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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 บริษัท โทเทิ่ล แอค็เซ็ส คอมมูนเิคชัน่ จ ากดั (มหาชน) เปน็บริษัทจดทะเบียนจดัตัง้เปน็บริษัท
จ ากัดในเดือนสิงหาคม 2532 โดยกลุม่เบญจรงคกุล เพือ่ประกอบธุรกิจให้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดย
เริ่มใหบ้ริการโทรศัพท์เคลือ่นที่ในย่านความถี่ 800 เมกะเฮิรตซ์ และ 1800 เมกะเฮิรตซ์ ภายใต้สญัญา 
ร่วมการงานซึ่งอยู่ในรูปแบบ “สร้าง-โอน-ด าเนนิงาน” จาก บริษัท กสท โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน) 
(เดิมคือ การสื่อสารแห่งประเทศไทย)และในปี 2555 ได้เปลี่ยนชื่อเป็นบริษัท ดแีทค ไตรเน็ต จ ากัด ซึ่ง
เป็นบริษัทย่อยของบริษทัไดร้ับใบอนญุาตให้ใช้คลืน่ความถี่ส าหรับกิจการโทรคมนาคมย่านความถี ่2.1 กิ
กะเฮริตซ์ จากคณะกรรมการกิจการ กระจายเสียงกิจการโทรทัศน์และกิจการ โทรคมนาคมแห่งชาต ิ
(กสทช.) และเริ่มใหบ้ริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในย่านความถี่ 2.1 กกิะเฮิรตซ์ในปี 2556เป็นตน้มา 

ซึ่งในรูปแบบธุรกิจโทรคมนาคม การบรกิารถือเปน็สิทธิขั้นพ้ืนฐานอย่างหนึง่ของผูบ้ริโภคทีค่วร
ได้รบัโดยในสภาวการณป์ัจจุบัน โดยกิจการธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ไดม้ีการพฒันาทีก่้าวหนา้
อย่างมากและสามารถรองรบัการใชง้านผ่านผู้ใช้บริการในบริบททีต่่างกันและรูปแบบของบริการต่างๆก็
มีความหลากหลายมากขึ้นและปรบัเปลี่ยนไปตามพัฒนาการของเทคโนโลยี  

--------------------------------------------- 

* บทความนีเ้รียบเรยีงจากการคน้ควา้อิสระเรื่องนโยบายการแกไ้ขปัญหาการร้องเรยีนผู้บริโภค 
กรณีศกึษา บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากัด (มหาชน) ตั้งแต่ปี พ.ศ.2557-2560 โดยมี
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศุภชัย ศุภผล เป็นอาจารย์ที่ปรกึษา 

** นักศกึษาปริญญาโท หลักสูตรรฐัศาสตร์มหาบณัฑิต กลุ่มวิชาการจัดการงานสาธารณะ คณะ
รัฐศาสตร ์มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
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ในอีกดา้นหนึ่งก็ท าให้เกิดปญัหาในการใชบ้ริการก่อให้เกิดปญัหาการร้องเรียนของผู้บริโภคทีอ่าจเกดิจาก
การใหบ้ริการ สิง่ที่เกดิขึน้เสมอ คือ ปัญหาในการบริการที่ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้เสมอ ซึง่ปัญหาตา่งๆ ที่พบในเครือข่ายของดีแทคจากการรอ้งเรียนของผู้ใช้บริการ เชน่ 
ปัญหาด้านค่าบรกิารเสริมทีเ่กิดขึ้นกบัผู้ใช้บรกิาร มาตรฐานการบริการ คุณภาพการใหบ้ริการ การ
ยกเลิกบริการเสริมหรือโปรโมชั่นต่างๆที่ผู้ใช้บรกิารไมต่อ้งการใชบ้ริการหรือต้องการจะปรับเปลี่ยนการ
ใช้งานเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

 และจากสภาพปัญหาการร้องเรียนของผู้ใชบ้ริการของดแีทค บริษัทโทเทิ่ล แอค็เซ็ส คอมมู
นิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) จงึมีนโยบายในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์ รวมไปถึงผู้
ที่ได้รบัความเดือดร้อนเสียหาย บนพ้ืนฐานของความเป็นธรรม โปร่งใส และตรวจสอบได้ ทั้งนี้เพื่อ
น าไปสู่การพฒันาปรบัปรงุประสิทธิภาพการใหบ้ริการของดแีทค ไมว่่าจะเปน็คุณภาพของการให้บริการ
เครือข่าย คุณภาพของการให้บรกิารแก่ผู้ใช้บริการ ที่จะไดร้ับความสะดวกและมีความพึงพอใจในการใช ้
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาค่าบรกิารเสริม เปน็ตน้ บรษิัทจะด าเนนิการแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรียนที่เกดิขึน้
ให้เป็นที่ยตุิโดยเรว็ โดยถือเปน็นโยบายส าคัญในการด าเนินธุรกิจของบริษัทใหบ้ริการแก่ลูกค้าบริษัท
ยังคงพัฒนารปูแบบการให้บริการทีด่ีที่สดุเพื่อตอบสนองความต้องการและความพอใจของลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง 

ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจในประเด็นปญัหาการร้องเรียนของผูบ้รโิภคที่ใช้บรกิารระบบ
เครือข่ายมือถือของบริษทั โทเทิ่ล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน)  ท าให้ทราบถงึการด าเนนิการ
แก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียนตา่งๆ ใหแ้ก่ผู้ใช้บริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องให้ช่วยเหลือและอ านวยความ
สะดวกต่างๆ อย่างเหมาะสมใหแ้ก่ผู้ใช้บริการอย่างถูกตอ้งครบถว้น รวมทั้งมีความรวดเร็วในการ
ด าเนินการแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน ใหค้วามชว่ยเหลอืและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพที่สุด 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

การวิจัยครั้งนี้มวีัตถุประสงคเ์พื่อการศกึษา 1) เพื่อส ารวจวิเคราะห์และศึกษาถึงสภาพปัญหา
การร้องเรียนของผู้บริโภคทีใ่ช้โทรศัพท์เคลือ่นที่ในเครือข่ายบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากดั 
(มหาชน) และ2) เพื่อเป็นข้อเสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้บริโภคทีเ่กดิขึ้นของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเครือข่ายบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชั่น จ ากดั (มหาชน) 
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วิธีด าเนินการศึกษา 

การศกึษาเรือ่ง นโยบายการแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนผูบ้ริโภค กรณศีึกษา บริษัท โทเทิ่ล แอ็ค
เซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากดั (มหาชน) ตัง้แต่ปี พ.ศ.2557-2560ครั้งนี้ ใชว้ิธีการวิจัยเชิงคณุภาพ 
(Qualitative Research) ดัวยการวิจัยเอกสารที่เกี่ยวข้อง (Documentary Research) และด้วยการ
วิจัยเชิงสนาม (Field Research) โดยใช้วธิีการสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview) และการ
สังเกตแบบมีสว่นร่วม (Participant Observation) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอยา่งที่ใช้ในการประกอบการวิจัย ประกอบดว้ย 2 กลุม่ 
โดยวธิีการเลือกแบบเจาะจง (Judgmental Sampling) คือ 

1.กลุ่มที่1 นกัศึกษามหาวิทยาลัยผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เครือขา่ยดแีทค จ านวน 2 ราย ใน
บริเวณพ้ืนที่ของอาคาร จามจุรีสแควร ์หรือ จตัุรัสจามจรุี (Chamchuri Square) 

2.กลุ่มที่ 2 ประชาชนทั่วไปหลากหลายสาขาอาชีพผูม้าใช้บริการทีศู่นย์บริการดแีทค (Dtac 
Hall) สาขาจามจุรสีแควร ์เขตปทมุวนั กรุงเทพมหานคร จ านวน 13 ราย 

เครื่องมีอที่ใช้ในการศกึษา ผู้วิจัยใช้เครื่องบนัทึกเสียงเป็นเครือ่งมือช่วยในการสังเกต และใช้
แบบสมัภาษณ์แบบไม่มโีครงสร้าง น าไปสมัภาษณ์แบบเจาะลึก เพ่ือให้ได้ข้อมูลโดยละเอียดอย่างแท้จริง 

การเก็บรวบรวมข้อมลู ผู้วจิัยท าการศกึษารวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ตั้งแต่ 1 ธันวาคม 2560 
ถึง 1 มีนาคม 2561 ส าหรบัการสมัภาษณ์ ผูว้ิจัยท าการสัมภาษณ์ควบคูไ่ปกบัการสังเกตแบบมีสว่นร่วม
ด้วยตนเอง และจดบันทึกข้อมูล  รวมถึงการใช้เครือ่งมือบนัทึกเสียงเพื่อให้ไดข้อ้มูลที่ละเอียดถกูต้อง
มากยิ่งขึ้น 

การวิเคราะห์ข้อมูล การวิจยัครั้งนี ้ เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งจาก
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกขอ้มูลควบคูไ่ปกบัการสงัเกตแบบมีส่วนรว่ม ผู้ท าวิจยัใช้การวิเคราะหแ์บบ
อุปนัยซึง่เปน็การวเิคราะห์ขอ้มูลในงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยสร้างข้อสรุปเพื่อเปน็ค าตอบของค าถามการ
วิจัยในครัง้นี้ จากนัน้เสนอแนะแนวทางการแกไ้ขปัญหาการร้องเรียนของผู้ใชบ้ริการเพ่ือน าไปสูก่าร
พัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการของบริษัทตอ่ไป 
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ผลจากการศึกษาและอภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาค้นคว้าวิจยัเรื่องนโยบายการแกไ้ขปญัหาการร้องเรียนของผู้บรโิภค กรณีศกึษา 
บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากัด (มหาชน) ตั้งแตป่ีพ.ศ. 2557-2560 สรุปได้วา่ 

การวิจัยในครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อเสนอแนะแนวทางในการแก้ไขปญัหาการร้องเรียนของ
ผู้บริโภคทีเ่กดิขึ้นของผู้ใชบ้รกิารโทรศัพท์เคลือ่นที่ในเครอืข่าย บริษัท โทเทิ่ล แอค็เซ็ส คอมมูนเิคชัน่ 
จ ากัด (มหาชน) และโดยสถติิการร้องเรียนของผู้ใชบ้ริการที่พบได้บ่อยของบริษัทโทเทิ่ล แอค็เซ็ส คอมมู
นิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นทกุๆปี โดยเรื่องที่มกีารร้องเรียนมากที่สุด คือ ปญัหาเรื่อง
ค่าบรกิารเสริม รองลงมา คือ คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานดีแทค ซึ่งผูว้ิจัยไดท้ าการศึกษาถึง
แนวคดิในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าเพ่ือท าใหท้ราบถึงการด าเนินการแกไ้ขปญัหาข้อร้องเรียน
ต่างๆ ใหแ้ก่ผู้ใช้บริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องให้ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกต่างๆอย่างเหมาะสม
ให้แก่ผู้ใช้บริการอย่างถูกต้องครบถ้วน รวมทัง้มีความรวดเร็วในการด าเนนิการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน 
รวมไปถงึการให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการดแีทคไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพเพื่อ
ลดข้อร้องเรียนใหไ้ดม้ากที่สดุ  

ซึ่งแนวคิดในการจัดการข้อรอ้งเรียนเพ่ือน าไปสูน่โนบายการแก้ไขปญัหาการร้องเรียนของดแีทค 
มีขั้นตอนสรุปได ้ดงันี ้

1. ก าหนดชอ่งทางในการรบัค าร้องเรียนของดแีทค 

 โดยก าหนดช่องทางในการรบัค าร้องเรียนของบริษัทดแีทคเอาไวห้ลายช่องทางทางเพ่ือรับข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า เช่น ทางโทรศัพท์ผ่านชอ่งทาง call center dtac 1678 หรอืผ่านทางร้าน dtac 
shop สาขาต่างๆที่ใกลลู้กค้ามากที่สุดเพื่อรับและบนัทึกค าร้องเรียนแล้วแกป้ัญหา วิเคราะห์และ
ประเมินค าร้องเรียนว่าสาเหตุของปัญหาเกิดจากอะไร แลว้แจง้ให้ลูกค้าทราบเพ่ือด าเนนิการปรับปรุง
แก้ไขไปแลว้อย่างรวดเรว็  
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2. แก้ไขในประเดน็ปัญหาการร้องเรียนของดแีทค 

 เมื่อพนักงานดีแทคได้รบัค าร้องเรียนจากลกูค้าทีเ่ข้าใจอย่างชัดเจนแล้วนั้นเมื่อบนัทกึค า
ร้องเรียนลงในระบบกต็้องรบีแกป้ัญหาให้ลูกค้าอย่างรวดเรว็ โดยในการแก้ปญัหามอียู่ 3 ประเภท คือ 

 2.1 การแก้ปญัหาที่ผล (แก้ที่ตวัปัญหา)  คอืการแกป้ญัหาเมื่อลูกค้าได้รบัผลกระทบแลว้ เชน่ 
เมื่อลูกคา้แจง้มาว่าพนักงานดีแทคที่ให้บริการพูดจาไม่สภุาพ ให้ข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง พนักงานกต็้อง
ปรับเปลี่ยนค าพูด วาจา การสื่อสารเพื่อให้ลูกค้ารู้สึกดีขึน้ เช่น การกล่าวค าขอโทษ ขออภัยทีถ่ือสายรอ
นานครับ/คะ่ เป็นต้น 

 2.2 การแก้ปญัหาทีต่น้เหต ุ คือ การแกไ้ขปัญหาที่สาเหตุเพื่อป้องกนัมิใหเ้กดิซ้ าอกี เชน่ การไป
ปรับปรุงระบบการให้บริการของดีแทคให้พนักงานมีน้ าเสียงหรือพูดจาสุภาพมากขึ้น และเพื่อ
ประสิทธิภาพของการให้บรกิารของพนักงานการจดัอบรมใหแ้ก่พนักงาน เรือ่งการให้บรกิารทีด่ี 

 2.3 การป้องกันปัญหามิให้เกดิขึน้ซ้ า คือ การด าเนินการป้องกนัปัญหาหลังจากที่ได้ท าการ
แก้ปญัหาที่ผลและที่เหตุไปแล้ว โดยการพิจารณาว่าปัญหาที่เกิดขึ้นมานัน้มีโอกาสจะเกดิขึน้ใน
กระบวนการท างานอื่น ๆ หรือไม่ จะมีโอกาสเกิดขึน้กันลกูค้าดีแทคคนอื่นอกีหรือไม ่ แล้วไปท าการ
ตรวจสอบเพื่อใหแ้น่ใจไดว้่ากระบวนการท างานอื่นๆและลูกค้าคนอืน่ ๆว่าจะไม่พบปัญหาของดีแทคจน
น าไปสู่การร้องเรียนนี้อีก 

3. ประเมินค ารอ้งเรียนลูกคา้ดีแทคเพื่อปฏิบตัิให้เหมาะสม 

 ในการแก้ไขปญัหาการร้องเรียนของดแีทคของพนกังานเอง โดยสว่นใหญแ่ล้วเมือ่ลูกค้าได้รบั
การแก้ไขให้เป็นไปตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าก็จะเกดิความพึงพอใจในระดับหนึ่ง แต่บางกรณีทีก่าร
แก้ไขปญัหานั้นด าเนินการไปอย่างล่าชา้ หรือไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ครบถ้วน เช่น ปัญหาเรือ่งค่าบริการเสรมิที่ถกูส่งเขา้มายังเบอร์มอืถือของลกูค้าทั้งๆที่ลูกค้าไม่ได้ตัง้ใจ
สมัครใช้บริการตัง้แต่แรก ซึ่งท าใหเ้กดิค่าบริการเสริมเพ่ิมขึ้นมานอกเหนือจากโปรโมชั่นหลัก และท าให้
ลูกค้าเกดิการรอ้งเรียนมายงัดีแทค  

ดังนัน้ทางบริษัทดแีทคต้องให้หน่วยงานที่รบัผิดชอบท าค าร้องเรียนของลกูค้าในเคสที่ลูกค้า
ร้องเรียนหนักๆ โดยท าการประเมินค าร้องเรียนอยา่งละเอียดลึกซึ้ง เพื่อวเิคราะห์และปฏิบตัิให้
เหมาะสมแก่ลูกค้า ปัจจัยทีต่้องค านงึถึงในการประเมนิค าร้องเรียน คือ ความรนุแรงของปัญหา กลุม่
ประเภทของลกูค้า ความรวดเรว็ในการแก้ไขปญัหา เปน็ตน้  
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4. เรียนรู้การรับมือกับปัญหาของลกูค้าดีแทคอย่างเข้าใจ 

 เพื่อให้พนักงานดแีทคไดเ้รียนรู้การรบัมือกบัลูกคา้ในสถานการณ์ตา่งๆ เพื่อให้เกดิมาตรฐานของ
การรบัมือกบัค าร้องเรียนของลูกค้า หรอื ปญัหาของลูกคา้ทุกๆประเภทได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
พนักงานมีความสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพอใจได้อย่างรวดเร็ว เปน็การสร้างทักษะในการ
จัดการเรื่องร้องเรียนให้เกดิแก่พนักงานดแีทคได้เป็นอยา่งด ี ใหต้ระหนักถงึความส าคัญของการจดัการ
ข้อร้องเรียนที่ด ี และเพ่ือให้พนักงานดีแทคได้มีความรูจ้ากการเจอปญัหาไปเป็นแนวทางในการน าเรื่อง
ร้องเรียนไปใช้ให้เกดิประโยชน ์

5. ลดข้อร้องเรียนของลกูค้าดีแทค 

 คือเป้าหมายของนโยบายในการแก้ไขปญัหาการร้องเรียนของลกูค้าดแีทค โดยบริษทัดีแทคต้อง
เข้าใจถึงปัญหาการร้องเรียนที่เกิดขึ้นโดยถ่องแท้ รับฟังปัญหาจากผู้ใช้บริการได้อยา่งลึกซึ้ง และเขา้ใจถึง
ความต้องการที่แท้จริงของลกูค้าได้ โดยเป็นข้อเสนอแนะหรือความคดิเห็นเพ่ิมเติมเกี่ยวกบัการ
ให้บริการของดแีทคของลกูค้าที่ส าคญั จะถกูน าไปประเมิน พิจารณาถงึความต้องการของลกูค้า เพื่อ
น าไปพัฒนา ปรบัปรงุ แก้ไขปญัหาการร้องเรียนที่เกิดขึน้ของดแีทค โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อลดข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าดแีทค  เพื่อให้ลูกค้าทุกคนของดแีทคจะไดร้ับความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของ
ดีแทคอย่างสงูสุด 

อภปิรายผล 

การศกึษา เรื่อง นโยบายการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้บริโภค กรณีศึกษา บริษัท โทเทิ่ล 
แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชั่น จ ากดั (มหาชน) มีประเด็นทีน่่าสนใจน ามาอภิปรายได ้ดงันี้ 

ผลจากการก าหนดช่องทางในการรับค าร้องเรียนของดแีทค พบวา่ การรบัข้อร้องเรียน 
(Receipt of Complaint) จ าเป็นต้องอาศัยข้อมูลที่จ าเป็นในการจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้าซึ่งควร
ประกอบไปดว้ย รายละเอียดของข้อร้องเรียน สิ่งที่ลูกคา้ต้องการให้แกไ้ขในข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับอะไร 
ประเดน็ปัญหาคอืเรื่องอะไร เพ่ือให้เกดิความชดัเจนของปัญหาที่ลูกคา้ร้องเรียนเข้ามา เมื่อท าการรับค า
ร้องเรียนของลูกค้า จะท าใหพ้นักงานเข้าใจในประเดน็ปญัหาในเรื่องของการร้องเรียนได้ง่ายขึน้ ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ประจักษธ์รรม โรจนะภริมย์ (2554) ศึกษาเรื่อง ขัน้ตอนการร้องเรียน
และการระงับข้อพิพาทและการคุม้ครองผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที ่ 

 

6 



ผลจากการแกไ้ขในประเด็นปัญหาการร้องเรียนของดแีทค พบวา่เมื่อทราบถึงสาเหตุปัญหาของ
ข้อร้องเรียนที่แท้จริง จะท าให้สามารถแก้ไขปัญหาการรอ้งเรียนได้อย่างตรงจุด รวมถึงสามารถหาทาง
แก้ไขและป้องกนัปัญหาที่อาจจะเกดิขึน้ในอนาคต ซึ่งวธิีในการแก้ไขประเดน็ปญัหาที่ดีได้ นั่นคอื ต้อง
มองถงึสาเหตุทีแ่ท้จรงิของปญัหาการร้องเรียนของลูกค้า  ดแีทคไดอ้ย่างชดัเจน มกีารคิดวางแผนน า
ทางเลือกในการแกป้ัญหาใหลู้กค้าดแีทคที่เปน็วธิีที่ดทีี่สดุไปปฏิบตัิเพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นให้ลกูค้าได ้
แต่สิง่ที่ต้องพิจารณาคือ สถานการณ์จะเป็นอยา่งไรเมื่อปัญหาของลูกค้าดแีทคได้รบัการแก้ไขแลว้ มี
ขั้นตอนอะไรบ้างที่จะต้องท าในการน าทางเลือกที่ดีที่สดุไปแก้ปญัหาต่างๆของลูกค้าดีแทค ในระบบ
เครือข่ายมีอะไรบ้างที่จะตอ้งด าเนินการแกไ้ขปญัหาการร้องเรียนของดแีทคบ้าง และควรตรวจสอบวา่
ปัญหาของลูกค้าไดร้ับการแก้ไขเรียบรอ้ยแลว้หรือไม ่  เพ่ือไม่ให้ปญัหาดังกล่าวเกดิขึ้นกบัลูกคา้อีก 

ผลการศกึษา นโยบายการแก้ไขปญัหาการร้องเรียนของผู้บรโิภค กรณีศกึษา บรษิัท โทเทิ่ล 
แอ็คเซ็ส คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) พบว่าขั้นตอนในการจดัการขอ้ร้องเรียนนั้นมีความส าคญัในการ
ลดข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นในดแีทค ไมว่่าจะเปน็การก าหนดช่องทางในการรับค าร้องเรียนของลูกค้าดแีทค 
น าไปสู่การแกไ้ขประเดน็ปญัหาการร้องเรียนของดีแทคไดเ้ป็นอย่างดี มีการประเมินค ารอ้งเรียนลูกค้า
ดีแทคเพื่อปฏิบตัิให้เหมาะสม ส่งผลไปยังการเรียนรูร้ับมอืกับปญัหาของลกูค้าดีแทคอย่างเขา้ใจ  

เพื่อน าไปสู่เป้าหมายที่ส าคญัในนโยบายแก้ไขปญัหาการร้องเรียน นัน่คือการลดข้อร้องเรียนของลกูค้า
ดีแทคได ้

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

1.ควรท าการศึกษากลยุทธ์ดา้นการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของลูกคา้ดแีทคเพื่อสรา้งบุคลากร
ของดีแทคที่มีคุณภาพและสมรรถนะสงู เนื่องจากธุรกจิธุรกิจการสื่อสารในประเทศไทยมีการแข่งขันสงู 
ดีแทคจึงต้องมกีลยุทธ์เพื่อลดข้อร้องเรียนของลูกค้าเป็นหลัก 

 2.ควรศกึษาเพิ่มเติมโดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในหลายพ้ืนที่ไมไ่ด้จ ากัดที่ใน
กรุงเทพมหานครเท่านัน้ เพราะปญัหาในเรื่องของการร้องเรียนดแีทค สามารถพบปัญหาได้ทัว่ประเทศ 
จึงสมควรใหม้ีการศึกษาถึงผูบ้ริโภคดีแทคในสว่นภูมิภาคด้วย 

 3.ควรศกึษาเพิ่มเติมว่าปัจจยัใดที่เสริมสร้างความพึงพอใจในระดบัสูงของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนทีเ่ครือข่ายดีแทค เนื่องจากเป็นการศึกษาที่สามารถน าข้อมูลมาใช้วิเคราะห์และน าไป
ปรับใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ เพื่อแก้ไขปัญหาการรอ้งเรียนของลูกคา้ดแีทคทีเ่กิดขึน้ และสามารถรักษา
ฐานลูกค้าของดีแทคเอาไวไ้ด ้
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