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การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

1. วัตถปุระสงค์ 
1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน มีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการด าเนินงานเป็น

มาตรฐานเดียวกัน 
2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร 
4.  เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้ใช้บริการทราบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
 

2. ขอบเขต 
คู่มือการรับเรื่องร้องเรียนนี้ ครอบคลุม กรอบ แนวทางและขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน

เกี่ยวกับการประกอบกิจการโทรคมนาคม 

 

 

3. ประโยชน์ที่จะได้รับ 

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

ข้อสังเกต เพ่ือปรับปรุงกระบวนการและสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร
อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ผู้ใช้บริการ รับทราบช่องทางและกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของ บริษัทฯ  
 

4. ค าจ ากัดความ 
“บริษัท ” หมายความว่า บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

“กสทช.” หมายความว่าคณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม

แห่งชาติ 
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“ส านักงาน” หมายความว่าส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศน์และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ 

“ผู้ใช้บริการ” หมายความว่าผู้ใช้บริการโทรคมนาคมจากการให้บริการของ บริษัท แต่ไม่รวมถึงผู้ใช้บริการ

ที่เป็นผู้ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมซึ่งน าบริการโทรคมนาคมที่ได้รับในฐานะผู้ใช้บริการไป

ประกอบกิจการอีกทอดหนึ่ง 

“ผู้ร้องเรียน” หมายความว่าผู้ใช้บริการหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหายอันเนื่องมา แต่การให้บริการ

โทรคมนาคมของ บริษัท ที่ได้ยื่นค าร้องเรียนต่อ บริษัท หรือส านักงานไว้แล้ว 

“เรื่องร้องเรียน” หมายความว่าเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับความเดือดร้อนเสียหายอันเนื่องมา 

แต่การให้บริการโทรคมนาคมของบริษัท 

 

 

5. หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน 

การร้องเรียนต้องท าเป็นหนังสือ และแสดงรายละเอียดอย่างน้อย ดังต่อไปนี้   

(1) ชื่อ สกุล และที่อยู่ของผู้ร้องเรียน พร้อมส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน กรณีนิติบุคคลจะต้อง

แสดงหนังสือรับรอง หนังสือมอบอ านาจ ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  

(2) รายละเอียดเลขหมายบริการทีเ่กี่ยวกับข้อร้องเรียน หรือความสัมพันธ์ ระหว่างผู้ร้องเรียนกับ

ผู้ให้บริการ  

(3) ข้อเท็จจริงของปัญหาเรื่องร้องเรียนที่แสดงถึงความเดือดร้อน เสียหาย จากการใช้บริการ 

(4) ค าขอที่สมเหตุสมผลที่ต้องการให้บริษัทฯปฏิบัติ 

(5) เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน (ถ้ามี) เช่น สัญญาให้บริการ ใบเรียกเก็บค่าใช้

บริการ ข้อมูลการติดต่อเบื้องต้น  

(6) ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนโดยทางอ่ืน เช่น โทรศัพท์ 1100 (TOT Contact Center)  หรือ 

email : complaint@tot.co.th   โดยจะมีผลสมบูรณ์เป็นการร้องเรียน ต้องแสดงรายละเอียดตาม

หลักเกณฑ์ข้างต้น 

 

mailto:totcomplaint@tot.co.th
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6. ผู้ร้องเรียน 

6.1 กลุ่มผู้ใช้บริการ  
1) ลูกค้าท่ัวไป 
2) ลูกค้า SME  
3) ลูกค้าองค์กร 
4) ลูกค้าราชการ 
5) ลูกค้ารัฐวิสาหกิจและองค์กรอิสระ 

6.2 กลุ่มองค์กรและส่วนงานภายนอก เช่น กสทช. สปน.  สคบ. การไฟฟ้านครหลวง การไฟฟ้าภูมิภาค 
     การประปา  เป็นต้น 

 

7. ช่องทางการร้องเรียน  มีทั้งหมดด้วยกัน 6 ช่องทาง ดังนี้ 
ช่องทางการร้องเรียน ที่ติดต่อ 

TOT Shop ศูนย์บริการลูกค้าท่ัวประเทศ https://www.tot.co.th/ค้นหาศูนย์บริการ 

E-Service https://www.tot.co.th 

TOT Contact Center 1100, 1177, 1777 
Social Media https://www.facebook.com/TOTPublic 

https://line.me/R/ti/p/@anr4903t 
https://twitter.com/totpublic 
https://www.instagram.com/tot.public/ 
https://www.youtube.com/c/TOTPublicCompanyLimited 

E-mail complaint.tot.co.th 

 จดหมาย 

- บุคคลทั่วไป 

- หน่วยงานภายนอก 

กรรมการผู้จดัการใหญ ่
บมจ.ทีโอที เลขท่ี 89/2 ถนนแจ้งวัฒนะ 
แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 10120 

 
  

  

https://www.facebook.com/TOTPublic
https://line.me/R/ti/p/@anr4903t
https://twitter.com/totpublic
https://www.instagram.com/tot.public/
https://www.youtube.com/c/TOTPublicCompanyLimited
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8. การบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน  
 

บมจ.ทีโอที ได้ก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนไว้หลายช่องทาง เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้ช่องทาง 

ตามความสะดวกของแต่ละผู้ใช้บริการและปฏิบัติตามประกาศ กสทช.  เรื่อง สิทธิ์ในการร้องเรียนของผู้บริโภคใน

กิจการโทรคมนาคม   โดยจัดให้มีช่องทางร้องเรียนด้วยเลขหมาย TOT Contact Center 1100  โทรฟรี ตลอด 

24 ชม. ส าหรับลูกค้าในโครงข่าย ทีโอที และพันธมิตร   บริษัทฯ ได้ก าหนดกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนและ

ส่วนงานที่รับผิดชอบโดยตรง เพ่ือท าหน้าที่ รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบ วิเคราะห์ แก้ไขและตอบข้อร้องเรียน

ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ให้กับผู้ร้องเรียนอย่างเป็นธรรม โดยมีขั้นตอนที่รัดกุม ชัดเจน และมีประสิทธิภาพ  

รวมถึงการติดตาม และทบทวนการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนแต่ละประเภท สรุปรายงานวิเคราะห์ผลการแก้ไขปัญหา

เรื่องร้องเรียนเพ่ือเป็นแนวทางแก้ไขให้กับส่วนงานที่เกี่ยวข้องน าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงหรือพัฒนา

มาตรฐานการให้บริการหรือผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพมากขึ้น ลดข้อร้องเรียนจากการเกิดปัญหาซ้ า  อีกทั้งด าเนินการ

สรุปรายงานติดตามผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนน าเสนอผู้บริหารเป็นประจ าทุกเดือนตามวิธีปฏิบัติและ

รายงานต่อ กสทช. ตามประกาศฯ 
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9. กระบวนการรับเรื่องร้องเรียน 
 

 
 

 
 

รูปที่ 1 กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน 

รูปที่ 2  การจัดการเร่ืองร้องเรียน 
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10. ขั้นตอนการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

ล าดับ ขั้นตอนการด าเนินการ ระยะเวลา ส่วนงานที่รับผิดชอบ 

1 การรับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ภายใน 1 วันนับจากไดร้ับ

เรื่องร้องเรียนจากลูกค้าหรือ

ส่วนงานท่ีเกี่ยวข้อง 

- TOT Contact Center 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ส่วนงานขายและบริการลูกค้า 

- ศูนย์บริการลูกค้าท่ัวประเทศ 

2 การแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงการรับเรื่องร้องเรียน ภายใน 3 วันนับถัดจากวันที่ 

ทีโอทีได้รับเรื่องร้องเรยีน 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ส่วนงานขายและบริการลูกค้า 

- ศูนย์บริการลูกค้าท่ัวประเทศ 

3 การตรวจสอบและแก้ไขข้อร้องเรยีนให้แล้วเสร็จ 

3.1 เรื่องร้องเรียนไม่มีมลู ไมเ่ป็นสาระ หรือไม่

สมเหตุสมผลต้องแจ้งเป็นหนังสือให้ผู้ร้องเรยีนทราบ

พร้อมเหตผุล 

3.2 เรื่องร้องเรียนนั้นมีมลู ต้องด าเนินการแก้ไข

ปัญหาเรื่องร้องเรียนและแจ้งเป็นหนังสือให้ผู้

ร้องเรียนทราบ 

3.3 เรื่องร้องเรียนผ่านส านักงาน กสทช. หรือ

หน่วยงานภายนอก ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรียน

ต้องประสานงานแกไ้ขและเรื่องร้องเรียนพร้อมแจ้ง

พยานหลักฐาน 

ภายใน 7 วันนับถัดจากวันที่ 

ทีโอที ได้รับเรื่องร้องเรียน 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ส่วนงานขายและบริการลูกค้า 

- ศูนย์บริการลูกค้าท่ัวประเทศ 

4 การแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ กรณมีีเหตุสุดวสิัยท าให้ไม่

สามารถด าเนินการได้แล้วเสร็จภายในก าหนดเวลา 

แจ้งความคืบหน้าในการ
ด าเนินการใหลู้กค้าทราบ
ภายใน7 วัน รวมเป็น14 วัน 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ส่วนงานขายและบริการลูกค้า 

- ศูนย์บริการลูกค้าท่ัวประเทศ 

5 การบันทึกข้อมูลการแก้ไขปัญหา (Resolution) 

และปิดงานในระบบ CRMให้จดัเกบ็ข้อมูล ช่ือ สกุล 

ที่อยู่ และเลขหมายโทรศัพท์ของผูร้้องเรียน พร้อม

เลขท่ี วันท่ี และรหสัในการรับเรื่องร้องเรียนดังกล่าว

พร้อมแนบเอกสาร(ถ้ามี) เพื่อให้คณะกรรมการ 

กสทช. ตรวจสอบการบันทึกได ้

ภายใน 1 วันหลังจากทราบ
ผลการแก้ไขปญัหา 
 

- TOT Contact Center 

- ส่วนบริหารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

- ส่วนงานขายและบริการลูกค้า 

- ศูนย์บริการลูกค้าท่ัวประเทศ 

ระยะเวลาด าเนินการเร่ืองร้องเรียน 8 วัน ประกาศ กสทช. ระยะเวลา

ด าเนินการภายใน 30 วัน 
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โครงสร้างส่วนงานที่มหีน้าที่บริหารจัดการเรือ่งร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยธุรกิจดิจิทลัและผลิตภัณฑ์ (ซ.) : รจญ.ซ. 

ส านักธุรกิจผลติภณัฑ์คลาวด์และดิจิทัล (ธ.) : ชจญ.ธ. 

ฝ่ายบรหิารสื่อดิจิทัลและข้อมลูลูกค้า (ทธ.) : ผจก.ทธ. 

ส่วนบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน (จทธ.) : ผส.จทธ. 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 1 (รจทธ.1) : ผจ.รจทธ.1 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 2 (รจทธ.2) : ผจ.รจทธ.2 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 3 (รจทธ.3) : ผจ.รจทธ.3 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่ 4 (รจทธ.4) : ผจ.รจทธ.4 

ศูนย์ประสานงานและติดตามเรื่องร้องเรียน (ปจทธ.) : ผจ.ปจทธ. 

ศูนย์วิเคราะห์บรหิารจดัการข้อมลูเรื่องร้องเรียน (วจทธ.) : ผจ.วจทธ. 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโทรศัพท์เคลือ่นที่ (คจทธ.) : ผจ.คจทธ. 
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ก. ระเบียบ/ค าสั่งทีเ่กี่ยวข้อง 

ค าสั่งบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ที่ รก.1/2561 เรื่อง การรับและพิจารณาเรื่อง

ร้องเรียนเกี่ยวกับบริการโทรคมนาคม (ฉบับประมวลครั้งที ่1) 

ค าสั่งบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ที่ รก.3/2548 เรื่อง มาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการ (ฉบับประมวลครั้งที่ 6) 

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

เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนจากการให้บริการโทรคมนาคม (ฉบับประมวลครั้งที ่2) 

 















 
คําสั่งบริษัท ทโีอที จํากัด (มหาชน) 

ที่  รก. 3 / 2548 
เรื่อง   มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 

 
  
 เพื่อให้การกําหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการเหมาะสมกับการดําเนินธุรกิจที่เน้น
คุณภาพการให้บริการ   และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อบริษัท 
 อาศัยอํานาจตามความในข้อ 2  ของคําสัง่บริษัท ทีโอท ี จํากัด (มหาชน) ที ่ รบ.5/2547  
บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน)  จึงกําหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
 1ข้อ 1 กําหนดมาตรฐานการให้บริการของงานการให้บริการ  ดังนี้ 
  1) การให้บริการที่ดําเนินการแล้วเสร็จได้ภายใน  1  วัน 
   1.1 การเปิด / ระงับใช้โทรศัพท์ทางไกลระหว่างประเทศอัตโนมัติ 
   1.2 การขอต่อสายคืน  กรณีค้างชําระค่าบริการโทรศัพท ์ / การระงับใช้และ
ยกเลิกการระงับใช้ช่ัวคราว 
   1.3 การตรวจแก้เลขหมาย / คูส่ายเช่า 
   1.4 การเปลี่ยนคู่สญัญาโทรศัพทป์ระจําที่  กรณีศูนย์บริการลูกค้าเจ้าของ 
เลขหมายรับคาํขอ 
   1.5 การตรวจแก้เหตเุสียเลขหมายที่ใช้บริการ Broadband Internet ADSL 
   1.6 การเปลี่ยนแปลง / ปรับปรุงข้อมูลลูกค้า 
   1.7 การบริการเลขหมายลับ 
   1.8 การปรับปรุงเลขหมายลูกค้าเนื่องจาก  Cut  Over 
   1.9 การจัดการข้อร้องเรียนเกี่ยวกับข้อมูลลูกค้า 
  2) การให้บริการที่มีระยะเวลาดําเนินการเกิน  1  วัน 
   2.1 การขอติดต้ังโทรศัพท์ประเภทโทรศัพท์ประจําที่ 
   2.2 การให้บริการคู่สายเช่า / วงจรเช่า 
   2.3 การย้ายโทรศัพท์ประจําที่ 
   2.4 การเปลี่ยนคู่สญัญาโทรศัพทป์ระจําที่ กรณรีับคําขอตา่งศูนย์บริการลูกคา้ 
   2.5 การให้บริการ  Broadband Internet ADSL 
  23) กระบวนการจัดพิมพ์และจัดส่งใบแจ้งหนี้ปกติ 
 
 
                                                           
1 แกไขโดยคําสั่ง ทีโอที ที่ รก.10/2548  ใชบังคับตั้งแตวันที่  1  กันยายน  2548 
2เพิ่มเติมโดยคาํสั่ง ทีโอที ที่ รก.6/2553  ใชบังคับตั้งแตวนัที่  23  ธันวาคม  2553 

(ฉบับประมวลครั้งที่  6  ลงวันที่ 27 เมษายน 2560) 



 

-  2  -  
 
  14) การจัดการเรื่องร้องเรียน 
 
 ข้อ 2 ให้ส่วนงานที่รบัผิดชอบงานด้านการให้บริการ   ดําเนินการดังนี้ 
  2.1 กรณีคําขอของลูกค้าถูกต้องสมบูรณ์  ใหแ้จ้งผลการพิจารณาดําเนินการตาม
คําขอที่ถูกต้องสมบูรณ์นั้นใหลู้กค้าผู้ย่ืนคําขอทราบ กรณทีี่ตรวจสอบแลว้ไม่สามารถดําเนินการได้ ให้แจ้งเป็น
หนังสือและระบุเหตุผลประกอบโดยละเอียดให้ผู้ย่ืนคําขอทราบ 
  2.2 กรณีคําขอของลูกค้าไม่ถูกต้องสมบูรณ์  ใหส้่วนงานที่รับผิดชอบแจ้งให้ลูกค้าผู้
ย่ืนคําขอแก้ไขให้ถูกต้องสมบรูณ์  โดยให้สง่คืนคําขอพร้อมทั้งแจ้งความไม่ถูกต้องสมบูรณ์ทั้งหมดใหท้ราบใน
คราวเดียวกันโดยเร็ว  ซึ่งต้องไม่เกินระยะเวลาที่บริษัทกําหนด 
 ข้อ 3 การแจ้งเหตุขัดข้องกรณีที่ต้องใช้เวลาในการแก้ไขนาน ต้องอยู่ในเกณฑ์  ดังนี้ 
  3.1 กรณีมีเหตุขัดขอ้งในชุมสาย / ระบบทางไกลเดียวกัน  หรือกลุม่เคเบิลเส้น
เดียวกัน  ต้ังแต่  25  เลขหมายขึ้นไป  ใหส้ว่นงานที่รับผิดชอบ  ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบทางสื่อมวลชน 
  3.2 กรณีมีเหตุขัดขอ้งในระบบชุมสาย / ระบบทางไกลเดียวกัน  หรือกลุ่มเคเบิล       
เส้นเดียวกัน ตํ่ากว่า  25  เลขหมาย  ให้ส่วนงานที่รับผิดชอบ แจ้งลูกค้าแต่ละรายทราบเป็นลายลักษณ์อักษร  
 2ข้อ 4 ให้ฝ่ายคุณภาพองค์กร    ติดตาม       ตรวจสอบ       และประเมินผลการ
ปฏิบัติงานตามหลักเกณฑ์เกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการเพื่อสรุปรายงาน ส่งให้รองกรรมการ
ผู้จัดการใหญท่ีกํ่ากับดูแล  ทราบต่อไป 
 3ข้อ 5 กําหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการและแผนผังประกอบ  ตามรายละเอียดที่
แนบท้ายคําสั่งนี้ 
 

 ทั้งนี้  ต้ังแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
 

สั่ง ณ วันที่  4   มีนาคม  2548 
(ลงชื่อ)   ชัยเชวง    กฤตยาคม 

(นายชัยเชวง    กฤตยาคม) 
รองกรรมการผูจ้ัดการใหญ่ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

ทําการแทนกรรมการผู้จัดการใหญ ่
 

 
 
1แก้ไขโดยคําส่ังบริษทั ทีโอที ที ่รก.1/2554  ใช้บังคับตั้งแต่วนัที่  7 กุมภาพนัธ์  2554 และแก้ไขโดยคําส่ัง ทีโอที  
 ที่ รก.4/2560 ใช้บังคับตัง้แต่วนัที่  27 เมษายน 2560 

2แก้ไขโดยคําส่ังบริษทั ทีโอที ที ่รก.6/2553  ใช้บังคับตั้งแต่วนัที่  23  ธันวาคม  2553 
3แก้ไขโดยคําส่ังบริษทั ทีโอที ที ่รก.5/2559 ใชบ้ังคับตั้งแต่วันที่ 6 กันยายน 2559 
หมายเหตุ   คําสั่งนี้ใช้แทนคําสั่ง ทศท. ที่ 711/2544  ข้อ 1.3  ข้อ 1.4  ข้อ 1.7.1.1  ข้อ 1.7.1.3  ข้อ 1.7.2  ข้อ 2.1  และข้อ 2.6 



 

 
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) 
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ข. แบบขอเพิ่มเติม/เปลี่ยนแปลงบริการ/แก้ไขปรับปรุงข้อมูลผู้ใช้บริการ 



                 

 

 

 

แบบขอเพิÉมเติมหรือเปลีÉยนแปลงบริการ / แก้ไขปรับปรุงข้อมูลผู้ใช้บริการ 

 

  ชืÉอผูใ้ชบ้ริการ  (ตามทีÉระบุในสัญญาเช่า/สัญญาบริการ) 

  (กรณีบุคคลธรรมดา)  นาย/นาง/น.ส………………………………………………… นามสกุล………………………………………… (รหัสลูกค้า)  .....…………………... 

  (กรณีนิติบุคคล)  ………………………………………………………………………………………………………………….………. (รหัสลกูค้า)  …………….……… 

   ใชบ้ริการโทรศพัท์ประจาํทีÉ หมายเลข……………………………………………… ใช้บริการโทรศพัท์ ISDN หมายเลข…………………………………… 

   ใชบ้ริการ Broadband Internet ADSL หมายเลข ………………………………..….. ใช้บริการวงจรเช่าระบบดิจิตอลหมายเลข………………….…………… 

 ใช้บริการ TOT Fiber 2U  หมายเลข………………….……………………………..  ใช้บริการโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ TOT3G หมายเลข…………………..…….. 

   อืÉนๆ (ระบ)ุ ………………………………………………………………………………………………………………………..…………………….……………….. 

  ทีÉอยูเ่ลขทีÉ……….……………หมู่ทีÉ……………….…..อาคาร/หมู่บา้น…………………………ชัÊน………ห้อง……….ซอย……………………………..………………… 

  ถนน……………………………………………..ตาํบล/แขวง….………………………………………………..อาํเภอ/เขต…………………………………….…………….. 

  จงัหวดั.………………………………………รหสัไปรษณีย…์………………………..โทรศพัท์ติดต่อ……………………………โทรสาร……….………………………… 

(โปรดทําเครืÉองหมาย        เลอืกบริการทีÉท่านต้องการ) 

 

 

 

                

                

              

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

     

   

ขา้พเจา้ตกลงชาํระหนีÊ ซึÉ งเกดิจากการขอใชบ้ริการเพิ ÉมเตมิตามอตัราทีÉ บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) กาํหนด โดยใหถื้อว่ารายละเอียดของการขอใชบ้ริการฉบบันีÊ เป็นส่วนหนึÉ ง

ของสัญญาเช่าฯ/สัญญาบริการซึÉ งขา้พเจา้ไดท้าํไวก้บั  บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) 
  ลงชืÉอ …………………………………………...… ผูใ้ชบ้ริการ 

 ตวับรรจง (………………………………………….………….) 

 

1. เปลีÉยนชืÉอ-สกุล เป็น……………………………………………….…… 

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

2. เปลีÉยนเลขทีÉบา้น         อืÉนๆ (ระบุ)……..………..….  (ตามหลกัฐานทีÉแนบ) 

เป็น……………………………………………………………….…….. 

………………………………………………………………………….. 

3.        เปลีÉยนสถานทีÉส่งใบแจง้ค่าใช้บริการเป็น…………………………….… 

…………………………………..……………………………………………... 

4.        เปลีÉยนชืÉอ-สกุลผูม้ีสิทธิดาํเนินการแทน (Contact Person) ………..…….. 

     ……………………. สิทธิทีÉได้รบัดาํเนินการแทน................................... 
       (กรุณาให้ขอ้มลูเพิÉมเติมในขอ้ 2) 

5.        เปลีÉยนหมายเลข………………………………………..……………….. 

6.       ขอระงบัการใชบ้ริการไวช้ั Éวคราว  

           ต ัÊ งแต่วนัทีÉ.................................. ถึงวนัทีÉ................................................. 

           (ขอระงบัการใช้บริการไวช้ั Éวคราวได ้ปีละหนึÉงครัÊ ง ครัÊ งละไม่เกนิ 30 วนั)   

7.        ขอเปิดใชบ้ริการจากทีÉระงบัการใช้ไว ้

8.        บริการ Audiotex 

 8.1 ขอระงบัการใชบ้ริการ 

 8.2 ขอเปิดใช้บริการจากทีÉระงบัการใชไ้ว ้

9.       การบริการสอบถามหมายเลขในระบบบริการสอบถามหมายเลข 1133 

           บริการสอบถามหมายเลขบนสืÉอต่าง ๆ  และสมุดรายนามผูใ้ชโ้ทรศพัท์  

 9.1 ขอเพิ ÉมชืÉอผูใ้ชโ้ทรศพัท.์.............................................................................. 

              ………………………………………………………………………………. 

 9.2 ไม่ประสงคใ์หเ้ผยแพร่ขอ้มูลผูใ้ชโ้ทรศพัท ์
 9.3 ประสงคใ์หเ้ผยแพร่ขอ้มูลผูใ้ชโ้ทรศพัท ์
 

1.           สําหรบัผ ูใ้ชบ้รกิาร 

 

10.      บริการโทรศพัท์ทางไกลระหว่างประเทศ 

 10.1 ขอระงบัการใช้บริการ รหัสโทรออก......................................................... 

 10.2 ขอเปิดใช้บริการจากทีÉระงบัการใชไ้ว ้รหสัโทรออก …………………..... 

11.       ขอใช้              ยกเลิก     บริการพิเศษ  SPC 

 บริการแจง้คา่พูดโทรศพัท์ทางไกลทนัที O  บริการเปลีÉยนเรียกเลขหมาย 

 บริการเรียกซํÊ าอตัโนมติั O  บริการเลขหมายยอ่ 

 บริการประชุมทางโทรศพัท ์ O  บริการเลขหมายด่วน 

 บริการรับสายเรียกซ้อน  O บริการจาํกดัการเรียกออก 

 TOT Caller ID  

12.       ขอใช้บริการเพิÉมเติม          ยกเลิกบริการ         ขอเปลีÉยนแปลงบริการ 

 12.1 บริการ  ADSL บนหมายเลข ............................  (กรุณากรอกรายละเอยีดข้อ 4 ) 

 12.2 บริการ SMS 

 12.3 อตัราการใชบ้ริการโทรศพัทป์ระจาํทีÉ   เป็นรูปแบบ ......................................... 

 12.4 บริการรับฝากข้อความ I-Box 1278…………………..……………….………. 

 12.5 บริการสายด่วนห่วงใย TOT 1669 

             (กรอกข้อมูลผูข้อรับความช่วยเหลือ กรณีเกดิเหตฉุุกเฉิน เพิÉมเตมิ ขอ้ 5) 

13.       เลิกสัญญาเช่า/สัญญาบริการ  เนืÉองจาก …………………………………. 

14.       ยกเลิกการชาํระค่าใช้บริการโดยวธีิหักบญัชีเงินฝากธนาคาร 

15.       การยา้ยสถานทีÉติดตัÊ งบริการ 

 15.1 การยา้ยภายในอาคารชุดเดียวกนั ซึÉงมีแผงจุดรวมเคเบิลทีÉติดตัÊงภายใน  

       อาคารชุดนัÊนๆ 

 15.2 การยา้ยต่างอาคาร เลขทีÉบ้านเดยีวกนั 

 15.3 การยา้ยต่างเลขทีÉบ้าน (กรุณาระบุสถานทีÉยา้ยและเขียนแผนทีÉสงัเขปดา้นหลงั) 

16.       อืÉนๆ ………………………….………………………………………… 

เลขทีÉรับ ................................................. 
 89/2  หมู ่3 ถนนแจง้วฒันะ แขวงทุ่งสองห้อง  

 เขตหลักสีÉ    กรุงเทพมหานคร 10210 

เลขทะเบียนนิติบุคคล / เลขประจาํตวัผูเ้สียภาษี  0107545000161  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 รูปแบบ …………………………… 

O อตัราความเร็วทีÉขอใชบ้ริการ .................................................................. 

O จดัหาอุปกรณ์ Modem เอง   ยีÉห้อ .......................รุ่น ...............................    

O ใชอุ้ปกรณ์ Modem ของ TOT   ยีÉห้อ .......................รุ่น ..........................    

O อืÉน ๆ  ........................................................................................................ 

 

 

3.       สถานทีÉยา้ยและแผนทีÉสงัเขป 

เลขทีÉ…….……..หมู่ทีÉ………….หมู่บา้น/อาคาร …………..………………... 

ชัÊน............. ห้อง.........................ซอย…………………….........…..…………..

ถนน……………………………….…ตาํบล/แขวง………..……….…………

อาํเภอ/เขต.…………..………………จงัหวดั…………………………………

รหสัไปรษณีย…์…………………. หมายเลขโทรศพัท…์…..……………… 

 

 

เลขประจาํตัวประชาชน  ......................................................................................... 

วนั/เดือน/ปีเกดิ …......../............../........... อาชีพ ..................................................... 

เลขทีÉ…….……..หมู่ทีÉ………….หมู่บา้น/อาคาร …………..…………………... 

ช ัÊน............. ห้อง............................ซอย…….............………………..…………..

ถนน………………………………….…ตาํบล/แขวง………..……….…………

อาํเภอ/เขต.……………..………………จงัหวดั…………………………………

รหสัไปรษณีย…์…………………….. โทรศพัท์(บา้น) ........................................  

โทรศพัท์(ทีÉทาํงาน) .....................................โทรศพัท์(มือถือ) ............................... 

โทรสาร ............................ email address .............................................................. 

 

2.    ขอ้มลูส่วนตวัผ ูมี้สิทธิดําเนินการแทน (Contact Person) 4.        กรณีขอใชบ้ริการ Broadband Internet ADSL 

สําหรับเจ้าหน้าทีÉ 

ผูรั้บคาํขอ…………..……………………..……………………….. 

หน่วยงาน…………………………………….… 

โทรศพัท์……………………………………… 

หลกัฐานการขอใชบ้ริการในขอ้ 3 และขอ้ 4 

บคุคลธรรมดา  สําเนาบตัรประจาํตวัประชาชน หรือสําเนาหนังสือ

เดินทางของผูข้อใชบ้ริการ 

นิติบคุคล  สําเนาหนังสือรับรองการเป็นนิติบุคคลทีÉมีกาํหนด 

ไม่เกนิ180 วนั 

   สําเนาบตัรประจาํตวัประชาชนของผูม้ีอาํนาจกระทาํการ

แทนนิติบุคคล 

   ประทบัตราบริษทั 

 สําหรับการขอใชบ้ริการ Broadband Internet  ADSL ทีÉคู่สัญญาและ 

ผูข้อใชบ้ริการเป็นคนละนิติบุคคลหรือเป็นคนละบุคคลกนั ให้เพิ Éมเติม

หลกัฐานคือ หลกัฐานแสดงการครอบครองสถานทีÉติดตัÊงโทรศพัท์ เช่น 

สัญญาเช่า สัญญาซืÊอขาย 

กรณมีอบอํานาจให้ผู้อืÉนทําการแทน   

 สําเนาบตัรประจาํตวัประชาชนของผูม้อบอาํนาจ 

 สําเนาบตัรประจาํตวัประชาชนของผูรั้บมอบอาํนาจ 

(ลงนามรับรองถกูตอ้งติดอากรแสตมป์ 10 บาท) 

 

ขา้พเจา้มอบหมายให้ ............................................................................  

เป็นผูย้ืÉนคาํขอแทนข้าพเจา้ 

               ลงชืÉอ …………........………………...….......   ผูม้อบอาํนาจ   

  (….........………………..........….…..........)  ตวับรรจง 

  ลงชืÉอ ……….……………………….….…..   ผูรั้บมอบอาํนาจ 

  (….........…………..........….…….......)    ตวับรรจง                

 



 

 

 

 

หมายเลขโทรศพัท์............................................................. (หมายเลขโทรศพัทที์Éขอใชบ้ริการสายด่วนห่วงใย TOT 1669) 

 

 

ชืÉอ นาย/นาง/น.ส.  …………………………….........……… 

นามสกุล ................................................................................ 

เลขประจาํตวัประชาชน ………….....……………………… 

วนั/เดือน/ปี เกดิ ……………….....………………………… 

หมู่เลือด ………………...……………..…………………… 

โรคประจาํตวั ……………………………...……………….. 

แพย้า / อาหาร ……………………………………………… 

โรงพยาบาลทีÉเขา้รับการรักษา …………...…………………. 

แพทยป์ระจาํตวั …………………………..………………… 

รายละเอียด …………………………….…………………… 

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

 

ชืÉอ นาย/นาง/น.ส.  …………………………….........……… 

นามสกุล ................................................................................ 

เลขประจาํตวัประชาชน ………….....……………………… 

วนั/เดือน/ปี เกดิ ……………….....………………………… 

หมู่เลือด ………………...……………..…………………… 

โรคประจาํตวั ……………………………...……………….. 

แพย้า / อาหาร ……………………………………………… 

โรงพยาบาลทีÉเขา้รับการรักษา …………...…………………. 

แพทยป์ระจาํตวั …………………………..………………… 

รายละเอียด …………………………….…………………… 

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

 

ชืÉอ นาย/นาง/น.ส.  …………………………….........……… 

นามสกุล ................................................................................ 

เลขประจาํตวัประชาชน ………….....……………………… 

วนั/เดือน/ปี เกดิ ……………….....………………………… 

หมู่เลือด ………………...……………..…………………… 

โรคประจาํตวั ……………………………...……………….. 

แพย้า / อาหาร ……………………………………………… 

โรงพยาบาลทีÉเขา้รับการรักษา …………...…………………. 

แพทยป์ระจาํตวั …………………………..………………… 

รายละเอียด …………………………….…………………… 

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

ผู้ติดต่อกรณฉุีกเฉิน 

1.  ชืÉอ-นามสกลุ ……………............................................................………หมายเลขโทรศพัท ์...................................................... 

2.  ชืÉอ-นามสกลุ ……………............................................................………หมายเลขโทรศพัท ์...................................................... 

3.  ชืÉอ-นามสกลุ ……………............................................................………หมายเลขโทรศพัท ์...................................................... 

4.  ชืÉอ-นามสกลุ ……………............................................................………หมายเลขโทรศพัท ์...................................................... 

5.  ชืÉอ-นามสกลุ ……………............................................................………หมายเลขโทรศพัท ์...................................................... 

 

(แนบรูปถ่าย หรือ สําเนาบตัรประจาํตวัประชาชน ของผูข้อรับความช่วยเหลือทุกท่านดว้ย) 

 

เงืÉอนไขการให้บริการสายด่วนห่วงใย TOT 1669 

1.  บมจ. ทีโอที ให้บริการเฉพาะระบบ TOT Help Call Center ในดา้นการส่งขอ้มูลผูข้อรับความช่วยเหลือ ใหส้ายด่วน 1669 เท่านัÊน 

2.  บมจ. ทีโอที ขอสงวนสิทธิÍ  ผูข้อรบัความช่วยเหลือ  จาํนวน 3 ท่าน ต่อ 1 เลขหมายโทรศพัท ์ 

 

 

 

 

5.       ข้อมูลผู้ขอรับความช่วยเหลอืบริการสายด่วนห่วงใย TOT 1669 

สําหรับเจ้าหน้าทีÉ 

ตาํแหน่งละติจูด / ลองจจูิด .............................................................................................................. 

(ตาํแหน่งพิกดับนแผนทีÉ ตามสถานทีÉติดตัÊงโทรศพัท์ประจาํทีÉของผูใ้ชบ้ริการ) 

ลงชืÉอ ..............................................................(เจา้หน้าทีÉดาํเนินการ) 

                                                 หมายเลขโทรศพัท์ ........................................... 



 
 

TOT Application Form for adding or changing the service/correcting the Service User information 
 

1. For the Service User 
Name of the service user (as specified in the lease Agreement/telephone service agreement) 
(In case of an individual) Mr./Mrs./Miss………………………………Surname…………………  
(Customer code)………………………. 
(In case of a legal entity) ………………..…………………………………………….……………  
(Customer code)…………….…………. 
 Use the fixline phone number ………………………………………………………….……….  
  Use ISDN telephone number ……………………………………………………………………. 
 Use the fixline phone with PCT number…………………………………………….………… 
 Use the leased circuit of the digital system number ……………………………..……………. 
 Use the fixline phone with the broadband Internet ADSL number…………………….……… 
 Use a mobile phone 470 MHz number…………………………………………………………. 
 Others (specify)………………………………………..……………………………………….  
Address No……….. Village No…….… Building/Village………….……….. Soi………………... 
Road…………………….. Sub-district……….………………… District……………..…………..  
Province………………….. Postal code……….. Contact telephone number ……………………. 
Fax………..………..……..  

(Please mark  on the desire service) 

1.   Change the name-surname to………………………………………………………………. 
2.   Change the house number   other (specify)……………………. (according to the 

evidence attached to)……………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………. 

3.   Change the billing address ………………………………………………….……………….. 
  ………………………………………………………………………………………………… 
4.   Change the name – surname of the contact person ……..…………………………………… 

to act on behalf of………………………………………………….………………………… 
  (Please inform additional information in clause 2) 
5.  Change the number to……………………………………………….…………………………..  

 89/2  หมู่ 3 ถนนแจง้วฒันะ แขวงทุ่งสองหอ้ง เขตหลกัส่ี   กรุงเทพมหานคร 10210 
 ทะเบียนเลขท่ี 0107545000161 
 เลขประจ าตวัผูเ้สียภาษี 3030459466 

Receipt No ........................ 
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6.  Change the number to……………………………………………….…………………..  
7.   Suspension of temporary using 
8.   Request to reconnect with the suspended service 
9.  Audiotex service   

O 8.1 Request for suspension of the service 
O 8.2 Request to reconnect with the suspended service 

9.  Directory inquiry service (1133) and the phonebook website of TOT and the phonebook. 
O 9.1 Request to add names………………………………………………..…………………. 
  ……………………………………………………… In the directory inquiry system  

of 1133 and the phonebook website of TOT and the phonebook. 
O 9.2 Request the name showing in the directory inquiry service (1133) and the phonebook 

website of TOT and the phonebook 
O 9.3 Request to suspend the name showing in the directory inquiry (1133)  and the 

phonebook website of TOT and the phonebook. 
10.  International long-distance telephone service  

O 10.1 Request to suspend the call-out code……………………….…..  
O 10.2 Request to resume the suspended call-out service ……………..  

11.  Request to use  Special service SPC    Terminate Special service SPC   
O Instant long distance service charge informing service  
O Call Transfer  O Automatic call repetition                 
O Abbreviated Dialing  O Conference call             
O Hot line O Call Waiting                     
O Outgoing Call Barring  O TOT caller ID 

12.  Request to use additional service   Service termination      Change of service 
O 12.1  ADSL service on the number…………………….……(Please fill details in clause 4) 
O 12.2  Personal communication telephone (PCT) Type………(See the details in clause 5) 
O 12.3 Voice mail box service  
  O Request for service O Request for termination 
O 12.4 SMS service  
O 12.5 Rate of Fixed line using, Type……….……………..  

O 12.6 Voice mail box (I-Box 1278)………………………. 
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13.  Termination of the lease agreement/telephone service agreement due to………………..…… 
14.  Termination of the telephone service charge payment by deducting from the bank account. 

15.  the telephone Relocation 
O 15.1 Relocation within the same building with the same cable collection chart installed in   
            such building. 
O 15.2 Relocation to other building and different number but in the same house. 
O 15.3 Relocation to other house and different house number (Please specify the relocate to 

        and draw a brief map on the back). 
16.  Others…………………………………………………………………….  

 

I agree to pay the debts incurred from the additional service application at the rate specify by 
TOT and regard the details of this application from as the part of the telephone lease agreement/ 
telephone service agreement, which I have signed with TOT. 
 
      Signed…………………………..Service User  

                     Print (………………………….) 
               …../………/…… 
 

2.  Personal information of the contact person 

ID card number……………Day/month/year…/..…../……Occupation…………………………… 
No……..Village No………….Village/Building…………………Soi (Lane)……..………………. 
Road………….………………………. Sub-district…………………………………..…………… 
District……………………………… Province…………………………Zip code……………….. 
Tel. (home)…………….……(Office)……………….………Cell phone ……………..…………. 
Fax…………………………Email address………………………………………………………… 
 

3. The Place to relocate to and a brief map 

No……..Village No………….Village/Building…………………Soi (Lane)……..………………. 
Road………….………………………. Sub-district…………………………………..…………… 
District……………………………… Province…………………………Zip code………………..  
Telephone number ……………..………….………………………..……………………………..  
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Please draw the map for the installation location. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
4.  In case of applying for the broadband Internet ADSL service 
 

 Configuration…………………………………..….. 
    O Speed rate applied………………………………..  
    O Supply own modem  
    O Use the TOT modem, brand…………………..……model……………………..………… 
    O Other………………………………………………………………………………….…….  
 

5.  In case of applying for  a personal communication telephone service (PCT) 
 

  Type 1 In case requiring the incoming call to ring at the PCT first, if the PCT is turned off or 
is out of the service area, the signal will ring at home.  

  Type 2 In case requiring the voice system notifies the incoming call as follows : 
   (Charge the expense immediately upon receiving an answering signal)  
  If desired to contact with the house phone, press 0. 

 If desired to contact with the PCT, press 1-9  
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(If the PCT is turned off or is outside the service area, the incoming call shall ring at the 
house phone, and there will be a voice mail box at the PCT.  
 Specified Numbers 

No. PS  No. 
1  
2  
3  
4  

 

6. Document of applying for the service in clauses 3 and 4 
 

Individual      A copy of the ID card or House Registration or passport of the applicant. 
Legal entity   A copy of incorporation certificate valid not over 180 days 
                      A copy of the ID card of the corporate authorized person. 
                      A common seal stamp. 
         For the ADSL that the Contractor and the applicant are not the same person, add additional 
document of the telephone installation site possessing indication, e.g. the lease agreement, sales 
agreement.  
         In case of a proxy, attach, a copy of ID card of the proxy and the authorized person.  

    I assign……………………………..to file the application form on my behalf 

Signed………………………… Authorized Person 

       (………………………………) 

Signed………………………….Proxy 

(………………………………) 

 
For the official 

Application receiver………………………….  
Department……………………………………  
Telephone………………………………….…. 

 


