
 

 

การจัดการข	อร	องเรียนและข	อเสนอแนะ 
 หมายถึง การท่ี ธสน. รับฟ�งเสียงร�องเรียนและข�อเสนอแนะจากผู�ร�องเรียน ซ่ึงเป"นบุคคลภายนอก ท้ัง

ท่ีเป"นและไม(เป"นผู�ใช�บริการ ธสน. รวมถึงผู�มีส(วนได�ส(วนเสียโดยฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียน

และข�อเสนอแนะ จะวิเคราะห1ข�อมูลท่ีได�รับเข�าสู(กระบวนการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ เพ่ือแก�ไข

ป�ญหาและตอบสนองความต�องการและความคาดหวังของผู�ร�องเรียน โดยการใช�ข�อมูลท่ีเก่ียวข�องกับข�อ

ร�องเรียนและข�อเสนอแนะท่ีมีความสมบูรณ1 ถูกต�อง ในการหารือและหาแนวทางแก�ไขประเด็นป�ญหา ร(วมกับผู�

ร�องเรียนและผู�ถูกร�องเรียนหรือผู�รับผิดชอบในกระบวนการดําเนินงานท่ีถูกร�องเรียน ภายใต�หลักความโปร(งใส 

ยุติธรรม และเป"นกลาง ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมตามระดับความสําคัญของข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ 

ขัอกําหนดที่สําคัญและมาตรฐานในการจัดการข	อร	องเรียนและข	อเสนอแนะ 

ธสน. จะดําเนินการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ โดยมี 3 ข้ันตอนสําคัญ ดังนี้ 

1. การรับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ และการอํานวยความสะดวกให�แก(ผู�ร�องเรียนและเสนอแนะ 

(Facilitate): เม่ือผู�รับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ ได�รับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจากผู�ร�องเรียน

และเสนอแนะ ผู�รับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะดําเนินการบันทึกเหตุการณ1 ข�อมูลท่ีจําเป"นต(อ

การจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะลงในแบบฟอร1มการรับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ และ

ระบบ Customer Relationship Management (CRM) ได�แก( ข�อมูลผู�ร�องเรียนและเสนอแนะ (ชื่อ-

สกุล หมายเลขโทรศัพท1ท่ีสามารถติดต(อได�) ข�อมูลประกอบเรื่องร�องเรียนและข�อเสนอแนะ เป"นต�น 

โดยจะจัดเก็บข�อมูลส(วนบุคคลของผู�ร�องเรียน ผู�ถูกร�องเรียน รวมถึงพยานผู�เก่ียวข�องเป"นความลับ 

และจะรายงานต(อฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะเท(านั้น ท้ังนี้ 

ตรวจสอบข�อมูล ยืนยันและส(งต(องานผ(านระบบ CRM จะดําเนินการแจ�งข้ันตอนสําคัญ 3 ข้ันตอน 

(การรับ-การตอบกลับ-การแก�ไข) และระยะเวลาการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะเพ่ืออํานวย

ความสะดวกให�แก(ผู�ร�องเรียนและเสนอแนะสามารถติดตามความคืบหน�าของการจัดการข�อร�องเรียน

และข�อเสนอแนะ 

2. การตอบกลับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ (Respond): ผู�รับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะ

ดําเนินการแจ�งไปยังฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ โดยส(งมอบ

ข�อมูลท่ีจําเป"นต(อการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะให�ทราบ โดยฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการ

จัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะเป"นผู�ดําเนินการตามกระบวนการต(อไป พร�อมท้ังประสานงาน

กับผู�ร�องเรียนและเสนอแนะ รวมท้ังแจ�งรายละเอียดต(าง ๆ ท่ีเก่ียวข�อง ท้ังนี้ การตอบกลับข�อร�องเรียน

และข�อเสนอแนะ จะเป"นไปเพ่ือการตอบสนองความต�องการและความคาดหวังของผู�ร�องเรียนและ

กระบวนการจัดการข	อร	องเรียนและข	อเสนอแนะ 

ธนาคารเพ่ือการส#งออกและนําเข	าแห#งประเทศไทย (ธสน.) 



เสนอแนะ โดยจะต�องอยู(ภายใต�หลักการพิจารณาของ ธสน. ภายในระยะเวลาท่ีรวดเร็ว ตรงต(อเวลา 

และเหมาะสมกับระดับความสําคัญ หรือความเสียหายของข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ 

3. การแก	ไขข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ (Manage): เม่ือฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อ

ร�องเรียนและข�อเสนอแนะ ได�รับข�อมูลท่ีจําเป"นต(อการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะแล�วนั้น 

ฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะดําเนินการตามกระบวนการจัดการ

ข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ โดยจะหารือร(วมกับผู�ถูกร�องเรียนและเสนอแนะเพ่ือผู�ถูกร�องเรียนและ

เสนอแนะจะดําเนินการชี้แจงรายละเอียดข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ รวมถึงหาแนวทางการแก�ไข

ข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะแก(ผู�ร�องเรียนและเสนอแนะต(อไป 

ประเภทข	อร	องเรียนและเสนอแนะ 
 ธสน. จัดประเภทข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะตามลักษณะของเรื่อง ดังนี้ 

1.    ข�อร�องเรียน หมายถึง คําร�องต(อความเสียหาย หรือสิ่งท่ีไม(พึงประสงค1ท่ีเกิดข้ึนกับผู�ใช�ผลิตภัณฑ1 บริการ 

หรือป�ญหาใด ๆ อันเกิดจากการดําเนินงานต(าง ๆ ของ ธสน. ซ่ึงยังไม(ได�รับการแก�ไขหรือผู�ร�องเรียน

ต�องการคําชี้แจงจากธนาคาร จําแนกเป"น 3 เรื่อง ดังนี้ 

1.1. เรื่องท่ัวไป หมายถึง เรื่องท่ีเก่ียวกับ ความขัดข�อง ความไม(พึงพอใจ ความไม(สะดวกของผู�ใช�บริการ

และผู�มีส(วนได�ส(วนเสีย อันเป"นผลจากการกระบวนการทํางานหรือการให�บริการ ท่ีไม(เหมาะสม ไม(

เป"นไปตามมาตรฐานการบริการ หรือความต�องการอันนอกเหนือจากหลักปฏิบัติท่ัวไปของ ธสน. 

รวมถึงเรื่องท่ีเก่ียวกับความเสียหาย ความเดือดร�อน การไม(ได�รับความเป"นธรรม โดยไม(เป"นเรื่องท่ีมี

ความเสียหายร�ายแรงหรือส(งผลกระทบต(อภาพลักษณ1ของธนาคารอย(างมีนัยสําคัญ ซ่ึงโดยท่ัวไปจะมี

ฝ0ายงานท่ีเก่ียวข�องกับเรื่องร�องเรียนเพียง 1 ฝ0ายงาน เช(น การไม(ได�รับการติดต(อ ประสานงานจาก

พนักงานผู�ให�บริการภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม จนต�องมีการติดต(อกลับมาสอบถาม หรือติดตาม

ด�วยตนเอง, การพิจารณาวงเงินสินเชื่อ/รับประกัน หรือการพิจารณาจ(ายค(าสินไหมมีความล(าช�า, การ

ขอให�พิจารณาปรับลดค(าธรรมเนียม อัตราดอกเบ้ีย หรืออัตราเบ้ียประกัน หรือขอปรับเง่ือนไขต(างๆ 

1.2. เรื่องซับซ�อน หมายถึง เรื่องท่ีเก่ียวกับ ความเสียหาย ความเดือดร�อน การไม(ได�รับความเป"นธรรม อัน

เป"นผลจากการกระบวนการทํางานหรือการให�บริการ หรือความต�องการอันนอกเหนือจากหลัก

ปฏิบัติท่ัวไปของ ธสน. ซ่ึงจําเป"นต�องมีการตรวจสอบข�อเท็จจริงเพ่ิมเติม และโดยท่ัวไปมักเก่ียวข�อง

กับฝ0ายงานมากกว(า 1 ฝ0ายงาน หรือเก่ียวข�องกับหน(วยงานภายนอกอ่ืนๆ จึงมีความยุ(งยาก ซับซ�อน

ในการดําเนินการเพ่ือให�เกิดความเป"นธรรมต(อผู�เก่ียวข�องทุกฝ0าย และในบางกรณี อาจมีการแต(งต้ัง

คณะกรรมการพิจารณาสอบข�อเท็จจริง เช(น การร�องเรียนการให�บริการของ ธสน. โดยลูกค�าในเครือ

กลุ(มบริษัทขนาดใหญ(ท่ีเป"นลูกค�าของ ธสน. ซ่ึงอยู(ภายใต�การดูแลของฝ0ายงานด�านการตลาดหลาย

ฝ0ายงาน 



1.3. เรื่องเร(งด(วน หมายถึง เรื่องท่ีเก่ียวกับ ความเสียหาย ความเดือดร�อนต(อผู�ร�องเรียนไม(ว(าจะอยู(ในรูป

ตัวเงิน หรือไม(เป"นตัวเงิน ซ่ึงหากไม(ได�รับการแก�ไขโดยเร(งด(วนจะทําให�เกิดความเสียหายมากข้ึน หรือ

ส(งผลกระทบต(อภาพลักษณ1ของ ธสน. เช(น การถูกยกเลิกวงเงินท่ีมีผลอนุมัติแล�วเนื่องจากการ

ตรวจสอบข�อมูลเครดิตเพ่ิมเติมภายหลังการอนุมัติไม(เป"นไปตามหลักเกณฑ1การอนุมัติ, การปฏิบัติงาน

ไม(เป"นไปตามกําหนดระยะเวลา ส(งผลให�ผู�ใช�บริการไม(สามารถดําเนินธุรกิจต(อได� 

2. เรื่องขอความอนุเคราะห1 หมายถึง คําร�องเพ่ือขอให� ธสน. พิจารณาแนวทางการช(วยเหลือ หรือแก�ไข

ป�ญหาให�กับผู�ร�อง เพ่ิมเติมจากการดําเนินงานปกติของ ธสน. โดยส(วนใหญ(มักสืบเนื่องจากการท่ีผู�ร�อง

ได�รับผลกระทบทางการเงินในการดําเนินงานอันเนื่องมาจากสถานการณ1ทางเศรษฐกิจ สังคมต(างๆ ฝ0าย

งานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะพิจารณาจัดประเภทเรื่อง (เรื่องท่ัวไป หรือ

เรื่องซับซ�อน) และจะดําเนินการแจ�งเรื่องต(อฝ0ายงานผู�ดูแลลูกค�า เพ่ือการพิจารณาเรื่องท่ีลูกค�าร�องขอและ

ดําเนินการตามกระบวนการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะภายใต�กรอบระยะเวลาท่ีกําหนดตาม

ประเภทเรื่อง โดยฝ0ายงานผู�ดูแลลูกค�าจะต�องพิจารณาแนวทางการช(วยเหลือลูกค�าอย(างสุดความสามารถ

ภายใต�หลักการปฏิบัติงานของ ธสน. หรือผลิตภัณฑ1และบริการท่ี ธสน. มีรองรับ 

3. ข�อเสนอแนะ หมายถึง คําแนะนําในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ1และบริการ รวมถึงการดําเนินงาน    

ต(าง ๆ ของธนาคาร  

หมายเหตุ: เรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบของพนักงาน ผู�รับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะต�อง

ดําเนินการแจ�งต(อฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะทันที เพ่ือท่ีฝ0ายงาน

ผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะดําเนินการแจ�งต(อฝ0ายทรัพยากรบุคคลพิจารณา

ดําเนินการภายใน 3 ชั่วโมง 

ช#องทางการรับข	อร	องเรียนและข	อเสนอแนะ 
  ธสน. จัดให�มีช(องทางการรับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะท้ังจากบุคลากรของ ธสน. และช(องทาง

สําหรับ  ผู�มีส(วนได�ส(วนเสียภายนอก ให�เพียงพอและสามารถเข�าถึงการร�องเรียน การแจ�งเบาะแส และ

ข�อเสนอแนะได�อย(างสะดวก โดยไม(มีค(าใช�จ(าย ดังนี้ 

1. ช(องทางสําหรับพนักงาน 4 ช(องทาง ได�แก( 

1.1. ประธานกรรมการ / ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ 

1.2. คณะกรรมการตรวจสอบ 

1.3. กรรมการผู�จัดการ 

1.4. ฝ0ายทรัพยากรบุคคล 

2. ช(องทางสําหรับผู�มีส(วนได�ส(วนเสียภายนอก อย(างน�อยจํานวน 6 ช(องทาง ได�แก( 

2.1. ทางโทรศัพท1 0-2169-9999 ต(อ 3300 

2.2. ทางจดหมาย (จ(าหน�าซองถึงกรรมการผู�จัดการ ธนาคารเพ่ือการส(งออกและนําเข�าแห(งประเทศไทย) 



2.3. ทางเว็บไซต1 ธสน. (www.exim.go.th) โดยเข�าหน�าหลัก > ช(องทางการรับฟ�งความคิดเห็น 

2.4. ทาง e-mail (customercare@exim.go.th) 

2.5. ผ(านหน(วยงานท่ีเก่ียวข�อง เช(น ศูนย1รับเรื่องราวร�องทุกข1ของรัฐบาล 1111 หรือธนาคารแห(งประเทศ

ไทย เป"นต�น 

2.6. เสนอแนะ / ร�องเรียนด�วยตนเอง ท่ี EXIM Contact Center ชั้น L ธนาคารเพ่ือการส(งออกและนําเข�า

แห(งประเทศไทยสํานักงานใหญ( อาคารเอ็กซิม 

ระยะเวลาในการยืนยันการรับเร่ือง และการจัดการข	อร	องเรียน 
 เพ่ือให�กระบวนการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะดําเนินการอย(างมีประสิทธิภาพ สามารถยุติ

ป�ญหาให�กับผู�ร�องเรียนและเสนอแนะได�ตามข�อตกลงด�านการรับและดูแลเรื่องร�องเรียน ท่ีได�ระบุในกฎบัตร

และมาตรฐานด�านบริการนั้น ผู�รับข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ จะต�องดําเนินการแจ�งต(อฝ0ายงานผู�รับผิดชอบ

ในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ เพ่ือท่ีฝ0ายงานจะดําเนินการยืนยันการรับเรื่องร�องเรียนผ(านช(อง

ทางการร�องเรียนต(างๆ ดังนี้  

ช#องทางการรับและดูแล ระยะเวลาดําเนินการยืนยันการรับเร่ือง 

การร	องเรียนผ#านช#องทาง โทรศัพท0 02-271-3700 ต#อ 3300 ทันทีในวันทําการ 
การร	องเรียนผ#านช#องทาง เว็บไซต0 ธสน. (www.exim.go.th) 2 วันทําการ 
การร	องเรียนผ#านช#องทาง e-mail (customercare@exim.go.th) 2 วันทําการ 
การร	องเรียนผ#านเจ	าหน	าท่ี ณ ท่ีทําการ สํานักงานใหญ#หรือสาขา ทันทีในวันทําการ 

นอกจากนี้ เม่ือได�แจ�งยันยันการรับเรื่องต(อผู�ร�องเรียนและเสนอแนะภายในกรอบระยะเวลาข�างต�น

แล�ว ฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะดําเนินการประสานงานและติดตาม

การดําเนินงานของผู�ถูกร�องเรียนและเสนอแนะ เพ่ือให�การดําเนินการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ

ภายใต�กรอบระยะเวลาท่ีกําหนดตามประเภทเรื่อง ดังนี้ 

ประเภทเร่ือง กําหนดการยุติเร่ือง 
ภายใน (วันทําการ) นับจาก

วันท่ีได	รับเร่ือง 

กรณีไม#สามารถยุติได	ภายในกําหนดการยุติเร่ือง  
ให	ขยายระยะเวลาในการดําเนินการโดยผู	ถูกร	องเรียน

และเสนอแนะแจ	งความคืบหน	าให	ผู	ร	องเรียนและ
เสนอแนะ / ฝNายงานผู	รับผิดชอบในการจัดการข	อ

ร	องเรียนและเสนอแนะทราบ 
ภายใน (วันทําการ) นับจากกําหนดการยุติเร่ือง 

เร่ืองท่ัวไป 15 วันทําการ - 
เร่ืองซับซ	อน 15 วันทําการ ทุก 30 วันทําการ 
ข	อเสนอแนะ 15 วันทําการ - 
เร่ืองเร#งด#วน 5 วันทําการ ทุก 5 วันทําการ 



การชดเชยต#อผู	ร	องเรียนและเสนอแนะ  
 กรณีตรวจสอบแล�ว พบว(า การดําเนินงานของ ธสน. ส(งผลกระทบต(อผู�ใช�บริการและผู�มีส(วนได�ส(วน

เสียอย(างมีนัยสําคัญ และก(อให�เกิดความเสียหายต(อผู�ร�องเรียนและเสนอแนะ ท้ังในกรณีท่ีเป"นตัวเงินและไม(ใช(

ตัวเงิน ธสน. จะดําเนินการพิจารณาชดเชยความเสียหายดังกล(าว 

การติดตาม และรายงานผลการจัดการข	อร	องเรียนและข	อเสนอแนะ 
 ฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะดําเนินการติดตามการดําเนินการ

แก�ไขป�ญหาของผู�ถูกร�องเรียนและเสนอแนะให�เป"นไปตามข�อตกลงด�านการรับและดูแลเรื่องร�องเรียน โดยจะ

ดําเนินการแจ�งเตือนล(วงหน�าต(อผู�ถูกร�องเรียนและเสนอแนะ ให�สามารถดําเนินการจัดการข�อร�องเรียนและ

ข�อเสนอแนะ ภายใต�กรอบระยะเวลาท่ีกําหนดตามประเภทเรื่อง 

สําหรับการรายงานผลการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะนั้น ฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการ

ข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจะรวบรวมข�อมูลรายงานต(อผู�บริหาร ดังนี้ 

 นอกจากนี้ ฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการบริหารเสียงลูกค�า จะดําเนินการสรุปผลการวิเคราะห1ข�อมูล       

การจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะ บูรณาการร(วมกับเสียงของลูกค�าท่ีได�รับจากช(องทางอ่ืนเพ่ือวิเคราะห1

และนําแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ1และบริการพร�อมท้ังนําเสนอต(อคณะกรรมการธนาคาร

เพ่ือทราบ 

หมายเหตุ: หากเป"นเรื่องท่ีได�รับผ(านช(องทางหน(วยงานท่ีเก่ียวข�อง เช(น ศูนย1รับเรื่องราวร�องทุกข1ของรัฐบาล 

1111 ธนาคารแห(งประเทศไทย หรือกระทรวงการคลังนั้น เม่ือผู�ถูกร�องเรียนและเสนอแนะดําเนินการจัดการ

ปlดเรื่องแล�วเสร็จ ฝ0ายงานผู�รับผิดชอบในการจัดการข�อร�องเรียนและข�อเสนอแนะจําเป"นผู�ดําเนินการจัดทํา

หนังสือชี้แจงผลการจัดการเรื่องกลับไปยังหน(วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือทราบภายในระยะเวลาท่ีหน(วยงานกําหนด 

รอบการรายงาน นําเสนอ 

รายเดือน 1) กรรมการผู�จัดการ (เพ่ือทราบ) 
2) นําส(งฝ0ายบริหารความเสี่ยง ภายหลังการนําเสนอกรรมการผู�จัดการ เพ่ือควบคุม        
    การดําเนินการจัดการข�อร�องเรียนให�มีประสิทธิภาพ และเป"นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด 

รายไตรมาส และรายปP คณะกรรมการตรวจสอบ ผ(านคณะจัดการ (เพ่ือทราบ) 


