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	 1) สาเหตุจากสินค้า ปัญหาท่ีพบเสมอ ได้แก่ สินค้าหรือ 
บริการขาดคุณภาพ ส่ิงท่ีได้รับไม่ตรงกับการสื่อสาร ข้อตกลงหรือ 
เงื่อนไข สัญญาที่ไม่เป็นธรรม ระยะเวลา การรอคอย ความล่าช้า  
สนิค้ามคีวามเสยีหาย หรอืเกิดปัญหา การไม่ได้รบัความสะดวก ขัน้ตอน 
ทียุ่่งยาก ข้อผดิพลาดปัญหาก่อนหรอืหลงัการขาย ไม่คุม้ค่า คุม้ราคา 
รวมถึงผลกระทบจากสินค้าทั้งทางตรงและทางอ้อม

	 2) เหตุจากการบริการ ปัญหาท่ีพบบ่อย ได้แก่ พนักงาน 
ไม่สุภาพ การพูดจา การแสดงกิริยาไม่เหมาะสม ไม่มีทักษะหรือ 
ความเชีย่วชาญ ความรู ้ความสามารถเพียงพอ มคีวามประพฤตเิป็น 
ท่ีเสียหาย ไม่สามารถสนองตอบ อ�ำนวยความสะดวกได้ตรงตาม 
ความต้องการ เกดิความผดิพลาดในการบรกิาร ท�ำให้เกิดความเสยีหาย 
ทั้งโดยเจตนาและไม่ได้เจตนา การท�ำให้เส่ือมเสียต่อองค์กร สินค้า 
บริการ ให้บริการล่าช้า หรือรวดเร็วจนขาดรายละเอียด การตีความ
ผิดพลาด เข้าใจไม่ตรงกัน การปฏิบัติตนที่ไม่เหมาะสม การสื่อสาร
ระหว่างลูกค้าและพนักงานไม่ตรงกัน ไม่ได้รับความถูกต้อง ไม่ได้รับ
ความเป็นธรรม การทุจริต คดโกง หรือส่อเจตนาเช่นนั้น

	 3) สาเหตเุกิดจากลกูค้าหรอืผู้มาใช้บรกิาร ปัญหาท่ีพบเสมอ 
ได้แก่ ลูกค้ามีทัศนคติที่ไม่ดีต่อองค์กร แบรนด์ หรือพนักงาน ลูกค้า

	 ซึ่งแน่นอนว่าส่งท้ังผลดีและผลเสีย ผลดีก็คือ การขายหรือ 
การท�ำธุรกจิสามารถเกิดขึน้ได้ง่าย สะดวกกับแบรนด์ในการขบัเคลือ่น 
ทางการตลาดหรือด้านอื่นๆ แต่ก็ต้องยอมรับว่า ย่ิงแบรนด์ใกล้ชิด 
กับผู ้บริโภคเท่าไร โอกาสในการกระทบกระทั่งย่อมเกิดขึ้นได ้
การถูก Comment หรือ Complaint แสดงความคิดเห็น ร้องเรียนกัน
แบบตรงๆ แบบถึงตัว ผ่าน Application การรีวิวในช่องทางต่างๆ 
มากมาย ท้ังท่ี Comment แบบเปิดสาธารณะ ส่งเข้ามาในกล่อง
ข้อความ Inbox  ก็ตาม

นานาสาเหตุ ปัญหา เกิดขึ้นได้เสมอ 
	 แม้ว่าในฝ่ังของแบรนด์ ผูป้ระกอบการ ไม่ว่าจะเป็นการให้บรกิาร 
สนิค้า หรอืการด�ำเนนิงานตามภารกิจ ตลอดจนการสือ่สารของแบรนด์ 
หรือองค์กรน้ัน แน่นอนว่าต่างต้องการให้ลูกค้า ผู้มาใช้บริการ หรือ 
ผู้เก่ียวข้องทั้งหลายเกิดความพึงพอใจสูงสุด แต่หากไม่สามารถ 
หลกีเลีย่งได้ แบรนด์ส่วนใหญ่ก็อยากมอบสิ่งที่ดีท่ีสุด เพ่ือให้ลูกค้า 
ได้พบกับความราบรืน่ไร้ปัญหา แม้ว่าจะเป็นสิง่ทีย่าก ต่อให้วางแผน 
การให้บรกิารหรอืจดัการสนิค้าไว้ดีเพียงใด กยั็งสามารถพบข้อผดิพลาด 
มาร้องเรียน ติเตียนได้ ซึ่งในส่วนน้ี แบรนด์เองควรมีวิธีการรับมือ 
ไว้ล่วงหน้า เพ่ือให้สามารถจดัการปัญหาได้อย่างมอือาชพี โดยปัญหา
ต่างๆ ที่พบมักจะเกิดขึ้น ภายใต้ประเด็นสาเหตุที่ส�ำคัญ ดังนี้

	 ในยุคที ่Social Media เป็นหนึง่เดยีวกบัการใช้ชวิีตของผู้คน มอีทิธพิลและส่งผล 
ในแต่ละธุรกิจมากยิ่งขึ้น นั่นหมายความว่าแบรนด์และผู้บริโภคต่างมีโอกาสใกล้ชิดกัน
มากขึ้น เรียกว่าอยู่ด้วยกัน หรือต่างเข้าถึงซึ่งกันและกันได้ตลอดเวลา

รับมือกับ  Comment
และ Complaint

ใน  Social Media
อย่างมืออาชีพ



marketplus 91

ไม่เข้าใจ หรือเกิดการเข้าใจผิด มีการรับรู้ หรือมีข้อมูลบางประการ 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ เป็นความชอบหรือนิสัยส่วนตัวของผู้บริโภค
ที่ชอบร้องเรียน เกิดข้อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน ความแตกต่าง 
ด้านราคา อตัราการให้บรกิาร มข้ีอเปรยีบเทยีบ ถึงความแตกต่างเมือ่
เทียบกับแบรนด์อื่น

	 4. สาเหตุเกิดจากองค์กรหรือแบรนด์ ปัญหาท่ีพบ ได้แก ่
การบริหาร นโยบาย ธรรมาภิบาลความโปร่งใส ผลกระทบจากข้ันตอน 
ด�ำเนินงาน ท่ีต้ัง การประกอบการ ผลกระทบทางด้านชุมชน สังคม 
สิง่แวดล้อม การได้ข้อมลูข่าวสารทีไ่ม่เพียงพอ การเข้าใจผดิ ผลสบืเนือ่ง 
จากการประสานงานร่วมมือกับหน่วยงานอื่น การถูกโจมตี ใส่ร้าย 
การปฏิบตัติามกฎหมาย ข้อบังคับ จรยิธรรม การเผชญิกับสภาวะวิกฤติ

	 ขณะที่เมื่อรวบรวมสภาพปัญหา หรือประเด็นที่ถูก Comment 
และ Complaint ของสาเหตุประเภทต่างๆ เมื่อถูกเจาะลึกลงไป 
ส่วนใหญ่กลับเป็นปัญหาที่เล็กน้อย โดยเฉพาะที่มาจากอารมณ์
มากกว่าเหตุผล ปัญหาหลายอย่างมาจากลูกค้า ทัศนคติ รสนิยม 
การบริการ ความสะดวกสบาย อย่างไรก็ตาม ไม่ว่าเรื่องจะเล็กน้อย
แค่ไหน ก็เป็นสิ่งที่แบรนด์ต้องรีบเข้าไปจัดการ แก้ไข หาวิธีอธิบาย 
ปรับความเข้าใจ ช่วยเหลือ ชดเชยให้แก่ลูกค้าให้เร็วที่สุด

เมื่อต้องรับมือกับ Comment
และ Complaint ใน Social Media 
	 การร้องเรียน ถูก Comment หรอื Complaint ใน  Social Media 
น้ัน ถือได้ว่าเป็นสิ่งที่สามารถเกิดขึ้นได้โดยไม่มีข้อจ�ำกัด รูปแบบ 
วัน เวลา สถานท่ี และปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ย่อมมีสาเหตุท่ีน�ำไปสู่
ความไม่พอใจ ซึ่งต้องมีการหาสาเหตุเหล่าน้ัน พอที่จะท�ำการสรุป 

เพ่ือให้สามารถอธิบายได้ โดยประเด็นต่างๆ อาจท�ำการเตรียม 
ความพร้อมล่วงหน้า เพราะประเมนิแล้วว่าอาจน�ำไปสูค่วามไม่พอใจ  
หรือเข้าใจผิดได้ โดยมิต้องรอให้เกิดการร้องเรียนขึ้นก่อน ซึ่งเป็น 
การสะท้อนที่จะท�ำให้เห็นว่าแบรนด์ให้ความใส่ใจต่อการแสวงหา 
ค�ำตอบแก่ลกูค้า หรอืผูเ้ก่ียวข้องนัน้ๆ อย่างไร การเรยีนรูวิ้ธีการรบัมอื 
กับปัญหาของลูกค้า เมื่อเกิดปัญหาจะท�ำให้สามารถแก้ปัญหาได้
อย่างรวดเร็ว และเหมาะสม

   	 1) เมื่อเกิดการ Comment และ Complaint ขึ้น จะต้องศึกษา 
ความเป็นมา ต้นตอของปัญหาที่เกิดขึ้น และหลักฐานท่ีมีอย่าง
ละเอียด รอบคอบ และรวดเร็วที่สุด
   	 2) พิจารณาข้อมูล เจตนา ทั้งในส่วนของลูกค้า แบรนด์ และ 
ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย
   	 3) สรุปผลกระทบ ความเสียหาย ที่เกิดขึ้น
   	 4) ก�ำหนดแนวทางแก้ไข ในหลายๆ ด้าน ข้อดี - ข้อเสียของ
แต่ละแนวทาง ส�ำหรับการเลือกใช้ได้อย่างเหมาะสมที่สุด
   	 5) เมื่อปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว ควรแจ้งลูกค้าทราบ เพราะ
ส่วนใหญ่ก็ต้องการค�ำตอบท่ีได้รบัการแก้ไขในทางท่ีดขีึน้ และไม่ควร
ใช้เวลานานเกินไป

   	 6) หลีกเลี่ยงการตอบโต้อย่างรุนแรงโดยไม่จ�ำเป็น
   	 7) การอธิบาย หรือตอบกลับด้วยข้อความที่สุภาพ เข้าใจถึง 
ความรู้สึก เหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
   	 8) ในบางกรณี แม้ลูกค้าจะ Comment หรือ Complaint ใน 
ช่องทางสาธารณะก็ตาม อาจเลอืกทีจ่ะตดิต่อโดยตรงเป็นการส่วนตวั 
เช่น Inbox หรือช่องทางอื่นเพื่อสอบถามรายละเอียด เก็บข้อมูล หรือ
การติดต่อกลับที่รวดเร็วเพื่อแสดงความใส่ใจ รับผิดชอบ 
   	 9) ต้องไม่ลืมว่า การชี้แจงใน Social Media เป็นการพูดคุย 
ในที่สาธารณะ ย่อมมีลูกค้าอื่นๆ บุคคลทั้งที่เห็นด้วยและไม่เห็นด้วย  
จ้องมอง ติดตาม และพร้อมที่จะสะท้อนความคิดเห็นกลับได้ทันที  
ตลอดเวลา โดยแบรนด์อาจใช้โอกาสน้ีท�ำความเข้าใจกับสาธารณชน
ด้วย หากท�ำได้ดี เป็นที่ยอมรับ จะย่อมได้รับความสนใจ เชื่อถือ และ
อาจได้ลูกค้าใหม่เพิ่มด้วย
   	 10) การขอโทษเป็นสิ่งท่ีจ�ำเป็นมากที่สุดหากเกิดข้อผิดพลาด 
ในล�ำดบัแรกของการตอบกลบัเมือ่ลกูค้าไม่ได้รบัความสะดวกสบาย
ในการใช้สินค้าหรือบริการ

   	 11) ตรวจทานข้อมูล ความถูกต้องของภาษา รูปประโยคใน 
การพิมพ์ที่จะใช้เผยแพร่ใน Social Media ในขณะเดียวกันหากม ี
การจัดท�ำคลิป สัมภาษณ์ ต้องให้ความส�ำคัญกับอารมณ์ ถ้อยค�ำ 
น�้ำเสียง ที่แสดงออก ไม่น้อยไปกว่าประเด็นการชี้แจง
   	 12) การเป็นผู้ฟังท่ีดี รับฟังปัญหาของลูกค้าที่ร้องเรียน และ 
ข้อคิดเห็นอื่นๆ เพื่อค้นหาสาเหตุที่แบรนด์ควรแก้ไขและปรับปรุง 
   	 13) ประเมินสถานการณ์ ประเด็น กระแสความคิดเห็นของ
ผู้คน ทั้งใน Social Media ช่องทางนั้นๆ หรือช่องทางอื่น ตลอดจน 
สื่อสารมวลชน สังคม ควบคู่กัน
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ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ
ที่ปรึกษาด้านยุทธศาสตร์และสื่อสารองค์กร

drphotjai@gmail.com

นักส่ือสารเชิงกลยุทธ์แบบบูรณาการ ด้วยประสบการณ์กว่า 25 ปี 
ด้านการบรหิารยทุธศาสตร์ สือ่สารการตลาดแบรนด์ ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
จนถงึระดบัชาติ ผู้บรรยายในระดบัปรญิญาโท-เอก ให้กบัมหาวิทยาลัยท่ัวประเทศ
มีผลงานวิชาการกว่า 300 ผลงานกับต�ำแหน่งที่หลากหลาย ทั้งด้านธุรกิจ 
สังคม และศิลปวัฒนธรรม รวมถึงการเป็นนายกสมาคมประชาสัมพันธ์ไทย

   	 14) ไม่มองว่าเป็นปัญหาที่มีการ Comment และ Complaint 
เป็นเร่ืองเฉพาะตวั หรือเป็นรสนยิม ทัศนคติ ของลกูค้าแต่ละคน เพราะ
บางเรือ่งอาจต้องปรบัปรงุให้เหมาะสมในอกีหลายส่วนท่ีเชือ่มโยงกัน
ทั้งองค์กรของแบรนด์  ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว
   	 15) การสร้างเครือข่าย ใน Social Media มีฐานข้อมูล บริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างความเข้าใจและการยอมรับ หมั่น
ประเมนิสถานการณ์ มแีผนรบัมอืและการป้องกันมใิห้เกิดข้อร้องเรยีน
แบบมืออาชีพ

	 การที่แบรนด์พบเจอกับ Comment หรือ Complaint เป็น
สถานการณ์ท่ีลูกค้าหรือผู้เก่ียวข้องเกิดความรู้สึกว่า แบรนด์หรือ
องค์กรได้ท�ำให้เกิดสิ่งท่ีไม่เป็นตามความต้องการ หรือไม่ตรงกับ 
ความคาดหวัง และได้แจ้งให้ผูเ้ก่ียวข้องได้ทราบถึงความไม่พึงพอใจ
นัน้ เพ่ือให้แบรนด์ได้น�ำข้อร้องเรยีนเหล่าน้ันไปวิเคราะห์องค์ประกอบ 
จากข้อเท็จจริง พิจารณาเพื่อหาแนวทางแก้ไข การก�ำจัดปัญหาหรือ 
อุปสรรค และตอบข้อข้องใจดังกล่าว
	 ขณะท่ีเมือ่มข้ีอร้องเรยีนขึน้แล้ว ขัน้ตอนต่อมา คอื การแก้ปัญหา 
สติท่ีจะเตรียมรับมือกับสิ่งที่เกิดขึ้น เพราะช่องทาง Social Media 
เป็นสิ่งที่ต้องใช้ไหวพริบ ประสบการณ์ในการจัดการ การอธิบาย 
ชี้แจง แก้ไข อย่างรวดเร็ว รวมถึงน�ำข้อร้องเรียนและปัญหาต่างๆ 
ที่พบ เพ่ือรับมือ ป้องกันไม่ให้เกิดขึ้นอีก วางระบบงานหรือปรับปรุง 
ให้ดียิ่งขึ้น 

เทคนิครับมือ Comment และ Complaint

รับฟัง ศึกษาปัญหาอย่างมีสติและใจเย็น
เมื่อพบกับการที่ลูกค้าเข้ามา Comment และ

Complaint ร้องเรียน แบรนด์ต้องรับฟังปัญหา
และศึกษารายละเอียด

แสดงออกด้วยอารมณ์ และภาษาทีเ่หมาะสม
แสดงอารมณ์ ความรู้สึกเข้าอกเข้าใจ และตอบกลับ

ด้วยภาษาที่สุภาพเป็นมิตร ไม่ว่าจะการพูด
หรือการเขียน

จับประเด็นส�ำคัญ
ลูกค้าอาจร้องเรียน วิพากษ์วิจารณ์ เพราะต้องการ
การแสดงออกที่รวดเร็ว ไม่ได้เรียบเรียง แบรนด์ต้อง
จับเฉพาะประเด็นส�ำคัญ ที่ท�ำให้เกิดการแก้ปัญหาได้

ครบทุกประเด็น เพื่อหาสาเหตุที่แท้จริง

รวดเร็ว ว่องไว ต่อการแก้ปัญหา
บางปัญหาสามารถแก้ไขได้ในทันที บางเรื่องต้องใช้เวลา

แต่ก็ไม่ควรปล่อยไว้ให้เนิ่นนาน 
การให้ลูกค้ารอ ควรก�ำหนดเวลาที่ชัดเจน

สนใจแก้ปัญหาอย่างจริงจัง และจริงใจ
เมื่อเกิดปัญหา ไม่ใช่เพียงแค่ค�ำ ‘ขอโทษ’ แบรนด์ต้อง
แสดงถึงความจริงใจ จะช่วยให้ลดอาการหัวร้อนจาก

ลูกค้าและท�ำให้เขารู้สึกว่าปัญหาของเขาได้รับการรับฟัง
อย่างแท้จริง

เข้าใจ เข้าถงึ และแก้ไขสถานการณ์อย่างมอือาชีพ
นอกจากการท�ำความเข้าใจลูกค้าแล้ว แบรนด์ต้องเข้าถึง
เทคโนโลยีในการสื่อสาร ข้อจ�ำกัดการใช้งาน การติดตาม
และมีช่องทาง Social Media ที่ครอบคลุมและใช้งานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ หมั่นติดตามกรณีศึกษา เรียนรู้

ข้อมูลใหม่ๆ เตรียมการให้พร้อมอยู่เสมอ


