
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 

รายงานผลการด าเนินงาน 
การรับฟังและบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

(Voice of Customer : VOC) 
ไตรมาส 1/2561 

  



สรุปภาพรวมการบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

จ านวนเสียงของลูกค้า ไตรมาส 1/61 
            72,666  เรื่อง 

ร้องเรียน 

37 

ข้อคิดเห็น
เสนอแนะ 

264 ความต้องการ
ช่วยเหลือ 

15,105 

สอบถาม
ข้อมูล 

57,038 
ความกังวล
สาธารณะ 

201 

ชมเชย 
20 

ผ่านช่องทาง
ใดมากท่ีสุด 

3 ล าดับ
เรื่องมาก
ที่สุด 

1. บริการ/พนักงาน  
65 % 

2. สินเชื่อ  14% 
3. เงินฝาก / คู่ค้า / 
อ่ืนๆ  5% 

1. บริการ/พนักงาน   
   45% 
2. A-Mobile   
18 %  
3. เงินฝาก / อ่ืนๆ  
9% 
 

1. ATM 73 % 
2. A-Mobile  
17% 
3. CDM 4% 

1. เงินฝาก  32%  
2. สินเชื่อ  18% 
3. อื่นๆ  15 % 
(ที่ต้ัง เบอร์โทร เวลา
ท าการ) 

A-Mobile 100% 
(การปิดปรับปรุงระบบ

ชั่วคราว) 

1. บริการพนักงาน 
 95 % 
2.สินเชื่อ 5% 

FB และ Email 
54 % 

Call Center 
44 % 

Call Center 
74 % 

Call Center 
80 % 

Mobile App. 
60% 

Call Center 
35 % 

 สามารถยุติเร่ืองได้ 
 (ภาพรวมทั้งหมด)  

100  % 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามประเภทเรื่อง 

37 
264 

18,462 

47,856 

201 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามช่องทางการรับฟัง 

54,751 

4,579 
2,778  4,765 

1,807  186  1,631 56  151  48  15  2   2  



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

การบริการ/พนักงาน การให้บริการด้านเงิน
ฝาก/การให้บริการ
ด้านสินเชื่อ/วินัย-
พฤติกรรม 

 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคลื่อนระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการ การให้ข้อมูลท่ีไม่ครบถ้วนชัดเจน ส่งผล

ให้เกิดการสื่อสารไม่สมบูรณ์ เกิดความเข้าใจท่ีคลาดเคลื่อน  รวมถึงการแสดงออกถึงการ
ให้บริการท่ีประทับใจ 

ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-    เร่งด าเนินการชี้แจง ท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียน ท้ังกรณีท่ีเกิดจากการสื่อสารคลาดเคลื่อน และ

ด าเนินการแก้ไขปัญหาในส่วนท่ีธนาคารด าเนินการ พร้อมกับน าข้อร้องเรียนเข้าซักซ้อมในท่ี
ประชุมส่วนงาน/สาขา เพื่อก าชับให้พนักงานเพ่ิมความรอบคอบในการปฏิบัติงาน ให้ตระหนักถึง
ภาระหน้าท่ีและการให้บริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ท้ังนี้สาขาน าประเด็นประชุม
ซักซ้อมให้พึงระมัดระวังในการส่ือสารให้มากขึ้น  

สินเชื่อ วิธีปฏิบัติ/การ
ด าเนินงานสินเช่ือ 

สาเหตุ : 
-      การสื่อสารระหว่างพนักงานและลูกค้า/การด าเนินการล่าช้า 
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-      ผู้จัดการสาขา ได้ตรวจสอบเรื่อง และประสานไปยังผู้ร้องเรียน  ช้ีแจงเหตุผลเพิ่มเติมในกรณีท่ีมี

การสื่อสารกันคลาดเคลื่อน ชี้แจงขั้นตอนกระบวนการสินเชื่อให้ผู้ร้องเรียนเข้าใจตรงกัน จากนั้น
ได้แก้ไขและได้ด าเนินการตามขั้นตอนสินเชื่อให้กับผู้ร้องเรียน ท้ังนี้ได้ก าชับให้พนักงานสินเชื่อ 
วางแผนเวลานัดหมายและเตรียมความพร้อมก่อนท่ีจะนัดหมายลูกค้าและผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 

 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

เงินฝาก วิธีปฏิบัติ/การ
ด าเนินงาน เงินฝาก 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคล่ือน ชี้แจงข้อมูลไม่ครบถ้วน ท าให้ได้รับข้อเท็จจริงไม่ครบถ้วน 
ผลการด าเนินงาน / แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จัดการสาขาด าเนินการติดต่อลูกค้าเพื่อ ชี้แจงขั้นตอน วิธีปฏิบัติด้านเงินฝาก ท าความเข้าใจ

และเร่งแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า 
- ประชุมซักซ้อมพนักงานในเรื่องของการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบ เช่น สิทธิประโยชน์ของ

ลูกค้าได้รับเมื่อซื้อสลากและการไถ่ถอนสลากเพื่อป้องกันปัญหาและลดข้อร้องเรียน ความไม่พึง
พอใจของลูกค้า 

คู่ค้าคู่ความร่วมมือ - พนักงานและการ
ให้บริการ สกต. 

สาเหตุ :  
-       ต้องการให้ตรวจสอบการท างานของพนักงานท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของ สกต. 

 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-     ส านักงาน ธ.ก.ส. ท่ีรับผิดชอบได้ด าเนินการตรวจสอบการปฏิบัติงานระหว่างพนักงานธนาคาร 

และ กรรมการ เจ้าหน้าท่ี สกต. และตอบข้อร้องเรียนผู้ร้อง ธนาคารก าชับพนักงานผู้รับผิดชอบ 
มีการติดตามก ากับ ตรวจสอบการด าเนินงานของ สกต. อย่างใกล้ชิดและต่อเนื่อง 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

อื่นๆ  - พนักงานและ
บุคลากรอื่นๆ 

สาเหตุ :  
 -     การสื่อสารคลาดเคลื่อน 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-      ผู้จัดการสาขาร่วมชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องและลูกค้าให้เข้าใจขั้นตอนการด าเนินงานและวิธี

ปฏิบัติของธนาคาร ตลอดจนผลการแก้ไขชั้นลูกค้าให้รับทราบแล้ว และ ซักซ้อมพนักงานให้ใช้
วิธีการสื่อสารให้ลูกค้าให้เข้าใจ 

A-Mobile -     ข้อมูลทั่วไป สาเหตุ : 
-      การปิดปรับปรุงระบบ A-Mobile ส่งผลให้เกิดความไม่สะดวกในการใช้บริการและมี 

ผลกระทบต่อการใช้งานผู้ใช้บริการอื่นๆ 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-      ผู้รับผิดชอบติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อชี้แจงท าความเข้าใจ ในระบบงานของธนาคาร ซึ่งอยู่ระหว่าง

การปรับปรุงพัฒนา และน าข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการไปปรับปรุงให้ 
        ระบบสามารถให้บริการและตอบสนองความพึงพอใจผู้ใช้บริการต่อไป 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

บัตรสินเช่ือเกษตรกร - ระบบงาน สาเหตุ :  
-      ผู้ประกอบการร้านค้า ติดตามผลการขอขึ้นทะเบียนร้านค้า 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-      ผู้รับผิดชอบติดต่อผู้ร้องเรียนและชี้แจงขั้นตอนการด าเนินการ โดย สนจ.เสนอขอขึ้นทะเบียน

ขออนุมัติจากส านักงานใหญ่ และได้ชี้แจงลูกค้าให้เข้าใจ เป็นท่ีพอใจแล้ว 



ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 
 

เคียงคู่ รู้ค่า ประชาชน 
 


