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นโยบายความรับผิดชอบต่อลูกค้าและการคุ้มครองผู้บริโภค 
บริษัท วนชัย กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) และบริษัทย่อย 

 

บริษัท วนชัย กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) และบริษัทย่อย (“บริษัท”) ตระหนักว่าความรับผิดชอบต่อลูกค้าและ
การคุ้มครองผู้บริโภคเป็นรากฐานสําคัญของความไว้วางใจทางธุรกิจ คุณภาพผลิตภัณฑ์ ความถูกต้องของ
ตลาด และการสร้างคุณค่าอย่างย่ังยืนในระยะยาว ในฐานะผู้ผลิตผลิตภัณฑ์ท่ีทํามาจากไม้ (wood-based 
products) บริษัทมุ่งม่ันในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ บริการ และข้อมูลท่ีมีความปลอดภัย เช่ือถือได้ เหมาะสมต่อ
การใช้งานตามวัตถุประสงค์ และสอดคล้องกับกฎหมาย ข้อกําหนดของลูกค้า และแนวปฏิบัติทางธุรกิจท่ีมีความ
รับผิดชอบ 

บริษัทดําเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสัตย์ โปร่งใส และตรวจสอบได้ ครอบคลุมต้ังแต่การออกแบบผลิตภัณฑ์ 
การผลิต การขาย การตลาด การกระจายสินค้า การสนับสนุนด้านเทคนิค และบริการหลังการขาย บริษัทให้
ความสําคัญกับข้อมูลผลิตภัณฑ์ท่ีถูกต้อง การตลาดอย่างรับผิดชอบ การปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม การ
จัดการข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ การคุ้มครองข้อมูลลูกค้า และการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ
อย่างต่อเน่ือง 

นโยบายฉบับน้ีกําหนดกรอบการกํากับดูแล หลักการ หน้าท่ีความรับผิดชอบ และเคร่ืองมือบริหารจัดการ
สําหรับความรับผิดชอบต่อลูกค้าและการคุ้มครองผู้บริโภค ครอบคลุมคุณภาพและความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ 
ข้อมูลผลิตภัณฑ์และฉลาก การดําเนินงานด้านการตลาดและการขาย ความเป็นส่วนตัวของลูกค้า การจัดการข้อ
ร้องเรียน การดําเนินการแก้ไข การมีส่วนร่วมของลูกค้า และการส่ือสารอย่างรับผิดชอบกับลูกค้า ผู้บริโภค และ
ผู้มีส่วนได้เสียอ่ืนตลอดห่วงโซ่คุณค่า 

นโยบายฉบับน้ีได้รับการอนุมัติและประกาศใช้ เพ่ือให้ผู้เก่ียวข้องทุกฝ่ายรับทราบและนําไปปฏิบัติอย่าง
เคร่งครัด 

 
1) วัตถุประสงค ์

• กําหนดกรอบการดําเนินงานระดับองค์กรท่ีชัดเจนด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าและการคุ้มครอง
ผู้บริโภค ครอบคลุมผลิตภัณฑ์ บริการ ช่องทางการขาย และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าของบริษัท 

• ทําให้ม่ันใจว่า wood-based products ของวนชัยได้รับการออกแบบ ผลิต จัดเก็บ ขนส่ง ทํา
การตลาด และสนับสนุนการใช้งานในลักษณะท่ีคุ้มครองผลประโยชน์ของลูกค้า ความปลอดภัยของ
ผลิตภัณฑ์ และความเช่ือม่ันของผู้มีส่วนได้เสีย 

• ให้ข้อมูลแก่ลูกค้าและผู้บริโภคอย่างถูกต้อง ครบถ้วน เข้าใจได้ และไม่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิดเก่ียวกับ
คุณลักษณะผลิตภัณฑ์ การใช้งานอย่างปลอดภัย การติดต้ัง การจัดการ การจัดเก็บ ข้อจํากัด 
คุณลักษณะด้านความย่ังยืน และการรับรองท่ีเก่ียวข้อง 

• ส่งเสริมการขายท่ีเป็นธรรม การตลาดอย่างรับผิดชอบ การส่ือสารทางการค้าอย่างโปร่งใส และการ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างมีจริยธรรม 

• จัดให้มีกระบวนการรับข้อร้องเรียน การสอบสวน การดําเนินการแก้ไข และการเยียวยาท่ีมีประสิทธิภาพ 
เข้าถึงได้ ทันเวลา เป็นกลาง และโปร่งใส 

• คุ้มครองข้อมูลลูกค้าและผู้บริโภคให้สอดคล้องกับข้อกําหนดด้านความเป็นส่วนตัว ความม่ันคงปลอดภัย
ทางไซเบอร์ และการรักษาความลับท่ีเก่ียวข้อง 
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• บูรณาการความเส่ียงและโอกาสด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าเข้ากับการบริหารความเส่ียง การบริหาร
คุณภาพ กลยุทธ์ความย่ังยืน และกระบวนการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองของบริษัท 
 

2) ความสอดคล้องของนโยบายและมาตรฐานสากล 
• พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม รวมถึงข้อกําหนดท่ีเก่ียวข้องกับสิทธิ

ผู้บริโภค การโฆษณา ฉลาก สัญญา และกลไกรับเร่ืองร้องเรียน ตามท่ีเก่ียวข้อง 
• พระราชบัญญัติความรับผิดต่อความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสินค้าท่ีไม่ปลอดภัย พ.ศ. 2551 ประมวล

กฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพผลิตภัณฑ์ ความปลอดภัยของ
ผลิตภัณฑ์ การรับประกัน ความเสียหาย ภาระผูกพันตามสัญญา และการเยียวยาผู้บริโภค ตามท่ี
เก่ียวข้อง 

• พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 พระราชบัญญัติว่าด้วยการกระทําความผิด
เก่ียวกับคอมพิวเตอร์ พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ และกฎระเบียบท่ีเก่ียวข้องกับ
ข้อมูลลูกค้า การส่ือสารดิจิทัล บันทึกอิเล็กทรอนิกส์ และช่องทางออนไลน์ 

• United Nations Guidelines for Consumer Protection ครอบคลุมหลักการด้านความปลอดภัย
ของผู้บริโภค ข้อมูล ทางเลือก การเยียวยา การศึกษา ความเป็นส่วนตัว และการบริโภคอย่างย่ังยืน 

• OECD Guidelines for Multinational Enterprises on Responsible Business Conduct 
โดยเฉพาะข้อเสนอแนะด้านผลประโยชน์ของผู้บริโภค การเปิดเผยข้อมูล แนวปฏิบัติทางธุรกิจท่ีเป็นธรรม 
ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ และการตลาดอย่างรับผิดชอบ 

• ISO 9001 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 10001 แนวทางด้านความพึงพอใจของลูกค้าสําหรับ
จรรยาบรรณการปฏิบัติ ISO 10002 แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน ISO 10003 แนวทางการระงับ
ข้อพิพาทภายนอก และ ISO 10004 แนวทางการติดตามและวัดผลความพึงพอใจของลูกค้า ตามท่ี
เก่ียวข้อง 

• GRI Standards: GRI 2-23 Policy Commitments, GRI 2-24 Embedding Policy 
Commitments, GRI 2-27 Compliance with Laws and Regulations, GRI 3-3 Management 
of Material Topics, GRI 416 Customer Health and Safety, GRI 417 Marketing and 
Labelling และ GRI 418 Customer Privacy ตามท่ีเก่ียวข้อง 

• FTSE Russell ESG Indicators ท่ีเก่ียวข้องกับความรับผิดชอบต่อลูกค้า คุณภาพและความปลอดภัย
ของผลิตภัณฑ์ การตลาดอย่างรับผิดชอบ ความเป็นส่วนตัวของข้อมูล การจัดการข้อร้องเรียน ความ
รับผิดชอบต่อสังคม และการกํากับดูแลห่วงโซ่อุปทาน ตามท่ีเก่ียวข้อง 

• จรรยาบรรณธุรกิจของบริษัท นโยบายคุณภาพผลิตภัณฑ์ นโยบายความปลอดภัยด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ นโยบายการรักษาความลับ ประกาศความเป็นส่วนตัวและการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
นโยบายต่อต้านการแข่งขันท่ีไม่เป็นธรรม นโยบายการจัดซ้ือจัดหาไม้ย่ังยืน และระเบียบปฏิบัติภายในท่ี
เก่ียวข้อง 
  

3) ขอบเขตของนโยบาย 

นโยบายน้ีครอบคลุม: 
• นโยบายฉบับน้ีใช้กับการดําเนินงานของบริษัท บริษัทย่อย และกิจการร่วมค้าท่ีอยู่ภายใต้การควบคุมเชิง

ปฏิบัติการของบริษัท 
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• นโยบายฉบับน้ีใช้กับกรรมการ ผู้บริหาร พนักงาน และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
การผลิต การควบคุมคุณภาพ การขาย การตลาด โลจิสติกส์ การบริการลูกค้า การสนับสนุนด้านเทคนิค 
การจัดการข้อร้องเรียน การส่ือสาร และการบริหารข้อมูล 

• นโยบายฉบับน้ีใช้กับผลิตภัณฑ์ท่ีทํามาจากไม้ (wood-based products) วัสดุท่ีเก่ียวข้อง บริการ 
ข้อมูลลูกค้า คํากล่าวอ้างเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ เอกสารทางเทคนิค บรรจุภัณฑ์ ฉลาก ส่ือการตลาด 
ช่องทางดิจิทัล และกิจกรรมหลังการขายท่ีบริษัทบริหารจัดการ 

• นโยบายฉบับน้ีครอบคลุมถึงผู้จัดจําหน่าย ตัวแทนจําหน่าย ดีลเลอร์ ผู้รับเหมา ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ ผู้
ให้บริการ และพันธมิตรทางธุรกิจท่ีจําหน่าย ส่งเสริมการขาย กระจายสินค้า ติดต้ัง จัดการ หรือให้ข้อมูล
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

• นโยบายฉบับน้ีครอบคลุมการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้บริโภคทุกรูปแบบ รวมถึงลูกค้าธุรกิจ ลูกค้า
โครงการ ดีลเลอร์ ร้านค้าปลีก ผู้รับเหมา ผู้ติดต้ัง สถาปนิก นักออกแบบ ผู้ใช้ปลายทาง และผู้มีส่วนได้
เสียอ่ืนท่ีได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษัท 
 

4) คําจํากัดความและเอกสารอ้างอิง 

• ลูกค้า: บุคคลหรือองค์กรท่ีซ้ือ ใช้ จําหน่าย ระบุสเปก ติดต้ัง แนะนํา หรือได้รับผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ของบริษัท รวมถึงลูกค้าโดยตรง ลูกค้าโครงการ ผู้จัดจําหน่าย และดีลเลอร์ 

• ผู้บริโภค: ผู้ใช้ปลายทางหรือบุคคลท่ีอาจใช้ ได้รับผลกระทบจาก หรือพ่ึงพาผลิตภัณฑ์ ข้อมูลผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการของบริษัท 

• ความรับผิดชอบต่อลูกค้า: ความรับผิดชอบของบริษัทในการปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม จัดหา
ผลิตภัณฑ์ท่ีปลอดภัย ให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง บริการท่ีเช่ือถือได้ การส่ือสารท่ีตอบสนอง และการเยียวยาท่ี
เหมาะสมเม่ือเกิดปัญหา 

• การคุ้มครองผู้บริโภค: มาตรการคุ้มครองสิทธิ ความปลอดภัย ผลประโยชน์ ความเป็นส่วนตัว และการ
ปฏิบัติท่ีเป็นธรรมต่อผู้บริโภคและผู้ใช้ปลายทาง รวมถึงการเข้าถึงข้อมูล ช่องทางร้องเรียน และการ
เยียวยา 

• คุณภาพผลิตภัณฑ์: ระดับท่ีผลิตภัณฑ์เป็นไปตามคุณลักษณะ มาตรฐาน ข้อกําหนดของลูกค้า 
ข้อกําหนดทางกฎหมาย และเง่ือนไขการใช้งานตามวัตถุประสงค์ 

• ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์: สภาพท่ีผลิตภัณฑ์เม่ือใช้งาน จัดเก็บ จัดการ ติดต้ัง และบํารุงรักษา
ตามคําแนะนําแล้ว ไม่ก่อให้เกิดความเส่ียงท่ีไม่สมเหตุสมผลต่อสุขภาพ ความปลอดภัย ทรัพย์สิน หรือ
ส่ิงแวดล้อม 

• การตลาดอย่างรับผิดชอบ: กิจกรรมด้านการตลาด การขาย และการส่ือสารท่ีเป็นความจริง เป็นธรรม 
มีหลักฐานรองรับ สมดุล และไม่ทําให้เข้าใจผิด หลอกลวง กล่าวเกินจริง หรือมีแนวโน้มสร้างความเข้าใจ
ผิด 

• ข้อมูลผลิตภัณฑ์: ข้อมูลท่ีให้แก่ลูกค้าหรือผู้บริโภค รวมถึงคุณลักษณะผลิตภัณฑ์ คําแนะนําด้านความ
ปลอดภัย แนวทางการติดต้ัง ข้อจํากัดการใช้งาน ข้อกําหนดการจัดเก็บและการจัดการ คํากล่าวอ้าง
ด้านส่ิงแวดล้อม การรับรอง และการรับประกัน 
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• ข้อร้องเรียน: การแสดงความไม่พึงพอใจใด ๆ เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ บริการ ข้อมูล การตลาด การส่ง
มอบ คุณภาพ ความปลอดภัย ความเป็นส่วนตัว หรือการปฏิบัติต่อลูกค้าของบริษัท ไม่ว่าจะเป็นด้วย
วาจา ลายลักษณ์อักษร ช่องทางดิจิทัล หรือผ่านบุคคลท่ีสาม 

• การดําเนินการแก้ไข: การดําเนินการเพ่ือขจัดสาเหตุของข้อบกพร่อง ข้อร้องเรียน ข้อบกพร่องของ
ผลิตภัณฑ์ หรือความล้มเหลวของบริการท่ีตรวจพบ และป้องกันไม่ให้เกิดซ้ํา 

• ข้อมูลลูกค้า: ข้อมูลส่วนบุคคล รายละเอียดการติดต่อ ข้อมูลธุรกรรม ข้อมูลโครงการ ข้อมูลเชิง
พาณิชย์ ข้อมูลข้อร้องเรียน และข้อมูลอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้าหรือผู้บริโภค ซ่ึงบริษัทเก็บรวบรวม ใช้ 
หรือเปิดเผยเพ่ือวัตถุประสงค์ทางธุรกิจท่ีชอบด้วยกฎหมาย 

• Vanachai Integrated Materiality and Risk Assessment (V-IMRA): กระบวนการภายในของ
บริษัทท่ีใช้ระบุและจัดลําดับประเด็นด้านความย่ังยืน โดยบูรณาการมุมมองด้านผลกระทบและสาระสําคัญ
ทางการเงิน เพ่ือสนับสนุนการบริหารความเส่ียงองค์กร การวางแผนเชิงกลยุทธ์ และการตัดสินใจของ
ฝ่ายบริหาร 
 

5) การกํากับดูแลและความรับผิดชอบ 
• คณะกรรมการบริษัท: อนุมัตินโยบายฉบับน้ี และกํากับดูแลธรรมาภิบาล การบริหารความเส่ียง จริยธรรม

ทางธุรกิจ และทิศทางเชิงกลยุทธ์ของบริษัทท่ีเก่ียวข้องกับความรับผิดชอบต่อลูกค้าและการคุ้มครอง
ผู้บริโภค 

• คณะกรรมการความย่ังยืน: กํากับดูแลการบูรณาการความรับผิดชอบต่อลูกค้าเข้ากับกลยุทธ์ความ
ย่ังยืน การเปิดเผยข้อมูล ESG การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย และการติดตามผลการดําเนินงาน 

• คณะกรรมการบริหารความเส่ียงและกํากับดูแลกิจการ: กํากับดูแลความเส่ียงท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้า 
รวมถึงคุณภาพผลิตภัณฑ์ ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ คํากล่าวอ้างทางการตลาด ความเป็นส่วนตัว
ของลูกค้า การยกระดับข้อร้องเรียน ความเส่ียงด้านช่ือเสียง และการบูรณาการเข้ากับกรอบการบริหาร
ความเส่ียงองค์กร 

• กรรมการผู้จัดการและฝ่ายบริหาร: ทําให้ม่ันใจว่ามีทรัพยากร ระบบ ระเบียบปฏิบัติ การควบคุม การ
อบรม และกลไกการดําเนินการแก้ไขท่ีเหมาะสม เพ่ือให้นโยบายฉบับน้ีนําไปปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิผล 

• ฝ่ายขายและการตลาด: เป็นหน่วยงานหลักในการส่ือสารกับลูกค้าอย่างรับผิดชอบ การปฏิบัติด้านการ
ขาย การมีส่วนร่วมของลูกค้า การติดตามความพึงพอใจของลูกค้า และการประสานงานข้อร้องเรียน 

• ฝ่ายประกันคุณภาพและฝ่ายผลิต: ทําให้ม่ันใจว่าผลิตภัณฑ์ได้รับการผลิต ตรวจสอบ ทดสอบ และ
ควบคุมตามคุณลักษณะท่ีได้รับอนุมัติ มาตรฐานคุณภาพ และข้อกําหนดของลูกค้า 

• ฝ่ายกฎหมาย กํากับดูแล และเลขานุการบริษัท: ให้คําแนะนําด้านการคุ้มครองผู้บริโภค ความรับผิดต่อ
ผลิตภัณฑ์ การโฆษณา ฉลาก ภาระผูกพันตามสัญญา ความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้า และการส่ือสาร
กับหน่วยงานกํากับดูแล 

• ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ: สนับสนุนการคุ้มครองข้อมูลลูกค้า ความม่ันคงปลอดภัยของช่องทางดิจิทัล 
การควบคุมการเข้าถึง และการตอบสนองต่อเหตุการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลลูกค้า 

• พนักงานและพันธมิตรทางธุรกิจ: พนักงานทุกคนและพันธมิตรทางธุรกิจท่ีเก่ียวข้องต้องปฏิบัติตาม
นโยบายฉบับน้ี คุ้มครองผลประโยชน์ของลูกค้า และรายงานข้อกังวล ข้อร้องเรียน หรือเหตุการณ์อย่าง
ทันท่วงที 
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6) พันธสัญญาและหลักการ  

6.1 การปฏิบัติตามกฎหมายและสิทธิของลูกค้า 
• ปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบท่ีเก่ียวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค ความรับผิดต่อผลิตภัณฑ์ 

ความเป็นส่วนตัวของข้อมูล การโฆษณา ฉลาก สัญญา การแข่งขันทางการค้า และข้อกําหนดด้าน
คุณภาพ 

• เคารพสิทธิของลูกค้าในด้านความปลอดภัย ข้อมูลท่ีถูกต้อง การปฏิบัติท่ีเป็นธรรม ทางเลือก ความ
เป็นส่วนตัว การจัดการข้อร้องเรียน และการเยียวยาท่ีเหมาะสม 

6.2 คุณภาพ ความปลอดภัย และความเหมาะสมต่อการใช้งานของผลิตภัณฑ์ 
• รักษาระบบควบคุมคุณภาพเพ่ือให้ผลิตภัณฑ์เป็นไปตามคุณลักษณะท่ีได้รับอนุมัติ มาตรฐานท่ี

เก่ียวข้อง และข้อกําหนดการใช้งานตามวัตถุประสงค์ 
• ให้คําแนะนําด้านความปลอดภัย การจัดการ การจัดเก็บ การติดต้ัง และการใช้งานตามความ

เหมาะสม เพ่ือลดความเส่ียงจากการนําไปใช้ผิดวิธีหรือไม่ถูกต้อง 
• ยกระดับประเด็นด้านคุณภาพหรือความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ท่ีอาจเกิดข้ึน เพ่ือการสอบสวน 

การดําเนินการแก้ไข และการทบทวนโดยฝ่ายบริหาร 
6.3 ข้อมูลผลิตภัณฑ์ ฉลาก และคํากล่าวอ้างด้านความย่ังยืนท่ีถูกต้อง 

• ทําให้ม่ันใจว่าข้อมูลผลิตภัณฑ์ ข้อมูลทางเทคนิค ฉลาก คุณลักษณะ ใบรับรอง โบรชัวร์ เว็บไซต์ 
และส่ือการตลาดมีความถูกต้อง เป็นปัจจุบัน และไม่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด 

• สนับสนุนคํากล่าวอ้างด้านสมรรถนะผลิตภัณฑ์ ส่ิงแวดล้อม คาร์บอนต่ํา ความเป็นวงจร การ
รับรอง และความย่ังยืนด้วยหลักฐานท่ีเช่ือถือได้ เอกสารท่ีได้รับอนุมัติ และการส่ือสารอย่าง
รับผิดชอบ 

• ส่ือสารข้อจํากัด สมมติฐาน และเง่ือนไขการใช้งานท่ีเหมาะสมอย่างชัดเจน เม่ือให้ข้อมูลเชิงเทคนิค
หรือคํากล่าวอ้างด้านความย่ังยืน 

6.4 การขาย การตลาด และการปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรม 
• ดําเนินกิจกรรมด้านการขายและการตลาดด้วยความซ่ือสัตย์ เป็นมืออาชีพ และโปร่งใส โดยไม่ใช้

ข้อความท่ีทําให้เข้าใจผิด ไม่กดดันอย่างไม่เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และไม่ปกปิดข้อมูลสําคัญ 
• ทําให้ม่ันใจว่าเง่ือนไขทางการค้า ใบเสนอราคา สัญญา การรับประกัน ข้อผูกพันด้านการส่งมอบ 

และภาระผูกพันหลังการขายได้รับการส่ือสารอย่างชัดเจนและเป็นธรรม 
• หลีกเล่ียงการแข่งขันท่ีไม่เป็นธรรม การเปรียบเทียบท่ีเป็นเท็จ การจูงใจท่ีไม่เหมาะสม การใช้ข้อมูล

ลูกค้าโดยไม่ได้รับอนุญาต และการปฏิบัติใด ๆ ท่ีอาจบ่ันทอนความไว้วางใจของลูกค้า 
6.5 ความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าและการส่ือสารดิจิทัลอย่างรับผิดชอบ 

• เก็บรวบรวม ใช้ เปิดเผย เก็บรักษา และทําลายข้อมูลลูกค้าเฉพาะเพ่ือวัตถุประสงค์ท่ีชอบด้วย
กฎหมาย จําเป็น และได้รับอนุญาต 

• ใช้มาตรการป้องกันท่ีเหมาะสมเพ่ือคุ้มครองข้อมูลลูกค้าจากการเข้าถึงโดยไม่ได้รับอนุญาต การใช้
ผิดวัตถุประสงค์ การร่ัวไหล การแก้ไขเปล่ียนแปลง การสูญหาย หรือการเปิดเผย 

• ใช้การส่ือสารดิจิทัล ฐานข้อมูลลูกค้า และช่องทางออนไลน์อย่างรับผิดชอบ และเป็นไปตาม
ข้อกําหนดด้านความเป็นส่วนตัว การรักษาความลับ และความปลอดภัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษัท 
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6.6 การจัดการข้อร้องเรียน การเยียวยา และการดําเนินการแก้ไข 
• จัดให้มีช่องทางท่ีเข้าถึงได้สําหรับลูกค้าและผู้บริโภคในการส่งข้อร้องเรียน ข้อกังวล คําถาม และ

ข้อเสนอแนะ 
• รับทราบ สอบสวน ตอบกลับ และแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างเป็นกลาง เป็นธรรม และภายในระยะเวลา

ท่ีเหมาะสม 
• ใช้ข้อมูลข้อร้องเรียนเพ่ือระบุสาเหตุรากเหง้า ดําเนินการแก้ไขและป้องกัน และปรับปรุงผลการ

ดําเนินงานด้านผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ 
6.7 การกระจายสินค้าและการส่ือสารของพันธมิตรอย่างรับผิดชอบ 

• กําหนดให้ผู้จัดจําหน่าย ดีลเลอร์ ผู้รับเหมา และผู้ให้บริการส่ือสารข้อมูลผลิตภัณฑ์อย่างถูกต้อง 
และหลีกเล่ียงคํากล่าวอ้างท่ีไม่มีหลักฐานรองรับหรืออาจทําให้เข้าใจผิด 

• ให้คําแนะนําผลิตภัณฑ์ ข้อมูลทางเทคนิค และการสนับสนุนด้านการอบรมแก่พันธมิตรทางธุรกิจตาม
ความจําเป็น เพ่ือการจัดการผลิตภัณฑ์และการส่ือสารกับลูกค้าอย่างถูกต้อง 

• จัดการข้อกังวลด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าท่ีเก่ียวข้องกับพันธมิตรทางธุรกิจผ่านการสอบสวน 
การดําเนินการแก้ไข และมาตรการตามสัญญาตามความเหมาะสม 

6.8 การมีส่วนร่วมของลูกค้าและการบริโภคอย่างย่ังยืน 
• ส่งเสริมความตระหนักของลูกค้าเก่ียวกับการใช้ผลิตภัณฑ์อย่างรับผิดชอบ การใช้วัสดุอย่างมี

ประสิทธิภาพ ความทนทาน การบํารุงรักษา การจัดการอย่างปลอดภัย ความเป็นวงจร และ
คุณลักษณะด้านความย่ังยืนของผลิตภัณฑ์ท่ีทํามาจากไม้ (wood-based products) 

• ใช้ข้อเสนอแนะของลูกค้าและข้อมูลเชิงลึกของตลาดเพ่ือปรับปรุงนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ คุณภาพ
บริการ ผลการดําเนินงานด้านความย่ังยืน และการสร้างคุณค่าระยะยาวให้แก่ลูกค้า 

 

7) การบริหารความเส่ียง ผลกระทบ และการพ่ึงพา 
• ความเส่ียง ผลกระทบ และการพ่ึงพาท่ีเก่ียวข้องกับประเด็นในนโยบายฉบับน้ีจะได้รับการระบุ วิเคราะห์ 

และจัดลําดับความสําคัญผ่านกระบวนการ Vanachai Integrated Materiality and Risk 
Assessment (V-IMRA) ของบริษัท โดย V-IMRA พิจารณาท้ังสาระสําคัญด้านผลกระทบและ
สาระสําคัญทางการเงินตลอดห่วงโซ่คุณค่า 

• ผลลัพธ์จาก V-IMRA จะถูกบูรณาการเข้ากับระบบการบริหารความเส่ียงองค์กร (ERM) เพ่ือสนับสนุน
การกําหนดนโยบาย การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ การกําหนดระดับความเส่ียงท่ียอมรับได้ การควบคุม
ภายใน และการสร้างคุณค่าอย่างย่ังยืนในระยะยาว 

• ความเส่ียงด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าครอบคลุมความล้มเหลวด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ การใช้
ผลิตภัณฑ์ท่ีไม่ปลอดภัย ข้อมูลผลิตภัณฑ์ไม่ถูกต้อง คํากล่าวอ้างทางการตลาดท่ีทําให้เข้าใจผิด การ
กล่าวอ้างด้านส่ิงแวดล้อมเกินจริงหรือ greenwashing การร่ัวไหลของข้อมูลลูกค้า ข้อร้องเรียนด้าน
ความเป็นส่วนตัว การแก้ไขข้อร้องเรียนล่าช้า แนวปฏิบัติด้านสัญญาท่ีไม่เป็นธรรม การส่ือสารท่ี
บิดเบือนโดยบุคคลท่ีสาม และผลกระทบต่อช่ือเสียง 

• บริษัทประเมินผลกระทบต่อลูกค้าตลอดวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ ครอบคลุมการออกแบบผลิตภัณฑ์ การ
คัดเลือกวัตถุดิบ การผลิต การจัดเก็บ การขนส่ง การขาย การติดต้ัง การใช้งาน การบํารุงรักษา การ
สนับสนุนลูกค้า และการส่ือสารเม่ือส้ินสุดอายุการใช้งานตามความเหมาะสม 
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• การตอบสนองต่อความเส่ียงครอบคลุมการทดสอบผลิตภัณฑ์ การตรวจสอบคุณภาพ การทบทวนทาง
เทคนิค การอนุมัติคํากล่าวอ้างทางการตลาด การควบคุมข้อมูลลูกค้า การยกระดับข้อร้องเรียน การ
วิเคราะห์สาเหตุรากเหง้า การดําเนินการแก้ไข การควบคุมซัพพลายเออร์หรือผู้จัดจําหน่าย การอบรม 
และการรายงานต่อฝ่ายบริหาร 

• เหตุการณ์สําคัญด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าจะต้องถูกยกระดับไปยังฝ่ายบริหารและคณะกรรมการ
กํากับดูแลท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือทบทวน ดําเนินการแก้ไข และสรุปบทเรียน 
 

8) เป้าหมายและตัวช้ีวัด 
• คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า คะแนนการมีส่วนร่วมของลูกค้า หรือตัวช้ีวัดความคิดเห็นของลูกค้าท่ี

เทียบเท่า ตามท่ีเก่ียวข้อง 
• จํานวนและระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียนลูกค้า ข้อเรียกร้องด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ข้อกังวลด้าน

ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ และข้อกังวลด้านการตลาดอย่างรับผิดชอบ 
• ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีได้รับการรับทราบ สอบสวน และปิดเร่ืองภายในระยะเวลาการให้บริการท่ี

กําหนด 
• ระยะเวลาเฉล่ียในการตอบกลับข้อร้องเรียน และระยะเวลาเฉล่ียในการแก้ไขข้อร้องเรียน 
• ร้อยละของการดําเนินการแก้ไขและป้องกันจากข้อร้องเรียนลูกค้าท่ีแล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
• จํานวนเหตุการณ์ท่ีมีหลักฐานยืนยันว่าไม่ปฏิบัติตามข้อกําหนดท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลผลิตภัณฑ์ ฉลาก 

การส่ือสารทางการตลาด คุณภาพผลิตภัณฑ์ ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ หรือความเป็นส่วนตัวของ
ลูกค้า 

• ร้อยละของผลิตภัณฑ์ท่ีเก่ียวข้องซ่ึงมีคุณลักษณะผลิตภัณฑ์ เอกสารข้อมูลทางเทคนิค คําแนะนําด้าน
ความปลอดภัย หรือเอกสารข้อมูลผลิตภัณฑ์ท่ีได้รับอนุมัติและปรับปรุงเป็นปัจจุบัน 

• ร้อยละของพนักงานท่ีเก่ียวข้องในฝ่ายขาย การตลาด การบริการลูกค้า และคุณภาพ ท่ีได้รับการอบรม
ด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า การตลาดอย่างรับผิดชอบ ข้อมูลผลิตภัณฑ์ และการจัดการข้อร้องเรียน 

• ร้อยละของผู้จัดจําหน่าย ดีลเลอร์ หรือพันธมิตรทางธุรกิจท่ีสําคัญท่ีได้รับข้อมูลผลิตภัณฑ์ แนวทางการ
ขายอย่างรับผิดชอบ หรือข้อกําหนดด้านการส่ือสารกับลูกค้า 

• การรายงานประจําปีเก่ียวกับผลการดําเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า ความเส่ียงสําคัญ แนวโน้ม
ข้อร้องเรียน และมาตรการปรับปรุงต่อฝ่ายบริหารและคณะกรรมการกํากับดูแลท่ีเก่ียวข้อง 

 

9) ห่วงโซ่อุปทาน และความรับผิดชอบของพันธมิตร 
• กําหนดให้ซัพพลายเออร์ ผู้จัดจําหน่าย ดีลเลอร์ ตัวแทน ผู้รับเหมา ผู้ติดต้ัง ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ และ

ผู้ให้บริการ ปฏิบัติตามข้อกําหนดท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพผลิตภัณฑ์ ความปลอดภัย การส่ือสารกับ
ลูกค้า การคุ้มครองข้อมูล และการดําเนินธุรกิจอย่างรับผิดชอบ 

• ระบุข้อกําหนดด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า ข้อมูลผลิตภัณฑ์ การรักษาความลับ การคุ้มครองข้อมูล 
การตลาดอย่างรับผิดชอบ ความร่วมมือด้านข้อร้องเรียน และการดําเนินการแก้ไขไว้ในสัญญาหรือการ
ส่ือสารกับพันธมิตรตามความเหมาะสม 

• ทําให้ม่ันใจว่าข้อมูลผลิตภัณฑ์ท่ีให้แก่ดีลเลอร์ ผู้จัดจําหน่าย สถาปนิก ผู้รับเหมา และลูกค้าโครงการ มี
ความถูกต้อง เป็นปัจจุบัน และสอดคล้องกับข้อมูลท่ีบริษัทอนุมัติ 
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• กําหนดให้พันธมิตรทางธุรกิจไม่แก้ไข ใช้ผิดวัตถุประสงค์ บิดเบือน หรือกล่าวเกินจริงเก่ียวกับข้อมูล
ผลิตภัณฑ์ คุณลักษณะ การรับรอง คํากล่าวอ้างด้านความย่ังยืน หรือเง่ือนไขการรับประกันของบริษัท 

• ส่งเสริมให้พันธมิตรให้ข้อเสนอแนะอย่างทันท่วงทีเก่ียวกับความต้องการของลูกค้า ข้อร้องเรียน 
ประเด็นด้านผลิตภัณฑ์ ความเส่ียงทางตลาด และโอกาสในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

• ดําเนินการประเมิน ตรวจสอบ ทบทวน หรืออบรมพันธมิตรท่ีสําคัญเม่ือความเส่ียงด้านความ
รับผิดชอบต่อลูกค้ามีนัยสําคัญ หรือเม่ือข้อร้องเรียนจากลูกค้าสะท้อนปัญหาท่ีเกิดซ้ํา 

 
10) การบูรณาการกับกลยุทธ์องค์กร 

นโยบายฉบับน้ีสนับสนุนกลยุทธ์องค์กร กลยุทธ์ความย่ังยืน การบริหารคุณภาพ นวัตกรรม การบริหาร
ความเส่ียง และการสร้างคุณค่าท่ีมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

Ø Forest – เสริมสร้างความไว้วางใจใน wood-based products ผ่านการจัดหาวัตถุดิบอย่าง
รับผิดชอบ ความสามารถในการตรวจสอบย้อนกลับ ข้อมูลผลิตภัณฑ์ท่ีถูกต้อง และการส่ือสารด้าน
ความย่ังยืนท่ีน่าเช่ือถือ 

Ø Future – พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์ คุณภาพบริการ การสนับสนุนด้านเทคนิค ประสบการณ์
ลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล และธรรมาภิบาลข้อมูลลูกค้า เพ่ือสนับสนุนความสามารถในการแข่งขันใน
อนาคต 

Ø Together – สร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า ผู้บริโภค ผู้จัดจําหน่าย พันธมิตร หน่วยงาน
กํากับดูแล และชุมชน ด้วยความเป็นธรรม ความโปร่งใส การตอบสนอง และการสร้างคุณค่าร่วมกัน 
บูรณาการความรับผิดชอบต่อลูกค้าเข้ากับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ การวางแผนการขาย การส่ือสาร
ทางการตลาด  การบริหารสัญญา  การบริหาร ห่วงโ ซ่ อุปทาน  การรายงาน  ESG และ
กระบวนการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง 
 

11) การดําเนินงานและเครื่องมือ 
11.1 การควบคุมคุณภาพและความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ 

• ใช้กระบวนการควบคุมคุณภาพ การตรวจสอบ การทดสอบ การจัดการข้อบกพร่อง และการ
ดําเนินการแก้ไข เพ่ือให้ม่ันใจว่าผลิตภัณฑ์เป็นไปตามคุณลักษณะท่ีได้รับอนุมัติและข้อกําหนดของ
ลูกค้า 

• จัดเก็บบันทึกคุณลักษณะผลิตภัณฑ์ ผลการทดสอบ ข้อเรียกร้องด้านคุณภาพจากลูกค้า การ
ดําเนินการแก้ไข และกิจกรรมปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 

11.2 การอนุมัติข้อมูลผลิตภัณฑ์และการตลาด 
• จัดให้มีกระบวนการทบทวนและอนุมัติเอกสารข้อมูลทางเทคนิค แค็ตตาล็อก ฉลาก คํากล่าวอ้าง

เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ คํากล่าวอ้างด้านความย่ังยืน เน้ือหาเว็บไซต์ งานนําเสนอการขาย และส่ือสาร
กับลูกค้า 

• กําหนดให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบตรวจสอบสมรรถนะผลิตภัณฑ์ การรับรอง คํากล่าวอ้างด้าน
ส่ิงแวดล้อม และคําแนะนําการใช้งานก่อนส่ือสารภายนอก 
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11.3 ระบบจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของลูกค้า 
• รักษาช่องทางบริการลูกค้าเพ่ือรับข้อร้องเรียน คําถาม และข้อเสนอแนะผ่านช่องทางการส่ือสารท่ี

เหมาะสม 
• บันทึก จัดประเภท สอบสวน ยกระดับ แก้ไข และปิดข้อร้องเรียน พร้อมเอกสารการวิเคราะห์สาเหตุ

รากเหง้าและการดําเนินการแก้ไขตามความเหมาะสม 
11.4 การคุ้มครองข้อมูลลูกค้า 

• ใช้การควบคุมการเข้าถึง การรักษาความลับ การจัดเก็บอย่างปลอดภัย การควบคุมระยะเวลาเก็บ
รักษา และแนวปฏิบัติการใช้ข้อมูลอย่างรับผิดชอบสําหรับข้อมูลลูกค้าและผู้บริโภค 

• จัดการเหตุการณ์เก่ียวกับข้อมูลลูกค้าตามระเบียบปฏิบัติด้านความปลอดภัยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การรักษาความลับ และความเป็นส่วนตัวของบริษัท 

11.5 การอบรมและการสร้างความตระหนัก 
• จัดอบรมแก่พนักงานท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองความรับผิดชอบต่อลูกค้า ข้อมูลผลิตภัณฑ์ การตลาด

อย่างรับผิดชอบ การจัดการข้อร้องเรียน ความเป็นส่วนตัวของลูกค้า และข้ันตอนการยกระดับ
ประเด็น 

• ส่ือสารพฤติกรรมท่ีคาดหวังแก่ผู้จัดจําหน่าย ดีลเลอร์ ผู้รับเหมา และผู้ให้บริการ ในกรณีท่ีเป็น
ตัวแทนหรือส่ือสารข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

11.6 การยกระดับประเด็นผลิตภัณฑ์และความพร้อมในการเรียกคืนสินค้า 
• จัดให้มีกระบวนการยกระดับประเด็นด้านคุณภาพหรือความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ท่ีมีนัยสําคัญ 

ครอบคลุมการสอบสวน การควบคุมผลกระทบ การส่ือสาร การสนับสนุนลูกค้า และการดําเนินการ
แก้ไข 

• พัฒนาข้ันตอนการเรียกคืน การถอนสินค้า หรือการแจ้งเตือนลูกค้า ในกรณีท่ีความเส่ียงด้าน
คุณภาพหรือความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์จําเป็นต้องดําเนินการอย่างเป็นทางการ 

11.7 เอกสารและการควบคุมภายใน 
• จัดเก็บเอกสารสําหรับการอนุมัติข้อมูลผลิตภัณฑ์ บันทึกข้อร้องเรียน การส่ือสารกับลูกค้า การ

ดําเนินการแก้ไข การอบรมท่ีแล้วเสร็จ และการส่ือสารกับพันธมิตร 
• ดําเนินการทบทวนภายในเป็นระยะเพ่ือตรวจสอบการนํานโยบายไปปฏิบัติและระบุโอกาสในการ

ปรับปรุง 
 

12) การติดตาม รายงาน และความโปร่งใส 
• ติดตามผลการดําเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าผ่านผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า แนวโน้ม

ข้อร้องเรียน ข้อเรียกร้องด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ สถานะการดําเนินการแก้ไข การทบทวนข้อมูล
ผลิตภัณฑ์ การอบรมท่ีแล้วเสร็จ และตัวช้ีวัดด้านความเป็นส่วนตัวของลูกค้า 

• รายงานความเส่ียงด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าท่ีมีนัยสําคัญ ประเด็นคุณภาพผลิตภัณฑ์ เหตุการณ์
ด้านความเป็นส่วนตัวของลูกค้า ข้อร้องเรียนท่ีเกิดซ้ํา และการดําเนินการแก้ไขต่อฝ่ายบริหารและ
คณะกรรมการกํากับดูแลท่ีเก่ียวข้อง 

• เปิดเผยผลการดําเนินงานและแนวทางการบริหารจัดการด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าท่ีเก่ียวข้องใน 
Vanachai Sustainability Move Report หรือช่องทางการเปิดเผยข้อมูลขององค์กรท่ีเหมาะสม โดย
คํานึงถึงข้อจํากัดด้านการรักษาความลับ กฎหมาย และความอ่อนไหวเชิงพาณิชย์ 
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• ทําให้ม่ันใจว่าการส่ือสารภายนอก ส่ือการตลาด คํากล่าวอ้างด้านความย่ังยืน และการเปิดเผยข้อมูลต่อ
ลูกค้าได้รับการทบทวนโดยหน่วยงานท่ีได้รับมอบอํานาจก่อนเผยแพร่หรือแจกจ่าย 

• ใช้ผลการติดตาม ข้อเสนอแนะของลูกค้า การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน การตรวจสอบ และข้อมูลเชิงลึกของ
ตลาด เพ่ือเสริมสร้างคุณภาพผลิตภัณฑ์ การส่ือสารกับลูกค้า ความน่าเช่ือถือของบริการ และความ
ไว้วางใจของลูกค้า 
 

13) การทบทวนและพัฒนาอย่างต่อเน่ือง  
• นโยบายฉบับน้ีจะได้รับการทบทวนอย่างน้อยทุกสองปี หรือเร็วกว่าน้ันหากมีการเปล่ียนแปลงกฎหมาย 

กฎระเบียบ ความคาดหวังของลูกค้า ความเส่ียงด้านผลิตภัณฑ์ แนวปฏิบัติของตลาด มาตรฐาน ESG 
ข้อร้องเรียน เหตุการณ์ หรือการดําเนินธุรกิจ 

• บริษัทจะพัฒนาแนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างต่อเน่ือง โดยใช้ข้อเสนอแนะจากลูกค้า 
การวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของข้อร้องเรียน ข้อมูลผลการดําเนินงานด้านคุณภาพ นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ การวิจัยตลาด และการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย 

• เจ้าของนโยบายร่วมกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องจะจัดทําผลการทบทวนนโยบายและข้อเสนอแนะเพ่ือการ
ปรับปรุง เสนอให้ฝ่ายบริหารและคณะกรรมการกํากับดูแลทบทวน 

• บทเรียนจากข้อร้องเรียน การตรวจสอบ ประเด็นคุณภาพผลิตภัณฑ์ การมีส่วนร่วมของลูกค้า และ
ข้อเสนอแนะจากพันธมิตรทางธุรกิจ จะถูกนํามาใช้ปรับปรุงระเบียบปฏิบัติ การอบรม ข้อมูลผลิตภัณฑ์ 
และการควบคุมภายใน 
 

14) ประวัติการทบทวนและปรับปรุงนโยบายความรับผิดชอบต่อลูกค้าและการคุ้มครองผู้บริโภค 

ฉบับท่ี วันท่ี เจ้าของนโยบาย อนุมัติโดย การเปล่ียนแปลง / หมายเหตุสําคัญ 
1.0 13  

พฤษภาคม 
2569 

ฝ่ายขายและการตลาด คณะกรรมการ
บริษัท 

จัดทําข้ึนเป็นคร้ังแรกภายใต้รหัส VNG-SOC-
CRCP-PL-01 เพ่ือกําหนดกรอบการดําเนินงาน
ของบริษัทด้านคุณภาพและความปลอดภัยของ
ผลิตภัณฑ์ ข้อมูลผลิตภัณฑ์ท่ีถูกต้อง การตลาด
อย่างรับผิดชอบ การปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเป็น
ธรรม การคุ้มครองข้อมูลลูกค้า การจัดการข้อ
ร้องเรียน การดําเนินการแก้ไข ความรับผิดชอบ
ของพันธมิตร การติดตามผล และการพัฒนา
อย่างต่อเน่ือง 

 

นโยบายฉบับน้ีได้รับการอนุมัติและประกาศใช้เพ่ือให้ผู้เก่ียวข้องทุกฝ่ายรับทราบและนําไปปฏิบัติ 

 


