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บทคัดย่อ : 
 โครงกำรจ้ำงท่ีปรึกษำติดตำมและประเมินผลกำรปฏิบัติงำน ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภค ประจ ำปี 
2562 เป็นกำรติดตำม ตรวจสอบ และประเมินผลกำรด ำเนินกำรและกำรบริหำรงำนของ กสทช. ส ำนักงำน 
กสทช. และเลขำธิกำร กสทช. ตำมพระรำชบัญญัติองค์กรจัดสรรคล่ืนควำมถี่และก ำกับกำรประกอบกิจกำร
วิทยุกระจำยเสียงวิทยุโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม พ.ศ. 2553 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม โดยกำรด ำเนินงำน
ในครั้งนี้ครอบคลุมหัวข้อกำรปฏิบัติงำนใน 4 ประเด็นหลัก ได้แก่ 1) กำรด ำเนินงำนรับเรื่องร้องเรียน 2) กำร
ก ำกับดูแลโครงสร้ำงอัตรำค่ำบริกำร 3) กำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรคุ้มครองผู้บริโภค และ 4) กำรสร้ำงควำม
ตระหนักรู้และกำรมีส่วนร่วมของประชำชน โดยใช้หลักธรรมำภิบำลและรูปแบบกำรประเมินซิปป์ เป็นกรอบ
แนวคิดในกำรประเมินผลกำรด ำเนินงำน ส ำหรับกำรเก็บข้อมูลใช้ท้ังกำรเก็บข้อมูลจำก (ร่ำง) รำยงำนผลกำร
ด ำเนินงำนประจ ำปี และกำรเก็บข้อมูลจำกผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด้วยกำรประชุมเฉพำะกลุ่ม กำรรับฟังควำม
คิดเห็นสำธำรณะ และกำรสอบถำมควำมพึงพอใจด้วยแบบสอบถำมกับประชำชนท่ัวทุกภูมิภำคของประเทศ
ไทย ผลกำรติดตำมและประเมินผลพบว่ำ กำรด ำเนินงำนของ กสทช. สำมำรถบรรลุวัตถุประสงค์กำร
ด ำเนินงำนท้ังกำรรับเรื่องร้องเรียน กำรยุติเรื่องร้องเรียนกำรก ำกับดูแลโครงสร้ำงอัตรำค่ำบริกำร กำรเพิ่มช่อง
ทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน และกำรสร้ำงกำรรับรู้และมีส่วนร่วมในกำรด ำเนินงำนคุ้มครองผู้บริโภค อย่ำงไรก็
ตำมมีข้อเสนอแนะส ำคัญเพื่อกำรด ำเนินงำนท่ีดีขึ้น กสทช. ควรเพิ่มกำรประชำสัมพันธ์กำรด ำเนินงำนด้ำนกำร
คุ้มครองผู้บริโภคท้ังเรื่องของกำรรับรู้สิทธิ ควำมง่ำยในกำรเข้ำถึงและกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียนท่ีสะดวก 
ติดตำมได้ง่ำย และเป็นไปอย่ำงรวดเร็ว 
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Abstract  : 

This project aims to monitor, audit, and evaluate the performance and administration 
of NBTC, Office of NBTC and Secretary-General of the NBTC in the area of consumer 
protection performance (2019) according to Act on Organization to Assign Radio Frequency 
and to Regulate the Broadcasting and Telecommunications Services B.E. 2553, and the 
additional amendment. In this work, there are 4 main topics of performance to be 
considered, (i) the complaining operation, (ii) the regulating of service price structure, (iii) 
consumer protection efficiency enhancement, and (iv) increasing customer awareness and 
participation. The concept of Good Governance and CIPP Model were employed. For data 
collection, it was collected from the draft of NBTC annual report, focus group, public 
hearing, and survey from around Thailand. The result of this work showed that NBTC's 
operations were able to achieve operational objectives, handling of complaints, regulated 
the service price structure, provided more options for customer complaining channels, and 
increasing customer awareness. However, enhancing public communication on the work of 
consumers protection and providing for accessibility and convenient complaining process are 
keys to help advance and support for NBTC efficiency work. 
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