
ศูนย์ช่วยเหลือและจัดการปัญหาออนไลน์ 
(1212 ETDA)

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.)
กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกจิและสังคม



ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ สพธอ. 
เป็นหน่วยงานของรัฐภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงดิจิทัลเพ่ือ
เศรษฐกิจและสังคม (กระทรวงฯ) โดยกระทรวงฯ ได้มอบหมายให้ 
สพธอ. บริหารจัดการ “ศูนย์ช่วยเหลือและจัดการปัญหาออนไลน์ 
(1212 ETDA) (ศูนย์ฯ 1212ETDA)” ซ่ึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็น
ศูนย์กลางการรับเรื่องร้องเรียนปัญหาออนไลน์ และเป็นช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียนกลาง ตามมาตรา 31 ภายใต้ พ.ร.ฎ. การประกอบธุรกิจบริการ
แพลตฟอร์มดิจิทัลที่ต้องแจ้งให้ทราบ พ.ศ. 2565 โดยปัจจุบันดูแลให้
ค าปรึกษา รับแจ้งเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแส ที่เกี่ยวข้องกับธุรกรรม
ออนไลน์
     พร้อมทั้งช่วยเสริมสร้างความเช่ือมั่นในการท าธุรกรรมพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์หรือ e-Commerce ให้แก่ผู้ประกอบการและผู้บริโภค 
โดยมีหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนและกระบวนการในการติดตาม
จัดการรับเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้ผู้บริโภคมีช่องทางในการจัดการแก้ไข
ปัญหาที่เกิดข้ึน ด้วยความสะดวก รวดเร็ว และมีการติดตามผลการ
ด าเนินการอย่างใกล้ชิด เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้บริโภคและ
ผู้ประกอบการ

“ ศูนย์ช่วยเหลือและจัดการปญัหาออนไลน์ 1212 ETDA ” 
1212 ETDA คืออะไร



ดูแลให้ค าปรึกษา รับแจ้งเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแส ที่เกี่ยวข้องกับธุรกรรมออนไลน์อื่น ๆ ได้แก่
ด าเนินการเรื่องใดบ้าง

ปัญหาซ้ือขายออนไลน์ Website ผิดกฎหมาย ภัยคุกคามทางไซเบอร์ ข้อสงสัยกฎหมายดิจิทัล บริการแพลตฟอร์มดิจิทัล

• ไม่ได้รับสินค้า
• สินค้าล่าช้ากว่าก าหนด
• สินค้าไม่ครบตามที่ส่ัง
• ได้รับสินค้าผิดสี ผิดขนาด
• ได้รับสินค้าช ารุด
• ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ผิด

กฏหมาย
• ขายสินค้าออนไลน์ เกินราคา
• ตรวจสอบการจดทะเบียน

ร้านค้าออนไลน์
• การซื้อขายสินค้าออนไลน์ที่ไม่

มีเครื่องหมาย มอก. 

• หมิ่นเบื้องสูง
• ลามกอนาจาร
• เป็นภัยต่อความมั่นคง
• การพนัน
• แชร์ลูกโซ่
• หลอกลงทุนออนไลน์
• หลอกกู้เงินออนไลน์
• แจ้งเบาะแสแก๊งคอล

เซ็นเตอร/์SMS 
หลอกลวง สร้างความ
เดือนร้อนร าคาญ

• Link ที่เกิดจากการ
เผยแพร่ไม่เหมาะสม
,ไม่จริง และเนื้อหา
ที่เป็นภัย

• การบุกรุก เจาะเข้า
ระบบโดยไม่ได้รับ
อนุญาต

• พ.ร.บ.ว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์

• พ.ร.บ.ว่าด้วยการกระท า
ความผิดเกี่ยวกับ
คอมพิวเตอร์

• พระราชบัญญัติการพัฒนา
ดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและ
สังคม พ.ศ. 2560

• พระราชบัญญัติคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562

• พระราชบัญญัติการรกัษา
ความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร ์
พ.ศ. 2562

• พระราชกฤษฎกีาการประกอบ
ธุรกิจบริการแพลตฟอรม์
ดิจิทัลที่ต้องแจ้งให้ทราบ 
พ.ศ. 2565

• ปัญหาด้านการประกอบธุรกิจ
อย่างไม่เป็นธรรม

• ปัญหาด้านซื้อขายออนไลน์
• ปัญหาด้านการคุ้มครอง

ข้อมูลส่วนบุคคล
• ปัญหาการหลอกลงทุนและ

ท างานออนไลน์
• ปัญหาหรือข้อสงสัย

ด้านแรงงาน
• ปัญหาด้านการก ากับดูแลการ

คมนาคม
• ปัญหาด้านการเผยแพร่

เนื้อหา
• ปัญหาด้านการบริบาลที่ขัด

ต่อจรรยาบรรณวิชาชีพ



หน่วยงานความร่วมมือ ศูนย์ช่วยเหลือและจัดการปัญหาออนไลน์
ภาครัฐ ภาคประชาสังคม ภาคเอกชน

กองบังคับการปราบปรามการ
กระท าความผิดเกี่ยวกับ

อาชญากรรมทางเทคโนโลยี 
(บก.ปอท.)

ส านักงานมาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 

กองบัญชาการต ารวจสืบสวน
สอบสวนอาชญากรรมทาง
เทคโนโลยี (บช.สอท.)

ศูนย์ปราบปราม
อาชญากรรมทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ศปอส.ตร.)

มูลนิธิเพ่ือผู้บริโภค

e-Marketplace

Social Media

ส านักงานศาลยุติธรรมส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค

ส านักป้องกันและปราบปรามการกระท า
ความผิดทางเทคโนโลยีสารสนเทศ
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ประชาชนท่ัวไป

Call Canter
: สายด่วน 1212

Official Site
: 1212 ETDA
: @1212ETDA

: www.1212.etda.or.th

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่อง
และประสานงาน

แจ้
งป

ระ
ชา
ชน

รับ
ทร
าบ **กรณีไกล่เกล่ียส าเร็จ

ประสานงาน

หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง

รวบรวม
ข้อมูลค ารอง

เจ้าของธุรกิจ / ผู้ขาย

ประสานงาน

**กรณีไกล่เกล่ียไม่ส าเร็จ
ด าเนินตามกระบวนการ

ด าเนินการ

ให้ข้อมูลเบ้ืองต้น

และแนะน าหน่วยงานท่ีดูแลโดยตรง

ข้อสงสัยด้าน
กฎหมายดิจิทัล

ปัญหาอ่ืนๆ หรือ
สอบถามข้อสงสัย

ปัญหาเว็บไซต์
ผิดกฎหมาย

ปัญหาภัย
คุกคาม Cyber

ปัญหาซื้อขาย
ออนไลน์

ด าเนินการตาม
กระบวนการ

เจ้าหน้าท่ี
วิเคราะห์ข้อมูล

น าข้อมูล
มาวิเคราะห์

CRM System

บันทึกเศสในระบบ

ปัญหาอ่ืน ๆ หรือสอบถามข้อสงสัย

ข้อสงสัยด้านกฎหมายดิจิทัล

ปัญหาภัยคุกคาม Cyber

ปัญหาเว็บไชต์ผิดกฎหมาย

ปัญหาซ้ือขายออนไลน์

วิเคราะห์และ

จัดหมวดหมู่

รับเรื่องแจ้งเรื่อง / ปัญหา

รับเรื่อง / เลขติดตามสถานะ

กลุ่มประเภทที ่1

กลุ่มประเภทที ่2

กลุ่มประเภทที ่3

Social Listening

: @1212etda 

: 1212@mdes.go.th

กระบวนการด าเนินงานของ 1212 ETDA

บริการแพลตฟอร์มดิจิทัล

บริการ
แพลตฟอร์มดิจิทัล
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SCOPE OF WORK

Social Listening Chatbot/Admin/
Call Center

Content REPORT
• ติดตามความเคล่ือนไหวจากข้อมูลต่าง ๆ ท่ี
สอดคล้องกับภารกิจ ตลอด 24 ช่ัวโมง 

• บริหารข้อมูล รวบรวม วิเคราะห์ และสรุป
• รวบรวมจากโพสต์ บทความ ข่าว หรือ
ความเห็นท่ีถูกเขียนข้ึนบนโซเชียลมีเดีย

• สามารถก าหนด เพ่ิม ลด และปรับเปล่ียน
Keyword และ Sub Keyword ไม่จ ากัด

• รองรับข้อมูลท้ังภาษาไทย และภาษาอังกฤษ
• ระบบสามารถแสดงจ านวนผู้ให้ความคิดเห็น
แยกเปน็ความคิดเห็นเชิงบวกและเชิงลบ และ
สามารถแสดงปริมาณการพูดถึงได้

• สามารถจัดอันดับข้อความแสดงความคิดเห็น
ท่ีถูกกด Like มากท่ีสุด หรือ ถูก Retweet 
มากท่ีสุด ตามเง่ือนไข  

• สามารถวิเคราะห์และระบุผู้มีอิทธิพลบนสื่อ
สังคมออนไลน์แต่ละช่องทาง 

• สามารถแสดงต าแหน่งของผู้ท่ีเผยแพร่
ข้อความจากสื่อสังคมออนไลน์ บนแผนท่ีได้ 
(กรณีท่ีผู้ใช้งานเปดิบริการระบุต าแหน่งขณะ
เผยแพร่ข้อความบนสื่อสังคมออนไลน์)

• เช่ือมโยงกลับไปยังแหล่งท่ีมาของข้อมูลได้
• สังเกตการณ์สื่อสังคมออนไลน์ น าข้อมูลท่ี
ได้มาวิเคราะห์ พร้อมจัดท ารายงานสรุป 
(Dashboard) โดยสามารถแสดงรูปแบบ 
Interactive Dashboard ได้

• สามารถเรียกดูรายงาน และ Dashboard 
ผ่านทางเว็บบราวเซอร์บน Mobile Device 
ระบบปฏิบัติการ iOS และ Android ได้

• สามารถก าหนดระบบการแจ้งเตือน (Alert) 
ทางหน้าจอระบบ และทาง E-mail ได้

Chatbot :
• ตอบกลับ Facebook & Line Official

Admin :
• รับเร่ืองต่อจาก Chat Bot
• ตอบกลับ Line Admin:  ภายใน 30 นาที
• ตอบกลับ Email: ภายใน 24 ช่ัวโมง
• แยกประเภทการสอบถามและร้องเรียนได้
• เก็บข้อมูลท่ีจ าเป็นของผู้ร้องเรียน
• มีระบบความพึงพอใจ Questionnaire
• สามารถ Broadcasts ข้อความได้
• Rich menu จับการคลิกของ user ได้

Call Center :
• ปฎิบัติงานทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง ไม่เว้น
วันหยุด และวันนักขัตฤกษ์

• พนักงานรับโทรศัพท์จ านวน 40 คน
• ความเร็วในการรับสายอยู่ท่ี 90% ของสายท่ี
ติดต่อมา หรือต้องใหบ้ริการภายใน 15 วินาที

• รับสายมากกวา่ 98% ของการติดต่อหรือ 
อัตราสายหลุดไม่เกิน 1-3%

• หากสายหลุดต้องติดต่อกลับภายใน 30 นาที
• First Call Resolution 90%
• ระยะเวลาการให้บริการเฉล่ียไม่เกิน 15 นาที/
สาย

• การเก็บไฟล์บันทึกเสียงสนทนาระหวา่ง 
Agent และ ผู้รับบริการ จะต้องบันทึก และ
สามารถตรวจสอบได้ไม่ต ่ากว่า 180 วัน

• บริหารจดัการและออกแบบสือ่เพ่ือ
ประชาสัมพันธ์ออนไลน์ ผ่านช่องทางโซเชียล
มีเดียต่าง ๆ 

• น าข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห ์มาท าบทความ
ประชาสัมพันธ์ เพ่ือแจ้งเตือนภัยก่อนเกิด
เหตุผ่านสื่อออนไลน์ในช่องทางต่าง ๆ 

• เผยแพร่โพสต์หรือรูปภาพเพ่ือใหค้วามรู้ และ
ประชาสัมพันธ์ 6 ครั้ง/เดือน

• เผยแพร่วีดีโอ 1-2 ครั้ง/เดือน
• จัดท าสรุปข่าวเด่นประจ าสปัดาห์
• จัดท ารายงานการเผยแพร่โพสต์
ประชาสัมพันธ์รายเดือน

• รายงานสถิติรูปแบบ Dashboard
• จัดท ารายงานตามสถานการณ์ในปจัจุบัน
• สพธอ. สามารถเข้าถึงรายงานทางออนไลน์ได้
ตลอดเวลา

• สามารถส าเนาข้อมูลผู้ใช้และการใช้บริการ
• จัดส่งรายงาน
รายงานรายวัน ส่งวันถัดไป เวลา 10.00น
1. รายงานประจ าวัน (PowerPoint)
2. ผลการให้บริการ (Excel)
3. สรุปผลการด าเนินงานของศูนย์ฯ 
(PowerPoint)
รายงานรายสัปดาห์ ส่งภายในวันจันทร์ของ
สัปดาห์ถัดไป
1. รายงานประจ าสัปดาห์ (PowerPoint)
ให้บริการ
2. รายงานผลการให้บริการ (Excel)
3. รายการสรุปผลการด าเนินงานของศูนย์ฯ 
(PowerPoint)
4. รายงาน Success Case (PowerPoint และ 
Excel)
รายงานรายเดือน ส่งภายในวันท่ี 10 ของเดือน
ถัดไป
1. รายงานประจ าวัน (PowerPoint)
2. รายงานผลการให้บริการ (Excel)
3. รายงาน Success Case (PowerPoint และ 
Excel)
รายงานรายปี 
1. รายงานสรุปผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการรับ
เร่ืองร้องเรียน (PowerPoint)



Thank You

Disclaimer: This presentation and the translation hereof is intended solely for the information sharing regarding the Royal Decree with the APEC Economies. 
Please do not use the information contained herein as references. 
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