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ค ำน ำ 
  คู่มือการร้องเรียนในกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ฉบับนี้  
ได้จัดท าขึ้นเพ่ือให้ประชาชนได้ทราบถึงวิธีการยื่นค าร้องเรียนและเอกสาร
หลักฐาน รวมถึงองค์ประกอบต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ในกรณีที่ได้รับปัญหาการ
ให้บริการด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ของผู้รับใบอนุญาต
ประกอบกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ รวมถึงได้รับทราบ
กระบวนการและขั้นตอนในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนของส านักงาน กสทช. ด้วย 

หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อประชาชนผู้ใช้บริการ 
และสามารถน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการปกป้องสิทธิในการใช้บริการด้านกิจการ
กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ต่อไป 

 

 
 
 
 
 
 
 
  

ส ำนักรับเรื่องร้องเรียนคุ้มครองผู้บริโภค 
ในกิจกำรกระจำยเสียงและโทรทัศน์ 

(บส.) 



 

 

สำรบัญ 

1. เรื่องท่ัวไป 
1.1 อ ำนำจหน้ำที่ของคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง  
 กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ (กสทช.) 
 ในกำรคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 
1.2 อ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง 

 กิจกำรโทรทัศน์และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ (ส ำนักงำน กสทช.)  
 ในกำรคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

1.3 ใครบ้ำงเป็น “ผู้บริโภค” ในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

2. กำรยื่นค ำร้องเรียนในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์  
2.1 ลักษณะของค ำร้องเรียนในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 
2.2 เอกสำรและข้อมูลประกอบที่ใช้ในกำรยื่นค ำร้องเรียน 

  ในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 
2.3 ช่องทำงกำรยื่นค ำร้องเรียนในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

3. ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรส ำหรับกรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 
4. ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรส ำหรับกรณีเรื่องร้องเรียนกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์

สุขภำพที่เข้ำข่ำยเป็นกำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 
 
5. ภำคผนวก
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1. เรื่องทั่วไป 
1.1 อ ำ น ำจหน้ ำ ที่ ข อ งคณะกร รมกำ รกิ จ ก ำ รก ร ะจำย เ สี ย ง  

 กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ  (กสทช.)  
 ในกำรคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

มำตรำ 27 แห่งพระรำชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นควำมถี่และก ำกับกำร
ประกอบกิจกำรวิทยุกระจำยเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ 
พ.ศ. 2553 ก ำหนดให้ กสทช. มีหน้ำที่คุ้มครองสิทธิเสรีภำพของประชำชน 
มิให้ถูกเอำเปรียบจำกผู้ประกอบกิจกำร คุ้มครองสิทธิในควำมเป็นส่วนตัว
และเสรีภำพของบุคคลในกำรสื่อสำรกัน และควำมเสมอภำคของประชำชน
ในกำรเข้ำถึงและใช้ประโยชน์คลื่นควำมถี่ที่ใช้ในกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำร
โทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม และตำมมำตรำ 31 แห่งพระรำชบัญญัติ
เดียวกัน ได้ก ำหนดว่ำเพ่ือประโยชน์สำธำรณะในกำรคุ้มครองผู้บริโภคมิให้ 
ถูกเอำเปรียบจำกผู้ประกอบกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำร
โทรคมนำคม ให้ กสทช. มีหน้ำที่ตรวจสอบกำรด ำเนินกำรของผู้ประกอบกิจกำร
กระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์และกิจกำรโทรคมนำคม มิให้มีกำรด ำเนินกำรใดๆ  
ในประกำรที่น่ำจะเป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค ทั้งนี้ หำกมีกำรด ำเนินกำรใดๆ 
ที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค อำทิ โฆษณำอันมีลักษณะกำรค้ำก ำไรเกินควร
หรือก่อให้เกิดควำมเดือดร้อนร ำคำญ ไม่ว่ำด้วยวิธีกำรใดๆ ตำมหลักเกณฑ์ที่ 
กสทช. ก ำหนด ให้ กสทช. มีอ ำนำจสั่งระงับกำรด ำเนินกำรดังกล่ำวได้ 

 

อย่ำงไรก็ดี หำกผู้ประกอบกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และ
กิจกำรโทรคมนำคมผู้ใดได้รับค ำสั่งให้ระงับกำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบ 
ผู้บริโภค ตำมมำตรำ 31 แล้วไม่ปฏิบัติตำมมำตรำ 77 แห่งพระรำชบัญญัติ
องค์กรจัดสรรคลื่นควำมถี่และก ำกับกำรประกอบกิจกำรวิทยุกระจำยเสียง  
วิทยุโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ พ.ศ. 2553 ได้ก ำหนดให้ 
กสทช. มีอ ำนำจปรับทำงปกครองแก่ผู้ประกอบกิจกำรดังกล่ำวได้ไม่เกินห้ำล้ำน
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บำท และปรับอีกวันละไม่เกินหนึ่งแสนบำท ตลอดเวลำที่ยังมิได้ปฏิบัติตำม
ค ำสั่ง  
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1.2 อ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำนคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง  
 กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ (ส ำนักงำน กสทช.) 
 ในกำรคุ้มครองผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

ส ำนักงำน กสทช. มีหน้ำที่ก ำหนดหลักเกณฑ์ วิธีกำร และมำตรกำร
เกี่ยวกับกำรคุ้มครองผู้บริโภคและสิทธิของผู้บริโภคมิให้ถูกเอำเปรียบจำก
ผู้ประกอบกำร พัฒนำและเพ่ิมควำมสำมำรถของผู้บริโภค ส่งเสริมสิทธิ 
เสรีภำพ และควำมเสมอภำคของคนพิกำร ผู้สูงอำยุและผู้ด้อยโอกำส 
ในกำรเข้ำถึงและใช้ประโยชน์จำกข้อมูลข่ำวสำรในกิจกำรกระจำยเสียง 
และกิจกำรโทรทัศน์ กระบวนกำรรับและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนและ 
ยุติข้อขัดแย้งที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค รวมทั้งสนับสนุนกำรปฏิบัติงำน 
ของ กสทช. ตลอดจนปฏิบัติงำนอื่นๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 

1.3 ใครบ้ำงเป็น “ผู้บริโภค” ในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 
ผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ แบ่งเป็น 2 ประเภท 

ดังนี้ 
ผู้ใช้บริกำร หมำยถึง ผู้ใช้บริกำร ผู้สมัครเป็นสมำชิก หรือผู้ที่ได้รับ

ควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเนื่องมำจำกกำรให้บริกำรของผู้รับใบอนุญำต
ประกอบกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

ประชำชนทั่วไป หมำยถึง บุคคลที่รับชมและรับฟังรำยกำรผ่ำน
บริกำรของผู้รับใบอนุญำตประกอบกิจกำรกระจำยเสียงหรือกิจกำรโทรทัศน์ 
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2. กำรยื่นค ำร้องเรียนในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 
 

 2.1 ลักษณะของค ำร้องเรียนในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

 2.1.1  ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรตรวจสอบคุณสมบัติและกำรประกอบ
กิจกำรของผู้รับใบอนุญำตประกอบกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

 2.1.2  ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรใช้คลื่นควำมถี่เพ่ือกิจกำรกระจำยเสียง
และกิจกำรโทรทัศน์ 

2.1.3  ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรรบกวนกำรรับส่งหรือแพร่สัญญำณเสียง
หรือภำพของผู้รับใบอนุญำตประกอบกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

2.1.4  ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรใช้และเชื่อมต่อโครงข่ำยในกำรประกอบ
กิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

2.1.5 ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรกระท ำกำรอันเป็นกำรผูกขำดกำร
ประกอบกิจกำรสื่อมวลชนหลำยประเภทในกิจกำรเดียวกัน หรือครองสิทธิข้ำม
สื่อ 

2.1.6  ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรโฆษณำหำรำยได้ของผู้รับใบอนุญำต
ประกอบกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

2.1.7  ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับเนื้อหำรำยกำร และผังรำยกำรในกิจกำร
กระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์  

2.1.8  ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรใช้เครือข่ำยหรือกำรโฆษณำอันมี
ลักษณะเป็นกำรค้ำก ำไรเกินควรหรือก่อให้เกิดควำมเดือดร้อนร ำคำญ 
ในประกำรที่น่ำจะเป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 

2.1.9 ค ำร้องเรียนเกี่ยวกับกำรออกอำกำศที่เป็นเท็จ หรือละเมิด
สิทธิ เสรีภำพ เกียรติยศ ชื่อเสียงสิทธิในครอบครัว หรือควำมเป็นอยู่ส่วนตัว
ของบุคคลที่ได้รับควำมเสียหำย 
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2.2  เอกสำรและข้อมูลประกอบที่ใช้ในกำรยื่นค ำร้องเรียนในกิจกำร
กระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 
2.2.1 ชื่อ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ของผู้ยื่นค ำร้องเรียน พร้อมส ำเนำ

บัตรประชำชนหรือหมำยเลขบัตรประชำชนของผู้ยื่นค ำร้องเรียน 
2.2.2 ชื่อและที่อยู่ของผู้ประกอบกิจกำรกระจำยเสียงหรือกิจกำร

โทรทัศน์ (ถ้ำมี) อันเป็นเหตุแห่งกำรร้องเรียน 
2.2.3 ข้อเท็จจริงหรือกำรกระท ำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องเรียน พร้อมทั้ง 

พยำนเอกสำร หรือหลักฐำนอ่ืนใดที่เกี่ยวข้องกับข้อเท็จจริงหรือกำรกระท ำ
ดังกล่ำว ทั้งนี้ กรณีกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 
จะต้องจัดส่งเอกสำรเพ่ิมเติม อำทิ หลักฐำนเทปบันทึกกำรออกอำกำศ 
หรือวัสดุโทรทัศน์เพิ่มเติม เช่น แผ่นซีดี (ถ้ำมี) 

2.2.4 ค ำขอหรือควำมประสงค์ของผู้ยื่นค ำร้องเรียน 
2.2.5 ลำยมือชื่อผู้ยื่นค ำร้องเรียน ในกรณีที่รับมอบอ ำนำจให้

ด ำเนินกำรยื่นค ำร้องเรียนแทนผู้อื่น ให้แนบหนังสือมอบอ ำนำจให้ยื่นค ำร้องเรียน
พร้อมส ำเนำบัตรประชำชนของผู้มอบอ ำนำจและผู้รับมอบอ ำนำจมำด้วย 
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2.3 ช่องทำงกำรยื่นค ำร้องเรียนในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ 

 ผู้ร้องเรียนสำมำรถยื่นค ำร้องเรียนได้ผ่ำนช่องทำง ดังนี้ 
2.3.1  ส ำนักงำน กสทช. เลขที่ 87 ถนนพหลโยธิน ซอย 8 แขวง 

สำมเสนใน เขตพญำไท กรุงเทพฯ 10400 ในวันจันทร์ – วันศุกร์ ระหว่ำง
เวลำ 08.30 – 16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดรำชกำรและวันหยุดนักขัตฤกษ์) 

2.3.2 ศูนย์ Call Center 1200 ส ำนักงำน กสทช. (โทรฟรี) ระหว่ำง
เวลำ 08.30 – 16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดนักขัตฤกษ์) ทั้งนี้ หำกติดต่อนอกเวลำ
ท ำกำรหรือวันหยุดนักขัตฤกษ์ จะเป็นระบบฝำกข้อควำมเสียงนอกเวลำท ำกำร 
(Drop Call) โดยส ำนักงำน กสทช. จะติดต่อกลับทุกสำยที่ติดต่อมำในเวลำท ำกำร 

2.3.3 ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ส ำนักงำน กสทช. 1200@nbtc.go.th 

2.2.4 ส ำนักงำน กสทช. ภำค และส ำนักงำน กสทช. เขต ในวันจันทร์  
– วันศุกร์ ระหว่ำงเวลำ 08.30 – 16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดรำชกำรและ
วันหยุดนักขัตฤกษ์)  

2.2.5 ผ่ำนช่องทำงไปรษณีย์ โดยท ำเป็นหนังสือ “เรียน เลขำธิกำร กสทช.”  
2.2.6 ผ่ำนหน่วยงำนอ่ืนๆ เช่น ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครอง

ผู้บริโภค (สคบ.) ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและ
ยำ (อย.) และส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด (สสจ.) เป็นต้น 

2.2.7 แจ้งปัญหำผ่ำนแพลตฟอร์มบริหำรจัดกำรปัญหำเมือง (Traffy 
Fondue) ซึ่งเป็นช่องทำงให้ประชำชนสำมำรถแจ้งปัญหำผ่ำนแอปพลิเคชัน 
ไลน์ไอดี @TRAFFYFONDUE เพ่ือให้มีควำมรวดเร็วช่วยลดขั้นตอนและ 
ลดค่ำใช้จ่ำย ในขณะเดียวกันก็ช่วยให้หน่วยงำนที่รับแจ้งปัญหำสำมำรถ 
แก้ไขปัญหำได้รวดเร็ว โดยมีกระบวนกำรดังนี้  
  

mailto:1200@nbtc.go.th
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(1) ผู้ยื่นค ำร้องเรียนสำมำรถเพ่ิมเพ่ือนผ่ำนแอปพลิเคชันไลน์ไอดี 
@Traffyfondue  

(2) หลังจำกกำรเพ่ิมเพ่ือนในหน้ำ Line Chat Bot จะมีปุ่ม 
ให้เลือก โดยกดที่ปุ่ม “แจ้งเรื่องใหม่” และระบบจะให้ผู้ยื่นค ำร้องเรียน 
แชร์ต ำแหน่งเพื่อทรำบต ำแหน่งที่อยู่ 

(3) หลังจำกผู้ยื่นค ำร้องเรียนแชร์ต ำแหน่งที่อยู่เรียบร้อยแล้ว 
ระบบจะมีให้เลือกหน่วยงำน โดยกดไปที่ปุ่ม “หน่วยงำนอื่น” 

(4) หลังจำกกดที่ปุ่ม “หน่วยงำนอ่ืน” ระบบจะมีให้ค้นหำ
หน่วยงำนต่ำงๆ ให้ค้นหำส ำนักงำน กสทช.  (ศูนย์รับแจ้งปัญหำ 1200)  
และเลือกปุ่ม “แจ้งที่นี่” 

(5) ระบบจะให้ผู้ยื่นค ำร้องเรียนสำมำรถพิมพ์แจ้งปัญหำ
เกี่ยวกับกำรให้บริกำรด้ำนกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์   
โดยหลังจำกแจ้งปัญหำระบบจะให้ผู้ยื่นค ำร้องเรียนส่งภำพถ่ำยหลักฐำน 
เพ่ือใช้ในกำรยื่นค ำร้องเรียน หลังจำกกำรส่งหลักฐำนครบถ้วนระบบ 
จะส่งเรื่องให้แก่ส ำนักงำน กสทช. (ศูนย์รับแจ้งปัญหำ 1200) เพ่ือด ำเนินกำร 
แก้ไขปัญหำในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

(6) ระบบ Line จะขึ้นสถำนกำรณ์แจ้ ง เตือนและรอรับ 
กำรแจ้งเตือนเมื่อมีควำมคืบหน้ำต่อไป 

 

กระบวนกำรใช้บริกำร Traffy Fondue 
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3. ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรส ำหรับกรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

 3.1 กรณีค ำร้องเรียนมีเอกสำรไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง 
 เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรจัดส่งหนังสือแจ้งควำมบกพร่อง
ให้ผู้ร้องเรียนทรำบ และก ำหนดให้ผู้ร้องเรียนด ำเนินกำรแก้ไขเอกสำรและ 
จัดส่งให้ส ำนักงำน กสทช. ภำยใน 15 วัน หำกผู้ร้องเรียนไม่ด ำเนินกำร 
จัดส่งเอกสำรภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดจะถือว่ำผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์  
จะด ำเนินกำรตำมค ำร้องเรียนต่อไป และเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำร
จัดส่งหนังสือแจ้งผลกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ทั้งนี้  
ไม่ตัดสิทธิที่จะยื่นค ำร้องเรียนใหม่ (ถือเป็นกำรสิ้นสุดกระบวนกำร)  

3.2 กรณีค ำร้องเรียนมีเอกสำรครบถ้วนและถูกต้อง 

 เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรรับค ำร้องเรียนเพ่ือเข้ำสู่กระบวนกำร
พิจำรณำตำมประกำศ กสทช. เรื่อง กำรก ำหนดขั้นตอนและระยะเวลำ 
แล้วเสร็จในกำรพิจำรณำค ำขอหรือค ำร้องเรียนด้ำนกิจกำรกระจำยเสียง 
และกิจกำรโทรทัศน์ต่อไป โดยมีขั้นตอนกำรด ำเนินกำรดังนี้ 

(1) เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรรวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมำย 
และพยำนหลักฐำนเพ่ือจัดท ำระเบียบวำระเสนอที่ประชุมคณะอนุกรรมกำร
คุ้มครองผู้บริโภคด้ำนกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ (คณะอนุกรรมกำร
คุ้มครองผู้บริโภคฯ) เพ่ือพิจำรณำมีควำมเห็นต่อเรื่องร้องเรียน 

(2) กรณีที่คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ พิจำรณำและ 
มีควำมเห็นต่อเรื่องร้องเรียนแล้ว เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะจัดท ำระเบียบวำระ
พร้อมควำมเห็นของคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ น ำเสนอที่ประชุม 
กสทช. เพื่อพิจำรณำต่อไป 

(3) กรณีที่ กสทช. พิจำรณำวินิจฉัยและมีมติต่อเรื่องร้องเรียนแล้ว 
เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรแจ้งผลกำรพิจำรณำให้ผู้ร้องเรียนและ 
ผู้ถูกร้องเรียนทรำบ (ถือเป็นกำรสิ้นสุดกระบวนกำร)  
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3.3 กรณีเรื่องร้องเรียนจำกแพลตฟอร์มบริหำรจัดกำรปัญหำเมือง 
 (Traffy Fondue) ที่ผู้ประกอบกิจกำรกระจำยเสียงหรือกิจกำรโทรทัศน์ 
 ไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำได้ 

3.3.1  เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำน กสทช. (ศูนย์ Call Center 1200 ส ำนักงำน 
กสทช.) ประสำนผู้ร้องเรียนเพ่ือแจ้งให้ยื่นค ำร้องเรียนพร้อมเอกสำร/หลักฐำน 
ผ่ำนช่องทำงที่ก ำหนดไว้ตำมข้อ 2.3  

3.3.2 กำรด ำเนินกำรภำยหลังจำกผู้ร้องเรียนยื่นค ำร้องเรียน  
 (1) กรณีท่ีเอกสำรครบถ้วนและถูกต้อง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ 

จะด ำเนินกำรรับค ำร้องเรียนเข้ำสู่กระบวนกำรพิจำรณำตำมประกำศ กสทช. 
เรื่อง กำรก ำหนดขั้นตอนและระยะเวลำแล้วเสร็จในกำรพิจำรณำค ำขอ 
หรือค ำร้องเรียนด้ำนกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ โดยจะประสำน 
ไปยังผู้ถูกร้องเรียนให้ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด  

(2) กรณีท่ีเอกสำรไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ 
จะด ำเนินกำรจัดส่งหนังสือแจ้งควำมบกพร่องให้ผู้ร้องเรียนทรำบ และก ำหนดให้
ผู้ร้องเรียนด ำเนินกำรแก้ไขเอกสำรและจัดส่งให้ส ำนักงำน กสทช. ภำยใน 15 วัน 
หำกผู้ร้องเรียนไม่ด ำเนินกำรจัดส่งเอกสำรภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดจะถือว่ำ 
ผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์จะด ำเนินกำรตำมค ำร้องเรียนต่อไป และเจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรจัดส่งหนังสือแจ้งผลกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน 
ให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ทั้งนี้ ไม่ตัดสิทธิที่จะยื่นค ำร้องเรียนใหม่  

3.3.3 กำรด ำเนินกำรภำยหลังจำกที่เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบได้รับเอกสำร
ครบถ้วนและถูกต้อง 

   เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรรับค ำร้องเรียนไว้เป็น 
เรื่องร้องเรียนเพ่ือเข้ำสู่กระบวนกำรพิจำรณำตำมประกำศ กสทช. เรื่อง  
กำรก ำหนดขั้นตอนและระยะเวลำแล้วเสร็จในกำรพิจำรณำค ำขอหรือ 
ค ำร้องเรียนด้ำนกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ต่อไป โดยมีขั้นตอน
กำรด ำเนินกำรดังนี้ 
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    (1) เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรรวบรวมข้อเท็จจริง  
ข้อกฎหมำย และพยำนหลักฐำนเพ่ือจัดท ำระเบียบวำระเสนอที่ประชุม
คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์
เพ่ือพิจำรณำเสนอควำมเห็นต่อเรื่องร้องเรียน 

    (2) กรณีที่คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ พิจำรณำและ 
มีควำมเห็นต่อเรื่องร้องเรียนแล้ว เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะจัดท ำระเบียบวำระ
พร้อมควำมเห็นของคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ น ำเสนอที่ประชุม 
กสทช. เพื่อพิจำรณำต่อไป 

    (3) กรณีท่ี กสทช. พิจำรณำวินิจฉัยและมีมติต่อเรื่องร้องเรียนแล้ว 
เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรแจ้งผลกำรพิจำรณำให้ผู้ร้องเรียนและ 
ผู้ถูกร้องเรียนทรำบ (ถือเป็นกำรสิ้นสุดกระบวนกำร) 
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ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรส ำหรับกรณีเรื่องรอ้งเรยีนทั่วไป 
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4. ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรส ำหรับกรณีเรื่องร้องเรียน 
กำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพที่เข้ำข่ำยเป็นกำรกระท ำที่
เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 

 

4.1 กรณีค ำร้องเรียนมีเอกสำรไม่ครบถ้วนหรือไม่ถูกต้อง  
เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรจัดส่งหนังสือแจ้งควำมบกพร่อง

ให้ผู้ร้องเรียนทรำบ และก ำหนดให้ผู้ร้องเรียนด ำเนินกำรแก้ไขเอกสำรและ 
จัดส่งให้ส ำนักงำน กสทช. ภำยใน 15 วัน หำกผู้ร้องเรียนไม่ด ำเนินกำร 
จัดส่งเอกสำรภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดจะถือว่ำผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์  
จะด ำเนินกำรตำมค ำร้องเรียนต่อไป และเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำร
จัดส่งหนังสือแจ้งผลกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ทั้งนี้  
ไม่ตัดสิทธิที่จะยื่นค ำร้องเรียนใหม่ (ถือเป็นกำรสิ้นสุดกระบวนกำร) 

4.2 กรณีค ำร้องเรียนมีเอกสำรครบถ้วนและถูกต้อง 
 4.2.1 เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรตำมประกำศ กสทช. เรื่อง  

กำรก ำหนดขั้นตอนและระยะเวลำแล้วเสร็จในกำรพิจำรณำค ำขอหรือ 
ค ำร้องเรียนด้ำนกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ ดังนี้ 

    (1) มีหนังสือแจ้งให้ผู้ยื่นค ำร้องเรียนทรำบกำรรับค ำร้องเรียน
ไว้เป็นเรื่องร้องเรียนและขอหลักฐำนเทปบันทึกกำรออกอำกำศหรือ 
วัสดุโทรทัศน์เพิ่มเติม เช่น แผ่นซีดี (ถ้ำมี)  

    (2) มีหนังสือแจ้งผู้ถูกร้องเรียนให้ชี้แจงข้อเท็จจริงและส่งเทป
บันทึกกำรออกอำกำศหรือวัสดุ โทรทัศน์ที่บันทึกรำยกำรในช่วงเวลำที่ 
ถูกร้องเรียน  

 4.2.2 เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลข้อเท็จจริงกำรโฆษณำ
ผลิตภัณฑ์สุขภำพจำกผู้ถูกร้องเรียนและผู้ยื่นค ำร้องเรียน และมีหนังสือ 
ถึงส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำหรือส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด 
เพ่ือพิจำรณำวินิจฉัยข้อควำมกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพ   
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4.2.3 เมื่อเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบได้รับแจ้งผลกำรพิจำรณำวินิจฉัย
ข้อควำมกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพจำก อย. หรือ สสจ. แล้วจะด ำเนินกำรดังนี้ 

 (1) อย. หรือ สสจ. แจ้งผลกำรพิจำรณำวินิจฉัยข้อควำม 
กำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพแล้วเห็นว่ำไม่มีควำมผิด เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ  
จะด ำเนินกำร ดังนี้ 

 (1.1) เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะรวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง 
และพยำนหลักฐำนเสนอคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ เพ่ือพิจำรณำ
ข้อมูลข้อเท็จจริงตำมเรื่องร้องเรียน  

 (1 .2 )  กรณีที่ คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริ โภคฯ  
มีควำมเห็นต่อเรื่องร้องเรียนแล้ว ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบเสนอเรื่องร้องเรียน
พร้อมควำมเห็นของคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ น ำเสนอต่อ 
ที่ประชุม กสทช. เพื่อพิจำรณำเรื่องร้องเรียนต่อไป  

 (1.3) กรณีที่ประชุม กสทช. มีมติต่อเรื่องร้องเรียนแล้ว 
เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรแจ้งผลกำรพิจำรณำให้ผู้ร้องเรียนและ 
ผู้ถูกร้องเรียนทรำบ 

 (2) อย. หรือ สสจ. แจ้งผลกำรพิจำรณำวินิจฉัยข้อควำมกำร
โฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพแล้วเห็นว่ำมีควำมผิด เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ  
จะด ำเนินกำร ดังนี้ 

(2.1) กรณีที่ผู้ถูกร้องเรียนได้มีกำรออกอำกำศโฆษณำ
ผลิตภัณฑ์สุขภำพที่อำจเข้ำข่ำยเป็นกำรกระท ำท่ีเป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 

  (2.1.1) มีหนังสือให้ผู้ถูกร้องเรียนชี้แจงข้อเท็จจริง
ตำมมำตรำ 30 แห่งพระรำชบัญญัติวิธีปฏิบัติรำชกำรทำงปกครอง พ.ศ. 2539 
ซึ่งก ำหนดว่ำ ในกรณีที่ค ำสั่งทำงปกครองอำจกระทบถึงสิทธิของคู่กรณี 
เจ้ำหน้ำที่ต้องให้คู่กรณีมีโอกำสที่จะได้ทรำบข้อเท็จจริงอย่ำงเพียงพอ 
และมีโอกำสได้โต้แย้งและแสดงพยำนหลักฐำนของตน  
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(2.1.2) เมื่อเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริง 
ข้อกฎหมำยและพยำนหลักฐำนเกี่ยวข้องครบเรียบร้อยแล้ว จะเสนอข้อมูล
ดังกล่ำวต่อคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ เพ่ือพิจำรณำกำรกระท ำ 
ที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์  
ตำมประกำศ กสทช. เรื่อง กำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภคในกิจกำร
กระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ พ.ศ. 2555  

(2.1.3) กรณีคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ  
ได้พิจำรณำและมีควำมเห็นว่ำผู้ถูกร้องเรียนได้มีกำรออกอำกำศโฆษณำ
ผลิตภัณฑ์สุขภำพ อันถือว่ำเป็นกำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 
ในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ตำมมำตรำ 31 แห่งพระรำชบัญญัติ
องค์กรจัดสรรคลื่นควำมถี่และก ำกับกำรประกอบกิจกำรวิทยุกระจำยเสียง  
วิทยุโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม พ.ศ. 2553 ประกอบกับประกำศ 
กสทช. เรื่อง กำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียง
และกิจกำรโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 โดยเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะรวบรวม
ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมำย และพยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ำเสนอต่อ 
เลขำธิกำร กสทช. เพ่ือมีค ำสั่งให้ระงับกำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 
ไปยังผู้ถูกร้องเรียน และให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบแจ้งผลกำรด ำเนินกำร 
มีค ำสั่งดังกล่ำวให้ผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป  
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(2.2) กรณีที่ผู้ถูกร้องเรียนได้มีกำรออกอำกำศโฆษณำผลิตภัณฑ์
สุขภำพ ภำยหลังได้รับค ำสั่งระงับกำรกระท ำท่ีเป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 

 หำกผู้ถูกร้องเรียนได้รับค ำสั่งให้ระงับกำรกระท ำ 
ที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงหรือกิจกำรโทรทัศน์ 
ตำมมำตรำ 31 แห่งพระรำชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นควำมถี่และก ำกับ 
กำรประกอบกิจกำรวิทยุกระจำยเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม  
พ.ศ. 2553 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมแล้ว ยังคงฝ่ำฝืนกระท ำผิดซ้ ำ โดยกำรโฆษณำ 
ผลิตภัณฑ์ที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภคอีก และมีผู้ร้องเรียนยื่นค ำร้องเรียน 
ต่อส ำนักงำน กสทช. หรือส ำนักงำน กสทช. ตรวจพบเอง จะมีกำรด ำเนินกำร 
ตำมข้อ 4.2.1 - 4.2.2 

(2.2.1) เมื่อเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบได้รับแจ้งผลกำร
พิจำรณำวินิจฉัยข้อควำมกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพจำก อย. หรือ สสจ. 
ว่ำไม่มีควำมผิดส ำนักงำน กสทช. จะด ำเนินกำรตำมข้อ 4.2.3 

(2.2.2) เมื่อเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบได้รับแจ้งผลกำร
พิจำรณำวินิจฉัยข้อควำมกำรโฆษณำผลิตภัณฑ์สุขภำพจำก อย. หรือ สสจ. 
ว่ำมีควำมผิดส ำนักงำน กสทช. จะด ำเนินกำรดังนี้ 

 - มีหนังสือให้ผู้ถูกร้องเรียน ชี้แจงข้อเท็จจริง 
ตำมมำตรำ 30 แห่งพระรำชบัญญัติวิธีปฏิบัติรำชกำรทำงปกครอง พ.ศ. 2539 
เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อเท็จจริงต่อไป   

 -  เ มื่ อ เ จ้ ำ หน้ ำ ที่ ผู้ รั บ ผิ ด ช อบร ว บ ร ว ม
ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมำย และพยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้องครบเรียบร้อยแล้ว 
จะเสนอข้อมูลดังกล่ำวต่อคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคฯ เพ่ือพิจำรณำ
กำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภคในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำร
โทรทัศน์ ตำมประกำศ กสทช. เรื่อง กำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค
ในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ พ.ศ. 2555  
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 - กรณีคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริ โภคฯ  
มีควำมเห็นว่ำเป็นกำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภคซ้ ำภำยหลัง 
จำกได้รับค ำสั่งให้ระงับกำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค ตำมมำตรำ 31  
แห่งพระรำชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นควำมถี่และก ำกับกำรประกอบกิจกำร
วิทยุกระจำยเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคม พ.ศ. 2553 และ 
ที่แก้ไขเพ่ิมเติม จะมอบหมำยให้เสนอเรื่องต่อที่ประชุม กสทช. เพ่ือพิจำรณำ
อำศัยอ ำนำจตำมมำตรำ 77 แห่งพระรำชบัญญัติเดียวกัน มีค ำสั่งก ำหนดโทษ
ปรับทำงปกครองแก่ผู้ถูกร้องเรียนต่อไป  

 - กรณีที่ กสทช. มีมติให้มีค ำสั่งก ำหนดโทษปรับ
ทำงปกครองแก่ผู้ถูกร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรแจ้งผล 
กำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียนให้ผู้ยื่นค ำร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนทรำบ  

4.2.4 เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบบันทึกลงฐำนข้อมูลผลกำรพิจำรณำ 
เรื่องร้องเรียนและถือว่ำสิ้นสุดกระบวนกำร 
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ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรส ำหรับกรณีเรื่องรอ้งเรยีน 
กำรโฆษณำผลติภัณฑส์ุขภำพที่เข้ำข่ำยเป็นกำรกระท ำที ่

เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 
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ภำคผนวก 
1. ประกำศ กสทช. เรื่อง กำรกระท ำที่เป็นกำรเอำเปรียบผู้บริโภค 

ในกิจกำรกระจำยเสียงและกิจกำรโทรทัศน์ พ.ศ. 2555 
2. ประกำศ กสทช. เรื่อง กำรก ำหนดขั้นตอนและระยะเวลำแล้วเสร็จ 

ในกำรพิจำรณำค ำขอหรือค ำร้องเรียนด้ำนกิจกำรกระจำยเสียงและ
กิจกำรโทรทัศน์
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