
 

ความรับผดิชอบต่อผู้บริโภค 
ความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภคเป็นสิ�งสาํคญัที�บริษทัไดใ้หค้วามสาํคญัและตระหนกัถึงเป็นอย่างมาก บริษทัได้

พฒันาการดาํเนินงานจนไดรั้บรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008, ISO 14001:2004, OSHAS 18000:2007 ที�ให้
ความสาํคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยบริษทัมุ่งมั�นที�จะออกแบบพฒันา ผลิต และจดัจาํหน่ายมอเตอร์คอมเพรสเซอร์
แบบลูกสูบสาํหรับเครื�องทาํความเยน็และเครื�องปรับอากาศตามขอ้กาํหนดต่างๆ และกฎหมาย เพื�อใหสิ้นคา้มีคุณภาพ ตรง
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากที�สุด และชดเชยต่อความเสียหายที�ลูกคา้ไดรั้บ 
กระบวนการผลิต เทคโนโลยกีารผลิตและวตัถุดบิที�เป็นมติรต่อผู้บริโภค 

บริษทัให้ความสําคญัต่อกระบวนการผลิต รวมทัDงเทคโนโลยีที�คาํนึงถึงความปลอดภยัของผูบ้ริโภค เริ� ม
ตัDงแต่การเลือกใชว้ตัถุดิบในการผลิตและการบริการที�มีคุณภาพโดยผูจ้ดัจาํหน่ายวตัถุดิบและการใหบ้ริการต่างๆ ตอ้งผ่าน
การตรวจประเมินและไดรั้บการคดัเลือกตามระบบที�กาํหนดในเบืDองตน้รวมถึงการตรวจติดตามและประเมินเป็นรายปีใน
ภายหลงั โดยในปี EFF9 ที�ผา่นมาบริษทัไดท้าํการประเมินผูข้าย  ผูส่้งมอบและผูใ้หบ้ริการในจาํนวน 190 รายของหมวดการ
ดาํเนินงานส่งมอบคุณภาพและรักษาสิ�งแวดลอ้มมีผลเป็นค่าเฉลี�ยในระดบั 95% ของเป้าหมาย 

กระบวนการผลิตของบริษทัมีมาตรฐานมีความปลอดภยัต่อผูบ้ริโภค โดยมีระบบควบคุมคุณภาพตลอด
กระบวนการผลิต โดยเริ�มตัDงแต่การรับวตัถุดิบเขา้สู่กระบวนการผลิตอย่างมีมาตรฐานดว้ยการตรวจสอบรับเขา้ (Incoming 
Inspection) ก่อนนาํเขา้สู่กระบวนการผลิตแปรรูป จนถึงการประกอบขัDนสุดทา้ยเป็นสินคา้สาํเร็จรูป มีการควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control) ทุกขัDนตอนสาํคญัของการผลิต และทาํการตรวจสอบขัDนสุดทา้ย (Final Inspection) ก่อนการส่งมอบถึง
ผูบ้ริโภค โดยทุกขัDนตอนมีการดาํเนินการอย่างเป็นกระบวนการและมีความสัมพนัธ์อย่างเป็นระบบตามขัDนตอนในระบบ
บริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001:2008 และส่งเสริมใหมี้การปรับปรุงอย่างต่อเนื�อง เพื�อให้มั�นใจว่าผลิตภณัฑไ์ด้
มาตรฐาน ปลอดภยัสาํหรับผูบ้ริโภค 
การตรวจและทดสอบผลิตภัณฑ์สําเร็จรูป 

 บริษทัให้ความสําคัญกับผลิตภัณฑ์ที�ผ่านกระบวนการผลิตจนครบถว้นก่อนไปสู่ผูบ้ริโภค ด้วยการตรวจและ
ทดสอบผลิตภณัฑใ์หมี้ความถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้และผูบ้ริโภค ดว้ยขัDนตอนและกระบวนการที�ละเอียด
ครบถว้นครอบคลุมทุกฝ่ายที�เกี�ยวขอ้งกบักระบวนการผลิต เพื�อใหเ้ป็นไปตามระบบการบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 
9001:2008 
การบริหารจดัการข้อร้องเรียนและความพงึพอใจจากผู้บริโภค 

 บริษทัไดรั้บการรับรองมาตรฐานบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 มีกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค
เป็นระบบและมีขัDนตอนอยา่งชดัเจน 

ประเภทของขอ้ร้องเรียน 
1. สินคา้ไม่ไดคุ้ณภาพ หรือไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด (Specification) ที�ลูกคา้ตอ้งการ ไดแ้ก่ รูปร่าง ลกัษณะ 

คุณสมบติั เงื�อนไขอื�นๆ  
2. การส่งมอบสินคา้ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนดของการส่งมอบ ไดแ้ก่ ส่งมอบสินคา้ไม่ตรงตามกาํหนดเวลา ส่ง

มอบสินคา้ผิดประเภท ไม่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ส่งมอบสินคา้ไม่ตรงตามจาํนวนที�สั�งซืDอ สินคา้เกิด
ความเสียหาย เนื�องจากการขนส่ง 

3. บริการก่อน-หลงัการขาย ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  เช่น การใหร้ายละเอียดเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ ์
การใหบ้ริการเอกสาร ขอ้มูล ที�ลูกคา้ตอ้งการ 

 



 

โดยช่องทางการร้องเรียนของลูกคา้ มีดงันีD  
- ลูกคา้ร้องเรียนทางวาจา/คาํพูด ผา่นทางโทรศพัท ์การสนทนา 
- ลูกคา้ร้องเรียนเป็นลายลกัษณ์อกัษร ผา่นทางอีเมล ์โทรสาร 
บริษทักาํหนดขัDนตอนการร้องเรียนเพื�อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ดงันีD  
1. พนกังานขายของบริษทัรับเรื�องขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้โดยผา่นช่องทางดงักล่าว 
2. ฝ่ายขายบนัทึกขอ้ร้องเรียนในแบบบนัทึก (Customer Quality Complaint) และส่งใหฝ่้ายประกนัคุณภาพเป็นผุ ้

ประสานงานกลางส่งขอ้ร้องเรียนใหห้น่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง วิเคราะห์สาเหตุ แนวทางแกไ้ขและป้องกนัปัญหา 
ซึ�งหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งจะตอ้งส่งกลบัคืนการแกไ้ขใหฝ่้ายมาตรฐานภายใน g วนัทาํการ (ยกเวน้กรณีเร่งด่วน
ใหต้อบภายใน h วนั) 

3. กรณีไม่สามารถหาขอ้สรุปของสาเหตุ แนวทางแกไ้ขและป้องกนัปัญหาไม่ได ้ฝ่ายประกนัคุณภาพจะเป็นผู ้
ประสานงานในการเชิญประชุมหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อหาขอ้สรุปบนัทึกในขอ้ร้องเรียน 

4. หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งพิจารณาวิเคราะห์สาเหตุแนวทางการแกไ้ข และป้องกนัแลว้นาํส่งขอ้ร้องเรียนให้ฝ่าย
ประกนัคุณภาพเพื�อตรวจติดตามกาํหนดแนวทางแกไ้ขและป้องกนัปัญหาพร้อมทัDงแจง้แนวทางดงักล่าวให้
ฝ่ายขายและแจง้ลูกคา้ทราบ 

การวดัความพงึพอใจของผู้บริโภค 

 บริษทักาํหนดใหมี้หน่วยงานรับผิดชอบในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (Customer Satisfaction Suruey) และเก็บรวบรวมขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งปีละ E ครัD ง โดยมีขัDนตอนการวดัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ดงันีD  

1. เจ้าหน้าที� ฝ่ายบริการลูกค้า มีหน้าที� เก็บข้อมูลผลสํารวจที�ประกอบด้วยคะแนนผลสํารวจ คําชมเชย  
ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ในแบบฟอร์ม “คะแนนการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้”  

2. ผูจ้ดัการฝ่ายบริการลูกคา้เรียกประชุมเพื�อวิเคราะห์ผลคะแนนและขอ้เสนอแนะจากลูกคา้และร่วมทบทวนแบบ
สาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้เพื�อปรับปรุงใหดี้ยิ�งขึDน โดยมีหวัขอ้หลกัที�สาํรวจดงันีD  
1. คุณภาพสินคา้ 
2. เงื�อนไขการขายและการส่งมอบ 
3. การใหบ้ริการและตอบสนองลูกคา้ 

ผลการใหค้ะแนนแบ่งออกเป็น F ระดบั  ดงันีD  
  A = Excellent        หรือ F คะแนน 
  B = Satisfied         หรือ q คะแนน 
  C = Fair                หรือ h คะแนน 
  D = Poor            หรือ E คะแนน 
  E = Dissatisfied   หรือ t คะแนน 
 ในปี EFF9 ผลการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้มีคะแนนเฉลี�ยรวม u6% จากเป้าหมายที�กาํหนดไวต้อ้งมากกว่า
หรือเท่ากบั 90% 
 
 
 



 

การสื�อสารที�เป็นประโยชน์สําหรับผู้บริโภค 

 บริษทัไดส้ร้างช่องทางสื�อสารสําหรับผูบ้ริโภค เพื�อสร้างการรับรู้ข่าวสารและให้ขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑที์�เป็น
ประโยชน์แก่ผูบ้ริโภคที�ควรทราบ ปรากฏในเวบ็ไซต์ของบริษทั (www.kulthorn.com) รวมทัDงการตีพิมพเ์บอร์โทรศพัท ์ 
{E-hE|-{uht และอีเมล ์(email : kkc@kulthorn.com) บนเอกสารสิ�งพิมพ ์รวมทัDงลงสื�อประชาสัมพนัธ์ทางนิตยสารเพื�อการ
ติดต่อสื�อสารระหว่างผูบ้ริโภคกบับริษทัไดอ้ย่างรวดเร็ว และประชาสัมพนัธ์ข่าวสารที�เป็นประโยชน์เรื�องผลิตภณัฑไ์ปยงั
ผูบ้ริโภค 


