
 

 

 

 

           

          

    การเรียกคืนผลิตภัณฑ์ (Product recall) หมายถึง กระบวนการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์จากตลาด ที่ซึ่งผลิตภัณฑ์
อยู่ในมือผู้บริโภคแล้ว และถูกนำกลับมาทำลาย  อาจถูกคนพบโดยฝายประกันคุณภาพของสถานที่ผลิต หรือเปนขอมูล
จากผูบริโภคหรือตัวแทนจําหนาย ดังนั้นเมื่อพบปัญหาความไม่ปลอดภัยของผลิตภัณฑ์อาหาร จะต้องมีวิธีการในการ
เรียกคืนสินค้ารุ่นนั้นๆ มาได้อย่างสมบูรณ์และรวดเร็ว ผู้ผลิตอาหารควรกำหนดมาตรการจัดการกับผลิตภัณฑ์ที่ถูกเรยีก
คืน ด้วยการแยกและกักผลิตภัณฑ์ที่มีปัญหา โดยผู้ที่มีความรู้และได้รับมอบหมายในการควบคุมกระบวนการผลิต ด้วย
การนำผลิตภัณฑ์ที่แยกและกักไว้ไปดำเนินการด้วยวิธีการที่เหมาะสม เพื่อให้ผลิตภัณฑ์นั้นมีความปลอดภัย เช่น การ
นำไปผลิตใหม่  การทำลายผลิตภัณฑ์ทิ้ง รวมทั้งมีป้ายบ่งชี้แสดงผลิตภัณฑ์ที่ไม่ปลอดภัยในการบริโภค และควรใหมีการ
ทดสอบการเรียกผลิตภัณฑคืน (Test Recall) อยางนอยปละ 1 ครั ้ง เพื ่อใหมั ่นใจวาแนวทางที ่โรงงานจัดทําขึ้น  
มีประสิทธิภาพและสามารถปฏิบัติไดจริง 

ดังนั้นผู้ผลิตอาหารต้องมีการบันทึกเกี่ยวกับชนิด ปริมาณการผลิตของผลิตภัณฑ์ ตลอดจนข้อมูลการจำหน่าย แหล่ง
กระจายสินค้า หรือผู้รับซื้อ เพื่อให้มีข้อมูลที่เพียงพอสามารถติดตามเรียกคืนสินค้าและจัดการกับผลิตภัณฑ์ที่มีปัญหาได้
อย่างทันท่วงท ีทั้งนี้ขั้นตอนอาจแตกต่างไปขึ้นกับมาตรการในแต่ละสถานที่ผลิต  โดยมีตัวอย่างขั้นตอนดังนี้ 

  

 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

การเรียกคืนผลิตภัณฑ ์(RECALL PRODUCT) 
re    

1. กำหนดช่องทางรับคำร้อง 

2. รับและบันทึกการร้องเรียน 

3. ดำเนินการแก้ไขปัญหา 

4. ประเมินคำร้องเรียน 

5. อนุมัติวิธีการดำเนินการ 

6. แจ้งรายละเอียดการดำเนินงาน 

7. ปิดคำร้องเรียน 

ฝ่ายรับเรื่องร้องเรยีน 

ฝ่ายรับเรื่องร้องเรยีน 

ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 

ฝ่ายรับเรื่องร้องเรยีน 

ผู้จัดการหรือกรรมการผูจ้ัดการ 

ฝ่ายรับเรื่องร้องเรยีน 

ฝ่ายรับเรื่องร้องเรยีน 



มีรายละเอียดแต่ละขั้นตอน ดังนี้ 

1. กำหนดช่องทางรับคำร้อง
เปิดช่องทางให้มีความหลากหลายเพื่อรับข้อร้องเรียน เช่น ทางโทรศัพท์ พนักงาน ขนส่ง ทางอินเตอร์เน็ต
กล่อง/ตู้รับฟังความคิดเห็นจากลูกค้า และ แอพพิเคชั่นต่างๆ

2. รับและบันทึกการร้องเรียน
เมื่อฝ่ายรับเรื ่องร้องเรียน ได้รับคำร้องเรียนจากลูกค้า ให้บันทึกข้อมูลอย่างละเอียดลงในแบบบันทึกขอ
ร้องเรียนจากลูกคา เพื่อนําไปใชงานตอไปไดอยางครบถวนถูกตอง และนําขอมูลดังกลาวแจงไปยังผูจัดการ
โรงงานใหรับทราบตอไป

3. ดำเนินการแก้ไขปัญหา
เมื่อผูจัดการโรงงานรับทราบขอมูลการรองเรียนจากแบบบันทึกขอรองเรียนแลว ใหพิจารณาเพื่อแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว โดยมีการประชุมรวมกับทุกฝายที่เกี่ยวของเพื่อหาขอสรุปในการแกไขปญหา พรอมกับ
บันทึกวิธีปฏิบัติลงในบันทึกขอรองเรียน

4. ประเมินคำร้องเรียน
กรณีที่แกปญหาใหลูกคาในขั้นตอนที่ 3 แลว แตลูกคายังไมพอใจ หรือวิธีการแกปญหานั้นไมใชการทํางานปกติ
ฝายรับคํารองเรียนตองทําการประเมิน คํารองเรียนนั้นๆแลวแจงผูจัดการโรงงานใหรับทราบผลการประเมินเพ่ือ
หาวิธีปฏิบัติที่เหมาะสมตอไป

5. อนุมัติวิธีการดำเนินการ
หลังจากที่ประเมินคํารองเรียนของลูกคาและบันทึกวิธีปฏิบัติในการแกไขปญหาลงในแบบฟอรมการรับขอรอง
เรียนจากลูกคาเรียบรอยแลว ใหผูจัดการหรือผูบริหารพิจารณาเพื่อรับรองวิธีปฏิบัติอีกชั้นหนึ่งพรอมทั้งอนุมัติ
รับรองวิธีปฏิบัติที ่กําหนดไว เนื่องจากบางกรณีอาจเปนคํารองเรียนเรื่องใหมระดับองคกร หากพนักงาน
พิจารณาวาเปนเรื่องเล็กและกําหนดวิธีการแกไขไมเหมาะสมอาจสงผลเสียหายแกองคกรได ซึ่งผูจัดการหรือ
กรรมการผู้จัดการจะพิจารณาจากกรณีปญหาและการแกไขในภาพรวมขององคกร

6. แจ้งรายละเอียดการดำเนินงาน
สงรายละเอียดคํารองเรียนที่อนุมัติวิธีการแกไขจากผูจัดการหรือผูบริหารแลว ไปใหหัวหนาฝาย/ผูจัดการฝาย
และผเูกี่ยวของแกไขตามที่กําหนดไวนอกจากนี้จะตองแจงใหลูกคาผูรองเรียนไดรับทราบวิธีการแกไขปญหาของ
สถานที่ผลิตและผลที่ไดรับ

7. ปิดคำร้องเรียน
เมื่อไดปฏิบัติตามขั้นตอนที่ 6 เสร็จสิ้นแลวและลูกคาพอใจ ฝายรับคํารองเรียนหรือผูที่ไดรับมอบหมายในการ
รับคํารองเรียนจากลูกคาทําการสรุปเปอรเซ็นตคํารองเรียนที่ปดตอคํารองเรียนทั้งหมดในแตละเดือน


