
กฎบัตรและมาตรฐานดานบริการของ บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน)
(Customer Service Charter and Service Standard)

___________________________

บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน) (บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ) หรือ (NT) เปนหนวยงาน
รัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม มีบทบาทหนาท่ีในการใหบริการทางดานโทรคมนาคมและ
บริการดิจิทัล รวมถึงกิจการท่ีตอเน่ืองหรือใกลเคียงกัน บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ มีความมุงม่ันในการยกระดับการ
ใหบริการใหไดมาตรฐานดวยเทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรมท่ีทันสมัย เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา ทั้งน้ี 
เพ่ือใหการปฏิบัติตอลูกคาเปนไปตามมาตรฐานดานบริการ และเพ่ือใหพนักงานเขาใจถึงบทบาทหนาท่ีและวิธีปฏิบัติตอ
ลูกคาท่ีเปนมาตรฐานขององคกรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ที่ บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ มีกับลูกคา
รวมถึงเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาครอบคลุมท้ังดานการซ้ือสินคา/ขอใชบริการ รับชําระ
คาบริการ ติดตอสอบถาม ตลอดจนการใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) นั้น บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ จึงไดจัดทํา    
กฎบัตร (Service Charter) และมาตรฐานการใหบริการลูกคา (Customer Service Standard) ข้ึนเพ่ือแสดงเจตจํานง
ในการใหบริการ ดังน้ี
๑. วิสัยทัศน (Vision)     

"องคกรแหงชาติท่ีเชื่อมตอเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมเพ่ือคนไทยทุกคน"
๒. พันธกิจ (Mission) แบงเปน ๕ ดาน คือ

๒.๑ ตอบสนองนโยบายภาครัฐดวยบริการส่ือสารและเทคโนโลยีดิจิทัลที่มีความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล
ตามมาตรฐานสากลอยางท่ัวถึง

๒.๒ ยกระดับคุณภาพชีวิตชุมชนดวยเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมท่ีเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม
๒.๓ ยกระดับความสามารถทางการแขงขัน และแสวงหาโอกาสทางธุรกิจใหม เพ่ือสรางการเติบโตอยาง

ยั่งยืน
๒.๔ พัฒนาผลิตภัณฑและบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา
๒.๕ พัฒนาการจัดการองคกรและบุคลากร มุงสูการเปนองคกรท่ีมีสมรรถนะสูงและมีธรรมาภิบาล

๓. เจตจํานงในการใหบริการ
บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ มีความมุงม่ันในการใหบริการท่ีดีแกลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ ดังน้ี
๓.๑ การสรางสรรคผลิตภัณฑ บริการ หรือแพลตฟอรมดานเทคโนโลยีดิจิทัลและโทรคมนาคม ใหสอดคลอง

กับพฤติกรรมและความตองการของลูกคา (Innovation)

๓.๒ การปรับตัวทางธุรกิจและตอบสนองความตองการใหม ๆ ของลูกคาดวยความรวดเร็ว (Agility)

๓.๓ การรวมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจท่ีแข็งแกรงและมีศักยภาพ เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ          
ใหเทาเทียมระดับสากล (Momentum)

๓.๔ การมุงม่ันในการดูแลคุณภาพมาตรฐานการใหบริการท่ีดีท้ังดานโครงขายและการปฏิบัติงาน เพ่ือสราง
เสถียรภาพดานโทรคมนาคมและดิจิทัลใหแกประเทศ (Nation-Oriented)

๓.๕ การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดวยประสบการณในธุรกิจท่ียาวนาน ตอบคําถามและแกปญหาให
ลูกคาอยางเชี่ยวชาญและมีเหตุผล (Trust)
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มาตรฐานการใหบริการลูกคา 
(Customer Service Standard) 

 
เพ่ือให บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ สามารถใหบริการลูกคาไดครบถวนทุกข้ันตอนสําคัญ บมจ. โทรคมนาคม

แหงชาติ จึงไดคํานึงถึง เสนทางการใชบริการของลูกคา (Customer Journey) ในแตละจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) 
ของลูกคาเปนสิ่งสําคัญ ในการกําหนดเปนมาตรฐานของการบริการ ท่ี บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ มุงม่ันในการใหบริการ
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตามกรอบเวลาท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับบริการจาก บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ 
ดังน้ี 

Customer Segment 
Pre-Purchase Purchasing Post-Purchasing 

Need Search Negotiate Purchase Use & Re-Purchase 
ลูกคาองคกรธุรกิจขนาด
ใหญ/ ลูกคาธุรกิจขนาด
กลางและเล็ก (SMEs) 

· สนับสนุนการทําธุรกิจ 

· หาโอกาสในการ
เติบโต 

· เปล่ียนผูใหบริการ 
· ตองการใชมากข้ึน 

· สํารองผูใหบรกิารเพ่ือ
ลดความเสี่ยง 

· คนหาขอมูล 
Online 
- Website (Google, 

Website รีวิว, 
Website ขาว IT) 

- Website NT 
- Social Media NT 

ของทั้งระดับองคกร 
และของหนวยงาน
ระดับภูมิภาคและ
จังหวัด 

Offline 
- เพ่ือนหรือคนรูจัก 
- พนักงานขาย 
- ผูบริหาร 

· เจรจาตอรอง/
เปรียบเทียบผูใหบริการ 

· ทําสัญญา 
· นัดหมาย/รับการ

ติดต้ัง 

· ชําระเงิน  
- ไดรับการวางบิล 

· ชองทางรับชําระ 
- Application NT 
-  Website NT/ 
   ธนาคาร 
- ศูนยบริการ NT 
- หักบัญชีเงินฝาก

ธนาคาร 
· ไดรับการติดตอเพ่ือ

สานสัมพันธ 
- นําเสนอผลิตภัณฑ/

บริการใหม 
- แสดงความยินดีใน

โอกาสพิเศษ 
- ใหขอมูลแนวโนม

ของธุรกจิ 
- เขารวมกจิกรรม 

· แจงปญหาการใชงาน 
Online  
- e-mail 
- Line 

Offline  
- ผูบริหาร 
- Contact Center, 

พนักงานขาย  
- ชางเทคนิค 
- ชางนัดหมายเพ่ือ

ซอมแซม 
- ไดรับแจงเตือน/  

ใหขอมูลสถานะ 
(โทรศัพท, Line,  
e-mail) 

 
  



๓ 

Customer Segment 
Pre-Purchase Purchasing Post-Purchasing 

Need Search Negotiate Purchase Use & Re-Purchase 
ลูกคาองคกรภาครัฐ · ตอบสนองนโยบาย

ของรฐับาลและ
ผูบริหาร 

· เพ่ิมประสิทธิภาพใน
การทํางาน 

· วางแผน/จัดสรร
งบประมาณในแตละป 

· ตองการใชมากข้ึน 

· คนหาขอมูล 
Online 
- Website (Google, 

Website รีวิว, 
Website ขาว IT) 

- Website NT 
- Social Media NT 

ของทั้งระดับองคกร 
และของหนวยงาน
ระดับภูมิภาคและ
จังหวัด 

- Social Media ขาว 
IT 

Offline 
- พนักงานขาย 
- ผูบริหาร 

· จัดทําเอกสาร 
· ของบประมาณ 

· จัดทํา TOR 

· ดําเนนิการจัดซ้ือ/ 
จัดจาง 

· นัดหมาย/รับการ
ติดต้ัง 

· ชําระเงิน  
- ไดรับการวางบิล 

· ชองทางรับชําระ 
- Application NT 
- Website NT/  ธนาคาร 
- ศูนยบริการ NT 
- หักบัญชีเงินฝาก

ธนาคาร 
· ไดรับการติดตอเพ่ือสาน

สัมพันธ 
- นําเสนอสินคา/บรกิาร

ใหม 
- แสดงความยินดีใน

โอกาสพิเศษ 
- ใหขอมูลแกหนวยงานอืน่ ๆ   
- เชิญเขารวมกจิกรรม 

· แจงปญหาการใชงาน 
Online  
- e-mail 

Offline  
- ผูบริหาร 
- Contact Center 
- พนักงานขาย 
- ชางเทคนิค 
- ชางนัดหมายเพ่ือ

ซอมแซม 
- ไดรับแจงเตือน/ ให

ขอมูลสถานะ  
(โทรศัพท, e-mail) 

ลูกคาผูประกอบการ · มองหาพันธมิตรหรือ 
คูคาที่เติบโตดวยกันใน
ระยะยาว 

· เติมเต็มส่ิงที่ไมมี เพ่ือ
สงมอบบรกิารที่
ครบถวน 

· สํารองผูใหบรกิารเพ่ือ
ลดความเสี่ยง 
 

· คนหาขอมูล 
Online 
- Website (Google, 

Website รีวิว, 
Website ขาว IT) 

- Website NT 
- Social Media NT 

ของทั้งระดับองคกร 
และของหนวยงาน
ระดับภูมิภาคและ
จังหวัด 

- Social Media ขาว IT 
Offline 
- เพ่ือนหรือคนรูจัก 
- พนักงานขาย 
- หนังสือพิมพ 
- ผูบริหาร 
- การประชุมหรอืสัมมนา

ภายในและตางประเทศ 
 

· เจรจาตอรอง/
เปรียบเทียบผู
ใหบริการ 

· ทําสัญญา 
· นัดหมาย/รับการ

ติดต้ัง 

· ชําระเงิน  
- ไดรับการวางบิล 

· ชองทางรับชําระ 
- Application NT 
- Website NT/ธนาคาร 
- ศูนยบริการ NT 
- หักบัญชีเงินฝากธนาคาร 

· ไดรับการติดตอเพ่ือสาน
สัมพันธ 
- ประชุมพูดคุยรายละเอียด

ถึงแผนประจําปรวมกัน 
- เชิญเขารวมกิจกรรม

สัมพันธ 
- ไดรับการนําเสนอสินคา

หรือบรกิารใหม 
· แจงปญหาการใชงาน 
Online  
- Line 

Offline  
- ผูบริหาร, 

Contact Center, 
พนักงานขาย,  
ชางเทคนิค 
- ชางนัดหมายเพ่ือ

ซอมแซม 
- ไดรับแจงเตือน/ ให

ขอมูลสถานะ (Line, 
SMS, e-mail, 
โทรศัพท) 
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Customer Segment 
Pre-Purchase Purchasing Post-Purchasing 

Need Search Negotiate Purchase Use & Re-Purchase 
ลูกคาบุคคล · ตองการการเช่ือมตอที่

ไมสะดุดทกุที ่ทกุเวลา 
· ตองการสินคา/

บริการ/บริการเสริมที่
มีคุณภาพ คุมคา 
สะดวก ตอบโจทย 
Life style 

Online 
- Website (Google, 

Website รีวิว) 
- Website NT 
- Social Media NT 

ของทั้งระดับองคกร 
และของหนวยงาน
ระดับภูมิภาคและ
จังหวัด 

- Website  
e-Commerce 

Offline 
- ศูนยบริการ NT 
- บูธ NT 
- Contact Center 
- พนักงานขาย 

ตัดสินใจซ้ือ/ทําสัญญา · สมัครใชบรกิาร 
Online 
- Website  
   e-Commerce 
- Line : @NTPLC 

Offline 
- ศูนยบริการ NT 
- บูธ NT 
- ตัวแทนจําหนาย 

· ลงทะเบียน/นัดหมาย
เพ่ือติดต้ัง 

 

· ไดรับ/ใชสิทธิพเิศษจาก   
ผูใหบริการ 

· ไดรับแจงเตือน/ ใหขอมูล
ขาวสาร  
- SMS 
- e-mail 
- Line : @NTPLC 

· เปล่ียนแพคเก็จ 
-  Application 
-  Contact Center 
-  ศูนยบรกิาร NT 

· ยกเลิกการใชงาน 
-  ศูนยบรกิาร NT 

· ชําระเงิน 
Online  
- Application NT 
- Application 

ธนาคาร/นิติบุคคล 
- Website NT/ธนาคาร 
- Line : @NTPLC 
- ตูเติมเงิน 

Offline 
- ศูนยบริการ NT 
- เคานเตอรชําระเงิน 

ธนาคาร/นิติบุคคล 
- หักบัญชีธนาคาร/    

หักบัตรเครดิต 

· แจงปญหาการใชงาน 
Online  
- Line : @NTPLC 
- Social Media NT 

Offline  
- Contact Center 
- พนักงานขาย 
- ศูนยบริการ NT 
- ชางนัดหมายเพ่ือ

ซอมแซม 
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จากเสนทางการใชบริการของลูกคา (Customer Journey) ในแตละจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ ไดมีการกําหนดพิมพเขียวบริการ  
(Service Blueprint) แบงเปน ๒ กลุมใหญ ดังนี้ 
 
พิมพเขียวบริการ (Service Blueprint) สําหรับลูกคาองคกร (องคกรธุรกิจขนาดใหญ/ลูกคาธุรกิจขนาดกลางและเล็ก(SMEs)/องคกรภาครัฐ/ผูประกอบการ) 
 

Customer 
Action

คนหาขอมูลบริการ ติดตอพนักงานขาย เซ็นสัญญาใชบริการ

Customer 
Journey

ชําระคาบริการ แจงเหตุขัดของ รองเรียน

ใชบริการ/บริการหลังการขาย

Touch Point
ชองทาง
ออนไลน

Contact 
Center

พนักงานขาย

คนหาขอมูลบริการ สนใจใชบริการ ขอใชบริการ

กอนเปนลูกคา เปนลูกคา

ชองทาง
ออนไลน

ศูนยบริการ 
NT

Contact 
Center

ศูนยบริการ 
NT

พนักงาน
ขาย

ชองทางรับเรื่องรองเรียน

Front Stage 
Action

เผยแพร/ใหขอมูลบริการ นําเสนอบริการ/ใบเสนอราคา นําเสนอสัญญาใหบริการ แสดงยอดหนี้/ใบแจงหนี/้ใบเสร็จ รับแจงเหตุขัดของ รับเรื่องรองเรียน

Back Stage 
Action

จัดทํา/ปรับปรุงขอมูลบริการใหเปน
ปจจุบัน

จัดทําขอเสนอบริการ (Proposal)/ใบ
เสนอราคา (Quatation)

จัดเตรียมสัญญาใหบริการ

จัดเตรียมอุปกรณ/ติดตั้ง/เปดบริการตรวจสอบความพรอมใหบริการ

ออกใบแจงหนี้/ใบเสร็จ แกไขเหตุขัดของ ตรวจสอบ/แกไขเรื่องรองเรียน

ยกเลิกบริการ

รับแจงเรื่องขอยกเลิกบริการ

ยกเลิกวงจร/ปดสัญญาณ

ยกเลิกบริการ

หลังเปนลูกคา

ศูนยบริการ 
NT

พนักงานขาย
ศูนยบริการ 

NT

Support 
Process

การเปดบริการ การรับชําระคาบริการ การแกไขเหตุขัดของ

Customer 
Stage

การสรุปผลการแกไขปญหา
เรื่องรองเรียน

 
  



๖

พิมพเขียวบริการ (Service Blueprint) สําหรับลูกคาบุคคล



๗ 

ขั้นตอนการใหบริการ 
บมจ.โทรคมนาคมแหงชาติ มีการกําหนดข้ันตอนการใหบริการของจุดสัมผัส (Touch Point) หลัก ดังน้ี 

๑. จุดสัมผัส (Touch Point) ประเภท Online ไดแก 
๑.๑ Website NTPLC 
๑.๒ Social Media 
๑.๓ Mobile Application 

๒. จุดสัมผัส (Touch Point) ประเภท Offline ไดแก  
๒.๑ Contact Center 
๒.๒ ศูนยบริการ NT  

โดยรองรับการใหบริการ ๓ กระบวนการหลัก ไดแก 
๑. การเปดบริการ 
๒. การรับชําระคาบริการ 
๓. การแกไขเหตุขัดของ 

 

การใหบริการผานจุดสัมผัส (Touch Point) ประเภท Online 

จุดสัมผัส (Touch Point) ประเภท Online ของ บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ ประกอบดวย 
๑. Website ของ บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ  

- www.ntplc.co.th 
- www.nteservice.com 

๒. Social Media 
   ๒.๑ ชองทางท่ี บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ เปนเจาของ (Own Channel) ภายใตชื่อ “ntplc” 

- Facebook 
- Instagram 
- X (Twitter) 
- Line 
- Youtube 
- TikTok 
- Linkedin 

   ๒.๒ ชองทางท่ัวไป (Earn Channel)  
- Pantip 
- Blog 

๓. Mobile Application 



๘ 

การใหบริการผานจุดสัมผัส (Touch Point) ประเภท Offline  

๑. NT Contact Center  
บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ มีการกําหนดหมายเลขโทรศัพทเพ่ือรองรับการใหบริการลูกคา ไดแก  

หมายเลขโทรศัพท : ๑๘๘๘ 

๒. ศูนยบริการ NT 
บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ มีการกําหนดแนวทางการใหบริการลูกคาตามหลักเกณฑมาตรฐานการใหบริการของ

ศูนยราชการสะดวก Government Easy Contact Center : GECC ดังน้ี 

· สํานักงานใหญ บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ :  
๙๙ ถนนแจงวัฒนะ แขวงทุงสองหอง เขตหลักส่ี กรุงเทพ ๑๐๒๑๐ 
ใหบริการวันจันทร – วันศุกร เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

· ศูนยบริการ NT : 
ศูนยบริการ NT ประจําพ้ืนท่ีท่ัวประเทศ  
ใหบริการวันจันทร – วันศุกร เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
ศูนยบริการ NT ในหางสรรพสินคา หรือพ้ืนท่ีเชาอ่ืน 
ใหบริการตามวันและเวลาทําการท่ีกําหนด 

 
 
 
  



๙ 

ขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement: SLA) 

ประเภท ขอตกลงระดับการใหบริการ  แนวทาง/ระยะเวลาการดําเนินการ 
Touch 
Point 

การใหบริการ Online · ตอบสนองลูกคาทันที ในระยะเวลาไมเกิน ๓๐ นาที 
การใหบริการ NT Contact 
Center 

· ระยะเวลาท่ีตองรอในการขอใชบริการดูแลลูกคาจากศูนยตอบรับ
โทรศัพท (Response time for accessing customer - service call 
center) กําหนดเกณฑมาตรฐาน ไมเกิน ๖๐ วินาที 

การใหบริการ ศูนยบริการ · ระยะเวลาในการรอรับบริการ ไมเกิน ๓๐ นาที 
ข้ันตอน
บริการ 

การเปดบริการ 
(ระยะเวลาสําหรับการขอเร่ิม
เปดใชบริการ) 

· บริการบรอดแบนดและบริการโทรศัพทประจําท่ี :  
- ไมนานกวา ๑๐ วันทําการ  

· บริการโทรคมนาคมผานโครงขายโทรศัพทเคล่ือนท่ี :  
- ระบบ Pre-paid ไมเกิน ๓ ชั่วโมง 
- ระบบ Post-paid ไมเกิน ๕ ชั่วโมงทําการ 

การรับชําระเงิน · รับชําระคาบริการ (แบบมีใบแจงคาใชบริการ)  
ระยะเวลาการดําเนินงาน ๓ นาท ี

· รับชําระคาบริการ (แบบไมมีใบแจงคาใชบริการ)  
ระยะเวลาการดําเนินงาน ๕ นาท ี

· ตอสายคืน (กรณีถูกระงับบริการ)  
ระยะเวลาการดําเนินงานภายใน ๑ ชั่วโมง นับจากรับชําระคาบริการ 

การแกไขเหตุขัดของ
(ระยะเวลาในการซอมแซม 
(Fault repair time) หรือ 
Mean Time to Repair 
(MTTR)) 

· บริการบรอดแบนดและบริการโทรศัพทประจําท่ี :  
MTTR ไมนานกวา ๒๔ ชั่วโมง  

 
การรับมือกับปญหาท่ีอาจเกิดข้ึน (Service Recovery Plan) 

บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ มีแผนการปองกัน/แกไข/รับมือ เหตุฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนโดยเร็ว เพ่ือใหลูกคาม่ันใจวาใน
กรณีท่ีเกิดเหตุฉุกเฉินท่ีทําใหการปฏิบัติงานตามปกติตองหยุดชะงัก บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ สามารถกลับมาใหบริการ
ลูกคาไดอยางตอเน่ือง และไมสงผลกระทบตอลูกคา โดยลูกคาสามารถติดตอ บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ ไดผานชองทาง
ต า ง ๆ  เ ช น  พ นั ก ง านขาย ท่ี ดู แ ล ลู ก ค า ,  NT Contact Center ๑๘๘๘ , E-mail: 1888@ntplc.co.th เ ป น ต น 

ซ่ึง บมจ. โทรคมนาคมแหงชาติ จะรีบแจงขอมูลใหแกลูกคาทราบโดยทันที 
  






