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ค ำน ำ 

  เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างมีมาตรฐานและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน สามารถ
ตรวจสอบได้ รวมถึงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าในการร้องเรียนปัญหาทั้งด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์ โดยได้ก าหนดช่องทางการร้องเรียนที่หลากหลาย เพ่ือรองรับความไม่พึงพอใจต่าง ๆ จากลูกค้า 
ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการใช้ผลิตภัณฑ์ กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ยินดีรับฟังปัญหาที่
ลูกค้าประสบในการใช้บริการและผลิตภัณฑ์ที่ผลิตและจัดจ าหน่ายโดยองค์การเภสัชกรรมทั้งหมด  
  กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือใช้ส าหรับ
ผู้ปฏิบัติงานในกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์และหน่วยงานอ่ืนที่รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า เพ่ือเป็นเครื่องมือในการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งได้มีการก าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ช่องทางการรับข้อร้องเรียน รวมถึงมาตรฐานการจัดการข้อ
ร้องเรียนลูกค้าไว้ในคู่มือนี้แล้ว และหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดท าขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุด
ส าหรับเจ้าหน้าที่ โดยสามารถน ามาใช้ในการด าเนินงานเพ่ือให้บริการกับลูกค้าผู้ร้องเรียนทุกท่าน  
          

 

        กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ 
         กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

ฝ่ายการตลาดและการขาย 
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บทน ำ 

 วัตถุประสงค์ 

1) เพื่ออธิบายแนวทางและขั้นตอนการด าเนินงานในการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าด้านคุณภาพการ
บริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ที่องค์การเภสัชกรรมผลิต/จ าหน่าย  ส าหรับพนักงานทุกหน่วยงาน
ขององค์การเภสัชกรรม เพ่ือให้ปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน 

2) เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าองค์การเภสัชกรรมมีการจัดการข้อร้องเรียนที่เหมาะสมและเป็นไปตามหลักเกณฑ์
และวิธีการผลิตยาที่ดี (GMP) รวมถึงมีแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันตามความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  

 ขอบเขต 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าฉบับนี้ครอบคลุมถึงกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่
การรับข้อร้องเรียน การติดตามข้อร้องเรียนจนกว่าจะปิดเรื่อง ซึ่งรวมถึงการติดตามการชดเชยผลิตภัณฑ์
หรือการลดหนี้และการติดตามการแก้ไขปัญหาของหน่วยงานต่างๆ และการปิดเรื่องในระบบและตอบ
หนังสือชี้แจงให้ลูกค้าทราบ รวมถึงการรายงานผลและการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 

 ค ำนิยำม 

ค ำนิยำม ควำมหมำย 

ลูกค้า ลูกค้าภาครัฐ ภาคเอกชน ต่างประเทศ และประชาชนทั่วไป 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า ความไม่พึงพอใจ หรือค าต่อว่าของลูกค้าเกี่ยวกับปัญหาด้านคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์หรือปัญหาด้านคุณภาพการบริการ ไม่รวมถึงการ
วิพากษ์วิจารณ์ ที่ไม่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการและคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ที่องค์การเภสัชกรรมผลิต/จ าหน่าย รวมถึงข้อเสนอแนะ
ให้ปรับปรุงอ่ืนใดที่ไม่เกี่ยวข้องกับความผิดพลาดของกระบวนการ
การท างานปกต ิ

Customer Complaint Record 
(CCR) 

บันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้า (FM-AH51-001) 

 

วันที่เปิด CCR วันที่กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อมูลลงในระบบ ERP  

วันที่ปิด CCR  วันที่กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ได้รับค าชี้แจงจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ที่
ส่งกลับมาตามระบบ ERP 
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ค ำนิยำม ควำมหมำย 

หรือวันที่ปัญหาได้รับการแก้ไข ซึ่งลูกค้าได้รับการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนตามที่ต้องการแล้ว 

 ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน  
1) จดหมาย 
2) Fax : 0 2644 8841 
3) E-mail : crm_gpo@gpo.or.th 
4) Call center : 1648  
5) โทรศัพทต์ิดต่อกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์โดยตรง 0 2203 8860 - 64  
6) นักการตลาด/พนักงานขาย  
7) น าส่งข้อร้องเรียนด้วยตนเอง (ส าหรับพนักงานหน่วยงานต่าง ๆ) ที่กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ 

โดยบันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนลูกค้า )FM-AH51-001( หรือส่งเรื่องผ่าน
ทางแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนลูกค้าออนไลน์ตามลิ้งค์หรือ QR Code ด้านล่างนี้   
https://forms.gle/ezfZoeVjR66NuhfAA      

 
                             QR Code แบบฟอร์มส าหรับบันทึกข้อร้องเรียนออนไลน์ 
 
 
 
 

8) เว็บไซต์องค์การเภสัชกรรม : www.gpo.or.th 
9) Facebook : องค์การเภสัชกรรม โดยสามารถส่งข้อร้องเรียนทาง Inbox                                    
10) Line Official Account 

  
                            QR Code ส าหรับเพิ่มเพ่ือน Line Official Account GPO x CRM 
                            เพ่ือส่งข้อร้องเรียน Online ได้              
 
 
 
 
 
 
 

mailto:crm_gpo@gpo.or.th
https://forms.gle/ezfZoeVjR66NuhfAA
http://www.gpo.or.th/
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 ประเภทของข้อร้องเรียน 
แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

1) ปัญหำด้ำนคุณภำพกำรบริกำร คือ ปัญหาที่เกิดจากการให้บริการ เช่น ปัญหาที่เกิดจากการจัดส่ง 
มารยาทพนักงาน การส่งเอกสารผิดพลาด เป็นต้น 

2) ปัญหำด้ำนคุณภำพผลิตภัณฑ์ คือ ปัญหาที่เกิดจากความบกพร่องของผลิตภัณฑ์ เช่น บรรจุภัณฑ์ ฉลาก 
เอกสารการผลิต อันเกิดมาจากจากกระบวนการผลิต 

กำรแบ่งกลุ่มปัญหำ 

ด้ำนผลิตภัณฑ ์ ด้ำนบริกำร 

1. ควำมบกพร่องของผลิตภัณฑ์ 1.กำรจัดส่ง 

1.1บรรจุไม่ครบตามฉลาก 1.1 ส่งสนิค้าไม่ครบจ านวน 

1.2 ลักษณะทางกายภาพผิดปกติ ยาหาย/จัดส่งยาไม่ครบ  

1.3 พบสิ่งปนเปื้อน เอกสารรับยาไม่ครบ 

พบสิ่งปนเปื้อน 1.2 สภาวะการจัดส่งไม่เหมาะสม 

ยาปะปนกนั (Mix-up) การจัดส่งไม่เหมาะสม 

ยาเม็ดกร่อนแตกหัก การบรรจุยาไม่เหมาะสม 

เม็ดยาไม่เรียบ อุณหภูมิการจัดส่งไม่เหมาะสม 

2. ควำมบกพร่องของบรรจุภัณฑ์ 1.3 สินค้าเสยีหายจากการขนสง่ 

2.1 บรรจุภัณฑ์ช ารุด/ ไม่เหมาะสม ยาสูญหายจากการขนสง่ 

บรรจุภัณฑ์ไม่เหมาะสม ยาแตกหักเสียหาย /ช ารุด 

บรรจุภัณฑ์ช ารุด 1.4 ส่งสนิค้าลา่ชา้ 

ยารั่วซึม ได้รับยาล่าช้า 

2.2 ฝาเกลียวช ารุด 1.5 ส่งสนิค้านอกเวลาท าการ 

2.3 แผงยาหลุดล่อน/บวม/ช ารดุ ส่งยานอกเวลา 

3. ควำมบกพร่องของฉลำก 2.กระบวนท ำงำน 

3.1 ข้อความบนฉลากไม่สมบูรณ์/ไม่ชัดเจน 2.1 บริหารจัดการค าสัง่ซื้อผิดพลาด 

3.2 ไม่มีฉลาก ได้รับยาผิดชนิด 

3.3 ฉลากช ารุด เอกสารบันทึกผิด 
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ด้ำนผลิตภัณฑ ์ ด้ำนบริกำร 

4.ควำมบกพร่องของเอกสำร ได้รับยาอายุสัน้ 

4.1 เอกสารก ากับยาไม่ถูกต้อง 2.2 อ่ืนๆ 

4.2 เอกสารการผลิตไม่ถูกต้อง ยาขาดจ าหน่าย 

5.ปัญหำจำกกำรใช้ผลติภัณฑ ์ 3.พนักงำน 

5.1 ประสิทธิภาพยา 3.1 กริยามารยาทไม่เหมาะสม 

5.2 ผลข้างเคียงจากยา  3.2 ท างานผิดพลาด 

 หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 

หน่วยงำน        หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 
1. กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ ์  รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นให้ครบถ้วน 

 คัดเลือกและแยกประเภทของปัญหาส่งให้หน่วยงานต้นเร่ือง 
 ติดตามการสืบหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและป้องกันปัญหาจาก

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 จัดท าหนังสือตอบข้อร้องเรียนให้ลูกค้าทราบ 

2.ฝ่ายประกันคุณภาพ/ฝ่ายเภสชัเคมีภัณฑ์/การ
ประกันคุณภาพ โรงงานผลิตยารังสิต 1/การ
ประกันคุณภาพชีววัตถ ุ

ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นและประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับข้อ
ร้องเรียนจากลูกค้าด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ยา ด าเนินการส่ง
บันทึกข้อร้องเรียนและประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้องรับผิดชอบใน
การติดตามสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและป้องกันปัญหาข้อร้องเรียน 

3.กองพัฒนาระบบคุณภาพ/กลุ่มประกันคุณภาพ 
โรงงานผลิตยาปฏิชีวนะฯ/กองประกันคุณภาพชีว
วัตถุ 

 ทวนสอบคุณภาพเบื้องต้นและประเมินความเสี่ยงของข้อ
ร้องเรียนด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์และส่ง CCR ไปยังผู้อ านวยการ
กองหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาและ
ติดตามการให้ข้อมูลของการสืบหาสาเหตุและการป้องกันปัญหา 
 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและป้องกันของผู้ที่
เก่ียวข้อง 

4.กองงานประกันคุณภาพ ฝา่ยเภสัชเคมีภัณฑ์  ทวนสอบคุณภาพเบื้องต้นและประเมินความเสี่ยงของข้อ
ร้องเรียนด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์และส่ง CCR ไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 
 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและป้องกันของผู้ที่
เกี่ยวข้องและเสนอผู้อ านวยการฝ่ายเภสัชเคมีภัณฑ์ เพื่อแจ้งกลุ่ม
งานลูกค้าสัมพันธ์ ด าเนินการแจ้งให้ลูกค้าทราบต่อไป  
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภณัฑ์ขององค์การเภสัชกรรม  
 เห็นชอบโดยคณะกรรมการองค์การเภสัชกรรม 

หน่วยงำน        หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 
5.กองบริหารระบบคุณภาพ การประกันคุณภาพ 
โรงงานผลิตยารังสิต 1 

 ทวนสอบคุณภาพเบื้องต้นและประเมินความเสี่ยงของข้อ
ร้องเรียนด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์และประสานงานไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา 
 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและป้องกันของผู้ที่
เก่ียวข้องแจ้งกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ ด าเนนิการแจ้งให้ลูกค้าทราบ
ต่อไป 
 หากเป็นปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ที่มีปัญหาคุณภาพ
ซ้ า ซ้ อนหรื อมี ค ว า มรุ น แร ง  ด า เนิ น กา รตาม  Corrective 
Action/Preventive Action การประกันคุณภาพ โรงงานผลิตยา
รังสิต 1 รวบรวมและสรุปผลเสนอผู้จัดการการประกันคุณภาพ 
โรงงานผลิตยารังสิต 1 และผู้บริหารต่อไป เพื่อติดตามผลของการ
แก้ไขและป้องกันปัญหาที่เกิดขึ้น 

6.กองบริหารคุณภาพผลิตภัณฑผ์ู้ผลิตอ่ืน ฝ่าย
ประกันคุณภาพ 

 ทวนสอบคุณภาพเบื้องต้นและประเมินความเสี่ยงของข้อ
ร้องเรียนด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์และส่ง CCR ไปยังแผนกแผนงาน
และจัดซื้อผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืน/แผนกจัดซื้อ 1 เพื่อวิเคราะห์หา
สาเหตุของปัญหาและติดตามการให้ข้อมูลของการสืบหาสาเหตุ
และการป้องกันปัญหา 
 สรุปผลการสืบหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและป้องกันของผู้ที่
เก่ียวข้อง และเสนอผู้อ านวยการฝ่ายประกันคุณภาพ เพื่อแจ้งกลุ่ม
งานลูกค้าสัมพันธ์ ด าเนินการแจ้งให้ลูกค้าทราบต่อไป 
 หากเป็นปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ที่มีปัญหาคุณภาพ
ซ้ าซ้อนหรือมีความรุนแรง ด าเนินการตาม Failure Investigation 
and CAPA รวบรวมและสรุปผล เสนอผู้อ านวยการฝ่ายประกัน
คุณภาพและผู้บริหารต่อไป เพื่อติดตามผลของการแก้ ไขและ
ป้องกันปัญหาที่เกิดขึ้น 

7.แผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑ์ผูผ้ลติอ่ืน/
แผนกจัดซื้อ 1 

 เมื่อได้รับข้อร้องเรียน จะประสานไปยังบริษัทผู้ผลิต/บริษัท
ผู้แทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์นั้น เพื่อสืบหาสาเหตุและแนวทางแก้ไข
และป้องกัน 
 ส่งข้อมูลสรุปผลการสืบหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและ
ป้องกัน ไปที่กองบริหารคุณภาพผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืน ฝ่ายประกัน
คุณภาพ หรือกองคลั งและกระจายผลิตภัณฑ์  และเสนอ
ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารพัสดุและผลิตภัณฑ์ เพื่อแจ้งกลุ่มงานลูกค้า
สัมพันธ์ ด าเนินการแจ้งให้ลูกค้าทราบต่อไป 

8.แผนกแลกเปลี่ยนคืนยา/สาขาภาค รับผิดชอบชดเชยยา ตามข้อร้องเรียนของลูกค้า 
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภณัฑ์ขององค์การเภสัชกรรม  
 เห็นชอบโดยคณะกรรมการองค์การเภสัชกรรม 

หน่วยงำน        หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 
9.แผนกกระจายผลิตภัณฑ์ส่วนกลาง/แผนก
กระจายผลิตภัณฑ์ส่วนภูมิภาค/แผนกส ารอง
ผลิตภัณฑ์องค์การ/แผนกส ารองผลิตภัณฑผ์ู้ผลิต
อ่ืน/แผนกอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องกับขอ้ร้องเรียนด้าน
บริการ 

 เมื่อได้รับข้อร้องเรียน จะประสานไปยังบริษัทรับจัดการขนส่ง
หรือหน่วยงานที่คาดว่าเกี่ยวข้องกับปัญหา เพื่อสืบหาสาเหตุและ
แนวทางแก้ไขและป้องกันและส่งข้อมูลสรุปผลการสืบหาสาเหตุ 
แนวทางแก้ไขและป้องกันไปที่กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์  เพื่อแจ้งให้
ลูกค้าทราบต่อไป 
 กรณีต้องมีการชดเชยยา เมื่อสืบหาสาเหตุเบื้องต้นแล้ว ส่งข้อ
ร้องเรียนไปยังแผนกแลกเปลี่ยนคืนยา เพื่อชดเชยยาให้ลูกค้าและ
ด าเนินการจัดส่งยาชดเชยให้ลูกค้า ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

10.ผู้อ านวยการฝ่าย/ผู้อ านวยการกอง/หัวหน้า
แผนกต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 

รับผิดชอบในการติดตามสืบสวนหาสาเหตุของเร่ืองที่ได้รับข้อ
ร้องเรียนจากลูกค้า รวมทั้งแนวทางการแก้ไขและป้องกันไม่ให้
เกิดขึ้นอีก 

 

 อ ำนำจหน้ำที่ของบุคลำกรแต่ละระดับ 

 กฎหมำย ระเบียบ ประกำศ ค ำสั่งที่เกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

1) แนวนโยบายและแนวปฏิบัติในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของหน่วยงานของรัฐ พ .ศ. 2553 
2) พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ .ศ . 2546 

หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน 

3) พระราชบัญญัติ คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ .ศ . 2562  
4) ขั้นตอนการด าเนินงาน “เรื่อง การจัดการกับค าร้องเรียนจากลูกค้า” (QP-AK80-019)  
5) ประกาศองค์การเภสัชกรรม เรื่อง นโยบายด้านการแข่งขันทางการตลาดที่เป็นธรรม 

ผู้รับผิดชอบ หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 
ระดับหัวหน้าแผนก 
 

ชี้แจงถึงสาเหตุและประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับข้อร้องเรียนจากลูกค้า
ด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ยา/ด้านคุณภาพการบริการ โดยสืบหา
สาเหตุจากผู้ปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง หรือบริษัทภายนอกที่เก่ียวข้อง 

ระดับผู้อ านวยการกอง 
 

วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาและติดตามการให้ข้อมูลของการสืบหา
สาเหตุและการป้องกันปัญหา และสรุปผลการสบืหาสาเหตุแนว
ทางการแก้ไขและป้องกันของผูท้ี่เก่ียวข้อง  

ระดับผู้อ านวยการฝา่ย พิจารณาอนุมัติปิดเรื่องในระบบเป็นล าดับสุดท้าย รวมถึงหาแนว
ทางการแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาขึ้นอีก 

รองผู้อ านวยการ ก ากับดูแลฝา่ยการตลาดและ
การขาย 

พิจารณาความถูกต้องเหมาะสมของหนังสือตอบชี้แจงข้อร้องเรียน
ลูกค้า และลงนามอนุมัติ เพื่อส่งให้ลูกค้าต่อไป 
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภณัฑ์ขององค์การเภสัชกรรม  
 เห็นชอบโดยคณะกรรมการองค์การเภสัชกรรม 

 นโยบำยควำมเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน 

มีแนวทางในการรักษาความลับและคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคลลของผู้ร้องเรียน ดังนี้ 
1) มีการขอความยินยอมจากเจ้าของข้อมูลและแจ้งวัตถุประสงค์ในการเก็บข้อมูลก่อนทุกครั้ง ส าหรับ

การเก็บข้อมูลการร้องเรียนเรื่องคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑ์ทุกช่องทาง  
2) ไม่น าข้อมูลผู้ร้องเรียนไปใช้นอกเหนือจากการจัดการข้อร้องเรียน และค านึงถึงประโยชน์และความ

ปลอดภัยของผู้ร้องเรียนและหน่วยงานของผู้ร้องเรียนเป็นส าคัญ หากต้องการใช้ข้อมูลของผู้ร้องเรียน
ในวัตถปุระสงค์อ่ืน จะแจ้งเจ้าของข้อมูลให้ทราบและได้รับการยินยอมก่อนเท่านั้น 

3) บันทึกข้อมูลผู้ร้องเรียนโดยเก็บรักษาไว้ในหน่วยงานรับข้อร้องเรียนและในระบบ ERP ซึ่งไม่เปิดเผย
ต่อบุคคลภายนอกหน่วยงานที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน  เว้นแต่ส านักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา โดยจะเปิดเผยเฉพาะชื่อหน่วยงานเท่านั้น 

 มำตรฐำนในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลาการด าเนินการ 
1 รับข้อร้องเรียนและรวมรวมข้อมูล 

ภายใน 1 วันท าการ 
2 บันทึกเรื่องร้องเรียนในระบบ  
3 ตรวจสอบข้อมลูในระบบและส่งเรือ่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
4 ตอบรับเบื้องต้นส่งให้ลูกค้า  )ทางจดหมายอเิล็กทรอนิกส์( / Line OA 
5 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหา  

พิจารณาตามระดับความเร่งด่วนในการแก้ไข 7/15/30 วันท าการ 
ภายใน 7/15/30  

วันท าการ  
**ติดตามสาเหตุ ข้อบกพร่อง และการด าเนินการแก้ไข**  1 – 2 ครั้ง/สัปดาห ์

6 ด าเนินการชดเชยยากรณีมยีาพร้อมส่งมอบ ภายใน 3 หรือ 7 วันท าการ  
พิจารณาตามระดับความเร่งด่วนในการแก้ไข  

ภายใน 3/7 วันท าการ 

6.1 กรณีไม่มียาในคลังจะติดต่อลูกค้า เพื่อสอบถามการเปลี่ยนยาชดเชยเป็นยารายการอื่น
ตามที่ลูกค้าประสงค์ (ตามมูลค่าเดิม) หากลูกค้ายืนยันรอรับยาเดิมการชดเชยยาจะ
ด าเนินการหลังจากมียา  

ภายใน 7 วันท าการหลังจากมยีาใน
คลัง 

6.2 กรณียาชดเชยเป็นยาของ ส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ และส านักงาน
ประกันสังคม (สปส.) จะด าเนินการขออนุมัติตดัยาจาก รพ.ราชวิถี (โครงการพิเศษ) / 
สปส. เพื่อชดเชยยา  

ภายใน 7 วันท าการหลังจากได้รับการ
อนุมัต ิ

6.3 กรณียาชดเชยเป็นของบริษัทผูผ้ลติอื่น และองค์การเภสัชกรรมไม่มผีลิตภณัฑ์
ส ารอง 

ก าหนดระยะเวลาชดเชยตา
บริษัทผู้ผลิต 

**ติดตามการชดเชยยาคงค้าง** ทุกวันท าการ 
7 จัดท าหนังสือช้ีแจงหลังจากได้รับการตอบกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 7 วันท าการ 

หรือภายใน 14/22/37 วันท าการนับ
แต่วันท่ีบันทึกเรื่องลงระบบ 
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภณัฑ์ขององค์การเภสัชกรรม  
 เห็นชอบโดยคณะกรรมการองค์การเภสัชกรรม 

2. ระบบกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน  

 กำรรับข้อร้องเรียน 

1) พนักงานกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์รับข้อร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น และบันทึกค า
ร้องเรียนลงในแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน (FM-AH51-001) พร้อมทั้งรวบรวมข้อมูลหลักฐาน
ประกอบการเปิดข้อร้องเรียน และส่งให้เภสัชกรประจ ากลุ่มงานตรวจสอบความครบถ้วนถูกต้อง 
ครบถ้วนของข้อมูลดังกล่าว และแยกประเภทข้อร้องเรียน 

2) พนักงานกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์บันทึกข้อร้องเรียนลงในระบบ ERP และส่งเรื่องในระบบให้เภสัชกร
ประจ ากลุ่มงานตรวจสอบและส่งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือด าเนินการ วิเคราะห์สาเหตุของ
ปัญหาและแนวทางการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 

3) พนักงานกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ประสานหน่วยงานกระจายผลิตภัณฑ์ส่วนกลาง/ส่วนภูมิภาค เพ่ือ
ส่งรถรับยาที่มีปัญหาด้านคุณภาพเพ่ือน ากลับมาให้หน่วยงาน QA ตรวจสอบ  

 กำรประเมินข้อร้องเรียนเบื้องต้น 

เภสัชกรประจ ากลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ตรวจสอบความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลรวมถึงประเมิน
ข้อร้องเรียนเบื้องต้นเกี่ยวกับระดับความส าคัญ/เร่งด่วนของปัญหา เพื่อก าหนดระยะเวลาในการจัดการ
ข้อร้องเรียนให้ลูกค้า โดยแบ่งระดับการจัดการข้อร้องเรียนตามระดับความส าคัญ/เร่งด่วนในการแก้ไขปัญหา 
ดังนี้  

ระดับ นิยำม ตัวอย่ำงเหตุกำรณ ์ เวลำในกำรแก้ไขปญัหำ ผู้รับผิดชอบ 
1 เร่งด่วนฉุกเฉิน 

(Emergency) 
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบทาง
ร่างกายและหรือจิตใจอย่าง
ร้ายแรง จ าเป็นตอ้งได้รับการ
แก้ไขอยา่งเร่งด่วนสูงสุด 

  สรุปได้ภายใน 7 วันท าการ 
 ชดเชยยาภายใน 3 วันท า
การ 

ลูกค้าสัมพันธ์
และหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้ง 

2 เร่งด่วน 
(Urgent) 

ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบทาง
ร่างกายจากการใช้ผลิตภัณฑ์ที่
องค์การเภสัชกรรมผลิต/จ าหน่าย 

ประสิทธิภาพ/ อาการ
ข้างเคียงจากการใช้
ผลิตภัณฑ์ 

 สรุปได้ภายใน 15 วนัท าการ 
 ชดเชยยาภายใน 7 วันท า

การ 

ลูกค้าสัมพันธ์
และหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้ง 

  ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบทาง
จิตใจ จากการบริการของ
พนักงาน รวมถึงกระบวนการ
จัดส่งขององค์การเภสัชกรรมและ
จ าเป็นต้องได้รับการแก้ไข
เร่งด่วน 

 มารยาทพนกังาน 
 การจัดส่ง ได้แก ่
- ส่งสินค้าไม่ครบ

จ านวน 
- สภาวะการจัดส่งไม่

เหมาะสม 
- สินค้าเสียหายจากการ

ขนส่ง 
- ส่งสินค้าล่าช้า 
- ส่งสินค้านอกเวลาท าการ 

 สรุปได้ภายใน 15 วันท าการ 
 ชดเชยยาภายใน 7 วันท าการ  

ลูกค้าสัมพันธ์
และหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้ง  
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภณัฑ์ขององค์การเภสัชกรรม  
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ระดับ นิยำม ตัวอย่ำงเหตุกำรณ ์ เวลำในกำรแก้ไขปญัหำ ผู้รับผิดชอบ 
3 ปกต ิ

(Normal) 
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบจาก
ความบกพรอ่งของผลิตภัณฑ์
แต่ไม่ถึงขั้นเป็นอันตรายต่อ
ร่างกาย  

ความบกพรอ่งของ
ผลิตภัณฑ์/บรรจุภัณฑ์/
ฉลาก/เอกสารต่างๆ 

 สรุปได้ภายใน 30 วนัท าการ 
 ชดเชยยาภายใน 7 วันท าการ 

ลูกค้าสัมพันธ์
และหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้ง 

  ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบจาก
การให้บริการที่ผิดพลาดแต่
สามารถรอผลการสืบหาสาเหตุได ้

การส่งเอกสารผิดพลาด เป็นต้น 
  

 สรุปได้ภายใน 30 วนัท าการ ลูกค้าสัมพันธ์
และหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้ง 
 

 

 กำรตอบรับข้อร้องเรียน 

หลังจากบันทึกข้อมูลในระบบ ERP พนักงานกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์จะส่งข้อความการตอบรับข้อ
ร้องเรียนเบื้องต้นให้ลูกค้าทาง Email โดยระบุเลข CCR Notification ที่ได้จากการบันทึกในระบบ ERP เพ่ือให้
ลูกค้าสามารถน าเลขดังกล่าวมาติดตามเรื่องที่ได้แจ้งข้อร้องเรียน ทางช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ ทางนักการตลาด  
Email : crm_gpo@gpo.or.th  Line Official Account : GPO x CRM โทรศัพท์ เป็นต้น 

 

 กำรแก้ไขปัญหำเบื้องต้น  

1) กรณีปัญหาคุณภาพผลิตภัณฑ์ จะมีการชดเชยผลิตภัณฑ์ที่พบปัญหาให้ลูกค้าภายในระยะเวลาที่
ก าหนด เพ่ือให้ลูกค้ามียาใช้อย่างต่อเนื่อง หากเป็นลูกค้าประชาชนทั่วไปที่ซื้อยาจากร้านขายยาองค์การเภสัชกรรม 
สามารถน าผลิตภัณฑ์ที่พบปัญหามาแลกเปลี่ยนเป็นผลิตภัณฑ์ดีได้ที่หน้าร้าน และทางหน้าร้านจะแจ้งเปิดข้อ
ร้องเรียนมายังกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือด าเนินการชดเชยผลิตภัณฑ์กลับให้หน้าร้านต่อไปในภายหลัง  

2) กรณีปัญหาด้านคุณภาพการบริการ จะมีการชดเชยผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
ส าหรับปัญหาด้านการจัดส่ง เช่น สินค้าช ารุดเสียหาย สูญหาย ได้รับของไม่ครบ เป็นต้น โดยองค์การเภสัชกรรม
จะประสานไปยังบริษัทผู้รับจ้างขนส่งเพ่ือแจ้งปัญหาให้ทราบ ส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ เช่น เอกสารผิดพลาด ที่
สามารถแก้ไขได้ทันที จะแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแก้ไขในทันที หรือมารยาทพนักงาน จะแก้ไขโดยการติดต่อหา
ลูกค้าเพ่ือขออภัยในความผิดพลาด และรับฟังความไม่พึงพอใจ เป็นต้น 

 กำรชดเชยยำ 

1) กรณีปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ข้อร้องเรียนจะถูกส่งในระบบไปยังแผนกแลกเปลี่ยนคืนยา เพ่ือ
ด าเนินการขออนุมัติการชดเชยยา และหน่วยงานกระจายผลิตภัณฑ์จะจัดส่งผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าต่อไป  

2) กรณีปัญหาด้านคุณภาพการบริการ ข้อร้องเรียนจะถูกส่งในระบบไปยังหน่วยงานกระจายผลิตภัณฑ์
ส่วนกลาง/ส่วนภูมิภาค เพ่ือประสานไปยังบริษัทขนส่งรับทราบและชดใช้ค่าเสียหาย จากนั้นจะท า
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การบันทึกค าชี้แจงถึงสาเหตุและแนวทางแก้ไขป้องกันของบริษัทที่ตอบกลับมาลงในระบบ และส่งเรื่องไป
ยังหน่วยงานแลกเปลี่ยนคืนยาเพ่ือด าเนินการขออนุมัติชดเชยยาหรือลดหนี้ต่อไปตามที่ลูกค้าประสงค์  

 กำรแก้ไขข้อร้องเรียน 

1. กรณีปัญหำด้ำนคุณภำพผลิตภัณฑ์ 
1.1 ผลิตภัณฑ์ที่องค์กำรเภสัชกรรมผลิต หน่วยงาน QA รับบันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้าที่เป็นปัญหาด้าน
คุณภาพของผลิตภัณฑ์จากระบบ ERP แล้วด าเนินการทวนสอบหาสาเหตุเบื้องต้น ประเมินความเสี่ยงและ
พิจารณาแยกความรุนแรงของปัญหา ดังนี้ 
1) กรณีที่ เป็นปัญหาคุณภาพยาที่ท าให้เกิดความไม่ปลอดภัยต่อผู้ใช้ยาหรืออาจจะเป็นอันตราย                 

ต่อผู้ใช้ยา ให้ด าเนินการตามข้ันตอนการด าเนินงาน “การเรียกเก็บยาคืน” (QP-AK80-018)  
2) กรณีที่ไม่ใช่ปัญหาตามข้อ 1)  พิจารณาทวนสอบข้อมูลเบื้องต้นของยารุ่นผลิตนั้นและยารุ่นผลิตอ่ืน 

รวมทั้งรายการยาอื่นที่มีความสัมพันธ์กัน เพ่ือตรวจสอบว่ามีผลด้วยหรือไม่  
กรณีที่ปัญหาจากข้อร้องเรียน ไม่มีสาเหตุจากองค์การเภสัชกรรม จะบันทึกใน CCR และส่งคืน               

กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือท าหนังสือแจ้งให้ลูกค้าทราบ    
3) ส่งค าร้องเรียนของลูกค้าผ่านระบบ ERP ให้หน่วยงานของปัญหาที่เกิดขึ้น เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ 

ประเมินความเสี่ยง ก าหนดวิธีการ ระยะเวลาในการแก้ไขและการป้องกัน โดยใช้วิธีการประเมินความ
เสี่ยงด้วยวิธีการวิเคราะห์ความเสียหายและผลกระทบ (Failure Mode Effects Analysis: FMEA) ดังนี้ 

i. พิจารณาถึงโอกาสที่จะเกิดของสาเหตุการเกิดข้อร้องเรียน (Probability of cause of 
failure mode: P) ประเมินค่าตามตารางที่ 1 

ii. ระดับความรุนแรงของความเสียหายที่เกิดจากข้อร้องเรียน (Severity of cause of failure 
mode: S) ประเมินค่าตามตารางที่ 2 

iii. ความสามารถในการตรวจสอบความเสียหายที่เกิดจากข้อร้องเรียน (Detectability of 
cause of  failure mode: D) ประเมินค่าตามตารางที่ 3 

iv. ค านวณค่า Risk Priority Number (RPN) = P × S × D และสรุปผลการประเมินความเสี่ยง
ระดับ Minor/Major ตามตารางท่ี 4      

ตารางที่ 1 แสดงระดับของโอกาสที่จะเกิดของสาเหตุการเกิดข้อร้องเรียน (Probability of cause of failure mode : P) 
ระดับ โอกำสที่เกิด (Probability) ค ำอธิบำย 

1 น้อยมาก (Rare) เกิดขึ้น 5 ปีต่อครั้ง 
2 น้อย (Unlikely) เกิดขึ้น 2-3 ปีต่อครั้ง 
3 ปานกลาง (Possible) เกิดขึ้น 1 ปี ต่อครั้ง 
4 สูง (Likely) เกิดขึ้น 1-6 เดือนต่อครั้ง แต่ไม่เกนิ 5 ครั้ง 
5 สูงมาก (Almost certain) เกิดขึ้น 1 เดือนต่อครั้งหรือมากกวา่ 
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  ตารางที่ 2 แสดงระดับความรุนแรงของความเสียหายที่เกิดจากข้อร้องเรียน (Severity of cause of failure mode: S)  

ระดับ 
ควำมรุนแรง 
(Severity) 

ค ำอธิบำย (ด้ำนคุณภำพยำ) ค ำอธิบำย (ด้ำนบริกำร) 

1 
เล็กน้อยมาก 
(Negligible) 

ไม่ละเมิดข้อก าหนดทางกฎหมาย, ไม่มีอาการข้างเคียงกับ
ผู้ป่วยและผู้ป่วยไม่สามารถสังเกตเห็นสิ่งผิดปกตินั้นได้  

สูญเสียมูลค่าไม่เกิน 10,000 บาท หรือไม่มี
การเผยแพร่ข่าว  

2 น้อย (Minor) 
ไม่มีอาการข้างเคียง, ผู้ป่วยสามารถสังเกตเห็นสิ่งผิดปกติ
นั้นได้และไม่ก่อควำมเสียหำยต่อภำพลักษณ์ขององค์กร  

สูญเสียมูลค่า > 10,000 - 50,000 บาท 
หรือเกิดความเสียหายต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กรเล็กน้อย 

3 
ปานกลาง 

(Moderate) 

มีอาการข้างเคียงกับผู้ป่วยเล็กน้อย, เกิดควำมเสียหำยต่อ
ภำพลักษณ์ขององค์กรเล็กน้อย, เป็นข้อร้องเรียนท่ีได้รับ
แจ้งจำกส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำ แต่เป็น
ข้อร้องเรียนที่สามารถท ำกำรแก้ไขได้ง่ำย อำจจะ
ด ำเนินกำรเรียกคืนยำ  

สูญเสียมูลค่า > 50,000 - 2.5 แสนบาท 
หรือเกิดควำมเสียหำยต่อภำพลักษณ์ของ
องค์กร โดยมีการเผยแพร่ข่าวใน Social 
media ในวงจ ากัด เช่น Application line 
group เป็นต้น 

4 มาก (Major) 

มีอาการข้างเคียงกับผู้ป่วยที่สามารถรักษาให้หายได้ 
(Reversible side effect), เ กิ ด ค ว ำ ม เ สี ย ห ำ ย ต่ อ
ภำพลักษณ์ขององค์กรอย่ำงมำก , เป็นข้อร้องเรียนที่
รุนแรง โดยส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ต้อง
ด ำเนินกำรตรวจสอบ (FDA audit) และมีโอกาสที่
จะต้องด าเนินการเรียกคืนยำ (Recall) จากลูกค้าหลาย
ราย   
 
 

สูญเสียมูลค่า > 2.5 แสนบาท - 10 ล้าน
บาท หรือเกิดควำมเสียหำยต่อภำพลักษณ์
ขององค์กรอย่ำงมำก หรือมีการเผยแพร่
ข่ า ว ใน  Social media ที่ กว้ า งขึ้ น  เ ช่น 
Application line/Facebook เป็นต้น 
 
 

5 
วิกฤติ 

(Critical) 

ผู้ป่วยเสียชีวิตหรืออาการข้างเคียงกับผู้ป่วยที่ไม่สำมำรถ
รักษำให้หำยได้  (Non-reversible side effect), เกิด
ควำมเสียหำยต่อภำพลักษณ์ขององค์กรอย่ำงรุนแรง, 
ต้องปิดโรงงำนและเรียกคืนยำจำกลูกค้ำหลำยรำยทั้งใน
ประเทศและต่ำงประเทศ รวมถึงอาจมีการเพิกถอน
ทะเบียนยำ 

สูญเสียมลูค่า > 10 ล้านบาท หรือมีการ
พาดหัวข่าวใน Social media, โทรทัศน์
หรือหนังสือพิมพ ์

 
ตารางที่ 3 แสดงระดับความสามารถในการตรวจสอบความเสียหายที่เกิดจากข้อร้องเรียน (Detectability of cause of 
failure mode: D) 

ระดับ 
ควำมสำมำรถในกำรตรวจสอบ 

(Detectability) 
ค ำอธิบำย 

1 สูง (High) 
ระบบมีกำรตรวจสอบ 100% ด้วยเคร่ืองมืออัตโนมัติ ซึ่งมีการสอบเทียบและการ
บ ารุงรักษาเชิงป้องกันเครื่องมือตรวจสอบอัตโนมัติอย่างสม่ าเสมอ สามารถสังเกตเห็น 
สิ่งผิดปกติโดยคนได้ง่ำยและชัดเจน 

2 ปานกลาง (Moderate) 
 ระบบมีการควบคุมด้วยกระบวนกำรเชิงสถิติ (Statistical Process Control) ใน

ระหว่างกระบวนการผลิตและมีการตรวจสอบในขั้นตอนสุดท้าย (Off-line) สามารถ
สังเกตเห็นสิ่งผิดปกติโดยคนได้บำงส่วน 
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3 ต่ า (Low) 
 ระบบไม่มีกำรตรวจสอบหรือมีกำรตรวจสอบเพียงเล็กน้อย ซึ่งไม่เป็นตัวแทนที่ดี                            

ในกระบวนการผลิต สังเกตเห็นสิ่งผิดปกติโดยคนได้น้อยหรือไม่สำมำรถสังเกตเห็น                 
สิ่งผิดปกติได้เลย 

 
ตารางที่ 4 การด าเนินการข้อร้องเรียนจากลูกค้าตามค่า Risk Priority Number (RPN) 

Risk Priority Number (RPN) ขั้นตอนกำรด ำเนินกำร 

Major 
RPN  24 

หรือ 
Severity  4 

1. ด าเนินการสืบหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไขและป้องกันและจัดท ารายงานตาม
ขั้นตอนการด าเนินงาน “การสืบหาสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด (Failure 
Investigation) และแนวทางการแก้ไข/ป้องกัน (CAPA)” (QP-AK80-003) 
2. ตอบจดหมายชี้แจ้งข้อร้องเรยีนให้ลูกค้าทราบ                                                                                                                                         
3. ด าเนินการตามขั้นตอนการเรยีกคืนยา “QP-AK80-018”  
4. ก าหนดแผนงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนโดย QA ในพื้นที่รับผิดชอบและ
ด าเนินงาน         ตามขั้นตอน“การตรวจสอบตนเอง (GMP Self-Inspection)” (QP-
AK80-007) 
5. จัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรยีนที่เกิดขึ้นให้กับส านักงานคณะกรรมการอาหารและ
ยาทราบ 

Minor RPN < 24 

1. ด าเนินการสืบหาสาเหตแุละแนวทางการแก้ไขและป้องกัน                                                                        
2. ตอบจดหมายชี้แจ้งข้อร้องเรยีนให้ลูกค้าทราบ                                                                                                                                          
3. ตรวจติดตามการแก้ปัญหาข้อรอ้งเรียนโดย QA ในพื้นที่รับผิดชอบและด าเนินงาน                               
ตามขั้นตอน“การตรวจสอบตนเอง (GMP Self-Inspection)” (QP-AK80-007)   

หมายเหต:ุ ค่า Risk Priority Number (RPN) = 24 พิจารณาจากระดับของโอกาสที่เกิด (Probability) = 4, ระดับความรุนแรง 
(Severity) = 3 และระดับความสามารถในการตรวจสอบ (Detectability) = 2  

4) เมื่อได้รับข้อมูลให้ทบทวนถึงสาเหตุ การแก้ไขและป้องกันรวมถึงการประเมินความเสี่ยงจากหัวหน้า
หน่วยงานของปัญหาที่เกิดขึ้น จากนั้นสรุปข้อร้องเรียนถึงสาเหตุ การแก้ไขและป้องกัน เสนอผ่าน
ผู้บังคับบัญชาตามสายงานพิจารณาและส่งให้กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์แจ้งลูกค้าทราบ พร้อมทั้งให้ QA 
ในพ้ืนที่รับผิดชอบติดตามผลการแก้ไขและป้องกันต่อไป 

1.2 กรณีปัญหำด้ำนคุณภำพผลิตภัณฑ์ยำจ้ำงผลิต ยำผู้ผลิตอ่ืนและเครื่องส ำอำง หน่วยงาน QA ที่
ดูแลผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืน รับบันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้าจากระบบ ERP เพ่ือทวนสอบหาสาเหตุเบื้องต้น 
ประเมินความเสี่ยงตามวิธีการประเมินความเสี่ยงด้วยวิธีการวิเคราะห์ความเสียหายและผลกระทบ 
(Failure Mode Effects Analysis: FMEA) และพิจารณาแยกความรุนแรงของปัญหา ดังนี้ 
1) ก ร ณี ที่ เ ป็ น ปั ญ ห า คุ ณ ภ า พ ย า ที่ ท า ใ ห้ เ กิ ด ค ว า ม ไ ม่ ป ล อด ภั ย ต่ อ ผู้ ใ ช้ ย า ห รื อ อ า จ จ ะ                                           

เป็นอันตรายต่อผู้ใช้ยา ให้ด าเนินการแจ้งแผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืน/แผนกจัดซื้อ 1 
ติดต่อบริษัทผู้ผลิตหรือบริษัทผู้น าเข้ายาโดยด่วน เพ่ือให้ด าเนินการตามขั้นตอนการประกันคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทนั้นๆ  
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2) กรณีที่ ไม่ ใช่ปัญหาตามข้อ 1)  พิจารณาทวนสอบข้อมูล เบื้ องต้นของยารุ่ นผลิตนั้นและ                       
ยารุ่นผลิตอ่ืน รวมทั้งรายการยาอ่ืนที่มีความสัมพันธ์กัน เพ่ือตรวจสอบว่ามีผลด้วยหรือไม่  จากนั้นส่ง
ให้แผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอื่น/แผนกจัดซื้อ 1 ติดต่อบริษัทผู้ผลิต  

3) ทั้ง 2 กรณี บริษัทผู้ผลิตต้องด าเนินการวิเคราะห์หาสาเหตุ ประเมินความเสี่ยง ก าหนดวิธีการ 
ระยะเวลาในการแก้ไขและป้องกัน ส่งกลับกองบริหารคุณภาพผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืน ผ่านทางแผนก
แผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืน/แผนกจัดซื้อ 1 เพ่ือทบทวนถึงสาเหตุ การแก้ไขและป้องกัน
รวมถึงการประเมินความเสี่ยงของปัญหาที่เกิดขึ้น และสรุปข้อร้องเรียน CCR ถึงสาเหตุ การแก้ไขและ
ป้องกัน เสนอผ่านผู้บังคับบัญชาตามสายงานพิจารณา และส่งให้กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ แจ้งลูกค้าทราบ 

1.3 กรณีปัญหำด้ำนคุณภำพของเวชภัณฑ์ แผนกแผนงานและจัดซื้อผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืน ฝ่ายบริหาร
พัสดุและผลิตภัณฑ์ รับบันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้าจากระบบ ERP เพ่ือด าเนินการวิเคราะห์หาสาเหตุ 
ประเมินความเสี่ยงตามวิธีการประเมินความเสี่ยงด้วยวิธีการวิเคราะห์ความเสียหายและผลกระทบ 
(Failure Mode Effects Analysis : FMEA) ก าหนดวิธีการ ระยะเวลาในการแก้ไขและการป้องกัน และ
ส่งให้กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ แจ้งลูกค้าทราบ 

 

2. กรณีปัญหำคุณภำพกำรบริกำร 
แผนกกระจายผลิตภัณฑ์ส่วนกลาง แผนกกระจายส่วนภูมิภาค แผนกส ารองผลิตภัณฑ์องค์การ 

แผนกส ารองผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตอ่ืนหรือแผนกอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง รับบันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้าจากระบบ ERP 
เพ่ือด าเนินการวิเคราะห์หาสาเหตุ ประเมินความเสี่ยง ก าหนดวิธีการ ระยะเวลาในการแก้ไขและการป้องกัน ดังนี้  
1) ประเมินความเสี่ยงตามวิธีการวิเคราะห์ความเสียหายและผลกระทบ (Failure Mode Effects Analysis: 

FMEA) เพ่ือค านวณค่า Risk Priority Number (RPN) = P × S × D และสรุปผลการประเมินความเสี่ยง
ระดับ Minor/Major และด าเนินงานตามระดับค่า Risk Priority Number (RPN) ตามตารางที่ 4  

2) กองคลังและกระจายผลิตภัณฑ์หรือหน่วยงานอ่ืนๆ ที่ เกี่ยวข้อง เมื่อได้รับข้อมูลให้ทบทวน                    
ถึงสาเหตุ การแก้ไขและป้องกันรวมถึงการประเมินความเสี่ยงจากหัวหน้าหน่วยงานของปัญหาที่เกิดขึ้น 
จากนั้นสรุปรายงาน CCR ถึงสาเหตุ การแก้ไขและป้องกัน เสนอผ่านผู้บังคับบัญชาตามสายงานพิจารณา
และส่งให้กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ แจ้งลูกค้าทราบ 

 กำรติดตำมข้อร้องเรียน 

กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์เป็นหน่วยงานติดตามข้อร้องเรียน เพ่ือให้ระยะเวลาการจัดการข้อร้องเรียน
ตั้งแต่เปิดเรื่องจนถึงปิดเรื่องและตอบหนังสือชี้แจงลูกค้าเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด โดยมีการติดตาม
ขั้นตอนการด าเนินงาน ต่าง ๆ ดังนี้  
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ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา 

1 
ติดตามการชี้แจงสาเหตุและแนวทางแก้ไขป้องกนัจนกวา่จะปิดเร่ือง 
ทั้งด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์และดา้นคุณภาพบริการ 

สัปดาห์ละ 1-2 วัน
ท าการ 

2 ติดตามยาชดเชย ทุกวันท าการ 
3 ติดตามการรับตัวอยา่งยากลับเพื่อตรวจสอบ ทุกวันท าการ 
4 ติดตามการปิดเร่ืองในระบบจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง ทุกวันท าการ 

แนวทางในการติดตามข้อร้องเรียน 

1) การติดตามการชี้แจงสาเหตุและแนวทางแก้ไขป้องกัน ด าเนินการโดยติดตามทางไลน์กลุ่มที่แบ่งตาม
หน่วยงานที่รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนนั้น ๆ โดยผู้เข้าร่วมไลน์กลุ่มติดตามข้อร้องเรียนแต่
ละกลุ่มเป็นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งกระบวนการ โดยจะติดตามเรื่องที่ยังไม่ปิด สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง  

2) การติดตามยาชดเชย ติดตามข้อร้องเรียนที่ต้องการผลิตภัณฑ์ชดเชย หลังจากบันทึกข้อร้องเรียนใน
ระบบแล้ว จะแจ้งในไลน์กลุ่มการชดเชยยาเพ่ือให้ผู้เกี่ยวข้องทราบทันทีว่ามีข้อร้องเรียนที่ต้องการ
ยาชดเชยเข้ามา และจะติดตามสถานะการชดเชยยาจากระบบ ERP ทุกวันท าการ หากพบข้อ
ร้องเรียนที่สถานะการชดเชยยาไม่เปลี่ยนแปลงใน 1- 2 วันท าการจะติดตามไปยังส่วนงานที่
เกี่ยวข้อง และหากไม่มีผลิตภัณฑ์ชดเชยจะแจ้งลูกค้าทราบ และสอบถามลูกค้าว่าจะให้ชดเชยเป็น
ยารายการใหม่ที่มีมูลค่าเท่ากันหรือยืนยันรอยาเดิม 

3) ติดตามการรับตัวอย่างยากลับเพื่อตรวจสอบ หลังจากบันทึกข้อร้องเรียนในระบบแล้ว จะส่งเรื่อง
ขอรับยากลับ ให้ผู้เกี่ยวข้องทาง Email ส าหรับเรื่องที่จ าเป็นต้องน าตัวอย่างยามาให้หน่วยงาน QA 
ตรวจสอบ และติดตามผ่านไลน์กลุ่มการรับตัวอย่างกลับจนกว่ายาจะมาถึง 

4) ติดตามการปิดเรื่องในระบบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีการตรวจสอบเรื่องที่ตอบกลับมาจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกวัน เพ่ือจะด าเนินการปิดเรื่องในระบบ และจัดท าหนังสือชี้แจงในกรณีที่
ลูกค้าต้องการหนังสือชี้แจง 

 กำรปิดข้อร้องเรียน 

หลังจากที่กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ได้รับการตอบกลับถึงสาเหตุ การแก้ไขและป้องกัน จากหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องแล้ว จะจัดท าหนังสือชี้แจงเพ่ือแจ้งลูกค้าทราบ กรณีที่ลูกค้าต้องการหนังสือชี้แจง โดยเสนอรอง
ผู้อ านวยการที่ก ากับดูแล ฝ่ายการตลาดและการขาย เป็นผู้ลงนาม หลังจากด าเนินการปิด CCR ในระบบ 
ERP กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ จัดเก็บไฟล์บันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้า CCR (FM-AH51-001) ในรูปแบบ PDF 
ทีก่ลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ 
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 กระบวนกำรในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่มีนัยส ำคัญของผู้บริหำรระดับสูง 

กรณีที่เป็นปัญหาที่เกิดขึ้นซ้ ากันหลายครั้งหรือเป็นปัญหาเฉพาะหรือข้อร้องเรียนที่มีสาเหตุจาก
ยาปลอมให้รวบรวมข้อมูลเพ่ือเสนอผู้บริหารระดับสูง เพ่ือพิจารณาหาสาเหตุ แนวทางการแก้ไขและ
ป้องกัน  

 กำรบันทึก 

1) บันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้า (CCR) (FM-AH51-001) เก็บที่กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ เป็นระยะเวลา
อย่างน้อย 6 ปี 

2) ส าเนาคู่ฉบับหนังสือชี้แจงลูกค้า เก็บท่ีกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ เป็นระยะเวลาอย่างน้อย 6 ปี 

3. ตัวช้ีวัดประสิทธิผล 

ตัวชี้วัดประสิทธิผล เกณฑ์เป้ำหมำย 
(ร้อยละ) 

1. ตอบข้อร้องเรียนเบื้องต้น ภายใน 1 วันท าการ 100 

2. ชดเชยยาให้ลูกค้า ภายในระยะเวลาก าหนด 90 

3. ปิดเรื่องกลับจากหน่วยงานที่เกีย่วข้องภายในระยะเวลาที่ก าหนด 100 

4. ตอบช้ีแจงลูกค้าภายในระยะเวลาที่ก าหนด 100 

5. ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการแก้ไขปัญหา (สอบถามจากลูกค้า) 80  (Base line) 

 

 กำรปรับปรุงและพัฒนำกระบวนกำร 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนมีการควบคุมผลการปฏิบัติงานด้วยตัวชี้วัด 5 หัวข้อ
ดังกล่าวข้างต้น หากผลการปฏิบัติงานในแต่ละเดือนพบว่า มีหัวข้อที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย จะมีการ
หารือร่วมกันระหว่างผู้บังคับบัญชาและพนักงานที่เกี่ยวข้อง พิจารณาถึงสาเหตุและแนวทางในการพัฒนา
กระบวนการปฏิบัติงาน ให้เป็นไปตามเกณฑ์ตัวชี้วัดที่ก าหนด  

 

กำรด ำเนินงำน ควำมถี่ 
1 . ประเมินผลการด าเนินการและปรับปรุงกระบวนการ ทุกไตรมาส 
2 . จัดท ารายงานสรปุปัญหาที่พบบ่อยแจ้งกลบัหน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพื่อหา

แนวทางปรับปรุงกระบวนการตอ่ไป 
ทุก 6 เดือน  

3 . ทบทวนบทเรียนและแลกเปลี่ยนประสบการณ์ร่วมกันกับหนว่ยงานที่เก่ียวข้อง ทุกปีงบประมาณ 

4.  ทบทวนคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ทุกปีงบประมาณ 
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Flow Chart กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

 


