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นโยบายความรับผิดชอบตอ่ผลิตภัณฑ์และบริการ 

บริษัท วนชัย กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) และบริษัทย่อย 

บริษัท วนชัย กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) และบริษัทย่อย (“บริษัท”) ตระหนักว่าผลิตภัณฑ์และบริการ

ที่บริษัทน าเสนอแก่ลูกค้าและสังคมเป็นผลลัพธ์โดยตรงของการด าเนินธุรกิจ และเป็นจุดเช่ือมโยง

ส าคัญระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้เสียตลอดห่วงโซ่คุณค่า บริษัทจึงให้ความส าคัญอย่างย่ิงต่อ

ความรับผิดชอบในทุกมิติของผลิตภัณฑ์และบริการ ตั้งแต่การออกแบบ การจัดหาวัตถุดิบ การผลิต 

การควบคุมคุณภาพ การส่ือสารข้อมูล ไปจนถึงการใช้งานและผลกระทบตลอดวงจรชีวิตของ

ผลิตภัณฑ์ 

ในฐานะผู้ประกอบธุรกิจอุตสาหกรรมไม้และผลิตภัณฑ์จากไม้ ซ่ึงมีความเกี่ยวข้องกับ

ทรัพยากรธรรมชาติ ความปลอดภัยของผู้ใช้งาน ส่ิงแวดล้อม และความเช่ือมั่นของลูกค้า บริษัท

ตระหนักว่าความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการไม่ได้จ ากัดอยู่เพียงการปฏิบัติตามกฎหมายหรือ

มาตรฐานอุตสาหกรรมเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึงความโปร่งใส ความซ่ือสัตย์ในการส่ือสารข้อมูล 

การค านึงถึงสุขภาพและความปลอดภัยของผู้บริโภค การปกป้องข้อมูลลูกค้า และการปรับปรุง

คุณภาพอย่างต่อเนื่อง 

นโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการฉบับนี้ จัดท าข้ึนเพ่ือก าหนดกรอบ หลักการ 

และแนวทางการด าเนินงานที่ชัดเจนส าหรับคณะกรรมการ ผู้บริหาร และพนักงานทุกระดับ ในการ

รับผิดชอบต่อคุณภาพ ความปลอดภัย และผลกระทบของผลิตภัณฑแ์ละบริการของบริษัทอย่างเป็น

ระบบ โดยมุ่งใหค้วามรับผิดชอบดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการตัดสินใจทางธุรกิจ การบริหาร

ความเส่ียง และการสร้างคุณค่าในระยะยาว 

นโยบายฉบับนี้ได้รับการออกแบบให้สอดคล้องกับกรอบการด าเนินงานด้านความย่ังยืนของ

บริษัท (Vanachai Sustainability Framework) และแนวทางการประเมินของ FTSE Russell ESG 

Ratings ในหมวด Customer Responsibility (SCR Series) แม้ว่าบางประเด็นอาจไม่มีผลกระทบ

โดยตรงต่อรูปแบบธุรกิจในปัจจุบัน แต่บริษัทเช่ือว่าการก าหนดนโยบายเชิงรุกจะช่วยยกระดับ

มาตรฐานการด าเนินงาน เสริมสร้างความเช่ือมั่นของลูกค้า นักลงทุน และผู้มีส่วนได้เสีย รวมทั้ง

สะท้อนความมุ่งมั่นของบริษัทในการด าเนินธุรกิจอย่างมีความรับผิดชอบตลอดวงจรชีวิตของ

ผลิตภัณฑ์และบริการ 

บริษัทมุ่งมั่นให้ความรับผดิชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเป็นหนึ่งในรากฐานส าคัญของการ

ก ากับดูแลกิจการที่ดี การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และการเตบิโตอย่างย่ังยืน ภายใต้

วิสัยทัศน์  

“Forest | Future | Together – for a Sustainable Living” 
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1) วัตถุประสงค ์ 

• เพ่ือก าหนดหลักการและแนวทางที่ชัดเจนในการพัฒนา ผลิต และให้บริการผลิตภัณฑ์ที่มี

คุณภาพ ได้มาตรฐาน มีความปลอดภัยต่อผู้ใช้งาน และสอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ และ

ข้อก าหนดที่เกี่ยวข้อง รวมถึงมาตรฐานอุตสาหกรรมและแนวปฏิบัติสากลที่เกี่ยวข้องกับ

ผลิตภัณฑ์ไม้และผลิตภัณฑ์จากไม้ 

• เพ่ือส่งเสริมความรับผิดชอบขององค์กรต่อผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนจากผลิตภัณฑ์และบริการ 

ทั้งในมิติของสุขภาพและความปลอดภัยของผู้บริโภค ส่ิงแวดล้อม และสังคม โดยครอบคลุม

ตั้งแต่การออกแบบ การเลือกใช้วัตถุดิบ การควบคุมกระบวนการผลิต การขนส่ง การใช้งาน 

ไปจนถึงการจัดการเมื่อส้ินสุดอายุการใช้งานของผลิตภัณฑ์ 

• เพ่ือยกระดับความโปร่งใสและความถูกต้องของข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ 

โดยมุ่งให้การส่ือสารข้อมูลแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้เสียเป็นไปอย่างครบถ้วน ไม่ก่อให้เกิดความ

เข้าใจผิด และสะท้อนคุณลักษณะ ประสิทธิภาพ ข้อจ ากัด และการใช้งานที่เหมาะสมของ

ผลิตภัณฑ์อย่างชัดเจน 

• เพ่ือก าหนดแนวทางในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ความไม่พึงพอใจ และเหตุการณ์ที่

เกี่ยวข้องกับคุณภาพหรือความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์และบริการอย่างเป็นธรรม มี

ประสิทธิภาพ และสามารถน าไปสู่การปรับปรุงและป้องกันการเกิดซ ้าในระยะยาว 

• เพ่ือบูรณาการประเด็นความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเข้ากับระบบการบริหารความ

เส่ียง การควบคุมภายใน และการก ากับดูแลกิจการของบริษัท เพ่ือให้สามารถระบุ ประเมิน และ

จัดการความเส่ียงที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ ลูกค้า และช่ือเสียงขององค์กรได้อย่างเหมาะสม 

• เพ่ือสนับสนุนการสร้างความเช่ือมั่น ความพึงพอใจ และความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า ผ่าน

การส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่รับผิดชอบ มีคุณภาพ และตอบสนองต่อความคาดหวัง

ของตลาดและผู้มีส่วนได้เสียอย่างต่อเนื่อง 

• เพ่ือให้การด าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทสอดคล้องกับ

กรอบการประเมิน FTSE Russell ESG Ratings ในหมวด Customer Responsibility (SCR 

Series) และกรอบการด าเนินงานด้านความย่ังยืนของบริษัท อันเป็นรากฐานส าคัญในการ

ยกระดับมาตรฐาน ESG และการเติบโตอย่างย่ังยืนในระยะยาว 

 

2) ความสอดคล้องของนโยบายกับมาตรฐานสากล 

2.1  ความสอดคล้องกับนโยบายและกรอบการด าเนินงานขององค์กร  

นโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการฉบับนี้ เ ช่ือมโยงและสนับสนุนการ

ด าเนินงานภายใต้กรอบและนโยบายหลักของบริษัท เพ่ือให้ความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์เป็น

ส่วนหนึ่งของการก ากับดูแลและการด าเนินธุรกิจหลักขององค์กร 

มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell ESG Ratings: SCR01, SCR02 
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• OECD Guidelines for Multinational Enterprises 

• UN Global Compact Principles 1, 2, 7, 8 

2.2 ความปลอดภัยและคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ  

นโยบายให้ความส าคัญกับการออกแบบ การผลิต และการให้บริการที่ค านึงถึงความปลอดภัย 

คุณภาพ และการใช้งานที่เหมาะสม เพ่ือป้องกันผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนต่อผู้บริโภค ลูกค้า 

และผู้ใช้งานตลอดอายุการใช้งานของผลิตภัณฑ์ 

มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell: SCR03, SCR04 

• ISO 9001: Quality Management Systems 

• ISO 45001: Occupational Health and Safety (ในบริบทความปลอดภัยผู้ใช้งาน) 

• OECD Consumer Policy Toolkit 

2.3 การส่ือสารข้อมูลผลิตภัณฑ์และการโฆษณาอย่างรับผิดชอบ 

บริษัทก าหนดให้การส่ือสาร การให้ข้อมูล และการโฆษณาผลิตภัณฑ์และบริการต้องมีความ

ถูกต้อง โปร่งใส ไม่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และสะท้อนคุณลักษณะ ข้อจ ากัด และแนวทาง

การใช้งานอย่างเหมาะสม 

มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell: SCR05, SCR06 

• ISO 14021 / ISO 14024 (Environmental Claims and Labels) 

• UN Guidelines for Consumer Protection 

• GRI 417: Marketing and Labeling 

2.4 การจัดการข้อร้องเรียน ความพึงพอใจ และการเยียวยาลูกค้า 

นโยบายก าหนดให้มีระบบรับข้อร้องเรียน การตอบสนอง และการเยียวยาที่เป็นธรรม โปร่งใส 

และสามารถตรวจสอบได้ เพ่ือใช้เป็นกลไกในการปกป้องผู้บริโภคและยกระดับคุณภาพ

ผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง 

มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell: SCR07, SCR08 

• ISO 10002: Customer Satisfaction and Complaints Handling 

• UN Guiding Principles on Business and Human Rights (Remedy Pillar) 

• GRI 418: Customer Privacy (ในกรณีข้อมูลลูกค้า) 

2.5 ความรับผิดชอบตลอดวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ (Product Lifecycle Responsibility) 

บริษัทตระหนักถึงผลกระทบด้านส่ิงแวดล้อมและสังคมที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ

ตลอดวงจรชีวิต ตั้งแต่การเลือกใช้วัตถุดิบ การผลิต การใช้งาน ไปจนถึงการจัดการเมื่อ

ส้ินสุดอายุการใช้งาน 
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มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell: SCR09, SCR10 

• ISO 14040 / ISO 14044: Life Cycle Assessment (LCA) 

• Environmental Product Declaration (EPD – ISO 14025) 

• GRI 301, 302, 306 

2.6 การคุ้มครองผู้บริโภคและข้อมูลลูกค้า 

นโยบายให้ความส าคัญกับการคุ้มครองสิทธิผู้บริโภค ความเป็นส่วนตัว และการใช้ข้อมูล

ลูกค้าอย่างรับผิดชอบ โดยเฉพาะในบริบทการให้บริการ การรับข้อร้องเรียน และการส่ือสาร

ทางการตลาด 

มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell: SCR11, SCR12 

• ISO/IEC 27001: Information Security Management 

• UN Guidelines for Consumer Protection 

• GRI 418: Customer Privacy 

2.7 การเช่ือมโยงกับการบริหารความเส่ียงและช่ือเสียงองค์กร 

นโยบายนี้เช่ือมโยงกับระบบบริหารความเส่ียงองค์กร เพ่ือป้องกันความเส่ียงด้านคุณภาพ 

ความปลอดภัย ความพึงพอใจของลูกค้า และช่ือเสียงขององค์กรที่อาจเกิดจากผลิตภัณฑ์

และบริการ 

มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell: SCR11, SCR12 

• COSO Enterprise Risk Management Framework 

• ISO 31000: Risk Management 

2.8 ความเช่ือมโยงกับการเปิดเผยข้อมูลและการประเมิน ESG 

การด าเนินงานภายใต้นโยบายนี้ถูกน าไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการเปิดเผยข้อมูลด้าน ESG และ

การประเมินจากนักลงทุน เพ่ือสะท้อนความรับผิดชอบของบริษัทต่อผู้บริโภค ตลาด และ

สังคม 

มาตรฐานอ้างอิง: 

• FTSE Russell ESG Ratings: SCR Series 

• GRI 416, 417, 418 

• UN SDGs: Goal 12 (Responsible Consumption and Production 
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3) ขอบเขตของนโยบาย 

3.1  ขอบเขตด้านองค์กร (Organizational Scope: FTSE Russell SCR01, SCR02) 

นโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการฉบับนี้ มีผลบังคับใช้กับบริษัท ครอบคลุม

การก ากับดูแล การตัดสินใจ และการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ การพัฒนา การ

ผลิต การจัดจ าหน่าย และการให้บริการหลังการขายของผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทใน

ทุกระดับขององค์กร โดยนโยบายนี้ใช้เป็นกรอบกลางในการก าหนดมาตรฐาน ความคาดหวัง 

และความรับผิดชอบของทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3.2 ขอบเขตดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Product and Service Scope: FTSE Russell 

SCR03, SCR04, SCR09) 

• นโยบายครอบคลุมผลิตภัณฑ์และบริการทั้งหมดที่บริษัทผลิต จ าหน่าย หรือให้บริการแก่

ลูกค้า ทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงแต่ไม่จ ากัดเพียง 

➢ ผลิตภัณฑ์ไม้และผลิตภัณฑ์จากไม้ทุกประเภทของบริษัท 

➢ ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่พัฒนาเพ่ิมเติมจากผลิตภัณฑ์หลัก เช่น การแปรรูป การ

ปรับแต่ง หรือการให้ค าแนะน าด้านการใช้งาน 

➢ บริการที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ เช่น การให้ข้อมูลทางเทคนิค การรับข้อร้องเรียน 

และการให้บริการหลังการขาย 

• บริษัทตระหนักว่าความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการครอบคลุมตลอดอายุการใช้งาน

ของผลิตภัณฑ์ ตั้งแต่ก่อนส่งมอบ ระหว่างการใช้งาน และหลังส้ินสุดอายุการใช้งาน 

3.3 ขอบเขตดา้นความปลอดภัยและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Safety and Quality 

Scope: FTSE Russell SCR03, SCR04) 

• นโยบายครอบคลุมการก าหนดมาตรฐานด้านคุณภาพและความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์

และบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์ของบริษัทเหมาะสมต่อการใช้งาน ไม่ก่อให้เกิด

อันตรายต่อผู้ใช้งาน และเป็นไปตามข้อก าหนดทางกฎหมาย มาตรฐานอุตสาหกรรม และ

ความคาดหวังของลูกค้าในแต่ละตลาด 

• บริษัทถือว่าความปลอดภัยและคุณภาพของผลิตภัณฑ์เป็นความรับผิดชอบโดยตรงของ

องค์กร และเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารความเส่ียงด้านช่ือเสียงและความย่ังยืนในระยะ

ยาว 

3.4 ขอบเขตดา้นข้อมูล การส่ือสาร และการโฆษณาผลิตภัณฑ์ (Product Information and 

Communication Scope: FTSE Russell SCR05, SCR06) 

• นโยบายครอบคลุมการส่ือสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการในทุกช่องทาง 

เช่น เอกสารทางเทคนิค ฉลาก ค าแนะน าการใช้งาน ส่ือการตลาด และการส่ือสารกับลูกค้า 

โดยก าหนดให้ข้อมูลต้องมีความถูกต้อง ครบถ้วน ไม่ท าให้เกิดความเข้าใจผิด และสะท้อน

คุณลักษณะ ข้อจ ากัด และการใช้งานของผลิตภัณฑ์อย่างเหมาะสม 
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• บริษัทถือว่าการส่ือสารข้อมูลอย่างรับผิดชอบเป็นองค์ประกอบส าคัญของการคุ้มครอง

ผู้บริโภคและการสร้างความเช่ือมั่นในระยะยาว 

3.5 ขอบเขตด้านการจัดการข้อร้องเรียนและการเยียวยา (Customer Complaint and 

Remedy Scope: FTSE Russell SCR07, SCR08) 

• นโยบายครอบคลุมกระบวนการรับข้อร้องเรียน การตอบสนอง การแก้ไข และการเยียวยา

ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท เพ่ือให้ลูกค้าได้รับการปฏิบัติอย่างเป็น

ธรรม โปร่งใส และตรวจสอบได้ ข้อร้องเรียนจะถูกใช้เป็นข้อมูลส าคัญในการปรับปรุง

คุณภาพผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการท างานขององค์กรอย่างต่อเนื่อง 

3.6 ขอบเขตด้านความรบัผิดชอบตลอดวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ (Product Lifecycle 

Responsibility Scope: FTSE Russell SCR09, SCR10) 

• นโยบายครอบคลุมการพิจารณาผลกระทบด้านส่ิงแวดล้อม สุขภาพ และความปลอดภัยที่

เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ตลอดวงจรชีวิต ตั้งแต่การเลือกใช้วัตถุดิบ การผลิต การขนส่ง 

การใช้งาน ไปจนถึงการจัดการเมื่อส้ินสุดอายุการใช้งาน โดยบริษัทมุ่งลดผลกระทบที่อาจ

เกิดข้ึน และสนับสนุนการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพตามหลักเศรษฐกิจหมุนเวียน 

3.7 ขอบเขตดา้นการคุ้มครองลูกค้าและข้อมูลลูกค้า (Customer Protection and Data 

Privacy Scope: FTSE Russell SCR11, SCR12) 

• นโยบายครอบคลุมการคุ้มครองสิทธิของลูกค้า ความเป็นส่วนตัว และการจัดการข้อมูล

ลูกค้าอย่างเหมาะสม โดยเฉพาะข้อมูลที่ได้รับจากการติดต่อ การให้บริการ การรับข้อ

ร้องเรียน และกิจกรรมทางการตลาด บริษัทจะใช้ข้อมูลลูกค้าอย่างมีความรับผิดชอบ 

สอดคล้องกับกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และหลักจริยธรรมทางธุรกิจ 

3.8 การประยุกต์ใช้และข้อจ ากัดของนโยบาย (Applicability and Limitations) 

• นโยบายฉบับนี้ใช้เป็นกรอบนโยบายกลางในการก ากับดูแลความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์

และบริการของบริษัท โดยไม่ถือเป็นข้อก าหนดทางกฎหมายหรือข้อผูกพันทางสัญญา

โดยตรง เว้นแต่จะมีการอ้างอิงหรือก าหนดไว้ในสัญญาหรือข้อก าหนดที่เกี่ยวข้อง การ

น าไปใช้ต้องพิจารณาความเหมาะสมตามบริบททางธุรกิจ กฎหมาย และข้อก าหนดของแต่

ละตลาดหรือประเทศที่บริษัทด าเนินธุรกิจ 

 

4) ค าจ ากัดความและเอกสารอ้างอิง 

4.1 ค าจ ากัดความ (Definitions) 

• ผลิตภัณฑ์และบริการ (Products and Services): ผลิตภัณฑ์ไม้และผลิตภัณฑ์จากไม้ 

รวมถึงบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ การผลิต การจัดจ าหน่าย การให้ข้อมูลทางเทคนิค 

และการให้บริการหลังการขาย ซ่ึงบริษัท วนชัย กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) และบริษัทย่อยผลิตหรือ

ให้แก่ลูกค้า 
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• ความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ (Product and Service Responsibility): ความ

รับผิดชอบของบริษัทในการออกแบบ พัฒนา ผลิต และให้บริการผลิตภัณฑ์อย่างปลอดภัย มี

คุณภาพ ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ไม่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และค านึงถึงผลกระทบต่อผู้ใช้งาน 

ผู้บริโภค ส่ิงแวดล้อม และสังคมตลอดวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์ 

• ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ (Product Safety): การที่ผลิตภัณฑ์ได้รับการออกแบบ ผลิต 

และทดสอบให้เหมาะสมต่อการใช้งานตามวัตถุประสงค์ ไม่ก่อให้เกิดอันตรายต่อผู้ใช้งาน ภายใต้

เงื่อนไขการใช้งานที่เหมาะสม และเป็นไปตามกฎหมายและมาตรฐานที่เกี่ยวข้อง 

• คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality): คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่เป็นไปตาม

ข้อก าหนดทางเทคนิค มาตรฐานอุตสาหกรรม ความคาดหวังของลูกค้า และข้อก าหนดด้าน

คุณภาพที่บริษัทก าหนดไว้ 

• ข้อมูลผลิตภัณฑ์ (Product Information): ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะ การใช้งาน 

ข้อจ ากัด ความปลอดภัย การดูแลรักษา และผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนจากการใช้ผลิตภัณฑ์ ซ่ึง

ส่ือสารผ่านเอกสาร ฉลาก ส่ือการตลาด หรือช่องทางอื่นของบริษัท 

• ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints): ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน หรือข้อกังวล

ที่ลูกค้าแจ้งต่อบริษัทเกี่ยวกับคุณภาพ ความปลอดภัย การใช้งาน หรือการให้บริการของ

ผลิตภัณฑ์และบริการ 

• การเยียวยาและการแก้ไข (Remedy and Corrective Action): มาตรการที่บริษัท

ด าเนินการเพ่ือตอบสนองต่อข้อร้องเรียนหรือปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ เช่น 

การให้ข้อมูลเพ่ิมเติม การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ การแก้ไขกระบวนการ หรือการด าเนินการอื่นที่

เหมาะสม 

• วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ (Product Lifecycle): ช่วงเวลาตั้งแต่การจัดหาวัตถุดบิ การผลิต การ

ขนส่ง การใช้งาน ไปจนถึงการส้ินสุดอายุการใช้งานของผลิตภัณฑ์ 

• ข้อมูลลูกค้า (Customer Data): ข้อมูลที่บริษัทได้รับจากลูกค้าในกระบวนการขาย การ

ให้บริการ การรับข้อร้องเรียน หรือกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ ซ่ึงต้องได้รับ

การจัดการอย่างเหมาะสมและเป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

• การประเมินสาระส าคัญและความเส่ียงแบบบูรณาการของวนชัย (Vanachai Integrated 

Materiality and Risk Assessment: V-IMRA): กระบวนการประเมินภายในของบริษัทที่ใช้

ในการระบุ ประเมิน และจัดล าดับความส าคัญของประเด็นด้านความย่ังยืน โดยบูรณาการทั้ง

มิติผลกระทบและมิติทางการเงิน ครอบคลุมตลอดห่วงโซ่คุณค่า เพ่ือสนับสนุนการบริหาร

ความเส่ียงองค์กร การก าหนดกลยุทธ์ และการตัดสินใจของฝ่ายบริหาร 

4.2 เอกสารอ้างอิงและกรอบมาตรฐานที่เก่ียวข้อง (References) 

นโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการฉบับนี้ ได้รับการพัฒนาโดยอ้างอิงกรอบ

มาตรฐาน แนวปฏิบัติ และข้อก าหนดที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
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• FTSE Russell ESG Ratings – Customer Responsibility (SCR Series): ใช้เป็น

กรอบอ้างอิงหลักในการก าหนดแนวทางด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ 

ความปลอดภัย การส่ือสารข้อมูลลูกค้า และการจัดการข้อร้องเรียน 

• กฎหมายและข้อก าหนดด้านความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ : กฎหมาย มาตรฐาน และ

ข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ไม้และผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมในประเทศและประเทศคู่

ค้า 

• ISO 9001 – Quality Management Systems: ใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการ

คุณภาพผลิตภัณฑ์และกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบ 

• ISO 14001 – Environmental Management Systems: ใช้เป็นกรอบอ้างอิงในการ

พิจารณาผลกระทบด้านส่ิงแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ตลอดวงจรชีวิต 

• UN Guidelines for Consumer Protection: ใช้เป็นแนวคิดพ้ืนฐานด้านการคุ้มครอง

ผู้บริโภค ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ และการให้ข้อมูลอย่างเป็นธรรม 

• Vanachai Sustainability Framework: ใช้เป็นกรอบภายในในการบูรณาการความ

รับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเข้ากับกลยุทธ์ความย่ังยืนขององค์กร 

• จรรยาบรรณ นโยบาย และแนวปฏิบัติภายในที่เกี่ยวข้อง 

➢ จรรยาบรรณธุรกิจองค์กร (VNG-GOV-BE-ET-02) 

➢ นโยบายด้านส่ิงแวดล้อม (VNG-ENV-EVT-PL-02) 

➢ นโยบายเพ่ือการพัฒนาอย่างย่ังยืน (VNG-GOV-SD-PL-02) 

➢ นโยบายการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (VNG-GOV-PDP-PL-01)  

 

5) การก ากับดูแลและความรับผิดชอบ 

บริษัทก าหนดให้ความรับผิดชอบต่อคุณภาพ ความปลอดภัย และผลกระทบของผลิตภัณฑ์และ

บริการเป็น ความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กร โดยบูรณาการการก ากับดูแลเร่ืองความ

รับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเข้ากับโครงสร้างการบริหารและระบบก ากับดูแลที่มีอยู่แล้ว

ของบริษัท โดยไม่จัดตั้งคณะกรรมการหรือโครงสร้างใหม่เพ่ิมเติม 

• คณะกรรมการบริษัท: คณะกรรมการบริษัทมีหน้าที่ก ากับดูแลเชิงนโยบายและทิศทาง โดย

รับทราบและติดตามประเด็นที่มีนัยส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพ ความปลอดภัย และความ

รับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงความเส่ียงที่อาจส่งผลต่อผู้ใช้งาน ลูกค้า ช่ือเสียง 

และความเช่ือมั่นขององค์กร ทั้งนี้ เพ่ือให้มั่นใจว่าการด าเนินธุรกิจของบริษัทเป็นไปอย่างมี

ความรับผิดชอบ สอดคล้องกับกฎหมาย มาตรฐานที่เกี่ยวข้อง และความคาดหวังของผู้มีส่วน

ได้เสีย 

• ฝ่ายบริหารระดับสูง: ฝ่ายบริหารระดับสูงมีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงในการน านโยบายความ

รับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการไปปฏิบัติ โดยบูรณาการประเด็นด้านคุณภาพ ความ

ปลอดภัย การส่ือสารข้อมูล และการจัดการข้อร้องเรียนเข้ากับกระบวนการด าเนินธุรกิจ การ
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ตัดสินใจ และการบริหารความเส่ียงในแต่ละสายงาน เพ่ือให้การบริหารจัดการผลิตภัณฑ์และ

บริการเป็นไปอย่างสอดคล้อง มีประสิทธิภาพ และตรวจสอบได้ 

• หน่วยงานที่เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ: หน่วยงานด้านการผลิต การควบคุมคุณภาพ 

การตลาด การขาย และการบริการลูกค้า มีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินงานตามนโยบายนี้ใน

ระดับปฏิบัติการ โดยให้ความส าคัญกับการควบคุมคุณภาพและความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ 

การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและไม่ท าให้เกิดความเข้าใจผิด และการรับฟังข้อเสนอแนะหรือข้อ

ร้องเรียนจากลูกค้าเพ่ือน าไปปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง 

• พนักงานทุกระดับ: พนักงานทุกระดับมีหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ ตระหนักถึง

ผลกระทบของผลิตภัณฑ์และบริการที่บริษัทน าเสนอ และรายงานประเด็นหรือความเส่ียงที่อาจ

ส่งผลต่อคุณภาพ ความปลอดภัย หรือความเช่ือมั่นของลูกค้าให้ผู้บังคับบัญชาทราบอย่าง

เหมาะสม 

โครงสร้างการก ากับดูแลดังกล่าวสะท้อนถึงความมุ่งมั่นของบริษัทในการยืนยันว่า ความ

รับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเป็นความรับผิดชอบร่วมของทั้งองค์กร โดยมีบริษัทเป็น

ผู้รับผิดชอบสูงสุดต่อผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากผลิตภัณฑ์และบริการที่น าเสนอแก่ลูกค้าและสังคม  

 

6) พันธสัญญาและหลักการ  

6.1  คุณภาพและความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ (FTSE Russell SCR01, SCR02): 

บริษัทมุ่งมั่นพัฒนา ผลิต และส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพ ได้มาตรฐาน และ

ปลอดภัยต่อการใช้งาน โดยให้ความส าคัญกับการควบคุมคุณภาพตลอดกระบวนการผลิต 

การจัดเก็บ และการส่งมอบ เพ่ือป้องกันความเส่ียงที่อาจเกิดข้ึนต่อผู้ใช้งานและลูกค้า 

 

6.2 การปฏบิัติตามกฎหมายและข้อก าหนดด้านผลิตภัณฑ์ (FTSE Russell SCR02): 

บริษัทปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ และข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่าง

เคร่งครัด ทั้งในด้านความปลอดภัย มาตรฐานอุตสาหกรรม การแสดงฉลาก และข้อก าหนด

ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคในประเทศและต่างประเทศ 

6.3 การส่ือสารข้อมูลที่ถูกต้องและโปร่งใส (Russell SCR03, UN Guidelines for 

Consumer Protection):  

• บริษัทมุ่งมั่นให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และไม่ท าให้

เกิดความเข้าใจผิด ครอบคลุมข้อมูลด้านคุณสมบัติ การใช้งาน ข้อจ ากัด และข้อควรระวัง 

เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจของลูกค้าอย่างเป็นธรรมและรับผิดชอบ 

6.4  การรับฟงัลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน (FTSE Russell SCR04, ISO 10002 - 

Customer Satisfaction and Complaints Handling): 
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• บริษัทให้ความส าคัญกับเสียงของลูกค้า โดยจัดให้มีกลไกในการรับฟงัข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน 

และข้อกังวลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างเหมาะสม โปร่งใส และเป็นธรรม เพ่ือน าข้อมูล

ดังกล่าวไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพและการให้บริการอย่างต่อเนื่อง         

6.5  ความรับผิดชอบตลอดวงจรชีวิตของผลิตภณัฑ์ (FTSE Russell SCR01, ISO 14040 / 

ISO 14044 - Life Cycle Assessment): 

• บริษัทตระหนักถึงผลกระทบของผลิตภัณฑ์ตลอดวงจรชีวิต ตั้งแต่การออกแบบ การ

จัดหาวัตถุดิบ การผลิต การใช้งาน ไปจนถึงการจัดการหลังการใช้งาน โดยมุ่งลด

ผลกระทบด้านส่ิงแวดล้อมและสังคม และสนับสนุนการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ 

6.6  การปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (FTSE Russell SCR05, Continuous 

Improvement Principles - PDCA): 

• บริษัทมุ่งมั่นพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง โดยใช้ข้อมูลจากลูกค้า การ

ประเมินความเส่ียง การเปลี่ยนแปลงด้านมาตรฐาน เทคโนโลยี และความคาดหวังของ

ตลาด เพ่ือยกระดับความรับผิดชอบและความน่าเช่ือถือขององค์กรในระยะยาว 

 

7) การบริหารความเส่ียง ผลกระทบ และการจัดการข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการ 

ความเส่ียง ผลกระทบ และการพ่ึงพาที่เกี่ยวข้องกับประเด็นตามนโยบายฉบับนี้ ได้รับการระบุ 

วิเคราะห์ และจดัล าดับความส าคัญผ่านกระบวนการประเมินสาระส าคัญและความเส่ียงแบบบูรณา

การของบริษัท (Vanachai Integrated Materiality and Risk Assessment: V-IMRA) ซ่ึง

เป็นกรอบการประเมินภายในที่ครอบคลุมทั้งมิติผลกระทบ (Impact Materiality) และมิตทิาง

การเงิน (Financial Materiality) ตลอดห่วงโซ่คณุค่า 

7.1  ผลลัพธ์จาก V-IMRA ถูกน าไปบูรณาการเขา้สู่ระบบบริหารความเส่ียงองคก์ร (Enterprise Risk 

Management: ERM) เพ่ือสนับสนุนการก าหนดนโยบาย การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ การก าหนดระดับ

ความเส่ียงที่ยอมรับได้ (Risk Appetite) และการสร้างคุณค่าอย่างย่ังยืนในระยะยาว 

7.2 การระบุและประเมินความเส่ียงด้านผลิตภัณฑแ์ละบริการ (FTSE Russell SCR01, SCR02): 

บริษัทด าเนินการระบุและประเมินความเส่ียงที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการตลอดวงจร

ชีวิต ครอบคลุมด้านคุณภาพ ความปลอดภัย การใช้งาน การส่ือสารข้อมูล และการปฏิบัติตาม

กฎหมาย โดยให้ความส าคัญกับความเส่ียงที่อาจก่อให้เกิดผลกระทบต่อผู้ใช้งาน ลูกค้า และผู้มี

ส่วนได้เสีย 

7.3 การบริหารและลดผลกระทบจากผลิตภัณฑ์และบริการ (FTSE Russell SCR01, OECD 

Guidelines for Consumer Protection): 

บริษัทก าหนดมาตรการควบคุมและลดผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนจากผลิตภัณฑ์และบริการ ทั้งใน

ด้านความปลอดภัย คุณภาพ และผลกระทบด้านส่ิงแวดล้อมและสังคม โดยมุ่งป้องกัน

ปัญหาก่อนเกิดข้ึน (Preventive Approach) และปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
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7.4 การจัดการเหตุการณ์และความไม่สอดคล้องดา้นผลิตภัณฑ์ (FTSE Russell SCR02): 

ในกรณีที่พบเหตุการณ์ความบกพร่อง หรือความไม่สอดคล้องที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ บริษัทจะด าเนินการตรวจสอบ วิเคราะห์สาเหตุ และด าเนินการแก้ไขอย่างเหมาะสม 

ทันท่วงที และเป็นธรรม เพ่ือลดผลกระทบและป้องกันการเกิดซ ้า 

7.5 การรับและจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า (FTSE Russell SCR04, ISO 10002 - 

Customer Complaints Handling): 

บริษัทจัดให้มีกลไกในการรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และข้อกังวลของลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ

ผลิตภัณฑ์และบริการอย่างชัดเจน โปร่งใส และเข้าถึงได้ โดยด าเนินการพิจารณา ตอบสนอง 

และแก้ไขปัญหาอย่างเป็นธรรมและเหมาะสม 

7.6 การเยียวยาและการส่ือสารกับลูกค้า (FTSE Russell SCR03, UN Guidelines for 

Consumer Protection): 

ในกรณีที่ผลิตภัณฑ์หรือบริการก่อให้เกิดผลกระทบต่อผู้ใช้งานหรือไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

บริษัทจะด าเนินการเยียวยาและส่ือสารกับลูกค้าอย่างรับผิดชอบ โปร่งใส และสอดคล้องกับ

ข้อเท็จจริง เพ่ือรักษาความเช่ือมั่นและความสัมพันธ์ในระยะยาว 

7.7 การติดตามผลและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (FTSE Russell SCR05): 

ข้อมูลจากการบริหารความเส่ียง เหตุการณ์ที่เกิดข้ึน และข้อร้องเรียนของลูกค้าจะถูกน ามา

วิเคราะห์และใช้เป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์ กระบวนการผลิต และการ

ให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือยกระดับความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทใน

ระยะยาว 

 

8) เป้าหมายและตัวชี้วัด 

8.1 เป้าหมายเชิงนโยบาย (Policy-level Objectives) 

บริษัทก าหนดเป้าหมายเชิงนโยบายด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ ดังนี ้

• ยกระดับคุณภาพ ความปลอดภัย และความน่าเช่ือถือของผลิตภัณฑ์และบริการตลอด

วงจรชีวิต 

• รักษาและเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยใช้ข้อมูลจากการส ารวจความ

พึงพอใจลูกค้าเป็นฐานการปรับปรุง 

• จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างเป็นระบบ โปร่งใส และทันท่วงที เพ่ือลดผลกระทบและ

ป้องกันการเกิดซ ้า 

• ใช้ข้อมูลด้านลูกค้าเป็นเคร่ืองมือในการบริหารความเส่ียงและยกระดับความรับผิดชอบต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการ 

• สนับสนุนความเช่ือมั่นของลูกค้าและผู้มีส่วนได้เสียในระยะยาว 
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8.2 ตัวช้ีวัดหลักด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ (KPIs) 

หมวดหมู ่ เป้าหมาย ตัวช้ีวัด (KPIs) มาตรฐาน/ 

กรอบอ้างอิง 

ความพึงพอใจของลูกค้า รักษาและปรับปรงุระดับ

ความพึงพอใจของลกูคา้

อย่างต่อเนื่อง 

• คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ 

(Customer Satisfaction 

Score) 

• แนวโน้มคะแนนเทยีบย้อนหลัง ≥ 

3 ปี 

FTSE SCR01 

ISO 9001 

การจัดการข้อร้องเรียน จัดการข้อร้องเรียนอย่างมี

ประสิทธิภาพและเป็นธรรม 

• จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมดต่อปี 

• อัตราการปิดข้อร้องเรียนภายใน

ระยะเวลาที่ก าหนด 

FTSE SCR04 

ISO 10002 

คุณภาพผลิตภณัฑ์และ

บริการ 

ลดเหตุการณ์ความไม่

สอดคล้องด้านผลิตภัณฑ ์

• จ านวนเหตุการณ์ด้านคุณภาพที่

เกิดซ ้า 

• แนวโน้มข้อร้องเรียนดา้น

คุณภาพ 

FTSE SCR02 

การตอบสนองต่อลูกค้า เพ่ิมความรวดเร็วและความ

เหมาะสมในการตอบสนอง 

• ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบรับข้อ

ร้องเรียน 

• ระยะเวลาเฉลี่ยในการแก้ไขปัญหา 

FTSE SCR03, 

SCR04 

การปรับปรุงอย่าง

ต่อเนื่อง 

ใช้ขอ้มูลลูกคา้เพ่ือพัฒนา

ผลิตภณัฑ์และบริการ 

• จ านวนประเด็นปรับปรุงทีม่าจาก 

Feedback ลูกคา้ 

• การน าผลการวิเคราะห์ไปใช้ใน

กระบวนการ 

FTSE SCR05 

 

8.3 การใช้ข้อมูลย้อนหลังและการตั้งเปา้หมายเชงิแนวโน้ม 

เนื่องจากบริษัทมีข้อมลู ความพึงพอใจของลูกค้าและข้อร้องเรียนย้อนหลังมากกว่า 3 ปี 

บริษัทจึงใช้แนวโน้มผลการด าเนินงานย้อนหลังเป็นฐานในการ 

• วิเคราะห์จุดแข็งและประเด็นที่ต้องปรับปรุง 

• ก าหนดเป้าหมายเชิงแนวโน้ม (Trend-based Targets) แทนการก าหนดค่าเป้าหมาย

ตายตัว 

• ใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงในการส่ือสารต่อผู้มีส่วนได้เสียและการประเมิน ESG  

8.4 แนวทางการติดตามและรายงานผล 

• ตัวช้ีวัดด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการจะได้รับการติดตามอย่างน้อยปีละ

หนึ่งคร้ัง 

• ผลการด าเนินงานจะถูกรายงานต่อฝ่ายบริหาร และบูรณาการในรายงานความย่ังยืนของ

บริษัทตามความเหมาะสม 
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• ข้อมูลจะถูกใช้เพ่ือสนับสนุนการทบทวนความเส่ียง การปรับปรุงคุณภาพ และการพัฒนา

นโยบายในระยะถัดไป 

8.5 บทสรุปเชิงนโยบาย 

เป้าหมายและตัวช้ีวัดภายใต้นโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการฉบับนี้ ท าหน้าที่

เป็นกลไกส าคัญในการเช่ือมโยง เสียงของลูกค้า (Voice of Customer) เข้ากับการบริหาร

ความเส่ียง คุณภาพ และความย่ังยืนขององค์กร เพ่ือยืนยันว่าบริษัทวนชัยรับผิดชอบต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการที่ส่งมอบสู่ตลาดอย่างแท้จริง 

 

9) การบูรณาการกับกลยุทธ์องค์กร 

• นโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการถูกบูรณาการเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์

องค์กรของบริษัท โดยถือว่าคุณภาพ ความปลอดภัย และความน่าเช่ือถือของผลิตภัณฑ์และ

บริการเป็นปัจจัยพ้ืนฐานในการสร้างความสามารถในการแข่งขัน ความต่อเนื่องทางธุรกิจ และ

ความเช่ือมั่นของลูกค้าในระยะยาว 

• ก าหนดให้ความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กร 

ไม่แยกออกจากการด าเนินธุรกิจหลัก ตั้งแต่การออกแบบ การผลิต การควบคุมคุณภาพ การ

ให้บริการลูกค้า ไปจนถึงการจัดการข้อร้องเรียนและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยมีแนวทาง

การบูรณาการที่ส าคัญ ดังนี้เช่ือมโยงเป้าหมายด้านห่วงโซ่อุปทานอย่างย่ังยืนเข้ากับกลยุทธ์

การเติบโตขององค์กร 

• เช่ือมโยงการบริหารคุณภาพผลิตภัณฑ์และการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าเข้ากับการ

ตัดสินใจด้านการด าเนินงานและการพัฒนาธุรกิจ เพ่ือป้องกันความเส่ียงด้านช่ือเสียง ความ

เช่ือมั่น และความต่อเนื่องทางธุรกิจ 

• ใช้ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าและแนวโน้มข้อร้องเรียนเป็นข้อมูลประกอบการบริหารความ

เส่ียง การปรับปรุงกระบวนการ และการยกระดับมาตรฐานผลิตภัณฑ์และบริการ 

• บูรณาการความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเข้ากับกรอบ Vanachai Sustainability 

Framework เพ่ือสนับสนุนการเติบโตอย่างย่ังยืน ควบคู่กับความรับผิดชอบต่อผู้บริโภคและ

ผู้มีส่วนได้เสีย 

• ใช้การส่ือสารและการตอบสนองต่อลูกค้าอย่างเป็นธรรมและโปร่งใส เป็นกลไกในการสร้าง

ความเช่ือมั่นและรักษาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าและตลาด 

การบูรณาการนโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการเข้ากับกลยุทธ์องค์กร ช่วยให้

บริษัทสามารถบริหารจัดการคุณภาพและความเส่ียงด้านลูกค้าได้อย่างเป็นระบบ และท าให้นโยบาย

ฉบับนี้เป็น กลไกสนับสนุนกลยุทธ์ (Strategic Enabler) ที่ช่วยเสริมสร้างความย่ังยืนและความ

เช่ือถือขององค์กรในระยะยาว 
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10) การติดตามผล การรายงาน และการเปิดเผยข้อมูล 

10.1 การเปิดเผยข้อมูลและความโปร่งใส (Disclosure and Transparency) 

• บริษัทมุ่งมั่นเปิดเผยข้อมูลด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการอย่างเหมาะสม 

โปร่งใส และไม่ท าให้ผู้บริโภคเกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อน โดยการเปิดเผยข้อมูลจะ

ครอบคลุมแนวทางการดูแลลูกค้า การจัดการข้อร้องเรียน และความมุ่งมั่นในการ

ปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง 

• การเปิดเผยข้อมูลจะด าเนินการผ่านช่องทางที่เหมาะสม เช่น รายงานความย่ังยืน เว็บไซต์

ของบริษัท หรือเอกสารส่ือสารกับผู้มีส่วนได้เสีย โดยค านึงถึงความถูกต้อง ความ

ครบถ้วน และความสอดคล้องกับข้อก าหนดด้านการคุ้มครองผู้บริโภคและการส่ือสารทาง

ธุรกิจ 

10.2 การรายงานผลการด าเนินงาน (Reporting) 

• ผลการด าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการจะถูกรายงานในระดับที่

เหมาะสมต่อฝ่ายบริหาร และน าไปใช้ประกอบการประเมินผลการด าเนินงาน การปรับปรุง

กระบวนการ และการก าหนดแนวทางเชิงป้องกันในกรณีที่พบประเด็นที่มีนัยส าคัญ 

• ในระยะเร่ิมต้น บริษัทจะบูรณาการข้อมูลดังกล่าวไว้ในรายงานด้านความย่ังยืนหรือรายงาน

ที่เกี่ยวข้องขององค์กร โดยเน้นการรายงานเชิงสรุป แนวโน้ม และการด าเนินการที่ส าคัญ 

มากกว่าการรายงานเชิงปริมาณที่ซับซ้อน 

10.3 การเปิดเผยข้อมูลและความโปร่งใส (Disclosure and Transparency) 

• บริษัทมุ่งมั่นเปิดเผยข้อมูลด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการอย่างเหมาะสม 

โปร่งใส และไม่ท าให้ผู้บริโภคเกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อน โดยการเปิดเผยข้อมูลจะ

ครอบคลุมแนวทางการดูแลลูกค้า การจัดการข้อร้องเรียน และความมุ่งมั่นในการ

ปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง 

• การเปิดเผยข้อมูลจะด าเนินการผ่านช่องทางที่เหมาะสม เช่น รายงานความย่ังยืน เว็บไซต์

ของบริษัท หรือเอกสารส่ือสารกับผู้มีส่วนได้เสีย โดยค านึงถึงความถูกต้อง ความ

ครบถ้วน และความสอดคล้องกับข้อก าหนดด้านการคุ้มครองผู้บริโภคและการส่ือสารทาง

ธุรกิจ 

10.4 การใช้ข้อมูลเพ่ือการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Using data for continuous 

improvement) 

• บริษัทมุ่งมั่นเปิดเผยข้อมูลด้านความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการอย่างเหมาะสม 

โปร่งใส และไม่ท าให้ผู้บริโภคเกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อน โดยการเปิดเผยข้อมูลจะ

ครอบคลุมแนวทางการดูแลลูกค้า การจัดการข้อร้องเรียน และความมุ่งมั่นในการ

ปรับปรุงคุณภาพ 
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11) การทบทวนและการพัฒนาอย่างต่อเนือ่ง 

11.1 การทบทวนนโยบายและแนวทางการด าเนินงาน 

• ทบทวนนโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑแ์ละบริการอย่างน้อยทุก 2 ปี หรือเมื่อมี

การเปลี่ยนแปลงที่มีนัยส าคัญ เช่น การเปลี่ยนแปลงกฎหมาย มาตรฐานด้านการ

คุ้มครองผู้บริโภค แนวปฏิบัติของตลาด หรือความคาดหวังของลูกค้า การทบทวนจะ

พิจารณาความเหมาะสมของขอบเขตนโยบาย หลักการด าเนินงาน และการเช่ือมโยงกับ

ระบบบริหารจัดการที่มีอยู่ของบริษัท 

11.2 การเรียนรู้จากผลการด าเนินงานและข้อร้องเรียนของลูกค้า 

• บริษัทจะน าข้อมูลจากระดบัความพึงพอใจของลูกค้า ข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะที่ได้รับ 

มาวิเคราะห์เพ่ือระบุแนวโน้ม สาเหตุเชิงระบบ และโอกาสในการปรับปรุงคุณภาพ

ผลิตภัณฑแ์ละบริการ การเรียนรู้ดังกล่าวจะถูกน าไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

การควบคุมคุณภาพ และการส่ือสารกับลูกค้าอย่างเหมาะสม 

11.3 การพัฒนาแนวทางการจัดการความเส่ียงด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

• ผลจากการทบทวนและการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าจะถกูน ามาใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนในการ

ยกระดับการบริหารความเส่ียงด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยมุ่งเน้นการป้องกันปัญหาที่

อาจส่งผลกระทบต่อความปลอดภัย คุณภาพ ความเช่ือมั่นของลูกค้า และช่ือเสียงของ

องค์กรในระยะยาว 

11.4 การปรับปรุงให้สอดคล้องกับมาตรฐานและแนวปฏิบตัิที่เก่ียวข้อง 

• บริษัทจะติดตามความเปลี่ยนแปลงของมาตรฐาน แนวปฏิบัติ และข้อแนะน าที่เกี่ยวข้อง

กับความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ ทั้งในระดับประเทศและระดับสากล เพ่ือ

พิจารณาน ามาปรับใช้กับนโยบายและแนวทางการด าเนินงานของบริษัทอย่างเหมาะสม 

โดยค านึงถึงลักษณะธุรกิจ ความเส่ียง และบริบทขององค์กร 

11.5 การปรับปรุงให้สอดคล้องกับมาตรฐานและแนวปฏิบตัิที่เก่ียวข้อง 

• การเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงนโยบายและแนวทางที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการ จะถูกส่ือสารไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอย่างเหมาะสม เพ่ือให้เกิด

ความเข้าใจที่สอดคล้องกัน และสามารถน าไปปฏิบัติได้จริงในกระบวนการด าเนินงาน

ประจ าวันของบริษัท 
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12) ประวัติการทบทวนและปรับปรุงนโยบายความรับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ 

ฉบับที ่ วันที่ เจ้าของนโยบาย อนุมัติโดย การเปล่ียนแปลง / หมายเหตุส าคัญ 

1.0 25 

กุมภาพันธ์ 

2569 

คณะกรรมการ 

ความย่ังยืน / 

หน่วยงานท่ี

เก่ียวข้องด้าน

คุณภาพและความ

ยั่งยืน 

คณะกรรมการ

บริษัท 

จัดท านโยบายความรับผิดชอบต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product and 

Service Responsibility Policy) 

เลขท่ีเอกสาร VNG-GOV-PSR-PL-01 

ฉบับแรก เพ่ือก าหนดกรอบ หลักการ 

และแนวทางการด าเนินงานด้านความ

รับผิดชอบต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ

บริษัท ให้สอดคล้องกับ FTSE Russell 

ESG Ratings หมวด Customer 

Responsibility (SCR Series) และ

แนวปฏิบตัิสากลท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

นโยบายฉบับนี้ได้รับการอนุมัติและประกาศใช้เพ่ือให้ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายรับทราบและน าไปปฏิบัติ 


