
 

 
นโยบายการปฏิบติัต่อลูกค้า 

บริษทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) 
 

1. บทน า  

บรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) และบรษิทัย่อย (“บรษิทั”) ในฐานะผูน้ าดา้นธุรกจิพฒันาอสงัหารมิทรพัย์ในประเทศไทย ใหค้วามส าคญัสงูสุดต่อการปฏบิตัิ
ต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม โปร่งใส และให้เกียรติในทุกมิติ ความมุ่งมัน่นี้ไม่เพียงสะท้อนถึงความรบัผิดชอบขององค์กรต่อผู้บริโภค แต่ยงัเป็นพื้นฐานส าคญัที่
สนับสนุนความส าเรจ็และความยัง่ยนืในระยะยาวของธุรกจิ การละเลยหรอืบรหิารจดัการดา้นการปฏบิตัิต่อลูกค้าที่ไม่มปีระสทิธภิาพ อาจน าไปสู่การสูญเสยีความ
ไวว้างใจ ความเสยีหายต่อชื่อเสยีงองคก์ร รวมถงึความสามารถในการแขง่ขนัของบรษิทัในสภาพแวดลอ้มทางธุรกจิทีเ่ปลีย่นแปลงรวดเรว็  

เพื่อยกระดบัมาตรฐานการด าเนินงานด้านการปฏิบตัิต่อลูกค้า บริษัทได้พฒันานโยบายการปฏบิัติต่อลูกค้าฉบบันี้ข ึ้น โดยยึดมัน่ในหลกับรร ษัทภิบาล รวมถึง
ขอ้ก าหนดที่เกี่ยวขอ้งทัง้ในประเทศไทยและระดบัสากล เพื่อเน้นย ้าถึงการสร้างความพงึพอใจแก่ลูกค้า ผ่านการน าเสนอสนิค้าและบรกิารที่มคีุณภาพ ปลอดภยั 
และส่งเสรมิสุขภาวะในทุกมติิ ทัง้นี้ แนวทางปฏบิตัิที่ระบุไว้ในนโยบายจะช่วยเสรมิสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีระหว่างบริษทักบัลูกค้า พร้อมทัง้สนับสนุนการด าเนิน
ธุรกจิทีม่ ัน่คงและยัง่ยนืในทุกดา้น 
 

2. ขอบเขตนโยบาย 
นโยบายการปฏบิตัต่ิอลูกคา้ของบรษิทัมผีลบงัคบัใชก้บักรรมการ ผูบ้รหิาร และพนักงานทุกระดบั รวมถงึคู่คา้ ผูใ้หบ้รกิาร และพนัธมติรทางธุรกจิทีม่สี่วนเกีย่วขอ้ง
กบัการด าเนินธุรกจิของบรษิทั เพื่อใหม้ัน่ใจว่าการปฏบิตัต่ิอลูกคา้ทุกคนเป็นไปอย่างยุตธิรรม โปร่งใส และสอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล กฎหมาย และกฎระเบยีบที่
เกี่ยวขอ้ง ซึ่งครอบคลุมถึงการมอบสนิค้าและบรกิารที่มคีุณภาพ การดูแลสุขภาพและความปลอดภยัของลูกค้า การจดัการขอ้ร้องเรยีนอย่างมปีระสทิธภิาพ การ
เคารพสทิธแิละขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกค้า รวมถึงการปฏบิตัิที่ไม่เลอืกปฏบิตัิ ตลอดจนการสร้างความไว้วางใจและความสมัพนัธ์อันยัง่ยืนกับลูกค้า นอกจากนี้ 
นโยบายยงัส่งเสรมิการยดึมัน่ในหลกับรรษทัภบิาลและมาตรฐานการปฏบิตัทิีโ่ปร่งใส เพื่อสนับสนุนการด าเนินธุรกจิอย่างมคีวามรบัผดิชอบและยัง่ยนืในทุกมติิ 
 

3. วตัถปุระสงค ์

• เพื่อเสรมิสรา้งความไว้วางใจระหว่างบรษิทัและลูกค้า โดยใหบ้รกิารสนิคา้และบรกิารทีม่คีุณภาพสงูสุด พรอ้มทัง้ค านึงถงึสุขภาพ ความปลอดภยั และ
สทิธขิองลูกคา้ 

• เพื่อสรา้งมาตรฐานการปฏบิตัต่ิอลูกคา้ทีส่อดคลอ้งกบัหลกับรรษทัภบิาล มาตรฐานสากล กฎหมาย และกฎระเบยีบทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อใหก้ารด าเนินงาน
เป็นไปอย่างโปร่งใสและรบัผดิชอบ 

• เพื่อส่งเสรมิความสมัพนัธ์ที่ย ัง่ยนืกบัลูกค้าผ่านการตอบสนองต่อขอ้ร้องเรยีนอย่างมปีระสทิธภิาพ การเคารพขอ้มูลส่วนบุคคล และการปฏบิตัิที่ไม่
เลอืกปฏบิตั ิ

• เพื่อสนับสนุนภาพลกัษณ์ของบริษัทในฐานะองค์กรที่มุ่งเน้นความยัง่ยนื โดยค านึงถึงความคาดหวงัและความต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทลัและ
สภาพแวดลอ้มธุรกจิทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ 
 

4. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ 
เพื่อให้การด าเนินงานตาม นโยบายด้านการจดัซื้อจดัจ้างและการปฏบิตัิต่อคู่ค้าของบรษิทัเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ โปร่งใส และสอดคล้อ งกบัมาตรฐานสากล 
บรษิทัไดก้ าหนดหน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของหน่วยงานและบุคคลทีเ่กีย่วขอ้ง ดงันี้ 

4.1 คณะกรรมการบริษทั 

• ก ากบัดูแลและอนุมตันิโยบายการปฏบิตัต่ิอลูกคา้ใหส้อดคลอ้งกบัแนวทางธรรมาภบิาล เป้าหมายดา้นความยัง่ยนื และกลยุทธธ์ุรกจิของบรษิทั 

• ทบทวนนโยบายอย่างน้อยปีละหน่ึงครัง้ หรอืเมื่อมกีารเปลีย่นแปลงกฎหมาย กฎระเบยีบ หรอืมาตรฐานทีเ่กีย่วขอ้ง 

• ตรวจสอบและติดตามผลการด าเนินงานด้านการปฏบิตัิต่อลูกคา้ผ่านรายงานจากผูบ้รหิาร เพื่อใหม้ัน่ใจว่ามกีารด าเนินงานทีส่อดคล้องกบัมาตรฐานที่
ก าหนด 

4.2 ผู้บริหารระดบัสูง 

• สนับสนุนการปฏิบัติตามนโยบายการปฏิบัติต่อลูกค้า โดยจดัสรรทรพัยากรที่เหมาะสม เช่น บุคลากร งบประมาณ และเทคโนโลยี เพื่อพฒันา
ประสบการณ์ทีด่แีก่ลูกคา้ 

• ก ากบัดูแลและตดิตามหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งใหก้ารด าเนินงานดา้นการปฏบิตัต่ิอลูกคา้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์รและนโยบายดา้นความยัง่ยนื 



 

• รายงานผลการด าเนินงาน รวมถงึขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้และความเสีย่งที่อาจเกดิขึ้นใหค้ณะกรรมการหรอืคณะกรรมการชุดย่อยทีเ่กี่ยวขอ้งทราบเป็น
ระยะ 

• ส่งเสรมิการพฒันาวธิกีารใหม่ ๆ ในการสรา้งความสมัพนัธท์ีย่ ัง่ยนืกบัลูกคา้และยกระดบัมาตรฐานการบรกิารของบรษิทั 

4.3 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

• จดัท ากระบวนการและแนวทางปฏบิัติที่สอดคล้องกบันโยบายการปฏบิตัิต่อลูกค้า เพื่อให้มัน่ใจว่าลูกค้าทุกคนได้รบัการปฏบิัติอย่างยุติธรรมและมี
ความโปร่งใส 

• ประเมนิและตดิตามความพงึพอใจของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ รวมถงึจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนและขอ้เสนอแนะเพื่อพฒันาคุณภาพสนิคา้และบรกิาร 

• จดัการฝึกอบรมและกจิกรรมเพื่อสรา้งความเขา้ใจในนโยบายการปฏบิตัต่ิอลูกคา้ใหแ้ก่พนักงานทุกคนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• รายงานความคบืหน้าและขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัการปฏบิตัต่ิอลูกคา้แก่ผูบ้รหิารระดบัสงู เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ 

4.4 พนักงาน  

• ปฏบิตัติามนโยบายการปฏบิตัต่ิอลูกคา้อย่างเคร่งครดั รวมถงึใหบ้รกิารลูกคา้ดว้ยความสุภาพ ยุตธิรรม และไม่มกีารเลอืกปฏบิตัิ 

• ด าเนินงานดว้ยความโปร่งใสและยดึหลกัความยุตธิรรมในการใหบ้รกิาร โดยไม่มกีารใหส้ทิธพิเิศษแก่ลูกค้ารายใดอย่างไม่เหมาะสม พรอ้มทัง้รายงาน
ปัญหาทีอ่าจส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

• สนับสนุนการสื่อสารและการปฏบิตัทิีส่่งเสรมิความไวว้างใจและความพงึพอใจของลูกคา้ รวมถงึการใหข้อ้มลูทีถู่กตอ้งและชดัเจน 

• แจ้งผู้บงัคบับญัชาหรอืหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งเมื่อพบพฤติกรรมหรอืสถานการณ์ที่ขดักบันโยบายการปฏบิตัิต่อลูกค้า พร้อมทัง้ให้ความร่วมมอืในการ
ตรวจสอบหรอืประเมนิผลทีเ่กีย่วขอ้ง 

• เขา้ร่วมการอบรมและกจิกรรมที่บรษิทัจดัขึ้น เพื่อเพิม่ทกัษะและความรู้ในการปฏบิตัิต่อลูกค้า และน าความรู้ที่ได้รบัไปปรบัใช้ในการท างานอย่างมี
ประสทิธภิาพ 

• สนับสนุนการสรา้งความร่วมมอืระยะยาวและการปฏบิตัทิีส่่งเสรมิความไวว้างใจและการเตบิโตร่วมกนั 
 

5. นโยบายและแนวปฏิบติั 
5.1) บรษิทัมุ่งมัน่สร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้า ผ่านการส่งมอบสนิค้าและบรกิารที่มคีุณภาพสูงสุด โดยค านึงถึงความปลอดภยัของลูกคา้ สุขภาพ สทิธ ิ

และความเป็นอยู่ทีด่ ีเพื่อสรา้งความไวว้างใจและเสรมิสรา้งความสมัพนัธอ์นัยัง่ยนืกบัลูกคา้ 
5.2) บุคลากรของบรษิทัต้องปฏบิัติตามสญัญาและขอ้ก าหนดต่าง ๆ ที่บรษิทัให้ไว้แก่ลูกค้าอย่างเคร่งครดั พร้อมทัง้ประสานงานกบัลูกค้าอย่างใ กล้ชิด

เพื่อใหม้ัน่ใจว่าลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีต่รงตามความคาดหวงั 
5.3) บุคลากรของบรษิทัต้องปฏบิตัิต่อลูกค้าอย่างเท่าเทยีมและเคารพความเป็นส่วนตวัของลูกค้า โดยไม่มีการเลอืกปฏบิตัิ ไม่ว่าจะในด้านเพศ เชื้อชาติ 

ศาสนา หรอืวฒันธรรม 
5.4) บรษิทัต้องด าเนินการอย่างรวดเร็วและโปร่งใสในการตอบสนองต่อข้อร้องเรยีนของลูกค้า โดยจดัให้มช่ีองทางการสื่อสารที่ชดัเจนและมรีะบบก าร

จดัการขอ้รอ้งเรยีนทีม่ปีระสทิธภิาพ เพื่อสรา้งความพงึพอใจและรกัษาความเชื่อมัน่ของลูกคา้ 
5.5) บรษิทัส่งเสรมิการให้ขอ้มูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และเขา้ใจง่าย เพื่อให้ลูกค้าสามารถตดัสนิใจได้อย่างเหมาะสม พร้อมทัง้ค านึงถึงความโปร่งใสและ

ความรบัผดิชอบในทุกขัน้ตอนของการด าเนินธุรกจิ 
5.6) บรษิทัมุ่งเน้นการพฒันาประสบการณ์ของลูกคา้ โดยการเกบ็รวบรวมความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้เพื่อน ามาปรบัปรุงสนิคา้และบรกิารอย่าง

ต่อเนื่อง รวมถงึใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยั เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร 
5.7) บริษัทควรระบุแนวทางการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าอย่างชดัเจน พร้อมทัง้สร้างความมัน่ใจว่าได้ปฏิบตัิตามกฎหมายที่เกี่ยวข้องอย่ าง

เคร่งครดั 
5.8) บรษิทัจดัใหม้รีะบบทีส่ามารถตดิตามสถานะขอ้รอ้งเรยีนไดใ้นแบบเรยีลไทม ์และมกีารรายงานผลลพัธ์ใหลู้กคา้ทราบอย่างโปร่งใส 
5.9) บรษิทัควรระบุแนวทางปฏบิตัเิพื่อรบัรองว่าลูกคา้ทุกคนได้รบัการปฏบิตัอิย่างเท่าเทยีม ไม่ว่าจะในดา้นการใหบ้รกิาร การจดัการขอ้รอ้งเรยีน หรอืการ

น าเสนอขอ้มลู 
5.10) บรษิทัควรพฒันาระบบการใหบ้รกิารลูกคา้ผ่านช่องทางดจิทิลั เช่น การสนับสนุนออนไลน์ ระบบแชตบอท และแอปพลเิคชนั เพื่อรองรบัความตอ้งการ

ของลูกคา้ในยุคดจิทิลั 
5.11) บรษิทัควรจดักจิกรรมทีช่่วยสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ เช่น การส ารวจความคดิเหน็ เพื่อส่งเสรมิการมสี่วนร่วมและสรา้งความไวว้างใจระยะยาว 

 
 
 
 



 

6. การฝึกอบรม 
บรษิทัมุ่งมัน่ที่จะสรา้งความเขา้ใจและส่งเสรมิการปฏบิตัิตามนโยบายการปฏบิตัิต่อลูกคา้ในทุกส่วนขององค์กร ในหวัขอ้ทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น การปฏบิตัต่ิอลูกคา้อย่าง
ยุตธิรรมและโปร่งใส การเคารพสทิธขิองลูกคา้ และการส่งเสรมิความพงึพอใจของลูกคา้ โดยจดัใหม้กีารสื่อสารนโยบายผ่านช่องทางที่หลากหลาย เช่น การประชุม 
การจดัท าคู่มอืหรอืเอกสารเผยแพร่ การอบรมเรยีนรู้ทัง้ในห้องเรยีนและการสื่อสารผ่านระบบดจิทิลั เพื่อให้พนักงานและบุคคลที่เกีย่วขอ้งสามารถเขา้ถึงได้อย่าง
สะดวก และสามารถน าความรูไ้ปประยุกต์ใชใ้นการใหบ้รกิารลูกคา้ไดอ้ย่างมอือาชพี 
 

7. การร้องเรียนและการแจ้งเบาะแส  
บรษิทัเปิดโอกาสใหลู้กคา้ พนักงาน และผูม้สี่วนไดเ้สยีทุกคนสามารถร้องเรยีนหรอืแจง้เบาะแสเกีย่วกบัการปฏบิตัิที่ไม่สอดคลอ้งกบันโยบายการปฏบิตัต่ิอลูกค้าได้ 
โดยกระบวนการดงักล่าวจะด าเนินการตามแนวทางทีก่ าหนดในนโยบายการแจ้งเบาะแสของบรษิทั ซึง่ใหค้วามส าคญักบัการคุม้ครองสทิธ ิความปลอดภยั และการ
รกัษาความลบัของผู้ร้องเรยีน เพื่อสร้างความมัน่ใจว่าผู้ร้องเรยีนจะไม่ได้รบัผลกระทบต่อสถานะการท างานหรอืความสมัพนัธ์กบับรษิทั บรษิทัเน้นการด าเนินการ
ดว้ยความโปร่งใสและความรบัผดิชอบ พรอ้มทัง้เสรมิสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีส่ะทอ้นถงึจรยิธรรมและความไวว้างใจในการใหบ้รกิารลูกคา้ 
 

8. การก าหนดบทลงโทษ 
บรษิทัให้ความส าคญักบัการปฏบิตัิตามนโยบายการปฏบิตัิต่อลูกค้าอย่างเคร่งครดั พนักงานทุกคนที่เกี่ยวขอ้งต้องให้ความร่วมมอืกบักระบวนการตรวจสอบและ
สอบสวนในกรณีที่มกีารละเมดินโยบาย หากพบว่ามกีารกระท าผดิหรอืฝ่าฝืน บรษิทัจะด าเนินการตามขัน้ตอนที่ก าหนด เช่น การแจ้งเตือ น การลงโทษทางวนิัย 
หรอืการด าเนินการตามกฎหมาย ทัง้นี้ เพื่อเสรมิสรา้งมาตรฐานการใหบ้รกิารทีโ่ปร่งใส ยุตธิรรม และเป็นทีย่อมรบัในทุกระดบั 
 

9. การทบทวนและปรบัปรงุนโยบาย 

บรษิทัก าหนดใหม้กีารทบทวนและปรบัปรุงนโยบายการปฏบิตัต่ิอลูกคา้อย่างน้อยปีละหนึ่งครัง้ หรอืเมื่อมกีารเปลีย่นแปลงในกฎหมาย กฎระเบยีบ หรอืสถานการณ์
ทางธุรกจิ เพื่อให้มัน่ใจว่านโยบายยงัคงสอดคล้องกบับรบิทที่เปลี่ยนแปลง บรษิทัมุ่งมัน่ที่จะพฒันานโยบายและแนวทางปฏบิตัิที่ตอบสนอง ต่อความคาดหวงัของ
ลูกคา้ สนับสนุนการด าเนินธุรกจิอย่างมจีรยิธรรม และสรา้งความเชื่อมัน่ในความเป็นผูน้ าดา้นการใหบ้รกิารลูกคา้ในระยะยาว 
 

ทัง้นี้ ให้นโยบายนโยบายการปฏิบัติต่อลูกค้าฉบับนี้ มีผลตัง้แต่วนัที่ 2 พฤษภาคม 2568 เป็นต้นไป 

 


