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ภาคผนวก ฐ 
 

ประกาศคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแหงชาติ เรื่อง กระบวนการรับเรื่องรองเรียน
และพิจารณาเรื่องรองเรยีนของผูใชบริการ 



หนา   ๒๗ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

ประกาศคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาต ิ
เร่ือง  กระบวนการรับเร่ืองรองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ 

 
 

เนื่องจากกิจการโทรคมนาคมเปนกิจการที่ผูรับใบอนุญาตใหบริการการติดตอส่ือสารถึงกัน 
แกผูใชบริการภายใตการกํากับดูแลของคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐาน
และคุณภาพบริการทั้งทางดานเทคนิคและนอกเหนือจากทางดานเทคนิค  มาตรฐานสัญญาการใหบริการ
และกรอบอัตราคาธรรมเนียม  คาบริการ  ตลอดจนการคุมครองสิทธิของผูใชบริการเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล  
สิทธิในความเปนสวนตัว  และเสรีภาพในการติดตอส่ือสารถึงกันทางโทรคมนาคม  อันจะเปนการสราง
ความเปนธรรมระหวางผูใชบริการและผูรับใบอนุญาตขึ้น 

โดยที่ผูใชบริการและผูที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการโทรคมนาคมมีสิทธิรองเรียน
เพื่อใหคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  พิจารณาใหมีการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนหรือ
ระงับขอพิพาท  อาศัยอํานาจตามมาตรา  ๕๑  (๑๐)  แหงพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่ 
และกํากับกิจการวิทยุกระจายเสียง  วิทยุโทรทัศน  และกิจการโทรคมนาคม  พ.ศ.  ๒๕๔๓  อันเปน
พระราชบัญญัติที่มีบทบัญญัติบางประการเกี่ยวกับการจํากัดสิทธิและเสรีภาพของบุคคล  ซ่ึงมาตรา  ๒๙  
ประกอบกับมาตรา  ๓๔  มาตรา  ๓๗  มาตรา  ๓๙  มาตรา  ๔๐  มาตรา  ๔๑  มาตรา  ๔๕  มาตรา  ๕๐  
และมาตรา  ๕๗  ของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  บัญญัติใหกระทําไดโดยอาศัยอํานาจตาม
บทบัญญัติแหงกฎหมาย  คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  จึงกําหนดกระบวนการรับเร่ือง
รองเรียนและพิจารณาเรื่องรองเรียนของผูใชบริการ  ไวดังตอไปนี้ 

ขอ ๑ ในประกาศนี้ 
“เหตุสุดวิสัย”  หมายความวา  เหตุใด  ๆ  ที่อยูนอกเหนือการควบคุมของผูรับใบอนุญาตและ

มิไดเปนผลโดยตรงหรือโดยออมจากการกระทําหรือการละเวนของผูรับใบอนุญาตหรือที่ผูรับใบอนุญาต
มิไดมีสวนกอใหเกิดข้ึน  การกระทําหรือการละเวนของผูรับใบอนุญาตใหรวมถึงการกระทําหรือการละเวน
ของพนักงานลูกจางของผูรับใบอนุญาตตามสัญญาจางแรงงาน  รวมถึงผูรับจางของผูรับใบอนุญาต 
ตามสัญญาจางทําของ  และเหตุสุดวิสัยนี้ใหรวมถึงการที่ผูรับใบอนุญาตตองติดตอประสานงานกับผูรับ
ใบอนุญาตอื่น  ๆ  เพื่อขอขอมูลหรือเพื่อดําเนินการใด  ๆ  รวมกับผูรับใบอนุญาตอื่น  ๆ  ดวย 

“ผูรับใบอนุญาต”  หมายความวา  ผูไดรับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมจากคณะกรรมการ
กิจการโทรคมนาคมแหงชาติ  และใหหมายความรวมถึงผูไดรับอนุญาต  สัมปทาน  หรือสัญญาให
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หนา   ๒๘ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

ประกอบกิจการโทรคมนาคมจาก  บริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน)  หรือ  บริษัท  กสท  โทรคมนาคม  
จํากัด  (มหาชน)  อยูกอนวันที่พระราชบัญญัติการประกอบกิจการโทรคมนาคม  พ.ศ.  ๒๕๔๔  ใชบังคับ 

“ผูใชบริการ”  หมายความวา  ผูใชบริการโทรคมนาคมจากการใหบริการของผูรับใบอนุญาต
ประกอบกิจการโทรคมนาคม  แตไมรวมถึงผูใชบริการที่เปนผูรับใบอนุญาตซึ่งนําบริการโทรคมนาคมที่
ไดรับในฐานะผูใชบริการไปประกอบกิจการอีกทอดหนึ่ง 

“ผูรองเรียน”  หมายความวา  ผูใชบริการหรือผูที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการ  
โทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต 

“คณะกรรมการ”  หมายความวา  คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
“สํานักงาน”  หมายความวา  สํานักงานคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ   
“เลขาธิการ”  หมายความวา  เลขาธิการคณะกรรมการกจิการโทรคมนาคมแหงชาติ 

หมวด  ๑ 
การรองเรียนและการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน 

หรือการระงับขอพิพาท 
 

 

สวนที่  ๑ 
การย่ืนเร่ืองรองเรียน 

และการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนในชั้นผูรับใบอนุญาต 
 

 

ขอ ๒ ผูใดไดรับความเดือดรอนเสียหายจากการใหบริการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต  
ผูนั้นมีสิทธิย่ืนเร่ืองรองเรียนตอผูรับใบอนุญาตได 

ขอ ๓ เมื่อผูรับใบอนุญาตไดรับเร่ืองรองเรียนตามขอ  ๒  แลว  ใหผูรับใบอนุญาตแจงการ
รับเร่ืองรองเรียนเปนหนังสือใหผูรองเรียนทราบภายใน  ๗  วันนับถัดจากวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน 

การแจงการรับเร่ืองรองเรียนตามวรรคหนึ่ง  อยางนอยจะตองมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
(๑) เลขที่  วันที่  และรหัสอางอิงในการรับเร่ืองรองเรียน  เพื่อใหผูรองเรียนใชเปนหลักฐาน

อางอิงประกอบการติดตามความคืบหนาของการดําเนินการ 
(๒) สิทธิของผูรองเรียนในการที่จะรองเรียนตอคณะกรรมการ  หากผูรับใบอนุญาตเพิกเฉย

ไมดําเนินการใด  ๆ  เพื่อแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน  หรือผูรองเรียนไมพอใจการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน
ของผูรับใบอนุญาต 

449



หนา   ๒๙ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

(๓) กําหนดเวลาที่ผูรับใบอนุญาตจะดําเนินการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนใหแลวเสร็จ 
ใหผูรับใบอนุญาตจัดเก็บขอมูล  ชื่อ  สกุล  ที่อยู  และเลขหมายโทรศัพทของผูรองเรียน  พรอม

เลขที่  วันที่  และรหัสในการรับเร่ืองรองเรียนดังกลาวเพื่อใหคณะกรรมการตรวจสอบได 
ขอ ๔ ในข้ันตอนการตรวจเรื่องรองเรียนของผูรับใบอนุญาต  หากผูรับใบอนุญาตเห็นวา

เร่ืองรองเรียนไมมีมูล  ไมเปนสาระ  หรือไมสมเหตุสมผลที่จะรองเรียน  ใหผูรับใบอนุญาตแจงเปน
หนังสือใหผูรองเรียนทราบภายใน  ๑๔  วันนับถัดจากวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน  โดยแสดงถึงเหตุผล 
ที่ผูรับใบอนุญาตไมรับพิจารณาเรื่องรองเรียน  และสิทธิในการรองเรียนตอคณะกรรมการและหนวยงานอื่น
ที่มีอํานาจหนาที่ในการคุมครองผูบริโภค  รวมทั้งสถานที่ติดตอและเลขหมายโทรศัพทของหนวยงานดังกลาว
ใหทราบโดยชัดเจน 

หากผูรองเรียนยังคงเห็นวาเร่ืองรองเรียนมีมูล  เปนสาระ  หรือสมเหตุสมผลที่ผูรับใบอนุญาต
ควรรับไวดําเนินการ  ใหผูรองเรียนสงใหคณะกรรมการเพื่อพิจารณา  โดยใชวิธีการและแสดงรายละเอียด
ตามที่กําหนดไวในขอ  ๙  วรรคสอง  พรอมทั้งแสดงหลักฐานที่เกี่ยวของ  และใหสํานักงานแจงผลการพิจารณา
ของคณะกรรมการเปนหนังสือใหผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาตทราบภายใน  ๑๔  วันนับถัดจากวันที่
ไดรับเร่ือง 

หากคณะกรรมการพิจารณาวาเร่ืองรองเรียนมีมูล  เปนสาระ  หรือสมเหตุสมผลที่ผูรับใบอนุญาต
ควรรับไวพิจารณา  ใหผูรับใบอนุญาตรับเร่ืองรองเรียนนั้นไวพิจารณาตอไป  ทั้งนี้  ระยะเวลาในการดําเนินการ
ของคณะกรรมการตามวรรคสอง  ไมนับรวมเขากับกําหนดเวลาในการพิจารณาแกไขเร่ืองรองเรียน 
ของผูรับใบอนุญาต 

ขอ ๕ ผูรับใบอนุญาตตองพิจารณาแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน  ๓๐  วัน
นับแตวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน  เวนแตมีเหตุสุดวิสัยทําใหผูรับใบอนุญาตไมอาจดําเนินการแลวเสร็จ
ภายในกําหนดเวลา  ผูรับใบอนุญาตตองแจงใหผูรองเรียนทราบถึงความคืบหนาในการดําเนินการและ
กําหนดเวลาที่คาดหมายจะดําเนินการใหแลวเสร็จทุก  ๑๐  วัน 

ผูรับใบอนุญาตตองใหคําแนะนําแกผูรองเรียนเกี่ยวกับเอกสารที่ผูรับใบอนุญาตตองการ 
เพื่อประกอบการดําเนินการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน  รวมทั้งชวยเหลือและอํานวยความสะดวกแก 
ผูรองเรียนต้ังแตข้ันตอนการรับเร่ืองรองเรียนไปจนถึงข้ันตอนการเจรจาตกลงเสร็จส้ิน 

ในระหวางการพิจารณาเรื่องรองเรียน  หากเร่ืองรองเรียนเปนขอพิพาทเกี่ยวกับสัญญา
ใหบริการ  หรือมาตรฐานการใหบริการที่ดี  ใหผูรับใบอนุญาตหยุดการดําเนินการใด  ๆ  อันเปนเหตุ 
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หนา   ๓๐ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

แหงการรองเรียนซ่ึงอาจกอใหเกิดความเสียหายแกผูรองเรียนจนกวาจะไดขอยุติในเร่ืองรองเรียนนั้น  
เวนแตจะเปนกรณีที่มีผลกระทบอยางรายแรงตอการประกอบกิจการโทรคมนาคมของผูรับใบอนุญาต 

ผูรองเรียนมีสิทธิใหทนายความหรือผูซ่ึงผูรองเรียนไววางใจเขารวมในกระบวนการแกไขปญหา
เร่ืองรองเรียนไดตลอดเวลา 

ขอ ๖ การแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนของผูรับใบอนุญาต  ใหดําเนินการโดยใชวิธีการเจรจา  
ตกลงกันระหวางผูรับใบอนุญาตและผูรองเรียน  ทั้งนี้  ไมวาจะไดขอยุติหรือไมก็ตาม  ใหผูรับใบอนุญาต
ดําเนินการดังตอไปนี้ 

(๑) จัดทําบันทึกการเจรจาระหวางผูรับใบอนุญาตกับผูรองเรียน  โดยแสดงรายละเอียด  ชื่อ  
สกุล  และที่อยูของผูรองเรียน  สถานะและความสัมพันธระหวางผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาตที่เก่ียวของ
กับเร่ืองรองเรียน  คําขอของผูรองเรียน  ขอเสนอของผูรับใบอนุญาต  และผลการเจรจาตกลงไมวาจะได
ขอยุติหรือไมก็ตาม  โดยลงชื่อผูแทนผูรับใบอนุญาต  ผูรองเรียน  และพยานบุคคลอยางนอยสองคน 
ไวเปนสําคัญ 

(๒) จัดทํารายงานกระบวนการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน  โดยแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับ
กระบวนการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนตลอดทุกข้ันตอน   ต้ังแตข้ันตอนการรับเร่ืองรองเรียนจาก 
ผูรองเรียนไปจนถึงข้ันตอนการเจรจาตกลงเสร็จส้ิน  เพื่อใหคณะกรรมการไดรับทราบขอมูลที่เพียงพอ
และเปนประโยชนในกรณีที่เรื่องรองเรียนดังกลาวอาจนําเขาสูกระบวนการพิจารณาเรื่องรองเรียนและ
การระงับขอพิพาทในชั้นคณะกรรมการตามขอ  ๘  หรือเพื่อใหคณะกรรมการตรวจสอบในขั้นตอน 
การพิจารณารายงานสรุปผลการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนซ่ึงผูรับใบอนุญาตจัดสงใหแกคณะกรรมการ
ตามขอ  ๑๘  (๒) 

ขอ ๗ กรณีผลการเจรจาระหวางผูรับใบอนุญาตกับผูรองเรียนไมไดขอยุติไมวาทั้งหมดหรือ
บางสวน  ใหผูรับใบอนุญาตเสนอรายงานกระบวนการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน  บันทึกการเจรจา
ระหวางผูรับใบอนุญาตกับผูรองเรียน  และขออาง  ขอเถียงหรือขอตอสูของผูรับใบอนุญาต  พรอมทั้ง
พยานหลักฐานที่เกี่ยวของทั้งหมดใหแกสํานักงานภายใน  ๓  วันนับถัดจากวันที่การเจรจาตกลงเสร็จส้ิน 

สวนที่  ๒ 
การพิจารณาเรื่องรองเรียนและการระงับขอพิพาทในชั้นคณะกรรมการ 

 
 

ขอ ๘ ในกรณีที่ผูรับใบอนุญาตเสนอเรื่องรองเรียนมายังสํานักงานตามขอ  ๗  ใหสํานักงาน
ดําเนินการรับเร่ืองรองเรียนไว  โดยอาจขอใหผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาตมาชี้แจงขอเท็จจริง  พรอมทั้ง
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หนา   ๓๑ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

แสดงพยานหลักฐานที่เกี่ยวของ  ทั้งที่ใชในการพิจารณาแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนในชั้นผูรับใบอนุญาต
มาแลว  หรือที่ตองการแสดงเปนการเพิ่มเติมเพื่อประกอบการพิจารณาก็ได 

ขอ ๙ ในกรณีที่ผูรองเรียนย่ืนเร่ืองรองเรียนตอสํานักงานโดยมิไดเขาสูกระบวนการ 
แกไขปญหาเร่ืองรองเรียนในชั้นผูรับใบอนุญาตตามที่กําหนดไวในสวนที่  ๑  ใหสํานักงานดําเนินการ
รับเร่ืองรองเรียนไว  และดําเนินการแจงการรับเร่ืองรองเรียนตอผูรองเรียน  โดยใหนําบทบัญญัติขอ  ๓  
มาใชบังคับโดยอนุโลม 

การรองเรียนตามวรรคหนึ่ง  ใหกระทําเปนหนังสือและตองแสดงรายละเอียดครบถวน
ดังตอไปนี้ 

(๑) ชื่อ  สกุล  และที่อยูของผูรองเรียน  พรอมสําเนาบัตรประจําตัวประชาชนหรือหนังสือรับรอง  
นิติบุคคล 

(๒) ความสัมพันธระหวางผูรองเรียนและผูรับใบอนุญาต 
(๓) ขอเท็จจริงของปญหาเร่ืองรองเรียน 
(๔) คําขอที่สมเหตุสมผลที่ตองการใหผูรับใบอนุญาตปฏิบัติตาม 
(๕) ขอมูลการติดตอเบื้องตนกับผูรับใบอนุญาต  (ถามี) 
(๖) เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวของกับเร่ืองรองเรียน  (ถามี) 
การรองเรียนโดยทางอื่น  เชน  โทรศัพท  ใหกระทําได  โดยจะมีผลสมบูรณเปนการรองเรียน

ตอเมื่อไดแสดงรายละเอียดครบถวนและนําสงหนังสือตอสํานักงานแลว 
ขอ ๑๐ เร่ืองรองเรียนดังตอไปนี้  คณะกรรมการจะไมรับไวพิจารณา 
(๑) เร่ืองที่อยูระหวางการดําเนินการของผูรับใบอนุญาต 
(๒) เร่ืองที่ผูรับใบอนุญาตไดแกไขปญหาจนผูรองเรียนพอใจแลว 
(๓) เร่ืองที่คณะกรรมการไดวินิจฉัยหรือระงับขอพิพาทในเรื่องนั้น  ๆ  เสร็จส้ินแลว  หรืออยู

ระหวางการพิจารณาอุทธรณของคณะกรรมการ 
(๔) เร่ืองที่อยูระหวางการพิจารณาคดีในศาล  หรือศาลมีคําพิพากษาเสร็จเด็ดขาดในเรื่อง 

ที่รองเรียน 
ผูรองเรียนอาจขอนําเร่ืองรองเรียนตาม  (๒)  และ  (๓)  ข้ึนพิจารณาใหมได  หากปรากฏขอเท็จจริง

หรือพยานหลักฐานเพิ่มเติมในประเด็นเดิมจากการพิจารณาในครั้งกอน  ทั้งนี้  ภายใน  ๓๐  วันนับถัดจาก
วันที่คณะกรรมการมีคําวินิจฉัยเร่ืองรองเรียน 

452



หนา   ๓๒ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

ขอ ๑๑ ในการดําเนินกระบวนพิจารณาเรื่องรองเรียน  หาก 
(๑) คูกรณีตกลงยุติขอพิพาทกันได  ใหสํานักงานใหความชวยเหลือคูกรณีในการทําสัญญา

ประนีประนอมยอมความกัน 
(๒) คูกรณีตกลงยุติขอพิพาทกันไมได  ใหสํานักงานสรุปขอเท็จจริงพยานหลักฐานทั้งปวง

และขอพิจารณาเสนอตอคณะกรรมการ  กรณีมีความจําเปนสํานักงานอาจขอใหคูกรณีมาใหขอเท็จจริง
หรือแสดงพยานหลักฐานเพิ่มเติมอีกก็ได 

สํานักงานอาจขอใหผูรับใบอนุญาตรายอื่นนอกจากผูรับใบอนุญาตที่ถูกรองเรียนหรือผูที่เกี่ยวของ
กับการกระทําที่เปนมูลเหตุแหงการรองเรียนมาใหขอเท็จจริงไดตามความจําเปน 

ในระหวางการพิจารณาเรื่องรองเรียน  ใหนําความในขอ  ๕  วรรคสองถึงวรรคส่ี  มาใชบังคับ
โดยอนุโลม 

ขอ ๑๒ ใหคณะกรรมการพิจารณาวินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทภายใน  ๓๐  วันนับแตวันที่สํานักงาน
ไดรับเร่ืองรองเรียนตามขอ  ๘  หรือขอ  ๙  แลวแตกรณี 

กรณีที่คณะกรรมการเห็นสมควร  อาจแตงต้ังคณะกรรมการเฉพาะเพื่อพิจารณาเรื่องรองเรียน  
ใหความเห็นหรือปฏิบัติการอยางหนึ่งอยางใดก็ได 

ขอ ๑๓ กรณีเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือคาบริการไมถูกตอง  หรือ
สูงกวาอัตราข้ันสูงที่คณะกรรมการกําหนด  หรือสูงกวาที่เรียกเก็บจากผูใชบริการรายอื่นที่ใชบริการ
โทรคมนาคมในลักษณะหรือประเภทเดียวกันของผูรับใบอนุญาตรายนั้น  ใหผูรับใบอนุญาตมีหนาที่
พิสูจนขอเท็จจริงเพื่อยืนยันความถูกตองของการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือคาบริการ 

ขอ ๑๔ เมื่อคณะกรรมการวินิจฉัยส่ังการเพื่อการระงับขอพิพาทระหวางผูรองเรียนและ 
ผูรับใบอนุญาตในเรื่องใดแลว  ใหสํานักงานจัดพิมพรายงานการพิจารณาขอพิพาทแตละเร่ืองเปดเผย 
เปนการทั่วไป  และจะยึดถือเปนบรรทัดฐานในการพิจารณาวินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทของคณะกรรมการ
ตอไป 

หมวด  ๒ 
หนาที่ของผูรับใบอนุญาต 

 
 

ขอ ๑๕ ผูรับใบอนุญาตมีหนาที่จัดต้ังหนวยงานเฉพาะขึ้นแยกออกจากหนวยงานตอบคําถาม
หรือขอสงสัยทั่วไป  เพื่อทําหนาที่ดูแลการรับเร่ืองรองเรียนและการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนโดยไมคิด
คาธรรมเนียมและคาบริการ  และจัดใหมีบริการรับแจงเร่ืองรองเรียนทางโทรศัพทโดยไมคิดคาใชจาย 
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หนา   ๓๓ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

การดําเนินการตามวรรคหนึ่ง  ผูรับใบอนุญาตอาจดําเนินการดวยตนเองหรือจัดจางใหบุคคล
อื่นดําเนินการ  โดยผูรับใบอนุญาตแตละรายอาจรวมกันจัดต้ังหนวยงานเฉพาะขึ้นเพื่อทําหนาที่ก็ได  
ทั้งนี้  ในกรณีที่ผูรับใบอนุญาตจัดจางบุคคลอื่นใหดําเนินการแทนตน  ผูรับใบอนุญาตตองผูกพัน 
ในการดําเนินการใด  ๆ  ของบุคคลดังกลาวเสมือนวาผูรับใบอนุญาตเปนผูดําเนินการดวยตนเอง 

ขอ ๑๖ ผูรับใบอนุญาตตองจัดใหมีหลักเกณฑการรับเร่ืองรองเรียนและการแกไขปญหา
เร่ืองรองเรียน  โดยมีเนื้อหารายละเอียดที่ชัดเจนซึ่งสอดคลองกับประกาศนี้  แลวสงใหคณะกรรมการ 
ใหความเห็นชอบกอน 

หลักเกณฑตามวรรคหนึ่ง  ตองมีกระบวนการที่คลองตัว  สามารถสรางความเปนธรรม  และ 
มีประสิทธิภาพ  ซ่ึงอาจปรับเปลี่ยนไปตามความเหมาะสมเทาที่ไมเปนอุปสรรคตอการประกอบธุรกิจ
ของผูรับใบอนุญาต  และดําเนินการในลักษณะที่สุภาพและใหเกียรติผูรองเรียน  โดยถือเสมือนวา 
เปนกลไกหนึ่งในการปรับปรุงผลิตภัณฑและการบริการของตนเอง 

ขอ ๑๗ ผูรับใบอนุญาตตองจัดพิมพขอมูลของตนดังตอไปนี้  ในรูปแบบที่สามารถอาน 
และเขาใจไดโดยงาย  และใหเผยแพรเปนการทั่วไป  ณ  สํานักงานของผูรับใบอนุญาต  รานคาตัวแทน
จําหนาย  เว็บไซตของผูรับใบอนุญาต  และทางอื่นใดที่ผูใชบริการและประชาชนสามารถเขาถึงได
โดยงาย 

(๑) นโยบายในการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน 
(๒) หลักเกณฑการรับเร่ืองรองเรียนและการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน 
(๓) สิทธิของผูใชบริการและประชาชนในการรองเรียนปญหาเกี่ยวกับการใหบริการ

โทรคมนาคม 
(๔) วิธีการรองเรียน  สถานที่รับเร่ืองรองเรียน   เวลาทําการในการรับเร่ืองรองเรียนและ

ระยะเวลาในการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน 
(๕) คณะกรรมการและหนวยงานอื่นซ่ึงมีอํานาจหนาที่ในการคุมครองผูบริโภคที่เกี่ยวของ  

ซ่ึงรวมถึงสถานที่ติดตอ  หมายเลขโทรศัพท  ที่อยูและเว็บไซต 
ทั้งนี้  ผูรับใบอนุญาตตองจัดสงขอมูลตาม  (๑) - (๕)  ใหแกคณะกรรมการเพื่อประโยชนในการกํากับ

ดูแลของคณะกรรมการ 
ขอ ๑๘ การจัดเก็บขอมูลการรองเรียนและผลการดําเนินการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน   

ผูรับใบอนุญาตตองดําเนินการดังตอไปนี้ 
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หนา   ๓๔ 
เลม   ๑๒๓   ตอนพิเศษ   ๘๘   ง ราชกิจจานุเบกษา ๑๖   สิงหาคม   ๒๕๔๙ 
 

 
 

(๑) จัดใหมีระบบที่เหมาะสมและฐานขอมูลเฉพาะเพื่อบันทึกขอมูลการรองเรียนและผลการ
ดําเนินการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนทั้งหมด  เพื่อจัดทํารายงานสรุปผลการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนตาม  (๒) 

(๒) จัดทํารายงานสรุปผลการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนทั้งหมดเปนหนังสือสงใหแก
คณะกรรมการทุก  ๖  เดือน 

(๓) จัดเก็บขอมูลการรองเรียนที่ไดรับการพิจารณาแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนและผลการ
ดําเนินการทั้งหมดไวเปนเวลาอยางนอย  ๒  ปนับถัดจากวันที่ไดรับเร่ืองรองเรียน 

(๔) ปฏิบัติตามหลักเกณฑมาตรการในการคุมครองขอมูลสวนบุคคล  สิทธิความเปนสวนตัว
และเสรีภาพในการสื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคมของผูใชบริการที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 

ขอ ๑๙ ผูรับใบอนุญาตตองเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับจํานวน  ประเภทและผลการแกไขปญหา
เร่ืองรองเรียน  ซ่ึงแสดงสถิติและรายละเอียดของการรองเรียนตลอดจนการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน  
โดยจัดทําเอกสารเผยแพรเปนการทั่วไป  ณ  สํานักงานของผูรับใบอนุญาต  รานคาตัวแทนจําหนาย  
เว็บไซตของผูรับใบอนุญาต  และทางอื่นใดที่ผูใชบริการและประชาชนสามารถเขาถึงไดโดยงาย 

บทเฉพาะกาล 
 

 

ขอ ๒๐ ใหผูรับใบอนุญาตจัดใหมีหลักเกณฑการรับเร่ืองรองเรียนและการแกไขปญหา 
เร่ืองรองเรียน  ซ่ึงสอดคลองกับประกาศนี้และสงใหคณะกรรมการใหความเห็นชอบภายใน  ๔๕  วัน 
นับถัดจากวันที่ประกาศนี้มีผลใชบังคับ  ในระหวางที่หลักเกณฑดังกลาวยังไมแลวเสร็จ  ใหผูรับใบอนุญาต
นําประกาศนี้มาใชบังคับโดยอนุโลม 

ขอ ๒๑ การรองเรียนและการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนหรือการระงับขอพิพาท  ซ่ึงอยูระหวาง
การดําเนินการของผูรับใบอนุญาต  สํานักงาน  หรือคณะกรรมการอยูกอนวันที่ประกาศนี้ใชบังคับ   
ใหดําเนินการตอไปไดภายใตหลักเกณฑของประกาศนี้เทาที่สามารถปฏิบัติได 

ขอ ๒๒ ประกาศนี้ใหใชบังคับต้ังแตวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปนตนไป 
 

ประกาศ  ณ  วันที่  ๒๗  กรกฎาคม  พ.ศ.  ๒๕๔๙ 
พลเอก  ชชูาติ  พรหมพระสิทธิ์ 

ประธานกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ 
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