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นโยบายการรับข้อร้องเรียน 

ข้อมูลส าคัญ 

อนมุตัิ ณ วนัที่  อนมุตัิโดยคณะกรรมการบริษัท เมื่อวนัที่ 11 สิงหาคม 2559 

วตัถปุระสงค์การใช้งาน แนวทางปฏิบตัิ 

ผู้ รับผิดชอบ คณะกรรมการพฒันาความยัง่ยืนทางธุรกิจ 

ผู้ติดตามและรายงาน ส านกัตรวจสอบภายใน 

ที่มา 

บริษัท ไทยเบฟเวอเรจ จ ากัด (มหาชน) และบริษัทย่อย (“ไทยเบฟ”) สนับสนุนให้
พนกังานทัง้หมด แจ้งข้อเท็จจริงอนัมีมลูเก่ียวกบัการกระท าที่อยู่ในข่ายต้องสงสยัว่าอาจ
เป็นความผิดในโอกาสแรกที่ท าได้ ไทยเบฟจะด าเนินการกบัการกระท าที่อยู่ในข่ายต้อง
สงสัยว่าอาจเป็นความผิดที่เกิดขึน้ภายในไทยเบฟอย่างเข้มงวด และพนักงานที่แจ้ง
ข้อเท็จจริงอันชอบธรรมจะไม่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหากเป็นการแจ้ง 
ข้อร้องเรียนโดยสจุริต 

ขอบเขตนโยบาย 

นโยบายการรับข้อร้องเรียน (“นโยบาย”) น ามาใช้กับกรรมการของไทยเบฟทุกท่าน 
(“กรรมการ”) ผู้บริหารของไทยเบฟ (พนกังานตัง้แต่ระดบัผู้ช่วยผู้อ านวยการส านกัขึน้ไป
จนถึงระดบักรรมการผู้อ านวยการใหญ่) และพนกังานของไทยเบฟทกุคน (“พนักงาน”) 

1. วัตถุประสงค์ 

1.1 ไทยเบฟได้ก าหนดนโยบายขึน้เพื่อให้มั่นใจว่าจะมีการแจ้งข้อร้องเรียน
เก่ียวกับการกระท าที่อยู่ในข่ายต้องสงสยัว่าอาจเป็นความผิดที่เก่ียวข้อง
กับการด าเนินธุรกิจของไทยเบฟ (“การรับข้อร้องเรียน”) และมีการ
จัดการกับข้อร้องเรียนดงักล่าวอย่างรวดเร็วและเหมาะสม นโยบายมีผล
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บังคับใช้กับกรรมการและพนักงานทุกระดับในองค์กร ตามที่ได้ระบุใน
ระเบียบของไทยเบฟว่าด้วยการจ าแนกต าแหน่งและการบริหารค่าจ้างและ
เงินเดือน ซึ่งในปัจจุบนันีป้ระกอบด้วยพนกังานตามสญัญาจ้าง พนักงาน
รายวนัและพนกังานรายเดือน 

1.2 พนกังานได้รับการสนบัสนนุให้แจ้งข้อเท็จจริงอนัมีมูลเก่ียวกบัการกระท าที่
อยู่ในข่ายต้องสงสัยว่าอาจเป็นความผิดตามนโยบาย โดยพนักงาน
สามารถมั่นใจได้ว่าไทยเบฟจะด าเนินการกับข้อร้องเรียนของพนักงาน
อย่างเข้มงวดและจะท าการสืบสวนเร่ืองราวตามความเหมาะสม ไทยเบฟ
จะปกป้องพนักงานที่แจ้งข้อร้องเรียนอันมีมูลโดยสุจริต แม้จะปรากฏใน
ภายหลงัว่าข้อร้องเรียนดงักลา่วเป็นความเข้าใจผิด นอกจากนี ้ไทยเบฟจะ
ด าเนินการต่าง ๆ อย่างเหมาะสมเพื่อคุ้มครองกรรมการและพนกังานจาก
ความเสียหาย หรือการถูกท าร้ายหรือการถูกคุกคามอันมีสาเหตุมาจาก
การแจ้งข้อร้องเรียนดงักลา่ว 

2. ค านิยามของการรับข้อร้องเรียน 

การรับข้อร้องเรียน หมายถึง การเปิดเผยข้อมลูเก่ียวกบัการกระท าความผิดหรือ
ความไม่ปลอดภยัในสถานที่ท างาน ซึ่งรวมถึงอาชญากรรมและการกระท าอนัผิด
กฎหมายต่าง ๆ การไม่ปฏิบตัิตามกฎระเบียบ ความผิดปกติทางด้านการเงิน และ
การกระท าอันเป็นอันตรายต่อความปลอดภัยและสุขภาพของบุคคลหรือ
สิ่งแวดล้อม ตวัอย่างเช่น การซือ้ขายหลกัทรัพย์โดยใช้ข้อมลูภายใน การติดสินบน 
หรือการปลอมแปลง เหลา่นีถื้อเป็นการกระท าความผิด 

3. การปฏิบัติตามนโยบาย 

กรรมการและพนกังานควรปฏิบตัิตามนโยบาย เมื่อพนกังานมีข้อเท็จจริงอนัมีมลู
เก่ียวกบัการกระท าที่อยู่ในข่ายต้องสงสยัว่าอาจเป็นความผิดหรือก่อให้เกิดความ
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ไม่ปลอดภยัทัง้ที่เกิดขึน้ในอดีต ปัจจบุนั หรือที่อาจจะเกิดขึน้ในอนาคต อนึ่ง การ
กระท าบางอย่างอาจไม่เป็นที่แน่ชัดว่าเป็นการกระท าผิดหรือไม่ ซึ่งพนักงาน
จะต้องใช้วิจารณญาณของตนในการพิจารณา อย่างไรก็ดี ในกรณีที่มีข้อสงสยั 
ไทยเบฟสนบัสนนุให้พนกังานแจ้งข้อร้องเรียนให้ไทยเบฟทราบไว้ก่อน 

4. กระบวนการแจ้งข้อร้องเรียน 

4.1 หากกรรมการมีข้อร้องเรียน ให้กรรมการแจ้งข้อร้องเรียนดังกล่าวแก่
ประธานกรรมการตรวจสอบ 

4.2 หากพนกังานมีข้อร้องเรียน ให้พนกังานด าเนินการตามขัน้ตอนต่อไปนีแ้ละ
แจ้งข้อร้องเรียนดงักล่าวเป็นลายลกัษณ์อกัษรผ่านช่องทางที่แนะน า โดย
ระบช่ืุอและรายละเอียดของพนกังานเพื่อใช้ในการติดต่อ 

4.3 ในเบื อ้งต้น พนักงานควรแจ้งข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษรแก่
ผู้ บังคับบัญชาตามสายงาน/ส่วนงาน/ส านักงานหรือส านัก  ทั ง้ นี  ้
ผู้บงัคบับญัชาตามสายงาน/สว่นงาน/ส านกังานหรือส านกัของพนกังานควร
ให้ความช่วยเหลือพนกังานในการด าเนินการกับข้อร้องเรียนของพนกังาน
อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ หรืออาจจะแจ้งเร่ืองดังกล่าวกับบุคคล
ตามที่ระบไุว้ในข้อ 4.4 ก็ได้ 

4.4 ในกรณีที่เป็นเร่ืองร้ายแรง หรือกรณีที่พนักงานรู้สึกว่าผู้บงัคบับญัชาตาม
สายงาน/ส่วนงาน/ส านักงาน หรือส านักเพิกเฉยต่อข้อร้องเรียนดังกล่าว 
หรือในกรณีที่พนักงานไม่ต้องการแจ้งเร่ืองดงักล่าวกับบคุคลดงักล่าวด้วย
สาเหตุประการใดก็ตาม   พนักงานควรแจ้งข้อร้องเรียนไปยังส านัก
กรรมการผู้อ านวยการใหญ่ที่ “Whistleblowing@thaibev.com” กรรมการ
ผู้อ านวยการใหญ่จะพิจารณาและด าเนินการตามที่เห็นสมควร พร้อมทัง้
รายงานต่อประธานกรรมการบริษัท 
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ไทยเบฟอาจมีการแต่งตัง้บุคคลอื่นที่พนักงานสามารถติดต่อในเร่ืองนีไ้ด้
เป็นครัง้คราว ซึ่งไทยเบฟจะประกาศการแต่งตัง้ดงักล่าวให้พนกังานทราบ
โดยทัว่กนั 

4.5 ในกรณีที่มีความจ าเป็นและพิจารณาแล้วว่าเหมาะสม ไทยเบฟอาจจดัการ
ประชมุเพื่อหารือเก่ียวกบัข้อร้องเรียนตามที่ได้รับแจ้งจากพนกังาน ในการ
นี ้ไทยเบฟจะจดัท าบทสรุปข้อร้องเรียนของพนกังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร
และส่งมอบส าเนาแก่พนักงานจ านวน 1 ชุด ภายหลังการประชุม ทัง้นี ้
พนักงานอาจเชิญเพื่อนพนักงานเข้าร่วมประชุมได้ 1 คน โดยมีเงื่อนไขว่า
บุคคลดังกล่าวที่ได้รับเชิญจะต้องรักษาข้อมูลที่พนักงานได้เปิดเผยและ
การด าเนินการสืบสวนต่าง ๆ เป็นความลบั 

4.6 ในกรณีที่กรรมการและพนกังานผู้ใดมีส่วนได้เสียในข้อร้องเรียนที่กรรมการ
และพนกังานเป็นผู้แจ้ง กรรมการและพนกังานจะต้องรายงานการมีสว่นได้
เสียดงักลา่วพร้อมการแจ้งข้อร้องเรียนด้วย 

5. การรักษาความลับ 

ไทยเบฟสนับสนุนให้พนักงานรายงานข้อเท็จจริงที่มีมูลอย่างเปิดเผยภายใต้
นโยบาย ทัง้นีไ้ทยเบฟจะไม่ด าเนินการเก่ียวกบัข้อร้องเรียนใด ๆ ที่ไม่ปรากฏนาม
ของผู้ ร้องเรียน เน่ืองจากจะท าให้การสืบสวนด าเนินไปด้วยความยากล าบาก
หรือไม่สามารถด าเนินการได้เลย รวมทัง้อาจน าไปสู่การกลา่วหากนัโดยปราศจาก
มูลความจริง หากพนักงานต้องการแจ้งข้อร้องเรียนในทางลับ ไทยเบฟยินดี
ด าเนินการตามความเหมาะสมเพื่อรักษาข้อมลูเก่ียวกบัตวัพนกังานผู้แจ้งไว้เป็น
ความลับ อย่างไรก็ตาม ไทยเบฟอาจจ าเป็นต้องเปิดเผยข้อมูลเก่ียวกับตัว
พนกังานผู้แจ้งโดยไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ในกรณีที่มีการสืบสวนโดยเจ้าพนกังาน
ของรัฐหรือการด าเนินการในชัน้ศาล 
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6. การด าเนินการของไทยเบฟ 

6.1 เมื่อมีกรรมการแจ้งข้อร้องเรียน ตามที่ระบุในข้อ 4.1 ประธานกรรมการ
ตรวจสอบพิจารณาและด าเนินการตามที่เห็นสมควร 

6.2 เมื่อมีพนักงานแจ้งข้อร้องเรียน ไทยเบฟจะมีการประเมินเร่ืองที่ได้รับแจ้ง
เพื่อตดัสินใจว่าจะด าเนินการอย่างไรต่อไป ซึ่งอาจเป็นการสืบสวนเป็นการ
ภายในหรือส่งเร่ืองต่อเพื่อด าเนินการสืบสวนโดยบคุคลภายนอก พนกังาน
จะได้รับแจ้งช่ือบุคคลที่รับผิดชอบในการด าเนินการเร่ืองดังกล่าวและ
ช่องทางในการติดต่อ รวมถึงการแจ้งว่าต้องการความร่วมมือเพิ่มเติมจาก
พนักงานหรือไม่ ตวัอย่างเช่น พนักงานอาจต้องเข้าร่วมประชมุที่จะจดัขึน้
ในภายหลงัเพื่อให้ข้อมลูเพิ่มเติม 

6.3 ในกรณีที่ไม่เข้าข่ายการรักษาข้อมลูเป็นความลบั ไทยเบฟอาจแจ้งผลการ
ด าเนินการของไทยเบฟให้พนักงานทราบ ซึ่งรวมถึงความคืบหน้าในการ
สืบสวนและประมาณการระยะเวลาด าเนินการ แต่ทัง้นีไ้ม่ใช่หน้าที่ที่  
ไทยเบฟจะต้องปฏิบัติ อย่างไรก็ตาม ในกรณีที่จ าเป็นต้องรักษาข้อมูล
ดังกล่าวเป็นความลับ ไทยเบฟอาจไม่สามารถแจ้งพนักงานเก่ียวกับ
รายละเอียดเก่ียวกับการสืบสวนหรือบทลงโทษทางวินัยอันเป็นผลจาก  
ข้อร้องเรียน ทัง้นี ้พนักงานจะต้องเก็บรักษาข้อมลูทัง้หมดที่ได้รับแจ้งจาก
ไทยเบฟในเร่ืองการสืบสวนดงักลา่วเป็นความลบั 

6.4 ในกรณีที่ไทยเบฟเห็นว่าข้อร้องเรียนที่ได้รับแจ้งจากพนกังาน เป็นเร่ืองที่ควร
จะมีการด าเนินการตามขัน้ตอนการร้องทุกข์ซึ่งระบุในคู่มือพนักงานของ
ไทยเบฟ ไทยเบฟจะแจ้งให้พนักงานทราบ ในกรณีเช่นว่านี ้ไทยเบฟจะส่ง
เร่ืองไปยงัสว่นงาน ส านกังาน หรือส านกั ที่รับผิดชอบในเร่ืองดงักลา่วต่อไป 
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6.5 หากพนักงานไม่พอใจการด าเนินการของไทยเบฟ หรือผลการสืบสวน 
ข้อร้องเรียนที่ได้รับแจ้งจากพนกังาน พนกังานสามารถแจ้งต่อบคุคลติดต่อ 
อื่นใดตามที่ก าหนดในข้อ 4.4 ได้ หากบคุคลดงักลา่วเห็นสมควรก็สามารถ
ด าเนินการสืบสวนเร่ืองราวเพิ่มเติมได้ 

7. ค าเตือนเร่ืองการใช้นโยบายในทางมิชอบและการให้ความคุ้มครองผู้แจ้ง
ข้อร้องเรียน 

7.1 การแจ้งข้อร้องเรียนอนัเป็นเท็จหรือโดยทุจริต หรือมีลกัษณะประสงค์ร้าย 
หรือโดยปราศจากความรอบคอบ หรือเพื่อผลประโยชน์สว่นบคุคลเป็นเร่ือง
ร้ายแรงอย่างยิ่ง การกระท าดังกล่าวถือเป็นการกระท าผิดซึ่งน าสู่การ
ด าเนินการพิจารณาความผิดทางวินัยตามที่ระบุไว้ในหวัข้อการพิจารณา
ความผิดทางวินยัและบทลงโทษในคู่มือพนกังานของไทยเบฟ   

7.2 ไทยเบฟจะไม่ยินยอมให้บุคคลใดกระท าการคุกคาม หรือสร้างความ
เดือดร้อนแก่พนกังานผู้แจ้งข้อร้องเรียนอนัมีมลูตามนโยบาย และบคุคลใด
ที่เก่ียวข้องกับการข่มขู่หรือการตอบโต้พนักงานผู้แจ้งข้อร้องเรียนจะถูก
พิจารณาความผิดทางวินัย หากพนักงานถูกคุกคามหรือได้รับความ
เดือดร้อนท าร้ายในทางใดทางหนึ่ง พนักงานควรแจ้งบุคคลที่ รับผิดชอบ
การสืบสวนข้อร้องเรียนดังกล่าว เพื่อให้มีการด าเนินการอย่างเหมาะสม
ต่อไป 

8. กลไกการเปิดเผยข้อมูลต่อบุคคลภายนอก 

วัตถุประสงค์ของการออกนโยบายนีเ้พื่อก าหนดกลไกภายในส าหรับการแจ้ง  
การสืบสวน และการแก้ไขการกระท าที่อยู่ในข่ายต้องสงสยัว่าอาจเป็นความผิดใน
สถานที่ท างาน อย่างไรก็ดี ไทยเบฟตระหนักดีว่าในบางกรณี พนักงานอาจมี
ความเห็นว่าควรจะแจ้งข้อร้องเรียนต่อองค์กรภายนอก เช่น หน่วยงานก ากบัดแูล 
หรือเจ้าหน้าที่ต ารวจ หากพนักงานรู้สึกถึงความไม่ปลอดภยัในชีวิตและสขุภาพ 
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หรือในกรณีที่พนกังานไม่สามารถหารือเป็นการภายในกบับคุคลตามข้อ 4.3 และ/
หรือ 4.4 ได้ หรือข้อร้องเรียนดงักล่าวเก่ียวพนักับการกระท าผิดทางอาญาอย่าง
ร้ายแรง  

โดยปกติข้อร้องเรียนมักเก่ียวข้องกับความประพฤติของพนักงานภายในองค์กร 
แต่บางกรณีอาจเก่ียวข้องกับพฤติกรรมของบุคคลภายนอก เช่น ลูกค้า ผู้จดัหา 
หรือผู้ ให้บริการต่างๆ แก่ไทยเบฟ ไทยเบฟสนับสนุนให้พนักงานแจ้งข้อร้องเรียน
โดยสุจริตเป็นการภายในก่อน กับบุคคลตามข้อ 4.3 และ/หรือ 4.4 อย่างไรก็ดี  
ในกรณีที่พนักงานมีความเช่ือมั่นอย่างสมเหตุสมผลภายหลังจากได้แ จ้งข้อ
ร้องเรียนของตนแล้วว่า ข้อร้องเรียนดังกล่าวเก่ียวข้องกับการกระท าของ
บุคคลภายนอก ซึ่งเป็นการกระท าที่อยู่ภายใต้ความผิดชอบตามกฎหมายของ
บุคคลภายนอกแต่เพียงฝ่ายเดียว พนักงานอาจแจ้งข้อร้องเรียนโดยสุจริตแก่
หน่วยงานของรัฐที่เ ก่ียวข้องได้  ทัง้นี  ้ไทยเบฟสนับสนุนให้พนักงานแจ้งข้อ
ร้องเรียนโดยสุจริตเป็นการภายใน ในกรณีที่พนักงานมีความเช่ือมั่นอย่าง
สมเหตุสมผลว่าข้อร้องเรียนดงักล่าวเก่ียวข้องกบัการกระท าของบุคคลภายนอก 
ซึ่งเป็นการกระท าที่อยู่ภายใต้ความผิดชอบตามกฎหมาย เว้นแต่กฎหมายก าหนด 
ในกรณีที่พนักงานมีข้อสงสยั พนักงานควรติดต่อบุคคลตามที่ได้ระบุในข้อ 4.3 
และ/หรือ 4.4 เพื่อขอรับค าแนะน าเบือ้งต้น 

ทัง้นี ้การที่พนกังานจะติดต่อกบัสื่อมวลชนเพื่อเปิดเผยข้อมลูเก่ียวกบัข้อร้องเรียน
ส าหรับการกระท าที่อยู่ในข่ายต้องสงสยัว่าอาจเป็นความผิดเป็นการกระท าที่ไม่
เหมาะสมอย่างยิ่ง 
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9. ขอค าแนะน าจากบุคคลภายนอก  

หากพนักงานมีข้อซักถามเก่ียวกับนโยบาย พนักงานสามารถหารือกับบุคคล
ตามที่ได้ก าหนดในข้อ 4.3 และ/หรือ 4.4 (โดยไม่ต้องแจ้งข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ทางการ) นอกจากนี ้พนักงานสามารถขอค าแนะน าจากทนายความที่พนักงาน
เป็นผู้ เลือกและรับผิดชอบค่าใช้จ่ายด้วยตนเองได้เช่นกนั 

นโยบายก าหนดขึน้เพื่อสง่เสริมแนวปฏิบตัิและนโยบายอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 


