
แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด

30 กันยายน 2567

ปี 2566 – 2570 (ฉบับทบทวน พ.ศ. 2568)

การประชุมส่ือสาร



Agenda

การจ าแนกลูกค้า

ช่องทางการรับฟงัเสียงของลูกค้า

แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ป ี2566 – 2570
(ฉบับทบทวน พ.ศ. 2568) 

แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด 
ปงีบประมาณ 2568

กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ 
(Customer Service และ Service Standard)

ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน
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การจ าแนกลูกค้า

3

กลุ่มลูกค้าด้านส่งเสริม

1

กลุ่มลูกค้าด้านพาณิชย์

2

คุณลักษณะ
ของกลุ่มลูกค้า

• กลุ่มลูกค้าที่ใช้ประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
โดยไม่ได้ช าระเงินให้แก่ กยท. 

• ได้แก่ เกษตรกรชาวสวนยาง, สถาบันเกษตรกร/
ผู้ประกอบการที่ได้รับการส่งเสริมและสนับสนุนจาก กยท., 
ผู้ประกอบการยาง/ พ่อค้าที่รับซื้อยาง และนักวิชาการ

• กลุ่มลูกค้าที่ใช้ประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
โดยจะต้องช าระเงินให้แก่ กยท. 

• ได้แก่ ผู้ที่ส่งออกยางพาราที่จ่ายค่าธรรมเนียมการส่งออก
ผู้ประกอบการกจิการยางที่ซื้อยางจาก กยท.  
ลูกค้าหรือประชาชนทั่วซื้อผลิตภัณฑ์ยางของ กยท.

ผลิตภัณฑ์และบรกิาร
ท่ีตอบสนอง

• การส่งเสริมการปลูกแทน
• การถ่ายทอดเทคโนโลยียางพารา
• การให้บริการตลาดกลางยางพารา
• การจัดสวัสดิการ
• บริการวิชาการ
• บริการทดสอบมาตรฐาน

• ยางแปรรูปและผลิตภัณฑ์ยางแปรรูป
• การจัดเก็บค่าธรรมเนียมการส่งออกยางพารา (CESS)



ช่องทางการรับฟงัเสียงของลูกค้า

4

1. โทรศัพท์ 2. เอกสาร 3. ส่ือมวลชน
และส่ือสังคมออนไลน์

4. การปฏสัิมพันธ์ 5. การส ารวจ

• ติดต่อได้ทางหมายเลข
โทรศัพท์ 0 2433 2222
ต่อ 141, 148
ติดต่อเจ้าหน้าที่
ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ 
ต่อ 425 – 6 ติดต่อหน่วย
ธุรกิจ

• ผ่านกลไก เอกสาร จดหมาย 
โทรสาร ผู้บริหาร 
และหน่วยงานก ากับดูแล 
(ในระดับองค์กร) 
โดยจัดส่งหนังสือที่
การยางแห่งประเทศไทย 
ส านักงานใหญ่ เลขที่ ๖๗/๒๕ ถนน
บางขุนนนท ์แขวงบางขุนนนท์ เขต
บางกอกน้อย กรุงเทพฯ 10700

• เว็บไซต์การยางแห่งประเทศไทย 
(raot.co.th) หัวข้อช่องทาง
การร้องเรียน, Facebook, Line

• สร้างความสัมพันธ์กับลกูค้า 
เช่น กิจกรรมต่าง ๆ สัมมนา
ให้ความรู้เกษตรกร ออก
เยี่ยมลูกค้า

• การส ารวจความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ 
และความผูกพัน



กระบวนการทบทวนแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด
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สารสนเทศ
จากลูกค้า

สารสนเทศ
จากตลาด

สารสนเทศ
จากผลิตภัณฑ์
และบริการ

สภาพแวดล้อม
ในการด าเนินงาน

สภาพแวดล้อม
การแข่งขัน
ของตลาดและ
ผลิตภัณฑ์

• ปัจจัยความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
• ประเด็นปัญหา (Key Issue) หรือโอกาสในการสร้าง Value ที่มาจากความ
ต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า จากการส ารวจความคิดเห็น
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

• การแบ่งส่วนตลาด (Market Segments)
• ขนาดของตลาด (Market Size) 
• การเติบโตของตลาด (Market Growth) 
• ส่วนแบ่งตลาด (Market Share)
• แนวโน้มตลาด (Market Trends)

• ผลิตภัณฑ์และบริการของ กยท.
• ผลการด าเนินงานการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์และบรกิารของ กยท.
• ผลการด าเนินงานด้านการจดัเก็บค่าธรรมเนียมการส่งออกยาง (CESS)

• สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร 
ได้แก่ ปัจจัยด้านนโยบาย (Politics) ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economics) 
ปัจจัยด้านสังคม (Social) ปัจจัยด้านเทคโนโลย ี(Technology) 
ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อม (Environment) และปัจจัยด้านกฎหมาย
และข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง (Legal)

• สภาพแวดล้อมภายในองค์กร
ได้แก่ โครงสร้างองค์กร (Structure) กลยุทธ์ (Strategy)
ระบบ (System) รูปแบบการบริหาร (Style) บุคลากร (Staff) 
ทักษะ (Skills) และ ค่านิยมร่วม (Shared Value) 

• สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับอุตสาหกรรม และลักษณะของการแข่งขัน
ในอุตสาหกรรม ทัง้ในด้านการแข่งขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรม 
อ านาจการต่อรองของซัพพลายเออร ์อ านาจการต่อรองของลูกคา้ 
ภัยคุกคามจากสินค้าทดแทน และภัยคุกคามจากผู้แข่งขันรายใหม่

SWOT Analysis TOWS Matrix

Strategic

Advantage (SA)

Strategic

Challenge (SC)

Input Process

Output

แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570 (ฉบับทบทวน พ.ศ. 2568) 
แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ปีงบประมาณ 2568

1.  ทบทวน SWOT เพ่ือก าหนดความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (SA) และความท้าทายเชิงยุทธศาสตร ์(SC)

2.  ทบทวนวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร ์(Strategic Objective) ทบทวนยุทธศาสตร์/ กลยุทธ์ (Strategic Formulation)

3.  ทบทวนแผนงาน/ โครงการ ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย (Action Plan Development)

4.  น าเสนอคณะกรรมการ และคณะอนุกรรมการ เพ่ือพิจารณาเห็นชอบ

5.  ถ่ายทอด ส่ือสาร แผนแม่บท และแผนปฏิบัติการ (Action Plan Deployment)



• เพ่ือยกระดับความความพึงพอใจและความผูกพัน
ของลูกค้าและตลาด

• เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและ
มาตรฐานสากลให้ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อ กยท.

• เพ่ือพัฒนากระบวนการและเพ่ิมประสิทธิภาพ
ด้วยนวัตกรรมดิจิทัล เพ่ือส่งมอบคุณค่า
ผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า

• เพ่ือสร้างความมัน่คงและยัง่ยืนทางธรุกิจให้กับ 
กยท.

องค์กรชั้นน าด้านบริหารจัดการลูกค้า
ด้านยางพารา

เพ่ือเป็นกรอบทิศทางการพัฒนาในด้านต่าง ๆ 
เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจ 

ตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวัง
ของลูกค้าและตลาด กยท.

แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด 
ปี 2566 – 2570 (ฉบับทบทวน พ.ศ. 2568) 

วัตถุประสงค์ พันธกิจด้านลูกค้าและตลาดวิสัยทัศน์ด้านลูกค้าและตลาด
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แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570 (ฉบับทบทวน พ.ศ. 2568) 

พัฒนาขีดความสามารถด้านการผลิต
และการบริการท่ีมีมาตรฐานสากลSO 2 สร้างมูลค่าเพ่ิมด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

และโอกาสทางธุรกิจSO 3ยกระดับความพึงพอใจ 
และความผูกพันของลูกค้าSO 1

1. จ านวนร้อยละของความพึงพอใจการให้บริการ 1. จ านวนผลิตภัณฑ/์ บริการตามมาตรฐานสากล 1. จ านวนระบบดิจิทัลท่ีได้พัฒนานวัตกรรมการบริการ
2. จ านวนการสร้างผลิตภัณฑ์/ การบริการใหม่

ยุทธศาสตร์ท่ี 1

การยกระดับความพึงพอใจและความผูกพัน
ของลูกค้าและตลาด

ยุทธศาสตร์ท่ี 2

การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ
ท่ีมีมาตรฐานสากล

ยุทธศาสตร์ท่ี 3

การสร้างมูลค่าเพ่ิมผลิตภัณฑ์และบริการใหม่

• กลยุทธ์ท่ี 1
การยกระดับผลิตภัณฑ์และบริการ
ตามมาตรฐานสากล

• กลยุทธ์ที่ 1
การเพ่ิมประสิทธิภาพความพึงพอใจ
และความผูกพันของ กยท.

• กลยุทธ์ที่ 2
เพ่ิมประสิทธิภาพระบบบริหารจัดการลูกค้า

• กลยุทธ์ท่ี 1
เสริมศักยภาพผลิตภัณฑ์และบริการ
ด้วยระบบดิจิทัล

• กลยุทธ์ท่ี 2
การพัฒนาสินค้าและผลิตภัณฑ์ใหม่

• โครงการที่ 1
โครงการรับฟงัความพึงพอใจของลูกค้าและตลาด 
ของ กยท.

• โครงการที่ 2
โครงการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างการรับรู้
แก่ชาวสวนยางและผู้ประกอบกิจการยาง

• โครงการที่ 3
โครงการจัดการข้อร้องเรียน

• โครงการที่ 4
โครงการส่งเสริมและสนับสนุนศูนย์เรียนรู้
เพ่ือเป็นจุดสาธิตกิจกรรมการเรียนรู้ส าหรับ
เกษตรกรและสถาบันเกษตรกรชาวสวนยาง

• โครงการที่ 5
โครงการสนับสนุนเครือข่ายตลาดกลางยางพารา

• โครงการท่ี 6
โครงการพัฒนาตลาดตามระบบบริหารงาน
คุณภาพ ISO

• โครงการท่ี 7
โครงการพัฒนาความสามารถของห้องปฏิบัติการ
ทดสอบยางตามมาตรฐาน ISO/ IEC 17025 ส าหรับ
การให้บริการทดสอบ

• โครงการท่ี 8
โครงการพัฒนาระบบศูนย์กลางข้อมูลยางพารา
ของประเทศไทย

• โครงการท่ี 9
โครงการบ ารุงระบบสารสนเทศของ กยท. 49 (3)

• โครงการท่ี 10
โครงการพัฒนาการผลิต และการแปรูป
ของเกษตรกร สถาบันเกษตรกรให้เข้าสู่มาตรฐาน

• โครงการท่ี 11
โครงการแผนจัดการนวัตกรรมและการน างานวิจัย
ไปใช้ประโยชน์

โครงการ
(Initiative)

กลยุทธ์
ด้านลูกค้าและตลาด

(Tactic)

ยุทธศาสตร์
(Strategy)

ตัวช้ีวัด 
(KPI)

วัตถุประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์

(Strategic Objective)
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ตัวช้ีวัด (KPI) แผนแม่บทด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 – 2570 (ฉบับทบทวน พ.ศ. 2568) 
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ตัวชี้วัด (KPI) หน่วยวัด
ค่าเป้าหมาย

2568 2569 2570

ยุทธศาสตร์ท่ี 1 การยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลกูค้าและตลาด

• จ านวนร้อยละของความพึงพอใจการให้บริการ ร้อยละ 90 90 90

ยุทธศาสตร์ท่ี 2 การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการท่ีมีมาตรฐานสากล

• จ านวนผลิตภัณฑ/์ บริการตามมาตรฐานสากล ผลิตภัณฑ/์ บริการ 1 1 1

ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การสร้างมูลคา่เพ่ิมผลติภณัฑ์และบริการใหม่

• จ านวนระบบดิจิทัลท่ีได้พัฒนานวัตกรรมการบริการ ระบบ 1 1 1

• จ านวนการสร้างผลิตภัณฑ์/ การบริการใหม่ ผลิตภัณฑ/์ บริการ 1 1 1



แผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ปีงบประมาณ 2568
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ยุทธศาสตร์ท่ี 1 การยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลกูค้าและตลาด

ตัวชี้วัด จ านวนร้อยละของความพึงพอใจการให้บรกิาร

แผนงาน/ โครงการ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต
(ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ)

ผลลัพธ์
(ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ)

กลยุทธ์ที่ 1 การเพ่ิมประสิทธิภาพความพึงพอใจและความผูกพันของ กยท.

• โครงการรับฟงัความพึงพอใจของลูกค้าและตลาด 
ของ กยท.

ฝอย./ ฝศย./ ฝพก./ 
ฝสผ./ สวย./ นธก.

จ านวนผู้เข้าร่วมแต่ละโครงการ 
ไม่น้อยกว่า 50 คน

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ 90

• โครงการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างการรับรู้
แก่ชาวสวนยางและผู้ประกอบกิจการยาง

สผว./ กปผ. จ านวนช่องทางการรับรู้
ไม่น้อยกว่า 6 ช่องทาง

การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ร้อยละ 90

• โครงการจัดการข้อร้องเรียน ฝทม. สามารถด าเนินการเรื่องร้องเรียนใหแ้ล้วเสร็จ 
ภายใน 30 วัน ร้อยละ 100

สามารถจัดการข้อร้องเรียน ร้อยละ 80

กลยุทธ์ที่ 2 เพ่ิมประสิทธิภาพระบบบริหารจัดการลูกค้า

• โครงการส่งเสริมและสนับสนุนศูนย์เรียนรู้ 
เพ่ือเป็นจุดสาธิตกิจกรรมการเรียนรู้ส าหรับ
เกษตรกรและสถาบันเกษตรกรชาวสวนยาง

ฝพก. สามารถพัฒนาศูนย์เรียนรู้
ให้เป็น Smart Rubber Learning Center

จ านวน 5 แห่ง

• ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 90
• การด าเนินโครงการมีระดับความส าเร็จ 

ร้อยละ 100

• โครงการสนับสนุนเครือข่ายตลาดกลางยางพารา ฝศย. ดูแลเครือข่ายตลาดยางพารา (เดิม) และ
ขยายเครือข่ายตลาดยางพารา จ านวน 330 แห่ง

เกษตรกรและสถาบันเกษตรกรได้รับประโยชน์ 
ร้อยละ 80
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ยุทธศาสตร์ท่ี 2 การพัฒนาผลิตภณัฑ์และการบริการท่ีมีมาตรฐานสากล

ตัวชี้วัด จ านวนผลิตภัณฑ/์ บริการตามมาตรฐานสากล

แผนงาน/ โครงการ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต
(ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ)

ผลลัพธ์
(ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ)

กลยุทธ์ที่ 1 การยกระดับผลิตภัณฑ์และบริการตามมาตรฐานสากล

• โครงการพัฒนาตลาดตามระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO

ฝศย. • รักษาใบรับรอง จ านวน 4 ใบรับรอง
(ฝศย. ส านักงานใหญ่, สตก. จ. สข., 
สตก. จ. นศ., สตก. จ. สฎ.)

• ได้รับมาตรฐานใหม่ จ านวน 1 ใบรับรอง 
(สตก. จ. บร.)

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ 90

• โครงการพัฒนาความสามารถของห้องปฏิบัติการ
ทดสอบยางตามมาตรฐาน ISO/ IEC 17025 
ส าหรับการให้บริการทดสอบ

ฝอย. • มีศูนย์บริการทดสอบรับรองที่สามารถ
ให้บริการทดสอบยางดิบและผลิตภัณฑ์ยาง
จ านวน 3 ศูนย์

• กยท. มีห้องปฏิบัติการทดสอบสมบัติยางและ
ผลิตภัณฑ์ยาง ตามมาตรฐาน ISO/ IEC 17025
จ านวน 4 ห้อง

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ 90

มีรายได้จากการให้บริการทดสอบ 
ไม่น้อยกว่า 11 ล้านบาท 
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ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การสร้างมูลค่าเพ่ิมผลติภัณฑ์และบริการใหม่

ตัวชี้วัด 1. จ านวนระบบดิจิทัลท่ีได้พัฒนานวัตกรรมการบริการ 2. จ านวนการสร้างผลิตภัณฑ์/ การบริการใหม่

แผนงาน/ โครงการ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต
(ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ)

ผลลัพธ์
(ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ)

กลยุทธ์ที่ 1 เสริมศักยภาพผลิตภัณฑ์และบริการด้วยระบบดิจิทัล

• โครงการพัฒนาระบบศูนย์กลางข้อมูลยางพารา
ของประเทศไทย

ฝศย. กยท. มีระบบศูนย์กลางข้อมูลยางพาราของประเทศไทย
จ านวน 1 ระบบ

ระดับความส าเร็จของการด าเนินโครงการ
ร้อยละ 100

• โครงการบ ารุงระบบสารสนเทศของ กยท. 49 (3) ฝทส. ระบบสารสนเทศสามารถท างานได้อย่างต่อเนื่อง 
ทัง้ 90 ระบบ ร้อยละ 100

ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากร
ที่มีต่อระบบสารสนเทศ ร้อยละ 90

กลยุทธ์ที่ 2 การพัฒนาสินค้าและผลิตภัณฑ์ใหม่

• โครงการพัฒนาการผลิต และการแปรูป
ของเกษตรกร สถาบันเกษตรกรให้เข้าสู่มาตรฐาน

ฝอย. • กยท. มีโรงงานต้นแบบการแปรรูปผลิตภัณฑ์ยาง
เป็นแหล่งเรียนรู้เทคโนโลยีการแปรรูปผลิตภัณฑ์ยาง
และขยายผลด้านธุรกิจ จ านวน 2 แห่ง

• กยท. มีศูนย์บริการธุรกิจที่สามารถให้บริการสนับสนุน
ข้อมูลด้านต่าง ๆ ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตและ
การแข่งขันของผู้ประกอบการ สถาบันเกษตรกร และ
หน่วยงานต่าง ๆ จ านวน 1 แห่ง

ระดับความส าเร็จของการด าเนินโครงการ
ร้อยละ 100

• โครงการแผนจัดการนวัตกรรมและการน างานวิจัย
ไปใช้ประโยชน์

สวย./ กบว. จ านวนผลิตภัณฑ์หรือผลงาน
ที่สามารถใช้ประโยชน์ในด้านต่าง ๆ จ านวน 3 ช้ิน

ระดับความส าเร็จของการด าเนินโครงการ
ร้อยละ 100



กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ 
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วัตถุประสงค์ • เพ่ือให้สามารถให้บริการและก าหนดแนวทางการประเมินผลได้อย่างครบถว้นทุกขั้นตอนที่ส าคัญ
• เพ่ือเป็นหลักเกณฑ์ที่ใช้ออกแบบระบบงาน กระบวนการท างาน และวิธีการปฏิบัติต่อลูกค้าที่เปน็มาตรฐาน
• เพ่ือพัฒนาระบบการบริหารจัดการผู้รับบริการ/ ผู้มาติดต่อ การให้บริการที่น่าเชื่อถือ และมีคุณภาพด้วยความโปร่งใส 

และสามารถให้ค าตอบและด าเนินการอย่างทันท่วงที

เป้าหมายการให้บริการ

การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของ กยท. 
ผ่านช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90

ความพึงพอใจ
ต่อการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90

จ านวนของข้อร้องเรียน
ที่สามารถตอบได้ตามระยะเวลาที่ก าหนด

ร้อยละ 100



ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน กยท. จัดให้มีการจัดการเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นระบบและ
มีมาตรฐานในการพิจารณาและแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ภายใน 15 วัน นับแต่วันที่รับเรื่อง (เว้นแต่มีการขยายเวลา
ได้ตามความเหมาะสม)

จดหมาย

เว็บไซต์

โทรศัพท์

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน

ศูนย์ร้องเรียนด้านลูกค้า

• จัดส่งที่ การยางแห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่
เลขที่ ๖๗/๒๕  ถนนบางขุนนนท ์แขวงบางขุนนนท์ เขตบางกอกน้อย กรุงเทพฯ ๑๐๗๐๐
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• เว็บไซต์การยางแห่งประเทศไทย (www.raot.co.th)

• หมายเลข 0-2433-2222 ต่อ 141 , 148 ติดต่อฝ่ายทรัพยากรมนุษย์
• หมายเลข 0 2433 2222 ต่อ 425 – 6 ติดต่อหน่วยธุรกิจ (การร้องเรียนด้านลูกค้า)

• การยางแห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่ หรือส่วนภูมิภาค

• ศูนย์ร้องเรียนดา้นลกูค้า หน่วยธุรกิจ
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