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ปัญหาและแนวทางการแก้ไขปัญหาการบริการออนไลน์ในประเทศไทยของบริษัทต่างๆ

บนเว็บไซต์พันทิป

PROBLEMS AND SOLUTIONS OF ONLINE SERVICES IN THAILAND OF  

THE OTHER COMPANY ON PANTIP WEBSITE

อดิศักดิ์ แซ่เหลียง 1

ภิเษก ชัยนิรันดร์ 2

บทคัดย่อ

 งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาปัญหาและแนวทางการแก้ไขการบริการออนไลน์ในประเทศไทยของบริษัทต่างๆบนเว็บไซต์พันทิป 

โดยท�าการคัดเลือกจากกระทู้ ที่ถูกการร้องเรียนปัญหา และการวิพากษ์วิจารณ์สินค้าหรือการบริการ ที่ส่งผลกระบทต่อองค์กรและ

ภาพลักษณ์ของแบรนด์สินค้า จ�านวน 10 ตัวอย่าง จากผลการศึกษาพบว่า บริษัทในประเทศไทยส่วนมากยังไม่เห็นความส�าคัญในการ

บรกิารทางออนไลน์เท่าทีค่วร ควรเข้าไปชีแ้จงถงึเหตกุารณ์ต่างๆพร้อมข้อมลูไม่ว่าจะอยูใ่นรปูแบบ เอกสาร รปูถ่าย หรอืแม้กระทัง้เป็น

ตัวบุคคล และคอยแจ้งสถานะในการแก้ปัญหาพร้อมพูดคุยเพื่อที่จะสร้างสังคมออนไลน์ ดังนั้นแนวทางการแก้ไขปัญหาทางออนไลน์

เพื่อป้องกันการเกิดความรุนแรงทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ไว้ดังนี้ 1.) ความรวดเร็วของบริษัทที่เข้ามาให้บริการออนไลน์ 2.) แก้ไข

ปัญหาให้ตรงจุด โดยอาศัยข้อมูลในการแก้ปัญหา 3.) แจ้งสถานะในการแก้ปัญหาเป็นระยะ 4.) สร้างสังคมออนไลน์โดยการพูดคุยกับ

สมาชิกให้ค�าปรึกษา ให้ความรู้ 5.) เมื่อแก้ปัญหาเสร็จสิ้นให้รีบขอโทษกับเรื่องทั้งหมดที่เกิดขึ้น เพื่อน�าไปสู่การเพิ่มความน่าเชื่อถือต่อ

สินค้าการ

ค�ำส�ำคัญ: ฟอรั่ม ออนไลน์ แบรนด์สินค้า 

Abstract

 This study aims to study problems and solutions of online services in Thailand of the other company 

on pantip website selected by the content which mentions complaints and criticisms of products or services to 

impact on an organization and the brand image of 10 samples. Results showed that the most companies in 

Thailand do not realize the important of online services as much as they should. Clarification of events and  

information should be done, whether in the form of documents, photos or even in person and discussing obvious 

status report on the problems at the same time to a social construct. Therefore, a set of online problem solutions 

to prevent violence by the social networks as shown 1.) The speed of the company to enter the online service. 

2.) Fix the problems on the spot based on given information. 3.) Notify status report of the solutions  

continuously. 4.) Establish social society by communicate to the members giving them counsel. 5.) When the 

solution is accomplished, an apology needs to be given for the purpose to guide the company to success in the 

online services and lead to an increased reliability on products or services to serve forum at all times.

Keywords: forum online brand 
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บทน�ำ

 ในปัจจบุนัผูค้นส่วนใหญ่มกีารเข้าถงึเทคโนโลยแีละระบบเครอืข่ายสงัคมออนไลน์(Social network) ทีม่ี

ความหลากหลายได้มากขึน้โดยเฉพาะ ฟอรัม่(Forum)[1] ทีเ่ตบิโตอย่างรวดเรว็ในประเทศไทย และในขณะเดยีวกนั

เครือข่ายสังคมออนไลน์ก็มีอิทธิพลต่อสื่อหลักอย่างมากไม่ว่าจะเป็น โทรทัศน์ หนังสื่อพิมพ์ วิทยุ ที่น�าเอาข่าวจาก

เครือข่ายสังคมออนไลน์ที่ประชาชนทั่วไปให้ความสนใจน�าไปท�าเป็นข่าวในรูปในแบบต่างๆ ซึ่งนั้นท�าให้เครือข่าย

สงัคมออนไลน์เป็นส่วนหนึง่ของชวีติประจ�าวนัของบคุคลทัว่ไปไม่ว่าจะเป็น นกัเรยีน นกัศกึษา พนกังานประจ�าหรอื

แม้กระทั่งนักธุรกิจ ที่น�ามาท�าการกระจายข่าวต่างๆหรือท�าการสื่อสารระหว่างเจ้าของสินค้ากับผู้ใช้บริการ และ

ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ใช้บริการด้วยกัน สามารถพูดคุยเกี่ยวกับทัศนคติของสินค้า ความชอบ ความสนใจ ปัญหา

ที่เกิดขึ้นกับสินค้าหรือการบริการ

 ในความส�าคญัของการสือ่สารรบัฟีดแบก็ (Feedback) และตอบปัญหาจากลกูค้าในกรณทีีต่่างๆผ่านทาง

สือ่ออนไลน์ ผูด้�าเนนิธรุกจิได้เลง็เหน็ประโยชน์และความส�าคญัของเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ในรปูแบบของฟอรัม่ จงึ

ได้น�ามาเป็นเครือ่งมอืเพือ่รกัษาภาพลกัษณ์ของตราสนิค้า(Brand image) และตอบค�าถามเกีย่วกบัปัญหาของสนิค้า

หรือการใช้บริการ พูดคุยสร้างเครือข่ายและรับฟังเสียงวิพากษ์วิจารณ์ในรูปแบบการต่างๆ เพื่อรักษาลูกค้าเก่าและ

หาลูกค้าใหม่ นอกจากนั้นยังท�าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์(Customer Relationship Management) เพื่อให้ลูกค้า

ผู้ใช้บริการคุ้นเคยในแบรนด์สินค้าและท�าให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการรู้สึกถึงความใกล้ชิดกับแบรนด์สินค้าให้มากขึ้น

และท�าให้เกิดการจงรักภัคดีต่อตราสินค้าของลูกค้า[2] การได้รับฟีดแบ็กจากบรรดาสมาชิกที่โพสต์ประสบการณ์ที่

ได้รบัจากการใช้สนิค้าหรอืบรกิารทีต่วักจิการเพกิเฉย หรอืท�าเป็นทองไม่รูร้้อน เพราะถ้าเป็นเช่นนัน้ อาจเกดิกระแส

ในทางลบ[3]

 ดังนั้นจากเหตุผลข้างต้น ท�าผู้วิจัยอยากที่จะศึกษาเพื่อให้ทราบจึงได้ท�าการรวบรวมวิธีคิด วิธีทางการแก้

ไข้ปัญหาจากการรับฟังเสียงจากเครือข่ายสังคมออนไลน์เพื่อน�าไปแนวทางใช้ในการตอบปัญหา แก้ไข้ปัญหา หรือ

การวางแผน ของผู้ประกอบการทั่งรายย่อยและรายใหญ่ ตลอดจนผู้ที่ต้องการประสบความส�าเร็จในการแก้ปัญหา

ทางสังคมออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดองค์กร

วัตถุประสงค์ 

 เพือ่ศกึษาแนวทางการแก้ปัญหา ทีไ่ด้จากการรบัฟังปัญหาผ่านเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ทีถ่กูการร้องเรยีน 

ที่มีผลต่อการด�าเนินกิจการของกลุ่มลูกค้าบนเว็บไซต์พันทิป

ขอบเขตงำนวิจัย

 การศกึษานีเ้ป็นการศกึษาเชงิคณุภาพ ศกึษาการแก้ปัญหาของตราสนิค้าและตอบปัญหาตราสนิค้าให้กบั

กลุม่ลกูค้าทีใ่ช้เวบ็ไซต์พนัทปิ โดยกลุม่ตวัอย่างของการศกึษาครัง้นีใ้ช้กรณศีกึษาจากเวบ็ไซต์พนัทปิจ�านวน 10 กรณี 

ที่ถูกร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของแบรนด์ เพื่อท�าเป็นแนวทางในการตอบปัญหาในครั้งต่อๆไปของผู้

ประกอบการที่สนใจ 

วิธีด�ำเนินงำน

 1.  กลุ่มตัวอย่ำงและวิธีกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง

  ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ประกอบไปด้วยกรณีศึกษาบนเว็บไซต์ www.pantip.com ที่มีการ

กล่าวถงึ การร้องเรยีนปัญหา และการวพิากษ์วจิารณ์สนิค้าหรอืการบรกิาร ทีส่่งผลกระบทต่อองค์กรและภาพลกัษณ์
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ของแบรนด์สินค้า จ�านวน 10 ตัวอย่าง

การศึกษาการท�าวิจัยในครั้งนี้ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้วิธีการสุ่มแบบการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

( Purposive sampling )[4]

 2.  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล

  การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative Analysis) โดยท�าการแบ่งลกัษณะของการเกบ็

ข้อมูลในการท�างานวิจัยได้[5] ดังนี้

  1)  หนังสือทางวิชาการทบ ทบความ วิทยานิพนธ์ รายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

  2)  บทความวรสาร นิตยสาร หนังสื่อพิมพ์ ที่เกี่ยวข้อง

  3)  ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ จากข้อมูลได้จากเว็บต่างๆ รวมไปถึงสื่อสังคมออนไลน์

 3.  เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 

  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ การวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลจากการเลือกกรณีศึกษาที่

มีการร้องเรียน ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของตราสินค้าทั้งหมด 10 ตัวอย่าง ที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการศึกษา 

เพือ่เป็นแนวทางการแก้ปัญหา ทีไ่ด้จากการรบัฟังผ่านเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ทีถ่กูการร้องเรยีน ทีม่ผีลต่อการด�าเนนิ

กิจการของกลุ่มลูกค้าบนเว็บไซต์พันทิป 

ผลกำรวิจัย

 ทั้ง 10 บริษัท มีการแก้ไขปัญหาอยู่ใน 3 ระดับคือ 1) การแก้ปัญหาที่ดี 2) แก้ปัญหาที่ไม่ดี 3) การแก้

ปัญหาที่ส่งผลทางด้านดีหรือไม่ดีที่ไม่ชัดเจน ตามล�าดับดังนี้ บริษัทที่มีการแก้ปัญหาที่ดีมีอยู่ 2 บริษัท บริษัทแก้

ปัญหาที่ไม่ดีมีอยู่ 3 บริษัท และบริษัทการแก้ปัญหาที่ส่งผลทางด้านดีหรือไม่ดีที่ไม่ชัดเจนมีอยู่ 5 บริษัท จากกลุ่ม

ตัวอย่างจากเว็บไซต์พันทิปจ�านวน 10 บริษัท 

 จากผลการศกึษาพบว่า การเข้าให้บรกิารออนไลน์ผ่านเวบ็ไซต์พนัทปิของบรษิทัภายในประเทศไทย บรษิทั

ส่วนใหญ่ยังไม่เห็นความส�าคัญของการเข้ามาให้บริการทางออนไลน์ จากกลุ่มตัวอย่าง 10 บริษัท มีอยู่ 2 บริษัท

เท่านัน้ทีม่กีารแก้ปัญหาทีด่เีนือ่งจากความรวดเรว็และการเข้ามาแก้ปัญหาได้ตรงจดุ ท�าให้เป็นทีพ่อใจของผูร้้องเรยีน 

บริษัทที่เข้ามาแก้ปัญหาที่ไม่ดีมีอยู่ 3 บริษัท เนื่องการเข้ามาแก้ปัญหามีความล่าช้า และไม่มีเอกสารอ้างอิง หรือรูป

ถ่ายใดๆ หรอืการให้ข้อมลูทีไ่ม่เป็นจรงิในบางส่วน และการเข้ามาแก้ปัญหาทีไ่ม่ตรงจดุท�าให้ผูร้้องเรยีนเรือ่งผ่านช่อง

ทางเวบ็ไซต์พนัทปิและบรรดาผูท้ีส่นใจ ตดิตาม มองว่าเป็นการแก้ตวัของบรษิทั และสดุท้ายบรษิทัทีม่กีารแก้ปัญหา

ที่ส่งผลทางด้านดีหรือไม่ดีที่ไม่ชัดเจน มีอยู่ถึง 5 บริษัท ซึ่งเป็นกลุ่มบริษัทส่วนใหญ่จากทั้งหมด 10 ตัวอย่าง จะเห็น

ได้ชัดว่าบริษัทส่วนใหญ่ยังไม่มีการรับมือกับข้อร้องเรียนออนไลน์[6] 

 ดังนั้นทางผู้ศึกษาจึงได้รวบรวมข้อดีและข้อเสียของการแก้ปัญหาของตัวอย่างของบริษัททั้ง 10 บริษัท 

เพือ่ท�ารปูแบบแนวทางการเข้าใจปัญหาออนไลน์ผ่านช่องทางเวบ็ไซต์พนัทปิ เพือ่เป็นแนวทางการการแก้ปัญหาของ

การเข้าให้บรกิารออนไลน์ของผูบ้รหิารหรอืบรษิทั ตลอดจนผูท้ีต้่องการแก้ปัญหาออนไลน์ ซึง่จะน�าไปสูก่ารประสบ

ความส�าเร็จ ดั้งนี้ 1) ความรวดเร็วของบริษัทที่เข้ามาให้บริการออนไลน์ 2) แก้ไขปัญหาให้ตรงจุด โดยอาศัยข้อมูล

ในการแก้ปัญหา 3) แจ้งสถานะในการแก้ปัญหาเป็นระยะ 4) สร้างสังคมออนไลน์โดยการพูดคุยกับสมาชิกให้ค�า

ปรึกษา ให้ความรู้ 5) เมื่อแก้ปัญหาเสร็จสิ้นให้รีบขอโทษกับเรื่องทั้งหมดที่เกิดขึ้น 
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สรุป 

 บรษิทัส่วนมากในประเทศไทยยงัไม่เหน็ความส�าคญัในการบรกิารทางออนไลน์เท่าทีค่วร เนือ่งจากทกุวนั

นี้เครือข่ายสังคมออนไลน์มีบทบาทส�าคัญมากในการใช้ชีวิตประจ�าวัน หากเกิดประเด็นต่างๆที่ท�าให้บุคคลทั่วไป

สนใจกจ็ะกลายเป็นข่าวประจ�าวนัในวนัถดัไป แต่ถ้าหากเกดิขึน้กบัสนิค้าหรอืการบรกิารของบรษิทัควรเข้าให้บรกิาร

ทางออนไลน์ทันทีที่พบเห็น แต่ถ้าหากบริษัทเกิดการนิ่งเฉยไม่สนใจต่อเสียงวิพากษ์วิจารณ์ออนไลน์ อาจท�าให้เกิด

ผลกระทบกับบริษัททั้งในระยะสั้นและระยะยาวหรืออาจน�าไปถึงการปิดกิจการ[7] ดังนั้นบริษัทไม่ควรนิ่งเฉยต่อ 

การวิจารณ์ และการกล่าวถึง ควรเข้าไปชี้แจงถึงเหตุการณ์ต่างๆพร้อมข้อมูลไม่ว่าจะอยู่ในรูปแบบ เอกสาร รูปถ่าย 

หรือแม้กระทั่งเป็นตัวบุคคล และคอยแจ้งสถานะในการแก้ปัญหาพร้อมพูดคุยเพื่อที่จะสร้างสังคมออนไลน์ไปด้วย 

ดังนั้นผู้วิจัยได้หาแนวทางการแก้ไขปัญหาทางออนไลน์ไว้ เพื่อป้องกันการเกิดความรุนแรงทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน์ไว้ดังนี้ 1.) ความรวดเร็วของบริษัทที่เข้ามาให้บริการออนไลน์ 2.) แก้ไขปัญหาให้ตรงจุด โดยอาศัยข้อมูล

ในการแก้ปัญหา 3.) แจ้งสถานะในการแก้ปัญหาเป็นระยะ 4.)สร้างสังคมออนไลน์โดยการพูดคุยกับสมาชิกให้ค�า

ปรึกษา ให้ความรู้ 5.) เมื่อแก้ปัญหาเสร็จสิ้นให้รีบขอโทษกับเรื่องทั้งหมดที่เกิดขึ้น เพื่อเป็นแนวทางของบริษัทที่

ต้องการประสบความส�าเร็จในการเข้าให้บริการออนไลน์และน�าไปสู่การมีเพิ่มความน่าเชื่อถือต่อสินค้าหรือการ

บรกิารของบรษิทั ทีค่อยให้บรกิารอยูต่ลอดและไม่เพกิเฉยต่อการพดูถงึในเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ ซึง่เป็นผลทีด่ต่ีอ

บริษัทที่จะสามารถสร้างก�าไรในระยะสั้นและระยะยาวต่อไป 

ข้อเสนอแนะ

 ส�าหรับการศึกษาครั้งต่อไปผู้ศึกษาได้น�าเสนอข้อเสนอแนะเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาครั้งต่อไปให้

มีความสมบรูณ์มากยิ่งขึ้นดังนี้

 1)  ในการด�าเนนิการศกึษาครัง้ต่อไปควรเลอืกบรษิทัทีเ่ข้ามาให้บรกิารทางออนไลน์ให้มคีวามหลากหลาย

ประเภท เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด

 2) ในการศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษาการเข้าให้บริการทางออนไลน์ของเว็บไซต์อื่นๆ เนื่องจากเครือข่าย

สังคมออนไลน์มีอยู่หลายรูปแบบ เพื่อเป็นแนวทางการเข้าบริการออนไลน์อย่างทั่วถึง และเกิดประโยชน์ต่อบริษัท

สูงสุด

 3)  ควรมกีารศกึษาวจิยัอย่างต่อเนือ่ง เนือ่งจากเทคโนโลยมีกีารเปลีย่นแปลงก้าวหน้าอยูต่ลอดและกระแส

ความนิยมและความรู้สึกของกลุ่มผู้บริโภคอาจมีการเปลี่ยนแปลงตามกาลเวลาและสภาพแวดล้อมทางสังคม

กิตติกรรมประกำศ 

 รายงานการศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่อง ปัญหาและแนวทางการแก้ไข้ปัญหาการบริการออนไลน์ของ

ประเทศไทย กรณีศึกษา: เว็บไซต์พันทิป ส�าเร็จลุล้วงไปด้วยอย่างดีเนื่องจากผู้ศึกษาได้รับความกรุณาอย่างยิ่งจาก 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ภิเษก ชัยนิรันดร์ อาจารย์ที่ปรึกษาที่ได้สละเวลาอันมีค่าของท่านเพื่อการแนะน�า อธิบาย 

ชี้แนวทาง ไขข้อสงสัย เพิ่มความกระจ่าง แก้ไขข้อบกพร่องต่างๆและให้แนวคิดที่เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาให้กับ

ผูศ้กึษาด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างดเีสมอมา ทางผูศ้กึษาจงึใคร่ขอกรอบของพระคณุในความกรณุาทีไ่ด้รบั ณ โอกาส

นี้ด้วย 

 ขอขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธิ์ประสาทความรู้ ให้ค�าแนะน�า ขอขอบคุณพ่อ คุณแม่ 

สมาชิกในครอบครัว เพื่อนๆพี่ๆน้องๆ นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตที่เป็นก�าลังใจในการศึกษามาโดย

ตลอด ขอขอบคุณแหล่งข้อมูลจากสถาบันต่างๆ ผู้เชี่ยวชาญ
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 ท้ายสดุนี ้หากมสีิง่หนึง่สิง่ใดขาดตกบกพร่องหรอืผดิพลาดประการใด ทางผูศ้กึษาขอน้อมรบัและขออภยั

เป็นอย่างสูงในข้อบกพร่องหรือข้อผิดพลาดต่างๆที่เกิดขึ้นมา ณ โอกาสนี้และทางผู้ศึกษาหวังอย่างยิ่งว่าการศึกษา

ค้นคว้าอิสระฉบับนี้จะมีประโยชน์ต่อผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ นักการตลาด ตลอดจนผู้สนใจ
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