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กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ 
(Customer Service Charter และ Service Standard) 

บทน า (Introduction) 
  องค์กำรเภสัชกรรม (อภ.) เป็นรัฐวิสำหกิจ สังกัดกระทรวงสำธำรณสุขจัดอยู่ในสำขำสังคม 
เทคโนโลยี ตั้งขึ้นตำมพระรำชบัญญัติองค์กำรเภสัชกรรม พ.ศ. 2509 โดยมีวัตถุประสงค์ในกำรจัดตั้ง ดังนี้ 

1) ผลิตยำและเวชภัณฑ์ 
2) ส่งเสริมให้มีกำรศึกษำและวิจัยกำรผลิตยำและเวชภัณฑ์ 
3) ส่งเสริมกำรวิเครำะห์ยำและเวชภัณฑ์รวมทั้งวัตถุดิบที่ใช้ในกำรผลิตยำและเวชภัณฑ์ 
4) ซื้อ ขำย แลกเปลี่ยน และให้ซึ่งยำและเวชภัณฑ์ 
5) ด ำเนินธุรกิจที่เก่ียวเนื่องกับกำรผลิตยำและเวชภัณฑ์ 

อีกทั้ง ด ำเนินงำนตำมภำรกิจที่จะสนองนโยบำยด้ำนสำธำรณสุขของประเทศ โดยผลิตและจัดหำเวชภัณฑ์เพ่ือ
สนับสนุนสำธำรณสุขของประเทศในขณะเดียวกันเพ่ือเป็นกลไกในกำรรักษำระดับรำคำยำและเวชภัณฑ์ส ำรองไว้
ยำมฉุกเฉินเพ่ือควำมมั่นคงของชำติ  

  ในกำรนี้ เพ่ือกำรปฏิบัติต่อลูกค้ำเป็นไปตำมมำตรฐำนกำรบริกำร และให้บุคลำกรเข้ำใจถึง
บทบำท หน้ำที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้ำที่เป็นมำตรฐำนขององค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริกำร (Touchpoints) 
รวมถึงเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำทั้งด้ำนกำรขอรับบริกำร กำรบริกำรสำรสนเทศ 
กำรท ำธุรกรรม ตลอดจนกำรให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) องค์กำรเภสัชกรรมจึงได้จัดท ำ กฎบัตรและมำตรฐำน
กำรบริกำร ฉบับนี้ขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแสดงเจตนำรมณ์อันมุ่งม่ันที่จะให้บริกำรที่เป็นเลิศแก่ลูกค้ำ ด้วยควำม
รับผิดชอบ โปร่งใส ซื่อสัตย์ ยุติธรรม และเป็นส่วนตัว รวมถึงให้ควำมช่วยเหลือหรือให้ค ำชี้แจงอันเป็นประโยชน์แก่
ลูกค้ำอย่ำงทันท่วงที เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้กับลูกค้ำตำมมำตรฐำนกำรบริกำร 
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กฎบัตรการบริการลูกคา้ 
(Customer Service Charter) 

วิสัยทัศน์ (Vision) 
 องค์กรหลักเพ่ือควำมม่ันคงทำงยำ เวชภัณฑ์ และผลิตภัณฑ์เพ่ือกำรส่งเสริมสุขภำพของประเทศที่มี
นวัตกรรมที่สร้ำงคุณค่ำและยั่งยืน 

พันธกิจ (Mission) 
 เพ่ือให้ อภ. สำมำรถบรรลุวิสัยทัศน์ข้ำงต้น อภ. จึงมีภำรกิจที่ต้องด ำเนินกำรและให้ควำมส ำคัญ ดังนี้ 

1. ผลิต จ ำหน่ำยและบริกำรยำและเวชภัณฑ์ ที่มีคุณภำพมำตรฐำนสำกล 
2. ผลิตยำที่จ ำเป็นและส ำรองยำในยำมฉุกเฉินเพ่ือควำมมั่นคงของชำติรวมถึงยำที่มีควำมจ ำเป็นต่อ

ระบบสำธำรณสุขของประเทศ 
3. ด ำเนินธุรกิจให้มีศักยภำพในกำรแข่งขันในอำเซียน และสำมำรถพ่ึงตนเองได้ และมีธรรมำภิบำล 
4. รักษำระดับรำคำยำและเวชภัณฑ์ที่จ ำเป็นต่อสังคมไทยเพ่ือประชำชนสำมำรถเข้ำถึงได้ 
5. สร้ำงนวัตกรรมทำงยำและเวชภัณฑ์ใหม่ๆ รวมถึงผลิตภัณฑ์สมุนไพร เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและ

ควำมจ ำเป็นต่อสังคมไทย 
6. องค์กรหลักเพ่ือควำมมั่นคงทำงยำ เวชภัณฑ์ และผลิตภัณฑ์เพ่ือกำรส่งเสริมสุขภำพของประเทศ ที่มี

นวัตกรรมที่สร้ำงคุณค่ำและยั่งยืน 

หลักการส าคัญในการให้บริการของ อภ.  
 อภ. มีควำมมุ่งมั่นที่จะส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริกำรให้แก่ลูกค้ำด้วยหลักส ำคัญสอดคล้องกับค่ำนิยม (Core 
Valued) ของ อภ. “ผลิตภัณฑ์ดี มีจิตบริกำร ธรรมภิบำลมุ่งมั่น ให้เกียรติต่อกัน ท ำงำนสุขใจ ใฝ่หำควำมรู้ ร่วมเป็น
เจ้ำของ มองโลกในแง่ดี มีใจเปิดกว้ำง” ดังนี้ 

1. อภ.ผลิตยำและเวชภัณฑ์ที่มีคุณภำพ โดยปฏิบัติตำมหลักเกณฑ์และวิธีในกำรผลิตยำที่องค์กำร
อนำมัยโลกและกระทรวงสำธำรณสุขก ำหนด บริหำรจัดกำรห่วงอุปทำนอย่ำงมีประสิทธิภำพ      
มีระบบบริหำรจัดกำรลูกค้ำสัมพันธ์ วิจัยและพัฒนำยำเพ่ือเพ่ิมคุณค่ำทำงสังคม เพ่ือตอบสนอง
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ รวมถึงรักษำระดับรำคำยำให้เหมำะสมและเป็นธรรม
เพ่ือให้ผู้บริโภคทุกกลุ่มสำมำรถเข้ำถึงยำได้ 

2. อภ. จะเปิดเผยและแจ้งข้อมูลข่ำวสำรเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และกำรบริกำรรวมถึงอธิบำยและให้
ควำมช่วยเหลือลูกค้ำอย่ำงเหมำะสมถูกต้อง ชัดเจน และทันเหตุกำรณ ์ภำยใต้มำตรฐำนจริยธรรม
ในกำรด ำเนินกิจกำร  

3. อภ. จัดให้มีช่องทำงในกำรสื่อสำร รับฟัง ให้ข้อมูลหรือข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) ครอบคลุม
ในทุกกลุ่มลูกค้ำ 
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4. อภ. ตระหนักถึงสิทธิของผู้บริโภค ปฏิบัติตำมกฎหมำยและหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภค และมีกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ รวมถึงมีช่องทำงรับข้อร้องเรียนให้
ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้ำ 

5. อภ. ให้บริกำรอย่ำงมืออำชีพ เป็นธรรม มีจริยธรรม และปฏิบัติต่อลูกค้ำอย่ำงเท่ำเทียม โดยไม่
เลือกปฏิบัติ ไม่แบ่งแยกกำรศึกษำ ยศ เชื้อชำติ สัญชำติ ศำสนำและเพศ 

6. อภ. จะด ำเนินกำรด้ำนกำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ภำยใต้นโยบำยคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล
ขององค์กำรเภสัชกรรม (Personal Data Protection Policy) ที่ได้จัดท ำให้สอดคล้องกับ
พระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
 

 
QR Code 

                     นโยบำยคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลขององค์กำรเภสัชกรรม 
                     (Personal Data Protection Policy) 
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มาตรฐานการบริการ 
(Service Standard) 

  เพ่ือให้ อภ. สำมำรถให้บริกำรครอบคลุมลูกค้ำทุกกลุ่มได้อย่ำงครบถ้วนทุกขั้นตอนส ำคัญ       
อภ.จึ ง ได้ค ำนึ งถึ ง  เส้นทำงกำรให้บริกำรของลูกค้ำ  ( Customer Journey)  ในแต่ละจุดสัมผัสบริกำร 
(TouchPoints) ที่ลูกค้ำมีต่อ อภ. เป็นสิ่งที่ส ำคัญ ในกำรก ำหนดเป็นมำตรฐำนของกำรบริกำร ที่ อภ. มุ่ งมั่นที่จะ
บริกำรอย่ำงมีประสิทธิผล และประสิทธิภำพ ตำมกรอบเวลำที่ลูกค้ำสำมำรถคำดหวังว่ำจะได้รับกำรให้บริกำร              
ซึ่งวิเครำะห์ตำมกลุ่มของลูกค้ำ ดังนี้  

กลุ่มลูกค้าองค์กรภาครัฐ 

เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

Before Purchase 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- กำรประชำสัมพันธ์ผ่ำนด้วยสื่อสิ่งพิมพ์ 
วิทยุ โทรทัศน์ ป้ำยประชำสัมพันธ์ และ
กำรแถลงข่ำว 

- บูธแสดงสินค้ำ/กำรจัดประชุม/Lunch 
Talk 

- กำรเยี่ยมชมดูงำนโรงงำนผลติยำรงัสิต
1/โรงงำนผลิตวัคซีนชีววัตถ/ุ
โรงงำนผลติน้ ำมันกญัชำทำงกำรแพทย์ 

- สื่อสิ่งพิมพ์ข้อมูลผลิตภัณฑ์ 
- พนักงำน และพนักงำนขำยกำรสื่อสำร

ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริกำรผ่ำน 
โทรศัทพ ์โทรสำร 

- พนักงำนแจ้งข้อมูลผลิตภัณฑ์และแจ้ง
รำคำ ผ่ำนโทรศัพท์ 

- พนักงำนขำย (นัดเยี่ยมพบ น ำเสนอ
ผลิตภัณฑ์) 

- เอกสำรเสนอยำเข้ำรพ. 
- บัญชีรำคำยำ ใบเสนอรำคำ 
- ตัวอย่ำงยำ 
- นำมบัตร 
- จดหมำยแจ้ ง เ วี ยนผลิตภัณฑ์และ

บริกำร/หนังสือแจ้งสินค้ำขำดจ ำหน่ำย
ช่ัวครำว 

- Call center 1648  

- กำรประชำสัมพันธ์และกำรสื่อสำร
ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริกำรผ่ำน Social 
media  

- สื่อสิ่งพิมพ์ข้อมูลผลิตภัณฑ์ออนไลน์ 
(MIMS) 

- กำรจัดประชุมออนไลน์  
- พนักงำน และพนักงำนขำยกำรสื่อสำร

ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริกำรผ่ำน Line 
Application E-Mail 

- กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
- ระบบกำรบันทึกแผนควำมต้องกำรใช้

ยำในบัญชียำหลักท่ีองค์กำร 
เภสัชกรรมผลติ 

- แบบฟอร์ม FM2 ส ำหรับลูกค้ำ VMI 
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เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

During Purchase 
 
 
 

- พนักงำน/พนักงำนขำย (รับค ำสั่งซื้อ
โดยตรงหรือผำ่นโทรสำร) 

- หนังสือแจ้งยกเลิกกำรจ ำหน่ำย 

- พนักงำน/พนักงำนขำย (รับค ำสั่งซื้อ
ผ่ำน Line Application/E-mail) 

- ระบบรับค ำสั่งซื้อ  
(e-Ordering) 

- ระบบ VMI 
After Purchase - พนักงำน/พนักงำนขำย (เยี่ยมพบ รับ

ควำมต้องกำร รับข้อร้องเรียน รับคืน/
ลดหนี/้แลกเปลี่ยน/)  

- พนักงำนคลัง/พนักงำนจัดส่งสินคำ้ 
- เจ้ำหน้ำท่ีบัญช/ีพนักงำนเก็บเงิน 
- ใบส่งของ หนังสือขอให้ช ำระหนี้ค่ำ

เวชภัณฑ ์
- พนักงำนให้ค ำปรึกษำ แก้ปัญหำ รบัฟัง

ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ผ่ำน Call 
Center 1648 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง
พอใจ ผ่ำนผู้ให้บริกำรส ำรวจภำยนอก 
ในรูปแบบ Face to Face 

-   พนักงำน/พนักงำนขำย ให้บริกำร
ข้อมูลและบริกำรหลังกำรขำยผ่ำน 
Line Application/E-mail/Line OA 

-   กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
- กำรประชำสัมพันธ์ด้ำน CSR กำร

สนับสนุนควำมมั่นคงทำงยำของ
ประเทศ บทควำมรู้ด้ำนสุขภำพผ่ำน 
Social media ได้แก่ Line OA (GPO 
x CRM (ID: @882ryipb)) 
Instagram (gpoth_official) 
Twitter (gpoth_official) 
Facebook (gpoth.official)  

- ระบบกำรติดตำมสถำนะกำรส่งยำ 
(GPO Smart Tracking) 

- บริกำรส่งใบก ำกับภำษีอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-Tax) ใบเสร็จรับเงิน (E-Receipt) 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง
พอใจ ผ่ำนช่องทำง Online  
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จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ตลอดวงจรชีวิตของกลุ่มลูกค้าองค์กรภาครัฐ 
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กลุ่มลูกค้าองค์กรภาคเอกชน 

เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

Before Purchase 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- กำรประชำสัมพันธ์ผ่ำนด้วยสื่อ
สิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ป้ำย
ประชำสมัพันธ์ และกำรแถลงข่ำว 

- บูธแสดงสินค้ำ 
- กำรจัดประชุม 
- สื่อสิ่งพิมพ์ข้อมูลผลิตภัณฑ์ 
- พนักงำน (สอบถำมข้อมูลผลิตภัณฑ์) 
- พนักงำนขำย (นัดเยี่ยมพบ น ำเสนอ

ผลิตภัณฑ์) 
- เอกสำรเสนอยำเข้ำรพ. 
- ใบแจ้งรำคำ 
- ตัวอย่ำงยำ 
- นำมบัตร 
- จดหมำยแจ้งเวียนผลิตภัณฑ์และ

บริกำร 
- Call center 1648 (แจ้งข้อมูล

ผลิตภณัฑ์และบริกำร) 

- กำรประชำสมัพันธ์และกำรสื่อสำรข้อมูล
ผลิตภัณฑ์และบริกำรผ่ำน Social media 
ได้แก่ Line OA (GPO x CRM (ID: 
@882ryipb))  
Instagram (gpoth_official)  
Twitter (gpoth_official)  
Facebook (gpoth.official) และ
Youtube (gpochannel) 

- กำรจัดประชุมออนไลน์ (Ms Team, 
Google Meet, Zoom) 

- กำรสื่อสำรข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริกำร
ผ่ำน Line Application E-Mail 

- กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
    www.gpo.or.th 
- สื่อสำรข้อมูลผลติภณัฑ์กัญชำ Line OA 

(GPO Cannabis Oil (ID: @844fiwis)) 
ส ำหรับรพ.เอกชนและคลินิก 

- แจ้งข้อมูลผลิตภณัฑ์ รำคำและบรกิำร
ผ่ำน e-mail, Line Application Line 
OA (กองค้ำส่งเอกชน) 

During Purchase - พนักงำน/พนักงำนขำย (รับค ำสั่งซื้อ
โดยตรงหรือผำ่นโทรสำร) 

- พนักงำน/พนักงำนขำย (รับค ำสั่งซื้อ
ผ่ำน Line Application/E-mail) 

After Purchase 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- พนักงำน/พนักงำนขำย (เยี่ยมพบ รับ
ควำมต้องกำร รับข้อร้องเรียน รับ
เรื่องแลกเปลี่ยน/คืนยำ)  

- พนักงำนจัดส่งสินค้ำ 
- เจ้ำหน้ำท่ีบัญช/ีพนักงำนเก็บเงิน 
- พนักงำนให้ค ำปรึกษำ แก้ปัญหำผำ่น 

รับฟังข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ผำ่น 
Call Center 1648 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง
พอใจ ผ่ำนผู้ให้บริกำรส ำรวจภำยนอก 
แบบ Face-to-Face 

-   พนักงำน/พนักงำนขำย ให้บริกำรข้อมูล
และบริกำรหลังกำรขำยผ่ำน Line 
Application/E-mail 

-   กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
    www.gpo.or.th 
- กำรประชำสัมพันธ์ด้ำน CSR กำร

สนับสนุนควำมมั่นคงทำงยำของ
ประเทศ บทควำมรู้ด้ำนสุขภำพผ่ำน 
Social media ได้แก่ Line OA (GPO 
x CRM (ID: @882ryipb)) Instagram 
(gpoth_official) Twitter 
(gpoth_official) Facebook 
(gpoth.official)  

http://www.gpo.or.th/
http://www.gpo.or.th/
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เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

After Purchase (ต่อ) 
 
 
 

- ระบบกำรติดตำมสถำนะกำรส่งยำ 
(GPO Smart Tracking) 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง
พอใจ ผ่ำนช่องทำง Online  
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จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ตลอดวงจรชีวิตของกลุ่มลูกค้าองค์กรภาคเอกชน 
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กลุ่มลูกค้าประชาชนทั่วไป ร้านขายยาองค์การเภสัชกรรม  
(GPO Healthicare) 

เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

Before Purchase 
 
 
 
 

- กำรประชำสัมพันธ์ผ่ำนด้วยสื่อ
สิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ป้ำย
ประชำสมัพันธ์ และกำรแถลงข่ำว 

- บูธแสดงสินค้ำ 
- สื่อสิ่งพิมพ์ข้อมูลผลติภณัฑ์ (โบรชัวร์ 

แผ่นพับ) 
- พนักงำน พนักงำนขำย เภสัชกร  

(ให้ค ำปรึกษำโดยตรงหน้ำร้ำน) 

- กำรประชำสัมพันธ์และกำรสื่อสำรข้อมูล
ผลิตภัณฑ์และบริกำรผ่ำน Line OA  
(ID: @gpohealthicare) 
 

During Purchase - พนักงำน พนักงำนขำย เภสัชกร  
(ให้ค ำปรึกษำ ขำยยำและเวชภณัฑ์)  

 

After Purchase - พนักงำนขำย เภสัชกร  
(ให้ค ำปรึกษำ รับควำมต้องกำร รบัข้อ
ร้องเรียน)  

- พนักงำน ให้ค ำปรึกษำ แก้ปัญหำผ่ำน 
รับฟังข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ผำ่น 
Call Center 1648 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง
พอใจ ผ่ำนผู้ให้บริกำรส ำรวจภำยนอก 
ในรูปแบบ Face-to-Face 

 

-   พนักงำน/พนักงำนขำย ให้บริกำรข้อมูล
และบริกำรหลังกำรขำยผ่ำน Line 
Application/E-mail 

-   กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
    www.gpo.or.th 
- กำรประชำสัมพันธ์ด้ำน CSR กำร

สนับสนุนควำมมั่นคงทำงยำของ
ประเทศ บทควำมรู้ด้ำนสุขภำพผ่ำน 
Social media ได้แก่ Line OA (GPO 
x CRM (ID: @882ryipb)  
Instagram (gpoth_official)  
Twitter (gpoth_official)  
Facebook (gpoth.official)  

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง
พอใจ ผ่ำนช่องทำง Online 

- กำรสื่อสำรให้ข้อมูลและให้ค ำแนะน ำผ่ำน 
Line OA ของร้ำน : GPO Healthicare 
(ID: @gpohealthicare) 

 

http://www.gpo.or.th/
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จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ตลอดวงจรชีวิตของกลุ่มลูกค้าประชาชนทั่วไป ร้านขายยาองค์การเภสัชกรรม (GPO Healthicare) 
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กลุ่มลูกค้าต่างประเทศ (Export) 

เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

Before Purchase 
 
 
 
 
 
 

-  บูธแสดงสินค้ำ 
-  Business Matching 
-  กำรจัดประชุม (Customer Meeting) 

/Conference 
-  พนักงำนขำยน ำเสนอข้อมูลผลติภัณฑ ์
-  ผลิตภณัฑ/์ ใบเสนอรำคำ 
-  สื่อสิ่งพิมพ์ข้อมูลผลิตภัณฑ ์
-  พนักงำนขำย 
-  อุปกรณ์ส่งเสริมกำรขำย 
-  Pricing and Promotion 
-  พนักงำน ให้ข้อมูลผลิตภณัฑ์และกำร

ขำย ผ่ำน Call Center 1648 

- กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
www.gpo.or.th 

- บูธแสดงสินค้ำออนไลน ์
- Online Business Matching 
- กำรจัดประชุมออนไลน ์
- สื่อสิ่งพิมพ์ดิจติัลข้อมลูผลิตภัณฑ ์
- อุปกรณ์ส่งเสรมิกำรขำยดิจติอล 
- พนักงำนขำยน ำเสนอข้อมูลผลติภณัฑ ์

ผ่ำน Online meeting, Line 
Application, E-Mail และ Whatsapp 
 

During Purchase -  พนักงำน (ข้ึนทะเบียนยำ/กำรท ำ
สัญญำ/รับค ำสั่งซื้อ/กระบวนกำรกำร
ขำย/กิจกรรมส่งเสริมกำรขำย) โดยตรง 

-   พนักงำน (ข้ึนทะเบียนยำ/กำรท ำสัญญำ/
รับค ำสั่งซื้อ/กระบวนกำรกำรขำย/
กิจกรรมส่งเสริมกำรขำย)  ผ่ำน Online 
meeting, Line Application, E-Mail 
และ Whatsapp) 

After Purchase - พนักงำน (ติดตำมและสร้ำงสัมพันธ์, ให้
ค ำปรึกษำ รับข้อเสนอแนะ/ควำม
ต้องกำร/ข้อร้องเรยีน) โดยตรง 

- พนักงำน ให้ค ำปรึกษำ รับฟัง
ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียนแก้ปัญหำผ่ำน 
ผ่ำน Call Center 1648 

- พนักงำน (ติดตำมและสร้ำงสัมพันธ์, ให้
ค ำปรึกษำ รับข้อเสนอแนะ/ควำม
ต้องกำร/ข้อร้องเรยีน) ผ่ำน Online 
meeting, Line Application, E-Mail 
และ Whatsapp  

- กำรประชำสัมพันธ์และกำรสื่อสำร
ข้อมูลผลิตภัณฑผ์่ำน Online Business 
Talk และ Customer Annual 
Meeting  

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจและข้อคดิเห็น
ประจ ำปี ผ่ำนช่องทำง Online 
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จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ตลอดวงจรชีวิตของกลุ่มลูกค้าต่างประเทศ (Export) 
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กลุ่มลูกค้า GPO Planet 

เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

Before Purchase 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- กำรประชำสัมพันธ์ผ่ำนด้วยสื่อสิ่งพิมพ์ 
วิทยุ โทรทัศน์ ป้ำยประชำสัมพันธ์ 
และกำรแถลงข่ำว 

- กำรประชำสัมพันธ์ผ่ำนจอ LED และ
ทีวี ของร้ำน GPO Healthicare 8 
สำขำ 

- บูธแสดงสินค้ำ (แนะน ำช่องทำงกำร
ติดต่อ GPO Planet ได้แก่ Facebook 
Fanpage , Line OA) 

-   กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
    www.gpo.or.th 
    www.gpoplanet.com 
- กำรประชำสัมพันธ์และกำรสื่อสำรข้อมูล

ผลิตภณัฑ์และบริกำรผ่ำน Social 
media ได้แก่ Line OA (GPO x CRM 
(ID: @882ryipb)) Instagram 
(gpoth_official) Twitter 
(gpoth_official) Facebook 
(gpoth.official) และYoutube 
(gpochannel) 

- E-Commerce Platform : Lazada 
- Line OA : @gpoplanet 
- FB : GPO Planet 

During Purchase - พนักงำนขำย (กรณีประสงค์รับสินค้ำที่
ส ำนักงำน GPO Planet) 

-   กำรให้บริกำรผ่ำน Website  
    www.gpoplanet.com 
- E-Commerce Platform : Lazada 
- Line OA : @gpoplanet 
- FB : GPO Planet 

After Purchase 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- พนักงำน (ให้ค ำแนะน ำ รับควำม
ต้องกำร รับข้อร้องเรียน)  

- พนักงำน ให้ค ำปรึกษำ แก้ปัญหำผ่ำน 
รับฟังข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ผำ่น 
Call Center 1648 

- ใบก ำกับภำษี/ใบเสร็จรับเงิน (ส่งไป
พร้อมสินค้ำ) 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง
พอใจ ผ่ำนผู้ให้บริกำรส ำรวจภำยนอก 

- กำรประชำสัมพันธ์และกำรสื่อสำรข้อมูล
ผลิตภณัฑ์และบริกำรผ่ำน Social media 
ได้แก่ Line OA (GPO x CRM (ID: 
@882ryipb)) Instagram 
(gpoth_official) Twitter 
(gpoth_official) Facebook 
(gpoth.official) และYoutube 
(gpochannel) 

- Line OA : @gpoplanet 
- FB : GPO Planet 
- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมไมพ่ึง

พอใจ ผ่ำนช่องทำง Online 

http://www.gpo.or.th/
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จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ตลอดวงจรชีวิตของกลุ่มลูกค้า GPO Planet 

 



16 
 

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) 
บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 

ลูกค้าองค์กรภาครัฐและเอกชน 
บริกำรบันทึกแผนควำมต้องกำรใน
กำรจัดซื้อยำในบัญชียำหลัก
แห่งชำติที่ อภ. ผลิต 

องค์กรภำครัฐ : 
 ลูกค้ำจะได้รับแจ้ง Username และ Password รวมถึงรำคำยำใน

บัญชียำหลักแห่งชำติที่ อภ. ผลิต ภำยในเดือนมีนำคมของทุกปี 
 ลูกค้ำสำมำรถบันทึกแผนควำมต้องกำร ผ่ำน scm.gpo.or.th ตั้งแต่

เดือนเมษำยนจนถึงพฤษภำคมของทุกปี 
 ลูกค้ำจะได้รับหนังสือแจ้งกำรจ ำหน่ำยยำในบัญชียำหลักแห่งชำติที่ 

อภ. ผลิต ซึ่งระบุผลกำรพิจำรณำกำรจ ำหน่ำย/ไม่จ ำหน่ำยยำให้ลูกค้ำ
ตำมแผนควำมต้องกำรภำยในเดือนกรกฎำคม
ของทุกปี 

ช่องทางการติดต่อ :  
- โทรศัพท์ : 0 2203 8862, 0 2203 8864 
- Line OA : GPOxCRM (เพ่ิมเพ่ือน : @882ryipb)                                                         

บริกำรแจ้งรำคำและเสนอรำคำ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 อภ.ปรับปรุงและจัดส่งบัญชีรำคำยำ (Pricelist) ให้แก่ลูกค้ำเป็น
ประจ ำทุกปี กรณีไม่ได้รับหรือมีควำมประสงค์ของรับบัญชีรำคำยำ 
สำมำรถติดต่อทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ : crm_gpo@gpo.or.th 
และ Call Center 1648 

 ทุกครั้งที่มีกำรออกผลิตภัณฑ์หรือบริกำร กำรเปลี่ยนแปลง
รำยละเอียด รำคำ หรืออ่ืนๆ ลูกค้ำจะได้รับแจ้งข้อมูลดังกล่ำว ผ่ำน
ช่องทำงหนังสือรำชกำรและ/หรือผ่ำน Line Official Account : 
GPO x CRM  

 หำกมีควำมประสงค์ขอรับใบเสนอรำคำเพ่ือประกอบกำรจัดซื้อ 
องค์กรภำครัฐ : สำมำรถติดต่อทำงช่องทำง ดังนี้ 

- โทรศัพท์ : 0 2203 8833-5 
- โทรสำร : 0 2644 8842 
- จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ : quotegov@gpo.or.th  
- ส่งจดหมำยทำงไปรษณีย์ 

ทั้งนี้ กรณีเป็นผลิตภัณฑ์ อภ. เป็นผู้ผลิต ลูกค้ำจะได้รับภำยใน 5 วันท ำ
กำร และกรณีเป็นผลิตภัณฑ์ อภ. มิได้เป็นผู้ผลิต ลูกค้ำจะได้รับภำยใน 
15 วันท ำกำร 
องค์กรภำคเอกชน : สำมำรถติดต่อทำงช่องทำง ดังนี้ 
  -     โทรศัพท์ : 0 2203 8841-43 

mailto:crm_gpo@gpo.or.th%20และ
mailto:crm_gpo@gpo.or.th%20และ
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บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริกำรแจ้งรำคำและเสนอรำคำ 
(ต่อ) 
 
 
 
 

  -     โทรสำร : 0 2640 7977 , 0 2640 7998 
  -     จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ : ah31gpo@gmail.com 
  -     ส่งจดหมำยทำงไปรษณีย์ 
  -     Line official account id : @397huqhw 
ทั้งนี้ กรณีเป็นผลิตภัณฑ์ อภ. เป็นผู้ผลิต ลูกค้ำจะได้รับภำยใน  
5 วันท ำกำร และกรณีเป็นผลิตภัณฑ์ อภ. มิได้เป็นผู้ผลิต ลูกค้ำจะได้รับ
ภำยใน 5 วันท ำกำร 

บริกำรรับค ำสั่งซื้อและกำรส่งมอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 กำรบันทึกค ำสั่งซื้อ 
- รับค ำสั่งซื้อ บันทึก ตรวจสอบข้อมูลกำรสั่งซื้อ แล้วเสร็จภำยใน  

24 ชั่วโมง 
ช่องทำงกำรติดต่องำนบริหำรกำรสั่งซื้อ 

- ส ำหรับ กทม. นนทบุรี ปทุมธำนี สมุทรปรำกำร สมุทรสำคร และ
นครปฐม 
โทรศัพท์ : 0 2203 8914-5          
E-mail : center_aj11@gpo.or.th  

- ภำคเหนือ ภำคใต้ และภำคตะวันออกเฉียงเหนือ  
(ไม่รวมจังหวัดที่ อยู่ในควำมดูแลของสำขำภำค)  
โทรศัพท์ :  0 2203 8918            
E-mail : center_aj12@gpo.or.th  

- ภำคกลำงและภำคตะวันออก  
โทรศัพท์ : 0 2203 8927             
E-mail : center_aj13@gpo.or.th 

ช่องทำงกำรติดต่อสำขำภำค 
- สำขำภำคตะวันออกเฉียงเหนือ  

        รับผิดชอบดูแลจังหวัด : หนองบัวล ำภู อุดรธำนี เลย หนองคำย   
        บึงกำฬ สกลนคร ขอนแก่น  

โทรศัพท์ : 0 4221 8124-6 ต่อ 104           
โทรสำร : 0 4221 8127 

- สำขำภำคเหนือ 
รับผิดชอบดูแลจังหวัด : พะเยำ เชียงรำย เชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน    
ล ำพูน ล ำปำง  
โทรศัพท์ : 0 5344 1315, 0 5344 2536     
โทรสำร : 0 5344 1981 
 

mailto:center_aj11@gpo.or.th
mailto:center_aj12@gpo.or.th
mailto:center_aj13@gpo.or.th


18 
 

บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริกำรรับค ำสั่งซื้อและกำรส่งมอบ 
(ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สำขำภำคใต้ 
รับผิดชอบดูแลจังหวัด : สงขลำ พัทลุง สตูล ตรัง ปัตตำนี ยะลำ 
นรำธิวำส 
โทรศัพท์ : 0 7423 0546-8                      
โทรสำร : 0 7423 0533-4        

ช่องทำงกำรส่งใบสั่งซื้อ 
- พนักงำนขำยขององค์กำรเภสัชกรรม 
- โทรสำร : 0 2203 8829, 0 2354 8854 
- ส่งทำงไปรษณีย์ : องค์กำรเภสัชกรรม 75/1 ถ.พระรำมที่ 6 แขวง

ทุ่งพญำไท เขตรำชเทวี กทม. 10400 
- E-mail  
 กำรส่งมอบ (กรณีมีสินค้ำพร้อมส่ง) 

- ในเขตกรุงเทพ และปริมณฑล จัดส่งภำยใน 3 วันท ำกำร  
- ในต่ำงจังหวัด จัดส่งภำยใน 7 วันท ำกำร  

ทั้งนี้ สำมำรถติดตำมสถำนะของสินค้ำได้ทำง GPO Smart Tracking : 
http://tracking.gpooos.com/Page/Login 

บริกำรจัดส่งหนังสือขอให้ช ำระหนี้
ค่ำเวชภัณฑ์ และใบเสร็จรับเงิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 หลังจำกท่ีท่ำนได้รับสินค้ำ องค์กำรเภสัชกรรมจะจัดส่งหนังสือขอให้
ช ำระหนี้ค่ำเวชภัณฑ์ผ่ำนทำงไปรษณีย์ ทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ 
หรือช่องทำงอ่ืน พร้อมแจ้งช่องทำงกำรจ่ำยช ำระเงิน ทั้งนี้ หำกท่ำน
ไม่ได้รับหนังสือขอให้ช ำระหนี้ค่ำเวชภัณฑ์ ส ำหรับลูกค้ำหน่วยงำน
ภำครัฐ สำมำรถติดต่อ 0 2203 8304 หรือ Line OA ภำครัฐ และ
ส ำหรับลูกค้ำหน่วยงำนภำคเอกชน สำมำรถติดต่อ 0 2203 8318 
หรือ Line OA ภำคเอกชน 

 หลังจำกช ำระค่ำยำหรือเวชภัณฑ์แล้ว โปรดแจ้งรำยละเอียดกำร
ช ำระแก่องค์กำรเภสัชกรรม ผ่ำน email : ac33@gpo.or.th หรือ 
ทำงโทรสำร 0 2203 8339  

 องค์กำรเภสัชกรรมจะจัดส่งใบเสร็จรับเงิน พร้อมหนังสือตอบรับกำร
ช ำระเงินผ่ำนทำงไปรษณีย์ หรือช่องทำงอ่ืนๆ ทั้งนี้ หำกไม่ได้รับ
ใบเสร็จรับเงิน ภำยใน 15 วันท ำกำรนับจำกวันที่แจ้งกำรช ำระเงิน 
สำมำรถติดต่อ 0 2203 8333 หรือ email : ac33@gpo.or.th หรือ 
Line OA 

 
 
 

http://tracking.gpooos.com/Page/Login
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บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริกำรจัดส่งหนังสือขอให้ช ำระหนี้
ค่ำเวชภัณฑ์ และใบเสร็จรับเงิน 
(ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 

ช่องทางการติดต่อ :  
บริกำรจัดส่งหนังสือขอให้ช ำระหนี้ค่ำเวชภัณฑ์ และใบเสร็จรับเงิน 
 
 
 
 

บริกำรของพนักงำนขำย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พนักงำนขำยให้บริกำรลูกค้ำด้วยจิตบริกำร โดยจะช่วยให้ข้อมูล 
ประสำนงำน แก้ไขปัญหำ รับแจ้งควำมต้องกำร ข้อร้องเรียน และแจ้ง
ข้อมูลป้อนกลับ โดยจะเข้ำเยี่ยมพบลูกค้ำอย่ำงสม่ ำเสมอ รำยละเอียดดังนี้ 
องค์กรภำครัฐ  
1. กลุ่มลูกค้ำหลัก (สปสช. รพ.รำชวิถี(โครงกำรพิเศษ) และสปส.)  
   อย่ำงน้อยเดือนละ 8 ครั้ง 
2. ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดและลูกค้ำระดับตติยภูมิ รพศ. รพท.  
   อย่ำงน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
3. รพช. และหน่วยงำนของรัฐอื่นๆ : อย่ำงน้อยไตรมำสละ 1 ครั้ง 
องค์กำรภำคเอกชน 
1.  ผู้จ ำหน่ำยช่วง อย่ำงน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
2.  ร้ำนขำยยำ อย่ำงน้อยปีละ 2 ครั้ง 
3.  คลินิกและโรงพยำบำลเอกชน อย่ำงน้อยไตรมำสละ 1 ครั้ง 
4.  Joint Venture อย่ำงน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
5.  Modern Trade อย่ำงน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 

บริกำรหลังกำรขำย แลกเปลี่ยน/คืนผลิตภัณฑ์ที่เป็นไปตำมหลักเกณฑ์ ลูกค้ำจะได้รับสินค้ำ
ภำยใน  30 วันนับจำกส่งแบบขอคืน/แลกเปลี่ยนยำและเวชภัณฑ์ 
หมำยเหตุ  ขึ้นอยู่กับควำมพร้อมของสินค้ำ (กรณีสินค้ำขำดครำวประสำน     
              นักกำรตลำด/ลูกค้ำ เปลี่ยนเป็นรำยกำรอ่ืนหรือไม่) 
ช่องทางการติดต่องานแลกเปลี่ยน/คืนผลิตภัณฑ์ 

- โทรศัทพ์ 0 2203 8980 
- โทรสำร : 0 2644 8857 
- E-mail : aj14@gpo.or.th 
- Line OA : แลกเปลี่ยนคืนยำ-GPO (เพ่ิมเพ่ือน : @788inpyw) 

 
QR code Line OA 

ส ำหรับกลุ่มลูกค้ำภำครัฐ 

 
QR code Line OA 

ส ำหรับกลุ่มลูกค้ำภำคเอกชน 
 

mailto:aj14@gpo.or.th
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บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
ลูกค้าต่างประเทศ (Export) 
บริกำรทำงกำรตลำด 
 
 
 
 
 

 จัดกิจกรรมทำงกำรตลำด เช่น กำรเข้ำร่วมงำนแสดงสินค้ำ กำรเข้ำ
ร่วมงำนเจรจำธุรกิจ กำรจัดงำนประชำสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ เป็นต้น  

- ส ำหรับกลุ่มลูกค้ำปัจจุบัน และลูกค้ำอนำคต อย่ำงน้อย 8 ครั้งต่อปี 
 น ำเสนอข้อมูลด้ำนผลิตภัณฑ์ 
- ส ำหรับกลุ่มลูกค้ำปัจจุบัน ไตรมำสละ 1 ครั้งต่อปี 
- ส ำหรับกลุ่มลูกค้ำลูกค้ำอนำคต บริษัทละอย่ำงน้อย 1 ครั้งต่อปี 
 สอบถำมควำมต้องกำรสนับสนุนทำงกำรตลำดส ำหรับกลุ่มลูกค้ำ

ศักยภำพที่ถูกจัดล ำดับควำมส ำคัญอยู่ในกลุ่ม B2B - Class A เช่น 
เงินสนับสนุนกิจกรรมทำงกำรตลำด ตัวอย่ำงผลิตภัณฑ์ Gimmick 
เป็นต้น บริษัทละอย่ำงน้อย 1 ครั้งต่อปี 

บริกำรแจ้งรำคำและเสนอรำคำ 
 
 

 อภ.ปรับปรุงและจัดส่งใบเสนอรำคำยำ (Quotation) ให้แก่ลูกค้ำ 
B2B เป็นประจ ำทุกปี ทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ : 
intergpo@gpo.or.th  

 อภ.จัดส่งใบเสนอรำคำยำ (Quotation) ให้แก่ลูกค้ำรำยอื่นๆ ทุกครั้ง
ที่มีควำมประสงค์ขอข้อมูลรำคำผลิตภัณฑ์ 

 ทุกครั้งที่มีกำรออกผลิตภัณฑ์หรือบริกำร กำรเปลี่ยนแปลง
รำยละเอียด รำคำ หรืออ่ืนๆ ลูกค้ำจะได้รับแจ้งข้อมูลดังกล่ำว ผ่ำน
ช่องทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ : intergpo@gpo.or.th และ/หรือ
ผ่ำน  Line Application 

 หำกมีควำมประสงค์ขอรับใบเสนอรำคำเพ่ือประกอบกำรสั่งซื้อ 
ลูกค้ำต่ำงประเทศ : สำมำรถติดต่อทำงช่องทำง ดังนี้ 
  -     โทรศัพท์ : 0 23548857   
  -     จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ : intergpo@gpo.or.th 
  -     Line Application 
  -     Whatsapp  Application 
ทั้งนี้ ลูกค้ำจะได้รับข้อมูลภำยใน 7 วันท ำกำร กรณีที่ได้รับข้อมูลทำง
กำรตลำดจำกลูกค้ำเพ่ือประกอบกำรพิจำรณำรำคำขำย 

บริกำรทำงกำรขำย 

 
 
 
 

 พนักงำนขำยให้บริกำรลูกค้ำด้วยจิตบริกำร รำยละเอียดดังนี้  
- รับค ำสั่งซื้อ และให้ข้อมูลป้อนกลับลูกค้ำ ภำยใน 1 วันท ำกำร 
- บริหำรค ำสั่งซื้อให้เรียบร้อย ภำยใน 2 สัปดำห์   
หมำยเหตุ ขึ้นอยู่กับควำมพร้อมของสินค้ำ 
 จัดเตรียมสินค้ำเพ่ือส่งมอบ หลังจำกได้รับกำรช ำระเงิน  

mailto:intergpo@gpo.or.th
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บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริกำรทำงกำรขำย (ต่อ) 

 
 
 
 

- ทำงเรือ ภำยใน 2 เดือน 
- ทำงอำกำศ ภำยใน 1 สัปดำห์ 
- ทำงบก ภำยใน 1 สัปดำห์ 
 บริกำรลูกค้ำหลังกำรขำยทุกค ำสั่งซื้อ 
 ตำมจ ำนวนกำรสั่งซื้อจริง 
ลูกค้ำต่ำงประเทศ : สำมำรถติดต่อทำงช่องทำง ดังนี้ 
  -     โทรศัพท์ : 0 23548857   
  -     จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ :     
        intergpo@gpo.or.th 
-      Line Application 
-       Whatsapp  Application 

บริกำรลูกค้ำสัมพันธ์และบริกำร
หลังกำรขำย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รับฟังควำมต้องกำร ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น และเรื่องสอบถำมข้อมูล
ผลิตภัณฑ์และบริกำร จำกทุกช่องทำงกำรสื่อสำร 

 เดินทำงเข้ำพบลูกค้ำ ณ ต่ำงประเทศ  (Customer visit) ภำยใต้
สถำนกำรณ์ปกติ 

  อย่ำงน้อย 2 ครั้งต่อปี  
หมำยเหตุ พิจำรณำตำมควำมเหมำะสม 
 กำรส่งมอบของขวัญและของสมนำคุณ อย่ำงน้อย 1 ครั้งต่อปี 
 จัดงำน GPO Customer Annual Meeting เพ่ือกระชับ

ควำมสัมพันธ์อันดีต่อลูกค้ำต่ำงประเทศท้ังหมด อย่ำงน้อย 1 ครั้งต่อ 
2 ปี 

     หมำยเหตุ  รูปแบบกิจกรรมปรับเปลี่ยนตำมควำมเหมำะสมของ   
                   สถำนกำรณ์ 

 ส ำรวจควำมพึงพอใจด้ำนกำรบริกำรและกำรขำย ปีละ 1 ครั้ง 
 มีจัดท ำระบบฐำนข้อมูลลูกค้ำและปรับปรุงให้เป็นปัจจุบัน ได้แก่ 

ข้อมูลผู้มีอ ำนำจลงนำม (Contact person) สัญญำต่ำงๆ 
(Agreement) ข้อมูลกำรซื้อผลิตภัณฑ์ (Purchasing history) อย่ำง
น้อย 1 ครั้งต่อปี 

 กำรแลกเปลี่ยน/คืนผลิตภัณฑ์ที่เป็นไปตำมหลักเกณฑ์ พนักงำนขำย
ให้บริกำรจัดส่งสินค้ำให้เรียบร้อยภำยใน 2 สัปดำห์ หลังจำกได้รับ
อนุมัตดิ ำเนินกำร 

mailto:intergpo@gpo.or.th
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บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริกำรลูกค้ำสัมพันธ์และบริกำร
หลังกำรขำย (ต่อ) 

 

หมำยเหตุ  ขึ้นอยู่กับควำมพร้อมของสินค้ำ (กรณีสินค้ำขำดครำว     
              ประสำนนักกำรตลำด/ลูกค้ำเปลี่ยนเป็นรำยกำรอ่ืน    
              หรือไม่) 

บริกำรประสำนงำนด้ำนทะเบียน ก ำหนดแผนทะเบียน ร่วมกับลูกค้ำ ไตรมำสละ 1 ครั้ง 
กลุ่มลูกค้าประชาชนทั่วไป ร้านขายยาองค์การเภสัชกรรม (GPO Healthicare) 
บริกำรของพนักงำนขำยและ 
เภสัชกร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พนักงำนขำยให้บริกำรลูกค้ำด้วยจิตบริกำรและให้บริกำรตำมหลักบริบำล
ทำงเภสัชกรรมที่ดี ดังนี้ 
 มีกำรแจ้งขั้นตอนกำรให้บริกำรและก ำหนดระยะเวลำกำรให้บริกำร 

ได้แก่  
- รับค ำสั่งซื้อ   5  นำท ี
- ปรึกษำเภสัชกรและรับค ำสั่งซื้อ 10 นำท ี
- ช ำระเงิน  5 นำที 
- รับยำพร้อมค ำอธิบำย  5 นำที  
 ให้บริกำรตำมล ำดับขั้นตอนอย่ำงยุติธรรม โดยมีระบบบัตรคิว หรือ

เข้ำแถวรับบริกำรตำมช่องทำงที่ก ำหนดซึ่งมีกำรตีเส้นบนพ้ืนเพ่ือแสดง
เส้นทำงเข้ำใช้บริกำรด้วยระยะเวลำที่เหมำะสมกับลักษณะงำนตำมที่
ประกำศไว้ในขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 มีค ำประกำศสิทธิผู้ป่วยที่เหมำะสมส ำหรับผู้มำรับบริกำร ติดไว้
ตลอดเวลำ  

 มีนโยบำยกำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Privacy Protection 
Policy) ขององค์กำรเภสัชกรรม 

ช่องทำงกำรให้บริกำร 
- ร้ำน GPO Healthicare ทั้ง 8 สำขำ 
- Line Official Account : @gpohealthicare 

 
 

กลุ่มลูกค้า GPO Planet 
บริกำรให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ และ
โปรโมชั่น 
 
 
 
 

สื่อสำรข้อมูลผลิตภัณฑ์ สรรพคุณ วิธีกำรใช้ รำคำ และโปรโมชั่น ใน
รูปแบบต่ำงๆ ภำพ/กรำฟิก วิดีโอ/โมชั่นกรำฟิก  
อินฟลูเอ็นเซอร์ ผ่ำนช่องทำงกำรติดต่อ Line OA  
(GPO Planet) Add id : @gpoplanet และ Facebook Messenger : 
GPO Planet และ Social media ได้แก่ Instagram (GPO Planet) 
Facebook (GPO Planet)  Youtube (GPO Planet) E-Commerce 
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บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริกำรให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ และ
โปรโมชั่น (ต่อ) 
 

Platform : Lazada (GPO Plan0et)  Website : 
www.gpoplanet.com  
และโบรชัวร์ (Brochure) แผ่นพับ 

บริกำรของพนักงำนขำย  
(Admin online) 
 

พนักงำนขำยให้บริกำรลูกค้ำด้วยจิตบริกำร โดยจะช่วยให้ข้อมูล จัดท ำ
ใบสั่งซื้อ ประสำนงำน แก้ไขปัญหำ รับแจ้งควำมต้องกำร ข้อร้องเรียน 
และแจ้งข้อมูลป้อนกลับ  

บริกำรรับค ำสั่งซื้อและกำรส่งมอบ 
 

 เมื่อลูกค้ำซื้อสินค้ำในช่องทำงต่ำงๆ เช่น Social media 
 E-Marketplace, website เป็นต้น และลูกค้ำด ำเนินกำรช ำระเงิน
ถูกต้องแล้ว  

 พนักงำนขำยรับค ำสั่งซื้อ พร้อมส่งข้อมูลยืนยันตำมค ำสั่งซื้อ 
 เตรียมจัดส่งสินค้ำภำยใน 3 วันท ำกำร นับจำกวันที่ได้รับค ำสั่งซื้อ 

เพ่ือส่งให้บริษัทขนส่งด ำเนินกำรจัดส่งผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้ำต่อไป 
บริกำรจัดส่งใบก ำกับภำษี 
 

กรณีลูกค้ำต้องกำรใบก ำกับภำษีเต็มรูปแบบ โปรดแจ้งรำยละเอียด ได้แก่ 
ชื่อบุคคล/ชื่อหน่วยงำน สำขำ ที่อยู่ เลขประจ ำตัวผู้เสียภำษี ให้ถูกต้อง
ครบถ้วน โดยใบก ำกับภำษีจะถูกจัดส่งพร้อมกับสินค้ำ 
หมำยเหตุ กำรออกใบก ำกับภำษีสำมำรถด ำเนินกำรได้ภำยในวันที่สั่งซื้อ 
             เท่ำนั้น 

บริกำรหลังกำรขำย 
 
 
 
 
 

กำรเปลี่ยน/คืนผลิตภัณฑ์ แบ่งเป็น 2 กรณี 
กรณีท่ี 1 ลูกค้ำประสงค์จะเปลี่ยน/คืนผลิตภัณฑ์ GPOPLANET จะ
ด ำเนินกำรเปลี่ยนสินค้ำ หรือคืนเงินเต็มจ ำนวนที่ลูกค้ำได้จ่ำยไปจำกกำร
ซื้อสินค้ำ ภำยใน 45 วันท ำกำร ทั้งนี้ขอสงวนสิทธิ์กำรเปลี่ยน/คืน
ผลิตภัณฑ์ตำมนโยบำยกำรเปลี่ยน/สินค้ำของ www.gpoplanet.com  
กรณีที่ 2  ลูกค้ำแพ้ครีมจะสำมำรถคืนเงินได้เต็มจ ำนวนโดยติดต่อ LINE 
ID : @gpoplanet 

หมายเหตุ : ทั้งนี้ ภำยใต้เงื่อนไขตำมที่ อภ. ก ำหนด และหำกท่ำนต้องกำรสอบถำมข้อมูลเพ่ิมเติม โปรดติดต่อ
สอบถำมพนักงำน/พนักงำนขำย (ส ำนักงำนใหญ่ สำขำภำค และ/หรือ ร้ำนขำยยำองค์กำรเภสัชกรรม) หรือติดต่อ 
Call Center 1648 ในวันและเวลำท ำกำร 

 

 

 

 

http://www.gpoplanet.com/
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การรับข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) 
 อภ. ตระหนังถึงควำมส ำคัญของเสียงของลูกค้ำ ทั้งข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
กำรพัฒนำและปรับปรุงผลิตภัณฑ์และให้บริกำรของ อภ. ทั้งนี้ ลูกค้ำสำมำรถเสนอแนะ / ร้องเรียน ตำมช่องทำงท่ี 
อภ. จัดเตรียมไว้ โดยไม่มีค่ำใช้จ่ำย ดังนี้ 

1. โทรศัพท ์0 2203 8864 
2. Call Center 1648 
3. ทำงจดหมำย (จ่ำหน้ำซองถึงผู้อ ำนวยกำรองค์กำรเภสัชกรรม) 
4. ทำง website : https://www.gpo.or.th/contact 
5. ทำง e-Mail : crm_gpo@gpo.or.th 
6. Line Official Account : GPO x CRM (เพิ่มเพื่อน : @882ryipb) 

                              
7. ผ่ำนพนักงำน/พนักงำนขำย 
8. เสนอแนะ/ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ กองบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ ชั้น 6 อำคำรอ ำนวยกำร 

ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน 

การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ระยะเวลาด าเนินการ 
อภ.ตอบรับข้อร้องเรียน ภำยใน 1 วันท ำกำร 
ลูกค้ำได้รับยำชดเชย (กรณีต้องกำรยำชดเชย) ภำยใน 7 วันท ำกำร 
ลูกค้ำได้รับหนังสือชี้แจงสำเหตุและแนวทำงกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  
(กรณีต้องกำรรับหนังสือฯ) 

ภำยใน 37 วันท ำกำร 

 

https://www.gpo.or.th/contact
mailto:crm_gpo@gpo.or.th

