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การตัดสินใจเพือ่การจัดการลูกค้าร้องเรียนสําหรับนักการตลาดยุคดิจิตัล 

Decision Making of Customer Complaint Management about Digital Age Marketer 

 

                                                                                                                      *นารา กิตติเมธีกุล, **ภาสประภา ตระกลูอินทร์ 

 

บทคัดย่อ 

 การตดัสินใจเพ่ือการจดัการลกูคา้ร้องเรียนนั้นมีขั้นตอนท่ีสาํคญัท่ีสุดคือ การรวบรวมขอ้มูลท่ีใชป้ระกอบการ

ตดัสินใจ โดยเฉพาะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน และเป้าหมายการร้องเรียนของลกูคา้ท่ีสามารถแบ่งได ้16 แบบ ตามความ

คาดหวงัท่ีตอ้งการจากการร้องเรียนและพฤติกรรมการแสดงออกของลกูคา้ ลกูคา้ทั้ง 16 แบบน้ีเป็นลกูคา้ท่ีสร้างมลูค่า

ทางธุรกิจใหแ้ก่ธุรกิจ และลูกคา้ท่ีไม่สร้างมลูค่าแก่ธุรกิจ เม่ือธุรกิจสามารถจาํแนกลูกคา้ไดแ้ลว้ ตอ้งสรุปประเดน็ของ

ปัญหาใหช้ดัเจนอยา่งไม่ลาํเอียง เพ่ือสร้างทางเลือกในการตดัสินใจ ทาํการประเมินทางเลือกในการตดัสินใจจดัการแต่

ละทางเลือก จากนั้นจึงทาํการตดัสินใจขั้นสุดทา้ยโดยเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด ในยคุดิจิตลัธุรกิจตอ้งมีการคาํนึงถึง

ประเดน็ของกระแสทางสงัคมออนไลน ์การควบคุมส่ือออนไลน ์และการสร้างช่องทางการร้องเรียนของลกูคา้ดว้ย 

 

คําสําคัญ : ลกูคา้ร้องเรียน, การจดัการ, ความพึงพอใจ, การตดัสินใจ 

 

Abstract 

 The most important aspect for decision-making of customer complaint management is the data collection of 

the facts and purpose of customer complaints. Customer complaints are divided into sixteen types. The sixteen 

complaint types are separated into value for the customer and non-value for the customer. As the business classifies 

complaints into each category, the business must address the cause of the customer complaint impartially for creating 

the alternative choices of decision-making. Then, the business must evaluate the outcome of each choice. In the last 

step, the business must make a decision to select the best long-term outcome. In the digital age, businesses must 

monitor all channels of social network media and media controlling and creating its own complaint channel, as well. 
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ความนํา  

 การตลาดยคุดิจิตลั เป็นการตลาดรูปแบบใหม่ท่ี

เกิดข้ึนมาในช่วงทศวรรษ 1990 เป็นตน้มา หมายถึง 

การตลาดท่ีผูบ้ริโภคสามารถรวบรวม แลกเปล่ียน จดัเกบ็

ขอ้มลูในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ ไดโ้ดยง่ายและอิสระ

ตามท่ีตนเองตอ้งการ (Firat & Venkatesh, 1993) 

ผูบ้ริโภคเองไดมี้การพฒันาพฤติกรรมการบริโภคเขา้สู่ยคุ

ใหม่ของการตลาดเป็นการตลาดหลงัยคุใหม่ 
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(Postmodern Marketing) นัน่คือผูบ้ริโภคไดมี้วฒันธรรม

ของการบริโภคเพ่ือใชใ้นการแสดงออกทางร่างกายและ

ทางความคิดผา่นการบริโภคของตนเอง (Gerrit & 

VanRaaij, 1998) แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูบ้ริโภคมีความเป็นตวั

ของตวัเอง และสามารถเขา้สู่แหล่งขอ้มลูข่าวสารไดอ้ยา่ง

มากมาย เน่ืองจากขอ้มูลข่าวสารเป็นปัจจยัท่ีท่ีสาํคญัใน

การกาํหนดพฤติกรรม เพราะขอ้มลูข่าวสารต่างนั้น จะ

เป็นการสร้างทศันคติต่าง ๆ ใหก้บัผูบ้ริโภค ทั้งทางดา้นท่ี

เป็นเชิงและเชิงลบ เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มลูข่าวสาร

มาแลว้จะนาํมาประเมินกบัความชอบของตนเอง และ

เลือกท่ีจะใชข้อ้มลูเหล่านั้นตามความพึงพอใจของตนเอง 

(Bettman, 1979; Bettman, Luce & Payne, 1998) ดงันั้น

พฤติกรรมการเลียนแบบ หรือกระแสสงัคมจึงมีเกิดข้ึน

ใหเ้ห็นอยูเ่สมอในการตลาดยคุใหม่ ซ่ึงจะมีทั้งขอ้ดีและ

ขอ้เสียสาํหรับนกัการตลาด ขอ้ดีคือ ถา้นกัการตลาด

สามารถควบคุมหรือสร้างกระแสของสงัคมได ้จะเป็นผูท่ี้

สามารถควบความหรือเหน่ียวนาํพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

ได ้แต่ในทางกลบักนั ถา้กระแสสงัคมนั้นเป็นเชิงลบต่อ

การขายสินคา้และบริการแลว้ ยอ่มทาํใหเ้กิดความ

เสียหายต่อตราสินคา้และธุรกิจ (Ford, Håkansson, 

Gadde, & Snehota, 2003) 

 

ลูกค้าร้องเรียน และผลกระทบของลูกค้าร้องเรียน 

 ลกูคา้ร้องเรียน หมายถึง พฤติกรรมท่ีลกูคา้

ไม่ไดรั้บจากองคก์รธุรกิจตามความตอ้งการหรือความ

คาดหวงัของลูกคา้ และทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ

และแจง้ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งไดท้ราบ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 

2549) การร้องเรียนของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีทาํใหธุ้รกิจทราบ

ถึงความไม่พอใจของลูกคา้ในดา้นการตลาดและการ

จดัการของธุรกิจ และยงัเป็นตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัของความ

จงรักภกัดี ความไม่พอใจ ของลกูคา้ (Singh, 1991) การ

ร้องเรียนของลูกคา้ มกัจะก่อใหเ้กิดผลกระทบในทางลบ 

โดยเฉพาะพฤติกรรมแบบ “ปากต่อปาก” (Words of 

Mouth) มีผลต่อต่อช่ือเสียง ความไวใ้จ และการรักษา

ลกูคา้ของธุรกิจ (Reichheld & Sasser, 1990) การ

ร้องเรียนของลูกคา้ มกัจะมุ่งเป้าการร้องเรียนไปยงั

พนกังานผูใ้หบ้ริการมากกวา่การร้องเรียนนโยบายของ

ธุรกิจ และบ่อยคร้ังท่ีพนกังานผูรั้บเร่ืองร้องเรียนไม่มี

ความเขา้ใจในการรับมือกบัการร้องเรียนนั้น ยิ่งเป็นการ

สร้างความเสียหายใหก้บัธุรกิจมากยิ่งข้ึน 

 การอธิบายสาเหตุของลูกคา้ร้องเรียน อาศยัใช้

กรอบแนวคิดทางจิตวิทยาดว้ยทฤษฎีคุณลกัษณะ 

(Attribution Theory) นาํเสนอคร้ังแรกโดย Heider 

(1958) โดย Heider เช่ือวา่ ความตอ้งการพ้ืนฐานเป็น

คุณลกัษณะของสาเหตุทั้งหมดท่ีเกิดเป็นพฤติกรรมมนุษย ์

คุณลกัษณะน้ีสามารถแบ่งได ้2 กลุ่ม คือคุณลกัษณะ

ภายใน (Internal) และคุณลกัษณะภายนอก (External) 

คุณลกัษณะภายในจะหมายถึง ส่ิงท่ีเป็นเร่ืองเฉพาะตวั ไม่

วา่จะเป็น บุคลิกภาพ อารมณ์ ทศันคติ รวมถึงความ

พยายาม ส่วนคุณลกัษณะภายนอก หมายถึงแรงกระทาํท่ี

เกิดข้ึนจากส่ิงรอบตวั สงัคม ขอ้มลูข่าวสารต่าง ๆ รวมถึง

สถานการณ์  

 นอกจากนั้นยงัไดมี้การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัการ

เกิดการร้องเรียนซ่ึงเป็นไปตามกลุ่มของปัจจยัภายในอีก

หลายคร้ัง เช่น Kowalski (1996) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั

ประสบการณ์ของความไม่พึงพอใจทีมีต่อการร้องเรียน 

Oliver (1997) ไดศึ้กษาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงักบั

ส่ิงท่ีรับรู้ จนเป็นสาเหตุใหเ้กิดการร้องเรียน 

 ในดา้นปัจจยัภายนอก ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีบุคคลไม่ 

สามารถควบคุมได ้เป็นปัจจยัท่ีแรงกดดนัทางเศรษฐกิจ 

เช่น ตน้ทุนและประโยชนจ์ากการร้องเรียน แรงกดดนั

จากนโยบายของธุรกิจท่ีมีต่อลูกคา้ ขอ้มลูข่าวสารและ

การเรียนรู้ของลกูคา้ (Andreason, 1988: Kowaski, 1996: 

Oliver, 1997) 

 นอกจากนั้น ยงัไดมี้การศึกษาความสมัพนัธ์ของ

ปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีก่อใหเ้กิดการร้องเรียน

เรียน (Thøgersen and Juhl, 2009) ในปัจจยัภายใน

ประกอบไปดว้ยกลุ่มปัจจยัทศันคติ 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ อตั

วิสยัเชิงปทสัถาน (Subjective Norm) การรับรู้การ

ควบคุม (Perceived Control) ทศันคติต่อการร้องเรียน 
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(Attitude toward Complaining) กลุ่มปัจจยัท่ี 2 คือ กลุ่ม

ปัจจยับุคลิกภาพ ประกอบดว้ย การมีความไม่พอใจแบบ

ลาํเอียง (Inclination to be Dissatisfied) และ 

ประสบการณ์ของการร้องเรียน (Experience with 

Complaining) สาํหรับปัจจยัภายนอก เป็นปัจจยัท่ีอยูใ่น

รูปแบบของสถานการณ์ (Situation) ประกอบดว้ยความ

เสียหายท่ีรับรู้ได ้(Perceived Loss) และ ตน้ทุนความ

คาดหวงัของการร้องเรียน 

ดงันั้น พฤติกรรมของลกูคา้ร้องเรียน จึงเกิดจาก

ปัจจยัทั้ง 2 ดา้นประกอบเขา้ดว้ยกนัระหวา่งปัจจยัภายใน

ของลกูคา้ และปัจจยัท่ีภายนอกท่ีเป็นส่ิงเร้าใหล้กูคา้เกิด

การแสดงออกในการร้องเรียน เช่น ลกูคา้รายหน่ึง อยู่

ในช่วงท่ีอารมณ์ไม่ดี เน่ืองจากความหิว และไดรั้บบริการ

ดา้นอาหารท่ีล่าชา้ ลกูคา้มีนิสยัชอบแสดงออก ไม่ชอบ

การเกบ็ความรู้สึก เคยไดรั้บรู้มาวา่การ้องเรียนสามารถทาํ

ใหต้อบสนองความตอ้งการบางอยา่งของตนเอง ช่องทาง

ในการร้องเรียนทาํไดง่้าย ลกูคา้จึงตอ้งการระบายความ

โมโหดว้ยการร้องเรียน ซ่ึงในความเป็นจริง การ

ใหบ้ริการในขณะนั้น อาจจะไม่ไดล่้าชา้ เพียงแต่ล่าชา้ใน

ความรู้สึกของลูกคา้กเ็ป็นไปได ้หรือในกรณี ลกูคา้รับ

การบริการท่ีก่อใหเ้กิดความไม่พอใจ และไดไ้ปบ่นให้

คนคนท่ีตนเองรู้จกั ทาํใหเ้กิดการแนะนาํ ส่งเสริมจากคน

ท่ีตนรู้จกัใหท้าํการร้องเรียนแลว้จะไดผ้ลตอบรับท่ีดีเกิน

กวา่ความคาดหวงั จึงเกิดเป็นพฤติกรรมการร้องเรียน 

และมากกวา่ไปกวา่นั้น หากลูกคา้เคยร้องเรียนแลว้ไดรั้บ

ผลตอบรับท่ีมากกวา่กวา่ความคาดหวงัของตนเอง ทาํให้

เกิดการเรียนรู้วา่ ร้องเรียนแลว้ตนเองจะไดป้ระโยชนท่ี์

เพ่ิมข้ึน จึงเป็นอีกสาเหตุหน่ึงของการร้องเรียนกเ็ป็นได ้

 ดงันั้น การร้องเรียนของลูกคา้ จึงมีดว้ยกนัหลาย

รูปแบบ หลายปัจจยัท่ีเกิดการร้องเรียน ธุรกิจจึงตอ้งมีการ

เตรียมความพร้อมของตนเองท่ีจะรับมือ และจดัการลกูคา้

ร้องเรียนไดอ้ยา่งเหมาะสม เพ่ือใหรั้กษาประโยชนสู์งสุด

ของธุรกิจ 

 

 

ช่องทางการร้องเรียน 

 ในยคุดิจิตลั เป็นยคุท่ีมีรูปแบบการส่ือสาร

ระหวา่งธุรกิจและลกูคา้ไดอ้ยา่งหลากหลาย หรือเรียกได้

วา่เป็นจุดสมัผสัลกูคา้ (Customer Touch Point) หมายถึง 

จุดท่ีลูกคา้สามารถติดต่อธุรกิจไดทุ้กจุด รวมถึงทุกส่ิงทุก

อยา่งท่ีทาํใหลู้กคา้คิดและรู้สึกกบับริษทัยิ่งไปกวา่นั้น ยงั

รวมไปถึงบุคคลท่ีไม่ไดเ้ป็นลกูคา้ของบริษทัดว้ย ( 

Spengler and Wirth, 2009) เน่ืองจากจุดสมัผสัลูกคา้มี

ความหลากหลาย 

Dunn and Davis (2004) ไดแ้บ่งจุดสมัผสัของ

ลกูคา้ ไดเ้ป็น 3 กลุ่มใหญ่ คือ จุดสมัผสัก่อนการซ้ือ (Pre-

purchase Experience Pouch points) เป็นจุดสัมผสัท่ีมี

ความสาํคญัมาก เป็นจุดสัมผสัเร่ิมแรกท่ีจะก่อใหเ้กิดการ

ซ้ือสินคา้ของลกูคา้ จุดสมัผสัน้ี จะรวมถึง ขอ้มูลข่าวสาร

ต่าง ๆ ทั้งแบบ ปากต่อปาก อินเตอร์เน็ต และการโฆษณา 

จุดสมัผสัระหวา่งซ้ือ (Purchase Experience Touch 

Points) เป็นจุดสมัผสัท่ีผา่นการพิจารณาของลกูคา้มาแลว้ 

โดยปกติจะเป็นจุดสมัผสัทางกายภาพท่ีลกูคา้สามารถจบั

ตอ้งได ้เช่น ร้านคา้ ศูนยบ์ริการลกูคา้ และจุดสมัผสัหลงั

การซ้ือ (Post-purchase Experience Touch Points) เป็น

จุดสมัผสัท่ีสร้างประสบการณ์ในการใชง้านของลูกคา้ 

ไม่วา่จะเป็นตวัสินคา้ การรับประกนั การบริการหลงัการ

ขาย หรือ การสาํรวจความพึงพอใจของลกูคา้หลงัการใช้

งาน นอกจากนั้นยงัรวมถึงจุดสัมผสัต่าง ๆ ในจุดสมัผสั

ก่อนการซ้ือดว้ย เน่ืองจากจุดสัมผสัหลงัการซ้ือ จะ

กลายเป็นจุดสมัผสัก่อนการซ้ือของลกูคา้รายอ่ืน ๆ ต่อไป 

 Spengler and Wirth (2009) ไดมี้การแบ่ง

ประเภทจุดสมัผสัในอีกรูปแบบหน่ึง โดยการใชก้ารมี

ส่วนร่วมของลูกคา้เป็นเกณฑใ์นการแบ่งได ้4 แบบคือ 

หน่ึงต่อหน่ึง (One-to-one) จุดขาย (Point of Sale) 

ทางออ้ม (Indirect) และส่ือมวลชน (Mass Media) ในแต่

ประเภทมีชนิดของจุดสัมผสัไดด้งัตาราง 1 

จากจุดสมัผสัของลูกคา้ท่ีมีอยูม่ากมาย เม่ือลกูคา้เกิดความ

ไม่พึงพอใจในสินคา้ หรือการใหบ้ริการของธุรกิจแลว้ 

ลกูคา้ จะพยายามหาช่องทางแสดงออกถึงความตอ้งการ
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ร้องเรียนของตนเอง ซ่ึงช่องทางเหล่านั้น จะตอ้งเป็น

ช่องทางท่ีมีการส่ือสาร 2 ทาง (Two Ways 

Communications) ทุกช่องทางท่ีลกูคา้คิดวา่จะไดผ้ลและ

สะดวกท่ีสุดสาํหรับลูกคา้ เน่ืองจากช่องทางต่าง ๆ จะมี

ช่องทางท่ีสามารถควบคุมได ้(Controllable) มีอิทธิพลได ้

(Influenceable) และควบคุมไม่ได ้(Uncontrollable)  

 

พฤตกิรรมและเป้าหมายของการร้องเรียน 

 เม่ือลูกคา้ไดรั้บความไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือ

การใหบ้ริการของธุรกิจ ลกูคา้จะมีพฤติกรรมต่อ

เหตุการณ์นั้นได ้3 กรณี คือ ไม่มีการกระทาํใด ๆ (No 

Action) มีการกระทาํอะไรบางอยา่งเฉพาะตนเอง 

(Private Action) และ แสดงการกระทาํต่อสาธารณะ 

(Public Action) (Day and Landon, 1977) การท่ีลกูคา้ไม่

มีการกระทาํใด ๆ หมายถึง ลูกคา้ยอมรับในระดบัความ

ไม่พึงพอใจนั้น ๆ ท่ีเกิดข้ึน และยงัคงใชบ้ริการ หรือมี

การซ้ือสินคา้ต่อไป ลกูคา้มีแนวโนม้ท่ีจะลืมความไม่พึง

พอใจท่ีเกิดข้ึน ลกูคา้แบบน้ีเป็นลกูคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี

ต่อธุรกิจ หรือตราสินคา้เป็นอย่างมาก ลกูคา้ท่ีมีการ

กระทาํต่อตนเอง นั้นมีดว้ยกนัได ้2 รูปแบบ คือ (1) 

ตดัสินใจหยดุการซ้ือหรือการใชบ้ริการจากธุรกิจ โดยไม่

บอกใคร ซ่ึงมีจะมีโอกาสมากกวา่ลกูคา้ท่ีไดบ้อกถึงความ

ไม่พึงพอใจของตนเองใหก้บัผูอ่ื้นไดรั้บทราบ (Arnould, 

2004) หรือเรียกไดว้า่ เป็นลกูคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตรา

สินคา้หรือธุรกิจนอ้ยท่ีสุด (Buttle & Burton, 2002)  (2) 

ลกูคา้ประเภทท่ีมีการกระทาํต่อตนเองแบบบิดต่อกบั

เพ่ือน คนรู้จกั หรือช่องทางท่ีไม่ไดเ้ผชิญหนา้โดยตรง

ลกูคา้แบบน้ีจะก่อใหเ้กิดกระแสแบบ ปากต่อปาก ดว้ย

ช่องทางต่าง ๆ ท่ีตนเองสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย

ตาราง 1  

ช่องทางการส่ือสารในยคุดิจิตัล 

หน่ึงต่อหน่ึง จุดขาย ส่ือมวลชน ทางอ้อม 

บตัรกาํนลั รายการส่งเสริมการขาย เวบ็ไซต ์ รายงานต่าง ๆ 

จดหมายข่าว ชั้นแสดงสินคา้พิเศษ แผน่พบั ใบปลิว หอ้งสนทนาออนไลน ์

บตัรสมาชิก ร้านคา้ออนไลน ์ หนงัสือพิมพ ์ บทความ 

บตัรเชิญร่วมงาน คาํช้ีแจงผลิตภณัฑ ์ ส่ือส่ิงพิมพ ์ รายงานทางโทรทศัน ์

SMS โฆษณา โปสเตอร์ เวบ็คา้หา 

ขอ้เสนอพิเศษเฉพาะลกูคา้ ศูนยล์กูคา้สมัพนัธ์ วิทย ุ ขอ้แนะนาํจากเพ่ือน 

ใบปลิวส่วนลด จุดชาํระเงิน โทรทศัน ์ ปากต่อปาก 

นิตยสาร ศูนยบ์ริการลกูคา้ อินเตอร์เน็ต บทความรีวิว 

ร้านคา้ออนไลน์ สินคา้ทดลอง 

 

ลกูคา้ตวัแทน 

สายด่วน ป้ายตั้งนอกร้าน 

  

 

ตูแ้สดงสินคา้ 

  

 

บรรจุภณัฑ ์

  

 

พนกังานขาย 

  ท่ีมา: Spengler and Wirth (2009)

ลกูคา้ท่ีมีการกระทาํต่อสาธารณะ เป็นลกูคา้ท่ีตอ้ง

เผชิญหนา้ต่อธุรกิจดว้ยวิธีการต่าง ๆ ตั้งแต่ ติดต่อธุรกิจ

โดยตรงเพ่ือใหจ้ดัการปัญหาท่ีเกิดข้ึน การใชข้อ้

กฎหมาย และการใชห้น่วยงานของรัฐเป็นตวัแทนใน

การจดัการความไม่พึงพอใจของตนเอง ลกูคา้ประเภท

น้ี จะเป็นลูกคา้ท่ีธุรกิจพบไดบ่้อยท่ีสุดในการรับเร่ือง
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ร้องเรียน เน่ืองจากมีการแสดงออกอยา่งเปิดเผย และ

เป็นไปตามกฎหมายการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

 ลกูคา้ท่ีแสดงออกเร่ืองการร้องเรียนมกัจะมี

ความคาดหวงัอะไรบางประการ กล่าวคือ ถา้ลกูคา้มี

การร้องเรียนดว้ยการใชเ้สียง (Voice) หรือส่ือแทน

เสียง เช่นตวัอกัษร วีดีทศัน ์หรือ รูปภาพ เป็นส่ือกลาง 

มีวตัถุประสงคเ์พ่ือตอ้งการใหบุ้คคลอ่ืนไดมี้ส่วน

เก่ียวขอ้งกบัความไม่พึงพอใจนั้น รวมถึงการ

แลกเปล่ียนความไม่พึงพอใจซ่ึงกนัและกนั ลกูคา้ท่ี 

 

เลือกการกระทาํต่อตนเอง เป็นลกูคา้ท่ีธุรกิจไม่อาจจะ

ล่วงรู้ถึงความไม่พึงพอใจท่ีปรากฏอยูไ่ด ้ลกูคา้ ไม่

ตอ้งการท่ีจะมีปฏิสมัพนัธ์กบัธุรกิจอีกต่อไป ไม่

ตอ้งการเสียเวลา และเสียอารมณ์ในการใหบ้ริการธุรกิจ

อีกต่อไป และลกูคา้กลุ่มสุดทา้ยเป็นกลุ่มท่ีเผชิญหนา้

โดยตรง โดยอาศยัขอ้กฎหมายเพ่ือหวงัผลทางดา้น

ประโยชนจ์ากธุรกิจ (Singh, 1988) แต่อยา่งไรกต็าม จะ

มีลกูคา้บางคนท่ีอาศยัการร้องเรียนเพ่ือหวงัประโยชน์

บางประการท่ีมากกวา่ส่ิงท่ีตนเองควรจะไดรั้บ เพ่ือไม่

ตอ้งชาํระเงินค่าสินคา้ หรือไดจ้าํนวนของสินคา้ท่ี

เพ่ิมข้ึน หรือไดข้องแถม ซ่ึงปัจจยัท่ีกอ้ใหเ้กิดการโกหก

นั้นมีดว้ยกนัหลายสาเหตุ แต่ปัจจยัท่ีสาํคญัคือ บุคคล

แวดลอ้มและปทสัถานของสงัคมนั้นในการยอมรับการ

โกหกไดม้ากนอ้ยเพียงใด (Mann et al, 2014) 

 จากแนวคิดทางทฤษฎีขา้งตน้ ไดก้ล่าวถึงมิติ

ของการร้องเรียนมี 2 มิติ คือการหวงัผลจากการกระทาํ

ของลกูคา้ของลูกคา้ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการให้

ธุรกิจดาํเนินการอะไรบางอยา่งใหก้บัตน ซ่ึงแบ่งได ้4 

ประเภทตามระดบัความตอ้งการของลกูคา้และ วิธีการ

แสดงออกในการร้องเรียนของลกูคา้หรือการแสดง

ความไม่พึงพอใจท่ีมีต่อธุรกิจ เรียงตามระดบัความ

รุนแรงของการแสดงออกสามารถจดักลุ่มลูกคา้ไดด้งัน้ี 

 

ตาราง 2  

สรุปรูปแบบประเภทการร้องเรียน 

การหวงัผลจากการกระทํา 

วธีิการแสดงออกในการร้องเรียนของ 

อยู่เฉย ๆ ใช้การบอกต่อ ร้องเรียนโดยตรง 
ใช้หน่วยงาน

ภาครัฐ 

ไม่เรียกร้องใด ๆ ภกัดี ระบาย น่ารัก หวงัดี 

ตอ้งการประโยชนบ์างส่วนตามสิทธ์ิ เฝ้าด ู หวงัผล ซ่ือสตัย ์ รุนแรง 

ตอ้งการประโยชนเ์กินกวา่สิทธ์ิ ฝันเฟ่ือง โกหก โวยวาย เพด็ทูล 

ไม่ตอ้งการใชบ้ริการอีก ละท้ิง โกรธเคือง สูญเสีย อาฆาต 

ท่ีมา: จากการทบทวนแนวคิดทางทฤษฎี 

 

 การร้องเรียนของลูกคา้สามารถแบ่งได ้16 

แบบ ตามตารางท่ี 2 ซ่ึงแต่ละรูปแบบสามารถอธิบาย

รายละเอียดไดคื้อ 

 ภกัดี หมายถึง ลูกคา้ท่ีสามารถทนรับความไม่

พึงพอใจของตนเองได ้โดยยงัมีการใชบ้ริการต่าง ๆ อยู่

อยา่งต่อเน่ือง แสดงถึงความภกัดี และลกูคา้กลุ่มน้ี จะ

ไม่มีการแสดงออกในเร่ืองร้องเรียนแต่อยา่งใด 

 เฝ้าดู หมายถึง ลกูคา้ท่ียงัไม่แสดงออกถึง

ความไม่พึงพอใจของตนเอง แต่อยา่งไรกต็าม ไดเ้ฝ้าดู

อยูห่่าง ๆ โดยหวงัวา่ ธุรกิจจะรู้ดว้ยตวัเองสักวนัหน่ึงวา่

จะไดรั้บการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และการบริการ

ท่ีดีมายิ่งข้ึน 

 ฝันเฟ่ือง หมายถึง ลกูคา้ท่ีตอ้งการใหธุ้รกิจให้

ความสาํคญักบัตนเอง โดยไม่เคยใหข้อ้มลูถึงความไม่
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พึงพอใจของธุรกิจเลย ไม่เคยแสดงออก ซ่ึงเป็นไปได้

ยากท่ีจะเกิดการพฒันาหรือปรับคุณคุณภาพสินคา้และ

บริการไดต้รงต่อความตอ้งการของตนเอง 

ละท้ิง หมายถึง ลกูคา้ท่ีไม่ตอ้งการใชสิ้นคา้หรือบริการ

ใด ๆ ต่อไปอีกกบัธุรกิจน้ี และไม่บอกถึงสาเหตุของ

ความไม่พอใจใหธุ้รกิจไดรั้บทราบ ถา้ธุรกิจ มีลกูคา้

แบบน้ีจาํนวนมาก จะก่อใหเ้กิดความเสียหายแบบไม่

รู้ตวัใหก้บัธุรกิจ 

 ระบาย หมายถึง ลกูคา้ท่ีไม่ไดห้วงัอะไรเป็น

พิเศษ ตอ้งการเพียงไดร้ะบายความไม่พึงพอใจกบั

บุคคล หรือส่ิงท่ีอยูร่อบตวับา้งเท่านั้น แต่ยงัคงใชสิ้นคา้

และบริการต่อไป 

 หวงัผล หมายถึง ลูกคา้ท่ีตอ้งการเรียกร้อง

สิทธ์ิของตวัเอง โดยไม่ยอมเผชิญหนา้กบัธุรกิจ ได้

อาศยัการบ่น หรือการระบาย โดยเฉพาะในช่องทาง

อินเตอร์เน็ต และสงัคมออนไลน ์เพ่ือใหธุ้รกิจเขา้มาพบ

และแกไ้ขปัญหา 

 โกหก หมายถึง ลกูคา้ท่ีอาศยักระแสของคน

หมู่มากเพ่ือใหเ้ร่ืองของตนนั้นมีความสาํคญัเกินกวา่

ความไม่พึงพอใจจริงท่ีมีอยู ่โดยการแต่เร่ือง เพ่ิมเน้ือหา 

หรือบิดเบือนความจริงบางประการเพ่ือใหธุ้รกิจชดเชย

ความเสียหายมากกวา่ท่ีควรจะเป็น 

 โกรธเคือง หมายถึง ลกูคา้ท่ีตอ้งการลดหรือ

ทาํลายความน่าเช่ือถือ ช่ือเสียงของธุรกิจโดยอาศยั

กระแสของสงัคม และไม่ตอ้งการใชสิ้นคา้และบริการ

อีกต่อไป 

 น่ารัก หมายถึง ลูกคา้ท่ีตอ้งการใหธุ้รกิจไดรู้้

วา่มีขอ้บกพร่องอยูป่ระการใด พร้อมมีขอ้เสนอแนะให้

ปรับปรุงการทาํงานของธุรกิจ ซ่ึงลกูคา้กลุ่มน้ี ยงัคงมี

ความภกัดีต่อธุรกิจ และจะเป็นกลุ่มท่ีก่อใหเ้กิดการ

พฒันาสินคา้และบริการของธุรกิจต่อไป 

 ซ่ือสตัย ์หมายถึง ลูกคา้ท่ีมีความซ่ือสตัยต่์อ

ตนเองและต่อธุรกิจ เรียกร้องในส่วนท่ีตนเองควรจะ

ไดรั้บอยา่งสมเหตุสมผลเท่านั้น 

 โวยวาย หมายถึง ลกูคา้ท่ีตอ้งการประโยชน์

จากการร้องเรียนมากกวา่ท่ีตนเองควรจะไดรั้บ และจะ

ไม่พยายามเขา้ใจถึงเหตุผลต่าง ๆ ท่ีธุรกิจอธิบาย 

 สูญเสีย หมายถึง ลกูคา้ท่ีร้องเรียนกบัธุรกิจ

โดยตรงเพ่ือตอ้งการระบายความไม่พึงพอใจ และไม่

ตอ้งการใชบ้ริการอีกไม่วา่ธุรกิจจะพยายามชดเชยดว้ย

วิธีใดก็ตาม 

 หวงัดี หมายถึง ลกูคา้ท่ีตอ้งการใหเ้กิดการ

ปรับปรุงการใหบ้ริการในระยะยาวอยา่งเป็นรูปธรรม 

โดยไม่ตอ้งการเรียกร้องการชดเชยใด ๆ จากธุรกิจ 

 รุนแรง หมายถึง ลูกคา้ท่ีอาศยักฎหมาย และ

ขอ้บงัคบัต่าง ๆ เพ่ือใหไ้ดรั้บส่ิงท่ีตนสุญเสียอยา่ง

รวดเร็ว และแน่นอน 

 เพด็ทูล หมายถึง ลูกคา้ท่ีสร้างเร่ืองใหเ้กิดกวา่

ความเป็นจริง โดยอาศยักฎหมายและหน่วยงานภาครัฐ 

โดยลกูคา้ยอมรับความเสียงต่อการใหข้อ้มลูท่ีไม่เป้นค

วามจริงแก่หน่วยงานของรัฐ ซ่ึงมกัจะมีกฎหมายกาํกบั

อยู ่

 อาฆาต หมายถึง ลกูคา้ท่ีตอ้งการทาํลายลา้ง

ธุรกิจ โดยอาศยักฎหมายและหน่อยงานของรัฐ 

 

การตัดสินใจเพือ่การจัดการลูกค้าร้องเรียน 

 การตดัสินใจเป็นกระบวนการจดัการ

ทางเลือก ท่ีมีความซบัซอ้นจากปัญหาระหวา่งบุคคล

และสถานการณ์ต่าง ๆ เพ่ือใหไ้ดผ้ลลพัธ์ของการ

ตดัสินใจท่ีดี จึงตอ้งการกระบวนการตดัสินใจอยา่งมี

เหตุผล 5 ขั้นตอน (Harvard Business Essential, 2006) 

ดงันั้นเม่ือเกิดเหตุการณ์ลกูคา้ร้องเรียน ก่อนท่ีตดัสินใจ

ดาํเนินการจะตอ้งเขา้สู่กระบวนการตดัสินใจเพ่ือให้

ไดผ้ลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุดอนัประกอบดว้ย 

 1. การสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีสนบัสนุน

ความสาํเร็จ เป็นการรวบรวมขอ้มลูข่าวสาร เหตุการณ์

ต่าง ๆ ใหต้รงต่อความเป็นจริงใหม้ากท่ีสุด ไม่เขา้ขา้ง

ทั้งพนกังาน ธุรกิจ หรือลูกคา้ เพ่ือใหเ้ป็น

สภาพแวดลอ้มท่ีเป็นกลางรวมถึงช่องทางท่ีลกูคา้
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ร้องเรียนวา่ลกูคา้ใชช่้องทางใดในการร้องเรียน มี

ผลกระทบต่อธุรกิจเท่าใด 

 2. กาํหนดกรอบประเดน็ของปัญหาอยา่ง

เหมาะสม วา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น เกิดจากระบบ 

พนกังาน หรือลกูคา้ และกาํหนดประเภทลกูคา้

ร้องเรียน เพ่ือเตรียมสร้างทางเลือกในการตดัสินใจ 

 3. สร้างทางเลือกในการตดัสินใจ พร้อมทั้ง

จาํลองสถานการณ์ของทางเลือกแต่ละทางเลือก เพ่ือ

พิจารณาถึงตน้ทุนและผลตอบรับของแต่ละทางเลือก

อยา่งถ่ีถว้น 

 4. ประเมินทางเลือกท่ีไดผ้ลเป็นบวกมากท่ีสุด

ของธุรกิจ ทั้งน้ีการประเมินทางเลือกจะตอ้งทาํการ

ประเมินทั้งระยะสั้น และระยะยาวต่อผลกระทบท่ี

เกิดข้ึนต่อธุรกิจ เน่ืองการชดเชยการร้องเรียน จะเกิดให้

เกิดทศันคติใหม่ต่อลกูคา้ และซ่ึงจะใหเ้กิดการ

เปล่ียนแปลงของพฤติกรรม จนอาจจะกลายเป็น

พฤติกรรมความเคยชินของลกูคา้ 

 5. ตดัสินใจ และดาํเนินการในทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

ขอ้พึงระวงัในการจดัการลกูคา้ร้องเรียน ผูท่ี้ดาํเนินงาน

จะตอ้งใหค้วามสาํคญัต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ทุกเร่ือง 

แต่จะตอ้งมีความรอบคอบไม่ต่ืนตระหนกต่อเร่ือง

ร้องเรียนทุกเร่ือง  

การจดัการของนักการตลาดยุคดจิติลั 

 ลกูคา้ในยคุดิจิตลั มีการไดรั้บขอ้มลูข่าวสาร

เขา้มาเป็นจาํนวนมากและเขา้ถึงไดอ้ยา่งง่ายดาย จึงทาํ

ใหเ้กิดพฤติกรรมการเลียนแบบอยูเ่ป็นจาํนวนมาก 

ลกูคา้จะเห็นวา่ ถา้อยูเ่ฉยๆ จะไม่ไดรั้บประโยชน ์หรือ

การชดเชยใดๆ จากธุรกิจ ตอ้งมีการแสดงออกบางอยา่ง 

เช่นการโพสตค์ลิป หรือขอ้ความ ในช่องทางสังคม

ออนไลน ์แต่อยา่งไรกต็าม ธุรกิจจะตอ้งสามารถ

จาํแนกประเภทของลกูคา้ใหไ้ดอ้ยา่งแม่นยาํ เน่ืองจาก

ลกูคา้ทั้ง 16 แบบ นั้น จะประกอบดว้ยลูกคา้ท่ีมีคุณค่า

ต่อการสร้างผลกาํไรใหแ้ก่ธุรกิจ (Value Customer) 

และลกูคา้ท่ีไม่ก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่ธุรกิจ (Non-

value Customer) กระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนท่ีดี 

ส่งผลใหล้กูคา้ท่ีมีคุณค่าต่อการสร้างผลกาํไรใหแ้ก่

ธุรกิจไดรั้บรางวลัเป็นการใหบ้ริการท่ีประทบัใจและ

ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 

สาํหรับลกูคา้ท่ีไม่ก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่ธุรกิจ ธุรกิจ

ตอ้งพยายามใหลู้กคา้ร้องเรียนในช่องทางการร้องเรียน

ท่ีสามารถควบคุมได ้หรือช่องทางท่ีธุรกิจสร้างข้ึน ไม่

วา่จะเป็นช่องทางท่ีเป็นกายภาพ หรือช่องทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนมาใหม่ในยคุดิจิตลั ท่ีมี

ความรวดเร็วในการแพร่กระจายขอ้มลู เพ่ือลดกระแส

ปากต่อปาก โดยเฉพาะกระแสท่ีมีขอ้มูลไม่เป็นจริงท่ี

ส่งผลต่อลูกคา้คนอ่ืนๆ ทาํใหเ้กิดการเขา้ใจผิด แลว้มี

ผลกระทบในวงกวา้ง หรือมีความเสียหายตามมาใน

ภายหลงั 

 ดงันั้นกระบวนการจดัการลกูคา้ร้องเรียนในยคุดิ

จิตลัเป็นดงัน้ี 

1. สร้างสภาพแวดลอ้มใหเ้หมาะสม กล่าวคือ

ตอ้งสร้างพ้ืนท่ีการร้องเรียนใหล้กูคา้ในพ้ืนท่ีจาํกดั 

เขา้ถึงไดง่้ายมีตน้ทุนตํ่า มีผลกระทบภายนอกต่อลูกคา้

คนอ่ืนในวงจาํกดั โดยเฉพาะเป็นช่องทางดิจจิตลั เช่น

การสร้างช่องรับเร่ืองร้องเรียนทางออนไลน ์ไม่วา่จะ

เป็นเวบ็ไซต ์เฟสบุค (Facebook) ไลน ์(Line) อินสตรา

แกรม (Instagram) หรือช่องทางอ่ืน ๆ ท่ีเป็นท่ีนิยมของ

สงัคม เพ่ือใหเ้ขา้ถึงไดง่้ายท่ีสุด เม่ือลกูคา้ท่ีมีความไม่

พอใจสามารถเขา้ถึงช่องทางการร้องเรียนไดง่้าย 

โอกาสท่ีลกูคา้เหล่านั้นจะเป็นลกูคา้ประเภทซ่ือสตัย ์

โวยวาย หรือสูญเสีย มากกวา่ท่ีจะเป็นประเภท หวงัผล 

โกหก และโกรธเคือง เน่ืองจากลกูคา้จะทาํการประเมิน

ตน้ทุนในการร้องเรียนของตนเอง การท่ีลกูคา้ไดเ้ขา้มา

ร้องเรียนโดยโดยสะดวกนั้น จะมีตน้ทุนในการ

ร้องเรียนทั้งท่ีเป็นตวัเงินและไม่เป็นตวัเงินมากกวา่การ

ร้องเรียนโดยการใชบ้อกต่อ หรือท่ีเรียกวา่ “แชร์” ใน

ยคุดิจิตลั เพราะการแชร์นั้น จะตอ้งอาศยัการเห็นพอ้ง

ของคนจาํนวนมาก เพ่ือใหเ้กิดการเห็นดว้ยและกระทาํ

ต่อเน่ือง ผูท่ี้แชร์จะไดป้ระโยชนท์างจิตวิทยาและ

อารมณ์ (Psychic Income) ในการกระทาํของตนเอง 



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 ประจ�ำเดือน มกราคม-เมษายน 2558 27

(Crompton, 2004, p. 181) แต่หากสงัคมไม่เห็นดว้ย จะ

กลบักลายมีบทลงโทษทางาสงัคมของผูร้้องเรียนเอง 

เช่นการประณาม หรือการต่อวา่ผา่นทางช่องทางของผู ้

ร้องเรียนท่ีไดเ้ผยแพร่ออกไป นอกจากนั้นและ ธุรกิจ

จะตอ้งเขา้ถึงขอ้มูลการร้องเรียนไดอ้ยา่งทาํท่วงที 

เพราะเร่ืองเดียวกนั แต่เม่ือเวลาผา่นไป อารมณ์ของ

สงัคมจะเปล่ียนแปลงไปดว้ย การใชเ้คร่ืองมือทาง

ระบบอิเลก็ทรอนิกส์ และโปรแกรมคอมพิวเตอร์ จะ

สามารถช่วยตรวจสอบขอ้ความ เน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี ทั้งน้ีธุรกิจจะตอ้งใหค้วามสาํคญั

ของการจดัเตรียมสภาพแวดลอ้มของการร้องเรียน และ

การตรวจสอบขอ้ร้องเรียนท่ีเป็นช่องทางร้องเรียน

โดยตรง และช่องทางการร้องเรียนแบบบอกต่อเอาไว้

อยา่งสมํ่าเสมอ สาํหรับการร้องเรียนผา่นหน่วยงาน

ภาครัฐนั้น ธุรกิจจะไดรั้บขอ้มูลโดยตรงจากหน่วยงาน

ภาครัฐอยูแ่ลว้ ซ่ึงเป็นไปตามขอ้บงัคบัของกฎหมาย

โดยปริยาย 

2. การกาํหนดกรอบประเดน็ปัญหา เน่ืองจาก

การดาํเนินการต่างในยคุดิจิตลั สามารถทาํไดใ้นรูปของ

การจดบนัทึกการทาํงาน แลว้นาํมาสร้างเป็นฐานขอ้มลู

เพ่ือการวิเคราะห์ ในการร้องเรียนกเ็ช่นเดียวกนั ตอ้ง

จดัเตรียมฐานขอ้มูลในประเดน็ต่าง ๆ ของการร้องเรียน

ไวใ้หเ้ป็นหมวดหมู่ ง่ายต่อการตรวจสอบ และการ

วินิจฉยัถึงสาเหตุของปัญหา ในขณะท่ีการทาํงาน

จะตอ้งมีการบนัทึกการทาํงานโดยละเอียดสามารถ

ตรวจสอบได ้มิฉะนั้นแลว้จะทาํใหก้ารตรวจสอบ

เป็นไดด้ว้ยความยากลาํบาก ล่าชา้ และสบัสน ไม่มี

หลกัฐานในการพิสูจนค์วามจริง ในการพิสูจนค์วาม

จริงนั้น ธุรกิจจะตอ้งหาประเดน็ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน

ใหไ้ดอ้ยา่งชดัเจนเพ่ือนาํไปสร้างทางเลือกในการ

ตดัสินใจในขั้นตอนท่ี 3 แต่สาํหรับลกูคา้ท่ีไม่มีการ

ร้องเรียนใด ธุรกิจจะตอ้งทาํการสงัเกตดว้ยตนเอง หรือ

สญัญาณท่ีบ่งบอกถึงความไม่พอใจของลกูคา้ เช่น 

ลกูคา้หายไปจากท่ีเคยใชบ้ริการ สีหนา้ของลกูคา้

หลงัจากการใชบ้ริการเป็นตน้ ธุรกิจจะตอ้งทาํการ

ประเมินผลกระทบและสาเหตุท่ีเกิดข้ึนดว้ยตนเอง 

3. การสร้างทางเลือกในยคุดิจิตลั ขั้นตอนน้ีเป็น

การพิจารณาวา่ลกูคา้ท่ีร้องเรียนนั้นจดัอยูใ่นกลุ่มลกูคา้

กลุ่มไหนใน 16 แบบท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ซ่ึงการ

ร้องเรียนจะเกิดข้ึนใน 3 ช่องทาง คือ การบอกต่อ การ

ร้องเรียนโดยตรง และการร้องเรียนผา่นหน่วยงาน

ภาครัฐ ในการสร้างทางเลือกในการแกปั้ญหาใหเ้นน้

จากประเภทลกูคา้คือ ลกูคา้ท่ีตอ้งการประโยชนท่ี์

ตนเองควรจะไดรั้บทดัเทียบกบัลกูคา้คนอ่ืนๆ หรือ

ร้องเรียนเพราะความผิดพลาดจากธุรกิจ และลกูคา้ท่ี

กาํลงัจากเลิกใชบ้ริการ ลกูคา้ทั้ง 2 กลุ่มน้ีควรจะไดรั้บ

การชดเชยอยา่งเตม็หรือมากกว่าสิทธิตามปกติท่ีจาก

ธุรกิจ สาํหรับลูกคา้ท่ีร้องเรียนมากกวา่สิทธิมากกวา่

ปกติ ลกูคา้แบบน้ีตอ้งเนน้การสร้างการทาํความเขา้ใจ

เพ่ือใหลู้กคา้ยอมรับในสิทธ์ิอนัพึงไดต้ามปกติของ

ตนเอง ไม่ควรท่ีจะใหก้ารชดเชยท่ีสูงกวา่ท่ีลกูคา้คนอ่ืน 

ๆ ไดรั้บ เพราะเหตุการณ์ลกัษณะน้ีมกัจะเกิดจากการท่ี

ลกูคา้ไดโ้อกาสในการแสวงหาประโยชน ์เช่นลกูคา้

ร้องเรียนเน่ืองจากไดข้องขวญัปีใหม่นอ้ยกวา่ท่ีตนเอง

เคยได ้หรืออยากได ้ 

4. ในการประเมินผลกระทบจากการกระทาํ ตอ้ง

มีการประเมินใน 3 มิติเป็นอยา่งนอ้ย คือ มิติของลกูคา้

โดยตรง วา่ไดรั้บความพึงพอใจ หรือไม่ เพราะถา้ไม่พึง

พอใจ จะเกิดการร้องเรียนต่อเน่ือง โดยการเปล่ียน

ช่องทางการร้องเรียนท่ีมีผลกระทบรุนแรงมากข้ึน 

โดยเฉพาะช่องทางส่ือดิจิตลั ท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย ไม่

วา่จะเป็นสงัคมออนไลน ์และหน่วยงานราชการ ท่ีใน

ยคุดิจิตลั ทุกหน่วยงานต่างกพ็ยามยามสร้างพ้ืนท่ีแสดง

ความไม่พอใจของลูกคา้ใหง่้ายท่ีสุด ในมิติท่ี 2 คือ 

ผลกระทบต่อลกูคา้คนอ่ืน อนัเน่ืองจากการเรียนรู้ของ

คนในสงัคม พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนหลกัการร้องเรียน มีได้

ทั้งในแง่บวกและลบ คือ ถา้ลกูคา้มีความพึงพอใจ จะ

แสดงความพึงพอใจเหล่านั้นออกมาดว้ยการขอบคุณ

ในการใส่ใจของธุรกิจ ซ่ึงสงัคมออนไลน ์จะมีการรับรู้
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และเผยแพร่ต่อๆ กนัไปอยา่งรวดเร็ว หรือลกูคา้ทาํการ

แสดงความไม่พึงพอใจซํ้าอีกคร้ัง ซ่ึงจะกลายเป็นกรณี

ร้องเรียนต่อเน่ือง สงัคมจะมีการพิจารณาวา่ตนเองจะ

เขา้ขา้งใคร ระหวา่งธุรกิจและลูกคา้ ส่ิงหน่ึงท่ีทางธุรกิจ

จะตอ้งตระหนกัวา่ ผูท่ี้แสดงความคิดเห็นในส่ือดิจิตลั 

จะมีความเกรงใจนอ้ยกวา่การแสดงความคิดเห็นซ่ึง

หนา้ เพราะมีตน้ทุนทางอารมณ์ท่ีตํ่ากวา่การเผชิญหนา้

จริง หรือท่ีเรียกวา่ “สิงห์คียบ์อร์ด”  

ในมิติท่ี 3 คือ ตน้ทุนของธุรกิจในการจดัการ

แกปั้ญหาของธุรกิจ เพราะบางเร่ืองร้องเรียนมีตน้ทุน

ในการชดเชยท่ีตํ่าแต่ใชเ้วลานาน ทาํใหเ้กิดตน้ทุนแฝง

ของธุรกิจในการแกปั้ญหาในแต่ละเร่ือง ซ่ึงตอ้งสูญเสีย

ทั้งทรัพยากรบุคคล เวลา และค่าตน้ทุนแฝงเป็นจาํนวน

มาก นอกจากนั้น ในยคุดิจิตลั สงัคมสามารถเขา้ถึง

ขอ้มลูดา้น ไดโ้ดยง่าย ผา่นทาง Search Engine อยา่ง 

Google หรือ Yahoo หรือ Bing เคร่ืองมือเหล่าน้ีมี

ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูลต่าง ๆ ในอิเตอร์เน็ต

ไดอ้ยา่งมหศัจรรย ์ดงันั้น ผลกระทบอยา่งหน่ึงท่ีจะ

เกิดข้ึนคือ ผลกระทบในรูปแบบการลงโทษลูกคา้ดี ให้

รางวลัลกูคา้ท่ีไม่มีคุณค่า หมายถึง ธุรกิจจะทาํการ

ชดเชยใหก้บัลกูคา้ท่ีกลา้แสดงความไม่พอใจของดีต

ตนเองทั้งเพ่ือการเรียกร้องตามสิทธ์ิ และเกินกวา่สิทธ์ิ 

ท่ีตนเองพึงจะไดรั้บ เหตุการณ์น้ีจะสอนสังคมใหรู้้วา่ 

ถา้อยากไดอ้ะไรตอ้งร้องเรียน โดยการใชส่ื้อท่ีสามารถ

เขา้ถึงคนใหไ้ดม้ากท่ีสุด เช่น การใชส่้งต่อ

ภาพเคล่ือนไหว (VIDIO) ในเวบ็ Youtube หรือ 

Facebook เป็นตน้ 

5. การตดัสินใจ ของธุรกิจตอ้งใชก้ารตดัสินใจ

ดว้ยความรอบคอบ ปราศจากความลาํเอียง และอารมณ์ 

รวมไปถึงการปฏิบติั ตอ้งมอบหมายผูท่ี้มีความเขา้ใจ

ในพฤติกรรมของลกูคา้ และมีทศันคติท่ีดีต่อลูกคา้ 

ในขณะท่ีตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจ เพ่ือใหเ้ป็นผูท่ี้

รักษาสมดุลของประโยชนท์ั้ง 2 ขา้งใหม้ากท่ีสุด 

นอกจากนั้น ผูท่ี้ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน

ในยคุดิจิตลั จะตอ้งเขา้ใจอารมณ์ของคนท่ีใชส่ื้อดิจิตลั

ในการแสดงออกของตนเอง 

 

สรุป 

 การจดัการลกูคา้ร้องเรียนเป็นเร่ืองท่ีจาํเป็น

จะตอ้งดาํเนินการดว้ยความรวดเร็ว แม่นยาํ และ

ละเอียดอ่อน ตอ้งสามารถจาํแนก และล่วงรู้ถึงความ

ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลกูคา้ ในขณะท่ีธุรกิจดาํเนินการ

จดัการเร่ืองร้องเรียนตอ้งยึดหลกัความยติุธรรมท่ีมีต่อ

ลกูคา้ทุกราย เน่ืองจากยงัมีลกูคา้อีกจาํนวนมากท่ีไดรั้บ

ผลกระทบจากการดาํเนินการแต่ไม่แสดงออก จะทาํให้

เกิดผลกระทบต่อช่ือเสียงในระยะยาว โดยเฉพาะธุรกิจ

จะถกูมองวา่เลือกปฏิบติั ในโลกของการตลาดยคุดิจิตลั 

เป็นยคุท่ีขอ้มูลข่าวสารเผยแพร่ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมี

พฤติกรรมการเลียนแบบเป็นจาํนวนมาก ผา่นทางส่ือ

ต่าง ๆ ธุรกิจจึงตอ้งมีความเขา้ใจในผลกระทบของส่ือท่ี

มีต่อธุรกิจ และใชส่ื้อเพ่ือทาํความเขา้ใจกบัสงัคมผา่น

ทางจุดสมัผสัต่าง ๆ ท่ีธุรกิจมีอยา่งเหมาะสม 
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