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ค าน า 

คู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำนมไทย-เดนมำร์ค ประจ ำปี 2569 เป็นคู่มือการส่ือสาร การรับ
ข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและตอบสนองข้อร้องเรียนทางช่องทางต่างๆ น ามาวิเคราะห์   ระดับ    
ข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานข้อมูลผู้บริโภคนมไทย-เดนมาร์ค การประสานหน่วยงานภายนอก การ
ติดตามผลการปรับปรุงแก้ไข ในการแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทรำบ และกำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้บริหำรทรำบ 
เพื่อเป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนและบรรเทำควำมเดือดร้อนให้กับ ผู้บริโภคนมไทย-เดนมำร์ค และเป็นกำรรับผิดชอบต่อลูกค้ำ
ในกำรให้ควำมรู้ ควำมเข้ำใจ ควำมเช่ือมั่น สร้ำงควำมจงรักภักดีต่อตรำสินค้ำ และภำพลักษณ์ขององค์กร  แผนกลูกค้า
สัมพันธ์ ได้มีการปรับปรุง เพิ่มเติมในเนื้อหามีความครอบคลุมและก้าวทันกับยุคสมัยท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว จึงได้
จัดท ำคู่มือเพื่อเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนและทีมลูกค้ำสัมพันธ์ ประจ ำส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคทุกภำคท่ีถูกต้อง 
ประจ ำปี 2568 
 

   ท้ังนี้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้จะเป็น
ประโยชน์อย่างสูงสุดต่อผู้เกี่ยวข้อง ตัวแทนลูกค้าสัมพันธ์และพนักงาน อ.ส.ค.ทุกท่าน เพื่อน ามาใช้ปฏิบัติในการบริหาร
จัดการในเรื่องข้อร้องเรียนไปในทิศทางเดียวกันให้เกิดประสิทธิภาพและบรรลุผลส าเร็จสูงสุดขององค์กรต่อไป 
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๑. วัตถุประสงค์ 

1.1 เพื่อให้บุคลำกรหรือเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบด้ำนกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนขององค์กรใช้เป็นแนวทำง
ในกำรปฏิบัติงำน และด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียนในทุกช่องทำง โดยกระบวนกำรและวิธีกำรด ำเนินงำนต้อง
เป็นไปทำงทิศเดียวกัน 

1.2 เพื่อให้มั่นใจว่ำ ได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ท่ีก ำหนด
ไว้อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

1.3 เพื่อเป็นกำรเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ให้ผู้บริโภคนมไทย-เดนมำร์ค ได้ทรำบถึงกระบวนกำรจัดกำร            
ข้อร้องเรียนให้สำมำรถเข้ำใจ และใช้ประโยชน์จำกกระบวนท่ีมีอยู่ตรงกับควำมต้องกำร 

1.4 เพื่อเป็นอีกหนึ่งช่องทำงในกำรส่ือสำรและเปิดตลำดกำรขำยผ่ำน Line Official ช่องทำง Line My Shop @
นมไทย-เดนมำร์ค 

1.5 เพื่อเป็นอีกหนึ่งช่องทำงในกำรส่ือสำรและเผยแพร่ฟำร์มโคนมไทย-เดนมำร์ค 
1.6 เพื่อเป็นอีกหนึ่งช่องทำงในกำรส่ือสำรและเผยแพร่ธุรกิจแฟรนไชส์มิลค์แลนด์ 

 

๒. ขอบเขต 

คู่มือนี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของกำรส่ือสำร กำรรับข้อคิดเห็น กำรติดตำม กำรตอบรับ กำร
ตรวจสอบและตอบสนองข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ กำรวิเครำะห์ ระดับข้อร้องเรียน กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียนกำรประสำน
ข้อมูลผู้บริโภคนมไทย-เดนมำร์ค กำรประสำนหน่วยงำนภำยนอก กำรติดตำมผลกำรแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้           
ผู้ร้องเรียนทรำบและกำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนตำมล ำดับช้ันและมีกำรจัดท ำรำยงำนในระเบียบวำระกำรประชุม
คณะกรรมกำรวำงแผนกำรผลิตและกำรตลำดผลิตภัณฑ์นม ในทุกๆ เดือน 

 
 

ค าจ ากัดความการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 
 

การจัดการ หรือ Management หมำยถึง กระบวนกำรท ำงำนหรือกิจกรรมท่ีกลุ่มบุคคลในองค์กร ร่วมกันท ำงำน
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตำมแนวทำงท่ีก ำหนดไว้ 5 ขั้นตอนประกอบด้วย กำรวำงแผน กำรจัดองค์กร  กำรบังคับบัญชำส่ัง
กำร กำรประสำนงำน และกำรควบคุม                                    

  

ร้องเรียน หมำยถึง ค ำร้องเรียนจำกลูกค้ำ ท่ีไม่ได้รับกำรตอบสนองตำมควำมต้องกำรหรือควำมพึงพอใจในตัว
ผลิตภัณฑ์นมไทย-เดนมำร์คหรือกำรให้บริกำร แจ้งขอให้ตรวจสอบแก้ไขหรือขอชดเชยในผลิตภัณฑ์ 

 

ลูกค้า หมำยถึง คนท่ีซื้อสินค้ำ คนท่ีใช้บริกำร ส่ิงของและจ่ำยเงินให้เป็นค่ำตอบแทน 
 

การแบ่งประเภทของลูกค้า

1. ลูกค้าภายใน (Internal customer) หมำยถึง ผู้ท่ีรับผลงำนของกันและกันในกระบวนกำรผลิตขั้นตอนต่ำงๆ 
ซึ่งหมำยถึง คนท ำงำนในหน่วยงำนหรือองค์กรเดียวกัน  

2. ลูกค้าภายนอก (External customer) หมำยถึง บุคคลท่ีรับผลงำนจำกหน่วยงำนองค์กร เป็นบุคคลภำยนอกท่ี
ถือเป็นลูกค้ำอย่ำงแท้จริงของหน่วยงำน  เป็นคนส ำคัญท่ีจะตัดสินว่ำผลิตภัณฑ์ของหน่วยงำนมีคุณภำพหรือไม่ จึงเป็นปัจจัย
ส ำคัญต่อควำมอยู่รอดของหน่วยงำน ลูกค้ำภำยนอกยังแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม คือ   

 
 



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ ำปี ๒๕๖๙
   

-2- 
          

2.1    ลูกค้าทางตรง (Direct customer) เป็นคนหลักท่ีจะได้รับผลงำนโดยตรง ได้รับผลประโยชน์
อย่ำงแท้จริง เป็นบุคคลท่ีส ำคัญอย่ำงยิ่งท่ีจะช่วยบ่งช้ีควำมส ำเร็จหรือคุณภำพท่ีแท้จริงของหน่วยงำนนั้นกำรท่ีหน่วยงำน
สำมำรถบอกได้ว่ำใครเป็นลูกค้ำทำงตรงเป็นส่ิงส ำคัญมำก 

 

                2.2    ลูกค้าทางอ้อม (Indirect customer) เป็นลูกค้ำท่ีรับผลงำนจำกผู้ให้บริกำรหรือผู้ส่งมอบ
สินค้ำ แต่เป็นตัวกลำงเพื่อน ำไปสู่ผลลัพธ์ท่ีดีกว่ำท่ีจะเกิดแก่ลูกค้ำทำงตรง ส่วนใหญ่แล้วลูกค้ำทำงอ้อมมักจะไม่ค่อยชอบ
สินค้ำหรือบริกำรท่ีได้รับหรือไม่ได้เห็นประโยชน์หรือไม่ต้องกำรสินค้ำหรือบริกำรนั้นๆ แต่จ ำต้องรับเพื่อประโยชน์ท่ี จะเกิด
แก่ลูกค้ำท่ีแท้จริงคือลูกค้ำทำงตรง 
 

๓. ขั้นตอนการบริหารจัดการข้อร้องเรยีนของลูกค้า หมำยถึง กระบวนกำรท ำงำนหรือกิจกรรมท่ีกลุ่มบุคคลในองค์กร 
ร่วมกันท ำงำนเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตำมแนวทำงท่ีก ำหนดไว้ ประกอบด้วย กำรบังคับบัญชำส่ังกำร  กำรประสำนงำน 
และกำรควบคุมค ำร้องเรียนจำก ลูกค้ำ/คนท่ีไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร หรือควำมพึงพอใจจำกคนท่ีซื้อสินค้ำเรำ 
สินค้ำ/บริกำร/ ส่ิงของและจ่ำยเงินให้เป็นค่ำตอบแทน 

3.1 กำรรับข้อร้องเรียนของผู้บริโภค/ลูกค้ำ โดยผ่ำน (Call Center) และมีกำรบริหำรจัดกำรเกี่ยวกับกำรเข้ำพบ 
สร้ำงควำมเข้ำใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ให้ผู้บริโภค/ลูกค้ำ เกิดควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด  

3.2 ข้อคิดเห็น หมำยถึง ควำมคิดเห็น โดยรวมถึงข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน 
3.3 ข้อเสนอแนะ หมำยถึง กำรบอกกล่ำวหรือเสนอเรื่องรำวในเชิงสร้ำงสรรค์ ค ำชม หรือค ำแนะน ำต่ำงๆ 
3.4 ข้อร้องเรียน หมำยถึง กำรแสดงเจตนำรมณ์ กำรใช้สิทธิเพื่อแจ้งควำมเสียหำย หรือส่ิงท่ีไม่พึงประสงค์ท่ีเกิด

ขึ้นกับลูกค้ำหรือผู้บริโภค และบุคคลอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
 

ระดับข้อร้องเรียน เป็นกำรจ ำแนกควำมส ำคัญข้อร้องเรียนในข้อร้องเรียนออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับที่ 1 ข้อร้องเรียนท่ีมีควำมรุนแรงระดับสูงสุด ซึ่งลูกค้ำไม่พอใจและได้แจ้งผ่ำนหน่วยงำนต่ำงๆ เช่น ส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัด (สสจ.) ,ส ำนักงำนอำหำรและยำ (อย.)  สภำผู้บริโภค 1502 หรือ ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภค (สคบ). หรือหน่วยงำนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องในกระบวนกำรจัดกำรร้องเรียนจนถึงมีกำรด ำเนินคดีและฟ้องร้องในศำล 

ระดับที่ 2 ข้อร้องเรียนท่ีมีควำมรุนแรงระดับปำนกลำง ลูกค้ำเรียกร้องค่ำใช้จ่ำยโดยลูกค้ำร้องเรียนตำมกระบวนกำร
ผ่ำนหน่วยงำนภำยนอก  เช่น ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด (สสจ.) ส ำนักงำนอำหำรและยำ (อย.) หรือ ส ำนักงำน
คณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) สภำผู้บริโภค 1502 หรือหน่วยงำนอื่นๆ แต่สำมำรถประนีประนอมและตกลงรับ
ค่ำชดเชย ค่ำรักษำพยำบำล ขอคืนเงินค่ำสินค้ำ ขอเปล่ียนสินค้ำ ค่ำเสียเวลำในกำรเข้ำรับกำรรักษำพยำบำล ค่ำขำด
ผลประโยชน์และค่ำใช้จ่ำยอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ท้ังนี้แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ สำมำรถประสำนขอควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะจำก
แผนกนิติกรรมสัญญำและคดี กองกฎหมำย ฝทม.เป็นรำยๆ ไป โดยอ้ำงอิงกำรชดเชยอำศัยอ ำนำจตำมค ำส่ัง อ.ส.ค.ท่ี 
48/2562 ลงวันท่ี 10 พฤศจิกำยน 2561 เรื่อง มอบอ ำนำจท ำกำรแทนผู้อ ำนวยกำรและมอบอ ำนำจหน้ำท่ี  

โดยมีเนื้อหำสำระ ดังนี้ 1. กรณีอนุมัติกำรส่ังจ่ำยเงินภำยในวงเงินไม่เกิน 20,000.-บำท เพื่อชดเชยค่ำเสียหำย
ให้แก่ลูกค้ำร้องเรียน กรณีเจ็บป่วยเข้ำรับกำรรักษำพยำบำลอันเนื่องมำจำกกำรบริโภคผลิตภัณฑ์นมของ อ.ส.ค. 

                              2. อนุมัติกำรชดเชยควำมเสียหำยเป็นผลิตภัณฑ์นมไม่เกิน 10 หีบ/รำย 
ระดับที่ 3 ข้อร้องเรียนท่ีมีควำมรุนแรงและมีควำมถ่ีสูงผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ไม่ถือเป็นค่ำเสียหำย แต่เป็นกำรชดเชยค่ำ

รักษำพยำบำลตำมตกลงกัน 
ระดับที่ 4 ข้อร้องเรียน ท่ีผ่ำนตำมช่องทำงต่ำงๆ แต่ไม่รุนแรงเป็นกำรแจ้งต่อ แต่สำมำรถแก้ข้อร้องเรียนได้ ใน

ก ำหนดเวลำ  
ระดับที่ 5  เสนอข้อคิดเห็น แจ้งให้ทรำบเพื่อปรับปรุงแก้ไข  
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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 ระดับควำมรวดเร็วในกำรตอบสนองข้อคิดเห็นลูกค้ำหรือผู้บริโภค หมำยถึง เกณฑ์กำรประเมินระดับ

ควำมรวดเร็วในกำรตอบสนอง โดยดูจำกระดับควำมรุนแรงของอุบัติกำรณ์ข้อคิดเห็นลูกค้ำหรือผู้บริโภค ดังนี้ 
 

ระดับความ
รุนแรง 

ความหมาย ระดับความรวดเร็ว
ในการตอบสนอง 

ผู้บริโภค 
1 เสนอข้อคิดเห็น แจ้งให้ทรำบเพื่อปรับปรุงแก้ไข ภำยใน 1-2 วัน 
2 ข้อร้องเรียนผ่ำนตำมช่องทำงต่ำงๆ แต่ไม่รุนแรงเป็นกำรแจ้ง เพื่อให้แก้ไข แต่

สำมำรถแก้ข้อร้องเรียนได้มีกำรเข้ำพบหรือน ำส่งชดเชยนมได้ทันในก ำหนดเวลำ  
ภำยใน 3 วัน 

3 ข้อร้องเรียนท่ีมีควำมรุนแรงและมีควำมถ่ีสูงผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ไม่ถือเป็นค่ำเสียหำย
แต่เป็นกำรชดเชยค่ำผลิตภัณฑ์นมหรือรักษำพยำบำลตำมตกลงกัน 

ภำยใน 5 วัน 

4 ข้อร้องเรียนท่ีมีควำมรุนแรงระดับปำนกลำง จนถึงขั้นเรียกร้องค่ำใช้จ่ำยโดยลูกค้ำ
ร้องเรียนตำมกระบวนกำรผ่ำนหน่วยงำนภำยนอก  เช่น ส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัด (สสจ.) ส ำนักงำนอำหำรและยำ (อย.) หรือ ส ำนักงำนคณะกรรมกำร
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) สภำผู้บริโภค 1502 หรือหน่วยงำนอืน่ๆ แต่สำมำรถ
ประนีประนอมและตกลงรับค่ำชดเชย ค่ำรักษำพยำบำล ขอคืนเงินค่ำสินค้ำ ขอ
เปล่ียนสินค้ำ ค่ำเสียเวลำในกำรเข้ำรับกำรรักษำพยำบำล ค่ำขำดผลประโยชน์และ
ค่ำใช้จ่ำยอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ท้ังนี้แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ สำมำรถประสำนขอควำม
คิดเห็น ข้อเสนอแนะจำกแผนกนิติกรรมสัญญำและคดี กองกฎหมำย ฝ่ำย
ทรัพยำกรมนุษย์เป็นรำยๆ ไปเพื่อขออนุมัติจำกผู้บริหำรตำมล ำดับช้ัน โดยอ้ำงอิง
อำศัยอ ำนำจตำมค ำส่ัง อ.ส.ค.ท่ี 48/2562 ลงวันท่ี 10 พฤศจิกำยน 2561 เรื่อง 
มอบอ ำนำจท ำกำรแทนผู้อ ำนวยกำรและมอบอ ำนำจหน้ำท่ี 

ภำยใน 6-10 วัน 

5 ข้อร้องเรียนท่ีมีควำมรุนแรงระดับสูงสุด ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รุนแรงมำกซึ่งลูกค้ำ
ไม่พอใจและร้องเรียนผ่ำนหน่วยงำนต่ำงๆ เช่น ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด 
(สสจ.),ส ำนักงำนอำหำรและยำ (อย.) หรือ ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภค (สคบ.) สภำผู้บริโภค 1502 หรือหน่วยงำนอื่นๆ ในกระบวนกำรจัดกำร
ร้องเรียนจนถึงมีกำรฟ้องร้องด ำเนินฟ้องร้องคดีในช้ันศำล 

ภำยใน 7-15 วัน 

 

3.7  กำรส่ือสำร หมำยถึง กำรติดต่อ กำรแจ้งข้อมูล กำรแสดงเจตนำหรือผลกำรด ำเนินกำรให้ลูกค้ำหรือ
ผู้บริโภคทรำบผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น โทรศัพท์ Email Website และส่ืออื่นๆ เป็นต้น 

3.8 กำรรับข้อคิดเห็น หมำยถึง กำรเปิดโอกำสให้บุคคลท่ัวไปแสดงควำมคิดเห็นตำมสิทธิอย่ำงเสรีผ่ำน
ช่องทำง ตำมส่ือต่ำงๆ เช่นตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ โทรศัพท์  Email, Website, Line Official, Facebook ส่ือสำรมวลชน
หรือช่องทำงอื่นๆ 

   3.9 กำรปิดข้อคิดเห็น หมำยถึง กำรส้ินสุดกำรด ำเนินกำรในข้อคิดเห็น 

                     3.10 กำรรำยงำนผล หมำยถึง เสนอผลกำรด ำเนินงำนต่อข้อคิดเห็นนั้นๆ                                                   

                                   



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ ำปี ๒๕๖๙
   

                                                                   -7- 

เกณฑ์การให้คะแนนการรับค าร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะและการประเมินความพงึพอใจ 

ส่วนที่ 1   รับเร่ือง         คะแนนที่ได้ 

ระดับ 5 นับจำกวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภำยใน 1 วัน           5 

ระดับ 4 นับจำกวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภำยใน 2 วัน           4    

ระดับ 3 นับจำกวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภำยใน 3 วัน           3 

ระดับ 2 นับจำกวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภำยใน 4 วัน           2 

ระดับ 1 นับจำกวันรับเรื่องและแจ้งข้อมูลไป ภำยใน 5 วัน           1  

ส่วนที่ 2   การนัดหมายลูกค้า        คะแนนที่ได้ 

ระดับ 5 รับเรื่องนัดลูกค้ำเข้ำพบไม่เกิน 3 วัน            5                                        

ระดับ 4 รับเรื่องนัดลูกค้ำเข้ำพบไม่เกิน 4 วัน            4 

ระดับ 3 รับเรื่องนัดลูกค้ำเข้ำพบไม่เกิน 5 วัน            3  

ระดับ 2 รับเรื่องนัดลูกค้ำเข้ำพบไม่เกิน 6 วัน            2 

ระดับ 1 รับเรื่องนัดลูกค้ำเข้ำพบไม่เกิน 7 วัน            1 

ส่วนที่ 3    การประเมินความพึงพอใจของลูกค้ำ      คะแนนที่ได้    

ระดับ 5  ลูกค้ำพึงพอใจสูงสุด                                                                    5 

ระดับ 4  ลูกค้ำพึงพอใจมำก                                 4 

ระดับ 3  ลูกค้ำพึงพอใจปำนกลำง                                          3 

ระดับ 2  ลูกค้ำพงึพอใจน้อย                                 2 

ระดับ 1  ลูกค้ำพงึพอใจน้อยสุด                                                                                   1  

                                                                

หมำยเหตุ : เกณฑ์กำรให้คะแนนและคะแนนควำมพึงพอใจวัดจำกกำรบริหำรจัดกำรของแผนกลูกค้ำสัมพันธ์เท่ำนั้น 
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เกณฑ์การให้คะแนนรายงานผลการตรวจนมลูกค้าร้องเรียน     คะแนนที่ได้ 

ระดับ 5 นับจำกวันรับเรื่องและรำยงำนผลกำรตรวจ COA    ภำยใน 3 วัน         5 

ระดับ 4 นับจำกวันรับเรื่องและรำยงำนผลกำรตรวจ COA    ภำยใน 4 วัน         4                                     

ระดับ 3 นับจำกวันรับเรื่องและรำยงำนผลกำรตรวจ COA    ภำยใน 5 วัน         3 

ระดับ 2 นับจำกวันรับเรื่องและรำยงำนผลกำรตรวจ COA    ภำยใน 6 วัน         2  

ระดับ 1 นับจำกวันรับเรื่องและรำยงำนผลกำรตรวจ COA    ภำยใน 7 วัน         1  
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๔. หลักเกณฑ์การเปลี่ยนนมเสื่อมคุณภาพลูกค้าก่อนวันหมดอายุ 

      ๔.1 ต้องเป็นผลิตภัณฑ์นมท่ีเกิดจำกกำรบกพร่องในกำรผลิต เช่น กล่องบวม ฉีกขำด แตกมีกล่ิน บูด นม
จับตัวเป็นก้อน รสชำติไม่ปกติ เช่น รสเปรี้ยว รสขม มีกล่ินไม่ปกติ 

      ๔.2 เป็นผลิตภัณฑ์ท่ีเกิดนอกเหนือจำกกระบวนกำรผลิต เช่น กำรจัดเก็บ กำรจัดเรียง กระบวนกำร
ขนส่งท ำให้นมเส่ือมคุณภำพก่อนวันหมดอำยุ หรืออื่นๆ 

     4.3 นมหมดอำยุไม่สำมำรถเปล่ียนคืนหรือชดเชยได้ทุกกรณี 

     4.4 ต้องเป็นผู้บริโภคและเป็นผู้ซื้อรำยย่อย ไม่ใช่ห้ำงสรรพสินค้ำ ร้ำนค้ำส่ง เอเย่นต์รำยใหญ่หรือร้ำนค้ำ
รำยใหญ่  ท่ีเป็นตัวแทนจ ำหน่ำยท่ีได้รับกำรแต่งต้ังจำก อ.ส.ค.ซึ่งมีหน่วยงำนท่ีคอยดูแลและรับผิดชอบในกรณีพบเจอ
ผลิตภัณฑ์นมเส่ือมสภำพก่อนวันหมดอำยุในจ ำนวนมำกและมีกระบวนกำร ขั้นตอนเปล่ียนชดเชยอยู่แล้ว 

      4.5 กรณีนมอำยุส้ันหรือนมใกล้หมดอำยุมีปัญหำ (2 เดือนก่อน BBE = Best Before End. หมำยถึง 
“ควรบริโภคก่อน”) จำกกรณีมีร้ำนค้ำและแม่ค้ำออนไลน์ท่ีรับจ ำหน่ำยนมไทย-เดนมำร์ค ใกล้หมดอำยุผ่ำนช่องทำง 
Facebook, Tiktok Live, Line Official ของตนเอง ฯลฯ ในรำคำถูกซึ่งได้รับส่วนลด ส่วนแถมเป็นกรณีพิเศษรองรับควำม
เส่ียงอยู่แล้ว และลูกค้ำยินยอมรับควำมเส่ียงในกรณีนมมีปัญหำจำกนมเส่ือมสภำพก่อนวันหมดอำยุ หำกมีเคสร้องเรียน มีวิธี
ปฏิบัติดังนี้ 

4.5.1 พูดคุยท ำควำมเข้ำใจว่ำนมใกล้หมดอำยุมีโอกำสมีปัญหำมำกกว่ำนมอำยุยำวหรือนม
ปกติ หำกร้ำนค้ำท่ีจ ำหน่ำยรับประกันสินค้ำ วิธีปฏิบัติคือให้ลูกค้ำพูดคุยกับร้ำนค้ำและขอเคลมท่ีร้ำนจ ำหน่ำยเป็นอันดับแรก 

4.5.2 กรณีลูกค้ำไม่ยินยอมและยืนยันจะขอนมชดเชย วิธีปฏิบัติคือขอต่อรองเป็นนมท่ีมีอำยุ
ใกล้เคียงกัน แต่ลดปริมำณท่ีลูกค้ำยอมรับได้ 

4.5.3 กรณีลูกค้ำต้องกำรชดเชยเป็นนมอำยุยำว วิธีปฏิบัติคือขอเป็นปริมำณนมลดลง 50% 
ของจ ำนวนท่ีมีปัญหำ (ท้ังนี้อยู่ท่ีกำรเจรจำต่อรองเป็นรำยๆไป)  

    4.5.4 พิจำรณำน ำส่งนมชดเชยทำงไปรษณีย์หรือขนส่ง ท้ังนี้ให้พิจำรณำถึงควำมเหมำะสม 
ภำพลักษณ์ช่ือเสียงและผลประโยชน์ขององค์กรเป็นท่ีต้ัง  

๕. การจัดตั้งหน่วย  CUSTOMER SERVICE 

  จัดให้มีหน่วยงำน CUSTOMER SERVICE ทุกส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคทุกภำค โดยมอบหมำยผู้ปฏิบัติงำน   
รับเรื่องจำกผู้บริโภคในกำรรับฟังปัญหำ เก็บข้อมูล ท ำควำมเข้ำใจกับผู้บริโภค ชดเชยและเก็บตัวอย่ำง เพื่อลดควำมรุนแรงใน
เบ้ืองต้นก่อน และประสำนงำนกับส ำนักงำนภำคผลิตเพื่อตรวจสอบกำรผลิตและกำรเปล่ียนคืนนมเส่ือมคุณภำพจะไม่ค ำนึง
ว่ำนมกล่องนั้นจะผลิตโรงงำนนมภำคไหน แต่จะค ำนึงว่ำหน่วยงำน อ.ส.ค.ภำคใดท่ีอยู่ในพื้นท่ีและดูแลลูกค้ำได้รวดเร็วและ
ท่ัวถึงมำกท่ีสุดหรือแผนกลูกค้ำสัมพันธ์ จะเป็นหน่วยงำนคอยสนับสนุนอีกด้วย 

  5.1  หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ประจ ำแผนกลูกค้ำสัมพันธ์ กองกำรตลำด   ฝ่ำยกำรตลำดและ
กำรขำย โทรศัพท์หมำยเลข 036-342087 , 084-335-8000 (Call Center) และ  091-9906293 ดูแลผู้บริโภค
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ประกอบไปด้วยจังหวัดกรุงเทพมหำนคร นนทบุรี ปทุมธำนี สมุทรปรำกำร  สมุทรสำคร และ
จังหวัดนครปฐม (บำงพื้นท่ี) โดยแบ่งพื้นท่ี ดังนี้ 
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  5.1.1 แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ ส ำนักงำน อ.ส.ค.กรุงเทพฯ (ปทุมธำนี) ดูแลเขตพื้นท่ี  จ.สมุทรสำคร                
จ.สมุทรสงครำม จ.นนทบุรี (บำงพื้นท่ี) จ.ปทุมธำนี และกรุงเทพฯ (เขตทวีวัฒนำ เขตตล่ิงชัน เขตบำงพลัด เขตบำงซื่อ เขต
หลักส่ี เขตดอนเมือง เขตจตุจักร เขตวังทองหลำง เขตห้วยขวำง เขตดินแดง เขตพญำไท เขตดุสิต เขตบำงกอกน้อย เขต
บำงกอกใหญ่ เขตวัฒนำ เขตคลองเตย เขตบำงรัก เขตสำธร เขตบำงคอแหลม เขตยำนนำวำ เขตธนบุรี เขตภำษีเจริญ เขต
บำงแค เขตหนองแขม เขตบำงบอน เขตบำงขุนเทียน เขตทุ่งครุ เขตรำษฎร์บูรณะ เขตจอมทอง เขตรำชเทวี เขตปทุมวัน) 

5.1.2 แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคกลำง (มวกเหล็ก) ดูแลเขตพื้นท่ี                      จ.
สมุทรปรำกำร จ.นนทบุรี  กรุงเทพฯ (เขตสำยไหม เขตบำงเขน เขตลำดพร้ำว เขตบึงกุ่ม เขตคันนำยำว เขตคลองสำมวำ เขต
หนองจอก เขตมีนบุรี เขตบำงกะปิ เขตสะพำนสูง เขตลำดกระบัง เขตสวนหลวง เขตประเวศ เขตบำงนำ) 

  5.2  หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคกลาง หมำยเลขโทรศัพท์ 036-
909737 ดูแลผู้บริโภคเขตภำคกลำง ประกอบไปด้วยจังหวัดชัยนำท นครนำยก  พระนครศรีอยุธยำ สระบุรี  สิงห์บุรี 
สุพรรณบุรี  อ่ำงทอง  อุทัยธำนี  จันทบุรี ฉะเชิงเทรำ ชลบุรี ตรำด  ปรำจีนบุรี  ระยอง สระแก้ว ลพบุรี สุรินทร์ ชัยภูมิ      
ศรีสะเกษ  บุรีรัมย์ นครรำชสีมำ และจังหวัดอุบลรำชธำนี (ซึ่งปัจจุบันพื้นท่ีส่วนใหญ่แผนกลูกค้ำสัมพันธ์เป็นผู้รับผิดชอบ)   

 5.3  หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคใต้ หมำยเลขโทรศัพท์ 032-622150 
ดูแลผู้บริโภคเขตภำคใต้ ประกอบไปด้วยจังหวัดนครปฐม (บำงพื้นท่ี) กำญจนบุรี  ประจวบคีรีขันธ์  เพชรบุรี  รำชบุรี  กระบี่  
ชุมพร  นครศรีธรรมรำช  นรำธิวำส  ปัตตำนี  พังงำ  พัทลุง  ภูเก็ต  ยะลำ  ระนอง  สงขลำ  สตูล สุรำษฏร์ธำนี นครปฐม 
ตรัง สมุทรสำคร และจังหวัดสมุทรสงครำม                                                                           

5.4 หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคเหนือตอนล่าง  หมำยเลขโทรศัพท์ 055-
951096 ดูแลผู้บริโภคเขตภำคเหนือตอนล่ำง ประกอบไปด้วยจังหวัดอุตรดิตถ์  ก ำแพงเพชร  พิจิตร พิษณุโลก ตำก  แพร่ 
เพชรบูรณ์ นครสวรรค์ และจังหวัดสุโขทัย 

                     5.5 หน่วยงาน CUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคเหนือตอนบน  หมำยเลขโทรศัพท์ 053-
222474 ดูแลผู้บริโภคเขตภำคเหนือตอนบน  ประกอบไปด้วย จังหวัดเชียงรำย เชียงใหม่  น่ำน  พะเยำ  แม่ฮ่องสอน  
ล ำปำง  และจังหวัดล ำพูน 

         5.6 หน่วยงานCUSTOMER SERVICE ส านักงาน อ.ส.ค. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ หมำยเลขโทรศัพท์  
043-261381 ดูแลผู้บริโภคเขตภำคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบไปด้วยจังหวัดกำฬสินธุ์  ขอนแก่น    นครพนม        
บึงกำฬ  มหำสำรคำม  มุกดำหำร  ยโสธร ร้อยเอ็ด  เลย  สกลนคร  หนองคำย  หนองบัวล ำภู  อ ำนำจเจริญ  และจังหวัด
อุดรธำนี   

๖. วิธีการและช่องทางรับเรื่องร้องเรยีนของลูกค้า 
 

  6.1  ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน 
   รับเรื่องร้องเรียน ผ่ำนช่องทำงโทรศัพท์, โทรสำร, จดหมำย, E-mail,  Facebook, Line Official 

@นมไทย-เดนมำร์ค, Website อ.ส.ค., สหกรณ์โคนมหรือลูกค้ำเดินทำงมำพบด้วยตนเองและช่องทำงอื่นๆ 

 

 



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ ำปี ๒๕๖๙
   

-11- 

6.2  วิธีการรับเร่ืองร้องเรียน 

           6.2.1  ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค รับเรื่องร้องเรียนจำกลูกค้ำในเขตพื้นท่ี ท่ีส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคนั้นๆ 
รับผิดชอบตำมข้อ 5. แล้วกรอกข้อมูลใบรับค ำร้องเรียนของลูกค้ำตำมระบบใช้ระยะเวลำกำรด ำเนินกำรท ำขั้นตอนนี้ภำยใน 
1 วัน นับต้ังแต่รับเรื่องร้องเรียนหรือตำมควำมเหมำะสมในแต่ละเคส          

           6.2.2  ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค รับเรื่องร้องเรียนจำกลูกค้ำท่ีไม่ได้อยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของ
ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคนั้นๆ ให้ขอข้อมูลเบื้องต้น ไว้เพื่อติดต่อกลับหำลูกค้ำ โดยน ำเรื่องน ำเสนอส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค         
ท่ีรับผิดชอบ โดยช่องทำง LineOfficial@thai-denmark, E-mail หรือโทรศัพท์ติดต่อประสำนงำนมำยังส ำนักงำน อ.ส.ค.
ภำค ท่ีรับผิดชอบเพื่อให้ด ำเนินงำนติดต่อลูกค้ำต่อไปภำยในระยะเวลำด ำเนินงำนภำยใน 1 วันนับต้ังแต่วันรับเรื่องร้องเรียน
หรือตำมควำมเหมำะสมในแต่ละเคส          

                               6.2.3  ในกรณีท่ีเป็นนมเส่ือมคุณภำพฯ ท่ีพบเจอในเขตรับผิดชอบไม่ได้ผลิตในส ำนักงำน อ.ส.ค.
ภำค ควรแจ้งเรื่องนี้พร้อมนมตัวอย่ำงไปยังโรงงำนท่ีผลิตด้วยเพื่อหำสำเหตุท่ีแท้จริง และได้น ำข้อมูลไปปรับปรุงและพัฒนำ
ต่อไป                           

     6.3  ลูกค้าร้องเรียนผ่านช่องทางแผนกลูกค้าสัมพันธ์ กองการตลาด ฝ่ายการตลาดและการขาย 

                  6.3.1 แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ รับเรื่องร้องเรียนจำกตัวแทนลูกค้ำท่ีอยู่ตำมส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคต่ำงๆ 
ให้ข้อมูลเบื้องต้นและเสนอไปตำมส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคท่ีลูกค้ำอำศัยอยู่ เพื่อให้ตัวแทนลูกค้ำสัมพันธ์ ประจ ำส ำนักงำน      
อ.ส.ค.ภำคติดต่อกลับลูกค้ำต่อไประยะเวลำกำรด ำเนินกำรภำยใน 1-2 วันนับต้ังแต่ได้รับเรื่องร้องเรียนจำกลูกค้ำเพื่อ
ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคจะต้องน ำเข้ำระบบต่อไป                                                                                

                       6.3.2. แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ รับเรื่องร้องเรียนลูกค้ำท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  น ำเข้ำ
ระบบและแบบฟอร์มในเบื้องต้นเพื่อน ำเสนอหัวหน้ำแผนกลูกค้ำสัมพันธ์ และติดต่อ  นัดหมำยลูกค้ำท่ีจะเข้ำไปพบเพื่อแก้ไข
ร้องเรียนภำยใน 3 วัน นับต้ังแต่รับเรื่องร้องเรียน 

             6.3.3. ลูกค้ำสำมำรถร้องเรียนผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ  ดังนี้ 
  1. ผ่ำนช่องทำง 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
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdiCyFvkNIekQtFkRC6OZ5rfI0sT-th_68CkZO8-P7JKtC2nw/viewform
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2. ผ่ำนช่องทำง LineOfficial : @thai-denmark 
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3. ผ่ำนช่องทำง เฟสบุ๊ค  (https://www.facebook.com/ThaiDenmarkOfficial)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ผ่ำนช่องทำง Chatbot : Lobot@dpo.go.th หน้ำ 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. ผ่ำนช่องทำงหมำยเลขมือถือ Call Center 084-3358000, 091-8906287, 091-8906293 
6. ผ่ำนช่องทำงหมำยเลขโทรศัพท์พ้ืนฐำน 02-1577044-8, 091-8906293 (ส ำนักงำน อ.ส.ค.กรุงเทพ) 

(ปทุมธำนี) เลขท่ี 168/9 หมู่ 10 ต.คลองหนึ่ง อ.คลองหลวง จ.ปทุมธำนี 12120 / (ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคกลำง 
(มวกเหล็ก) 091-8906314 เลขท่ี 160,160/1  หมู่ 1 ถ.มิตรภำพ ต.มิตรภำพ อ.มวกเหล็ก   จ.สระบุรี 18180   

7. ผ่ำนช่องทำง E-mail : callcenter.dpo@dpo.go.th  
8. ผ่ำนช่องทำงหน่วยงำนส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค ดังนี ้
    8.1  ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคกลำง (มวกเหล็ก) 091-8906314  
                     เลขท่ี 160,160/1  หมู่ 1 ถ.มิตรภำพ ต.มิตรภำพ อ.มวกเหล็ก   จ.สระบุรี 18180   

   8.2. ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคใต้ (โรงงำนนมประจวบคีรีขันธ์) 091-8906393 
เลขท่ี 174 ถ.เพชรเกษม ต.หนองตำแต้ม อ.ปรำณบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ์ 77120  

   8.3. ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคตะวันออกเฉียงเหนอื (โรงงำนนมขอนแก่น) 091-8906416 
เลขท่ี 344 หมู่ 15 ต.ท่ำพระ อ.เมือง จ.ขอนแก่น 40260 

     8.4. ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคเหนือตอนล่ำง (โรงงำนนมสุโขทัย) 091-8906377 
เลขท่ี 198 หมู่3 ต.คลองมะพลับ อ.ศรีนคร จ.สุโขทัย 64180 

     8.5. ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคเหนือตอนบน (โรงงำนนมเชียงใหม่) 091-8906610 
เลขท่ี 122 ถ.ห้วยแก้ว ต.ช้ำงเผือก อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50300 
 

  6.4 รายการเอกสารหลักฐานประกอบการยื่นค าขอรับบริการ 
6.4.1 ช่ือ - นำมสกุล – ท่ีอยู ่- เบอร์โทรศัพท์ (ท่ีสำมำรถติดต่อลูกค้ำได้) 
6.4.2 วัน – เดือน - ปี  - เวลำ หมดอำยุและรหัสเครื่องบนกล่องนม 
6.4.3 ชนิดและขนำดของนมท่ีผิดปกติ 
6.4.4 สถำนท่ีซื้อ  
6.4.5 โรงงำนท่ีผลิต (ด้ำนข้ำงกล่องนม) 
6.4.6 จ ำนวนนมท่ีผิดปกติ 
6.4.7 รูปภำพและลักษณะควำมผิดปกติ จ ำนวน 1-5 รูป 
6.4.8 ข้อมูลกำรร้องเรียนท่ีกรอกใน Link Google Form ท่ี : 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdiCyFvkNIekQtFkRC6OZ5rfI0sT-
th_68CkZO8-P7JKtC2nw/viewform หรือ https://complaint.dpo.go.th/auth/login 

 

   หน่วยงำนอื่นๆ ทุกแผนก/ฝ่ำย/ส ำนักงำน ท่ีไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกำรรับเรื่องร้องเรียนโดยตรงใหร้ับเรื่องฯ 
ไว้ก่อน โดยขอรำยละเอียดในเบ้ืองต้น เช่น ช่ือ - นำมสกุล เบอร์โทรศัพท์ ท่ีติดต่อได้ ส่งเรื่องมำท่ี แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ กอง
กำรตลำด ฝ่ำยกำรตลำดและกำรขำย ทันที เพื่อมิให้ผู้บริโภคติดต่อซ้ ำอีกเป็นครั้งท่ี 2  และเป็นกำรสร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีของ
องค์กร ปัจจุบัน อ.ส.ค. มี Line Official เป็นอีกหนึ่งช่องทำงเลือกในกำร    รับแจ้งข้อมูลร้องเรียนลูกค้ำ ติดตำมข้อมูล
ข่ำวสำรและกิจกรรมดีๆ ของ อ.ส.ค. โดยท่ีลูกค้ำสำมำรถเพิ่มเพื่อนในไลน์ @thai-denmark และสำมำรถกรอกข้อมูลผ่ำน 
Google Form แจ้งปัญหำได้ทันที แผนกลูกค้ำสัมพันธ์สำมำรถทรำบปัญหำและแก้ไขได้ทันท่วงที รวมถึงเป็นอีกช่องทำงใน
กำรส่ังซื้อผลิตภัณฑ์นมผ่ำน Line My Shop เพื่อตอบโจทย์ลูกค้ำออนไลน์ยุคใหม่ได้อีกด้วย 

 

 

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

         7.1. ในกรณีท่ีได้รับแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภำพก่อนวันหมดอำยุ อ.ส.ค. จะชดเชยชนิดผลิตภัณฑ์นม 
ขนำด ปริมำตรและรสชำติเดียวกัน โดยมีหลักเกณฑ์กำรเปล่ียนชดเชย คือ นมเส่ือมคุณภำพ 1 กล่องถึง 1 โหล/ลัง จะชดเชย
ให้ 1-2 แพ็ค/โหล/ลัง หรือตำมจ ำนวนท่ีตกลงและในกรณีลูกค้ำไม่มั่นใจในคุณภำพจะด่ืมนมส่วนท่ีเหลือ ต้องกำรเปล่ียนนม
คืนท้ังหมด หรือต้องกำรให้ชดเชยนมเพิ่มเติม แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ ต้องย้อนกลับมำดูกฎระเบียบในคู่มือกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนลูกค้ำนมไทย-เดนมำร์คในกำรปฏิบัติเป็นรำยๆ ไป และขออนุมัติผู้บริหำรตำมล ำดับช้ันต่อไป 

7.2 ปัจจุบันกำรเข้ำพบลูกค้ำเพื่อเปล่ียนนมชดเชยให้ลูกค้ำ แผนกลูกค้ำสัมพันธ์และทีมลูกค้ำสัมพันธ์
ประจ ำส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค ได้ปรับเปล่ียนวิธีกำร ดังนี้  

7.2.1 ในกรณีท่ีสำมำรถพูดคุยท ำควำมเข้ำใจถึงสำเหตุและตกลงจ ำนวนนมท่ีต้องชดเชยกันได้ 
แผนกลูกค้ำสัมพันธ์และทีมลูกค้ำสัมพันธ์ประจ ำส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค ขออนุญำตน ำส่งนมชดเชยให้ลูกค้ำทำงไปรษณีย์หรือ
ขนส่งเอกชน เพื่อเป็นกำรประหยัดเวลำและค่ำใช้จ่ำยขององค์กร แต่ท้ังนี้ต้องค ำนึงถึงควำมเหมำะสมและภำพลักษณ์เป็นท่ีต้ัง 
ในกรณีท่ีลูกค้ำต้องกำรทรำบผลสำเหตุของควำมผิดปกติจ ำเป็นต้องเก็บตัวอย่ำงนมและน ำส่งให้หน่วยงำนท่ีรับผิดชอบเข้ำ
ห้องปฏิบัติกำรและแจ้งผลให้ลูกค้ำทรำบต่อไป           

7.2.2 ในกรณีท่ีต้องเข้ำพบชดเชยนมให้กับลูกค้ำจ ำเป็นต้องมีกำรนัดหมำยล่วงหน้ำ แผนก
ลูกค้ำสัมพันธ์และทีมลูกค้ำสัมพันธ์ประจ ำส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค ต้องมีกำรนัดหมำยล่วงหน้ำอย่ำงน้อย   1 วัน 

       7.2.3 ในกรณีน ำส่งของพรีเมี่ยมให้ลูกค้ำทำงไปรษณีย์หรือขนส่งเอกชน เช่น ถุงผ้ำนมไทย-เดน
มำร์ค กระบอกน้ ำเก็บควำมร้อน-เย็น กล่องเก็บอำหำร สบู่เหลว ครีมบ ำรุงผิวไทย-เดนมำร์ค แอลกอฮอล์ หน้ำกำกอนำมัย 
ฯลฯ ทดแทนกำรเข้ำพบต้องท ำควำมเข้ำใจและแจ้งให้ลูกค้ำทรำบเช่นกัน 

7.3 ในกรณีท่ีลูกค้ำแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภำพขนำด 250 มล. (1x36 ) อ.ส.ค.จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x36) โดยมีหลักกำรกำรเปล่ียน คือ เส่ือมคุณภำพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้จ ำนวน 1 แพ็ค ถึง  1 หีบ และใน
กรณีลูกค้ำไม่พอใจในคุณภำพ ต้องกำรเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องกำรให้ชดเชยนมเพิ่มเติม ต้องอยู่ในดุลยพินิจและ
รำยงำนผู้บริหำรตำมล ำดับช้ัน ท้ังนี้ต้องดูปริมำณและจ ำนวนนมท่ีลูกค้ำส่งคืนเพื่อตรวจสอบอีกด้วย 

          ๗.4 ในกรณีท่ีลูกค้ำแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภำพขนำด 200 มล. (1x36) อ.ส.ค.  จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x36) โดยมีหลักกำรกำรเปล่ียน  คือ นมเส่ือมคุณภำพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้จ ำนวน 1 แพ็ค ถึง  1 หีบ และ
ในกรณีลูกค้ำไม่พอใจในคุณภำพ ต้องกำรเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องกำรให้ชดเชยนมเพิ่มเติมต้องอยู่ในดุลยพินิจและ
รำยงำนผู้บริหำรตำมล ำดับช้ัน ท้ังนี้ต้องดูปริมำณและจ ำนวนนมท่ีลูกค้ำส่งคืนเพื่อตรวจสอบอีกด้วย          

๗.5 ในกรณีท่ีลูกค้ำแจ้งผลิตภัณฑ์นมเส่ือมคุณภำพขนำด 125 มล. (1x48)  อ.ส.ค.  จะชดเชยให้เป็นชนิด
หีบ (1x48) โดยมีหลักกำรกำรเปล่ียน คือ เส่ือมคุณภำพ 1 กล่องถึง 1 หีบ จะชดเชยให้จ ำนวน 1 แพ็ค ถึง 1 หีบ และใน
กรณีลูกค้ำไม่พอใจในคุณภำพ ต้องกำรเปล่ียนคืนนมท้ังหมด หรือต้องกำรให้ชดเชยนมเพิ่มเติมให้พิจำรณำตำมควำม
เหมำะสม โดยเจรจำต่อรองและชดเชยนมไม่เกิน 3-5 หีบหรือตำมดุลยพินิจของผู้บริหำรต้องอยู่ในดุลยพินิจและรำยงำน
ผู้บริหำรตำมล ำดับช้ัน ท้ังนี้ต้องดูปริมำณและจ ำนวนนมท่ีลูกค้ำส่งคืนเพื่อตรวจสอบอีกด้วย 
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๗.6 ในกรณีท่ีลูกค้ำแจ้งนมพำสเจอร์ไรส์ โยเกิร์ต ไอศรีมหรือผลิตภัณฑ์อื่นๆ เส่ือมคุณภำพ ให้ชดเชยเป็น
ผลิตภัณฑ์นม ยูเอชที.หรืออื่นๆ ตำมท่ีเห็นสมควรหรือควำมพึงพอใจของลูกค้ำ โดยยึดหลักด้ำนมูลค่ำของสินค้ำ หรือต้องกำร
ให้ชดเชยนมเพิ่มเติมให้พิจำรณำตำมควำมเหมำะสม โดยเจรจำต่อรองตำมดุลยพินิจและรำยงำนผู้บริหำรตำมล ำดับช้ัน ท้ังนี้
ต้องดูปริมำณและจ ำนวนนมท่ีลูกค้ำส่งคืน เพื่อตรวจสอบอีกด้วย เนื่องด้วยผลิตภัณฑ์นมแช่เย็นดังกล่ำวข้ำงต้นต้องขนส่งใน
อุณภูมิควำมเย็นไม่เกิน 8 องศำเซลเซียส 

๘. หลักฐานและวิธีการเปลี่ยนนมชดเชยให้ลูกค้า 

          8.1 เมื่อลูกค้ำกรอกรำยละเอียดผ่ำนระบบ Google form แล้วเจ้ำหน้ำท่ีจะนัดวัน เวลำเข้ำพบเพื่อชดเชย
ผลิตภัณฑ์นมตำมท่ีได้แจ้งจ ำนวนและปริมำณกำรชดเชยในเบ้ืองต้น 
  8.2 ขอดูเอกสำรหลักฐำน เช่น ส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชน ส ำเนำใบขับขี่ ส ำเนำบัตรข้ำรำชกำรเพื่อ
ยืนยันตัวตนตำมใบรับค ำร้องเรียน กรณีลูกค้ำไม่ยินยอม ให้พนักงำนหมำยเหตุไว้ในเอกสำรพร้อมลงลำยมือช่ือผู้เข้ำพบลูกค้ำ 
          8.3 ให้ลูกค้ำลงลำยมือช่ือรับจ ำนวนนมในแบบฟอร์มใบรับค ำร้องเรียนของลูกค้ำ 

8.4 มีรูปถ่ำยตอนรับ-ส่งมอบผลิตภัณฑ์นม โดยได้รับควำมยินยอมจำกลูกค้ำก่อนหรือรูปภำพจ ำนวนนม
หรือถ่ำยรูปบ้ำนเลขท่ีลูกค้ำ หรือแชร์โลเคช่ันหรือพิกัดบ้ำนลูกค้ำอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งเป็นหลักฐำนกำรยืนยันกำรเข้ำพบและ   
ส่งมอบนมชดเชย 

8.5 กรณีน ำส่งนมชดเชยทำงไปรษณีย์ ให้ผู้น ำส่งเป็นผู้ลงนำมในผู้รับผลิตภัณฑ์นม 
8.6 กรณีลูกค้ำได้รับผลกระทบจำกกำรด่ืมนมไทย-เดนมำร์คแล้วมีอำกำรท้องเสีย ปวดท้อง มีอำกำรแพ้ 

อำเจียน ฯลฯ ต้องเข้ำรับกำรรักษำและมีใบรับรองจำกแพทย์ผู้ท ำกำรรักษำวินิจฉัยโรคและสรุปควำมเห็นว่ำต้นเหตุของ
อำกำรดังกล่ำวมำจำกกำรด่ืมนมไทย-เดนมำร์ค โดยมีเอกสำรประกอบกำรเบิกจ่ำย ดังนี้ 

8.6.1 ส ำเนำบัตรประชำชนผู้ป่วย, ส ำเนำหนังสือเดินทำงในกรณีต่ำงชำติ, ส ำเนำสูจิบัตรในกรณี
ผู้ป่วยยังไม่บรรลุนิติภำวะ (โดยใช้หลักฐำนผู้ปกครองรับแทน) และลงลำยมือช่ือรับรองส ำเนำถูกต้อง 

8.6.2 ต้นฉบับ/ส ำเนำใบเสร็จซื้อสินค้ำ 
8.6.3 ต้นฉบับใบรับรองแพทย์ในกรณีผู้ป่วยไม่สำมำรถน ำต้นฉบับมำแสดงและประกอบกำร

เบิกจ่ำยได้ให้ใช้ส ำเนำเอกสำรโดยให้แพทย์ผู้ท ำกำรรักษำวินิจฉัยโรคหรือเจ้ำหน้ำท่ีลงลำยมือช่ือรับรอง 
8.6.4 ต้นฉบับใบเสร็จรับเงินในกรณีผู้ป่วยไม่สำมำรถน ำต้นฉบับมำแสดงได้ให้ใช้ส ำเนำเอกสำรโดย

ให้แพทย์ผู้ท ำกำรรักษำวินิจฉัยโรคหรือเจ้ำหน้ำท่ีลงลำยมือช่ือรับรอง 
8.6.5 ในกรณีผู้ป่วยน ำหลักฐำนต้นฉบับตำมข้อ 8.6.3 และข้อ 8.6.4 เบิกกับบริษัทประกันชีวิต

ส่วนบุคคลไปแล้ว อนุญำตให้น ำส ำเนำมำประกอบกำรเบิกจ่ำยโดยให้แพทย์ผู้ท ำกำรรักษำวินิจฉัยโรคหรือเจ้ำหน้ำท่ีกำรเงิน 
ลงลำยมือช่ือรับรอง 

 

๙. ขั้นตอนการตรวจผลติภัณฑ์นมและแจ้งผลให้ลูกค้าหลังจากการเปลี่ยนคืนนมเสื่อมคุณภาพ 

แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ หรือลูกค้ำสัมพันธ์ ประจ ำส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค ท่ีเข้ำพบลูกค้ำ และรับผลิตภัณฑ์นม
กลับมำ จะท ำบันทึกน ำส่งแผนกควบคุมคุณภำพ (QC) กำรตรวจสอบนมเส่ือมคุณภำพ เพื่อหำสำเหตุกำรเส่ือมคุณภำพเพื่อ
น ำผลไปตรวจสอบพิสูจน์ พัฒนำผลิตภัณฑ์และแจ้งผลกำรตรวจคุณภำพให้ลูกค้ำทรำบเพื่อสร้ำงควำมมั่นใจให้กับลูกค้ำโดยมี
ขั้นตอนดังนี้  

  9.1. นมเส่ือมคุณภำพท่ีตรวจเป็นนมเส่ือมคุณภำพท่ีส ำนักงำนภำคนั้นๆ ผลิตเอง ในกรณีทีนมเส่ือม
คุณภำพท่ีรับมำจำกลูกค้ำเป็นนมท่ีส ำนักงำนภำคฯ ผลิตเองต้องส่งให้ QC ตรวจตำมปกติและแจ้งผลให้ลูกค้ำทรำบตำม
ขั้นตอน                
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                     9.2. นมเส่ือมคุณภำพท่ีพบผลิตจำกส ำนักงำนภำคฯ อื่น ในกรณีท่ีนมเส่ือมสภำพท่ีรับมำจำกลูกค้ำเป็นนม
ท่ีส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคฯ อื่นผลิตต้องส่งให้ QC ตรวจตำมปกติ และแจ้งผลไปให้ส ำนักงำนภำคฯ ท่ีผลิต และแจ้งผลให้ลูกค้ำ
ทรำบตำมขั้นตอน เช่น ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคกลำง ได้เปล่ียนคืนนมเส่ือมคุณภำพจำกลูกค้ำมำ แต่หำกว่ำนมเส่ือมคุณภำพท่ี
ผลิตจำก ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคใต้ ให้ QC อ.ส.ค. ภำคกลำงสำมำรถตรวจสอบเบื้องต้นได้เลย แล้วแจ้งผลให้ส ำนักงำน อ.ส.ค. 
ภำคใต้ ได้รับทรำบเพื่อน ำไปพัฒนำและแก้ไขและแจ้งผลให้ลูกค้ำทรำบตำมปกติ   
    9.3. นมเส่ือมคุณภำพท่ี แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ ได้เปล่ียนคืนลูกค้ำในกรณีท่ี แผนกลูกค้ำสัมพันธ์ ได้เปล่ียน
คืนนมเส่ือมคุณภำพจำกลูกค้ำมำนั้น ให้ส่งส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคกลำง ตรวจสอบเพรำะเป็นส ำนักงำนภำคฯ ท่ีอยู่ใกล้ท่ีสุด 
แล้วขอผลตรวจเพื่อแจ้งไปกับส ำนักงำนท่ีผลิตและแจ้งใหก้ับลูกค้ำเพื่อทรำบต่อไป 

๑๐. การเบิกผลิตภัณฑ์นมเพื่อเปลี่ยนนมชดเชยให้ลูกค้า 

          กำรเข้ำพบเยี่ยมลูกค้ำร้องเรียนนมเส่ือมคุณภำพทุกครั้งเจ้ำหน้ำท่ีจะเข้ำไปช้ีแจงและท ำกำรเปล่ียนนม
ให้กับลูกค้ำเพื่อเป็นกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ลูกค้ำ โดยต้องมีกำรเบิกนมออกจำกคลังสินค้ำ ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค เพื่อ
น ำไปมอบให้กับลูกค้ำในกรณีต่ำงๆ 

          10.1 กรณีท่ีนมเส่ือมคุณภำพผลิตในส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคนั้นเอง ควรจะด ำเนินกำรเบิกตำมขั้นตอนตำม
ระบบด้วยมีเอกสำรแนบกำรเบิกให้ถูกต้อง เช่นใบค ำร้องเรียนนมเสียท่ีลูกค้ำแจ้งมำ 

10.2 กรณีท่ีพบนมเส่ือมคุณภำพเป็นนมท่ีผลิตจำกส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคอื่นๆ ให้ติดต่อแจ้งกับเจ้ำหน้ำท่ี
รับผิดชอบส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค ในเขตพื้นท่ี ท่ีผลิตเบื้องต้นท่ีจะเปล่ียนคืนลูกค้ำ เมื่อเปล่ียนผลิตภัณฑ์นมคืนลูกค้ำแล้วส่ง
เรื่องไปเบิกผลิตภัณฑ์นมมำไว้ส ำรองไว้ทดแทน จำกส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำค ท่ีผลิตโดยแนบเอกสำรกำรเปล่ียนคืนนมลูกค้ำ  
เช่น เอกสำรใบรับค ำร้องเรียนของลูกค้ำ รูปภำพประกอบหรือ เอกสำรส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชนในกำรรับเปล่ียนนม 

        10.3 กรณีแผนกลูกค้ำสัมพันธ์ เป็นหน่วยงำนท่ีไม่มีผลิตภัณฑ์นมเพื่อชดเชยให้ลูกค้ำในคลังสินค้ำ ให้เบิก
นมตัวอย่ำงเพื่อส ำรองกำรเปล่ียนในแต่ละครั้ง ตำมจ ำนวนและใบงำนโดยไม่จ ำกัดปริมำณและไม่จ ำกัดจ ำนวนครั้งในแต่ละ
เดือนขึ้นอยู่กับจ ำนวนปริมำณท่ีเบิกให้กับลูกค้ำท่ีเกิดขึ้นจริง โดยท ำรำยงำนคุมสต็อกนม และเมื่อเปล่ียนคืนแล้วให้ท ำรำยงำน
ขอเบิกนมจำกส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคฯ ท่ีผลิตเพื่อน ำมำคืนนมตัวอย่ำงเพื่อเปล่ียนคืนลูกค้ำ โดยแนบเอกสำรกำรเปล่ียนคืนนม
ลูกค้ำ เช่น เอกสำรใบรับค ำร้องเรียนลูกค้ำ หรือเอกสำรส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชนท่ีรับผลิตภัณฑ์เปล่ียนนมคืน 

๑๑. เทคนิคการลดความไม่พงึพอใจของลูกค้าในการจัดการข้อร้องเรยีน 

11.1 เปิดโอกำสให้ลูกค้ำได้ระบำยถึงปัญหำท่ีเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑ์ท่ีได้พบเจอ ปล่อยให้ลูกค้ำได้ระบำย
เรื่องรำวควำมคับข้องใจก่อนโดยยังไม่ต้องขัดจังหวะ หำกเรำต้องกำรท่ีจะแก้ไขปัญหำให้ลูกค้ำ เรำจะต้องหำจุดเริ่มต้น ท่ี
ส ำคัญท่ีสุดคือ จะต้อง “รับฟัง” ลูกค้ำก่อน แล้วจึงค่อยอธิบำยท ำควำมเข้ำใจในประเด็นท่ีลูกค้ำต้องกำรค ำตอบ 

11.2 ไม่มีอคติกับลูกค้ำ บ่อยครั้งท่ีลูกค้ำแสดงออกถึงควำมไม่พอใจในผลิตภัณฑ์นม ลูกค้ำจะโวยวำยมี
อำรมณ์ฉุนเฉียวซึ่งส่ิงท่ีติดตำมมำก็คือ “อคติ” ท่ีมีต่อลูกค้ำ 
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11.3 แสดงควำมเข้ำใจและเห็นใจลูกค้ำ ปล่อยให้ลูกค้ำระบำยอำรมณ์โดยท่ีเรำต้องไม่มีอำรมณ์ 
ร่วมด้วย และจะต้องแสดงให้เห็นว่ำเรำเข้ำใจปัญหำท่ีเกิดขึ้น และพยำยำมหำค ำตอบในข้อผิดพลำดท่ีเกิดขึ้นในตัวผลิตภัณฑ์
กับประโยคท่ีแสดงกำรขอโทษหรือเสียใจอย่ำงจริงใจ ท้ังน้ ำเสียงและท่ำทำงจะเป็นเสมือนสะพำนท่ีเช่ือมควำมรู้สึกของเรำเข้ำ
กับลูกค้ำ จะช่วยให้กำรแก้ไขปัญหำร่วมกันในขั้นตอนต่อไปเป็นไปได้อย่ำงรำบรื่นมำกขึ้นเพื่อลูกค้ำจะไม่เปล่ียนใจไปรับ
ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง 

11.4 กระตือรือร้นในกำรแก้ไขปัญหำ เริ่มจำกกำรถำมปัญหำท่ีลูกค้ำประสบมำอย่ำงต้ังใจ โดยไม่ด่วนสรุป
ควำมท้ังท่ียังฟังข้อมูลไม่ครบถ้วน ข้อมูลบำงอย่ำงท่ีลูกค้ำพบเจออำจจะลืมเล่ำหรือคิดว่ำไม่ส ำคัญ เรำต้องพยำยำมไม่ต้ัง
ค ำถำม แต่ให้ลูกค้ำเป็นผู้ให้ข้อมูล 

  11.5 หำแนวทำงแก้ปัญหำ ร่วมกับลูกค้ำพร้อมเสนอทำงเลือกให้ลูกค้ำเมื่อตกลงได้แล้ว ต้องไม่ลืมท่ีจะบอก
ขั้นตอนของกำรแก้ปัญหำในแต่ละขั้นตอน เหตุผลและเวลำท่ีลูกค้ำจะต้องรอคอยเพื่อให้ลูกค้ำยอมรับแนวทำงกำรแก้ปัญหำ 

11.6 ติดตำมผลกำรแก้ไขปัญหำ อย่ำลืมติดตำมผลว่ำกำรแก้ไขปัญหำเป็นท่ีพอใจของลูกค้ำหรือไม่ อำจ
ติดตำมทำงโทรศัพท์ จดหมำย E-mail, Line หรือไปพบลูกค้ำเองก็ตำม จะได้รู้ว่ำวิธีกำรของเรำได้ผลหรือไม่ถ้ำไม่ได้ผลดังท่ี
ต้ังใจไว้ เรำควรหำวิธีกำรท่ีเหมำะสมส ำหรับลูกค้ำต่อไป เพื่อส่ือให้เห็นถึงควำมใส่ใจในกำรแก้ปัญหำไม่ละท้ิงลูกค้ำ ซึ่งเรำ
สำมำรถน ำข้อมูลกำรติดตำมผลไปพิจำรณำและน ำไปสู่กำรปรับปรุงกำรจัดกำร ข้อร้องเรียน เพื่อไม่ให้เกิดปัญหำดังกล่ำว     
อีกในอนำคต 

11.7 ข้อพึงระวังในกำรพูดคุยหรือเจรจำร้องเรียนนมเส่ือมคุณภำพไม่สมควรกล่ำวถึงควำมบกพร่องถึง
คุณภำพตัวผลิตภัณฑ์นมหรือกระบวนกำรผลิตนมจนกว่ำจะได้รับค ำตอบจำกหน่วยงำน  อ.ส.ค.ท่ีเช่ือถือได้ เพรำะจะท ำให้
ลูกค้ำเกิดควำมไม่เช่ือมั่นในตัวผลิตภัณฑ์นมและกระบวนกำรผลิตนมท้ังระบบและลูกค้ำจะเปล่ียนใจไปบริโภคยี่ห้ออื่นท่ีเป็น
คู่แข่ง 

ส่ิงท่ีส ำคัญท่ีสุดคือ ต้องให้ควำมสนใจกับปัญหำท่ีลูกค้ำพบเจอมำและให้ข้อมูลในควำมผิดปกติของนม
เบ้ืองต้นเพื่อท ำควำมเข้ำใจถึงปัญหำท่ีเกิดขึ้นกับลูกค้ำระดับหนึ่งในส่วนข้อมูลเชิงลึกด้ำนเทคนิคและกระบวนกำรผลิตต้อง
ได้รับข้อมูลท่ีชัดเจนจำกหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบโดยตรง เช่น ส ำนักงำน อ.ส.ค.ภำคฯ แผนกระบบคุณภำพและมำตรฐำน (QA)  
หรือแผนกควบคุมกำรผลิต (QC) ซึ่งสำมำรถให้ข้อมูลเชิงเทคนิคอย่ำงแท้จริงต่อไป 

 

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

 

 

 

 



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ ำปี ๒๕๖๙
   

                     -19-  

                                             ภาคผนวก 

        เอกสารประกอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า   

   
          หน้าที่                            เอกสารประกอบ 

1. ใบรับค ำร้องเรียนของลูกค้ำ                                 เอกสำรประกอบ 1 

2.  เอกสำรรำยงำนผลตรวจผลิตภัณฑ์นมของลูกค้ำ     เอกสำรประกอบ 2 

     3. บันทึกขออนุมัติอัตรำค่ำจัดส่งสินค้ำผลิตภัณฑ์นมไทย-เดนมำร์คเพื่อชดเชยให้กับผู้บริโภค 
         กรณีลูกค้ำร้องเรียน                                                                                   เอกสำรประกอบ 3 
 

     4. กำรขนส่งถูกหลักอนำมัย-นมกล่องและกำรจัดเก็บก่อนแจกนมถุง (นมพำสเจอร์ไรส์)     เอกสำรประกอบ 4 

     5. โปรดใส่ใจ ใช้ควำมระมัดระวังกำรดูแลกล่องเครื่องด่ืม ยูเอชที จำกผู้ผลิตสู่ผู้บริโภค เอกสำรประกอบ 5 

     6. ค ำส่ัง อ.ส.ค.ท่ี 48/2562 ลงวันท่ี 10 พฤศจิกำยน 2561 เรื่อง มอบอ ำนำจ 
         ท ำกำรแทนผู้อ ำนวยกำรและมอบอ ำนำจหน้ำท่ี     เอกสำรประกอบ 6 
 
 

     7. พี่วัวแดงมำเตือนภัย โปรดระวัง ! มิจฉำชีพ      เอกสำรประกอบ 7 
 
     8. ช่องทำงติดต่อนม thai-denmark                    เอกสำรประกอบ 8 
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เอกสารรายงานผลตรวจผลิตภณัฑน์มของลูกค้า 
      

                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                             
 

 

 

 

 

 

 

 

 



   คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้านมไทย-เดนมาร์ค ประจ ำปี ๒๕๖๙
   

                                                                     -22-                          เอกสำรประกอบ 3       

            ขออนุมัติอัตราค่าจัดส่งสินค้าผลิตภัณฑ์นมไทย-เดนมาร์คเพื่อชดเชยให้กับผู้บริโภคกรณีลูกค้าร้องเรียน 
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               การขนส่งถูกหลักอนามัย-นมกล่องและการจัดเก็บก่อนแจกนมถุง (นมพาสเจอร์ไรส์) 
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                    โปรดใส่ใจ ใช้ความระมัดระวังการดูแลกล่องเครื่องดื่ม ยูเอชที จากผู้ผลติสู่ผู้บรโิภค 
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ค าสั่ง อ.ส.ค.ที่ 48/2562 ลงวันที่ 10 พฤศจิกายน 2561 เรื่อง มอบอ านาจท าการแทนผูอ้ านวยการและมอบอ านาจหน้าที่ 

      1 .กรณีอนุมัติกำรสั่งจ่ำยเงินภำยในวงเงินไม่เกิน 20,000.-บำท เพ่ือชดเชยค่ำเสียหำยให้แก่ลูกค้ำร้องเรียน กรณีเจ็บป่วยเข้ำรับกำร      
          รักษำพยำบำลอันเน่ืองมำจำกกำรบริโภคผลิตภณัฑ์นมของ อ.ส.ค. 
     2. อนุมัติกำรชดเชยควำมเสียหำยเป็นผลิตภัณฑ์นมไม่เกิน 10 หีบ/รำย) 
     3. กำรให้บริกำร กำรจัดกำรข้อร้องเรียนลูกค้ำนมไทย-เดนมำร์ค ประจ ำปี 2568 ไม่มีค่ำธรรมเนียมในกำรขอรับบริกำร 
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                                นมไทย-เดนมาร์ค มีการแจ้งเตือนมิจฉาชีพที่แอบอ้างในเพจและไลนอ์อฟฟิเชียล     
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                    ก าหนดพืน้ทีรั่บผิดชอบลูกค้าร้องเรียนผลิตภัณฑน์มไทย-เดนมารค์ 
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                                        ช่องทางตดิต่อนม thai-denmark  
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        ลงนำม ณ วันท่ี   29  กันยำยน  2568  
 
      

 
 

 

 

(ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ ดร.เกรียงไกร เจริญผล) 
                 ประธำนกรรมกำร 
องค์กำรส่งเสริมกิจกำรโคนมแห่งประเทศไทย 

      

 

 

 

 

 


