
บทวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนประจ าเดือนตุลาคม 2562 
ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์ ได้รับรายงานการด าเนินการเรื่องร้องเรียนจากฝ่ายต่างๆ   

สรุปประเด็นส าคัญได้ ดังนี้ 
1. จ านวนเรื่องร้องเรียน 

เรื่องร้องเรียนประจ าเดือนตุลาคม 2562 มีจ านวน 10 รายการ มากกว่าเดือนกันยายน 2562 
จ านวน 9 รายการ  

แผนภูมิเปรียบเทียบจ านวนเรื่องร้องเรียนระหว่างเดือน ต.ค. 62 กับ ก.ย. 62 

                 
2. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  

  มีการร้องเรียนผ่านช่องทางร้องเรียนของการยาสูบแห่งประเทศไทย จ านวน 3 ช่องทาง คือ

ช่องทางโทรศัพท,์ ช่องทางหนังสือ และช่องทางเว็บไซต ์

3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 

  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในเดือนตุลาคม 2562 คือ ฝ่ายขาย ฝ่ายบริการกลาง ฝ่ายตลาด และ

ผ่านฝ่ายตรวจสอบภายใน 

4. หมวดที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 

  ในเดือนตุลาคม 2562 มีหมวดที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน คือ หมวดสินค้า/บริการ และ

หมวดองค์กร/นโยบาย 

5. สถานะเรื่องร้องเรียน  

5.1 เรื่องร้องเรียนของฝ่ายขาย จ านวน 4 รายการ ด าเนินการแล้ว จ านวน 3 รายการ  

อยู่ระหว่างด าเนินการ จ านวน 1 รายการ  

5.2 เรื่องร้องเรียนผ่านฝ่ายอ านวยการและสื่อสารองค์กร ซึ่งเก่ียวข้องกับฝ่ายบริการกลาง       

จ านวน 1 รายการ ด าเนินการแล้ว  

5.3 เรื่องร้องเรียนของฝ่ายตลาด จ านวน 2 รายการ ด าเนินการแล้วทั้ง 2 รายการ 

5.4 เรื่องร้องเรียนปกปิดตัวตนผ่านฝ่ายตรวจสอบภายใน จ านวน 3 รายการ ด าเนินการแล้ว
ทั้ง 3 รายการ        2/...การแจ้งผล 
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6. การแจ้งผลด าเนินการต่อผู้ร้องเรียน 

ข้อร้องเรียนระดับ 1  แจ้งผลด าเนินการภายใน 1-7 วันท าการ จ านวน 8 รายการ ได้แก่ 

1)  เรื่องก้นกรองมีลักษณะเปลี่ยนไปดูยาวขึ้น และรสชาติของบุหรี่จืดลง เปลี่ยนไปจากตอนที่ 

เป็นซองแบบเก่า 

2)  เรื่องยาเส้นตราอีแต๋น มีลักษณะป่นไป ไม่เป็นเส้น มวนล าบาก ท าให้ร้านค้าทั่วไปไม่กล้า

สั่งยาเส้นไปจ าหน่าย  

3)  เรื่องการยาสูบฯ ได้เปลี่ยนก้นกรองบุหรี่หรือไม่ เพราะบุหรี่รสชาติจืดมาก สูบไปหลาย

มวนแล้วยังไม่มีรสชาติอะไรเลย 

4)  เรื่องแจ้งบุหรี่ช ารุด (บรรจุภัณฑ์ช ารุด) 

5)  เรื่องแจ้งบุหรี่ช ารุด (พบรอยซึมสารปรุง) 

6)  เรื่องที่จอดรถพนักงาน (ปกปิดตัวตน) 

7)  เรื่องคุณภาพสินค้าและบริการ (ก้นกรองบุหรี่กรองทิพย์90) (ปกปิดตัวตน) 

8)  เรื่องคุณภาพสินค้าและบริการ (ซองบุหรี่กรองทิพย์ 90) (ปกปิดตัวตน)    

ข้อร้องเรียนระดับ 2  แจ้งผลด าเนินการไม่เกิน 15 วันท าการ จ านวน 1 รายการ ได้แก่ เรื่อง

การปิดช่องทางเข้า-ออก ซอยสุขุมวิท 10  

ข้อร้องเรียนระดับ 3 แจ้งผลด าเนินการมากกว่า 15 วันท าการ จ านวน 1 รายการ ได้แก่ เรื่อง

ซองบุหรี่แบบใหม่ที่เป็นภาษาอังกฤษ ท าให้การซื้อขายยากขึ้น หยิบบุหรี่ขายผิดตรา  

 


