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1. วตัถปุระสงค ์:  

Purpose 
1.1 ผูส้ง่มอบ   ระบุ  ขอ้มลูของลกูคา้ภายใน, ระบผุลงานทีVสง่มอบใหก้บัลกูคา้ภายใน และเป้าประสงค์

ของผลงานแตล่ะรายงานทีVลกูคา้ภายในคาดหวัง ไดอ้ย่างครบถว้น 
1.2 ผูส้ง่มอบ  ตระหนักถงึความสําคัญของคณุภาพงานทีVสง่มอบใหก้บัลกูคา้ภายใน   
1.3 คณุภาพของงานทีVสง่มอบใหก้บัลูกคา้ภายใน   ไดรั้บการตดิตามตรวจวัด และประเมนิผลอยา่ง

ตอ่เนืVอง 
1.4 ผูบ้รหิารระดับสงู มขีอ้มลูทีVเทีVยงตรงสําหรับพจิารณาปรับปรุง กระบวนการทํางาน 

 
 

2. ขอบเขต : ครอบคลมุการ สง่มอบผลงานของผูส้ง่มอบ ตอ่ ลกูคา้ภายใน    ภายในสํานักงานใหญ่ของ
บรษัิทยเูซ็น โลจสิตกิส ์(ประเทศไทย) จํากดั ดังนีe 
2.1 การสง่มอบผลงานของ กลุ่มทรัพยากรบคุคล ทมี Recruitment, Training and development, 

Strategic HR, HRIS, Welfare & Benefits และ Payroll operation ตอ่ กลุม่ และหรอืทมีงาน
ตา่งๆ ในสํานักงานใหญ่ 

2.2 การสง่มอบผลงานของกลุม่ธรุการ (GAG) ทมีธรุการทัVวไป (General affairs) ตอ่ กลุ่ม และหรอื
ทมีงานตา่งๆ ในสํานักงานใหญ ่

2.3 การสง่มอบผลงานของกลุม่ DMO ทมี Recruitment ตอ่ กลุม่ และหรอืทมีงานตา่งๆ ในสาํนักงาน
ใหญ ่ 

2.4 การสง่มอบผลงานของกลุม่วางแผนองคก์ร (Corporate Planning Group) ทมี Law, Insurance, 
planning  and purchasing และทมี Internal control & Compliance ต่อ กลุ่ม และหรอืทมีงาน
ตา่งๆ ในสํานักงานใหญ่  

2.5 การสง่มอบผลงานของกลุม่ไอท ีทมี Operation support, Development, Administration และ 
System analysis  ต่อ กลุม่ และหรอืทมีงานตา่งๆ ในสาํนักงานใหญ ่ 

2.6 การสง่มอบผลงานของกลุม่ Accounting & Finance ทมี Accounting & Management 
information, Cost & Expense, Tax & Group accounting, Account receivable & Collection, 
Oversea settlement และ Bank deposit & Payment ต่อ กลุม่ และหรอืทมีงานตา่งๆ ใน
สํานักงานใหญ่ 

2.7 การสง่มอบผลงานของกลุม่ บรหิารงานระบบมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภัย  ทมีมาตรฐาน
คณุภาพ, ทมีมาตรฐานความปลอดภัยและสิVงแวดลอ้ม  และ ทมีไคเซ็น ตอ่ กลุม่ และหรอืทมีงาน
ตา่งๆ ในสํานักงานใหญ่ 

2.8 การสง่มอบผลงานของกลุม่การตลาด และการจัดการโลจสิตกิส ์ครบวงจร  ทมี Contract Logistics
ตอ่ กลุ่ม และหรอืทมีงานตา่งๆ ในสาํนักงานใหญ ่

 
3. คาํจาํกดัความ / อกัษรยอ่  

Definition / Abbreviation 
3.1 ลกูคา้ภายใน (Internal customer)  หมายถงึ ผูจั้ดการใหญ่  หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย  ของกลุม่ 

หรอืทมี  ทีVรับ ผลผลติจากผูส้ง่มอบ   ทีVอยูใ่นกลุม่งานเดยีวกนั หรอืคนละกลุม่งาน 
3.2 ผูส้ง่มอบ (Supplier) หมายถงึ ผูจั้ดการใหญ่ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย  ของกลุ่ม หรอืทมี ทีVสง่มอบ 

ผลงาน ของทมีในรูปแบบต่างๆ เชน่ ขอ้มลู, เอกสาร, สนิคา้, บรกิาร, ความรู,้ ผูส้มัครงาน  ฯลฯ   
ใหก้บั ทมีงานอืVนทีVอยูใ่นกลุ่มงานเดยีวกนั หรอืคนละกลุม่งาน 

3.3 ผลผลติ หมายถงึ ผลงานของผูส้ง่มอบ   หรอืผลลัพธจ์ากการทีVผูส้ง่มอบ นํา ทรัพยากรของบรษัิท  
เขา้สู ่กระบวนการทํางาน ของผูส้ง่มอบ 

3.4 เป้าประสงค ์หมายถงึ  ผลลัพธ ์ทีVทมีงานอืVนทีVอยูใ่นกลุม่งานเดยีวกนั หรอืคนละกลุ่มงาน (ลูกคา้
ภายใน) คาดหวังจากผลผลติทีVไดรั้บจากผูส้ง่มอบ (1 ผลผลติ อาจกําหนดไดม้ากกว่า 1 
เป้าประสงค)์   
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4. ขอ้ปฏบิตั ิ  

Procedure 
4.1 การวางแผนสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 

4.1.1 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย  จัดทํารายละเอยีดเกีVยวกบั การสํารวจ
ความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน   เสนอตอ่ ผูจั้ดการใหญ่กลุม่บรหิารงานระบบมาตรฐาน
คุณภาพ และความปลอดภยั  พจิารณาภายในเดอืน มถุินายน, กนัยายน, ธันวาคม และ 
มนีาคม ของทกุปี   โดยมรีายละเอยีดดังตอ่ไปนีe 
4.1.1.1 หลักการและเหตผุลในการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 
4.1.1.2 แผนการจัดทํา ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน  
4.1.1.3 แผนการทดสอบ ความพรอ้มของเครืVองมอืทีVใชใ้นการ สํารวจความพงึพอใจของ

ลกูคา้ภายใน 
4.1.1.4 แผนการ สํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน  

 
4.1.2 ผูจ้ัดการใหญ ่ กลุม่บรหิารงานระบบมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภัย หรอืผูท้ีVไดรั้บ

มอบหมาย  ทบทวน และปรับปรุง แผนงานทีVเกีVยวขอ้ง ตลอดจนสืVอสารกับ  ผูจ้ัดการใหญ่ขึeน
ไปของกลุ่มงานตา่งๆ  ในเดอืนมถุินายน, กนัยายน, ธันวาคม และ มนีาคม ของทกุปี    

 
4.2 การจดัทํา และทบทวน  ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน   

4.2.1 ผูส้ง่มอบ  ดําเนนิการดังต่อไปนีe 
4.2.1.1 ระบุ ขอ้มลูของ ลกูคา้ภายใน ทีVตดิตอ่งานในรอบ 12 เดอืนทีVผา่นมา    ลงใน 

ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน  ประกอบดว้ย  ชืVอกลุม่, 
ทมีงาน และ ชืVอ-นามสกลุ และอเีมลข์องผูจั้ดการทมีทีVตดิตอ่งาน หรอืผูช้ว่ย
ผูจ้ัดการทมี หรอื รองผูจั้ดการทมี หรอื ผูจั้ดการทมีอาวโุส หรอืผูช้ว่ยผูจั้ดการใหญ่ 
อยา่งใดอยา่งหนึVง 

4.2.1.2 ระบุ ขอ้มูลของผูส้ง่มอบ ลงใน ทะเบยีนขอ้มลูการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้
ภายใน ประกอบดว้ย   
1) ผลงาน  ทีVสง่มอบใหก้บัลูกคา้ภายใน   รวมถงึ เป้าประสงคท์ีVลกูคา้ภายใน

คาดหวงัจากผลงาน  ทั eงนีe ส ิVงทีVลกูคา้ภายในคาดหวัง จะตอ้งอยูใ่นขอบเขตทีVผู ้
สง่มอบควบคมุได ้ หรอือยูบ่นพืeนฐานของหนา้ทีVความรับผดิชอบของผูส้ง่มอบทีV
กําหนดไวใ้น  ใบบรรยายลักษณะงาน  หรอื ระเบยีบปฏบัิตทิีVเกีVยวขอ้ง  

2) ระบชุืVอ-นามสกลุ และอเีมลข์องผูจั้ดการทมี หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย 
4.2.1.3 สง่  ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน ใหก้บั ผูจั้ดการใหญ ่

กลุม่บรหิารงานระบบมาตรฐานคุณภาพ และความปลอดภยั   และผูจั้ดการทมี
มาตรฐานคุณภาพ  ตามระยะเวลาทีVกําหนดไวใ้นแผนการดําเนนิงาน 

 
4.2.2 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ  หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย ดําเนนิการดังต่อไปนีe 

4.2.2.1 รวบรวม  ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน จากผูส้ง่มอบ 
4.2.2.2 ทบทวน ขอ้มลูใน ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน  และ

ดําเนนิการดังตอ่ไปนีe 
1) สง่ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปรับปรุง ตอ่ ผูจั้ดการใหญ ่  กลุม่บรหิารงานระบบ

มาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภยั    หากระบ ุ ขอ้มลูของ ลกูคา้ภายใน 
และหรอื ระบุขอ้มูลของผูส้ง่มอบไม่ถกูตอ้งไมค่รบถว้น หรอืไมช่ดัเจน  หรอื 

2) ยนืยันความสมบรูณ์ของขอ้มลูทีVทบทวน  ต่อผูจั้ดการใหญ่ กลุ่มบรหิารงาน
ระบบมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภัย        
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4.2.3 ผูจ้ัดการใหญ ่ กลุม่บรหิารงานระบบมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภัย หรอืผูท้ีVไดรั้บ

มอบหมาย  พจิารณาขอ้เสนอของผูจั้ดการทมีมาตรฐานคณุภาพ   และดําเนนิการดังต่อไปนีe 
4.2.3.1 สง่ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปรับปรุง ตอ่ผูจ้ัดการใหญข่ึeนไปของกลุม่ตา่งๆ หรอืผูท้ีV

ไดรั้บมอบหมาย  เพืVอเสนอให ้ ผูส้ง่มอบ พจิารณาแกไ้ขขอ้มลูในทะเบยีนขอ้มลูการ
สํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน   ตามแผนงานทีVกําหนด  หรอื 

4.2.3.2 ยนืยันความสมบูรณ์ของขอ้มลูทีVทบทวน และ แจง้ให ้ผูส้ง่มอบ    สง่ ทะเบยีนขอ้มลู
การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน    ให ้ลกูคา้ภายใน  ทบทวนรายละเอยีด
ใน ทะเบยีนขอ้มลูการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้   ตามแผนงานทีVกําหนด 

4.2.4 ผูส้ง่มอบ  พจิารณาปรับปรุง ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน   และ
หรอื   สง่  ทะเบยีนขอ้มูลการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน  ใหกั้บ   ลกูคา้ภายใน  
ทบทวนขอ้มลูใน ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน  ตามแผนงานทีV
กําหนด 

4.2.5 ลูกคา้ภายใน    ทบทวนรายละเอยีดใน ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลูกคา้
ภายใน  และดําเนนิการดังตอ่ไปนีe 
4.2.5.1 สง่ขอ้เสนอแนะให ้  ผูส้ง่มอบ  พจิารณาแกไ้ขเพิVมเตมิขอ้มลูใน  ทะเบยีนขอ้มลูการ

สํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน  ตามแผนงานทีVกําหนด  หรอื    
4.2.5.2 ยนืยันความสมบูรณ์ของขอ้มลูทีVทบทวน ตอ่ ผูส้ง่มอบ ตามแผนงานทีVกําหนด           

4.2.6 ผูส้ง่มอบ พจิารณาขอ้เสนอแนะของ ลกูคา้ภายใน  และ พจิารณาแกไ้ขเพิVมเตมิ ทะเบยีน
ขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน    รวมทั eง สง่   ทะเบยีนขอ้มูลการสํารวจ
ความพงึพอใจของลกูคา้ภายในทีVแกไ้ขเพิVมเตมิแลว้   ใหก้บั ผูจั้ดการใหญ่ขึeนไปของกลุม่
บรหิารงานระบบมาตรฐานคุณภาพ และความปลอดภัย และ ผูจั้ดการทมีมาตรฐานคณุภาพ 
ตามแผนงานทีVกําหนด 

4.2.7 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย   ดําเนนิการดังตอ่ไปนีe 
4.2.7.1 ตดิตามรวบรวม ทะเบยีนขอ้มลูการสาํรวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน จาก ผูส้ง่

มอบ ตามแผนงานทีVกําหนด และ ลงวันทีVรับเอกสารลงใน   แบบบนัทกึสถานะของ
การรับ ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 

4.2.7.2 นํา ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน ของผูส้ง่มอบทกุทมีมา
รวมเป็นไฟลเ์ดยีวกนั    และสง่ใหก้ับ กลุม่ไอท ีใชเ้ป็นขอ้มลูในการเตรยีมโปรแกรม
การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 

 
4.3 การทดสอบโปรแกรมที%ใชใ้นการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 

4.3.1 กลุม่ไอท ี  รับ ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน ของผูส้ง่มอบทกุทมี
จากผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย  ทบทวนความครบถว้น และนํา
ขอ้มลู ไปจัดเตรยีมโปรแกรมทีVใชใ้นการสํารวจความพงึพอใจของลูกคา้ภายใน 

4.3.2 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย   จัดใหม้กีารทดสอบโปรแกรมทีVใช ้
งาน  โดยสง่กําหนดการทดสอบ, แบบสํารวจ,  คูม่อืการตอบแบบสาํรวจ, user name  และ 
password  ทีVใชใ้นการทดสอบระบบ  ใหกั้บ ลกูคา้ภายใน ทีVมรีายชืVอทีVระบไุวใ้น ทะเบยีน
ขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน    

4.3.3 ลูกคา้ภายใน ทีVมรีายชืVอทีVระบไุวใ้น ทะเบยีนขอ้มูลการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน
ศกึษาแบบรายละเอยีดในแบบสอบถาม และ ใช ้ user name - password ทีVไดรั้บจาก 
ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย   Log in เขา้สูโ่ปรแกรมการตอบแบบ
สํารวจ   และ  ทดลองตอบแบบสํารวจ   ตามเวลา และวธิทีีVกําหนดไวใ้นคู่มอืการใชโ้ปรแกรม
การตอบแบบสาํรวจ     และแจง้ปัญหา และหรอื แนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงโปรแกรม ผา่น 
ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย 

4.3.4 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย ตดิตาม และรายสถานะของการ
ทดลองตอบแบบสํารวจใหกั้บผูท้ีVเกีVยวขอ้งทราบ      และ ประสานงานกบั ทมีไอท ี  ในการ
แกไ้ขปรับปรงุโปรแกรม ใหพ้รอ้มใชง้านตามเวลาทีVกําหนดไวใ้นแผนการดําเนนิงาน 
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4.4 การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 

4.4.1 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย    จัดใหม้กีารสํารวจความพงึพอใจ
ของลกูคา้ภายใน โดยสง่ กําหนดการ และ คูม่อืการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน   
ใหกั้บ  กลุม่ไอท ี  เพืVอเตรยีมความพรอ้มของเครืVองมอืทีVใชใ้นการสาํรวจความพงึพอใจของ
ลูกคา้ภายใน  รวมทัeง ลกูคา้ภายใน ทีVมรีายชืVอทีVระบไุวใ้น ทะเบยีนขอ้มลูการสาํรวจความพงึ
พอใจของลูกคา้ภายใน    

4.4.2 กลุม่ไอท ีสรา้ง และสง่ user name - password  ใหกั้บ  ลกูคา้ภายใน ทีVมรีายชืVอทีVระบไุวใ้น 
ทะเบยีนขอ้มลูการสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน     

4.4.3 ลูกคา้ภายใน ทีVมรีายชืVอทีVระบไุวใ้น ทะเบยีนขอ้มูลการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน   
ใช ้user name - password ทีVสง่มาจาก กลุม่ไอท ี   Log in เขา้สูโ่ปรแกรม    และ  ตอบ
แบบสํารวจ  ตามเวลา และวธิทีีVกําหนดไวใ้นคูม่อืการใชโ้ปรแกรมการตอบแบบสํารวจ   

4.4.4 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย ตดิตาม และรายงานสถานะของการ
ตอบแบบสํารวจใหก้บัผูท้ีVเกีVยวขอ้งทราบ   อยา่งตอ่เนืVองจนเสร็จการสํารวจ 

 
4.5 การรายงานผลการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน 

4.5.1 ผูจ้ัดการทมีมาตรฐานคณุภาพ หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย    จัดทําสรุปรายงานผลสํารวจความ
พงึพอใจของลกูคา้ภายใน เสนอตอ่ ผูจ้ัดการใหญ่ของกลุม่บรหิารงานระบบมาตรฐานคุณภาพ 
และความปลอดภยั หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมายพจิารณา 

4.5.2 ผูจ้ัดการใหญ ่ กลุม่บรหิารงานระบบมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภัย หรอืผูท้ีVไดรั้บ
มอบหมาย  ทบทวน และปรับปรุงรายงานใหถ้กูตอ้งครบถว้น   ตลอดจน รายงานผลการสํารวจ
ความพงึพอใจของลกูคา้ภายใน ใหกั้บ รองประธาน  และผูจั้ดการใหญ่ขึeนไปของทุกกลุม่งาน
ทราบ 

4.5.3 ผูจ้ัดการใหญ่ขึeนไปของทกุกลุม่งาน หรอืผูท้ีVไดรั้บมอบหมาย  พจิารณาผลการสํารวจความพงึ
พอใจของลูกคา้ภายใน   และมอบหมายให ้  ผูจั้ดการทมีทีVรับผดิชอบ  ออกคํารอ้งขอให ้
ดําเนนิการแกไ้ข  ตามระเบยีบปฏบัิต ิเรืVองการแกไ้ข และการป้องกัน  หาก เป้าประสงคใ์นขอ้
ใด  ไดค้ะแนนฐานนยิมนอ้ยกวา่ 3    
 

5. แบบฟอรม์ และเอกสารที%เกี%ยวขอ้ง 
Relevant forms and document 

ชืVอ 
Name 

แบบฟอรม์ 
Form 

เอกสารอืVนๆ 
Other document 

  √ 
 √  

5.1  √  
5.2   √ 
5.3   √ 
 

6. บนัทกึที%เกี%ยวขอ้ง 
Relevant record 

รายการบันทกึ 
Record 

วธิกีาร/ระยะเวลาการจัดเก็บ 
Method/duration time of keeping 

หน่วยงานทีVรับผดิชอบ 
Responsible function 

 เกบ็ฉบับทีVยกเลกิไวอ้ย่างนอ้ย 1 ฉบับ 
แนบไวก้ับฉบับลา่สดุ  ในแฟ้ม 

กลุม่งานตน้สังกดั 

 เกบ็ฉบับทีVยกเลกิไวอ้ย่างนอ้ย 1 ฉบับ 
แนบไวก้ับฉบับลา่สดุ  ในแฟ้ม 

กลุม่บรหิารงานระบบ
มาตรฐานคณุภาพ 
และความปลอดภัย 
QSG 

6.1  เกบ็รายงานของปีกอ่นหนา้ในแฟ้ม ไว ้
อยา่งนอ้ย 1 ปี  

 

6.2  เกบ็รายงานของปีกอ่นหนา้ในแฟ้ม ไว ้
อยา่งนอ้ย 1 ปี  
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