
ทบทวนกระบวนการปฏบัิตงิานด้านการจัดการข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ 
ธนาคารเพื�อการส่งออกและนําเข้าแห่งประเทศไทย (ธสน.) 

ปี 2559 
 
 

การจัดการข้อร้องเรียน 
 มีวตัถปุระสงค์เพื�อลดหรือยติุความไมพ่งึพอใจของลกูค้าและผู้ ใช้บริการของธนาคารรวมทั +งผู้ มีส่วนได้เสียอื�นๆ 
ปรับปรุงการให้บริการของธนาคารมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ�มขึ +น รวมทั +งแก้ไขภาพลักษณ์ในทางลบของ
ธนาคาร โดยเป็นไปตามหลกัเกณฑ์การกํากบัดแูลกิจการที�ดี 
 

ขอบเขตการดาํเนินงาน 

 กระบวนการตั +งแต่การรับเรื�องร้องเรียนจากผู้ ร้องเรียน การดําเนินการ และ/หรือประสานงานกบัหน่วยงาน
ตา่งๆ ที�เกี�ยวข้องเพื�อยติุข้อร้องเรียน/ ความไมพ่งึพอใจของผู้ ร้อง การกําหนดแนวทางพฒันา/ ปรับปรุงวิธีการปฏิบติังาน
เพื�อไม่ให้เกิดข้อร้องเรียนซํ +า การแจ้งผลให้ผู้ ร้องเรียนรับทราบ การสรุปผลและจัดทํารายงานให้ผู้ บริหารและ
คณะกรรมการที�เกี�ยวข้อง และการนําสง่ข้อมลูให้ฝ่ายงานที�เกี�ยวข้องนําไปใช้ปรับปรุงขั +นตอนการปฏิบติังาน 
 
หน่วยงานที�รับผิดชอบ 

 ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด หรือฝ่ายงานอื�นที�ได้รับมอบหมายกรณีที�มีการเปลี�ยนแปลง ซึ�งเป็นไปตามข้อบงัคบั
ธนาคารเพื�อการสง่ออกและนําเข้าแห่งประเทศไทย วา่ด้วยการแบ่งหน่วยงานที�บงัคบัใช้ในขณะนั +น   
 
นิยามของข้อร้องเรียน  
 หมายถึง เรื�องที�ผู้ ใช้บริการหรือผู้ มีส่วนได้เสียร้องเรียนเนื�องจากมีความไม่พึงพอใจเกี�ยวกบัการให้บริการหรือ
การดําเนินการใดๆ ของ ธสน. ทั +งในขั +นตอนและคุณภาพการปฏิบัติงาน รวมถึงการดําเนินการที�ไม่เป็นไปตาม
หลกัเกณฑ์ด้านจริยธรรมของพนกังาน และการกํากับดแูลกิจการที�ดีของ ธสน. โดยมีการแจ้งข้อมลู/ ร้องเรียน มาตาม
ช่องทางตา่งๆ และตามขอบเขตการรับเรื�องร้องเรียนตามที� ธสน. กําหนด 
 
 ทั +งนี + ให้รวมถึงกรณีที�ลกูค้าหรือผู้ มีส่วนได้เสียอื�นๆ แจ้งข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็นเกี�ยวกบัการดําเนินงานหรือ
การให้บริการของ ธสน. ซึ�ง ธสน. สามารถนําเข้ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเพื�อให้ฝ่ายงานที�เกี�ยวข้องพิจารณา
ข้อดี-ข้อเสีย และนํามาปรับปรุงการดําเนินงานหรือการให้บริการได้ อย่างไรก็ตาม สําหรับกรณีคําชมเชยซึ�งไม่ต้อง
ดําเนินการตามกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน ให้หน่วยงานที�รับผิดชอบเก็บรวบรวมคําชมเชยเป็นฐานข้อมูลไว้ 
และนําเสนอให้ผู้บริหาร/ ผู้ เกี�ยวข้องรับทราบตามขั +นตอนการรายงานข้อมลูตอ่ไป  

  
การพจิารณารับข้อร้องเรียน 

1. ผู้ ร้องต้องระบุชื�อ-นามสกุล ข้อมลูการติดต่อกลบั รวมทั +งข้อเท็จจริงของปัญหาที�ร้องเรียน และเอกสาร
หลกัฐานที�เกี�ยวข้องกบัเรื�องร้องเรียน (ถ้ามี)  

2. กรณีผู้ ร้องไมไ่ด้ให้ข้อมลูตามที�ระบใุนข้อ 1. ให้พิจารณารับเป็นเรื�องร้องเรียนเฉพาะเมื�อข้อมลูร้องเรียนที�
ได้รับเพียงพอให้สามารถพิจารณาได้ว่ามีความเสียหายเกิดขึ +นทั +งต่อธนาคาร และ/ หรือต่อผู้ มีส่วนได้
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สว่นเสียอื�นๆ และธนาคารสามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ ในกรณีที�ข้อมลูที�ได้รับไม่ครบถ้วน ไม่
เพียงพอ หรือธนาคารไม่สามารถหาข้อมลูเพิ�มเติมเพื�อตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ ให้ยุติเรื�องและเก็บเรื�อง
ดงักลา่วเป็นฐานข้อมลู 

3. กรณีผู้ ร้องแจ้งความประสงค์ขอไม่เปิดเผยข้อมูลการติดต่อที�ให้ไว้ หน่วยงานที�จัดการเรื�องร้องเรียนไม่
ต้องระบุชื�อหรือช่องทางการติดต่อของผู้ ร้องให้ผู้ อื�นรับทราบ ยกเว้นกรณีมีความจําเป็นต้องเปิดเผย
ข้อมลูเพื�อประโยชน์ในการดําเนินการแก้ไข/ ยุติข้อร้องเรียน ให้พิจารณาเปิดเผยเฉพาะต่อผู้ ที�มีความ
จําเป็นต้องรับทราบ โดยผู้ ที�ได้รับข้อมูลจะต้องไม่นําไปเผยแพร่ต่อ เพื�อให้เกิดภาพลักษณ์ที�ดีของ
ธนาคาร 

 
ช่องทางการร้องเรียน 

1. โทรศพัท์ หมายเลข 02-271-3700, 02-617-2111 ตอ่ 1155 

2. จดหมาย จ่าหน้าซองถงึ 
  กรรมการผู้จดัการธนาคารเพื�อการสง่ออกและนําเข้าแห่งประเทศไทย 
                      เลขที� 1193  อาคารเอก็ซิม  
      ถนนพหลโยธิน  แขวงสามเสนใน เขตพญาไท  กรุงเทพ 10400 

3. เวบ็ไซต์ ธสน. :  www.exim.go.th  >  หน้าหลกั > ติดตอ่ ธสน. > ข้อเสนอแนะ/ ร้องเรียน 
  หรือ   หน้าหลกั > Banner ข้อเสนอแนะ/ ร้องเรียน 

4. อีเมล์ : customercare@exim.go.th 

5. ผ่านหน่วยงานที�เกี�ยวข้อง เช่น ศนูย์รับเรื�องราวร้องทกุข์ของรัฐบาล 1111 ธนาคารแห่งประเทศไทย 

6. ร้องเรียนด้วยตนเอง (Walk in)  
 
ประเภทและระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียน  
 

ประเภทข้อร้องเรียน 

กาํหนดการยุตเิรื�อง 

ภายใน (วันทาํการ) 
นับจากวันที�ได้รับเรื�อง 

กรณีไม่สามารถยุตกิารดาํเนินการภายใน

กาํหนดเวลา ให้ขยายระยะเวลาดาํเนินการ

โดยหน่วยงานที�เกี�ยวข้องแจ้งความคืบหน้า
ให้ผู้ร้อง/ หน่วยงานผู้จัดการเรื�องร้องเรียน

ทราบภายใน (วันทาํการ) 

1. เรื�องทั�วไป 15 - 
2. เรื�องเร่งดว่น 5 ทกุ 5 วนั 
3. เรื�องซบัซ้อน 15 ทกุ 30 วนั 
4. เรื�องเสนอแนะความเห็น 15 - 
5. เรื�องชมเชย แจ้งการรับทราบตอ่ผู้ให้ข้อมลู 

และนําเสนอกรรมการผู้จดัการ 
- 
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คาํจาํกัดความประเภทข้อร้องเรียน  

1. เรื�องทั�วไป  หมายถึง ข้อร้องเรียนในเรื�องตา่งๆ ที�เป็นความไมพ่งึพอใจของผู้ ใช้บริการหรือผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียอื�นๆ 
ซึ�งอาจเกิดจากการได้รับการบริการที�ไมเ่หมาะสม หรือได้รับการปฏิบติัที�ไมเ่ป็นไปตามคาดหวงั โดยไม่เป็นเรื�องที�มี
ความเสียหายร้ายแรงหรือสง่ผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคารอย่างมีนยัสําคญั 

2. เรื�องเร่งด่วน หมายถึง ข้อร้องเรียนในเรื�องต่างๆ ที�ส่งผลกระทบให้ผู้ ร้องหรือผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียอื�นๆ เกิดความ
เสียหาย ไม่ว่าจะเป็นด้านชื�อเสียงหรือทรัพย์สิน ซึ�งหากไม่ได้รับการแก้ไขโดยเร่งด่วนจะทําให้เกิดผลเสียหายมาก
ขึ +น หรือสง่ผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

3. เรื�องซับซ้อน หมายถึง ข้อร้องเรียนในเรื�องต่างๆ ที�อาจส่งผลกระทบให้เกิดความเสียหายต่อผู้ ร้องหรือผู้ มีส่วนได้
สว่นเสียอื�นๆ ซึ�งจําเป็นต้องได้รับการตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ�มเติมเพื�อให้เกิดความเป็นธรรมต่อผู้ เกี�ยวข้องทุกฝ่าย 
ซึ�งรวมถงึกรณีพนกังานถกูกลา่วพาดพิงวา่มีการทจุริต เอื +อประโยชน์ หรือบกพร่องในหน้าที� และกรณีอื�นๆ ซึ�งอาจมี
การแตง่ตั +งคณะกรรมการพิจารณาสอบข้อเท็จจริง 

4. เรื� องเสนอแนะความเห็น  หมายถึง ข้อเสนอแนะที�ผู้ แจ้งข้อมูลต้องการให้ธนาคารรับทราบเพื�อนําไปแจ้งให้
ผู้บริหารหรือฝ่ายงานที�เกี�ยวข้องรับทราบ และ/หรือ ปรับปรุงการปฏิบติังาน ทั +งนี + ผู้แจ้งข้อมลูอาจต้องการให้ธนาคาร
แจ้งผลความคืบหน้าในการดําเนินการให้ผู้แจ้งข้อมลูรับทราบเพิ�มเติมหรือไมก่็ได้ 

5. เรื�องชมเชย  หมายถงึ  คําชมเชยซึ�งผู้แจ้งข้อมลูต้องการชื�นชมพนกังานหรือการให้บริการของธนาคาร 
 

ขั 8นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 

 รายละเอียดตามเอกสารแนบ 1 
 
การตดิต่อผู้ร้องเพื�อแจ้งความคืบหน้า/ ผลยุต ิ

 ฝ่ายงานที�เกี�ยวข้องเป็นผู้ ติดต่อแจ้งความคืบหน้า/ ผลยุติให้ผู้ ร้องทราบภายในระยะเวลาที�กําหนด พร้อม
บนัทึกข้อมลูการติดต่อไว้ในสรุปผลการจดัการข้อร้องเรียนนําส่งให้หน่วยงานที�รับผิดชอบการจดัการข้อร้องเรียน ทั +งนี + 
กรณีมีการแจ้งความคืบหน้า/ ผลยติุให้ผู้ ร้องเป็นลายลกัษณ์อกัษร ให้แนบสําเนาเอกสารดงักล่าวเป็นข้อมลูอ้างอิงไว้ใน
สรุปผลการจดัการข้อร้องเรียนด้วย 
 
 ทั +งนี + หน่วยงานผู้ รับผิดชอบการจดัการข้อร้องเรียนจะเป็นผู้ พิจารณาสอบถามความพึงพอใจการแก้ไข/ ยุติ
ข้อร้องเรียนจากผู้ ร้องอีกครั +งตามความเหมาะสม 
 

การรายงานข้อมูล 

 หน่วยงานที�รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนรวบรวมข้อมูลสรุปรายละเอียดข้อร้องเรียน การจัดการข้อ
ร้องเรียน ความคืบหน้า/ผลยติุ รวมถงึแนวทางการพฒันา/ ปรับปรุงบริการที�เกี�ยวข้องและความพงึพอใจของผู้ ร้องในการ
แก้ไข/ ยติุข้อร้องเรียน จดัทําเป็นรายงานนําเสนอให้ผู้บริหารทราบ ตามกําหนดดงันี + 

- รายงานรายเดือน :    นําเสนอกรรมการผู้จดัการ  
- รายงานรายไตรมาส :   นําเสนอคณะกรรมการตรวจสอบ ผ่านคณะกรรมการจดัการ  
- รายงานรายปี :   นําเสนอคณะกรรมการตรวจสอบ ผ่านคณะกรรมการจดัการ 



-4- 

 
การตดิตามผลการพัฒนา/ ปรับปรุงบริการ 

 หน่วยงานที�รับผิดชอบการจดัการข้อร้องเรียนจะต้องติดตามแนวทางการพฒันา/ ปรับปรุงบริการที�ฝ่ายงาน
ที�เกี�ยวข้องกบัข้อร้องเรียนได้แจ้งไว้วา่มีแผนดําเนินการภายในระยะเวลาที�กําหนด โดยให้ระบคุวามคืบหน้าไว้ในรายงาน
ข้อมลูร้องเรียนที�กําหนดข้างต้นด้วย 
 
เอกสารที�เกี�ยวข้อง 

1. ขั +นตอนการจดัการข้อร้องเรียน (เอกสารแนบ 1) 
2. แบบฟอร์มรับเรื�องร้องเรียน (เอกสารแนบ 2) 
3. รายงานข้อร้องเรียน รายเดือน รายไตรมาส และรายปี (เอกสารแนบ 3) 

 
 



เอกสารแนบ 1 

ผู้ร้องเรียน ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด ฝ่ายงานอื�น/ คณะทาํงาน ผู้บริหารระดับสูง/  
คณะกรรมการต่างๆ 

 

 

1.  ร้องเรียน/ เสนอแนะ
ผ่านชอ่งทางตา่งๆ 2.  รับข้อร้องเรียน/ เสนอแนะ 

3.  แจ้งการรับเรื�อง และสอบถาม
รายละเอียดเพิ�มเติมจากผู้ ร้อง

และฝ่ายงานที�เกี�ยวข้อง 
4.1  ได้รับแจ้งการรับเรื�องจาก 

กต. และให้ข้อมลูเพิ�มเติม 
4.2  ให้ข้อมลูเพิ�มเติม 

5.1  สรุปข้อเท็จจริงและ 

ความต้องการของผู้ ร้อง +  
นําสง่ให้ฝ่ายงานดําเนินการ 

5.2  ดําเนินการ/ ประสานงาน
กบัฝ่ายงานที�เกี�ยวข้องเพื�อยตุิข้อ
ร้องเรียน/ หาข้อสรุปในเบื 4องต้น
ของข้อเสนอแนะที�ได้รับเสนอ 

6.1  ติดตามความคืบหน้า/ ยตุิ
เรื�องจากฝ่ายงานที�เกี�ยวข้อง 6.2  แจ้งความคืบหน้า/ ผลการ

ดําเนินการให้ผู้ ร้องทราบ 
6.3  ได้รับแจ้งความคืบหน้า

จากฝ่ายงานที�เกี�ยวข้อง 

8. รับทราบผลการจดัการข้อร้องเรียน/ 
เสนอแนะ และสํารวจความพงึพอใจ 

ของผู้ ร้อง (เฉพาะกรณีข้อร้องเรียน) 

7.  ทํารายงานสรุปสง่ให้ กต. ทราบ 
 

9. แจ้งผลความพงึพอใจตอ่
การจดัการข้อร้องเรียน 

10.  จดัทํารายงานสรุปการจดัการ 
ข้อร้องเรียน/ เสนอแนะ 

รายเดือน รายไตรมาส และรายปี 

11.  กรรมการผู้จดัการ 
พิจารณาเห็นชอบรายงานรายเดือน 

12.1  คณะกรรมการจดัการ (MC) 
ทราบรายงานไตรมาสและรายปี และ
ให้นําเสนอคณะกรรมการตรวจสอบ 
 

12.2  คณะกรรมการตรวจสอบ 
ทราบรายงานไตรมาสและรายปี 

13.  คณะทํางานกลยุทธ์ด้านการตลาดและ 
บส. ได้รับรายงานที�ผ่านการเห็นชอบจาก
กรรมการผู้จดัการเป็นรายเดือน เพื�อนําไป

ดําเนินการในสว่นที�เกี�ยวข้อง 
14.  กต. นํา Case Study 
มาเผยแพร่ให้ทราบทั�วกนั 

ขั (นตอน (Workflow) การจัดการข้อร้องเรียน 
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แบบรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
 

ส่วนที� 1 รับเรื�อง : ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด 
เลขที� _____________ 

(สําหรบั กต.) 
 

วันที� :   ���� วันที�ลูกค้าร้องเรียน  ���� วันที�รับเรื�อง  
ผู้ รับเรื�อง : ���� ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด ����  ฝ่าย/ สํานัก/ สาขา   
ช่องทาง : � โทรศัพท์ ���� จดหมาย ����  ร้องเรียนด้วยตนเอง ���� www.exim.go.th/ customercare@exim.go.th 
  ���� หน่วยงานอื�น        
รูปแบบ : ���� ข้อร้องเรียน ประเภท : ����   เรื�องทั�วไป ����  เรื�องเร่งด่วน ����  เรื�องซับซ้อน  
  ���� ข้อเสนอแนะ ���� คาํชมเชย 
เรื�อง             
ชื�อลูกค้า :  บริษัท         
ผู้ติดต่อ/ หมายเลขโทรศัพท์   :  E-mail :   

ผู้ดูแล :  ฝ่าย/สาํนัก/สาขา   ผู้ถูกเสนอแนะ/ร้องเรียน : ฝ่าย/สาํนัก/สาขา   
รายละเอียด   :   
  
  
  
  
  
   
  
  
   
 
ข้อมูลจากการสอบถามเพิ�มเติม  :   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   
  
  
   
 
เรียน      ผช.ผบ. องค์กรสายงานที�เกี�ยวข้อง 
เพื�อ    โปรดพิจารณาดาํเนินการ        
จาก     ผบ.กต. 
 (                                      )  
      ลงวันที� (     /      /    )    
 



 

2 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

แบบรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
 

ส่วนที� 2 ชี Kแจงข้อเทจ็จริง/ เสนอการแก้ปัญหา : ฝ่ายงานที�เกี�ยวข้อง 

 
ชี Kแจงข้อเทจ็จริง :    
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
    
   
   
   
    
   
   
   
    
 
 
การแก้ไขปัญหาระยะสั Kน และระยะยาว   :  
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
     
    
     
 
 
   (     /     /     )     (      /      /      ) 
 ( ) (         ) 
 (ผบ.ฝ่าย / ผช.ผบ.ฝ่าย  )   (ผช.ผบ.องค์กร ขึ Kนไป) 
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แบบรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
                                                                                                                                                     

ส่วนที� 3 ข้อมูล/ ความเหน็เพิ�มเติม : ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด  

 
ข้อมูล/ ความเห็นเพิ�มเติม  :     
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
    
        

    
   
 
 
สรุปการจัดการข้อร้องเรียน  

���� ปิดเรื�อง 

���� อื�นๆ     
รายละเอียด   :                                           
    

        

    
   
   

        

    
   
   

   

   
 
 
           (      /       /     ) 
    (ผบ.กต.) 
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เลขที� ผู้ เสนอแนะ / ร้องเรียน ประเภทข้อร้องเรียน ช่องทางร้องเรียน เรื�อง
ฝ่ายงาน

ที�เกี�ยวข้อง

วันที�รับ
ข้อร้องเรียน - 
วันที�ยุตเิรื�อง

ระยะเวลาการ
จดัการข้อร้องเรียน

(วันทาํการ) *

สถานะล่าสุดของ
ข้อร้องเรียน 
(ณ วันที�........)

การจดัการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานที�เกี�ยวข้อง

แนวทางปรับปรุง/ ป้องกัน
มิให้เกิดข้อร้องเรียนซํ 0า

001/59

002/59

*  ระยะเวลาการจดัการข้อร้องเรียน

ประเภท กาํหนดการยุตเิรื�อง

เรื�องทั�วไป 15

เรื�องด่วน 5

เรื�องซบัซ้อน 15

เรื�องเสนอแนะความเห็น 15

เรื�องชมเชย  -

ทกุ 30 วนั

 -

 -

สรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจาํ........................................

หมายเหตุ

กรณีไม่สามารถยุตภิายในกาํหนดเวลา ให้ขยายระยะเวลาโดยแจ้ง
ความคืบหน้าให้ผู้ ร้องทราบภายใน (วันทาํการ)

 -

ทกุ 5 วนั


