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รายงานผลการด าเนินงาน 
การรับฟังและบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

(Voice of Customer : VOC) 
ไตรมาส 4/2560 

  



สรุปภาพรวมการบริหารจัดการเสียงของลูกค้า 

จ านวนเสียงของลูกค้า ไตรมาส 4/60 
            66,582  เรื่อง 

ร้องเรียน 

41 

ข้อคิดเห็น
เสนอแนะ 

200 ความต้องการ
ช่วยเหลือ 

18,462 

สอบถาม
ข้อมูล 

47,856 
ความกังวล
สาธารณะ 

0 

ชมเชย 
23 

ผ่านช่องทาง
ใดมากท่ีสุด 

3 ล าดับ
เรื่องมาก
ที่สุด 

1. บริการ/พนักงาน  
64 % 

2. สินเชื่อ  10% 
3. คู่ค้าคู่ความ
ร่วมมือ 8% (บริการ
พนักงาน ฌปก. สกต.) 

1. บริการ/พนักงาน   
   65% 
2. เงินฝาก 9 %  
3. อ่ืนๆ 8 %  
(เสนอแนะที่จอดรถ, การ
บริการ รปภ./แม่บ้าน) 

 

1. ATM 71 % 
2. A-Mobile  
15% 
3. CDM 9% 

1. เงินฝาก  34%  
2. ATM 20% 
3. อื่นๆ  18 % 
(ที่ต้ัง เบอร์โทร เวลา
ท าการ) 

- บริการพนักงาน 
 100% 

Website ธนาคาร 
48 % 

Call Center 
50 % 

Call Center 
54 % 

Call Center 
87 % 

- กล่องรับความคิดเห็น 
36 % 

 สามารถยุติเร่ืองได้ 
 (ภาพรวมทั้งหมด)  

100  % 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามประเภทเรื่อง 

41 
200 

18,462 

47,856 

23 



เสียงของลูกค้าจ าแนกตามช่องทางการรับฟัง 

54,751 

4,579 

171 

4,765 

10 167 1,631 
25 46 5 15 11 406 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

การบริการ/พนักงาน การให้บริการด้านเงิน
ฝาก/การให้บริการ
ด้านสินเชื่อ 

 

สาเหตุ :  
- พนักงานขาดการส่ือสารท่ีดีกับลูกค้าส่งผลให้เกิดการสื่อสารไม่สมบูรณ์ เกิดความเข้าใจท่ี

คลาดเคลื่อน  รวมถึงการแสดงออกถึงการให้บริการท่ีประทับใจ 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-  เร่งด าเนินการชี้แจง ท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียน ท้ังกรณีท่ีเกิดจากการสื่อสารคลาดเคลื่อน และ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาในส่วนท่ีธนาคารด าเนินการ พร้อมกับน าข้อร้องเรียนเข้าซักซ้อมในท่ีประชุม
ส่วนงาน/สาขา เพื่อก าชับให้พนักงานเพ่ิมความรอบคอบในการปฏิบัติงาน ให้ตระหนักถึงภาระหนา้ท่ี
และการให้บริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ท้ังนี้สาขาน าประเด็นประชุมซักซ้อมให้พึง
ระมัดระวังในการสื่อสารให้มากขึ้น  

สินเชื่อ การด าเงินงานด้าน
สินเชื่อ 

สาเหตุ : 
-      การสื่อสารระหว่างพนักงานและลูกค้า/มีการเลื่อนนัดหมายหลายคร้ัง 
 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จัดการสาขา ได้ตรวจสอบเรื่อง และประสานไปยังผู้ร้องเรียน  ชี้แจงเหตุผลเพิ่มเติมในกรณีท่ีมีการ
สื่อสารกันคลาดเคลื่อน จากนั้นได้แก้ไขและได้ด าเนินการตามขั้นตอนสินเชื่อให้กับผู้ร้องเรียน ท้ังนี้ได้
ก าชับให้พนักงานสินเชื่อ วางแผนเวลานัดหมายและเตรียมความพร้อมก่อนท่ีจะนัดหมายลูกค้าและผู้
ท่ีเกี่ยวข้อง 
 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

คู่ค้าคู่ความร่วมมือ - การด าเนินงาน 
ฌปก. 

สาเหตุ :  
-       ทายาทผู้เสียชีวิตได้รับเงินสงเคราะห์น้อยและสมาคมฯทยอยจ่ายเงิน 

 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-     ผู้จัดการสาขาประสานสมาคมฌาปณกิจสงเคราะห์เพ่ือตรวจสอบข้อมูล และติดต่อผู้ร้อง/
ทายาทผู้เสียชีวิต ชี้แจงเหตุผล และไม่สามารถส ารองจ่ายล่วงหน้าโดยค านวณจากจ านวนสมาชิก
คงเหลือได้ ซึ่งทายาทก็มีความเข้าใจเพิ่มขึ้น   โดยได้แจ้งนายกสมาคมฌาปนกิจสงเคราะห์ฯ ให้เร่งรัด
เรียกเก็บเงินสงเคราะห์ล่วงหน้าและทยอยจ่ายให้ถี่ขึ้น พร้อมก าชับพนักงานให้ใช้ถ้อยค าท่ีสุภาพและ
พยายามชี้แจงหลักเกณฑ์ให้ลูกค้าเข้าใจ เพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
  

เงินฝาก การด าเนินงานด้าน
เงินฝาก 

สาเหตุ :  
- การสื่อสารคลาดเคล่ือน ชี้แจงข้อมูลไม่ครบถ้วน ท าให้ได้รับข้อเท็จจริงไม่ครบถ้วน 
ผลการด าเนินงาน / แนวทางแก้ไข : 
- ผู้จัดการสาขาด าเนินการติดต่อลูกค้าเพื่อ ชี้แจงท าความเข้าใจและเร่งแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า 
- ประชุมซักซ้อมพนักงานในเรื่องของการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบ เช่น สิทธิประโยชน์ของ

ลูกค้าได้รับเมื่อซื้อสลากและการไถ่ถอนสลากเพื่อป้องกันปัญหาและลดข้อร้องเรียน ความไม่พึง
พอใจของลูกค้า 



สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ประเด็นร้องเรียน สรุปผลการด าเนินงาน 

โครงการนโยบายรัฐ เงื่อนไขการจ่ายเงิน
ประกันพืชผลการ
การเกษตรข้าว 

สาเหตุ : 
- ลูกค้าไม่เข้าเงื่อนไขการได้รับชดเชยค่าเบี้ยประกันภัย 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข 
- ธนาคารตรวจสอบหลักฐานการท าประกันภัยข้าวนาปี ปีการผลิต 2560 ของลูกค้าซึ่งเป็นมารดาผู้
ร้องเรียน  ได้เข้ามาจัดท าประกันภัยเมื่อวันท่ี 2 สิงหาคม 2560  แต่ในเขตพื้นท่ีดังกล่าวได้ประกาศ
เป็นเขตพื้นท่ีภัยพิบัติเมื่อวันท่ี 27 กรกฎาคม 2560  การจัดท าประกันภัยดังกล่าวจึงไม่เข้าเงื่อนไข
การได้รับชดเชยค่าเบี้ยประกันภัย และทางบริษัทประกันภัยได้คืนเงินค่าเบี้ยประกันภัยให้กับผู้จัดท า
ประกันภัยแล้ว ท้ังนี้  พนักงานได้ชี้แจงรายละเอียดให้ลูกค้าทราบและเข้าใจ 

อื่นๆ  - บุคลากรอื่นๆ 
เช่น รปภ. /
แม่บ้าน/
พนักงานขับรถ 

สาเหตุ :  
- การปฏิบัติตน การวางตัว ของพนักงานในท่ีสาธารณะอาจไม่เหมาะสม เช่น การขับขี่ใช้ยวดยาน

พาหนะบนท้องถนน การใช้รถยนต์ของธนาคารบนท้องถนน 
- ไม่พึงพอใจการให้บริการของบุคลากรอื่น เช่น รปภ./แม่บ้าน 
ผลการด าเนินงาน/แนวทางแก้ไข : 
-     ผู้บังคับบัญชาตรวจสอบข้อเท็จจริง ว่ากล่าวตักเตือนพนักงาน  ติดต่อลูกค้าเพื่อขอโทษและ
ชี้แจงแนวทางในการซักซ้อมก ากับให้พนักงานและบุคลากรท่ีเกี่ยวข้องปฏิบัติตามกฎระเบียบอย่าง
เคร่งครัด เช่น การปฏิบัติตามกฎจราจร  
- ผู้บังคับบัญชา รปภ./แม่บ้าน น าประเด็นข้อร้องเรียนเพื่อซักซ้อมการให้บริการและสร้างความ

ประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ 



ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 
 
 
 
 

เคียงคู่ รู้ค่า ประชาชน 
 


