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 หากท่านประสงค์ที่จะแสดงความคิดเห็นสาธารณะต่อร่างประกาศฯ ฉบับน้ี โปรดกรอกแบบแสดงความ

คิดเห็น และนําส่งได้ ท่ีสํานักรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม สํานักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (สํานักงาน กสทช.) เลขที่ 
๘๗ ถนนพหลโยธิน ๘ แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร ๑๐๔๐๐ โทรศัพท์ ๐๒ ๒๗๑ ๐๑๕๑ ต่อ 
๖๖๖๔, ๖๖๖๓, ๖๖๘๖, ๖๖๘๔ และ ๖๖๘๒ โทรสาร ๐๒ ๒๗๙ ๐๒๕๑ หรือ (E-mail) : ramait.c@nbtc.go.th 
ท้ังนี้ สามารถแสดงความคิดเห็นได้ระหว่างวันท่ี ๒๐ ตุลาคม ๒๕๕๘ ถึงวันที่ ๑๙ พฤศจิกายน ๒๕๕๘ 
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วันที่............ เดือน............................พ.ศ. ................ 
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ประเด็น เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ความเห็น 

๑. อารัมภบท 
โดยที่เห็นเป็นการสมควรปรับปรุงประกาศคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้บริการ เพื่อประโยชน์ในการ
คุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชนมิให้ถูกเอาเปรียบจาก    
ผู้ประกอบกิจการ และคุ้มครองสิทธิในความเป็นส่วนตัวและ
เสรีภาพของบุคคลในการสื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคม และ
เพื่อให้สอดคล้องกับบทบัญญัติกฎหมายว่าด้วยองค์กรจัดสรร  
คลื่นความถี่และกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง   
วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม  
 

   

๒. บทอาศัยอํานาจ 
อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๒๗ (๒๔) และมาตรา ๕๗ (๔) 
ประกอบกับมาตรา ๒๗ (๖) (๑๓) มาตรา ๓๑ และมาตรา ๔๐ 
แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับการ
ประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๓ ประกอบกับมาตรา ๔๕ มาตรา ๔๖ 
และมาตรา ๕๐ แห่งพระราชบัญญัติการประกอบกิจการ
โทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ จึงออกประกาศ
ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 
 

   



ประเด็น เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ความเห็น 

๓. คํานิยาม 
ข้อ ๕ ในประกาศนี้ 

“คณะกรรมการ” หมายความว่า คณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ 
 “ สํ า นั ก ง า น ”  ห ม า ย ค ว า ม ว่ า  สํ า นั ก ง า น
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ 
 “เลขาธิการ” หมายความว่า เลขาธิการ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ 
 “ผู้รับใบอนุญาต” หมายความว่า ผู้ได้รับใบอนุญาต
ป ร ะ ก อ บ กิ จ ก า ร โ ท ร ค ม น า ค ม ต า ม ก ฎ ห ม า ย  
ว่าด้วยการประกอบกิจการโทรคมนาคม และให้หมายความรวมถึง
ผู้ ไ ด้ รั บ อ นุ ญ า ต  สั ม ป ท า น  ห รื อ สั ญ ญ า 
จากการสื่อสารแห่งประเทศไทย หรือองค์กรโทรศัพท์แห่งประเทศ
ไทย อยู่ก่อนวันที่พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ. ๒๕๔๔ ใช้บังคับ 
 “ผู้ใช้บริการ” หมายความว่า ผู้ใช้บริการ
โทรคมนาคมจากการให้บริการของผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการ
โทรคมนาคม แต่ไม่รวมถึงผู้ใช้บริการที่เป็นผู้รับใบอนุญาตซึ่งนํา
บริการโทรคมนาคมที่ได้รับในฐานะผู้ใช้บริการไปประกอบกิจการ
อีกทอดหนึ่ง  
 “ผู้ ร้อง เ รียน” หมายความว่า ผู้ที่ ไ ด้รับความ
เดือดร้อนเสียหายอันเนื่องมาแต่การประกอบกิจการโทรคมนาคม
ของผู้รับใบอนุญาตที่ได้ยื่นคําร้องเรียนต่อผู้รับใบอนุญาตหรือ

   

 

 

 



ประเด็น เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ความเห็น 

สํานักงานไว้แล้ว  
 “เรื่องร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องร้องเรียนของผู้
ร้ อ ง เ รี ย น เ กี่ ย ว กั บ ค ว า ม เ ดื อ ด ร้ อ น เ สี ย ห า ย 
อันเนื่องมาแต่การให้บริการโทรคมนาคมของผู้รับใบอนุญาต 
 
๔. หมวด ๑ การยื่นเรื่องร้องเรียน 
 ข้อ ๗ ผู้ใดได้รับความเดือดร้อนเสียหายอันเนื่องมา
แ ต่ ก า ร ป ร ะ ก อ บ กิ จ ก า ร โ ท ร ค ม น า ค ม ข อ ง 
ผู้รับใบอนุญาต ผู้นั้นมีสิทธิยื่นเรื่องร้องเรียนต่อผู้รับใบอนุญาตหรือ
สํานักงานตามวิธีการที่กําหนดในประกาศนี้ได้ 
 ข้อ ๘ การร้องเรียนต่อสํานักงานให้ทําเป็นหนังสือ 
และต้องแสดงรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 (๑) ชื่อ สกุล ที่อยู่ และเลขหมายโทรศัพท์ของผู้
ร้ อ ง เ รี ย น  พ ร้ อ ม สํ า เ น า บั ต ร ป ร ะ จํ า ตั ว ป ร ะ ช า ช น 
หรือหนังสือรับรองนิติบุคคล 
 (๒) ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ ร้องเ รียนและผู้รับ
ใบอนุญาต 
 (๓) ข้อเท็จจริงของปัญหาเรื่องร้องเรียนที่แสดงถึง
ความเดือดร้อนเสียหายจากการให้บริการโทรคมนาคมของผู้รับ
ใบอนุญาต 
 (๔) คําขอที่สมเหตุสมผลที่ต้องการให้ผู้รับใบอนุญาต
ปฏิบัติตาม 
 (๕) เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 
(ถ้ า มี ) เ ช่ น  สั ญ ญ า ใ ห้ บ ริ ก า ร โ ท ร ค ม น า ค ม  
ใบเรียกเก็บค่าใช้บริการ ข้อมูลการติดต่อเบื้องต้น หรือแนวทางการ
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แก้ไขปัญหาเบื้องต้นของผู้รับใบอนุญาต เป็นต้น  
 การร้องเรียนต่อผู้รับใบอนุญาตให้เป็นไปตามเงื่อนไข
ในการอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม เพื่อคุ้มครองผู้บริโภค 
 การร้องเรียนโดยทางอื่น เช่น โทรศัพท์ ให้กระทําได้ 
โ ด ย จ ะ มี ผ ล ส ม บู ร ณ์ เ ป็ น ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น 
ต่อเ มื่อได้แสดงรายละเอียดครบถ้วนและนําส่งหนังสือต่อ
สํานักงานแล้ว 

การยื่นหนังสือร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ให้สามารถ
ยื่นผ่านช่องทางโทรสารหรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) ก็ได้ 
               ใ ห้ผู้ รับ ใบอนุญาตหรือสํ านักงานแล้ วแ ต่กร ณี         
ให้คําแนะนํา ช่วยเหลือและอํานวยความสะดวกแก่ผู้ร้องเรียน   
ในการยื่นเรื่องร้องเรียนตามสมควร 
 
๕. หมวด ๒ ส่วนที่ ๑ 
การพิจารณาและตรวจสอบเพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน        
ในชั้นผู้รับใบอนุญาต 

ข้อ  ๙ การแก้ไขป ัญหา เ รื ่องร ้อง เร ียนให้ผู ้ร ับ
ใ บ อ น ุญ า ต พ ิจ า ร ณ า ใ ห ้แ ล ้ว เ ส ร ็จ ภ า ย ใ น ส ิบ ห ้า ว ัน  
นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน โดยดําเนินการดังต่อไปนี้ 

(๑) จัดทําบันทึกการเจรจาระหว่างผู้รับใบอนุญาต
กับผู้ ร้องเรียนโดยแสดงรายละเอียด ชื่อ สกุล และที่อยู่ของผู้
ร้องเรียน ประเด็น สาระสําคัญที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน คําขอ
ของผู้ ร้องเรียน ข้อเสนอของผู้ รับใบอนุญาตและผลการเจรจา    
ไม่ว่าจะได้ข้อยุติหรือไม่ก็ตาม โดยลงชื่อผู้แทน ผู้รับใบอนุญาต          
ผู้ร้องเรียนและพยานบุคคลอย่างน้อยสองคนไว้เป็นสําคัญ 
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(๒) ให้ผู้รับใบอนุญาตจัดส่งบันทึกและเอกสาร
หลักฐานตาม (๑) ให้สํานักงาน เพื่อตรวจสอบตามข้อ ๒๓ (๒) 

ในกรณีที่ผู้รับใบอนุญาตไม่สามารถจัดทําบันทึกการ
เจรจาได้ ให้ผู้รับใบอนุญาตดําเนินการแจ้งผลการเจรจาแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นหนังสือภายในเวลาสามวันนับแต่
วันที่การเจรจาตกลงเสร็จสิ้น 

ในระหว่างการพิจารณาเรื่องร้องเรียน หากเรื่อง
ร้องเรียนเป็นข้อพิพาทเกี่ยวกับสัญญาให้บริการ หรือมาตรฐาน
การให้บริการก็ดี ให้ผู้รับใบอนุญาตหยุดการดําเนินการใดๆ อัน
เป็นเหตุแห่งการร้องเรียนซึ่งอาจก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้
ร้องเรียนจนกว่าจะได้ยุติในเรื่องร้องเรียนนั้นเว้นแต่จะเป็นกรณีที่มี
ผลกระทบอย่างร้ายแรงต่อการประกอบกิจการโทรคมนาคมของ
ผู้รับใบอนุญาต 

ข้อ ๑๐ เมื่อผู้รับใบอนุญาตและผู้ร้องเรียนได้เจรจา
เ พื่ อ แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น ต า ม ข้ อ  ๙  แ ล้ ว  
ไม่ว่าผลการเจรจาจะเป็นที่ยุติหรือไม่ได้ข้อยุติ ไม่ว่าทั้งหมดหรือ
บางส่วน ให้ผู้รับใบอนุญาตเสนอรายงานกระบวนการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน และบันทึกการเจรจาระหว่างผู้รับใบอนุญาตกับผู้
ร้องเรียน พร้อมทั้ง   ข้ออ้าง ข้อเถียง หรือข้อต่อสู้ของผู้ รับ
ใบอนุญาต ตลอดจนพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องทั้งหมด (ถ้ามี) 
ให้แก่สํานักงานภายในเวลาสามวันนับแต่วันที่การเจรจาตกลง
เสร็จสิ้น 
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๖. หมวด ๒ ส่วนที่ ๒ 
การพิจารณาและตรวจสอบเพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน    
ในชั้นสํานักงาน 
 ข้อ ๑๑ เ มื่อสํ านักงานได้ รับหนังสือ ร้องเ รียน       
ให้สํานักงานดําเนินการตรวจสอบหนังสือร้องเรียน หากหนังสือ
ร้องเรียนมีรายละเอียดครบถ้วนตามข้อ ๘ ให้สํานักงานรับไว้    
เป็นเรื่องร้องเรียน และแจ้งผู้รับใบอนุญาตดําเนินการตามข้อ ๑๒  
 หากหนังสือร้องเรียนมีรายละเอียดไม่ครบถ้วนตาม
ข้อ ๘ ให้สํานักงานติดต่อไปยังผู้ร้องเรียนภายในเวลาเจ็ดวันนับแต่
วันที่สํานักงานได้รับหนังสือร้องเรียน เพื่อให้มาชี้แจง แก้ไขหนังสือ
ร้องเรียนหรือแสดงรายละเอียดเพิ่มเติมภายในเวลาสิบห้าวันนับแต่
วั น ที่ ไ ด้ รั บ ห นั ง สื อ แ จ้ ง  ห า ก ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ม่ ม า ชี้ แ จ ง 
หรือยืนยันว่าหนังสือร้องเรียนและเอกสารหลักฐานที่ได้ยื่นต่อ
สํ า นั ก ง า น มี ค ว า ม ค ร บ ถ้ ว น เ ป็ น ห นั ง สื อ ร้ อ ง เ รี ย น 
และรายละเอียดตามข้อ ๘ แล้ว ให้สํานักงานรับไว้เป็นเรื่อง
ร้ อ ง เ รี ยนและ พิจ า รณาตาม เอกสา รหลั กฐ าน ที่ปร า กฏ 
ที่ได้รับจากผู้ร้องเรียน 
 ข้อ ๑๒ เมื่อสํานักงานได้รับหนังสือร้องเรียน ให้
สํานักงานมีหนังสือแจ้งให้ผู้รับใบอนุญาตที่เป็นคู่กรณีภายในเวลา
สามวันนับแต่วันที่สํานักงานรับเป็นเรื่องร้องเรียน เพื่อให้ทราบถึง
เรื่องร้องเรียน และชี้แจงข้อเท็จจริง พร้อมแสดงพยานหลักฐานที่
เกี่ยวข้องต่อสํานักงานภายในเวลาเจ็ดวันนับแต่วันที่ได้รับหนังสือ
แจ้ง หากผู้ รับใบอนุญาตไม่ดําเนินการชี้แจง หรือไม่แสดง
พยานหลักฐานต่อสํานักงานภายในเวลาที่กําหนดให้สํานักงาน
พิจารณาตามเอกสารหลักฐานที่ปรากฏ  
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 ในระหว่างการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ให้นําความ 
ในข้อ ๙ วรรคสาม มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
 ข้อ ๑๓ เมื่อสํานักงานได้ดําเนินการรับเป็นเรื่อง
ร้องเรียนตามประกาศนี้ ให้สํานักงานสอบถามคู่กรณีว่าประสงค์
จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยหรือไม่ หากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายตกลง
เ ข้ า สู่ กระบวนการไกล่ เ กลี่ ย ใ ห้ ดํ า เ นินการตามระ เ บียบ
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติว่าด้วยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทระหว่างผู้รับ
ใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมและผู้ ร้องเรียน พ.ศ. 
๒๕๕๕ แต่หากคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งหรือทั้งสองฝ่ายไม่ตกลงที่จะ
เข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยตามระเบียบดังกล่าว ให้สํานักงาน
ดําเนินการตามประกาศนี้ต่อไป 
 ข้อ ๑๔ กรณีเรื่องร้องเรียนใดเป็นเรื่องร้องเรียน     
ที่คณะกรรมการหรือคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมได้เคย
วินิจฉัยเป็นแนวทางไว้แล้ว หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่ได้มีการฟ้องเป็น
คดีต่อศาล หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เป็นการกระทําที่ฝ่าฝืนหรือไม่
ป ฏิบั ติ ตามกฎหมาย  ประกาศ ระ เบี ยบ  หรื อ คํ าสั่ ง ของ
คณะกรรมการ ให้เลขาธิการเป็นผู้พิจารณาวินิจฉัยสั่งการ และมี
หนังสือแจ้งผลการพิจารณาพร้อมเหตุผล ภายในสามสิบวันนับแต่
วันที่สํานักงานได้รับเรื่องร้องเรียน 
 ข้อ ๑๕ กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนอื่นนอกจากเรื่อง
ร้องเรียนตามข้อ ๑๔ ให้เลขาธิการเสนอต่อคณะอนุกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมภายในสิบห้าวันนับแต่
วันที่สํา นักงานได้รับเรื่องร้องเรียนเพื่อพิจารณาและเสนอ
ความเห็นเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนต่อคณะกรรมการ 
 



ประเด็น เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ความเห็น 

 ข้อ ๑๖ เรื่องร้องเรียนดังต่อไปนี้ ให้เลขาธิการเป็น  
ผู้วินิจฉัยสั่งไม่รับไว้พิจารณา  
 (๑) เรื่องที่อ ยู่ระหว่างการดําเนินการของผู้ รับ
ใบอนุญาตตามกรอบระยะเวลาตามข้อ ๙ 
 (๒)  เรื่องที่สํานักงานพบว่า ผู้รับใบอนุญาตได้แก้ไข
ปัญหาที่ร้องเรียนทั้งหมด หรือผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจในการ
ดําเนินการหรือการเยียวยาของผู้รับใบอนุญาตแล้ว  
 (๓)  เรื่องที่สํานักงานหรือคณะกรรมการได้วินิจฉัย
หรือระงับข้อพิพาทในเรื่องนั้นๆ เสร็จสิ้นแล้ว หรืออยู่ระหว่างการ
พิจารณาอุทธรณ์ของคณะกรรมการ 
 (๔)  เรื่องที่สํานักงานพบว่า อยู่ระหว่างการพิจารณา
คดีในศาล หรือศาลมีคําพิพากษาเสร็จเด็ดขาดในเรื่องที่ร้องเรียน 
       ข้อ ๑๗ ให้เลขาธิการรายงานผลการตรวจสอบและ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนต่อคณะกรรมการเป็นประจําทุกเดือน 
 
๗. หมวด ๓ หน้าที่ของผู้รับใบอนุญาต 
 ข้อ ๑๘ ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่ จัดตั้งหน่วยงาน
เฉพาะขึ้นแยกออกจากหน่วยงานตอบคําถาม หรือข้อสงสัยทั่วไป 
เพื่อทําหน้าที่ดูแลการรับเรื่องร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนโดยไม่คิดค่าธรรมเนียมและค่าบริการ และจัดให้มีบริการ
รับแจ้งเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย 
               การดําเนินการตามวรรคหนึ่ง ผู้ รับใบอนุญาตอาจ
ดําเนินการด้วยตนเองหรือจัดจ้างให้บุคคลอื่นดําเนินการ โดยผู้รับ
ใบอนุญาตแต่ละรายอาจร่วมกันจัดตั้งหน่วยงานเฉพาะขึ้นเพื่อทํา
หน้าที่ก็ได้ ทั้งนี้ ในกรณีที่ผู้ รับใบอนุญาตจัดจ้างบุคคลอื่นให้

   



ประเด็น เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ความเห็น 

ดําเนินการแทนตน ผู้รับใบอนุญาตต้องผูกพันในการดําเนินการใดๆ  
ของบุคคลดังกล่าวเสมือนว่าผู้รับใบอนุญาตเป็นผู้ดําเนินการด้วย
ตนเอง 
 ข้อ ๑๙ ผู้ รับใบอนุญาตต้องจัดให้ มี เ จ้าหน้าที่
ป ร ะ ส า น ง า น เ ป็ น ก า ร เ ฉ พ า ะ ใ น ก า ร ทํ า ห น้ า ที่ ดู แ ล  
ติดตามการรับและการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน เพื่อให้สํานักงาน
ติ ด ต่ อ แ ล ะ ป ร ะ ส า น ง า น เ พื่ อ แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า 
เรื่องร้องเรียนตามประกาศนี้ ทั้งนี้ ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนที่
สํานักงานได้รับจากการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ประสานงาน
ดังกล่าว ให้ถือว่าข้อมูลดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของการชี้แจง
ข้อเท็จจริงของผู้รับใบอนุญาตอย่างเป็นทางการตามประกาศนี้  
 ผู้รับใบอนุญาตแจ้งชื่อเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานพร้อม
หมายเลขโทรศัพท์ โทรสาร และจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) 
โดยทําเป็นหนังสือยื่นต่อสํานักงานภายในเวลาสี่สิบห้าวันนับแต่
วันที่ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม 
 กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานไม่
ว่ า ด้ ว ย เ ห ตุ ใ ด  ใ ห้ ผู้ รั บ ใ บ อ นุ ญ า ต แ จ้ ง สํ า นั ก ง า น 
เป็นหนังสือภายในเวลาสิบห้าวันนับแต่ที่มีการเปลี่ยนแปลง 
 ข้อ ๒๐ ผู้รับใบอนุญาตต้องจัดให้มีหลักเกณฑ์การรับ
เรื่องร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน โดยมีเนื้อหา
รายละเอียดที่ชัดเจนซึ่งสอดคล้องกับประกาศนี้ แล้วส่งให้
คณะกรรมการให้ความเห็นชอบภายในสี่สิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับ
ใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม 
 หลักเกณฑ์ตามวรรคหนึ่ง ต้องมีกระบวนการที่
คล่องตัวสามารถสร้างความเป็นธรรมและมีประสิทธิภาพ ซึ่งอาจ
ปรับเปลี่ยนไปตามความเหมาะสมเท่าที่ไม่เป็นอุปสรรคต่อการประกอบ
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ธุรกิจของผู้รับใบอนุญาต และดําเนินการในลักษณะที่สุภาพและให้
เกียรติผู้ร้องเรียน โดยถือเสมือนว่าเป็นกลไกหนึ่งในการปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์และการบริการของตนเอง 
 ข้อ ๒๑ กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการไม่ถูกต้อง หรือสูงกว่าอัตราขั้นสูงที่
คณะกรรมการกําหนด หรือสูงกว่าที่เรียกเก็บจากผู้ใช้บริการราย
อื่นที่ใช้บริการโทรคมนาคมในลักษณะหรือประเภทเดียวกันของ
ผู้รับใบอนุญาตรายนั้น ให้ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่พิสูจน์ข้อเท็จจริง
เพื่อยืนยันความถูกต้องของการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือ
ค่าบริการ 
 ข้อ ๒๒ ผู้รับใบอนุญาตต้องจัดพิมพ์ข้อมูลของตน
ดังต่อไปนี้ เผยแพร่เป็นการทั่วไปในรูปแบบที่สามารถอ่านและ
เข้าใจได้โดยง่าย  
 (๑) นโยบายในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
 (๒) หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนและการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน 
 (๓) สิทธิของผู้ ใช้บริการและประชาชนในการ
ร้องเรียนปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการโทรคมนาคม 
 (๔) วิธีการร้องเรียน สถานที่รับเรื่องร้องเรียน เวลา
ทําการในการรับเรื่องร้องเรียนและระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน  
 (๕) สํานักงานและหน่วยงานอื่นซึ่งมีอํานาจหน้าที่ใน
การคุ้มครองผู้บริโภคที่เ กี่ยวข้อง ซึ่งรวมถึงสถานที่ติดต่อ 
หมายเลขโทรศัพท์ ที่อยู่และเว็บไซต์ 
 ทั้งนี้ ผู้รับใบอนุญาตต้องจัดส่งข้อมูลตาม (๑) (๒) 
( ๓ )  ( ๔ )  แ ล ะ  (๕ ) ใ ห้ แ ก่ สํ า นั ก ง า น เ พื่ อ ป ร ะ โ ย ช น์ 
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ในการกํากับดูแลของสํานักงาน 
 ให้ผู้รับใบอนุญาตเผยแพร่ข้อมูลตามวรรคหนึ่ง ณ 
สํานักงานใหญ่ สํานักงานสาขา หรือศูนย์บริการลูกค้าทุกแห่งของ
ผู้ รับใบอนุญาต ร้านค้า ตัวแทนจําหน่าย เ ว็บไซต์ของผู้ รับ
ใบอนุญาต และช่องทางอื่นใด เพื่อให้ผู้ใช้บริการและประชาชน
สามารถเข้าถึงได้โดยง่าย 

 ข้อ ๒๓ การจัดเก็บข้อมูลการร้องเรียนและผลการ
ดํ า เนิ นการแก้ ไข ปั ญหา เ รื่ องร้ อง เ รี ยน ผู้ รั บ ใบอนุ ญาต 
ต้องดําเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 (๑) จัดให้มีระบบที่เหมาะสมและฐานข้อมูลเฉพาะ
เพื่อบันทึกข้อมูลการร้องเรียนและผลการดําเนินการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียนทั้งหมด เพื่อจัดทํารายงานสรุปผลการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียนตาม (๒) 
 (๒) จัดทํารายงานสรุปผลการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนทั้งหมดเป็นหนังสือส่งให้แก่สํานักงานทุกหกเดือน 
 (๓) จัดเก็บข้อมูลการร้องเรียนที่ได้รับการพิจารณา
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนและผลการดําเนินการทั้งหมดไว้เป็น
เวลาอย่างน้อยสองปีนับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 
 (๔) ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์มาตรการในการคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล สิทธิความเป็นส่วนตัว และเสรีภาพในการสื่อสาร
ถึงกันโดยทางโทรคมนาคมของผู้ใช้บริการที่คณะกรรมการ
ประกาศกําหนด 
       ข้อ ๒๔ ผู้รับใบอนุญาตต้องเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับ
จํานวน ประเภท และผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ซึ่งแสดง
สถิติและรายละเอียดของการร้องเรียนตลอดจนการแก้ไขปัญหา



ประเด็น เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ความเห็น 

เรื่องร้องเรียนโดยจัดทําเอกสารเผยแพร่เป็นการทั่วไป ณ สํานักงาน
ใหญ่ สํานักงานสาขา หรือศูนย์บริการลูกค้าทุกแห่งของผู้ รับ
ใบอนุญาต ร้านค้าตัวแทนจําหน่าย เว็บไซต์ของผู้รับใบอนุญาต 
และช่องทางอื่นใดที่ผู้ใช้บริการและประชาชนสามารถเข้าถึงได้
โดยง่าย 
๘. บทเฉพาะกาล 

 ข้อ ๒๕ ให้ผู้รับใบอนุญาตอยู่ก่อนวันที่ประกาศนี้ใช้
บังคับแจ้งรายชื่อผู้ประสานงานตามข้อ ๑๙ โดยทําเป็นหนังสือยื่น
ต่อสํานักงานภายในสามสิบวันนับแต่วันที่ประกาศนี้มีผลใช้บังคับ 
 ข้อ ๒๖ ให้ผู้รับใบอนุญาตอยู่ก่อนวันที่ประกาศนี้ใช้
บังคับจัดให้มีหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน และการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียนซึ่งสอดคล้องกับประกาศนี้ และส่งให้คณะกรรมการ
ให้ความเห็นชอบภายในสี่สิบห้าวันนับแต่วันที่ประกาศนี้ใช้บังคับ 
ในระหว่างที่หลักเกณฑ์ดังกล่าวยังไม่แล้วเสร็จให้ผู้รับใบอนุญาต 
นําประกาศนี้มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
 หลักเกณฑ์ ที่ผู้รับใบอนุญาตจัดทําตามประกาศ
คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เรื่อง กระบวนการรับ
เรื่องร้องเรียนและพิจารณาเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้บริการ และได้รับ
ความเห็นชอบจากคณะกรรมการแล้ว ให้ถือเป็นหลักเกณฑ์ที่จัดทํา
ขึ้นตามข้อ ๒๐ ของประกาศนี้ 
       ข้อ ๒๗ เรื่องร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนซึ่งอยู่ระหว่างการดํา เนินการของผู้ รับใบอนุญาต 
สํานักงาน หรือคณะกรรมการอยู่ก่อนวันที่ประกาศนี้ใช้บังคับ      
ให้ดําเนินการต่อไปภายใต้หลักเกณฑ์ของประกาศนี้เท่าที่สามารถ
ปฏิบัติได้ 

   

 

 

 



 


