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แนวปฏิบัต ิ
การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจรติและประพฤตมิิชอบ 
กระบวนการแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
ตามหลักการกำกับดูแลกิจการที่ดี ธนาคารจึงได้กำหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติงานเกี่ยวกับ

การรับแจ้งเบาะแสการกระทำผิดและข้อร้องเรียน เพื่อให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานของธนาคารได้ปฏิบัติงาน  

และประพฤติตนได้อย่างเหมาะสม เป็นกลไกสำคัญป้องกันยับยั้งไม่ให้กระทำผิด เพื่อแสดงถึงความมุ่งมั่น   

ในการบริหารงานอย่างโปร่งใส สุจริต เป็นธรรม และรับผิดชอบต่อสังคม โดยผู ้มีส่วนได้เสียสามารถ  

แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนการกระทำผิดกฎหมาย ข้อบังคับ ระเบียบ คำสั่ง จริยธรรมและจรรยาบรรณ  

ของธนาคาร ประกอบกับการรับข้อร้องเรียนถือเป็นการรับฟังเสียงจากผู้รับบริการ ธนาคารจึงได ้กำหนด

ช่องทางให้เข้าถึงง่าย ทำให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที และให้ความคุ้มครองผู ้ร้องเรียน  

ซึ่งอาจได้รับผลกระทบจากการร้องเรียนนั้น 

 

1. ขอบเขตการแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียน สามารถแจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เมื่อพบเห็น ประสบ หรือมีพยานหลักฐาน ข้อมูลที่มีเหตุอันควรเชื่อโดยสุจริตว่าผู้บริหารระดับสูงผู้บริหาร และ

ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับของธนาคารอาคารสงเคราะห์กระทำความผิด ฝ่ าฝืน ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ 

ข้อบังคับ คำสั่งของธนาคาร ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ กระทำทุจริต หรือประพฤติไม่เหมาะสมขัดต่อ

นโยบายป้องกันและปราบปรามการทุจริต รวมถึงข้อร้องเรียนกรณีผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ถูกละเมิดสิทธิที่พึงมี

ตามที่กฎหมายกำหนด มีขอบเขตเริ่มตั ้งแต่กระบวนการจัดการ ผู้รับผิดชอบในการจัดการ  ข้อร้องเรียน 

ของธนาคาร การรับและตรวจสอบการรับแจ้งเบาะแสและข้อร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ การตอบรับ   

การแจ้งเบาะแสและข้อร้องเรียนในเบื้องต้น การวิเคราะห์ประเภทข้อร้องเรียน การประสานงานผู้ที่เกี่ยวข้อง

ในธนาคาร และหน่วยงานภายนอก การแก้ไขปัญหาและยุติข้อร้องเรียนการแจ้งผลการดำเนินการต่อผู้แจ้ง

เบาะแส ผู้ร้องเรียน และหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง การวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางป้องกันไม่ให้เกิดซ้ำ 

และการรายงาน ผลการรับแจ้งเบาะแสและข้อร้องเรียนให้กรรมการผู้จัดการหรือหน่วยงานที่กำกับดูแลทราบ 
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2. วิธีการแจ้งเบาะแส หรือข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 2.1 รายละเอียดของข้อมูลที่ผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียนควรรู้ 
  ผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียน ต้องแจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ด้วยข้อมูลและ

รายละเอียดที่เพียงพอ โดยต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคล

อ่ืนโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 (1) ชื่อ - นามสกุล และหมายเลขโทรศัพท์ หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-Mail) หรือช่องทาง 

การติดต่ออ่ืน ๆ ที่สามารถติดต่อผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียนได้ 

 (2) ชื่อ - นามสกุล หรือตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหาหรือผู้กระทำผิด 

 (3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์แห่งการกระทำความผิด เช่น วัน เวลา และสถานที่กระทำผิดขั้นตอน

หรือรายละเอียดการกระทำผิด มีผู้ร่วมกระทำผิดหรือมีพยานรู้เห็นเหตุการณ์หรือไม่ 

 (4) จัดส่งหรือระบุพยานเอกสาร พยานบุคคลที่รู้เห็นเหตุการณ์ หรือพยานหลักฐานอ่ืนใดที่เก่ียวข้อง 

 2.2 ช่องทางแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  2.2.1 ช่องทางภายในธนาคาร 
   (1) แจ้งด้วยตนเองผ่านศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ สาขา หรือผู้ให้บริการ

สนับสนุนการประกอบธุรกิจ (Business Facilitator)  

   (2) โทรศัพท์แจ้ง GHBank Call Center หมายเลข 02-645-9000 

   (3) แจ้งทางจดหมายถึงธนาคาร หรือตู้ปณ.70 ปณฝ.สุทธิสาร กรุงเทพฯ 10321 

   (4) ช่องทางแจ้งเร่ืองร้องเรียนการทุจริต https://cm01.ghbank.co.th/ComplaintCenter/Home/f15 

  2.2.2 ช่องทางภายนอกธนาคาร 
   (1) สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  

   (2) กระทรวงการคลัง  

   (3) ศูนย์ดำรงธรรม (กระทรวงมหาดไทย)  

   (4) ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.)  

   (5) สำนักงานคณะกรรมการกำกับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.)  

   (6) สำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.)  

   (7) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (สำนักงาน ป.ป.ท.)  

   (8) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (สำนักงาน ป.ป.ช.) 
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 2.3 ขั้นตอนหรือวิธีการในการจัดการเรื่องแจ้งเบาะแส หรือเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ 
  เมื่อได้รับการแจ้งเบาะแส หรือเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ได้รับมอบหมายในแต่ละช่องทางแจ้งเบาะแส หรือ

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ดำเนินการดังต่อไปนี้ 

(1) ธนาคารรับเรื่องร้องเรียนและส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (หน่วยงานที่รับผิดชอบ : ฝ่ายลูกค้า

สัมพันธ์ , ระยะเวลาดำเนินการ : 1 วันทำการ) 

(2) พิจารณาดำเนินการตามประเภทของเรื่องร้องเรียน 

(2.1) เร่ืองการให้บริการ (หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ : ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ , ระยะเวลาดำเนินการ : 2 วันทำการ) 

 - ประสานงานให้ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

(2.2) เรื่องไม่ได้รับความเป็นธรรมในการปฏิบัติงาน (หน่วยงานที่รับผิดชอบ : ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์/

ฝ่ายทรัพยากรบุคคล , ระยะเวลาดำเนินการ : 2 วันทำการ 

 - ประสานงานให้ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

(2.3) กล่าวโทษพนักงานผิดวินัยหรือลูกค้าร้องเรียนไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติของ

พนักงาน (หน่วยงานที ่ร ับผิดชอบ : ฝ่ายตรวจสอบธุรกิจ/ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ , ระยะเวลา

ดำเนินการ : 2 วันทำการ) 

 - ประสานงานให้ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

(2.4) การทุจริตและประพฤติมิชอบ (หน่วยงานที่รับผิดชอบ : ฝ่ายงานต้นสังกัด/ฝ่ายงานที่ได้รับ

มอบหมาย , ระยะเวลาดำเนินการ : 7 วันทำการ) 

 - ประสานงานให้ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

(3) รายงานผลการดำเนินงานต่อกรรมการผู้จัดการ (หน่วยงานที่รับผิดชอบ : ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์/ 

ฝ่ายงานที่ได้รับมอบหมาย , ระยะเวลาดำเนินการ : 2 วันทำการ) 

2.4 การคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียน 
(1) ชื่อ ที่อยู่ รายละเอียดของผู้แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียน ตลอดจนข้อมูล  ที่ได้รับแจ้งจะถูกเก็บเป็น

ความลับและคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแสมิให้ได้รับการข่มขู่ คุกคาม จากการแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียน

นั้น ๆ และหากผู้ที่เสียประโยชน์หรือได้รับผลกระทบจากการแจ้งเบาะแสหรือร้องเรียน ได้ข่มขู่  

คุกคามใด ๆ ต่อผู้แจ้ง ธนาคารจะพิจารณาดำเนินการตามกฎหมายหรือตามท่ีเห็นสมควร 

(2) การจัดการข้อร้องเรียนจะต้องปฏิบัติตามกฎหมายว่าด ้วยการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล โดยให้มี

มาตรฐานในการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล รวมถึงการกำกับดูแลและ 

การบริหารจัดการข้อมูลส่วนบุคคลให้มีความสอดคล้องกับนโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของ

ธนาคารและเป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
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แนวปฏิบัติการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ธนาคารอาคารอาคารสงเคราะห์ 

รายละเอียดของข้อมูลที่ผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียนควรรู้ 

 (1) ชื ่อ - นามสกุล และหมายเลขโทรศัพท์ หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-Mail) หรือช่องทาง 

การติดต่ออ่ืน ๆ ที่สามารถติดต่อผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียนได้ 

 (2) ชื่อ - นามสกุล หรือตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหาหรือผู้กระทำผิด 

 (3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์แห่งการกระทำความผิด เช่น วัน เวลา และสถานที่กระทำผิดขั้นตอน

หรือรายละเอียดการกระทำผิด มีผู้ร่วมกระทำผิดหรือมีพยานรู้เห็นเหตุการณ์หรือไม่ 

 (4) จัดส่งหรือระบุพยานเอกสาร พยานบุคคลที่รู้เห็นเหตุการณ์ หรือพยานหลักฐานอ่ืนใดที่เก่ียวข้อง 

 

ช่องทางแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  ช่องทางภายในธนาคาร 

   (1) แจ้งด้วยตนเองผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ สาขา หรือผู้ให้บริการสนับสนุนการ

ประกอบธุรกิจ (Business Facilitator)  

   (2) โทรศัพท์แจ้ง GHBank Call Center หมายเลข 02-645-9000 

   (3) แจ้งทางจดหมายถึงธนาคาร หรือตู้ปณ.70 ปณฝ.สุทธิสาร กรุงเทพฯ 10321 

   (4) ช่องทางแจ้งเร่ืองร้องเรียนการทุจริต https://cm01.ghbank.co.th/ComplaintCenter/Home/f15 

  ช่องทางภายนอกธนาคาร 

   (1) สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  

   (2) กระทรวงการคลัง  

   (3) ศูนย์ดำรงธรรม (กระทรวงมหาดไทย)  

   (4) ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.)  

   (5) สำนักงานคณะกรรมการกำกับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.)  

   (6) สำนักงานคณะกรรมการกำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.)  

   (7) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (สำนักงาน ป.ป.ท.)  

   (8) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (สำนักงาน ป.ป.ช.) 
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ผังขั้นตอนในการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เริ่มต้น 

1. ธนาคารรับเรื่องร้องเรียนและ
ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 1 วนัท าการ 

2.1 เ รื่ อ งการ ให้ บริ ก า รและ
น โ ย บ า ย - ป ร ะ ส า น ง า น ใ ห้
ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ 

2. พิ จ า รณาด า เ นิ น ก า ร ต า ม
ประเภทของเรื่องร้องเรียน 

2.2 เรื่องไม่ได้รับความเป็นธรรม
ในการปฏิบัติงาน-ประสานงาน
ให้ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ 
ฝ่ายทรัพยากรบคุคล 

2.3 กล่าวโทษพนักงานผิดวินัย
หรือลูกค้ าร้อง เรียนไม่ ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติ
ของพนักงาน-ประสานงานให้
ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

2.4 การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ฝ่ายงานต้นสงักดั 
ฝ่ายงานท่ีได้รับ
มอบหมาย 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 2 วนัท าการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 2 วนัท าการ 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ฝ่ายตรวจสอบธุรกิจ 
ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 2 วนัท าการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
1 วนัท าการ 
7 วนัท าการ 

3. รายงานผลการด าเนินงานต่อ
กรรมการผู้จัดการ 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ 
ฝ่ายท่ีได้รับมอบหมาย 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 2 วนัท าการ 

สิ้นสุด 

รายละเอียดของข้อมูลท่ีผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียนควรรู ้

 (1) ชื่อ - นามสกุล และหมายเลขโทรศัพท์ หรือไปรษณีย์

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Mail) หรือช่องทางการติดต่ออื่น ๆ ที่สามารถ

ติดต่อผู้แจ้งเบาะแสหรือผู้ร้องเรียนได้ 

 (2) ชื่อ - นามสกุล หรือต าแหน่งของผู้ถูกกล่าวหาหรือ

ผู้กระท าผิด 

 (3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์แห่งการกระท าความผิด เช่น 

วัน เวลา และสถานที่กระท าผิดข้ันตอนหรือรายละเอียดการ

กระท าผิด มีผู้ร่วมกระท าผิดหรือมีพยานรู้เห็นเหตุการณ์หรือไม่ 

 (4) จัดส่งหรือระบุพยานเอกสาร พยานบุคคลที่รู้ เ ห็น

เหตุการณ์ หรือพยานหลักฐานอื่นใดที่เกี่ยวข้อง 

 

ช่องทางแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ช่องทางภายในธนาคาร 
 (1) แจ้งด้วยตนเองผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ 
สาขา หรือผู้ ใ ห้บริ การสนับสนุนการประกอบธุรกิ จ  ( Business 
Facilitator)  
 (2) โทรศัพท์แจ้ง GHBank Call Center หมายเลข 02-645-9000 
 (3) แจ้งทางจดหมายถึงธนาคาร หรือตู้ปณ.70 ปณฝ.สุทธิสาร 
กรุงเทพฯ 10321 
 (4) ช่องทางแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
https://cm01.ghbank.co.th/ComplaintCenter/Home/f15 
ช่องทางภายนอกธนาคาร 
 (1) ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  
 (2) กระทรวงการคลัง  
 (3) ศูนย์ด ารงธรรม (กระทรวงมหาดไทย)  
 (4) ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.)  
 (5) ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ 
(ก.ล.ต.)  
 (6) ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกันภัย (คปภ.)  
 (7) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตใน
ภาครัฐ (ส านักงาน ป.ป.ท.)  
 (8) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ส านักงาน ป.ป.ช.) 
 


