
กลไกการรับเรื่องรองเรียนและการแแก ไข

ระดับที่ ๑ ตอบกลับทันที

ระดับที่ ๒ สงหนวยงานที่เกี่ยวของ

• วิเคราะหขอมูล
• รายงานผล

ระดับที่ ๓ วิเคราะหขอมูล

• รวบรวมรายละเอียด
จากผูรองเรียน

ระดับที่ ๔ กรณีการรองเรียนจากประชาชน

 กระบวนการรับฟงความคิดเห็นและรับเรื่องรองเรียน
 เปาหมายสำคัญของ ส.ส.ท.ในฐานะสื่อสาธารณะคือ ทำงานโดยรับฟงความคิดเห็นจากทุกภาคสวนของสังคม 
ส.ส.ท.จึงออกแบบให “ศูนยเพื่อนทีวีไทย” เปนหนวยงานรับฟงคำ ติ ชม เสนอแนะ และเรื่องรองเรียนจากประชาชนทั่วไป 
เพ่ือนำขอเสนอจากภาคประชาชนมาใชเปนสวนหน่ึงในการพัฒนา บริการ และการผลิตรายการ โดยมีข้ันตอนการทำงานดังน้ี

• ชี้แจงในกรณีที่สำคัญ แจงผล 
กลับยังผูเสนอแนะ
• นำเสนอผานรายการเปดบาน
ทีวีไทย เพื่อสงเสริมการเรียนรู
ความเปนสื่อสาธารณะ

• ตอบกลับ “ขอบคุณ” ในทันที
• ศูนย เพื่อนทีวี ไทยติดตาม 

การปรับปรุง

รับขอเสนอแนะต ิชม

ดำเนินการปรับปรุง
(ระยะเวลา 1 สัปดาห)

• แจงกลับศูนยเพื่อนทีวีไทย
• ศูนย เพื่ อนทีวี ไทยติดตาม 

ผลการปรับปรุง

รวบรวมเรื่องสงหนวยงาน
ที่เกี่ยวของที่เกี่ยวของ
พรอมแบบฟอรมติดตามผล

• เสนอผูบริหาร
• เสนอหนวยงานที่เกี่ยวของ

• รวบรวมเรื่อง
• รวบรวมผลการปรับปรุง

เสนอคณะกรรมการการรับ
และพิจารณาเร่ืองรองเรียนจาก
ประชาชน

กรณีที่รองเรียน
(ตามมาตรา ๔๒ และ ๔๖)

๖๗



กระบวนการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนจากประชาชน

• Call Center (๐-๒๗๙๑-๑๑๑๓) และรายงานของศูนยเพื่อนทีวีไทย

• Email บนหนาเว็บไซตของ ส.ส.ท. หรือที่ www.feedback@thaipbs.or.th

• สงหนังสือรองเรียนทางไปรษณียมาที่ ตูปณ. ๕๙ ปณฝ. ลาดพราว

• รองเรียนดวยตนเอง ณ ที่ทำการ ส.ส.ท.

 นอกจากรับฟงความเห็นของผูชมผาน “ศูนยเพื่อนทีวีไทย” แลวเพื่อให ส.ส.ท. เปนองคกรที่พรอมรับการ 
ตรวจสอบเพื่อความโปรงใส ยึดหลักประโยชนของสวนรวมเปนสำคัญ ตามเจตนารมณของพระราชบัญญัติองคการ
กระจายเสียงและแพรภาพสาธารณะแหงประเทศไทย พ.ศ.๒๕๕๑ มาตรา ๔๖ กรรมการนโยบายจึงแตงตั้ง 
“คณะอนุกรรมการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนจากประชาชน” ประกอบดวยตัวแทนจากภายในองคกรทั้งระดับ 

บริหารและพนักงาน รวมทั้งผูทรงคุณวุฒิภายนอก อาทิ สมาคมวิชาชีพสื่อ มูลนิธิเพื่อผูบริโภค นักวิชาการดานกฎหมาย 
ดานสื่อสารมวลชน และสภาผูชมผูฟงรายการ
 คณะอนุกรรมการฯ ชุดนี้ทำหนาที่พิจารณาและตรวจสอบเรื่องรองเรียนจากประชาชน ในกรณีที่องคการ ผูผลิต
รายการ หรือพนักงาน หรือลูกจางขององคการกระทำการหรือผลิตรายการที่ขัดตอขอบังคับดานจริยธรรมของวิชาชีพ 

ตามมาตรา ๔๒ โดยใหกระบวนการดังกลาวครอบคลุมถึงวิธีการแกไขหรือเยียวยา รวมทั้งมีวิธีการแกไขขอความ 

ที่เปนเท็จ สิทธิการโตแยง และการขออภัยในกรณีที่เกิดความผิดพลาดดวย
 ในรอบป พ.ศ.๒๕๕๒ คณะอนุกรรมการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนจากประชาชน ไดรับเรื่องรองเรียนไว
พิจารณาทั้งสิ้น รวม ๑๐ เรื่อง พิจารณาแลวเห็นวาเปนประเด็นที่อาจเขาขายขัดตอขอบังคับดานจริยธรรมของวิชาชีพ
เกี่ยวกับการผลิตและการเผยแพรรายการ พ.ศ.๒๕๕๒ และรับไวพิจารณา รวม ๗ เรื่อง ดังนี้
 • การรายงานขาวโดยกลาวอางถอยคำที่ไมเหมาะสมจากหนังสือพิมพมาออกรายการ 
 • การเชิญเปนวิทยากรในรายการแลวยกเลิกนัดกอนการออกอากาศอยางกระทันหัน พรอมกับเชิญผูอื่น 
เปนวิทยากรแทน
 • ปรากฏโลโกของธุรกิจเอกชนในรายการถายทอดดนตรี
 • ดำเนินรายการโดยนำเสนอภาพและคำบรรยายในลักษณะเปนการโฆษณา ประชาสัมพันธ สนับสนุนกิจการ
ของบริษัทเอกชน (๒ เรื่อง)
 • นำเสนอขาวที่เปนประเด็นที่มีความขัดแยงเรื่องนโยบายสาธารณะ โดยไมนำเสนอความคิดเห็นของผูเกี่ยวของ
อยางรอบดาน สมดุล
 • ถายทำรายการและสัมภาษณเพื่อออกอากาศ โดยไมไดแจงใหทราบถึงบริบทและองคประกอบของรายการ 
ที่ครบถวน 
 • คณะอนุกรรมการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนจากประชาชนไดวินิจฉัยเปนรายกรณี โดยฟงคำชี้แจงทั้ง 
จากผูรองเรียนและผูผลิตผูดำเนินรายการที่เกี่ยวของ แลวมีมติตักเตือนพนักงานผูดำเนินรายการ ๔ เรื่อง มอบหมายให
ฝายบริหารนำขอรองเรียนและคำวินิจฉัยดังกลาวไปเปนกรณีศึกษาเพื่อสรางบรรทัดฐานในการทำงาน รวมทั้งใหจัดอบรม
เพื่อพัฒนาคุณภาพการทำงานของพนักงานและผูผลิตหรือผูรวมผลิตรายการใหเขาใจถึงคตินิยมและมาตรฐานวิชาชีพ 

แบบสื่อสาธารณะที่จะตองยึดถือหลักขอบังคับจริยธรรมของวิชาชีพอยางเครงครัดตอไป

ชองทางการรับและพิจารณาเรื่องรองเรียนจากประชาชน

๖๘


