
บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
 

 การดําเนินธุรกรรมดานการเงินในทกุรูปแบบ ส่ิงสําคัญปจจัยหลักใหสามารถ 
ดําเนนิงานธุรกิจอยูไดและตองเปนภาพลกัษณติดอยูในสายตาของลกูคาคือบริษัทนัน้ ๆ จะตองมี 
ความนาเชื่อถอืและมีหลักประกันวาจะไมเกิดความผิดพลาดเสียหายตออนาคตทางการเงนิของ 
ลูกคา  จึงเปนความทาทายของธนาคารที่จะจัดการกบัปญหาที่ลูกคาประสบ ความพยายามที่จะ 
ไมใหเกิดปญหาขึ้นหรือเกิดขึ้นนอยที่สุด ซึ่งในความเปนจริงมคีวามเปนไปไดนอยมากทีจ่ะให 
โอกาสไมเกิดปญหาขอรองเรียนเลย เพราะมีหลายขั้นตอนและสามารถเกิดขึ้นไดทุกขั้นชวงของ 
การใหบริการ โดยผลเสียหายอยางมหาศาลที่คาดวาจะเกิดขึ้นจะกระทบตอคุณภาพในสายตาที่ 
ลูกคามีใหกับธนาคาร 

การศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาระบบการใหบริการลูกคาจากขอรองเรียนของ
ธุรกิจสินเชื่อและบัตรเครดิต เปนการวิจยัโดยใชธนาคาร เอบซีี จํากดัซึ่งเปนธนาคารตางชาติทีท่าํ 
ธุรกรรมหลักดานสนิเชื่อและบัตรเครดิตเปนกรณีศึกษา โดยมวีัตถปุระสงคของงานวิจัยนี้เพื่อตอง 
การศึกษาแนวทางในการพฒันาระบบการใหบริหารลูกคา ระบุถึงปญหาขอรองเรยีนที่มีความเสี่ยง 
อยูในระดับสูงจัดเปนขอรองเรียนวกิฤต     (Critical complaint)  โดยใชวิธีการสัมภาษณผูบริหาร 
ในองคกร รวมถงึผูเชี่ยวชาญที่เกีย่วของในธุรกจิสินเชือ่และบัตรเครดิตวิเคราะหถงึความเสียหาย 
ของปญหา ประกอบกบัการนาํปญหาทีพ่บที่ผานเขามาทุกชองทางซึ่งเปนขอมูลในอดีตที่เกดิขึ้น 
จริงของธนาคารยอนหลัง 3 เดือน มาหาคาเฉลี่ยของความถี่ จากนัน้จึงนํามาจัดระดับความถี่  
เพื่อจะคํานวณหาผลกระทบที่คาดวาจะเกิดขึ้นจากการนําคาเฉลี่ยความเสียหายคูณกับคาเฉลี่ย 
ความถี ่  ผลทีไ่ดจากการคํานวณมาจัดระดับวาเปนปญหาที่อยูในสวนที่ตองแกไขเรงดวนมากนอย 
เพียงใด แลวจึงวิเคราะหปญหาเพื่อระบุหาสาเหต ุ และปจจัยทีท่าํใหเกิดความเสี่ยง ประเมนิ 
ผลกระทบของปญหาทั้งที่เกดิกับลูกคาและองคกร เพื่อนําเสนอแนวทางที่คาดวาจะชวยลดปญหา 
และปองกนัโอกาสที่อาจจะเกิดขอรองเรียนขึ้นได โดยใหผูบริหารแสดงความคิดเห็นถึงความเปน 
ไปไดในการนาํไปประยุกตใช 
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5.1  สรุปผลการวิจัย 
5.1.1  การประเมินหาขอรองเรียนวิกฤต ( Critical Complaint ) 

จากการเก็บขอมูลโดยการสมัภาษณประสบการณของผูบริหารในองคกรและผูเชี่ยว 
ชาญที่เกี่ยวของมาคาํนวณกับคาเฉลี่ยของความถีท่ี่เกิดขึ้นจริง จะพบวาแตละขั้นตอนตั้งแตเร่ิม 
กิจกรรมจนกระทั่งลกูคาไดรับอนุมัติแลวกส็ามารถเกิดปญหาตามกลับมา ซึ่งแตละชวงของ 
กิจกรรมจะประสบกับปญหาในแตละเรื่องซึ่งจะมีระดับความสาํคัญแตกตางกนัไป หากงานวจิัย 
ชิ้นนีมุ้งเฉพาะเจาะจงปญหาขอรองเรียนทีจ่ดัลําดับผลกระทบที่อยูในระดับสูง กลาวคือปญหาขอ 
รองเรียนที่สงผลกระทบตอตนทนุดานเวลา และการเงนิ ภาพลักษณ และความเชือ่มั่นของธนาคาร 
มากที่สุด โดยจากการประเมินสามารถระบุรายการขอรองเรียนที่มีผลกระทบในระดับสูงซึ่งถือเปน 
ระดับวิกฤตไดทั้งสิน้ 6 ประเด็นปญหาจาก 7 ประเด็นหลักใหญ ซึ่งปญหาสวนใหญที่พบในแตละ 
ชวงตัง้แตเร่ิมตนตั้งแตที่ลูกคาทําการสมคัรสินเชื่อเขามาผานทางพนักงานขาย เอกสารจะตองผาน 
ข้ันตอนการอนุมัติของฝายพิจารณาจนกระทั่งลกูคาไดรับสินเชื่อจะมปีระเด็นขอรองเรียนใน 
ลักษณะแตละเร่ืองที่แตกตางกันไปเชน ในชวงเริ่มตนของการออกโปรแกรมจะมีฝายการตลาด 
ที่รับผิดชอบเกีย่วกับการวิเคราะห และวางแผนทางการตลาด ปญหาที่เกิดมักจะเกิดจากการ 
ส่ือสารใหกับบุคคลทั้งในและนอกองคกรไดทราบถึงรายละเอียด และประเด็นสําคัญหลกัที่เปน 
สิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดปญหาดานขอมูล ปญหาในการประสานงานระหวางแผนก ในสวนของ 
ฝายขายจะพบปญหาการสือ่สารตอไปยังลูกคาที่ขาดตกบกพรอง เพราะอทิธพิลจากการแขงขัน 
การแยงชงิลูกคาเพื่อผลประโยชน ในดานคาตอบแทนจะพบปญหาการขายที่ผิดจรรยาบรรณ 
การใหคํามั่นสญัญาที่ไมรับผิดชอบตอลูกคา และสรางปญหายอนกลบัมายงัธนาคาร  ถัดไปคือ 
สวนพิจารณาสินเชื่อและบัตรเครดิต จะเปนปญหาเกี่ยวกับการพจิารณาวงเงนิที่สรางความไม 
พอใจใหกับลูกคา ปญหาจากสวนดูแล ลูกคาสมัพันธที่ตองรักษาบัญชีลูกคาเกาไมใหยกเลิก 
ลูกคาเรียกรองใหเสนอของรางวัลหรือสิทธ ิประโยชนพิเศษ  ปญหาจากแผนกสงเสริมการขายเปน 
บริการหลงัการอนุมัติแลวลกูคามีคะแนนสะสมใชสิทธเิพื่อรับของกํานัลจากธนาคาร และประเด็น 
ปญหาดานอืน่ๆ ที่เกีย่วของกับระบบการจัดการของธนาคารเชน การเขาระบบ online ของธนาคาร 
ไมได การเขาทาํรายการผานระบบตอบรับ อัตโนมติั (AVR) แลวพบปญหาตองการติดตอ 
เจาหนาที ่ การติดตอแผนกลูกคาสัมพันธยากเพราะ ข้ันตอนที่ตองกดรหัสเขาทาํรายการซับซอน 
การถูกนําเสนอประกันภัยพวงมากับสินเชือ่หรือ บัตรเครดิตซึ่งลูกคารูสึกถงึการละเมิดสิทธิ์ซึง่ 
เทากับเปนการเปดเผยขอมูลความลับของลูกคา 
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จากขอมูลที่ไดจากการประเมินหาขอรองเรียนวิกฤตจะพบวาปญหาหลักใหญที ่
สําคัญที่จะกระทบในชวงกิจกรรมอื่นจะอยูในชวงตนๆของกิจกรรม ซึง่รวม 2 กิจกรรมหลักคือการ 
ส่ือสารจากฝายการตลาดไปยังฝายขาย และฝายขายสือ่สารขอมูลทีถู่กตองไมคดโกงไปยงัลูกคา 
เปาหมาย ในชวงของการออกโปรแกรมซึง่เปนชวงที่ตองอาศัยการสื่อสารที่ดี ความเขาใจที่ตรงกนั 
ถูกตอง ครบถวนไมเชนนั้นจะสงผลกระทบโดยตรงกับกจิกรรมตอเนื่องอื่นๆในขัน้ตอนถัดไปเพราะ 
หากในชวงของแรกกอนที่ลูกคาจะสมัครเขาไดรับขอมูลไมถูกตองหรือไมครบถวน จะกอใหเกิด 
ปญหามากมาย โดยปญหาจะไมปรากฏใหทราบตอนอนุมัติ แตจะเดนชัดขึ้นเมือ่ลูกคารับทราบ 
วาเงื่อนไขของรางวัลตาง ๆ ไมไดตามที่ตนเขาใจ สงผลใหลูกคาติดตอเขามาเพื่อตองการขอ 
ยกเลิก ธนาคารเสียคาใชจายในตนทุนการดําเนินงาน การติดตอลูกคา คาตรวจสอบบัญชีสวนตัว 
ลูกคาจากฐานขอมูลดานสนิเชื่อ คาใชจายในการออกบัตร ที่สําคัญและสงผลตอธนาคารอยาง 
มหาศาลคือคุณคาในสายตาของลูกคา เพราะลูกคาเสยีความรูสึก ลูกคาติดภาพลบกับธนาคาร 
ดังนัน้กิจกรรมตางๆในชวงตนๆของโครงการ โดยเฉพาะขัน้ตอนของการสื่อสารตอไปยังลูกคา 
เปาหมายจึงเปนกิจกรรมทีจ่ําเปนตองมุงเนนใหความสนใจและความสําคัญอยางมาก เพราะเปน 
กิจกรรมหลักที่สงผลตอเนื่องกับทุกฝายในธนาคารรวมทั้งกอใหเกิดปญหาขึ้นบอยคร้ังและสงผล 
กระทบตอชื่อเสียงตอธนาคารมากที่สุด  
5.1.2  การวิเคราะหสาเหตแุละปจจัยทีท่าํใหเกิดขอรองเรียน   ผลกระทบที่เกิดจากความเสี่ยงรวม 
ทั้งขอเสนอแนะการวางแนวทางในการปองกันและแกไขปญหา 
 

ตารางที่ 5.1 
 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 

 



 93

 ปญหาขอรองเรียนวิกฤต แนวทางแกไข 
 1.2  ใบสมัครหาย / ไมมีในระบบ 

• ความผิดพลาดจากไปรษณีย 
• ความผิดพลาดจากสวนงานที่มีรับ 

และสงตอไปยังแตละทีมขาย 
• พนักงานขายไมนําสงเพราะลูกคามี

ประวัติการชําระไมดี 

 
• Website 
• เลขที่อางองิในจดหมาย 
 
• Incomplete Application Box-

Intranet 
• เพิ่มโทษสาํหรบัพนกังานขาย 

 1.3  พนักงานขายสัญญาใหของกํานัลอ่ืน 
นอกเหนือจากโปรโมชั่น 

• จรรยาบรรณในการขายของพนักงาน
ขาย การจายคอมมิชชั่นที่เนนผล 
งานทาํใหเกิดการแขงขันสูง 

    
 

• ยอมรับความเสี่ยง 
• การเพิม่โทษ 

2 ปญหาในการสมัครบัตรเครดิต/สินเชือ่ 
2.1 ความไมพอใจในวงเงนิที่ไดรับ 

• การสื่อสารของพนกังานขายในการ 
ใหรายละเอยีดเกี่ยวกบัการคํานวณ 
วงเงินไมถูกตอง เพียงพอ 

• ขาดขั้นตอนการแจงวงเงนิของฝาย 
อนุมัติสินเชื่อ 

 
 
• หามพนักงานขายใหขอมูลในการ

ใหวงเงนิ 
 
• แจงวงเงนิที่จะลูกคาจะไดรับ 

อนุมัติกอนออกสินเชื่อ 
3  ปญหาขอรองเรียนการชาํระเงิน 

3.1  ไมไดรับใบแจงยอดหรอืไดรับใบแจง 
ยอดลาช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 
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3.2  การไมตัดจายคาสาธารณูปโภคผาน 
บัตรเครดิต 

• ระยะเวลาไมตรงกันของรอบบัญชี 
บัตรเครดิตกับรอบบัญชีคาใชจาย 

 

  
   
• บริษัทตนสงักดัแจงกลับลูกคา 

และสงรายงานผลการตัดยอดเพื่อ 
ตรวจสอบหลกัฐานกับธนาคาร 

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 

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  
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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 

 
 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  

     
• ทีมขายเฉพาะ 

 
• การขออนุญาตเปดเผยขอมูลโดย

การเซ็นรับทราบกลับคืนธนาคาร 
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5.1.3  สรุปผลและตัวอยางที่ไดจากการพฒันาระบบการใหบริการลูกคาจากขอรองเรียนไป 
ประยุกตใช 

• ตัวอยางผลที่ไดจากการนําแนวทางการพฒันาระบบการใหบริการโดยวิธี Incomplete 
Application Box-Intranet เพื่อแกไขปญหาเอกสารการสมัครที่สงผานมายังธนาคาร 
สูญหายโดยเริม่นํามาประยกุตใชประมาณกลางเดือนกันยายน 2549 

ตารางที่ 5.2 
ตารางแสดงจาํนวนขอรองเรยีนเรื่องใบสมคัรหายตั้งแตเดือนมกราคม - พฤศจกิายน 2549 
เดือน มกราคม กุมภาพนัธ มีนาคม เมษายน พฤษภาคม มิถุนายน 
จํานวนครัง้ 92 75 91 72 66 84 
 
 

เดือน กรกฎาคม สิงหาคม กันยายน ตุลาคม พฤศจิกายน 
จํานวนครั้ง 75 65 60 59 54 

เริ่มปรับใชงานจริง 

 
  จากขอมูลในตารางแสดงตวัเลขขอมูลที่เกี่ยวกบัขอรองเรียนเรื่องเอกสารที่สงผานเขา 
มาทางธนาคารสูญหาย โดยธนาคารเริ่มปรับใชวิธีการตั้งจุดรับเอกสารที่พนักงานขายเก็บเขามา 
และพิจารณาตามมาตรฐานแลววาลูกคาจะไมสามารถอนุมัติใหได พนกังานขายสามารถสง 
เอกสารที่สําคญัของลูกคาเหลานั้น ผานจุดรับเอกสารที่ธนาคารตั้งไวตามสํานักงาน โดยจะมี 
เจาหนาที่เก็บเอกสารในชวงเย็นของทุกวัน จากนั้นจะนาํมาลงบันทกึขอมูลที่สําคัญเพื่อเปนขอมูล 
ในระบบ และลูกคาสามารถตรวจสอบได เพราะจะถายขอมูลเขาใน intranet ทีเ่จาหนาที่สวน 
ลูกคาสัมพนัธสามารถเขามาตรวจสอบได ลูกคาสามารถโทรเขามาสอบถามและพบขอมูลของ 
ตนเองได  
 
 เนื่องจากผูบริหารไดเร่ิมนาํวธิีนี้มาทดลองใชต้ังแตชวงประมาณกลางเดอืนกันยายน 2549  
จากผลที่ไดจํานวนขอรองเรียนยงัไมลดลงอยางเหน็ไดชัดเนื่องจากในชวงแรกตองอาศัยหวัหนา 
ของหนวยงานขาย ประชาสัมพันธไปยังพนักงานขายใหทราบถงึแนวทางการแกไขและจุดรับ 
เอกสารเหลานี้ ดังนัน้ในชวงแรกใบสมัครที่สงเขามาทางนี้จึงมีจํานวนไมมากนกัแตคาดวาในเดอืน 
ถัด ๆ ไป พนกังานขายรูชวงทางนี้มากขึ้น ผลที่ไดคือจํานวนขอรองเรียนเรื่อง เอกสารหายจะลดลง 
เร่ือยๆ สามารถพิจารณาไดจากแนวโนมทีค่าดวาจะลดลง ( จากตัวเลขเดือนพฤศจิกายน ) โดยผู 
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วิจัยคาดวาแนวทางนี้ชวยพฒันาระบบการใหบริการที่ดีข้ึนได ชวยลดความกงัวลใหกับลูกคาและ 
สรางความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอธนาคารไดมากขึ้นดวย  
  โดยรวมแลวแนวทางการแกไขในแตละวิธีที่ผูวิจยัไดนําเสนอยังผูบริหารของทาง 
ธนาคาร มทีั้งที่ถูกนาํไปประยุกตใช  ในระหวางการพิจารณา โดยทีน่าํไปประยุกตใชแลว 
คือในเรื่องของเอกสารที่สูญหายโดยวธิี Incomplete Application Box-Intranet  เร่ิมใชประมาณ 
กลางเดือนกนัยายนดังที่กลาวมาแลวในขางตน แตสวนที่อยูในระหวางนโยบายการดําเนินงาน 
คือการแกไขปญหาในเรื่องพนักงานขายใหขอมูลผิดหรือไมครบถวน โดยวิธีสง SMS ไปใหลูกคา 
ทราบคาดวาจะเริ่มนาํมาประยุกตใชประมาณมีนาคม 2550 และอีกวิธีการ ตรวจสอบโดยเจาหนา 
ที่เพื่อตรวจสอบการขายของพนักงานขาย Pre tracking – Sales Coaching  วิธนีีผู้บริหารอนุมติั 
ใหจัดเตรียมทมีงาน และเจาหนาที่ทีจ่ะทาํหนาที่นี้แลวคาดวาโดยจะเริ่มใช ชวงตนป 2550 โดย 
คาดวาผลที่ไดจะชวยลดปรมิาณขอรองเรียนที่เปนปญหาหลัก ๆ ไดอยางม ี ประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลตอองคกรในอนาคต 
 

5.2 ขอจํากัดและอุปสรรคในการทํางานวิจัย 
 

เนื่องจากหัวขอของงานวิจยัชิ้นนี ้ ตองนาํปญหาที่เกิดขึ้นจริงในธนาคารตางชาติเขา 
มาใชเปนสวนสําคัญในการวิเคราะหเพื่อหาผลกระทบ ซึ่งเปนขอมลูในดานลบ จึงไมสามารถเปด 
เผยชื่อที่แทจริงของธนาคารแหงนี้ได อีกทั้งขอจาํกัดดานเวลา ผูวิจัยไดทาํการสัมภาษณเชิงลกึ 
กับผูบริหารและผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกบัธุรกิจบัตรเครดิตและสินเชื่อเพื่อเก็บขอมูล โดยสวนใหญ 
เปนบุคลากรในระดับสูงจากบริษัทนีเ้พียงแหงเดียว ทําใหปญหาและความเสี่ยงที่ไดอาจไม 
สามารถนําเสนอภาพรวมของธุรกิจบัตรเครดิตและสินเชื่อในประเทศไทยไดทั้งหมด 

 
5.3  ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจยัตอเนื่อง

 
 จากเนื้อหาบางสวนของงานวิจัยฉบับนี้ทีย่งัไมครบสมบูรณ อันเนื่องมาจากขอจาํกัด 
และอุปสรรคดังที่ไดกลาวมาขางตน ผูวิจยัจึงมีขอเสนอแนะสําหรับงานวิจยัที่ตอเนื่อง คือควรเนน 
งานวิจยัในขั้นตอนของการขาย ในรายละเอียดของการใหบริการจากพนักงานขายสูลูกคาเปา 
หมายเพราะประเด็นปญหาที่เปนตนตอของหวัขอรองเรียนในหลาย ๆ เร่ืองที่สงผลกระทบตอมา 
นั้นมาจากคุณภาพการใหบริการและขอมูลที่ไมครบถวน นอกจากนี้การศึกษาถงึผลตอบแทนที่ 
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ธนาคารจายใหกับพนกังานขายซึ่งเปนแรงจูงใจในการทํางาน มีสวนผลักดนัใหงานขาดคุณภาพ 
ผูวิจัยเลง็เหน็วามีความเปนไปไดมากนอยแคไหนที่จะปรับตนทนุดานการเงินเพื่อแลกกับผลงานที่
มีคุณภาพมากขึ้น ทั้งนี้จะตองเตรียมความพรอมของบทสัมภาษณเพราะเปนขอมูลเชิงลึก  เพื่อให 
ไดขอมูลที่ครบถวนนาํมาวิเคราะหได และมีความนาเชือ่ถือ  
 นอกจากนีก้ารสัมภาษณผูเชีย่วชาญจากบริษัทอื่นๆ ใหมากขึ้น เพื่อพจิาณาถงึปจจัย 
ภายนอกที่มีอิทธิพลตอการดําเนนิธุรกรรมการใหบริการสินเชื่อและบตัรเครดิตคืออีกประเด็นที่จะ 
ชวยใหงานวิจยัมีความนาเชือ่ถือมากขึน้ 
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