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คำนำ 

คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้เป็นเครื่องมือการรับเรื่องร้องเรียนในกิจการกระจายเสียงและกจิการโทรทัศน์ 
ซึ่งจัดทำขึ้นเพื่อให้พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนใช้ศึกษาและนำไป
ปฏิบัติเพ่ือให้การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนสามารถทำได้รวดเร็วขึ้นตามกระบวนการที่กฎหมายกำหนดได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ รวมทั้งนำเสนอเกี่ยวกับอำนาจหน้าที่ของสำนักงาน กสทช. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของ
สำนักงาน กสทช. การใช้งานระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ขั้นตอนการปฏิบัติงาน กระบวนการรับและ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนและอ่ืนๆ 

คณะผู้จ ัดทำหวังเป็นอย่างยิ ่งว ่าพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู ้ร ับผิดชอบในการรับและพิจารณา 
เรื่องร้องเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ จะได้นำคู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ไปศึกษาและนำมา
ปรับใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
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สารบัญ 

 

1. อำนาจหน้าที่ของ กสทช. และสำนักงาน กสทช. ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
ในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน์  

2. ใครบ้างเป็น “ผู้บริโภค” ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์                                              
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5. เอกสารและข้อมูลประกอบท่ีใช้ในการยื่นคำร้องเรียน 

6. กระบวนการในการรับเรื่องร้องเรียนของสำนักงาน กสทช. 

7. ขั้นตอนการดำเนินการสำหรับกรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

    7.1 การดำเนินการส่งคำร้องเรียนทั่วไปใหส้ำนักที่เกี่ยวข้อง  

 7.2 ขั้นตอนการดำเนินการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
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1. อำนาจหน้าที่ของ กสทช. และสำนักงาน กสทช. ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค 
ในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน์ 

1.1 อำนาจหน้าที่ของ กสทช. และสำนักงาน กสทช. ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียง
และกิจการโทรทัศน์  

 กฎหมายได้กำหนดให้ กสทช. มีหน้าที่สำคัญในการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน 
ในการใช้ประโยชน์จากคลื ่นความถี ่ โดยมาตรา 27 แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื ่นความถี ่และ  
กำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พ.ศ. 2553 
กำหนดให้ กสทช. ต้องดูแลมิให้ประชาชนถูกเอาเปรียบจากผู้ประกอบกิจการ รวมถึงคุ้มครองสิทธิในความเป็น
ส่วนตัว เสรีภาพในการสื่อสารและสร้างความเสมอภาคในการเข้าถึงคลื่นความถี่สำหรับกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมเพื่อให้การคุ้มครองสิทธิของประชาชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
โดยทีม่าตรา 30 แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง  
วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พ.ศ. 2553 เป็นอำนาจหน้าที่ของ กสทช. คณะอนุกรรมการ 
เลขาธิการ กสทช. และพนักงานของสำนักงาน กสทช. ในการพิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียนที่ประชาชนยื่นต่อ 
กสทช. หรือสำนักงาน กสทช. ทั้งนี้ ในส่วนของการป้องกันการเอาเปรียบผู้บริโภค ตามมาตรา 31 แห่งพระราชบัญญัติ
องค์กรจัดสรรคลื ่นความถี ่และกำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ พ.ศ. 2553 กำหนดให้ กสทช. มีหน้าที่ตรวจสอบการดำเนินการของผู้ประกอบกิจการ
กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ มิให้มีพฤติกรรมที่เป็นการเอาเปรียบประชาชน ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณาที่มุ่ง
ค้ากำไรเกินควร หรือการกระทำที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อนรำคาญ โดย กสทช. มีอำนาจสั่งระงับการกระทำท่ี
เข้าลักษณะดังกล่าวได้ตามหลักเกณฑ์ที่กำหนด อย่างไรก็ดี หากผู้ประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคม ผู ้ใดได้รับคำสั ่งให้ระงับการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู ้บริโภคตามมาตรา 31  
แล้วไม่ปฏิบัติตาม มาตรา 77 แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และกำกับการประกอบกิจการ
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พ.ศ. 2553 ได้กำหนดให้ กสทช. มีอำนาจ
ปรับทางปกครองแก่ผู้ประกอบกิจการดังกล่าวได้ไม่เกินห้าล้านบาท และปรับอีกวันละไม่เกินหนึ่งแสนบาท 
ตลอดเวลาที่ยังมิได้ปฏิบัติตามคำสั่ง นอกจากนี้ การคุ้มครองผู้บริโภคยังครอบคลุมถึงการควบคุมเนื้อหา
รายการ ตามมาตรา 37 แห่งพระราชบัญญัติการประกอบกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2551 
ที่ห้ามมิให้ออกอากาศรายการซึ่งมีเนื้อหาก่อให้เกิดการล้มล้างการปกครอง กระทบต่อคว ามมั่นคงของรัฐ  
ความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน ตลอดจนห้ามรายการที่มีลักษณะลามกอนาจาร หรือมี
ผลกระทบในทางลบต่อจิตใจและสุขภาพของประชาชนอย่างร้ายแรง  
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1.2 อำนาจหน้าที่ของสำนักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและ
โทรทัศน์ (บส.) 

 มาตรา 57 (4) แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และกำกับการประกอบกิจการ
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พ.ศ. 2553 กำหนดให้ สำนักงาน กสทช.  
มีหน้าที่รับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการใช้คลื่นความถี่ การประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม เพื่อตรวจสอบและแก้ไขปัญหาหรือเสนอความเห็นต่อ กสทช. ตามหลักเกณฑ์ที่ 
กสทช. กำหนด โดยสำนักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน์  (บส.)  
มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวกับการกำหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ และมาตรการเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคและสิทธิของ
ผู้บริโภคมิให้ถูกเอาเปรียบจากผู้ประกอบการ พัฒนาและเพ่ิมความสามารถของผู้บริโภค ส่งเสริมสิทธิ เสรีภาพ
และความเสมอภาคของคนพิการ ผู้สูงอายุ และผู้ด้อยโอกาสในการเข้าถึงและใช้ประโยชน์จากข้อมูลข่าวสาร 
ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ กระบวนการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนและยุติข้อขัดแย้งที่เป็น
การเอาเปรียบผู้บริโภค รวมทั้งสนับสนุนการปฏิบัติงานและเป็นฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ตลอดจนปฏิบัติงานอ่ืนๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย  

 
2. ใครบ้างเป็น “ผู้บริโภค” ในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ 
 ผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ แบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
   - ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการ ผู้สมัครเป็นสมาชิก หรือผู้ที ่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย 

อันเนื่องมาจากการให้บริการของผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์  
 - ประชาชนทั่วไป หมายถึง บุคคลที่รับชมและรับฟังรายการผ่านบริการของผู ้รับใบอนุญาต

ประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์  
 
3. ประเด็นการร้องเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์  
 - การโฆษณา เช่น โฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพหรือผลิตภัณฑ์อื ่นใดโดยไม่ชอบด้วยกฎหมาย  

หรือโดยหลอกลวงหรือกระทำให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระสำคัญหรือการใช้หรืออ้างอิงข้อมูลที่เกินความจริง
หรือโฆษณาที่เป็นการเป็นการหลอกลวงโดยอาศัยความเชื ่ออย่างงมงายหรือความศรัทธาของบุคคล  
ซ่ึงไม่สามารถพิสูจน์ด้วยหลักเหตุผลหรือกระบวนการพิสูจน์ที่เป็นที่ยอมรับ 

 - เนื้อหารายการ เช่น ก่อให้เกิดการล้มล้างระบอบประชาธิปไตย มีผลกระทบต่อความมั่นคงของรัฐ 
ความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน มีลักษณะลามกอนาจาร มีผลกระทบต่อการให้เกิด 
ความเสื่อมทรามทางจิตใจหรือสุขภาพประชาชนอย่างร้ายแรง 

 - การอนุญาตประกอบกิจการ เช่น ออกอากาศโดยไม่ได้รับอนุญาต ไม่ประกาศชื ่อสถานี  
คลื่นความถี่ การหารายได้จากการประกอบกิจการ/การทดลองออกอากาศไม่เป็นไปตามเงื่อนไขท่ีกำหนด 

 - สัญญาการใช้บริการ เช่น กรณีเปลี่ยนแปลงลักษณะ ประเภท เงื่อนไข มาตรฐานและคุณภาพการ
ให้บริการตามที ่ได ้ตกลงไว ้ในสัญญาโดยไม่แจ้งให้ผู ้ใช้บริการทราบล่วงหน้า เป็นลายลักษณ์อักษร 
ก่อนการเปลี่ยนแปลง กรณีไม่สามารถรับชมรายการโทรทัศน์ได้ตามแพ็กเกจ/รายการส่งเสริมการขายที่สมัคร
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ใช้บริการ กรณีการเรียกเก็บค่าบริการไม่ถูกต้อง/ไม่เป็นไปตามที่กฎหมายกำหนด เช่น การเรียกเก็บค่าบริการ
หลักจากยกเลิกสัญญาการใช้บริการ/การเรียกเก็บค่าปรับจากการยกเลิกสัญญาการใช้บริการก่อน 
ครบกำหนด/การเรียกเก็บค่าปรับอุปกรณ์สูญหาย เสียหาย/การเรียกเก็บค่าบริการในช่วงที่ไม่สามารถ 
ใช้บริการได้ตามปกติ/การเรียกเก็บค่าบริการกรณีขอระงับการใช้บริการชั่วคราว กรณีการคืนเงินค่าบริการ
หรือเงินอ่ืนใดล่าช้าเกินกว่า 30 วันหลังจากยกเลิกสัญญาการใช้บริการ 

 - จอดำ เช่น ถูกระงับสัญญาณการให้บริการ ไม่สามารถเข้ารหัสบริการได ้
 - ผังรายการและการหารายได้ เช่น โฆษณาบริการหรือสินค้าเกินกว่าระยะเวลาที่กฎหมายกำหนด  

การออกอากาศไม่เป็นไปตามผังรายการที่ได้อนุญาตจาก กสทช. 
 - มาตรฐานอุปกรณ์และข้อกำหนดตามเทคนิค เช่น อุปกรณ์ไม่ได้มาตรฐาน หรือไม่สอดคล้อง 

ตามหลักเกณฑ์มาตรฐานทางเทคนิคที่ กสทช. กำหนด 
 - มาตรฐานผู้ประกอบวิชาชีพสื่อมวลชน เช่น การออกเสียงภาษาไทยไม่ถูกต้อง ไม่ชัดเจนหรือใช้
คำผิดความหมาย การแต่งกายผิดหลักประเพณีหรือวัฒนธรรม 

 
4. ช่องทางการยื่นคำร้องเรียนต่อสำนักงาน กสทช. 

ผู้ยื่นคำร้องเรียนสามารถยื่นคำร้องเรียนได้ผ่านช่องทาง ดังนี้ 
 4.1 สำนักงาน กสทช. เลขที่ 87 ถนนพหลโยธิน ซอย 8 แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 

10400 ในวันจันทร์ – วันศุกร์ ระหว่างเวลา 08.30 – 16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษ์) 
 4.2 ศูนย์ Call Center 1200 สำนักงาน กสทช. (โทรฟรี) ระหว่างเวลา 08.30 – 16.30 น.  
(ยกเว้นวันหยุดนักขัตฤกษ์) ทั้งนี้ หากติดต่อนอกเวลาทำการหรือวันหยุดนักขัตฤกษ์ จะเป็นระบบฝากข้อความ
เสียงนอกเวลาทำการ (Drop Call) โดยสำนักงาน กสทช. จะติดต่อกลับทุกสายที่ติดต่อมาในเวลาทำการ 

4.3 ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ สำนักงาน กสทช. 1200@nbtc.go.th 
4.4 สำนักงาน กสทช. ภาค และสำนักงาน กสทช. เขต ในวันจันทร์ – วันศุกร์ ระหว่างเวลา 08.30 – 

16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษ์)  
4.5 ผ่านช่องทางไปรษณีย์ โดยทำเป็นหนังสือ “เรียน เลขาธิการ กสทช.”  
4.6 ผ่านหน่วยงานอื่นๆ เช่น สำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด 

สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) และสำนักงานสาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) เป็นต้น 
4.7 แจ้งปัญหาผ่านแพลตฟอร์มบริหารจัดการปัญหาเมือง (Traffy Fondue) ซึ่งเป็นช่องทางให้

ประชาชนสามารถแจ้งปัญหาผ่านแอปพลิเคชันไลน์ไอดี @TRAFFYFONDUE เพื่อให้มีความรวดเร็ว ช่วยลด
ขั้นตอนและลดค่าใช้จ่าย ในขณะเดียวกันก็ช่วยให้หน่วยงานที่รับแจ้งปัญหาสามารถแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว  
โดยมีกระบวนการดังนี้ 

- ผู้แจ้งปัญหาสามารถเพ่ิมเพ่ือนผ่านแอปพลิเคชันไลน์ไอดี @Traffyfondue  
- หลังจากการเพิ่มเพื่อนในหน้า Line Chat Bot จะมีปุ่มให้เลือก โดยกดที่ปุ่ม “แจ้งเรื่องใหม่” 

และระบบจะให้ผู้แจ้งปัญหาแชร์ตำแหน่งเพ่ือทราบตำแหน่งที่อยู่ 
- หลังจากผู้แจ้งปัญหาแชร์ตำแหน่งที่อยู่เรียบร้อยแล้ว ระบบจะให้เลือกหน่วยงาน โดยกดไปที่

ปุ่ม “หน่วยงานอ่ืน” 

mailto:1200@nbtc.go.th
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- หลังจากกดที ่ป ุ ่ม “หน่วยงานอื ่น” ระบบจะให้ค้นหาหน่วยงานต่างๆ โดยให้ค้นหา  
สำนักงาน กสทช. (ศูนย์รับแจ้งปัญหา 1200) และเลือกปุ่ม “แจ้งที่นี่” 

- ระบบจะให้ผู้แจ้งปัญหาสามารถพิมพ์แจ้งปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการด้านกิจการกระจายเสียง
และกิจการโทรทัศน์ โดยหลังจากแจ้งปัญหา ระบบจะให้ผู้แจ้งปัญหาส่งภาพถ่ายหลักฐานเพื ่อประกอบการ 
แจ้งปัญหา หลังจากการส่งหลักฐานครบถ้วน ระบบจะส่งเรื่องให้แก่สำนักงาน กสทช. (ศูนย์รับแจ้งปัญหา 1200) 
เพ่ือดำเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาต่อไป 

- ระบบจะขึ้นสถานะการแจ้งเตือนและรอรับการแจ้งเตือนเมื่อมีความคืบหน้าต่อไป 
วิธีการใช้งาน Traffy Fondue 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
5. เอกสารและข้อมลูประกอบที่ใช้ในการย่ืนคำร้องเรียน 

5.1 ชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ยื่นคำร้องเรียน พร้อมสำเนาบัตรประจำตัวประชาชนของ
ผู้ยื่นคำร้องเรียน 

5.2 ชื่อของผู้ประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์ อันเป็นเหตุแห่งการร้องเรียน 
5.3 ข้อเท็จจริงหรือการกระทำที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน พร้อมทั้งพยานเอกสารหรือหลักฐานอื่นใด

ที่เกี่ยวข้องกับข้อเท็จจริงหรือการกระทำดังกล่าว ทั้งนี้ กรณีการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่เป็นการเอาเปรียบ
ผู้บริโภค ขอให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนส่งหลักฐานเทปบันทึกการออกอากาศหรือวัสดุโทรทัศน์เพ่ิมเติม อาท ิแผ่นซีดี (ถ้ามี) 

5.4 คำขอหรือความประสงค์ของผู้ยื่นคำร้องเรียน 
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5.5 ลายมือชื่อผู้ยื่นคำร้องเรียน ในกรณีที่รับมอบอำนาจให้ดำเนินการยื่นคำร้องเรียนแทนผู้อ่ืน  
ให้แนบหนังสือมอบอำนาจให้ยื่นคำร้องเรียนพร้อมสำเนาบัตรประชาชนของผู้มอบอำนาจและผู้รับมอบอำนาจ
มาด้วย 

 
6. กระบวนการในการรับเรื่องร้องเรียนของสำนักงาน กสทช. 

 ขั้นตอนที่ 1 เมื่อมีผู้ยื่นคำร้องเรียนผ่านศูนย์ Call Center 1200 ของสำนักงาน กสทช. สำนักบริหาร
ข้อมูลกลาง (บบ.) จะโอนใบงานคำร้องเรียนผ่านระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ให้พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ บส. 
ที่เป็นผู้ประสานงาน ภายใน 1 วัน ภายหลังจากมีผู้ยื่นคำร้องเรียน และมีหนังสือนำส่งคำร้องเรียนมายัง อบส. 
เพ่ือพิจารณามอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบดำเนินการต่อไป 
 

 

ตัวอย่างใบงานคำร้องเรียน 
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 ขั้นตอนที่ 2 เมื่อ บส. ได้รับใบงานคำร้องเรียนและหนังสือนำส่งคำร้องเรียนจาก บบ. ตามขั้นตอนที่ 1 แล้ว 
งานอำนวยการของ บส. จะนำเสนอหนังสือนำส่งคำร้องเรียนต่อ อบส. เพื่อพิจารณามอบหมายให้ส่วนงานเรื่อง
ร้องเรียนและวิเคราะห์การเอาเปรียบผู้บริโภค (รส.) ดำเนินการต่อไป 

 

ตัวอย่างหนังสือนำส่งคำร้องเรียน 

จุดสำคัญ 
ต้องมีการลงรับในระบบ 
สารบรรณให้เรียบร้อย 
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 ขั้นตอนที่ 3  เมือ่ รส. ได้รับใบงานคำร้องเรียนที่ อบส. พิจารณามอบหมายให้แล้ว ผู้อำนวยการส่วน 
จะมอบหมายงานให้แก่พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ โดยพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดำเนินการ
ตรวจสอบข้อมูลจากใบงานคำร้องเรียนในระบบ CRM ตามขั้นตอนดังนี้ 
               3.1 เข้าสู่ระบบรับเรื่องร้องเรียนระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 

 

  วิธีการเข้าใช้งานระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
  1) เข้าสู่เว็บไซต์ https://crm1200.nbtc.go.th/nbtc/ 

2) ใส่ Username และ Password  ของพนักงานหรือเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ร ับผิดชอบ 
เพ่ือล็อกอินเข้าสู่ระบบ  

  3) เลือกเข้าสู่ระบบ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Username 

Password 

https://crm1200.nbtc.go.th/nbtc/
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          3.2 พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ บส. ในขั้นตอนที่ 1 ที่เป็นผู้ประสานงานการโอน 
ใบงานคำร้องเรียนจาก บบ. โอนใบงานคำร้องเรียนให้พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบตามที่รับมอบหมายจาก
ผู้อำนวยการส่วน โดยดำเนินการตามลำดับตามภาพดังนี้ 

 

  ภาพที่ 1 ค้นหาผู้ขอใช้บริการ (ผู้ร้องเรียน) 

 
 วิธีการใช้งานตามภาพท่ี 1 
 1) หมายเลข 1 ปุ่ม Customer Search เพ่ือเข้าสู่ระบบค้นหาผู้ขอใช้บริการ (ผู้ร้องเรียน) 

2) หมายเลข 2 ช่องใส่ชื ่อผู้ยื ่นคำร้องเรียน หรือหมายเลข 3 ช่องใส่เลขที ่ใบงาน 
คำร้องเรียน  

 3) หมายเลข 4 ปุ่มกดค้นหา ในกรณีที่ใส่ข้อมูลตามหมายเลข 3 หรือ 4 แล้ว 

 

 

 

 

 

 

 

1 

2 

3 

4 

Customer Search 
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 ภาพที่ 2 การเข้าสู่หน้าต่างข้อมูลของผู้ยื่นคำร้องเรียนจากใบงานคำร้องเรียน 
 

 
  
 วิธีการใช้งานตามภาพที่ 2 เมื่อเลือกเข้าไปที่หน้าต่างข้อมูลของผู้ยื ่นคำร้องเรียน 

จากใบงานคำร้องเรียนจะเจอรายละเอียดข้อมูลและเรื่องของผู ้ยื ่นคำร้องเรียนเพื ่อเข้าสู่การโอนใบงาน 
คำร้องเรียนต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อ-นามสกุล ผู้ยื่นคำร้องเรียน 
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  ภาพที่ 3 การโอนใบงานคำร้องเรียน 
 

 
 

 
 
วิธีการใช้งานตามภาพที่  3 เมื ่อเลือกเข้าไปโอนใบงานคำร้องเรียนตามหมายเลข 1  

เพื่อเข้าสู่หน้าต่างการโอนใบงานคำร้องเรียนและให้กดตามหมายเลข 2 เพื่อเข้าสู่การเลือกรายชื่อพนักงาน
หรือเจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบงานตามใบงานคำร้องเรียน 

เลือกเพื่อเข้าสู่การโอน 
ใบงานคำร้องเรียน 

เลือกโอนใบงานคำร้องเรียนไปท่ีชื่อของ
พนักงานและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 

1 

2 
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  ภาพที่ 4 การเปลี่ยนสถานะใบงานคำร้องเรียน 
 

 

 
 

 วิธีการใช้งานตามภาพที่ 4 เมื่อเลือกเข้าไปที่การเปลี่ยนสถานะใบงานตามหมายเลข 1 
เพื่อเข้าสู่หน้าต่างการเปลี่ยนสถานะใบงานคำร้องเรียน และเลือกหมายเลข 2 เพื่อเข้าสู่การเลือกค้นหา  
เลือก “เปิด” เพ่ือเปิดใบงานคำร้องเรียน 

 

เลือกเปลี่ยนสถานะใบงานคำร้องเรียน 

เลือกเปลี่ยนสถานะใบงานคำร้องเรียน  
และกดเลือกคำว่า “เปิด”  
เพื่อเปิดใบงานคำร้องเรียน 

1 

2 
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  ภาพที่ 5 ดาวน์โหลดแบบฟอร์มรายงานการรับคำร้องเรียน 
 

 
 
 วิธีการใช้งานตามภาพที่ 5 เลือกดาวน์โหลดแบบฟอร์มรายงานการรับเรื่องร้องเรียน  

เพ่ือเข้าสู่หน้าต่างแบบฟอร์มรายงานการรับคำร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

เลือกแบบฟอร์มรายงานการรับคำร้องเรียน 
เพื่อเข้าสู่แบบรายงาน 
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7. ขั้นตอนการดำเนินการสำหรับกรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
 7.1 การดำเนินการส่งคำร้องเรียนทั่วไปใหส้ำนักที่เกี่ยวข้อง 

 เมื่อพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบได้รับคำร้องเรียนจาก บบ. แล้ว จะดำเนินการพิจารณา
แยกเรื ่องร้องเรียน ตามข้อ 7 ของประกาศ กสทช. เรื ่อง การกำหนดขั ้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จ 
ในการพิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ โดยหากเป็นคำร้องเรียน
เกี่ยวกับการใช้เครือข่ายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเป็นการค้ากำไรเกินควรหรือก่อให้เกิดความเดือดร้อน
รำคาญในประการที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค คำร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาหารายได้เกินกว่า
ระยะเวลาที่กฎหมายกำหนด รวมถึงคำร้องเรียนเกี่ยวกับมาตรฐานสัญญาและค่าบริการ จะอยู่ในอำนาจหน้าที่
ของ บส. แต่หากเรื่องร้องเรียนดังกล่าวอยู่ในอำนาจหน้าที่ของสำนักอ่ืนที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ผส. คส. ขส. ปส. รส. 
และ สส. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะจัดทำบันทึกส่งใบคำร้องเรียนไปยังสำนักที่เกี่ยวข้อง ภายใน 3 วันทำการ 
เช่น 
 (1) คำร้องเรียนเกี่ยวกับการตรวจสอบคุณสมบัติและการประกอบกิจการของผู้รับใบอนุญาต
ประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์ และเรื ่องร้องเรียนเกี ่ยวกับการโฆษณาหารายได้ของ 
ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์ จะส่งต่อไปยัง สำนัก ปส. 
 (2) คำร้องเรียนเกี ่ยวกับการใช้คลื่นความถี ่เพื ่อกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์  
จะส่งต่อไปยัง สำนัก คส. 
 (3) คำร ้องเร ียนเกี ่ยวกับการรบกวนการร ับส ่งหรื อแพร่ส ัญญาณเส ียงหร ือภาพของ 
ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์ และเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการใช้และ
เชื่อมต่อโครงข่ายในการประกอบกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ จะส่งต่อไปยัง สำนัก ขส. 
 (4) คำร้องเรียนเกี่ยวกับมาตรฐานของเครื่องวิทยุคมนาคมและอุปกรณ์ในกิจการกระจายเสียง
และกิจการโทรทัศน์ จะส่งต่อไปยัง สำนัก รส. 
 (5) คำร้องเรียนเกี่ยวกับเนื้อหารายการ และผังรายการในกิจการกระจายเสียงและกิจการ
โทรทัศน์ และเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการออกอากาศท่ีเป็นเท็จ จะส่งต่อไปยัง สำนัก ผส.   
  (6) คำร้องเรียนเกี ่ยวกับการกระทำการอันเป็นการผูกขาดการประกอบกิจการสื่อมวลชน  
หลายประเภทในกิจการเดียวกันหรือครองสิทธิข้ามสื่อและเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการออกอากาศที่ละเมิดสิทธิ 
เสรีภาพ เกียรติยศชื ่อเสียง สิทธิในครอบครัวหรือความเป็นอยู ่ส่วนตัวของบุคคลที่ได้รับความเสียหาย  
จะส่งต่อไปยัง สำนัก สส. 
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  กรณีท่ีพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ของ บส. ได้ตรวจสอบคำร้องเรียนแล้วพบว่าเป็นคำร้องเรียนที่อยู่ใน
อำนาจหน้าที่ของสำนักอื่นที่เกี่ยวข้อง นอกจากจะดำเนินการจัดทำบันทึกและส่งใบงานคำร้องเรียนให้สำนัก 
ที่เกี่ยวข้องแล้ว พนักงานหรือเจ้าหน้าที่จะดำเนินการโอนใบงานคำร้องเรียนไปยังสำนักท่ีเกี่ยวข้องนั้นในระบบ 
CRM ตามขั้นตอนดังนี้  
 

 
 
 

 
 

เลือกเพื่อเข้าสู่การโอน 
ใบงานคำร้องเรียน 

เลือกโอนใบงานไปยังสำนักที่เกี่ยวข้อง 
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  7.2 ขั้นตอนการดำเนินการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
7.2.1 กรณีคำร้องเรียนมีเอกสารไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง 

พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบต้องดำเนินการจัดส่งหนังสือแจ้งความบกพร่อง 
ให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนทราบและกำหนดให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนดำเนินการแก้ไขเอกสารและจัดส่งให้สำนักงาน กสทช. 
ภายใน 15 วัน หากผู้ย ื ่นคำร้องเรียนไม่ดำเนินการจัดส่งเอกสารภายในระยะเวลาที ่กำหนดให้ถ ือว่า 
ผู้ยื ่นคำร้องเรียนไม่ประสงค์จะดำเนินการตามคำร้องเรียนต่อไป และพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ 
ต้องดำเนินการจัดส่งหนังสือแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียนให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนทราบ ทั้งนี้ ไม่ตัดสิทธิที่จะ
ยื่นคำร้องเรียนใหม่ (ถือเป็นการสิ้นสุดกระบวนการ) ตามประกาศ กสทช. เรื ่อง การกำหนดขั้นตอนและ
ระยะเวลาแล้วเสร็จในการพิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์  
 
 
 

  

ตัวอย่างหนังสือขอข้อมูลเรื่องร้องเรียนเพิ่มเติม 



     
คู่มือการรับเรื่องร้องเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์       

(สำหรับเจ้าหน้าที่) 

19 

 
 
 
 

 
 

ตัวอย่างหนังสือแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน กรณีรายละเอียดไม่ครบถ้วน 
ตามข้อ 14 วรรคท้าย ของประกาศ กสทช. เรื่อง การกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จ 

ในการพิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ 
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  7.2.2 กรณีคำร้องเรียนมีเอกสารครบถ้วนและถูกต้อง  
  พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับคำร้องเรียนเพื่อเข้าสู่กระบวนการ
พิจารณาตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จในการพิจารณาคำขอหรือ 
คำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ต่อไป โดยมีข้ันตอนการดำเนินการดังนี้ 
  (1) ประสานผู้รับใบอนุญาต (ผู้ให้บริการ) เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ภายในระยะเวลา 2 ชั่วโมง – 2 วัน กรณีผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนได้ภายในระยะเวลา
ดังกล่าวและผู้ยื่นคำร้องเรียนยินดียุติเรื่องร้องเรียน พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะบันทึกลงฐานขอ้มูล 
โดยไม่เข้าสู่กระบวนการพิจารณาเรื่องร้องเรียน (สิ้นสุดกระบวนการ) โดยดำเนินการในระบบ CRM ดังนี้ 
 

 
 

เลือกเพิ่มประวัติ 
1 
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กรอกรายละเอียดเกี่ยวกับการแก้ไขของ 
ผู้ให้บริการและประเด็นการยุติเรื่องร้องเรียน 2 

3 

4 
กรอกรายละเอียดเกี่ยวกับการแก้ไข
ปัญหาของผู้ให้บริการและประเด็น 

การยุติเรื่องร้องเรียน 

5 
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   วิธีการใช้งานตามภาพข้างต้น ดังนี้ 
   1) หมายเลข 1 เลือกเพ่ิมประวัติ 
   2) หมายเลข 2 กรอกรายละเอียดเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการและประเด็น 
การยุติเรื่องร้องเรียน หลังจากนั้นเลือกหมายเลข 3 เพ่ือบันทึกข้อมูล 

6 

7 8 

9 

10 

กรอกรายละเอียดเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา
ของผู้ให้บริการและประเด็น 

การยุติเรื่องร้องเรียน 
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   3) หมายเลข 4 เพ่ิมผลการพิจารณาเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการและประเด็น
การยุติเรื่องร้องเรียน หลังจากนั้นเลือกหมายเลข 5 เพ่ือบันทึกข้อมูล 
   4) เลือกหมายเลข 6 เปลี่ยนสถานะเพ่ือเข้าสู่หน้าต่างเปลี่ยนสถานะ 
   5) เลือกหมายเลข 7 เปลี่ยนสถานะให้เป็นสถานะ “ปิด”  
   6) เลือกหมายเลข 8 เพ่ือค้นหาคำ “ผู้ร้องได้รับการแก้ไขแล้ว” หรือคำอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง 
จากนั้นกรอกรายละเอียดเกี่ยวกับการแก้ไขของผู้ให้บริการและประเด็นการยุติเรื่องร้องเรียนที่ช่องหมายเลข 9 
และเลือกเพ่ือบันทึกข้อมูลหมายเลข 10 
  7) กรณีผู้ให้บริการไม่สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนได้ภายในระยะเวลา 
2 ชั่วโมง – 2 วัน พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการพิจารณา
ตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จในการพิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียน
ด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ต่อไป 
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ตัวอย่างบันทึกเสนอรายงานผล 
การดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ภายในระยะเวลา 2 ชั่วโมง – 2 วัน 
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   (2) กรณีที่ผู้ให้บริการไม่สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนได้ภายในระยะเวลา
ดังกล่าวตาม (1) พนักงานเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดำเนินการรวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมายและพยานหลักฐาน
เพื่อจัดทำระเบียบวาระเสนอที่ประชุมคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการ
โทรทัศน์ (คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ) เพ่ือพิจารณามีความเห็นต่อคำร้องเรียน (ไม่เกิน 15 วัน)  
   
 

 

ตัวอย่างหนังสือแจ้งการรับเรื่องร้องเรียน 
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ตัวอย่างหนังสือขอให้บริษัทดำเนินการชี้แจงข้อเท็จจริง 
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แบบฟอร์มบันทึกการร้องเรียน 
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  7.2.3 การดำเนินการภายหลังจากเอกสารและข้อเท็จจริงครบถ้วน  
   (1) พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรวบรวมข้อมูลข้อเท็จจริงและ
เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องทั้งหมด จัดทำเป็นระเบียบวาระเรื่องร้องเรียนเสนอต่อคณะอนุกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคฯ เพ่ือพิจารณาคำร้องเรียน (ไม่เกิน 30 วัน) และขอขยายระยะเวลาได้ไม่เกิน 2 ครั้ง ครั้งละไม่เกิน 15 วัน 
  (2) กรณีท่ีคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ พิจารณาและมีความเห็นต่อเรื่องร้องเรียนแล้ว 
ให้พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดทำระเบียบวาระเรื่องร้องเรียนพร้อมความเห็นของคณะอนุกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคฯ นำเสนอต่อ กสทช. เพ่ือพิจารณาวินิจฉัยต่อไป (ไม่เกิน 14 วันทำการ) 
  (3) กสทช. พิจารณาวินิจฉัยเรื ่องร้องเรียน (ไม่เกิน 15 วันทำการ) และอาจขยาย
ระยะเวลาการพิจารณาไม่เกิน 7 วันทำการ 
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ตัวอย่างแบบฟอร์มรูปแบบเสนอเรื่องเข้าที่ประชุม กสทช./คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ 
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 (4) กรณีที ่ กสทช. พิจารณาวิน ิจฉัยและมีมติต ่อเร ื ่องร ้องเร ียนแล้ว พนักงาน 
หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ยื ่นคำร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนทราบ  
(ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่สำนัก ปบ. มีบันทึกแจ้งเวียนมติที่ประชุม กสทช.) 
 

 

 

ตัวอย่างหนังสือแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
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  (5) กรณีที ่ผู้ยื ่นคำร้องเรียนได้ร ับหนังสือแจ้งผลการพิจารณาแล้ว พนักงานหรือ
เจ ้าหน ้าที่ผ ู ้ ร ับผ ิดชอบจะดำเน ินการลงฐานข ้อม ูลในระบบ CRM เพ ื ่อลงข ้อม ูลผลการพิจารณา 
เรื่องร้องเรียนตามมติที่ประชุม กสทช. (ถือเป็นการสิ้นสุดกระบวนการ)  
 

 
 

 
 
 

 

เลือกเพิ่มประวัติ 

กรอกรายละเอียดมติที่ประชุม กสทช. 

1 

2 

3 
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กรอกรายละเอียดมติที่ประชุม กสทช. 

 
4 

5 

6 

7 
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   วิธีการกรอกรายละเอียดมติที่ประชุม กสทช. ตามภาพข้างต้น ดังนี้ 
   1) หมายเลข 1 เลือกเพ่ิมประวัติ 
   2) หมายเลข 2 กรอกรายละเอียดมติที่ประชุม กสทช. หลังจากนั้นเลือกบันทึกตาม
หมายเลข 3 
   3) หมายเลข 4 เพิ่มผลการพิจารณาโดยกรอกรายละเอียดมติที่ประชุม กสทช. และ
เลือกช่องเผยแพร่ ตามหมายเลข 5 หลังจากนั้นเลือกหมายเลข 6 เพื่อบันทึกข้อมูล 
   4) หมายเลข 7 เลือกเปลี่ยนสถานะเพ่ือเข้าสู่หน้าต่างเปลี่ยนสถานะ 
   5) หมายเลข 8 เลือกสถานะ เพ่ือเปลี่ยนเป็น “ปิด”  
   6) หมายเลข 9 เลือกรายละเอียดสถานะปัจจุบันของเรื่องร้องเรียนนั้น 
   7) หมายเลข 10 กรอกรายละเอียดมติที่ประชุม กสทช. และเลือกบันทึกตามหมายเลข 11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กรอกรายละเอียดมติที่ประชุม กสทช. 

 

8 
9 

10 

11 
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 (6) กรณีเรื ่องร้องเรียนจากแพลตฟอร์มบริหารจัดการปัญหาเมือง (Traffy Fondue)  
ที่ผู้ประกอบกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้  
    1) พนักงานหรือเจ้าหน้าที่สำนักงาน กสทช. (ศูนย์ Call Center 1200 สำนักงาน 
กสทช.) ประสานผู้ยื่นคำร้องเรียนเพ่ือแจ้งให้ยื่นคำร้องเรียนพร้อมเอกสาร/หลักฐาน ผ่านช่องทางที่กำหนดไว้ 
ตามข้อ 5. 
   2) การดำเนินการภายหลังจากผู้ยื่นคำร้องเรียนยื่นคำร้องเรียนแล้ว 

- กรณีที ่เอกสารครบถ้วนและถูกต้อง พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู ้ร ับผิดชอบ  
จะดำเนินการรับคำร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการพิจารณาตามประกาศ กสทช. เรื ่อง การกำหนดขั้นตอน  
และระยะเวลาแล้วเสร็จในการพิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ 
โดยจะประสานไปยังผู้ให้บริการให้ดำเนินการแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- กรณีที่เอกสารไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
จะดำเนินการจัดส่งหนังสือแจ้งความบกพร่องให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนทราบ และกำหนดให้ผู้ยื ่นคำร้องเรียน
ดำเนินการแก้ไขเอกสารและจัดส่งให้สำนักงาน กสทช. ภายใน 15 วัน หากผู้ยื่นคำร้องเรียนไม่ดำเนินการ
จดัส่งเอกสารภายในระยะเวลาที่กำหนดจะถือว่าไม่ประสงค์จะดำเนินการตามคำร้องเรียนต่อไป และพนักงาน
หรือเจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบจะดำเนินการจัดส่งหนังสือแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียนให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนทราบ 
ทั้งนี้ ไม่ตัดสิทธิที่จะยื่นคำร้องเรียนใหม่ 
   3) การดำเนินการภายหลังจากที่พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบได้รับเอกสาร
ครบถ้วนและถูกต้องพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับคำร้องเรียนไว้เป็นเรื่องร้องเรียน 
เพ่ือเข้าสู่กระบวนการพิจารณาตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จในการ
พิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ตามข้อ 7.2.2 ต่อไป 
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ขั้นตอนกระบวนการในการรบัเรื่องร้องเรียนกรณีทั่วไปของสำนักงาน กสทช. 
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8. ขั้นตอนการดำเนินการสำหรับกรณีเรื่องร้องเรียนการโฆษณาผลิตภัณฑส์ุขภาพ 
ที่เข้าข่ายเป็นการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 

8.1 ขั้นตอนการดำเนินการสำหรับกรณีเรื ่องร้องเรียนการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่เข้าข่าย 
เป็นการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 

8.1.1 กรณีที ่คำร้องเรียนมีเอกสารไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง พนักงานหรือเจ้าหน้าที่
ผ ู ้ร ับผิดชอบจะดำเนินการจัดส่งหนังสือแจ้งความบกพร่องให้ผู้ ย ื ่นคำร้องเรียนทราบ และกำหนดให้ 
ผู้ยื่นคำร้องเรียนดำเนินการแก้ไขเอกสารและจัดส่งให้สำนักงาน กสทช. ภายใน 15 วัน หากผู้ยื่นคำร้องเรียน
ไม่ดำเนินการจัดส่งเอกสารภายในระยะเวลาที่กำหนดจะถือว่าผู้ยื่นคำร้องเรียนไม่ประสงค์จะดำเนินการตาม
คำร้องเรียนต่อไป และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการจัดส่งหนังสือแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน
ให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนทราบ ทั้งนี้ ไม่ตัดสิทธิที่จะยื่นคำร้องเรียนใหม่ (ถือเป็นการสิ้นสุดกระบวนการ) 

8.1.2 กรณีที่คำร้องเรียนมีเอกสารครบถ้วนและถูกต้อง พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
จะดำเนินการตามประกาศ กสทช. เรื่อง การกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จในการพิจารณาคำขอหรือ 
คำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ดังนี้ 

(1) มีหนังสือแจ้งให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนทราบการรับคำร้องเรียนไว้เป็นเรื่องร้องเรียนและ
ขอหลักฐานเทปบันทึกการออกอากาศหรือวัสดุโทรทัศน์เพ่ิมเติม เช่น แผ่นซีดี (ถ้าม)ี 

(2) มีหนังสือแจ้งผู้ถูกร้องเรียนให้ชี้แจงข้อเท็จจริงและส่งเทปบันทึกการออกอากาศ
หรือวัสดุโทรทัศน์ที่บันทึกรายการในช่วงเวลาที่ถูกร้องเรียน 

8.1.3 พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลข้อเท็จจริงการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
จากผู้ถูกร้องเรียนและผู้ยื่นคำร้องเรียน และมีหนังสือถึงสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยาหรือสำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเพ่ือพิจารณาวินิจฉัยข้อความการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

8.2 ขั้นตอนการแจ้งผลเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
8.2.1 เมื่อพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบได้รับแจ้งผลการพิจารณาวินิจฉัยข้อความ 

การโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพจาก อย. หรือ สสจ. แล้วจะดำเนินการดังนี้ 
(1) อย. หรือ สสจ. แจ้งผลการพิจารณาวินิจฉัยข้อความการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ

แล้วเห็นว่าไม่มีความผิด พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการ ดังนี้ 
1) พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผ ู ้ร ับผิดชอบจะรวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง และ

พยานหลักฐานเสนอคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ เพ่ือพิจารณาข้อมูลข้อเท็จจริงตามคำร้องเรียน 
2) กรณีที ่คณะอนุกรรมการคุ ้มครองผู ้บริโภคฯ มีความเห็นต่อเรื ่องร้องเรียนแล้ว  

ให้พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเสนอเรื่องร้องเรียนพร้อมความเห็นของคณะอนุกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคฯ นำเสนอต่อที่ประชุม กสทช. เพื่อพิจารณาเรื่องร้องเรียนต่อไป 

3) กรณีที่ประชุม กสทช. มีมติต่อเรื ่องร้องเรียนแล้ว พนักงานหรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนทราบ 
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(2) อย. หรือ สสจ. แจ้งผลการพิจารณาวินิจฉัยข้อความการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ
แล้วเห็นว่ามีความผิด พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการ ดังนี้ 

 1) กรณีท่ีผู้ถูกร้องเรียนได้มีการออกอากาศโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพที่อาจเข้าข่าย
เป็นการกระทำท่ีเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค  

- มีหนังสือให้ผู้ถูกร้องเรียนชี้แจงข้อเท็จจริงตามมาตรา 30 แห่งพระราชบัญญัติ
วิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 ซึ่งกำหนดว่า ในกรณีที่คำสั่งทางปกครองอาจกระทบถึงสิทธิ 
ของคู่กรณี เจ้าหน้าที่ต้องให้คู ่กรณีมีโอกาสที่จะได้ทราบข้อเท็จจริงอย่างเพียงพอและมีโอกาสได้โต้แย้ง 
และแสดงพยานหลักฐานของตน 

- เมื่อพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย 
และพยานหลักฐานเกี่ยวข้องครบเรียบร้อยแล้ว จะเสนอข้อมูลดังกล่าวต่อคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ 
เพื่อพิจารณาการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ตามประกาศ 
กสทช. เรื่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 

- กรณีคณะอนุกรรมการคุ ้มครองผู ้บริโภคฯ ได้พิจารณาและมี ความเห็นว่า 
ผู้ถูกร้องเรียนได้มีการออกอากาศโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ อันถือว่ าเป็นการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบ
ผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ตามมาตรา 31 แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรร 
คลื่นความถี ่และกำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม  
พ.ศ. 2553 ประกอบกับประกาศ กสทช. เรื่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียง
และกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 โดยพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะรวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย 
และพยานหลักฐานที่เกี ่ยวข้องเพื่อนำเสนอต่อ เลขาธิการ กสทช. เพื่อมีคำสั่งให้ระงับการกระทำที่เป็น  
การเอาเปรียบผู้บริโภคไปยังผู้ถูกร้องเรียน และให้พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบแจ้งผลการดำเนินการ 
มีคำสั่งดังกล่าวให้ผู้ยื่นคำร้องเรียนทราบต่อไป 

2) กรณีที่ผู้ถูกร้องเรียนได้มีการออกอากาศโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ ภายหลัง
ได้รับคำสั่งระงับการกระทำท่ีเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค  

- หากผู ้ถูกร้องเรียนได้รับคำสั ่งให้ระงับการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบ
ผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงหรือกิจการโทรทัศน์ตามมาตรา 31 แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรร 
คลื่นความถี่และกำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 
และที่แก้ไขเพิ่มเติมแล้ว ยังคงฝ่าฝืนกระทำผิดซ้ำโดยการโฆษณาผลิตภัณฑ์ที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคอีก 
และมีผู้ร้องเรียนยื่นคำร้องเรียนต่อสำนักงาน กสทช. หรือสำนักงาน กสทช. ตรวจพบเอง จะมีการดำเนินการ
ตามข้อ 8.1.2 – 8.1.3 

- เมื่อพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบได้รับแจ้งผลการพิจารณาวินิจฉัย
ข้อความการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพจาก อย. หรือ สสจ. ว่าไม่มีความผิด สำนักงาน กสทช. จะดำเนินการ
ตามข้อ 8.2.1  
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- เมื่อพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบได้รับแจ้งผลการพิจารณาวินิจฉัย
ข้อความการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพจาก อย. หรือ สสจ. ว่ามีความผิดสำนักงาน กสทช. จะดำเนินการดังนี้ 

-  ม ีหน ังส ือให ้ผ ู ้ถ ูกร ้องเร ียน ช ี ้แจงข ้อเท ็จจร ิ งตามมาตรา 30  
แห่งพระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 เพื ่อ ให้เจ้าหน้าที ่ผู ้ร ับผิดชอบรวบรวม
ข้อเท็จจริงต่อไป  

- เมื่อพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย 
และพยานหลักฐานที่เก่ียวข้องครบเรียบร้อยแล้วจะเสนอข้อมูลดังกล่าวต่อคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ 
เพื ่อพิจารณาการกระทำที ่เป ็นการเอาเปรียบผู ้บร ิโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์  
ตามประกาศ กสทช. เรื ่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู ้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการ
โทรทัศน์ พ.ศ. 2555 

- กรณีคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคฯ มีความเห็นว่าเป็นการกระทำ
ที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคซ้ำภายหลังจากได้รับคำสั่งให้ระงับการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค  
ตามมาตรา 31 แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และกำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสยีง 
วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 และที่แก้ไขเพิ่มเติม จะมอบหมายให้เสนอเรื ่องต่อ  
ที่ประชุม กสทช. เพื่อพิจารณาอาศัยอำนาจตามมาตรา 77 แห่งพระราชบัญญัติเดียวกัน มีคำสั่งกำหนด  
โทษปรับทางปกครองแก่ผู้ถูกร้องเรียนต่อไป 

- กรณีที ่ กสทช. มีมติให้มีคำสั ่งกำหนดโทษปรับทางปกครองแก่ผู ้ถูก
ร้องเรียน พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบจะดำเนินการแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนให้ผู ้ยื่น  
คำร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนทราบ 

8.2.2 พนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบบันทึกลงฐานข้อมูลในระบบ CRM ผลการพิจารณา
เรื่องร้องเรียนและถือว่าสิ้นสุดกระบวนการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



     
คู่มือการรับเรื่องร้องเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์       

(สำหรับเจ้าหน้าที่) 

43 

ขั้นตอนการดำเนินการสำหรบักรณีเรื่องร้องเรียนการโฆษณาผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
ที่เข้าข่ายเป็นการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 
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กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
1. พระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื ่นความถี ่และกำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง  

วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2533 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
2. พระราชบัญญัติการประกอบกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2551 
3. ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ   

เรื่อง การกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาแล้วเสร็จในการพิจารณาคำขอหรือคำร้องเรียนด้านกิจการกระจายเสียง
และกิจการโทรทัศน์ 

4. ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ   
เรื่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 

5. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ตามข้อ 5 (12) ของ
ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง การกระทำ 
ที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 

6. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ตามข้อ 5 (12) ของ
ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง การกระทำ 
ที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 (ฉบับที่ 2) 

7. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ตามข้อ 5 (12) ของ
ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง การกระทำ 
ที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 (ฉบับที่ 3) 

8. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง การกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ตามข้อ 5 (12) ของ
ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง การกระทำ 
ที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 (ฉบับที่ 4) 

9. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื ่อง แนวทางการพิจารณาเกี ่ยวกับการกระทำที่เป็นการเอาเปรียบผู ้บริโภค ตามข้อ 5 (10) ของประกาศ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง การกระทำที่เป็น 
การเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 

10. ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ   
เรื่อง มาตรฐานของสัญญาการให้บริการโทรทัศน์แบบบอกรับสมาชิก พ.ศ. 2556 

11. ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ   
เรื ่อง การส่งเสริมและคุ ้มครองสิทธิของคนพิการให้เข้าถึงหรือรับรู ้และใช้ประโยชน์จากรายการของ  
กิจการโทรทัศน์ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม (ปัจจุบันมี 4 ฉบับ) 



     
คู่มือการรับเรื่องร้องเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์       

(สำหรับเจ้าหน้าที่) 
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12. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื่อง แนวทางการจัดทําล่ามภาษามือ คําบรรยายแทนเสียง และเสียงบรรยายภาพสําหรับการให้บริการ
โทรทัศน์ ตามประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแหง่ชาติ 
เรื่อง การส่งเสริมและคุ้มครองสิทธิของ คนพิการให้เข้าถึงหรือรับรู้และใช้ประโยชน์จากรายการของกิจการ
โทรทัศน์ 

13. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เรื ่อง ข้อกำหนดระดับความรู้ ความสามารถของล่ามภาษามือสำหรับการให้บริการโทรทัศน์ ตามประกาศ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง การส่งเสริมและ
คุ้มครองสิทธิของคนพิการ ให้เข้าถึงหรือรับรู้และใช้ประโยชน์จากรายการของกิจการโทรทัศน์ 


