
การเปดโอกาสใหเกิดการมีสวนรวมในการดําเนนิงานตามภารกิจของธนาคาร ป 2567

 เรื่อง การจัดการเสียงที่รับฟงจากลูกคา (VOCs) และเรื่องรองเรียน ประจําไตรมาสที่ 1 ป 2567 

สรุปผลการดําเนินงานของระบบบรหิารจดัการเสียงลกูคา (VOCs)

• ใน Q1/2567 รับฟงเสียงฯ รวม 10,441 ราย เทียบกับ Q4/2566 มีสัดสวนเพิ่มขึ้น 17.41%

• ชองทางการรับฟงเสียงท่ีใชบริการมากที่สุด คือ Call Center 1357 รองลงมาคือ Social Media ตามลําดับ 

จํานวนการรับฟงเสยีงทุกชองทาง ระหวาง Q4/2566 และ Q1/2567จํานวนการรับฟงเสยีงทุกชองทาง ระหวาง Q4/2566 และ Q1/2567

ชองทางที่ลูกคาติดตอใชบริการมากท่ีสุด 3 อันดบัแรกชองทางที่ลูกคาติดตอใชบริการมากท่ีสุด 3 อันดบัแรก

จํานวนรวม 

ในป 2566

Q4/2566

Q1/2567
8,893 ราย

10,441 ราย

38,120 ราย



รายงานการรบัฟงเสียงใน Q1/2567 และเปรียบเทียบ Q4/2566 (แยกตามประเภท)รายงานการรบัฟงเสียงใน Q1/2567 และเปรียบเทียบ Q4/2566 (แยกตามประเภท)

8,861 ราย

10,420 ราย

Q4/2566 จาํนวน 8,893 ราย

Q1/2567 จาํนวน 10,441 ราย ตอบยุติแลว 100%

17.60% 20% 100%100%0%

17 ราย 17 ราย

5 ราย
4 ราย

8 ราย

2 ราย



1. การสอบถามเก่ียวกับแกไขปญหาหน้ีสิน จํานวน 3,753 ราย (36.02%)
1. ขอความชวยเหลือเก่ียวกับแกไขปญหาหน้ีสิน จํานวน 16 ราย (94.12%)

เนื่องมาจากกลุมลูกคาเดิมที่ไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจโดยรวม
อยางตอเนื่อง และการเปดชองทางแกไขหนี้จากภาครัฐ และ ธปท.

2. ขอความชวยเหลือในดานสินเช่ือ จํานวน 1 ราย (5.88%) เนื่องจาก
เอกสารแสดงกรรมสิทธ์ิในที่ดินสูญหายจากการใชบริการของสถาบัน
การเงินอื่น จึงตองใชระยะเวลาในการออกเอกสารฉบับใหม

สอบถามขอมูลสอบถามขอมูล
จํานวน 10,420 ราย (99.80%)

(   17.59%) ขอความชวยเหลอืขอความชวยเหลอื
จํานวน 17 ราย (0.16%)

( = 0.00%)

2. การรวมกิจกรรมสงเสริมทางการตลาด จํานวน 2,745 ราย (26.34%)

สรุปผลสําเร็จโครงการทางดวนแกหน้ี Q1/2567สรุปผลสําเร็จโครงการทางดวนแกหน้ี Q1/2567

หมายเหตุ : การคํานวณเบือ้งตนเปนการประมวลผลจัดเก็บภายใน ธพว. เทานั้น

3. การสอบถามขอมูลดานสินเชื่อ จํานวน 2,372 ราย (22.76%)



 Q1/2567 จํานวน 4 ราย

 ระดับรุนแรง : ปกติ 3 ราย / รุนแรง 1 ราย

 คาเฉล่ียความพึงพอใจ คิดเปน 50%
4 4 รายราย

การจัดการเรื่องรองเรียน ใน Q1/2567

เรื่องรองเรยีนเรื่องรองเรยีน
จํานวน 4 ราย (0.04%)

(   20.00%)

 ตอบยุติแลว 100% / SLA เฉล่ีย 5.25 วัน

SLA เรื่องรองเรียน ใน Q1/2567

4 ราย

11 22 33 4400

QQ11//25625677

เรื่องรองเรียนที่ไดรับมาจากชองทาง

 E-mail (ผูบริหาร ธพว.)

 Social Media (Pantip)

 หนวยงานภายนอก (ธปท.)

 ส่ือสาธารณะ 



สาเหตุเรื่องรองเรียน และการดําเนินการใน Q1/2567สาเหตุเรื่องรองเรียน และการดําเนินการใน Q1/2567

C1.  ผูดูแล : สาขาเชียงราย (ระดบั : ปกติ)

      สาเหตุ : ไมไดรับความชัดเจนในการขอรับการสนับสนุนเงินทุนหมุนเวียน โดยขอยกเวนการลงนามคํ้าประกัน 

และมีการเรียกเก็บคาธรรมเนียม บสย. แตไมไดรับอนมุัติวงเงินสินเชื่อดังกลาว 

C2.  ผูดูแล : สาขานครศรีธรรมราช (ระดับ : ปกติ) 

      สาเหตุ : เจาหนาที่นําสงตั๋วสัญญาใชเงินใหลูกคาลงนาม แตไมไดชี้แจงรายละเอียด และไมไดระบุรายละเอียด

ขอมูลธุรกรรมทางการเงินที่สําคัญ สงผลใหลูกคาขาดความเชื่อมั่นในการจัดการขอมูลของ ธพว.

C3.  ผูดูแล : ฝายประนอมหนี้ 2 (ระดับ : ปกติ) 

      สาเหตุ : ไมไดรับแจงจาก ธพว. ในชวงที่ปรับคางวดที่ตองชําระเพ่ิมขึ้น สงผลใหการชําระหนี้ไมเปนไปตาม
ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน

จํานวน จํานวน 4 4 ราย ราย ((00..0044%%))         2020..0000%%      

      สาเหตุ : ไมไดรับแจงจาก ธพว. ในชวงที่ปรับคางวดที่ตองชําระเพ่ิมขึ้น สงผลใหการชําระหนี้ไมเปนไปตาม

เงื่อนไข และไมไดรับการพิจารณาจากการขอเจรจาแกไขปญหาหนี้สิน
  

C4.  ผูดูแล : ฝายพัฒนาและสนับสนุนผูประกอบการ (ระดับ : รนุแรง)

      สาเหตุ : ลูกคาและผูประกอบการไดรับผลกระทบจาก บจก.เลิศภูเขียว เทรดด้ิง ไมสามารถพาลูกคาและ

ผูประกอบการ ไปรวมกิจกรรมออกบูธในงานแสดงสินคา ณ ประเทศอินเดีย

 ( 4 ราย )

ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน

          สําหรับประเด็นปญหาท่ีเกิดขึ้น ไดสงตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ เพ่ือดําเนินการแกไขปญหา ทําความเขาใจกับลูกคา

 และใชเปนขอมูลในการพัฒนา ปรับปรุงกระบวนการที่เก่ียวของ และหาแนวทางปองกันรวมกันเปนที่เรียบรอยแลว

      การนําผลจากการมสีวนรวมไปปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน



1. การใหบริการแกไขปญหาหน้ีสินภายใตหลักเกณฑการใหสินเชื่ออยางรับผิดชอบและ           

เปนธรรม (Responsible Lending) ผานชองทาง Call Center 1357

1. การใหบริการแกไขปญหาหน้ีสินภายใตหลักเกณฑการใหสินเชื่ออยางรับผิดชอบและ           

เปนธรรม (Responsible Lending) ผานชองทาง Call Center 1357

ฝายลูกคาสัมพันธ ไดเพ่ิมชองทางการติดตอเพ่ือขอแกไขปญหาหนี้ สิน ตามหลักเกณฑ Responsible Lending  ผานชองทาง           

Call Center หมายเลขโทรศัพท 1357 กด 99 ต้ังแตวันที่ 22 มีนาคม 2567 เปนตนมา

การนําผลจากการมีสวนรวมไปปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน



 การโอนสาย Q1/2567 จํานวน 1,539 ราย คิดเปน 21.16%

 เทียบกับ Q4/2566 เพิ่มขึ้น 54.52%

 ดานที่ลดลง คือ การขอแกไขปญหาหนี้สิน เชน การขอปรับเปล่ียนเง่ือนไข

การชําระหนี้ การปรับปรุงโครงสรางหนี้ เปนตน คิดเปน 3.87%

 ดานท่ีเพิ่มขึ้น คือการขอขอมูลทางการเงินเชิงลึก เชน สอบถามภาระหนี้

เพื่อปดบัญชี สอบถามคางวดคงคาง เปนชวงที่ธนาคารได Go-Live 

2. สรุปการโอนสายผานชองทาง Call Center 1357 ใน Q1/25672. สรุปการโอนสายผานชองทาง Call Center 1357 ใน Q1/2567
จํานวน 996 ราย

Q4/2566 Q1/2567

จํานวน 1,539 ราย

155 ราย

258 ราย

538 ราย

3.87% 108.53%

34.96%

25.90%

15.56%

9.68%

ผลจากการมีสวนรวม

เพื่อปดบัญชี สอบถามคางวดคงคาง เปนชวงที่ธนาคารได Go-Live 

ระบบ CBS เปนตน คิดเปน 108.53%

 คาเฉล่ียการโอนสาย/สาขา/วัน : 0.18 สาย/สาขา/วัน

97.25%QQ11//25672567
2,659 ราย

3. สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ 

ผานชองทาง Call Center 1357 

149 ราย
155 ราย

การขอขอมูลทางการเงินเชิงลึก การขอแกไขปญหาหน้ีสิน 



4. สรุปผลโครงการ Ongoing Customer Satisfaction : Loan Process ผานชองทาง Call Center 1357 ณ เดือนกุมภาพันธ 2567 4. สรุปผลโครงการ Ongoing Customer Satisfaction : Loan Process ผานชองทาง Call Center 1357 ณ เดือนกุมภาพันธ 2567 

ผลจากการมีสวนรวม



ความตองการและขอเสนอแนะของลูกคา 3 ลําดับแรก (ณ เดือนกุมภาพันธ 2567)ความตองการและขอเสนอแนะของลูกคา 3 ลําดับแรก (ณ เดือนกุมภาพันธ 2567)

       ผลจากการมีสวนรวม


