
 
 

 
 

 
มาตรฐานด้านบริการของการยาสูบแห่งประเทศไทย 

(Customer Service Standard) 
ฉบับปรับปรุง ปีงบประมาณ 2566 

 
 
 
 
 
 
 
 

1. มาตรฐานบริการสำหรับลูกค้าตลาดในประเทศ 

บริการ ข้อกำหนดมาตรฐาน  (Service Protocol) การประเมินผล 

บริการรับคำสั่งซื้อ 1.รับคำสั่งซื้อบุหรี่/ยาเส้นที่ลูกค้าช่องทาง Traditional Trade ส่ง
ข้อมูลสั่ งซื้ อในระบบ E-Commerce และช่องทาง Modern 
Trade ส่งคำสั่งซื้อในระบบ EDI/Email ตั้งแต่เวลา 07.30-15.00 
น. โดยมีเงื่อนไขสำหรับร้านขายส่งยาสูบดังนี้ 
- ยอดการสั่งซื้อไม่ควรต่ำกว่า 10 หีบ/งวด  (ยกเว้นร้านขายส่ง
ยาสูบ 5 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ได้แก่ สงขลา ปัตตานี ยะลา 
นราธิวาส และสตูล รวมถึงสมาคมสโมสรพนักงานยาสูบทั่ว
ประเทศ) 
- ดำเนินการสั่งซื้อ และ/หรือ แก้ไขรายการสั่งซื้อเกินเพดาน 
ล่วงหน้าก่อนวันสั่งซื้อ 1 วัน 
- ดำเนินการเปลี่ยนแปลง และ/หรือ แก้ไขรายการสั่งซื้อได้ไม่เกิน 
09.00 น. ของวันซื้อบุหรี่/ยาเส้น 
- โอนชำระเงินค่าสินค้าภายในเวลา 10.00 น. ของวันที่ซื้อบุหรี่/ 
ยาเส้น  

ประเมินความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อบริการ
รับคำสั่งซื้อ 2 ครั้ง/ปี  
(มี.ค. และ ก.ย.) 
 
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การรับคำสั่งซื้อ 

บ ริ ก ารด้ าน ขน ส่ ง
สินค้า 
 

1. จัดเตรียมบุหรี่สำเร็จรูป/ยาเส้นมวนเองสำหรับจัดส่งให้กับ
ร้านขายส่งยาสูบ(ป.1) และร้านค้าประเภท Modern Trade 
โดยตรวจสอบตราและจำนวนสินค้าสำหรับจัดส่งให้ถูกต้อง
ครบถ้วนตรงตามข้อมูลใบเตรียมขาย 
2. ลำเลียงส่ งมอบบุหรี่สำเร็จรูป /ยาเส้นมวนเองให้กับ
ผู้รับเหมาขนส่ง เพ่ือทำการขนส่งบุหรี่สำเร็จรูป/ยาเส้นมวน
เองไปยังร้านค้า แบ่งเป็น 2 รอบเวลา 
  - รอบเช้า เวลา 09.00 น. – 11.30 น. 
  - รอบบ่าย เวลา 13.00 น. – 17.00 น. 
3. ติดตามการขนส่งสินค้าผ่านระบบ GPS ตั้งแต่รถขนส่งออก
จากกองคลังผลิตภัณฑ์ โรจนะ อยุธยา จนถึงส่งมอบให้ร้านค้า 
4. ติดตามสอบถามการรับสินค้าของร้านขายส่งยาสูบ 
 
 
 

ประเมินความพึงพอใจ
ของลูกค้าบริการด้าน
ขนส่งสินค้า 
  
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การขนส่ง 
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บริการ ข้อกำหนดมาตรฐาน  (Service Protocol) การประเมินผล 
บริการเปลี่ยนสินค้า
ชำรุด/เสียหาย 
 

1.รับแจ้งขอเปลี่ยนคืนสินค้าจากลูกค้าผ่านระบบ  E-Claim และ
ตรวจสอบข้อมูล รายละเอียดและภาพถ่ายสินค้าชำรุดเสียหาย 
หรือขาดบรรจุที่ลูกค้าบันทึกในระบบ   
2. พิจารณาสาเหตุของการเกิดสินค้าชำรุด เสียหายเพ่ือให้มั่นใจ
ว่าเกิดจากการดำเนินงานของ ยสท. เพ่ือแจ้งร้านค้าส่งสินค้าคืน 
3. รถขนส่งบุหรี่รับสินค้าชำรุดเสียหายหรือขาดบรรจุจากลูกค้า
กลับมายังกองคลังผลิตภัณฑ์ เพ่ือตรวจสอบจำนวนและสภาพ
การชำรุด/เสียหาย ก่อนดำเนินการเปลี่ยนสินค้าใหม่ 
4.จัดส่งสินค้าชดใช้/ให้คืนแก่ร้านขายส่งยาสูบภายใน 7 วัน 
ทำการ นับจากได้รับแจ้งขอเปลี่ยนคืนบุหรี่ฯ จากลูกค้า 

การประเมินความพึง
พอใจของลูกค้าบริการ
เปลี่ ยนสินค้าชำรุด/
เสียหาย 
 
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การรับ claim สินค้ า
ชำรุด/เสียหาย 

บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล  / 
ข่าวสาร 

ลูกค้าสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลได้ทุกวันจันทร์ – วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา 07.30 – 16.15 น. เวน้วันหยุดราชการและวันหยุด
นักขัตฤกษ์ ผ่านช่องทางการติดต่อดังนี้ (รายละเอียดตามตาราง
ช่องทางการติดต่อสอบถาม) 

การประเมินความพึง
พอใจของลูกค้า 
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การสนับสนุนข้อมูล
สารสนเทศ 

 
ช่องทางการติดต่อสอบถาม 

ลำดับ ช่องทางติดต่อสอบถาม ประเภทข้อมูล 
1 ศูนย์ประชาสัมพันธ์ 

ยสท. 
โทร. 02-229-1000 ข้อมูลทั่วไปของการยาสูบแห่งประเทศไทย 

2 ฝ่ายขาย โทร. 02-229-1616 ข้อมูล Family T-Club 
3 ฝ่ายขาย โทร. 035-352-5555 ข้อมูลการ Claim สินค้าและการใช้งานระบบ E-claim  
4 ฝ่ายขาย โทร. 035-352-2555 ข้อมูลการขนส่งบุหรี่ 
5 ฝ่ายขาย โทร. 02-229-1645 ข้อมูลด้านสินเชื่อสำหรับร้านขายส่งยาสูบ 
6 ฝ่ายขาย โทร. 02-229-1876 

โทร. 02-229-1631 
โทร. 02-229-1632 
โทร. 02-229-1877 
โทร. 02-229-1633 

ข้อมูลการสั่งซื้อบุหรี่ (สำหรับร้านขายส่งยาสูบ
ดั้งเดิม - Traditional Trade) 
 

7 ฝ่ายขาย โทร. 02-229-1625 
E-mail: ttmsale@thaitobacco.or.th 

ข้อมูลการสั่งซื้อบุหรี่ (สำหรับร้านขายส่งยาสูบ
ระบบการค้าสมัยใหม่ - Modern Trade) 

8 ฝ่ายตลาด โทร. 02-229-1605 ข้อมูลระเบียนร้านขายส่งยาสูบ 
โทร. 02-229-1626 
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2. มาตรฐานบริการสำหรับลูกค้าตลาดต่างประเทศ 

บริการ ข้อกำหนดมาตรฐานบริการ  (Service Protocol) การประเมินผล 

บริการรับคำสั่งซื้อ 1.รับคำสั่ งซื้ อบุหรี่จากลูกค้าผ่านระบบ E-commerce 
โทรศัพท์ / จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  (E-mail), Application 
ต่ าง  ๆ  เช่ น  Line,  We chat, Whats App ตั้ งแ ต่ เว ล า 
07.30-16.15 น.  
2. จัดส่งใบยืนยันการสั่งซื้อ (SA) ให้ลูกค้าลงนาม  
3. ลูกค้าชำระเงินค่าสินค้า โดย  
- กรณีลูกค้าเงินสดชำระค่าสินค้าภายใน 15 วัน  
- กรณีลูกค้าเงินเชื่อต้องชำระค่าสินค้าภายใน 30 วัน 
หลังจากรับมอบสินค้า 
4.จัดทำบันทึกแจ้งผลิตภายใน 1-2 วัน หลังจากได้รับชำระ
เงินแล้ว  
5.ดำเนินพิธีการขออนุญาตส่งออก/ขอยกเว้นภาษีสรรพสามิต
ภายใน 3 วัน หลังจากได้รับอนุมัตขิายบุหรี่ 
6. ติดตามใบอนุญาตส่งออกภายใน 3 – 7 วัน นับจากวันที่
ยื่นแบบขออนุญาตส่งออกสำหรับด่านที่ได้รับการอนุมัติ  หรือ
ภายใน 2 สัปดาห์นับจากวันที่ยื่นแบบขออนุญาตส่งออก
สำหรับด่านที่ยังไม่ได้รับอนุมัต ิ
7.ปิดการขาย 

ป ร ะ เมิ น ค ว า ม พึ ง
พอใจของลู กค้ าต่ อ
บริการรับคำสั่งซื้อ 
 
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การรับคำสั่งซื้อ 

บ ริ ก ารด้ าน ขน ส่ ง
สินค้า 
 

1.จัดทำบันทึกแจ้งรายละเอียดการส่งมอบสินค้า และแจ้ง
กองขนส่ งฯ  ให้ ด ำ เนิ น การจั ดจ้ า ง  บ ริษั ท เพ่ื อขน ส่ ง 
(Shipping) 
2.ออกใบแจ้งหนี้/ใบกำกับภาษี และใบกำกับรายการสินค้า 
(Invoice /Tax Invoice  และ Packing List) ภายใน 1 วัน
หลังจากได้รับใบอนุญาตส่งออก 
3. แจ้งวันส่งมอบสินค้ากับลูกค้าและเจ้าหน้าที่สรรพสามิต
ภายใน 1 วันหลังได้รับใบอนุญาต 
4. ส่งออกสินค้า ภายใน 1-2 วันนับจากวันที่กำหนดส่งออก 
ถึงคลังสินค้าทัณฑ์บนในประเทศ/ด่านศุลกากรที่ส่งออก 
 
 

การประเมินความพึง
พอใจของลู กค้ าต่ อ
การขนส่ง 
 
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การขนส่ง 
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บริการ ข้อกำหนดมาตรฐาน  (Service Protocol) การประเมินผล 

บริการเปลี่ยนสินค้า
ชำรุด/เสียหาย 

1. รับแจ้งเรื่องขอเปลี่ยนสินค้าชำรุดผ่านระบบ E-commerce/
โท รศั พท์ /จดห มาย อิ เล็ กท รอนิ กส์  (E-mail), Platform 
Application ต่าง ๆ เช่น Line, We chat, Whats App  
2. กรอกแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้า พร้อมติดตาม
ให้ลูกค้านำส่งสินค้าท่ีชำรุดให้กองพัฒนาการตลาด  
3. นำส่งแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าให้หน่วยงานที่
ทำให้เกิดการชำรุด เพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
แก้ไข และรายงานผลการดำเนินการกลับมาที่กองพัฒนาการ
ตลาด 
4. ดำเนินการตรวจสอบสินค้าท่ีจะชดเชยก่อนจัดส่งให้ลูกค้า 
5. จัดส่งสินค้าชดใช้/ให้คืนแก่ลูกค้าภายใน 7 วันนับจาก
ได้รับ 
แจ้งขอเปลี่ยนสินค้าชำรุดจากลูกค้า 

การประเมินความพึง
พอใจของลู กค้ าต่ อ
การรับ เปลี่ยนสินค้า
ชำรุด/เสียหาย 
 
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การรับเปลี่ยนสินค้า
ชำรุด/เสียหาย 

บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล  / 
ข่าวสาร 

ลูกค้าสามารถติดต่อสอบถามข้อมูลได้ทุกวันจันทร์-วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา 07.30 – 16.15 น. เว้นวันหยุด ราชการและ
วั น ห ยุ ด นั ก ขั ต ฤ ก ษ์ ผ่ า น ช่ อ งท า งก า ร ติ ด ต่ อ ดั ง นี้        
(รายละเอียดตามตารางช่องทางการติดต่อสอบถาม) 

การประเมินความพึง
พอใจของลูกค้า 
 
ตัวชี้วัด: ร้อยละความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อ
การสนับสนุนข้อมูล
สารสนเทศ 

 
ช่องทางการติดต่อสอบถาม 

ลำดับ ผู้รับผิดชอบ ช่องทางติดต่อ ประเภทข้อมูล 
1 ศูนย์ประชาสัมพันธ์ 

ยสท. 
www.thaitobacco.or.th 
โทร. 02-229-1000 

ข้ อมู ลทั่ ว ไป ของการยาสู บ แห่ ง
ประเทศไทย 

2 ฝ่ายตลาด www.thaitobacco.or.th/en/ 
โทร. 02-229-1621 

ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ  

3 ฝ่ายตลาด โทร.02-229-1618 
02-229-1000 ต่อ 2229 
E-mail : export_ttm@thaitobacco.or.th 

ข้อมูลการสั่งซื้อสินค้า 

 
 


