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บทคัดยอ 
 

 งานวิจยัฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถงึ ปญหาขอรองเรียนในระดับวกิฤต 
(Critical Complaints) ซึ่งเปนปญหาทีธ่นาคารที่ดําเนนิธุรกรรมดานสินเชื่อและบัตรเครดิตควรจะ 
ตองมุงเนนเปนพิเศษ โดยใชวิธีการสัมภาษณขอมูลจากผูบริหารและผูเชี่ยวชาญในธุรกิจประเภท 
นี ้ เพื่อประเมินหาระดับผลกระทบที่เกิดข้ึนในหวัขอรองเรียนตางๆ เพื่อนาํมาวิเคราะหถงึสาเหตุ 
และปจจัยทีก่อใหเกิดปญหา ผลกระทบตอความเสี่ยง และนาํเสนอแนวทางในการปองกนัและ 
แกไข รวมถึงความคิดเหน็จากผูบริหารถึงแนวทางที่เปนไปไดในการนําแนวทางทีน่ําเสนอในการ 
วิจัยมาปรับใชใหเหมาะสม 
 ผลการวิจยัพบวา จากปญหาขอรองเรียนที่ลกูคาประสบผานมาทั้งหมด 7 ประเด็น 
หลักพบวาปญหาขอรองเรยีนที่ตองรีบแกไขมี 6 ประเด็นและมรีายการที่เปนขอรองเรียนวกิฤต 
ทั้งหมด 13 รายการที่มีสาเหตุหลักจะตองมุงเนนเปนพเิศษ โดยขอรองเรียนวิกฤตเหลานี ้ซึ่งในแต 
ละปญหาจะมสีาเหตุและปจจัยที่แตกตางกันไป เชนปญหาดานพนกังานขาย ปญหาดานระบบ 
ปญหาดานการประสานงาน ปญหาในการสื่อสารเปนตน ซึง่สงผลกระทบโดยตรงตอธนาคารทัง้ 
ดานเวลา ตนทุนดานการเงนิ คุณภาพการใหบริการตอลูกคา และภาพลักษณขององคกร 
 ขอเสนอแนะในการวางแนวทางปองกันและแกไขจะเนนทัง้ระดับกลยุทธการวางแผน
โดยการนํานวตักรรมมาปรับใชใหทนัยุคสมัย เพื่อตอบสนองความตองการของลกูคา การวางแผน 
ในการรองรับปริมาณลูกคาที่เพิม่ข้ึนในทนักับตลาดที่ขยายตัว และตอสูกับคูแขงขันในธุรกิจเดยีว 
กัน สวนในระดับปฏิบัติการคือ การสรางจุดเดนของการใหบริการที่เขาถึงใจของลกูคาโดยมุงเนน 
การทํางานที่เปนระบบ พฒันาบุคลากรใหมีความรูความสามารถทีด่ี เปาหมายคือการดําเนนิงาน 
ภายใตความเสี่ยงไดอยางมปีระสิทธิภาพ  
 โดยผูบริหารไดใหการสนบัสนุนในการเลือกนําวิธีการทีค่าดวาจะชวยพัฒนาระบบ 
การใหบริการที่เหมาะสม ไปปรับใชไดจริงเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการดําเนินธุรกิจไดอยางม ี
ประสิทธิภาพและประสิทธผิล สอดรับกับสภาวการณในปจจุบนั เพื่อความรุดหนาสูองคกรที่เปน 
เลิศดานบริการในอนาคต 
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