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ค าน า 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี 2568 เป็นคู่มือการส่ือสาร การรับ
ข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและตอบสนองข้อร้องเรียนทางช่องทางต่างๆ น ามาวิเคราะห์   ระดับ    
ข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานข้อมูลผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค การประสานหน่วยงานภายนอก การ
ติดตามผลการปรับปรุงแก้ไข ในการแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 
เพื่อเป็นแนวทางการปฏิบัติงานและบรรเทาความเดือดร้อนให้กับ ผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค และเป็นการรับผิดชอบต่อลูกค้า
ในการให้ความรู้ ความเข้าใจ ความเช่ือมั่น สร้างความจงรักภักดีต่อตราสินค้า และภาพลักษณ์ขององค์กร  แผนกลูกค้า
สัมพันธ์ ได้มีการปรับปรุง เพิ่มเติมในเนื้อหามีความครอบคลุมและก้าวทันกับยุคสมัยท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว จึงได้
จัดท าคู่มือเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของพนักงานและทีมลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาคทุกภาคท่ีถูกต้อง 
ประจ าปี 2568 
 

   ท้ังนี้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้จะเป็น
ประโยชน์อย่างสูงสุดต่อผู้เกี่ยวข้อง ตัวแทนลูกค้าสัมพันธ์และพนักงาน อ.ส.ค.ทุกท่าน เพื่อน ามาใช้ปฏิบัติในการบริหาร
จัดการในเรื่องข้อร้องเรียนไปในทิศทางเดียวกันให้เกิดประสิทธิภาพและบรรลุผลส าเร็จสูงสุดขององค์กรต่อไป 
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 คู่มอื การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี 2568                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
๑. วัตถุประสงค์ 

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 

1.4 เพื่อเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการส่ือสารและเปิดตลาดการขายผ่าน Line Official ช่องทาง Line My Shop @
นมไทย-เดนมาร์ค 

1.5 เพื่อเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการส่ือสารและเผยแพร่ฟาร์มโคนมไทย-เดนมาร์ค 
1.6 เพื่อเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการส่ือสารและเผยแพร่ธุรกิจแฟรนไชส์มิลค์แลนด์ 

 

๒. ขอบเขต 

คู่มือนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของการส่ือสาร การรับข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การ
ตรวจสอบและตอบสนองข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การวิเคราะห์ ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียนการประสาน
ข้อมูลผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้           
ผู้ร้องเรียนทราบและการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนตามล าดับช้ันและมีการจัดท ารายงานในระเบียบวาระการประชุม
คณะกรรมการวางแผนการผลิตและการตลาดผลิตภัณฑ์นม ในทุกๆ เดือน 

 
 

ค าจ ากัดความการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 

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

  

ร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากลูกค้า ท่ีไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการหรือความพึงพอใจในตัว
ผลิตภัณฑ์นมไทย-เดนมาร์คหรือการให้บริการ แจ้งขอให้ตรวจสอบแก้ไขหรือขอชดเชยในผลิตภัณฑ์ 

 

ลูกค้า หมายถึง คนท่ีซื้อสินค้า คนท่ีใช้บริการ ส่ิงของและจ่ายเงินให้เป็นค่าตอบแทน 
 

การแบ่งประเภทของลูกค้า

1. ลูกค้าภายใน (Internal customer) หมายถึง ผู้ท่ีรับผลงานของกันและกันในกระบวนการผลิตขั้นตอนต่างๆ 
ซึ่งหมายถึง คนท างานในหน่วยงานหรือองค์กรเดียวกัน  

2. ลูกค้าภายนอก (External customer) หมายถึง บุคคลท่ีรับผลงานจากหน่วยงานองค์กร เป็นบุคคลภายนอกท่ี
ถือเป็นลูกค้าอย่างแท้จริงของหน่วยงาน  เป็นคนส าคัญท่ีจะตัดสินว่าผลิตภัณฑ์ของหน่วยงานมีคุณภาพหรือไม่ จึงเป็นปัจจัย
ส าคัญต่อความอยู่รอดของหน่วยงาน ลูกค้าภายนอกยังแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม คือ   
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2.1    ลูกค้าทางตรง (Direct customer) เป็นคนหลักท่ีจะได้รับผลงานโดยตรง ได้รับผลประโยชน์
อย่างแท้จริง เป็นบุคคลท่ีส าคัญอย่างยิ่งท่ีจะช่วยบ่งช้ีความส าเร็จหรือคุณภาพท่ีแท้จริงของหน่วยงานนั้นการท่ีหน่วยงาน
สามารถบอกได้ว่าใครเป็นลูกค้าทางตรงเป็นส่ิงส าคัญมาก 

 

                2.2    ลูกค้าทางอ้อม (Indirect customer) เป็นลูกค้าท่ีรับผลงานจากผู้ให้บริการหรือผู้ส่งมอบ
สินค้า แต่เป็นตัวกลางเพื่อน าไปสู่ผลลัพธ์ท่ีดีกว่าท่ีจะเกิดแก่ลูกค้าทางตรง ส่วนใหญ่แล้วลูกค้าทางอ้อมมักจะไม่ค่อยชอบ
สินค้าหรือบริการท่ีได้รับหรือไม่ได้เห็นประโยชน์หรือไม่ต้องการสินค้าหรือบริการนั้นๆ แต่จ าต้องรับเพื่อประโยชน์ท่ี จะเกิด
แก่ลูกค้าท่ีแท้จริงคือลูกค้าทางตรง 
 

๓. ขั้นตอนการบริหารจัดการข้อร้องเรยีนของลูกค้า 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 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงระดับสูงสุด ซึ่งลูกค้าไม่พอใจและได้แจ้งผ่านหน่วยงานต่างๆ เช่น ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) ,ส านักงานอาหารและยา (อย.)  สภาผู้บริโภค 1502 หรือ ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค (สคบ). หรือหน่วยงานอื่นๆ จนถึงมีการด าเนินคดีและฟ้องร้องในศาล 

ระดับที่ 2 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงระดับปานกลาง ลูกค้าเรียกร้องค่าใช้จ่ายโดยลูกค้าร้องเรียนตามกระบวนการ
ผ่านหน่วยงานภายนอก  เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด (สสจ.) ส านักงานอาหารและยา (อย.) หรือ ส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) สภาผู้บริโภค 1502 หรือหน่วยงานอื่นๆ แต่สามารถประนีประนอมและตกลงรับ
ค่าชดเชย ค่ารักษาพยาบาล ขอคืนเงินค่าสินค้า ขอเปล่ียนสินค้า ค่าเสียเวลาในการ เข้ารับการรักษาพยาบาล ค่าขาด
ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ท้ังนี้แผนกลูกค้าสัมพันธ์ สามารถประสานขอความคิดเห็น ข้อเสนอแนะจาก
แผนกนิติกรรมสัญญาและคดี กองกฎหมาย ฝทม.เป็นรายๆ ไป โดยอ้างอิงการชดเชยอาศัยอ านาจตามค าส่ัง อ.ส.ค.ท่ี 
48/2562 ลงวันท่ี 10 พฤศจิกายน 2561 เรื่อง มอบอ านาจท าการแทนผู้อ านวยการและมอบอ านาจหน้าท่ี  

โดยมีเนื้อหาสาระ ดังนี้ 1. กรณีอนุมัติการส่ังจ่ายเงินภายในวงเงินไม่เกิน 20,000.-บาท เพื่อชดเชยค่าเสียหาย
ให้แก่ลูกค้าร้องเรียน กรณีเจ็บป่วยเข้ารับการรักษาพยาบาลอันเนื่องมาจากการบริโภคผลิตภัณฑ์นมของ อ.ส.ค. 

                              2. อนุมัติการชดเชยความเสียหายเป็นผลิตภัณฑ์นมไม่เกิน 10 หีบ/ราย 
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.แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันท กข้อมูล 
รายละเอียดลูกค้า

Fax ,Tel,
E Mail ,

จดหมาย Social 
media  ล 

บันท กลง
แบบ อร์ม

4.เจรจาท าความเข้าใจกับลูกค้าเบื้องต้น

5.แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ

6.เข้าพบลูกค้า เปลี่ยนคืนผลิตภั  ์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
ปริม  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
15 วนัท ำกำร 

ภำยใน 10-15 วนัท ำกำร 

ทุก 15 วนั 
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ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรยีนแบ่งตามระดับความรุนแรง (ระดับที่ 1-5) 
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แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูล/รายละเอียดลูกค้าแผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูล/รายละเอียดลูกค้า

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูล/รายละเอียดลูกค้า

ผู้บริโภคแจ้งเรื่องร้องเรียน

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันท ก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

บันท กลงแบบ อร์ม

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
โดยเร่งด่วนทันที

เข้าพบลูกค้า เปล่ียนคืนผลิตภั  ์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 
ขออนุมัติผลิตภั  ์
นม
น าไปชดเชยให้ลูกค้า

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

ผู้บริหาร
พิจาร า

ประเมินผลเป็นระยะ

ตอบกลับผู้บริโภคส าหรับรายท่ี
ต้องการทราบสาเหตุความผิดปกติ

Callcenter ช่องทางอ่ืนๆ

แผนกลูกค้าสัมพันธ์รับเรื่อง

ผ ลูกค้าสัมพันธ์ ติดต่อลูกค้าเพ่ือ
เข้าพบโดยเร่งด่วน   พร้อม

รายงานผู้บังคับบั ชา

ผ ลูกค้าสัมพันธ ์ติดต่อลูกค้าเพ่ือ
นัดวัน เวลาเข้าพบชดเชย

ผลิตภั  ์นม

ผ ลูกค้าสัมพันธ์หรือคู่ค้า
ด าเนินการเปลี่ยนชดเชย
ผลิตภั  ์นมกับลูกค้า

Social Network

ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ  

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ  

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ  

ระดับความรุนแรงลูกค้าร้องเรียน

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันท ก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันท ก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ 4

ลูกค้าป  หารุนแรง
ระดับ 5

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันท ก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

แผนกลูกค้าสัมพันธ์บันท ก
ข้อมูล รายละเอียดลูกค้า

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

เจรจาท าความเข้าใจ
กับลูกค้าเบ้ืองต้น

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน วัน

ผ ลูกค้าสัมพันธ์หรือคู่ค้า
ด าเนินการเปลี่ยนชดเชย
ผลิตภั  ์นมกับลูกค้า

ผ ลูกค้าสัมพันธ์หรือคู่ค้า
ด าเนินการเปลี่ยนชดเชย
ผลิตภั  ์นมกับลูกค้า
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  3.6 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นลูกค้าหรือผู้บริโภค หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับ

ความรวดเร็วในการตอบสนอง โดยดูจากระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็นลูกค้าหรือผู้บริโภค ดังนี้ 
 

ระดับความ
รุนแรง 

ความหมาย ระดับความรวดเร็ว
ในการตอบสนอง 

ผู้บริโภค 
1 เสนอข้อคิดเห็น แจ้งให้ทราบเพื่อปรับปรุงแก้ไข ภายใน 1-2 วัน 
2 ข้อร้องเรียนผ่านตามช่องทางต่างๆ แต่ไม่รุนแรงเป็นการแจ้ง เพื่อให้แก้ไข แต่

สามารถแก้ข้อร้องเรียนได้มีการเข้าพบหรือน าส่งชดเชยนมได้ทันในก าหนดเวลา  
ภายใน 3 วัน 

3 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถ่ีสูงผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ถือเป็นค่าเสียหาย
แต่เป็นการชดเชยค่าผลิตภัณฑ์นมหรือรักษาพยาบาลตามตกลงกัน 

ภายใน 5 วัน 

4 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงระดับปานกลาง จนถึงขั้นเรียกร้องค่าใช้จ่ายโดยลูกค้า
ร้องเรียนตามกระบวนการผ่านหน่วยงานภายนอก  เช่น ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัด (สสจ.) ส านักงานอาหารและยา (อย.) หรือ ส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) สภาผู้บริโภค 1502 หรือหน่วยงานอืน่ๆ แต่สามารถ
ประนีประนอมและตกลงรับค่าชดเชย ค่ารักษาพยาบาล ขอคืนเงินค่าสินค้า ขอ
เปล่ียนสินค้า ค่าเสียเวลาในการเข้ารับการรักษาพยาบาล ค่าขาดผลประโยชน์และ
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ท้ังนี้แผนกลูกค้าสัมพันธ์ สามารถประสานขอความ
คิดเห็น ข้อเสนอแนะจากแผนกนิติกรรมสัญญาและคดี กองกฎหมาย ฝ่าย
ทรัพยากรมนุษย์เป็นรายๆ ไปเพื่อขออนุมัติจากผู้บริหารตามล าดับช้ัน โดยอ้างอิง
อาศัยอ านาจตามค าส่ัง อ.ส.ค.ท่ี 48/2562 ลงวันท่ี 10 พฤศจิกายน 2561 เรื่อง 
มอบอ านาจท าการแทนผู้อ านวยการและมอบอ านาจหน้าท่ี 

ภายใน 6-10 วัน 

5 ข้อร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงระดับสูงสุด ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รุนแรงมากซึ่งลูกค้า
ไม่พอใจและร้องเรียนผ่านหน่วยงานต่างๆ เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด 
(สสจ.),ส านักงานอาหารและยา (อย.) หรือ ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค (สคบ.) สภาผู้บริโภค 1502 หรือหน่วยงานอื่นๆ จนถึงมีการฟ้องร้อง
ด าเนินฟ้องร้องคดีในช้ันศาล 

ภายใน 7-15 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  Email, Website, Line Official, Facebook ส่ือสารมวลชน
หรือช่องทางอื่นๆ 

   3.9 การปิดข้อคิดเห็น หมายถึง การส้ินสุดการด าเนินการในข้อคิดเห็น 

                     3.10 การรายงานผล หมายถึง เสนอผลการด าเนินงานต่อข้อคิดเห็นนั้นๆ                                                   
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เกณฑ์การให้คะแนนการรับค าร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะและการประเมินความพงึพอใจ 

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   การนัดหมายลูกค้า        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    การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า      คะแนนที่ได้    

ระดับ 5  ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด                                                                    5 

ระดับ 4  ลูกค้าพึงพอใจมาก                                 4 

ระดับ 3  ลูกค้าพึงพอใจปานกลาง                                          3 

ระดับ 2  ลูกค้าพงึพอใจน้อย                                 2 

ระดับ 1  ลูกค้าพงึพอใจน้อยสุด                                                                                   1  

                                                                

หมายเหตุ : เกณฑ์การให้คะแนนและคะแนนความพึงพอใจวัดจากการบริหารจัดการของแผนกลูกค้าสัมพันธ์เท่านั้น 
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เกณฑ์การให้คะแนนรายงานผลการตรวจนมลูกค้าร้องเรียน     คะแนนที่ได้ 

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. หลักเกณฑ์การเปลี่ยนนมเสื่อมคุณภาพลูกค้าก่อนวันหมดอายุ 

      ๔.1 ต้องเป็นผลิตภัณฑ์นมท่ีเกิดจากการบกพร่องในการผลิต เช่น กล่องบวม ฉีกขาด แตกมีกล่ิน บูด นม
จับตัวเป็นก้อน รสชาติไม่ปกติ เช่น รสเปรี้ยว รสขม มีกล่ินไม่ปกติ 

      ๔.2 เป็นผลิตภัณฑ์ท่ีเกิดนอกเหนือจากกระบวนการผลิต การจัดเก็บ กระบวนการขนส่งท าให้นมเส่ือม
คุณภาพก่อนวันหมดอายุ หรืออื่นๆ 

     4.3 นมหมดอายุไม่สามารถเปล่ียนคืนหรือชดเชยได้ทุกกรณี 

๕. การจัดตั้งหน่วย  CUSTOMER SERVICE 

  จัดให้มีหน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ทุกส านักงาน อ.ส.ค.ภาคทุกภาค โดยมอบหมายผู้ปฏิบัติงาน   
รับเรื่องจากผู้บริโภคในการรับฟังปัญหา เก็บข้อมูล ท าความเข้าใจกับผู้บริโภค ชดเชยและเก็บตัวอย่าง เพื่อลดความรุนแรงใน
เบ้ืองต้นก่อน และประสานงานกับส านักงานภาคผลิตเพื่อตรวจสอบการผลิตและการเปล่ียนคืนนมเส่ือมคุณภาพจะไม่ค านึง
ว่านมกล่องนั้นจะผลิตโรงงานนมภาคไหน แต่จะค านึงว่าหน่วยงาน อ.ส.ค.ภาคใดท่ีอยู่ในพื้นท่ีและดูแลลูกค้าได้รวดเร็วและ
ท่ัวถึงมากท่ีสุดหรือแผนกลูกค้าสัมพันธ์ จะเป็นหน่วยงานคอยสนับสนุนอีกด้วย 

  5.1  หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ประจ าแผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด   ฝ่ายการตลาดและ
การขาย โทรศัพท์หมายเลข 036-342087 , 084-335-8000 (Call Center) และ  091-9906293 ดูแลผู้บริโภค
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ประกอบไปด้วยจังหวัดกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ  สมุทรสาคร และ
จังหวัดนครปฐม (บางพื้นท่ี) โดยแบ่งพื้นท่ี ดังนี้ 

  5.1.1 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ส านักงาน อ.ส.ค.กรุงเทพฯ (ปทุมธานี) ดูแลเขตพื้นท่ี  จ.สมุทรสาคร                
จ.สมุทรสงคราม จ.นนทบุรี (บางพื้นท่ี) จ.ปทุมธานี และกรุงเทพฯ (เขตทวีวัฒนา เขตตล่ิงชัน เขตบางพลัด เขตบางซื่อ เขต
หลักส่ี เขตดอนเมือง เขตจตุจักร เขตวังทองหลาง เขตห้วยขวาง เขตดินแดง เขตพญาไท เขตดุสิต เขตบางกอกน้อย เขต
บางกอกใหญ่ เขตวัฒนา เขตคลองเตย เขตบางรัก เขตสาธร เขตบางคอแหลม เขตยานนาวา เขตธนบุรี เขตภาษีเจริญ เขต
บางแค เขตหนองแขม เขตบางบอน เขตบางขุนเทียน เขตทุ่งครุ เขตราษฎร์บูรณะ เขตจอมทอง เขตราชเทวี เขตปทุมวัน) 

5.1.2 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคกลาง (มวกเหล็ก) ดูแลเขตพื้นท่ี                      จ.
สมุทรปราการ จ.นนทบุรี  กรุงเทพฯ (เขตสายไหม เขตบางเขน เขตลาดพร้าว เขตบึงกุ่ม เขตคันนายาว เขตคลองสามวา เขต
หนองจอก เขตมีนบุรี เขตบางกะปิ เขตสะพานสูง เขตลาดกระบัง เขตสวนหลวง เขตประเวศ เขตบางนา) 

  5.2  หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคกลาง หมายเลขโทรศัพท์ 036-
909737 ดูแลผู้บริโภคเขตภาคกลาง ประกอบไปด้วยจังหวัดชัยนาท นครนายก  พระนครศรีอยุธยา สระบุรี  สิงห์บุรี 
สุพรรณบุรี  อ่างทอง  อุทัยธานี  จันทบุรี ฉะเชิงเทรา ชลบุรี ตราด  ปราจีนบุรี  ระยอง สระแก้ว ลพบุรี สุรินทร์ ชัยภูมิ      
ศรีสะเกษ  บุรีรัมย์ นครราชสีมา และจังหวัดอุบลราชธานี     

5.3  หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคใต้ 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 หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคเหนือตอนล่าง  หมายเลขโทรศัพท์ 055-
951096 ดูแลผู้บริโภคเขตภาคเหนือตอนล่าง ประกอบไปด้วยจังหวัดอุตรดิตถ์  ก าแพงเพชร  พิจิตร พิษณุโลก ตาก  แพร่ 
เพชรบูรณ์ นครสวรรค์ และจังหวัดสุโขทัย 

                     5.5 หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคเหนือตอนบน  หมายเลขโทรศัพท์ 053-
222474 ดูแลผู้บริโภคเขตภาคเหนือตอนบน  ประกอบไปด้วย จังหวัดเชียงราย เชียงใหม่  น่าน  พะเยา  แม่ฮ่องสอน  
ล าปาง  และจังหวัดล าพูน 

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

๖. วิธีการและช่องทางรับเรื่องร้องเรยีนของลูกค้า 
 

  6.1  ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน 
   รับเรื่องร้องเรียน ผ่านช่องทางโทรศัพท์/ โทรสาร /จดหมาย /E-mail / Facebook / Line 

Official@นมไทย-เดนมาร์ค / Website /สหกรณ์โคนมหรือลูกค้าเดินทางมาพบด้วยตนเองและช่องทางอื่นๆ 

6.2  วิธีการรับเร่ืองร้องเรียน 

           6.2.1  ส านักงาน อ.ส.ค.ภาค รับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าในเขตพื้นท่ี ท่ีส านักงาน อ.ส.ค.ภาคนั้นๆ 
รับผิดชอบตามข้อ 5. แล้วกรอกข้อมูลใบรับค าร้องเรียนของลูกค้าตามระบบใช้ระยะเวลาการด าเนินการท าขั้นตอนนี้ภายใน 
1 วัน นับต้ังแต่รับเรื่องร้องเรียนหรือตามความเหมาะสมในแต่ละเคส          

           6.2.2  ส านักงาน อ.ส.ค.ภาค รับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าท่ีไม่ได้อยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของ
ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคนั้นๆ ให้ขอข้อมูลเบื้องต้น ไว้เพื่อติดต่อกลับหาลูกค้า โดยน าเรื่องน าเสนอส านักงาน อ.ส.ค.ภาค         
ท่ีรับผิดชอบ โดยช่องทาง LineOfficial, E-mail หรือโทรศัพท์ติดต่อประสานงานมายังส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ท่ีรับผิดชอบ
เพื่อให้ด าเนินงานติดต่อลูกค้าต่อไปภายในระยะเวลาด าเนินงานภายใน 1 วันนับต้ังแต่วันรับเรื่องร้องเรียนหรือตามความ
เหมาะสมในแต่ละเคส          

                               6.2.3  ในกรณีท่ีเป็นนมเส่ือมคุณภาพฯ ท่ีพบเจอในเขตรับผิดชอบไม่ได้ผลิตในส านักงาน อ.ส.ค.
ภาค ควรแจ้งเรื่องนี้พร้อมนมตัวอย่างไปยังโรงงานท่ีผลิตด้วยเพื่อหาสาเหตุท่ีแท้จริง และได้น าข้อมูลไปปรับปรุงและพัฒนา
ต่อไป                  
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     6.3  ลูกค้าร้องเรียนผ่านช่องทางแผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย 

                  6.3.1 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ รับเรื่องร้องเรียนจากตัวแทนลูกค้าท่ีอยู่ตามส านักงาน อ.ส.ค.ภาคต่างๆ 
ให้ข้อมูลเบื้องต้นและเสนอไปตามส านักงาน อ.ส.ค.ภาคท่ีลูกค้าอาศัยอยู่ เพื่อให้ตัวแทนลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าส านักงาน      
อ.ส.ค.ภาคติดต่อกลับลูกค้าต่อไประยะเวลาการด าเนินการภายใน 1-2 วันนับต้ังแต่ได้รับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าเพื่อ
ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคจะต้องน าเข้าระบบต่อไป                                                                                

                       6.3.2. แผนกลูกค้าสัมพันธ์ รับเรื่องร้องเรียนลูกค้าท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  น าเข้า
ระบบและแบบฟอร์มในเบื้องต้นเพื่อน าเสนอหัวหน้าแผนกลูกค้าสัมพันธ์ และติดต่อ  นัดหมายลูกค้าท่ีจะเข้าไปพบเพื่อแก้ไข
ร้องเรียนภายใน 3 วัน นับต้ังแต่รับเรื่องร้องเรียน 

             6.3.3. ลูกค้าสามารถร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ  ดังนี้ 
  1. ผ่านช่องทาง Website : www.dpo.go.th : Call Center.dpo@dpo.go.th 
(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdiCyFvkNIekQtFkRC6OZ5rfI0sT-th_68CkZO8-
P7JKtC2nw/viewform) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.dpo.go.th/
mailto:Call%20Center.dpo@dpo.go.th
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdiCyFvkNIekQtFkRC6OZ5rfI0sT-th_68CkZO8-P7JKtC2nw/viewform
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2. ผ่านช่องทาง LineOfficial : @thai-denmark 
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3. ผ่านช่องทาง เฟสบุ๊ค  (https://www.facebook.com/ThaiDenmarkOfficial)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ผ่านช่องทาง Chatbot : Lobot@dpo.go.th หน้า Website : www.dpo.go.th 

(https://www.tidio.com/panel/inbox/conversations/unassigned/bdde614bea8e4a66b430360c738427
cb) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.facebook.com/ThaiDenmarkOfficial
http://www.dpo.go.th/
https://www.tidio.com/panel/inbox/conversations/unassigned/bdde614bea8e4a66b430360c738427cb
https://www.tidio.com/panel/inbox/conversations/unassigned/bdde614bea8e4a66b430360c738427cb
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5.ผ่านช่องทางหมายเลขมือถือ Call Center 084-3358000, 091-8906287, 091-8906293 
6.ผ่านช่องทางหมายเลขโทรศัพท์พ้ืนฐาน 02-1577044-8, 091-8906293 (ส านักงาน อ.ส.ค.กรุงเทพ) 

(ปทุมธานี) เลขท่ี 168/9 หมู่ 10 ต.คลองหนึ่ง อ.คลองหลวง จ.ปทุมธานี 12120 / (ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคกลาง 
(มวกเหล็ก) 091-8906314 เลขท่ี 160,160/1  หมู่ 1 ถ.มิตรภาพ ต.มิตรภาพ อ.มวกเหล็ก   จ.สระบุรี 18180   

7.ผ่านช่องทาง E-mail : callcenter.dpo@dpo.go.th  
8.ผ่านช่องทางหน่วยงานส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ดังนี้ 
    8.1  ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคกลาง (มวกเหล็ก) 091-8906314  
                     เลขท่ี 160,160/1  หมู่ 1 ถ.มิตรภาพ ต.มิตรภาพ อ.มวกเหล็ก   จ.สระบุรี 18180   

   8.2. ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคใต้ (โรงงานนมประจวบคีรีขันธ์) 091-8906393 
เลขท่ี 174 ถ.เพชรเกษม ต.หนองตาแต้ม อ.ปราณบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ์ 77120  

   8.3. ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคตะวันออกเฉียงเหนอื (โรงงานนมขอนแก่น) 091-8906416 
เลขท่ี 344 หมู่ 15 ต.ท่าพระ อ.เมือง จ.ขอนแก่น 40260 

     8.4. ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคเหนือตอนล่าง (โรงงานนมสุโขทัย) 091-8906377 
เลขท่ี 198 หมู่3 ต.คลองมะพลับ อ.ศรีนคร จ.สุโขทัย 64180 

     8.5. ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคเหนือตอนบน (โรงงานนมเชียงใหม่) 091-8906610 
เลขท่ี 122 ถ.ห้วยแก้ว ต.ช้างเผือก อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50300 
 

  6.4 รายการเอกสารหลักฐานประกอบการยื่นค าขอรับบริการ 
6.4.1 ช่ือ - นามสกุล – ท่ีอยู ่- เบอร์โทรศัพท์ (ท่ีสามารถติดต่อลูกค้าได้) 
6.4.2 วัน – เดือน - ปี  - เวลา หมดอายุและรหัสเครื่องบนกล่องนม 
6.4.3 ชนิดและขนาดของนมท่ีผิดปกติ 
6.4.4 รหัสเครื่องบนกล่องนม (บนกล่องนม) 
6.4.5 ลักษณะนมท่ีผิดปกติ  
6.4.6 สถานท่ีซื้อ  
6.4.7 โรงงานท่ีผลิต (ด้านข้างกล่องนม) 
6.4.8 จ านวนนมท่ีผิดปกติ 
6.4.9 รูปภาพและลักษณะความผิดปกติ จ านวน 1-5 รูป 
6.4.10 ข้อมูลการร้องเรียนท่ีกรอกใน Link Google Form ท่ี : 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdiCyFvkNIekQtFkRC6OZ5rfI0sT-
th_68CkZO8-P7JKtC2nw/viewform 

 

   หน่วยงานอื่นๆ ทุกแผนก/ฝ่าย/ส านักงาน ท่ีไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องร้องเรียนโดยตรงใหร้ับเรื่องฯ 
ไว้ก่อน โดยขอรายละเอียดในเบ้ืองต้น เช่น ช่ือ - นามสกุล เบอร์โทรศัพท์ ท่ีติดต่อได้ ส่งเรื่องมาท่ี แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กอง
การตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย ทันที เพื่อมิให้ผู้บริโภคติดต่อซ้ าอีกเป็นครั้งท่ี 2  และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของ
องค์กร ปัจจุบัน อ.ส.ค. มี Line Official เป็นอีกหนึ่งช่องทางเลือกในการ    รับแจ้งข้อมูลร้องเรียนลูกค้า ติดตามข้อมูล
ข่าวสารและกิจกรรมดีๆ ของ อ.ส.ค. โดยท่ีลูกค้าสามารถเพิ่มเพื่อนในไลน์ @thai-denmark และสามารถกรอกข้อมูลผ่าน 
Google Form แจ้งปัญหาได้ทันที แผนกลูกค้าสัมพันธ์สามารถทราบปัญหาและแก้ไขได้ทันท่วงที รวมถึงเป็นอีกช่องทางใน
การส่ังซื้อผลิตภัณฑ์นมผ่าน Line My Shop เพื่อตอบโจทย์ลูกค้าออนไลน์ยุคใหม่ได้อีกด้วย 
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          ๗. ขั้นตอนและจ านวนการเปลี่ยนนมเสื่อมคุณภาพก่อนวันหมดอายุ   

         7.1. ในกรณีท่ีได้รับแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพก่อนวันหมดอายุ อ.ส.ค. จะชดเชยชนิดผลิตภัณฑ์นม 
ขนาด ปริมาตรและรสชาติเดียวกัน โดยมีหลักเกณฑ์การเปล่ียนชดเชย คือ นมเส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 โหล/ลัง จะชดเชย
ให้ 1-2 แพ็ค/โหล/ลัง หรือตามจ านวนท่ีตกลงและในกรณีลูกค้าไม่มั่นใจในคุณภาพจะด่ืมนมส่วนท่ีเหลือ ต้องการเปล่ียนนม
คืนท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติม แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ต้องย้อนกลับมาดูกฎระเบียบในคู่มือการจัดการข้อ
ร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์คในการปฏิบัติเป็นรายๆ ไป และขออนุมัติผู้บริหารตามล าดับช้ันต่อไป 

7.2 ปัจจุบันการเข้าพบลูกค้าเพื่อเปล่ียนนมชดเชยให้ลูกค้า แผนกลูกค้าสัมพันธ์และทีมลูกค้าสัมพันธ์
ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ได้ปรับเปล่ียนวิธีการ ดังนี้  

7.2.1 ในกรณีท่ีสามารถพูดคุยท าความเข้าใจถึงสาเหตุและตกลงจ านวนนมท่ีต้องชดเชยกันได้ 
แผนกลูกค้าสัมพันธ์และทีมลูกค้าสัมพันธ์ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ขออนุญาตน าส่งนมชดเชยให้ลูกค้าทางไปรษณีย์หรือ
ขนส่งเอกชน เพื่อเป็นการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายขององค์กร แต่ท้ังนี้ต้องค านึงถึงความเหมาะสมและภาพลักษณ์เป็นท่ีต้ัง 
ในกรณีท่ีลูกค้าต้องการทราบผลสาเหตุของความผิดปกติจ าเป็นต้องเก็บตัวอย่างนมและน าส่งให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเข้า
ห้องปฏิบัติการและแจ้งผลให้ลูกค้าทราบต่อไป           

7.2.2 ในกรณีท่ีต้องเข้าพบชดเชยนมให้กับลูกค้าจ าเป็นต้องมีการนัดหมายล่วงหน้า แผนก
ลูกค้าสัมพันธ์และทีมลูกค้าสัมพันธ์ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ต้องมีการนัดหมายล่วงหน้าอย่างน้อย   1 วัน 

       7.2.3 ในกรณีน าส่งของพรีเมี่ยมให้ลูกค้าทางไปรษณีย์หรือขนส่งเอกชน เช่น ถุงผ้านมไทย-เดน
มาร์ค กระบอกน้ าเก็บความร้อน-เย็น กล่องเก็บอาหาร สบู่เหลว ครีมบ ารุงผิวไทย-เดนมาร์ค แอลกอฮอล์ หน้ากากอนามัย 
ฯลฯ ทดแทนการเข้าพบต้องท าความเข้าใจและแจ้งให้ลูกค้าทราบเช่นกัน 

7.3 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพขนาด 250 มล. (1x36 ) อ.ส.ค.จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x36) โดยมีหลักการการเปล่ียน คือ เส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้จ านวน 1 แพ็ค ถึง  1 หีบ และใน
กรณีลูกค้าไม่พอใจในคุณภาพ ต้องการเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติม ต้องอยู่ในดุลยพินิจและ
รายงานผู้บริหารตามล าดับช้ัน ท้ังนี้ต้องดูปริมาณและจ านวนนมท่ีลูกค้าส่งคืนเพื่อตรวจสอบอีกด้วย 

          ๗.4 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพขนาด 200 มล. (1x36) อ.ส.ค.  จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x36) โดยมีหลักการการเปล่ียน  คือ นมเส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้จ านวน 1 แพ็ค ถึง  1 หีบ และ
ในกรณีลูกค้าไม่พอใจในคุณภาพ ต้องการเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติมต้องอยู่ในดุลยพินิจและ
รายงานผู้บริหารตามล าดับช้ัน ท้ังนี้ต้องดูปริมาณและจ านวนนมท่ีลูกค้าส่งคืนเพื่อตรวจสอบอีกด้วย          

๗.5 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภาพขนาด 125 มล. (1x48)  อ.ส.ค.  จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x48) โดยมีหลักการการเปล่ียน คือ เส่ือมคุณภาพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้จ านวน 1 แพ็ค ถึง 1 หีบ และใน
กรณีลูกค้าไม่พอใจในคุณภาพ ต้องการเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพิ่มเติมให้พิจารณาตามความ
เหมาะสม โดยเจรจาต่อรองและชดเชยนมไม่เกิน 3-5 หีบหรือตามดุลยพินิจของผู้บริหารต้องอยู่ในดุลยพินิจและรายงาน
ผู้บริหารตามล าดับช้ัน ท้ังนี้ต้องดูปริมาณและจ านวนนมท่ีลูกค้าส่งคืนเพื่อตรวจสอบอีกด้วย 
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๗.6 ในกรณีท่ีลูกค้าแจ้งนมพาสเจอร์ไรส์ โยเกิร์ต ไอศรีมหรือผลิตภัณฑ์อื่นๆ เส่ือมคุณภาพ ให้ชดเชยเป็น
ผลิตภัณฑ์นม ยูเอชที.หรืออื่นๆ ตามท่ีเห็นสมควรหรือความพึงพอใจของลูกค้า โดยยึดหลักด้านมูลค่าของสินค้า หรือต้องการ
ให้ชดเชยนมเพิ่มเติมให้พิจารณาตามความเหมาะสม โดยเจรจาต่อรองตามดุลยพินิจและรายงานผู้บริหารตามล าดับช้ัน ท้ังนี้
ต้องดูปริมาณและจ านวนนมท่ีลูกค้าส่งคืน เพื่อตรวจสอบอีกด้วย เนื่องด้วยผลิตภัณฑ์นมแช่เย็นดังกล่าวข้างต้นต้องขนส่งใน
อุณภูมิความเย็นไม่เกิน 8 องศาเซลเซียส 

๘. หลักฐานและวิธีการเปลี่ยนนมชดเชยให้ลูกค้า 

          8.1 เมื่อลูกค้ากรอกรายละเอียดผ่านระบบ Google form แล้วเจ้าหน้าท่ีจะนัดวัน เวลาเข้าพบเพื่อชดเชย
ผลิตภัณฑ์นมตามท่ีได้แจ้งจ านวนและปริมาณการชดเชยในเบ้ืองต้น 
  8.2 ขอดูเอกสารหลักฐาน เช่น ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน ส าเนาใบขับขี่ ส าเนาบัตรข้าราชการเพื่อ
ยืนยันตัวตนตามใบรับค าร้องเรียน กรณีลูกค้าไม่ยินยอม และไม่ถ่ายบัตรประชาชนหรือไม่ให้ดู ให้พนักงานหมายเหตุไว้ใน
เอกสารพร้อมลงลายมือช่ือผู้เข้าพบลูกค้า 
          8.3 ให้ลูกค้าลงลายมือช่ือรับจ านวนนมในแบบฟอร์มใบรับค าร้องเรียนของลูกค้า 

8.4 มีรูปถ่ายตอนรับ-ส่งมอบผลิตภัณฑ์นม โดยได้รับความยินยอมจากลูกค้าก่อนหรือรูปภาพจ านวนนม
หรือถ่ายรูปบ้านเลขท่ีลูกค้า หรือแชร์โลเคช่ันหรือพิกัดบ้านลูกค้าอย่างใดอย่างหนึ่งเป็นหลักฐานการยืนยันการเข้าพบและ   
ส่งมอบนมชดเชย 

8.5 กรณีน าส่งนมชดเชยทางไปรษณีย์ ให้ผู้น าส่งเป็นผู้ลงนามในผู้รับผลิตภัณฑ์นม 
8.6 กรณีลูกค้าได้รับผลกระทบจากการด่ืมนมไทย-เดนมาร์คแล้วมีอาการท้องเสีย ปวดท้อง มีอาการแพ้ 

อาเจียน ฯลฯ ต้องเข้ารับการรักษาและมีใบรับรองจากแพทย์ผู้ท าการรักษาวินิจฉัยโรคและสรุปความเห็นว่าต้นเหตุของ
อาการดังกล่าวมาจากการด่ืมนมไทย-เดนมาร์ค โดยมีเอกสารประกอบการเบิกจ่าย ดังนี้ 

8.6.1 ส าเนาบัตรประชาชนผู้ป่วย, ส าเนาหนังสือเดินทางในกรณีต่างชาติ, ส าเนาสูจิบัตรในกรณี
ผู้ป่วยยังไม่บรรลุนิติภาวะ (โดยใช้หลักฐานผู้ปกครองรับแทน) และลงลายมือช่ือรับรองส าเนาถูกต้อง 

8.6.2 ต้นฉบับ/ส าเนาใบเสร็จซื้อสินค้า 
8.6.3 ต้นฉบับใบรับรองแพทย์ในกรณีผู้ป่วยไม่สามารถน าต้นฉบับมาแสดงและประกอบการ

เบิกจ่ายได้ให้ใช้ส าเนาเอกสารโดยให้แพทย์ผู้ท าการรักษาวินิจฉัยโรคหรือเจ้าหน้าท่ีลงลายมือช่ือรับรอง 
8.6.4 ต้นฉบับใบเสร็จรับเงินในกรณีผู้ป่วยไม่สามารถน าต้นฉบับมาแสดงได้ให้ใช้ส าเนาเอกสารโดย

ให้แพทย์ผู้ท าการรักษาวินิจฉัยโรคหรือเจ้าหน้าท่ีลงลายมือช่ือรับรอง 
8.6.5 ในกรณีผู้ป่วยน าหลักฐานต้นฉบับตามข้อ 8.6.3 และข้อ 8.6.4 เบิกกับบริษัทประกันชีวิต

ส่วนบุคคลไปแล้ว อนุญาตให้น าส าเนามาประกอบการเบิกจ่ายโดยให้แพทย์ผู้ท าการรักษาวินิจฉัยโรคหรือเจ้าหน้าท่ีการเงิน 
ลงลายมือช่ือรับรอง 

 

๙. ขั้นตอนการตรวจผลติภัณฑ์นมและแจ้งผลให้ลูกค้าหลังจากการเปลี่ยนคืนนมเสื่อมคุณภาพ 

แผนกลูกค้าสัมพันธ์ หรือลูกค้าสัมพันธ์ ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ท่ีเข้าพบลูกค้า และรับผลิตภัณฑ์นม
กลับมา จะท าบันทึกน าส่งแผนกควบคุมคุณภาพ (QC) การตรวจสอบนมเส่ือมคุณภาพ เพื่อหาสาเหตุการเส่ือมคุณภาพเพื่อ
น าผลไปตรวจสอบพิสูจน์ พัฒนาผลิตภัณฑ์และแจ้งผลการตรวจคุณภาพให้ลูกค้าทราบเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าโดยมี
ขั้นตอนดังนี้  

  9.1. นมเส่ือมคุณภาพท่ีตรวจเป็นนมเส่ือมคุณภาพท่ีส านักงานภาคนั้นๆ ผลิตเอง ในกรณีทีนมเส่ือม
คุณภาพท่ีรับมาจากลูกค้าเป็นนมท่ีส านักงานภาคฯ ผลิตเองต้องส่งให้ QC ตรวจตามปกติและแจ้งผลให้ลูกค้าทราบตาม
ขั้นตอน                
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                     9.2. นมเส่ือมคุณภาพท่ีพบผลิตจากส านักงานภาคฯ อื่น ในกรณีท่ีนมเส่ือมสภาพท่ีรับมาจากลูกค้าเป็นนม
ท่ีส านักงาน อ.ส.ค.ภาคฯ อื่นผลิตต้องส่งให้ QC ตรวจตามปกติ และแจ้งผลไปให้ส านักงานภาคฯ ท่ีผลิต และแจ้งผลให้ลูกค้า
ทราบตามขั้นตอน เช่น ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคกลาง ได้เปล่ียนคืนนมเส่ือมคุณภาพจากลูกค้ามา แต่หากว่านมเส่ือมคุณภาพท่ี
ผลิตจาก ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคใต้ ให้ QC อ.ส.ค. ภาคกลางสามารถตรวจสอบเบื้องต้นได้เลย แล้วแจ้งผลให้ส านักงาน อ.ส.ค. 
ภาคใต้ ได้รับทราบเพื่อน าไปพัฒนาและแก้ไขและแจ้งผลให้ลูกค้าทราบตามปกติ   
    9.3. นมเส่ือมคุณภาพท่ี แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ได้เปล่ียนคืนลูกค้าในกรณีท่ี แผนกลูกค้าสัมพันธ์ ได้เปล่ียน
คืนนมเส่ือมคุณภาพจากลูกค้ามานั้น ให้ส่งส านักงาน อ.ส.ค.ภาคกลาง ตรวจสอบเพราะเป็นส านักงานภาคฯ ท่ีอยู่ใกล้ท่ีสุด 
แล้วขอผลตรวจเพื่อแจ้งไปกับส านักงานท่ีผลิตและแจ้งใหก้ับลูกค้าเพื่อทราบต่อไป 

๑๐. การเบิกผลิตภัณฑ์นมเพื่อเปลี่ยนนมชดเชยให้ลูกค้า 

          การเข้าพบเยี่ยมลูกค้าร้องเรียนนมเส่ือมคุณภาพทุกครั้งเจ้าหน้าท่ีจะเข้าไปช้ีแจงและท าการเปล่ียนนม
ให้กับลูกค้าเพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า โดยต้องมีการเบิกนมออกจากคลังสินค้า ส านักงาน อ.ส.ค.ภาค เพื่อ
น าไปมอบให้กับลูกค้าในกรณีต่างๆ 

          10.1 กรณีท่ีนมเส่ือมคุณภาพผลิตในส านักงาน อ.ส.ค.ภาคนั้นเอง ควรจะด าเนินการเบิกตามขั้นตอนตาม
ระบบด้วยมีเอกสารแนบการเบิกให้ถูกต้อง เช่นใบค าร้องเรียนนมเสียท่ีลูกค้าแจ้งมา 

10.2 กรณีท่ีพบนมเส่ือมคุณภาพเป็นนมท่ีผลิตจากส านักงาน อ.ส.ค.ภาคอื่นๆ ให้ติดต่อแจ้งกับเจ้าหน้าท่ี
รับผิดชอบส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ในเขตพื้นท่ี ท่ีผลิตเบื้องต้นท่ีจะเปล่ียนคืนลูกค้า เมื่อเปล่ียนผลิตภัณฑ์นมคืนลูกค้าแล้วส่ง
เรื่องไปเบิกผลิตภัณฑ์นมมาไว้ส ารองไว้ทดแทน จากส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ท่ีผลิตโดยแนบเอกสารการเปล่ียนคืนนมลูกค้า  
เช่น เอกสารใบรับค าร้องเรียนของลูกค้า รูปภาพประกอบหรือ เอกสารส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนในการรับเปล่ียนนม 

        10.3 กรณีแผนกลูกค้าสัมพันธ์ เป็นหน่วยงานท่ีไม่มีผลิตภัณฑ์นมเพื่อชดเชยให้ลูกค้าในคลังสินค้า ให้เบิก
นมตัวอย่างเพื่อส ารองการเปล่ียนในแต่ละครั้ง ตามจ านวนและใบงานโดยไม่จ ากัดปริมาณและไม่จ ากัดจ านวนครั้งในแต่ละ
เดือนขึ้นอยู่กับจ านวนปริมาณท่ีเบิกให้กับลูกค้าท่ีเกิดขึ้นจริง โดยท ารายงานคุมสต็อกนม และเมื่อเปล่ียนคืนแล้วให้ท ารายงาน
ขอเบิกนมจากส านักงาน อ.ส.ค.ภาคฯ ท่ีผลิตเพื่อน ามาคืนนมตัวอย่างเพื่อเปล่ียนคืนลูกค้า โดยแนบเอกสารการเปล่ียนคืนนม
ลูกค้า เช่น เอกสารใบรับค าร้องเรียนลูกค้า หรือเอกสารส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนท่ีรับผลิตภัณฑ์เปล่ียนนมคืน 

๑๑. เทคนิคการลดความไม่พงึพอใจของลูกค้าในการจัดการข้อร้องเรยีน 

11.1 เปิดโอกาสให้ลูกค้าได้ระบายถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑ์ท่ีได้พบเจอ ปล่อยให้ลูกค้าได้ระบาย
เรื่องราวความคับข้องใจก่อนโดยยังไม่ต้องขัดจังหวะ หากเราต้องการท่ีจะแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า เราจะต้องหาจุดเริ่มต้น ท่ี
ส าคัญท่ีสุดคือ จะต้อง “รับฟัง” ลูกค้าก่อน แล้วจึงค่อยอธิบายท าความเข้าใจในประเด็นท่ีลูกค้าต้องการค าตอบ 

11.2 ไม่มีอคติกับลูกค้า บ่อยครั้งท่ีลูกค้าแสดงออกถึงความไม่พอใจในผลิตภัณฑ์นม ลูกค้าจะโวยวายมี
อารมณ์ฉุนเฉียวซึ่งส่ิงท่ีติดตามมาก็คือ “อคติ” ท่ีมีต่อลูกค้า 
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11.3 แสดงความเข้าใจและเห็นใจลูกค้า ปล่อยให้ลูกค้าระบายอารมณ์โดยท่ีเราต้องไม่มีอารมณ์ 
ร่วมด้วย และจะต้องแสดงให้เห็นว่าเราเข้าใจปัญหาท่ีเกิดขึ้น และพยายามหาค าตอบในข้อผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นในตัวผลิตภัณฑ์
กับประโยคท่ีแสดงการขอโทษหรือเสียใจอย่างจริงใจ ท้ังน้ าเสียงและท่าทางจะเป็นเสมือนสะพานท่ีเช่ือมความรู้สึกของเราเข้า
กับลูกค้า จะช่วยให้การแก้ไขปัญหาร่วมกันในขั้นตอนต่อไปเป็นไปได้อย่างราบรื่นมากขึ้นเพื่อลูกค้าจะไม่เปล่ียนใจไปรับ
ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง 

11.4 กระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหา เริ่มจากการถามปัญหาท่ีลูกค้าประสบมาอย่างต้ังใจ โดยไม่ด่วนสรุป
ความท้ังท่ียังฟังข้อมูลไม่ครบถ้วน ข้อมูลบางอย่างท่ีลูกค้าพบเจออาจจะลืมเล่าหรือคิดว่าไม่ส าคัญ เราต้องพยายามไม่ต้ัง
ค าถาม แต่ให้ลูกค้าเป็นผู้ให้ข้อมูล 

  11.5 หาแนวทางแก้ปัญหา ร่วมกับลูกค้าพร้อมเสนอทางเลือกให้ลูกค้าเมื่อตกลงได้แล้ว ต้องไม่ลืมท่ีจะบอก
ขั้นตอนของการแก้ปัญหาในแต่ละขั้นตอน เหตุผลและเวลาท่ีลูกค้าจะต้องรอคอยเพื่อให้ลูกค้ายอมรับแนวทางการแก้ปัญหา 

11.6 ติดตามผลการแก้ไขปัญหา อย่าลืมติดตามผลว่าการแก้ไขปัญหาเป็นท่ีพอใจของลูกค้าหรือไม่ อาจ
ติดตามทางโทรศัพท์ จดหมาย E-mail, Line หรือไปพบลูกค้าเองก็ตาม จะได้รู้ว่าวิธีการของเราได้ผลหรือไม่ถ้าไม่ ได้ผลดังท่ี
ต้ังใจไว้ เราควรหาวิธีการท่ีเหมาะสมส าหรับลูกค้าต่อไป เพื่อส่ือให้เห็นถึงความใส่ใจในการแก้ปัญหาไม่ละท้ิงลูกค้า ซึ่งเรา
สามารถน าข้อมูลการติดตามผลไปพิจารณาและน าไปสู่การปรับปรุงการจัดการ ข้อร้องเรียน เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาดังกล่าว     
อีกในอนาคต 

11.7 ข้อพึงระวังในการพูดคุยหรือเจรจาร้องเรียนนมเส่ือมคุณภาพไม่สมควรกล่าวถึงความบกพร่องถึง
คุณภาพตัวผลิตภัณฑ์นมหรือกระบวนการผลิตนมจนกว่าจะได้รับค าตอบจากหน่วยงาน  อ.ส.ค.ท่ีเช่ือถือได้ เพราะจะท าให้
ลูกค้าเกิดความไม่เช่ือมั่นในตัวผลิตภัณฑ์นมและกระบวนการผลิตนมท้ังระบบและลูกค้าจะเปล่ียนใจไปบริโภคยี่ห้ออื่นท่ีเป็น
คู่แข่ง 

ส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุดคือ ต้องให้ความสนใจกับปัญหาท่ีลูกค้าพบเจอมาและให้ข้อมูลในความผิดปกติของนม
เบ้ืองต้นเพื่อท าความเข้าใจถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับลูกค้าระดับหนึ่งในส่วนข้อมูลเชิงลึกด้านเทคนิคและกระบวนการผลิตต้อง
ได้รับข้อมูลท่ีชัดเจนจากหน่วยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรง เช่น ส านักงาน อ.ส.ค.ภาคฯ แผนกระบบคุณภาพและมาตรฐาน (QA)  
หรือแผนกควบคุมการผลิต (QC) ซึ่งสามารถให้ข้อมูลเชิงเทคนิคอย่างแท้จริงต่อไป 
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                                             ภาคผนวก 

        เอกสารประกอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า   

   
          หน้าที่                            เอกสารประกอบ 

1. ใบรับค าร้องเรียนของลูกค้า                                 เอกสารประกอบ 1 

2.  เอกสารรายงานผลตรวจผลิตภัณฑ์นมของลูกค้า     เอกสารประกอบ 2 

     3. บันทึกขออนุมัติอัตราค่าจัดส่งสินค้าผลิตภัณฑ์นมไทย-เดนมาร์คเพื่อชดเชยให้กับผู้บริโภค 
         กรณีลูกค้าร้องเรียน                                                                                   เอกสารประกอบ 3 
 

     4. การขนส่งถูกหลักอนามัย-นมกล่องและการจัดเก็บก่อนแจกนมถุง (นมพาสเจอร์ไรส์)     เอกสารประกอบ 4 

     5. โปรดใส่ใจ ใช้ความระมัดระวังการดูแลกล่องเครื่องด่ืม ยูเอชที จากผู้ผลิตสู่ผู้บริโภค เอกสารประกอบ 5 

     6. ค าส่ัง อ.ส.ค.ท่ี 48/2562 ลงวันท่ี 10 พฤศจิกายน 2561 เรื่อง มอบอ านาจ 
         ท าการแทนผู้อ านวยการและมอบอ านาจหน้าท่ี     เอกสารประกอบ 6 
 

     7. ช่องทางติดต่อนม thai-denmark                    เอกสารประกอบ 7 
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     -20-    เอกสารประกอบ 1 
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             -21-               เอกสารประกอบ 2 

                        

เอกสารรายงานผลตรวจผลิตภณัฑน์มของลูกค้า 
      

                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                             
 

 

 

 

 

 

 

 

 



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี ๒๕๖๘
   

                                                                     -22-                          เอกสารประกอบ 3       

            ขออนุมัติอัตราค่าจัดส่งสินค้าผลิตภัณฑ์นมไทย-เดนมาร์คเพื่อชดเชยให้กับผู้บริโภคกรณีลูกค้าร้องเรียน 

 
 
 

                                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี ๒๕๖๘
   

 -23-                                        เอกสารประกอบ 4       

               การขนส่งถูกหลักอนามัย-นมกล่องและการจัดเก็บก่อนแจกนมถุง (นมพาสเจอร์ไรส์) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี ๒๕๖๘
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   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี ๒๕๖๘
   

                                                                     -25-                                   เอกสารประกอบ 5       

                    โปรดใส่ใจ ใช้ความระมัดระวังการดูแลกล่องเครื่องดื่ม ยูเอชที จากผู้ผลติสู่ผู้บรโิภค 
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-29-                                     เอกสารประกอบ 6       

ค าสั่ง อ.ส.ค.ที่ 48/2562 ลงวันที่ 10 พฤศจิกายน 2561 เรื่อง มอบอ านาจท าการแทนผูอ้ านวยการและมอบอ านาจหน้าที่ 

      1 .กรณีอนุมัติการสั่งจ่ายเงินภายในวงเงินไม่เกิน 20,000.-บาท เพ่ือชดเชยค่าเสียหายให้แก่ลูกค้าร้องเรียน กรณีเจ็บป่วยเข้ารับการ      
          รักษาพยาบาลอันเน่ืองมาจากการบริโภคผลิตภณัฑ์นมของ อ.ส.ค. 
     2. อนุมัติการชดเชยความเสียหายเป็นผลิตภัณฑ์นมไม่เกิน 10 หีบ/ราย) 
     3. การให้บริการ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี 2568 ไม่มีค่าธรรมเนียมในการขอรับบริการ 
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-30-                                   เอกสารประกอบ 7      

                                         ช่องทางตดิต่อนม thai-denmark  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

                                              

 

 

 

  

 

 

 


