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สถติเิร่ืองร้องเรียนปี 2556
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วนัท่ี 1 มกราคม 2556 – 15 ตุลาคม 2556 

กลุ่มงานรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 

สาํนกังาน กสทช.   

รับเร่ืองร้องเรียน ทั้งส้ินจาํนวน 1,992   เร่ือง 

• อยูใ่นระหวา่งดาํเนินการ 1,181 เร่ือง 

• เร่ืองร้องเรียนยติุแลว้ 811 เร่ือง
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เร่ืองร้องเรียนจาํแนกตามประเภทบริการ

ประเภทบริการ จาํนวนเร่ืองร้องเรียน ร้อยละ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 1634 82.03

อินเทอร์เน็ต 264 13.25

โทรศพัทพ้ื์นฐาน 63 3.16

สถานีวทิยคุมนาคม 28 1.41

PCT 1 0.05

อ่ืน 2 0.10

รวมทั้งส้ิน 1992 100
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เร่ืองร้องเรียนของโทรศัพท์เคลือ่นที่
ประเดน็ร้องเรียน จาํนวน ร้อยละ

มาตรฐานการให้บริการ 326 27.60

การคิดค่าบริการท่ีผิดพลาด 259 21.93

การถูกกาํหนดระยะเวลาในการใชบ้ริการ 173 14.65

ค่าบริการไม่เป็นไปตามอตัราขั้นสูง 117 9.91

บริการเสริม 73 6.18

การยกเลิกบริการ 70 5.93

การให้ขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง 68 5.76

คุณภาพการให้บริการ 38 3.22

เร่ืองร้องเรียนอ่ืนๆ 37 3.13

การเขา้ถึงบริการ 12 1.02

ขอ้มูลสิทธิส่วนบุคคล 8 0.68

รวมทั้งส้ิน 1181 100



ปัญหาร้องเรียนจากกรณหีมดสัมปทานคลืน่ 1800 

จาํนวน 50 เร่ือง

•ถูกโอนยา้ยไปใชเ้ครือข่ายอ่ืนโดยไม่สมคัรใจ (มดัมือ

ยา้ย)

• สิทธิประโยชน์ลดลงเม่ือถูกยา้ยไปเครือข่ายใหม่ เช่น

• ถูกลดจาํนวนวนัใชง้าน

• ถูกลดระยะเวลาโปรโมชัน่

• โปรโมชัน่ใหม่ตอ้งจ่ายแพงกวา่เดิม เช่น โปรเดิมเคย

โทรนาทีแรก 75 สตางค ์โปรใหม่ นาทีละ 1.25 บาท



ประเดน็ปัญหาร้องเรียนจากกรณหีมดสัมปทานคลืน่ 1800

•บริษทัไม่คืนเงินคงเหลือในระบบ  

• เงินคงเหลือในระบบ ไม่โอนไปยงัเครือข่ายใหม่ทนัที 

ทาํใหต้อ้งเติมเงินเพ่ิม ทั้งท่ีมีเงินคงเหลือในระบบ

•ไม่สามารถใชง้านโทรศพัทไ์ด ้(ซิมดบัจริง ๆ) ซ่ึงเป็น

ปัญหาทั้งกบั ผูท่ี้สมคัรใจทาํเร่ืองขอยา้ยไปยงั

เครือข่ายใหม่ และผูท่ี้ถกูมดัมือยา้ยเครือขา่ย



มาตรา  46 แห่ง พ.ร.บ. การประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 

2544
มาตรา 46 ใหค้ณะกรรมการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน

สามสิบวนันับแต่วนัทีไ่ด้รับหนังสือร้องเรียน โดยตอ้งให้คู่กรณีมี

โอกาสไดช้ี้แจงขอ้เท็จจริงและแสดงพยานหลกัฐานของตนในกรณีท่ี

คณะกรรมการเห็นวา่ผูรั้บใบอนุญาต กระทาํการโดยฝ่าฝืนกฎหมาย 

เง่ือนไขการอนุญาต สัญญาการใหบ้ริการ หรือไม่เป็นไปตาม

มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีดี ใหค้ณะกรรมการมีอาํนาจ สั่งใหผู้รั้บ

ใบอนุญาตดาํเนินการแกไ้ขใหถู้กตอ้งภายในเวลาท่ีกาํหนด
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กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800

• ประกาศ กทช. เร่ือง มาตรฐานของสัญญาให้บริการ

โทรคมนาคม พ.ศ. 2549

• ข้อ 8 สญัญาย่อมเกิดขึน้เม่ือคู่สญัญาได้แสดงเจตนาเสนอและ

สนองถกูต้องตรงกนั โดยชดัแจ้งวา่ผู้ ให้บริการตกลงให้บริการ

โทรคมนาคม และผู้ใช้บริการตกลงใช้บริการโทรคมนาคมของผู้

ให้บริการ ในกรณีท่ีผู้ ใช้บริการมิได้ปฏิเสธข้อเสนอเก่ียวกบับริการ

ใดของผู้ ให้บริการจะถือวา่ผู้ ใช้บริการได้แสดงเจตนาตกลงใช้บริการ

นัน้ของผู้ ให้บริการมิได้ เว้นแตเ่ป็นกรณีท่ีผู้ ใช้บริการได้ใช้บริการนัน้

อยู่แล้ว และประสงค์จะใช้บริการนัน้ตอ่ไป



กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800

• ประกาศ กทช. เร่ือง มาตรฐานของสัญญาให้บริการโทรคมนาคม 

พ.ศ. 2549

• ข้อ 14 ในกรณีท่ีเกิดเหตุขดัขอ้งข้ึนกบัการใหบ้ริการโทรคมนาคม

ของผูใ้หบ้ริการ            จนเป็นเหตุใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่สามารถใช้

บริการไดต้ามปกติ ผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีตอ้งดาํเนินการแกไ้ขเพ่ือให้

ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการโทรคมนาคมไดโ้ดยเร็วและผู ้

ใหบ้ริการไม่มีสิทธิเรียกเก็บค่าบริการในช่วงเวลาท่ีเกิดเหตุขดัขอ้ง

ดงักล่าวได ้เวน้แต่ผูใ้หบ้ริการพิสูจนไ์ดว้า่เหตุขดัขอ้งดงักล่าวเกิดข้ึน

จากความผิดของผูใ้ชบ้ริการ



กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800

ประกาศ กทช. เร่ือง มาตรฐานของสัญญาให้บริการโทรคมนาคม 

พ.ศ. 2549

ข้อ 22 ในกรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ผูใ้ห้บริการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการสูงกว่า

อตัราขั้นสูงท่ีคณะกรรมการกาํหนดตามขอ้ ๑๖ หรือสูงกว่าท่ีเรียกเก็บจากผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน

ท่ีใชบ้ริการโทรคมนาคมในลกัษณะหรือประเภทเดียวกนั หรือเห็นว่าผูใ้ห้บริการเรียกเก็บ

ค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการโดยไม่ถูกตอ้ง ผูใ้ชบ้ริการมีสิทธิขอขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการ

ของตนจากผูใ้ห้บริการได้

ผูใ้ห้บริการมีหนา้ท่ีตอ้งพิสูจน์ขอ้เทจ็จริงเพ่ือยนืยนัความถูกตอ้งของการเรียกเก็บ

ค่าธรรมเนียมและค่าบริการดงักล่าว และตอ้งแจง้ขอ้มูลตามวรรคหน่ึงให้ผูใ้ชบ้ริการทราบ

โดยเร็วแต่ทั้งน้ีตอ้งไม่เกินหกสิบวนันบัแต่วนัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีคาํขอตามวรรคหน่ึง หากผู ้

ให้บริการไม่ดาํเนินการภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด ให้ถือวา่ผูใ้ห้บริการนั้นส้ินสิทธิในการ

เรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการในจาํนวนท่ีผูใ้ชบ้ริการไดโ้ตแ้ยง้นั้น



กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800

ประกาศ กทช. เร่ือง มาตรฐานของสัญญาให้บริการโทรคมนาคม 

พ.ศ. 2549

ข้อ 23 ในกรณีท่ีขอ้เทจ็จริงปรากฏวา่ ผูใ้หบ้ริการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมหรือ

ค่าบริการเกินกวา่จาํนวนท่ีเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการจริง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคืน

เงินส่วนต่างของค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการท่ีเรียกเก็บเกินใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ

ภายในสามสิบวนันบัแต่วนัท่ีขอ้เท็จจริงยติุ และผูใ้หบ้ริการตอ้งชาํระดอกเบ้ีย

ในส่วนต่างในอตัราเท่ากบัท่ีไดก้าํหนดไวว้า่จะเรียกเก็บจากผูใ้ชบ้ริการในกรณี

ท่ีผูใ้ชบ้ริการผิดนดั เวน้แต่ผูใ้ชบ้ริการจะไดต้กลงเลือกใหด้าํเนินการในการคืน

เงินส่วนต่างท่ีเรียกเก็บเกินเป็นอยา่งอ่ืน ทั้งน้ี การคืนเงินส่วนต่างใหแ้ก่

ผูใ้ชบ้ริการอาจคืนดว้ยเงินสด เช็ค หรือนาํเขา้บญัชีเงินฝากของผูใ้ชบ้ริการ 

หรือตามวธีิการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดแ้จง้ความประสงคไ์ว ้



กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800
ประกาศ กทช. เร่ือง มาตรฐานของสัญญาให้บริการโทรคมนาคม 

พ.ศ. 2549

ข้อ 33 ห้ามมิให้ผูใ้ชบ้ริการยกเลิกการให้บริการโทรคมนาคมตามสญัญา เวน้แต่     กรณีดงัต่อไปน้ี 

(๑)ผูใ้ชบ้ริการถึงแก่ความตาย หรือส้ินสุดสภาพนิติบุคคล

(๒) ผูใ้ชบ้ริการผิดนดัชาํระค่าธรรมเนียมและค่าบริการเกินกวา่ระยะเวลาท่ีกาํหนดในสญัญาสอง

คราวติดต่อกนั โดยผูใ้ห้บริการไดแ้จง้ให้ผูใ้ชบ้ริการทราบถึงวนัครบกาํหนดท่ีแน่นอนเป็นการ

ล่วงหนา้ในใบแจง้เรียกเก็บค่าธรรมเนียมและค่าบริการและไดท้าํการเตือนตามวิธีการท่ีได้

กาํหนดไวใ้นสญัญาแลว้

(๓)   ผูใ้ห้บริการมีเหตุผลอนัเช่ือไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรมฉ้อฉลในการใชบ้ริการหรือนาํบริการ

ไปใชโ้ดยผิดกฎหมาย หรือฝ่าฝืนขอ้ห้ามในสญัญา

(๔) ผูใ้ห้บริการไม่สามารถให้บริการไดโ้ดยเหตุท่ีอยูน่อกเหนือการควบคุมของ ผูใ้ห้บริการ

(๕) เป็นการยกเลิกโดยบทบญัญติัแห่งกฎหมาย



กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800

ประกาศ กทช. เร่ือง มาตรฐานของสัญญาให้บริการโทรคมนาคม 

พ.ศ. 2549

 ข้อ 34 เม่ือสญัญาเลิกกนั ในกรณีท่ีผูใ้ห้บริการมีเงินคา้งชาํระแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการ   ตอ้งคืนเงิน

นั้นให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ

ในการคืนเงินดงักล่าว เม่ือผูใ้ห้บริการไดต้รวจสอบหลกัฐานแลว้วา่เป็นบุคคลคนเดียวกบัผูใ้ชบ้ริการ

หรือเป็นผูรั้บมอบอาํนาจจากผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแลว้ ให้ผูใ้ห้บริการคืนเงินภายในสามสิบวนั  

นบัแต่วนัเลิกสญัญา

ทั้งน้ี การคืนเงินคา้งชาํระแก่ผูใ้ชบ้ริการ อาจคืนดว้ยเงินสด เช็ค หรือนาํเขา้บญัชีเงินฝาก  ของ

ผูใ้ชบ้ริการ หรือตามวิธีการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดแ้จง้ความประสงคไ์ว้

กรณีผูใ้ห้บริการไม่สามารถคืนเงินคา้งชาํระให้แก่ผูใ้ชบ้ริการไดภ้ายในระยะเวลาท่ีกาํหนด ผู ้

ให้บริการตอ้งชาํระค่าเสียประโยชน์ในอตัราเท่ากบัอตัราดอกเบ้ียท่ีผูใ้ห้บริการคิดจากผูใ้ชบ้ริการ 

กรณีผูใ้ชบ้ริการผิดนดัไม่ชาํระค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการแก่ผูใ้ห้บริการ แต่ทั้งน้ี ไม่ตดัสิทธิ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีจะเรียกค่าเสียหายอยา่งอ่ืน



กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800

• บริษทัไม่มีสิทธิท่ีจะโอนยา้ยผูใ้ชบ้ริการไปยงัเครือข่ายใหม่ โดยท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไม่ยนิยอม

• ในช่วงท่ิซิมดบั ใชบ้ริการไม่ได ้ผูใ้หบ้ริการไม่มีสิทธิคิดค่าบริการกบั
ผูบ้ริโภค ดงันั้น ตอ้งปรับลดค่าบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

• ผูใ้ชบ้ริการท่ีถูกเปล่ียนแปลงโปรโมชัน่ อตัราค่าบริการ หากเห็นวา่ 
ค่าบริการท่ีบริษทัเรียกเก็บมานั้นไม่ถูกตอ้ง ผูใ้ชบ้ริการมีสิทธิร้องเรียน และ
บริษทัมีหนา้ท่ีตอ้งพิสูจน์วา่ ยนืยนัความถูกตอ้งในการเรียกเก็บค่าบริการ
ตามโปรโมชัน่ใหม่ วา่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

• หากผูใ้หบ้ริการไม่สามารถพิสูจน์ความถูกตอ้งในการเรียกเก็บค่าบริการได ้
ภายใน ๖๐ วนั ยอ่มส้ินสิทธิในการเรียกเก็บค่าบริการท่ีผูบ้ริโภคโตแ้ยง้ 

• บริษทัจะตอ้งคืนเงินส่วนท่ีเรียกเก็บเกิน พร้อมดอกเบ้ียใหก้บัผูร้้องเรียน



กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน กรณี 1800

• การโอนยา้ยผูใ้ชบ้ริการไปยงัเครือข่ายใหม่ มีผลเท่ากบัเป็นการ

ยกเลิกบริการ ซ่ึงบริษทัไม่มีสิทธิยกเลิกบริการของผูร้้องเรียน 

• บริษทัตอ้งคืนเงินคงเหลือในระบบใหแ้ก่ผูร้้องเรียน ภายใน 30 วนั 

หากคืนล่าชา้ตอ้งจ่ายดอกเบ้ียใหก้บัผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
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