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ฉบับรับฟังความคิดเห็นสาธารณะ  

 

 

 

 

 

ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม  พ.ศ. .... 

 
 

 
  โดย ท่ีเ ห็นเป็นการสมควรปรับปรุงประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  
เร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้บริการ เพ่ือประโยชน์ในการคุ้มครองสิทธิ
และเสรีภาพของประชาชนมิให้ถูกเอาเปรียบจากผู้ประกอบกิจการ และคุ้มครองสิทธิในความเป็นส่วนตัวและ
เสรีภาพของบุคคลในการสื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคม และเพ่ือให้สอดคล้องกับบทบัญญัติกฎหมายว่าด้วย
องค์กรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม  
 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๒๗ (๒๔) และมาตรา ๕๗ (๔) ประกอบกับมาตรา ๒๗ (๖) (๑๓) 
มาตรา ๓๑ และมาตรา ๔๐ แห่งพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถ่ีและกํากับการประกอบกิจการ
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๕๓ ประกอบกับมาตรา ๔๕ มาตรา ๔๖ และ
มาตรา ๕๐ แห่งพระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ จึงออกประกาศไว้ ดังต่อไปนี้   

ข้อ ๑ ประกาศน้ีเรียกว่า “ประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ เร่ือง กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม  
พ.ศ. ....”    

ข้อ ๒ ประกาศนี้ให้ใช้บังคับต้ังแต่วันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป 
 ข้อ ๓ บรรดาประกาศ ระเบียบ ข้อบังคับ และคําสั่งอ่ืนใด ในส่วนที่มีกําหนดไว้แล้วในประกาศนี้ 
หรือซ่ึงขัดหรือแย้งกับประกาศน้ี ให้ใช้ประกาศน้ีแทน 
 ข้อ ๔ ให้ยกเลิกประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เร่ือง กระบวนการรับเร่ือง
ร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 
 ข้อ ๕ ในประกาศนี้ 

“คณะกรรมการ” หมายความว่า คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ 
 “สํานักงาน” หมายความว่า สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
 “เลขาธิการ” หมายความว่า เลขาธิการคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
 “ผู้รับใบอนุญาต” หมายความว่า ผู้ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมตามกฎหมาย  
ว่าด้วยการประกอบกิจการโทรคมนาคม และให้หมายความรวมถึงผู้ได้รับอนุญาต สัมปทาน หรือสัญญา 
จากการสื่อสารแห่งประเทศไทย หรือองค์กรโทรศัพท์แห่งประเทศไทย อยู่ก่อนวันที่พระราชบัญญัติการประกอบ
กิจการโทรคมนาคม พ.ศ. ๒๕๔๔ ใช้บังคับ 

(ร่าง) 



๒ 

ฉบับรับฟังความคิดเห็นสาธารณะ  

 “ผู้ใช้บริการ” หมายความว่า ผู้ใช้บริการโทรคมนาคมจากการให้บริการของผู้รับใบอนุญาตประกอบ
กิจการโทรคมนาคม แต่ไม่รวมถึงผู้ใช้บริการท่ีเป็นผู้ รับใบอนุญาตซ่ึงนําบริการโทรคมนาคมที่ได้รับในฐานะ
ผู้ใช้บริการไปประกอบกิจการอีกทอดหนึ่ง  
 “ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหายอันเนื่องมาแต่การประกอบกิจการ
โทรคมนาคมของผู้รับใบอนุญาตท่ีได้ยื่นคําร้องเรียนต่อผู้รับใบอนุญาตหรือสํานักงานไว้แล้ว   
 “เร่ืองร้องเรียน” หมายความว่า เร่ืองร้องเรียนของผู้ร้องเรียนเก่ียวกับความเดือดร้อนเสียหาย 
อันเน่ืองมาแต่การให้บริการโทรคมนาคมของผู้รับใบอนุญาต 
 ข้อ ๖ ให้ประธานกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ
เป็นผู้รักษาการตามประกาศน้ี 

หมวด ๑ 
การย่ืนเรื่องร้องเรียน 

 
 ข้อ ๗ ผู้ใดได้รับความเดือดร้อนเสียหายอันเน่ืองมาแต่การประกอบกิจการโทรคมนาคมของ 
ผู้รับใบอนุญาต ผู้น้ันมีสิทธิยื่นเร่ืองร้องเรียนต่อผู้รับใบอนุญาตหรือสํานักงานตามวิธีการที่กําหนดในประกาศนี้ได้ 
 ข้อ ๘ การร้องเรียนต่อสํานักงานให้ทําเป็นหนังสือ และต้องแสดงรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 (๑) ชื่อ สกุล ที่อยู่ และเลขหมายโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน พร้อมสําเนาบัตรประจําตัวประชาชน 
หรือหนังสือรับรองนิติบุคคล 
 (๒) ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ร้องเรียนและผู้รับใบอนุญาต 
 (๓) ข้อเท็จจริงของปัญหาเร่ืองร้องเรียนที่แสดงถึงความเดือดร้อนเสียหายจากการให้บริการ
โทรคมนาคมของผู้รับใบอนุญาต 
 (๔) คําขอท่ีสมเหตุสมผลที่ต้องการให้ผู้รับใบอนุญาตปฏิบัติตาม 
 (๕) เอกสารหลักฐานที่ เ ก่ียวข้องกับเร่ืองร้องเรียน (ถ้ามี) เช่น สัญญาให้บริการโทรคมนาคม   
ใบเรียกเก็บค่าใช้บริการ ข้อมูลการติดต่อเบื้องต้น หรือแนวทางการแก้ไขปัญหาเบื้องต้นของผู้รับใบอนุญาต เป็นต้น  
 การร้องเรียนต่อผู้รับใบอนุญาตให้เป็นไปตามเง่ือนไขในการอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม 
เพ่ือคุ้มครองผู้บริโภค 
 การร้องเรียนโดยทางอ่ืน เช่น โทรศัพท์ ให้กระทําได้ โดยจะมีผลสมบูรณ์เป็นการร้องเรียน 
ต่อเม่ือได้แสดงรายละเอียดครบถ้วนและนําส่งหนังสือต่อสํานักงานแล้ว 

การย่ืนหนังสือร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง  ให้สามารถย่ืนผ่านช่องทางโทรสารหรือจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) ก็ได้ 

ให้ผู้รับใบอนุญาตหรือสํานักงานแล้วแต่กรณี ให้คําแนะนํา ช่วยเหลือและอํานวยความสะดวก 
แก่ผู้ร้องเรียนในการย่ืนเร่ืองร้องเรียนตามสมควร  

 
หมวด ๒ 

การพิจารณาและตรวจสอบเพื่อแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
 

  
ส่วนท่ี ๑  

การพิจารณาและตรวจสอบเพ่ือแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนในช้ันผู้รับใบอนุญาต 
 

  



๓ 

ฉบับรับฟังความคิดเห็นสาธารณะ  

ข้อ ๙ การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้ผู ้รับใบอนุญาตพิจารณาให้แล้วเสร็จภายในสิบห้าวัน  
นับแต่วันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน โดยดําเนินการดังต่อไปนี้ 

(๑) จัดทําบันทึกการเจรจาระหว่างผู้รับใบอนุญาตกับผู้ร้องเรียนโดยแสดงรายละเอียด ชื่อ สกุล และ
ท่ีอยู่ของผู้ ร้องเ รียน ประเด็น สาระสําคัญท่ีเ ก่ียวข้องกับเร่ืองร้องเรียน คําขอของผู้ ร้องเรียน ข้อเสนอ 
ของผู้รับใบอนุญาตและผลการเจรจาไม่ว่าจะได้ข้อยุติหรือไม่ก็ตาม โดยลงชื่อผู้แทน ผู้รับใบอนุญาต ผู้ร้องเรียน 
และพยานบุคคลอย่างน้อยสองคนไว้เป็นสําคัญ 

(๒) ให้ผู้ รับใบอนุญาตจัดส่งบันทึกและเอกสารหลักฐานตาม (๑) ให้สํานักงาน เพ่ือตรวจสอบ 
ตามข้อ ๒๓ (๒) 

ในกรณีที่ผู้รับใบอนุญาตไม่สามารถจัดทําบันทึกการเจรจาได้ ให้ผู้รับใบอนุญาตดําเนินการแจ้ง      
ผลการเจรจาแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นหนังสือภายในเวลาสามวันนับแต่วันที่การเจรจาตกลงเสร็จสิ้น 

ในระหว่างการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน หากเร่ืองร้องเรียนเป็นข้อพิพาทเก่ียวกับสัญญาให้บริการ หรือ
มาตรฐานการให้บริการก็ดี ให้ผู้รับใบอนุญาตหยุดการดําเนินการใดๆ อันเป็นเหตุแห่งการร้องเรียนซ่ึงอาจก่อให้เกิด
ความเสียหายแก่ผู้ร้องเรียนจนกว่าจะได้ยุติในเร่ืองร้องเรียนนั้น เว้นแต่จะเป็นกรณีที่มีผลกระทบอย่างร้ายแรง 
ต่อการประกอบกิจการโทรคมนาคมของผู้รับใบอนุญาต 

ข้อ ๑๐ เม่ือผู้รับใบอนุญาตและผู้ ร้องเรียนได้เจรจาเพ่ือแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนตามข้อ ๙ แล้ว  
ไม่ว่าผลการเจรจาจะเป็นที่ยุติหรือไม่ได้ข้อยุติ ไม่ว่าท้ังหมดหรือบางส่วน ให้ผู้ รับใบอนุญาตเสนอรายงาน
กระบวนการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน และบันทึกการเจรจาระหว่างผู้รับใบอนุญาตกับผู้ร้องเรียน พร้อมทั้ง   
ข้ออ้าง ข้อเถียง หรือข้อต่อสู้ของผู้รับใบอนุญาต ตลอดจนพยานหลักฐานที่เก่ียวข้องทั้งหมด (ถ้ามี) ให้แก่สํานักงาน
ภายในเวลาสามวันนับแต่วันที่การเจรจาตกลงเสร็จสิ้น 

 

ส่วนท่ี ๒  
การพิจารณาและตรวจสอบเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนในช้ันสํานักงาน 

 
  
 ข้อ ๑๑ เม่ือสํานักงานได้รับหนังสือร้องเรียน ให้สํานักงานดําเนินการตรวจสอบหนังสือร้องเรียน   
หากหนังสือร้องเรียนมีรายละเอียดครบถ้วนตามข้อ ๘ ให้สํานักงานรับไว้เป็นเร่ืองร้องเรียน และแจ้งผู้รับใบอนุญาต
ดําเนินการตามข้อ ๑๒  
 หากหนังสือร้องเรียนมีรายละเอียดไม่ครบถ้วนตามข้อ ๘ ให้สํานักงานติดต่อไปยังผู้ ร้องเรียน 
ภายในเวลาเจ็ดวันนับแต่วัน ท่ีสํานักงานได้รับหนังสือร้องเรียน เพ่ือให้มาชี้แจง แก้ไขหนังสือร้องเรียน 
หรือแสดงรายละเอียดเพ่ิมเติมภายในเวลาสิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับหนังสือแจ้ง หากผู้ ร้องเรียนไม่มาชี้แจง 
หรือยืนยันว่าหนังสือร้องเรียนและเอกสารหลักฐานที่ได้ยื่นต่อสํานักงานมีความครบถ้วนเป็นหนังสือร้องเรียน 
และรายละเอียดตามข้อ ๘ แล้ว ให้สํานักงานรับไว้เป็นเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาตามเอกสารหลักฐานที่ปรากฏ 
ท่ีได้รับจากผู้ร้องเรียน 
 ข้อ ๑๒ เ ม่ือสํานักงานได้รับหนังสือร้องเรียน ให้สํานักงานมีหนังสือแจ้งให้ผู้ รับใบอนุญาต 
ท่ีเป็นคู่กรณีภายในเวลาสามวันนับแต่วันที่สํานักงานรับเป็นเร่ืองร้องเรียน เพ่ือให้ทราบถึงเร่ืองร้องเรียน และชี้แจง
ข้อเท็จจริง พร้อมแสดงพยานหลักฐานที่เก่ียวข้องต่อสํานักงานภายในเวลาเจ็ดวันนับแต่วันที่ได้รับหนังสือแจ้ง  
หากผู้รับใบอนุญาตไม่ดําเนินการชี้แจง หรือไม่แสดงพยานหลักฐานต่อสํานักงานภายในเวลาที่กําหนดให้สํานักงาน
พิจารณาตามเอกสารหลักฐานที่ปรากฏ  
 ในระหว่างการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน ให้นําความในข้อ ๙ วรรคสาม มาใช้บังคับโดยอนุโลม 



๔ 

ฉบับรับฟังความคิดเห็นสาธารณะ  

 ข้อ ๑๓ เม่ือสํานักงานได้ดําเนินการรับเป็นเร่ืองร้องเรียนตามประกาศนี้ ให้สํานักงานสอบถาม 
คู่กรณีว่าประสงค์จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยหรือไม่ หากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายตกลงเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ย 
ให้ดําเนินการตามระเบียบคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
ว่าด้วยการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทระหว่างผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมและผู้ร้องเรียน พ.ศ. ๒๕๕๕  
แต่หากคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งหรือทั้งสองฝ่ายไม่ตกลงที่จะเข้าสู่กระบวนการไกล่เกลี่ยตามระเบียบดังกล่าว  
ให้สํานักงานดําเนินการตามประกาศน้ีต่อไป 
 ข้อ ๑๔ กรณีเร่ืองร้องเรียนใดเป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีคณะกรรมการหรือคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมได้เคยวินิจฉัยเป็นแนวทางไว้แล้ว หรือเป็นเร่ืองร้องเรียนที่ ได้มีการฟ้องเป็นคดีต่อศาล หรือ                      
เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นการกระทําที่ฝ่ าฝืนหรือไม่ปฏิบั ติตามกฎหมาย ประกาศ ระเบียบ หรือคําสั่ ง                 
ของคณะกรรมการ ให้เลขาธิการเป็นผู้พิจารณาวินิจฉัยสั่งการ และมีหนังสือแจ้งผลการพิจารณาพร้อมเหตุผล 
ภายในสามสิบวันนับแต่วันท่ีสํานักงานได้รับเร่ืองร้องเรียน 
 ข้อ ๑๕ กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนอ่ืนนอกจากเร่ืองร้องเรียนตามข้อ ๑๔ ให้เลขาธิการเสนอต่อ
คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด้านกิจการโทรคมนาคมภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่สํานักงานได้รับ 
เร่ืองร้องเรียนเพ่ือพิจารณาและเสนอความเห็นเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนต่อคณะกรรมการ 
 ข้อ ๑๖ เร่ืองร้องเรียนดังต่อไปนี้ ให้เลขาธิการเป็นผู้วินิจฉัยสั่งไม่รับไว้พิจารณา  
 (๑)  เร่ืองที่อยู่ระหว่างการดําเนินการของผู้รับใบอนุญาตตามกรอบระยะเวลาตามข้อ ๙ 
 (๒)  เร่ืองท่ีสํานักงานพบว่า ผู้ รับใบอนุญาตได้แก้ไขปัญหาที่ร้องเรียนทั้งหมด หรือผู้ ร้องเรียน 
มีความพึงพอใจในการดําเนินการหรือการเยียวยาของผู้รับใบอนุญาตแล้ว  
 (๓)  เร่ืองที่สํานักงานหรือคณะกรรมการได้วินิจฉัยหรือระงับข้อพิพาทในเร่ืองนั้นๆ เสร็จสิ้นแล้ว  
หรืออยู่ระหว่างการพิจารณาอุทธรณ์ของคณะกรรมการ 
 (๔)  เร่ืองที่สํานักงานพบว่า อยู่ระหว่างการพิจารณาคดีในศาล หรือศาลมีคําพิพากษาเสร็จเด็ดขาด 
ในเร่ืองที่ร้องเรียน 
 ข้อ ๑๗ ให้เลขาธิการรายงานผลการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนต่อคณะกรรมการ 
เป็นประจําทุกเดือน 

หมวด ๓ 
หน้าที่ของผู้รับใบอนุญาต 

 
 
 ข้อ ๑๘ ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าที่ จัดต้ังหน่วยงานเฉพาะข้ึนแยกออกจากหน่วยงานตอบคําถาม      
หรือข้อสงสัยท่ัวไป เพ่ือทําหน้าที่ดูแลการรับเร่ืองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนโดยไม่คิดค่าธรรมเนียม
และค่าบริการ และจัดให้มีบริการรับแจ้งเร่ืองร้องเรียนทางโทรศัพท์โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย 
 การดําเนินการตามวรรคหนึ่ง ผู้รับใบอนุญาตอาจดําเนินการด้วยตนเองหรือจัดจ้างให้บุคคลอ่ืน
ดําเนินการ โดยผู้ รับใบอนุญาตแต่ละรายอาจร่วมกันจัดต้ังหน่วยงานเฉพาะข้ึนเพ่ือทําหน้าที่ ก็ ได้  ทั้ งนี้  
ในกรณีที่ผู้รับใบอนุญาตจัดจ้างบุคคลอ่ืนให้ดําเนินการแทนตน ผู้รับใบอนุญาตต้องผูกพันในการดําเนินการใดๆ  
ของบุคคลดังกล่าวเสมือนว่าผู้รับใบอนุญาตเป็นผู้ดําเนินการด้วยตนเอง 
 ข้อ ๑๙ ผู้ รับใบอนุญาตต้องจัดให้มีเจ้าหน้าที่ประสานงานเป็นการเฉพาะในการทําหน้าที่ดูแล  
ติดตามการรับและการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน เพ่ือให้สํานักงานติดต่อและประสานงานเพ่ือแก้ไขปัญหา 
เร่ืองร้องเรียนตามประกาศนี้ ทั้งนี้ ข้อมูลเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนที่สํานักงานได้รับจากการประสานงานกับเจ้าหน้าที่
ประสานงานดังกล่าว ให้ถือว่าข้อมูลดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของการชี้แจงข้อเท็จจริงของผู้รับใบอนุญาตอย่างเป็น
ทางการตามประกาศนี้  



๕ 

ฉบับรับฟังความคิดเห็นสาธารณะ  

 ผู้รับใบอนุญาตแจ้งชื่อเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ โทรสาร และจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) โดยทําเป็นหนังสือย่ืนต่อสํานักงานภายในเวลาสี่สิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับใบอนุญาต
ประกอบกิจการโทรคมนาคม 
 กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานไม่ว่าด้วยเหตุใด ให้ผู้รับใบอนุญาตแจ้งสํานักงาน 
เป็นหนังสือภายในเวลาสิบห้าวันนับแต่ท่ีมีการเปลี่ยนแปลง  
 ข้อ ๒๐ ผู้รับใบอนุญาตต้องจัดให้มีหลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
โดยมีเนื้อหารายละเอียดที่ชัดเจนซ่ึงสอดคล้องกับประกาศนี้ แล้วส่งให้คณะกรรมการให้ความเห็นชอบภายใน 
สี่สิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคม 
 หลักเกณฑ์ตามวรรคหนึ่ง ต้องมีกระบวนการท่ีคล่องตัวสามารถสร้างความเป็นธรรมและมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงอาจปรับเปลี่ยนไปตามความเหมาะสมเท่าที่ไม่เป็นอุปสรรคต่อการประกอบธุรกิจของผู้รับใบอนุญาต และดําเนินการ 
ในลักษณะที่สุภาพและให้เกียรติผู้ ร้องเรียน โดยถือเสมือนว่าเป็นกลไกหนึ่งในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ 
การบริการของตนเอง 
 ข้อ ๒๑ กรณีเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการไม่ถูกต้อง หรือสูงกว่า
อัตราขั้นสูงท่ีคณะกรรมการกําหนด หรือสูงกว่าที่เรียกเก็บจากผู้ใช้บริการรายอ่ืนที่ใช้บริการโทรคมนาคม 
ในลักษณะหรือประเภทเดียวกันของผู้รับใบอนุญาตรายนั้น ให้ผู้รับใบอนุญาตมีหน้าท่ีพิสูจน์ข้อเท็จจริงเพ่ือยืนยัน
ความถูกต้องของการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการ 
 ข้อ ๒๒ ผู้ รับใบอนุญาตต้องจัดพิมพ์ข้อมูลของตนดังต่อไปนี้ เผยแพร่เป็นการท่ัวไปในรูปแบบ 
ท่ีสามารถอ่านและเข้าใจได้โดยง่าย  
 (๑) นโยบายในการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
 (๒) หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
 (๓) สิทธิของผู้ใช้บริการและประชาชนในการร้องเรียนปัญหาเก่ียวกับการให้บริการโทรคมนาคม 
 (๔) วิธีการร้องเรียน สถานท่ีรับเร่ืองร้องเรียน เวลาทําการในการรับเร่ืองร้องเรียนและระยะเวลา 
ในการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน  
 (๕) สํานักงานและหน่วยงานอ่ืนซ่ึงมีอํานาจหน้าที่ในการคุ้มครองผู้บริโภคที่เก่ียวข้อง ซ่ึงรวมถึง
สถานที่ติดต่อ หมายเลขโทรศัพท์ ท่ีอยู่และเว็บไซต์ 
 ทั้งนี้ ผู้รับใบอนุญาตต้องจัดส่งข้อมูลตาม (๑) (๒) (๓) (๔) และ (๕) ให้แก่สํานักงานเพ่ือประโยชน์ 
ในการกํากับดูแลของสํานักงาน 
 ให้ผู้รับใบอนุญาตเผยแพร่ข้อมูลตามวรรคหนึ่ง ณ สํานักงานใหญ่ สํานักงานสาขา หรือศูนย์บริการ
ลูกค้าทุกแห่งของผู้ รับใบอนุญาต ร้านค้าตัวแทนจําหน่าย เว็บไซต์ของผู้ รับใบอนุญาต และช่องทางอ่ืนใด  
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการและประชาชนสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย 

 ข้อ ๒๓ การจัดเก็บข้อมูลการร้องเรียนและผลการดําเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน ผู้ รับใบอนุญาต 
ต้องดําเนินการ ดังต่อไปน้ี 
 (๑)  จัดให้ มีระบบ ท่ี เหมาะสมและฐานข้อมูล เฉพาะเ พ่ือบันทึก ข้อมูลการร้องเ รียนและ                  
ผลการดําเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนท้ังหมด เพ่ือจัดทํารายงานสรุปผลการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน     
ตาม (๒) 
 (๒) จัดทํารายงานสรุปผลการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนทั้งหมดเป็นหนังสือส่งให้แก่สํานักงาน  
ทุกหกเดือน 
 (๓) จัดเก็บข้อมูลการร้องเรียนท่ีได้รับการพิจารณาแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนและผลการดําเนินการ
ท้ังหมดไว้เป็นเวลาอย่างน้อยสองปีนับแต่วันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน 



๖ 

ฉบับรับฟังความคิดเห็นสาธารณะ  

 (๔) ปฏิบั ติตามหลักเกณฑ์มาตรการในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล สิทธิความเป็นส่วนตัว 
และเสรีภาพในการสื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคมของผู้ใช้บริการที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 
 ข้อ ๒๔ ผู้ รับใบอนุญาตต้องเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับจํานวน ประเภท และผลการแก้ไขปัญหา 
เร่ืองร้องเรียน ซ่ึงแสดงสถิติและรายละเอียดของการร้องเรียนตลอดจนการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
โดยจัดทําเอกสารเผยแพร่เป็นการท่ัวไป ณ สํานักงานใหญ่ สํานักงานสาขา หรือศูนย์บริการลูกค้าทุกแห่ง               
ของผู้รับใบอนุญาต ร้านค้าตัวแทนจําหน่าย เว็บไซต์ของผู้รับใบอนุญาต และช่องทางอ่ืนใดท่ีผู้ใช้บริการและ
ประชาชนสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย 

บทเฉพาะกาล 
 

 ข้อ ๒๕ ให้ผู้รับใบอนุญาตอยู่ก่อนวันที่ประกาศน้ีใช้บังคับแจ้งรายชื่อผู้ประสานงานตามข้อ ๑๙  
โดยทําเป็นหนังสือย่ืนต่อสํานักงานภายในสามสิบวันนับแต่วันที่ประกาศนี้มีผลใช้บังคับ 
 ข้อ ๒๖ ให้ผู้รับใบอนุญาตอยู่ก่อนวันที่ประกาศนี้ใช้บังคับจัดให้มีหลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน   
และการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนซ่ึงสอดคล้องกับประกาศนี้ และส่งให้คณะกรรมการให้ความเห็นชอบภายใน 
สี่สิบห้าวันนับแต่วันท่ีประกาศนี้ใช้บังคับ ในระหว่างที่หลักเกณฑ์ดังกล่าวยังไม่แล้วเสร็จให้ผู้ รับใบอนุญาต 
นําประกาศนี้มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
 หลักเกณฑ์ท่ีผู้ รับใบอนุญาตจัดทําตามประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  
เ ร่ือง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ ใช้บริการ และได้ รับความเห็นชอบ 
จากคณะกรรมการแล้ว ให้ถือเป็นหลักเกณฑ์ที่จัดทําข้ึนตามข้อ ๒๐ ของประกาศนี้ 
 ข้อ ๒๗  เร่ืองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนซ่ึงอยู่ระหว่างการดําเนินการของ 
ผู้ รับใบอนุญาต สํานักงาน หรือคณะกรรมการอยู่ก่อนวันที่ประกาศน้ีใช้บังคับ ให้ดําเนินการต่อไปภายใต้       
หลักเกณฑ์ของประกาศนี้เท่าท่ีสามารถปฏิบัติได้  
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     (ธเรศ   ปุณศรี) 
      ประธานกรรมการกิจการกระจายเสียง 
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