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ค ำน ำ 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า เป็นการจัดการข้อร้องเรียนของการส่ือสาร การรับข้อคิดเห็น การ
ติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและตอบสนองข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การวิเคราะห์     ระดับข้อร้องเรียน การ
แจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานข้อมูลผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข/
ปรับปรุง ในการแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน เพื่อเป็นแนวทางการปฏิบัติงานและ
บรรเทาความเดือดร้อนให้กับ ผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค และเป็นการรับผิดชอบต่อลูกค้าในการให้ความรู้ ความเข้าใจ ความ
เช่ือมั่น สร้างความจงรักภักดีต่อตราสินค้า และภาพลักษณ์ขององค์กร ด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดไวรัสโควิด 19 ใน
ปัจจุบันที่มีความรุนแรงและขยายเป็นวงกว้างจนท าให้การบริหารจัดการและการควบคุมดูแลค่อนข้างยาก รัฐบาลจึงขอความ
ร่วมมืองดการรวมกลุ่มและจัดอบรมเพื่อเป็นการเฝ้าระวังและยับย้ังการแพร่เช้ือระบาดไวรัสโควิด 19  ท่ีก าลังระบาดรวดเร็ว
และรุนแรงในหลายจังหวัดของประเทศไทย เพื่อให้ทันกับสถานการณ์ดังกล่าว แผนกลูกค้าสัมพันธ์ มีความห่วงใยต่อสวัสดิ
ภาพของบุคลากรและทีมลูกค้าสัมพันธ์ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาคทุกภาค จึงได้พิจารณาปรับปรุงและเพิ่มเติมในเนื้อหา
คู่มือเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

   ท้ังนี้แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้จะเป็น
ประโยชน์อย่างสูงสุดต่อ อ.ส.ค.ทุกท่าน เพื่อน ามาใช้ปฏิบัติในการบริหารจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียนไปในทิศทางเดียวกันให้
เกิดประสิทธิภาพและบรรลุผลส าเร็จสูงสุดขององค์กรต่อไป 
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 คู่มือกำรจดักำรข้อร้องเรียนของลกูค้ำนมไทย-เดนมำรค์                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

1 วัตถุประสงค ์
1.1 เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนขององค์กรใช้เป็นแนวทาง

ในการปฏิบัติงาน และด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนในทุกช่องทาง โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้อง
เป็นไปทางทิศเดียวกัน 

1.2 เพื่อให้มั่นใจว่า ได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ท่ีก าหนด
ไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

1.3 เพื่อเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ            
ข้อร้องเรียนให้สามารถเข้าใจ และใช้ประโยชน์จากกระบวนท่ีมีอยู่ตรงกับความต้องการ 

 
2. ขอบเขต 

คู่มือนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของการส่ือสาร การรับข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การ
ตรวจสอบและตอบสนองข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การวิเคราะห์ ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียนการประสาน
ข้อมูลผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้           
ผู้ร้องเรียนทราบและการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนตามล าดับช้ัน 

 
 

ค ำจ ำกัดควำมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
 

กำรจัดกำร หรือ Management หมายถึง กระบวนการท างานหรือกิจกรรมท่ีกลุ่มบุคคลในองค์กร ร่วมกันท างาน
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามแนวทางท่ีก าหนดไว้ 5 ขั้นตอนประกอบด้วย การวางแผน การจัดองค์กร  การบังคับบัญชาส่ัง
การ การประสานงาน และการควบคุม                                    

  

ข้อร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากลูกค้า ท่ีไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความพึงพอใจและแจ้ง
ขอให้ตรวจสอบแก้ไข 

 

ลูกค้ำ หมายถึง คนท่ีซื้อสินค้า คนท่ีใช้บริการ ส่ิงของและจ่ายเงินให้เป็นค่าตอบแทน/ 
 
กำรแบ่งประเภทของลูกค้ำ

1. ลูกค้ำภำยใน (Internal customer) หมายถึง ผู้ท่ีรับผลงานของกันและกันในกระบวนการผลิตขั้นตอนต่างๆ     
ซึ่งหมายถึงคนท างานในหน่วยงานหรือองค์กรเดียวกัน  
2. ลูกค้ำภำยนอก (External customer) คือบุคคลท่ีรับผลงานจากหน่วยงานองค์กร เป็นบุคคลภายนอกท่ีถือ
เป็นลูกค้าอย่างแท้จริงของหน่วยงาน  เป็นคนส าคัญท่ีจะตัดสินว่าผลงานของหน่วยงานมีคุณภาพหรือไม่   จึงเป็น
ปัจจัยส าคัญต่อความอยู่รอดของหน่วยงาน ลูกค้าภายนอกยังแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม คือ            

2.1    ลูกค้ำทำงตรง (Direct customer) เป็นคนหลักท่ีจะได้รับผลงานโดยตรง ได้รับผลประโยชน์
อย่างแท้จริง เป็นบุคคลท่ีส าคัญอย่างยิ่งท่ีจะช่วยบ่งช้ีความส าเร็จหรือคุณภาพท่ีแท้จริงของหน่วยงานนั้นการท่ี
หน่วยงานสามารถบอกได้ว่าใครเป็นลูกค้าทางตรงเป็นส่ิงส าคัญมาก 
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            2.2    ลูกค้ำทำงอ้อม (Indirect customer) เป็นลูกค้าท่ีรับผลงานจากผู้ให้บริการหรือผู้ส่งมอบสินค้า 
แต่เป็นตัวกลางเพื่อน าไปสู่ผลลัพธ์ท่ีดีกว่าท่ีจะเกิดแก่ลูกค้าทางตรง ส่วนใหญ่แล้วลูกค้าทางอ้อมมักจะไม่ค่อยชอบสินค้าหรือ
บริการท่ีได้รับหรือไม่ได้เห็นประโยชน์หรือไม่ต้องการสินค้าหรือบริการนั้นๆ แต่จ าต้องรับเพื่อประโยชน์ท่ี จะเกิดแก่ลูกค้าท่ี
แท้จริงคือลูกค้าทางตรง 
 
3. ขั้นตอนกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ หมายถึง กระบวนการท างานหรือกิจกรรมท่ีกลุ่มบุคคลในองค์กร 
ร่วมกันท างานเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามแนวทางท่ีก าหนดไว้ ประกอบด้วย การบังคับบัญชาส่ังการ  การประสานงาน 
และการควบคุมค าร้องเรียนจาก ลูกค้า/คนท่ีไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการ หรือความพึงพอใจจากคนท่ีซื้อสินค้าเรา 
สินค้า/บริการ/ ส่ิงของและจ่ายเงินให้เป็นค่าตอบแทน 

3.1 การรับข้อร้องเรียนของผู้บริโภค/ลูกค้า โดยผ่าน (call center) และมีการบริหารจัดการเกี่ยวกับการเข้าพบ 
สร้างความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ให้ผู้บริโภค/ลูกค้า เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  

3.2 ข้อคิดเห็น หมายถึง ความคิดเห็น โดยรวมถึงข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน 
3.3 ข้อเสนอแนะ หมายถึง การบอกกล่าวหรือเสนอเรื่องราวในเชิงสร้างสรรค์ ค าชม หรือค าแนะน าต่างๆ 
3.4 ข้อร้องเรียน หมายถึง การแสดงเจตนารมณ์ การใช้สิทธิเพื่อแจ้งความเสียหาย หรือส่ิงท่ีไม่พึงประสงค์ท่ีเกิด

ขึ้นกับลูกค้าหรือผู้บริโภค และบุคคลอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
 
ระดับข้อร้องเรียน เป็นการจ าแนกความส าคัญข้อร้องเรียนในข้อร้องเรียนออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
ระดับที่ 1 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรง ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รุนแรงมากซึ่งลูกค้าไม่พอใจ ผ่านหน่วยงานต่างๆ เช่น 

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) หรือ ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค(สคบ). หรือหน่วยงานอื่นๆ จนถึงมีการ
ด าเนินคดีในศาล 

ระดับที่ 2 ข้อร้องเรียนท่ีมีความถี่สูง ข้อร้องเรียนในระยะเวลาต่อเนื่อง จนถึงขั้นเรียกค่าใช้จ่าย  เช่น ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) หรือ ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) หรือหน่วยงานอื่นๆ แต่ประนีประนอมกัน
ได้  

ระดับที่ 3 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถ่ีสูงผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ถือเป็นค่าเสียหาย แต่เป็นการชดเชยค่า
รักษาพยาบาลตามตกลงกัน 

ระดับที่ 4 ข้อร้องเรียน ท่ีผ่านตามช่องทางต่างๆ แต่ไม่รุนแรงเป็นการแจ้งต่อ แต่สามารถแก้ข้อร้องเรียนได้ ใน
ก าหนดเวลา  

ระดับที่ 5  เสนอข้อคิดเห็น แจ้งให้ทราบเพื่อปรับปรุงแก้ไข  
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1. ผู้บริโภคแจ้งเรื่องร้องเรียน

2. แผนกลูกค้าสัมพันธ์รับเรื่อง

3.แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูล 
รายละเอียดลูกค้า

Fax ,Tel,
E Mail ,

จดหมาย Social 
media  ล 

บันทึกลง
แบบ อร์ม

4.เจรจาท าความเข้าใจกับลูกค้าเบื้องต้น

5.แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ

6.เข้าพบลูกค้า เปลี่ยนคืนผลิตภัณ ์นม

7.ส่งตัวอย่างให้โรงงานตรวจสอบ

ด าเนินการทันที

ด าเนินการทันทีหรือ
ภายใน 7 วัน

ด าเนินการทันทีหรือ
ภายใน 1 วัน

ด าเนินการส่งให้ห้อง
Lab ตรวจสอบภายใน 

1-3 วัน

                                        

Fax ,Tel, E Mail , 
 ล 

1. เขตกรุงเทพ และ
ปริมณ ล ผ ลูกค้า
สัมพันธ์ด าเนินการ
 2. ต่างจังหวัดภาค
ด าเนินการ

A

ล าดับ 1-15 

2. ต่างจังหวัดส านักงาน   
อ.ส.ค.ภาค ด าเนินการ 
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8.โรงงานตรวจสอบ สาเหตุ

10.ทุกภาคสรุปวิเคราะห์ข้อมูลร้องเรียน
ส่ง ผ ลูกค้าสัมพันธ์

ภายในวันท่ี 
15 ของเดือน

ด าเนินการภายใน
7-14 วัน

ส่งไม่เกินวันท่ี
10 ของเดือน

11. ผ ลูกค้าสัมพันธ์รวบรวม วิเคราะห์

12. น าเสนอผู้บริหาร

14.ทุกโรงงานแก้ไข ปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง

A

                                        

13. 
ผู้บริหาร

15. ประเมินผลเป็นระยะ9.ตอบกลับผู้บริโภคส าหรับ
รายที่ต้องการทราบสาเหตุ

ความผิดปกติ
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ขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนแบ่งตำมระดับควำมรุนแรง (ระดับที่ 1-5) 
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แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูล/รายละเอียดลูกค้าแผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูล/รายละเอียดลูกค้า

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูล/รายละเอียดลูกค้า

ผู้บริโภคแจ้งเรื่องร้องเรียน

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

บันทึกลงแบบ อร์ม

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
โดยเร่งด่วนทันที

เข้าพบลูกค้า เปล่ียนคืนผลิตภัณ ์นม
พร้อมเก็บตัวอย่างกลับ

ส่งตัวอย่างให้โรงงานตรวจสอบ

โรงงานตรวจสอบ สาเหตุ

ทุกภาคสรุปวิเคราะห์ข้อมูลร้องเรียน
ส่ง ผ ลูกค้าสัมพันธ์

ด าเนินการทันที

ภายในวันท่ี 
15 ของเดือน

ด าเนินการทันทีหรือ
ภายใน 7 วัน

ด าเนินการส่งให้ห้อง
Lab ตรวจสอบ
ภายใน 1-3 วัน

ด าเนินการภายใน
7-14 วัน

ส่งไม่เกินวันท่ี
10 ของเดือน

ผ ลูกค้าสัมพันธ์รวบรวม วิเคราะห์

น าเสนอผู้บริหาร

14.ทุกโรงงานแก้ไข ปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง

                                        

Fax ,Tel, E-Mail , 
 ล 
ขออนุมัติผลิตภัณ ์
นม
น าไปชดเชยให้ลูกค้า

1. เขตกรุงเทพ และ
ปริมณ ล ผ ลูกค้า
สัมพันธ์ด าเนินการ
 2. ต่างจังหวัดภาค
ด าเนินการ

ผู้บริหาร
พิจารณา

ประเมินผลเป็นระยะ

ตอบกลับผู้บริโภคส าหรับรายท่ี
ต้องการทราบสาเหตุความผิดปกติ

Callcenter ช่องทางอ่ืนๆ

แผนกลูกค้าสัมพันธ์รับเรื่อง

ผ ลูกค้าสัมพันธ์ ติดต่อลูกค้าเพ่ือ
เข้าพบโดยเร่งด่วน   พร้อม

รายงานผู้บังคับบั ชา

ผ ลูกค้าสัมพันธ ์ติดต่อลูกค้าเพ่ือ
นัดวัน เวลาเข้าพบชดเชย

ผลิตภัณ ์นม

ผ ลูกค้าสัมพันธ์หรือคู่ค้า
ด าเนินการเปลี่ยนชดเชย
ผลิตภัณ ์นมกับลูกค้า

Social Network

ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ  

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ  

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ  

ระดับความรุนแรงลูกค้าร้องเรียน

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ 4

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ 5

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

ผ ลูกค้าสัมพันธ์หรือคู่ค้า
ด าเนินการเปลี่ยนชดเชย
ผลิตภัณ ์นมกับลูกค้า

ผ ลูกค้าสัมพันธ์หรือคู่ค้า
ด าเนินการเปลี่ยนชดเชย
ผลิตภัณ ์นมกับลูกค้า
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  3.6 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นลูกค้าหรือผู้บริโภค หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับ

ความรวดเร็วในการตอบสนอง โดยดูจากระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็นลูกค้าหรือผู้บริโภค ดังนี้ 
 

ระดับควำม
รุนแรง 

ควำมหมำย ระดับควำมรวดเร็ว
ในกำรตอบสนอง 

ผู้บริโภค 
5 เสนอข้อคิดเห็น แจ้งให้ทราบเพื่อปรับปรุงแก้ไข ภายใน 7 วัน 
4 ข้อร้องเรียน ท่ีผ่านตามช่องทางต่างๆ แต่ไม่รุนแรงเป็นการแจ้งต่อ แต่

สามารถแก้ข้อร้องเรียนได้ ในก าหนดเวลา  
ภายใน 6 วัน 

3 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถี่สูงผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ถือเป็น
ค่าเสียหาย แต่เป็นการชดเชยค่ารักษาพยาบาลตามตกลงกัน 

ภายใน 5 วัน 

2 ข้อร้องเรียนท่ีมีความถ่ีสูง ข้อร้องเรียนในระยะเวลาต่อเนื่อง จนถึงขั้นเรียก
ค่าใช้จ่าย ผ่านหน่วยงานต่างๆ เช่น สสจ. หรือ สคบ. หรือหน่วยงานอื่นๆ 
แต่มีการประนีประนอมกนัได้ 

ภายใน 3 วัน 

1 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรง ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รุนแรงมากซึ่งลูกค้าไม่
พอใจ ผ่านหน่วยงานต่างๆ เช่น สสจ. หรือ สคบ. หรือหน่วยงานอื่นๆ จนถึง
มีการด าเนินคดีในศาล 

ภายใน 1-2 วัน 

 
3.7  การส่ือสาร หมายถึง การติดต่อ การแจ้งข้อมูล การแสดงเจตนาหรือผลการด าเนินการให้ลูกค้าหรือ

ผู้บริโภคทราบผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ Email Website และส่ืออื่นๆ เป็นต้น 

3.8 การรับข้อคิดเห็น หมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคคลท่ัวไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอย่างเสรีผ่าน
ช่องทาง ตามส่ือต่างๆ เช่นตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ โทรศัพท์ โทรสาร Email website ส่ือสารมวลชนหรือช่องทางอื่นๆ 

   3.9 การปิดข้อคิดเห็น หมายถึง การส้ินสุดการด าเนินการในข้อคิดเห็น 

                     3.10 การรายงานผล หมายถึง เสนอผลการด าเนินการต่อข้อคิดเห็นนั้นๆ 
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เกณฑ์กำรให้คะแนนกำรรับค ำร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และกำรประเมินควำมพึงพอใจ 

ส่วนที่ 1   รับเร่ือง         คะแนนที่ได้ 

ระดับ 5 นับจากวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภายใน 1 วัน           5 

ระดับ 4 นับจากวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภายใน 2 วัน           4    

ระดับ 3 นับจากวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภายใน 3 วัน           3 

ระดับ 2 นับจากวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภายใน 4 วัน           2 

ระดับ 1 นับจากวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภายใน 5 วัน           1  

ส่วนที่ 2   กำรนัดหมำยลูกค้ำ        คะแนนที่ได้ 

ระดับ 5 รับเรื่องนัดลูกค้าเข้าพบไม่เกิน 3 วัน            5                                        

ระดับ 4 รับเรื่องนัดลูกค้าเข้าพบไม่เกิน 4 วัน            4 

ระดับ 3 รับเรื่องนัดลูกค้าเข้าพบไม่เกิน 5 วัน            3  

ระดับ 2 รับเรื่องนัดลูกค้าเข้าพบไม่เกิน 6 วัน            2 

ระดับ 1 รับเรื่องนัดลูกค้าเข้าพบไม่เกิน 7 วัน            1 

ส่วนที่ 3    กำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้า      คะแนนที่ได้    

ระดับ 5  ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด                                                                    5 

ระดับ 4  ลูกค้าพึงพอใจมาก                                 4 

ระดับ 3  ลูกค้าพึงพอใจปานกลาง                                          3 

ระดับ 2  ลูกค้าพงึพอใจน้อย                                 2 

ระดับ 1  ลูกค้าพงึพอใจน้อยสุด                                                                                   1  
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เกณฑ์การให้คะแนนรายงานผลการตรวจนมลูกค้าร้องเรียน      คะแนนท่ีได้ 

ระดับ 5 นับจากวันรับเรื่องและรายงานผลการตรวจ COA    ภายใน 3 วัน         5 

ระดับ 4 นับจากวันรับเรื่องและรายงานผลการตรวจ COA    ภายใน 4 วัน         4                                     

ระดับ 3 นับจากวันรับเรื่องและรายงานผลการตรวจ COA    ภายใน 5 วัน         3 

ระดับ 2 นับจากวันรับเรื่องและรายงานผลการตรวจ COA    ภายใน 6 วัน         2  

ระดับ 1 นับจากวันรับเรื่องและรายงานผลการตรวจ COA    ภายใน 7 วัน         1  

 

@@@@@@@@@@@@@@@@@ 
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๔. หลักเกณฑ์กำรเปลี่ยนนมเสื่อมคุณภำพลูกค้ำก่อนวันหมดอำย ุ

      ๔.1 ต้องเป็นผลิตภัณฑ์นมท่ีเกิดจากการบกพร่องในการผลิต เช่น กล่องบวม มีกล่ิน บูด นมจับตัวเป็น
ก้อน 

      ๔.2 เป็นผลิตภัณฑ์ท่ีเกิดนอกเหนือจากกระบวนการผลิต ระบบการขนส่งท าให้นมเส่ือมคุณภาพก่อนวัน
หมดอายุ หรืออื่นๆ 

 5. กำรจัดต้ังหน่วย  CUSTOMER SERVICE 

  จัดให้มีหน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ทุกส านักงานภาคฯ ละ 1 หน่วยงาน โดยมอบหมายผู้ปฏิบัติงาน
รับเรื่องจากผู้บริโภคในการรับฟังปัญหา เก็บข้อมูล และท าความเข้าใจกับผู้บริโภค เพื่อลดความรุนแรงในเบื้องต้นก่อน และ
ประสานงานกับส านักงานภาคผลิตเพื่อตรวจสอบการผลิตและการเปล่ียนคืนนมเส่ือมคุณภาพจะไม่ค านึงว่านมกล่องนั้นจะ
ผลิตโรงงานนมภาคไหน แต่จะค านึงว่าหน่วยงานภาคใหนท่ีอยู่ในพื้นท่ีและดูแลลูกค้าได้รวดเร็วและท่ัวถึงมากท่ีสุดหรือแผนก
ลูกค้าสัมพันธ์ จะเป็นหน่วยงานคอยสนับสนุนอีกด้วย 

  5.1  หน่วยงำน CUSTOMER SERVICE ประจ าแผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด   ฝ่ายการตลาดและ
การขาย โทรศัพท์หมายเลข 036-342087 , 084-335-8000 (Call Center) และ  089-901-8156 ดูแลผู้บริโภค
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ประกอบไปด้วยจังหวัดกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ  สมุทรสาคร และ
จังหวัดนครปฐม (บางพื้นท่ี) โดยแบ่งพื้นท่ี ดังนี้ 

  5.1.1 แผนกลูกค้าสัมพันธ์  ส านักงาน อ.ส.ค.กรุงเทพฯ ดูแล เขตพื้นท่ี  จ.สมุทรสาคร/                
จ.สมุทรสงคราม/จ.นนทบุรี (บางพื้นท่ี) และกรุงเทพฯ (เขตทวีวัฒนา/เขตตล่ิงชัน/เขตบางพลัด/เขตบางซื่อ/เขตหลักส่ี/เขต
ดอนเมือง/เขตจตุจักร/เขตวังทองหลาง/เขตห้วยขวาง/เขตดินแดง/เขตพญาไท/เขตดุสิต/เขตบางกอกน้อย/เขตบางกอก
ใหญ่/เขตวัฒนา/เขตคลองเตย/เขตบางรัก/เขตสาธร/เขตบางคอแหลม/เขตยานนาวา/เขตธนบุรี/เขตภาษีเจริญ/เขตบางแค/
เขตหนองแขม/เขตบางบอน/เขตบางขุนเทียน/เขตทุ่งครุ/เขตราษฏร์บูรณะ/เขตจอมทอง/เขตราชเทวี/เขตปทุมวัน) 

5.1.2 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ส านักงาน อ.ส.ค.มวกเหล็ก ดูแลเขตพื้นท่ี  จ.สมทุรปราการ/           จ.
ปทุมธานี/นนทบุรี (อ.บางบัวทอง) กรุงเทพฯ (เขตสายไหม/เขตบางเขน/เขตลาดพร้าว/เขตบึงกุ่ม/เขตคันนายาว/เขตคลอง
สามวา/เขตหนองจอก/เขตมีนบุรี/เขตบางกะปิ/เขตสะพานสูง/เขตลาดกระบัง/เขตสวนหลวง/เขตประเวศ/เขตบางนา) 

  5.2  หน่วยงำน CUSTOMER SERVICE ส ำนักงำน อ.ส.ค. ภำคกลำง หมายเลขโทรศัพท์ 036-
909737 ดูแลผู้บริโภคเขตภาคกลาง ประกอบไปด้วยจังหวัดชัยนาท นครนายก  พระนครศรีอยุธยา สระบุรี  สิงห์บุรี 
สุพรรณบุรี  อ่างทอง  อุทัยธานี  จันทบุรี ฉะเชิงเทรา ชลบุรี ตราด  ปราจีนบุรี  ระยอง สระแก้ว ลพบุรี สุรินทร์ ชัยภูมิ ศรสีะ
เกษ  บุรีรัมย์ นครราชสีมา และจังหวัดอุบลราชธานี     

5.3  หน่วยงำน CUSTOMER SERVICE ส ำนักงำน อ.ส.ค. ภำคใต้ หมายเลขโทรศัพท์ 032-622150 
ดูแลผู้บริโภคเขตภาคใต้ ประกอบไปด้วยจังหวัดนครปฐม (บางพื้นท่ี) กาญจนบุรี  ประจวบคีรีขันธ์  เพชรบุรี  ราชบุรี  กระบี่  
ชุมพร  นครศรีธรรมราช  นราธิวาส  ปัตตานี  พังงา  พัทลุง  ภูเก็ต  ยะลา  ระนอง  สงขลา  สตูล สุราษฏร์ธานี นครปฐม 
ตรัง สมุทรสาคร และจังหวัดสมุทรสงคราม 
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  5.4  หน่วยงำน CUSTOMER SERVICE ส ำนักงำน อ.ส.ค. ภำคเหนือตอนล่ำง  หมายเลขโทรศัพท์ 
055-951096 ดูแลผู้บริโภคเขตภาคเหนือตอนล่าง ประกอบไปด้วยจังหวัดอุตรดิตถ์  ก าแพงเพชร  พิจิตร พิษณุโลก ตาก  
แพร่ เพชรบูรณ์ นครสวรรค์ และจังหวัดสุโขทัย 

                     5.5 หน่วยงำน CUSTOMER SERVICE ส ำนักงำน อ.ส.ค. ภำคเหนือตอนบน  หมายเลขโทรศัพท์ 053-
222474 ดูแลผู้บริโภคเขตภาคเหนือตอนบน  ประกอบไปด้วย จังหวัดเชียงราย เชียงใหม่  น่าน  พะเยา  แม่ฮ่องสอน  
ล าปาง  และจังหวัดล าพูน 

         5.6 หน่วยงำนCUSTOMER SERVICE ส ำนักงำน อ.ส.ค. ภำคตะวันออกเฉียงเหนือ หมายเลขโทรศัพท์  
043-261381 ดูแลผู้บริโภคเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบไปด้วยจังหวัดกาฬสินธุ์  ขอนแก่น    นครพนม        
บึงกาฬ  มหาสารคาม  มุกดาหาร  ยโสธร ร้อยเอ็ด  เลย  สกลนคร  หนองคาย  หนองบัวล าภู  อ านาจเจริญ  และจังหวัด
อุดรธานี   

6. วิธีกำรและช่องทำงรับเร่ืองร้องเรียนของลูกค้ำ 

  6.1  ช่องทำงรับเร่ืองร้องเรียน 

   รับเรื่องร้องเรียน ผ่านช่องทางโทรศัพท์/ โทรสาร /จดหมาย/E-mail / Facebook line / website 
/สหกรณ์โคนมหรือลูกค้าเดินทางมาพบด้วยตนเองและอื่นๆ 

6.2  วิธีกำรรับเร่ืองร้องเรียน 

           6.2.1  ส านักงาน อ.ส.ค.ภาค รับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าในเขตพื้นท่ี ท่ีส านักงาน อ.ส.ค.ภาคนั้นๆ 
รับผิดชอบตามข้อ 2. แล้วจัดท าเอกสารตามระบบใช้ระยะเวลาการด าเนินการท าขั้นตอนนี้ภายใน 1 วัน นับต้ังแต่รับเรื่อง
ร้องเรียน 

           6.2.2  ส านักงาน อ.ส.ค.ภาค รับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าท่ีไม่ได้อยู่ในเขตของส านักงาน อ.ส.ค.
ภาคนั้นๆ รับผิดชอบ ให้ข้อมูลเบื้องต้น ไว้เพื่อติดต่อกลับหาลูกค้า โดยน าเรื่องน าเสนอส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ท่ีรับผิดชอบ 
โดยการส่งโทรสาร ไลน์ E-mail หรือโทรศัพท์ติดต่อประสานงานมายังส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ท่ีรับผิดชอบเพื่อให้ด าเนินงาน
ติดต่อลูกค้าต่อไปภายในระยะเวลาด าเนินงานภายใน 1 วันนับต้ังแต่วันรับเรื่องร้องเรียน          

                               6.2.3  ในกรณีท่ีเป็นนมเส่ือมคุณภาพท่ีเจอในเขตรับผิดชอบไม่ได้ผลิตในส านักงาน อ.ส.ค.ภาค 
ควรแจ้งเรื่องนี้ไปยังโรงงานท่ีผลิตด้วยเพื่อหาสาเหตุท่ีแท้จริง และได้น าข้อมูลไปปรับปรุงและพัฒนาต่อไป                     

     6.3  ลูกค้ำร้องเรียนผ่ำนทำงแผนกลูกค้ำสัมพันธ์ กองกำรตลำด ฝ่ำยกำรตลำดและกำรขำย 

                  6.3.1 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ รับเรื่องร้องเรียนจากตัวแทนลูกค้าท่ีอยู่ตามส านักงานภาคต่างๆ ให้
ข้อมูลเบื้องต้นและเสนอไปตามส านักงาน อ.ส.ค.ภาคท่ีลูกค้าอาศัยอยู่ เพื่อให้ส านักงานภาคติดต่อกลับลูกค้าต่อไประยะเวลา
การด าเนินการภายใน 1 วันนับต้ังแต่ได้รับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าเพื่อส านักงาน อ.ส.ค.ภาคจะต้องน าเข้าระบบต่อไป     
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                       6.3.2 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ รับเรื่องร้องเรียนลูกค้าท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  น าเข้า
ระบบและแบบฟอร์มในเบื้องต้นเพื่อน าเสนอหัวหน้าแผนกลูกค้าสัมพันธ์ และติดต่อ  นัดหมายลูกค้าท่ีจะเข้าไปพบเพื่อแก้ไข
ร้องเรียนภายใน 3 วัน นับต้ังแต่รับเรื่องร้องเรียน 

            6.3.3  ลูกค้าร้องเรียนผ่าน Website Call Center.dpo@dpo.go.th และทีมงานให้ข้อมูล ผ่านมา
ท่ีฝ่ายการตลาดและการขาย ติดต่อประสานงานกับลูกค้าต่อไป เพื่อน าเข้าระบบ โดยส่งเป็น E-mail  ช่ือ Lobot@dpo.go.th 

  6.4 ลักษณะกำรรับเร่ืองร้องเรียนเบื้องต้น 

6.4.1 ช่ือ - นามสกุล – ท่ีอยู ่- เบอร์โทร (ท่ีสามารถติดต่อลูกค้าได้) 
6.4.2 วัน/ เดือน/ ปี หมดอายุ บนกล่องนม 
6.4.3 ชนิดและขนาดของนมท่ีผิดปกติ 
6.4.4 รหัสเครื่องบนกล่องนม 
6.4.5 ลักษณะนมท่ีผิดปกติ 
6.4.6 สถานท่ีซื้อ 
6.4.7 โรงงานท่ีผลิต 
6.4.8 จ านวนนมท่ีผิดปกติ 

            หน่วยงานอื่นๆ ทุกแผนก/ฝ่าย/ส านัก/ส านักงาน ท่ีไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการร้องเรียนให้รับเรื่องร้องเรียนไว้
ก่อน เช่น ช่ือ นามสกุล เบอร์โทรศัพท์ ท่ีติดต่อได้ ส่งเรื่องต่อมาท่ี แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการ
ขาย ทันที โดยมิให้ผู้บริโภคติดต่อซ้ าอีก และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี ขององค์กร  

                                  

7. ขั้นตอนกำรเปลี่ยนนมเสื่อมคุณภำพก่อนวันหมดอำยุ   

         7.1 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพขนาด 250 มล. (1x12) อ.ส.ค.จะชดเชยให้เป็นชนิด
โหล (1x12) โดยมีหลักการการเปล่ียนคือ เส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 โหล จะชดเชยให้ 2 โหล และในกรณีลูกค้าไม่พอใจ
ในคุณภาพ ต้องการเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติม 

          7.2 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพขนาด 250 มล. (1x36 ) อ.ส.ค.จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x36) โดยมีหลักการการเปล่ียน คือ เส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้ 1 หีบ และในกรณีลูกค้าไม่พอใจใน
คุณภาพ ต้องการเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติม 

          ๗.3 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพขนาด 200 มล. (1x36) อ.ส.ค.  จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x36) โดยมีหลักการการเปล่ียน  คือ นมเส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้    1 หีบ และในกรณีลูกค้าไม่
พอใจในคุณภาพ ต้องการเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติม 

         ๗.4 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพขนาด 125 มล. (1x48)  อ.ส.ค.  จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x48) โดยมีหลักการการเปล่ียน คือ เส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้ 1 หีบ และในกรณีลูกค้าไม่พอใจใน
คุณภาพ ต้องการเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติมให้พิจารณาตามความเหมาะสม โดยเจรจาต่อรอง
และชดเชยนมไม่เกิน 3-5 หีบหรือตามดุลยพินิจของผู้บริหาร 
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๗.5 จากสถานการณ์การแพร่กระจายโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 19 จากต่างประเทศเข้ามาสู่ประเทศไทย
ต้ังแต่เดือนมกราคม 2563 เป็นต้นมาอย่างรวดเร็วและเป็นวงกว้างท่ียากต่อการควบคุมท าให้มีการระมัดระวังในการเข้าพบ
ลูกค้าเพื่อเปล่ียนนมเส่ือมคุณภาพแผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย มีความห่วงใยต่อการสุ่ม
เส่ียงการติดเช้ือไวรัสโคโรนา 19 ดังกล่าว จึงมีนโยบายให้ติดต่อประสานงานเพื่อท าความเข้าใจในผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพ
ทางโทรศัพท์และเพื่อเป็นการลดความเส่ียงจากการแพร่กระจายจากโรคดังกล่าวของลูกค้า จึงมีวิธีการดังนี้ 

๗.5.1 น าส่งของพรีเมี่ยมให้ลูกค้าทางไปรษณีย์ เช่น ถุงผ้าไทย-เดนมาร์ค กระบอกเก็บความร้อน-
เย็น กล่องเก็บอาหาร สบู่เหลว-โลช่ันบ ารุงผิวไทย-เดนมาร์ค หน้ากากอนามัย ฯลฯ  

๗.5.2 น าส่งผลิตภัณฑ์นมจ านวน 1 – 2 แพ็คให้ลูกค้าทางไปรษณีย์ โดยในส่วนของพื้นท่ีกรุงเทพฯ 
และปริมณฑล แผนกลูกค้าสัมพันธ์ จะเป็นผู้รับผิดชอบน าส่ง แต่ในส่วนของพื้นท่ีรับผิดชอบของส านักงาน อ.ส.ค.ภาคๆ นั้น
จะเป็นผู้รับผิดชอบน าส่ง เพื่อให้การแก้ไขท่ีรวดเร็ว เป็นการลดความเส่ียงจากการสูญเสียระหว่างการขนส่งและการรับทราบ
ปัญหาในพื้นท่ีด้วย 

7.5.3 ในกรณีจ าเป็นต้องเข้าพบและลูกค้าต้องการชดเชยเป็นผลิตภัณฑ์นม แผนกลูกค้าสัมพันธ์ วิธี
ปฏิบัติและป้องกันการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 19 โดยเคร่งครัด 

 

@@@@@@@@@@@@@@ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนในสถานการณ์แพร่ระบาดไวรัสโควิด ๒๐๑๙
   

-13- 

 

ว ธ ป้     กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัสโคโรนำ 19 เม่ือปฏิบัติหน้ำที่เข้ำพบลูกค้ำ 

เมื่อปฏิบัติหน้าท่ีขณะเข้าพบและชดเชยนมเส่ือมสภาพก่อนวันหมดอายุให้ลูกค้า 
- ล้างมือบ่อยๆ โดยใช้สบู่และน้ า หรือเจลล้างมือท่ีมีส่วนผสมหลักเป็นแอลกอฮอล์ 
- เว้นรักษาระยะห่างท่ีปลอดภัยจากผู้ท่ีไอหรือจาม 
- สวมหน้ากากอนามัยและเว้นระยะห่างระหว่างพดูคุย                                                         
- ไม่สัมผัสตา จมูก หรือปาก 
- ปิดจมูกและปากด้วยข้อพับด้านในข้อศอกหรือกระดาษช าระเมื่อไอหรือจาม 
- พกแจลแอลกอฮอล์และสเปรย์แอลกอฮอล์ติดตัวขณะปฏิบัติหน้าท่ี 
- ไม่เก็บแจลแอลกอฮอล์และสเปรย์แอลกอฮอล์ไว้ในรถเนื่องจากจะเกิดระเบิดและประกายไฟได้ ในขณะท่ีรถยนต์

จอดในพื้นท่ีแดดจัด 
*** หากมีไข้ ไอ และหายใจล าบากให้รายงานผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ันและไปพบแพทย์หรือสถานพยาบาลใกล้บ้าน 

วิธีป้องกันเชื้อไวรัสโคโรนำ 19 เม่ืออยูใ่นที่สำธำรณะหรือขณะเดินทำง 

- สวมใส่หน้ากากอนามัยไว้ตลอดเวลา และไม่สัมผัสพื้นผิวด้านหน้าของหน้ากากอนามัย เพราะอาจจะมีเช้ือโรคติด
อยู ่

- หลีกเล่ียงการสัมผัสส่ิงของให้ได้มากท่ีสุด หรือหากเล่ียงไม่ได้ก็ให้ฉีดแอลกอฮอล์ก่อนสัมผัส หรือล้างมือด้วยเจล
แอลกอฮอล์ทุกครั้ง หลังสัมผัสส่ิงของนั้น ๆ โดยเฉพาะลูกบิดประตู ปุ่มลิฟต์ มือจับประตู ราวบันได หรือราวจับของพาหนะท่ี
ใช้เดินทาง 

- เว้นระยะห่างจากคนรอบข้าง 1 – 2 เมตร 
- ต้ังสติยับย้ังตัวเองไม่ให้ยกมือข้ึนสัมผัสใบหน้า ดวงตา จมูก ปาก ระหว่างโดยสารบนรถสาธารณะ 
- ล้างมือด้วยเจลแอลกอฮอล์หลังจับธนบัตร เหรียญ หรือบัตรโดยสารในการเดินทาง 
- ล้างมือทันทีหลังลงจากรถโดยสาร และหลังจากถึงจุดหมายปลายทาง 
- หลีกเล่ียงการรับประทานอาหาร เครื่องด่ืม ระหว่างการเดินทาง 
 
 
 



คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนในสถานการณ์แพร่ระบาดไวรัสโควิด ๒๐๑๙
   

-14- 

 
 

วิธีป้องกันเชื้อไวรัสโคโรนำ 19 เม่ืออยู่ที่ท ำงำน 
 

- ท าความสะอาดโต๊ะท างาน เช็ดท าความสะอาดบริเวณพื้นผิวโต๊ะท างาน แป้นพิมพ์ เมาส์ คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์ 
และวัตถุส่ิงของอื่น ๆ ท่ีต้องสัมผัส และต้องใช้งานอยู่เป็นประจ า 

- ล้างมือบ่อย ๆ ไม่ว่าจะอยู่ท่ีไหนการล้างมือบ่อย ๆ ก็ถือว่าเป็นการป้องกันไวรัส ท่ีดีท่ีสุดวิธีหนึ่ง    เราควรล้างมือ
หลังจากรับประทานอาหาร จับท่ีจับประตู หรือราวบันได ควรล้างมือให้บ่อยท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็น ไปได้ 

- พกเจลแอลกอฮอล์ติวตัวตลอดเวลา ในบางครั้งท่ีเรามีงานส าคัญ เช่น การประชุม การออกไปล้างมือด้วยสบู่ใน
ห้องน้ าอาจจะไม่สะดวกนัก จึงอาจจะใช้เป็นเจลแอลกอฮอล์แทนการล้างมือด้วยสบู่ 

- งดการทักทายด้วยวิธีจับมือ ควรหลีกเล่ียงการสัมผัสทางกายภาพท่ีไม่จ าเป็น 
- งดทานอาหาร ควรนั่งทานอาหารห่างกันอย่างนอ้ย 1 – 2 เมตร และไม่ใช้ภาชนะร่วมกันอย่างเด็ดขาด 
 

วิธีป้องกันเชื้อไวรัสโคโรนำ 19 เม่ือกลับถึงบ้ำน 
 

- ล้างมือก่อนเข้าบ้านด้วยเจลแอลกอฮอล์ หรือน้ ากับสบู่และถอดหน้ากากอนามัยอย่างระมัดระวงั พร้อมกับม้วนท้ิง
ลงถุงอย่างถูกวิธี ส าหรับหน้ากากผ้าให้ซักท าความสะอาดให้เรียบร้อย 

- อาบน้ า สระผม เปล่ียนเส้ือผ้าทันที 
- ท าความสะอาดส่ิงของต่าง ๆ ท่ีน าติดตัวออกไปด้วย เช่น กระเป๋า รองเท้า กุญแจ ก่อนเก็บเข้าท่ี เนื่องจากเช้ือโรค

อาจเกาะอยู่บนพื้นผิวของส่ิงของต่าง ๆ ได้ 
- ท าความสะอาดโทรศัพท์มือถือด้วยแอลกอฮอล์ก่อนท่ีจะใช้งาน 
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แนวทำงปฏิบัติเพือ่กำรป้องกันโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 (COVID-19) หรือโควิด 19 
ส ำหรับประชำชนทั่วไปและกลุ่มเสี่ยง 

 
 ค าแนะน านี้ จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการปฏิบัติส าหรับบุคคลท้ังประชาชนท่ัวไปและประชาชน  กลุ่มเส่ียงสูง
ต่อการติดเช้ือโรคโควิด-19 ได้แก่ หญิงต้ังครรภ์ กลุ่มเด็กเล็กท่ีมีอายุต่ ากว่า 5 ปีลงมา ผู้สูงอายุและคนท่ีมีโรคประจ าตัว เช่น 
โรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง โรคหลอดเลือดหัวใจและสมอง โรคระบบทางเดินหายใจ โรคภูมิแพ้ ซึ่งมีโอกาสเสียชีวิต
มากกว่าคนท่ัวไปหากมีการติดเช้ือไวรัสโควิด 19 เพื่อป้องกันตนเองจากการเจ็บป่วยและลดความเส่ียงต่อการเสียชีวิต จึงมี
แนวทางการปฏิบัติเพื่อการป้องกันโรคโควิด 19 ส าหรับประชาชนท่ัวไปและกลุ่มเส่ียง รายละเอียดดังนี้ 
 
แนวทำงกำรดูแลสุขอนำมัยส่วนบุคคล เพื่อป้องกันและลดกำรแพร่เชื้อโควิด 19 
   1. ออกจากบ้านเมื่อจ าเป็นเท่านั้น หากออกนอกบ้านให้เว้นระยะห่างจากคนอื่นอย่างน้อย 1-2 เมตร 
หลีกเล่ียงการเข้าไปในพื้นท่ีท่ีมีคนหนาแน่น แออัด หรือพื้นท่ีปิด 

 2. สวมหน้ากากอนามัยหรือหน้ากากผ้าตลอดเวลา เมื่ออยู่นอกบ้าน 
 3. ใช้รถสาธารณะเมื่อจ าเป็นเท่านั้น และหลีกเล่ียงช่ัวโมงเร่งด่วน หากต้องซ้อนมอเตอร์ไซด์ควรนั่งหันข้าง 

       4. ล้างมือบ่อยๆ ด้วยสบู่หรือเจลแอลกอฮอล์ทุกครั้ง ก่อนรับประทานอาหาร หลังใช้ส้วม หรือหลังจากไอจาม หรือหลัง
สัมผัสจุดเส่ียงท่ีมีผู้ใช้งานร่วมกันในท่ีสาธารณะ เช่น กลอนหรือลูกบิดประตู ราวจับหรือราวบันได เป็นต้น 
       5. หลีกเล่ียงการใช้มือสัมผัสใบหน้า ตา ปาก จมูก โดยไม่จ าเป็น 
       6. ผู้ท่ีเป็นกลุ่มเส่ียง ผู้สูงอายุท่ีอายุมากกว่า 70 ปี ผู้มีโรคเรื้อรัง เช่น เบาหวาน โรคหัวใจ โรคความดันโลหิตสูง โรคปอด 
และเด็กอายุต่ ากว่า 5 ปี ให้เล่ียงการออกนอกบ้าน เว้นแต่จ าเป็น ให้ออกนอกบ้านน้อยท่ีสุด ในระยะเวลาส้ันท่ีสุด 
       7. แยกของใช้ส่วนตัว ไม่ควรใช้ของร่วมกับผู้อื่น 
       8. เลือกทานอาหารท่ีร้อนหรือปรุงสุกใหม่ๆ ควรทานอาหารแยกส ารับ หรือหากทานอาหารร่วมกันให้ใช้ช้อนกลาง
ส่วนตัว ออกก าลังกายสม่ าเสมอ และพักผ่อนให้เพียงพอ 
       9. หากเดินทางกลับจากประเทศหรือพื้นท่ีท่ีมีการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด 19 ควรกักตัวเองท่ีบ้าน 14 วัน และ
ปฏิบัติตามประกาศของกระทรวงสาธารณสุข 
       10. หมั่นสังเกตอาการตนเอง หากมีอาการไอ เจ็บคอ มีน้ ามูก จมูกไม่ได้กล่ิน ล้ินไม่รับรส ให้ไปรับการตรวจรักษาท่ี
โรงพยาบาลใกล้บ้านทันที 
 
แนวทำงกำรปฏิบัติส ำหรับกลุ่มเสี่ยง 
       1. ค าแนะน าส าหรับผู้สูงอายุและผู้ท่ีอยู่ร่วมกับผู้สูงอายุ 
        จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ท่ีมีการแพร่ระบาดเป็นวงกว้าง ผู้สูงอายุถือเป็นประชาชนกลุ่มเส่ียง
ต่อการเกิดโรคท่ีมีอาการรุนแรงมากกว่ากลุ่มวัยอืน่ การอยู่รวมกันเป็นครอบครัวที่มีสมาชิกในบ้านมีประวัติเดินทางมาจาก
พื้นท่ีเส่ียง อาจท าให้ผู้สูงอายุติดเช้ือได้ ดังนั้น ผู้สูงอายุและบุคคลในครอบครัวควรมีการปฏิบัติตน เพื่อการป้องกันการรับ
สัมผัสและแพร่กระจายเช้ือโรค ดังนี้ 
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            1.1 ค า แนะน าส าหรับผู้สูงอายุ 
            • ล้างมือบ่อยๆ ด้วยน้ าและสบู่หรือเจลแอลกอฮอล์ 70 % ทุกครั้งก่อนรับประทานอาหาร หลังเข้าส้วม หรือเมื่อ
สัมผัสส่ิงของร่วมกับผู้อื่น หลีกเล่ียงการใช้มือสัมผัสใบหน้า ตา ปาก จมูก 
            • เลือกทานอาหารท่ีร้อนหรือปรุงสุกใหม่ๆ ควรทานอาหารแยกส ารับ หรือหากทานอาหารร่วมกันให้ใช้ช้อนกลาง
ส่วนตัว ออกก าลังกายสม่ าเสมอ และพักผ่อนให้เพียงพอ 
            • หากไอ จาม ใช้ผ้าเช็ดหน้าหรือกระดาษทิชชูปิดปากหรือใช้ข้อศอกปิดปากจมูก และท าความสะอาดมือด้วยสบู่
และน้ าหรือเจลแอลกอฮอล์ทันที หรือให้สวมหน้ากาก หลีกเล่ียงการอยู่ใกล้ชิดผู้ท่ีมีอาการหวัด มีไข้ ไอ จาม มีน้ ามูก 
            • งดออกจากบ้านหรือเข้าไปในบริเวณท่ีมีคนแออัด หากจ าเป็นให้ใส่หน้ากากอนามัยหรือหน้ากากผ้า ใช้เวลาน้อย
ท่ีสุด รักษาระยะห่างจากบุคคลอื่น 1 - 2 เมตร หลีกเล่ียงการสวมกอดหรือพูดคุยในระยะใกล้ชิดกับบุคคลอื่น และเปล่ียนมา
ใช้การส่ือสารทางโทรศัพท์ หรือ Social media เป็นต้น 
            • หากมีโรคประจ าตัว ได้แก่ โรคหัวใจและหลอดเลือด โรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง หรือโรคปอดอุดกั้น
เรื้อรัง โรคมะเร็ง ควรจัดเตรียมยาส ารองส าหรับรักษาโรคประจ าตัวของผู้สูงอายุไว้ ภายใต้ดุลยพินิจของแพทย์หากถึงก าหนด
ตรวจตามนัด ให้ติดต่อขอค าแนะน าจากแพทย์ และให้ญาติไปรับยาแทน 
            • ดูแลสภาพจิตใจของตนเอง ไม่ให้เครียดเกินไป หาวิธีผ่อนคลายความเครียด เช่น การออกก าลังกาย 
ท่ีเหมาะสมกับสุขภาพ (เช่น ร ามวยจีน โยคะ) ฟังเพลง ร้องเพลง หรือเล่นดนตรี ปลูกต้นไม้ ท าสวน จัดห้อง ตกแต่งบ้าน เล่น
กับสัตว์เล้ียง สวดมนต์ นั่งสมาธิ การฝึกหายใจคลายเครียด ท าบุญตักบาตร เป็นต้น 
            1.2 ค าแนะน าส าหรับผู้ท่ีอยู่ร่วมกับผู้สูงอายุ 
            • หมั่นสังเกตตนเอง ว่ามีอาการไข้ หรืออาการทางเดินหายใจหรือไม่ หากพบว่ามีอาการดังกล่าว ควรงดการใกล้ชิด
กับผู้สูงอายุ 
            • หลีกเล่ียงการคลุกคลีกับผู้สูงอายุโดยไม่จ าเป็น หาวิธีการสร้างความสัมพันธ์อันดี โดยรักษาระยะห่างกับผู้สูงอายุ 
            • ผู้ท่ีท าหน้าท่ีดูแลผู้สูงอายุ ต้องสวมหน้ากากอนามัยตลอดเวลา และล้างมือทุกครั้งก่อนให้การดูแล 
 
            2. ค าแนะน าส าหรับผู้ท่ีมีโรคประจ าตัว เบาหวาน ความดันโลหิตสูง โรคหลอดเลือดหัวใจและสมองโรคระบบ
ทางเดินหายใจผู้ท่ีมีโรคประจ าตัว เช่น เบาหวาน ความดันโลหิตสูง โรคหลอดเลือดหัวใจและสมอง และโรคระบบทางเดิน
หายใจ หากมีการติดเช้ือโควิด 19 จะมีความเส่ียงต่อการป่วยรุนแรงมากกว่าคนท่ัวไป เพื่อเป็นการป้องกันไม่ให้เกิดการติด
เช้ือหรือป่วยรุนแรง จึงมีค าแนะน าดังนี ้
            2.1 ค าแนะน าส าหรับผู้ป่วย 
            • ให้อยู่ในท่ีพักอาศัย เว้นการคลุกคลีใกล้ชิดกับบุคคลท่ีไม่ใช่ผู้ดูแล รักษาระยะห่างระหว่าง บุคคล 1 - 2 เมตร 
            • หากต้องออกนอกท่ีพักอาศัย ไปในพื้นท่ีท่ีมีคนแออัด หรือโดยสารรถสาธารณะ ให้สวมหน้ากากอนามัยหรือ
หน้ากากผ้าตลอดเวลา 
            • งดใช้ของหรือเครื่องใช้ส่วนตัวร่วมกับผู้อื่น 
            • มีหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อของสถานพยาบาลท่ีรักษาประจ า เพื่อปรึกษาปัญหาสุขภาพ 
            • ติดต่อสถานพยาบาลท่ีรักษาประจ าก่อนก าหนดนัด เพื่อรับทราบข้อปฏิบัติ เช่น ให้ญาติหรือผู้อื่นไปรับยาแทน ให้
ไปรับยาใกล้บ้าน หรือให้ย้ายไปตรวจท่ีสถานพยาบาลอื่น 
            • รับประทานยาสม่ าเสมอ และหมั่นตรวจสุขภาพตนเอง เช่น วัดความดันโลหิต หรือวัดระดับน้ าตาลในเลือดเองท่ี
บ้าน 
            • หากมีอาการป่วยฉุกเฉิน ให้โทรเรียก 1669 
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            2.1 ค าแนะน าส าหรับญาติผู้ใกล้ชิด และผู้ดูแล 
             • สวมหน้ากากอนามัยตลอดเวลาท่ีให้การดูแล 
             • ล้างมือก่อนและหลังการให้การดูแล 
             • หากมีอาการผิดปกติของระบบทางเดินหายใจ เช่น มีน้ ามูก ไอ เจ็บคอ หรือรู้สึกมีไข้ ต้องงดการให้การดูแล หรือ
อยู่ใกล้ชิด ควรมอบหมายผู้อื่นท าหน้าท่ีแทน 
             • ท าความสะอาดเครื่องมือหรืออุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีต้องใช้ประจ าร่วมกันในบ้าน เช่น เครื่องวัดความดันโลหิต
ด้วยแอลกอฮอล์  
 
             3. ค าแนะน าส าหรับกลุ่มเด็กเล็กท่ีมีอายุต่ ากว่า 5 ปี รวมถึงหญิงต้ังครรภ์ หญงิหลังคลอดท่ีมีหน้าท่ีดูแลเด็กเล็ก 
             3.1 ค าแนะน าส าหรับกลุ่มเด็กเล็กท่ีมีอายุต่ ากว่า 5 ปี โรคโควิด 19 มีอันตรายต่อเด็กเช่นเดียวกับโรคติดเช้ือ
ระบบทางเดินหายใจท่ัวไป เช่น ไข้หวัดใหญ่ไข้หวัดธรรมดา จึงมีค าแนะน าส าหรับผู้ปกครอง ดังนี้ 
             • ห้ามพาเด็กออกไปท่ีสาธารณะโดยไม่จ าเป็น ควรให้เด็กเล่นในบ้าน 
             • เว้นระยะห่างทางสังคม (Social Distancing) ใกล้ชิดคนอื่นให้น้อยท่ีสุด 
             • ผู้ใหญ่ท่ีดูแลเด็กไม่ควรออกไปนอกบา้น ถ้าจ าเป็นต้องออกไปเมื่อกลับมาถึงบ้าน ต้องอาบน้ าเปล่ียนเส้ือผ้า ก่อน
มาเล่นกับเด็ก 
             • สอนเด็กล้างมือ ใส่หน้ากาก กินอาหารท่ีมีประโยชน์ ปรุงสุก สะอาด และนอนพักผ่อนให้เพียงพอ 
             • หากเด็กติดเช้ือโควิด 19 อาการของโรค เริ่มต้ังแต่มีอาการหวัดน้อยๆ จนถึงปอดอักเสบหรือปอดบวม และหาก
มีโรคประจ าตัว ก็จะมีอาการชัดเจนอย่างรวดเร็ว ดังนั้น ถ้าเริ่มมีอาการต้องรีบไปพบแพทย์ทันที 
             3.2 ค าแนะน าส าหรับหญิงต้ังครรภ์ หญิงหลังคลอด ท่ีมีหน้าท่ีดูแลเด็กเล็กเนื่องจากเช้ือโควิด 19 เป็นเช้ือไวรัส
ชนิดใหม่ ยังไม่มีข้อมูลว่าหญิงต้ังครรภ์มีโอกาสติดเช้ือมากกว่าคนท่ัวไปหรือไม่ จึงมีค าแนะน าดังนี้ 
             3.2.1 การดูแลหญิงต้ังครรภ์ หญิงหลังคลอด กลุ่มปกติกลุ่มปกติคือ กลุ่มท่ีไม่ติดเช้ือ ใช้หลักการป้องกันการแพร่
ระบาดของเช้ืออย่างเคร่งครัด โดย 
             • หลีกเล่ียงการสัมผัสหรืออยู่ใกล้ชิดผู้ท่ีมีไข้ หรือมีอาการระบบทางเดินหายใจ หรือผู้ท่ีเดินทางมาจากพื้นท่ีเส่ียง 
             • หลีกเล่ียงการอยู่สถานท่ีท่ีมีผู้คนแออัด หรือรวมกลุ่มกันจ านวนมาก 
             • สวมหน้ากากอนามัยหรือหน้ากากผ้าตลอดเวลาเมื่อออกนอกบ้าน 
             • หากต้องอยู่ในสถานท่ีสาธารณะ ควรเว้นระยะห่างจากบุคคลอื่นอย่างน้อย 1-2 เมตร 
             • หลีกเล่ียงการใช้มือสัมผัสบริเวณดวงตา ปาก และจมูก 
             • รับประทานอาหารท่ีปรุงสุกใหม่เสมอ 
             • แยกภาชนะรับประทานอาหารและงดใช้ของส่วนตัวร่วมกับผู้อื่น 
             • ล้างมือบ่อยๆ ด้วยสบู่หรือเจลแอลกอฮอล์ 70% 
             • เฝ้าระวังอาการ โดยเฉพาะอาการไข้หรืออาการระบบทางเดินหายใจ หากมีอาการป่วยเล็กน้อย ควรพักผ่อนอยู่ท่ี
บ้าน ถ้ามีอาการไข้ ไอ เจ็บคอ หายใจเหนื่อย ควรรีบไปพบแพทย์  
             • หากถึงก าหนดนัดฝากครรภ์ สามารถติดต่อขอค าแนะน ากับแพทย์ท่ีฝากครรภ์ เพื่อพิจารณาความจ าเป็นในการ
ไปตรวจตามนัด 
             3.2.2 การดูแลหญิงต้ังครรภ์ หญิงหลังคลอดท่ีเป็นกลุ่มเส่ียงติดเช้ือโควิด 19 กลุ่มเส่ียง ได้แก่ ผู้ท่ีมีประวัติ
เดินทางมาจากพื้นท่ีเส่ียง หรือสัมผัส/ใกล้ชิดผู้ป่วยโควิด 19 
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           • แยกตนเองออกจากครอบครัวและสังเกตอาการจนครบ 14 วัน งดการใช้ส่ิงของร่วมกับผู้อื่น 
           • งดออกไปในท่ีชุมชนโดยไม่จ าเป็น และอยู่ห่างจากผู้อื่น ในระยะ 1 - 2 เมตร 
           • กรณีครบก าหนดนัดฝากครรภ์ ต้องแจ้งเจ้าหน้าท่ีให้ทราบว่าตนเองอยู่ระหว่างการเฝ้าระวัง 14 วัน เพื่อพิจารณา
เล่ือนการฝากครรภ์ และปฏิบัติตามค าแนะน าของเจ้าหน้าท่ี 
           • กรณีเจ็บครรภ์คลอด ต้องไปโรงพยาบาลทันที และแจ้งเจ้าหน้าท่ีให้ทราบว่าตนเองอยู่ระหว่างการเฝ้าระวัง 14 
วัน 
           3.3.3 ค าแนะน าส าหรับการดูแลทารกแรกเกิด กรณีแม่เป็นผู้ท่ีสงสัยติดเช้ือหรือติดเช้ือโควิด 19 ปัจจุบันยังไม่มี
หลักฐานการติดต่อผ่านทางรกหรือผ่านทางน้ านม แต่ทารกท่ีเกิดจากแม่ท่ีติดเช้ือโควิด 19 จัดเป็นผู้มีความเส่ียง จะต้องมีการ
แยกตัวออกจากทารกอื่น และต้องสังเกตอาการ เป็นเวลา 14 วันส าหรับแนวทางการเล้ียงลูกด้วยนมแม่ เมื่อค านึงถึง
ประโยชน์ของการเล้ียงลูกด้วยนมแม่และยังไม่มีหลักฐานทางวิชาการในการแพร่เช้ือไวรัสผ่านทางน้ านม ดังนั้น ทารกจึง
สามารถกินนมแม่ได้ โดยปฏิบัติตามแนวทางป้องกันการติดเช้ืออย่างเคร่งครัด ดังนี้ 
 
           ค ำแนะน ำส ำหรับแม่ ในกรณีสงสัยว่ำจะติดเชื้อหรือติดเชื้อโควิด 19 แล้ว 
           • กรณีแม่เป็นผู้ท่ีสงสัยว่าจะติดเช้ือหรือติดเช้ือโควิด 19 แล้ว แต่อาการไม่มาก สามารถกอดลูกและให้นมจากเต้าได้ 
ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับการตัดสินใจของแม่และครอบครัว ต้องปฏิบัติตาม 
 
           แนวทำงป้องกันกำรติดเชื้ออย่ำงเคร่งครัด 
           • กรณีแม่ท่ีติดเช้ือโควิด 19 และมีอาการชัดเจน หากยังสามารถบีบน้ านมได้ ให้ใช้วิธีบีบน้ านมและให้ผู้ช่วยเป็นผู้
ป้อนนมแก่ลูก หากไม่สามารถบีบน้ านมเองได้ อาจพิจารณาใช้นมผงแทน 
 
           ก. ข้อปฏิบัติในกรณีให้ทำรกกินนมจำกเต้ำ 
           1) อาบน้ าหรือเช็ดท าความสะอาดบริเวณเต้านมและหัวนมด้วยสบู่และน้ า 
           2) ล้างมือให้สะอาดด้วยสบู่และน้ า นานอย่างน้อย 20 วินาที หรือใช้แอลกอฮอล์เข้มข้น 70% เช็ดท าความสะอาด 
           3) สวมหน้ากากอนามัยตลอดการท ากิจกรรมเกี่ยวกับการให้นมลูก 
           4) ไม่สัมผัสบริเวณใบหน้าของทารก เช่น การหอมแก้ม 
 
           ข. ข้อปฏิบัติในกำรบีบน้ ำนม และกำรป้อนนม 
           1) อาบน้ าหรือเช็ดท าความสะอาดบริเวณเต้านมและหัวนมด้วยน้ าและสบู่ 
           2) ล้างมือให้สะอาดด้วยน้ าและสบู่ นานอย่างน้อย 20 วินาที หรือใช้แอลกอฮอล์เข้มข้น 70% เช็ดท าความสะอาด 
           3) สวมหน้ากากอนามัย ตลอดการท ากิจกรรมเกี่ยวกับการเตรียมนม การบีบน้ านม และการให้น 
           4) ไม่สัมผัสบริเวณใบหน้าของทารก เช่น การหอมแก้ม 
           5) หาผู้ช่วยหรือญาติท่ีมีสุขภาพแข็งแรง ทราบวิธีการป้อนนมท่ีถูกต้อง และต้องปฏิบัติตามวิธีการป้องกันตนเอง
อย่างเคร่งครัด โดยน าน้ านมแม่มาป้อนด้วยการใช้ช้อน ถ้วยเล็ก หรือขวดนม 
           6) ล้างท าความสะอาดอุปกรณ์ เช่น ท่ีปั๊มนม ขวดนม ด้วยน้ ายาล้างอุปกรณ์ และท าการนึ่งฆ่าเช้ือหลังเสร็จส้ิน
กิจกรรม 
           “หากพบผู้สูงอายุ เด็ก หญิงต้ังครรภ์ ผู้ท่ีมีโรคประจ าตัว เช่น โรคปอด โรคเบาหวาน มีอาการทางเดินหายใจ ไอ 
เจ็บคอ หายใจเหนื่อย มีน้ ามูก จมูกไม่ได้กล่ิน ล้ินไม่รับรส ให้รีบไปรับการตรวจรักษาท่ีโรงพยาบาลใกล้บ้านทันที หากมาช้า
เกิน 48 ช่ัวโมง จะมีโอกาสเสียชีวิตได้”     (ท่ีมาของข้อมูล : กรมควบคุมโรค   3 มกราคม 2564) 
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8. หลักฐำนและวิธีกำรเปลี่ยนคืนนมลูกค้ำ 
          8.1 ขอดูเอกสารหลักฐาน เช่น ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน ส าเนาใบขับขี่ ส าเนาบัตรข้าราชการเพื่อ
ยืนยันตามใบรับค าร้องเรียน หรือในกรณีลูกค้าไม่ยินยอม และไม่ถ่ายบัตรประชาชนหรือไม่ให้ดู ให้พนักงานหมายเหตุไว้ใน
เอกสารพร้อมลงลายมือช่ือผู้เข้าพบลูกค้า 
          8.2 ให้ลูกค้าลงลายมือช่ือรับจ านวนนมในแบบฟอร์มใบรับค าร้องเรียนของลูกค้า 

8.3 มีรูปถ่ายตอนรับ-ส่งมอบผลิตภัณฑ์นมโดยได้รับความยินยอมจากลูกค้าก่อนหรือรูปภาพนม 

9. ขั้นตอนกำรตรวจผลิตภัณฑ์นมและแจ้งผลให้ลูกค้ำหลังจำกกำรเปลี่ยนคืนนมเสือ่มคุณภำพ 

แผนกลูกค้าสัมพันธ์ หรือ แผนกการตลาดและการขาย ส านักงาน อ.ส.ค.ภาค เข้าพบลูกค้า และรับ
ผลิตภัณฑ์นมกลับมา แล้วท าบันทึกน าส่งแผนกควบคุมคุณภาพ (QC) การตรวจสอบนมเส่ือมคุณภาพ เพื่อหาสาเหตุการเส่ือม
คุณภาพเพื่อน าผลไปตรวจสอบพิสูจน์ พัฒนาผลิตภัณฑ์และแจ้งผลการตรวจคุณภาพให้ลูกค้าทราบเพื่อสร้างความมั่นใจ
ให้กับลูกค้าโดยมีข้ันตอนดังนี้  

  1. นมเส่ือมคุณภาพท่ีตรวจเป็นนมเส่ือมคุณภาพท่ีส านักงานภาคนั้นๆ ผลิตเอง ในกรณีทีนมเส่ือมคุณภาพท่ี
รับมาจากลูกค้าเป็นนมท่ีส านักงานภาคฯ ผลิตเองต้องส่งให้ QC ตรวจตามปกติและแจ้งผลให้ลูกค้าทราบตามข้ันตอน                
                     2. นมเส่ือมคุณภาพท่ีพบผลิตจากส านักงานภาคฯ อื่น ในกรณีท่ีนมเส่ือมสภาพท่ีรับมาจากลูกค้าเป็นนมท่ี
ส านักงานภาคฯ อื่นผลิตต้องส่งให้ QC ตรวจตามปกติ และแจ้งผลไปให้ส านักงานภาคฯ ท่ีผลิต และแจ้งผลให้ลูกค้าทราบตาม
ขั้นตอน เช่น ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคกลาง ได้เปล่ียนคืนนมเส่ือมคุณภาพจากลูกค้ามาแต่ว่านมเส่ือมคุณภาพท่ีผลิตจาก 
ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคใต้ ให้ QC อ.ส.ค. ภาคกลางสามารถตรวจสอบเบ้ืองต้นได้เลยแล้วแจ้งผลให้ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคใต้ 
ได้รับทราบเพื่อน าไปพัฒนาและแก้ไขและแจ้งผลให้ลูกค้าทราบตามปกติ            

3. นมเส่ือมคุณภาพท่ี แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ได้เปล่ียนคืนลูกค้าในกรณีท่ี แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ได้เปล่ียนคืน
นมเส่ือมคุณภาพจากลูกค้ามานั้น ให้ส่งส านักงาน อ.ส.ค.ภาคกลาง ตรวจสอบเพราะเป็นส านักงานภาคฯท่ีอยู่ใกล้ท่ีสุด แล้ว
ขอผลตรวจเพื่อแจ้งไปกับส านักงานท่ีผลิตและแจ้งใหก้ับลูกค้าเพื่อทราบต่อไป 

 

10. กำรเบิกผลิตภัณฑ์นมเพื่อเปลีย่นคืนลูกค้ำ 

          การเข้าพบเยี่ยมลูกค้าร้องเรียนนมเส่ือมคุณภาพทุกครั้งเจ้าหน้าท่ีจะเข้าไปช้ีแจงและท าการเปล่ียนนม
ให้กับลูกค้าเพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า โดยต้องมีการเบิกนมออกจากคลังสินค้า สนง.ภาค เพื่อน าไปมอบ
ให้กับลูกค้าในกรณีต่างๆ 

          1. กรณีท่ีนมเส่ือมคุณภาพผลิตในส านักงานภาคนั้นเอง ควรจะด าเนินการเบิกตามข้ันตอนตามระบบด้วยมี
เอกสารแนบการเบิกให้ถูกต้อง เช่นใบค าร้องเรียนนมเสียท่ีลูกค้าแจ้งมา 

2. กรณีท่ีพบนมเส่ือมคุณภาพเป็นนมท่ีผลิตจากส านักงานภาคอื่นๆให้ติดต่อแจ้งกับเจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบเขต
ส านักงานภาค ท่ีผลิตเบื้องต้นเรื่องนมท่ีจะเปล่ียนคืนลูกค้า เมื่อเปล่ียนผลิตภัณฑ์นมคืนลูกค้าแล้วส่งเรื่องไปเบิกผลิตภัณฑ์นม
มาไว้ส ารองไว้ทดแทน จากส านักงาน อ.ส.ค.ภาคท่ีผลิตโดยแนบเอกสารการเปล่ียนคืนนมลูกค้า  เช่น เอกสารร้องเรียนลูกค้า 
หรือ เอกสารส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนรับนมเปล่ียน 
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          3. กรณีแผนกลูกค้าสัมพันธ์ เป็นหน่วยงานท่ีไม่มีผลิตภัณฑ์นมเพื่อชดเชยให้ลูกค้าในคลังสินค้า ให้ปฏิบัติ 
ดังนี้ 

            ให้เบิกนมตัวอย่างเพื่อส ารองการเปล่ียนในแต่ละครั้ง ท ารายงานคุมสต็อกนม และเมื่อเปล่ียนคืนแล้วให้ท า
รายงานขอเบิกนมจากส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ท่ีผลิตเพื่อน ามาคืนในนมตัวอย่างเพื่อเปล่ียนคืนลูกค้า โดยแนบเอกสารการ
เปล่ียนคืนนมลูกค้า เช่น เอกสารร้องเรียนลูกค้า หรือเอกสารส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนท่ีรับผลิตภัณฑ์นมเปล่ียนคืน 

11. เทคนิคกำรลดควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

1. ปล่อยให้ลูกค้าได้ระบายถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับสินค้าท่ีได้พบเจอ ปล่อยให้ลูกค้าได้ระบายเรื่องราวความ
คับข้องใจก่อนโดยยังไม่ต้องขัดจังหวะ หากเราต้องการท่ีจะแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า เราจะต้องหาจุดเริ่มต้น ท่ีส าคัญท่ีสุดคือ 
จะต้อง “รับฟัง” ลูกค้าก่อน 

2. ไม่มีอคติกับลูกค้า บ่อยครั้งท่ีลูกค้าแสดงออกถึงความไม่พอใจในผลิตภัณฑ์นม ลูกค้าจะโวยวายมีอารมณ์
ฉุนเฉียวซึ่งส่ิงท่ีติดตามมาก็คือ “อคติ” ท่ีมีต่อลูกค้า 

3. แสดงความเข้าใจและเห็นใจลูกค้า ปล่อยให้ลูกค้าระบายอารมณ์โดยท่ีเราต้องไม่มีอารมณ์ 
ร่วมด้วย และจะต้องแสดงให้เห็นว่าเราเข้าใจปัญหาท่ีเกิดขึ้น และพยายามหาค าตอบในข้อผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นในตัวผลิตภัณฑ์
กับประโยคท่ีแสดงการขอโทษหรือเสียใจอย่างจริงใจ ท้ังน้ าเสียงและท่าทางจะเป็นเสมือนสะพานท่ีเช่ือมความรู้สึกของเราเข้า
กับลูกค้า จะช่วยให้การแก้ไขปัญหาร่วมกันในขั้นตอนต่อไปเป็นไปได้อย่างราบรื่นมากขึ้นเพื่อลูกค้าจะไม่เปล่ียนใจไปรับ
ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง 

4. กระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหา เริ่มจากการถามปัญหาท่ีลูกค้าประสบมาอย่างต้ังใจ โดยไม่ด่วนสรุป
ความท้ังท่ียังฟังข้อมูลไม่ครบถ้วน ข้อมูลบางอย่างท่ีลูกค้าพบเจออาจจะลืมเล่าหรือคิดว่าไม่ส าคัญ เราต้องพยายามไม่ต้ัง
ค าถาม แต่ให้ลูกค้าเป็นผู้ให้ข้อมูล 

  5. หาแนวทางแก้ปัญหา ร่วมกับลูกค้าพร้อมเสนอทางเลือกให้ลูกค้าเมื่อตกลงได้แล้ว ต้องไม่ลืมท่ีจะบอก
ขั้นตอนของการแก้ปัญหาในแต่ละขั้นตอน เหตุผลและเวลาท่ีลูกค้าจะต้องรอคอยเพื่อให้ลูกค้ายอมรับแนวทางการแก้ปัญหา
ของเรา 

6. ติดตามผลการแก้ไขปัญหา อย่าลืมติดตามผลว่าการแก้ไขปัญหาเป็นท่ีพอใจของลูกค้าหรือไม่ อาจติดตาม
ทางโทรศัพท์ จดหมาย E-mail Line หรือไปพบลูกค้าเองก็ตาม จะได้รู้ว่าวิธีการของเราได้ผลหรือไม่ถ้าไม่ได้ผลดังท่ีต้ังใจไว้ เรา
ควรหาวิธีการท่ีเหมาะสมส าหรับลูกค้าต่อไป เพื่อส่ือให้เห็นถึงความใส่ใจในการแก้ปัญหาไม่ละท้ิงลูกค้า ซึ่งเราสามารถน าข้อมูล
การติดตามผลไปพิจารณาและน าไปสู่การปรับปรุงการจัดการ 
ข้อร้องเรียน เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาดังกล่าวอีกในอนาคต 
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7. ข้อพึงระวังในการพูดคุยหรือเจรจาร้องเรียนนมเส่ือมคุณภาพไม่สมควรกล่าวถึงความบกพร่องถึงคุณภาพ
ตัวผลิตภัณฑ์นมหรือกระบวนการผลิตนมจนกว่าจะได้รับค าตอบจากหน่วยงาน  อ.ส.ค.ท่ีเช่ือถือได้ เพราะจะท าให้ลูกค้าเกิด
ความไม่เช่ือมั่นในตัวผลิตภัณฑ์นมและกระบวนการผลิตนมท้ังระบบและลูกค้าจะเปล่ียนใจไปบริโภคยี่ห้ออื่นท่ีเป็นคู่แข่ง 

ส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุดคือ ต้องให้ความสนใจกับปัญหาท่ีลูกค้าพบเจอมาและให้ข้อมูลในเบ้ืองต้นเพื่อท าความเข้าใจ
ถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับลูกค้าระดับหนึ่งในส่วนข้อมูลเชิงลึกด้านเทคนิคและกระบวนการผลิตต้องได้รับข้อมูลท่ีชัดเจนจาก
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรง เช่น ส านักงาน อ.ส.ค.ภาค หรือแผนกควบคุมการผลิต (QC) ซึ่งสามารถให้ข้อมูลเชิงเทคนิค
อย่างแท้จริงต่อไป 
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                                         ภำคผนวก 

        เอกสำรประกอบกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนลูกค้ำ 

            

   หน้าท่ี          เอกสารประกอบ 

1. แบบใบรับค าร้องเรียน/ข้อเสนอแนะของลูกค้าประกอบ  3  ส่วน        เอกสารประกอบ 1-14 
2. แบบรายงานผลการตรวจผลิตภัณฑ์นมของลูกค้าร้องเรียน (รายบุคคล)  เอกสารประกอบ 2-15 
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                                                                     -26-                          เอกสารประกอบ 3       

              แบบฟอร์มใบขออนุญำตเดินทำงข้ำมจังหวัดในกรณีเดินทำงเข้ำพื้นที่เสี่ยง 
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                                                                        -27-                                        เอกสารประกอบ 4       

              กำรขนส่งถูกหลักอนำมัย-นมกล่องและกำรจัดเก็บก่อนแจกนมถุง (นมพำสเจอร์ไรส์) 
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