
คู่มือการรับฟังเสียงลูกค้า 

หน่วยธุรกิจ  
การยางแห่งประเทศไทย 



  

   

 
คํานํา 

  การยางแห	งประเทศไทย มีกระบวนการรับฟ�งเสียงลูกค�าในทุกกลุ	มลูกค�า ครอบคลุมท้ังลูกค�า
ป�จจุบัน อดีต ลูกค�าคู	แข	ง และลูกค�าท่ีมีศักยภาพในอนาคตอย	างเป(นระบบ โดยกําหนดช	องทางในการรับฟ�ง
เสียงลูกค�าให�ครอบคลุมสื่อทุกประเภท รองรับการอํานวยความสะดวกให�ลูกค�า รวมถึงพิจารณาแนวโน�มของ
การสื่อสารในอนาคตด�วยจะใช� IOT (Internet of Thing) ท้ังสิ้น 5 ช	องทาง ดังนี้ 

1) การรับฟ�งจากเสียงลูกค�าทางโทรศัพทA 
2) การรับข�อมูลทางเอกสาร 
3) การรับฟ�งลูกค�าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลนA 
4) การรับฟ�งด�วยการปฏิสัมพันธA 
5) การรับฟ�งด�วยการสํารวจ 

คู	มือเล	มนี้จัดทําข้ึนเพ่ือให�เป(นแนวทางในการรับฟ�งเสียงของลูกค�า สําหรับให�ผู�ปฏิบัติงานท่ี
เก่ียวข�องทุกส	วนงานของการยางแห	งประเทศไทยได�ใช�เป(นแบบอย	างของการปฏิบัติงานในการรับฟ�งเสียงของ
ลูกค�า เก็บรวบรวมข�อมูลของลูกค�า ตอบสนองลูกค�า รายงานผลการรับฟ�งเสียงของลูกค�า และส	งเสริมการสร�าง
ความสัมพันธAกับลูกค�า เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ความภักดี และความผูกพันของลูกค�า เพ่ือนําไปสู	การพัฒนา
ผลิตภัณฑAและบริการให�กับลูกค�าอย	างยั่งยืนในระยะยาวต	อไป 
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บทท่ี 1   
บทนํา 

1.1  หลักการและเหตุผล 
 ในยุคป�จจุบันท่ีมีความก�าวหน�าด�านเทคโนโลยี ส�งผลให�ข�อมูลข�าวสารผลิตภัณฑ'และบริการใหม�ๆ เกิดข้ึน
อย�างรวดเร็ว ลูกค�ามีทางเลือกมากข้ึน ทําให�การส�งมอบผลิตภัณฑ'และบริการท่ีตอบสนองความต�องการและ
คาดหวังพ้ืนฐาน ไม�เพียงพอสําหรับการดําเนินธุรกิจอีกต�อไป ดังนั้น การรับฟ�งเสียงของลูกค�า จึงเป5น
กระบวนการท่ีทําให�การยางแห�งประเทศไทย (กยท.) สามารถเข�าใจความต�องการของลูกค�าได�อย�างแท�จริงและ
สามารถกําหนดกลยุทธ'และวิธีการท่ีจะตอบสนองความต�องการของกลุ�มลูกค�าเป;าหมายตามท่ีกําหนด ท้ังกลุ�ม
ลูกค�าในอดีต กลุ�มลูกค�าป�จจุบัน และกลุ�มลูกค�าในอนาคตได�อย�าง
แม�นยํา ส�งผลให�ลูกค�าเป;าหมายซ้ือและใช�ผลิตภัณฑ'หรือบริการ
เพ่ิมข้ึน พร�อมท้ังแนะนําบอกต�อกับลูกค�ารายอ่ืนๆ เนื่องจากได�ใช�
ผลิตภัณฑ'หรือบริการท่ีตรงกับความต�องการและความคาดหวังของ
ลูกค�า 

 กระบวนการรับฟ�งลูกค�า จัดทําเพ่ือเป5นแนวทางการ
ดําเนินการรับฟ�งเสียงของลูกค�าผ�าน 5 ช�องทางหลัก คือ 1) การรับฟ�ง
จากเสียงลูกค�าทางโทรศัพท'  2) การรับข�อมูลทางเอกสาร 3) การรับฟ�ง
ลูกค�าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน'  4) การรับฟ�งด�วยการ
ปฏิสัมพันธ' และ 5) การรับฟ�งด�วยการสํารวจ เพ่ือตอบสนองความ
ต�องการและความคาดหวังของลูกค�าได�อย�างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ จึงจําเป5นจะต�องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป5น
มาตรฐานเดียวกัน 

1.2  วัตถุประสงค�  
1. เพ่ือให�หน�วยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการรับฟ�งเสียงของลูกค�าตามข้ันตอนการปฏิบัติงานในการรับ

ฟ�งเสียงของลูกค�า และเก็บรวบรวมข�อมูลเสียงของลูกค�า 
2. เพ่ือให�ได�รับข�อมูลป;อนกลับเก่ียวกับผลิตภัณฑ'และบริการจากกลุ�มลูกค�าเป;าหมายท่ีสําคัญโดยตรง 
3. เพ่ือใช�ในการรับเรื่องร�องเรียนในกระบวนการบริหารข�อร�องเรียนของลูกค�า ส�งผลให�ข�อร�องเรียน

เหล�านั้นได�รับการแก�ไขอย�างทันท�วงทีและมีประสิทธิภาพ 
4. เพ่ือให�มีการนําข�อมูลมาใช�ในการปรับปรุงกระบวนการจัดการโดยเสริมสร�างวัฒนธรรมการ

ให�บริการท่ีมุ�งเน�นลูกค�าเป5นหลัก 
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1.3  คํานิยาม 

ลูกค�า/ผู�รับบริการ หมายถึง  บุคคลหรือหน�วยงานภายนอกท่ีใช�ประโยชน'จากท่ี กยท. ผลิต   
ท้ังลูกค�าเชิงสังคมและลูกค�าเชิงพาณิชย' 

เสียงของลูกค�า หมายถึง ความต�องการ ความคาดหวัง ความไม�พึงพอใจ/ข�อร�องเรียน     
ความพึงพอใจ/ข�อชื่นชม  เรื่องร�องขอ ข�อเสนอแนะของลูกค�า และอ่ืนๆ 

สารสนเทศจากเสียง
ของลูกค�า 

หมาย ถึ ง  ค ว ามคาด หวั ง  ค ว า มต� อ ง ก า ร  ค ว าม ไม� พึ ง พอ ใ จ / 
ร�องเรียน ความพึงพอใจ/ข�อชื่นชม เรื่องร�องขอ ข�อเสนอแนะของลูกค�า 
และอ่ืนๆ ท่ีผ�านการวิเคราะห' เปรียบเทียบ จัดลําดับความสําคัญแล�ว 

สารสนเทศจากเสียง
ของลูกค�าท่ีมีนัยสําคัญ
เร�งด�วน 

หมายถึง เสียงของลูกค�าท่ีมีต�อการให�บริการต�างๆ ในภารกิจความ
รับผิดชอบของ กยท. ซ่ึงผู�บริหารระดับสูงพิจารณาเห็นว�าต�องเร�ง
ดําเนินการแก�ไขโดยด�วน เช�น เป5นเรื่องท่ีมีผลกระทบภาพลักษณ'เสื่อมเสีย
ชื่อเสียงองค'กร หรือมีผลกระทบกับลูกค�า โดยตรงเป5นวงกว�าง หรือมีผล
ทางกฎหมายหรือคดีความท่ีมีมูลค�าสูง เป5นต�น 

ความต�องการของ
ลูกค�า 

หมายถึง ความต�องการ ความอยากได�ในสินค�าหลังบริการซ่ึงทําให�เกิด
ความพอใจท้ังจากประโยชน' ใช�สอยในตัวสินค�าและบริการ และ
อรรถประโยชน'จากการอุปโภคบริโภคสินค�า 

ความคาดหวังของ
ลูกค�า 

ความเชื่อ ความรู�สึกนึกคิด ของบุคคลท่ีคาดการณ'ล�วงหน�าต�อสินค�าและ
บริการว�าควรจะเป5นหรือควรจะเกิดข้ึน 

ความพึงพอใจ ความไม�
พึงพอใจของลูกค�า 

ความรู�สึกพึงพอใจในสิ่งท่ีได�รับจากการซ้ือสินค�าและบริการ โดยเน�น
ความแตกต�างระหว�างมูลค�าท่ีลูกค�าได�รับรู�ได�กับสิ่งท่ีลูกค�าคาดหวังไว�ก�อน
ซ้ือสินค�าหลังจากท่ีลูกค�าตัดสินใจซ้ือสินค�าและบริการ ลูกค�าจะเกิด 
ความรู�สึกพอใจหรือไม�พอใจสินค�าท่ีซ้ือนั้นข้ึนอยู�กับมูลค�าท่ีลูกค�ารับรู�ได� 

ข�อร�องเรียน คําร�องของลูกค�าท่ีเกิดข้ึนจากผลกระทบต�อลูกค�าท่ีทําให�ลูกค�าเดือดร�อน
เสียหาย อันเกิดจากคุณภาพผลิตภัณฑ' คุณภาพการให�บริการ การกระทํา
ของบุคคลในองค'กร หรือ อ่ืนๆ 

ข�อเสนอแนะ คําแนะนําของลูกค�าเพ่ือให�มีการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ' คุณภาพ  
การให�บริการหรือปรับปรุง กระบวนการให�บริการต�างๆ 

การสนับสนุน เสียงของลูกค�าท่ีเก่ียวกับการสนับสนุนลูกค�าในการทําธุรกรรม และเข�าถึง
ข�อมูลของหน�วยงาน 

Service Level 
Agreement (SLA) 

"ข�อตกลงระดับในการให�บริการ" ซ่ึงจะเป5นข�อตกลงระหว�างผู�ให�บริการ
และผู�รับบริการ ซ่ึงเป5นจะสัญญาท่ีเป5นทางการคือมีผลทางกฎหมาย หรือ 
จะไม�เป5นทางการคือไม�มีผลทางกฎหมายก็ได� ข้ึนอยู�กับข�อตกลงของแต�
ละองค'กรหรือกิจการนั้น ๆ โดยสัญญานี้จะจัดทําข้ึนเป5นลายลักษณ'อักษร 
และจะมีผลใช�บังคับภายในเวลา/เง่ือนไขท่ีกําหนด 
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1.4 กรอบแนวคิด 
 การจัดทํากระบวนการรับฟ�งลูกค�า กําหนดกรอบแนวคิดในการจัดทําโดยอ�างอิงให�สอดคล�องกับ
หลักเกณฑ'ด�าน Core Business Enablers เกณฑ'ประเมินการมุ�งเน�นลูกค�าและตลาดในคู�มือ “ระบบ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจ State Enterprise Assessment Model : SE-AM” 
ซ่ึงสํานักงานคณะกรรมการ นโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ประกาศให�              
ทุกรัฐวิสาหกิจดําเนินการตามเกณฑ'ประเมินต้ังแต�ปe ๒๕๖๓ เป5นหลัก 
ระบบประเมินผลคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment 
Model : SE-AM) เพ่ือมุ�งเน�นให�รัฐวิสาหกิจนําไปประยุกต'ใช�ในการสร�าง
ความสัมพันธ'กับลูกค�าและตลาด และให�รัฐวิสาหกิจมีเป;าหมายในการ
จัดการความสัมพันธ'กับลูกค�าและตลาดอย�างเป5นระบบ 

 
 

1. ยุทธศาสตร'ด�านลูกค�าและตลาด 
1.1 ยุทธศาสตร'ด�านลูกค�าและตลาด 

2. การจําแนกลูกค�า 3. การรับฟ�งลูกค�า 
2.1 การจําแนกลูกค�า 3.1 การรับฟ�งลูกค�า 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม�พึงพอใจ และความ
ผูกพัน 

4. การพัฒนาและนวัตกรรมผลติภัณฑ'และบริการ 5. การจัดการความสมัพันธ' 
4.1 การพัฒนาและนวัตกรรมผลติภัณฑ'และบริการ 5.1 การสนับสนุนลูกค�า 

5.2 การสร�างความผูกพัน 
5.3 การจัดการข�อร�องเรียน 

1.5 กระบวนการสร&างความสัมพันธ�กับลูกค&า 

การบริหารลูกค�าสัมพันธ' หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ท่ีนํามาสร�างความสัมพันธ'กับลูกค�า   
การสร�างความ พึงพอใจในตัวสินค�าและบริการให�กับลูกค�าได�อย�างต�อเนื่อง การรักษาลูกค�า เพ่ือให�ลูกค�าเกิด
ความจงรักภักดีในตราสินค�าและสร�างความสัมพันธ'อันดีต�อองค'กร โดยให�ได�รับประโยชน'ท้ังสองฝkาย ท้ังต�อตัว
ลูกค�าและองค'กร (Win-Win Strategy) อย�างต�อเนื่องเป5นระยะยาวนาน 

วัตถุประสงค�ของการบริหารลูกค&าสัมพันธ� 
          การบริหารลูกค�าสัมพันธ'ใดๆ ก็ตามล�วนแต�มีวัตถุประสงค'สําคัญ ดังนี้ 

1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินค�าการบริการของบริษัทอย�างต�อเนื่องในช�วงเวลาหนึ่ง 
2. เพ่ือสร�างทัศนคติท่ีดีต�อสินค�าหรือการบริการ และบริษัททําให�ลูกค�าทราบวิธีการใช�สินค�าอย�างถูกต�อง

สามารถจดจํา และมีภาพลักษณ'ท่ีดีต�อบริษัทและสินค�าหรือบริการของบริษัทในระยะยา 
3. เพ่ือให�ลูกค�ามีความจงรักภักดีต�อบริษัทสินค�าหรือบริการ กรณีท่ีบริษัทมีสินค�าจําหน�ายหลายสาย

ผลิตภัณฑ' การท่ีลูกค�าซ้ือสินค�าของบริษัทในสายผลิตภัณฑ'หนึ่งแล�วรู�สึกประทับใจในทางบวกโอกาสท่ีบริษัทจะ
เสนอขายสินค�าในสายผลิตภัณฑ'อ่ืน (Cross Selling) ได�สําเร็จก็จะมีมากข้ึน 

4. เพ่ือให�ลูกค�าแนะนําสินค�าหรือการบริการต�อไปยังผู�อ่ืน เกิดการพูดแบบปากต�อปาก (Words-of-
Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินค�า ซ่ึงมีความน�าเชื่อ ถือมากกว�าคํากล�าวอ�างในโฆษณาเสียอีก 

 
 

Module 2 : การบริหารจัดการลูกค&า 
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 กยท. มีแนวทางการสร�างความสัมพันธ'กับลูกค�าผ�านการจัดกิจกรรมต�างๆ ให�กับลูกค�าท่ีสนใจโดย
แบ�งกลุ�มลูกค�าออกเป5น 2 กลุ�ม ดังนี้ 
1. กลุ�มลูกค�าด�านพาณิชย' (ด�านการซ้ือขายยาง) แบ�งเป5น ๓ ช�วงเวลา ดังนี้ 

� ก3อนการขาย (เพ่ือทําให�ลูกค�ารู�จักผลิตภัณฑ'และเพ่ือให�ได�ลูกค�าใหม�) กยท. มีแนวทางสร�าง
ความสัมพันธ'กับลูกค�า โดยมีการประชุมร�วมกันเพ่ือเตรียมความพร�อม และเตรียมการวางแผนประชาสัมพันธ' 
สื่อโฆษณาท่ีใช� วิธีการเผยแพร�เพ่ือให�ครอบคลุมเป;าหมายโดยจัดทําแผนโฆษณาประชาสัมพันธ'ผ�านสื่อต�างๆ ท้ัง
สื่อสิ่งพิมพ' ป;ายโฆษณา Facebook Website บูธงานแสดงสินค�า เพ่ือให�ลูกค�าสามารถเข�าถึงข�อมูลได� 
 ท้ังนี้ กรณีลูกค�าสนใจหรือต�องการทราบข�อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติม สามารถติดต�อขอรับข�อมูลจาก
เจ�าหน�าท่ี หน�วยธุรกิจ กยท. สํานักงานใหญ� ทุกวันและเวลาทําการของราชการ 

� ระหว3างการขาย เพ่ือตอบสนองความต�องการของลูกค�าและให�ได�ลูกค�าใหม� กยท. มีแนวทางสร�าง
ความสัมพันธ'ของลูกค�ากลุ�มเป;าหมาย ท่ีมีความสนใจผลิตภัณฑ'ยางพารา กยท. ดังนี้ 

• ลูกค�าใหม�  แจ�งคุณสมบัติเก่ียวกับผู�ประกอบกิจการค�ายาง เอกสารประกอบเก่ียวกับการซ้ือ
ขายยาง เช�น ใบอนุญาตค�ายาง  

• ลูกค�าเก�า จัดทําใบเสนอราคา ลูกค�ายืนยันการสั่งซ้ือ จัดทําสัญญาซ้ือขาย ตลอดจนถึงข้ันตอน
ก�อนส�งมอบผลิตภัณฑ'และสินค�า 

� หลังการขาย เพ่ือตอบสนองความต�องการและทําให�เหนือความคาดหวังของลูกค�า เพ่ิมความภักดี 
และการกลับมาซ้ือและใช�ผลิตภัณฑ'ซํ้า และให�ลูกค�ากล�าวถึงในทางท่ีดี 

กยท. มีแนวทางสร�างความสัมพันธ'กับลูกค�า ดังนี้ 
• ก�อนส�งมอบ   

- พิจารณาเครดิตการชําระเงินให�กับลูกค�าชั้นดี  
- ตรวจสอบการชําระเงินของลูกค�า 
• วันส�งมอบ  แจ�งโรงงานเพ่ือส�งมอบยาง 
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2. กลุ3มลูกค&าด&านส3งเสริม แบ�งเป5น ๓ ช�วงเวลา ดังนี้ 

� ก3อนการใช&บริการ (เกษตรกรต�องข้ึนทะเบียนเกษตรชาวสวนยาง กับ กยท.) กยท. มีการส�งเสริม/
สนับสนุนเกษตรกรชาวสวนยาง การจัดสวัสดิการเพ่ือการเกษตรกรชาวสวนยาง โดยมีการถ�ายทอดเทคโนโลยี 
ประชาสัมพันธ' สัมมนาจัดกิจกรรมให�ความรู� อาทิเช�น ด�านยางพารา การกรีดยางอย�างถูกวิธี ระบบตลาด
ยางพารา การปลูกแทน ฯลฯ  

� ระหว3างการใช&บริการ   การตรวจสอบเอกสาร การพิจารณา และการลงนาม/คณะกรรมการมีมติ
พิจารณาอนุมัติ                 

� หลังการใช&บริการ  สํารวจความพึงพอใจ และปรับปรุงคุณภาพบริการ 
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วงจรชีวิตของลูกค&าของการยางแห3งประเทศไทย 

ขั้นตอน 
กิจกรรมสร&างสัมพันธ�กับลูกค&า และอ่ืนๆ 

สถานะลูกค&า 
กลุ3มลูกค&าด&านพาณิชย� กลุ3มลูกค&าด&านส3งเสริม 

1. การรับรู� 
• เห็น/ได�ยินเกี่ยวกับผลิตภัณฑ'สินค�า 
และบริการจากโฆษณา ประชาสัมพันธ'ท้ัง
ออนไลน'และออฟไลน' และจากการบอกต�อ 

ก3อนการขาย (เพื่อทําให�ลูกค�ารู�จักผลิตภัณฑ'และ
เพื่อให�ได�ลูกค�าใหม�) 
• การโฆษณาประชาสัมพันธ'ผ�านส่ือต�างๆ เช�น 
ส่ือส่ิงพิมพ' ป;ายโฆษณา Facebook Website หรือ
ออกบูธ 

ก3อนการใช&บริการ  ( เกษตรกรต�องขึ้ น
ทะเบียนเกษตรชาวสวนยาง กับ กยท.)  
กยท. มีการส�งเสริม/สนับสนุน และการจัด
สวัสดิการเพื่อการเกษตรกรชาวสวนยาง โดย
การถ�ายทอดความรู�ด�านการปลูกสร�างสวน
ยาง การให�ความรู�ด�านอุตสาหกรรมยางท้ัง
ต�นนํ้ากลางนํ้าและปลายนํ้า การให�บริการ
ตลาดกลางยางพารา และการให�ข�อมูล
ข�าวสารด�านยางพารา เป5นต�น 

ลูกค�ามุ�งหวัง 

2. หาความรู� 
• ค�นหาข�อมูล/ความรู�  เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ'สินค�า และบริการจากแหล�ง
ต�างๆ  

• การกําหนดช�องทางให�การสนับสนุนลูกค�า
เพื่อค�นหาสารสนเทศและทําธุรกรรม 

• การกําหนดช�องทางให�การสนับสนุน
ลูกค�าเพื่อค�นหาสารสนเทศและทําธุรกรรม 

ลูกค�ามุ�งหวัง 

3. พิจารณา 
• เปรียบเทียบผลิตภัณฑ' สินค�า และ
บริการ 

• ระบุรายละเอียดของผลิตภัณฑ'และสินค�าให�
ชัดเจน 

• ระบุรายละเอยีดของการใช�บริการให�
ชัดเจน 

ลูกค�ามุ�งหวัง 

4. คัดเลือก 
• เลือกผลิตภัณฑ'สินค�า และบริการท่ี
ต�องการ 

   
ลูกค�ามุ�งหวัง 

• แจ�งความต�องการผลิตภัณฑ'สินค�า 
และบริการหรือติดต�อส�วนงานท่ีเกี่ยวข�อง 

• รับแจ�งความต�องการผลิตภัณฑ'และสินค�า จัดทํา
ใบเสนอราคา เพื่อรองรับความต�องการผลิตภัณฑ'และ
สินค�า 

• รับแจ�งความต�องการใช�บริการ เพื่อรองรับ
ความต�องการ 

ลูกค�าในอนาคต 

5. ซ้ือสินค�า/บริการ 
• ติดต�อสอบถามข�อมูลประเภทและ
รายละเอียดของผลิตภัณฑ'สินค�า และ
บริการ 
 

ระหว3างการขาย (จัดทําใบเสนอราคา ลูกค�า
ยืนยันการส่ังซ้ือ จัดทําสัญญาซ้ือขาย ตลอด
จนถึงขั้นตอนก�อนส�งมอบผลิตภัณฑ'และสินค�า) 
• เพิ่มช�องทางให�ลูกค�าเข�าถึงสินค�าได�สะดวก
รวดเร็ว พัฒนาระบบการส่ังซ้ือ Online เพื่อ
อํานวยความสะดวกให�กับลูกค�า 
หลังการขาย (ก�อนส�งมอบ) 
• พิจารณาเครดิตการชําระเงินให�กับลูกค�าช้ัน
ดี 

ระหว3างการใช&บริการ (การตรวจสอบ
เอกสาร การพิจารณา และการลงนาม/
คณะกรรมการมีมติพิจารณาอนุมัติ) 
 

ลูกค�าป�จจุบัน 

6. สานสัมพันธ' 
 

การบริการหลังการขาย 
เพื่ อ รั กษ า ลู กค� า เ ดิ ม แล ะ เพิ่ ม คว าม ภั ก ดี 
ตอบสนองความต�องการ ให�เหนือกว�าความหวัง 
และให�กล�าวถึงองค'กรในทางท่ีดี 
• จัดกิจกรรมสร�างความสัมพันธ'ลูกค�า และ
ติดตาม ประเมินผล แต�ละกิจกรรม  
• การเยี่ยมเยียนลูกค�า 

หลังการใช&บริการ 
• จัดกิจกรรมสร�างความสัมพันธ'ลูกค�า 
และติดตาม ประเมินผล แต�ละกิจกรรม  

 

ลูกค�าป�จจุบัน/
ลูกค�าในอนาคต 

7. แนะนํา บอกต�อ 
• พึงพอใจในผลิตภัณฑ' สินค�า  และ
บริการ 
• แนะนํา บอกต�อ 

• สํารวจความพึงพอใจ และปรับปรุงคุณภาพ
บริการ 
• สํารวจลูกค�าในอดีต ด�านการแนะนําบอกต�อ 

• สํารวจความพึงพอใจ และปรับปรุงคุณภาพ
บริการ 
• สํารวจลูกค�าในอดีต ด�านการแนะนํา
บอกต�อ 

ลูกค�าป�จจุบัน/
ลูกค�าในอดีต 

8. ส�งเสริมให�ลูกค�ากลับมาซ้ือซํ้า • สํ ารวจลูกค� าในอดีต ด� านความสนใจใน
ผลิตภัณฑ'และสินค�า 
• สํารวจลูกค�าในอดีต ด�านส่ิงท่ีต�องการให� กยท. 
ทําเพื่อทําให�กลับมาเป5นลูกค�าอีก 

 ลูกค�าในอดีต 
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บทท่ี 2 

การจําแนกเสียงของลูกค&า 
 

2.1 ความหมาย 
2.1.1 ลูกค&า (Customer) หมายถึง ผู�ใช�ผลิตภัณฑ' บริการ 

หรือโปรแกรม/แผนงาน โดยครอบคลุมถึงลูกค�าในป�จจุบัน ลูกค�าในอดีต 
ผู�ท่ีอาจจะเป5นลูกค�าในอนาคต และลูกค�าของคู�แข�ง นอกจากนี้ หมายรวมถึง
ผู�ใช�ผลิตภัณฑ'โดยตรงและผู� ซ้ือผลิตภัณฑ'เพ่ือจําหน�ายต�อ เช�น ผู�จัด
จําหน�าย ผู�แทน หรือหน�วยงานท่ีใช�ผลิตภัณฑ'ของรัฐวิสาหกิจเป5น
ส�วนประกอบหนึ่งของผลิตภัณฑ' 

2.1.2 ผู&ร&องเรียน (complainant) หมายถึง บุคคลหรือองค'กร ท่ีกระทําการร�องเรียน ผ�านช�องทางต�างๆ 
ของ กยท. รวมท้ังช�องทางของหน�วยงานอ่ืนๆ ซ่ึงมีเนื้อหาสาระของเรื่องอยู�ในความรับผิดชอบของ กยท. 

2.1.3 ผู&มีส3วนได&ส3วนเสีย (Interest Party /Stakeholder) หมายถึง บุคคล หรือหน�วยงาน
ราชการ หรือองค'กร หรือกลุ�มคนท่ีมีส�วนได�ส�วนเสียกับการปฏิบัติขององค'กร 

2.1.4 เสียงของลูกค&า (Voice of customer) หมายถึง ความต�องการ ความคาดหวัง ความไม�พึง
พอใจ/ข�อร�องเรียน ความพึงพอใจ/ข�อชื่นชม เรื่องร�องขอ ข�อเสนอแนะของลูกค�า และอ่ืนๆ สิ่งเหล�านี้หากนํามา
ผ�านการวิเคราะห' เปรียบเทียบ จัดลําดับความสําคัญแล�ว เราเรียกว�า “สารสนเทศจากเสียงของลูกค&า” 

2.1.5 ความต&องการของลูกค&า (Customers' Requirement) คือ สิ่งท่ีเป5น
พ้ืนฐานท่ีลูกค�าต�องการไว�รับ เม่ือมาใช�ผลิตภัณฑ'และบริการ โดยมักจะเป5น

คุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ'และบริการ ท่ีลูกค�าจําเป5นต�องได�รับ
จากองค'กร ภายใต�เง่ือนไข ข�อตกลงซ่ึงผูกพัน โดยตรงกับความประสงค'
พ้ืนฐานท่ีลูกค�ามาทําธุรกรรมกับองค'กร เป5นสิ่งท่ีจําเป5นต�องมี ถ�าไม�มีลูกค�า

จะไม�พอใจ แต�ถ�ามีลูกค�าก็คิดว�าเป5นเรื่องปกติเนื่องจากเป5นสิ่งท่ีต�องได�รับอยู�
แล�ว  สิ่งท่ีลูกค�าปรารถนาอยากได�รับจากองค'กร อันเป5นส�วนหนึ่งของการใช�
ผลิตภัณฑ'หรือการรับบริการ ซ่ึงมักมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกค�า

ตามความต�องการท่ีแตกต�างกัน 
2.1.6 ความคาดหวังของลูกค&า (Customers' Expectation) คือ ความต�องการของลูกค�าท่ีถูก

พัฒนาข้ึนจากการเรียนรู�และประสบการณ'การใช�ผลิตภัณฑ'และบริการ รวมถึงข�อมูลท่ีได�รับรู�ผ�านสื่อต�างๆ ของ
แต�ละบุคคล ซ่ึงโดยท่ัวไปความคาดหวังของลูกค�ามักจะสูงข้ึนเรื่อย ๆ 
อย�างไม�มี ท่ีสิ้นสุด ความคาดหวังท่ัวไป แปรผันตามคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ'และบริการ ถ�าดีลูกค�าจะพอใจ ถ�าไม�มีหรือไม�ดี ลูกค�าจะไม�พอใจ 

2.1.7 ความไม3พึงพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีลูกค�าไม�ได�รับการ
ตอบสนองตามความต�องการหรือคาดหวัง 

2.1.8 ความพึงพอใจ/ข&อช่ืนชม คือ ความรู�สึกพอใจ หรือ
ทัศนคติท่ีดีของลูกค�า ท่ีมีต�อผลิตภัณฑ' บริการ และสนับสนุน ของ 
กยท. ท่ีสามารถตอบสนองความต�องการ และความคาดหวังของลูกค�าได� 
หรือเหนือความคาดหวังของลูกค�า 
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2.1.9 ข&อร&องเรียน (Complaint) หมายถึง การแสดงออกถึงความไม�พอใจท่ีมีต�อองค'กร โดย

สัมพันธ'กับผลิตภัณฑ'ได�แก� คุณภาพ ปริมาณ และแรงดัน หรือบริการ ได�แก� ความรวดเร็ว และความสะดวก 
หรือระบบการจัดการข�อร�องเรียนขององค'กร ซ่ึงเป5นผลลัพธ'หรือการ
แก�ไขท่ีชัดเจนหรือคาดหมายได�แน�นอน เช�น คําร�องเรียนจากลูกค�าและ
ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย ท่ีได�รับผลกระทบจากการใช�น้ําประปา หรือบริการท่ี
เก่ียวข�อง ท่ีทําให�เกิดความเสียหาย จนเกิดความไม�พึงพอใจ รวมถึงการ
ติดตาม กรณีแจ�งเหตุแล�วไม�ได�รับการแก�ไข โดยเจ�าหน�าท่ีไม�สามารถ
ชี้แจงสาเหตุของการเกินเวลาในการแก�ไขป�ญหานั้นๆ จนเกิดความ          
ไม�พึงพอใจในการบริการนั้นๆ การร�องเรียนแบ�งเป5น 2 ด�าน ดังนี้ 

2.1.9.1 การร�องเรียนค�านบริการ คือ เหตุการณ'ท่ี       
ผู�ร�องเรียนได�แจ�งเรื่องราว ผ�านทางช�องทางรับข�อมูลเสียงของลูกค�า 

เพ่ือให�ได�รับการตอบสนองหรือแก�ไขป�ญหาท่ีเกิดข้ึนเรื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใจท่ี กยท.             
ไม�สามารถปฏิบัติดามมาตรฐานท่ีกําหนดไว�ได� หรือได�รับความเดือดร�อน เช�น ไม�พึงพอใจ เสียเวลา เสียโอกาส 
เสียค�าใช�จ�าย ทรัพย'สินเสียหาย ความเสียหายต�อชีวิต ฯลฯ 

2.1.9.2 ด�านทุจริต ประพฤติมิชอบ คือ เหตุการณท่ีผู�ร�องเรียน ร�องเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติ
อย�างใดอย�างหนึ่ง หรือละเว�นการปฏิบัติ ในตําแหน�งหรือหน�าท่ี หรือใช�อํานาจในตําแหน�งหรือหน�าท่ีโดยมิชอบ
เพ่ือให�เกิดความเสียหาย แก�ผู�ร�องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ'ท่ีอาจทําให�เชื่อได�ว�าเพ่ือแสวงหาประโยชน'        
ท่ีมิควรได�โดยชอบสําหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป5นท่ีทําให�องค'กรสูญเสียผลประโยชน' 

2.1.10 ข&อมูลเสียงของลูกค&าด&านสนับสนุน หมายถึง เสียงของลูกค�าท่ีเก่ียวกับการสนับสนุนลูกค�า
ในการทําธุรกรรม และเข�าถึงข�อมูลของหน�วยงาน เช�น 

• สามารถเข�าถึงและค�นหาข�อมูลของหน�วยงานได�ง�าย 
• อํานวยความสะดวกในการให�บริการแก�ลูกค�า  
• พนักงานมีความรู� สามารถตอบข�อซักถามได�ชัดเจน 
2.1.11 สารสนเทศเสียงท่ีมีนัยสําคัญ คือ เสียงท่ีลูกค�า มีต�อ
ผลิตภัณฑ' บริการ และสนับสนุนของ กยท. ท่ีจําเป5นต�องดําเนินการต�อ 
เป5นข�อร�องเรียนหรือ เป5นข�อบกพร�องของ กยท. หรือ ยังไม�มี
กระบวนการรับฟ�งเสียงลูกค�า 

2.2 การจําแนกประเภทของเสียงลูกค&า 
จําแนกและวิเคราะห'ข�อมูลเสียงโดย กลุ�มลูกค�า ประเภทของเสียง (ความต�องการ ความคาดหวัง ความไม�

พึงพอใจ/ข�อร�องเรียน ความพึงพอใจ/ข�อชื่นชม ข�อร�องขอ ข�อเสนอแนะ) เม่ือจัดลําดับความสําคัญแล�ว เสียง
ของลูกค�า เป5น 2 กลุ�มคือ 

2.1.1 เสียงของลูกค�าท่ีมีนัยสําคัญเร�งด�วน หมายถึง เสียงของลูกค�า ท่ีมีต�อการให�บริการต�างๆ ใน
ภารกิจความรับผิดชอบของ กยท. ซ่ึงผู�บริหารระดับสูงพิจารณาเห็นว�าต�องเร�งดําเนินการแก�ไข โดยด�วน เช�น 
เป5นเรื่องท่ีมีผลกระทบภาพลักษณ'เสื่อมเสีย ชื่อเสียงองค'กร หรือมีผลกระทบกับลูกค�าโดยตรงเป5นวงกว�าง หรือ
มีผลทางกฎหมายหรือคดีความท่ีมีมูลค�าสูง เป5นต�น 

2.1.2 เสียงของลูกค�าท่ีไม�มีนัยสําคัญ หมายถึง เสียงของลูกค�า ท่ีมีต�อการให�บริการต�างๆ ในภารกิจ
ความรับผิดชอบของ กยท. ซ่ึงผู�บริหารระดับสูงเห็นว�าไม�ต�องเร�งดําเนินการแก�ไขโดยด�วน เช�น ไม�เป5นเรื่องท่ีมี
ผลกระทบภาพลักษณ'เสื่อมเสีย ชื่อเสียงองค'กร หรือมีผลกระทบกับลูกค�าโดยตรงเป5นวงไม�กว�าง หรือไม�มีผล
ทางกฎหมาย เป5นต�น 
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2.3 การกําหนดมาตรฐานการจัดการเสียงของลูกค&า 

มาตรฐานการจัดการเสียงของลูกค�าท่ีมาจากทุกช�องทางการรับฟ�ง  จําแนกการจัดการตามความสําคัญ
ของเสียงของลูกค�า ดังนี้ 

2.3.1 มาตรฐานการจัดการเสียงของลูกค�ากลุ�มเสียงไม�มีนัยสําคัญ  
1) ผู�รับฟ�งเสียงของลูกค�า ตรวจสอบและระบุจําแนกประเภทเสียงของลูกค�า 
2) กรอกข�อมูลในแบบฟอร'มท่ีกําหนดพร�อมแนบเอกสารท่ีเก่ียวข�อง 
3) ลงทะเบียนแบบฟอร'ม  
4) จัดทําบันทึกปะหน�าสรุปข�อมูลเสียงของลูกค�าทุกวันเสนอผู�มีอํานาจลงนามจัดส�ง

เอกสารให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง และส�งต�อหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องตามกระบวนงานปกติ ภายใน 2 วัน นับต้ังแต�
วันท่ีได�รับฟ�งเสียงลูกค�า 

5) หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องตอบกลับข�อมูลและผลการจัดการตามประสงค'ของลูกค�า และ
รายงานผลการดําเนินงานหลังส�งข�อมูลกลับให�ภายใน 7 วัน  

6) รายงานผลตอบกลับลูกค�าทางช�องทางท่ีลูกค�าระบุ ภายใน 1 วันหลังได�รับเรื่องกลับ
จากต�นสังกัด 

2.3.2  มาตรฐานการจัดการเสียงลูกค�ากลุ�มเสียงมีนัยสําคัญหรือจัดการไม�ได� ให�ดําเนินการตามคู�มือ
การจัดการข�อร�องเรียนเป5นหลัก โดยกําหนดมาตรฐานการจัดการเสียงของลูกค�าดังนี้ 

1) ผู�รับฟ�งเสียงของลูกค�าระบุประเภทเสียง 
2) กรอกข�อมูลในแบบฟอร'มท่ีกําหนดพร�อมแนบเอกสารท่ีเก่ียวข�อง 
3) ลงทะเบียนแบบฟอร'ม  
4) จัดทําบันทึกปะหน�าสรุปข�อมูลเสียงของลูกค�าทุกวันเสนอผู�มีอํานาจลงนามจัดส�ง

เอกสารให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง และส�งต�อหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องตามกระบวนงานปกติ ภายใน 1 วัน นับแต�
วันท่ีรับเรื่อง 

5) หน�วยงานเจ�าของเรื่องท่ีรับเรื่องตรวจสอบความถูกต�องของข�อมูลรวมถึงประเมินข�อ
ร�องเรียนเบ้ืองต�นเก่ียวกับระดับความสําคัญ/เร�งด�วนของป�ญหา เพ่ือกําหนดระยะเวลาการจัดการข�อร�องเรียน
ในแต�ละเรื่อง โดยมีระยะเวลาในการแก�ป�ญหาให�แล�วเสร็จภายใน 15 วันทําการนับจากได�รับเรื่องร�องเรียน  

6) หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องสรุปรายงานผลการดําเนินการเรื่องร�องเรียน ให�ฝkายทรัพยากร
มนุษย'ทราบภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป 

7) ฝkายทรัพยากรมนุษย' รวบรวมผลการดําเนินการจากส�วนงานต�าง ๆ สรุป/วิเคราะห' 
เสนอผู�ว�าการการยางแห�งประเทศไทยมเพ่ือทราบและพิจารณาสั่งการต�อไป ท่ีความถ่ีรายเดือน รายไตรมาส 
และรายปe 

8) เป~ดเผยข�อมูลสาธารณะบน website กยท. 
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บทท่ี 3 

 ช3องทางการรับฟ]งเสียงของลูกค&า 
 

1.การรับฟ]งจากเสียงลูกค&าทางโทรศัพท�  
 ลูกค�าท่ีมีความประสงค'แสดงความต�องการ ความคาดหวัง 
ความไม�พึงพอใจ/ข�อร�องเรียน ความพึงพอใจ/ข�อชื่นชม เรื่องร�องขอ 
ข�อเสนอแนะของลูกค�า และอ่ืนๆ ต�องการติดต3อการยางแห3งประเทศ
ไทย ทางโทรศัพท�ติดต3อได&ทางหมายเลขโทรศัพท� 0 2433 2222 
ต3อ 141, 148 ติดต3อเจ&าหน&าท่ีฝaายทรัพยากรมนุษย� กองวินัยและ
แรงงานสัมพันธ� 

1.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ี กรณีรับฟ�งเสียงลูกค�าทางโทรศัพท' ผู�ปฏิบัติงานต�อง
บันทึกเสียงทุกประเภทในเครื่องบันทึกเสียง และจัดเก็บไว�ตามประเภทของเสียงลูกค�า 

1.1.1 จําแนกและวิเคราะห' ข�อมูลเสียง จําแนกและวิเคราะห'
ประเภทของเสียง ดังนี้ กลุ�มลูกค�า ประเภทของเสียง (ความต�องการ 
ความคาดหวัง ความไม�พึงพอใจ/ข�อร�องเรียน ความพึงพอใจ/ข�อชื่นชม 
ข�อร�องขอ ข�อเสนอแนะ) สรุปประเด็นของเสียง พิจารณาจําแนกเสียง
ออกเป5นสองกลุ�มและดําเนินการจัดการตามประเภทของเสียง 
 กลุ3ม 1 เสียงไม3มีนัยสําคัญ ให�ระบุประเภทเสียงและระบุว�าเป5นกลุ�ม
ไม� มีนัยสําคัญ กรอกข�อมูลในแบบฟอร'มท่ีกําหนด  ลงทะเบียน

แบบฟอร'ม และส�งต�อหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องตามกระบวนงานปกติ โดยดําเนินการส�งมอบให�หน�วยงานท่ี
เก่ียวข�องภายใน 2 วัน และติดตามผลการดําเนินงานหลังส�งข�อมูลให�ภายใน 7 วันนับต้ังแต�วันท่ีได�รับเรื่อง  

กลุ3ม 2 กรณีเสียงมีนัยสําคัญหรือจัดการไม�ได� ให�ระบุประเภทเสียง เป5นกลุ�มมีนัยสําคัญ
หรือจัดการไม�ได� กรอกข�อมูลในแบบฟอร'ม พร�อมบันทึกข�อมูลเสียงลงระบบรับฟ�งเสียงลูกค�า ลงในฐานข�อมูล
ระบบรับฟ�งเสียงของลูกค�า กรณีเป5นข�อร�องเรียนให�ดําเนินการตามคู�มือการจัดการข�อร�องเรียน กรณีอ่ืน ๆ ให�
จัดทําบันทึกแจ�งผู�บังคับบัญชาทราบเพ่ือนําเข�าสู�กระบวนการจัดการเสียงของลูกค�าต�อไป 

1.2 สรุปการรับฟ�งเสียงลูกค�าทางโทรศัพท'ให�ผู�บริหารทราบอย�าง
เป5นป�จจุบัน  พร�อมท้ังทําทะเบียนการรับฟ�งเสียงทางโทรศัพท' และสําเนา
เอกสารออกให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องทราบจัดเก็บไว�เป;นหลักฐาน 

1.3  ติดตามผลการดําเนินการหลังมีบันทึกแจ�งสรุปไว�แต�ละกรณี 
เพ่ือสอบย�อนกรณีลูกค�ารายเดิมสอบถามความก�าวหน�าหลังการติดต�อ 
สรุปผลทุก 15 วันนับต้ังแต�วันท่ีได�รับเรื่อง 
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2. การรับข&อมูลทางเอกสาร  

วิธีปฏิบัติงานกระบวนการรับฟ�งเสียงลูกค�าด�วยเอกสาร (Document based) ผ�านกลไก เอกสาร 
จดหมาย โทรสาร ผู�บริหาร และหน�วยงานกํากับดูแล (ในระดับองค'กร) เพ่ือให�
ได�สารสนเทศด�านความพึงพอใจ ความไม�พึงพอใจ ความภักดี ของลูกค�าท่ีมีต�อ
องค'กร เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ ความไม�พึงพอใจ ความภักดีของลูกค�า
เหล�านี้ท่ีมีต�อคู�แข�ง และองค'กรอ่ืนท่ีมี ผลิตภัณฑ'และบริการท่ีคล�ายคลึงกัน 
หรือระดับ เทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ ผลการดําเนินงานท่ีจะ       
นําไปสู�การปรับปรุง/เพ่ิมเติม โดยจัดส�งหนังสือ นําเรียนผู�ว�าการการยางแห�ง
ประเทศไทย ส�งมาท่ีการยางแห3งประเทศไทย สํานักงานใหญ3 เลขท่ี ๖๗/๒๕ ถนน

บางขุนนนท� แขวงบางขุนนนท� เขตบากกอกน&อย กรุงเทพฯ 10700 
 

ข้ันตอนการปฏิบัติงานการรับข&อมูลทางเอกสาร 
1) หน�วยงานทุกหน�วยงานของ กยท. สามารถรับเรื่อง โดยกระบวนการรับฟ�งเสียงลูกค�าด�วยเอกสาร 

(Document based) ผ�านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสารผู�บริหาร และ หน�วยงานกํากับดูแล (ในระดับองค'กร)  
2) เจ�าหน�าท่ีฝkายทรัพยากรมนุษย' กองวินัยและแรงงานสัมพันธ' ท่ีรับผิดชอบ คัดแยกเอกสารออกเป5น

สองกลุ�ม เป5นกลุ�มเสียงท่ีไม�มีนัยสําคัญ และกลุ�มเสียงท่ีมีนัยสําคัญ กรณีเอกสารเข�าข�ายข�อร�องเรียนให�
ดําเนินการตามข้ันตอนรับเรื่องร�องเรียน  กรณีอ่ืน ๆ ให�ดําเนินการ สรุปประเด็นในเอกสาร แล�วนําเรียน
ผู�บริหารเพ่ือพิจารณาดําเนินการ 

3) ผู�บริหารท่ีเก่ียวข�องกับเอกสารพิจารณาความ
เหมาะสมและเห็นชอบ  แนวทาง/มาตรการ/แผนการ
ดําเนินงาน/รายละเอียดการดําเนินงาน เพ่ือให�เกิด
การปรับปรุง และการดําเนินการด�านต�างๆ รวมท้ัง
มอบหมายผู�รับผิดชอบต�อไป 
4) กระบวนการปรับปรุง สรุปรายละเอียด หน�วยงาน
ท่ีรับผิดชอบดําเนินการตามข้ันตอนหากดําเนินการไม�
แ ล� ว เ ส ร็ จ ภ า ย ใ น กํ า ห น ด ใ ห� มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง

กระบวนการพร�อมท้ังรวบรวมและสรุปรายละเอียด 
5) หน�วยงานท่ีรับผิดชอบ ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการดําเนินงาน ทุกหน�วยงานท่ี

รับผิดชอบดําเนินการติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการดําเนินงานนําเสนอผู�บริหารของหน�วยงาน    
ตามรอบเวลาของข�อกําหนดนั้น ๆ 

6) หน�วยงานท่ีรับเรื่องส�งเอกสาร จดหมาย โทรสาร เรื่องเก่ียวกับลูกค�า ให�ดําเนินการจัดทํารายงาน
สรุปเก่ียวกับการดําเนินการต�าง ๆ ตามเอกสารท่ีได�รับแต�ละฉบับ และส�งรายงานมาให�ส�วนกลางทราบ ภายใน 
10 วันหลังสิ้นไตรมาส 

7) หน�วยงานส�วนกลางรับเรื่องแล�วพิจารณาคัดแยกเสียงท่ีเก่ียวกับลูกค�า  แบ�งเป5น ความต�องการ/
ความคาดหวังของลูกค�า และข�อกําหนดและรายละเอียดท่ีสําคัญ  บันทึกลงข�อมูลระบบรับฟ�งเสียงของลูกค�า 
กยท. ไตรมาส ละ 1 ครั้ง 

8) สรุปข�อมูลสารสนเทศ สรุปรายงานสารสนเทศเรื่องเก่ียวกับลูกค�า ตามแบบฟอร'ม นําเสนอ
คณะทํางาน ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

9) ประเมินและทบทวน กระบวนการประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายในเดือน 
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3. การรับฟ]งลูกค&าทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน� เว็บไซต�การยางแห3งประเทศไทย 

การรับฟ�งเสียงของลูกค�าผ�าน Website และ e-Mail เป5นกลไกหนึ่งของช�องทางการรับฟ�งเสียงของ
ลูกค�าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน' (Mass Media and Social Network based เพ่ือให�ได�สารสนเทศ
ด�านความพึงพอใจ ความไม�พึงพอใจ ความภักดี รวมถึงความต�องการ ความคาดหวัง ของลูกค�า 

วิธีปฏิบัติงานการรับฟ�งเสียงของลูกค�าผ�านกลไก Websiteและ e-Mail ครอบคลุมการดําเนินงาน
ต้ังแต�ข้ันตอนการรับฟ�งเสียงลูกค�า การส�งผ�านข�อมูลให�ผู�ท่ีเก่ียวข�อง ตลอดจนการสรุปข�อมูลการรวบรวมเสียง
ลูกค�า และการทบทวนกระบวนการ 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1) รับฟ�งเสียงของลูกค�าผ�านระบบรับเรื่องร�องเรียนใน Websiteส�งเสียงของลูกค�าจาก Website ไปเว็บไซต'
การยางแห�งประเทศไทย (raot.co.th) หัวข�อ ช�องทางการร�องเรียน  

2) เว็บไซต'การยางแห�งประเทศไทย (raot.co.th) หัวข�อ ช�องทางการร�องเรียน  

 
3) กด  “คลิก” ตัวแดง 
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4) กรอกข�อมูล และกดส�งเรื่องร�องเรียน 

 
5) ฐานข�อมูลระบบรับฟ�งเสียงลูกค�า 

ระบบจะตรวจสอบให�ผู�ใช�ระบุข�อมูลท่ีจําเป5นต�องกรอก  
6) การนําเสียงของลูกค�าไปดําเนินการ กรณีท่ีเรื่องร�องเรียน/แนะนํา ชื่นชม/แจ�งเหตุร�องขอความ

ต�องการ/ความคาดหวัง เป5นเรื่องท่ีเก่ียวข�องกับสํานักงานใหญ� หน�วยงาน จะดําเนินการตามวิธีปฏิบัติในการรับ
ฟ�งเสียงลูกค�าผ�านระบบรับฟ�งเสียงลูกค�า กรณีท่ีเรื่องร�องเรียน/แนะนํา ชื่นชม/แจ�งเหตุร�องขอ/ความต�องการ/
ความคาดหวัง 

7) สรูปข�อมูลการรวบรวมเสียงลูกค�า  สรุปข�อมูลการรวบรวมเสียงลูกค�าด�วยแบบฟอร'ม ส�งให�คณะทํางาน 
โดยจะมีการดําเนินการเดือนละ 1 ครั้ง 

8) ประเมินและทบทวนกระบวนการ ประเมินและทบทวนกระบวนการในการใช�งานระบบผ�านว�ามีความ
ถูกต�องเหมาะสมหรือไม� และสามารถนําไปใช�ประโยชน'ในการปรับปรุงระบบเพ่ือตอบสนองความต�องการของ
ลูกค�าและการให�บริการได�หรือไม�  

4. การรับฟ]งด&วยการปฏิสัมพันธ� 
การสานเสวนา เป5นกลไกหนึ่งของช�องทางการ

รับฟ�งเสียงของลูกค�าด�วยการปฏิสัมพันธ' (Interaction 
based) ซ่ึงเป5นการรับฟ�งเสียงผู�มีส�วนได�ส�วนเสียในกลุ�ม
ลูกค�า ท่ีสอดคล�องตามมาตรฐานความรับผิดชอบต�อสังคม 
ISO 26000 ได�ข�อมูลจากการรับฟ�งเสียง ท่ีสามารถนําไป
แก�ป�ญหา ตอบสนองความต�องการได�อย�างมีประสิทธิผล 

วิธีปฏิบัติงานสานเสวนาครอบคลุมต้ังแต�การวิเคราะห' 
การจัดลําดับและคัดเลือกผู�มีส�วนได� 
ส�วนเสีย พิจารณาเลือกเทคนิคและกําหนดข้ันตอนการ
ดํา เนินการสานเสวนา วิ เคราะห'และสรุป  ป�ญหา 
ข�อคิดเห็น ข�อเสนอแนะ ความต�องการ และความคาดหวัง

ของลูกค�า รวบรวมและวิเคราะห'สรุปสารสนเทศจาการสานเสวนา ตลอดจนการทบทวนกระบวนการฯ 

1. ชื�อ-สกุล 2.เลขบัตรประชาชน 

3.เบอร์โทรศัพท์ 4.ที�อยู่ 

5.ใส่รายละเอียดข้อมูลที�จะนําเสนอ 

6.แนบเอกสาร(ถ้ามี) 

7.แก้โจทก์คณิตเพื�อแสดงสถานะว่าไม่เป็น AI 

8.กดส่งเอกสาร 
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เทคนิคการสานเสวนา หมายถึง วิธีการ/กระบวนการจัดการให�ได�มาซ่ึงความคิดเห็น ข�อเสนอของผู�มี

ส�วนได�ส�วนเสีย ประกอบด�วย 
4.1 การสํารวจโดยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
4.2 การสนทนากลุ�มย�อย (Focus Group) 
4.3 การประชุมวงกว�าง/ประชุมสาธารณะ 
4.4 การประชุมระดับตัวแทน/ตัวแทนผู�มีส�วนได�ส�วนเสียง 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1. วิเคราะห'จัดลําดับ และคัด เลือกผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย 
2. พิจารณาเลือกเทคนิคในการสานเสวนาและ

กําหนดข้ันตอนการดําเนินการ 
3. ดําเนินการรับฟ�งความคิดเห็น/สานเสวนา กับผู�มี

ส�วนได�ส�วนเสีย 
4. วิเคราะห' และสรุปป�ญหา ข�อคิดเห็นข�อเสนอแนะ 

ความต�องการ และความคาดหวัง ของลูกค�า และบันทึก
ลงในระบบรับฟ�งเสียงลูกค�า 

5. รวบรวมและวิเคราะห'สรุปสารสนเทศจาการสาน
เสวนาในระดับสายงานนําเสนอ 

6. ประเมินและทบทวนกระบวนการฯ 

5. การรับฟ]งด&วยการสํารวจ (ข&อมูลลูกค&า) 
วิธีการสํารวจ (Survey Method) สามารถแบ�งออกได� 4 ประเภทด�วยกันได�แก� 
• วิธีการสํารวจทางอีเมล (Mail survey) คือแบบสํารวจท่ีเขียนข้ึนเป5นลายลักษณ'อักษรด�วย

ตนเอง และส�งผ�านทางอีเมล (E-mail) 
• วิธีการสํารวจทางโทรศัพท' (Telephone survey) คือแบบสํารวจท่ีดําเนินการ โดยทาง

โทรศัพท' ซ่ึงมีการอ�านคําถามให�กับผู�ตอบแบบสอบถาม 
• วิธีการสํารวจด�วยการสัมภาษณ'จากผู�ให�คําตอบโดยตรง (Personal interview) คือการ

สัมภาษณ'แบบตัวต�อตัว ผู�ถามกับผู�ตอบแบบสอบถามจะเห็นหน�ากันและกัน 
• วิธีการสํารวจออนไลน' (Online Survey) วิธีการสํารวจผ�านแพลตฟอร'มบนโลกออนไลน' 

วิธีปฏิบัติงานการโทรศัพท'สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช�บริการ 15 วัน ครอบคลุม ต้ังแต�การสรุป
ข�อมูลลูกค�าตามประเภทการให�บริการท่ีพิจารณาการสุ�มตัวอย�างลูกค�าตามเป;าหมาย การสํารวจ การสํารวจผล
การให�บริการทางโทรศัพท'การตรวจสอบผลการสํารวจตัวอย�างให�ครบตามเป;าหมาย การบันทึกผลการสํารวจ
การติดตามการให�บริการตลอดจนการสรุปรายงานทุกไตรมาส เพ่ือนําไปสู�กระบวนการในการรวบรวมเสียงของ
ลูกค�าและคัดเลือกสารสนเทศให�เป5นสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนงาน 
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วิธีปฏิบัติงานการโทรศัพท'สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช�บริการ 15 วัน จัดทําข้ึน เพ่ือใช�เป5น

แนวทางการดําเนินงานในการรับฟ�งลูกค�า 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1. สรุปข�อมูลลูกค�าตามประเภทการให�บริการท่ีพิจารณา 
2. สุ�มตัวอย�างลูกค�าตามเป;าหมายการสํารวจ 
3. สํารวจผลความพึงพอใจการให�บริการทางโทรศัพท' 
4. ผลการสํารวจตัวอย�างตามเป;าหมาย 
5. บันทึกผลการสํารวจการติดตามการให�บริการ 
6. สรุปรายงาน สถิติ วิเคราะห'ความพึงพอใจ/ข�อคิดเห็น/ความต�องการ/ข�อเสนอแนะ 
7. รวบรวมสรุปผลในระดับสายงานเสนอ 
8. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ 
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วิธีการ/ช3องทางการรับฟ]งเสียงของลูกค&า 

วิธีการ/ช3องทางรับฟ]งลูกค&า 

ความถี่/วิธีการ 
(แบ3งตามกลุ3มลูกค&า) 

ข&อมูลท่ีได&รับ นําไปใช&ประโยชน� ผู&รับผิดชอบ ประสิทธิผล 
กลุ3มลูกค&า

ด&านส3งเสริม 
กลุ3มลูกค&า

ด&านพาณิชย� 
1. การรับฟ�งจากเสียงลูกค�า
ทางโทรศัพท' 
(หมายเลข 02-4332222 
ต�อ 141, 148, 425) 

เวลาทําการ เวลาทําการ ข�อร�องเรียน 
ข�อเสนอแนะ
ความไม�พึง

พอใจ 

แก�ป�ญหาได�ตรง
ความต�องการลูกค�า 
ปรับปรุงการทํางาน 
ติดตามแก�ไขป�ญหา 
ปรับปรุงผลิตภณัฑ'

และบริการ 

ฝทม. 
หน�วยธุรกิจ 
 

ตัวช้ีวัด
ประสิทธิผล
ของการรับ
ฟ�งเสียงข�อ

ลูกค�า/จัดการ
ข�อร�องเรียน 

2. การรับข�อมูลทางเอกสาร 
(ไปรษณีย') 
(เรียน ผู�ว�าการการยางแห�ง
ประเทศไทย ส�งมาท่ีการยาง
แห�งประเทศไทย สํานักงาน
ใหญ� เลขท่ี 67/25 ถนนบาง
ขุนนนท' แขวงบางขุนนนท' 
เขตบางกอกน�อย กรุงเทพฯ 
10700) 

เวลาทําการ เวลาทําการ ข�อร�องเรียน 
ข�อเสนอแนะ
ความไม�พึง

พอใจ 

แก�ป�ญหาได�ตรง
ความต�องการลูกค�า 
ปรับปรุงการทํางาน 
ติดตามแก�ไขป�ญหา 
ปรับปรุงผลิตภัณฑ'

และบริการ 

ฝทม. 
หน�วยธุรกิจ 
 

ตัวช้ีวัด
ประสิทธิผล
ของการรับ
ฟ�งเสียงข�อ

ลูกค�า/จัดการ
ข�อร�องเรียน 

3 .  ก า ร รั บ ฟ� ง ลู ก ค� า ท า ง
สื่ อ ม ว ล ชน แล ะ สื่ อ สั ง ค ม
ออนไลน'  
(เว็บไซต'การยางแห�งประเทศไทย 
(raot.co.th) หัวข�อช�องทาง
การร�องเรียน)  

รับฟ� งเสียง
ข อ ง ลู ก ค� า
อย�างน�อยปe
ละ 1 ครั้ง 

รับฟ� งเสียง
ข อ ง ลู ก ค� า
อย�างน�อยปe
ละ 1 ครั้ง 

ความพึงพอใจ 
ความภักดี 
ความต�องการ
ของลูกค�า 

วางแผนปรับปรุง
กระบวนการทํางาน
ท้ังท่ีเป5นเหตุการณ'
เฉพาะหน�าและท่ี
อาจเกิดข้ึนใน

อนาคต แก�ป�ญหา
ได�ตรงความ

ต�องการของลูกค�า 

ฝทม. 
 

ตัวช้ีวัด
ประสิทธิผล
ของการรับ
ฟ�งเสียงข�อ

ลูกค�า/จัดการ
ข�อร�องเรียน 

4. การรับฟ�งด�วยการ
ปฏิสัมพันธ' 
(สร�างความสัมพันธ'กับลูกค�า 
เช�น กิจกรรมต�างๆ สัมมนาให�
ความรู�เกษตรกร ออกเยี่ยม
ลูกค�า) 

สํารวจและ
รับฟ� งเสียง
ข อ ง ลู ก ค� า
อย�างน�อยปe
ละ 1 ครั้ง 

สํารวจและ
รับฟ� งเสียง
ข อ ง ลู ก ค� า
อย�างน�อยปe
ละ 1 ครั้ง 

ความพึงพอใจ 
ความภักดี 
ความต�องการ
ของลูกค�า 

วางแผนปรับปรุง
กระบวนการทํางาน
ท้ังท่ีเป5นเหตุการณ'
เฉพาะหน�าและท่ีอาจ

เกิดข้ึนในอนาคต 
แก�ป�ญหาได�ตรง
ความต�องการของ

ลูกค�า 

ส�วนงานท่ี
เก่ียวข�อง 

ตัวช้ีวัด
ประสิทธิผล
ของการรับ
ฟ�งเสียงข�อ

ลูกค�า/จัดการ
ข�อร�องเรียน 

5. การรับฟ�งด�วยการสํารวจ 
(แบบประเมินความพึงพอใจ) 

ปeละ 1 ครั้ง ปeละ 1 ครั้ง ความพึงพอใจ 
ค ว า ม ภั ก ดี 
ความต�องการ 

วางแผนกลยุทธ'
กําหนดแนว

ทางการ
ดําเนินงาน 

ส�วนงานท่ี
เก่ียวข�อง 

ตัวช้ีวัด
ประสิทธิผล
ของการรับ
ฟ�งเสียงข�อ
ลูกค�า/การ
ประเมิน
ความพึง
พอใจ 
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บทท่ี 4 

กระบวนการรับฟ]งและจัดการเสียงของลูกค&า 

 การรับฟ�งเสียงของลูกค�า เพ่ือนําข�อมูลเสียงของลูกค�าไปใช�ประโยชน' เช�น พัฒนาสินค�าและบริการให�
ตอบสนองกับความต�องการและความคาดหวังของลูกค�า เพ่ิมความพึงพอใจ ความภักดี และความผูกพันของลูกค�า 
โดยกระบวนการรับฟ�งและจัดการเสียงของลูกค�า มี 5 ข้ันตอนหลัก ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1  วางแผนและเก็บรวบรวมเสียงของลูกค�า โดยวาง
แผนการรับฟ�งและจัดการเสียงของลูกค�าโดยรวม กําหนดกรอบ
การดําเนินงานในส�วนของกระบวนการรับฟ�งเสียงของลูกค�า รับ
ฟ�งเสียงของลูกค�าและเก็บรวมรวบข�อมูลเสียงของลูกค�าผ�าน
วิธีการ/ช�องทางการรับฟ�งเสียงของลูกค�า  
ข้ันตอนท่ี 2  วิเคราะห'และวางแผนการนําไปใช�ประโยชน' เป5น
การวิเคราะห'ท้ังเสียงของลูกค�าท่ีได�รับฟ�งโดยตรงจากลูกค�าและ
วิเคราะห'ข�อมูลเสียงของลูกค�าท่ีอยู�ในฐานข�อมูลเสียงของลูกค�า  

  ข้ันตอนท่ี 3  นําไปใช�ประโยชน' เป5นการนําข�อมูลเสียงของลูกค�าไปใช�ประโยชน' เช�น นําเสนอ
สินค�าและบริการใหม�ๆ นํานวัตกรรมสินค�าและบริการสู�ตลาด        จัดกิจกรรมส�งเสริมการขาย จัดโปรแกรม
สร�างความสัมพันธ'กับลูกค�า เป5นต�น 
  ข้ันตอนท่ี 4  ติดตามและประเมินผล เป5นการ
ติดตามและประเมินผลว�า หลังจากท่ีได�ใช�ประโยชน'จากข�อมูลเสียง
ของลูกค�า ตามแนวทาง/วิธีการนําข�อมูลเสียงของลูกค�าไปใช�
ประโยชน'แล�ว ผลการดําเนินการเป5นอย�างไร และประเมินผลว�าเป5น
อย�างไร 
  ข้ันตอนท่ี 5  ทบทวนและพัฒนา เป5นการสรุปผล
หลังจากท่ีได�ติดตามและประเมินผลตามท่ีกําหนดแล�ว ทบทวนเพ่ือเสนอแนะและพิจารณาว�าจะดําเนินการ
เพ่ิมเติม หรือปรับเปลี่ยนสิ่งใดในกระบวนการรับฟ�งเสียงของลูกค�า 
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แบบประเมินความพึงพอใจของลูกค�า 
ด�านผลิตภัณฑ สินค�า และการบริการ 

ส"วนท่ี 1 ข�อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู�ตอบแบบประเมิน 
          1.1 เพศ (   )  ชาย     (    )  หญิง 

             อายุ ........................... ป� 

1.2 บริษัท/ห�างหุ�นส�วน/หน�วยงาน ……………………………………….................................................. 

     สถานท่ีตั้ง (จังหวัด)................................................................................................................. 

1.3 ลักษณะธุรกิจ (เลือกได�มากกว�า 1 ข�อ) 

     � โรงงานผลิตภัณฑ6ยาง   � เทรดเดอร6     � โรงงานแปรรูปยาง  

     � อ่ืนๆ............................. 

 1.4 ประเภทผลิตภัณฑ6/สินค�า ท่ีใช�บริการ (เลือกได�มากกว�า 1 ข�อ) 

     � กลุ�มยางแปรรูป  � กลุ�มผลิตภัณฑ6ยาง  � กลุ�มป=จจัยการผลิต 

     � อ่ืนๆ............................. 

1.5 ท�านรับทราบข�อมูลและข�าวสารผลิตภัณฑ6/ยางพารา ผ�านช�องทาง (เลือกได�มากกว�า 1 ข�อ) 

     � Website / Social Network    � งานกิจกรรม/Event  � สื่อโทรทัศน6  

     � การแนะนําจากลูกค�า/เครือข�าย  � พนักงานขาย          � อ่ืนๆ)........................... 

1.6 ท�านคิดว�า แหล�งข�อมูลใดท่ีจะมีผลต�อการตัดสินใจเลือกสินค�าและผลิตภัณฑ6ยางพารา 

     � Website / Social Network     � งานกิจกรรม/Event  � สื่อโทรทัศน6  

     � การแนะนําจากลูกค�า/เครือข�าย   � พนักงานขาย          � อ่ืนๆ)........................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                                             หน�า 25                      
  

ส"วนท่ี 2 ส"วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต"อการตัดสินใจซ้ือสินค�าและผลิตภัณฑ  กยท. 

คําช้ีแจง   โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในช�อง        ท่ีตรงกับความเปSนจริงของท�าน 

 
ประเด็นการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น ไม�พึง
พอใจ 

ดีมาก ดี 
ปาน
กลาง 

พอใช� น�อย 

5 4 3 2 1 0 
1. ด�านผลิตภัณฑ  (Product)       
    1.1 มีผลิตภัณฑ6ท่ีหลากหลาย        
    1.2 ผลิตภัณฑ6/สินค�ามีมาตรฐานและคุณภาพ       
    1.3 การบรรจุหีบห�อ       
    1.4 ฉลากสินค�าระบุชื่อสินค�าและผลิตภัณฑ6/ว.ด.ป ผลิต/ครั้งท่ีผลิต        
    1.5 ภาพลักษณ6และความมีชื่อเสียงของ กยท.       
    1.6 ผลิตภัณฑ6/สินค�าตรงกับความต�องการ       
    1.7 การบริการหลังการขายตอบสนองได�อย�างรวดเร็ว/      การ

รับประกันสินค�า 
      

2. ด�านราคา (Price)       
    2.1 คุ�มค�ากับคุณภาพสินค�าและคุณภาพวัตถุดิบ       
    2.2 ราคามีความเหมาะสมกับมาตรฐาน/คุณภาพสินค�า       

2.3 ราคามีความคุ�มค�ากับสินค�าท่ีได�รับ       
2.4 ราคามีมาตรฐานสามารถอ�างอิงได�ชัดเจน       

3. ด�านช"องทางการจัดจําหน"าย (Place)       
    3.1 สํานักงานขายอยู�ใจกลางเมือง ใกล�ชุมชน ร�านอาหาร       

ร�านกาแฟ สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย (Off line) 
      

    3.2 จําหน�ายผ�านเว็บไซต6 กยท. และเว็บไซต6อ่ืนๆ ท่ีสมัครเปSน  
สมาชิก (On line) 

      

    3.3  สามารถใช�อินเตอร6เน็ตสืบค�นเว็บไซต6 กยท. และเว็บไซต6อ่ืนๆ เพ่ือ
เข�าถึงผลิตภัณฑ6/สินค�าได�สะดวก 

      

    3.4 การจัดส�งสินค�ามีหลากหลายรูปแบบ  
          **(หน�าโรงงาน/ผู�ใช�โดยตรง/ต�างประเทศ) ยางแปรรูป 

      

    3.5 การจัดส�งสินค�าตรงตามเวลาท่ีกําหนด       
    3.6 มีบริการหลังการขายท่ีเหมาะสม อาทิ รับประกันสินค�า       

(รับคืน/เปลี่ยนสินค�าใหม�/ลดราคาตามคุณภาพ) 
      

    3.7 การชําระเงินได�หลากหลายช�องทาง ระยะเวลาชําระเหมาะสม       
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ประเด็นการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น ไม�พึง
พอใจ ดีมาก ดี ปานกลาง พอใช� น�อย 

5 4 3 2 1 0 
4. ด�านบุคลากร (People)       
   4.1 พนักงานยิ้มแย�มแจ�มใส       
   4.2 พนักงานพูดจาสุภาพ       
   4.3 พนักงานมีความรู�เรื่องสินค�าผลิตภัณฑ6ยางพาราเปSนอย�างดี       
   4.4 พนักงานเอาใจใส�ลูกค�า        
   4.5 พนักงานสามารถแก�ไขป=ญหาให�ลูกค�าได�อย�างเหมาะสมรวดเร็ว       

 4.6 มีจํานวนพนักงานเพียงพอกับการให�บริการ       
5. การส"งเสริมการตลาด (Promotion)       
    5.1 โฆษณาประชาสัมพันธ6ในช�องทางต�างๆ (เช�น เว็บไซต6  
         ป̀ายประชาสัมพันธ6 แผ�นผับโฆษณา ฯลฯ) 

      

   5.2 การส�งเสริมการขายอย�างต�อเนื่อง เช�น การจับคู�ทางธุรกิจ  
        (Business Matching)/งานแสดงสินค�า 

      

   5.3 ลูกค�าสามารถนําสินค�าตัวอย�างกลับไปทดลองใช�ได�       
   5.4 มีการให�เครดิตการชําระเงินกับลูกค�าชั้นดี และตามสภาวะตลาด       
6. กระบวนการการให�บริการ (Process)       
    6.1 มีกระบวนการข�อมูลสินค�า/ผลิตภัณฑ6ได�อย�างเหมาะสม       
    6.2 บริการอย�างรวดเร็ว การตัดสินใจด�านราคาขายทันต�อ 
         สถานการณ6ราคายาง 

      

    6.3  สามารถตรวจสอบสินค�าคงคลังได�อย�างรวดเร็ว       
    6.4 กระบวนการจัดส�งสินค�าไปถึงจุดหมายได�เปSนอย�างดี 
         อาทิ ไม�มีสินค�าเสียหายระหว�างการขนส�ง 

      

   6.5 ใบเสร็จเรียกเก็บเงินให�แสดงรายการให�อย�างชัดเจน       
7. ตามลักษณะทางกายภาพ-สภาพแวดล�อม       
    7.1 ป̀ายชื่อของหน�วยธุรกิจมองเห็นง�าย/ชัดเจน       
    7.2 ความสะอาดของหน�วยธุรกิจ       
    7.3 มีโตgะรับรองลูกค�า       
    7.4 โกดังสินค�าใหญ�เพียงพอในการนํารถเข�าไปรับสินค�า       
    7.5 มีสิ่งอานวยความสะดวกอย�างเพียงพอ เช�น ร�านอาหาร 

ห�องน้ํา 
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2.1 หลังจากท่ีท�านได�ใช�บริการสินค�าและผลิตภัณฑ6ของ กยท. แล�วจะกลับมาใช�บริการซํ้าหรือไม� 

      �  ใช�  (ให�ตอบข�อ 2.2)            �  ไม�ใช� (ให�ตอบข�อ 2.3) 

2.2 กรณีท่ีท�านกลับมาใช�บริการสินค�าและผลิตภัณฑ6ของ กยท. ซํ้า เพราะอะไร 

      � สินค�ามีคุณภาพ 

      � ราคาสินค�าเหมาะสมกับคุณภาพ 

      � มีความไว�วางใจในสินค�าและผลิตภัณฑ6ของ กยท. 

      � การตัดสินใจด�านการเสนอราคารวดเร็วทันต�อสถานการณ6ราคายาง 
 

2.3 กรณีท่ีไม�ใช�บริการสินค�าและผลิตภัณฑ6ของ กยท. ซํ้า เพราะอะไร 

      � สินค�ามีคุณภาพยังต�องปรับปรุง 

      � ราคาสินค�าแพง 

      � กระบวนการสั่งซ้ือไม�ชัดเจน 

      � การตัดสินใจด�านการเสนอราคาล�าช�า ไม�ทันต�อสถานการณ6ราคายาง 

ส"วนท่ี 3  ความต�องการ และความคาดหวัง 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความต�องการ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
ผลิตภัณฑ       
บริการ      
สนับสนุน/อ่ืนๆ      

 
ระบุความต�องการ (ผลิตภัณฑ6) 
--------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ระบุความต�องการ (บริการ) 
--------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ระบุความต�องการ (สนับสนุน/อ่ืนๆ) 
--------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความคาดหวัง 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
ผลิตภัณฑ       
บริการ      
สนับสนุน/อ่ืนๆ      

 
ระบุความคาดหวัง (ผลิตภัณฑ6) 
--------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ระบุความคาดหวัง (บริการ) 
--------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ระบุความคาดหวัง (สนับสนุน/อ่ืนๆ) 
--------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

ขอขอบพระคุณทุกท�านในความกรุณาให�ความอนุเคราะห6ตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
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เลขท่ี................./2565 

 

 

แบบฟอร�มประเมินเสียงของลูกค&า 

การยางแห�งประเทศไทย 

วันท่ี..........เดือน.................................พ.ศ................ 

1. วันท่ีรับเรื่องจากลูกค&า    ............................................................................................................................... 

2. ข&อมูลของลูกค&า 
ชื่อ-สกลุ................................................................................................................................อายุ...................ปe 

ท่ีอยู�....................................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................. 
อาชีพ........................................................................... ตําแหน�ง........................................................................... 
เบอร'โทรศัพท' ...............................................................ID Line/E-mail ............................................................. 
3. ความประสงค�ของลูกค&า   

O ความต�องการของลูกค�า    O ความคาดหวังของลูกค�า   
O ความไม�พึงพอใจของลูกค�า    O ความพึงพอใจ/ข�อชื่นชม   
O ข�อร�องเรียน    O การสนับสนุน  

เพ่ือให�การยางแห�งประเทศไทย พิจารณา/ดําเนินการในเรื่อง............................................................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

4. ช3องทางเสียงของลูกค&า 
O  ช�องทางโทรศัพท'   O  ช�องทางเอกสาร (ไปรษณีย')   
O  ช�องทางออนไลน' (เว็บไซต')  O  ช�องทางปฏิสัมพันธ' (ออกบูท เยี่ยมลูกค�า)   
O  ช�องทางการสํารวจ (แบบประเมินความพึงพอใจ)  

5. กลุ3มลูกค&า 
O  กลุ�มลูกค�าด�านส�งเสริม   O  กลุ�มลูกค�าด�านพาณิชย' 

6. ประเภทของเสียง 
O  เสียงของลูกค�าท่ีมีนัยสําคัญเร�งด�วน เลขท่ี S………………………/........................... 
O  เสียงของลูกค�าท่ีไม�มีนัยสําคัญ เลขท่ี NS………………………/........................... 

7. สถานะเสียงของลูกค&า 
O  ก�อนการใช�บริการ   O  ระหว�างการใช�บริการ    
O  หลังการใช�บริการ   O  อ่ืนๆ (ระบุ) ....................................................................... 

8. หน3วยงานท่ีรับผิดชอบ   ...................................................................................................................... 

9. เวลาดําเนินการ  
O  ภายใน 7 วันนับแต�วันท่ีได�รับเรื่อง   O  ภายใน 15 วันนับแต�วันท่ีได�รับเรื่อง  

 


