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ส่วนที ่1 วัตถุประสงค ์
 นโยบายการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรียน จดัท าขึน้โดยมีวตัถปุระสงค ์ดงันี ้ 

1.1) เพื่อยกระดับการบริหารจัดการขอ้รอ้งเรียนของบริษัท ตะวันออกพาณิชยล์ีสซิ่ง จ ากัด (มหาชน) 
(“บรษิัท”) ใหม้ีประสิทธิภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานที่กฎหมายก าหนด 

1.2) เพื่อใหม้ั่นใจว่ากระบวนการรบัและบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรียนด าเนินไปตามขัน้ตอนการปฏิบติังาน
ที่สอดคลอ้งกบัระเบียบ นโยบาย และขอ้บงัคบัอ่ืน ๆ ของบรษิัทอย่างครบถว้นและมีประสิทธิภาพ  

1.3) เพื่อใชเ้ป็นแนวทางปฏิบัติส  าหรบัพนักงานทุกคนในการบริหารจัดการขอ้รอ้งเรียนอย่างถูกต้อง 
เหมาะสม และสอดคลอ้งกบัหลกัเกณฑท์ี่บรษิัทก าหนด 

1.4) เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ ลดขอ้โตแ้ยง้ และส่งเสริมให้
พนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาและตอบสนองขอ้รอ้งเรียนดว้ยทัศนคติที่เหมาะสม ทันเวลา และ
ปอ้งกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาซ า้  

1.5) เพื่อสรา้งความเชื่อมั่นใหก้ับลูกคา้ว่าบริษัทมีช่องทางและกระบวนการรบัขอ้รอ้งเรียนที่โปร่งใส 
ปลอดภัย และเป็นธรรม รวมทั้งเปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการท างานของบรษิัท 

 
ส่วนที ่2 ขอบเขตของนโยบาย 

2.1)  นโยบายการบริหารจัดการขอ้รอ้งเรียนนี ้จัดท าขึน้เพื่อก าหนดกรอบ แนวทาง และมาตรฐานใน
การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของบริษัท และให้มีผลบังคับใช้กับพนักงานทุกระดับและทุก
หน่วยงานของบรษิัท 

2.2)  นโยบายนีใ้ชบ้งัคบักบัลกูคา้ทุกประเภทของบริษัท รวมถึงผูเ้ช่าซือ้ ผูค้  า้ประกนั ตลอดจนพนัธมิตร
ทางธุรกิจ ตวัแทนจ าหน่าย ผูใ้หบ้ริการภายนอก และบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืนใดที่มีความสมัพนัธ์
หรือเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินธุรกิจของบรษิัท 

2.3)  นโยบายนีค้รอบคลมุถึงกระบวนการและแนวปฏิบติัของบริษัทที่เก่ียวขอ้งกบัการบรหิารจดัการขอ้
รอ้งเรียนตัง้แต่การรบัขอ้รอ้งเรียน การพิจารณา ตรวจสอบ วิเคราะห ์สาเหต ุการด าเนินการแกไ้ข
และเยียวยา ตลอดจนการจัดท ารายงานเพื่อเสนอผูบ้ริหาร และการรายงานต่อหน่วยงานก ากับ
ดแูล หน่วยงานราชการ หรือหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวขอ้ง 

2.4)  นโยบายนีค้รอบคลมุขอ้รอ้งเรียนทกุประเภทที่บรษิัทไดร้บัผ่านทุกช่องทางที่บรษิัทก าหนดไว ้ไม่ว่า
จะเป็นช่องทางภายในหรือช่องทางภายนอก 
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ส่วนที ่3 ค านิยามศัพย ์
3.1) “ขอ้รอ้งเรียน”    หมายถึง  การแสดงความไม่พอใจ ขอ้ทักทว้ง ขอ้โตแ้ยง้ หรือ 

       ข้อกล่าวหาใด ๆ ที่ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการแจ้งต่อ 
       บริษัทเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์การใหบ้ริการกระบวนการ 
       ด าเนินงาน พนกังาน ระบบ หรือประสบการณก์ารใช ้
       บรกิารของบริษัท ไม่ว่าจะผ่านช่องทางใดก็ตาม โดย 
       มีความคาดหวงัใหบ้รษิัทตรวจสอบ ชีแ้จง แกไ้ข หรือ 
       ด าเนินการเยียวยาในประเด็นที่รอ้งเรียน 

3.2) “การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรียน” หมายถึง  กระบวนการโดยรวมในการรับเรื่อง พิจารณา 
      ตรวจสอบ วิเคราะหส์าเหต ุด าเนินการแกไ้ข เยียวยา 
       และก าหนดมาตรการป้องกัน รวมถึงการปรับปรุง 
       กระบวนการด าเนินงานและการใหบ้รกิาร เพื่อยก 

        ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้อย่างต่อเนื่อง 
3.3) “ความพงึพอใจของลกูคา้”   หมายถึง  ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มี ต่อผลิตภัณฑ์หรือ 

       บริการของบริษัท ซึ่งเกิดจากการไดร้ับบริการหรือ 
       ประสบการณท์ี่สอดคลอ้งหรือสงูกว่าความคาดหวัง 
       ของลูกค้า โดยประเมินจากประสบการณ์โดยรวม 
       ตลอดระยะเวลาการใช้บริการ ไม่จ ากัดเฉพาะ 
       ธุรกรรมใดธุรกรรมหนึ่ง 

3.4) “ความสมัพนัธก์บัลกูคา้”   หมายถึง  การบริหารและพฒันาปฏิสมัพนัธร์ะหว่างบรษิัทและ 
       ลกูคา้อย่างต่อเนื่อง เพื่อสรา้งความเชื่อมั่น ความเขา้ 
      ใจ และประสบการณเ์ชิงบวก อนัน าไปสูก่ารรกัษา 
       ฐานลกูคา้ในระยะยาว 

3.5) “ความไวว้างใจจากลกูคา้”  หมายถึง  ความผกูพนัและความไวว้างใจของลกูคา้ที่มีต่อ  
      บริษัทอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเกิดจากประสบการณ์เชิง 
       บวกต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ และส่งผลให้ลูกค้า 
       เลือกใชบ้รกิารของบรษิัทซ า้ 

3.6) “การรบัเรื่องรอ้งเรียน”  หมายถึง   การไดร้บัแจง้เรื่องความไม่พึงพอใจของลกูคา้ ไม่ว่า 
       จะเป็นลายลักษณ์อักษร วาจา โทรศัพท์ หรือสื่อ 
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       อิเล็กทรอนิกส ์ที่เก่ียวขอ้งกับการใหบ้ริการหรือการ 
       ปฏิบติัต่อลกูคา้ 

3.7) “การตอบขอ้รอ้งเรียน”   หมายถึง   การด าเนินการตอบกลบัผูร้อ้งเรียนภายหลงัการ  
      ตรวจสอบขอ้เท็จจริง พรอ้มเสนอแนวทางแกไ้ขหรือ 
       มาตรการช่วยเหลือที่เหมาะสม 

3.8) “ผูร้อ้งเรียน”    หมายถึง   บุคคลหรือนิติบุคคลที่แจ้งข้อร้องเรียนหรือแสดง 
       ความไม่พึงพอใจต่อบริการของบริษัท หรือบริษัทที่  
        ไดร้บัมอบหมายใหป้ฏิบติังานแทนบริษัท 

3.9) “ผูร้บัเรื่องรอ้งเรียน”   หมายถึง   หน่วยงาน/แผนก ที่บริษัทก าหนดใหม้ีหนา้ที่รบัเรื่อง  
       รอ้งเรียนจากผู้รอ้งเรียน ผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี ้
        - แผนกวางแผนการขาย รบัเรื่องรอ้งเรียนผ่าน  
        ช่องทางออนไลนแ์ละสื่อสงัคมออนไลน ์

       - แผนกปฏิบติัการงานบุคคล รบัเรื่องรอ้งเรียนผ่าน 
         การติดต่อโดยตรงและทางโทรศพัท ์
       - ส านักก ากับการปฏิบติังานและความเสี่ยงองค์กร  
         รับเรื่ องร้อง เรี ยนในรูปแบบหนังสือ  หนังสือ 
         อิเล็กทรอนิกส ์และหนงัสือจากหน่วยงานราชการ 

  3.10) “แผนกตน้สงักดั”    หมายถึง   หน่วยงานภายในบริษัทที่มีหนา้ที่รบัผิดชอบโดยตรง 
        ต่อการสอบสวนขอ้รอ้งเรียน วิเคราะหส์าเหตุ และ 
        ก าหนดมาตรการควบคมุภายในเพื่อป้องกนัการเกิด 
        เหตซุ  า้ 

  3.11) “การละเมิดขอ้มลูสว่นบคุคล” หมายถึง   การละเมิดความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลส่วน 
        บคุคล อนัน าไปสูก่ารสญูหาย การเขา้ถึงการเปิดเผย 
         การใช้ หรือการเปลี่ยนแปลงข้อมูลโดยไม่ได้รับ 
        อนญุาต ไม่ว่าดว้ยเหตใุดหรือในรูปแบบใด 

 3.12)  “การคอรร์ปัชนั”   หมายถึง  การกระท าโดยมิชอบของพนักงานหรือตัวแทนของ 
        บริษัท โดยใช้อ านาจหน้าที่เพื่อแสวงหาประโยชน ์
        ส่วนตนโดยทุจริต หรือก่อให้เกิดความเสียหายแก่ 
        ลกูคา้หรือผูม้ีสว่นไดเ้สีย 
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  3.13)  “ขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังาน” หมายถึง  ความผิดพลาดจากการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน 
        อันเนื่องมาจากความประมาท ขาดความรู ้ความ 
        เขา้ใจ ทักษะ หรือความรอบคอบ ซึ่งอาจก่อให้เกิด 
        ความเสียหายหรือความไม่พงึพอใจแก่ลกูคา้ 

  3.14) “ความเสียหาย”    หมายถึง  ความเสียหายต่อทรัพย์สิน สิทธิ ชื่อเสียง ศักดิ์ศรี 
        ความปลอดภยั สขุภาพกาย สขุภาพจิต หรือ  
       ประโยชนอ่ื์นใดที่ไดร้บัความคุม้ครองตามกฎหมาย 

 
ส่วนที ่4. ข้อตกลงร่วมกันขององคก์ร 

4.1) บรษิัท ตะวนัออกพาณิชยล์ีสซิ่ง จ ากดั (มหาชน) ใหค้วามส าคญักบัการคุม้ครองสิทธิของลกูคา้และ
การใหบ้ริการทางการเงินอย่างเป็นธรรม โปร่งใส และมีความรบัผิดชอบ ตามหลกัการก ากับดูแล
ดา้น Market Conduct และแนวทางที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด บริษัทตระหนักว่าการรบั
และบริหารจัดการขอ้รอ้งเรียนอย่างมีประสิทธิภาพเป็นองคป์ระกอบส าคัญของการสรา้งความ
เชื่อมั่น ความไวว้างใจ และความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืนกบัลกูคา้ 

4.2) บริษัทและบุคลากรทุกคนตระหนักว่าการใหบ้ริการที่เหมาะสมและเป็นธรรมแก่ลูกคา้เป็นหน้าที่
และความรับผิดชอบร่วมกัน จึงตกลงร่วมกันที่จะปฏิบัติงานด้วยความสุจริต รอบคอบ และ
ค านึงถึงผลประโยชนข์องลกูคา้เป็นส าคญั พรอ้มทัง้ใหค้วามส าคญักบัการรบัฟังความคิดเห็นและ
ข้อรอ้งเรียนของลูกค้า เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการท างานและยกระดับคุณภาพการ
ใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

4.3) ผู้บริหารให้ค ามั่นในการสนับสนุนทรัพยากร การก ากับดูแล และการสรา้งวัฒนธรรมองค์กรที่
ส่งเสริมการปฏิบติัตามหลกั Market Conduct อย่างเป็นรูปธรรม ขณะที่พนกังานทุกคนใหค้ ามั่น
ในการปฏิบัติตามนโยบาย ระเบียบ และแนวปฏิบัติที่บริษัทก าหนดอย่างเคร่งครัด รวมถึงการ
รายงานประเด็นความเสี่ยงหรือขอ้บกพรอ่งที่อาจสง่ผลกระทบต่อสิทธิของลกูคา้อย่างโปร่งใสและ
ตรงไปตรงมา 

4.4) บริษัทก าหนดกระบวนการรบั บนัทึก ตรวจสอบ ติดตาม และรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรียนไว้
อย่างชดัเจน เพื่อใหม้ั่นใจว่าขอ้รอ้งเรียนทุกเรื่องไดร้บัการดแูลอย่างเหมาะสม ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด และสามารถตรวจสอบยอ้นกลบัได ้โดยผลการบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนจะถูกน าไปใชเ้ป็น
ขอ้มูลประกอบการทบทวนและปรบัปรุงนโยบาย กระบวนการ และการก ากับดูแลดา้น Market 
Conduct ของบรษิัทอย่างสม ่าเสมอ 
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4.5) ขอ้ตกลงร่วมกันฉบับนีส้ะทอ้นถึงเจตนารมณ์ขององคก์รในการด าเนินธุรกิจภายใตห้ลักธรรมา  
ภิบาล การบริหารความเสี่ยงด้านการปฏิบัติตามกฎหมายและความเสี่ยงด้านชื่อเสียงอย่าง
เหมาะสม และการสรา้งความเชื่อมั่นใหแ้ก่ลกูคา้ คู่คา้ ผูถื้อหุน้ และผูม้ีส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย เพื่อการ
เติบโตขององคก์รอย่างมั่นคงและยั่งยืนในระยะยาว 

 

ส่วนที ่5:  กระบวนการและขอบเขตการจัดการข้อร้องเรียน 

5.1)  นโยบายนีค้รอบคลุมขอ้รอ้งเรียนที่ไดร้บัผ่านทุกช่องทางที่บริษัทจัดใหม้ี ไดแ้ก่ช่องทางออนไลน ์
การติดต่อสื่อสารโดยตรง รูปแบบหนงัสือ หนงัสือออนไลนห์รือจดหมายจากหน่วยงานราชการ  

5.2)  บริษัทก าหนดขัน้ตอนการรบัและจดัการขอ้รอ้งเรียนไวอ้ย่างชดัเจนในเอกสารที่เก่ียวขอ้ง  โดยเมื่อ
ไดร้บัขอ้รอ้งเรียนแลว้ จะด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริง วิเคราะหส์าเหตุอย่างเป็นกลาง และ
ก าหนดแนวทางแกไ้ขและมาตรการปอ้งกนัที่เหมาะสม เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดปัญหาซ า้ 

5.3)  บรษิัทก าหนดกรอบระยะเวลาในการตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียน ดงันี ้
    - การตอบรบัขอ้รอ้งเรียนเบือ้งตน้ ภายใน 1 วันท าการ (หรือไม่เกิน 2 วันท าการกรณี

วนัหยดุ) 

   -  แผนกวางแผนการขาย (Sales Planning), แผนกปฏิบัติการงานบุคคล  (HR 
Operation), ส านกัก ากบัการปฏิบติังานและความเสี่ยงองคก์ร (Compliance & Corporate Risk 
Management Office) จะด าเนินติดตามความคืบหนา้จากแผนกตน้สงักดั แจง้ผลการด าเนินการ
และมาตราการแกไ้ข ปอ้งกนัใหผู้ร้อ้งเรียน ภายใน 15 วนัท าการ นบัจากวนัที่ไดร้บัเรื่องรอ้งเรียน  

5.4)  บรษิัทจะติดตามความคืบหนา้และแจง้ผลการด าเนินการใหผู้ร้อ้งเรียนทราบอย่างเหมาะสม  
    -ในกรณีที่ตอ้งชดเชยใหก้บัลกูคา้ บริษัทจะพิจารณาดว้ยความเป็นธรรม โปร่งใส และ

ไม่ใหส้ิทธิประโยชนท์ี่ไม่เป็นธรรมแก่ลกูคา้เฉพาะราย โดยการชดเชยตอ้งอยู่ในระดบัที่เหมาะสม
และสอดคลอ้งกบัเหตแุละผล 

    - ในกรณีที่เป็นการรอ้งเรียนเรื่องปัญหาผลิตภัณฑ์ของบริษัท แผนกต้นสังกัด ต้อง
พิจารณาสาเหตเุรื่องรอ้งเรียนและปัญหาผลิตภณัฑ ์และการใหบ้รกิารในอดีตเพื่อปรบัปรุงพฒันา
ผลิตภัณฑ์ ร่วมกันกับ สายงานวางแผนและส่งเสริมธุรกิจ  (Business Planning & Promotion 
Division) 

    - แผนกตน้สงักดัจะตอ้งตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียน การแกไ้ขปัญหา และปรบัปรุงใหก้บั 
แผนกวางแผนการขาย (Sales Planning) ,แผนกปฏิบติัการงานบุคคล (HR Operation), ส านัก
ก ากับการปฏิบัติงานและความเสี่ยงองค์กร  (Compliance & Corporate Risk Management 
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Office)  ผูร้อ้งเรียนทราบ เพื่อใหผู้ร้อ้งเรียนมั่นใจว่าผูร้อ้งเรียนไดท้ราบความคืบหนา้ของเรื่องที่
รอ้งเรียนและแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

5.5)  บริษัทส่งเสริมการน าขอ้มลูจากขอ้รอ้งเรียนและเสียงของลกูคา้มาใชใ้นการปรบัปรุงคณุภาพการ
ให้บริการและกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าและ
มาตรฐานการใหบ้รกิารของบรษิัทในระยะยาว 

5.6) บริษัทส่งเสริมมาตรการป้องกันเพื่อหลีกเลี่ยงไม่ใหเ้กิดขอ้รอ้งเรียนลกัษณะเดียวกันซ า้อีก โดย
จะต้องวิเคราะห์และตรวจจับสาเหตุของการเกิดขึน้ และด าเนินมาตรการเพื่อบรรเทาและ
หลีกเลี่ยงการเกิดขึน้ซ  า้  

5.7)  บรษิัทพยายามอย่างเต็มที่ในการปรบัปรุงบริการและปรบัปรุงขัน้ตอนการท างานเพื่อเพิ่มความพึง
พอใจของลูกคา้ แผนกผูร้บัเรื่องรอ้งเรียนจะท าหนา้ที่เป็นศูนยก์ลางและประสานงานกับแผนก
ที่กึ่ยวขอ้งเพื่อปรบัปรุงคณุภาพบริการโดยพิจารณาจากทัง้ขอ้รอ้งเรียนที่เกิดขึน้จริงและเสียงของ
ลกูคา้ที่ตอ้งการปรบัปรุงบรกิาร 

 

ส่วนที ่6 บทบาทและความรับผิดชอบหลักในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
6.1)  บริษัทมอบหมายใหแ้ผนกวางแผนการขาย (Sales Planning), แผนกปฏิบติัการงานบุคคล (HR 

Operation) และส านักก ากับการปฏิบัติงานและความเสี่ยงองคก์ร (Compliance & Corporate 
Risk Management Office) เป็นหน่วยงานหลกัในการรบัเรื่อง บนัทกึขอ้มลู ประสานงาน ติดตาม 
และรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรียน 

    ทัง้นี ้แผนกตน้สงักัดที่เก่ียวขอ้งตอ้งใหค้วามร่วมมือในการตรวจสอบสาเหตุ รายงาน
ความคืบหนา้ และด าเนินการแกไ้ขอย่างเหมาะสม 

    กรณีที่ขอ้รอ้งเรียนมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อลูกคา้หรือธุรกิจ แผนกดงักล่าวจะ
รายงานต่อผูบ้รหิารระดบัสงูโดยทนัที 

    เพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนจากลูกค้าเป็นไปอย่างถูกต้อง โปร่งใส และ
สอดคลอ้งกับหลักการก ากับดูแลกิจการที่ดี หน่วยงานใดก็ตามที่ไดร้ับหนังสือจากหน่วยงาน
ราชการซึ่งมีลักษณะเป็นขอ้รอ้งเรียนจากลูกคา้ ตอ้งส่งต่อหนังสือดังกล่าวใหส้  านักก ากับการ
ปฏิบติังานและความเสี่ยงองคก์รโดยทนัที 

 
6.2)  ในกรณีที่ขอ้รอ้งเรียนเก่ียวขอ้งกบัประเด็นเฉพาะดา้น บริษัทจะมอบหมายใหห้น่วยงานที่มีความ

เชี่ยวชาญรบัผิดชอบโดยตรง ดงัต่อไปนี ้
   1.  การรอ้งเรียนเก่ียวกับการละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคล: เจา้หนา้ที่คุม้ครองขอ้มูลส่วน

บคุคล (DPO) 
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   - การร้องเรียนเก่ียวกับประเด็นทางกฎหมายและการปฏิบัติตามกฎหมาย: ฝ่าย
กฎหมาย และส านกัก ากบัการปฏิบติังานและความเสี่ยงองคก์ร 

     - การรอ้งเรียนเก่ียวกบัระบบควบคมุภายใน: ฝ่ายควบคมุภายใน 
     - การรอ้งเรียนอ่ืน ๆ นอกเหนือจากที่ระบขุา้งตน้: แผนกที่เก่ียวขอ้ง 
    ทัง้นี ้แผนกที่เก่ียวขอ้งกับสาเหตุของขอ้รอ้งเรียนตอ้งใหค้วามร่วมมือกับหน่วยงานที่

ไดร้บัมอบหมายขา้งตน้ เพื่อตรวจสอบสาเหตแุละด าเนินการแกไ้ขอย่างเหมาะสม 
 
6.3)  บริษัทมอบหมายใหแ้ผนกวางแผนการขาย (Sales Planning), แผนกปฏิบติัการงานบุคคล (HR 

Operation) และส านกัก ากับการปฏิบติังานและความเสี่ยงองคก์ร รบัผิดชอบการบริหารจัดการ
ขอ้รอ้งเรียนตามช่องทางที่บรษิัทก าหนด  โดยหน่วยงานดงักลา่วจะสรุปและรายงาน 

  สถานการณข์อ้รอ้งเรียนต่อคณะผูบ้ริหารเป็นระยะ รวมถึงจัดท ารายงานขอ้รอ้งเรียนประจ าไตร
มาสเพื่อน าเสนอคณะกรรมการบรษิัท หรือคณะกรรมการท่ีไดร้บัมอบหมาย 

    ทัง้นี ้ส  านักก ากับการปฏิบติังานและความเสี่ยงองคก์รจะรวบรวมขอ้มูลขอ้รอ้งเรียน
ทั้งหมดเป็นรายไตรมาส เพื่อรายงานต่อธนาคารแห่งประเทศไทยตามขอ้ก าหนดดา้น Market 
Conduct 
 

ส่วนที ่7 หน้าทีค่วามรับผิดชอบของผู้รับเร่ืองร้องเรียน แผนกต้นสังกัดและแผนกที่
เก่ียวข้อง 
7.1)   แผนกวางแผนการขาย (Sales Planning) ,แผนกปฏิบติัการงานบุคคล (HR Operation), ส านักก ากับ
การปฏิบัติงานและความเสี่ ยงองค์กร  (Compliance & Corporate Risk Management Office) มีหน้าที่
รบัผิดชอบโดยรวมในการจดัการเรื่องรอ้งเรียน ตามช่องทางการรอ้งเรียน ของทัง้บรษิัท และดงันี ้ 

1. รบัขอ้รอ้งเรียนโดยตรงจากลกูคา้ หรือผูร้อ้งเรียน 
2. รบัรายงานขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้ หรือผูร้อ้งเรียน จากหน่วยงานอ่ืน 
3. บนัทกึขอ้รอ้งเรียนทัง้หมดที่ไดร้บั ตามแบบฟอรม์ที่บรษิัทก าหนด 
4. ประสานงานและส่งต่อขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้ หรือผูร้อ้งเรียน ไปยังแผนกที่เก่ียวข้อง 

รวมถึงติดตามการตอบกลบัและการแกไ้ขปัญหาใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
5. จัดประชุมพิเศษกับแผนกตน้สงักัด และแผนกที่เก่ียวขอ้ง (กรณีจ าเป็น) เพื่อพิจารณา

เรื่องรอ้งเรียน หาแนวทางป้องกันร่วมกัน และจัดท าแผนปรบัปรุงคุณภาพการบริการ 
รวมถึงการหารือกรณีที่ตอ้งชดเชยค่าเสียหายใหแ้ก่ลกูคา้หรือผูเ้สียหาย และก าหนดแนว
ทางการแกไ้ขที่เหมาะสม 
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6. ประสานงานกบัหน่วยงานที่รบัผิดชอบในการตรวจสอบขอ้เท็จจริง และหาสาเหตขุองขอ้
ร้องเรียน รวมถึงด าเนินการแก้ไขปัญหา และร่วมกับแผนกต้นสังกัดในการก าหนด
มาตรการปอ้งกนัการเกิดขอ้รอ้งเรียนซ า้  

7. ติดตามความคืบหน้าของการแก้ไขข้อร้องเรียน และมาตรการป้องกัน จนกว่าจะ
ด าเนินการแกไ้ขครบถว้นแลว้เสรจ็ทกุรายการ 

8. สรุปขอ้รอ้งเรียนที่ไดร้บั รวมถึงความคืบหนา้ของการแกไ้ขและการป้องกัน และจัดท า
รายงาน 

9. รายงานสถานการณ์การจัดการข้อรอ้งเรียน และการปรับปรุงการบริการลูกค้า ต่อที่
ประชมุคณะกรรมการบรหิาร 

7.2) ระดับผูจ้ัดการทั่วไป / รองผูจ้ัดการทั่วไป (GMs/AGMs) ที่มีหน้าที่ดูแลแผนกวางแผนการขาย (Sales 
Planning), แผนกปฏิบติัการงานบุคคล (HR Operation), ส านักก ากับการปฏิบัติงานและความเสี่ยงองค์กร 
(Compliance & Corporate Risk Management Office) มหีนา้ที่รบัผิดชอบในการก ากบัดแูลสถานการณก์าร
จดัการขอ้รอ้งเรียน  

1. ตรวจสอบและยืนยันเก่ียวกับเหตุการณ์ข้อรอ้งเรียนและรายงานโดยแผนกที่ตนดูแล
ก ากบั 

2. ใหค้ าแนะน าและช่วยเหลือเก่ียวกบัการด าเนินการขอ้รอ้งเรียน  
3. ประสานงานกบัหวัหนา้ฝ่ายของแผนกที่เก่ียวขอ้งเพื่อด าเนินการตามมาตรการแกไ้ขและ

ปอ้งกนั  
7.3) เจา้หนา้ที่คุม้ครองขอ้มลูสว่นบคุคล  
     1. ประสานงานกบัแผนกตน้สงักดัเก่ียวกบัขอ้รอ้งเรียนโดยตรง ตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและ  
        สาเหตขุองขอ้รอ้งเรียน รวมถึงการแกไ้ขปัญหา และสนบัสนนุการก าหนดมาตรการปอ้งกนั 
    2. รายงานความคืบหนา้ของการด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนไปยังแผนกรบัเรื่องขอ้รอ้งเรียน  
7.4) ส านกัก ากบัการปฏิบติังานและความเสี่ยงองคก์ร  

1. ประสานงานกับแผนกต้นสังกัด ตรวจสอบข้อเท็จจริงและสาเหตุของข้อร้องเรียน  
 ด าเนินการแกไ้ขปัญหา และสนบัสนนุการก าหนดมาตรการป้องกนั 

2. ใหค้ าปรกึษาพิเศษโดยขอความเห็นทางกฎหมายจากที่ปรกึษากฎหมาย และประสานงาน
เพื่อก าหนดแนวทางแกไ้ขที่ถกูตอ้งและมีประสิทธิภาพตามกฎหมาย 

3. เพื่อใหก้ารบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัหลกัการก ากบัดแูล
กิจการท่ีดี ความคืบหนา้ของการด าเนินการตอ้งรายงานต่อแผนกรบัเรื่องขอ้รอ้งเรียน และ
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ในกรณีที่เป็นขอ้รอ้งเรียนจากหน่วยงานทางการ ใหส้  านกัก ากบัการปฏิบติังานและความ
เสี่ยงองคก์รรายงานผลต่อหน่วยงานทางการโดยตรง. 

7.5) แผนกควบคมุภายใน  
1. ประสานงานกับหน่วยงานที่รบัผิดชอบ ตรวจสอบขอ้เท็จจริงและสาเหตุของขอ้รอ้งเรียน 
ด าเนินการแกไ้ขปัญหา และสนบัสนนุการก าหนดมาตรการปอ้งกนัการเกิดซ า้ 

7.6) แผนกตน้สงักดั / พนกังานที่เก่ียวขอ้งกบัเรื่องรอ้งเรียน 
1.   ผูจ้ดัการทั่วไป / รองผูจ้ดัการทั่วไป (GMs/AGMs) ของแผนกตน้สงักดั ตอ้งสอบถามและ

รวบรวมข้อมูลจากพนักงานที่เก่ียวข้อง เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงและสาเหตุของข้อ
รอ้งเรียน 

2.  พิจารณาและด าเนินการแก้ไขขอ้รอ้งเรียน ตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้หรือผู้
รอ้งเรียน และรายงานความคืบหนา้ใหแ้ก่แผนกรบัเรื่องขอ้รอ้งเรียน 

3.  พิจารณาความเป็นไปได้ของการเกิดเหตุซ  า้ และด าเนินการตามมาตรการป้องกันที่
เหมาะสม 

4.  ประสานงานกบัหน่วยงานที่รบัผิดชอบ และรายงานความคืบหนา้ รวมถึงรายงานผลการ
ด าเนินการขัน้สดุทา้ยต่อแผนกรบัเรื่องขอ้รอ้งเรียน 

5.   กรณีขอ้รอ้งเรียนที่มีลกัษณะรา้ยแรงหรือรุนแรง ใหน้ าเรื่องเขา้ปรกึษากบั GMs/AGMs ที่
เก่ียวขอ้งทัง้หมด เพื่อชีแ้จงขอ้เท็จจรงิและสถานการณปั์จจบุนัของขอ้รอ้งเรียน 

7.7) พนกังานทกุคน  
1. รับฟังข้อรอ้งเรียนและความคิดเห็นของลูกค้าด้วยความสุภาพ จริงใจ และเป็นธรรม 

พรอ้มท าความเขา้ใจประเด็นและความตอ้งการของลกูคา้อย่างครบถว้น 
2. รายงานขอ้รอ้งเรียนที่ไดร้บัไปยังแผนกปฏิบติัการงานบุคคล (HR Operation) โดยทันที 

เพื่อด าเนินการตามกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียนของบรษิัท 
7.8) ผูบ้รหิารระดบัสงู  

1.  รบัทราบและเขา้ใจภาพรวมของสถานการณก์ารจดัการขอ้รอ้งเรียน รวมถึงแนวทางและ
การตดัสินใจเชิงบรหิารที่เก่ียวขอ้ง 

2.  สั่งการและมอบหมายใหห้น่วยงานที่รบัผิดชอบหลกัและหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งด าเนินการ
แกไ้ขขอ้รอ้งเรียน และปรบัปรุงกระบวนการท างานตามความจ าเป็น 

3.  พิจารณาและตัดสินใจขัน้สุดทา้ยเก่ียวกับการชดเชยหรือการเยียวยาลูกคา้และผูไ้ดร้ับ
ผลกระทบ ตามหลกัความเป็นธรรมและกฎหมายที่เก่ียวขอ้ง 
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ส่วนที ่8 ระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน  

8.1) การรบัเรื่องรอ้งเรียน  
1.  เมื่อผูร้อ้งเรียนติดต่อแจง้ขอ้รอ้งเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ของบรษิัท หรือแจง้ต่อพนกังาน

โดยตรง ผูร้บัเรื่องตอ้งด าเนินการยืนยนัตวัตนของลกูคา้ก่อนรบัเรื่องและใหข้อ้มลู 
2.  ผูร้บัเรื่องตอ้งบนัทึกขอ้มูลของผูร้อ้งเรียนใหค้รบถ้วนเท่าที่สามารถด าเนินการได ้เช่น 

ชื่อ–นามสกุล หมายเลขติดต่อ หรือช่องทางติดต่ออ่ืนที่เก่ียวขอ้ง รวมถึงรายละเอียดขอ้
รอ้งเรียน ขอ้เรียกรอ้ง ความเห็น และขอเอกสารหรือหลกัฐานประกอบที่เก่ียวขอ้ง 

3.  ผูร้บัเรื่องตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรียนลงในทะเบียนควบคมุขอ้รอ้งเรียนตามที่บรษิัทก าหนด 
 

8.2) การตอบรบัขอ้รอ้งเรียน  
1. แผนกรบัเรื่องขอ้รอ้งเรียนตอ้งสรุปรายละเอียดขอ้รอ้งเรียน และหากขอ้มลูไม่ชดัเจน ให้

ตรวจสอบกบัผูร้อ้งเรียนโดยตรง 
2. แผนกรบัเรื่องตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรียนทัง้หมดที่ไดร้บั 

 
8.3) การประเมินขอ้รอ้งเรียนเบือ้งตน้ 

1.  แผนกรบัเรื่องตอ้งจ าแนกขอ้รอ้งเรียนตามประเภท 
2.  แผนกรบัเรื่องตอ้งก าหนดระยะเวลาตอบสนองและระดับความรุนแรงของขอ้รอ้งเรียน 

 และสง่เรื่องให ้GMs/AGMs เพื่อขอค าปรกึษาเมื่อจ าเป็น 
3.   แผนกตน้สงักัดตอ้งตรวจสอบรายละเอียด และพิจารณาความรุนแรงและความเร่งด่วน  

 ของขอ้รอ้งเรียน 
 

8.4) การรบัมือต่อขอ้รอ้งเรียน  
1.  แผนกรบัเรื่องและ/หรือแผนกที่เก่ียวขอ้งตอ้งหารือเก่ียวกบัแนวทางการติดต่อและขอ้มลูที่    

 ตอ้งชีแ้จงแก่ลกูคา้ในการติดต่อครัง้แรก 
2.  ผู้ที่ได้รับมอบหมายต้องติดต่อผู้ร ้องเรียน และอธิบายแนวทางการแก้ไขปัญหาและ   

 ขัน้ตอนในอนาคต 
 
8.5) การแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน  

1. แผนกตน้สงักดัตอ้งตดัสินใจเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขและดแูลขอ้รอ้งเรียน 
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2. แผนกตน้สงักดัตอ้งรายงานความคืบหนา้และผลการแกไ้ขไปยงัแผนกรบัเรื่องขอ้รอ้งเรียน 
3. เมื่อแกไ้ขแลว้ แผนกรบัเรื่องตอ้งบนัทกึผลการด าเนินการและเปลี่ยนสถานะเป็น “ปิด

เรื่อง” 
 
8.6) แนวทางปฏิบติัในการป้องกนั  

1. แผนกตน้สงักดัและแผนกที่เก่ียวขอ้งตอ้งร่วมกนัประเมินความเสี่ยงของการเกิดขอ้
รอ้งเรียนซ า้ 

2. หากพบความเสี่ยง ตอ้งก าหนดและด าเนินมาตรการป้องกนั พรอ้มติดตามผล 
3. ความคืบหนา้และผลการด าเนินการตอ้งบนัทกึและรายงานต่อแผนกรบัเรื่อง 
4. เมื่อด าเนินการครบถว้นแลว้ ใหเ้ปลี่ยนสถานะขอ้รอ้งเรียนเป็น “ปิดเรื่อง” 

 
8.7) การติดตามและการรายงาน 

1. ผูร้บัเรื่องรอ้งเรียนตอ้งติดตามความคืบหนา้ และรายงานกรณีลา่ชา้ให ้GM/AGM ทราบ 
2. ผูร้บัเรื่องรอ้งเรียนตอ้งจดัท ารายงานสถิติขอ้รอ้งเรียนตามแบบที่บริษัทก าหนด จดัส่งให้

แผนกควบคมุภายในและส านกังานปฏิบติังานและความเสี่ยงองคก์ร (Compliance and 
Corporate Risk Management Office) เป็นรายไตรมาส เพื่อประสานงานกับแผนกวาง
แผนการขาย (Sales Planning) น าขอ้มลูเผยแพร่บนเว็บไซตข์องบริษัท และจดัส่งขอ้มลู
ใหแ้ก่ธนาคารแห่งประเทศไทยต่อไป 

หมายเหตุ: แผนกการขาย (Sales Planning) ตอ้งเปิดเผยสถิติบนเว็บไซตต์ามหลกัเกณฑ ์ธปท. 
 
8.8) การปรบัปรุงเพื่อพฒันาอย่างต่อเนื่อง  

1. ทุกแผนกที่เก่ียวข้องหรือแผนกที่เก่ียวข้องกับข้อร้องเรียนที่เกิดขึน้ จะต้องพิจารณา
มาตรการปอ้งกนัมิใหเ้กิดขอ้รอ้งเรียนซ า้อีก 

2. หากขอ้รอ้งเรียนเก่ียวขอ้งกับการออกแบบ รูปแบบ หรือลกัษณะของบริการที่ใหบ้ริการ
หรือการด าเนินการทางธุรกิจ การบริการ อาจมีการแกไ้ขปรบัปรุงขัน้ตอนการใหบ้ริการ
ลกูคา้  

3. เสียงของลกูคา้จะเป็นสิ่งส าคัญในการปรบัปรุงการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
ทางบรษิัทจะพิจารณาวิธีการปรบัปรุงการบรกิารทัง้หมดที่เป็นไปไดต่้อไป 
 

 




