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ค าน า 

 คู่มือกำรรับและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน จัดท ำข้ึนเพื่อเป็นกรอบและแนวทำงในกำรด ำเนินงำน 

พิจำรณำและแก้ไขเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรประกอบกิจกำรโทรคมนำคมให้เป็นไปตำมค ำสั่ง เอ็นที และให้
สอดคล้องกับประกำศคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทัศน์ และกิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ  โดย 
เอ็นที ตระหนักถึงควำมส ำคัญในกำรรับฟังเสียงและควำมต้องกำรของกลุ่มผู้ใช้บริกำร ซึ่งจะท ำให้ได้รับข้อมูลอัน
เป็นประโยชน์ต่อองค์กร ในกำรน ำมำปรับปรุงคุณภำพบริกำรให้สอดคล้องกับเทคโนโลยีที่มีกำรพัฒนำเปลี่ยนแปลง
อย่ำงรวดเร็วในสภำพกำรณ์ปัจจุบัน รองรับกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนเชิงรุก  ลดข้อร้องเรียน สร้ำงควำมพึง
พอใจ กระตุ้นให้เกิดกำรน ำเสนอกำรขำยและสร้ำงรำยได้อย่ำงต่อเนื่อง ต่อไป 
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การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

1. วัตถปุระสงค์ 
1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน มีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการด าเนินงานเป็น

มาตรฐานเดียวกัน 
2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

ก าหนดไว้อย่างสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร 
4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้ใช้บริการทราบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
 

2. ขอบเขต 
คู่มือการรับเรื่องร้องเรียนนี้ ครอบคลุม กรอบ แนวทางและขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน

เกี่ยวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม 

 

 

3. ประโยชน์ที่จะได้รับ 

1. พนักงานมีแนวทางในการด าเนินงานที่ชัดเจน กรณีเกิดเรื่องร้องเรียน  
2. บริษัทฯ สามารถน าข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะจากบุคคล หรือหน่วยงานภายนอก มาเป็นข้อคิดเห็น 

ข้อสังเกต เพื่อปรับปรุงกระบวนการและสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร
อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ผู้ใช้บริการ รับทราบช่องทางและกระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของ บริษัทฯ  
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4. ค าจ ากัดความ 
“บริษัท ” หมายความว่า บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) 

“กสทช.” หมายความว่าคณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ 

“ส านักงาน” หมายความว่าส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศน์และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ 

“ผู้ใช้บริการ” หมายความว่าผู้ใช้บริการโทรคมนาคมจากการให้บริการของ บริษัท แต่ไม่รวมถึงผู้ใช้บริการ

ที่เป็นผู้ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมซึ่งน าบริการโทรคมนาคมที่ได้รับในฐานะผู้ใช้บริการไป

ประกอบกิจการอีกทอดหนึ่ง 

 “ผู้ร้องเรียน”  หมายความว่า  ผู้ใช้บริการหรือผู้ที่ได้รับมอบอ านาจให้ท าการแทนหรือผู้ที่ได้รับความ 

เดือดร้อนเสียหายหรือผู้ที่ไม่พึงพอใจในบริการโทรคมนาคมของ ที่ได้ยื่นค าร้องเรียนต่อบริษัทหรือ กสทช. ไว้แล้ว 

 “เรื่องร้องเรียน” หมายความว่าเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับความเดือดร้อนเสียหายอันเนื่องมา 

แต่การให้บริการโทรคมนาคมของบริษัท 

5. หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน 

การร้องเรียนต้องท าเป็นหนังสือ และแสดงรายละเอียดอย่างน้อย ดังต่อไปนี้   

(1) ชื่อ สกุล ที่อยู่ และเลขหมายโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน พร้อมส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน 

หรือส าเนาหนังสือเดินทาง หรือเอกสารประจ าตัวอ่ืนใดที่ใช้แทนได้ที่ออกโดยราชการ หรือหนังสือรับรอง

นิติบุคคล หรือใบมอบอ านาจ พร้อมลงลายมือชื่อในเอกสารให้ครบถ้วน 

(2) รายละเอียดเลขหมายบริการที่เก่ียวกับข้อร้องเรียน หรือความสัมพันธ์ ระหว่างผู้ร้องเรียนกับ

ผู้ให้บริการ  

(3) ข้อเท็จจริงของปัญหาเรื่องร้องเรียนที่แสดงถึงความเดือดร้อน เสียหาย จากการใช้บริการ 

(4) ค าขอที่ผู้ร้องเรียนต้องการให้บริษัทปฏิบัติ ขอให้ใช้ถ้อยค าท่ีสุภาพ 

(5) เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน (ถ้ามี) เช่น สัญญาให้บริการ ใบเรียกเก็บค่าใช้

บริการ ข้อมูลการติดต่อเบื้องต้น  

(6) ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนโดยทางอ่ืน ทุกช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่ประกาศไว้ โดยจะมีผล

สมบูรณ์เป็นการร้องเรียน ต้องแสดงรายละเอียดตามหลักเกณฑ์ข้างต้น 
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6. ผู้ร้องเรียน 

6.1 กลุ่มผู้ใช้บริการ  
1) ลูกค้าบุคคล (R) 
2) ลูกค้า SMEs  
3) ลูกค้าองค์การเอกชน (B) 
4) ลูกค้าองค์กรภาครัฐ (G) 
5) ลูกค้าผู้ประกอบการ (Carrier) 

6.2 กลุ่มองค์กรและส่วนงานภายนอก เช่น กสทช. สปน.  สคบ.  กทม.  การไฟฟ้านครหลวง  การไฟฟ้า 
     ภูมิภาค  การประปา  เป็นต้น 
 

7. ช่องทางการร้องเรียน  ที่บริษัท จัดให้มี ดังนี้ 

ช่องทางการร้องเรียน สถานที ่ วัน - เวลา 
1) NT Shop ศูนย์บริการลูกค้าทัว่ประเทศ  

(ntplc.co.th/Office/ServiceOffice) 
ทุกวันท าการ 
เวลา 8:30 น. – 16:30 น. 

2) NT Contact Center 1888 โทรฟรี ตลอด 24 ชม. 
(ภายในโครงข่ายของบริษัท) 

3) Website www.ntplc.co.th/complaintform ทุกวัน ตลอด 24 ชม. 
4) Social Media Facebook fanpage : NTPLC 

Twitter : @NT_plc 
Instragram : nt_plc 
LINE : @ntplc 
Youtube : NTplc 
LinkedIn : NTPLC 
Pantip : NTPLC 

ทุกวัน ตลอด 24 ชม. 

5) E-mail complaint@ntplc.co.th ทุกวัน ตลอด 24 ชม. 

6) จดหมาย 

- บุคคลทั่วไป 

- หน่วยงานภายนอก 

ประธานกรรมการบริษัทฯ / 
กรรมการผู้จัดการใหญ่  
บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน)  
เลขที่ 99  ถนนแจ้งวัฒนะ 
แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 
10210 

ทุกวันท าการ 
เวลา 8:30 น. – 16:30 น. 
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8. การบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน  
 

บมจ.โทรคมนาคมแห่งชาติ ไดจ้ัดให้มีการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการโทรคมนาคม ตาม

ประกาศ กสทช.  เรื่อง กระบวนการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม พ.ศ.

2559  โดยจัดให้มีช่องทางร้องเรียนไว้หลายช่องทาง เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และไม่มีค่าใช้จ่าย อาทิ เลขหมาย 

NT Contact Center 1888  ส าหรับลูกค้าในโครงข่ายของบริษัทฯ  ทั้งนี้  บริษัทฯ ได้ก าหนดกระบวนการจัดการ

เรื่องร้องเรียนและส่วนงานที่รับผิดชอบโดยตรง เพื่อท าหน้าที่ รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบ วิเคราะห์ แก้ไขและ

ตอบข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด ให้กับผู้ร้องเรียนอย่างเป็นธรรม โดยมีขั้นตอนที่รัดกุม ชัดเจน และมี

ประสิทธิภาพ  รวมถึงการติดตาม และทบทวนการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนแต่ละประเภท สรุปรายงานวิเคราะห์ผล

การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนเพื่อเป็นแนวทางแก้ไขให้กับส่วนงานที่เกี่ยวข้องน าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุง

หรือพัฒนามาตรฐานการให้บริการหรือผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพมากข้ึน ลดข้อร้องเรียนจากการเกิดปัญหาซ ้า  อีกทั้ง

ด าเนินการสรุปรายงานติดตามผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนน าเสนอผู้บริหารเป็นประจ าทุกเดือนตามวิธีปฏิบัติ

และรายงานต่อ กสทช. ตามประกาศฯ 
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9. กระบวนการรับเรื่องร้องเรียน 
 

 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

รูปที่ 1 กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน 
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10. ขั้นตอนการพิจารณาแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

ล าดับ ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะเวลา ส่วนงานที่รับผิดชอบ 

1 การรับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ภายใน 1 วันนับจากไดร้ับ

เรื่องร้องเรียนจาก

ผู้ใช้บริการ/ผู้ร้องเรียน หรือ

ส่วนงานท่ีเกี่ยวข้อง 

- NT Contact Center 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ศูนย์บริการลูกค้า NT 

2 การแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงการรับเรื่องร้องเรียน ภายใน 3 วันนับจากวันที่ 

NT ได้รบัเรื่องร้องเรียน 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ศูนย์บริการลูกค้า NT 

3 การตรวจสอบและแก้ไขข้อร้องเรยีนให้แล้วเสร็จ 

3.1 เรื่องร้องเรียนไม่มีมลู ไมเ่ป็นสาระ หรือไม่

สมเหตุสมผลต้องแจ้งเป็นหนังสือให้ผู้ร้องเรยีนทราบ

พร้อมเหตผุล 

3.2 เรื่องร้องเรียนนั้นมีมลู ต้องด าเนินการแก้ไข

ปัญหาเรื่องร้องเรียนและแจ้งเป็นหนังสือให้ผู้

ร้องเรียนทราบ 

3.3 เรื่องร้องเรียนผ่านส านักงาน กสทช. หรือ

หน่วยงานภายนอก ส่วนบริหารจดัการเรื่อง

ร้องเรียนต้องประสานงานแก้ไขและเรื่องร้องเรียน

พร้อมแจ้งพยานหลักฐาน 

ภายใน 7 วันนับถัดจากวันที่ 

เอ็นที ได้รับเรื่องร้องเรียน 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ศูนย์บริการลูกค้า NT 

4 การแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ กรณมีีเหตุสุดวสิัยท าให้ไม่

สามารถด าเนินการได้แล้วเสร็จภายในก าหนดเวลา 

แจ้งความคืบหน้าในการ
ด าเนินการให้ ผู้ใช้บริการ
หรือผู้ร้องเรียน ทราบ
ภายใน7 วัน รวมเป็น14 วัน 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ศูนย์บริการลูกค้า NT 

5 การบันทึกข้อมูลการแก้ไขปัญหา (Resolution) 

และปิดงานในระบบ CRMให้จดัเกบ็ข้อมูล ช่ือ สกุล 

ที่อยู่ และเลขหมายโทรศัพท์ของผูร้้องเรียน พร้อม

เลขท่ี วันท่ี และรหสัในการรับเรื่องร้องเรียนดังกล่าว

พร้อมแนบเอกสาร(ถ้ามี) เพื่อให้คณะกรรมการ 

กสทช. ตรวจสอบการบันทึกได ้

ภายใน 1 วันหลังจากทราบ
ผลการแก้ไขปญัหา 
 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ศูนย์บริการลูกค้า NT 

ระยะเวลาด าเนินการเร่ืองร้องเรียน 8 วัน ประกาศ กสทช. ระยะเวลา

ด าเนินการภายใน 30 วัน 
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11. ขั้นตอนการแก้ไขเรื่องร้องเรียน (ระยะเวลาด าเนินการภายใน 8 วันท าการ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เป็นเรื่องร้องเรียน ไม่เป็นเรื่องร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 

 Contact Center 1888 

 Social Media 

 Email : complaint@ntplc.co.th 

 จดหมายถ งกรรมการผู้จัดการใหญ่ 
 บริ ัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน)  
 เลขที่ 99 ถนนแจ้งวั นะ  
 แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 10210  

 

 

 

 

พิจารณาและ

ตรวจสอบ 

ภายใน1วัน 

                           
          3           

บันท กข้อมูลการแก้ไขป ญหา 
(Resolution) และป ดงานใน

ระบบ CRM 

แจ้งผลการแก้ไขข้อ
ร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบ

ภายใน 1 วัน 

**** กรณีเหตุสุดวิสัย ไม่

สามารถด าเนินได้ภายใน

ก าหนด ให้รายงานความ

คืบหน้าภายใน 7 วัน รวมเป็น 

14 วัน 

                                

                            

      7           
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12. โครงสร้างส่วนบริหารจัดการเรื่องร้องเรยีน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฝ่ายธุรกิจลูกค้าสัมพันธ์และบริหารช่องทางดิจิทัล (ลธ.) ผจก.ลธ.. 

ส่วนบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน (รลธ.) : ผส.รลธ. 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 1 (รรลธ.1) : ผจ.รรลธ.1 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 2 (รรลธ.2) : ผจ.รรลธ.2 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 3 (รรลธ.3) : ผจ.รรลธ.3 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 4 (รรลธ.4) : ผจ.รรลธ.4 

ศูนย์ระบบข้อมูลวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน (วรลธ.): ผจ.วรลธ. 
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ก. ระเบียบ/ค าสั่งทีเ่กี่ยวข้อง 

ค าสั่งบริ ัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) ที่ รบ.9/2565 เรื่อง หลักเกณฑ์

การรับและพิจารณาแก้ไขป ญหาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบริการโทรคมนาคม  

ค าสั่งบริ ัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) ที่ รบ.21/2564 เรื่อง มาตรฐาน

คุณภาพการให้บริการบรอดแบนด ์

ค าสั่งบริ ัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จ ากัด (มหาชน) ที่ รบ.4/2565 เรื่อง มาตรฐาน

คุณภาพการให้บริการโทรศัพท์ และบริการสือ่สารข้อมลู 

ค าสั่งบริ ัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ที่ รก.14/2551 เรื่อง กระบวนการท างาน

เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนจากการให้บริการโทรคมนาคม (ฉบับประมวลครั้งที ่2) 

 





























































 

 
คําสั่งบริษัท  ทีโอที  จํากัด  (มหาชน) 

ที่  รก. 14 / 2551 
เรื่อง    กระบวนการทํางานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนจากการให้บรกิารโทรคมนาคม 

 
 
 เพื่อให้การดําเนินการเกี่ยวกับกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน  เป็นไปด้วยความเรียบร้อย  
และสามารถแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนจากการให้บริการโทรคมนาคม  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 อาศัยอํานาจตามความในข้อ 2  ของคําสัง่บริษัท ทีโอท ี จํากัด (มหาชน) ที ่ รบ.5/2547  
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จึงยกเลิกคาํสั่งบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่ รก.2/2551 ที่ รก.3/2551 
และที ่ รก.4/2551 และกําหนดกระบวนการทํางานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนจากการให้บริการ
โทรคมนาคม  ตามรายละเอียดที่แนบท้ายคาํสั่งนี้ 
 11. กระบวนการทํางานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป  (Complaint  Management) 
 22. กระบวนการทํางานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนค่าบริการโทรคมนาคมพื้นที่นครหลวง 
 33. กระบวนการทํางานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนค่าบริการโทรคมนาคมพื้นที่ภูมิภาค 
 
 ทั้งนี้  ต้ังแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
  

สั่ง ณ วันที่  2   ธันวาคม   2551 
(ลงชื่อ)   นพรตัน์  เมธาวีกุลชัย 

(นายนพรัตน์  เมธาวีกุลชัย) 
ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญส่ํานักคุณภาพและระบบงาน 

ทําการแทนกรรมการผู้จัดการใหญ ่
 
 
 
 
 
 
หมายเหต ุ คําสั่งนี้ใช้แทน 
 1. ระเบียบ ทศท. ว่าด้วย  การตรวจสอบค่าบรกิารที่ผิดปกติ  พ.ศ. 2543  (รก – 511) 
 2. คําสั่ง ทศท. ที่ 552/2543  เรื่อง  การตรวจสอบค่าบริการโทรศัพท์ทีผ่ิดปกติ 
 
1-3 แก้ไขโดยคาํสั่งบริษัท ทีโอที ที่ รก.5/2556 ใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 12 ธันวาคม 2556 

(ฉบับประมวลครั้งที่ 2 ลงวันที่ 30 มกราคม 2563) 



1. กระบวนการทํางานเก่ียวกับการรับเร่ืองรองเรียนทั่วไป  (Complaint Management) 

ลูกคา 1100

เปนลูกคา TOT ? เปน
สอบทานกิจกรรมของ

ลูกคาท่ีผานมา
มีคํารอง (Case)

เรื่องรองเรียนคางอยู ?
ดูรายละเอียด

ของคํารอง (Case)

สอบถามเรื่องรองเรียน
โดยสรุป

กลาวคําขอโทษ
แกลูกคา

เปนเร่ืองท่ีตองการคําขอโทษ
เชน บริการไมสุภาพ บริการลาชา 
วาจาไมไพเราะ

เปนเร่ืองท่ีตองการการแกปญหา
(เปนเหตุใหผูรองเรียนไดรับความ
เดือนรอน/เสียหาย)

จบ
วางสาย 

สรางคํารอง (Case) และปด 
Case เร่ืองท่ีรองเรียน

โทรศัพท

ไมเปน

มี

ไมมี

ทราบวิธีแกปญหา

ไมทราบวิธีแกปญหา

ใหคําแนะนํา
การแกปญหาแกลูกคา

A

แจงลูกคาวาเรื่องกําลัง
ดําเนินการอยูและจะแจง
ผูเก่ียวของเรงดําเนินการ

โดยเรงดวนอีกคร้ัง

บันทึกกิจกรรม
การติดตามงาน
เรื่องรองเรียน

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง.........
(สวนบริการลูกคานครหลวง............)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

ฝายบริการท่ัวไป

หมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอผาน TOT Contact Center 
เปนลูกคา TOT ระบบ CRM จะแสดงขอมูลลูกคาใหอัตโนมัติ

 

ฝายขายและบริการลูกคาภูมิภาค.............
(สวนบริการลูกคา......................)

สวนงานท่ีทําหนาท่ีสนับสนุนผลิตภัณฑ/บริการ

สราง Contact และรวบรวมรายละเอียดขอมูลเบื้องตน 
เชน ช่ือ ท่ีอยู   หมายเลขโทรศัพทติดตอ (Mobile) Email 

เลขประจําตัวบัตรประชาชน วันเดือนปเกิด

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ

วางสาย 

จบ

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเรื่องรองเรียน)

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า ř/řŘ    



1.  กระบวนการทํางานเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนทั่วไป  (Complaint Management) 

ลูกคา

A

- มอบหมายคํารอง (Case) ใหสวนบริหาร
จัดการเร่ืองรองเรียนเพ่ือประสานกับ
ผูเก่ียวของในการแกปญหา

จบ

เมื่อไดรับแจงผลการแกไข/
ปรับปรุงงานท่ีไดรับการ

รองเรียน

คนหาคํารอง (Case) 
ท่ีเก่ียวของในระบบ 

และบันทึกการแกไขปญหา 
(Resolution)

ตรวจทานกิจกรรม/คํารอง (Case) 
การรองเรียนในระบบ อยางสม่ําเสมอ

แจงใหลูกคาทราบ
ผลการแกปญหา

แจงลูกคาวาจะแจงผูเกี่ยวของ
แกไข/ปรับปรุงงานใหโดยเร็ว

รับเรื่องและดําเนินการ
แกไข/ปรับปรุงงานทันที

สวนงานท่ีไมมีระบบ CRM
แจงผลการดําเนินการแลวเสร็จ

- บันทึกกิจกรรมเร่ืองการ
แจงผลการแกไขปญหา
ใหลูกคาทราบ

- ปดคํารอง (Case) เรื่อง
รองเรียน

 

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ
- สรางคํารอง (Case) และระบุรายละเอียด
ท่ีลูกคารองเรียน  

ฝายบริการท่ัวไป

สวนงานท่ีทําหนาท่ีสนับสนุนผลิตภัณฑ/บริการ

ฝายขายและบริการลูกคาภูมิภาค............
(สวนบริการลูกคา………..................)

- สวนงานท่ีใชระบบ CRM 
Change Case

ดําเนินการติดตามการแกไขเร่ืองรองเรียน
และเรงรัดการปดคํารอง (Case)

ในระบบ CRM

- สวนงานท่ีไมมีระบบ CRM
สง Fax/Email

สวนงานใชระบบ CRM
บันทึกการแกไขและปดคํารอง 

(Case) ในระบบ CRM

แจงสวนงานที่รับผิดชอบเพ่ือ
แกไข/ปรับปรุงงานที่เก่ียวของ

จบ

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

วางสาย 

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง..............
(สวนบริการลูกคานครหลวง.............)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

แจงรองเรียนผานชองทาง
Social Media / Corporate 

Website

Fax/Email

รับทราบการแกไขปญหา

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า Ś/řŘ    



1.  กระบวนการทํางานเกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนทั่วไป  (Complaint Management) 

ลูกคา

เปนลูกคา TOT ?

ฝายบริการท่ัวไป

 

ฝายขายและบริการลูกคาภูมิภาค............
(สวนบริการลูกคา……….................)

สวนงานท่ีทําหนาท่ีสนับสนุนผลิตภัณฑ/บริการ

แจงรองเรียน
ผานศูนยบริการลูกคา

ฝายขายและบริการลูกคาภูมิภาค.............
(สวนบริการลูกคา………................. )

สอบถามเรื่องรองเรียน
โดยสรุป

กลาวคําขอโทษ
แกลูกคา

เปนเร่ืองท่ีตองการคําขอโทษ
เชน บริการไมสุภาพ บริการลาชา 
วาจาไมไพเราะ

เปนเรื่องท่ีตองการการแกปญหา
(เปนเหตุใหผูรองเรียนไดรับความ
เดือนรอน/เสียหาย)

จบ
สรางคํารอง (Case) และปด 
(Case) เร่ืองท่ีลูกคารองเรียน

ทราบวิธีแกปญหา

ไมทราบวิธีแกปญหา

ใหคําแนะนํา
การแกปญหาแกลูกคา

B

มีคํารอง (Case) 
เร่ืองรองเรียนคางอยู ?

ตรวจดูรายละเอียดของ
คํารอง (Case) ในระบบ 

CRM
มี

ไมมี

แจงลูกคาวาเรื่องกําลัง
ดําเนินการอยูและจะแจง
ผูเก่ียวของเรงดําเนินการ

โดยเรงดวนอีกคร้ัง

เปนเร่ืองท่ีเคยรองเรียนมาแลว

จบ
ตรวจดูบันทึกการแกไขปญหา 

(Resolution)
แจงใหลูกคาทราบ
ผลการแกปญหา

บันทึกกิจกรรม
เร่ืองการแจงผลการแกไข

ปญหาใหลูกคาทราบ

เปน

ไมเปน

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง.................
(สวนบริการลูกคานครหลวง.............)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง................
(สวนบริการลูกคานครหลวง..................)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

บันทึกกิจกรรม
การติดตามงาน
เรื่องรองเรียน

สราง Contact และรวบรวมรายละเอียดขอมูลเบื้องตน 
เชน ชื่อ ท่ีอยู   หมายเลขโทรศัพทติดตอ (Mobile) Email 

เลขประจําตัวบัตรประชาชน วันเดือนปเกิด

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า ś/řŘ    



1.  กระบวนการทํางานเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนทั่วไป  (Complaint Management) 

ลูกคา

B

R1

R1

 

ฝายบริการท่ัวไป

สวนงานท่ีทําหนาท่ีสนับสนุนผลิตภัณฑ/บริการ

ฝายขายและบริการลูกคาภูมิภาค..............
(สวนบริการลูกคา………..................)

เปนลูกคา TOT ?

ไมเปน

เปน

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเรื่องรองเรียน)

- มอบหมายคํารอง (Case) ใหสวนบริหาร
จัดการเร่ืองรองเรียนเพ่ือประสานกับ
ผูเก่ียวของในการแกปญหา

แจงลูกคาวาจะแจงผูเก่ียวของ
แกไข/ปรับปรุงงานใหโดยเร็ว

- สรางคํารอง (Case) และระบุรายละเอียด
ท่ีลูกคารองเรียน  

ฝายขายและบริการลูกคาภูมิภาค................
(สวนบริการลูกคา………...............)

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง...............
(สวนบริการลูกคานครหลวง................)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง.................
(สวนบริการลูกคานครหลวง.................)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

จบ

เมื่อไดรับแจงผลการแกไข/
ปรับปรุงงานท่ีไดรับการ

รองเรียน

คนหาคํารอง (Case) 
ท่ีเก่ียวของในระบบ 

และบันทึกการแกไขปญหา 
(Resolution)

แจงใหลูกคาทราบ
ผลการแกปญหา

รับเร่ืองและดําเนินการ
แกไข/ปรับปรุงงานทันที

สวนงานท่ีไมมีระบบ CRM
แจงผลการดําเนินการแลวเสร็จ

- บันทึกกิจกรรมเร่ืองการ
แจงผลการแกไขปญหา
ใหลูกคาทราบ

- ปดคํารอง (Case) เรื่อง
รองเรียน

- สวนงานท่ีใชระบบ CRM 
Change Case

- สวนงานท่ีไมมีระบบ CRM
สง Fax/Email

สวนงานใชระบบ CRM
บันทึกการแกไขและปดคํารอง 

(Case) ในระบบ CRM

แจงสวนงานที่รับผิดชอบเพื่อ
แกไข/ปรับปรุงงานที่เกี่ยวของ

จบ

Fax/Email

ตรวจทานกิจกรรม/คํารองการรองเรียน 
ในระบบ อยางสม่ําเสมอ

ดําเนินการติดตามการแกไขเรื่องรองเรียน
และเรงรัดการปดคํารอง (Case)

ในระบบ CRM

รับทราบการแกไขปญหา

สราง Contact และรวบรวมรายละเอียดขอมูลเบื้องตน 
เชน ชื่อ ท่ีอยู   หมายเลขโทรศัพทติดตอ (Mobile) Email 

เลขประจําตัวบัตรประชาชน วันเดือนปเกิด

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า Ŝ/řŘ    



ลูกคา

ลูกคาท่ัวไป/ลูกคานิติบุคคล
ย่ืนคํารอง

(ตามแบบแจงเรื่องรองเรียน)
ใหตรวจสอบคาบริการ

2.  กระบวนการทํางานเก ี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนคาบริการโทรคมนาคมพ้ืนท่ีนครหลวง

ออกใบตอบรับ
(ตามแบบแจงรับเร่ืองรองเรียน)

ใบตอบรับ
เร่ืองรองเรียน

ประสานงานกับสวนงาน
ท่ีเก่ียวของเพื่อตรวจสอบ

และเปนขอมูลประกอบการ
วิเคราะหหาสาเหตุ

1100

ศูนยบริการลูกคา

จดหมาย/Social 
Media/Corporate 

Website

แจงตรวจสอบ
คาบริการ

สรางคํารอง (Case)
และบันทึกขอมูล

รายการคาบริการท่ีให
ตรวจสอบในระบบ CRM

A

หมายเลขโครงขาย TOT

หมายเลขโครงขาย True
สงตนเร่ืองใหสวนบริหารจัดการ

เร่ืองรองเรียนตรวจสอบ
คาบริการ

แจงใหยื่นคํารองได
ณ ศูนยบริการลูกคา

R3

C

 

สรางคํารอง (Case) 
และบันทึกขอมูลรายการคาบริการท่ีให
ตรวจสอบในระบบ CRM และมอบหมาย
เร่ืองใหสวนบริหารจัดการเรื่องรองเรียน

สรางคํารอง (Case) 
และบันทึกขอมูลรายการคาบริการท่ีให

ตรวจสอบในระบบ CRM และมอบหมาย
เรื่องใหสวนบริหารจัดการเรื่องรองเรียน

R1

R2

ตรวจดูคํารอง (Case) ที่ไดรับมอบหมาย

ใหตรวจสอบคาบริการในระบบ CRM 

อยางสม่ําเสมอ

สํานักขายและบริการลูกคาองคกร
(สวนขายและบริการผูประกอบการ......)

(สวนขายและบริการลูกคา........)
(สวนขายและบริการลูกคาราชการ..............)

(สวนขายและบริการลูกคารัฐวิสาหกิจ) แจงลูกคา/
เจรจาทําความเขาใจ
ใหลูกคารับทราบ

กรณีมีการปรับลดคาบริการ
ใหนําเสนอ ชจญ./รจญ. 

ท่ีกํากับดูแลเพื่ออนุมัติหลักการ

แจงสวนบริหารหน้ีเพ่ือระงับการเรงรัดหนี้ 
กรณีท่ียังไมชําระคาบริการ

หมายเลขโครงขาย TOT

หมายเลขโครงขาย
True/TT&T

หมายเลขโครงขาย TOT

หมายเลขโครงขาย

True/TT&T
จัดทําหนังสือพรอมแนบ

ตนเร่ืองสงใหบริษัท True /TT&T 
เพื่อตรวจสอบและแจงผล

ภายใน 15 วัน

ประสานงานกับ
สวนงานท่ีเก่ียวของ
เพื่อตรวจสอบและ

เปนขอมูล
ประกอบการ

วิเคราะหหาสาเหตุ

- บันทึกผลการตรวจสอบคาบริการเขาระบบ CRM 
- สงคํารอง (Case) ในระบบ CRM   และหนังสืออนุมัติ
หลักการลดยอดคาบริการ ใหสวนจัดเก็บเงินลูกคาองคกร/
สวนจัดเก็บเงินลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ
เพื่อดําเนินการปรับลดคาบริการตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล 

กรณีไมถูกตอง
หรือไมพบสาเหตุ
แตพิจารณาแลว
เห็นวาสูงผิดปกติ

กรณีถูกตอง
แจงลูกคา/

เจรจาทําความเขาใจ
ใหลูกคารับทราบ

นําเสนอผูจัดการฝายของสวนงาน
เพ่ืออนุมัติปรับลดยอดคาบริการ

สํานักขายและบริการ
ลูกคาองคกร

R4

แจงสวนบริหารหน้ีเพ่ือระงับการเรงรัดหนี้
กรณีท่ียังไมชําระคาบริการ

D

กรณีลูกคาท่ีอยูในความดูแลของ
สํานักขายและบริการลูกคาองคกร

ใหมอบหมายคํารอง (Case) 
ใหสวนงานขายท่ีดูแลลูกคา 

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ
(สวนรับแจงบริการหลังการขาย)

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

หมายเลขในพ้ืนท่ี
ภูมิภาค ใหมอบหมาย

คํารอง (Case)
ใหศูนยบริการลูกคา

ท่ีรับผิดชอบหมายเลข

หมายเลข
ในพื้นท่ีนครหลวง

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง................
(ศูนยบริการลูกคา-นครหลวงท่ีรับเรื่อง)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

R3

R2

R1

ตรวจหาสาเหตุ

R4

สรางคํารอง (Case)
และบันทึกขอมูล

รายการคาบริการท่ีให
ตรวจสอบในระบบ CRM

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า ŝ/řŘ    



ลูกคา

2. กระบวนการทํางานเก ี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนคาบริการโทรคมนาคมพ้ืนที่นครหลวง
 

นําเสนอผูบริหารสวนงาน
ต้ังแตระดับสวนขึ้นไป

อนุมัติปรับลดคาบริการ

กรณีไมถูกตอง
หรือไมพบสาเหตุ
แตพิจารณาแลว
เห็นวาสูงผิดปกติ

กรณีถูกตอง
จัดทําหนังสือแจง
ผลการตรวจสอบ
ใหลูกคาทราบ

A
บันทึกผลการตรวจสอบ

คาบริการเขาระบบ CRM และปดคํารอง (Case)
พรอมจัดเก็บหนังสือแจงผลการ

ตรวจสอบ (Attached) ไวกับ Profile ของลูกคา 
แจงสวนบริหารหน้ี เพ่ือยกเลิก

การระงับการเรงรัดหนี้

จัดทําหนังสือแจงผล
การตรวจสอบ
ใหลูกคาทราบ

B

รับทราบผลการ
ตรวจสอบคาบริการ

บันทึกผลการตรวจสอบ
คาบริการเขาระบบ CRM และสงคํารอง (Case) 

ใหศูนยบริการลูกคาท่ีรับผิดชอบหมายเลข 
พรอมสงเร่ืองท่ีอนุมัติใหปรับลดคาบริการ

จบ

R5

R5
ดําเนินการติดตามการแกไขเร่ืองรองเรียน

และเรงรัดการปดงาน (Case) ในระบบ CRM

D

จบ
กรณีคืนเงินใหลูกคา

ใหดําเนินการคืนเงินตามกรรมวิธีของ
ระบบบัญชีการเงิน

นําเสนอ
ผูจัดการสวนอนมัุติรายการ
ปรับปรุงบิลและดําเนินการ
ตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

สํานักขายและบริการลูกคาองคกร
(สวนจัดเก็บเงินลูกคาองคกร)

(สวนจัดเก็บเงินลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ)

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง………….
(ศูนยบริการลูกคา-นครหลวงท่ีรับเรื่อง)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

บันทึกกิจกรรมการปรับลดคาบริการ/
การคืนเงินใหลูกคาแลวเสร็จ

และปดคํารอง (Case) ในระบบ CRM

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ
(สวนรับแจงบริการหลังการขาย)

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า Ş/řŘ    



ลูกคา

2.  กระบวนการทํางานเก ี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียนคาบริการโทรคมนาคมพ้ืนท่ีนครหลวง 

กรณียังไมชําระเงิน

กรณีชําระเงินแลว

B

คืนเงิน

ปรับปรุงลดยอดคาบริการ

นําเสนอผูบริหารสวนงาน
ต้ังแตระดับสวนขึ้นไปอนุมัติรายการ

ปรับปรุงบิลและดําเนินการ
ตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล

บันทึกกิจกรรมและ
ปดคํารอง (Case) 
ในระบบ CRM 

จบ

C

สําเนาเรื่องการยินยอมใหปรับลดคาบริการ
ใหบริษัท True / TT&T  

เพื่อปรับลดคาบริการในระบบบิล
ตามกรรมวิธี

กรณีไมถูกตอง

กรณีถูกตองเม่ือไดรับแจงผลการตรวจสอบ
คาบริการจากบริษัท True / TT&T

แจงผลการตรวจสอบ
ใหลูกคาทราบ

รับทราบผลการ
ตรวจสอบคาบริการ

จบ
ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ

(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

นําเสนอผูบริหารสวนงาน
ต้ังแตระดับสวนขึ้นไป
รับทราบและยินยอมให

ปรับลดคาบริการ

ดําเนินการคืนเงินตามกรรมวิธี
ของระบบบัญชีการเงิน

ฝายขายและบริการลูกคานครหลวง……………..
(ศูนยบริการลูกคา-นครหลวงท่ีรับเรื่อง)

(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาสนามบินสุวรรณภูม)ิ
(สวนปฏิบัติการและบริการลูกคาศูนยราชการ แจงวัฒนะ)

สํานักขายและบริการลูกคาองคกร
(สวนขายและบริการผูประกอบการ......)

(สวนขายและบริการลูกคา........)
(สวนขายและบริการลูกคาราชการ………….)

(สวนขายและบริการลูกคารัฐวิสาหกิจ)

ปรับปรุงลดยอดคาบริการ

1100
สอบถามการตรวจสอบ

คาบริการ
(เร่ืองรองเรียนเดิม) 

R6

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ
(สวนรับแจงบริการหลังการขาย) แจงลูกคาวาเร่ืองกําลังดําเนิน

การอยูและจะแจงผูเก่ียวของ
เรงดําเนินการโดยเรงดวนอีกคร้ัง

มอบหมายคํารอง (Case) 
ใหสวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน

เพ่ือประสานกับผูเกี่ยวของในการตรวจสอบคาบริการ

ดําเนินการติดตามการแกไขเร่ืองรองเรียน
และเรงรัดการปดคํารอง (Case) ในระบบ CRM

R6

บันทึกการติดตามเรื่อง 
จากลูกคา

นําเสนอผูบริหารสวนงาน
ต้ังแตระดับสวนขึ้นไปอนุมัติรายการ

ปรับปรุงบิลและดําเนินการ
ตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า ş/řŘ    



ลูกคา

ยื่ ื่นคํารอง
(ตามแบบแจงเร่ือง

รองเรียน) ใหตรวจสอบ
คาบริการ

ออกใบตอบรับ
(ตามแบบแจง

รับเรื่องรองเรียน)

ใบตอบรับ
เร่ืองรองเรียน1100

ศูนยบริการลูกคา
แจงตรวจสอบ

คาบริการ

แจงใหยื่นคํารองได
ณ ศูนยบริการลูกคา

 

สรางคํารอง (Case) 
และบันทึกขอมูลรายการคาบริการ

ท่ีใหตรวจสอบในระบบ CRM และมอบหมาย
คํารอง (Case) ใหสวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน

แจงลูกคา/
เจรจาทําความเขาใจ

ใหลูกคารับทราบ

กรณีมีการปรับลดคาบริการ
ใหนําเสนอ ชจญ./รจญ. 

ท่ีกํากับดูแลเพื่ออนุมัติหลักการ

กรณีไมถูกตอง
หรือไมพบสาเหตุ
แตพิจารณาแลว
เห็นวาสูงผิดปกติ

กรณีถูกตอง
แจงลูกคา/

เจรจาทําความเขาใจ
ใหลูกคารับทราบ

นําเสนอผูจัดการฝายของสวนงาน
เพ่ืออนุมัติปรับลดยอดคาบริการ

สํานักขาย
และบริการลูกคาองคกร 

D

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ
(สวนรับแจงบริการหลังการขาย)

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

3.  กระบวนการทํางานเก ี่ยวก ับการรับเร่ืองรองเรียนคาบริการโทรคมนาคมพ้ืนที่ภูมิภาค

ศูนยบริการลูกคา-ภูมิภาค
ท่ีรับเร่ือง/ท่ีรับผิดชอบเลขหมาย

สวนบริการลูกคามาบตาพุด
สวนบริการลูกคาแหลมฉบัง
สวนบริการลูกคาเมืองพัทยา

หมายเลขโครงขาย TOT

หมายเลขโครงขาย T&T

สรางคํารอง (Case) 
และบันทึกขอมูลรายการ
คาบริการท่ีใหตรวจสอบ

ในระบบ CRM 

กรณีเปนเลขหมายท่ีอยูในความรับผิดชอบตาง
ศูนยบริการลูกคา ใหสรางคํารอง (Case) และบันทึก
ขอมูลรายการคาบริการท่ีใหตรวจสอบในระบบ CRM 

และสงคํารอง (Case) พรอมตนเร่ืองใหศูนยบริการลูกคา
ท่ีรับผิดชอบหมายเลขนั้น

จัดทําหนังสือพรอมแนบ

ตนเรื่องสงใหบริษัท TT&T 

ตรวจสอบและแจงผล

ภายใน 15 วัน

หมายเลขโครงขาย TOT

หมายเลขโครงขาย TT&T

A

C

A

สํานักขายและบริการลูกคาองคกร
(สวนขายและบริการผูประกอบการ......)

(สวนขายและบริการลูกคา........)
(สวนขายและบริการลูกคาราชการ……….)
(สวนขายและบริการลูกคารัฐวิสาหกิจ)

ตรวจทานคํารองและมอบหมายคํารอง (Case)
ใหศูนยบริการลูกคาท่ีรับผิดชอบหมายเลข

ลูกคาท่ีอยูในความดูแลของ
สํานักขายและบริการลูกคาองคกร 

สรางคํารอง (Case)
และบันทึกขอมูลรายการคาบริการท่ีให

ตรวจสอบในระบบ CRM และมอบหมาย
เร่ืองใหสวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน

R1

R1

บันทึกสงคํารอง (Case) 
ใหสวนงานขายท่ีดูแลลูกคา

ของสํานักขายและบริการลูกคาองคกร

สรางคํารอง (Case)
และบันทึกขอมูล

รายการคาบริการท่ีให
ตรวจสอบในระบบ CRM

ประสานงานกับ
สวนงานท่ีเก่ียวของ
เพื่อตรวจสอบและ

เปนขอมูล
ประกอบการ

วิเคราะหหาสาเหตุ

- บันทึกผลการตรวจสอบคาบริการเขาระบบ CRM 
- สงคํารอง (Case) ในระบบ CRM   และหนังสืออนุมัติ
หลักการลดยอดคาบริการ ใหสวนจัดเก็บเงินลูกคาองคกร/
สวนจัดเก็บเงินลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ
เพื่อดําเนินการปรับลดคาบริการตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล 

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า Š/řŘ    



ลูกคา

3. กระบวนการทํางานเก ี่ยวก ับการรับเร่ืองรองเรียนคาบริการโทรคมนาคมพื้นท่ีภูมิภาค

ประสานงานกับสวนงาน
ท่ีกํากับดูแลงานท่ีเก่ียวของ

เพื่อเปนขอมูลใชประกอบการ
วิเคราะหหาสาเหตุ

 

ตรวจดูคํารอง (Case)
ใหตรวจสอบคาบริการ

ท่ีไดมอบหมาย
ในระบบ CRM อยางสม่ําเสมอ

แจงผลการตรวจสอบ
ใหลูกคาทราบ

กรณีไมถูกตอง

กรณีถูกตองเม่ือไดรับแจงผลการตรวจสอบ
คาบริการจากบริษัท TT&T

กรณีถูกตอง
จัดทําหนังสือแจง
ผลการตรวจสอบ
ใหลูกคาทราบ

บันทึกผลการตรวจสอบ
คาบริการเขาระบบ CRM และปดคํารอง (Case)

พรอมจัดเก็บหนังสือแจงผลการ
ตรวจสอบ (Attached) ไวกับ Profile ของลูกคา 

กรณีไมถูกตอง
หรือไมพบสาเหตุ
แตพิจารณาแลว
เห็นวาสูงผิดปกติ

จัดทําหนังสือแจงผล
การตรวจสอบ
ใหลูกคาทราบ

R2

R2

R2

รับทราบผลการ
ตรวจสอบคาบริการ

จบ

จบ

จบ

แจงงานติดตามหน้ีเพ่ือยกเลิก
การระงับการเรงรัดหน้ี

D

C

A

แจงงานติดตามหน้ีเพ่ือระงับการเรงรัดหนี้
กรณีท่ียังไมไดชําระคาบริการ

กรณีคืนเงินใหลูกคา ใหดําเนินการคืนเงินตามกรรมวิธี
ของระบบบัญชีการเงิน

นําเสนอผูจัดการสวนอนุมัติรายการปรับปรุงบิล
และดําเนินการตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ
(สวนรับแจงบริการหลังการขาย)

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

B

สํานักขายและบริการลูกคาองคกร
(สวนจัดเก็บเงินลูกคาองคกร)

(สวนจัดเก็บเงินลูกคาราชการและรัฐวิสาหกิจ)
จบ

ศูนยบริการลูกคา-ภูมิภาค
ท่ีรับเรื่อง/ท่ีรับผิดชอบเลขหมาย

สวนบริการลูกคามาบตาพุด
สวนบริการลูกคาแหลมฉบัง
สวนบริการลูกคาเมืองพัทยา

สําเนาเร่ืองการยินยอมใหปรับลดคาบริการ
ใหบริษัท TT&T  

เพื่อปรับลดคาบริการในระบบบิล
ตามกรรมวิธี

นําเสนอผูบริหารสวนงาน
ต้ังแตระดับสวนขึ้นไป
รับทราบและยินยอมให

ปรับลดคาบริการ
แจงผลการตรวจสอบใหลูกคาทราบ R2

ตรวจสอบหาสาเหตุ
นําเสนอผูบริหารสวนงาน

ตั้งแตระดับสวนข้ึนไป
อนุมัติปรับลดคาบริการ

บันทึกกิจกรรมการปรับลดคาบริการ/
การคืนเงินใหลูกคาแลวเสร็จ

และปดคํารอง (Case) ในระบบ CRM

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า š/řŘ    



ลูกคา

3.  กระบวนการทํางานเก ี่ยวก ับการรับเร่ืองรองเรียนคาบริการโทรคมนาคมพื้นที่ภูมิภาค 

ฝายธุรกิจลูกคาสัมพันธ
(สวนรับแจงบริการหลังการขาย)

ฝายบริหารขอมูลลูกคาสัมพันธ
(สวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน)

1100
สอบถามการตรวจสอบ

คาบริการ
(เรื่องรองเรียนเดิม) 

แจงลูกคาวาเร่ืองกําลังดําเนิน
การอยูและจะแจงผูเก่ียวของ

เรงดําเนินการโดยเรงดวนอีกคร้ัง

มอบหมายคํารอง (Case) 
ใหสวนบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน

เพ่ือประสานกับผูเก่ียวของในการตรวจสอบคาบริการ

ดําเนินการติดตามการแกไขเร่ืองรองเรียน
และเรงรัดการปดคํารอง (Case)

ในระบบ CRM

R3

R3

บันทึกการติดตามเรื่อง 
จากลูกคา

สํานักขายและบริการลูกคาองคกร
(สวนขายและบริการผูประกอบการ......)

(สวนขายและบริการลูกคา........)
(สวนขายและบริการลูกคาราชการ………...)

(สวนขายและบริการลูกคารัฐวิสาหกิจ)

ศูนยบริการลูกคา-ภูมิภาค
ท่ีรับเร่ือง/ท่ีรับผิดชอบเลขหมาย

สวนบริการลูกคามาบตาพุด
สวนบริการลูกคาแหลมฉบัง
สวนบริการลูกคาเมืองพัทยา

กรณียังไมชําระเงิน

กรณีชําระเงินแลว

B

คืนเงิน

ปรับปรุงลดยอดคาบริการ

นําเสนอ
ผูบริหารสวนงานระดับสวน

ขึ้นไปอนุมัติรายการ
ปรับปรุงบิลและดําเนินการ
ตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล

บันทึกกิจกรรมและ
ปดคํารอง (Case) 
ในระบบ CRM 

จบ

ดําเนินการคืนเงินตามกรรมวิธี
ของระบบบัญชีการเงิน

ปรับปรุงลดยอดคาบริการ
นําเสนอ

ผูบริหารสวนงานระดับสวน
ขึ้นไปอนุมัติรายการ

ปรับปรุงบิลและดําเนินการ
ตามกรรมวิธีการปรับปรุงบิล

แนบท้ายคําสัÉงบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีÉ รก.řŜ /Śŝŝř

หน้า řŘ/řŘ    



แนบท้ายคําสั่งบริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) ที่ รก.14/2551 

 
เลขที่     ทีโอที    วันที่   

เรื่อง      ขออนุมัติปรับ ลด/เพิ่ม ค่าบริการ 

เรียน        จาก     
 
 
สิ่งทีส่่งมาด้วย   1. แบบแจ้งเรือ่งร้องเรียนใหต้รวจสอบค่าบริการ ลงวันที่............................. 
  2. เอกสาร/หลักฐาน ประกอบการอนุมัติ................................... 
  3. ................................................ 

 
 

ด้วย  ศนูย์บรกิารลูกคา้ / ศูนย์ตรวจสอบและติดตามหนี้ / ศูนย์บริหารข้อมูลและตดิตามหนี้ / 
ส่วนงาน.............................. Location Code ….....………………….. ได้ตรวจสอบข้อมูลจากเอกสารหลักฐาน
ตามสิ่งทีส่่งมาด้วยแล้ว พบว่า ต้องปรับ ลด/เพิ่ม คา่บริการใหลู้กค้า เนื่องจาก............................................. 
......................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................... 
 

จึงเรียนมาเพือ่โปรดพิจารณาอนุมัติปรับ ลด/เพิ่ม ค่าบริการ   ตามคาํสั่ง ทีโอที ที ่
      รก.14/2551            รบ.55/2546        
 
 

 (............................................) 

 

 

อนุมัติตามเสนอ  
 

(............................................) 
(ระบุตําแหน่งผู้มีอํานาจอนมัุติ) 

 
 
ส่วนงาน........................................... 
โทร.................................................... 
โทรสาร............................................ 
 

 



แนบท้ายคําสั่งบริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) ที่ รก.14/2551 

 

 
เลขที่     ทีโอที    วันที่   

เรื่อง      ขออนุมัติปรับปรุงบิล   

เรียน         จาก     
 

สิ่งทีส่่งมาด้วย  1. หนังสืออนมัุติปรับ ลด/เพิ่ม ค่าบริการ เลขที.่...................... 

                    2. ...................................................... 
 

ตามหนังสืออนุมัติปรับ ลด/เพิ่ม ค่าบริการ (สิ่งทีส่่งมาดว้ย)   ส่วนงาน.................................. 
Location Code ….....…………..... ขออนุมัติปรับปรงุบลิ  รายละเอียดดังนี ้

 

      ปรับปรุงบิลเพิ่มหนี้            ปรับปรุงบิลลดหนี ้

ประเภท 
การปรับปรุงบลิ 

Account no. ค่าบริการทีป่รบัปรุง Doc no. Web 
Adjustment ค่าบริการไม่รวม VAT VAT รวมทั้งสิน้ 

      

      

      

      

      

รวมทั้งหมด     

 
จึงเรียนมาเพือ่โปรดพิจารณาอนุมัติปรับปรุงบลิ  ตามคําสั่ง บมจ. ทโีอที ที่ 

      รก.14/2551          รบ.55/2546        
 

 (.............................................) 
 

อนุมัติตามเสนอ  
 

(..............................................) 
(ระบุตําแหน่งผู้มีอํานาจอนมัุติ) 

ส่วนงาน........................................... 
โทร.................................................... 
โทรสาร............................................ 
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ข. แบบขอเพิ่มเติม/เปลี่ยนแปลงบริการ/แก้ไขปรับปรุงข้อมูลผู้ใช้บริการ 








