใหš
ผูšบริโภครูšวิธีปกปŜองสิทธิของตนเอง  

การรวบรวมขšอมูลใชšวิธีการเชิงปริมาณจากการใชšแบบสอบถามเปŨนหลัก เพื่อประเมินความตระหนักรูš
ในสิทธิของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคม  และชŠองทางในการรšองเรียนปŦญหาจากการใชšบริการโทรคมนาคม
ของผูšบริโภค มีการเก็บรวบรวมขšอมูลจากผูšบริโภค 2 ครั้งในระยะเวลาหŠางกันประมาณ 4 เดือน รŠวมกับการ
รวบรวมขšอมูลดšวยวิธีการเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุŠม เพื่อคšนหาคําตอบหรือคําอธิบายเพิ่มเติมจากขšอ
คšนพบจากการใชšแบบสอบถามในการสํารวจครั้งแรก กลุŠมตัวอยŠางไดšแกŠ ผูšใชšบริการโทรคมนาคมที่มีอายุ
ระหวŠาง 15-60 ปŘ จาก 5 ภูมิภาค  (จากการแบŠงกลุŠมจังหวัดตามรหัสโทรศัพทŤประจําที่) ประกอบดšวย 
ภาคเหนือ ภาคใตš ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวนมากกวŠา 
5,500 คน ผลจากการสํารวจมีดังนี้ 
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ภาพ 1 แสดงอัตราสŠวนการรับรูšสิทธิดšานตŠาง ๆ 7 ดšานจากการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 และอัตราการเปลี่ยนแปลง 

ผลการสํารวจ “สํารวจสภาพการรับรูšสิทธิของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมในปŦจจุบันวŠาผูšบริโภค
สŠวนใหญŠมีความรูšในเรื่องสิทธิดšานกิจการโทรคมนาคมหรือไมŠ อยŠางไร และสิทธิของผูšบริโภคดšานกิจการ
โทรคมนาคมในเรื่องใดที่ผูšบริโภครูšจักหรือมีความรูšมากที่สุด และอัตราสŠวนการรับรูšสิทธิของผูšบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมทั่วประเทศในภาพรวม” พบวŠา คŠาเฉลี่ยการรับรูšสิทธิในภาพรวม  ผลการสํารวจครั้งที่ 1 พบวŠามี
จํานวนผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ตระหนักรูšสิทธิในภาพรวมอยูŠในระดับคŠอนขšางมาก (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 
52.8) และเมื่อพิจารณาสิทธิของผูšบริโภคเปŨนรายดšาน พบวŠา มีจํานวนผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่
ตระหนักรูšสิทธิอยูŠในระดับคŠอนขšางมาก 5 ดšาน คือ สิทธิในการไดšรับขšอมูลขŠาวสาร (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 55.4) 
สิทธิการไดšใชšบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 52.1) สิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย (คŠาเฉลี่ย
รšอยละ 61.2) สิทธิในการยกเลิก SMS SPAM (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 74.0) สิทธิในการเขšาถึงบรกิาร (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 
59.4) ตามลําดับ สŠวนอีก 2 ดšาน คือ สิทธิในการรšองเรียนและไดšรับการแกšไขปŦญหา (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 48.9) 
และสิทธิที่จะไดšรับความเปŨนธรรมในสัญญาการใหšบริการโทรคมนาคม (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 50.3) มีจํานวน
ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ตระหนักรูšสิทธิอยูŠในระดับคŠอนขšางนšอย  คŠาเฉลี่ยการรับรูšสิท ธิในภาพรวม 
ครั้งที่2 พบวŠามีจํานวนผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ตระหนักรูšสิทธิในภาพรวมอยูŠในระดับคŠอนขšางมาก 
(คŠาเฉลี่ยรšอยละ 58.2) และเมื่อพิจารณาสิทธิของผูšบริโภคเปŨนรายดšาน พบวŠา มีจํานวนผูšบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมที่ตระหนักรูšสิทธิอยูŠในระดับคŠอนขšางมาก 7 ดšาน คือ สิทธิในการไดšรับขšอมูลขŠาวสาร (คŠาเฉลี่ยรšอย
ละ 60.5) สิทธิการไดšใชšบริการโทรคมนาคมที่มีคุณภาพ (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 58.8) สิทธิในการรšองเรียนและไดšรับ
การแกšไขปŦญหา (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 55.1) และสิทธิที่จะไดšรับความเปŨนธรรมในสัญญาการใหšบริการโทรคมนาคม 
(คŠาเฉลี่ยรšอยละ 55.9)  สิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 64.1) สิทธิในการยกเลิก SMS SPAM 
(คŠาเฉลี่ยรšอยละ 71.7) สิทธิในการเขšาถึงบริการ (คŠาเฉลี่ยรšอยละ 63.6) 
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ผลการสํารวจ “การวิเคราะหŤอัตราการเพิ่มข้ึนของผูšบริโภคที่รับรูšถึงสิทธิของตนเองในการสํารวจแตŠ
ละครั้ง และมีการวิเคราะหŤเปรียบเทียบผลการสํารวจการตระหนักรูšของผูšบริโภคที่เกี่ยวกับสิทธิดšานกิจการ
โทรคมนาคมในครั้งแรกกับครั้งสุดทšาย” ในภาพรวมพบวŠาผูšบริโภคมีการตระหนักรูšสิทธิของผูšบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมสูงข้ึนอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 รวม 5 ดšานจากทั้งหมด 7 ดšาน ประกอบดšวย ดšาน
สิทธิการไดšรับขšอมูลขŠาวสาร สิทธิในการไดšใชšบริการที่มีคุณภาพ สิทธิในการรšองเรียนและไดšรับการแกšปŦญหา 
สิทธิที่จะไดšรับความเปŨนธรรมในสัญญา สิทธิดšานการเขšาถึงบริการ ผูšบริโภคมีการตระหนักรูšสิทธิของผูšบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมลดลงอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  จํานวน 1 ดšานคือ ดšานสิทธิในการยกเลิก 
SMS SPAM สุดทšายพบวŠาผูšบริโภคมีการตระหนักรูšสิทธิของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไมŠเปลี่ยนแปลง
อยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน 1 ดšานคือ ดšานสิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย 
 ดšานสิทธิในการรับขšอมูลขŠาวสาร พบวŠามีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละเพิ่มข้ึน   จากการสํารวจครั้ ง
แรกมีผูšบริโภครšอยละ 55.4 รับรูšสิทธิในการรับขšอมูลขŠาวสาร ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูšบริโภครšอยละ 61.5 
รับรูšสิทธิในการรับขšอมูลขŠาวสาร การเปลี่ยนแปลงคิดเปŨนรšอยละ 6.1 เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนก
ตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวŠากลุŠมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาคือ เพศหญิงมีการ
เปลี่ยนแปลงสูงกวŠาเพศชาย กทมและปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาภาคอื่นๆ และกลุŠมผูšประกอบอาชีพ
อิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠากลุŠมอาชีพอื่นๆ   

ดšานสิทธิในการไดšใชšบริการที่มีคุณภาพ พบวŠามีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละเพิ่มข้ึน   จากการสํารวจ
ครั้งแรกมีผูšบริโภครšอยละ 52.3 รับรูšสิทธิในการไดšใชšบริการที่มีคุณภาพ ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูšบริโภครšอย
ละ 59.7 รับรูšสิทธิในการไดšใชšบริการที่มีคุณภาพ การเปลี่ยนแปลงคิดเปŨนรšอยละ 7.4 เมื่อพิจารณาการ
เปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวŠากลุŠมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาคือ 
เพศหญิงมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาเพศชาย กทม. และปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาภาคอื่นๆ และกลุŠมผูš
ประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠากลุŠมอาชีพอื่นๆ 

 ดšานสิทธิในการรšองเรียนและไดšรับการแกšปŦญหา พบวŠามีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละเพิ่มข้ึน   การ
สํารวจครั้งแรกมีผูšบรโิภครšอยละ 48.8 รับรูšสิทธิในการรšองเรียนและไดšรบัการแกšปŦญหาในการสํารวจครั้งที่ 2 มี
ผูšบริโภครšอยละ 51.6 รับรูšสิทธิในการรšองเรียนและไดšรบัการแกšปŦญหาการเปลี่ยนแปลงคิดเปŨนรšอยละ 2.8 เมื่อ
พิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวŠากลุŠมที่มีการเปลี่ยนแปลง
สูงกวŠาคือ เพศหญิงมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาเพศชาย กทมและปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาภาคอื่นๆ 
และกลุŠมผูšประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠากลุŠมอาชีพอื่นๆ 

 ดšานสิทธิที่จะไดšรับความเปŨนธรรมในสัญญา พบวŠามีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละเพิ่มข้ึน   ในการ
สํารวจครั้งแรกมีผูšบริโภครšอยละ 50.2 รับรูšสิทธิที่จะไดšรับความเปŨนธรรมในสัญญา ในการสํารวจครั้งที่  2 มี
ผูšบริโภครšอยละ 56.9 รับรูšสิทธิที่จะไดšรับความเปŨนธรรมในสัญญา การเปลี่ยนแปลงคิดเปŨนรšอยละ 6.7 เมื่อ
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พิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวŠากลุŠมที่มีการเปลี่ยนแปลง
สูงกวŠาคือ เพศชายมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาเพศหญิง ภาคกลางมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาภาคอื่นๆ และกลุŠมผูš
ประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠากลุŠมอาชีพอื่นๆ 

 ดšานสิทธิในการคงสทิธิเรียกหมาย พบวŠามีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละเพิ่มข้ึนเล็กนšอย  ในการสํารวจ
ครั้งแรกมีผูšบริโภครšอยละ 62.4 รับรูšสิทธิในการคงสิทธิเรียกหมาย ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูšบริโภครšอยละ 
64.0 รับรูšสิทธิในการคงสิทธิเรียกหมาย การเปลี่ยนแปลงคิดเปŨนรšอยละ 1.6  เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลง
จําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวŠากลุŠมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติ
คือ เพศหญิง ภาคใตš  กทม.และปริมณฑล มีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละเพิ่มข้ึน ในขณะที่ภาคเหนือมีการ
เปลี่ยนแปลงของรšอยละลดลง 

 ดšานสิทธิในการยกเลิก SMS SPAM พบวŠามีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละลดลง  ในการสํารวจครั้งแรก
มีผูšบริโภครšอยละ 74.9 รับรูšสิทธิในการยกเลิก SMS SPAM ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูšบริโภครšอยละ 72.1 รับรูš
สิทธิในการยกเลิก SMS SPAM การเปลี่ยนแปลงลดลงคิดเปŨนรšอยละ 2.8  เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลง
จําแนกตาม เพศ ภูมิภาค และสถานภาพการทํางาน พบวŠากลุŠมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาคือ เพศชายมีการ
เปลี่ยนแปลงสูงกวŠาเพศหญิง ภาคเหนือมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาภาคอื่นๆ และกลุŠมผูšประกอบอาชีพอิสระมี
การเปลี่ยนแปลงสูงกวŠากลุŠมอาชีพอื่นๆ 
  ดšานการเขšาถึงบริการ  พบวŠามีการเปลี่ยนแปลงของรšอยละเพิ่มข้ึน   การสํารวจครั้งแรกมีผูšบริโภค
รšอยละ 59.5 รับรูšสิทธšดšานการเขšาถึงบริการ ในการสํารวจครั้งที่ 2 มีผูšบริโภครšอยละ 64.6 รับรูšสิทธิดšานการ
เขšาถึงบริการ การเปลี่ยนแปลงคิดเปŨนรšอยละ 5.1  เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลงจําแนกตาม เพศ ภูมิภาค 
และสถานภาพการทํางาน พบวŠากลุŠมที่มีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาคือ เพศหญิงมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาเพศชาย 
กทม.และปริมณฑลมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠาภาคอื่นๆ และกลุŠมผูšประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูง
กวŠากลุŠมอาชีพอื่นๆประกอบอาชีพอิสระมีการเปลี่ยนแปลงสูงกวŠากลุŠมอาชีพอื่นๆ 
  ผลการสํารวจและวิเคราะหŤ “เปรียบเทียบความแตกตŠางของผลที่ไดšจากการสํารวจการรับรูšสิทธิของ
ผูšบริโภคที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลกับผูšบริโภคที่อาศัยอยูŠในแตŠละภูมิภาค วŠามีชŠองวŠาง
การรับรูšสิทธิในกิจการโทรคมนาคม” พบวŠาความแตกตŠางของการตระหนักรูšดšานสิทธิในการไดšรับขšอมูล
ขŠาวสาร (ซึ่งมีขšอยŠอยของสิทธิฯ เปŨนจํานวน 3 ขšอ) ในภาพรวม ผลการสาํรวจครัง้ที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูšบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวŠา ภาคใตšและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ “ในกรณีที่ขอทราบ
ขšอมูลการใชšบริการบรษัิทตšองจัดทําเอกสารรับรองขšอมูลที่ถูกตšองใหš โดยจะคิดคŠาตอบแทนไดš แตŠคŠาตอบแทน
จะตšองไมŠสูงกวŠาความเปŨนจริง” นอกจากนี้พบวŠา ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวŠาภาคใตš
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และภาคเหนือ อยŠางเดŠนชัดในสิทธิ“ทŠานตšองไดšรับขšอมูลรายละเอียดของบริการและเงื่อนไขอยŠางชัดเจนเพื่อ
การตัดสินใจเลือกและตกลงทําสัญญา”  และผูšบริ โภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวŠาภาคใตš
และภาคตะวันออกเหนือ อยŠางเดŠนชัดในสิทธิ“ทŠานมีสทิธิขอดู ขอสําเนา แกšไข ระงับการเปŗดเผย หรือหšามการ
ประมวลผลขšอมูลสŠวนบุคคลของตนเอง”      
 การสํารวจและวิเคราะหŤความแตกตŠางของการตระหนักรูšดšานสิทธิในการจะไดšใชšบริการโทรคมนาคมที่มี
คุณภาพ (ซึ่งมีขšอยŠอยของสิทธิฯ เปŨนจํานวน 5 ขšอ ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูšบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมสูงกวŠา ภาคเหนือและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ “ทŠานตšองไดšรับ
บริการที่มีคุณภาพตามที่บริษัทโฆษณาหรือไดšแจšงไวš มิเชŠนน้ันบริษัทตšองเยียวยาความเสียหายอยŠางเปŨนธรรม” 

“หลังสมัครใชšบริการโทรศัพทŤบšานตšองใชšบริการไดšภายใน 10 วันทําการ” และ “ทŠานมีสิทธิที่ไดšรับบริการที่มี
คุณภาพตามที่บริษัทไดšโฆษณาเอาไวš” และผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวŠา ภาคเหนือ ในสิทธิ“หšาม
บริษัทเก็บคŠาบริการในชŠวงที่เกิดเหตุขัดขšอง เวšนแตŠเหตุนั้ นเกิดจากทŠาน” นอกจากนี้ในการสํารวจครั้งที่ 2 
พบวŠา ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšใน
สิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวŠา ภาคใตšและภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ 
“หลังสมัครใชšบริการโทรศัพทŤบšานตšองใชšบริการไดšภายใน 10 วันทําการ” 
 การสํารวจและวิเคราะหŤความแตกตŠางของการตระหนักรูšดšานสิทธิในการรšองเรียนและการไดšรับการ
แกšไขปŦญหา (ซึ่งมีขšอยŠอยของสิทธิฯ เปŨนจํานวน 5 ขšอ) ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 
ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ 
ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวŠา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ “ทŠานมีสิทธิ
รšองเรียนขอใหš กสทช.พิจารณาใหšผูšรับใบอนุญาตดําเนินการใดๆ เพื่อแกšไขเยี ยวยาความเสียหายเปŨนการ
ช่ัวคราวไดšในระหวŠางที่ กสทช.อยูŠในข้ันตอนการพิจารณาเรื่องรšองเรียน” “ทŠานสามารถรšองเรียนปŦญหาการใชš
บริการไปยังผูšใหšบริการและหนŠวยงานกํากับดูแลไดš (กสทช.)” “บริษัทตšองจัดใหšมีศูนยŤรับเรื่องรšองเรียนเปŨน
การเฉพาะ โดยไมŠคิดคŠาธรรมเนียม และคŠาบริการ” และ ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสงูกวŠา ภาคเหนือ 
อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ“ทŠานสามารถรšองเรียนปŦญหาการใชšบริการไปยังผูšใหšบริการและหนŠวยงานกํากับดูแลไดš  
(กสทช.)” นอกจากนี้พบวŠา ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวŠา ภาคตะวันออกฉียงเหนือ อยŠางเดŠนชัด ใน
สิทธิ “ทŠานมีสิทธิรšองเรียนขอใหš กสทช.พิจารณาใหšผูšรับใบอนุญาตดํา เนินการใดๆ เพื่อแกšไขเยียวยาความ
เสียหายเปŨนการช่ัวคราวไดšในระหวŠางที ่กสทช.อยูŠในข้ันตอนการพิจารณาเรื่องรšองเรียน” และ“เมื่อทŠานแจšงวŠา
มีการคิดคŠาบริการผิดพลาด บริษัทตšองพิสูจนŤความถูกตšองและแจšงขšอมูลกลับโดยเร็ว หากเกิน 60 วัน จะไมŠมี
สิทธิเรียกเก็บเงินจํานวนที่ถูกโตšแยšง” 
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 การสํารวจและวิเคราะหŤความแตกตŠางของการตระหนักรูšในสิทธิที่จะไดšรับความเปŨนธรรมในสัญญา  
แบŠงเปŨน (ซึ่งมีขšอยŠอยของสิทธิฯ เปŨนจํานวน 13 ขšอ)  ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูšบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของ
ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสูงกวŠา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ  “บริษัทจะขอขšอมูล
สŠวนตัวของทŠานเกินความจําเปŨนไมŠไดš” และ“กรณีบริษัททําผิดสัญญาบริการ ทŠานมีสิทธิบอกเลิกสัญญาทันที” 
และ ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิ
ฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมสงูกวŠา ภาคเหนือ อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ “บริษัทตšองทําสาํเนาสัญญามอบ
ใหšทŠาน” และ “หšามบริษัทเรียกเก็บคŠาใชšจŠายอื่นใดนอกจากที่กําหนดในสัญญา และหšามเรียกเก็บเงินใน
ลักษณะการวางเงินประกัน” นอกจากนี้ในการสํารวจครั้งที่ 2 พบวŠาผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠ
ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมต่ํากวŠา 
ภาคตะวันออกฉียงเหนือ อยŠางเดŠนชัด ในสิทธิ“ทŠานมีสิทธิยกเลิกสัญญาเมื่อใดก็ไดšดšวยการแจšงเปŨนหนังสือไป
ยังบริษัทลŠวงหนšาอยŠางนšอย 5 วันทําการ” 
 การสํารวจและวิเคราะหŤความแตกตŠางของการตระหนักรูšดšานสิทธิในการคงสิทธิเลขหมาย (ซึ่งมีขšอยŠอย
ของสิทธิฯ เปŨนจํานวน 1 ขšอ )   ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูšบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมสูงกวŠา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ อยŠางเดŠนชัด 
 การสํารวจและวิเคราะหŤความแตกตŠางของการตระหนักรูšดšานสิทธิในการยกเลิกการรับ SMS  SPAM  
(ซึ่งมีขšอยŠอยของสิทธิฯ เปŨนจํานวน 1 ขšอ) ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูšบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมสูงกวŠา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ อยŠางเดŠนชัด 
 การสํารวจและวิเคราะหŤความแตกตŠางของการตระหนักรูšในสิทธิการเขšาถึงบริการ  (ซึ่งมีขšอยŠอยของ
สิทธิฯ เปŨนจํานวน 3 ขšอ)ในภาพรวม ผลการสํารวจครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่
อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
สูงกวŠา ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคใตš และภาคเหนือ อยŠางเดŠนชัด  ในสิทธิ “ตšองมีการจัด
โทรศัพทŤสาธารณะใหšบริการอยŠางนšอย 2 หมายเลขตŠอหมูŠบšาน” นอกจากนี้ ในการสํารวจครั้งที่ 2 ผูšบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคมที่อาศัยอยูŠในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีการตระหนักรูšในสิทธิฯ ของผูšบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมนšอยกวŠา ภาคเหนือ อยŠางเดŠนชัดในสิทธิ “ทŠานมีอิสระในการเลือกหาสินคšาหรือบริการ
ตามความสมัครใจของทŠาน”    
 ผลการสํารวจ “เพื่อใหšทราบถึงอัตราสŠวนที่ผูšบริโภคมีการรับรูšวิธีการรักษาสิทธิดšวยการรšองเรียน ชŠอง
ทางการรšองเรียน และอัตราสŠวนที่ผูšบริโภครักษาสิทธิดšวยการรšองเรียนปŦญหาที่เกิดจากการใชšบริการ
โทรคมนาคม”พบวŠา รšอยละคŠาเฉลี่ยจากการสํารวจการรšองเรียนปŦญหาในดšานตŠางๆพบวŠา จาการสํารวจ    
ปŦญหาเกี่ยวกับการบริการไมŠไดšมาตรฐาน ปŦญหาเกี่ยวกับคŠาบริการและปŦญหาเกี่ยวกับการที่บริษัทผูšใหšบริการ
ผิดสัญญา มีคŠาเฉลี่ยรšอยละลดลงในการสํารวจครั้งที่สอง ในสŠวนของชŠองทางการรšองเรียนสําหรับปŦญหาในทุก

10



ดšานจากสํารวจ พบวŠารšอยละของชŠองทางที่รšองเรียนของชŠองทางทั้งหมดที่รšองเรียนเรียนไดšมีคŠาเฉลี่ยรšอยละที่
เพิ่มข้ึนในทุกๆปŦญหา  
 ขšอเสนอแนะ เพื่อทําใหšผูšบริโภคเกิดความตระหนักรูšถึงสิทธิที่ผูšบริโภคในกิจการโทรคมนาคมไดšรับ
การคุšมครองโดยกฎหมายและสŠงเสริมใหšผูšบริโภครูšวิธีปกปŜองสิทธิของตนเองขšอเสนอแนะเพื่อการทําใหš
ผูšบริโภครูšจักสิทธิมากข้ึนจากผลการสํารวจเชิงปริมาณที่สําคัญคือ การรับรูšสิทธิของผูšบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคมอยูŠในระดับคŠอนขšางมาก แตŠยังมีชŠองวŠางในการเพิ่มอัตราสŠวนของผูšบริโภคใหšมีการรับรูšสิทธิสูงข้ึน
ใหšอยูŠในระดับมาก โดยเฉพาะอยŠางยิ่งสิทธิดšานการรšองเรียนและการไดšรับการแกšไขปŦญหา และสิทธิที่จะไดšรับ
ความเปŨนธรรมในสัญญาการใหšบริการโทรคมนาคมที่มีระดับของการตระหนักรูšสิทธิต่ํากวŠาสิทธิดšานอื่นๆ และ
การสŠงเสริมสิทธิทั้งสองดšานนี้ควรเนšนผูšบริโภคในกลุŠมจังหวัดภาคเหนือ และภาคตะวันออกเฉียงเหนือซึ่งที่
ระดับการรับรูšสิทธิต่ํากวŠาผูšบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปŨนสําคัญ   
 ผลจากการสํารวจการระลกึขšอมลูดšวยตนเองสทิธิอื่นๆ ในแตŠละประเภทบริการโทรคมนาคม ทั้งกลุŠม
นักเรียน/นักศึกษาและกลุŠมคนทํางานน้ัน พบวŠามีขšอความสําคัญ(key messages)ที่ผูšบริโภคสะทšอนความเห็น
เกี่ยวกับสิทธิของตนเองที่สามารถใชšเพื่อการสื่อสารในภาษาที่เปŨนของผูšบริโภค ไดšแกŠ “สามารถยกเลิกการใชš
บริการไดšตลอดเวลา” “ตšองไดšรับขŠาวสารเปŨนธรรมเสมอ” “มีสิทธิรšองเรียนหากตูšโทรศัพทŤกินเงินเกิน” 
“ชดเชยกรณีสัญญาณอŠอน หลุด”  เปŨนตšน สิทธิอื่นๆที่มีผูšระลึกถึงนั้นมีเพียงสิทธิของการใชšบริการ
โทรคมนาคมประเภทโทรศัพทŤเคลื่อนที่ (โทรศัพทŤมือถือ) ในระบบเติมเงินที่มีการระลึกถึงสิทธิในการไดšรับวัน
ใชšงานในการใชšบริการ ดังขšอความที่ระลึกไดš เชŠน “เติมเงินทําไมตšองมีวันหมดอายุแลšวมูลคŠาเงินหายหมด” 
สิทธิในการไมŠเรียกเก็บคŠาบรกิารหมายเลขของประเภทโทรศัพทŤประจําที่ (โทรศัพทŤบšาน) ดังขšอความที่ระลึกไดš 
ไดšแกŠ “ไมŠควรเก็บคŠาเชŠาหมายเลข (เดือนละ 100 บาท)” จึงควรมีการใชšขšอมูลนี้เพื่อการประชาสัมพันธŤ
เกี่ยวกับสิทธิของผูšบริโภค 
 ความเห็นของผูšบริโภคจากการสนทนากลุŠม  มี 3 ประเด็น คือ หนŠวยงานที่ดําเนินงาน ชŠองทางที่ใชš
ในการประชาสัมพันธŤ และ เนื้อหาที่ตšองการ โดยมีรายละเอียดคือ 1) หนŠวยงานที่ดําเนินงาน ประกอบดšวย 
กสทช. โรงเรียน ภาคเอกชนที่เกี่ยวขšองเชŠน AIS  2)เนื้อหาที่ตšองการ ประกอบดšวย สิทธิที่ผูšบริโภคไดšรับและ
กรณีตัวอยŠางของสิทธิที่เปŨนรูปธรรม 3) ชŠองทาง ประกอบดšวย สัญญา  แผŠนพับ หนังสือพิมพŤ  มีสายดŠวน   
facebook  โทรทัศนŤ ละคร หนังสั้น ปŜาย เปŨนตšน 
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