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1. วัตถุประสงค ์

วิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร 
และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร) จัดท าข้ึนเพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการเกี่ยวกับการรวบรวมข้อมูล ประเด็น
ที่ได้รับฟังเสียงจากลูกค้า เพื่อน ามาพิจารณาก ากับดูแลในการมุ่งเน้นด้านลูกค้า เพื่อให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ ข้อช่ืนชม ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อร้องขอของลูกค้า และอื่น ๆ   

2. ขอบเขต 
กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับ

องค์กร) เพื่อให้ได้สารสนเทศไปใช้ในการจัดท าข้อก าหนดของลูกค้าและแผนงานปรับปรุงพัฒนาการ ให้บริการแก่ลูกค้า  
โดยจัดท าเป็นรายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ  

 
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 เสียงของหน่วยงานก ากับดูแล หมายถึง ข้อสั่งการมติที่ประชุม ข้อตกลง ข้อสังเกต ฯลฯ ของหน่วยงานที่ควบคุม
ก าหนดทิศทางและเป้าหมายด้านนโยบาย ด้านการเงินและไม่ใช่การเงินในส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าของกรมสรรพสามิต
กระทรวงการคลัง ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) กระทรวงการคลัง ส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
(สปน.)  เป็นต้น  ที่ส่งมายังผู้บริหารสูงสุดในระดับองค์กร คือผู้อ านวยการองค์การสุรา เพื่อให้องค์การสุราฯ ด าเนินการ
ตอบสนองและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานให้แก่ลูกค้า 

3.2 เสียงของผู้บริหาร  หมายถึง ข้อสั่งการมติที่ประชุม ข้อสังเกต นโยบาย ฯลฯ  ของคณะกรรมการบริหารกิจการ
องค์การสุราและผู้บริหารระดับสูง ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าเพื่อให้องค์การสุราฯ ด าเนินการตอบสนองและก าหนดแนวทาง/
มาตรการ รวมถึงแผนการด าเนินงาน 

3.3 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือการใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผังการท างาน
เพื่อให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อน-หลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 

3.3.1  คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

3 .3 .2  คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

3 .3 .3  คือ การตัดสินใจ 

3 .3 .4  คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3 .3 .5  คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างข้ันตอน เช่น กรณีการเขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้
ภายใน 1 หน้า 

3 .3 .6  คือ เอกสาร/รายงาน 

3 .3 .7  คือ ฐานข้อมูล 

3 .3 .8  คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด ปญัหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 

 

 

 

 

 



4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

กองการตลาดและจ าหน่าย มีหน้าที่รวบรวมสารสนเทศท่ีได้รับจากผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแลองค์การสุราฯ 
ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้ารวมถึงเอกสาร จดหมาย โทรสารที่ส่งมายังผู้บริหารสงูสุดในระดับองค์กร คือผู้อ านวยการองค์การสุรา เพื่อ
น ามาจัดท าข้อก าหนดด้านลูกค้า และจัดท าข้อเสนอปรับปรุงกระบวนการท างานขององค์การสุราฯ ให้ตรงตามความต้องการ
ความคาดหวังความพึงพอใจ/ข้อช่ืนชม/ความไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อร้องขอและอื่น ๆ ของลูกค้า 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  

ชื่อกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกค้า รับผิดชอบ : กองการตลาดและจ าหนา่ย ตัวชี้วัดของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผล
สารสนเทศจากเสียงของลูกค้าทุกเดือน 

ผู้ส่งมอบ/กระบวนการก่อนหน้า ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้น าไปใช้

กระบวนการถัดไป 
กรอบเวลา/ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time/Indicators 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

ชื่อกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกค้าผ่านกลไก เอกสาร รับผิดชอบ : กองการตลาดและจ าหนา่ย ตัวชี้วัดของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผล

ช่องทางการรับข้อมูล 

ลูกค้าขององค์การสุรา 

Document 
based 

- แบบส ารวจ
ความพึงพอใจ 

- อีเมล ์
- โทรศัพท์ 
- จดหมาย 
- โทรสาร 
- LINE OA 
- Facebook 

 

เร่ิมต้น 

1. หน่วยงานรับเรื่องน า
ประเด็นเกี่ยวข้องมาจัดท า
รายการละเอียดแผนการ
ด าเนินงานและก าหนด
ผู้รับผิดชอบเสนอผู้บริหาร
พิจารณา 

ทุกหน่วยงาน 

 2. พิจารณาความ
เหมาะสมและ

เห็นชอบ 

ผู้มีอ านาจ 

3. กระบวนการปรับปรุงงาน/
รวบรวมและสรุปรายละเอียด 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

4. ติดตาม รวบรวมและสรุป
รายงานผลการด าเนินงาน 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

 

5. หน่วยงานรับเร่ืองส่งเอกสาร 
จดหมาย โทรสาร เร่ืองเกี่ยวกับ
ลูกค้าจากหน่วยงานก ากับดูแล 

ทุกหน่วยงาน 

A 

แนวทาง/

มาตรการ/แผนการ
ด าเนินงาน/

รายละเอียดการ
ด าเนินงาน 

หน่วยงาน 
รับมอบ 

ตามความ
เหมาะสม 

ตามความ
เหมาะสม 

 

รายงานผลการ
ด าเนนิงาน 

เอกสารข้อมูล 

ทุกหน่วยงาน ตามรอบเวลา
ของขอ้ก าหนด 

กองการตลาด
และจ าหน่าย 

รายงานผล 



จดหมาย โทรสารผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดแูลระดับ
องค์กร 

สารสนเทศจากเสียงของลูกค้าทุกไตรมาส 

ผู้ส่งมอบ/กระบวนการก่อนหน้า ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้น าไปใช้

กระบวนการถัดไป 
กรอบเวลา/ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time/Indicators 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

   

 

 

 

 

 

 

 

A 

 2. พิจารณาคัดแยก
เสียงที่เกี่ยวกับลูกค้า 

กอง
การตลาดฯ 

7. น าเร่ืองเกี่ยวกับลูกค้าบันทึก
ลงระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 

 

กองการตลาดและจ าหน่าย 

8. สรุปข้อมูลสารสนเทศ 

กองการตลาดและจ าหน่าย 

 

9. ประเมินและทบทวน 
กระบวนการ 

กองการตลาดและจ าหน่าย 

 

สิ้นสุด 

- ความต้องการ
ความคาดหวัง 

- ข้อก าหนด
และ
รายละเอียดที่
ส าคัญ 

ฐานขอ้มูลระบบ
รับฟังเสียงของ
ลูกค้า 

 

รายงานสารสนเทศ
ตามแบบฟอร์ม 

 

รายงานผลการ
ทบทวน
กระบวนการ 

กองการตลาด 
และจ าหน่าย 

- กองการตลาด 
และจ าหน่าย 
- ผู้บริหาร 

 

- กองการตลาด 
และจ าหน่าย 
- ผู้บริหาร 

ทุก 6 เดือน 



6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

  6.1 หน่วยงานรับเรื่อง น าประเด็นข้อเกี่ยวข้องมาจัดท ารายละเอียดแผนการด าเนินงานและก าหนด 
ผู้รับผิดชอบเสนอผู้บริหารพิจารณา หน่วยงานขององค์การสุราฯ ทุกหน่วยงานรับเรื่อง ซึ่งเป็นเสียงของผู้บริหาร และ
หน่วยงานก ากับดูแล โดยกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า ได้แก่             

  - แบบส ารวจความพึงพอใจ 
   - โทรศัพท ์
   - เอกสาร/จดหมาย/โทรสาร 
   - อีเมล ์
   - LINE Official 

- Facebook 
- Website 

 6.2 พิจารณาความเหมาะสมและเห็นชอบเมื่อหน่วยงานขององค์การสุราฯ รับเรื่องแล้วน าเสนอผู้บริหาร เพื่อ
พิจารณา แนวทาง/มาตรการ/แผนการด าเนินงาน/รายละเอียดการด าเนินงานเพื่อให้เกิดการปรับปรุง และการด าเนินการด้าน
ต่าง ๆ รวมทั้งมอบหมายผู้รับผิดชอบต่อไป  
 6.3 กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวมและสรุปรายละเอียดหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการตามขั้นตอน
หากด าเนินการไม่แล้วเสร็จภายในก าหนด ให้มีการปรับปรุงกระบวนการพร้อมท้ังรวบรวมและสรุปรายละเอียด  
 6.4 หน่วยงานที่รับผิดชอบ ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน ทุกหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน น าเสนอผู้บริหารของหน่วยงาน ตามรอบเวลาของข้อก าหนด
นั้น ๆ 
 6.5 หน่วยงานที่รับเรื่องส่งเอกสาร จดหมาย โทรสาร เรื่องเกี่ยวกับลูกค้า  หน่วยงานขององค์การสุราฯ ทุก
หน่วยงานรับเรื่องซึ่งเป็นเสียงของผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร) โดยการรับข้อมูล เอกสาร จดหมาย 
โทรสาร เรื่องเกี่ยวกับ ลูกค้า ส่งเอกสารข้อมูลฯ ให้กองการตลาดและจ าหน่าย 
 6.6 พิจารณาคัดแยกเสียงที่เกี่ยวกับลูกค้า กองการตลาดและจ าหน่ายพิจารณาคัดแยกเสียงที่เกี่ยวกับลูกค้า 
แบ่งเป็น ความต้องการ/ความคาดหวังของ ลูกค้า และข้อก าหนดและรายละเอียดที่ส าคัญ  
 6.7 บันทึกลงฐานข้อมูลระบบรับฟังเสียงของลูกค้า กองการตลาดและจ าหนา่ยน าเรื่องเกี่ยวกับลูกค้าบันทึกลง
ในแบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า และฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกค้า กรณีพบข้อร้องเรยีน
องค์การสุราจะด าเนินการตามขั้นตอนการด าเนินงาน เรื่องการสื่อสารและการจดัการข้อร้องเรียน (P-LDO-006) 
 6.8 สรุปข้อมูลสารสนเทศ  กองการตลาดและจ าหนา่ยสรุปรายงานสารสนเทศเรื่องเกี่ยวกับลูกคา้ ตาม
แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสยีงของลูกค้า เพื่อก าหนดแนวทางการสนับสนุนลูกค้า โดยประเมินจาก
พฤติกรรมของลูกค้าในการเลือกซื้อสินค้าและบริการ และสร้างจุดสัมผัสบริการของลูกค้า และแนวทางการประเมินผล 
น าเสนอผู้บริหาร และประเมินและทบทวนกระบวนการทุก 6 เดือน 

เส้นทางกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์
และบริการของผู้บริโภค (Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการของลูกค้า (Customer 
Touchpoints) 

แนวทางการประเมินผล 

1. การรับรู้ (Awareness) 

การท่ีลูกค้าสามารถรับรู้ท้ังด้านภารกิจ 
ภาพลักษณ์ ผลิตภัณฑ์ และการบริการขององค์การ
สุราฯ ให้เป็นท่ีรู้จักและกระตุ้นให้เกิดการจดจ า 
องค์การสุราฯ ได้ออกแบบ การประชาสัมพันธ์ท้ัง
ส่วนออฟไลน์และออนไลน์ เพื่อให้ลูกค้าเห็นถึง
ความตั้งใจทีอ่งค์การสุราฯ มุ่งมั่นท่ีจะด าเนินการ
และพัฒนาผลิตภัณฑ์และองค์กรให้เกิดประโยชน์
ต่อผู้บริโภคให้มากท่ีสุด 

 

● สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) 
ได้แก่ Fanpage : LDO.fanclub และ 
Line@ : @ldofanclub 

● เว็บไซต์ (Website) ของ 
องค์การสุราฯ และหน่วยงาน 
ท่ีเกี่ยวข้อง 

● การประชาสัมพันธ์ ผ่านวิทยุ โทรทัศน์ 
และสื่อสิ่งพิมพ์ 

● จัดอบรมสัมมนาในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับ
ธุรกิจขององค์การสุราฯ และลูกค้า 
เพื่อเป็นการเพิ่มพูนความรู้และ
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างคู่ค้า 

 

● ยอดขายท่ีเพิ่มขึ้น 
● จ านวนรายลูกค้าท่ีเพิ่มขึ้น 
● ปริมาณความถี่ท่ีลูกค้า 

แต่ละรายซ้ือเพิ่มขึ้น     
● จ านวนการเข้าถึงโพสต์ 
● จ านวนการกดไลก์ 
● จ านวนการกดแชร์ 
● จ านวนคนติดตาม 
● จ านวนลูกค้าท่ีติดต่อสอบถามทาง

อีเมล์เพิ่มมากขึ้น 
● แบบส ารวจการรับรู้รับฟังจากช่อง

ทางการประชาสัมพันธ์ 



เส้นทางกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์
และบริการของผู้บริโภค (Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการของลูกค้า (Customer 
Touchpoints) 

แนวทางการประเมินผล 

● การเข้าพบและเยี่ยมเยียนลูกค้า เพื่อ
ประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ 
ให้ลูกค้ารับทราบถึงมาตรฐานและ
ความใส่ใจในกระบวนการผลิตของ
องค์กรและตอบ 
ข้อซักถามประเด็นต่าง ๆ  
ท่ีลูกค้าต้องการทราบ 

● การออกบูธประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ 
เช่น งาน Thailand lab international, 
งาน Medical & Healthcare, งาน 
CPhI South East Asia, งาน 
Thailand Baby & Kids Best Buy, 
งาน Amarin Baby & Kids fair, งาน
กาชาด 

● แบบส ารวจความพึงพอใจในด้าน
องค์กร ผลิตภัณฑ์ คุณภาพและ
การให้บริการ 

 

2. การค้นหาข้อมูล (Evaluation)  

หลังจากสร้างการรับรู้แล้ว เมื่อลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย
เกิดความพึงพอใจ หรือผลิตภัณฑ์เป็นท่ีต้องการ
ตามวัตถุประสงค์การใช้งาน โดยการค้นหา
ผลิตภัณฑ์ 
จากสื่อออนไลน์และออฟไลน์ เช่น Website, 
Fanpage สื่อสิ่งพิมพ์ หรือ 
ค้นหาจาก Search Engine เพื่อศึกษาเรียนรู้
รายละเอียดเพ่ิมเติม รวมถึงการติดต่อสอบถาม
โดยตรงท่ีองค์การสุราฯ การค้นหารีวิว เพื่อ
เปรียบเทียบ หรือสอบถามจาก 
คนรอบข้าง เพื่อนร่วมงาน กระท่ังน าไปสู่การ
ตัดสินใจซื้อ 

 

● Fanpage Facebook : Ldo.fanclub 
● website : www.liquor.or.th  
● Google 
● Review  
● ลูกค้า 

ผู้ท่ีเคยได้รับผลิตภัณฑ์ 
ขององค์การสุราฯ จาก 
การบริจาค ประชาสัมพันธ์แจกจ่าย
ตาม Event ต่าง ๆ  

 

● เป็นชื่อล าดับต้นๆ ของ 
การค้นหา 

● ยอดขายท่ีเพิ่มขึ้น 
● จ านวนรายลูกค้าท่ีเพิ่มขึ้น 
● ปริมาณความถี่ท่ีลูกค้า 

แต่ละรายซ้ือเพิ่มขึ้น     
● จ านวนการเข้าถึงโพสต์ 
● จ านวนการกดไลก์ 
● จ านวนการกดแชร์ 
● จ านวนคนติดตาม 

จ านวนลูกค้าท่ีติดต่อสอบถามทาง
อีเมล์ 

3. ตัดสินใจซื้อ (Purchase)  

เมื่อกลุ่มเป้าหมายตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์ของ
องค์การสุราฯ แล้ว โดยกระบวนการจะเริ่มตั้งแต่
การรับค าสั่งซ้ือของลูกค้าจนลูกค้า 
ได้รับผลิตภัณฑ์ตามการสั่งซื้อ  
เพื่ออ านวยความสะดวกและให้ลูกค้า 
เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการสั่งซ้ือผลิตภัณฑ์จาก
องค์การสุราฯ นอกจากช่องทางการสั่งซ้ือโดยตรงท่ี
องค์การสุราฯ หรือโทรศัพท์ติดต่อสั่งซ้ือและสั่งซ้ือ
ผ่านตัวแทนจ าหน่ายท่ีใกล้บ้านแล้ว ลูกค้าสามารถ
สั่งซ้ือสินค้าผ่านทาง 
แอปพลิเคชัน และเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ของ
องค์การสุราฯ ได้อีกด้วย 

 

 

 

 

● ระบบการสั่งซ้ือบนเว็บไซต์ หรือสื่อ
สังคมออนไลน์ต่าง ๆ  
ท่ีสะดวกต่อการใช้งาน  
และลูกค้าสามารถด าเนินการได้เอง 

● จุดบริการการสั่งซื้อผลิตภัณฑ์ 
ท่ีกองการตลาดและจ าหน่าย 
เจ้าหน้าท่ีจ าหน่ายหรือ 
ผู้ประสานงาน 

 

● ยอดการสั่งซ้ือที่เพิ่มขึ้น 
การวิเคราะห์การรับ 
ฟังเสียงลูกค้า  



เส้นทางกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์
และบริการของผู้บริโภค (Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการของลูกค้า (Customer 
Touchpoints) 

แนวทางการประเมินผล 

4. การใช้งาน (Usage)  

การท่ีลูกค้าซ้ือผลิตภัณฑ์และน าผลิตภัณฑ์ไปใช้ สิ่ง
ท่ีลูกค้าต้องได้รับคือ ประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้
งาน ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของคุณภาพ ผลลัพธ์ท่ีได้หรือ
ความพึงพอใจ รวมถึงบริการหลังการขายท่ีดี ส่งผล
ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจจนน าไปสู่ขั้นตอนท่ี
ลูกค้าบอกต่อแบบปากต่อปากและแนะน าคนรู้จัก  

 

● เอกสารข้อมูลสนับสนุนผลิตภัณฑ์ ข้อ
บ่งใช้ รายละเอียดผลิตภัณฑ์ท่ีชัดเจน 
แนะน าผลิตภัณฑ์ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้าท่ีจะน าไปใช้งานได้อย่าง
ถูกต้อง 

 

การรับข้อร้องเรียน 
ด้านผลิตภัณฑ์  
การบริการ ด้านอื่น ๆ  
ท่ีเกี่ยวข้องกับลูกค้า 

5. การกลับมาซื้อซ้ า (Repurchase)  

เมื่อลูกค้าเกิดความประทับใจในผลิตภัณฑ์แล้ว
กลับมาซ้ือผลิตภัณฑ์ซ้ า และเกิดการบอกต่อแบบ
ปากต่อปาก โดยเฉพาะบนช่องทางออนไลน์ เช่น  
การรีวิวสินค้าบนบล็อก การแชร์ผ่านโซเชียลมีเดีย 

 

● อ านวยความสะดวกด้านเอกสาร 
ข้อมูลผลิตภัณฑ์ รายละเอียดสินค้า 
ฯลฯ  
การบริการหลังการขาย 
ในการสอบถามทางโทรศัพท์หรือขอ
เข้าพบลูกค้าเพ่ือเป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์อันดี 

 

● การสั่งซ้ืออย่างต่อเนื่องและมี
แนวโน้มสั่งซ้ือเพิ่มขึ้น 
 

6. การสนับสนุน (Advocacy) 

หากผลิตภัณฑ์สามารถมัดใจลูกค้าได้จากการ
สร้างประสบการณ์ท่ีดีต้ังแต่ท่ีลูกค้าเริ่มจนถึงการ
ซ้ือแล้วกลับไปใช้บริการซ้ าอีก จะท าให้ลูกค้าเกิด
ความจงรักภักดีและสนับสนุนผลิตภัณฑ์ และมีการ
บอกต่อผู้อื่นปากต่อปาก (Word of Mouth) ซ่ึงใน
ยุคปัจจุบันการบอกต่อของผู้ใช้งานโดยตรงจะสร้าง
ผลกระเพื่อมในโลกออนไลน์ได้เป็นอย่างมาก  

 

● จัดกิจกรรมสร้างแรงจูงใจ สร้าง
ความสัมพันธ์เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกถึงความ
ใส่ใจ และเกิดความพึงพอใจ 
 

 

การแนะน าหรือบอกต่อและมียอด
การสั่งซ้ือจากลูกค้าใหม่หรือเป็น
บริษัทในเครือของลูกค้าเดิม 

 
7. เอกสารอ้างอิง  

 7.1 ขั้นตอนการด าเนินงาน เรื่องการสื่อสารและการจัดการข้อร้องเรยีน (P-LDO-006) 
 7.2 ขั้นตอนการด าเนินงาน เรื่องการส ารวจความพึงพอใจ (P-MCS-001) 

8. แบบฟอร์มที่ใช้  

8.1 แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสยีงของลูกค้า 
8.2 รายงานสรุปผลข้อมลูสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 



 

 

แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

องค์การสุรา กรมสรรพสามิต กระทรวงการคลัง 
 

รหัส ชื่อลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า ประเภ
ทลูกค้า 

ช่องทางการรับฟัง 
ประเภทของเสียง สรุปประเด็นเสียง 
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หมายเหตุ : กรณีลูกค้า 1 รายให้ข้อมูลเสียงหลายประเด็นเสียง ให้บันทึกลงระบบครั้งละ 1 ประเด็นเสียง



 

 

รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ 
ไตรมาส.....................   ปีงบประมาณ ........................ 

องค์การสุรา กรมสรรพสามิต กระทรวงการคลัง 
 

กรุณาระบุช่องทางการรับฟังเสยีง(แบบฟอร์ม 1 ชุด ส าหรับการรับฟังเสียง 1 ช่องทาง) 
 การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์  

  091-890-6677 Hotline   การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
  โทรศัพท์ส านักงาน   การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
 การรับข้อมูลทางเอกสาร  การรับฟังลูกค้าทางสื่อสังคมออนไลน์ 

  เอกสาร, จดหมาย,โทรสาร   สื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Line Official  
  ผู้บริหาร/ผู้ก ากับดูแล   Website Liquor/Email 

กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ 

แอลกอฮอล์ 95%       
แอลกอฮอล์ 96%       
อลกอฮอล์ 99.8 ,99.9%       
แอลกอฮอล์ 70%       
แอลกอฮอล์แปลงสภาพ       
Consumer Product       

กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ 

แอลกอฮอล์ 95%       
แอลกอฮอล์ 96%       
อลกอฮอล์ 99.8 ,99.9%       
แอลกอฮอล์ 70%       
แอลกอฮอล์แปลงสภาพ       
Consumer Product       

กลุ่มลูกค้า 
ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ 

แอลกอฮอล์ 95%       
แอลกอฮอล์ 96%       
อลกอฮอล์ 99.8 ,99.9%       
แอลกอฮอล์ 70%       
แอลกอฮอล์แปลงสภาพ       
Consumer Product       
       



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
       

กลุ่มลูกค้า 
ข้อร้องขอ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ 

แอลกอฮอล์ 95%       
แอลกอฮอล์ 96%       
อลกอฮอล์ 99.8 ,99.9%       
แอลกอฮอล์ 70%       
แอลกอฮอล์แปลงสภาพ       
Consumer Product       

กลุ่มลูกค้า 
ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ 

แอลกอฮอล์ 95%       
แอลกอฮอล์ 96%       
อลกอฮอล์ 99.8 ,99.9%       
แอลกอฮอล์ 70%       
แอลกอฮอล์แปลงสภาพ       
Consumer Product       

กลุ่มลูกค้า 
ความเสนอแนะ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ ประเด็น ความถ ี่ 

แอลกอฮอล์ 95%       
แอลกอฮอล์ 96%       
อลกอฮอล์ 99.8 ,99.9%       
แอลกอฮอล์ 70%       
แอลกอฮอล์แปลงสภาพ       
Consumer Product       



 

 

 



 

 

1. วัตถุประสงค์ 
เพ่ือเป็นช่องทางในการทราบถึงความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และการให้บริการ
ขององค์การสุราฯ สามารถน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและสร้างความพึง
พอใจให้ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

2. ขอบเขต 
การส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าครอบคลุมลูกค้าหลักขององค์การสุราฯ โดยปฏิบัติให้
ครอบคลุมตั้งแต่การวางแผนการวัดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าประจ าปี การด าเนินการวัดผลตาม
แผนที่วางไว้ การวิเคราะห์ข้อมูลตอบกลับจากลูกค้า ตลอดจนหัวข้อที่ลูกค้าไม่พึงพอใจ หรือหัวขอที่ผลการประเมินอยู่
ในระดับต่ า มาท าการวิเคราะห์หาสาเหตุ และด าเนินการแก้ไขกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3. นิยาม 
1) ผลการส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า หมายถึง กระบวนการ วิธีการ หรือขั้นตอนในการท า

ให้ได้มาซึ่งข้อมูลความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า เช่น การส่งแบบสอบถาม แบบส ารวจ การ
โทรศัพท์สอบถาม การวิเคราะห์จากยอดการสั่งซื้อ ยอดการเคลมคืน จ านวนครั้งในการร้องเรียนจากลูกค้า เป็นต้น 

2) ลูกค้าหลัก หมายถึง ลูกค้ากลุ่ม Industrial Use 
3) Email หมายถึง จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
4) คิวอาร์โค๊ด หมายถึง รหัสชนิดหนึ่งซึ่งสามารถเก็บข้อมูลสินค้า เช่น ชื่อ ราคาสินค้า เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ และชื่อ

เว็บไซต์ เป็นการพัฒนามาจาก บาร์โค้ด 
5) Application LINE หมายถึง แอปพลิเคชั่นให้บริการ Messaging รวมกับ Voice Over IP ท าให้ผู้ใช้สามารถ

สร้างกลุ่มแชต ส่งข้อความ ภาพ คลิปวิดีโอ หรือจะพูดคุยโทรศัพท์แบบเสียงก็ได้ 
6) เจ้าหน้าที่ หมายถึง พนักงานผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ดูแลรับผิดชอบเกี่ยวกับงานในเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ ซึ่ง

มีหน้าที่หนึ่งรวมอยู่ด้วยคือ ต้องติดต่อปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน ๆ ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กรด้วย 
7) ประเมินความผูกพันที่มีต่อองค์การสุราฯ ด้วยหลักการ RFM Model  
  R — Recency : ลูกค้าซื้อล่าสุดเมื่อไหร่ 
  F — Frequency : ลูกค้าซื้อบ่อยขนาดไหน (วัดจากต่อเดือน หรือต่อปี) 
  M —Monetary : ลูกค้ามียอดใช้จ่ายมากขนาดไหน 

 
4. เอกสารอ้างอิง 

ไม่มี 

5. ผู้รับผิดชอบและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1) เจ้าหน้าที่การตลาด มีหน้าที่ส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันที่มีต่อองค์การสุราฯ มีหน้าที่

จัดท าข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันที่มีต่อองค์การสุราฯ 
2) หัวหน้าแผนกการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ มีหน้าที่น าเสนอข้อมูลพร้อมจัดท า Action Plan เสนอผู้บริหาร

พิจารณา 
6. ขั้นตอนการปฏิบัติ 

6.1 หัวหน้าแผนกการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ ก าหนดวิธีการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน 
ที่มีต่อองค์การสุราฯ ทุกๆ 6 เดือน โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติ ดังนี้ 
6.1.1 เมื่อครบรอบการประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ เจ้าหน้าที่การตลาดด าเนินการแจ้งลูกค้า 

เพ่ือให้ทราบถึงช่องทางการประเมินความพึงพอใจ ผ่านทาง LINE , E-mail 
6.1.2 แบบส ารวจความพึงพอใจ แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 



 

 

6.1.2.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
6.1.2.2 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ 

6.1.2.2.1 ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจด้านการขายและการตลาด 
6.1.2.2.2 ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 
6.1.2.2.3 ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจด้านการขนส่ง 

6.1.2.3 ส่วนที่ 3 ความผูกพันที่มีต่อองค์การสุราฯ   
6.2 ขั้นตอนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

6.2.1 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าผ่านระบบออนไลน์ มีข้ันตอนดังนี้ 
6.2.1.1 จัดท าแบบส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจโดยแบ่งหัวข้อตามข้อ 6.1.2) โดยใช้ Google 

form และสร้างเป็นลิงค์ URL หรือคิวอาร์โค๊ด 
6.2.1.2 เจ้าหน้าที่การตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ส่ง ลิงค์ URL : https://forms.gle/KX3YFNBtbU5wY9Sj7หรือคิวอาร์

โค๊ด ให้แก่ลูกค้าทาง E-mail หรือ LINE Application เพ่ือให้ลูกค้ากรอกแบบส ารวจความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ 

 

 

6.2.1.3 กรณีท่ีลูกค้าไม่สะดวกประเมินความพึงพอใจผ่านระบบออนไลน์ ให้เจ้าหน้าที่การตลาดและลูกค้า
สัมพันธ์ส่งแบบส ารวจความพึงพอใจ (F-P-MCS-001-001) ให้แก่ลูกค้าทาง E-mail หรือจดหมาย 

6.2.2 เจ้าหน้าที่การตลาด ติดตามการตอบแบบส ารวจจากลูกค้า เพ่ือน าแบบส ารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์
ข้อมูล 

6.3 การวิเคราะห์และสรุปข้อมูลแบบประเมินความพึงพอใจของลูกค้า  
6.3.1 ท าการสรุปคะแนนความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการขององค์การสุราฯ ที่ได้จากแบบสอบถาม และ

แบ่งระดับ ดังนี้ 
- ระดับพอใจมากที่สุด  ได้คะแนนในช่วง   ร้อยละ 90 ขึ้นไป 
- ระดับพอใจมาก  ได้คะแนนในช่วง   ร้อยละ 80 - 89 
- ระดับพอใจปานกลาง  ได้คะแนนในช่วง   ร้อยละ 70 - 79 
- ระดับไมพ่อใจ  ได้คะแนนในช่วง   ร้อยละ 60 - 69 
- ระดับไม่พอใจมาก  ได้คะแนนในช่วง   น้อยกว่าร้อยละ 60 

เป้าหมายการได้คะแนนความพึงพอใจจากลูกค้า ต้องได้คะแนนรวมจากทุกรายไม่ต่ ากว่า ร้อยละ 80  
6.3.2 ความผูกพันที่มีต่อองค์การสุราฯ  

ประเมินความผูกพันที่มีต่อองค์การสุราฯ ด้วยหลักการ RFM Model  
   R — Recency : ลูกค้าซื้อล่าสุดเมื่อไหร่ 
   F — Frequency : ลูกค้าซื้อบ่อยขนาดไหน (วัดจากต่อเดือน หรือต่อปี) 
   M —Monetary : ลูกค้ามียอดใช้จ่ายมากขนาดไหน 
 
 

 

แบบส ารวจความพึงพอใจลูกค้า 



 

 

6.3.3 ท าการสรุปคะแนนความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจตามหัวข้อประเด็นในการให้บริการขององค์การสุราฯ 
ในแบบส ารวจความพึงพอใจ (F-P-MCS-001-001) 

6.3.3.1 หัวข้อประเด็นความไม่พึงพอใจใดเมื่อวิเคราะห์แล้ว ให้รวบรวมและจัดล าดับสาเหตุหลัก หรือสาเหตุ
สูงที่สุดที่ลูกค้าไม่พึงพอใจนั้น รวมถึงจัดล าดับความเร่งด่วนในการตอบสนอง 

6.3.3.2 หัวหน้าแผนกการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ น าหัวข้อประเด็นที่ลูกค้าไม่พึงพอใจในข้อ 6.3.3.1 มา
จัดท า Action Plan เสนอผู้บริหารพิจารณาด าเนินการเยียวยา แก้ไขและป้องกัน 

6.3.4 ความคาดหวัง ความต้องการ หรือข้อเสนอแนะ ให้ท าการสรุปเป็นประเด็น เรียงล าดับจากความถี่มาก
ไปหาน้อย เพ่ือน าเสนอให้กับผู้บริหารรับทราบและจัดล าดับความส าคัญในการหาแนวทางในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าต่อไป 

 

7. เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
แบบส ารวจความพึงพอใจ (F-P-MCS-001-001) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

ผังการไหลของการด าเนินงาน (Process Flow Chart) การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เจ้าหน้าท่ีการตลาดจัดเตรยีมแบบ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 

หัวหน้าแผนกการตลาดฯ จดัท า
แผนการส ารวจความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

เจ้าหน้าท่ีการตลาดจัดส่งแบบ
ส ารวจความพึงพอใจให้ลูกค้า 

เจ้าหน้าท่ีการตลาดรวบรวมแบบ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 

หัวหน้าแผนกการตลาดฯ น าเสนอ
ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 

ระดับความพึงพอใจ
เป็นไปตามเป้าหมาย

ใชห่รือไม่ 

หัวหน้าแผนก
การตลาดฯ จัดเก็บ

ข้อมูล และแจ้งผลให้
หน่วยงานที่เกีย่วข้อง

ทราบ 

หัวหน้าแผนกการตลาดฯ วิเคราะห์หาสาเหตุ
ของความไม่พึงพอใจ 

รวบรวมและจัดล าดับสาเหตุหลกั หรือสาเหตุสูงที่สุด
ที่ลูกค้าไม่พึงพอใจล าดับความเร่งด่วนในการ

ตอบสนอง 

จัดท า Action Plan น าเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาด าเนินการแก้ไข

และป้องกัน 

ผู้บริหาร
พิจารณ

า 

แผนกการตลาดฯ ด าเนินการ
แก้ไขตาม Action Plan และ

ติดตามผล 

แผนกการตลาดฯ สอบถามผล
การด าเนินการแก้ไขกับลูกค้า 
และปรับปรุงแผนการส ารวจ  

ใช่ ไม่ใช่ 

อนุมัต ิ

ไม่อนุมัต ิ



 

 

แบบส ารวจความพึงพอใจ 

ช่ือบริษัท/ห้างร้าน/หน่วยงาน/บุคคล ......................................................................................................................................................................  
แบบสอบถามชุดนี้มีวตัถุประสงค์  ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อให้เกิดการปรบัปรุง และการพัฒนาการบริการให้กับลูกค้า       

ขอความร่วมมือท่านในการตอบค าถามให้ตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด เพื่อการพัฒนาคณุภาพและการบริการให้ดียิ่งขึ้นอย่างต่อเนือ่ง  
ขอขอบพระคุณทุกทา่นท่ีใช้ผลิตภณัฑ์แอลกอฮอล์ และการบริการขององค์การสุราฯ  

(ค าตอบของท่านถือว่าเป็นข้อมูลอันมีค่าและจะถูกเก็บเป็นความลับ) 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ หน้าข้อความต่อไปนี)้ 
1. เพศ  ชาย  หญิง   

2. อาย ุ  15-25 ปี  26-35 ปี  36-45 ปี  46 ปีขึ้นไป 
3. วุฒิการศึกษา  ต่ ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก 
4. ต าแหน่งของผู้ตอบแบบสอบถาม  ระดับผู้จัดการ  ระดับปฏิบัติการ แผนก (โปรดระบุ)....................................... 

5. ประเภทแอลกอฮอล์ทีส่ั่งซื้อ  แอลกอฮอล์  95% v/v  แอลกอฮอล์  96% v/v  แอลกอฮอล์  99.8% v/v - 99.9% v/v 

  แอลกอฮอล์แปลงสภาพ  ผลิตภัณฑ์ท าความสะอาด  
     พื้นผิว (L PURE70) 

 ผลิตภัณฑ์ท าความสะอาดมือ  
     (L CLEAN SOLUTION) 

  L CLEAN SPRAY  L CLEAN GEL  
 

ส่วนที ่2 ความพึงพอใจในการใช้บริการ (กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด) 

ประเด็นวัดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ 
พึงพอใจ 

มาก 
5 

พึงพอใจ 
 
4 

ปานกลาง/ 
เฉยๆ 

3 

ไม่พึงพอใจ 
 
2 

ไม่พึงพอใจ 
มาก 
1 

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจด้านการขายและการตลาด 
1.  ความรู้/ความเข้าใจในรายละเอียดผลติภณัฑ์ของพนักงานขาย      
2.  มารยาทในการติดต่อสื่อสาร      
3.  ความรวดเร็วในการตดิต่อประสานงาน      
4.  ราคาสินค้ามีความเหมาะสม      
5.  การป้องกันเมื่อเกิดข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ      

 

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจด้านผลิตภัณฑ ์
6. คุณภาพของผลิตภัณฑ์แอลกอฮอล์ สอดคล้องตามคณุสมบัติ 

(Spec.) 
     

7. ผลิตภณัฑ์มีความปลอดภัยสอดคลอ้งตามมาตรฐาน      
8. เอกสารสนับสนุนด้านผลิตภัณฑ์ เช่น COA, SDS เป็นต้น      
9. ลักษณะบรรจุภณัฑ์มีความเหมาะสมต่อการใช้งาน      
10. ผลิตภณัฑ์มีความหลากหลาย ตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้า 
     

 

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจด้านการขนส่ง 
11. การขนส่งตรงต่อเวลา      
12. กริยา มารยาทของพนักงานขนส่ง      
13. การแต่งกายของพนักงานขนส่ง      
14. จัดส่งสินคา้ถูกต้องตามใบสั่งซื้อ      
15. ความสมบรูณ์ของผลิตภณัฑ์จากการขนส่ง      

      
      
      



 

 

ส่วนที ่3 ความผูกพันที่มีต่อองค์การสุราฯ (กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด) 
1. ท่านเป็นลูกค้าขององค์กรมานานเท่าใด 

  มากกว่า 10 ปี  5 – 10 ปี  1 – 5 ปี  6 เดือน - 1 ปี 
  ต่ ากว่า 6 เดือน    

2. ท่านสั่งซื้อสินค้าครั้งล่าสุดเมื่อใด 
  1 สัปดาห ์  2 สัปดาห ์  1 เดือน  2 เดือน 
  3 เดือนขึ้นไป    

3. ความถี่ในการสั่งซื้อสินค้า 
  มากกว่าสัปดาห์ละ 1 ครั้ง  สัปดาหล์ะ 1 ครั้ง  2 สัปดาห์ต่อ 1 ครั้ง  เดือนละ 1 ครั้ง 
  2 เดือนต่อ 1 ครั้ง    

4. มูลค่าการสั่งซื้อต่อครั้ง 
  400,000 บาทขึ้นไปต่อครั้ง  100,000 บาทขึ้นไปต่อครั้ง  10,000 บาทขึ้นไปต่อครั้ง  1,000 - 5,000 ต่อครั้ง 
  ต่ ากว่า 1,000 บาทต่อครั้ง    
 
 
ข้อเสนอแนะ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ และความคาดหวังเพ่ิมเติม 
  
  

 

 

 



 

 

 



 

 

1. วัตถุประสงค์ 

1.1 เพ่ือสร้างกระบวนการติดต่อสื่อสารทั้งในส่วนของการแจ้งข่าวสาร และการรับเรื่องร้องเรียนด้านอ่ืนๆ ระหว่าง
พนักงานภายในองค์การสุราฯ และระหว่างองค์การสุราฯ กับหน่วยงานภายนอก 

1.2 เพ่ือเป็นแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียน 

1.3 เพ่ือให้กระบวนการเรียกคืนสินค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2. ขอบข่าย 

 ขั้นตอนการด าเนินงานนี้ใช้ควบคุมการจัดการข้อร้องเรียน การเรียกคืนสินค้าและการรับรับสินค้าและติดต่อสื่อสาร
ด้านสิ่งแวดล้อม พลังงาน และคุณภาพขององค์การสุราฯ 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

กองการตลาดและจ าหน่าย มีหน้าที่ประชาสัมพันธ์ต่อลูกค้าขององค์การสุราฯ ให้ทราบถึงระบบการผลิตและ
คุณภาพที่ดีของผลิตภัณฑ์ทุกชนิดขององค์การสุราฯ รวมถึงส่วนร่วมรับผิดชอบต่อส่วนรวมด้านสินแวดล้อมเพ่ือให้ลูกค้ามั่นใจ
ได้ว่าองค์การสุราฯ มีระบบการจัดการสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสมและผลิตภณฑ์มีคุณภาพ รวมถึงรับเรื่องร้องเรียนลูกค้าจากทุก
ช่องทางเกี่ยวผลิตสินค้าและบริการผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ เช่น ทางโทรศัพท์ โทรสาร Email เป็นต้น พร้อมทั้ง
ด าเนินการและประสานงานด้านการเรียกคืนผลิตภัณฑ์ โดยปฏิบัติตามข้ันตอนการด าเนินงานเรื่องการสื่อสารและการจัดการ
ข้อร้องเรียน (P-LDO-006) 

4. เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 ขั้นตอนการด าเนินงาน เรื่องการสื่อสารและการจัดการข้อร้องเรียน (P-LDO-006) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 




