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ระเบียบวิธวีิจัย (Methodology) 
 

3.1 การศึกษาขอมูลดานขอรองเรียน
 
 การออกแบบการวิจยัเปนขัน้ตอนสําคัญที่ทาํใหทราบถงึแผนการดําเนินงานเพื่อใช 
เปนแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล ซึ่งการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาถงึแนว 
ทางในการคนหากระบวนการแกปญหาขอรองเรียนที่เกิดขึ้นในองคกร เพื่อพฒันาระบบการให 
บริการแกลูกคา โดยใชขอมลูจากธนาคาร เอบีซี จาํกดั ซึ่งเปนธนาคารตางชาติขนาดใหญที่ทาํ 
ธุรกรรมดานการเงิน สินเชื่อและบัตรเครดิต เปนกรณีศึกษาโดยมุงเนนเฉพาะในสวนของขอมูลดาน 
ขอรองเรียนของลูกคาดานสินเชื่อและบัตรเครดิตแลวนํามา วิเคราะหสาเหตุ ความเสียหายและผล 
กระทบที่ไดรับเพื่อนาํไปสูแนวทางการแกไขและแนวทางปองกันไมใหเกิดซ้ําอีกโดยแบงระเบียบวิธ ี
การวิจยัออกเปน 4 ข้ันตอนดังนี ้
 1  การศึกษาขอมูลและเนื้อหาที่สําคัญของงานวิจยั 
 2   การประเมิน และจัดลาํดับขอรองเรียน 
 3  การวิเคราะหปญหา 
 4  นําเสนอแนวทางการแกไขและปองกัน 
 

3.2  วิธีการวิจยั (Methodology) 
3.2.1  การศึกษาขอมูลและเนื้อหาที่สําคัญของงานวิจยั (Information and Content Education) 
 การศึกษาขอมูลโดยใชปญหาที่เกิดขึ้นจริงของบริษทั เอบีซี  จํากัด ซึ่งเปนธนาคาร 
ตางชาตทิี่ทาํธรุกรรมดานการเงิน สินเชื่อ และบัตรเครดิต โดยเก็บขอรองเรียนที่ผานมาโดยนาํมา 
ทําการประมวลเนื้อหาสรุปความสาํคัญหลกั ๆ แยกเปนประเด็นสาํคญัๆ เพื่อใชเปนขอมูลในการ 
วิจัย ทั้งจากขอรองเรียนผานระบบโทรศัพทอัตโนมัติ (Call Center) ขอความอิเลคโทรนิกส (E-mail 
& Website) โทรสาร (Fax)  และสํานักงานคุมครองผูบริโภคมาเปนหัวขอหลกัในการสัมภาษณ 
โดยใหผูบริหารตั้งแตระดับสูงจนถึงระดับปฎิบัติการของแผนกที่เกี่ยวของเปนผูวิเคราะหและให 
ความคิดเหน็เพิ่มเติมในปญหา 
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3.2.2   การประเมิน และจัดลําดับขอรองเรียน (Assessment & Complaint Ranking ) 
 เพื่อเขาใจถงึสาระสําคัญที่เปนปญหาทีพ่บหลักจงึตองลําดับขอรองเรียนที่คาดวาจะ
มีผลกระทบและกอความเสยีหายตามมาโดยวัดระดับขอรองเรียนที่คาดวาจะเปนความเสีย่งหลัก 
จากขอรองเรียนจากแตละแผนกโดยมีข้ันตอนการวัดระดับดังนี ้

 3.2.2.1การวัดระดับความรุนแรงของขอรองเรียน 
 เนื่องดวยขอรองเรียนที่เกิดขึ้นมาจากแตละหนวยงาน เนื้อหาของขอรองเรียนมีความ 
หลากหลาย และจํานวนมากดังนั้นเพื่อใหสามารถดึงขอมูลที่มีความสําคัญสงผลกระทบตอองคกร 
มากที่สุด หลงัจากทาํการสมัภาษณผูบริหารและผูเชี่ยวชาญแลวจะทําการวิเคราะหเพื่อหาขัน้ตอน 
และปญหาหลกัๆที่สงผลกระทบกับองคกรมากที่สุด โดยพิจารณาจากระดับความรุนแรงของความ 
เสียหายจากปญหาที่เกิดขึ้น และความถี่ของปญหา และคํานวณหาผลกระทบที่คาดวาจะเกิด  
 1) การพจิารณาความเสยีหายที่คาดวาจะเกิดขึ้น (damage Consideration)  
เปนการพิจารณาขอรองเรียนที่ผานมาเพือ่ระบุหาความเสียหายที่เกิดขึ้นทั้งดานตวัเงินเชน ความ 
เสียหายตอการหมุนเวียนทางการเงินและธรุกิจของธนาคาร(Financial damage) และความเสยี 
หายที่ไมใชตัวเงินเชน ความเสียหายตอตัวลูกคา (Customer damage) ความเสียหายตอ 
ชื่อเสียงขององคกร (Reputation damage) ฯลฯ  
 โดยการสัมภาษณผูบริหารและผูเกี่ยวของเพื่อพิจารณาดวูาขอรองเรียนเหลานั้นม ี
ระดบัความเสยีหายอยูในระดับใดบางใหน้าํหนักแกขอรองเรียนเหลานั้น โดยใชการสัมภาษณแบบ 
มีรูปแบบ (Formal Interview) คือไดมีการจัดเตรียมบทสัมภาษณเพื่อเปนแนวทางไวลวงหนาแลว 
โดยจะเนนรายละเอียดประเด็นคําถามเกีย่วกับปญหาขอรองเรียนที่เกดิขึ้นบอยครั้ง รวมทัง้ปญหา 
ที่สรางความเสียหายอยางรนุแรง ซึง่ความเสียหายในแตละเรื่องจะมีระดับความรนุแรงที่แตกตาง 
กันไปโดยกําหนดใหเปนคาคะแนนซึง่แบงออกเปน 5 ระดับดังนี ้
 ระดับรุนแรงมากที่สุด  หมายถึงกิจกรรมทีม่ีคาความเสียหาย (Damage) เทากับ  5 
 ระดับรุนแรงมาก         หมายถึงกิจกรรมทีม่ีคาความเสียหาย (Damage) เทากับ  4    
 ระดับรุนแรงปานกลาง หมายถึงกิจกรรมทีม่ีคาความเสียหาย (Damage) เทากับ  3    
            ระดับรุนแรงนอย         หมายถึงกิจกรรมที่มีคาความเสียหาย (Damage) เทากับ  2 
 ระดับรุนแรงนอยที่สุด  หมายถึงกิจกรรมทีม่ีคาความเสียหาย (Damage) เทากับ 1   
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  2)  การพิจารณาจากความถี่ที่จะเกิดขึ้นในแตละขอรองเรียน (Frequency of 
Complaint)  เปนการนําจาํนวนครั้งที่ลูกคารองเรียนเขามาผานทุกชองทางที่เกิดขึน้จริงตั้งแต 
เดือนมกราคม ถึงเดือนมนีาคม 2549  แตละชองทางดังนี ้

- ทางโทรศพัทผานศูนยบริการลูกคาสัมพนัธ ตลอด 24 ชั่วโมง 
- จากลูกคาโดยตรง ที่เดนิทางมายงัธนาคาร 
- จดหมาย /โทรสาร  
- อินเตอรเนต 
- กลองรับเร่ืองรองเรียน ทีจ่ัดไวที่ธนาคาร 

 ซึ่งเปนขอมูลทติุยภูมิจากธนาคาร เอบซี ี จํากัดมาใชเปนดัชนเีพื่อบงชี้ความถีว่าม ี
ลูกคารองเรียนมาก นอยแคไหน เพื่อคํานวณคาระดบัความถีเ่ปน 5 ระดับคือ ความถี่สูงทีสุ่ด  
ความถี่สูง ความถี่ปานกลาง ความถี่ตํ่า และความถี่ตํ่าที่สุด โดยคาํนวณตําแหนง จาก 
 
  
 โดยที่    L  = ความหางของขอมูลในแตละระดับชั้น 
   p  = เปอรเซนตที่ตองการหา  
   n  = จํานวนขอมูล / จํานวนขอรองเรียน 
แทนคา เพื่อวิเคราะหหาระดบัความถี่ของขอรองเรียนในแตละขั้น (ตามตารางในภาคผนวก ง) 
โดยกําหนดให  
  ระดับ 1    แทนความถี่ระดับตํ่าที่สุด 
 ระดับ 2    แทนความถี่ระดับตํ่า 
 ระดับ 3    แทนความถี่ระดับปานกลาง 
 ระดับ 4    แทนความถี่ระดับสูง 
 ระดับ 5    แทนความถี่ระดับสูงที่สุด 
 
 3)  คาผลกระทบ เปนคาที่เกิดจากการวิเคราะหระดับความรุนแรงของขอรองเรียน 
คํานวณไดจากผลคูณของการนําตวัเลขดัชนีคาของความเสียหายที่ไดจากการสัมภาษณของผู 
บริหารและผูเกี่ยวของกับดัชนีคาความถี ่ 
 

ี ่
 

 
  
ผลกระทบ  = ดัชนีความเสียหาย x ดัชนีความถ
Location of a percentile      Lp  = (n+1) p/100
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 3.2.2.2  การจดัลําดับขอรองเรียน (Complaint Ranking)  
 เพื่อมุงเนนในการพัฒนาคณุภาพการใหบริการที่ดีข้ึน ปญหาทีเ่กดิภายหลังจากการ 

ไดรับบริการหรือปญหาการติดตอกับธนาคารลดลง การจัดหาแนวทางการแกปญหาตองแกใหตรง 
จุด และมีแนวทางและวิธีการปองกนัที่รัดกุม เพื่อไมใหเกิดปญหาขึน้อีกในอนาคต ดังนัน้เมื่อทาํ 
การวัดระดับความสาํคัญของขอรองเรียนในแตละหวัขอแลว ผูบริหารสามารถรูปญหาเปาหมายที ่
มีความรนุแรงวา เปนปญหาเรงดวนทีค่วรจะจัดสรรเงินลงทนุไปปรับปรุงการบริหารคุณภาพใน 
สวนงานนัน้ ๆ ดวนกอนปญหาดานอื่น ๆ  โดยถาปญหาเหลานัน้สงผลกระทบตอธนาคารต่ํา 
ผูบริหารสามารถเลือกหาวิธกีารแนวทางแกไขและปองกนัเพื่อไมใหกอเกิดปญหาที่สงผลเพิ่มข้ึนใน 
ภายภาคหนาโดยการคํานวณคาผลกระทบของขอรองเรียนซึง่เปนคาทีไ่ดจากผลคูณของดัชนีของ
ความเสยีหายที่เกิดจากความขอรองเรียนเหลานั้น จากการวิเคราะหโดยใชประสบการณของผู 
บริหารกับดัชนีความถี่ของการเกิดขอรองเรียนจากนัน้จะใชวิธกีารประเมินผลที่ไดโดยเปรียบเทยีบ
คาผลกระทบที่ไดกับชวงระดับในแตละขั้น เพื่อชวยในการตัดสินใจวาปญหาขอรองเรียนใดเหมาะ 
สมที่จะเปนปญหาเรงดวนทีค่วรแกไขแบงระดับของคาความผลกระทบจากขอรองเรียนได 5 ระดับ 
ดังนี ้

ตารางที่ 3.1 
ตารางแสดงการแบงระดับของคาผลกระทบจากขอรองเรียน 

ระดับ ความเสยีหาย ความถี ่ ผลกระทบ 
(ความเสียหายx ความถี)่ ชวงคะแนน 

สูงที่สุด 5 5 (5*5) ,(4*5),(3*5),(4*4),(5*3),(5*4) 15-25 
สูง 4 4 (4*3),(3*4) ,(2*5),(5*2) 10-14 

ปานกลาง 3 3  (2*3),(2*4),(3*3) ,(3*2),(4*2) 6-9 
ตํ่า 2 2 (1*4) ,(1*5),(2*2),(4*1),(5*1) 4-5 

ตํ่าที่สุด 1 1 (1*1) , (1*2),(1*3),(3*1),(2*1) 1-3 
 คะแนน 1 - 3 หมายถึง ผลกระทบในระดับตํ่าที่สุด (Lowest)  เกิดจากคาของ 
ผลคูณในเงื่อนไข  ความเสยีหายต่ําที่สุด x ความถี่ตํ่าที่สุด ,  
   ความเสยีหายต่ําที่สุด x ความถี่ตํ่า 
   ความเสยีหายต่ําที่สุด x ความถีป่านกลาง 
   ความเสยีหายปานกลาง x ความถี่ตํ่าที่สุด  
   ความเสยีหายต่ํา x ความถีตํ่าที่สุด    
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 เปนระดับของขอรองเรียนทีก่อความใหเกดิผลกระทบในระดับที่ไมรุนแรง สงผลไม 
มากนัก ความผิดพลาดที่เกดิขึ้นในปญหานี้เปนเพียงความผิดพลาดเล็ก ๆ นอย ๆและมีความถี่ใน 
การเกิดขึ้นไมบอยนัก ซึง่องคกรสามารถแกไขไดโดยการยอมรับความเสี่ยง (Risk acceptance) 
และหาแนวทางปรับแกเพื่อทําใหลูกคากลับมาพอใจมากขึ้น 
 คะแนน 4 - 5 หมายถงึ ผลกระทบในระดับตํ่า (Low)  เกิดจากคาของผลคณู 
ในเงื่อนไข    ความเสยีหายต่ําที่สุด x ความถี่สูงที่สุด ,  
   ความเสยีหายต่ําที่สุด x ความถี่สูง 
   ความเสยีหายสูงที่สุด x ความถี่ตํ่าที่สุด 
   ความเสยีหายสูง x ความถี่ตํ่าที่สุด  
   ความเสยีหายต่ํา x ความถีตํ่า    
 ผลกระทบที่ไดในระดับตํ่านี้จะแสดงใหเห็นถึงประเดน็ปญหาที่หยิบยกมาอยูในระดับ
ที่ธนาคารสามารถรับมือกับปญหานั้นได ไมถึงขั้นตองรีบนํามาแกไข หากแตรับทราบวาเปน 
ประเด็นที่ควรจะรูและไมปลอยใหลุกลามเพราะถงึแมจะเปนปญหาเลก็ ๆ แตก็ตองใหความสนใจ 
โดยการปองกนั ไมใหเกิดปญหาหรือความผิดพลาดขึ้นมาซ้ํา ๆ อีกได สามารถรับมือโดยวิธกีาร 
ยอมรับความเสี่ยงหรือหลีกเลี่ยงความเสี่ยง 
 คะแนน 6 - 9 หมายถึง ผลกระทบในระดับปานกลาง (Medium) เกดิจากคาของผล 
คูณในเงื่อนไข  ความเสยีหายปานกลาง x ความถี่ปานกลาง  
  ความเสยีหายต่ํา x ความถี่สูง 
  ความเสยีหายปานกลาง x ความถี่ตํ่า 
  ความเสยีหายต่ํา x ความถีป่านกลาง 
  ความเสยีหายสูง x ความถี่ตํ่า 
 เปนระดับของผลกระทบที่ควรปองกนัไมใหขอรองเรียนเหลานั้นกลายเปนปญหาที่รุน
แรงหรือเลื่อนจากระดับปานกลางเปนระดับสูง โดยตองกระตุนใหทกุฝายไดทราบถึงขอรองเรียนที่ 
เกดิเพื่อใหกับบุคลากรในทกุ ๆ ฝายตระหนกัถึงปญหา รวมกันแกไขและหาแนวทางปองกนัเพื่อลด 
ขอรองเรียน เหลานั้น  
 คะแนน 10 - 14 หมายถงึ ขอรองเรียนทีส่งผลกระทบอยูในระดับสูง (High) แทนขอ 
รองเรียนที่มีความเสยีหายในระดับสูงเปนความเสยีหายตอองคกรที่ตองมุงเนนในการวิเคราะหถงึ 
ปญหาและผลกระทบถงึความเสียหายที่เกดิขึ้น เกิดจากคาผลคูณของดัชนีทัง้ 2 ในเงื่อนไขดังนี ้
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 ความเสยีหายสูงที่สุด x ความถี่ตํ่า  
 ความเสยีหายสูง x ความถี่ปานกลาง 
 ความเสยีหายปานกลาง x ความถี่สูง 
 ความเสยีหายต่ํา x ความถี่สูงที่สุด 
 
 โดยวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่เกิดขึน้จากหนวยงานที่เปนเจาของเรื่องรองเรียน 
รวมทัง้วิธกีาร แกไขปญหาที่เปนระบบ มแีนวทางการปองกันที่ชัดเจนโดยการตอบสนองตอขอรอง 
เรียนนัน้อยางเรงดวน ซึ่งผูบริหารตองกระตุนใหทุกฝายรับรูปญหาและจัดหาแนวทางที่เหมาะสม 
เพื่อเปนแบบแผนใหฝายปฏบัิติการรับรูวิธแีกไขขอผิดพลาดที่เกิดขึน้ เพื่อทาํใหสามารถดําเนินงาน 
ไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 
 คะแนน 15 - 25 หมายถงึ ขอรองเรียนทีส่งผลกระทบอยูในระดับสูงที่สุด (Highest) 
แทนขอรองเรียนที่มีความเสียหายในระดบัสูงที่สุดเปนความเสยีหายตอองคกรที่ตองรีบแกไขจัด 
การอยางเรงดวนตองอาศัยผูบริหารเขามากําหนดวิธีการลดปญหานัน้ใหได เกิดจากคาผลคูณของ 
ดัชนีในเงื่อนไขดังนี ้
 ความเสยีหายสูงที่สุด x ความถี่สูงที่สุด 
 ความเสยีหายสูง x ความถี่สูงที่สุด  
 ความเสยีหายสูงที่สุด x ความถี่สูง 
 ความเสยีหายปานกลาง x ความถี่สูงที่สุด 
 ความเสยีหายสูงที่สุด x ความถีป่านกลาง 
 หากพบขอรองเรียนในระดบันี้ตองอาศยัผูบริหารเขามารวมใหความเห็นและมอบ 
หมายอํานาจใหผูใตบังคับบัญชาเขามาแกไขโดยดวน ไมควรปลอยใหละเลยและตองมกีาร 
รายงานผลกลบัมาเพื่อพิจารณาวาแนวทางที่แกไขนัน้เหมาะสม ถูกตองดีเพียงใดไมควรปลอยให 
เกิดขึ้นซ้ําอกีเปนครั้งที่สอง และวัดผลวาวธิีการนั้นสามารถปองกนัไมใหเกิดขึ้นอกีไดหรือไมหรือ 
ควรหาวิธีอ่ืนทีดี่กวามาใชหรือไม จัดเปนปญหาที่อยูในขัน้วิกฤต 

 
3.2.3  การวิเคราะหปญหา (Problem Analysis) 

เมื่อไดลําดับรายการของขอรองเรียนและไดนํารายการเหลานั้นมาจัดลําดับความ 
สําคัญของแตละปญหาเพื่อประเมินหารายการทีส่งผลกระทบในระดับความสาํคัญสูงแลว ข้ันตอน 
ตอไปคือการทําความเขาใจปญหาขอรองเรียนเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุและปจจัยที่กอใหเกิดปญหา 
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เพื่อเปนแนวทางในการหากลยุทธหรือวิธกีารจัดการทีถู่กตอง โดยเลือกพิจารณาศึกษาขอรองเรียน 
ที่สงผลกระทบในระดับสูงขึน้ไปใหเปนขอรองเรียนวิกฤตคือมีคาผลกระทบที่คํานวณไดคะแนนอยู 
ในระดับสูงขึ้นไป (ขอรองเรียนระดับสูงและขอรองเรียนระดับสูงที่สุด)คือต้ังแต 10 -25   
 
3.2.4 นาํเสนอแนวทางการแกไขและปองกัน 
 เมื่อไดประเด็นปญหาขอรองเรียนที่สําคญัที่สงผลกระทบตอองคกรในระดับที่ตองเรง
แกไขโดยดวนแลว ตอมาจงึจัดหาแนวทางที่จะนาํมาซึ่งการแกไขและปองกัน โดยการจัดหาและ 
เลือกใชกลยทุธที่เหมาะสมเพื่อเปนแนวทางในการปฎิบัติ โดยอาศัยการรวบรวมความคิดเห็นจาก 
ผูบริหารระดับสูงและนาํกลยุทธรวมทัง้ทฤษฎีที่เกีย่วของการตอบสนองความตองการของลูกคา 
และประ โยชนที่ลูกคาจะไดรับสูงสุด จากการใชบริการมาปรับใชเพือ่สรางความพงึพอใจสงูสุด 

ตารางที่ 3.2 
วิธีการวิจัย  
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การนาํเสนอแนวทางการแกปญห
สัมภาษณผูบริหารและผูเชีย่วชา
ามคิดเ
ประเมินความสําคัญ 
การวิเคราะหขอรองเรียนวกิฤ
หน็และขอเสนอแนะ

 

ผลกระทบดานความถ
ผลกระทบดานความเสียหาย
วิธีวิจยั
ความสาํคัญของขอรองเรียนชวงมากที่สุด
คํานวณหาคา Percentile
จากผูบริหาร 
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