
แผนผงัระบบการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 
ของธนาคารออมสนิ 

ชอ่งทางภายในของธนาคาร 
• โทรศพัท ์
• หนงัสอืผา่นฝ่ายเลขานกุารธนาคาร 
• ศนูยบ์รกิารขอ้มลูขา่วสารธนาคารออมสนิ 
• E-Mail 
• สาขาท ัว่ประเทศ 
• กลอ่งรบัฟงัความคดิเห็น 

ชอ่งทางภายนอก 
• หนว่ยงานราชการ  
• Social Media / สือ่มวลชน 

ฝ่ายลกูคา้สมัพนัธ ์ หนว่ยงานพจิารณาเรือ่งรอ้งเรยีน 

  พจิารณา กลั่นกรอง จ าแนกเรือ่งให ้
หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ภายใน 3 วัน 

  บนัทกึใน “ระบบรับฟังเสยีง 
    ลกูคา้และบรหิารจัดการเรือ่ง

รอ้งเรยีน” 

  รับ/ตดิตามผลจากหน่วยงานพจิารณา 
 เรือ่งรอ้งเรยีน 

 รายงานผลการพจิารณา 
 ใหห้น่วยงานราชการภายนอกทราบ 

 บนัทกึผลการพจิารณาใน “ระบบรับ 
 ฟังเสยีงลกูคา้และบรหิารจัดการเรือ่ง 
 รอ้งเรยีน” 

 จัดท ารายงานสถติผิลการด าเนนิงาน 
 เป็นรายเดอืน/รายไตรมาส/รายปี 

เสนอผูบ้รหิารและหน่วยทีเ่กีย่วขอ้ง
ทราบ 

 พจิารณาหาขอ้ยตุเิรือ่งรอ้งเรยีน
ภายใน 15 วัน 

 กรณียตุเิรือ่งได ้แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรยีน
ทราบเป็นลายลกัษณ์อกัษร  

 รายงานผลตามสายบงัคับบญัชา  
    และแจง้ฝ่ายลกูคา้สมัพันธ ์

 หน่วยงานพจิารณาเรือ่งรอ้งเรยีน
น าเขา้วาระการประชมุคณะท างาน
พจิารณารับฟังเสยีงของลกูคา้และ
กลั่นกรองเรือ่งรอ้งเรยีนของธนาคาร
ออมสนิ 

กรณีเรื่องยุติ 

กรณีเรื่องไม่ยุติ 

 รายงานผลการพจิารณาตอ่
คณะกรรมการพจิารณารับฟังเสยีง
ของลกูคา้และกลัน่กรองเรือ่ง
รอ้งเรยีนของธนาคารออมสนิ   


