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สาขาวชิา   นิเทศศาสตร์ส่ือสารการตลาด  

ปีการศึกษา   2554 

 

บทคัดย่อ 

 

การศึกษาเร่ือง การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นที่สาธารณะ กรณีศึกษาเวบ็บอร์ดพนั

ทิปดอทคอม เป็นวิจยัคุณภาพ มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาประเภทเน้ือหาเกี่ยวกบัสิทธิผูบ้ริโภค ความรู้

ด้านสิทธิผูบ้ริโภค และเพื่อศึกษาการส่ือสารในการสร้างการมีส่วนร่วม ของผูใ้ช้งานเว็บบอร์ด 

www.pantip.com โดยใช้วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกตการณ์แบบมี

ส่วนร่วม รวมถึงวเิคราะห์เน้ือหาจากเน้ือหาหวัขอ้กระทูข้องเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

ผลการวิจยัประเภทเน้ือหาเกี่ยวกบัสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ช้งานเวบ็บอร์ดwww.pantip.com 

พบวา่ การส่ือสารบนพื้นท่ีสาธารณะเวบ็บอร์ดพนัทิปห้องศาลาประชาคมนั้นมีประเภทปัญหาที่พบคือ  

1.อสังหาริมทรัพย/์ทรัพยสิ์น 2.การเงิน/การธนาคาร 3.คุณภาพบริการ 4.สาธารณูปโภค 5. มาตรฐาน

ผลิตภณัฑ์  6. อ่ืนๆ ยกเวน้ประเภทบริการสาธารณสุขดา้นเดียวเท่านั้นที่ไม่พบในห้องศาลาประชาคม 

ขณะเดียวกนัประเภทปัญหาที่สูงเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ประเภทอสังหาริมทรัพย ์ส่วนห้องมาบุญครอง 

พบว่าประเภทปัญหากระทู้ที ่ตั้ งข้ึนนั้ นสามารถแยกประเภทปัญหาด้านสิทธิผูบ้ริโภคได้เพียง 3 

ประเภท คือประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ์มากที่สุด  รองลงมาคือประเภทคุณภาพบริการ ประเภท

สุดทา้ยคือ ประเภทอ่ืนๆ  โดยผูใ้ชง้านจะตั้งกระทูใ้นเร่ือง ขอขอแนะนาํต่างๆ 

ผลกา รวิจัย เ กี ่ยวกับ ควา มเข้าใจ เ รื่อง สิทธิ ผู ้บ ริโภคข องผู ้ใช้งา นบนเว็บ บอร์ด

www.pantip.com พบว่า ผู ้ใช้งานบนเว็บบอร์ดของwww.pantip.com นั้ นมีความรู้ท่ีจะ“แปล

ความหมาย” ของสิทธิผูบ้ริโภคในลกัษณะการแปลตามความเขา้ใจส่วนตวัเป็นส่วนใหญ่โดยให้

ความหมายวา่  “สิทธิผูบ้ริโภคคือสิทธิที่ผูบ้ริโภคควรไดรั้บ ไม่ถูกเอาเอาเปรียบจากผูใ้ห้บริการ รวมถึง

ให้ความหมายถึง สิทธิผูบ้ริโภคที่จะมีนั้นตอ้งมีความรับผิดชอบต่อสิทธิของคนอืน่ดว้ย”  จะมีเพียง

ผูใ้ช้งานที่ไดมี้พื้นฐานการทาํงานที่ตอ้งเกี่ยวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคเท่านั้นที่มีความรู้ในเร่ืองการแปล

ฆ 
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ความหมายของสิทธิผูบ้ริโภค ได้ ส่วนในลกัษณะ “การตีความ” พบว่า ผูใ้ช้งานมีความรู้ในการ

ตีความหมายในลกัษณะการตีความลกัษณะที่ไม่อา้งอิงหลกัสิทธิผูบ้ริโภคในรูปแบบกฎหมาย แต่จะ

เป็นการตีความในลกัษณะความรู้สึกของตนเอง ผูใ้ชง้านสามารถตีความโดยตอ้งกล่าวนาํถึงหวัขอ้สิทธิ 

5 ประการก่อนจึงจะสามารถกล่าวตีความให้รายละเอียดไดเ้พิ่มข้ึน และรับรู้ถึงสิทธิต่างๆ วา่ตนเองมี

สิทธิท่ีจะไดรั้บความคุม้ครองตามสิทธิผูบ้ริโภค ทั้งน้ีในส่วนของการนาํไปประยุกตใ์ช ้พบวา่ ผูใ้ชง้าน

ยงัคงไม่ทราบวา่มีหน่วยงานใดท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะใหก้ารช่วยเหลือ แต่จะมีปกป้องสิทธิของตนดว้ยวิธีการ

โพสต์กระทูเ้ป็นอนัดบัแรกเพือ่กดดนัทางสังคม และเลือกที่จะร้องเรียนกบัสํานกังานคณะกรรมการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคอีก 1 ช่องทางควบคู่กนัไป  

ผลการวจิยัการส่ือสารในการสร้างการมีส่วนร่วมของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com  

พบว่า ลักษณะการส่ือเพือ่สร้างการมีส่วนร่วมอยู่ 4 แบบ คือ  การมีส่วนร่วมแบบการแสดงความ

คิดเห็น  การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร  การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกข ์และการมี

ส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็  ซ่ึง 4 แบบน้ีเป็นการส่ือสารที่ผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ดพนัทิปใช้

งานในการสร้างการมีส่วนร่วมใหเ้กิดข้ึนบนเวบ็บอร์ด แต่ในขณะเดียวกนัผูใ้ชง้านก็เคารพสิทธิในการ

มีส่วนร่วมๆ ตามกฎระเบียบของเวบ็บอร์ด  ทั้งน้ีในการมีส่วนร่วมท่ีผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดจะมีการตอบ

โตห้รือหาขอ้มูลดีๆมาแชร์กนัจะเป็นการจูงใจที่จะขอการ “แจกกิฟ” ให้กบัผูร่้วมกิจกรรมนั้นๆ ซ่ึงนัน่

หมายถึงรูปแบบการมีส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็ ท่ีกระตุน้การมีส่วนร่วมเป็นอยา่งมาก 
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ABSTRACT 

 

Communicating Consumer Rights in the Public Sphere: the Case of www.pantip.com  is 

a qualitative research aimed at studying various types of content related to consumer rights, 

awareness of consumer rights.  It also investigates communication strategies used to encourage 

involvement by www.pantip.com web board users.  The researcher collected data from in-depth 

interviews and observations, and conducted content analysis of topics on the web board. 

The study of consumer rights-related content has found that the issues experienced by 

consumers/users of the web board in the “Sala Prachakhom Room” are 1) Real estate  2) 

Banking/finance  3) Service standards  4) Public services  5) Product standards  and 6) Other 

problems.  While real estate-related problems have been mentioned most in this section of the web 

board, the issues related to health services have not been found at all.  Meanwhile, in the 

“Maboonkrong Room” the problems encountered by consumers found most often were product 

standards, service standards, and others, respectively.  Users were found to post messages askingfor 

pieces of advice regarding the products and services. 

The research has also found that web board users “interpreted” consumer rights 

according to their own understanding.  To them, consumer rights meant “the rights that consumers 

deserve”, “not being taken advantage by businesses”, and “the rights which includes responsibilities 

to other people’s rights”.  Only users whose work involved consumer rights had the knowledge 

background to correctly interpret “consumer rights”.   Generally, users were found to interpret 

“consumer rights” without any reference to the law.   They were able to interpret the concept 
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elaborately and became aware of their rights to be protected as consumers only after having been 

introduced to the five consumer rights.  The study also found that these web board users did not 

know of the relevant agencies which can provide assistance to consumers, but they would “protect” 

their rights by posting their problems on the internet to create social pressure and file complaints 

with The Office of Consumer Protection Board. 

Regarding communicating to generate involvement, the research found that the users of 

www.pantip.com, with respect to the web board’s regulations, communicated by the four following 

methods: give opinions, publicize information/knowledge, file complaints, and join web-based 

activities. The users responded to posts, shared information, and in return received gifts. This 

method has proven to be successful in encouraging participation. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1  ทีม่าและความสําคัญของปัญหา 

สังคมปัจจุบนัไดถู้กพฒันาทางเศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง และกา้วเขา้มาอยูใ่นยุคบริโภคนิยม

ขณะเดียวกนัการพฒันาทีเ่นน้การเติบโตทางเศรษฐกิจ แต่ประชาชนในสังคมยงัขาดความรู้ความเขา้ใจ

ต่อสิทธิผูบ้ริโภค การต่อสู้กับปัญหาที่ถูกละเมิดสิทธิในสังคมต่างยอมจาํนนและขาดพื้นทีใ่นการ

ส่ือสารหรือร้องเรียนในสิทธิของตนอยา่งทัว่ถึง  

การถูกละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนัไดถู้กริดรอนตามที่ได้ถูกนาํเสนอผ่านส่ือ

ต่างๆ ซ่ึงมีให้เห็นกนัตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาไม่ว่าจะเป็นที่พบเห็นทางข่าวและประสบพบเจอได้

ทัว่ไปในสังคม บ้างได้รับการแก้ไขดูแลจากผูเ้กี่ยวข้อง บา้งถูกเมินเฉยและไม่สามารถบอกกล่าว

ส่ือสารขอ้มูลหรือปรึกษาหาขอ้มูลเพิ่มเติมไดจ้ากที่ใด ซ่ึงส่วนหน่ึงก็เน่ืองมาจากการเขา้แทรกแซงของ

ผูเ้สียประโยชน์ รวมไปถึงการถูกปิดกั้นการส่ือสารไปยงัส่ือมวลชน  หรือแมแ้ต่การส่ือสารแสดงความ

คิดเห็นต่อการถูกละเมิดสิทธิยงัไม่สามารถที่จะทาํไดอ้ยา่งเสรีภาพมากนกั เช่น กรณีป้ายโฆษณารังนก 

บนทางด่วน ท่ีคณะกรรมการจรรยาบรรณวชิาชีพโฆษณา สมาคมโฆษณาแห่งประเทศไทย ไดมี้มติเอก

ฉนัทเ์ห็นวา่ป้ายโฆษณาดงักล่าวกระทาํผดิจรรยาบรรณแห่งวชิาชีพโฆษณา และร้องขอให้ปลดป้ายนั้น

เสีย ในทางกลบักนัป้ายน้ีทาํหน้าที่ให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์กบัผูบ้ริโภคโดยตรงกลบัถูกปิดกั้นมิให้

เผยแพร่ 

อยา่งไรก็ดีตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2550 มาตรา 61 ไดก้าํหนด

ไวว้า่  สิทธิของบุคคล ซ่ึงเป็นผูบ้ริโภค ยอ่มไดรั้บการคุม้ครองในการไดรั้บขอ้มูลที่เป็นความจริง และ

มีสิทธิร้องเรียนเพือ่ให้ไดรั้บการแกไ้ขเยียวยาความเสียหาย รวมทั้งมีสิทธิรวมตวักนัเพือ่พิทกัษ์สิทธิ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่ผูบ้ริโภคยอ่มมีสิทธิในการไดรั้บขอ้มูลที่ถูกตอ้งพร้อมกบัมีเสรีภาพใน

การเรียกร้อง แสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งมีอิสระเสรี  แต่อยา่งไรก็ดีที่ผา่นมาการส่ือสารการแสดงความ

คิดเห็นรวมไปถึงช่องทางการร้องเรียนของผูบ้ริโภคไดถู้กจาํกดัและถูกปิดกั้นจากผูสู้ญเสียประโยชน์

และช่องทางการสื่อสารกันย ังต้องพึ่ งพากลุ่มสื่อมวลชนอยู่ ซ่ึงที ่ผ่านมากลุ่มผู ้บริโภคต้องใช้

กระบวนการรณรงคเ์พื่อใหผู้บ้ริโภคในสังคมไดรั้บทราบขอ้มูลสินคา้ท่ีเป็นอนัตรายรวมถึงเชิญชวนให้

ร้องเรียนเพือ่สร้างมาตราฐานที่ดีมีคุณภาพให้กบัสังคม พร้อมๆกบัความตอ้งการพื้นทีส่าธารณะที่จะ

แสดงความคิดเห็น กระตุน้เตือนกนัในสงัคม แมจ้ะมีรัฐธรรมนูญประกาศใชแ้ต่ข่าวสารขอ้มูลและเร่ือง

การละเมิดสิทธิผูบ้ริโภคก็ไม่ไดถู้กเผยแพร่เท่าใดนกั เน่ืองจากองคก์รธุรกิจท่ีเป็นแหล่งรายไดห้ลกัของ

ส่ือมีผลต่อการนาํเสนอเน้ือหาทางลบของธุรกิจ 
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จนกระทัง่เมื่อการพฒันาการส่ือสารเขา้สู่มายุคเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูบ้ริโภคเขา้ถึงโลก

การส่ือสารท่ีเรียกกนัวา่ “อินเตอร์เน็ต” ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการส่ือสารของผูบ้ริโภคไป

ในทิศทางที่รวดเร็ว เขา้ถึงขอ้มูลต่างๆไดไ้วข้ึน และนาํมาซ่ึงส่ิงที่เรียกวา่ "พื้นท่ีของส่ือใหม่" (new 

media space) ไดเ้ป็นพื้นท่ีใหม่ในการหาขอ้มลูและแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนั ทาํใหผู้บ้ริโภคที่เคยอยู่

ในสถานะท่ี “จาํยอม” ไม่กลา้เผชิญกบักลุ่มผูเ้สียประโยชน์หรือกลวัท่ีจะเปิดเผยตวัตน ไดมี้ช่องทางนาํ

ขอ้มูลการถูกเอารัดเอาเปรียบต่างๆ จากธุรกิจหรือการบริการของรัฐ มา “เปิดเผย” เพื่อแสดงความ

คิดเห็นของตนเองในเร่ืองราวที่ตนไดพ้บมาแลกเปล่ียนกนัในทุกๆ เร่ืองที่ไดไ้ปพบเจอมาอยา่งไม่ถูก

จาํกดัสิทธิในการส่ือสาร 

กาญจนา แกว้เทพ (2551) อธิบายวา่ อินเตอร์เน็ตเป็นส่ือของสาธารณะท่ีผูใ้ชส้ามารถแสดง

ไดท้ั้งบทบาทผูส่้งและ/หรือผูรั้บสาร บทบาทที่สลบักนัไดเ้ช่นน้ีเสริมสร้างให้เกิดความเท่าเทียมใน

กระบวนการส่งสาร กล่าวคือ การใชพ้ื้นท่ีส่ือสาธารณะบนอินเตอร์เน็ตนั้นสามารถทาํให้ลดทอนความ

คิดเห็นดา้นเดียวและกลบัส่งเสริมใหเ้ป็นความเท่าเทียมเกิดข้ึนไดจ้ากการโตต้อบกนัอยา่งเสรี 

เมื่อผูบ้ริโภคมีการติดต่อส่ือสารผ่านอินเตอร์เน็ตกนัอย่างรวดเร็ว หน่ึงในพื้นที่ส่ือใหม่ที่

เปิดใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ไปแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระก็ไดเ้กิดข้ึนอยา่งนบัไม่ถว้นโดยเฉพาะ

ช่องทางผา่น “เวบ็บอร์ด”  

เพญ็พรรณ รวิโชติกุล ใชค้าํว่า Bulletin Board ในความหมายเดียวกบั Webbordหมายถึง 

ช่องทางการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ตรูปแบบหน่ึงที่เปิดโอกาสให้ผูรั้บสารสามารถแสดงความคิดเห็น

ไดอ้ยา่งเสรีโดยการทิ้งขอ้ความกลบัไปกลบัมา  (เพญ็พรรณ รวโิชติกลุ, 2544 : 20) 

หรือกระดานสนทนา ซ่ึงเป็นส่ือที่มีลกัษณะจากคนหน่ึงไปสู่อีกคน หรือจากอีกกลุ่มสู่อีก

กลุ่มหน่ึง ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตที่ทาํหนา้ที่เป็นกระดานประกาศ (Post) ขอ้ความ ขอความคิดเห็น

และปรึกษาขอ้มูลกนัในทุกเร่ือง เพือ่ให้ไดข้อ้แลกเปล่ียนในประเด็นที่ไดต้ั้งประกาศไว ้ เมื่อผูบ้ริโภค

คนอ่ืนจะตอ้งการมาแสดงความคิดเห็นได ้ “ทนัที” และมีอิสระเสรีในการแสดงความคิดเห็นหรือร่วม

หาทางออกในประเด็นนั้นๆได ้  ซ่ึงเป็นท่ีทุกคนทีสิทธิมีเสียงเท่าเทียมกนัในการส่ือสาร ยอ่มเรียกไดว้า่

เป็น พื้นที่สาธารณะ (Public Sphere) ที่จะทาํให้ผูบ้ริโภคทุกคนใช้ในการแสดงสิทธิหรือแสดงความ

คิดเห็นไดอ้ยา่งมีเสรีภาพ 

เจอร์เกน้ ฮาเบอร์มาส (Jurgen Habermas) ไดใ้ห้ความหมาย ของพื้นที่สาธารณะ (Public 

Sphere) ไวว้า่ พื้นที่ที่เปิดให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงเพือ่รับรู้แลกเปล่ียนและอภิปราย โดยมีจุดหมาย

เพือ่แสวงหาความเห็นร่วมกนัในเร่ืองต่างๆ ทีเ่ป็นประเด็นสาธารณะของสังคมหรือชุมชน รวมไปถึง 

คนแต่ละคนมาพูดคุย สนทนา ถกเถียง ถึงปัญหาในเชิงสาธารณะร่วมกนั อย่างไรก็ตามเขายอมรับว่า 

อาํนาจอนัลน้เหลือของฝ่ายรัฐหรือพลงัทางธุรกิจก็จะทาํให้พื้นที่สาธารณะอ่อนแอลง และส่งผลให้

สังคมประชาธิปไตยสั่นคลอน ทั้ งน้ีพื้นที่สาธารณะหรือมณฑลสาธารณะในสมยันั้นเกิดในช่วง

ระหวา่งศตวรรษท่ี 17 และ 18 ในยุโรปตะวนัตกที่อยู่ในยุคแห่งแสงสวา่งทางปัญญา (Enlightenment) 
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โดยประชาชนใช้หอประชุมประจาํเมือง ลานประชุมหมู่บา้น ร้านกาแฟ โบสถ์ และห้องรับแขกใน

บา้นขนาดใหญ่  เพือ่พดูคุยและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็นท่ีเกิดข้ึนในสงัคม  

ภายหลงัพื้นที่สาธารณะได้ปรับเปลี่ยนไปเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสังคมในยุค

สมยัต่างๆ เช่น การกลายเป็นพื้นที่สําหรับฟังดนตรี  เป็นท่ีพกัผ่อนหย่อนใจ เพื่อปรับปรุงคุณภาพท่ี

ย ํ่าแยข่องคนในเมืองจากระบบทุนนิยมอุตสาหกรรม (กาญจนา  แกว้เทพ, 2543 : 173-178)  อยา่งไรก็ดี

การเกิดข้ึนของส่ือกบั “พื้นที่สาธารณะ” สามารถพิจารณาแบ่งได ้3 สมยั คือยุคแรก ประเภทของการ

ส่ือสารและส่ือหนงัสือพิมพเ์ป็นส่ือท่ีเอ้ือต่อการเกิด Communication rationality ยุคสอง ยุคของส่ือ

อิเลคทรอนิกส์ เช่น วทิยโุทรทศัน์ นั้นไดเ้ขา้มาทาํหนา้ท่ีสร้างพื้นท่ีสาธารณะไดน้อ้ยมาก ยุคท่ีสามหรือ

ยุคปัจจุบนั เป็นยุคของการส่ือสารเสมือนจริง (virtual communication) โดยมีส่ือคอมพิวเตอร์เป็น

ส่ือกลาง  ในด้านหน่ึง การสื่อสารแบบเสมือนจริงน้ีจะเป็นรูปแบบการร้ือฟ้ืนการสื่อสารแบบ

เผชิญหนา้ (face-to-face communication) ข้ึนมาใหม่ เพราะผูส่้งสารจะสนทนาพูดคุยกนัไดแ้บบตวัต่อ

ตวั  ขอ้ที่แตกต่างไปจากส่ือสารแบบเผชิญหน้าอย่างเดิม การเผชิญหน้านั้นเป็นการเผชิญกนัในโลก

คอมพิวเตอร์ (Cyberspace) ไม่ใช่โลกกายภาพ (กาญจนา  แกว้เทพ, 2543 : 183-185) ซ่ึงมีลกัษณะที่

สาํคญัคือ สามารถส่งทั้งรูปภาพ ไฟลง์าน คุยไดห้ลายคนในเวลาเดียวกนัและรวดเร็วในส่งขอ้มูลถึงกนั 

(นภาพล วฒันวงศ,์ 2553 : 4-5) 

เม่ือพิจารณาถึงการส่ือสารบนเวบ็บอร์ดท่ีให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขา้ไปแสดงความคิดเห็นกนัอยา่ง

เสรีทุกวนัน้ี ผูบ้ริโภคจะมีลกัษณะการใชท้ัว่ไปโดยการตั้งกระทูเ้ปิดประเด็นต่างๆ เพือ่ให้ผูบ้ริโภคคน

อ่ืนๆไดเ้ขา้มาตอบกระทูเ้พื่อหาทางแกไ้ข  บางคร้ังอาจเป็นเพียงแค่การบอกกล่าวไม่ไดห้าขอ้สรุป หรือ

เป็นการแจ้งเตือนกัน โดยที่ผูต้ ั้ งกระทู ้และตอบกระทู้ไม่ได้เผชิญหน้ากัน จะเป็นการส่ือสารผ่าน

ส่ือกลางคอมพิวเตอร์ (Computer-Mediated Communication หรือ  CMC) ซ่ึงการส่ือสารน้ีสามารถ

สนทนาผ่านคอมพิวเตอร์(chat) เสมือนไดเ้จอกนัและร่วมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกนัแบบทนัทีจน

กลายเป็นชุมชนออนไลน์ (virtual communication)  โดยการส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์เกิดข้ึนในบริบท

ที่ไม่รู้ว่าใครเป็นใคร คนจะค่อยๆสร้างตวัตนออนไลน์ (Online Identity) ข้ึนมาได ้ การส่ือสารให้

ความสาํคญักบัคาํถามท่ีวา่ผูใ้ชค้อมพิวเตอร์ปกปิดเพศ บุคลิกภาพ รสนิยมทางเพศและลกัษณะตวัตนที่

แทจ้ริงรวมทั้งการแสดงตวัตนซอ้นข้ึนได ้(Multiple Identity) ดงันั้นจึงถูกนาํไปเพือ่สร้างทางเลือกเป็น

ตวัตนของคน รวมทั้งเขา้ไปสัมพนัธ์กบัรูปแบบการปฏิสัมพนัธ์ที่ไม่เคยมีมาก่อนได ้ (อา้งใน มาโนช 

ชาบรา, 2550) 

ปั จ จุ บัน เ ว็บ ไ ซ ต์ ใ น ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย ที ่เ ปิ ด บ ริ ก า ร เ ว็บ บ อ ร์ ด มี จํา น ว น ม า ก  เ ช่ น 

www.sanook.com  www.kapook.com  www.siamza.com  ท่ีเปิดให้ผูบ้ริโภคไดแ้สดงความคิดเห็นใน

ประเด็นต่างๆ แต่เวบ็บอร์ดที่ไดรั้บความนิยมและเป็นที่รู้จกักนัดีในสังคมไทยมายาวนานกวา่ 15  ปีจน

มีจาํนวนผูบ้ริโภคเป็นสมาชิกเวบ็บอร์ดน้ีกวา่ 400,000 คน (วนัฉตัร ผดุงรัตน์เจา้ของและผูก่้อตั้ง "พนั

ทิปดอตคอม", 2552, 24 สิงหาคม) ไดแ้ก่ www.pantip.com  ซ่ึงมีกระดานสนทนาเรียกวา่ คาเฟ่(café)  
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โดยแบ่งเป็นห้องย่อยๆ ตามหมวดหมู่ความสนใจ เช่น ห้องโต๊ะเคร่ืองแป้ง ก็จะเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคที่

พูดคุยเร่ืองความสวยงามเคร่ืองสําอาง   ห้องราชดาํเนินกลุ่มผูบ้ริโภคเร่ืองการเมืองสังคม เป็นตน้  ซ่ึง

ทั้งหมดจะมี 25 ห้องพูดคุยหลกั ในแต่ละวนัจะมีผูบ้ริโภคแวะเวียนมาฝากเร่ืองราวต่างๆ ไวบ้นเว็บ

บอร์ดของ www.pantip.com เพือ่แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกนักว่า 3,000 กระทูต่้อวนั อาทิ ห้องมาบุญ

ครอง  

 

 
ภาพท่ี 1.1  ตวัอยา่งขอ้มูลเร่ืองความปลอดภยัต่อคล่ืนเสาสัญญาณกระทูบ้นเวบ็บอร์ด 

 

 จะเห็นว่ารูปดา้นบนไดแ้สดงกระทู ้ว่าผูบ้ริโภคที่มีขอ้สงสัยตอ้งการทราบขอ้มูลเพิ่มเติม

ในขอ้มูลเร่ืองความปลอดภยัต่อคล่ืนเสาสัญญาณที่มาตั้งใกลก้บับา้นของผูบ้ริโภคและหาทางแกไ้ขใน

กระทูที้่ตั้งข้ึน ย่อมสะท้อนให้เห็นว่ายงัมีผูบ้ริโภคที่ตอ้งการคาํปรึกษาพร้อมๆกบัตอ้งการใช้สิทธิ

ผูบ้ริโภคในเร่ืองทีไ่ด้พบในขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคที่ได้ทาํการตั้งกระทูถ้ามในเว็บบอร์ดท่ีเป็นพื้นท่ี

สาธารณะบนอินเตอร์เน็ตนั้น ก็เป็นการกระตุ้นเตือนผูบ้ริโภคอีกจาํนวนมากที่ได้อ่านกระทู้ของ

ผูบ้ริโภคทีไ่ดต้ั้งกระทูถ้ามทิ้งไวด้ว้ยอีกทางหน่ึง และมีผูบ้ริโภคจาํนวนไม่นอ้ยที่ไดรั้บการแกไ้ขจาก

ผูเ้กี่ยวขอ้งโดยทนัที  โดยที่ยงัไม่ได้ไปร้องเรียนในช่องทางที่เป็นทางการกบัผูเ้กี่ยวขอ้งแต่อย่างใด  

เพียงแค่ใช้พื้นท่ีสาธารณะท่ีเรียกว่าเวบ็บอร์ดน้ีก็สามารถทาํให้องค์กรหรือกลุ่มธุรกิจที่เกี่ยวขอ้งกบั

ปัญหาดงักล่าวตอ้งรีบมาแกไ้ขใหใ้นทนัที  

ยกตวัอย่าง ห้องมาบุญครอง กรณีผูบ้ริโภคตั้งกระทูใ้นเว็บบอร์ดไม่พอใจในการบริการ

ของระบบโทรศพัท ์ AIS  จากนั้น AIS Call center  ก็ใชพ้ื้นท่ีเวบ็บอร์ดแกไ้ขดูแลความไม่พอใจของ

ผูบ้ริโภค ตามสิทธิท่ีผูบ้ริโภคควรไดรั้บในน้ีทนัที (ตามรูปแนบดา้นล่าง) 
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ภาพท่ี 1.2  ตวัอยา่งกรณีผูบ้ริโภคตั้งกระทูใ้นเวบ็บอร์ดไม่พอใจในการบริการของระบบโทรศพัท ์AIS 

 

หรืออย่างกรณีมีผูบ้ริโภคแสดงความคิดเห็นตีแผข่อ้มูลหน่วยงานราชการ อยา่ง โครงการ

สกายวอลค์ 

เม่ือวนัท่ี 23 ก.พ.2554 ม.ร.ว.สุขุมพนัธ์ุ บริพตัร ผู ้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ได้ประกาศ

เปิดตวัแผนแม่บทสําหรับการก่อสร้าง “โครงข่ายทางเดินลอยฟ้า หรือ ซูเปอร์สกายวอล์ก  

(SuperSky walkSystem)” เพื่อใหค้นกรุงเทพฯมีทางเดินลอยฟ้า ที่ปราศจากส่ิงกีดขวางการเดิน

เป็นระยะทาง รวม 50 กิโลเมตร โดยถือเป็นส่วนหน่ึงของภารกิจ “กรุงเทพฯ กา้วหนา้” ซ่ึงมุ่ง

แกปั้ญหาใหญ่ของกรุงเทพฯอย่างย ัง่ยืน โดยโครงข่ายซูเปอร์สกายวอล์กดงักล่าวจะแบ่งการ

ก่อสร้างเป็น 2 เฟส โดยการก่อสร้างในเฟสแรกระยะทางรวม 16 กิโลเมตร จะเร่ิมในเดือน มี.ค.

2554 ส่วนเฟสท่ี 2 ระยะทางประมาณ 32 กิโลเมตร มีแผนจะก่อสร้างในปี 2555-57 

ที่เป็นประเด็นในสังคมว่าควรมีหรือไม่ควรมีอย่างไร หน่ึงในพื้นที่สาธารณะที่ร่วม

อภิปรายถึงผลประโยชน์ที่ผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากโครงการน้ีมีมากนอ้ยเพียงใดต่อความจาํเป็นที่จะตอ้ง

สร้างสกายวอล์คและสิทธิของผูบ้ริโภคในสังคมที่ต้องการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นก่อนทาํ

โครงการน้ี ทาํให้พื้นที่เวบ็บอร์ด ของพนัทิป ห้องศาลาประชาคม มีผูบ้ริโภคเขา้มาตั้งกระทู ้นาํขอ้มูล

มาอภิปรายกนัในประเด็นน้ีกนัอย่างต่อเน่ือง มีการให้ขอ้มูล ภาพข่าว และขอ้มูลโครงการต่างๆ  ใน

สิทธิของตนที่พึ่ งมีในการมีส่วนร่วมเพื ่อแสดงความคิดเห็นได้ นับว่าเป็นการใช้พื้นที่สาธารณะ

ออนไลน์  กระตุน้เตือนและแสดงพลงัควบคู่ไปกบับริบทของพื้นท่ีส่ืออ่ืนๆ ในขณะนั้น  
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ภาพท่ี 1.3  ตวัอยา่งกระทู ้โครงการสกายวอลค์ 

 

จะเห็นได้ว่าการใช้เว็บบอร์ดผูบ้ริโภคมีการตั้งกระทู ้เสนอผูเ้กี่ยวขอ้งกบัปัญหาการถูก

ละเมิดสิทธิมาแกไ้ข  ทั้งที่ผูต้ ั้งกระทูมี้ลกัษณะตั้งกระทูทิ้้งไว ้ใช้นามแฝง ไม่ระบุตวัตนที่แทจ้ริงของ

ตน(Anonymous) และผูต้ ั้งกระทูก้็ไม่สามารถทราบไดเ้ลยวา่จะมีการมาแกไ้ขเม่ือไรและจะมีผูใ้ดเขา้มา

ตอบกระทูห้รือไม่  แต่ด้วยพลงัของชุมชนเว็บบอร์ดที่ได้มีผูใ้ช้สินคา้และบริการหลากหลายและมี

จาํนวนมาก ทาํใหผู้ที้เ่ก่ียวขอ้งหรือองคก์รธุรกิจ สินคา้และบริการที่ถูกกล่าวถึงในเวบ็บอร์ดนั้นไม่อาจ

น่ิงเฉยอยูไ่ด ้ตอ้งเขา้มาตอบกระทูแ้ละดาํเนินการแกไ้ข 

โดยท่ีผูบ้ริโภคท่ีตั้งกระทูอ้าจเพื่อบ่น เพือ่กระจายข่าวหรือเพือ่อภิปรายหาขอ้สรุปแกไ้ขได้

กลายเป็นการเรียกร้องสิทธิผูบ้ริโภคโดยไม่รู้ตวันัน่เอง และเมื่อไดรั้บการแกไ้ขจากผูเ้ก่ียวขอ้งแลว้ ทาํ

ให้ผูบ้ริโภคคนอื่นๆที่เจอปัญหาเดียวกนัอ่านกระทูแ้ลว้ก็เขา้ใจถึงสิทธิในการเรียกร้องแบบน้ีไดเ้ป็น

อย่างดีโดยท่ีไม่ตอ้งใช้ส่ืออ่ืนๆมาช่วยให้ความรู้เพิ่มเติมมากนัก ซ่ึงนับได้ว่าเว็บบอร์ดเป็น “พื้นท่ี

สาธารณะ” ที่ทรงพลงัของผูบ้ริโภคในยุคสารสนเทศเป็นอย่างดี  ดงัที่ พิรงรอง รามสูต รณะนนัทน์ 

(2553) กล่าววา่  “พื้นที่สาธารณะ คือ พื้นที่ที่เปิดให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงเพื่อรับรู้แลกเปล่ียนและ

อภิปราย เพือ่แสวงหาความเห็นร่วมกนัในเร่ืองต่างๆ ทีเ่ป็นประเด็นสาธารณะของสังคมแนวคิดเร่ือง

พื้นทีส่าธารณะ หรือบางคร้ังเรียกว่ามณฑลสาธารณะและมกัเช่ือมโยงให้นึกถึง “เวทีสําหรับถกเถียง

เก่ียวกบัปัญหาสังคมต่างๆ” หรือหากมองในพื้นที่สาธารณะอยา่งเวบ็บอร์ดท่ีส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์

เป็นชุมชนออนไลน์ เอมอร ล้ิมวฒันา (2550) พบวา่ พื้นที่สาธารณะที่มีความเปิดเผย อนัมีคุณลกัษณะ

ของความเป็นเทคโนโลยีเครือข่ายที่ทุกคนสามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั อีกทั้งยงักาํลงัตกอยูใ่น
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กระแสของความนิยมของสังคม จึงเป็นผลทาํให้บุคคลเกิดความสนใจและตอ้งการที่จะมีโอกาสได้

แสดงตวัตนบนพื้นท่ีแห่งใหม่น้ี    

ดังนั้ นเมือ่การสื่อสารบนเว็บบอร์ดได้เปิดโอกาสให้ผู ้บริโภคในยุคของเทคโนโลยี

สารสนเทศน้ี ใชเ้วบ็บอร์ดในการเรียกร้อง ตีแผ ่หรือให้ขอ้มูลกนั ทั้งในประเด็นทั้งเชิงสังคมและเชิง

ปัจเจกบุคคลได ้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเคยอยูใ่นสถานะจาํยอมต่อการถูกเอาเปรียบ ถูกปิดกั้นการมา

ส่วนร่วมทางความคิด การแสดงออกถึงสิทธิตามกฎหมายของผูบ้ริโภคก็มี “พื้นท่ี” ให้ไดแ้สดงออกใน

ดา้นสิทธิผูบ้ริโภคกนัมากข้ึน ทาํให้การส่ือสารบนบนเว็บบอร์ดได้มีพลงัทั้งในด้านให้ความรู้สิทธิ

ผู ้บริโภคผ่านเว็บบอร์ดโดยระบบเองแล้ว เว็บบอร์ดที่เป็นพื้นที ่สาธารณะยงัมีบทบาทในการ

เคลื่อนไหวทางสังคมอยูไ่ม่น้อยเช่นกนั  ทาํให้ความหวงัในการเปลี่ยนแปลงให้ผูบ้ริโภคตระหนกัถึง

สิทธิผูบ้ริโภคของตน  จนเป็นสังคมพลเมืองท่ีเขม้แขง็ก็จะเกิดข้ึนไดใ้นไม่ชา้  

จากท่ีกล่าวมาทาํใหผู้ว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นท่ี

สาธารณะ  เพือ่จะได้ทราบว่าผูบ้ริโภคที่ใช้พ้ืนท่ีสาธารณะ ของเว็บบอร์ด www.pantip.com ในห้อง

ศาลาประชาคม กบั ห้องมาบุญครอง ซ่ึงเป็นห้องที่ผูใ้ชเ้วบ็บอร์ดน้ีไดใ้ชเ้ป็นเวทีแสดงขอ้คิดเห็นเชิง

ประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคอยา่งชดัเจน จึงทาํให้ผูว้ิจยัมีความสนใจศึกษาวา่มีปัญหาสิทธิผูบ้ริโภคประเด็น

ใดบา้ง พร้อมๆกบัจะไดมี้ความรู้ถึงผูบ้ริโภคทีม่าตั้งกระทูบ้นเวบ็บอร์ดมีเขา้ใจต่อเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค

มากน้อยเพียงใด กระทัง่นาํไปถึงการมีส่วนร่วมสร้างเครือข่ายของสังคมได้หรือไม่ เพื่อทีจ่ะได้นาํ

ขอ้มูลวจิยัไปนาํเสนอต่อผูเ้ก่ียวขอ้ง ไปใชป้ระโยชน์ในการส่ือสารรณรงคใ์ห้ผูบ้ริโภคเขา้ใจเร่ืองสิทธิ

ผูบ้ริโภคไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน  

 

1.2  ปัญหานําการวจัิย 

      1.  ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com  นาํเสนอเน้ือหาเก่ียวกบัสิทธิผูบ้ริโภคอยา่งไร 

      2.  ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภคอยา่งไร 

      3.  ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีการส่ือสารในการสร้างการมีส่วนร่วมอยา่งไร 

  

1.3  วตัถุประสงค์การวจัิย 

1.  เพือ่ศึกษาประเภทเน้ือหาเก่ียวกบัสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

      2.  เพื่อวเิคราะห์ความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

      3.  เพื่อศึกษาการส่ือสารในการสร้างการมีส่วนร่วม ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

1.4  นิยามศัพท์ในการวจัิย 

พื้นที่สาธารณะ(Public Sphere) :     ที่สาธารณะที่เป็นส่ือกลางระหว่างบุคคลในสังคมเพือ่ติดต่อ 

ปฎิสัมพนัธ์กนั ในการแสดงความคิดเห็นหรือเพือ่รับฟังประเด็น
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ต่างๆ ที่เกิดข้ึนในสังคม ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ เวบ็บอร์ดของ 

www.pantip.com หอ้งศาลาประชาคม กบั หอ้งมาบุญครอง 

การส่ือสาร (communication) :  ลกัษณะการแสดงออกผ่านเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com ห้อง

ศาลาประชาคมและห้องมาบุญครองทีเ่ป็นพื้นที่สาธารณะทีเ่ป็น

ขอ้ความ เน้ือหา รูปภาพ เพื่อส่ือสารไปยงัผูใ้ช้งานที่อยู่ในเว็บ

บอร์ด 

ผูใ้ชง้าน : ผูใ้ช้งาน เว็บบอร์ดของ www.pantip.com ห้องศาลาประชาคม 

กบั หอ้งมาบุญครอง  

ประเภทเน้ือหา : ก า ร จํา แ น ก เ น้ื อ ห า ที เ่ กี ่ย ว ข้ อ ง กั บ สิ ท ธิ ผู ้บ ริ โ ภ ค เ ป็ น 

1.อสังหาริมทรัพย/์ทรัพยสิ์น  2.การเงิน/การธนาคาร 3.บริการ

สาธารณสุข  4.สาธารณูปโภค 5.มาตรฐานผลิตภณัฑ์  6.คุณภาพ

บริการ 7. อ่ืนๆ โดยใชเ้กณฑจ์ากแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภค 

ความเขา้ใจเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค :  การแปลความหมาย การตีความ และการประยุกต์ใช้ สิทธิ

ผูบ้ริโภคที่พึ่ งมีพึงได้และสิทธิตามกฎหมาย พระราชบัญญัติ

คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541  

1. การแปลความหมายคาํวา่ “สิทธิผูบ้ริโภค”  

2. การตีความถึง ขอ้มูล “สิทธิ 5 ประการ” ของสิทธิผูบ้ริโภคได ้

กล่าวคือ สามารถแยกประเภทไดว้า่ เร่ืองท่ีถูกละเมิดสิทธิหรือจะ

ใชสิ้ทธิเขา้ข่าว สิทธิ 5 ประการ 

3. การประเมินผลหรือการนาํไปใช้ คือ ผูใ้ช้งานสามารถบอก

ขั้นตอนการใช้สิทธิผูบ้ริโภค อธิบายถึงแนวทางการใช้สิทธิ

ผูบ้ริโภค ทั้ง 3 ขอ้ ใชเ้กณฑต์ามแนวคิดความรู้ความเขา้ใจ อา้งถึง

สุนนัท ์ประเสริฐจิต (2529 : 27-28) 

การมีส่วนร่วม : ลักษณะการแสดงออก บนเว็บบอร์ดของ www.pantip.com  

ประเด็นต่างๆ ร่วมกนั โดยใช้เกณฑ์การมีส่วนร่วมในกรอบ

ทฤษฎีการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ตและทฤษฎีการมีส่วนร่วม ดงัน้ี 

1.  การมีส่วนร่วมแบบการแสดงความคิดเห็นบนเวบ็

www.pantip.com 

2.  การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารบนเวบ็ 

www.pantip.com 

3.  การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกขบ์นเวบ็ www.pantip.com 
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4.  การมีส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็     

    www.pantip.com 

สิทธิผูบ้ริโภค :  สิทธิผูบ้ริโภคท่ีพึงมีพึงไดแ้ละสิทธิตามกฎหมาย พระราชบญัญติั

คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541 ระบุ 5 

ประการคือ 

1. สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้ง

และเพียงพอเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ 

2. สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 

3. สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

4. สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา 

5. สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเขยความเสียหาย 

1.5  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  

1.  ทราบถึงขอ้มูลประเด็นที่มีการถูกละเมิดสิทธิในสังคมว่ามีประเด็นใดบา้ง และสามารถนาํ

ขอ้มูลวจิยัไปนาํเสนอถึงการให้ความรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคต่อไป ในประเด็นต่างๆที่ผูบ้ริโภคยงัประสบ

อยู ่

2.  ทราบและเขา้ใจถึงการส่ือสารของผูบ้ริโภคท่ีใชสิ้ทธิบนพื้นท่ีสาธารณะ ท่ีเรียกวา่เวบ็บอร์ด ซ่ึง

ในอดีตผูบ้ริโภคจะจาํยอมต่อเร่ืองถูกละเมิดสิทธิ เพื ่อนําข้อมูลที่ทราบไปเสนอต่อการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคในการนาํการส่ือสารท่ีใชพ้ื้นท่ีสาธารณะควรส่ือสารอยา่งไร 

3.  เขา้ใจลกัษณะการแสดงออกของผูบ้ริโภคที่ใช้เวบ็บอร์ด ซ่ึงเป็นพื้นที่สาธารณะ ในการหา

หนทางแกไ้ขดว้ยตวัผูบ้ริโภคเอง 

4.  ทราบถึงแนวทางการสร้างการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด ซ่ึงสามารถนาํไปเป็นหลกั

ในการสร้างเครือข่ายของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีในสังคม 

5.  นาํขอ้มูลวจิยัทีศึ่กษาไปประยุกตใ์ชใ้นการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคหร้อมกบันาํการส่ือสารบนพื้นที่

สาธารณะไปส่งเสริมใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจในสิทธิผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน  

 

1.6  ขอบเขตการวจัิย  

ศึกษา การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นที่สาธารณะของเวบ็บอร์ด www.pantip.com 

ในห้องศาลาประชาคมและห้องมาบุญครอง โดยจะเร่ิมเก็บหวัขอ้กระทูบ้นเวบ็ไซตพ์นัทิป ห้องศาลา

ประชาคมและห้องมาบุญครอง เดือนสิงหาคม 2554 เท่านั้น และรวบรวมขอ้มูลและเอกสารต่างๆ 

ตั้งแต่เดือนมิถุนายน 2554 ถึงเดือนเมษายน 2555 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

การวจิยัเร่ือง การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นท่ีสาธารณะ กรณีศึกษาเวบ็บอร์ดพนัทิป

ดอทคอม  โดยมีแนวทางการศึกษาที่เกี่ยวขอ้งกับการส่ือสารในยุคปัจจุบนัที่มีอิทธิพลในการเป็น

ส่ือกลางเพือ่แสดงออกซ่ึงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคได้อีกช่องทางหน่ึงบนพื้นที่สาธารณะบนโลก

อินเตอร์เน็ต ผูว้จิยัจึงไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดเร่ืองมณฑลสาธารณะ (Public Sphere) 

2.2  แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร (Communication) 

2.3  แนวคิดเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค (Consumer Right) 

2.4  แนวคิดทฤษฎีการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Communications) 

2.5  แนวคิดเก่ียวกบัการแสดงตวัตน (Identity) 

2.6  ทฤษฎีการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

2.7  แนวคิดการมีส่วนร่วม (Public Participation) 

2.8  แนวความคิดเก่ียวกบัความรู้และความเขา้ใจ 

2.9  งานวจิยัอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1  แนวคิดเร่ืองมณฑลสาธารณะ (Public Sphere) 

มณฑลสาธารณะหรือพื้นที่สาธารณะ(Public Sphere) หมายถึง พื้นที่ที่เปิดให้ประชาชน

สามารถเขา้ถึงเพื่อรับรู้แลกเปล่ียนและอภิปราย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อแสวงหาความเห็นร่วมกนัในเร่ือง

ต่างๆ ที่เป็นประเด็นสาธารณะของสังคมหรือชุมชน แนวคิดเร่ืองมณฑลสาธารณะน้ี ริเร่ิมโดย

นกัวิชาการชาวเยอรมนัช่ือ เจอร์เกน้ ฮาเบอร์มาส (Jurgen Habermas) และมีการนาํมาปรับใช้อย่าง

กวา้งขวางในสายสังคมศาสตร์ รัฐศาสตร์ โดยเฉพาะในฐานะของภาพอุดมคติ หรือ สัญลกัษณ์ของการ

ส่ือสารท่ีเอ้ืออาํนวยต่อระบบประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม (participatory democracy) 

ทั้งน้ีมณฑลสาธารณะหรือพื้นที่สาธารณะจะเขม้แข็งเพียงใด ก็ข้ึนอยูก่บัสภาวะการณ์ของ

สิทธิการส่ือสารในแง่มุมที่เกี่ยวข้องเป็นอย่างไร ไม่ว่าจะเป็นของเสรีภาพในการแสดงออกของ

ส่ือสารมวลชนและของประชาชน ความสามารถของประชาชนในการเขา้ถึงและใช้ประโยชน์จาก

ข้อมูลสารสนเทศของรัฐ ความหลากหลายของเน้ือหาในสื่อต่างๆ เน้ือหาของสื่อที ่สะท้อนถึง

ประโยชน์สาธารณะและการมีอยูข่องพื้นท่ีสาธารณะและบทบาทท่ีชดัเจนในส่ือมวลชน 

Jurgen Habermas กล่าวถึงมณฑลสาธารณะ ว่าเป็นสถานที่ทีมี่การอภิปรายถกเถียงอยา่ง

เป็นประชาธิปไตย เพือ่สร้างและจรรโลงสังคมประชาธิปไตย เป็นสถานทีส่ําหรับแลกเปลี่ยนและ
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แบ่งปันความรู้ความคิดดา้นการเมือง เป็นเวทีเสรีทางความคิด ซ่ึงเนน้ความมีเหตุผล ความเท่าเทียมใน

การเขา้ถึง และการนาํไปสู่ประชามติ 

มณฑลสาธารณะเกิดข้ึนระหวา่งในช่วงศตวรรษท่ี 17 และ18 ในยุโรปตะวนัตกซ่ึงอยูใ่น

ยุคแห่งแสงสวา่งทางปัญญา โดยประชาชนใชห้อประชุมประจาํเมือง ลานประชุม หมู่บา้น ร้านกาแฟ 

โบสถ์ และห้องรับแขกในบา้นขนาดใหญ่ เพื่อพูดคุยและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็นที่เกิดข้ึน

ในสังคม ซ่ึงส่วนมากเป็นเร่ืองการเมืองการปกครอง มีการใช้เหตุผลวิจารณ์อาํนาจรัฐ ประชาชนมี

ความคิดท่ีเปิดกวา้งและมีสิทธ์ิเสนอขอ้ถกเถียงแก่รัฐบาลเพื่อหาขอ้สรุปท่ีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัเสนอ

แก่รัฐบาลผ่านการวิจารณ์และผ่านส่ือหนังสือพิมพ์ท่ีทาํหน้าทีเ่ป็นส่ือกลางในการแจง้ข่าวสาร การ

ตีพมิพม์ติของการประชุมแสดงความคิดเห็นและการขยายผลเพื่อต่อรองและตรวจสอบภาครัฐ 

ในยคุส่ือสารมวลชน มณฑลสาธารณะไดเ้ปล่ียนไป ส่ือสารมวลชนไดเ้ขา้มามีบทบาทใน

ชีวติประจาํวนัและเป็นตวักลางในการเสนอความคิดเห็นให้กบัคนในสังคม ประชาชนหนัมาสนใจฟัง

วิทยุและดูโทรทศัน์ โดยเปล่ียนความหมายจากมิติดา้นการเมืองมาเป็นมิติดา้นเศรษฐกิจและสังคมมา

สนใจเร่ืองอืน่ๆ รอบตวั เช่น ข่าวสารประจาํวนั ความรู้ความบนัเทิงต่างๆ ตามที่ส่ือมวลชนเสนอ 

มณฑลสาธารณะกลายเป็นสถานที่ในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัประเด็นทัว่ไป ทั้งการเมืองและ

เร่ืองอ่ืนๆ ท่ีน่าสนใจหรือกาํลังเป็นที่พูดถึงในสังคม แต่เป็นด้านการให้ความบนัเทิงมากกว่าการ

อภิปรายแสดงความคิดเห็น 

ตามการวิเคราะห์ดั้งเดิมของฮาเบอร์มาส มณฑลสาธารณะไดเ้ขา้สู่สภาวะอนัเส่ือมถอยลง

ไปเร่ือยๆ เมื่อสังคมไดพ้ฒันาไปสู่ความเป็นทุนนิยม และความเป็นอุตสาหกรรมมากข้ึน โดยฮาเบอร์

มาสไดช้ี้ใหเ้ห็นถึง 3 ปัจจยัหลกัท่ีนาํไปสู่ความเส่ือมถอยดงักล่าว ไดแ้ก่ 

1)  ลกัษณะอนัเป็นพาณิชยนิ์ยมของส่ือ (Commercialization of media) 

2)  การเกิดสังคมมวลชน (mass society) 

3)  การเกิดรัฐสวสัดิการ (welfare state) 

ความหมายของคาํวา่ “พื้นท่ีสาธารณะ” (กาญจนา แกว้เทพ, กิตติ กนัภยั และปาริชาติ สถา

ปิตานนท,์ 2543) ประกอบดว้ยคาํ 2 คาํ คือคาํวา่ “พื้นท่ี” และคาํวา่ “สาธารณะ” โดยคาํวา่ “พื้นท่ี” นั้น

ประกอบดว้ยลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรม โดยในแง่รูปธรรมพื้นท่ี หมายถึง อาณาบริเวณแห่ง

ใดแห่งหน่ึงท่ีมีการแบ่งกั้นเขตเอาไวอ้ยา่งแน่นอน นอกจากความหมายรูปธรรมดงักล่าวแลว้ พื้นที่ยงัมี

ความหมายทางสังคม การเมืองและวฒันธรรมท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม เช่น หมายถึง เวที ทางสังคมท่ี

มีการช่วงชิงอาํนาจ ตวัอยา่งเช่น พื้นท่ีทางวฒันธรรมในส่ือสารมวลชน  

สําหรับคาํวา่ “สาธารณะ” (กาญจนา แกว้เทพ และคณะ, 2543) นั้นในความหมายที่เขา้ใจ

กนัโดยทัว่ไปคือคาํวา่ “ส่วนรวม” (public) ซ่ึงมกัจะถูกให้นิยามโดยเปรียบเทียบกบัคู่ที่ตรงกนัขา้มคือ

คาํวา่ “ส่วนตวั” (private) สาํหรับความหมายคาํวา่สาธารณะน้ีอาจจะขยายออกไปถึงเร่ืองผลประโยชน์

ของส่วนรวมสําหรับคนหมู่มากหลากหลายกลุ่มที่อาจจะสอดคล้องหรือขดัแยง้กับผลประโยชน์
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ส่วนตวั คาํว่าสาธารณะก็มีนยัยะได ้2 นยัเช่นเดียวกบัคาํว่า “พื้นท่ี” กล่าวคือสามารถแสดงออกใน

ลกัษณะรูปธรรม เช่น สวนสาธารณะ คือสวนของส่วนรวม และความหมายในเชิงนามธรรม เช่น ผูน้าํ

ชุมชนท่ีทาํงานเพื่อประโยชน์ส่วนรวมโดยไม่คาํนึงถึงความสุขส่วนตวั เป็นตน้ 

ในความหมายที่มีลักษณะชัดเจนข้ึน พื้นที่สาธารณะ (พิรงรอง รามสูต รณระนันทน์, 

www.bangkokbiznews.com) หมายถึง พื้นที่ที่เปิดให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงเพื่อรับรู้แลกเปล่ียนและ

อภิปราย เพือ่แสวงหาความเห็นร่วมกนัในเร่ืองต่างๆ ทีเ่ป็นประเด็นสาธารณะของสังคมแนวคิดเร่ือง

พื้นทีส่าธารณะ หรือบางคร้ังเรียกวา่ มณฑลสาธารณะ และมกัเช่ือมโยงให้นึกถึง “เวทีสําหรับถกเถียง

เก่ียวกบัปัญหาสังคมต่างๆ” 

พื้นท่ีสาธารณะ คือ “อาณาบริเวณท่ีซ่ึงสมาชิกในสังคมสามารถสรรคส์ร้างหรือแลกเปล่ียน

ความคิด” แต่หากจะอธิบายอยา่งละเอียดยิง่ข้ึนก็ตอ้งเร่ิมทา้วความวา่เป็นความคิดท่ีถูกพฒันาข้ึนโดยฮา

เบอร์มาส ในหนงัสือช่ือ “การเปล่ียนผ่านทางโครงสร้างของพืน้ท่ีสาธารณะ : การสืบสาวราวเร่ือง

เก่ียวกับลาํดับช้ันของสังคมกระฎุมพี (Structural Transformation pf the Public Sphere : An 

Investigation of a Category of Bourgeois Society) โดยใชฐ้านความคิดที่มีขอ้บกพร่องเล็กๆ ในเร่ือง

การรวมตวัของสังคมท่ีปรากฏอยูใ่นงานของ Karl Marx ขอ้บกพร่องดงักล่าวคือ มาร์กซ์ กล่าววา่ “หลงั 

จากกลียุคอนัเกิดข้ึนจากความเติบโตของทุนนิยมจบลงสังคมก็สามารถจะสร้างรูปแบบดว้ยตนเองให้

กลายเป็นสังคมนิยมและน่ีคือการเกิดข้ึนของคอมมิวนิสม์” ฮาเบอร์มาสสงสัยวา่ส่ิงที่มาร์กซ์กล่าวไว้

นั้นจะเกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร โดยเฉพาะอยา่งยิง่สังคมนั้นจะสร้างอาํนาจให้ตวัเองและให้กบัระบบการเมือง

อย่างไร พื้นที่ สาธารณะยงัประกอบไปดว้ยส่ือหนงัสือพิมพใ์บปลิว และส่ิงพิมพข์นาดเล็กที่เป็นเวที

กลางในการเช่ือมต่อพื้นท่ีสาธารณะในทางกายภาพจากกลุ่มคนในร้านกาแฟและยา่นต่างๆ ให้มีโอกาส

พบและแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัอยา่งกวา้งขวางยิ่งข้ึนผา่นพื้นที่สาธารณะในทางสัญลกัษณ์ (public 

sphere in the media world ) 

ฮาเบอร์มาสไดใ้ห้ความสําคญักบัเร่ืองการส่ือสารใน 2 ดา้น คือ เป็นโครงสร้างส่วนบนที่

ก่อใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงโครงสร้างสังคมการเมืองไปสู่สังคมประชาธิปไตยและเป็นกระบวนการท่ี

ทาํให้สาธารณชนเกิดความเขา้ใจและฉนัทามติที่นาํไปสู่การกระทาํและการเปลี่ยนแปลงทีมี่ผลในวง

กวา้งโดยท่ีกระบวนการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลจะตอ้งเกิดข้ึนในบริบทของความเท่าเทียมกนัและความ

พร้อมในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นหรือโตแ้ยง้แสดงเหตุผลระหวา่งกนั   แต่ ฮาเบอร์มาส มองวา่ ส่ือ

ในปัจจุบนัทาํหน้าที่เป็นเวทีสาธารณะปลอมเพราะส่ือไดย้กพื้นที่ให้กบักลุ่มผูมี้อาํนาจทางการเมือง

และอาํนาจทางเศรษฐกิจใหค้นเหล่าน้ีใชเ้วทีในการแกต้วัหรือนาํทศันะความเห็นของตนฝ่ายเดียว ส่วน

ประชาชนกลบัเป็นเพียง “ผูช้ม” ที่ไม่มีส่วนร่วมนานเขา้กลายเป็นความรู้สึกวา่ตนเองไม่มีอาํนาจใน

ระบบการเมือง 

DPU



13 
 

แนวคิดทฤษฎีน้ีจะเป็นกรอบแนวคิดในการทาํความเขา้ใจและวิเคราะห์เร่ือง “การส่ือสาร

บนพื้นที่สาธารณะ” มีลักษณะอย่างไร  ซ่ึงเป็นการนําไปวิเคราะห์ถึงพื้นที่เว็บบอร์ด เป็นพื้นที่

สาธารณะ ตามกรอบแนวคิดอยา่งไร  

 

2.2   แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร (Communication) 

        1.  ทฤษฎีการส่ือสาร 

การส่ือสาร (communication ) คือกระบวนการแลกเปล่ียนขอ้มูล ข่าวสารระหว่างบุคคล

ต่อบุคคลหรือบุคคลต่อกลุ่ม โดยใชส้ัญลกัษณ์ สัญญาณหรือพฤติกรรมท่ีเขา้ใจกนั โดยมีองคป์ระกอบ

ดงัน้ี  

 

  

 

 

ภาพท่ี 2.1  ทฤษฎีการส่ือสาร 

 

ผูส่้งสาร คือ ผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีส่งขอ้มูล สารไปยงัผูรั้บสารโดยผา่นช่องทางท่ีเรียกวา่ส่ือ ถา้หาก

เป็นการส่ือสารทางเดียวผูส่้งจะทาํหนา้ที่ส่งเพียงประการเดียวแต่ถา้เป็นการส่ือสาร 2 ทาง ผูส่้งสารจะ

เป็นผูรั้บในบางคร้ังดว้ย ผูส่้งสารจะตอ้งมีทกัษะในการส่ือสาร มีเจตคติต่อตนเอง ต่อเร่ืองท่ีจะส่ง ตอ้ง

มีความรู้ในเน้ือหาท่ีจะส่งและอยูใ่นระบบสังคมเดียวกบัผูรั้บก็จะทาํใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิภาพ  

ข่าวสารในกระบวนการติดต่อส่ือสารก็มีความสําคญั ข่าวสารที่ดีตอ้งแปลเป็นรหัส เพื่อ

สะดวกในการส่งการรับและตีความ เน้ือหาสารของสารและการจัดสารก็จะต้องทําให้การสื่อ

ความหมายง่ายข้ึน ส่ือหรือช่องทางในการรับสารคือ ประสาทสัมผสัทั้งห้า คือ ตา หู จมูก ล้ิน และกาย

สัมผสั และตวักลางท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมา เช่น ส่ิงพิมพ ์กราฟฟิก ส่ืออิเลกทรอนิกส์  

ผูรั้บสาร คือ ผูท่ี้เป็นเป้าหมายของผูส่้งสาร การส่ือสารจะมีประสิทธิภาพ ผูรั้บสารจะตอ้งมี

ประสิทธิภาพในการรับรู้ มีเจตคติท่ีดีต่อขอ้มูลข่าวสาร ต่อผูส่้งสารและต่อตนเอง 
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ตัวอย่างแบบจําลองทางการส่ือสาร 

 
 

ภาพท่ี 2.2  รูปแบบจาํลองเชิงวงกลมการส่ือสารของออสกูดและชแรมม ์

 

ปี 1954 Wilber schramm และ C.E. Osgood ไดส้ร้าง Model รูปแบบจาํลองเชิงวงกลมการ

ส่ือสาร เป็นรูปแบบของการส่ือสารสองทาง (Two-way Communication)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ภาพท่ี 2.3  รูปแบบจาํลองการส่ือสารของชแรมม ์

 

ปี 1954 Wilber schramm กล่าวถึงพื้นฐานประสบการณ์ร่วม (Field of Experience) 

ระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสารวา่จะตอ้งมีประสบการณ์ร่วมกนัเพื่อส่ือสารใหเ้ขา้ใจตรงกนั  
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ภาพท่ี 2.4  รูปแบบจาํลอง SMCR ของเบอร์โล 

 

ปี 1960 แบบจาํลอง SMCR ของเบอร์โล (Berlo) ไดใ้หค้วามสาํคญักบัส่ิงต่าง ๆ คือ  

1.  ผูส่้งสาร (Source) ตอ้งเป็นผูที้่มีความสามารถเขา้รหสั (Encode) เน้ือหาข่าวสารไดมี้

ความรู้อยา่งดีในขอ้มูลท่ีจะส่งสามารถปรับระดบัใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัผูรั้บ 

2.  ข่าวสาร (Message) คือ เน้ือหา สัญลกัษณ์ และวธีิการส่ง 

3.  ช่องทางการส่ือสาร(Channel) ใหผู้รั้บไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 

4.  ผูรั้บสาร (Receiver) ผูที้่มีความสามารถในการถอดรหสั ( Decode) สารที่รับมาไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง 

แบบจาํลอง SMCR ของเบอร์โล จะให้ความสําคญัในปัจจยัต่างๆ ที่มีผลทาํให้การส่ือสาร

ประสบผลสําเร็จ ไดแ้ก่ ทกัษะในการส่ือสาร ทศันคติ ระดบัความรู้ ระบบสังคมและวฒันธรรม ซ่ึง

ผูรั้บและผูส่้งตอ้งมีตรงกนัเสมอ  
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ภาพท่ี 2.5  รูปแบบการส่ือสารทางเดียวเชิงเส้นตรงของแชนนนัและวเีวอร์ 

 

ตามแบบจาํลองของแชนนนัและวีเวอร์ (Shannon and Weaver) จะมองถึงองคป์ระกอบ

พื้นฐานของการส่ือสารเช่นเดียวกบัเบอร์โลแลว้ ยงัให้ความสําคญักบั "ส่ิงรบกวน" (Noise) ดว้ยเพราะ

ในการส่ือสารหากมีส่ิงรบกวนเกิดข้ึนก็จะหมายถึงการเป็นอุปสรรคต่อการส่ือสาร เช่น หากอาจารยใ์ช้

ภาพเป็นส่ือการสอนแต่ภาพนั้นไม่ชดัเจนหรือเล็กเกินไปก็จะทาํให้ผูเ้รียนเห็นไม่ชดัเจนทาํให้เกิดการ

ไม่เขา้ใจ 

    2.  การส่ือสาร 

              2.1  ความหมายของการส่ือสาร 

การเรียนการสอน เป็นการส่ือสารอีกรูปแบบหน่ึง มีทั้งผูส่้งสารอนัไดแ้ก่ ครูผูส้อน มีสาร 

คือ ความรู้หรือประสบการณ์ที่จดัข้ึน ผูรั้บสารคือ ผูเ้รียน มีกระบวนการเรียนการสอนประกอบดว้ย

เคร่ืองมือ ส่ือการเรียนการสอนต่างๆ ภายใตส้ถานการณ์ที่จดัข้ึนในห้องเรียน หรือสถานการณ์ที่จดัข้ึน

ในสถานท่ีอ่ืน และมีจุดหมายของหลกัสูตรเป็นเคร่ืองนาํทาง  

จุดมุ่งหมายของการส่ือสารในการเรียนการสอน คือการพยายามสร้างความเขา้ใจทกัษะ 

ความรู้ ความคิดต่างๆ ร่วมกนั ระหวา่งผูเ้รียนกบัผูส้อนความสําเร็จของการเรียนการสอน พิจารณาได้

จากพฤติกรรมของผูเ้รียนที่เปล่ียนแปลงไปตามจุดมุ่งหมายที่ตั้งไวแ้ต่ตน้ตามลกัษณะการเรียนรู้นั้นๆ 

ปัญหาสาํคญัของการส่ือสารในการเรียนการสอนคือ ทาํอยา่งไรจึงจะสามารถสร้างความเขา้ใจระหวา่ง

ครูกบันกัเรียนไดอ้ย่างถูกตอ้ง  ครูผูส้อนจะตอ้งมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการส่ือสาร และที่

สําคญัอีกอยา่งหน่ึงสําหรับครูคือ การใช้ส่ือการเรียนการสอนต่างๆ อยา่งเหมาะสม นอกเหนือการใช้

คาํพูดของครูแต่เพียงอย่างเดียว ทั้งน้ีเพราะส่ือหรือโสตทศันูปกรณ์ มีคุณลกัษณะพิเศษบางประการที่

ไม่มีในตวับุคคลคือ 
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1.  จบัยึดประสบการณ์ เหตุการณ์ กิจกรรมต่างๆ ที่เกิดข้ึนสามารถใชส่ื้อต่างๆ บนัทึกไว้

เพื่อนาํมาศึกษาไดอ้ยา่งกวา้งขวาง เช่น การบนัทึกภาพบนัทึกเสียง การพิมพ ์ฯลฯ 

2.  ดดัแปลงปรุงแต่ง เพือ่ทาํส่ิงที่เขา้ใจยาก ให้อยูใ่นลกัษณะที่ศึกษาเขา้ใจไดง่้ายข้ึน เช่น 

การยอ่ส่วน ขยายส่วน ทาํให้ชา้ลง ทาํให้เร็วข้ึน จากไกลทาํให้ดูใกล ้จากส่ิงที่มีความ

ซบัซอ้นสามารถแสดงใหเ้ห็นไดอ้ยา่งชดัเจนข้ึน 

3.  ขยายจ่ายแจก ทาํสําเนา หรือเผยแพร่ได้จาํนวนมาก เช่น รายการวิทยุโทรทศัน์ 

หนงัสือพิมพ ์ภาพถ่าย จึงช่วยใหค้วามรู้ต่างๆเขา้ถึงผูรั้บไดเ้ป็นจาํนวนมากพร้อมกนั 

      3.  พฒันาการของการส่ือสาร 

หมายถึง การคิด การตดัสินใจของบุคคล คนใดคนหน่ึง ที่จะแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่ง

หน่ึงออกมาเป็นกระบวนการที่เกิดข้ึนอยูเ่ป็นประจาํในตวับุคคล ไม่ว่าจะโดยตั้งใจหรือไม่ก็ตาม การ

ส่ือสารส่วนบุคคลเป็นพื้นฐานของการติดต่อกบัผูอ่ื้น ทั้งน้ีเพราะการที่เราจะติดต่อส่ือสารกบับุคคลอ่ืน

นั้ นในขั้ นแรกจะต้องมีการเรียนรู้ หรือตัดสินใจในตนเองเสียก่อน และเมื ่อใดก็ตามท่ีมีการ

ติดต่อส่ือสารกบัคนอ่ืนคนเราก็จะตอ้งส่ือสารกบัตวัเองไปดว้ยในขณะเดียวกนั การส่ือสารส่วนบุคคล

เกิดข้ึนทนัทีที่บุคคลมีการคิด ผลของการคิด นาํไปสู่การตดัสินใจแสดงพฤติกรรมของคนการส่ือสาร

ส่วนบุคคล จึงมีความสําคญัต่อการศึกษา ในเร่ืองของการส่ือสารทั้งน้ีเพราะเก่ียวพนัไปถึง ความรู้สึก

นึกคิด ค่านิยม ซ่ึงยอ่มมีผลสะทอ้นต่อบุคคลอ่ืนและสังคมดว้ย 

ลกัษณะของการส่ือสารส่วนบุคคล อาจเป็นไปแบบของการปกปิด เช่น การคิดการพูด การ

เขียนท่ีไม่มี  เจตนาให้ผูอ่ื้นทราบ หรือเป็นแบบเปิดเผยแต่ไม่มีจุดประสงคท่ี์เก่ียวขอ้งกบัผูอ่ื้น มีบุคคล

เพียงคนเดียวเท่านั้นทีอ่ยูใ่นกระบวนการของการส่ือสาร จึงไม่อาจวดั หรือทราบความตอ้งการข่าวสาร

จากภายนอกไดก้ารรับสารในการส่ือสารส่วนบุคคล มีช่องทางการรับได ้ 2 รูปแบบ คือ 

3.1 การรับสารเฉพาะตวั เช่น ความคิดคาํนึง ความกลวัที่เกิดข้ึน ภายในตวัเอง ซ่ึงแตกต่างกนั

ไปตามประสบการณ์ และสภาพจิตใจของแต่ละบุคคล 

3.2 การรับสารจากภายนอก เป็นการรับรู้ส่ิงท่ีอยูร่อบตวับุคคลทัว่ไปมีประสบการณ์เหมือนกนั 

เช่น ความหอมของดอกไม ้ความเจบ็ปวด ฯลฯ แต่ปฏิกิริยาตอบสนองอาจไม่เหมือนกนั 

4.  การส่ือสารระหวา่งบุคคล  

เป็นการส่ือความหมายของบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป เช่น การพูดคุย อภิปราย โตว้าที การ

ประชุมสัมมนา การเรียนการสอน การสั่งงานตลอดจนการติดต่อส่ือสารอืน่ๆ ในชีวิตประจาํวนั การ

ส่ือสารลกัษณะน้ีถือว่าเป็นการส่ือสารที่สมบูรณ์และมีโอกาสบรรลุจุดประสงค์ได้ดีที่สุดผูส่ื้อสาร

สามารถแสดงปฏิกิริยาตอบสนองต่อกนั ความหมายของการส่ือสารโดยทัว่ไป หมายถึงการส่ือสาร

ประเภทน้ีการส่ือสารส่วนบุคคลแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะคือ 

4.1. การส่ือสารแบบสองต่อสองหรือเผชิญหนา้ (Faceto Face or Interpersonal Communi- 

cation) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคลสองคน เพื่อให้เกิดความเขา้ใจร่วมกนั การส่ือสารแบบน้ีทั้งสอง
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ฝ่ายจะร่วมกนักระทาํการส่ือสารตอบโตก้นัผลดัเปลี่ยนบทบาทในการเป็นผูส่้งและผูรั้บกนัไปเร่ือยๆ 

จนกระทั้งบรรลุจุดมุ่งหมายในการส่ือสารซ่ึงจะบรรลุไดก้็ต่อเม่ือทั้งสองเตรียมตนเองให้พร้อม ท่ีจะส่ง

สาร นอกจากนั้นยงัมีปัจจยัดา้นความคิดความเช่ือ เจตคติ ทกัษะ สังคมและวฒันธรรมเขา้มาเก่ียวขอ้ง

ดว้ย 

4.2. การส่ือสารระหวา่งกลุ่มบุคคล (GroupCommunication) สามารถแยกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ 

คือลกัษณะแรก คือการส่ือสารกลุ่มยอ่ยเป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคล ตั้งแต่สองคนข้ึนไปซ่ึงร่วมกนั

กระทาํกิจกรรมอยา่งเดียวกนัและสามารถติดต่อกนัไดท้ัว่ถึงทนัที ซ่ึงแต่ละคนพยายามที่จะสร้างความ

เปลี่ยนแปลงให้เกิดข้ึนภายในตวัเองดว้ยการส่ือสารลกัษณะน้ีมีความยุ่งยากสลบัซบัซ้อนมากข้ึนกว่า

การส่ือสารระหว่างบุคคล แบบสองต่อสองลกัษณะที่สอง คือการส่ือสารกลุ่มใหญ่เป็นการส่ือสารที่

เพิ่มความยุ่งยากซับซ้อนข้ึน เช่น การส่ือสารภายในองค์การหรือหน่วยงานต่างๆ และวิธีการส่ือสาร

จะตอ้งใชส่ื้อต่างๆ เขา้มาช่วย มีลกัษณะเป็นทางการมากข้ึนและอาจจะเป็นการส่ือสารทางเดียวมากข้ึน 

สมาชิกของกลุ่มไม่สามารถมีปฏิกิริยายอ้นกลบัและตอบไดท้นัท่วงที 

4.3. การส่ือสารสาธารณะ (Public Communication) นกัวิชาการส่ือสารบางคนจดัให้การ

ส่ือสารประเภทน้ีอยู่ในการส่ือสารแบบกลุ่มใหญ่แต่ความเป็นจริงแล้ว การส่ือสารแบบน้ีมีลกัษณะ

แตกต่างไปในแง่ที่วา่ ผูรั้บสารประกอบดว้ยบุคคลหลายประเภทและหลายลกัษณะแตกต่างกนัไป แต่

มารวมกนัในการส่ือสารเพื่อวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงเช่น การปาฐกถา การกล่าวสุนทรพจน์ การ

ปราศรัยหาเสียงเลือกตั้งของนกัการเมือง เป็นตน้ แบบน้ีอาจมีการติดต่อสองทางเกิดข้ึนได ้แต่ค่อนขา้ง

จาํกัด ทาํให้ผูส่้งไม่ทราบปฏิกิริยายอ้นกลับได้ทนัท่วงทีผูส่้งสารจึงต้องใช้หลักการสังเกต การ

คาดคะเนจากปฏิกิริยาท่าทางของผูรั้บสารซ่ึงอาจตรงหรือไม่ตรงความจริงได ้แต่อยา่งนอ้ยผูส่้งสารยงั

พอมีโอกาสปรับการส่ือสารของตนได้ปัจจยัสําคญัที่ส่งผลให้การส่ือสารระหว่างบุคคลประสบ

ความสาํเร็จ ท่ีสาํคญั 2 ประการคือ 

4.3.1 การเปิดเผยตนเอง และนาํตนเองเขา้ไปเกี่ยวขอ้ง ขอ้น้ีนบัว่าเป็นส่ิงจาํเป็น

มากสําหรับการส่ือสารระหว่างบุคคลคือ การแสดงอารมณ์ ความรู้สึก ความจริงใจต่อกนัระหว่างผู ้

ส่ือสาร และแสดงให้เห็นวา่ตนเองมีความเก่ียวขอ้งเป็นส่วนหน่ึงของสถานการณ์ที่เกิดข้ึน มีส่วนร่วม

ในผลท่ีเกิดจากเร่ืองราวท่ีกาํลงัส่ือสารกนัอยู ่

4.3.2 การตั้งใจฟัง เน่ืองจากการส่ือสารส่วนใหญ่ ใช้การพูดในการส่ือสารดงันั้น

นอกจากความสามารถในการพูด การใชภ้าษาของผูส่ื้อสารแลว้ ผูฟั้งมีส่วนสําคญัต่อความสําเร็จของ

การส่ือสารดว้ยการฟังอยา่งตั้งใจ หรือมีเจตนาท่ีจะรับฟังดว้ยความหวงัวา่จะไดป้ระโยชน์อยา่งใดอยา่ง

หน่ึงจากผูพู้ด ย่อมจะช่วยให้การส่ือสารไดผ้ลยิ่งข้ึนอย่างไรก็ตามแมว้า่การฟังจะมีประโยชน์ต่อการ

ส่ือสารอยา่งมาก แต่ก็มีอุปสรรคท่ีทาํใหฟั้งไม่ไดผ้ลเท่าท่ีควร เช่น 
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1. การคิดล่วงหนา้ว่าส่ิงที่จะไดรั้บฟังไม่น่าสนใจมีอคติต่อเร่ืองหรือ

ต่อบุคคลที่พูด ทาํให้รู้สึกเบื่อหน่าย ฟังอย่างไม่ตั้งใจบางคร้ังอาจเสียโอกาสของการฟังที่ดีๆ เลยก็ได ้

ดงันั้นการฟังเพื่อใหไ้ดส้าระจึงไม่ควรคาดการณ์ในแง่ลบไวล่้วงหนา้ 

2. การวิจารณ์ผูพู้ดในทางลบ ในส่ิงที่ไม่ใช่สาระของการส่ือสาร เช่น 

ใหค้วามสนใจกบัการแต่งตวั หรือไม่พอใจคาํพูดเพียงบางคาํ ในขณะที่ฟังก็พูดวิจารณ์ไปดว้ยนอกจาก

จะทาํใหไ้ม่ไดป้ระโยชน์จากการฟังแลว้ ยงัเป็นการเสียมารยาท ก่อความรําคาญแก่คนขา้งเคียงดว้ย 

3. การสรุปล่วงหน้า เช่น ฟังเร่ืองราวไปไดเ้พียงเล็กนอ้ยก็สรุปความ

เองวา่จะตอ้งเป็นอยา่งนั้น เป็นอยา่งน้ี ซ่ึงอาจไม่เป็นความจริงตามนั้น 

4. การเลือกฟังเฉพาะบางส่วน เลือกฟังเฉพาะตอนท่ีตนเองสนใจโดย

ท่ีไม่ทราบชดัวา่ ตอนอ่ืนมีสาระเป็นอยา่งไร 

5. สภาพร่างกายและส่ิงแวดลอ้มไม่อาํนวย เช่น อากาศร้อน เสียงดงั 

ปวดหวั ง่วงนอน  

จะเห็นไดว้่าการส่ือสารเป็นหัวใจของการทาํความเขา้ใจระหว่างกนัของมนุษยใ์นสังคม 

มนุษยจ์ะทาํความเขา้ใจกนัไดต้อ้งอาศยัการส่ือสารเพือ่ให้ขอ้มูล ถ่ายทอดความรู้ ความคิด ความเห็น 

และประสบการณ์ซ่ึงกนัและกนั เพื่อใหส้ามารถอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสงบสุข  อีกทั้งการส่ือสารยงัช่วยให้

มนุษยพ์ฒันาปัญญาและความคิดสร้างสรรคไ์ดอ้ยา่งไม่มีที่ส้ินสุด  ไดมี้การนิยามและความหมายของ

คาํวา่ “การส่ือสาร (communication)” ไวอ้ยา่งหลากหลายดงัน้ี (วารสารปาริชาต มหาวิทยาลยัทกัษิณ, 

ปีท่ี 18, ฉบบัท่ี 1. หนา้ 51 – 61.) 

พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2552  ไดใ้หค้วามหมายของการส่ือสารไวด้งัน้ี 

การส่ือสาร น. วธีิการนาํถอ้ยคาํ ขอ้ความ หรือหนงัสือเป็นตน้ จากบุคคลหน่ึงหรือสถานท่ีหน่ึงไปยงั

อีกบุคคลหน่ึงหรืออีกสถานท่ีหน่ึง. 

Kelley, Robert (อา้งถึงใน เสนาะ  ติเยาว.์ 2538 : 33) ให้ความหมายไวว้า่ “การส่ือสารเป็น

กระบวนการที่เกี่ยวกบัการส่งและรับสัญลกัษณ์ที่ก่อให้เกิดความหมายข้ึนในใจของผูเ้กี่ยวขอ้ง โดย

บุคคลเหล่านั้นมีประสบการณ์อยา่งเดียวกนั” 

นรินทร์ชยั  พฒันพงศา (2542 : 3) กล่าวถึงความหมายของการส่ือสารว่า “เป็นการ

แลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร โดยใช้ส่ือหรือช่องทางต่างๆ เพือ่มุ่งหมายโนม้นา้ว

จิตใจให้เกิดผลในการให้เกิดการรับรู้ หรือเปล่ียนทศันคติ หรือให้เปล่ียนพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง

หรือหลายอยา่ง” 

โอภส์  แกว้จาํปา (2547 : 1) กล่าววา่ “การส่ือสารหมายถึงกระบวนการที่มนุษยเ์ช่ือมโยง

ความนึกคิดและความรู้สึกใหถึ้งกนัเพื่อใหเ้กิดการตอบสนองในเชิงพึ่งพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั” 

วรัิช  สงวนวงศว์าน (2547 : 115) ให้ความหมายวา่ “การส่ือสาร คือ การถ่ายโอน (transfer 

and understanding of meaning) ดงันั้นการติดต่อส่ือสารจะประสบความสําเร็จก็ต่อเมื่อสามารถส่งผล
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ต่อความหมายและผูรั้บเกิดความเขา้ใจถูกตอ้ง การส่ือสารอาจมีลกัษณะเป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคล 

(interpersonal communication) และเป็นเครือข่ายองคก์รหรือท่ีเรียกกนัโดยทัว่ไปวา่การติดต่อส่ือสาร

ขององคก์ร (organization communication)” 

ธิติภพ  ชยธวชั (2548 : 130) กล่าววา่ “การส่ือสารเป็นการส่งมอบสารสนเทศและส่งมี

ความหมายต่างๆ จากฝ่ายหน่ึงไปยงัอีกฝ่ายหน่ึง โดยการใชส้ัญลกัษณ์ที่เป็นที่ยอมรับร่วมกนั หรือเป็น

การแลกเปล่ียนสารสนเทศและการส่งมอบส่ิงท่ีมีความสาํคญัต่าง ๆ” 

วนัชยั  มีชาติ (2548 : 138. อา้งถึงใน Judith R. Gordon and associates. 1990 : 139) สรุปวา่ 

“การส่ือสารเป็นกระบวนการติดต่อส่งผา่นขอ้มูล ความคิด ความเขา้ใจ หรือความรู้สึกระหว่างบุคคล 

ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 4 ประการ คือ ผูส่้งสาร สาร ส่ือ และผูรั้บสาร” 

จากความหมายของการส่ือสารที่กล่าวมาอาจสรุปได้ว่า การส่ือสาร (communication) 

หมายถึง “กระบวนการถ่ายทอดข้อมูล ข่าวสาร และเร่ืองราวต่างๆ จากผูส่้งสารไปสู่ผูรั้บสารโดย

วิธีการใดวิธีการหน่ึง ในสภาพแวดลอ้มหน่ึงๆ  จนเกิดการเรียนรู้ความหมายในส่ิงที่ถ่ายทอดร่วมกนั

และตอบสนองต่อกนัไดต้รงตามเจตนาของทั้งสองฝ่ายซ่ึงอาจจะมีลกัษณะเป็นการส่ือสารระหว่าง

บุคคลและการส่ือสารขององคก์ร” 

แมจ้ะมีการนิยาม “การส่ือสาร” แตกต่างกนัก็ตาม แต่เป็นที่ยอมรับกนัวา่ การส่ือสารของ

มนุษยเ์ป็นกระบวนการที่มีพลวตัหรือการเคลื่อนไหว (dynamic) คือ มีความสัมพนัธ์ที่มีผลกระทบ 

(effect) ต่อกนัและกนัระหว่างองค์ประกอบต่างๆ ของการส่ือสาร การส่ือสารของมนุษยจึ์งมีความ

ต่อเน่ือง (continuous) มีการเปล่ียนแปลง (changing) และตอ้งอาศยัการปรับตวัตลอดเวลา (adaptive) 

(พชันี  เชยจรรยา และคณะ. 2541 : 7) 

ด้วยการนิยามความหมายตลอดจนกรอบแนวคิดการส่ือสารข้างต้น ผูว้ิจยัสามารถนํา

แนวความคิดมาเป็นกรอบศึกษาในประเด็น  “การส่ือสาร” มีลกัษณะโดยทัว่ไปอยา่งไร พร้อมกบัเขา้ใจ

นิยามของการส่ือสาร ไดอ้ยา่งชดัเจน เพื่อจะสามารถนาํไปวเิคราะห์ถึง เน้ือหาในการส่ือสารไดต่้อไป 

 

2.3  แนวคดิเร่ืองสิทธิผู้บริโภค (Consumer Right) 

รัฐธรรมนูญฉบบัปี 2550 มาตรา 61 รับรองไวว้า่ผูบ้ริโภคมีสิทธิ “สิทธิของบุคคล ซ่ึงเป็น

ผูบ้ริโภค ยอ่มไดรั้บการคุม้ครองในการไดรั้บขอ้มูลที่เป็นความจริง และมีสิทธิร้องเรียนเพือ่ให้ไดรั้บ

การแกไ้ขเยียวยาความเสียหาย รวมทั้งมีสิทธิรวมตวักนัเพือ่พิทกัษสิ์ทธิผูบ้ริโภค” แต่ไม่ไดช้ี้ชดัไปวา่

ขอบเขตของสิทธินั้นมีอยูแ่ค่ไหน อยา่งไรก็ดียงัมีกฎหมายเพียงแบบเดียวท่ีกาํหนดสิทธิผูบ้ริโภคไว ้คือ 

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541 ระบุ 5 ประการ คือ 

1.  สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกับ

สินคา้หรือบริการ 

2.  สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 
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3.  สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

4.  สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสญัญา 

5.  สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย 

ทั้งน้ียงัพบขอ้สรุปอยา่งหน่ึงวา่กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศไทยยงัจาํกดัสิทธิของ

ผูบ้ริโภคเอาไวอ้ยา่งคบัแคบและไม่เท่าทนักบัสถานการณ์ซ่ึงนบัเป็นโอกาสเหมาะยิ่งหากจะผลกัดนัให้

เกิดการรับรองสิทธิผูบ้ริโภคใหมี้ผลบงัคบัท่ีกวา้งขวางมากกวา่ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัไดแ้ก่ 

 6.  สิทธิที่จะแสดงความคิดเห็นในฐานะผูบ้ริโภคหรือผูแ้ทนกลุ่มผูบ้ริโภคในการกาํหนด

เกณฑม์าตรการ นโยบายเพื่อการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

                   7.  สิทธิท่ีจะรวมตวักนัเพื่อส่งเสริมและคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภค 

                   8.  สิทธิท่ีจะไดรั้บความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นเพื่อการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภค 

                   9.  สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการโฆษณาและส่ือสารมวลชน 

                  10. สิทธิที่จะไดรั้บความธรรมในการพิสูจน์ความผิด ภาระในการพิสูจน์ความผิดถือเป็น

หนา้ท่ีของผูป้ระกอบธุรกิจ 

                  11.  สิทธิในการเปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัสาธารณะเพื่อการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

                  12.  สิทธิที่จะไดรั้บสินคา้และบริการทีจ่าํเป็นต่อการดาํรงชีวิต อนัไดแ้ก่ ยาเคร่ืองนุ่ง 

ห่ม ท่ีอยูอ่าศยั การดูแลสุขภาพ การศึกษา และสุขาภิบาล 

การขยายขอบเขตสิทธิผูบ้ริโภคออกไปให้ครอบคลุมตามข้อเสนอข้างต้น จะทําให้

สถานภาพบทบาท และโอกาสในการแสดงพลงัของผูบ้ริโภคทาํไดก้วา้งข้ึน ลดขอ้จาํกดัหลายประการ 

เช่น การพิสูจน์ความผิด การรับขอ้มูลข่าวสารที่จาํเป็น การเพิ่มสิทธิผูบ้ริโภคน้ี มาตรา 61 จะเป็น

ช่องทางที่สําคญัในการผลกัดนัให้เร่ืองดงักล่าวไดรั้บการยอมรับพร้อมเพิ่มบทบาทและศกัยภาพของ

ผูบ้ริโภคทุกคน 

แนวความคิดเร่ืองการให้ความสําคญักบัการสนบัสนุนพลงัภาคประชาชน ประชาสังคม

และองค์กรเอกชนสาธารณะประโยชน์ ทิศทางการทาํงานคือทาํให้เครือข่ายองค์กรทางสังคมมีมติที่

เช่ือมโยงกนัอย่างเป็นรูปธรรมพฒันากระบวนการทาํงานให้เขม้แข็ง ให้เกิดการแลกเปลี่ยนข่าวสาร 

ปรับกลยุทธ์การทาํงานการมองปัญหาอยา่งเป็นภาพรวมและแกไ้ขไปพร้อมๆ กนั ไม่ใช่เพียงจุดใดจุด

หน่ึงโดยมีทิศทางการพฒันาวธีิดาํเนินงานขององคก์ร ดงัน้ี 

                   1.  การใหก้ารบริโภคศึกษาเพือ่สร้างภูมิคุม้กนัและการให้ขอ้มูลที่สําคญัและจาํเป็นในการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือสินค้าหรือบริการ ความสมประโยชน์และผลกระทบของสินค้าหรือ

บริการท่ีจะกระทบกบัระบบนิเวศน์ 

                   2.  พฒันากลไกการร้องทุกขใ์หมี้ประสิทธิภาพทาํใหผู้บ้ริโภคออกมาใชสิ้ทธิ รักษาสิทธิให้

มากข้ึนทาํให้ประเด็นการร้องทุกข์เป็นประเด็นของสาธารณะให้ทุกคนได้เขา้ไปมีส่วนร่วมให้มาก

ท่ีสุดเพื่อหาทางแกไ้ข 
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                   3.  พฒันาการรวมกลุ่มของผูบ้ริโภคให้เกิดมากข้ึน เพือ่สร้างอาํนาจในการต่อรองในการ

บริโภคตลอดจนสร้างโอกาสใหผู้บ้ริโภคไดแ้กไ้ขปัญหาของตนเองและการป้องกนัปัญหาในภาพรวม 

                   4.  เพิ่มศกัยภาพให้ผูบ้ริโภคมีพลงัในทางเศรษฐกิจและสังคมในการเลือกซ้ือสินคา้และ

บริการปรับทัศนคติผูบ้ริโภคให้หันกลับมาพึ่ งตนเองได้มากข้ึนรู้รักษาสิทธิและใช้สิทธินั้ นเพื่อ

กาํหนดการผลิตท่ีมีความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 

                   5.  การประสานกบัหน่วยงานอื่นๆ สร้างพนัธมิตรในการทาํงานเพื่อให้กระบวนการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคไดพ้ฒันารุดหนา้ไปเร่ือยๆ ลดอาํนาจภาครัฐลงโดยคืนอาํนาจบางส่วนมาให้ผูบ้ริโภค

ไดมี้ส่วนร่วมในการตดัสินปัญหาและกาํหนดทิศทางหรือนโยบายท่ีเหมาะสมกบัชุมชนของตนเองตาม

สิทธิในรัฐธรรมนูญมาตรา 57 

                   6.  สนบัสนุนใหเ้กิดเครือข่ายในการทาํงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคในหลายๆ ระดบัและ

ในกลุ่มที่มีความหลากหลายเพิ่มข้ึน เช่น ในระดบัภูมิภาคและกลุ่มที่มีความสนใจเฉพาะดา้น เฉพาะ

ประเด็น 

                   7.  สร้างทางเลือกให้ผูบ้ริโภคในหลายมิติเพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคหลุดจากกรอบการ

บริโภคนิยม 

                   8.  พฒันาองค์กรความรู้ให้มีประสิทธิภาพเขา้ถึงไดง่้าย และรอบดา้น โดยอาศยังานวิจยั

และการทดสอบท่ีเช่ือถือได ้

ขณะเดียวกนั ทศันีย ์วรีะกนัต ์(2547,52) ไดพ้บวา่ปัญหาการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในไทย

สามารถจาํแนกปัญหาเป็น 6 หมวด คือ 1.อสังหาริมทรัพย ์2.ผลิตภณัฑ์และบริการสาธารณสุข 3.

สาธารณูปโภค  4. มาตราฐานผลิตภณัฑ ์ 5. คุณภาพบริการ  6. อ่ืนๆ  

หากศึกษาในข้อมูลของหน่วยงานที่ทาํงานด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคของมูลนิธิเพื ่อ

ผูบ้ริโภค สามารถแยกประเด็นปัญหาได ้7 ดา้นดงัน้ี การเงิน การธนาคาร บริการสาธารณะ ส่ือและ

โทรคมนาคม  สินคา้และบริการทัว่ไป  อสังหาริมทรัพย ์ บริการสุขภาพและสาธารณสุข  อาหาร ยา 

เคร่ืองสาํอาง  การเงิน/ธนาคาร  และอ่ืนๆ (อิฐบรูณ์  อน้วงษา, 2553) 

ทั้งน้ีหน่วยงานหลกั สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค  ไดส้รุปประเภทปัญหา

การร้องเรียนปัญหาผูบ้ริโภค คือ สินค้าและบริการ  รถยนต์  อาคารชุด/บ้านจัดสรร  โทรศพัท์/

เคร่ืองมือส่ือสาร  ฟิตเนส  บตัรเครดิต (สถิติการรับเร่ืองร้องเรียนจากผูบ้ริโภคปีงบประมาณ 2554 และ

ปี 2555, 7 พฤศจิกายน 54) 

จากแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภคขา้งตน้ ผูว้ิจยัจะนาํมาเป็นกรอบในการทาํความเขา้ใจถึง เน้ือหา

สาระของเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค ตลอดจนนาํหลกัการการสนับสนุนให้เกิดพลังผูบ้ริโภค มาวิเคราะห์

ขอ้มูลด้านการมีส่วนร่วม แยกประเภทข้อมูลที่ผูใ้ช้งานได้โพสต์ และวิเคราะห์ถึงความเขา้ใจของ

ผูบ้ริโภคที่ใชง้านเวบ็บอร์ดว่ามีความเขา้ใจเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคตามกรอบแนวคิดน้ีหรือไม่อยา่งไร  อีก
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ทั้งยงันาํกรอบแนวคิดเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคมาตั้งประเด็นคาํถามเพื่อสร้างเคร่ืองมือในการสัมภาษณ์ตาม

วตัถุประสงคค์วามรู้และความเขา้ใจดา้นสิทธิผูบ้ริโภคในกลุ่มตวัอยา่งไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน   

  

2.4  ทฤษฎกีารส่ือสารผ่านอนิเตอร์เน็ต (Internet Communications) 

แนวคิดน้ีกล่าวรวมถึงผลการส่ือสารมวลชนในดา้นการขดัเกลาทางสังคม การเรียนรู้ทาง

สังคมของบุคคล มีแนวคิดหลกักล่าวถึงสังคมมนุษยที์่ตอ้งพึ่งพาส่ือมวลชน เทคโนโลยีการส่ือสารเพือ่

ใชเ้ป็นเคร่ืองทุ่นแรงในการกระจายข่าวสาร ความรู้ ความคิดเพือ่นาํไปสู่การสร้างอาํนาจในทางสังคม 

ส่ือมวลชนเป็นเคร่ืองมือในการขยายประสบการณ์ เป็นตวัแทนการขดัเกลาทางสังคม แต่เน่ืองจาก

ส่ือมวลชนมีบทบาทหลากหลายประการในการทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการที่แตกต่างกนัของสมาชิก

ในสังคม จึงทาํใหก้ารนาํเสนอนั้นเป็นไปในทิศทางท่ีพึงประสงคแ์ละไม่พึงประสงค ์

แนวคิดเก่ียวกบัผลกระทบของเทคโนโลยีการส่ือสารนั้น ประกอบไปดว้ย 4 องคป์ระกอบ 

ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเร่ืองการส่ือสารผา่นคอมพวิเตอร์ (Computer – Mediated Communication) 

ในยุคคลื่นลูกที่สามน้ีเป็นยุคของสังคมสารสนเทศ (Information society) การส่ือสารท่ี

เกิดข้ึนเป็นการส่ือสาร 2 ทาง ทาํให้ผูรั้บสารได้มีส่วนร่วมและมีการตอบโตซ่ึ้งกนัและกนัข่าวสาร

กลายเป็นสินคา้ที่มีการผลิตและจาํหน่ายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์คอมพิวเตอร์เป็น

เคร่ืองมือการส่ือสารท่ีเขา้มามีบทบาทในยคุของสังคมสารสนเทศ อินเทอร์เน็ตนบัเป็นอีกช่องทางหน่ึง

ท่ี “มนุษยส่ื์อสาร” สามารถบริโภคขอ้มูลไดร้วดเร็วตามที่ตนตอ้งการ ขอ้มูลข่าวสารในอินเทอร์เน็ต

เป็นแหล่งข่าวสารท่ีใหญ่ท่ีสุด ผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตสามารถรับรู้ขอ้มูลและเหตุการณ์ต่างๆ ไดท้ัว่โลก การ

ใช้งานอินเทอร์เน็ตที่ไดรั้บความนิยมอย่างมากคือ การคน้หาขอ้มูลแบบเครือข่ายใยแมงมุม (World 

Wide Web) ซ่ึงมีขอ้มูลมากมายปรากฏบนเครือข่ายในรูปแบบ Multi Media ผูใ้ชส้ามารถใชง้านไดง่้าย 

สามารถเรียกขอ้มูล รูปภาพและเสียงประกอบ ลกัษณะของขอ้มูลมีลกัษณะไม่จาํกดัแหล่งขอ้มูลและ

สามารถเช่ือมต่อไปยงัขอ้มูลอื่นๆ ได ้เพราะสามารถครอบคลุมการบริการแบบอื่นๆ ได ้เช่น การส่ง

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) การสืบคน้ขอ้มูล การโฆษณาประชาสัมพนัธ์และการดาวน์โหลด

ขอ้มูล (Download) การให้บริการแบบ World Wide Web ขององค์กรต่างๆ สามารถบรรลุ

กลุ่มเป้าหมายไดโ้ดยไม่จาํกดัเวลาสถานท่ี 

การนาํระบบ World Wide Web มาใช้ในช่องทางการส่ือสารเรียกว่าการส่ือสารผ่าน

ส่ือกลางคอมพิวเตอร์ (Computer-Mediated Communication) ซ่ึงฮอฟแมน ดี.เอล. และโนเวค็ (1995 : 

50-68) ไดท้าํการวจิยัเก่ียวกบัการส่ือสารผา่นตวักลางคอมพิวเตอร์ และใหค้าํนิยามอยา่งไม่เป็นทางการ

เก่ียวกบั Hyper media CMC ว่าเป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์สําหรับการแจกจ่ายข่าวสารเพื่อให้เขา้ถึง

ขอ้มูลได้อย่างรวดเร็ว มีขอ้มูลหลากหลาย การส่ือสารผ่านส่ือคอมพิวเตอร์เป็นส่ิงใหม่ในสังคมที่

ตอ้งการเรียนรู้ (Socially oriented) ความไม่เจาะจงในการส่ือสารใน CMC ทาํให้เกิดความเปล่ียนแปลง
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ที่เรียกว่าการส่ือสารที่ไม่เจาะจงผูรั้บสารหรือปราศจากอารมณ์ในการส่ือสาร (Socioemotional) ไม่

เหมือนกบัการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ (Face-to-Face Communication)  

การส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์เป็นการส่ือสารท่ีไม่เป็นกนัเอง ไม่เร้าอารมณ์และไม่

เจาะจงผูรั้บสาร ผูร่้วมส่ือสารแบบ CMC ตอ้งปรับสภาพตวัเองให้เขา้กบัการส่ือสารมากกวา่การสร้าง

ปฏิสัมพนัธ์ในการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ในการส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์นบัวา่เป็นช่องทางให้

เกิดปฏิสัมพนัธ์ข้ึน เป็นการเกิดปฏิสัมพนัธ์กบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ (Machine interactivity) ตวัส่ือเป็น

เพียงตวัส่งสารทีเ่ช่ือมต่อระหวา่งผูส่้งสารกบัผูรั้บสาร ผูส่้งสารและผูรั้บสารสามารถแลกเปล่ียนขอ้มูล

ข่าวสารซ่ึงกนัและกนั 

นอกจากน้ีฮอฟแมน ดี.เอล และโนเวค็ ที.ดี (1995 : 50) ยงัศึกษาพบว่าอินเทอร์เน็ตมี

คุณลกัษณะของการส่ือสารแบบ (Computer  Mediated  Communication : CMC) ผูส่้งสารมีการ

แสวงหาขอ้มูลตามความสนใจของผูใ้ชส้าํหรับการแสวงหาขอ้มูลผา่นอินเทอร์เน็ตผูใ้ชส้ามารถควบคุม

ข่าวสารที่ตอ้งการเปิดรับและเลือกปฏิเสธขอ้มูลข่าวสารที่ไม่น่าสนใจไดส้ะดวก การเรียกหาขอ้มูล

สามารถกระทาํไดโ้ดยไม่จาํกดัจาํนวน ไม่มีขีดจาํกดัในการเลือกเปิดรับสาร สามารถควบคุมขอ้มูลของ

ข่าวสารท่ีตอ้งการเปิดรับไดม้ากกวา่ส่ืออ่ืนๆ  

ในปัจจุบนัผูรั้บสารสามารถแสวงหาขอ้มูลไดต้ามความพอใจของตน เมื่อผูรั้บสารมีความ

สนใจเป็นพิเศษต่อขอ้มูลข่าวสารก็จะมีปฏิสัมพนัธ์ (Interact) เพื่อติดต่อขอขอ้มูลเพิ่มเติมหรือแสดง

ความคิดเห็นการส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์หรือการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ตก่อให้เกิดสังคมใหม่

ท่ีเรียกว่า ชุมชนเสมือน (Virtual community) ในชุมชนเสมือนน้ีมีลกัษณะเป็นมณฑลสาธารณะ 

(Public Sphere) ใหม่ท่ีเกิดข้ึนนอกเหนือจากมณฑลสาธารณะท่ีเกิดข้ึนใหม่ในส่ือสารมวลชนอ่ืนๆ 

Hoffman และ Novak (อา้งถึงใน เพญ็ทิพย ์จิรพินนุสรณ์, 2539 : 17) ไดท้าํการวิจยัเก่ียวกบั

การส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์และให้คาํนิยามอยา่งไม่เป็นทางการเก่ียวกบั Hyper media CMC 

ว่าเป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์สําหรับการแจกจ่ายข่าวสารเพื่อให้เขา้ถึงขอ้มูลได้อย่างรวดเร็วและมี

ขอ้มูลหลากหลายการส่ือสารผ่านส่ือกลางคอมพิวเตอร์เป็นส่ิงใหม่ในสังคมที่ตอ้งอาศยัการเรียนรู้ 

(Socially oriented) ความไม่เจาะจงในการส่ือสารใน CMC ทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงที่เรียกวา่ การ

ส่ือสารที่ไม่เจาะจงผูรั้บสารหรือปราศจากอารมณ์ในการส่ือสาร (Socioemotional) ไม่เหมือนกบัการ

ส่ือสารแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face Communication) นอกจากนั้นการส่ือสารผ่านส่ือกลาง

คอมพวิเตอร์เป็นการส่ือสารแบบไม่เป็นกนัเองไม่เร้าอารมณ์และไม่เจาะจงผูรั้บสารผูร่้วมส่ือสารแบบ 

CMC ตอ้งปรับสภาพตวัเองให้เขา้กบัการส่ือสารมากกว่าการสร้างปฏิสัมพนัธ์ในการส่ือสารแบบ

เผชิญหนา้ 

ความสัมพนัธ์จากการส่ือสารในเบ้ืองตน้ไม่ไดเ้กิดข้ึนระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสารแต่เกิด

จากสภาพบรรยากาศการส่ือสารผา่นตวักลาง (Computer – Mediated Environment) ซ่ึงผูส่้งสารและ

ผูรั้บสารมีปฏิสัมพนัธ์กนั นอกจากนั้นผูรั้บสารอาจกลายเป็นผูส่้งสารไดอ้นัเน่ืองมาจากปฏิสัมพนัธ์ที่
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เกิดจากการแลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสารระหว่างกนัในมุมมองน้ีข่าวสารไม่ไดเ้ป็นการส่งผ่านจากผูส่้ง

สารไปยงัผูรั้บสารเท่านั้นแต่เป็นการส่งผา่นตวักลางในการส่ือสารซ่ึงเป็นตวัทาํให้เกิดกระบวนการใน

การส่ือสารที่แทจ้ริงเมือ่เกิดปฏิสัมพนัธ์ข้ึนในการส่ือสารผา่นตวักลางผูส่ื้อสารจะรับรู้บรรยากาศการ

ส่ือสารสองแบบ คือ บรรยากาศทางกายภาพที่ผูส่ื้อสารนาํเสนอออกไปและบรรยากาศในการส่ือสาร

ผา่นตวักลางคอมพิวเตอร์ 

Joseph B. Walther (อา้งถึงใน กิตติ กนัภยั, 2543) ใหค้วามหมายของ CMC เอาไวก้วา้งๆวา่

คือการประชุมโดยอาศยัคอมพิวเตอร์ (computer conferenceing) และการใชไ้ปรษณียอิ์เล็กโทรนิกส์ 

(electronic mail) ซ่ึงเกิดข้ึนและดาํเนินไปในเวลาเดียวกัน (synchronous) หรือต่างเวลากัน

(asynchronous) โดยท่ีผูส่้งสารใส่รหสั (encode) ลงไปในเน้ือหาสาร (text message) ซ่ึงจะถูกถ่ายทอด 

(relayed) จากคอมพิวเตอร์ของผูส่้งสารไปสู่คอมพิวเตอร์ของผูรั้บสารจากนิยามของ Walther ดงักล่าว

จะเห็นไดว้่าอุปกรณ์คอมพิวเตอร์เป็นองคป์ระกอบสําคญัที่ขาดไม่ไดส้ําหรับ CMC และโดยเฉพาะ

อยา่งยิง่ระบบเช่ือมโยงระหวา่งคอมพิวเตอร์ของผูส่้งสารและผูรั้บสารท่ีจะทาํหนา้ท่ีเป็นสะพานลาํเลียง

สารท่ีถูกใส่รหสั 

Hitz (อา้งถึงใน กิติพงศ ์ไทยเจริญ, 2541:20) กล่าววา่ปรากฏการณ์ของการนาํคอมพิวเตอร์

มาใชเ้ป็นส่ือกลางเพือ่การส่ือสาร สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 รูปแบบไดแ้ก่  

1.  ใชเ้พื่อการแทนท่ี (Substitution) คือ ใชแ้ทนวิธีการส่ือสารในรูปแบบเดิมที่เคยเป็นมา 

เช่น การใชจ้ดหมายอิเล็กโทรนิกส์แทนการใชโ้ทรเลขหรือโทรศพัท ์

2.  ใช้เพื่อการเสริม (Add-on) จะเกิดข้ึนเมื่อคอมพิวเตอร์ถูกนาํมาใช้ในขณะที่วิธีการ

ส่ือสารแบบเดิมก็ยงัคงอยู่ เช่น การอ่านผงัรายการโทรทศัน์บนอินเตอร์เน็ตก่อนที่จะเปิดดูรายการ

โทรทศัน์ท่ีตอ้งการ 

3.  ใช้เพือ่การแผข่ยาย (Expansion) คือ การใชค้อมพิวเตอร์เพื่อการส่ือสารท่ีแตกต่างไป

จากกระบวนการส่ือสารแบบเดิม เช่น การอ่านหนงัสือพิมพบ์นอินเตอร์เน็ตเป็นอีกรูปแบบหน่ึงของ

การบริโภคส่ือหนงัสือพิมพแ์มว้า่จะเป็นหนงัสือพิมพฉ์บบัเดียวกนัก็ตามการเกิด CMC ก่อให้เกิดผล

สะเทือนจนอาจสรุปไดว้า่ “เทคโนโลยี” เป็นตวัการสําคญัท่ีทาํให้เกิดผลสะเทือนต่อสังคมในวงกวา้ง

รวมทั้งส่งผลต่อความสนใจในวงวิชาการที่มีต่อส่ือใหม่ซ่ึงกาํเนิดจากเทคโนโลยีใหม่จึงเกิดเป็นสาขา

การศึกษา “new media” ท่ีมี “CMC” เป็นศูนยก์ลางของการศึกษาผลจากการศึกษาและถกเถียงของ

นกัวชิาการต่อเร่ืองดงักล่าวสามารถอธิบายได ้2 แนวทาง คือ (กิตติ กนัภยั, 2543) 

ผ ล ต่ อ สั ง ค ม แ ล ะ ค น ใ น สั ง ค ม โ ด ย มี จุ ด เ น้ น ที ่ก า ร ใ ช้ ค อ ม พิ ว เ ต อ ร์ ส่ ว น ตัว 

(personalcomputers) ในฐานะที่เป็นอุปกรณ์ถ่ายทอดลาํเลียงข้อมูลข่าวสารเป็นตวัก่อผล J.W. 

Chesebroและ D.G. Bonsall (1989) ไดร้วบรวมงานวิจยัที่เกี่ยวกบั CMC ที่ปรากฏและแยกแยะ

ผลกระทบออกเป็น 9 ประเด็นดงัต่อไปน้ี 
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1. คอมพิวเตอร์เป็นส่ือท่ีส่ือสารแบบเลือกท่ีรักมกัท่ีชงั (Selective)ค่อนขา้งมากเมื่อใดก็

ตามที่คอมพิวเตอร์ที่อาศยัการพิมพถู์กใช้เพือ่สร้างปฏิสัมพนัธ์ในสังคมโอกาสในการแสดง  อวจัน 

ภาษาจะหมดไปทนัทีคอมพิวเตอร์จะทาํให้ผูส่ื้อสารหมดโอกาสที่จะเห็นการแสดงออกทางสีหนา้และ

ท่าทางอื่นๆของคู่ส่ือสารการส่ือสารด้วยคอมพิวเตอร์ยงัทาํให้ผูส่ื้อสารมองไม่เห็นร่องรอยเกี่ยวกบั

บุคลิกภาพนอกจากนั้นการพิมพด์ว้ยคอมพิวเตอร์ยงัทาํให้ผูส่ื้อสารหมดโอกาสที่จะเขา้ใจความหมาย

ทางสังคมท่ีแฝงนํ้าเสียงระดบัเสียงและคุณภาพของเสียงของผูส่ื้อสารอีกดว้ย 

2. เทคโนโลยท่ีีเป็นมิตรและเป็นภยัต่อสังคม J.W. ChesebroและD.G.Bonsall มองวา่ CMC 

เป็นดาบสองคมที่ให้ทั้งประโยชน์และก่อให้เกิดโทษไดใ้นขณะเดียวกนัหากไม่มีวิธีการจดัการเชิงกล

ยทุธ์ท่ีดีพออาจกล่าวไดว้า่ CMC ไม่มีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงทางสรีระของผูส่ื้อสารมากนกัรวมทั้ง

ไม่มีผลต่ออารมณ์และการประเมินตนเองเมื่อเปรียบเทียบกบัการส่ือสารแบบเห็นหน้าคร่าตาของคน

ในบริบททัว่ไปนัน่คือในบริบท CMC ผูส่ื้อสารมีอิสรภาพที่จะแสดงออกทางอารมณ์มากกวา่โดยไม่

ตอ้งกงัวลวา่ตวัเองจะถูกประเมินโดยคู่ส่ือสารวา่อยา่งไรผลกระทบของ CMC ท่ีเป็นภยัต่อสังคมไดแ้ก่ 

ปฏิสัมพนัธ์ในบริบทคอมพิวเตอร์กาํลงัเขา้มาแทนที่รูปแบบการส่ือสารดั้งเดิมที่มีเอกลกัษณ์และมี

ความเป็นมนุษย ์ถึงแมว้า่คอมพิวเตอร์ควรจะเป็นการมองเพือ่แสวงหาจุดดีเพื่อนาํมาใชก้บัการส่ือสาร

ในชีวติประจาํวนัใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดจุดดีดงักล่าว เช่น กระดานข่าวสามารถสร้างสายสัมพนัธ์และ

มิตรภาพในหมู่คนท่ีไม่มีโอกาสไดพ้บกนัเลยก็ไดถ้า้ไม่มีคอมพิวเตอร์ 

3. งานและความสัมพนัธ์ทางสังคมความสัมพนัธ์ทางสังคมของคนในบริบทของการใช้

คอมพิวเตอร์เป็นส่วนหน่ึงของวิถีชีวิตน้ีเป็นไดท้ั้งเพือ่จุดหมายคืองาน คือตอ้งมีการรวมตวัในระบบ

องค์กรระดบัหน่ึงและทั้งเพื่อฉีกตวัเองไปจากระบบใหญ่เพื่อคน้หาและขยายประสบการณ์ใหม่ใน

สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจการงานคอมพิวเตอร์ช่วยเราทาํงานให้สําเร็จลุล่วงไปไดแ้ต่ในสภาพแวดลอ้ม

ทางสังคมโดยอาศยัเวลาคอมพิวเตอร์ขยายประสบการณ์ทางสังคมใหก้บัเรา 

4. คอมพิวเตอร์ไม่มีประสิทธิผลในการแกไ้ขความขดัแยง้การส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์ไม่

สามารถใชอ้วจันภาษาและจงัหวะในการพดูซ่ึงเป็นปัจจยัสาํคญัต่อการแกปั้ญหาและความขดัแยง้ได ้

5. คอมพิวเตอร์เป็นช่องทางการส่ือสารดว้ยอวจันภาษาที่มีประสิทธิภาพในบริบท CMC ผู ้

ส่ือสารจะตดัประโยคและคาํรุ่มร่ามออกเหลือเป็นประโยคที่ไม่สมบูรณ์ (ด้วยรูปแบบ) แต่ให้

ความหมายไดต้ามความตอ้งการถ้อยคาํมกัถูกตดัทอนย่อย่นแปลงให้เป็นคอมพิวเตอร์สแลงเพื่อลด

ปริมาณการใช้ถ้อยคาํลงการตัดทอนน้ีจะช่วยให้เกิดความรวดเร็วในการแลกเปลี่ยนสารแต่ใน

ขณะเดียวกนัก็อาจจะลดรายละเอียดท่ีมีค่าควรแก่การจะเสียสละเวลาส่ือสารได ้

6. คอมพวิเตอร์เป็นอุปกรณ์ทุ่นเวลาการประชุม “teleconference” มีประสิทธิภาพในแง่ของ

การใชเ้วลามากกวา่การประชุมแบบดั้งเดิม อีกทั้งยงัรัดกุมตรงไปตรงมาและมีลกัษณะเป็นงานเป็นการ

กวา่ 
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7.  ระบบวฒันธรรมใหม่การปฏิสัมพนัธ์ในบริบท CMC เกิดข้ึนไดโ้ดยไม่มีเง่ือนไขเร่ือง

เวลาและสถานที่การแลกเปล่ียนสารสนเทศ รวมทั้งการส่ือสารในลกัษณะต่างๆ กระทาํโดยการอาศยั

สายโทรศพัทแ์ละระบบไมโครโพรเซสเซอร์ ซ่ึงอาํนวยความสะดวกให้ผูส่ื้อสารไม่รู้สึกวา่มีสถานที่ที่

แทจ้ริงในการส่ือสารหรืออาจกล่าวได้ว่าสถานที่ที่ใช้ในการส่ือสารภายในเครือข่ายคอมพิวเตอร์มี

ลกัษณะเฉพาะตวัแตกต่างไปจากนิยามของสถานที่ที่เป็นส่ิงแวดลอ้มทางสังคมทัว่ไปที่มีเง่ือนไขของ

เวลาและสถานที่ทางกายภาพเขา้มาเกี่ยวขอ้งในสถานการณ์การส่ือสาร ภายใตบ้ริบทเช่นน้ีผูส่ื้อสาร

จาํตอ้งสร้างบรรทดัฐานทางสังคม (Social norms) และกฎเกณฑ์กติกา (rules) ข้ึนมาเพือ่ใชค้วบคุม

จดัการบริบททางสังคมใหม่น้ี โดยนยัน้ีการส่ือสารของมนุษยด์ว้ยคอมพิวเตอร์ไดส้ร้างความจาํเป็นจริง

ชนิดใหม่สาํหรับผูใ้ชร้ะบบดงักล่าว 

8.  กระตุน้ให้เกิดการส่ือสารดว้ยส่ือทางเลือกชนิดอื่นๆ นอกจาก CMC จะเปลี่ยนวิธี

ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งคนในสังคมแลว้ การใช้คอมพิวเตอร์อยา่งแพร่หลายยงักระทบการใช้ส่ือเพือ่การ

ส่ือสารชนิดอ่ืนๆ วา่จะถูกใชอ้ยา่งไรอีกดว้ย ในอีกดา้นหน่ึงการใชส่ื้อต่างๆจะขยายวงกวา้งมากข้ึนใน

สังคมเมื่อการใช้คอมพิวเตอร์เป็นส่ือในการส่ือสารทั้งน้ีอาจเป็นเพราะคอมพิวเตอร์เองก็ไม่มีความ

สมบูรณ์พร้อมในการทาํงานเสมือนมนุษยม์นุษยจึ์งตอ้งอาศยัส่ืออ่ืนๆ เขา้ช่วย 

9.  ลดการส่ือสารที่มีผูน้าํเป็นศูนยก์ลาง (leader-centered communication) ในบริบทของ

การทาํงานในองค์กรธุรกิจ CMC จะลดบทบาทของผูน้าํในกระบวนการส่ือสารที่มีหน้าที่เป็นผู ้

ประสานงานจดัระเบียบวาระและออกกฎเกณฑ์กติกา Kiesler, Siegel และMcGuire (1984) ไดศึ้กษา

กระบวนการส่ือสารในประเด็นดงักล่าวพบวา่บทบาทที่หลากหลายของสมาชิกในกลุ่มที่ส่ือสารดว้ย

คอมพิวเตอร์จะลดลงและไม่มีเสถียรภาพ คือ ไม่มีผูน้าํที่มีบทบาทถาวรและไม่มีผูต้ามหรือคนอ่ืนๆ ท่ี

เป็นสมาชิกในกลุ่มจะมีบทบาทอืน่ใดที่ตายตวัไม่เปลี่ยนแปลง CMC กบัสังคมไซเบอร์แนวทางอีก

แนวทางหน่ึงในการทาํความเขา้ใจ CMC ที่เป็นตวัก่อผลให้เกิดกบัสังคมคือการฉายภาพความสัมพนัธ์

ระหวา่ง CMC กบัสังคมชนิดใหม่ที่เกิดข้ึนซ่ึงไดรั้บการขนามนามวา่ “สังคมไซเบอร์” (cybersociety) 

อนัถือเป็นตน้ตอของผลสะเทือนจากชั้นแรกคือแบบแผนความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษยก์บัมนุษยที์่เร่ิม

เปล่ียนไป 

James Beniger (1987) และ Scott Peck (1987) ตั้งช่ือชุมชนใหม่น้ีวา่ “ชุมชนเทียม” พร้อม

กบักล่าววา่เป็นประสบการณ์การแปลงโฉมสังคมคร้ังยิ่งใหญ่ในศตวรรษที่ 19 การควบคุมพฤติกรรม

ปัจเจกบุคคลโดยกลไกปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลลดถอยชนิดเฉียบพลนัจากรูปแบบความสัมพนัธ์แบบ

อยู่ร่วมกนัตามประเพณีไปสู่ภาคีที่มีกติกาเฉพาะกลุ่ม แต่กลบัไร้ตวัตนจากเห็นหน้าค่าตากันไปสู่

ความสัมพนัธ์ทางออ้มหรือกลุ่มเชิงสัญลกัษณ์ (symbolic group) (Beniger, 1987 : 353) Baym ได้

รวบรวมผลงานของนกัวิจยัจาํนวนหน่ึงที่ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 5 ประการท่ีมีผลต่อแบบ

แผนของ CMC ไดแ้ก่ 

1.  บริบทแวดลอ้มการใช ้CMC 
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การปฏิสัมพนัธ์ทุกชนิดมีธรรมชาติที่ตรงกันอยู่ประการหน่ึงคือเกิดข้ึนภายใต้บริบท

แวดลอ้มสาํหรับ CMC ก็เช่นเดียวกนัในขณะท่ีผูส่ื้อสาร “log” เขา้ไปในคอมพิวเตอร์ผูส่ื้อสารกาํลงัอยู่

ในบริบทที่มีจริงในชีวิตจริงก่อนที่จะเขา้ไปสู่ชุมชนใน cyberspace ถึงแมว้า่ผูส่ื้อสารในCMC จะมา

จากบริบทดั้งเดิมท่ีแตกต่างกนัทางวฒันธรรม แต่ชุมชนใน CMC จะสร้างให้เกิดการใชภ้าษาวิธีการพูด

ส่ือสารและความเขา้ใจร่วมน้ีถือเป็นส่ิงสําคญัที่จะทาํให้ “ชุมชน online” ดาํรงต่อไปได ้คอมพิวเตอร์

เป็นส่ือที่มีบุคลิกผูใ้ช้คอมพิวเตอร์เป็นเวลานานจะค่อยๆ ซึมซับบุคลิกและใช้วฒันธรรมร่วมที่มี

คุณลกัษณะเป็นของกลางๆ เป็นมุมมองระดบัโลกจะทาํให้ขาดความสบายในแง่ของจิตใจอยู่บา้งใน

การปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นในวฒันธรรมท่ีแตกต่างไปจากบริบทเก่าที่ตนเคยอยู่ก่อนจะ “log” เขา้ไปใน 

CMC  เช่น ตอ้งใชภ้าษาองักฤษทั้งๆ ที่ไม่ค่อยอยากใชต้อ้งทาํความเขา้ใจกบัสัญลกัษณ์ใหม่ๆ ท่ีใชก้นั

ในหอ้งสนทนาท่ีในวฒันธรรมท่ีแทจ้ริงภายนอกของคอมพิวเตอร์ของตนไม่เคยมีปรากฏเป็นตน้ 

2.  โครงสร้างเวลา (Temporal Struture)  

ได้ขยายความในลกัษณะโครงสร้างของเวลาของ CMC ว่าอาจปรากฏอยู่ได้ในการ

ปฏิสัมพนัธ์ 3 ลกัษณะคือ 

2.1  กลุ่มที่ประกอบดว้ยสมาชิกผูส่ื้อสารอาจพบกนั (ใน cyberspace) เพียงคร้ังเดียวใน

เวลาอนัจาํกดัและส่ือสารภายใตโ้ครงสร้างทั้งที่เป็นการส่ือสารในจงัหวะเวลาเดียวกนั (synchronistic) 

และการส่ือสารรอจงัหวะ (asynchronistic) 

2.2  กลุ่มอาจมีการพบกนัอีกหลายคร้ังและส่ือสารกนัโดยอาศยัโครงสร้างทั้งสอง

ลกัษณะ 

2.3  กลุ่มสามารถทาํให้เกิดการพบปะส่ือสารกนัแบบ Asynchronistic อยา่งต่อเน่ือง

สมํ่าเสมอเป็นเวลานาน 

3.  โครงสร้างพื้นฐานของระบบ (System Infrastructure) 

โครงสร้างพื้นฐานของเครือข่ายคอมพิวเตอร์มีผลต่อการปฏิสัมพนัธ์หลายด้าน Seibold 

และคณะ (1994) เสนอวา่ระบบต่างๆ มีความแตกต่างกนัใน 3 ลกัษณะ คือ โครงสร้างทางกายภาพ 

(physical onfiguration) ความสามารถในการใชง้านของระบบ (system adaptability) และระดบัการ

อาํนวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช ้(level of user friendliness) 

4.  เป้าประสงคข์องการใช ้CMC ของกลุ่มผูส่ื้อสาร (Group Purposes) 

Hollingsheadและ McGrath (1995) เสนอวา่ ประเภทของงานนบัวา่เป็นโครงสร้างแรกสุด

ทีมี่ผลกระทบต่อกระบวนการสื่อสารความแตกต่างหลากหลายของประเภทของงานข้ึนอยู่กับ

วตัถุประสงคข์องงานท่ีตอ้งการใหก้ลุ่มคิดหรือวางแผน 

5.  คุณลกัษณะของกลุ่มและสมาชิกท่ีใช ้CMC (Participant Characteristic) 

คุณลกัษณะของกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มเป็นปัจจยัสุดทา้ยท่ีมีผลต่อ CMC คุณลกัษณะของ

กลุ่มที่สําคญัประการหน่ึง คือ ขนาดองค์ประกอบดา้นประวติัการปฏิสัมพนัธ์ของสมาชิกในกลุ่มใน
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อดีตทีเ่คยเป็นมาและโครงสร้างที่อาจมีลกัษณะการจดัลาํดบัเป็นช่วงชั้นความแตกต่างของสมาชิกการ

รับรู้ทีมี่ต่อส่ือ 

กิตติ กนัภยั (2543) ไดอ้ธิบายถึงชุมชนใหม่ความหมายใหม่วา่ความหมายทางสังคมเป็น

ผลผลิตของทุกๆ สังคมหากเราพิจารณาวา่ชุมชนเทียมที่กาํลงัก่อตวัมีคุณสมบติัเป็นสังคมหน่ึงเราก็คง

จะกล่าวไดว้า่ชุมชนน้ีมีความหมายเป็นของตนเอง แต่เป็นความหมายท่ีเพิ่งจะเกิดข้ึน (emergent) และ

แตกต่างไปจากความหมายทางสังคมอ่ืนๆ ทีป่รากฏอยู่ในเชิงกายภาพทีส่ัมผสัไดด้ว้ยตาในการศึกษา

ความหมายทางสังคมหรือความเป็นสังคมท่ีสร้างใน CMC มกัจะศึกษาเก่ียวกบั 

1. รูปแบบของการแสดงออก (Focus of Expression) ส่ือคอมพิวเตอร์มกัจะถูกใช้เป็น

โอกาสในการแสดงออกโดยการส่ือสารรูปแบบต่างที่หลากหลายนอกจาก CMC จะถูกใช้เพื ่อ

วตัถุประสงค์ในการแสดงออก  การมีส่วนร่วม แลว้สูงข้ึนไปอีกขั้นหน่ึงคือส่ือคอมพิวเตอร์สามารถ

นาํไปสู่การสร้างรูปแบบการแสดงออกดว้ยการส่ือสารใหม่ๆ  

Bakhtin(1986) เสนอวา่ ในขณะท่ีกลุ่มมีการพฒันาปรับเปล่ียนอยูต่ลอดเวลากลุ่มก็จะสร้าง

ความหมายเฉพาะกลุ่มข้ึนมาดว้ยและในที่สุดรูปแบบใหม่ของการใช ้ถอ้ยคาํหรือประเภทของการใช้

ถอ้ยคาํส่ือสารก็จะมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นลกัษณะเฉพาะของชุมชนหรือกลุ่มนั้นผูใ้ชค้อมพิวเตอร์ใน

ชุมชนหรือกลุ่มเฉพาะจะเลือกสรรและเรียนรู้การใชโ้ดยการถอดรหสัเพื่อทาํความเขา้ใจระหวา่งการมี

ปฏิสัมพนัธ์ 

ด้วยการแสดงออกทางการส่ือสารสัญลักษณ์แสดงความหมายลกัษณะต่างๆ จะถูกใช้

หมุนเวียนผ่านการปฏิสัมพนัธ์ในหมู่ผูใ้ช้และเป็นเคร่ืองช้ีว่าผูใ้ช้ตระหนกัรู้ว่าชุมชนของพวกเขา มี

รูปแบบการแสดงออกท่ีมีลกัษณะเป็นของกลุ่มโดยเฉพาะผูท่ี้อยูใ่นกลุ่มหรือในชุมชนเดียวกนัเท่านั้นท่ี

จะสามารถถอดรหัสเพื่อเขา้ใจความหมายที่ถูกซ่อนใส่เอาไวใ้นสัญลกัษณ์หรือ emoticons ลกัษณะ

ต่างๆ 

2. อตัลกัษณ์ (Identity) จุดเร่ิมตน้ที่เห็นไดช้ดัที่สุดของการสร้างอตัลกัษณ์ คือ การเลือกช่ือ 

Myers (1987) เขียนแสดงไวว้า่ช่ือต่างๆ จะถูกแปลงเป็นเคร่ืองหมายการคา้เอาไวบ้อกยีห่้อปัจเจกบุคคล

ผูส่ื้อสารจะใชว้ิธี “ดมกล่ิน” เพื่อรู้วา่เป็นมิตรหรือศตัรูในท่ามกลางสภาวะการส่ือสารที่คลุมเครือไม่รู้

วา่ใครเป็นใครระบบ CMC ท่ีปกปิดน้ีจะเปิดช่องใหผู้ค้นไดต้ั้งช่ือใหก้บัตวัเอง 

3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูร่้วมในกระบวนการส่ือสารผูส่ื้อสารจะมีหรือสร้างความสัมพนัธ์

กบัผูร่้วมส่ือสารอ่ืนๆ ไดอี้กดว้ย ความสัมพนัธ์ดงักล่าวอาจเป็นไปไดท้ั้งแบบเคยรู้จกัเห็นหน้าคร่าตา

กนัมาก่อน ก่อนท่ีจะมาส่ือสารใน CMC การรู้จกัคุน้เคยหรือเคยคุยกนัมาก่อนในชุมชนอื่นๆ ของ 

CMC ก่อนจะมาส่ือสารและสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัในชุมชนเฉพาะแบบการส่ือสารคร้ังแรก

นาํไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีซบัซอ้นข้ึนในการส่ือสารคร้ังต่อไปภายใตบ้ริบทเดียวกนั 

4. บรรทดัฐานของการแสดงออกทางพฤติกรรม (Behavioural norms) การเกิดข้ึนและ

ดาํเนินอยา่งต่อเน่ืองของกลุ่ม CMC ใดๆ มกัจะนาํไปสู่การพฒันาบรรทดัฐานความหมายบุคลิกภาพ
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และความสัมพนัธ์ที่สมาชิกในกลุ่มจะใชร่้วมกนัเพือ่กาํหนดการแสดงออกทางพฤติกรรมบรรทดัฐาน

ในกลุ่มเฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงอาจถูกนาํไปใช้เป็นบรรทดัฐานสําหรับกลุ่มอื่นๆ ด้วยก็อาจเป็นได ้

บรรทดัฐานมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัโครงสร้างในประการต่างๆ ดงัน้ี 

4.1 บรรทดัฐานสัมพนัธ์โดยตรงกบัวตัถุประสงคข์องกลุ่มบรรทดัฐานที่สร้างข้ึนตอ้ง

สอดรับกบัความตอ้งการและความจาํเป็นของชุมชนบรรทดัฐานดงักล่าวครอบคลุมทั้งมาตรฐานการ

แสดงออกและวธีิการลงโทษพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมท่ีเกิดข้ึน 

4.2 ระบบคอมพิวเตอร์มีผลต่อการพฒันาบรรทดัฐานศกัยภาพของระบบโครงสร้าง

พื้นฐานจะเปิดโอกาสใหบ้รรทดัฐานบางอยา่งเป็นไปไดใ้นขณะท่ีบางอยา่งอาจทาํไม่ได ้

4.3 บริบทภายนอกมีผลต่อบรรทดัฐานของกลุ่มโดยเป็นบรรทดัฐานหรือมาตรฐาน

เดิมท่ีมีอยูก่่อน ซ่ึงจะถูกนาํมาใชใ้นการพฒันาระบบบรรทดัฐานใหม่ในบริบท CMC ของชุมชนเฉพาะ

แห่งใหม่ 

4.4 เน่ืองเพราะการพฒันาระบบบรรทดัฐานจาํเป็นตอ้งอาศยัเวลาโครงสร้างของ 

CMCท่ีเป็นความต่อเน่ืองของเวลาจึงสอดรับกบัการพฒันาดงักล่าวและในขณะเดียวกนับรรทดัฐานก็

กลายเป็นปัจจยักาํหนดเร่ืองของเวลาไดเ้ช่นกนั 

4.5 ลกัษณะของกลุ่มและสมาชิกผูส่ื้อสารในกลุ่มจะมีบทบาทต่อการพฒันาบรรทดั

ฐานผูส่ื้อสารใน CMC ไดพ้ฒันารูปแบบในการแสดงออก ซ่ึงทาํให้กลุ่มคนเหล่าน้ีสามารถส่ือสารใน

ระบบสังคมสารสนเทศ รวมทั้งสามารถสร้างความหมายและผลิตรหสั (codify) เพือ่เขา้ใจความหมาย

เฉพาะกลุ่มได้รูปแบบการแสดงออกที่ถูกพฒันาข้ึนน้ียงัก่อให้เกิดอตัลกัษณ์เฉพาะกลุ่มที่มีลกัษณะ

ปรับเปล่ียนไดไ้ม่ตายตวัข้ึนอยูก่บับริบททางสังคมของกลุ่มสร้างสัมพนัธ์ในลกัษณะหลากหลายตั้งแต่

แบบเล่นละครตบตาไม่จริงใจไม่จริงจงัไปจนถึงขั้นการพฒันาความสัมพนัธ์ทีลึ่กซ้ึงโรแมนติกทั้งใน

ระดบัท่ีเป็นการส่ือสารแบบตวัต่อตวัเครือข่ายหลายคนร่วมส่ือสารสัมพนัธ์และท่ีโดดเด่นน่าจบัตาท่ีสุด 

คือ การแสดงออกดงักล่าวนาํไปสู่การสร้างบรรทดัฐานใหม่ที่ทาํหน้าที่ควบคุมกาํกบัการปฏิสัมพนัธ์

และรักษาสภาพทางสังคมที่กลุ่มพึงปรารถนาเอาไว้จากแนวคิดเร่ืองการสื่อสารผ่านสื่อกลาง

คอมพวิเตอร์ 

2.   แนวคิดผลกระทบจากการใชส่ื้ออินเทอร์เน็ต 

อินเตอร์เน็ตสามารถส่ง “สาร” ไดก้ระจายยิ่งกว่าการกระจายตวัของคาํพูด (Buzzword) 

ดงัท่ีเคยเป็นในยคุก่อนๆ แสดงใหเ้ห็นวา่เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือสําคญัของ

มนุษยใ์นศตวรรษที่ 21 ทาํให้มนุษย์มีวิถีการดาํเนินชีวิตทีเ่ปลี่ยนไปอย่างมากมาย มีอิสระในการ

แสดงออกทั้งการส่ือสารระหวา่งบุคคล การส่ือสารไปยงัคนในสังคม โดยเฉพาะการแสดงออกผา่นส่ือ

เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีอินเทอร์เน็ตถูกใชเ้ป็นเครือข่ายในการติดต่อส่ือสารผา่นตวัเช่ือมเครือข่ายให้

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ทุกเคร่ืองในอินเทอร์เน็ตสามารถส่ือสารถึงกนัได ้ 
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ในแวดวงการศึกษา วงการสื่อสาร วงการข่าวและโดยเฉพาะวงการเมืองที ่ถือว่า

อินเทอร์เน็ตเป็นส่ือที่สําคญัในการเผยแพร่แนวคิดประชาธิปไตยไปยงัคนในสังคม เหตุผลหน่ึงเพราะ

เสียค่าบริการถูกมากเมือ่เปรียบเทียบกบัส่ือประเภทอ่ืน ทั้งยงัมีอิสรภาพในการนาํเสนอสาร นอกจากน้ี 

จากการทีอิ่นเทอร์เน็ตกลายเป็นส่ือที่สําคญัและจาํเป็นอยา่งยิ่งสําหรับคนส่วนใหญ่ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง

กบักลุ่มเด็กและเยาวชน ซ่ึงนับวนัจะมีการใช้อินเทอร์เน็ตเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จนนาํมาสู่ขอ้ถกเถียง

เกี่ยวกบัผลกระทบทั้งดา้นดีและไม่ดีที่เกิดข้ึนกบัเด็กและเยาวชนอนัเป็นผลสืบเน่ืองมาจากการใช้ส่ือ

อินเทอร์เน็ต (American Psychological Association, online, 2007) 

3.  เทคโนโลยส่ืีอสารเป็นตวักาํหนด 

ตั้งแต่ปี ค.ศ.1970 เป็นตน้มา เทคโนโลยีการส่ือสารรูปแบบใหม่ เช่น  ไมโครคอมพิวเตอร์ 

เคเบิลทีว ีดาวเทียมส่ือสารรวมทั้งระบบขอ้ความอิเล็กทรอนิกส์ไดถู้กนาํมาใชใ้นสังคมอยา่งแพร่หลาย

และเมื่อตอ้งเผชิญกบัหนา้กบัการพฒันาทางเทคโนโลยีรูปแบบใหม่วงการศึกษาดา้นการส่ือสารเองก็

ไม่ไดล้ะเลยท่ีจะศึกษาถึงบทบาทของเทคโนโลยดีงักล่าว  

กลุ่มทฤษฎีเทคโนโลยีเป็นตวักาํหนด (Technology  Determinism) จดัเป็นทฤษฎีจากปีก

หน่ึงของนกัวิชาการกลุ่มเศรษฐศาสตร์การเมือง (Political  Economy) ซ่ึงสนใจวิเคราะห์พลงัในการ

ผลิตในส่วนของความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีและเมื่อนาํมาประยุกตเ์ขา้กบัแวดวงการส่ือสารมวลชน  

ก็จะหมายถึง ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการส่ือสารทั้ งหลาย (Communication Technology)  

(กาญจนา  แกว้เทพ, 2545 : 113) 

สํานกัโตรอนโต  (The  Toronto  School)  เป็นกลุ่มวิชาการท่ีให้ความสนใจกบัปัจจยัพลงั

ทางการผลิตหรือเทคโนโลยีต่างๆ ที่เขา้มากาํหนดเง่ือนไขการทาํงานของ “ส่ือ” ต่างๆ โดยนกัวิชาการ

กลุ่มน้ีมีความเช่ือว่าความเปลี่ยนแปลงต่างๆ ในเทคโนโลยีมีผลในการกาํหนดความเปลี่ยนแปลงใน

โลกของ “ส่ือ” และจะนาํไปสู่ความเปลี่ยนแปลงในสังคมโดยรวมหรืออีกนัยหน่ึงก็คือ  การปฏิวติั

เทคโนโลยีจะนาํไปสู่การเปลี่ยนแปลงของ “ส่ือ” ในการส่ือสารรวมทั้งการปฏิวติัในสังคมโดยรวม 

(สมสุข หินวมิาน, 2548 : 257) 

แนวทางการศึกษาเทคโนโลยกีารส่ือสารกบัสังคมนั้นสามารถพิจารณาไดใ้น 2 มุมมอง ดงั

ภาพ  

 

Level  Level 

(A) ual 

 

Level 

(B)  (B)                                                                                                                                          

ภาพท่ี 2.6  แสดงความความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคโนโลยกีารส่ือสารและการเปล่ียนแปลงทางสังคม   

Communication  

Technology 
Social 

Change 

Social 

Change 

Communication  
Technology 

Invention 

Society  

 

Individual 

Use/Application 

Society Level 
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สําหรับแนวคิดตามแบบจาํลอง (A) นั้ นจะตั้ งคาํถามว่าเมื ่อเทคโนโลยีการส่ือสาร

เปล่ียนแปลงไปจะสร้างผลกระทบอะไรใหเ้กิดข้ึนในระดบัสังคม ระดบัสถาบนัและระดบัปัจเจกบุคคล

บา้ง ซ่ึงแนวคิดน้ีเป็นรากฐานของกลุ่ม Technological  Determinismโดยแท ้เน่ืองจากเช่ือวา่เทคโนโลยี

เป็นสาเหตุหลกั  (Prime  Mover)  ในการขบัเคล่ือนความเปล่ียนแปลงใหเ้กิดข้ึนกบัส่วนอ่ืนๆ 

ส่วนแนวคิดตามแบบจาํลอง (B) นั้นจะตั้งคาํถามในทางกลบักนัว่าภายใตเ้งื่อนไขการ

เปลี่ยนแปลงทางสังคมอะไรบา้งที่จะเป็นตวักาํเนิดความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีรูปแบบต่างๆ ซ่ึง

แนวคิดน้ีมองว่าเงื่อนไขทางสังคมจะเป็นสาเหตุหลัก ส่วนความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีนั้นกลับ

กลายเป็นผลลพัธ์ ทั้ งน้ีหากแยกขั้นตอนของการพฒันาทางเทคโนโลยีออกเป็น 2 จงัหวะกล่าวคือ

ขั้นตอนของการประดิษฐ์ ค้นคว้าทดลอง ซ่ึงมักจะเป็นงานของนักวิทยาศาสตร์หรือกลุ่มผู ้รู้  

ผูเ้ช่ียวชาญ กบัขั้นตอนของการนาํเอาผลงานทางวิทยาศาสตร์มาใชใ้นสังคม ซ่ึงทั้งสองขั้นตอนน้ีต่าง

ถูกกาํหนดมาจากความจาํเป็น ความตอ้งการและกฎระเบียบของสังคม 

ยกตัวอย่างเช่น ในสังคมที ่มีอากาศหนาวย่อมเป็นปัจจัยผลักดันให้เกิดการคิดค้น

เทคโนโลยทีีจ่ะสร้างความอบอุ่นให้กบัผูค้น ส่วนขั้นตอนของการนาํมาประยุกตใ์ชน้ั้นจะเห็นตวัอยา่ง

ไดช้ดัเจนจากกรณีของสังคมจีนโบราณท่ีไดค้น้พบวธีิการทาํระเบิดดว้ยดินประสิวมาเป็นเวลานานแลว้ 

อยา่งไรก็ดี ไดมี้การยบัย ั้งเร่ืองการนาํมาใชใ้นสังคมหรือการคน้ควา้พฒันาการต่อไป  เน่ืองจากสังคมมี

ความเห็นวา่เทคโนโลยดีงักล่าวน้ีจะเป็นมหนัตภยัต่อสันติสุขของมนุษย ์ เป็นตน้ 

แมคเควล (McQuail, 1994) ไดท้าํการประมวลคุณลกัษณะเด่นของทฤษฎีเทคโนโลยี

ส่ือสารเป็นตวักาํหนด ดงัน้ี 

  1)  เทคโนโลยกีารส่ือสารเป็นพื้นฐานของทุกสังคม 

  2)  เทคโนโลยแีต่ละชนิดก็จะเหมาะสมกบัรูปแบบโครงสร้างทางสังคม 

  3)  ขั้นตอนของการผลิตและการใช้เทคโนโลยีการส่ือสารจะเป็นตัวนําให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงทางสังคม 

  4)  การปฏิวติัเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีการส่ือสารในแต่ละคร้ังจะทาํให้เกิดการปฏิวติั

เปล่ียนแปลงทางสังคมตามมาเสมอ 

ขอ้สรุปของแมคเควลขา้งตน้สอดคลอ้งกบัความคิดของชิลเลอร์  (Schiller, 1976) ซ่ึงได้

กล่าวว่าการรับเอาเทคโนโลยีการส่ือสารมาใช้นั้นไม่ได้เป็นเพียงการนาํเคร่ืองมือและเทคนิคทาง

อุตสาหกรรมมาใช้เท่านั้น หากแต่ความสัมพนัธ์ของผูค้นในสังคม ในด้านการงาน ในชุมชนและ

ครอบครัวส่วนใหญ่แลว้จะถูกกาํหนดโดยลกัษณะของเทคโนโลยดีว้ย 

กลุ่มเศรษฐศาสตร์การเมืองทีส่นใจการผลิตทางด้านเทคโนโลยีทางการสื่อสารใน

ช่วงแรกๆ เป็นนกัวิชาการในมหาวิทยาลยัโตรอนโต (Toronto)  ประเทศแคนาดา นกัคิดท่านแรกใน

กลุ่มน้ี คือ แฮโรล  อินนิส (Harold A. Innis) โดยมีผลงานสาํคญัทีตี่พิมพใ์นช่วงหลงัสงครามโลกคร้ังที ่
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2  เช่น จกัรพรรดิและการส่ือสาร (The Empire  and  Communication, 1950) และความลาํเอียงของการ

ส่ือสาร (The Bias of Communication, 1951) 

อินนิส (Harold A.Innis) ไดช้ี้ให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งอารยธรรมของสังคมกบัวิถี

การส่ือสาร (Model of Communication) ที่เคยมีมาในประวติัศาสตร์มนุษยชาติ  ยกตวัอยา่งเช่น  เมื่อมี

การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีการบนัทึกจาก  “แผน่ดิน”  มาสู่  “กระดาษปาปิรุส”  อาํนาจทางการเมือง

และการปกครองก็ได้เปลี่ยนมือจากกษตัริยม์าสู่กลุ่มพระและนกับวชแทน  นอกจากน้ีอินนิสยงัได้

พิสูจน์ถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งวิถีของการส่ือสารกบัโครงสร้างอาํนาจในสังคม  (Structure of Power) 

ดว้ย  

จากประวติัศาสตร์ของการส่ือสารที่ผ่านมายิ่งระบบการส่ือสารขยายวงกวา้งออกไปมาก

เท่าใด กลุ่มคนที่อยู่นอกขอบของศูนยก์ลางอาํนาจ (Marginal) ดงักล่าวก็ยิ่งถูกครอบงาํมากยิ่งข้ึน

หรือไม่มีโอกาสที่จะเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารมากข้ึน อย่างไรก็ดี ไม่ว่าการพฒันาดา้นเทคโนโลยีจะกา้ว

ไกลไปมากเพียงใดเช่ือว่าอาํนาจในการใชแ้ละควบคุมเทคโนโลยีดงักล่าวก็ยงัคงตกอยู่ในมือของคน

กลุ่มนอ้ย ซ่ึงก็คือ กลุ่มชนชั้นนาํ (Elite) และคนกลุ่มน้ีจะใชอ้าํนาจทางการเมืองควบคุมระบบข่าวสาร

ตลอดจนความรู้ต่างๆ ของสังคมไวพ้ร้อมทั้งปิดกั้นการแข่งขนัจากระบบการส่ือสารรูปแบบอ่ืนๆ เช่น 

การส่ือสารตามประเพณีและส่ือพื้นบา้น  เป็นตน้ 

มาร์แชล แมคลูฮนั (Marshall  McLuhan) นกัวิชาการดา้นการส่ือสารอีกท่านในกลุ่ม

เทคโนโลยเีป็นตวักาํหนด ใหค้วามสนใจในเร่ืองราวของการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีการส่ือสารที่

มีผลกระทบต่อสังคม แมว้่าแมคลูฮนัได้นาํแนวคิดของอินนิสมาสานต่อหลายประการ  อย่างไรก็ดี 

ความแตกต่างทางความคิดของนักวิชาการทั้งสองท่าน คือ ในขณะทีอิ่นนิสมองว่าเทคโนโลยีการ

ส่ือสารนั้นเป็นกลไกประการหน่ึงที่ก่อให้เกิดการเอารัดเอาเปรียบและการใชอ้าํนาจอย่างไม่เท่าเทียม

กนัในสังคมแต่แมคลูฮนักลับมองว่าเทคโนโลยีการส่ือสารในแง่ชื่นชมยินดี  เน่ืองจากเทคโนโลยี

ดงักล่าวไดช่้วยขยบัขยายประสบการณ์ของมนุษยใ์ห้กวา้งไกลออกไป ความแตกต่างทางความคิดอีก

ประการหน่ึงก็คือหน่วยในการวิเคราะห์  กล่าวคือ ขณะทีอิ่นนิสสนใจการวิเคราะห์ในระดบัมหภาค 

(Macro) คือระดบัสังคม แต่แมคลูฮนัสนใจการวิเคราะห์ในระดบัจุลภาค (Micro) คือ ระดบัปัจเจก

บุคคล 

แนวคิดพื้นฐานของแมคลูฮนัต่อเทคโนโลยีการส่ือสารที่เขา้มาเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์

ของมนุษย ์ก็คือ “ส่ือ” (Media) เขามองวา่ส่ือทุกชนิดก็คือ การขยายประสบการณ์ดา้นผสัสะของมนุษย ์

(Extension of Experience ) โดยเฉพาะอยา่งยิ่งอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงไดข้ยบัขยายประสบการณ์ของมนุษย์

ใหก้วา้งออกไปอยา่งมาก พฒันาการของเทคโนโลยกีารส่ือสารในยุคน้ีทาํให้อุปสรรคดา้นเวลา (Time) 

รวมทั้งระยะทางและสถานท่ี (Space)  หมดลงไป นอกจากน้ีแมคลูฮนัยงัไดใ้หค้วามสนใจเก่ียวกบัเร่ือง

“รูปแบบการส่ือสาร” (Form/Media) โดยเขากล่าววา่“ตวัส่ือก็คือสาร” (Medium is the Message) 
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เน่ืองจากเขาคิดวา่การเปล่ียนเพียงตวัส่ือเท่านั้นก็จะสามารถสร้างผลกระทบให้เกิดการเปล่ียนแปลงต่อ

ประสบการณ์ต่างๆ ของมนุษย ์

ถึงแมว้า่อินนิสและแมคลูฮนั (Innis and McLuhan) จะมีแนวความคิดแตกต่างกนัในเร่ือง

ของมุมมองและวิธีการศึกษาวิเคราะห์ อย่างไรก็ดี นักวิชาการทั้งสองท่านได้ให้ความคิดเห็นไปใน

ทิศทางเดียวกนัว่าเมือ่เทคโนโลยีสารสนเทศเปลี่ยนแปลงไป ระบบการส่ือสารของสังคมโดยเฉพาะ

การส่ือสารมวลชนก็จะปรับเปล่ียนตวัเองเขา้สู่โลกเทคโนโลยีสารสนเทศไปดว้ย โดยยงัทาํหนา้ที่และ

บทบาทหลกัของตนเองอยู ่เช่น การเป็นแหล่งขอ้มูลข่าวสาร (Source of  Information) การเป็นแหล่ง

บนัเทิงพกัผอ่นหยอ่นใจ (Entertainment) และการเป็นเพื่อน (Companionship) ของคนกลุ่มต่างๆ ใน

สังคมหน่ึง เม่ือเทคโนโลยีสารสนเทศมีการเปล่ียนแปลง  รูปแบบและกระบวนการส่ือสารก็จะเปล่ียน

ตามไปดว้ย  ยกตวัอย่างเช่น การรวมตวักนัเป็นกลุ่มไซเบอร์ (Cyber Group) เพื่อแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นและแลกเปล่ียนกบักลุ่มอ่ืนๆ ในลกัษณะของกระดานสนทนา (Electronic Bulletin Board หรือ 

Electronic Discussion Group) (กมลรัฐ อินทรทศัน์, 2548 : 451) 

จากที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่าเมื่อเทคโนโลยีเกิดการเปล่ียนแปลง  รูปแบบการ

ติดต่อส่ือสารของมนุษยก์็มีความเปลี่ยนแปลงไปเช่นเดียวกนั  ปัจจุบนัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี

การส่ือสารโดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่ือใหม่ (New  Media) อย่างอินเทอร์เน็ตและเวบ็ไซต์ส่งผลให้

รูปแบบการติดต่อส่ือสารของมนุษยเ์ปล่ียนแปลงจากแบบเผชิญหนา้  (Face-to-Face  Communication) 

มาเป็นการส่ือสารแบบไม่เห็นหนา้ค่าตา  ไม่รู้วา่ใครเป็นใคร (Anonymous) ทั้งผูส่้งสารและผูรั้บสาร

จะไม่มีปรากฏตวัตนที่แทจ้ริง (Virtuality) จนมีคาํกล่าววา่การส่ือสารผา่นส่ือใหม่น้ีเป็นส่วนหน่ึงของ

กระบวนการสร้าง “ชุมชนเสมือนจริง” (Virtual Community) ซ่ึงชุมชนดงักล่าวนั้น  มีลกัษณะบาง

ประการท่ีแตกต่างจากชุมชนดั้งเดิมของมนุษยห์รือชุมชนทางกายภาพ  (Real  Community) 

นอกจากน้ี ชุมชนเสมือนมีลกัษณะเป็นมณฑลสาธารณะ (Public Sphere) ซ่ึงเป็นช่องทาง

ในการส่ือสารรูปแบบใหม่เป็นเวทีสาธารณะในการติดต่อส่ือสารก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆ 

ทั้งผูรั้บและผูส่้งสาร ทั้งดา้นความรู้ ทศันคติ และพฤติกรรม อนัเน่ืองมาจากการเปิดรับส่ือมวลชน ซ่ึง

นัน่ก็คือ อิทธิพลส่ือมวลชน โดยเฉพาะอย่างยิ่งส่ืออินเทอร์เน็ตทีมี่ต่อบุคคลซ่ึงลกัษณะดงักล่าวนั้นมี

ความสอดคล้องกับแนวคิดพื้นฐานของทฤษฎีเทคโนโลยีการส่ือสารเป็นตวักาํหนด กล่าวคือเมื่อ

เทคโนโลยีการส่ือสารมีความเปลี่ยนแปลงและสังคมของมนุษยที์่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมโดยส้ินเชิง 

ซ่ึงภายใตก้ารเปลี่ยนแปลงนั้นทาํให้เกิดผลกระทบทั้งในระดบัปัจเจกบุคคลไปจนถึงระดบัสังคมเลย

ทีเดียว 

การกระจายขอ้มูลข่าวสารผา่นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารสามารถส่งผลยิ่งกวา่

การกระจายตวัของคาํพดู (Buzzword)  ดงัทีเ่คยเป็นในยคุก่อนๆ เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร

นบัว่าเป็นเคร่ืองมือสําคญัของมนุษยใ์นศตวรรษที่ 21 ที่ทาํให้มนุษยมี์วิถีการดาํเนินชีวิตที่เปลี่ยนไป

อยา่งมากมาย มีอิสระในการแสดงออกทั้งในเชิงปัจเจก เช่น ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและเชิงสังคม 
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โดยเฉพาะการแสดงออกผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร  ดงัตวัอย่างเช่นอินเทอร์เน็ต 

(Internet) คือ เครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมโยงเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทัว่โลกเขา้ดว้ยกนั โดย

อาศยัเครือข่ายโทรคมนาคมเป็นตวัเช่ือมเครือข่ายภายใตม้าตรฐานการเช่ือโยงดว้ยโปรโตคอลเดียวกนั 

คือ  TCP/IP (Transmission  Control Protocol )  / Internet  Protocol  เพื่อให้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ทุก

เคร่ืองในอินเทอร์เน็ตสามารถส่ือสารระหวา่งกนัได ้

ผลกระทบที่เกิดข้ึนจากเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารในปัจจุบนัแบ่งออกเป็น 3  

ระดบั คือ 

1) ผลที่เกิดจากกระแสของเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารในปัจจุบนัระดบัปัจเจก

บุคคล 

2) ผลท่ีเกิดจากการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารในระดบักลุ่มระดบัสังคมชีวิต

มนุษย ์

3) ผลที่เกิดจากการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ และ การส่ือสารในระดบัประเทศและระดบั

โลก 

เจนน่ิง ไบรอนั และดอล์ฟ ซิลแมน (Jenning Bryant andDolf Zillman, 2000) ไดก้ล่าวถึง

ผลกระทบของสื่อแบบปฏิสัมพนัธ์และได้รวบรวมผลงานวิจัยเกี ่ยวกับผลกระทบของสื่อแบบ

ปฏิสัมพนัธ์ไวใ้น Media Effects: Advances in Theory and Research ว่าปัจจุบนัการผสมผสาน

ความกา้วหนา้ของคอมพิวเตอร์ การส่ือสารและสินคา้อุปโภคดา้นอิเล็กทรอนิกส์ไดส้ร้างปรากฏการณ์

ทางดา้นโอกาสใหม่ ทั้งทางดา้นส่วนบุคคลและองคก์ร ซ่ึงสามารถจะเพิ่มผลผลิตและประสิทธิผลต่อ

กิจกรรมประจาํวนัได ้ในปี 1980 เทคโนโลย ีเช่น ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ การประชุมทางไกลผา่นทาง

จอภาพ การฝากข้อความเสียง เป็นต้น เ ร่ิมมีอิทธิพลต่อการดํา เนินชีวิตประจําว ันในปี 1990 

อินเตอร์เน็ตไดท้าํให้เกิดปรากฏการณ์เขา้ถึงผูบ้ริโภคในหมู่มาก ในขณะที่ตน้ทุนตํ่าซ่ึงก่อให้เกิดผลดี

ต่อองคก์รไปจนถึงต่อตวับุคคล 

การขยายขีดความสามารถของเทคโนโลยีท่ีมีผลกระทบสูงสุดทั้งทางดา้นขอ้มูลและความ

บนัเทิงคือ เทคโนโลยีดิจิตอล (Digital Technology) ในอดีตเทคโนโลยีระบบอนาล็อก (Analog 

Technology) สามารถท่ีจะทาํงานไดเ้พียงแค่หนา้ท่ีเดียว แต่เทคโนโลยดิีจิตอลอุปกรณ์ต่างๆ ในปัจจุบนั

สามารถทาํหนา้ทีไ่ดห้ลากหลายมากข้ึน เช่น อุปกรณ์ส่ือสาร โทรทศัน์ และอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อ่ืน 

ภายใตอุ้ปกรณ์เพียงหน่ึงอยา่งผูค้นสามารถทาํงานท่ีบา้น สนทนา (Chat) ดูรายการบนัเทิงต่างๆ จบัจ่าย

สินคา้หรือแมก้ระทัง่การทาํรายการธนาคาร นอกเหนือจากนั้นได้มีการพฒันาเทคโนโลยีของกลุ่ม

อุตสาหกรรมเพื่อท่ีจะพฒันาส่ือท่ีสามารถโตต้อบได ้

แนวคิดผลกระทบของเทคโนโลยกีารส่ือสารกล่าวถึงผลการส่ือสารมวลชนในดา้นการขดั

เกลาทางสังคม การเรียนรู้ทางสังคมของบุคคลที่ดําเนินชีวิตอยู่ในสังคมที่ประกอบไปด้วยส่ือ

หลากหลายและใช้เทคโนโลยีการส่ือสารเพื่อประโยชน์ของตนเอง ประกอบไปดว้ย แนวคิดเร่ืองการ
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ส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์ แนวคิดผลกระทบจากการใช้ส่ืออินเทอร์เน็ต แนวคิดเทคโนโลยีส่ือสารเป็น

ตวักาํหนด ซ่ึงสามารถนาํมาอธิบายพฤติกรรมการเปิดรับส่ือมวลชน พฤติกรรมของบุคคลขณะเปิดรับ

ส่ือมวลชนและหลงัจากเปิดรับส่ือมวลชน กล่าวถึงสังคมมนุษยที์่ตอ้งพึ่งพาส่ือมวลชน เทคโนโลยีการ

ส่ือสารเพือ่ใช้เป็นเคร่ืองทุ่นแรงในการกระจายข่าวสาร ความรู้ ความคิดเพือ่นาํไปสู่การสร้างอาํนาจ

ในทางสังคม ส่ือมวลชนเป็นเคร่ืองมือในการขยายประสบการณ์ เป็นตวัแทนการขดัเกลาทางสังคมซ่ึง

สามารถนาํมาอธิบายปรากฏการณ์การใชส่ื้อมวลชนและปฏิสัมพนัธ์ทางอาํนาจระหวา่งผูส่้งสารท่ีมีต่อ

ผูรั้บสารในสังคม โดยเฉพาะการอธิบายผลของการเปิดรับข่าวจากอินเทอร์เน็ตที่มีต่อวิถีการดาํเนิน

ชีวิตของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาและอธิบายถึงความสัมพนัธ์ทางอาํนาจที่เกิดข้ึนในกระบวนการ

ส่ือสารดงักล่าว 

สําหรับกระบวนการส่ือสารบนระบบอินเทอร์เน็ตนั้น มอร์ริสไดจ้าํแนกออกเป็น 4 แบบ 

(อา้งถึงใน ศุจิกา ดวงมณี, 2539 : 21) คือ 

1. การส่ือสารระหว่างบุคคลแบบไม่พร้อมเพรียงกัน (One-to-One Asynchronous 

Communication) คือ การที่ผูส่้งสารผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ไปยงัผูรั้บสารเพียงคนเดียว และ

ช่วงเวลาที่ปฏิสัมพนัธ์นั้ นไม่ได้เป็นไปในทันทีทันใด เช่น การใช้จดหมายอิเลคทรอนิกส์ 

(ElectronicMail) 

2. การส่ือสารระหว่างกลุ่มแบบไม่พร้อมเพรียงกนั (Many-to-Many Asynchronous 

Communication) คือ การที่ผูส่้งสารหลายคนสามารถส่ือสารกบัผูรั้บสารหลายๆ คนได ้โดยไม่

จาํเป็นตอ้งเป็นไปในทนัทีทนัใด เช่น การลงขอ้ความในกระดานข่าว (Webboard) ที่ผูใ้ชส้ามารถลง

ขอ้ความทิ้งไวไ้ด ้ ขอ้ความเหล่านั้นจะปรากฏต่อผูใ้ชทุ้กคนที่เขา้มาอ่าน ซ่ึงอาจจะลงขอ้ความหรือ

แสดงความคิดเห็นตอบกลบั (Feedback) ไดเ้ช่นกนั 

3.  การส่ือสารแบบพร้อมกนั (Synchronous Communication) ผูส่้งสารและผูรั้บสารจะ

ดาํเนินกระบวนการส่ือสารไปพร้อมๆ กนัแบบทนัทีทนัใด ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งในการส่ือสารระหว่าง

บุคคล (One-to-One) การส่ือสารระหวา่งบุคคลกบักลุ่ม (One-to-Many) หรือการส่ือสารระหวา่งกลุ่ม 

(Many-to-Many) เช่น การสนทนาทางคอมพิวเตอร์ (Chat) เป็นตน้ 

4.  การส่ือสารแบบไม่พร้อมกนั (Asynchronous Communication) คือ การส่ือสารท่ีเกิดข้ึน

ไดใ้นทุกระดบั ซ่ึงผูส่้งและผูรั้บไม่จาํเป็นตอ้งดาํเนินกระบวนการส่ือสารไปพร้อมๆ กนั เช่น การ

ให้บริการของเวบ็ไซต์ ผูใ้ห้บริการขอ้มูลจะสร้างเวบ็ไซต์ไวใ้ห้ผูใ้ช้ท่ีสามารถเขา้มาดูขอ้มูลและใช้

บริการเม่ือไรก็ไดต้ามตอ้งการ 

เวบ็บอร์ด (Webboard) เป็นกิจกรรมหน่ึงบนอินเทอร์เน็ตที่ผลกัดนัผูใ้ช้ให้เขา้สู่ระบบ

วฒันธรรมและส่ิงแวดล้อมใหม่ ผ่านปฏิสัมพนัธ์ในบริบทการส่ือสารผ่านส่ือกลางคอมพิวเตอร์ที่

เกิดข้ึนไดโ้ดยไม่มีเง่ือนไขเร่ืองเวลาและสถานท่ี 
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รูปแบบการส่ือสารในเวบ็บอร์ดนั้น เป็นการส่ือสารจากผูส่้งหลายคนไปสู่ผูรั้บหลายคน

โดยไม่จาํเป็นตอ้งออนไลน์ (On Line) พร้อมกนั (Many–to-Many Asynchronous) และเปิดโอกาสให้

ผูใ้ชมี้ปฏิกิริยาโตต้อบ (Interactive) หรือการตอบกลบั (Feedback) สูง โดยผูใ้ชจ้ะฝาก (Post) ขอ้มูล

ข่าวสารไวใ้นรูปแบบของขอ้ความ เสียง ภาพน่ิง หรือภาพเคล่ือนไหว ซ่ึงสารเหล่านั้นจะปรากฏอยูบ่น

หนา้เวบ็บอร์ดตลอด ผูใ้ชอ่ื้นๆ จึงสามารถเลือกรับขอ้มูลข่าวสารตามประเด็นท่ีสนใจ และส่งสารแสดง

ความคิดเห็นต่อไดต้ลอดเวลาอยา่งไม่จาํกดั และสามารถใชน้ามแฝง (Anonymous) แทนได ้ หากไม่

ตอ้งการเปิดเผยตวัตนท่ีแทจ้ริง 

การส่ือสารและการแลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสารภายใตบ้ริบทการส่ือสารเช่นน้ี ยงัไดส้ร้าง

สายสัมพนัธ์และมิตรภาพผา่นส่ือในกลุ่มผูใ้ช ้จนกลายเป็นชุมชนที่มีลกัษณะเฉพาะตนข้ึนมา และกลุ่ม

ผูใ้ชห้รือสมาชิกในชุมชนก็จะสร้างบรรทดัฐาน (Norms) และกฎเกณฑ์กติกา (Rules) ของตนข้ึนมา

เพือ่ใช้ควบคุมจัดการชุมชนเว็บบอร์ดหรือบริบททางสังคมที่เกิดจากการสื่อสารผ่านสื่อกลาง

คอมพวิเตอร์ 

เจมส์ บีนิเจอร์ (James Beniger) และสก็อต เพค็ (Scott Peck) ไดต้ั้งช่ือชุมชนใหม่น้ีวา่ 

“ชุมชนเทียม” (Pseudo-Community) เป็นการเปล่ียนรูปแบบความสัมพนัธ์แบบอยูร่่วมกนัตามประเพณี 

ไปสู่ภาคีที่มีกติกาเฉพาะกลุ่ม แต่กลบัไร้ตวัตน จากการเห็นหนา้คร่าตากนัไปสู่ความสัมพนัธ์ทางออ้ม 

หรือกลุ่มเชิงสัญลกัษณ์ (Symbolic Group) ชุมชนเทียมมีคุณสมบติัเป็นสังคมหน่ึงที่มีความหมายเป็น

ของตวัเอง แต่เป็นความหมายที่เพิ่งจะเกิดข้ึน (Emergent) และแตกต่างไปจากความหมายทางสังคม

อ่ืนๆ ท่ีปรากฏอยูใ่นเชิงกายภาพท่ีสัมผสัไดด้ว้ยตา (กาญจนา แกว้เทพ และคณะ, 2543 : 121-122) 

ลิคไลเดอร์ และเทยเ์ลอร์ (อา้งถึงใน กาญจนา แกว้เทพ, 2543 : 119) เสนอวา่ ธรรมชาติ

ของชุมชนที่มีคอมพิวเตอร์เป็นส่ือกลาง (Computer – Mediated Community) หรือสังคมไซเบอร์ 

(Cyber Society) เป็นการรวมกลุ่มกันของสมาชิกที่อยู่ต่างที่ไม่มีลักษณะร่วมด้านมณฑลที่ตั้ ง 

(Common Location) แต่มีความสนใจร่วม (Common Interest) ความเป็นเทคโนโลยีท่ีสะดวกในการ

ส่ือสารโตต้อบระหวา่งกนั และมีคนเขา้ร่วมกลุ่มไดไ้ม่จาํกดั การส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์จึง

เอ้ือให้เกิดเวทีทางความคิดที่เปิดโอกาสให้ผูค้นในสังคมได้สนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกนัจน

กลายเป็น “พื้นท่ีสาธารณะ” (Public Sphere) อีกแห่งหน่ึง 

ผูว้ิจยัจะนาํแนวคิดการส่ือสารผ่านอินเตอร์เน็ตมาเป็นกรอบในการทาํความเขา้ใจถึงการ

ส่ือสารผา่นส่ืออินเตอร์เน็ตซ่ึงถือเป็นการส่ือสารแบบใหม่และเป็นท่ีนิยมมากข้ึนในสังคมจนเกิดสังคม

แบบใหม่ๆ  และเป็นแนวทางการทาํความเขา้ใจเร่ือง “การส่ือสารบนเวบ็บอร์ด” ท่ีมีการส่ือสารทาง

สังคมในชุมชนออนไลน์ หรือ โลกเสมือนจริง ที่มีบริบทการส่ือสารที่แตกต่างกนัในอดีตรวมเป็น

กรอบในการวิเคราะห์ถึงลกัษณะของเวบ็บอร์ด ทีเ่ปิดพื้นทีใ่ห้ส่ือสารระหวา่งผูบ้ริโภคคนหน่ึงไปยงั

ผูบ้ริโภคคนหน่ึงไดอ้ย่างไร รวมถึงการส่ือสารบนเวบ็บอร์ดสร้างการมีส่วนร่วมบนเวบ็บอร์ดกนัใน

ลกัษณะใด 
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พร้อมกบัเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ที่เกิดข้ึนจากการส่ือสารบนเวบ็บอร์ด 

ท่ีจะส่งผลไปยงัการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ดได ้ 

 

2.5  แนวคิดเกีย่วกบัการแสดงตัวตน (Identity) 

ตวัตน หรือ Identity (ญาดา ศรีชยั, 2547) คือการแสดงลกัษณะของตวัตนซ่ึงสามารถ

แป รเ ป ลี ่ย นไ ป ตา ม บ ริบ ท  โด ย มี ชื ่อ เ รีย ก แท นคํา ว่ า ตัวตนห ล า ย คํา  ไ ด้แ ก่  Subject, 

Individual,Personality, Self, Agency เป็นตน้ 

1.  คอมพิวเตอร์กบัการสร้างตวัตน 

ปัจจุบนัชีวติของมนุษยเ์ก่ียวขอ้งกบัคอมพวิเตอร์ เพราะคอมพวิเตอร์เขา้มามีบทบาทในการ

ใช้ประโยชน์ต่างๆ เช่น ให้ความบนัเทิงและความรู้ รวมถึงการติดต่อส่ือสารต่างๆ ดงันั้นจึงถือไดว้่า

คอมพิวเตอร์เป็นบริบทหน่ึงที่มีส่วนเกี่ยวขอ้งกบัการสร้างตวัตนของเรา (ญาดา ศรีชยั, 2547) การ

ส่ือสารผ่านคอมพิวเตอร์เกิดข้ึนในบริบทที่ไม่รู้ว่าใครเป็นใคร ถา้ให้เวลาไม่นานคนจะค่อยๆ สร้าง

ตวัตนออนไลน์ (Online Identity) ข้ึนมาได ้การส่ือสารให้ความสําคญักบัคาํถามที่วา่ผูใ้ชค้อมพิวเตอร์

ปกปิดเพศ บุคลิกภาพ รสนิยมทางเพศและลกัษณะตวัตนที่แทจ้ริง รวมทั้งการแสดงตวัตนซ้อนข้ึนได ้

(Multiple Identity) ดงันั้นจึงถูกนาํไปเพือ่สร้างทางเลือกเป็นตวัตนของคน รวมทั้งเขา้ไปสัมพนัธ์กบั

รูปแบบการปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่เคยมีมาก่อนไดอ้ยา่งไร เร่ืองน้ีจึงทาํใหไ้ดแ้นวคิดเร่ืองตวัตนท่ีแทจ้ริง (อา้ง

ถึงใน ญาดา ศรีชยั, 2547) 

การสร้างตวัตนในลกัษณะต่างๆ สัมพนัธ์กบัปัจจยัเชิงโครงสร้าง ซ่ึงไดแ้ก่ 

1. โครงสร้างเวลาของกลุ่ม มีผลต่อการสร้างตวัตน กล่าวคือ เวลาที่เพียงพอเป็นปัจจยัต่อ

การก่อร่างสร้างตวัตนและการแสดงออกโดยอาศยัตวัตนของผูส่ื้อสาร หากเวลาไม่พอการสร้างตวัตนก็

อาจจะเป็นไปไม่ได ้นอกจากนั้นเวลายงัส่งผลต่อความประทบัใจให้กบัคู่ส่ือสาร ถา้ผูส่้งสารตอบโต้

อย่างรวดเร็ว เน่ืองจากผูส่้งสามารถควบคุมการแสดงตวัตนไดท้นัท่วงที ความถี่ในการเขียนสามารถ

บอกความแตกต่างของตวัตนระหวา่งผูเ้ขียนหนงัสือมากกบัผูเ้ขียนหนงัสือน้อย ส่วนผูท่ี้เขียนตอบโต้

ในชุมชนนานๆ คร้ัง อาจจะใชเ้วลาในการมีส่วนร่วมค่อนขา้งนานกวา่ผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นการยืนยนับทบาท

ของตวัฐานะเป็นสมาชิกคนหน่ึงในชุมชน 

2. บริบทภายนอกและวตัถุประสงคข์องกลุ่ม มีผลต่อการสร้างตวัตน การมีวตัถุประสงคที์่

เหมือนกนัทาํให้ไดแ้สดงขอ้คิดเห็นต่างๆ ที่ทาํให้เป็นปัจจยัในการแสดงตวัตนที่แทจ้ริงเพื่อประโยชน์

ในการพดูอยา่งตรงไปตรงมา 

3. ปัจจยัดา้นโครงสร้างพื้นฐานของระบบคอมพิวเตอร์มีผลต่อการใชช่ื้อและการต่อเติมช่ือ

หรือ Signature Files ว่าทาํได้หรือไม่ หากทาํไม่ไดก้ารสร้างตวัตนก็จะมีรายละเอียดน้อยการใช ้

Signature Files เป็นอีกวิธีหน่ึงที่ผูส่ื้อสารใชเ้พือ่สร้างตวัตน Signature Files มีช่ือยอ่วา่ Sigfiles ซ่ึงจะ
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ผกูติดไปกบัขอ้ความหรือหนา้ที่แสดงช่ือของผูส่้ง ซ่ึงประกอบดว้ยช่ือเป็นหลกั ส่วนประกอบอ่ืนๆ ที่

ช่วยสร้างความหลากหลายในตวัตนคือ เคร่ืองหมาย หรือตราสัญลกัษณ์ 

4. ลกัษณะของผูส่ื้อสารสัมพนัธ์กบัการสร้างตวัตนถูกสร้างในการส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์

ทั้งน้ีโดยอาศยับุคลิกภาพในชีวิตประจาํวนั ผูส่ื้อสารสามารถสร้างตวัตนข้ึนมาใหม่อาจมีลกัษณะไม่

แตกต่างไปจากเดิมหรือแตกต่างไปจากเดิมบา้งหรือแตกต่างอยา่งส้ินเชิงคอมพิวเตอร์เป็นสถานท่ีท่ีทาํ

ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง (อา้งถึงใน ญาดา ศรีชยั, 2547)  

จากอดีตสถานที่ที่เราใช้ในการติดต่อพบกนัโดยตรงซ่ึงอยู่ในลกัษณะที่เป็นรูปธรรม แต่

ปัจจุบนัคอมพิวเตอร์สามารถเปลี่ยนสถานที่นั้นๆ ให้กลายมาอยูใ่นรูปของนามธรรมมากข้ึน โดยเรา

สามารถพบเจอและติดต่อใครก็ตามที่เราไม่รู้จกัมาก่อนได้บนจอคอมพิวเตอร์ถือว่าเป็นพื้นที่ในจอ

แคบๆ แต่กลบัยอ่โลกทั้งโลกใหเ้ล็กลงหรือแคบในมิติเวลาและสถานท่ีมาอยูเ่พียงท่ีหนา้จอเล็กๆ ซ่ึงไม่

มีขอบเขตจาํกดั หรือท่ีเรียกกนัวา่อาณาจกัร Cyber เป็นชุมชนนามธรรม เป็นการแทนที่การพบปะแบบ

ซ่ึงๆ หนา้ Holmes (อา้งถึงใน อภิญญา เฟ่ืองฟูสกุล, 2543) กล่าววา่ความเป็นนามธรรมเป็นตวัดึงความ

เป็นปัจเจกของตวัตนออกมาในโลกไซเบอร์ คุณสามารถเป็นใครหรืออะไรก็ได ้สามารถที่จะลบตวัตน

เก่าๆ สร้างตวัตนใหม่ในช่ือท่ีไม่มีใครรู้จกัหรือเห็น ถือวา่เป็นตวัตนในจินตนาการลว้นๆ  

อาณาจกัรไซเบอร์พยายามสร้างใหม้นุษยคิ์ดแบบคอมพิวเตอร์ พดูและส่ือสารกนัดว้ยภาษา

ไซเบอร์ โดยสร้างวิธีการคิดและการใชเ้หตุผลที่เป็นกลไกเป็นระบบเหมือนกนัแก่สมาชิกกลุ่ม ดงันั้น

มนัจึงเป็นส่ิงท่ีสามารถเพิ่มความมัน่ใจ และความรู้สึกถึงการมีอาํนาจแก่ปัจเจกท่ีอยูห่นา้จอทาํให้ผูท่ี้ใช้

รู้สึกวา่สามารถที่จะใชเ้ทคโนโลยีในเชิงสร้างสรรค์ คิดคน้ เลียนแบบและควบคุมรวมทั้งการเอาชนะ

มิติที่มองไม่เห็นบนหน้าจอได ้ส่ิงน้ีเอง คือ จุดที่โลกคอมพิวเตอร์ต่างจากระบบส่ือสาร ที่ผ่านมามนั

เพิ่มพลงัจินตนาการและความเป็นผูส้ร้างแก่ปัจเจก นอกจากน้ีในโลกของคอมพิวเตอร์ยงัสร้างอาการ

อยา่งหน่ึงที่เรียกวา่ การเสพติด รวมทั้งยงัเปล่ียนแปลงประสบการณ์เก่ียวกบัร่างกายของเราดว้ย (อา้ง

ถึงใน ญาดา ศรีชยั, 2547 : 24-25) 

นอกจากน้ีแลว้การส่ือสารในโลกของไซเบอร์มีลกัษณะเป็นตวัหนงัสือเป็นหลกั ผูส่ื้อสาร

มองไม่เห็นหนา้ตารวมทั้งสีหนา้ท่าทางของกนัและกนั โดยแยกไม่ออกวา่ใครอายุเท่าใดเป็นเพศไหน 

ดว้ยเหตุน้ีจึงเอ้ือต่อการทดลองเป็นเพศต่างๆ ให้ผูค้นแสดงพฤติกรรมที่แตกต่างไปจากชีวิตประจาํวนั

และทาํใหผู้ส่ื้อสารแสดงแง่มุมบางอยา่งของบุคลิกภาพที่ตวัผูส่ื้อสารเองไม่เคยคน้พบหรือตระหนกัมา

ก่อนวา่มีหรือเป็นไปได ้ดงันั้นการแสดงตวัตนโดยผา่นคอมพิวเตอร์ทาํให้ไม่สามารถรู้ถึงลกัษณะหรือ

ตวัตนที่แทจ้ริงของคนๆ นั้นได้ เพราะตวัเขาอาจจะแสดงตวัตนออกมาในลกัษณะที่เขาเป็นและใน

ลกัษณะท่ีเขาเพิ่งสร้างหรือคน้พบซ่ึงอาจเป็นตวัจริงหรือตวัปลอมก็ได ้

2.  แนวคิดเก่ียวกบัการแสดงตวัตนในวฒันธรรมสมยันิยม 

Popular culture ในคาํแปลภาษาไทยนั้นมีหลากหลายคาํดว้ยกนัไม่ว่าจะเป็น วฒันธรรม

สมยันิยม  วฒันธรรมป๊อป  วฒันธรรมมวลชน  วฒันธรรมประชานิยม  วฒันธรรมประชาชน กระแสป๊
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อป หรือแม้แต่การใช้ทบัศพัท์คาํว่า ป๊อป-คลัเจอร์ ซ่ึงในความหมายของคาํเหล่าน้ีล้วนเต็มไปด้วย

กิจกรรม ทุกอยา่งในชีวิตประจาํวนัของเราที่สังคมให้ความนิยมชมชอบ แทบทุกกระแสที่อยูใ่นความ

สนใจของคนจาํนวนมาก โดยการนาํเสนอของส่ือมวลชน หรือสินคา้ และบริการยอดนิยมที่อยู่ราย

รอบตวัเรา ลว้นจดัเขา้ข่ายนิยามของวฒันธรรมสมยันิยม ไม่ว่าจะเป็นพิธีกรรม  เพลงป๊อป  ดนตรี  

ละคร  แฟชัน่  ศิลปะ  งานเขียนต่างๆ ที่อยูใ่นกระแสนิยม Chandra Mukeji and Michael Schudson 

(อา้งใน เอมอร ล้ิมวฒันา, 2549) กล่าววา่ วฒันธรรมสมยันิยม หมายถึง ความเช่ือและปฏิบติัการรวมถึง

ส่ิงของต่าง ๆ ท่ีไดรั้บการยอมรับหรือการนิยามอยา่งแพร่หลาย โดยประชากรกลุ่มหน่ึง และนนัทขวา้ง 

ศิริสุนทร ได้กล่าวเอาไวว้่า ป๊อป คลัเจอร์ต้องเป็นส่ิงที่มหาชนนิยม เป็นอะไรที่ตรงกันข้ามกับ

วฒันธรรมชนชั้นสูง ไม่จาํเป็นตอ้งเป็นชนชั้นใดชนชั้นหน่ึง เป็นของที่นิยมไดทุ้กชนชั้น และเขา้มา

เป็นส่วนหน่ึงของชีวติไม่ทางใดก็ทางหน่ึง 

การวเิคราะห์ตวัตนในกระแสวฒันธรรมสมยันิยมนั้น สามารถแบ่งการพิจารณาออกเป็น 5 

ลกัษณะ คือ  

1. ตวัตนไดจ้ากการเสพส่ือ มีประสบการณ์ผา่นส่ือแลว้นาํมาสร้างความเป็นตวัตนให้กบั

ตนเอง 

2. ตวัตนเกิดในโลกความจริงเหนือความจริง โดยส่ือมกัเป็นผูส้ร้างความจริงเหล่านั้น เช่น

ผูห้ญิงสวยมกัตอ้งมีสดัส่วนท่ีผอมบาง 

3.  ตวัตนท่ีถูกแยกยอ่ย เช่น กลุ่มเกย ์กลุ่มเด็กเซ็นเตอร์พอ้ยท ์

4. ตวัตนที่อยูใ่นโลกที่ขดัแยง้กนั อนัเกิดจากการสร้างความหมายที่ขดัแยง้กนั เช่น ผูห้ญิง 

ตอ้งเป็นทั้งแม่ และเป็นสาวเปร้ียวในกลุ่มเพือ่น 

5. ตวัตนในโลกแห่งสุนทรียะที่มีระดบัแยกไปตามอาํนาจที่ผูอื้่นเป็นผูก้าํหนด เช่น คนมี

เงินดูหนงัโรงชั้นหน่ึง ผูใ้ชแ้รงงานดูหนงัควบตามโรงสองชั้น 

ไดน้าํเสนอว่า เคร่ืองมือที่สําคญัที่สุดของการสร้างตวัตนในกระแสวฒันธรรมสมยันิยม 

ประกอบดว้ยกลวธีิ 7 อยา่ง ไดแ้ก่ 

1. การใชค้าํขวญั หรือคาํสั้นๆ ท่ีจาํง่ายซ่ึงจะช่วยดึงดูดใหผู้ค้นสนใจ 

2. การตราหนา้ การทาํใหค้นตดัสินใจในส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยไม่ใชเ้หตุผลประกอบ 

3. การเหมารวม การทาํใหค้นเกิดความรู้สึกดีหรือประทบัใจในส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยปราศจาก

การวเิคราะห์ ตรวจสอบ 

4. การถ่ายโอนสัญลกัษณ์ เป็นการใชส้ัญลกัษณ์ของส่ิงที่น่าเช่ือถือ เป็นที่เคารพมาเพือ่ถ่าย

โอนลงสู่อีกส่ิงหน่ึง 

5. การแห่ตาม การกระตุน้ความรู้สึกอยากมีพวกพอ้ง ความเห็นดว้ย 

6. ความดึงดูดทางเพศ (Sex Appeal) การกระตุน้ความรู้สึกทางเพศใหค้นหนัมาสนใจ 

7. เสียงดนตรี การนาํเพลงประกอบ ทาํใหรู้้สึกคลอ้ยตาม และจดจาํไดง้่าย 

DPU



41 
 

3.  แนวคิดเก่ียวกบัพื้นท่ีทางสงัคม 

ในอดีตทฤษฎีทางสังคมศาสตร์ (อา้งถึงใน ญาดา ศรีชยั, 2547 : 18-20) มองพื้นท่ีในเร่ือง

ของเลขาคณิตที่ประกอบไปดว้ย มิติความกวา้ง ความยาว และความลึก ซ่ึงเป็นพื้นที่ภาษาเชิงปริมาตร 

ทีเ่ป็นความจริงเชิงกายภาพซ่ึงเป็นพื้นที่วา่งเปล่าที่มีอยู่ในโลก ไร้การจบัจองหรือนาํไปใช้ประโยชน์ 

แต่นกัคิดสายทฤษฎีหลงัสมยัใหม่กลบัมองพื้นทีใ่นฐานะส่ิงประดิษฐ์ทางวฒันธรรมที่ประจุไวด้้วย

ความหมาย เป็นพื้นที่ทางกายภาพต่างๆ เช่น เกาะป่า สวนสาธารณะในเมือง หรือพื้นที่ในบา้นเรือน

มิไดเ้ป็นวตัถุหรือที่วา่งหรือสภาพแวดลอ้มขา้งนอกตวัเราที่มีไวเ้พือ่ให้คนใชป้ระโยชน์เท่านั้น วิธีการ

จดัการพื้นท่ีเหล่านั้นยงัสะทอ้นถึงวิธีคิดท่ีมีต่อพื้นท่ี เช่น ชาวบา้นใช้สอยพื้นท่ีป่า และให้ภาพของป่า

ในฐานะพื้นที่ที ่ศ ักด์ิสิทธ์ิมีจารีตข้อห้ามและพิธีกรรม ซ่ึงสะท้อนความสัมพันธ์ระหว่างคนกับ

ธรรมชาติ คนกบัส่ิงเหนือธรรมชาติ และความสัมพนัธ์ระหวา่งคนในหมู่บา้นที่ใชพ้ื้นที่ป่านั้น ทั้งหมด

น้ีทาํให้เห็นภาพว่าการนิยามและจดัการพื้นที่เกี่ยวขอ้งกบัการที่ปัจเจกนิยามตาํแหน่งของตวัเขาใน

สังคม 

3.1  มิติต่างๆ ในการศึกษาเร่ืองพื้นท่ีมิติเร่ืองพื้นท่ีสามารถแบ่งเป็น 3 มิติ ไดแ้ก่ 

3.1.1  พื้นที่ทางกายภาพ (Physical Space) แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนแรกคือ

พื้นที่ทางภูมิศาสตร์ ซ่ึงถือเป็นพรมแดนของนกัภูมิศาสตร์หรือนกัธรณีวิทยา ส่วนท่ีสองคือ พื้นท่ีทาง

ร่างกายของมนุษย ์ซ่ึงเป็นการศึกษาในเชิงคุณสมบติัทางวตัถุโดยแพทยแ์ละนกัชีววทิยา 

3.1.2  มิติพื้นที่ทางสังคม (Social Space) เป็นพื้นที่ทางมโนทศัน์ซ่ึงเป็นพื้นท่ีของ

ความสัมพนัธ์ทางสังคม 

3.1.3  พื้นที่ภายในจิตใจของปัจเจก (Mental Space) เป็นการศึกษาในส่วนของ

พื้นทีภ่ายในจิตใจทางจิตวิทยา ส่วนนกัมานุษยวิทยาศึกษาเป็นพื้นที่ทางความคิดในเร่ืองวิธีการจาํแนก

แยกแยะส่ิงต่างๆ เช่ือมโยงวธีิคิดการจาํแนกแสดงตนออกมา หรือการแสดงตนอยูใ่นส่ิงประดิษฐ ์

3.2  พื้นท่ีในสังคมเมืองปัจจุบนั 

พื้นที่ของผูค้นในบริบททางวฒันธรรมเมือง ปัจจุบนัเป็นการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพ

สัมพนัธ์อย่างลึกซ้ึงกบัประสบการณ์เชิงพื้นที่ในระดบัจุลภาคและมหภาค เกี่ยวขอ้งกบัวิธีการที่คน

จดัการกบัชีวติประจาํวนั จดัการกบัเง่ือนไขการผลิตของระบบทุนนิยม รวมทั้งการจดัการเพื่อตอบโต้

และเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้มรอบๆ ตวั การเปล่ียนแปลงเร่ืองพื้นท่ีในสงัคมปัจจุบนัท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ 

3.2.1 การเปลี่ยนแปลงของความรู้สึกเร่ืองพื้นที่ในวฒันธรรมปัจจุบนัมีลกัษณะ

เป็นนามธรรมมากข้ึน พื้นที่มีลักษณะเป็นนามธรรม เช่น แผนที่ทีแ่ทนสัญลักษณ์ของพื้นที ่มีการ

กาํหนดรูปแบบดว้ยมาตรวดัพื้นที่ และความรู้ดา้นเรขาคณิต ทาํให้พื้นที่อยูใ่นฐานะของช่องวา่งที่เกิด

มาจากเส้นและมุม สามารถวดัคาํนวณได ้พื้นท่ีคือ ความวา่งเปล่าท่ีมีนยัคือพลงัเฉ่ือย รอใหม้นุษยเ์ขา้มา

จดัการและกระทาํการเปล่ียนแปลง พื้นที่จึงมีความหมายและมีคุณค่าดว้ยการใชป้ระโยชน์คือ การลด
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คุณค่าทางพื้นที่ให้เป็นประโยชน์เชิงวตัถุ อีกนัยหน่ึงความว่างเปล่าคือ ก่อให้เกิดการตดัขาดจาก

ประสบการณ์ของมนุษยท่ี์ผกูพนักบัพื้นท่ีนั้นๆ 

3.2.2  ความเปลี่ยนแปลงของความรู้สึกทางพื้นทีที่่เกิดจากการเติบโตของระบบ

ทุนนิยมที่พื้นที่กลายมาเป็นทรัพยสิ์นของเอกชนและกลายเป็นสินคา้ จากพื้นที่ที่เคยมีสิทธิใชร่้วมกนั

กลายเป็นท่ีดิน ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัของการผลิตและเป็นสินคา้ ยิง่พื้นท่ีกลายเป็นสินคา้มากเท่าไร ความมี

ลกัษณะเฉพาะตวัของพื้นท่ียิ่งสูญเสียตามมาเช่นกนั เพราะถูกตดัขาดจากประสบการณ์ของคนทาํให้มี

ความเหมือนกนัไปหมด นัน่คือ ความวา่งเปล่าจะมีความหมายก็ต่อเมือ่ถูกเปลี่ยนแปลงถูกพฒันาโดย

มนุษยเ์ท่านั้น 

จากลกัษณะการเปลี่ยนแปลงดงักล่าว ทาํให้ไม่สามารถแยกประสบการณ์พื้นที่และเวลา

ออกจากกนั นกัคิดร่วมสมยัเห็นพอ้งตอ้งกนัในเร่ืองความหดแน่น วา่เป็นพื้นที่ของประสบการณ์เวลา

และพื้นที่ในวฒันธรรมเมืองสมยัใหม่ ที่โลกถูกทาํให้แคบลงในมิติของเวลาและสถานที่เนื่องจาก

เทคโนโลยสีามารถเอาชนะความแตกต่างของเวลาและสถานที่ดว้ยการส่ือสารแบบ Cyberspace ทาํให้

ความหมายของสถานที่แบบเก่าที่รับรู้โดยประสบการณ์ตรงด้วยการมองเห็นไร้ความหมายและ

กลายเป็นลกัษณะของนามธรรม โดยทาํให้สามารถติดต่อกบัคนที่ไม่เคยเห็นหนา้จากคอมพิวเตอร์ ซ่ึง

เป็นเพียงพื้นที่แคบๆ แต่กลบัไม่มีขอบเขตจาํกดัด้วยความเป็นอาณาจกัรแห่งไซเบอร์ ที่พยายามให้

มนุษยคิ์ดแบบคอมพวิเตอร์ พดูและส่ือสารดว้ยภาษาไซเบอร์ ดว้ยการสร้างความคิดและใชเ้หตุผลอยา่ง

เป็นกลไกและเป็นระบบ จากไซเบอร์ที่ถูกประณามว่าเป็นผูป้ลน้ชิงความเป็นมนุษยก์ลบักลายเป็นผู ้

กอบกูค้วามเป็นมนุษยคื์นมา 

จะเห็นได้ว่าการเปลี่ยนแปลงตรรกะของทุนเป็นการเร่งอตัราการบริโภคทาํให้คนเกิด

จิตสาํนึกและให้ค่านิยมในการบริโภคสินคา้อนัรวดเร็ว รวมไปถึงการใชชี้วิตทั้งหมดดว้ยการทาํอะไร

อยา่งง่ายๆ และรวดเร็ว 

กรอบแนวคิดการแสดงตวัตนขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถนาํแนวความคิดมาเป็นกรอบศึกษาใน

ประเด็นการมีส่วนร่วมที่ตวัตนผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ดอยา่งไร ตลอดจนมีลกัษณะโดยทัว่ไปอยา่งไร เพื่อ

สามารถวิเคราะห์ถึงผูใ้ช้งานมีตวัตนจริงหรือไม่และผูใ้ช้งานแสดงตวัตนการใช้งานบนเว็บบอร์ด

อยา่งไร 

 

2.6  ทฤษฎกีารวเิคราะห์เนือ้หา(Content Analysis) 

การวเิคราะห์เน้ือหาตามความหมายของเบเรลสัน (Berelson) หมายถึง เทคนิคของการวิจยั

แบบหน่ึง ซ่ึงมีความเป็นกลางหรือเป็นไปตามภาววิสัย (objective) เป็นระบบเป็นการพรรณนาเชิง

ปริมาณของเน้ือหาการส่ือสารที่ปรากฏออกมาให้เห็นอยา่งเด่นชดัตามความน้ี แดเนียลสัน(Danielson) 

ไดแ้ยกแยะใหเ้ห็นส่วนประกอบท่ีสาํคญัของการวจิยัแบบน้ีคือ 
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1.  มีความเป็นกลางหรือตรงไปตรงมา (objective) ไม่วา่จะมีการวิจยัโดยวิธีการเดียวกนัก่ี

คร้ังก็ตามการวจิยัจะใหผ้ลสรุปเหมือนกนัทุกคร้ัง 

2.  เป็นระบบ (systematic) ผูว้จิยัจะตอ้งมีวธีิการท่ีเป็นระบบ 

3.  สามารถอธิบายไดใ้นเชิงปริมาณ (quantitative) หมายถึง การแสดงผลไดด้ว้ยตวัเลขทาง

สถิติ เช่น การกระจายความถ่ีตารางความสมัพนัธ์สหสมัพนัธ์หรือค่าร้อยละ 

4.  ชดัเจน (manifest) เน้ือหาที่นาํมาวิจยัจะตอ้งชดัเจนทดสอบไดไ้ม่เง่ือนงาํหลงัจากที่

เบเรลสันไดเ้สนอวิธีการวิเคราะห์เน้ือหาแลว้นั้น การวิเคราะห์เน้ือหาไดรั้บความสนใจไปอีกหลาย

แนวทาง เช่น การวเิคราะห์เก่ียวกบักระบวนการส่ือสารและผลการส่ือสารมากกวา่การวิเคราะห์เน้ือหา

ของข่าวสารโดยตรง 

การวเิคราะห์เน้ือหาสามารถศึกษาไดห้ลายกรณี เช่น ศึกษาเน้ือหาของข่าวสารเพือ่ทาํความ

เขา้ใจเก่ียวกบัทศันคติความคิดบุคลิกภาพความเช่ือแรงจูงใจเป้าหมายของผูส่้งสารหรือแมแ้ต่การศึกษา

เน้ือหาของข่าวสารทางหนงัสือพิมพใ์นแง่ผลของการส่ือสารวา่เน้ือหาของข่าวสารนั้นมีผลอยา่งไรต่อ

พฤติกรรมของผูอ่้านสร้างความเขา้ใจอะไรใหแ้ก่ผูรั้บสาร 

ในปัจจุบนัการวิเคราะห์เน้ือหาสามารถประมวลผลข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์และใช้

วิธีการทดสอบสมมติฐานมากกว่าการวิจยัเชิงพรรณนาอย่างสมยัแรกๆ ยิ่งไปกวา่นั้นวิธีการใหม่ของ

การวเิคราะห์เน้ือหามีแนวโนม้จะใชว้ธีิการทดลอง เช่น การวิเคราะห์เน้ือหาโฆษณาเพื่อศึกษาความคิด

ในการผลิตผลงานทางโฆษณาฯลฯตามหลกัฐานท่ีแทจ้ริงแลว้ 

วิธีการวิเคราะห์เน้ือหาได้มีการพฒันามาตั้งแต่ตน้ศตวรรษที่ 20 เร่ิมดว้ยนกัศึกษาวิจยั

ทางดา้นวารสารศาสตร์ใช้วิเคราะห์ความสําคญัของข่าวดว้ยการนบับรรทดัของข่าวในหนงัสือพิมพ ์

เช่น ข่าวต่างประเทศหรือข่าวกีฬาแลว้นาํมาเปรียบเทียบกบัข่าวเร่ืองเดียวกนัในหนงัสือพิมพฉ์บบัอ่ืนๆ 

หรือวดัขนาดของหัวข่าวในหนังสือพิมพ์ต่างๆ เพื่อมาเปรียบเทียบกนัว่าเร่ืองเดียวกันน้ีฉบบัใดให้

ความสาํคญัมากนอ้ยเพียงใด 

ต่อมาราวปี 1938 ฮาโรลด์ลาสส์เวลล (Harold Lasswell) ไดน้าํเอาวิธีวิเคราะห์เน้ือหามา

ศึกษาเร่ืองประชามติการโฆษณาชวนเช่ือ ซ่ึงสหรัฐอเมริกาให้ความสนใจมากในสงครามโลกคร้ังที่ 2 

การส่ือสารมวลชนสมยันั้นไดรั้บการวิเคราะห์อยา่งมีแบบแผนภายใตห้ัวขอ้ว่าใครพูดอะไรกบัใครว่า

อย่างไรและไดผ้ลอย่างไร นบัเป็นโครงการใหญ่โครงการหน่ึงในยุคนั้นเบอร์นาร์ดเบเรลสันก็ไดใ้ห้

ความสนใจการศึกษาด้วยวิธีการน้ี โดยได้รวบรวมบทความต่างๆ เกี่ยวกบัการวิเคราะห์เน้ือหาและ

ตีพมิพเ์ป็นหนงัสือเผยแพร่ ซ่ึงมีส่วนทาํใหก้ารศึกษาวธีิการน้ีแพร่หลายมาจนกระทัง่ปัจจุบนั 

จากแนวคิดทฤษฎีการวิเคราะห์เน้ือหาผูว้ิจยัได้นํามาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาการ

นาํเสนอเน้ือหาและเร่ืองราวต่างๆ ที่ปรากฏบนเวบ็บอร์ดเพือ่นาํวิเคราะห์เน้ือหาที่เกี่ยวขอ้งกบัสิทธิ

ผูบ้ริโภคไดช้ดัเจนข้ึนและสามารถอธิบายไดอ้ย่างชดัเจนตรงไปตรงมาตามกรอบแนวคิดได้ในการ

วเิคราะห์เน้ือหาในประเด็นสัมภาษณ์ได ้
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2.7  แนวคิดการมีส่วนร่วม (Public Participation) 

1.  ความหมายของการมีส่วนร่วม 

การมีส่วนร่วม (participation) คือ เป็นผลมาจากการเห็นพอ้งกนัในเร่ืองของความตอ้งการ

และทิศทางของการเปล่ียนแปลงและความเห็นพอ้งตอ้งกนั จะตอ้งมีมากจนเกิดความคิดริเร่ิมโครงการ

เพื่อการปฏิบติั เหตุผลเบ้ืองแรก ของการท่ีมีคนมารวมกนัไดค้วรจะตอ้งมีการตระหนกัวา่ปฏิบติัการทิ้ง

หมดหรือการกระทาํทั้งหมด ที่ทาํโดยกลุ่มหรือในนามกลุ่มนั้น กระทาํผ่านองค์การ (organization) 

ดงันั้นองคก์ารจะตอ้งเป็นเสมือนตวันาํใหบ้รรลุถึงความเปล่ียนแปลงได ้(ยพุาพร รูปงาม, 2545 : 5)     

Erwin (อา้งถึงใน ยุพาพร รูปงาม, 2545 : 6) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัการมีส่วนร่วมไวว้า่ 

คือ กระบวนการใหบุ้คคลเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในการดาํเนินงานพฒันา ร่วมคิด ตดัสินใจ แกไ้ขปัญหา

ดว้ยตนเอง เนน้การมีส่วนร่วมเก่ียวขอ้งอยา่งแข็งขนัของบุคคล แกไ้ขปัญหาร่วมกบัการใชว้ิทยาการที่

เหมาะสมและสนบัสนุน ติดตามการปฏิบติังานขององคก์ารและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 

“การมีส่วนร่วมของประชาชน หรือ Public  Participation” มีความหมายที่กวา้งขวางและ

อาจแตกต่างกนัไปตามบริบทของสังคม  อยา่งไรก็ตาม  สามารถเป็นที่เขา้ใจตรงกนัไดว้า่  การมีส่วน

ร่วมของประชาชน คือ การสร้างโอกาสให้ประชาชนหรือผูมี้ส่วนได้เสียได้แสดงทศันะแลกเปลี่ยน

ข้อมูลและความคิดเห็น ซ่ึงนําไปสู่การแสวงหาทางเลือกและการตัดสินใจต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ

กระบวนการพฒันา การแบ่งสรรผลประโยชน์และการตดัสินใจเพือ่กาํหนดเป้าหมาย  กาํหนด

นโยบาย  การวางแผนและดาํเนินโครงการพฒันาทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน 

ส่วนปฏิบติัการมวลชนสัมพนัธ์มีหน้าที่รับผิดชอบหลกัในการจดัให้ประชาชนและผูมี้

ส่วนร่วมในการดาํเนินโครงการอยา่งถูกตอ้งอนัจะเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่ายมากที่สุด  โดยมีหลกัการ

สาํคญัคือ  ประชาชนและผูมี้ส่วนไดเ้สียจะไม่สามารถแสดงความคิดเห็นเพือ่ส่ือสารถึงความตอ้งการ

ของตนไดอ้ยา่งแทจ้ริง หากไม่ไดรั้บขอ้มูลท่ีครบถว้นและตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด  

โดยการเลือกเทคนิคหรือรูปแบบการมีส่วนร่วมของประชาชนจาํเป็นตอ้งพิจารณาประเภท

และขนาดของโครงการ  ความหลากหลาย และลกัษณะท่ีแตกต่างกนัของพื้นท่ีและกลุ่มผูมี้ส่วนร่วมได้

เสีย  ตลอดจนความแตกต่างดา้นวฒันธรรม  สังคม  ค่านิยม  ระดบัความสนใจของชุมชน  เพื่อนาํมา

กาํหนดระดบัของการสร้างการมีส่วนร่วมโดยคาํนึงถึงความเหมาะสมและผลที่คาดว่าจะไดรั้บ  ซ่ึง

ระดบัของเทคนิคการสร้าง 

การมีส่วนร่วมของประชาชนสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ขอ้ดงัน้ี 

1.  การให้ขอ้มูลข่าวสาร   ถือเป็นการมีส่วนร่วมของประชาชนในระดบัแรกสุด  แต่เป็น

ระดบัท่ีสําคญัท่ีสุด  เพราะเป็นกา้วแรกของการที่จะเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้สู่กระบวนการมีส่วน

ร่วมในเร่ืองต่างๆ โดยวิธีการให้ขอ้มูลสามารถทาํไดห้ลายช่องทาง  เช่น  เอกสารส่ิงพิมพ ์ การจดั

นิทรรศการ  จดหมายข่าว  การจดังานแถลงข่าว  กิจกรรมศึกษาดูงาน การติดประกาศและการให้ขอ้มูล

ผา่นเวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
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2.  การรับฟังความคิดเห็น เป็นกระบวนการที่เปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการใหข้อ้มูล

ขอ้เท็จจริงและความคิดเห็นเพือ่ประกอบการตดัสินใจของหน่วยงานด้วยวิธีต่างๆ เช่น การประเมิน

ทศันคติ  การสาํรวจความคิดเห็น  การจดัเวทีสาธารณะการแสดงความคิดเห็นผา่นเวบ็ไซต ์

3.  การเก่ียวขอ้ง  เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปฏิบติังานหรือร่วม

เสนอแนะทางที่นาํไปสู่การตดัสินใจ  เพือ่สร้างความมัน่ใจให้ประชาชนว่าขอ้มูล ความคิดเห็นและ

ความต้องการของประชาชนจะถูกนาํไปพิจารณาเป็นทางเลือกในการดาํเนิน เช่น การประชุมเชิง

ปฏิบติัการเพื่อพิจารณาประเด็นนโยบายสาธารณะการจดัตั้งขณะทาํงานเพื่อเสนอแนะประเด็นนโยบาย

เป็นตน้ 

4.  ความร่วมมือ  เป็นการให้กลุ่มประชาชนผูแ้ทนภาคสาธารณะมีส่วนร่วมโดยเป็น

หุ้นส่วนกับหน่วยงานในทุกขั้นตอนของการตัดสินใจ  และมีการดาํเนินกิจกรรมร่วมกันอย่าง

ต่อเน่ือง  เช่นคณะกรรมการท่ีมีฝ่ายประชาชนร่วมเป็นกรรมการ เป็นตน้ 

5.  การเสริมอาํนาจแก่ประชาชน เป็นขั้นที่ให้บทบาทประชาชนในระดบัสูงที่สุด โดยให้

ประชาชนเป็นผูต้ดัสินใจ  เช่น การลงประชามติในประเด็นต่างๆ การเลือกวิธีการก่อสร้างในชุมชน

ของตน เป็นตน้ 

นิรันดร์ จงวุฒิเวศย ์ (2527 : 183) ไดส้รุปความหมายของการมีส่วนร่วมวา่ การมีส่วนร่วม 

หมายถึง การเก่ียวขอ้งทางดา้นจิตใจและอารมณ์ของบุคคลหน่ึงในสถานการณ์กลุ่ม ซ่ึงผลของการ

เกี่ยวขอ้งดงักล่าวเป็นเหตุเร้าใจให้กระทาํการให้บรรลุจุดมุ่งหมายของกลุ่มนั้นกบัทั้งทาํให้เกิดความ

ส่วนร่วมรับผดิชอบกบักลุ่มดงักล่าวดว้ย          

นรินทร์ชยั พฒันพงศา (2546 : 4) ไดส้รุปความหมายของการมีส่วนร่วมวา่ การมีส่วนร่วม 

คือ การที่ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดที่ไม่เคยไดเ้ขา้ร่วมในกิจกรรมต่างๆ หรือเขา้ร่วมการตดัสินใจหรือเคยมาเขา้

ร่วมดว้ยเล็กน้อยไดเ้ขา้ร่วมดว้ยมากข้ึน เป็นไปอยา่งมีอิสรภาพ เสมอภาคมิใช่มีส่วนร่วมอยา่งผิวเผิน 

แต่เข้าร่วมด้วยอย่างแท้จริงยิ่งข้ึนและการเข้าร่วมนั้ นต้องเร่ิมตั้ งแต่ขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท้ายของ

โครงการ 

ชิต นิลพานิช และกุลธน ธนาพงศธร (2532 : 350) ได้ระบุว่า การมีส่วนร่วม ของ

ประชาชนในการพฒันาชนบท หมายถึง การที่ประชาชนทั้งในเมืองและชนบทไดเ้ขา้มีส่วนร่วมหรือ

เขา้มีส่วนเกี่ยวขอ้งในการดาํเนินงานพฒันาชนบทขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงหรือทุกขั้นตอนแล้วแต่

เหตุการณ์จะเอ้ืออาํนวย 

วนัรักษ ์ม่ิงมณีนาคิน (2531 : 10) ไดส้รุปวา่ การมีส่วนร่วมของประชาชน หมายถึง การเขา้

ร่วมอย่างแข็งขนัและอย่างเต็มทีข่องกลุ่มบุคคลผูมี้ส่วนได้เสียในทุกขั้นตอนของโครงการหรืองาน

พฒันาชนบท โดยเฉพาะอยา่งยิง่การมีส่วนร่วมในอาํนาจการตดัสินใจและหนา้ท่ีความรับผดิชอบการมี

ส่วนเขา้ร่วมจะเป็นเคร่ืองประกนัวา่ส่ิงท่ีผูมี้ส่วนไดเ้สียตอ้งการท่ีสุดนั้นจกัไดรั้บการตอบสนองและทาํ
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ให้มีความเป็นไปได้มากข้ึนว่าส่ิงที่ทาํไปนั้นจะตรงกบัความตอ้งการที่แทจ้ริงและมัน่ใจมากข้ึนว่า

ผูเ้ขา้ร่วม ทุกคนจะไดรั้บประโยชน์เสมอหนา้กนั 

แนวคิดทฤษฎีการมีส่วนร่วมน้ีจะเป็นกรอบแนวทางในการวิเคราะห์การมีส่วนร่วมของ

ผูบ้ริโภคในเวบ็บอร์ด วา่มีลกัษณะตามกรอบอยา่งไร  รวมถึงนาํไปเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ถึงการ

เช่ือมโยงกิจกรรมของผูต้ ั้งกระทูมี้ลกัษณะการมีส่วนร่วมอยา่งไรหรือไม่  ตลอดจนเขา้ใจถึงการมีส่วน

ร่วมในสังคมนั้นมีรูปแบบแนวทางอยา่งไร  

 

2.8  แนวความคิดเกีย่วกบัความรู้และความเข้าใจ 

พจนานุกรมภาษาไทยฉบบัปรับปรุง จากพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2493 

ไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ “รู้” หมายถึง แจง้ เขา้ใจ ทราบ ส่วนคาํวา่ “เขา้ใจ” นั้น หมายถึง รู้เร่ือง รู้

ความหมาย 

ไพศาล หวงัพานิช (2526) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความรู้ หมายถึง บรรดาขอ้เท็จจริงหรือ

รายละเอียดของเร่ืองราว การกระทาํ อนัเป็นประสบการณ์ของบุคคล ซ่ึงสะสมและสืบทอดกนัไป 

Good, Carter Victor (1945) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของความรู้ (Knowledge) วา่เป็นขอ้เท็จจริง กฎเกณฑ ์

และรายละเอียดต่างๆ ท่ีมนุษยไ์ดรั้บและเก็บรวบรวมสะสมไวค้วามหมายของเขา้ใจ 

วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2554) กล่าวว่า ความเขา้ใจ คือ กระบวนการทางจิตวิทยาที่

เก่ียวขอ้งกับส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทาํให้บุคคลสามารถครุ่นคิดถึงส่ิงนั้น และสามารถใช้มโนทศัน์ 

(Concept) เพื่อจดัการกบัส่ิงนั้นไดอ้ยา่งเพียงพอ ส่ิงท่ีกล่าวถึงน้ีอาจจะมีลกัษณะเป็นนามธรรมหรือเป็น

ส่ิงทางกายภาพก็ได ้เช่น บุคคล สถานการณ์ และสารคาํวา่ ความเขา้ใจ (Comprehensive)  

จากแนวคิดของ เควนิ (อา้งถึงใน สุวาณี ดิเรกวฒันะ, 2538) คือ ลาํดบัขั้นตอนหน่ึงของการ

เกิดหรือเปล่ียนทศันคติ ซ่ึงความเขา้ใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลเอาใจใส่ต่อสารนั้นๆ ที่ผา่นมาจากส่ือต่างๆ 

นัน่เอง 

ตามแนวคิดของ เจ ซี โคลีแมน (อา้งถึงใน ประภาเพ็ญ  สุวรรณ, 2526) ความรู้ 

(Knowledge) เป็นความสามารถและทกัษะในสมองในดา้นที่เก่ียวกบัส่ิงต่างๆ ขั้นหน่ึง ซ่ึงหมายถึง 

ความสามารถในการแปลความ ตีความหมายเก่ียวกบัส่ิงต่างๆ และสามารถนาํไปใชใ้หเ้กิดผลได ้

ซ่ึงตามแนวคิดของเจ ซีโคลีแมน นั้น ความสามารถและทกัษะในสมองในดา้นที่เก่ียวกบั

ส่ิงต่าง ๆ จะมีดว้ยกนั 6 ขั้น ดงัน้ี 

1) ความรู้  (Knowledge)  

2) ความเขา้ใจ  (Comprehensive) 

3) การนาํไปใช ้ (Application) 

4) การวเิคราะห์  (Analysis) 

5) การสังเคราะห์  (Synthesis) 
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6) การประเมินค่า  (Evaluation) 

ประสาท หลกัศิลา (2511 : 390) อธิบายวา่ มติหรือความรู้ความเขา้ใจต่างๆ ของคนเรานั้น

เกิดจากการปะทะสังสรรคป์ระจาํวนัของคนเรา แต่เราก็มีภูมิหลงัทางสังคมจาํกดั ภูมิหลงัทางสังคม

ของแต่ละคนย่อมเป็นผลถึงการที่คนเรากระทาํตอบสนองต่อเหตุการณ์และเกิดความรู้ความเขา้ใจ

เก่ียวกบัเหตุการณ์นั้น 

อุทยั หิรัญโต (2519 : 31) มีความเห็นวา่ ความรู้ความเขา้ใจของคนมีหลายระดบั คือ อยา่ง

ผวิเผนิก็มีอยา่งลึกซ่ึงก็มีสําหรับความรู้ความเขา้ใจที่เป็นทศันคตินั้นเป็นความรู้ความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึง

และติดตวัอยู่เป็นเวลานาน เป็นความรู้ความเขา้ใจทัว่ไปไม่เฉพาะอย่าง และมีอยู่เป็นเวลาอนัสั้ น 

เรียกวา่ Opnion ซ่ึงเป็นความรู้ความเขา้ใจประเภทหน่ึงที่ไม่ตอ้งตั้งอยูบ่นรากฐานของพยานหลกัฐานที่

เพียงพอต่อการพิสูจน์มีความรู้สึกแห่งอารมณ์นอ้ยและเกิดข้ึนไดง่้ายแต่ก็สลายตวัเร็ว 

ประภาเพญ็ สุวรรณ (2520 : 16) ไดก้ล่าวถึงความรู้ไวว้า่ ความรู้ในที่น้ีเป็นพฤติกรรม

เบ้ืองตน้ ซ่ึงผูเ้รียนเพียงแต่จาํได ้อาจจะโดยมีการนึกไดห้รือโดยการมองเห็น หรือไดย้ินก็จาํไดค้วามรู้

ในขั้นน้ี ไดแ้ก่ ความรู้เก่ียวกบัคาํจาํกดัความ ความหมายขอ้เท็จจริง ทฤษฎีกฎ โครงสร้าง วิธีการแกไ้ข

ปัญหา มาตรฐาน เป็นตน้ จะเห็นไดว้่าการจาํไดห้รือระลึกไดน้ี้ไม่ไดใ้ช้กระบวนการของการใช้

ความคิดที่ซับซ้อน หรืออาจกล่าวไดว้่าไม่ไดใ้ช้ความสามรถของสมองมากนัก ซ่ึงเป็นระดบัของ

พฤติกรรมขั้นตน้ 

สงวน สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522 : 99) กล่าววา่ ความรู้ความเขา้ใจเป็นสภาพจิตใจ

ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยที่ยงัไม่แสดงพฤติกรรมอยา่งหน่ึงอยา่งใดออกมาเป็น

ท่ีปรากฏต่อบุคคลและสาธารณชน 

สุชา จนัทน์เอม และสุรางค ์จนัทน์เอม (2524 : 104) อธิบายไดว้า่ ความรู้ความเขา้ใจเป็น

ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง คนเรามีความรู้ความเขา้ใจแตกต่างกนัออกไปและความรู้

ความเขา้ใจเป็นส่วนของทศัคติ 

สุนนัท ์ ประเสริฐจิต (2529 : 27-28) ไดอ้ธิบายความหมายของความรู้ความเขา้ใจไวว้่า

ความรู้ หมายถึง พฤติกรรมและสถานการณ์ต่างๆ ซ่ึงเนน้การจาํไม่วา่จะเป็นการระลึกถึงหรือระลึกไดก้็

ตาม เป็นสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนอนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้ โดยความรู้น้ีอาจแยกออกเป็นความรู้เฉพาะส่ิง 

ความรู้ในเร่ืองระเบียบการและความรู้เร่ืองสากล เป็นตน้ 

ส่วนความรู้หมายถึง ความสามารถทางปัญญาและทกัษะ อนัไดแ้ก่ 

1.  ความสามารถท่ีจะใหค้วามหมายของคาํ (การแปล) 

2.  ความสามารถในการเขา้ใจ ความหมายของการคิด (การตีความ) 

3.  ความสามารถในการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนไดจ้าการกระทาํ (การประเมินค่า) 

ดงันั้นบุคคลจะมีความเขา้ใจในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงจะตอ้งมีองคป์ระกอบทั้ง 3 น้ี 

DPU



48 
 

สรุปไดว้า่ ความรู้ หมายถึง ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ท่ีอยูใ่นหน่วยความจาํ ซ่ึงสามารถจาํ ระลึก 

และนาํออกมาประยกุตใ์ชไ้ด ้ซ่ึงเม่ือความรู้ความเขา้ใจรวมกนัแลว้จะเป็นส่วนสําคญัท่ีบุคคลนาํมาเป็น

องคป์ระกอบเพื่อการตดัสินใจในการกระทาํพฤติกรรมต่างๆ  

ซ่ึงในกรอบแนวคิดความรู้นั้น ผูว้จิยัจะนาํมาเป็นแนวทางในการ วเิคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ใช้

งานเว็บบอร์ดพนัทิป ว่ามีความเข้าใจหรือไม่  ซ่ึงแนวคิดน้ีผูว้ิจ ัยจะใช้ควบคู่ไปกับแนวคิดสิทธิ

ผูบ้ริโภค เพือ่วิเคราะห์ได้ชัดเจนยิ่งข้ึนว่าในด้านสิทธิผูบ้ริโภคผูใ้ช้งานเว็บบอร์ดพนัทิปมีความรู้

อยา่งไร  

 

2.9  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

มณฑลสาธารณะของการส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์ : กรณีศึกษา www.pantip.com 

และ www.sanook.com โดย รัตนาวลี  เกียรตินิยมศกัด์ิ  การศึกษาโดยใชว้ิธีการรวบรวมขอ้มูลจากเวบ็

บอร์ด (Web board) หรือกระดานเสวนาในเวบ็ไซต ์ www.pantip.com และ www.sanook.com เพื่อ

ศึกษาถึงเน้ือหาลักษณะและหน้าที ่ที ่เกิดข้ึนในมณฑลสาธารณะของการสื่อสารผ่านสื่อกลาง

คอมพิวเตอร์นอกจากน้ียงัใช้การสนทนากลุ่ม (Focus group) การสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth 

interview) และการส่งคาํถามทางอิเล็กทรอนิกส์เมล์ (E-mail) ให้กบัผูใ้ชง้านเพือ่ศึกษาถึงประโยชน์ที่

เกิดข้ึน  

โครงการสถานภาพของสิทธิการส่ือสารในประเทศไทย การส่ือสารในมณฑลสาธารณะ 

โดย พริงรอง  รามสูตร (2550) ศึกษาเก่ียวกบัเสรีภาพของส่ือมวลชน เสรีภาพของขอ้มูลข่าวสาร ความ

หลากหลายของเน้ือหาและมณฑลสาธารณะในส่ือมวลชน 

รัตนาวดี เกียรตินิยมศกัด์ิ (2542) ผลการวิจยัพบวา่ ลกัษณะในมณฑลสาธารณะของการ

ส่ือสารผ่านส่ือกลางคอมพิวเตอร์นั้นเป็นเวทีเสวนาทางวฒันธรรม (Cultural forum) ผูใ้ช้งานยงัใช้

มณฑลสาธารณะของการส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์เพื่อประโยชน์และความพึงพอใจของตนเอง

ดงัน้ี คือ การใชม้ณฑลสาธารณะของการส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ส่วนตวั เป็นแหล่งขอ้มลูเพื่อรับฟังความคิดเห็นจากคนอ่ืนๆ เพื่อนาํไปเป็นประโยชน์ต่อตวัเอง และใช้

เพือ่เป็นตวักลางในการสร้างสัมพนัธ์กบัคนอ่ืน    

โรเบร์ิต อีที.แอล  (2002)  ผลงานวิจยัช้ินน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อศึกษาถึงกระบวนการในการตั้ง

กระทูแ้ละบทความของกระทูน้ั้นบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยเฉพาะอยา่งยิ่งบนบอร์ดข่าวออนไลน์

หรือ  EBB   การคน้พบน้ีนาํไปสู่บทสรุปที่วา่ประเด็นที่ตั้งอยูบ่นอินเทอร์เน็ตไดรั้บอิทธิพลอยา่งมาก

จากส่ือพิมพ ์ หากแต่ในทาํนองเดียวกนัหวัขอ้หรือประเด็นต่างๆ ท่ีอยูบ่น EBB  นั้นไดรั้บอิทธิพลมา

จากส่ือพิมพเ์ช่นกนั  หากส่ือพิมพต์ระหนกัถึงความสําคญัของประเด็นทางสังคมประเด็นใดนั้นก็อาจ

ทาํใหมี้การนาํประเด็นนั้นเขา้สู่การตั้งกระทูบ้นอินเทอร์เน็ตต่อไป   ผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตจะใชส่ื้อพิมพเ์ป็น

ตวัช้ีนาํที่จะเลือกประเด็นที่สําคญัไปอภิปรายบน EBB  ดงันั้นการนาํเสนอข่าวในประเด็นใดประเด็น
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หน่ึงมากๆไม่เพียงแต่เป็นการสร้างความสาํคญัใหก้บัประเด็นนั้น หากแต่ยงัเป็นการกระตุน้ความสนใจ

จากผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตใหเ้อาประเด็นดงักล่าวไปอภิปรายบนบอร์ด   
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ภาพท่ี 2.7  “การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นท่ีสาธารณะ” กรณีศึกษาเวบ็บอร์ดพนัทิป

 

 

การประเมินผล 

1. ศึกษาประเภทเน้ือหาเกี ่ยวกับสิทธิ

ผู ้บ ริ โ ภ ค ข อ ง ผู ้ ใ ช้ ง า น เ ว็ บ บ อ ร์ ด 

www.pantip.com   

การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพ้ืนท่ีสาธารณะ กรณีศึกษาเวบ็บอร์ดพนัทิปดอทคอม 

2.วิเคราะห์ความรู้ด้านสิทธิผูบ้ริโภค ของ

ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

ประเด็น

หวัขอ้กระทู ้

3.การส่ือสารในการสร้างการมีส่วนร่วม ของ

ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

1.การมีส่วนร่วมใหข้อ้มลู

ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารกนับนเวบ็

 2.การมีส่วนร่วมแสดงอารมณ์

ความรู้สึกบนเวบ็บอร์ด 

 
3.การมีส่วนร่วมร้องทุกขบ์นเวบ็บอร์ด 

 

แยกประเภทปัญหา 

ความรู้ 
1.สิทธิท่ีจะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนา

คุณภาพท่ีถูกตอ้งและเพียงพอเก่ียวกบัสินคา้หรือ

บริการ 

2.สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือ

บริการ 

3.สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้

หรือบริการ 

4.สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํ

สญัญา 

5.สิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเขยความ

เสียหาย 

(ตามกรอบแนวคิดสทิธิผู้บริโภค) 

การแปลความหมาย 

การตีความหมาย 

4. การมีส่วนร่วมเขา้ร่วมกิจกรรมบน

เวบ็บอร์ด 

1.อสังหาริมทรัพย ์ 2.การเงิน/การธนาคาร 

3.บริการสาธารณสุข   4.สาธารณูปโภค  5. 

มาตรฐานผลิตภณัฑ ์ 6. คุณภาพบริการ  7. อ่ืนๆ 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิัย 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง การส่ือสารเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นที่สาธารณะ กรณีศึกษาเวบ็บอร์ด

พนัทิปดอทคอม  เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยมุ่งเน้นศึกษา ประเภทเน้ือหาของผูบ้ริโภคที่พบ 

วิเคราะห์ความเขา้ใจเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค และเพื่อศึกษาแนวทางการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคบนเว็บ

บอร์ดของ www.pantip.com  โดยผูว้จิยัใชว้ธีิการศึกษา 3 วธีิไดแ้ก่ 

1.  การวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

2.  การสังเกตการณ์ (Observation) 

3.  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

ผูว้จิยัจะใชว้ธีิการนาํเสนอแบบพรรณวิเคราะห์ (Analytical Description) โดยมีการกาํหนด

กรอบแนวคิดการวจิยั เพือ่เป็นแนวทางในการทาํงานคร้ังน้ี ตามตารางท่ี 1 แสดงกรอบระเบียบวธีิวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 3.1  แสดงกรอบระเบียบวธีิวจิยั 
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โดยงานวจิยัคร้ังน้ีประกอบไปดว้ย 3 ประเด็นท่ีจะทาํการศึกษาวจิยั คือ  

ประเด็นท่ีหน่ึง คือ ประเภทเน้ือหาของผูใ้ชง้านท่ีพบปัญหาสิทธิผูบ้ริโภค ในเวบ็บอร์ดของ 

www.pantip.com 

ระเบียบวิธีวิจยั คือ การสังเกตการณ์ (Observation) การวิเคราะห์เน้ือหา (Content 

Analysis) 

ปัญหานาํวิจยั แนวคิดทฤษฎี 

ระเบียบวิธีวิจยั 

กลุ่มเป้าหมาย วิธีการวิจยั 

เพ่ือศึกษาประเภท

เน้ือหาเก่ียวกบัสิทธิ

ผูบ้ริโภคของ

ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด 

www.pantip.com   

1. แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร 

2. แนวคิดเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค 

1.ผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด

ของwww.pantip.com

หอ้งศาลาประชาคม

และหอ้งมาบุญครอง 

1. การสงัเกตการณ์  

2. การวิเคราะห์เน้ือหา 

 

 

เพ่ือวิเคราะห์

ความรู้ดา้นสิทธิ

ผูบ้ริโภค ของ

ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด 

www.pantip.com  

1. แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร 

2. แนวคิดเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค 

3. แนวความคิดเก่ียวกบั

ความรู้และความเขา้ใจ 

1. ผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด

ของwww.pantip.com

หอ้งศาลาประชาคมและ

หอ้งมาบุญครอง 

2.สมัภาษณ์ผูใ้ชง้านบนเวบ็

บอร์ดของ 

www.pantip.comหอ้ง

ศาลาประชาคมและหอ้ง

มาบุญครอง  

1. การสงัเกตการณ์  

2. การสมัภาษณ์เชิงลึก 

3. การวิเคราะห์เน้ือหา 

 

เพ่ือศึกษาการ

ส่ือสารในการสร้าง

การมีส่วนร่วม ของ

ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด 

www.pantip.com   

1. แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร 

2. แนวคิดเร่ืองมณฑล

สาธารณะ 

3. ทฤษฎีการส่ือสารทาง

อินเตอร์เน็ต 

4. แนวคิดการสร้างการมี

ส่วนร่วม 

5. แนวคิดเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค  

6. แนวคิดเก่ียวกบัการแสดง

ตวัตน  

1. ผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด

ของ www.pantip.com

หอ้งศาลาประชาคมและ

หอ้งมาบุญครอง 

2.สมัภาษณ์ผูใ้ชง้านบนเวบ็

บอร์ดของ www. 

pantip.comหอ้งศาลา

ประชาคมและหอ้งมา

บุญครอง ท่ีมีส่วนร่วม 

1. การสงัเกตการณ์  

2. การสมัภาษณ์เชิงลึก 
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ประเด็นที ่สอง  คือ  ความเข้าใจเ รื่องสิทธิผู ้บริโภค ในเน้ือหาบนเว็บบอร์ดของ

www.pantip.com ของผูบ้ริโภค 

ระเบียบวิธีวิจยั คือ การสังเกตการณ์ (Observation) การวิเคราะห์เน้ือหา (Content 

Analysis) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

ป ร ะ เ ด็ น ที ่ส า ม  คื อ  แ น ว ท า ง ก า ร มี ส่ ว น ร่ ว ม ข อ ง ผู ้บ ริ โ ภ ค บ น เ ว็บ บ อ ร์ ด ข อ ง 

www.pantip.com 

ระเบียบวิธีวิจัย คือ การสังเกตการณ์ (Observation) การวิเคราะห์เน้ือหา (Content 

Analysis) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

 

3.1  วธีิการวจัิยและการวเิคราะห์ข้อมูล 

      1.  วธีิการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

เป็นการวิเคราะห์เน้ือหาเพือ่หาคาํตอบในปัญหานําวิจัยในหัวข้อประเภทเน้ือหาของ

ผูบ้ริโภคท่ีพบปัญหาสิทธิผูบ้ริโภค ในเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  มีประเภทใดบา้ง ในเน้ือหาแต่

ละประเภทมีความเขา้ใจของผูบ้ริโภคอยา่งไร ตลอดจนวเิคราะห์ถึงการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคบนเวบ็

บอร์ดของ www.pantip.com 

โดยห้องของเวบ็บอร์ดที่ผูว้ิจยัไดน้าํมาใช้เป็นกรณีศึกษา ไดแ้ก่ ห้องศาลาประชาคมและ

หอ้งมาบุญครอง ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ลือกหอ้งน้ี จากจาํนวนผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาตั้งกระทูใ้นประเด็นสิทธิผูบ้ริโภค

มากท่ีสุดในหอ้งทั้งหมด 25 หอ้งของเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com 

       1.1  เวบ็บอร์ดหอ้งศาลาประชาคม 

ห้องศาลาประชาคม  เป็นกลุ่มของ สังคม เศรษฐกิจ กฎหมาย ปัญหาชีวิต ซ่ึงโดยทัว่ไป

ผูบ้ริโภคที่ปัญหาไม่ว่าจะเร่ืองใดๆ ทุกประเภท จะเขา้มาตั้งกระทูใ้นห้องประชาสังคม เพื่อขอความ

คิดเห็นแลกเปล่ียน พร้อมกบัหาวิธีแกไ้ขปัญหาต่างๆ ในชีวิตประจาํวนัที่พบเจอ ซ่ึงโดยส่วนใหญ่เป็น

ประเด็นเชิงสิทธิผูบ้ริโภค โดยมีกระทูต้่อวนั 50 กว่ากระทูต่้อวนั หรือกว่า 1,000 กว่ากระทูต่้อเดือน 

(25 มีนาคม-25 เมษายน 2554) และเป็นห้องที่มีการแบ่งหมวดเร่ืองกฎหมาย ปัญหาชีวิตที่พบเจอ รวม

ไปถึงเร่ืองอ่ืนๆ ที่ตอ้งการทราบในขอ้พึงมีพึงไดต้ามกฎหมาย ผูว้ิจยัจึงให้ความสนใจกลุ่มผูใ้ชง้านใน

หอ้งศาลาประชาคม ท่ีมีผูใ้ชง้านท่ีเก่ียวขอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัของผูว้จิยั 

1.2  เวบ็บอร์ดหอ้งมาบุญครอง 

ห้องมาบุญครอง เป็นกลุ่ม ของโทรศพัท์มือถือ / บริการต่างๆ ของระบบ ซ่ึงโดยทัว่ไป 

กลุ่มน้ีจะเขา้มาขอความคิดเห็นเร่ืองเทคโนโลยีมือถือ  ระบบบริการ และมกัมีขอ้มูลที่บ่นถึงบริการ

ต่างๆ อยู่จาํนวนมากต่อวนั ทั้งน้ีมีพฤติกรรมที่มีการตั้งกระทูก้นัต่อวนัมากกว่า 260 กระทูต่้อวนั (25 

มีนาคม-25 เมษายน 2554) หรือกว่า 8,000 กระทูต่้อเดือน ความน่าสนใจของกลุ่มน้ีคือ เป็นกลุ่มท่ี

สนใจเทคโนโลยีตลอดเวลา และปัจจุบนัโลกของเทคโนโลยีเอ้ือต่อการตั้งกระทู ้ทาํให้ผูบ้ริโภคใน

DPU



54 
 

หอ้งน้ีมีการโพสตก์ระทูท้วงถามสิทธิผูบ้ริโภคต่างๆ รวมไปถึงการบ่นถึงการบริการต่างๆ เป็นจาํนวน

มาก จนกลุ่มผูเ้กี่ยวขอ้งหลายหน่วยงานตอ้งมีเจา้หน้าที่ของตนมาตอบกระทูเ้พือ่แกไ้ขหรือให้ขอ้มูล

เร่ืองท่ีหอ้งมาบุญครองไดโ้พสตถ์ามข้ึนโดยเฉพาะ 

1.3  ขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูล  

          1.3.1 ผูว้ิจยัทาํการศึกษา ปัญหาการนาํเสนอขอ้มูลของผูใ้ช้งานบนเว็บ

บอร์ด www.pantip.com  มีเน้ือหาเก่ียวกบัเร่ืองใด โดยนาํแนวคิด แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร  แนวคิดเร่ือง

สิทธิผูบ้ริโภคและแนวคิดเร่ืองมณฑลสาธารณะ และเอกสารท่ีเก่ียวข้อง มาเป็นเคร่ืองมือในการ

วเิคราะห์เก่ียวกบัเน้ือหาบนเวบ็บอร์ด ประกอบดว้ย 

1.3.1.1  ประเด็นสถานการณ์ทัว่ไปของผูบ้ริโภคและเวบ็บอร์ด 

จะวเิคราะห์จากเอกสารจากรายงานสรุปของมูลนิธิเพือ่ผูบ้ริโภคและสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค รวมถึงขอ้มูลจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดา้นสิทธิผูบ้ริโภค 

1.3.1.2  ประเด็นหัวขอ้ ไดแ้ก่ หัวขอ้หลกัและเน้ือหาของผูต้ ั้ง

กระทูท่ี้มีเน้ือหาเก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคท่ีได ้ตั้งกระทู ้ไวเ้พือ่ขอความคิดเห็น หรือ บ่น ระบายก็ตาม 

ซ่ึงลว้นตอ้งการใหมี้คนแสดงความคิดเห็น  

 1.3.2  แยกประเภทเน้ือหา ตามแนวคิดเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค 

จากปัญหาการนําเสนอข้อมูลของผูบ้ริโภคบนเว็บบอร์ด www.pantip.com  มีเน้ือหา

เก่ียวกบัเร่ืองใด ขั้นตอนการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ขั้นตอนนั้น ผูว้ิจยัทาํการลงบนัทึกใน

ตารางบนัทึกขอ้มูล (Coding Sheet) เพื่อแยกประเภท และนาํไปสู่การคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งเพือ่ การ

สัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) ในกระทูท่ี้มีสถิติคนเขา้ไปตอบสูงสุดตามระยะเวลาวจิยั  
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ตารางท่ี 3.2  ตวัอยา่งแบบบนัทึกหวัขอ้กระทู ้(Coding Sheet)

เลขกระทู ้ ช่ือผูต้ ั้งกระทู ้
เร่ืองท่ีพบในเน้ือหา วนัท่ีโพสต ์ จาํนวนตอบ ประเภท 

หวัขอ้เร่ือง เน้ือหาเก่ียวขอ้ง     
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2.  การสังเกตการณ์ (Observation) 

มีขั้นตอนดงัน้ี 

                2.1  ผูว้ิจยัเขา้ไปสังเกตการณ์ในเวบ็บอร์ด www.pantip.com  ของห้องศาลาประชาคมและ

ห้องมาบุญครอง เพื่อสังเกตถึงเน้ือหาเกี่ยวกบัเร่ืองใด  รวมถึงไดท้ราบการเปลี่ยนแปลง (Update) ใน

กระทูน้ั้นๆ ไดใ้นเชิงของเน้ือหาขอ้มูลท่ีไดต้ั้งไวใ้นเวบ็บอร์ด  ทั้งน้ีผูว้ิจยัจะเป็นนกัสังเกตโดยสมบูรณ์ 

(Complete Observer)  ซ่ึงผูถู้กสังเกตจะไม่ทราบถึงการถูกสังเกตนั้น  

                2.2  ผูว้ิจยัเขา้ไปสังเกตการณ์ในเวบ็บอร์ด www.pantip.com  ของห้องศาลาประชาคมและ

หอ้งมาบุญครอง โดยมุ่งสังเกตการณ์ผูต้ ั้งกระทูแ้ละเน้ือหาท่ีตรงกบัแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภค วา่มีเน้ือหาท่ี

สะทอ้นถึงความรู้สิทธิผูบ้ริโภคเพียงใด  หรือสังเกตถึงความหมาย (Meanings) ของเน้ือหานั้น  ทั้งน้ี

ผูว้ิจยัจะเป็น การสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant observation) เป็นวิธีการท่ีผูว้ิจยัเขา้ไปเป็นส่วน

หน่ึงในผู ้ใช้งานเว็บบอร์ด และจะดําเนินการตามกรอบการมีส่วนร่วมในฐานะท่ีเป็นผู ้สังเกต 

(Participant as observer) ไดแ้ก่ การทีผู่ว้จิยัเขา้ร่วมกิจกรรมและเปิดเผยบทบาทหนา้ที่ดา้นการวิจยัของ

ตนเอง และไม่เขา้ร่วมกิจกรรมในส่วนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการวจิยั 

                2.3  ผูว้ิจยัเขา้ไปสังเกตการณ์ ในการศึกษา แนวทางการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคบนเว็บ

บอร์ดของ www.pantip.com โดยผูว้จิยัจะสังเกตเน้ือหาของผูต้ ั้งกระทู ้ร่วมไปถึงจาํนวนผูโ้ตต้อบกระทู ้

ในแต่ละประเด็นท่ีตั้งไว ้ สังเกตถึงเน้ือความท่ีมีการนดัหมาย แผนกิจกรรม (Activities) ท่ีจะทาํร่วมกนั 

มีระดบัความสัมพนัธ์ (Relationship) กนัอยา่งไร  และเป็นผูที้่เขา้มาใชง้านเวบ็บอร์ดนั้นอยา่งไร ทั้งน้ี

ผูว้ิจยัจะจะใชก้ารสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant observation) เป็นวิธีการที่ผูว้ิจยัเขา้ไปเป็นส่วน

หน่ึงในผู ้ใช้งานเว็บบอร์ด และจะดําเนินการตามกรอบการมีส่วนร่วมในฐานะท่ีเป็นผู ้สังเกต 

(Participant as observer) ไดแ้ก่ การทีผู่ว้จิยัเขา้ร่วมกิจกรรมและเปิดเผยบทบาทหนา้ที่ดา้นการวิจยัของ

ตนเอง และไม่เขา้ร่วมกิจกรรมในส่วนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการวจิยั 

3.  การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

มีขั้นตอนการเลือกกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

ผูว้จิยัจะใชก้ารสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant observation) เป็นวิธีการท่ีผูว้ิจยัเขา้ไป

เป็นส่วนหน่ึงในผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด และจะดาํเนินการตามกรอบการมีส่วนร่วมในฐานะท่ีเป็นผูส้ังเกต 

(Participant as observer) ไดแ้ก่ การทีผู่ว้จิยัเขา้ร่วมกิจกรรมและเปิดเผยบทบาทหนา้ที่ดา้นการวิจยัของ

ตนเอง และไม่เขา้ร่วมกิจกรรมในส่วนที่ไม่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั ในเวบ็บอร์ด www.pantip.com  ของ

ห้องศาลาประชาคมและห้องมาบุญครอง โดยมุ่งสังเกตการณ์ผูต้ ั้งกระทูแ้ละเน้ือหา ที่มีความหมาย

(Meanings)  ที่ตรงกบัแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภค  เพือ่ทราบถึงผูต้ ั้งกระทู ้และจาํนวนผูต้อบโต ้เพื่อคดักลุ่ม

ตวัอยา่งในการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) 
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         3.1  ผูที้ใ่ชเ้วบ็บอร์ดของ www.pantip.com มีความรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคอยา่งไร  ผูว้ิจยัจะ

คดัเลือกจากผูที้่ตั้งกระทู ้ท่ีมีเน้ือหา ขอ้ความตรงตามแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภค  ตรงตามแนวคิดพื้นที่

สาธารณะ (Public Sphere) ในกระทูน้ั้นมีจาํนวนผูต้อบกระทูห้รือไดรั้บความสนใจในกระทูน้ั้นสูงสุด

ในระยะเวลาขอบเขตการวิจยั  โดยใช้การเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง ในการเลือกห้องประชาคมและ

ห้องมาบุญครอง การสัมภาษณ์โดยเลือกตวัอยา่งแบบลูกโซ่ หรือโดยวิธีบอกต่อ (Chain or Snowball 

Sampling)  

         3.2  การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com โดยผูว้ิจยั ผูต้ ั้งกระทูมี้

การเขา้มาติดตามต่อเน่ืองในกระทูที้่ตนตั้งไว ้ผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางใน

การสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไรในกระทูน้ั้นมีจาํนวนผูต้อบกระทูห้รือไดรั้บความสนใจในกระทู้

นั้นสูงสุดในระยะเวลาขอบเขตการวิจยั  โดยใช้การเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง ในการเลือกห้อง

ประชาคมและห้องมาบุญครอง การสัมภาษณ์โดยเลือกตวัอยา่งแบบลูกโซ่ หรือโดยวิธีบอกต่อ (Chain 

or Snowball Sampling)  

ขนาดของตวัอยา่ง  

ผูว้จิยัจะทาํการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งทีน่่าสนใจเพื่อเขา้ไปสัมภาษณ์เพื่อใชใ้นการสัมภาษณ์

แบบเจาะลึกในประเด็น ผูบ้ริโภคท่ีใชเ้วบ็บอร์ดของ www.pantip.com มีความเขา้ใจเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค

อยา่งไร และผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com มีแนวทางในการสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร 

จาํนวน  6  คน แบ่งเป็น    

1.  หอ้งศาลาประชาคม 3 คน  

2.  หอ้งมาบุญครอง  3 คน
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3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ประ เ ด็น  ศึ กษ า ป ระ เภท เ น้ือหา เ กี ่ย วกับ สิ ท ธิ ผู ้บ ริโภค ข อง ผู ้ใ ช้งา น เว็บ บ อร์ด 

www.pantip.com  ผูว้จิยัจะมีเคร่ืองมือในการรวบรวมเพื่อนาํมาวเิคราะห์ขอ้มลูเพือ่แยกประเภทเน้ือหา 

1.  แบบลงเน้ือหาใน (Coding Sheet) 

2.  พิมพห์นา้จอ (print screen) บางส่วนท่ีจะนาํมาเป็นตวัอยา่งในการศึกษาวเิคราะห์ 

3.  คอมพวิเตอร์  

ประเด็น  ความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com และ ประเด็น

ผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร ผูว้ิจยัจดัทาํแบบช่วย

สัมภาษณ์ (Interview Guide) เพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีแนวทางสัมภาษณ์ดงัต่อไปน้ี 

  1.  ประเด็น  ความเขา้ใจดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com เป็น

อยา่งไร 

             1.1  คาํถามเก่ียวกบัเบ้ืองตน้ พื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

               -  ท่านเขา้ใจถึงลกัษณะการใชง้านของระบบเวบ็บอร์ดอยา่งไร 

               -  เวบ็บอร์ด ใน ความคาดหวงัของท่านคืออะไร 

               -  ท่านใชเ้วบ็บอร์ดห้องศาลาประชาคม …/ ห้องมาบุญครอง มาระยะนาน

เท่าใด 

               -  มีความถ่ีในการใช ้เวบ็บอร์ดห้องศาลาประชาคม …/ ห้องมาบุญครอง 

ของท่าน 

               -  ท่านใชน้ามแฝง หรือ ตวัตนจริง ในการแสดงความคิดเห็น/เพราะอะไร 

               -  เวบ็บอร์ดมีความน่าเช่ือถือ ในขอ้มูลเพียงใด 

               -  ท่านคิดวา่การส่ือสารผา่นเวบ็บอร์ด มีอิสระหรือไม่อยา่งไร 

 1.2  คาํถามความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 -  ท่านคิดวา่การโพสตข์อ้ความต่างๆ บนเวบ็บอร์ด เป็นสิทธิที่ท่านทาํได ้

หรือไม่อยา่งไร 

 -  ท่านเขา้ใจคาํวา่ สิทธิผูบ้ริโภค อยา่งไร 

 -  ท่านสามารถอธิบายความหมายสิทธิผูบ้ริโภคไดห้รือไม่ (พดูถึงสิทธิ 5 

ขอ้ แลว้ใหผู้ส้ัมภาษณ์ตอบ)  

 -  ท่านสามารถตีความ สิทธิผูบ้ริโภคไดห้รือไม่ (พดูถึงสิทธิ 5 ขอ้ แลว้ให้

ผูส้ัมภาษณ์ตอบ)  

 -  ท่านคิดวา่กระทูที้่ท่านไดต้ั้งในเวบ็บอร์ด ใชสิ้ทธิผูบ้ริโภคอยา่งเต็มท่ี

หรือไม่ 
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 -  เน้ือหา ส่วนใหญ่ของท่านในการใชง้านเวบ็บอร์ด มีลกัษณะอยา่งไร 

 -  บนเวบ็บอร์ดที่ท่านไดใ้ชง้าน ช่วยให้ท่านเขา้ใจในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค 

หรือไม่/อยา่งไร 

 -  ก่อนท่านมาตั้งกระทู ้หาขอ้มูลสิทธิผูบ้ริโภค หรือ ขอ้มูลเร่ืองที่ท่านจะ

ตั้งก่อนหรือไม่ อยา่งไร 

 -  เวบ็บอร์ด เป็นพื้นที่ ที่ท่านคิดวา่อิสระเสรีในการแสดงความคิดเห็น 

หรือไม่อยา่งไร 

-  ท่านคาดหวงั วา่จะมีคนมาตอบกระทูข้องท่านเพียงใด 

 -  เมือ่ไม่พอใจ หรือ ไม่ไดรั้บยุติธรรมกบัเร่ืองใดๆท่านบอกกบัสังคม

ช่องทางใดบา้ง 

 -  ท่านคิดวา่การใช ้สิทธิผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองที่ ผูบ้ริโภค ทุกคนควรทราบ

หรือไม่ อยา่งไร 

 -  ท่านทราบหรือไม่วา่มีหน่วยงานใดบา้งทาํงานเกี่ยวกบังานคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค 

 -  ถา้ท่านเจอ/หรือเคยเจอกระทูที้่ตั้งคาํถามแลว้ ท่านคิดวา่ผูต้ง้กระทูถู้ก

ละเมิดสิทธิท่านจะแนะนาํใหไ้ปร้องเรียนท่ีไหน 

 -  ท่านสามารถแยกประเภทเร่ืองท่ีถูกละเมิดสิทธิไดห้รือไม่ อยา่งไร 

 -  ท่านคิดวา่หน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง สามารถช่วยท่านในเร่ืองที่ท่านพบ/

ท่านเจอ ในประเด็นท่ีละเมิดสิทธิไดห้รือไม่อยา่งไร 

 -  อะไรท่ีท่านคิดวา่เป็นปัญหาหรืออุปสรรคในการปกป้องสิทธิผูบ้ริโภค 

 -  ท่านทราบถึงกฏหมายที่เก่ียวขอ้งในการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภคหรือไม่ 

อยา่งไร อะไรบา้ง 

 -  ท่านคิดวา่การปกป้องสิทธิท่ีเกิดข้ึนบนเวบ็บอร์ดพนัทิป เป็นพื้นท่ีหน่ึง

ในการปกป้องสิทธิหรือไม่อยา่งไร 

 -  การปกป้องสิทธิของท่านทาํไดด้ว้ยวิธีใด เมื่อท่านพบหรือประสบการ

ถูกละเมิดสิทธิผุบ้ริโภค 

 -  การปกป้องสิทธิผุบ้ริโภค มีประโยชน์ หรือโทษ ในมุมมองของท่าน 

และอยา่งไร 

 -  ท่านมีขอ้แนะนาํในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคและการปกป้องสิทธิผูบ้ริโภค

หรือไม่ อยา่งไร 
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2.  ประเด็นผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการสร้างการมีส่วน

ร่วมกนัอยา่งไร  

2.1  คาํถามความการสร้างการมีส่วนร่วมกนั บนเวบ็บอร์ด 

     -  การมีส่วนร่วมของท่านในเวบ็บอร์ดมีลกัษณะอยา่งไร 

     -  จุดท่ีทาํใหท้่าน มีส่วนร่วมกบัหอ้ง...............อยา่งไร (เจอเร่ืองเดียวกนั

,รู้เร่ืองเดียวกนั เป็นตน้) 

     -  ท่านมีระดบัความสัมพนัธ์กบัคนห้อง........... อยา่งไร (รู้จกัท่าน,สนิท

กบัท่าน เป็นตน้) 

     -  มีผูบ้ริโภคที่ใชง้านเวบ็บอร์ดรู้จกัตวัตนท่านหรือไม่ และรู้จกัไดอ้ยา่ง 

ไร 

     -  รูปแบบในการตั้งกระทู ้หรือหาประเด็น เพื่อการมีส่วนร่วมท่านเลือก

จากอะไร 

  -  วิธีการ/กลยุทธ์ ในการนาํเสนอ เพือ่ให้คนในห้องมีส่วนร่วม เป็น

อยา่งไร 

  -  การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์จากคุยผ่าน เวบ็บอร์ดที่นาํไปสู่การ

ติดต่อรูปแบบอ่ืน มีลกัษณะอยา่งไร 

  -  เคยมีการร่วมกนัทาํ หรือระดมความคิดเห็นในเชิงประเด็นสิทธิผู ้

บริโภคกนัในสังคม กนัอยา่งไรหรือไม่ 

  -  ท่านคิดว่าการไดม้าพบปะ หรือ แลกเปลี่ยนความคิดเห็น เป็น การ

สร้างการมีส่วนร่วม หรือไม่ อยา่งไร 

  -  ในมุมมองของท่านระดบัความสัมพนัธ์ที่เร่ิมจากไม่รู้จกัตวัตนจน

นํามาสู่การรู้จักตัวตน ทําให้การมีส่วนร่วม ที ่จะทํากิจกรรมใด

กิจกรรมหน่ึงสาํเร็จลุล่วงไดห้รือไม่ อยา่งไร 

  -  ท่านคิดวา่พื้นที่เวบ็บอร์ด มีอิสระเสรีภาพ ในการ แสดงความคิดเห็น 

และ เป็นพื้นท่ีท่ีสร้างการมีส่วนร่วมของผูใ้ชง้าน อยา่งไร 

 

3.3  การวเิคราะห์ข้อมูล 

      1.  จากการเขา้ไปสังเกตการณ์การวิเคราะห์เน้ือหาและการเก็บรวบรวมขอ้มูลของผูใ้ชเ้วบ็บอร์ด 

www.pantip.com  ของห้องศาลาประชาคมและห้องมาบุญครอง ผูว้ิจยัได้นาํมาใช้ในการพรรณนา

วิเคราะห์ (Descriptive Analysis) ในดา้นของปัญหาการนาํเสนอขอ้มูลของผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด 
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www.pantip.com  มีเน้ือหาเก่ียวกบัเร่ืองใดบา้งและสรุปเป็นปัญหาในแต่ละดา้นของผูบ้ริโภคที่พบใน

เวบ็บอร์ด 

โดยมีเกณฑ์การแบ่งประเภท โดยการแยกประเภทนั้นได้นาํเกณฑ์มาจากขอ้มูลแนวคิด

สิทธิผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

                1.1  อสังหาริมทรัพย ์ 

                1.2  การเงิน/การธนาคาร 

                1.3  บริการสาธารณสุข 

                1.4  สาธารณูปโภค   

                1.5  มาตราฐานผลิตภณัฑ ์  

                1.6  คุณภาพบริการ   

1.7  อ่ืนๆ 

2.  จากการสัมภาษณ์ผูว้จิยัไดน้าํมาใชใ้นการพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) ในเร่ืองของ

ความรู้ด้านสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ช้งานเว็บบอร์ด www.pantip.com ว่าผูใ้ช้งานมีความรู้ด้านสิทธิ

ผูบ้ริโภคอยา่งไร 

โดยมีเกณฑก์ารวดัความรู้ของผูใ้ชง้าน จากคาํถามที่สัมภาษณ์ โดยใชเ้กณฑ์จาก  เจ ซีโคลี

แมน ,ประภาเพญ็ สุวรรณ (2520 : 16) และงานวิจยัของ สุนนัท ์ประเสริฐจิต (2529 : 27-28)  เป็นหลกั

และมีแนวทางจากแนวคิดความรู้และความเขา้ใจประกอบการวดัความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภค คือ ผูใ้ชง้าน

สามารถอธิบายถึงสิทธิผูบ้ริโภคได ้คือ 

              2.1  การแปลความหมายคาํวา่ “สิทธิผูบ้ริโภค” ได ้

              2.2  การตีความถึง ขอ้มูล “สิทธิ 5 ประการ”  ของสิทธิผูบ้ริโภคได ้กล่าวคือ ผูบ้ริโภค

สามารถตีความในแต่ละขอ้ของสิทธิผูบ้ริโภคได ้รวมถึงกล่าวถึงสิทธิ 5 ประการท่ีประสบได ้

              2.3  การประเมินค่าหรือการประเมินผล คือ ผูใ้ช้งานสามารถนาํไปใช้งานบอก

ขั้นตอนการใชสิ้ทธิผูบ้ริโภค อธิบายถึงแนวทางการใช้สิทธิผูบ้ริโภค รวมถึงการปกป้องสิทธิของตน

ได ้

3.  จากการสัมภาษณ์ผูว้จิยัไดน้าํมาใชใ้นการพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) ในเร่ืองของ

การส่ือสารในการมีส่วนร่วมของ ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com  โดย 

โดยมีเกณฑก์ารวเิคราะห์การมีส่วนร่วม จากการสัมภาษณ์ โดยใชเ้กณฑ์จากแนวคิดทฤษฎี

การส่ือสารทางคอมพวิเตอร์และแนวคิดการมีส่วนร่วมท่ีผูใ้ชง้าน มีส่วนร่วมลกัษณะใด  

3.1 การมีส่วนร่วมให้ขอ้มูลข่าวสารกนับนเว็บบอร์ด โดยผูใ้ช้งานมีส่วนร่วม

เผยแพร่ข่าวสารผา่นเวบ็บอร์ด ตั้งกระทูใ้หข้่าวสารบนเวบ็บอร์ด 
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3.2  การมีส่วนร่วมแสดงอารมณ์ความรู้สึกบนเวบ็บอร์ด  คือ ผูใ้ชง้านแสดงอารมณ์

ความรู้สึกในประเด็นท่ีตั้งกระทู ้เช่น รูปภาพ ตวัอกัษร เป็นตน้ 

     3.3  การมีส่วนร่วมช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหากนัในเวบ็บอร์ด  คือ ผูใ้ชง้านให้ขอ้มูล

เพื่อการแกไ้ขร่วมหาทางออกบนเวบ็บอร์ด 

     3.4  การเขา้ร่วมในกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนเวบ็บอร์ด คือ ผูใ้ชง้านมีการเขา้ร่วมกิจกรรมที่

เกิดข้ึนในบอร์ดเช่น ทาํแบบสอบถามออนไลน์ ให้คะแนน ให้ก๊ิฟ หรือ พบปะกนัในชีวิตจริงนอกเวบ็

บอร์ด เป็นตน้ 

 

3.4  การนําเสนอผลงานวจัิย 

การนําเสนอข้อมูลในงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ใช้การพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive 

Analysis) ประกอบกับแนวคิดทฤษฎีที่นํามาใช้เพือ่ช้ีแจงให้เห็นตามประเด็นโดยผูว้ิจยัแบ่งการ

นาํเสนอผลการวจิยัออกเป็น 2 บทไดด้งัน้ี 

1.  บทท่ี 4  ผลการวจิยัผูว้จิยัจะนาํเสนอขอ้มูลโดยแบ่งเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

1.1  ส่วนท่ี 1 เป็นการนาํเสนอขอ้มูลเกี่ยวกบัเน้ือหาของผูบ้ริโภคทีพ่บปัญหาสิทธิ

ผูบ้ริโภค ในเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com 

1.2  ส่วนท่ี 2 เป็นการนาํเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัความรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ชง้านบน

เวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  

1.3  ส่วนท่ี 3 เป็นการนาํเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคบน

เวบ็บอร์ดของ www.pantip.com 

2.  บทท่ี 5  สรุปอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 
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บทที ่4 

ผลการศึกษา 

 

จากการศึกษาหวัขอ้  การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นที่สาธารณะ  กรณีศึกษาเวบ็

บอร์ดพนัทิปดอทคอม โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกโดยเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง เฉพาะห้องศาลา

ประชาคมและห้องมาบุญครอง โดยเลือกตวัอยา่งโดยบงัเอิญ สอบถามความเขา้ใจดา้นสิทธิผูบ้ริโภค

และการมีส่วนร่วมในห้องศาลาประชาคมและห้องมาบุญครอง และเอกสารที่เกี่ยวขอ้ง ไดม้าซ่ึงผล

การศึกษา โดยกาํหนดเป็นประเด็นในการนาํเสนอผลวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  

4.1 ข้อมูลเกี ่ยวกับเน้ือหาของผู ้บริโภคที่พบปัญหาสิทธิผู ้บริโภค ในเว็บบอร์ดของ 

www.pantip.com 

4.2 ขอ้มลูเก่ียวกบัความรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดwww.pantip.com  

4.3 ขอ้มลูเก่ียวกบัแนวทางการมีส่วนร่วมของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com 

ซ่ึงสามารถอธิบายในรายละเอียดดงัน้ี 

 

4.1  ข้อมูลเกีย่วกบัเนือ้หาของผู้บริโภคทีพ่บปัญหาสิทธิผู้บริโภค ในเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com   

จากการศึกษาวิ เคราะห์เ น้ือหา (Content Analysis) รวมไปถึงการสังเกตการณ์ 

(Observation) บนเว็บบอร์ด  www.pantip.com พบว่าห้องที่มีผูใ้ช้งานห้องมาบุญครองและศาลา

ประชาคมมีผูใ้ชง้านตั้งกระทูที้่มีความเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคเป็นจาํนวนมาก คือ ห้อง

ศาลาประชาคม 82 กระทู ้และห้องมาบุญครอง 622 กระทู ้(ขอ้มูลเดือนสิงหาคม 2554) ผูว้ิจยัจึงเลือก

เจาะจงหอ้งมาบุญครองและหอ้งศาลาประชาคม โดยขอนาํเสนอตามประเด็นดงัน้ี 

4.1.1  สถานการณ์ปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 

1.  สถานการณ์สถิติการร้องเรียนดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ปี 2554 

2.  ช่องทางการร้องเรียน 

3.  สถานการณ์ภาพรวมของพื้นท่ีสาธารณะเวบ็บอร์ด  www.pantip.com 

4.1.2  ขอ้มูลรายละเอียดหอ้งศาลาประชาคม 

1.  ลกัษณะทัว่ไปของเวบ็บอร์ด www.pantip.com หอ้งศาลาประชาคม 

2.  สถานการณ์ภาพรวมการตั้งกระทูบ้นเวบ็บอร์ด www.pantip.com ของห้องศาลา

ประชาคม  
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3.  ประเด็นประเภทปัญหาของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com ห้องศาลา

ประชาคม ตามหลกัแนวคิดของสิทธิผูบ้ริโภค คือ 1.อสังหาริมทรัพย/์ทรัพยสิ์น  2.การเงิน/การธนาคาร 

3.บริการสาธารณสุข 4.สาธารณูปโภค 5. มาตรฐานผลิตภณัฑ ์ 6. คุณภาพบริการ  7. อ่ืนๆ 

4.1.3  ขอ้มูลรายละเอียดหอ้งมาบุญครอง 

1.  ลกัษณะทัว่ไปของเวบ็บอร์ด www.pantip.com หอ้งมาบุญครอง 

2.  สถานการณ์ภาพรวมการตั้งกระทูบ้นเวบ็บอร์ด www.pantip.com ของห้องมาบุญ

ครอง  

3.  ประเภทปัญหาของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com ห้องมาบุญครองตาม

หลกัแนวคิดของสิทธิผูบ้ริโภค คือ 1.อสังหาริมทรัพย/์ทรัพยสิ์น  2.การเงิน/การธนาคาร 3.บริการ

สาธารณสุข 4.สาธารณูปโภค 5. มาตรฐานผลิตภณัฑ ์ 6. คุณภาพบริการ  7. อ่ืนๆ 

โดยมีรายละเอียดผลการศึกษา ดงัน้ี 

4.1.1  สถานการณ์ปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 

จากการวจิยัพบวา่ในดา้นการดาํเนินงานงานคุม้ครองผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ในระดบันโยบาย

ท่ีมุ่งคุม้ครองและใหค้วามรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภคมากข้ึน เม่ือพิจารณาจาก มาตรา 57 ของรัฐธรรมนูญแห่ง

ราชอณาจักรไทย พ.ศ. 2540 เป็นกฎหมายที่ให้การรับรองสิทธิผูบ้ริโภคไวอ้ย่างชัดเจน และ

รัฐธรรมนูญแห่งราชอณาจกัรไทย พ.ศ.2550 ก็ยงัคงไวซ่ึ้งความสําคญัในมาตรา 61 ไวโ้ดยมีใจความ

สาํคญัวา่  

 “สิทธิของบุคคล ซ่ึงเป็นผู้บริโภค ย่อมได้รับการคุ้มครองในการ

ได้รับข้อมูลที่เป็นความจริง และมีสิทธิร้องเรียนเพื่อให้ได้รับการแก้ไข

เยียวยาความเสียหาย รวมทั้งมีสิทธิรวมตัวกันเพ่ือพิทักษ์สิทธิผู้บริโภค ให้มี

องค์การเพ่ือการคุ้มครองผู้บริโภคท่ีเป็นอิสระจากหน่วยงานของรัฐ” 

ถึงแมใ้นปัจจุบนัยงัไม่สามารถจดัตั้งองค์การเพื่อการคุม้ครองผูบ้ริโภคที่เป็นอิสระจาก

หน่วยงานของรัฐได้  แต่ (ร่าง) พรบ.องค์การอิสระเพื ่อการคุ้มครองผูบ้ริโภค ก็อยู่กระบวนการ

พิจารณาของขั้นตอนการออกกฎหมายในชั้นกรรมมาธิการ 3 เม่ือวนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2555 จึงแสดงให้

เห็นวา่ในระดบันโยบายเพื่อการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภคกาํลงักา้วไปอีกขั้นหน่ึง อยา่งไรก็ดีถึงแมร้ะดบั

นโยบายจะใหค้วามสาํคญักบังานดา้นสิทธิผูบ้ริโภคเพียงใดในทางปฏิบติักลบัยงัคงมีปัญหาการละเมิด

สิทธิผูบ้ริโภคยงัคงมีอยู ่เช่น สัญญาไม่เป็นธรรมที่ตอ้งดาํเนินการฟ้องร้องกนั หรือผูป้ระกอบการยงัคง

เอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภคอยู ่เพียงแต่ปรับเปล่ียนวธีิการกนัออกไป  ดงัข่าวดา้นล่าง 

การขึน้ราคาก๊าซ NGV ปัญหาอยู่ ท่ีนักวิชาการก็ตาม ปตท.ก็ตาม ชอบพูดว่าราคาก๊าซ-

พลังงานต้องสะท้อนต้นทุนท่ีแท้จริง แต่ต้นทุนท่ีแท้จริงเคยเอามาเปิดเผยหรือไม่ ราคาจาก

เอกสารโฆษณาของ ปตท.เอง ระบุว่าราคา NGV อยู่ที่ 8.39 บาทต่อกิโลกรัม ซ่ึงมันไม่ใช่

ต้นทุนจริง มนัเป็นราคาท่ีขายให้กับ กฟผ. ซ่ึงรวมค่าบริหารจัดการ รวมค่าผ่านท่อ รวมกาํไร 
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และยังบวกค่าขนส่งอีก 5.56 บาท เท่ากับค่าขนส่ง 40 เปอร์เซ็นต์ มันมีกิจการอะไรท่ีค่า

ขนส่งมากถึง 40 เปอร์เซ็นต์ 

(รสนา โตสิตระกลู , http://www.manager.co.th 10 มกราคม 2555) 

 

1.  สถานการณ์สถิติการร้องเรียนดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ปี 2554 

สถานการณ์สถิติการร้องเรียนของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภค ปี 2554  

พบว่า ในเดือนตุลาคม 2553 - กนัยายน 2554 ไดรั้บเร่ืองร้องเรียนจากผูบ้ริโภค จาํนวนทั้งส้ิน 8,113 

ราย  

 

ตารางท่ี 4.1  สรุปผลการดาํเนินงานคุม้ครองผูบ้ริโภคของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค  

                    สาํนกันายกรัฐมนตรี ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2554) 

ลาํดบั เร่ืองท่ีร้องเรียน จาํนวน/ราย ร้อยละ 

1 เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัสินคา้และบริการทัว่ไป 3,359 41 

2 เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัสญัญา/อสังหาริมทรัพย ์ 3,078 38 

3 เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการโฆษณา 1,429 18 

4 ร้องเรียนเก่ียวกบัการขายตรง 133 2 

5 ร้องเรียนเก่ียวกบัดา้นกฎหมาย 114 1 

 
รวม 8,113 100 

 

จากตารางพบว่าสถานการณ์ทั่วไปของปัญหาท่ีมีผูร้้องเรียนมากท่ีสุดกับสํานักงาน

คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นปัญหาประเภทสินคา้และบริการทัว่ไปถึง 3,359  ราย คิดเป็นร้อย

ละ 41 ประเภทที่มีผูร้้องเรียน  รองลงมาคือ ประเภทสัญญา/อสังหาริมทรัพย ์ถึง 3,078 ราย คิดเป็น 38 

ราย ส่วนประเภทที่มีผูร้้องเรียนนอ้ยที่สุดคือ ประเภทดา้นกฎหมาย จาํนวน  114  ราย คิดเป็นร้อยละ 1 ใน

ส่วนมูลนิธิเพือ่ผูบ้ริโภค องค์กรพฒันาเอกชนที่ทาํงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคในประเทศไทยได้

สรุปสถิติการรับเร่ืองราวร้องเรียนในเดือนมกราคม – ธนัวาคม 2554 ไดรั้บเร่ืองร้องเรียนจากผูบ้ริโภค 

จาํนวนทั้งส้ิน 996 ราย  ตามรายละเอียดตารางดงัน้ี 

 

 

ตารางท่ี 4.2  สรุปผลการดาํเนินงานคุม้ครองผูบ้ริโภค มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค ปี 2554 
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ลาํดบั หมวด จาํนวน ร้อยละ 

1 การเงินการธนาคาร 465 46.69 

3 ส่ือและโทรคมนาคม 143 14.36 

5 สินคา้และบริการทัว่ไป 107 10.74 

4 อสังหาริมทรัพย ์ 89 8.94 

6 บริการสุขภาพและสาธารณสุข 88 8.84 

2 บริการสาธารณะ 58 5.82 

8 อ่ืนๆ 26 2.61 

7 อาหาร ยา เคร่ืองสาํอาง 20 2.01 

  รวม 996 100 

 

จากตารางขา้งตน้พบว่าประเภทที่มีผูร้้องเรียนมากที่สุดคือ ประเภทการเงินการธนาคาร 

จาํนวน 465 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.69  รองลงมาคือ กลุ่มเร่ืองโทรคมนาคม จาํนวน 61 เร่ือง คิดเป็น

ร้อยละ 14.36   ส่วนประเภทท่ีมีการร้องเรียนนอ้ยท่ีสุดคือประเภทอาหาร ยาและเคร่ืองสําอาง มีจาํนวน

ผูร้้องเรียน 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.01 ของจาํนวนผูร้้องเรียนทั้งหมด 

2.  ช่องทางการร้องเรียน 

จากเอกสารสรุปผลช่องทางการร้องเรียนของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค สาํนกั

นายกรัฐมนตรี ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2554 พบวา่มีช่องทางการร้องเรียนมายงัสาํนกังาน

คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค รวมทั้งส้ิน 7 ช่องทาง ดงัรายละเอียดตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.3  สรุปผลช่องทางการร้องเรียนของสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค  

                    สาํนกันายกรัฐมนตรี ประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2554 

ลาํดบั ช่องทาง รวม ร้อยละ 

1 มาดว้ยตนเอง 3078 35.98 

2 ร้องเรียนออนไลน์ผา่นเวบ็ สคบ. 2015 23.55 

3 ร้องเรียนผา่นหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ 1335 15.60 

4 อีเมล์ 1107 12.94 

5 จดหมาย 829 9.69 
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6 แฟกซ์ 100 1.17 

7 โทรศพัท ์ 91 1.06 

 รวม 8555 100 

 

จากสถิติช่องทางการร้องเรียนเบ้ืองตน้ พบวา่ช่องทางที่มีการ้องเรียนมากที่สุดคือมาดว้ย

ตนเอง จาํนวน 3,078 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.98  รองลงมาคือ ร้องเรียนออนไลน์ผา่นเวบ็ สคบ. จาํนวน 

2,015 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.55 ลาํดบัท่ีสามร้องเรียนผา่นหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งอื่นๆ จาํนวน 1,335 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 15.60  ลาํดบัที่ส่ี อีเมล์ของสคบ. 1,107 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.94   ส่วนท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ

ร้องเรียนผ่านทางโทรศพัท์ มีจาํนวน 91 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.06  ทั้งน้ีจะเห็นว่าในช่องทางการ

ร้องเรียนท่ีผา่นบนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต คือ ร้องเรียนออนไลน์และอีเมลข์องสคบ. รวมกนัจะได ้3,122 

ราย หรือเท่ากบัร้อยละ 36.49 ของผูร้้องเรียนทั้งหมด  

จากการคน้ควา้เอกสารรายงานสรุปผลการดาํเนินงานคุม้ครองผูบ้ริโภค มูลนิธิเพือ่ผูบ้ริ 

โภค ปี 2554 มูลนิธิเพือ่ผูบ้ริโภคสรุปสถิติช่องทางการร้องเรียนเบ้ืองตน้ในเดือนมกราคม – ธนัวาคม 

2554  ไวน้ั้น พบวา่  มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค ไดมี้ช่องทางการร้องเรียน 6 ช่องทาง เช่น โทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์ 

จดหมาย  ดงัรายละเอียดในตารางดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.4  สรุปผลการดาํเนินงานคุม้ครองผูบ้ริโภค มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค ปี 2554 

ลาํดบั ช่องทาง รวม ร้อยละ 

1 โทรศพัท ์ 417 41.87 

2 เวบ็ไซต ์ 307 30.82 

3 มาดว้ยตนเอง 124 12.45 

4 จดหมาย 119 11.95 

5 แฟกซ์ 15 1.51 

6 อีเมล์ 14 1.41 

 
รวม 996 100 

 

จากตารางข้างต้นพบว่า สถิติช่องทางการร้องเรียนของมูลนิธิเพื ่อผูบ้ริโภคใน เดือน

มกราคม – ธนัวาคม 2554  พบวา่ในจาํนวนผูร้้องเรียน 996 ราย ใชช่้องทางการร้องเรียนผา่นช่องทาง

โทรศพัท์ (0-2248-3734-7) มากที่สุดจาํนวน 417 ราย คิดเป็นร้อยละ 41.87 รองลงมาคือ เว็บไซต์
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จาํนวน 307 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.82 (ร้องทุกขอ์อนไลน์ www.consumerthai.org)  ลาํดบัสุดทา้ยทาง

อีเมล์จาํนวน  14 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.41 จะเห็นว่าในช่องทางการร้องเรียนนั้นมีความน่าสนใจที่ผู ้

ร้องเรียนเลือกใชช่้องทางท่ีไม่ตอ้งเสียเวลาและค่าใชจ่้ายมากนกัในการร้องทุกขผ์า่นพื้นท่ีสาธารณะบน

ระบบออนไลน์  โดยการร้องเรียนผ่านเวบ็ไซตก์บัผ่านอีเมล์ เมื่อรวมแลว้จะมีผูร้้องเรียนถึง 321 ราย 

หรือคิดเป็นร้อยละ 32.23  ของผูร้้องเรียนทั้งหมด  

3.  สถานการณ์ภาพรวมของพื้นท่ีสาธารณะเวบ็บอร์ด  www.pantip.com 

จากลกัษณะ “พื้นที่สาธารณะ” พบวา่ แบบเดิมจนถึงปัจจุบนันั้น  เมื่อพิจารณาตามคุณสมบติั

ของพื้นท่ีสาธารณะท่ีผา่นส่ือกลางทางคอมพิวเตอร์ไดอ้ยา่งชดัเจน ก็คือเวบ็บอร์ด www.pantip.com  ท่ี

มีลกัษณะเป็นชุมชนแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เป็นอิสระ มีการแก้ไขช่วยกนัเปิดประเด็นสาธารณะ

ต่างๆ เพือ่นาํไปสู่การแกไ้ขโดยเร่ิมตน้เวบ็บอร์ด www.pantip.com ซ่ึงการส่ือสารบนพื้นที่สาธารณะ

บนเวบ็บอร์ดน้ี มีผูบ้ริโภคที่เขา้ไปใชง้านในเวบ็บอร์ดต่อวนัประมาณ  358,512 UIP (สถิติจากบริษทั

ศูนยว์จิยันวตักรรมอินเทอร์เน็ตไทย,  2555, 2 กุมภาพนัธ์) สะทอ้นใหเ้ห็นถึงชุมชนขนาดใหญ่ที่เกิดข้ึน

บนเวบ็บอร์ด  www.pantip.com   

จากสถิติและขอ้มูลท่ีกล่าวขา้งตน้พบวา่จาํนวนผูใ้ชง้านต่อวนัตลอดจนลกัษณะการใชง้าน

ของเว็บบอร์ด www.pantip.com ท่ีแสดงให้เห็นจากหน้าจอคอมพิวเตอร์เห็นได้ชัดเจนอย่างเป็น

รูปธรรมว่า เป็นชุมชนที่ใช้พื้นที่สาธารณะน้ีกันเป็นจาํนวนมาก พื้นที่สาธารณะที่เปิดโอกาสให้

ผูใ้ชง้านไดแ้สดงความคิดเห็นกนัอยา่งอิสระ ซ่ึงเป็นการส่งเสริมการแสดงออกทางความคิดกนัอยา่งไร้

ขีดจาํกดั  ในขณะเดียวกนัผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิการศึกษาดว้ยการวเิคาระห์เน้ือหา (Content Analysis) จึงพบวา่ 

เวบ็บอร์ด  www.pantip.com  มีการใช้งานที่แบ่งออกเป็นกลุ่ม เช่น ห้องโต๊ะเคร่ืองแป้ง จะเป็นกลุ่ม

ผูบ้ริโภคที่พูดคุยเร่ืองความสวยงามเคร่ืองสําอาง   ห้องราชดาํเนินกลุ่มผูบ้ริโภคเร่ืองการเมืองสังคม 

ห้องมาบุญครองจะเป็นความสนใจดา้นเคร่ืองมือส่ือสารและระบบโทรคมนาคมต่างๆ หรือห้องศาลา

ประชาคม จะเป็นกลุ่มที่เก่ียวขอ้งกบักฏหมายและเร่ืองทัว่ไปของผูใ้ชง้าน เป็นตน้  ซ่ึงทั้งหมดจะมี 25 

หอ้งพดูคุยหลกั 
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ภาพท่ี 4.1  แสดง 25 หอ้งบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com 

 

 

 

4.1.2  ขอ้มูลรายละเอียดหอ้งศาลาประชาคม 

1.  ลกัษณะทัว่ไปของเวบ็บอร์ด www.pantip.com หอ้งศาลาประชาคม 
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ห้องศาลาประชาคม  เป็นกลุ่มของ สังคม เศรษฐกิจ กฎหมาย ปัญหาชีวิต ซ่ึงโดยทัว่ไป

ผูบ้ริโภคที่ปัญหาไม่ว่าจะเร่ืองใดๆ ทุกประเภท จะเขา้มาตั้งกระทูใ้นห้องประชาสังคม เพื่อขอความ

คิดเห็นแลกเปล่ียน พร้อมกบัหาวิธีแกไ้ขปัญหาต่างๆ ในชีวิตประจาํวนัที่พบเจอ ซ่ึงโดยส่วนใหญ่เป็น

ประเด็นเชิงสิทธิผูบ้ริโภค และเป็นหอ้งท่ีมีการแบ่งหมวดเร่ืองกฎหมาย ปัญหาชีวิตท่ีพบเจอ รวมไปถึง

เร่ืองอ่ืนๆ ท่ีตอ้งการทราบในขอ้พึงมีพึงไดต้ามกฎหมาย ผูใ้ชง้านจะมีลกัษณะมาโพสตต์ั้งคาํถามปัญหา

ฝากเอาไวใ้นเวบ็บอร์ดซ่ึงไม่มีผูเ้ช่ียวชาญประจาํหอ้งคอยตอบให้  รวมถึงนาํขอ้มูลต่างๆ มาเผยแพร่ใน

สิทธิท่ีควรรับรู้ต่างๆ ในสังคมที่กาํลงัเกิดข้ึน  ไม่มีหน่วยงานหรือองคก์รที่เก่ียวขอ้งใดๆ มาตอบกระทู้

เป็นหลกั   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.2  รูปแสดงหวัขอ้การตั้งกระทูห้้องศาลาประชาคม 
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ภาพท่ี 4.3  รูปแสดงการตั้งกระทูเ้พื่อเผยแพร่ขอ้มูลเพื่อกระตุน้เตือนสังคม หอ้งศาลาประชาคม 

 

-  ตวัอยา่งกระทูห้อ้งศาลาประชาคม 

ตวัอยา่งท่ี 1 

หวัขอ้กระทู ้:     โรงงานน้ี กาํลงัทาํร้ายเราทั้งประเทศ ในทางออ้ม!!! 

เน้ือความ:  แฉภาพโรงฟอกหนงั ปากนํ้ า ปล่อยนํ้ าเสียลงทะเลเเผยภาพโรงฟอก

หนงั แถวปากอ่าวไทย จงัหวดัสมุทรปราการ เส้นใหญ่แอบปล่อยนํ้ า

เสียลงทะเลอยา่งโจ๋งคร่ึม แบบไม่กลวัใครเห็น ทีมข่าวสกาย รีพอร์ต 

จากไทยทีวีสีช่อง 3 นาํภาพจากการบินเฮลิคอปเตอร์สํารวจพื้นที่

ปากอ่าวไทย จงัหวดัสมุทรปราการ มาโพสต์ลงในเฟซบุ๊ก SKY 

Report CH3 ในช่ืออลับั้มภาพว่า “ไม่มีใครเห็นเลย” “พร้อมกับ

ขอ้ความใตภ้าพวา่ โรงฟอกหนงับริเวณ ปากอ่าวไทย สมุทรปราการ 

ปล่อยนํ้ าเสียลงทะเล ออกข่าวไปแลว้ ตอนน้ีก็ยงัแอบปล่อยอยู ่เส้น

ใหญ่จริงๆ อยา่นึกวา่ไม่มีใครเห็น!” 

 ทั้งน้ี มีคนกวา่ 1,823 คน เขา้มากดถูกใจกบัอลับั้มภาพดงักล่าว แสดง

ความเห็นไปแลว้กวา่ 537 ขอ้ความ และมีการแบ่งปัน ถึง 1,073 คร้ัง 

โดยหลายคนตั้งคาํถามว่าเจา้หน้าที่ๆ เกี่ยวข้อง และ ส.ส.ที่อยู่ใน

พื้นที่ของโรงงานดงักล่าว เหตุใดจึงปล่อยให้มีการปล่อยนํ้ าเสียลง

ทะเล อยา่งท่ีเห็นไดช้ดัจากภาพมุมสูงอยา่งน้ี โดยไม่มีการดาํเนินการ

เอาผิดกับ เจ้าของโรงงาน พร้อมทั้ งแสดงความเป็นห่วงถึง

ส่ิงแวดลอ้มท่ีจะถูกทาํลายไปจากการกระทาํดงักล่าว 

 ขอขอบคุณภาพจาก ทีม skyreport ช่อง 3 @sanook 
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        จากคุณ:   จกัรยานลอ้หลุด   

                    เขียนเม่ือ:   17 ก.พ. 55 17:05:05   

ความคิดเห็นท่ี 2 

เน้ือความ:  ปล่อยมา 50 ปีแลว้ สมยัเมื่อ 30 ปีก่อน ไม่มีบ่อบาํบดั (บ่อพกั) เขา  

 ปล่อยตรงลงทะเลเลย 

จากคุณ:  ยามเฝ้าหนงัสือ     

เขียนเม่ือ:  17 ก.พ. 55  17:36:33   

 

ตวัอยา่งท่ี 2 

หวัขอ้กระทู ้: BTS บตัร Rabbit กบัการเสียค่าโง่เก่ียวกบัการออกบตัรเม่ือเชา้ 

เน้ือความ:  BTS บตัร Rabbit กบัการเสียค่าโง่เก่ียวกบัการออกบตัรเม่ือเชา้  มี

ใครไปออกบตัรมาเเลว้มัง่รึยงั เมื่อเช้าบตัรผมที่เติมเเบบเที่ยว  มนั

หมดพอดี ก็เลยเขา้ไปจะเติมเท่ียวก็ไดท้ราบเร่ืองจากพนกังานนัน่เเห

ละ ก็สอบถามกนัไป การคิดค่าโดยสารคิดว่าทุกท่านคงจะรู้กนัเเลว้

มั้ง เเต่ผมยงังงๆ เร่ืองการออกบตัรเน่ียละ สรุปเเลว้ก็เสียค่าออกบตัร

ไป  เเต่ก็งงๆ อยูว่า่บตัรเก่าเอาไปเลยเหรอ ก็ไดบ้ตัรมาพร้อมเอกสาร

เง่ือนไขต่างๆ มาให้อ่าน เปิดเวบ็ท่ีเอกสารให้มาเขา้ไปอ่าน งงตรงน้ี  

ตามรูปขา้งล่างน้ี 

 

ภาพท่ี 4.4  แสดงตวัอยา่งกระทู ้เก่ียวกบับตัร Rabbit 

 

สรุปถา้เอาบตัรเดิมไปเปล่ียนจะไดบ้ตัร Rabbit เวรน่ีเเบบไม่ตอ้งเสีย 

50 เหรอ อา้วเเล้วบตัรตูละ เเลว้เงิน 50 ตูละ  มนัอะไร หรือว่าตอ้ง

เป็นวนัท่ี 1 พ.ค. เป็นตน้ไป?ผมไปออกบตัรวนัน้ี 30 เม.ย. ไม่เป็นไป

ตามเง่ือนไข  เลยโดนใหจ้่าย 50 บาท ฟรีๆ เหรอ   
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ใครไปออก Rabbit มาเเลว้โดนเเบบผมมัง่ครับวนัน้ี ป.ล. ตอนน้ีจะ

ไปร้องไรก็ไม่ไดล้ะ หลกัฐานไรผมก็ไม่มีเเลว้ 

จากคุณ :  Fate Linegod  

เขียนเม่ือ : 30 เม.ย. 55 09:05:14   

ความคิดเห็นท่ี 1      

เน้ือความ:  เป็นเร่ืองเป็นราวกนัมาสักอาทิตยนึ์งแลว้ครับเร่ืองน้ี ผมเองก็คนนึงที่

เจอ แต่หลกัๆท่ีสรุปพอใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบคร่าวๆคือ 

1. บตัรเก่าไปแลกบตัรใหม่ มีค่ามดัจาํบตัร 50บาท (ไดคื้น) 

2. ซ้ือบตัรใหม่เลย ชาํระค่าธรรมเนียม 50 และค่ามดัจาํ 50 บาท 

3. จาํนวนเที่ยวคงเหลือ นาํมาคาํนวนเป็นเงินแลว้โอนไปบตัรใบ

ใหม่เป็นเงิน (ไม่คืนเงินสดให)้ 

4. ถา้ไปแลกส่วนต่อขยาย เจา้หนา้ที่จะถือวิสาสะเติมเงินเขา้ระบบ

ให้ 100บาทโดยโอนเงินจากส่วนเงินคงเหลือ ถ้าไม่จาํเป็นตอ้งใช้

ส่วนต่อขยาย ใหแ้จง้พนกังานก่อน 

วนัพรุ่งน้ี พีน่้องผูใ้ช้แรงงานหยุดวนัแรงงาน แต่ก็จะได้ของขวญั

สําหรับวนัแรงงานคือ การเพิ่มของค่าใช้จ่ายค่าครองชีพซ่ึงเป็นค่า

เดินทางส่วนต่อขยายเพิ่มอีก 15บาทในส่วนต่อขยายแบบเหมาจ่าย 

สรุปแลว้ วนัหน่ึงๆ มีค่าเดินทางเพิ่มข้ึนอีก 30บาทต่อวนั 

ใครบา้นอยู่ส่วนต่อขยาย แลว้มีความจาํเป็นตอ้งเดินทางมาทาํงาน

ในเมืองแช่นผม ก็มีค่าใช้จ่ายสําหรับเดินทางวนัละ 70-80บาทแล้ว

สาํหรับบีทีเอส 

จากคุณ :  Chalk_HR   

เขียนเม่ือ:  30 เม.ย. 55 10:08:11   

ความคิดเห็นท่ี 2 

เน้ือความ :  ขอบคุณคุณ  Chalk_HR  มากครับ  ง้ีเองสินะ  งั้น 50 ผมก็ถือวา่เป็น

ค่ามดัจาํ  สินะ  ยงัไงก็ตอ้งเสีย 50 สินะเน่ีย 

  หมายความวา่ถา้ไม่มีบตัรเก่าไป  ตอ้งเสีย 100  เลยเหรอเน่ีย 

จากคุณ :  Fate Linegod  

เขียนเม่ือ:  30 เม.ย. 55 10:34:26        

ความคิดเห็นท่ี 3 

เน้ือความ:  ถูกต้องครับ ในเอกสารประกาศของบีทีเอสกาํหนดเอาไวว้่าหาก

ลูกค้าใหม่ ให้ชําระค่าธรรมเนียมบัตร 50บาท (จากราคาปรกติ    

DPU



74 
 

 150 บาท) เขียนราคาจริงให้มนัดูดีวา่ ถูกแลว้นะ....และก็ตอ้งเสียค่า

มดัจาํอีก 50บาท สรุปลูกคา้ใหม่จ่ายค่าออกบตัรเบ็ดเสร็จท่ี 100 บาท

ครับ 

จากคุณ :  Chalk_HR   

เขียนเม่ือ:  30 เม.ย. 55 10:37:53   

ความคิดเห็นท่ี 4 

เน้ือความ:  แลว้บตัรเก่าท่ีเรามดัจาํกนัไว ้30 บาท เราไม่ไดคื้นเลยใช่ไหมอ่ะคะ 

  แลว้มาคิดค่ามดัจาํบตัรใหม่ 50 บาท มนัไม่แฟร์เลยอ่ะ  

  ปล.ไม่ใช ้BTS ก็ไม่ไดเ้พราะมนัจาํเป็นตอ้งใช ้เฮอ้ออออออออ 

จากคุณ :  espresso_malon 

เขียนเม่ือ:  30 เม.ย. 55 17:22:40 A:110.169.195.253 X: TicketID:291698 

 

2.  สถานการณ์ภาพรวมการตั้งกระทูบ้น www.pantip.com ของหอ้งศาลาประชาคม  

ในเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com ของห้องศาลาประชาคมนั้น ในเดือนสิงหาคมมีกระทู้

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค มีจาํนวนกระทู ้ 84 กระทู ้ จากจาํนวน 581 กระทู ้

 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจาํนวนกระทูห้อ้งศาลาประชาคม 

ศาลาประชาคม จาํนวนกระทูใ้นเดือน สิงหาคม คิดเป็นร้อยละ 

1. เก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค 7 ดา้น 84 14.46 

2. เร่ืองทัว่ไปท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 497 85.54 

รวม 581 100 

 

จากตารางสามารถอธิบายถึงไดว้า่ การตั้งกระทูใ้นห้องศาลาประชาคมส่วนใหญ่เป็นเร่ือง

ทัว่ไปที่ไม่เก่ียวขอ้งนั้นพบวา่มีจาํนวน 497 รายคิดเป็นร้อยละ 85.54 และเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัสิทธิ

ผูบ้ริโภคจาํนวน 84 รายคิดเป็นร้อยละ 14.46 ของการตั้งกระทูท้ ั้งหมด  

3.  ประเภทปัญหาของผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com ห้องศาลาประชาคม โดย

ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑ์การแบ่งตามหลกัแนวคิดของสิทธิผูบ้ริโภค ไดแ้ก่  1.อสังหาริมทรัพย/์ทรัพยสิ์น  2.

การเงิน/การธนาคาร 3.บริการสาธารณสุข  4.สาธารณูปโภค 5. มาตรฐานผลิตภณัฑ์  6. คุณภาพบริการ 

7. อ่ืนๆ  การส่ือสารบนพื้นที่สาธาณะบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com ในห้องศาลาประชาคมจึง

สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.6   แสดงจาํนวนร้อยละของประเภทการตั้งกระทูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค  

                     ในหอ้งศาลาประชาคม 

ประเภท จาํนวนกระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 

1. อสังหาริมทรัพย ์ 34 40.48 

2. อ่ืนๆ 18 21.43 

3. การเงิน/ธนาคาร 10 11.90 

4. คุณภาพบริการ 11 13.10 

5. สาธารณูปโภค 6 7.14 

6. มาตรฐานผลิตภณัฑ์ 5 5.95 

รวม 84 100 

 

จากตารางขา้งตน้พบว่า  การตั้งกระทูที้่เกี่ยวขอ้งกบัประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคในห้องศาลา

ประชาคมทั้งหมดมีจาํนวน 84 กระทู ้ พบว่ากระทูที้่ตั้งข้ึนนั้นสามารถแยกประเภทปัญหาด้านสิทธิ

ผูบ้ริโภคได้ 6 ประเภท โดยมีประเภทอสังหาริมทรัพยม์ากที่สุดมีจาํนวน 34 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 

40.48  รองลงมาคือประเภทอืน่ๆ มีจาํนวน 18 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 21.43   ส่วนประเภทที่มีจาํนวน

กระทูน้อ้ยท่ีสุดคือ มาตรฐานผลิตภณัฑ ์มีจาํนวน 5 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 5.95 

รายละเอียดกระทูเ้ร่ืองแต่ละประเภทหอ้งศาลาประชาคม 

1.  ประเภทอสังหาริมทรัพย/์ ทรัพยสิ์น ของห้องศาลาประชาคม พบวา่มีลกัษณะกระทูเ้ร่ือง

ในประเภทอสังหาริมทรัพย/์ ทรัพยสิ์น อีกจาํนวน 6 เร่ือง ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.7   แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทอสังหาริมทรัพย ์ 

                     ในหอ้งศาลาประชาคม 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 

ร้อยละ 

1. ที่ดิน สญัญาคํ้าประกนั   1 11 32 

เร่ืองผอ่นชาํระท่ีดิน  1 

การใหเ้ช่าท่ีดิน 1 

ท่ีดินถูกบุกรุก  2 

ที่ดินที่อยูใ่นระหวา่งคดี 1 
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กูเ้งินพร้อมวางโฉนดท่ีดิน 1 

เร่ืองกฎหมายโรงเรือนและท่ีดิน 1 

โฉนด  1 

ครอบครองปรปักท่ีดิน   1 

ผูรั้บมรดกท่ีดิน 1 

2. รถ ปัญหากบัศูนยร์ถยนต ์  2 8 23 

รถถูกยดึ 2 

สอบถามวา่อาชีพรับจาํนาํจอดรถผดิกฏหมาย? 1 

สอบถามกรณีรถชน   1 

ปัญหาหน้ีสินเก่ียวกบัรถ 2 

3. บา้น สอบถามความรู้ดา้นกฏหมาย   2 7 21 

ถามเก่ียวกบับา้น 2 

ค่างวดผอ่นบา้น 1 

ปรึกษาเร่ืองยกเลิกสญัญาเช่าบา้น 1 

สอบถามบา้นถูกเวนคืน 1 

4. สญัญาอ่ืนๆ ทนายความส่งจดหมายมาท่ีบา้น  1 4 12 

สอบถามสญัญาเช่าส้ินสภาพบงัคบั 1 

เร่ืองกรรมสิทธ์ิในทรัพยสิ์น 1 

 เร่ืองต่อสญัญาเช่า 1 

5. ทาวเฮา้ส์ ปัญหาท่ีจอดรถทาวนเ์ฮา้ส์  1 3 9 

เจา้ของบา้น(เทาวเ์ฮาส์) ไม่ต่อสญัญาเช่า 1 

สอบถามเก่ียวกบัการใหเ้ช่าช่วงอาคาร 1 

6. คอนโด สอบถามสญัญาเช่าหอ้งพกัในคอนโด 1 1 3 

รวม   34 34 100 

 

จากตารางขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่า กระทู ้ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคประเภท

อสังหาริมทรัพยจ์ากทั้งหมดจาํนวน 34 กระทู ้จาํแนกเร่ืองไดเ้ป็น 6 เร่ือง พบวา่ เร่ืองที่ดินมีมากที่สุดมี

จาํนวน 11 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 32   รองลงมาเร่ืองรถมีจาํนวน 8 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 23  ส่วนเร่ืองท่ี

มีจาํนวนกระทูน้อ้ยท่ีสุดคือ คอนโด คิดเป็นร้อยละ 3 ของจาํนวนกระทูท้ ั้งหมด 

2.  ประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ ์พบวา่มีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ ์

อีกจาํนวน 4 เร่ือง ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ ์ 

                    ในหอ้งศาลาประชาคม 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง 
จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 
ร้อยละ 

1. สลากกินแบ่งรัฐบาล ขายเกินราคา    2 2 40 

2. ประกนัสังคม ต่อประกนัสังคม   1 1 20 

3. ทองคาํ 
ราคาทองแพง มี

มาตราฐานหรือไม่ 
1 1 20 

4. ตูน้ํ้ ามนัหยอดเหรียญ ไม่มีคุณภาพ   1 1 20 

รวม   5 5 100 

 

จากตารางขา้งตน้พบว่า กระทู ้ท่ีเกี่ยวข้องกบัประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคประเภทมาตรฐาน

ผลิตภณัฑ์ มีทั้งหมดจาํนวน 5 กระทู ้จาํแนกเร่ืองไดเ้ป็น 4 เร่ือง พบวา่ เร่ืองสลากกินแบ่งมีมากที่สุดมี

จาํนวน 2 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 40 และมี 3 เร่ืองมีจาํนวนเท่ากนัคือ ประกนัสังคม ทองคาํและตูน้ํ้ า

หยอดเหรียญ มีจาํนวน 1 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 1 ของจาํนวนกระทูท้ ั้งหมด 

3.  ประเภทสาธารณูปโภค พบวา่มีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทสาธารณูปโภค อีกจาํนวน 

4 เร่ือง ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.9  แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทสาธารณูปโภค  

                    ในหอ้งศาลาประชาคม 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง 
จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวม

จาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 

ร้อยละ 

1. นํ้ามนั 
การลดราคานํ้ามนั  1 

2 33 
นํ้ามนัลด ค่าโดยสารรถเมลล์ด  1 

2. ราคาอาหาร ค่าอาหารข้ึน  2 2 33 

3. โทรศพัท ์ เร่ืองบิลค่าโทรฯมาไม่ตรง  1 1 17 

4. ทางเดินสาธารณะ 
ทางเดินเทา้แถวบา้นเตม็ไปดว้ย

ร้านคา้    
1 1 17 
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รวม   6 6 100 

 

จากตารางขา้งตน้พบวา่  กระทูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคประเภทสาธารณูปโภค 

มีทั้งหมดจาํนวน 6 กระทู ้ จาํแนกเร่ืองไดเ้ป็น 4 เร่ือง พบว่า 2 เร่ืองคือ เร่ืองนํ้ ามนัและราคาอาหาร มี

จาํนวนท่ีเท่ากนั คือเร่ืองละ 2 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 33 และเร่ืองโทรศพัท์และทางเดินสาธารณะ มี

จาํนวนเร่ืองละ 1 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 17  

4.  ประเภทการเงิน/ธนาคาร พบว่ามีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทการเงิน/ธนาคาร อีก

จาํนวน 4 เร่ือง ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.10  แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทการเงิน/ธนาคาร  

                      ในหอ้งศาลาประชาคม 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง 
จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 
ร้อยละ 

1. ชาํระหน้ี 

ลูกคา้ไม่ยอมชาํระค่าสินคา้  1 

4 40 
การชาํระคืนหน้ีท่ีขาดมานาน 1 

การติดหน้ี  1 

ค่าปรับกรณีจ่ายล่าชา้ 1 

2. บตัรเครดิต 

โดนแก๊งโทรมาเร่ืองบตัรเครดิต   1 

3 30 ชาํระหน้ีทั้งหมดแต่ยงัติดเครดิตบโูร 1 

ข้ึนศาลแพง่กรณีเป็นหน้ีบตัรเครดิต 1 

3. ประกนั 

โดนพนกังานธนาคารหลอกขาย

ประกนั  
1 

2 20 

การยดึเงินประกนัของนายจา้ง  1 

4. สัญญาธนาคาร 
เร่ืองเปล่ียนสญัญาเช่าซ้ือของ

ธนาคาร  
1 1 10 

รวม   10 10 100 

 

จากตารางข้างต้นพบว่า  กระทู ้ท่ีเกี่ยวข้องกับประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคประเภทการเงิน/

ธนาคาร มีทั้งหมดจาํนวน 10 กระทู ้ จาํแนกเร่ืองไดเ้ป็น 4 เร่ือง พบว่าเร่ืองที่มีมากที่สุดคือ เร่ืองชาํระ
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หน้ีมีจาํนวน 4  กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมาคือเร่ืองบตัรเครดิต มีจาํนวน 3 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 

30 และเร่ืองท่ีมีนอ้ยท่ีสุดคือสญัญาธนาคาร จาํนวน 1 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 10 

5.  ประเภทคุณภาพบริการ พบว่ามีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทคุณภาพบริการ อีก

จาํนวน 6 เร่ือง ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.11  แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทคุณภาพบริการ  

                      ในหอ้งศาลาประชาคม 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง 
จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 

ร้อยละ

ของเร่ือง 

1. ไปรษณีย ์

สั่งของโดยส่ง ems แลว้ไม่ได้

รับของ  
2 

4 37 

ผดิหวงักบับริการไปรษณีย ์ 2 

2. ค่าโดยสาร 

ควรปรับค่าโดยสาร  1 

2 18 แทก็ซ่ีกบัการนบัเวลาเพื่อ

จ่ายเงิน 
1 

3. บตัรทอง/บตัร

ประกนัสังคม 

บตัรทอง-ขา้ราชการ-

ประกนัสังคม อนัไหนดีท่ีสุด  
1 

2 18 

การบริการของประกนัสังคม 1 

4. หอ้งนํ้าสาธารณะ เสียเงินกบัหอ้งนํ้าในหา้ง  1 1 9 

5. โทรศพัท ์ ค่าใชจ่้าย DTAC สูงเกินจริง  1 1 9 

6. รถยนต ์ สอบถามเร่ืองรถโดนชน  1 1 9 

รวม   11 11 100 

 

จากตารางขา้งตน้ พบวา่กระทูที้่เก่ียวขอ้งกบัประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคประเภทคุณภาพบริการ 

มีทั้งหมดจาํนวน 11 กระทู ้ จาํแนกเร่ืองได้เป็น 6 เร่ือง พบว่าเร่ืองที่มีมากที่สุดคือ เร่ืองไปรษณียมี์

จาํนวน 4 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 37 รองลงมามีจาํนวนกระทูเ้ท่ากนัคือ ค่าโดยสารและบตัรทอง/

ประกนัสังคม มีจาํนวนกระทู ้2 คิดเป็นร้อยละ 18  ส่วนเร่ืองที่นอ้ยที่สุดเท่ากนัอยู่ 3 เร่ือง คือ ห้องนํ้ า

สาธารณะ โทรศพัทแ์ละรถยนต ์ จาํนวน 1 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 9 

6.  ประเภทประเภทอ่ืนๆ พบวา่มีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทอ่ืนๆ อีก 11 เร่ือง ดงัตาราง

ต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทอ่ืนๆ ในหอ้งศาลาประชาคม 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง 
จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 
ร้อยละ 

1. โกงเงิน 
โดนโกงเงิน   1 

3 17 
เพือ่นยมืเงิน ไม่ยอมจ่ายคืน 2 

2. ลิขสิทธ์ิ 
ละเมิดลิขสิทธ์ิ   1 

3 17 
การจดลิขสิทธ์ิสินคา้ 2 

3. บตัรประชาชน 

รูปในบตัรประชาชนเลือนหาย  1 

3 17 

ต่อบตัรประชาชนแต่อยู่

ต่างประเทศ 
1 

เลขท่ีบตัรประชาชนเด็ก ไม่ตรง

กบัเลขประจาํตวัประชาชนใน

ใบเกิด 

1 

4. ประกนัชีวติ 
สญัญาในประกนัชีวติ  1 

2 11 
ประกนัชีวติโกง 1 

5. ปรึกษาเร่ืองคดี 
เร่ืองผูเ้สียหาย และ อาํนาจ

สอบสวนคดีอาญา   
1 1 6 

6. มรดก ผูจ้ดัการมรดก   1 1 6 

7. ค่าปรับ เร่ืองการเสียค่าปรับสรรพกร  1 1 6 

8. โดนแจง้ความ

ขอ้หาละเมิด 
แจง้ความขอ้หาละเมิด   1 1 5 

9. เบ้ียเล้ียง ขอเงินค่าเบ้ียเล้ียงคืนจากบริษทั   1 1 5 

10. ทาํเสียงรบกวน หอ้งขา้งบนทาํเสียงดงั   1 1 5 

11. ประสบอุบติัเหตุ 
พื่อนประสบอุบติัเหตุขณะนัง่

แทก๊ซ่ี    
1 1 5 

รวม   18 18 100 

 

จากตารางขา้งตน้พบวา่  กระทูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคประเภทอ่ืนๆ มีทั้งหมด

จาํนวน 18 กระทู ้ จาํแนกเร่ืองไดเ้ป็น 11 เร่ือง พบวา่เร่ืองท่ีมีมากที่สุดเท่ากนัอยู่ 3 เร่ือง คือ เร่ืองโกง

เงิน ลิขสิทธ์ิ และบตัรประชาชน จาํนวน 3 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 17 รองลงมาคือเร่ืองประกนัชีวิต มี
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จาํนวน 2 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 11  ส่วนเร่ืองท่ีน้อยท่ีสุดเท่ากนัอยู่ 4 เร่ืองคือ โดนแจง้ความขอ้หา

ละเมิด เบ้ียเล้ียง  ทาํเสียงรบกวนและประสบอุบติัเหตุ  มีจาํนวนกระทู ้ 1 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 5  

4.1.3  หอ้งมาบุญครอง 

1.  ลกัษณะทัว่ไปของเวบ็บอร์ด www.pantip.com หอ้งมาบุญครอง 

จากการสังเกตการณ์ (Observation) และการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ลกัษณะ

หอ้งมาบุญครอง เป็นกลุ่มผูส้นใจเก่ียวกบัเทคโนโลย ีเช่น โทรศพัทมื์อถือ / บริการต่างๆ ของระบบ ซ่ึง

โดยทัว่ไป ผูใ้ชง้านจะเขา้มาขอความคิดเห็นเร่ืองเทคโนโลยมืีอถือ เป็นกลุ่มที่สนใจเทคโนโลยีดา้นการ

ส่ือสารผ่านโทรศพัท ์ทาํให้ผูใ้ชง้านในห้องน้ีมีการโพสต์กระทูท้วงถามสิทธิและการร้องเรียนถึงการ

บริการของค่ายมือถือต่างๆ ในดา้นโทรคมนาคมเป็นส่วนใหญ่   

ภาพท่ี 4.5   แสดงหวัขอ้การตั้งกระทูห้อ้งมาบุญครอง 

 

ในขณะเดียวกนัพบวา่หอ้งมาบุญครองมีกลุ่มผูใ้ชง้านเฉพาะกิจ กล่าวคือ เป็นผูใ้ชง้านที่ตั้ง

โดยผูเ้ก่ียวขอ้งจากหน่วยงานท่ีถูกกล่าวถึงในเวบ็บอร์ดหอ้งมาบุญครอง โดยมีเจา้หนา้ท่ีของตนมาตอบ

กระทูเ้พือ่แกไ้ขหรือให้ขอ้มูลเร่ืองทีผู่ใ้ชง้านห้องมาบุญครองไดโ้พสต์ตั้งคาํถามไวใ้นเวบ็บอร์ด เช่น 

บมจ. โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ (DTAC)  บมจ. ทรู คอร์ปอเรชัน่ (True)  เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 4.6  แสดงผูใ้ชง้านเฉพาะกิจจากผูเ้ก่ียวขอ้งจาก บมจ. โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ (DTAC) 

 

-  ตวัอยา่งกระทูห้อ้งศาลาประชาคม 

หวัขอ้กระทู ้:  dtac คะ เราทนไม่ไหวแลว้นะ 

เน้ือความ:  วนัน้ีมาทาํงาน ที่ทาํงานอยู่แถวดิโอลด์สยาม ตอนสายว่าจะโทรหา

เพื่อน ไม่มีสัญญาณซะงั้น (มารู้ทีหลงัว่าเป็นตั้งแต่วนัเสาร์ที่ 3 จาก

คนอ่ืน แต่จะเป็นบางเบอร์ ลองดูของคนอ่ืนก็ไม่เป็น) 

 เราใช ้iphone 4s  ลอง reset network ไม่ดีข้ึน ลองปิดเคร่ืองแลว้เปิด

ใหม่ ไม่ดีข้ึน ลองเปิดโหมดเคร่ืองบินแลว้ปิด เลยโทรหา CC ทาํทุก

อยา่งที่แนะนาํ ไม่ดีข้ึน CC บอกจะ set สัญญาณให้ เราก็ทาํงานไป

เพลินๆ 4 ชม.ผา่นไปนึกได ้ไม่มีสัญญาณซกัขีดเหมือนเดิม โทรไป 

CC ใหม่ เอาอีกละให้ทาํเหมือนเดิมอีกละ เซ็ง!!!! เลยถามไปว่าเรา

สามารถยา้ยค่ายไดเ้ลยไหม คาํตอบคือเราตอ้งใชค้รบ 2 รอบบิลก่อน 

ตอนน้ี 1 รอบบิลแลว้ เพราะฉะนั้นเราตอ้งอดทนอีกเกือบเดือนเท่า

นั้นเอง 

จากคุณ:  la pomme 

เขียนเม่ือ:  5 มี.ค. 55 17:46:34 

ความคิดเห็นท่ี 2 

เน้ือความ:  ขอโทษคุณ la pomme จริงๆ ค่ะ ตอนน้ีทุกส่วนงานที่เกี่ยวขอ้งก็  

                                    กาํลงัพยายามเร่งแกไ้ขสัญญาณในพื้นท่ีเขตพระนคร อยา่งเตม็ท่ีค่ะ 
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จากคุณ:  feedback@dtac.co.th 

เขียนเม่ือ:  5 มี.ค. 55 18:19:53 

2.  สถานการณ์ภาพรวมการตั้งกระทูบ้น www.pantip.com ของหอ้งมาบุญครอง 

 

ตารางท่ี 4.13  แสดงจาํนวนกระทูห้อ้งมาบุญครอง 

มาบุญครอง จาํนวนกระทูใ้นเดือน สิงหาคม คิดเป็นร้อยละ 

1. เก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค 7 ดา้น 622 9.47 

2. เร่ืองทัว่ไปท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 5,948 90.53 

รวม 6,570 100 

 

จากตารางขา้งตน้แสดงจาํนวนการตั้งกระทูใ้นห้องศาลาประชาคมส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองที่

เก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคจาํนวน 622 รายคิดเป็นร้อยละ 9.47 และเร่ืองทัว่ไปที่ไม่เก่ียวขอ้งนั้นพบวา่มี

จาํนวน 5,948 รายคิดเป็นร้อยละ 90.53 ของการตั้งกระทูท้ ั้งหมด  

3.  ประเภทปัญหาของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com ห้องมาบุญครอง โดย

ผูว้ิจยัไดใ้ช้เกณฑ์การแบ่งตามหลกัแนวคิดของสิทธิผูบ้ริโภค ไดแ้ก่  1.อสังหาริมทรัพย/์ทรัพยสิ์น   

2.การเงิน/การธนาคาร 3.บริการสาธารณสุข   4.สาธารณูปโภค 5. มาตรฐานผลิตภณัฑ์  6. คุณภาพ

บริการ  7. อ่ืนๆ ดังนั้นจาการการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) และการสังเกตการณ์ 

(Observation) ในหอ้งศาลาประชาคมสามารถแสดงรายละเอียดไดด้งัตารางดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.14   แสดงจาํนวนร้อยละของประเภทการตั้งกระทูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค  

                       ในหอ้งมาบุญครอง 

ประเภท จาํนวนกระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 

1. มาตรฐานผลิตภณัฑ์ 482 77 

2. คุณภาพบริการ 136 22 

3. อ่ืนๆ 4 1 

รวม 622 100 

จากการศึกษาพบวา่หอ้งมาบุญครอง มีการตั้งกระทูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัประเด็นผูบ้ริโภคจาํนวน 

622 กระทู ้พบวา่กระทูท่ี้ตั้งข้ึนนั้นสามารถแยกประเภทปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคไดเ้พียง 3 ประเภท คือ

ประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ์มากที่สุดมีจาํนวน 482 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 77 รองลงมาคือ ประเภท
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คุณภาพบริการมีจาํนวน 136 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 22   ส่วนประเภทอื่นๆ มีจาํนวน 4 กระทู ้คิดเป็น

ร้อยละ 1 ของจาํนวนกระทูท้ ั้งหมด 

รายละเอียดกระทูเ้ร่ืองแต่ละประเภทหอ้งมาบุญครอง 

1.  ประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ ์พบวา่มีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ ์

อีกจาํนวน 8 เร่ือง ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.15  แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ ์ 

                      ในหอ้งมาบุญครอง 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง จาํนวน

หวัขอ้

เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 

ร้อยละ

ของเร่ือง 

1. สญัญาณโทรศพัท ์ สญัญาณโทรศพัทข์ดัขอ้ง 193 198 41 

หาคนรับผิดชอบเร่ืองสัญญาณไม่

ดี 

1 

ใหเ้พิ่มเสาสญัญาณ 2 

ใชเ้วลาแกไ้ขสญัญาณนานเกินไป 1 

โทรศพัทห์ลุดหลงัจะใหค้ะแนน

การบริการ 

1 

2. รายละเอียดค่าใชจ่้าย สงสัยการเก็บค่าบริการ   79 82 17 

อยา่ใชโ้ทรศพัทบ์า้นโทรไป 1175   1 

ระงบัเบอร์ไปแลว้ แต่ยงัมีบิลเรียก

เก็บ  

1 

แจง้ยอดเดิมทุกวนั ไม่อพัเดท  1 

3. อินเตอร์เน็ต สัญญาณอินเตอร์เน็ตขดัขอ้ง 61 73 15 

ใหเ้พิ่มสญัญาณอินเตอร์เน็ต 1 

บริการดา้นอินเตอร์เน็ตไม่ดี 3 

การนบัปริมาณการใชง้าน

อินเตอร์เน็ต 

1 

DPU



85 
 

เพค็เกจอินเตอร์เน็ตสูบเงิน 1 

ค่าใชจ่้ายจากการใชอิ้นเตอร์เน็ต 5 

อินเตอร์เน็ตร่ัว 1 

4. ขอ้ความ SMS ยกเลิกบริการ SMS 26 54 11 

ถูกหกัเงินจากบริการ SMS 24 

SMS มาล่าชา้ 3 

ส่งขอ้ความซํ้ าๆและเงินหายไป 1 

5. ปัญหาตวั

เคร่ืองโทรศพัท ์

เคร่ืองโทรศพัทมี์ปัญหา 17 22 5 

ปัญหาการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์

ชนิดอ่ืน 

1 

บริการเก่ียวกบัตวัเคร่ืองโทรศพัท ์ 4 

6. โปรโมชัน่ สมคัรโปรโมชัน่ไม่ได ้ 9 23 5 

มีปัญหาเร่ืองการแกไ้ขโปรโมชัน่  11 

ไม่ไดโ้บนสัค่าโทรตามโปรโมชัน่ 1 

ร้องเรียนเร่ืองโปรโมชัน่ผา่น 

สบท. 

1 

เปล่ียนโปรโมชัน่โดยไม่แจง้

ลูกคา้ 

1 

7. ระบบเติมเงิน บตัรเติมเงินชาํรุด 3 24 5 

เติมเงินแลว้แต่เงินหายไป 13 

เงินไม่เขา้ให้ตวัแทนระบบเติมเงิน 2 

เติมเงินไม่ได ้ 6 

8. บริการเสริม ปิดเน็ตและบริการเสริม 2 6 1 

ไม่ไดรั้บเมลแจง้ค่าบริการ 1 

รายละเอียดบริการเสริม 2 

ยกเลิกหมายเลข 1 

รวม   482 482 100 
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จากตารางขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่  ประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ์ มีจาํนวนกระทู ้ 482 กระทู ้

มีกระทู ้ท่ีเก่ียวข้องกับประเด็นปัญหาท่ีเก่ียวข้องกบัมาตราฐานผลิตภณัฑ์ท่ีจาํแนกเร่ืองได้  8 เร่ือง 

พบวา่ เร่ืองสัญญาณโทรศพัทเ์ป็นเร่ืองท่ีมีมากท่ีสุด มีจาํนวน 198 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 42 รองลงมาคือ 

เร่ืองรายละเอียดค่าใช้จ่ายมีจาํนวน 82 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 17 ส่วนเร่ืองที่มีจาํนวนใกลเ้คียงกนัคือ 

เร่ืองปัญหาตวัเคร่ืองโทรศพัท ์มีจาํนวน 24 กระทู ้และเร่ืองโปรโมชัน่ มีจาํนวน 23 กระทู ้ คิดเป็นร้อย

ละ 5  ทั้ง 2 เร่ือง และเร่ืองท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ เร่ืองบริการเสริม มีจาํนวน 6 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 1   

2.  ประเภทคุณภาพบริการ พบว่ามีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทคุณภาพบริการ อีก

จาํนวน 9 เร่ือง ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.16   แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทคุณภาพบริการในหอ้งมาบุญครอง 

กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 

ร้อยละ

ของเร่ือง 

1. คอลเซ็นเตอร์ เจา้หนา้ท่ีไม่ติดต่อกลบั 18 51 38 

รอสายนาน ติดต่อเจา้หนา้ท่ี

ไม่ได ้

28 

เจา้หนา้ท่ีหลอกใหเ้ปล่ียน

โปรโมชัน่ 

1 

ไม่ไดรั้บคาํตอบจาก

เจา้หนา้ท่ี+ใหข้อ้มลูไม่ถูกตอ้ง 

4 

2. ปรับปรุงบริการร้าน/

พนกังาน 

บริการแย ่พดูจาไม่ดี ไม่สนใจ

ลูกคา้ 

27 34 25 

ไม่มีสิทธิพิเศษสาํหรับลูกคา้

เก่า 

1 

ยกเลิกเบอร์โดยไม่แจง้ให้

ทราบล่วงหนา้ 

2 

ชาํระเงินไม่ได ้ 3 

พนกังานหยบิซิมใหผ้ดิ 1 

3. ยา้ยเครือข่าย รอเคร่ืองยา้ยเครือข่ายนาน 16 20 15 
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เกินไป 

ไม่ยา้ยเครือข่ายใหฟ้้องศาลได้

ไหม 

4 

4. ขอขอ้มลูโปรโมชัน่ แจง้เปล่ียนโปรโมชัน่แต่

เจา้หนา้ท่ีไม่ติดต่อกลบั 

9 11 8 

อยากเปล่ียนโปรโมชัน่ 2 

5. บริการ E-Service ส่งขอ้มูลทางE-Service แต่

เจา้หนา้ท่ีไม่ติดต่อกลบั 

1 10 7 

เขา้ใช ้E-Service ไม่ได ้ 9 

6. ขอขอ้มูลอินเตอร์เน็ต ติดต่อผา่นอินเตอร์เน็ตไม่ได้

รับการตอบกลบั 

6 6 4 

7. ขอคืนเงิน ทาํเร่ืองขอคืนเงินแต่ยงัไม่ได้

รับคืน 

2 2 1 

8. ขอชดเชยความเสียหาย ขอความชดเชยท่ีเกิดข้ึนกบั

ธุรกิจ 

1 1 1 

9. สญัญาณ data roaming เปิดแพค็เกจ Data แต่พนกังาน

แจง้ขอ้มูลไม่หมด ทาํให้เสีย

เงินเป็นพนั 

1 1 1 

รวม   136 136 100 

จากตารางขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า การตั้งกระทูใ้นประเภทคุณภาพบริการ มีจาํนวนกระทู ้ 

136 กระทู ้จาํแนกเร่ืองที่เกี่ยวขอ้งกบัประเภทคุณภาพบริการได ้ 9  เร่ือง พบว่า คุณภาพบริการเร่ือง

คอลเซ็นเตอร์เป็นเร่ืองท่ีมีมากท่ีสุดจาํนวน 51 กระทู ้  ร้อยละ 28  รองลงมาคือ เร่ืองปรับปรุงบริการ

ร้าน/พนกังาน มีจาํนวน 34 กระทู ้ ร้อยละ 25  ส่วนเร่ืองที่มีจาํนวนน้อยที่สุดคือ เร่ืองขอชดเชยความ

เสียหายกบัสญัญาณ data roaming มีจาํนวนเท่ากนัคือ 1 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 1 

3.  ประเภทอ่ืนๆ พบวา่มีลกัษณะกระทูเ้ร่ืองในประเภทคุณภาพบริการ อีกจาํนวน 1 เร่ือง 

ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.17  แสดงจาํนวนร้อยละของการจาํแนกเร่ืองของประเภทอ่ืนๆ หอ้งมาบุญครอง 
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กระทูเ้ร่ือง หวัขอ้เร่ือง จาํนวน

หวัขอ้เร่ือง 

รวมจาํนวน

กระทูเ้ร่ือง 

ร้อยละ

ของเร่ือง 

1. ขอคาํแนะนาํ มีโทรศพัทร์บกวน   2 4 100 

มือถือหาย ไปแจง้ความโดนตาํรวจด่า  1 

เคยคา้งชาํระค่าบริการจะยา้ยกลบัมา

ใชท้าํไดไ้หม  

1 

รวม   4 4 100 

 

จากตารางขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่า การตั้งกระทูใ้นประเภทอ่ืนๆ  เป็นเร่ืองขอคาํแนะนาํ  

จาํนวนกระทู ้ 4 กระทู ้ คิดเป็นร้อยละ100  โดยกระทูท้ ั้ง 4 คือ มีโทรศพัทร์บกวน มือถือหาย ไปแจง้

ความโดนตาํรวจด่า   เคยคา้งชาํระค่าบริการจะยา้ยกลบัมาใชท้าํไดไ้หม 

 

ผลสรุปรวม ห้องศาลาประชาคมและมาบุญครอง 

ตารางท่ี 4.18  แสดงจาํนวนกระทูห้อ้งศาลาประชาคมและมาบุญครอง 

ช่ือกระทู ้ จาํนวนกระทู ้ คิดเป็นร้อยละ 

1. ศาลาประชาคม 84 12 

2. มาบุญครอง 622 88 

รวม 706 100 

 

จากตารางขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่ ในเดือนสิงหาคมมีกระทูที้่เก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค ที่

หอ้งมาบุญครองจาํนวนกระทู ้622 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ  88   และห้องศาลาประชาคม มีจาํนวนกระทู ้

84 กระทู ้คิดเป็นร้อยละ 12 

กระทูท้ ั้งหอ้งศาลาประชาคมและมาบุญครอง ยงัพบวา่สองห้องน้ีลกัษณะความถ่ีในการตั้ง

กระทูที้มี่ประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคแตกต่างกนัอยูใ่นจาํนวนความถ่ีกระทู ้ พบวา่ห้องมาบุญครองเป็นกลุ่ม

ท่ีโพสตก์ระทูต่้อเน่ืองและมีเพียง 3 ประเภทเมือ่เทียบกบัห้องศาลาประชาคมนั้นจะเป็นกลุ่มทีต่อ้งมา

ใช้งานคอมพิวเตอร์เพือ่โพสต์หรือติดตามมากกว่า แต่มีประเภทที่พบจาํนวนถึง 6 ประเภทดา้นสิทธิ

ผูบ้ริโภค ทั้งท่ีมีจาํนวนตั้งกระทูน้อ้ยกวา่หอ้งมาบุญครอง 
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4.2  ข้อมูลเกีย่วกบัความรู้เร่ืองสิทธิผู้บริโภค บนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  ของผู้ใช้งาน 

การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) จากเอกสารที่เก่ียวขอ้งดา้นสิทธิผูบ้ริโภค อาทิ 

หนงัสือคาํอธิบายกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค / สุษม ศุภนิตย ์ เอกสารรายงานการดาํเนินงานปี 2554 

จากมูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภคและสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ปี 2554 ผูว้ิจยัจึงพบว่าสิทธิ

ผูบ้ริโภคมีประวติัความเป็นมาตั้งแต่ปี 2522  และมีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค

อยู ่3 ลกัษณะ  

ส่วนในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผูใ้ชง้านในประเด็นเก่ียวกบัความรู้เร่ือง

สิทธิผูบ้ริโภคบนเว็บบอร์ดของ www.pantip.com นั้นพบว่าผูใ้ช้งานได้มีการให้ข้อมูลในการแปล

ความหมาย การตีความและการนาํไปใช ้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค ดงันั้นผูว้จิยัสามารถอธิบายขอ้มูลดงัน้ี 

4.2.1  ความเป็นมาและกฏหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภค 

4.2.2  การแปลความหมายสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  

4.2.3  ความสามารถในการตีความสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ

www.pantip.com  

4.2.4 สิทธิผูบ้ริโภคในการนําไปใช้ของผู ้ใช้งานบนเว็บบอร์ดของ www.pantip.com 

(ประเมินผล) 

4.2.1  ความเป็นมาและกฏหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภค 

จากการศึกษาขอ้มูล พบว่า กฏหมายคุ้มครองผูบ้ริโภคเป็นกฎหมายที่เกี่ยวขอ้งกบัการ

ดาํรงชีวติของคนในสังคม ลกัษณะทัว่ไปจะเก่ียวขอ้งกบัการอุปโภคและบริโภคสินคา้และบริการ เช่น 

คนตอ้งการซ้ือรถ คนตอ้งการกิน  ตอ้งใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ  หรือบริการอ่ืนๆ เพื่ออาํนวย

ความสะดวก เช่น การส่ือสารโทรศพัทมื์อถือ ระบบอินเตอร์เน็ต  เป็นตน้ ดงันั้นการบริโภคหรือการใช้

บริการต่าง ๆ จะตอ้งมีมาตรฐานและมีคุณภาพครบถว้นไดโ้ฆษณาสินคา้และบริการนั้นไว ้  ดว้ยเหตุน้ี

รัฐในฐานะผูคุ้ม้ครองดูแลประชาชน หากพบว่าประชาชนไดรั้บความเดือดร้อนจากการบริโภคสินคา้

และบริการจะตอ้งรีบเขา้ไปแกไ้ขเยยีวยาและชดเชยความเสียหายใหก้บัประชาชน 

ทั้งน้ียงัพบว่าในมาตรา 3 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 และฉบบัแก้ไข

เพิ่มเติม พ.ศ.2541 บญัญติั ไวว้่า ผูบ้ริโภค หมายถึง ผูซ้ื้อสินคา้หรือไดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ 

หรือผูซ่ึ้งได้รับการเสนอหรือการชักชวนจากผูป้ระกอบธุรกิจเพือ่ให้ซ้ือสินค้าหรือรับบริการและ

หมายความรวมถึงผูใ้ช้สินค้าหรือผูไ้ด้รับบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจโดยชอบ แม้มิได้เป็นผูเ้สีย

ค่าตอบแทนก็ตาม 

และในมาตราเดียวกนัน้ี ไดใ้หนิ้ยามของ ผูป้ระกอบธุรกิจ วา่ ผูข้าย ผูผ้ลิตเพื่อขายผูส้ั่งหรือ

นาํเขา้มาในราชอาณาจกัรเพื่อขาย หรือผูซ้ื้อเพื่อขายต่อซ่ึงสินคา้ หรือผูใ้ห้บริการ และหมายความ

รวมถึงผูป้ระกอบกิจการโฆษณาดว้ย 
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ขณะเดียวกัน ชัยวฒัน์ วงศ์วฒันศานต์ (2543) ได้ให้ความหมาของกฎหมายคุ้มครอง

ผูบ้ริโภควา่ เป็นกฎหมายท่ีใหค้วามคุม้ครองแก่ประโยชน์ของผูบ้ริโภค กฎหมายใดๆ ท่ีมีส่วนคุม้ครอง

ประโยชน์ของผูบ้ริโภคในส่วนที่เกี่ยวเน่ืองกับผูป้ระกอบธุรกิจถือเป็นกฎหมายคุ้มครองผูบ้ริโภค

ทั้งส้ิน ดงันั้นกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคจึงมีหลายเร่ือง หลายฉบบัมิใช่ มีเพียงพระราชบญัญติัคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคเพียงฉบบัเดียว 

สมยัก่อนที่สภาพสินค้าและบริการยงัไม่ซับซ้อน  กระบวนการผลิตยงัเป็นแบบง่ายๆ 

ตลาดยงัคงมีลกัษณะแลกเปลี่ยนสินคา้ซ่ึงกนัและกนั (Barter) ไม่มีความจาํเป็นที่รัฐจะตอ้งจดัหา

กฎหมายไวเ้ป็นเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดความปลอดภยัและเป็นธรรมกบัผูบ้ริโภค ทั้งน้ีเพราะอิทธิพลของ

แนวคิดในระบบการปกครองแบบประชาธิปไตยตั้งอยูบ่นความมีอิสระและเสรีภาพของบุคคลในการ

ดาํรงชีวติไดเ้ท่าเทียมกนัหรือความเสมอภาคตามหลกัประชาธิปไตย ยงัผลให้ระบบเศรษฐกิจแบบเสรี 

(laissez-faire) เกิดข้ึนดว้ย โดยสมมติฐานท่ีวา่มนุษยทุ์กคนมีความสามารถในการตดัสินใจเลือกบริโภค

สินคา้หรือบริการเท่ากนั รัฐไม่เขา้มาแทรกแซง หลกักฎหมายท่ีเก่ียวดว้ยการคา้หลกัหน่ึงจึงเกิดข้ึน คือ 

ในการซ้ือขายนั้น “ผูซ้ื้อตอ้งระวงั” คือ หากมีความเสียหายใดๆ ในทรัพยที์ซ้ื่อขายกนันั้น ความเสียหาย

นั้นตกเป็นของผูซ้ื้อเอง หลกัน้ีภาษาโรมนัเรียกวา่ Caveat Emptor หรือ  “Let the buyer beware”  

อย่างไรก็ดีความพยายามให้มีกฎหมายคุ้มครองผูบ้ริโภคเด่นชัดข้ึนเมื่อสภาสตรีแห่ง

ประเทศไทยไดต้ระหนกัถึงความจาํเป็นในการแกปั้ญหาเก่ียวกบัการบริโภคเพื่อให้เกิดความเป็นธรรม 

ปลอดภยั และประหยดั ในขั้นตน้มีการจดัตั้งกรรมการศึกษาและส่งเสริมผูบ้ริโภคข้ึน เพื่อศึกษาปัญหา

ต่างๆ ของผูบ้ริโภค ในระยะต่อมารัฐบาลสมยั ม.ร.ว.คึกฤทธ์ิ  ปราโมทย ์ได้จดัตั้ งคณะกรรมการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคข้ึนคณะหน่ึง แต่ยงัไม่แสดงผลในรูปธรรม ก็สลายตวัไปตามวิถีการเมือง เม่ือเปล่ียน

รัฐบาลมาสู่สมยั นายธานินทร์  กรัยวิเชียร ไดม้อบใหก้ระทรวงพาณิชยรั์บเร่ืองน้ีไปดาํเนินการแต่ก็ยงั

อยูใ่นระหวา่งดาํเนินการ  

ต่อมาสมยัรัฐบาลพลเอกเกรียงศกัด์ิ  ชมะนนัท ์ เห็นความสาํคญัในเร่ืองน้ีถึงขนาดดาํริให้มี

การร่างกฎหมายคุ้มครองผูบ้ริโภคเพื่อให้มีคณะกรรมการซ่ึงจดัตั้งข้ึนภายใตค้วามรับผิดชอบของ

นายกรัฐมนตรี ไดป้ฏิบติัตามกฎหมายอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

คณะอนุกรรมการยกร่างกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคไดด้าํเนินการยกร่างเสนอรัฐบาลและ

นาํเสนอต่อรัฐสภา ผา่นการพิจารณาจนกระทัง่ตราข้ึนเป็นพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค เมื่อวนัที ่

30 เมษายน 2522 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบบัพิเศษ เล่มท่ี 96 ตอนท่ี 72 วนัท่ี 4 พฤษภาคม 2522 

มีผลบงัคบัใชเ้ม่ือ 5 พฤษภาคม 2522 และหลงัจากนั้นในวนัที่ 2 กรกฎาคม 2522 ก็ไดจ้ดัตั้งสํานกังาน

คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคข้ึนเป็นหน่วยงานสังกดัสาํนกันายกรัฐมนตรี 

ก่อนท่ีจะประกาศใชพ้ระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 มีกฎหมายหลายฉบบัที่มี

วตัถุประสงค์ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 1) กฎหมาย
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อื่นๆ ที่ใช้บงัคบัอยู่ก่อนพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค และ 2) พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  

พ.ศ. 2522  

1.  กฎหมายอ่ืน ๆ ท่ีใชบ้งัคบัอยูก่่อนพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.2522  

กฎหมายท่ีผูบ้ริโภคเป็นผูเ้สียหายอนัอาจฟ้องคดีโดยตรง ไดแ้ก่ 

1.1 ประมวลกฎหมายอาญา : มาตรา 236 ถึง มาตรา 239 บญัญติัความผิดเก่ียวกบั

การก่อให้เกิดภยนัตรายต่อประชาชน และมาตรา 270 ถึง มาตรา 275 บญัญติัความผิดเกี่ยวกบัการคา้ 

เป็นมาตรการทางกฎหมายอีกทางหน่ึงซ่ึงบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภคไวใ้นดา้นอาหาร ยา เคร่ืองบริโภค

อ่ืนๆ รวมทั้งการคุม้ครองดา้นการคา้เก่ียวกบัการชัง่ ตวง วดั ปริมาณสินคา้ คุณภาพที่มาของสินคา้ดว้ย

วธีิกาํหนดโทษปรับ และจาํคุกไวใ้นการกระทาํผดิซ่ึงกฎหมายบญัญติัไว ้

ประมวลกฎหมายอาญาน้ียงัมีประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค คือ เป็นกฎหมายที่ตรงที่สุดในการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค ในแง่สิทธิในการเป็นโจทก์ฟ้องคดีเอง แต่ในความเป็นจริงผูบ้ริโภคมกัใช้สิทธิ

ดงักล่าวน้อย เน่ืองจากไม่นิยมฟ้องร้องคดีในศาล นอกจากน้ีการฟ้องคดีอาญาไม่สามารถไดรั้บการ

เยยีวยาความเสียหายท่ีเกิดข้ึนได ้เพราะกฎหมายอาญาเป็นเร่ืองนาํตวัผูก้ระทาํผดิไปลงโทษ 

1.2 ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยล์กัษณะละเมิด : มาตรา 420 เป็นบทบญัญติั

ท่ีกวา้งมาก แต่มีอุปสรรคต่อการปรับใชใ้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค เน่ืองจากกฎหมายลกัษณะละเมิดของ

ไทยเป็นเร่ืองตอ้งกระทาํโดยจงใจหรือประมาท ให้เขาเสียหายต่อชีวิตร่างกาย สุขภาพ ทรัพย ์ฯลฯ 

กรณีที่ไม่จงใจหรือประมาทเลินเล่อไม่อาจใช้บทบญัญติัน้ีได้ ทั้ งที่ความเสียหายที่เกิดข้ึนจากการ

บริโภคปัจจุบนัส่วนใหญ่เกิดจากเหตุไม่คาดหมาย คือ ขาดการจงใจ (หรือไม่ถึงกบัประมาท) ของ

ผูผ้ลิตหรือผูป้ระกอบธุรกิจการคา้บริการ  

ในขณะท่ีต่างประเทศ เช่น สหรัฐอเมริกา หลกัความรับผิดชอบของผูผ้ลิตใชห้ลกักฎหมาย

ละเมิดท่ีเรียกวา่ Strict Liability ไดแ้ก่ ความรับผดิในความเสียหายอนัเกิดจากการบริโภคสินคา้ท่ีผูผ้ลิต

จกัตอ้งรับผดิแมไ้ม่มีการจงใจหรือประมาทในการก่อความเสียหายเหล่านั้นเลยก็ตาม  

1.3 ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ลักษณะจ้างทําของ : การจ้างทําของ 

หมายถึง การตกลงรับจะทาํการงานส่ิงใดส่ิงหน่ึงจนสําเร็จ โดยมีการตกลงจะให้สินจา้งเพือ่ผลสําเร็จ

แห่งการทาํนั้น กรณีจา้งทาํของนั้นที่มีปัญหามากน่าจะเป็นเร่ืองการจา้งปลูกบา้นจดัสรร อยา่งไรก็ตาม

ยงัมีกรณีเกิดข้ึนนอกเหนือจากบทบญัญติัของกฎหมายปัจจุบนัหลายกรณี ซ่ึงจาํเป็นตอ้งอาศยักฎหมาย

อื่นซ่ึงมีบทบญัญติัมากกว่า เช่น การปลูกสร้างผิด พ.ร.บ.ควบคุมอาคาร หรือการใช้วสัดุก่อสร้างผิด

มาตรฐานที่กาํหนดไวใ้นพระราชบญัญติัควบคุมอาคารก่อสร้าง ปัญหาคือ ผูเ้สียหายที่จะฟ้องร้อง

ดาํเนินคดีกับผูฝ่้าฝืน พ.ร.บ.เหล่านั้ นได้คือ พนักงานเจ้าหน้าที่ของรัฐผูรั้กษาการให้เป็นไปตาม

กฎหมายน้ีเท่านั้น ผูเ้สียหายท่ีเป็นผูว้า่จา้งไม่ไดรั้บความคุม้ครองตามกฎหมาย 2 ฉบบั ดงักล่าวโดยตรง 

เพราะพ.ร.บ. ทั้ง 2 ฉบบัเป็นกฎหมายท่ีมิไดใ้หสิ้ทธิฟ้องคดีแก่เอกชน 
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1.4 ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยล์กัษณะซ้ือขาย : ประมวลกฎหมายแพง่และ

พาณิชยล์กัษณะซ้ือขายไดบ้ญัญติัสิทธิและประโยชน์อนัผูซ้ื้อในฐานะผูบ้ริโภคไดรั้บความคุม้ครองไว ้

ขอ้ทีเ่ป็นอุปสรรค คือ ผูซ้ื้อเท่านั้นที่จะเป็นโจทก์ ซ่ึงนาํคดีข้ึนฟ้องศาลได ้ผูเ้สียหายจริงๆ ที่ไม่ใช่ผูซ้ื้อ 

เช่น ผูบ้ริโภคทรัพยที์่มีผูอื้่นซ้ือมา ไม่สามารถเป็นโจทก์ฟ้องเรียกค่าเสียหายในทางสัญญา อนัเกิดแก่

การบริโภคทรัพยที์่ซ้ือนั้นได้ เพราะไม่มีนิติสัมพนัธ์ใดๆ กบัผูข้าย ตวัอย่าง บิดาซ้ือนมให้บุตรกิน 

มารดาเป็นผูเ้ตรียม โดยเตรียมตามวิธีที่ระบุขา้งกระป๋อง ปรากฏว่าเด็กทอ้งร่วง ตอ้งส่งโรงพยาบาล 

แพทยพ์บว่านมกระป๋องมีสารพิษเจือปน ดงัน้ี บิดาเท่านั้นที่จะเป็นโจทยฟ้์องคดีแพ่งโดยอาศยัสัญญา

ซ้ือขายได ้แต่จะฟ้องใครไดบ้า้ง ผูข้ายปลีก หรือ บริษทัผูผ้ลิตนม เป็นปัญหาท่ีน่าคิด 

1.5 ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยล์กัษณะเช่าทรัพย ์: ไดบ้ญัญติัคุม้ครองสิทธิ

ผูเ้ช่าไวด้งัน้ี 

 1.5.1  ผูเ้ช่าตอ้งชดใช้ค่าใช้จ่ายที่ผูเ้ช่าจ่ายไปโดยความจาํเป็นและ

สมควรเพื่อรักษาทรัพยสิ์นซ่ึงเช่า (ม.547) 

 1.5.2  ผูใ้ห้เช่าตอ้งส่งมอบทรัพยสิ์นซ่ึงเช่าโดยสภาพเหมาะแก่การที่จะ

ใชเ้พื่อประโยชน์ท่ีเช่า และตอ้งเป็นทรัพยท่ี์ซ่อมแซมดีแลว้ (ม.546,548)  

 1.5.3 ผู ้ให้เช่าต้องรับผิดในการรอนสิทธิ หรือชํารุดบกพร่อง

เช่นเดียวกนักบัผูข้าย (ม.549)  

 1.5.4  ผูใ้ห้เช่าตอ้งจดัการซ่อมแซมทุกอยา่งบรรดาซ่ึงเป็นความจาํเป็น 

(ม.550) 

1.6 ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชยล์กัษณะเช่าซ้ือ : ไม่มีบทบญัยติัคุม้ครองผู ้

เช่าซ้ือในเร่ืองความเสียหายอนัเกิดแก่การบริโภคทรัพยสิ์นที่เช่าซ้ือเลย แมว้า่ในความเป็นจริงกฎหมาย

ลกัษณะเช่าซ้ือน้ีมีบทบาทมากในสถานการณ์เศรษฐกิจในสมยัน้ี เช่น การเช่าซ้ือบา้น รถยนต ์เป็นตน้ 

2.  กฎหมายเฉพาะท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภคนอกจาก พ.ร.บ. คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522  

กฎหมายที่มีวตัถุประสงคใ์นการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีมากมายอาจมีมากกว่า 50 ฉบบั โดย

สามารถแยกเป็น 3  กลุ่ม ดงัน้ี   

2.1  กลุ่มที่ 1 กลุ่มกฎหมายที่มีลกัษณะโดยตรง เพือ่ให้เกิดความปลอดภยัในการ

บริโภคสินคา้หรือบริการ พระราชบญัญติัการสาธารณสุข พ.ศ. 2535  พระราชบญัญติัควบคุมการ

ประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2479  พระราชบญัญติัสถานพยาบาล พ.ศ. 2510  พระราชบญัญติัยา พ.ศ. 

2510 และฉบบัแก้ไขเพิ่มเติม  พระราชบญัญัติวตัถุออกฤทธ์ิต่อจิตและประสาท พ.ศ. 2518  

พระราชบญัญติัคุ้มครองผูป้ระสบภยัจากรถ (ฉบบัที่ 5) พ.ศ. 2551  พระราชบญัญติัคุ้มครอง

ผูป้ระสบภยัจากรถ (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2551  พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551  

พระราชบญัญติัอาหาร  พ.ศ. 2522  พระราชบญัญติัว่าด้วยข้อสัญญาท่ีไม่เป็นธรรม พ.ศ. 2540  

พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายที ่เ กิด ข้ึนจากสินค้า ที ่ไม่ปลอดภัย  พ .ศ . 2551  
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พระราชบญัญติัขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545  พระราชบญัญติัการแข่งขนัทางการคา้ พ.ศ. 

2542  

2.2  กลุ่มท่ี 2 กลุ่มกฎหมายท่ีมีวตัถุประสงคโ์ดยออ้ม เพื่อใหเ้กิดความเป็นธรรมใน

การบริโภคสินคา้หรือบริการ เช่น พระราชบญัญติัการคา้ขา้ว พ.ศ. 2489  พระราชบญัญติัควบคุมเคร่ือง

อุปโภค บริโภคและของอื่นในภาวะคบัขนั พ.ศ. 2488  พระราชบญัญติัควบคุมโรงแรม พ.ศ. 2478  

พระราชบญัญติัเคร่ืองหมายการคา้ พ.ศ. 2534 เป็นตน้ 

2.3  กลุ่มที่ 3 กลุ่มกฎหมายที่ควบคุมการเผยแพร่ขอ้เท็จจริง หรือการโฆษณา

สินคา้หรือบริการ เช่น พระราชบญัญติัภาพยนตร์ พ.ศ. 2473  พระราชบญัญติัควบคุมโฆษณาโดยใช้

เคร่ืองขยายเสียง พ.ศ. 2493 ระเบียบว่าด้วยวิทยุกระจายเสียงและวิทยุโทรทัศน์ พ.ศ. 2518   

พระราชบญัญติัวิทยุกระจายเสียงและวิทยุโทรทศัน์ พ.ศ. 2530 พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  

เป็นตน้ 

4.2.2  การแปลความหมาย “สิทธิผูบ้ริโภค” ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  

1.  การแปลความหมายคาํวา่  “สิทธิผูบ้ริโภค”   

จากการศึกษาผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com ผูบ้ริโภคสามารถแปลความหมายสิทธิ

ของผูบ้ริโภคที่จะได้รับความคุ้มครองตามกฎหมายได้ แต่ในลักษณะการแปลความหมายจะเป็น

ลกัษณะความเขา้ใจส่วนตวั ไม่สามารถแปลความหมายถึงขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ ได ้ 

 

“ถ้าถามไปเม่ือ 4 ปีท่ีแล้ว พ่ีจะตอบว่าไม่สามารถอธิบายหรือตอบคาํถามนี้

ได้  แต่วันนี้เหตุการณ์บ้านเมืองของเรามันกระตุ้นให้พี่ต้องเข้าใจคําว่า 

“สิทธิผู้บริโภค” มากขึน้ สิทธิผู้บริโภค คือสิทธิท่ีได้รับความคุ้มครองตาม

กฎหมาย พรบ.คุ้มครอง พ.ศ. จาํไม่ได้ เช่น สิทธิท่ีพ่ีจะได้รับการเยียวยา

ค่าเสียหาย อย่างกรณีของเร่ืองรถชนที่เจอ มันชัดมากว่าพี่มีสิทธิได้รับ

ค่าชดเชย  นั่นก็คือ “สิทธิที่เราทาํได้โดยไม่ผิดกฎหมาย และเป็นเร่ืองที่

กฎหมายให้ความคุ้มครองเราหรือสิทธิท่ีพี่ควรได้รับการเยียวยาอุบัติเหตุ

คร้ังน้ัน” 

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )   

 

“สิทธิการได้รับความคุ้มครองในฐานะผู้บริโภค ในชีวิตประจําวันของ

คนเราท่ีควรจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมและเป็นธรรม ตามข้อกาํหนด

ขอบเขตของความจาํเป็นท่ีผู้บริโภคควรได้รับ เพราะถ้าเราได้รับตามสิทธิท่ี

ควรได้รับแล้วนัน่หมายความว่าเราไม่ได้ไปละเมิดสิทธิของผู้ อ่ืนด้วย เช่น 
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โทรศัพท์เราระบบเจ้ง หลังซ้ือมาได้ 2 วัน  นั่นเลยเอาไปคืนเรามีสิทธิ

ผู้บริโภคและท่ีสาํคัญสิทธิในการคืนสินค้าท่ียงัไม่ครบ 7วนั” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง)  

 

ผูบ้ริโภคสามารถแปลความหมายของสิทธิผูบ้ริโภค โดยให้ความหมายถึงสิทธิผูบ้ริโภค

โภคคือผูบ้ริโภคจะตอ้งไม่โดนเอาเปรียบจากผูป้ระกอบ และจะให้ความหมายไดม้ากข้ึนเม่ือไดเ้จอการ

ละเมิดสิทธิกบัตนเอง เม่ือไม่ไดรั้บความไม่เป็นธรรมจากสินคา้และบริการ และผูใ้ชง้านจะไปหาขอ้มูล

เพิ่มเติมว่าสามารถปกป้องสิทธิของตนเองไดห้รือไม่ โดยเร่ิมจากการเขา้เวบ็ www.google.com เป็น

อนัดบัแรก จากนั้นเม่ือไดข้อ้มลูส่วนหน่ึงท่ีพอเขา้ใจถึงเร่ืองท่ีตนพบ 

“คาํว่าสิทธิผู้บริโภค คงหมายถึง สิทธิของผู้บริโภคทาํให้ผู้บริโภคไม่ถูกเอา

รัดเอาเปรียบ จากสินค้าและบริการต่างๆ เม่ือเข้าใจสิทธิผู้บริโภคท่ีแท้จริงก็

จะทาํให้รู้ทันต่อเร่ืองน้ันๆ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีดี ซ่ึงท่ีพูดได้เพราะเม่ือสองวันก่อน

เจอมากับตัวเองคือ มีค่าบริการ wifi เรียกเก็บมา ทั้งท่ีเราไม่ได้ต่อแพคเกจ

เลย โทรไปถาม callcenter หลายคร้ังไม่จัดการอะไรให้ ก็ เสริช์ใน google 

ว่ามีใครเจอแบบเราบ้าง สุดท้ายเลยมาโพสต์ในเว็บบอร์ดเลย ไม่ถึง 1  

ชั ่วโมงนะ มีเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับเร่งแก้ไขให้อย่างรวดเร็ว ซึ่งนี ่คือ

ความหมายของสิทธิผู้บริโภคท่ีเราต้องใช้” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 

“เป็นเร่ืองท่ีใกล้ตัวมากแต่ให้อธิบายจากส่ิงท่ีเจอมาก็คงมีความหมายว่า 

สิทธิต่างๆที่ผู้บริโภคควรได้รับความเป็นธรรม เช่นราคาของ มีความ

ปลอดภัยในสินค้า เช่นเคร่ืองสาํอาง เห็นมีคนมาโพสต์บ่อยๆ หรือไม่ถูกเอา

รัดเอาเปรียบ อย่างสิทธิในการใช้บริการโรงรับจาํนาํท่ีเราทาํอยู่  การรู้ข้อมูล

การคิดดอกเบีย้ มีกาํหนดเวลาการจาํนาํนานเท่าแค่ไหน รวมถึงการใส่ข้อมลู

ของรายการจาํนาํท่ีถกูต้องครบถ้วนท้ังนํา้หนัก จาํนวน น่ีล่ะสิทธิผู้บริโภคท่ี

เขาควรได้รับ” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

การแปลความหมายของผูบ้ริโภคในดา้นสิทธิผูบ้ริโภคนั้น มีทั้งบทบาทผูบ้ริโภคและอีก

บทบาทหน่ึงก็เป็นผูใ้ห้บริการในเวลาเดียวกนั มุมมองในการแปลความหมายที่เพิ่มข้ึน คือ ในมิติผู ้

ให้บริการ  ในลกัษณะสิทธิผูบ้ริโภคที่ควรมีควบคู่กบัความรับผิดชอบ ไม่สร้างปัญหาข้ึนมาเองแล้ว

เรียกร้องหาสิทธิผูบ้ริโภค  หากผูใ้ห้บริการกระทาํการละเมิดข้ึนจริง ผูบ้ริโภคก็ควรไดรั้บการดูแลตาม

หลกัของกฏหมาย   
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“สิทธิต่างๆท่ีผู้บริโภคควรท่ีจะได้รับ โดยไม่ถกูเอารัดเอาเปรียบ ท่ีเก่ียวข้อง

กั บ เ รื่อง อุป โภค บ ริโภค  น่ า จะ เ ป็ นทุ ก เ รื่อง ที ่เ กี ่ย วกั บ ก า รดํา เ นิน

ชีวิตประจาํวนัของเรา อย่างสิทธิในการรักษาพยาบาล การรู้ข้อมูลการรักษา 

รวมไปถึงพวกช่ือยาท่ีคนไข้ต้องรู้และยินยอมก่อนได้รับยานะ ซ่ึงพวกนี ้ 

มันกว้างมากๆนะ แต่หากมองจริงก็คือ สิทธิของคนเราน่ีล่ะท่ีจะต้องได้รับ

อย่างเ ป็นระบบและมาตราฐานเ ดียวกันหรือใกล้ เ คียงกัน ให้มาก 

ตัวอย่างเช่น คนไข้มีสิทธิในการท่ีจะสอบถามรายละเอียดการรักษาอย่าง

ชัดเจนกับหมอท่ีรักษาอย่างเตม็ท่ี เพราะคนไข้มีสิทธิได้รับข้อมูลท่ีถูกต้อง

และระเอียดมากท่ีสุด แต่กใ็ห้ได้ตามท่ีหลักสากลเขาทาํกันนะ เรากเ็หมือนผู้

ให้บริการคนหน่ึงเราทาํอาชีพหมอมันเป็นทั้งผู้ให้บริการและผู้บริโภคใน

คราวเดียวกัน ต่างกรรมต่างวาระ”   

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

   

การแปลความหมายที่สิทธิผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเขา้ใจ จาํเป็นตอ้งมีการศึกษาขอ้มูลและเขา้ใจ

ในหลกัการของกฏหมายที่เกี่ยวขอ้งอย่างชดัเจน ถึงจะแปลความหมาย สิทธิผูบ้ริโภค ไดอ้ย่างเขา้ใจ

และตรงประเด็นว่าสิทธิผู ้บริโภค หมายถึง สิทธิผู ้บริโภคที่พึงมีพึงได้และสิทธิตามกฎหมาย 

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541 ระบุไว ้5 ประการ  

“สิทธิผู้บริโภคคือ สิทธิท่ีได้รับการรับรองไว้ใน พรบ. คุ้มครองผู้บริโภค 

พ.ศ.2522 กล่าวโดยสรุปคือ หากเมือ่ใดทีเ่ห็นว่าผู้บริโภคถูกเอาเปรียบไม่ว่า

จะในกรณีใดให้ไปเปิดและค้นหา พรบ. ฉบับนี ้ มีทั้งหมด 5 ประการ  คือ

ประการท่ีหน่ึงสิทธิท่ีจะได้รับข่าวสารท่ีถูกต้องและเพียงพอ  ประการท่ี

สองสิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ ประการท่ีสามสิทธิ

ท่ีจะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ประการท่ีส่ีสิทธิท่ีจะ

ได้รับความเป็นธรรมจากการทาํสัญญาประการท่ีห้าสิทธิท่ีจะได้รับการ

พิจารณาและชดเขยความเสียหาย  ทัง้นี ้ผู้บริโภคภายใต้ระบบทุนนิยมนัน้ 

ถูกทําให้มีความเป็นปัจเจกบุคคลมากขึ้น ความสัมพันธ์ในลักษณะการ

รวมตัวกันเพ่ือปกป้องและพิทักษ์สิทธิให้กับกลุ่มมีน้อย ทาํให้อาํนาจในการ

ต่อรองลดลง ผู้บริโภคจึงยังคงตกเป็นเหยื่อของสินค้าและบริการที่ขาด

ความรับผิดชอบทั้งต่อตัวผู้บริโภคและส่ิงแวดล้อม แต่ท่ีตอบได้ถึงหลัก 5 

ประการ เพราะเราทาํงานด้านคุ้มครองผู้บริโภคเราถึงทราบละเอียดนะ”  

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 
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กล่าวโดยสรุปในการแปลความหมายคาํวา่ “สิทธิผูบ้ริโภค” ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ

www.pantip.com นั้นมีการแปลความหมายของสิทธิผูบ้ริโภคที่ยงัมีลกัษณะตามความเขา้ใจส่วนตวั 

โดยใหค้วามหมายวา่ 

“สิทธิผูบ้ริโภค คือ สิทธิที่ผูบ้ริโภคควรไดรั้บ ไม่ถูกเอาเอาเปรียบจากผูใ้ห้บริการ รวมถึง

ใหค้วามหมายถึง สิทธิผูบ้ริโภคท่ีจะมีนั้นตอ้งมีความรับผดิชอบต่อสิทธิของคนอ่ืนดว้ย” 

ขณะเดียวกันผู ้ใช้งานสามารถบอกในลักษณะการนําปัญหามาสะท้อนให้เห็นถึง

ความหมายนั้นได ้พร้อมยกตวัอยา่งไดอ้ยา่งเขา้ใจในภาพรวม  รวมถึงอาชีพของผูใ้ชง้านอาจมีการแปล

ความหมายไดม้ากกวา่หน่ึงมิติ แต่ก็ยงัคงซ่ึงไวต้ามหลกัแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภค   แต่หากจะให้อธิบายถึง

สิทธิผูบ้ริโภค ตามความหมายท่ีปรากฎอยูใ่นพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภคนั้น ผูใ้ชง้านจาํเป็นตอ้ง

ศึกษาและสนใจในเร่ืองการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภคมากยิ่งข้ึนจึงจะแปลความหมายไดอ้ยา่งชดัเจนและ

ตรงประเด็น 

4.2.3  ความสามารถในการตีความสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  

1.  การตีความหมาย “สิทธิผูบ้ริโภค” ตาม พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.2522  แกไ้ข

เพิ่มเติมโดย พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี2) พ.ศ. 2541 จะไดรั้บการคุม้ครองตามกฎหมาย 

5 ประการ  

จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ช้งานนั้ น ได้ถามถึงสิทธิ 5 ประการ พบว่าในแต่ละหัวข้อ 

ผูใ้ชง้านตีความไดต้ามแนวคิดสิทธิผูบ้ริโถคจึงสามารถอธิบายไดต้ามขอ้ดงัน้ี 

1.1  สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบั

สินคา้หรือบริการ 

1.2  สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 

1.3  สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

1.4  สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา 

1.5  สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย 

1.1 สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบัสินคา้

หรือบริการ 

การตีความสิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้ งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอ

เกีย่วกบัสินคา้หรือบริการ พบวา่ผูบ้ริโภคมีสิทธิที่จะไดรั้บขอ้มูลที่ชดัเจน  ซ่ึงผูใ้ช้งานจะตีความใน

เร่ืองของ “ราคา” ที่ตอ้งแสดงให้เห็นอย่างถูกตอ้ง เช่น ราคาต่อช้ิน  ซ่ึงผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ว่า

ผลิตภณัฑ์ช้ินไหนดีหรือไม่ดี เพราะสินคา้นั้นๆ จะแตกต่างที่การบรรจุหีบห่อ ปริมาณ ขนาดและมี

สินคา้บางชนิดไม่ระบุราคา ดงันั้นการแสดงราคาที่ชดัเจนจะนาํไปสู่การเปรียบเทียบในการซ้ือสินคา้

ไดโ้ดยถูกตอ้งเพิ่มข้ึน และประหยดัท่ีสุดได ้ 
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“ลูกค้าต้องเห็นฉลากตามความเป็นจริง ราคาสําคัญมาก ปริมาณข้อมูล

เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการอย่างถูกต้องและเพียงพอที่จะไม่เข้าใจผิดถึง

สรรพคุณของสินค้าและบริการ เช่น ขาวใสใน 7 วัน โอโห้อันนี้ไม่จริง 

สรรพคุณเวอร์เกินไป” 

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )   

 

“ลูกค้าควรรู้ให้ละเอียดท่ีสุด เช่นร้านรับจาํนาํราคาเท่าไร ดอกเบีย้เท่าไร 

และเป็นหน้าท่ีของโรงรับจาํนาํท่ีจะต้องแสดงรายละเอียด  อย่างเช่น หน้า

ร้านท่ีทํางานจะมีป้ายรายละเอียดการรับจาํนาํทัง้ ราคาให้  และดอกเบี้ย  

พร้อมกับเวลาเปิดปิด หรือเช่นเวลาลูกค้ามักจะถามว่า “ตั๋วจาํนาํอยู่ได้ 4 

เดือน 30 วัน (5 เดือน) ใช่รึเปล่า แล้วถ้ามาไม่ทันจะขาดเลยไหม” เรากต้็อง

ให้ข้อมลูในต๋ัวจาํนาํ” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

“ก่อนท่ีจะเลือกซ้ือสินค้าหรือบริการ ถือว่าข้อมูลรายละเอียดเก่ียวกับสินค้า

นั้นๆ มีความสาํคัญมาก แต่ส่ิงท่ีสําคัญการแสดงราคา ณ จุดขาย ต้องชัดเจน

มากๆ  เพราะเป็นส่ิงท่ีทาํให้ตัดสินใจเลือกซ้ือ และมีประโยชน์ในเร่ืองการ

เปรียบเทียบข้อดีข้อเสียของสินค้าแต่ละย่ีห้อด้วยในลาํดับต่อไป”  

 (ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 

 

“เราเป็นประชาชนคนหน่ึงท่ีควรรับรู้ข้อมูลท่ีแท้จริงจากสินค้าและบริการ 

โดยเราสามารถเลือกได้ว่ามีคุณภาพมากน้อยเพียงใด สามารถเปรียบเทียบ

ราคาได้ว่าสินค้าชนิดไหนถกูแพงกว่ากัน ซ่ึงเป็นสิทธิท่ีผู้บริโภคควรได้เป็น

ส่ิงแรก” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง)  
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ภาพท่ี 4.7   แสดงลกัษณะสลากท่ีถูกตอ้ง 

“เราทาํอาชีพหมอ ส่ิงท่ีเราเห็นประจาํคือฉลากยา ถึงแม้เราจะเป็นหมอแต่

หมอกคื็อผู้บริโภคด้วยไม่ใช่เป็นผู้ให้บริการมิติเดียว เรากมี็สิทธิท่ีได้ข้อมูล

เบือ้งต้นท่ีแสดงถึงคุณลักษณะต่างๆ การใช้งาน วนัหมดอาย ุ อย่างครบถ้วน

เช่นกัน ดังน้ันฉลากกาํกับ และรายะเอียดส่วนประกอบถือเป็นเร่ืองท่ีสําคัญ

มาก ส่วนในเร่ืองของราคาก็ควรแสดงชัดเจนเหมือนกัน ถ้าทุกอย่างมัน

เคลียร์ เรากส็บายใจในการรับบริการและให้บริการ” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

 

“สิทธิท่ีจะได้รับการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเป็นจริง โดย

ต้องมีส่วนประกอบในฉลากท่ีถูกต้อง ตามคุณลักษณะฉลากผลิตภัณฑ์หรือ

ฉลากอาหารน้ัน  โดยลักษณะท่ีเข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อนและควรเป็นภาษาไทย 

เพ่ือลดความผิดพลาดในการเลือกใช้และเกิดประโยชน์สูงสุดกับผู้บริโภค 

ราคากค็วรเหมาะสมกับคุณภาพไม่ถูกไม่แพง ให้แสดงราคาท่ีเป็นธรรมต่อ

การโฆษณาด้วย” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 
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ในประเด็นสิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอ

เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ กล่าวโดยสรุป ส่ิงตอ้งคาํนึงถึงและมีระดบัความสําคญัไม่นอ้ยกวา่ราคา คือ

ส่วนป้ายฉลากท่ีตอ้งอ่านออกและควรตอ้งเป็นภาษาไทยหรือบ่งลกัษณะให้เขา้ใจถึงคุณสมบติัไดอ้ยา่ง

ไม่สงสัย หรือหลงเช่ือในคุณภาพที่เกินจริง ส่วนที่สองอายุการใช้งาน หรือวนัหมดอายุและวนัผลิต 

เพราะสินคา้บางชนิดมีความจาํเป็นตอ้งใชต้ามอายุการใชง้าน ยกตวัอยา่ง  ยา อาหารและ เคร่ืองสําอาง  

รวมถึงขอ้มุลทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ ปราศจากพิษภยัแก่ผูบ้ริโภค  ไดรั้บทราบขอ้มูลเก่ียวกบั

สินคา้หรือบริการอยา่งถูกตอ้งเพียงพอท่ีจะไม่หลงผดิในการซ้ือสินคา้และรับบริการโดยไม่เป็นธรรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

ภาพท่ี 4.8  แสดงฉลากอาหารรูปแบบเตม็   

 

 

 

 

 

 

 

DPU



100 
 
 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.9  แสดงฉลากอาหารอยา่งยอ่ 

1.2 สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 

สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ พบวา่ผูใ้ชง้านตีความถึงการมีสิทธิเลือก

ซ้ือสินคา้อยา่งอิสระ มีให้เลือกซ้ือหาโดยไม่ผกูขาดในตลาด พร้อมๆไปกบัผูบ้ริโภคมีสิทธิที่จะเลือก

ดว้ยตนเองไม่ใช่เกิดจากการบงัคบัขู่เขญ็หรือหลอกลวง 

“เงินในกระเป๋าเรา เรามีสิทธิท่ีจะหยิบให้ใครหรือไม่ก็ได้ อันนีเ้ป็นส่ิงท่ี

เราทุกคนเข้าใจกนัอยู่แล้ว ดังน้ันทุกคนล้วนท่ีจะมีสิทธิเลือกซ้ือสินค้าหรือ

บริการโดยความสมัครใจของตัวเราเอง แต่ธุรกิจเองก็ต้องมีสินค้าให้เรา

เลือกด้วย ไม่ใช่ฮ๊ัวกนัทาํอยู่ เจ้าเดียวอย่างนีไ้ม่แฟร์” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

 

“มีสิทธิในการเลือกสินค้าและบริการ เพราะคิดว่าผู้บริโภคมีสิทธิท่ีจะ

เลือกด้วยตัวเอง โดยท่ีเจ้าของสินค้าและบริการควรแสดงคุณสมบัติทั้ง

ข้อดี-เสียของตัวสินค้าและบริการนัน้ให้ชัดเจน ไม่ใช่แสดงแต่ข้อดี ส่วน

ข้อเสียของสินค้านั้นๆปกปิด อย่างน้องข้อควรระวงักย็งัดี” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554ห้องมาบุญครอง) 

 

ในขณะเดียวกนัถ้าผูบ้ริโภคที่เคยประสบเหตุการณ์การละเมิดกบัตนเองนั้นจะเขา้ใจได้

ดีกวา่ผูบ้ริโภคที่ไม่เคยประสบปัญหานั้น  เพราะดว้ยระบบตลาดมีกลยุทธ์ที่จูงใจให้ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือ

แบบแทรกซึมจนไม่เท่าทนัไดส้ังเกตในกลยทุธ์ของผูป้ระกอบการนั้น เช่น กรณีบริษทัที่ให้บริการการ

ออกกาํลงักาย ใชก้ลยทุธ์ท่ีดึงลูกคา้อยา่งไม่ยนิดีท่ีจะรับฟังขอ้มูล ซ่ึงผูใ้ชง้านมองวา่เป็นการละเมิดสิทธิ

การเลือกซ้ือหาสินคา้อยา่งอิสระ เพราะผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 

 

“ขยายภาพก็คือ กลยุทธ์ทางการตลาดใดๆ ท่ีกระตุ้นผู้บริโภคจนเกิดการ

ซ้ือโดยไม่ให้ผู้บริโภคตัดสินใจเอง เลือกเอง และใช้ลักษณะกลยุทธ์ใดๆท่ี

ให้ผู้บริโภคหลงเช่ือในคาํโฆษณาน้ันๆ ถือว่าผู้ประการกอบได้ละเมิดสิทธิ
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ข้อนีแ้ล้ว ยกตัวอย่างเช่น บริการฟิตเนต เคยเจอไม๊ท่ีอยู่ๆ เดินมาลากเราเข้า

ไปในร้านฟิตตเนต แล้วกแ็นะนาํๆ ลดน่ันน่ีแล้วย่ืนมาให้เสร็จ แล้วสุดท้าย

เราก็ตัดสินใจซ้ือแบบงงๆ นั่นล่ะกลยุทธ์แบบนีไ้ม่เป็นธรรม ร้องเรียนกัน

เยอะมาก” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

 

“อิสระในการเลือกสินค้าหรือบริการ  ตรงนีบ้อกได้เลยว่าเป็นขั้นพืน้ฐาน

มากๆ ท่ีเราทุกคนน่าจะเข้าใจว่า เรามีสิทธิซ้ือของ ใช้จ่ายได้ตามใจเราได้

เลย  ห้ามเกิดจากการบังคับให้ซ้ือ  ไม่ใช่เดินๆ อยู่มาย่ืนของใส่มือเราแล้ว

บอกว่าคุณซ้ือคุณใช้แล้ว อันนีล้ะเมิดแน่นอน สําหรับหมอเองให้ชัดขึน้ก็

คือ เช่นหมอเอารถเข้าเปล่ียนล้อท่ีศนูย์แห่งหน่ึงแล้วตกลงเอายีห้้อหน่ึง พอ

เปลี่ยนเสร็จบอกว่าอันนัน้หมดเลยเปลี่ยนยี้ห้ออ่ืนให้และบอกว่าราคา

เท่ากัน น่ีล่ะชัดเลยละเมิดสิทธิในสิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินค้า

หรือบริการ แต่คนส่วนใหญ่จะต้องเจอเองนะไม่อย่างนั้นไม่เข้าใจ ลองเข้า

ไปดูในบอร์ดพันทิปสิ ส่วนใหญ่เจอกับตัวถึงมาโพสปัญหา หลักการ

เดียวกนัเลยต้องโดนกบัตัว” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

 

ดงันั้นสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการกล่าวโดยสรุปไดว้า่ กลุ่มผูใ้ชง้าน

เวบ็บอร์ดทั้งห้องศาลาประชาคมและห้องมาบุญครองตีความสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้

หรือบริการ คือผูบ้ริโภคมีสิทธิที่เลือกซ้ือบริการอย่างอิสระ รอบคอบ ไม่ใช่เกิดจากการมีกลยุทธ์ท่ีจูง

ใจจนหลอกลวงให้ซ้ือสินคา้และบริการ  อยา่งไรก็ดีกลยุทธ์การตลาดในปัจจุบนัแทรกซึมจนบา้งคร้ัง

ผูบ้ริโภคมิทนัไดพ้ึงระวงัอาจตกเป็นผูถู้กละเมิดโดยไม่รู้ตวั อีกทั้งผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ที่ไปโพสตล์งใน

พนัทิปตอ้งเจอกบัตวัถึงจะไปแลกประสบการณ์จนเกิดการเรียนรู้ถึงในปัญหานั้นข้ึนในบอร์ดได ้

1.3  สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

ผูบ้ริโภคมีสิทธิไดรั้บความปลอดภยัจากการใช้สินคา้และบริการในระดบัสูงสุด ตอ้งไม่

เกิดอนัตรายต่อชีวติและร่างกาย สุขภาพอนามยั จิตใจ หรือสินทรัพยข์องผูบ้ริโภคหรือบุคคลอ่ืนได ้ซ่ึง

ในการซ้ือสินคา้และบริการหากพิสูจน์ทราบวา่ ผูบ้ริโภคไดใ้ช้สินคา้และบริการโดยปฎิบติัตามฉลาก 

แลว้ยงัเกิดส่ิงที่ไม่เป็นไปตามคาํกล่าวอา้ง เช่น ใช้เคร่ืองสําอางทาหนา้แลว้ ตุ่มข้ึน ผูบ้ริโภคจะไดรั้บ
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ความคุม้ครองทนัที ทั้งน้ีหากเกิดกรณีการฟ้องร้องกนัข้ึนยงัมีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งสามารถใชไ้ดใ้นสิทธิ

ขอ้น้ีคือ กฏหมายความรับผิดชอบต่อความเสียหายทีเ่กิดข้ึนจากสินคา้ทีไ่ม่ปลอดภยั ( Product 

Liability:PL)และ พระราชบญัญติัวธีิพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551 

 

“ผู้ บ ริโภคไม่ ว่า เ ป็นใคร หากซ้ือสินค้าหรือบริการ ย่อมต้องการความ

สะดวกสบาย คุ้มค่า และท่ีสําคัญคือปลอดภัยจากการจะนาํมาใช้มากิน เพราะเรา

จ่ายค่าสินค้าไปแล้ว ขอยกตัวอย่างเช่น  มีเคสจะผ่าตัด เด่ียวนีจ้ะมีเอกสารมาให้

อ่านอย่างชัดเจนว่า มีผลลบบวกอย่างไร หรือมีวิธีให้เลือกการผ่าตัดหลากหลาย

มาก แต่นั่นย่อมหมายถึงราคาท่ีตามมาด้วย แต่ไม่ว่าอะไรจะเกิดขึน้การได้รับการ

บริการจากเรากต้็องให้ความปลอดภัยเตม็ท่ี ซ่ึงหากมองในมุมผู้บริโภคเขากค็วร

ได้รับความมัน่ใจและทราบถึงมาตราการต่างๆท่ี บอกว่าผ่าแล้วหากเกิดอาการไม่

ดีขึน้เราจะรักษาในระดับไหนต่อ ไม่ใช่ปล่อยเขาไปตามเวรกรรม อย่างนัน้ไม่ใช่ 

เพราะอีกความสําคัญคืออาชีพนีต้้องมีจรรยาบรรณแพทย์อย่างสูงด้วย  ต่อไปย่ิง

กาํลังจะมีกฏหมายท่ีเก่ียวกับ การบริการสาธารณสุข เกิดขึน้ในอนาคต ซ่ึงทั้งดี

และไม่ดีหลากหลายมุม แต่ส่ิงหน่ึงพัฒนาการในสิทธิข้อนีอ้ย่างแน่นอน ถ้าถาม

ในพันทิปเหรอว่ามีคนทราบถึงสิทธิข้อนีแ้ค่ไหนตอบเลยว่าน้อยมาก” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

 

“สิทธิท่ีจะได้รับสินค้าหรือบริการท่ีปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพได้มาตรฐาน

เหมาะสมแก่การใช้ ไม่ก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตร่างกายหรือทรัพย์สิน ในกรณี

ใช้ตามคาํแนะนาํหรือระมัดระวังตามสภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ถ้าพูดถึง

ข้อนี ้จะมีกฎหมายท่ีเก่ียวข้องในข้อนีอ้ย่างชัดเจนคือ กฏหมายความรับผิดชอบ

ต่อความเสียหายท่ีเกิดขึน้จากสินค้าท่ีไม่ปลอดภัย ( Product Liability:PL)และ 

พรบ.วิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

อย่างไรก็ตาม สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใช้สินคา้หรือบริการ กลุ่มผูใ้ช้งาน 

มองวา่หากจะใหอ้ธิบายในลกัษณะที่ลงรายละเอียดในสิทธิน้ี ผูบ้ริโภคยงัไม่สามารถให้ความหมายได้

ครบถว้นยงัตอ้งกลบัไปศึกษา และโดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคยงัมีทศันคติที่คิดวา่ ไม่มีอะไรสมบูรณ์แบบ
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อาจตอ้งมีการผิดพลาดกนัได ้หรือมีทศันคติว่ามนัเป็นกรรมทาํไดแ้ค่บ่น ซ่ึงหากพิจารณาจากในเว็บ

บอร์ด www.pantip.com ก็จะเห็นปรากฏตามขอ้มูลนั้น 

“เร่ืองความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ก็ควรได้รับสิทธิเหล่านั้น 

เพราะไม่ใช่เลือกมาใช้แล้ว แต่ไม่มีมาตรฐานความปลอดภัย ก็เหมือนไม่สนใจ

ผู้บริโภค ดูไม่รับผิดชอบต่อตัวสินค้า  การท่ีได้แจ้งคุณสมบัติเร่ืองความปลอดภัย

นัน้ก็ช่วยในเร่ืองการตัดสินใจเลือกสินค้าหรือบริการ และประเด็นนี้ ความ

ปลอดภัยจากการใช้สินค้าและบริการนัน้ ไม่ค่อยมีใครได้สนใจมาก เพราะคนก็

จะมองว่าช่ังๆเถอะ 100 ชิ้นต้องมีสักชิ้นท่ีไม่ได้มาตราฐาน  แต่ก็ไม่ค่อยรู้กันอีก

ว่าหากเจอแล้วจะร้องเรียนว่าอะไร มนัไม่เคลียร์” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 

 

“การทาํสินค้าและบริการนั้นก็ควรทาํให้ได้มาตรฐาน ไม่บิดเบือนข้อมูล แจ้ง

ลักษณะของสินค้าและบริการอย่างแท้จริง กคิ็ดว่าไม่น่าจะมีปัญหาในเร่ืองความ

ปลอดภัย  แจ้งคุณลักษณะการใช้ให้ชัดเจน บอกข้อพึงระวังตัวโตๆชัดๆ ก็จะ

ช่วยให้ผู้บริโภคปลอดภัยในการใช้มากขึน้  ส่วนใหญ่ในพันทิปท่ีเห็นกม็าโพสต์

ถามๆ กันว่า สินค้านีป้ลอดภัยไหม ใครใช้แล้วดีบ้าง อันนีใ้ช้แล้วแพ้จริงไหม มี

คนเคยมาถาม เช่น แบตเตอร์ร่ีรุ่นนี้ใช้มากๆจะระเบิดไหม? แบบนี้มาถามกัน

บ่อย  กเ็คยไปเดินร้านมือถือดูข้างกล่องแล้วกจ็ริงไม่มีบอกนะว่าอาจระเบิด น่ีล่ะ

คนในพนัทิปถามๆกนัไป ขอข้อคิดเห็นกนัไป ต้องไปค้นเอง” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง)  

 

“ผู้บริโภค ทั้งท่ีซ้ือสินค้า และ บริการ ย่อมต้องการความพึงพอใจ คุ้มค่า และ

ปลอดภัยท่ีจะนาํมากินหรือในการได้รับบริการ เพราะผู้บริโภคมีความคาดหวัง

นะกับสินค้าท่ีเขาซ้ือว่าต้องดีและปลอดภัยกับจาํนวนเงินท่ีจ่ายไป  แต่บางคนก็

อาจยอมปล่อยๆไปเพราะหน่ึงเสียเวลาท่ีจะทวงถาม สองคิดว่าเป็นโชคชะตาเสีย

มากกว่า” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

 

“ผู้บริโภคมีสิทธิท่ีจะได้รับสินค้าหรือบริการท่ีปลอดภัย มีคาํแนะนาํการใช้งาน

อย่างถกูต้อง อย่างน้อยข้างกล่องกค็วรมีการเตือนให้ระวงัในการใช้ แต่เช่ือสิหาก

เกิดอันตรายจริงๆ คนส่วนใหญ่ยอมรับกรรมนะ ไม่ทาํอะไรหรอก” 
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(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )   

  

สามารถกล่าวไดโ้ดยสรุปวา่สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ ที่

กลุ่มผูใ้ชง้านเวบ็พนัทิปนั้นไดตี้ความใหค้วามสาํคญัคือตวัสินคา้ทีต่อ้งมีการช้ีแจง้ถึงขอ้พึ่งระวงัในการ

ใชง้านเป็นหลกั รวมถึงการใหข้อ้มุลท่ีชดัเจนในการใชง้านสินคา้และบริการนั้นๆ ใหม้ากท่ีสุดเพื่อเพิ่ม

ความเขา้ใจ และความรอบคอบก่อนการใช้งานของสินคา้และบริการ และผูบ้ริโภคบางส่วนทราบว่า

ผูบ้ริโภคมีสิทธิไดรั้บความปลอดภยัจากการใช้สินคา้และบริการในการซ้ือสินคา้และบริการทุกคร้ัง 

ทั้งน้ีทศันคติท่ีวา่มนัเป็นกรรมและโชคชะตาจึงไม่ไดมี้การเรียกร้องมากนกัในสังคมไทย 

1.4   สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา  

จากการศึกษาพบวา่กลุ่มผูใ้ชง้านไดตี้ความในลกัษณะสัญญาซ้ือขายจากร้านคา้ที่ซ้ือมาใน

เร่ืองของขอ้ตกลงที่เกิดข้ึนตอ้งชดัเจน หากไม่ชดัเจนสามารถที่จะโตแ้ยง้ได ้ ทั้งยงัมองในความเป็น

ธรรมทั้งสองฝ่าย ทั้งผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคที่ไปทาํสัญญานั้น หากไม่ถูกตอ้งก็จะแสดงการทว้ง

ติงทนัที 

“เรามีสิทธิทวงติงนะถ้าสัญญาเอาเปรียบเรา บางทีเคร่ืองใช้ไฟฟ้าก็มีการเซ็น

สัญญาการรับรองสินค้า เสมือนว่าถ้าเกิดเหตุการณ์แบบนี้แบบนั้นก็จะไม่

รับผิดชอบอะไร สังเกตได้จากเอกสารสัญญาท่ีเอามาให้ลูกค้าเซ็น ส่วนใหญ่จะ

ตัวเลก็และมีรายละเอียดมากจนมากเกินไปท่ีจะอ่าน” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง)  

“สิทธิที่จะได้รับข้อสัญญาโดยความเป็นธรรม ไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบใน

ข้อตกลง และมีรายละเอียดสัญญาท่ีชัดเจน ไม่หลอกลวง ส่ิงสําคัญคือในสัญญา

น้ันจะต้องระบุเง่ือนไขเร่ืองท่ีเก่ียวกับค่าใช้จ่าย หรืออะไรท่ีเก่ียวข้องกับการเงิน

ไว้ชัดเจนนะ เพราะส่วนใหญ่ผู้บริโภคจะเดือดร้อนท่ีต้องหาเงินมาชดใช้ หรือ

เสียเพ่ิมเติมในอนาคตบ่อยมากๆ” 

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )  

“ความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา ผู้บริโภคมีสิทธิร้องเรียนถ้าคิดว่าสัญญานั้น

เอาเปรียบกับตนเอง แต่ข้อนี้พูดยากอ่ะ เพราะการทําสัญญา บางทีข้อมูล

รายละเอียดในสัญญาเยอะแยะ จนบางคร้ังกไ็ม่ได้อ่านอย่างถ่ีถ้วน ถ้าอ่านกต้็อง

ใช้เวลานานมาก แต่ณ ตอนน้ันจะต้องซ้ือแล้ว เสียเวลาไปแล้วไง” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 

 

“อันนี้ได้เข้าไปอ่านใน พันทิปมามี ผู้บริโภค ผู้ ใช้งาน หลายคนเข้าไปโพสต์

บ่อยๆ เร่ือง สัญญานั้นนีไ้ม่เป็นธรรม สําหรับเราเรามองว่า สิทธิข้อนีมี้ผลจาก 2 
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ฝ่าย ความเป็นธรรมต้องมองจากสองฝ่ายท่ีตกลงงทาํสัญญากัน  จริงนะเพราะเรา

ไม่รู้ได้ว่าสัญญา 2 ฝ่ายเป็นอย่างไร  แต่ไม่ว่ายังไงก็ตามหากผู้บริโภคหรือเราก็

ตามเห็นว่า ข้อตกลงสัญญาเกิดขึน้จากการเอาเปรียบอย่างชัดเจน เราคิดว่าเราก็

ควรร้องเรียนหรือไม่ยินยอมนะ” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน, สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554) 

“การออกตั๋วจาํนาํกเ็ปรียบเสมือนการตกลงทาํสัญญากัน ฝ่ายลูกค้านาํส่ิงของมา

แลกเปล่ียนเป็นตัวเงินกลับไป โดยได้ตัว๋กลับไป 1 ใบ มีรายละเอียดของสัญญา

ที่มีต่อกัน ทัง้ราคาดอกเบี้ยที่แจ้งไว้ และวันเวลา แต่ไม่ว่ายังไงก็ตามหาก

ผู้บริโภคหรือเราก็ตามเห็นว่า ข้อตกลงสัญญาเกิดขึ้นจากการเอาเปรียบอย่าง

ชัดเจน เราคิดว่าเรากค็วรร้องเรียนหรือไม่ยินยอมนะ เช่นในตัว๋บอกราคาดอก

เท่านี ้แต่พอมาไถ่คืนดอกเบีย้อีกราคา อันนีแ้น่นอนไม่เป็นธรรม” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

ทั้งน้ียงัพบวา่กลุ่มผูใ้ชง้านให้ความคิดเห็นในขอ้สัญญาที่เกิดข้ึนจากสองฝ่ายที่ตอ้งมีความ

เป็นธรรมในระดบัขอ้ตกลงตอ้งยนิดีทั้งสองฝ่าย และใหน้ํ้าหนกักบัรายละเอียดท่ีตอ้งอ่านให้รอบครอบ

ก่อนตกลงในสัญญานั้นๆ อยา่งไรก็ดีหากเป็นผูที้่ใชง้านพนัทิป ที่มีประสบการณ์ในการทาํงานดา้นที่

เกี่ยวขอ้งกบัประเภทต่างๆ ที่ในบอร์ดพนัทิปสอบถามมาบา้ง จะมีขอ้คิดเห็นที่ให้ความสําคญัในมิติ

บทลงโทษและเปรียบเทียบสัญญาอ่ืนๆก่อนกระทาํการยอมรับสัญญา 

 “สิทธิทีจ่ะได้รับความเป็นธรรมในการทาํสัญญา ได้แก่ สิทธิท่ีจะได้รับข้อ

สัญญาโดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผู้ประกอบธุรกิจ  ผู้บริโภคสามารถ

ปกป้องสิทธิในข้อสัญญาที่ถูกเอาเปรียบโดย สามารถร้องขอให้แก้ไข

สัญญา หรือไม่ยินดียอมรับสัญญานั้นได้  และควรเปรียบเทียบกับท่ีอ่ืนๆ 

ในข้อสัญญานั้นด้วย หากเป็นการที่กระทําการสัญญาไปแล้วนั้น หาก

พิจารณาแล้วไม่เป็นธรรมกส็ามารถร้องเรียนได้ในขั้นต่อไป ทั้งนีส่ิ้งท่ีต้อง

คํานึงคือเร่ืองบทลงโทษของผู้ ประกอบการ ที่ ณ ปัจจุบันอาจน้อยไป

หรือไม่เ มื ่อเทียบกับปัญหาที่เ กิดขึ้นเป็นประจํา  นั ่นอาจสะท้อนถึง

ผู้ประกอบการไม่ได้ให้ความสําคัญหรือเกรงต่อบทลงโทษนัน้ก็ได้ แต่

ข้อสังเกตเหล่านี้ต้องคนที่ทํางานด้านคุ้มครองผู้บริโภคนะจะรู้ ไม่งัน้ก็

ละเลยข้อเสนอเหล่านี”้ 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 
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กล่าวโดยสรุปในกลุ่มผูใ้ชง้านในเวบ็บอร์ดพนัทิปมีขอ้คิดเห็นตีความว่าผูบ้ริโภคมีสิทธิที่

จะไดรั้บความเป็นธรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูป้ระกอบการกบัผูบ้ริโภค โดยตระหนกัถึงรายละเอียดที่ตอ้ง

อ่านให้รอบคอบในข้อสัญญานั้ น  ด้วยความพึงพอใจทั้ งสองฝ่ายที ่ท ําสัญญากันเกิดข้ึน  ใน

ขณะเดียวกนัมีผูบ้ริโภคที่จะทราบถึงขอ้ควรกระทาํก่อนการทาํสัญญา ที่เนน้การศึกษาเปรียบเทียบนั้น 

อาจตอ้งเป็นผูบ้ริโภคท่ีมีความรู้เก่ียวขอ้งกบัประเด็นนั้นหรือทาํงานเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

1.5  สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย 

ผูบ้ริโภคมีสิทธิที่จะได้รับการคุม้ครองและชดใช้ค่าเสียหาย พบว่าเม่ือมีการละเมิดสิทธิ

ของผูบ้ริโภคตามสิทธิผูบ้ริโภค 4 ประการขา้งตน้ ซ่ึงในการไดรั้บค่าชดใชน้ั้นตอ้งมีกฎหมายฉบบัอ่ืนๆ 

มาร่วมพิจารณาตามวาระตามกรณีไป เช่น พระราชบญัญติัความรับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดข้ึน

จากสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั พ.ศ.2551 โดยในลกัษระการชดเชยความเสียหาย ตอ้งมองถึง ชีวิตร่างกาย 

สุขภาพอนามยั จิตใจ หรือทรัพยสิ์นต่างๆ  

“สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ได้แก่ สิทธิที่จะ

ได้รับการคุ้มครองและชดใช้ค่าเสียหาย เม่ือมีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค

ตามข้อ 1, 2, 3 และ 4 ดังท่ีกล่าวมาแล้ว  ทั้งนีใ้นการได้รับการเยียวยานั้น

จะต้องพิจารณารวมไปถึง ร่างกาย จิตใจ หรือทรัพย์สินต่างๆด้วย ส่วนการ

ร้องเรียนท่ีอาจนาํไปสู่การฟ้องร้องสิทธิในกรณีต่างๆ มีกฎหมายอ่ืนๆ เข้า

มาเก่ียวข้องด้วยนะ” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

“ทุกคนควรได้รับชดเชยถ้ามันเกิดจากความบกพร่องจากผู้ประกอบการ

หรือฝ่ังผู้ขาย เช่น เร่ืองท่ีเคยไปอบรมมานะ  เช่น  มีคนไข้รายหน่ึงได้ทาํการ

รักษาจากคุณหมอท่านหน่ึงแล้วเกิดความผิดพลาดท่ีไม่ได้ตัง้ใจทั้งสองฝ่าย  

ในลักษณะแบบนี้หากมองในมุมคนไข้เขาควรได้ได้รับการพิจารณาและ

ชดเชยความเสียหายเพราะเรากเ็ข้าใจเขานะ แต่ทางหมออาจต้องมองอีกมิติ

หน่ึงท่ีต้องพิจารณากันอีกยาวนานมาก” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

อยา่งไรก็ดีผูใ้ช้งานยงัมองประเด็นการชดเชยค่าเสียหายเป็นจาํนวนเงินเป็นหลกัและมอง

วา่ผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะเรียกร้องได ้แต่นัน่หมายถึงตอ้งยอมรับความยุง่ยาก ซบัซ้อน ที่จะตอ้งต่อสู้และ

อาจเสียเวลานานนบัปี อาจทาํใหผุ้บ้ริโภคเลิกลม้กระบวนการเรียกร้องเหล่านั้นได ้
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“ถ้าเกิดมีความเสียหายเกิดขึน้กับสินค้าและบริการแล้ว เจ้าของสินค้าและ

บริการกต้็องรับผิดชอบในตัวสินค้านัน้ ถ้ามีการเอาจริงเอาจังกับการชดเสีย

ความเสียหายท่ีเกิดขึน้และอันเน่ืองมาจากเจ้าของสินค้าและบริการ ไม่ใช่

จากผู้บริโภค ก็น่าจะเป็นการดี เหมือนทาํให้อุ่นใจขึน้ท่ีจะเลือกใช้สินค้า

และบริการ แต่นั่นหมายถึงคุณต้องยอมรับนะว่าเสียเวลานานมาก ดูอย่างใน

พันทิปสิบางคนมาโพสต์ว่าเรียกร้องมาเป็นปีเป็นเดือน มีเยอะมาก” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 

  

“เม่ือมีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคตาม 5 ข้อ เราต้องได้รับค่าชดเชย ค่า

ดูแล หรือควรแสดงถึงความรับผิดชอบบ้าง  เพราะมนัเป้นเร่ืองท่ีธุรกิจต้อง

ดูแลและรับผิดชอบอย่างมาก” 

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )   

 

“ในพันทิปชอบมาถามประเด็นนีน้ะเร่ืองชดใช้ ชดเชยได้ไหม? ลูกค้ามี

สิทธิได้รับการชดเชยนะ อย่างท่ีบอกว่าทาํงานโรงรับจาํนาํคือมันเป็นเร่ือง

ของบริการมากกว่า ส่วนส่ิงของนัน้จะเป็นของตัวลูกค้าเอง เราเลยมีการ

ชดเชยถ้าของหายของบุบสลาย รับผิดชอบแบบการสร้างความพอใจ และ

ไว้ใจท่ีจะมาใช้บริการเราในคร้ังต่อไปมากกว่า  เราทาํงานแบบนีรู้้เลยว่า

การชดเชยมันสําคัญต่อชีวิตนะเพราะเขาอาจมีอยู่ เท่านัน้ มีของเท่าท่ีมา

จาํนาํ” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

“เร่ืองการชดเชยความเสียหายกเ็หมือนกัน มักจะระบุเร่ืองการชดเชยความ

เสียหายไปในสัญญาโดยอัตโนมัติ ซ่ึงรายละเอียดก็จะอยู่ในนั้น แต่ส่วน

ใหญ่จะมีข้อยกเว้นโน้นน่ี ทาํให้คนซ้ืออาจเสียเปรียบ ส่วนใหญ่ผู้ขายหรือ

ผู้ให้บริการจะเป็นฝ่ายได้เปรียบเสมอ  จริงๆการชดเชยความเสียหายกเ็ป็น

หน้าที่ที่เจ้าของต้องรับผิดชอบในส่วนที่เสียหายจากตัวสินค้าเองหรือ

ต้ังแต่ออกจากบริษัท แต่ถ้าเป็นความเสียหายจากคนซ้ือเองกโ็อเค” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 
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กล่าวโดยสรุปว่า การชดเชยค่าเสียหายตามสิทธิของผูบ้ริโภคนั้ นผูใ้ช้งานตีความให้

ความสําคญัในประเด็นที่ผูป้ระกอบการตอ้งรับผิดชอบเยียวยา  ชดเชยค่าเสียหาย ทั้งน้ีในขอ้สัญญาที่

ระบุการชดใชค่้าเสียหายก็มีขอ้ยกเวน้ที่จะไม่รับผิดชอบอยู่ จึงอาจนาํไปสู่การไม่สามารถเรียกร้องได ้ 

อย่างไรก็ดีในเว็บบอร์ดของพนัทิปนั้นผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ก็จะมาถามถึงประเด็นสิทธิการเรียกร้อง

ค่าชดเชยน้ีเป็นประจาํวา่กระทาํไดห้รือไม่ 

4.  “สิทธิผูบ้ริโภค”ในการนาํไปใชข้องผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com (การสรุป

ประเมินผล) 

การประเมินผล (Evaluation) เป็นความสามารถในการตดัสินเกี่ยวกบัความคิด ค่านิยม 

ผลงาน คาํตอบ วิธีการและเน้ือหาสาระเพือ่วตัถุประสงค์บางอย่าง โดยมีการกาํหนดเกณฑ์ (criteria) 

เป็นฐานในการพิจารณาตดัสิน ที่ตอ้งใช้ความรู้ความเขา้ใจ การนาํไปปรับใช้ การวิเคราะห์และการ

สังเคราะห์เขา้มาพิจารณาประกอบกนัเพือ่ทาํการประเมินผลส่ิงหน่ึงส่ิงใด (อา้งถึงในอกัษร สวสัดี, 

2542 : 26-28) การประเมินผลจากกลุ่มตวัอย่างในการนาํไปปรับใช้ในดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ที่กลุ่ม

ตวัอยา่งใหร้ายละเอียดไวส้ามารถแยกไดด้งัน้ี 

4.1  การรับรู้ถึงหน่วยงานท่ีมีและเก่ียวขอ้งดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

4.2  การปกป้องสิทธิผูบ้ริโภค 

4.1  การรับรู้ถึงหน่วยงานท่ีมีและเก่ียวขอ้งดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

จากการศึกษาเอกสารที่เก่ียวขอ้งพบว่า การคุม้ครองสิทธิของผูบ้ริโภค หมายถึง การที่รัฐ

เขา้มาดูแลป้องกนัรักษาสิทธิของผูบ้ริโภค ไม่ให้ผูป้ระกอบการเอารัดเอาเปรียบในการซ้ือขายสินคา้

และบริการ และเพื่อสร้างนิสัยในการบริโภคของประชาชนทีเ่ป็นการส่งเสริมพลานามยั ประหยดั และ

สามารถใชท้รัพยากรของชาติให้เป็นประโยชน์มากที่สุด ตลอดจนการส่ิงเสริมให้ประชาชนผูบ้ริโภค 

รู้จักเลือกซ้ือ เลือกใช้สินค้าหรือบริการที่ดีมีคุณภาพได้อย่างเป็นธรรม ปลอดภัยและประหยดั 

หน่วยงานการคุม้ครองผูบ้ริโภคทาํหน้าที่รับผิดชอบดูแลงานคุม้ครองผูบ้ริโภคมีอาํนาจหน้าที่การ

ปกป้องและคุม้ครองผลิตภณัฑ ์ตอ้งมีคุณภาพมาตรฐานและปลอดภยั  ส่งเสริมพฤติกรรมการบริโภคท่ี

ถูกตอ้งดว้ยขอ้มูลตามหลกัวิชาการที่มีหลกัฐานเช่ือถือไดแ้ละมีความเหมาะสม  เพือ่ให้ประชาชนได้

บริโภคผลิตภณัฑสุ์ขภาพท่ีปลอดภยัและเป็นประโยชน์ โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมีดงัน้ี 

4.1.1 สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

4.1.2 สาํนกังานคณะกรรมการการกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั 

4.1.3 สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 

4.1.4 กรมการคา้ภายใน 

4.1.5 กองบงัคบัการปราบปรามการกระทาํความผดิเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
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4.1.6 สํานักมาตรฐานและการตรวจสอบสินคา้เกษตร (สมก.) สังกดักระทรวง

เกษตรและสหกรณ์ 

ในขณะเดียวกนัถึงแมจ้ะมีหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งหลกัๆ ในการคุม้ครองผูบ้ริโภคจาํนวน 6 

หน่วยงานผูบ้ริโภคกลุ่มผูใ้ชง้านมีการรับรู้ถึงหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเม่ือถูกละเมิดสิทธิผุบ้ริโภคมีเพียง 1 

หน่วยงานเท่านั้นคือ สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

“เท่าท่ีรู้จักก็ สคบ. อันอ่ืนอาจมีนะแต่เราไม่ทราบจริงๆ ส่วนท่ีทราบว่า มี

หน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภค หรือ สคบ. ก็เพราะดูจากโทรทัศน์บ้าง หรือ

ตามประเด็นข่าวท่ี สคบ. ออกมานาํเสนอ  แล้วก็ท่ีสําคัญเราไม่ถึงขนาด

เป็นผู้ถกูละเมิดสิทธิแบบต้องไปเก่ียวข้องกับหน่วยงานอ่ืนๆ มั่งนะเรากไ็ม่

สนใจเลย” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 

“สคบ. ท่ีเดียว  มนันึกได้เท่านีน้ะ เพราะมีความเข้าใจว่าท่ีน่ีคือท่ีพ่ึงของเรา

หากเราโดนละเมิดสิทธิหรือต้องการเรียกร้องความเป็นธรรมของผุ้

บริโภค” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

 

“สคบ. อันอ่ืนเคยได้ยินแต่จาํไม่ได้ แต่ สคบ. น่ีจาํได้ แต่อย่าถามต่อนะ

ว่าอยุ่ ท่ีไหน ร้องเรียนยงัไง ถ้าจะถามแบบนั้นต้องค้นเพ่ิมเติม” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง)  

“หน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภค หรือ สคบ.  เพราะคิดว่าหน่วยงานนี้น่าจะ

เป็นศูนย์ท่ีจะประสานงานต่างๆให้เราได้นะ เป็นท่ีพ่ึงของผู้ถูกละเมิดสิทธิ

ได้ กเ็ห็นในส่ือต่างๆ กแ็จ้งว่า ร้องเรียนเร่ืองราวได้ท่ีน่ี” 

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )   

 

ซ่ึงก็ยงัมีผูบ้ริโภคอีกส่วนหน่ึงที่ยงัทราบถึงหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค นอกเหนือจากสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค แต่ยงัคงให้นํ้ าหนกักบัการทาํงาน

ของสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ที่จะยงัคงเป็นหน่วยงานหลกัที่ตอ้งดาํเนินการในเร่ือง

การคุม้ครองผูบ้ริโภค  และยงัพบวา่ผูใ้ชง้านบางส่วนทราบถึงหน่วยงานอ่ืนๆที่ทาํงานเก่ียวขอ้งกบัการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค เช่น สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา   สํานกังานคณะกรรมการการกบัและ

DPU



110 
 

ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั และ กรมการคา้ภายใน และยงัให้ความเห็นวา่ ในหน่วยงานของ

ทุกหน่วยงานในปัจจุบนันั้นมีหน่วยงานรับเร่ืองร้องทุกขอ์ยูเ่ป็นส่วนหน่ึงในสาํนกังานดว้ย 

“กมี็ สคบ. อย. คปภ. กระทรวงพาณิชย์ งานของกรมการค้า แล้วก็มีพวก

สินค้าเกษตร ท่ีมีรับผิดชอบเฉพาะ ส่วนอันอ่ืนๆ มันเป็นหน่วยงานย่อยๆ

ใน สาํนักงานต่างๆ ซ่ึงเด๋ียวนีทุ้กท่ีจาํเป็นต้องมี เพราะทาํงานกับประชาชน 

ประชาชนก็ผู้บริโภค ทําให้ทุกที่ต้องมีหน่วยรับเร่ืองร้องทุกข์ต่างๆ ที่

เก่ียวข้องกับหน่วยงานของตนไว้ร้องรับด้วยนะ แต่เจ้าภาพหลักคงยังต้อง

เป็น สคบ. อยู่” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

“มันมีเยอะมากๆ นะ ถ้าเอาเฉพาะเก่ียวกับรัฐ ก็มี สคบ.  อย.  คปภ. ส่วน

อันอ่ืนไม่ไม่ทราบแล้ว ถ้าจะให้ตอบแบบไม่ต้องค้นหาข้อมุลนะได้เท่านี้

จริงๆ เพราะส่วนใหญ่ถ้านึกถึงอันดับแรกก็น่ีล่ะ สคบ. แต่ทุกวันนีน่้าจะมี

เกือบทุกองค์กรน่ะฝ่ายคุ้มครองผู้บริโภค แต่คงเป็นเฉพาะเร่ืองๆไป แต่

เป็นหน่วยงานกลางหลักๆ คงมีไม่ก่ีท่ี” 

(แพทย์หญิงสุชาดา   พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554) 

กล่าวโดยสรุปถึงการรับรู้ถึงหน่วยงานที่มีและเก่ียวขอ้งดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคเพื่อจะ

นาํไปใชใ้นการร้องเรียนหรือเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคนั้น จากกลุ่มผูใ้ชง้านที่สัมภาษณ์เชิงลึกพบวา่ ทราบ

ถึงหน่วยงานที่มีส่วนเก่ียวขอ้งในการคุม้ครองผูบ้ริโภคคือ สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ซ่ึงดว้ยนโยบายที่ชดัเจนและเป็นองคก์รที่มีช่ือหน่วยงานที่สะทอ้นถึงการคุม้ครองมากที่สุด ทั้งน้ีจะมี

เพียงกลุ่มตัวอย่างส่วนน้อยที่ให้ข้อมูลได้ว่ามีหน่วยงานที่นอกเหนือจากคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค รัฐมีส่วนเก่ียวขอ้งในการกาํกบัดูแลงานดา้นน้ีอีก  

4.2  การปกป้องสิทธิผูบ้ริโภค 

การเข้าใจและนาํไปใช้ในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคนั้น ผลจากการศึกษากลุ่มผูใ้ช้งานพบว่า 

ผูบ้ริโภคทราบวา่ตวัเองมีสิทธิผูบ้ริโภคตามกฎหมาย เมื่อถูกละเมิดสิทธิผูบ้ริโภคสามารถร้องเรียนได ้ 

ส่วนหน่วยงานท่ีผูบ้ริโภคยมุ่งใหค้วามสาํคญักบัคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ.) เป็นหลกัเพื่อ

ช่วยในด้านการให้ขอ้เสนอแนะและรับเร่ืองร้องเรียน พร้อมๆ กบัการนาํขอ้มูลไปส่ือสารในพื้นท่ี

สาธารณะอยา่งเวบ็บอร์ด www.pantip.com  และคน้หาขอ้มูลบนอินเตอร์เน็ตเพื่อนาํไปสู่การกระจาย

ขอ้มูลในวงกวา้งโดยมุ่งหวงัผลสร้างความกดดนัให้ผูป้ระกอบการรับผิดชอบ และตอ้งการให้ชุมชน
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ขนาดใหญ่ในเวบ็บอร์ด www.pantip.com   เป็นแรงผลกัดนัในการไดรั้บการแกไ้ขเยียวยาในการ

ปกป้องสิทธิของตนอีกทางหน่ึง  

“ถ้าเจอกับตัวคงวีธีแรกท่ีจะทาํ คงทวงติง กับผู้ขายหน้าร้านทันที ว่าเรา

ไม่ยินยอมกับข้อตกลง ณ ตรงนั้น หรือไม่พอใจในสินค้าบริการก็ต้อง

เรียกร้อง ณ จุดหน้าร้านทันที หากไม่สาํเร็จคงค้นหาข้อมลูในอินเตอร์เนต็

ว่าจะทาํอย่างไร  สุดท้ายหากเลวร้ายมากๆคงต้องร้องเรียนมายัง สคบ. 

เพ่ือให้ช่วยเราอีกแรง แต่ถ้าจะทาํถึงตรงนี้ ต้องเตรียมเอกสาร หลักฐาน

อย่างชัดเจน หรือต้องคิดในเวลานั้นเลยว่าจะร้องเรียน เพ่ือรักษาและเก็บ

รายละเอียดทุกอย่างในการถกูมะเลิดสิทธิไว้” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง)  

“อย่างหมอขั้นแรกหลักฐานสําคัญ สองเอกสารทั้งหมดท่ีเก่ียวข้องกับการ

ท่ีถกูละเมิดสิทธิ สามวนัเวลา สถานท่ีท่ีเกิดเหตุหมอจะจดไว้หมด  จากนั้น

จะเขียนลงในกระดาษ เรียบเรียงเร่ืองแล้วขอร้องเรียนส่งจดหมายไปยัง

ธุรกิจน้ัน 1 ฉบับ และส่งไปยงั สคบ. 1 ฉบับ” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

“ใช้เวบ็พันทิปน่ีล่ะ โพสต์ๆ มันทุกห้องท่ีเก่ียวข้อง ขอคาํแนะนาํพร้อมๆ

กับกระจายเร่ืองราวให้คนพ่ึงระวังด้วย ยิ่งห้องมาบุญครองนะ  ไวปรืดๆ 

ทุกคนมีพฤติกรรมการแชร์นะเท่าที่ใช้งานมานาน ถ้ายิ่งเป็นเร่ืองที่มี

ผลกระทบไปสู่หลายคนได้ เขาจะมาโหวตเป็นกระทู้แนะนาํ จนสุดท้ายไป

ถึงหูผู้ประกอบการอยู่บ่อยมากๆ และสุดท้ายหากไม่ได้ผลกอ็ย่างท่ีบอก คง

ไป สคบ.  ไปร้องเรียน”  

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )   

“ใช้เวบ็พันทิปอันดับหน่ึง  เพราะเป็นพืน้ท่ีส่ือท่ีมีอิทธิพลมากๆ สําหรับ

เรานะเพราะว่า มนัมีคนอ่านเยอะ ผู้ประกอบการกม็าตั้งตนในนีเ้ยอะ ส่วน

วิธีอ่ืนๆ คงต้องไปหา สคบ. เป็นท่ีพ่ึงสุดท้าย แต่ถ้าไป สคบ.ปุ๊บ แน่นอน

เอกสารหลักฐานต้องเตรียมไปพร้อมมากๆ ซ่ึงนั่นหมายถึงเวลาท่ีต้องเสีย

ไปกับการเตรียมเอกสารดังกล่าวด้วย” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 
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“โพสต์เวบ็พันทิป ถามคนในห้องน่ีล่ะ จากนัน้คงทาํตามท่ีพันทิปแนะนาํ

แต่ถ้าไม่มีคงแจ้งไปยัง สคบ.  เพ่ือไปร้องเรียนต่อไป  แต่ท่ีเลือกโพสต์ตั้ง

กระทู้ในเว็บเพราะว่าอย่างน้อยมันจะมีข้อมูลเพิ่มเติมให้เราได้ตัดสินใจ 

หรือเช็คชัวร์ก่อนจะว่าอย่างน้ันกไ็ด้” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

ทั้งน้ีพบวา่หากเป็นผูใ้ชง้านท่ีมีความเก่ียวขอ้งหรือเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคอยา่งชดัเจนจะมีการ

ปกป้องสิทธิผูบ้ริโภคนาํไปใช้อย่างเป็นระบบและมีแนวทางในการลาํดบัขั้นตอนการร้องเรียนไปยงั

ผูเ้กี่ยวขอ้งได้อย่างชัดเจน เช่น ส่งจดหมายโดยสําเนาถึงหน่วยงานเกี่ยวข้องในคราวเดียวกัน เก็บ

หลกัฐานทุกอยา่งไวเ้พื่อการต่อสู้ในดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ  

 

“เร่ิมจากเกบ็เอกสารหลักฐานทุกอย่างไว้เพ่ือนาํไปสู่การต่อสู้ทางกฎหมาย

ได้ สองทาํหนังสือแจ้งขอร้องเรียนและส่ิงท่ีต้องการการได้รับการเยียวยา

แก้ไข ไปยังธุรกิจท่ีเราถูกละเมิอดสิทธิ สามทาํสําเนาถึง สคบ.และมูลนิธิ

เพื่อผู้บริโภค   เพื่อให้ผู้ประกอบธุรกิจทราบว่าเราได้ร้องเรียนอย่างมี

หลักฐานไปยังองค์กรคุ้มครองผู้บริโภคแล้ว ทั้งนี้เพื่อให้ทั้งสององค์กร

ติดตามการร้องเรียนในลาํดับต่อไปด้วยอีกทางหน่ึง”   

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

กล่าวโดยสรุปในการนาํไปใชใ้นการปกป้องสิทธิผูบ้ริโภคนั้น ผูใ้ชง้านทราบถึงวิธีปกป้อง

สิทธิของตนเอง ซ่ึงอาจมีแนวทางแตกต่างกัน เช่น อาจใช้เว็บบอร์ด หรืออาจใช้การร้องเรียนผ่าน

สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค เพื่อนาํไปสู่การบงัคบัใชก้ฎหมายต่อไป   

อย่างไรก็ดีการปกป้องสิทธิผูบ้ริโภคในส่วนการรับรู้กฎหมายที่เกี่ยวขอ้งเพือ่นาํไปใช้

ปกป้องสิทธิผูบ้ริโภค พบว่า ผูใ้ช้งานทราบถึงกฎหมายที่เกี่ยวขอ้งดา้นการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภค 1 

กฏหมายเท่านั้น ผูบ้ริโภคยงัไม่รับรู้ถึงกฎหมายฉบบัอ่ืนๆที่เก่ียวขอ้งมากนกั  จะมีเพียงกลุ่มผูใ้ชง้านที่

ทาํงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคและงานดา้นสาธารณสุขท่ีจะรับทราบถึงกฏหมายเก่ียวขอ้งมากกวา่ 1 

ฉบบั ในการปกป้องสิทธิของผูบ้ริโภค แต่ทั้งหมดไม่สามารถอธิบายถึงรายละเอียดขอ้กฎหมายเป็น

มาตราได ้เพียงแต่รับทราบถึงการมีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเท่านั้น 
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“ในประเด็นด้านกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องนัน้ ไม่ทราบจริงๆว่าจะมีอะไรมา

เก่ียวข้องบ้าง แต่เท่าท่ีทราบ เรามีสิทธิผู้บริโภค ท่ีจะได้รับความคุ้มครอง

ตามกฎหมายด้วยความคุ้มครอง 5 ประการข้างต้น ส่วนจะมีกฏหมายใดมา

รองรับขอเรียกร้องนั้นไม่ทราบจริงๆ” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554 ห้องมาบุญครอง)  

“กท็ราบเฉพาะการคุ้มครองตามกฎหมายด้วยความคุ้มครอง 5 ประการท่ี

ถามมาเท่าน้ันในตอนนีน้ะ กฏหมายอ่ืนๆ ไม่ทราบเลย ซ่ึงด้วยไม่มีเหตุต้อง

เข้าไปสนใจด้วยเลยไม่ได้ให้ความสนใจเลย ถึงแม้จะเป็นเร่ืองใกล้ตัวท่ี

ควรรู้กต็ามมนัต้องใช้เวลาล่ะมัง่” 

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555 ห้องมาบุญครอง )   

“ไม่ทราบกฏหมายอ่ืนๆเลย ท่ีไม่ทราบเลยเพราะหน่ึง ไม่มีเร่ืองท่ีต้องเจอ

แล้วไปศึกษา สองไม่ได้เป็นส่ิงจาํเป็นท่ีต้องเรียนรู้ในชีวิตประจาํวัน สาม

ยังไม่ใช่ส่ิงท่ีต้องศึกษาเร่งด่วน  แต่ยังไงดีมันกมี็ข้อเสียนะ เช่น เราอาจไม่

สามารถปกป้องสิทธิของตนได้ทันเวลา เพราะกว่าจะรู้กต้็องกลับมาค้นมา

ถามคนอ่ืน ซ่ึงบางอย่างอาจสายเกินไปแล้ว” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554 ห้องมาบุญครอง) 

“เท่าท่ีรู้ตอนนีก้็ พรบ.คุ้มครองผู้บริโภคว่าด้วยการคุ้มครอง 5 ประการท่ี

ตอบมาเท่านัน้นะ กฎหมายอ่ืนๆไม่ได้รู้เลย ซ่ึงก็เพราะไม่ได้ต้องใช้ใน

ชีวิตประจาํวนัเลยกฎหมายต่างๆ” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

ในกฎหมายที่เกี่ยวขอ้งอื่นๆ ที่กลุ่มตวัอย่างสามารถกล่าวถึงไดคื้อ กฎหมายเกี่ยวกบัดา้น

สาธารณสุขต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัแพทย ์ เช่น พระราชบญัญติัการสาธารณสุข พ.ศ.2535 หรือกฏหมาย

เกี่ยวกับอาหารและยา  และพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู ้บริโภค  พระราชบัญญัติคุ้มครอง

ผูป้ระสบภยัจากรถ ซ่ึงการใชง้านกฎหมายที่เก่ียวขอ้งเพือ่การปกป้องสิทธิจาํเป็นตอ้งมีกฎหมายอ่ืนๆ

เก่ียวขอ้ง แต่ผูบ้ริโภคยงัคงใหค้วามเห็นวา่ไม่จาํเป็นตอ้งรับทราบถึงการตีความในดา้นกฎหมาย เพราะ

ไม่ใช่นกักฎหมายท่ีจะตีความเพื่อนาํไปใชใ้นลกัษณะกฎหมายได ้

 

“อย่างน้อยก็กฎหมายการคุ้มครองผู้บริโภค 5 ประการ แล้วก็ กฎหมาย

เก่ียวกับด้านสาธารณสุขต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับแพทย์  เช่น พระราชบัญญัติ
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การสาธารณสุข พ.ศ.2535 หรือกฏหมายเกี่ยวกับอาหารและยา  ซ่ึง

กฎหมายแต่ละตัวก็จะมีลักษณะข้อบังคับที่แตกต่างออกไปนะ แต่เรา

ไม่ใช่นักกฏหมายแต่ทราบถึงความเก่ียวข้องก็คงพอได้ ไม่ถึงขั้นตีความ

ทางกฎหมายได้  เพราะส่วนใหญ่เวลาอบรมข้อกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกจ็ะมี

มาตราหลักๆท่ีควรทราบไม่ก่ีมาตรา” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

“กฎหมายการคุ้มครองผู้ บริโภค ,  พรบ .วิ ธีพิจารณาคดีผู้ บริโภค , 

กฏหมายเกี ่ยวกับอาหารและยา(อย.)  พระราชบัญญัติคุ้มครอง

ผู้ประสบภัยจากรถ ซ่ึงกฎหมายท่ีบอกไป  เป็นส่ิงต้องเจอต้องทราบถึง

กฎหมายที่ผู้บริโภคมักประสบปัญหา พอทราบปัญหาก็จะมองไปถึง

กฎหมายท่ีเก่ียวข้องได้  แต่รายละเอียดในมาตราต่างๆ คงไม่สามารถตอบ

ได้ต้องเปิดเป็นกรณีไป เพราะเราไม่ใช้นักกฎหมายนะ เราตีความหรือ

บอกถึงมาตราเป๊ะเลยไม่ได้เลย   อย่างไรกต็ามหากเราทราบถึงกฎหมายท่ี

เก่ียวข้องได้แล้ว จะนาํไปสู่การต่อสู้หรือข้อร้องเรียนได้ในระดับการต่อสู้

ที่ผู้ประกอบการไม่ยินยอมต่อขอเรียกร้องในการถูกละเมิดสิทธิของ

ผู้บริโภคได้” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554 ห้องศาลาประชาคม) 

จึงเห็นได้ว่าในประเด็นการทราบถึงกฎหมายที่เกี ่ยวข้องไปใช้เพื ่อการปกป้องสิทธิ

ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคยงัไม่สามารถเขา้ใจถึงตวับทกฎหมายอยา่งแทจ้ริงในมตราต่างๆ ได ้ ผูบ้ริโภคทราบ

แต่กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคที่ให้ความคุม้ครอง 5 ประการได ้แต่ไม่สามารถนาํไปประยุกตใ์ชไ้ดเ้อง

ยงัคงตอ้งมีหน่วยงานสนบัสนุนในขอ้ร้องเรียนต่างๆ เพื่อช้ีแนะและเป็นผูช่้วยในการดาํเนินการตามขอ้

ร้องเรียนเหล่านั้น 

ทั้งน้ีสามารถกล่าวโดยสรุปในหวัขอ้ “สิทธิผูบ้ริโภค” ในการนาํไปใชข้องผูใ้ชง้านบนเวบ็

บอร์ดของ www.pantip.com จากกลุ่มผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ดนั้นพบวา่ผูใ้ชง้านสามารถรับรู้ถึงหน่วยงานที่

เกี่ยวขอ้งกบัผูบ้ริโภคไดห้น่ึงหน่วยงานหลกั คือ สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ส่วนใน

หน่วยงานเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ มีเพียงผูใ้ชง้านที่ตอ้งมีลกัษณะงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคถึงจะ

สามารถกล่าวถึงหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ ได ้ในขณะเดียวกนัยงัพบวา่ผูบ้ริโภคไม่ทราบถึงกฎหมายท่ี

เก่ียวขอ้งอ่ืนๆ นอกเหนือจาก พระราชบญัญติัการคุม้ครองผูบ้ริโภค จะมีกลุ่มตวัอยา่งที่ผูใ้ชง้านที่ตอ้งมี

ลกัษณะงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคถึงจะสามารถกล่าวถึงกฎหมายเก่ียวขอ้งอ่ืนๆได ้ 
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4.3  ข้อมูลเกีย่วกบัแนวทางการมส่ีวนร่วมของผู้ใช้งานบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com 

แนวทางการมีส่วนร่วมของผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com พบว่าเวบ็บอร์ด

ของ www.pantip.com เป็นกระบวนการใช้งานด้วยการส่ือสารผ่านส่ือกลางทางคอมพิวเตอร์ โดย

รูปแบบการส่ือสารในเว็บบอร์ดนั้น เป็นการส่ือสารจากผูส่้งหลายคนโดยไม่จาํเป็นต้องออนไลน์ 

(Online) พร้อมกนั (Many – to-Many Asynchonous)  และเปิดโอกาสให้ผูใ้ช้มีปฎิกิริยาโตต้อบ 

(Interactive) หรือการตอบกลบั (Feedback) สูง โดยผูใ้ชจ้ะฝาก (Post) ขอ้มูลข่าวสารไวใ้นรูปแบบ

ต่างๆ เช่น  ตวัอกัษร  เสียง   ภาพน่ิง หรือวดีีโอเคล่ือนไหว  หรือกดโหวต ซ่ึงสารเหล่านั้นจะปรากฎอยู่

บนหนา้เวบ็บอร์ด  ตลอดจนผูใ้ชค้นอ่ืนๆ สามารถเลือกรับขอ้มูลตามประเด็นที่สนใจ และแสดงความ

คิดเห็นต่อไดอ้ย่างไม่จาํกดั และสามารถใช้นามแฝง(Anonymous) แทนได ้หากไม่ตอ้งการเปิดเผย

ตวัตนท่ีแทจ้ริง   

ลักษณะการส่ือสารต่างๆ ที ่มีส่วนร่วมกันบนเว็บบอร์ดที่เกิดข้ึนจึงเป็นลักษณะเป็น

รูปธรรม สามารถเห็นไดอ้ย่างชดัเจนจากหนา้จอคอมพิวเตอร์  พื้นท่ีการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนในเวบ็บอร์ด

ของ www.pantip.com อนัเป็นเสมือนพื้นที่สาธารณะให้แสดงความคติดเห็นได ้ดงันั้นจากการศึกษา

แนวทางการมีส่วนร่วมของผู ้ใช้งานบนเว็บบอร์ดของ www.pantip.com  พบว่า เว็บบอร์ดของ

www.pantip.com  มีลกัษณะเฉพาะ และมีสร้างการมีส่วนร่วมอยู ่4 ลกัษณะ สามารถนาํเสนอไดด้งัน้ี   

4.3.1  ลกัษณะเฉพาะในพื้นท่ีสาธารณะบนเวบ็ www.pantip.com 

4.3.2  การมีส่วนร่วมแบบการแสดงความคิดเห็นบนเวบ็ www.pantip.com 

4.3.3  การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารบนเวบ็ www.pantip.com 

4.3.4  การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกขบ์นเวบ็ www.pantip.com 

4.3.5  การมีส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็ www.pantip.com 

4.3.1  ลกัษณะเฉพาะในพื้นท่ีสาธารณะ บนเวบ็ www.pantip.com 

ลกัษณะพื้นที่สาธารณะ บนเวบ็ www.pantip.com มีลกัษณะเวทีเสวนาทางความคิดเห็น

(forum) ในพื้นที่สาธารณะที่ผา่นส่ือกลางทางคอมพิวเตอร์ ผูใ้ช้งานสามารถตั้งกระทูข้ึ้นมาใหม่ หรือ

ฝากประเด็นขอ้ความแสดงความคิดเห็นในเร่ืองท่ีตนเองสนใจ และมีลกัษณะแบบเปิดเผย (Openness) 

เพือ่ให้ผูใ้ช้งานมีส่วนร่วมอย่างเสรี  ผูใ้ช้งานทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนัในการแสดงออกทางความ

คิดเห็นต่างๆ  ตลอดจนสามารถวพิากษว์จิารณ์และอภิปรายต่อเหตุการณ์ในสังคมได ้ ดงัตวัอยา่ง 

หอ้งศาลาประชาคม :  หวัขอ้กระทู ้ชาํระค่าสินคา้ผา่นเซเวน่      

ขอ้ความรายละเอียด :  เมือ่เดือนที่แลว้ไปชาํระค่าสินคา้ชนิดหน่ึง ที่เซเวน่    

                        จ่ายตงัค ์ แล้วพนักงานออกใบเสร็จให้เรียบร้อย  

                        โดยท่ีเราไม่ได ้ ตรวจสอบ 1 เดือนต่อมา มี 

                        โทรศทัพโ์ทรมาทวงค่าสินคา้ เราก็บอกวา่ เราจ่ายไป 

                        แล้ว แต่เคา้ยืนยนัว่าเราไม่ไดจ่้าย เราเลยกลบัมาดู 
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                        ใบเสร็จ ปรากฏวา่พนกังานเซเวน่เอาเงินเราไปชาํระ 

                        ให้กับบริษัทอื่นจากข้อเท็จจริงเรจะให้พนักงาน 

                        เซเวน่รับผดิชอบไดอ้ยา่งไร บ้ า ง มั๊ ย ค่ ะ  เ พิ่ ม 

                        รายละเอียดค่ะ ไปยืน่ใบเรียกเก็บแบบมีบาร์โคด้ค่ะ  

                        ไปจ่ายกบัเคาร์เตอร์ เซอร์วิส เป็นของเอวอนค่ะ แต่ 

                        ในใบเสร็จระบุว่ามิสทีนค่ะ  เรารับใบเสร็จแล้ว 

                        กลบัมาบา้นก็เก็บไวใ้นล้ินชกั เพิ่งมาดูเมือ่ไม่นานน้ี 

                        เองถึงจะรู้วา่ผดิบริษทั 

จากคุณ :  A bEaUtIfUl HouSe In A ForEsT*  

เขียนเม่ือ :   6 ก.พ. 55 17:08:48 

ความคิดเห็นท่ี 1   

ขอ้ความรายละเอียด :  ชาํระยงัไง? ดว้ยวธีิไหน? 

  ช่ือบริษทัท่ีจ่ายอะไร? 

  ขอรายละเอียดใหค้รบครับ ถา้เป็นใบเรียกเก็บแบบ  

                                 มีบาร์โค็ด ไม่น่าเกิดขอ้ผิดพลาดได ้ หวงัวา่คงไม่ใช่ 

                                 จดรหสัชาํระไปใหพ้นง.เคา้คียมื์อหรอกนะ 

จากคุณ : Hyper Takuto  

เขียนเม่ือ:   6 ก.พ. 55 17:26:5 

ความคิดเห็นท่ี 2   

ขอ้ความรายละเอียด :  ปีที่แล้วผมจ่ายภาษีเพิ่ม ผ่าน 7-11  ไม่เยอะหรอก 

                                 ครับ สาม  พนักวา่บาท..หน่ึงเดือนผา่นไปสรรพากร  

                                 โทรหาผม   ทาํไมยงัไม่จ่าย..??  อา้วงานเขา้สิครับ. 

   โชคผมยงัดีที่ผมเก็บใบเสร็จ 7-11 ใบนั้ นเอาไว ้ 

                                 (ถ่ายเอกสารไวอี้กต่างหาก  กลัวหมึกเขาโดนแดด 

                                 แลว้จางลง) แต่กว่าจะเคลียร์กบัสรรพากรได ้โหย..  

                                 จนป่านน้ีผมยงัไม่รู้เลยครับวา่มัว่ท่ีหน่วยงานไหน..?? 

จากคุณ :  Level II   

เขียนเม่ือ :   6 ก.พ. 55 21:20:04 

ความคิดเห็นท่ี 3   

ขอ้ความรายละเอียด : ขั้นตอนการชําระผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิสมีสอง

แบบ 
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   แบบแรกจะเป็นบาร์โคด้แบบละเอียด ยิงปุ๊บ เข้า 

                                 บริษทั รหัสลูกคา้ เลขที่ใบแจง้ และจาํนวนเงินเสร็จ 

                                 สรรแต่อีกแบบ พนง. จะต้องกดเลือกรายช่ือบริษทั  

                                "ดว้ยมือ"  แล้วค่อยยิงรหัสจ่ายเงินอีกที เวลาเจอ 

                                บริษทัแปลก ๆ มา ผมเองยงัมองหาตั้งนานกวา่จะเจอ  

                                คิดว่าคงผิดพลาดตรงน้ี (สรุปว่าพนง. กดบริษทัผิด) 

                                ไม่ใช่พนักงานอาวุโสมากมายเลยไม่รู้การแก้แบบ 

                                 ละเอียด ถา้ยงัไงก็แนะนาํให้เอาใบเสร็จกบัใบแจง้หน้ี 

                                 ใบเดิมไปยืน่ถามที่ร้านสาขาที่คุณไปจ่ายเพื่อดูว่าจะ 

                                 แกไ้ขไดม้ั้ย ถา้ไม่นานนกัทางศูนยก์ลางหลกัน่าจะพอ 

                                 ทาํอะไรไดบ้า้ง (กรณีเลวร้ายที่สุด พนง. คนนั้นอาจ 

                                 ซวยควกัเน้ือจ่ายแทน) แนะนาํช่วงกลางวนัท่ีไม่ใช่วนั 

                                 อาทิตย ์เพราะเวลาอ่ืน ผูจ้ดัการมกัจะไม่อยู ่

จากคุณ :  Hyper Takuto  

เขียนเม่ือ :   8 ก.พ. 55 12:57:51 

ความคิดเห็นท่ี 4   

 ขอ้ความรายละเอียด : สวสัดีค่ะคุณ A bEaUtIfUl HouSe นอ้งเปาไดอ่้าน 

                                 กระทู้น้ีแล้ว ต้องขออภัยที ่ท ําให้ไม่ได้รับความ 

                                 สะดวกในการใชบ้ริการดว้ยนะคะ นอ้งเปาจะส่งเร่ือง 

                                 น้ีไปยงัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งเพื่อดาํเนินการต่อค่ะ ขอ 

                                 รายละเอียดเพิ่มเติมค่ะ > ร้ า นสา ข า ที เ่ กิ ด เหตุ  /  

                                 ใบเสร็จ (ย ัง เก็บไว้ห รือเปล่าคะ )  ส่งมาที ่อี เมล ์ 

                                 info@cpall.co.th นะคะ ขอบคุณท่ีแจง้ขอ้มูลมาค่ะ 

จากคุณ :   นอ้งเปาเซเวน่  

เขียนเม่ือ :  8 ก.พ. 55 16:54:17 

ความคิดเห็นท่ี 5 

 ขอ้ความรายละเอียด : ขณะน้ีทางทีมงานท่ีดูแลไดท้าํการแกไ้ขขอ้มูลของ 

                                 คุณ AbEaUtIfUl HouSe และนาํจดัส่งค่าชาํระสินคา้ 

                                 ให้กบัทางเอวอน เรียบร้อยแลว้นะครับ ตอ้งกราบขอ 

                                 อภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย ครับ 

จากคุณ :   sariell   

เขียนเม่ือ :   13 ก.พ. 55 10:02:4 
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ทั้งน้ีในพื้นที่สาธารณะของเวบ็บอร์ด www.pantip.com นั้นพบว่ามีกฎระเบียบท่ีมีข้ึนใน

ลกัษณะผูใ้ชง้านตอ้งปฎิบติัตามกฏแห่งพื้นที่สาธารณะนั้นหรือเรียกวา่ “กฎ กติกา มารยาท” ในการตั้ง

กระทูแ้ละฝากขอ้ความเพื่อมีส่วนร่วมในกระทู ้ซ่ึงผูใ้ชง้านจะตอ้งให้ความเคารพและปฏิบติัตาม (อ่าน

รายละเอียดทั้งหมดในภาคผนวก) จากกฎระเบียบดงักล่าวสามารถสรุปไดว้า่ วตัถุประสงคใ์นการจดัทาํ

เวบ็บอร์ดก็เพื่อเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชง้านไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งเสรี สามารถสรุปไดด้งัน้ี  

 -  หา้มเสนอขอ้ความหรือเน้ือหาอนัเป็นการวิพากษว์ิจารณ์ หรือพาดพิงสถาบนัมหากษตัริย ์

และราชวงศ ์เป็นอนัขาด 

 -  ห้ามเสนอขอ้ความหรือเน้ือหาทีส่่อไปในทางหยาบคาย กา้วร้าว เกินกวา่ท่ีบรรทดัฐาน

ของสังคมจะยอมรับได ้

 -  หา้มเสนอขอ้ความหรือเน้ือหาท่ีส่อไปในทาง ลามก อนาจาร รุนแรง อุจาด 

 -  ห้ามเสนอขอ้ความอนัมีเจตนาใส่ความบุคคลอ่ืน ให้ไดรั้บการดูหม่ินเกลียดชงัจากบุคคล

อ่ืน โดยไม่มีแหล่งท่ีมาของขอ้มูลอา้งอิงท่ีชดัเจน 

 -  ห้ามเสนอขอ้ความอนัเป็นการทา้ทาย ชกัชวน โดยมีเจตนาก่อให้เกิดการทะเลาะวิวาท 

หรือก่อให้เกิดความวุ่นวายข้ึน โดยมูลแห่งความขดัแยง้ดงักล่าว ไม่ใช่การแสดงความคิดเห็นโดยเสรี

เช่นวญิ�ูชน พงึกระทาํ 

 -  หา้มเสนอขอ้ความกล่าวโจมตี หรือวิพากษว์ิจารณ์ในทางเสียหายต่อ ศาสนา หรือคาํสอน

ของศาสนาใดๆ ทุกศาสนา 

 -  ห้ามใช้นามแฝงอนัเป็นช่ือจริงของผูอื้่น โดยมีเจตนาทาํให้สาธารณะชนเขา้ใจผิด และ

เจา้ของช่ือผูน้ั้นไดรั้บความเสียหาย หรือเส่ือมเสียช่ือเสียง 

 - ห้ามเสนอขอ้ความอนัอาจเป็นเหตุให้เกิดความขดัแยง้ข้ึนในระหว่างสถาบนัการศึกษา 

หรือระหวา่งสังคมใดๆ 

 -  ห้ามเสนอขอ้มูลส่วนตวัของผูอ่ื้น เช่น เบอร์เพจ, e-mail address หรือหมายเลขโทรศพัท ์

โดยมีเจตนากลัน่แกลง้ใหผู้อ่ื้นไดรั้บความเดือดร้อนรําคาญ  

 -  หา้มเสนอขอ้ความหรือเน้ือหาอนัเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงผิดกฎหมาย หรือศีลธรรมอนัดี

ของสังคม 

ลกัษณะการแลกเปลี่ยนความเห็นของเว็บบอร์ด www.pantip.com นั้น พบว่าเหมือนกบั

มณฑลสาธารณะในอดีตท่ีมีขอ้ตกลงเพื่อสังคมท่ีดี เป็นประชาธิปไตยเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น 

ดงั Jurgen Habermas กล่าวถึงมณฑลสาธารณะว่า “เป็นสถานที่ที่มีการอภิปรายถกเถียงอย่างเป็น

ประชาธิปไตย เพือ่สร้างและจรรโลงสังคมประชาธิปไตย เป็นสถานที่สําหรับแลกเปล่ียนและแบ่งปัน
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ความรู้ความคิดด้านการเมือง เป็นเวทีเสรีทางความคิด ซ่ึงเน้นความมีเหตุผล ความเท่าเทียมในการ

เขา้ถึง และการนาํไปสู่ประชามติ โดยประชาชนใช้หอประชุมประจาํเมือง ลานประชุม หมู่บา้น ร้าน

กาแฟ โบสถ์ และห้องรับแขกในบา้นขนาดใหญ่ เพื่อพูดคุยและแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัประเด็นที่

เกิดข้ึนในสังคม”  ดงันั้นการมีส่วนร่วมของผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  สามารถอธิบาย

ลกัษณะการมีส่วนร่วมไดใ้นหวัขอ้ถดัไป 

4.3.2  การมีส่วนร่วมแบบการแสดงความคิดเห็นบนเวบ็ www.pantip.com 

การมีส่วนร่วมแบบการแสดงความคิดเห็น พบวา่เป็นการใชเ้หตุผลของผูใ้ชง้านมานาํเสนอ 

มาอภิปราย มาถกเถียงกนัเพือ่สนบัสนุนความคิดเห็นของตนเอง ผูใ้ช้งานสามารถเลือกทีจ่ะเห็นดว้ย

หรือไม่เห็นก็ได ้ โดยการนาํเสนอขอ้มูลนั้นอาจเป็นเหตุการณ์ในปัจจุบนัหรือเหตุการณ์ท่ียงัไม่เกิดข้ึน

ก็ได้  ไม่มีลกัษณะการบงัคบัตายตวัในการแสดงความคิดเห็น  การมีส่วนร่วมแบบการแสดงความ

คิดเห็นบนเวบ็ www.pantip.com มีตวัอยา่งดงัน้ี 

หอ้งมาบุญครอง  : หวัขอ้กระทู ้ รบกวนแนะนาํมือถือ Android ใหส้กั 

                                     เคร่ืองคบั      

ขอ้ความรายละเอียด :  กาํลงัมองหามือถือ Android สกัเคร่ืองคงงบประ 

                                     มาณ 6000 รบกวนพี่ๆ ช่วยแนะนาํมือถือ Android  

                                     ใหห้น่อยคบั ทีต่อนน้ีดูๆไวก้็จะมี 1. Samsung  

                                     Galaxy Y S5360  2. Samsung Galaxy Y Duos 

   มีรุ่นไหนแนะนาํบา้งไหมคบั 

จากคุณ :  เทวดาของแม่  

เขียนเม่ือ:   13 ก.พ. 55 11:44:0 

ความคิดเห็นท่ี 1      

ขอ้ความรายละเอียด :  sonyericsson mini ประมาณ 6490 ดีกวา่ y เยอะ 

                                      ครับ 

จากคุณ :  suwijaknook  

เขียนเม่ือ :   13 ก.พ. 55 12:02:1 

 ความคิดเห็นท่ี 2      

ขอ้ความรายละเอียด :  ถา้ในงบน้ี ตาม #1 ครับ  เนน้ประหยดั ก็ Galaxy Y   

                                     แฟนผมใชอ้ยู ่ก็คุม้ราคาครับ 

จากคุณ:   Boatsu   

เขียนเม่ือ:   13 ก.พ. 55 13:28:4 

ความคิดเห็นท่ี 3      
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ขอ้ความรายละเอียด : Galaxy Y ก็จะอยูร่ะดบัเดียวกบั Galaxy Mini ครับ  

                                     แต่บางคนก็ยงัแนะนาํเป็น Galaxy  Mini อยูแ่มจ้ะ 

                                     เก่ากวา่ แต่ก็ยงัน่าใช ้แต่ถา้เพิ่มงบไดอี้กนิดก็ไป 

                                     เล่น Xperia Mini ท่ีดีกวา่ไดค้รับ  

                                     http://www.pantip.com/ 

                                     cafe/mbk/topic/T11625832/T11625832.html 

จากคุณ:   ProTracker  

เขียนเม่ือ:   13 ก.พ. 55 17:42:5 

 

ทั้งน้ีจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ยงัพบวา่ผูใ้ชง้านจะมีลกัษณะการมีส่วนร่วมแบบแสดง

ความคิดเห็นในลกัษณะตอบแสดงความคิดเห็นมากกวา่จะเป็นผูต้ ั้งกระทู ้ และจะเลือกตอบเฉพาะใน

ประเด็นท่ีสนใจเท่านั้นไม่ไดเ้ขา้ไปตอบทุกกระทูท่ี้ตั้งข้ึนมาในเวบ็บอร์ด 

 

“ส่วนร่วมบนเวบ็บอร์ด คงจะเป็นการเข้าไปอ่านกระทู้ของคนอ่ืน เข้าไป

ตอบ ไปแสดงความคิดเห็นในกระทู้มากกว่า ไม่ได้เข้าเป็นผู้ ตั้งต้นกระทู้

อะไรหรอกนะ” 

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554) 

“การตอบกระทู้ของคนอ่ืนๆ กเ็ป็นในลกัษณะเดียวกนัคือแสดงความเห็นท่ี

เรารู้มาซ่ึงมันอาจจะไปรองรับกับความเห็นเจ้าของกระทู้หรือไปแย้งกับ

ข้อมลูเหล่านั้นกไ็ด้ อย่างท่ีบอกว่าเราต้องการเอาข้อมลูท่ีมีมาแชร์กัน” 

(กัลยาณิช  ทิตตเมธา, สัมภาษณ์ 20 กันยายน 2554) 

“เข้าไปร่วมอ่านประมาณ 90% ของการใช้งานและอีก 10% คือโพสต์ตอบ

และต้ังกระทู้ เพ่ือแสดงความคิดเห็นในเชิงช่วยสนับสนุนกมี็ ขดัแย้งกมี็” 

(วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555)  

“การมีส่วนร่วมในห้องมาบุญครองก็จะเป็นการได้พูดได้คุยกับคนที่มี

ประสบการณ์ในเร่ืองที่เราอยากรู้ หรือหาข้อมูลอยู่  ช่วยกันที่จะแชร์

ประสบการณ์กันแลกเปล่ียนเรียนรู้กันไป” 

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554) 
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การมีส่วนร่วมโดยการแสดงความคิดเห็นจึงมีลกัษณะเหมือนพื้นที่สาธารณะในอดีตที่มี

การใช้เหตุผลมาถกเถียงหาขอ้สรุป มาอภิปรายกนัในกลุ่มอย่างไม่เป็นระเบียบเป็นทางการ เปิดพื้นที่

การส่ือสารที่สามารถแสดงความคิดเห็นในลกัษณะตรงกนัขา้มได ้สามารถทราบถึงขอ้คิดเห็นของอีก

ฝ่ายได ้กลายเป็นเวทีแห่งการส่ือสารอยา่งมีส่วนร่วม เพือ่นาํไปสู่กระบวนการสิทธิผูบ้ริโภคที่เข็มแข็ง

ใหท่ี้พื้นท่ีสาธารณะเพื่อสะทอ้นความคิดเห็นของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งกวา้งขวางข้ึน 

4.3.3   การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารบนเวบ็ www.pantip.com 

 การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารบนเวบ็ www.pantip.com พบวา่เม่ือ

มีเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเกิดข้ึน หรือเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์หรือโทษตอ้งการนาํมาบอกต่อให้รับทราบทัว่

กนั โดยการนาํมาเผยแพร่โพสตล์งในเวบ็บอร์ด  เพื่อให้ผูรั้บสารเห็นไปในทิศทางที่ไดส่้งสารไป ดงั

ตวัอยา่งต่อไปน้ี 

หอ้งมาบุญครอง  : หวัขอ้กระทู ้ ... มนัลามมา Whatsapp ดว้ย??? ...

      

 ขอ้ความรายละเอียด :  ใครเจอก็หยดุส่งดว้ยนะครับ  บางคนในน้ี ก็คง 

                                     ไดรั้บกนัไปบา้งแลว้ล่ะครับ แฟนผมยงัมาสะกิด ๆ  

                                     วา่ ไดย้งั  ดูสิ ๆ แลว้ก็ส่งต่อ ๆ ใหเ้พือ่นกนัไป  

   โดยไม่รู้วา่ ไอเ้พื่อน ๆ ของเรามนัส่งกลบัคืนมาให ้

                                      เรา วนไป วนมา ผมเลยบอกวา่ เธอโดนสแปมของ  

                                     whatsapp แลว้ล่ะ แฟนบอก อา้วเหรอ แฟนผม 

                                     ส่งไปเกิน 10 คนอีก มิน่า icon ยงัไม่เปล่ียนเป็นสี 

                                     ส้มเลย ...  เวงกาํ 
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ภาพท่ี 4.10  แสดงในกระทูห้วัขอ้ whatsapp 

 

จากคุณ:  suwijaknook  

เขียนเม่ือ :   13 ก.พ. 55 12:02:1 

 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งยงัพบวา่ ผูใ้ชง้านจะโพสตเ์พื่อประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร

ในลกัษณะกระตุน้เตือนหรือให้ระวงัในมุมต่างๆ ที่ผูใ้ชง้านไดไ้ปพบเจอมา ในขณะเดียวกนัหากเป็น

การประชาสัมพนัธ์จากองคก์รธุรกิจก็จะเป็นไปในลกัษณะข่าวประชาสัมพนัธ์วา่มีอะไรใหม่ในสินคา้

และบริการนั้นๆ  

“เม่ือมีกระทู้ท่ีเรามีความรู้และสามารถเข้าไปช่วยหาคาํตอบได้  รวมทั้งตัง้

กระทู้เมื่อเราประสบปัญหา หรือ เห็นว่าปัญหาท่ีเราเจอเป็นเร่ืองท่ีเป็น

ประโยชน์ต่อสมาชิกท่านอ่ืนๆ รวมถึงข่าวสารท่ีจะสามารถช่วยให้ผู้ใช้งาน

ไม่ถูกหลอกลวงก็จะไปนาํไปโพสต์ในบางคร้ังเพื่อกระตุ้นเตือนถึงภัย

ต่างๆ ให้ทราบโดยท่ัวกันในห้องนั้น” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554) 

“เห็นมีบางคนรวมกลุ่มกันไปทาํกิจกรรมต่างๆ ออกค่ายกมี็ บางทีก็เห็น

พวกธุรกิจมาโพสต์ข่าวสารบ่อยๆ แล้วก็ชวนคนในเว็บบอร์ดให้อ่าน ให้

แชร์ก็มี เช่น พวกข่าวมือถือออกใหม่ประจาํเลย หรือแพคเกจใหม่ๆ อันนี้

แถบจะทุกอาทิตย์  อย่างเรากเ็ข้าไปอ่านดู เพราะมันก็อัพเดทในหัวเราไป

ในตัวได้ด้วย” 

 (แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554) 

การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารบนเว็บบอร์ดจึงมีลกัษณะการนํา

ขอ้มูลเผยแพร่ช้ีแจงให้ผูรั้บสารทราบ มุ่งให้ผูรั้บสารมีส่วนร่วมดว้ยและเห็นดว้ยกบัวตัถุประสงค์ใน

การเยแพร่ พร้อมๆกบัปรับแนวคิดให้ไปในทิศทางของข่าวสารที่ประชาสัมพนัธ์   หากเป็นในกลุ่ม

ผูใ้ชง้านท่ีเป็นองคก์รธุรกิจจะมีลกัษณะในการสร้างภาพลกัษณ์ นาํเสนอข่าวสารเพื่อจูงใจผูรั้บสารให้มี

ความคิดเห็นสอดคลอ้งตามท่ีไดโ้พสตไ์ว ้

4.3.4  การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกขบ์นเวบ็ www.pantip.com 

จากการศึกษาผูว้ิจยัพบว่า การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกข์บนเว็บ www.pantip.com นั้นมี

ลกัษณะการใกลเ้คียงกบัการ้องทุกขแ์บบเดิม แต่การแสดงตวัตนนั้นจะเป็นการใชน้ามแฝงหรือเรียกวา่

ช่ือแทนตวัตนท่ีแสดงแทนช่ือท่ีแทจ้ริง  โพสตข์อ้ความท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงขอ้เรียกร้อง รวมถึงความไม่

เป็นธรรมท่ีผูใ้ชง้านไดป้ระสบเหตุการณ์ โดยเน้ือหาจะมีรายละเอียดท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงปัญหาท่ีไดรั้บ   
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เม่ือมีการโพสต์ข้อความเพื ่อปกป้องสิทธิของตนเอง จึงร้องทุกข์ในประเด็นต่างๆ แล้ว จะมีผูที้ ่

เกี่ยวขอ้งเขา้มาตอบและช่วยแก้ไขบนเว็บบอร์ด ซ่ึงผูเ้กี่ยวขอ้งปฏิบติัเหมือนได้รับการร้องทุกข์ใน

ลกัษณะกายภาพเสมือนกบัตวัตนจริงๆ ไดท้าํการร้องทุกข ์ดงัตวัอยา่งผูต้ ั้งกระทูใ้ชน้ามแฝง vicly หรือ

แมแ้ต่ตวัองคก์รผูป้ระกอบธุรกิจเองก็ใชน้ามแฝง AIS Call Center (callcenter@ais.co.th) แทนช่ือและ

นามสกลุจริงเช่นกนั  

หอ้งมาบุญครอง  : หวัขอ้กระทูa้isครับเม่ือไหร่สัญาญจะดีเหมือนเดิม 

                                      ครับ บีๆ ใชไ้ม่ไดเ้ลย      

ขอ้ความรายละเอียด:  รบกวนช้ีแจงทีนะครับวา่ทาํไมสัญาณไม่ดี ไม่ตอบ 

                                 ไอ ้6 7  ขอ้แลว้นะครับ อยูท่ี่ไหน  ซอยอะไร  มัน 

                                  เป็นทุกท่ี ทูกซอยครับ 

จากคุณ :  vicly  

เขียนเม่ือ:   13 ก.พ. 55 19:49:4 

ความคิดเห็นท่ี 1   

ขอ้ความรายละเอียด:  ทางเราเขา้ใจความรู้สึกของคุณ vicly นะคะ และ 

                                 ตอ้งขออภยัท่ีไม่ไดรั้บความสะดวก ในการใช้งาน 

                                 ดว้ยค่ะ  Me'Lon  ตรวจสอบจากหมายเลขท่ีคุณ vicly  

                                 แจง้มานั้น จะยงัไม่พบการแจง้ขอ้ขดัขอ้งมาในก่อน 

                                 หนา้น้ีเลยค่ะ Me'Lon พร้อมประสานงานเจา้หนา้ที ่ 

                                 Engineer เข้าตรวจสอบและแก้ไขข้อขัดข้องให ้                                 

                                 อย่างเร่งด่วนเลยค่ะ ทั้ งน้ีต้องรบกวนขอทราบเป็น 

                                 พื้นท่ีท่ีคุณ vicly ใชง้าน / หมายเลข อื ่นๆ ที ่สะดวก 

                                 ติดต่อกลบั / รุ่นของ BB ท่ีใชง้าน พร้อมแนบ ก ร ะ ทู ้

                                 น้ีมาทางหลังไมค์ได้ไหมคะ เพื่อให้ Engineer เข้า                                 

                                 ตรวจสอบไดอ้ย่างตรงจุดค่ะ Me'Lon รับเร่ืองดูแล 

                                 หมายเลขของคุณ vicly เรียบร้อยแล้ว อย่าลืมลบ 

                                 หมายเลขออกจากหนา้กระทูน้ี้ดว้ยนะคะ  

จากคุณ :  AIS Call Center (callcenter@ais.co.th)    

เขียนเม่ือ:   13 ก.พ. 55 20:10:30   

 

ในขณะเดียวกนัจากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งไดพ้บวา่ ผูใ้ชง้านหากมีเร่ืองที่ตอ้งปกป้องสิทธิ

ของตน หากเมื ่อพบเจอเร่ืองที ่ละเมิดสิทธิ ก็จะหันมามีส่วนร่วมในการร้องทุกข์บนเว็บบอร์ด 

www.pantip.com เพือ่สะทอ้นถึงปัญหาท่ีพบเจอและเป็นการกดดนัทางสงัคมท่ีตอ้งการให้ชุมชนขนาด
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ใหญ่ในเวบ็บอร์ดร่วมกนัแสดงความคิดเห็นจนเกิดพลงั ส่งผลถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งใหเ้ร่งรีบมาจดัการปัญหา

ขอร้องทุกขโ์ดยเร็ว ร่วมไปถึงหวงัผลถึงการร่วมกนัต่อตา้นไม่ซ้ือสินคา้บริการนั้นๆ  

“ถ้าเจอเร่ืองท่ีถูกละเมิดสิทธิ ก็มาโพสต์เว็บพันทิป ถามคนในห้องน่ีล่ะ 

จากนั้นคงทาํตามท่ีพันทิปแนะนาํแต่ถ้าไม่มีใครมาตอบ คงแจ้งไปยัง สคบ.  

เพ่ือไปร้องเรียนต่อไป”  

(จรินทร์ ศรีเหรา, สัมภาษณ์  28 ธันวาคม 2554) 

“ใช้เว็บพันทิปก่อนเลย โพสต์ๆ มันทุกห้องที่เกี่ยวข้อง ขอคําแนะนํา

พร้อมๆกับกระจายเร่ืองราวให้คนพึ่งระวังด้วย ยิ่งห้องมาบุญครองนะ  

ไวปรืดๆ ทุกคนมีพฤติกรรมการแชร์นะเท่าท่ีใช้งานมานาน ถ้าย่ิงเป็นเร่ือง

ที่มีผลกระทบไปสู่หลายคนได้ เขาจะมาโหวตเป็นกระทู้แนะนํา จน

สุดท้ายไปถึงหูผู้ ประกอบการอยู่ บ่อยมากๆ ได้รับการแก้ไขจากข้อ

ร้องเรียนไวด้วย และยงัไม่ต้องเปิดเผยช่ือจริงๆด้วยนะ และสุดท้ายหากไม่

ได้ผลกอ็ย่างท่ีบอก คงไป สคบ.  ไปร้องเรียน” 

   (วรีรัตน์  ใบเตย,สัมภาษณ์ 16 มกราคม 2555)  

“อย่างหมอขั้นแรกหลักฐานสําคัญ สองเอกสารทั้งหมดท่ีเก่ียวข้องกับการ

ท่ีถกูละเมิดสิทธิ สามวนัเวลา สถานท่ีท่ีเกิดเหตุหมอจะจดไว้หมด  จากนั้น

จะเขียนลงในกระดาษ เรียบเรียงเร่ืองแล้วขอร้องเรียนส่งจดหมายไปยัง

ธุรกิจนัน้ 1 ฉบับ และส่งไปยัง สคบ. 1 ฉบับ นะ เพราะเค้าจะได้ทราบว่า

เราร้องเรียนสคบ. ด้วย จากนั้นกจ็ะตามเร่ืองโดยการโทรไปสอบถามความ

คืบหน้าทั้งสองฝ่าย   ทั้งนี้หากเป็นกรณีที่สามารถเผยแพร่ได้นะ จะมา

โพสต์ต้ังกระทู้ในพันทิปน่ีละ ไวดี ” 

(แพทย์หญิงสุชาดา พรหมอ่อน,สัมภาษณ์ 12 กันยายน 2554) 

 

การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกขบ์นเวบ็ www.pantip.com จึงมีลกัษณะการนาํปัญหามาโพสต์

เพือ่มุ่งหวงัการแก้ไข รวมไปถึงกดดนัให้ผูเ้กี่ยวขอ้งออกมาดาํเนินการแก้ไข ทั้งน้ีให้ผูรั้บสารหรือ

ผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ดและมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่อการร้องทุกข์ดว้ย ในขณะเดียวกนั

ลกัษระการร้องทุกข์สามารถแสดงตวัตนผ่านนามแฝง ที่ปรากฎแนบทา้ยการตั้งกระทูห้รือโพสต์ทุก

คร้ัง ซ่ึงนามแฝงเหล่านั้นคือปัจจยัทางโครงสร้างในการมีตวัตนบนโลกออนไลน์ ทาํให้การมีส่วนร่วม

แบบร้องทุกขบ์นเวบ็ www.pantip.com  นั้นสามารถยืนยนัการมีตวัตน หากเมื่อมีการทวงถามถึงตวัตน

ท่ีแทจ้ริงยอ่มสามารถทาํได ้
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4.3.5  การมีส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็ www.pantip.com 

การมีส่วนร่วมแบบเข้าร่วมกิจกรรมบนเว็บ www.pantip.com  พบว่า  เป็นการสร้าง

กิจกรรมในลกัษณะจูงใจให้เขา้ร่วม เชิญชวนเพื่อการรวมกลุ่มในการทาํกิจกรรมต่างๆ เพือ่มุ่งหวงัให้

เกิดขอ้คิดเห็นที่มีขอ้สรุป หรือเกิดระดบัความสัมพนัธ์ให้มีข้ึนในเวบ็บอร์ด โดยการโพสต์กิจกรรม

ดงักล่าวจะเกิดจากผูดู้ระบบเวบ็เป็นผูมี้อาํนาจในการตั้งเท่านั้น ทั้งน้ีผูใ้ชง้านสามารถเขา้ไปมีส่วนร่วม

ในกิจกรรมนั้นได ้ตามเง่ือนไขแต่ละกิจกรรมกาํหนด โดยกิจกรรมดงักล่าวจะมีกิจกรรมเดียวกนัในทุก

หอ้งของเวบ็บอร์ดพนัทิป ดงัตวัอยา่ง 

“ร่วมกิจกรรม NEW ACTIVITY แจกบัตรชมภาพยนตร์ THE GREY ฝ่าฝงู

เขีย้วสยองโลก หนังแอค็ช่ัน-ทริลเลอร์ลุ้นระทึกจากผู้กาํกับ THE A-

TEAM” 

 

“แจกหนังสือ ปาฏิหาริย์รักต้องสาป ชุด Love Curse... คาํสาปนีมี้รัก” 

 

“Moonstones มอบแพค็เกจ Chocolate Lover ให้คุณและคู่รักหรือเพ่ือนซ้ี 

ควงคู่กันมาทาํทรีทเมนต์รับเทศกาลหวาน” 

   

โดยกระทูกิ้จกรรมดงักล่าวจะอยู่ในตาํแหน่งบนสุดของหน้าเว็บบอร์ดของทุกห้อง ดัง

ตวัอยา่งภาพดา้นล่าง 

ภาพท่ี 4.11  แสดงตาํแหน่งกระทูกิ้จกรรม 

 

“มีลักษณะท่ีได้พบปะสมาชิกท่านอ่ืน ๆ บ่อยจะมีการติดต่อขอความรู้กันใน

กล่องติดต่อส่วนตัว หรือบางคร้ังก็แจกกิฟกัน เพ่ือเสริมระดับความสัมพันธ์

แสดงตาํแหน่งกระทูกิ้จกรรม 

การใหกิ้ฟ จนเป็นกระทูแ้นะนาํ 
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เพ่ิมขึน้ เพราะพวกกิฟหรือ Point หากใครได้เยอะๆ จะเอาไปร่วมกิจกรรมท่ี

ทางเว็บจัดได้ ท่ีทางผู้ ดูแลเว็ปไซต์ทาํไว้ให้ หรือท่ีเรียกว่า การติดต่อหลัง

ไมค์” 

(ชนิษฎา วิริยะประสาท, สัมภาษณ์ 23 กันยายน 2554) 

 

“ถ้าเข้าบ่อยๆ จะสามารถรู้เองได้ว่าข้อมูลของ นามแฝงของคนไหนเช่ือถือ

ได้หรือไม่ได้ บางทีอาจเซิร์ทหา ช่ือนามแฝงนั้นมาอ่านเพราะเค้าอาจอัพเดท

ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์มาเร่ือยๆ แล้วหากเราอยากอ่านเร่ืองต่างๆจากเขาอีกก็

ให้กาํลังใจเขาด้วยการแจกกิฟบ้าง point บ้าง เพราะเขาสามารถเอาไปร่วม

กิจกรรมแลกของรางวลั หรือกิจกรรมอ่ืนได้”   

(ไพลิน หร่ายเนียม, สัมภาษณ์ 9 พฤศจิกายน 2554) 

ในการมีส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเว็บ www.pantip.com นั้นกลุ่มตวัอย่างพบว่า 

การส่วนร่วมในลกัษณะกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะเป็นการเกิดจากผูดู้แลระบบหรือเจา้ของเวบ็เป็นผูส้ร้าง

ข้ึนมาเพื่อแลกรางวลั  แต่การเขา้ร่วมกิจกรรมดงักล่าวไดจ้ะตอ้งเป็นผูที้่มีแตม้ PantipMember Piont 

ของเวบ็บอร์ด (ขอ้ตกลง PantipMember Point อยา่งละเอียดในภาคผนวก) ซ่ึงการไดม้าของแตม้น้ีคือ

ผูใ้ช้งานตอ้งมีการแสดงความเห็นหรือ ไดแ้ตม้ต่างๆ จากคนอื่นในเวบ็บอร์ดเป็นผูใ้ห้เรามา ซ่ึงการมี

ส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็นั้น จึงจะมีผลประโยชน์มากกบัคนทีเ่ขา้มาตอบ มาแสดงความ

คิดเห็นอยูบ่่อยๆ แลว้มีคนช่ืนชอบ หรือมีผูติ้ดตามอ่านเน้ือหาหรือกระทูท่ี้จะโพสต ์

จึงกล่าวโดยสรุปได้ว่าการใช้พ้ืนที่สาธารณะท่ีมีการส่ือสารผ่านส่ือกลางคอมพิวเตอร์ท่ี

เป็นชุมชน (Community) โดยวิธีการเขา้มาตั้งกระทูน้ั้นพบวา่ มีประเด็นดา้นสิทธิผูบ้ริโภคเป็นจาํนวน

มาก โดยจะเห็นไดว้่าผูใ้ช้งานในห้องมาบุญครองสามารถแบ่งประเภทออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1.

ประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ์มีจาํนวนร้อยละ 77 พบเร่ืองสัญญาณโทรศพัทม์ากที่สุด เร่ืองรายละเอียด

ค่าใชจ่้ายรองลงมา และเร่ืองบริการเสริมน้อยที่สุด  2.ประเภทคุณภาพบริการมีจาํนวนร้อยละ 22 พบ

เร่ืองคอลเซ็นเตอร์มากทีสุ่ด  เร่ืองปรับปรุงบริการร้าน/พนักงานรองลงมา และเร่ืองสัญญาณ data 

roaming กบัเร่ืองขอชดเชยความเสียหายนอ้ยที่สุด  3.ประเภทอื่นๆ มีจาํนวนร้อยละ 1  พบเร่ืองการขอ

คาํแนะนาํ 

ส่วนผูใ้ช้งานในห้องศาลาประชาคมสามารถแบ่งประเภทออกเป็น 6 ประเภท ได้แก่  

1.ประเภทอสังหาริมทรัพยมี์จาํนวนร้อยละ 41 พบเร่ืองที่ดินมากที่สุด  เร่ืองรถรองลงมา และเร่ือง

คอนโดนอ้ยท่ีสุด  2.ประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ์มีจาํนวนร้อยละ 6 พบเร่ืองสลากกินแบ่งรัฐบาลมาก

ที่สุด ส่วนประกนัสังคม ทองคาํ  และตูน้ํ้ ามนัหยอดเหรียญมีจาํนวนเท่ากนั  3.ประเภทการเงิน การ

ธนาคารมีจาํนวนร้อยละ 12 พบเร่ืองชาํระหน้ีมากที่สุด เร่ืองบตัรเครดิตรองลงมา และเร่ืองสัญญา
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ธนาคารนอ้ยท่ีสุด 4.ประเภทคุณภาพบริการมีจาํนวนร้อยละ 13 พบเร่ืองไปรษณียม์ากที่สุด 5.ประเภท

สาธารณูปโภคมีจาํนวนร้อยละ 7 พบเร่ืองนํ้ ามนัและเร่ืองราคานํ้ ามนัมากที่สุด  6.ประเภทอื่นๆ มี

จาํนวนร้อยละ 21 พบเร่ืองโกงเงิน เร่ืองโกงเงินและเร่ืองบตัรประชาชนมากท่ีสุด 

ในส่วนของขอ้มูลเก่ียวกบัความรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค บนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com 

ของผูใ้ช้งาน มีผูใ้ช้งานมีความรู้อยู่ใน 4 ประเด็น คือ 1.ขอ้กฏหมายที่เกี่ยวขอ้งกบัการคุม้ครองสิทธิ

ผูบ้ริโภค  2.การแปลความหมายสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  โดยท่ี

การแปลความหมายจะข้ึนอยูก่บัการเขา้ใจส่วนตน การประกอบอาชีพ สังเกตไดจ้ากการยกตวัอยา่งซ่ึง

มกัจะเก่ียวพนักบัความรู้สึกนึกคิดท่ีผูใ้ชง้านเขา้ใจในบริบทนั้น 3. การตีความของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด

ของ  www.pantip.com  โดยส่วนใหญ่จะกล่าวถึงความสําคัญในเร่ืองการชดเชยความเสียหาย 

รับผิดชอบเยียวยา 4. สิทธิผูบ้ริโภค ในการนาํไปใช้ของผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com 

(ประเมินผล)  จากการสาํรวจจะเห็นวา่ผูใ้ชง้านมีความรู้ท่ีจะร้องเรียนและเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภค โดยรู้จกั

หน่วยงานสาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค แต่ไม่รู้จกัหน่วยงานนอกเหนือจากนั้น 

และแนวทางการมีส่วนร่วมของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com นั้นผูใ้ชง้านมี

พบวา่ เวบ็บอร์ดมีลกัษณะเฉพาะในการส่ือสารบนพื้นที่สาธารณะ โดยเป็นพื้นท่ีท่ีมีเสรีในการแสดง

ความคิดเห็นที่ตนเองสนใจ เพื่อเผยแพร่และเปิดเผยต่อสาธารณะโดยให้คอมพิวเตอร์เป็นส่ือกลาง 

ขณะเดียวกนัพบวา่ผูใ้ชง้านมีแนวทางการมีส่วนร่วมอยู ่4 ลกัษณะ คือ 1.การมีส่วนร่วมแบบการแสดง

ความคิดเห็นบนเวบ็ www.pantip.com เป็นช่องทางในการแสดงความคิดเห็นหรืออภิปรายทีมี่ความ

แตกต่างกนัในรูปแบบไม่เป็นทางการ 2.การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารบนเวบ็ 

www.pantip.com เพื่อเนน้ท่ีจะแจง้ขอ้มูลโดยมีวตัถุประสงคโ์นม้นา้วให้ผูรั้บสารคลอ้ยตาม  3.การมี

ส่วนร่วมแบบร้องทุกขบ์นเวบ็ www.pantip.com  เป็นการมุ่งหวงัเพื่อนาํขอ้มูลที่มีปัญหามาให้ร่วมกนั

แสดงความคิดเห็นแก้ไขปัญหาที ่เ กิดข้ึน 4. การมีส่วนร่วมแบบเข้าร่วมกิจกรรมบนเว็บ 

www.pantip.com ซ่ึงส่วนใหญ่เจา้ของเวบ็จะเป็นผูส้ร้างกิจกรรมท่ีมีส่วนร่วมต่างๆ ข้ึนมา และกิจกรรม

ดงักล่าวจะมีผลกบัผูใ้ชง้านบนเวบ็ท่ีเขา้มาตอบกระทูอ้ยา่งต่อเน่ือง  
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บทที ่5 

บทสรุปผลการศึกษา 

 

จากการศึกษา การส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นที่สาธารณะ กรณีศึกษาเวบ็บอร์ดพนั

ทิปดอทคอม เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้การเลือกตวัอย่างการแบบ

เจาะจง  (Purposive sampling) เลือกห้องศาลาประชาคมกบัห้องมาบุญครอง การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-

Depth-Interview) โดยเลือกตวัอยา่งแบบลูกโซ่ หรือโดยวิธีบอกต่อ (Chain or Snowball Sampling) 

และศึกษาจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงัน้ี คือ  

1.  เพื่อศึกษาเน้ือหาเก่ียวกบัสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

2.  เพื่อวเิคราะห์ความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

3. เ พื ่อ ศึ ก ษ า ก า ร สื ่อ ส า ร ใ น ก า ร ส ร้ า ง ก า ร มี ส่ ว น ร่ ว ม ข อ ง ผู ้ใ ช้ ง า น เ ว็บ บ อ ร์ ด 

www.pantip.com   

การรวบรวมขอ้มูล ใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 วธีิ คือ  

1.  การเก็บหวัขอ้กระทูบ้นเวบ็อร์ด www.pantip.com ตวัอยา่งตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม-30 

สิงหาคม 2555 โดยคดัเลือกเฉพาะกระทูที้่เกี่ยวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคตามกรอบแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภค

เท่านั้น 

1.1  หอ้งมาบุญครอง พบจาํนวน 622 กระทู ้

1.2  หอ้งศาลาประชาคม พบจาํนวน 84 กระทู ้

2.  การสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญั (Key Infomant) ไดแ้ก่ บุคคลที่เป็นผูใ้ชง้านบนเวบ็

บอร์ดพนัธ์ทิปจาํนวน 6 คน  

2.1  หอ้งมาบุญครอง จาํนวน 3 คน 

2.1.1 นางสาววรีรัตน์  ใบเตย  หวัหนา้ฝ่ายขายศูนยท์องหล่อ บริษทั สปอร์ไอรอน 

จาํกดั (ประเทศไทย) ใชง้านเวบ็บอร์ด 3 ปี 

2.1.2 นางไพลิน หร่ายเนียม พนักงานบญัชี บริษทั ปูนซีเมนต์นครหลวง จาํกดั 

(มหาชน) ใชง้านเวบ็บอร์ด 6 ปี 

2.1.3 นางสาวกลัยาณิช  ทิตตเมธา พนักงานการตลาด บริษทั มาร์เวลิค เอ็นจิ้น 

จาํกดั ใชง้านเวบ็บอร์ด 10 ปี 

2.2  หอ้งศาลาประชาคม จาํนวน 3 คน 

2.2.1  แพทยห์ญิงสุชาดา  พรหมอ่อน แพทยรั์กษาโรคทัว่ไปประจาํโรงพยาบาล

วชิยัยทุธ ใชง้านเวบ็บอร์ด 4 ปี 
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2.2.2  นางสาวชนิษฎา วิริยะประสาท หวัหนา้ฝ่ายผลิตส่ือและรายการโทรทศัน์ 

มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค ใชง้านเวบ็บอร์ด 12 ปี 

2.2.3  นางสาวจรินทร์ ศรีเหรา พนกังานโรงรับจาํนาํ ใชง้านเวบ็บอร์ด 1 ปี 

ในการวเิคราะห์ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลแยกตามแหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 

1.  วเิคราะห์ประเภทเน้ือหาเก่ียวกบัสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

2.  วเิคราะห์ความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

3. วิ เ ค ร า ะ ห์ ก า ร สื ่อ ส า ร ใ น ก า ร ส ร้ า ง ก า ร มี ส่ ว น ร่ ว ม  ข อ ง ผู ้ใ ช้ ง า น เ ว็บ บ อ ร์ ด 

www.pantip.com   

การวเิคราะห์ขอ้มูลใชแ้บบพรรณนาวเิคราะห์ ทั้งน้ียงัมีขอ้มูลบางส่วนท่ีใชก้ารวิเคราะห์ใน

เชิงปริมาณ โดยใชห้ลกัสถิติเขา้มาเก่ียวขอ้งในการแสดงผลวจิยั ในรูปแบบตาราง 

 

5.1  ผลการวจัิย 

 5.1.1  วเิคราะห์เน้ือหาเก่ียวกบัสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com  

 1.  สถานการณ์ปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 

ในรายงานสรุปผลการดาํเนินงานปี 2554  สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคยงัคง

พบวา่สถานการณ์ทัว่ไปของปัญหาที่มีผูบ้ริโภคร้องเรียนจาํนวน 8,113 ราย และในส่วนองคก์รพฒันา

เอกชนที่ทาํงานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคอย่างมูลนิธิเพือ่ผูบ้ริโภคก็ยงัคงพบว่ายงัคงมีผูบ้ริโภคที่ถูก

ละเมิดสิทธิผูบ้ริโภคจาํนวน 996 ราย  ในขณะเดียวกันสถานการณ์โดยรวมผูบ้ริโภคทัว่ไปจะใช้

ช่องทางการร้องเรียนดว้ยการเดินทางมาร้องเรียนดว้ยตนเองเป็นอนัดบัหน่ึง  รองลงมาคือผ่านระบบ

เครือข่ายอินเตอร์เน็ต  ส่วนที่น้อยที่สุดคือทางโทรสาร ซ่ึงก็สะทอ้นให้เห็นว่าผูบ้ริโภคที่อาจเรียกว่า 

“ผูเ้สียหาย” ยงัคงตอ้งเดินทางมายงัหน่วยงานเพื่อร้องเรียนเสมอๆ 

ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ในสถานการณ์ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัไม่อาจหลีกเล่ียงการถูกเอารัดเอา

เปรียบจากผูป้ระกอบการได ้ ปัญหาการละเมิดสิทธิยงัคงมีให้เห็นอยู่  ผูบ้ริโภคที่ยงัไม่มีความมัน่คง

ทางฐานะการเงินหรือวิชาชีพ ทาํให้ตอ้งทาํงานแข่งขนักบัเวลา  ยงัคงตอ้ง “เผชิญ” การละเมิดสิทธิ

ต่อไป ในขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคทีไ่ม่ยนิยอมในการถูกละเมิดสิทธิก็ยงัตอ้งมีหน่วยงานหรือผูช่้วยรักษา

สิทธิผูบ้ริโภคอยู่เสมอ  ผูบ้ริโภคยงัคงมีขอ้จาํกดัในการใช้สิทธิที่ตอ้งเสียเวลาและค่าใชจ่้าย “หากลุก

ข้ึนมาทวงถามสิทธิ” อนัพึ่งมีพึ่งไดต้ามกฎหมาย  

ทั้งน้ีจากสถิติการร้องเรียนที่ผ่านพื้นที่สาธารณะออนไลน์ ท่ีมีค่าใช้จ่ายน้อย เสียเวลาไม่

มาก จึงเป็นตวัเลือกหน่ึงที่ผูบ้ริโภคใชเ้ป็นช่องทางการร้องเรียน  จึงทาํให้ผูบ้ริโภคจาํนวนไม่น้อยหัน

มาใชพ้ื้นที่สาธารณะบนอินเตอร์เน็ตเป็นช่องทางการร้องเรียนแทนการเดินทางไปดว้ยตนเอง  จึงเห็น
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แนวโน้มการใช้ช่องทางการร้องเรียนผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตมากข้ึน ผูบ้ริโภคเข้าถึงช่องทาง

เครือข่ายอินเตอร์เน็ตเพิ่มอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงอาจเป็นโอกาสหน่ึงที ่จะค้นหาพื้นที ่บนเครือข่าย

อินเตอร์เน็ตทีเ่ป็นชุมชน เป็นแหล่งของผูบ้ริโภคที่มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัอยา่งต่อเน่ือง เพือ่

อาจเป็นช่องทางหน่ึงในการส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคได้รับรู้เข้าใจสิทธิผูบ้ริโภค ลดค่าใช้จ่ายในการ

ร้องเรียนได ้ รวมถึงการใช้ขอดีของพลงัเครือข่ายบนอินเตอร์เน็ตส่งผลอิทธิพลถึงผูป้ระกอบการได้

อย่างรวดเร็ว พร้อมกับต้องเป็นพื้นที่ที ่ไม่มีการแทรกแซงในการร้องเรียนได้ พื้นที่บนเครือข่าย

อินเตอร์เน็ตจึงจาํเป็นตอ้งเป็น “พื้นท่ีสาธารณะ” ท่ีตอ้งมีเสรีภาพทางความคิดเห็นไดอ้ยา่งแทจ้ริง   

 2.  ลกัษณะทัว่ไปของเวบ็บอร์ด www.pantip.com ของห้องศาลาประชาคมและห้องมาบุญ

ครอง 

พื้นท่ีสาธารณะเวบ็บอร์ด www.pantip.com เป็นเวบ็ไซตไ์ทยที่สร้างข้ึนมาสานสัมพนัธ์ให้

คนไทยจากที่ต่างๆ ทัว่โลกไดรั้บรู้เร่ืองราว อีกทั้งเวบ็บอร์ดพนัทิปยงัมีลกัษณะพื้นที่สาธารณะอนัเป็น

ทีเ่ปิดโอกาสให้ผูใ้ชง้านสามารถใช้ไดต้รงความตอ้งการ เป็นส่ือกลางระหวา่งคนในสังคมให้ความรู้ 

ขอ้มูลข่าวสาร ความบนัเทิง และเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชง้านไดติ้ดต่อสัมพนัธ์กนัโดยการแสดงความคิดเห็น

ในประเด็นต่างๆที่เกิดข้ึนในสังคมตามทีผู่ใ้ช้งานสนใจผ่านเว็บบอร์ด (รัตนาวลี เกียรตินิยมศกัด์ิ, 

2542:2)  

การส่ือสารผา่นพื้นที่สาธารณะบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  ของห้องศาลาประชาคม

และห้องมาบุญครอง จึงมีลกัษณะทัว่ไปที่แตกต่างกนัในเร่ืองเน้ือหาและความสนใจของผูใ้ช้งานที่

แตกต่างกนัซ่ึงสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

2.1  ลกัษณะทัว่ไปหอ้งศาลาประชาคม 

หอ้งศาลาประชาคม มีลกัษณะของผูใ้ชง้านเป็นกลุ่ม สังคม  เศรษฐกิจ กฎหมาย ปัญหาชีวิต 

โดยผูใ้ชง้านจะตั้ง “กระทู”้ ในเวบ็บอร์ดตามเร่ืองที่ตนเองไดป้ระสบมา และให้ผูอ่ื้นไดฝ้ากขอ้ความ 

หรือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกนัไปมา  ภายในกระทูจึ้งกลายเป็นการส่ือสารสาธารณะแห่งใหม่ที่มี

ผูใ้ชง้านท่ีประสบปัญหาหรือมีขอ้แลกเปล่ียนมาแสดงความคิดเห็นกนับนกระทูน้ั้น   

ในดา้นการส่ือสารในประเด็นปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ในห้องศาลาประชาคมจะมีปัญหา

ที่หลากหลาย ดงัสถิติพบว่ามีกระทูที้่เกี่ยวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคจาํนวน 84 กระทู ้ และพบว่าใน 84 

กระทูน้ั้นมีปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคถึง  6 ประเภทปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภค เพราะด้วยเป็นลกัษณะ

หอ้งท่ีตั้งข้ึนเพื่อพดูคุยเร่ืองสังคม  ดงันั้นเน้ือหาจึงหลากหลายประเด็นตามแต่คนในสังคมจะพบเจอมา  

หากผูใ้ชง้านมาตั้งกระทูถ้ามปัญหาสิทธิต่างๆจะไม่มีหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งใดเป็นหลกัเขา้มาช่วยตอบ
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ปัญหานั้น จะมีก็เพียงผูใ้ช้งานที่อาจมีความรู้หรือเคยประสบเหตุการณ์คลา้ยๆกนัมาแลกเปลี่ยน ให้

คาํแนะนาํกนัไปบนเวบ็บอร์ด 

2.2  ลกัษณะทัว่ไปหอ้งมาบุญครอง 

ลักษณะห้องมาบุญครอง เป็นกลุ่มผูส้นใจเกี่ยวกับเทตโนโลยี เช่น โทรศพัท์มือถือ / 

บริการต่างๆ ของระบบเครือข่ายมือถือ ซ่ึงโดยทัว่ไป ผูใ้ชง้านจะเขา้มาขอความคิดเห็นเร่ืองเทคโนโลยี

มือถือ  เป็นกลุ่มทีส่นใจเทคโนโลยดีา้นการส่ือสารผา่นโทรศพัท ์ทาํให้ผูใ้ชง้านในห้องน้ีมีการโพสตก์

ระทูท้วงถามสิทธิและการร้องเรียนถึงการบริการของค่ายมือถือต่างๆ ในดา้นโทรคมนาคมเป็นส่วน

ใหญ่   ลกัษณะทัว่ไปในการส่ือสารจะตั้ง “กระทู”้ ไวบ้นเวบ็บอร์ด เพื่อให้กลุ่มผูท่ี้สนใจเร่ืองลกัษณะ

เดียวกนัเขา้ไปแลกเปล่ียนความคิดเห็น 

ในดา้นการส่ือสารในประเด็นปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ในห้องมาบุญครองนั้น จากสถติมี

เร่ืองที่เกี่ยวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคจาํนวน 622 กระทู ้ และพบว่าในจาํนวน 622 กระทูน้ั้นมีประเภท

ปัญหาอยู่เพียง 3 ประเภทปัญหา ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงผูใ้ช้งานในห้องมาบุญครองพบปัญหาดา้นสิทธิ

ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะเดียวกนัอยูม่าก  

ขณะเดียวกันด้วยลักษณะเป็นกลุ่มผูส้นใจเกี่ยวกับเทตโนโลยี เช่น โทรศพัท์มือถือ / 

บริการต่างๆ ของระบบเครือข่ายมือถือ  จึงมีผูใ้ชง้านที่ตั้งข้ึนมาเฉพาะกิจจากค่ายมือถือทุกข่าย เพือ่เขา้

ไปตอบปัญหาของผูใ้ชง้านที่ไดต้ั้งกระทูไ้วบ้นพื้นที่สาธารณะเวบ็บอร์ดพนัทิปเป็นประจาํ  จึงทาํให้มี

ผูใ้ชง้านในหอ้งน้ีตั้งกระทูถึ้งค่ายมือถือต่างๆ อยูเ่ป็นจาํนวนมากในหอ้งมาบุญครองน้ี  

 3.  สถานการณ์การภาพรวมตั้งกระทูเ้วบ็บอร์ด www.pantip.com ของห้องศาลาประชาคม

และหอ้งมาบุญครอง 

3.1  ภาพรวมการตั้งกระทูห้อ้งศาลาประชาคม 

ห้องศาลาประชาคมมีการตั้งกระทูร้วมทั้งส้ินจาํนวน 581 มีกระทูท่ี้เกี่ยวขอ้งกบัสิทธิ

ผูบ้ริโภคจาํนวน 84 กระทู ้ที่หลืออีกจาํนวน 497 กระทู ้เป็นเร่ืองทัว่ไปที่ไม่เก่ียวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค  

ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่าผูใ้ช้งานมีปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคอยู่จาํนวนไม่น้อย  ถึงแมก้ารตั้งกระทูน้ั้นจะ

เป็นเพือ่ปรึกษาปัญหา ระบายความรู้สึก หรือขอขอ้ยุติ ในประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคก็ตาม นั้นหมายถึง

ประเด็นดา้นสิทธิผูบ้ริโภคเป็นเร่ืองท่ีผูใ้ชง้านยงัคงตอ้งประสบพบเจออยูเ่ป็นประจาํ 

3.2  ภาพรวมการตั้งกระทูห้อ้งมาบุญครอง 

ห้องมาบุญครองมีการตั้งกระทูร้วมทั้งส้ินจาํนวน 6,570 กระทู ้มีกระทูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัสิทธิ

ผูบ้ริโภคจาํนวน 622 กระทู ้ ที่เหลือจาํนวน 5,948 กระทู ้ เร่ืองทัว่ไปที่ไม่เกี่ยวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภค  
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จะเห็นไดว้า่จาํนวนกระทูร้วมจะมีเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงจาํนวนผูที้่ใช้งานห้องมาบุญ

ครองท่ีมีจาํนวนมากในแต่ละวนั  เม่ือมีจาํนวนผูใ้ชง้านมากประเด็นดา้นสิทธิผูบ้ริโภคท่ีตั้งกระทูก้็ยอ่ม

มีจาํนวนมากข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดัจากสถิติขา้งตน้ 

 4.  ประเด็นปัญหาของผูบ้ริโภคบน www.pantip.com ของห้องศาลาประชาคมและห้องมา

บุญครอง 

ตามหลักแนวคิดของสิทธิผู ้บ ริโภคได้แบ่งประเภทปัญหาด้านสิทธิผู ้บ ริโภคไว ้ 

1.อสังหาริมทรัพย /์ทรัพยสิ์น  2.การเงิน/การธนาคาร 3.บริการสาธารณสุข   4.สาธารณูปโภค 5. 

มาตรฐานผลิตภณัฑ์  6. คุณภาพบริการ  7. อ่ืนๆ   ซ่ึงการส่ือสารบนพื้นที่สาธารณะเวบ็บอร์ดพนัทิป

นั้นยงัคงพบประเด็นปัญหาใน 7 ประเภทน้ีเช่นกนั  

4.1  ประเด็นปัญหาหอ้งศาลาประชาคม  

  ในการส่ือสารบนพื้นท่ีสาธารณะเวบ็บอร์ดพนัทิปห้องศาลาประชาคมนั้นมีประเภท

ปัญหาที ่พบคือ  1.อสังหาริมทรัพย์/ทรัพย์สิน  2.การเงิน/การธนาคาร 3.คุณภาพบริการ   

4.สาธารณูปโภค 5. มาตรฐานผลิตภณัฑ ์ 6. อ่ืนๆ ยกเวน้ประเภทบริการสาธารณสุขดา้นเดียวเท่านั้นที่

ไม่พบในห้องศาลาประชาคม จึงสะท้อนให้เห็นว่า ในห้องศาลาประชาคมนั้นมีประเภทปัญหาที่

ผูใ้ช้งานมาตั้ งกระทู ้ท่ีหลากหลาย ขณะเดียวกันประเภทปัญหาที่สูงเป็นอนัดับหน่ึงคือ ประเภท

อสังหาริมทรัพย ์ซ่ึงหวัขอ้กระทูส่้วนใหญ่ตั้งเพื่อขอ้คิดเห็นรวมถึงขอแนวทางการแกไ้ขปัญหาในเร่ือง

ต่างๆ เช่น ปัญหาเร่ืองผอ่นชาํระท่ีดิน  เร่ืองต่อสญัาเช่า หรือสญัาเช่าหอ้งพกัคอนโด ปัญหาท่ีรองลงมา

คือปัญหาอ่ืนๆ ที่ไม่ลงประเภทได ้เช่น ห้องขา้งๆทาํเสียงรบกวน  ประกนัชีวิตโกงเงิน การถูกละเมิด

ลิขสิทธ์ิ เป็นตน้ และประเภทปัญหาทีมี่นอ้ยที่สุดคือประเภทมาตราฐานผลิตภณัฑ์ เช่น ตูน้ํ้ ามนัหยอด

เหรียญไม่มีคุณภาพ เป็นตน้   

4.2  ประเด็นปัญหาหอ้งมาบุญครอง 

ในการส่ือสารบนพื้นที่สาธารณะเวบ็บอร์ดพนัทิปห้องมาบุญครองนั้นมีประเภทปัญหาที่

พบคือ  มีการตั้งกระทูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัประเด็นผูบ้ริโภคจาํนวน 622 กระทู ้พบวา่ พบวา่กระทูที้่ตั้งข้ึนนั้น

สามารถแยกประเภทปัญหาดา้นสิทธิผูบ้ริโภคไดเ้พียง 3 ประเภท คือประเภทมาตรฐานผลิตภณัฑ์มาก

ที ่สุด โดยมีลักษณะการตั้ งกระทู ้ในเร่ืองสัญญาณโทรศัพท์  รายละเอียดค่าใช้จ่าย  ปัญหาตัว

เคร่ืองโทรศพัท์ต่างๆ  รองลงมาคือประเภทคุณภาพบริการ โดยมีการตั้งกระทูใ้นเร่ือง พนกังานคอล

เซ็นเตอร์  ปรับปรุงบริการ/พนักงาน  ขอ้มูลโปรโมชั่น  บริการ E-sevice และประเภทสุดทา้ยคือ 

ประเภทอ่ืนๆ  โดยผูใ้ชง้านจะตั้งกระทูใ้นเร่ือง ขอขอแนะนาํในการคา้งชาํระค่าบริการ  มือถือหายตอ้ง

ทาํอยา่งไร เป็นตน้ 

5.1.2  ขอ้มลูเก่ียวกบัความเขา้ใจเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  
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1.  กฏหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภค 

กฎหมายที่เกี่ยวขอ้งกบัการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภคนั้น ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท 

คือ 1) กฎหมายอื่นๆ ที่ใช้บงัคบัอยู่ก่อนพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค และ 2) พระราชบญัญติั

คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.1  กฎหมายอ่ืนๆ ท่ีใชบ้งัคบัอยูก่่อนพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค 

1.1.1  ประมวลกฎหมายอาญา  : มาตรา 236 ถึง มาตรา 239 บญัญติัความผิด

เก่ียวกบัการก่อให้เกิดภยนัตรายต่อประชาชน และมาตรา 270 ถึง มาตรา 275 บญัญติัความผดิเก่ียวกบั

การคา้ 

1.1.2  ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ลักษณะละเ มิด   :  มาตรา  420 

                            1.1.3  ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยล์กัษณะจา้งทาํของ 

1.1.4  ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยล์กัษณะซ้ือขาย 

1.1.5  ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยล์กัษณะเช่าทรัพย ์

1.1.6  ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยล์กัษณะเช่าซ้ือ 

1.2  กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งหลงัมีพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  พ.ศ. 2522  

กฎหมายที่มีวตัถุประสงคใ์นการคุม้ครองผูบ้ริโภคมีมากมายอาจมีมากกว่า 50 ฉบบั โดย

สามารถแยกเป็น 3  กลุ่ม ดงัน้ี   

1.2.1  กลุ่มท่ี 1 กลุ่มกฎหมายท่ีมีลกัษณะโดยตรง เพือ่ให้เกิดความปลอดภยัในการ

บริโภคสินคา้หรือบริการ พระราชบญัญติัการสาธารณสุข พ.ศ. 2535  พระราชบญัญติัควบคุมการ

ประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2479   พระราชบญัญติัสถานพยาบาล พ.ศ. 2510  พระราชบญัญติัยา พ.ศ. 

2510 และฉบบัแก้ไขเพิ่มเติม  พระราชบญัญัติวตัถุออกฤทธ์ิต่อจิตและประสาท พ.ศ. 2518

พระราชบญัญติัคุ้มครองผูป้ระสบภยัจากรถ (ฉบบัที่ 5) พ.ศ. 2551  พระราชบญัญติัคุ้มครอง

ผูป้ระสบภยัจากรถ (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2551  พระราชบญัญติัวิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค พ.ศ. 2551  

พระราชบญัญติัอาหาร  พ.ศ. 2552  พระราชบญัญติัว่าด้วยข้อสัญญาท่ีไม่เป็นธรรม พ.ศ. 2540  

พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายที ่เ กิด ข้ึนจากสินค้า ที ่ไม่ปลอดภัย  พ .ศ . 2551  

พระราชบญัญติัขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545  พระราชบญัญติัการแข่งขนัทางการคา้ พ.ศ. 

2542  

1.2.2  กลุ่มท่ี 2 กลุ่มกฎหมายที่มีวตัถุประสงคโ์ดยออ้ม เพือ่ให้เกิดความเป็นธรรม

ในการบริโภคสินคา้หรือบริการ เช่น พระราชบญัญติัการคา้ขา้ว พ.ศ. 2489  พระราชบญัญติัควบคุม

เคร่ืองอุปโภค บริโภคและของอ่ืนในภาวะคบัขนั พ.ศ. 2488  พระราชบญัญติัควบคุมโรงแรม พ.ศ. 

2478  พระราชบญัญติัเคร่ืองหมายการคา้ พ.ศ. 2534 เป็นตน้ 

DPU



135 
 

1.2.3  กลุ่มที่ 3 กลุ่มกฎหมายที่ควบคุมการเผยแพร่ขอ้เท็จจริง หรือการโฆษณา

สินคา้หรือบริการ เช่น พระราชบญัญติัภาพยนตร์ พ.ศ. 2473  พระราชบญัญติัควบคุมโฆษณาโดยใช้

เคร่ืองขยายเสียง พ.ศ. 2493  ระเบียบว่าด้วยวิทยุกระจายเสียงและวิทยุโทรทศัน์ พ.ศ. 2518  

พระราชบญัญติัวทิยกุระจายเสียงและวทิยโุทรทศัน์ พ.ศ. 2530  พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  

2.  การแปลความหมาย “สิทธิผูบ้ริโภค” ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  

กล่าวโดยสรุปในการแปลความหมายคาํวา่ “สิทธิผูบ้ริโภค” ของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ

www.pantip.com นั้นมีความรู้ที่จะแปลความหมายของสิทธิผูบ้ริโภคในลกัษณะการแปลตามความ

เขา้ใจส่วนตวัเป็นส่วนใหญ่โดยให้ความหมายว่า  “สิทธิผูบ้ริโภคคือสิทธิที่ผูบ้ริโภคควรไดรั้บ ไม่ถูก

เอาเอาเปรียบจากผูใ้ห้บริการ รวมถึงให้ความหมายถึง สิทธิผูบ้ริโภคที่จะมีนั้นตอ้งมีความรับผิดชอบ

ต่อสิทธิของคนอ่ืนดว้ย” 

จะมีเพียงผูใ้ช้งานที่ได้มีพื้นฐานการทาํงานที่ตอ้งเกี่ยวขอ้งกบัสิทธิผูบ้ริโภคเท่านั้นที่มี

ความรู้ในเร่ืองการแปลความหมายของสิทธิผูบ้ริโภค ไดใ้นลกัษณะอา้งถึง พระราชบญัญติัคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค พ.ศ. 2522 ไดอ้ย่างชดัเจน  “สิทธิผูบ้ริโภคคือ สิทธิที่ไดรั้บการรับรองไวใ้น พระราชบญัญติั

คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.2522  คือประการทีห่น่ึงสิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารที่ถูกตอ้งและเพียงพอ  ประการ

ที่สองสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ ประการที่สามสิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยั

จากการใชสิ้นคา้หรือบริการ ประการท่ีส่ีสิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญาประการท่ีห้า

สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเขยความเสียหาย” 

3.  การตีความของผูใ้ชง้านบนเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  

“สิทธิผูบ้ริโภค” ตาม พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.2522  แกไ้ขเพิ่มเติมโดย 

พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค (ฉบบัท่ี2) พ.ศ. 2541  จะไดรั้บการคุม้ครองตามกฎหมาย 5 ประการ 

คือ  

3.1 สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอ

เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ 

3.2  สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 

3.3  สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

3.4  สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา 

3.5  สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเขยความเสียหาย 

จากสิทธิ 5 ประการขา้งตน้ผูใ้ช้งานมีความรู้ในการตีความหมายในลกัษณะการตีความ

ลกัษณะที่ไม่อา้งอิงหลกัสิทธิผูบ้ริโภคในรูปแบบกฎหมาย แต่จะเป็นการตีความในลกัษณะความรู้สึก

ของตนเอง ผูใ้ชง้านสามารถตีความโดยตอ้งกล่าวนาํถึงหวัขอ้สิทธิ 5 ประการก่อนจึงจะสามารถกล่าว

ตีความให้รายละเอียดไดเ้พิ่มข้ึน และรับรู้ถึงสิทธิต่างๆ วา่ตนเองมีสิทธิที่จะไดรั้บความคุม้ครองตาม
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สิทธิผูบ้ริโภคตามรายละเอียดขา้งตน้  ขณะเดียวกนัจะมีสิทธิในขอ้ “สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรม

จากการทาํสัญญา” ท่ีผูใ้ชง้านตีความไดใ้นไวส้องดา้นคือ ดา้นผูป้ระกอบการกบัดา้นผูบ้ริโภค ท่ีจะตอ้ง

มีการยนิยอมกนัทั้งคู่  ไม่ไดเ้อารัดเอาเปรียบฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง  ซ่ึงเป็นการตีความที่มาจากประสบการณ์

และความรู้ที ่ผู ้ใช้งานได้ประสบกับตนเองจึงสามารถให้การตีความในลักษณะสองมิติได ้ 

ขณะเดียวกันสิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหายนั้ น ผูใ้ช้งานมองว่าเป็นส่ิงที่

ผูป้ระกอบการตอ้งให้การดูแลและชดใช้ค่าเสียหายเมื่อมีลูกคา้ไดรั้บความเสียหายทีเ่กิดข้ึนกบัสินคา้

และบริการนั้น และให้ความสําคญัการชดเชยนั้นในรูปแบบตวัเงิน ทั้งน้ีถึงแมจ้ะมีความรู้ว่ามีสิทธิ

เรียกร้องการพิจารณาและชดเชยความเสียหายได ้แต่ผูใ้ช้งานยงัคงกงัวลัถึงการเสียเวลาที่จะตอ้งเกิด

จากกระบวนการเรียกร้องเป็นอยา่งยิ่ง  ซ่ึงเป็นปัจจยัที่ส่งผลให้ถึงแมมี้ความรู้เร่ืองสิทธิในขอ้น้ีก็ยากที่

จะตดัสินใจเดินไปถึงจุดร้องเรียนกบัหน่วยงานต่างๆไดง่้ายๆ 

4. สิทธิผูบ้ริโภคในการนําไปใช้ของผูใ้ช้งานบนเว็บบอร์ดของwww.pantip.com (สรุป

ประเมินผล) 

ปัจจุบนัมีหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในการดูแลกาํกบัและปกป้องดูสิทธิผูบ้ริโภคให้เป็นไปตาม

กฎหมายบังคับอยู่  6 แห่งหลักๆ คือ สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู ้บริโภค  สํานักงาน

คณะกรรมการการกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั  สํานกังานคณะกรรมการอาหารและ

ยา  กรมการคา้ภายใน  กองบงัคบัการปราบปรามการกระทาํความผิดเกี่ยวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค  

สาํนกัมาตรฐานและการตรวจสอบสินคา้เกษตร (สมก.) สังกดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์  อยา่งไรก็

ดีถึงจะมีหน่วยงานหลักๆ ถึง 6 หน่วยงาน แต่ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่นึกถึงสํานักงานคณะกรรมการ

คุม้ครองผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก ยงัคงไม่ทราบวา่มีหน่วยงานใดที่เก่ียวขอ้ง บางกรณีก็นึกไม่ออกวา่มี

อีกหลายหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง  ซ่ึงส่งผลถึงการนาํเร่ืองของตนเองไปร้องเรียนก็อาจไดรั้บการบริการที่

ล่าชา้ เพราะดว้ยทุกคนก็จะมุ่งสู่สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค การบริการอาจไม่ทนัท่วงที 

ส่งผลต่อขอ้กงัวลของผูใ้ช้งานที่จะตอ้งเสียเวลาเพิ่มข้ึน ยุ่งยากมากข้ึน หากจะตอ้งใช้สิทธิผูบ้ริโภค

อยา่งผูรั้กษาสิทธิท่ีดี  ทั้งน้ีก็ยงัมีผูใ้ชง้านส่วนนอ้ยที่ทราบถึงหน่วยงานๆ อ่ืน ที่มีส่วนเกียวขอ้งกบัการ

กาํกับดูสิทธิผูบ้ริโภคเช่นกัน แต่เป็นผูที้่ต้องทาํงานในสายงานคุ้มครองผูบ้ริโภครวมถึงผูที้ ่เคยมี

ประสบการณ์การร้องเรียนมาแลว้จึงจะทราบถึงหน่วยงานๆอ่ืนๆ เพิ่มเติม 

ขณะเดียวกันการปกป้องสิทธิของผู ้ใช้งานส่วนใหญ่ ถึงแม้จะทราบว่ามีหน่วยงาน

สํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นองค์กรหลกัที่จะสามารถพึ่งพิงในเร่ืองทีต่นเองไดถู้ก

ละเมิดสิทธิก็ตาม แต่กลุ่มผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ดพนัทิปกลบัมีลกัษณะการปกป้องสิทธิของตนอีกหน่ึงวิธี

ดว้ยการ “ตั้งกระทู”้ ในเวบ็บอร์ดของพนัทิป ดว้ยการเร่ิมตน้จากคน้หาขอ้มูลทีเ่กี่ยวขอ้งจากเวบ็ไซต ์

google เขียนลาํดบัเร่ืองราว  จากนั้นจะนาํขอ้มูลทีต่นเองถูกละเมิดสิทธิ หรือมีขอ้สงสัยกบัสิทธิของตน

มาโพสต์ “ตั้งกระทู”้ โดยมีเจตนาเพื่อขอขอ้คิดเห็นและส่งผลกดดนัทางสังคมไปยงัผูป้ระกอบการให้
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เขา้มาดูแลและจดัการประเด็นปัญหาของตน เพราะผูใ้ชง้านไดใ้ห้ความสําคญักบัเวบ็บอร์ดพนัทิปว่า 

“เป็นเครือข่ายทางสังคม”ที่มีอิทธิพลอยา่งสูงกบัผูป้ระกอบการที่จะเร่งเขา้มาแกไ้ขดูแลผูต้ ั้งกระทูน้ั้นๆ  

อยา่งไรก็ดีถึงเวบ็บอร์ดจะมีอิสระในการตั้งกระทูแ้ต่ผูที้่ใชง้านเวบ็บอร์ดเพื่อท่ีจะร้องเรียนหรือแสดง

ขอ้ความใดๆ บนเวบ็บอร์ดนั้นจะตอ้งทราบและยอมรับถึงกฎระเบียบในการตั้งกระทูด้ว้ย 

5.1.3  วเิคราะห์การส่ือสารในการสร้างการมีส่วนร่วม ของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

การมีส่วนร่วมของผู ้ใช้งานของเว็บบอร์ดที ่มีลักษณะเป็นพื้นที ่สาธารณะ บนเว็บ 

www.pantip.com มีลกัษณะเวทีเสวนาทางความคิดเห็น (forum) ในพื้นที่สาธารณะที่ผา่นส่ือกลางทาง

คอมพิวเตอร์ ผูใ้ชง้านสามารถตั้งกระทูข้ึ้นมาใหม่ หรือฝากประเด็นขอ้ความแสดงความคิดเห็นในเร่ือง

ท่ีตนเองสนใจ และมีลกัษณะแบบเปิดเผย (Openness) เพื่อให้ผูใ้ชง้านมีส่วนร่วมอยา่งเสรี  ผูใ้ชง้านทุก

คนมีสิทธิเท่าเทียมกนัในการแสดงออกทางความคิดเห็นต่างๆ  ตลอดจนสามารถวิพากษ์วิจารณ์และ

อภิปรายต่อเหตุการณ์ในสังคมได ้ทั้งน้ีลกัษณะการมีส่วนร่วมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจึงเป็นลกัษณะการส่ือสาร

บนพื้นที่สาธารณะที่เกิดข้ึนในเวบ็บอร์ดของ www.pantip.com  โดยมีลกัษณะการส่ือเพือ่สร้างการมี

ส่วนร่วมอยู่ 4 แบบ คือ  การมีส่วนร่วมแบบการแสดงความคิดเห็น  การมีส่วนร่วมแบบการ

ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร  การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกข์ และการมีส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรม

บนเวบ็  ซ่ึง 4 แบบน้ีเป็นการส่ือสารทีผู่ใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ดพนัทิปใชง้านในการสร้างการมีส่วนร่วม

ให้เกิดข้ึนบนเวบ็บอร์ด แต่ในขณะเดียวกนัผูใ้ช้งานก็เคารพสิทธิในการมีส่วนร่วมๆ ตามกฎระเบียบ

ของเวบ็บอร์ด  ทั้งน้ีในการมีส่วนร่วมที่ผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ดจะมีการตอบโตห้รือหาขอ้มูลดีๆมาแชร์

กนัจะเป็นการจูงใจท่ีจะขอการ “แจกกิฟ” ให้กบัผูร่้วมกิจกรรมนั้นๆ ซ่ึงนัน่หมายถึงรูปแบบการมีส่วน

ร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็ ท่ีกระตุน้การมีส่วนร่วมเป็นอยา่งมาก 

  

5.2  การอภิปรายผล 

 5.2.1  ปัญหาดา้นสิทธผูบ้ริโภคในสังคมไทย 

จากผลการวิจยัในประเด็นเน้ือหาเกี่ยวกบัสิทธิผูบ้ริโภคของผูใ้ช้งานบนเวบ็บอร์ด พบว่า

การ “ตั้งกระทู ้” ห้องศาลาประชาคมและมาบุญครองเพื่อคดัแยกประเภทปัญหาให้ตรงกบักรอบ

ประเภทปัญหานั้น พบวา่ประเภทปัญหาของผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ด มีลกัษณะเดียวกนักบัผูร้้องเรียนทัว่ไป

ตามท่ีร้องเรียนโดยผา่นหน่วยงานต่างๆในลกัษณะกายภาพ เพียงแต่ผูใ้ชง้านเวบ็บอร์ดใชช่้องทางบน

เวบ็แสดงออกผา่นการ “ตั้งกระทู”้ เป็นตวัอกัษร ซ่ึงผูต้ ั้งกระทูไ้ดน้าํเสนอเน้ือหาในภาพรวมโดยไม่ได้

เฉพาะเจาะจงวา่ตนเองอยู่ในประเภทปัญหาใด  ซ่ึงพบว่าประเภทปัญหาท่ีตรงตามกรอบแนวคิดสิทธิ
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ผู ้บ ริโภคมีดัง น้ี  1.อสังหาริมทรัพย์/ทรัพย์สิน 2.การเงิน /การธนาคาร 3.คุณภาพบริการ  4.

สาธารณูปโภค 5. มาตรฐานผลิตภณัฑ ์ 6. อ่ืนๆ  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทศันีย ์วรีะกนัต ์(2547 : 52) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองการดาํเนินการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค : ศึกษาเฉพาะกรณี ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข์ มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภคพบว่าปัญหาการ

ร้องเรียนของผูบ้ริโภคในไทยสามารถจาํแนกปัญหาเป็น 6 หมวด คือ 1.อสังหาริมทรัพย ์2.ผลิตภณัฑ์

และบริการสาธารณสุข 3.สาธารณูปโภค  4. มาตราฐานผลิตภณัฑ์  5. คุณภาพบริการ  6. อื่นๆ  และยงั

สอดคลอ้งกบัมูลนิธิเพือ่ผูบ้ริโภคที่มีผลสรุปประเภทปัญหาปี 2554 ไวคื้อการเงิน/การธนาคาร บริการ

สาธารณะ ส่ือและโทรคมนาคม  สินคา้และบริการทัว่ไป  อสังหาริมทรัพย ์บริการสุขภาพและ

สาธารณสุข  อาหาร ยา เคร่ืองสาํอาง  การเงิน/ธนาคาร และอ่ืนๆ 

ทั้งน้ีหากพิจารณาเน้ือหาในกระทูท่ี้ผูใ้ชง้านไดต้ั้งข้ึนนั้นจะพบวา่ ห้องศาลาประชาคมจะมี

กระทูป้ระเภทปัญหาที่หลากหลาย  เน้ือหาในห้องดงักล่าวเป็นกลุ่มคนที่สนใจประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบั

สังคมและกฎหมาย จึงมีการตั้งกระทูถ้ามเพื่อรักษาสิทธิผูบ้ริโภคมากกว่าห้องมาบุญครอง  เพราะ

ลักษณะของห้องมาบุญครองเป็นกลุ่มที่ชอบเทคโนโลยี เป็นห้องเฉพาะจึงมีประเภทปัญหาที่ไม่

แตกต่างกนั  อาจกล่าวไดว้า่หากเป็นกลุ่มผูใ้ชง้านท่ีใชง้านในหอ้งท่ีตั้งลกัษณะเฉพาะข้ึนมา เช่น มาบุญ

ครองท่ีมีลกัษณะเก่ียวกบัเทคโนโลยี จึงทาํให้ห้องดงักล่าวมีจาํนวนการตั้งกระทูที้่เก่ียวขอ้งกบัปัญหา

มือถือ ปัญหาสัญญาณมือถือเป็นตน้  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการส่ือสารทีมุ่่งศึกษาเน้ือหาการส่ือสารด้าน

สิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นท่ีสาธารณะ  

การวิจยัยงัพบว่าปัญหาที่มีในสังคมไทยที่ยงัไม่ได้การแก้ไขยงัมีอยู่เป็นจาํนวนมากใน

สังคม  และเป็นสิทธิอนัพึงมีพึงได้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งรักษาสิทธิไว ้ ยงัคง “หลบซ่อน” และไม่ได้

แสดงออกอีกมากทั้งทีผูป้ระกอบการควรแสดงความรับผิดชอบต่อผูซ้ื้อสินคา้และบริการ มิใช่ปล่อย

ให้มีประเด็นปัญหาเกิดข้ึนซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก ซ่ึงสอดคล้องกบั จรัญ ภกัดีธนากุล (2552) ได้กล่าวไวว้่า 

“ผูบ้ริโภคตกอยู่ในฐานะเหมือนไม่ใช่คน ประเทศน้ีต้องหวงแหนสุขภาพและคุณภาพชีวิตของ

ประชาชนท่ีเปรียบเสมือนลูกหลานเรามากกวา่ผลกาํไรของธุรกิจอยา่งเดียว  แต่ธุรกิจก็ตอ้งรุ่งเรือง ตอ้ง

มัน่คง ตอ้งมีกาํไร เท่าท่ีไม่บ่อนทาํลายคุณภาพชีวติของคนเรา”  

จากผลการวิจัยย ังพบต่อว่า  ประเภทปัญหาสิทธิผู ้บริโภคท่ีพบบนเว็บบอร์ดของ 

www.pantip.com นั้นเป็นการร้องเรียนผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ต โดยมีผูใ้ช้งานมาตั้งกระทูไ้วบ้นเวบ็

บอร์ดเป็นจาํนวนมาก  ซ่ึงหากพิจารณาไปถึงหน่วยงานของรัฐคือสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค (สคบ.) ที่พบว่ามีผูร้้องเรียนผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตจาํ นวนร้อยละ 36.49 ของผูร้้องเรียน 

และจากหน่วยงานองค์กรเอกชนอย่างมูลนิธิเพือ่ผูบ้ริโภคร้อยละ32.23 ของผูร้้องเรียน จึงแสดงไดว้่า

เป็นช่องทางท่ีผูร้้องทุกขจ์ะใชแ้ละใหค้วามสนใจสูงข้ึนตามทิศทางของจาํนวนผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ตใน

สังคมปัจจุบนั  ซ่ึงเม่ือนาํมาพิจารณาวเิคราะห์ยงัพบวา่ปัญหาท่ีถูกพบบนพื้นท่ีสาธารณะอยา่งเวบ็บอร์ด 

www.pantip.com ท่ีเป็นพื้นท่ีสาธารณะออนไลน์ดว้ยแลว้ ยิง่ทาํใหเ้ห็นวา่ปัญหาการถูกละเมิดสิทธิยงัมี
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อีกจาํนวนมากทีย่งัไม่สามารถเขา้ถึงกลไกการดูแลของหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งได ้ดงันั้นการส่ือสารผา่น

ช่องทางอินเตอร์เน็ตท่ีเป็นเครือข่ายทางสังคมอยา่งเวบ็บอร์ด www.pantip.com สามารถจะเป็นตวัเช่ือม

ให้ผูถู้กละเมิดสิทธิจะเขา้ถึงการร้องทุกข์กบัองค์กรที่เกี่ยวขอ้งไดดี้ยิ่งข้ึน รวมถึงจะเป็น “เคร่ืองมือ”

หน่ึง  ในการจะช่วยให้ปัญหาการถูกละเมิดสิทธิไดถู้กช่วยเหลือ แก้ไขและเยียวยาให้ไดม้ากที่สุด

นัน่เอง 

 5.2.2  ความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภค 

จากผลการวิจยัพบว่าผูใ้ช้งานจะมีความรู้ด้านสิทธิผูบ้ริโภค ตอ้งมีความสามารถในการ

แปลความ ตีความหมายเก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ และสามารถนาํไปใชใ้หเ้กิดผลได ้   ซ่ึงภาพรวมของผูใ้ชง้าน

ไดแ้ปลความหมายและตีความดา้นสิทธิผูบ้ริโภคในเชิงความรู้ส่วนตนไม่มีไดมี้มุมมองในลกัษณะนกั

กฎหมายแต่เป็นเพียงมุมมองของผูบ้ริโภคอย่างเดียว  แต่ถึงแม้จะเป็นการเข้าใจส่วนตนแต่ยงัคง

ความหมายสิทธิผูบ้ริโภคตามกรอบแนวคิดสิทธิผูบ้ริโภคไวไ้ดอ้ยา่งครบถว้น คือ 1. สิทธิท่ีจะไดรั้บ

ข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบัสินคา้หรือบริการ 2. สิทธิท่ีจะมี

อิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ 3. สิทธิท่ีจะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 4. 

สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมในการทาํสัญญา  5. สิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความ

เสียหายตามขอ้ 1, 2, 3 และ 4    และในส่วนการนาํไปประยุกต์ใช้เพือ่ปกป้องตนเองผูใ้ช้งาน ไม่

สามารถนําความรู้ด้านสิทธิผูบ้ริโภคไปใช้ให้เกิดผลหรือใช้สิทธิตามกฎหมายนั้นได้ทนัทีเมือ่เกิด

เหตุการณ์ละเมิดสิทธิ  ยงัคงตอ้งมีการคน้ควา้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล (source) ต่างๆ เพื่อเพิ่ม “ความ

มัน่ใจ” ในการใชสิ้ทธิผูบ้ริโภค 

ซ่ึงเม่ือพจิารณาองคป์ระกอบตามทฤษฎี ของ เจ ซี โคลีแมน สามารถกล่าวไดว้า่ ผูใ้ชง้านมี

ความรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภค  ถึงแมจ้ะเป็นการกล่าวจากประสบการณ์ตรงหรือความรู้สึกนึกคิด หรือการ

เรียนรู้ต่างๆ จากผูใ้ช้งานก็ตาม ซ่ึงทั้งหมดคือความรู้ที่มีในตวัของผูใ้ช้งาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุนนัท ์

ประเสริฐจิต (2529 : 27-28) ไดอ้ธิบายความหมายของความรู้ความเขา้ใจไวว้่าความรู้ หมายถึง 

พฤติกรรมและสถานการณ์ต่างๆ ซ่ึงเน้นการจาํไม่ว่าจะเป็นการระลึกถึงหรือระลึกไดก้็ตาม เป็น

สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนอนัเน่ืองมาจากการเรียนรู้ 

5.2.3  ผูบ้ริโภคยดึติดพึ่งพารัฐ 

จากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชง้านมีการรับรู้วา่การดูแลประชาชนหรือการดูแลผูบ้ริโภคโดยปกติ

ภาครัฐจะเป็นภาคหลกัในกาํกบัดูแลปกป้องสิทธิผูบ้ริโภคไม่ให้องคก์รธุรกิจเอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค 

ซ่ึงผูใ้ชง้านส่วนใหญ่ก็เขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนัคือ มุ่งใหค้วามสําคญักบัองคก์รรัฐท่ีจะมาดาํเนินการ

ในการกระตุน้เตือนให้ต่ืนตวักบัสิทธิผูบ้ริโภคอย่างเช่นสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคมา

เป็นอนัดบัที่หน่ึง ซ่ึงเป็นหน่วยงานภาครัฐที่มีหนา้ที่โดยตรง ซ่ึงพิจารณาแลว้ก็ไม่แปลกที่ผูบ้ริโภคจะ

เขา้ใจไปในทิศทางนั้น เพราะสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค (Consumer Right) ใน

ส่วนรัฐธรรมนูญฉบบัปี 2550 มาตรา 61 รับรองไวว้า่ผูบ้ริโภคมี “สิทธิของบุคคล ซ่ึงเป็นผูบ้ริโภค ยอ่ม
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ได้รับการคุ้มครองในการได้รับข้อมูลทีเ่ป็นความจริง และมีสิทธิร้องเรียนเพือ่ให้ได้รับการแก้ไข

เยยีวยาความเสียหาย รวมทั้งมีสิทธิรวมตวักนัเพื่อพิทกัษสิ์ทธิผูบ้ริโภค”   

ทั้งน้ีเมื่อพิจารณาถึงผูใ้ช้งานให้ความสําคญักบัหน่วยงานของรัฐเป็นเจา้ภาพในการดูแล

ปกป้องสิทธิของตนเองและใหน้ํ้าหนกักบัสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัที่หน่ึง 

อาจด้วยเพราะไม่ทราบถึงขั้นตอนทีจ่ะต้องไปร้องเรียน รวมถึงในหน่วยงานอืน่ๆ เช่น สํานักงาน

คณะกรรมการการกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั   กองบงัคบัการปราบปรามการกระทาํ

ความผดิเก่ียวกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นตน้ท่ียงัไม่มีการส่ือสารรวมถึงกลยุทธ์การประชาสัมพนัธ์ท่ี

จะให้ผู ้บริโภคเข้าใจว่ามีสิทธิผู ้บริโภคที ่จะไปร้องเรียนย ังหน่วยงานอื่นๆ ที ่เกี ่ยวข้องได้อีก 

นอกเหนือจากสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ พรรณี จารุ

สมบติั (2552 : 79) ไดว้ิจยัเก่ียวกบัการคุม้ครองสิทธิผูบ้ริโภคตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 

พุทธศกัราช 2550  พบว่า  ปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานคุ้มครองผูบ้ริโภค เกิดจากปัจจยั

หลายๆ ดา้น ซ่ึงเกิดจากภาครัฐเอง ภาคเอกชน และตวัผูบ้ริโภคเอง โดยประเด็นสําคญัของอุปสรรค 

ได้แก่ ปัญหาด้านทรัพยากรของหน่วยงาน ทั้งงบประมาณและบุคลากร รวมถึงเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

ช่องทางในการเสริมสร้างผลกัดนั กลยทุธ์ในการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ใหอ้ยา่งทัว่ถึง  

ดงันั้นเมื่อไม่มีการประชาสัมพนัธ์ที่ครบถว้นจนผูบ้ริโภคสามารถเขา้ใจและเขา้ถึงการใช้

สิทธิผูบ้ริโภคได้อย่างทัว่ถึง ผูบ้ริโภคอีกจาํนวนไม่น้อยที่จาํนนต่อการการถูกละเมิดสิทธิ รอคอย

ความหวงัจากภาครัฐให้มาช่วยเหลือ ซ่ึงแทจ้ริงแลว้ผูบ้ริโภคมีสิทธิเต็มที่ที่จะเรียกร้องไปยงัองค์กร

ธุรกิจไดโ้ดยตรงหรือดาํเนินคดีกบัผูป้ระกอบการที่เอาเปรียบและละเมิดสิทธิผูบ้ริโภคไดท้นัที โดย

สามารถใช้ พรบ.วิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค ในการปกป้องสิทธิของตนเองโดยไม่ต้องรอหรือหวงั

หน่วยงานท่ีกาํกบัดูแลจะมาช่วยเหลือก็จะกลายเป็นสังคมท่ีเขม็แขง็ไดใ้นอนาคต  

5.2.4  การรับรู้ดา้นสิทธิผูบ้ริโภคมีความแตกต่างระหวา่งผูใ้ชง้านกบัผูป้ระกอบการ 

จากผลการวิจยัพบว่า ในส่วนความรู้ที่เกี่ยวขอ้งกบักฎหมาย ผูใ้ช้งานมีความรู้ในลกัษณะ

ส่วนตนไม่สามารถอา้งตวับทกฎหมายได ้ ซ่ึงอาจมีผลต่อการร้องเรียนในความเขา้ใจคลาดเคล่ือนใน

เชิงของรายละเอียดกฎหมายทั้งฝ่ังผูใ้ชง้านและผูป้ระกอบการได ้ทั้งน้ีความเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคของตน

ในการเรียกร้อง “ความยติุธรรม” ท่ีตนเองควรไดรั้บนั้น  อาจตอ้งพิจารณาในฝ่ังของผูป้ระกอบการดว้ย 

เพราะหากเรียกร้องหา “ความยุติธรรม” ท่ีไม่ไดต้ราในตวัแม่บทกฎหมายเป็นกฎเกณฑ์ไว ้ซ่ึงบางคร้ัง 

“ความยุติธรรม”  อาจมีความแตกต่างโดยส้ินเชิงกบัฝ่ังผูป้ระกอบการหรือในอีกๆหลายมิติของอาชีพ

อ่ืนๆ เช่น ผูใ้ช้งานที่ทาํงานอาชีพแพทยมิ์ติในการเรียร้อง “ความยุติธรรม” ตอ้งคาํนึงถึงฝ่ังผูบ้ริโภค

และผู ้ประกอบการด้วย เพราะความยุติธรรมเป็นเร่ืองที่ต้องพอใจทั้ งคู่ เป็นเร่ืองที่เกี ่ยวข้องกับ

ความรู้สึกไม่มีอะไรมาบอกว่าได้รับความเป็นธรรม ซ่ึงจะตอ้งเกิดจากทั้งสองฝ่ายพอใจกนัและกนั 

สอดคลอ้งกบั วรเจนต ์ภาคีรัตน์ (2552)  กล่าวไวว้า่  ปัญหาวา่อะไรคือความยุติธรรม เป็นปัญหาชัว่นิ

รันดร์ของมนุษยชาติ  คงไม่มีใครสามารถให้ความหมายของความยุติธรรมไดว้่าคืออะไรกนัแน่ ใน
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รายละเอียดมีขอ้ถกเถียงอยูม่ากมาย แต่ประเด็นหน่ึงที่เราอาจจะยอมรับกนัเป็นยุติก็คือ ความยุติธรรม

นั้นเป็นขอ้เรียกร้องทางศีลธรรมที่เช่ือมโยงกบัความประพฤติในความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษยด์ว้ยกนั  

กล่าวอีกนยัหน่ึง ความยติุธรรมเป็นขอ้เรียกร้องทางศีลธรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัการกระทาํในทางสังคมของ

มนุษย ์ ในความหมายอยา่งกวา้ง ความยุติธรรม หมายถึง สิทธิและหนา้ที่ในทางศีลธรรมท่ีมนุษยมี์ต่อ

กนัและกนั 

ดงันั้น “ความยุติธรรม” ในสิทธิผูบ้ริโภคจึงตอ้งมองบริบทองค์ประกอบอื่นๆ เขา้มา

ประกอบการพิจารณาวา่อะไรที่เรียกวา่ความยุติธรรม เช่น ราคา คุณภาพ เป็นตน้ เพราะความยุติธรรม

เป็นความรู้สึกที่ไม่มีแบบแผนเพียงแต่ทั้งสองฝ่ายตอ้งยอมรับขอ้ตกลงซ่ึงกนัและกนัอย่างลงตวัที่สุด 

ซ่ึงนัน่หมายความวา่ ความยุติธรรม ของแต่ละคนไม่เท่าเทียมกนัและมีหลากหลายมิติในแต่ละบริบท

ในสังคมวา่ผูใ้ชง้านจะมีความรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคมากนอ้ยเพียงใดเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย 

5.2.5  เวบ็บอร์ดพนัทิปกบัการเกิดการส่ือสารดา้นสิทธิผูบ้ริโภคบนพื้นท่ีสาธารณะ 

จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชง้านรู้วา่ตนเองมีสิทธิท่ีจะเรียกร้องความเป็นธรรม  แต่ก็ไม่เดินทาง

ไปร้องเรียนกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง  กลบัใชเ้วบ็บอร์ดที่เป็นพื้นที่สาธารณะปกป้องสิทธิของตน ดว้ย

เหตุผลสําคญัคือ “ไม่อยากเสียเวลาและค่าใช้จ่ายท่ีเพิ่มข้ึน”  จึงทาํให้ผูใ้ช้งานส่วนใหญ่เลือกที่จะใช้

ช่องทางการส่ือสารผา่นเวบ็บอร์ดพนัทิป เพราะต่างให้เหตุผลวา่ถึงแมเ้ป็นเพียงพื้นท่ีบนอินเตอร์เน็ตก็

เพียงพอต่อการกดดนัให้กลุ่มธุรกิจหรือเร่ืองที่ตวัเองถูกละเมิดมีคนมารับผิดชอบได ้และสามารถเป็น

ประโยชน์กบัผูอ่ื้นเมื่อส่ือสารไปบนโลกออนไลน์  โดยเฉพาะอยา่งยิ่งผูใ้ชง้านมองวา่การตั้งกระทูบ้น

เวบ็บอร์ดเปรียบเสมือนวา่ตนเองไดแ้สดงออกถึงการร้องเรียนแลว้ เป็นการกดดนัผูรั้บผดิชอบแลว้แลว้ 

ถึงแมผู้ป้ระกอบการหรือผูเ้ก่ียวขอ้งจะไม่ทราบตวัตนของผูต้ ั้งกระทู ้  แต่กลบัเขา้มาตอบกระทูร้วมถึง

ให้การช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว ลดข้อจาํกดัด้านเวลา สถานที่ไปได้  ซ่ึงนั่นหมายถึงผูป้ระกอบการ

ยอมรับว่าการส่ือสารผ่านเว็บบอร์ดนั้นมีผูร้้องเรียนที่มีตวัตนที่สามารถยืนยนัได้จึงเขา้มาช่วยแกไ้ข

หรือรับผดิชอบ   

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีการส่ือสารทางคอมพิวเตอร์ เจมส์ บีนิเจอร์ (1987) และส

ก็อต เพค็ (1987) ไดต้ั้งช่ือชุมชนใหม่น้ีวา่ “ชุมชนเทียม” (Pseudo-Community) เป็นการเปล่ียนรูปแบบ

ความสัมพนัธ์แบบอยูร่่วมกนัตามประเพณี ไปสู่ภาคีทีมี่กติกาเฉพาะกลุ่ม แต่กลบัไร้ตวัตน จากการเห็น

หนา้คร่าตากนัไปสู่ความสัมพนัธ์ทางออ้ม หรือกลุ่มเชิงสัญลกัษณ์ (Symbolic Group) ชุมชนเทียมมี

คุณสมบติัเป็นสังคมหน่ึงที่มีความหมายเป็นของตวัเอง แต่เป็นความหมายท่ีเพิ่งจะเกิดข้ึน (Emergent) 

และแตกต่างไปจากความหมายทางสังคมอ่ืนๆ ที่ปรากฏอยูใ่นเชิงกายภาพที่สัมผสัไดด้ว้ยตา(กาญจนา 

แกว้เทพ และคณะ, 2543 : 121-122)  

ผลการวจิยัยงัพบอีกวา่รูปแบบการส่ือสารในเวบ็บอร์ดพนัทิปนั้น เป็นการส่ือสารจากผูส่้ง

หลายคนไปสู่ผูรั้บหลายคนโดยไม่จาํเป็นตอ้งออนไลน์ (On Line) พร้อมกนั (Many–to-Many 

Asynchronous) และเปิดโอกาสให้ผูใ้ชมี้ปฏิกิริยาโตต้อบ (Interactive) หรือการตอบกลบั (Feedback) 
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สูง โดยผูใ้ชจ้ะฝาก (Post) ขอ้มูลข่าวสารไวใ้นรูปแบบของขอ้ความ เสียง ภาพน่ิง หรือภาพเคล่ือนไหว 

ซ่ึงสารเหล่านั้นจะปรากฏอยูบ่นหนา้เวบ็บอร์ดตลอด ผูใ้ชอื้่นๆ จึงสามารถเลือกรับขอ้มูลข่าวสารตาม

ประเด็นท่ีสนใจ และส่งสารแสดงความคิดเห็นต่อไดต้ลอดเวลาอยา่งไม่จาํกดั และสามารถใชน้ามแฝง 

(Anonymous) แทนได ้หากไม่ตอ้งการเปิดเผยตวัตนท่ีแทจ้ริง 

การส่ือสารและการแลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสารภายใตบ้ริบทการส่ือสารเช่นน้ี ยงัไดส้ร้าง

สายสัมพนัธ์และมิตรภาพผา่นส่ือในกลุ่มผูใ้ชง้าน จนกลายเป็นชุมชนที่มีลกัษณะเฉพาะตนข้ึนมาเช่น 

ห้องมาบุญครองพูดคุยเร่ืองโทรคมนาคม ห้องศาลาประชาคมพูกคยัเร่ืองปัญหาทัว่ไปในสังคม และ

กลุ่มผูใ้ช้หรือสมาชิกในชุมชนก็จะสร้างบรรทดัฐาน (Norms) และกฎเกณฑ์กติกา (Rules) ของตน

ข้ึนมาเพื่อใช้ควบคุมจดัการชุมชนเว็บบอร์ดหรือบริบททางสังคมที่เกิดจากการส่ือสารผ่านส่ือกลาง

คอมพิวเตอร์  

ตามทฤษฎีการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Communications) ลิคไลเดอร์ และเทย์

เลอร์ (อา้งถึงใน กาญจนา แกว้เทพ, 2543 : 119) กล่าววา่ ธรรมชาติของชุมชนท่ีมีคอมพิวเตอร์เป็น

ส่ือกลาง (Computer – Mediated Community) หรือสังคมไซเบอร์ (Cyber Society) เป็นการรวมกลุ่ม

กนัของสมาชิกที่อยูต่่างที่ไม่มีลกัษณะร่วมดา้นมณฑลที่ตั้ง (Common Location) แต่มีความสนใจร่วม 

(Common Interest) ความเป็นเทคโนโลยีท่ีสะดวกในการส่ือสารโตต้อบระหวา่งกนั และมีคนเขา้ร่วม

กลุ่มไดไ้ม่จาํกดั การส่ือสารผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์จึงเอ้ือให้เกิดเวทีทางความคิดที่เปิดโอกาสให้

ผูค้นในสังคมไดส้นทนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัจนกลายเป็น “พื้นที่สาธารณะ” (Public Sphere) 

อีกแห่งหน่ึง  ดงันั้นจึงพิจารณาได้ว่าเว็บบอร์ดพนัทิปทีมี่ตวักลางเป็นคอมพิวเตอร์บนเครือข่าย

อินเตอร์เน็ตนั้นเป็น “พื้นที่สาธารณะ” (Public Sphere) ที่อยู่บนสังคมออนไลน์ของสังคมไทย  ที่

พร้อมเปิดโอกาสทุกคนไดมี้สิทธิในการส่ือสารแลกเปล่ียนขอ้คิดเห็นไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั  

5.2.6  การสร้างตวัตนบนพื้นท่ีสาธารณะ (Public Sphere) ผา่นคอมพวิเตอร์ 

โดยปกติการจะแสดงวา่ตวัตนของตนเองจะมีลกัษณะเห็นกนัทางกายภาพ ซ่ึงหมายถึงตอ้ง

เห็นหนา้เห็นตากนั จะมีลกัษณะอยา่งไรก็ตามแต่ในบริบทต่างๆกนัไป หากมีการส่ือสารก็ตอ้งรู้วา่ใคร

เป็นผูส่้งสาร(Sender)  ใครเป็นรับสาร (Receiver)  อยา่งชดัเจนเช่น เพศ อาย ุเป็นตน้ รวมถึงมิติ “พื้นท่ี” 

การส่ือสารดว้ยแลว้นั้นจะมองในมิติทางกายภาพ (Physical Space) เช่น อาคาร สถานที่ ส่ิงปลูกสร้าง 

ต่างๆที่จบัตอ้งได ้  ขณะเดียวกนัภาพรวมของการส่ือสารบนพื้นที่สาธารณะ(Public Sphere) ของเวบ็

บอร์ดพนัทิปที่คอมพิวเตอร์เป็นตวักลางสําคญัในการส่ือสาร ไม่สามารถเห็นกนัซ่ึงหน้าได ้ผูใ้ช้งาน

สามารถสร้าง “นามแฝง” (Anonymous) แทนไดห้ากไม่ตอ้งการเปิดเผยตวัตนที่แทจ้ริง สามารถสร้าง

ตวัตนว่าเป็นผูรู้้หรือเชี่ยวชาญในเร่ืองที่ตนเองชอบได้ เช่น ผูใ้ช้งานที่มีอาชีพแพทย์โดยปกติจะมี

ความรู้ดา้นการแพทย ์แต่กลบัพบวา่บนเวบ็บอร์ดกลบัแสดงตนเป็นผูรู้้และส่ือสารเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค

ในเว็บบอร์ดห้องศาลาประชาคมให้ความช่วยเหลือในประเด็นที่ตนเองเขา้ใจ หรือในขณะเดียวกนั

ผูใ้ชง้านทีมี่อาชีพดา้นการตลาด โดยปกติจะมีความรู้ดา้นการตลาด แต่บนพื้นที่เวบ็บอร์ดกลบัสามารถ
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ไปเป็นผูรู้้ดา้นโทรคมนาคมในบริบทที่แต่กต่างกนัได ้ ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่บนโลกของพื้นที่สาธารณะ

เวบ็บอร์ดสามารถสร้างตวัตนข้ึนมาใหม่ไดต้ลอดเวลา  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการแสดงตวัตน (Identity) บนคอมพิวเตอร์ กล่าวไวว้า่ การส่ือสาร

ผ่านคอมพิวเตอร์เกิดข้ึนในบริบทที่ไม่รู้ว่าใครเป็นใคร ถ้าให้เวลาไม่นานคนจะค่อยๆ สร้างตวัตน

ออนไลน์ (Online Identity) ข้ึนมาได ้การส่ือสารให้ความสําคญักบัคาํถามที่วา่ผูใ้ชค้อมพิวเตอร์ปกปิด

เพศ บุคลิกภาพ รสนิยมทางเพศและลักษณะตัวตนที่แท้จริง รวมทั้งการแสดงตัวตนซ้อนข้ึนได ้

(Multiple Identity) ดงันั้นจึงถูกนาํไปเพื่อสร้างทางเลือกเป็นตวัตนของคน รวมทั้งเขา้ไปสัมพนัธ์กบั

รูปแบบการปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่เคยมีมาก่อนไดอ้ยา่งไร เร่ืองน้ีจึงทาํใหไ้ดแ้นวคิดเร่ืองตวัตนท่ีแทจ้ริง (อา้ง

ถึงใน ญาดา ศรีชยั, 2547)  

ผลการวิจยัยงัพบว่าจากอดีตสถานที่ที่ใช้ในการติดต่อพบกนัโดยตรงซ่ึงอยู่ในลกัษณะที่

เป็นรูปธรรม แต่ปัจจุบนัคอมพิวเตอร์สามารถเปล่ียนสถานที่นั้นๆ ให้กลายมาอยูใ่นรูปของนามธรรม

มากข้ึน โดยเราสามารถพบเจอและติดต่อใครก็ตามท่ีเราไม่รู้จกัมาก่อนไดบ้นจอคอมพิวเตอร์ถือวา่เป็น

พื้นทีใ่นจอแคบๆ แต่กลบัยอ่โลกทั้งโลกให้เล็กลงหรือแคบในมิติเวลาและสถานที่มาอยูเ่พียงที่หนา้จอ

เล็กๆ ซ่ึงไม่มีขอบเขตจาํกดั หรือท่ีเรียกกนัวา่อาณาจกัร Cyber เป็นชุมชนนามธรรม เป็นการแทนท่ีการ

พบปะแบบซ่ึงๆ หนา้   ไม่มีเวลาเป็นตวักาํหนดวา่ตอ้งส่ือสารกนัเวลาใด ใครจะสร้างตวัตนวา่เป็นช่ือ

อะไร ลกัษณะอยา่งไรก็ไดบ้นพื้นท่ีสาธารณะของเวบ็บอร์ดพนัทิป 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการแสดงตวัตน (Identity) ของ Holmes (อา้งถึงใน อภิญญา เฟ่ืองฟู

สกุล, 2543) กล่าววา่ความเป็นนามธรรมเป็นตวัดึงความเป็นปัจเจกของตวัตนออกมาในโลกไซเบอร์ 

คุณสามารถเป็นใครหรืออะไรก็ได ้สามารถที่จะลบตวัตนเก่าๆ สร้างตวัตนใหม่ในช่ือที่ไม่มีใครรู้จกั

หรือเห็น ถือวา่เป็นตวัตนในจินตนาการลว้นๆ 

จากลักษณะการสร้างตัวตนที ่พบบนพื้นที ่สาธารณะบนเว็บบอร์ดพันทิป พื้นที ่ใน

วฒันธรรมสังคมสมยัใหม่ ที่โลกถูกยอ่ใหแ้คบลงในมิติของเวลาและสถานที่ จนมีความสําคญัมากกวา่

พื้นที่ทางกายภาพที่เห็ยหรือจบัตอ้งได ้ เน่ืองจากเทคโนโลยีสามารถเอาชนะความแตกต่างของเวลา

และสถานที่ด้วยการส่ือสารแบบ Cyberspace ทาํให้ความหมายของสถานที่แบบเก่าที่รับรู้โดย

ประสบการณ์ตรงด้วยการมองเห็นด้วยการสัมผสัหรือเห็นหน้าตากันเปลี่ยนแปลงไป โดยทาํให้

สามารถติดต่อกบัคนที่ไม่เคยเห็นหนา้จากคอมพิวเตอร์ ซ่ึงเป็นเพียงพื้นที่แคบๆ แต่กลบัไม่มีขอบเขต

จาํกดัดว้ยความเป็นอาณาจกัรแห่งไซเบอร์ ท่ีพยายามใหม้นุษยคิ์ดแบบคอมพวิเตอร์ พดูและส่ือสารดว้ย

ภาษาไซเบอร์ ดว้ยการสร้างความคิดและใชเ้หตุผลอยา่งเป็นกลไกและเป็นระบบ  ซ่ึงการส่ือสารพื้นที่

สาธารณะบนโลกไซเบอร์จึงถูกมองวา่จบัตอ้งไม่ได ้ไม่ใช่ชีวิตของมนุษย ์เป็นโรบอทกลบักลายเป็น

มนุษยคื์นมาไดซ่ึ้งนัน่ก็คือ การแสดงตวัตน (Identity) บนคอมพิวเตอร์ในบริบทต่างๆ จนกลายเป็น 

“ชุมชนบนโลกไซเบอร์”นัน่เอง 

5.2.7 การมีส่วนร่วมสาเหตุสาํคญัท่ีทาํใหชุ้มชนเวบ็บอร์ด www.pantip.com ดาํรงอยูไ่ด ้
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ในการวิจยัพบว่า การมีส่วนร่วมกันบนเว็บบอร์ด www.pantip.com  มี 4 ลกัษณะ คือ 

ลกัษณะการมีส่วนร่วมแบบการแสดงความคิดเห็น  การมีส่วนร่วมแบบการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล

ข่าวสาร  การมีส่วนร่วมแบบร้องทุกข ์และการมีส่วนร่วมแบบเขา้ร่วมกิจกรรมบนเวบ็ ซ่ึงพิจารณาได้

วา่ถึงแมจ้ะไม่ไดมี้การมีส่วนร่วมทางกายภาพทีจ่บัตอ้งได ้เห็นหน้าซ่ึงกนัและกนั แต่ก็สอดคลอ้งกบั

แนวคิดการมีส่วนร่วม (Participation) วา่ “การมีส่วนร่วมของประชาชน หรือ Public  Participation” มี

ความหมายที่กวา้งขวางและอาจแตกต่างกนัไปตามบริบทของสังคม  อย่างไรก็ตาม สามารถเป็นที่

เขา้ใจตรงกนัไดว้า่ การมีส่วนร่วมของประชาชน คือการสร้างโอกาสให้ประชาชนหรือผูมี้ส่วนไดเ้สีย

ไดแ้สดงทศันะแลกเปล่ียนขอ้มลูและความคิดเห็น (อา้งอิงใน ยพุาพร รูปงาม 2545 : 6)   

อย่างไรก็ดีตามกรอบทฤษฎีการมีส่วนร่วมสามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ขอ้ คือ 1.การให้

ขอ้มูลข่าวสาร 2.การรับฟังความคิดเห็น 3. การเก่ียวขอ้งให้มีส่วนตดัสินใจ 4.ความร่วมมือ 5.การเสริม

อาํนาจให้แก่ประชาชน ดงันั้นในลกัณะการมีส่วนร่วมที่เกิดข้ึนบนเว็บบอร์ด www.pantip.com นั้น

สอดคลอ้งตามกรอบแนวคิดการมีส่วนร่วมเป็นอยา่งยิง่  

ขณะเดียวกันแนวทางการมีส่วนร่วม ที่พบทั้ง 4 ลักษณะนั้นเสมือนเป็นการเปิดพื้นที่

สาธารณะใหก้บัทุกคนไดมี้ส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น หาทางช่วยเหลือ หาทางออก และหาขอยุติ ซ่ึง

กลายเป็นเวทีแห่งความคิดไปไดใ้นทีสุ่ด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ  Jurgen Habermas กล่าวว่า 

มณฑลสาธารณะเป็นสถานที่ที่มีการอภิปรายถกเถียงอย่างเป็นประชาธิปไตย เพือ่สร้างและจรรโลง

สังคมประชาธิปไตย เป็นสถานทีส่าํหรับแลกเปล่ียนและแบ่งปันความรู้ความคิดดา้นการเมือง เป็นเวที

เสรีทางความคิด ซ่ึงเนน้ความมีเหตุผล ความเท่าเทียมในการเขา้ถึง และการนาํไปสู่ประชามติ    

ซ่ึงการแสดงออกในการมีส่วนร่วมบนเว็บบอร์ดนั้นผูใ้ช้งานจะแสดงออกถึงรูปแบบ

การปฎิสัมพนัธ์ เช่นขอ้ความ รุปภาพ  ซ่ึงผูใ้ชง้านจะเขา้ใจความหมายของคาํพูดนั้นๆ หรือสัญลกัษณ์

เฉพาะไดท้นัทีเมื่อเห็น   เช่น “การให้กิฟ” คือการร่วมกิจกรรมให้คะแนนพิเศษกบัผูต้ ั้งกระทู ้ เมื่อ

ผูใ้ชง้านเห็นกิจกรรมเชิญชวนใหกิ้ฟ ก็จะเขา้มาอ่านและร่วมใหค้ะแนนกนั  ซ่ึงกิจกรรมเหล่าน้ีผูใ้ชง้าน

ในกลุ่มสามารถเข้าใจกันได้  ทั้ งที่ผูใ้ช้งานไม่เคยทราบถึงตวัตนของผูส่้งสารและผูรั้บสารที่ร่วม

กิจกรรม แต่ยงัคงส่ือสารกนัได ้เขา้ร่วมกิจกรรมกนัไดแ้ละยงัให้ขอ้มูลแลกเปล่ียนกนัได ้โดยไม่ปิดกั้น

และยงักระตุน้ใหผู้ใ้ชง้านมีส่วนร่วมไปพร้อมๆกนัอีกดว้ย   

ดงันั้นสามารถกล่าวไดว้่าแนวทางการมีส่วนร่วมที่พบทั้ง 4 ลกัษณะ เป็นส่วนสําคญัที่ทาํ

ให้การส่ือสารบนเว็บอร์ดพนัทิปยงัคงดาํเนินอยู่ได้ ทั้งทีใ่นปัจจุบนัมีพื้นที่สาธารณะลกัษณะแบบน้ี

เกิดข้ึนเป็นจาํนวนมาก ขณะเดียวกนัการมส่วนร่วมท่ีเกิดข้ึนสามารถเป็นแนวทางใหก้บัพื้นท่ีสาธารณะ

บนโลกออนไลน์ที่เป็นชุมชนเสมือนอ่ืนๆ ไดน้าํไปเป็นตน้แบบในทางสร้างสรรคห์รือการสร้างการมี

ส่วนร่วมๆ บนโลกออนไลน์ไดอ้ยา่งแน่นอน  

 

5.3  ข้อจํากดัในการทาํวทิยานิพนธ์ 
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5.3.1  เน่ืองจากสมาชิกเวบ็บอร์ดพนัทิป  มีขอ้จาํกดัไม่สามารถยอ้นกลบัไปดูกระทูเ้ดิมได ้เน่ืองจาก

นโยบายของเวบ็บอร์ดจะเก็บกระทู ้700 กระทูล่้าสุดไวเ้ท่านั้น ทาํให้ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลบางส่วน

ได ้หากแต่ยงัสามารถวิเคราะห์ สังเคราะห์  เน้ือหาบนเวบ็ ประกอบกบัการสัมภาษณ์กบักลุ่มตวัอยา่ง

ได ้ 

 5.3.2  เน่ืองจากผูใ้ชง้าน ใชน้ามแฝงบนเวบ็บอร์ดพนัทิปอยูเ่ป็นหลกั  ผูส้ัมภาษณ์จึงขอไม่เปิดเผย 

นามแฝง ที่ใช้ในเวบ็บอร์ด แต่สามารถให้ช่ือและนามสกุล พร้อมกบัตาํแหน่งที่เป็นตวัตนจริง เพื่อ

นาํมาวเิคราะห์ในการสัมภาษณ์ได ้ 

 

5.4  ข้อเสนอแนะในการวจัิย 

จากการวิจยัมีขอ้เสนอแนะสําหรับผูใ้ช้งาน  ผูพ้ฒันาเว็บไซต์  ผูที้่เกี่ยวขอ้งกบังานด้าน

สิทธิผูบ้ริโภคในระดบันโยบาย งานดา้นนิเทศศาสตร์ ตลอดจนหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

5.4.1 สาํหรับผูใ้ชง้าน  

1.  การตั้งกระทูข้อความคิดเห็นควรมีการศึกษาวา่ปัญหาสิทธิผูบ้ริโภคของตนอยูใ่นลกัษณะ

ประเภทใด เพือ่ให้ผูที้ต่ ้องการเข้ามาตอบหรือช่วยเหลือเห็นหัวข้อกระทูจ้ะเขา้ใจและตอบได้ตรง

ประเด็น  

2.  ในการร่วมกนัมีส่วนร่วมในการโหวตกระทู ้หรือแสดงความคิดเห็นที่จะกลายไปเป็น

กระทู้แนะนํา หากมีผลลบถึง บุคคลที่ 3 ที่มุ่งทาํลายชื่อเสียง ควรใช้เหตุผลมากกว่าการร่วมแสดง

คิดเห็นแบบอารมณ์ ซ่ึงสุดทา้ยไม่ไดก่้อเกิดประโยชน์ใดๆ 

3.  ผูใ้ช้งานตอ้งตระหนกัว่า เว็บบอร์ด คือ พื้นที่สาธารณะ ที่มีกฎระเบียบ ที่ควรให้ความ

เคารพในกติกา มารยาท เช่นเดียวกบั การใช้ชีวิตในสังคมจริง มิใช่ใช้พื้นที่ในชุมชน เสมือนจริง 

บิดเบือน หรือจอ้งทาํลายช่ือเสียงบุคคลท่ี 3 หรือสถาบนัใดๆ 

4. ผูใ้ชง้านที่ถูกละเมิดสิทธิผูบ้ริโภคหรือตอ้งการนาํเสนอขอ้มูลไปตีแผ ่บนพื้นที่สาธารณะ

สามารถนาํการสร้างการมีส่วนร่วมในลกัษณะ 4 แบบ ไปประยุกต์ใช้เพือ่ให้ส่ือกระแสหลกัหันมา

สนใจ จนเป็นวาระของข่าว (News Agenda) ในท่ีสุดได ้ 

 5.4.2  ผูพ้ฒันาเวบ็บอร์ด www.pantip.com   

1.  การเปิดพื้นที่สาธารณะให้แสดงความคิดเห็น ควรเพิ่มประเภทปัญหาท่ีมีลกัษณะตรงกบั

แนวคิดสิทธิผูบ้ริโภค  เพื่อจะทาํให้ผูใ้ชง้านเขา้ใจและรับรู้ไดง่้ายว่าตนเองมีปัญหาประเภทไหนก่อน

ตั้งกระทู ้

2.  ทิศทางการใช้ช่องทางอินเตอร์เน็ตร้องเรียนเพือ่หวงักดดนัจะมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนดงันั้น

ควรมีมาตราการหรือมีหอ้งเฉพาะการร้องเรียนเพิ่มข้ึน  

 5.4.3  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบังานดา้นสิทธิผูบ้ริโภคในระดบันโยบาย 
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1.  ผูที้่เกี่ยวขอ้งกบังานดา้นสิทธิผูบ้ริโภค  ควรใช้พ้ืนที่ในห้องต่างๆ ของเวบ็บอร์ดพนัทิป

สร้างหรือขอความร่วมือสร้างกลุ่ม ตอบปัญหาผูบ้ริโภคข้ึนมา  เพือ่จะไดเ้ท่าทนัในยุคของเทคโนโลยี

และกา้วผา่นปัญหาเร่ือง “การเสียเวลา” “การเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม” ไปได ้

2.  องคก์รที่เก่ียวขอ้งกบังานดา้นสิทธิผูบ้ริโภค ควรใชช่้องทางในการร้องเรียน Online เป็น

นโยบายสําคญัอย่างหน่ึงในองค์กร เพือ่ผลักดันและส่งเสริมให้คนใช้สิทธิของตนเอง จนสุดท้าย

กลายเป็นสังคมท่ีเขม็แขง็ ลดการถูกเอารัดเอาเปรียบในสังคมได ้

5.4.4  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบังานดา้นนิเทศศาสตร์ 

1.  ผูที้่ทาํงานหรือองค์กรที่เก่ียวขอ้งกบังานดา้นนิเทศศาตร์ จาํเป็นตอ้งพิจารณาการส่ือสาร

ในรูปแบบส่ือประสม (Multi Media)  ที่หลากหลายข้ึน เพือ่ให้ผูรั้บสาร (Receiver) เขา้ใจและรับรู้ได้

อยา่งตรงกลุ่มเป้าหมาย (Target) มากข้ึน  

2.  รูปแบบการส่ือสารในปัจจุบนัท่ีอยูบ่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  มีแนวโน้มเป็นการส่ือสาร

หลกัที่จะเกิดข้ึนในอนาคต หรือกลายเป็นการส่ือสารแบบส่ือสมยัใหม่กนัทั้งสังคม ดงันั้นการเตรียม

เน้ือหา (Source) เพือ่ส่งผา่นช่องทางการส่ือสาร (Channel) ต่างๆ ตอ้งเตรียมรูปแบบให้สอดคลอ้งกบั

ผูรั้บสารในอนาคตไว ้ 

3.  การกาํหนดวาระข่าวสาร (Agenda Setting)  สามารถเปิดให้กลุ่มบนพื้นที่สาธารณะ

ออนไลน์เป็นผูร่้วมนาํเสนอประเด็นการส่ือสารไดเ้ป็นอยา่งดี  เพราะมีแนวโนม้ที่จะสนใจการส่ือสาร

ผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตกนัมากข้ึน มีส่วนร่วมมากข้ึน และยงัเป็นประเด็นที่ทนัสมยัเพราะพฤติกรรม

ของผูใ้ชง้านบนพื้นท่ีสาธารณะออนไลน์นั้นจะมีการอพัเดทขอ้มลูกนัตลอดเวลาอยูแ่ลว้  

5.4.5  หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ในเร่ืองการส่ือสารไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคในสังคม ของสํานักงานคณะกรรมการคุ้มครอง

ผูบ้ริโภค ควรพิจารณาการส่ือสารบนพื้นที่สาธารณะออนไลน์เพิ่มข้ึน  และเปิดพื้นที่ในการร้องเรียน

บนเครือข่ายอินเตอร์เน็ตใหห้ลากหลายช่องทาง รวมถึงมีกลยุทธ์การประชาสัมพนัธ์ให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึง

ขอ้มูลการร้องเรียนให้มากข้ึนเช่น  มีหน่วยหลกัช่วยตอบปัญหาบนอินเตอร์เน็ตในเวบ็อร์ดสาธารณะ 

เป็นตน้ 

 

5.5  ข้อเสนอแนะงานวจัิยในอนาคต  

ผูว้ิจยัมีความสนใจที่จะศึกษาการส่ือสารบนพื้นที่สาธารณะ ในประเด็นการสร้างการมี

ส่วนร่วมทั้งบนเว็บไซต์และตวัตนในสังคมจริงนั้นมีรูปแบบและลกัษณะอย่างไร สามารถลดความ

เล่ือมลํ้าและขอ้จาํกดัดา้นค่าใช้จ่ายไดจ้ริงหรือไม่  รวมถึงการส่ือสารในกระทูท่ี้มีความหนาแน่นของ

การโตต้อบในกระทูจ้นกลายเป็นวาระข่าวสารของส่ือจากเวบ็บอร์ด 
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ขอ้มูลการสัมภาษณ์ จาํนวน 6 คน 

1.  สัมภาษณ์:  นางสาวกลัยาณิช  ทิตตเมธา  

พนกังานการตลาด บริษทับริษทั มาร์เวลิค เอน็จิ้น จาํกดั 

   ใชง้านเวบ็บอร์ด 10 ปี 

 

-  คาํถามเก่ียวกบัเบ้ืองตน้ พื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม คุณคิดวา่เวบ็บอร์ดเป็นพื้นท่ีสาธารณะบนอินเตอร์เน็ตหรือไม่อยา่งไร 

 คาํตอบ เป็นพื้นทีท่ีทุกคนมีสิทธิแสดงความคิดเห็นในเร่ืองต่างๆ ได ้ไม่วา่จะเป็นเร่ืองท่ีมีสาระ

หรือไม่มีสาระอะไรเลย โดยไม่ละเมิดสิทธิของผูอ่ื้น  อย่างห้องมาบุญครองนั้น พี่จะเขา้ไปใชทุ้กวนั 

เขา้ไปใชง้านไดป้ระมาณ 10 ปีแลว้ นานไหมนานนะคือพีท่าํงานดา้นไอทีไงเลยชอบดว้ย  โดยจะใชช่ื้อ

ของตวัเองจริงๆ เพราะคิดวา่เป็นคนตอ้งมีช่ือ แต่เพราะวา่คนที่เขา้มาหลายๆ คนไม่ไชใ้ชช่ื้อจริงๆ ของ

ตวัเองทั้งหมด ขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้างคร้ังก็ตกแต่งข้ึนมาทาํให้ตวัเองไม่ไดเ้ช่ือถือขอ้มูลท่ีอยูใ่นนั้น

ทั้งหมด แต่ก็เช่ือถือมากพอสมควรถึง 95% เลยทีเดียว และจากที่เคยเขา้ใชก้็ทาํให้เห็นวา่ เวบ็บอร์ดมี

อิสระมาก แต่บางคร้ังก็ก่อให้เกิดผลเสียตามมากบัคนบางกลุ่มที่ใชช่้องทางการส่ือสารน้ีเป็นเคร่ืองมือ

ในการกระทาํเร่ืองที่ไม่เหมาะสม เพราะฉะนั้นจึงมีความหวงัว่าพื้นที่ตรงน้ี ควรจะเป็นพื้นที่ที่ให้

ความรู้ใหม่ ความคิดเห็นของผูค้น เป็นพื้นที่ที่เปิดกวา้งสําหรับทุกคน ทุกกลุ่มจริงๆ แมก้ระทัง่คนที่

เห็นต่างในเร่ืองนั้นๆ โดยไม่ถูกประณาม หรือถูกกีดกนั 

 

 คาํถาม คุณมีความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” อยา่งไร 

 คาํตอบ เร่ืองการโพสต์ขอ้ความต่างๆ เป็นสิทธิที่ทุกคนทาํได้ แต่อย่างน้อยคนที่จะโพสต์

ขอ้ความจะตอ้งมีความรับผิดชอบ ตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสมทั้งเร่ืองเน้ือหาและภาษาที่ใช้ในการ

โพสตแ์ต่ละคร้ัง ตอ้งเคารพกฎหมาย โดยเฉพาะตอ้งไม่ละเมิดสิทธิผูอ่ื้น 

 

 คาํถาม ท่านรู้จกัหรือทรายไหมวา่มีหน่วยงานไหนเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคบา้ง 

 คาํตอบ สคบ. อนัอื่นเคยได้ยินแต่จาํไม่ได้ แต่ สคบ. น่ีจาํได้ แต่อย่าถามต่อนะว่าอยุ่ท่ีไหน 

ร้องเรียนยงัไง ถา้จะถามแบบนั้นตอ้งคน้เพิ่มเติม 

 

 คาํถาม สิทธิผูบ้ริโภคหมายถึง 
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 ตอบ ถ้าถามถึงสิทธิผูบ้ริโภคคิดว่าน่าจะหมายถึง สิทธิการได้รับความคุ้มครองในฐานะ

ผูบ้ริโภค ในชีวิตประจาํวนัของคนเราทีค่วรจะได้รับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมและเป็นธรรม ตาม

ขอ้กาํหนดขอบเขตของความจาํเป็นที่ผูบ้ริโภคควรไดรั้บ เพราะถา้เราไดรั้บตามสิทธิที่ควรไดรั้บแลว้

นัน่หมายความวา่เราไม่ไดไ้ปละเมิดสิทธิของผูอ่ื้นดว้ย เช่น โทรศพัทเ์ราระบบเจง้ หลงัซ้ือมาได ้2 วนั  

นัน่เลยเอาไปคืนเรามีสิทธิผูบ้ริโภคและท่ีสาํคญัสิทธิในการคืนสินคา้ท่ียงัไม่ครบ 7 วนั 

1. สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบัสินคา้หรือ

บริการ มีสิทธินะ เราเป็นประชาชนคนหน่ึงที่ควรรับรู้ขอ้มูลที่แทจ้ริงจากสินคา้และบริการ โดยเรา

สามารถเลือกไดว้า่มีคุณภาพมากน้อยเพียงใด สามารถเปรียบเทียบราคาไดว้่าสินคา้ชนิดไหนถูกแพง

กวา่กนั ซ่ึงเป็นสิทธิที่ผูบ้ริโภคควรไดเ้ป็นส่ิงแรก อยา่งการโฆษณาเกินจริงของสินคา้และบริการหลาย

อนั ดูเกินจริงไป ก็เขา้ใจนะวา่เป็นการโฆษณา แต่ก็อยากให้เจา้ของพูดถึงขอ้มูลที่แทจ้ริงของสินคา้ ถา้

ไม่พูดถึงขอ้เท็จจริง มนัเหมือนเป็นการถูฏหลอกจากเจา้ของสินคา้ และสุดทา้ยคนที่รับผลการกระทาํ

นั้น คือผูบ้ริโภคอยา่งเราๆ 

2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ มีอิสระที่จะเลือกสินคา้แน่นอน เพราะการ

ตดัสินใจทุกคร้ังอยู่ที่ผูบ้ริโภคทั้งส้ิน เพราะสินคา้และบริการแต่ละประเภทมีคุณสมบติัท่ีแตกต่างกนั

ออกไป ผูบ้ริโภคก็ตอ้งพิจารณาเองว่าตอ้งการเลือกแบบไหน เพราะบางทีสินคา้และบริการมีความ

ใกลเ้คียงกนัมาก แต่ก็มีความแตกต่างในเร่ืองคุณสมบติัมากพอควร แต่ก็อยูที่่การบอกขอ้มูลที่แทจ้ริง

กบัผูบ้ริโภคดว้ย 

3. สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ   เมื่อเราซ้ือสินคา้และบริการท่ีเรา

ตอ้งการแลว้ การไดรั้บสิทธิในเร่ืองความปลอดภยัของสินคา้จากเจา้ของสินคา้และบริการนั้นๆ ก็เป็น

ส่ิงสําคญั เหมือนเป็นการรับผิดชอบกบัชีวิตและสินคา้นั้นๆให้กบัผูบ้ริโภค มนัก็เก่ียวเน่ืองกบัการทาํ

สินคา้และบริการนั้นก็ควรทาํให้ไดม้าตรฐาน ไม่บิดเบือนขอ้มูล แจง้ลกัษณะของสินคา้และบริการ

อยา่งแทจ้ริง ก็คิดวา่ไม่น่าจะมีปัญหาในเร่ืองความปลอดภยั  แจง้คุณลกัษณะการใชใ้ห้ชดัเจน บอกขอ้

พึ่งระวงัตวัโตๆชดัๆ ก็จะช่วยให้ผูบ้ริโภคปลอดภยัในการใช้มากข้ึน ส่วนใหญ่ในพนัทิปที่เห็นก็มา

โพสต์ถามๆ กนัว่า สินคา้น้ีปลอดภยัไหม ใครใช้แลว้ดีบา้ง อนัน้ีใช้แลว้แพจ้ริงไหม มีคนเคยมาถาม 

เช่น แบตเตอร์ร่ีรุ่นน้ีใชม้ากๆจะระเบิดไหม? แบบน้ีมาถามกนับ่อย  ก็เคยไปเดินร้านมือถือแลว้ก็จริงไม่

มีบอกนะวา่อาจระเบิด น่ีล่ะคนในพนัทิปถามๆกนัไป ขอขอ้คิดเห็นกนัไป ตอ้งไปคน้เอง 

4. สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา   เรามีสิทธิทวงติงนะถา้สัญญาเอาเปรียบเรา 

บางทีเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าก็มีการเซ็นสัญญาการรับรองสินคา้ เสมือนวา่ถา้เกิดเหตุการณ์แบบน้ีแบบนั้นก็จะ

ไม่รับผิดชอบอะไร สังเกตได้จากเอกสารสัญญาที่เอามาให้ลูกค้าเซ็น ส่วนใหญ่จะตวัเล็กและมี
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รายละเอียดมากจนมากเกินไปท่ีจะอ่าน บางทีผูบ้ริโภคเองก็ไม่สนใจรายละเอียดเหล่าน้ี อาจเป็นเพราะ

ช่วงเวลารีบเร่งที่จะเลือกซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึงคิดว่าน่าจะมีการอธิบายรายละเอียดที่อยู่ในสัญญา

ใหก้บัลูกคา้ ในลกัษณะเป็นการพดูใหฟั้งคร่าวๆ ถา้มีแบบน้ีในทุกท่ีท่ีมีการซ้ือสินคา้และบริการน่าจะดี 

5. สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย   ถา้เกิดมีความเสียหายเกิดข้ึนกบัสินคา้

และบริการแลว้ เจา้ของสินคา้และบริการก็ตอ้งรับผิดชอบในตวัสินคา้นั้น บางทีการดูตวัสัญญาที่เซ็น

ไวก้็อาจทาํให้เราเสียเปรียบได ้หรือบางทีรายละเอียดไม่ตรงกบัสัญญาที่เซ็น แต่พนกังานก็จะพยายาม

บอกให้อยู่ในตวัสัญญาที่จะชดเชยความเสียหาย ถา้มีการเอาจริงเอาจงักบัการชดเสียความเสียหายที่

เกิดข้ึนและอนัเน่ืองมาจากเจา้ของสินคา้และบริการ ไม่ใช่จากผูบ้ริโภค ก็น่าจะเป็นการดี เหมือนทาํให้

อุ่นใจข้ึนที่จะเลือกใชสิ้นคา้และบริการ แต่นัน่หมายถึงคุณตอ้งยอมรับนะวา่เสียเวลานานมาก ดูอยา่ง

ในพนัทิปสิบางคนมาโพสต์ว่าเรียกร้องมาเป็นปีเป็นเดือน มีเยอะมาก แต่บางทีผูบ้ริโภคก็ไม่รู้ว่า

สามารถชดเชยความเสียหายได ้ก็ปล่อยปละละเลยไป ซ่ึงทาํใหเ้สียสิทธิดงักล่าว 

 

-  คาํถาม ใหท้่านตีความใหท้่านการตีความตามสิทธิผูบ้ริโภค 5 ประการดงัน้ี 

 สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบัสินคา้หรือ

บริการ  ถูกตอ้งตามโจทย ์ เพราะการที่จะโฆษณาสรรพคุณของสินคา้ไดคื้อ คุณจะตอ้งขออนุญาต

หน่วยงานที่รับผิดชอบและเท่าที่ทราบมาคือในการขออนุญาตทาํการโฆษณาแต่ละคร้ังจะตอ้งมีการ

ทดสอบสินค้า เพราะฉะนั้ นการที่ผลิตภัณฑ์หน่ึงๆ มีการโฆษณาหมายความหมายว่าได้รับการ

ตรวจสอบแลว้นัน่เอง แต่ท่ีพดูน่ีหมายถึงการโฆษณาผา่นส่ืออยา่งทีว ีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารนะ ไม่รวม

พวกโปรชวัร์ที่ทางร้านคา้จดัทาํข้ึนมาเอง ซ่ึงตรงน้ีก็ถือเป็นเร่ืองสมควรทาํอยูแ่ลว้ แต่ก็อนัตรายหน่อย

เพราะทาํกนัเองง่ายๆ ไม่มีการตรวจสอบ เพราะฉะนั้นเราซ่ึงเป็นผูบ้ริโภคจะตอ้งศึกษาขอ้มูลให้ดี

หลายๆ ท่ีก่อนซ้ือสินคา้แต่ละอยา่งก็น่าจะช่วยได ้

 สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการแน่นอน คิดว่าผูบ้ริโภคควรมีสิทธิในการ

ทดลองสินคา้ โดยเฉพาะพวกเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิคส์ อุปกรณ์ไอที อุปกรณ์ไฟฟ้า ต่างๆ เหล่าน้ีจะตอ้ง

มีการทดสอบ  ส่วนสินคา้อ่ืนๆ ทีไ่ม่สามารถแกะบรรจุภณัฑ์เพื่อทาํการทดสอบไดอ้ยา่งนอ้ยจะตอ้งให้

สิทธิในการเปล่ียนคืนหาก 

 สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการเร่ืองความปลอดภยัเป็นเร่ืองสําคญั

มากที่ผูบ้ริโภคจะตอ้งคาํนึงถึง นอกจากความคุม้ค่าแลว้ ซ่ึงผลิตภณัฑ์แต่ละตวันะ ถา้ไดม้าตรฐานมนั

ตอ้งมีเอกสารประกอบทั้งคาํอธิบายการใชง้าน คาํเตือนต่างๆ ตรงน้ีถือวา่เป็นหลกัฐานสําคญัเลย เพราะ

ถา้เกิดผลเสียจากการปฏิบติัตาม หรือการกระทาํการสุ่มเส่ียงต่อการเกิดความเสียหายโดยไม่มีคาํเตือน

จากเอกสารแล้วเราอาจจะใช้ตวัน้ีเป็นหลกัฐานในการแจ้งความดาํเนินคดีได้ อนัน้ีเป็นความเห็น

ส่วนตวันะ ไม่รู้วา่จริงๆ แลว้มนัจะใชไ้ดห้รือเปล่า 
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 สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญาคือการไม่ถูกเอาเปรียบโดยสัญญาที่ไม่เป็น

ธรรมทั้ง 2 ฝ่าย ซ่ึงเห็นมีหลายคนในพนัทิปโพสตเ์ก่ียวกบัการท่ีไดไ้ม่ไดรั้บความเป็นธรรม แต่เร่ืองน้ีพี่

ไม่ค่อยไดต้อบเพราะไม่ค่อยมีความรู้ดา้นกฎหมาย ก็เพียงแค่อ่านและศึกษาไวก้รณีตวัอย่างสําหรับ

ตวัเอง  

 สิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย  เห็นดว้ยอย่างยิ่งว่าเมื่อเกิดวามเสียหาย

จากการใชสิ้นคา้หรือผลิตภณัฑต์อ้งไดรั้บการชดเชย แต่เราก็ตอ้งให้ความเป็นธรรมกบัผูใ้ห้บริการดว้ย

วา่ความเสียหายที่เกิดข้ึนนั้นเป็นความเสียหายที่เกิดจากตวัผลิตภณัฑ์ หรือความเสียที่ผูบ้ริโภคทาํให้

เกิดกบัผลิตภณัฑ ์เราตอ้งดูใหดี้ เพื่อใหเ้กิดผลดีกบัทุกๆ ฝ่าย 

 

 คาํถาม ท่านคิดวา่กระทูท่ี้ท่านไดต้ั้งในเวบ็บอร์ด ใชสิ้ทธิผูบ้ริโภคอยา่งเตม็ท่ีหรือไม่?  

 คาํตอบ จากการที่พีใ่ช้งานเว็บบอร์ดน้ีมา 10 ปีแล้ว ซ่ึงเน้ือหาส่วนใหญ่จะเป็นการนําเอา

ประสบการณ์จริงจากการใช้อุปกรณ์ไอที หรือขอความรู้ในการใชอุ้ปกรณ์ไอที และเขา้ไปตอบกระทู้

ของเพือ่นๆ คนอื่นๆ แมแ้ต่บางคร้ังอาจจะเขา้ไปบ่นๆ บา้งแต่ก็เป็นเร่ืองที่เกี่ยวขอ้งกบัเน้ือหาในห้อง

เวบ็บอร์ดที่เราเขา้มานะ เพราะน่ีคือกฎของการใชง้านในน้ี เพราะฉะนั้นคิดวา่จากที่ไดใ้ชง้านมาตอนน้ี

มองวา่น่าจะเป็นการใชสิ้ทธิไดอ้ยา่งเตม็ท่ีแลว้เพราะยงัไม่เห็นวา่จะมีใครมาลบกระทู ้ 

อย่างการที่เขา้มาโพสต์ มาตอบกระทูใ้นเวบ็บอร์ดน้ี หลายเร่ืองทาํให้เราไดเ้ขา้ใจมากข้ึน แต่ก็ไม่ได้

เข้าใจทั้งหมด แต่เป็นจุดเร่ิมตน้ให้เราได้หาคาํตอบเพิ่มเติมในส่ิงที่เราสนใจ โดยเฉพาะเร่ืองสิทธิ

ประโยชน์ต่างๆ ท่ีเราควรจะไดรั้บแต่พนกังานขายอุปกรณ์ไอทีไม่บอกเรา อยา่งน้ีพอเราเขา้มาหาขอ้มูล

ก่อนไปซ้ือไปอะไร เราก็สามารถทวงถามจากพนกังานขายได ้ถา้มนัไม่จริง หรือขดัขอ้งอยา่งไร อยา่ง

นอ้ยเราก็ไดรั้บคาํอธิบายเพิ่มเติม พี่วา่เร่ืองน้ีเป็นเร่ืองสาํคยัมากๆ ท่ีทุกคนควรรู้นะ และไม่ใช่เฉพาะคน

ท่ีเล่นเวบ็บอร์ดน้ีเท่านั้น แต่อยากให้ทุกคนเลยไดรู้้ถึงสิทธิที่ตวัเองพึงมีพึงได ้แต่คงเกินกาํลงัของเราที่

จะทาํเร่ืองใหญ่แบบนั้นก็ไดแ้ต่พูดแต่พร่ําบอกกบัคนกนัเองในเวบ็น้ีแหละคะ  เพราะฉะนั้นไอที้่พีเ่ล่า

มาทั้งหมดน่ีจึงเป็นท่ีมาวา่ก่อนท่ีพี่จะโพสตข์อ้ความอะไรก็ตามพี่จะตอ้งทาํการบา้นก่อนทุกคร้ัง เพราะ

คิดวา่คนที่เขา้มาอ่านกระทูอ้าจจะมีหลายคนที่มีความคิดเห็นเหมือนกบัพี่ที่ไม่ไดเ้ช่ือถือขอ้มูลในเวบ็

บอร์ดไปซะทุกเร่ือง ทุกอย่าง เพราะฉะนั้นหากส่ิงที่เรานาํไปโพสต์ไวเ้ป็นเร่ืองไม่จริง เดี๋ยวจะถูก

กล่าวหาวา่หลอกลวงและจะนาํไปสู่ความไม่เช่ือถือในท่ีสุด  

 

 คาํถาม ท่านมีความคาดหวงัหรือไม่วา่จะมีคนมาตอบกระทูท้่าน 

 คาํตอบ ถามว่าคาดหวงัว่าจะมีคนมาตอบกระทูข้องเราหรือเปล่านั้นถา้จะบอกวา่ไม่คาดหวงั

เลยก็คงเป็นการพูดโกหก เพราะจริงๆ แลว้เราก็คาดหวงั แต่ไดไ้ม่ไดค้าดหวงัอะไรมากมาย เพราะการ

ที่เราตั้งกระทูแ้ต่ละกระทูก้็เพราะวา่ตอ้งการความคิดเห็นจากคนอื่นๆ ที่มีรสนิยมเดียวกนั หรือแมแ้ต่

ความเห็นของคนต่างรสนิยมกบัเราก็ยงัสามารถเอาขอ้มูลตรงนั้นมาช่วยในการตดัสินใจเพิ่มเติมได ้
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เพราะฉะนั้นก็ตอ้งคาดหวงับา้งเป็นธรรมดา ซ่ึงพี่ว่าเป็นเร่ืองดีนะที่คนเราเอาขอ้มูลที่มีมาแชร์กนัมนั

เพราะนอกจากจะทาํให้เราไดรั้บรู้ขอ้มูลที่เราไม่รู้ มนัมีการถกเถียงกนัพีว่่าบรรยากาศมนัคลา้ยๆ กบั

การทาํประชาพิจารณ์เลย มนัมีขอ้มูลมาหกัลา้งกนั แลว้หลายเร่ืองสุดทา้ยแลว้มนันาํไปสู่ความสมดุล

ทางความคิด 

 

 คาํถาม เม่ือไม่พอใจ หรือ ไม่ไดรั้บยติุธรรมกบัเร่ืองใดๆจะบอกกบัสังคมช่องทางใดบา้ง 

 คาํตอบ ส่วนทีถ่ามพีว่่าเมื่อไม่พอใจ หรือ ไม่ได้รับยุติธรรมกบัเร่ืองใดๆจะบอกกบัสังคม

ช่องทางใดบา้ง ตอ้งบอกวา่ถา้เป็นเร่ืองที่ไม่พอในเล็กๆ นอ้ยๆ ก็ช่องทางน้ีแหละคะ เวบ็บอร์ด อยา่งที่

บอกว่ามนัจะมีการแชร์ขอ้มูลกนั การพูดการคุยทาํให้เราไดรู้้ และใจเยน็ลงบา้ง และบางคร้ังเหตผลที่

ทาํใหพ้ี่ไม่พอใจก็เป็นเร่ืองทีพ่ี่เขา้ใจผดิไปเอง เพราะฉะนั้นการบ่นของพีต่รงน้ีมนัเป็นเหมือนการเกลา

จิตใจของพีด่ว้ยไม่ให้วู่วาม รู้จกัหาเหตุผล แต่ถา้เป็นเร่ืองใหญ่ๆ ที่มนัแน่ชดัแลว้ว่าเราไม่ไดรั้บความ

เป็นธรรมจริงๆ พีจ่ะใช้ช่องทางของกฎหมาย กฎเกณฑ์ทีเ่อ้ืออาํนวยอย่างเช่นส่งหนังสือร้องหรือ

โทรศพัทแ์จง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้ขา้มาตรวจสอบ หรือแจง้ความดาํเนินคดี 

 

 คาํถาม หากท่านเจอการละเมิดสิทธิกบัตนเองหรือกบัคนอื่น ท่านจะมีแนวทางการปกป้อง

สิทธิอยา่งไร? 

 คาํตอบ ถา้เจอกบัตวัคงวีธีแรกที่จะทาํ คงทวงติง กบัผูข้ายหน้าร้านทนัที ว่าเราไม่ยินยอมกบั

ขอ้ตกลง ณ ตรงนั้น หรือไม่พอใจในสินคา้บริการก็ตอ้งเรียกร้อง ณ จุดหนา้ร้านทนัที หากไม่สําเร็จคง

คน้หาขอ้มูลในอินเตอร์เน็ตว่าจะทาํอย่างไร  สุดทา้ยหากเลวร้ายมากๆคงตอ้งร้องเรียนมายงั สคบ. 

เพือ่ใหช่้วยเราอีกแรง แต่ถา้จะทาํถึงตรงน้ี ตอ้งเตรียมเอกสาร หลกัฐานอยา่งชดัเจน หรือตอ้งคิดในเวลา

นั้นเลยวา่จะร้องเรียน เพื่อรักษาและเก็บรายละเอียดทุกอยา่งในการถูกมะเลิดสิทธิไว ้

 

 คาํถาม ท่านทราบกฎหมายเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคอยูก่ี่ฉบบั และอยา่งไรบา้ง 

 คาํตอบ ในประเด็นดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งนั้น ไม่ทราบจริงๆวา่จะมีอะไรมาเก่ียวขอ้งบา้ง แต่

เท่าที่ทราบ เรามีสิทธิผูบ้ริโภค ที่จะไดรั้บความคุม้ครองตามกฎหมายดว้ยความคุม้ครอง 5 ประการ

ขา้งตน้ ส่วนจะมีกฏหมายใดมารองรับขอเรียกร้องนั้นไม่ทราบจริงๆ 

 

-  ประเด็นผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร  

 คาํถาม การมีส่วนร่วมของท่านในเวบ็บอร์ดมีลกัษณะอยา่งไร  

 คาํตอบ อยา่งทีบ่อกแหละพีใ่ชม้นัทาํทุกอยา่งเลย ถาม-ตอบกระทู ้และก็บ่นๆ แต่มนัสนุกอยู่

อยา่งหน่ึงคือเวลาเราตั้งกระทูห้รือไปเจอกระทูข้องเพื่อนๆ ท่ีชอบในส่ิงเดียวกนันั้นมนัเหมือนกบัเพื่อน
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กนั คุยถูกคอแลว้คุยไดไ้ม่เบ่ือ แต่ถา้ถามวา่แลว้เราแลว้เรารู้จกักนัหรือเปล่าเวลาคุยกนั ก็รู้จกัช่ือท่ีเขาใช้

เล่นเว็บบอร์ดนี่แหละ แล้วเราก็จะเรียกเขาตามชื่อที ่ตั้ ง ซ่ึงมันก็จบแค่นั้ นไม่ได้มีการติดต่อกัน

นอกจากน้ีอีก ส่วนคนอื่นๆ พีไ่ม่ทราบว่าเขาจะเป็นอย่างไร เห็นมีบางคนรวมกลุ่มกนัไปทาํกิจกรรม

ต่างๆ พีว่่าก็เป็นเร่ืองดีนะ เพราะฉะนั้นอนาคตก็ไม่แน่นะพีอ่าจจะไปร่วมทาํกิจกรรมกับเพือ่นๆ 

นอกเหนือจากแค่การคุยกนัในน้ีก็ได ้แต่สาํหรับตวัพีคื่อคุยกนัเป็นเพือ่นกนัในน้ีดีกวา่  

 และถา้ถามถึงแนวทางการเลือกประเด็นในการตั้งกระทูแ้ต่ละคร้ังของพีก่็จะเป็นเร่ืองที่เรารู้

มาแลว้ยงัไม่ชวัร์ก็จะโพสตถ์ามคนอื่นๆ วา่รู้เหมือนหรือแตกต่างจากเราอย่างไร ส่วนการตอบกระทู้

ของคนอ่ืนๆ ก็เป็นในลกัษณะเดียวกนัคือแสดงความเห็นที่เรารู้มาซ่ึงมนัอาจจะไปรองรับกบัความเห็น

เจา้ของกระทูห้รือไปแยง้กบัขอ้มูลเหล่านั้นก็ได ้อยา่งท่ีบอกวา่เราตอ้งการเอาขอ้มูลท่ีมีมาแชร์กนั  

 

2.  สัมภาษณ์:  นางสาวจรินทร์ ศรีเหรา  

พนกังานโรงรับจาํนาํ   

ใชง้านเวบ็บอร์ด 1 ปี 

 

-  คาํถามเก่ียวกบัเบ้ืองตน้ พื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คํา ถ า ม  คุ ณคิ ดว่า เว็บ บ อ ร์ด เ ป็ นพื้ น ที ่ส า ธ า รณ ะ บ น อินเ ตอร์ เ น็ ตหรื อไ ม่ อย่ า ง ไ ร 

 คาํตอบ เวบ็บอร์ดเป็นกระดานบนเวบ็ไซคท่ี์เปิดพื้นท่ีในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นพูดคุยกนั

แมแ้ต่ คนที่ไม่เคยรู้จกักนัมาเลยก็คุยและสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกนัได ้ในหลายๆเร่ือง ทั้ง

เร่ืองทัว่ไป บางทีก็เขา้ไปอ่านเร่ืองทัว่ไป และเร่ืองการขอคาํแนะนาํต่างๆ ซ่ึงเร่ืองราวบนน้ีจะรวดเร็ว

มาก เราคิดว่าทั้งคนที่โพสตแ์ละคนที่ไม่รู้จะหาคาํตอบอะไรไดที้ไ่หนลว้นคาดหวงัทีจ่ะเขา้มาในเวบ็

บอร์ดท่ีเปิดกวา้งแบบน้ีเพื่อหาคาํตอบ   

 

 คาํถาม ท่านใชเ้วบ็บอร์ดหอ้งมาบุญครองระยะนานเท่าใด 

 คาํตอบ ใชพ้นัทิปมา 6 ปี ไม่นานมากเท่าไร ส่วนใหญ่จะเขา้ไปอ่านหลายห้อง ห้องประชาคม

มีแวะเวยีนไปบา้ง อ่านเร่ืองทัว่ไปทีเ่ราสนใจ เพราะหอ้งน้ีมีเร่ืองราวหลายๆอยา่ง แลว้เขา้ไปดูBlog  จะ

เปิดเขา้มาใช้ประมาณอาทิตยล่์ะ 2-3 คร้ัง จะชอบเขา้มาอ่านกระทู้ ตอบบา้ง ไม่ได้ตอบบา้ง เพราะ

ส่วนมากจะเขา้อินเตอร์เน็ตไดแ้ค่ช่วงเยน็ๆหลงัเลิกงานเท่านั้น เพราะเราทาํงานโรงรับจาํนาํ ส่วนเร่ือง

ตอบกระทูไ้ม่บ่อยเท่าไร 

 

 คาํถาม เวบ็บอร์ดมีความน่าเช่ือถือ ในขอ้มูลเพียงใด  
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 คาํตอบ เร่ืองความน่าเช่ือถือของขอ้มูลบางคร้ังบางที่ก็เช่ือถือไดบ้า้ง ไม่ไดบ้า้งเหมือนกนัน่ะ 

แต่ก็ข้ึนอยูก่บัวจิารณญาณของแต่ล่ะคนท่ีเขา้มาอ่านมากกวา่ เช่น อยา่งมีคนมาโพสโดนโกงจากโรงรับ

จาํนาํ วา่ไดข้องมาไม่ใช่ทองจริง เราจาํไดเ้มื่อ 2 ปีก่อนน่ะ เรารู้น่ีวา่มนัเกิดข้ึนไดบ้างทีเก็กในร้านบาง

อาจหยบิสลบัใหไ้ป อยา่งน้ีเรารู้วา่น่าจะมีเกิดข้ึนจริง  เราก็เลยเขียนแนะนาํไปวา่ควรทาํอยา่งไรเช่น เอา

ใบจาํนาํหรือตัว๋คืนของไปหาที่ร้านอีกคร้ังได ้หรือสามารถแจง้ความได ้ อยา่งน้ีที่เราเขียนแนะนาํไป 

พออีกวนัเคา้มาตอบเราว่าขอบคุณมากที่แนะนาํ ไปทาํแลว้ไดข้องอนัของเคา้กลบัมา  เพราะถา้เราเขา้

ไปตอบในเร่ืองท่ีรู้ เราก็จะรู้ว่ามนัเป็นเร่ืองจริง แต่ท่ีเคยเจอบนโลกออนไลน์ อะไรๆก็อาจโดนหลอก

ได ้เลยคิดวา่ถา้อ่านแลว้ก็น่าจะชัง่ใจกบัขอ้มูลและศึกษาหาความรู้ทางอ่ืนดว้ย แน่นอนวา่กระทูใ้นพนั

ทิป ทุกคนสามารถใช้ไดอ้ยา่งอิสระ แต่พนัทิปมีการเป็นสมาชิกที่รัดกุมมากๆ จะทาํให้เราสามารถหา

ขอ้มูลของคนโพสตไ์ด ้รวมถึงการตั้งเป็นโฆษณาซ้ือขายสินคา้ สร้างความสบายใจของคนเขา้ไปอ่าน

และตอบกนัไดอ้ยู ่

 

-  คาํถามความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การโพสตข์อ้ความต่างๆ บนเวบ็บอร์ด เป็นสิทธิท่ีท่านทาํได ้หรือไม่อยา่งไร    

 คาํตอบ พอพูดถึงเวบ็บอร์ดปุ๊บเน่ีย เราก็คิดถึงอะไรท่ีอิสระในการโพสต์นะ แต่ก็ไม่ควรท่ีจะ

ตั้งกระทูห้รือโพสตล์ะเมิดต่อกฎหมายบา้นเมืองดว้ย คือตอนท่ีเราจะโพสตเ์ราก็ควรเลือกและพิจารณา

ใชค้าํท่ีเหมาะสมหน่อย เพราะวา่ทุกวนัน้ีเห็นๆในข่าวเลยวา่ ตั้งกระทูว้า่กนัไปมาก็มีเยอะ อนัน้ีเราวา่ไม่

ควรทาํอย่างยิ่ง จาํได้ว่าอย่างของพนัทิป บอร์ดราชดาํเนินปิดการตอบโต้ ให้แค่ตั้ งหัวขอ้ อนัน้ีคือ

มาตรการของพนัทิป เพราะหอ้งน้ีขดัแยง้กนัเยอะ  

  

 คาํถาม  สิทธิผูบ้ริโภคมีความหมายอยา่งไร 

 คาํตอบ  คงหมายถึง เป็นเร่ืองที่ใกลต้วัมากแต่ให้อธิบายจากส่ิงที่เจอมาก็คคงมีความหมายว่า 

สิทธิต่างๆที่ผู ้บริโภคควรได้รับความเป็นธรรม เช่นราคาของ มีความปลอดภัยในสินค้า เช่น

เคร่ืองสําอาง เห็นมีคนมาโพสต์บ่อยๆ หรือไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบ เช่นอย่างสิทธิในการใชบ้ริการโรง

รับจาํนาํที่เราทาํอยู ่การรู้ขอ้มูลการคิดดอกเบ้ีย มีกาํหนดเวลาการจาํนาํนานเท่าแค่ไหน รวมถึงการใส่

ขอ้มูลของรายการจาํนาํท่ีถูกตอ้งครบถว้นทั้งนํ้าหนกั จาํนวน น่ีล่ะสิทธิผูบ้ริโภคท่ีเขาควรไดรั้บ 

 

 สิทธิผูบ้ริโภค ท่ีวา่มี 5 ประการ งานของเราทาํงานโรงรับจาํนาํยงัเหมือนเป็นการทาํงานระบบ

เก่าๆอยูบ่า้ง แต่แลว้แต่โรงรับจาํนาํไหนจะมีการจดัการระบบที่ทนัสมยัและเขา้ใจถึงลูกคา้มากกวา่กนั 

แต่เด๋ียวน้ีมีการนาํเทคโนโลยีเขา้มาใช้ และทางสมาคมโรงรับจาํนาํมีอบรมประชุมในเร่ืองประโยชน์

และส่งเสริมสิทธิของผูบ้ริโภคมากข้ึน เพราะทางสมาคมอยากให้เราเขา้ใจและคุม้ครองในทรัพยสิ์น
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ของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน และตอ้งการให้ความชดัเจนรวมถึงไม่ให้ทางโรงรับจาํนาํตอ้งโดนเรียกร้องต่อ

การบริการท่ีไม่ชดัเจน ทั้งการลงรายละเอียด นํ้าหนกัทอง พลอย เพชร รวมทั้งราคาดว้ย  

1. สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบัสินคา้หรือ

บริการลูกค้าควรรู้ให้ละเอียดว่าร้านรับจาํนาํราคาเท่าไร ดอกเบีย้เท่าไร และเป็นหน้าท่ีของผู้บริการท่ี

จะต้องแสดงรายละเอียด  อยา่งเช่น หนา้ร้านจะมีป้ายรายละเอียดการรับจาํนาํทั้ง ราคาให้  และดอกเบ้ีย  

พร้อมกบัเวลาเปิดปิด หรือเช่นเวลาลูกคา้มกัจะถามว่า “ตัว๋จาํนาํอยู่ได ้4 เดือน 30 วนั (5 เดือน) ใช่รึ

เปล่า แลว้ถา้มาไม่ทนัจะขาดเลยไหม” เราก็ตอ้งให้ขอ้มูลในตัว๋จาํนาํ ทั้งวนัสุดทา้ยที่ครบกาํหนด และ

เบอร์โทรศพัทข์องท่ีร้านเพื่อจะไดโ้ทรศพัทม์าสอบถามไดใ้นเวลาทาํงาน น่ีล่ะมัง่สิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้มูล

ที่เพียงพอต่อการรับการบริการ เวลาลูกคา้ทาํตัว๋จาํนาํหาย  ลูกคา้มีสิทธิที่จะสอบถามรายละเอียดและ

ยืน่บตัรประชาชนขอใบแทนตัว๋หายเพื่อนนาํไปแจง้ความ แลว้ก็นาํมาไถ่ถอนไดเ้หมือนเดิม ซ่ึงขอ้น้ีขอ

ย ํ้าวา่ในหอ้งประชาคมก็เคยมีคนมาตั้งถามนะ เราก็ตอบไป 

2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ อิสระในการเลือกสินคา้หรือบริการ  เงินใน

กระเป๋าเรา เรามีสิทธิที่จะหยิบให้ใครหรือไม่ก็ได ้อนัน้ีเป็นส่ิงที่เราทุกคนเขา้ใจกนัอยู่แลว้ ดงันั้นทุก

คนล้วนที่จะมีสิทธิเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการโดยความสมคัรใจของตวัเราเอง แต่ธุรกิจเองก็ตอ้งมี

สินคา้ให้เราเลือกดว้ย ไม่ใช่ฮัว๊กนัทาํอยูเ่จา้เดียวอย่างน้ีไม่แฟร์ และตอ้ไม่เกิดจากการชกัจูงใจอนัไม่

เป็นธรรม หรือเกิดจากการบงัคบัวา่เราตอ้งซ้ือช้ินน้ี ไปตรงนั้นน่ะ 

3. สิทธิที่จะได้รับความปลอดภยัจากการใช้สินค้าหรือบริการ  แน่นอนค่ะ ผูบ้ริโภค ทั้งที่ซ้ือ

สินคา้ และ บริการ ย่อมตอ้งการความพึงพอใจ คุม้ค่า และปลอดภยัที่จะนาํมากินหรือในการได้รับ

บริการ เพราะผูบ้ริโภคมีความคาดหวงันะกบัสินคา้ที่เขาซ้ือวา่ตอ้งดีและปลอดภยักบัจาํนวนเงินที่จ่าย

ไป  แต่บางคนก็อาจยอมปล่อยๆไปเพราะหนุ่งเสียเวลาทีจ่ะทวงถาม สองคิดว่าเป็นโชคชะตาเสีย

มากกวา่ อยา่งเช่น การทีลู่กคา้นาํของมาจาํนาํ ไม่วา่จะเป็นของมีค่า ทั้งทอง เพชร พลอย เคร่ืองประดบั

ต่างๆ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ลูกคา้ก็มีสิทธิที่จะห่วง หวงส่ิงของของตนเองเสมอ นัน่ยอ่มหมายถึงเราตอ้งเก็บ

รักษาส่ิงของลูกคา้อย่างดีที่สุด มีห้องเซฟเก็บของมีค่า เคร่ืองใช้ไฟฟ้ามีชั้นวางอย่างดี มีรายละเอียด

ครบถว้นในตัว๋รับจาํนาํ และผลที่ตามมาคือลูกคา้เพิ่มข้ึน แต่ไม่วา่อะไรจะเกิดข้ึนการไดรั้บการบริการ

จากเราก็ตอ้งใหค้วามปลอดภยัและพึงพอใจเตม็ท่ี 

4. สิทธิที ่จะได้รับความเป็นธรรมจากการทําสัญญา  อย่างที ่เราทําอยู่ การออกตั๋วจํานําก็

เปรียบเสมือนการตกลงทาํสัญญากนั ฝ่ายลูกคา้นาํส่ิงของมาแลกเปล่ียนเป็นตวัเงินกลบัไป โดยไดต้ัว๋

กลบัไป 1 ใบ มีรายละเอียดของสัญญาที่มีต่อกนั ทั้งราคาดอกเบ้ียที่แจง้ไว ้และวนัเวลา แต่ไม่วา่ยงัไงก็

ตามหากผูบ้ริโภคหรือเราก็ตามเห็นวา่ ขอ้ตกลงสัญญาเกิดข้ึนจากการเอาเปรียบอย่างชดัเจน เราคิดว่า
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เราก็ควรร้องเรียนหรือไม่ยนิยอมนะ เช่นในตัว๋บอกราคาดอกเท่าน้ี แต่พอมาไถ่คืนดอกเบ้ียอีกราคา อนั

น้ีแน่นอนไม่เป็นธรรม แต่ขอ้สังเกตเหล่าน้ีตอ้งคนที่ทาํงานด้านคุ้มครองผูบ้ริโภคนะจะรู้ ไม่งั้นก็

ละเลยขอ้เสนอเหล่าน้ี 

5. สิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย  ในพนัทิปชอบถามประเด็นน้ีนะเร่ือง

ชดใช ้ชดเชยไดไ้หม ลูกคา้มีสิทธิไดรั้บการชดเชยนะ อยา่งท่ีบอกวา่ทาํงานโรงรับจาํนาํคือมนัเป็นเร่ือง

ของบริการมากกวา่ ส่วนส่ิงของนั้นจะเป็นของตวัลูกคา้เอง เราเลยมีการชดเชยถา้ของหายของบุบสลาย 

รับผิดชอบแบบการสร้างความพอใจ และไวใ้จที่จะมาใชบ้ริการเราในคร้ังต่อไปมากกว่า  เราทาํงาน

แบบน้ีรู้เลยวา่การชดเชยมนัสําคญัต่อชีวิตนะเพราะเขาอาจมีอยูเ่ท่านั้น มีของเท่าที่มาจาํนาํ จากนั้นขอ

เบอร์โทรศพัท์ เช้าอีกวนัมาหาเจอก็ได้โทรศพัท์ไปบอกลูกคา้ให้มาเปลี่ยน เพราะเราก็เขา้ใจเขาน่ะ 

ลูกคา้บางคนอยากได้ของช้ินเดิมของตวัเองมากกว่าช้ินใหม่ ถึงราคา ขนาดจะเท่ากนัก็ตาม แบบน้ี

พอจะเป็นตวัอยา่งของการชดเชยค่าเสียหายไดรึ้เปล่า 

 

 คาํถาม  ถา้หากให้บอกถึงตวัอยา่งที่พบเห็นในเวบ็บอร์ดแลว้จะแนะนาํหรือประเมินขั้นตอน

ใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจและทาํตามสิทธิผูบ้ริโภคไดไ้หมอยา่งไร 

 คาํตอบ  คือหมายถึงวา่ให้เราบอกว่าทาํอย่างไรเมือ่เจอกระทูถ้ามในเร่ืองทีเ่รารู้ ทั้งทีเ่กี่ยวกบั

งานของเราและไม่เก่ียวแต่เราเขา้ใจก็จะบอกไดว้า่ตอ้งทาํอยา่งไร เช่น ถา้มีคนมาโพสตว์า่ ทาํตัว๋จาํนาํ

หายทาํอยา่งไร มีสิทธิไปรับของคืนหรือไม่ อนัน้ีเรารู้ก็จะเขา้ไปแนะนาํเขาไดว้า่ ติดต่อโรงรับจาํนาํที่

เราไปจาํของไว ้ถา้ร้านไหนใชค้อมพิวเตอร์ในการบนัทึกขอ้มูลเราก็แค่ยื่นบตัรประชาชนให้ทางร้าน

คน้ขอ้มูลแลว้ออกเป็นตัว๋หาย ต่อจากนั้นก็ไปแจง้ความที่โรงพกั ถา้วงเงินที่จาํนาํเกิน 10,000 บาท ก็

ตอ้งไปยื่นที่กรมการปกครองดว้ย แต่ถา้หากไปจาํนาํในร้านที่ยงัใชต้ัว๋แบบเขียนอยูถ่า้เราจาํวนัที่จาํนาํ

ไม่ไดอ้าจตอ้งเสียค่าคน้ขอ้มูลใหก้บัพนกังานเขาดว้ยน่ะ 

 

 คาํถาม กระทูใ้นเวบ็บอร์ด ใชสิ้ทธิผูบ้ริโภคเตม็ท่ีไหม?   

 คาํตอบ  คิดวา่ใช้สิทธิไดเ้ต็มที่น่ะ แต่มุมของสิทธิในการไดรั้บข่าวสารคน้หาข่าวสาร เพราะ

เราสามารถโพสตเ์ร่ืองราวต่างๆลงไดอ้ยา่งเตม็ท่ีทุกเร่ือง ยกเวน้เร่ืองราวท่ีลามกอนาจาร ละเมิด พาดพิง 

สิทธิของบุคคลอ่ืน แต่ไม่วา่จะโพสตเ์ร่ืองราวใดๆลงไป ถึงลงไดอ้ยา่งเตม็ท่ีแต่ทางพนัทิปยงัสงวนสิทธ์ิ

ในการแกไ้ข การลบ และยา้ยขอ้มูล 
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 คาํถาม  ใชง้านมาเกือบ 6 ปี เร่ือจะถามวา่คนในพนัทิปเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคสักเท่าไร 

 คาํตอบ บอกไดเ้ลยนะไม่น่าถึง 10% เพราะลองเขาไปอ่านดูก็ไดส่้วนใหญ่มาถาม ตั้งๆกระทู้

กนัไป ส่วนไอค้น 10% ก็มาตอบแต่หลากหลายนะ เพราเร่ืองมนัเยอะจริงๆ เช่น เร่ืองเงินก็ใครรู้เร่ือง

เงินก็มาตอบ เร่ืองบา้นใครรู้ก็ตอบ ห้องน้ีมนัสารพดัจะสรรหามาโพสตว์า่งั้นก็แลว้กนั  อยา่งถา้เราเขา้

ไปตอบก็จะตอบในแนวสิทธิที่ควรผูบ้ริโภคควรไดรั้บน่ีแหละ แต่อาจจะอธิบายไดไ้ม่ครอบคลุมทั้ง 5 

ประการน่ะ เพราะส่วนใหญ่คนท่ีมาตอบนั้นมีพื้นฐานความรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคอยูบ่า้ง ซ่ึงขอ้มูลท่ีตอบ

ลงไปก็เป็นประโยชน์อยูแ่ลว้น่ะ 

 

 คาํถาม ก่อนท่านมาตั้งกระทู ้หาขอ้มูลสิทธิผูบ้ริโภค หรือ ขอ้มูลเร่ืองที่ท่านจะตั้งก่อนหรือไม่ 

อยา่งไร?  

 คาํตอบ  ก็พอมีพื้นฐานความรู้จากการไปอบรมมาอยูบ่า้ง แต่ถา้จะให้ลึกซ้ึงคงยงัไม่ใช่ เพราะ

เราไม่ไดเ้ป็นพวกรักษาสิทธิจ๋าไง เราก็แค่อยากช่วยเหลือเพื่อนมนุษยท์ัว่ไปธรรมดาคนหน่ึง รู้อะไรก็

ช่วยกนัไปเท่านั้น เช่น หากมีกระทูที้่เราพอเคยเจอมาจากประสบการณ์หรือผา่นตาในเร่ืองเดียวกนั เรา

จะ Copy กระทูอ่ื้นๆมาวางในกระทูที้ถ่ามใหม่ เพราะบางคนพึ่งจะใช ้ไม่เคยผา่นตา แต่อยา่งเราก็ใชม้า

นานอ่านมานาน  เลยจาํไดว้า่เคยมีคนมาโพสตไ์วก้็ไปหามา แปะลิงคไ์วใ้ห ้

 

 คาํถาม  ห้องประชาคมที่ท่านได้ใช้งาน ช่วยให้ท่านเข้าใจในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค หรือไม่/

อยา่งไร ?  

 คาํตอบ  หอ้งประชาคม มีเร่ืองราวอยูเ่ยอะมากทัง่เร่ืองทัว่ไป รวมถึงเร่ืองกฎหมาย แต่ที่เขา้ไป

อ่านกระทูส่้วนใหญ่จะเป็นเร่ืองท่ีเขา้มาโพสตถึ์งเร่ืองท่ีไม่ไดรั้บความเป็นธรรมซะมากกวา่ เพราะอยาก

เอาใจช่วยเขานะ แต่ยงัไม่ค่อยเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคเท่าไร แต่ถา้อ่านแลว้สงสัยไปหาขอ้มูลเพิ่มเติม เราก็

จะเขา้ใจมากข้ึน ก็สามารถนาํมาโพสตห์รือตอบคาํถาม หรือแนะนาํในโพสตไ์ด ้

 

 คาํถาม  ท่านรู้จกัหรือทรายไหมวา่มีหน่วยงานไหนเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคบา้ง 

 คาํตอบ  สคบ. ท่ีเดียว  มนันึกไดเ้ท่าน้ีนะ เพราะมีความเขา้ใจวา่ที่น่ีคือที่พึ่งของเราหากเราโดน

ละเมิดสิทธิหรือตอ้งการเรียกร้องความเป็นธรรมของผูบ้ริโภค 

 คาํถาม  เน้ือหา ส่วนใหญ่ของท่านในการใชง้านเวบ็บอร์ด มีลกัษณะอยา่งไร 

 คาํตอบ ในเว็บบอร์ส่วนใหญ่จะไม่ค่อยได้ตั้งกระทู ้ข้ึนมาเองสักเท่าไหร่น่ะ จะเขา้ไปอ่าน

กระทูข้องคนอ่ืนซะมากกวา่ เพราะส่วนใหญ่คนที่โพสตห์วักระทูคื้อคนมีปัญหานะลองเขาไปดูได ้เรา

ไม่มีก็มีแสดงความคิดเห็นบา้ง แลว้ก็ใหค้ะแนนโหวตสาํหรับคนท่ีตอบดีๆ  
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 คาํถาม หากท่านเจอการละเมิดสิทธิกบัตนเองหรือกบัคนอื่น ท่านจะมีแนวทางการปกป้อง

สิทธิอยา่งไร? 

 คาํตอบ  โพสตเ์วบ็พนัทิป ถามคนในห้องน่ีล่ะ จากนั้นคงทาํตามที่พนัทิปแนะนาํแต่ถา้ไม่มีคง

แจง้ไปยงั สคบ.  เพื่อไปร้องเรียนต่อไป  แต่ที่เลือกโพสต์ตั้งกระทูใ้นเวบ็เพราะว่าอย่างน้อยมนัจะมี

ขอ้มลูเพิ่มเติมใหเ้ราไดต้ดัสินใจ หรือเช็คชวัร์ก่อนจะวา่อยา่งนั้นก็ได ้

คาํถาม  ท่านทราบกฎหมายเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคอยูก่ี่ฉบบั และอยา่งไรบา้ง 

คาํตอบ  เท่าที่รู้ตอนน้ีก็ พรบ.คุม้ครองผูบ้ริโภคว่าด้วยการคุม้ครอง 5 ประการที่ตอบมาเท่านั้นนะ 

กฎหมายอ่ืนๆไม่ไดรู้้เลย ซ่ึงก็เพราะไม่ไดต้อ้งใชใ้นชีวติประจาํวนัเลยกฎหมายต่างๆ 

 

-  ประเด็นผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร  

 คาํถาม การมีส่วนร่วมของท่านในเวบ็บอร์ดมีลกัษณะอยา่งไร  

 คาํตอบ  ส่วนร่วมบนเวบ็บอร์ด คงจะเป็นการเขา้ไปอ่านกระทูข้องคนอ่ืน เขา้ไปตอบ ไปแสดง

ความคิดเห็นในกระทูม้ากกว่า ไม่ไดเ้ขา้ไปตั้งกระทูอ้ะไรหรอกนะ ส่วนความคิดเห็นใดที่ช่ืนชอบก็

อาจจะมีการแจกร้อยยิม้ไป ถา้ความคิดเห็นไหนมีรอยยิม้มากแสดงวา่เป็นที่ช่ืนชอบเยอะจริงๆ แต่ก็จะ

ไม่ค่อยไดเ้จอเร่ืองท่ีเรารู้บ่อยมากนกั อยา่งที่บอกเราทาํงานไม่ค่อยมีเวลาไดไ้ปเป็นส่วนร่วมอะไรมาก 

ก็จะแค่เขา้ไปอ่านกระทู ้แสดงความคิดเห็นบา้ง  

 การมีส่วนร่วมในเว็บบอร์ด เราคิดว่าคนที่เขา้มาอ่านเจอกระทูที้่เป็นในกลุ่มเดียวกัน ชอบ

เหมือนกนั หรืออยากสร้างประโยชน์ อาจมีการจดักิจกรรมต่างๆ ก็น่าจะมีการรวมตวักนั ติดต่อกนัไป

เป็นส่วนร่วมในกิจกรรมนั้นๆ ก็ได้ ส่วนใหญ่คนที่จะมีกิจกรรมกนัต่อเน่ืองก็คุยกนัหลงัไมค์ทั้งนั้น 

เพราะมนัไม่ตอ้งมีคนเห็นทั้งโลกไง เห็นเฉพาะแค่กลุ่มที่เชิญกนัมา แต่โดยส่วนตวัเราแค่เขา้ไปอ่าน

แลว้เจอกระทูแ้นวน้ี แต่ก็ยงัไม่เคยมีโอกาสไดเ้ขา้ไปเป็นส่วนร่วมสกัทีน่ะ 

 

 

3.  สัมภาษณ์:  นางสาวชนิษฎา วริิยะประสาท  

หวัหนา้ฝ่ายผลิตส่ือและรายการโทรทศัน์ มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค  

ใชง้านเวบ็บอร์ด 12 ปี 

 

-  คาํถามเก่ียวกบัเบ้ืองตน้ พื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม ท่านเขา้ใจถึงลกัษณะการใชง้านของระบบเวบ็บอร์ดอยา่งไร  
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 คาํตอบ เป็นระบบทีใ่หแ้สดงความคิดเห็นในส่ือสาธารณะแบบปิด  เพราะคนที่จะเขา้มาแสดง

ความคิดเห็นต้องสมคัรเป็นสมาชิกเว็ปไซต์ก่อน  และความคิดเห็นที่ไม่สุภาพหรือไม่ถูกต้องตาม

ขอ้กาํหนด  ผูดู้แลเวป็ไซตมี์สิทธ์ิท่ีจะลบความเห็นทิ้งได ้

 

 คาํถาม เวบ็บอร์ด ใน ความคาดหวงัของท่านคืออะไร  

 คาํตอบ เป็นอิสระในการให้ความเห็น  มีสมาชิกมาก  ที่จะให้เราไดรั้บความรู้ที่หลากหลาย 

และเป็นประโยชน์ต่อสมาชิกท่านอ่ืน ๆ ท่ีเขา้มาอ่าน 

 

 คาํถาม ท่านใชเ้วบ็บอร์ดหอ้งศาลาประชาคม …/ หอ้งมาบุญครอง มาระยะนานเท่าใด  

 คําตอบ  มากกว่า 12 ปี  เนื่องจากโดยส่วนตัวสนใจเร่ืองเทคโนโลยี เช่น กล้อง หรือ

โทรศพัทมื์อถือ  พอมาเจอห้องมาบุญครองที่เป็นเสมือนแหล่งรวมคนที่สนใจในเร่ืองเดียวกนั  ทั้งยงั

หลากหลายในแง่ของอาชีพ ดว้ย  อยา่งเช่นบางคร้ังเราจะพบวา่คนที่เขา้มาตอบกระทูเ้ป็นช่างซ่อมที่มา

บุญครอง  น้องวิศวะกรที่แกอี้มีเคร่ืองห้ิว  สมยัแรก ๆ ของโทรศพัท์  ที่แพงมาก  ราคามากกว่าสอง

หมื่นบาทต่อเคร่ือง  น้อง ๆ พี่ ๆ ที่ช่วยกนัมาตอบและเสนอความคิดเห็นใหม่ ๆ กนั รวมทั้งมีผูใ้ห้

บริการ  ผูป้ระกอบการที่เขา้มาตอบทั้งในนามองคก์ร  หรือมาแบบเป็นนามแฝง ตรงน้ีถือวา่เป็นเสน่ห์

ของบอร์ดพนัธ์ุทิพย ์หอ้งมาบุญครอง 

 

 คาํถาม มีความถ่ีในการใช ้เวบ็บอร์ด 

 คาํตอบ ทุกสัปดาห์ ๆ ละคร้ัง  เป็นอย่างน้อย  แต่ถา้มีประเด็นที่น่าสนใจของสัปดาห์นั้น ๆ  

อย่างเช่น  ช่วงสัญญาณโทรศพัท์มีปัญหา  หรือช่วงที่โทรศพัท์รุ่นที่ชอบออกวางจาํหน่ายในสัปดาห์

แรก ก็จะเขา้ไปติดตามวา่กระแสคนในบอร์ดเป็นอยา่งไร  เขา้ไปทั้งอ่านและแสดงความคิดเห็น 

 

 คาํถาม ท่านใชน้ามแฝง หรือ ตวัตนจริง ในการแสดงความคิดเห็น/เพราะอะไร  

 คาํตอบ ไม่ตอ้งการเปิดเผยชื่อจริงเน่ืองจากขอ้มูลชื่อจริงไม่ปลอดภยั อาจจะมีคนนาํไปทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน เพราะวา่ดว้ยความที่ห้องน้ีมีความหลากหลายของสาขาอาชีพที่เขา้มาเล่น  ทาํให้

คิดว่าอาจจะมีมิจฉาชีพแฝงเข้ามาหาผลประโยชน์ด้วยก็เป็นได  อีกอย่างห้องน้ีเป็นห้องที่คนเก่ง

เทคโนโลยเีขา้มาปล่อยของกนั  ทาํใหอ้าจจะตอ้งระมดัระวงัคนเก่งท่ีตอ้งการหาผลประโยชน์กบัขอ้มูล

ดว้ย 

 

 คาํถาม เวบ็บอร์ดมีความน่าเช่ือถือ ในขอ้มูลเพียงใด  

 คาํตอบ น่าเช่ือถือ หากความเห็นนั้น ๆ อา้งอิงแหล่งขอ้มูลที่เช่ือถือได ้และมีการพิสูจน์มาแลว้  

อยา่งเช่นบางคนนาํเสนอความคิดน่าเช่ือถือมาก  แต่พออ่านความคิดเห็นถดัไป มีเหตุผลที่ดีกวา่มาแยง้
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กนั  จากเหตุการณ์น้ีก็ทาํใหเ้ราตอ้งกรองความรู้ที่ไดจ้ากเวบ็บอร์ดให้มากข้ึนกวา่เดิม เพราะสังคมในน้ี

มีทั้งคนท่ีใหค้วามเห็นดว้ยใจกบัคนท่ีมาแบบมีผลประโยชน์  อยา่งเช่นพวกอยากขายของ  เป็นตน้ 

 

 คาํถาม  ท่านคิดวา่การส่ือสารผา่นเวบ็บอร์ด มีอิสระหรือไม่อยา่งไร  

 คาํตอบ มี  เน่ืองจากเป็นการแสดงความเห็นที่ง่าย สะดวก และสามารถแสดงความคิดเห็น

ไดด้ดยไม่มีใครรู้วา่เราเป็นใคร  ฉะนั้นเราจึงพบบ่อย ๆ วา่บางคนไม่ไดมี้ความรู้เร่ืองนั้น ๆ ดว้ยซํ้ า บาง

คนเป็นผูท้รงความรู้ไดด้้วยการหาความรู้จากกูเก้ิลมาตอบเป็นความคิดของตนเอง  ทาํให้บางทีเรา

อาจจะไม่ไดรั้บขอ้มูลจากคนท่ีมีความรู้ในเร่ืองนั้นจริง ๆ ก็ได ้

 

-  คาํถามความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การโพสตข์อ้ความต่างๆ บนเวบ็บอร์ด เป็นสิทธิท่ีท่านทาํได ้หรือไม่อยา่งไร  

 คาํตอบ ทาํได ้ เน่ืองจากการให้ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกง่าย ๆ เร่ืองสิทธิ ทีทุ่ก ๆ คน

สามารถกระทาํไดด้ดยชอบธรรม  และความคิดเห็นอยา่งน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อคนที่เขา้มาอ่าน  ทั้งคน

ทีเ่ป็นยสูเซอร์ปกติ  และคนทีเ่ป็นผูผ้ลิต  ผูใ้ห้บริการ  กระทัง่ผูป้ระกอบการจะไดน้าํเอาความคิดเห็นที่

เป็นประโยชน์นาํไปปรับและพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหดี้ยิง่ ๆ ข้ึนไป  

 

 คาํถาม ท่านเขา้ใจคาํวา่ สิทธิผูบ้ริโภค อยา่งไร  

 คาํตอบ สิทธิผูบ้ริโภคคือ สิทธิที่ไดรั้บการรับรองไวใ้น พรบ. คุม้ครองผูบ้ริโภค พ.ศ.2522 

กล่าวโดยสรุปคือ หากเมื่อใดที่เห็นว่าผูบ้ริโภคถูกเอาเปรียบไม่ว่าจะในกรณีใดให้ไปเปิดและคน้หา 

พรบ. ฉบบัน้ี  มีทั้งหมด 5 ประการ  คือประการที่หน่ึงสิทธิทีจ่ะไดรั้บข่าวสารที่ถูกตอ้งและเพียงพอ  

ประการท่ีสองสิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ ประการที่สามสิทธิทีจ่ะไดรั้บความ

ปลอดภยัจากการใช้สินคา้หรือบริการ ประการที่ส่ีสิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา

ประการท่ีหา้สิทธิท่ีจะไดรั้บการพิจารณาและชดเขยความเสียหาย  ทั้งน้ี ผูบ้ริโภคภายใตร้ะบบทุนนิยม

นั้น ถูกทาํให้มีความเป็นปัจเจกบุคคลมากข้ึน ความสัมพนัธ์ในลกัษณะการรวมตวักนัเพือ่ปกป้องและ

พิทกัษสิ์ทธิใหก้บักลุ่มมีนอ้ย ทาํใหอ้าํนาจในการต่อรองลดลง ผูบ้ริโภคจึงยงัคงตกเป็นเหยื่อของสินคา้

และบริการที่ขาดความรับผิดชอบทั้งต่อตวัผูบ้ริโภคและส่ิงแวดลอ้ม แต่ที่ตอบไดถึ้งหลกั 5 ประการ 

เพราะเราทาํงานดา้นคุม้ครองผูบ้ริโภคเราถึงทราบละเอียดนะ 

 ขณะเดียวกนัเมื่อมองถึงเร่ืองการใช้สิทธิของผูบ้ริโภค ในเวลาทีมี่ปัญหาจากการถูกละเมิด

สิทธิ ก็มีเพียงร้อยละสองเท่านั้นที่พร้อมจะออกมาใช้สิทธิ ขณะที่หน่ึงในส่ีของผูบ้ริโภคไม่รู้สิทธิ

ผูบ้ริโภคเลยแมแ้ต่นอ้ย ส่วนอีกประมาณเกือบคร่ึงหน่ึงของผูบ้ริโภครู้สิทธิค่อนขา้งนอ้ย รวมแลว้คน

ไทยร้อยละเจ็ดสิบไม่ค่อยรู้เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคเท่าไรนัก (ขอ้มูลจากงานวิจยัของสถาบนัคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ปี 2552)  
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 คาํถาม ท่านรู้จกัหรือทรายไหมวา่มีหน่วยงานไหนเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคบา้ง 

 คาํตอบ ก็มี สคบ. อย. คปภ. กระทรวงพาณิชย ์งานของกรมการคา้ แลว้ก็มีพวกสินคา้เกษตร ท่ี

มีรับผดิชอบเฉพาะ ส่วนอนัอ่ืนๆ มนัเป็นหน่วยงานยอ่ยๆใน สาํนกังานต่างๆ ซ่ึงเด๋ียวน้ีทุกท่ีจาํเป็นตอ้ง

มี เพราะทาํงานกบัประชาชน ประชาชนก็ผูบ้ริโภค ทาํให้ทุกที่ตอ้งมีหน่วยรับเร่ืองร้องทุกข์ต่างๆ ที่

เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานของตนไวร้้องรับดว้ยนะ แต่เจา้ภาพหลกัคงยงัตอ้งเป็น สคบ. อยู ่

 

 คาํถาม ท่านสามารถอธิบายความหมายสิทธิผูบ้ริโภคไดห้รือไม่ (พูดถึงสิทธิ 5 ขอ้ แลว้ให้ผู ้

สัมภาษณ์ตอบ)  

 คาํตอบ สิทธิท่ีจะได้รับข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกับ

สินคา้หรือบริการ ไดแ้ก่ สิทธิที่จะไดรั้บการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเป็นจริง โดยตอ้งมี

ส่วนประกอบในฉลากที่ถูกตอ้ง ตามคุณลกัษณะฉลากผลิตภณัฑ์หรือฉลากอาหารนั้น  โดยลกัษณะที่

เขา้ใจง่าย ไม่ซับซ้อนและควรเป็นภาษาไทย เพือ่ลดความผิดพลาดในการเลือกใช้และเกิดประโยชน์

สูงสุดกบัผูบ้ริโภค ราคาก็ควรเหมาะสมกบัคุณภาพไม่ถูกไม่แพง ให้แสดงราคาที่เป็นธรรมต่อการ

โฆษณาดว้ย 

 สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะเลือกซ้ือสินค้าหรือรับ

บริการโดยความสมคัรใจของผูบ้ริโภค และปราศจากการชกัจูงใจอนัไม่เป็นธรรม ขยายภาพก็คือ กล

ยทุธ์ทางการตลาดใดๆ ที่กระตุน้ผูบ้ริโภคจนเกิดการซ้ือโดยไม่ให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจเอง เลือกเอง และ

ใชล้กัษณะกลยทุธ์ใดๆทีใ่หผู้บ้ริโภคหลงเช่ือในคาํโฆษณานั้นๆ ถือวา่ผูป้ระการกอบไดล้ะเมิดสิทธิขอ้

น้ีแล้ว ยกตวัอย่างเช่น บริการฟิตเนต เคยเจอไหมที่อยู่ๆ เดินมาลากเราเขา้ไปในร้านฟิตเนต แล้วก็

แนะนาํๆ ลดนัน่น่ีแลว้ยืน่มาใหเ้สร็จ แลว้สุดทา้ยเราก็ตดัสินใจซ้ือแบบงงๆ นัน่ล่ะกลยทุธ์แบบน้ีไม่เป็น

ธรรม ร้องเรียนกนัเยอะมาก  

 สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ ไดแ้ก่ สิทธิที่จะไดรั้บสินคา้หรือ

บริการที่ปลอดภยั มีสภาพและคุณภาพไดม้าตรฐาน เหมาะสมแก่การใช ้ไม่ก่อให้เกิดอนัตรายต่อชีวิต

ร่างกายหรือทรัพยสิ์น ในกรณีใชต้ามคาํแนะนาํหรือระมดัระวงัตามสภาพของสินคา้หรือบริการนั้น ถา้

พดูถึงขอ้น้ี จะมีกฎหมายที่เก่ียวขอ้งในขอ้น้ีอยา่งชดัเจนคือ กฏหมายความรับผิดชอบต่อความเสียหาย

ที่เกิดข้ึนจากสินคา้ที่ไม่ปลอดภยั ( Product Liability:PL)และ พรบ.วิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค เช่นคดี

ซานติกาผบั เพราะสถานท่ีนั้นควรมีการควบคุมความปลอดภยัผูใ้ชบ้ริการนะ ซ่ึงส่วนใหญ่กฎหมายตวั

น้ีทั้งในพนัทิปและคนทัว่ไปก็ยงัไม่ค่อยทราบหลอกวา่ใชไ้ด ้แต่ปัจจุบนัน้ีกฎหมายที่ช่วยให้ผูบ้ริโภค

ให้ฟ้องคดีง่ายข้ึนคือ พรบ.วิธีพิจารณาคดีผู ้บริโภค คือง่ายๆ ไม่ รู้หนังสือก็ฟ้องได้ ไม่ต้องจ่าย

ค่าธรรมเนียม ไม่ตอ้งจา้งทนาย เรียกวา่ผูบ้ริโภคไดรั้บการคุม้ครองจากกฎหมายน้ีมากๆ 
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 สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมในการทาํสัญญา  สิทธิที่จะไดรั้บขอ้สัญญาโดยไม่ถูกเอารัดเอา

เปรียบจากผูป้ระกอบธุรกิจ  ผูบ้ริโภคสามารถปกป้องสิทธิในขอ้สัญญาที่ถูกเอาเปรียบโดย สามารถ

ร้องขอใหแ้กไ้ขสัญญา หรือไม่ยินดียอมรับสัญญานั้นได ้ และควรเปรียบเทียบกบัที่อ่ืนๆ ในขอ้สัญญา

นั้นดว้ย หากเป็นการที่กระทาํการสัญญาไปแลว้นั้น หากพิจารณาแลว้ไม่เป็นธรรมก็สามารถร้องเรียน

ได้ในขั้นต่อไป ทั้งน้ีส่ิงที่ตอ้งคาํนึงคือเร่ืองบทลงโทษของผูป้ระกอบการ ที่ ณ ปัจจุบนัอาจน้อยไป

หรือไม่เมื่อเทียบกบัปัญหาที่เกิดข้ึนเป็นประจาํ นัน่อาจสะทอ้นถึงผูป้ระกอบการไม่ไดใ้ห้ความสําคญั

หรือเกรงต่อบทลงโทษนั้นก็ได ้ แต่ขอ้สังเกตเหลา้น้ีตอ้งคนที่ทาํงานดา้นคุม้ครองผูบ้ริโภคนะจะรู้ ไม่

งั้นก็ละเลยขอ้เสนอเหล่าน้ี 

 สิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ไดแ้ก่ สิทธิที่จะไดรั้บการคุม้ครองและ

ชดใชค้่าเสียหาย เม่ือมีการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคตามขอ้ 1, 2, 3 และ 4 ดงัท่ีกล่าวมาแลว้  ทั้งน้ีในการ

ได้รับการเยียวยานั้นจะต้องพิจารณารวมไปถึง ร่างกาย จิตใจ หรือทรัพย์สินต่างๆด้วย ส่วนการ

ร้องเรียนท่ีอาจนาํไปสุ่การฟ้องร้องสิทธิในกรณีต่างๆ มีกฎหมายอ่ืนๆ เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยนะ  

 

 คาํถาม ท่านสามารถตีความ สิทธิผูบ้ริโภคไดห้รือไม่ (พูดถึงสิทธิ 5 ขอ้ แล้วให้ผูส้ัมภาษณ์

ตอบ)  

  คาํตอบ  สิทธิผูบ้ริโภค  คือ สิทธิที่พลเมืองพึงมี  คือสิทธิที่จะได้รับรู้ข่าวสาร คาํพรรณา

เก่ียวกบัสินคา้และบริการ  ตลอดจนการปรากฏบนฉลากที่ตอ้งเป็นจริง ทาํให้ผูบ้ริโภคตอ้งไดรั้บการ

บริการที่เป็นธรรม  ทั้งปลอดภยัจากสินคา้และบริการ รวมทั้งคุณภาพตอ้งได้มาตรฐาน และได้รับ

ความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา โดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูป้ระกอบธุรกิจ ทั้งน้ีผูบ้ริโภคมีสิทธ์ิท่ี

จะเลือกซ้ือหรือรับบริการด้วยความสมคัรใจของตนเอง  ปราศจากการชักจูงที่ไม่เป็นธรรม สุดทา้ย

ผูบ้ริโภคมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการชดเชย เยยีวยา และไดรั้บการชดใชค้่าเสียหาย  เม่ือถูกละเมิดสิทธิจากขอ้ 

1,2,3,4 

 

 คาํถาม บนเวบ็บอร์ดท่ีท่านไดใ้ชง้าน ช่วยใหท้่านเขา้ใจในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค หรือไม่/อยา่งไร  

 คาํตอบ  ลกัษณะการเขา้ไปใช้บริการนั้นเขา้ใจในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคว่าสามารถแสดงความ

คิดเห็นและขอ้เท็จจริงตามสิทธิของผูบ้ริโภคได ้ จึงใช้ในลกัษณะของการร้องเรียนที่ประกอบด้วย

ลาํดบัขั้นตอน  ที่มาของปัญหา  การแกไ้ขปัญหาดว้ยตนเองเบ้ืองตน้  จากนั้นดาํเนินการร้องเรียนกบั

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งไร  สุดทา้ยไดรั้บการแกไ้ขจากหน่วยงานนั้น ๆ อยา่งไร   

 

 คาํถาม ก่อนท่านมาตั้งกระทู ้หาขอ้มูลสิทธิผูบ้ริโภค หรือ ขอ้มูลเร่ืองที่ท่านจะตั้งก่อนหรือไม่ 

อยา่งไร  

DPU



183 
 

 คาํตอบ  คน้หาขอ้มูลก่อน  หากไดรั้บคาํตอบแลว้จะไม่มาตั้งกระทูเ้พื่อถามใหม่ เพราะเป็นการ

ซํ้ าซอ้น และใชท้รัพยากรบนเวป็บอร์ดมากไป 

 

 คาํถาม  เวบ็บอร์ด เป็นพื้นท่ี ท่ีท่านคิดวา่อิสรเสรีในการแสดงความคิดเห็น หรือไม่อยา่งไร  

 คาํตอบ  มีอิสระเสรีมาก เน่ืองจากคนท่ีเขา้มาอ่าน  และตอบเป็นคนท่ีมีอาชีพหลากหลาย  และ

มีความรูเอามาแลกเปล่ียนกนั  ทาํใหไ้ดรั้บคาํตอบท่ีมีประโยชน์  แกปั้ญหาไดจ้ริง และมีแหล่งอา้งอิงที่

เช่ือถือได ้ ซ่ึงทั้งน้ีเราตอ้งนาํคาํตอบทีไ่ดม้าประมวล  วิเคราะห์  สังเคราะห์ให้รอบคอบอีกคร้ัง ก่อน

นาํไปใชง้านจริง ๆ อีกคร้ัง 

 

 คาํถาม  ท่านคาดหวงั วา่จะมีคนมาตอบกระทูข้องท่านเพียงใด 

 คาํตอบ   มาก  รวมทั้ง เป็นการแสดงความคิดเห็นและขอ้เท็จจริงที่มีประโยชน์ดว้ย  ไม่ใช่

แสดงความคิดเห็นหรือความรู้สึกอยา่งเดียว 

 

 คาํถาม  เม่ือไม่พอใจ หรือ ไม่ไดรั้บยติุธรรมกบัเร่ืองใดๆท่านบอกกบัสังคมช่องทางใดบา้ง  

 คาํตอบ  หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งโดยตรง/หน่วยงานทีดู่แลในระดบับงัคบับญัชา และเวป็บอร์ด

สาธารณะ 

 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การใช ้สิทธิผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองท่ี ผูบ้ริโภค ทุกคนควรทราบหรือไม่ อยา่งไร  

 คาํตอบ  เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค  เป็นเร่ืองที่ทุกคนควรทราบ เน่ืองจาก สิทธิผูบ้ริโภคเป็นสิทธิของ

พลเมือง  เป็นส่ิงที่จะช่วยให้สังคมเกิดการพฒันา เพราะหากการคุ้มครองผูบ้ริโภคเข้มแข็งจะทาํ

ผูป้ระกอบการผลิตแต่สินคา้และบริการท่ีดีมีคุณภาพ 

 

 คาํถาม   หากท่านเจอการละเมิดสิทธิกบัตนเองหรือกบัคนอื่น ท่านจะมีแนวทางการปกป้อง

สิทธิอยา่งไร? 

 คาํตอบ  เร่ิมจากเก็บเอกสารหลกัฐานทุกอยา่งไวเ้พือ่นาํไปสู่การต่อสู้ทางกฎหมายได ้สองทาํ

หนงัสือแจง้ขอร้องเรียนและส่ิงที่ตอ้งการการไดรั้บการเยียวยาแกไ้ข ไปยงัธุรกิจที่เราถูกละเมิอดสิทธิ 

สามทาํสาํเนาถึง สคบ.และมูลนิธิเพือ่ผูบ้ริโภค   เพือ่ให้ผูป้ระกอบธุรกิจทราบวา่เราไดร้้องเรียนอยา่งมี

หลกัฐานไปยงัองคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภคแลว้ ทั้งน้ีเพือ่ให้ทั้งสององค์กรติดตามการร้องเรียนในลาํดบั

ต่อไปดว้ยอีกทางหน่ึง 

 

 คาํถาม  ท่านทราบกฎหมายเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคอยูก่ี่ฉบบั และอยา่งไรบา้ง 
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 คาํตอบ  กฎหมายการคุม้ครองผูบ้ริโภค,  พรบ.วิธีพิจารณาคดีผูบ้ริโภค , กฏหมายเก่ียวกบั

อาหารและยา(อย.)  พระราชบญัญติัคุม้ครองผูป้ระสบภยัจากรถ ซ่ึงกฎหมายที่บอกไป  เป็นส่ิงตอ้งเจอ

ตอ้งทราบถึงกฎหมายที่ผูบ้ริโภคมกัประสบปัญหา พอทราบปัญหาก็จะมองไปถึงกฎหมายที่เก่ียวขอ้ง

ได้  แต่รายละเอียดในมาตราต่างๆ คงไม่สามารถตอบได้ต้องเปิดเป็นกรณีไป เพราะเราไม่ใช้นัก

กฎหมายนะ เราตีความหรือบอกถึงมาตราเป๊ะเลยไม่ไดเ้ลย   อยา่งไรก็ตามหากเราทราบถึงกฎหมายที่

เก่ียวขอ้งไดแ้ลว้ จะนาํไปสู่การต่อสู้หรือขอ้ร้องเรียนไดใ้นระดบัการต่อสู้ท่ีผูป้ระกอบการไม่ยินยอม

ต่อขอเรียกร้องในการถูกละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคได ้

 

-  ประเด็นผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร  

 คาํถาม การมีส่วนร่วมของท่านในเวบ็บอร์ดมีลกัษณะอยา่งไร  

 คาํตอบ  แสดงความคิดเห็น อ่านขอ้มูล  เมื่อมีกระทูที้่เรามีความรู้และสามารรถเขา้ไปช่วยหา

คาํตอบได ้ รวมทั้งตั้งกระทูเ้ม่ือเราประสบปัญหา หรือ เห็นวา่ปัญาท่ีเราเจอเป็นเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อ

สมาชิกท่านอ่ืน ๆ รวมถึงข่าวสารที่จะสามารถช่วยให้ผูใ้ชง้านไม่ถูกหลอกลวงก็จะไปนาํไปโพสตใ์น

บางคร้ังเพื่อกระตุน้เตือนภยัต่างๆ ใหท้ราบโดยทัว่กนัในหอ้งนั้น 

 

 คาํถาม  จุดที่ทาํให้ท่าน มีส่วนร่วมในห้องน้ีเป็นมา อยา่งไร มีปัญหาท่ีเราสนใจ เช่นเร่ืองไอที 

เร่ืองโทรศพัทมื์อถือ เร่ืองการถูกละเมิดสิทธิจากผูใ้หบ้ริการสญัญาณโทรศพัท ์เป็นตน้ 

 

 คาํถาม ท่านมีระดบัความสัมพนัธ์กบัคนหอ้งน้ีอยา่งไร  

 คาํตอบ มีพอสมควรเนื่องจากคนที่เข้ามาเล่นเว็ปบอร์ดท่านอื่น ๆ ก็เป็นคนที่ชอบในส่ิง

เดียวกนัจะมีการส่งขอ้ความในกล่องขอ้ความส่วนตวักนั  เช่นการขอขอ้มลูเพิ่มเติม  เป็นตน้ 

 

 คาํถาม รูปแบบในการตั้งกระทู ้หรือหาประเด็น เพื่อการมีส่วนร่วมท่านเลือกจากอะไร 

 คาํตอบ เลือกจากความสนใจ  และเป็นประเด็นที่เป็นประโยชน์ต่อส่วนร่วม  ที่สําคญัเป็น

ประเด็นที่สามารถหาความรู้มาประกอบร่วมไดม้ากและเป็นประโยชน์ต่อการคุม้ครองผูบ้ริโภคต่อไป 

หรือมีลกัษณะที่ไดพ้บปะสมาชิกท่านอื่น ๆ บ่อยจะมีการติดต่อขอความรู้กนัในกล่องติดต่อส่วนตวั 

หรือบางคร้ังก็แจกกิฟกนั เพื่อเสริมระดบัความสัมพนัธ์เพิ่มข้ึน เพราะพวกกิฟหรือ Point หากใครได้

เยอะๆ จะเอาไปร่วมกิจกรรมที่ทางเว็บจดัได ้ที่ทางผูดู้แลเวป็ไซต์ทาํไวใ้ห้ หรือที่เรียกว่า การติดต่อ

หลงัไมค ์

 

 คาํถาม   วธีิการ/กลยทุธ์ ในการนาํเสนอ เพือ่ใหค้นในหอ้งมีส่วนร่วม เป็นอยา่งไร  
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 คาํตอบ นาํเสนอจากขอ้เทจ็จริงใหม้ากที่สุด  จากนั้นกาํหนดประเด็นหลกัที่ตั้งกระทูใ้ห้ชดัเจน 

เขียนเน้ือหาให้ทราบเป้าหมายของกระทูที้่ชดัเจน จะทาํให้มีคนเขา้มาร่วมแสดงความคิดเห็น จากนั้น

คอยตามติดกระทูโ้ดยเขา้มาตอบและคน้หาขอ้มูลเพิ่มเติมให้กระทูอ้พัเดทอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้กระทู ้

เป็นประโยชน์และมีความเคล่ืนไหวตลอดเวลา 

 

 คาํถาม  การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์จากคุยผ่าน เวบ็บอร์ดที่นาํไปสู่การติดต่อรูปแบบอ่ืน 

มีลกัษณะอยา่งไร  

 คาํตอบ  มีลกัษณะที่ได้พบปะสมาชิกท่านอื่น ๆ บ่อยจะมีการติดต่อขอความรู้กนัในกล่อง

ติดต่อส่วนตวั ท่ีทางผูดู้แลเวป็ไซตท์าํไวใ้ห ้หรือท่ีเรียกวา่ การติดต่อหลงัไมค ์

 

 คาํถาม ท่านเคยมีการร่วมกนัทาํ หรือระดมความคิดเห็นในเชิงประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคกนัใน

สังคม กนัอยา่งไรหรือไม่  

 คําตอบ  เคยโพสข้อเท็จจริงที ่ทางนิตยสารฉลาดซ้ือสํารวจเร่ืองการให้บริการในโรง    

ภาพยนตร์  ทั้งในประเด็นเร่ืองเวลาโฆษณาในโรงภาพยนตร์และเร่ืองอาหารท่ีขายหนา้โรงภาพยนตร์ 

 

 คาํถาม  ท่านคิดวา่การไดม้าพบปะ หรือ แลกเปล่ียนความคิดเห็น เป็น การสร้างการมีส่วนร่วม 

หรือไม่ อยา่งไร 

 คาํตอบ   คิดว่าการไดม้าพบปะ หรือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นทางสังคม  เป็นการสนบัสนุน

การมีส่วนร่วมในการใชสิ้ทธ์ิของสังคมในปัจจุบนัไดอ้ยา่งดี เน่ืองจากในยุคน้ีมีเคร่ืองมือการส่ือสารที่

สะดวก รวดเร็ว และสามารถส่ือสารได้ในวงกวา้ง  และรวดเร็ว  ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของวงการ

ส่ือสารมวลชนดว้ย  อย่างจะเห็นว่าที่ผ่านมามีหลายคร้ังที่รายการเล่าข่าวในฟรีทีวีนาํประเด็นในเวป็

บอร์ด พนัธ์ุทิพยม์าเป็นเน้ือหาหรือประเด็นข่าวอยูบ่่อย  ๆ  แต่การส่ือสารลกัษณะน้ีก็เป็นดาบสองคม

ดว้ยอีกนยัหน่ึงเช่นเดียวกนั 

 

 คาํถาม  ในมุมมองของท่านระดบัความสัมพนัธ์ที่เร่ิมจากไม่รู้จกัตวัตนจนนาํมาสู่การรู้จกั

ตวัตน ทาํใหก้ารมีส่วนร่วม ท่ีจะทาํกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงสาํเร็จลุล่วงไดห้รือไม่ อยา่งไร 

 คาํตอบ ได ้ เพาระหลายคร้ังทีป่ระเด็นทางสังคมเกิดจากกลุ่มคนในเวป็บอร์ดที่เรียกไดว้า่ไม่มี

ตวัตน  แต่เม่ือมีคนหลายหลากความคิดเห็นมาช่วยกนัหาทางออกทาํใหปั้ญหาไดรั้บการแกไ้ขได ้

 คาํถาม ท่านคิดวา่พื้นที่เวบ็บอร์ด มีอิสระเสรีภาพ ในการ แสดงความคิดเห็น และ เป็นพื้นที่ที่

สร้างการมีส่วนร่วมของผูใ้ชง้าน อยา่งไร  

 คาํตอบ  มีอิสระมากเน่ืองจากเป็นส่ือที่เปิดกวา้ง และทุกคนมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น 

ทาํใหมี้ขอ้มูลท่ีหลากหลายและเป็นประโยชน์ 
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4.  สัมภาษณ์ :  นางไพลิน หร่ายเนียม  

พนกังานบญัชี บริษทั ปูนซีเมนตน์ครหลวง จาํกดั (มหาชน)  

ใชง้านเวบ็บอร์ด 6 ปี 

 

-  คาํถามเก่ียวกบัเบ้ืองตน้ พื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม ท่านเขา้ใจถึงลกัษณะการใชง้านของระบบเวบ็บอร์ดอยา่งไร  

 คาํตอบ คิดว่าเวบ็บอร์ดเป็นส่ือสาธารณะทางอิเล็คโทรนิค ทีส่ามารถให้ทุกคนเขา้มาแสดง

ความคิดเห็นไดอ้ย่างเสรี เป็นพื้นที่เปิดกวา้ง แต่ส่วนมากผูที้่จะเขา้มาแสดงวามิดเห็นต่างๆไดจ้ะตอ้ง

สมคัรเป็นสมาชิกเพื่อจะได้รับ id ในการเข้าสู่ระบบซ่ึงเป็นวิธีหน่ึงที่แสดงตวัตนที่มีอยู่จริงและ

ตรวจสอบได ้แต่ถา้เป็นบุคคลประเภท read only อยา่งเดียว ก็ไม่จาํเป็นตอ้งสมคัรสมาชิกก็ได ้เพีงแต่

สามารถเขา้ไปอ่าน คน้หาขอ้มูลต่างๆในเวบ็บอร์ดนั้นได ้ 

 

 คาํถาม เวบ็บอร์ด ใน ความคาดหวงัของท่านคืออะไร 

 คาํตอบ ความคาดหวงัต่อเวบ็บอร์ด  ก็อยากให้แสดงขอ้มูลที่เป็นจริง โดยการแชร์ขอ้มูลควร

เป็นขอ้มูลที่สามารถอา้งอิงได้หรือขอ้มูลที่รู้จริง เพราะบางทีก็จะไม่รู้ว่าขอ้มูลดงักล่าวเป็นจริงไหน 

และน่าเช่ือถือมากแค่ไหน จึงอยากให้การเขา้มาแชร์ขอ้มูลกนันั้นเป็นขอ้มูลที่จริง เพราะอาจมีผลต่อ

การวางแผนหรือตดัสินใจของผูท่ี้เขา้มาหาขอ้มูล หรืออาจทาํให้เขา้ใจผิดวา่เป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และทาํ

ใหบ้อกต่อกนัอยา่งผดิๆได ้

 

 คาํถาม ท่านใชเ้วบ็บอร์ดหอ้งมาบุญครองระยะนานเท่าใด 

 คาํตอบ เร่ิมเขา้มาใช้เว็บบอร์ดในห้องมาบุญครองมาได้ประมาณ 6 ปี ส่วนมากทีเ่ขา้ห้องน้ี

เพื่อทีจ่ะอ่านกระทูที้ม่าโพสตไ์ว ้เพือ่ให้รู้รายละเอียด ความเป็นไปวา่เป็นอยา่งไรบา้ง ซ่ึงพีจ่ะเป็นพวก 

read only ซะมากกว่า (ส่วนใหญ่เขา้บลูแพลนเนต) ตกแลว้เขา้ห้องน้ีประมาณ สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 

เน่ืองจากไม่ค่อยเวลาท่ีจะเขา้เน็ตไดบ้่อยๆ แต่สัปดาห์หน่ึงจะตอ้งเขา้มาดูขอ้มูลท่ีติดตามและท่ีโพสต์

ไวด้ว้ย 

 

 คาํถาม ท่านใชน้ามแฝงหรือช่ือจริงในการใชง้าน  
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 คาํตอบ จะใชน้ามแฝงแต่ตอนท่ีโพสตต์อบใครๆในหอ้งมาบุญครอง จะโพสตข์อ้มูลท่ีเป็นจริง 

ที่รู้จริงวา่เป็นแบบน้ี เพื่อแชร์ขอ้มูลให้กบัเขา และคิดวา่การโพสตน์ั้นไม่ไดล้ ํ้ าสิทธ์ิใคร จึงคิดวา่แมจ้ะ

โพสตด์ว้ยช่ือจริงหรือนามแฝงไม่น่าจะมีผลอะไร เพีงใหข้อ้มูลท่ีโพสตเ์ป็นจริงก็พอ 

 

 คาํถาม  ความน่าเช่ือถือในการใชง้านเวบ็บอร์ดเป็นอยา่งไร 

 คาํตอบ ถา้ถามวา่ในหอ้งมาบุญครองมีความน่าเช่ือถือไหม ก็มีความน่าเช่ือถือๆนะ ถือวา่โอเค 

เพราะเท่าที่หาขอ้มูลหรืออ่านขอ้มูล ทั้งในกระทูต่้างๆที่เป็นเร่ืองเดียวกนั หรือขอ้มูลจากเน็ตที่คน้หา

เพิ่มเติมก็สามารถนาํไปใช้หรือตดัสินใจไดจ้ริง ซ่ึงคิดว่าเวบ็บอร์ดน้ีน่าเช่ือถือ ถา้เทียบกบัเวบ็บอร์ด

อืน่ๆ หรือเวบ็ไซต์อ่ืนๆ ก็ตอ้งใชร้ะยะเวลาของการเขา้ไปใช้อีกทีว่าเช่ือถือไดข้นาดไหน เวบ็บอร์ดน้ี

โอเคมาก และส่วนใหญ่คนที่โพสต์ก็จะรู้เร่ืองนั้นๆอยู่แลว้ จึงคิดว่ามีความน่าเช่ือถือมากพอสมควร  

ส่ือประเภทน้ีถือวา่มีอิสระในการใชม้ากเพราะไม่จาํกดัวา่เป็นใคร  เพียงแค่ต่อเน็ตไดก้็สามารถเขา้มา

โพสตไ์ดแ้ลว้ ถา้อยา่งเวบ็บอร์ดของเวบ็ไซตอ่ื์นก็สามารถเขา้ไปอ่านขอ้มูล ตอบคาํถามได ้ซ่ึงถือวา่เป็น

การส่ือสารท่ีเป็นอิสระอยา่งมาก  ซ่ึงบางเวบ็บอร์ดไม่จาํเป็นตอ้งแสดงตวัตนท่ีแทจ้ริง แต่ในห้องมาบุญ

ครอง /พนัทิพย ์ตอ้งแสดงตวัตนที่แทจ้ริงในตอนสมคัร การสมคัรก็ไม่ไดย้ากมาก เพียงแค่มีหลกัฐาน

แสดงตวัตนที่ชดัเจนเท่านั้น ถือว่าถ้าเกิดขอ้ผิดพลาดสามารถเช็คหาตน้ตอได ้เวบ็บอร์ดน้ีจึงมีความ

ปลอดภยัระดบัหน่ึง แมว้า่จะมีความอิสระแต่ก็ตรวจสอบได ้เลยทาํใหดู้น่าเช่ือถือไดด้ว้ย 

 

-  คาํถามความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม คุณมีความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” อยา่งไร 

 คาํตอบ  เร่ืองการโพสตข์อ้ความ การโพสตข์อ้ความทุกคนมีสิทธ์ิทาํได ้แต่ตอ้งพึงระวงัดว้ยวา่

ไม่ไปล่วงเกินสิทธิของผูอ่ื้น จะโพสตอ์ะไรตอ้งคาํนึงถึงขอ้น้ีดว้ย คือสามารถสอบถามหรือแสดงความ

คิดเห็นได ้แต่ไม่ควรไปโจมตีหรือแสดงเจตนาขดัแยง้กบัความคิดเห็นของผูอ่ื้น  

 คาํว่า สิทธิผูบ้ริโภค คงหมายถึง สิทธิของผูบ้ริโภคทาํให้ผูบ้ริโภคไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบ จาก

สินคา้และบริการต่างๆ เม่ือเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริงก็จะทาํใหรู้้ทนัต่อเร่ืองนั้นๆ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีดี ซ่ึงท่ี

พดูไดเ้พราะเมือ่สองวนัก่อนเจอมากบัตวัเองคือ มีค่าบริการ wifi เรียกเก็บมา ทั้งท่ีเราไม่ไดต่้อแพคเกจ

เลย โทรไปถาม callcenter หลายคร้ังไม่จดัการอะไรให้ ก็เสริช์ใน google ว่ามีใครเจอแบบเราบา้ง 

สุดทา้ยเลยมาโพสต์ในเวบ็บอร์ดเลย ไม่ถึง 1  ชัว่โมงนะ มีเจา้หน้าทีติ่ดต่อกลบัเร่งแกไ้ขให้อย่าง

รวดเร็ว ซ่ึงน่ีคือความหมายของสิทธิผูบ้ริโภคท่ีเราตอ้งใช ้
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 คาํถาม สิทธิผูบ้ริโภคหมายถึง 

 คาํตอบ ความหมายสิทธิผูบ้ริโภค 5 ขอ้ ถา้ถามถึงสิทธิ 5 ขอ้นั้นไม่รู้จกัว่ามีอะไรบา้ง ถา้

ตีความหมายแบบรวมๆ ก็งเหมือนกบัที่ตอบไป ว่าเป็นสิทธิที่ผูบ้ริโภคควรไดรั้บเมือ่เลือกสินคา้หรือ

บริการต่างๆ 

 สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบัสินคา้หรือ

บริการ  ก่อนที่จะเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ ถือวา่ขอ้มูลรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้นั้นๆ มีความสําคญั

มาก แต่ส่ิงท่ีสําคญัการแสดงราคา ณ จุดขาย ตอ้งชดัเจนมากๆ  เพราะเป็นส่ิงที่ทาํให้ตดัสินใจเลือกซ้ือ 

และมีประโยชน์ในเร่ืองการเปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสียของสินคา้แต่ละยี่ห้อดว้ยในลาํดบัต่อไป  ดงันั้นคิด

ว่าการบอกถึงคุณภาพและราคา รายละเอียดสินคา้แต่ละชนิดตามความเป็นจริงนั้น เป็นส่ิงที่เจา้ของ

สินคา้หรือบริการนั้นควรให้สิทธิกบัผูบ้ริโภค และการให้ขอ้มูลอย่างเพียงพอถึงคุณภาพที่ถูกตอ้งมี

ความสาํคญัมาก เพราะผูบ้ริโภท่ีสิทธิท่ีจะเลือกสินคา้ท่ีดีท่ีสุด 

 สิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ  มีสิทธิในการเลือกสินคา้และบริการ เพราะ

คิดวา่ผูบ้ริโภคมีสิทธิที่จะเลือกดว้ยตวัเอง โดยที่เจา้ของสินคา้และบริการควรแสดงคุณสมบติัทั้งขอ้ดี-

เสียของตวัสินคา้และบริการนั้นให้ชดัเจน ไม่ใช่แสดงแต่ขอ้ดี ส่วนขอ้เสียของสินคา้นั้นๆปกปิด อยา่ง

น้องขอ้ควรระวงัก็ยงัดี เพราะถือว่าไม่ยุติธรรมกบัผูบ้ริโภคที่ไม่เปิดเผยขอ้มูลที่แทจ้ริงทั้งหมด ซ่ึง

บางคร้ังอาจนาํสินคา้แต่ละยี่ห้อมาเปรียบเทียบขอ้ดี – เสีย ทาํให้เป็นสิทธิของผูบ้ริโภคเพิ่มข้ึนท่ีจะนาํ

คุณสมบติัต่างๆของสินคา้และบริการมาเปรียบเทียบเพื่อใหไ้ดสิ้นคา้ท่ีดีท่ีสุดตามท่ีตอ้งการ 

 สิทธิทีจ่ะไดรั้บความปลอดภยัจากการใช้สินคา้หรือบริการ  เร่ืองความปลอดภยัจากการใช้

สินค้าหรือบริการ ก็ควรได้รับสิทธิเหล่านั้น เพราะไม่ใช่เลือกมาใช้แล้ว แต่ไม่มีมาตรฐานความ

ปลอดภยั ก็เหมือนไม่สนใจผูบ้ริโภค ดูไม่รับผิดชอบต่อตวัสินคา้  การที่ไดแ้จง้คุณสมบติัเร่ืองความ

ปลอดภยันั้นก็ช่วยในเร่ืองการตดัสินใจเลือกสินคา้หรือบริการ ซ่ึงก็ถือวา่เป็นทางเลือกที่ดีวิธีหน่ึงที่จะ

ช่วยตดัสินใจ และเป็นเร่ืองมาตรฐานของสินคา้ดว้ย ซ่ึงตอ้งมีอยูแ่ลว้ และประเด็นน้ี ความปลอดภยัจาก

การใชสิ้นคา้และบริการนั้น ไม่ค่อยมีใครไดส้นใจมาก เพราะคนก็จะมองวา่ชัง่ๆเถอะ 100 ช้ินตอ้งมีสัก

ช้ินท่ีไม่ไดม้าตราฐาน  แต่ก็ไม่ค่อยรู้กนัอีกวา่หากเจอแลว้จะร้องเรียนวา่อะไร มนัไม่เคลียร์ 

 สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา  ความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา ผูบ้ริโภคมี

สิทธิร้องเรียนถ้าคิดว่าสัญญานั้นเอาเปรียบกบัตนเอง แต่ขอ้น้ีพูดยากอ่ะ เพราะการทาํสัญญา บางที

ขอ้มูลรายละเอียดในสัญญาเยอะแยะ จนบางคร้ังก็ไม่ไดอ่้านอยา่งถ่ีถว้น ถา้อ่านก็ตอ้งใชเ้วลานานมาก 

แต่ณ ตอนนั้นจะตอ้งซ้ือแลว้ เสียเวลาไปแลว้ไง  จริงๆน่าจะมีการแจง้รายละเอียดโดยพนกังานที่ดูแล
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สินคา้นั้นๆน่าจะดีมาก เพราะผูบ้ริโภคไม่ไดมี้ความรู้อย่างดีไปซะทุกคน การจะซ้ือจะใช้สินคา้และ

บริการ เคา้ใหเ้ซ็นตใ์นสัญญาก็เซ็นตก์นัไป ถือวา่บงัคบัไปในตวั รวมถึงการชดเชยความเสียหายดว้ย ก็

จะระบุไปในสัญญาโดยอตัโนมติั และส่วนใหญ่ผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการจะเป็นฝ่ายไดเ้ปรียบเสมอ และ

ตอนซ้ือ มกัจะรีบๆเพื่อซ้ือสินคา้ บางคร้ังจึงไม่มีเวลาท่ีจะดูขอ้มลู 

 สิทธิที ่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย  เร่ืองการชดเชยความเสียหายก็

เหมือนกนั มกัจะระบุเร่ืองการชดเชยความเสียหายไปในสัญญาโดยอตัโนมติั ซ่ึงรายละเอียดก็จะอยูใ่น

นั้น แต่ส่วนใหญ่จะมีขอ้ยกเวน้โน้นน่ี ทาํให้คนซ้ืออาจเสียเปรียบ ส่วนใหญ่ผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการจะ

เป็นฝ่ายไดเ้ปรียบเสมอ  จริงๆการชดเชยความเสียหายก็เป็นหน้าทีที่่เจา้ของตอ้งรับผิดชอบในส่วนที่

เสียหายจากตวัสินคา้เองหรือตั้งแต่ออกจากบริษทั แต่ถา้เป็นความเสียหายจากคนซ้ือเองก็โอเค 

 กระทู้ในเว็บบอร์ด ทุกคนมีสิทธิใช้สิทธิผูบ้ริโภค แต่คนส่วนใหญ่ที่เขา้มาตั้งกระทู ้ไม่ได้

ตอ้งการในส่วนน้ีทั้งหมด บางทีอาจตั้งกระทูถ้ามเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงที่ตนอยากรู้เท่านั้น  ซ่ึงตวัพี่ เอง

ส่วนมากจะเป็นผูห้าขอ้มูลมากกวา่เป็นผูต้ ั้งกระทู ้ มีบา้งที่ตั้งกระทู ้แต่เร่ืองนั้นคือเร่ืองที่หาขอ้มูลแลว้ 

แต่ยงัไม่แน่ใจในขอ้มูลหรือขอ้มูลที่ไดม้าขดัแยง้กนั หรือมีหลายความคิดเห็น จึงมาตั้งกระทูใ้หม่เพื่อ

ขอความคิดเห็นเพิ่มเติม และการตั้งกระทูก้็หวงัวา่จะมีคนเขา้มาแสดงความคิดเห็นหรือให้คาํตอบที่เรา

ตอ้งการได ้

 

 คาํถาม เขา้ใจในสิทธิผูบ้ริโภคในการใชเ้วบ็บอร์ดอยา่งไร 

 คาํตอบ ถามวา่เขา้ใจในสิทธิผูบ้ริโภคในการใชเ้วบ็บอร์ดอยา่งไร อาจจะยงัไม่ค่อยเขา้ใจนกันะ 

เพราะเราแค่รู้ว่าถ้าต้องการคาํตอบอะไรหรือต้องการแชร์ข้อมูลกับคนอื่น ก็จะโพสต์ถามเพือ่มา

เปรียบเทียบขอ้มูลท่ีพี่ไดห้าไวแ้ลว้ เพื่อเพิ่มความมัน่ใจในขอ้มูลนั้นๆ เลยไม่รู้วา่การโพสตแ์ลว้ช่วยให้

เขา้ใจในสิทธิผูบ้ริโภคมากนอ้ยแค่ไหน รู้แค่เพียงวา่ไดข้อ้มูลท่ีตอ้งการอยากรู้เพิ่มมาบา้ง 

 บางทีเมื่อไม่พอใจหรือไม่ไดรั้บความยติุธรรม ก็อยากเผยแพร่ให้คนอ่ืนรับทราบบา้ง แต่ไม่ได้

ตั้งใจโจมตีใคร เพียงแค่อยากแชร์ประสบการณ์หรือส่ิงทีโ่ดนมา เพือ่ให้คนอืน่รับทราบเพือ่เคา้จะได้

ระวงัมากข้ึน เป็นการเตือนคนอ่ืนเท่านั้น แต่ในส่วนตวัแลว้นอ้ยมากที่นาํเร่ืองน้ีมาตั้งเป็นกระทู ้จะใช้

การบอกเล่า การพดูคุยเพื่อแจง้ใหค้นอ่ืนทราบเร่ืองน้ีมากกวา่ 

 

 คาํถาม ท่านรู้จกัหรือทรายไหมวา่มีหน่วยงานไหนเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคบา้ง 
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 คาํตอบ เท่าทีรู้่จกัก็ สคบ. อนัอื่นอาจมีนะแต่เราไม่ทราบจริงๆ ส่วนทีท่ราบว่า มีหน่วยงาน

คุม้ครองผูบ้ริโภค หรือ สคบ. ก็เพราะดูจากโทรทศัน์บา้ง หรือตามประเด็นข่าวท่ี สคบ. ออกมานาํเสนอ  

แลว้ก็ท่ีสาํคญัเราไม่ถึงขนาดเป็นผูถู้กละเมิดสิทธิแบบตอ้งไปเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานอ่ืนๆ มัง่นะเราก็ไม่

สนใจเลย 

 

 คาํถาม  หากท่านเจอการละเมิดสิทธิกบัตนเองหรือกบัคนอื่น ท่านจะมีแนวทางการปกป้อง

สิทธิอยา่งไร 

 คาํตอบ  ใชเ้วบ็พนัทิปอนัดบัหน่ึง  เพราะเป็นพื้นท่ีส่ือท่ีมีอิทธิพลมากๆ สาํหรับเรานะเพราะวา่ 

มนัมีคนอ่านเยอะ ผูป้ระกอบการก็มาตั้งตนในน้ีเยอะ ส่วนวธีิอ่ืนๆ คงตอ้งไปหา สคบ. เป็นที่พึ่งสุดทา้ย 

แต่ถา้ไป สคบ.ปุ๊บ แน่นอนเอกสารหลกัฐานตอ้งเตรียมไปพร้อมมากๆ ซ่ึงนัน่หมายถึงเวลาทีต่อ้งเสีย

ไปกบัการเตรียมเอกสารดงักล่าวดว้ย 

 

 คาํถาม  ท่านทราบกฎหมายเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคอยูก่ี่ฉบบั และอยา่งไรบา้ง 

 คาํตอบ  ไม่ทราบกฏหมายอ่ืนๆเลย ทีไ่ม่ทราบเลยเพราะหน่ึง ไม่มีเร่ืองที่ตอ้งเจอแลว้ไปศึกษา 

สองไม่ไดเ้ป็นส่ิงจาํเป็นที่ตอ้งเรียนรู้ในชีวิตประจาํวนั สามยงัไม่ใช่ส่ิงที่ตอ้งศึกษาเร่งด่วน  แต่ยงัไงดี

มนัก็มีขอ้เสียนะ เช่น เราอาจไม่สามารถปกป้องสิทธิของตนไดท้นัเวลา เพราะกวา่จะรู้ก็ตอ้งกลบัมาคน้

มาถามคนอ่ืน ซ่ึงบางอยา่งอาจสายเกินไปแลว้ 

 

 คาํถาม ทุกคนควรทราบเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค ควรรู้วา่เราสามารถทาํอะไร 

 คาํตอบ  รับขอ้มูล ช้ีแจง และไดรั้บความยุติธรรมมากนอ้ยแค่ไหน เพื่อเป็นประโยชน์ในการ

ใชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงในตอนน้ีทุกคนทราบเร่ืองน้ีนอ้ยมาก คิดวา่ถา้มีการบอกถึงเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค

ไดม้ากกวา่น้ี ก็จะทาํใหทุ้กคนเขา้ใจสิทธิท่ีตวัเองพึงไดรั้บ จะไดไ้ม่ถูกเอารัดเอาเปรียบในการซ้ือสินคา้

หรือบริการได ้

 

-  ประเด็นผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร  

 คาํถาม การมีส่วนร่วมของท่านในเวบ็บอร์ดมีลกัษณะอยา่งไร  
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 คาํตอบ การสร้างการมีส่วนร่วมกนับนเวบ็บอร์ด คิดว่าเป็นเร่ืองการมีความสามารถโพสต์

ขอ้ความหรือการโพสตใ์ส่ภาพบา้ง เท่าน้ีก็ถือวา่เป็นการสร้างการมีส่วมร่วมแลว้ เพราะสามารถที่จะ

โพสตอ์ะไรก็ได ้โดยขอใหเ้ป็นเร่ืองจริง เป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเท่านั้น ซ่ึงทาํใหไ้ดแ้ชร์ขอ้มูลกนั 

 สําหรับการมีส่วนร่วมในห้องมาบุญครองก็จะเป็นการไดพู้ดไดคุ้ยกะคนที่มีประสบการณ์ใน

เร่ืองท่ีเราอยากรู้ หรือหาขอ้มูลอยู ่ช่วยกนัท่ีจะแชร์ประสบการณ์กนัและเปล่ียนเรียนรู้กนัไป ก็ถือวา่มี

ส่วนร่วมในระดบัหน่ึง ก็เป็นขอ้ดีของการใช้เวบ็บอร์ดนะ แต่ระดบัความสัมพนัธ์ของคนในห้องน้ีก็

ไม่ไดมี้ความสัมพนัธ์อะไรกนัมากนกักบัคนในเวบ็บอร์ด แต่ถา้เขา้บ่อยๆ จะสามารถรู้เองไดว้า่ขอ้มูล

ของ นามแฝงของคนไหนเช่ือถือไดห้รือไม่ได ้บางทีอาจเสิร์ทหา ช่ือนามแฝงนั้นมาอ่านเพราะเคา้อาจ

อพัเดทขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์มาเร่ือยๆ แลว้หากเราอยากอ่านเร่ืองต่างๆ จากเขาอีกก็ให้กาํลงัใจเขาดว้ย

การแจกกิฟบา้ง Point บา้งเพราะเขาสามารถเอาไปร่วมกิจกรรมแลกรางวลัหรือกิจกรรมอื่นได้ ซ่ึง

นามแฝงทีต่นเองใช้อยู่นั้นจะมีบางคนที่รู้จกัเป็นการส่วนตวั เพราะโพสต์ไปมาบางทีกลวัรบกวนคน

อื่นทางหน้าห้องมาบุญครอง ก็เลยจะคุยกนัทางหลงัไมค์แทน พอคุยกนัไปมาจึงทาํให้สนิทกนั และ

รู้จกักนัในท่ีสุด  

 การที่จะนาํเสนอเพื่อให้คนอื่นมีส่วนร่วม การตั้งกระทูเ้ชิญชวนเป็นวิธีหน่ึง ซ่ึงพีว่่าเป็นผลดี 

เพราะสามารถกระจายข่าวสารไดง่้าย แต่ในเร่ืองบอยคอต ถา้เราจะไปสนบัสนุนเราตอ้งมีขอ้มูลไม่ใช่

เออออ ไปกะเคา้ทั้งๆ ทีต่วัเราไม่เคยรู้ขอ้มูลเลย แต่เราอาจไดป้ระโยชน์จากระทูพ้วกน้ี เพื่อให้เราระวงั

ตวัมากข้ึน ในขอ้มูลทีก่ระทูน้ั้นเตือน  ส่วนเร่ืองการขยายขอบเขตความสัมพนัธ์ อยา่งที่พีบ่อกก็จะรู้จกั

กนัตจากหนา้กระทู ้จนไปคุยกนัหลงัไมค ์จนรู้จกักนั 

 การพบปะเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นบนกระทูเ้ป็นส่วนหน่ึงของการมีส่วนร่วมกนั เพราะ

เราจะไดแ้ลกเปล่ียนขอ้มูลต่างๆ ซ่ึงใครท่ีมีความรู้ในเร่ืองนั้นๆก็สามารถมาโพสตใ์หข้อ้มูลได ้

 โดยส่วนตวัยงัไม่มีกิจกรรมอะไรนอกเหนือจากการไดรู้้จกักนัหลงัจากไดคุ้ยกนัหลงัไมค ์ไม่มี

การนดัเจอกนั หรือชวนกนัไปเลือกซ้ือของอะไร แต่คิดวา่ถา้คุยกนัจนสนิทในระดบัหน่ึงก็อาจจะมีการ

ไปเลือกซ้ือของดว้ยก็ได ้เพราะบนกระทูมี้ความเป็นอิสระในการแสดงความคิดเห็นในเร่ืองต่างๆ และ

ทาํใหเ้กิดการมีส่วนร่วมของคนเล่นเวบ็บอร์ดดว้ย 

 

5.  สัมภาษณ์:  แพทยห์ญิงสุชาดา  พรหมอ่อน  

แพทยรั์กษาโรคทัว่ไปประจาํโรงพยาบาลวชิยัยทุธ  

ใชง้านเวบ็บอร์ด 4 ปี 
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-  คาํถามเก่ียวกบัเบ้ืองตน้ พื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม คุณคิดวา่เวบ็บอร์ดเป็นพื้นท่ีสาธารณะบนอินเตอร์เน็ตหรือไม่อยา่งไร 

 คาํตอบ คิดวา่เวบ็บอร์ดเป็นกระดานบนเวบ็ไซตท่ี์เปิดพื้นท่ีสําหรับแลกเปล่ียนพูดคุยกนั ไม่วา่

จะเป็นเร่ืองการเมือง ความสวยความงาม เร่ืองครอบครัว ชีวติส่วนตวั บางคร้ังท่ีอ่านจะเป็นเร่ืองการขอ

คาํแนะนาํ ซ่ึงส่วนใหญ่เร่ืองราวบนเวบ็บอร์ดรวดเร็วมาก หรือบางทีไม่รู้จะหาคาํตอบจากท่ีไหน กระทู้

ก็ตอบไดเ้ยอะมาก  คิดวา่การท่ีแต่ละคนท่ีโพสตข์อ้ความต่างๆบนเวบ็บอร์ดก็มีความคาดหวงัท่ีอยากได้

คาํแนะนาํ ไดรั้บคาํตอบ  โดยส่วนตวัคาดหวงัที่จะให้เวบ็บอร์ดเป็นพื้นที่เปิดกวา้งสําหรับทุกคน ใน

ทุกๆเร่ืองอยา่งไม่จาํกดั เป็นที่บอกเหตุการณ์ เร่ืองราวต่างๆ ขอคาํแนะนาํ คือเป็นพื้นที่ที่หาคาํตอบทุก

อยา่งได ้แต่บางคร้ังขอ้มูลก็ไม่ถูกเหมือนกนันะ  

 

 คาํถาม ท่านใชเ้วบ็บอร์ดหอ้งมาบุญครองระยะนานเท่าใด 

 คาํตอบ ใช้พนัทิปมานานเกือบ 4 ปี แต่อาจดูไม่นานมากเท่าไร ส่วนใหญ่จะเขา้ไปอ่านห้อง

ประชาคม แลว้ก็บลูแพลนเน็ต ถา้ถามในส่วนห้องประชาคม เราอ่านห้องน้ีแลว้ไดรู้้อะไรหลายๆอยา่ง 

จึงชอบเขา้มาอ่าน ก็มีตอบบา้งหากเรารู้เร่ืองนั้นจริงๆ นะ 

   

 คาํถาม มีความถ่ีในการใช ้หอ้งมาบุญครอง ของท่าน  

 คาํตอบ ถา้ถามความถ่ีในการใช ้เอาเป็นวา่ใช่บ่อยไหมจะดีกวา่ ใชก้็ประมาณอาทิตยล์ะสองถึง

สามคร้ัง เพราะตอนที่เราเขา้ไปอ่าน  ถา้ชอบ ถา้อยากตามกระทูไ้หนที่น่าติดตามก็จะมาร์คไว ้พอมีคน

มาตอบกระทูข้อ้มูลก็จะเดง้มาท่ีเมล์เรา พอเห็นก็จะคลิกเขา้ไปอ่านเพื่ออพัเดทขอ้มูลบา้ง และอีกอยา่ง

เราก็ไม่ค่อยมีเวลาที่จะเขา้ไดทุ้กวนั ตอ้งใชช่้วงที่ไม่มีเขา้เวร หรือบางทีก็ตอนที่ไม่มีคนไข ้ แต่เราเห็น

บางคนตอ้งยอมรับคอยเขา้ไปตอบ ไปให้ความรู้ตลอด เราสังเกตง่ายๆ ช่ือนามแฝงคนน้ี ช่ือน้ี ไอพีน้ี 

มาตอบอีกแลว้ เราก็เอ่อ .. ดีจงัเหมือนทาํบุญอีกทางนะ  

 อย่างที่บอกนะ ไม่ค่อยไดต้อบกระทูบ้่อย แต่ถา้เป็นกระทูที้่เกี่ยวกบัวิชาชีพทีเ่รารู้ก็จะเขา้ไป

ตอบ แล้วเวลาเราตอบเราจะใช้ข้อมูลจริง แล้วก็ใช้ค ําไม่เอาทางการแพทย์เลย เพราะว่าคนมัน

หลากหลาย โอยท่ีน่ีล่ะมีคนมาใหลู้กอมเราเยอะเลย และก็ชอบใหค้ะแนนดว้ย เราก็มีกาํลงัใจนะเวลาจะ

ไปตอบในคร้ังต่อไป วา่ขอ้มูลเราช่วยเคา้ได ้

 

 คาํถาม  ท่านใชน้ามแฝง หรือ ตวัตนจริง ในการแสดงความคิดเห็น/เพราะอะไร  

 คาํตอบ  อ่อแต่ไม่ใชช่ื้อจริงนะ และเร่ืองเก่ียวกบัแพทยเ์ร่ืองหมอก็ไม่ค่อยมีมากเท่าไรในกระทู้

ดว้ย ตอนท่ีตอบเหมือนเขา้ไปแนะนาํมากกวา่วา่เรามีความรู้ดา้นน้ีอยา่งไร จะช่วยอะไรเขาไดบ้า้ง 
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 คาํถาม เวบ็บอร์ดมีความน่าเช่ือถือ ในขอ้มูลเพียงใด  

 คาํตอบ ถา้ถามเร่ืองความน่าเช่ือถือของขอ้มูลเหมือนท่ีบอกไปแลว้วา่บางทีก็ไม่น่าเช่ือถือ แต่

มนัอยู่ที่วิจารณญาณของคนที่อ่านมากกว่า เพราะถา้เทียบจากตวัเราที่เขา้ไปตอบ เราก็จะรู้ว่ามนัเป็น

ขอ้มูลจริงๆนะ แต่อยา่งวา่บนโลกออนไลน์ อะไรๆก็อาจโดนหลอกได ้เลยคิดวา่ถา้อ่านแลว้ก็น่าจะไป

เปรียบเทียบขอ้มูลและศึกษาหาความรู้ทางอื่นด้วย แน่นอนว่ากระทูใ้นพนัทิป ทุกคนสามารถใช้ได้

อยา่งอิสระ ใครเขา้เน็ตไดก้็สามารถมาตอบได ้แต่ดีท่ีพนัทิปท่ีสกรีนการเป็นสมาชิกหรือไม่เป็นสมาชิก 

อยูน่ะ อยา่งนอ้ยก็หาแหล่งคนโพสตไ์ด ้สร้างความสบายใจของคนเขา้ไปอ่านและตอบกนัไดอ้ยู ่

 

-  คาํถามความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การโพสตข์อ้ความต่างๆ บนเวบ็บอร์ด เป็นสิทธิท่ีท่านทาํได ้หรือไม่อยา่งไร    

 คาํตอบ เร่ืองการโพสต์ขอ้ความต่างๆ เป็นสิทธิของแต่ละบุคคลนะ เพียงแต่ไม่ควรที่จะเป็น

ขอ้ความท่ีไม่เหมาะสม ตอนทีโ่พสตเ์ราก็จะเลือกใชค้าํที่เหมาะสม  ไม่เป็นคาํยากเกินไปหมายถึงบางที

ก็ไม่พดูถึงศพัทเ์ทคนิค แต่พดูในภาษาทีค่นอ่านน่าจะเขา้ใจไดง่้าย  แลว้ก็พยายามไม่สร้างความขดัแยง้

หรือเล่ียงการโตแ้ยง้หนกัๆไปเลย 

  

 คาํถาม  ท่านเขา้ใจคาํวา่ สิทธิผูบ้ริโภค อยา่งไร    

 คาํตอบ  ถ้าถามว่า  สิทธิผูบ้ริโภคมีความหมายยงัไง เราอาจจะตอบไม่ดีนะ เอาเป็นว่าตาม

ความเขา้ใจเรานะ น่าจะหมายถึง สิทธิต่างๆทีผู่บ้ริโภคควรทีจ่ะไดรั้บ โดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบ ที่

เกี ่ยวข้องกับเร่ืองอุปโภคบริโภค คิดว่าน่าจะใช่นะ คิดว่าน่าจะเป็นทุกเร่ืองที่เกี่ยวกับการดาํเนิน

ชีวิตประจาํวนัของเรา อย่างสิทธิในการรักษาพยาบาล การรู้ขอ้มูลการรักษา รวมไปถึงพวกชื่อยาที่

คนไขต้อ้งรู้และยินยอมก่อนไดรั้บยานะ ซ่ึงพวกน้ี  มนักวา้งมากๆนะ แต่หากมองจริงก็คือ สิทธิของ

คนเราน่ีล่ะที่จะตอ้งได้รับอย่างเป็นระบบและมาตราฐานเดียวกนัหรือใกล้เคียงกนั ให้มากทีสุ่ด ขอ

ยกตวัอยา่งสักหน่อย เช่น คนไขมี้สิทธิในการทีจ่ะสอบถามรายละเอียดการรักษาอยา่งชดัเจนกบัหมอที่

รักษาอยา่งเต็มที ่เพราะคนไขมี้สิทธิไดรั้บขอ้มูลทีถู่กตอ้งและระเอียดมากที่สุด แต่ก็ให้ไดต้ามที่หลกั

สากลเขาทาํกนันะ เราก็เหมือนผูใ้หบ้ริการคนหน่ึงเราทาํอาชีพหมอมนัเป็นทั้งผูใ้ห้บริการและผูบ้ริโภค

ในคราวเดียวกนั  ต่างกรรมต่างวาระ ไม่รู้อยา่งน้ีจะอธิบายวา่เราเขา้ใจคาํวา่ สิทธิผูบ้ริโภค ไดห้รือเปล่า 

 

 คาํถาม ท่านสามารถตีความหมายสิทธิผูบ้ริโภคไดห้รือไม่  

 คาํตอบ สิทธิผูบ้ริโภค ที่ว่ามี 5 ประการ แล้วให้ตีความ เราว่าเราอาจตีความได้ไม่ชัดเจน

เหมือนๆ กับนักกฎหมายหรือพวกทนายความ หรือสคบ. นะ แต่เดี๋ยวน้ีทางด้านหมอมีอบรมและ

ส่งเสริมเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคมากข้ึนนะ เพราะองค์กรของเราอยากให้หมอเขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคต่อการ
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รักษามากข้ึน อาจเพราะอยากให้หมอไม่ตอ้งโดนร้องเรียนแน่ๆ  แต่ท่ีลองถามมาเป็นขอ้ๆ 5 ประการ

เม่ือสักครู่ก็ไดเ้ราตีความไดน้ะ 

 สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบัสินคา้หรือ

บริการ เราทาํอาชีพหมอ ส่ิงท่ีเราเห็นประจาํคือฉลากยา ถึงแมเ้ราจะเป็นหมอแต่หมอก็คือผูบ้ริโภคดว้ย

ไม่ใช่เป็นผูใ้หบ้ริการมิติเดียวเราก็มีสิทธิทีไ่ดข้อ้มูลเบ้ืองตน้ที่แสดงถึงคุณลกัษณะต่างๆ การใชง้าน วนั

หมดอายุ  อยา่งครบถว้นเช่นกนั ดงันั้นฉลากกาํกบั และรายะเอียดส่วนประกอบถือเป็นเร่ืองที่สําคญั

มาก ส่วนในเร่ืองของราคาก็ควรแสดงชดัเจน  อย่างเมื่อวานมีคนไขถ้ามหมอว่า  “ยาตวัน้ีไปซ้ือขา้ง

นอกโรงพยาบาลไดห้รือไม่ แลว้จะบอกร้านขา้งนอกว่าอย่างไร เพราะโรงพยาบาลมนัไกลบา้น หาก

หมดข้ึนมาจะไดซ้ื้อหา” เราก็ตอ้งให้ขอ้มูลไปนะ วา่ยาตวัน้ีช่ืออะไร เราพยายามเขียนภาษาไทย ที่ไป

ยืน่ซ้ือได ้และเขียนรายละเอียดขอ้มูลยาไปให ้แต่เราก็ไม่แนะนาํให้ไปซ้ือทานเอง ยงัไงก็จะให้มาหาที่

โรงพยาบาลจะดีกว่า ตามที่หมอนดั แต่ที่เขียนช่ือยาให้ชดัๆ ให้เขาเพราะมนัเป็นสิทธิที่เคา้ควรทราบ

เช่นกนั”   ขอยกตวัอยา่งอีกอยา่งถา้จะให้ตีความตามลกัษณะงานของเรานะ ทุกวนัน้ียาทุกซองจ่าย

คนไข ้หรือรักษาอะไรให้คนไข ้จะมีการเขียนรายละเอียดไวห้น้าซองยาเกือบทั้งหมดแล้ว เพือ่ให้

คนไขไ้ดอ่้านและไม่สับสนต่อยาที่เราจ่ายไป น่ีล่ะมัง่สิทธิที่จะไดรั้บขอ้มูลที่เพียงพอต่อการรับการ

บริการ 

 สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ  ก่อนที่จะให้สัมภาษณ์เลยเขา้ไปดู Pantip  

สักแปบเพื่อลองดูวา่มีเคสไหนท่ีจะมาใหส้ัมภาษณ์ได ้แต่ยงัไม่มีนะ แต่คาํถามขอ้น้ีก็ดีนะ คือ อิสระใน

การเลือกสินคา้หรือบริการ  ตรงน้ีบอกไดเ้ลยว่าเป็นขั้นพื้นฐานมากๆ ที่เราทุกคนน่าจะเขา้ใจว่า เรามี

สิทธิซ้ือของ ใชจ้่ายไดต้ามใจเราไดเ้ลย  ห้ามเกิดจากการบงัคบัให้ซ้ือ  ไม่ใช่เดินๆอยูม่ายืน่ของใส่มือ

เราแลว้บอกวา่คุณซ้ือคุณใชแ้ลว้ อนัน้ีละเมิดแน่นอน สําหรับหมอเองให้ชดัข้ึนก็คือ เป็นเร่ืองที่เราๆ 

พบเห็นทุกวนัแต่มองขา้มเช่นหมอเอารถเขา้เปลี่ยนล้อที่ศูนยแ์ห่งหน่ึงแล้วตกลงเอายี้ห้อหน่ึง พอ

เปล่ียนเสร็จบอกวา่อนันั้นหมดเลยเปล่ียนยี้หอ้อ่ืนใหแ้ละบอกวา่ราคาเท่ากนั น่ีล่ะชดัเลยละเมิดสิทธิใน 

สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ แต่คนส่วนใหญ่จะตอ้งเจอเองนะไม่อย่างนั้นไม่

เขา้ใจ ลองเขา้ไปดูในบอร์ดพนัทิปสิ ส่วนใหญ่เจอกบัตวัถึงมาโพสปัญหา หลกัการเดียวกนัเลยตอ้ง

โดนกบัตวั 

 สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใช้สินคา้หรือบริการ  แน่นอนอยู่แล้ว ผูบ้ริโภคไม่ว่า

เป็นใคร หากซ้ือสินคา้หรือบริการ ยอ่มตอ้งการความสะดวกสบาย คุม้ค่า และท่ีสําคญัคือปลอดภยัจาก

การจะนาํมาใชม้ากิน  ขอยกตวัอยา่งเช่น  มีเคสจะผา่ตดั เด่ียวน้ีจะมีเอกสารมาให้อ่านอยา่งชดัเจนวา่ มี

ผลลบบวกอย่างไร หรือมีวิธีให้เลือกการผ่าตดัหลากหลายมาก แต่นัน่ยอ่มหมายถึงราคาที่ตามมาดว้ย 

แต่ไม่ว่าอะไรจะเกิดข้ึนการไดรั้บการบริการจากเราก็ตอ้งให้ความปลอดภยัเต็มที่ ซ่ึงหากมองในมุม

ผูบ้ริโภคเขาก็ควรไดรั้บความมัน่ใจและทราบถึงมาตราการต่างๆที่ บอกวา่ผา่แลว้หากเกิดอาการไม่ดี

ข้ึนเราจะรักษาในระดบัไหนต่อ ไม่ใช่ปล่อยเขาไปตามเวรกรรม อยา่งนั้นไม่ใช่ เพราะอีกความสําคญั
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คืออาชีพน้ีตอ้งมีจรรยาบรรณแพทยอ์ย่างสูงด้วย  ต่อไปยิ่งกาํลงัจะมีกฏหมายที่เกี่ยวกบั การบริการ

สาธารณสุข เกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงทั้งดีและไม่ดีหลากหลายมุม แต่ส่ิงหน่ึงพฒันาการในสิทธิขอ้น้ีอยา่ง

แน่นอน ถา้ถามในพนัทิปเหรอวา่มีคนทราบถึงสิทธิขอ้น้ีแค่ไหนตอบเลยวา่นอ้ยมาก 

 สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา  อนัน้ีไดเ้ขา้ไปอ่านใน พนัทิปมามี ผูบ้ริโภค 

ผูใ้ชง้าน หลายคนเขา้ไปโพสตบ์่อยๆ เร่ือง สัญญานั้นน้ีไม่เป็นธรรม สําหรับเราเรามองวา่ สิทธิขอ้น้ีมี

ผลจาก 2 ฝ่าย ความเป็นธรรมตอ้งมองจากสองฝ่ายที่ตกลงงทาํสัญญากนั  อยา่งไรก็ดีสัญญาส่วนใหญ่

ผูบ้ริโภคทีเ่ราเขา้ไปอ่านและเคยมีคร้ังหน่ึงเราเขา้ไปตอบวา่  “ให้อ่านสัญญาให้ละเอียดและดูกฎหมาย

ตวัอ่ืนๆ ท่ีจะสามารถมาเจรจาหรือนาํมาเป็นตวัช่วยในการช่วยให้ความเป็นธรรมคืนมา” จริงนะเพราะ

เราไม่รู้ไดว้า่สญัญา 2 ฝ่ายเป็นอยา่งไร  แต่ไม่วา่ยงัไงก็ตามหากผูบ้ริโภคหรือเราก็ตามเห็นวา่ ขอ้ตกลง

สญัญาเกิดข้ึนจากการเอาเปรียบอยา่งชดัเจน เราคิดวา่เราก็ควรร้องเรียนหรือไม่ยนิยอมนะ 

 สิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ทุกคนควรไดรั้บชดเชยถา้มนัเกิดจาก

ความบกพร่องจากผูป้ระกอบการหรือฝ่ังผูข้าย เช่น เร่ืองท่ีเคยไปอบรมมานะ  เช่น  มีคนไขร้ายหน่ึงได้

ทาํการรักษาจากคุณหมอท่านหน่ึงแลว้เกิดความผิดพลาดที่ไม่ไดต้ั้งใจทั้งสองฝ่าย  ในลกัษณะแบบน้ี

หากมองในมุมคนไขเ้ขาควรไดไ้ดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหายเพราะเราก็เขา้ใจเขานะ แต่

ทางหมออาจตอ้งมองอีกมิติหน่ึงที่ตอ้งพิจารณากนัอีกยาวนานมาก ซ่ึงในมิติหมอตอนน้ีก็ยงัมี พรบ.

คุม้ครองผูเ้สียหายดา้นสาธารณสุข รออยุใ่นสภาฯ ซ่ึงถา้ออกมาจริงๆก็มุ่งคุมครองผูบ้ริโภคนัน่ล่ะ น่ีคือ

อีกกา้วหน่ึงนะของการคุม้ของคนไข ้หรือผูบ้ริโภคนัน่ล่ะ 

 

 คาํถาม  ถา้หากให้บอกถึงตวัอยา่งที่พบเห็นในเวบ็บอร์ดแลว้จะแนะนาํหรือประเมินขั้นตอน

ใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจและทาํตามสิทธิผูบ้ริโภคไดไ้หมอยา่งไร? 

 คาํตอบ  หมายถึงให้บอกว่าจะทาํอะไรต่อจากนั้นที่มาตั้งกระทูถ้ามหรือเปล่า คือ อยา่งที่บอก

ถา้ตรงกบัเร่ืองที่ตวัเองรับรู้และเขา้ใจจะบอกได้เลยว่าตอ้งทาํอย่างไร  เช่น  ถ้ามีคนมาโพสต์ว่า ยา

หมดอาย ุหรือ ยาตวัน้ีผา่น อย. หรือไม่อยา่งไร เราก็เขา้ไปแนะนาํได ้วา่ 1.เขา้ไปท่ีเวบ็ อย. ตรวจหาช่อ

ยาได้ 2.ร้องเรียนผ่าน อย.ได ้อย่างน้ี หรือก็เอาเวบ็ อย. ไปแปะท่ีกระทูน้ั้นเลย อย่างน้ีเราทาํไดบ้อก

ขั้นตอนเขาได้เราก็โพสต์ลงไป ส่วนเร่ืองที่เราไม่รู้ไม่ถนดัเราก็ไม่โพสต์นะ แต่ส่วนใหญ่ที่มีคนมา

ตอบๆกนัก็เช่ียวชาญหรือรอบรู้กนัไปคนละดา้น จึงไม่แปลกนะท่ีมีคนมาโพสตถ์ามประจาํ”  

 

 คาํถาม  กระทูใ้นเวบ็บอร์ด ใชสิ้ทธิผูบ้ริโภคเตม็ท่ีไหม?   

 คาํตอบ  คิดวา่น่าจะใชสิ้ทธิไดเ้ต็มท่ีนะ เพราะสามารถโพสตเ์ร่ืองต่างๆท่ีเกิดข้ึนได ้ไม่วา่เร่ือง

อะไรก็ตาม แต่ปัญหาคือ โพสตแ์ลว้ไดรั้บการแกไ้ขหรือไม่ น่ีก็อีกเร่ืองหน่ึง คิดวา่ถา้เราใช้สิทธิที่จะ

โพสตใ์นกระทูไ้ดม้ากก็จริง แต่สิทธิท่ีจะไดรั้บการแกไ้ขมนัไม่เต็มท่ีนะ   เน้ือหาท่ีใชใ้นกระทูก้็จะอ่าน

DPU



196 
 

ในทุกๆเร่ือง แต่จะเน้นทางดา้นการแพทยที์่เกี่ยวขอ้งกบังาน อาจเป็นเพราะเราทาํงานตรงน้ีจึงสนใจ

เป็นพเิศษ แต่ก็อ่านเร่ืองอ่ืนๆดว้ย   

 

 คาํถาม จากท่ีอ่านในกระทูคิ้ดวา่ยงัไม่เขา้ใจในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภคสักเท่าไร  

 คาํตอบ มนัไม่มีอะไรท่ีบอกรายละเอียดในเร่ืองน้ีเลย   แต่รู้แค่วา่ทุกคนจะเขา้มาพูดถึงสิทธิที่

ผูบ้ริโภคควรไดรั้บในเร่ืองต่างๆ  แต่อย่างเราพออ่านไป อ่านไปก็รู้ทนัทีนะว่าคนน้ีเขา้ใจเร่ืองสิทธิ 

เพราะบางคนอธิบายยาวและละเอียดเลยก็มี อยา่งเราถา้เราจะตอบก็เขา้ข่าย 5 ประการที่ตอบไปนัน่ล่ะ 

เพราะคนที่จะมาตอบนั้นมีตน้ทุนความรู้อยู่บา้งในเร่ืองต่างๆ ดงันั้นจาํพวกขอ้มูลที่ตอบลงไปก็คือ

รายละเอียดที่เป็นประโยชน์เป็นส่วนใหญ่อยูแ่ลว้ และบางทีนาํไปใชต้ามขั้นตอนที่ในบอร์ดแนะนาํได้

เลยนะ 

 

 คาํถาม ท่านรู้จกัหรือทรายไหมวา่มีหน่วยงานไหนเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคบา้ง 

 คาํตอบ มนัมีเยอะมากๆ นะ ถา้เอาเฉพาะเกี่ยวกบัรัฐ ก็มี สคบ.  อย.  คปภ. ส่วนอนัอื่นไม่ไม่

ทราบแลว้ ถา้จะให้ตอบแบบไม่ตอ้งคน้หาขอ้มุลนะไดเ้ท่าน้ีจริงๆ เพราะส่วนใหญ่ถา้นึกถึงอนัดบัแรก

ก็น่ีล่ะ สคบ. แต่ทุกวนัน้ีน่าจะมีเกือบทุกองคก์รน่ะฝ่ายคุม้ครองผูบ้ริโภค แต่คงเป็นเฉพาะเร่ืองๆไป แต่

เป็นหน่วยงานกลางหลกัๆ คงมีไม่ก่ีท่ี 

 

 คาํถาม ก่อนท่านมาตั้งกระทู ้หาขอ้มูลสิทธิผูบ้ริโภค หรือ ขอ้มูลเร่ืองที่ท่านจะตั้งก่อนหรือไม่ 

อยา่งไร 

 คาํตอบ  ก็มีคน้ๆ มาบา้ง หรือเป็นฐานความรู้เก่ามาบา้ง  แต่ไม่ไดค้น้อยา่งเอาเป็นเอาตายแลว้

มาตั้งหรอก เพราะหลกัๆ ถา้มาโพสตก์็คืออยากไดค้าํตอบจากในน้ี เพราะมีผูต้อบท่ีรู้เร่ืองเยอะอยูแ่ลว้ 

 

 คาํถาม ห้องประชาคมที่ท่านได้ใช้งาน ช่วยให้ท่านเข้าใจในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค หรือไม่/

อยา่งไร  

 คาํตอบ  พนัทิป ห้องประชาคม  เน่ียเป็นที่รู้กนัว่า มีคนเขา้มาถามเร่ืองกฏหมาย เร่ืองทัว่ไป

เยอะมาก แต่ถา้ถามวา่ เราเขา้ไปอ่านแลว้เขา้ใจสิทธิผูบ้ริโภคเลยเน่ียยงัไม่ใช่  แต่ถา้เขา้มาอ่านแลว้เกิด

ขอ้สงสัยแลว้ไป search ต่อไปหาขอ้มูลว่าจริงไม่จริงต่อ อนัน้ีล่ะไดค้วามรู้เร่ืองสิทธิเพิ่มข้ึนแน่นอน  

อยา่งน้ีดีกวา่ห้องน้ีเป็นการเปิดประเด็นสิทธิหรือเร่ืองต่างๆ แลว้มีประตูเปิดทางบานใหญ่ๆ ไปคน้หา

ต่อเพิ่มเติมได ้สุดทา้ยเราจะเขา้ใจมากข้ึนและนาํกลบัมาตอบคนถามหรือโพสตแ์นะนาํได ้

 

 คาํถาม  เน้ือหา ส่วนใหญ่ของท่านในการใชง้านเวบ็บอร์ด มีลกัษณะอยา่งไร  
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 คาํตอบ ส่วนใหญ่จะไม่ไดต้ั้งกระทูข้ึ้นมาเอง จะไปอ่านมากกว่า เร่ืองการแสดงความคิดเห็น 

ทุกคนมีสิทธิที่จะแสดงความคิดเห็นอย่างอิสระนะ เพียงแต่ไม่ควรใส่คาํหยาบคายลงไปเท่านั้ น 

นอกนั้นทุกคนมีสิทธิเต็มที่ที่จะแสดงความคิดเห็น  ถา้มีเร่ืองไม่พอใจ หรือเรามองว่าเอ่อ สังคมควร

รับรู้ก็เขา้ไปโพสตใ์นพนัทิปน่ีล่ะ บอกให้สังคมรู้นะ เด่ียวน้ีก็จะมีก็เป็นทางเฟสบุ๊คหรือทวิตเตอร์อีก

ทาง แต่ส่วนมากจะเป็นเพื่อนมากกวา่ กบัคนไขบ้า้ง แต่ก็ไม่ค่อยมีเวลาอยา่งท่ีบอก ไม่ค่อยนะ  แต่ถา้จะ

โพสตแ์บบเป็นเร่ืองราว ก็จะโพสตเ์น้ือหา ที่ตรงกบัขอ้มูลกระทูผู้ถ้ามนัน่ล่ะ  ยอ้นกลบัมา ก็ดีนะ ถา้มี

การทาํให้ทุกคนไดรู้้ถึงสิทธิผูบ้ริโภคของตวัเองที่ควรไดรั้บ จะไดไ้ม่โดนหลอก และอาจทาํให้คนที่

บ่นในกระทูไ้ม่เยอะขนาดน้ีก็ได ้อาจจะเปล่ียนเป็นเขา้มาโพสตบ์อกให้รู้วา่ถา้เกิดเร่ืองแบบน้ีแลว้ควร

ทาํอยา่งไร คือมีคนมาตอบมากกวา่คนถามก็ได ้

 

 คาํถาม  หากท่านเจอการละเมิดสิทธิกบัตนเองหรือกบัคนอื่น ท่านจะมีแนวทางการปกป้อง

สิทธิอยา่งไร? 

 คาํตอบ  อย่างหมอขั้นแรกหลกัฐานสําคญั สองเอกสารทั้งหมดที่เก่ียวขอ้งกบัการที่ถูกละเมิด

สิทธิ สามวนัเวลา สถานทีที่่เกิดเหตุหมอจะจดไวห้มด  จากนั้นจะเขียนลงในกระดาษ เรียบเรียงเร่ือง

แลว้ขอร้องเรียนส่งจดหมายไปยงัธุรกิจนั้น 1 ฉบบั และส่งไปยงั สคบ. 1 ฉบบั เพื่อเป็นสําเนาให้ตนเอง 

หลงัจากนั้นหมอคงเฝ้าติดตามทวงถามเร่ือยๆ และจนกวา่จะจบเร่ืองนะ เรียกวา่สู้ตายเลย 

 

 คาํถาม  ท่านทราบกฎหมายเกี่ยวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคอยู่กี่ฉบบั และอย่างไร

บา้ง 

 คาํตอบ  อยา่งนอ้ยก็กฎหมายการคุม้ครองผูบ้ริโภค 5 ประการ แลว้ก็ กฎหมายเก่ียวกบั

ดา้นสาธารณสุขต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบัแพทย ์ เช่น พระราชบญัญติัการสาธารณสุข พ.ศ.2535 หรือ

กฏหมายเก่ียวกบัอาหารและยา  ซ่ึงกฎหมายแต่ละตวัก็จะมีลกัษณะขอ้บงัคบัที่แตกต่างออกไปนะ แต่

เราไม่ใช่นกักฏหมายแต่ทราบถึงความเก่ียวขอ้งก็คงพอได ้ไม่ถึงขั้นตีความทางกฎหมายได ้ เพราะส่วน

ใหญ่เวลาอบรมขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งก็จะมีมาตราหลกัๆท่ีควรทราบไม่ก่ีมาตรา 

 

-  ประเด็นผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร  

 คาํถาม การมีส่วนร่วมของท่านในเวบ็บอร์ดมีลกัษณะอยา่งไร  

 คาํตอบ พูดถึงส่วนร่วมก็คงแค่อ่านกระทูข้องคนอ่ืนมากกวา่  แต่ก็มีการตอบบา้งเป็นบางคร้ัง 

การตอบก็เป็นการตอบโดยหาเน้ือหา ขอ้มูลมาใส่ นัน่ล่ะ ไม่มีวีดีโออะไรหรอก ส่วนอนัอ่ืนๆก็แจกอม

ยิ้มว่าชอบจริงๆความคิดเห็นน้ี  ก็ไอคอนบนห้อง ส่วนบางทีเร่ืองที่อยากรู้เร่ืองเดียวกันก็เจอนะ รู้

เหมือนกนั ก็เหมือนทาํใหข้อ้มลูเราน่าเช่ือถือข้ึน แต่ก็จะไม่เจอท่ีเรารู้บ่อยนกัตามท่ีบอกไป   
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 ถามวา่ความสัมพนัธ์ในห้องประชาคมก็ไม่ไดรู้้จกัใครนะ เพราะเราก็ไม่ไดมี้เวลาขนาดนั้น ก็

ไดแ้ค่อ่านบา้ง ตอบบา้ง บางกระทูเ้ท่านั้นเอง  ไม่มีใครรู้จกันะ เพราะไม่ไดบ้อกไรไป และที่เคยตอบ

ไปก็ไม่ไดใ้ชช่ื้อจริง และก็ไม่ไดอ้ยากแสดงตวัตนดว้ย  อีกอยา่งก็ไม่ไดต้อบบ่อยมากเหมือนคนอ่ืนแต่

ถา้เราตอบคนก็ชอบมาใหแ้ตม้ เพราะเราอาจตอบในส่ิงท่ีเรารู้และเป็นประโยชน์ก็ได ้ส่วนเร่ืองอ่ืนๆวา่

รูปแบบกระทู ้วธีิการนั้นไม่เคยคิดเลย เพราะเวลาแทบจะไม่มีอยูแ่ลว้  

 การมีส่วนร่วม คิดวา่ถา้คนที่มีเวลาเขา้ดูกระทูไ้ดต้ลอดน่ีช่วยให้รู้จกักบัคนในห้องไดเ้ยอะนะ 

ซ่ึงเขาอาจจะคุยกนัหลงัไมคเ์พือ่ถามตอบเร่ืองกนัไป เราก็เคยมีคนถามหลงัไมค ์เร่ืองค่าห้องพิเศษของ

โรงพยาบาลเอกชน เราก็อธิบายถึงขอ้มูลที่เราพอมีว่าควรจะทาํยงัไงหรือมีวิธีการเลี่ยงไม่นอนห้อง

พิเศษยงัไง ซ่ึงถา้ถามจริงๆก็เป็นสิทธิของคนไขน้ะ ก็ช่วยๆกนัไปตามความรู้เฉพาะดา้นท่ีพอแนะนาํได ้ 

ยิง่ถา้เป็นคนท่ีเดือดร้อนหรือเป็นเร่ืองดีๆก็ได ้ก็จะไดเ้จอกลุ่มคนในเร่ืองเดียวกนัเพิ่มข้ึน ก็น่าจะทาํให้

เกิดการสานต่อไปยงักิจกรรมอื่นๆได้ อาจะเป็นการรวมตัวกันทาํอะไรสักอย่างในเร่ืองที่ชอบ

เหมือนกนั หรือเดือดร้อนเหมือนกนั  เห็นมีบางคนรวมกลุ่มกนัไปทาํกิจกรรมต่างๆ ออกค่ายก็มี บางที

ก็เห็นพวกธุรกิจมาโพสตข์่าวสารบ่อยๆ แลว้ก็ชวนคนในเวบ็บอร์ดใหอ่้าน ใหแ้ชร์ก็มี เช่น พวกข่าวมือ

ถือออกใหม่ประจาํเลย หรือแพคเกจใหม่ๆอนัน้ีแถบจะทุกอาทิตย ์ อยา่งเราก็เขา้ไปอ่านดู เพราะมนัก็

อพัเดทในหวัเราไปในตวัไดด้ว้ย แต่เรายงัไม่เคยไปร่วมกิจกรรมอะไรกะทางเวบ็เลยนะ  แต่ถา้ถามว่า

เห็นมีคนไปแลว้กลบัมาโพสตว์า่ไปร่วมมานะมี แต่อยา่งวา่เราไม่ค่อยมีเวลาถึงขนาดนั้น 

 

6.  สัมภาษณ์ :  นางสาววรีรัตน์  ใบเตย   

หวัหนา้ฝ่ายขายศูนยท์องหล่อ บริษทัสปอร์ไอรอน จาํกดั (ประเทศไทย)  

ใชง้านเวบ็บอร์ด 3 ปี 

 

- คาํถามเก่ียวกบัเบ้ืองตน้ พื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม ท่านเขา้ใจถึงลกัษณะการใชง้านของระบบเวบ็บอร์ดอยา่งไร  

 คาํตอบ ทาํหนา้ที่ในลกัษณะเป็น กระดานสนทนากนัไปมา แลกเปล่ียนความคิดเห็นกนั  ซ่ึง

WebBoard Pantip สามารถตั้งหวัขอ้กระทู ้ เพือ่ประกาศข่าวสาร แลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัได ้  มีผู ้

โพสต ์ผูอ่้านโพสต ์และผูต้อบโพสต ์ไม่มีอะไรมากกวา่น้ีในการใชง้าน 

 

 คาํถาม เวบ็บอร์ด ใน ความคาดหวงัของท่านคืออะไร 

 คาํตอบ การกระจายข่าวสารดา้นต่างๆ ในลกัษณะทีมี่ประโยชน์แก่บุคคลโดยทัว่ๆ ไป  ซ่ึง

อย่างพนัทิปน้ีล่ะ ที่มองว่ามนัโอเคเลย มีผูม้าโพสต์ สักพกัก็มีผูม้าตอบ มนัดีมากๆ  ซ่ึงถ้าตอบแบบ
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ผูใ้ช้งานเน่ียพี่เขา้เวบ็บอร์ดก็เพื่อเขา้ไปอ่านรีวิวในทุกเร่ืองท่ีพี่อยากรู้  และก็คาดหวงัว่าจะไดค้าํตอบ

จากบอร์ดน้ีนะ ท่ีผา่นมาก็ช่วยได ้ ถา้ใหบ้อกเป็น % เหรอ กบัความคาดหวงัแลว้สมหวงัไหมในคาํตอบ

ก็สกั 80% นะไดต้ามคาดหวงั แต่น่ีคือความคิดเห็นของพีน่ะ  เพราะคนที่ใชง้านความคาดหวงัสูงสุดก็

นัน่ล่ะ “ขอ้มูลจากคนหลายๆ คน เพื่อเอาไปเป็นแนวทางในเร่ืองที่ตวัเองตอ้งการ” ไม่มีมากกว่าน้ี

หรอก เช่น พี่ไปตั้งกระทู ้“สัญญานมือถือล่ม แล้วจะคิดเงินไหม สามารถเรียกร้องค่าเสียเวลา เสีย

โอกาสไดไ้หมไดม้ั้ย”  ก็มีคนเขา้มาตอบมาให้ขอ้คิดเห็นเยอะมากนะทาํให้พีรั่บทราบและเขา้ใจได้

ทนัทีว่า “พี่มีสิทธิทาํได ้เรียกร้องได ้เช่นลดค่าบริการ ให้โทรไปแจง้กบับริษทับา้ง ให้ทาํ หน่ึง สอง 

สาม ส่ี เขียนกนัมาเยอะ หน่ึงในนั้นมีผูใ้หบ้ริการมาตอบพี่ดว้ย”  อยา่งท่ียกตวัอยา่ง พอพี่ไดอ่้านเอ่อ มนั

ใช่นะ พี่มีสิทธิตามที่พี่สงสัยจริงๆ เพราะ 90% ใน บอร์ดที่มาช่วยตอบกระทูพ้ีแ่นะนาํวา่”ทาํได”้  นัน่

ล่ะคือส่ิงทีส่ร้างความมัน่ใจใหพ้ี่นะ วา่พี่จะตอ้งเรียกร้องตามสิทธิของพี ่  ซ่ึงยอ้นกลบัไปที่คาํถามเร่ือง

ความคาดหวงั น่ีล่ะความคาดหวงัที่ไดส้มหวงัและรวดเร็วจริงๆ แต่ไม่ไดห้มายความวา่น่ีคือการแกไ้ข

ปัญหาท่ีจบ แต่เป็นการเร่ิมตน้ของการไปใช่สิทธิต่อไดอ้ยา่งมัน่ใจจะดีกวา่ 

 

 คาํถาม ท่านใชเ้วบ็บอร์ดหอ้งมาบุญครองระยะนานเท่าใด 

 คาํตอบ ประมาณ 3  ปี  แต่เขา้ทุกห้องนะ เพราะถา้ถามความสนใจส่วนตวัชอบเขา้ไปที่ห้อง

เฉลิมไทยเป็นหลกัๆ อ่านเร่ืองทีช่อบ  แต่ห้องมาบุญครองมนัเป็นยงัไงดีล่ะ เป็นเหมือนแหล่งแนะนาํ

เทคโนโลย ีสารพดัเร่ืองโทรคมนาคม สารพดัปัญหา สารพดัเร่ืองราวที่เก่ียวขอ้งการส่ือสาร เลยก็วา่ได ้ 

ซ่ึงถา้หากพี่จะเขา้ไปก็เขาไปอ่านๆ หรือเขา้ไปแจกคะแนน พวกมีจิตอาสามาตอบ 

 

 คาํถาม มีความถ่ีในการใช ้หอ้งมาบุญครอง ของท่าน  

 คาํตอบ เดือนหน่ึงก็เขา้ไปเป็น หลายสิบคร้ังได ้ เพราะอยา่งที่บอกความชอบส่วนตวัคือห้อง

เฉลิมไทย ห้องมาบุญครองเป็นห้องที่ไม่ตอ้งถึงขั้นติดตามแบบห้องเฉลิมไทย  ในส่วนตวัก็ชอบไป

แจกคะแนนพวกจิตอาสา ช่วยตอบเพราะมนัตอ้งละเอียดมากๆ จริงๆนะ  ถึงจะเป็นขอ้มูลที่เพียงพอใน

การใหค้นเขา้ใจ พี่ชอบเขา้ไปแจกคะแนนและดนัเร่ืองมากกวา่ 

 

 คาํถาม ท่านใชน้ามแฝง หรือ ตวัตนจริง ในการแสดงความคิดเห็น/เพราะอะไร  

 คาํตอบ นามแฝง เพราะ คนจะไดไ้ม่รู้วา่เป็นใคร  ตอ้งยอมรับความจริงคือ บนโลกออนไลน์ 

มนัไว มนัเร็ว พี่ก็เกรงว่าถ้ามนัโพสต์หรือให้คะแนนคนที่ อีกหลายๆคนไม่ชอบใจ พี่ก็จะแย่และถูก
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มองวา่เป็นคู่ขดัแยง้ทนัที แลว้ก็จะลามปามมาถึงการประจาน  น่ีคือส่ิงหน่ึงท่ีพี่ไม่ใช่ ช่ือ+นามสกุลจริง 

และพีคิ่ดว่าบนโลกออนไลน์  ถา้ให้ช่ือนามสกุล จริงเป็นเร่ืองที่ควรพึ่งระวงัๆมาก เช่น ถา้มีพวกไม่

หวงัดี เอา ช่ือ+สกุล พีไ่ปแอบอา้งหรือทาํอะไรที่ไม่ดี เคา้จะทาํง่ายและไม่สามารถคุมไดเ้ลยบนโลก

ออนไลน์  

 

 คาํถาม เวบ็บอร์ดมีความน่าเช่ือถือ ในขอ้มูลเพียงใด  

 คาํตอบ ความน่าเช่ือถือของขอ้มูลที่ตอบนั้นมนัจะหลากหลาย แต่ถา้ให้เปรียบสักก่ีเปอร์เซ็น

สัก 80% มีความน่าเช่ือถือนะ แต่ขอเสริมว่าตอ้งเป็นในพนัทิป เพราะคนที่โพสต์ถา้มีการหาตน้ตอ

จริงๆสามารถทาํได ้และค่อนขา้งเป็นขอ้มลูท่ีตรวจสอบได ้แต่อีก 20% พี่จะไม่เช่ือพวกใช่บตัรผา่น เขา้

มาตอบ ถา้คนท่ีใช่บตัรผา่น น่ีพี่ไม่ใหน้ํ้าหนกัเลย เพราะหาแหล่งท่ีมายากข้ึนไปอีก 

 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การส่ือสารผา่นเวบ็บอร์ด มีอิสระหรือไม่อยา่งไร  

 คาํตอบ มีอิสระมาก เพราะ จะเขียน หรือ แสดงความรู้สึกก็วิจารณ์ไดเ้ต็มที่ ระบายไดต้ลอด 

ไม่ตอ้งรอเวลา เช่น ถา้ถามวา่ ”AIS เงินหายไป ตอ้งทาํไง” พีต่อ้งเดินทางไปพีต่อ้งเดินทางไปก่ีที่  โทร

ไปก่ีคร้ังกวา่ calcenter จะรับ ถา้ให้พี่สะดวกตอ้งรอเวลาทาํงานตั้งแต่ 9โมงเชา้ ถึง 4 โมงเยน็ถึงจะคุย

และอธิบายๆได ้แต่ถา้ใชเ้วบ็บอร์ดในพนัทิปห้องน้ีนะไม่เกิน 1 ชม. รู้ผลและตั้งกระทูต้อนตี 2 ยงัได้

เลยมีคนมาช่วยตอบตลอดนะ มนัอิสระและเหมาะกบัเวลาชวัติของพี่ได ้

 

- คาํถามความรู้ “เร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค” บนพื้นท่ีสาธารณะ “เวบ็บอร์ด” 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การโพสตข์อ้ความต่างๆ บนเวบ็บอร์ด เป็นสิทธิท่ีท่านทาํได ้หรือไม่อยา่งไร    

 คาํตอบ ทาํได้ ถ้าไม่หยาบคาย หรือ ไปกระทบคนอื่น มนัเป็นเร่ืองสิทธิส่วนบุคคล เช่น ก็

เหมือนกบัพี่ไปนัง่คุยทีห่า้งสรรพสินคา้ ไปนัง่คุยทีส่นามออกกาํลงักาย ที่มนัพบับิช พีก่็พูดแสดงความ

คิดเห็นกนัเสียงดงั คนรอบขา้งอาจไดย้ินนะหรือไม่ไดย้ินก็ได ้แต่มนัสิทธิส่วนบุคคลที่พี่จะพูดจะคุย

กบัเพือ่นพีก่บักลุ่มพี่ โดยหลกัก็ตอ้งไม่ไปละเมิดคนอ่ืนจากวาจาที่พีแ่สดงความคิดเห็นออกไป  คนที่

ฟังพีใ่นพื้นที่ตามห้าง ตามสวนออกกาํลงันั้นก็ไม่มาว่าอะไรกบัพี่หรอก กฎหมายก็ไม่ทาํอะไรพี่ได ้

เพราะมีเสรีภาพในการพูดคุยกนั ก็เหมือนกบัเวบ็บอร์ดน่ีล่ะ พี่มีสิทธิทาํไดแ้ต่ตอ้งไม่ทาํให้ขดัแยง้ ไม่

ทาํใหม้นัเกิดเร่ืองทีไปละเมิดคนอ่ืน เช่น ด่าเขา ใส่ร้ายเขา อนัน้ีไม่ใช่ นอกนั้นมนัคือสิทธิของพี่ 
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 คาํถาม ท่านเขา้ใจคาํวา่ สิทธิผูบ้ริโภค อยา่งไร    

 คาํตอบ ถา้ถามไปเม่ือ 4 ปีที่แลว้ พี่จะตอบวา่ไม่สามารถอธิบายหรือตอบคาํถามน้ีได ้ แต่วนัน้ี

เหตุการ์บา้นเมืองของเรามนักระตุน้ให้พีต่อ้งเขา้ใจคาํวา่ “สิทธิผูบ้ริโภค” มากข้ึน สิทธิผูบ้ริโภค คือ

สิทธิทีพ่ีไ่ดรั้บความคุม้ครองตามกฎหมาย พรบ.คุม้ครองผูบ้ริโภค (พีเ่คยเขา้ไปศึกษาเร่ืองรถท่ีพี่โดน

ชน เลยเขา้ใจมากข้ึนตามที่ สคบ. ไดแ้จง้ไวน้ะ) เช่น สิทธิที่พีจ่ะไดรั้บการเยียวยาค่าเสียหาย เช่น กรณี

ของพี่เร่ืองรถชน มนัชดัมากวา่พี่มีสิทธิไดรั้บค่าชดเชย  ถา้ใหจ้าํกดัความหมายเหรอ ก็คือ “สิทธิท่ีเราทาํ

ไดโ้ดยไม่ผิดกฎหมาย และเป็นเร่ืองที่กฎหมายให้ความคุม้ครองเราหรือสิทธิที่พีค่วรไดรั้บการเยียวยา

อุบติัเหตุในคร้ังนั้น” 

 

 คาํถาม ท่านรู้จกัหรือทรายไหมวา่มีหน่วยงานไหนเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคบา้ง  

 คาํตอบ หน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภค หรือ สคบ.  เพราะคิดว่าหน่วยงานน้ีน่าจะเป็นศูนยที์่จะ

ประสานงานต่างๆให้เราไดน้ะ เป็นที่พึ่งของผูถู้กละเมิดสิทธิได ้ก็เห็นในส่ือต่างๆ ก็แจง้ว่า ร้องเรียน

เร่ืองราวไดท่ี้น่ี 

 

 คาํถาม ท่านสามารถอธิบายความหมายสิทธิผูบ้ริโภคไดห้รือไม่  

 คาํตอบ  1. สิทธิที่จะไดรั้บข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเก่ียวกบั

สินคา้หรือบริการ ขออธิบายดงัน้ี แสดงฉลากตามความเป็นจริง ราคาสําคญัมาก ขอ้มูลเกี่ยวกบัสินคา้

หรือบริการอยา่งถูกตอ้งและเพียงพอท่ีจะไม่เขา้ใจผดิถึงสรรพคุณของสินคา้และบริการ 

 2. สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ สิทธิท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้หรือรับบริการ

โดยความเตม็ใจ ไม่ไดเ้กิดจากการข่มขู่ใหเ้ลือกซ้ือ 

3. สิทธิที่จะได้รับความปลอดภยัจากการใช้สินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภคมีสิทธิที่จะได้รับสินคา้หรือ

บริการทีป่ลอดภยั มีคาํแนะนาํการใชง้านอยา่งถูกตอ้ง อยา่งนอ้ยขา้งกล่องก็ควรมีการเตือนให้ระวงัใน

การใช ้แต่เช่ือสิหากเกิดอนัตรายจริงๆ คนส่วนใหญ่ยอมรับกรรมนะ ไม่ทาํอะไรหรอก 

4. สิทธิท่ีจะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา สิทธิท่ีจะไดรั้บขอ้สัญญาโดยความเป็นธรรม ไม่ถูก

เอารัดเอาเปรียบในขอ้ตกลง และมีรายละเอียดสัญญาท่ีชดัเจน ไม่หลอกลวง ส่ิงสําคญัคือในสัญญานั้น

จะตอ้งระบุเง่ือนไขเร่ืองท่ีเก่ียวกบัค่าใชจ่้าย หรืออะไรที่เกี่ยวขอ้งกบัการเงินไวช้ดัเจนนะ เพราะส่วน

ใหญ่ผูบ้ริโภคจะเดือดร้อนท่ีตอ้งหาเงินมาชดใช ้หรือเสียเพิ่มเติมในอนาคตบ่อยมากๆ 
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5. สิทธิที่จะไดรั้บการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย เมื่อมีการละเมิดสิทธิของผูบ้ริโภคตาม 5 ขอ้ 

เราตอ้งไดรั้บค่าชดเชย ค่าดูแล หรือควรแสดงถึงความรับผิดชอบบา้ง  เพราะมนัเป้นเร่ืองท่ีธุรกิจตอ้ง

ดูแลและรับผดิชอบอยา่งมาก 

 

 คาํถาม ใหท้่านตีความใหท้่านการตีความตามสิทธิผูบ้ริโภค 5 ประการดงัน้ี 

 คาํตอบ  สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งคาํพรรณนาคุณภาพที่ถูกตอ้งและเพียงพอเกี่ยวกบั

สินคา้หรือบริการ สินคา้และบริการต่างๆท่ีมีขายอยูน่ั้นตอ้งมีฉลากท่ีชดัเจนอ่านง่าย เขา้ใจง่าย ในฐานะ

ผูซ้ื้ออ่านแลว้ตอ้งรู้เร่ือง เช่น ซ้ือนมผงเด็ก ตรงขา้งกล่องขา้งบรรจุภณัฑ์ต่างๆ ตอ้งมีรายละเอียดวา่ผสม

มาจากอะไร มีคุณประโยชน์อยา่งไร เด็กอายเุท่าไรควรด่ืม เป็นตน้  หรือ ลูกคา้ตอ้งเห็นฉลากตามความ

เป็นจริง ราคาสําคญัมาก ปริมาณขอ้มูลเกี่ยวกบัสินคา้หรือบริการอย่างถูกตอ้งและเพียงพอที่จะไม่

เขา้ใจผิดถึงสรรพคุณของสินคา้และบริการ เช่น ขาวใสใน 7 วนั โอโห้อนัน้ีไม่จริง สรรพคุณเวอร์

เกินไป 

 สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภคมีสิทธิในการคดัเลือกสินคา้ เช่น 

เราเขา้ไปในหา้งสรรพสินคา้ แลว้เดินๆอยู ่จะมีเจา้หนา้ท่ีมาบอกวา่คุณเดินเขา้มาแลว้ตอ้งซ้ืออนัน้ี 1 ช้ิน 

แบบน้ีไม่ถูกตอ้ง ละเมิดสิทธิของเราทนัที 

 สิทธิที่จะไดรั้บความปลอดภยัจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ สิทธิขอ้น้ีตีความไดว้า่ ในการซ้ือ

สินค้าและบริการ เราจะต้องได้รับความปลอดภยั การแจ้งเตือน คาํแนะนําในการใช้งาน เพือ่ให้

ปลอดภยัและถูกหลกัวธีิ เช่น เคร่ืองหนีบผมตรง ตอ้งมีบอกอุณภูมิสูงสุด จาํนวนความร้อนสูงสุด รวบ

ถึงวธีิการใช ้หากเกิดระเบิดคามือเราข้ึนมา จากสินคา้ท่ีชาํรุด แบบน้ีผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งรับผดิชอบ  

 สิทธิที่จะไดรั้บความเป็นธรรมจากการทาํสัญญา  ตีความคือ ในขณะที่เราทาํสัญญาต่อกนั ไม่

ว่าจะกบัใครหรือกบัองค์กรใดก็ตาม เราควรไดรั้บรายละเอียดไวใ้นสัญญาที่ชดัเจน เป็นธรรมต่อทั้ง

สองฝ่าย  เช่น “ซ้ือไอโฟน4s ผ่อน0%” ในสัญญาต้องระบุจาํนวนงวดที่ชัดเจน และมีรายละเอียด

ดอกเบ้ียที่ชดัเจน ขอ้ตกลงเร่ืองวนัครบกาํหนดโปรโมชัน่ต่างๆ  ระยะเวลาที่ตอ้งใช้ในโปร ตอ้งเป็น

ธรรม ชดัเจน แลว้ยอมรับขอ้ตกลงกนั ไม่ใช่ทาํข้ึนโดยฝ่ายใดฝ่ายเดียวแลว้เอามาให้เซ็น แลว้มาอา้งถึง

พนัธะสัญญาต่างๆ อยา่งน้ีไม่ถือวา่เป็นธรรม  

 สิทธิท่ีจะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย  หากเราถูกละเมิดสิทธิตามข้อ 1-4 

ขา้งตน้ ผูบ้ริโภคมีสิทธิไดรั้บค่าเสียหาย เช่น ค่าเสียเวลา ค่าเสียผลประโยชน์  ในการถูกละเมิดสิทธินั้น 
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เช่น ไม่สามารถไปทาํงานไดด้้วยรถยนต์ท่ีเขา้ศูนยซ่์อมไว ้สามารถเรียกค่าเสียผลประโยชน์ได้เป็น

รายวนัไป 

 

 คาํถาม ท่านคิดวา่กระทูท่ี้ท่านไดต้ั้งในเวบ็บอร์ด ใชสิ้ทธิผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเตม็ท่ีหรือไม่ 

 คาํตอบ เต็มที่  เพราะอยา่งพีต่ ั้งกระทูไ้ป คือ เต็มร้อยเลยนะในการใชสิ้ทธิที่จะหาขอ้มูลให้ได้

มากที่สุดเพื่อตดัสินใจเดินหน้าในการเรียกร้องค่าเสียหาย  แต่ขอ้ระวงัก็คือ ต่อให้เต็มท่ีอย่างไรก็ตอ้ง

พึ่งระวงัการละเมิดคนอ่ืนนะ อนัน้ีสาํคญัมาก 

 

 คาํถาม เน้ือหา ส่วนใหญ่ของท่านในการใชง้านเวบ็บอร์ด มีลกัษณะอยา่งไร 

 คาํตอบ ใชห้าขอ้มูลในกรณีที่พี่ไม่รู้ไดเ้ป็นอยา่งดี คือยงัไงดีขอ้ดีของห้องมาบุญครอง  คือ คน

มนัไว ปรู๊ดตอบมาแลว้ เพราะส่วนใหญ่ก็พวกชอบไอที เขา้ถึงเวบ็กนัง่ายๆ ขอ้มุลท่ีโพสตก์็จะเยอะตาม

ไปดว้ย ความคิดเห็นก็จะเยอะมาก  แต่เราจะสามารถอ่านรีวิวแลว้สังเกตตรงคะแนนโหวตเพื่อนาํไปสู่

แนวทางการตดัสินใจได ้ ถา้เทียบเปอร์เซ็นการอ่านจะ 90%  เขา้ไปตอบและตั้งกระทู ้10% ได ้

 

 คาํถาม บนเวบ็บอร์ดท่ีท่านไดใ้ชง้าน ช่วยใหท้่านเขา้ใจในเร่ืองสิทธิผูบ้ริโภค หรือไม่/อยา่งไร  

 คาํตอบ  ทาํให้เขา้ใจเพิ่มข้ึนไดเ้พราะบางคร้ังพีคิ่ดว่าไม่สําคญั แต่จริงๆ แลว้ อาจเป็นส่ิงที่พี่

คาดไม่ถึงได ้ บางกระทูต้ ั้งคาํถามในเร่ือง “บริษทั TNT ขนส่งสินคา้ล่าชา้จนเส่ือมคุณภาพ เคลมราคา

ไป 15,000 ไดรั้บเงินมา 1,700 บาท”  เน่ียล่าสุด พี่ชอบมาก เพราะในกระทูน้ี้มีคนมาตอบวา่ควรไป

เร่ิมตน้ร้องเรียนยงัไง หาทางออกแบบไหนยงัไง พอพีอ่่านๆไปเร่ืองๆ เร่ิมเรียนรู้น่ะว่า อ๋อ ควรไปตั้ง

ตน้ที่ไหนอย่างไร  อีกอย่างในบอร์ดนั้นมีการชวนกนั Backlist บริษทัน้ีดว้ย แลว้ลองคิดเอาถา้คนว่า 

“บริษทัขนส่ง” ในห้องน้ี จะเห็นเลยนะมีกระทู้ตั้ ง BAN อนัน้ี สังคมก็จะรับรู้แล้วว่าบริการเป็น

อย่างไร?  หรือส่วนใหญ่ในห้องมาบุญครอง ถา้เมื่อใดที่เป็นกระทูแ้นะนาํ ในเร่ืองของปัญหาละก็  

บริษทัที่เก่ียวขอ้งทาํใจไดเ้ลยวา่ สินคา้ของเขาจะลดความน่าเช่ือถือไดท้นัที เพราะถา้ไดข้ึ้นเป็นกระทู้

แนะนาํ นัน่หมายถึงไดค้ะแนนโหวตเยอะมาก เช่นกระทูที้่ดูล่าสุด กระทูเ้ร่ือง “AIS CC มา confirm 

หน่อย วา่ โปรฯ iPack549 ส่วนเกิน 3G จาก 2ก๊ิก เก็บเพิ่มเมกละ 2 บาทจริงใช่ไหม”  ข้ึนเป็นกระทู้

แนะนาํ แน่นอน โปรน้ีคนรุมแบนกนัแน่นอน 
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 คาํถาม ก่อนท่านมาตั้งกระทู ้หาขอ้มูลสิทธิผูบ้ริโภค หรือ ขอ้มูลเร่ืองที่ท่านจะตั้งก่อนหรือไม่ 

อยา่งไร   

 คาํตอบ หาขอ้มูลมาก่อน อย่างประเด็นของพี ่หามาก่อนแต่อยา่งที่กล่าวเมื่อสักครู่คือ มาตั้ง

กระทูเ้พื่อถามความคิดเห็น หาแนวร่วมกบัปัญหาเดียวกนักบัเรา วา่เคา้มีทางออกอยา่งไรกนั เคยแกไ้ข

ปัญหาน้ีไหม ถา้ยิ่งมีคนเคยผ่านปัญหานั้นมาบา้ง พี่ก็จะมัน่ใจในการตดัสินใจของพี่นะว่าจะเดินเร่ือง

เรียกร้องค่าเสียผลประโยชน์  

 

 คาํถาม เวบ็บอร์ด เป็นพื้นท่ี ท่ีท่านคิดวา่อิสรเสรีในการแสดงความคิดเห็น หรือไม่อยา่งไร  

 คาํตอบ มีอิสระในการแสดงความคิดเห็น ไดอ้ยา่งเต็มที่  และสามารถใชไ้ดทุ้กที่ทุกเวลา ที่มี

โอกาส 

 

 คาํถาม ท่านคาดหวงั วา่จะมีคนมาตอบกระทูข้องท่านเพียงใด  

 คาํตอบ ในการตั้งกระทู ้แน่นอนมีความคาดหวงัคนมาตอบ แต่ไม่ไดต้ั้งเป้าไวห้ลอกว่ากี่คน

ตอ้งมาตอบ แต่หวงัไวว้่าน่าจะมีคาํตอบทีดี่ๆ แนะนาํเราได้ หรือแนะแนวทางว่าควรทาํอะไรต่อไป  

เช่น ถา้มีคนมาตอบกระทูแ้ค่ 1 คน แต่ ขอ้มูลนั้นมีผลและมีคาํตอบในโพสต์นั้นเลยก็เพียงพอแลว้ ไม่

ตอ้งตอบกนัเยอะแต่หาสาระไม่ได ้อยา่งนั้นไม่ไดอ้ยูใ่นความคาดหวงันะ 

 

 คาํถาม เม่ือไม่พอใจ หรือ ไม่ไดรั้บยติุธรรมกบัเร่ืองใดๆท่านบอกกบัสังคมช่องทางใดบา้ง 

 คาํตอบ ทางเวบบอร์ดก็มี Twitter ก็มี โทรไปเล่าให้เพื่อนฟังก็มี เพราะเป็นที่ ที่สามารถ แสดง

ความคิดเห็นหรือระบายได้เต็มที่  ประสิทธิภาพสูงสุด ในเร่ืองการอยากบอกสังคมเหรอ แน่นอน

ตอนน้ี Facebook มาแรงมาก มนัเร็วมนัไว รองลงมาเอาแบบมีคุณภาพหาตน้ตอไดแ้ละเป็นของคนไทย 

ก็ตอ้งน่ีล่ะ Pantip ไม่เคยเปล่ียนแปลงยงัครองแชมป์เสมอมานะ ถามอะไรมีคนมาช่วยตอบหมดใชไ้ดดี้

มากๆ 

 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การใช ้สิทธิผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองท่ี ผูบ้ริโภค ทุกคนควรทราบหรือไม่ อยา่งไร 

 คาํตอบ เป็นเร่ืองที่ควรทราบอยา่งมาก เพราะเป็นสิทธ์ิท่ีผูบ้ริโภคตอ้งรู้ไวเ้พื่อจะไดไ้ม่ถูกเอา

เปรียบ มนัก็เหมือนเป็นยาสามญัประจาํบา้นท่ีเราทุกคนตอ้งรู้ ตอ้งทราบนะ ตอ้งมี 
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 คาํถาม หากท่านเจอการละเมิดสิทธิกบัตนเองหรือกบัคนอื่น ท่านจะมีแนวทางการปกป้อง

สิทธิอยา่งไร? 

 คาํตอบ ใช้เวบ็พนัทิปน่ีล่ะ โพสต์ๆ มนัทุกห้องที่เกี่ยวขอ้ง ขอคาํแนะนาํพร้อมๆกบักระจาย

เร่ืองราวให้คนพึ่งระวงัดว้ย ยิ่งห้องมาบุญครองนะ  ไวปรืดๆ ทุกคนมีพฤติกรรมการแชร์นะเท่าที่ใช้

งานมานาน ถา้ยิ่งเป็นเร่ืองที่มีผลกระทบไปสู่หลายคนได ้เขาจะมาโหวตเป็นกระทูแ้นะนาํ จนสุดทา้ย

ไปถึงหูผูป้ระกอบการอยูบ่่อยมากๆ และสุดทา้ยหากไม่ไดผ้ลก็อยา่งที่บอก คงไป สคบ.  ไปร้องเรียน 

ส่วนผลลบัจะเป็นอยา่งไรก็ค่อยวา่กนัทีนะ อยา่งวา่ผูบ้ริโภคตอ้งลุกข้ึนสู้ สู้แบบงูๆปลาๆก็ตอ้งสู้ 

 

 คาํถาม ท่านทราบกฎหมายเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคอยูก่ี่ฉบบั และอยา่งไรบา้ง 

 คาํตอบ ก็ทราบเฉพาะการคุม้ครองตามกฎหมายดว้ยความคุม้ครอง 5 ประการที่ถามมาเท่านั้น

ในตอนน้ีนะ กฏหมายอ่ืนๆ ไม่ทราบเลย ซ่ึงดว้ยไม่มีเหตุตอ้งเขา้ไปสนใจดว้ยเลยไม่ไดใ้ห้ความสนใจ

เลย ถึงแมจ้ะเป็นเร่ืองใกลต้วัท่ีควรรู้ก็ตามมนัตอ้งใชเ้วลาล่ะมัง่ 

 

-  ประเด็นผูบ้ริโภคบนเวบ็บอร์ด www.pantip.com  มีแนวทางในการสร้างการมีส่วนร่วมกนัอยา่งไร  

 คาํถาม การมีส่วนร่วมของท่านในเวบ็บอร์ดมีลกัษณะอยา่งไร  

 คาํตอบ เขา้ไปร่วมอ่านประมาณ 90% ของการใชง้านและอีก 10% คือโพสตต์อบและตั้งกระทู ้

เพือ่แสดงความคิดเห็นในเชิงช่วยสนบัสนุนก็มีขดัแยง้ก็มี แลว้ก็ให้คะแนนโหวตอนัน้ีรวมอยูใ่นโพสต์

คงได ้ 

 

 คาํถาม จุดที่ทาํให้ท่าน มีส่วนร่วมกบัห้องประชาสังคมคืออย่างไร (เจอเร่ืองเดียวกนั,รู้เร่ือง

เดียวกนั เป็นตน้)  

 คาํตอบ เจอเร่ืองที่มีข้อสงสัยที่เกิดข้ึนกับตนเอง แล้วอยากหาแนวร่วมว่าเราจะเรียกร้อง

ค่าเสียหาย+ค่าเสียผลประโยชน์ไดห้รือไม่ เลยลองมาโพสตต์ั้งกระทูใ้นห้องน้ี  พอมีคนมาตอบเรารู้สึก

ดีนะว่า มีคนสนใจเราดว้ย มีคนเจอแบบเราดว้ย น่ีล่ะที่ทาํให้ตอ้งเขา้มาแวะเวียนอ่านและโพสต์ห้อง

ประชาคมอยูเ่ร่ือยๆ เพราะเราก็อยากจะตอบเร่ืองท่ีเราไดแ้กไ้ขกบัคนอ่ืนๆบา้ง  

 

 คาํถาม ท่านมีระดบัความสัมพนัธ์กบัคนหอ้ง........... อยา่งไร  
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 คาํตอบ  รู้จกักนัในระดบันามแฝง วา่คนน้ีตอบดีแนะนาํดี  อยา่งของพีก่็มีขอบคุณหลงัไมค์

สําหรับคนท่ีตอบดีๆ แลว้ก็ยาวๆ เพราะเขาคงตอ้งเสียเวลาพอดูในการตอบและอธิบายให้เขา้ใจง่ายๆ 

ผา่น คนท่ีมีพื้นฐานความรู้เร่ืองสิทธิไม่เท่ากนั ซ่ึงมนัยากมาก ….ถา้หากอ่ืนๆ เราไปเจอคนน้ีโพสตต์รง

ไหน เราจะใหค้ะแนนเขาทนัทีนะ เหมือนวา่พี่กบัเขาเป็นเพื่อนกนัติดตามกนั แต่ในลกัษณะบนพนัทิป

นะ  

 

 คาํถาม มีผูบ้ริโภคท่ีใชง้านเวบ็บอร์ดรู้จกัตวัตนท่านหรือไม่ และรู้จกัไดอ้ยา่งไร        

 คาํตอบ ไม่รู้จกัตวัตนที่แทจ้ริงของพี ่แต่ถา้หลงัไมค์ถา้มีคนเขียนมาถึง พีจ่ะตอบสบายๆเป็น

ตวัพี่เองไดส้บายใจกวา่  เพราะหลงัไมคม์นัคน 2 คน หรือแค่กลุ่มคนท่ีชอบเหมือนกนัเลยคุยกนัง่ายข้ึน 

 

 คาํถาม รูปแบบในการตั้งกระทู ้หรือหาประเด็น เพื่อการมีส่วนร่วมท่านเลือกจากอะไร   

 คาํตอบ พี่จะตั้งหรือโพสต ์โดยใชค้าํที่กระชาํ ไดใ้จความ แลว้ก็ตรงประเด็นที่อยากไดค้าํตอบ

สุดๆ ท่ึสาํคญัมากๆ คือรายละเอียดที่จะพิมพล์ง ตอ้งชดัเจน  ซ่ึงถา้มีครบคนที่มีความรู้ในดา้นนั้นๆ จะ

มาตอบและสามารถแนะนาํเราไดอ้ยา่งละเอียดเช่นกนั  เช่น “รถจอดเฉยๆ แลว้โดนชน ตอ้งเขา้อู่เป็น

เดือน จะสามารถเรียกร้องค่าเสียเวลาไดไ้หม” หวักระทูช้ดัเจนนะ คนอ่านๆหวัขอ้กระทูก้็จะเขา้มาตอบ

ไดง่้าย  ไม่ใช่ตั้งแต่วา่ “เรียกร้องค่าเสียเวลาไดไ้หม”  อย่างน้ีบางคนอ่านเยไปเลยไม่ไดส้นใจ เพราะ

กระทูม้นัเป็นพนัๆ กระทูต้อ้งตั้งใหต้รงไปเลย อยา่งน้ีคนตอบแน่ๆ   

 

 คาํถาม วธีิการ/กลยทุธ์ ในการนาํเสนอ เพือ่ใหค้นในหอ้งมีส่วนร่วม เป็นอยา่งไร  

 คาํตอบ หาขอ้มูลใกลต้วั ท่ีเขา้ใจง่าย โพสตแ์ลว้เขา้ใจ  

 

 คาํถาม การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์จากคุยผา่น เวบ็บอร์ดท่ีนาํไปสู่การติดต่อรูปแบบอ่ืน มี

ลกัษณะอยา่งไร  

 คาํตอบ  เร่ิมคุยกนั แชร์กนั คุยไปในทิศทางเดียวกนั มีเหตุผล ส่วนใหญ่จบที่หลงัไมค ์ของพี่

นะ เพราะพี่ยงัมีความคิดวา่โลกออนไลน์ กบัชีวติตอ้งมีเส้นแบ่งกนับาง 

 

 คาํถาม เคยมีการร่วมกนัทาํ หรือระดมความคิดเห็นในเชิงประเด็นสิทธิผูบ้ริโภคกนัใน สังคม 

กนัอยา่งไรหรือไม่    
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 คาํตอบ  มี แต่ไม่บ่อยนกั เพราะส่วนใหญ่เป็นเร่ืองเล็กๆ ไม่ซีเรียส แค่บ่นๆ ก็ผ่านไป  ส่วน

เร่ืองท่ีเคยมีเร่ืองล่าสุด บริษัท TNT ส่งของช้าจนยาเสื่อมสภาพ เจ้าของผู ้ ส่ังแจ้งให้ทาง TNT 

รับผิดชอบค่าเสียหาย แต่ได้ TNT ปฎิเสธ จนผูเ้สียหายรายน้ีมาโพสต์ในพนัทิป จนกลายเป็นกระทู้

แนะนาํในพนัทิปวนัที่ 16  มกราคม 2555 แต่ให้หลงั 2 วนั คือวนัที่ 18 ทาง TNT รีบชดใชค่้าเสียหาย 

เพราะในพนัทิปดนัจนเป็นกระแสในสังคมออนไลน์  น่ีล่ะเป็นการระดมความคิดเห็นเพื่อสิทธิที่ควร

ไดรั้บการเยยีวยาจากความเสียหาย และเป็นการมีส่วรร่วมท่ีชดัเจนใหเ้กิดพลงัในสังคมออนไลน์ได ้

 

 คาํถาม ท่านคิดวา่การไดม้าพบปะ หรือ แลกเปล่ียนความคิดเห็น เป็น การสร้างการมีส่วนร่วม 

หรือไม่ อยา่งไร…  

 คาํตอบ มี เพราะการไดแ้สดงความคิดเห็นก็เท่ากบัมีส่วนร่วมแล้ว ยิ่งหากการแสดงความ

คิดเห็นในกระทูต่้างๆมนัเยอะมากก็จะนาํไปสู่กระทูแ้นะนาํ  และเม่ือนั้นสมาชิกในสังคมออนไลน์ก็จะ

ช่วยกนัแพร่กระจาย จนเกิดกระแสกดดนั หรือ มีส่วนร่วมกนันาํไปศุ่ทิศทางที่ทุกคนเห็นตรงกนัได ้

อยา่งท่ียกตวัอยา่งไป 

 

 คาํถาม ในมุมมองของท่านระดบัความสัมพนัธ์ท่ีเร่ิมจากไม่รู้จกัตวัตนจนนาํมาสู่การรู้จกัตวัตน 

ทาํใหก้ารมีส่วนร่วม ท่ีจะทาํกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงสาํเร็จลุล่วงไดห้รือไม่ อยา่งไร     

 คาํตอบ  น่าจะสาํเร็จได ้เพราะ คนพี่กวา่จะเขา้ใจกนัไดต้อ้งผา่นเร่ืองราวมาหรือไดพู้ดคุยกนัมา

นาน ทาํใหม้องอะไรไปในทิศทางเดียวกนั ทาํใหเ้กิดความสามคัคี ทุกอยา่งก็จะสาํเร็จลุล่วง  

 

 คาํถาม ท่านคิดว่าพื้นที่เว ็บบอร์ด มีอิสรเสรีภาพ ในการ แสดงความคิดเห็น และ เป็นพื้นที่ที่

สร้างการมีส่วนร่วมของผูใ้ชง้าน อยา่งไร   

 คาํตอบ  ทุกคนมีสิทธิ ในการแสดงความคิดเห็น ไดอ้ยา่งเต็มที่ เมื่อเจอเร่ืองเดียวกนั ก็สามารถ

พดูคุยกนั และ รวมตวักนั เพือ่ใหต้นเองไดรั้บความเป็นธรรมได ้ เม่ือมีทศันคติในทางเดียวกนัมนัก็ง่าย

ต่อการ ขอความร่วมมือในการมีส่วนร่วม เช่น ตั้งกระทูข้อความช่วยเหลือและขอความยุติธรรมอะไร

ข้ึนมาสักอยา่งๆ ก็จะมีคนมีกดโหวต มาดนักระทูเ้ราเป็นกระทูแ้นะนาํนะ  แต่นัน่ก็หมายถึงวา่เราตอ้ง

พดูในความจริงและตอ้งการพลงัใหเ้กิดข้ึน และท่ีสาํคญัไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจริงๆ    

 

 

DPU



208 
 

ประวตัิผู้เขียน 

 

ช่ือ –นามสกุล    นางสาวเตือนใจ  รอดสกลุ 

ประวติัการศึกษา    พ.ศ. 2546- 2550  

     ปริญญาตรีบริหารธุรกิจ(การตลาด)   

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 

สถานทีอ่ยูปั่จจุบนั   588/1 ม.3 ตาํบลศรีประจนัต ์   

อาํเภอศรีประจนัต ์ จงัหวดัสุพรรณบุรี 

ตาํแหน่งหนา้ท่ีการงาน   พนกังานมูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค  ฝ่ายเผยแพร่ 

สถานท่ีทาํงานปัจจุบนั   มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภค  

 

DPU


	Cover
	ABS
	บทคัดย่อ
	ABSTRACT
	กิตติกรรมประกาศ
	นางสาวเตือนใจ  รอดสกุล
	สารบัญ
	สารบัญตาราง
	สารบัญภาพ

	Chap_1
	Chap_2
	Chap_3
	Chap_4
	Chap_5
	App-bip
	App
	Vita



