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รายงานผลการด าเนินงาน 
การรับฟังและบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

(Voice of Customer : VOC) 
ไตรมาส 3/2561 



สรุปภาพรวมการบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

จ านวนเสียงของลูกค้า ไตรมาส 3/2561 
            97,158 เรื่อง 

สอบถาม
ข้อมูล 

79,324 

ความต้องการ/
ช่วยเหลือ 

17,475 ข้อคิดเห็น/
เสนอแนะ 

229 

ชมเชย 
10 

ร้องเรียน 

45 

ความกังวล
สาธารณะ 

75 

ผ่านช่องทาง
ใดมากท่ีสุด 

3 ล าดับ
เรื่องมาก
ที่สุด 

1. เงินฝาก    
32% 
2. ATM  17% 
3. อ่ืน ๆ  16% 
(ที่ตั้ง เบอร์โทร วัน
เวลาท าการ) 
 

1. ATM 83% 
2. A-Mobile       
 8%  
3. CDM 4% 
 

1. บริการ/
พนักงาน  61% 
2. สินเชื่อ 11% 
3. เงินฝาก 7% 

1. บริการ/
พนักงาน 70% 
2. เงินฝาก  10% 
3.  A-Mobile 
9%  

1. บริการ/
พนักงาน  71% 
2. สินเชื่อ 9% 
3. เงินฝาก 7% 
 

A-Mobile       
 100%  

Call Center 
83% 

Call Center 
80% 

Call Center 
60 % 

Call Center 
60% 

Call Center 
 FB ธนาคาร 

59 % 

FB ธนาคาร 
81% 

 สามารถยุติเร่ืองได้ 
 (ภาพรวมทั้งหมด)  

100  % 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามช่องทางการรับฟัง 

79,863 

8,372 

2,978 
2,342 

1,613 1,710 
82 

46 
34 101 

10 
7 

0 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามประเภทเรื่อง 
 79,324  

 17,475   

229 
10 

45 
75 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ/์บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

การบริการ/พนักงาน การให้บริการด้านเงิน
ฝาก/สินเชื่อ 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคลื่อนระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการ ข้อมูลไม่ครบถ้วน ความไม่พึงพอใจต่อ

การให้บริการ 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-    เร่งด าเนินการชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนท้ังกรณีท่ีเกิดจากการสื่อสารคลาดเคลื่อน รวมถึง

ด าเนินการแก้ไขปัญหาในส่วนท่ีธนาคารด าเนินการ พร้อมกับน าข้อร้องเรียนเข้าซักซ้อมในท่ี
ประชุมส่วนงาน/สาขา เพื่อก าชับให้พนักงานเพ่ิมความรอบคอบในการปฏิบัติงาน ให้ตระหนักถึง
ภาระหน้าท่ีและการให้บริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด และพึงระมัดระวังในการ
สื่อสาร 

สินเชื่อ วิธีปฏิบัติ/การ
ด าเนินงานสินเช่ือ 

สาเหตุ : 
- การด าเนินการด้านสินเชื่อล่าช้า ขาดการชี้แจงข้อมูลที่ครบถ้วน รวมถึงการติดตามและสื่อสาร

กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-    ผู้บริหารสาขา เร่งด าเนินการชีแ้จงและท าความเข้าใจกบัลกูค้า  เร่งรัดขัน้ตอนการด าเนินการ

ให้กบัลกูค้า รวมถึงได้ซกัซ้อมให้พนกังานสินเช่ือส่ือสารชีแ้จงข้อมลูให้กบัด้วยความถูกต้อง
ชัดเจนตรงไปตรงมา ยึดถือหลักเกณฑ์และระเบียบวิธีปฏิบัติอย่างเคร่งครัด 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน
สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ/์บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

เงินฝาก วิธีปฏิบัติ/การ
ด าเนินงานเงินฝาก 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคลื่อนระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการ การให้ข้อมูลท่ีไม่ครบถ้วนชัดเจน 

พนักงานขาดความรอบคอบในการปฏิบัติงาน  
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-    เร่งด าเนินการชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนท้ังกรณีท่ีเกิดจากการสื่อสารคลาดเคลื่อน รวมถึง

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

คู่ค้าคู่ความร่วมมือ/
บัตรสินเช่ือเกษตรกร/
อื่นๆ 

ฌปก./การ
ด าเนินการ/พนักงาน
และบุคลากรอื่นๆ 

สาเหตุ : 
- การสื่อสารคลาดเคลื่อนระหว่างพนักงานและลูกค้า ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน / การด าเนินการล่าช้า 

/ไม่พึงพอใจการบริการของบุคลากร  
 

ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-    ผู้บริหารสาขาได้ด าเนินการติดต่อผู้ร้องเรียน และชี้แจงท าความเข้าใจในข้อมูลหลักเกณฑ์เงื่อนไข

ท่ีถูกต้อง ท้ังนี้ได้ซักซ้อมให้กับพนักงานได้ยึดถอืหลักเกณฑ์และระเบียบวิธีปฏิบัติอย่างเคร่งครัด 
และสื่อสารให้กับลูกค้าให้เข้าใจตรงกัน 



ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 
 

เคียงคู่ รู้ค่า ประชาชน 
 


