
นโยบายและหลักเกณฑก์ารรับเรืÉองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

บริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชัÉน จาํกัด 

1. นโยบาย หลักการ และเหตุผล 

บริษัท ทรู มฟู เอช ยนูิเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชัÉน จาํกดั (“บรษัิทฯ”) 

ตระหนกัและใหค้วามสาํคญัต่อการจดัการขอ้รอ้งเรียน ขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิาร 

โดยปฏิบติัตามประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กจิการโทรทศัน ์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) 

เรืÉอง ระบวนการรบัและพิจารณาเรืÉองรอ้งเรียนเกีÉยวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. Śŝŝš 

เพืÉอใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความสะดวกรวดเรว็ ความเป็นธรรม ไม่เสียค่าธรรมเนียม 

และนาํขอ้มลูมาปรบัปรุงมาตรฐานการใหบ้รกิารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

นโยบายการจัดการข้อร้องเรียน: 

1. กาํหนดช่องทางการรบัเรืÉองรอ้งเรียน กระบวนการ และการจดัการอย่างเป็นระบบ 

2. รกัษาขอ้มลูของผูร้อ้งเรียนและแหลง่ทีÉมาไวเ้ป็นความลบั 

3. ตอบสนองและแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว ถกูตอ้ง และเป็นธรรม 

4. กาํหนดมาตรการป้องกันไม่ใหเ้กิดปัญหาซํÊา 

5. สรุปผลและประเมินประสิทธิผลการจดัการขอ้รอ้งเรียนอยา่งสมํÉาเสมอ 

6. กาํหนดและทบทวนแนวทางปฏิบตัิการจดัการขอ้รอ้งเรียนใหท้นัสมยั 

2. คาํนิยาม 

ผู้ให้บริการ / ผู้รับใบอนุญาต: บริษัท ทรู มฟู เอช ยนูิเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชัÉน จาํกดั 

ผู้ใช้บริการ: ผูใ้ชบ้รกิารโทรคมนาคมจากการใหบ้รกิารของบรษัิทฯ 

(ไม่รวมผูร้บัใบอนญุาตทีÉนาํบรกิารไปประกอบกจิการต่อ) 

ผู้ร้องเรียน: ผูใ้ชบ้รกิาร หรือผูไ้ดร้บัความเดือดรอ้นเสียหายอนัเนืÉองมาจากการใหบ้ริการโทรคมนาคมของบรษัิทฯ 

ทีÉไดย้ืÉนคาํรอ้งเรียน 

เรืÉองร้องเรียน: ขอ้รอ้งเรียนเกีÉยวกับความเดือดรอ้นเสียหายจากการใหบ้รกิารโทรคมนาคม 

ศูนยรั์บเรืÉองร้องเรียน: หน่วยงานเฉพาะทีÉจดัตัÊงขึ ÊนเพืÉอทาํหนา้ทีÉดแูลรบัเรืÉองและแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรียนโดยตรง 



3. ขอบเขตการให้บริการและประเภทเรืÉองร้องเรียน 

3.1 ประเภทของผลิตภัณฑแ์ละบริการ: 

1. บริการเสียง: บริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ 

2. บริการขอ้มลู: บริการพหสุืÉอความเรว็สงู (Public Broadband Multimedia Service) 

3. บริการพหสุืÉอหรือสืÉอผสม / บรกิารมลูค่าเพิÉม (Value-added Service) 

4. การขายต่อบรกิาร: บรกิารขายต่อบรกิารโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉและบรกิารเสรมิ 

3.2 ประเภทของเรืÉองทีÉรับร้องเรียน: 

 ความถกูตอ้งของใบแจง้หนี Ê/ระบบจดัทาํใบแจง้ค่าบริการ 

 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน (ศนูยบ์รกิาร, Call Center, พนกังานขาย, Dealer) เช่น มารยาท การใหข้อ้มลู 

ความลา่ชา้ 

 คณุภาพสญัญาณเสียง ความเรว็ในการรบั-ส่งขอ้มลู 

 เงืÉอนไข รายละเอยีดรายการสง่เสรมิการขาย หรืออตัราค่าบริการทีÉไม่ถกูตอ้งหรือไม่เป็นธรรม 

4. ช่องทางการติดต่อศูนยรั์บเรืÉองร้องเรียน 

 โทรศพัท:์ หมายเลข Ř-ŚşŘŘ-ŠŘŠŠ (โทรฟรีจากหมายเลขทรูมฟู เอช) 

 เวลาทาํการ: วนัจนัทร ์- ศกุร ์เวลา Řš.ŘŘ น. - řŞ.śŘ น. (ยกเวน้วนัหยุดนกัขตัฤกษ์/วนัหยดุราชการ) 

 จดหมาย (Mail): ศนูยร์บัเรืÉองรอ้งเรียน บรษิัท ทรู มฟู เอช ยนูิเวอรแ์ซล คอมมวินิเคชัÉน จาํกัดเลขทีÉ řŠ ชัÊน řŞ 

อาคารทรูทาวเวอร ์ř ถนนรชัดาภิเษก แขวงหว้ยขวาง เขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร řŘśřŘ 

5. รายละเอียดและหลักฐานประกอบการยืÉนเรืÉองร้องเรียน 

1. ชืÉอ - นามสกลุ ทีÉอยู่ และหมายเลขโทรศพัทข์องผูร้อ้งเรียน 

2. สาํเนาบตัรประจาํตวัประชาชน หรือหนงัสือรบัรองนิติบคุคล (กรณีมอบอาํนาจ 

ตอ้งมีหนงัสือมอบอาํนาจพรอ้มสาํเนาบตัรฯ ผูร้บัมอบอาํนาจ) 

3. ขอ้เท็จจริงของปัญหา พฤติการณค์วามเดือดรอ้นเสียหาย และคาํขอทีÉตอ้งการใหบ้ริษัทฯ ดาํเนินการแกไ้ข 

4. เอกสารหลกัฐานทีÉเกีÉยวขอ้ง (ถา้มี) เช่น ใบแจง้ค่าบรกิาร สญัญา 



*หมายเหต:ุ กรณีรอ้งเรียนทางโทรศพัท์ ผูร้อ้งเรียนตอ้งจดัส่งเอกสารหลกัฐานประกอบขา้งตน้ใหค้รบถว้นภายใน ş วนั 

นบัถดัจากวนัทีÉแจง้ ไม่อย่างนัÊนจะถือว่าสิÊนผลเป็นเรืÉองรอ้งเรียน 

6. ขัÊนตอนการพิจารณาและระยะเวลาแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

1. การตอบรบัการรบัเรืÉอง: บรษัิทฯ จะแจง้การรบัเรืÉองรอ้งเรียนเป็นหนงัสือ (แบบ รร.ř) สง่ใหผู้ร้อ้งเรียนภายใน ş 

วนั นบัถดัจากวนัทีÉไดร้บัเรืÉอง โดยระบเุลขทีÉ SR Number, รหสัอา้งอิง, สิทธิการรอ้งเรียนต่อ กสทช. 

และกรอบเวลาแกไ้ข พรอ้มบนัทกึขอ้มลูลงในระบบ CRM/CLMS 

2. กรณีเรืÉองไมม่มีลู/ไม่มสีาระ: บริษัทฯ จะแจง้เป็นหนงัสือ (แบบ รร.Ś) ใหผู้ร้อ้งเรียนทราบภายใน řŜ วนั 

นบัถดัจากวนัทีÉไดร้บัเรืÉอง พรอ้มระบเุหตผุลและแจง้สิทธิ/ช่องทางยืÉนเรืÉองต่อ กสทช. หรือ สคบ. 

3. กรณีเรืÉองมมีลู/มีสาระ: บรษิทัฯ จะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาใหแ้ลว้เสร็จภายใน śŘ วนั นบัแต่วนัทีÉไดร้บัเรืÉอง 

• หากมีเหตสุดุวิสยัใหเ้รง่แกไ้ขเกนิ śŘ วนั บรษัิทฯ จะสง่หนงัสือแจง้ความคืบหนา้ (แบบ รร.ś) 

ใหผู้ร้อ้งเรียนทราบทกุ řŘ วนั 

4. การบนัทึกผลการเจรจา: 

• เมืÉอไดข้อ้สรุป บริษัทฯ จะทาํบนัทึกการเจรจาขอ้ตกลง (แบบ รร.Ŝ) แจง้ผลเป็นหนงัสือ 

• หากผูร้อ้งเรียนไมล่งนามใน แบบ รร.Ŝ ภายใน řŝ วนั นบัตัÊงแต่การเจรจาเสร็จสิ Êน ใหถ้ือว่าบริษัทฯ 

ไดป้ฏิบตัิตามประกาศ กสทช. ครบถว้นแลว้ และจะจดัส่งหนงัสือสรุปผลการเจรจาใหผู้ร้อ้งเรียนทราบ 

• บริษัทฯ จะจดัส่งรายงานสรุปผลการเจรจาใหส้าํนกังาน กสทช. ภายใน ś วนั นบัแต่วนัทีÉการเจรจาเสรจ็สิ Êน 

7. สิทธิของผู้ร้องเรียนและหน้าทีÉของบริษัทฯ 

1. การอาํนวยความสะดวก: บริษัทฯ จะจดัเจา้หนา้ทีÉเฉพาะ คอยใหค้าํแนะนาํ ช่วยเหลือ 

และอาํนวยความสะดวกแก่ผูร้อ้งเรียนตลอดกระบวนการ 

2. ช่องทางการรอ้งเรียนภายนอก: หากผูร้อ้งเรียนไมพ่อใจผลการแกไ้ข สามารถยืÉนเรืÉองต่อ 

สาํนกัรบัเรืÉองรอ้งเรียนและคุม้ครองผูบ้รโิภคในกิจการโทรคมนาคม (สาํนกังาน กสทช. โทร. řŚŘŘ) หรือ 

สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภค (สคบ. โทร. řřŞŞ) ได ้

8. การจัดเก็บข้อมูลและการรายงานผล 

1. การจดัเก็บขอ้มลู: บรษัิทฯ จะจดัเก็บขอ้มลูการรอ้งเรียนและผลการดาํเนินการทั Êงหมดไวใ้นระบบ CRM/CLMS 

เป็นระยะเวลาอย่างนอ้ย Ś ปี นบัถดัจากวนัทีÉไดร้บัเรืÉองรอ้งเรยีน 



2. การเสนอรายงาน: บรษัิทฯ จะจดัทาํรายงานสรุปผลการแกไ้ขปัญหาเรืÉองรอ้งเรียนเป็นหนงัสือส่งใหแ้ก่ 

สาํนกังาน กสทช. ทกุ Ş เดือน 

3. การเผยแพรข่อ้มลู: บรษัิทฯ จะเผยแพรส่ถิติและรายละเอียดจาํนวน ประเภท และผลการแกไ้ขปัญหา ณ 

สาํนกังาน รา้นคา้ตวัแทนจาํหน่าย และเว็บไซตข์องบรษัิทฯ ทุก Ş เดือน 
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