
 
การบริหารจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า 

 
กาํหนดกลไกการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งเป็นระบบ โดยมชีอ่งทางการบรกิารทีห่ลากหลาย เพือ่ให้
ลกูคา้สามารถเขา้ถงึไดอ้ยา่งสะดวก ประกอบดว้ย: 
 ชอ่งทางโทรศพัท ์ตดิต่อผา่น K-Contact Center หรอืผา่น KPLUS Application 
 ชอ่งทางออนไลน์และอเีมล ไดแ้ก่ Facebook, Twitter, LINE, YouTube และ เวบ็ไซต ์Pantip (K8888) 
 ชอ่งทาง Chat ผา่นบญัชทีางการ KBank Live โดยมแีชทบอททีข่บัเคลื่อนดว้ยปัญญาประดษิฐ ์(AI)  
 ชอ่งทางสาขาของธนาคารทัว่ประเทศ ผา่นการตดิต่อเจา้หน้าทีส่าขา 
 รวมไปถงึมเีครื่องมอื Social Listener เพื่อรวบรวมประเดน็ทีลู่กคา้โพสต์บน Social Media นํามาวเิคราะห์ 

ประเมนิสถานการณ์ เพือ่กาํหนดแนวทางการจดัการทีเ่หมาะสมไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
 
นอกจากนี้ ธนาคารมขีัน้ตอนและกระบวนการทํางานในการจดัการขอ้ร้องเรยีน (Complaint Handling Workflow) 
ตามระเบยีบปฏบิตัขิองธนาคาร ซึง่เมือ่ดาํเนินการเรยีบรอ้ยแลว้จะสามารถนําขอ้เสนอแนะจากลกูคา้มาใชพ้ฒันาและ
ปรบัปรุงผลติภณัฑ์และกระบวนการบรกิารอย่างสมํ่าเสมอ โดยขอสรุปกระบวนการ 4 ขัน้ตอนหลกั (End-to-End 
Workflow) ดงันี้  

1. การรบัเรื่อ งและบนัทึกข้อร้อ งเรียน  (Receipt & Logging): เมื่อได้ร ับข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
ผูร้บัเรื่องจะส่งต่อให ้ฝ่ายดูแลลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relations Department) ซึง่เป็นศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน
ส่วนกลาง พร้อมยนืยนัการรบัเรื่องร้องเรยีนแก่ลูกคา้ (Complaint Receipt Confirmation) เพื่อบนัทกึขอ้มูล
และรายละเอยีดเหตุการณ์เขา้ระบบของธนาคารทนัท ี

2. การพิจารณา ตรวจสอบ และแก้ไขปัญหา (Investigation & Resolution): ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีนจะส่งต่อ
ประสานงานไปยงัฝ่ายงานทีเ่กี่ยวขอ้งเพื่อรวบรวมหลกัฐาน ตรวจสอบเนื้อหาขอ้รอ้งเรยีนดว้ยความถูกต้อง
เป็นธรรม เทยีบเคยีงตามหลกัเกณฑ์ระเบยีบปฏบิตั ิและบนัทกึผลการดําเนินการแก้ไขลงในระบบ หากพบ
ความเสยีหายจะมกีารอนุมตัเิยยีวยาชดเชยใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งเหมาะสม  

3. การแจ้งผลและการรายงาน (Notification & Reporting): ศูนย์รบัเรื่องร้องเรยีนทําหน้าที่ตดิตามสถานะ
จนยุตเิรื่อง และแจง้ผลการแกไ้ขใหลู้กคา้ทราบภายในเวลาทีก่ําหนด รวมถงึจดัทาํรายงานขอ้มูลคุณภาพการ
ใหบ้รกิารและมาตรฐาน SLA (อา้งองิ : https://www.bot.or.th/th/satang-story/financial-tools/sla.html) สง่ต่อ
หน่วยงานกาํกบัดแูล เชน่ ธปท. ก.ล.ต. เป็นรายไตรมาส ไดอ้ยา่งเรยีบรอ้ยครบถว้น  

4. การวิเคราะหป้์องกนัและการปรบัปรงุผลิตภณัฑ /์บริการ (Continuous Improvement): ฝ่ายงานเจา้ของ
ผลติภณัฑจ์ะทาํงานรว่มกบัฝ่ายดแูลลกูคา้สมัพนัธ ์และฝ่ายบรหิารความเสีย่งฯ เพือ่รว่มกนัวเิคราะหห์าสาเหตุ
ที่แท้จริง (Root Cause Analysis) ของข้อร้องเรียน และนําผลลัพธ์นัน้ไปปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
ระบบงาน ตลอดจนพฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารทางการเงนิเพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กดิปัญหาซํ้า พรอ้มรายงานผล
ต่อคณะกรรมการธนาคารอยา่งน้อยปีละครัง้  
 

การบริหารจดัการความสมัพนัธก์บัลกูค้า 
ธนาคารให้ความสําคญักบัการบรหิารจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกค้า(Customer Relationship Management: CRM) 
ครอบคลุมทุกกลุ่มทัง้ลูกค้าบุคคล ลูกค้าผู้ประกอบการขนาดกลางและขนาดย่อม และลูกค้าธุรกิจโดยประมวลและ
วเิคราะห์ขอ้มูลเชงิลกึ (Data-Driven) เพื่อทําความเขา้ใจความต้องการเฉพาะของแต่ละกลุ่ม ออกแบบขอ้เสนอและ



 
ช่องทางบรกิารที่เหมาะสม อกีทัง้ดูแลต่อเนื่องหลงัการขาย และสร้างความผูกพนัระยะยาวภายใต้แนวปฏบิตัใินการ
ให้บรกิารลูกค้าอย่างเป็นธรรม และมกีลไกการรบัฟังความคดิเห็นของลูกค้าที่ชดัเจน เพื่อยกระดบัประสบการณ์ใน 
ทุกชอ่งทางและเสรมิสรา้งความไวว้างใจอยา่งยัง่ยนื 
การประเมินความพึงพอใจของลกูค้า 
ธนาคารจดัทาํดชันีวดัความภกัดขีองลกูคา้ (Net Promoter Score: NPS) จากการประเมนิผลในหลายมติ ิดงันี้ 

1. การประเมนิผลระดบัภาพรวมธนาคาร: อนัดบั 1 NPS ดว้ยคะแนนสงูสดุของธุรกจิธนาคารในประเทศไทย (81 
คะแนน) ตามเป้าหมายทีต่ัง้ไว ้

2. การประเมนิผลภาพลกัษณ์ความเป็นผูนํ้าดา้นดจิทิลัแบงกิง้ (NPS ชอ่งทางโมบายแบงกิง้): อนัดบั 1 NPS 
ดว้ยคะแนนสงูสุดของธุรกจิธนาคารในประเทศไทย (89 คะแนน) ตามเป้าหมายทีต่ัง้ไว ้

3. การประเมนิผลคะแนนความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารชอ่งทาง K-Contact Center (Customer satisfaction):  
ระดบั 98.77 คะแนน  
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