
เร่ือง การรองเรียน การรับขอเสนอแนะและของลูกคาและพนักงาน 

เพื่อใหการดําเนินธุรกิจของธนาคาร เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และใหเกิดความเรียบรอยภายใน 

ธนาคารรวมถึงมีการกํากับดูแลกิจการท่ีดี (Good Governce) ธนาคารจึงกําหนดใหมีการรับขอรองเรียน  

และขอเสนอแนะของประชาชนผูใชบริการ และพนักงานอีกท้ังเพื่อใหเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี ตามหนังสือ

สํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ดวนท่ีสุด ท่ี กค.0205.4/ว341 ลงวันท่ี 17 เมษายน พ.ศ.2561 เร่ือง มาตรการ

ปองกันและปราบปรามทุจริตและประพฤติมิชอบในระบบราชการ จึงใหยกเลิกคําสั่งธนาคารอาคารสงเคราะห 

ที่ 299/2551 เร่ือง การรองเรียน การรับขอเสนอแนะของลูกคาและพนักงานธนาคาร ลงวันท่ี 16 ตุลาคม พ.ศ 

2551 แลวใหใชคําสั่งธนาคารฉบับน้ีแทน โดยมีหลักเกณฑ และแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับการรับเร่ือง

รองเรียนและขอเสนอแนะดังตอไปนี้  

1 ผูประสงคจะรองเรียนหรือมีขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนกับธนาคาร ใหแจงเปนลายลักษณอักษร 

โดยระบุชื่อ-นามสกุล และท่ีอยูท่ีติดตอ หรือหมายเลขโทรศัพท หรือ E-mail Address ท่ีสามารถติดตอได 

โดยชัดเจนไปท่ีกรรมการผูจัดการ หรือศูนยรับเร่ืองรองเรียน ฝายลูกคาสัมพันธ ผานชองทางตางๆของธนาคาร 

เชน ตู ปณ.70 ปณฝ.สุทธิสาร กรุงเทพฯ 10321 ศูนยลูกคาสัมพันธ Call Center 02-645-9000, เว็บไซต

ธนาคาร www.ghbank.co.th,Facebook ธนาคารอาคารสงเคราะห หรือหากฝาย/สํานัก/สาขาใดไดรับหนังสือ

รองเรียน ใหสงหนังสือไปที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน ฝายลูกคาสัมพันธโดยเร็ว ดังนี ้

1.1 การรองเรียนท่ีทําเปนลายลักษณอักษร และตองระบุชื่อ-นามสกุล ของผูรองเรียน และท่ีอยู 

ท่ีติดตอได หรือ หมายเลขโทรศัพท หรือ E-mail Address ท่ีสามารถติดตอได พรอมรายละเอียดเหตุการณ 

เรื่องที่ประสงคจะรองเรียน  

1.2 การรองเรียนที่ไมระบุชื่อ หรือชื่อจริงของผูรองเรียน ในหลักการธนาคารจะไมรับพิจารณา 

แตธนาคารจะพิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุหลักฐาน กรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนชี้พยาน  

บุคคลที่แนนอนเทานั้น 

สวนท่ี1 

เร่ือง การรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการและนโยบายของธนาคาร 

รวมท้ังขอเสนอแนะในการใหบริการ 

2.กรณีมีผูรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการและนโยบายของธนาคาร รวมท้ังขอเสนอแนะในการ

ใหบริการ ใหฝายลูกคาสัมพันธเปนผูรับผิดชอบและดําเนินการ โดยประสานงานกับหนวยงานตนสังกัดที่

เก่ียวของใหตรวจสอบขอรองเรียน และแจงผลใหผูรองเรียนทราบ เพื่อสรุปผลและขอเสนอแนะนําเสนอตอ

กรรมการผูจัดการ 

สวนท่ี 2 



เร่ือง การรองเรียนเกี่ยวกับการไมไดรับความเปนธรรมเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน การเลื่อนขั้น เลื่อนตําแหนง ฯลฯ 

3 กรณีมีผูรองเรียนวาไมไดรับความเปนธรรมเก่ียวกับการปฏิบัติงาน การประเมินผลการปฏิบัติงาน  

การเลื่อนชั้น เลื่อนตําแหนง ฯลฯ ใหฝายทรัพยากรบุคคลเปนผู รับผิดชอบและดําเนินการตรวจสอบหา

ขอเท็จจริง ทั้งน้ีใหประสานงานกับหนวยงานตนสังกัดที่เก่ียวของ และสรุปผลการตรวจสอบพรอมขอเสนอแนะ

ตอกรรมการผูจัดการ 

สวนท่ี 3 

เร่ือง การรองเรียนกลาวโทษพนักงานวากระทําผิดวินัย 

หรือกรณีท่ีลูกคารองเรียนวาไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 

4 กรณีมีผูรองเรียนกลาวโทษพนักงานวากระทําผิดวินัย หรือกรณีที่ลูกคารองเรียนวาไมไดรับความเปน

ธรรมจากการปฏิบัติงานของพนักงาน ใหฝายตรวจสอบเปนผูรับผิดชอบ โดยอาจสงใหหนวยงานตนสังกัดท่ี

เก่ียวของตรวจสอบขอรองเรียนหรือดําเนินการตรวจสอบ สืบสวนโดยฝายตรวจสอบ แลวแตกรณีเพื่อหา

ขอเท็จจริงเบ้ืองตนแลวรายงานผลการดําเนินการใหกรรมการผูจัดการเพื่อพิจารณาสั่งการ 

สวนท่ี 4 

เร่ือง การรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

หรือมีพฤติกรรมสอไปในทางทุจริตและประพฤติมิชอบ 

5 กรณีมีการรองเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ หรือมีพฤติกรรมสอไปในทางทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ ใหฝายงานตนสังกัดท่ีรับเร่ืองรองเรียน หรือฝายงานท่ีไดรับมอบหมาย ดําเนินการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงเบ้ืองตนใหแลวเสร็จ ภายใน 7 วัน นับแตวันท่ีฝายงานน้ันๆ ไดรับเรื่องรองเรียนแลวรายงานผลการ

พิจารณาใหกรรมการผูจัดการเพื่อพิจารณาสั่ งการ และรายงานการพิจารณาตอรัฐมนตรีวาการ

กระทรวงการคลังเพื่อทราบทันที ทั้งนี้ ใหสําเนาผลการตรวจสอบขอเท็จจริงและคําสั่งการใหฝายตรวจสอบ

ทราบดวย  

6 ในกรณีกรรมการผูจัดการเห็นวาขอกลาวหาไมมีมูลใหยุติเร่ืองได ถาปรากฏความจริงวาเปนกรณี

ความผิดทางกฎหมายใหดําเนินคดีทางอาญา ถาปรากฏความจริงเปนกรณีความผิดทางวินัยใหดําเนินการต้ัง

กรรมการสอบสวน 

 
 

กรณีมีการรองเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ หากตรวจสอบขอเท็จจริงแลวพบวามี

หลักฐานควรเชื่อไดวา ขอกลาวหามีมูลและมีเหตุทําใหเกิดความเสียหายแกธนาคาร หรือทําใหเกิดความ

เดือดรอนแกประชาชน แมผลการตรวจสอบยังไมอาจสรุปความผิดไดชัดเจนถึงขั้นชี้มูลความผิดอาจพิจารณา



ปรับยายพนักงานที่เก่ียวของ ไปดํารงตําแหนงอ่ืนเปนการชั่วคราว เพื่อประโยชนในการตรวจสอบปองกันการ

กระทําที่อาจมีผลตอการตรวจสอบโดยเร็ว 

กรณีมีการรองเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ หากตรวจสอบขอเท็จจริงแลวพบวามี

หลักฐานควรเชื่อไดวา ขอกลาวหามีมูลและมีเหตุทําใหเกิดความเสียหายแกธนาคาร หรือทําใหเกิดความ

เดือดรอนแกประชาชน อันสามารถสรุปความผิดไดชัดเจนถึงขั้นชี้มูลความผิด ใหดําเนินการทางวินัยตอ

พนักงานท่ีเก่ียวของอยางเด็ดขาดโดยเร็ว แลวใหรายงานกรรมการผูจัดการและรัฐมนตรีวาการ

กระทรวงการคลัง เพื่อทราบความคืบหนาและเรงรัดการดําเนินการอยางสม่ําเสมอ ท้ังน้ี อาจพิจารณาสั่งให

พนักงานผูน้ันพักงานไดตามความจําเปนและเหมาะสม หากขอเท็จจริงมีความเก่ียวของกับการกระทําความผิด

ทางอาญาดวย ใหสงเรื่องใหฝาย/สํานักที่มีหนาที่รับผิดชอบ เพื่อพิจารณาดําเนินคดีโดยทันที 

กระบวนการพิจารณาดําเนินการตามวรรคสองและวรรคสาม ใหเปนไปตามกฎระเบียบและของบังคับ

ของธนาคารตามปกติ แตใหเรงดําเนินการใหแลวเสร็จโดยเร็ว โดยพิจารณาจัดลําดับตามความสําคัญ ความ

สนใจของประชาชนและมูลคาความเสียหายท่ีเกิดขึ้น 

7. เมื่อไดดําเนินการพิจารณาขอรองเรียนแลวเสร็จ ใหฝาย/สํานักที่รับผิดชอบดําเนินการทําหนังสือแจง

ผลการพิจารณาใหผูรองเรียนทราบ และในกรณีที่มีการรองเรียนผานหนวยงานภายนอก เชน สํานักพระราชวัง 

สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวงการคลัง  หรือสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค เปนตน ใหฝาย/สํานักที่

รับผิดชอบแจงผลการดําเนินการพรอมขอเท็จจริงใหฝายลูกคาสัมพันธดําเนินการทําหนังสือแจงผลการ

พิจารณาใหหนวยงานดังกลาวทราบดวย 

8. ขอรองเรียนใหถือเปนความลับของธนาคาร และใหธนาคารตองใหความคุมครองแกผูรองเรียน 

พยาน พนักงานผูสืบสวนขอเท็จจริง ผูใหขอมูล หรือผูสงมอบเอกสารหลักฐาน มิใหถูกกลั่นแกลงหรือขมขูจากผู

ที่เก่ียวของ ผูถูกกลาวหาหรือผูถูกรองเรียน และใหความชวยเหลือในการประกันตัว หรือขอความรวมมือ หรือ

ประสานงานกับพนักงานสอบสวนหรือสํานักงานอัยการสูงสุด เพื่อแกตางในกรณีที่ถูกกลาวหา และถูกฟองรอง

ดําเนินคดีแพงหรือคดีอาญาสําหรับการใหความคุมครอง ใหเปนไปตามระเบียบหรือวิธีปฏิบัติของธนาคาร 

ในกรณีที่ตรวจสอบพบวามีการจงใจใหขอมูลเพื่อใสรายหรือบิดเบือนขอมูล เพื่อใหมีการดําเนินการที่

เปนผลรายตอบุคคลอ่ืน ใหพิจารณาดําเนินการลงโทษบุคคลดังกลาวอยางเด็ดขาดดวย 

9 ผูรองเรียน พยาน พนักงานผูสืบสวนขอเท็จจริง ผูใหขอมูล หรือผูสงมอบเอกสารหลักฐานสามารถ

รองขอความเปนธรรมตอกรรมการผูจัดการหรือคณะกรรมการธนาคาร เมื่อถูกกลั่นแกลงจากการสืบสวน

ขอเท็จจริงดังกลาว  

10 ในการดําเนินการตามขั้นตอนการสืบสวนเพื่อหาขอเท็จจริง หากเจาหนาท่ีผูสืบสวนไดกระทํา

ละเมิดตอพนักงานผูถูกกลาวโทษ หรือบุคคลภายนอก และความเสียหายดังกลาวเกิดขึ้นจากการกระทํา 



ในหนาท่ีแมมิไดกระทําโดยจงใจหรือประมาทเลินเลออยางรายแรง ธนาคารตองรับผิดชอบชดใชคาสินไหม

ทดแทนแกผูเสียหาย 

ทั้งนี้  เพื่อเปนประโยชนในการดําเนินการตามคําสั่งใหเปนไปดวยความเรียบรอย ในกรณีท่ีม ี

การรองเรียน หรือมีการเสนอแนะใดๆ เก่ียวกับการปฏิบัติงานตามแตกรณี และผูท่ีดูแลรับผิดชอบงานใน 

เรื่องดังกลาวเห็นวาสมควรจะมีการวางแนวทางปฏิบัติใดๆ ท่ีจะเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานของพนักงาน

หรือตอการใหบริการแกลูกคา ใหเสนอความเห็นแนวทางการปฏิบัติงานตอกรรมการผูจัดการเพื่อกําหนด 

เปนระเบียบปฏิบัติงานตอไป 
 

ทั้งน้ี ต้ังแตวันที่ 29 พฤศจิกายน พ.ศ.2561 เปนตนไป 

สั่ง ณ วันท่ี 4 ธันวาคม พ.ศ.2561 

 

 

(ลงนาม) พิษณุพร ขาวประเสริฐ 

(นายพิษณุพร ขาวประเสริฐ) 

รองกรรมการผูจัดการ ทําการแทน 

กรรมการผูจัดการ 

 


