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ผูแ้ทนลกูคา้ Customer representative : ISO/TS16949  

ทําไมตอ้งม ีผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) 

หากเทยีบกบั มาตรฐาน ISO 9001 ขอ้กําหนดเรือ่งนี่เ้ป็นสิง่ที ่ISO/TS16949 เพิม่ขอ้กําหนดนีเ้ขา้
มา  ถามวา่ทําไม ก็อาจเนือ่งจากอตุสาหกรรมการผลติชิน้สว่นทีเ่ป็น OEM นัน้ไมต่อ้งการทีจ่ะตอ้งตดิตอ่ 
ประสานงานกบัหลายๆหน่วยงานในองคก์รทา่น ซึง่หากทา่นเป็นลกูคา้ทา่นคงเซง้สดุๆ เมือ่มปัีญหาไมรู่ ้
จะตดิตอ่ใคร ถามใครก็ไมม่ใีครทีส่ามารถตอบคําถามหรอืบอกไดว้า่มอีะไรเกดิขึน้ ไมม่ใีครมอํีานาจพอใน
การกระทําตามคํารอ้งขอ ตามทีต่อ้งการ  ปัญหาหลายเรือ่งก็เกีย่วพันกบัหลายๆหน่วยงานในองคก์รทา่น 

ดังนัน้ ตัวแทนลกูคา้ (Customer Representative) น่าจะมหีนา้ที ่ดังนี ้

เขา้ใจความตอ้งการลกูคา้ไมว่า่ระบหุรอืไมไ่ดร้ะบไุวก้็ตาม (stated & implied),สามารถตคีวาม
ขอ้กําหนดทางเทคนคิของลกูคา้ได ้technical queries และเป็นชอ่งทางในการตดิตอ่ประสานงาน
ระหวา่งองคก์รคณุกบัลกูคา้ในเรือ่งขอ้กําหนดลกูคา้รวมถงึทําใหม้ั่นใจวา่ขอ้กําหนดลกูคา้ไดรั้บ
ภาคปฏบิตั ิ

เรือ่งปวดหัว เมือ่ทา่นมลีกูคา้หลายราย 

ลกูคา้มักมขีอ้กําหนดทีแ่ตกตา่งกนัไมม่ากก็นอ้ย มากกวา่นัน้ขอ้กําหนดลกูคา้เฉพาะ (Specific 
customer requirement) ก็มักผดิแผกไปในแตล่ะลกูคา้ ซึง่ขอ้กําหนดนัน้อาจมหีรอืไมม่ผีลกระทบตอ่
คณุภาพผลติภัณฑ ์ก็ได ้

ในมมุมองลกูคา้ ปัญหาของเขาคอืตอ้งตดิตอ่กบั ผูผ้ลติผูส้ง่มอบมากมาย  ในองคก์รเขาเองยังมสีว่นงาน 
ฝ่ายงาน สาขาทีห่ลากหลาย เขาจงึตอ้งมรีะบบ ระเบยีบ วธิกีารในการทํางานของเขาทีต่อ้งควบคมุ 
เพือ่ใหส้ามารถควบคมุงานดา้นตา่งๆได ้ไมว่า่ดา้นวศิวกรรม คณุภาพ และการจัดการ  ดังนัน้การปฏบิตั ิ
ตามกฎ กตกิา ในการทํางานรว่มกนักบัผูส้ง่มอบจงึมคีวามจําเป็น เพือ่ใหส้ามารถบรหิารการผลติ 
ผูรั้บเหมาชว่งของเขาไดอ้ยา่งราบรืน่ 

ในมมุมองหากเรา หากเราตอ้งตัดแปลงระบบการจัดการ กระบวนการผลติ ใหเ้ป็นไปตาม ขอ้กําหนด
ลกูคา้เฉพาะ (Specific customer requirement) แตล่ะราย ทา่นอาจมคีวามลําบากในการรักษาสิง่ทีเ่รา
เรยีกวา่ productivity ซึง่เป็นทีม่าของกําไร เงนิเดอืน โบนัสของทกุคนในองคก์ร 

ดังนัน้ หากเราสามารถมอบหมายใหใ้ครบางคน ใครบางคนทีต่อ้งใหค้วามสนใจเป็นพเิศษกบัลกูคา้แตล่ะ
ราย แตล่ะโครงการอยา่งเฉพาะเจาะจง ผูท้ีรู่ว้า่ลกูคา้ตอ้งการ และ คาดหวังอะไร เป็นคนทีรู่ใ้จลกูคา้ เป็น 
ผูท้ีซ่ ึง่สามารถแปลความ ตคีวามขอ้กําหนดลกูคา้ในภาษาทีค่นในองคก์รเขา้ใจ ใครบางคนในองคก์ร ที่
เป็นคนทีรู่ม้าก รูล้กึ รูจ้รงิ วา่ อะไรคอืความจําเป็นของลกูคา้ (Customers need) 

ดว้ยเหตผุลนี ้เขาจะสามารถทีจ่ะแปลความ ตคีวาม ขอ้กําหนดลกูคา้เฉพาะ (Specific customer 
requirement) ในภาษาทีค่นในองคก์รคณุเขา้ใจ ดัง นัน้แทนทีจ่ะทําการปรับระบบ เอกสาร ทกุอยา่งให ้
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เป็นไปตามลกูคา้ กลับเป็นการแปลความ ดัดแปลง Specific customer requirement ใหเ้หมาะสมกบั 
ระบบ วธิกีาร รวมถงึเอกสารทีม่อียูข่องคณุ 

ขอ้กําหนด ISO/TS 16949 ระบไุวอ้ยา่งไร 

5.5.2.1 ผูแ้ทนลกูคา้ ( Customer representative) 
Top management shall designate personnel with responsibility and authority to ensure that 
customer requirements are addressed. This includes selection of special characteristics 
,setting quality objectives and related training , corrective and preventive actions , product 
design and development 

5.5.2.1 ผูแ้ทนของลกูคา้( Customer representative) 
ผูบ้รหิารระดับสงู ตอ้ง มอบหมาย ใหบ้คุคลพรอ้มความรับผดิชอบและอํานาจ ในการทําใหม้ั่นใจวา่
ขอ้กําหนดของลกูคา้ไดถ้กูอา้งองิอยา่งครบถว้น ซึง่ครอบคลมุถงึ การคัดเลอืกคณุลักษณะพเิศษ , การ
จัดตัง้วัตถปุระสงคข์องคณุภาพ และ การฝึกอบรมทีเ่กีย่วขอ้ง , การปฏบิตัแิกไ้ขและป้องกนั , การ
ออกแบบและการพัฒนาผลติภัณฑ ์

ขอ้สงัเกต ุ

มาตรฐาน ISO/TS 16949 ใชคํ้าวา่ " shall designate " ซึง่ไมเ่หมอืนกบัตําแหน่งตัวแทนฝ่ายบรหิารที่
ใชคํ้าวา่ shall appoint  ในแงก่ารใชภ้าษา คําวา่ appoint มภีาพความเป็นทางการในการมอบหมายงาน 
(แตง่ตัง้) มากกวา่คําวา่ designate แตไ่มว่า่อยา่งไร ผูบ้รหิารระดับสงูตอ้งมสีว่นเกีย่วขอ้งทัง้สอง
ตําแหน่งมาตรฐาน ISO/TS 16949 ใชคํ้าวา่ " to ensure that customer requirements are 
addressed " ซึง่ตา่งจากหนา้ที ่ของ ตัวแทนผูบ้รหิาร ทีใ่ชคํ้าวา่ความตระหนักในเรือ่งขอ้กําหนดลกูคา้ 
อํานาจหนา้ทีข่องตัวแทนลกูคา้จะอยูท่ีทํ่าใหม้ั่นใจวา่ขอ้กําหนดลกูคา้จะไดรั้บการนําไปปฏบิตั ิ(are 
addressed )มาตรฐาน ISO/TS 16949 ใชคํ้าวา่ "This includes selection of special characteristics 
,setting ....." เป็นการยกตัวอยา่ง อธบิายขยายความ หนา้ที ่ความรับผดิชอบ ของตัวแทนลกูคา้ วา่ใน
สว่นของขอ้กําหนดลกูคา้นัน้รวมถงึอะไรบา้ง (เชน่ ลกูคา้ตอ้งการใหม้กีารอบรมอะไร การรอ้งขอใหม้กีาร
เปลีย่นแปลงแกไ้ข ป้องกนัอะไร) ก็เป็นอํานาจ หนา้ทีข่องตัวแทนลกูคา้ (Customer Representative) 
ดว้ย 

ผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) ควรเป็นใครถงึจะเหมาะ 

ผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมายใหเ้ป็น ผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) นีจํ้าเป็นทีต่อ้งมเีวลา ใหเ้วลากบั
ลกูคา้นัน้ๆในการเรยีนรูล้กูคา้ เขา้ใจภาษาและศัพทเ์ทคนคิเฉพาะ เขา้ใจรูค้วามตอ้งการและความ
คาดหวัง  ดังนัน้ผูท้ีล่อยไป ลอยมา หรอืผูท้ีข่ ึน้ชือ่ในการไมรั่บผดิชอบงานในองคก์ร ไมเ่หมาะนักในการ
รับผดิชอบหนา้ทีน่ี ้

คนทีไ่ดรั้บมอบหมายนี ้ไมเ่พยีงแตต่อ้งสามารถทีจ่ะทําการประสานงานกบัลกูคา้ในเรือ่งเทคนคิ แตต่อ้งมี
อํานาจในการสัง่การ ตัดสนิใจ เปลีย่นแปลงแกไ้ข รวมถงึทําใหส้ิง่ตา่งๆถกูตอ้งหรอืทําใหส้ิง่ทีถ่กูตอ้ง
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เกดิขึน้ใหเ้ป็นไปตาม ความตอ้งการลกูคา้ ดังนัน้คนๆนี้ ตอ้งไดรั้บการยอมรับจากลกูคา้ รวมถงึคนใน
องคก์รเองเพือ่ทําการตดิตอ่ประสานงานทมีงาน 

ผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมายใหเ้ป็น ผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) นี ้ตอ้งพดูจาภาษาเดยีวกบัลกูคา้
ในเรือ่งเทคนคิ, ในเรือ่งขอ้กําหนดลกูคา้เฉพาะ (Specific customer requirement),  เรือ่งขอ้กําหนดใน
ใบสัง่ซือ้ PO  ดังนัน้คนๆนี้ตอ้งมคีวามรู ้ความเขา้ในในเรือ่ง กระบวนการจัดการการผลติ การตรวจสอบ 
รวมถงึการออกแบบ หากม ี(ไมจํ่าเป็นตอ้งทําเองแตต่อ้งมคีวามเขา้ใจ) 

การเลอืกผูท้ีม่าดํารงตําแหน่งนีค้วรเลอืกอยา่งระมัดระวัง แตไ่มว่า่อยา่งไรสามารถเลอืกไดต้ามใจ
ปรารถนา อยา่ลมืวา่ผูท้ีดํ่ารงตําแหน่งนีต้อ้งเป็นคนทีค่ณุมั่นใจไดว้า่จะยดึถอืผลประโยชนข์องบรษัิทใน
การประสานงานกบัลกูคา้เชน่กนั ในการตกลงเรือ่งตา่งๆ ตอ้งเป็นคนทีม่เีหตผุลพอในการตัดสนิใจทํา
หรอืไมทํ่าอะไร ทา่นควรมวีธิกีารในการตดิตามสอดสอ่งวา่เขายังมคีวามกระตอืรอืรน้ทีเ่พยีงพอ และไม่
ตัดสนิใจอะไรโดยยดึถอืความคดิเห็นตัวเองเป็นหลัก โดยไมม่ทีีม่าทีไ่ป 

ดังนัน้ ผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมายใหเ้ป็น ผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) นีจํ้าเป็นตอ้งมทีักษะในการ
สือ่สาร ประสานงาน ตอ่รองกบัลกูคา้ โดยเฉพาะในกรณีทีล่กูคา้ตอ้งการบางสิง่ ทีซ่ ึง่ไมเ่คยมลีกูคา้ราย
อืน่รอ้งขอ หรอืขอ้กําหนดนัน้อาจไมเ่หมาะสมทีจ่ะประยกุตใ์ชก้บัธรุกจิคณุ หากขอ้กําหนดลกูคา้นัน้ ด ี
เหมาะสม มปีระโยชนก์บัองคก์ร ทา่นอาจตอ้งปรับกระบวนการของทา่น หากไม ่ทา่นจําเป็นตอ้งหาทาง
ประนปีระนอมหาผลประโยชนร์ว่ม (mutual benefit) 

เรามักมอบหมายใหใ้ครเป็นผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) 

เนือ่งจากขนาดองค ์ประเภทชองผลติภัณฑ ์รปูแบบการผลติ หรอื ลักษณะ Orderทีไ่มเ่หมอืนกนั 
มากกวา่นัน้ISO/TS16949 ก็ไมไ่ดก้ําหนดวา่ตอ้งมกีารกําหนดเป็นตําแหน่งงานเฉพาะในเรือ่งนี ้ไมไ่ด ้
กําหนดวา่ตอ้งเป็นใคร ไมไ่ดก้ําหนดวา่ตอ้งเป็นหนึง่ในคณะผูบ้รหิารเหมอืน ตัวแทนผูบ้รหิาร 
(Management Representative) 

บางองคก์รอาจเป็น พนักงานสว่นการตลาดโดยปกตมิักเป็นวศิวกร หรอื ผูจั้ดการโครงการ) คนทีไ่ดรั้บ
มอบหมายนี ้ตอ้งมคีวามรูใ้นเรือ่งเทคนคิ ในอตุสาหกรรมการผลติชิน้สว่นยานยนต ์พนักงานขาย ตลาด 
มักเป็นผูท้ีม่ปีระสบการณ์ในโรงงาน (ไมว่า่การผลติ ออกแบบ หรอืตรวจสอบ) มากอ่น เสมอ เพือ่ให ้
สามารถตดิตอ่ พดูคยุกบัลกูคา้ไดใ้นภาษาเดยีวกนั ดังนัน้การมอบหมายใหส้ว่นงานตลาด เป็น ผูแ้ทน
ลกูคา้ (Customer representative) ไมใ่ชเ่รือ่งแปลกสําหรับอตุสาหกรรมการผลติชิน้สว่นยานยนต ์

โดยปกตแิลว้ มักมอบหมายให ้หัวหนา้ทมี (หรอืสมาชกิในทมีงาน) Multidisciplinary approach (ซึง่มี
หนา้ทีใ่นการ เตรยีมการ development/finalization and monitoring of special characteristics, 
development and review of FMEAs, including actions to reduce potential risks, and 
development and review of control plans.) ดว้ยเหตผุลวา่ ตัวแทนลกูคา้ (Customer 
Representative) ตอ้งเป็นคนทีรู่เ้รือ่งขอ้กําหนดลกูคา้เป็นอยา่งด ีคนๆนีค้วรเป็นผูท้ีทํ่าหนา้ทีห่ลักใน
กระบวนการของ APQP / PPAP (ทําใหต้อ้งรู ้รับทราบ เกีย่วขอ้งกบั FMEA, Control Plan, SC/CC อืน่ๆ
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อกีมากมายโดยอตัโนมัต)ิ ดว้ยเหตผุลนี ้พนักงานทีเ่ป็นวศิวกรในสว่น QA/QC , engineering ที่
เกีย่วขอ้งกบัโครงการ เป็นคนทีค่อ่นขา้งอาวโุสหน่อย และสามารถพดูจาภาษาดอกไม ้รวมถงึม ี
customer service mind มักไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็นผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) หากไม่
ไชห่ัวหนา้ทมี/โครงการ Multidisciplinary approach 

สําหรับบางองคก์รทีม่กีระบวนการผลติทีไ่มซ่บั ซอ้น ม ีmodel นอ้ย หรอื ผลติภัณฑค์อ่นขา้งนิง่มาก อาจ
มอบหมายใหค้ณุภาพหรอืผูจั้ดการงานขาย ทีซ่ ึง่ตอ้งประสานงานกบัลกูคา้บอ่ยๆ เป็นผูรั้บผดิชอบหนา้ที่
นี ้ทัง้นีเ้นือ่งจาก สว่นงานการตลาดหรอืพัฒนาผลติภณัฑม์ักมมีสีว่นรว่มในการตดิตอ่ประสานงาน ลกูคา้
ตัง้แตช่ว่ง RFQ เปิดสญัญา ซึง่ตอ้งรูข้อ้กําหนดลกูคา้และเงือ่นไขแตต่น้ มักทําการประชมุกบัลกูคา้บอ่ย
มากกวา่ไดรั้บสญัญา หลังจากไดรั้บสญัญาจงึมักไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็นตัวแทนลกูคา้ (Customer 
Representative) ในสญัญานัน้ๆ/ลกูคา้นัน้ๆ 

ตัวแทนผูบ้รหิาร (Management Representative) เหมอืนหรอืตา่งจาก ตัวแทนลกูคา้ (Customer 
Representative) 

ตัวแทนผูบ้รหิาร (Management Representative) กบั ตัวแทนลกูคา้ (Customer Representative) มี
อํานาจหนา้ทีต่า่งกนั ตัวแทนผูบ้รหิาร (Management Representative) ดแูลภาพรวมของระบบ QMS 
แตต่ัวแทนลกูคา้ (Customer Representative) มอํีานาจหนา้ทีโ่ดยตรงในเรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้กําหนด
ลกูคา้รวมถงึทําให ้มั่นใจวา่ขอ้กําหนดลกูคา้ไดม้กีารนําไปปฏบิตัใิช ้ถงึแมว้า่จะมหีนา้ทีแ่ยกออกจากนั 
แตส่ามารถเป็นบคุคลคนเดยีวกนัหรอืแยกออกจากกนัก็ไดห้ากตอ้งการหรอืมคีวาม เหมาะสม 

ผูแ้ทนลกูคา้ (Customer representative) ควรมกีีค่น 

อาจเป็นคนๆเดยีวหรอือาจมหีลายๆคน รวมถงึอาจเป็นคนๆเดยีวกบั MRก็ได ้ซึง่แลว้แตข่นาดองคก์รทา่น 
จํานวนลกูคา้ของทา่น รปูแบบการจัดการภายใน จํานวนคนทีม่คีณุสมบตัเิพยีงพอ 

ตําแหน่งงาน/หนา้ทีง่านนีสํ้าคัญหรอืไมใ่นมมุมองลกูคา้ 

หากไมสํ่าคัญ ลกูคา้คงไมก่ําหนดอา้งองิไวใ้นขอ้กําหนดลกูคา้เฉพาะ (Specific customer 
requirement) ตัวอยา่งขอ้กําหนดเชน่หากเรามกีารเปลีย่นตัว ผูแ้ทนลกูคา้ (Customer 
representative) ตอ้งแจง้ภายใน .... วัน , ระหวา่งทีทํ่าการ Run@Rate ตัวแทนลกูคา้ตอ้งอยูด่ว้ย 
รวมถงึมกีารอา้งองิในขอ้กําหนดลกูคา้เฉพาะ (Specific customer requirement) อกีหลายๆแหง่ น่ัน
แปลวา่ลกูคา้คณุตระหนักและใหค้วามสําคัญกบัผูท้ีทํ่าหนา้ทีผู่แ้ทนลกูคา้ (Customer representative) 
อยา่งสงูๆๆๆ 

ความรู ้ทักษะ ทีจํ่าเป็นมอีะไรบา้ง 

แนะนําวา่ ความรู ้ทักษะ หัวขอ้อบรม ทั่วๆไปควรจะเหมอืนกบัทีร่ะบสํุาหรับทมีงาน Multidisciplinary 
approach 
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เพิม่เตมิเรือ่งตอ้งมคีวามรู ้หรอืไดรั้บการอบรมในเรือ่ง Product standards และ ขอ้กําหนดลกูคา้ รวมถงึ
ขอ้ตกลงตา่ง ทําไม เพราะเราอาจตอ้งหามอืสอง หามอืสํารอง สําหรับลกูคา้สําคัญ หรอืเผือ่เมือ่มกีาร
โอนงาน มคีวามเป็นไปไดท้ีผู่ท้ีม่ารับผดิชอบในหนา้ทีต่ัวแทนลกูคา้นี ้อาจไมไ่ดม้สีว่นรว่มระหวา่ง การ
ออกแบบผลติภัณฑ/์กระบวนการตัง้แตต่น้ คณุควรมรีะบบในการสรา้งตัวสํารอง 

อืน่ๆ เป็นเรือ่งของ คณุลักษณะดา้นบคุคล( personal attribute) ในการตดิตอ่ ประสานงาน การเจรจา
ตอ่รอง ... 
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