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บทนำ 
  

องค์การเภสัชกรรมมีความมุ่งมั่นตามวิสัยทัศน์ในการเป็นองค์กรที่เป็นผู้นำในธุรกิจยาและเวชภัณฑ์ที่
เป็นประโยชน์และจำเป็นต่อสังคมไทยอย่างเป็นธรรม และมีภารกิจในการจัดหา การกระจายยาและเวชภัณฑ์สู่
ผู้บริโภคอย่างทั่วถึงทั้งในประเทศไทย และรวมถึงตลาดส่งออกด้วยเช่นเดียวกัน  

 ในการนี้ เพ่ือการปฏิบัติต่อลูกค้าต่างประเทศเป็นไปตามมาตรฐานการบริการ และให้บุคลากรเข้าใจ
ถึงบทบาท หน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่ เป็นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ 
(Touchpoints) รวมถึงเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าทั้งด้านการขอรับบริการ การ
บริการสารสนเทศ การทำธุรกรรม ตลอดจนการให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) กองธุรกิจต่างประเทศให้
ความสำคัญในการพัฒนาคุณภาพและการให้บริการจึงได้จัดทำคู่มือมาตรฐานการฉบับนี้ขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือแสดงเจตนารมณ์อันมุ่งมั่นที่จะให้บริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า ด้วยความรับผิดชอบ โปร่งใส ซื่อสัตย์ ยุติธรรม 
และเป็นส่วนตัว รวมถึงให้ความช่วยเหลือหรือให้คำชี้แจงอันเป็นประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างทันท่วงที เพ่ืออำนวย
ความสะดวกให้กับลูกค้าตามมาตรฐานการบริการ และผลักดันให้เทียบเท่าและแข่งขันมาตรฐานสากลต่อไป 
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มาตรฐานที่ 1 : การรับคำสั่งซื้อและให้ข้อมูลป้อนกลับ 

1. พนักงานขายรับคำสั่งซื้อ และให้ข้อมูลป้อนกลับลูกค้า ผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ Email, Line application, 
Whatsapp 
 1.1 พนักงานขายตอบรับการได้รับคำสั่งซื้อ หรือ ความต้องการสินค้าของลูกค้าต่างประเทศ ผ่าน
ช่องทาง Email, Line, Whatsapp ภายใน 2 วันทำการ 
 1.2 พนักงานขายตรวจทานรายการสินค้า, ราคา, สถานะสินค้าคงคลัง และให้ข้อมูลป้อนกลับลูกค้า 
 1.3 กรณีรายการยาสั่งผลิตนอกเหนือแผนปกติ (บรรจุภัณฑ์สำหรับส่งออก) พนักงานขายต้อง
ตรวจสอบระยะเวลาการผลิตกับแผนกวางแผนการผลิตโรงงานผลิตพระราม 6 และ โรงงานผลิตยารังสิต 1 
ก่อนให้ข้อมูลป้อนกลับลูกค้าต่อไป 
      

ตัวอย่างการตอบรับคำสั่งซื้อ ผ่าน Email 
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ตัวอย่างการให้ข้อมูลป้อนกลับสถานะสินค้าคงคลัง/ กำหนดการผลิตนอกเหนือแผนปกติ 
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มาตรฐานที่ 2 : การบันทกึและบริหารคำสั่งซื้อ 

1. พนักงานขายบันทึกและบริหารคำสั่งซื้อ ตามใบสั่งซื้อของลูกค้าต่างประเทศ ให้เรียบร้อยภายใน 1-2 
สัปดาห์ (หมายเหตุ ขึ้นอยู่กับความพร้อมของสินค้า) 
1.1 พนักงานขายบันทึกคำสั่งซื้อในระบบ SAP และให้รับผิดชอบกลุ่มงานขายต่างประเทศทวนสอบ

ความถูกต้องของการบันทึกคำสั่งซื้อ 
1.2 แจ้งแผนกควบคุมเครดิตลูกหนี้เอกชน ปลด Credit block ของคำสั่งซื้อในระบบ SAP 
1.3 กรณีรายการยาจัดสรร ต้องแจ้งกองการตลาดจัดสรรยาใส่คำสั่งซื้อ 
1.4 ติดตามสถานะคำสั่งซื้อ ว่ามีสถานะได้รับสินค้าครบตามคำสั่งซื้อหรือไม่ โดยจะปรากฎเลข do ที่

มีสินค้าครบถ้วน 
1.5 พนักงานขายสินค้าจัดทำ Proforma Invoice และเสนอรับผิดชอบกลุ่มงานขายต่างประเทศ               

ลงนาม และส่งให้ลูกค้ารับทราบเพ่ือยืนยันคำสั่งซื้อและรับทราบการชำระเงิน 
1.6 พนักงานขายติดตามสถานะการชำระเงิน และวางแผนกำหนดการส่งสินค้าร่วมกับลูกค้า 
1.7 พนักงานขายได้รับแจ้งหลักฐานการชำระเงินจากลูกค้า และทวนสอบความถูกต้องการชำระเงิน

กับแผนกการเงิน 
 
 

ตัวอย่างการบันทึกและบริหารคำสั่งซื้อ 
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มาตรฐานที่ 3 : การส่งมอบสินค้า 

1. พนักงานขายประสานการจัดส่งสินค้า เพ่ือส่งมอบสินค้าให้แก่บริษัทขนส่งให้เรียบร้อย ภายใน 1-2 
สัปดาห์ หลังจากได้รับการชำระเงิน (ข้ึนอยู่กับสถานการณ์ขนส่งระหว่างประเทศ) 
1.1 ประสานแผนกกระจายผลิตภัณฑ์ส่วนกลาง สร้าง TO เพ่ือหยิบสินค้าในระบบ SAP และประสาน

แผนกกระจายผลิตภัณฑ์ส่วนภูมิภาคดำเนินการบรรจุหีบห่อ พร้อมขอรายละเอียดการบรรจุ
ดังกล่าว เพื่อจัดทำเอกสาร Packing List  

1.2 ประสานกับลูกค้าและบริษัทขนส่งเพ่ือกำหนดวันนัดหมายในการจัดส่งสินค้า และแจ้งกำหนดการ
ให้ลูกค้ารับทราบและเห็นชอบก่อนดำเนินการจัดส่งสินค้า 

1.2.1 กรณีขายสินค้า Incoterm CFR หรือ CIF พนักงานขายประสานบริษัทขนส่งเพ่ือ
จัดหาเที่ยวบิน/เรือ พร้อมราคาค่าขนส่ง เพ่ือเสนอราคาค่าจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า ก่อน
ดำเนินการบันทึกคำสั่งซื้อ 

1.3 จัดทำเอกสารประกอบการส่งสินค้า 
1.3.1 กรณีซื้อขายแบบ Vat 0% จะต้องจัดเตรียมเอกสาร Commercial Invoice, 

Packing list, Shipping mask, COA และเอกสารอื่นๆ ตามท่ีลูกค้าร้องขอ 
1.3.2 กรณีซื้อขายแบบ Vat 7% จะต้องจัดเตรียมเอกสาร Packing list, Shipping 

mask, COA และเอกสารอื่นๆ ตามท่ีลูกค้าร้องขอ 
1.4 ประสานและตรวจทานเอกสาร shipping กรณีขายแบบ Vat 0% 

1.4.1 เอกสาร Waybill (Air, Ocean, Truck) 
1.4.2 เอกสารใบขนสินค้า 

1.5 จัดเตรียมและส่งเอกสารประกอบการส่งสินค้าให้กับลูกค้า ก่อนวันจัดส่งสินค้าอย่างน้อย 1-2 วัน 
1.5.1 ก ร ณี ซื้ อ ข า ย แ บ บ  Vat 0% : Commercial Invoice, Packing list,  COA 

Shipment advice, Waybill, Insurance (กรณีขายแบบ CIF) 
1.5.2 กรณี ซื้ อขายแบบ Vat 7% : Packing list, Shipping mask, COA, Shipment 

advice 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8 

 

ตัวอย่างเอกสารประกอบการจัดส่งสินค้า 
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มาตรฐานที่ 4 : การบริการหลังการขาย 

1. พนักงานขายติดตามสถานะการส่งสินค้าว่าลูกค้าได้รับสินค้าอย่างถูกต้องและครบถ้วนตามคำสั่งซื้อ 
2. พนักงานขายติดตามคุณภาพสินค้าและบริการหลังการขาย ทุกคำสั่งซื้อ 

2.1 กรณีสินค้าเกิดความเสียหาย ขอหลักฐานรูปถ่ายการเกิดความเสียหาย, จำนวนสินค้าที่เกิดความ
เสียหาย และอีเมล์แจ้งการเกิดความเสียหายจากลูกค้า เพ่ือดำเนินการแจ้ง CCR กับกองบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์  

2.2 กรณีจัดส่งสินค้าผิด ขอความร่วมมือให้ลูกค้าจัดส่งสินค้าคืนกลับมาที่องค์การฯ เพ่ือนำมา
ดำเนินการแลกเปลี่ยนคืนยา 

2.3 พนักงานขายต้องติดตามผล CCR หรือ แลกเปลี่ยนคืนยา และแจ้งผลให้ลูกค้าทราบอย่างรวดเร็ว 
 

 
ตัวอย่างการรับข้อร้องเรียนสินค้าเสียหายระหว่างการขนส่ง 

 
 

 
 


