
ขอ้เสนอหลักเกณฑก์ารรบัเรืÉองรอ้งเรียนและการแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรียน ของ บริษัท ทรู มูฟ เอช ยนิูเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชั Éน จาํกดั หนา้ 1 จาก 5 

หลกัเกณฑ์การรบัเรืÉองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

ของบริษทั ทร ูมฟู เอช ยนิูเวอรแ์ซล คอมมิวนิเคชั Éน จาํกดั 

1. หลกัการและเหตผุล 

เนืÉองจากตามประกาศคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม

แหง่ชาต ิเรืÉอง กระบวนการรบัและพจิารณาเรืÉองรอ้งเรยีนเกีÉยวกบัการประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 

ซึÉงมผีลใชบ้งัคบัแลว้ตั Êงแต่วนัทีÉ 16 สงิหาคม 2559 ไดก้าํหนดใหม้หีลกัเกณฑก์ารรบัเรืÉองรอ้งเรยีนและการแกไ้ข

ปัญหาเรืÉองร้องเรียนขึÊนมาเพืÉอให้ผู้ทีÉได้รบัความเดือดร้อนเสียหายจากการให้บริการโทรคมนาคมมีสิทธิ

รอ้งเรยีนเพืÉอใหผู้ร้บัใบอนุญาตพจิารณาแกไ้ขปัญหา ทั ÊงนีÊเพืÉอใหผู้ร้อ้งเรยีนไดร้บัความสะดวกรวดเรว็และไดร้บั

ความเป็นธรรมในการใชบ้รกิาร ตลอดจนเพืÉอเป็นการเพิÉมประสทิธภิาพมาตรฐานการใหบ้รกิารและผลติภณัฑ์

ของผูร้บัใบอนุญาตดว้ย 

โดยประกาศดงักล่าวกําหนดใหผู้ร้บัใบอนุญาตตอ้งจดัใหม้หีลกัเกณฑก์ารรบัเรืÉองรอ้งเรยีนและการแกไ้ข

ปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนซึÉงคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ

(“กสทช.”) เหน็ชอบ บรษิทั ทร ูมฟู เอช ยนูิเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชั Éน จาํกดั  (“บรษิทัฯ”) จงึไดจ้ดัทาํหลกัเกณฑ์

การรบัเรืÉองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียนนีÊข ึÊนเพืÉอให้ กสทช.พิจารณา โดยในการจัดทํา

หลกัเกณฑ์นีÊบรษิทัฯ ไดค้ํานึงถึงกระบวนการทีÉคล่องตวั สามารถสรา้งความเป็นธรรม มปีระสทิธภิาพ และ

ดาํเนินการในลกัษณะทีÉสภุาพและใหเ้กยีรตแิก่ผูร้อ้งเรยีน 

2. วตัถปุระสงค ์

2.1 เพืÉอเป็นช่องทางใหผู้้ใช้บรกิารหรอืผู้ซึÉงได้รบัความเดอืดร้อนเสียหายจากการให้บรกิารของบรษิัทฯ 

สามารถติดต่อเจ้าหน้าทีÉทีÉดูแลเฉพาะเรืÉองการรบัเรืÉองและแก้ไขปัญหาการร้องเรยีนโดยไดร้บัความ

สะดวก รวดเรว็ และไม่คดิคา่ธรรมเนียมหรอืคา่บรกิารในการรอ้งเรยีน 

2.2 เพืÉอเป็นแนวทางปฏบิตัใินการแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนของผูร้อ้งเรยีนอย่างเป็นธรรม โดยมขี ั ÊนตอนทีÉ

รดักุม ชดัเจน และมปีระสทิธภิาพ 

2.3  เพืÉอนําขอ้มลูการรอ้งเรยีนมาปรบัปรงุหรอืพฒันาดา้นมาตรฐานการใหบ้รกิารหรอืผลติภณัฑใ์หม้คีณุภาพ

มากขึÊน ตลอดจนเพืÉอป้องกนัปัญหาทีÉคาดวา่จะเกดิเป็นปัญหาไม่ใหเ้กดิขึÊนอกี 

 

3. รายละเอียดการดาํเนินการ  

เนืÉองจากขอ้ 24 วรรคหนึÉง ของประกาศคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการ

โทรคมนาคมแห่งชาต ิเรืÉอง กระบวนการรบัและพจิารณาเรืÉองรอ้งเรยีนเกีÉยวกบัการประกอบกจิการโทรคมนาคม 

พ.ศ. 2559 กําหนดว่า “ผูร้บัใบอนุญาตมหีน้าที Éจดัใหม้เีจ้าหน้าที ÉเฉพาะขึÊนแยกออกจากเจา้หน้าที Éตอบคําถาม

หรอืขอ้สงสยัทั Éวไป เพื Éอทาํหน้าที Éดแูลการรบัเร ื Éองรอ้งเรยีนและการแกไ้ขปัญหาเรื Éองรอ้งเรยีน...” และในวรรคทีÉ 2 

ระบุต่อว่า “การดําเนินการตามวรรคหนึ Éง ผูร้บัใบอนุญาตอาจดําเนินการด้วยตนเองหรอืจดัจ้างใหบุ้คคลอื Éน

ดําเนินการ โดยผูร้บัใบอนุญาตแต่ละรายอาจร่วมกนัจดัตั Êงหน่วยงานเฉพาะขึÊนเพื Éอทําหน้าที Éก็ได.้..” ดงันั Êน 

เพืÉอให้เกิดความรวดเร็ว คล่องตวั และเป็นการอํานวยความสะดวกแก่ผู้ร้องเรยีนทีÉใช้บรกิารโทรคมนาคม

สามารถร้องเรียนปัญหาจากการใช้บริการได้ บริษัทฯ จึงได้มอบหมายให้บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั Éน จํากัด 

(มหาชน) เป็นผูจ้ดัตั Êงและดาํเนินการรบัเร ืÉองรอ้งเรยีนและแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนใหส้อดคลอ้งตามประกาศ

ฉบบันีÊ 
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3.1 ช่องทางติดต่อศนูยร์บัเรืÉองร้องเรียน 

- ทางโทรศพัท ์(Call Center)(ไมค่ดิคา่บรกิารเฉพาะการโทรโดยเลขหมายโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉของ

บรษิทัฯ) 

 ผา่นเลขหมาย 0-2700-8088 จาํนวน 10 คูส่าย 

 เวลาทาํการ: จนัทร-์ศุกร ์ยกเวน้วนัหยดุ หรอืวนัหยดุนักขตัฤกษ์ เวลาทาํการ 09.00 น.-17.00 น. 

ไม่มเีวลาพกั 

- ทางโทรสาร (Fax) (คดิอตัราคา่ใชจ่้ายตามอตัราปกต)ิ ผ่านเลขหมาย 0-2858-4338  

- ทางจดหมายอเิลคทรอนิคส ์(Email) Email Address: voc@truecorp.co.th  

- ทางจดหมาย (Mail) ศนูยร์บัเรืÉองรอ้งเรยีน เลขทีÉ 1252 ชั Êน 2 อาคารทร ูทาวเวอร ์2 ถนน

พฒันาการ แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กทม. 10250 

 

3.2  เจ้าหน้าทีÉ 

มคีวามรูแ้ละความเชีÉยวชาญเกีÉยวกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารจาํนวน 10 คน ทั ÊงนีÊสามารถ

ปรบัเปลีÉยนไดต้ามความเหมาะสมของปรมิาณการรอ้งเรยีน 

 

3.3  สถานทีÉตั Êงศนูยร์บัเรืÉองร้องเรียน 

เลขทีÉ 1252 ชั Êน14 อาคารทร ูทาวเวอร2์ ถนนพฒันาการ แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กทม. 

10250 

 

3.4  ขอบเขตการให้บริการ 

3.4.1 ประเภทของผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

 

ประเภทของกจิการโทรคมนาคม บรกิารโทรคมนาคม 

1. เสยีง 

2. ขอ้มูล 

3. พหสุืÉอหรอืสืÉอผสม 

4. การขายต่อบรกิาร 

1. บรกิารโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ 

2. บรกิารพหสุืÉอความเรว็สงู (Public Broadband Multimedia Service) 

3. บรกิารมูลคา่เพิÉม (Value-added Service)  

4. บรกิารขายต่อบรกิารโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉและบรกิารเสรมิ 

3.4.2  ประเภทของเรืÉองทีÉรบัรอ้งเรยีน 

เรืÉองรอ้งเรยีนทีÉสามารถรอ้งเรยีนไดต้ามหลกัเกณฑ์การรบัเร ืÉองรอ้งเรยีนและการ

แกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีน คอื การไดร้บัความเดอืดรอ้นเสยีหายอนัเนืÉองมาจากการใหบ้รกิาร

โทรคมนาคมของบรษิทัฯ เช่น 

 ใบแจง้หนีÊไมถ่กูตอ้งเนืÉองจากระบบการจดัทาํใบแจง้คา่บรกิาร 
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 รอ้งเรยีนคณุภาพการบรกิารของพนกังานศูนยบ์รกิาร, ศูนยบ์รกิารลูกคา้สมัพนัธ์, พนกังานขาย 

Call Center และ Dealer ในเรืÉองต่างๆไดแ้ก่มารยาท การพดูจา, ใหบ้รกิาร-ขอ้มูล ไม่ถูกต้อง

หรอืไม่ครบถว้น, ไม่ไดร้บับรกิารตรงตามทีÉแจง้, ใหบ้รกิารล่าชา้ 

 รอ้งเรยีนคณุภาพสญัญาณเสยีงไม่ชดัเจน รอ้งเรยีนคณุภาพของความเรว็ในการรบัสง่ขอ้มลู 

 รอ้งเรยีนเงืÉอนไข,รายละเอยีดของรายการสง่เสรมิการขายไม่เป็นธรรม ไม่ชดัเจน 

 รอ้งเรยีนเรืÉองอตัราค่าบรกิารไม่ถกูตอ้ง ไม่เป็นธรรม 

3.4.3  ข ั Êนตอนการปฏบิตังิาน 

3.4.3.1 บรษิทัฯ จะรบัเร ืÉองรอ้งเรยีนจากผูร้อ้งเรยีนผา่นช่องทางตามขอ้ 3.1 

3.4.3.2  บรษิทัฯ จะดาํเนินการแจง้การรบัเร ืÉองรอ้งเรยีนกลบัผูร้อ้งเรยีน โดยตอบกลบัเป็นหนังสอื

(แบบ รร.1) ภายใน 7 วนันับถัดจากวันทีÉได้ร ับเร ืÉองร้องเรียน โดยระบุ เลขทีÉ (SR 

Number) วนัทีÉ, และรหสัอา้งองิในการรบัเรืÉอง สทิธิของผู้รอ้งเรยีนในการรอ้งเรยีน

ต่อกสทช. และกําหนดเวลาทีÉจะดาํเนินการแกไ้ขปัญหา  

3.4.3.3  บรษิทัฯ จะจดัเกบ็ขอ้มลูชืÉอ-สกุล, ทีÉอยู่และเลขหมายโทรศพัท์ของผูร้อ้งเรยีน เลขทีÉ (SR 

Number), วนัทีÉ, รหสัในการรบัเรืÉองรอ้งเรยีนในระบบ VCARE 

3.4.3.4  ข ั Êนตอนตรวจสอบรายละเอยีด 

 ในกรณีตรวจสอบเรืÉองรอ้งเรยีนแล้วเหน็ว่า เป็นเรืÉองรอ้งเรยีนทีÉมีมูล มสีาระ หรอื          

สมเหตุสมผล ทางบรษิทัฯ จะดาํเนินการพจิารณาและแก้ไขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนให้

เสรจ็ภายใน 30 วนั นับแต่วนัทีÉทีÉไดร้บัเรืÉองรอ้งเรยีน ในกรณีทีÉมเีหตุสุดวสิยัตอ้งใช้

ระยะเวลาเกนิ 30 วนั ทางบรษิทัจะแจง้ความคบืหน้าใหผู้ร้อ้งเรยีนรบัทราบถงึความ

คบืหน้าในการดาํเนินการและกําหนดเวลาทีÉคาดหมายว่าจะดาํเนินการเป็นหนังสอื 

(แบบ รร.3)  ทุก 10 วนั 

 ในกรณีตรวจสอบเรืÉองรอ้งเรยีนแล้วเหน็ว่า เป็นเรืÉองรอ้งเรยีนทีÉไม่มมีูล ไม่มสีาระ 

หรอืไม่สมเหตุสมผล ทางบรษิัทฯ จะแจ้งกลบัเป็นหนังสอื (แบบ รร.2) เพืÉอให้ผู้

ร ้องเรียนทราบภายใน 14 วันนับถัดจากวันทีÉได้ร ับเร ืÉองร้องเรียน โดยแจ้ง

รายละเอยีดและเหตุผลทีÉไมส่ามารถดาํเนินการตามคาํรอ้งเรยีนได ้

หากว่าผู้ร ้องเรยีนเห็นว่าเรืÉองร้องเรียนดงักล่าวเป็นเรืÉองทีÉบริษัทฯ ควร

ดําเนินการแก้ไขผู้ร ้องเรยีนสามารถส่งเร ืÉองร้องเรยีนให ้กสทช. พจิารณา โดย

สามารถติดต่อได้ทีÉ กลุ่มงานรับเรืÉองร้องเรียนและคุ้มครองผุ้บริโภคในกิจการ

โทรคมนาคม สํานักงานคณะกรรมการกจิการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ 

และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เลขทีÉ 404 อาคารพหลโยธินเซนเตอร์ ถนน

พหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400 โทรศัพท์        

0-2634-6000 โทรสาร 0-2279-0251 หรือโทรฟรีสายด่วน 1200 กด 1 และ 

สาํนักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภค ศนูยร์าชการเฉลมิพระเกยีรต ิ80 พรรษา 

อาคารบี ชั Êน 5 ถนนแจ้งวฒันะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสีÉ กรุงเทพมหานคร 

10210 สายดว่นรอ้งทกุข ์สคบ. 1166  

 ในกรณีทีÉ กสทช. พิจารณาแล้วเห็นว่าเป็นเรืÉองร้องเรียนมีมูล มีสาระ หรือ 

สมเหตุสมผล บรษิทัฯ จะตอ้งดาํเนินการพจิารณาแกไ้ขเรืÉองรอ้งเรยีนใหเ้สรจ็ภายใน 



ขอ้เสนอหลักเกณฑก์ารรบัเรืÉองรอ้งเรียนและการแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรียน ของ บริษัท ทรู มูฟ เอช ยนิูเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชั Éน จาํกดั หนา้ 4 จาก 5 

30 วนั นับแต่วนัทีÉไดร้บัเร ืÉองรอ้งเรยีนจาก กสทช. ทั ÊงนีÊ ระยะเวลาดงักล่าวขา้งต้น 

ไม่นับรวมระยะเวลาของการดาํเนินการโดย กสทช. เวน้แต่ในกรณีทีÉมเีหตุสุดวสิยั

ตอ้งใชร้ะยะเวลาเกนิ 30 วนั ทางบรษิทัฯ จะแจ้งความคบืหน้าใหผู้ร้อ้งเรยีนรบัทราบ

ถงึความคบืหน้าในการดาํเนนิการและกาํหนดเวลาทีÉคาดหมายว่าจะดาํเนินการเป็น

หนังสอื (แบบ รร.3) ทกุ 10 วนั 

3.4.3.5  ข ั Êนตอนแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีน            

 กรณทีีÉสามารถแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนได ้

- บรษิทัฯ จะทําการบนัทึกการเจรจาข้อตกลงระหว่างบรษิทัฯ กบัผู้รอ้งเรยีน        

(แบบ รร.4) แจ้งผลการเจรจาโดยมีรายละเอียดของ ชืÉอ นามสกุล ทีÉอยู่ 

ประเด็นสาระสําค ัญทีÉเกีÉยวข้องกับเรืÉองร้องเรียน คําขอของผู้ร้องเรียน 

ขอ้เสนอของบรษิทัฯ และผลการเจรจาเป็นหนังสอื โดยลงชืÉอผูแ้ทนบรษิทัฯ ผู้

รอ้งเรยีน และ พยานอยา่งน้อย 2 คน แต่ในกรณทีีÉผูร้อ้งเรยีนไม่ยอมลงนามใน

เอกสารบนัทกึผลเจรจาข้อตกลงระหว่างบรษิทัฯ กบัผูร้อ้งเรยีน (แบบ รร.4) 

ภายใน 15 วนันบัตั Êงแต่การเจรจาเสรจ็สิÊนบรษิทัฯ ถอืว่าบรษิทัฯ ไดป้ฏบิตัติาม

ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ เรืÉอง กระบวนการรบัและพิจารณาเรืÉองร้องเรียน

เกีÉยวกบัการประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 แลว้ ทั ÊงนีÊ บรษิทัฯ จะ

จดัทําผลการพจิารณาหรอืผลการเจรจาตกลงเป็นหนังสอืส่งให้ผู้ร้องเรยีน

ทราบ โดยผลการพจิารณาหรอืผลการเจรจาตกลงดงักล่าวจะมรีายละเอยีด

เช่นเดยีวกบับนัทกึการเจรจาขอ้ตกลง 

- บรษิทัฯ จะทาํรายงานกระบวนการแก้ไขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีน ตั Êงแต่ขั Êนตอน

การรบัเรืÉองรอ้งเรยีน จนถงึการเจรจาตกลงเสรจ็สิÊน 

 กรณทีีÉไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนได ้

- บรษิทัฯ จะทําการบนัทึกการเจรจาข้อตกลงระหว่างบรษิทัฯ กบัผู้รอ้งเรยีน 

(แบบ รร.4) แจ้งผลการเจรจาโดยมีรายละเอียดของ ชืÉอ นามสกุล ทีÉอยู่ 

ประเด็นสาระสําค ัญทีÉเกีÉยวข้องกับเรืÉองร้องเรียน คําขอของผู้ร้องเรียน 

ข้อเสนอของบริษัทฯ ผลการเจรจาเป็นหนังสือ โดยลงชืÉอผู้แทนบริษัทฯ  

ผูร้อ้งเรยีน และ พยานอยา่งน้อย 2 คน แต่ในกรณีทีÉผูร้อ้งเรยีนไม่ยอมลงนาม

ในเอกสารบนัทกึผลเจรจาขอ้ตกลงระหว่างบรษิทัฯ กบัผูร้อ้งเรยีน (แบบ รร.4) 

ภายใน 15 วนันบัตั Êงแต่การเจรจาเสรจ็สิÊนบรษิทัฯ ถอืว่าบรษิทัฯ ไดป้ฏบิตัติาม

ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ เร ืÉอง กระบวนการรบัและพิจารณาเรืÉองร้องเรียน

เกีÉยวกบัการประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 โดยครบถว้นแล้ว ทั ÊงนีÊ 

บรษิทัฯ จะจดัทําผลการพจิารณาหรอืผลการเจรจาตกลงเป็นหนังสอืส่งให ้

ผูร้้องเรยีนทราบ โดยผลการพจิารณาหรอืผลการเจรจาตกลงดงักล่าวจะมี

รายละเอยีดเช่นเดยีวกบับนัทกึการเจรจาขอ้ตกลง 



ขอ้เสนอหลักเกณฑก์ารรบัเรืÉองรอ้งเรียนและการแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรียน ของ บริษัท ทรู มูฟ เอช ยนิูเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชั Éน จาํกดั หนา้ 5 จาก 5 

- เมืÉอไดร้บับนัทกึสรุปผลเจรจาขอ้ตกลงระหว่างบรษิทัฯ กบัผูร้อ้งเรยีน (แบบ 

รร.4) บรษิทัฯ จะตอ้งนําสง่ใหส้าํนกังาน กสทช. ภายใน 3 วนันบัจากวนัทีÉการ

เจรจาเสรจ็สิÊน      

- บริษัทฯ จะดําเนินการติดตามผลการพิจารณาเกีÉยวกับเรืÉองร้องเรียน

ของกสทช.(ภายใน 30 วนันบัแต่วนัทีÉ กสทช. รบัเรืÉอง) โดยหาก 

ก.) กสทช. เห็นว่าเป็นความผิดของบริษัทฯ ต้องดําเนินการแก้ไขปัญหา

รอ้งเรยีนของผูร้อ้งเรยีนใหเ้สรจ็สิÊน 

ข.) กสทช. เหน็ว่าเป็นความผดิของผูร้อ้งเรยีนถอืว่าการรอ้งเรยีนเรืÉองดงักล่าว

เป็นทีÉส ิÊนสดุ 

3.4.3.6  การจดัเกบ็ขอ้มลูและการเสนอรายงาน 

 บริษทัฯ จะจัดเก็บข้อมูลการร้องเรยีนทีÉได้รบัการพิจาณาแก้ไขปัญหาเรืÉองการ

รอ้งเรยีนและผลการดาํเนินการทั Êงหมดในระบบ VCARE เป็นระยะเวลา 2 ปีนับถดั

จากวนัทีÉไดร้บัเร ืÉองรอ้งเรยีน 

 บรษิทัฯ จะจดัทํารายงานสรุปผลการแกไ้ขปัญหาเร ืÉองรอ้งเรยีนทั Êงหมดเป็นหนังสอื

สง่ใหแ้ก่ กสทช. ทุก 6 เดอืน 

3.4.3.7  การเผยแพรผ่ลการดาํเนินการ 

บรษิทัฯ ตอ้งดาํเนินการเผยแพรข่อ้มลูแสดงสถติแิละรายละเอยีดเกีÉยวกบั จาํนวน 

ประเภทและผลการแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีน ณ สาํนกังานของบรษิทัฯ รา้นคา้ตวัแทน

จาํหน่าย และ เวบ็ไซตข์องบรษิทั ทุก 6 เดอืน 

4.  หน้าทีÉของ บริษทัฯ ในการให้คาํแนะนํา ช่วยเหลือและอาํนวยความสะดวกต่อผู้ร้องเรียน 

บรษิทัฯ จะใหค้าํแนะนําแก่ผูร้อ้งเรยีนเกีÉยวกบัเอกสารทีÉ บรษิทัฯ ตอ้งการ เพืÉอประกอบการดาํเนินการ

แกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีน รวมทั Êงจะใหค้วามช่วยเหลอืและอาํนวยความสะดวกแก่ผูร้อ้งเรยีนตั Êงแต่ข ั Êนตอนการ

รบัเร ืÉองรอ้งเรยีนจนถงึขั Êนตอนของการเจรจาตกลงเสรจ็สิÊน 

5.  หน้าทีÉในการหยดุการดาํเนินการใดๆ ในระหว่างการแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

ระหว่างการพจิารณาเรืÉองรอ้งเรยีนของขอ้พพิาทเกีÉยวกบัสญัญาใหบ้รกิารหรอืมาตรฐานการใหบ้รกิาร

ทีÉด ีบรษิทัฯ จะหยุดการดําเนินการใดๆ อนัเป็นเหตุแห่งการรอ้งเรยีน ซึÉงอาจก่อให้เกิดความเสยีหายแก่ผู้

รอ้งเรยีนจนกว่าจะไดข้้อยุตใินเรืÉองนั Êน ทั ÊงนีÊ เว้นแต่การหยุดการดําเนินการจะเป็นกรณีทีÉมีผลกระทบอย่าง

รา้ยแรงต่อการประกอบกจิการโทรคมนาคมของบรษิทัฯ 

6.  สิทธิในการนําทนายความหรือบุคคลซึÉงผู้ร้องเรียนไว้วางใจเขา้ร่วมในกระบวนการ 

ผูร้อ้งเรยีนมสีทิธใินการนําทนายความหรอืบุคคลซึÉงผูร้อ้งเรยีนไวว้างใจเขา้รว่มในกระบวนการแกไ้ข

ปัญหาเรืÉองรอ้งเรยีนไดต้ลอดเวลา 


