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มิติบรรษัทภิบาลและเศรษฐกิจ 

หมวด 5 การบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลกูค้า 

ข้อ 18 การศึกษาและประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้า/บริการของบริษัท 

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

  

เอกสำรประกอบ ป ี2568 
แบบประเมินควำมยั่งยืนของบริษัทจดทะเบียน 
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18.1 ก าหนดเป้าหมายเชิงปริมาณของความพึงพอใจของลูกค้า 

เอกสำรอ้ำงอิง :  แบบรายงาน  56-1 One Report 2567 : หน้า 77   
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กำรก ำหนดเป้ำหมำยเชิงปริมำณของควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 

บริษัทสามารถวัดและปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึ้นได้ เป้าหมายเชิงปริมาณที่ชัดเจนจะท าให้บริษัทสามารถ
ติดตามความคืบหน้าและประเมินผลได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตัวอย่างของการก าหนดเป้าหมายเชิงปริมาณใน
กลุ่มธุรกิจก่อสร้างมีดังนี้: 

1. คะแนนควำมพึงพอใจของลูกค้ำ   

• เป้าหมาย: ให้คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า เฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 80 ขึ้นไปในทุกโครงการ 

2. ดัชนีผู้สนับสนุนสุทธิ 

• เป้าหมาย: ให้ดัชนีเฉลี่ยอยู่ที ่ขึ้นไปในทุกโครงการ 

3. อัตรำกำรแก้ไขปัญหำครั้งแรก   

• เป้าหมาย: แก้ไขปัญหาของลูกค้าในครั้งแรกที่ติดต่อได้ในร้อยละ 80 ของกรณีทั้งหมด 

4. อัตรำกำรส่งมอบตรงเวลำ   

• เป้าหมาย: ส่งมอบงานตามก าหนดเวลาในร้อยละ 80 ของโครงการทั้งหมด 

5. อัตรำกำรตอบกลับลูกค้ำ   

• เป้าหมาย: ตอบกลับลูกค้าภายใน 24 ชั่วโมง ในร้อยละ 80 ของการติดต่อทั้งหมด 

6. อัตรำกำรแก้ไขข้อร้องเรียน  

• เป้าหมาย: แก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้าภายใน 7 วันท าการ ในร้อยละ 90 ของกรณีทั้งหมด 

7. กำรวัดประสิทธิภำพในกำรสื่อสำร   

• เป้าหมาย: ให้คะแนนการสื่อสารกับลูกค้า (เช่น ผ่านแบบส ารวจ) เฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 80 ขึ้นไป 

8. กำรส ำรวจควำมพึงพอใจหลังเสร็จสิ้นโครงกำร   

• เป้าหมาย: ให้คะแนนความพึงพอใจหลังเสร็จสิ้นโครงการเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 90 ขึ้นไป 
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18.2 มีผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า 

บริษัทมีการก าหนดแนวทางการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในระเบียบปฏิบัติ เรื่อง การรับข้อร้องเรียน
ลูกค้าและการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า และท างานสรุปผลเป็นรายไตรมาส ตามเอกสารแนบดังนี้ 

เอกสำรแนบ : ระเบียบปฏิบัติ เรื่อง กำรรับข้อร้องเรียนลูกค้ำและกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
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เอกสำรแนบ : สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ไตรมำสที่ 4 ปี 2567 
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เอกสำรแนบ : ตัวอย่ำงเอกสำรกำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
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18.3 น ำข้อมูลที่ได้จำกกำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำมำพัฒนำและปรับปรุงสินค้ำ/บริกำร/
กระบวนกำรด ำเนินธุรกิจของบริษัท 

จากผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในปี 2567 บริษัทได้มีการก าหนดแผนงานพัฒนาเพื่อปรับปรุงการ
ด าเนินงานในด้านคุณภาพ ความปลอดภัยและอาชีอนามัย และสิ่งแวดล้อม ซ่ึงสามารถวางแผนการปรับปรุงได้
ในหลายประเด็น ดังนี้: 

1. ความถูกต้องครบถ้วนของสัญญา 

• การตรวจสอบสัญญาอย่างละเอียด: จัดตั้งทีมงานหรือตัวแทนที่มีความเชี่ยวชาญด้านกฎหมายและสัญญาเพ่ือ
ท าการตรวจสอบสัญญาก่อนส่งมอบให้ลูกค้า 

• การปรับปรุงการสื่อสาร: เพิ่มการประชุมและการสื่อสารระหว่างทีมงานที่เก่ียวข้องเพ่ือให้แน่ใจว่าทุกฝ่าย
เข้าใจรายละเอียดของสัญญาอย่างถูกต้อง 

• การใช้เทคโนโลยี: น าซอฟต์แวร์การจัดการสัญญามาใช้เพ่ือตรวจสอบและติดตามความคืบหน้าของสัญญาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. ทันเวลาตามสัญญา 

• การวางแผนโครงการที่มีประสิทธิภาพ: ใช้ซอฟต์แวร์การจัดการโครงการ (PROJECT MANAGEMENT 
SOFTWARE) เพ่ือช่วยในการวางแผน ก าหนดเวลา และติดตามความคืบหน้าของโครงการ 

• การประเมินความเสี่ยง: จัดท าการประเมินความเสี่ยงและมีแผนส ารอง (CONTINGENCY PLAN) ในกรณีท่ี
เกิดปัญหาหรือความล่าช้า 

• การตรวจสอบประสิทธิภาพของทีมงาน: มีการประเมินประสิทธิภาพของทีมงานและผู้รับเหมาช่วงอย่าง
สม ่าเสมอ 

3. ความพึงพอใจในรูปแบบที่ก่อสร้าง 

• การออกแบบที่เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง: จัดท าการส ารวจและประชุมกับลูกค้าเพ่ือท าความเข้าใจความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

• การแสดงตัวอย่าง: สร้างตัวอย่างหรือโมเดล 3D ของโครงการให้ลูกค้าดูและให้ข้อเสนอแนะก่อนเริ่มงาน 
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• การเปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วม: เปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการตรวจสอบและให้ความคิดเห็นใน
ระหว่างกระบวนการก่อสร้าง 

4. ความปราณีตของช่าง 

• การฝึกอบรมช่าง: จัดอบรมและพัฒนาทักษะให้กับช่างอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือให้มั่นใจว่าช่างมีความรู้และทักษะ
ที่ทันสมัย 

• การตรวจสอบคุณภาพงาน: มีการตรวจสอบคุณภาพงานที่เข้มงวดและเป็นระบบในทุกขั้นตอนของการ
ก่อสร้าง 

• การสร้างระบบการประเมินผล: ตั้งระบบการประเมินผลช่างอย่างต่อเนื่องและให้รางวัลส าหรับช่างที่ท างาน
ได้ดี 

5. คุณภาพโดยรวมของงาน 

• การควบคุมคุณภาพ (QUALITY CONTROL): จัดตั้งทีมควบคุมคุณภาพท่ีท างานอย่างใกล้ชิดกับทีมก่อสร้าง
เพ่ือตรวจสอบคุณภาพของงานในทุกขั้นตอน 

• การใช้วัสดุที่มีคุณภาพ: เลือกใช้วัสดุที่มีคุณภาพและได้มาตรฐาน รวมถึงการตรวจสอบวัสดุก่อนการใช้งาน 

• การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า: หลังจากโครงการเสร็จสิ้น มีการส ารวจความคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือน าไป
ปรับปรุงในโครงการต่อไป 

6. ความปลอดภัยและอาชีวอนามัย 

• สร้างความตระหนัก: ก าหนดตัวชี้วัดด้านความปลอดภัยให้เป็น KPI ของหัวหน้างานวิศวะ เพ่ือให้มีการเน้นย ้า
ด้านความปลอดภัยในทุกขั้นตอน 

• การยกระดับความส าคัญด้านความปลอดภัย: พัฒนาและปรับเปลี่ยนแผนการดูและด าเนินงานด้านความ
ปลอดภัยให้เป็นมาตรฐานระดับสากลด้วยการด าเนินงานตามแนวทางของ ISO 45001 

7. สิ่งแวดล้อม 

• สร้างความตระหนัก: ก าหนดและสื่อสารแนบทางการด าเนินงานที่ลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ลดการใช้
ทรัพยากรตามมาตรฐาน ISO 14001 ที่ก าหนดโดยบริษัท 
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นอกจากนี้ยังได้ก าหนดเป้าหมายการยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าเป็น KPI ปี 2568 การท างานของฝ่ายงานวิศวกรรม  

 


