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กฎบัตร 

การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 ส าหรับปี 2569 
………………………… 

1. หลักการ 
  องค์การส่งเสริมกิจการโคนมแห่งประเทศไทย (อ.ส.ค.) เป็นรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงเกษตร

และสหกรณ์ มีหน้าที่รับผิดชอบต่อสังคมและเกษตรกรผู้เลี้ยงโคนม มีความส านึกในอาชีพพระราชทานของ
พระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธิเบศรมหาภูมิพลอดุลยเดชมหาราช บรมนาถบพิตร ในหลวงรัชการที่ 9 จึงต้อง
มีคุณธรรมและจรรยาบรรณทางธุรกิจที่ดี 

2. วัตถุประสงค์ 
   2.1 เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ
องค์กรใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน และด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนในทุกช่องทาง             
โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

  2.2 เพ่ือให้มั่นใจว่า ได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ        
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

  2.3 เพ่ือเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ผู้บริโภคนมไทย -เดนมาร์ค ได้ทราบถึง
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ตรงกับความต้องการ 

3. องค์ประกอบ 
  3.1 แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย 
  3.2 ทีมตัวแทนลูกค้าสัมพันธ์ CUSTOMER SERVICE ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ทุกภาค 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  แผนกลูกค้าสัมพันธ์ มีหน้าที่ รับเรื่องร้องเรียนในกรณีนมเสื่อมสภาพก่อนวันหมดอายุ                  

ผ่านช่องทางโทรศัพท์/จดหมาย/E-mail/Facebook/Line Official/Website และเชทบ๊อท อ.ส.ค.หรือลูกค้า
เดินทางมาพบด้วยตนเอง และช่องทางอ่ืนๆ เสนอไปตามส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ที่ลูกค้าอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่
รับผิดชอบของส านักงาน อ.ส.ค.ภาค นั้นๆ เพ่ือติดต่อนัดหมายลูกค้าท่ีจะเข้าไปพบเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนภายใน 
3 วันท าการ หรืออยู่ในดุลยพินิจในการบริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบในพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ เนื่องจาก              
ความยากง่ายของภูมิศาสตร์ในแต่ละพ้ืนที่ที่แตกต่างกัน ในกรณีที่พบนมเสื่อมสภาพก่อนวันหมดอายุจ านวน  
1-6 กล่องถึง 1 หีบและได้พูดคุยชี้แจงท าความเข้าใจกับลูกค้าถึงสาเหตุอาการดังกล่าวแล้ว แผนกลูกค้า
สัมพันธ์ได้น าส่งนมชดเชยทางไปรษณีย์หรือขนส่งเอกชนตามที่เห็นสมควร ให้แล้วเสร็จภายใน 5 วันท าการ 
นับตั้งแตว่ันรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

5.หลักการ... 
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5. หลักการและแนวทางปฏิบัต ิ
  ข้อมูลเบื้องต้นในการประกอบรับเรื่องร้องเรียน 

5.1 ชื่อ - นามสกุล - ที่อยู่ - เบอร์โทรศัพท์ (ท่ีสามารถยืนยันตัวตนและติดต่อลูกค้าได้) 
5.2 วัน – เดือน - ปี – เวลาหมดอายุและรหัสเครื่องบนกล่องนม  
5.3 ชนิดและขนาดของนมที่ผิดปกติ 
5.4 ลักษณะนมที่ผิดปกติ 
5.5 สถานที่ซื้อ 
5.6 โรงงานที่ผลิต 
5.7 จ านวนนมที่ผิดปกติ 
5.8 รูปภาพและลักษณะความผิดปกติ 

  หน่วยงานอื่นๆ ทุกแผนก/ฝ่าย/ส านักงาน ที่ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องร้องเรียนโดยตรง
ให้รับเรื่องฯ ไว้ก่อน โดยขอรายละเอียดในเบื้องต้น เช่น ชื่อ - นามสกุล เบอร์โทรศัพท์ ที่ติดต่อได้ ส่งเรื่องมาที่ 
แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย ทันที เพ่ือมิให้ผู้บริโภคติดต่อซ้ าอีกเป็นครั้งที่ 2  
และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร ปัจจุบัน อ.ส.ค. มี Line Official เป็นอีกหนึ่งช่องทางเลือกในการ    
รับแจ้งข้อมูลร้องเรียนลูกค้า ติดตามข้อมูลข่าวสารและกิจกรรมดีๆ ของ อ.ส.ค. โดยที่ลูกค้าสามารถเพ่ิมเพ่ือน
ในไลน์ @thai-denmark และสามารถกรอกข้อมูลผ่าน Google Form แจ้งปัญหาได้ทันที แผนกลูกค้าสัมพันธ์
สามารถทราบปัญหาและแก้ไขได้ทันท่วงที รวมถึงเป็นอีกช่องทางในการสั่งซื้อผลิตภัณฑ์นมผ่าน Line My 
Shop เพ่ือตอบโจทย์ลูกค้าออนไลน์ยุคใหม่ได้อีกด้วย 

  ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นลูกค้าหรือผู้บริโภค หมายถึง เกณฑ์การ
ประเมินระดับความรวดเร็วในการตอบสนอง โดยดูจากระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็นลูกค้าหรือ
ผู้บริโภค ดังนี้ 

ระดับ
ความ     
รุนแรง 

ความหมาย 
ระดับความรวดเร็ว 
ในการตอบสนอง 

ผู้บริโภค 
1 เสนอข้อคิดเห็น แจ้งให้ทราบเพื่อปรับปรุงแก้ไข ภายใน 1-2 วัน 
2 ข้อร้องเรียนผ่านตามช่องทางตา่งๆ แต่ไม่รุนแรงเปน็การแจ้งเพือ่ให้แก้ไข แต่

สามารถแก้ข้อร้องเรียนได้มีการเข้าพบหรือน าส่งชดเชยนมได้ทนัในก าหนดเวลา  
ภายใน 3 วัน 

3 ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรงและมีความถี่สูงผ่านช่องทางตา่งๆ ไม่ถือเป็น
ค่าเสียหาย แต่เป็นการชดเชยคา่ผลิตภัณฑ์นมหรือรักษาพยาบาล                     
ตามตกลงกัน 

ภายใน 5 วัน 

4 ข้อร้องเรียนที่มีความถี่สูง ข้อร้องเรียนในระยะเวลาต่อเนื่อง จนถึง                     
ขั้นเรียกค่าใช้จ่ายผา่นหน่วยงานต่างๆ เชน่ ส านักงานสาธารณสขุจังหวัด (สสจ.), 
ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) หรือ ส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) หรือหน่วยงานอ่ืนๆ แต่มีการประนปีระนอมกันได้ 

ภายใน 6 วัน 

5 ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรง ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รุนแรงมาก ลูกค้า                 
ไม่พอใจ ผ่านหน่วยงานตา่งๆ เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวดั (สสจ.),ส านักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา (อย.) หรือ ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค (สคบ.) หรือหน่วยงานอ่ืนๆ จนถึงมีการด าเนินฟ้องร้องคดีในชั้นศาล 

ภายใน 7-15 วัน 

 
6. หลักเกณฑ์ ... 

 

mailto:อ.ส.ค.โดยที่ลูกค้าสามารถเพิ่มเพื่อนในไลน์@thai-denmark
mailto:อ.ส.ค.โดยที่ลูกค้าสามารถเพิ่มเพื่อนในไลน์@thai-denmark
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6. หลักเกณฑ์อ่ืนๆ 
เกณฑ์การให้คะแนนการรับค าร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และการประเมินความพึงพอใจ 
ส่วนที่ 1  รับเรื่อง  คะแนนที่ได ้
ระดับ 5  นับจากวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภายใน 1  วนั 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 คะแนนที่ได ้
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 คะแนนที่ได ้
ระดับ 5  ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด                                      5 
ระดับ 4  ลูกค้าพึงพอใจมาก 4 
ระดับ 3  ลูกค้าพึงพอใจปานกลาง 3 
ระดับ 2  ลูกค้าพึงพอใจน้อย 2 
ระดับ 1  ลูกค้าพึงพอใจน้อยสุด                                                                         1 

         หมายเหตุ : เกณฑ์การให้คะแนนและคะแนนความพึงพอใจวัดจากการบริหารจัดการของ 
               แผนกลูกค้าสัมพันธ์ เท่านั้น 

เกณฑ์การให้คะแนนรายงานผลการตรวจนมลูกค้าร้องเรียน   คะแนนที่ได ้
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 

  หลักเกณฑ์การเปลี่ยนนมเสื่อมคุณภาพก่อนวันหมดอายุใหลู้กค้า 
   1. ต้องเป็นผลิตภัณฑ์นมที่เกิดจากความบกพร่องในการผลิตหรือผลต่อเนื่องหลังการผลิต เช่น 
กล่องบวม มีกลิ่น บูด เหม็นเปรี้ยว รสชาติผิดปกติ นมจับตัวเป็นก้อน เป็นเม็ด ตกตะกอนแยกชั้น 

  2. เป็นผลิตภัณฑ์ที่เกิดขึ้นนอกเหนือจากกระบวนการผลิต เช่น ระบบการขนส่งที่ไม่ถูกวิธี                
การจัดเก็บที่ไม่ถูกสุขลักษณะ การกดทับ การวางทับซ้อนชั้นเกิน 1 เมตร ซึ่งเป็นตัวเร่งท าให้นมเสื่อมคุณภาพ
ก่อนวันหมดอาย ุทั้งนี้ ต้องอยู่ในดุลยพินิจและต้นเหตุของปัญหาในแต่ละราย 
       3. นมหมดอายุไม่สามารถเปลี่ยนคืนหรือชดเชยได้ทุกกรณี 
 

4.ต้องเป็น ...  
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  4 ต้องเป็นผู้บริโภคและเป็นผู้ซื้อรายย่อย ไม่ใช่ห้างสรรพสินค้า ร้านค้าส่ง เอเย่นต์รายใหญ่
หรือร้านค้ารายใหญ่  ที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายที่ได้รับการแต่งตั้งจาก อ.ส.ค.ซึ่งมีหน่วยงานที่คอยดูแลและ
รับผิดชอบในกรณีพบเจอผลิตภัณฑ์นมเสื่อมสภาพก่อนวันหมดอายุในจ านวนมากและมีกระบวนการ ขั้นตอน
เปลี่ยนชดเชยอยู่แล้ว 
  5 กรณีนมอายุสั้นหรือนมใกล้หมดอายุมีปัญหา (2 เดือนก่อน BBE = Best Before End. 
หมายถึง “ควรบริโภคก่อน”) จากกรณีมีร้านค้าและแม่ค้าออนไลน์ที่รับจ าหน่ายนมไทย-เดนมาร์ค ใกล้
หมดอายุผ่านช่องทาง Facebook, Tiktok Live, Line Official ของตนเอง ฯลฯ ในราคาถูกซึ่งได้รับส่วนลด 
ส่วนแถมเป็นกรณีพิเศษรองรับความเสี่ยงอยู่แล้ว และลูกค้ายินยอมรับความเสี่ยงในกรณีนมมีปัญหา
เสื่อมสภาพก่อนวันหมดอายุ หากมกีรณรี้องเรียน มีวิธีปฏิบัติดังนี้ 

5.1 พูดคุยท าความเข้าใจว่านมใกล้หมดอายุมีโอกาสมีปัญหามากกว่านมอายุยาว
หรือนมปกติ หากร้านค้าที่จ าหน่ายรับประกันสินค้า วิธีปฏบิัติคือให้ลูกค้าพูดคุยกับร้านค้าและขอชดเชยที่ร้าน
จ าหน่ายเป็นอันดับแรก 

5.2 กรณีลูกค้าไม่ยินยอมและยืนยันจะขอนมชดเชย วิธีปฏิบัติคือขอต่อรองเป็น
นมที่มีอายุใกล้เคียงกัน แต่ลดปริมาณที่ลูกค้ายอมรับได้ 

5.3 กรณีลูกค้าต้องการชดเชยเป็นนมอายุยาว วิธีปฏิบัติคือขอเป็นปริมาณนม
ลดลง 50% ของจ านวนที่มีปัญหา (ท้ังนี้อยู่ที่การเจรจาต่อรองเป็นรายๆไป)  

    5.4 พิจารณาน าส่งนมชดเชยทางไปรษณีย์หรือขนส่ง ทั้งนี้ให้พิจารณาถึงความ
เหมาะสม ภาพลักษณ์ชื่อเสียงและผลประโยชน์ขององค์กรเป็นที่ตั้ง  

 ขั้นตอนการเปลี่ยนนมเสื่อมคุณภาพก่อนวันหมดอายุ 
   1. ในกรณีที่ได้รับแจ้งผลิตภัณฑ์นมเสื่อมคุณภาพก่อนวันหมดอายุ อ.ส.ค. จะชดเชยชนิด
ผลิตภัณฑ์นม ขนาด ปริมาตรและรสชาติเดียวกัน โดยมีหลักเกณฑ์การเปลี่ยนชดเชย คือ นมเสื่อมคุณภาพ                
1 กล่องถึง 1 โหล/ลัง จะชดเชยให้ 1-2 แพ็ค/โหล/ลัง หรือตามจ านวนที่ตกลงและในกรณีลูกค้าไม่มั่นใจใน
คุณภาพจะดื่มนมส่วนที่เหลือ ต้องการเปลี่ยนนมคืนทั้งหมด หรือต้องการให้ชดเชยนมเพ่ิมเติม แผนกลูกค้า
สัมพันธ์ ต้องย้อนกลับมาดูกฎระเบียบในคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์คในการปฏิบัติเป็น
รายๆ ไป และขออนุมัติผู้บริหารตามล าดับชั้นต่อไป 

   2. ปัจจุบันการเข้าพบลูกค้าเพ่ือเปลี่ยนนมชดเชยให้ลูกค้า แผนกลูกค้าสัมพันธ์และทีมลูกค้า
สัมพันธ์ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ได้ปรับเปลี่ยนวิธีการ ดังนี้  

2.1 ในกรณีที่สามารถพูดคุยท าความเข้าใจถึงสาเหตุและตกลงจ านวนนมที่ต้อง
ชดเชยกันได้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์และทีมลูกค้าสัมพันธ์ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ขออนุญาตน าส่งนมชดเชย
ให้ลูกค้าทางไปรษณีย์หรือขนส่งเอกชน เพ่ือเป็นการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายขององค์กร แต่ทั้งนี้ต้อง
ค านึงถึงความเหมาะสมและภาพลักษณ์เป็นที่ตั้ง ในกรณีที่ลูกค้าต้องการทราบผลสาเหตุของความผิดปกติ
จ าเป็นต้องเก็บตัวอย่างนมและน าส่งให้หน่วยงานที่รับผิดชอบเข้าห้องปฏิบัติการและแจ้งผลให้ลูกค้าทราบ
ต่อไป           

2.2 ในกรณีที่ต้องเข้าพบชดเชยนมให้กับลูกค้าจ าเป็นต้องมีการนัดหมายล่วงหน้า 
แผนกลูกค้าสัมพันธ์และทีมลูกค้าสัมพันธ์ประจ าส านักงาน อ.ส.ค.ภาค ต้องมีการนัดหมายล่วงหน้าอย่างน้อย   
1 วัน 

 
2.3 ในกรณี… 
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   2.3 ในกรณีน าส่งนมชดเชยหรือของพรีเมี่ยมให้ลูกค้าทางไปรษณีย์หรือขนส่งเอกชน 
ทดแทนการเข้าพบต้องท าความเข้าใจและแจ้งให้ลูกค้าทราบเช่นกัน 

    

*ส าหรับรายละเอียดเพ่ิมเติม สามารถศึกษาและเรียนรู้ได้จากคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน
ลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ าปี 2569 

 
   ประกาศ ณ วันที่   29  กันยายน  2568  
      

 
 

 (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกรียงไกร เจริญผล) 
ประธานกรรมการ 

องค์การส่งเสริมกิจการโคนมแห่งประเทศไทย 
 


