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ความรับผิดชอบต่อลกูค้าและผลิตภัณฑ์ 

ลูกค้าเป็นปัจจัยหลักที่จะช่วยน าพากิจการของบริษัทไปสู่ความส าเร็จ การเข้าใจในความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าจึงมี
ความส าคัญต่อบริษัทในการพัฒนากระบวนการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าตามมาตรฐานทาง
อุตสาหกรรมอย่างครบถ้วน พร้อมทั้งการให้บริการที่มีประสิทธิภาพที่สร้างความพึงพอใจและพัฒนาความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันในระยะยาว 
 
 

 
เป้าหมาย 

ปีบัญชี 2565/2566 
ผลการด าเนินงาน 

ปีบัญชี 2565/2566 
คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า   

- ธุรกิจฉนวนยางกันความร้อน/เย็น ร้อยละ 95 ร้อยละ 97 

- ธุรกิจอุปกรณ์ช้ินส่วนและตกแต่งยานยนต ์ ร้อยละ 80 ร้อยละ 85 

- ธุรกิจบรรจุภณัฑ์พลาสติก ร้อยละ 93 ร้อยละ 92 
จ านวนข้อร้องเรียนด้านความปลอดภัยของผลิตภณัฑ์หรือ
ผลกระทบจากการใช้ผลิตภณัฑ์  

0 0 

 
แนวทางการบริหารจัดการ 
ขอบเขตการรายงานข้อมูลการบริหารความสัมพันธ์และความ
รับผิดชอบต่อลูกค้าในรายงานความยั่งยืนฉบับนี้ ครอบคลุมหน่วย
ธุรกิจฉนวนยางกันความร้อน/เย็น ธุรกิจอุปกรณ์ ช้ินส่วนและ
ตกแต่งยานยนต์ และธุรกิจบรรจุภัณฑ์พลาสติก ที่ด าเนินการโดย
บริษัทย่อยที่ตั้งอยู่ในประเทศไทยเท่าน้ัน ไม่รวมหน่วยธุรกิจที่อยู่ใน
ต่างประเทศ เนื่องจากบริษัทอยู่ระหว่างการพัฒนาระบบจัดเก็บ
ข้อมูล เพื่อรายงานการด าเนินการให้เป็นไปตามมาตรฐานของ
บริษัทและมาตรฐานสากล  
 
ลูกค้าของบริษัทและบริษัทย่อยมีหลากหลายประเภท แตกต่างกัน
ไปตามธุรกิจและที่ตั้งของแต่ละบริษัทย่อย อาทิ ลูกค้าที่ เป็น
องค์กรระดับสากล ลูกค้าที่เป็นโรงงานอุตสาหกรรม ลูกค้าที่เป็น
ผู้ประกอบการค้าปลีกและค้าส่ง รวมไปถึงลูกค้ารายบุคคล เป็นต้น 
บริษัทจึงมุ่งมั่นในการส่งมอบผลิตภัณฑ์นวัตกรรมที่มีคุณภาพและ
ความปลอดภัยตามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของแต่ละกลุ่มลูกค้า รวมถึงการให้บริการที่ ดีและการรักษา
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า โดยมีการประเมินความพึงพอใจ
และการสื่อสารเพื่อรับฟังความคิดเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ
และข้อร้องเรียน เพื่อน ามาบริหารจัดการและพัฒนาการส่งมอบ 

 
 
ผลิตภัณฑ์และบริการให้ดียิ่งขึ้น ตลอดจนสร้างสรรค์นวัตกรรมและ
การใช้เทคโนโลยีเพื่อการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  
 
บริษัทได้ก าหนดกรอบแนวทางการด าเนินงานด้านความรับผิดชอบ
ต่อลูกค้าในภาพกว้าง เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงานของบริษัท
ย่อย ได้แก่ การสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพสูงและปลอดภัยใน
การใช้งาน การบริการที่มีประสิทธิภาพ และการบริหารความสัมพันธ์
ระหว่างกัน และได้ก าหนดกลยุทธ์ด้านการบริหารจัดการลูกค้า
เพื่อให้บริษัทย่อยแต่ละแห่งสามารถน าไปปรับใช้เพื่อด าเนินการให้
สอดคล้องกับลักษณะของลูกค้าแต่ละกลุ่มธุรกิจ ดังนี ้
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กรอบการด าเนินงาน กลยุทธ์ด้านการบริหารจัดการลูกค้า 

คุณภาพและความปลอดภัยของ
ผลิตภัณฑ์  
(Product and Service Quality) 

 มุ่งมั่นท่ีจะพัฒนาการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการทีม่คีวามปลอดภยั และผ่านการตรวจสอบ
ตามมาตรฐาน ตลอดจนได้การรับรองด้านคุณภาพตามข้อตกลงทุกด้าน  

 สร้างความร่วมมือและความไว้วางใจในการพัฒนาผลติภณัฑ์และบรกิารร่วมกัน 

คุณภาพการบริการ  
(Service Quality) 

 ปฏิบัติกับลูกค้าอย่างสภุาพ เป็นมติร และเป็นมืออาชีพ (Being Professional) 

 สร้างความไว้วางใจด้วยการบริการที่ซื่อตรง ซื่อสตัย์ และโปร่งใส (Integrity) 

 พร้อมท่ีจะแก้ไขปญัหาและสถานการณ์เฉพาะหน้าให้กับลูกค้าได้อย่างทันท่วงทีและ
ประสิทธิภาพ (Responsiveness) 

การบริหารความสัมพันธ์กับลูกคา้  
(Relationship Management) 

 สร้างช่องทางการสื่อสารกับลูกคา้ที่หลากหลาย เข้าถึงง่าย และมีประสิทธิภาพ  

 ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

 รักษาข้อมูลและปกป้องความลับของลูกค้า 

 
ผลการด าเนินงาน 
1. การรับรองคุณภาพและมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และบริการ 
บริษัทมีความตั้งใจที่จะส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพ 
ปลอดภัย และได้มาตรฐานให้กับลูกค้าอย่างถูกต้องครบถ้วน โดย
แต่ละบริษัทย่อยได้จัดให้มีระบบตรวจสอบคุณภาพและความ
ปลอดภัยของผลิตภัณฑ์  ที่ มี ต่อลูกค้าและผู้ ใช้งาน รวมถึง
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม โดยได้รับการรับรองตามมาตรฐานต่างๆ 
จากหน่วยงานภายนอกที่ เป็นที่ ยอมรับในระดับสากล เช่น 
มาตรฐานระบบการจัดการด้านคุณภาพ (ISO 9001) มาตรฐาน
ระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม (ISO 14001) มาตรฐานระบบการ
จัดการอาชีวอนามัยและความปลอดภัย (ISO 45001) มาตรฐาน
ระบบการจัดการพลังงาน (ISO 50001) ระบบการประเมิน
คาร์บอนฟุตพริ้นท์ขององค์กร (ISO 14064-1) ระบบการประเมิน
วอเตอร์ฟุตพริ้นท์การบริการจัดการน ้า (ISO 14046) หลักเกณฑ์
และวิธีการผลิตที่ดี (GMP) และ มาตรฐานระบบการวิเคราะห์
อันตรายและจุดวิกฤตที่ต้องควบคุมในการผลิตอาหาร (HACCP)  
นอกจากนี้ ฉนวนของ แอร์โรเฟลกซ์ (บริษัท แอร์โรเฟลกซ์ จ ากัด) 
ผ่านการรับรองตามเกณฑ์การประเมินของสิงคโปร์โครงการรับรอง
ผลิตภัณฑ์อาคารสีเขียว อยู่ ในระดับ Excellent จากสถาบัน
อาคารเขียวของสิงคโปร์ (Singapore Green Building Council) 
ซึ่งสิงคโปร์นับเป็นผู้น าด้านอาคารเขียวในเอเชีย โดยผลักดันให้

วัสดุที่ใช้ในการก่อสร้างอาคารต้องได้รับการรับรองว่าเป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม และ บริษัท อีสเทิร์น โพลีแพค จ ากัด ได้รับใบอนุญาต
มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม  
 
 
(มอก.) จากกระทรวงอุตสาหกรรม ส าหรับผลิตภัณฑ์ของบริษัทฯ 
อันได้แก่ มอก. 655 เล่ม 1-2553 ซึ่งเป็นมาตรฐานของภาชนะ
และเครื่องใช้พลาสติก และ มอก. 2493 เล่ม 2-2556 ส าหรับ
ภาชนะพลาสติกบรรจุอาหารส าหรับเตาไมโครเวฟ การได้รับ
ใบอนุญาต มอก. ทั้ง 2 ฉบับ เป็นการแสดงให้เห็นถึงความตั้งใจ
ของบริษัท ที่ต้องการจะปฏิบัติตามกฎหมายเพื่อรักษาสุขอนามัย
ของผู้ใช้อย่างจริงจัง 
ในปีบัญชี 2565/2566 กลุ่มผลิตภัณฑ์ของบริษัทร้อยละ100 ของ
กลุ่มผลิตภัณฑ์ทั้งหมดได้รับการประเมินและตรวจสอบด้านความ
ปลอดภัยต่อสุขภาพและการใช้งานของลูกค้า  เพื่อปรับปรุง
คุณภาพอย่างต่อเนื่อง และไม่มีผลิตภัณฑ์ของบริษัทในกลุ่มธุรกิจ
ใดละเมิดหรือไม่สอดคล้องกับกฎหมายระเบียบข้อบังคับด้านความ
ปลอดภัยของผลิตภัณฑ์แต่อย่างใด (Disclosure 416-2) 
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2. การสร้างความสัมพันธ์และการสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า 
บริษัทจัดให้มีการอบรมด้านการสร้างบุคลิกภาพที่ดี การมีมนุษย์
สัมพันธ์ และการมีใจบริการให้กับพนักงาน โดยเฉพาะหน่วยงาน
การขาย เพื่อที่จะสามารถสร้างความสัมพันธ์และให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพกับลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ในปีบัญชี 2565/2566 
บริษัทมีการด าเนินงานดังน้ี 
 
 

 พัฒนาหลักสูตรการเรียนรู้ส าหรับฝ่ายขายและการตลาด
ขึ้นมาโดยเฉพาะ โดยมีเป้าหมายที่จะเพิ่มพูนทักษะของ
บุคลากรการขายและการตลาดให้มีความรู้อย่างเป็น
ระบบ มีความพร้อมในการรับมือกับสภาวะของตลาดที่มี
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว    

 บริษัท แอร์โรเฟลกซ์ จ ากัด จัดบูธแสดงสินค้าทุกไตรมาส 
ซึ่งบริษัทได้เข้าร่วมกิจกรรมทั้งของกลุ่มลูกค้า / สมาคม
วิศวกรรมปรับอากาศ และ งานแสดงสินค้าต่าง ๆ เพื่อ
แนะน าฉนวนแอร์โรเฟลกซ์ สร้างความเช่ือมั่นด้าน
มาตรฐานและความปลอดภัยให้แก่ลูกค้า 
 

 
 

 บริษัท แอร์โรคลาส จ ากัด ได้รับการตรวจประเมินจาก
กลุ่มลูกค้า OEM ด้านมาตรฐานการผลิตซึ่งครอบคลุมถึง
การประเมินด้าน ESG (Environmental, Social and 
Governance) โดย แอร์โรคลาส ผ่านการประเมินครบ
ทุกด้าน จึงได้รับความไว้วางใจจากกลุ่มลูกค้า OEM ให้
เป็นผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ใหม่ ๆ หลายประเภทช้ินงาน 

 บริษัทยังมีระบบการตรวจสอบภายในส าหรับป้องกัน
การทุจริตของพนักงานเพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า
อีกทาง โดยบริษัทได้จัดให้พนักงานเข้าอบรมในหลักสูตร
ต่อต้านการทุจริต (CAC) ในปีบัญชี 2564/2565 ร้อยละ 
100 ของพนักงานของหน่วยงานขายทั้งหมดได้รับการ
อบรมในเรื่องนี้ 

 
3. การแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 
บริษัทมุ่งมั่นที่จะให้ความช่วยเหลือกับลูกค้าในทุกสถานการณ์ 
โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่จ าเป็นต้องได้รับการแก้ไขอย่างเร่งด่วน 
เพื่อเป็นการช่วยลดความเสียหายที่จะเกิดขึ้น บริษัทจึงได้มอบ
นโยบายให้บริษัทย่อยท าการประเมินความเสี่ยงและวางแผน
จ าลองสถานการณ์ต่างๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น รวมไปถึงการวางแผน
ตอบสนองให้ได้อย่างทันท่วงที ในปีบัญชี 2565/2566 บริษัทย่อย
ร้อยละ 100 ได้ด าเนินการประเมินความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า
และการขาย และจัดท าแผนรองรับความเสี่ยงต่าง ๆ ได้อย่าง
ครบถ้วน  
 
4. ช่องทางการสื่อสาร ร้องเรียน และแนะน าติชม 
บริษัทและบริษัทย่อยได้จัดช่องทางการสื่อสารหลากลายช่องทางที่
ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก เพื่อให้ลูกค้าสามารถร้องเรียน
และแนะน าติชมด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท โดย
ในปัจจุบันบริษัทเน้นการจัดช่องทางการสื่อสารด้านออนไลน์ อาทิ 
เว็บไซต์และอีเมล์ เป็นต้น รวมไปถึงการเริ่มใช้โซเชียลมีเดียต่างๆ 
ในการรับฟังเสียงของลูกค้าอีกรูปแบบหนึ่ง  ซึ่งบริษัทได้รวบรวม
ข้อร้องเรียนและความคิดเห็นของลูกค้า และด าเนินการตาม
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของบริษัทที่ก าหนดไว้ ในปีบัญชี 
2565/2566 บริษัทไม่ได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าในเรื่องความ
ปลอดภัยของผลิตภัณฑ์แต่อย่างใด 

 
5. การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 
บริษัทมอบนโยบายให้แต่ละบริษัทย่อยจัดท าการส ารวจความพึง
พอใจของลูกค้าเป็นประจ าทุกปี ด้วยการส่งแบบสอบถามและให้
เจ้าหน้าที่ติดต่อกับลูกค้าโดยตรง เพื่อน าความคิดเห็นและข้อมูล
ต่างๆ มาใช้ปรับปรุงข้อบกพร่องและรวบรวมข้อมูลเพื่อน าไป
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วิเคราะห์และค้นหาแนวทางการพัฒนานวัตกรรม ตลอดจน
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่เพื่อสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมั่น
ของลูกค้าให้มากข้ึน  
ในปีบัญชี 2565/2566 บริษัทย่อยทุกแห่งสามารถพัฒนามาตรฐาน
และคุณภาพของสินค้าและการบริการให้ดีขึ้นกว่าปีบัญชีก่อน 
กล่าวคือธุรกิจยางฉนวนกันความร้อน/เย็น ได้รับการประเมิน
มาตรฐานความพึงพอใจของลูกค้าได้ร้อยละ 97 ดีขึ้นเมื่อเทียบกับปี
ก่อน ในส่วนของธุรกิจช้ินส่วนอุปกรณ์และตกแต่งยานยนต์มี
พัฒนาการที่เพิ่มสูงขึ้นจาก ร้อยละ 82 เป็น ร้อยละ 85 ส่วนธุรกิจ
บรรจุภัณฑ์พลาสติก ได้รับคะแนนความพึงพอใจจากลูกค้าเพิ่มขึ้นมา
เช่นกันที่ ร้อยละ 92  
 
คะแนนความพึง
พอใจของลูกค้า 

ปีบัญชี 
2563/2564 

ปีบัญชี 
2564/2565 

ปีบัญชี 
2565/2566 

ธุรกิจยางฉนวนกัน
ความร้อน/เย็น 

ร้อยละ 96 ร้อยละ 96 ร้อยละ 97 

ธุรกิจช้ินส่วน
อุปกรณ์และ
ตกแต่งยานยนต ์

ร้อยละ 81 ร้อยละ 82 ร้อยละ 85 

ธุรกิจบรรจุภณัฑ์
พลาสติก 

ร้อยละ 92 ร้อยละ 90 ร้อยละ 92 

 

6. การรักษาข้อมูลและปกป้องความลับของลูกค้า 
บริษัทมีนโยบายและแนวทางปฏิบัติในการรักษาข้อมูลและปกป้อง
ความลับของลูกค้าให้ปลอดภัย ไม่อนุญาตให้น าข้อมูลของลูกค้าไป
ส่งต่อให้กับผู้อื่นโดยปราศจากความยินยอมจากเจ้าของข้อมูล  
โดยในปีบัญชี 2565/2566 บริษัทและบริษัทย่อยจัดให้มีการอบรม
เชิงปฏิบัติการในเรื่องนี้อย่างจริงจัง เพื่อส่งเสริมความรู้และแนว
ทางการท างานเพื่อให้สอดคล้องไปกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA)  
อนึ่ง บริษัทและบริษัทย่อยไม่ได้รับการร้องเรียนในประเด็นความ
เป็นส่วนตัวของลูกค้าในปีบัญชีท่ีผ่านมา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


