
หลักเกณฑ์การรับเรืÉองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียน  

ของบริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชัÉน จํากัด 

1. หลักการและเหตุผล 

 เนืÉองจากตามประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรืÉอง กระบวนการ

รับและพิจารณาเรืÉองร้องเรียนเกีÉยวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559ซึÉงมีผลใชบ้งัคบัแลว้ตัÊงแต่วนัทีÉ 16 สิงหาคม 2559 ได้

กาํหนดให้มีหลกัเกณฑก์ารรับเรืÉองร้องเรียนและการแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนขึÊนมาเพืÉอให้ผูที้Éไดรั้บความเดือดร้อนเสียหายจากการ

ให้บริการโทรคมนาคมมีสิทธิร้องเรียนเพืÉอใหผู้รั้บใบอนุญาตพจิารณาแกไ้ขปัญหา ทัÊงนีÊ เพืÉอให้ผูร้้องเรียนไดรั้บความสะดวกรวดเร็วและ

ไดรั้บ ความเป็นธรรมในการใชบ้ริการ ตลอดจนเพืÉอเป็นการเพิÉมประสิทธิภาพมาตรฐานการให้บริการและผลิตภณัฑ ์ของผูรั้บใบอนุญ 

ดว้ย 

 โดยประกาศดงักล่าวกาํหนดให้ผูรั้บใบอนุญาตตอ้งจดัให้มีหลกัเกณฑก์ารรับเรืÉองร้องเรียนและการแกไ้ข ปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) เห็นชอบ บริษทั ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล 

คอมมิวนิเคชัÉน จาํกดั ("บริษทัฯ") ไ ด หลกัเกณฑ ์การรับเรืÉองร้องเรียนและการแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนนีÊขึÊนเพืÉอให้ กสทช. พิจารณา 

โดยในการจดัทาํ หลกัเกณฑ ์บริษทัฯ ไดค้าํนึงถึงกระบวนการทีÉคล่องตวั สามารถสร้างความเป็นธรรม มีประเทธิภาพ และ ดาํเนินการใน

ลกัษณะทีÉสุภาพและให้เกียรติแก่ผูร้้องเรียน 

2. วัตถุประสงค์ 

 2.1เพืÉอเป็นช่องทางให้ผูใ้ชบ้ริการหรือผูซึ้É งไดรั้บความเดือดร้อนเสียหายจากการให้บริการของบริษทัฯ สามารถติดต่อเจา้หนา้ทีÉ

ทีÉดูแลเฉพาะเรืÉองการรับเรืÉองและแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนโดยไดรั้บความ 

สะดวก รวดเร็ว และไม่คิดค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการในการร้องเรียน 

 2.2เพืÉอเป็นแนวทางปฏิบติัในการแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนของผูร้้องเรียนอยา่งเป็นธรรม โดยมีขัÊนตอนทีÉ 

ดกุม ชดัเจน และมีประสิทธิภาพ 

 2.3เพืÉอนาําขอ้มูลการร้องเรียนมาปรับปรุงหรือพฒันาดา้นมาตรฐานการให้บริการหรือผลิตภณัฑใ์หมี้คุณภาพ มากขึÊน ตลอดจน

เพืÉอป้องกนัปัญหาทีÉคาดว่าจะเกิดเป็นปัญหาไม่ให้เกิดขึÊนอีก 

3. รายละเอยีดการดําเนินการ 



 เนืÉองจากขอ้ 24 วรรคหนึÉง ของประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ โทรคมนาคมแห่งชาติ 

เรืÉอง กระบวนการรับและพจิารณาเรืÉองร้องเรียนเกีÉยวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 กาํหนดว่า "ผูรั้บใบอนุญาตมีหน้าทีÉ

จดัให้มีเจา้หน้าทีÉเฉพาะขึÊนแยกออกจากเจา้หนา้ทีÉตอบคาํถาม หรือขอ้สงสัยทัÉวไป เพืÉอทาํหนา้ทีÉดูแลการรับเรืÉองร้องเรียนและการแกไ้ข

ปัญหาเรืÉองร้องเรียน" และในวรรคทีÉ 2 ระบุต่อวา่ “การดาํเนินการตามวรรคหนึÉง ผูรั้บใบอนุญาตอาจดาํเนินการดว้ยตนเองหรือจดัจา้งให้

บุคคลอืÉน เนินการ โดยผูรั้บใบอนุญาตแต่ละรายอาจร่วมกนัจดัตัÊงหน่วยงานเฉพาะขึÊนเพืÉอทาําหน้าทีÉก็ได ้ดงันัÊน เพืÉอให้เกิดความรวดเร็ว 

คล่องตวั และเป็นการอาํนวยความสะดวกแก่ผูร้้องเรียนทีÉใชบ้ริการโทรคมนาคม สามารถร้องเรียนปัญหาจากการใชบ้ริการได ้บริษทัฯ 

จึงไดม้อบหมายให้บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัÉน จาํกดั (มหาชน) เป็นผูจ้ดัตัÊงและดาํเนินการรับเรืÉองร้องเรียนและแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนให้

สอดคลอ้งตามประกาศฉบบันีÊ  

3.1 ช่องทางติดต่อศนูยรั์บเรืÉองร้องเรียน 

 ทางโทรศพัท ์(Call Center ไม่คิดค่าบริการเฉพาะการโทรโดยเลขหมายโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉของ 

ผา่นเลขหมาย 0-2700-8088 จาํนวน ş คู่สาย 

เวลาทาํการ: จนัทร์-ศุกร์ ยกเวน้วนัหยดุ หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์เวลาทาํการ 09.00 น.-16.30 น. ไมม่ีเวลาพกั 

 ทางจดหมายอเิลคทรอนิคส์ (Email) Emal Address: voo@truecorp.co.th 

 ทางจดหมาย (Mail) ศูนยรั์บเรืÉองร้องเรียน เลขทีÉ 1252 ชัÊน 2 อาคารทรู ทาวเวอร์ 2 ถนน พฒันาการ แขวงสวนหลวง เขต สวน

หลวง กทม. 10250 

3.2  เจา้หนา้ทีÉ 

มีความรู้และความเชีÉยวชาญเกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์และบริการจาํนวน 10 คน ทัÊง ปรับเปลีÉยนไดต้ามความเหมาะสมของปริมาณการ

ร้องเรียน 

3.3 สถานทีÉตัÊงศูนยรั์บเรืÉองร้องเรียน 

เลขทีÉ 1252 ชัÊนŚ อาคารทรู ทาวเวอร์2 ถนนพฒันาการ แขวง สวนหลวง เขตสวนหลวง กทม.10250 

3.4 ขอบเขตการใหบ้ริการ 

3.4.1 ประเภทของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 



ประเภทของกิจการโทรคมนาค บริการโทรคมนาคม 

1. เสียง 

2. ขอ้มูล 

3. พยสืุÉอหรือสืÉอผสม 

4. การขายต่อบริการ 

1.บริการโทรศพัทเ์คลือนทีÉ 

2.บริการพยสืุÉอความเร็วลง (Public Broadband Multimedia Service)  

3.บริการมูลค่าเพิÉม (Value-added Service) 

4.บริการขายต่อบริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉและบริการเสริม 

 

3.4.2 ประเภทของเรืÉองทีÉรับร้องเรียน 

  เรืÉองร้องเรียนทีÉสามารถร้องเรียนไดต้ามหลกัเกณฑก์ารรับเรืÉองร้องเรียนและการ 

แกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียน คือ การไดรั้บความเดือดร้อนเสียหายอนัเนืÉองมาจากการให้บริการ โทรคมนาคมของบริษทัฯ เช่น 

 • ใบแจง้หนีÊไม่ถูกตอ้งเนืÉองจากระบบการจดัทาํใบแจง้ค่าบริการ 

 • ร้องเรียนคุณภาพการบริการของพนกังานศูนยบ์ริการ, ศูนยบ์ริการลูกคา้สมัพนัธ์, พนกังานขาย Call Center และ Dealer ใน

เรืÉองต่างๆ ไดแ้ก่มารยาท การพูดจา, ให้บริการขอ้มูล ไม่ถูกตอ้ง หรือไม่ครบถว้น, ไม่ไดรั้บบริการตรงตามทีÉแจง้, ให้บริการล่าชา้ 

 • ร้องเรียนคุณภาพสัญญาณเสียงไม่ชดัเจน ร้องเรียนคุณภาพของความเร็วในการรับส่งขอ้มูล  

 • ร้องเรียนเงืÉอนไข รายละเอียดของรายการส่งเสริมการขายไม่เป็นธรรม ไม่ชดัเจน  

 • ร้องเรียนเรืÉอง อตัราค่าบริการไม่ถูกตอ้ง ไม่เป็ นธรรม 

3.4.3 ขัÊนตอนการปฏิบตัิงาน 

 3.4.3.1 บริษทัฯ จะรับเรืÉองร้องเรียนจากผูร้้องเรียนผา่นช่องทางตามขอ้ 3.1 

 3.4.3.2 บริษทัฯ จะดาํเนินการแจง้การรับเรืÉองร้องเรียนกลบัผูร้้องเรียน โดยตอบกลบัเป็นหนงัสือ (แบบ รร.1) ภายใน 7 วนันบั

ถดัจากวนัทีÉไดรั้บเรืÉองร้องเรียน โดยระบุ เลขทีÉ (SR Number) วนัทีÉ, และรหสัอา้งอิงในการรับเรืÉอง สิทธิของผูร้้องเรียนในการร้องเรียน 

ต่อกสช. และกาํหนดเวลาทีÉจะดาํเนินการแกไ้ขปัญหา 

 3.4.3.3 บริษทัฯ จะจดัเก็บขอ้มูลชืÉอ-สกุล, ทีÉอยูแ่ละเลขหมายโทรศพัทข์องผูร้้องเรียน เลขทีÉ (SR Number), วนัทีÉ, รหสัในการรับ

เรืÉองร้องเรียนในระบบ VCARE 



 3.4.3.4 ขัÊนตอนตรวจสอบรายละเอียด 

• ในกรณีตรวจสอบเรืÉองร้องเรียนแลว้เห็นว่า เป็นเรืÉองร้องเรียนทีÉมีมูล มีสาระ หรือ สมเหตุสมผล ทางบริษทัฯ จะ

ดาํเนินการพิจารณาและแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนให้ เสร็จภายใน 30 วนั นบัแต่วนัทีÉทีÉไดรั้บเรืÉองร้องเรียน ในกรณีทีÉ

มีเหตุสุดวสิัยตอ้งใช ้ยะเวลาเกิน 30 วนั ทางบริษทัจะแจง้ความคืบหนา้ใหผู้ร้้องเรียนรับทราบถึงความคืบหนา้ในการ

ดาเนินการและกาํหนดเวลาทีÉคาดหมายวา่จะดาํเนินการเป็นหนงัสือ(แบบ รร.3) ทุก 10 วนั 

• ในกรณีตรวจสอบเรืÉองร้องเรียนแลว้เห็นว่า เป็นเรืÉองร้องเรียนทีÉไม่มีมูล ไม่มีสาระ หรือไม่สมเหตุสมผล ทางบริษทั

ฯ จะแจง้กลบัเป็นหนงัสือ (แบบ รร.2) เพืÉอให้ผู ้ร้องเรียนทราบภายใน 14 วนันบัถดัจากวนัทีÉไดรั้บเรืÉองร้องเรียน โดย

แจง้ รายละเอยีดและเหตุผลทีÉไมส่ามารถดาํเนินการตามคาํร้องเรียนได ้

 หากว่าผูร้้องเรียนเห็นวา่เรืÉองร้องเรียนดงักล่าวเป็นเรืÉองทีÉบริษทัฯ ควร ค่าเนินการแกไ้ขผูร้้องเรียนสามารถ

ส่งเรืÉองร้องเรียนให้ กสทช. พิจารณา โดย สามารถติดต่อไดที้É กลุ่มงานรับเรืÉองร้องเรียน และคุม้ครองผูบ้ริโภคใน

กิจการโทรคมนาคม สานกังานคณะกรรมการกิจการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ เลขทีÉ 404 อาคารพหลโยธินเซนเดอร์ ถนน พหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 

10400 โทรคพัท0์-2634-6000 โทรสาร 0-2279-0251 หรือโทรฟรีสายด่วน 1200 กด 1 และสาํนกังานคณะกรรมการ

คุม้ครองผูบ้ริโภค ศูนยร์าชการเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา อาคารบี ชัÊน 5 ถนนแจง้วฒันะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลกั

สีÉ กรุงเทพมหานคร 10210 สายด่วนร้องทุกข ์สคบ. 1166 

 • ในกรณีทีÉ กสทช. พิจารณาแลว้เห็นว่าเป็นเรืÉองร้องเรียนมีมลู มีสาระ หรือ เมเหตุสมผล บริษทัฯ จะตอ้งค่าเนินการพจิารณา

แกไ้ขเรืÉองร้องเรียนให้เสร็จภายใน30 วนั นบัแต่วนัทีÉไดรั้บเรืÉองร้องเรียนจาก กสทช. ทัÊงนีÊ  ระยะเวลาดงักล่าวขา้งตน้ ไม่นบัรวม

ระยะเวลาของการดาํเนินการโดย กสทช. เวน้แต่ในกรณีทีÉมีเหตุสุดวิสัย ตอ้งใชร้ะยะเวลาเกิน 30 วนั ทางบริษทัฯ จะแจง้ความคืบหน้าให้

ผูร้้องเรียนรับทราบ ถึงความคบืหนา้ในการดาเนินการและกาํหนดเวลาทีÉคาดหมายวา่จะดาํเนินการเป็นหนงัสือ (แบบ รร.3) ทุก 10 วนั 

 

3.4.3.5 ขัÊนตอนแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

 • กรณีทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนได ้

- บริษทัฯ จะทาํการบนัทีกการเจรจาขอ้ตกลงระหว่างบริษทัฯ กบัผูร้้องเรียน (แบบ รร.4) แจง้ผลการเจรจาโดยมี

รายละเอียดของ ชืÉอ นามสกุล ทีÉอยู ่ประเด็นสาระสาํคญัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัเรืÉองร้องเรียน คาํขอของผูร้้องเรียน ขอ้เสนอ



ของบริษทัฯ และผลการเจรจาเป็นหนงัสือ โดยลงชืÉอผูแ้ทนบริษทัฯ ผู ้ร้องเรียน และ พยานอยา่งนอ้ย 2 คน แต่ใน

กรณีทีÉผูร้้องเรียนไมย่อมลงนามใน เอกสารบนัทีกผลเจรจาขอ้ตกลงระหว่างบริษทัฯ กบัผูร้้องเรียน (แบบ รร.4) 

ภายใน 15 วนันบัตัÊงแต่การเจรจาเสร็จสิÊนบริษทัฯ ถือวา่บริษทัฯ ไดป้ฏิบติัตาม 

ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ โทรคมนาคมแห่งชาติ เรืÉอง กระบวนการรับ

และพิจารณาเรืÉองร้องเรียน เกีÉยวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 แลว้ ทัÊงนีÊ  บริษทัฯ จะ จดัทาํผลการ

พิจารณาหรือผลการเจรจาตกลงเป็นหนงัสือส่งใหผู้ร้้องเรียน ทราบ โดยผลการพิจารณาหรือผลการเจรจาตกลง

ดงักล่าวจะมีรายละเอียด 

เช่นเดียวกบับนัทึกการเจรจาขอ้ตกลง 

- บริษทัฯ จะทาํรายงานกระบวนการแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียน ตัÊงแต่ขัÊนตอน การรับเรืÉองร้องเรียน จนถึงการเจรจา

ตกลงเสร็จสิÊน 

 • กรณีทีÉไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนได ้

- บริษทัฯ จะทาํการบนัทีกการเจรจาขอ้ตกลงระหว่างบริษทัฯ กบัผูร้้องเรียน (แบบ รร.4) แจง้ผลการเจรจาโดยมี

รายละเอียดของ ชืÉอ นามสกุล ทีÉอยู ่ประเด็นสาระสาํคญัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัเรืÉองร้องเรียน คาํขอของผูร้้องเรียน ขอ้เสนอ

ของบริษทัฯ ผลการเจรจาเป็นหนงัสือ โดยลงชืÉอผูแ้ทนบริษทัฯ ผูร้้องเรียน และ พยานอยา่งนอ้ย 2 คน แต่ในกรณีทีÉผู ้

ร้องเรียนไม่ยอมลงนาม ในเอกสารบนัทึกผลเจรจาขอ้ตกลงระหวา่งบริษทัฯ กบัผูร้้องเรียน แบบ รร.4) ภายใน 15 วนั

นบัตัÊงแต่การเจรจาเสร็จสิÊนบริษทัฯ ถือวา่บริษทัฯ ไดป้ฏิบติัตามประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ

โทรทศัน์ และกิจการ โทรคมนาคมแห่งชาติ เรืÉอง กระบวนการรับและพิจารณาเรืÉองร้องเรียน เกีÉยวกบัการประกอบ

กิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2559 โดยครบถว้นแลว้ ทัÊงนีÊ  บริษทัฯ จะจดัทาํผลการพิจารณาหรือผลการเจรจาตกลงเป็น

หนงัสือส่งให้ ผูร้้องเรียนทราบ โดยผลการพิจารณาหรือผลการเจรจาตกลงดงักล่าวจะมี 

รายละเอียดเช่นเดียวกบับนัทึกการเจรจาขอ้ตกลง 

- เมืÉอไดรั้บบนัทึกสรุปผลเจรจาขอ้ตกลงระหว่างบริษทัฯ กบัผูร้้องเรียน (แบบ รร.4) บริษทัฯ จะตอ้งนาํส่งให้

สาํนกังาน กสทช. ภายใน 3 วนันบัจากวนัทีÉการ เจรจาเสร็จสิÊน 

- บริษทัฯ จะดาํเนินการติดตามผลการพิจารณาเกีÉยวกบัเรืÉองร้องเรียน ของกสทช. ภายใน 30 วนันบัแต่วนัทีÉ กสทช. 

รับเรืÉอง) โดยหาก 



  ก.) กสทช. เห็นวา่เป็นความผดิของบริษทัฯ ตอ้งดาํเนินการแกไ้ขปัญหา ร้องเรียนของผูร้้องเรียนให้เสร็จสิÊน 

  ข.) กสทช. เห็นวา่เป็นความผิดของผูร้้องเรียนถือวา่การร้องเรียนเรืÉองดงักล่าว เป็นทีÉสิÊนสุด 

 3.4.3.6 การจดัเก็บขอ้มูลและการเสนอรายงาน 

• บริษทัฯ จะจดัเก็บขอ้มูลการร้องเรียนทีÉไดรั้บการพจิาณาแกไ้ขปัญหาเรืÉองการ ร้องเรียนและผลการดาําเนินการ

ทัÊงหมดในระบบ VCARE เป็นระยะเวลา 2 ปีนบัถดั จากวนัทีÉไดรั้บเรืÉองร้องเรียน 

  • บริษทัฯ จะจดัทาํรายงานสรุปผลการแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนทัÊงหมดเป็นหนงัสือ ส่งให้แก่ กสทช. ทุก 6 เดือน 

 3.4.3.7 การเผยแพร่ผลการคา้เนินการ 

 บริษทัฯ ตอ้งด่าเนินการเผยแพร่ขอ้มูลแสดงสถิติและรายละเอียดเกีÉยวกบั จาํนวน ประเภทและผลการแกไ้ขปัญหา

เรืÉองร้องเรียน ณ สาํนกังานของบริษทัฯ ร้านคา้ตวัแทน จาํหน่าย และ เวบ็ไซตข์องบริษทั ทุก 6 เดือน 

4. หน้าทีÉของ บริษัทฯ ในการให้คาํแนะนํา ช่วยเหลือและอํานวยความสะดวกต่อผู้ร้องเรียน 

 บริษทัฯ จะใหค้าํแนะนาํแก่ผูร้้องเรียนเกีÉยวกบัเอกสารทีÉ บริษทัฯ ตอ้งการ เพืÉอประกอบการดาํเนินการ แกไ้ขปัญหาเรืÉอง

ร้องเรียน รวมทัÊงจะใหค้วามช่วยเหลือ และอาํนวยความสะดวกแก่ผูร้้องเรียนตัÊงแตข่ ัÊนตอนการรับเรืÉองร้องเรียนจนถึงขัÊนตอนของการ

เจรจาตกลงเสร็จสิÊน 

5. หน้าทีÉในการหยดุการดําเนินการใดๆ ในระหว่างการแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

 ระหว่างการพจิารณาเรืÉองร้องเรียนของขอ้พิพาทเกีÉยวกบัสัญญาให้บริการหรือมาตรฐานการให้บริการทีÉดี บริษทัฯ จะหยดุการ

ดาํเนินการใดๆ อนัเป็นเหตุแห่งการร้องเรียน ซึÉงอาจก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู ้ร้องเรียนจนกว่าจะไดข้อ้ยติุในเรืÉองนัÊน ทัÊงนีÊ  เวน้แตก่าร

หยุดการดาํเนินการจะเป็นกรณีทีÉมีผลกระทบอยา่ง ร้ายแรงต่อการประกอบกิจการโทรคมนาคมของบริษทัฯ 

6. สิทธิในการนําทนายความหรือบุคคลซึÉงผู้ร้องเรียนไว้วางใจเข้าร่วมในกระบวนการ 

 ผูร้้องเรียนมีสิทธิในการนาํทนายความหรือบคุคลซึÉงผูร้้องเรียนไวว้างใจเขา้ร่วมในกระบวนการแกไ้ข 

ปัญหาเรืÉองร้องเรียนไดต้ลอดเวลา 

 

 

 



 


