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1.0 วัตถุประสงค (PURPOSE)
1.1 เพ่ือเปนแนวทางในการสํารวจความตองการ และความพึงพอใจของลูกคาใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ
1.2 เพ่ือเปนแนวทางในการแกไขขอรองเรียนจากลูกคาอยางถูกตอง และทันทวงที

2.0 ขอบขาย (SCOPE)
ครอบคลุมตั้งแตการกําหนดวิธีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา การรวบรวม  และสรุปผลการสํารวจ
ไปจนถึงการดําเนินการแกไขขอรองเรียนจากลูกคา

3.0 เอกสารอางอิง (REFERENCE)
3.1 Q-GN-01 : คูมือคุณภาพ
3.2 P-GN-03 : วัตถุประสงคคุณภาพ และการวิเคราะหปรับปรุง 
3.3 P-GN-05 : การแกไขและปองกัน

4.0 คําจํากัดความ (DEFINITION)
(ไมมี)

5.0 ระเบียบปฏิบัติ (PROCEDURE)
5.1 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา

5.1.1 หัวหนาแผนกการตลาด กําหนดหลักเกณฑการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ลงในใบสํารวจความ
พึงพอใจของลูกคา  ( F-MK- 06 )  โดยทําการประเมิน 5 เร่ือง และคะแนนเต็ม = 150 คะแนน ดังน้ี  

           - ดานผลิตภัณฑ ( 40 )            - ดานพนักงานและการบริการ ( 25 )
           - ดานการสงมอบ ( 25 )            - ดานสถานท่ีประกอบการ ( 25 )
           - ดานการเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมกลุมผูผลิตชิ้นสวน ( 35 )

5.1.2 หัวหนาแผนกการตลาด จัดสงใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ( F-MK-06)
ใหลูกคาประเมินทุก 6 เดือน โดยทาง Fax , Mail หรือ การนําไปใหดวยตนเอง

5.1.3 หัวหนาแผนกการตลาด    ติดตามผลการประเมินจากลูกคา พรอมท้ังสรุปคะแนน
การประเมิน ลงในใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ( F-MK- 06 )โดยมีเกณฑการคิดคะแนน ดังน้ี

มากท่ีสุด = 5 คะแนน มาก = 4 คะแนน ปานกลาง = 3 คะแนน 
นอย = 2 คะแนน นอยท่ีสุด = 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     ต่ํากวา 59 คะแนน หมายถึง   ควรปรับปรุงอยางเรงดวน

5.1.4 หัวหนาแผนกการตลาด  รวบรวมผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในใบสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา ลงในใบสรุปความพึงพอใจของลูกคา( F-MK-07)  เทียบกับวัตถุประสงค และเปาหมายท่ีกําหนด
ไวตามระเบียบปฎิบัติงานเร่ือง วัตถุประสงคคุณภาพ และการวิเคราะหปรับปรุง ( P-GN-03 )

5.1.5 หัวหนาแผนกการตลาด  นําผลการสํารวจ และการดําเนินการแกไข ปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา เขาสู
การประชุมทบทวนโดยฝายบริหารตอไป

5.2 การรับขอรองเรียนจากลูกคา
5.2.1 หัวหนาแผนกการตลาด  รับขอรองเรียนจากลูกคา แบงออกเปน 2 กรณี คือ

- กรณีรับขอรองเรียนและมีของคืนใหออก NCR
- กรณีรับขอรองเรียนโดยไมมีเอกสารและใบ CLAIM ของใหออก CAR
และทําการบันทึกรายละเอียดของขอรองเรียนดังกลาว

5.2.2 หัวหนาแผนกการตลาด  ทําการพิจารณาแยกประเภทขอรองเรียน ดังน้ี
              -  ในกรณีเปนขอรองเรียน ท่ีไมไดเกิดจากความรับผิดชอบของบริษัทฯ ใหทําการชี้แจงใหลูกคา
                  ทราบ และทําการรวบรวมขอมูลไวใชในการปรับปรุงตอไป
              -  ในกรณีเปนขอรองเรียน ท่ีเปนความรับผิดชอบของบริษัทฯ ใหทําการแกไขปญหาเบ้ืองตน
                  โดยดวน เพ่ือลดความไมพึงพอใจของลูกคา แลวจึงทําการกําหนดผูรับผิดชอบในการ
                  แกไขปญหาตอไป

5.2.3 ผูรับผิดชอบในการแกไขปญหา ทําการหาสาเหตุของปญหาท่ีเกิดขึ้น  พรอมท้ังกําหนดแนวทาง
ในการแกไขปญหาตามขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติงานเร่ือง การแกไข และปองกัน ( P-GN-05 )

5.2.4 หัวหนาแผนกการตลาด  ทําการติดตามผลการแกไขขอรองเรียนตามกําหนดเวลาในใบรองขอใหแกไข (CAR) 
( F-GN-15 ) 
               - ในกรณีท่ีผลการแกไขแลวเสร็จ  และมีประสิทธิภาพ ใหทําการสรุปปดขอรองเรียนดังกลาว 
                  พรอมท้ังแจงผลการแกไขใหลูกคาทราบถาลูกคารองขอ
               - ในกรณีท่ีผลการแกไขไมแลวเสร็จ หรือไมมีประสิทธิภาพใหทําการออก CAR ใหม  ตาม
                 ขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติงานเร่ือง การแกไขและปองกัน ( P-GN-05 )

5.2.5 หัวหนาแผนกการตลาด รวบรวมขอรองเรียน และผลการแกไขเขาสูการประชุมทบทวนโดยฝายบริหารตาม
ขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติงานเร่ือง วัตถุประสงคคุณภาพ และการวิเคราะหปรับปรุง (P-GN-03)
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6.0 เอกสารแนบ ( ATTACHMENT )
6.1 ใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  ( F-MK - 06  )
6.2 ใบสรุปความพึงพอใจของลูกคา  ( F-MK-07 )

7.0 เอกสารแนบ และแผนภาพข้ันตอนการดําเนินงาน (ATTACHMENT AND FLOW CHART)
7.1 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา

02การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา

P-MK-02
01-Aug-05

5.1.1

เอกสารที่เกี่ยวของ

หัวหนาแผนก MK F-MK-06

หัวขอ ผูรับผิดชอบ รายละเอียด

F-MK-06

5.1.5

หัวหนาแผนก MK

หัวหนาแผนก MK

5.1.3

5.1.4

หัวหนาแผนก MK

หัวหนาแผนก MK

P-GN-03

F-MK-06

F-MK-07 , P-GN-03

5.1.2

ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure)

กําหนดวิธีการ

สํารวจความพึงพอใจ

สงใบประเมินใหลูกคา

ติดตามผลการประเมิน

สรุปวิเคราะหผลการประเมิน

ทบทวนโดยฝายบริหาร
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7.2 การรับขอรองเรียนจากลูกคา

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

การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 02

หัวขอ ผูรับผิดชอบ รายละเอียด เอกสารที่เกี่ยวของ

5.2.1 หัวหนาแผนก MK F-GN-15

5.2.2 หัวหนาแผนก MK F-GN-15

5.2.5 หัวหนาแผนก MK P-GN-03

5.2.3 หนวยงานที่รับผิดชอบ P-GN-05

5.2.4 หัวหนาแผนก MK F-GN-15 , P-GN-05

รับขอรองเรียนจากลูกคา

แยกประเภทขอรองเรียน

คนหาสาเหตุ และ

แนวทางการแกไข

ติดตามสรุปผลการ

แกไขและปองกัน

ทบทวนโดยฝายบริหาร



ช่ือลูกคา วันที่ เดือน พ.ศ.

บริษัท

สถานที่ต้ัง

ตัวอยางช้ินสวนรถยนต ฝายการตลาด

ช้ินสวนรถยนต ฝายบริการลูกคา

แมพิมพช้ินสวนรถยนต ฝายวิศวกรรม

ตัวอยางช้ินสวนเคร่ืองใชไฟฟา ฝายผลิต

ช้ินสวนเคร่ืองใชไฟฟา ฝายประกันคุณภาพ

แมพิมพช้ินสวนเคร่ืองใชไฟฟา ฝายจัดซ้ือ

โปรดทําเครื่องหมาย    ในชองวางใตตัวเลขทางขวามือ  ของแตละขอเพียงชองเดียวที่ตรงระดับความพึงพอใจของบริษัททาน  พรอมกับแสดง

ความคิดเห็นตอการบริการของ  Y.R. HUMAN MACHINERY CO.,LTD  ในดานตาง ๆ  ไดในชองที่กําหนด

คุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑ

อุปกรณและวัตถุดิบที่ใชในการผลิต

ขั้นตอนในการผลิต

กระบวนการ  การผลิต  และเทคโนโลยี

การออกแบบแมพิมพ

การใชงานของผลิตภัณฑ

เคร่ืองจักรที่ใชในการผลิต

ความเหมาะสมดานราคา

การตรงตอเวลา

การบรรจุหีบหอ

ความรวดเร็วในการจัดสง

ความปลอดภัยในการจัดสง

ความสะอาดของบรรจุภัณฑ
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2.) ดานการสงมอบ

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

นอยที่สุดนอย

4

2

3

4

หนวยงานภายในบริษัทท่ีทานไดติดตอดวย

ลําดับ โปรดทําเครื่องหมาย รายละเอียด

1

3

4

5

6

1.) ดานผลิตภัณฑ

1.1

ปานกลางมากมากที่สุดลําดับ รายละเอียด

5

ลําดับ

1

2

ประเภทของผลิตภัณฑท่ีส่ังซื้อ

รายละเอียด โปรดทําเครื่องหมาย 

แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา



ทําเลท่ีต้ัง

ความสะอาดเรียบรอย

สิ่งอํานวยความสะดวก

หองประชุม

ความปลอดภัย

ความรวดเร็วในดานการประสานงาน

การติดตอสื่อสารกับทางบริษัท ฯ

ระบบเอกสารที่เก่ียวของ

แนวทางและวิธีการ  การแกปญหาที่เกิดขึ้น

ความสุภาพของพนักงาน/เจาหนาที่

ดานผลิตภัณฑ

ดานการสงมอบ

ดานสถานที่  ที่ประกอบการ

ดานพนักงาน  และ  การใหบริการ

ดานราคา

ดานการพัฒนาทางการติดตอสื่อสาร

ดานภาษา

สิ่งที่ตองการใหปรับปรุง / เพิ่มเติม ดานผลิตภัณฑ ดานการสงมอบ ดานพนักงาน และ การบริการ

ดานการเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมกลุมผูผลิตช้ินสวน อ่ืน ๆ ระบุ

ลงช่ือผูประเมิน : ตําแหนง : วันที่ / /

สําหรับแผนกการตลาดขององคกร

คะแนนรวม :

เกรดที่ได :
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5.4

5.5

5.6

5.7

5.) ดานการเปรียบเทียบกับคูแขงในอุตสาหกรรมกลุมผูผลิตช้ินสวน

5.1

5.2

5.3

4.2

4.3

4.4

4.5

3.4

3.5

4.) ดานพนักงาน และ การบริการ

4.1

3.) ดานสถานท่ีประกอบการ

3.1

3.2

3.3

นอย นอยที่สุด

5 4 3 2 1

สรุปผลการประเมิน

หัวหนาแผนกการตลาด

ลําดับ

ระดับความพึงพอใจ

รายละเอียด มากที่สุด มาก ปานกลาง

แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา

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

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

หลักเกณฑการใหคะแนนและการตัดสินใจ

5 คะแนน = มากที่สุด 2 คะแนน = นอย

4 คะแนน = มาก 1 คะแนน = นอยที่สุด

3 คะแนน = ปานกลาง

หลักเกณฑการตัดสินใจประเมินผล
เกรด A คะแนนรวม  120 -150  คะแนน    หมายถึง  ดีมาก

เกรด B คะแนนรวม  90 -119  คะแนน    หมายถึง  ดี ผูสรุปผล ผูอนุมัติ

เกรด C คะแนนรวม  60 -89  คะแนน    หมายถึง  ควรปรับปรุง

เกรด D คะแนนรวม ต่ํากวา 59  คะแนน    หมายถึง  ควรปรับปรุงอยางเรงดวน

วันที่ : _____/______/_____

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

วันที่ : ____/______/____

NO. ชื่อลูกคา ยอดขายสินคา
ดานผลิตภัณฑ ดานการสงมอบ ดานสถานที่ประกอบการ

รวม ผลประเมิน
ดานพนักงานและการบริการ ดานเปรียบเทียบกับคูแขง

ใบสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคา

รายละเอียดเพิ่มเติม ( ถามี ) :

หมายเหตุ

กราฟแสดงคะแนน

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

กราฟแสดงยอดขายสินคา

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1
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