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การรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

ส่วนที่ 1 : บทน า 
 

1.1  หลักการและเหตุผล 

ธนำคำรพัฒนำวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) ในฐำนะองค์กรหนึ่งในควำม
ดูแลของหน่วยงำนภำครัฐ ให้ควำมส ำคัญต่อกำรรับฟังเสียงลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องด้วยเสียงของ
ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในด้ำนควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ ควำม
กังวล ข้อเสนอแนะ เรื่องร้องเรียน ถือเป็นเสียงสะท้อนที่จะช่วยให้ธนำคำร สำมำรถพัฒนำออกแบบผลิตภัณฑ์
และบริกำรได้ตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำ และช่วยให้สำมำรถวำงแผนกำรตลำดให้เข้ำถึงลูกค้ำและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม รวมถึงปรับปรุงระบบงำนและกระบวนกำรท ำงำน ให้มีประสิทธิภำพ ส่งเสริมให้
บรรลุเป้ำหมำยในกำรด ำเนินงำนตำมพันธกิจหลักของธนำคำร  

ดังนั้น จึงได้จัดท ำคู่มือขึ้นเพ่ือเป็นแนวทำงในกำรรับฟังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง 5 ประเภท 
ได้แก่ เรื่องสอบถำมข้อมูล เรื่องข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ เรื่องขอควำมช่วยเหลือ เรื่องร้องเรียน และเรื่อง
ชมเชย โดยมีรำยละเอียดที่เกี่ยวข้องกับกำรรับฟังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน รวมถึง
ระยะเวลำในกำรปฏิบัติงำนแต่ละขั้นตอน เพ่ือให้ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทรำบในกระบวนกำรรับฟังลูกค้ำที่มี
ประสิทธิภำพ และเป็นมำตรฐำนเดียวกัน  

 
1.2  วัตถุประสงค์ 

1.2.1 เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนกำรรับฟังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีแนวทำงกำรปฏิบัติและกำรจัดกำร
อย่ำงเป็นระบบ มีขั้นตอน กระบวนกำร ครบถ้วนทุกกลุ่มลูกค้ำ สอดคล้องกับกฎ ระเบียบ และหลักเกณฑ์
ที่เก่ียวข้องอย่ำงครบถ้วน  

 

1.2.2 เพ่ือให้แนวทำงปฏิบัติในกำรรับฟังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของเจ้ำหน้ำที่ /ฝ่ำยงำน
ที่เก่ียวข้อง เป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพและเป็นทิศทำงเดียวกัน 

 

1.2.3 เพื่อก ำหนดแนวทำงและกลไกในกำรก ำกับ ติดตำม ควบคุมกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรรับฟัง
ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเจ้ำหน้ำที่/ฝ่ำยงำนที่เกี่ยวข้อง อันเป็นกำรสร้ำงมำตรฐำนกำรให้บริกำร 
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ สร้ำงควำมมั่นใจในกำรใช้บริกำรของธนำคำร กระทั่ง
เกิดควำมผูกพันต่อธนำคำร 
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1.3 ค าจ ากัดความ 

“ธนาคาร”  หมำยถึง  ธนำคำรพัฒนำวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) /     
SME D BANK 

 

“ลูกค้า”  หมำยถึง  บุคคลธรรมดำ และนิติบุคคล ซึ่งใช้ผลิตภัณฑ์และบริกำรอยู่ในปัจจุบัน และให้
หมำยควำมรวมถึงผู้ติดต่อสอบถำมข้อมูลผลิตภัณฑ์ ผู้ที่รับทรำบผลิตภัณฑ์ผ่ำนสื่อต่ำงๆ และผู้ที่ได้รับกำรเสนอ 
หรือชักชวนเพื่อใช้ผลิตภัณฑ์ หรือรับบริกำรของธนำคำรทุกประเภท 

 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมำยถึง  บุคคล ชุมชน องค์กร หรือกลุ่มที่ได้รับผลกระทบ โดยอำจได้รับ
ผลประโยชน์ หรือสูญเสียผลประโยชน์จำกกำรด ำเนินงำนของธนำคำร ซึ่งรวมถึงผู้ถือหุ้น พนักงำน ลูกค้ำ คู่ค้ำ 
เจ้ำหนี้ คู่แข่ง ตลอดจนสังคม ชุมชน ประชำชน และสิ่งแวดล้อม เป็นต้น 

 

“ความต้องการ”  หมำยถึง  สิ่งที่เป็นพ้ืนฐำนที่ลูกค้ำต้องกำรได้รับ ในผลิตภัณฑ์และบริกำรของธนำคำร 
 

“ความคาดหวัง”  หมำยถึง  สิ่งที่ลูกค้ำคำดหวังเพ่ิมเติม นอกเหนือจำกผลิตภัณฑ์และบริกำรของ
ธนำคำร 

“ระบบ VOCS”  หมำยถึง  ระบบบริหำรจัดกำรเสียงลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Voice Of 

Customer System) ที่ธนำคำรน ำมำใช้เพ่ือบริหำรจัดกำร ประมวลผล จัดเก็บข้อมูลของเสียงที่รับฟังใน

ภำพรวมจำกทุกช่องทำงให้เป็นฐำนข้อมูลเดียวกัน 
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ส่วนที่ 2 : การบริหารจัดการการรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

2.1   ช่องทางการรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

        ธนำคำร มีช่องทำงกำรรับฟังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งช่องทำงภำยในธนำคำร และ ช่องทำง
ภำยนอกธนำคำร โดยมี 9 ช่องทำง ดังนี้  
 

  2.1.1 ช่องทางภายใน 

 

2.1.2 ช่องทางภายนอก 

 
 

 

ช่องทาง ความถี่ 
 

ผู้รับผิดชอบ 

1) Call Center 1357 

24 ชั่วโมง 

ฝ่ำยลูกค้ำสัมพันธ์ 
 

2) Social Media เช่น Facebook / Line OA : 
SME Development Bank 

3) Website : www.smebank.co.th 

4) E-mail : vocs@smebank.co.th 

5) พนักงำน / ณ จุดบริกำร 
ทุกวันท ำกำร 

6) จดหมำยถึงธนำคำร 

7) กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ ตำมเหตุกำรณ์ท่ีเกิดข้ึน 

ช่องทาง ความถี่ ผู้รับผิดชอบ 

8) หน่วยงำนภำยนอก ทุกวันท ำกำร 
ฝ่ำยลูกค้ำสัมพันธ์ 

9) สื่อสำธำรณะ ตำมเหตุกำรณ์ท่ีเกิดข้ึน 
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2.2   ประเภทของเสียง 
            ธนำคำรได้แบ่งประเภทเสียงลูกค้ำออกเป็น 5 ประเภท ดังนี้ 

*หมายเหตุ : ระยะเวลำด ำเนินกำรในแต่ละประเภทของเสียงข้ึนอยูก่ับช่องทำงที่ได้รับฟังลูกค้ำและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 

 

 

 

ล าดับ ประเภท ความหมาย *ระยะเวลาด าเนินการ 

1 
เรื่องสอบถำมข้อมูล กำรสอบถำมข้อมูลทั่วไปที่เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์สินเชื่อ และ

บริกำรในด้ำนต่ำงๆ ของธนำคำร 
ทันที - 7 วันท ำกำร 

2 เรื่องชมเชย กำรยกย่องชมเชย หรือแสดงควำมรู้สึกในเชิงบวกเกี่ยวกับ
กำรด ำเนินงำน หรือกำรใช้บริกำรด้ำนต่ำงๆ ของธนำคำร 

ทันที - 7 วันท ำกำร 

3 เรื่องขอควำม
ช่วยเหลือ 

เรื่องรำวที่เกี่ยวกับกำรขอควำมช่วยเหลือให้บรรเทำควำมเดือดร้อน 
ที่เป็นผลมำจำกกำรใช้บริกำรด้ำนต่ำงๆ ของธนำคำร 

ภำยใน 7-15 วันท ำกำร 

4 เรื่องร้องเรียน เรื่องรำวที่เกี่ยวข้องกับกำรขัดข้อง ควำมเดือดร้อน ไม่ได้รับ
ควำมเป็นธรรม ควำมไม่พึงพอใจ ควำมเสียหำย ที่เป็นผลมำ
จำกกำรใช้บริกำรของธนำคำรในด้ำนต่ำงๆ รวมทั้งเป็นผล
ที่มำจำกกำรด ำเนินงำนของธนำคำร ต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ 
มิได้หวังสร้ำงกระแส หรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำยต่อบุคคลอ่ืน 
โดยผู้แจ้งต้องให้ข้อมูลที่สำมำรถติดต่อกลับเพ่ือยืนยันตัวตน 
รวมทั้งแจ้งผลกำรพิจำรณำแก้ไขเรื่องร้องเรียนได้ 

ภำยใน 7-15 วันท ำกำร 

5 เรื่องข้อคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะ 

เรื่องรำวที่เกี่ยวกับกำรให้ควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือ
แสดงควำมรู้สึก เกี่ยวกับกำรด ำเนินงำน หรือกำรใช้บริกำรด้ำน
ต่ำงๆ ของธนำคำร 

ภำยใน 7-15 วันท ำกำร 

จ ำแนก 

ประเภท 

ของเสียง 

ก ำหนด 

มำตรฐำน 

กำรให้บริกำร 

(SLA) 

วิธีการ/ช่องทางการรับฟังเสยีง 

1) Call Center 1357 

2) Social Media  
เช่น Facebook  
Line, Twitter,Youtube 

3) โครงกำรส ำรวจ 

4) หน่วยงำนภำยนอก 

5) เว็บไซต์ของธนำคำร 
(www.smebank.co.th) 

6) หนังสือถึงกรรมกำรผู้จัดกำร 

7) ผ่ำนพนกังำน สำขำ 
/กำรจัดกิจกรรม  

8) สื่อสำธำรณะ  

9) E-mail : 
 vocs@smebank.co.th 

 

เสียง
ของ
ลูกค้ำ 
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2.3     ขั้นตอนการทบทวนและก าหนดช่องทางการรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2.3.1 วิเครำะห์ข้อมูล/ทบทวนช่องทำง/กลไกกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ รวบรวมข้อมูลจำกปัจจัยภำยใน
และภำยนอก วิเครำะห์ควำมต้องกำรส ำคัญของลูกค้ำในกำรติดต่อแต่ละช่องทำง 

 

2.3.2 น ำเสนอ กระบวนกำรจัดกำร กำรรับฟังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ผ่ำนกำรทบทวนต่อ
คณะกรรมกำรก ำกับดูแลกิจกำรที่ดีและก ำกับควำมรับผิดชอบต่อสังคม เพื่อขอควำมเห็นชอบ 

 

2.3.3 น ำเสนอคู่มือดังกล่ำวแก่ผู้บริหำร พิจำรณำอนุมัติ เพื่อประกำศใช้ 
 

2.3.4 สื่อสำรและถ่ำยทอดแนวทำงกำรปฏิบัติในกำรรับฟังเสียงลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้กับ
ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งฝ่ำยงำนและเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องทรำบอย่ำงทั่วถึง เพื่อน ำไปปฏิบัติงำน
ให้เป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

 

2.3.5 น ำข้อมูลที่ได้จำกโครงกำรส ำรวจข้อมูลสำรสนเทศทำงกำรตลำด วัดผลกำรรับรู้ รวบรวม 
วิเครำะห์ ติดตำม และประเมินผลกระบวนกำรรับฟังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
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ภาคผนวก 

ปัจจัยน าเข้า 

 ผลกำรจ ำแนกกลุ่มลูกค้ำและส่วนตลำด 
ธนำคำร 

 ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับชอ่งทำง/
วิธีกำรรับฟังฯ 

 สถิติกำรใช้ช่องทำงรับฟังเสียง 
 ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ

เกี่ยวกบัช่องทำง/วธิีกำรรับฟังฯ 
 ข้อเสนอแนะ ค ำติชม เร่ืองร้องเรียนของ

ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ช่องทำงกำรรับฟังเสียงของคู่แข่ง/คู่เทียบ 
 กำรเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลย ี
 

ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์  

1. วิเครำะห์ ทบทวน และออกแบบ
วิธีกำรและช่องทำงรับฟังเสียงที่
เหมำะสม 

 

5.   วัดกำรรับรู้ ของแต่ละช่อ งทำงผ่ ำน

โครงกำรส ำรวจข้อมูลสำรสนเทศทำง

กำรตลำด 

 

 

2. น ำเสนอ คกก. ก ำกับดูแลกิจกำรที่ดี
และก ำกับควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
เพื่อพิจำรณำ 

 

4.      สื่อสำรและถ่ำยทอดแนวทำงกำรปฏิบัติ
ไปยังลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3.    น ำ เสนอ คู่มือดังกล่ำวแก่ผู้บริหำร 
พิจำรณำอนุมัติ เพื่อประกำศใช้ 
 

แผนผังการทบทวนและก าหนดช่องทางการรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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การจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

ส่วนที่ 1 : บทน า 
 

1.1  หลักการและเหตุผล 

 ตำมที่รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย มำตรำ 41 (2) ได้ก ำหนดให้ประชำชนมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ 
ต่อหน่วยงำนของรัฐและได้รับแจ้งผลกำรพิจำรณำโดยเร็ว พระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562  
รวมทั้งนโยบำยของหน่วยงำนที่ก ำกับดูแล อำทิ ธนำคำรแห่งประเทศไทย (ธปท.) ได้ก ำหนดให้สถำบันกำรเงิน 
มีกำรบริกำรที่เป็นมำตรฐำนตำมเกณฑ์ Market Conduct เพ่ือส่งเสริมให้กำรให้บริกำร ดูแลลูกค้ำให้เหมำะสม 
และเป็นธรรม 
 

 ทั้งนี้ ธนำคำรซึ่งเป็นสถำบันกำรเงินของรัฐ ได้เล็งเห็นควำมส ำคัญในเรื่องดังกล่ำว โดยมุ่งเน้นกำรรับฟัง
เสียงในทุกประเภท จำกลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภำคส่วน ข้อมูลต่ำงๆ ที่ได้รับล้วนมีควำมส ำคัญต่อ
กำรปรับปรุง พัฒนำกระบวนกำร รวมทั้งข้อขัดข้องต่ำงๆ ของธนำคำร และธนำคำรได้ทบทวนช่องทำงกำรรับ
ฟังเสียงให้ครอบคลุม ปรับปรุงกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน รวมถึงมีมำตรกำรคุ้มครองผู้ร้องเรียนและบุคคลที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้กำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของธนำคำร สำมำรถสร้ำงควำมเข้ำใจ บรรเทำควำม
เดือดร้อนคับข้องใจ และตอบสนองควำมต้องกำรของผู้แจ้งเรื่องได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ถูกต้อง โปร่งใส และ
สำมำรถตรวจสอบได้ ภำยใต้กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินกิจกำรของธนำคำร  จึงได้จัดท ำมำตรฐำนใน
กำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฉบับนี ้ เพื่อเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน และสร้ำงควำมเข้ำใจใน
กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของธนำคำร 

 

1.2  วัตถุประสงค์ 

1.2.1 เพ่ือให้กำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของธนำคำร มีขั้นตอน กระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำน
ที่เป็นมำตรฐำน ลดควำมเสี่ยงที่อำจเกิดขึ้น โดยสอดคล้องกับกฎ ระเบียบ และหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียนที่ก ำหนดไว้อย่ำงครบถ้วน 

 

1.2.2 เพ่ือให้ควำมช่วยเหลือ แก้ไขปัญหำ อันเป็นกำรสร้ำงควำมเป็นธรรม ลดควำมไม่พึงพอใจ และ
สร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในระยะยำว       

 

1.2.3 เพ่ือสร้ำงควำมเข้ำใจให้กับพนักงำน/ฝ่ำยงำนที่ เกี่ยวข้องภำยใน หรือได้รับมอบหมำย
ให้ปฏิบัติงำน ใช้เป็นแนวทำงในกำรสื่อสำร แนวทำงในกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนไปยังลูกค้ำและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภำคส่วน โดยให้ตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ที่สำมำรถ
ช่วยในกำรปรับปรุง พัฒนำกำรให้บริกำรของธนำคำรให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น 
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1.3 ค าจ ากัดความ 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมำยถึง  ลูกค้ำ ผู้ใช้บริกำร และ/หรือ ผู้มำติดต่อในธุรกิจของธนำคำร  
 

“ฝ่ายงานผู้รับเรื่อง/ฝ่ายงานที่รับผิดชอบช่องทาง”  หมำยถึง  ฝ่ำยงำน/ส่วนงำน หรือพนักงำนที่ได้รับ
มอบหมำย ให้รับเรื่องผู้มำติดต่อในธุรกิจของธนำคำร จำกช่องทำงกำรรับฟังเสียงต่ำงๆ และประสำนไปยัง         
ฝ่ำยงำนที่เก่ียวข้องในกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้ควำมช่วยเหลือกับผู้ร้องเรียน 

 

“ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้อง”  หมำยถึง  ฝ่ำยงำน/ส่วนงำน หรือพนักงำนที่ได้รับมอบหมำยจำกผู้มีอ ำนำจในหน่วยงำน
ที่ดูแลบัญชีลูกค้ำที่มีควำมเกี่ยวข้องในเรื่องนั้นๆ กับผู้ร้องเรียน และเป็นผู้หำข้อเท็จจริง ท ำควำมเข้ำใจ
กับผู ้ร ้องเร ียน โดยกำรชี ้แจงด้วยวำจำ และจัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรตำมกระบวนกำรในแต่ละ           
ช่องทำงกำรรับฟังเสียงต่ำงๆ 

 

“เรื่องร้องเรียน”  หมำยถึง  เรื่องรำวที่เกี่ยวข้องกับข้อขัดข้อง ควำมเดือดร้อน ไม่ได้รับควำมเป็นธรรม 
ควำมไม่พึงพอใจ ควำมเสียหำย ที่เป็นผลมำจำกกำรใช้บริกำรของธนำคำรในด้ำนต่ำงๆ รวมทั้งเป็นผลที่มำจำก
กำรด ำเนินงำนของธนำคำร ต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแส หรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำยต่อบุคคลอ่ืน 
โดยผู้แจ้งต้องให้ข้อมูลที่สำมำรถติดต่อกลับเพื่อยืนยันตัวตน รวมทั้งแจ้งผลกำรพิจำรณำแก้ไขเรื่องร้องเรียนได้  

  

“เรื่องแจ้งเบาะแส”  หมำยถึง  เรื่องที่ผู้แจ้งเบำะแสเห็นว่ำผู้ให้บริกำร และ/หรือ เจ้ำหน้ำที่ และ/หรือ 
ผู้บริหำรของธนำคำรปฏิบัติหรือให้บริกำรไม่ถูกต้อง ไม่เป็นธรรม ผิดสัญญำ ผิดกฎหมำย ทุจริต หรือ
มีพฤติกรรมไม่เหมำะสม หรือไม่ปฏิบัติตำมหลักเกณฑ์กำรก ำกับดูแลของ ธปท. หรือกฎหมำยอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
โดยผู้แจ้งเบำะแสไม่มีส่วนเสียประโยชน์โดยตรง หรือไม่ต้องกำรค ำตอบ รวมถึงเรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้อง
ไม่ประสงค์จะให้เอกสำรแสดงตัวตนเมื่อมีกำรร้องขอ 
 

“SLA”  หมำยถึง  มำตรฐำนกำรก ำหนดระยะเวลำด ำเนินกำร/ให้บริกำร (Service Level Agreement 
: SLA) ต่ำงๆ ของธนำคำร ซึ่งจะแตกต่ำงกันออกไปตำมประเภทกำรให้บริกำร เพื่อเป็นกำรตอบสนอง
ควำมต้องกำรของลูกค้ำอย่ำงทันท่วงที และทันต่อเหตุกำรณ์ 

 

“เรื่องร้องเรียน ระดับปกติ”  หมำยถึง  เรื่องร้องเรียนท่ีพิจำรณำแล้ว มีควำมรุนแรงน้อย เป็นเรื่องปกติ
ท่ัวไปมีผู้รับผิดชอบชัดเจน และสำมำรถส่งให้ฝ่ำยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมขอบเขตอ ำนำจหน้ำท่ี
โดยปกต ิ

 

“เรื่องร้องเรียน ระดับปานกลาง”  หมำยถึง  เรื่องร้องเรียนท่ีพิจำรณำแล้ว เป็นเรื่องซับซ้อน มีควำมยุ่งยำก 
หรือเป็นเรื่องท่ีมีผลกระทบรุนแรงปำนกลำงต่อภำพลักษณ์ของธนำคำร และ/หรือไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำได้จำกฝ่ำยงำน
ท่ีเกี่ยวข้องเพียงฝ่ำยเดียวได้  
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“เรื่องร้องเรียน ระดับรุนแรง”  หมำยถึง  เรื่องร้องเรียน หรือกำรแจ้งเบำะแสของเจ้ำหน้ำที่ ผู้บริหำร 
ท่ีเกี่ยวกับควำมไม่โปร่งใส ทุจริต ประพฤติผิดวินัยของธนำคำร เป็นเรื่องที่ส่งผลกระทบรุนแรงมำก (Crisis) 
ต่อภำพลักษณ์ของธนำคำรเป็นวงกว้ำง 
 

ส่วนที่ 2 : มาตรฐานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

2.1 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

2.1.1 เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ ไม่ได้หวังสร้ำงกระแส หรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำยต่อบุคคล
อ่ืน หรือธนำคำร  
 

2.1.2 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน เสียหำย จำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ของพนักงำน และกำร
ด ำเนินงำนของธนำคำร ตำมกฎหมำย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือค ำสั่งของธนำคำร 

 

2.1.3 เป็นเรื่องร้องเรียนที่สำมำรถแสดงตัวตนของผู้ร้องเรียนได้อย่ำงชัดเจน 
 

2.1.4 ผู้ร้องเรียนต้องใช้ภำษำและถ้อยค ำที่สุภำพ 
 

2.1.5 ผู้ร้องเรียนต้องระบุข้อมูล ดังต่อไปนี้ 

 ชื่อ - สกุล ที่อยู่ หมำยเลขบัตรประชำชน หมำยเลขโทรศัพท์ ที่สำมำรถติดต่อได้  

 เรื่องร้องเรียนอย่ำงน้อยต้องระบุลักษณะกำรกระท ำที่เป็นเหตุให้ร้องเรียน ขั้นตอน

รำยละเอียด ระยะเวลำ หรือลักษณะของเรื่องร้องเรียนได้ 
 

2.1.6 กรณียื่นเรื่องร้องเรียนแทนผู้อ่ืน จะต้องแนบหนังสือมอบอ ำนำจ และลงลำยมือชื่อรับรองของ     
ผู้ร้องเรียนด้วย พร้อมระบุควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ร้องเรียนและผู้รับมอบอ ำนำจ 
 

2.1.7 ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนไม่สะดวกแจ้งข้อมูลส่วนตัว ปกปิดข้อมูลส่วนตัวต่ำงๆ รวมทั้งไม่มีมูลเหตุที่
เพียงพอชัดเจน เป็นเรื่องร้องเรียนลักษณะของบัตรสนเท่ห์ ส่งผลให้ธนำคำร ไม่สำมำรถติดต่อหรือหำข้อมูล
เพ่ิมเติมในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบ ข้อเท็จจริง ตำมรำยละเอียดที่แจ้งได้นั้น ธนำคำรจะพิจำรณำยุติเรื่อง และ
เก็บเป็นฐำนข้อมูล 
 

2.1.8 ไม่เป็นเรื่องร้องเรียนที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศำล ได้มีค ำวินิจฉัย           
ค ำพิพำกษำ หรือค ำสั่งถึงที่สุดแล้ว หรืออยู่ระหว่ำงกำรพิจำรณำของศำลและ/หรือเรื่องร้องเรียนที่หน่วยงำน
อ่ืนด ำเนินกำรตรวจสอบพิจำรณำวินิจฉัย และได้มีข้อสรุปผลกำรพิจำรณำเป็นที่เรียบร้อยแล้ว นอกเหนือจำกนี้
ให้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจในบริหำรจัดกำรตำมเกณฑ์ของธนำคำร 
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2.2 ข้อก าหนดในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

2.2.1 ธนำคำรจะด ำเนินกำรต่อเรื่องร้องเรียนภำยใต้ขอบเขตของพระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูล              
ส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 และพระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ.ศ. 2540 อย่ำงพึงระวัง ในกำร
ประสำนงำน เพ่ือตรวจสอบ แก้ไขปัญหำภำยใต้ขอบเขตกำรด ำเนินงำนของธนำคำร โดยไม่ให้น ำข้อมูลไปใช้ 
หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่ส ำคัญของผู้ร้องเรียน ต่อหน่วยงำนอ่ืนภำยใน และภำยนอก เว้นแต่จ ำเป็น              
ต้องเปิดเผยตำมข้อก ำหนดของกฎหมำย โดยค ำนึงถึงควำมปลอดภัยและควำมเสียหำยของผู้ร้องเรียน หรือ            
ผู้แจ้งเบำะแสเป็นส ำคัญ 

 

2.2.2 ธนำคำรจะให้ควำมคุ้มครองผู้ร้องเรียน ผู้ที่ให้ข้อมูล หรือผู้ที่ให้ควำมร่วมมือในกำรตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง (Whistleblower Policy) โดยจะได้รับควำมคุ้มครองจำกกำรปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม เพ่ือไม่ให้ได้รับ
ควำมเสียหำยต่อผู้ร้องเรียน หรือบุคคลอื่นที่เก่ียวข้อง อันเนื่องมำจำกสำเหตุแห่งกำรแจ้งเรื่องร้องเรียน 

 

2.2.3 กำรแก้ไขปัญหำส ำหรับผู้ร้องเรียนที่ได้รับผลกระทบ ตำมหลักกำรด ำเนินงำนภำยใต้ธรรมำภิบำล
และกำรก ำกับดูแลกิจกำรที่ดี ธนำคำรได้มีมำตรกำรในกำรแก้ไขปัญหำ เยียวยำ หรือชดเชย โดยจะพิจำรณำ
เป็นรำยกรณีไป ภำยใต้กฎหมำย ระเบียบ หลักเกณฑ์ ข้อบังคับ ประกำศ ค ำสั่งของธนำคำร โดยค ำนึงถึง  
ควำมเหมำะสมและจะพิจำรณำด้วยควำมเป็นธรรมกับทุกฝ่ำยที่เกี่ยวข้องตำมนโยบำยกำรแข่งขันทำงกำรตลำดที่
เป็นธรรม 
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ส่วนที่ 3 : การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

3.1 การแจ้งเรื่องร้องเรียน 

กรณีที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมควำมเดือดร้อน ไม่ได้รับควำมเป็นธรรม ควำมไม่พึงพอใจ ควำมเสียหำย     
อันเป็นผลมำจำกกำรใช้บริกำรของธนำคำรในด้ำนต่ำงๆ รวมทั้งเป็นผลที่มำจำกกำรด ำเนินงำนของธนำคำร 
และเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ สำมำรถแจ้งเรื่องร้องเรียนได้ตำมช่องทำงกำรรับฟังเสียงของธนำคำร ดังนี้ 

 

ช่องทำงภำยใน  

- พนักงำน / ณ จุดบริกำร 

- Call Center หมำยเลขโทรศัพท์ 1357 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Social Media เช่น Facebook / Line OA  
: SME Development Bank 

- Website : www.smebank.co.th 

- E-mail : vocs@smebank.co.th 

- จดหมำยถึงธนำคำร 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
 

ช่องทำงภำยนอก 

- หน่วยงำนภำยนอก เช่น ระบบจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ของส ำนักนำยกรัฐมนตรี OPM1111 หรือ 
ระบบบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน CMS ของธนำคำรแห่งประเทศไทย เป็นต้น 

- สื่อสำธำรณะ 
 

3.2 กระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

3.1.1 รับเรื่องร้องเรียนลงบนระบบบริหำรจัดกำรเสียงของลูกค้ำ 
3.1.2 วิเครำะห์และจ ำแนกประเภทเรื่องร้องเรียน จัดระดับควำมรุนแรง และชั้นควำมลับ 
3.1.3 ประสำนงำนแจ้งเรื่องร้องเรียนไปยังฝ่ำยงำนที่เกี่ยวข้อง 
3.1.4 ตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้ควำมช่วยเหลือ และติดต่อชี้แจงกับผู้ร้อง 
3.1.5 แจ้งเตือน ติดตำมผลภำยใต้กรอบระยะเวลำ (SLA) ตรวจสอบผลกำรชี้แจง / ประเมิน           

ควำมพึงพอใจ 
3.1.6 บันทึกผลกำรชี้แจงลงบนระบบบริหำรจัดกำรเสียงของลูกค้ำ  
3.1.7 วิเครำะห์ข้อมูล และสรุปรำยงำนผลกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนน ำเสนอผู้บริหำรที่เกี่ยวข้อง 
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3.3 ระยะเวลาในการรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน (Service Level Agreement : SLA) 
 

การบริการ ระยะเวลาด าเนินการ 

1. การยืนยันการรับเรื่องผ่านช่องทางต่างๆ  

- กำรร้องเรียนผ่ำนพนักงำน / ณ จุดบริกำร 

ทันท ี
- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Call Center 1357 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Social Media เช่น Facebook / Line OA  

: SME Development Bank 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Website : www.smebank.co.th 
1 วันท ำกำร 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง E-mail : vocs@smebank.co.th 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำงหน่วยงำนภำยนอก หรือ จดหมำยถึงธนำคำร  

(เป็นลำยลักษณ์อักษร) 
7 วันท ำกำร 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำงสื่อสำธำรณะ 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 

2. การแจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการด าเนินการเพ่ือแก้ไขเรื่องร้องเรียนส าหรับทุก

ช่องทางการร้องเรียน 
 

- ธนำคำรจะด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียน หรือแจ้งผลควำมคืบหน้ำและ

ก ำหนดระยะเวลำที่คำดว่ำจะด ำเนินกำรแล้วเสร็จให้ลูกค้ำทรำบ ในกรณีที่

ธนำคำรยังด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียนไม่แล้วเสร็จ 

7-15  วันท ำกำร 

 

3.4 การแจ้งเบาะแส การทุจริต หรือประพฤติมิชอบ 

ธนำคำรได้ตระหนักถึงควำมส ำคัญของระบบธรรมำภิบำล (Corporate Governance : CG) ซึ่งถือเป็น
ปัจจัยหลักในกำรส่งเสริมให้ธนำคำรเป็นสถำบันกำรเงินชั้นน ำทำงด้ำนกำรก ำกับดูแลกิจกำรที่ดี มีคุณธรรมและ
ควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำน และสำมำรถตรวจสอบได้  

 

กรณีท่ีผู้ร้องเรียนพบเห็น และ/หรือมีเบำะแส เกี่ยวกับกำรให้บริกำร หรือกำรปฏิบัติหน้ำที่ของเจ้ำหน้ำที่ 
จนถึงผู้บริหำร ในลักษณะที่ประพฤติมิชอบ ไม่เป็นธรรม ผิดสัญญำ มีพฤติกรรมที่ส่อไปในทำงทุจริต ขัดต่อข้อกฎหมำย 
สำมำรถแจ้งเรื่องร้องเรียนได้ตำมช่องทำงกำรรับฟังเสียงที่ธนำคำรก ำหนด หรือสำมำรถแจ้งเรื่องโดยตรงได้ที่
ฝ่ำยป้องกันกำรทุจริตและส่งเสริมธรรมำภิบำล Email : ACsme@smebank.co.th ซึ่งธนำคำรจะปฏิบัติตำม นโยบำยกำร
แจ้งเบำะแส แจ้งเรื่องร้องเรียน และมำตรกำรคุ้มครองผู้แจ้งเบำะแส และเรื่องร้องเรียนอย่ำงเคร่งครัดและเป็นธรรม
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ภาคผนวก 
 

แผนผังระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของธนาคาร 
 

 

ช่องทางการรับฟังเสยีง 

ช่องทางภายใน 

- พนักงำน / ณ จุดบริกำร 

- Call Center หมำยเลขโทรศัพท์ 1357 

- กำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำง Social Media เช่น 
Facebook / Line OA : SME Development Bank 

- Website : www.smebank.co.th 

- E-mail : vocs@smebank.co.th 

- จดหมำยถึงธนำคำร 

- กำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
 

ช่องทางภายนอก 

- หน่วยงำนภำยนอก เช่น ระบบจัดกำรเร่ืองร้องทุกข์
ของส ำนักนำยกรัฐมนตรี OPM1111 หรือ ระบบ
บริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน CMS ของธนำคำร
แห่งประเทศไทย เป็นต้น 

- สื่อสำธำรณะ 
 

ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ ์

1. รับเรื่องร้องเรียนลงบนระบบบริหำร
จัดกำรเสียงของลูกค้ำ 

2.  วิ เครำะห์และจ ำแนกประเภทเรื่ อ ง   
จัดระดับควำมรุนแรง และชั้นควำมลับ 

3. ประสำนงำนแจ้งเรื ่องร้องเรียนไปยัง
ฝ่ำยงำนที่เกี่ยวข้อง 

 

ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้อง 
(ระดับปกติ – ปานกลาง) 

4.1 ฝ่ำยงำนที่ เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง      
ให้ควำมช่วยเหลือ ภำยใต้กรอบระยะเวลำ        
7-15 วันท ำกำร (SLA)  

 

5. แจ้งเตือน ติดตำมผลภำยใต้กรอบระยะเวลำ 
7-15 วันท ำกำร (SLA) ตรวจสอบผลกำร
ชี้แจง/ประเมินควำมพึงพอใจ 

 

6. บันทึกผลกำรชี้แจงลงบนระบบบริหำรจัดกำร
เสียงของลูกค้ำ 

7. วิเครำะห์ข้อมูล และสรุปรำยงำนผลกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนน ำ เสนอผู้บริหำร/
คณะกรรมกำร/หน่วยงำนก ำกับที่เกี่ยวข้อง 

 

 

ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้อง 
(ระดับรุนแรง) 

กรณีที่ เป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรแจ้งเบำะแส            
จะด ำเนินกำรตำมกระบวนกำรของฝ่ำยป้องกันกำร
ทุจริ ตและส่ ง เสริมธรรมำภิบำล  โดยตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น ภำยใน 10 วันท ำกำร 

4.2 ด ำเนินกำรเสร็จสิ้นชี้แจงกับผู้ร้องด้วยวำจำ 
และ/หรือ ลำยลักษณ์อักษร ตำมช่องทำงกำร
รับฟังเสียง 

Y 

N 






