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รายงานผลการด าเนินงาน 
การรับฟังและบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

(Voice of Customer : VOC) 
ไตรมาส 1/2560 

  



สรุปภาพรวมการบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

จ านวนเสียงของลูกค้า ไตรมาส 1/60 
            56,136  เรื่อง 

ร้องเรียน 

70 

ข้อคิดเห็น
เสนอแนะ 

180 ความต้องการ
ช่วยเหลือ 

12,120 

สอบถาม
ข้อมูล 

43,748 
ความกังวล
สาธารณะ 

1 

ชมเชย 
17 

ผ่านช่องทาง
ใดมากท่ีสุด 

3 ล าดับ
เรื่องมาก
ที่สุด 

1. บริการ/พนักงาน  
61% 

2. สินเชื่อ  15% 
3.เงินฝาก 8% 

1. บริการ/พนักงาน   
   57% 
2. อ่ืนๆ 16% 
3. เงินฝาก  12 % 

1. ATM 90 % 
2. CDM  4% 
3. เงินฝาก 2% 

1. เงินฝาก  33%  
2. ATM 22% 
3. อื่นๆ  17% 

เงินฝาก 100% 1. บริการพนักงาน 
 94 % 
2. เงินฝาก 6% 

Call Center 
77 % 

Call Center 
78 % 

Call Center 
85 % 

Call Center 
93 % 

พนักงาน  
100% 

Call Center 
47 % 

 สามารถยุติเร่ืองได้ 
 (ภาพรวมทั้งหมด)  

100  % 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามประเภทเรื่อง 
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เสียงของลูกค้าจ าแนกตามช่องทางการรับฟัง 
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สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

การบริการ/พนักงาน การให้บริการด้านเงิน
ฝาก/การให้บริการด้าน
สินเชื่อ 

 

สาเหตุ :  
- พนักงานขาดความรอบคอบในการปฏิบัติงานและตรวจสอบเอกสารให้ลูกค้า 
- การควบคุมการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสูงสุด 
- พนักงานขาดการสื่อสารที่ดีกับลูกค้ารวมถึงการแสดงออกถึงการให้บริการที่ประทับใจ 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-  เร่งด าเนินการชี้แจง ท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียน ทั้งกรณีที่เกิดจากการสื่อสารคลาดเคลื่อน และด าเนินการ
แก้ไขปัญหาในส่วนที่ธนาคารด าเนินการ พร้อมกับน าข้อร้องเรียนเข้าซักซ้อมในที่ประชุมส่วนงาน/สาขา เพ่ือก าชับ
ให้พนักงานเพ่ิมความรอบคอบในการปฏิบัติงาน ให้ตระหนักถึงภาระหน้าที่และการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 

สินเชื่อ การด าเงินงานด้าน
สินเชื่อ 

สาเหตุ : 
- พนักงานขาดการสื่อสารที่ชัดเจนกับลูกค้าในเรื่องขั้นตอนการด าเนินงานด้านสินเชื่อ 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จัดการสาขาได้ติดต่อกับผู้ร้องเรียนและได้ชี้แจงท าความเข้าใจ ในประเด็นปัญหาท่ีเกิดข้ึน พร้อมมาตรการและ
กรอบระยะเวลาที่ธนาคารให้ความช่วยเหลือเกษตรกรในแต่ละกรณี ซึ่งผู้ร้องเรียนมีความเข้าใจและใช้บริการกับ
ธนาคาร 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

เงินฝาก การด าเนินงานด้านเงิน
ฝาก 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคลื่อนท าให้ได้รับข้อเท็จจริงไม่ครบถ้วน 
ผลการด าเนินงาน / แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จัดการสาขา ได้ติดต่อชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ลงทะเบียนเกรงว่าจะไม่ได้รับสวัสดิการ

จึงไปขอยกเลิกการผูกบัญชีพร้อมเพย์กับธนาคารอ่ืน และก าชับให้พนักงานด าเนินการตามข้ันตอน วิธีปฏิบัติ
อย่างเคร่งครัด 

- ตัวแทนสาขาติดต่อเพ่ือชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนและด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

อ่ืนๆ  การติดต่อสื่อสาร/
ประชาสัมพันธ์ 

สาเหตุ :  
- ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนกรณีมีการน าผลงานภาพถ่ายไปเผยแพร่บนนิตยสารโดยไม่ได้รับอนุญาต 
- ขาดการสื่อสารและให้ข้อมูลที่ชัดเจนกับผู้น าชุมชน 
- ไม่พึงพอใจการให้บริการของบุคลากรอ่ืน เช่น รปภ./แม่บ้าน 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
- ส่วนงานที่รับผิดชอบเร่งด าเนินการประชุมหารือตรวจสอบข้อเท็จจริง พร้อมทั้งติดต่อกองบรรณาธิการผู้

รับจ้างจากธนาคารเพื่อประสานไปยังเจ้าของภาพเพ่ือชี้แจงท าความเข้าใจ ในความคลาดเคลื่อนของการ
สื่อสาร  ซึ่งผลการเจรจาท าความเข้าใจเป็นไปอย่างเรียบร้อย 

- ผู้จัดการสาขาเร่งประสานท าความเข้าใจร่วมกับผู้น าชุมชน เพื่อหาแนวทางการด าเนินงานร่วมกัน และ
ปรับปรุงแก้ไขการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

- ผู้บังคับบัญชา รปภ./แม่บ้าน น าประเด็นข้อร้องเรียนเพ่ือซักซ้อมการให้บริการและสร้างความประทับใจ
ให้กับผู้ใช้บริการ 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

คู่ค้าคู่ความร่วมมือ - พนักงานและการ
บริการ ฌปก. 
- ร้านค้าบัตรสินเชื่อ
เกษตรกร 

สาเหตุ :  
- พนักงานขาดความรอบคอบในการปฏิบัติงาน / พนักงานใช้ค าพูดไม่สุภาพ 
- ร้านค้าท่ีเข้าร่วมโครงการจ าหน่ายสินค้าผ่านบัตรสินเชื่อเกษตรกร จ าหน่ายสินค้าไม่ตรงกับราคาที่แสดงไว้

บนตัวสินค้า 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-  สมาคมฌาปณกิจสงเคราะห์ด าเนินการชดใช้เงินที่หายกับผู้ร้องเรียนและวางระบบการรับช าระใหม่ให้รัดกุมมาก
ขึ้น และซักซ้อมการให้บริการที่ดีกับพนักงาน ฌปก. 
- ร้านค้าบัตรสินเชื่อเกษตรกรท่ีเข้าร่วมโครงการแจ้งว่าเกิดจากการติดป้ายราคาผิดพลาด และได้ท าหนังสือชี้แจงผู้
ร้องเรียนและท าความเข้าใจร่วมกันแล้ว 

โครงการนโยบายรัฐ โครงการและมาตรการ
ช่วยเหลือผู้ปลูกข้าว 

สาเหตุ : 
- ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกในการด าเนินการ และไม่ได้รับสิทธิตามโครงการ 
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข :  
-  ผู้จัดการสาขาได้ติดต่อลูกค้าเพ่ือชี้แจงท าความเข้าใจ ในขั้นตอนการด าเนินการตามโครงการและมาตรการ
ช่วยเหลือต่างๆ  เพื่อชี้แจงเหตุผลที่ลูกค้าไม่ได้รับสิทธิ์ตามโครงการ 



ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 
 

เคียงคู่ รู้ค่า ประชาชน 
 


