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1.0 วัตถุประสงค (PURPOSE)
1.1 เพ่ือเปนแนวทางในการสํารวจความตองการ และความพึงพอใจของลูกคาใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ
1.2 เพ่ือเปนแนวทางในการแกไขขอรองเรียนจากลูกคาอยางถูกตอง และทันทวงที

2.0 ขอบขาย (SCOPE)
ครอบคลุมตั้งแตการกําหนดวิธีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา การรวบรวม  และสรุปผลการสํารวจ
ไปจนถึงการดําเนินการแกไขขอรองเรียนจากลูกคา

3.0 เอกสารอางอิง (REFERENCE)
3.1 Q-GN-01 : คูมือคุณภาพ
3.2 P-GN-03 : วัตถุประสงคคุณภาพ และการวิเคราะหปรับปรุง 
3.3 P-GN-05 : การแกไขและปองกัน

4.0 คําจํากัดความ (DEFINITION)
(ไมมี)

5.0 ระเบียบปฏิบัติ (PROCEDURE)
5.1 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา

5.1.1 หัวหนาแผนกการตลาด กําหนดหลักเกณฑการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ลงในใบสํารวจความ
พึงพอใจของลูกคา  ( F-MK- 06 )  โดยทําการประเมิน 5 เร่ือง และคะแนนเต็ม = 150 คะแนน ดังน้ี  

           - ดานผลิตภัณฑ ( 40 )            - ดานพนักงานและการบริการ ( 25 )
           - ดานการสงมอบ ( 25 )            - ดานสถานท่ีประกอบการ ( 25 )
           - ดานการเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมกลุมผูผลิตชิ้นสวน ( 35 )

5.1.2 หัวหนาแผนกการตลาด จัดสงใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ( F-MK-06)
ใหลูกคาประเมินทุก 6 เดือน โดยทาง Fax , Mail หรือ การนําไปใหดวยตนเอง

5.1.3 หัวหนาแผนกการตลาด    ติดตามผลการประเมินจากลูกคา พรอมท้ังสรุปคะแนน
การประเมิน ลงในใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ( F-MK- 06 )โดยมีเกณฑการคิดคะแนน ดังน้ี

มากท่ีสุด = 5 คะแนน มาก = 4 คะแนน ปานกลาง = 3 คะแนน 
นอย = 2 คะแนน นอยท่ีสุด = 1 คะแนน 
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          เกรด  A   คะแนนรวม        120 - 150 คะแนหมายถึง   ดีมาก
          เกรด  B   คะแนนรวม        90 - 119   คะแนหมายถึง   ดี
          เกรด  C   คะแนนรวม        60 - 89   คะแนนหมายถึง   ควรปรับปรุง
          เกรด  D   คะแนนรวม     ต่ํากวา 59 คะแนน หมายถึง   ควรปรับปรุงอยางเรงดวน

5.1.4 หัวหนาแผนกการตลาด  รวบรวมผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในใบสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา ลงในใบสรุปความพึงพอใจของลูกคา( F-MK-07)  เทียบกับวัตถุประสงค และเปาหมายท่ีกําหนด
ไวตามระเบียบปฎิบัติงานเร่ือง วัตถุประสงคคุณภาพ และการวิเคราะหปรับปรุง ( P-GN-03 )

5.1.5 หัวหนาแผนกการตลาด  นําผลการสํารวจ และการดําเนินการแกไข ปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา เขาสู
การประชุมทบทวนโดยฝายบริหารตอไป

5.2 การรับขอรองเรียนจากลูกคา
5.2.1 หัวหนาแผนกการตลาด  รับขอรองเรียนจากลูกคา แบงออกเปน 2 กรณี คือ

- กรณีรับขอรองเรียนและมีของคืนใหออก NCR
- กรณีรับขอรองเรียนโดยไมมีเอกสารและใบ CLAIM ของใหออก CAR
และทําการบันทึกรายละเอียดของขอรองเรียนดังกลาว

5.2.2 หัวหนาแผนกการตลาด  ทําการพิจารณาแยกประเภทขอรองเรียน ดังน้ี
              -  ในกรณีเปนขอรองเรียน ท่ีไมไดเกิดจากความรับผิดชอบของบริษัทฯ ใหทําการชี้แจงใหลูกคา
                  ทราบ และทําการรวบรวมขอมูลไวใชในการปรับปรุงตอไป
              -  ในกรณีเปนขอรองเรียน ท่ีเปนความรับผิดชอบของบริษัทฯ ใหทําการแกไขปญหาเบ้ืองตน
                  โดยดวน เพ่ือลดความไมพึงพอใจของลูกคา แลวจึงทําการกําหนดผูรับผิดชอบในการ
                  แกไขปญหาตอไป

5.2.3 ผูรับผิดชอบในการแกไขปญหา ทําการหาสาเหตุของปญหาท่ีเกิดขึ้น  พรอมท้ังกําหนดแนวทาง
ในการแกไขปญหาตามขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติงานเร่ือง การแกไข และปองกัน ( P-GN-05 )

5.2.4 หัวหนาแผนกการตลาด  ทําการติดตามผลการแกไขขอรองเรียนตามกําหนดเวลาในใบรองขอใหแกไข (CAR) 
( F-GN-15 ) 
               - ในกรณีท่ีผลการแกไขแลวเสร็จ  และมีประสิทธิภาพ ใหทําการสรุปปดขอรองเรียนดังกลาว 
                  พรอมท้ังแจงผลการแกไขใหลูกคาทราบถาลูกคารองขอ
               - ในกรณีท่ีผลการแกไขไมแลวเสร็จ หรือไมมีประสิทธิภาพใหทําการออก CAR ใหม  ตาม
                 ขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติงานเร่ือง การแกไขและปองกัน ( P-GN-05 )

5.2.5 หัวหนาแผนกการตลาด รวบรวมขอรองเรียน และผลการแกไขเขาสูการประชุมทบทวนโดยฝายบริหารตาม
ขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติงานเร่ือง วัตถุประสงคคุณภาพ และการวิเคราะหปรับปรุง (P-GN-03)
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6.0 เอกสารแนบ ( ATTACHMENT )
6.1 ใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  ( F-MK - 06  )
6.2 ใบสรุปความพึงพอใจของลูกคา  ( F-MK-07 )

7.0 เอกสารแนบ และแผนภาพข้ันตอนการดําเนินงาน (ATTACHMENT AND FLOW CHART)
7.1 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา

02การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา

P-MK-02
01-Aug-05

5.1.1

เอกสารที่เกี่ยวของ

หัวหนาแผนก MK F-MK-06

หัวขอ ผูรับผิดชอบ รายละเอียด

F-MK-06

5.1.5

หัวหนาแผนก MK

หัวหนาแผนก MK

5.1.3

5.1.4

หัวหนาแผนก MK

หัวหนาแผนก MK

P-GN-03

F-MK-06

F-MK-07 , P-GN-03

5.1.2

ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure)

กําหนดวิธีการ

สํารวจความพึงพอใจ

สงใบประเมินใหลูกคา

ติดตามผลการประเมิน

สรุปวิเคราะหผลการประเมิน

ทบทวนโดยฝายบริหาร
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7.2 การรับขอรองเรียนจากลูกคา

ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure) P-MK-02
01-Aug-05

การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 02

หัวขอ ผูรับผิดชอบ รายละเอียด เอกสารที่เกี่ยวของ

5.2.1 หัวหนาแผนก MK F-GN-15

5.2.2 หัวหนาแผนก MK F-GN-15

5.2.5 หัวหนาแผนก MK P-GN-03

5.2.3 หนวยงานที่รับผิดชอบ P-GN-05

5.2.4 หัวหนาแผนก MK F-GN-15 , P-GN-05

รับขอรองเรียนจากลูกคา

แยกประเภทขอรองเรียน

คนหาสาเหตุ และ

แนวทางการแกไข

ติดตามสรุปผลการ

แกไขและปองกัน

ทบทวนโดยฝายบริหาร



ช่ือลูกคา วันที่ เดือน พ.ศ.

บริษัท

สถานที่ต้ัง

ตัวอยางช้ินสวนรถยนต ฝายการตลาด

ช้ินสวนรถยนต ฝายบริการลูกคา

แมพิมพช้ินสวนรถยนต ฝายวิศวกรรม

ตัวอยางช้ินสวนเคร่ืองใชไฟฟา ฝายผลิต

ช้ินสวนเคร่ืองใชไฟฟา ฝายประกันคุณภาพ

แมพิมพช้ินสวนเคร่ืองใชไฟฟา ฝายจัดซ้ือ

โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวางใตตัวเลขทางขวามือ  ของแตละขอเพียงชองเดียวที่ตรงระดับความพึงพอใจของบริษัททาน  พรอมกับแสดง

ความคิดเห็นตอการบริการของ  Y.R. HUMAN MACHINERY CO.,LTD  ในดานตาง ๆ  ไดในชองที่กําหนด

คุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑ

อุปกรณและวัตถุดิบที่ใชในการผลิต

ขั้นตอนในการผลิต

กระบวนการ  การผลิต  และเทคโนโลยี

การออกแบบแมพิมพ

การใชงานของผลิตภัณฑ

เคร่ืองจักรที่ใชในการผลิต

ความเหมาะสมดานราคา

การตรงตอเวลา

การบรรจุหีบหอ

ความรวดเร็วในการจัดสง

ความปลอดภัยในการจัดสง

ความสะอาดของบรรจุภัณฑ
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2.5

2.) ดานการสงมอบ

2.1

2.2

1.7

1.8

2.3

2.4

1.2

1.3

1.5

1.6

1.4

5

6

1

ระดับความพึงพอใจ

3 2

นอยที่สุดนอย

4

2

3

4

หนวยงานภายในบริษัทท่ีทานไดติดตอดวย

ลําดับ โปรดทําเครื่องหมาย รายละเอียด

1

3

4

5

6

1.) ดานผลิตภัณฑ

1.1

ปานกลางมากมากที่สุดลําดับ รายละเอียด

5

ลําดับ

1

2

ประเภทของผลิตภัณฑท่ีส่ังซื้อ

รายละเอียด โปรดทําเครื่องหมาย 

แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา



ทําเลท่ีต้ัง

ความสะอาดเรียบรอย

สิ่งอํานวยความสะดวก

หองประชุม

ความปลอดภัย

ความรวดเร็วในดานการประสานงาน

การติดตอสื่อสารกับทางบริษัท ฯ

ระบบเอกสารที่เก่ียวของ

แนวทางและวิธีการ  การแกปญหาที่เกิดขึ้น

ความสุภาพของพนักงาน/เจาหนาที่

ดานผลิตภัณฑ

ดานการสงมอบ

ดานสถานที่  ที่ประกอบการ

ดานพนักงาน  และ  การใหบริการ

ดานราคา

ดานการพัฒนาทางการติดตอสื่อสาร

ดานภาษา

สิ่งที่ตองการใหปรับปรุง / เพิ่มเติม ดานผลิตภัณฑ ดานการสงมอบ ดานพนักงาน และ การบริการ

ดานการเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมกลุมผูผลิตช้ินสวน อ่ืน ๆ ระบุ

ลงช่ือผูประเมิน : ตําแหนง : วันที่ / /

สําหรับแผนกการตลาดขององคกร

คะแนนรวม :

เกรดที่ได :
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5.4

5.5

5.6

5.7

5.) ดานการเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมกลุมผูผลิตช้ินสวน

5.1

5.2

5.3

4.2

4.3

4.4

4.5

3.4

3.5

4.) ดานพนักงาน และ การบริการ

4.1

3.) ดานสถานท่ีประกอบการ

3.1

3.2

3.3

นอย นอยที่สุด

5 4 3 2 1

สรุปผลการประเมิน

หัวหนาแผนกการตลาด

ลําดับ

ระดับความพึงพอใจ

รายละเอียด มากที่สุด มาก ปานกลาง

แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา

-------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------- วันที่ : _________ / _________ / ________

ลงช่ือ : ____________________________________



วันที่สรุปผล: ___________________________________________________

1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 1.8 2.1 2.2 2.3 2.4 2.5 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 5.1 5.2 5.3 5.4 5.5 5.6 5.7

หลักเกณฑการใหคะแนนและการตัดสินใจ

5 คะแนน = มากที่สุด 2 คะแนน = นอย

4 คะแนน = มาก 1 คะแนน = นอยที่สุด

3 คะแนน = ปานกลาง

หลักเกณฑการตัดสินใจประเมินผล
เกรด A คะแนนรวม  120 -150  คะแนน    หมายถึง  ดีมาก

เกรด B คะแนนรวม  90 -119  คะแนน    หมายถึง  ดี ผูสรุปผล ผูอนุมัติ

เกรด C คะแนนรวม  60 -89  คะแนน    หมายถึง  ควรปรับปรุง

เกรด D คะแนนรวม ต่ํากวา 59  คะแนน    หมายถึง  ควรปรับปรุงอยางเรงดวน

วันที่ : _____/______/_____

From Number : F-MK-07 Revision 01 ( Aug-01-2005)  

วันที่ : ____/______/____

NO. ชื่อลูกคา ยอดขายสินคา
ดานผลิตภัณฑ ดานการสงมอบ ดานสถานที่ประกอบการ

รวม ผลประเมิน
ดานพนักงานและการบริการ ดานเปรียบเทียบกับคูแขง

ใบสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคา

รายละเอียดเพิ่มเติม ( ถามี ) :

หมายเหตุ

กราฟแสดงคะแนน

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

กราฟแสดงยอดขายสินคา

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1
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