
บทที ่4 
 

ผลการวิจยัและการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1  กระบวนการอนุมัติสินเชื่อและบัตรเครดิต
 
  โครงสรางขององคกรจะมีความเกีย่วของกบัการพัฒนาระบบโดยรวม เนื่องจาก 
ในการจัดการจะตองอาศัยความรวมมือกันของบุคลากรในองคกร ดังนัน้การจัดกระบวนการลําดับ 
ข้ันตอนที่เหมาะสม ยิ่งโครงสรางที่มีสอดคลองเหมาะสมยิ่งมีสวนสงเสริมใหงานดําเนนิไปอยางมี 
ประสิทธิภาพ แตหากโครงสรางของกระบวนการไมเหมาะสมทําใหงานลาชาเกิดความยุงยากตอ 
การทาํงานแตละสวนขององคกรโดยรวม สําหรับการธนาคารทีท่ําธุรกรรมดานการออกสินเชื่อและ 
บัตรเครดิตแกลูกคามีระบบการดําเนินงานโดยการแบงแยกหนวยงานใหชัดเจนดังภาพ   

ภาพที ่4.1 
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ภาพที ่4.1  แสดงกระบวนการตั้งแตเร่ิมตนกิจกรรมของงาน โดยยึดประเด็นหลกัของ 
ข้ันตอน เพื่ออธิบายตั้งแตตนกิจกรรม จนไดเปนผลงานเพื่อใชอธิบาย เปนภาพรวมของกระบวน 
การอนุมัติสินเชื่อและบัตรเครดิตโดยแตละแผนกมหีนาทีแ่ละความรับผิดชอบดังนี ้ 

 
4.1.1 Marketing Launch 

การเริ่มตนออกโปรแกรมทางการตลาด ตองอาศัยการวเิคราะห สถานการณปจจุบัน 
ของสภาพเศรษฐกิจ คูแขงขัน การขยายฐานตลาดของธุรกิจ การสรางจุดเดนของผลิตภัณฑที่ 
ธนาคารมีใหแตกตางกับที่อ่ืนๆ การสรางประสบการณระหวางธนาคารกับลูกคาเพือ่เรงการตัดสนิ 
ใจ การจัดกจิกรรมสงเสรมิทางการตลาด การจัดขอเสนอพิเศษแกลูกคาเพื่อสรางความภักดีตอ 
ธนาคาร การจัดโปรแกรมสมาชิกเกาแนะนาํสมาชกิใหม  การวางแผนเพื่อเปรียบเทียบ 
(Benchmark) ความตองการของผูบริโภคเพื่อใชเปนปจจัยวิเคราะหความตองการเพื่อการเขาถึงผู 
บริโภคได  ฝายนี้จงึจาํเปนตองประสานงานกับฝายขายซึง่เปนฝายทีเ่กี่ยวของโดยตรงกับลูกคา 
ดังนัน้ฝายการตลาดจะรับผิดชอบในการออกตัวผลิตภัณฑใหม ๆ และการกระตุนยอดการใชจาย 
ของลูกคา   

 
4.1.2 Sales communication 

เปนหวัใจสําคญัเนื่องจากพนักงานขายเปนดานแรกและเปนตัวกลางในการสื่อสาร 
ขอมูลและสิทธิประโยชนเบือ้งตนแกลูกคา จงึตองทราบรายละเอียดที่ถกูตองแมนยําในแตละ 
ผลิตภัณฑ และตัวแทนขายจะตองมกีารอบรมขอมูลที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ รวมถึงการตอบขอ 
สงสัยในเบื้องตนใหแกลูกคาได หัวหนาทีมจะตองมีการควบคุมและติดตามความกาวหนาของ 
พนักงานทั้งในดานของผลงาน, คุณภาพการขาย และการวางแผนกลุมลูกคาเปาหมายเพราะ    
การอบรม การใหขอมูลที่ดีและครบถวนมีสวนสาํคัญในการตัดสินใจของลูกคาเพราะพนักงานขาย 
ที่สรางความเชื่อมั่น เปนภาพลักษณที่สําคัญตอองคกร เพื่อใหขอรองเรียนที่ตอบกลับมานอยที่สุด 
คุณภาพการขายดี ยอดขายบรรลุตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว คุณภาพของพนักงานขายจงึ 
เปนสิ่งจําเปนที่ตองการการพัฒนา จากการเก็บขอมูลการสัมภาษณผูบริหารและผูเชี่ยวชาญพบวา 
ขอรองเรียนที่เกิดจากพนกังานขาย ประกอบดวยรายการหลัก 5 รายการดังแสดงในตาราง มีถึง 3 
รายการในสวนงานนี้ทีม่ีพบวาเปนขอรองเรียนในระดับวกิฤต ไดแก พนักงานขายใหขอมูลผิดหรอื 
ไมครบถวน, การที่ลูกคาฝากเอกสารทางการเงนิ และเอกสารประกอบการสมัครผานพนักงานขาย 
แลวแตไมพบในระบบ, การสัญญาใหของกาํนัลอ่ืนนอกเหนือจากโปรโมชั่นแลวไมทาํตามสัญญา 
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4.1.3 Credit Analysis 
 สวนของฝายพิจารณาเพื่ออนุมัติสินเชื่อหรือบัตรเครดิต เปนหนวยงานทีม่ีอํานาจใน 
การออกสินเชือ่แกลูกคา พิจารณาวงเงนิจากฐานรายไดและขอมูลอ่ืน ๆ ประกอบ โดยหนวยงานนี ้
จะตองไดขอมูลจากฝายการตลาดที่ถูกตองแมนยําเพื่อใช เปนเงื่อนไขในการออกผลวาจะยอมรับ 
หรือปฎิเสธการใหวงเงนิของลูกคาแตละทาน รวมถงึตองประสานงานกับฝายขายเพื่อใหฝายขาย 
จัดเตรียมเอกสารของลูกคาใหครบถวนตามเงื่อนไขที ่ กําหนดไวตามขอกําหนดของธนาคารแหง 
ประเทศไทยทีต่องมีเอกสารอะไรบางในการประกอบการพิจารณาสนิเชื่อในแตละผลิตภัณฑ  
 
4.1.4 Procurement  
 หลังจากที่ฝายพิจารณาอนมุัติสินเชื่อหรือบัตรเครดิตใหกับลูกคาแลว จะสงขอมูลไป 
ยังฝาย Procurement  เพื่อทําการออกบัตรใหกับลูกคา โดยแผนกนี้จะสงขอมูลใหตางประเทศ 
เพื่อที่จะสงบัตรมาที่ประเทศไทย จัดพิมพชือ่ นามสกุล และ จัดสงบัตรตอไปใหยังลูกคา  
 
4.1.5 Total Quality 
 หนวยงานที่ตรวจสอบคุณภาพของพนกังานขายที่ใหขอมูลกับลูกคาวาถูกตอง ครบ 
ถวนแคไหน โดยวิธีตรวจสอบจะโทรไปสอบถามยังลูกคาที่อนุมัติแลวในเดือนกอน  ผลออกมาจะ 
ถูกรายงานกลบัมาทีท่ีมขายในแตละเดือนเพื่อใหทราบจดุออนจุดแข็งของทีม คําแนะนําติชมที ่
ลูกคามีใหกับธนาคาร ขอบกพรองที่ลูกคาพูดถงึพนักงานขาย ส่ิงที่ลูกคาอยากใหนาํมาปรับปรุง 
แตหากมีขอรองเรียนผานเขามาจากการสอบถามในครั้งนี้ ก็จะมกีารลงโทษ โดยการออกจดหมาย 
ตักเตือนในขอผิดพลาดนัน้ ๆ ไปยังหวัหนาทีมที่ดูแลพนักงานขายและสรุปผลในแตละรอบเพือ่ 
พิจารณาวา พนักงานขายคนนัน้ ๆ มีคุณสมบัติเหมาะสมเพยีงใดในการเปนตัวแทนขายตรงของ 
ทางธนาคาร หากผูบริหารหรือหัวหนาทีมพิจารณาแลววาไมเหมาะสมก็จะทําการไลออก ถาความ 
ผิดที่เกิดขึ้นอยูในเกณฑมากกวามาตรฐานที่ธนาคารไดกําหนดบทลงโทษไว 
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4.2  การวิเคราะหประเมินหาขอรองเรียนวกิฤต 
 

 เนื่องจากการพิจารณาใหสินเชื่อและบัตรเครดิตตองประกอบจากหลาย ๆ ข้ันตอน 
ซึ่งในแตละขั้นตอนมีโอกาสที่จะเกิดขอบกพรองอันนําไปสูปญหาที่ทาํใหลูกคารองเรียนได โดยแต 
ละขั้นตอนจะมีแผนกหรือหนวยงานที่ดูแลรับผิดชอบ เชนแผนกลูกคาสัมพนัธ แผนกเรงรัดหนีสิ้น 
แผนกขาย แผนกอนมุัติสินเชื่อ  โดยงานวิจัยฉบับนี้มุงเนนวิเคราะหปญหาขอรองเรยีนที่คาดวาจะ 
กอใหเกิดความเสยีหายมากที่สุดตอองคกรทั้งในดาน ชือ่เสียง ความเชื่อมั่น สถานะทางการเงนิ 
และโอกาสการแขงขันในเชิงธุรกิจโดยพจิารณาปจจัยทีน่าํมาใชวิเคราะหถึงปญหาขอรองเรียนที่มี
สงผลกระทบอยูในระดับความเสี่ยงสูงสุด ประกอบดวย 2 ปจจัย คือปจจัยในดานความเสยีหายที่ 
ผูบริหารคาดการณวาองคกรตองแบกรับหากเกิดปญหาในลักษณะนี้ข้ึน ( Damage ) และปจจยั 
ในดานความถี่ของปญหาทีเ่กิดขึ้น ( Frequency )  

จากการเกบ็ขอมูลชวงแรกโดยการสัมภาษณผูบริหารทัง้ภายในและภายนอกองคกร 
ทั้งหมด 11 ทาน ( ตามรายละเอียดในภาคผนวก ก. )  ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณตามตาราง 4.1 
หากพิจารณาตามเกณฑปจจัยคาความเสยีหาย ( Damage ) สามารถแบงกิจกรรมทั้งหมดออก 
ไดเปน 5 ระดับ ดังนี ้

ระดับรุนแรงมากที่สุดหมายถึงกิจกรรมที่มคีาความเสยีหาย (Damage) เทากับ  5 
ระดับรุนแรงมาก       หมายถึงกิจกรรมที่มคีาความเสยีหาย (Damage) เทากับ  4    
ระดับรุนแรงปานกลางหมายถึงกจิกรรมทีม่ีคาความเสียหาย (Damage)เทากับ  3    

                   ระดับรุนแรงนอย  หมายถึงกจิกรรมที่มีคาความเสียหาย (Damage) เทากบั  2 
 ระดับรุนแรงนอยที่สุดหมายถึงกิจกรรมที่มคีาความเสยีหาย (Damage) เทากับ 1    
 ขอมูลที่นาํมาวิเคราะหรวมกับการสัมภาษณจากผูบริหารเพื่อประกอบการตัดสินใจ 
เลือกปญหาขอรองเรียนที่ควรจะถูกยกมาแกไขอีกตัวหนึง่คือ ตัวเลขขอรองเรียนที่เกดิขึ้นจริงที่ผาน 
เขามาในธนาคารยอนหลัง 3 เดือน เปนขอมูลทุติยภูม ิมาจัดลาํดับหาความถีท่ี่เกดิขึ้นวาบอยครั้ง 
แคไหน ระดับความถี่ของปญหาที่เกิดขึ้นใหเปน 5 ระดบั  
 ระดับความถีสู่งที่สุด    หมายถงึขอรองเรียนที่เกิดขึ้นความถี่ (frequency) เทากับ 5 
 ระดับความถีสู่ง           หมายถงึขอรองเรียนที่เกิดขึ้นความถี่ (frequency) เทากับ 4 
 ระดับความถีป่านกลาง หมายถงึขอรองเรียนที่เกิดขึ้นความถี่ (frequency) เทากับ 3 
 ระดับความถีตํ่่า           หมายถงึขอรองเรียนที่เกิดขึ้นความถี่ (frequency) เทากับ 2 
 ระดับความถีตํ่่าที่สุด    หมายถงึขอรองเรียนที่เกิดขึ้นความถี่ (frequency) เทากับ 1 
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 ผลที่ไดจากการคูณคาเฉลี่ยของความเสยีหายที่ผูบริหารประเมิน กับคาเฉลี่ยของ 
ความถีท่ี่เกิดขึน้จริงที่ผานมาในอดีตไดผลตามตารางที ่4.1 ดังนี ้

ตารางที4่.1 
ตารางแสดงขอมูลจากการสมัภาษณเพื่อคํานวณหาผลกระทบ 

Average Activities 
Damage Frequency Impact 

1 ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับพนักงานขาย    
 1.1 พนักงานขายใหขอมูลผิดหรอืไมครบถวนทําใหลูกคา 

ไมไดรับของรางวัลตามโปรโมชั่น  3 5 15 
 1.2 ความไมสุภาพของพนักงานขาย 2 1 2 
 1.3 ใบสมัครหาย / ไมมีในระบบ 3 5 15 
 1.4 พนักงานขายสัญญาใหของอื่นนอกเหนือจากโปรโมชั่น 4 3 12 
 1.5 พนักงานขายโทรรบกวน 2 1 2 
2 ปญหาขอรองเรียนการจายชําระเงิน    
 2.1 ไมไดรับ/ไดรับใบแจงลาชา 2 5 10 
 2.2 ชื่อ / ที่อยูในการสงใบแจงยอดผิด 2 4 8 
 2.3 ชองทางการชาํระเงนิไมสะดวก 3 2 6 
 2.4 ใบแจงยอดคาใชจายผิด 2 2 4 
 2.5 อัตราดอกเบี้ย / คาปรับแพง 3 1 3 
 2.6 การคํานวณอตัราดอกเบี้ยผดิพลาด 3 2 6 
 2.7 ขอโตแยง ยอดเงินฝาก(debit) ผิดพลาด 2 3 6 
 2.8 การไมตัด-จายคาสาธารณูปโภคผานบัตรเครดิต 2 5 10 
3 ปญหาในการสมัครบัตรเครดิต/ สินเชือ่    
 3.1 ฝายอนมุัติบัตรเครดิตอนุมัติผิดพลาด 2 3 6 
 3.2 ความไมสุภาพของฝายอนมุัติบัตร 3 3 9 
 3.3 การปลอมแปลงเอกสาร 4 1 4 
 3.4 บัตรเครดิตที่ออกใหใหม/ ออกแทนบัตรเดมิผิดพลาด 2 1 2 
 3.5 การไดรับรหัสกดเงิน/ รหัสเขาระบบลาชา 2 2 4 
 3.6 ความไมพอใจในวงเงนิที่ไดรับ 4 4 16 

 



 36

Average Activities 
Damage Frequency Impact 

4 ขอรองเรียนจากแผนกลกูคาสัมพันธ    
 4.1 ลูกคาตองการยกเลิกบัตร /ยกเวนคาธรรมเนียม 4 3 12 
 4.2 ความตองการของรางวัลพิเศษนอกเหนือจากโปรแกรม 3 2 6 
 4.3 แผนกลูกคาสมัพันธไมสุภาพ 3 3 9 
5 ขอรองเรียนจากแผนกสงเสริมการขาย    
 5.1 ปญหาในการแลกของรางวลัจากคะแนนสะสม 3 4 12 
 5.2 ปญหาความไมพอใจในของรางวัลที่ควบคูกับการสมัคร 3 5 15 
6 ปญหาดานการขอยกเลกิบัตร    
 6.1 บัตรที่ยกเลิกถกูนําไปใช 4 1 4 
7 ปญหาดานอืน่ ๆ    
 7.1 ไมสามารถเขาระบบ online ของธนาคาร 3 5 15 
 7.2 ไมสามารถเขาระบบอัตโนมติั(AVR)ของธนาคาร 4 4 16 
 7.3 ติดตอแผนกลูกคาสัมพนัธยาก 3 4 12 
 7.4 การทาํผิดกฎธนาคารแหงประเทศไทย(โทรนอกเวลาทีก่าํหนด) 3 2 6 
 7.5 ปญหาดานประกันภัยที่พวงมากับบัตร 4 4 16 
 
ระดับสูง  หมายถึงขอรองเรียนทีส่งผลกระทบในระดับรุนแรง ( Impact ) เทากับ   10-25 
 เปนปญหาทีจ่าํเปนจะตองมุงเนนใหความสนใจอยางยิง่เนื่องจากเปนปญหาเกิดขึ้น
บอยครั้ง เปน ประจําและสงยังผลกระทบอยางสงูตอความภาพลกัษณและความเชื่อมั่นขององคกร  
อาจทําให ตองเสียลูกคาชัน้ดีไปใหกับคูแขงขันในภาคธุรกิจเดียวกัน  หรืออาจเสยีคาใชจายเพิม่ 
เตมิจนทําใหกระทบตอผลประกอบการ ตลอดจนผลกระทบดานคุณภาพมาตรฐานที่เปนขอ 
กําหนดตาม กฎหมายของธนาคารแหงประเทศไทยที่ควบคุมการดําเนนิธุรกรรมธนาคาร  
 ขอรองเรียนในระดับนี้จัดเปนขอรองเรียนวกิฤตที่ผูบริหารควรใหความสนใจมากเปน
พิเศษ  ซึง่งานวิจยันี้จะนาํคาผลกระทบที่ไดในระดับสูงและระดับสูงที่สุด (ตามภาคผนวก ง) มา 
วิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางในการแกปญหา เมื่อพจิารณาจากคาตามตารางที ่ 4.1 พบวาขอ 
รองเรียนที่จัดวาเปนขอรองเรียนในขัน้วิกฤตมีผลกระทบอยูในระดับรุนแรงมีทั้งสิน้6 ประเด็นหลกั ๆ 
ไดแก ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับพนักงานขาย  ขอรองเรยีนในดานการชาํระเงนิ ขอรองเรียนเกี่ยวกบั 
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ปญหาในการสมัครบัตรเครดิต/สินเชื่อ ขอรองเรียนจากแผนกลูกคาสมัพันธ  ขอรองเรียนจากแผนก 
สงเสริมการขาย  ขอรองเรียนในปญหาดานอื่น ๆ 
  
ระดับปานกลาง  หมายถงึขอรองเรียนที่สงผลกระทบในระดับปานกลาง ( Impact ) 
เทากับ   6-9    
 เปนขอรองเรียนจากลูกคาทีส่งผลกระทบในระดับปานกลาง เปนขอรองเรียนที่แมจะ 
ไมสงผลกระทบอยางรนุแรงหรือเกิดขึ้นบอยเทากับในระดับแรก แตผูบริหารก็ไมควรละเลยในการ 
ใหความสนใจกับขอรองเรียนเหลานีเ้นื่องจากการรวบรวมขอมูลขอคิดเห็นการสัมภาษณจะพบวา
มีในหลาย ๆ ประเด็น ซึ่งขอรองเรียนสวนใหญอยูในหวัขอการจายชาํระเงนิ ซึ่งอาจสงผลตอเครดิต 
ของตัวลูกคา ปริมาณการบริโภคที่ลดนอยลง หากมีปญหาในการจายชําระเพราะเปนเรื่องของ 
ความเชื่อมั่นในระบบการใหบริการของทางธนาคารและอาจเกิดขอโตแยงอยางรุนแรง ถามีความ 
ผิดพลาดที่ไมนาจะเกิดขึ้น และขอรองเรียนที่สงผลกระทบในระดับปานกลางนี้ยงัมีกระจายอยูใน 
ทุกๆ ฝาย ดังนั้นทุกหนวยงานจะตองพิจารณาใหความสําคัญกับหวัขอเหลานี้ดวย เพื่อปองกนัการ 
ลุกลามเปนปญหาใหญโตในภายภาคหนา 

 
ระดับตํ่า   หมายถึงขอรองเรียนที่มีผลกระทบในระดับตํ่า ( Impact ) เทากับ   1- 5    

เปนขอรองเรียนที่มกัจะไมเกดิขึ้นบอยและไมเปนปญหาที่ผูบริหารจัดอยูในชวงที ่
ระดับความรุนแรงจนตองเรงดวนในการหาหนทางแกไข เพราะผลกระทบไมรุนแรงตอภาพลักษณ 
ความไววางใจ และความเชื่อมั่นตอองคกรเทากับปญหาที่จัดใน 2 อันดับแรก จากงานวิจยั 
จะพบวาผลการวิเคราะหขอรองเรียนของลกูคา คาการคํานวณที่ไดในระดับตํ่าคือวัดความรนุแรง 
ของผลกระทบจากขอรองเรียนที่มีคะแนนตั้งแต 1 ถึง 5 คือคาผลกระทบที่ไดในระดบัตํ่าและระดับ 
ตํ่าที่สุด (ตามภาคผนวก  ง)  แตอยางไรกดี็ถึงแมขอรองเรียนในระดับนี้จะสงผลกระทบในระดับตํ่า 
ผูบริหารก็ไมควรละเลยหรือไมใหความสนใจในการพิจารณาเพื่อวางแผนหาแนวทางแกไขหรือปอง
กันปญหาตางๆที่เกิดขึ้น 
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ตารางที4่.2 
ตารางแสดงขอรองเรียนที่ไดจากการประเมิน 

Critical complaints 
1 ขอรองเรียนที่เกี่ยวกบัพนักงานขาย 

- พนักงานขายใหขอมูลผิดหรอืไมครบถวนทําใหลูกคาไมไดรับของรางวลัตามโปรโมชัน่  
- ใบสมัครหาย / ไมมีในระบบ 
- พนักงานขายสัญญาใหของกํานัลอ่ืนนอกเหนือจากโปรโมชั่นที ่

ธนาคารกําหนด 
2 ปญหาดานการชําระเงนิ 

- ไมไดรับ/ ไดรับใบแจงยอดคาใชจายลาชา 
- ปญหาการทาํรายการตัดคาสาธารณูปโภคผานบัตร 

3 ปญหาในการสมัครบัตรเครดิต/สินเชื่อ 
- ความไมพอใจในวงเงนิที่ไดรับ 

4 ขอรองเรียนจากแผนกลูกคาสัมพนัธ 
-     ความตองการยกเลกิบัตร/ยกเวนคาธรรมเนียมรายป 

5 ขอรองเรียนจากแผนกสงเสริมการขาย 
- ปญหาในการแลกของรางวลัจากคะแนนสะสม 
- ปญหาความไมพอใจในของรางวัลที่ควบคูกับการสมัคร 

6 ปญหาดานอืน่ ๆ 
- ไมสามารถเขาระบบ online ของธนาคาร 
- ไมสามารถเขาระบบอัตโนมติั (AVR) ของธนาคาร 
- ติดตอแผนกลูกคาสัมพนัธยาก 
- ปญหาดานประกันภัยที่พวงมากับบัตร 

 
4.3  การวิเคราะหเพื่อระบุหาประเด็นหลักของขอรองเรียนที่สงผลกระทบในระดับสูงที่สุด 

จากการวิเคราะหเพื่อหาขอรองเรียนในขั้นวิกฤตหรือปญหาที่ผูบริหารมีความเหน็วา 
เปนปญหาทีม่คีวามเสีย่งมากที่สุดตอความเชื่อมั่น และสถานะภาพขององคกรไดแลว ข้ันตอน 
ตอไปคือการนําขอรองเรียนวกิฤตเหลานัน้มาวิเคราะหเพื่อวิเคราะหหาแนวทางที่คาดวาจะนํามา 
ปรับปรุงเพื่อพฒันาประสทิธภิาพ และลดปญหาที่เกิดขึน้เหลานัน้ใหเบาบางลง เนือ่งจากปญหาใน 
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บางรายการ มีข้ันตอนตางๆมีเปนจํานวนมาก ประกอบกับขอจํากัดดานระยะเวลาในการวิจัย จึง 
จําเปนตองมีการคัดเลือกขอมูลเฉพาะปญหาขอรองเรียนที่มีระดับความสําคัญสูงกลาวคือปญหา 
ขอรองเรียนทีม่ีโอกาสเกิดขึ้นสูงหรือที่สงผลกระทบตอภาพลักษณและความเชื่อมั่นขององคกรมาก
ที่สุดโดยหลกัการทีน่ํามาใชในการวิเคราะหเพื่อระบุความเสียหายที่คาดวาจะสงผลกระทบในแต 
ละขอรองเรียนในขั้นวิกฤตโดยใชการสัมภาษณความคิดเห็นจากประสบการณของผูเชี่ยวชาญใน 
สายงานของแตละแผนกเพือ่บงชี้ระดับความสําคัญของแตละปญหาโดยพิจารณาควบคูกับความถี่
ของปญหาขอรองเรียนในแตละรายการโดยคํานวณหาผลกระทบที่คาดวาจะไดรับวาอยูในระดับ 
ใด แลวนํามาวิเคราะหประเมนิคัดเลือกพิจารณาศึกษาเฉพาะปญหาขอรองเรียนจากลูกคาที ่
มีผลกระทบตัง้แตระดับสูงขึ้นไป(ตามรายละเอียดในภาคผนวก จ.) 

จากการเก็บขอมูลโดยการสมัภาษณเพื่อประเมินและระบุปญหาในแตละรายการที ่
สําคัญ โดยผูเชี่ยวชาญสวนใหญมีความเห็นไปแนวทางเดียวกนั คือปญหาขอรองเรยีนที่พบจะใกล 
เคียงและสอดคลองกัน ซึ่งสามารถสรุปรายการไดดังตาราง 4.3  

 
ตารางที4่.3 

ตารางแสดงสาเหตหุลักที่สงผลกระทบในระดับสูงจากการประเมิน 
 ปญหาขอรองเรียนวิกฤต สาเหตุหลัก 

1 ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับพนักงานขาย 
1.1 พนกังานขายใหขอมูลผิดหรือไมครบถวน 

 
   -  ความไมชดัเจนในการสือ่สารของ 
หัวหนาทมีขาย 
   -รายละเอยีดประกอบการขายจาก 
แผนก Marketing ไมครบถวนสมบูรณ  
  - ความละเลยของพนักงานในการให 
ขอมูลที่เปนประโยชนกับลูกคา     

 1.2  ใบสมัครหาย / ไมมีในระบบ 
 

- ความผิดพลาดจากไปรษณีย 
- ความผิดพลาดจากสวนงานที่มีรับ 
และสงตอไปยังแตละทีมขาย 

- พนกังานขายไมนําสงเพราะลูกคาม ี
ประวัติการชําระไมดี 
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 ปญหาขอรองเรียนวิกฤต สาเหตุหลัก 

 1.3  พนักงานขายสัญญาใหของกํานัลอ่ืน 
นอกเหนือจากโปรโมชั่น 

   -  จรรยาบรรณในการขายของพนกั 
งานขาย การจายคอมมิชชัน่ที่เนนผลงาน 
ทําใหพนักงานขายตองแขงขันสูง 

2 ปญหาดานการชําระเงิน 
2.1 ไมไดรับ/ ไดรับใบแจงยอดคาใชจายลาชา 
 

 
-ลูกคาลืมจายกลัวตองเสยีคาปรับจึง 
อางวาไมไดรับใบแจงยอด 
-พนักงานขายกรอกขอมูลทีอ่ยูใหลูกคา 
ผิด 

 2.2 ปญหาการทํารายการตดัคาสาธารณปู 
โภคผานบัตร 

-ระยะเวลาไมตรงกันของรอบบัญชี 
บัตรเครดิตกับรอบบัญชีคาใชจาย 

3 ปญหาในการสมัครบัตรเครดิต/สินเชือ่ 
3.1  ความไมพอใจในวงเงินที่ไดรับ 

 
- การสื่อสารของพนักงานขายใน

การ ใหรายละเอียดเกี่ยวกับการคํานวณ 
วง เงนิไมถูกตอง เพียงพอ 

- ขาดขั้นตอนการแจงวงเงนิของ 
ฝายอนมุัติสินเชื่อ        
  

4 ขอรองเรียนจากแผนกลกูคาสัมพันธ 
4.1 ความตองการยกเลกิบัตร/ยกเวนคา 
ธรรมเนียมรายป 

 
- ตลาดอิ่มตัว ลูกคามีบัตรหลาย 

ใบ คูแขงขันในธุรกิจเดียวกนัในสทิธ ิ
ประโยชนกับลูกคาในดานนี ้
   - ความยุงยากในชองทางการชําระเงิน 
ของลูกคาตางจังหวัด    
 

5 ขอรองเรียนจากแผนกสงเสริมการขาย 
5.1  ปญหาในการแลกของรางวัลจากคะแนน 
สะสม 

 
    -  การเขาทาํรายการผานระบบ online 
ที่ยุงยากซับซอน 
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 5.2 ปญหาความไมพอใจของรางวัลที่ควบ 

คูกับการสมัคร 
     -  การใหขอมูลในการขายของพนัก 
งานขาย 
     -  ชวงคาบเกี่ยวระหวางโปรโมชั่นเกา 
และโปรโมชั่นใหม 
     -  เปลี่ยนของกํานัลใหเพราะของหมด 

6 ปญหาดานอืน่ ๆ 
6.1  ไมสามารถเขาระบบ online ของธนาคาร 
 

 
    - ความซับซอนในการเขาระบบ 
online  ของธนาคารเพื่อความปลอดภัย 

 6.2  ไมสามารถเขาระบบอัตโนมัติ (AVR) 
เพื่อทาํการโอนเงนิในวงเงนิเปนเงนิสดเขา 
บัญชีลูกคา 
 

 
    -  ความซับซอนในการเขาระบบเพื่อ 
ความปลอดภยัในการโอนเงนิของลูกคา 
    -  ขาดชองทางการใหขอมูลเกี่ยวกับ 
ระบบอัตโนมติั 

 6.3 ติดตอแผนกลูกคาสัมพนัธยาก 
 

    - ขาดการสือ่สารในการกดรหัสเพื่อ 
ทํารายการผานระบบ 
    - ระยะเวลาในการใหขอมูลในเบื้องตน 
แกลูกคานาน 

 6.4 ปญหาดานประกนัภัยทีพ่วงมากับบัตร     -  ลูกคาเขาใจผิดวาเปนสวนหนึง่ของ 
บัตรเครดิต 
    -  การเผยแพรขอมูลจากบัตรเครดิต 
ไปนําเสนอขายประกันภัยตอกับ บริษทั 
ประกันภัยซึง่เปน partnership 
กับธนาคาร  
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4.4     การวิเคราะหสาเหตุและปจจัยที่กอใหเกิดขอรองเรียน  ผลกระทบที่คาดวาจะไดรับรวมทั้ง 
ขอเสนอแนะแนวทางในการปองกันและแกไขปญหา และความคิดเห็นของผูบริหารตอแนวทาง 
ในการแกไขปญหา 

หลังจากระบุปญหาขอรองเรยีนวกิฤตและสาเหตหุลักของแตละรายการปญหาที่สง 
ผลกระทบในระดับความสาํคัญสูงแลว ข้ันตอนตอไปคือการศึกษาและทาํความเขาใจกบัปญหา 
ขอรองเรียนในแตละรายการใหมากยิ่งขึน้เพื่อที่จะไดสามารถวิเคราะหหาสาเหตุและปจจัยที่ทาํให 
เกิดขอรองเรียนเหลานัน้ ตลอดจนผลกระทบในดานตางๆที่สงผลตอองครวมขององคกร     

 
4.4.1 ขอรองเรียนที่เกี่ยวกบัพนักงานขาย 
 ในปจจุบันการแขงขันที่สูง โอกาสเปนของผูบริโภคที่มีสิทธิ์ในการเลือกใชความ 
ประทับใจต้ังแตเร่ิมจึงเปนสิง่สําคัญ เนื่องดวยพนกังานขายเปนตัวกลางระหวางธนาคารกบัลูกคา 
ขอรองเรียนทีผ่านมาเกิดขึ้นจากการถายทอดคุณสมบัติพื้นฐานของผลิตภัณฑ และ สิทธิประโยชน 
ที่ธนาคารออกใหกับลูกคาไมตรงตามทีพ่นกังานขายไดแจงไว ลูกคาหลายทานอยากไดของรางวลั 
แตกลับไมไดซึ่งเทากับเปนการโกหก ลูกคาเกิดความรูสึกแย ไมอยากนาํบัตรไปใช หรืออยาก 
ยกเลิก  
  
 4.4.1.1  พนกังานขายใหขอมูลผิดหรือไมครบถวน  
 พนักงานขายจําเปนจะตองใหรายละเอยีดเชนประเภทของบัตรเครดิต หรือสินเชื่อ 
การนาํไปใช วิธีการใช วิธีการชําระเงิน คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป 
สิทธิประโยชนพิเศษเฉพาะ อัตราดอกเบี้ยตอป วิธีการและเงื่อนไขการใชเพื่อแลกรับของรางวลัที ่
ทางธนาคารจะมอบใหควบคูกับการสมัคร ซึ่งจากการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณจาก ผูบริหาร 
และผูเกี่ยวของรวมทั้งรายงานจากขอรองเรียนของลูกคาที่ผานมาพบวาสาเหตหุลัก ๆ ของปญหานี้ 
มาจากความไมชัดเจนในการสื่อสารของหวัหนาทีมขาย รายละเอียดประกอบการขายจากแผนก 
Marketing ไมครบถวนสมบูรณพอ  ความละเลยของพนักงานในการใหขอมูลที่เปนประโยชน 
กับลูกคา 
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สาเหตหุลัก ความไมชัดเจนในการสื่อสารของหัวหนาทมีขาย   
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
หลังจากที่แผนกสงเสริมการขาย (Marketing) ไดออกผลิตภัณฑหรือโปรโมชั่นใหกบั 

ลูกคาจะมกีารสื่อสารใหคนในองคกรไดทราบถึงคุณสมบติัและสิทธิประโยชนในผลิตภัณฑนั้น ๆ 
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงโปรโมชั่นใหทนักบัยุคสมัยและความตองการของลูกคาปจจุบัน ดังนั้น 
ทีมขายซึ่งจะมีหัวหนาทีมเปนผูรวมประชุมจะนาํขอมลูเกี่ยวกับโปรโมชั่นการสงเสริมทางการตลาด
มาสื่อสารถายทอดตอใหพนกังานขายไดรับทราบอยางละเอียด เชน บัตรเครดิตที่รวม รายการกบั 
รานคาจัดโปรโมชั่นพิเศษเพือ่ใชเปนจุดขาย สามารถนาํมาใชเปนสวนลดในหาง สรรพสินคาชัน้นาํ 
ความแตกตางของบัตรแตละใบ ดอกเบี้ยพิเศษสําหรับลูกคาแรกเขามาเปน สมาชิก และของรางวัล 
ของโปรแกรมใหมสําหรับผูที่สมัครบัตรในชวง Summer นี ้  เปนตน ซึ่งใน สวนของการใหขอมูล 
จะมีทัง้การออกเปนเอกสารภายในกระจายใหทมีขายทกุทีมและพนกังานใน องคกรไดรับทราบ 
นอกจากนีย้ังมีการพมิพใบสมัคร(application)ใหมเพือ่ใหลูกคาไดรับทราบ แตทั้งนีท้ั้งนัน้ก็ยงัตอง 
อาศัยการใหพนักงานขายในการใหขอมูลทีสํ่าคัญและสิทธิประโยชนดังนั้นหากหวัหนาทีมละเลย 
หรือส่ือสารไมถูกตองจะกอใหเกิดปญหาตามมาเปนอยางมาก 

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 

ผลกระทบที่เกดิจากความไมชัดเจนในการสื่อสารของหัวหนาทมีขายนัน้มีหลาย 
ประการไมวาจะเปนผลกระทบดานเวลา ดานคุณภาพ เพราะหากการสื่อสารไมถูกตองสรางความ 
ขัดแยงใหกับลูกนองในทีมงานและเกิดความไมพงึพอใจในความรูสึกของลูกคาตอองคกร นอกจาก 
นั้นอาจจะมีผลไปยังลูกคาทานอืน่ ๆ ที่อนมุัติในชวงเดียวกันเพราะพนกังาน 1 คนแตลูกคาที่อนุมติั 
มีหลายราย ดังนัน้ความเสยีหายไมไดเกดิเฉพาะลกูคารายที่รองเรียนเขามาเทานัน้ หากแตรวม 
ไปถึงลูกคารายอื่น ๆ ในชวงเดียวกนั ของโปรโมชั่นนั้นดวย   

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

เนื่องจากปญหาการสื่อสารมีสาเหตหุลักมาจากการถายทอดจากหวัหนาทมีไปยัง 
พนักงานขาย ดังนัน้แนวทางในการแกไขปญหาในดานนี้จึงตองตอบสนองโดยการลดความเสี่ยง 
ที่อาจจะเกิดขึน้จากการเตรยีมการที่ดีและใหความสําคญักับการศึกษารายละเอยีดของผลิตภัณฑเ
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มื่อพบขอขัดแยงหรือปญหาที่สงสัย หรือสวนใดที่รายละเอียดไมครบถวน คลุมเครือตองรีบทํา 
การซักถามไปยังแผนกสงเสริมการขายทันท ี

การจัดประชุมรายสัปดาหเพือ่ใหความรูเกีย่วกับขอมูลปจจุบันของหัวหนาทมี และ 
ทราบความคบืหนาของผลติภัณฑที่พนักงานขายแนะนาํยังลกูคา เพื่อเปนการทวนโปรโมชั่น 
และรับเสียงตอบกลับทางออมจากลกูคาผานทางพนักงานขาย เพราะหลังจากที่ไดส่ือสารตอไป 
ยังลูกคาแลวมีเสียงสะทอนกลับมาเปนอยางไร พบปญหาใดบาง ขอสงสัยทีต่อบลูกคาไมได 
และคําแนะนาํที่ลูกคาใหเพือ่เปนการปรับปรุง และงายตอการออกโปรโมชั่นในครัง้ถัดไป 

แนวทางการแกที่ควรจะนํามาประยกุตใชในกรณีนี้คือ การสุมโทรสอบถามเบื้องตน 
(Pre-Tracking)  ซึ่งเปนการสอบกลับดวยการ เช็คกับลูกคาถงึความเขาใจของลูกคากับผลิตภัณฑ 
นั้น ๆ จากการสุมผลงานที่เพิง่เขาระบบ ตามขั้นตอนดังภาพที่ 4.2  ดังนี้  

ภาพที ่4.2 
กระบวนการควบคุมคุณภาพ Pre –tracking & Sales Coaching 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

       โทรถามลูกคา 
      เพื่อตรวจสอบ 

      สุมหยิบงาน 
      กอนเขาระบบ 

      งานถูกสง  
       เขาระบบ 

      หัวหนาทีม       
        ส่ือสารตอ 

Marketing 
แจงโปรโมชั่น 

 
 
                                  Sales Coaching  

        ปญหาเบื้องตน 
      แจงกลับ marketing 

        หัวหนาทีม 
   ประชุมทุกสัปดาห 

                                   Pre-Tracking 

o การควบคุมคุณภาพโดยการตรวจสอบการใหขอมูลกับลูกคาดวยระบบ Tracking 
o การควบคุมคุณภาพโดยการตรวจสอบจากหัวหนาทีมประชุมทีมเพื่อรูผลตอบกลับจากที ่

พนักงานขายออกตลาด 
จากภาพที่ 4.2 แสดงใหเห็นขัน้ตอนการดําเนินงานตัง้แตเร่ิมตนโดยงานที่เขาระบบ 

ทั้งหมดจะถูกรวบรวมมาที่สวนกลาง โดยสวนกลางสามารถสุมหยิบงานมาตรวจสอบ ซึง่วิธกีาร 
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ตรวจสอบสามารถทาํไดโดยการสอบถามไปยังลูกคาที่สมัครเขามาถึงรายละเอียดที่สําคัญที่ลูกคา
จะตองไดรับจากธนาคารเชน เงื่อนไขในการใชเพื่อรับของรางวัลแรกเขา คาธรรมเนียมรายป  
นอกจากการตรวจสอบผลงานที่ผานเขามาในแบบสุมแลว พนกังานขายจะเปนกญุแจสําคัญใน 
การบอกถงึสภาพของตลาด ในความเปนจริง เพราะเปนผูที่ไดพูดคุย เห็นหนากับลูกคาโดยตรง 
ดังนัน้จึงจาํเปนตองมกีารประชุมของหัวหนาทมีขาย (Sales Coaching)  เพื่อรับทราบปญหาที่พบ 
จากการที่ลูกคาติชมหรือแนะนําเขามา หากเปนประเด็นทีสํ่าคัญที่สามารถนํามาปรับปรุงได 
ทันทวงทจีะทาํไดดีกวานํามาแกไขในภายหลัง 

 
สาเหตหุลัก  รายละเอยีดประกอบการขายจากแผนก Marketing ไมครบถวนสมบูรณพอ 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 จากการศึกษาขอมูลของขอรองเรียนที่ผานมา พบวาปญหาเกิดจากธนาคารมีการ 
ออกผลิตภัณฑหลากหลาย และในแตละผลิตภัณฑยังมีแยกยอยอีก เชน ผลิตภัณฑในกลุม 
สินเชื่อมทีั้งสนิเชี่อเฉพาะกลุมลูกคาผูหญิง สินเชื่อของพนักงานทีท่ํางานในบริษทัทีน่าเชื่อถือ หรือ 
สินเชื่อสําหรับกลุมลูกคาที่อยูนอกเขตกรงุเทพ และปริมณฑล การสือ่สารตั้งแตตนทาง คือจาก 
แผนก marketing จึงตองอาศัยเวลา ความรูประกอบพื้นฐาน ความเขาใจในตัวผลิตภัณฑ 
ปญหาดานการสื่อสารเปนสิง่ที่สําคัญที่ชวยเอื้อใหขอมูลที่ถายทอดตอกันทั้งในและนอกองคกรเปน
ไปอยางราบรืน่ดังนั้นการใหเตรียมขอมูล และเนื้อหาเพื่อตอบขอของใจโดยละเอียดถีถ่วน 
เพื่อนาํไปสื่อสารตอในทิศทางเดียวกันถือเปนสิ่งจาํเปนอยางยิ่ง และลดความขัดแยงที่อาจจะเกดิ 
ในภายหลังระหวางหนวยงาน ทัง้นี้ผูที่รับผิดชอบในการออกโปรแกรมในแตผลิตภัณฑจะตอง 
เปนกลุมคนกลุมเดียวกับผูถายทอด เพื่อลดโอกาสเกิดปญหาหรือขอขัดแยงขึ้นได ตลอดจน 
สามารถตอบขอซักถามเพื่อไขขอของใจในการประชมุ และผูรวมประชุมตองอยูในตาํแหนง 
ที่ใกลชิด ซ่ึงสามารถถายทอดใหกับพนักงานขายไดโดยตรง โดยปญหาทีพ่บมีสาเหตุหลัก ๆ ไดแก 

- ขาดเอกสารอธิบายในแตละโปรแกรมเพื่อใหแกทีมขาย เพื่อประกอบการขายที่ออก 
ใหในแตละโปรแกรมที่ออกใหม และที่มีเปลี่ยนแปลง 

- เอกสารแนบ เชนใบสงเสริมการขายทีอ่ธิบายถงึของรางวัลพิเศษ อัตราดอกเบี้ย 
พิเศษ เพื่อประกอบการขายที่ออกใหกับพนักงานขายในแตละโปรแกรมที่ออก และ ที่เปลี่ยนแปลง 
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- เงื่อนไขในการรับของรางวัลที่ลูกคาตองปฎิบัติ เชนตองใชบัตรอยางนอยกี่คร้ัง 
ภายในชวงระยะเวลาของโปรโมชั่นจงึจะไดรับของรางวลัตามทีพ่นกังานขายนาํเสนอ ไมแสดง 
ใหเหน็ไดชัดเจนเขาขายการหลอกลวงผูบริโภค 

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 

ผลกระทบจากการที่แผนก  marketing  ส่ือสารขอมูลในเบื้องตนไมครบถวนละเอียด 
เพียงพอ สงผลเสียหายตอที่มากที่สุดคือความเชื่อมั่นของลูกคาที่มีตอธนาคาร เหมือนเปนการ 
โกหกตอผูบริโภค ซึ่งทาํใหลูกคาไมอยากมธีุกรรมใด ๆ ที่ตองมาเกี่ยวพันกบัธนาคารอีก อีกทัง้ใน 
ปจจุบันหนวยงานที่เขามามบีทบาทกับการใหความเปนธรรมกับผูบริโภคหากพบปญหาหรือความ
ไมเปนธรรม ที่เรียกวา สํานักงานคุมครองผูบริโภค กค็วบคุมและเขามามบีทบาทอยางมาก หาก 
เกิดปญหาเหลานี้ข้ึน เปนการยากที่ธนาคารจะตองรับมอืในหัวขอรองเรียนทีเ่ขาขายปญหา 
ลักษณะเชนนืม้ีตนทนุของความเสยีหายประเมินคาไมไดยิ่งหากเปนการพูดตอในดานลบของ 
ธนาคารกับเพือ่นรวมงานหรอืคนใกลชิด จากลูกคาที่ประสบปญหายอมสงผลกระทบอยาง 
มหาศาลเทากบัเปนความผดิพลาดทีย่ากจะแกไขเพราะลกูคาจะจดจาํชื่อธนาคาร และผูฟงทีย่ัง 
ไมเคยเปนลูกคาก็เชื่อในคนใกลชิดมากกวา และหากจะมาแกไขดวยการทําโปรโมชั่นหรือการ 
ประชาสัมพันธจัดกิจกรรมทางการตลาดกไ็มเปนเรื่องงายเพราะความเขาใจผิดกับธนาคารแลว 
ลูกคามักจะหลีกเลียง ดวยเหตุที่ไมมีความจําเปนที่จะตองเปนธนาคารนี้ คูแขงในธรุกิจอ่ืนก็มมีาก 
ลูกคาสามารถเลือกที่อ่ืน ๆ ได ซึ่งกถ็ือวาเปนปญหาที่สงผลโดยตรงกับธนาคารจนอาจทําให 
ภาพลักษณที่เคยมีมาหมดไป ต้ังแตตนเลยก็เปนได 

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

เนื่องจากเปนปญหาที่มีสาเหตุมาจากปจจัยภายในองคกรดังนัน้แนวทางในการ 
ตอบสนองนี้จงึสามารถลดความเสีย่งที่อาจเกิดขอรองเรียนขึ้นไดโดยการ 

- จัดพิมพเอกสารประกอบการขายที่ออกใหสําหรับทุกโปรแกรมที่ออก และทีเ่ปลี่ยน 
แปลงและกระจายตอใหทุกฝายในองคกรไดรับทราบ เพื่อคนในองคกรจะไดรูความเคลื่อนไหว 
ของผลิตภัณฑภายในองคกรเองและเปนประโยชนตอแผนกที่ตองใชขอมูลสวนนี ้ อาจเปนการสง 
ขาวสารเปนจดหมายอิเลคโทรนิกส (e mail) รวมทั้งการจัดประชุมใหญในแตละครั้งเมื่อมกีาร 
เปลี่ยนแปลงโปรโมชั่น ตองมีการประชาสัมพนัธใหทัว่เนื่องจากแผนกที่ตองเกีย่วของมีหลายฝาย 
ต้ังแตฝายขาย ฝายอนุมัติ แผนกลูกคาสัมพันธ ฯลฯ จะไดรับทราบ 
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- เอกสารแนบการสมัครทีอ่ธิบายขอมูลที่ครอบคลุมเนื้อหาที่สําคัญแนบกับใบสมคัร 
ทุกใบเพื่อกระจายตอไปยังมอืของพนกังานขาย เอกสารตองเพยีงพอและเปนเอกสารแนบที่ลูกคา 
สามารถเก็บไวเปนหลักฐาน เพื่อทราบขอมูลที่เปนประโยชนกับตัวลูกคาเอง  

- เงื่อนไขในการรับของรางวัลที่ลูกคาตองปฏิบัติ ตองสามารถเห็นไดชัดเจนเพื่อ 
หลีกเลี่ยงการเขาขายการหลอกลวงผูบริโภคเพราะปญหาที่ผานมาลูกคาที่จะไดรับของรางวัลจะ 
ตองปฎิบัติตามเงื่อนไขของธนาคารแหงประเทศไทยคือทุกธนาคารตองไมมีการแจกของรางวัล 
พิเศษเพื่อกระตุนหรือจูงใจใหผูบริโภคเขามาถือสมาชิก ดังนัน้จึงตองมีการกําหนดเงื่อนไขการใช 
จายผานบัตรตามจํานวนครั้งและในชวงระยะเวลาที่กําหนดเทานั้น หากเกินกวานี้จะไมไดของ 
รางวัลดังกลาว แตขอกําหนดนี้มกีารพมิพรายละเอียดในดานทายดวยตัวหนงัสือขนาดเล็กซึง่หาก 
ลูกคาไมทนัสงัเกต อาจทาํใหเกิดความเขาใจผิดได 

 
สาเหตหุลัก ความละเลยของพนักงานในการใหขอมูลที่เปนประโยชนกบัลูกคา 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
สาเหตหุลักทีท่ําใหเกิดปญหานี้มาจากการที่พนักงานขายไมไดเปนลกูจางประจํา 

การทาํสัญญาการจางงานเปนเงื่อนไขเพียงเพื่อการรับจางทาํของและเลิกจางโดยการยื่นจดหมาย
แจงการลาออก ไมใชพนักงานประจาํทีม่สีวัสดิการ และไมใชพนกังานชั่วคราวทีท่ําสัญญาเปนราย 
3 เดือนหรือรายป ดังนัน้การประเมินผลงานจะวัดที่ปริมาณผลงานทีลู่กคาไดรับการอนุมัติ ไมใช 
คุณภาพของผลงานที่ลูกคาพึงพอใจดังนัน้พนักงานเหลานี้จะเนนไปที่งานปริมาณของผลงานโดย 
ไมคํานึงถึงรายละเอียดปลีกยอยที่จะตองใหขอมูลกับลูกคาเนื่องจากเปนการเสยีเวลา และทาํให 
ไดผลงานนอยกวาเปาหมายที่ต้ังไว  

สาเหตทุี่เกี่ยวของอีกขอหนึง่คือตัวแทนขายที่พบลูกคากบัเจาของผลงานคนละคนกนั 
เชน ตัวแทน อิสระคือคนที่พบลกูคาและเปนผูเก็บเอกสารการสมัคร จะขายงานผานตัวแทนขาย 
ที่ทาํสัญญารบัจางทาํของไวกับทางธนาคาร ดังนัน้ตัวแทนอิสระจึงไมสนใจในความบกพรอง 
ขอรองเรียนและ ความผดิพลาดที่คาดวาจะเกิดขึ้น ผูที่รับผิดชอบจะเปนผูทีม่ีรายชื่อไวกับทาง 
ธนาคารซึ่งไมใชเจาของผลงานชิน้นัน้จริง ๆ ประกอบกับพนักงานขายไมใชลูกจางประจําของทาง 
ธนาคาร จงึละเลยไมใหขอมูลหรือรายละเอียดของผลิตภัณฑกับลูกคาอยางถี่ถวน ปญหาเหลานี้ 
ลวนเปน อุปสรรคที่สรางผลกระทบตอการองคกรเพราะขาดความรับผิดชอบเพราะไมไดมีเงื่อนไข 
ที่ผูกมัดใหกับตัวแทนขาย 
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วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากขอรองเรียน 
เนื่องจากลกูคาจะรูขอมูลผานสื่อตาง ๆ เชนโทรทัศน วทิย ุ อินเตอรเนต ฯลฯ 

พนักงานขายก็เปนอีกชองทางหนึง่ทีเ่ปนตวัแทนขององคกรดังนัน้ลูกคาจะไดรับการสื่อสารผานตวั
แทนขายที่ดูแลรับผิดชอบเกี่ยวกับเอกสารการสมัครดังนัน้หากการใหขอมูลที่ไมถูกตองเกิดขึ้น 
ทําใหลูกคาไมไดรับทราบรายละเอียดที่สําคัญยอมสงผลกระทบอยางมหาศาล โดยเฉพาะอยางยิ่ง 
ลูกคาที่ไมพอใจอาจบอกตอไปยังลูกคาที่ไมเคยรูจักกับองคกรทาํใหลูกคาทานอืน่ๆทีไ่มเคยเปนลูก
คาธนาคารไมอยากที่จะเขามาทาํธุรกรรมกับเรา ดังนัน้พนักงานขายถือเปนหนาดานของกระบวน 
การผลิตเปนกจิกรรมในชวงตนๆ ที่สงผลกระทบอยางรุนแรงทัง้ภาพลักษณ และชื่อเสียงของ 
องคกรจัดเปนความเสยีหายในระดับวิกฤตหากไมหาแนวทางแกไขที่รัดกุม 

     
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

จากสภาพการแขงขันในธุรกจิบัตรเครดิตและสินเชื่อบุคคลที่ตองการใหสวนแบงตลาด
ของธนาคารกนิสัดสวนของตลาดโดยรวม การมุงประเด็นที่ใหลูกคาเปนสมาชกิยิ่งมากเทาไร 
โอกาสที่จะเกดิการใชจายกม็ากตามเทานัน้ ดังนั้นจงึเปนสิ่งจาํเปนอยางยิง่ที่จะตองจัดการกับการ 
ขายที่ละเลย บกพรองของพนักงานขาย  แตดวยสาเหตุที่กลาวมาขางตนแลวจะพบวาปญหาของ 
การรับบรรจุพนักงานประจําเปนเรื่องที่ไมสามารถแกไขไดเนื่องจากเงื่อนไขของธนาคารตางชาติที ่
เขามาทําธุรกรรมในประเทศไทยมีขอจํากัดดานบุคลากร หรือแมแตธนาคารในประเทศเอง 
การบรรจุพนกังานเขาเปนพนักงานประจําที่จะตองจายสวัสดิการ เงินเดือน โบนัส ฯลฯ ยงัคง 
เปนเรื่องยากดังนัน้ปญหาดานพนกังานขายจึงเปนปญหาที่ตองยอมรับความเสี่ยง 

แนวทางในการแกไขปญหาสําหรับเร่ืองนี ้ การปรับเปลี่ยนโครงสรางจากการรับ 
พนักงานขายที่ทาํสัญญารบัจางทําของใหเปนพนกังานประจําเปนเรื่องที่ยากเพราะดวยลกัษณะ 
ของธุรกิจที่ตองอาศัยกาํลังคนและสภาพการแขงขันทางการตลาดแลวไมสามารถทําไดจึงจําเปน 
ตองอาศัยการควบคุมคุณภาพทางดานอื่น ๆ  แนวทางในการปองกันเพื่อไมใหเกิดปญหานี้ 
สามารถทําไดโดย 

การทํา IMC (Integrate Marketing Communication) กลยทุธการประสานความ 
พยายามทางการตลาดขององคกรในการติดตอส่ือสารโดยใชเครื่องมอืใหเหมาะสมสอดคลองเปน
อันหนึ่งอนัเดียวกันเพื่อใหขาวสาร สรางภาพพจนและจงูใจลูกคาเปาหมาย 

- การโฆษณา(Advertising) 
- พนกังานขาย(Personal Selling) 
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- การสงเสริมการขาย(Sales Promotion) 
- การประชาสมัพันธ(Publicity) 
- การตลาดทางตรง(Direct Marketing) 
 

ภาพที ่4.3 
ภาพแสดงการจัดกลุมลูกคา 

 
ลูกคา 

คนสําคัญ 
 
 
 
 
 
 
 
 
   จากภาพที ่4.3 ธนาคารจะจัดกลุมลูกคาที่เปนลูกคาเกาใหเปน 2 กลุมคือลูกคาทีม่ีบัญชี 

เงินฝากเปนกลุมลูกคาที่สําคัญ กับกลุมลูกคาทัว่ไปที่เคยมี หรือปจจบัุนยงัมีบัตรเครดิตหรือสินเชือ่ 
กับธนาคารอยู  ซึง่ธนาคารยงัคงตองการใหพนักงานขายตรงเปนคนเสาะหากลุมลูกคาใหมๆ 
เขามาดังนัน้รูปแบบการหาลูกคาในปจจบัุนของแตละธนาคารยังคงเนนแนวทางสวนใหญไปที่การ
ใชพนักงานขาย และการตลาดทางตรง แตจะมีการทําโฆษณา ประชาสัมพนัธ  และการสงเสริม 
การขาย ธนาคารจะทาํเพื่อใหลูกคายงัไมลืมองคกร 

ในขณะทีทุ่ก ๆ ธนาคารที่ทําธุรกรรมเกี่ยวกบัสินเชื่อและบัตรเครดิตตางพุงเปาทีก่าร 
ตลาดโดยตรง (Direct Marketing) เพราะสามารถไดผลกับลูกคาซึ่งเปนกลุมเปาหมายอยาง 
แทจริง การใชการตลาดโดยตรงจึงเปนเครื่องมือทีม่ีคุณสมบัติครบถวนที่จะตอบสนองวัตถุประสงค 
โดยเฉพาะอยางยิง่การทาํฐานขอมูล (Database Management) ที่ไดบันทึกรายละเอียด 
และพฤติกรรมของลูกคากลุมเปาหมายไวอยางเปนระบบและมีการบริหารจัดการขอมูลอยาง 
ถูกตอง ยอมสงผลใหเกิดความสัมพันธระหวางธุรกจิกับลูกคากลุมเปาหมายไดเปนอยางดีอันนํา 
ไปสูความจงรกัภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกจิในที่สุดดังภาพที่ 4.3 โดยการจัดการกับฐานขอมูลที่มอียู 
ตองแบงแยกกลุมลูกคาจากเดิมใหเปน 

ลูกคา 

ธนาคาร 

เปาหมาย  
ใหม 
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กลุมลูกคาที่เขามาใหม จะตองแจงขอมลูที่จําเปนเกี่ยวกับ เงื่อนไขการรับของรางวัล 
คาธรรมเนียมรายป ลูกคากลุมนี้ตองพยายามสรางความประทบัใจใหกับลูกคาเพราะธนาคาร 
เชื่อวา ความรูสึกประทับใจใน 30 วินาทแีรกจะสรางความทรงจาํที่ดีแกลูกคา หากทําไดลูกคาจะ 
เกิดความจดจาํและหยบิใชเพราะความรูสึกที่ดี  

กลุมลูกคาชัน้ดี เปนคนสําคัญที่ตองอาศัยการดูแลเปนพิเศษ กลุมลูกคาประเภทนี้ 
ตองการความแตกตางจากกลุมอ่ืน ๆ และธนาคารตองพยายามรักษากลุมลูกคานี้ไว ตองแจง 
ขอมูลที่ทาํใหลูกคาเกิดความแตกตางเปนพิเศษ และไมเคยไดรับจากธนาคารอื่น ๆ ดวยหลักการ 
ที่สําคัญอยางหนึง่ของการทาํฐานขอมูลก็เพื่อสนับสนุนแนวคิดเรื่องของกฎ 80 : 20  ซึ่งคาดวา 
ความสัมพันธของลูกคากับยอดผูถือบัตรที่วารอยละ 80 ของลูกคามีพฤติกรรมการใชบัตรเพยีง 
รอยละ 20 ของยอดผูถือบัตรทั้งหมดในขณะที่ลูกคาที่เหลืออีกรอยละ 20 กลับมพีฤติกรรมการใช 
บัตรมากถงึรอยละ 80 ของยอดผูถือบัตรทั้งหมด นั่นแสดงวาลกูคากลุมหลังเปนสวนสําคัญที่ 
ธุรกิจตองใหความสาํคัญและมุงสรางความสัมพนัธที่ดีกบัลูกคากลุมนีใ้หเกิดประสิทธิภาพสงูสุดโด
ยผานฐานขอมูลทางการตลาด 

   กลุมลกูคาเปาหมาย จะเปนกลุมลูกคาภายนอกทีย่งัไมเคยเขามาทําธุรกรรมใด ๆ เลย  
กลุมนี้จะเปนเกิดไดจากการทํา IMC ที่ดี  
     IMC เพื่อการสื่อสารขอมูล โปรโมชั่นโดยตรงไปยังลกูคาไดโดยการจัดสงขอความที่เนื้อ 
หาเปนการแจงเตือนใหลูกคาไปใชบัตรเพือ่รับของรางวลัตามโปรโมชัน่ หรือการแจงคาธรรมเนยีม 
รายปพรอมของรางวัล โดยมีข้ันตอนดังนี ้

1.Market(การกําหนดผูรับขาวสาร) ซึ่งสามารถดึงขอมูลจากฐานขอมลูลูกคาที่อนุมติั 
ทั้งหมดตามวนัทีท่ี่กาํหนด โดยจะตองเลือกขอมูลลูกคาทุกประเภทบตัร เพื่อเปนการปองกันปญหา 
ที่จะเกิดขึน้ของการสื่อสารจากพนักงานขายไปยังลกูคาที่ไมรับทราบโปรโมชั่นที่จะไดรับ อีกแนว 
ทางที่เปนไปไดคือการปองกนั ไมรอใหปญหานั้นเกิดขึ้น โดยการสือ่สารไปยังลูกคาที่อนมุัติหลงั 
จากการขายไปแลว 2 สัปดาห 

2.Mission(การกําหนดวัตถปุระสงคในการติดตอส่ือสาร) วัตถุประสงคก็เพื่อแจงเงือ่น 
ไขการใช และของรางวัลที่จะไดรับจากโปรโมชั่นพิเศษ อัตราดอกเบี้ยพิเศษ 

3.Message(การออกแบบขาวสาร) ขาวสารที่จะสงตอจะตองเฉพาะเจาะจงใหตรงกับ 
ผลิตภัณฑที่ลูกคาไดสมัครเปนสมาชิก เชนถาเปนบัตรเครดิต ก็จะตองบอกเงื่อนไขการใชบัตร 
และระยะเวลาที่กาํหนด  ถาเปนบัตรกดเงินสดพิเศษ ก็จะตองบอกยอดขั้นต่ําที่จะกดเงนิเพื่อรับ 
ของรางวัล  
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4.Media(การเลือกชองทางสือ่สาร) ในกรณีที่ธนาคารตองแบกรับตนทนุคาใชจายที่ 
เพิ่มข้ึน ควรเลือกชองทางทีม่ีตนทนุไมสูงมากนัก และเปนทีน่ิยมกันในปจจุบัน ในงานวิจัยนี ้จึงนาํ 
เสนอการสงขาวสารเปนขอความผานทางมือถือ (SMS) ซึ่งลูกคารอยละ 98 % มีมือถือเพื่อใช 
ติดตอส่ือสารอยูเปนพื้นฐานอยูแลว และไมเปนการรบกวนหากลกูคาติดประชุมไมสะดวกคยุถา 
เปนการโทรศพัทจากธนาคาร  

5.Money(การกําหนดงบประมาณ) ตนทนุคาใชจายในการสื่อสารผานมือถือมรีาคา 
ไมสูงเทาวิธีอ่ืน อีกทัง้ยังสามารถสงขอความในปริมาณมาก และไมเปนการรบกวนลูกคา 

6.Measurement(การวัดผล) การวัดผลจะเหน็ไดจากตวัเลขขอรองเรียนที่ลดลงในเรื่อง 
ที่ลูกคาไมไดรับของตามโปรโมชั่น ซึ่งเปนปญหาที่ลูกคารองเรียนเขามามาก 

7.Management(การบริหารและประสานงาน) ผบริหารสามารถควบคุมการใชจายได 
เพราะมีขอมูลดานตัวเลขอยูในมือ ดังนั้นการควบคุม โดยการเพิ่มหรือตัดงบ รวมทั้งการจัดหา 
หนวยงานมาประสานงานจะเปนเรื่องงายดายมาก 

ู

จากวธิีการขางตนจะเปนการบูรณาการเทคโนโลยีเพื่อนาํมาปรับใชใหทันตอยุคสมยั  
กลวิธีของการตลาดโดยตรงสงขอมูลที่เปนประโยชนตอลูกคาจะสรางผลดีตอยอดการใชจายผาน 
บัตร ตลอดจนสามารถสรางความสัมพันธอันดีระหวางธนาคารกบัลูกคาไดเปนอยางดี 
 
 4.4.1.2  ใบสมัครหาย / ไมมีในระบบ
 ใบสมัครสําหรบัลูกคาที่สนใจสินเชื่อหรือบัตรเครดิต ลูกคาสามารถกรอกขอมูล 
สวนตัวและแนบเอกสารที่ประกอบการพจิารณาสงกลบัเขามาที่ธนาคารไดโดยผานพนักงานขาย 
หรือการสงผานไปรษณีย เพราะดานหลังใบสมัครจะระบุตูไปรษณียของธนาคารไว เพื่อความ 
สะดวกและประหยัดเวลาในการเดินทางลกูคาไมจําเปนตองมาสมัครดวยตนเอง 
 
สาเหตหุลัก ความผิดพลาดจากไปรษณีย 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 ความผิดพลาดเกิดขึ้นจากลกูคาสงใบสมคัรพรอมเอกสารเขามาแลว โดยผานทาง 
ไปรษณีย เมื่อใบสมัครที่เขามามีจาํนวนมาก ไมมกีารระบุจํานวนและเลขที่ใบสมัคร  ทําใหไมทราบ 
จํานวนที่ใบสมัครสงเขามาในแตละวัน 
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เอกสารจะถกูสงเขามารวบรวมไวที่สวนกลางเปนหองรับจดหมายซึ่งจะรับจดหมายทุกประเภทที ่
สงเขามาทีธ่นาคาร จากนั้นคอยทําการกระจายตอไปยงัแตละแผนกทีร่ะบุไวหนาซอง  
 จากปญหาที่ผานมา จดหมายที่เขามาหากมีการลงทะเบยีน หรือลงทะเบียนพิเศษจะ 
ทําการระบุเลขที่จดหมายจากไปรษณีย จึงไมคอยจะพบปญหาเรื่องใบสมัครสูญหาย แตหากเปน 
จดหมายทัว่ไป สงโดยผานตู ปณ. สวนกลาง ตามดานหลังจดหมายที่ธนาคารระบไุว จะพบปญหา 
บอยครั้งเพราะไมมีระบบการรับสงที่ถูกตองจากไปรษณยีมายงัธนาคาร ซึ่งอาจตกหลนสูญหายได  
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 
ผลกระทบที่สําคัญเกิดขึ้นทัง้กับตัวลกูคาเองและธนาคาร ดานที่เกี่ยวของกับลูกคาคือ 

เอกสารทีห่ายไปเปนเอกสารสําคัญ และขอมูลทางดานการเงนิซึง่โดยปกติจะเปนเอกสารลับ 
เฉพาะเปนขอมูลสวนตวัของลูกคาเกี่ยวกบัเงินเดือน รายได หรือบัญชีธนาคาร ที่ไมอยากเปดเผย 
เอกสารที่สําคญัที่สุดคือสําเนาบัตรประจําตัวประชาชนซึง่เปนเอกสารที่สามารถนํามาทาํธุรกรรม 
อ่ืน ๆ ได ลูกคามักจะกลัวภัยที่ตามมาภายหลงัรูสึกไมปลอดภัย ในดานของธนาคารถอืวา 
เปนปญหาทีท่าํลายความเชือ่มั่นของลูกคาที่มีตอองคกรเปนอยางมากเพราะตวัลูกคาเองกม็ั่นใจ 
วาสงเอกสารเขามาตามที่อยูที่ธนาคารระบุใหจริง และตองการที่จะใหหาใหพบ  ลูกคาที่สมคัร 
เขามากเ็พราะรูสึกดานบวกกับทางธนาคารจึงอยากที่จะมีสินเชื่อหรือเครดิต แตเมื่อเจอปญหาใน 
ลักษณะนีท้าํใหไมอยากม ีบางรายก็ปฏิเสธไมตองการสมัครใหมทัง้ที่ลูกคาทานนัน้ ๆ เปนลูกคาที่ 
ผานเงื่อนไขในการอนุมัติสินเชื่อใหได แตธนาคารกลับตองเสียลูกคาดี ๆ เหลานี้ไป  

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 สําหรับขอเสนอแนะในการวางแนวทางการปองกันเพื่อลดปญหาใบสมคัรที่สงเขามา
สูญหายจาก การที่ระบบของไปรษณียอยูนอกเหนือขอบเขตความรับผิดชอบและควบคุมของ 
ธนาคารดังนัน้ แนวทางในการตอบสนองความเสีย่งนี้จงึเปนเพียงการยอมรับความเสี่ยง กลาวคือ 
ใบสมัครที่ลูกคา สงเขามา ธนาคารเองจะไมทราบจาํนวน แตอยางไรก็ตามธนาคารเองสามารถ 
ลดความเสี่ยง ในการเกิดปญหานี้ไดโดยการระบทุีอ่ยูดานหลังใบสมัครที่เปนตูไปรษณียกลาง 
ควรนําเสนอชองทางอืน่ใหลูกคาไดเลือกสงเชน เพื่อเปนการปองกันการสูญหายของเอกสาร 
สําคัญควรสงกลับธนาคารเปนจดหมายลงทะเบียน หรือเขามาสมัครทางเวปไซด เพื่อทางธนาคาร 
จะไดติดตอกลับไป เปนการระบุดานหลงัใบสมัครเพิ่มชองทางใหลูกคามีทางเลือกทางอืน่  
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 ทางแกไขอาจทําไดโดยการลงทะเบียนผานทางเวปไซด โดยเนนใหลูกคาสมัครผาน 
ชองทางนี้เพราะจะมกีารควบคุมโดยลูกคายังไมตองสงเอกสารเขามาเพียงแตแสดงความจาํนงคที่
จะสมัครสินเชือ่หรือบัตรเครดิตผานทางอนิเตอรเนตและกรอกขอมูลสวนตัว จากนัน้ธนาคารจะมี 
การบันทึกผานระบบ โดยที่ลูกคามีเลขที่อางอิงการสมัคร ธนาคารจึงคอยดําเนนิการสงพนักงาน 
รับเอกสารการที่สําคัญจากลูกคาทหีลัง ระบบนี้จะมีการเตือนใหทราบวาลกูคาอยูในขั้นตอนใด 
ของกระบวนการ  ธนาคารจะสามารถรูถึงขัน้ตอนตั้งแตงานเขาระบบจนกระทั่งออกผลการ 
พิจารณา ลูกคาสามารถรูสถานะการสมคัร ตรวจสอบได ธนาคารสามารถรูวนัที ่เวลา ชองทางการ 
สมัครรวมถึงสรุปผลงานไดจริง เพราะสามารถเก็บบันทกึขอมูลปริมาณที่ลูกคาสมัครเขามาจรงิ 
เพื่อเปนฐานขอมูลในการพิจารณาวิเคราะหดานตวัเลข สําหรับโปรแกรมตอ ๆไป  
  

ภาพที่ 4.4 
ภาพแสดงขั้นตอนการรับสงเอกสาร 

 
 

            
    

ระบบรับแจงความประสงคจะสมัคร เลขที่ใบสมัคร ลูกคาสมัครผานทางอินเตอรเนต 

 พนักงานเก็บเอกสารจากลูกคา เก็บขอมลใน Data base 

สาเหตหุลัก ความผิดพลาดจากสวนกลางที่รับเอกสารและสงตอไปยังแตละทีมขาย 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 เปนปญหาในเรื่องของเอกสารสูญหายแตสาเหตุเกิดขึ้นจากเอกสารถกูนําสงเขามาที่
ธนาคารแลว แตการกระจายไปยังแตละแผนกไมมีระบบที่ดี เอกสารไมถูกสงไปยงัสวนที่เกีย่วของ 
จริง มีสาเหตุหลักมาจากในขั้นตอนการจัดแยกเอกสาร พนักงานไมไดดูรายละเอียดใหถีถ่วน 
ประกอบกับ เอกสารที่สงเขามาไมระบุชัดเจน 
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  
จดหมายที่สงเขามาหากสวนงานที่รับผิดชอบกระจายตอไปยังหนวยงานที่ผิด ทาํให 

จดหมายตกหลนไปสวนงานที่ไมเกี่ยวของ กวาจดหมายจะตีคืนกลับไปที่สวนกลาง และจดหมาย 
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จะสงไปสวนงานที่ถูก อาจลาชาไมทันเวลา เพราะเอกสารทางการเงินที่ลูกคาสงเขามาเพื่ออนุมติั 
มีกําหนดระยะเวลาไมเกิน 2 เดือน ไมเชนนัน้ตองใหพนักงานขายติดตอขอเอกสารลูกคาใหม 
ในขณะที่ลูกคาก็รูสึกถงึความลาชาที่ธนาคารทํางาน ลูกคาบางรายตองการสินเชือ่ ตองเรงดวน 
ในการใชเงิน มีความคาดหวังวาใชเวลาในการอนุมัติไมนาน กลบัตองเสียเวลารอเปนเวลานาน 
บางรายไปไดเงินกอนจากทีอ่ื่นแทน ซึ่งอาจเปนธนาคารคูแขงหรือบางรายไมพอใจขอยกเลิก 
เพราะรูสึกไมดีที่ธนาคารละเลยเอกสารของสําคัญสําหรบัลูกคา ทั้งที่ตัวลูกคาเองเตรียมเอกสาร 
สงใหครบถวนแลว แตหากจดหมายสงไปแผนกผิดไมตีคืนกลับมาทีส่วนกลาง เทากับจดหมาย 
ฉบับนั้น ๆ สูญหาย เอกสารหาไมเจอ ลูกคารองเรยีนวาสงเขามาแลว และตองการใหธนาคาร 
รับผิดชอบ ซึ่งเปนเรื่องยากมากเพราะไมมีหลักฐานอางอิงใด ๆที่สามารถตรวจสอบได   

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 สําหรับขอเสนอแนะในการวางแนวทางการปองกันเพื่อลดปญหาใบสมคัรที่สงเขามา
สูญหายจากการกระจายเอกสารที่สวนกลางดูแลรับผิดชอบอยูนัน้แนวทางในการตอบสนองตอ 
ปญหานี้ทาํไดโดยการลดความเสี่ยง โดยธนาคารสามารถควบคุมระบบการกระจายเอกสารโดย 
มีข้ันตอนตามภาพ  

ภาพที่ 4.5 
ภาพแสดงการควบคุมระบบการกระจายเอกสาร 

เอกสารจากไปรษณียสง 
เขาสวนกลาง 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

ไมใชสงคึน 

 เอกสารที่รายละเอียดผู 
รับไมชัดเจน 

ลําดับเอกสารเปนเลขที่ 

พนักงานที่มีอํานาจของ 
แตละหนวยเซ็นรับ  

แกะซองหากเปนเอกสาร
การสมัครสงเขาระบบ 

พนักงานเซ็นรับเอกสาร 

ฝายพิจารณาออกผล 

เอกสารระบุผูรับชัดเจน 
สงใหตามหนวยงาน 

End  
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 จากภาพใบสมัครที่ลูกคาสงเขามา ธนาคารเองสามารถทราบจํานวนจดหมายใน 
แตละวัน สวนกลางที่รับจดหมายจะตองลําดับจาํนวนเพื่อเปนขอมลูและเพื่อสามารถใชตรวจสอบ 
โดยการลําดับเปนตัวเลขเพือ่อางอิงจดหมายฉบับนั้น ๆ เชน ตัวเลขอางอิง สรางเปน12 หลักจาก ป 
เดือน วันและตัวเลขอีก 4 หลัก ตัวอยางคือวันที ่ 1 มกราคม 2006 จดหมายฉบบัที ่ 45 จะได 
ตัวเลขอางองิคือ 200601010045  สําหรับจดหมายที่เขามาในลกัษณะการลงทะเบียน และลง 
ทะเบียนพิเศษ การกระจายตอโดยปกตถิูกเซน็รับอยูแลว  ซึง่เจาหนาที่จะสงใหแตละแผนกมี 
ผูรับผิดชอบหรือมีอํานาจในการรับเอกสารจากสวนกลางเซ็นรับเอกสารและกระจายตอเองเพราะ 
องคกรมีขนาดใหญ เจาหนาที่จากหองเอกสารจะรับผิดชอบกระจายตอไปยงัแผนกที่ถกูตอง 
และใหแตละแผนกกระจายตอเอง ไปยงัผูรับปลายทางตามที่ระบุไวหนาซอง สวนเอกสารทัว่ไป 
ซึ่งมีจาํนวนมากหากระบุชื่อนามสกุลไมชดัเจน จะตองแกะเอกสารออกเพื่อตรวจสอบวาเปน 
เอกสารที่ลูกคาสงเขามาเพื่อใชประกอบการพิจารณาหรือไม หากไมใชตองเก็บไวที่สวนกลางรอ 
ผูมาติดตอขอรับ หากใชตองนาํสงเขาฝายอนุมัติ   

 
สาเหตหุลัก พนักงานขายเกบ็เอกสารลูกคาแตไมนําสงธนาคารเพราะประวัติการชาํระไมดี 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

ปญหาในเรื่องของเอกสารสญูหายจากสาเหตุทีพ่นกังานขายเก็บเอกสารมาแลวแตไมนําสง สาเหตุ 
สําคัญเกี่ยวเนือ่งกับสถานะของพนกังานขายที่เซน็สัญญาเปนผูจัดหาอิสระ ความรับผิดชอบใน 
หนาที่จงึแตกตางกับลูกจางของบริษัท พนักงานขายจะเนนทีป่ริมาณของใบสมัครเพื่อผลตอบ 
แทนมากกวาที่จะใสใจกับเอกสารลูกคาที่จะสงเขามา อีกกรณีที่เปนสาเหตุสําคัญซึ่งเกิดขึ้นจาก 
ลูกคาทานนัน้ ๆ มีประวัติการชําระเงินที่ผานมาไมดี ไมสามารถอนุมติัใหได หรือรายไดของลูกคา 
ยังไมถงึเกณฑที่ธนาคารกาํหนด พนกังานขายมกัจะไมอยากนําสงกลับคืนเพราะตองหาคาํมา 
ปฏิเสธลูกคาที่ลําบากทั้งยงัตองเสียเวลาในการตอบคําถามที่ลูกคาสงสัย ดังนัน้เอกสารการสมคัร 
จึงมักจะถูกทาํลายโดยพนกังานขายเองหรืออาจเก็บเอาไวเผื่อในกรณีที่ธนาคารเปดใหทดลองขาย
กับกลุมลูกคาประเภทนี ้ จะไดขอเอกสารเพิ่มเติมกับลูกคาไมมากนกั สวนตวัลกูคาเองมักจะจํา 
ชี่อพนกังานขายทีเ่ก็บเอกสารไปไมได ทําใหการคนหายากลําบาก 
 อีกสาเหตุที่พนักงานขายไมอยากสงเอกสารการสมัครของลูกคาที่ไมนาจะผานการ 
พิจารณาเพราะประวัติการชาํระไมดี หรือไมอยูในเกณฑที่ธนาคารยอมรับไดก็คือใบสมัครที่เขามา 
จะมีการประเมินผลงานของพนักงานขายตอนสิ้นเดือน เพื่อดูศักยภาพของพนักงานขายทานนัน้ ๆ 
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วาสามารถทําตัวเลขไดดีมากนอยเพียงใด เขาถูกกลุมเปาหมายและตองปรับปรุงแกไขเร่ืองใดบาง 
โดยคํานวณจากลูกคาที่อนมุัติ ตอผลงานที่ฝายพิจารณาออกผลทัง้หมดในเดือนนั้น ๆ ตัวเลขที่ได 
จะเปนเปอรเซนตอนุมัติวาพนักงานขายเขาถูกกลุมลูกคา เขาใจในเกณฑข้ันต่ําทีธ่นาคารกําหนด 
ให ดังนัน้หากพนกังานขายคิดวาลูกคาทานนัน้ ๆ ไมนาจะผานการพิจารณาก็เลือกที่จะไมสง 
เอกสารเขามา 
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  
 เนื่องจากเอกสารที่สูญหายเปนเอกสารสําคัญของลูกคาดังนัน้ความเสียหายจะเปน 
ดังที่กลาวมาขางตน ลูกคาตองการใหธนาคารนําสงคืนทัง้ที่ตัวลกูคาเองจดจําชือ่พนกังานขาย 
ไมได ในขณะที่พนักงานขายของธนาคารเองมีหลายทาน บางครั้งชื่อยังไมเพยีงพอในการหาขอมลู 
พนักงานทานนั้น ๆ จะตองทราบทัง้ชื่อและนามสกุล ลูกคาบางรายจดเบอรโทรศัพทเคลื่อนที่ของ 
พนักงานขาย แตติดตอไมไดเพราะพนกังานขายเปลีย่นเบอร ยิ่งทําใหรอนใจ และเขาใจวา 
พนักงานขายของธนาคารจะนําเอกสารไปใชในทางที่ผิด ยิ่งตองการใหธนาคารชวยหาตวัพนักงาน 
ขายใหเจอ และตองการเอกสารคืนโดยดวน บางรายตองแจงความเอาไวเพราะเกรงกลัวในผลที ่
ตามมา บางรายปฏิเสธไมตองการใหธนาคารติดตออีกเลย  
 

ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 
 เนื่องจากปญหานี้เกิดขึ้นจากจรรยาบรรณและความรับผิดชอบของพนกังานขายซึ่ง 
เปนปจจยัที่ไมสามารถควบคุมได ดังนัน้แนวทางในการปองกนัที่ดีที่สุดคือการ สรางระบบการ 
คัดเลือกพนกังานขายใหมีประสิทธิภาพ หาหลกัเกณฑอ่ืนๆมาประกอบการพิจารณาการเขา 
ทํางานของหัวหนาทมีนอกเหนือจากปจจยัดานผลตอบแทนเพียงอยางเดียว นอกจากนีท้างการ 
แกที่คาดวาจะชวยใหพนักงานขายสงใบสมคัรของลูกคาเขามาแลวไมกระทบตอผลงานของตวั 
แทนขายทาํไดโดย การตั้งจุดรับเอกสารของลูกคาทีพ่นักงานขายเกบ็เอกสารมาแลวเพื่อที่จะเกบ็ 
ขอมูลเชนชื่อ นามสกุล ประเภทของใบสมัคร มาไวที่เวปไซดภายในขององคกร หากลูกคาสงสยั 
วาสมัครแลวไมออกผล กลวัเรื่องเอกสารหาย เมื่อโทรเขาที่ศูนยใหบริการ Call Center ก็สามารถ 
ตรวจสอบไดจาก intranet วาไดสงเขามาแลวจริงเอกสารไมไดหาย โดยใบสมัครเหลานี้จะไมเขา 
มาที่ฝายพิจารณาดังนัน้จงึไมกระทบตอผลงานของพนกังานขายทานนั้นเลยแสดงไดโดยภาพที ่
4.6  
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ภาพที ่4.6  
ภาพแสดงการตั้งจุดรับเอกสาร (Incomplete Application box) 

 
 

                                                             

yes สงเขาระบบตามปกติ 

no 
 Sales เก็บเอกสาร จุดรับเอกสาร บันทึกขอมูลลูกคา Upload ใน website  
4.4.1.3 พนักงานขายสัญญาใหของกํานัลอ่ืน นอกเหนือจากโปรโมชั่น 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 ตามที่ไดกลาวแลวขางตนในปญหาที่เกี่ยวกับพนักงานขายกับการรับเขาทํางานซึง่ 
ปญหาในเรื่องนี้ มีอิทธพิลมาจากการแขงขันกันอยางสูงของสภาพเศรษฐกิจในปจจบัุน การแขงขัน 
ทางการตลาดของธุรกิจสินเชื่อที่สงผลตอยอดขาย ความอยูรอดขององคกร ความไมแตกตางของ 
สินคา (Product Commoditization) ถึงแมวาปจจุบันจะมกีารออกสินเชื่อมากมายเพราะบริษทั 
ตาง ๆ ตางก็แขงขันกนัออกสินคาใหม เพื่อตองการนําเสนอแกลูกคากลุมเปาหมายของตนเอง 
แตดวยความทันสมยัในเรื่องของนวัตกรรมและเทคโนโลยี ก็ทาํใหสินคาตางๆ มคีวามแตกตางกัน 
นอยมาก หรืออาจจะไมมีความแตกตางกนัเลย การลดลงของความภักดีที่มีตอตราสินคา 
(Decreasing Brand Loyalty) ทัง้ผลกระทบจากการเพิ่มและขยายรูปแบบและประเภทของ 
สินเชื่อและบัตรเครดิต ลวนสงผลตอความภักดีของลูกคากลุมเปาหมายที่ลดลงอยางเชน ลูกคาพบ 
วาทุก ๆ บัตรเหมือนกนัไมวาจะมาจากธนาคารไหนกส็ามารถซื้อสินคาได ดังนัน้โลโกบนบัตร 
จึงไมใชปจจัยเดียวทีม่ีอิทธพิลตอการหยบิใชของลูกคาเหลานั้นแตมปีจจัยอื่น ๆ อีกที่มีผลตอการ 
ตัดสินใจซื้อ เชน อัตราดอกเบี้ย การใหบริการหลงัการขาย หรือแมกระทั่งการมอบสทิธิพเิศษอื่น ๆ 
เปนตน ดังนัน้ดวยเหตุผลทางการตลาดพนักงานขายจึงตองพยายามแยงลูกคา ในเมื่อสรางความ 
แตกตางในบตัรเครดิตหรือสินเชื่อไมได ก็พยายามสรางความแตกตางดานการใหของรางวัล 
เพื่อจงูใจ ตลาดเปนของลูกคาดังนัน้นอกเหนือจากโปรโมชั่นปกตทิี่ลูกคาจะไดรับจากธนาคาร 
พนักงานขายก็นําเสนอของกํานัล ของแถมอื่นนอกเหนือจากที่มี เพื่อกระตุนใหลูกคาอยากทีจ่ะ 
สมัคร ลูกคากระตือรือรนทีจ่ะเตรียมเอกสารใหกับพนกังานขาย ลูกคาสวนใหญอยากที่จะสมคัร 
กับพนกังานขายทีม่ีของพเิศษให โดยเปนการสัญญาระหวางพนักงานขายกับลูกคาเมื่ออนุมติั 
แลวจึงจะจัดหาของตามที่แจง แตเมือ่ลูกคาอนุมัติแลวพนกังานขายไมสงของใหตามกาํหนด 
ลูกคาจึงโทรเขามาแจงที่ศูนยลูกคาสัมพันธเพราะตองการติดตอกับพนักงานขายทีดู่แล พนักงาน 
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ขายบางทานกล็าออกแลว บางทานก็ไมไดเปนผูติดตอกับลูกคาทานนั้น ๆ จริง เพราะเปนการสง 
ผานเขามาทางตัวแทนขายที่มีรหัสพนกังาน  
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  
 ลูกคาที่สมัครเขามาแลวมีความคาดหวังทีจ่ะไดรับของกํานัลจากธนาคาร แตเมื่อ 
เวลาผานไป ของไมจัดสงใหก็เกิดความรูสึกวาธนาคารเอาเปรียบผูบริโภค หลอกลวงประชาชน 
โดยไมสนใจวา ของกาํนัลนั้นจะเปนการตกลงกนัระหวางตัวแทนขาย กับลูกคา แตลูกคาจะเพง 
เล็งไปที่ตัวแทนนัน้มาจากธนาคารและตองการใหธนาคารติดตามให ที่ผานมาขอรองเรียนใน 
ลักษณะนี้ลูกคาบางรายไมพอใจถึงขัน้รองเรียนกับ สํานักงานคุมครองผูบริโภค ใหชวยจัดการ 
บางรายก็ตีพมิพในหนังสือพิมพรายวนั มีการกลาวอางถึงธนาคารในดานที่เสยีหาย ซึ่งสงผลตอ 
ภาพลักษณ ความเชื่อมั่นของลูกคาทานอืน่ ๆ ที่มกีับธนาคาร 

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 ตนเหตุของปญหาเกิดจากพนักงานขายที่ขาดจรรยาบรรณ พนักงานไมรับผิดชอบใน 
คําสัญญาที่ใหไวกับลูกคา แมจะมีบทลงโทษตัวแทนที่ไมรับผิดชอบโดยการออกจดหมายตักเตือน 
และหากกระทาํผิดซ้ํามีโทษถึงขั้นไลออกจากการเปนตัวแทนขาย แตปญหานี้กลับไมไดลดลง 
เนื่องจากเหตผุลที่ไดกลาวมาขางตนคือ การแขงขนัในตลาดบัตรเครดิตและสินเชื่อคอนขางรุนแรง 
พนักงานขายตองหาวิธีใหลูกคาตัดสินใจทํากับตนเอง ดังนัน้การยืน่ขอเสนอพิเศษนอกเหนือจากที่ 
มีสรางความแตกตางจากธนาคารอื่น ๆ เพื่อใหลูกคารูสึก  ดังนัน้ปญหาเหลานี้จงึไมลดลง อีกทั้ง 
เงื่อนไขในการรับพนักงานที่เปนตัวแทนขายอิสระเปนขอจํากัด ตัวแทนเหลานี้จึงไมไดผูกพันกบั 
ธนาคารในฐานะเปนพนักงาน ที่ตองเขามารับผิดชอบไดโดยตรง แมจะตองการแกปญหาที่ตน 
เหตุก็ตาม การจัดหาแนวทางการแกไขจึงตองยอมรับความเสีย่งที่เกดิขึ้น  
  
4.4.2 ปญหาดานการชําระเงิน 
 จากที่ผานมาธนาคารไดรับเร่ืองรองเรียนในหวัขอที่เกีย่วกับการชาํระเงนิ ทัง้ชองทาง 
ที่ไมสะดวกเนือ่งจากธนาคารเปนธนาคารตางชาต ิ ไมมีสาขาเหมือนธนาคารพาณิชยของไทย 
การที่ลูกคาจะชําระตองผานมาทางจุดรับชําระเงนิ ซึ่งไดมีการปรับเพิ่มใหสามารถชําระงายดาย 
ข้ึนผานรานคา หรือปญหาในเรื่องใบแจงยอดที่มีคาใชจายเรียกเก็บเพิม่เติมนอกเหนอืจากรายการ 
ที่ใชจายจริง แตปญหาที่เปนเรื่องใหญและตองการใหแกไขโดยดวนซึง่จัดอันดับความสําคัญไดวา 
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เปนปญหาวกิฤตคือเร่ืองการไดรับเอกสารลาชา หรือไมไดรับใบแจงยอดใชจาย ทาํใหเลยกาํหนด 
ระยะเวลา 
 
 4.4.2.1 ไมไดรับใบแจงยอดหรือไดรับใบแจง ยอดลาชา 
 ลูกคาทีม่ีบัญชีกับทางธนาคารไมวาจะเปนบัญชีใดก็ตามจะไดรับการเรียกเก็บเงินเมื่
อครบกําหนดระยะเวลา โดยรอบระยะเวลาบัญชีประมาณ 45 วันในแตละรอบธนาคารจะทาํการ 
จัดสงใบเรียกเก็บเงนิที่ลูกคาไดใชจายไป การจายชาํระเงนิจะมีใหเลือกแลวแตลูกคาจะสะดวก คือ 
การจายเต็มจาํนวนหรือการจายขั้นต่าํ โดยชองทางที่เลือกจายไดแก ธนาคารพาณิชยที่กาํหนด 
โดยจะเสียคาใชจายหนาเคาเตอรข้ึนกับแตละธนาคารกาํหนด และจุดชําระเงนิทีม่ีอยูทัว่ประเทศ 
ซึ่งลูกคาสามารถนําใบแจงยอดคาใชจายนีเ้ปนหลกัฐานในการจาย โดยมีบารโคต เปนสื่อกลางให 
ลูกคา ธนาคารจะจัดสงใบแจงยอดคาใชจายรายเดือนกอนลวงหนาวันชาํระเงนิประมาณ 2 
สัปดาห กอนถึงกาํหนดวนัที่ลูกคาตองจายจริง  
  
สาเหตหุลักลกูคาตองการหลีกเลี่ยงการเสยีคาปรับเนื่องจากเลยกําหนดเวลาชาํระเงนิ 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 ธนาคารแหงประเทศไทยไดกําหนดใหลูกคาตองเสียคาปรับตามเงื่อนไขหากไมจาย 
ชําระตรงตามยอดขั้นต่ําเมื่อครบกําหนดเวลาชําระเงิน ลูกคาหลายรายลืมจายเมื่อถงึเวลา ลูกคา 
มักจะโทรเขามาเพื่อขอยกเวนคาใชจายสวนนี้ ซึ่งธนาคารไมสามารถทําใหได ถาไมมีมูลเหตุที่เกดิ 
จากความผิดของธนาคาร ดังนัน้ลูกคาหลายรายจึงมกัแจงวาไมไดรับใบแจงยอดรายเดือน ซึง่เมื่อ 
ตรวจสอบขอมูลแลวพบวาที่อยูตรงตามที่แจงในระบบ และเปนที่อยูที่ลูกคาอาศัยในปจจบัุน  
เพราะจดหมายแจงยอดคาใชจายหากจาหนาไมถูกตอง เอกสารไมถูกสงใหตามเลขที่บาน 
ไปรษณียจะตีคืนเอกสารกลบัมายงัธนาคาร 
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 
 ผลกระทบในดานการเงนิเพราะลูกคาไมชําระเขามาทาํใหธนาคารกระทบในกระแส 
เงินสด นอกจากนัน้ธนาคารจะลงบนัทกึประวัติลูกคาและหากไมชําระเปนเวลานานเกิน 2 เดือนจะ 
เปนความเสี่ยงที่ลูกคาจะผดินัดชําระหนีท้ี่เกิดซึง่ทางธนาคารตองมีคาใชจายในการติดตามทวงหนี้
ดวย  
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ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 แนวทางในการปองกันเพื่อไมใหเกิดปญหานี้ คือควรผลักดันใหลูกคาเลือกรับใบ 
แจงยอดการใชรายเดือนผานทางเวปไซดของธนาคารเพื่อชวยลดขอโตแยงในลักษณะการไมไดรับ 
เอกสารเพราะจะเปนความรบัผิดชอบที่ตัวลูกคาจะไดรับทราบวาถงึกาํหนดชาํระเงนิ  
 
สาเหตหุลักพนักงานกรอกเอกสารที่อยูลูกคาในใบสมคัรผิด

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 เกิดจากพนกังานขายเองตองการที่จะใหบริการกับลูกคาและเพื่อความรวดเร็วในการ 
เก็บเอกสารในลูกคาแตละราย ทําใหพนกังานแนะนาํใหเซ็นสวนเอกสารที่เปนชองลายเซน็แตไม 
จําเปนตองกรอกรายละเอยีด เพราะจะกรอกใหลูกคาเองตามที่อยูที่ในบัตรประจาํตัวประชาชน 
ลูกคามักจะพอใจเพราะไมตองเสียเวลาเขยีน แตความผิดพลาดมักเกิดจากลายมอืของพนกังานที ่
อานยาก ทาํใหผิดจากที่อยูจริง  
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 
 ผลที่เกิดจากทีอ่ยูที่ในใบสมคัรไมถูกตองทาํใหเอกสารสงไปไมถูกตอง บัตรสงไม 
ถูกตอง ทําใหบัตรถูกนําไปใช โดยบุคคลที่ไมใชเจาของบัตร คาใชจายที่เกิดขึน้ธนาคารตองเปนผู 
แบกรับหรือเอกสารที่เปนขอมูลทางเครดิตของลูกคา ถกูเผยแพรไปยงับุคคลอื่น สงผลเสียหายตอ 
ลูกคาผูนัน้ เกดิปญหาถงึขั้นรองเรยีน   
 

ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 
 แนวทางในการปองกันและแกไขปญหาทีเ่กิดจากความผิดพลาดของพนักงานขายที่ 
สะเพรา ไมตรวจดูใหละเอยีดพอ กรอกเอกสารสวนสาํคัญของลูกคาผิดไปจากที่อยูจริง จึงควร 
ที่จะมีบทลงโทษกับพนักงานขาย และควรมีการสื่อสารไปยังทมีงานขายใหตระหนักถงึปญหาใน 
จุดนี้ เพราะสงผลเสียหายตอมายงัเจาของบัตร และธนาคาร หากเกิดในกรณีที่ธนาคารตองสูญเสีย 
เงิน ตองมกีารทําโทษถึงขั้นไลออก 
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 4.4.2.2  การไมตัดจายคาสาธารณูปโภคผานบัตรเครดิตใหกับลูกคา 
 
 สาเหตหุลัก ระยะเวลาไมตรงกันของรอบบญัชีบัตรเครดิตกับรอบบัญชีคาใชจาย 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 เมื่อลูกคาแจงความจาํนงคในการเขาทาํรายการหกัคาใชจายผานบัตรเครดิต 
คาใชจายเชน คาไฟฟา คาน้าํประปา คาโทรศัพทบาน คาโทรศพัทมือถือ ธนาคารจะทําการสง 
ขอมูลสวนที่จาํเปนใหกับบริษัทตนสงักัดทาํการหักจายผานธนาคารเชน หมายเลขโทรศัพท ชื่อ 
นามสกุลลูกคา ฯลฯ ดังนั้นเมื่อบริษัทตนสังกัดรับรายการเหลานี้จากธนาคารจะและทํารายการ 
ตัดคาใชจาย ซึ่งปญหาทีพ่บเกิดจากระยะเวลาในการตัดรอบบัญชี ของลูกคาในมือถือกบัรอบ 
ระยะเวลาในการตัดบัญชีผานบัตรเครดิตไมตรงกัน ซึ่งจําเปนตองใหลูกคาจายคามือถือในรอบ 
ที่ไมทนัการเขาไปตัดบัญชีไปกอน หลงัจากนัน้จึงคอยทาํการหักเงินจากบัตรเครดิตในรอบถัดไป  
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 
ผลกระทบที่เกดิทําใหลูกคาเสียประวัติการชําระเงนิกับบริษัทมือถือตนสังกัด 

เพราะไมไดรับการจายเขามาตามบัญชีเรียกเก็บคาใชจายในขณะที่ลูกคาเขาใจวาตนเองไมจาํเปน
ตองจายในรอบที่โทรเขามาแจงกับธนาคาร ในแงของธนาคารจะสงผลเสียหายจากที่ลูกคาไม 
เขาใจวาเพราะเหตุใดลูกคาไดแจงกับธนาคารแลวแตไมทํารายการหักบัญชีให สงผลใหลูกคาตอง 
เสียประวัติการชําระเงนิ ซึง่ลูกคาบางรายไมเคยมีประวติัไมดีดานการเงินมากอน  
 

ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 
 แนวทางการแกไขโดยการลดปญหาและโอกาสทีจ่ะเกิดความเสีย่งนี้ไดโดยการ 
กําหนดขั้นตอนที่ตองดําเนินการใหชัดเจนลําดับข้ันตอนควรเริ่มต้ังแตลูกคาแจงความจํานงในการ
ตัดคาใชจายผานบัตรเครดิต เจาหนาที่ของธนาคารผูรับเร่ืองตองใหลูกคาสงเอกสารผานโทรสาร 
เพื่อยนืยนัการทํารายการ และปองกนัปญหาบัญชีผิด เอกสารที่สงมาตองเปนใบรายการเรียกเก็บ 
จากบริษทัตนสังกัดพรอมลายเซน็ เชนองคการโทรศัพท หรือคายมอืถือ  ส่ิงสําคัญคือเจาหนาที ่
จากธนาคารทีรั่บเร่ืองตองแจงใหลูกคาทราบถึงการเขาไปทํารายการทีต่องรอรอบระยะเวลาถัดไป
หากเลยวนัตัดยอดบัญชีไปแลว ดังนั้นจะตองรอบริษัทติดตอไปยืนยนัการหกัผานหมายเลข 
โทรศัพทอีกครั้ง เจาหนาทีจ่ากบริษทัเหลานี้ตองติดตอกลับไปยังลูกคาภายใน 3 วันทําการเพื่อ 
ยืนยนัอีกครั้ง หากไมไดรับการตดิตอตองใหลูกคาไปจายชาํระตามปกติกอน เพือ่ปองกันการเขา 
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ใจผิด และบริษัทตนสงักัดตองทาํการติดตอกลับลูกคาเพื่อแจงรอบระยะเวลาทีลู่กคาจะเขาทาํ 
รายการไดจริงและสงผลกลบัมายงัธนาคาร เพื่อการตรวจสอบ 
 
4.4.3 ปญหาในการสมัครบัตรเครดิต/สินเชื่อ 
 เมื่อเอกสารทีลู่กคาสมัครผานเขามาในระบบ จะถกูบันทึกขอมูลกอนในลาํดับแรก 
จากนั้นจะนาํขอมูลผานระบบการใหคะแนนใบสมัครโดยอาศัยขอมูลพื้นฐานของลกูคาในใบสมคัร
ในขั้นตอนนี้จะชวยกรองลูกคาถาคะแนนในใบสมัครไมผานเกณฑมาตรฐานขั้นต่าํก็จะออกผลไม 
อนุมัติ   จากนัน้ฝายอนมุัติบัตรจะตรวจสอบเอกสารลูกคาวาครบถวน ถูกตอง ไมมีการปลอม 
แปลง และคอยทําการตดิตอไปยังลูกคาเพื่อยนืยนัการสมัครเขามาจริงหรือไม และคอยทาํการ 
ออกผล ปญหาทีพ่บในขัน้ตอนนี้เชน เจาหนาที่ฝายอนุมติั บัตรพูดจาไมสุภาพ การตรวจสอบขอมูล 
ลูกคามีการสอบถามหลายครั้งเกินไป ใชเวลาในการ อนุมัตินานเกินไป แตปญหาที่มีผลกระทบ 
ในระดับรุนแรง ทีเ่ปนขอรองเรียนจากลกูคา คือการที ่ ลูกคาไดรับวงเงินที่ไมเปนไปตามความ 
ตองการ 
   

4.4.3.1 ความไมพอใจในวงเงินที่ไดรับ 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 หลังจากผานขัน้ตอนการตรวจสอบใบสมัครจนครบถวน และสอบถามไปยังลูกคาวา 
ไดทําการสมัครเขามาจริง ฝายอนุมติับัตรจะออกผลใบสมัครเพื่อสงตอใหแผนกที่รับผิดชอบทาํ 
การออกบัตร สงบัตรไปยังลกูคา โดยที่ฝายพิจารณาจะคํานวณวงเงนิที่ลูกคาจะไดรับในบัตร แตวง 
เงินนี้ไมไดมีการแจงใหลูกคาไดทราบ จะแจงก็แตสินเชื่อบุคคล ซึ่งวงเงินที่ลูกคาขอมผีลตออัตรา 
ดอกเบี้ย และระยะเวลาการผอนชําระในแตละงวด แตสําหรับผลิตภัณฑตัวอื่น ๆ ฝายพิจารณา 
ไมไดแจงใหลูกคาทราบ ยิ่งถาเปนลูกคาเกาจะมีการติดตอไปยังลูกคาเพยีงแคสอบถามวาสมคัร 
เขามาหรือไม และประเภทของบัตรที่สมัครเขามาคืออะไร แตไมแจงใหทราบถงึวงเงินที่ลูกคาจะ 
ไดจากบัตรใหม   
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  
 ผลกระทบจากการทีลู่กคาไมทราบวงเงินที่จะไดรับคือลูกคาบางรายตองการวงเงินที่
มาก เพราะอยากใชบัตรเพยีงใบเดียว วงเงินในบัตรไมพอตองขอวงเงินฉุกเฉินบอยคร้ัง วงเงินที่ได 
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นอยเกนิไป ไมเหมาะสมกบับัตรเพราะสมัครบัตรทองแตไดวงเงนิเพยีงขั้นต่ําของบัตรทอง หรือวง 
เงินที่ไดมากเกนิไป เนื่องจากลูกคาตองใชจายผานอนิเตอรเนตไมตองการวงเงินสงูเพราะกลัวถกู 
ขโมยขอมูลการใชจายผานเวปไซด หรือเสี่ยงตอการทําบัตรหาย ลูกคาเหลานีจ้ะโทรเขามาขอ 
เปลี่ยนแปลง ซึ่งโดยปกตแิลวหากเปนการรองขอตั้งแตกอนที่บัตรจะออก ธนาคารก็ไมตองออก 
บัตรใหใหม และลูกคาก็ไมตองเสียคาใชจายในการออกบัตรใหม รวมถงึปญหาที่ลูกคารูสึกไม 
พอใจเพราะอาจบอกผานมาทางพนกังานขายวาไมตองการวงเงนิสูง แตธนาคารยังอนุมัติมาให 
หากแกไขปญหาตั้งแตตน ผลกระทบที่เกดิคือเสียตนทนุดานเวลา และคาใชจาย เพราะไมตอง 
ทํางานซ้ํา เพราะลูกคารายนัน้ ๆ อนมุัติไปแลว ยงัตองออกบัตรใหมให ลดคาใชจายที่ลูกคา 
รองขอทําบัตรใหม บางรายอาจยกเลกิเพราะมองวาไมมีความจาํเปน อาจเสยีลูกคาได  

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 แนวทางในการแกไขปญหาการที่ลูกคาไมพอใจวงเงนิทีฝ่ายพิจารณาอนุมัติใหวามา
กไป หรือนอยไปนั้นทําไดโดยการลดความเสี่ยงโดยกอนการอนุมัติ จะตองมีการตรวจสอบไปยัง 
ลูกคาอยูแลววาที่อยูที่ลูกคาตองการใหสงเอกสารคือที่ใด ดังนั้นขัน้ตอนนี้ฝายพจิารณาควรที่ 
จะบอกประเภทของบัตรที่ลูกคาสมัคร และวงเงนิที่ลูกคาจะไดรับจากการอนมุัติเพือ่เปนการยืนยัน 
การสมัคร และหากลูกคามีขอโตแยงในเรื่องวงเงินฝายพิจารณาก็สามารถใหคําตอบลูกคาได 
เพราะมเีอกสารทางการเงนิในชุดสมัครอยูแลว และแผนกที่รับผิดชอบที่จะตอบปญหานี้ไดก็ม ี
แตผูพิจารณาสินเชื่อเทานั้น ดังนัน้การแจงใหลูกคาทราบกอนการออกบัตร ทําใหไมตองเสยี 
ตนทนุเวลาและคาใชจาย และลดปญหาขอรองเรียนในจดุนี้ได 
 
4.4.4 ขอรองเรียนจากแผนกลูกคาสัมพนัธ 
 แผนกที่ดูแลลกูคาหลงัจากไดรับบัตรหรือสินเชื่อไปแลว ปญหาที่พบหลังจากที่ลูกคา 
ใชบัตรไปแลวและตองการใหธนาคารดูแลเพิ่มเติม แผนกนี้จะรับผิดชอบในการรกัษาลูกคาเหลา 
นี้ไมใหหลุดไป โดยสวนใหญปญหาขอรองเรียนที่พบมกัเปนเรื่องที่เกีย่วกับโปรโมชัน่พิเศษ ที่ลูกคา 
ไดรับเสนออยูบอยครั้งผานใบปลิวที่แนบมากับใบเรียกเกบ็คาใชจาย  การติดตามของรางวลัที่แจก 
ใหกับลูกคา การขอยกเวนคาธรรมเนียมรายป  การขอยกเลิกบัตร ซึ่งเปนหนาที่ของแผนกลกูคา 
สัมพันธในการที่จะตอบขอสงสัยและประนีประนอมกับลูกคาหากไมเปนไปตามเงื่อนไขที่ธนาคาร 
กําหนด 
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 4.4.4.1 ลูกคาตองการยกเลกิบัตร /ยกเวนคาธรรมเนียม 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
ตลาดอิ่มตัว ลูกคามีบัตรหลายใบ คูแขงขันในธุรกจิเดียวกันในสทิธิประโยชนกับลูกคาในดานนี ้
 เนื่องจากธนาคารมีขอกําหนดในการที่สมาชิกจะใชบัตรในปถัดไปตองเสียคาธรรม 
เนียมรายป เมือ่ลูกคาถือบัตรครบกําหนด 1 ปเต็ม ลูกคาหลายทานไมอยากที่จะเสยีเงินจงึตองการ 
ยกเลิกบัตรจึงติดตอเขามาในแตละปมีจํานวนผูที่ติดตอเขามาดวยเรื่องนี้เปนจาํนวนมาก สาเหต ุ
มาจากการที่ลูกคาในปจจบัุนมีโอกาสในการเลือกมาก หากไมมีประวติัเสียจากการใชจายที่ผาน ๆ 
มา ลูกคา 1 ทานมีบัตรเครดิตมากกวา 2 ใบโดยเฉลี่ยและจะมีแนวโนมสูงขึ้นเรื่อย ๆ ดังนัน้ลูกคา 
จะมีสิทธิ์ในการเลือกใชบริการของธนาคารใดก็ไดที่ใหผลตอบแทนสูงสุด ดอกเบี้ยต่าํสุด โปรโมชัน่ 
ดีที่สุด  
 การแขงขันในธุรกิจธนาคารที่ใหบริการดานสินเชื่อและบตัรเครดิตจึงมีการแขงขันกนั
สูง แตละแหงตองการใหลูกคาเลือกใชบัตรของธนาคารบอยที่สุด โดยยอมตัดรายรับเชนคา 
ธรรมเนียมรายปออก ทาํใหลูกคารูสึกไมตองเสียเงิน  และเกิดความรูสึกดีกับบัตรนัน้ ๆ  ธนาคาร 
หลายๆ แหงในประเทศไทยก็ออกนโยบายการใชบัตรเครดิตฟรีตลอดชีพ โดยไมมีเงื่อนไขผูกมดั 
ผูใช ลูกคาหลาย ๆ ทานรูสึกสบายใจในการใชจายและเลือกจะหยิบใชบัตรที่มีรายจายในอนาคต 
ตํ่ากวา เพราะกลัวที่จะลืมดูรายการคาธรรมเนียมเหลานี้ซึง่แจงในใบเรียกเก็บคาใชจาย หรือคิด 
วาไมตองยุงยากในการติดตอขอยกเวนคาธรรมเนียม  

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  

 ลูกคาหลายรายรูสึกถึงความยุงยากที่ตองตดิตอเขามาขอยกเวนคาธรรมเนียมการ 
รายป ลูกคาสวนใหญใชบัตรกับธนาคารแตรูสึกไมพอใจที่ตองถกูเรียกเก็บคาธรรมเนียมเพราะ 
ธนาคารอื่นไมเรียกเก็บ เกดิความรูสึกเปรียบเทียบ และรองเรียนเขามาในเชงิการใหความสําคญั 
กับลูกคาไมดีพอ  ลูกคาหลายทานที่แตเดมิมียอดการใชสูงมากก็ลดลงเปลี่ยนไปใชของธนาคารอืน่ 
แทนเพราะไมตองการติดตอเขามาขอยกเวนคาธรรมเนียมทุก ๆ ปทีค่รบกําหนดเรียกเก็บ ทําให 
ลูกคาชั้นดหีลาย ๆ ทาน ที่มีอยูตองเสียไปใหกับคูแขงทั้งที่แตเดิมลูกคาเหลานีเ้ปนลูกคาที่ภักดี 
ตอองคกร มีการใชบริการกบัธนาคารบอย 
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ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 
 เนื่องจากปญหานี้เปนความเสี่ยงที่เกิดขึ้นจากประสทิธภิาพในการจัดการกับฐานขอ
มูลของลูกคาที่มีอยูซึง่เปนปจจัยที่สามารถควบคุมได ดังนัน้แนวทางในการปองกนัที่ดีที่สุด คือการ 
สรางระบบการจัดสรรขอมูล(Database Management) ใหมีประสิทธภิาพ จงึควรใชหลักเกณฑมา 
ประกอบการพิจารณาตัดสนิใจ  
 เนื่องจากธนาคารมีการจัดสรรขอมูลของลูกคาที่เขามาเปนสมาชิกทุกประเภท โดย 
เจาหนาที่ตองเปดขอมูลเขามาเช็คในระบบจากชื่อ นามสกุล เบอรบัตรประชาชน หรือเบอรบัตร 
เครดิต  ถึงจะทราบขอมูลการจายเงินที่ผานมาวาลูกคามีประวัติดีในระดับใด ดังนั้นการมอบหมาย 
อํานาจใหเจาหนาทีท่ี่รับสายสามารถดูประวัติ  
 
สาเหตหุลัก ความยุงยากในการชําระเงินของลูกคาตางจงัหวัด 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 ลูกคาตางจังหวัดมักจะประสบปญหากบัการเดินทางทีไ่มสะดวกเพื่อมาธนาคาร 
เพราะพื้นที่ จึงเกิดความรูสึกยุงยากในการหาที่จายเงนิ หรือแมแตรานคาที่จะรับบัตรเครดิตก็ไม 
คอยมีตางจากพื้นที่ในกรุงเทพ หรือปริมณฑล ทําใหลูกคาหลายรายเลือกใชเงินสดมากกวา 
แมลูกคาเลือกจายผานรานสะดวกซื้อแตตองเสียคาใชจายเพิม่คือคาธรรมเนียม ทาํใหรูสึกเปรียบ 
เทียบกบัธนาคารในประเทศที่ไมตองเสียคาใชจายใดเลย  

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 
ผลกระทบที่เกดิจะเกิดขึ้นเมือ่ไดอนุมัติบัตรไปแลว ลูกคาใชบัตรไดไมนานก็ขอ 

ยกเลิก ทาํใหเกิดตนทนุในคาใชจายทีธ่นาคารตองแบกรับ ซึ่งยังไมคืนทุนในดานการเงนิ 
และตอนอนุมติัธนาคารเองก็ยังใหของกาํนัลกับลูกคา หากลกูคารับบัตรไปใชแตใชไดไมถึงครึ่งปก็ 
ขอยกเลิกทาํใหสงผลตอธุรกจิในระยะยาว ที่สําคัญลูกคาเลือกที่จะใชบัตรเหมือนเดิมแตหันไปใช 
บัตรกับธนาคารในประเทศแทนทําใหเสียลูกคาไปในที่สุด 

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 แนวทางในการแกไขสามารถลดความเสีย่งที่เกิดกับปญหาที่ลูกคาตางจังหวัดขอ 
ยกเลิกไดโดยการเพิม่ความสะดวกสบายใหกับลูกคาโดยการทาํรายการตัดบัญชีต้ังแตเร่ิมตนการ 
สมัคร โดยควรมีเอกสารแนบใหกับพนกังานขายไดใหลูกคาเซ็น เลือกบัญชีที่ตองการเขาทาํ 
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รายการ และไมตองเสียคาใชจายเพิ่มเตมิ จากยอดใชจายจรงิ ทาํใหลูกคาสามารถตัดยอดการ 
ใชเมื่อครบกําหนดไดโดยอัตโนมัติ ไมเลยกาํหนดชําระตามเวลาที่ตองจายจริงดวย 

 
4.4.5 ขอรองเรียนจากแผนกสงเสริมการขาย 
 เนื่องจากภาวะที่การแขงขันที่รุนแรง ตลาดบัตรเครดิตและสินเชื่อตองการใหผูบริโภค 
ใชจายมากขึ้น โอกาสทีเ่กิดขอรองเรียนยิ่งมากขึ้นตามจํานวนผูที่เขามาเปนสมาชิก อีกทั้ง 
โปรแกรมพิเศษมากมายที่จดัใหกับผูบริโภคตลอดทั้งปเพื่อกระตุนการใชจาย ยอมสงผลในทางลบ 
กลับมาถาเตรยีมแผนงานที่ไมรัดกุม เงื่อนไขไมชัดเจนพอ ดังนัน้ตลาดในยุคใหมตองใสใจในเรื่อง 
ของความบกพรองดานการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคากลุม เปาหมายใหมากเปนพิเศษ แทนที่ 
จะไปสนใจเฉพาะขอบกพรองดานตวัผลติภัณฑแตเพียงอยางเดียว เพราะการฟงคําตําหนิและฟง 
คําแนะนําจากลูกคานัน้เปนสิ่งจําเปนและสําคัญยิ่งตอการปรับปรุงและสรางความเชื่อใจใหกับลูก
คาใหมีมากขึน้ได 
 
 4.4.5.1 ปญหาในการแลกของรางวัลจากคะแนนสะสม 
 โดยสวนใหญธนาคารทีท่ําธรุกรรมดานบัตรเครดิตจะมีการจัดการสงเสริมทางการ 
ตลาดโดยลูกคาที่ใชจายผานบัตร เชน ทุก ๆ 25 บาท จะไดรับสิทธิในการสะสมคะแนนเทากับ  1 
แตม เพื่อสะสมคะแนนและสามารถนําไปแลกของรางวลัในนิตยสารการแลกของรางวัล หรือผาน 
ทางเวปไซดของทางธนาคาร ซึ่งนโยบายการใหสิทธิแกลูกคาเหลานีเ้กิดจากความตองการทีจ่ะ 
สรางความภักดีกับลูกคา และการประชาสมัพันธใหลูกคาใชจายมากขึ้น บางครั้งก็มกีารจัดการ 
สงเสริมการตลาดโดยการเรงคะแนนสะสมคูณ 2-3 เทาหากลกูคานําไปซื้อสินคาในรานคาที่รวม 
รายการ 
 
สาเหตหุลัก การเขาทาํรายการผานระบบ online  ที่ยุงยากซับซอน 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 การผูกเงื่อนไขเพื่อรับสิทธพิิเศษที่ผานๆมาพบวาลูกคาสนใจในขอเสนอที่ธนาคาร 
มีใหแตเนื่องดวยการประชาสัมพันธทีย่ังไมครอบคลุมเพียงพอ ทาํใหลูกคาตองโทรถามกลับมา 
ที่ศูนย รับบริการถึงของรางวัลที่ไมไดรับหรือการแลกของรางวัลทียุ่งยาก ไมสามารถทํารายการได 
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บางครั้งก็ไมทราบขั้นตอนการทํารายการแลกของรางวลั หรือตองการตรวจสอบวาตนเองไดรับ 
สิทธิพเิศษจากรานคาที่รวมรายการหรือไม เพราะไดใชจายผานบัตรไปแลว 

 ลูกคาบางรายเขามาทํารายการผานระบบการแลกของรางวัลซึ่งเปนระบบอัตโนมัติ 
ผานทาง ศูนยใหบริการลูกคา Call Center แตดวยระบบอัตโนมัติมีข้ันตอนที่ตองใหลูกคาเลือกทาํ 
รายการหลากหลาย ตองใชเวลานานกวาจะฟงครบทุกรายการ ที่สําคญัหากกดผิดตองเริ่มตนเขา 
รายการใหม ลูกคารูสึกยุงยากและตองการที่จะติดตอพนักงานขายมากกวา เพราะไมสะดวกที่จะ 
ส่ือสารกับเครื่องตอบรับอัตโนมัติ ลูกคาบางรายการเขามาทาํระบบแตไมทราบถงึรายละเอยีดของ 
รางวัลแตละประเภท ตองใชคะแนนกี่แตม บางรายไมไดรับนิตยสารการแลกของรางวัลที่ธนาคาร 
ใหเปนคูมือ 

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  

 ปญหาที่พบจากการที่ลูกคาพยายามที่จะเขามาแลกคะแนนสะสมผานรายการใน 
ระบบอัตโนมติั คือลูกคารูสึกเสียทัง้เงิน และเวลา ความยุงยากตาง ๆ ลูกคาบางรายการเขาทํา 
รายการตองโทรเขาศูนยหลายครั้ง แตสุดทายก็ไมสามารถทาํรายการได ลูกคาที่รองเรียนเขามา 
บางรายใชมือถือสวนตวั เสียคาใชจายมากจากการรอฟงระบบอัตโนมัติตอบรับตามขั้นตอนแตละ 
รายการ บางรายหงุดหงิด และรองเรยีนในลกัษณะรุนแรง รูสึกไมพอใจที่ธนาคารทําขั้นตอน 
ใหยุงยาก และเขาใจผิดวาธนาคารไมตองการใหของรางวัลแกลูกคา 

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 เนื่องจากปญหาลูกคาตองการใชคะแนนแลกของรางวลัแตพบปญหาความยุงยาก 
สามารถลดและหลีกเลีย่งไดโดยใชการประชาสัมพนัธที่ดีไมวาจะเปนการแนบเอกสารการเขาทาํ 
ระบบอัตโนมติัทางลัดที่ชี้แจงรายละเอียดแนบกับใบแจงยอดในแตละเดือน โดยรายละเอยีด 
แนะนํา การทาํรายการตั้งแตเร่ิมโทรเขา รหัสกด เพื่อไมตองใหลูกคารอสายนาน 

สําหรับแตมสะสมเพื่อใชแลกของรางวัลแตละแบบที่ลูกคาสามารถนาํมาแลกนัน้ 
ตามปกติธนาคารจะสงนิตยสารการแลกรบัของรางวลัใหกับลูกคาทกุรายในแตละป เพื่อเปนการ 
ประชาสัมพันธใหลูกคารูถงึบริการ และชองทางการเขาทาํรายการ ในนิตยสารจะแจงใหลูกคา 
ทราบถงึขั้นตอนในการเลือกเมนูในระบบอัตโนมัติ แตจะแจงใหทราบในหนาสุดทายของนิตยสาร 
โดยชองทางทีรั่บแลกมี 2 ชองทางคือ การโทรเขาระบบอัตโนมติัของธนาคารและการแลกของ 
รางวัลผานทางอินเตอรเนต ซึ่งออนไลนตลอด 24 ชั่วโมง  
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ดังนัน้เพื่อใหสามารถสงัเกตใหเหน็ไดเดนชัดลดจํานวนการโทรเขามาโทรสอบถาม 
หรือขอรองเรียนที่ลูกคาสงสยั ควรเปลี่ยนการประชาสมัพันธถึงวิธีการแลกของรางวลัจากดานทาย 
นิตยสารมาเปนหนาแรกกอนรายการแลกสินคา เพราะปกติหากลูกคาไมสังเกต อาจโทรเขามา 
สอบถาม แตวธิีการประชาสมัพันธใหเหน็ไดเดนชัด งายดาย จะชวยลดการโทรเขามา  

การพยายามประชาสัมพันธใหลูกคารูจกัติดตอผานชองทางอนิเตอรเนตจะชวยใหลูก
คารูจักธนาคารมากขึ้น เพราะธนาคารมีฐานลูกคาทีม่าก หากลูกคาติดตอผานทางโทรศัพท 
อาจตองประสบปญหายุงยาก และรอสายนาน แตหากลูกคาสื่อสารผานธนาคารผานอินเตอรเนต 
ที่เปนเวปไซดของธนาคาร จะชวยลดปญหานี้ เพราะเดมิธนาคารมีชองทางการแลกของรางวัลทาง 
เวปไซดอยูแลว หากแตลูกคาจํานวนไมนอยยังนิยมที่จะโทรเขามาแลกผานระบบอัตโนมัติมากกวา 
ยิ่งถาธนาคารสามารถแจงใหลูกคาทราบวาแลกผานทางเวปไซดสะดวกรวดเร็วกวา จะชวยเปลี่ยน 
ชองทางการแลกจากเดมิ ชวยลดปริมาณการโทรเขาใหนอยลง และยังทําใหลูกคาสะดวกสบาย 
และสรางความทันสมัยในการใชนวัตกรรมของธนาคารเอง โดยการใชอินเตอรเนตประชาสัมพนัธ 
เชิงการตลาดแบบรุก (Proactive Marketing Public Relationship) เปนการมุงสรางโอกาสทาง 
การตลาดมากกวาคอยแกปญหาที่จะเกิดขึ้นเพียงอยางเดียว ดังนัน้ในภาวะการแขงขันทางการ 
ตลาดอยางรนุแรง การประชาสัมพนัธเชิงการตลาดแบบรุกมีความจาํเปนอยางมาก การกระตุนให 
ลูกคารูจักขอมูลผานทางเวปไซดของธนาคารจะชวยใหลูกคารูจักองคกรมากขึน้ เพราะในเวปไซดมี 
ขอมูลที่เปนขาวสารลาสุด และธนาคารเองก็สามารถเปลี่ยนแปลงขอมูลเหลานัน้ไดงายและตนทนุ 
คาใชจายก็ไมสูงมากหากเปรียบเทียบกับชองทางอืน่  

 
 4.4.5.2 ปญหาความไมพอใจในของรางวลัที่ควบคูกับการสมัคร 
 เนื่องจากธนาคารจะมีการเปลี่ยนแปลงของรางวัลในแตละรอบของป ปหนึ่งมกีาร 
เปลี่ยนแปลงในทกุ ๆ 3 เดือนเพื่อใหทนัสมัย และความตองการของลูกคาที่เปลีย่นไปฝายการ 
ตลาดจะวิเคราะหและสาํรวจความตองการพื้นฐาน จุดประสงคเพื่อการแขงขัน ดังนัน้ลูกคาที่สมัคร 
เขามาใหมจะถูกเรียนเชิญใหรูจักการใชจายผานบัตรขั้นต่ํา เพื่อแลกรับของรางวลั โดยของรางวัล 
จะจัดสงใหกับลูกคาเมื่อธนาคารตรวจสอบการใชจายวาถูกตองตามที่ไดประชาสัมพนัธออกไป 
และจะจัดสงใหภายในระยะเวลา 60 วัน 
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สาเหตหุลัก การใหขอมูลในการขายของพนักงานขาย 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 โดยทั่วไปธนาคารจะมีการทาํการตลาดผานหลายชองทางเพื่อส่ือสารไปยังลูกคาเปา
หมาย ทัง้สื่อที่เปนโทรทัศน วทิย ุ อินเตอรเนต การสงจดหมายเรียนเชิญ  ออกบูธจัดแสดงตาม 
สถานที่ตางๆ แตที่สามารถทํายอดขายใหกับธนาคารไดเดนชัดคือ ผานชองทางโดยใชพนกังาน 
ขาย ทัง้โทรขาย และการไปพบลูกคาโดยตรง แตก็เปนปญหาอยางมากเพราะชองทางอืน่ ๆ เปน 
การสื่อสารทีม่าจากธนาคารซึ่งธนาคารมกีารเตรียมการ ตรวจสอบบทความกอนที่จะเผยแพร 
ออกทางสื่อใหไดเห็น แตสําหรับพนักงานขายซึง่ยากตอการควบคุม พนกังานขายเนนการขาย 
ที่จํานวนลูกคาที่สมัคร เลอืกจะติดตอลูกคาไมบอยครั้งเพราะสิ้นเปลืองคาใชจาย การแจงเรื่อง 
รายละเอียดมกัจะใหขอมูลแคคร้ังเดียว เมือ่เก็บเอกสารลูกคามาแลวมักจะไมติดตอซ้ํา หากลูกคา 
ที่สมัครเขามานั้นไมไดสงเขาระบบไดในทนัทีเนื่องจากประวัติการชําระเงนิที่ผานมาไมคอยดี ตอง 
รอรอบการตัดบัญชีหนา พนักงานขายก็จะเก็บงานไวเพื่อรอใหเมื่อครบกําหนดรอบชําระเงนิของ 
ลูกคาที่คาดวานาจะอนุมัติได คอยนาํสงเขาระบบ ทําใหอาจเลยชวงระยะเวลาของโปรโมชัน่เกา 
ทําใหของรางวัลที่ลูกคาไดรับจริงกับที่ตกลงไวกับพนกังานขายไมเหมอืนเดิม  
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  
 ในปจจุบันตลาดบัตรเครดิตและสินเชื่อเปนของลูกคา ลูกคามีอํานาจในการเลือก 
สมัคร เลือกใช หรือยกเลกิ ลูกคาหลายรายเลือกสมคัรบัตรเครดิตหรือสินเชื่อโดยพิจารณาจาก 
ของรางวัลที่คาดวาจะไดรับหลังจากธนาคารไดอนุมัติบัตรเครดิตหรือสินเชื่อใหแลว แตหากเมือ่ 
ลูกคาไดใชตามเงื่อนไขที่ธนาคารกําหนดไวแลว แตของรางวัลกลับไมไดตามที่พนักงานขายแจง 
ต้ังแตตน ลูกคามักจะรองเรียนเขามาเพือ่ใหธนาคารจดัการใหใหม ผลกระทบที่เกิดขึ้นกอความ 
เดือดรอนแกลูกคาเองและสงผลเสียหายตอภาพลักษณและความเชื่อมั่นของธนาคาร สําหรบั 
ความเสยีหายที่เกิดกับลูกคา  ความรูสึกที่ลูกคาเพิง่เขามาใชบริการกับธนาคารก็ประสบปญหา 
ต้ังแตตน ลูกคาหลายรายไมพอใจไมอยากใชบัตรนัน้ตอ หรือบางรายรองเรียนตอสํานกังาน 
คุมครองผูบริโภคใหจัดการกบัธนาคาร สวนธนาคารเองก็เปนปญหายุงยากที่จะตองจัดของรางวัล 
ใหม หากของรางวัลนั้น ๆ ยังไมหมด กส็ามารถจัดสงใหได แตหากของรางวัลที่ลูกคาจะตองได 
หมด ก็เปนปญหาที่จะตองไปตอบกับลูกคาถึงความเปนจริงที่ไมสามารถจัดสงใหได ตองเปลี่ยน 
ของรางวัลใหหรืออาจใหตามโปรแกรมใหมซึ่งลูกคาหลายรายไมตองการรับ  
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ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 
 การจัดหาแนวทางการแกไขปญหาขอรองเรียนที่เกิดจากความไมพอใจในของรางวัล
ที่ควบคูกับ การสมัครจากการที่พนักงานขายเองสื่อสารเกี่ยวกบัโปรโมชั่นผิด ในชวงคาบเกีย่วกัน 
ระหวาง โปรแกรมเกากับโปรแกรมใหม สามารถจัดการลดโอกาสที่จะเกิดปญหานี้ไดโดยวธิีการ 
สุมโทร สอบถามจากงานกอนเขาระบบ (Pre tracking) ตามที่ไดกลาวมาขางตน โดยการสุมตรวจ 
สอบนั้น เลือกผลงานจากพนักงานขาย 1 ทานตอ 1 ลูกคา เพื่อตรวจสอบของรางวัลที่พนักงาน 
ไดแจง ตรงตามโปรโมชัน่ ณ ปจจุบันหรือไม  และดวยเหตุผลที่ธนาคารตองปรับเปลี่ยนของรางวลั 
อยูบอย คร้ัง ตามชวงทีก่ําหนดไวคือ ทกุ ๆ 3 เดือน ดังนัน้ความจําเปนในการสื่อสารในองคกร 
จึงเปน ส่ิงที่หลีกเลี่ยงไมได ทุกแผนกควรรับรู ยิ่งสวนงานขาย ที่ตองอาศัยพนกังานเขาไปอธิบาย 
ใหลูกคารับทราบยิ่งเปนสวนสําคัญ ดังนัน้ฝายขายจงึตองมีการประชมุเพื่อใหขาวสารลาสุดที่เปน 
ประโยชนตอตัวลูกคา และหากมีขอรองเรียนในลกัษณะที่ลูกคาไดรับของรางวัลไมตรงตามที่แจง 
ควรจัดใหมีการกําหนดบทลงโทษขั้นรุนแรงสําหรับพนักงานที่ใหขอมูลผิดพลาด  ในปจจุบัน 
ธนาคารมีการกําหนดบทลงโทษในเรื่องนี ้ แตจะใหความผิดที่เขาขายการใหขอมูลไมครบถวน 
เกิดขึ้นไดทั้งหมด 2 คร้ังจึงทาํการไลพนักงานขายผูนัน้ออก   
 
สาเหตหุลัก ชวงคาบเกี่ยวระหวางโปรโมชั่นเกากับโปรโมชั่นใหม 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 เนื่องจากของรางวัลในแตละรอบจะเปลี่ยนแปลงตามระยะเวลาของโปรโมชั่น ปญหา 
ที่เกิดมกัจะเกดิขึ้นในชวงคาบเกี่ยวระหวางโปรแกรมเกาและโปรแกรมใหม ของรางวัลจะถกู 
เปลี่ยนหากหมดโปรแกรม  

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 

 แมธนาคารจะไดแจงใหทราบลวงหนาในใบแทรกที่แนบใหกับลูกคาพรอมใบสมัคร 
แลว แตลูกคายังยืนยันที่จะขอรับของรางวัลตามโปรแกรมเดิม ซึ่งเปนปญหาทีธ่นาคารตองแกไข 
ใหสุดทายลูกคาพอใจใหได โดยตองสงเรื่องผานตอใหฝายการตลาดจัดการสงของใหตามที่ลูกคา 
ตองการ ไมเชนนัน้ตองใหฝายขายเปนผูไกลเกลี่ย ซึ่งปญหาเหลานีม้ักจะสรางความยุงยากตาม 
มาเพราะทุกฝายตางตองเดนิหนาเพื่อปรับปรุงผลงาน แตปญหาที่เกิดทาํใหตองเสียเวลาเพราะ 
ฝายขาย ตองมาแกปญหาแทนที่จะทาํยอดขายฝายสงเสริมการตลาดตองจัดหาสินคาใหตามที ่
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ลูกคารองเรียนเขามา  
 

ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 
แนวทางที่ชวยรับมือกับปญหาที่เกิดจากการไดรับของรางวัลที่ไมตรงเพราะชวงคาบ 

เกี่ยวของโปรแกรม จะเลอืกยอมรับความเสี่ยงของโอกาสทีจ่ะเกิดขึน้โดยใชแนวทางเดียวกับการ 
แกไขปญหาในเรื่องของขอรองเรียนที่เกีย่วกับพนักงานขายใหขอมูลไมถูกตองเกีย่วกบัโปรโมชั่นคือ 
การสงขอความเตือนใหลูกคารับทราบวาตองใชกี่คร้ังในระยะเวลาที่กําหนด เพื่อแลกรับของรางวลั 
โดยแจงของรางวัลที่ลูกคาจะไดรับวาคืออะไร แตวิธีการนี้เปนการแจงหลงัจากที่อนุมัติแลว  หาก 
ลูกคาไดรับขอความแจงเตือนการใช และสิทธิในการรบัของรางวัลไมตรงตามที่พนักงานไดแจงไว 
อาจติดตอเขาศูนยเพื่อสอบถาม แมจะทําใหลูกคาตองโทรติดตอเขามาแตวิธกีารนี้จะชวยทาํให 
ธนาคารรับทราบตั้งแตตนกอนที่ลูกคาจะครบกําหนดการใช เพื่อเตรียมการในคลังสินคาของ 
รางวัลตามโปรโมชั่นที่คาดการณวาจะตองจัดสงใหลูกคาไดเพียงพอกับปริมาณลูกคาที่คาดวาจะ 
ไดรับตามโปรโมชั่นจริง 

 
4.4.6 ปญหาดานอืน่ ๆ 
 เปนปญหาทีเ่ปนประเด็นสาํคัญที่ลูกคาโทรเขารองเรียน จะเกี่ยวเนือ่งกับหลาย ๆ 
ฝายที่ใหบริการลูกคา และระบบที่ใหบริการที่ธนาคารจดัไวเพื่อรองรับขอสงสัยที่ลูกคามีตอ 
ธนาคารเปรียบเหมือนเปนชองทางการรับรู การติดตอระหวางลูกคากบัธนาคาร 
 
 4.4.6.1 ลูกคาไมสามารถเขาระบบ bank online  ของธนาคารได 
   
 เนื่องจากธนาคารสรางระบบความปลอดภัยใหกับลูกคาเพื่อเปนการปองกันการ 
ขโมยขอมูลความลับของลูกคาเพื่อทําการทุจริต โดยการสงอีเมลลอลวงการสงขอความผาน 
มือถืออางถึงธนาคารเพื่อขอรหัสหรือขอมลูสวนตัว การพยายามใชตราสัญลักษณใหเหมือนเพื่อ 
ความเขาใจผดิ ดังนัน้เพื่อปองกนัการเขาใจผิดของลูกคานาํขอมลูสวนตัวสงกลับมาธนาคารจึง 
ไดสราง ระบบ SSL -128 bit และระบบรักษาความปลอดภัยอื่น เพื่อยากตอการเขาทํารายการ 
จากเดิมเพียงแคใชเบอรบัตร และรหัส 4 หลัก  ธนาคารไดเปลี่ยนแปลงใหมใหมีการตั้ง log in และ 
password เขาและในแตละรายการที่ตองเกี่ยวของกับการทาํธรุกรรมดานการเงินตั้งแตโอนเงิน 
หรือการจายเงนิ ตองทราบ password ของผูเปนเจาของบัญชี เพื่อปองกันการทุจริตของมิจฉาชีพ  
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       นอกจากนี้ธนาคารยงัตัง้เวลาทาํรายการหากลูกคาใชระยะเวลาในการทาํรายการนาน 
เกิน 5 นาท ี  จะตองเขารหัสสวนตัวใหมเพื่อปองกนัการลืมออกจากระบบ การลักลอบเขาทํา 
รายการ จากบุคคลอื่นที่ไมใชเจาของบัญชี 
 
สาเหตหุลัก ความซับซอนในการเขาระบบ online ของธนาคาร 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

 จากการเปลี่ยนแปลงระบบรกัษาความปลอดภัยจากเดิมเพิ่มการตั้งรหสัผานเขาทาํ 
รายการมากกวากอน ที่ใชเพียงแคหมายเลขบัตรเครดิตและรหัสโทรศพัท 4 หลัก ใหซับซอนมาก 
ข้ึนโดยตองใส login และ password แทน เพื่อปองกนัการทุจริตจากบุคคลภายนอก ทาํใหลูกคา 
หลายรายเขาทํารายการไมไดงาย ตองโทรเขามาสอบถามเพราะตัง้รหสัเขาไมได  

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  

 ผลกระทบที่เกดิจากการที่ลูกคาไมสามารถเขาทํารายการผานระบบ online ของ 
ธนาคารไดนั้น อยูในขอบเขตที่ธนาคารสามารถยอมรับได เพราะลูกคาหากไมสามารถเขา 
ทํารายการผานชองทางอินเตอรเนต ก็เลี่ยงมาใชการสอบถามโดยการโทรเขาศนูย และเปนการ 
ซักถามถึงขัน้ตอน  แตอาจจะสงผลกระทบตอศูนยรับบริการที่มีสายที่ติดตอเขามามากกวาเดมิ 
จะกระทบตอสายลูกคาทานอื่นที่โทรเขามารองเรียนปญหาตองคอยสายนาน  

  
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 ปญหาที่ลูกคาไมสามารถเขาระบบ online ของธนาคารได จะเกดิในชวงที่มกีาร 
เปลี่ยนแปลงระบบ หากแตเปนปญหาที่ฝายบรกิารลกูคาตองรับมอืในชวงแรกทีลู่กคาติดตอเขา 
มามาก  แมวาธนาคารไดสรางเมนูเพื่อใหขอมูลลูกคาในการตัง้ login และ password  แบบเปน 
ข้ันตอนแตลูกคาอาจตองเสยีเวลาในการอานรายละเอยีดผานหนาจอคอมพิวเตอร ลูกคาบางราย 
อาจไมสะดวกนักจงึมกัที่จะโทรเขามาที่ศูนยและทํารายการผานเจาหนาที ่ ซึ่งในความเปนจริงแลว 
ธนาคารพยายามลดปริมาณสายลูกคาที่โทรเขามา ดังนัน้แนวทางการแกไขควรที่จะทําการประชา 
สัมพันธใหลูกคาไดรูถึงวิธีการเขาระบบ online ที่งายดาย โดยแนะนาํวธิีต้ังรหสัที่จดจําไดงาย 
ผานดานหลังรายการเรียกเกบ็เงิน (statement) จะชวยสื่อสารใหลูกคาทาํรายการทีละขั้นตอน 
ไดสะดวกขึ้น  
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4.4.6.2 ไมสามารถเขาระบบอัตโนมติั (AVR) เพื่อทําการโอนในวงเงนิเปนเงนิสด 
เขาบัญชีลูกคา  

 ลูกคาที่สมัครบัตรเขามาไมวาจะเปนบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดพิเศษ สามารถ 
เปลี่ยนวงเงินในบัตรเครดิตใหเปนเงนิสดเขาบัญชีธนาคารสวนตวั คลายกับการกูเงนิแตเปนการใช 
วงเงินในบัตรเครดิตนั้น วิธีการนี้ลูกคาไมตองยุงยากในการเตรียมเอกสารใหมเพือ่สมัครสนิเชื่อ 
เขามาแตเปนการอนุมัติจากวงเงนิในบัตรเดิมที่มีอยู ขอดีทีลู่กคาไดรับคือการเสียดอกเบี้ยใน 
อัตราพิเศษ และไมตองเสียคาใชจายในการกดเปนเงนิสด  และสามารถเลือกผอนเปนงวด ๆ 
ตามความสะดวก และความสามารถในการผอนชาํระของลูกคาคนนั้น ๆ โดยวธิีการเพื่อทาํการ 
โอนเงนิสามารถทําไดโดยการโทรเขาระบบอัตโนมัติและทํารายการผานระบบ หรือติดตอผาน 
ตัวแทนที่โทรเขาไปนําเสนอ ใหตัวแทนทํารายการในเบื้องตนกอน จากนั้นลกูคาจะทาํรายการ 
ตอและใสเลขบัญชีธนาคารที่ตองการใหเงนิเขา 
 
สาเหตหุลัก ความซับซอนของระบบซึ่งธนาคารจัดทาํเพือ่ความปลอดภัยของลูกคา 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 ลูกคาจะไมทราบวิธกีารเขาทํารายการจะรอฟงจากระบบอัตโนมัติเพือ่เลือกรายการที่
จะโอนเงินแตทั้งนี้ทัง้นั้นลูกคาเองไมเคยทาํรายการมากอนมักไมคอยมั่นใจ จงึเลือกที่จะโทรเขามา 
สอบถามผานเจาหนาที ่ ทาํใหปริมาณสายที่โทรเขามาเพือ่ทํารายการมจีํานวนมาก และเจาหนาที ่
ตองรับสายตั้งแตเร่ิมทํารายการจนกวาจะเสร็จส้ิน  

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  

 ความเสยีหายในเรื่องที่ลูกคาไมสามารถเขาทํารายการโอนเงนิระบบอตัโนมัติจะกระ
ทบตอความลาชาในแงของธนาคารมากกวา เพราะลูกคากลุมนี้จะไมไดรองเรียนในลักษณะสง 
ผลเสียหายตอตัวลูกคา เพยีงแตรูสึกยุงยาก และไมสะดวก แตก็ยงัยินดทีี่จะเลือกใชบริการทาง 
การเงนิเพราะสะดวกกวาการตองเตรียมการสงเอกสารใหม ตองรอผลการอนุมัติจากฝายพิจารณา 
ตองรอการโอนเงนิเขาบัญช ี ซึ่งใชเวลานานกวา และไมแนเสมอไปวาลูกคาจะไดรับอนุมัติดังนัน้ 
จึงเลี่ยงการทาํรายการผานระบบ AVR  (Automatic Voice Response )โดยการใหเจาหนาที่เปน 
ผูทํารายการนาํเขาสูระบบอตัโนมัติ 
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 สําหรับผลกระทบทีม่ีตอธนาคารจะเปนในดานการเสียตนทนุเวลาที่ในความเปนจริง
แลวการโอนเงนิวิธนีี้ไมจาํเปนตองรับสายรองเรียนโดยพนักงานตัวลูกคาเองทําไดโดยอัตโนมัติ 
และรวดเร็วหากรูวิธีและขั้นตอน 

  
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 สําหรับแนวทางแกไขเพื่อรับมือกับปญหาที่ลูกคาไมสามารถเขาทํารายการผานระบบ
อัตโนมัติ แลวโทรเขามารองเรียนที่ศูนยบริการ ควรจะมกีารจัดเบอรโทรภายในที่จะทําการโอนสาย 
จากเจาหนาที ่ สงตอใหพนักงานที่ดูแลบัญชีทํารายการนาํลูกคาเขาสูระบบ และเจาหนาที ่
สามารถปลอยสายใหลูกคาทํารายการตอกับพนักงานทีดู่แลบัญชี ธนาคารเองไมตองเสียกาํลังคน 
ที่จะรับสายลกูคาที่จะติดตอเขามาในรายถัดไป และพนักงานที่ดูแลบัญชี สามารถรูรายละเอยีด 
เกี่ยวกับดอกเบี้ยพิเศษที่ลูกคาจะตองทราบ เพื่อเปนการใหขอมูลกับลูกคากอนทาํรายการ 
 

4.4.6.3 ติดตอแผนกลูกคาสัมพนัธยาก 
 ลูกคาทีม่ีขอสงสัยหรือพบปญหาจะติดตอเขามาผานศนูยบริการลูกคาสัมพันธ 
โดยแผนกนี้จะมีพนักงานรับสายตลอด 24 ชั่วโมง พนักงานประมาณ 200 คน ทาํงานเปนกะ 
และมีการบนัทึกเสียงสนทนา ระหวางลูกคากับพนกังาน เพื่อปองกันการมีปญหาที่ตามมาภาย 
หลัง รวมทัง้สามารถนํามาปรับ ปรุงแกไข ประสิทธภิาพการทํางานของพนักงาน เจาหนาที ่
ในแผนกนี้จึงตองรับฟงขอรองเรียน โดยมีกําหนดเวลาในการรับสายไมใหลูกคาคอยสายนาน 
เกินไป และหากรับสายลกูคาแลวมกีาร กําหนดในการใชสายไมเกนิ 230 วินาท ี แตพิจารณาเปน 
ราย ๆ โดยขึ้นอยูกับลูกคาและประเภทของขอรองเรียน ถาหากปญหานัน้ไมสามารถตอบ 
ไดในทันทีตอง อาศัยการตรวจสอบโดยแผนกอื่น จะมีการใหคําสญัญากับลูกคาวาจะทราบผล 
โดยกําหนดตอบ ขอรองเรียนหรือขอสงสัยภายในระยะเวลาขั้นต่าํ 3 วันทําการ  

    
สาเหตหุลัก ขาดการสื่อสารในการกดรหัสเพื่อทาํรายการผานระบบ 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 ที่ผานมาลกูคาที่โทรเขามาที่ศูนยใหบริการจะประสบปญหาหลากหลายประเภท 
ปญหาที่พบบอยครั้งและเปนปญหาที่ผูบริหารเล็งเหน็วาเปนปญหาทีค่วรจะปรับปรุงแกไขในดานที่
เกี่ยวกับฝายลกูคาสัมพนัธคือลูกคาติดตอเขามาผานระบบอัตโนมัติ ตองทาํรายการหลายขัน้ตอน 
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หากทาํผิดพลาด ตองเริ่มตนทาํรายการใหม ลูกคามีปญหาเรงดวนตองการคุยกับพนักงานโดยตรง 
ไมตองการผานระบบอัตโนมัติ  

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  

 ลูกคาตองการติดตอเขามาเพราะมีเร่ืองรอนใจตองการใหธนาคารชวยเหลือหรือหา 
ทางแกไข แตกลับตองเสียเวลาในการทํารายการ ตองรอฟงรายละเอียดในสายจนครบกวาจะกด 
ทํารายการ หากกดผิดตองเริ่มตนกดใหม ทาํใหลูกคาหงุดหงิด เสียเวลา เสียเงนิและจากที่ต้ังใจ 
จะโทรเขามารองเรียนเรื่องทีอ่ื่นซึ่งอาจไมไดเปนเรื่องรุนแรง อาจแคโทรมาสอบถามกลายเปน 
รุนแรงมากขึน้  

  
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 สําหรับแนวทางในการปองกันขอรองเรียนที่ลูกคาติดตอเจาหนาที่แผนกลูกคาสัมพนั
ธยาก  ทาํไดโดยการลดขอรองเรียนลง เร่ิมต้ังแตแบงแยกกลุมลูกคาตามประเภทบตัร เชนลกูคา 
กลุมบัตรแพลตตินั่ม ใหมีเบอรเพื่อติดตอโดยตรงกับเจาหนาทีท่ีดู่แลบัญชีกลุมลูกคาระดับบน 
สวนเบอรกลางที่ตองผานระบบอัตโนมัติ ควรมีการประชาสัมพนัธผานใบปลิวที่แนบคูกับใบสมัคร 
และใบแจงยอดคาใชจายถงึเมนูลัดเขาทํารายการ เพื่อบอกรหัสกดรายการในเมนูเพื่อลูกคาไมตอง 
รอฟงจนจบ  เชน ตองการรองเรียนกด 0 , 1,1  และตามดวยเบอรบัตรเครดิตโดยไมตองรอฟง 
รายการ แสดงใหเหน็ถงึความใสใจในปญหาที่ธนาคารมีตอลูกคาเอง 
 
สาเหตหุลัก ระยะเวลาในการใหขอมูล การตอบขอสงสัยใหกับลูกคานานเกนิไป 
 

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 ธนาคารไดมีการกําหนดมาตรฐานใหการรับสายลูกคาที่โทรเขามาตดิตอกับธนาคาร
ผานระบบอัตโนมัติ เจาหนาที่จะตองรับสายภายในกําหนดเสียงเตือน 3 คร้ัง  ซึ่งทีผ่านมาธนาคาร 
มีเจาหนาที่เพือ่รองรับปริมาณการโทรติดตอเขามาของลูกคาไดดีในระดับหนึง่ โดยเจาหนาที่จะ 
ทํางานเปนกะ แบงชวงเวลาที่เปนเวลาทาํงานปกต8ิ.00 – 20.00 น. ถือเปนชวงวิกฤต จะจัดใหม ี
เจาหนาที่รองรับมากที่สุด แตจะมีเจาหนาที่รับสายที่ประจําอยูที่ศูนยตลอด 24 ชั่วโมง โดยระบบ 
มาตรฐานการรับสายจะมกีารตรวจสอบและรายงานผลทีเ่รียกวา Vital Few  พนกังานที่รับสายจะ 
ถูกจับเวลาในการคุยกับลูกคาและตอบปญหาไมใหนานเกนิไป  พนกังานจะพยายามที่จะบงัคบัให 
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แตละสายจบลงภายในระยะเวลาที่กาํหนด ปญหาที่พบมักเกิดขึ้นจากลูกคาเองที่อธิบายเรื่องราว 
และเลารายละเอียดนาน บางครั้งไมเปดโอกาสใหพนกังานไดถาม ทําใหเจาหนาที่ตองใชเวลาใน 
การรับสายนาน ไมสามารถตัดสายลูกคาได ในขณะเดยีวกนัถาเปนชวงเวลาที่ลูกคาติดตอเขามา 
หลายรายพรอม ๆ กนัก็เปนปญหาที่ลูกคารายตอ ๆ ไป ตองรอสายนาน 

 
วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  

 ผลกระทบที่ตามมาจะเหมือนที่ไดกลาวมาขางตน ลูกคาตองการติดตอเขามาเพราะ 
มีเร่ืองรอนใจตองการใหธนาคารชวยเหลอืหรือหาทางแกไข แตกลับตองเสียเวลา ทําใหรูสึกหงุด 
หงิด เสียเวลา ขอรองเรียนกลายเปนรุนแรงมากขึ้นจากเดิม  

  
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 การยอมรับความเสี่ยงทีเ่กิดขึ้นสําหรับปญหาที่ลูกคาติดตอเจาหนาที่แผนกลูกคาสัม
พันธยาก  เพราะเจาหนาที่ไมสามารถตดัสายลูกคาทานเดิมทิ้งเพื่อรับสายใหม ส่ิงที่คาดวาจะทํา 
ไดโดยการอบรมเจาหนาที่ในการตอบปญหาลูกคา และการพูดที่จบัประเด็นใหลูกคาตอบในสวน 
ที่เปนขอมูลเพือ่ใชในการตรวจสอบหรือแกปญหา การตอบกลับลูกคาถึงคาํมัน่สัญญาในการหา 
บทสรปุที่เหมาะสมในตอนทายจากหนวยงานที่เกี่ยวของที่จะตอบกลับภายในกาํหนดระยะเวลา 3 
วันทําการเพื่อลดระยะเวลาการรับสายใหส้ันลง  

การเพิม่สายรบัเร่ืองรองเรียน และการจัดตารางเวลาใหพนักงานลงชวงเวลาวิกฤต 
เปนแนวทางถดัไป หากยังพบปญหานี้เกิดขึ้นซ้ําอีก 
 

4.4.6.4 ปญหาดานประกันภัยที่พวงมากับบัตร 
 เอกสารการสมัครบัตรเครดิตหรือบัตรกดเงินสดพเิศษ จะมีใหชองใหเซ็นรับทราบการ 
สมัครประกันภัย ที่จะควบคูกับการสมัครบัตร โดยมคํีาอธิบายถึงรายละเอยีดที่จะมอบสทิธ ิ
ประโยชน ความครอบคลมุของแผนคุมครอง รวมถงึคาใชจายทีจ่ะเกิดขึ้นโดยคดิเปนเปอรเซน็ต 
ของยอดการใชจายในแตละงวด เนื่องจากแตเดิมพนักงานขายไมไดใหขอมูลวาสวนนี้คือแผน 
พิทักษสินเชื่อเปนประกนัภัยที่จะมีผลผูกพนักับลูกคาตั้งแตสมัครบัตรและลูกคาจะไดรับความคุม 
ครองในลักษณะของการประกันชวีิต โดยจะตองเสยีคาใชจายเมื่อมยีอดการใชบัตร พนักงานขาย 
จะใหลูกคาเซน็เอกสารมาพรอมกัน ลูกคาหลายรายทีป่ระสบปญหาเพราะไมทราบวาตนเองนั้น 
ไดทําประกนัมาดวย จะทราบอีกครั้งเมื่อรายการเรียกเก็บเงนิผานเขามาในใบแจงยอดการใชจาย 
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ทําใหลูกคาลกูคาไมพอใจ ธนาคารจึงไดเปลี่ยนแปลงรูปแบบการขายใหมโดยการตัดเรื่อง 
ประกันภัยพรอมชองลายเซน็ออกจากใบสมัคร แลวจดัทีมขายโดยเฉพาะเพื่อโทรขายหลงัจากบัตร 
ลูกคาอนุมัติไปแลว  
 
สาเหตหุลัก  ลูกคาเขาใจผิดวาแผนพิทกัษสินเชื่อซึง่เปนประกันภัยที่พวงมากับบัตรเปนสวนหนึง่  
 ของบัตรเครดิต  

วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 
 จากเนื้อหาของขอรองเรียนที่เขามาพบวา ลูกคาที่สมคัรเขามาเขาใจผิดเกี่ยวกับการ 
สมัครประกันภัย คิดวาเปนฝายพิจารณาโทรเขามาเพือ่ยืนยนัการสมัครบัตร จึงเซ็นเอกสารและ 
สงกลับมาทางโทรสาร เพื่อตอบรับ บางรายไมสะดวกฟงขอมูลเขาใจวาโทรมาจากธนาคารติดตอ 
เร่ืองที่ขอทาํบตัรไวจึงตอบรับกับพนักงานขาย อีกทัง้ตัวพนักงานขายเองก็ตองการที่จะใหลูกคา 
สมัครเขามาโดยไมใหขอมูลเกี่ยวกับความคุมครองและรายจายทีจ่ะเกดิขึ้น 
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง  
 ผลกระทบที่ตามมา เทากบัเปนการบิดเบือนขอเท็จจริงตอลูกคาทานนัน้ ๆ ทาํให 
ลูกคาตองเสียคาใชจายในยอดประกัน จะมากหรือนอยขึ้นอยูกับการใชของลูกคา ลูกคาสวนใหญ 
ตองการใหธนาคารยกเลกิ และไมรับผิดชอบในรายการที่เกิดขึ้นเพราะลูกคาไมรับทราบเกีย่วกับ 
ขอมูลดานประกันภัย บางรายขอยกเลิกบัตร เทากับธนาคารตองเสยีลูกคาไป อีกทั้งธนาคารเอง 
ก็ตองยุงยากในการทํารายการยกเลิกกับบริษัทประกนั ตัดรายการคาใชจายสวนนั้นออก   

  
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 ความผิดพลาดจากพนักงานขายที่ตองรับโทษในกรณทีี่เกิดปญหาขึน้ เพราะจากเดิม 
ไดพยายามหลีกเลี่ยงปญหานี้โดยการจัดใหมีทมีขายเฉพาะ ดังนัน้เปนหนาที่ของหัวหนาทมีขาย 
ที่จะตองเขมงวดในการตรวจสอบการทาํงานของพนกังานขาย และทาํโทษพนกังานขายทีท่ําผิด  
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สาเหตหุลัก  การเผยแพรขอมูลจากบัตรเครดิตไปนําเสนอขายประกนัภัยตอกับบริษัทประกนัภัยซึง่  
 เปน Partnership กับทางธนาคาร 

 
วิเคราะหสาเหตุและปจจัยทีท่ําใหเกิดขอรองเรียน 

  เนื่องจากธนาคารมี partnership กับบริษัทประกนัภัยโดยอาศัยฐานขอมูลจาก 
ลูกคา บัตรเครดิตและสินเชื่อที่อนุมัติแลว ลูกคากลุมนีจ้ะถูกไดรับการเรียนเชิญผานทางโทรศัพท 
จากตัวแทนเพือ่มอบสิทธพิิเศษในการขอทําประกัน  
 

วิเคราะหผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยง 
 ลูกคาบางรายก็ยินดทีี่จะรับการติดตอจากบริษัทประกนั แตบางรายก็รูสึกเปนการ 
รบกวนที่มีคนติดตอเขามาขายสินคามากมาย หากแตเดิมไมเคยมีคนโทร หาแตต้ังแตสมัครสินเชื่อ 
เขามา ลูกคาก็ไดรับการติดตอจนรูสึกคลายเปนการคุกคามจนตองรอง เรียนกลับเขามาที่ธนาคาร 
บางรายถงึขั้นรุนแรงจนตีพมิพในหนาหนงัสือพิมพ ทาํใหลูกคาทานอืน่ๆไมอยากสมัครเขามา 
เพราะกลัวขอมูลของตนจะถูกเผยแพรสงผลเสียหายตอธนาคารในดานภาพลกัษณ และความเชือ่ 
มั่น 

 
ขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกนัและแกไข 

 การวางแนวทางในการปองกันและแกไขในปญหานี ้ จะทําไดโดยการหลกีเลีย่งขอ 
รองเรียนในลกัษณะเปนการคุกคาม เนือ่งจากธนาคารเองมี Partnership กับบริษัทประกนัภัย 
ดังนัน้การที่จะไมถายเทขอมลูไปยังบริษัทประกันภัยเปนเรื่องยาก หากแตตองเตรียมการในการ 
จัดทําฐานขอมูลของลูกคาที่เหมาะสมกอนการสงมอบใหบริษัทประกนัภัย เพราะจุดประสงคของ 
ลูกคาตองการสมัครสินเชื่อแตไมไดตองการสมัครประกันชีวิต แตการนําเอาขอมูลทัง้ชื่อ เบอรโทร 
ศัพท สงตอใหบริษัทเหลานั้นควรไดรับการอนุญาตจากเจาของเสยีกอน ดังนั้นจงึควรที่จะมกีาร 
ประชาสัมพันธผานชองทางที่สามารถทําได เชนในใบสมัคร ควรใหลูกคาเลือกที่จะยินยอมหรือไม 
ที่จะใหถายโอนขอมูลเพื่อทาํการสงเสริมทางการตลาดของธนาคาร และบริษัททีเ่กีย่วของ และการ 
สงแบบสอบถามความตองการใหเปดเผยขอมูลทางจดหมายใหตอบกลับ โดยเนือ้หาเปนการเชิญ 
ชวนใหลูกคาที่ยนิดีจะใหธนาคารเปดเผยขอมูลเพื่อประชาสัมพันธ สงเสริมการขายและสง 
จดหมายกลับมาจะไดรับของรางวัลเปนการตอบแทน 
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ตารางที่ 4.4 
ตารางสรุปผลการนาํเสนอแนวทางในการปองกันและแกไขปญหา 

 ปญหาขอรองเรียนวิกฤต แนวทางแกไข 

1 ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับพนักงานขาย 
1.1 พนักงานขายใหขอมูลผิดหรอืไมครบถวน 

• ความไมชัดเจนในการสื่อสารของ 
หัวหนาทมีขาย 

• รายละเอียดประกอบการขายจาก 
แผนก Marketing ไมครบถวน 
สมบูรณพอ  

• ความละเลยของพนักงานในการให 
ขอมูลที่เปนประโยชนกับลูกคา 

 
       

• Pre tracking – Sales Coaching 
 
• Intercommunication 
 
 
• IMC (Integrate Marketing 

Communication)  - SMS 
 

 1.2  ใบสมัครหาย / ไมมีในระบบ 
• ความผิดพลาดจากไปรษณีย 
 
• ความผิดพลาดจากสวนงานที่มีรับ 

และสงตอไปยังแตละทีมขาย 
 

• พนักงานขายไมนําสงเพราะลูกคามี
ประวัติการชาํระไมดี 

 
• Website 
 
• เลขที่อางองิในจดหมาย 
 
 
• Incomplete Application Box-

Intranet 
• เพิ่มโทษสาํหรบัพนกังานขาย 

 1.3  พนักงานขายสัญญาใหของกํานัลอ่ืน 
นอกเหนือจากโปรโมชั่น 

• จรรยาบรรณในการขายของพนักงาน
ขาย การจายคอมมิชชั่นที่เนนผล 
งานทํา ใหพนกังานขายตองแขงขัน 
สูง 

    
 

• ยอมรับความเสี่ยง 
• การเพิม่โทษ 
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 ปญหาขอรองเรียนวิกฤต แนวทางแกไข 
2  ปญหาขอรองเรียนการชาํระเงิน 

2.1  ไมไดรับใบแจงยอด/ไดรับใบแจงยอดชา 
• ลูกคาลืมจาย กลัวตองเสยีคาปรับ 

จึงอางวาไมไดรับ 
• พนักงานขายกรอกเอกสารใหลูกคา

ทําใหที่อยูผิด 

 
 

• รับใบแจงยอดทางอินเตอรเนต 
 

• หามพนักงานขายกรอกเอกสาร
ที่เปนสวนสําคัญใหลูกคาโดย 
การกําหนดบทลงโทษ 

 

2.2  การไมตัดจายคาสาธารณูปโภคผาน 
บัตรเครดิต 

• ระยะเวลาไมตรงกันของรอบบัญชี 
บัตรเครดิตกับรอบบัญชีคาใชจาย 

 

  
   
• บริษัทตนสงักดัแจงกลับลูกคา 

และสงรายงานผลการตัดยอดเพื่อ 
ตรวจสอบกับธนาคาร 

3 ปญหาในการสมัครบัตรเครดิต/สินเชือ่ 
3.1 ความไมพอใจในวงเงนิที่ไดรับ 

• การสื่อสารของพนักงานขายในการ 
ใหรายละเอยีดเกี่ยวกบัการคํานวณ 
วงเงินไมถูกตอง เพียงพอ 

• ขาดขั้นตอนการแจงวงเงนิของฝาย 
อนุมัติสินเชื่อ 

 
 
• หามพนักงานขายใหขอมูลในการ

ใหวงเงนิ 
 
• แจงวงเงนิที่จะลูกคาจะไดรับ 

อนุมัติกอนออกสนิเชื่อ 
4 ขอรองเรียนจากแผนกลกูคาสัมพันธ 

4.1 ความตองการยกเลกิบัตร/ยกเวนคา 
ธรรมเนียมรายป 

• ตลาดอิ่มตัว ลูกคามีบัตรหลายใบ 
คูแขงขันในธุรกิจเดียวกันในสิทธิประ
โยชนกับลูกคาในดานนี ้

• ความยุงยากในชองทางการชําระเงนิ
ของลูกคาตางจังหวัด 

 
    
 

• การกําหนดยอดใชจายขั้นต่าํ 
ใหระบบตัดรายการคาธรรมเนียม
ออกหากลูกคาตรงตามเงื่อนไข 

• เนนการทํารายการตัดผานบัญชี 
กับลูกคาตางจังหวัด 
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 ปญหาขอรองเรียนวิกฤต แนวทางแกไข 
5 ขอรองเรียนจากแผนกสงเสริมการขาย 

5.1 ปญหาในการแลกของรางวลัจากคะแนน
สะสม 
• การเขาทํารายการผานระบบ 

อัตโนมัติทียุ่งยากซับซอนลกูคาไมได 
รับ Rewards Catalog จากธนาคาร 

 
      
 

• ความชัดเจนของคูมือการแลก 
ของรางวัลที่บอกวิธีการแลกผาน 
ระบบอัตโนมติั และ เปลี่ยนชอง 
ทางการแลกของ รางวัลใหลูกคา 
ทํารายการผาน อินเตอรเนต 

 5.2 ปญหาความไมพอใจของรางวัลที่ควบ 
คูกับการสมัคร 

• การใหขอมูลในการขายของพนักงาน
ขาย 

• ชวงคาบเกี่ยวระหวางโปรโมชั่นเกา 
และโปรโมชั่นใหมการเปลี่ยนของ 
กํานัลใหเพราะสินคาหมด 

 
 

• การสุมตรวจสอบโดยโทรถาม 
ลูกคา 

• SMS  

6  ปญหาดานอืน่ ๆ 
6.1  ไมสามารถเขาระบบ online ของธนาคาร 

• ความซับซอนในการเขาระบบของ 
ธนาคาร 

 
 

• การแนะนําวิธกีารผานดานหลัง
ใบเรียกเก็บ 

 6.2  ไมสามารถเขาระบบอัตโนมัติ (AVR) 
เพื่อทาํการโอนเงนิในวงเงนิเปนเงนิสดเขาบัญ
ชีลูกคา 

• ความซับซอนในการเขาระบบเพื่อ 
ความปลอดภยัของลูกคา 

•  ขาดชองทางการใหขอมูลเกี่ยวกบั 
ระบบอัตโนมติั 

 
     
 

• เบอรตอของเจาหนาที่ที่รับผิดชอบ
ดูแลบัญชีเพื่อ Call Center 
โอนสายใหลูกคาทํารายการนํา 
เขาสูระบบ 
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 ปญหาขอรองเรียนวิกฤต แนวทางแกไข 

 6.3 ติดตอแผนกลูกคาสัมพนัธยาก 
• ขาดการสื่อสารในการกดรหสัเพื่อทาํ 

รายการผานระบบ 
• ระยะเวลาในการใหขอมูลในเบื้องตน

แกลูกคานาน 

 
• ประชาสัมพันธถึงเมนูลัดเขาศูนย

บริการ Call Center 
• การจัดอบรม(Training)การแก 

ปญหาในการตอบขอซักถาม 
และการรายงาน ผลกลับเพือ่ไม 
ตองหาคาํตอบใน ขณะนั้น 

 
 6.4 ปญหาดานประกนัภัยทีพ่วงมากับบัตร 

• ลูกคาเขาใจผดิวาเปนสวนหนึ่งของ 
บัตรเครดิต 

• การเผยแพรขอมูลจากบัตรเครดิตไป
นําเสนอขายประกันภัยตอกบั 
บริษัทประกนัภัยซึ่งเปน partnership 
กับธนาคาร 

     
• ต้ังทีมขายเฉพาะ /ไมใหพนกังาน 

ขาย 
• การขออนุญาตเปดเผยขอมูลโดย

การเซ็นรับทราบกลับคืนธนาคาร 

 
4.6  ขอเสนอแนะของผูบริหารสําหรับแนวทางการแกไขที่นาํเสนอ 

 ขอเสนอแนะสาํหรับในแตละแนวการแกไขที่ผูวิจยัไดนําเสนอในแตละปญหาขอ 
รองเรียนวิกฤตในความคิดเห็นของผูบริหารมีทัง้ความเปนไปไดในการนํามาปรับใช หรืออยูใน 
ข้ันตอนการพจิารณาตอ และในบางประเด็นไมสามารถนํามาใชไดโดยมีรายละเอียดแยกไดดังนี ้
4.6.1 ขอรองเรียนที่เกี่ยวของกับพนักงานขาย 
ปญหาเรื่องพนักงานขายใหขอมูลผิดไมครบถวนทําใหลูกคาไมไดรับของรางวัลตามโปรโมชั่น  

- นําเสนอแนวทางการแกไขโดย pre-tracking สําหรับงานที่เพิ่งสงเขาระบบ เปนขั้นตอนที ่
จัดตั้งขึ้นกอนสงงานเขาฝายพิจารณาบัตร เพื่อสุมตรวจผลงานในแตละพนกังานขายโดย 
การสอบถามที่ลูกคาวาตรงตามโปรโมชัน่ที่สมัครเขามาจริง พนักงานใหขอมูลถกูตองไม 
ผิดพลาด ซึ่งตามความเห็นของผูบริหารเหน็ดวยในบางสวนกับแนวทางการปองกันเพื่อ 
ลดปญหานี ้ เปรียบเสมือนเปนการตรวจสอบในเบื้องตนซึง่กอนที่จะมีการสงเขาระบบ 
พนักงานจะมกีารโทรติดตอลูกคา จากนัน้จะมีการ pre tracking โดยสวนกลาง แลวยังม ี

 



 83

ฝายพิจารณาโทรไปสอบถามขอมูลพื้นฐานกับลูกคากอนอนุมัติสินเชือ่ ดังนั้นจะตองมีการ 
ติดตอไปยังลูกคาไมตํ่ากวา 3 คร้ัง ซึ่งเปนเรื่องที่ผูบริหารเองมองวาอาจจะเปนการสราง 
ความรําคาญและรบกวนลกูคามาก แตเห็นดวยที่จะมีการสุมโทรแตละพนักงานขาย 
แตจะตองเตรียมคําถามที่เขาไปสอบถามใหลูกคาไมรูสึกวาเปนการรบกวนลกูคา 

- นําเสนอแนวทางการแกไขปญหาโดยการ Sales Coaching เปนการประชุมรายสัปดาห 
เพื่อตรวจสอบพนักงานหลังการออกตลาดไปพบลูกคาจริง วามีปญหาอยางไร เพื่อนาํกลับ 
มาแกไขไดทัน ซึง่ตามความเห็นของผูบริหาร เห็นดวยกบัการจัดประชมุของแตละทมีขาย 
แตเสนอใหมีการทํารายงานผลการประชุมทุกทีม สรุปกลับทีห่ัวหนาฝาย เพื่อทราบวาม ี
การนาํไปปฏิบัติจริง 

- นําเสนอแนวทางการแกไขการออกเอกสารเกี่ยวกับโปรแกรมสงเสริมการขาย รายละเอียด 
และเงื่อนไขการใชเพื่อรับแลกของรางวัล ทั้งเอกสารในองคกรและใบปลิวเพื่อใหเปนหลกั 
ฐานรายละเอยีดกับลูกคาตองมีจํานวนเพยีงพอ  และตองชี้แจงรายละเอียดที่ชัดเจนตาม 
ความเห็นที่ผูบริหารแนะนํากับวิธีการที่ผูวจิัยนาํเสนอวาการประชาสมัพันธในแตละฝายมี
การสื่อใหฝายที่เกี่ยวของรับทราบ แตสวนของใบปลวิที่แนบอาจจะไมมีจํานวนเพยีงพอ 
กับพนักงานขายทกุทาน  จะนําไปพิจารณาอีกครั้งวาตนทนุตอยอดการอนุมัติ (Cost per 
account)  

- นําเสนอแนวทางการแกไขการละเลยของพนักงานในการใหขอมูลที่เปนประโยชนแกลูกคา
โดยการทํา IMC เพื่อการสือ่สารขอมูลถึงกลุมลูกคาโดยตรง โดยการสง SMS ไปยังลูกคา 
ที่เพิง่อนมุัติแจงเตือนเงื่อนไขการใช และสิทธิในการรับของรางวัลเพื่อปองกันการให 
ขอมูลผิดของตัวแทนขาย แตไมเปนการรบกวนเพราะลูกคาสามารถเลือกเวลาที่สะดวก 
อานขอความ วิธกีารนี้ผูบริหารเห็นดวยกบัแนวคิดและเลือกที่จะนํามาปรับใช โดยคาดวา 
เร่ิมใชประมาณปลายป 

ปญหาเรื่องใบสมัครหายไมมีในระบบ 
- นําเสนอแนวทางการแกไขจากความผิดพลาดที่เกิดจากไปรษณียโดยการเพิม่ชองทางการ

ใหลูกคาเลือกสง นอกจากสงเขาตูไปรษณียกลางมาเปนสมัครผานทางเวปไซดของ 
ธนาคารเพื่อจะไดมีเลขที่อางอิงการสมัคร จากนัน้จะมีเจาหนาที่ติดตอเพื่อไปรับเอกสาร 
หรือระบุวิธีการสงกลับแบบลงทะเบียนหรอื การลงทะเบียนพิเศษ เพือ่ปองกันการสญูหาย 
หลังจากที่นาํเสนอทางแกไขขอนี้ ผูบริหารจะนาํไปพิจารณาอีกครั้งวาเหมาะสมและเปน 
ไปไดมากนอยเพียงใด คอยนํามาประยกุตใชอีกครั้ง 
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- นําเสนอแนวทางการแกไขจากความผิดพลาดที่สวนกลางรับเอกสารและสงตอไปแตละ 
หนวยงานขายไมถูกตอง แนวทางทีน่ําเสนอจะจัดใหมกีารเพิม่กระบวนการลําดับเอกสาร 
ที่สงผานเขามาโดยการพิมพชื่อสกุลผูสง ผูรับ และเลขทีอ่างอิงเพื่อปองกันการตกหลนสูญ 
หาย หรือผิดแผนก ในสวนของเอกสารที่สงเขามาเปนใบสมัคร หนวยงานสวนที่รับผิดชอบ 
ดานนีเ้หน็ชอบที่จะนํามาประยกุตใช แตจะเลือกเฉพาะเอกสารที่เปนใบสมัครเทานั้น 
เนื่องจากเอกสารที่สงเขามาในธนาคารมจํีานวนมากในแตละวัน และเปนจดหมายสวนตัว 
หรือเอกสารตดิตามทวงหนีท้ี่พนักงานขายกอไวกับบริษัทการเงนิทัว่ไปจึงเหน็ความจําเปน
ในการทําหมายเลขอางองิ การลําดับเลขที่ใหกับจดหมายทกุฉบับ เพราะสิน้เปลืองเวลา 
และการเสียกาํลังคนในการทํางาน 

- นําเสนอแนวทางการแกไขจากพนักงานขายเก็บเอกสารของลูกคามาแลวและไมนําสงเขา
ธนาคาร นําเสนอทางแกโดยการเพิ่มชองทางการเขาระบบโดยที่สามารถตรวจสอบได 
คือการสรางจดุรับเอกสารทีค่าดวาจะไมอนุมัติเพราะประวัติการชาํระของลูกคาไมดี จาก 
นั้นก็เก็บขอมลูเขาระบบเพือ่ศูนยบริการสามารถตรวจสอบไดหากมลูีกคาโทรเขามาสอบ 
ถาม สถานะใบสมัคร ซึ่งแนวทางนี้ผูบริหารเห็นชอบและไดเร่ิมนํามาใชแลว แตประสบ 
ปญหาคือพนกังานขายบางทานก็ยงัไมนาํผลงานเขามาสง ปจจุบันจึงตองอาศยัหวัหนา 
ทีมเนนย้ําใหพนักงานรับทราบและเขาใจปญหาที่เกิด คาดวาหากยังพบปญหาที่เกิด 
จากสาเหตนุี้บอยขึ้น อาจมีการเพิ่มโทษใหแกพนกังานหากธนาคารตรวจสอบพบ   

ปญหาเรื่องพนักงานขายสญัญาใหของรางวัลนอกเหนอืจากโปรโมชัน่ที่ธนาคารกําหนด 
- การยอมรับความเสี่ยงในปญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการที่พนักงานขายเปนตัวแทนอิสระ  

ทําไดโดยการออกบทลงโทษและเก็บขอมูลเขาระบบ เพื่อเปนทาํประวัติของพนักงานขาย 
ผูบริหารรับทราบในการมีบทลงโทษ ซึ่งแตเดิมก็จัดใหมกีฏระเบียบนี้อยูแลวแตหากจะตอง 
ปรับใหรุนแรง ผูบริหารเองยังไมสามารถทาํไดเทาที่ควรเนื่องจากอาจสงผลกระทบตอ 
ยอดขายโดยรวมหากตองทาํโทษโดยการไลพนักงานขายออก แตทั้งนี้เนื่องจากวธิกีารใน 
การสงขอความแจงเตือนการใช และของรางวัลที่ลูกคาจะไดรับเปนแนวทางในการแกไข 
ที่สามารถครอบคลุมปญหานี้ไดดวย เพราะลูกคาจะรูวาตนเองจะไดสิทธิ์รับเพยีงแคของ 
รางวัลจากธนาคารเทานัน้จาก SMS ที่ผานเขามาทางมอืถือ    
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4.6.2  ปญหาขอรองเรียนดานการชําระเงนิ 
ไมไดรับใบแจงยอดหรือไดรับใบแจง ยอดลาชา 

- แนวทางในการแกไขจากการที่ลูกคาอางไมไดรับใบแจงยอด หรือลืมจาย เพื่อจะไมตอง 
เสียคาปรับทาํไดโดยการใหลูกคารับใบแจงยอดคาใชจายผานทางอนิเตอรเนต 
จะเปนความรบัผิดชอบที่ลูกคาตองเขาทําการจายเงนิตามงวดบัญชีทีค่รบกําหนด 
เพื่อเปนการเลีย่งการไมรับทราบวาถึงกาํหนดแลว และความผิดไมไดเกิดจากตัวลูกคา 
ผูบริหารใหความเหน็วาเปนแนวคิดที่ดี แตอาจตองสรางแรงจงูใจในการใหลูกคาเปลี่ยน 
แปลงการรับเอกสารจากเดิมซึ่งสงถึงอยูแลวผานทางไปรษณีย และตองเปนกลุมลูกคา 
ที่ใชคอมพวิเตอร และเขาอนิเตอรเนตบอยซึ่งจากที่ผานมาลูกคาไมนยิมการติดตอหรือเขา 
ระบบผานอนิเตอรเนต  

- แนวทางในการแกไขจากการที่พนกังานขายกรอกเอกสารใหลูกคาเองแลวกรอกที่อยูผิดทํา
ใหสงเอกสารผิด ผูวิจยัมองวาปญหานี้จะตองมีการทําโทษพนักงานขายโดยการแจง 
จดหมายตักเตือนการทาํงาน ซึง่ปจจบัุนยงัอยูในการพิจารณาวาผูบริหารจะนําไปปรับ 
โทษกบัพนักงานขายเพราะธนาคารยังไมมีบทลงโทษในกรณีนี้ เพียงแตเปนขอหามที่ 
กําหนดไว ใหหัวหนาทมีแจงแกลูกนองเทานัน้ 

การตัด-จายคาสาธารณูปโภคผานบัตรเครดิตไมถูกตัด 
- แนวทางในการแกไขจากการที่ลูกคาแจงความจาํนงจะตดัคาใชจายผานบัตรแตไมไดรับ 

การตัดจายสามารถลดความเสี่ยงที่จะเกดิขึ้นไดโดยบริษัทตนสงักัดแจงกลับลูกคาถึงรอบ
ระยะเวลาที่จะตัดผานบัญชธีนาคารหากไมสามารถตัดไดในรอบบัญชีลาสุด บริษัทตน 
สังกัดตองแจงใหลูกคาทําการจายโดยวิธีปกติกอน ผูบริหารใหความเหน็วาธนาคารม ี
การแจงไปยงับริษัทตนสงักดัเหลานี้แลว และทางบริษทัเหลานี้ยนืยนัขั้นตอนในการ 
ดําเนนิงานที่จะแจงลูกคาในรายละเอียด และยินดีที่จะใหมีการตรวจสอบกลบัไดซึ่งผู 
บริหารใหความเหน็วาตามขอตกลงกับทางบริษัทตนสังกัดการติดตอกลับเปนสิง่ทีบ่ริษัท 
ตนสังกัดเหลานั้นพึงปฏิบัติแตอาจละเลยบกพรอง ซึง่เปนเรื่องที่ตองใหผูรับผิดชอบติด 
ตามผลอีกครั้ง สวนในการปฎิบัติตามขั้นตอนที่สําคญัระยะเวลาทีก่ําหนดใหแจงกลับ 
ภายในระยะเวลา 3 วันทาํการจะเพิ่มในขอตกลงกับบริษัทเหลานี้เพือ่ปองกันปญหาที่เกิด 
ข้ึนดวย 
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4.6.3 ปญหาในการสมัครบตัรเครดิตและสินเชื่อ 
ปญหาเรื่องความไมพอใจในวงเงินที่ไดรับอนุมัติ 

- นําเสนอวิธีการหามใหขอมูลดานวงเงินของพนักงานขาย เพราะอาจสงผลใหลูกคาเกิด 
ความเขาใจผิด หากลูกคาตองการทราบตองบอกวงเงนิมาตรฐานตามกําหนดของ 
ธนาคารแหงประเทศไทยเทานั้น หามบอกเปนจํานวนเงนิ เพื่อหลกีเลีย่งการใหขอมลูที่ผิด 
ไปจากที่อนุมติัจริง ผูบริหารใหความเห็นวาสามารถออกกฏบังคับใหทีมขายไดรับทราบ 
ถึงมาตรการนีไ้ดแตเปนเรื่องที่ควบคุมยากเพราะลกูคามกัสอบถามวายอดเงินเทาไหร 
ระยะเวลานานเทาใด เพื่อประกอบการตัดสินใจ  

- นําเสนอแนวทางในการแกไขการที่ลูกคาไมพอใจวงเงนิทีฝ่ายพิจารณาอนุมัติวามากหรือ 
นอยไป ทาํโดยการลดความเสียง โดยการแจงของฝายพิจารณาถึงวงเงินที่จะไดประเภท 
บัตรที่สมัคร ชวยลดขอโตแยงในภายหลงัจากลูกคาไดรับสินเชื่อ ผูบริหารเล็งเห็นถึงปญหา 
นี้วาสามารถลดความขัดแยง และสามารถตอบขอของใจของลูกคาไดต้ังแตตน และตดัคา 
ใชจายที่ไมควรจะเสียออกจากที่ลูกคายกเลิกในภายหลงั จงึเห็นชอบที่จะนําไปพจิารณา 
และประสานงานตอพนักงานฝายอนุมัติสินเชื่อตอไป  

4.6.4  ปญหาจากแผนกลูกคาสัมพนัธ 
ปญหาเรื่องลกูคาตองการยกเลิกบัตร /ยกเวนคาธรรมเนยีมรายป 

- นําเสนอแนวทางในการแกไขจากการแขงขันทางการตลาด การกําหนดหลกัเกณฑ 
ประกอบการพิจารณาตัดสนิใจเพื่อเปนมาตรฐานที่ตรงกันในการตอบคําถามกับลูกคาเพื่อ
ไมตองยุงยากในการติดตอเขามายกเลิก จากการจัดการกับฐานขอมลูลูกคา (Database 
Management) ไมจําเปนตองใชหวัหนางาน หรือพนกังานระดับสูงพจิารณา ก็สามารถทาํ 
การตอบขอโตแยงวาจะอนุมติัการยกเวนคาธรรมเนยีมไดหรือไม จากการนาํเสนอผูบริหาร 
เห็นดวยแตไดมีการประยกุตใช โดยปจจบัุนธนาคารมีระบบที่สามารถรองรับกับปญหานี ้
และเริ่มบังคับใชแลวโดยผูบริหารลงความเห็นในการกําหนดยอดการใชจายขั้นต่าํเพือ่ไม 
ตองเสียคาธรรมเนียมรายป หากประวัติลูกคาใชถึงตามยอดขั้นต่ําจริงระบบจะตัด 
รายการคาธรรมเนียมทิง้จากใบแจงยอดทนัท ี 

- นําเสนอแนวทางในการแกไขความยุงยากในการชาํระเงนิของลูกคาตางจังหวัด โดยการ 
สงรายการตัดผานบัญชีธนาคารเพื่อใหลูกคากลุมนี้ไมตองยุงยากในการติดตอกับธนาคาร 
ผูบริหารเหน็ดวย โดยดาํเนินการใหพนกังานขายแจงการตัดยอดผานธนาคารไดในการ 
สมัครครั้งเดียว แตหลังจากที่ไดทดลองกับกลุมลูกคาเหลานี้ก็ประสบกับปญหาทีลู่กคา 
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ปฏิเสธที่จะจายผานธนาคารโดยการตัดบญัชีโดยตรงเนือ่งจากลกูคาไมแนใจวาตนเอง 
อาจเลือกจายเต็มหรือจายขัน้ต่ํา จึงกลัววาหากตัดผานธนาคารจะตองจายเต็มจะมีผล 
กระทบตอการใชจายรายเดือน 

4.6.5 ขอรองเรียนจากแผนกสงเสริมการขาย 
ปญหาในการแลกของรางวลัจากคะแนนสะสม 

- นําเสนอแนวทางแกไขการเขาทาํรายการผานระบบ อัตโนมติัที่ยุงยากซับซอนโดยการ 
ใหลูกคาเขาถงึชองทางอื่นทีส่ะดวกกวา ไมตองโทรเขาธนาคารเชน ผานทางเวปไซด 
เพื่อทาํรายการแลกของรางวัลไดทันท ี ทัง้นี้ตองสื่อสารตอโดยอาศัยการประชาสัมพนัธ 
ที่ดีดวย ผูบริหารแนะนําวาในปจจุบัน การเขาทํารายการผานทางเวปไซดเพิ่มมากขึ้น 
ลูกคาที่ใชอินเตอรเนตจะสะดวกในวิธีนีม้ากกวาจากโทรเขาศูนย แตยังขาดการประชา 
สัมพันธตอยังลูกคาใหม ๆ คาดวาจะวางแผนการสงเสริมการเขาทาํรายการเพื่อใหขอมูล 
กับลูกคามากขึ้นในตนปหนา 

ปญหาความไมพอใจของรางวัลที่ควบ คูกบัการสมัคร 
-การนาํเสนอแนวทางการแกไขปญหาการใหขอมูลในการขายของพนกังานขาย การตรวจ 
สอบการขายเพื่อทราบในเบือ้งตนอยางคราว ๆ ถึงขอตกลงทีพ่นักงานขายไดแจงกบัลูกคา 
เพื่อลูกคาจะไดรูถึงรายละเอียดที่จําเปน ผูบริหารสวนงานขายเหน็ดวยและจะนํามา 
ปรับใชโดยตองเตรียมบทสนทนาระหวางเจาหนาทีท่ี่โทรไปสอบถามเพือ่ไมเปนการรบกวน
ลูกคา 

 -นําเสนอวิธกีารแกไขเร่ืองของกํานัลที่ไมตรงเนื่องจากชวงคาบเกีย่วระหวางโปรโมชัน่เกา 
และโปรโมชั่นใหม ธนาคารทําการเปลีย่นของกํานัลใหเพราะสินคาหมดมักจะพบปญหา 
ลูกคาไมไดตองการของรางวลันั้น ๆ แนวทางที่ไดกาํหนดไวคือวิธีการเดียวกับการละเลย 
ของพนกังานขายในการแจงถึงของรางวัล ดังนัน้การสงขอมูลผานมือถือบอกถงึยอดใชข้ัน 
ตํ่าและของรางวัลจะชวยใหลูกคาทราบในเบื้องตน ผูบริหารใหความเหน็วาวิธกีารนี้อาจ 
ชวยใหลูกคารูถึงของรางวัลแตหากไมตรงตามที่คิดไว ก็ยงัรองเรียนเขามาทีธ่นาคาร 
เหมือนเดิมจึงแนะนาํใหปรับหาวิธีอ่ืน 

4.6.6 ปญหาอืน่ ๆ 
ไมสามารถเขาระบบ online ของธนาคาร 

- นําเสนอแนวทางในการแกไขปญหาจากการเขาทํารายการผานระบบ online ของธนาคาร 
ที่ยุงยากซับซอน โดยการใหขอมูลผานดานหลังใบแจงยอดคาใชจายถึงวิธีการเขาระบบ 
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เพื่อต้ังรหัสผานเขาทํารายการทางอินเตอรเนตเพื่อแลกของรางวัล ลูกคาสามารถทาํไดงาย 
และสะดวกกวาการอานผานหนาจอคอมพวิเตอร หรือโทรเขามาสอบถามผาน Call 
Center  วิธีการนี้ผูบริหารมคีวามเห็นวา จากเดิมดานหลังใบแจงยอดที่จะใหนาํเสนอนั้น 
เปนการสงเสรมิทางการตลาด บอกสวนลดรานคาเพื่อใหลูกคาเกิดการใชจาย ซึ่งผูบริหาร 
จะเนนถงึความสําคัญในยอดการใชจายมากกวาการแลกของรางวลั จึงไมนํามาปรับใช 
แตจะแทรกเปนใบรายการยอย แยกตางหากเพื่อการประชาสัมพันธแทน 

ไมสามารถเขาระบบอัตโนมติั (AVR) เพื่อทําการโอนเงนิในวงเงนิเปนเงินสดเขาบัญชีลูกคา 
- นําเสนอแนวทางลดปญหาในการเขาทาํรายการผานระบบอัตโนมัติโอนเงนิเพราะจาก 

ความซับซอนในการเขาระบบเพื่อความปลอดภัยของลูกคา และขาดชองทางการใหขอ 
มูลเกี่ยวกับระบบอัตโนมัติ ทําใหการทํารายการดูยุงยากลูกคาตองกดรหัสโทรศัพท  รหัส 
ทํารายการ ดังนั้นเพื่อเปนการแกไขหากลูกคาติดตอเขามาจะทาํการโอนสายไปยังเจาหนา 
ที่ที่ดูแล บัญชีโดยตรง เพื่องายตอการทํารายการ และการตรวจสอบ ผูบริหารใหคําแนะนาํ 
วาวธิีนี้จะมีขอดีในแงการใหขอมูลโดยตรงที่ถูกตอง แตในทางปฏิบัติอาจตองประสบกับ 
ปญหาที่เจาหนาที่ไมเพยีงพอเพราะการจดัเจาหนาที่ดูแลใหครอบคลุมทุกสายอาจทําได 
ยาก และปริมาณสายที่โทรเขามาคอนขางไมแนนอน  

ติดตอแผนกลูกคาสัมพนัธยาก 
- แนวทางการแกไขเพื่อใหลูกคาสามารถติดตอเขาทํารายการอยางสะดวกงายดายมากขึ้นผู

วิจัยนําเสนอใหมีการแจงถงึเมนูลัดทีเ่ขาทาํรายการ เพือ่ลูกคาจะไดไมตองเสียเวลาในการ 
รอฟงรายการจนครบ โดยตองสื่อสารไปยังลูกคาถึงขัน้ตอน วิธีในการกดรหัสเพื่อทาํ 
รายการผานระบบ การสงใบแนบกับจดหมายที่สงถงึลูกคาเพื่อประชาสัมพนัธ หรือการ 
แยกกลุมลูกคาระดับบนใหเขาทํารายการตางหากในตอนตนรายการ ผูบริหารมองวา 
ลูกคาสวนใหญมักไมใสใจในเอกสารเล็ก ๆนอย ๆ ทีท่างธนาคารแนบให แตพิจารณาวา 
อาจจะจัดใหมเีปนครั้งคราวเพื่อจะไดผานสายตาลูกคา และสื่อใหรูสึกวาธนาคารไดเล็ง 
เห็นความสาํคญัในปญหาเลก็ ๆ นอยเหลานี้เพราะไมเชนนัน้แลวลกูคาจะไมทราบวาจะ 
สอบถามไดจากเบอรโทรใด นอกจากศนูยบริการ และเกิดคําถามทีไ่มสามารถติดตอกับ 
ธนาคารไดเลยเนื่องจากเขาทํารายการไมได 

- แนวทางทีน่ําเสนอเพื่อแกไขปญหาการตอบขอซักถามของเจาหนาที่ตอลูกคาที่ใชระยะ 
เวลาในการใหขอมูลในเบื้องตนนาน แนวทางแกไขคือการจัดอบรมเจาหนาที่เพื่อแกไข 
สถานการณ การสนทนาที่รัดกุมไมทําใหลูกคารูสึกไมดี ฝายบรหิารที่ดูแลดานลูกคา 
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สัมพันธใหมมุมองวา มกีารจัดการอบรมในแตละเดือนและการจับเวลาระหวางสนทนา 
และบันทกึเสยีงสนทนา แตสวนงานนี้มกัจะตองประสบกับลูกคาที่พบความเสยีหาย ตอง 
รับอารมณลูกคาบางครั้งตองใชเวลานานเพราะลูกคาไมยอมจบการสนทนา พนกังานม ี
เปอรเซ็นตในการลาออกสงูจึงพบปญหาคือหลังจากมกีารอบรมแลว พนักงานจํานวนมาก 
ลาออกไปเพราะความเครียด จึงตองจัดหาคนมาทดแทนอยูบอย ๆ เทากับเปนการเริ่มตน 
ใหม เพราะตองอบรมใหม    

ปญหาดานประกันภัยที่พวงมากับบัตร 
- แนวทางเพื่อแกไขปญหาลูกคาเขาใจผิดวาประกนัภัยทีพ่นักงานขายนําเสนอเปนสวนหนึง่

ของบัตรเครดิตและสมัครเขามาเพราะความไมรู สามารถลดปญหานีไ้ดดวยการจัดตั้งทีม 
เฉพาะทีท่ําการขายโดยตรงและใหรายละเอียดที่ถกูตอง แตผูบริหารเห็นวาแมบริษัท 
ประกันภัยจะเปน partnership กับธนาคารแตควรใหหนาที่นีก้ับทางบริษัท ไมควรที่จะรับ 
มาดูแลเพราะจะพุงประเด็นไปที่สินเชื่อและบัตรมากกวา จงึไมเหน็ดวยที่จะจัดใหมีทมี 
ขาย แตอาจจดัการกับระบบฐานขอมูลโดยสงรายชื่อลูกคาใหบริษทัประกันภัยติดตอเอง 

- แนวทางในการแกไขการเผยแพรขอมูลจากบัตรเครดิตไปนําเสนอขายประกันภัยตอกับ 
บริษัทประกนัภัยซึ่งเปน partnership กับธนาคาร โดยการสงใบตอบรับการใหเปดเผย 
ขอมูลเพื่อประชาสัมพนัธการตลาด และสงของสมนาคุณเปนการตอบแทนสําหรับการ 
ยินยอมให ผูบริหารเหน็ดวยทีจ่ะทาํส่ือประชาสัมพันธในลักษณะนีเ้พราะลกูคาจะมีการ 
ตอบรับ และเปนการสรางสมัพันธอันดีกับบริษัทประกนัดวย 
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