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บทคดัยอ่ 

บทความนี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปญัหา “การคุกคามจากลูกคา้” หรอืที่
เรยีกในภาษาญี่ปุ่นว่า “คะซึฮะระ” (Kasuhara) มาจากค าว่า Customer 
harassment ที่เกดิขึ้นในสงัคมญี่ปุ่น โดยใช้ขอ้มูลจากข่าว และเอกสาร
ราชการ รวมทัง้เอกสารทีอ่อกโดยหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัปญัหาดงักล่าว
มาศกึษาและวเิคราะหใ์น 2 ประเดน็ คอื (1) ความเป็นมาในการตระหนักถงึ
ปญัหาดงักล่าวในสงัคมญีปุ่น่ และ (2) กระบวนการแกไ้ขปญัหาของรฐับาล
ญี่ปุ่น ผลการศกึษาพบว่า การเคลื่อนไหวเพื่อใหส้งัคมตระหนักถงึปญัหา
การคุกคามจากลูกคา้นี้ เกดิจากการเคลื่อนไหวของหน่วยงานเอกชนโดย
กระตุน้ใหส้ือ่มวลชนเผยแพร่ขา่วสารขอ้มลู และกระตุ้นใหร้ฐับาลแกไ้ขปญัหา
ผ่านการรวมตวัยืน่เรือ่งเรยีกรอ้งใหร้ฐัด าเนินการ แต่ในกระบวนการแกไ้ข
ปญัหาของรฐันัน้ ยงัอยู่ในระดบัทีจ่ดัท าคู่มอืเอกสารใหก้บัหน่วยงานน าไป
เป็นแนวปฏบิตัเิท่านัน้ 
 
Abstract 

Using information from news articles, official documents, and documents 
issued by agencies tasked with tackling the issue, this article aims 
to study “customer harassment,” a phenomenon also known in 
Japanese as “Kasuhara” that occurs in Japanese society. The study 
focuses on two issues: (1) anecdotal backgrounds that led to the 
realization of the issue in Japanese society; and (2) the Japanese 
government’s approach to resolving the issue. Results reveal that 
the attempt to raise social awareness of this “customer harassment” 
issue was originated by efforts made on the part of private agencies 
to bring the issue to the attention of the mass media and to deliver 
a petition calling for the government to resolve the issue. In response, 
however, the government fell short of expectations, being unable to 
go beyond drafting an implementation guideline for related enforcement 
agencies. 
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1. บทน า 

  ปญัหาใหญ่ปญัหาหน่ึงที่บรษิัทและองค์กรทัว่โลกเผชญิอยู่ในปจัจุบนัน้ี คอื การที่
พนกังานผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ตอ้งเผชญิกบัความประพฤตหิรอืการเรยีกรอ้งทีไ่ม่เหมาะสมของลูกคา้ 
ซึง่กลายมาเป็นประเดน็ศกึษาทีท่ ัง้ผูบ้รหิารในโลกธุรกจิ และนักวชิาการดา้นการบรหิารจดัการ
ในโลกการศึกษาให้ความสนใจเป็นอนัมาก เน่ืองจากเป็นต้นตอของปญัหาอื่น  ๆ ที่ตามมา
ในการบริหารจดัการองค์กร เช่น พนักงานหมดไฟในการท างาน อตัราการลาออกสูง หรือ
ประสทิธภิาพการท างานของพนกังานลดลง สง่ผลใหผ้ลติภาพโดยรวมขององคก์รลดลงตามไป
ดว้ย (Van Jaarsveld et al., 2015, p. 273) 

ในกลุ่มคนทีศ่กึษาหรอืไดส้มัผสัวฒันธรรมญี่ปุ่นนัน้ เป็นทีท่ราบกนัดวี่า สงัคมญี่ปุ่นมี
วฒันธรรมการตอ้นรบัและการดแูลลกูคา้ทีน่่าประทบัใจในความสุภาพนอบน้อมของพนักงานที่
เรยีกกนัว่า “โอะโมะเตะนะช”ิ (Omotenashi；おもてなし) ซึง่เป็นแนวคดิในการดแูลลูกคา้อย่าง
ดเีลศิทีแ่มแ้ต่ชาวต่างชาตกิป็ระทบัใจในบรกิารของชาวญีปุ่น่ อย่างไรกด็ ีแมจ้ะมวีฒันธรรมและ
ระบบการดแูลลกูคา้อย่างด ีสงัคมญีปุ่น่กย็งัตอ้งเผชญิกบัปญัหาความประพฤตหิรอืการเรยีกรอ้ง
ทีไ่ม่เหมาะสมของลูกคา้เช่นเดยีวกนั และเป็นปญัหาใหญ่ในเชงิแรงงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัแวดวง
ธุรกจิต่าง ๆ  โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิทีต่อ้งพบปะดแูลลกูคา้โดยตรง จนกระทัง่เกดิค าว่า “คะซฮึะระ” 
(Kasuhara) ขึน้ในสงัคมญีปุ่น่ 

“คะซึฮะระ” เป็นค าที่ย่อมาจากค าว่า “คะซึตะมา ฮะระซุเมนโตะ”（Kasutamaa 
harasumento；カスタマーハラスメント)  มาจากค าว่า Customer Harassment ซึ่งเป็นค า
ภาษาองักฤษที่สร้างขึ้นในภาษาญี่ปุ่น（和製英語) ในงานศึกษานี้ขอแปลเป็นภาษาไทยว่า  
“การคุกคามจากลูกค้า” นอกจากนี้ ยงัเกดิค าอกีหลายค าที่ใชก้ล่าวขานถงึลูกคา้ประเภทนี้ใน
ภาษาญี่ปุ่น เช่น “Monsutaa kureemaa” (Monster Claimer；モンスタークレーマー) “ปีศาจ
แห่งการรอ้งเรยีน” หรอื “Akushitsu kureemaa” (Pernicious complainer；悪質クレーマー)  
“ผูร้อ้งเรยีนทีส่รา้งความเสยีหาย” รวมถงึการอธบิายรูปแบบการรอ้งเรยีนเช่นนี้ว่าเป็น “Akushitsu 
kureemu” (pernicious complaints；悪質クレーム) “การรอ้งเรยีนทีส่รา้งความเสยีหาย” หรอื 
“การรอ้งเรยีนอย่างไรเ้หตุผล”  
 จากปรากฏการณ์ทีเ่กดิขึน้ในสงัคมญีปุ่น่ดงักล่าวขา้งตน้ บทความนี้จงึมวีตัถุประสงค์
เพื่อศกึษาปญัหาการคุกคามจากลกูคา้ หรอื Kasuhara ทีเ่กดิขึน้ในสงัคมญี่ปุ่นโดยมุ่งเน้นศกึษา
ในสองประเดน็ คอื (1) ความเป็นมาในการตระหนกัถงึปญัหาการคุกคามจากลูกคา้ (2) ส ารวจ
และวเิคราะหแ์นวทางการแกไ้ขปญัหาน้ีในส่วนของรฐั โดยศกึษาเชงิคุณภาพ ใชข้อ้มูลจากข่าว 
ทีน่ าเสนอเกีย่วกบัการคุกคามจากลกูคา้ และเอกสารทีอ่อกโดยรฐัและองคก์รเอกชนทีเ่กีย่วขอ้ง  
 อนึ่ง เพื่อใหเ้ขา้ใจลกัษณะการคุกคามจากลกูคา้ และความแตกต่างระหว่างการรอ้งเรยีน 
โดยทัว่ไป (Claim) บทความนี้ จงึเริม่ดว้ยการอธบิายเรื่องราวการคุกคามจากลูกคา้ทีป่รากฏในสื่อ
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เพื่อให้เหน็ตวัอย่างการกระท าอย่างเป็นรูปธรรม จากนัน้จะกล่าวถึงความแตกต่างระหว่าง   
การร้องเรยีน และการร้องเรยีนที่สร้างความเสยีหายซึ่งน ามาสู่ปญัหาการคุกคามจากลูกค้า 
แล้วจงึอภิปรายถึงความเป็นมาในการตระหนักถึงปญัหาการคุกคามจากลูกค้า สาเหตุของ
ปญัหา และแนวทางแกป้ญัหาของรฐัตามล าดบั 
   
2. เหตกุารณ์เมื่อลูกค้าคกุคาม 

เรื่องราวทีถู่กน าเสนอในขา่ว (テレ朝 news, 2018) เกีย่วกบัการคุกคามจากลูกคา้มอียู่ว่า 
ลูกคา้สัง่ “ยะกคิะนิ” หรอืปูย่าง เมื่อพนักงานน าไปเสริฟ์ ลูกคา้โวยวายว่าย่างไม่ด ีแลว้หยบิปู
ฟาดหน้าพนกังานเสริฟ์ นอกจากนี้ ยงัมกีรณีทีลู่กคา้กนิอาหารจนหมดแลว้ แต่บอกว่าไม่อร่อยเลย 
ทางรา้นตอ้งใหก้นิฟร ีและทวงเงนิค่าอาหารทีจ่่ายไปคนื เมื่อพนักงานปฏเิสธขอ้เรยีกรอ้งดงักล่าว 
ปรากฏว่าลกูคา้โวยวายเสยีงดงัใสพ่นกังาน  

นอกจากนี้ รายการโทรทศัน์ของ NHK (2019) ไดถ่้ายทอดเรื่องราวหลายกรณีเกีย่วกบั
การคุกคามจากลูกคา้ทีพ่นักงานในแวดวงงานบรกิารต้องพบเจอ เช่น กรณีของยะมะโมะโตะ 
(นามสมมุต)ิ พนักงานบรบิาลในศูนยด์ูแลผูส้งูอายุ (จากนี้ไปจะใชค้ าว่า ศูนย์ดูแลฯ) ไดเ้ล่าให้
ทางรายการฟงัว่า การถูกคุกคามจากลูกคา้ซึง่ในเน้ือหางานของยะมะโมะโตะ หมายถงึ ผูส้งูอายุ 
ทีเ่ขา้มาอยู่ในศนูยด์แูลฯ นัน้ เป็นเรื่องทีพ่นกังานบรบิาลส่วนใหญ่พอจะเขา้ใจและท าใจยอมรบัได ้
แต่ที่หนักหนาสาหสักว่านัน้ คอื การคุกคามจากญาติพีน้่องของผู้สูงอายุที่ดูแลรบัผดิชอบอยู่   
ยะมะโมะโตะเล่าว่า วนัหนึ่ง เขาไดร้บัโทรศพัทจ์ากลกูชายของผูห้ญงิสงูอายุทีพ่ านักในศูนยด์ูแลฯ 
แจง้ว่า เน่ืองจากงานยุ่ง ขอใหย้ะมะโมะโตะไปทีบ่า้นของเขาเพื่อรบัเอาเสือ้ผา้ส าหรบัเปลีย่นชุด
ของแม่เขาโดยให ้"ถอืว่าเป็นการบรกิารละกนั” และเมื่อยะมะโมะโตะตอบกลบัไปว่าท าเช่นนัน้
ไม่ได ้ลกูชายของหญงิคนนัน้ตวาดกลบัดว้ยความไม่พอใจว่า “งัน้จะใหใ้ส่เสือ้ผา้สกปรกไปตลอด
เลยรไึง พวกมงึนี่” นอกจากนี้ ตอนทีผู่ช้ายคนนี้จะมารบัแม่ของตนออกไปกนิขา้วขา้งนอก กบ็อก
ยะมะโมะโตะว่า “กนิขา้วเสรจ็แลว้จะติดต่อมานะ แลว้ไปรบัทีร่้านด้วย” “ไม่รู้จะกนิเสรจ็กี่โมง 
เพราะไม่มรีถ จะใหแ้ทก็ซี่วนไปส่งฉันลงที่บ้านก่อน แล้วนายกพ็าแม่ฉันกลบัมาที่ศูนย์ดูแลฯ 
ดว้ยละกนั” เมื่อยะมะโมะโตะอธบิายว่าทางศูนยด์ูแลฯ ไม่มบีรกิารรบัส่ง และตนเองกย็งัไม่มี
ใบรบัรองวชิาชพี หากไปรบัส่งโดยพลการจะผดิกฎหมาย เมื่ออธบิายไปเช่นนัน้ ชายคนนัน้ก็
โกรธจดัโวยวายว่า “หา เรื่องแค่เนี้ย มนัเป็นเรื่องธรรมดาไม่ใช่รไึง” “จ่ายเงนิค่าบรกิารอยู่นะเวย้” 
“มงึบา้หรอืเปล่า” 

ในแวดวงการขนสง่กพ็บปญัหาหนกัจากการคุกคามของลูกคา้เช่นกนั เรื่องราวของซุซุก ิ
(นามสมมุต)ิ พนกังานขบัรถประจ าทางประสบกบัการคุกคามจากผูใ้ชบ้รกิารจนเสยีสุขภาพจติ
อย่างรุนแรงและต้องเขา้รบัการรกัษา ซุซุกเิล่าว่า “กลางคนืแม้อยากพกัผ่อนนอนหลบั แต่ก็
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นอนไม่ไดห้ลบัไม่ลง เพราะเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้มนัยอ้นกลบัมาในความทรงจ า ” เรื่องดงักล่าว
เกดิขึน้ในวนัหนึ่งทีซุ่ซุกขิบัรถตามเสน้ทางทีข่บัตามปกติประจ าวนั ทนัใดนัน้ ผูช้ายทีน่ัง่อยู่ที่
ดา้นหลงักลุ็กเดนิมายนืขา้ง ๆ  ซุซุกทิีก่ าลงัขบัรถอยู่ แลว้พูดว่า “ขบัรถไม่ไดเ้รื่องเลย เบรกไม่ได้
จงัหวะ” และยนืโวยวายอยู่เช่นนัน้ แมซุ้ซุกจิะพยายามไม่ใสใ่จ แต่เสยีงดงัโวยวายกเ็ขา้หูตลอดเวลา 
ระหว่างขบัรถกต็อ้งคอยดผููโ้ดยสารขึน้ลง ขบัไปกก็งัวลใจเกรงจะเกดิอุบตัเิหตุ และการโวยวาย
จากผูโ้ดยสารคนนี้กย็งัไม่หยุดเพยีงเท่านี้ เมื่อซุซุกกิลบัไปถงึบรษิทั ปรากฏว่ามโีทรศพัทจ์าก
ชายคนนี้มาอกี ไม่ว่าจะขอโทษอย่างไรกไ็ม่ยอมเขา้ใจ หลงัจากนัน้ไม่กีช่ ัว่โมง ชายคนนัน้กเ็ขา้มา
ทีส่ านกังานของบรษิทั ทางบรษิทัใหซุ้ซุกริบัเรื่องโดยตรงเพยีงคนเดยีว ท าใหเ้ขาตกอยู่ในสภาพ
ทีต่อ้งฟงัค าด่าต่อไปอกี เช่น “เอง็เป็นพนักงานขบัรถทีแ่ย่ทีสุ่ด ขบัรถห่วยมาก” “ถูกว่าอย่างนี้แลว้
ยงัไม่รูจ้กัอบัอายอกีหรอื” ซึง่เขาไม่รูจ้รงิ  ๆ ว่าจะตอ้งท าอย่างไร นอกจากขอโทษและขอโทษ 
 นอกจากนี้ ยงัมกีรณีทีผู่ถู้กคุกคามจากลกูคา้จนตอ้งสญูเสยีการงานอาชพี เช่น เรื่องราว
ของไซโต (นามสมมุต)ิ พนักงานขบัแทก็ซี ่วนัหนึ่ง มกีลุ่มวยัรุ่นขึน้มาบนรถ แต่เมื่อขึน้มานัง่  
ในรถแลว้กย็งัไม่บอกว่าจะไปทีไ่หนใหช้ดัเจน ไซโตจงึพูดกบัวยัรุ่นเหล่านัน้โดยไม่ทนัคดิว่า 
“กรุณาเรยีกรถหลงัจากตกลงได้ว่าจะไปไหนแล้วนะครบั” หลงัจากนัน้ไม่กี่ช ัว่โมง ปรากฏว่า 
ผูร้บัผดิชอบของบรษิทัพบชื่อนามสกุลและภาพใบหน้าของไซโตถูกโพสตข์ึน้อนิเตอรเ์น็ตพรอ้ม
กบัขอ้ความว่า “บรกิารของคนขบัแทก็ซี่แย่มาก” ผลกค็อื ไซโตต้องลาออกจากบรษิัท และ
เนื่องจากชื่อนามสกุลและใบหน้าถูกโพสต์ขึน้อนิเตอรเ์น็ต ท าใหไ้ม่สามารถหางานในวงการขบัรถ
แทก็ซีไ่ดอ้กี  
 จากตวัอย่างของการคุกคามจากลูกค้าขา้งต้น จะเหน็ว่ารูปแบบและความรุนแรงมี
ความหลากหลาย ทัง้การท ารา้ยร่างกาย เช่นการใชป้ฟูาดหน้าพนกังานเสริฟ์ การสัง่หรอืบงัคบั
ใหพ้นักงานกระท าในเรื่องทีท่ าใหไ้ม่ได ้เช่น การใหไ้ปรบัส่งแม่ของตนนอกศูนยด์ูแลผูส้งูอายุ  
และพฤติกรรมคุกคามที่ลูกค้ากระท าได้ง่ายแต่อาจส่งผลร้ายแรงกบัพนักงานคือ ผรุสวาท
ทัง้หลายซึง่แมจ้ะไม่ใช่การท ารา้ยร่างกายโดยตรง แต่ส่งผลกระทบกบัสุขภาพจติของผูใ้หบ้รกิาร
ซึง่อาจสรา้งความเสยีหายรา้ยแรงใหก้บัการใชช้วีติในสงัคมในฐานะมนุษยค์นหนึ่งได้ 
 
3. ความแตกต่างระหวา่งการรอ้งเรียน และ “การรอ้งเรียนท่ีไรเ้หตผุล”  

การรอ้งเรยีน (Claim) คอื การเรยีกรอ้งจากผูบ้รโิภค/ลกูคา้เพื่อใหบ้รษิทัหรอืหน่วยงาน
แกป้ญัหาอยา่งรบัผดิชอบ เมื่อเกดิความไมพ่อใจในสนิคา้หรอืบรกิาร แมก้ารรอ้งเรยีนจะท าใหบ้รษิทั
หรอืหน่วยงานเกดิความยุ่งยาก แต่คงตอ้งกล่าวดว้ยว่าขอ้ดขีองการรอ้งเรยีน คอื (1) เป็นเหมอืน
เครื่องรบัสญัญาณใหท้ราบความคดิเหน็ของผูบ้รโิภค/ลูกคา้ และ (2) เป็นขอ้มูลส าคญัทีน่ ามาใช้
พฒันาสนิคา้และบรกิารใหด้ยีิง่ ดงันัน้การรบัเรื่องรอ้งเรยีน หรอืแมเ้พยีงรบัฟงัค าบ่นของลูกคา้ 
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ในมุมมองของบรษิัทโดยทัว่ไปแล้วถือเป็นขอ้มูลอนัมคี่าที่ควรน ามาพจิารณาเพื่อสร้างสรรค์
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 

อย่างไรกต็าม สิง่ทีส่รา้งปญัหาใหก้บับรษิทัหรอืองคก์รในปจัจุบนั คอื การรอ้งเรยีน
อย่างไรเ้หตุผลจากลกูคา้ ซึง่ถา้ไม่เร่งแกไ้ขจะท าใหเ้กดิปญัหาต่อเน่ืองเป็นลูกโซ่เช่น ช่วงเวลา
ทีร่อ้งเรยีน อาจส่งผลกระทบกบัลูกคา้คนอื่นทีก่ าลงัใชบ้รกิารเพราะพนักงานต้องช่วยกนัแกป้ญัหา
ใหผู้ร้อ้งเรยีน จนท าใหไ้ม่มพีนักงานเพยีงพอทีจ่ะดูแลใหบ้รกิารลูกคา้คนอื่นได ้หรอือาจส่งผล
รุนแรงกลายเป็นปญัหาสงัคมเช่น คนท างานเกีย่วกบัการบรกิารลูกคา้ลาออกจากงานมากขึน้ 
คนทีอ่ยากเขา้มาท างานในแวดวงธุรกจิบรกิารมน้ีอยลง ท าใหข้าดแคลนแรงงานในอุตสาหกรรม
หรอืกจิการทีต่อ้งใหบ้รกิารลกูคา้ และอาจรา้ยแรงไปถงึการกลายเป็นสงัคมทีม่ผีูป้่วยทางสุขภาพจติ
เพิม่มากขึน้  

กระทรวงสาธารณสุข แรงงาน และสวสัดกิารสงัคมของญี่ปุ่น (Ministry of Health, Labour 
and Welfare, จากนี้ไปจะใชค้ าย่อว่า MHLW) ไดจ้ดัส ารวจ “สถานการณ์การคุกคามในทีท่ างาน 
ปี 2020” จากการส ารวจดงักล่าวพบว่า อตัราสว่นของบรษิทัทีม่กีารปรกึษาเรื่องพฤตกิรรมก่อกวน
จากลกูคา้ในช่วงระยะเวลาสามปีทีผ่่านมา คดิเป็น 19.5% นอกจากนี้ การส ารวจในส่วนของแรงงาน
พบว่า ค าตอบของแรงงานที่มปีระสบการณ์ต้องเผชญิกบัพฤตกิรรมที่ไม่เหมาะสมของลูกค้า   
ในทีท่ างานในช่วงระยะเวลา 3 ปี มสีดัสว่นถงึ 15.0%  (MHLW, 2022a, p. 4) 

ในการส ารวจของ MHLW ทีก่ล่าวถงึขา้งตน้ มปีระเดน็ทีส่ ารวจพฤตกิรรมของลูกคา้ที่
พนกังานผูใ้หบ้รกิารลกูคา้โดยตรงตอ้งประสบในการท างาน ซึง่พบว่าแมจ้ะมพีฤตกิรรมหลากหลาย 
แต่กม็พีฤตกิรรมทีพ่นกังานพบเจอคลา้ยกนั MHLW ไดน้ าเหตุการณ์ทีพ่นักงานใหข้อ้มูลมาจดั
แบ่งเป็นประเภทของพฤติกรรมการคุกคามจากลูกค้า 11 หมวด คอื การหน่วงเหนี่ยวรัง้ตวั
พนักงาน การกระท าซ ้า  ๆ ไม่ยอมเลกิรา การโวยวายใชผ้รุสวาท การจบัผดิ การข่มขู่คุกคาม  
การใชอ้ านาจบาตรใหญ่ การเผยแพร่บนสื่อโซเชยีล การเรยีกรอ้งเกนิกว่าเหตุ การเรยีกรอ้งที่
สรา้งปญัหาใหพ้นกังานในเรื่องการระบาดของโคโรน่าไวรสั การคุกคามทางเพศ และอื่น  ๆ  โดย
มรีายละเอยีดการกระท าในแต่ละหมวดดงัทีป่รากฏในตารางที ่1  
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ตารางท่ี 1 
พฤตกิรรมของลกูคา้ทีส่รา้งปญัหาใหบ้รษิทัหรอืหน่วยงาน  

พฤตกิรรมคุกคาม ตวัอย่างพฤตกิรรม 

1. การหน่วงเหนี่ยวหรอืรัง้ตวั
พนกังานไวเ้ป็นเวลานาน 

หน่วงเหนี่ยวเป็นเวลานานเกนิกว่าหนึ่งชัว่โมง หรอืลกูคา้นัง่แช่ไมย่อมไปไหน 
โทรคุยนานไมย่อมวางสาย 
หน่วงเหนี่ยวหรอืกระท าการทีท่ าใหพ้นกังานไมส่ามารถปฏบิตังิานต่อได้ 

2. การกระท าซ ้า ๆ ไมย่อม
เลกิรา 

มาทีร่า้นประจ า และรอ้งเรยีนทุกครัง้ทีม่า 
โทรมาซ ้า ๆ  
รอ้งเรยีนหลายครัง้ในหลาย  ๆ แผนก 

3. การโวยวาย ผรุสวาท กล่าวโทษพนกังานรบัโทรศพัท ์(call center) โดยใชค้ าพดูไมเ่หมาะสม 
โวยวายไมย่อมหยุด 
ส่งเสยีงดงัภายในรา้น ท าใหเ้กดิความวุ่นวาย 
ขม่ขู ่กล่าวค าหยาบคาย  

4. การจบัผดิ จบัผดิหรอืหาเรือ่งพนกังานรบัโทรศพัท ์(call center)  
เรยีกรอ้งความประสงคข์องตนซ ้าไปมา เมือ่ไมไ่ดก้จ็บัผดิค าพดู  
ถามค าถามซ ้าไปมา และโจมตเีมือ่เกดิพลาดในการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 
รอ้งเรยีนความผดิพลาดของพนกังานแต่ฝา่ยเดยีว 
เปลีย่นเรือ่งจากเรือ่งเดมิเป็นเรือ่งอื่น จบัผดิ โจมตอีกีฝา่ยไมเ่ลกิรา 

5. การขม่ขูคุ่กคาม กระท าหรอืพดูเชงิคุกคาม ซึง่เป็นการกระท าและค าพดูทีส่งัคมโดยทัว่ไป       
ไมย่อมรบั 
ขม่ขูจ่ะฆา่หรอืท าลายสิง่ของ 
ขม่ขูโ่ดยนยัว่าจะอพัขึน้ SNS2 และสือ่อื่น  ๆ  

6. การใชอ้ านาจบาตรใหญ่ พดูรุนแรงโดยใชส้ถานะทีเ่หนอืกว่า เรยีกรอ้งการปฏบิตัเิป็นพเิศษ 
7. การเผยแพร่บนสือ่โซเชยีล เผยแพร่ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต (เชน่ เผยแพร่ชือ่ของพนกังาน) 

กระท าการทีท่ าใหช้ือ่เสยีงบรษิทัและพนกังานเสยีหาย  
8. การเรยีกรอ้งเกนิกว่าเหตุ
โดยไมม่เีหตุผลทีเ่หมาะสม 

เรยีกรอ้งเงนิโดยการกล่าวโทษ 
เรยีกรอ้งเงนิเกีย่วกบัความเสยีหายของทรพัยส์นิสว่นตวั (เช่น สมารท์โฟน 
หรอื PC เป็นตน้) 
เรยีกรอ้งใหล้ดค่าโดยสารจากการเลือ่นก าหนดการ 
เรยีกรอ้งเงนิประกนัคนื หรอืไม่จ่ายเงนิค่ายกเลกิโดยอ้างขอ้ผดิพลาดเลก็ๆ น้อย ๆ   
เรยีกรอ้งสนิคา้ทดแทนมากเกนิเหตุ (เช่น เรยีกรอ้งแปรงสฟีนั 10 ดา้ม เป็นตน้) 
เรยีกรอ้งเกนิเหตุโดยขอสนิคา้ทีห่าใหไ้ดย้าก 
เรยีกรอ้งเรือ่งทีไ่มส่ามารถด าเนินการตามระบบได ้
 

                                                           
2 SNS เป็นค าย่อของ Social Network Service ในสงัคมญี่ปุ่นมกัใชก้ล่าวโดยรวมถงึ “บรกิารสื่อสงัคม” 

(social media services) ต่าง ๆ เช่น Line Twitter Instagram Facebook TikTok เป็นตน้ (Edamae, n.d.) 
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พฤตกิรรมคุกคาม ตวัอย่างพฤตกิรรม 

เรยีกรอ้งเสน้ทางการเดนิรถ การรอ้งทุกขต่์อการเดนิรถทีไ่มส่ามารถตรงตาม
เวลาได ้
เรยีกรอ้งเกนิกว่ารายละเอยีดในสญัญา 

9. การเรยีกรอ้งทีเ่กีย่วขอ้งกบั
การระบาดของโคโรนาไวรสั 

เรยีกรอ้งเกนิเหตุใหเ้ปิดหน้าต่าง ฆา่เชือ้ และสวมหน้ากาก 
เรยีกรอ้งใหต้กัเตอืนอย่างเกนิเหตุต่อคนทีไ่มส่วมหน้ากาก 
ลกูคา้ปฏเิสธไมย่อมสวมหน้ากาก 

10. การคุกคามทางเพศ พวัพนักบัพนกังานบางคน 
แอบถ่ายภาพหรอืการกระท าเชงิลามกต่อพนกังาน 

11. อื่น ๆ บุกรุกพืน้ทีใ่นบรษิทัหรอืส านกังานโดยไมไ่ดร้บัอนุญาต 
เขา้ไปในพืน้ทีท่ างานโดยไมม่เีหตุผลสมควร 

ทีม่า: MHLW (2022a, p. 9) 
 
 นอกจากนี้เมื่อส ารวจพฤตกิรรมทีพ่นักงานต้องเผชญิบ่อยทีสุ่ด 3 อนัดบัแรก พบว่า 
อนัดบัแรก คอื การหน่วงเหนี่ยวหรอืรัง้ตวัไว ้และการรอ้งเรยีนซ ้าไปซ ้ามา ซึง่มมีากถงึรอ้ยละ 
52 ล าดบัถดัมา คอื การท าลายชื่อเสยีง การเหยยีดหยาม และการใชค้ าพูดหยาบคายรอ้ยละ 46.9 
และอนัดบัสาม คอื การเรยีกร้องทีไ่ม่เหมาะสม เช่น การเรยีกร้องเงนิทอง หรอืการบงัคบัให้
คุกเขา่ขอโทษ รอ้ยละ 24.9 ตามรายละเอยีดในตารางที ่2 
 
ตารางท่ี 2 
พฤตกิรรมการก่อกวนจากลกูคา้เรยีงตามล าดบัจากมากไปน้อย   

ล าดบั พฤตกิรรมคุกคาม รอ้ยละ 
1 การหน่วงเหนี่ยวหรอืรัง้ตวัไวเ้ป็นเวลานาน การรอ้งเรยีนเรือ่งเดมิซ ้าไปซ ้ามา 52.0 
2 การท าลายชือ่เสยีง การเหยยีดหยาม การผรุสวาท 46.9 
3 การเรยีกรอ้งทีไ่มเ่หมาะสมอย่างเหน็ไดช้ดั (การเรยีกรอ้งเงนิทอง หรอืการบงัคบัใหคุ้กเขา่   

ขอโทษ เป็นตน้) 
24.9 

4 การขม่ขู ่ 14.6 
5 การท ารา้ยร่างกาย ท าใหบ้าดเจบ็ 6.5 
6 อื่น ๆ  4.9 

ทีม่า: MHLW (2022a, p. 6) 
 

แมว้่าการรอ้งเรยีนเป็นเรื่องส าคญัทีห่น่วยงานทุกแห่งควรต้องใส่ใจ เพื่อใชป้ระโยชน์
จากการรอ้งเรยีนในการพฒันาหน่วยงาน แต่ในขณะเดยีวกนักจ็ าเป็นต้องมวีธิรีบัมอืการรอ้งเรยีน
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ทีไ่รคุ้ณภาพดงักล่าว เพื่อรกัษาผูป้ฏบิตังิานทีต่อ้งดแูลลกูคา้ใหท้ างานไดอ้ย่างปลอดภยัทัง้ด้าน
ร่างกายและจติใจ 
 
4. ความเคลื่อนไหวเพือ่ให้สงัคมตระหนักถึงปัญหา  

การรอ้งเรยีนจากลกูคา้เป็นเรื่องทีม่มีาแต่อดตี แต่สงัคมญี่ปุ่นเริม่ตระหนักว่าเป็นปญัหา
ตัง้แต่เมื่อไหร่นัน้ ผู้วจิยัได้ลองส ารวจบทความที่ตีพมิพ์ในฐานขอ้มูล (Database) Zassaku 
purasu (ざっさくプラス) 3 โดยใชค้ าส าคญัดงันี้ “akushitsu kureemu” (悪質クレーム; การรอ้งเรยีน
อย่างไรเ้หตุผล)  “akushitu kureemaa” (悪質クレーマー; ผูร้อ้งเรยีนทีไ่รเ้หตุผล)  “kasutamaa 
harasumento” (カスタマーハラスメント; การคุกคามจากลูกคา้) “kasuhara” (カスハラ)  ทีป่รากฏใน 
สือ่สิง่พมิพ ์พบว่ามกีารใชค้ าเหล่านี้ดงัทีป่รากฏในตารางที ่3  
 
ตารางท่ี 3 
จ านวนบทความทีเ่กีย่วกบัการคุกคามจากลกูคา้จากฐานขอ้มลู Zassaku purasu  

ปี ค.ศ. akushitsu 
Kureemu 

akushitsu 
Kureemaa 

kasutamaa 
harasumento 

kasuhara 

2000 1    
2004 1    
2007 1    
2008  1   
2013  1   
2016  2   
2017 1    
2018 6 2   
2019 4  7 2 
2020 3  10 6 
2021 1 1 2 8 

หมายเหตุ: ตารางขอ้มลูจดัท าโดยผูว้จิยั  
 
จากขอ้มลูในตารางที ่3 ค าทีป่รากฏในฐานขอ้มลูเป็นครัง้แรก คอืค าวา่ “akushitu kureemu” 

นัน้ ปรากฏในบทความปี 2000 จ านวน 1 บทความ และมหีนงัสอืตพีมิพอ์อกมาในปี 2002 อาจ

                                                           
3 เป็นฐานขอ้มลูบทความในนิตยสารและวารสารตัง้แต่สมยัเมจจินถงึปจัจุบนั โดยรวบรวมทัง้วารสาร

ทัว่ไปและวารสารทอ้งถิน่ 
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กล่าวไดว้่าเมื่อเขา้สูท่ศวรรษ 2000 สงัคมญีปุ่น่เริม่เหน็ปญัหาเกีย่วกบัการรอ้งเรยีนทีไ่ม่เหมาะสม
ของลกูคา้  

อย่างไรกต็าม กว่าสงัคมจะตระหนกัถงึความรุนแรงของปญัหาเรื่องการรอ้งเรยีนทีไ่ม่
สมเหตุสมผลของลูกคา้นัน้ น่าจะเป็นช่วงปลายทศวรรษ 2000 คอืเริม่ตัง้แต่ประมาณปี 2018 
เป็นตน้มา โดยพจิารณาจากจ านวนบทความเกีย่วกบัเรื่องราวของ “Akushitsu kureemu” ซึง่มี
เพิม่ขึน้เป็น  6 บทความ จากทีม่ใีนปี 2017 เพยีง 1 บทความ และมบีทความทีใ่ชเ้รยีกคนทีม่ี
พฤตกิรรมดงักล่าวว่า “Akushitsu Kureemaa” 2 บทความ รวมทัง้พฒันาไปสูก่ารสรา้งค าเรยีก
พฤตกิรรมการรอ้งเรยีนอย่างไรเ้หตุผล (Akushitsu kureemu) ว่า “Kasutamaa harasumento” 
หรอืทีเ่รยีกกนัย่อ ๆ ว่า “Kasuhara” ในปีต่อ ๆ มาดว้ย  

ความเคลื่อนไหวทีน่ าพาปญัหาการคุกคามของลูกคา้เขา้มาเป็นกระแสในสงัคมขา้งต้น 
เกดิจากความพยายามทีจ่ะแกป้ญัหาน้ีอย่างเป็นรปูธรรมขององคก์ร “พนัธมติรสหพนัธส์หภาพ
แรงงานกลุ่มอุตสาหกรรมบรกิาร การกระจายสนิคา้ และเสน้ใยเคมแีห่งประเทศญีปุ่น่” หรอืเป็น
ทีรู่จ้กัในชื่อ “UA Zensen” 4 (จากนี้ไปจะใชค้ าว่า UA Zensen) ซึง่เริม่เคลื่อนไหวเพื่อแกป้ญัหานี้
ประมาณปี 2015 โดยกลุ่มธุรกจิคา้ปลกีและการกระจายสนิคา้ (流通部門) ซึง่เป็นอุตสาหกรรม
บรกิารทีพ่นกังานตอ้งตอ้นรบัและใหบ้รกิารลกูคา้โดยตรง ไดเ้ริม่คดิหาแนวทางในการแกไ้ขปญัหา
การร้องเรยีนอย่างไร้เหตุผลของลูกค้า (akushitsu kureemu) ต่อมาในปี 2017 UA Zensen 
ด าเนินการส ารวจสถานการณ์เกีย่วกบัการรอ้งเรยีนอย่างไรเ้หตุผลของลกูคา้ทีเ่กดิขึน้ในทีท่ างาน 
(迷惑行為; พฤตกิรรมทีส่รา้งความเดอืนรอ้นร าคาญและก่อกวนผูอ้ื่น) โดยส ารวจในช่วงวนัที ่1 
มถุินายน - 14 กรกฎาคม 2017 และน าผลการส ารวจยื่นต่อรฐัมนตรกีระทรวงแรงงานและสวสัดกิาร
สงัคม  

หลงัจากนัน้กลุ่มธุรกจิค้าปลกีและการกระจายสนิค้าซึง่เป็นกลุ่มที่เริม่เคลื่อนไหวใน
การแกป้ญัหาการคุกคามจากลกูคา้ ไดจ้ดัสมัมนาหวัขอ้แนวทางการแกไ้ขเกีย่วกบัการรอ้งเรยีน
ทีไ่รเ้หตุผล ในงานประชุมสมัมนาแรงงานครัง้ที ่8 เมื่อวนัที ่25 พฤษภาคม 2018 ซึง่เป็นการ
สมัมนาทีท่ าใหก้ลุ่มธุรกจิอื่นทีป่ระสบปญัหาการคุกคามจากลูกคา้เริม่เคลื่อนไหวเพื่อแกป้ญัหา

                                                           
4 UA Zensen (UAゼンセン;全国繊維化学食品流通サービス一般労働組合同盟) เป็นองค์กรทีเ่กดิจาก

การรวมตัวกนัของสหภาพแรงงานที่ท างานในอุตสาหกรรมการผลิตหลากหลายประเภทที่เกี่ยวข้องกบั         
การด าเนินชวีติของประชาชน เช่น อุตสาหกรรมเสน้ใย สิง่ทอ ยา เครื่องส าอาง เคมภีณัฑ์ พลงังาน เซรามคิ
และวสัดุก่อสรา้ง อาหาร การกระจายสนิคา้ สิง่พมิพ์ สนัทนาการและบรกิาร อุตสาหกรรมการรกัษาพยาบาล
และสวสัดกิารสงัคม ธุรกจิจดัหาคนงาน เป็นตน้ นบัเป็นองคก์รของสหพนัธ์สหภาพแรงงานทีใ่หญ่ทีสุ่ดของญี่ปุ่น 
ขอ้มลู ณ เดอืนกนัยายน ปี 2021 มสีหภาพแรงงานทีเ่ขา้ร่วม 2,291 แห่ง และมสีมาชกิจ านวน 1,826,433 คน 
(UA Zensen, 2022) 
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นี้เช่นเดยีวกนั ผลจากการร่วมมอืของกลุ่มธุรกจิต่าง  ๆ ใน UA Zensen ท าใหท้างองคก์รไดย้ื่น
หนังสอืเรยีกรอ้งต่อรฐับาลเมื่อวนัที ่10 สงิหาคม 2018 ใหด้ าเนินการขจดัการรอ้งเรยีนที่ไม่
สมเหตุสมผลโดยมสีมาชกิร่วมลงชื่อถึง 1,765,223 คน และในวนัรุ่งขึน้คอืวนัที่ 11 สงิหาคม   
ในการประชุมสามญัครัง้ที ่7 ของ UA Zensen ร่วมกบักลุ่มธุรกจิบรกิารไดจ้ดัแถลง “ผลการ
ส ารวจแนวทางแกไ้ขเกีย่วกบัขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ม่สมเหตุสมผล” ใหก้บัสื่อมวลชนรบัทราบ ซึง่ท าให้
สือ่มวลชนเริม่ตระหนกัถงึปญัหาดงักล่าวและน าเสนอขา่วต่อสาธารณชน 
 จากการเคลื่อนไหวของ UA Zensen ทีมุ่่งแกป้ญัหาทัง้ระดบันโยบายรฐัโดยยื่นหนังสอื
กบัทางราชการ และการสรา้งความตระหนักใหส้งัคมโดยเผยแพร่ขอ้มูลการส ารวจใหก้บัสื่อมวลชน
นัน้ ก่อใหเ้กดิความเคลื่อนไหวทางการเมอืง เช่น พรรคโคะคุมนิมนิชุโต (The Democratic Party 
for the People; DPP) ไดเ้สนอ “ร่างกฎหมายเกีย่วการส่งเสรมิแนวทางการกระท าพเิศษเกีย่วกบั
หน้าทีท่ีต่้องปฏบิตัติ่อผูบ้รโิภค” (消費者対応業務関連特定行為対策の推進に関する法律案) หรอื
เรยีกสัน้ ๆ  ในชื่อ “ร่างสนับสนุนแนวทางการรบัมอืต่อการรอ้งเรยีนทีไ่ม่สมเหตุสมผล” (悪質クレー

ム対策推進法案) รวมทัง้ผลกัดนัใหร้ฐัโดยกระทรวง MHLW เป็นเจา้ภาพในการพจิารณาแกไ้ข
ปญัหาการคุกคามจากลกูคา้ 

ในดา้นสือ่มวลชนเอง หลงัจากทราบขอ้มลูจากการแถลงของ UA Zensen กเ็กดิความ
เคลื่อนไหว เช่น NHK ไดน้ าเรื่องราวเกีย่วกบัการคุกคามลูกคา้น าเสนอในรายการ Close-up 
Gendai (クロースアップ現代) เมื่อวนัที่ 12 พฤศจกิายน 2018 ในหวัขอ้ “จงคุกเข่าขอโทษ!  
การคุกคามจากลูกคา้ทีก่ลายเป็นปญัหารุนแรง” [暴言に土下座！深刻化するカスタマーハラスメント] 
(NHK, 2018) ท าใหเ้กดิแรงกระเพื่อมในสงัคม และกระแสความสนใจเพิม่สงูขึน้ จนทางรายการ
ไดห้ยบิยกประเดน็การคุกคามจากลกูคา้มาน าเสนออกีครัง้ในวนัที ่29 พฤษภาคม 2019 ในหวัขอ้ 
“การคุกคามจากลกูคา้! จติใจทีแ่หลกสลายจากผรุสวาทของลูกคา้”  (カスタマーハラスメント！

客の暴言で心が壊される) (NHK, 2019) นอกจากนี้ยงัมบีทความทีเ่กีย่วกบัเรื่องเหล่านี้ออกมา 
ในเวบ็ไซต ์และสือ่สิง่พมิพม์ากขึน้ดว้ย 
 
5. สาเหตขุองปัญหา “คะซึฮะระ” ในญ่ีปุ่ น 

ดงัไดก้ล่าวแลว้ว่า ปญัหาการคุกคามจากลูกคา้ไม่ไดเ้กดิเฉพาะในสงัคมญี่ปุ่นเท่านัน้ 
อย่างไรกต็าม ลกัษณะสงัคมวฒันธรรม และโครงสรา้งประชากรทีเ่ปลีย่นไปท าใหป้ญัหาการคุกคาม
จากลูกคา้กลายเป็นปญัหาทีรุ่นแรงขึน้ ในหวัขอ้น้ีจะอภปิรายถงึเหตุปจัจยัของปญัหาโดยแบ่ง 
เป็น 4 ประเดน็ดงันี้  
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5.1 วฒันธรรมเทิดทูนลูกค้า 
ในสงัคมญีปุ่น่มแีนวคดิทีใ่หค้วามส าคญักบัลูกคา้ว่า “ลูกคา้คอืพระเจา้” (お客様は神様です) 

หรือ “ลูกค้ามาเป็นที่หนึ่ง” (お客様第一主義) นอกจากนี้ แนวคิดในการดูแลลูกค้าที่เรียกว่า 
“โอะโมะเตะนะช”ิ หรอืการดแูลดว้ยหวัใจทีป่รารถนาใหอ้กีฝา่ยมคีวามสขุนัน้ จะเป็นความงดงาม
เชงิจรยิธรรมทีฝ่งัรากลกึอยู่ในวฒันธรรมญี่ปุ่น แต่ในอกีดา้นหนึ่งเป็นการสรา้งความคาดหวงั
อย่างสูงให้กบัลูกค้า และเมื่อไม่ได้ตามที่คาดหวงักเ็ป็นเหตุให้คุกคามพนักงานได้โดยง่าย 
(NHK「クローズアップ現代＋」取材班, 2019, pp. 84-86, 96-67; 池内, 2020, p. 487) 

5.2 โครงสรา้งประชากรท่ีเปล่ียนไป 
จากผลการส ารวจของ UA Zensen พบว่าประมาณครึง่หนึ่งของผูต้อบแบบสอบถาม 

(49.9%) รูส้กึว่าพฤตกิรรมก่อกวนหรอืการคุกคามจากลูกคา้มเีพิม่ขึน้ (池内, 2020, p. 487) 
สอดคลอ้งกบัผลการส ารวจของสมาพนัธส์หภาพแรงงานขนส่งแห่งญี่ปุ่น (Japanese Council 
of Transport Worker’s Unions) ทีร่ะบุว่าในช่วงระยะเวลาสองปีทีผ่่านมา (2020 และ 2021) 
ร้อยละ 51.0 ของคนท างานในธุรกจิขนส่งรู้สกึว่าพฤติกรรมการคุกคามจากลูกค้ามเีพิม่ขึน้     
(悪質クレームアンケート調査, n.d.) 

การเพิม่ขึน้ของการรอ้งเรยีนทีเ่ขา้ขา่ยการคุกคามจากลูกคา้นัน้สมัพนัธก์บัโครงสรา้ง
ประชากรทีเ่ปลีย่นไป ศาสตราจารยอ์เิคะอุจใิหท้ศันะว่าปญัหาคะซฮึะระเริม่มใีหเ้หน็ในช่วงปี 2007 
ซึง่คนรุ่นเบบีบ้มูเมอรร์ุ่นแรกเริม่เกษยีณจากงานทัง้  ๆ ทีร่่างกายยงัแขง็แรงอยู่ แต่ต้องออกห่าง
จากสงัคม โดยเฉพาะสงัคมการท างานทีเ่ป็นชวีติจติใจของคนรุ่นเบบีบู้มเมอร ์ท าใหรู้ส้กึอา้งวา้ง 
และการกลบัเขา้ไปมปีฏสิมัพนัธ์กบัสงัคมผ่านการร้องเรยีนเกี่ยวกบัสนิค้าและบรกิาร ซึ่งใน
มุมมองของคนกลุ่มนี้คอื การอบรมใหก้ารท างานของพนกังานดขีึน้ หรอืการแกไ้ขสงัคมใหด้ขีึน้ 
(NHK「クローズアップ現代＋」取材班, 2019, p. 80) 

5.3 ความเหน่ือยล้าของคนท างานจากภาวะเศรษฐกิจตกต า่ต่อเน่ืองยาวนาน 
 ศาสตราจารย์ฮิโระยุก ิฟุจิมุระ แห่งมหาวิทยาลยัโฮเซ ได้ให้ทศันะที่มองจากด้าน
เศรษฐกจิเชื่อมโยงกบัสภาพสังคมว่า จากการทีส่ภาวะเศรษฐกจิหยุดนิ่งต่อเนื่องยาวนานมา
กว่าสองทศวรรษ ท าใหร้ายไดข้องคนญีปุ่น่ไม่ค่อยสงูขึน้ แมจ้ะท างานหนัก แต่ไม่สามารถมชีวีติ
ที่สุขสบายได้ ท าให้เกดิความอดึอดัขดัขอ้ง และระบายใส่คนที่อยู่ในสถานะที่อ่อนแอกว่าได้
โดยง่าย (NHK「クローズアップ現代＋」取材班, 2019, p. 94) 
 ทศันะดงักล่าวขา้งตน้ สอดคลอ้งกลบัความเหน็ของศาสตราจารยอ์เิคะอุจใินดา้นของ
เศรษฐกจิ โดยสงัคมญีปุ่น่เปลีย่นจากสงัคมชนชัน้กลางกลายเป็นสงัคมทีม่ชี่องว่างระหว่างรายได ้
เกดิชนชัน้ทีแ่บ่งกนัตามสถานะ สง่ผลใหเ้กดิการเรยีกรอ้งอย่างไรเ้หตุผลจากคนทีม่สีถานะสงูกว่า 
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ในขณะเดยีวกนักเ็กดิการระเบดิอารมณ์ไดโ้ดยง่ายจากคนทีอ่ยู่ในสถานะต ่ากว่า (NHK「クロー

ズアップ現代＋」取材班, 2019, pp. 91-93) 

5.4 เทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทนัสมยั 
รูปแบบหนึ่งของการคุกคามจากลูกคา้ คอื การเขยีนเรื่องราวความไม่พอใจในสนิค้า

หรอืบรกิารลงสื่อโซเชยีล ซึง่ความเปลีย่นแปลงในเรื่องเทคโนโลยกีารสื่อสารนี้เป็นสาเหตุ
ส าคญัอย่างหนึ่งของการเพิม่ขึน้ของการคุกคาม  

เมื่อเทยีบกบัในอดตีทีโ่ทรศพัทม์อืถอื และโซเชยีลมเีดยียงัไม่แพร่หลาย หากผูบ้รโิภค
จะรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิาร จะต้องใชโ้ทรศพัทบ์า้นหรอืเขยีนจดหมายไปถงึรา้นค้า
หรอืบรษิทั และกว่าทางบรษิทัจะรบัเรื่องเขา้สู่ข ัน้ตอนการแกป้ญัหา อาจจะใชเ้วลาระยะหนึ่ง 
ดงันัน้ หากเป็นเรื่องเลก็น้อย ผูบ้รโิภคอาจจะมองขา้ม เพราะไม่อยากเสยีเวลาไปกบัการรอ้งเรยีน 

แต่ในปจัจุบนั เมื่อการใชส้ือ่โซเชยีลแพร่หลายพรอ้มกบัความไวในการกระจายขอ้มูล
ท าใหเ้มื่อเกดิความไม่พอใจแมเ้พยีงเลก็น้อย ผูบ้รโิภคกม็พีืน้ทีส่ าหรบัแสดงความไม่พอใจให้
ผู้อื่นรบัรู้ ทัง้ในแง่ของการระบายอารมณ์ และความต้องการได้รบัความเห็นอกเห็นใจหรือ
ความรูส้กึร่วมจากบุคคลอื่น (池内, 2020, p. 487) 
 
6. นโยบายการแก้ไขปัญหาของภาครฐั 

 จากการศกึษากระบวนการท างานของรฐับาลหลงัจากไดร้บัผลส ารวจจาก UA Zensen 
และมกีระแสสงัคมทีต่ระหนกัถงึปญัหาดงักล่าวเป็นแรงผลกัดนัอกีส่วนหน่ึง ส่งผลใหร้ฐับาลจดัตัง้
คณะท างานโดยเชญิหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเขา้ร่วม มกีระทรวง MHLW เป็นเจา้ภาพในการจดั
ประชุมหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งในการเร่งด าเนินนโยบายป้องกนัพฤตกิรรมก่อกวนอย่างเหน็ไดช้ดั
จากลกูคา้ โดยมกีารประชุมรวมทัง้หมด 4 ครัง้ 

5 (MHLW, n.d.1) คณะท างานไดต้ัง้เป้าหมายใน
การด าเนินการไวต้ัง้แต่การประชุมครัง้แรก คอื การสรา้งคู่มอืส าหรบัการจดัการปญัหาการคุกคาม
จากลกูคา้ส าหรบัหน่วยงาน โดยการด าเนินงานนับจากประชุมครัง้แรกในเดอืนมกราคม 2021 
และประชุมครัง้สดุทา้ยคอืครัง้ที ่4 ในวนัที ่1 กุมภาพนัธ ์2022 รวมเป็นระยะเวลาประมาณหนึ่ง
ปีนัน้ ผลทีไ่ดอ้อกมาคอื คู่มอืองคก์รส าหรบัการรบัมอืกบัปญัหาการคุกคามจากลกูคา้ (จากน้ีไป
จะใชค้ าว่า คู่มอืฯ) ใบปลวิ และโปสเตอรป์ระชาสมัพนัธ ์ซึง่ในหวัขอ้นี้ไดว้เิคราะหข์อ้มูลการแกไ้ข
ปญัหาจากคู่มอืฯ โดยแบ่งเป็น 3 ประเดน็ คอื ความพยายามในการสรา้งนิยามของ “การคุกคาม
จากลกูคา้” ความพยายามในการตัง้มาตรฐานการพจิารณาว่าการกระท าดงักล่าวเป็นการคุกคาม
จากลกูคา้หรอืไม่ แนวทางการแกไ้ขปญัหาทีร่ฐัแนะน าใหก้บัหน่วยงาน และการสือ่สารกบัสงัคม 
                                                           

5 ครัง้ที ่1 วนัที ่21 มกราคม 2021 ครัง้ที ่2 วนัที ่23 มนีาคม 2021 ครัง้ที ่3 วนัที ่26 กรกฎาคม 2021 
ครัง้ที ่4 วนัที ่1 กุมภาพนัธ ์2022 ระยะเวลาการท างานประมาณ 1 ปี 
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6.1 นิยามและเกณฑก์ารพิจารณา “การคกุคามจากลูกคา้” (Customer harassment)  
แมท้ัง้ภาคเอกชนและรฐัจะเหน็ปญัหาพฤตกิรรมการคุกคามจากลูกคา้ แต่การระบุว่า

การกระท าใดคอืการคุกคามและการกระท าใดไม่ใช่การคุกคาม หากไม่มคีวามชดัเจนย่อมแกป้ญัหา
ไดย้าก ในการด าเนินการช่วงแรก เนื่องจากยงัไม่มนีิยามของค าว่า kasuhara ดงันัน้การจะระบุว่า
การร้องเรยีนที่ได้รบัเป็น kasuhara หรือไม่ ท้ายที่สุดแล้วจงึขึ้นอยู่กบัความรู้สกึของฝ่ายที่    
ถูกกระท า ในสว่นของการรอ้งเรยีนอย่างไรเ้หตุผล (akushitsu kureemu) ทีม่แีนวคดิคลา้ยกนั 
กไ็ม่มคี านิยามทีช่ดัเจนเช่นกนั UA Zensen ซึง่เป็นองคก์รทีอ่อกมาเริม่ต้นเคลื่อนไหวเกีย่วกบั
ปญัหาน้ีไดพ้ยายามก าหนดค านิยาม “การรอ้งเรยีนอย่างไรเ้หตุผล” (akushitsu kureemu) โดย
อธบิายว่าเป็น “การรอ้งเรยีนทีร่ายละเอยีดการเรยีกรอ้ง หรอืท่าทใีนการเรยีกรอ้ง เมื่อเทยีบเคยีง
กบัแนวคดิทัว่ไปของสงัคมแลว้ พจิารณาไดว้่าไม่เหมาะสมอย่างเหน็ไดช้ดั” ซึง่ฮโิระม ิอเิคะอุจ ิ
ศาสตราจารยป์ระจ าคณะสงัคมวทิยา มหาวทิยาลยัคนัไซ ไดช้ีใ้หเ้หน็ว่านิยามของ UA Zensen นี้ 
มีสองประเดน็ส าคญั คือ เนื้อหาที่เรียกร้อง (ร้องเรียนเรื่องอะไร) และท่าทีในการเรียกร้อง  
(รอ้งเรยีนอย่างไร) (池内, 2020, p. 486) 

คณะท างานของรฐัเอง กเ็ลง็เหน็ปญัหาของการนิยามพฤตกิรรมทีเ่ป็นการคุกคามจาก
ลกูคา้ อย่างไรกต็าม ในการประชุมครัง้ที ่2 วนัที ่23 มนีาคม 2021 คณะท างานซึง่มกีระทรวง 
MHLW เป็นเจา้ภาพนัน้ ไดม้กีารเสนอค านิยามจากองคก์ร Nippon Association of Consumer 
Specialists (NACS) โดยใหน้ิยามโดยแยกการรอ้งเรยีนทีเ่หมาะสม และการคุกคามจากลูกคา้
ออกจากกนัดงันี้   

การรอ้งเรียนท่ีเหมาะสม คอื  
- การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัความบกพร่องของสนิคา้หรอืบรกิาร หรอืการไม่ช าระหนี้สนิ 

นอกจากน้ียงัเป็นการตอบสนองต่อกรณีที่ไม่ได้รบัการจดัการอย่างเหมาะสมทัง้ที่เกดิปญัหา
ทางกฎหมาย 

- แมจ้ะไม่มปีญัหาทางกฎหมาย แต่เป็นการแสดงความไม่พอใจต่อสนิคา้ บรกิาร หรอื
การปฏบิตัต่ิอลกูคา้ 

การคกุคามจากลูกค้า คอื  
- การข่มขู่ หรอืเรยีกร้องซ ้าไปซ ้ามาอย่างไม่เหมาะสมทัง้ในเชงิกฎหมายและเชงิ

ศลีธรรมจรรยา 
- กรณีที่บรษิัทไม่สามารถรบัการร้องเรยีนของตน จงึกระท าการอย่างเช่น ท าร้าย

ร่างกาย หรอืท าใหเ้สือ่มเสยีต่อผูใ้หบ้รกิาร เช่นพนกังานขาย หรอืพนกังานรบัโทรศพัท ์เป็นตน้  
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 จากนิยามขา้งตน้ จะเหน็ว่ามคีวามพยายามในการแยกการรอ้งเรยีนออกเป็น การรอ้งเรยีน
ทีเ่หมาะสม และการรอ้งเรยีนทีไ่ม่เหมาะสม โดยใชข้อ้ปฏบิตัทิางกฎหมาย และศลีธรรมเป็นเกณฑ์
ในการแยกแยะ  

อย่างไรกต็าม คู่มอืฯ ที่จดัท าโดยกระทรวง MHLW นัน้ ได้ระบุว่าเนื่องจาก แต่ละ
กจิการแต่ละแวดวงธุรกจิมมีาตรฐานและวธิกีารในการตอบสนองต่อลกูคา้แตกต่างกนัไป ท าให้
ไม่สามารถก าหนดนิยามของการคุกคามจากลูกคา้ (customer harassment) ไดอ้ย่างชดัเจน 
แต่จากผลการส ารวจและรบัฟงัความคดิเหน็จากกจิการและกลุ่มธุรกจิต่าง  ๆ พอจะสรุปนิยาม
ของการคุกคามจากลกูคา้ไดด้งันี้  

การกระท าและค าพดูจากลกูคา้ เมื่อเทยีบเคยีงกบัความเหมาะสม
ของเนื้อหาทีเ่รยีกรอ้งจากการรอ้งเรยีนนัน้ วธิกีารและสภาพ
ไม่เหมาะสมกบับรรทดัฐานทางสงัคมทีจ่ะท าได ้และท าลาย
สภาพแวดล้อมในการท างานของพนักงานจากวธิกีารและ
สภาพการกระท าเช่นนัน้  

 จากกระบวนการขา้งต้น ย ้าใหเ้หน็ว่ารฐัเองกไ็ม่สามารถนิยามอย่างชดัเจนได ้และ
สรุปไว้เพียงเป็นแนวทางโดยให้ดูการกระท าจากบรรทดัฐานของสงัคม และการท าลาย
สภาพแวดลอ้มในการท างาน ซึง่เป็นการนิยามไวอ้ย่างกวา้ง  ๆ   
 นอกจากนี้ การพจิารณาว่าเป็นการคุกคามจากลูกค้าหรอืไม่นัน้ ในคู่มอืฯ ระบุว่า  
สรา้งเกณฑใ์นการพจิารณาไดย้ากเช่นเดยีวกบัการสรา้งนิยาม ดว้ยเหตุผลเดยีวกนัคอื เน่ืองจาก
มคีวามแตกต่างทัง้ประเภทของกจิการ รปูแบบของกจิการ และวฒันธรรมองคก์รของแต่ละบรษิทั 
ดงันัน้ มาตรฐานการพจิารณาว่าเป็นการคุกคามจากลกูคา้หรอืไม่นัน้ จงึแตกต่างกนัไปในแต่ละ
บรษิทั อย่างไรกต็าม กระทรวง MHLW ไดพ้จิารณาหาแนวทางในการพจิารณาโดยมองจาก
สองดา้น คอื (1) เรื่องทีเ่รยีกรอ้งนัน้เหมาะสมหรอืไม่ (2) รปูแบบหรอืวธิกีารทีจ่ะท าใหข้อ้เรยีกรอ้ง
เป็นจรงินัน้อยู่ในขอบเขตทีเ่หมาะสมหรอืไม่ (MHLW, 2022a, p. 11)  

จากการพจิารณาของรฐันัน้ จะเหน็ว่ารฐัเองไม่สามารถระบุนิยามหรอืเกณฑใ์นการตดัสนิ
ว่าเป็นการคุกคามจากลกูคา้หรอืไม่ แต่ไดใ้ชแ้นวทางทีห่น่วยงานเอกชน เช่น UA Zensen ได้
เคยก าหนดไวม้าใชเ้ป็นแนวทางในการวางมาตรฐานการพจิารณา 

6.2 การแก้ไขปัญหาท่ีรฐัแนะน าให้กบัหน่วยงาน 
 จากการวเิคราะหค์ู่มอืฯ และโปสเตอรท์ีร่ฐัจดัท า พบว่ารฐัสื่อสารกบับรษิทัและองค์กร
เพื่อใหม้กีารจดัการเรื่องการคุกคามจากลกูคา้ โดยแบ่งประเดน็ต่าง  ๆ ดงันี้ 
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(1) การให้ข้อความรูเ้ก่ียวกบักฎหมายในการจดัการการคกุคามจากลูกค้า  
 ในคู่มอืฯ นัน้พบว่ารฐัไดช้ีใ้หเ้หน็ว่าพฤตกิรรมการคุกคามจากลูกคา้ทีท่ าเกนิกว่าเหตุ
และเป็นอนัตรายต่อร่างกายและทรพัยส์นินัน้ ในทางกฎหมายเนื่องจากมกีฎหมายอาญาทีน่ ามา
พจิารณาตดัสนิได ้ตวัอย่างเช่น  

(ความผดิฐานท าใหผู้อ้ื่นบาดเจบ็) กฎหมายอาญา มาตรา 204 ผูท้ีก่ระท าใหร้่างกาย
ผูอ้ื่นไดร้บับาดเจบ็ โทษจ าคุกไม่เกนิ 15 ปี หรอืปรบัเป็นเงนิไม่เกนิ 500,000 เยน 

(ความผดิฐานท ารา้ยร่างกายผูอ้ื่น) กฎหมายอาญา มาตรา 208 ผูท้ีท่ ารา้ยร่างกายผูอ้ื่น 
แต่ไม่ถงึกบัท าใหบ้าดเจบ็ โทษจ าคุกไม่เกนิ 2 ปี หรอืปรบัเป็นเงนิไม่เกนิ 300,000 เยน หรอื
ทัง้จ าทัง้ปรบั 

(ความผดิฐานคุกคาม) กฎหมายอาญา มาตรา 222 ผูท้ีข่ม่ขูผู่อ้ ื่นว่าจะท าใหเ้กดิความ
เสยีหายต่อชวีติ ร่างกาย เสรภีาพ ชื่อเสยีง หรอืทรพัยส์นิ จ าคุกไม่เกนิ 2 ปี หรอืปรบัเป็นเงนิ
ไม่เกนิ 300,000 เยน หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั (MHLW, 2022a, p. 10) 

จากขอ้แนะน าของรฐัในคู่มอืฯ ขา้งต้น จะเหน็ว่าเป็นการแกไ้ขโดยใชก้ฎหมายทีม่อียู่
เขา้มาจดัการ ซึง่อาจจะขดักบัแนวทางทีเ่คยปฏบิตัติามธรรมเนียมของบรษิทัญี่ปุ่นทีใ่หค้วามส าคญั
กบัลกูคา้และการฟ้องรอ้งลกูคา้เป็นเรื่องไม่พงึปรารถนา 

 (2) การเสนอแนวทางในการจดัการปัญหาการคุกคามจากลูกค้าท่ีบริษัทควร
เตรียมการอย่างเป็นรปูธรรม 

ขอ้แนะน าทีร่ฐัใหโ้ดยละเอยีดเพื่อใหบ้รษิทัหรอืองคก์รทัง้หลายน าไปปฏบิตันิัน้ ในคู่มอืฯ 
ไดแ้บ่งขัน้ตอนเริม่ตัง้แต่การใหข้อ้มลูในการวางแนวทางการเตรยีมพรอ้มจนถงึแนวการปฏบิตัิ
เมื่อเกดิเหตุการณ์จรงิ โดยมรีายละเอยีดดงันี้  

การเตรียมความพรอ้มล่วงหน้าว่าจะเกิดการคกุคามจากลกูค้า  
(1) นโยบายพืน้ฐานของผูป้ระกอบการ การวางท่าทพีืน้ฐานทีช่ดัเจน การแจง้พนักงาน

ใหร้บัทราบและตระหนกัโดยทัว่กนั  
- ผูบ้รหิารระดบัสงูขององคก์รแสดงท่าทแีละวางนโยบายพืน้ฐานทีม่ต่ีอการคุกคามของ

ลกูคา้อย่างชดัเจน 
- การแจง้ใหพ้นกังานทราบ ตระหนัก และอบรมเกีย่วกบันโยบายและท่าทพีืน้ฐานทีจ่ะ

ปกป้องพนกังาน และวธิกีารจดัการปญัหาของพนกังานในฐานะองคก์ร 
(2) การเตรยีมระบบการใหค้ าปรกึษาส าหรบัพนกังาน (ผูถู้กคกุคาม) 
- ก าหนดผูร้บัค าปรกึษาทีพ่นกังานผูถู้กคุกคามสามารถปรกึษาได ้หรอืตัง้ช่องทางให้

ค าปรกึษา และแจง้ใหพ้นกังานทราบโดยทัว่กนั 
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- ผูท้ีใ่หค้ าปรกึษาควรจะสามารถจดัการกบัสถานการณ์และรายละเอยีดในเรื่องทีป่รกึษา
ไดอ้ย่างเหมาะสม 

(3) วธิกีารจดัการ ก าหนดล าดบัขัน้ตอน 
- ก าหนดระบบหรอืวธิกีารในการจดัการการคุกคามจากลกูคา้ไวล่้วงหน้า 
(4) การใหค้วามรูแ้ละฝึกอบรมกบัพนกังานในเรื่องกฎระเบยีบในการจดัการปญัหา 

(MHLW, 2022a, p. 18) 
 จากขอ้แนะน าในคู่มอืฯ จะเหน็ว่า รฐัแนะน าใหบ้รษิทัเตรยีมระบบการจดัการไวล่้วงหน้า
เป็นสว่นหนึ่งในการบรหิารจดัการองคก์ร นอกจากน้ีเมื่อเกดิเหตุการณ์คุกคามจากลกูคา้ขึน้จรงิ 
ในคู่มอืไดแ้นะน าไวด้งัต่อไปนี้  

การปฏิบติัเมือ่เกิดขึน้จริง  
(5) การตรวจสอบเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้อย่างถูกตอ้ง และการตอบสนองเพื่อน าไปสู่การเสนอ

แกไ้ขไดจ้รงิ  
- ตรวจสอบว่าการกระท านัน้เป็นจรงิหรอืไม่จากหลกัฐาน ค าใหก้ารทีถู่กต้อง ในการ

พจิารณาว่าเป็นการคุกคามจากลูกคา้หรอืไม่ จะต้องอยู่บนพืน้ฐานของขอ้มูลทัง้จากลูกคา้และ
พนกังาน  

- จากการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิแลว้ หากสนิคา้มขีอ้บกพร่องหรอืการบรกิารไม่เหมาะสม
จรงิ กต็อบสนองโดยการเปลีย่นสนิคา้หรอืคนืเงนิ กรณีทีไ่ม่มขีอ้บกพร่องหรอืการปฏบิตัทิีไ่ม่
เหมาะสม กไ็ม่ยอมตามการเรยีกรอ้ง 

(6) มาตรการใสใ่จต่อพนกังาน 
- การวางมาตรการทีเ่หมาะสมส าหรบัพนักงานทีถู่กคุกคามจากลูกค้า (ส าหรบัการ

กระท าทีไ่ม่เหมาะสมซ ้าหลายครัง้) ควรจะเป็นการรบัมอืโดยพนักงานหลายคน หรอืในเชงิ
องคก์ร เช่น การดแูลสขุภาวะทางใจ เป็นตน้ 

(7) การจดัการเพื่อไมใ่หเ้กดิขึน้อกี 
- เพื่อป้องการไม่ให้เกดิปญัหาเดมิซ ้าอกีครัง้ (มาตรการป้องกนัการเกดิปญัหาซ ้า) 

ตอ้งมกีารทบทวนและปรบัปรุงเป็นระยะ  ๆ และด าเนินการจดัการอย่างต่อเนื่อง 
 (8) มาตรการทีค่วรท าร่วมกบัขอ้ (1) - (7) 

- การก าหนดมาตรการที่จ าเป็นเพื่อรกัษาความลบัของผู้ให้ค าปรึกษา และแจ้งให้
พนกังานทราบโดยทัว่กนั 

- ก าหนดหลกัการหา้มน าเรื่องของผูท้ีข่อค าปรกึษามาเป็นเหตุผลในการปฏบิตัทิีก่่อ  
ใหเ้กดิการเสยีประโยชน์ต่อผูน้ัน้ และแจง้ใหพ้นกังานทราบโดยทัว่กนั (MHLW, 2022a, p. 19) 
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นอกจากนี้ยงัพยายามกระตุน้ใหบ้รษิทัเหน็ว่าการรบัมอืกบัปญัหาการคุกคามจากลกูคา้
ไม่ควรจะปล่อยใหเ้ป็นเรื่องของพนักงานเพยีงคนเดยีวแต่ควรเป็นการรบัมอืโดยภาพรวมของ
องคก์ร ดงัเช่นขอ้ความทีป่รากฏในโปสเตอร ์(ภาพที ่1)  

 
ภาพท่ี 1 
มาร่วมกนัรบัมอืกบัการคุกคามจากลกูคา้! รบัมอืในเชงิองคก์ร อย่าปล่อยใหพ้นกังานตอ้งแบกรบัปญัหาไวเ้พยีง
คนเดยีว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทีม่า: MHLW (n.d. 2) 

 
(3) การให้ข้อมูลหากหน่วยงานไม่มีการเตรียมการดงัท่ีแนะน าจะเป็นผลเสียต่อ

หน่วยงาน 
ในคู่มอืฯ มเีนื้อหาทีส่ง่เสรมิใหบ้รษิทัหรอืหน่วยงานจดัเตรยีมความพรอ้มและแนวปฏบิตัิ

ในการรบัมอืกบัปญัหาการคุกคามจากลูกคา้ โดยยกกรณีเปรยีบเทยีบระหว่างบรษิัทที่มกีาร
เตรยีมความพรอ้มในการรบัมอืกบับรษิทัทีไ่ม่จดัการเตรยีมความพรอ้ม ซึง่หากเกดิปญัหาจะ
เกดิความเสยีหายทีต่อ้งชดใชใ้หก้บัพนกังานของบรษิทัดว้ย ดงัตวัอย่างทีย่กมาดงันี้ 

กรณีตวัอย่างทีศ่าลตดัสนิใหไ้ม่ตอ้งรบัผดิชอบค่าเสยีหาย เน่ืองจากมกีารเตรยีมรบัมอื
กบัปญัหาการคุกคามจากลกูคา้  

พนักงานร้านค้าปลีกแห่งหนึ่งมีปญัหากบัลูกค้า และได้
เรยีกรอ้งค่าชดเชยความเสยีหายจากบรษิทั โดยฟ้องรอ้งว่า
ดว้ยเหตุทีล่ะเลยการสรา้งความปลอดภยัต่อชวีติหรอืร่างกาย
ของแรงงาน กรณีการฟ้องรอ้งครัง้น้ี บรษิทัทีต่กเป็นจ าเลย
ได้แสดงให้ศาลเห็นว่ามีการจดัเตรียมระบบให้ค าปรึกษา 
โดยตอนทีร่บัเขา้ท างานไดแ้จกเอกสารและแนะน าวธิรีบัมอื
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กบัลกูคา้ทีร่อ้งเรยีนซึง่เกดิจากความเขา้ใจผดิ เป็นต้น และ
ให้ติดต่อฝ่ายสนับสนุนหรอืผู้จดัการสาขาที่อยู่ใกล้ รวมถึง  
มรีะบบทีใ่หพ้นักงาน 2 คน อยู่กะดกึ จากการชีแ้จงนี้ท าให้
ศาลยกฟ้อง บรษิัทจงึไม่ต้องจ่ายค่าชดเชยความเสยีหาย
ใหก้บัพนกังาน  

(MHLW, 2022a, p.17) 
 

กรณีตวัอย่างทีศ่าลตดัสนิใหห้น่วยงานรบัผดิชอบจ่ายค่าเสยีหายใหก้บัพนกังาน  

ครูโรงเรียนประถมศึกษาของเทศบาลเมืองแห่งหนึ่งถูก
ผูป้กครองของนักเรยีนใชค้ าพูดและการกระท าทีไ่ม่เหมาะสม 
แต่ผู้อ านวยการโรงเรยีนกลบัต าหนิครูแต่เพยีงฝ่ายเดยีว 
นอกจากนี้ ยงัไม่มกีารพจิารณาขอ้เทจ็จรงิอย่างสุขุมรอบคอบ
และจดัการอย่างถูกตอ้ง รวมทัง้ใหค้รขูอโทษผูป้กครองเพื่อให้
เหตุการณ์จบลงไดโ้ดยง่าย การกระท าดงักล่าวถูกตดัสนิว่า
เป็นการกระท าทีฝ่า่ฝืนกฎหมาย ทางเทศบาล A ทีเ่ป็นผูต้ัง้
โรงเรยีน และทางจงัหวดั B ซึง่จ่ายเงนิเดอืนใหก้บัครู ต้อง
รบัผดิชอบในการจ่ายค่าชดเชยความเสยีหายใหก้บัครูทีถู่ก
คุกคาม  

(MHLW, 2022a, p. 17) 

จากเนื้อหาขา้งต้น แม้ว่ารฐัให้ค าแนะน าองค์กรหรอืหน่วยงานในการจดัการเตรยีม
แนวทางทัง้ก่อน ในระหว่าง และหลงัการเกดิปญัหาการรอ้งเรยีนจากลูกคา้ แต่กเ็หน็ไดว้่าเป็น
การเตรยีมในรปูแบบเพื่อป้องกนัการฟ้องรอ้งจากพนกังานของตนเองดว้ย 

6.3 การส่ือสารสู่สงัคม 
 การท างานของคณะกรรมการฯ ซึง่ไดว้างเป้าหมายในการท าคู่มอืฯ พรอ้มกบัใบปลวิ
และโปสเตอรน์ัน้ วนัที ่25 กุมภาพนัธ ์2022 ไดอ้อกโปสเตอรเ์พื่อใหบ้รษิทัฯ ใชป้ระชาสมัพนัธ์
ใหล้กูคา้ทราบถงึพฤตกิรรมทีเ่ป็นการคุกคามพนักงาน โดยใชภ้าพสถานการณ์ทีผู่ช้ายสองคน 
ในขณะทีผู่ช้ายคนหน่ึงโคง้ขอโทษโดยคอ้มตวัลงต ่าเท่าทีจ่ะท าได ้อกีฝ่ายหน่ึงยนืพ่นถ้อยค า
รุนแรงใส ่ขา้งขวาของภาพมคี าว่า “การใชก้ าลงัท ารา้ย การใชค้ าผรุสวาท การบงัคบัใหคุ้กเข่า
ขอโทษ...” ขา้งซา้ยของภาพมปีระโยคค าถามว่า “การรอ้งเรยีนเช่นนี้ เป็นการท าเกนิไปไหม?” 
พรอ้มกบัการเน้นค าใตภ้าพว่า “STOP! Customer harassment” และอกัษรตวัเลก็  ๆ ทีบ่อกว่า 
“เพื่อใหทุ้กคนไดใ้ชช้วีติดว้ยความรูส้กึดี ๆ” (ภาพที ่2)   
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ภาพท่ี 2 
โปสเตอรป์ระชาสมัพนัธใ์หก้บัลกูคา้เขา้ใจและหยุดการคุกคาม 

 
  
 
 
 
 
 
 
 

ทีม่า: MHLW (n.d. 2)   
 

อย่างไรกต็ามภาพชายหนุ่มที่แต่งกายชุดสูทเหมอืนพนักงานออฟฟิศทัว่ไปอาจจะ  
ไม่สือ่ถงึความเป็นลกูคา้ไดท้นัท ีหากไม่อ่านรายละเอยีดเนื้อหาในภาพ ดงันัน้ในวนัที ่8 มนีาคม 
2022 ทางกระทรวง MHLW ไดอ้อกภาพโปสเตอรแ์บบเดยีวกนัออกมาเป็นชุดมทีัง้หมด 4 ภาพ 
เพื่อใหเ้ขา้กบัประเภทของธุรกจิ ซึง่เมื่อเหน็ภาพกเ็ขา้ใจไดท้นัทวี่าพนกังานทีโ่คง้ค านับขอโทษ
นัน้อยู่ในธุรกจิประเภทใดบา้ง เช่น พนักงานเสริฟ์ (ภาพที ่3) พนักงานส่งของ (ภาพที ่4) พนักงาน
ทีเ่คาน์เตอรค์ดิเงนิ (ภาพที ่5) และพนักงานของ Call center ทีก่ าลงัถูกลูกค้าโวยวายมาทาง
โทรศพัท ์(ภาพที ่6) นอกจากนี้ ยงัมโีปสเตอรท์ีไ่ม่ไดใ้ส่ภาพ เพื่อใหธุ้รกจินอกเหนือจาก 4 
ประเภทนี้สามารถน าไปใชใ้สภ่าพทีเ่หมาะสมกบัธุรกจิของตนได ้(MHLW, 2022b) 
 
ภาพท่ี 3  
พนกังานเสริฟ์หญงิทีก่ าลงัเผชญิการคุกคามจากลกูคา้ 

 
ทีม่า: MHLW (2022b) 
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ภาพท่ี 4  
พนกังานส่งของชายทีก่ าลงัเผชญิการคุกคามจากลกูคา้ 
  

 

 

 

 

 

ทีม่า: MHLW (2022b)   
 
ภาพท่ี 5   
พนกังานเคาน์เตอรค์ดิเงนิ ทีก่ าลงัเผชญิการคุกคามจากลกูคา้  

  
ทีม่า: MHLW (2022b) 
 
ภาพท่ี 6   
พนกังาน Call center ทีก่ าลงัเผชญิการคุกคามจากลกูคา้ 

  
ทีม่า: MHLW (2022b) 
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ภาพท่ี 7  
โปสเตอรท์ีไ่มม่ภีาพ ส าหรบัใหบ้รษิทัใส่ภาพไดต้รงกบัธุรกจิของตน 

 
ทีม่า: MHLW (2022b) 
 
 จากการออกภาพชุดโปสเตอรข์า้งต้น แมจ้ะเหน็ความพยายามของรฐัในการช่วยเหลอื
บรษิทัใหม้โีปสเตอรส์ าหรบัเผยแพร่ความเขา้ใจใหลู้กคา้หยุดการคุกคาม ซึง่บรรจุขอ้มูลใหผู้อ้่าน
เขา้ถงึพฤตกิรรมทีเ่ขา้ขา่ยการคุกคามจากลกูคา้ แมอ้าจจะสรา้งความตระหนักใหก้บัประชาชน
ไดใ้นระดบัหนึ่ง แต่ประสทิธผิลในการประชาสมัพนัธโ์ดยใชโ้ปสเตอรด์งักล่าวยงัเป็นเรื่องทีไ่ม่
สามารถประเมนิผลได ้ 
 
7. สรปุผล 

บทความน้ีศกึษาความเป็นมาในการตระหนักถงึปญัหาดงักล่าวในสงัคมญี่ปุ่น พบว่า
เกดิขึน้จากการเคลื่อนไหวของกลุ่มธุรกจิทีต่อ้งการรกัษาพนกังานโดยเฉพาะในงานดา้นบรกิาร
ทีต่อ้งพบปะกบัลกูคา้โดยตรง ท่ามกลางภาวะทีอ่ตัราการเกดิน้อยลงและเริม่ขาดแคลนแรงงาน 
หากพนกังานตอ้งประสบกบัการคุกคามจากลกูคา้ และไม่มแีนวปฏบิตัทิีเ่หมาะสม กลุ่มธุรกจิจะ
ไม่สามารถรกัษาแรงงานทีม่คีุณภาพไวไ้ด ้ 

นอกจากนี้การเคลื่อนไหวของกลุ่มธุรกจิทัง้ในการยื่นเรื่องต่อรฐั และเสนอขอ้มูลให้
สื่อมวลชนสนใจจนน าไปเผยแพร่เป็นข่าวสู่สาธารณ ส่งผลให้รฐัต้องด าเนินการในการแก้ไข
ปญัหาอย่างเร่งด่วนภายในเวลาหน่ึงปีนัน้ การศกึษาน้ีพบว่ากระบวนการแกไ้ขปญัหาของรฐันัน้ 
มุ่งเน้นการสรา้งแนวปฏบิตัใิหก้บักลุ่มธุรกจิ โดยหลกัคอืการจดัท าคู่มอืเอกสารใหก้บัหน่วยงาน
น าไปเป็นแนวปฏบิตัเิท่านัน้ โดยแนะน าหลกัการกวา้ง  ๆ พรอ้มกบัสง่เสรมิใหม้แีต่ละบรษิทัหรอื
หน่วยงานจดัท าในเชงิรปูแบบเพื่อป้องกนัตนเองจากการฟ้องรอ้งของพนักงานมากกว่าจะแกป้ญัหา
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พฤตกิรรมการคุกคามของลกูคา้ ในขณะเดยีวกนัดา้นการประชาสมัพนัธห์รอืใหค้วามรูก้บัลูกคา้
หรอืผูร้บับรกิารยงัคงไม่เหน็เป็นรปูธรรมชดัเจนนอกเหนือจากการจดัท าโปสเตอรป์ระชาสมัพนัธ ์ 

อย่างไรกต็าม ผูว้จิยัคดิว่า ปญัหาการคุกคามจากลกูคา้นัน้ การแกไ้ขทีส่ าคญัมาก คอื 
พฤตกิรรมของลกูคา้ทีคุ่กคาม ซึง่ตอ้งสรา้งความรูค้วามเขา้ใจ ใหก้ารศกึษา พรอ้มกบัท าใหส้งัคม
ตระหนกัและไม่ยอมรบัการกระท าดงักล่าว ดงันัน้จงึควรจะศกึษาเกีย่วกบัความเคลื่อนไหวเพื่อ
รณรงคใ์หล้กูคา้หรอืผูร้บับรกิารตระหนกัในปญัหาน้ี ซึง่จะเป็นประเดน็ศกึษาในโอกาสต่อไป 
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