
 

 
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 1 ลงวันที่ 12 ธันวาคม 2556) 



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............................................ 
 



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

 

สรุปแบบและอํานาจอนุมัติ 
 

กรณีลูกค้าร้องเรียน แบบอนุมัติปรับปรุงค่าบริการ แบบอนุมัติปรับปรุงบิล 

น ผส.จขล.  
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 

ผส.บบน.  
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 

ภ. ผส.บบภ.   
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 

ผส.บบภ. 
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 

บ. 
 

กรณีถูกต้อง 
ส่วนงานขายของ บ. 
นําเสนอ ชจญ./รจญ. อนุมัติหลักการ....
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 
กรณีไม่ถูกต้อง 
ส่วนงานขายของ บ. 
นําเสนอ ผู้จัดการฝ่าย อนุมติัปรับลด....
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 
 

กรณีถูกต้อง 
จกบ./จรบ. 
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 
 
กรณีไม่ถูกต้อง 
จกบ./จรบ. 
คําสั่ง ทีโอที ที ่รก.14/2551 
 

กรณีส่วนงานตรวจพบ 
ค่าบริการไม่ถูกต้อง 

อนุมัติปรับปรุงค่าบริการ อนุมัติปรับปรุงบิล 

น. ผส.บบน. 
ข้อ 1.3 คําสั่ง ทีโอที ที่ รบ.55/2546 

ผส.บบน. 
ข้อ 1.3 คําสั่ง ทีโอที ที่ รบ.55/2546 
มอบอํานาจช่วง 
ข้อ 1.4 คําสั่ง ทีโอที ที่ รบ.55/2546  

ภ. ผส.บบภ. 
ข้อ 1.3 คําสั่ง ทีโอที ที่ รบ.55/2546 

ผส.บบภ. 
ข้อ 1.3 คําสั่ง ทีโอที ที่.รบ.55/2546 
มอบอํานาจช่วง 
ข้อ 1.4 คําสั่ง ทีโอที ที่ รบ.55/2546  

บ. ส่วนงานขายของ บ..... 
ข้อ 1.1  หรือ 1.2  หรือ 1.3  คําสั่ง ทีโอที 
ที่ รบ.55/2546  ตามแต่กรณี 

จกบ./จรบ. 
ข้อ 1.3 คําสั่ง ทีโอที ที่ รก.55/2546 

ส่วนกลาง ส่วนงานที่ตรวจพบ  เช่น รร. 
ข้อ 1.1  หรือ 1.2  หรือ 1.3 คําสั่ง ทีโอที 
ที่ รบ.55/2546  ตามแต่กรณี 
 

ส่วนงานที่ปรับปรุง  เช่น ขจล.  พจล. 
ข้อ 1.3 คําสั่ง ทีโอที ที่ รบ.55/2546 
 

 




