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รายงานผลการด าเนินงาน 
การรับฟังและบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

(Voice of Customer : VOC) 
ไตรมาส 2/2561 



สรุปภาพรวมการบริหารจดัการเสียงของลูกคา้ 

จ านวนเสียงของลูกคา้ ไตรมาส 2/2561 
            75,600 เรื่อง 

สอบถาม
ข้อมูล 

61,421 

ความต้องการ/
ช่วยเหลือ 

13,933 ข้อคิดเห็น/
เสนอแนะ 

205 

ชมเชย 
23 

ร้องเรียน 

18 

ความกังวล
สาธารณะ 

0 

ผ่านช่องทาง
ใดมากที่สุด 

3 ล าดับ
เรื่องมาก
ที่สุด 

1. เงินฝาก    
33% 
2. อื่น ๆ  17% 
(ที่ตั้ง เบอร์โทร วัน
เวลาท าการ) 
3. ATM  15% 

1. ATM 79.% 
2. A-Mobile       
 9%  
3. CDM 5% 
 

1. บริการ/
พนักงาน  56% 
2. สินเชื่อ 11% 
3. เงินฝาก 10% 

1. บริการ/
พนักงาน 91% 
2. เงินฝาก 4% 
3. สินเชื่อ 4%  

1. บริการ/
พนักงาน  94% 
2. สินเช่ือ 6% 
 

- 

Call Center 
85% 

Call Center 
76% 

Call Center 
51 % 

Call Center 
43% 

Website ธ.ก.ส. 
39% 

ไม่มี 
- 

 สามารถยุติเรือ่งได้ 
 (ภาพรวมทั้งหมด)  

100  % 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามช่องทางการรับฟงั 

62,882 

4,195 
3,624 

2,068 
1,261 

979 
86 

77 
73 330 

6 
19 

0 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามประเภทเรื่อง 

 61,421  

 13,933   

205 
23 

18 
0 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจดัการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

การบริการ/พนักงาน การให้บริการดา้นเงิน
ฝาก/การให้บริการ
ด้านสินเชื่อ 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคลื่อนระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการ การให้ข้อมูลที่ไม่ครบถ้วนชัดเจน ส่งผล

ให้เกิดการสื่อสารไม่สมบูรณ์ เกิดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน  รวมถึงการแสดงออกถงึการ
ให้บริการที่ประทับใจ 

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

ด าเนินการแก้ไขปัญหาในส่วนที่ธนาคารด าเนินการ พร้อมกับน าข้อร้องเรียนเขา้ซักซ้อมในที่
ประชุมส่วนงาน/สาขา เพื่อก าชับให้พนักงานเพิ่มความรอบคอบในการปฏิบัติงาน ให้ตระหนักถึง
ภาระหน้าที่และการให้บริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้สาขาน าประเด็นประชุม
ซักซ้อมให้พึงระมัดระวังในการสื่อสารใหม้ากขึ้น  

สินเชื่อ วิธีปฏิบัติ/การ
ด าเนินงานสินเชื่อ 

สาเหตุ : 
-      การสื่อสารระหว่างพนักงานและลูกค้า 
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-     สาขาได้ท าการชี้แจงลูกค้าโดยขอความอนุเคราะห์ให้มีเจ้าหน้าท่ีรัฐเป็นพยานในการชี้แจง

ข้อเท็จจริง ทั้งนี้ได้ชี้แจงขอ้เท็จจริงเกี่ยวกับขัน้ตอน หลักเกณฑ์ และระเบียบวิธีปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง 
รวมถึงเอกสารหลักฐานต่างๆ ให้แก่ลูกค้าทราบและเข้าใจแล้ว 



ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 
 

เคียงคู่ รู้ค่า ประชาชน 
 


