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รายงานผลการด าเนินงาน 
การรับฟังและบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

(Voice of Customer : VOC) 
ไตรมาส 3/2560 

  



สรุปภาพรวมการบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

จ านวนเสียงของลูกค้า ไตรมาส 3/60 
            54,862  เรื่อง 

ร้องเรียน 

36 

ข้อคิดเห็น
เสนอแนะ 

130 ความต้องการ
ช่วยเหลือ 

13,034 

สอบถาม
ข้อมูล 

41,642 
ความกังวล
สาธารณะ 

0 

ชมเชย 
20 

ผ่านช่องทาง
ใดมากท่ีสุด 

3 ล าดับ
เรื่องมาก
ที่สุด 

1. บริการ/พนักงาน  
65 % 

2. สินเชื่อ  17% 
3. เงินฝาก 12% 

1. บริการ/พนักงาน   
   63% 
2. อ่ืนๆ 10 % (ที่
จอดรถ, การบริการ 
รปภ./แม่บ้าน) 
3. เงินฝาก 9 % 

1. ATM 90 % 
2. CDM  5% 
3. เงินฝาก 2% 

1. เงินฝาก  35%  
2. ATM 24% 
3. อื่นๆ  21 % 

- 1. บริการพนักงาน 
 94% 
2. อื่นๆ  6% 

Website ธนาคาร 
31 % 

Call Center 
58 % 

Call Center 
79 % 

Call Center 
88 % 

- Call Center 
65 % 

 สามารถยุติเร่ืองได้ 
 (ภาพรวมทั้งหมด)  

100  % 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามประเภทเรื่อง 

36 
130 

13,034 

41,642 

20 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามช่องทางการรับฟัง 

47,137 

3,216 
118 

1,981 
5 150 

1,791 
14 39 9 0 4 398 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

การบริการ/พนักงาน การให้บริการด้านเงิน
ฝาก/การให้บริการด้าน
สินเชื่อ 

 

สาเหตุ :  
- พนักงานขาดการสื่อสารที่ดีกับลูกค้าส่งผลให้เกิดการสื่อสารไม่สมบูรณ์ เกิดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน  

รวมถึงการแสดงออกถึงการให้บริการที่ประทับใจ 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-  เร่งด าเนินการชี้แจง ท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียน ทั้งกรณีที่เกิดจากการสื่อสารคลาดเคลื่อน และด าเนินการ
แก้ไขปัญหาในส่วนที่ธนาคารด าเนินการ พร้อมกับน าข้อร้องเรียนเข้าซักซ้อมในท่ีประชุมส่วนงาน/สาขา เพ่ือก าชับ
ให้พนักงานเพ่ิมความรอบคอบในการปฏิบัติงาน ให้ตระหนักถึงภาระหน้าที่และการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้สาขาน าประเด็นประชุมซักซ้อมให้พึงระมัดระวังในการสื่อสารให้มากขึ้น  

สินเชื่อ การด าเงินงานด้าน
สินเชื่อ 

สาเหตุ : 
-      หัวหน้ากลุ่มลูกค้าส่งหนังสือแจ้งหนี้ให้กับบิดาของผู้ร้องเรียนผ่านผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านซึ่งเป็นลูกค้าในกลุ่ม
เดียวกัน 
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จดัการสาขาได้ตดิตอ่ผู้ ร้องทางโทรศพัท์ และท าความเข้าใจกบัผู้ ร้องเรียนและได้ไปพบบดิาของผู้

ร้องเรียนท าความเข้าใจเป็นท่ีพอใจแล้ว 
- ซกัซ้อมพนกังานพฒันาธุรกิจให้ระมดัระวงัการสง่หนงัสือแจ้งหนีต้ามวิธีปฏิบตัขิองธนาคารอยา่งเคร่งครัด 
 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

เงินฝาก การด าเนินงานด้านเงิน
ฝาก 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคลื่อน ชี้แจงข้อมูลไม่ครบถ้วน ท าให้ได้รับข้อเท็จจริงไม่ครบถ้วน 
ผลการด าเนินงาน / แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จัดการสาขาด าเนินการติดต่อลูกค้าเพ่ือ ชี้แจงท าความเข้าใจและเร่งแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า 
- ประชุมซักซ้อมพนักงานในเรื่องของการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบ เช่น สิทธิประโยชน์ของลูกค้าได้รับเมื่อ

ซื้อสลากและการไถ่ถอนสลากเพ่ือป้องกันปัญหาและลดข้อร้องเรียน ความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

อ่ืนๆ  - บุคลากรอื่นๆ เช่น 
รปภ. /แม่บ้าน/
พนักงานขับรถ 

สาเหตุ :  
- การปฏิบัติตน การวางตัว ของพนักงานในสังคมอาจไม่เหมาะสม เช่น การขับขี่ใช้ยวดยานพาหนะบนท้อง

ถนน การใช้รถยนต์ของธนาคารบนท้องถนน 
- ไม่พึงพอใจการให้บริการของบุคลากรอ่ืน เช่น รปภ./แม่บ้าน 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-     ผู้บังคับบัญชาตรวจสอบข้อเท็จจริง ว่ากล่าวตักเตือนพนักงาน  ติดต่อลูกค้าเพ่ือขอโทษและชี้แจงแนวทางใน
การซักซ้อมก ากับให้พนักงานและบุคลากรที่เก่ียวข้องปฏิบัติตามกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด เช่น การปฏิบัติตามกฎ
จราจร  
- ผู้บังคับบัญชา รปภ./แม่บ้าน น าประเด็นข้อร้องเรียนเพ่ือซักซ้อมการให้บริการและสร้างความประทับใจ

ให้กับผู้ใช้บริการ 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

จัดซื้อจัดจ้าง - การจัดซื้อจัดจ้าง/งาน
ก่อสร้าง 

สาเหตุ :  
- ผู้รับจ้างร้องขอความเป็นธรรมให้พิจารณาทบทวนแก้ไขสัญญาจ้าง กรณีธนาคารก าหนดอัตราค่าปรับงาน

ก่อสร้างในสัญญาจ้างเกินกว่าอัตราที่กฎหมายก าหนด   ส าหรับการก่อสร้างอาคารส านักงาน 2 สาขา  
 

ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-     ธนาคารได้ชี้แจงเรื่องขอความเป็นธรรม ต่อผู้รับจ้างแล้วดังนี้  
1. ธนาคารไม่ได้คิดค่าปรับเป็นรายงวด แต่จะคิดค่าปรับนับจากวันสิ้นสุดสัญญา  
2. ธนาคารเป็นรัฐวิสาหกิจ ก่อตั้งตามพระราชบัญญัติ "ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พ.ศ.2509" 
และมีระเบียบว่าด้วยการพัสดุของตัวเอง ไม่ได้อยู่ภายใต้ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ.2535 
ซึ่งบังคับใช้กับส่วนราชการเท่านั้น และในประกาศประกวดราคาด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารได้
ประกาศอัตราค่าปรับไว้แล้วชัดเจน เพ่ือให้ผู้ประสงค์เสนอราคาทราบก่อนตัดสินใจเข้าซื้อซองประกวดราคาจน
เข้าใจและยอมรับเงื่อนไขในการแข่งขันราคาครั้งนี้แล้ว 

 



ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 
 

เคียงคู่ รู้ค่า ประชาชน 
 


