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1. วัตถุประสงค์
เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่าข้อร้องเรียนนั้นได้รับการแก้ไขและตอบกลับให้ลูกค้าทราบถึงวิธีการแก้ไขสินค้าสำเร็จรูปนั้น หรือปรับปรุงในคราวต่อไป ให้มีคุณภาพยิ่งๆ ขึ้น ตามที่ได้ร้องเรียนมา ซึ่งเป็นไปตามข้อกำหนด/ข้อตกลงที่ได้จัดทำไว้
2. ขอบเขต

ครอบคลุมขั้นตอน การรับ การสำรวจ และการพิจารณาข้อเท็จจริง การตอบสนอง และการติดตามสถานะของการแก้ไขปัญหาของข้อร้องเรียนจากลูกค้า
3. นิยาม
ข้อร้องเรียน (Complaints) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับจากองค์กรธุรกิจตามความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า และทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจและแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องได้ทราบ เพื่อดำเนินการแก้ไขและป้องกัน
4. เอกสารอ้างอิง
QP-MR-03
ขั้นตอนการปฏิบัติงานการแก้ไขและการป้องกันปัญหา
QP-QA-05 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานการชี้บ่งและสอบกลับได้ของผลิตภัณฑ์  
5. ขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า

5.1
แผนกขาย หรือแผนกประกันคุณภาพ เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า (Complain) ให้แผนกขายลงบันทึกในเอกสาร Customer survey & Complain record (FM-SA-04) และประสานงานกับแผนกประกันคุณภาพทราบ เพื่อดำเนินการพิจารณาและตรวจสอบข้อ Complain จากลูกค้า

5.2
แผนกประกันคุณภาพ ทำการวิเคราะห์สาเหตุเบื้องต้นร่วมกันกับแผนกที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งพิจารณาระดับความรุนแรงของปัญหาว่าสมควรออกเอกสารใบคำขอให้มีการแก้ไข CAR (FM-MR-07) หรือไม่


5.2.1
กรณีออกเอกสารใบคำขอให้มีการแก้ไข CAR ให้แผนกประกันคุณภาพ บันทึกผลการวิเคราะห์สาเหตุเบื้องต้น ลงในใบบันทึกรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า (FM-QA-15) ส่งให้ Factory Manager หรือ QMR พิจารณาอนุมัติแล้วจึงดำเนินการออกเอกสารใบคำขอให้มีการแก้ไข CAR (FM-MR-07) หรือ ใบคำขอให้มีการป้องกัน PAR (FM-MR-07) ให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบตอบกลับมาให้ Factory Manager หรือ QMR พิจารณาอนุมัติ


5.2.2
กรณีไม่ได้ออกเป็น CAR/PAR แผนกประกันคุณภาพ บันทึกผลการวิเคราะห์สาเหตุและรายละเอียดต่างๆ ลงในใบบันทึกรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า (FM-QA-15) และทำการแจ้งต่อยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ แล้วส่งให้ Factory Manager หรือ QMR พิจารณาอนุมัติ 

5.3
แผนกประกันคุณภาพ สำเนาใบบันทึกรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า (FM-QA-15) และเอกสาร CAR/PAR ที่ได้รับการอนุมัติจาก Factory Manager หรือ QMR แล้ว ส่งให้แผนกขายและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

5.4
แผนกขายดำเนินการแจ้งลูกค้าถึงผลการวิเคราะห์ใบรับคำร้องเรียนให้เร็วที่สุด ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความยากง่าย ระดับความสำคัญในการแก้ไขปัญหาด้วย โดยมีรายละเอียดดังนี้


Safety Point ระดับความสำคัญ ที่มีผลต่ออันตราย ความปลอดภัย คือ ภายในระยะเวลา 3 วัน


Major ระดับความสำคัญ มากที่มีผลต่องานต่อไป คือ ภายในระยะเวลา 1 สัปดาห์


Minor ระดับควมสำคัญ รองลงมาที่มีผลต่องานต่อไป คือ ภายในระยะเวลา 2 สัปดาห์
5.5  แผนกประกันคุณภาพนำเสนอรายงานการ Complain ในการประชุม Management Review เพื่อ
แจ้งปัญหาและผลการแก้ไขให้ผู้บริหารและทุกแผนกรับทราบ
6.  ผังกระบวนการดำเนินงาน
ผู้รับผิดชอบ




กิจกรรม



เอกสารที่เกี่ยวข้อง
แผนกขาย 
แผนกประกันคุณภาพ

แผนกขาย 









FM-SA-04
แผนกประกันคุณภาพ








FM-SA-04
แผนกที่เกี่ยวข้อง

แผนกประกันคุณภาพ








FM-SA-04












แผนกประกันคุณภาพ








FM-QA-15

แผนกประกันคุณภาพ








FM-QA-15 , FM-MR-07


แผนกประกันคุณภาพ








FM-QA-15

แผนกประกันคุณภาพ








FM-QA-15

ผู้รับผิดชอบ




กิจกรรม



เอกสารที่เกี่ยวข้อง

แผนกประกันคุณภาพ








FM-QA-15











FM-MR-07

แผนกขาย









FM-QA-15











FM-MR-07

แผนกประกันคุณภาพ









7. บันทึกคุณภาพ
	รหัสเอกสาร
	ชื่อเอกสาร
	อายุการจัดเก็บ
	ผู้จัดเก็บ
	ผู้อนุมัติทำลาย
	วิธีการทำลาย

	FM-MR-07
	ใบแจ้งผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด
	2 ปี
	QA  Dept.
	Mgr.
	Recycle

	FM-QA-15
	ใบบันทึกรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
	5 ปี
	QA  Dept.
	Mgr.
	Recycle

	FM-SA-04
	Customer survey & Complain record
	5 ปี
	SA  Dept.
	Mgr.
	Recycle


รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า





นำเสนอพิจารณา อนุมัติ





บันทึกรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า





PAR / CAR





No





Yes





นำเสนอพิจารณา ออก PAR / CAR





บันทึกผลการวิเคราะห์สาเหตุ / รายละเอียดต่างๆ





วิเคราะห์สาเหตุเบื้องต้น








พิจารณาความรุนแรงของปัญหา





บันทึกข้อร้องเรียน





สำเนาบันทึกรับข้อร้องเรียนจากลูกค้าและ PAR / CAR


ที่อนุมัติแล้วให้แผนกที่เกี่ยวข้อง





แจ้งลูกค้าถึงผลการวิเคราะห์คำร้องเรียน





นำเสนอรายงานใน Management Review








