


คยุกบั กสทช. สภุญิญา กลางณรงค
‘รองเรียนหนึ่งครั้ง…ดีกวาบนพันครั้ง’

ทรรศนะของเรา

 รู จักส่ือ รู จักสิทธิ เลมนี้ว าดวยเร่ืองกลไกการรับเร่ืองรองเรียนคะ

ในสวนของ สํานักงาน กสทช. กําลังอยู ในระหวางการปรับปรุงพัฒนา

กลไกการรับเร่ืองรองเรียนใหมีประสิทธิภาพและรวดเร็วข้ึน เดิมที กสทช. 

ตั้งเปาที่จะพัฒนากลไกรับเร่ืองรองเรียนของผูบริโภคใหเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 

หรือ One Stop Service แตจนถึงเวลาน้ียังไมสามารถออกแบบโครงสราง

การบริหารภายในใหสําเร็จเปนจริงได และบางกรณีพบการแกปญหาที่ลาชา 

ประกอบกับ กสทช. เองไมสามารถเฝาระวังมอนิเตอรส่ือทีวี-วิทยุไดทั้งหมด 

 ภายใตสถานการณของ สํานกังาน กสทช. ที่อยูระหวางการปรับปรุงขางตน

ทําใหดิฉันนึกถึงสโลแกนของมูลนิธิเพ่ือผูบริโภคที่วา รองเรียนหน่ึงคร้ัง...

ดีกวาบนพันคร้ัง จงึขอเชิญชวนผูบริโภคในฐานะ Active Citizen ชวยกันจบัตา

เฝาระวังส่ือที่ละเมิดสิทธิผูบริโภค มีหลายประเด็นที่อยากใหผูบริโภครวมกัน

จับตา เชน  มาตรฐานสัญญาการใหบริการท่ีไมเปนธรรม การโฆษณาท่ีเขาขาย

โออวดเกินจริง หรือการละเมิดสิทธิประชาชนในรูปแบบตางๆ ฯลฯ

 สําหรับความพยายามในเร่ืองการคุมครองผูบริโภคระดับ
โครงสราง ก็มีขาวดีที่นาจับตาดูความเปล่ียนแปลงตอไปใน
อนาคต โดยเฉพาะนโยบายการเปล่ียนผานการรับชมทีวีในระบบ
ดิจิตอล เน่ืองจากวาในการประชุมคณะกรรมการกิจการกระจาย
เสียงและกิจการโทรทัศน (กสท.) คร้ังที่ 18/2556 เมื่อวันอังคาร
ที่ 14 พฤษภาคม 2556 ที่ผานมา มีมติรับหลักการเพ่ิมเติม
ในรางประกาศ กสทช. เร่ืองหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไข
การประมูลคลื่นความถี่ เพ่ือใหบริการโทรทัศนในระบบดิจิตอล 
ประเภทบริการทางธุรกิจระดับชาติ โดยผู รับอนุญาตตองจัด
ใหมีกลไกการรับเร่ืองรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ ตามแนวปฏิบัติ

ทีค่ณะกรรมการกําหนด และตองจดัใหมรีะบบการตรวจสอบเน้ือหา
รายการ ผังรายการ และแนวทางปฏิบัติที่คณะกรรมการกําหนด 
แตถึงอยางไรก็ตาม กสทช. ยงัจาํเปนตองอาศยัความเสยีสละและ
ความรวมมอืจากผูบริโภคในการรองเรียนปญหาตางๆ ในหวงระยะ
เวลาการเปล่ียนแปลงสําคัญของการปฏิรูปสื่อ เพื่อเปนแนวทาง
ในการวิเคราะหและหาแนวทางการกํากับดูแลและแกปญหา
ผูบริโภคไดอยางตรงจุดคะ 

สามารถรองเรียนตรงไปท่ีส่ือนั้นๆ ทันที
เพ่ือใหผูประกอบการหรือสื่อนั้นรูตัววาตอง
ปรับปรุงอะไรบาง

รองเรียนมาที่ สํานักงาน กสทช. โทรฯ หมายเลข 1200 (ฟรี) นอกจากน้ี 
ยังสามารถใชวิธีการควบคุมทางสังคมดวยการส่ือสารสาธารณะผานการ
ใชชองทางโซเชียลมีเดียใหเปนประโยชน เชน Twitter, Facebook เปนตน

ชองทางการรองเรียนสําหรับผูบรโิภคในขณะน้ีมอียางนอย 2 ทางดวยกันคะ ไดแก
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กสทช. ผนึกกาํลงั 8 หนวยงาน
สรางบริการเพ่ือการเขาถึงขาวสารของคนพิการไทย

ปกิณกะขาวสาร

1. การบริการคําบรรยายเปนเสียง
หรือเสียงบรรยายภาพ 
(Audio Description) 
เปนความรวมมือระหวาง สํานักงาน กสทช., สมาคมคนตาบอด

แหงประเทศไทย, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, สถานีวิทยุโทรทัศน

แหงประเทศไทย และองคการกระจายเสียงและแพรภาพสาธารณะ

แหงประเทศไทย เพ่ือจัดทําบริการเสียงบรรยายท่ีเพ่ิมเติมเขาไป

ในการบรรยายรายละเอียดทีสํ่าคญัของภาพ ซ่ึงอาจไมเขาใจไดดวย

บทบรรยายเดิมเทานั้น โดยจะเพ่ิมการบรรยายดวยเสียงในชวงท่ี

ไมมกีารสนทนา เชน การแสดงออกเก่ียวกับหนา การเคล่ือนยายวัตถุ

ลักษณะบรรยากาศลอมรอบ 

2. การบริการคําบรรยายแทนเสียง 
(Caption) 
เป นการทํางานรวมกับสมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย , 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต และสถานีวิทยุโทรทัศนแหง

ประเทศไทย ในการสรางขอความที่บรรยายในชวงเวลาเดียวกับ

เสียงบรรยาย ซ่ึงเปนเสียงบทสนทนาและเสียงอื่น เพ่ือใหเขาใจ

ถึงเน้ือหาสื่อนั้น ไดแก คําบรรยายบทสนทนา และคําบรรยาย
เสียงประกอบอืน่ เชน เสียงดนตร ีเสียงหวัเราะ ฯลฯ โดยคาํบรรยาย

แทนเสียงจะตองชัดเจนและไมกีดขวางการมองเห็นภาพ 

3. การบริการภาษามือ
(Sign Language) 
คือการใชภาษามือในชวงเวลาประสานระหวางเวลากับขอมูลเสียง

ซ่ึงเปนเสียงบทสนทนาและเสียงอื่น เพ่ือใหเขาใจถึงเน้ือหาสื่อนั้น 
ไดแก คําบรรยายบทสนทนา และคําบรรยายเสียงประกอบอ่ืน 

เชน เสียงดนตรี เสียงหัวเราะ ฯลฯ คําบรรยายแทนเสียงจะตอง

ชัดเจนและไมกีดขวางการมองเห็นภาพ โดยเปนความรวมมือ

ระหวาง สํานักงาน กสทช. กับ สมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย 

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย และบริษัท ทรูวิช่ันส จํากัด (มหาชน)

ดวยความมุงหวังของสํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ที่เล็งเห็นความสําคัญ
ในการรักษาสิทธิข้ันพื้นฐานของคนพิการในการเขาถึงขอมูลขาวสารผานสื่อตางๆ ที่อยูรอบตัว อาทิ ส่ือวิทยุกระจายเสียง และส่ือวิทยุโทรทัศน 
เพราะในปจจบุนัการเขาถึงขอมลูขาวสารเปนหนทางในการสงเสริมและคุมครองสทิธขิองพวกเขาเหลานัน้ในทางหนึง่ อกีท้ังการรับรูขอมลูขาวสารน้ี
ยังเปนประโยชนในการดํารงชีวิต หากมีการยกระดับคุณภาพการรับรูขอมูลขาวสารอยางมีประสิทธิภาพและท่ัวถึง ก็จะยิ่งทําใหคนพิการสามารถ
รักษาสิทธิของตนไดอีกมากมายหลายประการในอีกทางหน่ึงดวย
 จากแนวคิดดังกลาว สํานักงาน กสทช. จึงไดสงเสริมใหมีบริการท่ีสงเสริมใหคนพิการรับรูขาวสารไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยไดจัดทําบันทึก
ขอตกลงความรวมมือกับสถานีวิทยุโทรทัศน สมาคมคนพิการท่ีเก่ียวของ และสถาบันการศึกษา เพ่ือสงเสริมใหผูประกอบกิจการกระจายเสียง
และโทรทัศนมีบริการเพ่ือการเขาถึงขอมูลขาวสารของคนพิการ ซ่ึงลงนามรวมกันเมื่อวันศุกรที่ 29 มีนาคม 2556 ณ อาคารหอประชุม ช้ัน 1 
สํานักงาน กสทช. บริการท่ีเปนไปตามขอตกลงความรวมมือแบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก

 การดําเนนิการงานดงักลาวน้ี เปนการสรางนโยบายทีส่อดคลองกบัมาตรา 36 ของพระราชบัญญตัอิงคกร

จัดสรรคล่ืนความถ่ีฯ พ.ศ. 2553 ที่มีรายละเอียดให กสทช. กําหนดมาตรการพ้ืนฐานบางประการ เพ่ือใหผูรับ

ใบอนุญาตกิจการกระจายเสียงและโทรทัศนจัดใหมีบริการท่ีเหมาะสม เพ่ือประโยชนของคนพิการและคน

ดอยโอกาส ซ่ึงหมายถึงบริการกระจายเสียงที่ออกอากาศรายการอานหนังสือเต็มเวลา หรือบริการโทรทัศน

ที่จัดใหมีลามภาษามือ บริการคําบรรยายเปนอักษรว่ิง หรือบริการคําบรรยายเปนเสียง เปนตน

 บริการท้ัง 3 ประเภทดงักลาว ไดมกีารทดลองออกอากาศทางสือ่วทิยโุทรทศันหลกัไปแลว เร่ิมตนตัง้แต

เดือนเมษายน เชน การใชภาษามือเต็มจอ ในรายการ ‘Deaf Channel’ ทุกวันเสาร เวลา 08.00 – 08.30 น.

ทางชองรายการ TNN2 ซ่ึงเปดใหสมาชิกของทรูวิช่ันสทุกแพ็คเกจสามารถรับชมได โดยไมเสียคาใชจาย 

รวมถึงจาน KU-Band (จานทึบ) ทุกจาน และทางเว็บไซตของทรูวิช่ันส

 รูปแบบเสียงบรรยายภาพมี 2 รายการ คือรายการ ‘อรอยอยางยิ่ง’ ทุกวันศุกร เวลา 13.30 - 14.00 น.

ทาง สทท.11 ฟงเสียงบรรยายภาพไดทางสถานีวิทยุกระจายเสียงแหงประเทศไทย เอเอ็ม 837 KHz 

และรายการ ‘กิน อยู คือ’ ทุกวันจันทร เวลา 17.10 - 18.00 น. ทางสถานีโทรทัศนไทยพีบีเอส ฟงเสียง
บรรยายภาพไดทางสถานีวิทยกุระจายเสียงมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร เอเอม็ 981 KHz ในวันและเวลาเดียวกัน

กับที่รายการออกอากาศตามปกติ

 รูปแบบคําบรรยายแทนเสียงสามารถรับชมได ในรายการ ‘ศึกษาทัศน’ ทาง สทท.11 ทุกวันอาทิตย 
เวลา 08.00 - 08.30 น.

 กสทช. หวังวาบริการตางๆ นี้จะถูกใชอยางตอเนื่องและเพ่ิมเติมในรายการอ่ืนๆ รวมถึงการพัฒนาการ

ส่ือสารใหมปีระสิทธภิาพมากข้ึน ทกุคนสามารถเขาถึงและใชประโยชนจากขอมลูขาวสารได เพ่ือมุงหวังในการ
พัฒนาการรับรูขอมูลขาวสารของคนทุกกลุม ซ่ึงรวมถึงคนพิการในประเทศไทยตอไป

สุภิญญา กลางณรงค กรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กสทช.) 
และกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (กสท.) ดานสิทธเิสรีภาพดานการส่ือสาร และการคุมครองผูบริโภค
ที่มา : http://www.matichon.co.th

การใหบริการท้ัง 3 รูปแบบ จะชวยใหกลุมคนพกิารเขาถึงขอมลูขาวสารไดมากข้ึน โดยทีผ่านมา
ส่ือโทรทัศนยังไมได ใหความสําคัญกับกลุมคนพิการมากเทาที่ควร แตในระยะยาวการให

ใบอนุญาตทีวีดิจิตอล กลุมชองสาธารณะ 12 ชอง ซ่ึง 1 ใน 12 ชองสาธารณะจะมีชองที่

เก่ียวกับคนพกิารโดยตรง เพ่ือใหกลุมคนพกิารเขาถึงการส่ือสารทางโทรทศันไดอยางเตม็รปูแบบ



เรื่องจากปก

เมื่อเร่ืองจากปกของ รูจักส่ือ รูจักสิทธิ เลมนี้วาดวยหัวขอ ‘ชองทางการรองเรียนที่คุณควรรู’ ดังนั้นเราจึงนําเร่ืองนี้มาขยายความเปนสกูปหลัก
ทีว่าดวยพฤติกรรมการเอาเปรียบผูบริโภค ชองทางการรองเรียนโดยตรงถึง กสทช. รวมถึงระยะเวลาการทํางานของเจาหนาทีผู่ไดรับเร่ืองรองเรียน  
เพ่ือใหคณุสามารถรักษาสิทธใินการบริโภคส่ือฯ รูปแบบตางๆ ไดอยางมปีระสิทธภิาพและรูเทาทัน ยิง่ไปกวานัน้หากการรองเรียนมปีระสิทธภิาพมากข้ึน
การทํางานของพนักงานใน กสทช. ทุกคนก็จะมีคุณภาพมากขึ้นเชนกัน สวนเร่ืองทั้งหมดจะเปนอยางไร เชิญอานกันไดเลยครับ !

ชองทางการรองเรยีนทีค่ณุควรรู

พฤติกรรมท่ีถือวาเปนการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีประชาชนควรรู

รูหรือไม ?

 1  การออกอากาศรายการหรือการโฆษณา
ผลิตภัณฑสุขภาพท่ีเจ าหนาที่ผู มีอํานาจ

ตามกฎหมายเก่ียวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ันๆ 
มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการ

โดยไมชอบดวยกฎหมาย
 2 การออกอากาศรายการหรือการโฆษณา
ที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการจูงใจให

ผูบริโภคเลอืกใชบริการหรือสนิคา โดยหลอกลวง
หรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิดในสาระ
สําคัญเก่ียวกับบริการหรือสินคานั้น โดยใช

การอางอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือ
ขอมูลอันไมเปนความจริง หรือเกินความจริง
 3  การกระทําโดยอาศัยอาํนาจทางการตลาด
เพ่ือบังคับใหผูบริโภคเลือกใชบริการของตน 
หรือของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือ

กิจการโทรทัศน อยางไมเปนธรรม

หากมีการร องเรียนเข ามาในกรณี
เอาเปรียบผูบริโภคแลว กสทช. มอีาํนาจ
ส่ังระงับการกระทํา เชน งดโฆษณา
ไมใชสัญญาทีไ่มเปนธรรม ซ่ึงถาสถานีฯ 
ไมทาํตาม กสทช. ก็จะปรับทางปกครอง
ไมเกิน 5 ลานบาท แลวถายังคงฝาฝน
ไมปฏิบัติตามคําส่ังของคณะกรรมการ
ก็จะมีการปรับทางปกครองเพ่ิมเติมอีก
วันละไมเกิน 100,000 บาท ตลอดเวลา
ที่ยังมิไดปฏิบัติตามคําส่ังนั้นนั่นเอง

 4 การกระทําใดๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิให
ผู บริโภคสามารถเขาถึงบริการท่ีมีคุณภาพ
ไดตามปกติ อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับ
ภาระเพ่ิมขึน้ในการเขาถึงบริการกระจายเสียง
หรือบริการโทรทัศนดังกลาว

 5 กระทําการฝาฝนหรือไมปฏบิตัติามเงือ่นไข
ในการใหบริการ หรือระงับหรือหยุดการให
บริการ โดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการ

ลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร
 6  การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณา
บริการหรือสนิคาเกินกวาระยะเวลาท่ีกฎหมาย
กําหนด หรือบอยครั้งที่เปนผลใหผู บริโภค
รับชมรายการอยางไมตอเนื่อง

 7 การออกอากาศรายการในลักษณะท่ีจดัให
มีขอความหรือขอมูล ซ่ึงมีขนาดพื้นที่รวมกัน

เกิน 1 ใน 8 ของขนาดพ้ืนที่หนาจอโทรทัศน 
อันเปนการรบกวนการรับชมรายการของ

ผูบริโภคโดยไมมีเหตุผลอันสมควร
 8 การออกอากาศรายการหรือการโฆษณา
โดยใชวิธีการเพ่ิมเสียงดัง เพ่ือดึงดูดความ

สนใจของผูบริโภค ซ่ึงมผีลกระทบตอผูบริโภค
ในลักษณะเปนการบังคับใหรับขอมูลขาวสาร 
รายการ หรือการโฆษณาน้ัน หรือเปนมลพิษ

ทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร

 9  การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวน

ใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนย้ําในเร่ืองใด
เร่ืองหนึ่ง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร
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ชองทางการรองเรียนถึง กสทช. เพ่ือรักษาสิทธิข้ันพ้ืนฐานของตัวคุณเอง
เมื่อไดรับรู ถึงตัวอยางของพฤติกรรมการเอาเปรียบผู บริโภคของสถานีวิทยุและสถานีโทรทัศนแลว ทีนี้เ ร่ืองสําคัญอีกอยางหนึ่งที่
คนสวนใหญยังไมรู นั่นคือเราจะรองเรียนโดยตรงไปถึง กสทช. ไดอยางไร เพ่ือใหการเรียกรองเกิดผลไดอยางรวดเร็วท่ีสุด ดังนั้น
เราจึงนําชองทางเหลานั้นมานําเสนอใหคุณรูกัน

ชองทางที่ 1 : ร องเรียนดวยการ
สงจดหมายหรือรองเรียนดวยตนเอง ศูนย 

Call Center 1200 เลขท่ี 87 ซอยพหลโยธิน 8

ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท 

กรุงเทพฯ 10400

ชองทางท่ี 2 : รองเรียนผานชองทางที่
เปดบริการเพ่ือรองรับการรองเรียนที่ฉับไว นั่นคือ

ชองทาง Call Center หมายเลข 1200 โดยไมเสีย

คาบริการ นอกจากนั้นยังสามารถสง SMS ไปยัง

เบอร 1200 เพ่ือรองเรียนไดอีกดวย

ชองทางท่ี 3 : ชองทางนี้นาจะเหมาะกับคนรุ นใหม
ที่ ใช  ชี วิตติดโลกออนไลน เสียหน อย เพราะคุณสามารถ

รองเรียนผานอีเมลโดยตรงที่ website : http:1200.nbtc.go.th 

หรือ E-mail : 1200@nbct.go.th

โดยที่ตองไมลืมแจงช่ือและหมายเลขโทรศัพทหรืออีเมลที่ติดตอได แจงสถานีฯ ที่จะรองเรียน และอยาลืม...
จะร องเรียนขอใหเตรียมเอกสารสําคัญดวยนะครับ นั่นคือสําเนาบัตรประชาชนหรือบัตรแสดงตนอื่นๆ 
รวมถึงหลักฐานประกอบการพิจารณา เชน สําเนาใบเสร็จรับเงิน, ใบแจงหนี้ หรือหลักฐานอื่นๆ แคนี้การรองเรียน
ของคุณก็สามารถทําไดแลวครับ

เมือ่เจาหนาทีผู่รับผดิชอบเสนอคาํขอหรือ
คํารองเรียน ใหคณะกรรมการพิจารณาคําขอ
หรือคาํรองเรียนใหแลวเสร็จภายในระยะเวลา

อันสมควร แตตองไมเกิน 15 วันทําการ 
เวนแตมีเหตุอันสมควร คณะกรรมการอาจ

ขยายระยะเวลาการพิจารณาไดไมเกิน 7 วัน
ทําการ

ใหเจ าหนาที่ผู  รับผิดชอบแจงผลการ

พิจารณาให ผู ยื่นคําขอหรือคําร องเรียน
ทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันที่
คณะกรรมการมีมติ

เมื่อเจาหนาที่ผู รับผิดชอบไดรับคําขอ
หรือคาํรองเรียนทีถู่กตองครบถวนแลว ตองแจง
การรับคาํรองเรียน กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จ

ในการพิจารณา พรอมรายชื่อเจ าหนาที่
ผู รับผิดชอบและหมายเลขโทรศัพทติดตอ

เปนหนังสือใหผูยื่นคํารองเรียนทราบภายใน 
5 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเร่ือง

ในกรณทีีป่รากฏวาคาํรองเรียนไมครบถวน
หรือไมถูกตอง ใหเจาหนาที่ผู  รับผิดชอบ 
มีหนังสือแจงขอบกพรองเพ่ือใหผูยื่นคําขอ
หรือคํารองเรียนทราบภายใน 5 วันทําการ 

พรอมกาํหนดระยะเวลาในการแกไข โดยจะตอง
ไมเกิน 15 วัน 

เจาหนาที่ผู รับผิดชอบตรวจสอบ และ

รวบรวมขอเท็จจริง ขอกฎหมายและพยาน
หลักฐานที่เก่ียวของ พรอมความเห็นเสนอ

ตอคณะกรรมการภายในระยะเวลาท่ีสมควร
แตตองไมเกิน 45 วัน นับตั้งแตวันที่ไดรับ
คํารองเรียนที่ถูกตองครบถวน

กรณีที่คํ าขอหรือคําร องเ รียนต อง
ผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการให
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการตรวจสอบ

และรวบรวมขอเทจ็จรงิ ขอกฎหมายและพยาน
หลกัฐานทีเ่ก่ียวของเสนอตอคณะอนกุรรมการ

ภายในระยะเวลาอันสมควร แตตองไมเกิน 
15 วัน และใหคณะอนุกรรมการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียน ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาอันสมควร แตตองไมเกิน 60 วัน 
นับแตวันที่ไดรับเร่ืองไวพิจารณา

กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนใดตอง

มีการพิจารณาของหนวยงานภายนอกท่ี
เก่ียวของกอน ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือ
คณะอนุกรรมการแลวแตกรณี ดําเนินการ
รวบรวมข อเท็จจริงและพยานหลักฐาน
ที่ เ ก่ียวข อง สงให หนวยงานภายนอกท่ี

เก่ียวของภายใน 15 วันทําการ นับแตวันที่
ไดรับคําขอหรือคํารองเรียน

กระบวนการและระยะทํางานของเจาหนาท่ีเมือ่ไดรบัเร่ืองรองเรียนไปแลว



รูเทาทันส่ือ

รูจกัสือ่ รูจกัสทิธิ

ตอไปผูบริโภคฯ จะไดรับการคุมครองจากการกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ดูรายละเอียดได ในหัวขอ ‘เร่ืองจากปก’ หนา 4

01 ไมสามารถรับชมรายการโทรทัศนผานจานรับสัญญาณดาวเทียม
ของบริษัทเคเบิลรายหน่ึงทั้งที่มีการจายคาบริการเต็มจํานวน
ผู ใชบริการเคเบิลทีวีของบริษัทเคเบิลทีวีรายใหญรายหน่ึง ไดประสบปญหา
ไมสามารถรับชมชองรายการตางๆ ได เนือ่งจากระบบสญัญาณโทรทศันขัดของ
แตตองชําระคาบริการเต็มจํานวน ประมาณปละ 6,000 บาท ทั้งนี้ผูรองเรียน 
แจงปญหาไปที่บริษัทฯ หลายคร้ัง ไดรับการแกไขลาชา 

ขอเท็จจริง 
 ในกรณีดงักลาว ผูบริโภคไดรับความเดอืดรอนเสยีหาย ซ่ึงถาใชหลกัการท่ัวไปก็สามารถเขาใจได

วาเปนการเอาเปรียบผูบริโภค เน่ืองจากชําระคาบริการแลว แตกลับไมไดรับบริการ

 ในระหวางพิจารณาเร่ืองรองเรียนนี้ กสทช. ยังไมไดมีประกาศวาดวยการเอาเปรียบผูบริโภค

ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ตามมาตรา 31 วรรคสอง แหงพระราชบัญญัติองคกร

จัดสรรคลื่นความถี่และกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการ

โทรคมนาคม พ.ศ. 2553

การดําเนินการ 
คณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน เห็นวาเมื่อยังไมมี

ประกาศท่ีจะกําหนดวาการกระทําใดเปนการเอาเปรียบผูบริโภค ทําให กสทช. ไมสามารถมีคําส่ัง
ระงับการกระทําได จึงไดมีขอเสนอตอ กสท.

 ขอใหมกีารประกาศท่ีเก่ียวกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน

โดยเร็ว โดยใหครอบคลุมลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภคตามเรื่องรองเรียนนี้ดวย
 มอบหมาย สํานักงาน กสทช. บนัทกึพฤติกรรมของบริษัทเคเบิลทวีีรายน้ัน วาดวยการกระทําการ

เอาเปรียบผูบริโภค เพ่ือประกอบการพิจารณาออกหรือตอใบอนญุาตตอไป ทัง้นีค้ณะอนกุรรมการฯ 
ไดเชิญผูแทนบริษัทเคเบิลทีวีเขาช้ีแจงขอเท็จจริงและหารือแนวทางการแกไขปญหาในลักษณะ

ดังกลาว ในลักษณะทวิภาคีหรือไตรภาคีดวย เพ่ือแกไขปญหาในภาพรวมและในเชิงนโยบาย

เก่ียวกับกระบวนการพิจารณาเร่ืองรองเรียน

 จะไดนําขอเท็จจริงจากเร่ืองรองเรียนดังกลาวเปนสวนหนึ่งของสาระในการจัดทําหลักเกณฑ

เก่ียวกับมาตรฐานสัญญาตอไป

ผลการพิจารณา 
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (กสท.) ในคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 

กิจการโทรทศัน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ(กสทช.) เห็นชอบตามทีค่ณะอนกุรรมการฯ เสนอ และ

ไดเรงออกประกาศ กสทช. เร่ือง การกระทําทีเ่ปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ
โทรทัศน พ.ศ. 2555 โดยมผีลบงัคบัใชเมือ่ประกาศในราชกิจจานเุบกษา เมือ่วนัที ่26 ธนัวาคม 2555 

02  รองเรียนกรณีบริษัทเคเบิลทีวีแหงหนึ่งแพรภาพ
ออกอากาศภาพยนตรเร่ืองเดิมบอยคร้ัง
ผู ใชบริการเคเบิลทวีีแบบบอกรับสมาชิกไดมกีารรองเรียน
เน่ืองจากไดรับความเดือดรอนจากการท่ีบริษัทเคเบิลทีวี
แหงหนึ่งในจังหวัดนนทบุรี เผยแพรภาพยนตรเร่ืองเดิม
บอยครัง้ ซ่ึงผูรองเรียนเหน็วาเปนการเอาเปรียบ จงึขอให
บริษัทฯ ปรับปรุงรายการใหมีเน้ือหาที่หลากหลายมากข้ึน

ขอเท็จจริง
 เร่ืองรองเรียนนี้มี 2 ประเด็นใหพิจารณา คือเรื่องการไดรับอนุญาต

ประกอบกิจการ และเร่ืองการเอาเปรียบผูบริโภคโดยออกอากาศรายการ

ซ้ําเดิมบอยครั้ง
 ผลการตรวจสอบสิทธิและสถานะของบริษัทเคเบิลทีวีรายน้ัน ปรากฏ

วาไมพบขอมูลของผูประกอบกิจการดังกลาวเปนผูไดรับสิทธิทดลองให

บริการหรือแพรภาพกระจายเสียงช่ัวคราว นอกจากนี้ยังไมมีรายช่ือเปน

ผูยื่นแบบคําขอ และไมมีรายช่ือเปนผูที่ไดรับอนุญาตใหเปนผูประกอบ
กิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนทีใ่หบริการโครงขายกระจายเสียง

หรือโทรทัศนตามบทเฉพาะกาล ขอ 21 ในประกาศ กสทช. เร่ือง
หลักเกณฑและวิธีการอนุญาตใหบริการโครงขายกระจายเสียงหรือ

โทรทัศน พ.ศ. 2555
 การท่ีเคเบิลทวีีออกอากาศภาพยนตรเร่ืองเดมิบอยครัง้ เปนการกระทํา
ที่เอาเปรียบผูบริโภคหรือไม อยางไร ไดมีการอภิปรายและเห็นเปน 

2 แนวทาง ทางหนึ่งเห็นวา การเสียคาบริการควรจะไดรับบริการท่ีมี

เน้ือหาที่สด ใหม ไมซ้ําเดิม ถาเปรียบกับสินคาก็เหมือนวานําของเกาๆ 
มารวมกนัขายใหไดราคา สวนอกีทางหนึง่เห็นวา ผูบริโภคกส็ามารถเลอืก

ที่จะรับ หรือไมรับบริการน้ันก็ได ข้ึนอยูกับความพึงพอใจ เพราะปจจุบัน

มีบริการใหเลือกมากมาย ไมไดมีการผูกขาดแตอยางใด

ผลสรุป
เร่ืองรองเรียนนี้จบลงที่การดําเนินการกับจุดกําเนิด คือจัดการกับ

ผูประกอบกิจการท่ีไมไดรับอนุญาต สวนการออกอากาศภาพยนตร
เร่ืองเดมิซํา้บอยครัง้ ถือวาไมเขาขายการเอาเปรียบตามประกาศ กสทช. 

เร่ือง การกระทําทีเ่ปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและ
กิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555
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หลากทรรศนะ

หลากความคิดเห็นในประเด็นความหวังตอกระบวนการเรียกรองถึง กสทช.

ผูชวยศาสตราจารย 
วิรัช ทองเรือง
นายกสมาคมเพื่อนผูบริโภค 
จังหวัดอุบลราชธานี

“ความคาดหวังตอกระบวนการเรียกรองที่มีตอ กสทช.

ของผม ถาตัง้ไว 100% ผมวาคาดหวงัไดแค 30% เทานัน้ 

เพราะผมคิดวา กสทช. ไมมีบทหรืออํานาจในการบังคับ

จัดการคล่ืนวิทยุที่ไมปฏิบัติตามครรลองที่ดีของสังคม 

บางคลื่นที่มีการหนุนหลังโดยการเมือง คลื่นนั้นสามารถ

เปดวิทยุดากลุมคนที่ไมเห็นดวยไดทุกวัน ผมเคยคุยกับ

เพ่ือนฝูงที่เคยรองเรียนในประเด็นนี้ เขาบอกวา กสทช.

รูแลว แตก็หามาตรการอะไรจัดการกับคลื่นพวกน้ีไมได 

ความคาดหวังของผมเลยมีนอยกับชองทางการเรียกรอง

แบบน้ี แตก็ใชวาไมมีหวังซะทีเดียวครับ เพราะคร้ังหนึ่ง

ผมเคยรองเรียนเร่ืองวิทยุเปดคลื่นทับซอน ตอนนั้นผม

ทําวิทยุชุมชนที่จังหวัดอุบลราชธานี ก็เลยแจง กสทช.

ที่นั่น เขาก็ไประงับได นั่นก็ทําใหมีความหวังเล็กๆ นอยๆ 

แตวาถาเปนคลืน่ใหญหรือคลืน่หลกั เราเรียกรองไปก็มแีต

ผิดหวัง ก็อยากใหติดตามการทํางานของคลื่นวิทยุชุมชน

เหลานี้ ใหเกิดการทํางานที่เขารูปเขารอย เชน กสทช.

มขีอหามอะไรบาง ถาละเมิดก็นาจะมกีารจัดการข้ันเดด็ขาด

เพราะคล่ืนพวกน้ีประชาชนท่ัวไปทําอะไรกับเขาไมได 

เราเลยตองพึ่งอํานาจการจัดการของ กสทช. เพราะผม

คาดหวังวาอยางนอยที่สุด กสทช. เขตนาจะมีอํานาจเปน

ยักษนอยๆ ไมใชวาเปนแคไปรษณีย อยากใหมีอํานาจ

ในการปฏิบตักิารบาง ไมใชแครับเร่ืองรองเรียนอยางเดยีว 

แลวรอคนมารองเรียน พอรองเรียนไปแลวก็ทาํอะไรไมได 

มันก็ไมมีประโยชน”

นางกอบแกว คุตตวัส
กรรมการศูนยพฒันาการเมืองภาคพลเมือง 
จงัหวดัราชบุรี

“ดฉินัอยากใหกระบวนการรองเรยีนทาํไดอยางงายดาย เพราะถามกีาร

รองเรียนไดงายแลวก็จะเกิดการรับฟงเพ่ือตอบสนองในสิ่งที่รองเรียน

ไดอยางมปีระสิทธภิาพโดยเฉพาะการรองเรียนของชาวบาน เพราะการ

รองเรียนครั้งลาสุดของดิฉันและชาวบานที่เกิดข้ึน แลวมีการพิจารณา

โดยไมฟงเสียงสวนท่ีไมเห็นดวยเปนเร่ืองของการใหสิทธิ์อะไรดิฉัน

ก็จําไมได แตกรรมการไมฟงเสียงขางนอกเลย ไมใชวาเอาเขาไปเปน

คณะกรรมการแลวก็ถือเอาอาํนาจตดัสนิพิจารณาไปเลย เพราะถามกีาร

รองเรียนแลว มีการตัดสินพิจารณาในกรณีที่รองเรียนอยางเปนธรรม

ก็จะเปนเร่ืองหนึ่งที่ช วยพัฒนาการเมืองภาคประชาชน หรือถา

มีโอกาสใหชาวบานที่เดือดรอนไดออกสื่อบาง ไดมีชองทางที่เพียงพอ

ในการนําเสนอปญหา ความเดือดรอนในหลายกรณีก็จะไมไดรับการ

แกไข จึงอยากให กสทช. จัดสรรชองทางเหลานี้ใหกับชาวบานดวย 

เพราะผลประโยชนทั้งหมดเปนเร่ืองสวนรวม สําหรับเร่ืองที่ดิฉนัอยาก

สงเสียงถึง กสทช. ก็คอืเร่ืองส่ือฯ อยากให กสทช. มมีาตรการในการควบคุม

เน้ือหาทีม่เีน้ือหาไมสรางสรรค โดยไมอยากให ใชคาํวา ‘ความเปนกลาง’

แลวนําบุคคลหรือกลุมคนที่มีความคิดไมหวังดีตอชาติมาออกรายการ

อะไรตอมิอะไรมากมาย ซ่ึงในฐานะกรรมการคุณก็นาจะมีการคัดกรอง

กอนหรือไม เพราะจะทําใหเกิดผลกระทบกับคนสวนใหญและ

ประเทศชาติโดยตรง”

นางสาวนิรมล ประสารสุข
ผูจดัการฝายวชิาการฯ สมาคมนกัขาววทิยุ
และโทรทัศนไทย

“คิดวาการรองเรียนควรจะมีชองทางท่ีหลากหลายมากกวานี้ เพ่ือเปด

โอกาสใหประชาชนสามารถเขาถึงไดสะดวก คือถาถามกันจริงๆ นะคะ

วาจะมีประชาชนสักก่ีคนที่รูวาเขาสามารถรองเรียนเร่ืองบางเร่ืองกับ

กสทช. ได เพราะชองทางในการสรางความรับรูกับประชาชนโดยตรง

ก็มีนอย ตัวดิฉันเองก็เคยรองเรียนนะคะ แตวามันไมเหมือนกับที่เรา

รองเรียนผาน Call Center ของบริษัทเอกชน ทีพ่อเราโทรฯไปพนักงาน
ก็จะปฏิบัติงานตามที่เรารองเรียนทันที ทั้งยังมีการแจงวาจะจัดการ

ภายในเวลาเทาไหร แลวก็จะมกีารแจงวาเกิดจากปญหาอะไรใหเราไดรู 

หรือวาดาํเนินการไปถึงไหนแลว แตของ กสทช. เมือ่รองเรียนไปเหมือนวา
จะไมมี Interactive ระหวางผูรองเรียนกับเจาหนาที่ โดยเฉพาะการสง

จดหมายไปถึงมนัก็ลาํบากมาก เพราะเราไมรูวาทาง กสทช. ไดรับหรือไม 

หรือไดรับแลวทางน้ันจะสนใจหรือไม เพราะอาจจะมีจดหมายสงเขามา

วันหนึง่เปนพันๆ ฉบบั เขาจะสนใจจดหมายของเราหรือไม หรือจะมกีาร

รายงานกลับมาวาไดรับจดหมายของเราแลวหรือไม ซ่ึงมนัก็ไมม ีเราไมรู

ดวยซ้ําวาเร่ืองที่รองเรียนไปอยูในข้ันตอนไหน อยางไร คุณบอกวา

ใหไปรองเรียนไดที่หนาเว็บไซต แลวชาวบานที่เขาอยูไกลปนเที่ยง 

เขาจะเขาไดหรือ? ดังนั้นถามวาความคาดหวังนอยไหม ก็หวังอยูแลว 
ก็ให โอกาสการทํางานกับ กสทช. แตอยากใหพัฒนากลไกและวิธีการ

รับพิจารณาเร่ืองรองเรียนคะ ซ่ึงส่ิงที่อยากไดคือการเปด Call Center

ใหชัดเจนจะมีประโยชนมากกับสังคม”

นายไสว พรหมจินดา
ประธานสภาคนพิการทุกประเภท 
จังหวัดภูเก็ต

“ความคาดหวังตอการรองเรียนทีไ่ดยนิมาจากคนอืน่ทีเ่คย
รองเรียน เขามักจะพูดวา กสทช. มกีารดําเนินการท่ีชามาก 

หรือบางครัง้รองเรียนไปแลวเจาหนาทีก็่บอกวาไมไดรับแจง

ก็มี บางคนเขาแคขอความเห็นใจไมไดรองเรียนเร่ือง
เครือขายโทรศัพทวาไมควรจะมีการหักคาเครือขายก็มี

อะไรแบบน้ี ก็รองไปแตก็ไมไดรับการดําเนินการใดๆ ผมเอง

เปนเครือขายของ กสทช. โดยตรง ผมคิดวาถามีการ

รองเรียนอะไรแลวทางเจาหนาทีก็่ควรจะแจงใหผูรองเรียน

ไดทราบวาดําเนินการไปแคไหน หรือเกิดปญหาอะไรที่
ทาํใหเกิดการลาชาในกระบวนการการทํางาน เพราะบางที

ถาคนไมเขาใจ ก็อาจจะไปพูดไดวา กสทช. ปฏิบัติหนาที่

สองมาตรฐาน ผมเปนเครือขายของเขาก็ไมอยากใหเกิด

เร่ืองแบบน้ีข้ึน หรือไมอยากใหเขาไปพูดตอในส่ิงที่ไมดี 

ดังนั้นถาเกิดการช้ีแจงในทุกเร่ืองก็จะลดปญหาเหลานี้ได 
และจะเปนที่พ่ึงของประชาชนไดอยางจริงจัง”

นางสาวธัญชนก สีหาพล
นกัประชาสัมพนัธสถานีวทิยมุหาวิทยาลยัแมโจ
จังหวัดเชียงใหม
“ดฉินัอยากลงรายละเอียดในดานเว็บไซตนะคะ

เพราะเร่ืองอื่นไมมีรายละเอียด คือปกติ

การรองเรียนก็มีทั้งทางเฟซบุคและเว็บไซต 

เทาที่เคยเห็นทางเว็บไซตนี่ กสทช. ก็จะมีการ

แสดงสถานะใหเห็นวาในเร่ืองการรองเรียน

ตางๆ ไดมีการรองเรียนไปถึงข้ันไหนแลว 

แลวมอีะไรก็อพัเดทใหเห็น รวมถึงมกีารแกไข

ตามที่รองเรียนในชองทางนั้นได นี่คือสิ่งท่ี

ดฉินัช่ืนชอบ กสทช. กับชองทางตรงนี ้และเทาที่

เคยทํางานกับหนวยงานราชการมา ปกติเราตอง

เปนคนตามงานวาถึงไหนแลว แตการทํางาน
กับ กสทช. จะแตกตางออกไปเพราะมีการ

ปฏิสัมพันธกับเราตลอด หรือบางคร้ังที่เรา

โทรฯถามขอมูลอะไรบางอยางที่เราสงสัย 

ก็จะไดคาํตอบทีด่ ีบางคร้ังโทรฯกลับมาตดิตาม

ส่ิงที่เรารองขอไปดวยวาใชประโยชนไดดี

ไหม นี่คือความประทับใจที่นาจะเปนที่พ่ึงให

แกประชาชนท่ีไดรับความเดือดรอนได แตวา

อาจจะไมทั้งหมดนะคะเพราะน่ีคือสวนท่ี

ดิฉันประสานงานรวมกัน ในสวนของคนอื่น

ที่ร องเรียนเขาก็อาจจะเจอป ญหา ซ่ึงก็
ไมสามารถทราบได แตโดยสวนตัวดิฉัน

ไมมีปญหาคะ
 “เร่ืองที่อยากสงเสียงไปถึง กสทช. ที่

ดฉินัเปนหวงในตอนน้ีก็คือเร่ืองทีวีสาธารณะ

และวิทยุชุมชน เพราะวาดิฉันเจอเรื่องของ

การโฆษณาชวนเช่ือเยอะมาก อยางชาวบาน

เขาฟงวิทยุชุมชนก็ไม  รู หรอกวาคนผลิต

ส่ือเปนใคร อะไร อยางไร แตพอเขาได
ฟ งโฆษณาชวนเช่ือแลวเขาทําตามจริงๆ 

จนเกิดผลเสียกับตัวเขาเองหลายกรณี 

ซ่ึงในความเปนส่ือมันตองนําเสนอขอมูลที่
เปนประโยชน เพ่ือสรางคุณภาพชีวิตใหแก

ชาวบาน เร่ืองนี้อยากให กสทช. ดูแลเร่ืองนี้

มากๆ และคัดกรองเน้ือหาเหลานี้ใหมากคะ”




