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เห็นชอบโดยคณะกรรมการองคการเภสัชกรรม

คำนำ

เพื่อใหการจัดการขอรองเรียนเปนไปอยางมีมาตรฐานและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

สามารถตรวจสอบได 

รวมถึงอำนวยความสะดวกใหแกลูกคาในการรองเรียนปญหาท้ังดานคุณภาพการบริการและคุณภาพของผลิตภัณฑ 

โดยไดกำหนดชองทางการรองเรียนที่หลากหลาย เพื่อรองรับความไมพึงพอใจตาง ๆ จากลูกคา 

ปองกันปญหาการไมไดรับความเปนธรรมจากการใชผลิตภัณฑ 

กองบริหารลูกคาสัมพันธยินดีรับฟงปญหาที่ลูกคาประสบในการใชบริการและผลิตภัณฑที่ผลิตและจัดจำหนายโด

ยองคการเภสัชกรรมทั้งหมด 

กองบริหารลูกคาสัมพันธจึงไดจัดทำระเบียบวิธีการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน 

เพื่อใชสำหรับผูปฏิบัติงานในแผนกสนับสนุนการขายและหนวยงานอื่นที่รับขอรองเรียนจากลูกคา 

เพื่อเปนเครื่องมือ      ในการปฏิบัติงาน ซึ่งไดมีการกำหนดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ชองทางการรับขอรองเรียน 

รวมถึงมาตรฐาน    การจัดการขอรองเรียนลูกคาไวในระเบียบวิธีนี ้แลว และหวังเปนอยางยิ ่งวา 

ระเบียบวิธีการปฏิบัติงานที่ไดจัดทำขึ้นนี้จะเกิดประโยชนสูงสุดสำหรับเจาหนาที่ 

โดยสามารถนำมาใชในการดำเนินงานเพื่อใหบริการกับลูกคา  ผูรองเรียนทุกทาน 

แผนกสนับสนุนการขาย

กองบริหารลูกคาสัมพันธ 

ฝายการตลาด
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บทนำ


วัตถุประสงค

1)

เพื่ออธิบายแนวทางและขั้นตอนการดำเนินงานในการจัดการขอรองเรียนลูกคาดานคุณภาพการบ

ริการและคุณภาพผลิตภัณฑที่องคการเภสัชกรรมผลิต/จำหนาย 

สำหรับพนักงานทุกหนวยงานขององคการเภสัชกรรม เพื่อใหปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน

2)

เพื่อใหมั่นใจไดวาองคการเภสัชกรรมมีการจัดการขอรองเรียนท่ีเหมาะสมและเปนไปตามหลักเกณฑแ

ละวิธีการผลิตยาที่ดี (GMP) รวมถึงมีแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการอยางตอเนื่อง 

เพื่อใหสามารถตอบสนองไดทันตามความตองการของลูกคาท่ีเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 


ขอบเขต

ระเบียบวิธีการจัดการขอรองเรียนลูกคาฉบับนี้ครอบคลุมถึงกระบวนการการจัดการขอรองเรียน 

ตั้งแตการรับขอรองเรียน การติดตามขอรองเรียนจนกวาจะปดเรื่อง 

ซึ่งรวมถึงการติดตามการชดเชยผลิตภัณฑหรือการลดหนี้และการติดตามการแกไขปญหาของหนวยงานตา

งๆ และการปดเรื่องในระบบและตอบหนังสือชี้แจงใหลูกคาทราบ 

รวมถึงการรายงานผลและการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง


คำนิยาม

คำนิยาม ความหมาย

ลูกคา ลูกคาภาครัฐ ภาคเอกชน ตางประเทศ และประชาชนทั่วไป

ขอรองเรียนของลูกคา ความไมพึงพอใจ หรือคำตอวาของลูกคาเกี่ยวกับปญหา    

ดานคุณภาพผลิตภัณฑหรือปญหาดานคุณภาพการบริการ  

ไมรวมถึงการวิพากษวิจารณ 

ที่ไมเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑที่
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องคการเภสัชกรรมผลิต/จำหนาย 

รวมถึงขอเสนอแนะใหปรับปรุงอื่นใดที่ไมเกี่ยวของกับความผิ

ดพลาดของกระบวนการการทำงานปกติ

Customer Complaint Record (CCR) บันทึกขอรองเรียนของลูกคา (FM-AHF3-001)

วันที่เปด CCR วันที่แผนกสนับสนุนการขายบันทึกขอมูลลงในระบบ ERP 

วันที่ปด CCR วันที่แผนกสนับสนุนการขายไดรับคำชี้แจงจากหนวยงาน      

ที่เกี่ยวของ ที่สงกลับมาตามระบบ ERP

หรือวันที่ปญหาไดรับการแกไข 

ซึ่งลูกคาไดรับการตอบสนองอยางครบถวนตามที่ตองการแลว


ชองทางการรับขอรองเรียน 

1) Fax : 0 2644 8841

2) E-mail : crm_gpo@gpo.or.th

3) Call center : 1648 

4) โทรศัพทติดตอแผนกสนับสนุนการขายโดยตรง 0 2203 8860 - 64 

5) นักการตลาด/พนักงานขาย 

6) นำสงขอรองเรียนดวยตนเอง (สำหรับพนักงานหนวยงานตาง ๆ) 

ที่แผนกสนับสนุนการขายโดยบันทึกขอมูลในแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนลูกคา )FM-

AH51-001( หรือสงเรื่องผานแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนลูกคาออนไลนตามลิ้งคหรือ QR 

Code ดานลางนี้  https://forms.gle/ezfZoeVjR66NuhfAA     

7) QR Code แบบฟอรมสำหรับบันทึกขอรองเรียนออนไลน

8) เว็บไซตองคการเภสัชกรรม : www.gpo.or.th

9) Facebook : องคการเภสัชกรรม โดยสามารถสงขอรองเรียนผาน Inbox                                   

10) Line Official Account  

                                      QR Code สำหรับเพิ่มเพื่อน Line Official Account GPO x CRM

                               เพื่อสงขอรองเรียน Online ได             

mailto:crm_gpo@gpo.or.th
https://forms.gle/ezfZoeVjR66NuhfAA
https://forms.gle/ezfZoeVjR66NuhfAA
https://forms.gle/ezfZoeVjR66NuhfAA
http://www.gpo.or.th
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ประเภทของขอรองเรียน

แบงเปน 2 ประเภท ไดแก

1) ปญหาดานคุณภาพการบริการ คือ ปญหาที่เกิดจากการใหบริการ เชน ปญหาที่เกิดจากการจัดสง 

มารยาทพนักงาน การสงเอกสารผิดพลาด เปนตน

2) ปญหาดานคุณภาพผลิตภัณฑ คือ ปญหาที่เกิดจากความบกพรองของผลิตภัณฑ เชน บรรจุภัณฑ ฉลาก 

เอกสารการผลิต อันเกิดมาจากจากกระบวนการผลิต

การแบงกลุมปญหา

ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ

1. ความบกพรองของผลิตภัณฑ 1.การจัดสง

1.1บรรจุไมครบตามฉลาก 1.1 สงสินคาไมครบจำนวน

1.2 ลักษณะทางกายภาพผิดปกติ ยาหาย/จัดสงยาไมครบ 

1.3 พบสิ่งปนเปอน เอกสารรับยาไมครบ

พบสิ่งปนเปอน 1.2 สภาวะการจัดสงไมเหมาะสม

ยาปะปนกัน (Mix-up) การจัดสงไมเหมาะสม

ยาเม็ดกรอนแตกหัก การบรรจุยาไมเหมาะสม

เม็ดยาไมเรียบ อุณหภูมิการจัดสงไมเหมาะสม

2. ความบกพรองของบรรจุภัณฑ 1.3 สินคาเสียหายจากการขนสง

2.1 บรรจุภัณฑชำรุด/ ไมเหมาะสม ยาสูญหายจากการขนสง

บรรจุภัณฑไมเหมาะสม ยาแตกหักเสียหาย /ชำรุด

บรรจุภัณฑชำรุด 1.4 สงสินคาลาชา

ยารั่วซึม ไดรับยาลาชา

2.2 ฝาเกลียวชำรุด 1.5 สงสินคานอกเวลาทำการ

2.3 แผงยาหลุดลอน/บวม/ชำรุด สงยานอกเวลา

3. ความบกพรองของฉลาก 2.กระบวนทำงาน
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3.1 ขอความบนฉลากไมสมบูรณ/ไมชัดเจน 2.1 บริหารจัดการคำสั่งซื้อผิดพลาด

3.2 ไมมีฉลาก ไดรับยาผิดชนิด

3.3 ฉลากชำรุด เอกสารบันทึกผิด

4.ความบกพรองของเอกสาร ไดรับยาอายุสั้น

4.1 เอกสารกำกับยาไมถูกตอง 2.2 อื่นๆ

4.2 เอกสารการผลิตไมถูกตอง ยาขาดจำหนาย

5.ปญหาจากการใชผลิตภัณฑ 3.พนักงาน

5.1 ประสิทธิภาพยา 3.1 กริยามารยาทไมเหมาะสม

5.2 ผลขางเคียงจากยา 3.2 ทำงานผิดพลาด


หนาที่และความรับผิดชอบ

หนวยงาน        หนาที่และความรับผิดชอบ

1. แผนกสนับสนุนการขาย  รับขอรองเรียนจากลูกคา ตรวจสอบขอมูลเบื้องตนใหครบถวน

 คัดเลือกและแยกประเภทของปญหาสงใหหนวยงานตนเรื่อง

 ติดตามการสืบหาสาเหตุ 

แนวทางการแกไขและปองกันปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ

 จัดทำหนังสือตอบขอรองเรียนใหลูกคาทราบ

2.ฝายประกันคุณภาพ/ฝายสมุนไพรและเภสัชเคมี

ภัณฑ/การประกันคุณภาพ โรงงานผลิตยารังสิต 

1/การประกันคุณภาพชีววัตถุ

ตรวจสอบขอมูลเบื้องตนและประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับขอรองเรีย

นจากลูกคาดานคุณภาพของผลิตภัณฑยา 

ดำเนินการสงบันทึกขอรองเรียนและประสานงานกับผูที่เกี่ยวของรั

บผิดชอบในการติดตามสาเหตุ 

แนวทางการแกไขและปองกันปญหาขอรองเรียน

3.กองพัฒนาระบบคุณภาพ/กลุมประกันคุณภาพ 

โรงงานผลิตยาปฏิชีวนะฯ/กองประกันคุณภาพชีววัตถุ


ทวนสอบคุณภาพเบื้องตนและประเมินความเสี่ยงของขอรองเรียน

ดานคุณภาพผลิตภัณฑและสง CCR 

ไปยังผูอำนวยการกองหนวยงานที่เกี่ยวของ 

เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาและติดตามการใหขอมูลของการสื

บหาสาเหตุและการปองกันปญหา

 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ 
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แนวทางการแกไขและปองกันของผูที่เกี่ยวของ

4.กองงานประกันคุณภาพ 

ฝายสมุนไพรและเภสัชเคมีภัณฑ


ทวนสอบคุณภาพเบื้องตนและประเมินความเสี่ยงของขอรองเรียน

ดานคุณภาพผลิตภัณฑและสง CCR ไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

เพ่ือวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา

 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ 

แนวทางการแกไขและปองกันของผูที่เกี่ยวของและเสนอผูอำนวยก

ารฝายสมุนไพรและเภสัชเคมีภัณฑ 

เพื่อแจงแผนกสนับสนุนการขาย 

ดำเนินการแจงใหลูกคาทราบตอไป 

5.กองบริหารระบบคุณภาพ การประกันคุณภาพ 

โรงงานผลิตยารังสิต 1



ทวนสอบคุณภาพเบื้องตนและประเมินความเสี่ยงของขอรองเรียน

ดานคุณภาพผลิตภัณฑและประสานงานไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

เพ่ือวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา

 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ 

แนวทางการแกไขและปองกันของผูที่เกี่ยวของแจงแผนกสนับสนุน

การขาย ดำเนินการแจงใหลูกคาทราบตอไป



หากเปนปญหาดานคุณภาพผลิตภัณฑที่มีปญหาคุณภาพซ้ำซอนหรื

อมีความรุนแรง ดำเนินการตาม Corrective Action/Preventive 

Action การประกันคุณภาพ โรงงานผลิตยารังสิต 1 

รวบรวมและสรุปผลเสนอผูจัดการการประกันคุณภาพ 

โรงงานผลิตยารังสิต 1 และผูบริหารตอไป 

เพื่อติดตามผลของการแกไขและปองกันปญหาที่เกิดขึ้น

6.กองบริหารคุณภาพผลิตภัณฑผูผลิตอ่ืน 

ฝายประกันคุณภาพ


ทวนสอบคุณภาพเบื้องตนและประเมินความเสี่ยงของขอรองเรียน

ดานคุณภาพผลิตภัณฑและสง CCR 

ไปยังแผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑผูผลิตอื่น/แผนกจัดซ้ือ 1 

เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาและติดตามการใหขอมูลของการ
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คูมือการจัดการขอรองเรียนลูกคาดานคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑขององคการเภสัชกรรม

เห็นชอบโดยคณะกรรมการองคการเภสัชกรรม

สืบหาสาเหตุและการปองกันปญหา

 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ 

แนวทางการแกไขและปองกันของผูที่เกี่ยวของ 

และเสนอผูอำนวยการฝายประกันคุณภาพ 

เพื่อแจงแผนกสนับสนุนการขาย 

ดำเนินการแจงใหลูกคาทราบตอไป



หากเปนปญหาดานคุณภาพผลิตภัณฑที่มีปญหาคุณภาพซ้ำซอนหรื

อมีความรุนแรง ดำเนินการตาม Failure Investigation and 

CAPA รวบรวมและสรุปผล 

เสนอผูอำนวยการฝายประกันคุณภาพและผูบริหารตอไป 

เพื่อติดตามผลของการแกไขและปองกันปญหาที่เกิดขึ้น

7.แผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑผูผลิตอ่ืน/แผน

กจัดซ้ือ 1
 เมื่อไดรับขอรองเรียน 

จะประสานไปยังบริษัทผูผลิต/บริษัทผูแทนจำหนายผลิตภัณฑนั้น 

เพื่อสืบหาสาเหตุและแนวทางแกไขและปองกัน

 สงขอมูลสรุปผลการสืบหาสาเหตุ 

แนวทางการแกไขและปองกัน 

ไปที่กองบริหารคุณภาพผลิตภัณฑผูผลิตอื่น ฝายประกันคุณภาพ 

หรือกองคลังและกระจายผลิตภัณฑ 

และเสนอผูอำนวยการฝายบริหารพัสดุและผลิตภัณฑ 

เพื่อแจงแผนกสนับสนุนการขาย 

ดำเนินการแจงใหลูกคาทราบตอไป

8.แผนกแลกเปล่ียนคืนยา/สาขาภาค รับผิดชอบชดเชยผลิตภัณฑ ตามขอรองเรียนของลูกคา 

9. สาขาภาค  รับผิดชอบชดเชยผลิตภัณฑ ตามขอรองเรียนของลูกคา 

และประสานไปยังบริษัทรับจัดการขนสงหรือหนวยงานที่คาดวาเกี่ยว

ของกับปญหา 

เพื่อสืบหาสาเหตุและแนวทางแกไขปองกันและเรียกเก็บคาเสียห

ายในการขนสง 

และสงขอมูลสรุปผลการสืบหาสาเหตุไปที่แผนกสนับสนุนการขา

ย เพื่อแจงลูกคาทราบตอไป 
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คูมือการจัดการขอรองเรียนลูกคาดานคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑขององคการเภสัชกรรม

เห็นชอบโดยคณะกรรมการองคการเภสัชกรรม

 ทั้งนี้การชดเชยผลิตภัณฑของสาขาภาค 

จะดำเนินการหลังจากไดรับการยืนยันการเปดขอรองเรียนจากแผนก

สนับสนุนการขาย 

10.แผนกกระจายผลิตภัณฑสวนกลาง/แผนกกระจ

ายผลิตภัณฑสวนภูมิภาค/แผนกสำรองผลิตภัณฑอ

งคการ/แผนกสำรองผลิตภัณฑผูผลิตอ่ืน/แผนกอื่น

ๆ ที่เกี่ยวของกับขอรองเรียนดานบริการ

 เมื่อไดรับขอรองเรียน 

จะประสานไปยังบริษัทรับจัดการขนสงหรือหนวยงานที่คาดวาเกี่ย

วของกับปญหา 

เพื่อสืบหาสาเหตุและแนวทางแกไขและปองกันและสงขอมูลสรุปผ

ลการสืบหาสาเหตุ 

แนวทางแกไขและปองกันไปที่แผนกสนับสนุนการขาย 

เพื่อแจงใหลูกคาทราบตอไป

 กรณีตองมีการชดเชยผลิตภัณฑ เมื่อสืบหาสาเหตุเบื้องตนแลว 

สงขอรองเรียนไปยังแผนกแลกเปลี่ยนคืนยา 

เพื่อชดเชยผลิตภัณฑใหลูกคาและดำเนินการจัดสงยาชดเชยใหลูกค

า ภายในระยะเวลาที่กำหนด

11.ผูอำนวยการฝาย/ผูอำนวยการกอง/หัวหนาแผ

นกตาง ๆ ที่เกี่ยวของ

รับผิดชอบในการติดตามสืบสวนหาสาเหตุของเรื่องที่ไดรับขอรองเรี

ยนจากลูกคา รวมทั้งแนวทางการแกไขและปองกันไมใหเกิดขึ้นอีก


อำนาจหนาที่ของบุคลากรแตละระดับ

ผูรับผิดชอบ หนาที่และความรับผิดชอบ

ระดับหัวหนาแผนก ชี้แจงถึงสาเหตุและประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับขอรองเรียนจากลูกคา

ดานคุณภาพของผลิตภัณฑยา/ดานคุณภาพการบริการ 

โดยสืบหาสาเหตุจากผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของ 

หรือบริษัทภายนอกที่เกี่ยวของ

ระดับผูอำนวยการกอง วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาและติดตามการใหขอมูลของการสืบหา

สาเหตุและการปองกันปญหา และสรุปผลการสืบหาสาเหตุแนวทาง 

การแกไขและปองกันของผูที่เกี่ยวของ 

ระดับผูอำนวยการฝาย พิจารณาอนุมัติปดเรื่องในระบบเปนลำดับสุดทาย รวมถึงหา         

แนวทางการแกไขและปองกันไมใหเกิดปญหาขึ้นอีก

รองผูอำนวยการ 

กำกับดูแลฝายการตลาดและการขาย

พิจารณาความถูกตองเหมาะสมของหนังสือตอบชี้แจงขอรองเรียนลูก

คา และลงนามอนุมัติ เพื่อสงใหลูกคาตอไป
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คูมือการจัดการขอรองเรียนลูกคาดานคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑขององคการเภสัชกรรม

เห็นชอบโดยคณะกรรมการองคการเภสัชกรรม


กฎหมาย ระเบียบ ประกาศ คำสั่งที่เกี่ยวของกับการจัดการขอรองเรียน

1) แนวนโยบายและแนวปฏิบัติในการคุมครองขอมูลสวนบุคคลของหนวยงานของรัฐ พ.ศ.2553

2) พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2564

หมวด 7 การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน

3) พระราชบัญญัติ คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ.2562

4) ข้ันตอนการดำเนินงาน “เร่ือง การจัดการกับคำรองเรียนจากลูกคา” (QP-AK80-019) 

5) ประกาศองคการเภสัชกรรม เร่ือง นโยบายดานการแขงขันทางการตลาดท่ีเปนธรรม


นโยบายความเปนสวนตัวของผูรองเรียน

มีแนวทางในการรักษาความลับและคุมครองขอมูลสวนบุคลลของผูรองเรียน ดังนี้

1) มีการขอความยินยอมจากเจาของขอมูลและแจงวัตถุประสงคในการเก็บขอมูลกอนทุกครั้ง 

สำหรับการเก็บขอมูลการรองเรียนเรื่องคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑทุกชองทาง 

2) ไมนำขอมูลผูรองเรียนไปใชนอกเหนือจากการจัดการขอรองเรียน 

และคำนึงถึงประโยชนและความปลอดภัยของผูรองเรียนและหนวยงานของผูรองเรียนเปนสำคัญ 

หากตองการใชขอมูลของผูรองเรียนในวัตถุประสงคอื่น 

จะแจงเจาของขอมูลใหทราบและไดรับการยินยอมกอนเทานั้น

3) บันทึกขอมูลผูรองเรียนโดยเก็บรักษาไวในหนวยงานรับขอรองเรียนและในระบบ ERP 

ซึ่งไมเปดเผยตอบุคคลภายนอกหนวยงานที่ไมไดเกี่ยวของกับการจัดการขอรองเรียน 

เวนแตสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา โดยจะเปดเผยเฉพาะชื่อหนวยงานเทานั้น


มาตรฐานในการจัดการขอรองเรียน

ลำดั

บ

รายละเอียด ระยะเวลาการดำเนินการ

1 รับขอรองเรียนและรวมรวมขอมูล

ภายใน 1 วันทำการ
2 บันทึกเรื่องรองเรียนในระบบ 

3 ตรวจสอบขอมูลในระบบและสงเรื่องไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ

4 ตอบรับเบื้องตนสงใหลูกคา (ผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส) / Line OA

5 หนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการแกไขปญหา 

พิจารณาตามระดับความเรงดวนในการแกไข 7/15/30 วันทำการ

ภายใน 7/15/30 

วันทำการ 

**ติดตามสาเหตุ ขอบกพรอง และการดำเนินการแกไข** 1 – 2 ครั้ง/สัปดาห
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คูมือการจัดการขอรองเรียนลูกคาดานคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑขององคการเภสัชกรรม

เห็นชอบโดยคณะกรรมการองคการเภสัชกรรม

6 ดำเนินการชดเชยผลิตภัณฑกรณีมีผลิตภัณฑพรอมสงมอบ ภายใน 3 หรือ 7 

วันทำการ พิจารณาตามระดับความเรงดวนในการแกไข 
ภายใน 3/7 วันทำการ

6.1 กรณีไมมีผลิตภัณฑในคลังจะติดตอลูกคา 

เพ่ือสอบถามการเปล่ียนผลิตภัณฑชดเชยเปนรายการอ่ืนตามท่ีลูกคาประสงค 

(ตามมูลคาเดิม) 

หากลูกคายืนยันรอรับผลิตภัณฑเดิมการชดเชยจะดำเนินการหลังจากมีผลิตภัณฑ 

ภายใน 7 วันทำการ

หลังจากมีผลิตภัณฑในคลัง

6.2 กรณีผลิตภัณฑชดเชยเปนผลิตภัณฑของ สำนักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 

และสำนักงานประกันสังคม (สปส.) จะดำเนินการขออนุมัติตัดจาก รพ.ราชวิถี 

(โครงการพิเศษ) / สปส. เพ่ือชดเชย  

ภายใน 7 วันทำการ

หลังจากไดรับการอนุมัติ 

6.3 กรณีผลิตภัณฑชดเชยเปนของบริษัทผูผลิตอื่น 

และองคการเภสัชกรรมไมมีผลิตภัณฑสำรอง 

กำหนดระยะเวลาชดเชย

ตามบริษัทผูผลิต

**ติดตามการชดเชยผลิตภัณฑคงคาง** ทุกวันทำการ

7 จัดทำหนังสือชี้แจงหลังจากไดรับการตอบกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของ ภายใน 7 วันทำการ

หรือภายใน 14/22/37 

วันทำการนับแตวันที่บันทึกเรื่องลง

ระบบ

2. ระบบการบริหารจัดการขอรองเรียน


การรับขอรองเรียน

1) พนักงานแผนกสนับสนุนการขายรับขอรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ดังกลาวขางตน และบันทึก   

คำรองเรียนลงในแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน (FM-AHF3-001) 

พรอมท้ังรวบรวมขอมูลหลักฐานประกอบการเปดขอรองเรียน 

และสงใหเภสัชกรประจำแผนกตรวจสอบความครบถวนถูกตอง ครบถวนของขอมูลดังกลาว 

และแยกประเภทขอรองเรียน

2) พนักงานแผนกสนับสนุนการขายบันทึกขอรองเรียนลงในระบบ ERP และสงเร่ืองในระบบให   

เภสัชกรประจำแผนกตรวจสอบและสงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของเพื่อดำเนินการ 

วิเคราะหสาเหตุของปญหาและแนวทางการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น

3)

พนักงานแผนกสนับสนุนการขายประสานหนวยงานกระจายผลิตภัณฑสวนกลาง/สวนภูมิภาค/สา

ขาภาค เพื่อสงรถรับยาที่มีปญหาดานคุณภาพเพื่อนำกลับมาใหหนวยงานประกันคุณภาพ 
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ตรวจสอบตอไป กรณีสาขาภาคพบปญหาผลิตภัณฑที่ตองควบคุมอุณหภูมิ แผนกสนับสนุน    

การขายจะเปนผูประสานเพื่อสงรถควบคุมอุณหภูมิไปรับผลิตภัณฑที่หนวยบริการโดยตรงและ 

สงตอใหหนวยงานประกันคุณภาพตรวจสอบตอไป


การประเมินขอรองเรียนเบื้องตน

เภสัชกรประจำแผนกสนับสนุนการขายตรวจสอบความครบถวนถูกตองของขอมูลรวมถึงประเมินขอรองเรียนเบ้ืองต

นเก่ียวกับระดับความสำคัญ/เรงดวนของปญหา เพ่ือกำหนดระยะเวลาในการจัดการขอรองเรียนใหลูกคา 

โดยแบงระดับการจัดการขอรองเรียนตามระดับความสำคัญ/เรงดวนในการแกไขปญหา ดังน้ี 

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ เวลาในการแกไขปญหา ผูรับผิดชอบ

1 เรงดวนฉุกเฉิน

(Emergency)

ผูรองเรียนไดรับผลกระทบทาง

รางกายและหรือจิตใจอยางรา

ยแรง 

จำเปนตองไดรับการแกไขอยา

งเรงดวนสูงสุด

 สรุปไดภายใน 7 วันทำการ

 ชดเชยภายใน 3 วันทำการ

แผนกสนับสนุน

การขาย 

และหนวยงานที่เ

กี่ยวของ

2 เรงดวน

(Urgent)

ผูรองเรียนไดรับผลกระทบทางราง

กายจากการใชผลิตภัณฑท่ีองคการ

เภสัชกรรมผลิต/จำหนาย

ประสิทธิภาพ/ 

อาการขางเคียงจากการใชผ

ลิตภัณฑ

 สรุปไดภายใน 15 วันทำการ

 ชดเชยภายใน 7 วันทำการ

แผนกสนับสนุน

การขาย 

และหนวยงานที่เ

กี่ยวของ

ผูรองเรียนไดรับผลกระทบทาง

จิตใจ 

จากการบริการของพนักงาน 

รวมถึงกระบวนการจัดสงขององค

การเภสัชกรรมและจำเปนตองไ

ดรับการแกไขเรงดวน

 มารยาทพนักงาน

 การจัดสง ไดแก

-

สงสินคาไมครบจำนว
น

-

สภาวะการจัดสงไมเห
มาะสม

-

สินคาเสียหายจากการ
ขนสง

- สงสินคาลาชา

- สงสินคานอกเวลาทำการ

 สรุปไดภายใน 15 วันทำการ

 ชดเชยภายใน 7 วันทำการ 

ลูกคาสัมพันธแล

ะหนวยงานที่เกี่ย

วของ 

3 ปกติ

(Normal)

ผูรองเรียนไดรับผลกระทบจาก

ความบกพรองของผลิตภัณฑแ

ตไมถึงขั้นเปนอันตรายตอรางก

าย 

ความบกพรองของผลิตภัณ

ฑ/บรรจุภัณฑ/ฉลาก/เอกสา

รตางๆ

 สรุปไดภายใน 30 วันทำการ

 ชดเชยภายใน 7 วันทำการ

ลูกคาสัมพันธแล

ะหนวยงานที่เกี่ย

วของ
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ผูรองเรียนไดรับผลกระทบจาก

การใหบริการที่ผิดพลาดแตสา

มารถรอผลการสืบหาสาเหตุได

การสงเอกสารผิดพลาด เปนตน

 
 สรุปไดภายใน 30 วันทำการ ลูกคาสัมพันธแล

ะหนวยงานที่เกี่ย

วของ


 การตอบรับขอรองเรียน

หลังจากบันทึกขอมูลในระบบ ERP พนักงานแผนกสนับสนุนการขายจะสงขอความการตอบรับ   

ขอรองเรียนเบ้ืองตนใหลูกคาผาน Email โดยระบุเลข CCR Notification ท่ีไดจากการบันทึกในระบบ ERP 

เพ่ือใหลูกคาสามารถนำเลขดังกลาวมาติดตามเร่ืองท่ีไดแจงขอรองเรียน ผานชองทางตาง ๆ ไดแก นักการตลาด  

Email : crm_gpo@gpo.or.th  Line Official Account : GPO x CRM โทรศัพท เปนตน


  การแกไขปญหาเบ้ืองตน 

1) กรณีปญหาคุณภาพผลิตภัณฑ 

จะมีการชดเชยผลิตภัณฑท่ีพบปญหาใหลูกคาภายในระยะเวลาท่ีกำหนด เพ่ือใหลูกคามีผลิตภัณฑใชอยางตอเน่ือง 

หากเปนลูกคาประชาชนท่ัวไปท่ีซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาองคการเภสัชกรรม 

สามารถนำผลิตภัณฑท่ีพบปญหามาแลกเปล่ียนเปนผลิตภัณฑดีไดท่ีหนาราน 

และหนารานจะแจงเปดขอรองเรียนมายังแผนกสนับสนุนการขาย 

เพ่ือดำเนินการชดเชยผลิตภัณฑกลับใหหนารานตอไป   ในภายหลัง   

2) กรณีปญหาดานคุณภาพการบริการ จะมีการชดเชยผลิตภัณฑใหลูกคาภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

สำหรับปญหาดานการจัดสง เชน สินคาชำรุดเสียหาย สูญหาย ไดรับของไมครบ เปนตน 

โดยองคการเภสัชกรรมจะประสานไปยังบริษัทผูรับจางขนสงเพ่ือแจงปญหาใหทราบ สำหรับปญหาอ่ืน ๆ เชน 

เอกสารผิดพลาด ท่ีสามารถแกไขไดทันที จะแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของแกไขในทันที หรือมารยาทพนักงาน 

จะแกไขโดยการติดตอหาลูกคาเพ่ือขออภัยในความผิดพลาด และรับฟงความไมพึงพอใจ เปนตน


การชดเชยผลิตภัณฑ

1) กรณีปญหาดานคุณภาพผลิตภัณฑ ขอรองเรียนจะถูกสงในระบบไปยังแผนกแลกเปล่ียนคืนยา 

เพ่ือดำเนินการขออนุมัติการชดเชยผลิตภัณฑ และหนวยงานกระจายผลิตภัณฑจะจัดสงผลิตภัณฑใหลูกคาตอไป  
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2) กรณีตองสงผลิตภัณฑชดเชยใหกับลูกคาประชาชนท่ัวไปตามที่อยูที่ลูกคาแจง CRM 

จะเปนผูเบิกผลิตภัณฑชดเชยจากแผนกสำรองผลิตภัณฑองคการ/ผูผลิตอื่น และลงลายมือชื่อใน 

Billing ที่แผนกกระจายผลิตภัณฑสวนกลางและจะจัดสงใหลูกคาผาน EMS ที่สารบรรณ  

3) กรณีผลิตภัณฑที่ตองการชดเชยมีในระบบ ERP (SAP) หรือคลังองคการเภสชักรรม 

จะดำเนินการชดเชยผลิตภัณฑโดยตัดจากในระบบใหลูกคากอน 

4) กรณีผลิตภัณฑที่ตองการชดเชยเปนผลิตภัณฑที่อยูในคลังของราชวิถี (โครงการพิเศษ) 

หรือสำนักงานประกันสังคม (VMI Shipment) โดยไมมีสำรองในคลังองคการเภสชักรรม 

จะดำเนินการขออนุมัติตัดจากราชวิถี/สำนักงานประกันสังคม เพ่ือชดเชยใหลูกคากอน 

โดยเมื่อไดรับคำอนุมัติใหตัดแลว จะประสานแผนกบริหารการสั่งซื้อเพื่อตัดผลิตภัณฑจากคลัง VMI 

Shipment ชดเชยใหลูกคากอน และเมื่อมีผลิตภัณฑขึ้นคลังระบบจะชดเชยเขา VMI Shipment 

ตอไป      

5) กรณีปญหาดานคุณภาพการบริการ 

ขอรองเรียนจะถูกสงในระบบไปยังหนวยงานกระจายผลิตภัณฑสวนกลาง/สวนภูมิภาค 

เพื่อประสานไปยังบริษัทขนสงรับทราบและชดใชคาเสียหาย 

จากนั้นจะทำการบันทึกคำช้ีแจงถึงสาเหตุและแนวทางแกไขปองกันของบริษัทท่ีตอบกลับมาลงในระบบ 

และสงเร่ืองไปยังหนวยงานแลกเปล่ียนคืนยาเพ่ือดำเนินการขออนุมัติชดเชยผลิตภัณฑหรือลดหน้ีตอไปตามท่ีลูกคา

ประสงค 


  การแกไขขอรองเรียน

1. กรณีปญหาดานคุณภาพผลิตภัณฑ

1.1 ผลิตภัณฑท่ีองคการเภสัชกรรมผลิต หนวยงาน QA 

รับบันทึกขอรองเรียนของลูกคาที่เปนปญหาดานคุณภาพของผลิตภัณฑจากระบบ ERP 

แลวดำเนินการทวนสอบหาสาเหตุเบื้องตน ประเมินความเสี่ยงและพิจารณาแยกความรุนแรงของปญหา ดังนี้

1) กรณีที่เปนปญหาคุณภาพผลิตภัณฑที่ทำใหเกิดความไมปลอดภัยตอผูใชยาหรืออาจจะเปนอันตราย                 

ตอผูใช ใหดำเนินการตามขั้นตอนการดำเนินงาน “การเรียกเก็บยาคืน” (QP-AK80-018) 

2) กรณีที่ไมใชปญหาตามขอ 1)  

พิจารณาทวนสอบขอมูลเบื้องตนของผลิตภัณฑรุนผลิตนั้นและรุนผลิตอื่น 

รวมทั้งรายการยาอื่นที่มีความสัมพันธกัน เพ่ือตรวจสอบวามีผลดวยหรือไม   

กรณีที่ปญหาจากขอรองเรียน ไมมีสาเหตุจากองคการเภสัชกรรม จะบันทึกใน CCR และสงคืน               

แผนกสนับสนุนการขาย เพื่อทำหนังสือแจงใหลูกคาทราบ   
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3) สงคำรองเรียนของลูกคาผานระบบ ERP ใหหนวยงานของปญหาที่เกิดขึ้น เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุ 

ประเมินความเสี่ยง กำหนดวิธีการ ระยะเวลาในการแกไขและการปองกัน 

โดยใชวิธีการประเมินความเส่ียงดวยวิธีการวิเคราะหความเสียหายและผลกระทบ (Failure Mode 

Effects Analysis: FMEA) ดังน้ี

i. พิจารณาถึงโอกาสที่จะเกิดของสาเหตุการเกิดขอรองเรียน (Probability of cause of 

failure mode: P) ประเมินคาตามตารางที่ 1

ii. ระดับความรุนแรงของความเสียหายที่เกิดจากขอรองเรียน (Severity of cause of failure 

mode: S) ประเมินคาตามตารางที่ 2

iii. ความสามารถในการตรวจสอบความเสียหายที่เกิดจากขอรองเรียน (Detectability of 

cause of  failure mode: D) ประเมินคาตามตารางที่ 3

iv. คำนวณคา Risk Priority Number (RPN) = P × S × D 

และสรุปผลการประเมินความเสี่ยงระดับ Minor/Major ตามตารางที่ 4     

ตารางที่ 1 แสดงระดับของโอกาสที่จะเกิดของสาเหตุการเกิดขอรองเรียน (Probability of cause of failure mode : P)

ระดับ โอกาสที่เกิด (Probability) คำอธิบาย

1 นอยมาก (Rare) เกิดขึ้น 5 ปตอครั้ง

2 นอย (Unlikely) เกิดขึ้น 2-3 ปตอครั้ง

3 ปานกลาง (Possible) เกิดขึ้น 1 ป ตอครั้ง

4 สูง (Likely) เกิดขึ้น 1-6 เดือนตอครั้ง แตไมเกิน 5 ครั้ง

5 สูงมาก (Almost certain) เกิดขึ้น 1 เดือนตอครั้งหรือมากกวา

  ตารางที่ 2 แสดงระดับความรุนแรงของความเสียหายที่เกิดจากขอรองเรียน (Severity of cause of failure mode: S) 

ระดั

บ

ความรุนแรง 

(Severity)
คำอธิบาย (ดานคุณภาพยา) คำอธิบาย (ดานบริการ)

1
เล็กนอยมาก 

(Negligible)

ไมละเมิดขอกำหนดตามกฎหมาย, 

ไมมีอาการขางเคียงกับผูปวยและผูปวยไมสามารถสังเกตเ

ห็นสิ่งผิดปกตินั้นได 

สูญเสียมูลคาไมเกิน 10,000 บาท 

หรือไมมีการเผยแพรขาว 

2 นอย (Minor)

ไมมีอาการขางเคียง, 

ผูปวยสามารถสังเกตเห็นสิ่งผิดปกตินั้นไดและไมกอความ

เสียหายตอภาพลักษณขององคกร 

สูญเสียมูลคา > 10,000 - 50,000 บาท 

หรือเกิดความเสียหายตอภาพลักษณขององ

คกรเล็กนอย

3 ปานกลาง 

(Moderate)

มีอาการขางเคียงกับผูปวยเล็กนอย, 

เกิดความเสียหายตอภาพลักษณขององคกรเล็กนอย, 

เปนขอรองเรียนที่ไดรับแจงจากสำนักงานคณะกรรมการ

สูญเสียมูลคา > 50,000 - 2.5 แสนบาท 

หรือเกิดความเสียหายตอภาพลักษณของอ

งคกร โดยมีการเผยแพรขาวใน Social 
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อาหารและยา 

แตเปนขอรองเรียนที่สามารถทำการแกไขไดงาย 

อาจจะดำเนินการเรียกคืนยา 

media ในวงจำกัด เชน Application line 

group เปนตน

4 มาก (Major)

มีอาการขางเคียงกับผูปวยที่สามารถรักษาใหหายได 

(Reversible side effect), 

เกิดความเสียหายตอภาพลักษณขององคกรอยางมาก, 

เปนขอรองเรียนที่รุนแรง 

โดยสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา 

ตองดำเนินการตรวจสอบ (FDA audit) 

และมีโอกาสที่จะตองดำเนินการเรียกคืนยา (Recall) 

จากลูกคาหลายราย  

สูญเสียมูลคา > 2.5 แสนบาท - 10 

ลานบาท 

หรือเกิดความเสียหายตอภาพลักษณของอ

งคกรอยางมาก หรือมีการเผยแพรขาวใน 

Social media ที่กวางขึ้น เชน 

Application line/Facebook เปนตน

5
วิกฤติ 

(Critical)

ผูปวยเสียชีวิตหรืออาการขางเคียงกับผูปวยที่ไมสามารถ

รักษาใหหายได (Non-reversible side effect), 

เกิดความเสียหายตอภาพลักษณขององคกรอยางรุนแร

ง, 

ตองปดโรงงานและเรียกคืนยาจากลูกคาหลายรายทั้งใน

ประเทศและตางประเทศ 

รวมถึงอาจมีการเพิกถอนทะเบียนยา

สูญเสียมูลคา > 10 ลานบาท 

หรือมีการพาดหัวขาวใน Social media, 

โทรทัศนหรือหนังสือพิมพ

ตารางที่ 3 แสดงระดับความสามารถในการตรวจสอบความเสียหายที่เกิดจากขอรองเรียน (Detectability of cause of 

failure mode: D)

ระดับ
ความสามารถในการตรวจสอบ 

(Detectability)
คำอธิบาย

1 สูง (High)

ระบบมีการตรวจสอบ 100% ดวยเครื่องมืออัตโนมัติ 

ซึ่งมีการสอบเทียบและการบำรุงรักษาเชิงปองกันเครื่องมือตรวจสอบอัตโนมัติอยางส

ม่ำเสมอ สามารถสังเกตเห็น สิ่งผิดปกติโดยคนไดงายและชัดเจน

ระดับ
ความสามารถในการตรวจสอบ 

(Detectability)
คำอธิบาย

2 ปานกลาง (Moderate)
 ระบบมีการควบคุมดวยกระบวนการเชิงสถิติ (Statistical Process Control) 

ในระหวางกระบวนการผลิตและมีการตรวจสอบในขั้นตอนสุดทาย (Off-line) 

สามารถสังเกตเห็นสิ่งผิดปกติโดยคนไดบางสวน
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3 ต่ำ (Low)
 ระบบไมมีการตรวจสอบหรือมีการตรวจสอบเพียงเล็กนอย ซึ่งไมเปนตัวแทนที่ดี                      

ในกระบวนการผลิต สังเกตเห็นสิ่งผิดปกติโดยคนไดนอยหรือไมสามารถสังเกตเห็น                 

สิ่งผิดปกติไดเลย

ตารางที่ 4 การดำเนินการขอรองเรียนจากลูกคาตามคา Risk Priority Number (RPN)

Risk Priority Number (RPN) ขั้นตอนการดำเนินการ

Major

RPN  24

หรือ

Severity  4

1. 

ดำเนินการสืบหาสาเหตุและแนวทางการแกไขและปองกันและจัดทำรายงานตามขั้นต

อนการดำเนินงาน “การสืบหาสาเหตุของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกำหนด (Failure 

Investigation) และแนวทางการแกไข/ปองกัน (CAPA)” (QP-AK80-003)

2. ตอบจดหมายชี้แจงขอรองเรียนใหลูกคาทราบ                                                             

3. ดำเนินการตามขั้นตอนการเรียกคืนยา “QP-AK80-018” 

4. กำหนดแผนงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียนโดย QA 

ในพื้นที่รับผิดชอบและดำเนินงาน         ตามขั้นตอน“การตรวจสอบตนเอง (GMP 

Self-Inspection)” (QP-AK80-007)

5. 

จัดทำรายงานสรุปขอรองเรียนที่เกิดขึ้นใหกับสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยาท

ราบ

Minor RPN < 24

1. ดำเนินการสืบหาสาเหตุและแนวทางการแกไขและปองกัน                                               

2. ตอบจดหมายชี้แจงขอรองเรียนใหลูกคาทราบ                                                             

3. ตรวจติดตามการแกปญหาขอรองเรียนโดย QA ในพื้นที่รับผิดชอบและดำเนินงาน                   

ตามขั้นตอน“การตรวจสอบตนเอง (GMP Self-Inspection)” (QP-AK80-007)  

หมายเหต:ุ คา Risk Priority Number (RPN) = 24 พิจารณาจากระดับของโอกาสที่เกิด (Probability) = 4, ระดับความรุนแรง 

(Severity) = 3 และระดับความสามารถในการตรวจสอบ (Detectability) = 2 

4) เมื่อไดรับขอมูลใหทบทวนถึงสาเหตุ 

การแกไขและปองกันรวมถึงการประเมินความเสี่ยงจากหัวหนาหนวยงานของปญหาท่ีเกิดขึ้น 

จากนั้นสรุปขอรองเรียนถึงสาเหตุ การแกไขและปองกัน 

เสนอผานผูบังคับบัญชาตามสายงานพิจารณาและสงใหแผนกสนับสนุนการขายแจงลูกคาทราบ 

พรอมทั้งให QA ในพื้นที่รับผิดชอบติดตามผลการแกไขและปองกันตอไป

1.2 กรณีปญหาดานคุณภาพผลิตภัณฑยาจางผลิต ยาผูผลิตอื่นและเครื่องสำอาง หนวยงาน QA 

ที่ดูแลผลิตภัณฑผูผลิตอื่น รับบันทึกขอรองเรียนของลูกคาจากระบบ ERP เพื่อทวนสอบหาสาเหตุเบื้องตน 
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ประเมินความเสี่ยงตามวิธีการประเมินความเสี่ยงดวยวิธีการวิเคราะหความเสียหายและผลกระทบ 

(Failure Mode Effects Analysis: FMEA) และพิจารณาแยกความรุนแรงของปญหา ดังนี้

1) กรณีที่เปนปญหาคุณภาพยาท่ีทำใหเกิดความไมปลอดภัยตอผูใชยาหรืออาจจะ                                           

เปนอันตรายตอผูใชยา ใหดำเนินการแจงแผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑผูผลิตอื่น/แผนกจัดซื้อ 1 

ติดตอบริษัทผูผลิตหรือบริษัทผูนำเขายาโดยดวน 

เพื่อใหดำเนินการตามขั้นตอนการประกันคุณภาพผลิตภัณฑของบริษัทนั้นๆ 

2) กรณีที่ไมใชปญหาตามขอ 1) พิจารณาทวนสอบขอมูลเบื้องตนของยารุนผลิตนั้นและ                       

ยารุนผลิตอื่น รวมทั้งรายการยาอื่นที่มีความสัมพันธกัน เพ่ือตรวจสอบวามีผลดวยหรือไม 

จากนั้นสงใหแผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑผูผลิตอื่น/แผนกจัดซื้อ 1 ติดตอบริษัทผูผลิต 

3) ทั้ง 2 กรณี บริษัทผูผลิตตองดำเนินการวิเคราะหหาสาเหตุ ประเมินความเสี่ยง กำหนดวิธีการ 

ระยะเวลาในการแกไขและปองกัน สงกลับกองบริหารคุณภาพผลิตภัณฑผูผลิตอื่น 

ผานแผนกแผนงานและจัดซ้ือผลิตภัณฑผูผลิตอื่น/แผนกจัดซื้อ 1 เพื่อทบทวนถึงสาเหตุ 

การแกไขและปองกันรวมถึงการประเมินความเสี่ยงของปญหาที่เกิดขึ้น และสรุปขอรองเรียน CCR 

ถึงสาเหตุ การแกไขและปองกัน เสนอผานผูบังคับบัญชาตามสายงานพิจารณา 

และสงใหแผนกสนับสนุนการขายแจงลูกคาทราบ

1.3 กรณีปญหาดานคุณภาพของเวชภัณฑ แผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑผูผลิตอื่น 

ฝายบริหารพัสดุและผลิตภัณฑ รับบันทึกขอรองเรียนของลูกคาจากระบบ ERP 

เพื่อดำเนินการวิเคราะหหาสาเหตุ 

ประเมินความเสี่ยงตามวิธีการประเมินความเสี่ยงดวยวิธีการวิเคราะหความเสียหายและผลกระทบ 

(Failure Mode Effects Analysis : FMEA) กำหนดวิธีการ ระยะเวลาในการแกไขและการปองกัน      

และสงใหแผนกสนับสนุนการขาย แจงลูกคาทราบ

2. กรณีปญหาคุณภาพการบริการ

แผนกกระจายผลิตภัณฑสวนกลาง แผนกกระจายสวนภูมิภาค แผนกสำรองผลิตภัณฑองคการ 

แผนกสำรองผลิตภัณฑผูผลิตอ่ืนหรือแผนกอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ รับบันทึกขอรองเรียนของลูกคาจากระบบ ERP 

เพ่ือดำเนินการวิเคราะหหาสาเหตุ ประเมินความเส่ียง กำหนดวิธีการ ระยะเวลาในการแกไขและการปองกัน ดังน้ี 

1) ประเมินความเส่ียงตามวิธีการวิเคราะหความเสียหายและผลกระทบ (Failure Mode Effects Analysis: 

FMEA) เพ่ือคำนวณคา Risk Priority Number (RPN) = P × S × D 
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และสรุปผลการประเมินความเส่ียงระดับ Minor/Major และดำเนินงานตามระดับคา Risk Priority Number 

(RPN) ตามตารางท่ี 4 

2) กองคลังและกระจายผลิตภัณฑหรือหนวยงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ เม่ือไดรับขอมูลใหทบทวน                    

ถึงสาเหตุ การแกไขและปองกันรวมถึงการประเมินความเส่ียงจากหัวหนาหนวยงานของปญหาท่ีเกิดข้ึน 

จากน้ันสรุปรายงาน CCR ถึงสาเหตุ การแกไขและปองกัน 

เสนอผานผูบังคับบัญชาตามสายงานพิจารณาและสงใหแผนกสนับสนุนการขาย แจงลูกคาทราบ


การติดตามขอรองเรียน

แผนกสนับสนุนการขายเปนหนวยงานติดตามขอรองเรียน เพื่อใหระยะเวลาการจัดการ           

ขอรองเรียนตั้งแตเปดเรื่องจนถึงปดเรื่องและตอบหนังสือชี้แจงลูกคาเปนไปตามมาตรฐานที่กำหนด    

โดยมีการติดตามขั้นตอนการดำเนินงานตาง ๆ ดังนี้ 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลา

1
ติดตามการชี้แจงสาเหตุและแนวทางแกไขปองกันจนกวาจะปดเรื่อง

ทั้งดานคุณภาพผลิตภัณฑและดานคุณภาพบริการ

สัปดาหละ 1-2 

วันทำการ

2 ติดตามการชดเชยผลิตภัณฑ ทุกวันทำการ

3 ติดตามการรับตัวอยางผลิตภัณฑกลับเพ่ือตรวจสอบ ทุกวันทำการ

4 ติดตามการปดเรื่องในระบบจากหนวยงานที่เกี่ยวของ ทุกวันทำการ

แนวทางในการติดตามขอรองเรียน

1) การติดตามการช้ีแจงสาเหตุและแนวทางแกไขปองกัน 

ดำเนินการโดยติดตามผานไลนกลุมท่ีแบงตามหนวยงานท่ีรับผิดชอบท่ีเก่ียวของกับขอรองเรียนน้ัน ๆ 

โดยผูเขารวมไลนกลุมติดตามขอรองเรียนแตละกลุมเปนหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังกระบวนการ 

โดยจะติดตามเร่ืองท่ียังไมปด สัปดาหละ 1-2 คร้ัง 

2) การติดตามการชดเชยผลิตภัณฑ ติดตามขอรองเรียนท่ีตองการผลิตภัณฑชดเชย 

หลังจากบันทึกขอรองเรียนในระบบแลว 

จะแจงในไลนกลุมการชดเชยผลิตภัณฑเพ่ือใหผูเก่ียวของทราบทันทีวามีขอรองเรียนท่ีตองการผลิตภั

ณฑชดเชยเขามา และจะติดตามสถานะการชดเชยผลิตภัณฑจากระบบ ERP ทุกวันทำการ 

หากพบขอรองเรียนท่ีสถานะการชดเชยไมเปล่ียนแปลงใน 1- 2 
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วันทำการจะติดตามไปยังสวนงานท่ีเก่ียวของ และหากไมมีผลิตภัณฑชดเชยจะแจงลูกคาทราบ 

และสอบถามลูกคาวาจะใหชดเชยเปนรายการใหมท่ีมีมูลคาเทากันหรือยืนยันรอผลิตภัณฑเดิม    

3) ติดตามการรับตัวอยางผลิตภัณฑกลับเพ่ือตรวจสอบ หลังจากบันทึกขอรองเรียนในระบบแลว 

จะสงเร่ืองขอรับผลิตภัณฑกลับ ใหผูเก่ียวของผาน Email 

สำหรับเร่ืองท่ีจำเปนตองนำตัวอยางผลิตภัณฑมาใหหนวยงาน QA ตรวจสอบ 

และติดตามผานไลนกลุมการรับตัวอยางกลับจนกวาผลิตภัณฑ        จะมาถึง  

4) ติดตามการปดเร่ืองในระบบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

มีการตรวจสอบเร่ืองท่ีตอบกลับมาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของทุกวัน เพ่ือจะดำเนินการปดเร่ืองในระบบ 

และจัดทำหนังสือช้ีแจงในกรณีท่ีลูกคาตองการหนังสือช้ีแจง


การปดขอรองเรียน

หลังจากท่ีแผนกสนับสนุนการขายไดรับการตอบกลับถึงสาเหตุ การแกไขและปองกัน                

จากหนวยงานท่ีเก่ียวของแลว จะจัดทำหนังสือช้ีแจงเพ่ือแจงลูกคาทราบ กรณีท่ีลูกคาตองการหนังสือช้ีแจง 

โดยเสนอรองผูอำนวยการท่ีกำกับดูแล ฝายการตลาดและการขาย เปนผูลงนาม หลังจากดำเนินการปด CCR 

ในระบบ ERP แผนกสนับสนุนการขาย จัดเก็บไฟลบันทึกขอรองเรียนของลูกคา CCR (FM-AHF3-001)        

ในรูปแบบ PDF ท่ีแผนกสนับสนุนการขาย


กระบวนการในการจัดการขอรองเรียนท่ีมีนัยสำคัญของผูบริหารระดับสูง

กรณีที่เปนปญหาที่เกิดขึ้นซ้ำกันหลายครั้งหรือเปนปญหาเฉพาะหรือขอรองเรียนที่มีสาเหตุจากยาปลอมใหรวบรวม

ขอมูลเพื่อเสนอผูบริหารระดับสูง เพ่ือพิจารณาหาสาเหตุ แนวทางการแกไขและปองกัน
 


การบันทึก

1) บันทึกขอรองเรียนของลูกคา (CCR) (FM-AHF3-001) เก็บท่ีแผนกสนับสนุนการขาย 

เปนระยะเวลาอยางนอย 6 ป

2) สำเนาคูฉบับหนังสือชี้แจงลูกคา เก็บท่ีแผนกสนับสนุนการขาย เปนระยะเวลาอยางนอย 6 ป
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3. ตัวชี้วัดประสิทธิผล

ตัวชี้วัดประสิทธิผล
เกณฑเปาหมาย

(รอยละ)

1. ตอบขอรองเรียนเบื้องตน ภายใน 1 วันทำการ 100

2. ชดเชยผลิตภัณฑใหลูกคา ภายในระยะเวลากำหนด 90

3. ปดเรื่องกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของภายในระยะเวลาที่กำหนด 100

4. ตอบชี้แจงลูกคาภายในระยะเวลาที่กำหนด 100

5. ความพึงพอใจของลูกคาตอการแกไขปญหา (สอบถามจากลูกคา) 80  (Base line)


การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ

กระบวนการจัดการขอรองเรียนมีการควบคุมผลการปฏิบัติงานดวยตัวชี้วัด 5 

หัวขอดังกลาวขางตน หากผลการปฏิบัติงานในแตละเดือนพบวา มีหัวขอที่ไมเปนไปตามเปาหมาย 

จะมีการหารือรวมกันระหวางผูบังคับบัญชาและพนักงานที่เกี่ยวของ 

พิจารณาถึงสาเหตุและแนวทางในการพัฒนากระบวนการปฏิบัติงาน ใหเปนไปตามเกณฑตัวชี้วัดที่กำหนด 

การดำเนินงาน ความถี่

1.ประเมินผลการดำเนินการและปรับปรุงกระบวนการ ทุกไตรมาส

2.จัดทำรายงานสรุปปญหาที่พบบอยแจงกลับหนวยงานที่เกี่ยวของ 

เพื่อหาแนวทางปรับปรุงกระบวนการตอไป

ทุก 6 เดือน

3.ทบทวนบทเรียนและแลกเปลี่ยนประสบการณรวมกันกับหนวยงานที่เกี่ยวของ ทุกปงบประมาณ

4.ทบทวนระเบียบวิธีการจัดการขอรองเรียน  ทุกปงบประมาณ
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ภาคผนวก

Flow Chart กระบวนการจัดการขอรองเรียน

ขั้น รายละเอียดงาน ระยะเวล กระบวนการ ผูรับผิดชอบ
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ตอ

น

า

1 รับขอรองเรียน

- รวบรวมขอมูลใหครบถวนบันทึกขอรองเรียนในแบบฟอรม

- จัดประเภทปญหาและประเมินขอรองเรียนเบื้องตน      

  เพื่อกำหนดระยะเวลาจัดการขอรองเรียน

- บันทึกขอรองเรียนในระบบ

- ตรวจสอบขอมูลในระบบและสงเรื่องไปยังหนวยงาน       

 ที่เกี่ยวของ

- สงขอความตอบรับเบื้องตนใหลูกคา (ผานEmail) พรอมระบุ 

  เลข CCR Notification เพื่อใหลูกคาใชอางอิงในการติดตาม 

  การดำเนินการขอรองเรียน

ภายใน

1 วัน

ทำการ

ลูกคารองเรียน รวบรวมขอมูล
บันทึกลงในฟอรม

ขอขอมูลเพิ่

มเติม

กรณีตองการยาชดเชย

ครบถวน

ตอบรับเ

บื้องตน

จัดประเภท  
ปญหากำหนดระย

ะเวลาจัดการ

บันทึกขอมูล     
ในระบบ

ไมครบถว
น

พิจารณา

ลูกคาทรา
บ

แผนกสนับสนุนการขาย

2 การชดเชย

- ดำเนินการขออนุมัติชดเชย และออก Sale Order ชดเชย

ภายใน 

3/7 วัน 

ทำการหลั

งจากบันทึ

กขอมูล    

ในระบบ

ขออนุมัติชดเชย และออก S/O

ออก Delivery Order ชดเชย

ออก Billing จัดสงใหลูกคา

ออก Transfer Order ชดเชย

แผนกแลกเปลี่ยนคืนยา/สา

ขาภาค

- ออก Delivery Order ผลิตภัณฑชดเชย หนวยงานจัดสรรยา/สาขาภาค

- ออก Transfer Order ตัดผลิตภัณฑออกจากคลัง แผนกสำรองผลิตภัณฑ/สาขาภาค

- ออก Billing ชดเชยและจัดสงผลิตภัณฑใหลูกคาตอไป แผนกกระจายผลิตภัณฑสว

นกลาง/สวนภูมิภาค/สาขาภ

าค

3 การแกไขขอรองเรียน

- ทวนสอบสาเหตุเบื้องตน ประเมินความเสี่ยงตามวิธี FMEA และ

  พิจารณาแยกความรุนแรงของปญหาและสงตอใหหนวยงานที่

  เกิดปญหาขึ้น (กรณีปญหาดานคุณภาพผลิตภัณฑ)

- วิเคราะหหาสาเหตุ ประเมินความเสี่ยง กำหนดวิธีการ 

  ระยะเวลาในการแกไขและปองกัน เสนอผานผูบังคับบัญชาตาม

  สายงานพิจารณา (กรณีปญหาดานคุณภาพการบริการ)

ภายใน 

7/15/30 

วันทำการ 

(ตามระดั

บความเร

งดวน) 

หลังจากบั

นทึกขอมู

ล   

ในระบบ

ดานบริการดานผลิตภัณฑ

ทบทวนเบื้องตนประเ

มินความเสี่ยงตามวิธี 

FMEA     

แยกความรุนแรง  

ของปญหา

วิเคราะหหาสาเหตุปร

ะเมินความเสี่ยงกำห

นดวิธีการระยะเวลาแ

กไขและการปองกันเ

สนอผูบังคับบัญชาตา

มสายงานพิจารณา

หนวยงาน 

QA/แผนกกระจายผลิตภัณ

ฑสวนกลาง/แผนกกระจายผ

ลิตภัณฑสวนภูมิภาค/    

หรือแผนกอื่นๆ ที่เกี่ยวของ

- สรุปขอรองเรียนถึงสาเหตุ การแกไขและปองกัน เสนอผาน      

  ผูบังคับบัญชาตามสายงานพิจารณา พรอมทั้งแจง QA ในพื้นที่

  รับผิดชอบติดตามผลการแกไขและปองกันตอไป (กรณีปญหา

  ดานคุณภาพผลิตภัณฑ)

สรุปขอรองเรียน    

ถึงสาเหตุ การแกไข 

และปองกันเสนอผูบัง

คับบัญชาตามสายงา

นพิจารณา

หนวยงานผลิตที่เกิดปญหา

4 การปดเรื่อง

- จัดทำหนังสือชี้แจงเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาตามลำดับ     

  เพื่อแจงลูกคาทราบ กรณีลูกคาตองการหนังสือชี้แจง

- หลังจากดำเนินการปด CCR ในระบบ ERP กลุมงานลูกคา

  สัมพันธ จัดเก็บไฟลบันทึกขอรองเรียนของลูกคา CCR 

  (FM-AHF3-001) ในรูปแบบ PDF ที่แผนกสนับสนุนการขาย

ภายใน    

7 วัน     

ทำการหลั

งจากไดรั

บการตอ

บกลับ

ลูกคาทราบ จัดทำหนังสือชี้แจง

ปด CCR         

ในระบบ ERP

แผนกสนับสนุนการขาย



26

คูมือการจัดการขอรองเรียนลูกคาดานคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑขององคการเภสัชกรรม

เห็นชอบโดยคณะกรรมการองคการเภสัชกรรม

1. แสดงจำนวน CCR ทั้งหมด 

เรื่องที่อยูระหวางดำเนินการ 

และปดเรื่องแลว
2. 

แสดงตำแหนงการเกิดขอรองเรียนบนแผนที่ 

เมื่อนำเมาสไปชี้ที่จุดตำแหนงจะแสดง pop-

up ที่มีรายละเอียด จำนวน CCR จังหวัด 

ื่  

---------------------------------------->

---------------------------------------->

<---------  4. สามารถเลือก ปงบประมาณ 

และประเภทขอรองเรียนได

5. แสดงแนวโนมจำนวน

ขอรองเรียนที่เกิดขึ้นในแตละเดือน

8. แสดงจำนวน CCR แตละปญหา 

โดยเรียงจากที่พบมากสุด ไปนอยสุด 

สามารถคลิกที่แทงกราฟใดแทงกราฟหนึ่ง 

ขอมูลอื่น ๆ     จะเปลี่ยนไปดวย 

ทำใหสามารถทราบรายละเอียดของแตละปญ

้

<---

<---

3. สามารถเลือกดูเฉพาะบางปญหาได

<---------

<---
คูมือการใชงาน CCR Dashboard

1. วัตถุประสงค

1.1 เพื่อใหหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถใชประโยชนจากขอมูล CCR ไดทันทีที่ตองการ

1.2 ขอมูลอยูในรูปแบบที่เขาใจงาย ลดระยะเวลาการจัดเรียงขอมูล

1.3 

แสดงประสิทธิภาพการดำเนินการจัดการขอรองเรียนตามตัวช้ีวัดของหนวยงานที่เกี่ยวของรวมถึงแผนกสนับสนุนก

ารขาย

1.4 เปนเครื่องมือที่ใชติดตามสถานะขอรองเรียน โดยขอมูลมีการ Update อยูเสมอ

1.5 เสนอแนะการปรับปรุงผลิตภัณฑหรือการบริการที่พบบอย เพื่อเปนขอมูลสำหรับหนวยงานที่เกี่ยวของ

2. วิธีการการใชงาน Dashboard

Dashboard 1 แสดงภาพรวมทั้งหมดของขอรองเรียน
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6. สามารถเลือกดูเฉพาะผลิตภัณฑบางตัวได

1. แสดงจำนวน CCR ทั้งหมดที่ยังไมปด

<----

2. แสดงสัดสวนจำนวน CCR ที่ยังไมปด ของ 

<----

<---- 4. สามารถเลือก ปงบประมาณ 

และประเภทขอรองเรียนได

   5. แสดงจำนวนวันที่ปดเฉลี่ย 

หากหนวยงานใดใชเวลาปดเรื่องมากกวา 30 

วันทำการ แทงกราฟจะเปนสีแดง 

หากเรงปดเรื่องใหมๆ ระยะเวลาเฉลี่ยจะนอยลง 

กราฟอาจกลับมาเปนสีฟาได 

(ชวยควบคุมระยะเวลาการดำเนินการ)

<----

<----

  3. แสดงจำนวน CCR ของแตละปญหาที่ยังไมปดของ CCR แตละประเภท

  6. แสดงสัดสวนของแตละหนวยงานที่มี CCR 

คงเหลือตามปริมาณพื้นที่ใหญที่สุดไปนอยที่สุด 

พื้นที่ใหญสุดคือหนวยงานนั้นเหลือจำนวนเร่ือง CCR 

ที่ยังไมปดมากที่สุด 

สามารถคลิกที่พื้นที่เพื่อดูรายละเอียดปญหา 

่

<----

Dashboard 2 แสดง CCR ที่ยังไมปดของหนวยงานที่เกี่ยวของ
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คูมือการจัดการขอรองเรียนลูกคาดานคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑขององคการเภสัชกรรม

เห็นชอบโดยคณะกรรมการองคการเภสัชกรรม

1. สามารถเลือก ปงบประมาณ 

ชื่อผูรับคำรองเรียนและเลือกดูสถานะได

<----

<---- 2. 

แสดงสถานะขอรองเรียนของเรื่องที่เลือกโดยเห็

3. แทงกราฟแสดงจำนวน CCR 

ของเรื่องที่ยังไมปด เมื่อคลิกที่แทงกราฟ 

รายละเอียด CCR จะเปลี่ยนแปลงไป

<----

Dashboard 3 ติดตามสถานะขอรองเรียนสำหรับผูแทน

The Government Pharmaceuticals Organization : 
Innovative Care For Life


