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รายงานผลการด าเนินงาน 
การรับฟังและบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

(Voice of Customer : VOC) 
ไตรมาส 2/2560 

  



สรุปภาพรวมการบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

จ านวนเสียงของลูกค้า ไตรมาส 2/60 
            59,988  เรื่อง 

ร้องเรียน 

55 

ข้อคิดเห็น
เสนอแนะ 

148 ความต้องการ
ช่วยเหลือ 

11,664 

สอบถาม
ข้อมูล 

48,108 
ความกังวล
สาธารณะ 

0 

ชมเชย 
13 

ผ่านช่องทาง
ใดมากท่ีสุด 

3 ล าดับ
เรื่องมาก
ที่สุด 

1. บริการ/พนักงาน  
60 % 

2. สินเชื่อ  16% 
3. อ่ืนๆ 13 % 

1. บริการ/พนักงาน   
   61% 
2. อ่ืนๆ 15 % 
3. สินเชื่อ 9 % 

1. ATM 92 % 
2. CDM  4% 
3. เงินฝาก 2% 

1. เงินฝาก  38%  
2. ATM 21% 
3. อื่นๆ  18 % 

- 1. บริการพนักงาน 
 83 % 
2. อื่นๆ  11% 

Call Center 
83 % 

Call Center 
78 % 

Call Center 
86 % 

Call Center 
96 % 

- Call Center 
69 % 

 สามารถยุติเร่ืองได้ 
 (ภาพรวมทั้งหมด)  

100  % 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามประเภทเรื่อง 

0

5000

10000

15000

20000

25000

30000

35000

40000

45000

50000

55 148 0 

11,664 

48,108 

13 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามช่องทางการรับฟัง 
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สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

การบริการ/พนักงาน การให้บริการด้านเงิน
ฝาก/การให้บริการด้าน
สินเชื่อ 

 

สาเหตุ :  
- พนักงานขาดการสื่อสารที่ดีกับลูกค้าส่งผลให้เกิดการสื่อสารไม่สมบูรณ์ เกิดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน  

รวมถึงการแสดงออกถึงการให้บริการที่ประทับใจ 
- พนักงานขาดความรอบคอบ ระมัดระวังในขั้นตอนการปฏิบัติงานบางขั้นตอนส่งผลกระทบให้ลูกค้าไม่พึง

พอใจ การด าเนินการล่าช้า เป็นต้น 
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  ระยะเวลาการ
ด าเนินการ และการติดตามหนี้ เป็นต้น 
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-       ผู้จัดการสาขาได้ ตรวจสอบข้อมูลและประเด็นความต้องการของผู้ร้องเรียนและติดต่อกับผู้ร้องเรียนเพ่ือ
ชี้แจงท าความเข้าใจ เงื่อนไขและข้ันตอนการด าเนินงาน และเร่งด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า  



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

อ่ืนๆ  - การติดต่อสื่อสาร/
ประชาสัมพันธ์ 

- บุคลากรอื่นๆ เช่น 
รปภ. /แม่บ้าน/
พนักงานขับรถ 

สาเหตุ :  
- การปฏิบัติตน การวางตัว ของพนักงานในสังคมอาจไม่เหมาะสม เช่น การขับขี่ใช้ยวดยานพาหนะบนท้อง

ถนน 
- ไม่พึงพอใจการให้บริการของบุคลากรอ่ืน เช่น รปภ./แม่บ้าน 
- ขาดการสื่อสารที่ชัดเจนในรายละเอียดของการจัดประมูลทรัพย์สินขายทอดตลาด 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-     ผู้จัดการสาขาตรวจสอบข้อเท็จจริง ว่ากล่าวตักเตือนพนักงาน  ติดต่อลูกค้าเพ่ือขอโทษและชี้แจงแนวทางใน
การซักซ้อมก ากับให้พนักงานและบุคลากรที่เกี่ยวข้องปฏิบัติตามกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด เช่น การปฏิบัติตามกฎ
จราจร  
- ผู้บังคับบัญชา รปภ./แม่บ้าน น าประเด็นข้อร้องเรียนเพ่ือซักซ้อมการให้บริการและสร้างความประทับใจ

ให้กับผู้ใช้บริการ 
- ผู้จัดการสาขาได้ชี้แจงผู้ร้องถึงกรณีท่ีมีการประกาศและยกเลิกการขายทอดตลาดทรัพย์สิน ตามหมายเหตุ 

ธนาคารสงวนสิทธิที่จะยกเลิกการขายทอดตลาดทรัพย์สินบางรายการ โดยไม่ต้องบอกกล่าวล่วงหน้า เพ่ือ
ประโยชน์ของธนาคาร  

เงินฝาก การด าเนินงานด้านเงิน
ฝาก 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคลื่อนท าให้ได้รับข้อเท็จจริงไม่ครบถ้วน 
ผลการด าเนินงาน / แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จัดการสาขา ได้ติดต่อชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง และด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

คู่ค้าคู่ความร่วมมือ - พนักงานและการ
บริการ ฌปก. 
- ร้านค้าบัตรสินเชื่อ
เกษตรกร 

สาเหตุ :  
- ต้องการให้ตรวจสอบการท างานของพนักงาน สมาคมฌาปณกิจสงเคราะห์ เรื่องการส่งหนังสือแจ้งเตือน 

เนื่องจากถูกตัดสิทธ์จากการเป็นสมาชิก 
- ร้านค้าที่เข้าร่วมโครงการจ าหน่ายสินค้าผ่านบัตรสินเชื่อเกษตรกรไม่ได้รับความสะดวกในการให้บริการ และ

ขอลดหย่อนค่าธรรมเนียม เช่าเครื่อง EDC  
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
- ตัวแทนสมาคมฌาปณกิจสงเคราะห์ได้ติดต่อผู้ร้องเพ่ือชี้แจงท าความเข้าใจและเสนอเงื่อนไขในการแก้ไข

ปัญหาร่วมกับผู้ร้อง 
- คณะท างานขับเคลื่อนบัตรสินเชื่อเกษตรกรระดับจังหวัด ได้พิจารณาการด าเนินงานของร้านค้าสมาชิกตาม

ข้อก าหนดและเง่ือนไข 



ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 
 

เคียงคู่ รู้ค่า ประชาชน 
 


