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กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ 

(Customer Service Charter และ Service Standard) 

บทน า (Introduction) 

ธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย (ธสน.) เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจภายใต้การก ากับ

ดูแลของกระทรวงคลัง มีวัตถุประสงค์เพ่ือประกอบธุรกิจอันเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนการส่งออก การน าเข้า

และการลงทุน ทั้งนี้ เพ่ือการพัฒนาประเทศ โดยการให้สินเชื่อ ค้ าประกัน รับประกันความเสี่ยงหรือให้บริการ

จ าเป็นอ่ืนๆ ที่เอ้ือต่อการด าเนินการตามวัตถุประสงค์ ทั้งนี้ เพ่ือให้การปฏิบัติต่อลูกค้าเป็นไปตามมาตรฐานการ

บริการ และเพ่ือให้บุคลากรเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุก

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ที่ ธสน. มีกับลูกค้า รวมถึงเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้าครอบคลุมทั้งด้านการขอรับบริการ การบริการสารสนเทศ การท าธุรกรรม ตลอดจนการให้ข้อมูลป้อนกลับ 

(Feedback) นั้น  

ธสน. จึงจัดท า กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ ฉบับนี้ขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแสดงเจตนารมณ์อัน

มุ่งมั่นของ ธสน. ที่จะให้บริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า ด้วยความโปร่งใส ซื่อสัตย์ และเป็นธรรม รวมถึงให้ความ

ช่วยเหลือหรือให้ค าชี้แจงอันเป็นประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างทันท่วงที เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าตาม

มาตรฐานการบริการ 
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กฎบัตรการบริการลูกค้า  

(Customer Service Charter) 
วิสัยทัศน ์(Vision) 

 ธสน. เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจชั้นน าระดับโลกที่อยู่เคียงข้างผู้ส่งออกและนักลงทุนไทย และเป็นกลไก

ส าคัญในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์การค้าและการลงทุนของประเทศ  

ภารกิจ (Missions) 

 เพ่ือให้ ธสน. สามารถบรรลุวสิัยทัศน์ข้างต้น ธสน. จึงมีภารกิจที่ต้องด าเนินการและให้ความส าคัญ ดังนี้ 

1. สนับสนุนทางการเงินเพ่ือน าผู้ประกอบการไทยเข้าสู่เวทีการค้าและการลงทุนระหว่างประเทศ 

2. สนับสนุนทางการเงินเพ่ือการลงทุนส าหรับการพัฒนาในประเทศตามนโยบายรัฐบาล 

3. ลดความเสี่ยงการค้าและการลงทุนระหว่างประเทศให้แก่ผู้ประกอบการไทย 

4. พัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถของผู้ประกอบการไทยในเวทีการค้าและการลงทุนระหว่างประเทศ 

หลักการส าคัญในการให้บริการของ ธสน. (Key Principles) 

 ธสน. มีความมุ่งมั่นที่จะส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้าด้วยหลักการส าคัญสอดคล้องกับค่านิยม

ร่วมของ ธสน. ในการที่จะมีความเป็นเลิศใน “ผลงาน การบริการ ทีมงาน ธรรมาภิบาล การบริหารความเสี่ยง และ

ความรับผิดชอบต่อสังคม” ดังนี้  

1. ความรับผิดชอบ (Accountability) 

1.1. ธสน. จะอธิบายและช่วยเหลือให้ลูกค้าได้รับข้อมูลเกี่ยวกับผลประโยชน์ ความเสี่ยง และข้อมูล

พ้ืนฐานของผลิตภัณฑ์และบริการของ ธสน. ที่ลูกค้าสนใจ ภายใตน้โยบายการบริหารจัดการด้าน

การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ของ ธสน. 

1.2. ธสน. จะรับผิดชอบต่อผลกระทบที่เกิดจากผลิตภัณฑ์ บริการและการปฏิบัติงานที่ส่งผลกระทบ

ต่อเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมภายนอกองค์กรอย่างเป็นรูปธรรม  ภายใต้นโยบาย

Governance, Risk and Compliance (GRC) ของ ธสน. 

1.3. ผลิตภัณฑ์และบริการของ ธสน. เป็นไปตามพระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้า

แห่งประเทศไทย  
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2. ความโปร่งใส (Transparency)  

2.1. กระบวนการตัดสินใจของ ธสน. เป็นไปด้วยความโปร่งใส มีความชัดเจนตามหลักเกณฑ์ในการ

ด าเนินงานของ ธสน.  

2.2. ธสน. จะจัดเตรียมข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของ ธสน. ที่ชัดเจน ตรงประเด็น และ

ทันเวลา ที่รวมถึงข้อก าหนด เงื่อนไข ประโยชน์ ความเสี่ยง อัตราดอกเบี้ย อัตราเบี้ยประกัน 

ค่าธรรมเนียมของแต่ละผลิตภัณฑ์และบริการ เพ่ือเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจและเหมาะสม

กับความจ าเป็นและสถานการณ์ทางการเงินของลูกค้า ภายใต้นโยบายการบริหารจัดการด้าน

การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ของ ธสน. 

2.3. ธสน. จะแจ้งข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการของ ธสน. แก่ลูกค้าในหลากหลายช่องทาง (โทรศัพท์ 

เว็บไซต์ อีเมล และสาขาของ ธสน.) และลูกค้าสามารถติดต่อกลับมายัง ธสน. เพ่ือให้ข้อมูลหรือ

ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) ผ่านช่องทางดังกล่าวได้ 

3. ความยุติธรรม (Fairness)  

3.1. ธสน. จะด าเนินการอย่างยุติธรรมและมีเหตุผลต่อลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ มีจริยธรรม และจะ

ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน โดยไม่เลือกปฏิบัติตามอายุ หรือเพศ และจะให้ข้อมูล เงื่อนไข

เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของ ธสน. ต่อลูกค้าในแบบเดียวกัน ภายใต้นโยบาย 

Governance, Risk and Compliance (GRC) และนโยบายและคู่มือการปฏิบัติงานด้านการ

พัฒนาอย่างยั่งยืนของ ธสน. 

3.2. ธสน. จะเผยแพร่ขั้นตอนการรับข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) ต่อผลิตภัณฑ์และบริการของของ 

ธสน. อย่างชัดเจน เพ่ือท าให้ลูกค้ามั่นใจว่า ธสน. มีกระบวนการจัดการปัญหา อย่างยุติธรรม

และรวดเร็ว ภายใต้นโยบายการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของ ธสน. 

4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy)  

4.1. ธสน. จะดูแลข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า อย่างปลอดภัย ค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของลูกค้า 

ภายใต้นโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลตามกฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Personal 

Data Protection Policy) ของ ธสน. 
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มาตรฐานการบริการ 

(Service Standard) 

 เพ่ือให้ ธสน. สามารถให้บริการลูกค้าได้ครบถ้วนทุกขั้นตอนส าคัญ ธสน. จึงได้ค านึงถึง เส้นทางการใช้

บริการของลูกค้า (Customer Journey) ในแต่ละจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ที่ลูกค้ามีกับ ธสน. เป็นสิ่ง

ส าคัญ ในการก าหนดเป็นมาตรฐานของการบริการ ที่ ธสน. มุ่งมั่นที่จะให้บริการอย่างมีประสิทธิผล และ

ประสิทธิภาพ ตามกรอบเวลาที่ลูกค้าสามารถคาดหวังว่าจะได้รับการให้บริการจาก ธสน. ดังนี้  

เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

การรับรู้ (Awareness)  
 

 การประชาสัมพันธ์ผ่าน โทรทัศน์ สื่อ
สิ่งพิมพ์ ป้ายประชาสัมพันธ์ และการ
แถลงข่าว 

 การออกบูธ ท้ังที่ ธสน. จัดขึ้นตามสาขา 
และร่วมกับหน่วยงานภายนอก เช่น 
Money Expo  

 การจัดงานสมัมนา อบรม หรือเปน็
วิทยากร บรรยายให้ความรู้ ผ่านศนูย์
ความเป็นเลิศด้านการค้า (EXAC) 
หน่วยงานคู่ความร่วมมือ 

 การติดต่อขอเข้าพบลูกค้าของพนักงาน/
เจ้าหน้าท่ี 

 การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง 
Website ของ ธสน. และ Social 
Media อาทิ Facebook (EXIM Bank 
of Thailand และ EXAC by EXIM 
BANK) 
และ Line Official Account 
(@eximthailand) 

 จัดส่งวารสารประจ าเดือนทางออนไลน์ 
(EXIM E-NEWS) ส่งไปยังอีเมลของ
ลูกค้า หรือผู้สนใจรับข้อมูลข่าวสาร และ
สมาชิกของสมาคมหรือหน่วยงานความ
ร่วมมือของ ธสน. 

การพิจารณา (Consideration) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 การจัดงานสมัมนา อบรม หรือเปน็
วิทยากร บรรยายให้ความรู้ ผ่านศนูย์
ความเป็นเลิศด้านการค้า (EXAC) 
หน่วยงานคู่ความร่วมมือ 

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่เข้าพบลูกค้า หรือ
ลูกค้าสอบถามข้อมูล  
โดยพนักงาน/เจ้าหน้าที่จะให้ข้อมลู
ผลิตภณัฑ์และบริการของ ธสน. อย่าง
ครบถ้วน ชัดเจน ทั้งในด้านประโยชน์ 
เงื่อนไข อัตราดอกเบีย้ อัตราเบี้ยประกัน 
และค่าธรรมเนียม 

 การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง 
Website ของ ธสน. และ Social 
Media ได้แก่ Facebook (EXIM Bank 
of Thailand และ EXAC by EXIM 
BANK) และ Line Official Account 
(@eximthailand) 
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เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

การพิจารณา (Consideration) 
(ต่อ) 

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน าในการ
จัดเตรียมเอกสาร และประเมินค่าเบี้ย
ประกันเบี้ยต้น  

 การให้ค าปรึกษา และแนะน าบริการ
ส าหรับผู้ประกอบการ ผา่น EXIM 
Contact Center (0-2271-3700,  
0-2278-0047, 0-2617-2111) 

การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ 
(Purchase) 

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน าในการ
จัดเตรียมเอกสารเพื่อประกอบการขอใช้
สินเช่ือ/รับประกัน และด าเนินการแจ้งผล
การพิจารณาอนุมัติต่อลูกค้า  

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ แจ้งลูกค้ารับ
เอกสารนติิกรรมสญัญา  

 การให้ค าปรึกษา และแนะน าบริการ
ส าหรับผู้ประกอบการ ผา่น EXIM 
Contact Center (0-2271-3700,  
0-2278-0047, 0-2617-2111) 

 ติดต่อด าเนนิการกับเจ้าหน้าที่ ผ่าน e-mail  
 

การให้บริการ (Service) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 การท าธุรกรรมผ่านสาขาทีลู่กค้าใช้
บริการ และส านักงานใหญ่ (ฝ่ายธรุกิจ
ธนาคาร) ครอบคลุมทุกภูมภิาค พร้อม
อ านวยความสะดวก 

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ เป็นผู้ประสานงาน 
และผูร้ับงานเพื่อส่งต่อ 

 การให้ค าตอบและด าเนินการอยา่ง
ทันท่วงทีส าหรับข้อสอบถาม 

 การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ
เพิ่มเติม ที่เหมาะสมกับลูกค้าตาม
สถานการณ์ หรือภาวะตลาด อย่าง
ทันท่วงที 

 Application “My EXIM”: บริการ
ข้อมูลลูกค้า รายละเอียดวงเงินและ
เงื่อนไขการช าระเงิน และรายการ
ธุรกรรมต่างๆ เพื่อให้ลูกค้าสามารถ
ตรวจสอบข้อมลูและท ารายการดว้ย
ตนเอง (Self-Service) และสามารถท า
ธุรกรรมกับ ธสน. ได้ทุกท่ี และทุกเวลา 

 ระบบ e-service : ช่องทางในการเข้าถึง
ข้อมูลที่จ าเป็นด้านสินเชื่อของลูกค้าผ่าน
ทางอีเมล ช่วยให้ลูกค้ารบัข้อมูลที่
ถูกต้องภายในระยะเวลาอันรวดเรว็    
ลดขั้นตอนการติดต่อกับธนาคาร ด้วย
การน าส่งเอกสารให้แกลู่กค้า ได้แก่     
1) Debit Note 2) Credit Note                    
3) Attachment 4) รายการเคลื่อนไหว
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เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

การให้บริการ (Service)  
(ต่อ) 

 การให้ค าปรึกษา ผ่าน EXIM Contact 
Center (0-2271-3700, 0-2278-0047, 
0-2617-2111)  

 
 

บัญชีเงินฝาก 5) รายการภาระหนีค้งค้าง
ครบก าหนด 6) รายการดอกเบีย้ครบ
ก าหนดช าระสิ้นเดือน 

 ECI Online: ลูกค้าสามารถท าธุรกรรม
เกี่ยวกับบริการรับประกันได้ ได้แก่  
1) ยื่นค าขออนุมัติวงเงินผู้ซื้อรายใหม่  
2) เรียกดูข้อมูลกรรมธรรม์ และวงเงิน
ประกันการส่งออก 3) ยื่นค าขอ
เปลี่ยนแปลงวงเงินประกันการส่งออก 
4) ติดตามความคืบหน้าของค าขอใช้
บริการ 5) แจ้งความประสงค์ช าระค่า
เบี้ยประกันรายงวด 

 บริการ e-form: ลูกค้าสามารถ 
Download และคีย์ข้อมลูเพิ่มเติมลงใน
แบบฟอร์ม electronics ซึ่งอยู่บน
เว็บไซต์ของ ธสน. โดยลูกค้าพิมพ์
แบบฟอร์ม พร้อมทั้งประทับตราและลง
นามก ากับ เพื่อยื่นใช้บริการกับธนาคาร
ได้ที่ส านักงานใหญ่ หรือสาขาที่ใช้บริการ  

การด ารงรักษา (Retention) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ แจ้งข้อมูลข่าวสารที่
ส าคัญแกลู่กค้า 

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ ออกเยี่ยมกิจการ
ลูกค้า 

 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ ให้ค าปรึกษา และ
แก้ไขปัญหา ผ่าน EXIM Contact 
Center (0-2271-3700, 0-2278-0047,  
0-2617-2111) 

 การจัดงานสมัมนา อบรม หรือเปน็
วิทยากร บรรยายให้ความรู้ ผ่านศนูย์
ความเป็นเลิศด้านการค้า (EXAC)  

 การส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ
ของลูกคา้ ผ่านผู้ใหบ้ริการส ารวจภายนอก 

 จัดส่งวารสารประจ าเดือนทางออนไลน์ 
(EXIM E-NEWS) ส่งไปยังอีเมลของ
ลูกค้า หรือผู้สนใจรับข้อมูลข่าวสาร และ
สมาชิกของสมาคมหรือหน่วยงานความ
ร่วมมือของ ธสน. 

 การแจ้งข้อมูลข่าวสาร บทความทีเ่ป็น
ประโยชน์ ผา่นช่องทาง Website ของ 
ธสน. และ Social Media ได้แก่ 
Facebook (EXIM Bank of Thailand 
และ EXAC by EXIM BANK) และ Line 
Official Account (@eximthailand) 
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เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

การด ารงรักษา (Retention)  
(ต่อ) 

 รับฟังข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ผา่น 
เบอร์ต่อ 3300 ภายใต้ข้อตกลงด้านการ
รับและดูแลเรื่องร้องเรยีน 

 การส ารวจความพึงพอใจ ความตอ้งการ 
และความหวังของลูกค้า ผ่าน Google 
form ตามสถานการณ ์

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) 

บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริการสินเช่ือเพื่อการส่งออก (PSF) 
 
 

 ลูกค้ายื่นเอกสารการเบิกกู้ PSF กอ่นเวลา 13.00 น. ธนาคารสามารถน า
เงินเข้าบัญชีลูกค้าเพื่อโอนบาทเนต/Direct Credit ได้ภายในวันเดียวกัน 

 ลูกค้ายื่นเอกสารการเบิกกู้ PSF กอ่นเวลา 15.00 น. ธนาคารสามารถน า
เงินเข้าบัญชีลูกค้าไดภ้ายในวันเดยีวกัน 

บริการรบัซื้อเอกสารส่งออก  ลูกค้ายื่นเอกสารส่งออก ก่อนเวลา 11.30 น. ธนาคารสามารถรับซื้อ
เอกสารส่งออกและน าเงินเข้าบัญชีลูกค้าเพื่อโอนบาทเนต/ Direct 
Credit ไดภ้ายในวันเดยีวกัน 

 ลูกค้ายื่นเอกสารส่งออก ก่อนเวลา 14.00 น. ธนาคารสามารถรับซื้อ
เอกสารส่งออกและน าเงินเข้าบัญชีลูกค้าไดภ้ายในวันเดียวกัน 

บริการเปดิ L/C (Letter of Credit Issuance) ลูกค้ายื่นค าขอเปดิ L/C พร้อมเอกสารประกอบ ก่อนเวลา 14.30 น. 
ธนาคารสามารถเปิด L/C ไดภ้ายในวันเดียวกัน 

บริการโอนเงินไปต่างประเทศ (Outward 
Remittance) 

ลูกค้ายื่นค าขอโอนเงินไปต่างประเทศพร้อมเอกสารประกอบ ก่อนเวลา 
15.00 น. ธนาคารสามารถโอนเงินไปต่างประเทศได้ภายในวันเดียวกัน 
(ยกเว้นกรณีที่ใช้วงเงินสินเชื่อ) 

บริการรบัเงินโอนจากตา่งประเทศ (Inward 
Remittance) 

 ลูกค้ายืนยันอัตราแลกเปลี่ยนและตกลงให้เข้าบัญชี ก่อนเวลา 14.00 น. 
ธนาคารสามารถน าเงินเข้าบัญชีลกูค้าเพื่อโอนบาทเนต/Direct Credit 
ได้ภายในวันเดียวกัน 

 ลูกค้ายืนยันอตัราแลกเปลี่ยนและตกลงให้เข้าบัญชี ก่อนเวลา 15.30 น. 
ธนาคารสามารถน าเงินเข้าบัญชีลกูค้าไดภ้ายในวันเดยีวกัน 

บริการรบัแจ้งประกันการส่งออก (Insurance) ลูกค้ายื่นเอกสารแจ้งการรับประกนัการส่งออก ก่อนเวลา 13.30 น. 
ธนาคารสามารถรับแจ้งประกันการส่งออกไดภ้ายในวันเดยีวกัน 

บริการออกหนังสือค้ าประกันทางอิเล็กทรอนิกส์
ผ่านระบบ e-Guarantee ของกรมศุลกากร 

ลูกค้ายื่นค าขอให้ธนาคารออกหนงัสือค้ าประกันทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่าน
ระบบ e-Guarantee ของกรมศุลกากร ก่อนเวลา 15.00 น. ธนาคาร
สามารถให้บริการออกหนังสือค้ าประกันทางอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Guarantee) ภายในระยะเวลา 1 ช่ัวโมง 
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บริการ แนวทาง / ระยะเวลาด าเนินการ 
บริการออกหนงัสือค้ าประกันทางอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Bidding) ผ่านระบบ e-GP ของกรมบัญชีกลาง 

ลูกค้ายื่นค าขอให้ธนาคารออกหนงัสือค้ าประกันทางอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Bidding) ผ่านระบบ e-GP ของกรมบัญชีกลาง ก่อนเวลา 15.00 น. 
ธนาคารสามารถให้บริการออกหนงัสือค้ าประกันทางอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Bidding) ภายในระยะเวลา 1 ช่ัวโมง 

บริการโอนเงินผ่านระบบบาทเนต ลูกค้ายื่นเอกสารค าขอโอนเงินผ่านระบบบาทเนต ก่อนเวลา 15.00 น. 
ธนาคารสามารถโอนเงินไดภ้ายในวันเดียวกัน 

บริการโอนเงินผ่านระบบ Direct Credit ลูกค้ายื่นเอกสารค าขอโอนเงินผ่านระบบ Direct Credit ก่อนเวลา 16.00 น. 
ธนาคารสามารถโอนเงินไดภ้ายในวันเดียวกัน 

บริการเช็คเรียกเก็บผ่านระบบ ICAS  กรณียื่นผ่านสาขา ลูกค้ายื่นเช็คเพือ่ฝากเรียกเก็บ ก่อนเวลา 12.00 น. 
ธนาคารสามารถส่งเช็คเรยีกเก็บภายในวันเดียวกัน และไดร้ับเงิน 
ในวันท าการถัดไปกรณีเช็คผ่าน 

 กรณียื่นผ่านส านักงานใหญ่ ลูกค้ายื่นเช็คเพื่อฝากเรียกเก็บ ก่อนเวลา 
13.30 น. ธนาคารสามารถส่งเช็คเรียกเก็บภายในวันเดียวกัน และไดร้ับ
เงินในวันท าการถัดไปกรณีเช็คผ่าน 

หมายเหตุ : ทั้งนี้ ภายใต้เงื่อนไขตามที่ธนาคารก าหนด และหากท่านต้องการทราบข้อมูลเพ่ิมเติมโปรดติดต่อ

สอบถามได้ที่เจ้าหน้าที่ที่ท่านใช้บริการ (ส านักงานใหญ่ และ/หรือ สาขาของธนาคาร) หรือติดต่อส่วนส่งเสริมการ

ใช้บริการ โทรศัพท์ 0 2271 3700 ต่อ 1580, 1583 ในวันและเวลาท าการธนาคาร 

กรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉินที่ท าให้การปฏิบัติงานตามปกติของ ธสน. ต้องหยุดชะงัก 

ธสน. มีแผนการป้องกัน/แก้ไข/รับมือเหตุฉุกเฉินที่เกิดขึ้นโดยเร็ว เพ่ือให้ลูกค้าและผู้ใช้บริการมั่นใจว่าใน

กรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉินที่ท าให้การปฏิบัติงานตามปกติ ต้องหยุดชะงัก ธสน. สามารถกลับมาให้บริการลูกค้าและ

ผู้ใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง และไม่ส่งผลกระทบต่อลูกค้า โดยลูกค้าสามารถติดต่อ ธสน. ได้ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 

ผู้ดูแลลูกค้า หรือ EXIM Website หรือ EXIM Facebook หรือสถานที่ท าการส านักงานใหญ่และสาขาของ ธสน. 

เป็นต้น ตามแต่สถานการณ ์ซึ่ง ธสน. จะรีบแจ้งข้อมูลให้แก่ลูกค้าทราบโดยทันที 
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การรับข้อมูลป้อนกลับ (Feedback)  

 ธสน. ตระหนักถึงความส าคัญของเสียงของลูกค้า ทั้งข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน ซึ่งจะเป็นประโยชน์

ต่อการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของ ธสน. ภายใต้นโยบายการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ของ 

ธสน. ทั้งนี้ ลูกค้าสามารถเสนอแนะ / ร้องเรียน ตามช่องทางที่ ธสน. จัดเตรียมไว้ โดยไม่มีค่าใช้จ่าย ดังนี้ 

1. ทางโทรศัพท์ 0-2271-3700 ต่อ 3300 

2. ทางจดหมาย (จ่าหน้าซองถึงกรรมการผู้จัดการ ธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย) 

3. ทางเว็บไซต์ ธสน. (www.exim.go.th) โดยเข้าหน้าหลัก > ช่องทางการรับฟังความคิดเห็น 

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

5. ผ่านหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111 หรือธนาคารแห่งประเทศไทย เป็นต้น 

6. เสนอแนะ / ร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ ฝ่ายพัฒนาผลิตภัณฑ์ ชั้น 22 ธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้า

แห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่ อาคารเอ็กซิม 

ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน 

1. ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  
ช่องทางการรับและดูแล ระยะเวลาด าเนินการ 

การร้องเรียนผ่านช่องทาง โทรศัพท์ 02-271-3700 ต่อ 3300 ทันทใีนวันท าการ 
การร้องเรียนผ่านช่องทาง เว็บไซต ์ธสน. (www.exim.go.th) 2 วันท าการ 
การร้องเรียนผ่านช่องทาง e-mail (customercare@exim.go.th) 2 วันท าการ 
การร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่ ณ ทีท่ าการ ส านักงานใหญ่หรือสาขา ทันทใีนวันท าการ 

2.  การแจ้งยุติหรือความคืบหน้าในการด าเนินการเพื่อแก้ไขเรื่องร้องเรียนส าหรับช่องทางการร้องเรียน 
ธนาคารจะด าเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน หรือแจ้งผลความคืบหน้า 
และก าหนดระยะเวลาที่คาดว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จให้ลูกค้าทราบ 
ในกรณีที่ธนาคารยังด าเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนไม่แล้วเสร็จ ดังนี้     

ระยะเวลาด าเนินการ 

เรื่องทั่วไป 15 วันท าการ 
เรื่องซับซ้อน  15 วันท าการ 
เรื่องเสนอแนะ 15 วันท าการ 
เรื่องเร่งด่วน 5 วันท าการ 

 


