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ระเบียบปฏบิัต ิ 

เร่ืองการรับเร่ืองร้องเรียน ปี 2018 

บริษัท มะหะทนุ เช่าสินเช่ือ มหาชน  (“บริษัทฯ”) ได้ก าหนดให้มีช่องทางการร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส ด้วยเจตนาที่สจุริต (ทัง้ท่ีปรากฏ

แล้วหรือสงสยั) เก่ียวกบัการกระท าความผิดกฎหมาย หรือจรรยาบรรณ ตลอดจนขดัตอ่ศีลธรรมและวฒันธรรมท่ีดีของสงัคมและประเทศชาติของ

บคุคลในองค์กร ซึง่รวมถึงพนกังาน ลกูจ้าง ผู้บริหาร และผู้มีสว่นได้ สว่นเสีย กบับริษัทฯ  ซึง่กระบวนการในการร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแสนัน้ 

จะต้องมีกลไกในการคุ้มครองผู้ ให้ข้อมลู ตลอดจนการเก็บข้อมลูหรือเบาะแสเหลา่นัน้ให้เป็นความลบั เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ ร้องเรียน โดย

กระบวนการในการตรวจสอบข้อร้องเรียน จะต้องมีความยตุิธรรมแก่ทกุภาคสว่นท่ีเก่ียวข้อง ซึง่จะต้องด าเนินการอยา่งไมช่กัช้า  เพ่ือให้มีขัน้ตอน 

และวิธีปฏิบตัิท่ีชดัเจน บริษัทฯ จึงขอก าหนดให้ถือปฏิบตัิ ดงันี ้

1. ข้อก าหนดทัว่ไป และความรับผิดชอบ 

1.1. วตัถปุระสงค์ ของการรับเร่ืองร้องเรียน มีดงันี ้

1.1.1. เพ่ือสง่เสริมให้พนกังาน และผู้บริหารทกุคนของบริษัท รวมถึงบริษัทยอ่ย (ถ้ามี) ด าเนินธุรกิจอยา่งถกูต้อง โปร่งใส สามารถ

ตรวจสอบได้ โดยสอดคล้องกบันโยบายฯ จรรยาบรรณ และหลกัการก ากบัดแูลกิจการท่ีดีของบริษัทฯ 

1.1.2. เพ่ือให้มีกระบวนการในการรับเร่ืองร้องเรียน การสอบสวน และการปกปอ้งคุ้มครองผู้ ร้องเรียน ท่ีชดัเจน มีประสิทธิภาพ ยตุิธรรม 

และด าเนินกระบวนให้แล้วเสร็จในเวลาที่เหมาะสม ไมช่ดัช้า 

1.1.3. เพ่ือให้มัน่ใจว่า กรรมการบริษัทฯ ผู้บริหาร และหวัหน้างานทกุระดบัท่ีเก่ียวข้อง มีการควบคมุดแูล สอดสอ่งพฤติกรรม ตลอดจน

การกระท าของพนกังานทกุคน ให้ปฏิบตัิตนถกูต้องตรงตามนโยบายของบริษัทฯ ด้วยความสจุริตใจ 

1.2. ความรับผิดชอบและผู้ รับผิดชอบ ก าหนดให้หนว่ยงานและผู้ รับผิดชอบด าเนินการเร่ืองการรับเร่ืองร้องเรียน เป็นดงันี ้

1.2.1. นโยบายการรับเร่ืองร้องเรียน ให้อยูใ่นการควบคมุดแูลของผู้บริหารระดบัสงู ตัง้แตร่ะดบัรองผู้อ านวยการขึน้ไป 

1.2.2. กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน ก าหนดให้แผนกบคุลากรและบริหารทัว่ไป  เป็นหนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ โดยผู้จดัการแผนก และ

พนกังานในแผนกฯ เป็นเจ้าหน้าที่ท่ีด าเนินการตามกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน 

1.3. หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ ต้องจดัท าการประชาสมัพนัธ์ให้ลกูค้า คูค้่า หรือ บคุคลที่เก่ียวข้องทัว่ไป ได้ทราบถึงวิธีการปฏิบตัิเร่ืองการ

ร้องเรียนตามระเบียบฉบบันี ้โดยก าหนดให้เป็นนโยบายท่ีบริษัทฯ ท่ีแจ้งให้ทกุภาคสว่นได้ทราบตอ่ไป 

 

2. ขอบเขตการร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส เป็นดงันี ้

2.1. หากมีข้อสงสยั หรือพบการกระท าที่สอ่ไปในทางท่ีไมถ่กูต้อง หรือสงสยัวา่มีการฝ่าผืนหลกัการก ากบัดแูลกิจการที่ดี อนัได้แก่ การทจุริต

ตอ่หน้าที่ การกระท าที่อาจจะมีความผิดกฎหมาย หรือจรรยาบรรณ การฝ่าฝืนระเบียบข้อบงัคบัของบริษัทฯ ตลอดจนการท าที่ขดัตอ่

ศีลธรรม และวฒันธรรมท่ีดี  ความไมส่จุริตยตุิธรรม หรือไมเ่ป็นธรรมในการปฏิบตัิหน้าที่ หรือมีการกลัน่แกล้งใด ๆ 

2.2. ผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส (ผู้มีสว่นได้เสียทัง้ภายในและภายนอกองค์กร) ต้องให้ข้อมลู หรือเบาะแส ท่ีตัง้อยูบ่นหลกัความเป็นจริง ไม่

กลัน่แกล้ง หรือใสร้่ายปา้ยสีด้วยข้อมลูอนัเป็นเท็จ  โดยผู้แจ้งต้องให้ความร่วมมือ หรือให้ข้อมลูเบาะแสในระดบัท่ีนา่เช่ือได้ 
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3. ก าหนดให้มีช่องทางในการร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส เป็น 3 ช่องทาง ดงันี ้ 

3.1. ติดตอ่ทางโทรศพัท์ ถึงแผนกบคุลากรและบริหารทัว่ไป เบอร์โทร 021 418062-6 ตอ่ 188 

3.2. สง่จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ถึง (Email : hr@mahathuen.com) 

3.3. แจ้งผ่าน Website ของบริษัทฯ ท่ี www.mahathuen.com/Investor/การก ากบัดแูลกิจการท่ีดี/นโยบายการับเร่ืองร้องเรียน 

 

4. กรอบเวลาในการด าเนินการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

4.1. เร่ืองร้องเรียนนัน้ มีผลกระทบตอ่ช่ือเสียงอยา่งร้ายแรง หรือผลประโยชน์ของบริษัทฯ อยา่งมาก 

4.1.1. การรวบรวมข้อเท็จจริง และตรวจสอบเบือ้งต้น ต้องด าเนินการโดยดว่นท่ีสดุ หรือไมเ่กิน 3 วนัท าการ 

4.1.2. การสอบสวน หรือสืบสวนข้อเท็จจริง  ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วนัท าการ 

4.2. เร่ืองร้องเรียนนัน้ มีผลกระทบตอ่ช่ือเสียง หรือผลประโยชน์ของบริษัทฯ ไมม่ากนกั 

4.2.1. การรวบรวมข้อเท็จจริง และตรวจสอบเบือ้งต้น ต้องด าเนินการโดยดว่น หรือไมเ่กิน 10 วนัท าการ 

4.2.2. การสอบสวน หรือสืบสวนข้อเท็จจริง  ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 30 วนัท าการ 

ยกเว้น เร่ืองร้องเรียนนัน้ มีความยุง่ยากซบัซ้อน ต้องหาหลกัฐานจากบคุคลที่ 3 หรือบคุคลจ านวนมาก ให้สามารถขยายเวลา

ดงักลา่วออกไปตามจ าเป็นและเหมาะสม  แตเ่มื่อครบก าหนดกรอบเวลาข้างต้น หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบต้องรายงานความคืบหน้าให้

ผู้บริหารระดบัสงู ร ตัง้แตร่ะดบั รองผู้อ านวยการขึน้ไป ทราบถึงความคืบหน้า ตลอดจนปัญหาและอปุสรรค์ในการด าเนินการด้วย 

5. เร่ืองที่ร้องเรียน ต้องเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนดไว้ตามข้อ 6 เทา่นัน้ บริษัทฯ จึงจะถือว่าเร่ืองร้องเรียนนัน้ เข้าขา่ยในการพิจารณาเร่ือง

ร้องเรียน และเบาะแส ตามระเบียบฉบบันี ้  

 

6. เง่ือนไขในการับเร่ืองร้องเรียน และเบาะแส มีดงันี ้

6.1. เร่ืองร้องเรียน หรือเบาะแส ต้องเก่ียวพนัธ์กบัการด าเนินธุรกิจของบริษัทฯ  

6.2. เร่ืองร้องเรียนต้องไมเ่ก่ียวข้องกบัการเมือง หรือการแบ่งผกัแบ่งฝ่ายทางความคิดที่เก่ียวข้องกบัการเมือง หรือนกัการเมือง  

6.3. ข้อร้องร้องเรียน หรือเบาะแส ต้องอยูบ่นพืน้ฐานของความเป็นจริง ชดัเจน ณ ระดบัท่ีพอจะน าสบืหาข้อเท็จจริง เพ่ือด าเนินการตอ่ไปได้ 

6.4. ผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส ต้องเปิดเผยตวัตน ณ ระดบัท่ีเช่ือถือได้ว่า ไมใ่ช่การกนัแกล้ง หรือ จินตนากรและคิดเร่ืองขึน้เอง 

 

7. ขัน้ตอนการด าเนินการ 

7.1. การรับเร่ืองร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส 

7.1.1. บริษัทฯ จะก าหนดให้มีช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส ตามช่องทางท่ีก าหนดไว้ในระเบียบฯ ฉบบันี ้

7.1.2. ผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแสต้องแจ้งผ่านช่องทางท่ีก าหนดไว้ นอกจากมีเหตจุ าเป็น หรือสดุวิสยัอยา่งแท้จริง หรือเห็นว่าจะไมไ่ด้

รับยตุิธรรม จึงให้ร้องเรียนผ่านช่องทางอื่นตามความเหมาะสม แทนได้ 
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7.2. การลงทะเบียนรับเร่ือง  

7.2.1. เมื่อมีผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส ตามช่องทางท่ีก าหนดไว้ ให้ผู้ ท่ีรับผิดชอบลงทะเบียนเร่ืองร้องเรียน โดยระบขุ้อมลูการร้องเรียน 

ดงันี ้

 วนั และเวลาที่ร้องเรียน 

 ช่ือผู้ ร้องเรียน  หากไมม่ีการระบไุว้ หรือเพ่ือความปลอดภยั อาจระบเุป็นรหสั หรือ code ได้ 

 ช่ือบคุคลที่กระท าผิด 

 เหตกุารณ์ หรือเร่ืองราว ท่ีรับแจ้งร้องเรียน หรือเบาะแส 

 ท่ีอยู ่และหมายเลขโทรศพัท์ท่ีติดตอ่ได้ของผู้แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนอยา่งชดัเจน 

 ข้อมลูอื่น ตามความจ าเป็น และเหมาะสม  

7.3. การรวบรวมข้อเท็จจริง และตรวจสอบเบือ้งต้น 

7.3.1. ผู้ รับเร่ืองร้องเรียน รวบรวมข้อเท็จจริง และตรวจสอบเบือ้งต้น จากนัน้ให้รายงานให้ ผู้จดัการแผนกของหนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ

ทราบ พร้อมทัง้แสดงความคิดเห็น ตอ่เร่ืองร้องเรียน และหลกัฐานท่ีรวบรวมได้นัน้   

กรณีท่ีร้องเรียนผ่านผู้บริหารระดบัสงูนัน้  ผู้บริหารระดบัสงูจะมอบหมายเร่ืองให้ผู้จดัการแผนกของหนว่ยงานท่ี

ผู้ รับผิดชอบ เป็นผู้ด าเนินการแทนตอ่ไป 

7.3.2. ผู้จดัการแผนกของหนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ พิจารณาร่วมกบัผู้ รับเร่ืองร้องเรียน  หากพิจารณาความเห็นเป็นดงันี ้

  มีความเห็นว่า เร่ืองร้องเรียน มีความนา่เช่ือถือ หรือมีเค้าโครงความเป็นจริง  ให้ผู้จดัการแผนกท่ีรับผิดชอบมอบหมาย

งาน หรือก าหนดผู้ รับผิดชอบในการสอบสวน ซึ่งอาจจะเป็นบคุคลคนเดียว หรือคณะบคุคลก็ได้  และด าเนินการใน

ขัน้ตอนถดัไป   

  มีความเห็นว่า เร่ืองที่ร้องเรียน ไมม่ีมลูความจริง ให้ผู้จดัการแผนกท่ีรับผิดชอบจดัท ารายงานเสนอผู้บริหารระดบัสงู

ตัง้แต ่รองผู้อ านวยการขึน้ไป รับทราบ เพ่ือสัง่การให้ด าเนินการขัน้ตอนสอบสวนหรือไม ่ตอ่ไป 

7.4. การสอบสวน หรือสืบสวนข้อเท็จจริง 

7.4.1. ผู้ รับผิดชอบ ด าเนินการสอบสวน หรือสืบสวนข้อเท็จจริง ตามวิธีการท่ีเหมาะสมถกูต้อง อยา่งยตุิธรรม  โดยมีอ านาจในการเชิญผู้

ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องมาให้ข้อมลู หรือสอบปากค า และอ่ืน ๆ แตต้่องด าเนินการให้สอดคล้องกบัระเบียบฯ ฉบบันี ้

7.4.2. ผู้ รับผิดชอบ จดัท ารายงานสรุปผลการสอบสวน และระบคุวามคิดเห็นพร้อมทัง้เหตผุล และหลกัฐานประกอบ เพ่ือเสนอให้ 

ผู้จดัการแผนกท่ีผู้ รับผิดชอบ  

7.5. การสรุปผลการสอบสวน และการก าหนดมาตรการแก้ไข  

7.5.1. ผู้จดัการแผนกท่ีรับผิดชอบ  พิจารณารายงานสรุปผลการสอบสวน  โดยพิจารณาจากหลกัฐาน และเสนอความเห็น ตลอดจน

มาตรการแก้ไข  หรือบทลงโทษ เพ่ือเสนอตอ่ผู้บริหารระดบัสงูตอ่ไป   

หากหวัหน้างานผู้ รับผิดชอบเห็นว่ารายงานผลการสอบสวนยงัไมส่มบรูณ์ หรือไมช่ดัเจน สามารถสัง่การให้

ผู้ รับผิดชอบ ด าเนินการสอบสวนเพ่ิมเติมก็ได้ โดยจะมอบหมายผู้ รับผิดชอบ หรือเปลี่ยนตวัผู้ รับผิดชอบที่ด าเนินการสอบสวนก็

ได้ แตต้่องอยูใ่นกรอบระยะเวลา ตามข้อ 4 



 ນໍລິສ຋ັ ມະຫະທຶຘ ຾ຉ ົ່ າສຘິ຾ຉ ົ່ຬ ມະຫາຉ  ຘ 

628 ໜົ່ວຊ19 ຖະໜ ຘໄກສຬຘພ ມວຫິາຘ ນາ້ຘໂພຘພະ຾ຘ າ ຾ມ  ຬງໄຉ຾ສ຋ຖາ ຘະຄຬຘຫຼວງວຽງຈຘັ 

7.5.2. ผู้บริหารระดบัสงู ระดบัตัง้แต ่รองผู้อ านวยการขึน้ไป พิจารณารายงานสรุปผลการสอบสวน และความคิดเห็นของหวัหน้างาน

ผู้ รับผิดชอบ  และสัง่การตอ่ไป 

7.6. การรายงานผล และสรุปเร่ืองร้องเรียน 

7.6.1. เมื่อมีค าสัง่การจากผู้บริหารระดบัสงูแล้ว  ให้ผู้จดัการแผนกท่ีรับผิดชอบ ชีแ้จง หรือแจ้งผลการสอบสวน ตลอดจนมาตรการใน

แก้ไข ให้ผู้ ร้องเรียนทราบ 

7.6.2. หากมีการก าหนดมาตรการแก้ไข หรือบทลงโทษใดๆ ให้ผู้จดัการแผนกท่ีรับผิดชอบด าเนินการ ตามระเบียบอืน่  ที่เก่ียวข้องตอ่ไป 

7.6.3. ผู้จดัการแผนกท่ีรับผิดชอบ เก็บรักษาเร่ืองร้องเรียน และรายงานสรุปผลการสอบสวน ไว้เป็นความลบั 

 

8. ผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส จะได้รับการปกปอ้งคุ้มครอง ตามมาตรการคุ้มครองของบริษัทฯ   โดยมาตรการณ์คุ้มครองผู้ ร้องเรียน หรือแจ้ง

เบาะแส มีดงันี ้

8.1. บริษัทฯ จะเก็บข้อมลูของผู้แจ้งเบาะแส ไว้เป็นความลบั 

8.2. บริษัทฯ จะไมก่ระท าการใด ๆ อนัไมเ่ป็นธรรมต่อผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส โดยบริษัทฯ จะไมม่ีการเลิกจ้าง ปลดต าแหนง่ หรือโยกย้าย

ท่ีไมเ่ป็นธรรม 

8.3. บริษัทฯ มีนโยบายท่ีจะพิจารณาให้รางวลั หรือคณุประโยชน์ ส าหรับผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส ส าหรับข้อมลูหรือเบาะแส ที่ช่วยรักษา

ผลประโยชน์ให้แก่บริษัทฯ หรือลดความเสียหายท่ีอาจจะเกิดขึน้  สว่นผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแสในทางท่ีเป็นเท็จโดยเจตนา หรือ

ต้องการกลัน่แกล้ง หรือสร้างความวุ่นวาย แตกแยก จะได้รับการลงโทษ 

8.4. กรณีท่ีผู้ ร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแส เห็นว่ามีภยั หรือไมม่ัน่ใจในความปลอดภยั สามารถร้องขอให้บริษัทฯ คุ้มครองตามมาตรการท่ี

เหมาะสมของบริษัทฯ ได้ โดยบริษัทฯ มีนโยบายคุ้มครองตามความจ าเป็นท่ีเห็นว่าเหมาะสม และเพียงพอตอ่ความไมป่ลอดภยั 

8.5. ผู้ ท่ีได้รับความเดือดร้อนเสียหายจะได้รับการบรรเทาความเสียหายด้วยกระบวนการท่ีเหมาะสมและเป็นธรรม 

 

9. การแจ้งเบาะแส หรือข้อร้องเรียนท่ีเป็นเท็จ 

9.1. ผู้ ร้องเรียน หรือการให้ถ้อยค าหรือข้อมลูใดๆ ท่ีมีหลกัฐานพิสจูน์ได้ว่าเป็นการกระท าที่มีเจตนาไม่สจุริต เป็นเท็จ และตัง้ใจให้เกิดความ

เสียหาย ในกรณีเป็นพนกังานของบริษัท จะได้รับโทษทางวินยัตามข้อบงัคบัของบริษัท แตห่ากเป็นบคุคลภายนอก ซึง่การกระท านัน้ ท า

ให้บริษัทได้รับความเสียหาย ทางบริษัทอาจจะพิจารณาด าเนินคดีตามกฎหมายกบับคุคลนัน้ๆ ด้วย 

 

ทัง้นี ้ให้มีผลใช้บงัคบัตัง้แตว่นัท่ี 12 พฤศจิกายน ค.ศ. 2018 เป็นต้นไป  

      ประกาศ ณ วนัท่ี 6 พฤศจิกายน ค.ศ. 2018 

 

(นายมานพ ตรีฤทธิวิไล) 

ผู้อ านวยการใหญ่  


