
นโยบายและหลกัเกณฑ์การรับเรืÉองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

บริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชัÉน จํากัด 

1. นโยบาย หลักการ และเหตุผล 

บริษทั ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชัÉน จาํกดั (“บริษทัฯ”) ตระหนกัและให้ความสาํคญัต่อการจดัการขอ้ร้องเรียน 

ขอ้คดิเห็น และขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ โดยปฏิบตัิตามประกาศคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 

และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) เรืÉอง 

ระบวนการรับและพจิารณาเรืÉองร้องเรียนเกีÉยวกบัการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. Śŝŝš 

เพืÉอให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ความเป็นธรรม ไม่เสียค่าธรรมเนียม 

และนาํขอ้มลูมาปรบัปรุงมาตรฐานการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

นโยบายการจัดการข้อร้องเรียน: 

1. กาํหนดช่องทางการรับเรืÉองร้องเรียน กระบวนการ และการจดัการอยา่งเป็นระบบ 

2. รักษาขอ้มูลของผูร้้องเรียนและแหล่งทีÉมาไวเ้ป็นความลบั 

3. ตอบสนองและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง และเป็นธรรม 

4. กาํหนดมาตรการป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหาซํÊา 

5. สรุปผลและประเมินประสิทธิผลการจดัการขอ้ร้องเรียนอยา่งสมํÉาเสมอ 

6. กาํหนดและทบทวนแนวทางปฏิบตัิการจดัการขอ้ร้องเรียนให้ทนัสมยั 

2. คํานิยาม 

ผู้ให้บริการ / ผู้รับใบอนุญาต: บริษทั ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชัÉน จาํกดั 

ผู้ใช้บริการ: ผูใ้ชบ้ริการโทรคมนาคมจากการให้บริการของบริษทัฯ (ไม่รวมผูรั้บใบอนุญาตทีÉนาํบริการไปประกอบกิจการต่อ) 

ผู้ร้องเรียน: ผูใ้ชบ้ริการ หรือผูไ้ดรั้บความเดือดร้อนเสียหายอนัเนืÉองมาจากการให้บริการโทรคมนาคมของบริษทัฯ 

ทีÉไดยื้Éนคาํร้องเรียน 

เรืÉองร้องเรียน: ขอ้ร้องเรียนเกีÉยวกบัความเดือดร้อนเสียหายจากการให้บริการโทรคมนาคม 

ศูนย์รับเรืÉองร้องเรียน: หน่วยงานเฉพาะทีÉจดัตัÊงขึÊนเพืÉอทาํหนา้ทีÉดูแลรับเรืÉองและแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนโดยตรง 

 

 

 



3. ขอบเขตการให้บริการและประเภทเรืÉองร้องเรียน 

3.1 ประเภทของผลิตภัณฑ์และบริการ: 

1. บริการเสียง: บริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ 

2. บริการขอ้มูล: บริการพหุสืÉอความเร็วสูง (Public Broadband Multimedia Service) 

3. บริการพหุสืÉอหรือสืÉอผสม / บริการมูลค่าเพิÉม (Value-added Service) 

4. การขายต่อบริการ: บริการขายต่อบริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉและบริการเสริม 

3.2 ประเภทของเรืÉองทีÉรับร้องเรียน: 

 ความถูกตอ้งของใบแจง้หนีÊ /ระบบจดัทาํใบแจง้ค่าบริการ 

 คุณภาพการให้บริการของพนกังาน (ศูนยบ์ริการ, Call Center, พนกังานขาย, Dealer) เช่น มารยาท การให้ขอ้มูล ความล่าชา้ 

 คุณภาพสัญญาณเสียง ความเร็วในการรับ-ส่งขอ้มูล 

 เงืÉอนไข รายละเอียดรายการส่งเสริมการขาย หรืออตัราค่าบริการทีÉไม่ถูกตอ้งหรือไม่เป็นธรรม 

4. ช่องทางการติดต่อศูนย์รับเรืÉองร้องเรียน 

 โทรศพัท:์ 

• สาํหรับลูกคา้ 0-2700-8088 (โทรฟรีจากหมายเลขทรูมูฟ เอช)  

 เวลาทาํการ: วนัจนัทร์ - ศุกร์ เวลา Řš.ŘŘ น. - řŞ.śŘ น. (ยกเวน้วนัหยดุนกัขตัฤกษ/์วนัหยดุราชการ) 

 จดหมาย (Mail): บริษทั ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชัÉน จาํกดั (ศูนยรั์บเรืÉองร้องเรียน) 

เลขทีÉ 18 ชัÊน 16 อาคารทรูทาวเวอร์ 1 ถนนรัชดาภิเษก แขวงห้วยขวาง เขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร 10310 

5. รายละเอียดและหลักฐานประกอบการยืÉนเรืÉองร้องเรียน 

1. ชืÉอ - นามสกุล ทีÉอยู ่และหมายเลขโทรศพัทข์องผูร้้องเรียน 

2. สาํเนาบตัรประจาํตวัประชาชน หรือหนงัสือรับรองนิติบคุคล (กรณีมอบอาํนาจ 

ตอ้งมีหนงัสือมอบอาํนาจพร้อมสาํเนาบตัรฯ ผูรั้บมอบอาํนาจ) 

3. ขอ้เทจ็จริงของปัญหา พฤติการณ์ความเดือดร้อนเสียหาย และคาํขอทีÉตอ้งการใหบ้ริษทัฯ ดาํเนินการแกไ้ข 

4. เอกสารหลกัฐานทีÉเกีÉยวขอ้ง (ถา้มี) เช่น ใบแจง้ค่าบริการ สญัญา 

*หมายเหตุ: กรณีร้องเรียนทางโทรศัพท์ ผู้ร้องเรียนต้องจัดส่งเอกสารหลักฐานประกอบข้างต้นให้ครบถ้วนภายใน ş วัน 

นับถดัจากวันทีÉแจ้ง ไม่อย่างนัÊนจะถือว่าสิÊนผลเป็นเรืÉองร้องเรียน 



6. ขัÊนตอนการพิจารณาและระยะเวลาแก้ไขปัญหาเรืÉองร้องเรียน 

1. การตอบรับการรับเรืÉอง: บริษทัฯ จะแจง้การรับเรืÉองร้องเรียนเป็นหนงัสือ (แบบ รร.ř) ส่งให้ผูร้้องเรียนภายใน ş วนั 

นบัถดัจากวนัทีÉไดรั้บเรืÉอง โดยระบุเลขทีÉ SR Number, รหสัอา้งอิง, สิทธิการร้องเรียนต่อ กสทช. และกรอบเวลาแกไ้ข 

พร้อมบนัทึกขอ้มูลลงในระบบ CLMS 

2. กรณีเรืÉองไม่มีมูล/ไม่มีสาระ: บริษทัฯ จะแจง้เป็นหนงัสือ (แบบ รร.Ś) ให้ผูร้้องเรียนทราบภายใน řŜ วนั 

นบัถดัจากวนัทีÉไดรั้บเรืÉอง พร้อมระบุเหตุผลและแจง้สิทธิ/ช่องทางยืÉนเรืÉองต่อ กสทช. หรือ สคบ. 

3. กรณีเรืÉองมีมูล/มีสาระ: บริษทัฯ จะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาให้แลว้เสร็จภายใน śŘ วนั นบัแต่วนัทีÉไดรั้บเรืÉอง 

• หากมีเหตุสุดวสิัยให้เร่งแกไ้ขเกิน śŘ วนั บริษทัฯ จะส่งหนงัสือแจง้ความคบืหนา้ (แบบ รร.ś) ให้ผูร้้องเรียนทราบทุก 

řŘ วนั 

4. การบนัทึกผลการเจรจา: 

• เมืÉอไดข้อ้สรุป บริษทัฯ จะทาํบนัทึกการเจรจาขอ้ตกลง (แบบ รร.Ŝ) แจง้ผลเป็นหนงัสือ 

• หากผูร้้องเรียนไม่ลงนามใน แบบ รร.Ŝ ภายใน řŝ วนั นบัตัÊงแต่การเจรจาเสร็จสิÊน ให้ถือว่าบริษทัฯ 

ไดป้ฏิบติัตามประกาศ กสทช. ครบถว้นแลว้ และจะจดัส่งหนงัสือสรุปผลการเจรจาให้ผูร้้องเรียนทราบ 

• บริษทัฯ จะจดัส่งรายงานสรุปผลการเจรจาให้สาํนกังาน กสทช. ภายใน ś วนั นบัแต่วนัทีÉการเจรจาเสร็จสิÊน 

7. สิทธิของผู้ร้องเรียนและหน้าทีÉของบริษัทฯ 

1.  การอาํนวยความสะดวก: บริษทัฯ จะจดัเจา้หนา้ทีÉเฉพาะ คอยใหค้าํแนะนาํ ช่วยเหลือ 

และอาํนวยความสะดวกแก่ผูร้้องเรียนตลอดกระบวนการ 

2. ช่องทางการร้องเรียนภายนอก: หากผูร้้องเรียนไม่พอใจผลการแกไ้ข สามารถยืÉนเรืÉองต่อ 

สาํนกัรับเรืÉองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สาํนกังาน กสทช. โทร. řŚŘŘ) หรือ 

สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ. โทร. řřŞŞ) หรือหน่วยงานกาํกบัดูแล หน่วยงานภาครัฐ หรือ

หน่วยงานอืÉนทีÉมีอาํนาจหนา้ทีÉตามกฎหมาย ได ้

8. การจัดเก็บข้อมูลและการรายงานผล 

1. การจดัเก็บขอ้มูล: บริษทัฯ จะจดัเก็บขอ้มูลการร้องเรียนและผลการดาํเนินการทัÊงหมดไวใ้นระบบ CLMS 

เป็นระยะเวลาอยา่งน้อย Ś ปี นบัถดัจากวนัทีÉไดรั้บเรืÉองร้องเรียน 

2. การเสนอรายงาน: บริษทัฯ จะจดัทาํรายงานสรุปผลการแกไ้ขปัญหาเรืÉองร้องเรียนเป็นหนงัสือส่งให้แก่ สาํนกังาน 

กสทช. ทุก Ş เดือน 

3. การเผยแพร่ขอ้มูล: บริษทัฯ จะเผยแพร่สถิติและรายละเอียดจาํนวน ประเภท และผลการแกไ้ขปัญหา ณ สาํนกังาน 

ร้านคา้ตวัแทนจาํหน่าย และเวบ็ไซตข์องบริษทัฯ ทุก Ş เดือน 



 

บริษัท ทรู มูฟ เอช ยูนิเวอร์แซล คอมมิวนิเคชัÉน จํากัด 
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