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บทคดัย่อ 

 
การคน้ควา้อสิระครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการจดัการขอ้

รอ้งเรยีนของลกูคา้กบัการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และเพื่อศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่างการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้กบัการสื่อสารเพื่อการยอมรบั โดยการศกึษาเป็นการ
วจิยัรปูแบบเชงิปรมิาณ ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลู ทัง้นี้กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาคอื 
เจา้หน้าทีจ่ดัซือ้และบุคลากรทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลชุมชนเขตสุขภาพที ่9 จ านวน 400 
คนและน ามาวเิคราะหแ์บบ Pearson Correlation เพื่อหาความสมัพนัธข์องตวัแปรและตอบ
ค าถามทางการวจิยั 

ผลการศกึษาพบว่า แนวทางดา้นการตอบสนองความต้องการของลกูคา้มคีวามสมัพนัธ์
เชงิบวกกบัผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
และแนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบัมคีวามสมัพนัธก์บัผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้
รอ้งเรยีนของลกูคา้อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01   
 

ค าส าคญั : ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้,การตอบสนองความตอ้งการ,การสื่อสารเพื่อการ
ยอมรบั 

 

 

 

 

 

 



ABSTRAC 

 
The purpose of this independent research is to study the relationship in terms of 

responding to customer needs. with the results of managing customer complaints and to 
study relationships in communication approaches for acceptance with the results of 
managing customer complaints. The study is a quantitative form of research. Use 
questionnaires to collect data. The sample group in this study is Purchasing officers and 
medical personnel in Community Hospital Health Region 9 totaled 400 people and were 
analyzed using Pearson Correlation to find relationships between variables and answer 
research questions. 

The approach to responding to customer needs has a positive relationship with 
The results of managing customer complaints are statistically significant at the .01 level. 
Communication approaches for acceptance are significantly related to the results of 
customer complaint management at the .01 level. 
 

Keywords : Customer complaints , Responding to customer needs, 
communication acceptance. 
 

บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

การประกอบธุรกจิทุกประเภทสิง่ทีส่ าคญัและยากต่อการจดัการทีสุ่ด คอืผูบ้รโิภคหรอื
ลกูคา้ ซึง่ปญัหาทีม่กัจะเกดิขึน้อยา่งหลกีเลีย่งไมไ่ดเ้ลย นัน่กค็อื ขอ้รอ้งเรยีน หากธุรกจิไม่
สามารถจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ได ้อาจส่งผลกระทบถงึยอดขายหรอืรายไดข้องธุรกจิ
เพราะต้นทุนการหาลกูคา้ใหม ่สงูกว่าการรกัษาลกูคา้เก่า ดงันัน้การเขา้ใจในเรือ่งการจดัการขอ้
รอ้งเรยีน จงึเป็นสิง่ส าคญัของผูป้ระกอบการ พนกังานและผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ทุกภาคส่วน 

การรอ้งเรยีนของลกูคา้ เป็นการแสดงออกของลกูคา้ทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ดร้บั ซงึ
ไมเ่ป็นทีพ่งึพอใจ (Chaisomphon Chaoprasert,2006 อา้งถงึใน พชิญา ตยิะรตันาชยั,สุนิตรา 
สะทองอา้ยและฐติมิา กมลเนตร, 2563,หน้า 324) โดยจะมรีปูแบบการแสดงออกต่อความไมพ่งึ
พอใจใน 3 รปูแบบ คอื แบบที1่ No Action แบบที ่2 Private Action แบบที ่3 Public Action 
(Day and London ,1977 อา้งถงึใน พชิญา ตยิะรตันาชยัและคณะ,2563,หน้า327) แบบที ่1 No 
Action (ไมม่กีารแสดงออกพฤตกิรรมใดๆ) เป็นกลุ่มทีลู่กคา้อาจจะพงึพอใจแลว้หรอืหากไมพ่งึ



พอใจแต่กย็งัสามารถยอมรบัความไมพ่งึพอใจนัน้ๆ หรอืลมืความไมพ่งึพอใจ และยงัคงใชบ้รกิาร
หรอืมกีารซือ้สนิคา้ต่อไป แบบที ่2 Private Action (มกีารแสดงพฤตกิรรมบางอย่างเป็นส่วนตน) 
เป็นลกูคา้กลุ่มทีม่กีารส่งผ่านความไมพ่งึพอใจไปยงับุคคลอื่นใหร้บัทราบ หรอือาจจะมกีารหยดุ
สนบัสนุนสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ แบบที ่3 Public Action (มกีารแสดงพฤตกิรรมต่อสาธารณะ) 
เป็นกลุ่มลกูคา้ทีแ่สดงออกต่อความไมพ่งึพอใจดว้ยการเผยแพรต่่อสาธารณะ ทีเ่ป็นบุคคลทีส่าม 
เช่นหน่วยงานหรอืองคก์รต่างๆ เพื่อเรยีกรอ้งความเป็นธรรมใหต้นเอง  
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้กบัการตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้  

2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้กบัการสื่อสารเพื่อ
การยอมรบั  
สมมติฐาน 

1. แนวทางดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ สมัพนัธก์บัผลสมัฤทธิจ์ากการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 

2. แนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบั สมัพนัธก์บัผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้
รอ้งเรยีนของลกูคา้ 
ขอบเขตการศึกษา 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรทีใ่ชศ้กึษาในครัง้นี้เป็นเจา้หน้าทีจ่ดัซือ้และ
บุคลากรทางการแพทย ์ประจ าโรงพยาบาลชุมชน ในเขตสุขภาพที ่9 (กลุ่มนครชยับุรนิทร)์ 
ประกอบไปดว้ย จงัหวดันครราชสมีา ชยัภูม ิบุรรีมัย ์สุรนิทร ์โดยโรงพยาบาลชุมชุน ในจงัหวดั
นครราชสมีา 29 แห่ง ชยัภูม ิ14 แห่ง บุรรีมัย ์21 แห่งและสุรนิทร ์14 แห่ง มบีุคลากรรวม
ทัง้หมดในปี พศ.2565 มจี านวน 6,529 คน (อา้งองิจากรายงานขอ้มลูทรพัยากรสาธารณสุข 
2565 กระทรวงสาธารณสุข)  แต่เน่ืองจากไมท่ราบจ านวนทีแ่น่ชดัทีเ่ป็นปจัจบุนั จงึใชว้ธิกีารหา
ขนาดตวัอย่างแบบไมท่ราบจ านวนแน่นอนของ W.G. Cochran จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 
คน และเพื่อเพิม่ความแมน่ย าของขอ้มลู ผูว้จิยัจงึใชจ้ านวน 400 คน 

2. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ผูว้จิยัไดใ้ชร้ะยะเวลาในการศกึษาคน้ควา้อสิระ ตัง้แต่เดอืน ตุลาคม 2566-มกราคม 2567 

3. ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา  
ตวัแปรตน้ คอื แนวทางดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้,แนวทางดา้น

การสื่อสารเพื่อการยอมรบั 
ตวัแปรตาม คอื ผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดเก่ียวกบัการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
Abraham Maslow (1943) ไดศ้กึษาและน าเสนอหลกัความตอ้งการของมนุษยไ์วเ้ป็น

ล าดบัในรปูแบบพรีะมดิ โดย บุคคลจะมุ่งสู่ความตอ้งการทีส่งูกว่าเมือ่ความตอ้งการพืน้ฐานถูก
เตมิเตม็ (MasterClass,2021) โดยความตอ้งการ 5 ล าดบั ไดแ้ก่ (วริชั สงวนวงศว์าน,2559,หน้า 
232-233)Physiological needs คอื ความตอ้งการดา้นร่างกาย เป็นความตอ้งการขัน้พืน้ฐาน
ของมนุษย ์เช่น เมือ่หวิกต็อ้งการอาหาร การตอ้งการเครือ่งนุ่งห่ม เป็นตน้ซึง่เป็นความตอ้งการ
ทีไ่มซ่บัซอ้น Safety Needs คอื ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั กล่าวคอืเป็นความตอ้งการที่
สงูขึน้มาอกีขัน้ ไดแ้ก่ความตอ้งการดา้นสุขภาพ ความเป็นอยูท่ีด่ ีความมัน่คงทางอารมณ์ ความ
ปลอดภยัต่อทรพัยส์นิ ความมัน่คงทางการเงนิ (MasterClass,2021) Love and belonging 
needs / Social Needs คอื ความตอ้งการทางสงัคม เป็นความตอ้งการในการเขา้สงัคม ตอ้งการ
เป็นทีย่อมรบั ตอ้งการความรกั มติรภาพจากทัง้ครอบครวัคนรกัและสมาชกิในสงัคม Esteem 
needs คอื ความตอ้งการการเหน็คุณค่า ไดแ้ก่ ความตอ้งการการยกยอ่ง เกยีรตยิศ ชื่อเสยีงเป็น
ตน้ 

Self-actualization needs คอื ความตอ้งการตระหนกัรูใ้นตนเอง เป็นความตอ้งการ
ล าดบัสงูสุดในพรีะมดิของ Maslow   

ความตอ้งการของลกูคา้ (Costumer Needs) คอืความตอ้งการในการอยากไดส้นิคา้หรอื
บรกิาร เมือ่ความตอ้งการและความอยากไดน้ัน้ไดร้บัการตอบสนองจากตวัสนิคา้และบรกิาร
รวมถงึประโยชน์จากการบรโิภค ผูบ้รโิภคแต่ละคนไมเ่หมอืนกนัแต่ละคนจะมบีางอย่างที่
แตกต่างไปจากผูบ้รโิภคคนอื่นๆทัง้ดา้นความปรารถนาในแงข่องความตอ้งการ ดงันัน้ผูผ้ลติหรอื
ผูจ้ าหน่ายตอ้งเขา้ใจถงึโครงสรา้งความตอ้งการของผูบ้รโิภคดว้ย การเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้ท าใหธุ้รกจิไดเ้ปรยีบ(ปรดี ีนุกุลสมปรารถนา,2563)      

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสาร 
จฬุาวทิยานุกรม(2554) การสื่อสาร Communication มรีากศพัทม์าจากภาษาละตนิค า

ว่า Communis ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Communicate ซึง่แปลตามตวัอกัษรว่า Make 
Common หมายถงึ ท าใหม้สีภาพรว่มกนั คอืการท าใหเ้กดิความเขา้ใจร่วมกนั ตรงกนั กล่าวคอื 
มนุษยม์กีารสื่อสารซึง่กนัและกนักเ็พื่อใหเ้ขา้ใจตรงกนันัน่เอง โดยกระบวนการสื่อสาร
ประกอบดว้ย ผูส้่งสารหรอืผูเ้ขา้รหสั (sender / encoder) ผูร้บัสารหรอืผูถ้อดรหสั (receiver / 
decoder) สาร (message) และช่องทางการสื่อสาร (channel) 

การสื่อสารควรใหค้วามส าคญักบัผูพ้ดูโดยการฟงัอย่างตัง้ใจและวเิคราะหข์อ้มลูประเดน็
ทีไ่ดฟ้งั การพดู นอกจากจะใชส้ื่อสารยงัสามารถโน้มน้าวใจไดอ้กีดว้ย ซึง่การโน้มน้าวใจเป็นการ
สื่อสารทีต่อ้งใชค้วามพยายาม เพื่อปรบัเปลีย่นทศันคตทิีม่ต่ีอสิง่หนึ่ง ดงันัน้การสื่อสารจงึมี



ความส าคญั ทัง้นี้การสื่อสารยงัมคีวามส าคญั ทัง้ระดบับุคคล สงัคมการตดิต่อธุรกจิและการ
ตดิต่อระหว่างประเทศ เป็นตน้(ขนิษฐา จติแสง,2021) 
เทคนิคการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพกบัการลดข้อร้องเรียน 

เทคนิคการสื่อสารเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้เป็นสิง่ทีส่ าคญัต่อธุรกจิอย่างมาก 
เนื่องจากการด าเนินธุรกจินัน้ การรอ้งเรยีนจากลกูคา้จากความไมพ่งึพอใจ มโีอกาสเกดิขึน้ได้
เสมอ ซึง่การสื่อสารมบีทบาทในการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจและกลบัมา 

เป็นลกูคา้ของธุรกจิเหมอืนเดมิ แนวทางการสื่อสารในการแกป้ญัหา 8 ขัน้ตอน
ดงันี้  (JobsDB,2014 อา้งถงึใน พชิญา ตยิะรตันาชยัและคณะ,2563 หน้า328)   

1. รบัฟงัลกูคา้ใหม้ากกว่าการพดูเพื่ออธบิายในส่วนของตนเอง 
2. งดการพูดในขณะทีล่กูคา้ก าลงัแสดงความคดิเหน็  
3. งดโตแ้ยง้แต่ควรแสดงออกว่าเราก าลงัฟงัอยา่งตัง้ใจเป็นระยะ  
4. ควรใหล้กูคา้พดูในส่วนทีต่อ้งการพดูจนจบ  
5. จบัใจความในเน้ือหาของการรอ้งเรยีนและทบทวนใหล้ะเอยีดว่าลกูคา้ตอ้งการอะไร

หรอืเกดิปญัหาดา้นใด พยายามแสดงออกว่าเราเขา้ใจลูกคา้และพรอ้มช่วยเหลอื  
6. ใหค้ าตอบหรอือธบิายในแต่ละประเดน็ใหช้ดัเจน ควรจ าในทุกประเดน็ของลกูคา้เพื่อ

การแกไ้ขปญัหาใหต้รงตามความตอ้งการอย่างครบถว้น 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการร้องเรียนของลูกค้า 

ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ หมายถงึ การแสดงออกของลกูคา้ทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ดร้บั 
ซงึไมเ่ป็นทีพ่งึพอใจ และไดแ้จง้ใหผู้ใ้หบ้รกิารรบัทราบ (Chaisomphon Chaoprasert,2006 อา้ง
ถงึใน พชิญา ตยิะรตันาชยัและคณะ,2563,หน้า 324) 
การจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า 
 การทีอ่งคก์รหรอืธุรกจิไดร้บัการรอ้งเรยีนจากลกูคา้ ควรจบัประเดน็ใจความส าคญั และ
รบัรูป้ญัหาอย่างรวดเรว็ เพื่อการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีน โดยแนวทางการจดัการ มดีงันี้ 
(Moshe Davidow ,2003,หน้า223) 1) เรง่ด าเนินการตอบสนองหรอืจดัการขอ้รอ้งเรยีนนัน้ 2) 
อ านวยความสะดวกใหล้กูคา้สะดวกต่อการแจง้เรือ่งราว และตดิตาม 3) ชดเชยสนิคา้และบรกิาร
เมือ่พจิารณาแลว้ว่าสมควรชดเชย เพื่อจดัการต่อขอ้รอ้งเรยีน 4)กล่าวค าขอโทษต่อลกูคา้ 5)
สรา้งความน่าเชื่อถอืใหแ้ก่ลกูคา้มัน่ใจ และเตม็ใจในการแกป้ญัหา เตม็ใจรบัฟงัพรอ้มการอธบิาย
อยา่งชดัเจน 6) สื่อสารใหล้กูคา้เขา้ใจ 7) ใส่ใจในทุกรายละเอยีด  
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจและการซ้ือซ า้ 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึภาวะของอารมณ์ความรูส้กึทีเ่กดิความรูส้กึรว่ม 
ต่อการตอบสนองตามความตอ้งการ และน ามาซึง่ความรูส้กึสุขใจ (พฒันา พรหมณี,ยพุนิ พทิยา
วฒันชยัและจรีะศกัดิ ์ ทพัผา ,2563หน้า59)ความพงึพอใจของลกูคา้ (customer satisfaction) 
คอืความคดิเหน็ของลกูคา้ทีเ่ป็นผลมาจากกระบวนการประเมนิความรูส้กึโดยการเปรยีบเทยีบสิง่



ทีไ่ดร้บักบัสิง่ทีค่าดหวงัไวซ้ึง่เป็นผลทีเ่กดิจากประสบการณ์และเป็นผลรวมของทศันคตทิีม่ต่ีอ
การบรกิารของธุรกจิ  

การซือ้ซ ้าหมายถงึความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาซือ้ซ ้าในสนิคา้เดมิหรอืธุรกจิ สนิคา้และบรกิาร
เดมิอกีครัง้ โดยขึน้อยูก่บัประสบการณ์ทีม่ก่ีอนหน้านัน้ การซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภคช่วยลดตน้ทุนให้
ธุรกจิ ซึง่ตน้ทุนการหาลกูคา้ใหม ่สงูกว่าการรกัษาลกูคา้เก่า  

ทพิชญา พึง่ชาญชยักุล,ประยงค ์มใีจซื่อ,วริชั สงวนวงศว์านและนรพล จนิันเดช (2564) 
ไดศ้กึษาผลกระทบของการรบัรูก้ารจดัการขอ้รอ้งเรยีนและบุพพปจัจยัต่อความภกัดขีองลกูคา้
โรงแรมในเมอืงพทัยาพบว่า การใหบ้รกิารของธุรกจิโรงแรมในเมอืงพทัยามผีลกระทบใน
ทางบวกต่อภาพลกัษณ์ของธุรกจิ และคุณภาพในการบรหิารของธุรกจิมผีลในทางบวกต่อความ
ภกัดขีองลกูคา้ และการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้มผีลกระทบในทางบวกต่อความภกัดขีอง
ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมในเมอืงพทัยาอยา่งมนีัยยะทางสถติิ 

พชิญา ตยิะรตันาชยั,สุนิตรา สะทองอา้ยและฐติมิา กมลเนตร (2563) ไดศ้กึษา การ
รบัมอืกบัลกูคา้กลุ่มทีท่ าการรอ้งเรยีนผ่านการสื่อสารอย่างมปีระสทิธภิาพ พบว่า ธุรกจิดา้นการ
บรกิารนัน้ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัต่อการด าเนินธุรกจิ การรอ้งเรยีนเกดิจากความ
ไมพ่งึพอใจซึง่ส่งผลต่อธุรกจิดงันัน้การจดัการขอ้รอ้งเรยีนโดยใชท้กัษะการสื่อสารทีม่ ี
ประสทิธภิาพส่งผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจและกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า   

นรนิทร สมทองและสุทธาทพิย ์ก าธรพพิฒันกุล (2559) ไดศ้กึษาปจัจยัดา้นการจดัการ
ขอ้รอ้งเรยีนและความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ ี

อทิธพิลต่อการสนบัสนุนธุรกจิท่องเทีย่วในประเทศไทย พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้
ไดร้บัอทิธพิลทางตรงและอทิธพิลโดยรวมจากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนมากทีสุ่ด การสนบัสนุน
ธุรกจิของลกูคา้ไดร้บัอทิธพิลทางตรงจากความพงึพอใจของลกูคา้มากทีสุ่ด 

สุทธาทพิย ์ก าธรพพิฒันกุล (2558)ปจัจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารและการจดัการ
ขอ้รอ้งเรยีนมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ในการสนบัสนุนธุรกจิ
ท่องเทีย่วเชงิเกษตรในประเทศไทย กล่าวว่าการวจิยัเรือ่งปจัจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิาร
และการจดัการขอ้รอ้งเรยีนมอีทิธพิลต่อความพงึ พอใจและความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ในการ
สนบัสนุนธุรกจิท่องเทีย่วเชงิเกษตรในประเทศไทย มวีตัถุประสงค ์(1) เพื่อศกึษาอทิธพิลของ
ปจัจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารและการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ทีม่ผีลต่อความพงึ 
พอใจของลกูคา้ (2) เพื่อศกึษาอทิธพิลของปจัจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิาร การจดัการขอ้
รอ้งเรยีนและความ พงึพอใจของลกูคา้ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ (3) เพื่อศกึษา
อทิธพิลของปจัจยัดา้นความพงึพอใจและ ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่ผีลต่อการสนับสนุนธุรกจิ
ท่องเทีย่วเชงิเกษตรในประเทศไทย ผูว้จิยัใชว้ธิวีจิยัแบบ ผสมสานทัง้การวจิยัเชงิปรมิาณและ
การวจิยัเชงิคุณภาพ ความพงึพอใจ ของลกูคา้ไดร้บัอทิธพิลโดยรวมและอทิธพิลทางตรงจาก
ปจัจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารมากทีสุ่ด 



George Knox & Rutger Van Oest (2014) ไดศ้กึษา ประสทิธผิลในการจดัการลกูคา้
รอ้งเรยีนเพื่อการกลบัมาซือ้ซ ้าตามแนวทางปฏบิตั ิเขาไดก้ล่าวว่า แมว้่าขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้
เป็นความจรงิทีไ่ดร้บัการศกึษามาอยา่งดใีนธุรกจิแต่ไมม่กีารศกึษาใดทีว่ดัผลกระทบของขอ้
รอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้จรงิจงั และการกลบัคนืของลกูคา้ภายหลงัการรอ้งเรยีน เขาไดพ้ฒันา
แบบจ าลองฐานลกูคา้เพื่อการตรวจสอบว่า การรอ้งเรยีนส่งผลต่อการกลบัมาซือ้อยา่งไร และ
ประสทิธผิลในการป้องกนัการเลกิใชง้านของลกูคา้อย่างไร การเปรยีบเทยีบบนขอ้มลูการ
รอ้งเรยีนและการกลบัมาซือ้ซ ้าส าหรบัลูกคา้ใหม ่20,000 รายในอนิเตอรเ์น็ตและแคตตาลอ็กขาย
ปลกีเป็นระยะเวลา 2.5 ปี การรอ้งเรยีนมคีวามเกีย่วขอ้งกบัการเพิม่ 

ขึน้อยา่งมากในความน่าจะเป็นทีล่กูคา้จะหยดุซือ้ และการตดัสนิใจกลบัมาซือ้ซ ้าขึน้อยู่
กบัประสบการณ์ทีล่กูคา้ไดร้บัก่อนหน้านี้  

Moshe Davidow (2003) ไดศ้กึษา การตอบสนองขององคก์รต่อขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ 
กล่าวว่า การจดัการขอ้รอ้งเรยีนเพื่อมุง่เน้นไปทีก่ารตอบสนองขององคก์รหรอืธุรกจิ ต่อการ
รอ้งเรยีนของลกูคา้ส่งผลต่อพฤตกิรรมของลกูคา้หลงัการรอ้งเรยีนอย่างไร มกีารน าเสนอกรอบ
แบบจ าลองทีแ่บ่งการตอบสนองขององคก์รเหล่านี้ออกเป็น 6 มติ ิไดแ้ก่ มติดิา้นเวลา(ความ
ทนัเวลา) การอ านวยความสะดวก การชดเชย การขอโทษความน่าเชื่อถอื และความเอาใจใส่ 
โดยพจิารณาเชงิลกึในแต่ละมติ ิในค าถามและขอ้สรุปหลกั ทีน่ าเสนอส าหรบัแต่ละมติ ิและ
ชีใ้หเ้หน็ว่าแต่ละมติมิผีลต่อพฤตกิรรมหลงัการรอ้งเรยีนที่ท าใหเ้กดิความพงึพอใจ 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชร้ะเบยีบการวจิยัเชงิ
พรรณนา (Descriptive Research)และการเกบ็ขอ้มลูผ่านแบบสอบถาม (Questionnaire) จาก
กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน จากนัน้ท าการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู สถติิ
อา้งองิทีใ่ชค้อื การหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรสนั Pearson Correlation เพื่อหาค่า
ความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้และตวัแปรตามเพื่อน ามาแปล 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



ผลการวิจยั 
 

ตารางสรปุผลการวิเคราะห ์4.17 ตารางแสดงจ านวนค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของระดบัความคดิเหน็ของแนวทางการจดัการขอ้
รอ้งเรยีนของลกูคา้ทัง้  ดา้น ดงันี้ 1) แนวทางดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 2)
แนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบั โดยมผีลการวเิคราะหด์งัตารางดงันี้   

จากตาราง 4.17 พบว่า แนวทางการจดัการขอ้รอ้งเรยีน โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( 

𝑥̅ = 4.41 , S.D. = 0.61) และเมือ่พจิารณาแต่ละปจัจยัพบว่าอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทัง้ 2 ดา้น โดย

ค่าเฉลีย่มากทีสุ่ดในดา้น แนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบั( 𝑥̅ = 4.46 , S.D. = 0.67) 

รองลงมาคอืดา้นดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ( 𝑥̅ = 4.35 , S.D. = 0.55)  
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการวเิคราะหแ์นวทางดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
สมัพนัธก์บัผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ และแนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการ
ยอมรบัสมัพนัธก์บัผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 

 

 
 
 

 
 

แนวทางการจดัการข้อร้องเรียน 
ระดบัความเหน็ต่อปัจจยัท่ีเกิดขึ้น 

�̅� S.D. ระดบั 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 4.35 .55 มากทีสุ่ด  
แนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบั 4.46 .67 มากทีสุ่ด  

รวม 4.41 .61 มากทีสุ่ด  

แนวทางการจดัการข้อ
ร้องเรียน 

ค่าทางสถิติ ผลสมัฤทธ์ิ 

1. ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ 

Pearson Correlation .713** 

Sig. .000 
2. ด้านการสื่อสารเพื่อการ
ยอมรบั 

Pearson Correlation .689** 
Sig. .000 



จากตารางพบว่าจากการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรสนัพบว่า แนวทาง
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ กบัผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 
มคีวามสมัพนัธท์างบวกระดบัแขง็แกรง่ทีค่่าสมัประสทิธิ ์r(398) =.713, p < .001 แสดงว่ายิง่มี
แนวทางดา้นการตอบสนองความต้องการของลกูคา้มาก ผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
ของลกูคา้กม็ากขึน้ดว้ย 

แนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบั กบัผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ

ลกูคา้ มคีวามสมัพนัธท์างบวกระดบัปานกลางทีค่่าสมัประสทิธิ ์r(398) =.689, p < .001 แสดง

ว่ายิง่มแีนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบั มาก ผลสมัฤทธิจ์ากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ

ลกูคา้กม็ากขึน้ดว้ย 

 

อภิปรายผล 
 

จากการศกึษาเรือ่งความสมัพนัธร์ะหว่างการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้กบัการ
ตอบสนองความตอ้งการและการสื่อสารเพื่อการยอมรบั จากสมมตฐิานขอ้ที ่1 พบว่าแนว
ทางดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัผลสมัฤทธิจ์ากการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้ทัง้นี้เนื่องจาก การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทัง้ 6 ดา้นนัน้ เป็นทีย่อมรบัในกลุ่ม
ตวัอยา่งไดแ้ก่ การจดัการดา้นเวลา อ านวยความสะดวก ชดเชยสนิคา้/บรกิาร การขอโทษ การ
สรา้งความเชื่อมัน่ แสดงความใส่ใจทุกรายละเอยีด  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Moshe 
Davidow ทีพ่บว่าการจดัการขอ้รอ้งเรยีนเพื่อมุง่เน้นไปทีก่ารตอบสนองขององคก์รหรอืธุรกจิ ต่อ
การรอ้งเรยีนของลกูคา้ส่งผลต่อพฤตกิรรมของลกูคา้หลงัการรอ้งเรยีนดา้นความพงึ
พอใจ  สมมตฐิานขอ้ที ่2 แนวทางดา้นการสื่อสารเพื่อการยอมรบัมคีวามสมัพนัธก์บัผลสมัฤทธิ ์
จากการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ทัง้นี้เนื่องจาก การสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพมคีวามส าคญัต่องานขายสนิคา้และ
บรกิาร ลกูคา้ 

ตอ้งการความรูค้วามเขา้ใจทีต่รงกนั สื่อสารชดัเจน สื่อสารอย่างละเอยีด และไมโ่ต้แยง้
ซึง่กนัและกนั แต่พรอ้มจะเขา้อกเขา้ใจดว้ยค าพดูทีสุ่ภาพ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชิญา ติ
ยะรตันาชยั,สุนิตรา สะทองอา้ยและฐติมิา กมลเนตร  ไดศ้กึษา การรบัมอืกบัลกูคา้กลุ่มทีท่ าการ
รอ้งเรยีนผ่านการสื่อสารอย่างมปีระสทิธภิาพ พบว่า ธุรกจิดา้นการบรกิารนัน้ความพงึพอใจของ
ลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัต่อการด าเนินธุรกจิ การรอ้งเรยีนเกดิจากความไมพ่งึพอใจซึง่ส่งผลต่อธุรกจิ
ดงันัน้การจดัการขอ้รอ้งเรยีนโดยใชท้กัษะการสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพส่งผลใหล้กูคา้เกดิความ
พงึพอใจและกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า   



ข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัครัง้นี้ ท าใหเ้หน็ถงึแนวทางทีจ่ะน ามาใชจ้ดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ทีเ่กดิขึน้
ในธุรกจิ ผูป้ระกอบการทีพ่บกบัสถาณการณ์ดงักล่าว สามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นธุรกจิของตน
ได ้แนวทางทัง้ 2 ดา้น มคีวามสมัพนัธก์บัผลสมัฤทธิ ์ทีไ่ดแ้ก่ความพงึพอใจ และ การกบัมาซือ้
ซ ้า ซึง่หากลกูคา้ไดร้บัการจดัการจนพงึพอใจและกลบัมาซือ้ซ ้านัน้ มโีอกาสทีจ่ะพฒันาเป็นลกูคา้
ประจ าทีด่ขีองธุรกจิต่อไป ขอ้เสนอแนะเพิม่เพื่อการวจิยัครัง้ต่อไป  

1. ควรมกีารศกึษาไปยงักลุ่มตวัอยา่งอื่นๆทีห่ลากหลายขึน้ เนื่องจากการศกึษาครัง้นี้
เป็นเฉพาะกลุ่ม 

2. อาจมตีวัแปรควบคุมในเรื่องของ ชนิดสนิคา้ หรอืบรกิาร เนื่องจากระดบัประสบการณ์
ของลกูคา้ทีพ่บเจอกบัปญัหาของสนิคา้หรอืบรกิารแต่ละชนิดมคีวามแตกต่างกนัและหลากหลาย 
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