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1. วัตถุประสงค์
- เพื่อใช้เป็นคู่มือในการปฏิบัติงานการรับ Order ของลูกค้า และประสานงานกับ หน่วยงานภายในบริษัทฯ เพื่อแจ้งผลของการทบทวนให้ลูกค้า 
- เป็นคู่มือในการปฏิบัติงานการจัดทำ Shipment Plan สำหรับการส่งมอบให้ลูกค้า
- เพื่อเป็นคู่มือในการเฝ้าติดตามความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อนำข้อมูลที่ได้มาใช้สำหรับในการปรับปรุงเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า สามารถขยายการรับคำสั่งซื้อให้เพิ่มมากยิ่งขึ้น
2. ขอบเขต
ขอบเขตของเอกสารฉบับนี้คือ การรับ Order จากลูกค้า จัดทำ Production Plan ประสานงานด้านการทบทวนความสามารถก่อนแจ้งผลการรับ Order ให้ลูกค้าทราบ รับใบสั่งซื้อจากลูกค้า จัดทำ ตารางการส่งมอบให้ลูกค้า ประสานงานกับลูกค้าเกี่ยวกับ การส่งมอบให้ลูกค้า

    เนื้อหาของเอกสารคู่มือฉบับนี้ระบุถึงวิธีการติดตามความพึงพอใจของลูกค้า ความถี่ในการสรุปรวบรวมผล ดำเนินการสำรวจ รวบรวมวิเคราะห์ วางแผนและติดตามผลการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 
3. นิยาม
PC ย่อมาจาก Production Control หมายถึง หน่วยงานควบคุมการผลิต ซึ่งรับผิดชอบในการทบทวนความสามารถ การวางแผนการผลิต เฝ้าติดตามผลการผลิต ประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ 
4. เอกสารอ้างอิง

QP-MR-03 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานการแก้ไขและการป้องกันปัญหา

QP-CD-01
ขั้นตอนการปฏิบัติงานการทบทวนความสามารถและการวางแผนการผลิต
5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
5.1    
การรับคำสั่งซื้อที่เป็นรุ่นใหม่ซึ่งทางบริษัทฯ ไม่เคยผลิต
Sales Manager รับความต้องการของลูกค้าที่เป็นลูกค้าใหม่ หรือ สินค้าใหม่ ซึ่งจะมีตัวอย่าง หรือ Drawing จากลูกค้า จากนั้นส่งข้อมูลการทำชิ้นงานตัวอย่างให้ Production Manager เพื่อทบทวนว่าสามารถผลิตได้หรือไม่ ถ้าสามารถผลิตได้จะดำเนินการเสนอราคา 
Sales Manager จัดทำใบเสนอราคา (FM-SA-01) รวมทั้งเงื่อนไขของการจ่ายค่าแม่พิมพ์ ส่งให้ลูกค้า จากนั้นเฝ้าติดตามคำสั่งซื้อจากลูกค้า 

5.2
การรับ Order จากลูกค้าทั้ง คำสั่งซื้อรุ่นใหม่และเก่า  

5.2.1
Sales รับใบPO. จากลูกค้า เช็คข้อมูลที่อยู่ในใบ PO วันที่ต้องการให้ส่งมอบ จำนวน ชนิดสินค้า หมายเลข PO ถ้าข้อมูลไม่ชัดเจนครบถ้วนถูกต้อง ขอข้อมูลเพิ่มจากลูกค้า และตรวจสอบว่าเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย กฎระเบียบ หรือข้อกำหนดอื่นๆ หรือไม่ เช่น RoHS, MSDS

การรับ Order ทางโทรศัพท์ หรือวาจา Sales จะให้ทางลูกค้าแจ้งยืนยันด้วยเอกสารทุกครั้ง ในกรณีที่ลูกค้ายังไม่ยืนยันเป็นเอกสาร จะบันทึกไว้ในเอกสารอื่นๆ ของลูกค้าและให้ Sale เช็ค รายละเอียดกับลูกค้าเกี่ยวกับข้อกำหนดทางด้านเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมที่บริษัทจะต้องปฏิบัติตาม
5.2.2 ในกรณีที่ลูกค้าเปิดคำสั่งซื้อมาเป็นรุ่นใหม่ และลูกค้าไม่มีแม่พิมพ์ Sales จะประสานงานกับ Die Department Manager เพื่อจัดทำแม่พิมพ์และงานตัวอย่าง
5.2.3 Sales รับงานตัวอย่างจาก  QA Dept. เพื่อส่งงานตัวอย่างให้ลูกค้าอนุมัติผล ถ้าลูกค้าอนุมัติ แจ้งให้ Production Manager, Control Department Manager, Die Department Manager, QA Department ที่เกี่ยวข้องทราบ เพื่อเตรียมสำหรับการเริ่มผลิต
5.2.4 Sales ส่งใบสั่งซื้อของลูกค้า ให้ Control Business / PC เพื่อเป็นข้อมูลในการวางแผนการผลิต
5.3
ขั้นตอนการทบทวนความสามารถ
 Sales ส่งใบสั่งซื้อของลุกค้าให้ Control Business / PC เพื่อทบทวนความสามารถในการผลิต จากลูกค้า ส่วนในกรณีที่เป็นรุ่นใหม่หลังจากที่ลูกค้าอนุมัติ งานตัวอย่าง จะทบทวนคำสั่งซื้อ ที่ลูกค้าต้องการอีกครั้งก่อนที่เริ่มผลิตตามจำนวนที่ลูกค้าต้องการ
Sales รับผลการทบทวนจาก Control Business / PC แจ้งให้ลูกค้าทราบ ทาง e-mail หรือ Fax หรือโทรศัพท์ และถ้าลูกค้าเห็นด้วย ก็แจ้งให้ Control Business / PC ทราบเพื่อยืนยันการรับคำสั่งซื้อจากลูกค้าในกรณีที่ลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงคำสั่งซื้อ Sales จะส่งให้ Control Business / PC เพื่อทบทวนความสามารถใหม่ จากนั้น Sales แจ้งผลการทบทวนใหม่ให้ลูกค้าโดย e-mail หรือ Fax หรือโทรศัพท์ 
ในกรณีที่บริษัทฯ มีปัญหาไม่สามารถส่งมอบสินค้าได้ตามที่รับปากหรือตกลงกับลูกค้า Salesรับแจ้งจาก Control Business/PC จากนั้น Sales ประสานงานกับลูกค้า และแจ้งผลการสรุปกับลูกค้าใหม่ให้ Control Business/PC ทราบ 
5.4
Sales รับแจ้งจากลูกค้า เกี่ยวกับปัญหาของสินค้า เช่น ปัญหาจากการ ขนส่ง การบรรจุไม่ถูกต้องหรือเสียหาย จำนวนไม่ครบ ด้านคุณภาพของสินค้า 


Sales ประสานงานกับ QA Division ในกรณีที่ต้องให้ วิเคราะห์ ปัญหาและสาเหตุ Sales แจ้งผลให้ลูกค้าทราบ ในกรณีที่เป็นการ Claim ด้านทดแทนเป็นเงิน ประสานงานกับบัญชี ถ้าเป็นการทดแทนสินค้าใหม่ ประสานงานกับ Control Business / PC   
การเฝ้าติดตามความพึงพอใจของลูกค้า

5.5
Sales รับผิดชอบในการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้า   จากข้อมูลการประเมินของลูกค้า ด้านประสิทธิผลของการส่งมอบและคุณภาพ ในกรณีที่ผลการสำรวจออกมาว่า ลูกค้าไม่พึงพอใจ แผนกต่างๆ ที่เกี่ยวข้องต้องจัดเตรียมข้อมูลดังนี้

-  Production เตรียมข้อมูลด้านการผลิต
-  Production Control เตรียมข้อมูลการส่งมอบ
-  QA เตรียมข้อมูลคุณภาพการส่งมอบ ได้แก่ เปอร์เซ็นต์การ Reject, Claim, ข้อร้องเรียน



Sales นำเข้าที่ประชุมเพื่อกำหนดวิธีการแก้ไขหรือปรับปรุงการทำงาน เพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจและติดตามผลทุกเดือน
5.6
Sales สำรวจความพึงพอใจของลูกค้าอย่างน้อย ปีละ 1 ครั้ง โดยใช้แบบสอบถามจากลูกค้า (FM- SA-03) ทุกรายและต้องได้ข้อมูลกลับมาไม่น้อยกว่า 50 % ของจำนวนลูกค้า หรือในกรณีที่มีการไปเยี่ยมลูกค้าจะเก็บข้อมูลที่ได้รับจากลูกค้า

5.7 
Sales นำข้อมูลจากแบบสอบถาม มาวิเคราะห์ เพื่อสรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าประจำปีและนำเสนอที่ประชุมฝ่ายบริหารเพื่อกำหนดแนวทางดำเนินการแก้ไขหรือการป้องกันปัญหา
5.8
Sales รับผิดชอบในการติดตามการดำเนินการตามมติที่ประชุมฝ่ายบริหาร และจัดทำรายงานความก้าวหน้าของการปรับปรุงแนวทางในการทำให้ลูกค้าเพิ่มหรือมีความพึงพอใจ และแจ้งให้ผู้บริหารและฝ่ายที่เกี่ยวข้องทราบ
5.9 Sales นำผลของการส่งมอบตรงเวลาในแต่ละเดือนและผลการเฝ้าติดตามความพึงพอใจของลูกค้ามารวบรวมเพื่อเปรียบเทียบกับเป้าหมายที่กำหนดและนำเข้าสู่ขั้นตอนการวิเคราะห์ประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน ถ้าพบว่ามีปัญหา ให้ดำเนินการเข้าสู่ขั้นตอนของการแก้ไขปัญหา หรือป้องกันปัญหาเมื่อเห็นว่ามีโอกาสจะเกิดปัญหาขึ้น 
เมื่อครบรอบการประชุมทบทวนของฝ่ายบริหาร ให้ดำเนินการสรุปผลการทำงานที่ผ่านมานำเข้าสู่การประชุมทบทวนของฝ่ายบริหาร
6.บันทึก
	รหัสเอกสาร
	ชื่อเอกสาร
	อายุการจัดเก็บ
	ผู้จัดเก็บ
	ผู้อนุมัติทำลาย
	วิธีการทำลาย

	FM-SA-01
	ใบเสนอราคา
	1 ปี
	SA Division
	Mgr.
	ย่อย

	FM-SA-03
	แบบสอบถามจากลูกค้า
	2 ปี
	SA Division
	Mgr.
	ย่อย

	FM-MR-10
	รายงานสรุปผลการทำงานของแต่ละเดือน
	2 ปี
	SA Division
	Mgr.
	ย่อย


