


คยุกบั กสทช. สภุญิญา กลางณรงค
‘รองเรียนหนึ่งครั้ง…ดีกวาบนพันครั้ง’

ทรรศนะของเรา

 รู จักส่ือ รู จักสิทธิ เลมนี้ว าดวยเร่ืองกลไกการรับเร่ืองรองเรียนคะ

ในสวนของ สํานักงาน กสทช. กําลังอยู ในระหวางการปรับปรุงพัฒนา

กลไกการรับเร่ืองรองเรียนใหมีประสิทธิภาพและรวดเร็วข้ึน เดิมที กสทช. 

ตั้งเปาที่จะพัฒนากลไกรับเร่ืองรองเรียนของผูบริโภคใหเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 

หรือ One Stop Service แตจนถึงเวลาน้ียังไมสามารถออกแบบโครงสราง

การบริหารภายในใหสําเร็จเปนจริงได และบางกรณีพบการแกปญหาที่ลาชา 

ประกอบกับ กสทช. เองไมสามารถเฝาระวังมอนิเตอรส่ือทีวี-วิทยุไดทั้งหมด 

 ภายใตสถานการณของ สํานกังาน กสทช. ที่อยูระหวางการปรับปรุงขางตน

ทําใหดิฉันนึกถึงสโลแกนของมูลนิธิเพ่ือผูบริโภคที่วา รองเรียนหน่ึงคร้ัง...

ดีกวาบนพันคร้ัง จงึขอเชิญชวนผูบริโภคในฐานะ Active Citizen ชวยกันจบัตา

เฝาระวังส่ือที่ละเมิดสิทธิผูบริโภค มีหลายประเด็นที่อยากใหผูบริโภครวมกัน

จับตา เชน  มาตรฐานสัญญาการใหบริการท่ีไมเปนธรรม การโฆษณาท่ีเขาขาย

โออวดเกินจริง หรือการละเมิดสิทธิประชาชนในรูปแบบตางๆ ฯลฯ

 สําหรับความพยายามในเร่ืองการคุมครองผูบริโภคระดับ
โครงสราง ก็มีขาวดีที่นาจับตาดูความเปล่ียนแปลงตอไปใน
อนาคต โดยเฉพาะนโยบายการเปล่ียนผานการรับชมทีวีในระบบ
ดิจิตอล เน่ืองจากวาในการประชุมคณะกรรมการกิจการกระจาย
เสียงและกิจการโทรทัศน (กสท.) คร้ังที่ 18/2556 เมื่อวันอังคาร
ที่ 14 พฤษภาคม 2556 ที่ผานมา มีมติรับหลักการเพ่ิมเติม
ในรางประกาศ กสทช. เร่ืองหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไข
การประมูลคลื่นความถี่ เพ่ือใหบริการโทรทัศนในระบบดิจิตอล 
ประเภทบริการทางธุรกิจระดับชาติ โดยผู รับอนุญาตตองจัด
ใหมีกลไกการรับเร่ืองรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ ตามแนวปฏิบัติ

ทีค่ณะกรรมการกําหนด และตองจดัใหมรีะบบการตรวจสอบเน้ือหา
รายการ ผังรายการ และแนวทางปฏิบัติที่คณะกรรมการกําหนด 
แตถึงอยางไรก็ตาม กสทช. ยงัจาํเปนตองอาศยัความเสยีสละและ
ความรวมมอืจากผูบริโภคในการรองเรียนปญหาตางๆ ในหวงระยะ
เวลาการเปล่ียนแปลงสําคัญของการปฏิรูปสื่อ เพื่อเปนแนวทาง
ในการวิเคราะหและหาแนวทางการกํากับดูแลและแกปญหา
ผูบริโภคไดอยางตรงจุดคะ 

สามารถรองเรียนตรงไปท่ีส่ือนั้นๆ ทันที
เพ่ือใหผูประกอบการหรือสื่อนั้นรูตัววาตอง
ปรับปรุงอะไรบาง

รองเรียนมาที่ สํานักงาน กสทช. โทรฯ หมายเลข 1200 (ฟรี) นอกจากน้ี 
ยังสามารถใชวิธีการควบคุมทางสังคมดวยการส่ือสารสาธารณะผานการ
ใชชองทางโซเชียลมีเดียใหเปนประโยชน เชน Twitter, Facebook เปนตน

ชองทางการรองเรียนสําหรับผูบรโิภคในขณะน้ีมอียางนอย 2 ทางดวยกันคะ ไดแก
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กสทช. ผนึกกาํลงั 8 หนวยงาน
สรางบริการเพ่ือการเขาถึงขาวสารของคนพิการไทย

ปกิณกะขาวสาร

1. การบริการคําบรรยายเปนเสียง
หรือเสียงบรรยายภาพ 
(Audio Description) 
เปนความรวมมือระหวาง สํานักงาน กสทช., สมาคมคนตาบอด

แหงประเทศไทย, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, สถานีวิทยุโทรทัศน

แหงประเทศไทย และองคการกระจายเสียงและแพรภาพสาธารณะ

แหงประเทศไทย เพ่ือจัดทําบริการเสียงบรรยายท่ีเพ่ิมเติมเขาไป

ในการบรรยายรายละเอียดทีสํ่าคญัของภาพ ซ่ึงอาจไมเขาใจไดดวย

บทบรรยายเดิมเทานั้น โดยจะเพ่ิมการบรรยายดวยเสียงในชวงท่ี

ไมมกีารสนทนา เชน การแสดงออกเก่ียวกับหนา การเคล่ือนยายวัตถุ

ลักษณะบรรยากาศลอมรอบ 

2. การบริการคําบรรยายแทนเสียง 
(Caption) 
เป นการทํางานรวมกับสมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย , 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต และสถานีวิทยุโทรทัศนแหง

ประเทศไทย ในการสรางขอความที่บรรยายในชวงเวลาเดียวกับ

เสียงบรรยาย ซ่ึงเปนเสียงบทสนทนาและเสียงอื่น เพ่ือใหเขาใจ

ถึงเน้ือหาสื่อนั้น ไดแก คําบรรยายบทสนทนา และคําบรรยาย
เสียงประกอบอืน่ เชน เสียงดนตร ีเสียงหวัเราะ ฯลฯ โดยคาํบรรยาย

แทนเสียงจะตองชัดเจนและไมกีดขวางการมองเห็นภาพ 

3. การบริการภาษามือ
(Sign Language) 
คือการใชภาษามือในชวงเวลาประสานระหวางเวลากับขอมูลเสียง

ซ่ึงเปนเสียงบทสนทนาและเสียงอื่น เพ่ือใหเขาใจถึงเน้ือหาสื่อนั้น 
ไดแก คําบรรยายบทสนทนา และคําบรรยายเสียงประกอบอ่ืน 

เชน เสียงดนตรี เสียงหัวเราะ ฯลฯ คําบรรยายแทนเสียงจะตอง

ชัดเจนและไมกีดขวางการมองเห็นภาพ โดยเปนความรวมมือ

ระหวาง สํานักงาน กสทช. กับ สมาคมคนหูหนวกแหงประเทศไทย 

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย และบริษัท ทรูวิช่ันส จํากัด (มหาชน)

ดวยความมุงหวังของสํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ ที่เล็งเห็นความสําคัญ
ในการรักษาสิทธิข้ันพื้นฐานของคนพิการในการเขาถึงขอมูลขาวสารผานสื่อตางๆ ที่อยูรอบตัว อาทิ ส่ือวิทยุกระจายเสียง และส่ือวิทยุโทรทัศน 
เพราะในปจจบุนัการเขาถึงขอมลูขาวสารเปนหนทางในการสงเสริมและคุมครองสทิธขิองพวกเขาเหลานัน้ในทางหนึง่ อกีท้ังการรับรูขอมลูขาวสารน้ี
ยังเปนประโยชนในการดํารงชีวิต หากมีการยกระดับคุณภาพการรับรูขอมูลขาวสารอยางมีประสิทธิภาพและท่ัวถึง ก็จะยิ่งทําใหคนพิการสามารถ
รักษาสิทธิของตนไดอีกมากมายหลายประการในอีกทางหน่ึงดวย
 จากแนวคิดดังกลาว สํานักงาน กสทช. จึงไดสงเสริมใหมีบริการท่ีสงเสริมใหคนพิการรับรูขาวสารไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยไดจัดทําบันทึก
ขอตกลงความรวมมือกับสถานีวิทยุโทรทัศน สมาคมคนพิการท่ีเก่ียวของ และสถาบันการศึกษา เพ่ือสงเสริมใหผูประกอบกิจการกระจายเสียง
และโทรทัศนมีบริการเพ่ือการเขาถึงขอมูลขาวสารของคนพิการ ซ่ึงลงนามรวมกันเมื่อวันศุกรที่ 29 มีนาคม 2556 ณ อาคารหอประชุม ช้ัน 1 
สํานักงาน กสทช. บริการท่ีเปนไปตามขอตกลงความรวมมือแบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก

 การดําเนนิการงานดงักลาวน้ี เปนการสรางนโยบายทีส่อดคลองกบัมาตรา 36 ของพระราชบัญญตัอิงคกร

จัดสรรคล่ืนความถ่ีฯ พ.ศ. 2553 ที่มีรายละเอียดให กสทช. กําหนดมาตรการพ้ืนฐานบางประการ เพ่ือใหผูรับ

ใบอนุญาตกิจการกระจายเสียงและโทรทัศนจัดใหมีบริการท่ีเหมาะสม เพ่ือประโยชนของคนพิการและคน

ดอยโอกาส ซ่ึงหมายถึงบริการกระจายเสียงที่ออกอากาศรายการอานหนังสือเต็มเวลา หรือบริการโทรทัศน

ที่จัดใหมีลามภาษามือ บริการคําบรรยายเปนอักษรว่ิง หรือบริการคําบรรยายเปนเสียง เปนตน

 บริการท้ัง 3 ประเภทดงักลาว ไดมกีารทดลองออกอากาศทางสือ่วทิยโุทรทศันหลกัไปแลว เร่ิมตนตัง้แต

เดือนเมษายน เชน การใชภาษามือเต็มจอ ในรายการ ‘Deaf Channel’ ทุกวันเสาร เวลา 08.00 – 08.30 น.

ทางชองรายการ TNN2 ซ่ึงเปดใหสมาชิกของทรูวิช่ันสทุกแพ็คเกจสามารถรับชมได โดยไมเสียคาใชจาย 

รวมถึงจาน KU-Band (จานทึบ) ทุกจาน และทางเว็บไซตของทรูวิช่ันส

 รูปแบบเสียงบรรยายภาพมี 2 รายการ คือรายการ ‘อรอยอยางยิ่ง’ ทุกวันศุกร เวลา 13.30 - 14.00 น.

ทาง สทท.11 ฟงเสียงบรรยายภาพไดทางสถานีวิทยุกระจายเสียงแหงประเทศไทย เอเอ็ม 837 KHz 

และรายการ ‘กิน อยู คือ’ ทุกวันจันทร เวลา 17.10 - 18.00 น. ทางสถานีโทรทัศนไทยพีบีเอส ฟงเสียง
บรรยายภาพไดทางสถานีวิทยกุระจายเสียงมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร เอเอม็ 981 KHz ในวันและเวลาเดียวกัน

กับที่รายการออกอากาศตามปกติ

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

 กสทช. หวังวาบริการตางๆ นี้จะถูกใชอยางตอเนื่องและเพ่ิมเติมในรายการอ่ืนๆ รวมถึงการพัฒนาการ

ส่ือสารใหมปีระสิทธภิาพมากข้ึน ทกุคนสามารถเขาถึงและใชประโยชนจากขอมลูขาวสารได เพ่ือมุงหวังในการ
พัฒนาการรับรูขอมูลขาวสารของคนทุกกลุม ซ่ึงรวมถึงคนพิการในประเทศไทยตอไป

สุภิญญา กลางณรงค กรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กสทช.) 
และกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (กสท.) ดานสิทธเิสรีภาพดานการส่ือสาร และการคุมครองผูบริโภค
ที่มา : http://www.matichon.co.th

การใหบริการท้ัง 3 รูปแบบ จะชวยใหกลุมคนพกิารเขาถึงขอมลูขาวสารไดมากข้ึน โดยทีผ่านมา
ส่ือโทรทัศนยังไมได ใหความสําคัญกับกลุมคนพิการมากเทาที่ควร แตในระยะยาวการให

ใบอนุญาตทีวีดิจิตอล กลุมชองสาธารณะ 12 ชอง ซ่ึง 1 ใน 12 ชองสาธารณะจะมีชองที่

เก่ียวกับคนพกิารโดยตรง เพ่ือใหกลุมคนพกิารเขาถึงการส่ือสารทางโทรทศันไดอยางเตม็รปูแบบ



เรื่องจากปก

เมื่อเร่ืองจากปกของ รูจักส่ือ รูจักสิทธิ เลมนี้วาดวยหัวขอ ‘ชองทางการรองเรียนที่คุณควรรู’ ดังนั้นเราจึงนําเร่ืองนี้มาขยายความเปนสกูปหลัก
ทีว่าดวยพฤติกรรมการเอาเปรียบผูบริโภค ชองทางการรองเรียนโดยตรงถึง กสทช. รวมถึงระยะเวลาการทํางานของเจาหนาทีผู่ไดรับเร่ืองรองเรียน  
เพ่ือใหคณุสามารถรักษาสิทธใินการบริโภคส่ือฯ รูปแบบตางๆ ไดอยางมปีระสิทธภิาพและรูเทาทัน ยิง่ไปกวานัน้หากการรองเรียนมปีระสิทธภิาพมากข้ึน
การทํางานของพนักงานใน กสทช. ทุกคนก็จะมีคุณภาพมากขึ้นเชนกัน สวนเร่ืองทั้งหมดจะเปนอยางไร เชิญอานกันไดเลยครับ !

ชองทางการรองเรยีนทีค่ณุควรรู

พฤติกรรมท่ีถือวาเปนการเอาเปรียบผูบริโภคท่ีประชาชนควรรู

รูหรือไม ?

 1  การออกอากาศรายการหรือการโฆษณา
ผลิตภัณฑสุขภาพท่ีเจ าหนาที่ผู มีอํานาจ

ตามกฎหมายเก่ียวกับผลิตภัณฑสุขภาพน้ันๆ 
มีคําสั่งหรือคําวินิจฉัยวาเปนการดําเนินการ

โดยไมชอบดวยกฎหมาย
 2 การออกอากาศรายการหรือการโฆษณา
ที่มีเน้ือหาสาระในลักษณะเปนการจูงใจให

ผูบริโภคเลอืกใชบริการหรือสนิคา โดยหลอกลวง
หรือกระทําใหเกิดความเขาใจผิดในสาระ
สําคัญเก่ียวกับบริการหรือสินคานั้น โดยใช

การอางอิงรายงานทางวิชาการ สถิติ หรือ
ขอมูลอันไมเปนความจริง หรือเกินความจริง
 3  การกระทําโดยอาศัยอาํนาจทางการตลาด
เพ่ือบังคับใหผูบริโภคเลือกใชบริการของตน 
หรือของผูประกอบกิจการกระจายเสียงหรือ

กิจการโทรทัศน อยางไมเปนธรรม

หากมีการร องเรียนเข ามาในกรณี
เอาเปรียบผูบริโภคแลว กสทช. มอีาํนาจ
ส่ังระงับการกระทํา เชน งดโฆษณา
ไมใชสัญญาทีไ่มเปนธรรม ซ่ึงถาสถานีฯ 
ไมทาํตาม กสทช. ก็จะปรับทางปกครอง
ไมเกิน 5 ลานบาท แลวถายังคงฝาฝน
ไมปฏิบัติตามคําส่ังของคณะกรรมการ
ก็จะมีการปรับทางปกครองเพ่ิมเติมอีก
วันละไมเกิน 100,000 บาท ตลอดเวลา
ที่ยังมิไดปฏิบัติตามคําส่ังนั้นนั่นเอง

 4 การกระทําใดๆ ที่มีลักษณะกีดกันมิให
ผู บริโภคสามารถเขาถึงบริการท่ีมีคุณภาพ
ไดตามปกติ อันเปนเหตุใหผูบริโภคตองรับ
ภาระเพ่ิมขึน้ในการเขาถึงบริการกระจายเสียง
หรือบริการโทรทัศนดังกลาว

 5 กระทําการฝาฝนหรือไมปฏบิตัติามเงือ่นไข
ในการใหบริการ หรือระงับหรือหยุดการให
บริการ โดยไมแจงใหผูบริโภคทราบเปนการ

ลวงหนา โดยปราศจากเหตุผลอันสมควร
 6  การออกอากาศรายการโดยมีการโฆษณา
บริการหรือสนิคาเกินกวาระยะเวลาท่ีกฎหมาย
กําหนด หรือบอยครั้งที่เปนผลใหผู บริโภค
รับชมรายการอยางไมตอเนื่อง

 7 การออกอากาศรายการในลักษณะท่ีจดัให
มีขอความหรือขอมูล ซ่ึงมีขนาดพื้นที่รวมกัน

เกิน 1 ใน 8 ของขนาดพ้ืนที่หนาจอโทรทัศน 
อันเปนการรบกวนการรับชมรายการของ

ผูบริโภคโดยไมมีเหตุผลอันสมควร
 8 การออกอากาศรายการหรือการโฆษณา
โดยใชวิธีการเพ่ิมเสียงดัง เพ่ือดึงดูดความ

สนใจของผูบริโภค ซ่ึงมผีลกระทบตอผูบริโภค
ในลักษณะเปนการบังคับใหรับขอมูลขาวสาร 
รายการ หรือการโฆษณาน้ัน หรือเปนมลพิษ

ทางเสียง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร

 9  การออกอากาศรายการในลักษณะเชิญชวน

ใหผูบริโภคสงขอความหรือเนนย้ําในเร่ืองใด
เร่ืองหนึ่ง โดยไมมีเหตุผลอันสมควร
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ชองทางการรองเรียนถึง กสทช. เพ่ือรักษาสิทธิข้ันพ้ืนฐานของตัวคุณเอง
เมื่อไดรับรู ถึงตัวอยางของพฤติกรรมการเอาเปรียบผู บริโภคของสถานีวิทยุและสถานีโทรทัศนแลว ทีนี้เ ร่ืองสําคัญอีกอยางหนึ่งที่
คนสวนใหญยังไมรู นั่นคือเราจะรองเรียนโดยตรงไปถึง กสทช. ไดอยางไร เพ่ือใหการเรียกรองเกิดผลไดอยางรวดเร็วท่ีสุด ดังนั้น
เราจึงนําชองทางเหลานั้นมานําเสนอใหคุณรูกัน

ชองทางที่ 1 : ร องเรียนดวยการ
สงจดหมายหรือรองเรียนดวยตนเอง ศูนย 

Call Center 1200 เลขท่ี 87 ซอยพหลโยธิน 8

ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท 

กรุงเทพฯ 10400

ชองทางท่ี 2 : รองเรียนผานชองทางที่
เปดบริการเพ่ือรองรับการรองเรียนที่ฉับไว นั่นคือ

ชองทาง Call Center หมายเลข 1200 โดยไมเสีย

คาบริการ นอกจากนั้นยังสามารถสง SMS ไปยัง

เบอร 1200 เพ่ือรองเรียนไดอีกดวย

ชองทางท่ี 3 : ชองทางนี้นาจะเหมาะกับคนรุ นใหม
ที่ ใช  ชี วิตติดโลกออนไลน เสียหน อย เพราะคุณสามารถ

รองเรียนผานอีเมลโดยตรงที่ website : http:1200.nbtc.go.th 

หรือ E-mail : 1200@nbct.go.th

โดยที่ตองไมลืมแจงช่ือและหมายเลขโทรศัพทหรืออีเมลที่ติดตอได แจงสถานีฯ ที่จะรองเรียน และอยาลืม...
จะร องเรียนขอใหเตรียมเอกสารสําคัญดวยนะครับ นั่นคือสําเนาบัตรประชาชนหรือบัตรแสดงตนอื่นๆ 
รวมถึงหลักฐานประกอบการพิจารณา เชน สําเนาใบเสร็จรับเงิน, ใบแจงหนี้ หรือหลักฐานอื่นๆ แคนี้การรองเรียน
ของคุณก็สามารถทําไดแลวครับ

เมือ่เจาหนาทีผู่รับผดิชอบเสนอคาํขอหรือ
คํารองเรียน ใหคณะกรรมการพิจารณาคําขอ
หรือคาํรองเรียนใหแลวเสร็จภายในระยะเวลา

อันสมควร แตตองไมเกิน 15 วันทําการ 
เวนแตมีเหตุอันสมควร คณะกรรมการอาจ

ขยายระยะเวลาการพิจารณาไดไมเกิน 7 วัน
ทําการ

ใหเจ าหนาที่ผู  รับผิดชอบแจงผลการ

พิจารณาให ผู ยื่นคําขอหรือคําร องเรียน
ทราบเปนหนังสือภายใน 7 วัน นับแตวันที่
คณะกรรมการมีมติ

เมื่อเจาหนาที่ผู รับผิดชอบไดรับคําขอ
หรือคาํรองเรียนทีถู่กตองครบถวนแลว ตองแจง
การรับคาํรองเรียน กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จ

ในการพิจารณา พรอมรายชื่อเจ าหนาที่
ผู รับผิดชอบและหมายเลขโทรศัพทติดตอ

เปนหนังสือใหผูยื่นคํารองเรียนทราบภายใน 
5 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเร่ือง

ในกรณทีีป่รากฏวาคาํรองเรียนไมครบถวน
หรือไมถูกตอง ใหเจาหนาที่ผู  รับผิดชอบ 
มีหนังสือแจงขอบกพรองเพ่ือใหผูยื่นคําขอ
หรือคํารองเรียนทราบภายใน 5 วันทําการ 

พรอมกาํหนดระยะเวลาในการแกไข โดยจะตอง
ไมเกิน 15 วัน 

เจาหนาที่ผู รับผิดชอบตรวจสอบ และ

รวบรวมขอเท็จจริง ขอกฎหมายและพยาน
หลักฐานที่เก่ียวของ พรอมความเห็นเสนอ

ตอคณะกรรมการภายในระยะเวลาท่ีสมควร
แตตองไมเกิน 45 วัน นับตั้งแตวันที่ไดรับ
คํารองเรียนที่ถูกตองครบถวน

กรณีที่คํ าขอหรือคําร องเ รียนต อง
ผานการพิจารณาของคณะอนุกรรมการให
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการตรวจสอบ

และรวบรวมขอเทจ็จรงิ ขอกฎหมายและพยาน
หลกัฐานทีเ่ก่ียวของเสนอตอคณะอนกุรรมการ

ภายในระยะเวลาอันสมควร แตตองไมเกิน 
15 วัน และใหคณะอนุกรรมการพิจารณา 

คําขอหรือคํารองเรียน ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาอันสมควร แตตองไมเกิน 60 วัน 
นับแตวันที่ไดรับเร่ืองไวพิจารณา

กรณีที่คําขอหรือคํารองเรียนใดตอง

มีการพิจารณาของหนวยงานภายนอกท่ี
เก่ียวของกอน ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือ
คณะอนุกรรมการแลวแตกรณี ดําเนินการ
รวบรวมข อเท็จจริงและพยานหลักฐาน
ที่ เ ก่ียวข อง สงให หนวยงานภายนอกท่ี

เก่ียวของภายใน 15 วันทําการ นับแตวันที่
ไดรับคําขอหรือคํารองเรียน

กระบวนการและระยะทํางานของเจาหนาท่ีเมือ่ไดรบัเร่ืองรองเรียนไปแลว



รูเทาทันส่ือ

รูจกัสือ่ รูจกัสทิธิ

ตอไปผูบริโภคฯ จะไดรับการคุมครองจากการกระทําที่เปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการ

กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ดูรายละเอียดได ในหัวขอ ‘เร่ืองจากปก’ หนา 4

01 ไมสามารถรับชมรายการโทรทัศนผานจานรับสัญญาณดาวเทียม
ของบริษัทเคเบิลรายหน่ึงทั้งที่มีการจายคาบริการเต็มจํานวน
ผู ใชบริการเคเบิลทีวีของบริษัทเคเบิลทีวีรายใหญรายหน่ึง ไดประสบปญหา
ไมสามารถรับชมชองรายการตางๆ ได เนือ่งจากระบบสญัญาณโทรทศันขัดของ
แตตองชําระคาบริการเต็มจํานวน ประมาณปละ 6,000 บาท ทั้งนี้ผูรองเรียน 
แจงปญหาไปที่บริษัทฯ หลายคร้ัง ไดรับการแกไขลาชา 

ขอเท็จจริง 
 ในกรณีดงักลาว ผูบริโภคไดรับความเดอืดรอนเสยีหาย ซ่ึงถาใชหลกัการท่ัวไปก็สามารถเขาใจได

วาเปนการเอาเปรียบผูบริโภค เน่ืองจากชําระคาบริการแลว แตกลับไมไดรับบริการ

 ในระหวางพิจารณาเร่ืองรองเรียนนี้ กสทช. ยังไมไดมีประกาศวาดวยการเอาเปรียบผูบริโภค

ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน ตามมาตรา 31 วรรคสอง แหงพระราชบัญญัติองคกร

จัดสรรคลื่นความถี่และกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการ

โทรคมนาคม พ.ศ. 2553

การดําเนินการ 
คณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคดานกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน เห็นวาเมื่อยังไมมี

ประกาศท่ีจะกําหนดวาการกระทําใดเปนการเอาเปรียบผูบริโภค ทําให กสทช. ไมสามารถมีคําส่ัง
ระงับการกระทําได จึงไดมีขอเสนอตอ กสท.

 ขอใหมกีารประกาศท่ีเก่ียวกับการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน

โดยเร็ว โดยใหครอบคลุมลักษณะการเอาเปรียบผูบริโภคตามเรื่องรองเรียนนี้ดวย
 มอบหมาย สํานักงาน กสทช. บนัทกึพฤติกรรมของบริษัทเคเบิลทวีีรายน้ัน วาดวยการกระทําการ

เอาเปรียบผูบริโภค เพ่ือประกอบการพิจารณาออกหรือตอใบอนญุาตตอไป ทัง้นีค้ณะอนกุรรมการฯ 
ไดเชิญผูแทนบริษัทเคเบิลทีวีเขาช้ีแจงขอเท็จจริงและหารือแนวทางการแกไขปญหาในลักษณะ

ดังกลาว ในลักษณะทวิภาคีหรือไตรภาคีดวย เพ่ือแกไขปญหาในภาพรวมและในเชิงนโยบาย

เก่ียวกับกระบวนการพิจารณาเร่ืองรองเรียน

 จะไดนําขอเท็จจริงจากเร่ืองรองเรียนดังกลาวเปนสวนหนึ่งของสาระในการจัดทําหลักเกณฑ

เก่ียวกับมาตรฐานสัญญาตอไป

ผลการพิจารณา 
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน (กสท.) ในคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 

กิจการโทรทศัน และกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ(กสทช.) เห็นชอบตามทีค่ณะอนกุรรมการฯ เสนอ และ

ไดเรงออกประกาศ กสทช. เร่ือง การกระทําทีเ่ปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ
โทรทัศน พ.ศ. 2555 โดยมผีลบงัคบัใชเมือ่ประกาศในราชกิจจานเุบกษา เมือ่วนัที ่26 ธนัวาคม 2555 

02  รองเรียนกรณีบริษัทเคเบิลทีวีแหงหนึ่งแพรภาพ
ออกอากาศภาพยนตรเร่ืองเดิมบอยคร้ัง
ผู ใชบริการเคเบิลทวีีแบบบอกรับสมาชิกไดมกีารรองเรียน
เน่ืองจากไดรับความเดือดรอนจากการท่ีบริษัทเคเบิลทีวี
แหงหนึ่งในจังหวัดนนทบุรี เผยแพรภาพยนตรเร่ืองเดิม
บอยครัง้ ซ่ึงผูรองเรียนเหน็วาเปนการเอาเปรียบ จงึขอให
บริษัทฯ ปรับปรุงรายการใหมีเน้ือหาที่หลากหลายมากข้ึน

ขอเท็จจริง
 เร่ืองรองเรียนนี้มี 2 ประเด็นใหพิจารณา คือเรื่องการไดรับอนุญาต

ประกอบกิจการ และเร่ืองการเอาเปรียบผูบริโภคโดยออกอากาศรายการ

ซ้ําเดิมบอยครั้ง
 ผลการตรวจสอบสิทธิและสถานะของบริษัทเคเบิลทีวีรายน้ัน ปรากฏ

วาไมพบขอมูลของผูประกอบกิจการดังกลาวเปนผูไดรับสิทธิทดลองให

บริการหรือแพรภาพกระจายเสียงช่ัวคราว นอกจากนี้ยังไมมีรายช่ือเปน

ผูยื่นแบบคําขอ และไมมีรายช่ือเปนผูที่ไดรับอนุญาตใหเปนผูประกอบ
กิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศนทีใ่หบริการโครงขายกระจายเสียง

หรือโทรทัศนตามบทเฉพาะกาล ขอ 21 ในประกาศ กสทช. เร่ือง
หลักเกณฑและวิธีการอนุญาตใหบริการโครงขายกระจายเสียงหรือ

โทรทัศน พ.ศ. 2555
 การท่ีเคเบิลทวีีออกอากาศภาพยนตรเร่ืองเดมิบอยครัง้ เปนการกระทํา
ที่เอาเปรียบผูบริโภคหรือไม อยางไร ไดมีการอภิปรายและเห็นเปน 

2 แนวทาง ทางหนึ่งเห็นวา การเสียคาบริการควรจะไดรับบริการท่ีมี

เน้ือหาที่สด ใหม ไมซ้ําเดิม ถาเปรียบกับสินคาก็เหมือนวานําของเกาๆ 
มารวมกนัขายใหไดราคา สวนอกีทางหนึง่เห็นวา ผูบริโภคกส็ามารถเลอืก

ที่จะรับ หรือไมรับบริการน้ันก็ได ข้ึนอยูกับความพึงพอใจ เพราะปจจุบัน

มีบริการใหเลือกมากมาย ไมไดมีการผูกขาดแตอยางใด

ผลสรุป
เร่ืองรองเรียนนี้จบลงที่การดําเนินการกับจุดกําเนิด คือจัดการกับ

ผูประกอบกิจการท่ีไมไดรับอนุญาต สวนการออกอากาศภาพยนตร
เร่ืองเดมิซํา้บอยครัง้ ถือวาไมเขาขายการเอาเปรียบตามประกาศ กสทช. 

เร่ือง การกระทําทีเ่ปนการเอาเปรียบผูบริโภคในกิจการกระจายเสียงและ
กิจการโทรทัศน พ.ศ. 2555
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หลากทรรศนะ

หลากความคิดเห็นในประเด็นความหวังตอกระบวนการเรียกรองถึง กสทช.

ผูชวยศาสตราจารย 
วิรัช ทองเรือง
นายกสมาคมเพื่อนผูบริโภค 
จังหวัดอุบลราชธานี

“ความคาดหวังตอกระบวนการเรียกรองที่มีตอ กสทช.

ของผม ถาตัง้ไว 100% ผมวาคาดหวงัไดแค 30% เทานัน้ 

เพราะผมคิดวา กสทช. ไมมีบทหรืออํานาจในการบังคับ

จัดการคล่ืนวิทยุที่ไมปฏิบัติตามครรลองที่ดีของสังคม 

บางคลื่นที่มีการหนุนหลังโดยการเมือง คลื่นนั้นสามารถ

เปดวิทยุดากลุมคนที่ไมเห็นดวยไดทุกวัน ผมเคยคุยกับ

เพ่ือนฝูงที่เคยรองเรียนในประเด็นนี้ เขาบอกวา กสทช.

รูแลว แตก็หามาตรการอะไรจัดการกับคลื่นพวกน้ีไมได 

ความคาดหวังของผมเลยมีนอยกับชองทางการเรียกรอง

แบบน้ี แตก็ใชวาไมมีหวังซะทีเดียวครับ เพราะคร้ังหนึ่ง

ผมเคยรองเรียนเร่ืองวิทยุเปดคลื่นทับซอน ตอนนั้นผม

ทําวิทยุชุมชนที่จังหวัดอุบลราชธานี ก็เลยแจง กสทช.

ที่นั่น เขาก็ไประงับได นั่นก็ทําใหมีความหวังเล็กๆ นอยๆ 

แตวาถาเปนคลืน่ใหญหรือคลืน่หลกั เราเรียกรองไปก็มแีต

ผิดหวัง ก็อยากใหติดตามการทํางานของคลื่นวิทยุชุมชน

เหลานี้ ใหเกิดการทํางานที่เขารูปเขารอย เชน กสทช.

มขีอหามอะไรบาง ถาละเมิดก็นาจะมกีารจัดการข้ันเดด็ขาด

เพราะคล่ืนพวกน้ีประชาชนท่ัวไปทําอะไรกับเขาไมได 

เราเลยตองพึ่งอํานาจการจัดการของ กสทช. เพราะผม

คาดหวังวาอยางนอยที่สุด กสทช. เขตนาจะมีอํานาจเปน

ยักษนอยๆ ไมใชวาเปนแคไปรษณีย อยากใหมีอํานาจ

ในการปฏิบตักิารบาง ไมใชแครับเร่ืองรองเรียนอยางเดยีว 

แลวรอคนมารองเรียน พอรองเรียนไปแลวก็ทาํอะไรไมได 

มันก็ไมมีประโยชน”

นางกอบแกว คุตตวัส
กรรมการศูนยพฒันาการเมืองภาคพลเมือง 
จงัหวดัราชบุรี

“ดฉินัอยากใหกระบวนการรองเรยีนทาํไดอยางงายดาย เพราะถามกีาร

รองเรียนไดงายแลวก็จะเกิดการรับฟงเพ่ือตอบสนองในสิ่งที่รองเรียน

ไดอยางมปีระสิทธภิาพโดยเฉพาะการรองเรียนของชาวบาน เพราะการ

รองเรียนครั้งลาสุดของดิฉันและชาวบานที่เกิดข้ึน แลวมีการพิจารณา

โดยไมฟงเสียงสวนท่ีไมเห็นดวยเปนเร่ืองของการใหสิทธิ์อะไรดิฉัน

ก็จําไมได แตกรรมการไมฟงเสียงขางนอกเลย ไมใชวาเอาเขาไปเปน

คณะกรรมการแลวก็ถือเอาอาํนาจตดัสนิพิจารณาไปเลย เพราะถามกีาร

รองเรียนแลว มีการตัดสินพิจารณาในกรณีที่รองเรียนอยางเปนธรรม

ก็จะเปนเร่ืองหนึ่งที่ช วยพัฒนาการเมืองภาคประชาชน หรือถา

มีโอกาสใหชาวบานที่เดือดรอนไดออกสื่อบาง ไดมีชองทางที่เพียงพอ

ในการนําเสนอปญหา ความเดือดรอนในหลายกรณีก็จะไมไดรับการ

แกไข จึงอยากให กสทช. จัดสรรชองทางเหลานี้ใหกับชาวบานดวย 

เพราะผลประโยชนทั้งหมดเปนเร่ืองสวนรวม สําหรับเร่ืองที่ดิฉนัอยาก

สงเสียงถึง กสทช. ก็คอืเร่ืองส่ือฯ อยากให กสทช. มมีาตรการในการควบคุม

เน้ือหาทีม่เีน้ือหาไมสรางสรรค โดยไมอยากให ใชคาํวา ‘ความเปนกลาง’

แลวนําบุคคลหรือกลุมคนที่มีความคิดไมหวังดีตอชาติมาออกรายการ

อะไรตอมิอะไรมากมาย ซ่ึงในฐานะกรรมการคุณก็นาจะมีการคัดกรอง

กอนหรือไม เพราะจะทําใหเกิดผลกระทบกับคนสวนใหญและ

ประเทศชาติโดยตรง”

นางสาวนิรมล ประสารสุข
ผูจดัการฝายวชิาการฯ สมาคมนกัขาววทิยุ
และโทรทัศนไทย

“คิดวาการรองเรียนควรจะมีชองทางท่ีหลากหลายมากกวานี้ เพ่ือเปด

โอกาสใหประชาชนสามารถเขาถึงไดสะดวก คือถาถามกันจริงๆ นะคะ

วาจะมีประชาชนสักก่ีคนที่รูวาเขาสามารถรองเรียนเร่ืองบางเร่ืองกับ

กสทช. ได เพราะชองทางในการสรางความรับรูกับประชาชนโดยตรง

ก็มีนอย ตัวดิฉันเองก็เคยรองเรียนนะคะ แตวามันไมเหมือนกับที่เรา

รองเรียนผาน Call Center ของบริษัทเอกชน ทีพ่อเราโทรฯไปพนักงาน
ก็จะปฏิบัติงานตามที่เรารองเรียนทันที ทั้งยังมีการแจงวาจะจัดการ

ภายในเวลาเทาไหร แลวก็จะมกีารแจงวาเกิดจากปญหาอะไรใหเราไดรู 

หรือวาดาํเนินการไปถึงไหนแลว แตของ กสทช. เมือ่รองเรียนไปเหมือนวา
จะไมมี Interactive ระหวางผูรองเรียนกับเจาหนาที่ โดยเฉพาะการสง

จดหมายไปถึงมนัก็ลาํบากมาก เพราะเราไมรูวาทาง กสทช. ไดรับหรือไม 

หรือไดรับแลวทางน้ันจะสนใจหรือไม เพราะอาจจะมีจดหมายสงเขามา

วันหนึง่เปนพันๆ ฉบบั เขาจะสนใจจดหมายของเราหรือไม หรือจะมกีาร

รายงานกลับมาวาไดรับจดหมายของเราแลวหรือไม ซ่ึงมนัก็ไมม ีเราไมรู

ดวยซ้ําวาเร่ืองที่รองเรียนไปอยูในข้ันตอนไหน อยางไร คุณบอกวา

ใหไปรองเรียนไดที่หนาเว็บไซต แลวชาวบานที่เขาอยูไกลปนเที่ยง 

เขาจะเขาไดหรือ? ดังนั้นถามวาความคาดหวังนอยไหม ก็หวังอยูแลว 
ก็ให โอกาสการทํางานกับ กสทช. แตอยากใหพัฒนากลไกและวิธีการ

รับพิจารณาเร่ืองรองเรียนคะ ซ่ึงส่ิงที่อยากไดคือการเปด Call Center

ใหชัดเจนจะมีประโยชนมากกับสังคม”

นายไสว พรหมจินดา
ประธานสภาคนพิการทุกประเภท 
จังหวัดภูเก็ต

“ความคาดหวังตอการรองเรียนทีไ่ดยนิมาจากคนอืน่ทีเ่คย
รองเรียน เขามักจะพูดวา กสทช. มกีารดําเนินการท่ีชามาก 

หรือบางครัง้รองเรียนไปแลวเจาหนาทีก็่บอกวาไมไดรับแจง

ก็มี บางคนเขาแคขอความเห็นใจไมไดรองเรียนเร่ือง
เครือขายโทรศัพทวาไมควรจะมีการหักคาเครือขายก็มี

อะไรแบบน้ี ก็รองไปแตก็ไมไดรับการดําเนินการใดๆ ผมเอง

เปนเครือขายของ กสทช. โดยตรง ผมคิดวาถามีการ

รองเรียนอะไรแลวทางเจาหนาทีก็่ควรจะแจงใหผูรองเรียน

ไดทราบวาดําเนินการไปแคไหน หรือเกิดปญหาอะไรที่
ทาํใหเกิดการลาชาในกระบวนการการทํางาน เพราะบางที

ถาคนไมเขาใจ ก็อาจจะไปพูดไดวา กสทช. ปฏิบัติหนาที่

สองมาตรฐาน ผมเปนเครือขายของเขาก็ไมอยากใหเกิด

เร่ืองแบบน้ีข้ึน หรือไมอยากใหเขาไปพูดตอในส่ิงที่ไมดี 

ดังนั้นถาเกิดการช้ีแจงในทุกเร่ืองก็จะลดปญหาเหลานี้ได 
และจะเปนที่พ่ึงของประชาชนไดอยางจริงจัง”

นางสาวธัญชนก สีหาพล
นกัประชาสัมพนัธสถานีวทิยมุหาวิทยาลยัแมโจ
จังหวัดเชียงใหม
“ดฉินัอยากลงรายละเอียดในดานเว็บไซตนะคะ

เพราะเร่ืองอื่นไมมีรายละเอียด คือปกติ

การรองเรียนก็มีทั้งทางเฟซบุคและเว็บไซต 

เทาที่เคยเห็นทางเว็บไซตนี่ กสทช. ก็จะมีการ

แสดงสถานะใหเห็นวาในเร่ืองการรองเรียน

ตางๆ ไดมีการรองเรียนไปถึงข้ันไหนแลว 

แลวมอีะไรก็อพัเดทใหเห็น รวมถึงมกีารแกไข

ตามที่รองเรียนในชองทางนั้นได นี่คือสิ่งท่ี

ดฉินัช่ืนชอบ กสทช. กับชองทางตรงนี ้และเทาที่

เคยทํางานกับหนวยงานราชการมา ปกติเราตอง

เปนคนตามงานวาถึงไหนแลว แตการทํางาน
กับ กสทช. จะแตกตางออกไปเพราะมีการ

ปฏิสัมพันธกับเราตลอด หรือบางคร้ังที่เรา

โทรฯถามขอมูลอะไรบางอยางที่เราสงสัย 

ก็จะไดคาํตอบทีด่ ีบางคร้ังโทรฯกลับมาตดิตาม

ส่ิงที่เรารองขอไปดวยวาใชประโยชนไดดี

ไหม นี่คือความประทับใจที่นาจะเปนที่พ่ึงให

แกประชาชนท่ีไดรับความเดือดรอนได แตวา

อาจจะไมทั้งหมดนะคะเพราะน่ีคือสวนท่ี

ดิฉันประสานงานรวมกัน ในสวนของคนอื่น

ที่ร องเรียนเขาก็อาจจะเจอป ญหา ซ่ึงก็
ไมสามารถทราบได แตโดยสวนตัวดิฉัน

ไมมีปญหาคะ
 “เร่ืองที่อยากสงเสียงไปถึง กสทช. ที่

ดฉินัเปนหวงในตอนน้ีก็คือเร่ืองทีวีสาธารณะ

และวิทยุชุมชน เพราะวาดิฉันเจอเรื่องของ

การโฆษณาชวนเช่ือเยอะมาก อยางชาวบาน

เขาฟงวิทยุชุมชนก็ไม  รู หรอกวาคนผลิต

ส่ือเปนใคร อะไร อยางไร แตพอเขาได
ฟ งโฆษณาชวนเช่ือแลวเขาทําตามจริงๆ 

จนเกิดผลเสียกับตัวเขาเองหลายกรณี 

ซ่ึงในความเปนส่ือมันตองนําเสนอขอมูลที่
เปนประโยชน เพ่ือสรางคุณภาพชีวิตใหแก

ชาวบาน เร่ืองนี้อยากให กสทช. ดูแลเร่ืองนี้

มากๆ และคัดกรองเน้ือหาเหลานี้ใหมากคะ”




