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ค ำน ำ 

  การยางแห่งประเทศไทย มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าในทุกกลุ่มลูกค้า ครอบคลุมทั้งลูกค้า
ปัจจุบัน อดีต ลูกค้าคู่แข่ง และลูกค้าที่มีศักยภาพในอนาคตอย่างเป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางในการรับฟัง
เสียงลูกค้าให้ครอบคลุมสื่อทุกประเภท รองรับการอ านวยความสะดวกให้ลูกค้า รวมถึงพิจารณาแนวโน้มของ
การสื่อสารในอนาคตด้วยจะใช้ IOT (Internet of Thing) ทั้งสิ้น 5 ช่องทาง ดังนี้ 

1) การรับฟังจากเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ 
2) การรับข้อมูลทางเอกสาร 
3) การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์ 
4) การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ 
5) การรับฟังด้วยการส ารวจ 

คู่มือเล่มนี้จัดท าขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางในการรับฟังเสียงของลูกค้า ส าหรับให้ผู้ปฏิบัติงานที่
เกี่ยวข้องทุกส่วนงานของการยางแห่งประเทศไทยได้ใช้เป็นแบบอย่างของการปฏิบัติงานในการรับฟังเสียงของ
ลูกค้า เก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้า ตอบสนองลูกค้า รายงานผลการรับฟังเสียงของลูกค้า และส่งเสริมการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ความภักดี และความผูกพันของลูกค้า เพ่ือน าไปสู่การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการให้กับลูกค้าอย่างยั่งยืนในระยะยาวต่อไป 
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บทที่ 1   
บทน ำ 

1.1  หลักกำรและเหตุผล 
 ในยุคปัจจุบันที่มีความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี ส่งผลให้ข้อมูลข่าวสารผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ เกิดขึ้น
อย่างรวดเร็ว ลูกค้ามีทางเลือกมากขึ้น ท าให้การส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนองความต้องการและ
คาดหวังพ้ืนฐาน ไม่เพียงพอส าหรับการด าเนินธุรกิจอีกต่อไป ดังนั้น การรับฟังเสียงของลูกค้า จึงเป็น
กระบวนการที่ท าให้การยางแห่งประเทศไทย (กยท.) สามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้อย่างแท้จริงและ
สามารถก าหนดกลยุทธ์และวิธีการที่จะตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายตามที่ก าหนด ทั้งกลุ่ม
ลูกค้าในอดีต กลุ่มลูกค้าปัจจุบัน และกลุ่มลูกค้าในอนาคตได้อย่าง
แม่นย า ส่งผลให้ลูกค้าเป้าหมายซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ
เพ่ิมขึ้น พร้อมทั้งแนะน าบอกต่อกับลูกค้ารายอ่ืนๆ เนื่องจากได้ใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้า 

 กระบวนการรับฟังลูกค้า จัดท าเพ่ือเป็นแนวทางการ
ด าเนินการรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน 5 ช่องทางหลัก คือ 1) การรับฟัง
จากเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  2) การรับข้อมูลทางเอกสาร 3) การรับฟัง
ลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์  4) การรับฟังด้วยการ
ปฏิสัมพันธ์ และ 5) การรับฟังด้วยการส ารวจ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ จึงจ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 

1.2  วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการรับฟังเสียงของลูกค้าตามขั้นตอนการปฏิบัติงานในการรับ

ฟังเสียงของลูกค้า และเก็บรวบรวมข้อมูลเสียงของลูกค้า 
2. เพ่ือให้ได้รับข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่ส าคัญโดยตรง 
3. เพ่ือใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนในกระบวนการบริหารข้อร้องเรียนของลูกค้า ส่งผลให้ข้อร้องเรียน

เหล่านั้นได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพ 
4. เพ่ือให้มีการน าข้อมูลมาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการจัดการโดยเสริมสร้างวัฒนธรรมการ

ให้บริการที่มุ่งเน้นลูกค้าเป็นหลัก 
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1.3  ค ำนิยำม 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ หมายถึง  บุคคลหรือหน่วยงานภายนอกที่ใช้ประโยชน์จากที่ กยท. ผลิต ทั้ง

ลูกค้าเชิงสังคมและลูกค้าเชิงพาณิชย์ 
เสียงของลูกค้า หมายถึง ความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน     

ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม  เรื่องร้องขอ ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอ่ืนๆ 
สารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้า 

ห ม า ย ถึ ง  ค ว า ม ค า ด ห วั ง  ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร  ค ว า ม ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ / 
ร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม เรื่องร้องขอ ข้อเสนอแนะของลูกค้า และ
อ่ืนๆ ที่ผ่านการวิเคราะห์ เปรียบเทียบ จัดล าดับความส าคัญแล้ว 

สารสนเทศจากเสียง
ของลูกคา้ที่มีนัยส าคัญ
เร่งด่วน 

หมายถึง เสียงของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการต่างๆ ในภารกิจความรับผิดชอบ
ของ กยท. ซึ่งผู้บริหารระดับสูงพิจารณาเห็นว่าต้องเร่งด าเนินการแก้ไขโดย
ด่วน เช่น เป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร หรือมี
ผลกระทบกับลูกค้า โดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความ
ที่มีมูลค่าสูง เป็นต้น 

ความต้องการของ
ลูกค้า 

หมายถึง ความต้องการ ความอยากได้ในสินค้าหลังบริการซึ่งท าให้เกิดความ
พอใจทั้งจากประโยชน์ใช้สอยในตัวสินค้าและบริการ และอรรถประโยชน์จาก
การอุปโภคบริโภคสินค้า 

ความคาดหวังของ
ลูกค้า 

ความเชื่อ ความรู้สึกนึกคิด ของบุคคลที่คาดการณ์ล่วงหน้าต่อสินค้าและ
บริการว่าควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้น 

ความพึงพอใจ ความไม่
พึงพอใจของลูกค้า 

ความรู้สึกพึงพอใจในสิ่งที่ได้รับจากการซื้อสินค้าและบริการ โดยเน้นความ
แตกต่างระหว่างมูลค่าท่ีลูกค้าได้รับรู้ได้กับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้ก่อนซื้อสินค้า
หลังจากที่ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิด ความรู้สึกพอใจ
หรือไมพ่อใจสินค้าท่ีซื้อนั้นขึ้นอยู่กับมูลคา่ที่ลูกค้ารับรู้ได ้

ข้อร้องเรียน ค าร้องของลูกค้าที่เกิดขึ้นจากผลกระทบต่อลูกค้าที่ท าให้ลูกค้าเดือดร้อน
เสียหาย อันเกิดจากคุณภาพผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการ การกระท า
ของบุคคลในองค์กร หรือ อื่นๆ 

ข้อเสนอแนะ ค าแนะน าของลูกค้าเพ่ือให้มีการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์ คุณภาพ  การ
ให้บริการหรือปรับปรุง กระบวนการให้บริการต่างๆ 

การสนับสนุน เสียงของลูกค้าที่เกี่ยวกับการสนับสนุนลูกค้าในการท าธุรกรรม และเข้าถึง
ข้อมูลของหน่วยงาน 

Service Level 
Agreement (SLA) 

"ข้อตกลงระดับในการให้บริการ" ซึ่งจะเป็นข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่งเป็นจะสัญญาที่เป็นทางการคือมีผลทางกฎหมาย หรือ จะไม่
เป็นทางการคือไม่มีผลทางกฎหมายก็ได้ ขึ้นอยู่กับข้อตกลงของแต่ละองค์กร
หรือกิจการนั้น ๆ โดยสัญญานี้จะจัดท าขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษร และจะมีผล
ใช้บังคับภายในเวลา/เงื่อนไขที่ก าหนด 
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1.4 กรอบแนวคิด 
 การจัดท ากระบวนการรับฟังลูกค้า ก าหนดกรอบแนวคิดในการจัดท าโดยอ้างอิงให้สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์ด้าน Core Business Enablers เกณฑ์ประเมินการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดในคู่มือ “ระบบ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจ State Enterprise Assessment Model : SE-AM” 
ซึ่งส านักงานคณะกรรมการ นโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ประกาศให้              
ทุกรัฐวิสาหกิจด าเนินการตามเกณฑ์ประเมินตั้งแต่ปี ๒๕๖๓ เป็นหลัก 
ระบบประเมินผลคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment 
Model : SE-AM) เพ่ือมุ่งเน้นให้รัฐวิสาหกิจน าไปประยุกต์ใช้ในการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและตลาด และให้รัฐวิสาหกิจมีเป้าหมายในการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบ 

 
 

1. ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำด 
1.1 ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำด 

2. กำรจ ำแนกลูกค้ำ 3. การรับฟังลูกค้า 
2.1 กำรจ ำแนกลกูค้ำ 3.1 การรับฟังลูกค้า 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความ
ผูกพัน 

4. กำรพัฒนำและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบรกิำร 5. การจัดการความสมัพันธ์ 
4.1 กำรพัฒนำและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบรกิำร 5.1 การสนับสนุนลูกคา้ 

5.2 การสร้างความผูกพัน 
5.3 การจัดการข้อร้องเรียน 

1.5 กระบวนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่น ามาสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า   
การสร้างความ พึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง การรักษาลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความจงรักภักดีในตราสินค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตัว
ลูกค้าและองค์กร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่องเป็นระยะยาวนาน 

วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ 
          การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใดๆ ก็ตามล้วนแต่มีวัตถุประสงค์ส าคัญ ดังนี้ 

1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินค้าการบริการของบริษัทอย่างต่อเนื่องในช่วงเวลาหนึ่ง 
2. เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อสินค้าหรือการบริการ และท าให้ลูกค้าทราบวิธีการใช้สินค้าอย่างถูกต้อง

สามารถจดจ า และมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัทในระยะยา 
3. เพ่ือให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อบริษัทสินค้าหรือบริการ กรณีที่องค์กรมีสินค้าจ าหน่ายหลายสาย

ผลิตภัณฑ์ การที่ลูกค้าซื้อสินค้าในสายผลิตภัณฑ์หนึ่งแล้วรู้สึกประทับใจในทางบวกโอกาสที่จะเสนอขายสินค้า
ในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (Cross Selling) ได้ส าเร็จก็จะมีมากข้ึน 

4. เพ่ือให้ลูกค้าแนะน าสินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อ่ืน เกิดการพูดแบบปากต่อปาก (Words-of-
Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินค้า ซึ่งมีความน่าเชื่อ ถือมากกว่าค ากล่าวอ้างในโฆษณาเสียอีก 

 
 

Module 2 : กำรบริหำรจัดกำรลูกค้ำ 
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 กยท. มีแนวทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านการจัดกิจกรรมต่างๆ ให้กับลูกค้าที่สนใจ โดย
แบ่งกลุ่มลูกค้าออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
1. กลุ่มลูกค้ำด้ำนพำณิชย์ (ด้ำนกำรซื้อขำยยำง) แบ่งเป็น ๓ ช่วงเวลา ดังนี้ 

 ก่อนกำรขำย (เพ่ือท าให้ลูกค้ารู้จักผลิตภัณฑ์และเพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่ ) กยท. มีแนวทางสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีการประชุมร่วมกันเพ่ือเตรียมความพร้อม และเตรียมการวางแผนประชาสัมพันธ์  
สื่อโฆษณาที่ใช้ วิธีการเผยแพร่เพื่อให้ครอบคลุมเป้าหมายโดยจัดท าแผนโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ ทั้ง
สื่อสิ่งพิมพ์ ป้ายโฆษณา Facebook Website บูธงานแสดงสินค้า เพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ 
 ทั้งนี้ กรณีลูกค้าสนใจหรือต้องการทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติม สามารถติดต่อขอรับข้อมู ลจาก
เจ้าหน้าที่ หน่วยธุรกิจ กยท. ส านักงานใหญ่ ทุกวันและเวลาท าการของราชการ 

 ระหว่ำงกำรขำย เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและให้ได้ลูกค้าใหม่ กยท. มีแนวทางสร้าง
ความสัมพันธ์ของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ที่มีความสนใจผลิตภัณฑ์ยางพารา กยท. ดังนี้ 

 ลูกค้าใหม่  แจ้งคุณสมบัติเกี่ยวกับผู้ประกอบกิจการค้ายาง เอกสารประกอบเกี่ยวกับการซื้อ
ขายยาง เช่น ใบอนุญาตค้ายาง  

 ลูกค้าเก่า จัดท าใบเสนอราคา ลูกค้ายืนยันการสั่งซื้อ จัดท าสัญญาซื้อขาย ตลอดจนถึงขั้นตอน
ก่อนส่งมอบผลิตภัณฑ์และสินค้า 

 หลังกำรขำย เพ่ือตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือความคาดหวังของลูกค้า เพ่ิมความภักดี 
และการกลับมาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์ซ้ า และให้ลูกค้ากล่าวถึงในทางที่ดี 

กยท. มีแนวทางสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ดังนี้ 
 ก่อนส่งมอบ   

- พิจารณาเครดิตการช าระเงินให้กับลูกค้าชั้นดี  
- ตรวจสอบการช าระเงินของลูกค้า 

 วันส่งมอบ  แจ้งโรงงานเพ่ือส่งมอบยาง 
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2. กลุ่มลูกค้ำด้ำนส่งเสริม แบ่งเป็น ๓ ช่วงเวลา ดังนี้ 
 ก่อนกำรใช้บริกำร (เกษตรกรต้องขึ้นทะเบียนเกษตรชาวสวนยาง กับ กยท.) กยท. มีการส่งเสริม/

สนับสนุนเกษตรกรชาวสวนยาง การจัดสวัสดิการเพ่ือการเกษตรกรชาวสวนยาง โดยมีการถ่ายทอดเทคโนโลยี 
ประชาสัมพันธ์ สัมมนาจัดกิจกรรมให้ความรู้ อาทิเช่น ด้านยางพารา การกรีดยางอย่างถูกวิธี ระบบตลาด
ยางพารา การปลูกแทน ฯลฯ  

 ระหว่ำงกำรใช้บริกำร   การตรวจสอบเอกสาร การพิจารณา และการลงนาม/คณะกรรมการมีมติ
พิจารณาอนุมัต ิ                

 หลังกำรใช้บริกำร  ส ารวจความพึงพอใจ และปรับปรุงคุณภาพบริการ 
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วงจรชีวิตของลูกค้ำของกำรยำงแห่งประเทศไทย 

ขั้นตอน 
กิจกรรมสร้ำงสัมพันธ์กับลูกค้ำ และอื่นๆ 

สถำนะลูกค้ำ 
กลุ่มลูกค้ำด้ำนพำณิชย์ กลุ่มลูกค้ำด้ำนส่งเสริม 

1. กำรรับรู ้(Awareness) 
การที่ ลู ก ค้ า ส ามาร ถรั บรู้  แ ละพบ เ ห็ น
ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของ กยท. ตามสื่อ
ต่างๆ โดยช่องทางของการรับรู้สามารถเกิดได้
ทั้งในรูปแบบ Offline และ Online เพื่อสร้าง
การจดจ าและความเข้าใจในสิ่งที่ กยท. มอบ
ให้ลูกค้า 

ก่อนกำรขำย (เพื่อท าให้ลูกค้ารู้จักผลิตภัณฑ์และ
เพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่) 
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านสื่อต่างๆ เชน่ ส่ือ
ประชาสัมพนัธ์บนเว็บไซต์ www.rubber.co.th  , 
หน่วยงานในสังกัด  
พันธมติร และลกูค้า, สื่อสงัคมออนไลน์ (Facebook, 
Line official, Youtube} TV, Radio), E-Mail 

ก่อนกำรใช้บริกำร (เกษตรกรต้องขึ้นทะเบียน
เกษตรชาวสวนยาง กับ กยท.)  
กยท. มีการส่งเสริม/สนับสนุน และการจัด
สวัสดิการเพื่อการเกษตรกรชาวสวนยาง โดยการ
ถ่ายทอดความรู้ด้านการปลูกสร้างสวนยาง การ
ให้ความรู้ด้านอุตสาหกรรมยางทั้งต้นน้ ากลางน้ า
และปลายน้ า การให้บริการตลาดกลางยางพารา 
และการให้ข้อมูลข่าวสารด้านยางพารา เป็นต้น 

ลูกค้ามุ่งหวัง 

2. กำรค้นหำข้อมูลเพื่อตดัสินใจ (Decision) 
กำรตัดสินใจของลูกค้ำในกำรใช้ผลิตภัณฑ์
สินค้ำและบริกำรในด้ำนต่ำงๆ ของ กยท. มี
ดังนี้ 
  ๒.๑ การใช้บริการของกลุ่มส่งเสริม วิชาการ 
อุตสาหกรรมยาง ตลาดอื่นๆ พิจารณาจาก
คุณภาพการผลิตภัณฑ์ด้านการบริการความ
รวดเร็วในการส่งมอบ ความน่าเชื่อถือและ
คุณภาพมาตรฐาน 
  2.2 การใช้บริการด้านผลิตภัณฑ์สินค้า 
บริการ จะพิจารณาจากปริมาณ คุณภาพ
มาตรฐาน และผลิตภัณฑ์ที่ตรงกลุ่มเป้าหมาย 

 การก าหนดช่องทางให้การสนับสนุนลูกค้าเพื่อ
ค้นหาสารสนเทศและท าธุรกรรม 

 การก าหนดชอ่งทางให้การสนับสนนุลกูค้า
เพื่อค้นหาสารสนเทศและท าธรุกรรม 

ลูกค้ามุ่งหวัง 

3. กำรให้บริกำร (Service) 
การให้บรกิารตั้งแต่เริ่มตน้จนจกระบวนการ
เพื่ออ านวยความสะดวก และให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บรกิาร และมีการซ้ือ
หรือใช้บรกิารซ้ า และน าไปสู่การบอกตอ่การ
ตัดสินใจใช้บรกิารของลกูค้าในอนาคต 
 

ระหว่ำงกำรขำย (จัดท าใบเสนอราคา ลูกค้ายืนยัน
การสั่งซ้ือ จัดท าสัญญาซ้ือขาย ตลอดจนถึงขั้นตอน
ก่อนส่งมอบผลิตภัณฑ์และสินค้า) 
 เพิ่มช่องทางให้ลูกค้าเข้าถึงสินค้าได้สะดวก
รวดเร็ว พัฒนาระบบการสั่งซ้ือ Online เพื่ออ านวย
ความสะดวกให้กับลูกค้า 
หลังกำรขำย (ก่อนส่งมอบ) 
 พิจารณาเครดิตการช าระเงินให้กับลูกค้าชั้นดี 

ระหว่ำงกำรใช้บริกำร (การตรวจสอบเอกสาร 
การพิจารณา และการลงนาม/คณะกรรมการมี
มติพิจารณาอนุมัติ) 
 

ลูกค้าปัจจุบัน 

 สานสัมพันธ์ 
 

กำรบริกำรหลังกำรขำย 
เพื่อรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มความภักดี ตอบสนอง
ความต้องการ ให้เหนือกว่าความหวัง และให้กล่าวถึง
องค์กรในทางที่ดี 
 จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า และติดตาม 
ประเมินผล แต่ละกิจกรรม  
 การเย่ียมเยียนลูกค้า 

หลังกำรใช้บริกำร 
 จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า และ
ติดตาม ประเมินผล แต่ละกิจกรรม  

 

ลูกค้าปัจจุบัน/
ลูกค้าในอนาคต 

 พึ ง พ อ ใ จ  ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ  ใ น
ผลิตภัณฑ์สินค้า และบริการ 

 แนะน า บอกต่อ 

 ส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และปรับปรุง
คุณภาพบริการ 
 ส ารวจลูกค้าในอดีต ด้านการแนะน าบอกต่อ 

 ส ารวจความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และ
ปรับปรุงคุณภาพบริการ 
 ส ารวจลกูค้าในอดีต ด้านการแนะน าบอกต่อ 

ลูกค้าปัจจุบัน/
ลูกค้าในอดีต 

๔. กำรซื้อซ้ ำ (Repurchase) 
มีการเก็บข้อมูลลูกค้าอย่างละเอียด นอกจาก
ข้อมูลส าหรับการติดต่อแล้ว ยังต้องมีข้อมูลที่
จะท าให้ทราบถึงพฤติกรรมของลูกค้า เพื่อให้
สามารถส่งมอบสิ่งที่ลูกค้าตามความต้องการ
และความคาดหวัง ตลอดจนการรักษาลูกค้า
ด้วยวิธีการสร้างความผูกพันให้ลูกค้าพึงพอใจ
จนน าไปสู่การกลับมาซ้ือซ้ าอย่างต่อเนื่องจนเกิด
เป็นความภักด ี

 ส ารวจลูกค้าในอดีต ด้านความสนใจในผลิตภัณฑ์
และสินค้า 
 ส ารวจลูกค้าในอดีต ด้านสิ่งที่ต้องการให้ กยท. ท า
เพื่อท าให้กลับมาเป็นลูกค้าอีก 

 ลูกค้าในอดีต 
 

 
 
 

http://www.rubber.co.th/
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บทที่ 2 
กำรจ ำแนกเสียงของลูกค้ำ 

 
2.1 ควำมหมำย 

2.1.1 ลูกค้ำ (Customer) หมายถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ บริการ 
หรือโปรแกรม/แผนงาน โดยครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต 
ผู้ที่อาจจะเป็นลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่ง นอกจากนี้ หมายรวมถึง
ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือจ าหน่ายต่อ เช่น ผู้จัด
จ าหน่าย ผู้แทน หรือหน่วยงานที่ใช้ผลิตภัณฑ์ของรัฐวิสาหกิจเป็น
ส่วนประกอบหนึ่งของผลิตภัณฑ์ 

2.1.2 ผู้ร้องเรียน (complainant) หมายถึง บุคคลหรือองค์กร ที่กระท าการร้องเรียน ผ่านช่องทางต่างๆ 
ของ กยท. รวมทั้งช่องทางของหน่วยงานอื่นๆ ซึ่งมีเนื้อหาสาระของเรื่องอยู่ในความรับผิดชอบของ กยท. 

2.1.3 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Interest Party /Stakeholder) หมายถึง บุคคล หรือหน่วยงาน
ราชการ หรือองค์กร หรือกลุ่มคนที่มีส่วนได้ส่วนเสียกับการปฏิบัติขององค์กร 

2.1.4 เสียงของลูกค้า (Voice of customer) หมายถึง ความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พึง
พอใจ/ข้อร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม เรื่องร้องขอ ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอ่ืนๆ สิ่งเหล่านี้หากน ามา
ผ่านการวิเคราะห์ เปรียบเทียบ จัดล าดับความส าคัญแล้ว เราเรียกว่า “สำรสนเทศจำกเสียงของลูกค้ำ” 

2.1.5 ควำมต้องกำรของลูกค้ำ (Customers' Requirement) คือ สิ่งที่เป็น
พ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการไว้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมักจะเป็น

คุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ลูกค้าจ าเป็นต้องได้รับ
จากองค์กร ภายใต้เงื่อนไข ข้อตกลงซึ่งผูกพัน โดยตรงกับความประสงค์
พ้ืนฐานที่ลูกค้ามาท าธุรกรรมกับองค์กร เป็นสิ่งที่จ าเป็นต้องมี ถ้าไม่มีลูกค้า

จะไม่พอใจ แต่ถ้ามีลูกค้าก็คิดว่าเป็นเรื่องปกติเนื่องจากเป็นสิ่งที่ต้องได้รับอยู่
แล้ว  สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้
ผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกค้า

ตามความต้องการที่แตกต่างกัน 
2.1.6 ควำมคำดหวังของลูกค้ำ (Customers' Expectation) คือ ความต้องการของลูกค้าที่ถูก

พัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่านสื่อต่างๆ ของ
แต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อย ๆ 
อย่างไม่มีที่สิ้นสุด ความคาดหวังทั่วไป แปรผันตามคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์และบริการ ถ้าดีลูกค้าจะพอใจ ถ้าไม่มีหรือไม่ดี ลูกค้าจะไม่พอใจ 

2.1.7 ควำมไม่พึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับการ
ตอบสนองตามความต้องการหรือคาดหวัง 

2.1.8 ควำมพึงพอใจ/ข้อชื่นชม คือ ความรู้สึกพอใจ หรือ
ทัศนคติที่ดีของลูกค้า ที่มีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุน ของ 
กยท. ที่สามารถตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าได้ 
หรือเหนือความคาดหวังของลูกค้า 
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2.1.9 ข้อร้องเรียน (Complaint) หมายถึง การแสดงออกถึงความไม่พอใจที่มีต่อองค์กร โดย
สัมพันธ์กับผลิตภัณฑ์ได้แก่ คุณภาพ ปริมาณ และแรงดัน หรือบริการ ได้แก่ ความรวดเร็ว และความสะดวก 

หรือระบบการจัดการข้อร้องเรียนขององค์กร ซึ่งเป็นผลลัพธ์หรือการ
แก้ไขท่ีชัดเจนหรือคาดหมายได้แน่นอน เช่น ค าร้องเรียนจากลูกค้าและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ได้รับผลกระทบจากการใช้น้ าประปา หรือบริการที่
เกี่ยวข้อง ที่ท าให้เกิดความเสียหาย จนเกิดความไม่พึงพอใจ รวมถึงการ
ติดตาม กรณีแจ้งเหตุแล้วไม่ได้รับการแก้ไข โดยเจ้าหน้าที่ไม่สามารถ
ชี้แจงสาเหตุของการเกินเวลาในการแก้ไขปัญหานั้นๆ จนเกิดความ          
ไม่พึงพอใจในการบริการนั้นๆ การร้องเรียนแบ่งเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 

2.1.9.1 การร้องเรียนด้านบริการ คือ เหตุการณ์ที่       
ผู้ร้องเรียนได้แจ้งเรื่องราว ผ่านทางช่องทางรับข้อมูลเสียงของลูกค้า 

เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเรื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใจที่ กยท.             
ไม่สามารถปฏิบัติดามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้ หรือได้รับความเดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ เสียเวลา เสียโอกาส 
เสียค่าใช้จ่าย ทรัพย์สินเสียหาย ความเสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

2.1.9.2 ด้านทุจริต ประพฤติมิชอบ คือ เหตุการณที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติ
อย่างใดอย่างหนึ่ง หรือละเว้นการปฏิบัติ ในต าแหน่งหรือหน้าที่ หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบ
เพ่ือให้เกิดความเสียหาย แก่ผู้ร้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหาประโยชน์        
ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นที่ท าให้องค์กรสูญเสียผลประโยชน์ 

2.1.10 ข้อมูลเสียงของลูกค้ำด้ำนสนับสนุน หมายถึง เสียงของลูกค้าที่เกี่ยวกับการสนับสนุนลูกค้า
ในการท าธุรกรรม และเข้าถึงข้อมูลของหน่วยงาน เช่น 

 สามารถเข้าถึงและค้นหาข้อมูลของหน่วยงานได้ง่าย 
 อ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกค้า  
 พนักงานมีความรู้ สามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน 
2.1.11 สำรสนเทศเสียงที่ มีนัยส ำคัญ คือ เสียงที่ลูกค้า มีต่อ
ผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุนของ กยท. ที่จ าเป็นต้องด าเนินการต่อ 
เป็นข้อร้องเรียนหรือ เป็นข้อบกพร่องของ กยท. หรือ ยังไม่มี
กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

2.2 กำรจ ำแนกประเภทของเสียงลูกค้ำ 
จ าแนกและวิเคราะห์ข้อมูลเสียงโดย กลุ่มลูกค้า ประเภทของเสียง (ความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่

พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม ข้อร้องขอ ข้อเสนอแนะ) เมื่อจัดล าดับความส าคัญแล้ว เสียง
ของลูกค้า เป็น 2 กลุ่มคือ 

2.1.1 เสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน หมายถึง เสียงของลูกค้า ที่มีต่อการให้บริการต่างๆ ใน
ภารกิจความรับผิดชอบของ กยท. ซึ่งผู้บริหารระดับสูงพิจารณาเห็นว่าต้องเร่งด าเนินการแก้ไข โดยด่วน เช่น 
เป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสีย ชื่อเสียงองค์กร หรือมีผลกระทบกับลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือ
มีผลทางกฎหมายหรือคดีความที่มีมูลค่าสูง เป็นต้น 

2.1.2 เสียงของลูกค้าที่ไม่มีนัยส าคัญ หมายถึง เสียงของลูกค้า ที่มีต่อการให้บริการต่างๆ ในภารกิจ
ความรับผิดชอบของ กยท. ซึ่งผู้บริหารระดับสูงเห็นว่าไม่ต้องเร่งด าเนินการแก้ไขโดยด่วน เช่น ไม่เป็นเรื่องที่มี
ผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสีย ชื่อเสียงองค์กร หรือมีผลกระทบกับลูกค้าโดยตรงเป็นวงไม่กว้าง หรือไม่มีผล
ทางกฎหมาย เป็นต้น 
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2.3 กำรก ำหนดมำตรฐำนกำรจัดกำรเสียงของลูกค้ำ 
มาตรฐานการจัดการเสียงของลูกค้าที่มาจากทุกช่องทางการรับฟัง  จ าแนกการจัดการตามความส าคัญ

ของเสียงของลูกค้า ดังนี้ 
2.3.1 มาตรฐานการจัดการเสียงของลูกค้ากลุ่มเสียงไม่มีนัยส าคัญ  

1) ผู้รับฟังเสียงของลูกค้า ตรวจสอบและระบจุ าแนกประเภทเสียงของลูกค้า 
2) กรอกข้อมูลในแบบฟอร์มที่ก าหนดพร้อมแนบเอกสารที่เก่ียวข้อง 
3) ลงทะเบียนแบบฟอร์ม  
4) จัดท าบันทึกปะหน้าสรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าทุกวันเสนอผู้มีอ านาจลงนามจัดส่ง

เอกสารให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามกระบวนงานปกติ ภายใน 1 วัน นับแต่
วันที่รับเรื่อง 

5) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตอบกลับข้อมูล และผลการจัดการตามประสงค์ของลูกค้า ภายใน 
15 วัน นับแต่วันรับเรื่องร้องเรียน (ซึ่งระยะเวลาดังกล่าวอาจขายาได้ตามความเหมาะสม) 

6) รายงานผลการด าเนินงาน ให้ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ทราบ ภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป 
7) ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ รวบรวมผลการด าเนินการจากส่วนงานต่าง ๆ สรุป/วิเคราะห์ 

เสนอผู้ว่าการการยางแห่งประเทศไทยมเพ่ือทราบและพิจารณาสั่งการต่อไป ที่ความถี่รายเดือน รายไตรมาส 
และรายปี 

8) เปิดเผยข้อมูลสาธารณะบน website กยท. 
2.3.2 มาตรฐานการจัดการเสียงลูกค้ากลุ่มเสียงมีนัยส าคัญหรือจัดการไม่ได้ ให้ด าเนินการตาม

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนเป็นหลัก โดยก าหนดมาตรฐานการจัดการเสียงของลูกค้าดังนี้ 
1) ผู้รับฟังเสียงของลูกค้าระบุประเภทเสียง 
2) กรอกข้อมูลในแบบฟอร์มที่ก าหนดพร้อมแนบเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
3) ลงทะเบียนแบบฟอร์ม  
4) จัดท าบันทึกปะหน้าสรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าทุกวันเสนอผู้มีอ านาจลงนามจัดส่ง

เอกสารให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามกระบวนงานปกติ ภายใน 1 วัน นับแต่
วันที่รับเรื่อง 

5) หน่วยงานเจ้าของเรื่องที่รับเรื่องตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลรวมถึงประเมินข้อ
ร้องเรียนเบื้องต้นเกี่ยวกับระดับความส าคัญ/เร่งด่วนของปัญหา เพ่ือก าหนดระยะเวลาการจัดการข้อร้องเรียน
ในแต่ละเรื่อง โดยมีระยะเวลาในการแก้ปัญหาให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการนับจากได้รับเรื่องร้องเรียน  
(ซึ่งระยะเวลาดังกล่าวอาจขายาได้ตามความเหมาะสม) 

6) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสรุปรายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ให้ฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ทราบภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป 

7) ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ รวบรวมผลการด าเนินการจากส่วนงานต่าง ๆ สรุป/วิเคราะห์ 
เสนอผู้ว่าการการยางแห่งประเทศไทยมเพ่ือทราบและพิจารณาสั่งการต่อไป ที่ความถี่รายเดือน รายไตรมาส 
และรายปี 

8) เปิดเผยข้อมูลสาธารณะบน website กยท. 
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บทที่ 3 
 ช่องทำงกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ 

 

1.กำรรับฟังจำกเสียงลูกค้ำทำงโทรศัพท์  
 ลูกค้าที่มีความประสงค์แสดงความต้องการ ความคาดหวัง 
ความไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม เรื่องร้องขอ 
ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอ่ืนๆ ต้องการติดต่อกำรยำงแห่งประเทศ
ไทย ทำงโทรศัพท์ติดต่อได้ทำงหมำยเลขโทรศัพท์ 0 2433 2222 
ต่อ 141, 148 ติดต่อเจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์ กองวินัยและ
แรงงำนสัมพันธ์ 

1.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ กรณีรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ ผู้ปฏิบัติงานต้อง
บันทึกเสียงทุกประเภทในเครื่องบันทึกเสียง และจัดเก็บไว้ตามประเภทของเสียงลูกค้า 

1.1.1 จ าแนกและวิเคราะห์ ข้อมูลเสียง จ าแนกและวิเคราะห์
ประเภทของเสียง ดังนี้ กลุ่มลูกค้า ประเภทของเสียง (ความต้องการ 
ความคาดหวัง ความไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม 
ข้อร้องขอ ข้อเสนอแนะ) สรุปประเด็นของเสียง พิจารณาจ าแนกเสียง
ออกเป็นสองกลุ่มและด าเนินการจัดการตามประเภทของเสียง 
 กลุ่ม 1 เสียงไม่มีนัยส ำคัญ ให้ระบุประเภทเสียงและระบุว่าเป็นกลุ่ม
ไม่มีนัยส าคัญ กรอกข้อมูลในแบบฟอร์มที่ ก าหนด ลงทะเบียน

แบบฟอร์ม และส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามกระบวนงานปกติ โดยด าเนินการส่งมอบให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน 1 วัน และติดตามผลการด าเนินงานหลังส่งข้อมูลให้ภายใน 15 วันนับตั้งแต่วันที่ได้รับเรื่อง  

กลุ่ม 2 กรณีเสียงมีนัยส ำคัญหรือจัดการไม่ได้ ให้ระบุประเภทเสียง เป็นกลุ่มมีนัยส าคัญ
หรือจัดการไม่ได้ กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม พร้อมบันทึกข้อมูลเสียงลงระบบรับฟังเสียงลูกค้า ลงในฐานข้อมูล
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า กรณีเป็นข้อร้องเรียนให้ด าเนินการตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรณีอ่ืน ๆ ให้
จัดท าบันทึกแจ้งผู้บังคับบัญชาทราบเพื่อน าเข้าสู่กระบวนการจัดการเสียงของลูกค้าต่อไป 

1.2 สรุปการรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ให้ผู้บริหารทราบอย่าง
เป็นปัจจุบัน  พร้อมทั้งท าทะเบียนการรับฟังเสียงทางโทรศัพท์ และส าเนา
เอกสารออกให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบจัดเก็บไว้เป้นหลักฐาน 

1.3  ติดตามผลการด าเนินการหลังมีบันทึกแจ้งสรุปไว้แต่ละกรณี 
เพ่ือสอบย้อนกรณีลูกค้ารายเดิมสอบถามความก้าวหน้าหลังการติดต่อ 
สรุปผลทุก 15 วันนับตั้งแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
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2. กำรรับข้อมูลทำงเอกสำร  
วิธีปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ผ่านกลไก เอกสาร 

จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร) เพ่ือให้
ได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี ของลูกค้าที่มีต่อ
องค์กร เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดีของลูกค้า
เหล่านี้ที่มีต่อคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนที่มี ผลิตภัณฑ์และบริการที่คล้ายคลึงกัน 
หรือระดับ เทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ ผลการด าเนินงานที่จะ       
น าไปสู่การปรับปรุง/เพ่ิมเติม โดยจัดส่งหนังสือ น าเรียนผู้ว่าการการยางแห่ง
ประเทศไทย ส่งมาที่กำรยำงแห่งประเทศไทย ส ำนักงำนใหญ่ เลขที่ ๖๗/๒๕ ถนน

บำงขุนนนท์ แขวงบำงขุนนนท ์เขตบำกกอกน้อย กรุงเทพฯ 10700 
 

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนกำรรับข้อมูลทำงเอกสำร 
1) หน่วยงานทุกหน่วยงานของ กยท. สามารถรับเรื่อง โดยกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร 

(Document based) ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสารผู้บริหาร และ หน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร)  
2) เจ้าหน้าที่ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ กองวินัยและแรงงานสัมพันธ์ ที่รับผิดชอบ คัดแยกเอกสารออกเป็น

สองกลุ่ม เป็นกลุ่มเสียงที่ไม่มีนัยส าคัญ และกลุ่มเสียงที่มีนัยส าคัญ กรณีเอกสารเข้าข่ายข้อร้องเรียนให้
ด าเนินการตามขั้นตอนรับเรื่องร้องเรียน  กรณีอ่ืน ๆ ให้ด าเนินการ สรุปประเด็นในเอกสาร แล้วน าเรียน
ผู้บริหารเพ่ือพิจารณาด าเนินการ 

3) ผู้บริหารที่เกี่ยวข้องกับเอกสารพิจารณาความ
เหมาะสมและเห็นชอบ  แนวทาง/มาตรการ/แผนการ
ด าเนินงาน/รายละเอียดการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิด
การปรับปรุง และการด าเนินการด้านต่างๆ รวมทั้ง
มอบหมายผู้รับผิดชอบต่อไป 
4) กระบวนการปรับปรุง สรุปรายละเอียด หน่วยงาน
ที่รับผิดชอบด าเนินการตามข้ันตอนหากด าเนินการไม่
แ ล้ ว เ ส ร็ จ ภ า ย ใ น ก า ห น ด ใ ห้ มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง

กระบวนการพร้อมทั้งรวบรวมและสรุปรายละเอียด 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบ ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน  ทุกหน่วยงานที่

รับผิดชอบด าเนินการติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงานน าเสนอผู้บริหารของหน่วยงาน    
ตามรอบเวลาของข้อก าหนดนั้น ๆ 

6) หน่วยงานที่รับเรื่องส่งเอกสาร จดหมาย โทรสาร เรื่องเกี่ยวกับลูกค้า ให้ด าเนินการจัดท ารายงาน
สรุปเกี่ยวกับการด าเนินการต่าง ๆ ตามเอกสารที่ได้รับแต่ละฉบับ และส่งรายงานมาให้ส่วนกลางทราบ ภายใน 
วันที่ 5 ของเดือนถัดไป 

7) หน่วยงานส่วนกลางรับเรื่องแล้วพิจารณาคัดแยกเสียงที่เกี่ยวกับลูกค้า  แบ่งเป็น ความต้องการ/
ความคาดหวังของลูกค้า และข้อก าหนดและรายละเอียดที่ส าคัญ บันทึกลงข้อมูลระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
กยท. ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

8) สรุปข้อมูลสารสนเทศ สรุปรายงานสารสนเทศเรื่องเกี่ยวกับลูกค้า ตามแบบฟอร์ม น าเสนอ
คณะท างาน ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

9) ประเมินและทบทวน กระบวนการประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายในเดือน 
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3. กำรรับฟังลูกค้ำทำงสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์ เว็บไซต์กำรยำงแห่งประเทศไทย 
การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน Website และ e-Mail เป็นกลไกหนึ่งของช่องทางการรับฟังเสียงของ

ลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based เพ่ือให้ได้สารสนเทศ
ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี รวมถึงความต้องการ ความคาดหวัง ของลูกค้า 

วิธีปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านกลไก Websiteและ e-Mail ครอบคลุมการด าเนินงาน
ตั้งแต่ขั้นตอนการรับฟังเสียงลูกค้า การส่งผ่านข้อมูลให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนการสรุปข้อมูลการรวบรวมเสียง
ลูกค้า และการทบทวนกระบวนการ 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

1) รับฟังเสียงของลูกค้าผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียนใน Websiteส่งเสียงของลูกค้าจาก Website ไปเว็บไซต์
การยางแห่งประเทศไทย (raot.co.th) หัวข้อ ช่องทางการร้องเรียน  

2) เว็บไซต์การยางแห่งประเทศไทย (raot.co.th) หัวข้อ ช่องทางการร้องเรียน  

 
3) กด  “คลิก” ตัวแดง 
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4) กรอกข้อมูล และกดส่งเรื่องร้องเรียน 

 
5) ฐานข้อมูลระบบรับฟังเสียงลูกค้า 

ระบบจะตรวจสอบให้ผู้ใช้ระบุข้อมูลที่จ าเป็นต้องกรอก  
6) การน าเสียงของลูกค้าไปด าเนินการ กรณีที่เรื่องร้องเรียน/แนะน า ชื่นชม/แจ้งเหตุร้องขอความ

ต้องการ/ความคาดหวัง เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับส านักงานใหญ่ หน่วยงาน จะด าเนินการตามวิธีปฏิบัติในการรับ
ฟังเสียงลูกค้าผ่านระบบรับฟังเสียงลูกค้า กรณีที่เรื่องร้องเรียน/แนะน า ชื่นชม/แจ้งเหตุร้องขอ/ความต้องการ/
ความคาดหวัง 

7) สรูปข้อมูลการรวบรวมเสียงลูกค้า  สรุปข้อมูลการรวบรวมเสียงลูกค้าด้วยแบบฟอร์ม ส่งให้คณะท างาน 
โดยจะมีการด าเนินการเดือนละ 1 ครั้ง 

8) ประเมินและทบทวนกระบวนการ ประเมินและทบทวนกระบวนการในการใช้งานระบบผ่านว่ามีความ
ถูกต้องเหมาะสมหรือไม่ และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงระบบเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและการให้บริการได้หรือไม่  

4. กำรรับฟังด้วยกำรปฏิสัมพันธ์ 
การสานเสวนา เป็นกลไกหนึ่งของช่องทางการ

รับฟังเสียงของลูกค้าด้วยการปฏิสัมพันธ์  (Interaction 
based) ซึ่งเป็นการรับฟังเสียงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในกลุ่ม
ลูกค้า ที่สอดคล้องตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม 
ISO 26000 ได้ข้อมูลจากการรับฟังเสียง ที่สามารถน าไป
แก้ปัญหา ตอบสนองความต้องการได้อย่างมีประสิทธิผล 

วิธีปฏิบัติงานสานเสวนาครอบคลุมตั้งแต่การวิเคราะห์ 
การจัดล าดับและคัดเลือกผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย พิจารณาเลือกเทคนิคและก าหนดขั้นตอนการ
ด า เนินการสานเสวนา วิ เคราะห์และสรุป  ปัญหา 
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความต้องการ และความคาดหวัง

ของลูกค้า รวบรวมและวิเคราะห์สรุปสารสนเทศจาการสานเสวนา ตลอดจนการทบทวนกระบวนการฯ 
 

1. ช่ือ-สกุล 2.เลขบัตรประชาชน 

3.เบอร์โทรศัพท์ 4.ท่ีอยู่ 

5.ใส่รายละเอียดข้อมูลท่ีจะน าเสนอ 

6.แนบเอกสาร(ถ้ามี) 

7.แก้โจทก์คณิตเพื่อแสดงสถานะว่าไม่เป็น AI 

8.กดส่งเอกสาร 
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เทคนิคการสานเสวนา หมายถึง วิธีการ/กระบวนการจัดการให้ได้มาซึ่งความคิดเห็น ข้อเสนอของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 

4.1 การส ารวจโดยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
4.2 การสนทนากลุ่มย่อย (Focus Group) 
4.3 การประชุมวงกว้าง/ประชุมสาธารณะ 
4.4 การประชุมระดับตัวแทน/ตัวแทนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียง 

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
1. วิเคราะห์จัดล าดับ และคัด เลือกผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
2. พิจารณาเลือกเทคนิคในการสานเสวนาและ

ก าหนดขั้นตอนการด าเนินการ 
3. ด าเนินการรับฟังความคิดเห็น/สานเสวนา กับผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย 
4. วิเคราะห์ และสรุปปัญหา ข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ 

ความต้องการ และความคาดหวัง ของลูกค้า และบันทึก
ลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า 

5. รวบรวมและวิเคราะห์สรุปสารสนเทศจาการสาน
เสวนาในระดับสายงานน าเสนอ 

6. ประเมินและทบทวนกระบวนการฯ 

5. กำรรับฟังด้วยกำรส ำรวจ (ข้อมูลลูกค้ำ) 
วิธีการส ารวจ (Survey Method) สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภทด้วยกันได้แก่ 
 วิธีการส ารวจทางอีเมล (Mail survey) คือแบบส ารวจที่เขียนขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษรด้วย

ตนเอง และส่งผ่านทางอีเมล (E-mail) 
 วิธีการส ารวจทางโทรศัพท์ (Telephone survey) คือแบบส ารวจที่ด าเนินการ โดยทาง

โทรศัพท์ ซึ่งมีการอ่านค าถามให้กับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 วิธีการส ารวจด้วยการสัมภาษณ์จากผู้ให้ค าตอบโดยตรง (Personal interview) คือการ

สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว ผู้ถามกับผู้ตอบแบบสอบถามจะเห็นหน้ากันและกัน 
 วิธีการส ารวจออนไลน์ (Online Survey) วิธีการส ารวจผ่านแพลตฟอร์มบนโลกออนไลน์ 
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วิธีกำร/ช่องทำงกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ 

วิธีกำร/ช่องทำงรับฟังลูกค้ำ 

ควำมถี่/วิธีกำร 
(แบ่งตำมกลุ่มลูกค้ำ) 

ข้อมูลที่ได้รับ น ำไปใช้ประโยชน์ ผู้รับผิดชอบ ประสิทธิผล 
กลุ่มลูกค้ำ

ด้ำนส่งเสริม 
กลุ่มลูกค้ำ

ด้ำนพำณิชย ์
1. การรับฟังจากเสียงลูกค้าทาง
โทรศัพท์ 
02-4332222 ต่อ 141, 148, 
425 

 ด้านลูกค้า 
0 2433 2222 ต่อ 425 – 6 
(หน่วยธุรกิจ) 

เวลาท าการ เวลาท าการ ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ

ความไม่พึงพอใจ 

แก้ปญัหาได้ตรงความ
ต้องการลกูค้า ปรบัปรุง

การท างาน ติดตาม
แก้ไขปัญหา ปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ฝทม. 
หน่วยธุรกิจ 

 

ตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของ
การรับฟังเสียง

ข้อลูกค้า/
จัดการข้อ
ร้องเรียน 

2. ก า ร รั บ ข้ อ มู ลทา ง เอกสา ร 
(ไปรษณีย์) 
ส่งมาที่การยางแห่งประเทศไทย 
ส านักงานใหญ่ เลขที่ 67/25 ถนน
บางขุนนนท์ แขวงบางขุนนนท์ เขต
บางกอกน้อย กรุงเทพฯ 10700 

เวลาท าการ เวลาท าการ ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ

ความไม่พึงพอใจ 

แก้ปัญหาได้ตรงความ
ต้องการลูกค้า ปรับปรุง
การท างาน ติดตามแก้ไข

ปัญหา ปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ฝทม. 
หน่วยธุรกิจ 

 

ตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของ
การรับฟังเสียง

ข้อลูกค้า/
จัดการข้อ
ร้องเรียน 

3. การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชน
และสื่อสังคมออนไลน์  
- เว็บไซต์การยางแห่งประเทศไทย 
(raot.co.th)  
- ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน การ
ยางแห่งประเทศไทย ส านักงาน
ใหญ่ หรือส่วนภูมิภาค 
- ผ่านทางส านักงานปลัดกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ 
- ผ่านระบบศูนย์ร้องเรียน 
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
- ผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ทั่ว
ประเทศ 

 ด้านลูกค้า 
- ผ่านไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส ์(E – 
mail) หน่วยธุรกิจ 
(raot.business@raot.mail.go.th) 

รับฟังเสียงของ
ลูกค้าไตรมาส 
1 ครั้ง 

รับฟังเสียงของ
ลู ก ค้ า อ ย่ า ง
น้ อ ย ปี ล ะ  1 
ครั้ง 

ความพึงพอใจ 
ความภักด ีความ
ต้องการของ
ลูกค้า 

วางแผนปรับปรุง
กระบวนการท างานทั้ง
ที่เป็นเหตุการณ์เฉพาะ
หน้าและที่อาจเกิดขึ้น
ในอนาคต แก้ปัญหาได้
ตรงความต้องการของ

ลูกค้า 

ฝทม. 
 

ตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของ
การรับฟังเสียง

ข้อลูกค้า/
จัดการข้อ
ร้องเรียน 

4. การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ 
(สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น 
กิจกรรมต่างๆ สัมมนาให้ความรู้
เกษตรกร ออกเยี่ยมลูกค้า) 

ส ารวจและรับ
ฟั ง เสี ย งขอ ง
ลู ก ค้ า อ ย่ า ง
น้ อ ย ปี ล ะ  1 
ครั้ง 

ส ารวจและรับ
ฟั ง เสี ย งขอ ง
ลู ก ค้ า อ ย่ า ง
น้ อ ย ปี ล ะ  1 
ครั้ง 

ความพึงพอใจ 
ความภักด ีความ
ต้องการของ
ลูกค้า 

วางแผนปรับปรุง
กระบวนการท างานทั้งที่
เป็นเหตุการณ์เฉพาะ

หน้าและที่อาจเกิดขึ้นใน
อนาคต แก้ปัญหาได้ตรง
ความตอ้งการของลูกค้า 

ส่วนงานที่
เกี่ยวขอ้ง 

ตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของ
การรับฟังเสียง

ข้อลูกค้า/
จัดการข้อ
ร้องเรียน 

5. การรับฟังด้วยการส ารวจ 
(แบบประเมินความพึงพอใจ) 

ปีละ 1 ครั้ง ปีละ 1 ครั้ง ความพึ งพอใจ 
ความภักดี ความ
ต้องการ 

วางแผนกลยุทธ์
ก าหนดแนวทางการ

ด าเนินงาน 

ส่วนงานที่
เกี่ยวขอ้ง 

ตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของ
การรับฟังเสียง
ข้อลูกค้า/การ
ประเมินความ

พึงพอใจ 

 
 
 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 16                                                                                                                      
  

ก ำหนดมำตรฐำนในกำรสนองลูกค้ำในแต่ละช่องทำงกำรรับฟังเสียงของลูกคำ้  
 

 
กฎบัตรและมาตรฐานการให้บริการของการยางแห่งประเทศไทย 

(Customer Service Charter & Service Standard) 
 

       ก าหนดขึ้นเพ่ือให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของการยางแห่งประเทศไทยในการส่งเสริม สนับสนุน ให้ประเทศเป็นศูนย์กลางอุตสาหกรรม
ผลิตภัณฑ์ยางพาราที่เป็นเลิศ รวมถึงการอ านวยความสะดวกการให้บริการแก่ผู้รับบริการ/ผู้มาติดต่อ รวมทั้ง พัฒนาระบบการบริหาร
จัดการผู้รับบริการ/ผู้มาติดต่อ การให้บริการที่น่าเชื่อถือและมีคุณภาพด้วยความโปร่งใส ผลิตภัณฑ์และบริการมีมาตรฐาน และสามารถให้
ค าตอบและด าเนินการอย่างทันท่วงที รวมถึงการประเมินประสิทธิผลกระบวนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือให้เกิดการจัดการ
ความรู้ และน าความรู้ที่ได้ไปพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการของการยางแห่งประเทศไทย เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 

มาตรฐานการให้บริการ 

การรับฟังเสียงของลูกค้า ระยะเวลา 

1. การรับเรื่องจากช่องทางต่างๆ 

   1.1 ช่องทางและการรับข้อร้องเรียน 

        1.1.1 ทางจดหมาย 1 วันท ำกำร 

        1.1.2 ผ่านเว็บไซต์การยางแห่งประเทศไทย (www.raot.co.th) 1 วันท ำกำร 

        1.1.3 ผ่านทางโทรศัพท์ หมายเลข 0-2433-2222 ต่อ 145 ทันที 

        1.1.4 ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการยางแห่งประเทศไทย 1 วันท ำกำร 

        1.1.5 ผ่านทางส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 1 วันท ำกำร 

        1.1.6 ผ่านระบบศูนย์ร้องเรียน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 1 วันท ำกำร 

        1.1.7 ผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ทั่วประเทศ 1 วันท ำกำร 

        1.1.8 ช่องทางอ่ืน ๆ 1 วันท ำกำร 

   1.2 ช่องทางการร้องเรียนด้านลูกค้า 

        1.2.1 ผ่านทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 2433 2222 ต่อ 425 - 6 ทันที 

        1.2.2 ผ่านไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E - mail) หน่วยธุรกิจ 
(raot.busunit@raot.mail.go.th) 

1 วันท ำกำร 

        1.2.3 ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนด้านลูกค้า หน่วยธุรกิจ 1 วันท ำกำร 

2. การพิจารณาด าเนินการจดัการเสียงของลูกค้า  

   2.1 สอบถาม ทันที 

   2.2 ร้องเรียน 15 วันท ำกำร  
 

http://www.raot.co.th/
mailto:raot.busunit@raot.mail.go.th
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มาตรฐานการให้บริการ 

การด าเนินการให้บริการ ระยะเวลา 

1. การขอรับการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการปลูกแทน  (กรณีบุคคลธรรมดา) 20 วันท ำกำร 

2. การขอรับการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการปลูกแทน  (กรณีนิติบุคคล) 20 วันท ำกำร 

3. การขอรับการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการปลูกแทน (กรณีผู้เช่าหรือผู้ท าสวนยาง) 20 วันท ำกำร 

4. การขอรับทุนวิจัย กยท. 243 วันท ำกำร 

5. การขึน้ทะเบียนสถาบันเกษตรกรชาวสวนยาง/ปรับปรุงข้อมูลทะเบียนเกษตรกรชาวสวนยาง 
    สถาบันเกษตรกรชาวสวนยาง และผู้ประกอบกิจการยาง 

30 วันท ำกำร 

6. การยื่นค าขอรับการส่งเสริม สนับสนุน และให้ความช่วยเหลือเกษตรกรชาวสวนยาง 
    สถาบันเกษตรกรชาวสวนยาง และผู้ประกอบกิจการยาง 

45 วันท ำกำร 

7. การขอรับสวัสดิการเกษตรกรชาวสวนยาง เงินช่วยเหลือแก่เกษตรกรชาวสวนยาง 
    เพื่อบรรเทาความเดือดร้อน กรณีสวนยางประสบภัย เงินช่วยเหลือรายละไม่เกิน 3,000 บาท 

45 วันท ำกำร 

8. การขอรับสวัสดิการเกษตรกรชาวสวนยาง เงินช่วยเหลือให้แก่ทายาทของเกษตรกรชาวสวน
ยาง 
   กรณีเกษตรกรชาวสวนยางเสียชีวิต รายละไม่เกิน 3,000 บาท 

30 วันท ำกำร 

9. การขอรับเงินทุนกู้ยืมเพื่อบรรเทาความเดือดร้อนของเกษตรกรชาวสวนยาง รายละไม่เกิน 
   50,000 บาท ดอกเบี้ยร้อยละ 2 ต่อปี ระยะเวลาช าระหนี้ไม่เกิน 3 ปี 

45 วันท ำกำร 

10. การยื่นค าขอรับการส่งเสริม สนับสนุน และให้ความช่วยเหลือเกษตรกรชาวสวนยาง 
     สถาบันเกษตรกรชาวสวนยาง และผู้ประกอบกิจการยาง 

45 วันท ำกำร 

11. การช าระค่าธรรมเนียมการส่งยางออกนอกราชอาณาจักรโดยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ 4 วันท ำกำร 

12. การให้บริการตลางกลางยางพารา กยท. 
     12.1  สมัครสมาชิก 
     12.2  การซื้อขายยางผ่านตลาดกลางยางพาร 

 
1 วันท ำกำร 
2 วันท ำกำร 

13. การบริการทดสอบยางดิบและผลิตภัณฑ์ยาง 
     13.1  การทดสอบยางดิบและผลิตภัณฑ์ยาง 
     13.2  การทดสอบยางผสมและยางผสมสารเคมีเพื่อขอหนังสือรับรองปริมาณยางธรรมชาติ 
             ส าหรับจัดเก็บเงินสงเคราะห์ (Cess) ผู้ส่งยางออกนอกราชอาณาจักร 

 
7-15 วันท ำกำร 

7 วันท ำกำร 
 

    

   
 

  



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 18                                                                                                                      
  

บทที่ 4 

กระบวนกำรรับฟังและจัดกำรเสียงของลูกค้ำ 

 การรับฟังเสียงของลูกค้า เพ่ือน าข้อมูลเสียงของลูกค้าไปใช้ประโยชน์ เช่น พัฒนาสินค้าและบริการให้
ตอบสนองกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า เพ่ิมความพึงพอใจ ความภักดี และความผูกพันของลูกค้า 
โดยกระบวนการรับฟังและจัดการเสียงของลูกค้า มี 5 ขั้นตอนหลัก ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1  วางแผนและเก็บรวบรวมเสียงของลูกค้า โดยวาง
แผนการรับฟังและจัดการเสียงของลูกค้าโดยรวม ก าหนดกรอบ
การด าเนินงานในส่วนของกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า รับ
ฟังเสียงของลูกค้าและเก็บรวมรวบข้อมูลเสียงของลูกค้าผ่าน
วิธีการ/ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า  
ขั้นตอนที่ 2  วิเคราะห์และวางแผนการน าไปใช้ประโยชน์ เป็น
การวิเคราะห์ทั้งเสียงของลูกค้าที่ได้รับฟังโดยตรงจากลูกค้าและ
วิเคราะห์ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่อยู่ในฐานข้อมูลเสียงของลูกค้า  

  ขั้นตอนที่ 3  น าไปใช้ประโยชน์ เป็นการน าข้อมูลเสียงของลูกค้าไปใช้ประโยชน์ เช่น น าเสนอ
สินค้าและบริการใหม่ๆ น านวัตกรรมสินค้าและบริการสู่ตลาด  จัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย จัดโปรแกรมสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นต้น 
  ขั้นตอนที่ 4  ติดตามและประเมินผล เป็นการ
ติดตามและประเมินผลว่า หลังจากที่ได้ใช้ประโยชน์จากข้อมูลเสียง
ของลูกค้า ตามแนวทาง/วิธีการน าข้อมูลเสียงของลูกค้าไปใช้
ประโยชน์แล้ว ผลการด าเนินการเป็นอย่างไร และประเมินผลว่าเป็น
อย่างไร 
  ขั้นตอนที่ 5  ทบทวนและพัฒนา เป็นการสรุปผล
หลังจากที่ได้ติดตามและประเมินผลตามที่ก าหนดแล้ว ทบทวนเพ่ือเสนอแนะและพิจารณาว่าจะด าเนินการ
เพ่ิมเติม หรือปรับเปลี่ยนสิ่งใดในกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า 

 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 19                                                                                                                      
  

 
 

 

 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 20                                                                                                                      
  

 

 
 
 
 
 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 21                                                                                                                      
  

 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 22                                                                                                                      
  

 

 

 

 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 23                                                                                                                      
  

 

 

 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 24                                                                                                                      
  

 

 

 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 25                                                                                                                      
  

แบบสอบถามความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ ความผูกพันต่อการให้บริการของ กยท. 
 

 
 
 
 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 26                                                                                                                      
  

 



[คู่มือปฏิบัติงานการรับฟังเสียงของลูกค้า] 

                                                                             หน้า 27                                                                                                                      
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


