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7.5  การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า
การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าถือเป็นกลยุทธ์สำาคัญในการดำาเนินธุรกิจ	โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทปัจจุบัน	ทิศทาง	

การดำาเนนิธรุกจิทีเ่ปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็	รวมถงึพฤตกิรรมความตอ้งการของลกูคา้ทีใ่หค้วามสำาคญัดา้น	ESG	เพิม่มากขึน้		

บริษัทจึงมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์	 การเพิ่มประสิทธิภาพด้านการผลิต	 รักษาและสร้างความสัมพันธ์อันดี

กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง	พร้อมทั้งขับเคลื่อนองค์กรด้วยนวัตกรรมใหม่	ๆ	มีการบริหารจัดการด้านสิ่งแวดล้อม	มีแผนการ

บริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ	เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าปัจจุบันและขยายไปสู่ฐานลูกค้าใหม่	เพื่อเพิ่ม

โอกาสในการสร้างรายได้ให้แก่บริษัทในอนาคต	โดยกำาหนดเป็นนโยบายในคู่มือจริยธรรมทางธุรกิจ	2565	เพื่อให้พนักงาน

ได้รับทราบและปฏิบัติอย่างเคร่งครัด	ดังนี้

แนวทางการบริหารจัดการ

การนำานวัตกรรมมาใช้ในกระบวนการผลิต
การศึกษา	 และการนำานวัตกรรมใหม่	 ๆ	 และเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาใช้ในกระบวนการผลิต	 ทั้งในส่วนของกระบวน	

การผลิต	เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด	รวมทั้งการต่อยอดไปสู่การให้บริการในด้านเทคโนโลยีดิจิทัล	ที่สอดคล้องกับ

ความต้องการของลูกค้า	 จะทำาให้เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของบริษัท	 และสามารถปรับตัวเข้ากับแนวโน้ม

การเปลี่ยนแปลงของธุรกิจในอนาคตได้

การสำารวจความพึงพอใจของลูกค้า
บริษัทเสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านการรับฟัง

เสียงของลูกค้าทั้งข้อคิดเห็น	 การเสนอแนะให้ปรับปรุง

ตามความคาดหวังของลูกค้า	 พร้อมนำาข้อคิดเห็นของ

ลูกค้าไปประกอบเป็นแนวทางการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง

โดยทำาการสื่อสารความคิดเห็นของลูกค้าไปยังหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องรับทราบและพิจารณาดำาเนินการ	 เพื่อสร้าง

แนวทางในการปรับปรุงสินค้าและพัฒนาการบริการได้

อย่างถูกต้อง	 และสามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและทันท่วงที	 โดยบริษัท

ดำาเนินการสำารวจความพึงพอใจปีละ	 1	 ครั้ง	 แบ่งออก

เป็น	5	ด้าน	Q,	C,	D,	E,	M		

ความพึงพอใจเฉลี่ยโดยรวม 

ด้านคุณภาพ

ด้านการส่งมอบ

ด้านการจัดการ

ด้านวิศวกรรม

ด้านราคา

98%
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98%
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95%

87%

ปี 2565 ปี 2564

ผลประเมินความพึงพอใจ 
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ผลิต	ออกแบบ	และส่งมอบสินค้าที่ผ่านการรับรองคุณภาพและได้มาตรฐาน	ตรงตามข้อ

ตกลงกับลูกค้าในราคาที่เป็นธรรม	ไม่ค้ากำาไรเกินควร	

ให้ข้อมูลข่าวสารและคำาแนะนำาที่ถูกต้อง	 เพียงพอ	 และทันเหตุการณ์ต่อลูกค้า	 เพื่อให้

ทราบเกี่ยวกับสินค้า	การบริการ		

ปฏิบัติตามเงื่อนไขต่าง	ๆ 	ที่มีต่อลูกค้าอย่างเคร่งครัด	กรณีที่ไม่สามารถปฏิบัติตามเงื่อนไข

ข้อใดได้	ต้องรีบแจ้งให้ลูกค้าทราบ	เพื่อร่วมกันพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหา	

มีระบบการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่างปลอดภัย	 มีมาตรการรักษาความลับของลูกค้า	

ไม่ส่งต่อข้อมูลโดยไม่ได้รับความยินยอมจากลูกค้า	 และไม่นำาข้อมูลของลูกค้าไปใช้เพื่อ

ประโยชน์ของตนเองและ/หรือผู้ที่เกี่ยวข้องโดยมิชอบ

ปฏิบัติกับลูกค้าด้วยความสุภาพ	และเป็นที่วางใจของลูกค้า		

รับประกันสินค้าภายใต้เงื่อนไขระยะเวลาที่กำาหนดในเงื่อนไขสัญญาการค้า	 และปฏิบัติ

ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค	

ให้มีระบบ/กระบวนการ	ที่ให้ลูกค้าร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ	ปริมาณ	ความปลอดภัยของ

สินค้าและบริการ	รวมทั้งความรวดเร็วในการตอบสนองการส่งมอบ	และการดำาเนินการ

อย่างถึงที่สุด	เพื่อให้ลูกค้าได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ	

ริเริ่มสนับสนุนการดำาเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมร่วมกับลูกค้า	 ควรเพิ่มให้

ครบทั้ง	ESG

มุ่งเน้นการพัฒนาเพื่อผลผลิตสินค้า	 การใช้บรรจุภัณฑ์	 และการขนส่งสินค้าที่เป็นมิตร

ต่อสิ่งแวดล้อม	

สร้างช่องทางในการให้ข้อมลูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าทราบ

อย่างต่อเนื่อง	
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กระบวนการรับข้อร้องเรียน
บริษัทมีช่องทางในการจัดรับข้องร้องเรียนที่หลากหลาย	 เช่น	 โทรศัพท์	 อีเมล	 เว็บไซต์	 รวมถึงมีกระบวนการจัดการ

ข้อร้องเรียน	ตามขั้นตอนปฏิิบัติที่ชัดเจน	และได้มาตรฐาน	ดังนี้

1. รับแจ้งจากลูกค้า

2. แจ้งหน่วย
งานที่เกี่ยวข้อง

3. วิเคราะห์ปัญหา

4. สรุปแนวทางการจัดการ
    และตอบกลับลูกค้า

5. ดำาเนินการจัดทำา 
Corrective & 
Preventive Action 
Report

6. ดำาเนินการแก้ไข

7. รายงานลูกค้า

ร่วมกิจกรรมเพื่อสังคมกับลูกค้า

นอกเหนือจากการส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ

แล้ว	 บริษัทยังสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดย

การมีส่วนร่วมกับกิจกรรมต่าง	 ๆ	 ที่ลูกค้าจัดขึ้น	

อันเป็นการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบริษัท

มากยิ่งขึ้น

7.6 การบริหารจัดการคู่ค้า
      และการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน
บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มุ่งมั่นที่จะสร้างการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืนด้วยความสามารถในการแข่งขันของต้นทุนการผลิต	

และการเติบโตไปกับคู่ค้า	 ผ่านกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างที่มีความโปร่งใสและเป็นธรรมภายใต้กรอบการบริหารจัดการ

การจัดซื้อจัดจ้างของบริษัท	ดังนั้น	ทางบริษัทจึงกำาหนดนโยบายการจัดซื้อจัดจ้าง	โดยมีสาระสำาคัญดังนี้

1.	 บรษิทัจดัซือ้จดัจา้งโดยคำานงึถงึคณุภาพ	(Q)	ราคา	(C)	การสง่มอบ	(D)	ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร	และการตอบสนอง

ต่อนโยบายต่าง	ๆ	ของบริษัท	โดยให้ความสำาคัญทั้งทางด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผล

2.	 บริษัทดำาเนินการจัดซื้อจัดจ้างอย่างโปร่งใส	เป็นธรรม	และสามารถตรวจสอบได้	

3.	 บริษัทปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการจัดซื้อจัดจ้างอย่างเคร่งครัด	ครบถ้วน

4.	 บรษิทัปฏบิตัติอ่คูค่า้ทกุรายดว้ยความเปน็ธรรม	ไมเ่อาเปรยีบ	ใหข้อ้มลูครบถว้นถกูตอ้ง	ชดัเจน	และมคีวามเทา่เทยีมกนั	

ไม่เลือกปฏิบัติ	รวมทั้งรับฟังความคิดเห็น	ข้อเสนอแนะ	ของคู่ค้าเพื่อการปรับปรุง

5.	 บริษัทคัดเลือกคู่ค้าที่ให้ความสำาคัญในการช่วยลดผลกระทบสิ่งแวดล้อม	 ร่วมรับผิดชอบต่อสังคม	 อีกทั้งกำาหนดให้

คำานึงถึงการมีส่วนร่วม	และมีการดำาเนินงานที่มีธรรมาภิบาล

6.	 คู่ค้าต้องปฏิบัติตาม	“จรรยาบรรณและแนวทางปฏิบัติสำาหรับคู่ค้าของบริษัทกลุ่มสมบูรณ์”	รวมถึงกฎหมายและข้อ

กำาหนดต่าง	ๆ	ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจระหว่างกันอย่างเคร่งครัด

เป้าหมาย
เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบาย	บริษัทได้นำาความต้องการและปัจจัยสำาคัญที่ผู้มีส่วนได้เสียที่สำาคัญ	เช่น	ลูกค้า	มาปรับการ

วางเป้าหมายให้เหมาะสมกับกระบวนการผลิต	 และการดำาเนินงานต่อคู่ค้า	 เพื่อให้เกิดประสิทธิผลตลอดห่วงโซ่อุปทาน	

โดยมีตัวชี้วัดที่สำาคัญดังนี้

ตัวชี้วัด
เป้าหมาย

2565 2566

1. Cost ลดลง	5%

จากปี	2564

ลดลง	5%

จากปี	25651.1	Cost	Reduction

2. Delivery 100% 100%

2.1	Delivery

3. Compliance (Anti-Corruption)

3.1	New	Supplier	ต้องประกาศเจตนารมณ์กับ	SBG 100% 100%

3.2	Supplier	ที่มียอดซื้อตั้งแต่	10	MB	ขึ้นไปต้องประกาศ

เจตนารมณ์กับ	CAC	ครบ	100%

+10 +10

3.3	Supplier	Code	of	Conduct	&	CSR 100% 100%

•	 New	Supplier	จะต้องเซ็น	Commitment 10	ราย 10	ราย

•	 Supplier	ที่มียอดซื้อตั้งแต่	10	MB	ขึ้นไป

ต้องเซ็น	Commitment

3.4	การปฏิบัติให้สอดคล้องตามกฎหมาย 100% 100%

รางวัลที่ได้รับจากลูกค้า ประจำาปี 2565

• The 5th Safety Activity 2022 (Level A)	
THAI	HINO	CO-OPERATION	CLUB	(SFT)

• MCC–QCC Presentation Contest of 2022 
ชมรมความร่วมมือผู้ผลิตชิ้นส่วนรถยนต์มิตซูมิชิมอเตอร์ไทย	(MCC)	(SFT)

•	 The	Winner	(Group	B)

•	 The	1st	Runner–up	(Group	A)


