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บทคัดย่อ 

 
อุตสาหกรรมธุรกิจบริการร้านอาหารเติบโตข้ึนอย่างต่อเนื่อง และมีการแข่งขันที่รุนแรง

มากขึ้นด้วย การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงกลายเป็นจุดสําคัญในการแข่งขัน อย่างไรก็ตามการสร้าง
การบริการท่ีปราศจากข้อผิดพลาดนั้นเป็นไปไม่ได้ ธุรกิจจึงมักได้รับการร้องเรียนจากลูกค้าอยู่เสมอ 
ในขณะที่พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตของผู้บริโภคทําให้เกิดพฤติกรรมการร้องเรียนบนโลกออนไลน์
มากขึ้น เป็นการส่งต่อประสบการณ์เลวร้ายได้รวดเร็วและทรงพลังมากขึ้น ซ่ึงจะส่งผลกระทบในทาง
ลบอย่างมากต่อธุรกิจบริการร้านอาหาร ดังน้ันงานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาสาเหตุ ลักษณะ พฤติกรรมของ
การร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ และศึกษารูปแบบที่ใช้ในการตอบสนองต่อ
พฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ในปัจจุบัน โดยอ้างอิงทฤษฎี Service 
Gap ในการศึกษาสาเหตุ และทฤษฎี Expectation Confirmation ในการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้าเม่ือธุรกิจมีการตอบสนองต่อการร้องเรียน 

งาน วิ จัย น้ี เ ป็นงาน วิ จัย เ ชิ งคุณภาพ  โดยจะเ ป็นการการ เ ก็บข้ อ มูล ด้วยวิ ธี  
Netnopgraphy จากสังคมออนไลน์ที่ผู้บริโภคนิยมร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารโดยกลุ่มตัวอย่าง
จะต้องมีลักษณะดังนี้ คือ เป็นกระทู้ร้องเรียนใน ‘ห้องก้นครัว’ Pantip.com ที่มีเน้ือหาการร้องเรียน
ลูกค้าต่อธุรกิจร้านอาหารในไทยที่ได้ใช้บริการมาด้วยตนเอง และมีระดับการ Engagement จาก
บุคคลอ่ืน ๆ ในสังคมออนไลน์อย่างใดอย่างหน่ึง ได้แก่ เป็นกระทู้ที่ได้รับคะแนน 30 Vote ขึ้นไป หรือ
การแบ่งปันไปยังสังคมออนไลน์อ่ืน 30 Share ขึ้นไป หรือมีการแสดงความคิดเห็น 30 ความคิดเห็น
ขึ้นไป เพ่ือศึกษาสาเหตุ ลักษณะ พฤติกรรมของการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 
และเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ประกอบการท่ีมีประสบการณ์ในการตอบสนองต่อการ
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ร้องเรียนบนโลกออนไลน์จํานวน 1 รายที่มีประสบการณ์ในการตอบสนองต่อการร้องเรียนธุรกิจ
บริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ เพ่ือศึกษารูปแบบที่ใช้การตอบสนองต่อการร้องเรียนธุรกิจบริการ
ร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 

ผลของงานวิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการ Netnography จากกลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 
200 กลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นจํานวนที่เหมาะสมและเพียงพอต่อการศึกษาในครั้งนี้ โดยแบ่งประเด็นที่พบ
จากการศึกษาเป็น 3 ประเด็น ได้แก่ สาเหตุ พฤติกรรม วิธีการตอบสนองและระดับการตอบสนองต่อ
การร้องเรียนธุรกิจร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 

สาเหตุการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์เกิดจากข้อผิดพลาดของ
ธุรกิจ โดยช่องว่างการบริการท่ีเป็นสาเหตุของการร้องเรียนนั้นมี 4 ช่องว่างด้วยกัน และสามารถแบ่ง
ข้อผิดพลาดของธุรกิจบริการร้านอาหารที่เกิดขึ้นตามกรอบทฤษฎีช่องว่างการบริการได้เป็น 12 
รูปแบบ นอกจากนี้ยังพบว่าความถี่ของข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนและความรุนแรงของข้อผิดพลาด ยังเป็น
ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์อีกด้วย 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ พบ
ทั้งหมด 3 ประเด็นคือมิติพฤติกรรม จุดประสงค์ และผลกระทบ โดยพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจ
บริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์มีมิติพฤติกรรมท้ังหมด 4 มิติ ได้แก่ “ตัดสินใจไม่กลับมาซ้ือซํ้า (Exit 
Action)” “ร้องเรียนกับทางร้าน (Voice Action)” “บอกต่อแก่คนรู้จัก (Negative Word-of-Mouth 
Action)” และ “การร้องเรียนต่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Action)” โดยสามารถแบ่งวัตถุประสงค์
ของพฤติกรรมร้องเรียนเป็น 4 แบบ ได้แก่ ต้องการระบายความไม่พึงพอใจให้ผู้อ่ืนทราบ ต้องการ
คําแนะนําเนื่องจากไม่ทราบช่องทางการร้องเรียน ต้องการเตือนไม่ให้ผู้บริโภคอื่นพบประสบการณ์
เลวร้ายเช่นตน และต้องการการแก้ไขและความรับผิดชอบจากธุรกิจ สําหรับผลกระทบที่เกิดข้ึนต่อ
ธุรกิจ พบว่าการร้องเรียนบนโลกออนไลน์มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

การตอบสนองต่อการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์นั้น จากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกผู้ประกอบการ ร่วมกับกลุ่มตัวอย่างที่สามารถระบุสถานการณ์ความพึงพอใจได้จาก
การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย Netnography สามารถสรุปผลได้ 3 ประเด็นได้แก่ ช่องทาง ระยะเวลา 
และรูปแบบการตอบสนอง สําหรับช่องทางในการตอบสนองน้ัน มีทั้งหมด 2 ช่องทาง คือช่องทาง
ส่วนตัวและช่องทางสาธารณะ ซ่ึงธุรกิจควรใช้ทั้ง 2 ช่องทางควบคู่กัน และระยะเวลาในการตอบสนอง
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าน้อยกว่าระดับและวิธีการในการตอบสนอง 

วิธีการตอบสนองต่อการร้องเรียนน้ัน พบท้ังหมด 9 รูปแบบ ได้แก่ รับทราบการ
ร้องเรียน คําขอโทษและแสดงความเสียใจต่อสิ่งที่เกิดข้ึน การช้ีแจงสาเหตุของปัญหาและการแก้ไข
การชดเชย แจ้งช่องทางในการร้องเรียน การลบกระทู้ร้องเรียน การรับฟัง การตอบโต้ที่รุนแรง และ
การแก้ไขปัญหาตามรูปแบบข้อผิดพลาด เม่ือศึกษาร่วมกับผลลัพธ์ในการตอบสนองใน 3 กรณีตาม
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ทฤษฎี Expectation Confirmation คือลูกค้าพึงพอใจ รู้สึกเป็นกลางและไม่พึงพอใจ โดยพบว่ากรณี
ที่ลูกค้าพึงพอใจน้ัน เกิดจากธุรกิจสามารถตอบสนองต่อการร้องเรียนได้เกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง 
แบ่งเป็นระดับการตอบสนอง 5 ระดับด้วยกันตามสถานการณ์ความรุนแรงของการร้องเรียน สําหรับ
กรณีที่ลูกค้ารู้สึกเป็นกลางต่อการตอบสนองนั้นเกิดจากธุรกิจสามารถตอบสนองต่อการร้องเรียนตรง
ตามท่ีลูกค้าคาดหวัง สําหรับกรณีที่ลูกค้าไม่พึงพอใจนั้น พบว่าเกิดจากการตอบสนองท่ีตํ่ากว่าที่ลูกค้า
คาดหวัง ได้แก่ ไม่มีการตอบสนองและลบกระทู้ร้องเรียน หรือเกิดข้อผิดพลาดซํ้าเดิม ทั้งที่ธุรกิจเคย
ช้ีแจงว่าจะดูแลแก้ไข หรือมีการโต้เถียงและใช้ความก้าวร้าวกับลูกค้า 

เนื่องจากงานวิจัยนี้ศึกษารูปแบบการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 
และรูปแบบในการตอบสนองต่อพฤติกรรมการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ ดังนั้นงานวิจัยในอนาคตจึง
ควรศึกษาต่อเก่ียวกับแนวทางการประเมินระดับความรุนแรงของการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ เพ่ือ
นําไปพัฒนาแนวทางการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์เพ่ือลดความไม่พึงพอใจของ
ผู้บริโภค และท้ายที่สุดคือลดจํานวนการร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 
 
คําสําคัญ: ธุรกิจบริการร้านอาหาร, การร้องเรียน, ออนไลน์, การรับมือกับการร้องเรียน
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ABSTRACT 
 

Service Restaurants Industry in Thailand tend to grow continuously with 
more intense competition. Therefore, service quality has become a key point in the 
match. However, creating a service that is free of errors is impossible. Service 
Restaurants Businesses often get complaints from customers. While the behavior of 
the consumer Internet behavior causes more complaints online. Passed a customer’s 
bad experience faster and more powerful. This will result in a significant negative 
impact on the business service restaurants. The purpose of this paper is to study the 
behavior of online complaints to lead the way in effective responding to those online 
complaints. Former research applyied Service Gap Theory to measure the quality of 
service and applyied Expectation Confirmation Theory for post-purchased customer 
satisfaction. This research study the online complaint behavior towards service 
restaurant  base on Service Gap Theory and study post-complaint-responsed customer 
satisfaction and guidelines for handling with online complaints. 

This paper is qualitative research using Netnopgraphy method to collect 
200 samples from a popular online community, Pantip.com to study online complaint 
causes, behaviours and purposes. Futhermore, using in-depth interviews to collect 
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informtion from 1 senior manager of service restaurant experienced online complaint 
to study guidelines for handling with online complaints. 

The results of this research shows that the behavior of online complaint 
towards service restaurants has 4 dimensions includes "decision not to repurchase (Exit 
Action)" "Complaint toward the restaurants (Voice Action)” "Talk to acquaintances 
(Word-of-Mouth Negative Action)" and "Complaints to third parties (Third Party Action)". 
Besides response of service restaurants to those online complaints will be able to 
retrieve customer satisfaction. However, It’s impractical to response all online 
complaints. For this reason, service restaurants must evaluate 4 factors, severity of 
online complaint, purpose of online complaint, level of customer expectations and 
level of social engagement to consider using appropriate level of online complaint 
responses. 

According to the purpose of this research to study online complaint 
towards service restaurants and guidelines for handling them by Netnography which is 
a study from the perspective of customers in social media only. Thus, future research 
should study about attitudes and of bussiness person towards online complaints in 
favor of understanding both customers an bussiness person and more guidelines to 
evaluate the severity of the complaint online. To develop guidelines for responding to 
complaints online to reduce the dissatisfaction of consumers. And ultimately reduce 
the number of complaints effectively. 

 
Keywords: Online Complaint, Service Restaurant
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การค้นคว้าอิสระนี้สําเร็จสมบูรณ์ไปได้ด้วยดีตามวัตถุประสงค์ อันเป็นผลมาจาก
ผู้ทําวิจัยได้รับความอนุเคราะห์จากอาจารย์ ดร.ภูมินันท์ ปิยทัศนันท์ อาจารย์ที่ปรึกษาของการค้นคว้า
อิสระในครัง้นี้ ที่ได้ให้คําปรึกษา มุมมองการวิเคราะห์และข้อเสนอแนะเป็นอย่างดี ต้ังแต่การพิจารณา
เลือกหัวข้อในการค้นคว้าอิสระ การคัดเลือกเน้ือหาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการค้นคว้า แนะนําผู้มี
คุณสมบัติในการให้สัมภาษณ ์ตลอดจนคําแนะนําในการปรับปรุงแก้ไขจนการค้นคว้าอิสระนีส้ําเร็จ
ลุล่วง จึงถือโอกาสขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ 

และขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.ธัญมณัสธนัญญ์ พาณิภัค ผู้ให้ความกรุณามา
เป็นประธานกรรมการสอบการค้นคว้าอิสระ ที่ช่วยให้คําแนะนําและคําช้ีแนะเพ่ิมเติม อันเป็น
ประโยชน์อย่างมากต่อการศึกษาค้นคว้าในครั้งนี ้

ขอขอบคุณคุณวีระพล โรจนสจัจา ที่เสียสละเวลาให้สัมภาษณ์ พร้อมท้ังเต็มใจให้ความ
ร่วมมือในการตอบคําถามเป็นอย่างดี ทําให้ผู้วิจัยได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์เป็นอย่างมากต่อการ
ค้นคว้าอิสระ 

ขอขอบคุณเจ้าหน้าท่ีห้องโครงการ IBMP ทกุท่านท่ีดูแลให้ความช่วยเหลือมาโดยตลอด 
ไม่ว่าจะเป็นการให้คําปรึกษา ช่วยนัดหมายและจัดเตรียมข้อมูลที่จําเป็นต่อการจัดการการเรียน ไป
จนถึงช่วยเหลอืเรื่องการค้นคว้าอิสระซ่ึงเป็นเสมือนปราการสุดท้ายในการเรียนจบ 

ขอขอบคุณเพ่ือน ๆ ในสาขาวิชาการตลาด ที่ให้ความช่วยเหลือและแนะนําสิ่งต่าง ๆ 
เกี่ยวกับการค้นคว้าอิสระน้ี และการเรียนการทํางานในปีที่ผ่านมามาโดยตลอด รวมไปถึงครอบครัว
และคนใกล้ชิดท่ีเป็นกําลังใจที่ดี 

 
 

นางสาวบงกช ตันติวิษณุโสภิต 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ที่มาและความสําคัญของปัญหา 
  

ธุรกิจบริการร้านอาหารในประเทศไทยนับเป็นตลาดธุรกิจบริการขนาดใหญ่ มีมูลค่ารวม
กว่า 375,000 ล้านบาท และมีแนวโน้มขยายตัวอย่างต่อเนื่อง (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2558) อันเป็นผล
มาจากปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีนิยมรับประทานอาหารนอกบ้านมากข้ึน 
การขยายตัวของธุรกิจท่องเทีย่ว (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2558) การขยายตัวของห้างสรรพสินค้า 
คอมมูนิต้ีมอลล์ และร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2556) เป็นต้น ส่งผลให้ความรุนแรง
ในการแขง่ขันระหว่างธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยสงูขึน้ (วัลลภา เสนาะจิตต์, 2558) เม่ือการ
แข่งขันสงูขึ้น กลยุทธ์ทางการตลาดและรูปแบบการสื่อสารทางการตลาดท่ีหลากหลายจึงเกิดขึ้น
ตลอดเวลาเพ่ือดึงดูดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2557) การควบคุมคุณภาพและ
มาตรฐานการบริการของร้านอาหารเพ่ือให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจจึงเป็นสิ่งสําคัญ 
 

 
ภาพที่ 1.1 มูลค่าตลาดธุรกจิอาหารในประเทศไทย ปีพ.ศ. 2557 – 2558 (ศูนย์วิจัยกสกิรไทย, 2558) 

ในปัจจุบันอินเทอร์เน็ตเข้ามามีอิทธิพลต่อการสื่อสารการตลาดของธุรกิจอย่างมาก  
 
เน่ืองจากผู้บริโภคสามารถเข้าใช้งานอินเทอร์เน็ตได้ตลอดเวลาจากโทรศัพท์มือถือ 

(บัญญัติ คํานูณวัฒน์, 2559) ส่งผลใหผู้้บรโิภคสามารถเข้าถึงข้อมูล ข่าวสารต่างๆ รวมถึงเน้ือหาที่ถูก
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สร้างโดยผู้บริโภคด้วยกันเอง เรียกว่า “User-Generated Content (UGC)” เช่น รีวิว (Review) 
ประสบการณก์ารใช้สินค้า/บริการผู้บริโภคอ่ืนๆ ได้สะดวกมากขึ้น (ธาม เช้ือสถาปนศิริ, 2557) 
โดยเฉพาะข้อมูลและรายละเอียดของร้านอาหาร ประกอบกับแอพพลิเคช่ันเก่ียวกับร้านอาหารได้รับ
ความนิยมมากขึ้น เช่น Wongnai ที่มียอดผู้ใช้งานกว่า 1.5 ล้านคน (Marketingoops, 2557) ซ่ึง
เนื้อหาท่ีถูกสรา้งโดยผู้บริโภคเหล่าน้ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือและใช้บริการของผู้บริโภครายอ่ืน 
(วนัสนันท์ ร่มโพธิ์, 2555) 

ทั้งนี้ข้อมูลท่ีแพร่หลายในอินเทอร์เน็ตในลักษณะเน้ือหาท่ีถูกสร้างโดยผูบ้ริโภค หรือ 
User-Generated Content ที่เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ในการใช้สินค้าหรือบริการเป็นเสมือนการ
บอกต่อจากผู้บริโภคถึงผู้บริโภคในรูปแบบอิเล็กทรอนิคส ์หรือเรียกว่า การสื่อสารแบบปากต่อปาก
ผ่านช่องทางออนไลน์ (Electronic Word-of-Mouth) โดยมีทั้งด้านบวก (Positive Word-of-
Mouth) เป็นกลาง (Neutral Word-of-Mouth) และด้านลบ (Negative Word-of-Mouth) 
(Sweeney, Mazzarol and Soutar, 2005; Purnawirawan, 2013) ซ่ึงจะสง่ผลเสียต่อธุรกิจได้
มากกว่าการบอกต่อในด้านบวก (Godes and Mayzlin, 2004) โดยจากสถิติพบว่าลูกค้าท่ีได้รับ
ประสบการณ์ไม่ดีจากการบริการส่วนใหญ่จะไม่กลับมาใช้บริการอีกและ 1 ใน 5 จะนําเร่ืองราวมา
เผยแพร่บนสงัคมออนไลน์ต่างๆ (Lowenstein, 2011) 

สําหรับธุรกิจในประเทศไทยเองก็เกิดกรณีลกูค้าไม่พึงพอใจ และนํามาเผยแพร่บนสังคม
ออนไลน์เช่นกัน โดยเฉพาะสังคมออนไลน์ที่เป็นท่ีนิยมของประเทศไทยอย่าง Pantip (Alexa, 2016) 
มีลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจในบริการแล้วต้ังกระทู้ร้องเรียนเป็นจํานวนมาก โดยเฉพาะกรณีร้านอาหารที่มี
จํานวนกระทู้ของลูกค้าท่ีไม่พอใจร้านอาหารอยู่เป็นจํานวนมาก (เดลินิวส์, 2558) โดยสาเหตุหลัก ๆ ที่
ลูกค้าไม่พึงพอใจธุรกิจร้านอาหารน้ันเกิดจากร้านไม่ดําเนินการตามเงื่อนไขและสทิธิประโยชน์ และ
ราคาที่ไม่เหมาะสม (สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค, 2558) เช่น กระทู้ “ยุคนี้อะไรก็แพง
ครับ แต่เจอข้าวเปล่าถ้วยละรอ้ยน่ีทําใจไม่ได้จิงๆ T T” เกิดจากลูกค้าไม่พอใจท่ีร้านอาหารคิดราคา
แพงเกินไป จึงนํามาเผยแพร่ลง Pantip กระทู้ดังกล่าวถูกแชร์ต่อไปยังสงัคมออนไลน์อ่ืนๆ ได้แก่ 
Facebook กว่า 18,000 ครัง้ กระทู้ “เม่ือมีคนไปเลี้ยงวันเกิดท่ีร้านอาหารหรู แล้วเจอชาร์จค่าเค้กวัน
เกิดท่ีเอาไปเอง” เกิดจากลูกค้ารายหน่ึงนําอาหารจากท่ีอ่ืนเข้าไปรับประทานในร้านจึงโดนทางร้าน
ปรับค่าอาหาร กรณีน้ีกระทู้ถกูแชร์ไปกว่า 10,000 ครั้ง ย่ิงไปกว่าน้ัน ยังมีกรณีที่ลูกค้าบางกลุ่มท่ีไม่
พอใจ จนถึงกบัก่อต้ังสังคมออนไลน์เพ่ือต่อต้านร้านอาหารน้ัน ได้แก่กรณร้ีาน Fuji Restaurant ที่
กลุ่มลูกค้าท่ีไม่พอใจได้ก่อต้ัง แฟนเพจ “We hate Fuji restaurant.เกลยีดร้านฟูจ”ิ เพ่ือต่อต้าน
ธุรกิจและโน้มน้าวผู้บริโภคคนอ่ืนให้เลิกใช้บริการร้าน Fuji และสนับสนุนร้านอาหารอ่ืน 
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สําหรับธุรกิจร้านอาหารที่ให้บริการอาหารหลากหลายแก่ลูกค้าจํานวนมากต่อวัน การ
ให้บริการท่ีปราศจากความผิดพลาดนั้นจึงขาดความเป็นไปได้ในทางปฏบัิติ (Gursoy, McCleary and 
Lepsito, 2007) การตอบสนองของธุรกิจต่อพฤติกรรมการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ และคําบอกเล่า
ในด้านลบ (Negative eWOM) จึงมีความสําคัญอย่างย่ิงยวด โดยเฉพาะในยุคปัจจุบันท่ีลูกค้าสามารถ
แพร่กระจายข้อมูลในเชิงลบได้อย่างรวดเร็วผ่านสังคมออนไลน์ (Wertime, 2008) ทําให้สามารถ
ส่งผลทางลบต่อธุรกิจในหลายกรณี เช่น เสื่อมเสียช่ือเสียง ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือของลูกค้าอ่ืน
(Chiou and Cheng, 2003) เป็นต้น ในทางตรงกันข้าม หากธุรกิจสามารถแก้ไขปัญหาและรับมือกับ
ลูกค้าได้ดี จะเกิดผลดีต่อธุรกิจเช่น ทําให้ลูกค้าพึงพอใจต่อธุรกิจ บอกต่อแก่คนรู้จักในทางบวก 
(Maxham, 2001) เป็นต้น ทว่าจากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องของไทยกลับพบว่าไม่มีงานวิจัยท่ี
สามารถช่วยแก้ไขปัญหาหรือแนะแนวทางให้แก่ผู้ประกอบการได้ 

ทั้งนี้จึงเห็นว่าการศึกษาถึงพฤติกรรมการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์มีความสําคัญ
ต่อธุรกิจร้านอาหารในยุคปัจจุบัน และเป็นที่มาของการทําวิจัยน้ีเพ่ือศึกษาสาเหตุและพฤติกรรมของ
การร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ และศึกษารูปแบบท่ีในปัจจุบันท่ีใช้สําหรับ
ตอบสนองต่อพฤติกรรมการร้องเรียนเหล่านี้เพ่ือให้ธุรกิจบริการร้านอาหารสามารถใช้เป็นแนวทางใน
การปฏิบัติต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1.2.1 เพ่ือศึกษาสาเหตุและพฤติกรรมการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ในธุรกิจบริการ
ร้านอาหาร 

1.2.2 ศึกษารูปแบบการตอบสนองต่อการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ในธุรกิจการ
บริการร้านอาหารแต่ละรูปแบบ 
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้ทําเพ่ือศึกษาสาเหตุและพฤติกรรมการร้องเรียนทางลบในธุรกิจบริการ
ร้านอาหารผ่านช่องทางออนไลน์ รวมถึงรูปแบบการตอบสนองต่อการร้องเรียนเพ่ือลดความเสียหาย
ต่อธุรกิจ โดยจะทําการศึกษาเฉพาะกรณีศึกษาการร้องเรียนธุรกิจร้านอาหารท่ีประกอบกิจการในไทย 
ท่ีมีการร้องเรียนบนกลุ่มสังคมออนไลน์เป็นหลัก 
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1.4 นิยามคําศัพท์เฉพาะ 
 

1.4.1 เนื้อหาที่ถูกสร้างโดยผู้บริโภค (User-Generated Content) 
หมายถึง ข้อมูลรูปแบบต่างๆ เช่น รูปภาพ ข้อความ วิดีโอ บล็อก (Blog) เป็นต้น 

ที่ถูกสร้างโดยผู้ใช้ในระบบออนไลน์ต่างๆ เช่น เว็บไซต์ สังคมออนไลน์ (Social Media) เป็นต้น 
(Moens, Li and Chua, 2014) 

1.4.2 การส่ือสารแบบปากต่อปากผ่านช่องทางออนไลน์ (Electronic Word-of-
Mouth: eWOM) 

หมายถึง เป็นการส่ือสารแบบปากต่อปากจากผู้บริโภคสูผู่บ้ริโภค หรือในรูปแบบ
ผู้บริโภคสู่ธุรกิจ โดยจะต้องเป็นการสื่อสารผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์เช่น สังคมออนไลน์ เป็นต้น (ณัฐ
พร พละไชย, 2558) 

1.4.3 การร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ (Negative Online Complaint) 
หมายถึง การเผยแพร่ หรือบอกต่อประสบการณ์อันเลวร้ายที่มีต่อธุรกิจหน่ึงผ่าน

ช่องทางออนไลน์ เกิดจากสาเหตุหลักคือความไม่พึงพอใจของลูกค้าต่อธุรกิจ (Jan, Marwan and 
Gareth, 2010) 

1.4.4 เว็บไซต์ (Website) 
หมายถึง ข้อมูลบนหน้าเว็บเพจ (Webpage) อย่างน้อย 2 หน้า ที่ถูกเช่ือมโยงกัน

ผ่านไฮเปอร์ลิงค์ (Hyperlink) โดยข้อมูลบนเว็บไซต์จะถูกใส่ตามวัตถุประสงค์ของเว็บไซต์น้ัน ๆ เช่น 
เว็บไซต์สําหรับค้นหาข้อมูล เว็บไซต์ของบริษัทหรือองค์กร เว็บไซต์ชุมชน/สังคมออนไลน์ เป็นต้น 

1.4.5 แอพพลิเคชัน (Application) 
หมายถึง ซอฟแวร์ที่ช่วยส่งเสริมการใช้งานให้กับผู้ใช้ในรูปแบบเฉพาะทาง 

1.4.6 ธุรกิจบริการร้านอาหาร (Service Restaurant) 
หมายถึง ธุรกิจท่ีบริการอาหารเป็นหลัก โดยมีการให้บริการตามความต้องการ

ของลูกค้าหรือบริการปรุงสําเร็จนํากลับบ้านด้วยร้านอาหารในประเทศไทยสามารถแบ่งตามลักษณะ
การบริการได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

1.4.6.1 ร้านอาหาร Full Service Restaurant 
ธุรกิจบริการร้านอาหารที่ให้บริการเต็มรูปแบบตั้งแต่โต๊ะสาํหรับน่ัง

รับประทานภายในร้าน การเลือกท่ีนั่ง การรับออเดอร์ เสิร์ฟอาหารและบริการอ่ืนๆ โดยอาหารมักจะ
มีคุณภาพดีกว่าร้านอาหาร Quick Service Restaurant อาหารที่ให้บริการจะมีการประกอบอาหารท่ี
ซับซ้อนและมีหลายข้ันตอน (Euromoniter International, 2016a) 
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1.4.6.2 ร้านอาหาร Quick Service Restaurant หรือ Fast Foods 
ธุรกิจบริการร้านอาหารท่ีเน้นความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ ส่วน

ใหญ่มักจะมีเคาท์เตอร์สําหรับสั่งอาหาร จ่ายค่าอาหารที่เคาท์เตอร์และมีบริการประกอบอาหารให้ 
ในขณะท่ีลกูคา้ต้องบริการตนเองในการหยิบอาหารไปท่ีโต๊ะหรือนํากลับ มีเมนูจํากัด การประกอบ
อาหารไม่ยุ่งยากทําให้ผูใ้ห้บรกิารไม่จําเป็นต้องมีทักษะสูง (Euromoniter International, 2016b)  
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
การศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องสําหรับการวิจัยเกี่ยวกับตัว

ก่อกวนในธุรกิจร้านอาหาร จะแบ่งนําเสนอตามหัวข้อ ดังน้ี 
2.1  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
2.2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า 
2.3  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลและแรงจูงใจของ

การร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 
2.4  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ Service Crisis 

Management 
 

2.1 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพการบริการ 
 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการพบว่า Ghobadian, Speller 
และ Jones (1994) ได้กล่าวถึงความสําคัญคุณภาพการบริการ (Service Quality) ว่าเป็นตัวแปร
สําคัญที่ช่วยให้ธุรกิจบริการมีความสามารถในการแข่งขัน เพราะคุณภาพการบริการส่งผลต่อแนวโน้ม
การตัดสินใจซ้ือซํ้าของกลุ่มลูกค้าเดิมและกลุ่มลูกค้าท่ีมีศักยภาพในอนาคต การวัดและพัฒนาคุณภาพ
การบริการจึงเป็นสิ่งสําคัญ 
 

2.1.1 ลักษณะของการบริการ (Characteristics of Services) 
Gronroos (1990) ได้จําแนกคุณภาพการบริการออกเป็นสองส่วน ได้แก่ 

คุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) หมายถึงคุณภาพในระหว่างกระบวนการให้บริการ และอีก
ส่วนหน่ึงคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หรือผลลัพธ์ของการบริการน่ันเอง โดย
คุณภาพเชิงเทคนิคนั้นสามารถวัดได้เช่นเดียวกันกับคุณภาพของสินค้า (Product Quality) อย่างไรก็
ตามนักวิชาการในอดีตได้นิยามลักษณะของการบริการ (Characteristics of Services) ที่ทําให้
คุณภาพของการบริการแตกต่างจากลักษณะของสินค้า และยงัสง่ผลใหก้ารควบคุมและวัดคุณภาพ
ของการบริการยากและซับซ้อนกว่าการวัดคุณภาพสินค้า (Cruz และ Mellerio, 2010) เอาไว้ 4 
ประการ ดังน้ี 
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2.1.1.1 ลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) 
การบริการไม่สามารถจับต้องได้ ซ่ึงต่างจากสินค้าท่ีลูกค้าสามารถมอง

เห็นและจับต้องได้ การนําส่งคุณค่าของบริการจึงเกิดข้ึนได้เม่ือลูกค้ามีประสบการณ์ต่อการบริการนั้น 
ๆ  (Parasuraman, 1991) นอกจากน้ีลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ของการบริการ ยังเป็นลักษณะที่
ชัดเจนที่สุดที่ทําให้การบริการแตกต่างจากสินค้า (Berry, 1980) ด้วยข้อจํากัดนี้ Parasuraman 
(1991) สรุปว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ (Percieved Service Quality) ของลูกค้าต่อธุรกิจบริการ
จึงขึ้นอยู่กับ ประสบการณ์ในการใช้บริการ คุณภาพของการบริการ และองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่ส่งผล
ระหว่างใช้บริการและหลังใช้บริการ 

2.1.1.2 ลักษณะที่ไม่คงท่ี (Heterogeneity) 
การบริการควบคุมคุณภาพได้ยากกว่าสินค้า เน่ืองจากสินค้าจะผลิตโดยมี

การควบคุมคุณภาพผ่านตัวแปรที่วัดมาตรฐานได้ เช่น คุณภาพวัดถุดิบ และมีการตรวจสอบมาตรฐาน
สินค้าก่อนนํามาขายให้แก่ผู้บริโภค แต่การบริการนั้นมีความไม่คงที่ และควบคุมมาตรฐานได้ยากกว่า
สินค้า ทําให้การบริการแต่ละครั้งเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกัน (Ghobadian, Speller 
and Jones, 1994) 

2.1.1.3 ลักษณะที่ไม่สามารถกักตุนได้ (Perishability) 
การบริการโดยท่ัวไปไม่สามารถกักเก็บไว้ได้ ทําให้ไม่สามารถเช็คคุณภาพ

ของการบริการได้ทุกครั้ง ผู้ให้บริการจึงต้องให้บริการตรงตามตามมาตรฐานให้ได้มากที่สุด ตลอดเวลา
ที่ให้บริการ (Ghobadian, Speller and Jones, 1994) 

2.1.1.4 ลักษณะที่ไม่สามารถแยกผู้ให้บริการและการให้บริการออกจากกันได้ 
(Inseparablility) 

หากเป็นสินค้า จะเกิดการผลิตข้ึนก่อน และจึงเกิดการซ้ือขายและบริโภค
สินค้าน้ัน แต่การบริการจะเกิดการซ้ือขายขึ้นก่อน แล้วจึงมีการให้บริการและรับบริการไปพร้อม ๆ 
กัน (Regen, 1963) ลูกค้าจึงมีบทบาทในระหว่างการให้บริการ และบทบาทน้ีก็ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการอีกด้วย (Grönroos, 1978; Zeithaml, 1981) และลูกค้าคนอื่นก็สามารถมีส่วนร่วมในระหว่าง
การให้บริการได้เช่นกัน ( ฺBateson, 1977) 

2.1.2 แบบจําลองช่องว่าง (Gap Analysis Model) 
คุณภาพการบริการเป็นสิ่งสําคัญที่จะทําให้การบริการมีความสามารถในการ

แข่งขัน ดังน้ันการสร้างและพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งสําคัญ Parasuraman, Zeithaml 
และ Berry (1985) ได้เสนอทฤษฎี “Service Gap” โดยมี“แบบจําลองช่องว่าง (Gap Analysis 
Model)” ระหว่างธุรกิจบริการและลูกค้าผู้รบับริการ ที่สามารถใช้ในการวัดคุณภาพการบริการได้ 
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โดยในแบบจําลองนี้ จะแสดงให้เห็นถงึช่องว่างที่เกิดข้ึนต้ังแต่ฝ่ายบริหาร ไปจนถึงกระบวนการนําส่ง
บริการให้แก่ลกูค้า ซ่ึงมีทั้งหมด 5 ช่องว่างด้วยกัน ได้แก่ 

2.1.2.1 ช่องว่างที่ 1 (Positioning Gap) 
ช่องว่างระหว่างความคาดหวัง (Expectation) ที่ลูกค้ามีต่อการบริการ

กับการรับรู้ของธุรกิจบริการต่อความคาดหวังของลูกค้า เกิดจากฝ่ายบริหารรับรู้ความคาดหวังในการ
บริการของลูกค้าคลาดเคล่ือนไป 

2.1.2.2 ช่องว่างที่ 2 (Specification Gap) 
ช่องว่างระหว่างการรับรู้ความคาดหวังของลกูค้าของฝ่ายบริหารในธุรกิจ

บริการต่อข้อกําหนดมาตรฐานในการให้บรกิาร กล่าวคือข้อกําหนดมาตรฐานในการบริการน้ันคลาด
เคลื่อนไปจากการรับรู้ที่ฝ่ายบริหารคาดว่าลูกค้าต้องการ 

2.1.2.3 ช่องว่างที่ 3 (Delivery Gap) 
ช่องว่างระหว่างข้อกําหนดมาตรฐานในการบริการกับการบริการที่เกิดข้ึน

จริง เกิดจากการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงมีความคลาดเคลื่อนไปจากข้อกําหนดมาตรฐานท่ีกําหนดไว้ 
2.1.2.4 ช่องว่างที่ 4 (Communication Gap) 

ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับกบัการสื่อสารไปยังภายนอก
ของธุรกิจบริการน้ัน เกิดจากการสื่อสารไปยังลูกค้าหรือการให้คําสัญญามากเกินกว่าบริการท่ีลูกค้า
ได้รับจริง ส่งผลให้ลูกค้ามีความคาดหวังต่อธุรกิจมากกว่าการบริการท่ีได้รับจริง จึงสง่ผลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการ 

2.1.2.5 ช่องว่างที่ 5 (Perception Gap) 
ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับการบริการท่ีลูกค้าคาดหวัง 

เกิดจากการบริการท่ีลูกค้าได้รับจริงแตกต่างไปจากการบริการท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ 
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ภาพที่ 2.1 แบบจําลองช่องว่าง (Gap Analysis Model) 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 

 
2.1.3 เคร่ืองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการ 

ในเวลาต่อมา Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1991) ค้นคว้าแบบจําลอง
ช่องว่างเพิ่มเติม และสร้าง “SERVQUAL” ซ่ึงเป็นเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการท่ีใช้กัน
อย่างแพร่หลายท่ีสุด (Saghier และ Nathan, 2013) โดยค้นคว้าและวิจัยจนได้ข้อสรุปว่า SERVQUAL 
มีปัจจัยที่ใช้ในการกําหนดคุณภาพการบริการทั้งหมด 5 ปัจจัยได้แก่ 

2.1.3.1 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกหรืออุปกรณ์ทางกายภาพท่ีสัมผัสได้ของ

การบริการน้ัน 
2.1.3.2 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้อย่างแม่นยําและถูกต้อง 
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2.1.3.3 การตอบสนอง (Responsiveness) 
หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจในการตอบสนองต่อความต้องการ

ของลูกค้าของธุรกิจบริการหรือผู้ให้บริการ 
2.1.3.4 ความเชื่อมั่นในบริการ (Assurance) 

หมายถึง ความรู้ของผู้ให้บริการ รวมถึงความสามารถในการสร้างความ
เช่ือใจและม่ันใจต่อการบริการให้แก่ลูกค้า เช่น ความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้า มารยาทของ
พนักงานที่ให้บริการ ความปลอดภัยในการใช้บริการ เป็นต้น 

2.1.3.5 ความใส่ใจ (Empathy) 
หมายถึง ความสามารถในการเข้าใจความต้องการของลูกค้า การให้การ

บริการอย่างเอาใจใส่แก่ลูกค้าทุกราย 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกค้า 

 
นักวิจัยในอดีตอ่ืนๆ ได้กล่าวเกี่ยวกับมุมมองของลูกค้าในการวัดคุณภาพการบริการว่า

เป็นการประเมินคุณภาพการบริการจากประสบการณ์ที่ได้รับระหว่างการใช้บริการและผลลัพธ์หลัง
การบริการ เทียบกับความคาดหวังในบริการนั้นๆ (Meister, 1990; Grönroos, 1985) เม่ือผลลัพธ์
ของการบริการสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้า กล่าวคือการบริการที่มีคุณภาพคือเป็นจุดท่ีพอดี
หรือเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า (Lewis, 1989; Moore, 1987) และการบริการที่มีคุณภาพจะ
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 
2004) จากการศึกษางานวิจัยในอดีตที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) พบว่ามีงานวิจัย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ดังน้ี 
 

2.2.1 ทฤษฎ ีExpectation confirmation theory (ECT) 
ลูกค้าท่ีพึงพอใจต่อการบริการของธุรกิจมีแนวโน้มท่ีจะกลบัมาซ้ือการบริการน้ัน

อีกครั้ง (Heskett, Jones, Loveman, Earl Sasser Jr. and Schlesinger, 2008) การทําให้ลูกค้าพึง
พอใจจึงเป็นสิง่สําคัญสําหรับธุรกิจบริการ โดยนักวิชาการในอดีตได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้า
ด้วยทฤษฎี Expectation confirmation theory (ECT) ซ่ึงอธิบายถึงความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง
พอใจคือสถานะทางจิตใจที่เป็นผลมาจากสภาวะแวดล้อมทางอารมณ์ที่เป็นหรือไม่เป็นไปตามความ
คาดหวังควบคู่ไปกับประสบการณ์ในการรับบริการก่อนหน้า (Oliver, 1981) และส่งผลไปยังความพึง
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พอใจภายหลงัการซ้ือบริการ (Post-Purchase Satisfaction) (Oliver, 1980) และทฤษฎีนี้ได้ถูก
นํามาใช้อย่างแพร่หลายในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า (Bhattacherjee, 2001) 

ในแบบจําลอง ECT ตามภาพที่ 2.2 ได้แสดงให้เห็นถงึปัจจัยที่สง่ผลต่อความพึง
พอใจไว้ดังนี้ 

2.2.1.1 ความคาดหวัง (Expectation) 
หมายถึง สิ่งทีลู่กค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการก่อนที่จะได้รับ

บริการจริง โดยเป็นผลมาจากการบอกต่อแบบปากต่อปาก ความต้องการของลูกค้า ประสบการณใ์น
อดีต และการสื่อสารสู่ลูกค้าของธุรกิจหรือผู้ให้บริการ (Parasuraman et al., 1985) 

2.2.1.2 คุณภาพการบริการที่รับรู้ (Perceived Service Quality) 
หมายถึง การรบัรู้คุณภาพการบริการในมุมมองของลูกค้าผ่านบริการที่

ลูกค้าได้รับจริง โดยลูกค้าจะรับรู้คุณภาพบริการผ่านการบริการที่ได้รับนี้ตลอดกระบวนการให้บริการ 
(Aaker, 1991) 
 

 
ภาพที่ 2.2 แบบจําลอง ทฤษฎี Expectation confirmation theory (Oliver, 1977) 

 
2.2.1.3 ผลลัพธ์จากคุณภาพบริการท่ีคาดหวังเปรียบเทียบกับคุณภาพบริการท่ี

ได้รับรู ้
ความคาดหวังที่มีต่อบริการนี้ทําให้เกิดการเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพ

บริการที่คาดหวังและคุณภาพบริการที่ได้รับรู้ (Grönroos, 1984) ถ้าหากคุณภาพการบริการที่ได้รับรู้
มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ หรือ Positive Disconfirmation แต่ถ้าหาก
คุณภาพการบริการที่ได้รับรู้น้อยกว่าหรือไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
หรือ Negative Disconfirmation (Oliver, 1980) โดยสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 รูปแบบผลลัพธ์จากคุณภาพบริการท่ีคาดหวังเปรียบเทียบกับคุณภาพบริการท่ีได้รับรู้ 
(ดัดแปลงจาก Oliver, R. L. (1977)) 

คุณภาพการ
บริการท่ีคาดหวัง 

การเปรียบเทียบ
คุณภาพการ

บริการท่ีได้รับรู้ 
ผลลัพธ ์

สภาวะทาง
อารมณ์ที่
เกิดขึ้นหลัง
กระบวนการ
รับบริการ 

คุณภาพการบริการ
ที่คาดหวัง 

> 
คุณภาพการ

บริการท่ีได้รับรู้ 
Negative 

Disconfirmation 
ความไม่พึง

พอใจ 

คุณภาพการบริการ
ที่คาดหวัง 

= 
คุณภาพการ

บริการท่ีได้รับรู้ 
Neutral 

Disconfirmation 
รู้สึกเป็นกลาง

คุณภาพการบริการ
ที่คาดหวัง 

< 
คุณภาพการ

บริการท่ีได้รับรู้ 
Positive 

Disconfirmation 
ความพึง
พอใจ 

 
2.2.1.4 การตอบสนองต่อความไม่พึงพอใจท่ีเกิดขึ้นของลูกค้า 

หากลูกค้าไม่พึงพอใจ ลูกค้าจะตอบสนองต่อความไม่พึงพอใจนั้น เม่ือ
ศึกษาถึงการตอบสนองต่อความไม่พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนของลกูค้า Singh (1988) ได้แบ่งการตอบสนอง
ต่อความไม่พึงพอใจที่เกิดข้ึนของลูกค้าออกเป็น 3 รูปแบบ โดยลูกค้าหน่ึงคนอาจตอบสนองต่อความ
ไม่พึงพอใจเพียงรูปแบบเดียว หรือหลายรูปแบบก็ได้ โดยการตอบสนองต่อความไม่พึงพอใจที่เกิดข้ึน
ของลูกค้ามีดังนี้ 

(1) Private Responsiveness 
หมายถึง การตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกค้า (Repurchase Intention) โดย

ลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจอาจเลือกตอบสนองต่อความไม่พึงพอใจด้วยการไม่กลับมาใช้บริการธุรกิจน้ันอีก 
(Technical Assistance Research Program, 1986;Singh and Wilkes, 1996) การบอกต่อ
ประสบการณน้ั์นแก่คนรู้จัก (Word-of-Mouth) 

(2) Voice Responsiveness 
หมายถึง ร้องเรียนต่อธุรกิจการบริการนั้นโดยตรง เช่น พนักงานผู้

ให้บริการ เป็นต้น เพ่ือให้มีการแก้ไขข้อผิดพลาด (Heung and Lam, 2003) 
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(3) Third Party Responsiveness 
หมายถึง การร้องเรียนกับบุคคลท่ีสาม เช่น หน่วยงานรัฐท่ีเกี่ยวข้อง 

(กรมการค้าภายใน,กรมพัฒนาธุรกิจการค้า) หรือองค์กรอิสระ (องค์กรคุม้ครองสิทธิผู้บริโภค) 
 

2.3 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลและแรงจูงใจของการร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 
 

2.3.1 แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้า (Consumer 
Complaining Behaviors: CCB) 

พฤติกรรมการร้องเรียนของลกูค้า เป็นผลมาจากแรงกระตุ้นหลักคือ ‘ความไม่พึง
พอใจ (Dissatisfaction)’ ของลูกค้าต่อธุรกิจบริการ (Jan, Marwan and Gareth, 2010) โดยลูกค้า
แต่ละรายจะมีการแสดงออกต่อความไม่พึงพอใจแตกต่างกัน ลูกค้ากว่าครึ่งเลือกท่ีจะไม่ร้องเรียนต่อ
ธุรกิจ แต่ส่วนใหญ่เลือกท่ีจะบอกต่อในทางลบหรือไม่กลับมาใช้บริการอีก (Technical Assistance 
Research Program, 1986;Singh and Wilkes, 1996) 

2.3.1.1 ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการตอบสนองของลูกค้าต่อความไมพ่ึง
พอใจท่ีเกิดข้ึน 

จากการศึกษางานวิจัยในอดีต พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ตอบสนองของลูกค้าต่อความไม่พึงพอใจที่เกิดข้ึนในธุรกิจบริการ สามารถสรุปได้ทั้งหมด 5 ปัจจัย 
ได้แก่ 

(1) ลักษณะทางประชากรศาสตร์และบุคลิกภาพ (Demographic and 
Personality characteristics) 

การตอบสนองของลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจนั้นได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ต่าง ๆ เช่น อายุ เพศ การศึกษา และวัฒนธรรม เป็นต้น (Stauss and Seidel, 
2004) ประชากรยุค Baby Boomer มีแนวโน้มท่ีจะบอกต่อในทางลบมากกว่าการร้องเรียนกับ
ร้านอาหารโดยตรง (Singh and Wilkes, 1996) หรือปัจจัยด้านบุคลิกภาพ (Day, 1984) ผู้ที่มีความ
ม่ันใจในตนเอง (Self-Confidence) และความกล้าแสดงออก (Assertiveness) สูงกว่า มีแนวโน้มท่ี
จะร้องเรียนต่อพนักงานหรือผูใ้ห้บริการ ในขณะท่ีผู้ที่มีความม่ันใจในตนเองและความกล้าแสดงออก
น้อยกว่ามีแนวโน้มท่ีจะแสดงออกถึงความไม่พึงใจต่อธุรกิจด้วยการบอกต่อในทางลบ (Bolfing , 
1989;Jones, McCleary, and Lepisto, 2002) 
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(2) ความรุนแรงของปญัหาท่ีเกิดข้ึน (The Severity of The Service 
Problem) 

หมายถึง ระดับความรุนแรงของข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน (Bolfing , 1989) 
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าว่ามากหรือน้อยเพียงใด โดยระดับความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ความคาดหวังของลูกค้าต่อบริการนั้น ๆ (Day, 1984) 

(3) ประสบการณ์ในการได้รบับริการ (Consumption Experience) 
หมายถึง ประสบการณ์ในอดีตที่ลูกค้าได้รับจากการบริการ ส่งผลให้

ลูกค้าเกิดการเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ และมีความคาดหวังต่อการบริการท่ีได้รับ (Bolfing , 
1989; Day, 1984) ซ่ึงปัจจัยน้ีสอดคล้องกับทฤษฎ ีExpectation confirmation theory 

(4) การตอบรับจากผู้ให้บรกิาร (Service Provider Responsiveness) 
หมายถึง การตอบรับของผู้ให้บริการเม่ือเกิดปัญหาขึ้น (Bolfing , 1989) 

หรือเม่ือลูกค้าร้องเรียน โดยส่วนใหญ่ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมการร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์เกิดจาก”
ความคลาดเคลื่อนสองช้ัน (Double Deviation)” คือไม่เพียงแค่การบริการที่ลูกค้าได้รับคลาดเคลื่อน
ไปจากความคาดหวังของลูกค้าในเชิงลบ (Negative Disconfirmation) เท่านั้น แต่ยังล้มเหลวในการ
แก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนนั้นด้วย (Tripp and Grégoire, 2011)  

(5) อุปสรรคในกระบวนการร้องเรียน (Total Benefits) 
หมายถึง ผลประโยชน์ที่จะได้จากการร้องเรียน (Complaint Benefit) 

เช่น ได้รับค่าตอบแทน (ไม่พอใจยินดีคืนเงนิ) เป็นต้น เทียบกับต้นทุนในการร้องเรียน (Complaint 
Cost) (Day, 1984) เช่น ความยุ่งยากและซับซ้อนในการร้องเรียน (Bolfing , 1989) เวลาที่ใช้
ร้องเรียน ซ่ึงการร้องเรียนทางออนไลน์ใช้ต้นทุนไม่มากนักและมีโอกาสท่ีจะได้รับความสนใจจากท้ัง
ธุรกิจและผู้บรโิภคด้วยกันมากกว่า ทําให้การร้องเรียนทางออนไลน์กลายเป็นที่นิยมอย่างรวดเร็ว 

2.3.1.2 พฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้า 
เม่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการร้องเรียนของลกูค้า พบว่านักวิจัยในอดีต ได้

พูดถึงมิติของพฤติกรรม โดย Singh (1991) ได้แบ่งพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้าออกเป็น 4 มิติ
ด้วยกัน 

(1) Exit Action 
หมายถึง เปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน 

(2) Negative Word-of-Mouth Action 
หมายถึง บอกต่อแบรนด์ในทางลบกับคนรู้จัก เช่น เพ่ือน ญาติ เป็นต้น 

ในปัจจุบันนอกจากจะบอกต่อเม่ือพบเจอกัน ยังมีการบอกเล่าในทางลบ/ร้องเรียนผ่านช่องทาง
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ออนไลน์อีกด้วย (Negative Online Complaint) นอกจากนี้ยังพบว่า ตัวก่อกวนธุรกิจแบ่งออกหลาย
ประเภทตามลักษณะของพฤติกรรมการแสดงออก โดยหน่ึงในประเภทของตัวก่อกวนคือ 
Badmouthers เป็นตัวก่อกวนประเภทที่พบบ่อยท่ีสุด มักใช้คําพูดในทางลบในการก่อกวน คําพูดทาง
ลบเหล่าน้ันมักส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือของลูกค้ารายอื่น ซ่ึงพฤติกรรมการร้องเรียนทาง
ออนไลน์ก็นับเป็นตัวก่อกวนประเภท Badmouthers เช่นกัน (Anaya, 2012) 

(3) Voice Action 
หมายถึง ร้องเรียนแก่ผู้ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโดยตรง เช่น ร้องเรียนกับ

ผู้จัดการร้าน พนักงานขาย หรือ ฝ่ายรับเรื่องร้องเรียนของธุรกิจ เป็นต้น 
(4) Third Party Action 

หมายถึง การร้องเรียนกับบุคคลท่ีสาม เช่น หน่วยงานรัฐบาลท่ีเกี่ยวข้อง 
สังคมออนไลน์ เป็นต้น 

2.3.1.3 แรงจูงใจในการร้องเรียน 
จากการศึกษางานวิจัยในอดีต สามารถสรุปได้ว่า พฤติกรรมร้องเรียนของ

ลูกค้ามีสาเหตุหลักเป็นความไม่พึงพอใจในธุรกิจ และเลือกท่ีจะตอบสนองความไม่พึงพอใจน้ันด้วยการ
ร้องเรียนโดยมีปัจจัยเสริมอ่ืนๆ เช่น บุคลิกภาพ ความรุนแรงของปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยเฉพาะปัจจัยการ
ตอบรับของธุรกิจ เม่ือมีการร้องเรียนและธุรกิจล้มเหลวในการแก้ไขปัญหาน้ัน โดยลูกค้าคนหน่ึงที่มี
พฤติกรรมร้องเรียนมักจะมีตอบสนองในหลายรูปแบบร่วมกัน (Day, 1984; Singh, 1991) เช่น ลูกค้า
มีพฤติกรรมท้ังเลิกสนับสนุนธุรกิจ บอกต่อในทางลบ (Private Action) และร้องเรียนต่อพนักงานด้วย 
(Voice Action) เป็นต้น ซ่ึงการร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์ (Online Complaint) เป็นหนึ่งใน
พฤติกรรมการร้องเรียนท่ีเป็นที่นิยมแพร่หลายมากข้ึน เน่ืองจากมีต้นทุนในการร้องเรียนตํ่า และ
สามารถเผยแพร่ไปได้อย่างรวดเร็ว  

จุดประสงค์หรอืแรงจูงใจท่ีลกูค้าหวังว่าจะได้จากการร้องเรียน มีอยู่หลาย
แรงจูงใจด้วยกัน Heung and Lam (2003) กล่าวว่าแรงจูงใจท่ีสง่ผลให้ลกูค้าร้องเรียนมี 6 อย่าง 
ได้แก่ ต้องการค่าเสียหาย ต้องการคําขอโทษ ต้องการคําอธิบาย ต้องการการชดเชย ต้องการการ
แก้ไข และต้องแสดงอารมณ์โกรธ 

2.3.2 แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ 
การร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์ของลูกคา้ (Negative Online Complaint) 

ถือเป็นภาวะวิกฤตอย่างหนึ่งของธุรกิจบริการเน่ืองจากสามารถแพร่กระจายไปได้อย่างรวดเร็วและ
ส่งผลเสียต่อช่ือเสียงของธุรกจิได้โดยง่าย (Lee and Song,2010) เพราะบทบาทของอินเตอร์เน็ตท่ี
เข้ามาเป็นส่วนหน่ึงของการดําเนินชีวิตของผู้บริโภค (บัญญัติ คํานูณวัฒน์, 2559) จนเกิดความนิยมใน
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การสร้างข้อมูลในรูปแบบต่างๆ โดยผู้บริโภคเอง เรียกว่า เนื้อหาที่ถูกสรา้งโดยผู้บริโภค (User-
Generated Content) (Moens, Li and Chua, 2014) ซ่ึงมีเนื้อหาจํานวนมากที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ
บริการ โดยเฉพาะการบอกเล่าประสบการณ์การใช้บริการ 

จากการศึกษางานวิจัยในอดีตพบว่าการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้า
มักจะทําการรอ้งเรียน 2 รูปแบบ คือร้องเรียนไปยังธุรกิจโดยตรง (Direct Complaint) ผ่านสื่อ
ออนไลน์ที่ธุรกิจนั้นๆ เป็นเจ้าของ เช่นหน้าแฟนเพจเฟสบุ๊คของธุรกิจ หน้าเว็บไซต์สําหรับติชมการ
บริการ เป็นต้น และการร้องเรียนทางอ้อมผ่านสื่อออนไลน์ที่มีผู้ใช้งานเป็นจํานวนมาก เช่น 
Facebook Pantip เป็นต้น (Lee and Song, 2010) ซ่ึงการร้องเรียนทางออนไลน์จะเปิดเผยสู่
สาธารณะได้หากช่องทางที่ผูบ้ริโภคเลือกรอ้งเรียนน้ันไม่ใช่ช่องทางส่งขอ้ความส่วนตัว  ช่องทางส่ง
ข้อความส่วนตัว (Private Messaging) ยกตัวอย่างเช่น กล่องรับสง่ข้อความแบบส่วนตัวของโซเชียล
เน็ตเวิร์คต่างๆ อีเมล์ส่วนบุคคล เป็นต้น ส่วนช่องทางร้องเรียนท่ีเผยแพรสู่่สาธารณะน้ันยกตัวอย่าง
เช่น ในสังคมออนไลน์ Facebook จะมีหน้าแฟนเพจของธุรกิจ ช่องแสดงความคิดเห็นในโพสต์ต่างๆ 
ของธุรกิจ ส่วนเว็บไซต์สังคม Pantip จะเปน็การต้ังกระทู ้แสดงความคิดเห็น เป็นต้น 

การร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์นั้นถ้าหากทําในรูปแบบที่มีการเปิดเผยสู่
สาธารณะ มีแนวโน้มท่ีจะเกิดเป็นการส่ือสารแบบปากต่อปากผ่านช่องทางออนไลน์ (Electronic 
Word-of-Mouth: eWOM) ซ่ึงเป็นการบอกต่อจากผู้บริโภคสูผู่้บริโภคผา่นสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ณัฐพร 
พละไชย, 2558) ในรูปแบบที่ไม่เป็นทางการ (Singh, 1988) ซ่ึงผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะสร้าง eWOM 
หลังจากได้เข้ารับบริการแล้วและมีสภาวะทางอารมณ์ที่เกิดข้ึนหลังกระบวนการรับบริการ ได้แก่ รู้สึก
ไม่พึงพอใจ รู้สึกพึงพอใจ รู้สกึเป็นกลาง (Kietzmann and Canhoto, 2013) ดังภาพท่ี 2.3 และ
ผู้บริโภคท่ีรู้สึกมีส่วนร่วม เช่น เคยเจอประสบการณ์เดียวกัน มีแนวโน้มท่ีจะเข้าร่วมและเผยแพร่ต่อไป 
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ภาพท่ี 2.3 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการสร้าง eWOM ของผู้บริโภค (Kietzmann & Canhoto, 2013) 
 
การสื่อสารแบบปากต่อปากที่เกิดข้ึนสามารถแบ่งได้เป็น 3 ทิศทางคือ ด้านบวก 

(Positive Word-of-Mouth) เป็นกลาง (Neutral Word-of-Mouth) และด้านลบ (Negative 
Word-of-Mouth) (Sweeney, Mazzarol and Soutar, 2005) โดยการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางด้านลบน้ันส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของแบรนด์ในสายตาผู้บริโภคมากกว่าด้านบวก (Kietzmann & 
Canhoto, 2013) 

2.3.2.1 จุดประสงค์และแรงจูงใจในการเผยแพร่เรื่องราวเชิงลบ (Negative 
eWOM) 

โดยจุดประสงค์และแรงจูงใจที่ส่งผลให้ลูกค้าเผยแพร่เรื่องราวเชิงลบ 
(Negative eWOM) แบ่งออกเป็น 4 ประเภทด้วยกัน (Sundaram, Mitra and Webster, 1998; 
Sparks and Browning, 2010; Bach and Kim, 2012) ได้แก่ 

(1) ต้องการให้คนอ่ืนตัดสินใจไม่เข้ามาใช้บริการ (Altruism) ลูกค้าเผยแพร่
เรื่องราวเชิงลบ (Negative eWOM) เพ่ือไม่ให้คนอ่ืนต้องเจอประสบการณ์เลวร้ายเหมือนตนเอง 

(2) ลดความวิตกกังวล (Anxiety Reduction) 
(3) แก้แค้น (Vengeance) 
(4) ต้องการคําแนะนํา (Advice Seeking) 

 

ความคาดหวัง
ของลูกค้า 

  

การบริการท่ี
ได้รับจริง 

การเปรียบเทียบ
คุณภาพ 

ความพึง
พอใจ/ความ
ไม่พึงพอใจ 

แนวโน้มใน
การสร้าง 
eWOM 

การประเมินคุณภาพ การตอบสนองทางอารมณ์ พฤติกรรมท่ีตอบสนอง 

ต่ออารมณ์ 
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2.4 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับ Service Crisis Management 
 

จากการศึกษางานวิจัยในอดีตเกี่ยวกับการจัดการในภาวะวิกฤตของธุรกิจบริการ 
(Service Crisis Management) พบแนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องดังน้ี 

Coombs (2014) นิยามการจัดการในภาวะวิกฤตของธุรกิจบริการ (Service Crisis 
Management) เอาไว้ว่า การจัดการในภาวะวิกฤตของธุรกิจบริการ หมายถึง การจัดการท่ีถูก
ออกแบบเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตที่ส่งผลลบต่อธุรกิจ ให้มีผลในทางลบต่อธุรกิจให้ได้น้อยท่ีสุด โดย
การจัดการของแต่ละธุรกิจ พัฒนามาจากการเตรียมพร้อมต่อสถานการณ์ฉุกเฉินของธุรกิจ (ฉกาจ 
ชลายุทธ, 2559) จนนําไปสู่ปัจจัยการจัดการในภาวะวิกฤตของธุรกิจบริการ 4 ปัจจัย ดังน้ี 

2.4.1 การป้องกัน (Prevention) 
หมายถึง การป้องกันการเกิดภาวะวิกฤต 

2.4.2 การเตรียมพร้อม (Preparation) 
หมายถึง การเตรียมตัวรับมือเม่ือเกิดภาวะวิกฤต โดยวางแผนรับมือสภาวะวิกฤต 

(Crisis Management Plan) ที่ธุรกิจมีความเสี่ยงที่จะพบเจอ  
2.4.3 การตอบสนอง (Response) 

หมายถึง การปฏิบัติเม่ือเกิดภาวะวิกฤต โดยอาจอ้างอิงจากแผนรับมือสภาวะ
วิกฤต (Crisis Management Plan) 

2.4.4 การทบทวนผลลัพธ์ (Revision) 
หมายถึง การประเมินผลลัพธ์หลังการจัดการภาวะวิกฤต เพ่ือนํามาศึกษาและ

พัฒนาแผนรับมือสภาวะวิกฤตต่อไป 



19 

บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
การวิจัยน้ีศึกษาถึงพฤติกรรมการร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์ (Online Complaint) 

โดยศึกษาในกลุ่มอุตสาหกรรมร้านอาหารของไทย การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยทําการเก็บข้อมูลด้วย 2 วิธี คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) และ 
การศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอร์เน็ต (Netnography) ตามความเหมาะสมและข้อจํากัดของการทํา
วิจัย โดยกําหนดวิธีการศึกษาวิจัยดังต่อไปนี้ 

3.1 แหลง่ข้อมูลท่ีใช้ในงานวิจัย 
3.2 วิธีการศึกษาวิจัย 
3.3 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.4 การตรวจสอบคุณภาพ 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและการนําเสนอข้อมูล 
3.6 ขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัย 

 
3.1 แหล่งข้อมูลท่ีใช้ในงานวิจัย 
 

แหลง่ข้อมูลท่ีใช้ในงานวิจัย มีดังต่อไปนี้ 
 
3.1.1 แหล่งข้อมูลปฐมภมู ิ(Primary Source) 

ข้อมูลต่างๆ ที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพผ่านวิธีการ
สัมภาษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview) และการเก็บรวมรวมข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพผ่านวิธี
การศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอร์เน็ต (Netnography) ซ่ึงเป็นการเข้าไปสังเกตการณ์และเก็บ
รวบรวมข้อมูลในสังคมออนไลน์ต่างๆ 

3.1.2 แหล่งข้อมูลทุติยภมู ิ(Secondary Source) 
ข้อมูลต่างๆ ที่ได้จากการศึกษาค้นคว้าบทความ ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ี

เกี่ยวข้องจากแหล่งต่างๆ เช่น อินเตอร์เน็ต หนังสือ วารสาร เป็นต้น เพ่ือนํามาใช้ในวิธีการศึกษาวิธี
และการวิเคราะห์ผลการวิจัย 
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3.2 วิธีการศึกษาวิจัย 
 

3.2.1 การศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอรเ์น็ต (Netnography) 
Kozinets (2002) ได้ให้คํานิยามถึงการศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอร์เน็ต 

(Netnography) เอาไว้ว่า Netnography คือวิธีการศึกษาวิจัยท่ีพัฒนามาจาก การศึกษา
มานุษยวิทยา (Ethnography) เป็นการศึกษาถึงวัฒนธรรม พฤติกรรม หรือปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อ
มนุษย์ในแหลง่ท่ีรวมตัวกันเป็นสังคมหรือชุมชนหน่ึงๆ Netnography จึงเป็นการศึกษาวัฒนธรรมหรือ
พฤติกรรมของมนุษย์ที่รวมตัวกันเป็นสังคมผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิคส์ หรือสังคมออนไลน์นั่นเอง โดย
ข้อดีและข้อจํากัดของ Netnography แสดงดังตารางท่ี 3.1 

 
ตารางท่ี 3.1 ข้อดีและข้อจํากดัของ Netnography 

ข้อดีของ Netnography ข้อจํากัดของ Netnography 

1. ใช้เวลาในการเก็บข้อมูลน้อย 
2. ใช้งบประมาณในการเก็บข้อมูลน้อย 
3. ไม่ขัดขวางกิจกรรมตามปกติของ
กลุ่มเป้าหมาย ทําให้ได้สังเกตพฤติกรรม
ตามที่เป็นธรรมชาติมากที่สุด 

1. ข้อมูลจํากัดอยู่บนพ้ืนท่ีสังคมออนไลน์ 
ซ่ึงอาจไม่ครอบคลุมถึงวิถีชีวิตทั้งหมดของ
กลุ่มตัวอย่าง 
2. ผู้วิจัยต้องมีทักษะที่ดีในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลและแปลความ 

 
เน่ืองจากการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมการร้องเรียนของผู้บรโิภคผ่าน

ช่องทางออนไลน์เป็นหลัก ดังนั้นการศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอร์เน็ตจึงเป็นวิธีการศึกษาวิจัยท่ี
เหมาะสมต่อการเก็บรวบรวม สังเกตการณ์เพ่ือนํามาวิเคราะห์ข้อมูลตามจุดประสงค์การวิจัย 

3.2.2 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว (Face-to-Face Interview) โดยทําการนัดพบ

เพ่ือขอสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง โดยคําถามท่ีใช้เป็นลักษณะคําถามแบบปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์
มีความเป็นอิสระในการตอบคําถาม และบอกเล่าประสบการณ์ โดยมีประเด็นคําถามภายใต้ขอบเขต 
คําถามและจุดประสงค์ของงานวิจัยเป็นหลัก รวมถึงมีการสอบถามเพ่ิมเติมในรายละเอียดตามคําตอบ
ของผู้ให้สัมภาษณ์เพ่ือขยายความหากมีความจําเป็น 
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3.3 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

การวิจัยน้ีใช้การเก็บข้อมูลและศึกษาวิจัย 2 วิธีด้วยกัน โดยศึกษาและสังเกตการณ์การ
ร้องเรียนของผู้บริโภคผ่านช่องทางออนไลน์และการตอบรับจากฝ่ังผู้ให้บริการร้านอาหาร เพ่ือ
วิเคราะห์และแบ่งประเภทของพฤติกรรมการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ ประกอบกับจุดประสงค์
ในงานวิจัยท่ีต้องการแนวทางการจัดการกับการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ โดยสัมภาษณ์เชิงลึก
จากผู้ที่มีประสบการณ์ในการรับมือกับการร้องเรียนของลูกค้าเพ่ิมเติม การวิจัยในครั้งนี้จึงมีจํานวน
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างสําหรับเก็บข้อมูลท่ีแตกต่างกันของแต่ละวิธีการวิจัย 

3.3.1 ประชากร 
(1) การศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอร์เน็ต (Netnography) 

ประชากรท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายของการวิจัยในครั้งน้ีคือกลุ่มผู้บริโภคในสังคม
ออนไลน์ ได้แก่ กระทู้ที่ถูกต้ังบน ‘ห้องก้นครัว’ Pantip.com (http://pantip.com/forum/food) 
และ Facebook.com เน่ืองจากมีจํานวนผู้ใช้งานทั้งผู้บริโภคและผู้ประกอบการร้านอาหารเป็น
จํานวนมาก และมีการโต้ตอบกันภายในสังคมออนไลน์เหล่านี้บ่อยคร้ัง  

(2) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
ผู้ที่มีประสบการณ์ในการตอบสนองต่อการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหาร

บนโลกออนไลน์ 
3.3.2 กลุ่มตัวอย่าง 

3.3.2.1 การศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอร์เน็ต (Netnography) 
โดยเก็บรวบรวมทั้งกรณีที่มีการตอบรับจากฝั่งผู้ให้บริการร้านอาหารและ

กรณีที่ไม่มีการตอบรับ เพ่ือศึกษาผลลัพธ์ที่แตกต่างระหว่างกรณีที่ธุรกิจเข้าไปตอบรับกับกรณีที่ไม่ได้
รับการตอบรับจากธุรกิจ เกณฑ์ในการเลือกกลุ่มตัวอย่าง มีดังน้ี 

(1) เป็นกระทู้หรือโพสต์บนสังคมออนไลน์ที่กําหนด คือ ‘ห้องก้นครัว’ ใน
เว็บไซต์สังคมออนไลน์ Pantip.com 

(2) มีเนื้อหาเป็นกรณีการร้องเรียนหรือบอกต่อแบบปากต่อปากในเชิงลบของ
ลูกค้าต่อธุรกิจร้านอาหารในไทยที่ได้ใช้บริการมาด้วยตนเอง กล่าวคือเป็นพฤติกรรมการร้องเรียนใน
มิติ Negative Word-of-Mouth Action (Singh ,1991) 

(3) มีระดับการ Engagement จากบุคคลอ่ืน ๆ ในสังคมออนไลน์ โดยใช้การ
คัดเลือกจากการแบ่งปัน (Share) ไปยัง “Facebook” โดยถ้าหากเป็นที่พูดถึงมากในสังคมออนไลน์
และมีการเข้ามาอ่านกระทู้มาก กระทู้นั้นก็จะข้ึนเป็น ‘Pantip Trend’ ดังภาพท่ี 3.1 และการให้
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คะแนน “Vote” (ระบบให้คะแนนในสังคม Pantip) กระทู้ที่ได้รับการโหวตเป็นจํานวนมากจะข้ึนเป็น 
“กระทู้แนะนํา” ที่จะถูกมองเห็นโดยสมาชิกจํานวนมาก ดังภาพที่ 3.1 

 

 
ภาพที่ 3.1 “กระทูแ้นะนํา” ของสงัคมออนไลน์ Pantip.com 

 
โดยเกณฑ์ในการคัดกรองกระทู้สําหรับเก็บข้อมูลจะแตกต่างกันตาม

เกณฑ์รูปแบบของกระทู้ เน่ืองจาก ในปีพ.ศ. 2556 ทาง Pantip.com ได้มีการปรับปรุงระบบการเก็บ
ข้อมูลให้มีการเก็บสถิติการ Share ไปยัง Facebook ดังภาพที่ 3.2 เพ่ือให้สังคมในวงกว้างได้มีส่วน
ร่วมมากขึ้น จากเดิมที่จะร่วมโหวตได้เฉพาะสมาชิกที่มีการยืนยันตัวตนด้วยบัตรประชาชนเท่าน้ัน 
ในขณะที่กระทู้ก่อนการปรับปรุงไม่มีการเก็บข้อมูลสถิติการ Share ไปยัง Facebook ดังภาพที่ 3.3 

 

 
ภาพที่ 3.2 รูปแบบของกระทู ้Pantip.com หลังการปรับปรุงระบบ มีการเก็บสถิติ 

การ Share ไปยัง Facebook 
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ภาพที่ 3.3 รูปแบบของกระทู้ Pantip.com ก่อนการปรับปรุงระบบ ไม่มีการเก็บสถิติ 

การ Share ไปยัง Facebook 
 

งานวิจัยน้ีจึงมีเกณฑ์คัดกรองกระทู้เพ่ือเก็บข้อมูล โดยเลือกเฉพาะกระทู้
ที่การ Engagment จากบุคคลในสังคมออนไลน์อย่างใดอย่างหน่ึงดังต่อไปน้ี ดังน้ี 

1. เป็นกระทู้ที่มี มีจํานวนโหวต 30 โหวตขึ้นไป 
2. มีการแสดงความคิดเห็นจากสมาชิก 30 ความคิดเห็นขึ้นไป 
3. เป็นกระทู้ที่มีจํานวน 30 Share ขึ้นไป 

3.3.2.1 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
สัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญหรือผู้ประกอบการร้านอาหาร ที่มีประสบการณ์ในการ

รับมือกับการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ จํานวน 1 คน คือคุณวีระพล โรจนสัจจา ซ่ึงมี
ประสบการณ์ในการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์เป็นจํานวนมาก เนื่องจากเคยดํารง
ตําแหน่งผู้จัดการอาวุโสฝ่ายการตลาด (ธุรกิจร้านอาหาร) บริษัท เอ็มเค เรสโตรองต์ กรุ๊ป จํากัด 
(มหาชน) โดยปัจจุบันดํารงตําแหน่ง ผู้จัดการอาวุโสฝ่ายการตลาด (ธุรกิจร้านอาหาร) บริษัท บุญ
รอดบริวเวอรี่ จํากัด 
 
3.4 การตรวจสอบคุณภาพ 

 
3.4.1 การศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอรเ์น็ต (Netnography) 

การวิจัยครั้งน้ีมีการตรวจสอบคุณภาพข้อมูลที่เก็บรวบรวมผ่านสังคมออนไลน์ที่
เลือกไว้ด้วยวิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) คือการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลาย
แหลง่ที่ต่างกัน เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่เกบ็รวบรวมได้ ก่อนที่จะนําไปวิเคราะห์ต่อไป 
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3.4.2 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
การวิจัยน้ีมีการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของเครื่องมือการวิจัยในด้านความ

เที่ยงตรง เพ่ือให้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากการสัมภาษณ์เชิงลึกมีคุณภาพ ดังนี้ 
3.4.2.1 ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity)  

การสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นคําถามปลายเปิดท่ีผู้ตอบสามารถให้คําตอบได้
อย่างอิสระ อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้การเก็บรวบรวมข้อมูลตรงกับคําถามของการวิจัยและครอบคลุม
จุดประสงค์การวิจัย จึงมีการกําหนดประเด็นคําถามแล้วจึงให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ 
 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและการนําเสนอข้อมูล 
 

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี จะนําข้อมูลจากการเก็บรวบรวมผ่านวิธีการศึกษาวิจัยแบบ 
Netnography และการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการร้านอาหารแบบเชิงลกึมาวิเคราะห์เรียบเรียงตาม
กรอบทฤษฎี Service Gap ,ทฤษฎี Expectation confirmation และวิเคราะห์แนวทางในการ
ตอบสนองต่อการร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์ผ่าน Service Recovery Framework โดยนําเสนอ
ผลการวิจัยด้วยวิธีการเชิงบรรยาย (Descriptive Research) 
 
3.6 ขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัย 
 

สําหรับการดําเนินงานวิจัยในขั้นตอนแรก จะเริ่มจากการศึกษาด้วยการเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างตามขอบเขตการวิจัย ด้วยการศึกษามานุษยวิทยาบนอินเทอร์เน็ต (Netnography) โดย
ศึกษาว่าแต่ละกลุ่มตัวอย่างน้ัน มีสาเหตุของพฤติกรรมการร้องเรียนอย่างไร ในระหว่างรับบริการ
ลูกค้าตอบสนองอย่างไร และผูใ้ห้บริการตอบสนองอย่างไร และสุดท้ายลูกค้ารู้สึกอย่างไรต่อธุรกิจ
จากน้ันจึงวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้โดยแบ่งประเภทของการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ในธุรกิจบริการ
ร้านอาหาร จากน้ันจึงวิเคราะห์วิธีการตอบสนองของธุรกิจบริการร้านอาหารว่ามีทั้งหมดกี่รูปแบบ 
และแต่ละรูปแบบส่งผลอย่างไรต่อสถานการณ์น้ัน และประเภทของการรอ้งเรียนผ่านช่องทาง
ออนไลน์ในธุรกิจอาหารน้ีมีความสัมพันธ์กับรูปแบบของการตอบสนองจากผู้ให้บริการหรือไม่ อย่างไร 

หลังจากนั้นจึงเก็บรวบรวมข้อมูลในเชิงลึกจากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการหรือ
ผู้เช่ียวชาญเพ่ิมเติมเพ่ือศึกษาเพ่ิมเติมในมุมมองของผู้ให้บริการต่อการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ 
รวมถึงแนวทางท่ีเคยใช้ในการรับมือและผลลัพธ์ที่ได้จากการตอบสนองต่อการร้องเรียนน้ัน เพ่ือนํามา
ประกอบกับขอ้มูลท่ีได้จากข้ันตอนแรก ให้มีคุณภาพและเท่ียงตรงมากข้ึน
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บทที่ 4  
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
การนําเสนอผลการวิจัยและอภิปรายผลจากการศึกษารูปแบบการร้องเรยีนและการ

ตอบสนองของธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ ซ่ึงใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากสังคมออนไลน์ที่เป็นที่นิยมในการร้องเรียนร้านอาหาร คือ 
‘ห้องก้นครัว’ Pantip.com ด้วยวิธี Netnography และนํามาวิเคราะห์ตามกรอบทฤษฎี Service 
Gap และทฤษฏี Expectation Confirmation และในส่วนของรูปแบบการตอบสนองการร้องเรียน
บนโลกออนไลน์จะทําการศึกษาร่วมกับการเก็บข้อมูลจากฝ่ายผู้ประกอบการด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Dept Interview) จํานวน 1 ท่าน สําหรับการวิเคราะห์ผลการวิจัย ผู้วิจัยได้สรุปออกเป็น 3 
ประเด็นหลัก ดังน้ี 

4.1 สาเหตุของการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 
4.2 พฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 
4.3 การตอบสนองการร้องเรียนในธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 
 

4.1 สาเหตุของการร้องเรียนธุรกิจบริการรา้นอาหารบนโลกออนไลน์ 
 
ในขั้นต้นของการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลก

ออนไลน์นั้น ผู้วิจัยจําเป็นต้องศึกษาและวิเคราะห์ถงึสาเหตุหรือท่ีมาในการเกิดการร้องเรียนบนโลก
ออนไลน์ เพ่ือนําไปสู่การวิเคราะห์ประเด็นสําคัญอ่ืน ๆ ในงานวิจัย โดยจากการทบทวนวรรณกรรม
เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้เก็บรวบรวมมา ทําให้ผู้วิจัยสามารถสรุปสาเหตุของการร้องเรียน
ธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ว่าเกิดจาก 3 ปัจจัยด้วยกัน ได้แก่ “รูปแบบข้อผิดพลาดของ
ธุรกิจบริการร้านอาหาร (Service Restaurant Failure)” “ความรุนแรงของข้อผิดพลาด (Service 
Failure Severity)” และ “ความถ่ีในการเกิดข้อผิดพลาด (Service Failure Frequency)” 

 
4.1.1 รูปแบบข้อผิดพลาดของธุรกิจบริการร้านอาหาร (Service Failure) 

โดยทั่วไป เม่ือธุรกิจบริการได้รับการร้องเรียนจากลูกค้า แสดงว่าธุรกิจบริการน้ัน
มีข้อผิดพลาดในการให้บริการเกิดข้ึน ซ่ึงข้อผิดพลาดของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนนัน้สามารถสะท้อนถึงคุณภาพ
การบริการ (Service Quality) ซ่ึงสามารถวัดได้ด้วยช่องว่างระหว่างธุรกิจบริการและลูกค้า
ผู้รับบริการ (Service Gap) อันจะแสดงให้เห็นถึงช่องว่างท่ีเกิดข้ึนต้ังแต่ฝ่ายบริหาร ไปจนถึง
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กระบวนการนําส่งบริการให้แก่ลูกค้า (Parasuraman et al., 1985) ข้อผดิพลาดของธุรกิจบริการ
ร้านอาหารก็เช่นเดียวกัน ผู้วิจัยจึงสามารถจําแนกรูปแบบข้อผิดพลาดของธุรกิจบริการร้านอาหารบน
โลกออนไลน์ได้ตาม “แบบจําลองช่องว่าง (Gap Analysis Model)” ประกอบด้วยช่องว่างการบริการ 
(Service Gap) 5 ช่องว่างด้วยกัน ได้แก่ ช่องว่างท่ี 1 (Positioning Gap) ช่องว่างท่ี 2 
(Specification Gap) ช่องว่างที่ 3 (Delivery Gap) ช่องว่างที่ 4 (Communication Gap) และ
ช่องว่างท่ี 5 (Perception Gap) 

จากการเก็บข้อมูลจากท้ังหมด 200 กลุ่มตัวอย่าง (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก)
พบว่า ข้อผิดพลาดที่เกิดการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์มากที่สุดคือ ข้อผิดพลาดที่เกิดจากช่องว่าง
ที่ 3 (Delivery Gap) และรองลงมาคือช่องว่างท่ี 4 (Communication Gap) และไม่พบการร้องเรียน
บนช่องทางออนไลน์ที่สามารถตรวจสอบได้ว่าเกิดจากช่องว่างการบริการช่องว่างท่ี 2 (Specification 
Gap) อันเป็นข้อกําหนดมาตรฐานในการบริการน้ันคลาดเคลื่อนไปจากการรับรู้ที่ฝ่ายบริหารคาดว่า
ลูกค้าต้องการ(Parasuraman et al., 1985) ซ่ึงเป็นข้อมูลภายในของผูป้ระกอบการ โดยสามารถ
สรุปผลสถิติช่องว่างการบริการท่ีเกิดการร้องเรียนต่อธุรกิจร้านอาหารได้ดังตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงสถิติช่องว่างการบริการทีเ่กิดการร้องเรียน 

ช่องว่างการบริการ 
(Service Gap) 

พบการตอบสนอง 
จากธุรกิจ 

ไม่พบการตอบสนอง
จากธุรกิจ 

รวม ร้อยละ

ช่องว่างที่ 1 (Positioning 
Gap) 

3 9 12 6 

ช่องว่างที่ 2 (Specification 
Gap) - - - - 

ช่องว่างที่ 3 (Delivery Gap) 87 54 141 71 

ช่องว่างที่ 4 
(Communication Gap) 

16 30 46 23 

ช่องว่างที่ 5 (Perception 
Gap) 

8 17 25 13 

 
ผู้วิจัยพบว่าแต่ละช่องว่างการบริการ จะมีลักษณะหรือรูปแบบของข้อผิดพลาดท่ี

แตกต่างกันตามช่องว่างการบริการท่ีเกิดข้ึน ดังน้ันผู้วิจัยจึงศึกษาช่องว่างการบริการแต่ละช่อง และ
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สรุปรูปแบบขอ้ผิดพลาดที่เกิดจากช่องว่างการบริการต่างๆ ที่มีการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ต่อธุรกิจ
ร้านอาหารได้ทั้งหมด 12 รูปแบบ ดังตารางที่ 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 รูปแบบข้อผิดพลาดที่มีการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ต่อธุรกิจร้านอาหาร จําแนกตาม

ช่องว่างการบริการ 
ช่องว่างการบริการ 
(Service Gap) 

รูปแบบข้อผิดพลาด จํานวน
ข้อผิดพลาด 

ช่องว่างที่ 1 (Positioning Gap) มาตรฐานและนโยบายการให้บริการของ
ธุรกิจ 

2 

การเปลี่ยนแปลงนโยบายของธุรกิจ 4 
นโยบายราคา 6 

ช่องว่างที่ 3 (Delivery Gap) พบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร 59 
การบริการที่ไม่ดีจากพนักงาน (มารยาท) 37 
การบริการที่ลา่ช้าหรือผิดพลาด 54 

ช่องว่างที่ 4 (Communication 
Gap) 

การส่ือสารภาพโฆษณากับสินค้าจริง 22 
การส่ือสารสิทธิพิเศษผิดพลาด 12 
การส่ือสารกับลูกค้าผิดพลาด 14 

ช่องว่างที่ 5 (Perception Gap) คุณภาพด้อยกว่าประสบการณ์ในอดีต
ของลูกค้า 

14 

คุณภาพด้อยกว่าการบอกต่อปากต่อปาก 3 
คุณภาพด้อยกว่าความต้องการส่วน
บุคคลของลูกค้า 

9 

 
4.1.1.1 ช่องว่างที่ 1 (Positioning Gap) 

กลุ่มตัวอย่างที่เกิดการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์ที่เกิดจากช่องว่างท่ี 
1 (Positioning Gap) ซ่ึงเป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวัง (Expectation) ที่ลูกค้ามีต่อการบริการ
กับการรับรู้ของธุรกิจบริการต่อความคาดหวังของลูกค้า เกิดจากฝ่ายบริหารรับรู้ความคาดหวังในการ
บริการของลูกค้าคลาดเคล่ือนไป โดยจากการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางที่ 4.1 พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ี
เกิดการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์ที่เกิดจากช่องว่างที่ 1 (Positioning Gap) มีทั้งหมด 12 กลุ่ม
ตัวอย่างจาก 200 กลุ่มตัวอย่าง คิดเป็นร้อยละ 6 โดยผู้วิจัยสามารถสรุปรูปแบบข้อผิดพลาดที่เกิดจาก
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ช่องว่างที่ 1 ได้ 3 รูปแบบ ได้แก่ “ข้อกําหนดมาตรฐานและนโยบายการให้บริการของธุรกิจ” “การ
เปลี่ยนแปลงนโยบายของธุรกิจ” และ “นโยบายราคา” 

(1) ข้อกําหนดมาตรฐานและนโยบายการให้บริการของธุรกิจ 
รูปแบบข้อผิดพลาดที่เกี่ยวกับข้อกําหนดมาตรฐานและนโยบายการ

ให้บริการของธุรกิจ ที่พบในการศึกษาวิจัย พบว่าธุรกิจมีข้อผิดพลาดในเรื่องของนโยบายของทางร้าน
ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าอีกด้วย ส่งผลให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ เช่น รู้สึกว่าเป็นการเอาเปรียบ
ลูกค้า รู้สึกว่าไม่สมเหตุสมผล เป็นต้น 

ยกตัวอย่างเช่นกรณีกระทู้ “เม่ือเธอสั่งสมูตต้ีแบบ ‘ขอนํ้าเช่ือมน้อยๆ’ 
บิลออกมาแทบช็อค เจอค่า ‘นํ้าเช่ือมน้อยๆ’ !!!!” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ 
R93) เกิดจากลูกค้าสั่งเมนูนํ้าป่ัน และใหท้างร้านลดนํ้าเช่ือมลง และพบว่าทางร้านคิดค่า “นํ้าเช่ือม
น้อย” ทําให้ลกูค้าเกิดความไม่พึงพอใจ ทางร้านจึงออกมาช้ีแจงภายในกระทู้ร้องเรียนว่า เม่ือลูกค้าขอ
ลดนํ้าเช่ือม ทางร้านมีนโยบายที่จะไม่เติมนํ้าเปล่า แต่จะเติมน้ําผลไม้เพ่ือรักษามาตรฐานรสชาติและ
ห่วงใยในสุขลกัษณะของลูกค้า ทําให้ต้นทุนสูงขึ้น ทางร้านจึงคิดค่าบริการเพ่ิม 
 

 
ภาพที่ 4.1 ลูกค้าแสดงภาพรายการค่าอาหาร และพบค่า “นํ้าเช่ือมน้อย” มูลค่า 20 บาท 

 
คําช้ีแจงจากทางร้านในกรณี “เม่ือเธอสั่งสมูตต้ีแบบ "ขอน้ําเช่ือมน้อยๆ" 

บิลออกมาแทบช็อค เจอค่า"นํ้าเช่ือมน้อยๆ" !!!!” 
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“สวัสดีคะ่...ดิฉันขอตอบแทนนะคะ คือเวลาที่ลูกค้าสัง่หวานน้อย...ทาง
ร้านจะมีสูตรมาตรฐานทุกสาขาคือลดปริมาณน้ําเช่ือม+เพ่ิมเป็นเนื้อมะม่วงให้ลูกค้าแต่ไม่เพ่ิมนํ้าเปล่า
เนื่องจาก 

1) เพ่ิมเป็นเนื้อมะม่วงรสชาติจะอร่อยกว่า 
2) ถ้าลดน้ําเช่ือมแล้วไม่เพ่ิมส่วนผสมอ่ืนที่เหลวเพ่ิม...จะทําให้เครื่องป่ัน

ฝืดมากและจะเป็นสาเหตุทําให้เคร่ืองชํารุดเร็วค่ะ 
3) ทางร้านคํานึงถงึสุขลกัษณะจึงไม่ต้องการเติมส่วนผสมอ่ืนลงไปค่ะ 
4) การระบุบนบิลว่า "นํ้าเช่ือมน้อย20" เพ่ือเป็นการแจ้งทัง้พนักงานที่

ทําออเดอร์ให้ทําแบบหวานน้อยให้ลูกค้า และเพ่ือแจ้งให้ลูกค้าทราบว่าเป็นเคร่ืองด่ืมที่ใส่นํ้าเช่ือม
ลดลง (หวานน้อยค่ะ) 

ขออภัยมา ณ ที่นี้หากคําท่ีระบุบนบิลอาจทําให้ลูกค้าไม่เข้าใจและสับสน 
ทางร้านรับเรื่องและจะนําไปปรับปรุงเพ่ือการบริการท่ีดีค่ะ MangoTango” 

ซ่ึงลูกค้าได้มีการตอบรับการช้ีแจงของธุรกิจว่าเป็นการกระทําท่ีเกิน
ความคาดหวังของลูกค้า เน่ืองจากลูกค้าต้องการเพียงให้ลดนํ้าเช่ือม ไม่ได้ต้องการน้ําผลไม้เพ่ิม 

“เค้าสั่งหวานน้อย  ก็-คือ-ให้-มีง-ใส่-นํ้า-เช่ือม-น้อย-ลง  แค่น้ีเอง ทํา
ไหมต้องทําเรื่องเล็กให้เป็นเรื่องยืดเย้ือ” 

(2) การเปล่ียนแปลงนโยบาย 
รูปแบบข้อผิดพลาดที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงนโยบายท่ีพบในกลุ่ม

ตัวอย่าง พบว่าลูกค้าไม่พึงพอใจเน่ืองจากธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงนโยบายบางอย่าง ทําให้ไม่ตรงกับ
ความคาดหวังของลูกค้าท่ีเคยมีประสบการณ์การกับธุรกิจบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงนโยบาย
สมาชิกโดยไม่แจ้งให้ทราบลว่งหน้า 

ยกตัวอย่างกลุ่มตุวอย่าง “ข้าวยําไก่แซ่บ KFC สุดจะบรรยาย!” (ดู
รายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R51) ร้านฟาสฟู้ด KFC ได้ปรับเปลี่ยนการเสิร์ฟ
อาหารเมนู “ข้าวยําไก่แซ่บ” และ “ข้าวยําไก่ซ้ีด” จากเดิมจะห่ันไก่ เป็นให้ไก่เต็มชิ้นโดยไม่ห่ัน ทําให้
มีลูกค้ามาต้ังกระทู้ร้องเรียนเนื่องจากไม่พอใจที่ทางร้านปรับเปลี่ยนวิธีเสิร์ฟอาหาร 

“ออกตัวก่อน.. ว่าผมเป็นคนที่ช่ืนชอบรับประทาน ข้าวยําไก่แซ่บของร้าน 
KFC เป็นอย่างมาก เวลาไปที่ร้านก็จะสัง่ตลอดเวลา ไก่กรอบเป็นช้ินๆคลุกเคล้ากับนํ้ายําและเคร่ือง 
เหมาะสําหรับคนที่ต้องการกินแบบอิ่มท้อง ผมก็ลองขับเขา้ช่อง Drive thru ไปสั่งแบบนี้เป็นครั้งแรก 
ส่ังข้าวยําไก่แซ่บ 1กล่อง แล้วก็ขับวนไปจ่ายเงิน รับของปกติ พอจอดติดไฟแดงกําลังจะแกะกล่องมา
กินระหว่างไปทํางานตอนเช้า สิ่งที่ผมเจอคือ !!!!!!! ข้าวยําไก่แซ่บ (แบบจีนแดง) คือเอาไก่ช้ินยาวๆ มา
ราดน้ํายํา จบ!! คงเคร่ืองไม่ต้องกิน.. 
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1.ไก่ไม่ห่ันมาใหม่เป็นคําๆ (เชิญหั่นเอาเอง) 
2.นํ้ายําราดเฉยๆ ผักและเครือ่ง (ไม่ต้องกิน) 
3.ผมจะกินยังไง ปกติผมจะรบีๆกินตอนรถติดแบบไม่ขยับบนทางด่วน 

เพราะไปถึงออฟฟิศก็สายมากแล้ว ผมบอกตรงๆถ้าจะทํา Drive Thru มาแข่งกับอีกแบรนด์ ผมว่าทํา
อย่างงี้อย่าทําดีกว่า” 
 

 
ภาพที่ 4.2 คําช้ีแจงจากทางร้าน KFC ในการปรับเปลี่ยนรูปแบบการเสิร์ฟอาหาร 

เมนู “ข้าวยําไก่แซ่บ”และ “ข้าวยําไก่ซ้ีด” 
 

ยกตัวอย่างกรณี “เตือนสมาชิกบัตรโรงแรม Plaza Athenee หรือผู้ที่
กําลังคิดจะทําครับ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N45) เกิดจากร้านอาหาร
เปลี่ยนแปลงนโยบายสมาชิก โดยไม่แจ้งให้ทราบล่วงหน้า ส่งผลให้ลกูค้าไม่พึงพอใจอย่างมาก 

“บัตรยังไม่หมดอายุ แต่เม่ือทําการจอง ทางโรงแรมบอกมาว่าตอนนี้
เปลี่ยนนโยบายแล้วVoucher ห้องอาหาร Utage ที่ระบุไว้ว่าลดได้ 50% ตอนน้ีจะลดให้ได้เพียง 
30% เทา่น้ัน แม้ว่าใน Voucher จะระบุว่าลด 50% ก็ตาม จึงเตือนเพื่อนๆ ที่ทําบัตร LE CLUB 
PLAZA ให้ระวังไว้ด้วยครับ ว่าโรงแรม 5 ดาว ก็สามารถเปลี่ยนนโยบาย แม้ในขณะท่ีบัตรของท่านยัง
ไม่หมดอายุได้ครับ ปล. ค่าสมาชิกปีละร่วมหม่ืนครับ” 

(3) นโยบายราคา 
รูปแบบข้อผิดพลาดที่เกี่ยวข้องกับนโยบายราคา ที่พบในกลุ่มตัวอย่าง 

พบว่าลูกค้าไม่พึงพอใจเนื่องจากการต้ังราคาอาหารของทางร้านท่ีทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าราคาแพงเกินไป 
ดังกลุ่มตัวอย่าง “Coke กระป๋องละ 70 บาทท่ี Coffee Beans by Dao – กับเหตุผลทีค่าดไม่ถึงจาก
ร้านว่าทําไมต้ังราคาน้ี” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N93) 

“น้ําสิงห์ขวดเล็ก ราคาขวดละ 25 ซ่ึงจัดว่าเป็นราคาสูงแต่ไม่มาก เพราะ
ร้านอ่ืนส่วนใหญ่จะคิดอยู่ที่ขวดละ 15-20 บาท แต่ ราคา Coke กระป๋องเล็กยาว กระโดดไปสูงถึง 70 
บาท ทั้งท่ีควรจะราคาไม่ห่างกับนํ้าสิงห์มากนัก ทั้งน้ี จขกท ก็ยอมรับว่าไม่ได้ดูราคาให้ดีเสียก่อน
เพราะคิดว่าโค้กอย่างมาก ราคาก็ไม่เกิน 30-35 บาท จากท่ีเคยทานมาหลายๆร้าน อย่างแพงก็ไม่เกิน 
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50 บาท เม่ือบิลออกมา ก็แปลกใจกับราคาโค้กเป็นอย่างมาก เพราะราคาสูงถงึ 70 บาท (กระป๋องน้ี
ซ้ือตามร้านสะดวกซ้ือไม่เกิน 15-18 บาท)” 

4.1.1.2 ช่องว่างที่ 3 (Delivery Gap) 
กลุ่มตัวอย่างที่เกิดการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์ที่เกิดจากช่องว่างท่ี 

3 (Delivery Gap) หมายถึง ช่องว่างระหว่างข้อกําหนดมาตรฐานในการบริการกับการบริการที่เกิดข้ึน
จริง เกิดจากการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงมีความคลาดเคลื่อนไปจากข้อกําหนดมาตรฐานท่ีกําหนดไว้ ซ่ึง
จากการศึกษาพบว่า ข้อผิดพลาดที่มีการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์มากที่สุดคือ ซ่ึงข้อผิดพลาดที่
เกิดจากช่องว่างท่ี 3 (Delivery Gap) เป็นช่องว่างระหว่างข้อกําหนดมาตรฐานในการบริการกับการ
บริการท่ีเกิดข้ึนจริง โดยพบว่ามีข้อผิดพลาดที่เกิดจากช่องว่างที่ 3 ทั้งหมด 141 กลุ่มตัวอย่างจาก 
200 กลุ่มตัวอย่าง หรือคิดเป็นร้อยละ 71 ดังตารางที่ 4.1 โดยข้อผิดพลาดของธุรกิจท่ีเกิดจากช่องว่าง
ที่ 3 นั้น แบ่งเป็นรูปแบบแยกย่อยได้ดังน้ี พบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร ได้รับการบริการที่ไม่ดีจาก
พนักงาน (มารยาท) หรือ ได้รับการบริการที่ล่าช้าหรือผิดพลาด 

(1) พบส่ิงแปลกปลอมในอาหาร 
สําหรับรูปแบบข้อผิดพลาดที่เกิดจากการพบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร 

เป็นรูปแบบท่ีพบมากท่ีสุดในช่องว่างการบริการที่ 3 (59 กลุ่มตัวอย่าง) เกิดจากลูกค้าพบสิ่ง
แปลกปลอมในอาหารหรือภายในร้านอาหารระหว่างใช้บริการร้านอาหาร โดยสิ่งแปลกปลอมที่พบ 
โดยรูปแบบนี้มักจะสง่ผลกระทบต่อธุรกิจร้านอาหารเป็นอย่างมาก เน่ืองจากลูกค้าและผู้บริโภค
โดยท่ัวไปยึดถือมาตรฐานความสะอาดเป็นสิ่งที่ร้านอาหารควรมี เพราะถ้าหากอาหารไม่สดและ
สะอาด อาจทําให้เกิดอาการอาหารเป็นพิษ เจ็บป่วยหรือแม้กระทัง่บาดเจ็บได้ 

“ตักมาทั้งสามรส อย่างละนดิละหน่อย กินไปสามคํา ง่ําๆๆๆๆ - กร๊อบ -
!!!! ตอนแรกคิดว่าเศษนํ้าแข็ง แต่เราได้กลิ่นเลือดค่ะ คายออกมา เศษแก้วเป็นเม็ดเลย พร้อมเลือดเรา
เล็กน้อย มันบาดปากในกระพุ้งแก้ม” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N35) 

“เป็นลูกค้าประจําร้านนี้อยู่แล้ว ทั้งๆท่ีเจอเหตุการณ์แย่ๆบ่อยๆก็ไม่เข็ด 
วันน้ีก็ทานอยู่ปกติค่ะ แต่มันเริ่มไม่ปกติ เพราะอยู่ๆตักขึ้นมาก็เจอ ขน!!! ขนค่ะ ขน ขนอะไรก็ไม่รู้ 
หยิกๆด้วย เหมือนขนจักกุแย้” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N100) 

“เข้ามาในร้านทุกอย่างปกติจนกินกันจะเสรจ็กลับกลายเป็นไม่ปกติ เม่ือ
พวกผมพบว่านํ้าซุปที่พวกผมกินไปอยู่นั้นมีเเมลงสาบตกลงไปเค้าล้อเลน่เเล้วถูกต้มจนเป่ือยแต่สิ่งที่
พวกผมพูดเป็นเสียงเดียวกันหมดคือ....มันไม่ได้อยู่ในนํ้าซุปต้ังแต่เเรกครับเพราะถ้าอยู่ทุกคนคงเห็นแต่
มันมาจากอาหารหรือของสดที่เค้าให้เราไปตักน้ันเเหละครับเพราะเวลาต้มต่างคนต่างเทใส่เพราะ
ความหิวเเต่พอกินจนเกือบหมดถึงเจอโชคดีมากท่ีไม่เข้าปากเพ่ือนเพราะเพ่ือนผมกําลังจะตักกินเเล้ว
ครับเเต่เขี่ยมาดูว่าตัวอะไร” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R49) 
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(2) ได้รับการบริการท่ีไม่ดีจากพนักงาน (มารยาท) 
สําหรับรูปแบบข้อผิดพลาดที่เกิดจากลูกค้าได้รับการบริการที่ไม่ดีจาก

พนักงาน (มารยาท) หมายถึงลูกค้าได้รับการบริการท่ีไม่ดีจากพนักงานในแง่ของมารยาทในการ
ให้บริการ โดยกรณีน้ีมักจะทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะหากการกระทําของ
พนักงานนั้น อยู่ในระดับทีรุ่นแรง จะเป็นปัจจัยเสริมการมีส่วนร่วมของสังคมออนไลน์ให้มากข้ึน 
โดยเฉพาะถ้าหากมีลูกค้าท่ีมีประสบการณ์เลวร้ายคนอ่ืน ๆ เข้ามาร่วมแบ่งปันประสบการณ์หรือแสดง
ความคิดเห็นภายในกระทู้ ทําให้การตอบสนองแก้ไขของธุรกิจเป็นท่ีจับตามองมากย่ิงขึ้นเช่นกัน 

“ประสบการจากเพ่ือนที่ไปใช้บริการ All seasons steak buffet 
Pattaya พนักพูดจาไม่ดี จึงได้ตักเตือนไปว่าพูดจาให้มันดีๆหน่อยลูกค้านะไม่ได้มาขอกินฟรี (ด้วย
อารมณ์) พนักงานตอบกลับมาว่าพูดดีได้แค่น้ีแหละ จะกินหรือไม่กินถ้าไม่กินก็ออกไป” (ดู
รายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R12) 

ยกตัวอย่างเช่นกรณี กระทู้ “ประสบการณ์แย่ๆ กับร้าน Escapade 
Burgers & Shakes แต่ยังไม่ได้ทานครับ เจอมารยาทเค้าก่อน” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ R52) ซ่ึงเร่ิมต้นจากลูกค้าเจ้าของกระทู้ได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจากพนักงาน และเม่ือ
ลูกค้านํามาร้องเรียนบนโลกออนไลน์ ก็พบว่า มีลูกค้าอีกหลายรายที่มีประสบการณ์เลวร้ายกับทาง
ร้าน ทําให้เกิดการร่วมแบ่งปันประสบการณ์เลวรา้ยเกี่ยวกับร้านอาหาร ภายในกระทู้เป็นจํานวนมาก 
ลูกค้าผู้ต้ังกระทู้จึงจัดทําสารบัญกระทู้ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการค้นหาประสบการณเ์ลวร้ายกับ
ร้านอาหาร ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของทางรา้นเป็นอย่างมาก ประกอบกับผู้ประกอบการร้านอาหารที่
ถูกร้องเรียนน้ัน มีการตอบสนองต่อการร้องเรียนของลูกคา้ ด้วยข้อความที่มีลักษณะก้าวร้าว และมี
ความหยาบคาย ทําให้สังคมออนไลน์และกลุ่มลูกค้าไม่พึงพอใจมากย่ิงขึ้น นําไปสู่การแบ่งปันกระทู้
ร้องเรียนไปยังสังคมออนไลน์อ่ืน เช่น Facebook เป็นต้น ทําให้กระทู้ร้องเรียนได้รับความสนใจจาก
คนในสงัคมในวงกว้างมากย่ิงขึ้น ทั้งนี้จะเห็นได้ว่าการตอบสนองต่อการร้องเรียนของฝา่ย
ผู้ประกอบการร้านอาหาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และการมีส่วนร่วมของสังคมออนไลน์ 
โดยงานวิจัยนี้จะกล่าวถงึการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหารเพ่ิมเติม
ในส่วนถัดไป 
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ภาพที่ 4.3 เจ้าของกระทู้ร้องเรียนได้จัดทําสารบัญกระทู้ “ประสบการณ์แย่ๆ กับร้าน Escapade 
Burgers & Shakes แต่ยังไม่ได้ทานครับ เจอมารยาทเค้าก่อน” จากการร่วมแชร์ประสบการณ์

เลวร้ายที่มีต่อร้านอาหารจากลูกค้ารายอ่ืนเป็นจํานวนมาก 
 

(3) ได้รับการบริการท่ีล่าช้าหรือผิดพลาด 
รูปแบบข้อผิดพลาดที่เกิดจากลูกค้าได้รับการบริการท่ีล่าช้าหรือผิดพลาด 

น้ันเกิดจากลูกค้าได้รับการบริการท่ีไม่ตรงตามระเบียบหรือข้อกําหนดที่มีไว้ในมาตรฐานการบริการ 
จนส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการท่ีลูกค้าได้รับรู้ เช่น พนักงานให้บริการล่าช้าเน่ืองจากลูกค้าเข้า
ใช้บริการเป็นจํานวนมาก เกิดการผิดพลาดในกระบวนการให้บริการ เช่น ประกอบอาหารไม่ได้ตาม
มาตรฐาน คํานวณค่าอาหารผิดพลาด เป็นต้น 
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“เวลาผ่านไป 1 ช่ัวโมง เต็ม (พนักงานเดินมาบอกว่าเหลือ 15 นาที) โต๊ะ
ด้านข้างผม และข้างหลังผมก็ยังว่างครับ และแล้วพนักงานคนน้ันก็เริ่มบรรเลง เก็บโต๊ะท่ีอยู่ข้างผม ใช้
เวลาต้ังแต่ครั้งแรกท่ีร้องขอเปลี่ยนโต๊ะ 50 นาทีเต็มครับ ไม่เก็บโต๊ะ ไม่มีใครมา แต่ไม่ให้ย้าย ไปเก็บ
โต๊ะอ่ืน ผมก็เป็นลูกค้าคนนึงครับ มากินมาใช้บรกิาร ก็อยากได้ใช้บริการท่ีดีๆ ในหลายๆอย่างผม
มองข้ามมันได้ครับ ถ้าสู้บอกผมแต่แรกมาเลยว่า ย้ายไม่ได้ มา 6 คนต้องนั่งโต๊ะ 4 เท่าน้ัน ผมก็จะยอม
น่ังครับ แต่การมาบอกว่า ได้ๆ แล้วอ้างนุ่นอ้างน่ี อ้างว่ามีคิว อ้างว่าให้รอเก็บโต๊ะ มันเป็นบริการที่แย่
มากเลยครับ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R65) 

“#เงบิหนักมากกกกก #แต่อยากร้องไห้หนักกว่า เขียนหน้าเค้กได้
สวยงามน่าประทับใจมาก!!!!!!!! น่ีร้าน S&P นะคะ๊ ไม่ใช่ร้านแถวปากซอยวัดลิงขบ #failอย่างแรง #รับ
ไม่ได้สุดๆ ทีหลังถ้าไม่มีความสามารถเขียนหน้าเค้กให้ลกูค้าหนักขนาดนี้ แนะนําให้ต้ังมุม DIY เตรียม
ครีมกับหลอดบีบไว้ เขียนเองได้ค่ะ ไม่รบกวน” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ 
N79) 

4.1.1.3 ช่องว่างที่ 4 (Communication Gap) 
ข้อผิดพลาดที่เกิดการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์ที่เกิดจากช่องว่างท่ี 4 

(Communication Gap) ซ่ึงหมายถึงช่องว่างระหว่างการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับกับการสื่อสารไปยัง
ภายนอกของธุรกิจบริการนั้น เกิดจากการส่ือสารไปยังลูกค้าหรือการใหค้ําสัญญามากเกินกว่าบริการท่ี
ลูกค้าได้รับจริง ส่งผลให้ลูกคา้มีความคาดหวังต่อธุรกิจมากกว่าการบริการที่ได้รับจริง จึงสง่ผลต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการ โดยจากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์
จากข้อผิดพลาดจากช่องว่างที่ 4 มีทั้งหมด 47 กลุ่มตัวอย่างจาก 200 กลุ่มตัวอย่าง คิดเป็นร้อยละ 
23.5 ดังที่แสดงในตารางที่ 4.1 และสามารถแบ่งได้ 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ การสื่อสารภาพโฆษณา
กับสินค้าจริง การสื่อสารสิทธิพิเศษผิดพลาด หรือ การสื่อสารกับลูกค้าผดิพลาด 

(1) อาหารท่ีได้รับไม่ตรงกับภาพโฆษณา 
จากการศึกษาพบว่ามีกลุ่มตัวอย่างกระทู้ร้องเรียน ที่ร้องเรยีน

ข้อผิดพลาดเก่ียวกับความแตกต่างของมาตรฐานของอาหารที่ลูกค้าได้รับ กับภาพอาหารเมนูเดียวกัน
ที่ธุรกิจใช้ในการสื่อสารโฆษณา โดยกลุ่มตัวอย่างเหล่าน้ีลูกค้าแสดงภาพอาหารที่ได้รับไม่ตรงกับภาพ
โฆษณาเป็นหลักฐานยืนยันข้อผิดพลาดของธุรกิจด้วยความไม่พึงพอใจ ซ่ึงข้อผิดพลาดในรูปแบบน้ีเป็น
ข้อผิดพลาดที่เกิดจากลูกค้าได้พบเห็นภาพโฆษณาที่ธุรกิจร้านอาหารใช้ในการสื่อสารไปยังลูกค้า และ
นํามาเปรียบเทียบกับอาหารท่ีลูกค้าได้รับจริง ทําให้ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ เน่ืองจากการท่ีอาหารท่ี
ได้รับน้ันมีคุณภาพแย่กว่าในโฆษณา ถึงแม้ว่าฝ่ายธุรกิจร้านอาหารจะมีการระบุว่า เป็นภาพท่ีใช้ในการ
ส่ือสารโฆษณาเท่าน้ัน ลูกค้าก็ยังคงรู้สึกว่าถูกหลอกลวงและถูกเอาเปรียบจากธุรกิจ 
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ภาพท่ี 4.4 เจ้าของกระทู้ร้องเรียน “[CR]รีวิวด้วยภาพ "ข้าวผัดน้ําพริกหนุ่มไข่นุ่ม S&P"  

สิ่งที่ผู้บริหารอยากขายกับสิ่งที่ลูกค้าได้ (สะใจเจงๆ)” ได้แสดงรูปภาพเปรียบ 
เทียบอาหารในภาพโฆษณากับอาหารท่ีได้รับ 

 
“หนูมาเพราะป้ายโฆษณาบนทางด่วนแยกคลองเตยแท้ๆ T-T (บิลบอรด์

ทรงพลงัมาก สะกดจิตคนขับรถได้) แสดงรูปเปรียบเทียบน้ีให้พนักงานดู ผลคือเธอหัวเราะ "แหะๆ"
แล้วเดินจากไป ยิ้ม ทานเสร็จนึกขึ้นได้ "ซุปญ่ีปุ่นในภาพกับสิ่งที่ได้มันคนละซุป!" เธอ(คนเดิม) บอก 
"อุ้ย!ของหมด" สิ่งเดียวที่ไม่หลอกลวงเลยคอื "ผักเครื่องเคียง" แครอท/แตงกวา/ถั่วฝักยาว ขอบคุณ
พระเจ้าท่ีผลิตช้ินงานอย่างสมํ่าเสมอ ย้ิม ราคา 165.- ไม่รวม Service Charge 10% โพสต์โดย Tag 
แอดมินเพจ S&P แล้วเงียบ (ให้โอกาสช้ีแจงแบบส่วนต๊ัวส่วนตัวแล้วไม่ยอมคว้าเอาไว้..งัน้ See you 
in Pantip!!)” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R43) 

“ผ่านไปเวลาซักเกือบ 30 นาที พิซซ่าก็มาส่ง แต่คนส่งก็บอกว่า ต้องเสีย
ค่าบริการส่งเพ่ิม 30 บาทด้วย (พิมพ์ในบิล?) ซ่ึงบอกว่าเสียค่าบริการแบบนี้มานานแล้ว ประเด็นอยู่
ที่ว่า -ตอนท่ีผมสั่งว่าส่งที่บ้าน ทําไมไม่แจ้งว่ามีค่าบริการเพ่ิมละครับ การจะสง่บิลไปพร้อมกับรายการ
ที่สั่ง แปลว่าคุณมีเจตนาอะไรครับ เพ่ือปกปิดว่ามีค่าใช้จ่าย 30 บาทเหรอครับ? ผมจ่ายที่ร้าน 425 แต่
บิลคุณกลับพิมพ์มาเพ่ิมอีก 30 ในตอนที่พิซซ่าเอามาส่ง เจตนาขี้โกงกันชัดๆครับ” (ดูรายละเอียดใน
ภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N4) 

“เม่ือ 3-4 วันที่แล้ว เดินผ่านร้าน DairyQueen ที่โลตัสสุวรรณภูมิ เห็น
เมนูนี้น่ากินดีเลยลองซ้ือมากินซะหน่อย เพราะปกติก็ชอบซ้ือ M&M กินอยู่บ่อยๆแต่ดูสินค้าท่ีได้รับซิ
ครับ ด้านซ้ายคือรูปสินค้า ด้านขวาคือสินค้าท่ีได้รับ จริงอยู่ที่ป้ายมีพิมพ์ไว้ว่า "ภาพนี้ทําเพ่ือการ
โฆษณาเท่าน้ัน " แต่ก็นะ  มันต่างกัน มากกกกกก ภาพคุณจะทํายงัก็ได้เหรอ จะสวย จะเริ่ด เกินจริง
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ยังไงก็ทําได้เหรอ เอาเปรียบคนไทยเกินไปหรือเปล่า” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่าง
ลําดับที่ N31) 

 

 
ภาพที่ 4.5 เจ้าของกระทู้ร้องเรียน “* * * ตกเป็น เหย่ือ ของ DairyQueen จนได้ * * *” 

ได้แสดงรูปภาพเปรียบเทียบอาหารในภาพโฆษณากับอาหารท่ีได้รับ 
 

 (2) การส่ือสารสิทธิพิเศษผิดพลาด 
สําหรับรูปแบบข้อผิดพลาดที่เกิดจากการส่ือสารสิทธิพิเศษผิดพลาด เป็น

ข้อผิดพลาดที่เกิดจากการส่ือสารสิทธิพิเศษต่าง ๆ ทางการตลาดที่มีเงื่อนไขในการใช้สทิธิพิเศษอยู่ด้วย 
ส่งผลให้ลูกค้ารับทราบการใช้สิทธิพิเศษไม่ครบถ้วน หรือไม่ตรงกับความหมายท่ีธุรกิจสื่อสาร 

ยกตัวอย่างกรณีการส่ือสารสทิธิพิเศษผิดพลาด เช่น กระทู้ร้องเรียน 
“เทศกาลแหกตา โปรโมชัน ซ้ือขนมไหว้พระจันทร์ 4 ฟรี 1 ของ S&P” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก 
กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R68) เกิดจากลูกค้าพบเห็นโฆษณาโปรโมชันและตัดสินใจซ้ือตามสิทธิพิเศษ แต่
พบว่าเม่ือการคิดราคาไม่ตรงกับที่โฆษณาไว้ ทําให้ลูกค้าไม่พึงใจเป็นอย่างมาก และต้องการคืนสินค้า
แก่ทางร้านและรับเงินคืน 

“ซ้ือ 4 ฟรี 1 นี่ยังไงกัน เพราะว่าเราว่ามันแปลกๆ ละ น่ีขนาดบอกว่าใช้
บัตรสมาชิกได้ลดเพ่ิมราคายังแพงกว่าท่ีเราคิดเลย ผู้จัดการเดินออกมา พูดยืนยันว่า บิลถูกแล้ว เราก็
ถามกลับแล้วมันราคา 4 ฟรี 1 ประเภทไหนกัน คิดแบบตรรกะง่ายๆ มันก็ไม่ใช่แล้ว นางก็รีบบอกว่า 
อ้าวเด็กไม่ได้บอกหรือคะว่า ถ้าใช้บัตรเครดิตได้ลดแค่ 15 % เราก็บอกว่า เด็กน่ะบอก แต่ที่เราถามคือ 
แล้วที่ซ้ือน่ะ มัน 4 ฟรี 1 แบบไหน แค่คิดราคาก็ไม่ใช่แล้ว พวกนางก็พูดแบบไม่รู้เรื่องบอกว่า เน่ีย 
แถมให้แล้วๆๆๆ  แล้วก็มีพูดข้ึนมาว่า เราลดให้แล้วอีก 15% แต่ต้องบวกเพ่ิมอีก 5% เราก็เริ่มแบบ
เออ พอๆๆ เหอะ จะพูดอะไรก็ช่าง เอาเป็นว่า เราขอคืนสินค้า แล้วให้ลบการตัดบัญชีให้ด้วย ไม่ซ้ือ
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แล้ว แต่พอดี เราให้พนักงานอีกคนช่วยห่ันขนมไป 1 ช้ิน ก็ให้คิดเงินเฉพาะอันที่ห่ันมาให้ เป็นอันจบ
ละกัน ( ถ้าไม่ได้หั่นให้ คงไม่มีทางเสียตังคซ้ื์อขนมจากย่ีห้อนี้เด็ดขาด เพราะดูแล้วไม่โปร่งใสอย่างแรง
ในการคิดเงินลกูค้า อ้างแต่ว่า ระบบคิดมาถูกแล้วๆๆ ประสาท)” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ R68) 
 

 
ภาพที่ 4.6 ภาพท่ีทางร้านใช้ในการสื่อสารทางการตลาดในกรณีกระทู้รอ้งเรียน 

“เทศกาลแหกตา โปรโมชัน ซ้ือขนมไหว้พระจันทร์ 4 ฟรี 1 ของ S&P” 
 

(3) ส่ือสารกับลูกค้าผิดพลาด 
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างพบว่ารูปแบบสื่อสารกับลูกค้าผิดพลาดนั้น

เป็นข้อผิดพลาดที่เกิดจากพนักงานหรือธุรกิจผิดพลาดในการสื่อสารกับลกูค้า เช่น บอกรายละเอียด
ค่าใช้จ่ายไม่ครบถ้วน ใช้คําพูดกํากวมทําให้ลูกค้าเข้าใจผิด เป็นต้น 

“ผ่านไปเวลาซักเกือบ 30 นาที พิซซ่าก็มาส่ง แต่คนส่งก็บอกว่า ต้องเสีย
ค่าบริการส่งเพ่ิม 30 บาทด้วย (พิมพ์ในบิล?) ซ่ึงบอกว่าเสียค่าบริการแบบนี้มานานแล้ว ประเด็นอยู่
ที่ว่า -ตอนท่ีผมสั่งว่าส่งที่บ้าน ทําไมไม่แจ้งว่ามีค่าบริการเพ่ิมละครับ -การจะส่งบิลไปพร้อมกับ
รายการที่สั่ง แปลว่าคุณมีเจตนาอะไรครับ เพ่ือปกปิดว่ามีค่าใช้จ่าย 30 บาทเหรอครับ? ผมจ่ายที่ร้าน 
425 แต่บิลคุณกลับพิมพ์มาเพ่ิมอีก 30 ในตอนที่พิซซ่าเอามาส่ง เจตนาขี้โกงกันชัดๆครับ  ยังครับ มี
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ตอนท่ี 2 -แม่ผมโทรไปโวย กับ 1112 สิง่ที่เขาตอบกลับมาว่า "มันมีมา 2 ปีแล้ว" แม่ผมไม่ยอม เขาจึง
ให้ทางเรารอสาย นานมาก ร่วม 10 นาที เสร็จแล้วก็ตัดสายหนีทิ้ง? -ผมโทรไปตอนบ่าย 3 อีกครั้ง เขา
ก็ตัดสายอีกเช่นเคย ประเด็นคือ -วิธีแก้ปัญหา คือวิธีแบบน้ีเองสินะครับ ขอให้บริษัทเจริญๆเถอะครับ 
สาธุ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N4) 

“ทุกท่านคงเห็นแล้วว่า 35.- การใส่สัญลักษณ์ .- = ราคาใช่ไหมครับ 
พอกินเสร็จเค้าคิดราคา หนึ่งร้อยบาท เราก็ถามค่าอะไรต้ังร้อยนึง เค้าเลยตอบว่าออส่วน 90บาท 
นํ้าเปล่า 10 บาท ผมเลยถามว่า อ้าวแล้ว35บาทข้างบนคืออะไร เค้าให้คําตอบมาว่า อ๋อ น่ันช่ือร้าน
ค่ะ ร้านช่ือ"ซาจ๊ับโหงว"แปลว่า 35 ค่ะ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N36) 

“เราสั่ง Pizza มากินกับเพ่ือนเพราะเห็นมีโปรโมช่ัน 1 แถม 1 โดยเพ่ือน
เราเป็นมุสลิมสั่ง พิซซ่าหน้าซีฟู๊ดเดอลุกซ์ เพราะนางไม่ทานหมู แต่ !!! ในระหว่างท่ีกําลังกินกันเพ่ือน
เราก็เจอบางอย่างท่ีคล้ายกับ เบคอน นางรีบว่ิงไปอ้วกแทบไม่ทัน เราก็ งง ว่าปกติหน้า ซีฟู๊ด จะไม่มี
ส่วนผสมของหมู แต่น่ีมีได้ไง ? หรือเราเข้าใจผิด” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ 
N94) 

4.1.1.4 ช่องว่างที่ 5 (Perception Gap) 
การร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์ที่เกิดจากช่องว่างที่ 5 (Perception 

Gap) หรือช่องว่างระหว่างการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับการบริการท่ีลูกค้าคาดหวัง เกิดจากการบริการที่
ลูกค้าได้รับจริงแตกต่างไปจากการบริการท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ ซ่ึงจากการศึกษาพบว่ารูปแบบ
ข้อผิดพลาดช่องว่างที่ 5 (Perception Gap) มีทั้งหมด 23 กลุ่มตัวอย่าง จากท้ังหมด 200 กลุ่ม
ตัวอย่าง คิดเป็นร้อยละ 11.5 โดยสามารถแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ คุณภาพด้อยกว่า
ประสบการณใ์นอดีตของลูกคา้ คุณภาพด้อยกว่าการบอกต่อปากต่อปาก คุณภาพด้อยกว่าความ
ต้องการส่วนบุคคลของลูกค้า 

(1) คุณภาพด้อยกว่าประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า 
รูปแบบข้อผิดพลาดคุณภาพด้อยกว่าประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า เกิด

จากลูกค้าคาดหวังคุณภาพการบริการเปรียบเทียบกับประสบการณ์ในอดีตที่เคยใช้บริการ แต่ธุรกิจ
ให้บริการน้อยกว่าความคาดหวังของลกูค้า ทําให้ลูกค้าเกดิความไม่พึงพอใจ 

“เขาทําให้ผมตามภาพครับ มี ข้าว 1 ถ้วยเล็ก ไก่ประมาณ 7-8 ช้ิน ไข่ไก่
สุกครึ่งฟอง แตงกวาประมาณ 3-4 ช้ิน ไม่ใส่เหล้าเหมือนปกติตอนแรก เมียแกถามแก ว่าราคาเท่าไหร่ 
แกก็ให้ 65 ม้ัง ผมได้ยินแว่วๆ เมียแกเลยบอกผมว่า 6.. เอ้ย 70บาท ผมถามยํ้าเพ่ือความแน่ใจ เมียแก
บอกว่า "70บาท" ผมเรียกแม่เลยครับ ขอตังค์เพ่ิม แต่แม่ผมข้ึน โมโหเลย บอกว่าครั้งก่อนมากิน ทําไม
แพงไรงี้ เศร้าเศร้าเศร้า และลูกค้าในร้านมองครับ มองแบบตกใจ!! ร้านอ่ืนก้ไม่ถึงราคาน้ีปะวะ 40 - 
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50บาทได้อะ แล้วร้านนี้ครั้งก่อนมากิน 55บาทเอง” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่าง
ลําดับที่ N53) 

“สวัสดีคะ่ ปกติเราเป็นลูกค้าประจําร้านสเต็ก Grill mii สยามสแควร์
ซอย 1 เพราะอาหารอร่อย ปริมาณและคณุภาพสมราคา แต่ช่วงน้ีฝนตกตลอด เลยอยากทานอะไร
ร้อนๆ มีป้ายตอนมากินสเต็กว่าร้านน้ีมีชาบูบุฟเฟ่ต์ด้วย เลยอยากจะลองดู เพราะคาดว่าจะได้รับ
บริการท่ีดีมาตรฐานเดียวกับร้านสเต็ก แต่ก็ต้องผิดหวังเป็นอย่างมาก” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก 
กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R73) 

(2) คุณภาพด้อยกว่าการบอกต่อปากต่อปาก 
รูปแบบข้อผิดพลาดที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของอาหารที่ด้อยกว่าการบอก

ต่อปากต่อปาก เกิดจากลูกค้าได้รับคําบอกเล่าแบบปากต่อปากเก่ียวกับมาตรฐานของธุรกิจบริการ จึง
มีความคาดหวังในระดับการบริการ แต่เม่ือตัดสินใจใช้บรกิาร การบริการที่ได้รับจริงมีคุณภาพตํ่ากว่า
ความคาดหวัง จึงทําให้ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ 

“เห็นคนแนะนํากันเยอะ  ส่วนหนึ่งมาจากว่าถ้านํามารีวิวจะได้ส่วนลด  
ไปกินวีคก่อนขอบอกว่าไม่อร่อยเลย  ราคา 289 ต่อคนแพงมากๆ เม่ือเทียบกับคุณภาพ เริ่มจากเสต็ก
เนื้อ  เป็นเน้ือแปลกๆ เหมือนเน้ือถูกๆ เหนียวมากๆ   พอร์คชอปก็รสเหมือนคอหมูย่าง  กินกับซอส
พริกไทยดําก็พอถูไถ ซุปก็เหม็นกลิ่นมาการีนห่ึงเลยไม่ใช่กลิน่ครีมสด ลาซานย่าก็ทั้งเละทั้งแหยะ ผัก
โขมอบชีสก็แย่ที่สุดท่ีเคยกินมา ของทอดก็ไม่อร่อยมีแต่แป้ง  พิซซ่าก็แป้งหนามากๆ ดูน่ากลัว แถมสั่ง
เสต็กก็รอนานมากๆๆๆๆๆ บางเมนูกินเสร็จแล้วเพ่ิงมาเสริ์ฟ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ N23) 

“ส้ันๆเลยนะครับ ห่วยมาก !!!! โต๊ะข้างๆตอนเช็คบิลก็เจอปรับเพราะเค้า
กินเหลือ แต่เค้าบอกกับพนักงานใจความประมาณนี้ครับ "อาหารแย่มากครับ ไม่อร่อยเลยบอกตรงๆ 
ทนกินไม่ไหวครับ เคยมีคนแนะนําว่าอร่อย แต่น่ีไม่ใช่เลยครับ" (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ N34) 

(3) คุณภาพด้อยกว่าความต้องการส่วนบุคคลของลูกค้า 
รูปแบบคุณภาพด้อยกว่าความต้องการส่วนบุคคลของลูกคา้เป็น

ข้อผิดพลาดที่ลูกค้าเกิดจากลูกค้ามีความต้องการคุณภาพการบริการแต่กลับได้รับคุณภาพการบริการ
ที่แตกต่างไปจากความต้องการของลูกค้า ยกตัวอย่างกระทู้ “เปิดกล่องมาจะร้องไห้.. ข้าวหมูแดงใส่
กล่อง MK หมู 6 ช้ินราคา 80 บาท” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R59) 

“ปกติเวลาเราอยู่ห้องไม่ได้ไปไหน เราจะซ้ือข้าวกล่องเซเว่นมาตุนไว้คะ 
แต่พอดีวันนี้ไปซ้ือของในห้าง เดินผ่าน MK อยากกินหมูแดงอร่อยๆ ก็เดินไปส่ังข้าวหมูแดง 1 กล่อง
กลับบ้าน จ่ายตังค์ 80 บาทตามราคาเมนู พนง.กใ็ห้กระดาษใบเล็กๆเอาไว้รับของ ปั้มว่าจ่ายเงินแล้ว 
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เดินเล่นซักพักก็กลับมาเอา แล้วก็กลับห้องเลย พอจะเอาเข้าตู้เย็น(เอาไว้กินพรุ่งนี้เช้า) ก็ลองเปิดกล่อง
ดูความน่ากิน ก็ตามรูปเลยคะ รู้สึกผิดหวังมากๆ ถึงมากที่สุด อยากจะถาม MK ว่าที่ต้ังราคานี้แพง
อะไรเหรอคะ ค่ากล่อง ค่าซองนํ้าจิ้ม หรือค่าอะไร? แล้วถ้าเราน่ังกินในร้านจะได้เยอะกว่าน้ีม๊ัยคะ? 
คือเราไม่ใช่คนรวยอะไร ก่อนจะซ้ือของเราคดิแล้วคิดอีก และท่ีเลือกซ้ือ MK เพราะว่าอร่อย และ
อยากให้เป็นม้ือพิเศษ แต่เจอแบบนี้เราก็ไม่ไหวอ่ะคะ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่าง
ลําดับที่ R59) 
 

 
ภาพที่ 4.7 ภาพอาหารที่ลูกค้าได้รับ ซ่ึงดูไม่น่ากินในความรู้สึกของลูกค้าจากกรณี 

“เปิดกล่องมาจะร้องไห้.. ข้าวหมูแดงใส่กลอ่ง MK หมู 6 ช้ินราคา 80 บาท” 
 

4.1.2 ความถ่ีในการเกิดข้อผิดพลาด (Frequency of Service Failure) 
โดยทั่วไปแล้ว ลูกค้าจะมีความคาดหวังต่อธุรกิจเม่ือมีการตัดสินใจซ้ือบริการ การ

บริการท่ีมีคุณภาพตํ่ากว่าที่หวังไว้จะทําให้ลกูค้าไม่พึงพอใจ ลูกค้าอาจเลือกท่ีจะไม่ร้องเรียน หรือ
ตัดสินใจร้องเรยีนโดยมีปัจจัยต่าง ๆ ผลักดัน ผู้วิจัยพบว่าการร้องเรียนบนโลกออนไลน์นั้น ส่วนหน่ึง
เป็นผลมาจากความถี่ของการเกิดข้อผิดพลาดที่ลูกค้าได้รับรู้ โดยจากกลุ่มตัวอย่างที่ร้องเรียน มีทั้ง
กลุ่มตัวอย่างท่ีร้องเรียนทันทีเม่ือเกิดข้อผิดพลาดแม้เพียงหน่ึงคร้ัง และกลุม่ตัวอย่างที่ร้องเรียนบนโลก
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ออนไลน์เม่ือธุรกิจเกิดข้อผิดพลาดหลายคร้ัง ทั้งน้ียังแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของความรุนแรงของ
ข้อผิดพลาด และการให้ความสําคัญของลูกค้า ซ่ึงจะกล่าวถึงต่อไป 

ผู้วิจัยสามารถจําแนกความถ่ีของการเกิดข้อผิดพลาดได้ทั้งหมด 2 รูปแบบ
ด้วยกัน ได้แก่ 

4.1.2.1 ความผิดพลาดเพียงครั้งเดียว (Single Deviation) 
สําหรับกลุ่มตัวอย่างท่ีลูกค้ารอ้งเรียนธุรกิจการบริการร้านอาหาร จาก

ข้อผิดพลาดต้ังแต่ครั้งแรกน้ัน ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเหล่านั้น ลูกค้ามักจะให้ความสําคัญกับเรื่อง
ข้อผิดพลาดน้ัน ๆ เน่ืองจากเป็นข้อผิดพลาดท่ีรุนแรง กระทบต่อ Core Value ที่ธุรกิจนําส่งให้แก่
ลูกค้า หรือข้อผิดพลาดนั้นเป็นสิ่งทีลู่กค้าให้ความสําคัญ จึงรู้สึกไม่พึงพอใจและร้องเรียน 

“พนง หญิง(อวบ)คนน้ี เดินหนีไปเลยแล้วก็ให้น้องอีกคนที่เคาน์เตอร์มา
รับออเดอร์แทน(ซ่ึงดูมีการศึกษาและมารยาทกว่ามาก) ผมก็ถามเหมือนเดิมเลยว่าผมยังสัง่ได้อยู่ใช่ม๊ัย 
"น้องคนน้ันบอกว่าครัวปิดแล้วแต่สั่งเคร่ืองด่ืมได้ค่ะ" พร้อมกล่าวคําขอโทษ บอกว่า "วันน้ี พนง.น้อย
ค่ะต้องขอโทษด้วยนะคะ" ผมก็พูดกับเพ่ือนว่าร้านน้ีบรรยากาศดีนะไว้ครัง้หน้าจะมาอีก แต่เพ่ือนผม
พูดว่าไม่แล้วล่ะครัง้เดียวเท่าน้ัน ผมก็ งงๆ ปกติมันใจเย็นนะ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ R98) 

“เม่ือวันอาทิตย์ที่ผ่านมา เวลาประมาณ 15.30 น. เรากับเพ่ือนรวม 2 คน 
ไปทานอาหารทะเลที่ร้าน " แซงค์ซีฟู้ด " ชายทะเลบางขนุเทียน อ่านรีวิวจากเพื่อนในห้องน้ี เห็น
อาหารทะเลสด และน่ากินมากๆ ต้ังใจจะมาลองกินบ้าง สัง่อาหารไปปุ๊ป แปปนึงเจ้าของร้านคนเดิม
เดินหยิบจานเม็ดมะม่วงหิมพานต์มาวาง เป็นจานเล็กๆ มีอยู่ประมาณ 20 เม็ดได้ แล้วพูดว่าทานถั่วรอ
ก่อนได้นะคะ ปัญหามันอยู่ตรงน้ีละ่คะ่ เพ่ือนเราหยิบกินไป 4-5 เม็ดได้ ปกติเราไม่กินถั่วเลยไม่ได้กิน
เลยซักเม็ด สักพักอาหารก็มาเสิร์ฟ เราก็คุยไปกินไปจนอิ่มก็เรียกเก็บเงินกับพนักงาน เจ้าของเป็นคน
เดินมาเก็บเงิน บอกราคา 938 บาท ในมือถือบิล แต่ไม่ได้ย่ืนให้ เราเลยบอกพ่ีคะ ขอดูบิลหน่อยค่ะ 
เห็นในบิลเขียนลายมือหวัดๆ อ่านไม่ออก ราคา 50 บาท เราเลยถามพ่ีคะ 50 บาทนี่ค่าอะไรคะ 
เจา้ของร้าน ค่าถั่วค่ะ แล้วเค้าก็มองมาท่ีจานถ่ัวเห็นเหลือเยอะ เลยพูดว่าเอากลับบ้านได้นะคะ เราอ้ึง
มากกกกกก เลยบอกว่าตอนเอามาไม่เห็นบอกเลยนะคะว่าคิดเงิน น่าจะบอกกันก่อน แบบน้ีโกงกัน
หรือเปล่า เจ้าของร้านย้ิม ไม่ตอบ แต่พูดต่อว่าเอากลับไปกินบ้านไหมคะ เพ่ือนเราบอกว่าช่างมันเถอะ 
จ่ายเค้าไปเถอะ ยังไงก็กินของเค้าไปแล้ว เราเลยตอบว่าพ่ีเก็บไว้เถอะค่ะ เอาไว้หลอกคนอ่ืนต่อนะคะ
พ่ีเจ้าของร้านหน้าเจ่ือนมาก ดินเอาเงินไปเก็บ แล้วเรียกพนักงานมาทอนเงินให้แทน ไม่กล้ากลับมาท่ี
โต๊ะอีก เรากะเพ่ือนก็กลับออกมาแบบผิดหวัง โกรธ เล่าสู่กันฟังเพ่ือพ่ีๆเพ่ือนๆในห้องน้ี จะได้ไม่เจอ
เหตุการณ์แบบนี้เหมือนเรานะคะ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N25) 
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4.1.2.2 ความผิดพลาดซ้ําซ้อน (Double Deviation) 
จากการศึกษาพบว่า มีหลายกลุ่มตัวอย่างท่ีลูกค้าตัดสินใจร้องเรียนบน

โลกออนไลน์เนื่องจากธุรกิจเกิดความผิดพลาดมากกว่าหน่ึงครัง้ ความผิดพลาดแต่ละครัง้ของธุรกิจ
เป็นการเพ่ิมความไม่พึงพอใจให้แก่ลูกค้า จนผลักดันใหล้กูค้าร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์ โดย
สถานการณ์ทีก่ระตุ้นการร้องเรียนบนโลกออนไลน์น้ีเรียกว่าการเกิดสถานการณ์ความผิดพลาดซํ้าซ้อน 
‘Double Deviation’ (Bitner et al., 1990) 

การเกิดสถานการณ์ความผิดพลาดซํ้าซ้อน ‘Double Deviation’ ยัง
หมายถึง ความผิดพลาดซ้ําซ้อนของธุรกิจ โดยเม่ือลูกค้าเม่ือมีการตัดสินใจซ้ือบริการ และได้รับการ
บริการท่ีมีคุณภาพตํ่ากว่าที่คาดหวังไว้ ทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ และลูกค้าร้องเรียนไปยังพนักงานหรือ
ผู้รับผิดชอบเม่ือเกิดข้อผิดพลาดขึ้น รวมถึงช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ ของธุรกิจ ลูกค้าจะมีความ
คาดหวังในการแก้ไขปัญหาของธุรกิจ แต่ธุรกิจไม่มีการตอบสนอง หรือมีการตอบสนองแต่แก้ไขปัญหา
ที่มีการร้องเรียนอย่างไม่มีประสทิธิภาพ น่ันคือธุรกิจมีการตอบสนองท่ีตํ่ากว่าความคาดหวังของลกูค้า
จากกลุ่มตัวอย่าง 

“ตอนเท่ียงไปกิน Chester's Grill ที่ Lotus สุขุมวิท 50 สั่งไก่ย่าง โปร 2 
ช้ิน 49 บาท ไป 6 ช้ิน ได้มาตอนแรก หน้าตาดูดี แต่จืดสนิท ไม่มีรสชาติเลย จืดสุดๆ เลยขอเปลี่ยน 
รอ 15 นาที ได้มาใหม่ ลองดูรูปครับ สรุปได้ไก่ย่างอันเก่า ที่เอาไปทอดใหม่ โดยใส่เกลือเพ่ิมให้เค็มๆ 
ซ่ึงยังหาความเผ็ดและอร่อยไม่เจอ เซ็งมากครับ ช่วย vote หน่อยครับ จะสง่เรื่องถึง Chester's Grill 
หน่อย เพราะเจอหลายคร้ังแล้ว เบื่อมาก” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R10) 

“เรานําถ้วยสลดัน้ันไปแจ้งพนักงานที่หน้าเคาท์เตอร์ แทนที่พนักงานจะ
ตกใจหรือแปลกใจ แต่ไม่มีเลยค่ะ รับไปวาง แล้วตักถ้วยใหม่มาให้ โดยท่ีไม่มีคําขอโทษสักคํา แถมสี
หน้าก็ยังเฉยชาใส่เรา เหมือนไปกวนเวลาทํางานของเค้า สรุปได้ถ้วยใหม่มาก็ทานไม่ลงอยู่ดี” (ดู
รายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R15) 

 “เริ่มลงมือทานประมาณ 5 คํา พอคําต่อไป แบะเนื้อปลาออกมาเห็นส่ิง
แปลกปลอมอยู่ในเน้ือปลาเลยเขี่ยดู ปรากฏว่าเป็นปรสิต (พยาธิ) โอยยยยยยยยยยย จะเป็นลม  แต่ก็
ยังพยายามหาต่อไป เจออีก 2 ตัว ก็หยุดเขี่ยแล้ว รับไม่ได้แล้วจริง ๆ หมดแรง มือสั่นแล้วอ่ะ พอเรียก
พนง.มา ผจก.+ผู้ช่วยผจก.มาพร้อมเอกสารเคลือบพลาสติกมาอย่างดีแล้วยืนให้ดู ราวกับเป็นเร่ือง
ปกติ ประมาณว่าตกใจทําไม เธอไม่ใช่คนแรกที่เจอ เอาไปอ่านแล้วหุบปากซะ แต่ก็ไม่ได้ช่วยให้
ความรู้สึกดีขึ้นเลย” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R5) 

“ผมขออนุญาตในพันทิปเพ่ือแชร์ให้เพ่ือน ๆ ได้ทราบแล้วกันนะครับ 
ต้องบอกว่าพยายามใช้ช่องทางตามปกติและทําตามขั้นตอนอย่างใจเย็นแล้ว แต่ยังไม่ได้รับการติดต่อ
กลับเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนให้ ก็ถือว่าผมคงไม่สามารถท่ีจะร้องเรียนให้ทาง S&P รับผิดชอบในค
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วาทผิดพลาดที่เกิดข้ึนได้ ก็เอาสิ่งที่ทางครอบครัวผมเจอมาบอกต่อเพ่ือนๆแล้วกันครับ” (ดู
รายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N58) 

ผู้วิจัยพบว่าการที่ธุรกิจผิดพลาดซํ้าซ้อน นอกจากจะสง่ผลต่อระดับความ
ไม่พึงพอใจของลูกค้า ยังทําให้ลูกค้ารู้สึกไม่ดีต่อธุรกิจและไม่สามารถให้อภัยธุรกิจได้ รวมถึงทําให้เกิด
การมีส่วนร่วมของสงัคมออนไลน์เพ่ิมมากข้ึนอีกด้วย 

ยกตัวอย่างเช่นกลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R89 ลูกค้าได้ร้องเรยีนความ
ผิดพลาดในการชงกาแฟของพนักงานไปยัง Facebook Fanpage ของทางร้าน แต่ทางร้านลบ
ข้อความร้องเรียน ลูกค้าจึงไม่พอใจเป็นอย่างมากและนํามาร้องเรียนใน Pantip ทําให้ผู้คนในสังคม
ออนไลน์ให้ความสนใจและแสดงความคิดเห็นเป็นจํานวนมาก ถึงแม้ว่าหลังจากนั้นทางร้านจะมีการ
ติดต่อเพ่ือขอโทษ ลูกค้าก็ยังคงไม่พอใจและต้องการทราบเหตุผลที่ลบข้อความร้องเรียนในตอนแรก 
กลุ่มตัวอย่างเหล่าน้ีแสดงใหเ้ห็นว่าหากเกิดสถานการณ์ ‘Double Deviation’ ความเป็นไปได้ในการ
บรรเทาความไม่พึงพอใจของลูกค้าจะน้อยลง 

“จริงอยู่ที่ คุณพ่อของดิฉัน ณ ตอนน้ียังไม่เป็นอะไร แต่ถ้าคิดกลับกัน คือ 
พนักงานไม่ตรวจสอบ ไม่ล้างแก้ว ไม่ใส่ใจอะไรกับลูกค้าเลยอย่างน้ันหรือ จนดิฉันปรึกษากับสามี และ
ได้คําตอบว่า ลองโพสไปใหม่ในเพจ ดิฉันก็โพสค่ะ แต่พอกดโพสปุ๊บ โพสของดิฉันหาย ซ่ึงตอนโพสคร้ัง
แรกไม่เป็นเช่นน้ี ดิฉันรีอยู่หลายรอบก็ไม่เห็น สรุปคือบลอคโพสดิฉัน หรือลบงั้นหรอ ความโกรธย่ิง
ทวีคูณ จึงได้ตัดสินใจมาลงในพันทิพนี้ล่ะคะ่” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ 
R89) 
 

 
ภาพท่ี 4.8 ความคิดเห็นจากสังคมออนไลน์ ต่อความล้มเหลวในการแก้ไขข้อผิดพลาดของธุรกิจ 
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ภาพที ่4.8 ความคิดเห็นจากสังคมออนไลน ์ต่อความล้มเหลวในการแก้ไขข้อผิดพลาดของธุรกิจ (ต่อ) 
 

 
ภาพที ่4.9 ความคิดเห็นจากลูกค้าเม่ือธุรกิจติดต่อขอแก้ไขความผิดพลาด 
 
4.1.3 ความรุนแรงของข้อผดิพลาด (Severity of Service Failure) 

ความรุนแรงของข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึน ส่งผลต่อการตัดสินใจร้องเรียนบนโลก
ออนไลน์ของลกูค้า โดยข้อผิดพลาดที่รุนแรง มักจะเป็นข้อผิดพลาดที่กระทบคุณค่าหลักของธุรกิจ 
(Core Value) เช่น ความสะอาด รสชาติอาหาร การบริการของพนักงาน เป็นต้น 

อย่างไรก็ตามผู้วิจัยพบว่า มีกลุ่มตัวอย่างท่ีข้อผิดพลาดไม่ได้กระทบคุณคา่หลัก
ของธุรกิจ แต่มีความสําคัญในมุมมองของลูกค้า และถ้าหากเกิดการผิดพลาดจะทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ
เป็นอย่างมาก ยกตัวอย่างเช่น กรณีร้าน KFC ซ่ึงเป็นร้านอาหารฟาสต์ฟู้ด เน้นความสะดวก ความ
รวดเร็วและการบริการตนเอง แต่เม่ือทางร้านปรับการเสิร์ฟเมนูจากเดิมเพ่ือให้ทางร้านบริการได้เร็ว
ขึ้นและรสชาติอาหารดีขึ้น กลับทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ 
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“ล่าสุดวันท่ี03/05/2558 โทรไปฝากเพื่อนซ้ือข้าวมาให้กินหน่อย เพ่ือนถามว่า
กินอะไร KFC ไหม? ผมก็ตอบตกลงไปว่า เออ KFC ก็ได้ เอาข้าวยําไก่แซ่บ และก็ไก่ทอดติดมาซัก 2-3 
ช้ินด้วยนะ พอข้าวมาถึงก็เปิดกล่องออกมา เอาซ้อมกับช้อนจ้ิมลงไปเขี่ยหัวหอมออกปรากฏว่าเจอไก่
ช้ินน้ีและก็มีช้ินเล็กๆอีก 1 ช้ิน ( มีเท่าน้ีจริงๆ)ช้ินเล็กกว่าฝ่ามือนิดเดียว ในรูปอาจดูเล็กนะของจริง
ใหญ่มาก คือจะถามว่าคุณมักง่ายเกินไปไหมไม่ห่ันไม่สับให้เลยเหรอ? หรือต้องเอาช้อน ส้อมฉีกเอาเอง
เพลีย เพลียมากกกมักง่ายสุดท่ีสุดอธิบายทีอยากรู้ว่าคุณปล่อยข้าวไก่ช้ินเท่าบ้านยัดได้เต็มปากขนาดน้ี
ได้ไง (ลืมบอกว่า ที่สาขา สีลม ) เข้าไปซ้ือสาขานี้ระวังจะเจออะไรที่แปลกกว่านี้นะ” (ดูรายละเอียดใน
ภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N68) 
 
4.2 พฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 
 

เพ่ือให้เข้าใจพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ของ
ผู้บริโภค ผู้วิจยัจึงทําการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีสง่ผลให้เกิดการร้องเรียนบนช่องทางออนไลน์ ผู้วิจัยได้เก็บ
ข้อมูลในรูปแบบ Netnography มาวิเคราะห์ พบว่าสามารถสรุปพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการ
ร้านอาหารบนโลกออนไลน์ได้ดังน้ี 

 
4.2.1 มิติของพฤติกรรมในการตอบสนองต่อข้อผิดพลาดจากผู้ให้บริการ 

จากการศึกษาพบว่าเม่ือเกิดข้อผิดพลาดจากผู้ให้บริการ (Service Failure) 
ลูกค้ามักจะมีพฤติกรรมในการตอบสนองเช่นเดียวกันกับพฤติกรรมในการตอบสนองต่อความไม่พึง
พอใจท่ีเกิดข้ึนจากธุรกิจ (Singh, 1991) ซ่ึงสามารถแบ่งพฤติกรรมได้เป็น 4 มิติ ได้แก่  

(1) ตัดสินใจไม่กลับมาซ้ือซํ้า (Exit Action) 
(2) ร้องเรียนกับทางร้าน (Voice Action) 
(3) บอกต่อแก่คนรู้จัก (Negative Word-of-Mouth Action) 
(4) การร้องเรียนต่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Action) 
โดยทั่วไป เม่ือเกิดข้อผิดพลาดหรือประสบการณ์ที่ไม่ดีต่อธุรกิจบริการ ลูกค้า

สามารถมีพฤติกรรมการร้องเรียนได้มากกว่า 1 มิติ เช่น ตัดสินใจไม่กลับมาซ้ือซํ้าและบอกต่อแก่คน
รู้จักทางลบ หรือร้องเรียนต่อบุคคลท่ีสามและตัดสินใจไม่กลับมาซ้ือซํ้า เป็นต้น 

ทั้งน้ีจากการศกึษาพฤติกรรมการร้องเรียนทางออนไลน์จํานวน 200 ตัวอย่าง 
ด้วยวิธีการศึกษาแบบ Netnography พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีพฤติกรรมในทุกมิติ และโดยปกติลูกค้าท่ี
ร้องเรียนจะลงรายละเอียดภายในกระทู้ว่ามีพฤติกรรมในการตอบสนองอย่างไรบ้างกับความไม่พึง
พอใจท่ีเกิดข้ึนจากข้อผิดพลาดของธุรกิจ 
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4.2.2 ลูกค้ามักแนบหลักฐานยืนยันข้อผิดพลาดของธุรกิจ 
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างพบว่า ลูกค้าท่ีร้องเรียนจึงมักจะใส่หลักฐานยืนยัน

เหตุการณ์หรือข้อผิดพลาดว่าได้เกิดข้ึนจริง และมักอธิบายเหตุผลหากไม่มีหลักฐาน เพ่ือยืนยันว่าการ
ต้ังกระทู้เพ่ือร้องเรียนในสงัคมออนไลน์ไม่ได้เป็นการกระทําของคู่แข่งหรือมิจฉาชีพ ซ่ึงการยืนยันด้วย
หลักฐานของลูกค้า ทําให้ผู้อ่ืนในสังคมออนไลน์เช่ือถือมากข้ึนและมีส่วนร่วมในการบอกต่อ แสดง
ความคิดเห็นหรือให้คะแนนโหวตแก่กระทู้น้ัน 

4.2.3 วัตถุประสงค์ของการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 
จากการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนบนโลกออนไลน์พบว่า ลูกค้าผู้ร้องเรียน

มักจะแสดงวัตถุประสงค์ของการต้ังกระทู้ไว้ภายในกระทู้รอ้งเรียน ในการร้องเรียนของลูกค้าแต่ละ
กลุ่มตัวอย่างน้ัน อาจจะมีเพียงจุดประสงค์เดียว หรือหลายจุดประสงค์ ซ่ึงผู้วิจัยสามารถจําแนก
จุดประสงค์ในการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ได้เป็น 4 รูปแบบด้วยกัน ดังน้ี 

4.2.3.1 ต้องการระบายความไมพ่ึงพอใจให้ผู้อื่นทราบ 
ในการศึกษาและวิเคราะห์กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างจํานวน

หน่ึง เลือกท่ีจะร้องเรียนบนโลกออนไลน์ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือระบายความไม่พึงพอใจที่เกิดข้ึน ซ่ึงมี
ความใกล้เคียงกับการบอกต่อในทางลบเพ่ือระบายความไม่พึงพอใจแก่คนรู้จัก (Sundaram, Mitra 
and Webster, 1998; Sparks and Browning, 2010; Bach and Kim, 2012)  

“ประสบการจากเพ่ือนท่ีไปใช้บริการ All seasons steak buffet 
Pattaya พนักพูดจาไม่ดี จึงได้ตักเตือนไปว่าพูดจาให้มันดีๆหน่อยลูกค้านะไม่ได้มาขอกินฟรี(ด้วย
อารมณ์) พนักงานตอบกลับมาว่าพูดดีได้แค่น้ีแหละ จะกินหรือไม่กินถ้าไม่กินก็ออกไป...ขอตัดฉากมา
ที่การร้องเรียนใน facebook ของ All seasons steak buffet Pattaya นะคะ เพ่ือนให้มีการแจ้ง
ร้องเรียนโดยการโพส โพสไปสามคร้ัง โดนลบออกภายในไม่กี่นาที จนโพสไปอีกครั้งตามรูป ว่าโพส
แล้วลบแบบน้ีคงต้องลงหนงัสือพิมพ์แล้วแหละ และได้รบัคําตอบกลับมาอย่างท้าทายว่าแน่จริงก็เอา
ลงเลย ........บระเจ้าาา สลดกะวงการ การบริการไม่มีจรรยาบรรณเอาซะเลย เศร้าใจจริง” (ดู
รายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R12) 

4.2.3.2 ต้องการคําแนะนําเนื่องจากไม่ทราบช่องทางการร้องเรียน 
จากการศึกษาพบว่า ถึงแม้ธุรกิจจะมีช่องทางในการร้องเรยีนทางตรงต่อ

ธุรกิจจัดเตรียมไว้ ก็ยังมีกลุ่มตัวอย่างที่ลูกคา้บางรายร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์เนื่องจากต้องการ
ที่จะร้องเรียนกับทางร้าน แต่ไม่ทราบว่าควรร้องเรียนผ่านช่องทางใด และกลุ่มตัวอย่างท่ีลูกค้าบางราย
ต้องการร้องเรยีน แต่ไม่ทราบว่ากรณีที่เกิดข้ึนสามารถร้องเรียนกับทางรา้นให้รับผิดชอบ หรือ
ร้องเรียนหน่วยงานรัฐได้หรือไม่ 
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“ไปรับประทานอาหารท่ีร้านอิซากายะบุฟเฟ่แห่งหน่ึงในหา้งเอสพลานาด
รัชดากับเพ่ือนๆราวๆ 10 คนเม่ือวันอาทิตย์ที่ 27 ธันวาคม 2558 (ร้านของคนชอบแจกไอโฟน อยู่ช้ัน
1) วันถัดมามีอาหารคลื่นไส้อาเจียน ท้องเสียถ่ายเป็นนํ้าและเป็นไข้กันทัง้โต๊ะ(เข้าโรงพยาบาลไป2คน) 
แพทย์วนิจฉัยว่าเป็นอาการอาหารเป็นพิษ ค่าหมอแพงกว่าค่าอาหารเยอะและเสียความรู้สึกมาก 
อยากทราบว่าเราจะดําเนินการร้องเรียนได้อย่างไรบ้างครับ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ N85) 

“รบกวนเพ่ือนๆชาวก้นครัวช่วยดูหน่อยนะคะ ปกติไม่เคยซ้ือใส่กล่อง 
น้องชายได้ซ้ือข้าวหน้าเป็ด MK ใส่กล่องกลับบ้าน จากท่ีสาขา Big C เคหะ พระราม2 กลับบ้านมา
เปิดกล่องก็พบกับข้าวหน้าเป็ด 3ช้ิน! ยํ้าเป็ด 3ช้ิน!!!! (จริงๆอีกช้ินดูเป็นเศษมากกว่าด้วยซํ้า) ราคา 75 
บาท มีแค่นี้??? ใครเคยซ้ือใสก่ล่องบ้างคะ แบบนี้ปกติม้ัยคะ? ปล. ถ้าจะรอ้งเรียนต้องโทรเบอร์อะไร
ใครพอแนะนําได้บ้างคะ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R59) 

4.2.3.3 ต้องการเตือน ไม่ใหผู้้บริโภคอื่นพบประสบการณ์เลวร้ายเช่นตน 
จากการศึกษาพบว่าลูกค้าท่ีร้องเรียนจํานวนหน่ึง มีสาเหตุในการเลือกใช้

วิธีการร้องเรียนบนโลกออนไลน์เนื่องจากเห็นว่าเป็นพ้ืนที่สาธารณะ และต้องการเตือนผู้อ่ืนในวงกว้าง 
ไม่ให้ผิดหวังกบัการบริการ หรือได้รับประสบการณ์เลวรา้ยเช่นเดียวกับที่ตนเองได้รับ 

“ในสายโทรศพัท์ได้ยินแต่คําว่า ขอโทษ อยู่เร่ือยๆ และยืนยันว่าจะไม่ให้
เกิดเหตุแบบน้ีอีก แต่ก็ไม่ได้ยินการชดเชยใดๆเพ่ิมเติม สุดท้ายยังบอกด้วยว่า ถ้าอย่างไรเขาม่ันใจเรื่อง
นโยบายในการแก้ไขเรื่องความสะอาดของเขา ถ้ามีโอกาสในอนาคต อยากให้กลับมาใช้บริการอีก ผม
เลยตอบกลับไปว่า คงไม่ไปแล้วล่ะครับหรือไม่งั้นก็คงอีกนานแล้วละ่ จึงฝากเตือนมายังคนที่ติดใจใน
ร้าน The Canton House ทุกสาขา โปรดใช้วิจารณญาณหากจะไปใช้บริการครั้งต่อไป เพราะเหตุ
แบบน้ีเกิดขึ้นหลายคร้ังแล้วครับ และคนต่อไป อาจเป็นคุณก็ได้” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ R19) 

“เริ่มแรก แค่รา้นก็หายากแล้วค่ะ บอกก่อนว่าไปใช้ดีลวันสุดท้ายแต่เช้า 
เพราะกลัวคนเยอะ แต่หาร้านต้ังนานกว่าจะเจอ อยู่มุมอับของสยาม แถมทางขึ้นบันไดเล็กมากๆ ไม่
อยากอธิบายมาก เพราะคิดว่าไม่ควรมีใครจะเสียเวลาไปกนิค่ะ รบกวนช่วยโหวตด้วยนะคะ ไม่อยาก
ให้เจอเหตุการณ์แย่ๆแบบเรา” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R8) 

“ถ้าจะให้กลับไปใช้บริการอีกรอบ คงขอบายดีกว่าครับ ค่าอาหารผมจ่ายเอง
ได้ และผมขอเลือกไปใช้กับร้านอ่ืนที่ผมมองว่าคุณภาพและความสะอาดมันคุ้มค่ากับเงินของผมครับ 
แย่ สรุปคือ ผมผิดหวังกับความสะอาดและคุณภาพของอาหารที่ร้านน้ี และย่ิงประกอบกับการไม่เอา
ใจใสลู่กค้าหลงัร้องเรียนเท่าทีค่วรยิ่งทําใหผ้มไม่คิดจะกลับไปใช้บริการท่ีนี่อีกครับ จึงต้องขอเตือน
เพ่ือนๆนะครับ ประสบการณแ์บบนี้ เจอกับตัวเองถึงเข้าใจ และไม่อยากให้เกิดข้ึนกับคนอ่ืนๆครับ 
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ยังไงถ้าใครคิดจะไปทาน ตรวจเช็คดีๆก่อนนําเข้าปากนะครับ ^^"” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก 
กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R83) 

“หลังเกิดเหตุการณ์ ก็น่ังหงดุหงิดอยู่พักนึง น้อง supervisor ที่ร้านก็ตกใจ 
ทําอะไรไม่ถูก แต่ก็พยายามเข้าใจเขานะ ว่ามันไม่เคยเกิด น้องเขาก็ไม่คิดเงินค่าไอศครีม + ขอช่ือ 
เบอร์โทรไป ตกดึกก็นอนปวดท้อง + ท้องเสียกันไปตามเรื่องตามราว กินยาสามัญประจําบ้านช่วยเอา 
+ ฝันร้ายนิดหน่อย ตอนแรกว่าจะไม่เอาเรื่อง แต่จนบัดนี้ยังไม่มีการติดต่อสอบถามเรื่องราวหรือคําขอ
โทษใด  ๆ ราวด่ังสิ่งที่ผ่านมามันไม่ได้เกิดข้ึน กลัวความชุ่ยครั้งนี้ของร้านโดนหมกเม็ด เลยใช้พ้ืนที่สา
ธารณหน่อย อย่างน้อยก็ได้เตือนภัยกันว่า ร้านแพงก็เจอดีได้” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ R23) 

4.2.3.4 ต้องการการแก้ไขและความรับผดิชอบจากธุรกิจ 
เม่ือเกิดข้อผิดพลาดขึ้น ลูกค้าต้องการการตอบสนองจากธุรกิจ ด้วยการ

แก้ไขข้อผิดพลาด โดยอาจเป็นการชดเชยท้ังในรูปแบบท่ีเป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน เช่น คําขอโทษ 
การตักเตือนพนักงาน การทําความสะอาดร้าน ชดเชยค่าอาหาร เป็นต้น 

“ฝากถึงผู้บริหาร KFC หน่อยน่ะครับ ผมไม่มีปัญหากับเคเอฟซีน่ะครับ 
แต่เฉพาะสาขาน้ีเท่าน้ัน ถ้าพูดภาษาบ้านๆก็คือ เอาเปรียบลูกค้ามากๆครับ สาขาอ่ืนทําดีอยู่แล้วผม
ขอช่ืนชมน่ะครับ แต่สาขาน้ีพวกผมไม่ไหวจริงๆกับสิ่งท่ีเจอกันมา คุณจะเก็บช้ินดีๆไว้กินกันเองหรือ
อะไรก็ตาม ผมไม่รู้น่ะ แต่พวกผมคือลูกค้าท่ีจ่ายเงินมาซ้ือน่ะครับ ไม่ได้ขอกินฟรีๆ ฝากดูแลสาขาน้ี 
โดยเฉพาะแบบ (Drive Thru) หน่อยน่ะครับ ขอบคุณครับ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่ม
ตัวอย่างลําดับที่ R60) 

“ที่ผมต้องมาเขียนให้อ่าน ก็คือ ประเด็นว่า Macdonald ต้องแก้ไขให้
ชัดเจน ราคาสินค้าทุกชนิด คือ คําเสนอขายสินค้า ที่ผู้จะซ้ือสินค้า คือ ผม ในฐานะลูกค้า และทุกคนที่
มี ตา ได้เห็นและเข้าใจยึดถือเอาตามป้ายราคาน้ันอย่างเคร่งครัดชัดเจน เม่ือจ่ายเงินก็คือ คําเสนอ 
สนองถูกต้องตรงกัน ไม่ใช่จะมา อ้างด้วยวาจาว่า ราคา 29 บาทนั้นที่ติดในป้าย ไม่ใช่ขนาดเล็ก ถ้า 
Macdonald จะอ้างว่า ราคา 29 บาทน้ัน ขายได้ เฉพาะ น้ําท่ีมากับชุด Happy Meal Macdonald 
ก็ต้องระบุให้ชัดเจนในป้ายว่า เป็นเข่นน้ัน ไม่ใช่ ใช้การบอกกล่าวด้วยวาจา โดย พนักงาน ผมจึง
เรียกร้อง ประเด็นเดียว คือ Macdonald ต้องแก้ไข ป้ายราคาให้ชัดเจน ว่า น้ําอัดลมแก้ว เล็ก ขาย
ในราคา 42 บาท ไม่ใช่ 29 บาท ครับ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N71) 

4.2.4 ผลกระทบต่อธุรกิจการบริการร้านอาหารจากการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 
การร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ โดยเฉพาะเว็บไซต์ Pantip 

น้ันเป็นที่นิยมในกลุ่มลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจ โดยเป็นช่องทางการร้องเรียนท่ีเปิดเผยสู่สาธารณะ ทําให้มี
แนวโน้มท่ีจะเกิดเป็นการสื่อสารแบบปากต่อปากผ่านช่องทางออนไลน์ (Electronic 
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Word-of-Mouth: eWOM) ในวงกว้างได้มากขึ้นและรวดเร็วกว่าการบอกต่อแบบปากต่อปากให้แก่
คนรู้จักเพียงอย่างเดียว ทําให้การร้องเรียนบนโลกออนไลน์เพียงอย่างเดียวก็สามารถส่งผลกระทบต่อ
ธุรกิจได้ผู้วิจัยสามารถสรุปผลกระทบที่เกิดขึ้นต่อธุรกิจบริการร้านอาหารได้ดังน้ี 

4.2.4.1 การร้องเรียนบนโลกออนไลน์ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจได้
ทั้งทางบวกและทางลบ 

จากการศึกษากลุ่มตัวอย่าง พบว่าการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ส่ง
ผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจบริการร้านอาหารในทางลบเป็นส่วนมาก ในทางตรงกันข้าม หาก
ธุรกิจบริการร้านอาหารสามารถตอบสนองและแก้ไขปัญหา ทําให้ลูกค้ากลับมาพึงพอใจได้ กระทู้
ร้องเรียนน้ันกจ็ะสามารถสง่ผลกระทบในทางบวกต่อธุรกิจได้ หรือพลิกวิกฤติเป็นโอกาสน่ันเอง ซ่ึง
นอกจากจะสง่ผลให้ธุรกิจได้ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีร้องเรียนกลับมา ยังสามารถรักษาภาพลักษณ์
ของธุรกิจท่ามกลางการจับตามองของสังคมออนไลน์ไว้ได้อีกด้วย 

ยกตัวอย่างกรณี “เจอพยาธิในเน้ือหมูที่ร้านOotoyaค่ะส่งตรวจท่ีแลป อ.
บอกว่าเป็นพยาธิแน่แต่ไม่ระบุไม่ได้ว่าเป็นชนิดไหนส่งตรวจท่ีไหนได้อีกคะ” (ดูรายละเอียดใน
ภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R71) เป็นกลุ่มตัวอย่างการร้องเรียนในรูปแบบพบสิ่งแปลกปลอม
ในอาหาร ซ่ึงในกรณีน้ีการร้องเรียนเกิดจากความเข้าใจผิดของลูกค้า ว่าเส้นเลือดของหมูที่พบใน
อาหารเป็นพยาธิ ซ่ึงส่งผลเสยีต่อภาพลักษณ์ความสดสะอาดของวัตถุดิบของธุรกิจประกอบร้านอาหาร
เป็นอย่างมาก เนื่องจากกระทู้ร้องเรียนดังกล่าวได้รับความสนใจจากสังคมออนไลน์ในวงกว้าง 
นอกจากน้ี ยังส่งผลกระทบในทางลบไปถงึซัพพลายเออร์รายใหญ่ ที่เป็นผู้จดัส่งวัตถุดิบเนื้อหมูให้แก่
ทางร้านอีกด้วย 

ธุรกิจประกอบการร้านอาหารดังกล่าวและซัพพลายเออร์จึงเร่งตอบสนอง
เพ่ือแก้ไขสถานการณ์ โดยมีการติดต่อลูกค้า เพ่ือขอช้ินเน้ือหมูที่ลูกค้าพบมาตรวจพิสูจน์ ว่าสิ่ง
แปลกปลอมท่ีพบใช่พยาธิในเนื้อหมูหรือไม่ แต่ไม่สามารถติดต่อลูกค้าได้ ธุรกิจประกอบการ
ร้านอาหารและซัพพลายเออร์จึงตอบสนองการร้องเรียน และสถานการณ์วิกฤตที่เกิดข้ึน ด้วยการจัด
งานแถลงข่าว เพ่ือช้ีแจงถึงความเข้าใจผิดของลูกค้าและเชิญสื่อมวลชนเข้าชมกระบวนการประกอบ
อาหารเพ่ือแสดงลักษณะของเส้นเลือดในเน้ือหมูที่ลูกค้าผู้ร้องเรียนพบ เพ่ือแสดงให้เห็นว่าไม่ใช่สิ่ง
แปลกปลอมแต่อย่างใด และเพ่ือยืนยันความสดสะอาดของวัตถุดิบ ตลอดจนกระบวนการในการ
ประกอบอาหารท่ีมีคุณภาพของทางร้าน 
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ภาพที่ 4.10 ธุรกิจบริการร้านอาหารช้ีแจงกรณีร้องเรียน “เจอพยาธิในเนื้อหมูที่ร้านOotoyaค่ะ 

ส่งตรวจทีแ่ลป อ.บอกว่าเป็นพยาธิแน่แต่ไม่ระบุไม่ได้ว่าเป็นชนิดไหน 
ส่งตรวจที่ไหนได้อีกคะ” เพ่ือรักษาภาพลักษณ์ของธุรกิจ 

 
4.2.4.2 การร้องเรียนบนโลกออนไลน์ส่งผลกระทบในทางลบต่อผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจ 
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่าง การร้องเรียนบนโลกออนไลน์ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจซ้ือของลูกค้ารายอ่ืน ซ่ึงเป็นลูกค้าเหล่านั้นส่วนหนึ่งของสงัคมออนไลน์น่ันเอง เม่ือลูกค้ามี
ปริมาณน้อยลงก็สามารถส่งผลกระทบถงึผลการดําเนินงานของธุรกิจ ยกตัวอย่าง กรณี “เม่ือพวกผม
กินนํ้าซุปต้มแมลงสาบท่ี hot pot สาขา เซ็นทรัลเเจ้งวัฒนะ” น้ันธุรกจิร้านอาหารได้โทรศัพท์ติดต่อ
ลูกค้าเพ่ือขอโทษและยินดีดําเนินการแก้ไขปัญหา และขอให้ลบกระทู้ร้องเรียน เน่ืองจากส่งผลกระทบ
ต่อยอดขายของร้านเป็นอย่างมาก 

“เม่ือวานเดินผ่าน s&p เห็นป้ายแลว้คิดว่าต้องลอง วันน้ีเห็นภาพจริงแล้ว
อ่ิมคะ กินอย่างอ่ืนแทนก็ได้” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R43) 

“โกงลูกค้าแบบน้ี คงไม่ไปอุดหนุนล่ะ !!!” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก 
กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N78) 
 
4.3 การตอบสนองการร้องเรียนในธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 

 
จากการศึกษาข้อผิดพลาดและพฤติกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียนธุรกจิร้านอาหาร

บนโลกออนไลน์ ไปจนถึงผลกระทบท่ีเกิดขึ้น จึงนํามาสู่การศึกษาการตอบสนองการร้องเรียนธุรกิจ
บริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ เพ่ือศึกษาถึงการตอบสนองการร้องเรียนออนไลน์สาํหรับธุรกิจ
บริการร้านอาหารอย่างมีประสทิธิภาพ โดยทําการศึกษาร่วมกับการเก็บข้อมูลจากฝ่ายผู้ประกอบการ
ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Dept Interview) จํานวน 1 ท่าน 
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4.3.1 ช่องทางในการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างพบว่า ในปัจจุบันธุรกิจร้านอาหารมีการตอบสนองต่อ

การร้องเรียนธุรกิจร้านอาหารบนโลกออนไลน์ผ่านช่องทางการสื่อสาร แบ่งได้เป็น 2 ช่องทาง ได้แก ่
4.3.1.1 ช่องทางส่วนตัว (Private Channel) 

ช่องทางในการติดต่อท่ีมีเพียงฝ่ายธุรกิจและลูกค้าท่ีร้องเรียนเท่านั้นที่
สามารถมีส่วนร่วมได้ ยกตัวอย่างเช่น พูดคุยผ่านโทรศัพท์ นัดพบ ส่งข้อความช่องทางออนไลน์แบบ
ส่วนตัว (Private Messaging) อีเมล์ เป็นต้น 

4.3.1.2 ช่องทางสาธารณะ (Public Channel) 
ช่องทางในการติดต่อที่ไม่ได้มีเพียงฝ่ายธุรกิจและลูกค้าผู้ร้องเรียนเท่าน้ัน

ที่สามารถมีส่วนร่วมได้ สังคมออนไลน์และบุคคลท่ีสามสามารถมีส่วนร่วมได้เช่นกัน เป็นช่องทางที่มี
การเปิดเผยต่อสาธารณะ ยกตัวอย่างเช่น ช้ีแจงภายในกระทู้ร้องเรียน ใช้พ้ืนที่บน Facebook 
Fanpage แถลงข่าวผ่านสื่อมวลชน เป็นต้น 
 
ตารางท่ี 4.3 ความถี่ในการใช้ช่องทางส่วนตัวและสาธารณะในการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลก

ออนไลน์ของธุรกิจบริการร้านอาหารของกลุ่มตัวอย่าง 
ช่องทางการตอบสนอง

ของธุรกิจ 
พึงพอใจ 
 

เฉย ๆ 
 

ไม่พึง
พอใจ 


ไม่ทราบ
ผล 

ความถ่ี ร้อย
ละ 

ช่องทางส่วนตัว 24 1 11 3 39 39 

ช่องทางสาธารณะ 8 - 14 19 41 41 

ช่องทางส่วนตัวและ
ช่องทางสาธารณะ 

7 - 10 3 20 20 

รวม 39 1 35 25 100 100 

 
กลุ่มตัวอย่างที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ ทั้งหมด 100 กลุ่มตัวอย่าง พบว่ามี

จํานวน 39 กลุ่มตัวอย่างที่ธุรกิจใช้ช่องทางส่วนตัวในการตอบสนองการร้องเรียน หรือคิดเป็นร้อยละ 
39 และมีจํานวน 41 กลุ่มตัวอย่างที่ธุรกิจใช้ช่องทางสาธารณะในการตอบสนองการร้องเรียน หรือคิด
เป็นร้อยละ 41 และพบว่ามีจํานวน 20 กลุ่มตัวอย่างท่ีธุรกิจใช้ทั้งช่องทางสาธารณะและช่องทาง
ส่วนตัวในการตอบสนองการร้องเรียน หรือคิดเป็นร้อยละ 20 
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จากการสัมภาษณ์ คุณวีระพล โรจนะสัจจา ผู้มีประสบการณ์ในการตอบสนองต่อ
การร้องเรียน ถึงมุมมองของผู้ประกอบการต่อการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ พบว่า
จากประสบการณ์ในการตอบสนองการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ การตอบสนองการร้องเรียนบนโลก
ออนไลน์ผ่านช่องทางส่วนตัวน้ัน จะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้มากกว่าการตอบสนองผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

“ถ้าจะตอบไม่ควรตอบผ่านดิจิตอล ตอบดิจิตอลด้วย Analog เสมอ
เพราะว่ามันมี Personal ดีกว่า เช่นโทรไป นัดไปพบที่บ้าน ลูกค้า Impress มากกว่าเยอะ” 

(คุณวีระพล โรจนสัจจา, ผู้จัดการอาวุโสฝ่ายการตลาด (ธุรกิจ
ร้านอาหาร) บริษัท บุญรอดบริวเวอรี่ จํากัด) 

4.3.1.3 ธุรกิจควรมีการตอบสนองการร้องเรียนด้วยการใช้ช่องทางส่วนตัวและ
ช่องทางสาธารณะควบคู่กัน 

การเก็บข้อมูลแบบ Netnography น้ัน จะพบกลุ่มตัวอย่างที่ไม่พบการ
ตอบรับของธุรกิจ ซ่ึงทําให้สงัคมออนไลน์ไม่พึงพอใจ ทว่าจากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการ พบว่า ใน
บางครั้ง เม่ือลูกค้าร้องเรียนบนโลกออนไลน์ และธุรกิจมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนผ่านช่องทาง
ส่วนตัวเพียงอย่างเดียว ถึงแม้ว่าลูกค้าจะพึงพอใจต่อการตอบสนองน้ันแล้วก็ตาม แต่ถ้าหากฝ่ายลูกค้า
ผู้ร้องเรียนและธุรกิจไม่ได้มีการอัพเดทผลการร้องเรียนภายในกระทู้ร้องเรียน ผลกระทบในทางลบต่อ
ธุรกิจบริการร้านอาหารจากกระทู้ร้องเรียนน้ันจะยังคงอยู่ เน่ืองจากแสดงถึงการละเลยและไม่ใส่ใจต่อ
การร้องเรียนของลูกค้า จึงกระตุ้นการมีส่วนร่วมของสังคมออนไลน์ได้และสง่ผลในทางลบต่อ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ดังน้ันเม่ือธุรกิจบริการร้านอาหารได้ตอบสนองต่อการร้องเรียนของลูกค้า
เรียบร้อยแล้ว ฝ่ายธุรกิจบริการร้านอาหารควรอัพเดทข้อมูลในการติดตามและชี้แจงความก้าวหน้าใน
การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนภายในกระทู้ร้องเรียนน้ัน เพ่ือรักษาผลประโยชน์และลดผลกระทบในทาง
ลบที่เกิดข้ึนจากการร้องเรียน 
 

 
ภาพที่ 4.11 สังคมออนไลน์เรียกร้องให้ธุรกจิร้านอาหารออกมาแก้ไขข้อผิดพลาดในกรณี 

“ฟูจิคุณทําแบบน้ีเป็นการดูถูกลูกค้ารึป่าวครับ?” 
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ภาพที่ 4.12 สังคมออนไลน์เรียกร้องให้ธุรกจิร้านอาหารออกมาแก้ไขข้อผิดพลาดในกรณี 

“ฟูจิคุณทําแบบน้ีเป็นการดูถูกลูกค้ารึป่าวครับ?” 
 

4.3.2 ระยะเวลาในการตอบสนองมีส่วนสําคัญในการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าน้อยกว่ารูปแบบในการตอบสนอง 

นอกจากปัจจัยด้านวิธีการตอบสนอง และระดับการตอบสนองที่ตํ่ากว่าความ
คาดหวังจะทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจแล้ว ระยะเวลาในการตอบสนองนั้นสง่ผลต่อระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าเช่นกัน 

อย่างไรก็ตาม ระยะเวลาไม่ใช่ปัจจัยหลักทีท่าํให้ลูกค้ารูส้กึพึงพอใจต่อการ
ตอบสนองต่อธุรกิจ กลุ่มตัวอย่างที่ลูกค้าไม่พึงพอใจและพึงพอใจน้ันมีการตอบสนองเร็วท่ีสุดจากธุรกิจ
ในระดับเดียวกัน (น้อยกว่า 1 วัน) ดังนั้นระยะเวลาในการตอบสนองเป็นเพียงปัจจัยเสริมท่ีทําให้ลูกค้า
รู้สึกพึงพอใจมากขึ้นต่อการตอบสนองของธุรกิจท่ีเหนือความคาดหวังของลูกค้า แต่ถ้าหากการ
ตอบสนองที่รวดเร็วนั้นตํ่ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะยังคงไม่พึงพอใจต่อการตอบสนองของธุรกิจ 

4.3.3 วิธีการและรูปแบบในการตอบสนองตอ่การร้องเรียนธรุกิจบริการร้านอาหาร
บนโลกออนไลน์ในปัจจุบนั 

ผู้วิจัยได้รวบรวมวิธีการตอบสนองการร้องเรยีนบนช่องทางออนไลน์ของธุรกิจ
บริการร้านอาหารจากกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับการตอบสนองจากธุรกิจ ดังน้ี 

4.3.3.1 วิธีการในการตอบสนองต่อการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลก
ออนไลน์ 

(1) รับทราบการรอ้งเรียน 

ธุรกิจบริการร้านอาหารมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนในข้ันต้น 
เพ่ือให้ลูกค้าและสังคมออนไลน์รับทราบว่าธุรกิจได้รับทราบข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนแล้ว เพ่ือแสดงให้
เห็นว่าธุรกิจไม่ได้นิ่งนอนใจต่อสิ่งที่เกิดข้ึน 
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(2) แจ้งช่องทางในการร้องเรียน 

ในบางกรณี ธุรกิจจะตอบสนองต่อการร้องเรียนด้วยการแจ้งช่องทาง
สําหรับร้องเรียนให้ลูกค้าทราบ ธุรกิจได้มีการจัดเตรียมช่องทางในการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์
ของธุรกิจเอง เพ่ือเก็บข้อมูลการร้องเรียนอย่างเป็นระบบ อย่างไรก็ตาม ลูกค้ามักจะรู้สึกไม่พึงพอใจ
กับการตอบสนองน้ี เน่ืองจากรู้สึกซํ้าซ้อนและยุ่งยาก เพราะการท่ีธุรกิจมาตอบสนองต่อการร้องเรียน
น้ันคือได้รับทราบแล้ว 

(3) คําขอโทษและแสดงความเสียใจต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
ธุรกิจมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนสําหรบัข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนด้วย

การขอโทษลูกค้าและแสดงความเสียใจต่อส่ิงที่เกิดข้ึน 

(4) การช้ีแจงสาเหตุของปัญหาและการแก้ไข 

เม่ือธุรกิจทราบถึงสาเหตุของข้อผิดพลาดทีเ่กิดข้ึนหลังจากได้ตรวจสอบ
แล้ว จึงช้ีแจงถงึสาเหตุของปัญหา และช้ีแจงถึงการดําเนินการแก้ไขข้อผดิพลาดน้ัน อย่างไรก็ตาม 
พบว่าถึงแม้ธุรกิจจะมีการช้ีแจงการแก้ไขปัญหาแล้ว ลูกค้าและสังคมออนไลน์ก็ยังคงไม่พึงพอใจ
เนื่องจากยังมีกรณีร้องเรียนอ่ืนๆ ในข้อผิดพลาดเดียวกันตามมา ทําให้ธุรกิจต้องแสดงหลักฐานว่าได้มี
การแก้ไขข้อผดิพลาดน้ันแล้ว ลกูค้าจึงจะพอใจ 

(5) การชดเชย 

ธุรกิจมีการชดเชยให้แก่ลูกค้าต่อข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึน เช่น รับคืนและ
เปลี่ยน สินค้า ส่วนลด บัตรของขวัญ ค่ารักษาพยาบาล เป็นต้น 

(6) การลบกระทู้ร้องเรียน 

ธุรกิจทําการลบโพสต์หรือแจ้งลบกระทู้ร้องเรียนของลูกค้า ซ่ึงวิธีการ
ตอบสนองน้ีมักส่งผลกระทบให้ลูกค้าและสงัคมออนไลน์ไม่พึงพอใจมากย่ิงขึ้น  

(7) รับฟัง 

ธุรกิจได้ติดต่อพูดคุยกับลูกค้า เพ่ือรับฟังข้อผิดพลาด ความไม่พึงพอใจที่
เกิดข้ึน และความต้องการของลูกค้า 

(8) การตอบโต้อย่างรุนแรง 

ธุรกิจมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนด้วยการตอบโต้ เสียดสีไปจนถึงใช้
ถ้อยคําหยาบคายต่อการร้องเรียนของลูกค้า 

(9) การแก้ไขปัญหาตามรูปแบบข้อผิดพลาด 

ธุรกิจได้มีการตอบสนองต่อการร้องเรียนของลูกค้าด้วยการแก้ไขหรือ
ปรับปรุง โดยเฉพาะกรณทีี่เป็นข้อผิดพลาดอันร้ายแรง โดยวิธีการแก้ไขปัญหาน้ันจะแตกต่างกันไป
ตามรูปแบบของข้อผิดพลาดตามช่องว่างการบริการ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.4 วิธีการแก้ไขปัญหาตามรูปแบบของข้อผิดพลาดตามช่องว่างการบริการ 
ลําดับ ช่องว่างการบริการ 

(Service Gap) 
รูปแบบข้อผิดพลาด การแก้ไขข้อผิดพลาด 

1 ช่องว่างที่ 1 
(Positioning Gap)

มาตรฐาน/นโยบายการให้บริการ
ของธุรกิจ 

ปรับเปลี่ยนนโยบายหาก
เป็นเร่ืองที่สามารถยืดหยุ่น
ได้ 

การเปลี่ยนแปลงนโยบายของ
ธุรกิจ 

ปรับเปลี่ยนนโยบายหาก
สามารถยืดหยุ่นได้ 

นโยบายราคา ติดราคาในเมนูให้ชัดเจน 
2 ช่องว่างที่ 3 

(Delivery Gap) 
พบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร เปลี่ยนอาหารให้ใหม่/ดูแล

ค่ารักษาพยาบาล/ทํา
ความสะอาดร้าน 

การบริการท่ีไม่ดีจากพนักงาน 
(มารยาท) 

ตักเตือนหรือลงโทษ
พนักงานที่ทําผิด 

การบริการท่ีลา่ช้า/ผิดพลาด ลดระยะเวลาในการรอ 
เช่น โทรจองล่วงหน้า 
ระบบจองคิว/ขอโทษและ
ชดเชยการบริการท่ี
ผิดพลาด 

3 ช่องว่างที่ 4 
(Communication 
Gap) 

การสื่อสารภาพโฆษณากับสินค้า
จริง 

ตรวจสอบสาเหตุ/ขอโทษ
และชดเชย 

การสื่อสารสิทธิพิเศษผิดพลาด แก้ไขให้ชัดเจน/เข้าใจง่าย 
การสื่อสารกับลูกค้าผิดพลาด ช้ีแจงและขอโทษ 

4 ช่องว่างที่ 5 
(Perception Gap)

คุณภาพด้อยกว่าประสบการณ์ใน
อดีตของลูกค้า 

ขอโทษและชดเชย
ค่าอาหาร 

คุณภาพด้อยกว่าการบอกต่อปาก
ต่อปาก 

ขอโทษและชดเชย
ค่าอาหาร 

คุณภาพด้อยกว่าความต้องการ
ส่วนบุคคลของลูกค้า 

ขอโทษและชดเชย
ค่าอาหาร 
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4.3.3.2 ผลลัพธ์การตอบสนองต่อการร้องเรียนในธุรกิจบริการ
ร้านอาหารบนโลกออนไลน์ 

การตอบสนองต่อการร้องเรียนแต่ละคร้ัง ธุรกิจอาจใช้การในการ
ตอบสนองมากกว่า 1 วิธีประกอบกัน เพ่ือให้ลูกค้าผู้ร้องเรยีนรู้สึกพึงพอใจ 

จากท้ังหมด 200 กลุ่มตัวอย่าง สามารถระบุสถานการณ์ความพึงพอใจใน
ปัจจุบันของลูกค้าได้ 123 กลุ่มตัวอย่าง คิดเป็นร้อยละ 61.5 และไม่สามารถสรุปผลลัพธ์ได้ 77 กลุ่ม
ตัวอย่าง คิดเป็นร้อยละ 38.5 ดังแสดงในภาพที่ 4.13 

 
ภาพที่ 4.13 แสดงสัดส่วนระหว่างกลุ่มตัวอย่างท่ีสามารถระบุสถานการณ์ความพึงพอใจในปัจจุบัน

ของลูกค้าได้กบักลุ่มตัวอย่างท่ีไม่สามารถระบุผลลัพธ์ได้ 
 

โดยกลุ่มตัวอย่างที่ไม่สามารถระบุความพึงพอใจได้นั้น เกิดจากทั้งฝ่าย
ธุรกิจและฝ่ายลูกค้าไม่มีการอัพเดทข้อมูลเก่ียวกับการร้องเรียน จึงไม่สามารถระบุความพึงพอใจของ
ลูกค้า และไม่สามารถติดตามผลการร้องเรียนได้ ถึงแม้ว่าธุรกิจจะมีการแก้ไขปัญหาเรียบร้อยแล้วก็
ตาม โดยอาจจะเป็นการติดต่อผ่านช่องทางส่วนตัว 

เม่ือเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตัวอย่างท่ีมีการตอบสนองจากธุรกิจกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจดังตารางที่ 4.5 จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 123 กลุ่มตัวอย่าง 
แบ่งออกเป็นกรณีที่มีการตอบสนองจากธุรกิจ 75 กลุ่มตัวอย่าง และเป็นกรณีที่ไม่มีการตอบสนองจาก
ธุรกิจ 48 กลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในกลุ่มตัวอย่างที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ มีกรณีที่ประสบ
ความสําเร็จในการทําให้ลูกค้าพึงพอใจร้อยละ 52 และกรณีที่ลูกค้าไม่พึงพอใจร้อยละ 47 ในขณะที่

สามารถระบุความ
พึงพอใจได้

61%

ไม่สามารถระบุ
ความพึงพอใจได้

39%
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กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่พบการตอบสนองของธุรกิจน้ัน ไม่พบกลุ่มตัวอย่างที่ลูกค้าพึงพอใจเลย แสดงให้เห็น
ว่าการตอบสนองจากธุรกิจจะสามารถสร้างความพึงพอใจหรือดึงความพึงพอใจของผู้บริโภคกลับมาได้ 
 
ตารางท่ี 4.5 เปรียบเทียบจํานวนผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้าผู้รอ้งเรียนจากการร้องเรียนบน

โลกออนไลน์จากกลุ่มตัวอย่างท่ีสามารถระบุสถานการณ์ความพึงพอใจได้ 

ลําดับ รายละเอียด พึงพอใจ


เฉย ๆ 


ไม่พึงพอใจ 
 

1 ก่อนการตอบสนองจากธุรกิจ 
จํานวน - - 123 

% - - 100 

2 หลังการตอบสนองจากธุรกิจ 
จํานวน 39 1 35 

% 52 1 47 

3 ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ
จํานวน - - 48 

% - - 100 
 

จากการเก็บข้อมูลพบว่าความพึงพอใจของลูกค้าหลงัจากการร้องเรียน
ธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์นั้นสอดคล้องกับทฤษฎี Expectation Confirmation 
Theory (Oliver, 1977) ซ่ึงแปลว่าไม่เพียงแต่ลูกค้ามีการคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจ
เท่าน้ัน แต่ยังคาดหวังการตอบสนองจากธุรกิจอีกด้วย 

(1) ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจเมื่อได้รับการตอบสนองและแก้ไขปัญหามากกว่าที่
คาดหวังไว้ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผูป้ระกอบการท่ีมีประสบการณ์ในการ
ตอบสนองต่อการร้องเรียนของลูกค้าน้ัน ผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ความเห็นไว้ว่า การตอบสนองการ
ร้องเรียนท่ีดี จะเปลี่ยนการร้องเรียนและความไม่พึงพอใจมาเป็นคําชมและการบอกต่อแบบปากต่อ
ปากในทางบวก (Positive Word-of-Mouth) 

“ผมเช่ือว่าImpression ของการได้รับคําตอบท่ีดีทําให้ Complain เรื่อง
น้ีหายไป แล้วเค้าก็จะไม่พูดเร่ืองน้ีต่อ เค้าจะไปพูดอีกมุมนึงเลย ว่าเอ้อเนี่ยฉันรู้จักคนนงึที ่MK ฉันได้
บัตรมาด้วยยังงู้นยังงี้ เค้าก็จะเป็น Somebody สําหรับเราพอเรามีแฟนท่ีเป็น Somebody เค้าก็
จะเปลียนจาก Complain เป็นคําชมเสมอ” 

(คุณวีระพล โรจนสัจจา, ผู้จัดการอาวุโสฝ่ายการตลาด (ธุรกิจ
ร้านอาหาร) บริษัท บุญรอดบริวเวอรี่ จํากัด) 
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ดังน้ันการตอบสนองจากธุรกจิจึงสง่ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดย
สามารถสรุปสภาวะทางอารมณ์ของลูกค้าได้ดังตารางที่ 4.6 หากการตอบสนองจากธุรกิจสูงกว่าที่
คาดหวัง (Positive Disconfirmation) คือได้รับการตอบสนองท่ีดีจากธุรกิจ ลูกค้าจึงจะเกิดความพึง
พอใจ โดยจากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตัวอย่างที่สามารถระบุสถานการณ์ความพึงพอใจท้ังหมด 123 กลุ่ม
ตัวอย่าง มีกลุ่มตัวอย่างกว่าครึ่ง หรือร้อยละ 52 ที่ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจกับการตอบสนองต่อการ
ร้องเรียนบนโลกออนไลน์ของธุรกิจ 
 
ตารางท่ี 4.6 รูปแบบผลลัพธ์จากการตอบรับการร้องเรียนท่ีคาดหวังจากธุรกิจเปรียบเทียบกับการ

ตอบรับการร้องเรียนท่ีได้รับรู ้(ดัดแปลงจาก Oliver, 1977; Stauss and Seidel, 
2004) 

การตอบรับการ
ร้องเรียนที่
คาดหวัง 

การเปรียบเทียบ
การตอบรับการ
ร้องเรียนที่ได้รบัรู้

ผลลัพธ์ 

สภาวะทาง
อารมณ์ที่

เกิดข้ึนการตอบ
รับ 

การตอบรับการ
ร้องเรียนท่ีคาดหวัง 

> 
การตอบรับการ
ร้องเรียนท่ีได้รบัรู้ 

Negative 
Disconfirmation 

ความไม่พึง
พอใจ 

การตอบรับการ
ร้องเรียนท่ีคาดหวัง 

= 
การตอบรับการ
ร้องเรียนท่ีได้รบัรู้ 

Neutral 
Disconfirmation 

รู้สึกเป็นกลาง 

การตอบรับการ
ร้องเรียนท่ีคาดหวัง 

< 
การตอบรับการ
ร้องเรียนท่ีได้รบัรู้ 

Positive 
Disconfirmation 

ความพึงพอใจ 

 
ยกตัวอย่างกรณีที่ลูกค้ามีความพึงพอใจเน่ืองจากได้รับการตอบสนองที่ดี

เกินความคาดหวังจากธุรกิจ 
“ผมจะนํา "ทุกคําร้องเรียนจากประสบการณ์ทุกท่านในกระทู้น้ี ทัง้ด้าน

ดีและไม่ดี" ไปนําเสนอกับผู้บริหารแกโดยตรงแบบถึงเน้ือถึงตัว ในโอกาสพิเศษน้ี ไหนๆเขาให้เกียรติ
มารับฟัง ผมทําหน้าท่ีเป็นตัวแทนทุกคห.เลยแล้วกันครับ อย่างคุณคห.26 / 57 / 86 น่ีผมจะใช้โอกาส
น้ีร้องเรียนให้โดยตรงครับ .. ที่พูดน่ีผมยังไม่รู้ว่าจะมีเวลาไปเม่ือไหร่นะครับ เพราะท้ังควิท่านและคิว
ผมก็คงตรงกันยาก ถ้าดําเนินการลุล่วงแล้วจะกลับมาเล่าอีกครั้งครับ ย้ิม  เบ้ืองต้นขอขอบคุณในความ
ห่วงใยทีแ่สดงความจริงใจผ่านนํ้าเสียงของทีมลูกค้าสัมพันธ์ของ S&P ครับ ผม O.K.มากๆกับ 
Execution ครั้งน้ีของท่านครับ” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R43) 
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ภาพท่ี 4.14 ความคิดเห็นของลูกค้ากระทู้ “ประสบการณ์แย่ๆกับร้าน The Glass House พัทยา” 

ที่พึงพอใจในการตอบสนองต่อการร้องเรียนจากธุรกิจเป็นอย่างมาก 
 

จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างกรณีที่ลูกค้าพึงพอใจในการตอบสนองการ
ร้องเรียนจากธุรกิจบริการร้านอาหาร เกี่ยวกับวิธีการตอบสนองต่อการร้องเรียน พบว่าการตอบสนอง
ต่อการร้องเรียนที่ประสบความสําเร็จน้ัน นอกจากจะมีการขอโทษที่จรงิใจจากธุรกิจแล้ว ยังพบว่ามี 
‘ระดับ’การตอบสนองที่สัมพันธ์กับสถานการณ์ความรุนแรงของปัญหาที่เกิดข้ึน 

การตอบสนองการร้องเรียนทีดี่นั้น ควรลดความไม่พึงพอใจหรือดึงความ
พึงพอใจของลกูค้ากลับมาและสามารถลด หรือป้องกันผลกระทบด้านลบต่อธุรกิจ โดยผู้วิจัยพบว่า 
จากกลุ่มตัวอย่างท่ีมีการตอบสนองที่ประสบความสําเร็จน้ัน มีระดับการตอบสนองที่เหมาะสมกับ
ข้อผิดพลาดและสถานการณ์ที่เกิดข้ึน โดยสามารถแบ่งระดับการตอบสนองได้ดังตารางที่ 4.7 

 
ตารางท่ี 4.7 ระดับและวิธีการตอบสนองการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ต่อธุรกิจบริการร้านอาหารท่ี

ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจในการตอบสนองจากธุรกิจ 
ระดับการ
ตอบสนอง 

วิธีการท่ีใช้ตอบสนอง รายละเอียด 

A ไม่มีการตอบสนอง  ลูกค้าเข้าใจผิด หรือมีความสงสัย
ต่อการบริการและได้รับการช้ีแจง
จากสังคมออนไลน์เรียบร้อยแล้ว 
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ตารางท่ี 4.7 ระดับและวิธีการตอบสนองการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ต่อธุรกิจบริการร้านอาหารท่ี
ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจในการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 

ระดับการ
ตอบสนอง 

วิธีการท่ีใช้ตอบสนอง รายละเอียด 

B รับทราบการร้องเรียน และแจ้งช่องทางใน
การร้องเรียน หรือช้ีแจงข้อสงสัยของลูกค้า 
พร้อมคําขอโทษหากทําให้ลูกค้าไม่สบายใจ 

ลูกค้าเพียงเสนอความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะต่อการบริการ หรือมี
ข้อสงสัยในการบริการ 

C คําขอโทษและแสดงความเสียใจต่อสิ่งท่ี
เกิดข้ึน พร้อมติดต่อขอแก้ไขปัญหาหรือ
ชดเชยตามนโยบาย 

ความผิดพลาดที่เกิดบ่อย มีระดับ
ความรุนแรงไม่มากสามารถแก้ไข
หรือชดเชยได้ไม่ยาก 

D คําขอโทษและแสดงความเสียใจต่อสิ่งท่ี
เกิดข้ึน พร้อมรับฟังความคิดเห็นเพ่ือพิจารณา
การแก้ไขหรือชดเชยท่ีเป็นไปได้ 

ความผิดพลาดที่เกิดไม่บ่อย หรือ
ไม่ใช่ Core Value หลักของธุรกิจ
การบริการร้านอาหาร และมี
ระดับความรุนแรงไม่มากแต่ลูกค้า
ให้ความสําคัญ และมีการ
เรียกร้องการแก้ไข/ชดเชยจาก
ธุรกิจ 

E คําขอโทษและแสดงความเสียใจต่อสิ่งท่ี
เกิดข้ึน ติดต่อขอแก้ไขปัญหาหรือชดเชย 
พร้อมช้ีแจงสาเหตุและการแก้ไขปัญหาผ่าน
ช่องทางสาธารณะ 

ความผิดพลาดที่มีระดับความ
รุนแรงสูง สงัคมออนไลน์มีส่วน
ร่วมมาก และอาจส่งผลกระทบ
ในทางลบต่อภาพลักษณ์และผล
การดําเนินงานของธุรกิจเป็น
อย่างมาก 

 
1. ระดับการตอบสนอง A 

ระดับการตอบสนอง A เป็นระดับที่อาจไม่จําเป็นต้องมีการ
ตอบสนองจากธุรกิจเน่ืองจากเกิดจากความเข้าใจผิดของลกูค้าเอง หรือเป็นคําถามเก่ียวกับการบริการ 
และมีบุคคลทีส่ามในสังคมออนไลน์ที่ทราบข้อเท็จจริงและคําตอบมาช่วยช้ีแจง 

ยกตัวอย่างกระทู้ร้องเรียน “Shukishi คิดค่าเสิร์ฟอาหาร 10% 
ด้วย?” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ N84) เกิดจากลูกค้าไม่ทราบว่าโดยปกติ
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แล้วทางร้านจะคิดค่าบริการ 10% จากราคาอาหาร จึงร้องเรียนทางร้านและร้องเรียนบนโลกออนไลน์
เพ่ือเตือนผู้อ่ืน อย่างไรก็ตาม บุคคลในสังคมออนไลน์หลายรายช่วยช้ีแจงว่าธุรกิจไม่ได้มีเจตนาโกง
ลูกค้า แต่เป็นเรื่องปกติที่มีการเก็บค่าบริการในร้านอาหาร 
 

 

 
ภาพท่ี 4.15 สังคมออนไลน์ช่วยกันอธิบายและช้ีแจงข้อเท็จจริงให้แก่ลูกค้าผู้ร้องเรียนในกระทู้ 

“Shukishi คิดค่าเสิร์ฟอาหาร 10% ด้วย?” 
 

2. ระดับการตอบสนอง B 
ระดับการตอบสนอง B นั้น พบในกลุ่มตัวอย่างท่ีลูกค้ามีข้อสงสัยใน

การบริการ และต้องการการช้ีแจงจากธุรกิจ หรือได้มีการสอบถามพนักงานในร้านแล้วยังรู้สึกไม่ม่ันใจ 
จึงต้ังกระทู้เพ่ือเรียกร้องการช้ีแจงจากธุรกจิ ยกตัวอย่างเช่น กระทู้ “มันคือข้าวจริงๆหรอทําไมเหมือน
หนอนจัง” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R67) ลูกค้าพบสิ่งที่มีลักษณะคล้ายตัว
หนอนในอาหาร เม่ือร้องเรียนต่อทางร้าน พนักงานได้แจ้งว่าเป็นเมล็ดข้าวที่ใช้ในการดูดซับน้ํามัน 
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ไม่ใช่ตัวหนอน แต่ลูกค้าไม่ม่ันใจจึงต้ังกระทู้ร้องเรียนเพ่ือขอคําช้ีแจงจากส่วนกลางของธุรกิจบริการ
ร้านอาหารน้ัน ซ่ึงธุรกิจได้ตอบสนองด้วยการช้ีแจงว่าเป็นเมล็ดข้าวจริง พร้อมหลักฐานจากภายในครัว
ของร้านและคําขอโทษท่ีทําให้ลูกค้ารู้สึกไม่สบายใจ ผลลพัธ์คือลูกค้ารู้สึกพึงพอใจต่อการตอบสนอง
ของธุรกิจ 
 

 

 
ภาพที่ 4.16 คําช้ีแจงจากธุรกิจในกรณี “มันคือข้าวจริงๆหรอทําไมเหมือนหนอนจัง” 

 
3. ระดับการตอบสนอง C 

ระดับการตอบสนอง C มักใช้ในการตอบสนองต่อข้อผิดพลาดที่มี
โอกาสเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง เนื่องจากสอดคล้องกับลักษณะการให้บริการของธุรกิจ และเป็นข้อผิดพลาดที่
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ไม่รุนแรง ธุรกิจบริการร้านอาหารสามารถชดเชยให้แก่ลูกค้าได้ไม่ยาก โดยธุรกิจควรมีมาตรการหรือ
คู่มือในการตอบสนองต่อการร้องเรียนข้อผดิพลาดเหล่านี้อย่างเป็นระบบ เน่ืองจากเป็นข้อผิดพลาดที่
เกิดข้ึนบ่อย การมีมาตรการในการจัดการข้อร้องเรียนเหลา่น้ีจะช่วยลดระยะเวลาในการตอบสนองต่อ
การร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า เช่น การส่งอาหารล่าช้าในบริการส่งอาหาร Delivery 
ธุรกิจมักจะมีมาตรการรองรับด้วยการให้พนักงานสามารถออกคูปอง หรือบัตรแทนเงินสดให้ลูกค้า
รับประทานฟรหีรือมอบส่วนลดในการใช้บรกิารในครั้งถัดไปในทันที หรือเม่ือลูกค้าได้รับอาหารที่ไม่
ตรงตามคุณภาพของทางร้าน พนักงานก็สามารถชดเชยอาหารชุดใหม่ให้ลูกค้าได้ 
 

 
ภาพท่ี 4.17 การชดเชยให้แก่ลูกค้า จากกระทู้ “KFC มาไกลถึงจุดน้ีได้ยังไง ?” 

 

 
ภาพที่ 4.18 การชดเชยให้แก่ลูกค้า จากกระทู้ “The Pizza Company  

บริการส่งรวดเร็วทันใจมากกก แต่.....” 
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4. ระดับการตอบสนอง D 
ระดับการตอบสนอง D เป็นระดับการตอบสนองที่ใช้กับการ

ร้องเรียนท่ีไม่ได้เกิดขึ้นบ่อยคร้ัง หรือเป็นการร้องเรียนข้อผดิพลาดที่ไม่ใช่ Core Value ของธุรกิจ แต่
เป็นสิ่งที่ลูกค้าให้ความสําคัญ โดยต้องพิจารณาระดับการตอบสนองตามความเหมาะสม เน่ืองจากเป็น
ข้อผิดพลาดที่ไม่ได้เกิดขึ้นบ่อย จึงไม่มีแผนการตอบสนองต่อข้อผิดพลาดรองรับ 

โดยธุรกิจบริการร้านอาหารสามารถพิจารณาระดับความรุนแรงของ
การร้องเรียนได้จากระดับการมีส่วนร่วมของสังคมออนไลน์ ได้แก่ ความคิดเห็นที่เห็นด้วยกับลูกค้าท่ี
ร้องเรียน ความถ่ีในการร้องเรียนกรณีเดียวกันจากลูกค้ารายอ่ืน เพ่ือนํามาปรับปรุงแก้ไขข้อผิดพลาด
หรือนโยบายการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

ยกตัวอย่างเช่น กลุ่มตัวอย่างที่ R51 “ข้าวยําไก่แซ่บ KFC สุดจะ
บรรยาย!” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R51) เกิดจากมีลูกค้า 1 รายร้องเรียน
เรื่องร้านอาหารปรับเปลี่ยนวิธีการเสิร์ฟอาหารเมนู ‘ข้าวยําไก่แซ่บ’ จากการเสิร์ฟพร้อมไก่ที่ห่ันเป็น
ช้ิน เป็นการเสิร์ฟพร้อมไก่ทอดช้ินใหญ่ ซ่ึงพบว่าไม่ใช่คุณค่าหลักของธุรกจิ แต่ลูกค้าน้ันให้ความสําคัญ
ของลักษณะไกท่อดที่เสิร์ฟในเมนูน้ี โดยเช่ือว่าเป็นการแสดงถึงความใส่ใจในการเสิร์ฟอาหาร ความ
สะดวกในการรับประทาน และส่งผลกระทบต่อรสชาติของอาหารเมนูน้ีอีกด้วย 
 

 
ภาพที่ 4.19 ธุรกิจออกมารับฟังความคิดเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงต่อไป 
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กระทู้ร้องเรียนนี้ ส่งผลให้เกิดการมีส่วนร่วมจากสังคมออนไลน์เป็น
จํานวนมาก โดยมีลูกค้ารายอ่ืนในสังคมออนไลน์เข้ามาแสดงความคิดเห็นเป็นจํานวนมาก ว่าไม่เห็น
ด้วยกับการปรับเปลี่ยนวิธีเสิร์ฟอาหารเมนูนี้เช่นกันทําให้ทางร้านต้องออกมาตอบสนองต่อการ
ร้องเรียน ด้วยการรับฟังความคิดเห็นจากลูกค้า และจะนําคําแนะนําของลูกค้ามาปรับปรุงและ
พิจารณาการปรับเปลี่ยนวิธีการเสิร์ฟอาหาร 

5. ระดับการตอบสนอง E 
ระดับการตอบสนอง E เป็นระดับการตอบสนองที่ใช้กับการร้องเรียน

ข้อผิดพลาดที่มีความรุนแรงมาก โดยการร้องเรียนนั้นสามารถส่งผลกระทบต่อผลการดําเนินงานและ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจบริการร้านอาหารท่ีถูกร้องเรียน รวมถึงการร้องเรียนน้ันสามารถกระตุ้นการมี
ส่วนร่วมจากสังคมออนไลน์เป็นจํานวนมาก โดยจากการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ธุรกิจมีการใช้ระดับการ
ตอบสนองน้ี มักจะเป็นรูปแบบข้อผิดพลาดในกรณีที่ลูกค้าพบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร ทําให้ธุรกิจ
ต้องตอบสนองในระดับ E เน่ืองจากข้อผิดพลาดน้ีสะท้อนถึงมาตรฐานสุขอนามัยและมาตรฐานในการ
ประกอบอาหารของทางร้าน ซ่ึงเป็นคุณคา่หลัก (Core Value) ของธุรกิจบริการร้านอาหาร และ
พบว่าข้อผิดพลาดรูปแบบน้ีส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์และผลการดําเนินงานในทางลบได้มาก 

การตอบสนองต่อข้อผิดพลาดที่รุนแรงและมีโอกาสเกิดขึ้นได้ 
เนื่องจากเป็นลักษณะทางธรรมชาติของธุรกิจบริการร้านอาหารนั้น ถึงแม้ว่าธุรกิจจะมีมาตรการในการ
ป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดขึ้น เช่น การทําความสะอาดร้าน ตรวจเช็คคุณภาพวัตถุดิบ เป็นต้น 
อย่างไรก็ตาม ข้อผิดพลาดเหล่าน้ียังมีโอกาสเกิดขึ้นได้เสมอ ธุรกิจบริการร้านอาหารจึงควรมีมาตรการ
หรือแบบแผนในการตอบสนองต่อการร้องเรยีนเหล่าน้ีเช่นกัน เพ่ือให้พนักงานสามารถตอบสนองต่อ
การร้องเรียนของลูกค้าได้ในเบ้ืองต้น โดยมีจุดประสงค์หลกัเพ่ือลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าและลด
โอกาสในการเกิด Double Deviation และนําไปสู่การลดผลกระทบในทางลบที่สามารถเกิดข้ึนต่อ
ธุรกิจได้ 
 

 
ภาพที่ 4.20 การตอบสนองในระดับ E ของธุรกิจร้านอาหาร กรณี “เริ่มจาก. ichitan izakaya 

buffet ที่ arena10แต่จบลงท่ี รพ สุขุมวิท แอดมิทท้ังแก๊ง” เกิดจากลูกค้ารับประทาน 
อาหารท่ีร้านแล้วมีอาการป่วยอย่างหนักจนต้องเข้ารักษาที่โรงพยาบาล 
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โดยวิธีการตอบสนองในระดับ E ต่อข้อผิดพลาดท่ีรุนแรงน้ัน มักจะ
ประกอบด้วยการช้ีแจงผ่านช่องทางสาธารณะร่วมกับการตอบสนองผ่านช่องทางส่วนตัว โดยการ
ตอบสนองผ่านช่องทางสาธารณะ เช่น แถลงข่าวผ่านสื่อมวลชน มีการทําความสะอาดบริเวณร้านและ
ภาชนะท่ีใช้ภายในร้านคร้ังใหญ่ เป็นต้น และในกลุ่มตัวอย่างมีวิธีการตอบสนองผ่านช่องทางส่วนตัว 
เช่น การรับผิดชอบค่าใช้จ่ายรักษาพยาบาล ค่าชดเชยทางจิตใจให้แก่ลูกค้า การขอโทษต่อความ
ผิดพลาดที่เกิดข้ึน เสนอส่วนลดค่าอาหาร เป็นต้น 

 

 
ภาพที่ 4.21 การตอบสนองในระดับ E ของธุรกิจร้านอาหาร ด้วยการแถลงข่าวเพ่ือยืนยันความ
ปลอดภัยของวัตถุดิบที่ร้าน ในกรณีตัวอย่าง “เจอพยาธิในเน้ือหมูที่ร้านOotoyaค่ะสง่ตรวจท่ี 

แลป อ.บอกว่าเป็นพยาธิแน่แต่ไม่ระบุไม่ได้ว่าเป็นชนิดไหนส่งตรวจท่ีไหนได้อีกคะ” 
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ภาพที่ 4.22 การตอบสนองในระดับ E กรณี “Mcdonald's คะ หมดคําบรรยายค่ะ ขอให้คลิปนี้เล่า

เรื่องแทนแล้วกัน” เกิดจากข้อผิดพลาดในช่องว่างการบริการท่ี 3 โดยลูกค้าพบหนูขนาดใหญ่ 
ภายในตู้เก็บอาหารของร้าน จึงถ่ายคลิปมาร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 
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(2) ลูกค้ารู้สึกเป็นกลางเมื่อได้รับการตอบสนองและแก้ไขปัญหาตามท่ี
คาดหวังไว้ 

หากการตอบสนองจากธุรกิจตรงกับที่คาดหวังไว้ (Neutral 
Disconfirmation) ดังตารางท่ี 4.6 ความรู้สึกของลูกค้าจะไม่แตกต่างจากเดิม โดยจากตารางที่ 4.5 
กลุ่มตัวอย่างท่ีสามารถระบุสถานการณ์ความพึงพอใจทั้งหมด 123 กลุ่มตัวอย่าง มีกลุ่มตัวอย่างเพียง
ร้อยละ 1 ที่ลูกค้ารู้สึกเป็นกลางกับการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ของธุรกิจ 

“KFC โทรมาหาน้องชาย ช้ีแจงว่า ได้ทําการตรวจสอบทั้ง พนง คลุกไก ่
และทอดไก่แลว้ ไม่มีใครเอาของแบบนั้น (ไม้จิ้มฟัน) เข้าห้องครัว KFC คาดว่า จะมาจากทางผู้ผลิตไก่
นู่น น้องชาย จขกท เป็นคนรับโทรศัพท์ ก็ไม่หือไม่อือ ครับๆๆอย่างเดียว – จบแล้วหรือยัง สําหรับ 
จขกท คงจบแค่น้ีนะ เพราะต้องไปทํามาหากินต่อไป ไม่มีแรงจะไปจิกกดัเอาเร่ืองกับ KFC อะไร สิ่งที่ 
จขกท ทําได้ก็เพียงแค่ออกมาเตือนเพ่ือนๆให้ระมัดระวังไม่ว่าจะกินอะไรดูสะอาดแค่ไหนก็ตามนะจ๊ะ” 
(ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R2) 

(3) ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจเมื่อได้รับการตอบสนองและแก้ไขปัญหาตํ่ากว่า
ที่คาดหวังไว้ 

หากการตอบสนองจากธุรกิจตํ่ากว่าท่ีคาดหวัง (Negative 
Disconfirmation) ดังตารางท่ี 4.6 ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ โดยจากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตัวอย่างท่ี
สามารถระบุสถานการณ์ความพึงพอใจทั้งหมด 123 กลุ่มตัวอย่าง มี 35 กลุ่มตัวอย่างที่ไม่พึงพอใจใน
การตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ของธุรกิจ จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างเหล่านี้ เกี่ยวกับ
วิธีการตอบสนองการร้องเรียน ผู้วิจัยพบว่าวิธีการตอบสนองท่ีทําให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจ มีดังนี ้

1. ไม่มีการตอบสนองและลบกระทู้ร้องเรียน 
กลุ่มตัวอย่างท่ีพบว่าลูกค้าไม่พึงพอใจอย่างมาก เน่ืองจากธุรกิจไม่มี

การตอบสนองใด ๆ จากการร้องเรียนไปยังธุรกิจบริการร้านอาหารตามช่องทางต่าง ๆ เช่น ช่อง
ทางการร้องเรยีนของธุรกิจ หน้า Facebook Fanpage ของธุรกิจ Pantip เป็นต้น แต่ทว่ามีการ
ตอบสนองต่อการร้องเรียนด้วยการลบการร้องเรียนน้ัน ซ่ึงทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจมากย่ิงขึ้น ยิ่งไปกว่า
น้ัน การลบการรอ้งเรียนออกจากท่ีสาธารณะ ยังทําให้สงัคมออนไลน์ หรือบุคคลที่สามไม่พึงพอใจใน
การกระทําของธุรกิจเช่นกัน 

ยกตัวอย่างเช่น กรณี “Pantip ทําไมลบกระทู้ที่ตําหนิร้านของคนดัง
ครับ” เป็นการต้ังกระทู้โดยบุคคลท่ีสามที่ติดตามจากในสังคมออนไลน์ เป็นผู้ช่วยเรียกร้องความ
ยุติธรรมให้กับลูกค้า โดยผลสดุท้ายธุรกิจบริการร้านอาหารต้องออกมาแสดงความรับผิดชอบ 
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ภาพที่ 4.23 กรณี “Pantip ทําไมลบกระทูท้ี่ตําหนิร้านของคนดังครับ” เกิดจากความไม่พึงพอใจที่

ธุรกิจไม่มีการตอบสนองและลบกระทู้ร้องเรยีน จึงเกิดการต้ังกระทู้โดยบุคคลทีส่าม 
ในสังคมออนไลน์ เป็นผู้ช่วยเรียกร้องความยุติธรรมให้กับลูกค้า 

 
2. เกิดข้อผิดพลาดซํ้าเดิม ทั้งท่ีธุรกิจเคยชี้แจงว่าจะดูแลแก้ไข 

ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจเน่ืองจากธุรกิจผิดพลาดในรูปแบบเดิมมาแล้ว
หลายคร้ัง และมีการตอบสนองว่าจะดําเนินการแก้ไข แต่ก็ยังมีลูกค้ารายอ่ืนพบกรณีเช่นน้ีอีก จึง
เรียกร้องให้ธุรกิจมีการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง 

“จขกท อยากถามทางแอดมิน hot pot ว่าคุณแก้ปัญหาทีเ่กิดข้ึน
จริงรึเปล่าหรือ เเค่รับปากไปส่งๆ ตอนเเรก จขกท ไม่กล้าพิมพ์หรอกกลัวคนจะหาว่า ไม่จบ เรื่องมาก 
เรื่องเยอะ เว่อร์เเต่ถ้าเราทําอะไรเเล้วเราจะทํามันให้ดีที่สุด ไม่เป็นไรครับครั้งนี้แอดมินอาจจะทําก็ได้
(ม้ัง)ผมเลยอยากขอให้แอดมินโพสภาพที่ทาํตามท่ีช้ีเเจงมาลงในกระทู้ให้เพ่ือนๆชาว pantip ม่ันใจ
หน่อยครับ ว่าคุณได้ทําจริง ไม่ใช่พอกระทู้ผมหมดกระทู้เเนะนําไปคุณกก็ลับมาเป็นเหมือนเดิม” (ดู
รายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R49) 

3. โต้เถียงและใช้ความก้าวร้าว 
พบว่า จากกลุ่มตัวอย่างท่ีลูกค้าไม่พึงพอใจในการตอบสนองการ

ร้องเรียนจากธุรกิจ เนื่องจากธุรกิจมีการตอบสนองด้วยการโต้เถียงลูกค้า หรือใช้คําพูด ท่าทางท่ีมี
ความก้าวร้าว นอกจากจะสง่ผลให้ลูกค้าไม่พึงพอใจเป็นอย่างมากแล้ว ธุรกิจยังถูกกดดันจากสังคม
ออนไลน์ และถูกต้ังคําถามถึงจิตใจบริการ มารยาทในการบริการ อันเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการจาก
ธุรกิจ ยกตัวอย่างเช่น กรณี “ประสบการณ์แย่ๆ กับร้าน Escapade Burgers & Shakes แต่ยังไม่ได้
ทานครับ เจอมารยาทเค้าก่อน” (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ก กลุ่มตัวอย่างลําดับที่ R52) ลูกค้า
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ร้องเรียนบนโลกออนไลน์ เรื่องมารยาทในการบริการของพนักงานและเจ้าของร้าน แต่กลับถูก
ตอบสนองจากธุรกิจด้วยการใช้คําพูดที่ก้าวร้าว รวมถึงไม่มีการปรับปรุงมาตรฐานในการบริการ ทําให้
ทางร้านถูกสงัคมออนไลน์ “แบน” (ร่วมกันไม่ไปใช้บริการและบอกต่อในทางลบในสังคมออนไลน์อ่ืน) 
ซ่ึงกรณีน้ีนับว่าเป็นการเข้ามามีส่วนร่วมของสงัคมออนไลน์เป็นจํานวนมาก (Share ไปยัง Facebook 
29,000 ครั้ง มีการแสดงความคิดเห็น 1128 ครั้ง และโหวตกระทู้ให้ติดอันดับ 1206 โหวต) 

 

  
ภาพที่ 4.24 การตอบสนองอย่างก้าวร้าวของธุรกิจบริการร้านอาหารในกรณี “ประสบการณ์แย่ๆ กับ

ร้าน Escapade Burgers & Shakes แต่ยังไม่ได้ทานครับ เจอมารยาทเค้าก่อน” 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
  

งานวิจัยน้ีมีที่มาจากการเติบโตของธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยควบคู่กับไลฟ์สไตล์
ในการใช้ชีวิตบนโลกออนไลน์ของผู้บริโภค ส่งผลให้เกิดการร้องเรียนธุรกิจร้านอาหารบนโลกออนไลน์
มีมากขึ้น นอกจากน้ีสังคมออนไลน์ยังเข้ามามีบทบาทและส่วนร่วมในการร้องเรียน งานวิจัยนี้จึงมี
จุดประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ และศึกษาถึง
วิธีการตอบสนองการร้องเรียนของธุรกิจร้านอาหารอย่างมีประสิทธิภาพ งานวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิง
คุณภาพ และเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธี Netnography จากเว็บไซต์สังคมออนไลน์ “Pantip.com” 
โดยมีเกณฑ์ในการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่มี Engagement จากสังคมออนไลน์เป็นจํานวน 200 กลุ่ม
ตัวอย่าง โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นกระทู้ที่ลูกค้าของธุรกิจต้ังขึ้นเพ่ือร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหาร ทั้งน้ี
สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

การร้องเรียนเกิดจากข้อผิดพลาดในการให้บริการของธุรกิจ ความรุนแรงของ
ขอ้ผิดพลาดที่เกิดข้ึนและความถี่ในการเกิดข้อผิดพลาด โดยรูปแบบของข้อผิดพลาดที่มีการร้องเรียน
บนโลกออนไลน์น้ัน ผู้วิจัยจัดประเภทตาม “แบบจําลองช่องว่าง (Gap Analysis Model)” จากทฤษฎี 
“Service Gap” (Parasuraman et al., 1985) ข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมากท่ีสุดจัดอยู่ในช่องว่างการ
บริการที่ 3 ซ่ึงเป็นข้อผิดพลาดในรูปแบบ “พบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร” “การบริการที่ไม่ดีจาก
พนักงาน (มารยาท)” และ “การบริการท่ีล่าช้า/ผิดพลาด” ข้อผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นรองลงมาได้แก่ 
ช่องว่างการบริการท่ี 4 ซ่ึงเป็นข้อผิดพลาดในรูปแบบ “การสื่อสารภาพโฆษณากับสินค้าจริง” “การ
ส่ือสารสิทธิพิเศษผิดพลาด” และ “การส่ือสารกับลูกค้าผิดพลาด” ส่วนช่องว่างการบริการท่ี 1 เป็น
ข้อผิดพลาดในรูปแบบ “มาตรฐาน/นโยบายการให้บริการของธุรกิจ” “การเปลี่ยนแปลงนโยบายของ
ธุรกิจ” และ “นโยบายราคา” ช่องว่างการบริการที่ 5 พบข้อผิดพลาดในรูปแบบ “คุณภาพด้อยกว่า
ประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า” “คุณภาพด้อยกว่าการบอกต่อปากต่อปาก” และ “คุณภาพด้อยกว่า
ความต้องการส่วนบุคคลของลูกค้า”อย่างไรก็ตามข้อผิดพลาดท่ีจัดอยู่ในช่องว่างการบริการที่ 2 นั้น 
เป็นช่องว่างท่ีเกิดภายในกระบวนการสร้างคุณค่าบริการขององค์กร จึงไม่พบข้อผิดพลาดน้ีในการเก็บ
รวบรวบข้อมูล เนื่องจากเป็นข้อมูลภายในของธุรกิจ 

ความถี่ในการเกิดข้อผิดพลาดน้ันสามารถแบ่งได้ 2 รูปแบบจากกลุ่มตัวอย่าง โดย
รูปแบบแรกคือ “ธุรกิจผิดพลาดเพียงครั้งเดียว (Single Deviation)” ลูกค้าก็เลือกท่ีจะตอบสนองด้วย
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พฤติกรรมการร้องเรียน และคาดหวังการตอบสนองจากธุรกิจจากข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึน ความถี่อีก
รูปแบบเกิดจาก “ความผิดพลาดเกินกว่า 1 ครั้ง (Double Deviation)” ของธุรกิจโดยลูกค้าอาจได้รับ
ประสบการณ์เลวร้ายจากธุรกิจหลายครั้งจนต้องตอบสนองด้วยพฤติกรรมร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 
(Bitner et al., 1990) ซ่ึงผลสรุปนี้สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Tripp and Grégoire, (2011) 
รวมถึงกรณีที่ธุรกิจผิดพลาดในการบริการ และผิดพลาดในการแก้ไขข้อผิดพลาดให้แก่ลูกค้าซํ้าอีก 

สําหรับปัจจัยความรุนแรงของข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนน้ัน โดยปกติข้อผิดพลาดที่รุนแรง
มักจะเป็นข้อผิดพลาดที่กระทบต่อ Core Value ของธุรกิจบริการร้านอาหารท่ีลูกค้าจะได้รับโดยตรง 
ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับความสําคัญของข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนในมุมมองของลูกค้าด้วย 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์นั้น ผู้วิจัย
แบ่งออกเป็น 3 ประเด็น ได้แก่ มิติพฤติกรรมในการร้องเรียน จุดประสงค์ในการร้องเรียน และ
ผลกระทบต่อธุรกิจบริการร้านอาหารในการร้องเรียน โดยผลการศึกษาพบว่ามิติพฤติกรรมการ
ร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารสอดคล้องกับผลการวิจัยในอดีตของ Singh, (1991) โดยมีมิติ
พฤติกรรมทั้งหมด 4 มิติ ได้แก่ “ตัดสินใจไม่กลับมาซื้อซํ้า (Exit Action)” “ร้องเรียนกับทางร้าน 
(Voice Action)” “บอกต่อแก่คนรู้จัก (Negative Word-of-Mouth Action)” และ “การร้องเรียน
ต่อบุคคลที่สาม (Third Party Action)” โดยใน 1 กลุ่มตัวอย่างมักจะมีพฤติกรรมมากกว่า 1 มิติ 
กล่าวคือลูกค้าจะมีทุกพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองต่อความไม่พอใจใน 1 กลุ่มตัวอย่าง ทั้งตัดสินใจไม่
กลับมาซ้ือซํ้า ร้องเรียนต่อทางร้าน บอกต่อแก่คนรู้จักและร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 

นอกจากนี้ยังพบว่า ลูกค้ามักแนบหลักฐานยืนยันข้อผิดพลาดของธุรกิจในกระทู้
ร้องเรียน เพ่ือยืนยันว่าธุรกิจเกิดข้อผิดพลาดในการบริการข้ึนจริง 

สําหรับจุดประสงค์ของการร้องเรียนบนโลกออนไลน์น้ัน ผู้ วิจัยสามารถแบ่งได้ 4 
รูปแบบ ได้แก่ “ต้องการระบายความไม่พึงพอใจให้ผู้อ่ืนทราบ” “ต้องการคําแนะนําเนื่องจากไม่ทราบ
ช่องทางการร้องเรียน” “ต้องการเตือนไม่ให้ผู้บริโภคอ่ืนพบประสบการณ์เลวร้ายเช่นตน” และ
“ต้องการการแก้ไขและความรับผิดชอบจากธุรกิจ” 

การร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์น้ัน สามารถส่งผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจได้ทั้งทางบวกและทางลบ โดยส่วนมากจะส่งผลกระทบในทางลบต่อธุรกิจ 
ในทางตรงกันข้าม หากธุรกิจบริการร้านอาหารสามารถตอบสนองและแก้ไขปัญหา และลูกค้ากลับมา
พึงพอใจกระทู้ร้องเรียนน้ันก็จะสามารถส่งผลกระทบในทางบวกต่อธุรกิจ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัย
ในอดีต โดยนักวิจัยในอดีตเรียกสถานการณ์น้ีว่า ‘Service Recovery Paradox’ (McCollough and 
Bharadwaj, 1992) นอกจากน้ีการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ยังส่งผลกระทบในทางลบต่อผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจอีกด้วย 
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เม่ือศึกษาถึงการตอบสนองการร้องเรียนในธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ จาก
กลุ่มตัวอย่างพบว่าการตอบสนองจากธุรกิจจะสามารถสร้างความพึงพอใจหรือดึงความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคกลับมาได้ โดยความพึงพอใจของผู้บริโภคสามารถอธิบายได้ด้วยทฤษฎี Expectation 
Confirmation (Oliver, 1977) เน่ืองจากเมื่อลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจเลือกตอบสนองด้วยการร้องเรียน 
ลูกค้าก็จะเกิดความคาดหวังในให้ธุรกิจมีการจัดการแก้ไขข้อผิดพลาด (Stauss and Seidel, 2004) 
ลูกค้าจึงรู้ สึกพึงพอใจเม่ือได้รับการตอบสนองและแก้ไขปัญหามากกว่าท่ีคาดหวังไว้ (Positive 
Disconfirmation) หรือรู้สึกเป็นกลางเม่ือได้รับการตอบสนองและแก้ไขปัญหาตามที่คาดหวังไว้ 
(Neutral Disconfirmation) หรืออาจจะไม่พึงพอใจเม่ือได้รับการตอบสนองและแก้ไขปัญหาต่ํากว่าท่ี
คาดหวังไว้ (Negative Disconfirmation) 

สําหรับผลการศึกษาพบว่าหากธุรกิจมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนของลูกค้า แต่ไม่
สามารถแก้ไขหรือจัดการปัญหาได้ดี จะถือเป็นความล้มเหลวในการแก้ไขข้อผิดพลาดหรือตอบสนอง
การร้องเรียนอย่างไม่เหมาะสม ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ (Complaint Dissatisfaction) 
สถานการณ์น้ีถูกเรียกว่า ‘Double Deviation’ กล่าวคือเกิดความคลาดเคลื่อนแรกจากลูกค้ารับรู้
คุณภาพบริการว่าน้อยกว่าท่ีคาดหวัง และเกิดความคลาดเคลื่อนท่ีสองเม่ือธุรกิจล้มเหลวในการแก้ไข
ปัญหาหรือตอบสนองการร้องเรียนอย่างไม่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Bitner et 
al., (1990) ในทางตรงกันข้าม พบว่าหากลูกค้าได้รับการตอบสนองจากธุรกิจท่ีดีจากธุรกิจ เช่น แสดง
ให้เห็นถึงความพยายามที่จะแก้ปัญหา ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ (Complaint Satisfaction) และมี
แนวโน้มท่ีจะบอกต่อในเชิงบวก (Positive WOM) แทนท่ีจะบอกต่อในเชิงลบ (Negative WOM) ซ่ึง
สอดคล้องกับการศึกษาของ Singh, (1991) และ Maxham, (2001) นอกจากน้ียังมีงานวิจัยอ่ืนๆ ของ 
Maxham, (2001) ที่พบว่าลูกค้าท่ีพึงพอใจในการตอบสนองจากธุรกิจจะยังคงภักดีต่อแบรนด์ และ
งานวิจัยของ McCollough and Bharadwaj, (1992) ในกรณีที่การแก้ไขหรือการชดเชยให้แก่ลูกค้า 
(Service Recovery) น้ันทําให้เกิดความพึงพอใจในธุรกิจเป็นอย่างมากย่ิงกว่าเม่ือลูกค้าได้รับบริการท่ี
ดี ปรากฏการณ์น้ีเรียกว่า ‘Service Recovery Paradox’ 

ในปัจจุบันธุรกิจร้านอาหารตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ด้วยช่องทาง
สาธารณะและช่องทางแบบส่วนตัว ซ่ึงการตอบสนองต่อการร้องเรียนหนึ่ง ๆ ธุรกิจจะตอบสนองทั้ง 2 
ช่องทาง หรือช่องทางใดช่องทางหนึ่ง ในขณะท่ีการตอบสนองการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ผ่าน
ช่องทางส่วนตัวนั้น จะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้มากกว่าการตอบสนองผ่านช่องทาง
ออนไลน์ อย่างไรก็ตามธุรกิจควรมีการตอบสนองการร้องเรียน ด้วยการใช้ช่องทางส่วนตัวและช่องทาง
สาธารณะควบคู่กัน เน่ืองจากพบกลุ่มตัวอย่างส่วนหน่ึง ลูกค้าไม่ได้อัพเดทสถานการณ์ล่าสุดโดยท่ี
ธุรกิจอาจมีการแก้ไขข้อผิดพลาดแล้ว ธุรกิจจึงควรมีการอัพเดทสถานการณ์การแก้ไขข้อผิดพลาด เพ่ือ
รักษาผลประโยชน์ด้านภาพลักษณ์ของธุรกิจร้านอาหารเอง 
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สําหรับผลการศึกษาเรื่องการตอบสนองของธุรกิจน้ัน ผู้วิจัยพบว่าการตอบสนองต่อการ
ร้องเรียนบนโลกออนไลน์ใน 1 กรณีธุรกิจสามารถใช้วิธีการตอบสนองหลายวิธีเพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจ 
และนําไปสู่ข้อสรุปการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนของธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ ว่าการ
ตอบสนองท่ีประสบความสําเร็จและลูกค้ามีความพึงพอใจน้ัน เป็นเพราะธุรกิจเข้าใจถึงจุดประสงค์ที่
ลูกค้าร้องเรียนบนโลกออนไลน์และระดับความคาดหวังของลูกค้าต่อการตอบสนองจากธุรกิจ 
นอกจากนี้ ธุรกิจจะต้องคํานึงถึงระดับการมีส่วนร่วมของสังคมออนไลน์ ประกอบกับพิจารณา
ผลกระทบต่อธุรกิจท่ีอาจเกิดข้ึนต่อการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์นั้นด้วย 

ผู้วิจัยจึงได้สรุประดับการตอบสนองตามผลกระทบด้านลบของการร้องเรียนน้ันที่อาจ
ส่งผลต่อธุรกิจ ต้ังแต่ระดับ A ที่ธุรกิจไม่จําเป็นต้องตอบสนองการร้องเรียน ระดับ B ธุรกิจควรมีการ
ตอบสนองด้วยการช้ีแจงในขั้นต้น ระดับ C สําหรับเป็นข้อผิดพลาดที่เกิดบ่อย ไม่รุนแรง และธุรกิจ
ควรมีแผนในการแก้ไขและชดเชยรองรับ ระดับ D สําหรับการร้องเรียนท่ีไม่ได้เกิดข้ึนบ่อยคร้ัง มักจะ
เป็นข้อผิดพลาดท่ีไม่ใช่ Core Value ของธุรกิจ แต่ลูกค้าให้ความสําคัญ ระดับ E ใช้สําหรับตอบสนอง
ข้อผิดพลาดที่ร้ายแรง จนสามารถส่งผลกระทบต่อผลการดําเนินงานและภาพลักษณ์ของธุรกิจ 

สําหรับกรณีกลุ่มตัวอย่างที่ลูกค้าไม่พึงพอใจในการตอบสนองของธุรกิจนั้น พบว่าเกิด
จาก 5 สาเหตุด้วยกัน ได้แก่ การตอบสนองของธุรกิจตํ่ากว่าท่ีคาดหวัง, ไม่มีการตอบสนองและลบ
กระทู้ร้องเรียน, เกิดข้อผิดพลาดซํ้าเดิม ทั้งท่ีธุรกิจเคยช้ีแจงว่าจะดูแลแก้ไข ,โต้เถียงและใช้ความ
ก้าวร้าว 

นอกจากปัจจัยด้านระดับการตอบสนองท่ีตํ่ากว่าความคาดหวังจะทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ
แล้ว ระยะเวลาในการตอบสนองก็ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าเช่นกัน แต่ถ้าหากธุรกิจ
ตอบสนองได้รวดเร็วแต่มีระดับการตอบสนองที่ไม่เหมาะสม ลูกค้าก็ยังคงไม่พึงพอใจต่อการตอบสนอง
ของธุรกิจ 

 
5.2 ประโยชนท์ี่ได้รับ 
  

ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษาวิจัยในครั้งน้ีแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังน้ี 
5.2.1 เชิงวิชาการ (Academic Contribution) 
5.2.2 เชิงการจัดการ (Managerial Contribution) 

 
5.2.1 เชิงวิชาการ (Academic Contribution) 

งานวิจัยน้ีเป็นการนําทฤษฎี Service Gap และ Expectaion Confirmation มา
ประยุกต์ใช้ในการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนร้านอาหารผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้บริโภค ซ่ึงทําให้
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ทราบถึงช่องว่างการบริการท่ีเกิดข้ึนอันเป็นสาเหตุของการร้องเรียนออนไลน์ ตามทฤษฎี Service 
Gap นอกจากน้ียังพบว่าผู้บริโภคท่ีใช้การร้องเรียนบนโลกออนไลน์นั้นมีพฤติกรรมในการตอบสนอง
ต่อความไม่พึงพอใจท้ังหมด 4 มิติ โดยท่ี 1 กรณีร้องเรียน ผู้บริโภคสามารถมีพฤติกรรมในหลายมิติ
ร่วมกัน นอกจากนี้การร้องเรียนยังเป็นผลมาจากความถ่ีในการเกิดข้อผิดพลาดและความรุนแรงของ
ข้อผิดพลาดในมุมมองของผู้บริโภค 

จากน้ันยังทําให้ทราบว่าเม่ือมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนจากธุรกิจ จะส่งผล
ถึงผลลัพธ์ของการร้องเรียนตามทฤษฎี Expectaion Confirmation หรือไม่อย่างไร ทั้งน้ียังช่วยให้
ทราบถึงความสําคัญชองการแก้ไขและรับมือกับการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ว่าสามารถส่งผล
กระทบต่อธุรกิจได้มากเพียงใด นําไปสู่วิธีการที่ผู้ประกอบการร้านอาหารควรใช้ตอบสนองต่อคํา
ร้องเรียนอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ผู้บริโภคจึงจะมีความพึงพอใจและรักษาลูกค้าของธุรกิจไว้ได้ 

5.2.2 เชิงการจัดการ (Managerial Contribution) 
ผู้วิจัยได้ศึกษาและสรุปประเด็นที่พบจากการศึกษาว่าในธุรกิจการบริการ

ร้านอาหารควรจะมีระดับการตอบสนองต่อการร้องเรียนอย่างไรถ้าหากการร้องเรียนมีผลกระทบ
ในทางลบต่อธุรกิจในแต่ละระดับ เพ่ือตอบสนองต่อการร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสมโดยมีจุดประสงค์
เพ่ือสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าได้สูงสุดและลดผลกระทบในทางลบที่จะเกิดขึ้นแก่ธุรกิจ พร้อมท้ังมี
การประเมินผลลัพธ์หลังการตอบสนองการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ เพ่ือนํามาศึกษาและพัฒนา
แผนการตอบสนองต่อการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ต่อไป 
 
5.3 ข้อจํากัดของงานวิจัย 
 

งานวิจัยน้ีจะมุ่งศึกษาการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหารเท่าน้ัน ซ่ึง
ผลการวิจัยในส่วนของสถิติช่องว่างการบริการท่ีเกิดขึ้น ทําให้อาจจะไม่สามารถนําผลการวิจัยท่ีได้ไป
อธิบายธุรกิจรูปแบบอ่ืนได้ทั้งหมด เนื่องจากลักษณะตามธรรมชาติของแต่ละธุรกิจท่ีมีความแตกต่าง
กัน โดยอาจต้องนํางานวิจัยน้ีไปประยุกต์ใช้เพ่ิมเติม 

นอกจากนี้ แหล่งสังคมที่ถูกเลือกมาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัย คือ 
Pantip.com น้ันถึงแม้จะเป็นแหล่งยอดนิยมในการร้องเรียนร้านอาหารบนโลกออนไลน์ แต่ในปีพ.ศ. 
2556 ทาง Pantip.com ได้มีการปรับปรุงระบบการเก็บข้อมูล กระทู้ ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2556 จนถึง
ปัจจุบันจึงแสดงข้อมูลการแบ่งปันไปยังสังคมออนไลน์อ่ืน ๆ  นอกจากน้ีการปรับปรุงระบบยังส่งผลให้
กระทู้ก่อนหน้าปี พ.ศ. 2556 บางส่วนโดนลบไปจากฐานข้อมูลอินเทอร์เน็ต แต่ยังพบอยู่บนสื่อ
ออนไลน์อ่ืน ๆ เน่ืองจากถูกกล่าวถึงเป็นกระแสสังคมออนไลน์ จึงใช้จํานวนการ Vote การแสดงความ
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คิดเห็น และการ Share ไปยัง Facebook ในการวัดระดับ Engagement เป็นหลัก เน่ืองจากไม่มีการ
แสดงข้อมูลจํานวนการแบ่งปันไปยังสังคมออนไลน์อ่ืน ๆ 

ข้อจํากัดด้านเวลาของภาคการศึกษาที่ส่งผลถึงระยะเวลาในการออกแบบวิธีวิจัย และ
ข้อจํากัดในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึงอาจทําให้ต้องศึกษาเพ่ิมเติมโดยละเอียดในผลลัพธ์ด้านอารมณ์
ถึงความพึงพอใจของลูกค้า เม่ือได้ทําการร้องเรียนและได้รับการจัดการข้อผิดพลาดโดยธุรกิจ 
เนื่องจากบางกรณีลูกค้าต้ังกระทู้เพ่ือร้องเรียนและอาจได้รับการติดต่อจากผู้ประกอบการ แต่ไม่ได้มี
การเพ่ิมเติมข้อมูลในกระทู้ เน่ืองจากพึงพอใจในผลของการร้องเรียนแล้ว หรือด้วยเหตุผลอ่ืน ๆ จึงไม่
เพ่ิมเติมข้อมูลใหม่ ๆ ลงในกระทู้ร้องเรียนของตน 

ข้อจํากัดอ่ืน ๆ ได้แก่ ข้อจํากัดด้านข้อมูลที่เป็นความลับขององค์กร เนื่องจากการ
ร้องเรียนจากลูกค้าถึงข้อผิดพลาดของธุรกิจนั้น อาจสะท้อนถึงช่องว่างในการบริการที่มีอยู่ขององค์กร 
และวิธีการจัดการกับข้อผิดพลาดนั้นแสดงถึงการให้ความสําคัญและทัศนคติขององค์กรท่ีมีต่อการ
ร้องเรียนของลูกค้า ทําให้การเก็บข้อมูลจากฝั่งผู้ประกอบการโดยละเอียดนั้นเป็นไปได้ยาก ถึงแม้จะมี
ประโยชน์อย่างมากหากได้นํามาวิเคราะห์ในงานวิจัย การเก็บข้อมูลจึงต้องทําด้วยความระมัดระวัง 
 
5.4 งานวิจัยต่อเนื่อง 

 
เน่ืองจากงานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยแบบคุณภาพ ที่เก็บข้อมูลด้วยวิธี Netnography ซ่ึงใน

ระหว่างการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ผลการวิจัยน้ัน มีกลุ่มตัวอย่างเกือบครึ่ง (ร้อยละ 39) ที่ไม่มีการ
อัพเดทผลลัพธ์การร้องเรียนหรือช้ีแจงจากทัง้ฝ่ายลูกค้าและฝ่ายธุรกิจ ทําให้การศึกษาถงึผลลัพธ์ของ
การร้องเรียนบนโลกออนไลน์ถึงผลลัพธ์ท้ายที่สุดโดยละเอียด เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและทัศนคติของ
ลูกค้าท่ีร้องเรียนและทัศคติของผู้ประกอบการต่อเน่ืองจากงานวิจัยน้ี หรือศึกษาเพ่ิมเติมในแนว
ทางการประเมินระดับความรุนแรงของการร้องเรียนบนโลกออนไลน์ เพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนา
แนวทางในการตอบสนองการร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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ภาคผนวก ก 
 การเก็บข้อมูลบนสังคมออนไลน์ 

 
การเก็บข้อมูลบนสังคมออนไลน์ด้วยวิธี Netnography จะใส่ข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ดัง

แสดงในตารางแสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจและ ตาราง
แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกจิ โดยจะการเก็บข้อมูลจะมี
รายละเอียดตามหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้ 

1. ธุรกิจร้านอาหาร (Restaurants): ธุรกิจร้านอาหารท่ีถูกร้องเรียน/พาดพิงในกระทู้
ร้องเรียน 

2. ข้อผิดพลาดในการบริการ (Sevice Failure): ความผิดพลาดหรือความล้มเหลวที่
เกิดข้ึนในระหว่างกระบวนการให้บริการ ตามคําบอกเล่าของลูกค้าภายในกระทู้ร้องเรียน 

3. การกระทํา (Customer Actions): การกระทําของลูกค้าเม่ือการบริการที่ได้รับมี
ความผิดพลาดหรือล้มเหลว นอกเหนือไปจากการนํามาร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 

4. การรับมือของธุรกิจ (Service Recovery): การจัดการแก้ไขความผิดพลาดที่เกิดข้ึน
จากฝ่ายผู้ประกอบการร้านอาหาร หรือพนักงานเม่ือได้รับรู้ถึงความผิดพลาดที่เกิดข้ึน 

5. ช่องทางในการสื่อสารของธุรกิจ (Communication): หากธุรกิจมีการจัดการแก้ไข
ข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึน ธุรกิจใช้ช่องทางใดในการจัดการและสื่อสารกับลูกคา้ 

6. ระยะเวลาในการตอบสนอง (Response Period): ระยะเวลานับต้ังแต่ลูกค้าต้ังกระทู้
ร้องเรียน จนเกิดการแก้ไขขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจากผู้ประกอบการร้านอาหารท่ีถูกร้องเรียน 

7. Serivce Gap: ช่องว่างการบริการของข้อผิดพลาดในการบริการท่ีเกิดข้ึน ตามกรอบ
ทฤษฎี “Service Gap” ซ่ึงมีทั้งหมด 5 ช่องว่างด้วยกัน  

8. ที่อยู่กระทู้รอ้งเรียน (Topic Hyperlink): ที่อยู่ของกระทู้ร้องเรียนบนอินเทอร์เน็ต 
9. การมีส่วนร่วมของสังคมออนไลน์  (Engagement): การมีส่วนร่วมจากสังคม

ออนไลน์ โดยระดับการมีส่วนร่วมที่มากที่สุดคือการแสดงความคิดเห็น ระดับการมีส่วนร่วมรองลงมา
คือ การแบ่งปันกระทูร้้องเรียนน้ันต่อไปยังแวดวงสังคมออนไลน์ของตนเอง ระดับการมีส่วนร่วมถัดมา
คือการกดโหวตให้กับกระทู้รอ้งเรียนนั้น 

10. ข้อมูลจากฝ่ายผู้ประกอบการหรือสื่อออนไลน์ (Other Related Information): ที่
อยู่ของข้อมูลอ่ืน ๆ เกี่ยวกับกระทู้ร้องเรียนถ้ามี ได้แก่ คําช้ีแจงของผู้ประกอบการ ข่าวเกี่ยวกับกระทู้
ร้องเรียนบนอินเทอร์เน็ต 

11. ผลลัพธ์ (Outcome): ผลลัพธ์ของการร้องเรียน 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N1 ร้านค้าทอนเงินไม่ครบ 
เมื่อลูกค้าแจ้งก็ทอนให้ 
อย่างไม่พอใจ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ขอบ่นหน่อยเถอะ...เงินทอนบาทเดียว..
แล้วยังไงเหรอ??? 
[http://goo.gl/LcGs8V] 

Comments: 155 N/A 

N2 ทางร้านจะปรบัเนื่องจากกิน
อาหารเหลือ แต่ลูกค้าไม่ยอม 
สุดท้ายทางร้านจึงยอมไม่ปรับ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 ขอเตือน บุฟเฟต์ MK สาขาพหลโยธิน
[http://goo.gl/CCKkiU] 

Comments: 349 N/A 

N3 ได้รับการบริการที่ไม่ดี 
จากพนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 พนักงานร้าน Miyabi สาขาเดอะมอลล์
ท่าพระบริการแย่มาก 
[http://goo.gl/zViRFO] 

Comments: 118 N/A 

N4 ไม่ทราบว่าจะต้องเสียค่าบริการส่ง
ในการสั่ง Delivery 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 โปรโมชั่นสุดคุ้มของ Pizza company 
มาพร้อมกับบริการที่ฉ้อโกงหรือ? 
[http://goo.gl/jyPKU4] 

Comments: 41 N/A 

N5 ไม่ทราบว่าถ้ายกถาดของทางร้าน
มาใช้จะต้องเสียค่าปรับ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 ขอบ่นค่ะ แอบงงเลย ร้านหมูกระทะ
แบบนี้ก็มีด้วยเอาทาดมารองถ้วยน้ําจิ้ม
เสียค่าปรับ40 บาท 
[http://goo.gl/EMP5lU] 

Comments: 39 N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N6 พบแมลงวันบนอาหาร ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 The Pizza จ๋า...ออกPizza หน้าใหม่
ต้อนรับสงกรานต์ก็ไม่บอก.. 
[http://goo.gl/GGQc1c] 

Comments: 86 N/A 

N7 ได้รับขนมที่แช่เย็นไว้ข้ามคืน ไม่
อร่อยเหมือนทําใหม่ๆ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 >>> Krispy Kreme ทําไมเอาโดนัทแช่
เย็นมาขาย !!!! <<< 
[http://goo.gl/duMhiW] 

Comments: 46 N/A 

N8 ไม่ได้รับสินค้าเนื่องจากพนักงาน
แจ้งว่าหมด แต่ลูกค้าเห็นนําไป
เสิร์ฟโต๊ะอื่น 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 shabushi จะกั๊กของก็อย่าเอาออกมา
ให้เห็นซิครับ[http://goo.gl/MrfowJ] 

Comments: 118 N/A 

N9 ได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 พนักงานs&p รพ.ศิริราช 
[http://goo.gl/gjR46E] 

Comments: 152 N/A 

N10 ถูกทางร้านปรบัเนื่องจาก
รับประทานอาหารเหลือ โดย
ลูกค้าอ้างว่างเหลือไม่ถึงน้ําหนักที่
ต้องปรับ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 ระวัง..โดนปรับกินเหลือของ hotpot 
the mall ท่าพระ
[http://goo.gl/ZP0230] 

Comments: 70 N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N11 ได้อาหารไม่ครบตามน้ําหนัก และ
อาหารไม่สด 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เซ็งกับร้าน ป้าสังเวียนซีฟู้ด ชะอํา 
[http://goo.gl/jl0l7n] 

Comments: 42 N/A 

N12 เจ้าของร้านใช้คําพูดหยาบคาย ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 โปรดระวังร้านอาหารเจ ตรงหัวมุม
ตลาดสวนหลวง เจ้าของร้านด่าลูกค้า
พร้อมกับปาเงินใส่ลูกค้า 
[http://goo.gl/Z8kekc] 

Comments: 70 ลูกค้าไม่พึง
พอใจมากและ
จะไม่อุดหนุน
อีก 

N13 พนักงานบอกว่าไม่มีที่นั่ง แต่
ภายในร้านมีที่นั่งว่าง และนําดารา
เดินเข้าร้านไป 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 ต้องเป็นเซเลปถึงจะกิน เป็ด โฟรซีซั่น 
ได้เหรอ???? [http://goo.gl/RuqbNz] 

Comments: 54 N/A 

N14 ที่นั่งเต็ม ทางเจ้าของร้านใช้คําพูด
รุนแรงว่า "ไม่มีที่แล้ว ออกไปเลย 
ไม่ต้องเข้ามา" 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 !!! จิตใจต่ํามากค่ะ ร้านเจ๊เจ็งเป็ดพะโล้ 
ตลาดคลองสวน 100 ปี แปดริ้ว 
[http://goo.gl/oYG1tx] 

Comments: 143 N/A 

N15 ไม่ทราบว่าต้องแจ้งพนักงานก่อน
จะใช้โปรโมชัน ทําให้ไม่พอใจที่
เสียสิทธิ์ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 ขอเตือนผู้ที่ใช้บริการ BURGER KING 
ครับ [http://goo.gl/9wyg5z] 

Comments: 32 N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N16 พบแมลงสาปในจานอาหาร แจ้งทางร้าน
แต่ไม่ได้รับ
การแก้ไขที่ดี 
จึงนํามา
ร้องเรียนทาง
ออนไลน์ 

GAP 3 S&P = สกปรก&แพง (ได้ของแถม) 
[http://goo.gl/SBoNfS] 

Comments: 117 N/A 

N17 อาหารไม่อร่อยถูกปากและไม่คุ้ม
กับราคา พร้อมทั้งได้รับการบริการ
ที่ไม่ดีจากพนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 
GAP 5 

เตือน Buffet Lunch @ Bai Yun, 
Banyan Tree Hotel 
[http://goo.gl/CgdhYz] 

Comments: 49 N/A 

N18 พนักงานมักจะเก็บขวดมะนาวไว้
ตลอด ลูกค้าจึงไม่พึงพอใจ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 MK GOLD คณุกลัว ผมเอาขวดมะนาว
กลับบ้านใช่ไหมครับ !!  
[http://goo.gl/2RZ1Ij] 

Comments: 53 N/A 

N19 ขอชาร์ตโทรศัพท์มือถือที่ร้าน แต่
ทางร้านไม่ยินยอม 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 ทําไมร้าน MK สุกี้ ขอชาร์ตแบต
โทรศัพท์มือถือแป๊ปนึง ถึงไม่ให้ชาร์ต
ครับ [http://goo.gl/lPhccj] 

Comments: 88 ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N20 ได้รับการบริการที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ลาก่อน Shibuya Shabu 
[http://goo.gl/IPmMsC] 

Comments: 34 ไม่พึงพอใจ 

N21 ทางร้านคิดค่า Service Charge 
ทั้งๆ ที่ซื้อกลับบ้าน จึงแจ้ง
พนักงานแต่ไม่ได้รับการแก้ไข 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 ซื้อขนมร้าน S&P สาขาศิริราช กลับ
บ้าน ไม่ได้นั่งทานที่ร้าน กลับโดนคิด
เซอร์วิสชาร์ต 10 % 
[http://goo.gl/35pHrR] 

Comments: 81 N/A 

N22 ราคาอาหารที่แจ้งไว้ในตอนแรกไม่
ตรงกับตอนที่จ่ายราคาจริง 
ร้องเรียนกับทางร้านแต่ไม่ได้รับ
การแก้ไขที่น่าพึงพอใจจึงร้องเรียน
บนโลกออนไลน์ 

ร้องเรียนกับ
ทางร้านและ
ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 เหตุเกิดที่ร้านอาหาร " ครัวลุงซุน " บาง
บอนค่ะ.. [http://goo.gl/7jmpBL] 

Comments: 31 ไม่พึงพอใจ 

N23 อาหารไม่อร่อยถูกปากและไม่คุ้ม
กับราคา 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 Super Steak งามวงศ์วาน ไปกิน
มาแล้วขอบอกว่า… 
[http://goo.gl/d1ctjQ] 

Comments: 45 ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N24 น้ําดื่มที่ให้บริการในร้านไม่สะอาด 
จึงอยากร้องเรยีน แต่ไม่ทราบ
ช่องทางร้องเรยีนจึงนํามา
สอบถามบนโลกออนไลน์ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 มีใครรู้สึกบ้างครับว่า-น้ําดื่มที่ร้าน 
swensens ไม่ค่อยสะอาด 
[http://goo.gl/gg0I3x] 

Comments: 34 ไม่พึงพอใจ 

N25 พนักงานนําจานถั่วมาวางและเชิญ
ให้รับประทาน แต่ไม่แจ้งว่ามี
ค่าใช้จ่ายจานละ 50 บาท 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 หน้าด้านไปไหมคะ แซงค์ซีฟู้ด 
ชายทะเลบางขุนเทียน 
[http://goo.gl/2qFB1Q] 

Comments: 126 ไม่พึงพอใจ 

N26 เห็นพนักงานนําอาหารที่ลูกค้า
ทานเหลือกลับไปปรุงใหม่ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เดี๋ยวนี้ร้าน hot pot เค้าทํากันแบบนี้
หรอค่ะ [http://goo.gl/rE9ylW] 

Comments: 30 ไม่พึงพอใจ 

N27 พนักงานทอนเงินด้วยธนบัตรที่เก่า
และขาด 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 แอบบ่น Haagen Dazs สาขา 
Terminal 21 ถอนเงินถอนมีแต่แบงค์
ขาดให้ [http://goo.gl/n9lXEK] 

Comments: 31 ไม่พึงพอใจ 

N28 ร้านเป็นบุฟเฟ่ต์ แต่พนักงานแจ้ง
ว่าไม่มีเติมไลน์อาหารที่หมด 
ให้ลูกค้า 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 แค่อยากบ่นว่า เซ็งๆๆกับ บุฟเฟต์ ราคา
1086 ของ NOVOTEL มากๆ 
[http://goo.gl/lB64kY] 

Comments: 38 ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N29 ราคาสินค้าในสาขาใกล้เคียงกัน 
แตกต่างกันเทา่ตัว 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 ซื้ออาหารที่ KFC เช็คราคาก่อนนะคะ่ 
แต่ละที่ราคาห่างกันเป็นเท่าตัว  
[http://goo.gl/MMR9Db] 

Share: 33 
Comments: 9 

8 พ.ย. 12 

N30 ราคาน้ําเปล่าแพง ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 zissler แพงและลวง centralพระราม9 
[http://goo.gl/XiEQIt] 

Comments: 63 ไม่พึงพอใจ 

N31 อาหารที่ได้รับแตกต่างจากภาพ
โฆษณามาก 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 ตกเป็น เหยื่อ ของ DairyQueen จนได้ 
[http://goo.gl/YP274y] 

Comments: 55 ไม่พึงพอใจ 

N32 อาหารที่ได้รับมีลักษณะบูด เมื่อ
รับประทานแลว้ทําให้เกิดอาการ
อาหารเป็นพิษ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 บะหมี่จอมพลัง ความประทับใจระดับ
เฉี่ยวนรก [http://goo.gl/Vc6li] 

Share: 9.6k 
Vote: 1126 
Comments: 321 

ไม่พึงพอใจ 

N33 สินค้าที่ได้รับรสชาติไม่ถูกปากมี
ราคาแพง 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 น้ําตาไหลพราก... ข้าวมันไก่โก๊ะตี๋ อร่อย
ที่สุดในโลกเหรอครับ วันนี้ผมจ่ายเงินไป 
91 บาท เพื่อลองกิน แล้วพบว่า 
[http://goo.gl/Ablb21] 

Share: 4.4k 
Vote: 971 
Comments: 503 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N34 ปลั๊กไฟที่ร้านดับทําให้งานของ
ลูกค้าเสียหาย จึงคิดว่าทางร้านจง
ใจตัดไฟ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เดี๋ยวนี้ร้าน Starbucks มีเทคนิคแบบนี้
แล้วหรือคะ [http://goo.gl/0Avgst] 

Share: 370 
Vote: 67 
Comments: 191 

N/A ลูกค้าขอ
โทษ เนื่องจาก
เข้าใจทางร้าน
ผิดไป 

N35 ทางร้านขายสนิค้าราคาแพงกว่าที่
ติดป้ายไว้ในร้าน 

ร้องเรียนทาง
ร้าน 
เจ้าหน้าที่
ตํารวจและ
บนโลก
ออนไลน์ 

GAP 4 คนขายกาแฟสด (เด่นชัย) ขี้โกง / แค่ 
10 บาท / ใช้เวลา 4 ชม.เพื่อให้รู้ ถูก-
ผิด ให้รู้จักอ่อนน้อม และคําขอโทษ 
[http://goo.gl/eSOIpc] 

Share: 1.5k 
Vote: 530 
Comments: 225 

ไม่พึงพอใจ 
และแจ้งความ
ต่อทางร้าน 
ทําให้ทางร้าน
จ่ายค่าปรับ
เนื่องจากผิด
จริง 

N36 ทางร้านใช้ชื่อร้านทําให้เข้าใจราคา
อาหารผิด 

ร้องเรียนทาง
ร้านและ
ร้องเรียนทาง
ออนไลน์ 

GAP 4 ไปกินออส่วนข้างถนนเขียนว่า "35.-" 
แต่คิดราคา 90 บาท พอถามเค้าบอก 
35.- คือชื่อร้านภาษาจีน
[http://goo.gl/vxEA3z] 

Share: 20k 
Vote: 929 
Comments: 390 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N37 ได้รับบริการที่ไม่ดีจากพนักงาน 
และพบแมลงในร้านเป็นจํานวน
มาก 

ร้องเรียนทาง
ร้านและบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 [CR]บริการทุกระดับ...ประทบัใจ กับ 
Tuna Ichiban ที่ครัง้เดียวก็เกินจะพอ 
[http://goo.gl/EZ3KDc] 

Share: 6.9k 
Vote: 621 
Comments: 156 

ไม่พึงพอใจ 

N38 พบหนอนในข้าว 
ร้องเรียนร้านอาหาร และพนักงาน
ตอบกลับว่าเป็นเรื่องปกติจึงนํามา
ร้องเรียนบนโลกออนไลน์ 

ร้องเรียน
ร้านอาหาร 
และบนโลก
ออนไลน์ 

GAP 3 ไปกินฟูจิมาเจอหนอนในข้าว บอกพนง. 
พนง.บอกว่าเป็นเรื่องปกติ เอิ่ม… 
[http://goo.gl/ZGvaEK] 

Share: 78 
Vote: 7 
Comments: 28 

ไม่พึงพอใจ 

N39 ทางร้านไม่มีป้ายราคา ลูกค้าไม่คิด
ว่าราคาอาหารจะแพง 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 (กระทู้บ่น) อาหารตามสั่งข้างทางจาน
ละร้อย !!!! [http://goo.gl/unmRjv] 

Share: 5.7k 
Vote: 253 
Comments: 169 

ไม่พึงพอใจ 

N40 ได้รับการบริการที่ล่าช้า ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 KFC 1150 ทําร้ายเด็ก รร.บุรารักษ์ 
[http://goo.gl/w4oriX] 

Share: 41 
Vote: 127 
Comments: 81 

ไม่พึงพอใจ 

N41 โดยลูกค้าแจ้งว่ามา 10 คน 
สุดท้ายมา 7 คน แต่ทางร้านจะ
คิดเงินสําหรับ 10 คน 

ร้องเรียนทาง
ร้านและ
ออนไลน์ 

GAP 3 แม่...หมูกระทะ ร้านหมูกระทะที่ "ดี
ออก" ที่สุด [http://goo.gl/ApzJdz] 

Share: 588 
Vote: 353 
Comments: 174 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N42 ถูกเรียกเก็บเงนิก่อนรับประทาน
อาหาร ซึ่งทําให้ลูกค้าเข้าใจว่าทาง
ร้านกลัวไม่มีเงินจ่ายค่าอาหาร จึง
รู้สึกเหมือนโดนดูถูก จึงลูกคา้
ทดลองไปใช้บริการอีกครั้งเปลี่ยน
การแต่งตัว พบว่าได้รับการบริการ
ที่ดีตามปกติ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 
GAP 5 

ฟูจิคุณทําแบบนี้เป็นการดูถูกลูกค้ารึป่าว
ครับ? [http://goo.gl/4ZzrsZ] 

Share: 405 
Vote: 329 
Comments: 151 

ไม่พึงพอใจ  

N43 ได้รับสินค้าไม่ตรงที่สัง่พนักงาน
แจ้งว่าหมด แต่ลูกค้าไปเช็คด้วย
ตัวเองมีสินค้า 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 KFC !! ฉันไม่ได้อยากกินไก่แบบนี้ค่ะ !? 
[http://goo.gl/1BkurZ] 

Share: 184 
Vote: 547 
Comments: 105 

N/A 

N44 ได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เหตุเพราะอยากได้มาริโอ้ตัวเดียวเลยทํา
ให้รู้ว่าพนักงาน McDonald's MBK ชั้น 
1 บริการแย่มาก ใครเคยเจอแบบเรา
บ้าง? [http://goo.gl/fRQ6BI] 

Share: 34 
Vote: 95 
Comments: 45 

N/A 

 
 



 
 

 
 

96 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N45 ทางร้านเปลี่ยนแปลงโปรโมชันโดย
ไม่แจ้งให้ทราบ 

ตัดบัตร
สมาชิกและ
ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 1 เตือนสมาชิกบัตรโรงแรม Plaza 
Athenee หรือผู้ที่กําลังคิดจะทําครับ 
[http://goo.gl/Erwcez] 

Share: 397 
Vote: 361 
Comments: 93 

ไม่พึงพอใจ 

N46 มีอาการท้องเสีย อาหารเป็นพิษ
หลังจากรับประทานอาหาร 

ร้องเรียนทาง
ออนไลน์ 

GAP 3 กินบาบิคิวพลาซ่า แล้วอาหารเป็นพิษถึง
ขั้นต้องแอดมิทที่โรงบาล สามารถ
ร้องเรียนทางไหนได้ไหมคะ 
[http://goo.gl/J9UlRR] 

Share: 33k 
Vote: 5 
Comments: 24 

N/A 

N47 โปรโมชั่นไม่มีการระบุอยางชัดเจน
และคิดว่าเป็นการหลอกลวง
ผู้บริโภค 

ร้องเรียนทาง
ร้านและ
ร้องเรียนทาง
ออนไลน์ 

GAP 4 [CR]ร้าน "เชสเตอร์กริล" ลดราคาไก่
ทอดเหลือชิ้นละ 19บาท 
[http://goo.gl/jYFVN3] 

Share: 81 
Vote: 4 
Comments: 25 

ไม่พึงพอใจ 

N48 ได้รับการบริการที่ไม่ดีจาก
พนักงาน "รสชาติอาหาร ยังมี
อิทธิพลไม่เท่า การบริการที่ดี" จริง
ไหม? 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ร้านอาหารสมัยนี้ เค้าบริการลูกค้ากัน
แบบนี้แล้วเหรอคะ? ชาตินี้เจอกันครั้ง
เดียวพอ! [http://goo.gl/hpj7PK] 

Share: 280 
Vote: 43 
Comments: 31 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N49 พบราในอาหาร ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ระวัง!!! ขนมปังแฮมเบอร์เกอร์ของแมค
โดนัลขึ้นรา [http://goo.gl/fx6Cxz] 

Share: 2.2k 
Vote: 213 
Comments: 65 

N/A 

N50 อาหารมาในสภาพที่รับประทาน
ไม่ได้ 

ร้องเรียนทาง
ร้านและบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ประสบการณ์ ร้าน jefferสาขา
platinum [http://goo.gl/iJvTFw] 

Share: 49 
Comments: 2 

N/A 

N51 พบแมลงสาปภายในอาหาร ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 แขกไม่ได้รับเชิญกับ Shabushi ในวัน
คืนความสุข 50% 
[http://goo.gl/qiNhCE] 

Share: 309 
Vote: 7 
Comments: 16 

N/A 

N52 อาหารี่ได้รับแตกต่างจากภาพ
โฆษณา 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 สลัดกุ้งที่ Pizza Company ราคา 159 
บาท ของจริงกับในรูปต่างกันมาก 
ค้าขายแบบนี้บ้านผมเรียกว่า "ชั่ว" ครับ 
[http://goo.gl/tQ0Eba] 

Share: 1.9k 
Vote: 590 
Comments: 137 

N/A 

N53 สินค้ามีราคาแพงขึ้นจากที่เคยกิน ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 ถูกร้านข้าวมันไก่ ดังในหาดใหญ่ ฟัน
ราคาลูกค้า !! 70บาท 
[http://goo.gl/zScKJi] 

Share: 7.1k 
Vote: 137 
Comments: 151 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N54 พบแมลงสาปภายในร้าน ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ประสบการณ์สยองเจอแมลงสาบ 3 ตัว
ในมื้อเดียวที่ร้าน IMOYA สุขุมวิท 24 
[http://goo.gl/GcyOm7] 

Share: 133 
Vote: 18 
Comments: 8 

N/A 

N55 อาหารี่ได้รับแตกต่างจากภาพ
โฆษณา 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 อึ้งจริงๆ กับ "แมคฟิชร์" เมนูฮิตตลอด
กาลจาก McDonald's 
[http://goo.gl/NzxYWT] 

Share: 797 
Vote: 193 
Comments: 113 

N/A 

N56 พนักงานนํากาแฟที่ชงผิดพลาด
กลับมาเสิร์ฟใหม่ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 คุณจะรู้สึกอย่างไรเมื่อสั่งกาแฟกับร้าน
ดัง แล้วเกิดเหตุการณ์ แบบนี้ 
[http://goo.gl/YNJ6Q7] 

Share: 31 
Vote: 1 
Comments: 21 

N/A 

N57 ได้รับอาหารน้อยเมื่อเทียบกับ
รูปภาพโฆษณา และมีราคาแพง
เมื่อเทียบกับปริมาณที่ได้รับ 

ร้องเรียนต่อ
ร้านแต่ไม่ได้
รับคําตอบ 
จึงร้องเรียน
ออนไลน์ 

GAP 4 MK ร้านอาหารคุณภาพย่ําแย่ 
[http://goo.gl/HPUFdu] 

Share: 16,000 
Vote: 657 
Comments: 229 

ลูกค้าไม่พึง
พอใจต่อสิ่งที่
เกิดขึ้นอย่าง
มาก 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N58 พบเส้นขนในอาหารจึงร้องเรยีน
ทางร้าน แต่ไม่ได้รับการติดต่อ
กลับ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ถ้าร้องเรียนแล้วนิ่งเฉย ผมว่าคุณปิดช่อง
ทางการร้องเรยีนดีกว่าไหมครับ S&P 
[http://goo.gl/2tqvrr] 

Share: 12k 
Vote: 369 
Comments: 111 

ไม่พึงพอใจ 

N59 ข้าวเปล่าไม่ระบุราคาในเมนู และ
เมื่อคิดค่าอาหารพบว่าข้าวเปล่า
ถ้วยละ 100 บาท ซึ่งมีราคาแพง
จนน่าตกใจ เมื่อสอบถามพบว่า
เป็นข้าวญี่ปุ่น จึงมีราคาแพง แต่
ลูกค้ายังรู้สึกว่าไม่ควรมีราคาแพง
ขนาดนี้ และไม่แจ้งราคาในเมนูอีก
ด้วย 

ร้องเรียนทาง
ร้าน บนโลก
ออนไลน์และ
แจ้งไปยงั
หน่วยงาน
รัฐบาล 

GAP 1 
GAP 4 

ยุคนี้อะไรก็แพงครับ แต่เจอข้าวเปล่า
ถ้วยละร้อยนี่ทาํใจไม่ได้จิงๆ T T 
[http://pantip.com/topic/3304372
5] 

Share: 18k 
Vote: 855 
Comments: 318 

ลูกค้าไม่พึง
พอใจ จึงแจ้ง
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ทาง
ร้านจึงต้อง
จ่ายค่าปรับ
เนื่องจากมี
ความผิดจริง 

N60 อาหารมีราคาแพงและไม่แจ้งใน
เมนูล่วงหน้า 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 1 
GAP 5 

Gohan+ข้าวกะเพรา ทบ. หลบไป == 
เมื่อเจอ วุ้นเส้นเปล่า จานละ110บาท 
[http://goo.gl/QzOLBA] 

Share: 4 
Vote: 419 
Comments: 120 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N61 ลูกค้าถูกเคาเตอร์ของทางร้านล้ม
ทับ แต่พนักงานและเจ้าของรา้น
กลับหัวเราะใสแ่ละไม่ช่วย 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 [เตือนภัย] โดนเคาน์เตอร์กาแฟถล่มทับ
บาดเจ็บ เป็นเรื่องน่าตลกเหรอคะ เห็น
เจ้าของร้านยืนมอง ไม่ช่วย และหัวเราะ
อย่างสนุกสนาน 
[http://goo.gl/jhZWHe] 

Share: 1k 
Vote: 894 
Comments: 106 

N/A 

N62 พบตะขาบในอาหาร จึงแจ้งทาง
ร้าน ซึ่งขอโทษและคืนเงิน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 นี้มันตัวอะไร ในราดหน้ายอดผักสูตร 
40 ปี (สาขาศาลเจ้าพ่อเสือ) 
[http://goo.gl/OKKmPd] 

Share: 9.9k 
Vote: 264 
Comments: 226 

ไม่พึงพอใจ 

N63 เงื่อนไขสิทธิสมาชิกไม่ชัดเจน และ
ได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 
GAP 4 

HOT POT สาขาอิมพีเรียลลาดพร้าว 
ทําแบบนี้จะไม่เอาลูกค้าแล้วเหรอ!!! 
[http://goo.gl/KpEHSc] 

Share: 40 
Vote: 17 
Comments: 1 

N/A 

N64 ได้อาหารไม่ครบและได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดีจากพนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เจออย่างงี้เสียความรู้สึกมากๆครับ กับ
พนักงานฮาจิบัง 
[http://goo.gl/441jdr] 

Share: 175 
Vote: 11 
Comments: 9 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N65 ร้านขายอาหารราคาแพง และไม
ตรงกับราคาในเมนู 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 1 
GAP 5 

ร้านอาหารเรือนแพ จังหวัด กระบี่ โดน
มากับตัว ราคานักท่องเที่ยวครับ 
[http://goo.gl/g1E4Xz] 

Share: 56k 
Vote: 711 
Comments: 183 

N/A 

N66 ได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เหตุเกิดเมื่อพนักงานร้านอาหารญี่ปุ่นชื่อ
ดังชักสีหน้าใส่ลูกค้า 
[http://goo.gl/tzucfc] 

Share: 3.2k 
Vote: 116 
Comments: 341 

ไม่พึงพอใจ 

N67 พบแมลงสาปในอาหาร ลูกค้าจึง
แจ้งทางร้านแต่ไม่ได้รับการจัดการ
ที่พึงพอใจ 

แจ้งทางร้าน
และร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

GAP 3 เจอแมลงสาบน้อย ในชุดครอบครัว
เกาหลีดีลักซ์ที่ Sukishi กับส่วนลด 
10% เพื่อนๆ ว่าไง 
[http://goo.gl/K7Hbul] 

Share: 55 
Vote: 3 
Comments: 4 

ไม่พึงพอใจ 

N68 ได้รับอาหารที่ไม่หั่นป็นชิ้นเล็ก 
เนื่องจากเมื่อก่อนเป็นการหั่นเสิร์ฟ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 1 
GAP 5 

KFC ขายข้าวยําไก่แซ่บอย่างนี้ได้ยังไง 
หรือว่ากลัวลูกค้าจะไม่ได้เคี้ยว? 
[http://goo.gl/ea0gPC] 

Share: 5.5k 
Vote: 4 
Comments: 85 

N/A 

N69 ทางร้านไม่จัดเตรียมอาหารให้
เพียงพอต่อจํานวนลูกค้า 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 บ่น & (mini) รีวิว ดีลสุดแย่ windsor 
suites cafe ดินเนอร์ซีฟู้ด
[http://goo.gl/I5B4g0] 

Share: 42 
Vote: 27 

Comments: 22 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N70 สินค้ามีราคาแพง และทางร้าน
ไม่ได้แจ้งราคาล่วงหน้า 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 กุ้งผัดสะตอที่แพงที่สุดในชีวิตของเรา!!! 
[http://goo.gl/7blV9U] 

Share: 87 
Vote: 10 
Comments: 32 

N/A 

N71 ป้ายราคาของทางร้านไม่ชัดเจน 
ทําให้เข้าใจราคาผิด 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 Mcdonald ต้องแก้ไขป้ายราคา
น้ําอัดลมเล็กให้ถูกต้อง(29/42บาท???) 
สั่ง ๒๙ จ่าย ๔๒บาท 
[http://goo.gl/Ncw43K] 

Share: 3.4k 
Vote: 560 
Comments: 15 

N/A 

N72 พบรอยดําคล้ายราบนอาหาร ร้องเรียนกับ
คอลเซ็นเตอร์
และบนโลก
ออนไลน์ 

GAP 3 เตือนผู้ชอบกินโจ๊กนะครับ คณุเจอแบบ
นี้จะเข็ดไปอีกนาน 
[http://goo.gl/vZTIrP] 

Share: 192 
Vote: 16 
Comments: 27 

N/A 

N73 อาหารจัดเตรียมไว้น้อยไม่สะอาด ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 รีวิว ชาบูชิ สาขาเอสพลานาด แคราย 
ครั้งเดียวและครั้งสุดท้าย บอกเลย [มี
รูป]  [http://goo.gl/Z5f9Z2] 

Share: 16k 
Vote: 418 
Comments: 167 

ไม่พึงพอใจ 

  



 
 

 
 

102 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N74 อาหารที่ได้รับมีสภาพไม่ดีจากการ
ขนส่ง 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 [CR]สิ่งที่ไม่คาดคิด เมื่อสั่ง Oishi 
Delivery เป็นครั้งแรก 
[http://goo.gl/aT6lkT] 

Share: 124 
Vote: 301 
Comments: 71 

N/A 

N75 ทางร้านไม่รับเหรียญ 50 สตางค์ ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 1 ร้าน TRUE COFFEE ไม่รับเหรียญ 50 
สตางค์ ผิดกฏหมายหรือเปล่าครับ 
[http://goo.gl/s9sVVh] 

Share: 89 
Vote: 2 
Comments: 38 

N/A 

N76 อาหารที่ได้รับแตกต่างจากโฆษณา ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 เมื่อฉันซื้อเค้กไอติม จาก Dairy Queen 
มา สิ่งที่พบคือ… 
[http://goo.gl/WwHKUi] 

Share: 53 
Vote: 31 
Comments: 22 

N/A 

N77 รับประทานอาหารที่ร้านแล้วเกิด
อาการท้องเสีย 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 กินบะหมี่จอมพลังตลาดรถไฟแล้ว
ท้องเสีย (บะหมี่หรือยาถ่าย) 
[http://goo.gl/V9hoLV] 

Share: 175 
Vote: 3 
Comments: 22 

N/A 

N78 อาหารมีราคาแพงและไม่แจ้งใน
เมนูล่วงหน้า 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์
และ
หน่วยงานอื่น 

GAP 4 [CR]เลิศทิพปูทะเลไข่ดอง คิดเงินมั่ว !! 
ยัดให้ลูกค้าเฉย 
[http://goo.gl/qrpBXF] 

Share: 71 
Vote: 463 
Comments: 66 

N/A ทางร้าน
ถูกกรมการค้า
ภายในปรับ  
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N79 ทางร้านตกแต่งเค้กไม่สวยอย่างที่
ลูกค้าคาดหวัง 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 
GAP 5 

ใครเคยสัง่เค้กวันเกิด ร้าน S&P บ้างค๊ะ 
[http://goo.gl/ueuyuQ] 

Share: 1.5k 
Vote: 65 
Comments: 65 

ไม่พึงพอใจ 

N80 พบแมลงสาปในอาหาร ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 แมลงสาบน่าเกลี๊ยด น่าเกลียด...
(ร้านอาหารในห้างกลางเมือง) 
[http://goo.gl/fVDTEw] 

Share: 249 
Vote: 189 
Comments: 43 

ไม่พึงพอใจ 

N81 พบเส้นขนในอาหาร 
ลูกค้าจึงร้องเรยีนกับทางร้านแต่
ได้รับการแก้ไขปัญหาที่ไม่พึงพอใจ 

ร้องเรียนกับ
ทางร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

GAP 3 
GAP 4 

ทําไม Domino Pizzaปิ่นเกล้า ทําแบบ
นี้!!!!!!! [http://goo.gl/tXJbzs] 

Share: 164 
Vote: 7 
Comments: 11 

ไม่พึงพอใจ 

N82 ทางร้านไม่แจ้งราคาน้ําอัดลม ร้องเรียน
หน่วยงานรัฐ
และบนโลก
ออนไลน์ 

GAP 1 
GAP 4 

ดื่มโค้กแก้วละ 70 บาท ที่ UCC 
Coffee Shop 
[http://goo.gl/LuaboV] 

Share: 150 
Vote: 412 
Comments: 69 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N83 พบแมลงสาปบนชามใน
ร้านอาหาร ลูกค้าจึงร้องเรียนต่อ
ทางร้านและไม่ได้รับการจัดการ
ใดๆ 

ร้องเรียนต่อ
ทางร้านและ
ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 
GAP 4 

เมื่อไปเจอแมลงสาปในร้านอาหาร. เห็น
แล้วพูดไม่ออกเลยค่ะ 
[http://goo.gl/UGB14G] 

Share: 33 
Vote: 0 
Comments: 9 

ไม่พึงพอใจใน
การจัดการ
ของธุรกิจ 

N84 ลูกค้าไม่ทราบว่ามีการเก็บค่า 
Service Charge 

ร้องเรียนทาง
ร้านและบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 Shukishi คิดค่าเสิร์ฟอาหาร 10% 
ด้วย? http://goo.gl/g3iWcT] 

Share: 9.1k 
Vote: 56 
Comments: 315 

ไม่พึงพอใจ 

N85 ทานอาหารที่ร้านแล้วเกิดอาการ
อาหารเป็นพิษ 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ไปรับประทานอาหารที่ร้านอิซากายะ
บุฟเฟ่แห่งหนึ่งในห้างเอสพลานาดรัชดา
แล้วอาหารเป็นพิษครับ 
[http://goo.gl/8qGy2z] 

Share: 558 
Vote: 3 
Comments: 9 

N/A 

N86 รู้สึกว่าทางร้านคิดราคาน้ําอัดลม
แพงเกินไป 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 วันนี้ไปกินkfc สังสะโพก2ชิ้นเป๊ปซี่แก้ว
เล้ก ราคา109บาท แป๊ปซี่แก้วเล็กราคา
35บาทแพงเวอรืไหม 
[http://goo.gl/kAHLbw] 

Share: 15 
Comments: 34 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N87 พบหนูภายในร้านอาหาร ลูกค้าจึง
ร้องเรียนพนักงานแต่ไม่ได้รับ
คําตอบที่พึงพอใจ 

ร้องเรียน
พนักงานและ
ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เมื่อผม เจอหนู ออกมาวิ่งทักทายลูกค้า 
ในร้าน Narai Pizzeria สาขา ฟอร์จูนฯ 
(สงสัยเป็นเจ้า Remy จาก Ratatouille 
แน่นอน) [http://goo.gl/NOE6gL] 

Share: 553 
Vote: 220 
Comments: 69 

ไม่พึงพอใจและ
ต้องการให้ทาง
ร้านดูแลความ
สะอาด 

N88 อาหารที่ได้รับแตกต่างจากโฆษณา 
ลูกค้าจึงร้องเรยีนทางร้านแต่ไม่ได้
รับคําตอบที่พึงพอใจ 

ร้องเรียนทาง
ร้านและ
หน่วยงานรัฐ
และบนโลก
ออนไลน์ 

GAP 4 Food Republic เซ็นทรัล พระราม9 
ทําไมร้านค้าขายสินค้า หลอกลวงลูกค้า 
ต่อหน้าผู้จัดการของคุณ แล้วคุณไม่หยุด
การกระทํานั้นทันที 
[http://goo.gl/oiqa2t] 

Share: 244 
Vote: 11 
Comments: 22 

N/A 

N89 รู้สึกว่าได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 แค่สั่งชุดเฟรนช์ฟรายเล็กสุดนี่ต้องไม่มี
เงินด้วยเหรอคะ 
[http://goo.gl/7162vF] 

Share: 1.3k 
Comments: 63 

N/A 

N90 พบเส้นขนในอาหาร ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 ซื้อขนมปังจากร้านขนมปังชื่อดังให้ลูก
สาว แต่กลับได้สิ่งนี้เป็นของแถม 
[http://goo.gl/sIEMJX] 

Share: 8 
Vote: 1 
Comments: 42 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N91 พบแมลงสาปในอาหาร ลูกค้าจึง
ร้องเรียนพนักงาน แต่ได้รับการ
แก้ไขที่ไม่พึงพอใจทั้งทางออนไลน์
และจากพนักงาน 

ร้องเรียนทาง 
Facebook 
ของร้าน 
บุคคลที่สาม
และทาง
ออนไลน์ 

GAP 3 [CR]**ว่าจะไม่ลงแล้วเชียว เห็นกระทู้
แนะนําแมลงสาบในร้านอาหารฝีมือคุณ
แม่แล้ว คิดว่าของเราก็ไม่เบานะเออ** 
[http://goo.gl/8PtmRO] 

Share: 3.1k 
Vote: 213 
Comments: 63 

ไม่พึงพอใจ 

N92 ได้รับอาหารที่มีปริมาณน้อยกว่าที่
เคยกิน 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 ว่าด้วยร้านอาหารชื่อดัง "คั่วไก่กระทะ
ทองเหลืองในตรอกเยาวราช" 
[http://goo.gl/bgV9uH] 

Share: 17k 
Vote: 223 
Comments: 229 

ไม่พึงพอใจ 
และแนะนํา
ร้านอาหารอื่น 

N93 ไม่พึงพอใจที่ทางร้านตั้งราคา
น้ําอัดลมแพงเกินไป 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์
และแจ้ง 

GAP 1 Coke กระป๋องละ 70 บาทที่ Coffee 
Beans by Dao - กับเหตุผลที่คาดไม่ถึง
จากร้านว่าทําไมตั้งราคานี้ 
[http://goo.gl/MpLJAS] 

Share: 2.5k 
Vote: 714 
Comments: 244 

N/A 

N94 ไม่ทราบว่าในหน้าซีฟูดมีแฮมเป็น
ส่วนประกอบด้วย 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 เตือนภัย !! ชาวมุสลิม สั่ง Pizza หน้า 
Seafood แต่เจอ เบคอน 
[http://goo.gl/oYDB8g] 

Share: 8 
Vote: 1 
Comments: 42 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N95 ได้รับการบริการที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียนทาง
ร้านและบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 รีวิวความห่วย ร้านอาหาร"บ้านไม้ชาย
น้ํา ปากช่อง" ครั้งเดียวก็เกินพอ 
[http://goo.gl/Kys1n1] 

Share: 14k 
Vote: 831 
Comments: 182 

ไม่พึงพอใจ 

N96 ได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจาก
พนักงานและการบริการล่าช้า 

จ่ายเฉพาะ
ค่าอาหารที่
ได้รับ แล้ว
เดินออกจาก
ร้าน และ
นํามา
ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 เรียกพนักงานว่า 
[http://goo.gl/2zdiiI] 

Share: 1.9k 
Vote: 34 
Comments: 33 

ไม่พึงพอใจ 

N97 พบแมลงสาปขณะกําลงั
รับประทานอาหาร 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 กิน ShabuShi อยู่ดีๆ ก็เจอ แมลงสาบ
เดินทอดน่องอย่างสบายใจ ผ่านหน้าไป 
2 ตัว [http://goo.gl/LQvJ0s] 

Share: 138 
Comments: 13 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่ไม่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาดในการบริการ การกระทํา

ของลูกค้า 
Service 

Gap 
ที่อยู่กระทู้ร้องเรียน การมีส่วนร่วมของ

สังคมออนไลน ์
ผลลัพธ์ 

N98 ได้รับสินค้าที่มีปริมาณน้อยกว่าที่
คาดหวัง 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 5 ข้าวเนื้อเปื่อยฮ่องกง MK มีเนื้อแค่2ชิ้น
เองหรือ [http://goo.gl/OETvR4] 

Share: 132 
Vote: 3 
Comments: 8 

ไม่พึงพอใจ 

N99 พนักงานเก็บจานที่ยังทานไม่หมด
ไปหมด 

ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 4 [CR] Sushi Hiro รบกวนอบรมพนักงาน
ให้ดีกว่านี้ด้วยค่ะ 
[http://goo.gl/nVAJbh] 

Share: 488 
Comments: 12 

N/A 

N100 พบสิ่งแปลกปลอมในอาหาร ร้องเรียนบน
โลกออนไลน์ 

GAP 3 [กระทู้ขี้ฟ้อง] เชิญชมไอศครีมขน ของ 
Swensens ,,,ไม่ใช่ครั้งแรกกับ
ประสบการณ์สยองของสาขานี้
[http://goo.gl/8XcACC] 

Share: 3 
Vote: 3 
Comments: 30 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R1 เกิดความ
เข้าใจผิด 
จากป้ายที่
แจ้งว่ามีการ
คิดค่า
กระดาษ
ทิชชู่ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 
และจะ
ไม่
กลับไป
ใช้บริการ
อีก 

ชี้แจงว่าเป็น
ราคาค่าผ้า
เย็น รวมถึง
เหตุผลที่
จะต้องคิด
ราคาผ้าเย็น 

ในกระทู้
ร้องเรียน 

2 GAP 4 Fuji แย่กว่า
เก่าเยอะมาก 
เก็บค่าทิชชู
ด้วย 
[http://goo.
gl/1IyPBM] 

Vote: 30 
Comments: 
227 

Drama 
Addict 
[http://go
o.gl/UomB
5q] 

N/A ถึงแม้ว่าจะมี
การชี้แจงจากทาง
ร้านแล้ว ว่าไม่มีการ
เก็บค่ากระดาษทิชชู่
แต่อย่างใด ยังมี
ผู้เข้าร่วมแสดง
ความคิดเห็นในทาง
ลบต่อร้านอยู่มาก  

R2 พบสิ่ง
แปลกปลอม
ในอาหาร 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และ
ออนไลน์ 

ขอโทษ 
มอบอาหาร
จานใหม่ 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 กินไก่ KFC 
ต้องระวังจะ
เลือดกลบปา
กนะคะ 
[http://goo.
gl/YA63OK] 

Comments: 
90 

- รู้สึกเฉย ๆ  เพราะ
ไม่เอาเรื่องกับทาง
ร้านอีก 



 
 

 
 

110 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R3 พบแมลง
สาปจํานวน
มาก เมื่อ
ร้องเรียนก็
ได้รับ
คําตอบที่ไม่
พึงพอใจ 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และทาง
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
จะ
ประสานงาน
แก้ไข 

ภายใน 
Facebook 
Fanpage
ของร้าน 

2 GAP 3 ร้องเรียน
ผู้บริหาร 
ชาบูชิ ให้
ลูกค้ากิน
อาหารกับ
แมลงสาป
[http://goo.
gl/PhEqNH] 

Comments: 
280 

- ไม่พึงพอใจ 

R4 เมื่อแกะห่อ
ออกดูพบแต่
กระดาษ
หนังสือพิมพ์
แต่ไม่มี
อาหาร 

ร้องเรียน
ทาง
ออนไลน์ 
และแจ้ง
ทางร้าน 

ขอโทษ
พร้อมทั้งให้
อาหารชุด
ใหม่และ
บัตรแทน
เงินสด 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 CHESTER'S 
GRILL ทํากัน
ได้ลงคอ 
[http://goo.
gl/DSC0l3] 

Comments: 
56 

- ลูกค้าพึงพอใจกับ
การแก้ไขปัญหา
และการรับผิดชอบ
ของธุรกิจ 



 
 

 
 

111 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R5 พบสิ่ง
แปลกปลอม
ในเนื้อปลาที่
นํามาเสิร์ฟ 
ลักษณะ
คล้ายพยาธิ 

ร้องเรียน
ต่อ
พนักงาน
และ
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

อธิบาย ด้วย
ใบข้อมูล 
และ
โทรศัพท์
ติดต่อลูกค้า 

ส่วน
บุคคล/
Facebook 
Fanpage 

1 GAP 3 เจอพยาธิ
ในเนื่อปลาที่
ร้าน Ootoya 
[http://goo.
gl/1FQ05R] 

Share: N/A 
Vote: 30 
Comments: 
505 

http://goo.
gl/HHu5r 

ไม่พึงพอใจ แสดง
ความคิดเห็นว่า 
"เกิดอะไรขึ้นมาคุณ
ก็ไม่รับผิดชอบ การ
เอาแค่แผ่นกระดาษ
มาให้อ่าน ประกอบ
คําอธิบายไม่ได้ช่วย
อะไรเลยจรงิๆ" 

R6 ได้รับเค้กช้า 
และมีสภาพ
เละ 

แจ้งทาง
ร้านและ
ร้องเรียน
ทาง
ออนไลน์ 

ทางร้าน
เสนอทํา
ก้อนใหม่ให้
และให้ฟรี 
แต่ลูกค้าไม่
ยอมรับ 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 
GAP 4 

Sweet spell 
ทํา
Valentine
ผมแสบมาก 
[http://goo.
gl/0HXnav] 

Comments: 
99 

- ไม่พึงพอใจ 



 
 

 
 

112 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R7 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
ทาง
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ลดตําแหน่ง
ของ
พนักงานที่
ทําผิด และ
เสนอคืนเงิน
ค่าอาหาร
ให้แก่ลูกค้า 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

6 GAP 3 ประสบการณ์
แย่ๆกับร้าน 
The Glass 
House 
พัทยา 
[http://goo.
gl/O3Qepz] 

Comments: 
95 

คําชี้แจง 
[http://go
o.gl/AAu80
b] 

ลูกค้าพึงพอใจกับ
การแก้ไขปัญหา
และการรับผิดชอบ
ของธุรกิจ 

R8 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน
และการ
บริการล่าช้า 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ประสานงาน
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

<1 GAP 3 เตือน!!! อย่า
ซื้อดีล ร้าน 
TAKOBUKI 
เด็ดขาด 
[http://goo.
gl/QumzeK] 

Comments: 
70 

- ไม่พึงพอใจในการ
แก้ไขของธุรกจิ 



 
 

 
 

113 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R9 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
ทาง
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
แก้ไขปัญหา 
รวมทั้งสั่ง
พักงาน
พนักงาน 

ส่วนบุคคล 2 GAP 3 
GAP 4 

ขอประนาม
ผู้จัดการ
พนักงานร้าน 
ออลซีซัน 
เสต๊กบุฟเฟต์
[http://goo.
gl/w2wZTp
] 

Share: 109 
Vote: 177 
Comments: 
180 

- ลูกค้าพึงพอใจที่
ธุรกิจแก้ไขปัญหา 

R10 ได้รับอาหาร
ที่ไม่ตรงตาม
คุณภาพ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อ
ประสานงาน

ส่วนบุคคล 4 GAP 3 สั่งไก่ย่าง ได้
ไก่ย่างแล้ว
เอาไปทอด
[http://goo.
gl/Zp0z9R] 

Share: 122 
Vote: 244 
Comments: 
63 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R11 ได้รับบริการ
ที่ไม่ดีจาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
ทาง
ออนไลน์ 

ขอโทษ
พร้อมทั้ง
เสนอดิน
เนอร์ฟรี 2 
ท่าน 

ส่วนบุคคล < 1 GAP 3 ขอตําหนิ
บริการแย่ๆ 
ของร้าน 
PARK 
SOCIETY 
RESTAURA
NT & BAR 
โรงแรม 
Sofitel So 
Bangkok 
[http://goo.
gl/xNpKY8] 

Comments: 
58 

- ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R12 ร้องเรียน
การบริการที่
หน้า 
Fanpage 
แต่ถูกลบ 
และทางร้าน
ตอบกลับ
ด้วยถ้อยคํา
รุนแรง จึง
นํามา
ร้องเรียนใน
พันทิพ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ประสานงาน
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

15 GAP 3 ประสบการณ์
แย่ๆของ
พนักงาน All 
seasons 
steak 
buffet 
Pattaya 
หลีกเลี่ยง
เถอะคะ อย่า
ไปกินเลย 
[http://goo.
gl/PAM4zW
] 

Comments: 
225 

- ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R13 บริการที่
ล่าช้า 
เนื่องจากมี
ลูกค้าเข้าใช้
บริการเป็น
จํานวนมาก
ในช่วงโปร
โมชัน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ให้โทรจอง
คิวล่วงหน้า 

ใน 
Facebook 
Fanpage 
ของร้าน 

1 GAP 3 มีใครซื้อดีล 
บุฟเฟต์ 
ไอสครีมโมจิ 
ของ ORI บ้าง 
ไม่ประทับใจ
อย่างแรง 
[http://goo.
gl/kO4XxK] 

Share: 1 
Comments: 
291 

 ไม่พึงพอใจ 

R14 สินค้าที่
แตกต่างจาก
รูปภาพ
โฆษณามาก  

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 
และ
บุคคลที่
สาม 

ยินดีเปลี่ยน
สินค้าให้ใหม่

ใน 
Facebook 
Fanpage 
ของร้าน 

1 GAP 4 การโกหกของ
ร้าน Please 
Cake CTW 
ชั้น7 
[http://goo.
gl/LJNTYa] 

Share: 4 
Comments: 
245 

http://goo.
gl/lrLMbb 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R15 เจอราบนภา
ชนะที่บรรจุ
อาหาร 
ลูกค้าแจ้ง
พนักงานแต่
ไม่ได้รับการ
แก้ไขที่พึง
พอใจ 

แจ้ง
พนักงาน 
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ประสานงาน
แก้ไข พร้อม
เสนอ
ส่วนลดราคา
อาหารให้ 
20% 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

<1 GAP 3 เมนูใหม่ KFC 
มาดูกันค่ะ 
[http://goo.
gl/AGRz76] 

Share: 2 
Comments: 
113 

- ไม่พึงพอใจ
เนื่องจากรู้สึกว่า
เจ้าหน้าที่ที่ติดต่อ
ไม่ได้ขอโทษอย่าง
จริงใจ 

R16 จองเค้กไว้ 
แต่ทางร้าน
แจ้งว่าเค้ก
หาย 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
มอบเค้กเพิ่ม 
แต่ลูกค้าไม่
รับ จึงทํา
จดหมายขอ
โทษ 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน/
ส่วนบุคคล 

6 GAP 3 ลาที S&P 
(Stupid & 
Poor) 
[http://goo.
gl/8LlfZ8] 

Share: 43 
Vote: 2 
Comments: 
203 

http://ptc
dn.info/do
c/1357733
889.pdf 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R17 ได้รับอาหาร
ปริมาณน้อย
มาก 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ชดเชย
อาหารชุด
ใหม่พร้อม
บัตรสมาชิก 
VIP 

ส่วนบุคคล 7 GAP 3 ข้าวหน้าเป็ด 
MK ใส่กล่อง 
แบบนี้ปกติ
มั้ย 
[http://goo.
gl/zQTHpF] 

Share: 29 
Vote: 6 
Comments: 
47 

http://goo.
gl/4kTQoY 

พึงพอใจ 

R18 ได้รับสินค้า
ที่ชิ้นเล็กกว่า
ปกติ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชี้แจง
ช่องทางการ
ร้องเรียน 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 KFC ครับ 
ทําไมไก่พี่ชิ้น
มันถึงเล็ก
แบบนี้อะครับ 
[http://goo.
gl/Ss4aHy] 

Share: 20 
Vote: 6 
Comments: 
26 

 N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R19 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ทําความ
สะอาดร้าน
ครั้งใหญ่ 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 หลอนมากๆ
พบปีเตอร์
ทั้งตัวในติ่ม
ซํา ร้าน The 
Canton 
House 
[http://goo.
gl/gccOf1] 

Share: 72 
Vote: 89 
Comments: 
64 

[http://go
o.gl/2n0Zj
L] 

ไม่พึงพอใจ 

R20 ทางร้าน
คิดเงินปัด
เศษสตางค์
ขึ้น  

ร้องเรียน
ทางร้าน
และบน
โลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ชี้แจงสาเหตุ
ปัญหา 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 "ยําแซ่บ"ปัด
เศษไม่ทอน
เงินลูกค้าโกง
ระดับเทพ! 
[http://goo.
gl/Zdgnv2] 

Share: 5 
Vote: 38 
Comments: 
56 

- พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R21 ปล่อยให้
ลูกค้าราย
อื่นนําสุนัข
เข้ามาร่วม
รับประทาน
อาหาร
ภายในร้าน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชี้แจง
กฎระเบียบ
ของร้าน 

Facebook 
Fanpage 
ของทาง
ร้าน 

1 GAP 3  เดี๋ยวนี้สุนัข
เข้าทานใน 
MK สุกี้ได้
ด้วยเหรอคะ 
[http://goo.
gl/dSafCA] 

Share: 23k 
Vote: 528 
Comments: 
743 

- พึงพอใจ 

R22 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ปรับปรุง
แก้ไข และ
ขอโทษ
พร้อมทั้ง
เสนออาหาร
ชุดใหม่ให้ 

ส่วนบุคคล <1 GAP 3 ซื้อ 
SWENSENS 
วันนี้ แถมฟรี! 
อะไร ไปดูกัน 
!!!  
[http://goo.
gl/fyFakz] 

Share: 101 
Vote: 10 
Comments: 
37 

- พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R23 รับประทาน
อาหารที่ร้าน
แล้วเกิด
อาการป่วย
จนต้องเข้า
โรงพยาบาล 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

แสดงความ
รับผิดชอบ
และแสดง
ความเสียใจ
ต่อ
เหตุการณ์ที่
เกิดขึ้น 

ส่วนบุคคล 4 GAP 3 เริ่ม izakaya 
buffet 
แต่จบลงที่ 
รพ สุขุมวิท 
แอดมิททั้ง
แก๊ง 
[http://goo.
gl/RPYin4] 

Share: 345 
Vote: 197 
Comments: 
63 

 พึงพอใจ 

R24 พบสิ่ง
แปลกปลอม
ในอาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ตรวจสอบ
คุณภาพ
ไอศกรีมใหม่ 
ขอโทษและ
พาไปพบ
แพทย์ 

ส่วนบุคคล 2 GAP 3 ระวัง !! วัตถุ
แปลกปลอม 
ในไอศครีม
ชื่อดัง 
[http://goo.
gl/Hfu4mn] 

Share: 650 
Vote: 56 
Comments: 
42 

 พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R25 พบหนอน
เป็นจํานวน
มาก  

ถ่ายรูป
ภาพ 
และคลิป
วิดิโอ มา
เผยแพร่
ในสังคม
ออนไลน์ 

ออก
จดหมาย
ชี้แจง เพื่อ
ขอโทษและ
นําไป
ปรับปรุง 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

<1 GAP 3 เกิดอะไรขึ้นที่
ชาบูชิ สาขา
เซนทรัล
ลาดพร้าวมา
ดูครับ ! 
[http://goo.
gl/DTeJz5] 

Share: 207k
Vote: 917 
Comments: 
806 

http://ptc
dn.info/do
c/1379577
850.pdf 

N/A 

R26 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
มอบบัตร
ทานอาหาร 

ส่วนบุคคล 4 GAP 3 "แมลงสาบใน
น้ําแข็ง" จาก
ร้านฟาสต์ฟู๊ด
ชื่อดัง (อีก
แล้ว) 
[http://goo.
gl/5pWhjA] 

Share: 3.4k 
Vote: 244 
Comments: 
141 

- พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R27 พบแมลง
สาปใน
อาหาร จึง
ร้องเรียน
ทางร้านแต่
ไม่มีการดูแล 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และบน
โลก
ออนไลน์ 

จะชดเชย
โดยส่ง Gift 
Voucher  
มาให้ 

ส่วนบุคคล 2 GAP 3 มาอีกแล้ว 
โปรตีนใน ซูกิ
ชิ 
[http://goo.
gl/q8cTwf] 

Share: 3.4k 
Vote: 219 
Comments: 
106 

- ไม่พึงพอใจ 

R28 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และบน
โลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ 
พร้อมยินดี
จ่าย
ค่าเสียหาย 
และเสนอ
บัตรแทน
เงินสด 

ส่วนบุคคล 6 GAP 3 มาตรฐาน
ของ
ร้านอาหาร
ญี่ปุ่นแห่ง
หนึ่ง เฮ้อ!! 
18+ 
[http://goo.
gl/SdHhzr] 

Share: 15k 
Vote: 225 
Comments: 
314 

- ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R29 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

เดินออก
จากร้าน
และมา
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชี้แจง 
ตรวจสอบ
และแก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

2 GAP 3 เมนูใหม่ 
"แมลงสาป
ฟรีซ & ตับ
หมูฝั่งตัวอ่อน
แมลงสาบ" 
เรื่องนี้!!! 
HOT POT 
สาขา 
เซ็นทรัลเวิล์ด 
ต้องมีคําตอบ 
[http://goo.
gl/p2LFuB] 

Share: 6.2k 
Vote: 238 
Comments: 
134 

http://ptc
dn.info/do
c/1381397
945.pdf 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R30 ไม่สามารถ
ใช้ Gift 
Voucher 
ได้และได้รับ
การบริการที่
ไม่ดี 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ 
พร้อมชี้แจง
ว่าไม่ได้มี
เจตนา 

ส่วนบุคคล 1 GAP 4 กลเม็ด Gift 
Voucher 
ของ MoMo 
Paradise @ 
CTW 
[http://goo.
gl/ZlJaXW] 

Share: 124 
Vote: 366 
Comments: 
98 

 ไม่พึงพอใจ 

R31 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

เขียน
ข้อความ
ถึง
พนักงาน
ด้วย
ถ้อยคํา
รุนแรง 

ขอโทษและ
ประสานงาน
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

3 GAP 3 [CR]รีวิว
พฤติกรรม
พนักงานชาบู
ชิสาขาเอสพ
ลานาด 
[http://goo.
gl/R5qOgS] 

Share: 20 
Vote: 160 
Comments: 
68 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R32 สินค้าที่
ได้รับไม่มี
คุณภาพ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
จะติดตาม
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

2 GAP 3 วันนี้ขอวีน 
S&P คุณทํา
แบบนี้กับ
ลูกค้าได้งัย 
มันไม่ได้
บังเอิญแน่ ๆ 
แต่ต้องตั้งใจ
ทําเลยแหละ 
คนทําขนม
ชิ้นนี้ 
[http://goo.
gl/Kv3at7] 

Share: 97 
Vote: 32 
Comments: 
23 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R33 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และบน
โลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
จะติดตาม
แก้ไข 

Facebook 
Fanpage 
ของทาง
ร้าน 

1 GAP 3 ผจก. ร้าน 
Shabushi 
มารยาทคุณ
แย่มาก!! 
[http://goo.
gl/if3xc6] 

Share: 76 
Vote: 401 
Comments: 
47 

 N/A 

R34 ราคาไม่มี
คุณภาพ แย่
ลงจากที่เคย
กิน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
เสนอคืนเงิน 
รวมทั้งเชิญ
กลับไป
รับประทาน
ฟรี 

ส่วนบุคคล 5 GAP 3 
GAP 5 

บุฟเฟ่ต์ญี่ปุ่น 
NARA "อยาก
กินซูชิข้าง
ถนน ในราคา 
649 บาท 
เชิญทางนี้" 
[http://goo.
gl/SBs9sM] 

Share: 825 
Vote: 284 
Comments: 
97 

 ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R35 พบเศษแก้ว
ในไอศกรีม 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์
และคอล
เซ็นเตอร์ 

ตรวจสอบ
คุณภาพ
ไอศกรีมใหม่ 
ขอโทษและ
ติดตามผล 

ส่วนบุคคล <1 GAP 3 กินไอศกรีมส
เวนเซ่นส์.. ได้
เลือด!! 
[http://goo.
gl/MzqEzP] 

Share: 111 
Vote: 71 
Comments: 
35 

 ลูกค้าพึงพอใจใน
การแก้ไข 

R36 พบแมลง
สาปในถ้วย
ไอศกรีม 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และบน
โลก
ออนไลน์ 

ติดต่อและ
ขอโทษและ
เสนอบัตร
แทนเงินสด
มูลค่า 1000 
บาทให ้

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน/
Facebook 
Fanpage/
ส่วนบุคคล 

<1 GAP 3 ไอศครีม 
แมลงสาบ 
คิดว่ายังไง
คะ? 
[http://goo.
gl/LWe8qN] 

Share: 7.4k 
Vote: 310 
Comments: 
200 

http://f.pt
cdn.info/5
82/016/00
0/1394529
180-
CapturePN
G-o.png 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R37 สั่งสินค้า
ล่วงหน้า
หลายชั่วโมง 
แต่ทางร้าน
แจ้งว่าไม่
สามารถ
นําส่งได้ตาม
เวลา 

รู้สึกไม่
พอใจจึง
ยกเลิก 
Order 
สินค้า 

ทางร้านไม่
คิดเงิน โดย
จะให้ทาน
ฟรีทั้งสอง
ถาด และ 
Voucher 
ทานฟรี 

ส่วนบุคคล < 1 GAP 3 สั่งพิซซ่า1
แถม1 แต่
กลับได้ฟรีทั้ง
สองถาด 
[https://go
o.gl/3f19vN
] 

Share: 109 
Vote: 177 
Comments: 
49 

- ลูกค้าพึงพอใจที่
ธุรกิจแก้ไขปัญหา 
ถึงแม้จะรู้สึกว่าไม่มี
ปัญหาเกิดขึ้นแต่
แรกจะดีกว่า 

R38 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ติดต่อ
ประสานงาน

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

2 GAP 3 เจอแมลงสาบ
ใน ชาบูชิ +
พฤติกรรม
ของพนักงาน 
[http://goo.
gl/guJK5v] 

Share: 36 
Comments: 
13 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R39 ได้รับเงิน
ทอนไม่ครบ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ได้รับคําขอ
โทษ และ
ชี้แจงว่า
พนักงานผิด
จริง 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

3 GAP 3 *สงสัย* ยอด
บิลค่ากาแฟ 
ของร้านชื่อ
ดังค่ะ เงินเรา
หายไปไหน? 
[http://goo.
gl/iNZEYz] 

Share: 119 
Vote: 73 
Comments: 
55 

- ลูกค้าพึงพอใจใน
การแก้ไข 

R40 ใช้โปรโมชัน
ไม่ได้ตามที่
ระบุไว้ใน
คูปอง 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชี้แจงและ
ขอโทษ 

ส่วนบุคคล <1 GAP 4 แฉ! เล่ห์
เหลี่ยมในการ
เอาเปรียบ
ผู้บริโภคของ
โดนัทชื่อดัง 
[http://goo.
gl/vPU29z] 

Share: 205 
Vote: 471 
Comments: 
93 

- พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R41 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 
ทั้งพัน
ทิพและ 
Facebo
ok ของ
ร้าน 

ขอโทษ 
ประสานงาน
และแก้ไข 
จากนั้นลบ
โพสของ
ลูกค้าแต่ถูก
ทวงถามการ
แก้ไข จึง
แจ้งว่า
ตักเตือน
พนักงาน
แล้ว 

Facebook 
Fanpage 
ของทาง
ร้าน 

2 GAP 3 พนักงานร้าน
ตําตํา ซีคอน
บางแค จัดว่า
โคตรแย่!!! 
[http://pant
ip.com/topi
c/31991895
] 

Share: 199 
Vote: 442 
Comments: 
93 

- ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R42 นําบัตร
ของขวัญมา
ใช้แทนเงิน
สด แต่ทาง
ร้านกลับ
แจ้งว่าไม่มี
เงินในบัตร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ออก
จดหมาย
ชี้แจง เพื่อ
ขอโทษและ
นําไป
ปรับปรุง 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน/
ส่วนบุคคล 

6 GAP 3 บัตร Gift 
Card สําหร้บ
ร้าน ซิสเลอร์ 
ได้มาจาก ธ.
กรุงศรี โดย
เอาแต้มไป
แลกมา หน้า
แตก เพราะ 
บัตรไม่มีเงิน 
[http://pant
ip.com/topi
c/32129692
] 

Share: 16 
Vote: 125 
Comments: 
42 

http://ptc
dn.info/do
c/1402044
348.pdf 

ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R43 อาหารที่
ได้รับ
แตกต่างจาก
ภาพโฆษณา 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

โทรศัพท์ขอ
โทษและรับ
ฟังปัญหา 
เชิญลูกค้าไป
ร่วมดูการ
ทําอาหาร 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 
GAP 4 

ข้าวผัด
น้ําพริกหนุ่ม
ไข่นุ่ม สิ่งที่
ผู้บริหาร
อยากขายกับ
ที่ลูกค้าได้
[http://goo.
glD1HZmZ] 

Share: 6.5k 
Vote: 739 
Comments: 
248 

http://new
s.voicetv.c
o.th/viral/
110502.ht
ml 

ลูกค้าพึงพอใจใน
การแก้ไขและรับฟัง
ปัญหาเป็นอย่าง
มาก 

R44 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ลดราคาให้
10% ขอ
โทษและจะ
นําไป
ปรับปรุง 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 ฟูจิอร่อยได้
สุขภาพ  
นะครัช 
[http://goo.
gl/8WbCGZ
] 

Share: 1.8k 
Vote: 106 
Comments: 
89 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R45 อาหารที่
ได้รับ
แตกต่างจาก
ภาพโฆษณา 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษแก้ไข
รูปภาพที่ใช้
ในการ
โฆษณา 

ส่วนบุคคล 6 GAP 3 
GAP 4 

เจ็บใจ Pizza 
Company 
ทํากันได้ลง
[http://goo.
gl/CpWEw6
] 

Share: 36 
Vote: 225 
Comments: 
47 

- ลูกค้าพึงพอใจใน
การแก้ไข 

R46 ได้รับอาหาร
ช้าไปกว่า 2 
ชั่วโมง ทํา
ให้งานเลี้ยง
วันเกิด
เจ้านาย
ล้มเหลว 

ไม่พอใจ
อย่าง
มากจึง
นํามา
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
คืนเงิน 

ในกระทู้
ร้องเรียน 

4 GAP 3 [CR]ลบคํา
โฆษณา
ออกไป
เถอะพิซซ่า
คอมปะนี ถ้า
ทําไม่ได้!!!! 
[http://goo.
gl/6rJkcv] 

Share: 789 
Vote: 280 
Comments: 
72 

http://ptc
dn.info/do
c/1412680
507.pdf 

พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R47 เจอแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
นําไป
ปรับปรุง
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 เมื่อผมเจอ
แมลงสาบบน
บาร์อาหาร 
HotPot 
[http://goo.
gl/M6tXHc] 

Share: 72 
Vote: 22 
Comments: 
15 

- N/A 

R48 เจอแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และบน
โลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
นําไป
ปรับปรุง
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 [CR]มาดูกัน
ว่าผมเจอ
อะไร ที่ร้าน 
Shabu King 
[http://goo.
gl/Klv9Rx] 

Share: 2.2k 
Vote: 428 
Comments: 
73 

 พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R49 พบแมลง
สาปในหม้อ
ต้มสุกี้ 

ร้องเรียน
ต่อทาง
ร้านและ
ไม่ได้รับ
คําตอบที่
พึงพอใจ 
จึงนํามา
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ
ตรวจสอบ
ข้อผิดพลาด 
จัดการทํา
ความ
สะอาดและ
ชี้แจง พร้อม
หลักฐานว่า
ทําความ
สะอาด
ตามที่แจ้ง
แล้ว และให้
พนักงาน
ลาออก 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 
และ
โทรศัพท์
ติดต่อส่วน
บุคคล 

2 GAP 3 เมื่อพวกผม
กินน้ําซุปต้ม
แมลงสาบที ่
hot pot 
สาขา 
เซ็นทรัลเเจ้ง
วัฒนะ 
[http://goo.
gl/kqOZir] 

Share: 28k 
Vote: 440 
Comments: 
225 

http://f.pt
cdn.info/2
01/024/00
0/1412606
081-1-
o.jpg 

ไม่พึงพอใจ เนือง
จากลูกค้าไม่เชื่อมั่น
ว่าจะมีการแก้ไข
ปัญหาจริง 
ประกอบกับมี
ผู้เสียหายหลาย
กระทู้ และส่งผลให้
ยอดขายบริษัท
ลดลงอย่างมาก 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R50 ถูกคิด
ค่าบริการ
อย่างไม่เป็น
ธรรม 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

เสนอชดใช้
ค่าเสียหายที่
เกิดขึ้น 

ส่วนบุคคล 
และภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

2 GAP 3 hotpot ถ้า
คุณจะทํา
แบบนี้ ไม่
ต้องมี
โปรโมชั่นก็ได้
ค่ะ 
[http://goo.
gl/MPuw92] 

Share: 1.5k 
Vote: 470 
Comments: 
99 

http://pan
tip.com/to
pic/32727
955 

ไม่พึงพอใจ
เนื่องจากพนักงานที่
ผิดพลาดได้เข้าไป
โพสคําขอโทษ และ
โพสคําพูดสนับสนุน
ตนเอง จึงทําให้
สถานการณ์แย่ลง 

R51 สินค้ามีการ
ปรับเปลี่ยน
วิธีเสิร์ฟ ซึ่ง
ลูกค้าไม่พึง
พอใจ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
จะรับไว้
พิจารณา 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

3 GAP 1 
GAP 5 

ข้าวยําไก่แซ่บ 
KFC สุดจะ
บรรยาย! 
[http://goo.
gl/eeS6Yn] 

Share: 7.9k 
Vote: 389 
Comments: 
181 

 N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R52 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

โต้ตอบว่าหา
กร้านไม่ดี ก็
ไม่ต้องมา 

Facebook 
Fanpage 
ของทาง
ร้าน 

7 GAP 3 ประสบการณ์
แย่ๆ กับร้าน 
Escapade 
Burgers & 
Shakes ยัง
ไม่ได้ทาน
ครับ เจอ
มารยาทเค้า
ก่อน
[http://pant
ip.com/topi
c/32735529
] 

Share: 29k 
Vote: 1206 
Comments: 
1198 

Facebook 
Fanpage 
ของทางร้าน 

ลูกค้าไม่พึงพอใจ
อย่างมาก รวมถึง
ลูกค้ารายอื่นที่มี
ประสบการณ์
เลวร้ายกับร้านนี้
ต่างมาแบ่งปัน
ประสบการณ์ที่ไม่ดี
กันมากมาย 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R53 พบแมลง
สาปในแก้ว
น้ํา เมื่อแจ้ง
พนักงาน จึง
เสิร์ฟแก้ว
ใหม่ แต่ใน
ยังพบแมลง
สาป 

ร้องเรียน
ทางบน
โลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 กินร้านนี้ 
ต้องระวัง
มากๆ 
[http://goo.
gl/CxZT0B] 

Share: 13k 
Vote: 71 
Comments: 
57 

http://pan
tip.com/to
pic/32804
586 

ลูกค้ารู้สึกไม่พึง
พอใจในการแก้ไข
ปัญหาจากธุรกิจ 

R54 พบเส้นขน
ในอาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
จะ
ตรวจสอบ 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 ทึ่งเจอ...? ใน
เค้ก S&P 
[http://goo.
gl/ccGuqg] 

Share: 5.2k 
Vote: 271 
Comments: 
135 

 พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R55 การดูแล
สมาชิกที่ไม่
ดีพอ การ
บริการที่ไม่ดี 
และคุณภาพ
อาหารกับ
การบริการ
แย่ลง 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษลบ
คําร้องเรียน
ทิ้ง และ
ติดต่อเสนอ
สิทธิ
ประโยชน์
สมาชิก แต่
ลูกค้าปฏิเสธ

ส่วนบุคคล 
และภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

5 GAP 3 
GAP 5 

"พอกันที ฟูจิ 
ราคาที่สูงขึ้น 
แต่คุณภาพ
อาหารและ
บริการที่
ต่ําลง" 
[http://goo.
gl/il47sQ] 

Share: 9.4k 
Vote: 499 
Comments: 
229 

[https://go
o.gl/i9feIP] 

ลูกค้าไม่พึงพอใจ
อย่างมาก เนื่องจาก
เป็นลูกค้าที่เคยมี
ความภักดีต่อแบ
รนด์สูง และรูส้ึก
ผิดหวังจึงนํามา
ร้องเรียน 

R56 ได้สินค้าไม่
ตรงกับที่สัง่ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ และ
ชดเชย 

ส่วนบุคคล 2 GAP 4 ร้าน Giant นี่
ขนาดเนื้อชิ้น
เล็ก ๆ ยังโกง
ได้เลย" 
[http://goo.
gl/dg5E62] 

Share: 1.1k 
Vote: 38 
Comments: 
24 

http://goo.
gl/A9iaEA 

ลูกค้าพึงพอใจใน
การแก้ไข 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R57 บนลูกโป่งที่
แจกในงาน
วันเด็กมีรูป
ไม่สุภาพอยู่ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ได้รับคําขอ
โทษ ถึง
ความไม่
เหมาะสมที่
เกิดขึ้น 

ส่วนบุคคล 4 GAP 3 ลูกสาวได้
ลูกโป่งวันเด็ก
จาก MK 
restaurant 
[http://goo.
gl/pGd4ht] 

Share: 1.9k 
Vote: 206 
Comments: 
156 

- N/A 

R58 ได้รับอาหาร
ปริมาณน้อย
มาก และ

แตกต่างจาก
ภาพโฆษณา 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

โทรศัพท์ขอ
โทษ 

ส่วนบุคคล 3 GAP 3 
GAP 5 

ซื้อ MK กลับ
บ้าน ... อึ้ง
เลยทีเดียว !!! 
เสียความรู้สึก 
...
[http://goo.
gl/djiyYj] 

Share: 
1,000 
Vote: 36 
Comments: 
52 

- พึงพอใจ 

 



 
 

 
 

142 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R59 สินค้า
แตกต่างจาก
ที่คิด ทําให้
รู้สึกแพง
และไม่คุ้ม
ราคา 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและขอ
ชดเชย
อาหารชุด
ใหม่ให้ แต่
ลูกค้าปฏิเสธ

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 5 เปิดกล่องมา
จะร้องไห้ข้าว
หมูแดงกล่อง 
MK หมู 6 
ชิ้น 80 บาท 
[http://goo.
gl/2Lrd2v] 

Share: 2.9k 
Vote: 232 
Comments: 
30 

 ลูกค้าพึงพอใจใน
การแก้ไข และ
กล่าวว่าจะกลับไป
อุดหนุนอีก 

R60 ได้รับอาหาร
ชิ้นเล็ก
ผิดปกติ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
จะนําไป
ปรับปรุง
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

4 GAP 3 เมื่อไก่ทอด 
KFC ถูกไฟ
ฉายโดเรม่อน
ย่อส่วน!
[http://goo.
gl/Mqiotl] 

Share: 3.4k 
Vote: 431 
Comments: 
156 

http://ww
w.thairath.
co.th/cont
ent/48641
7 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R61 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน ทํา
ให้อับอาย 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

คําขอโทษ 
ถึงความไม่
เหมาะสมที่
เกิดขึ้น และ
พักงาน
พนักงาน 

ส่วนบุคคล 3 GAP 3 พนักงานร้าน 
Casa Lapin 
หัวเราะเยาะ
ใส่ลูกค้าที่
อ่านชื่อร้าน
ผิดหรอครับ 
[http://goo.
gl/DVfhW2] 

Share: 18k 
Vote: 574 
Comments: 
382 

http://goo.
gl/4rYsdc 

ลูกค้าพึงพอใจใน
การแก้ไข 

R62 ได้รับอาหาร
ที่ปรุงไม่สุก 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อ
ชดเชยและ
จะนําไป
ปรับปรุง
แก้ไข 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 The Pizza 
Company 
ส่งรวดเร็ว
ทันใจมากกก 
[http://goo.
gl/bW0eTg] 

Share: 37 
Vote: 3 
Comments: 
11 

 พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R63 ไม่สามารถ
ใช้ Gift 
Voucher 
ได้และได้รับ
การบริการที่
ไม่ดี 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

โต้เถียงกับ
ลูกค้า 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

4 GAP 4 ซื้อ Voucher 
โรงแรม 
Intercon แต่
ใช้ไม่ได้ 
[http://goo.
gl/8fSHqP] 

Share: 234 
Vote: 2 
Comments: 
25 

- ไม่พึงพอใจ 

R64 ได้รับการ
บริการที่
ล่าช้า 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
นําไป
ปรับปรุง
แก้ไข 

ส่วนบุคคล
และ 
Facebook 
ของร้าน 

<1 GAP 3 #โมโหหิว
KFC.ครับ ถ้า
จะสง่ late
เกือบชม. ไม่
ต้องส่งเลยก็
ได้นะครับ !!! 
[http://goo.
gl/VhYKce] 

Share: 39 
Comments: 
8 

- ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R65 ได้รับการ
บริการที่
ล่าช้า และ
ถูกจัดให้นั่ง
โต๊ะที่ไม่
เพียงพอต่อ
จํานวนคน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ
พร้อมทั้ง
ตรวจสอบ
ข้อผิดพลาด
และชี้แจง 

ส่วนบุคคล 2 GAP 3 ประสบการณ ์
MK บุฟเฟ่ 
ที่สุดแสนจะ
ไม่ประทับใจ
ในบริการ 
[http://goo.
gl/4nz1Vv] 

Share: 1.2k 
Vote: 301 
Comments: 
47 

- ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ
ที่ได้รับคําขอโทษ
จากฝ่าย
ผู้ประกอบการ 

R66 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชีแจงและ
ขอโทษ 
พร้อมเสนอ
ชดเชย
ค่าเสียหาย
แต่ลูกค้าไม่
รับ 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 บางอย่างใน
ไอศกรีมร้าน
กาแฟเจ้าดัง 
ที่จะทําให้คุณ
ต้องอึ้ง T^T 
[http://goo.
gl/DBKwUn] 

Share: 622 
Vote: 37 
Comments: 
26 

http://ptc
dn.info/do
c/1437037
755.pdf 

พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R67 เข้าใจผิดว่า
ข้าวทอดที่
พบใน
อาหารเป็น
หนอน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ออก
จดหมาย
ชี้แจง และ
ขอโทษที่ทํา
ให้ไม่สบาย
ใจ 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

<1 GAP 5 มันคือข้าว
จริงๆหรอ
ทําไมเหมือน
หนอนจัง 
[http://goo.
gl/XffQ30] 

Share: 1.6k 
Vote: 135 
Comments: 
128 

 พึงพอใจกับคําชี้แจง

R68 ลูกค้าไม่ได้
รับโปรโมชัน
ตามที่
โฆษณา 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

พยายาม
ติดต่อขอ
โทษลูกค้า
แต่ลูกค้า
ปฏิเสธไม่รับ
ฟัง 

ส่วนบุคคล 3 GAP 4 เทศกาลแหก
ตาโปรโมชัน 
ซื้อขนมไหว้
พระจันทร์ 4 
ฟรี 1 ของ 
S&P 
[http://goo.
gl/NSGa9V] 

Share: 1.8k 
Vote: 538 
Comments: 
148 

 ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R69 ราคาและ
รายละเอียด
ในเมนู
สื่อสารไม่
ตรงกับ
อาหารที่
ได้รับจริง 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้าน 
บุคคลที่
สามและ
โลก
ออนไลน์ 

แก้ไขเมนู
และไล่
พนักงาน
ออก 

ไม่ได้มีการ
ติดต่อกลับ
ลูกค้า 

- GAP 3 
GAP 4 

CR รีวิวดุ๋งอ
ร่อยเด็ด 
Emquatier..
.ต้มเปื่อยดี
จริงๆ 
[http://goo.
gl/RnvusN] 

Share: 4.5k 
Vote: 302 
Comments: 
143 

สรุปผลการ
ร้องเรียน
[http://go
o.gl/tpRp5
r] 

ไม่พึงพอใจ 

R70 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
ดําเนินการ
แก้ไข 

ส่วนบุคคล 5 GAP 3 มาตรฐาน
ร้านไอศครีม
แห่งหนึง่ 
[http://goo.
gl/9MzhTW
] 

Share: 9.1k 
Vote:  390 
Comments: 
119 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R71 พบสิ่งที่
ลูกค้าคิดว่า
เป็นพยาธิ 
ในเนื้อหมู 

แจ้ง
พนักงาน
และ
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ไม่คิดเงิน
พร้อมให้
บัตรกํานัล 
และแถลง
ข่าว พร้อม
พ่อครัวแล่
เนื้อหมูให้ดู 
และ
นักวิชาการ
ที่เชี่ยวชาญ
เพื่อยืนยัน
ว่าไม่ใช่
พยาธิ 

ส่วนบุคคล 
สื่อมวลชน
และ
ช่องทาง
ออนไลน์ 

20 GAP 3 
GAP 4 

เจอพยาธิใน
เนื้อหมูที่ร้าน
Ootoyaค่ะ
ส่งตรวจที่
แลป อ.บอก
ว่าเป็นพยาธิ
แน่แต่ไม่ระบุ
ไม่ได้ว่าเป็น
ชนิดไหนส่ง
ตรวจที่ไหน
ได้อีกคะ 
[http://goo.
gl/zDK8IQ] 

Share: 109 
Vote: 
17+I897 
Comments: 
49 

สื่อมวลชน
ต่างๆ เช่น
มติชน
ออนไลน์
[http://ww
w.maticho
n.co.th/ne
ws_detail.
php?newsi
d=144006
5397] 

N/A ทางร้าน
สามารถพิสูจน์ได้ว่า 
สิ่งแปลกปลอมนั้น
ไม่ใช่พยาธิแต่เป็น
เส้นเลือด ทําให้เกิด
กระทูใ้หม่ ที่
เรียกร้องคําขอโทษ
จากลูกค้ารายนี ้
[http://pantip.co
m/topic/340882
88] 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R72 ลูกค้ารู้สึกว่า
อาหารไม่
อร่อยจึงรีวิว
ที่หน้า
Facebook 
ของร้าน แต่
ทางร้านไม่
พอใจและ
ข่มขู่ให้ลงรูป
ขอโทษทาน
ร้านเป็น
เวลา 1 
เดือน 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
แจ้ง
ความกับ
เจ้าหน้า
ที่ตํารวจ
และ
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอให้ลูกค้า
ยอมความ 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 ขอคําปรึกษา
ด้วยครับ 
น้องสาวโดน
ร้านกาแฟ
ข่มขู่ให้โพ
สต์ภาพขอ
โทษทุกวัน
เป็นเวลา 1 
เดือน 
[http://goo.
gl/cpzch4] 

Share: 19k 
Vote: 650 
Comments: 
558 

- ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R73 อาหารหมด
หลายชนิด 
และคุณภาพ
ไม่ดีอย่างที่
คิดไว้ 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและ
ชดเชย
ค่าอาหาร 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

3 GAP 3 
GAP 5 

เตือน!!!! ผู้ที่
จะไปชาบู
บุฟเฟต์ที่ร้าน 
GRILL MII 
สยามสแควร์ 
[http://goo.
gl/C81gtP] 

Share: 88 
Vote: 13 
Comments: 
8 

- พึงพอใจ 

R74 ได้รับการ
บริการที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ตักเตือน
พนักงาน 

ส่วนบุคคล 12 GAP 3 [CR]เป็น
พนักงาน
บริการ พูดจา
แบบนี้ถูกแล้ว
หรือค่ะ 
[http://goo.
gl/r8rNqQ] 

Share: 881 
Vote: 7 
Comments: 
22 

- พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R75 ไม่สามารถ
ใช้ Gift 
Voucher 
ได้และได้รับ
การบริการที่
ไม่ดี 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
ดําเนินการ
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

<1 GAP 3 
GAP 4 

ขอหน่อย
เหอะกับ 
S&P 
[http://goo.
gl/iHa7WC] 

Share: 34 
Comments: 
9 

- N/A 

R76 ได้รับสินค้า
ที่มีการใช้
งานมาก่อน
หน้า 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
ดําเนินการ
แก้ไข 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

2 GAP 3 S&P ครับ 
เค้กวันเกิดที่
ผมซื้อได้
แผ่นช๊อกโก
แลตรีไซเคิล
ครับ 
[http://goo.
gl/8U309v] 

Share: 113 
Vote:  39 
Comments: 
28 

- พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R77 พบเศษ
พลาสติกชิ้น
ใหญ่ใน
อาหาร 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษเปลี่ยน
อาหารให้
ใหม่และจะ
ดําเนินการ
แก้ไข 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

2 GAP 3 แม่ชาวญี่ปุ่น
ใจร้าย ต้ม
พลาสติกให้
ลูก(ค้า) กิน #
พอกันที 
OOTOYA 
[http://goo.
gl/IjZkyy] 

Share: 17k 
Vote:  633 
Comments: 
223 

http://ptc
dn.info/do
c/1415352
431.pdf 

ไม่พึงพอใจ 

R78 ได้รับการ
บริการที่
ล่าช้า และ
พนักงานไม่
แจ้งว่าสินค้า
ที่สั่งไปหมด 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชอโทษ 
ขอบคุณและ
ขอโอกาส 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 ห่วยและบ้
งมาก!! ร้าน
บุฟเฟต์ชื่อดัง 
FUKU 
[http://goo.
gl/YF8dYU] 

Share: 981 
Vote: 155 
Comments: 
41 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R79 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชอโทษและ
อบรม
พนักงาน 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 รบกวน KFC 
ช่วยอบรม
พนักงานด้วย
นะครับ 
[http://goo.
gl/JPXZVU] 

Share: 2.5k 
Vote: 196 
Comments: 
113 

- N/A 

R80 ได้รับอาหาร
ที่มีปริมาณ
น้อยผิดปกติ 

ร้องเรียน
กับทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและ
มอบอาหาร
ชุดใหม่ให้ 

ส่วนบุคคล <1 GAP 3 KFC มาไกล
ถึงจุดนี้ได้
ยังไง ? 
[http://goo.
gl/SSqUDL] 

Share: 5.3k 
Vote: 319 
Comments: 
103 

- พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R81 พนักงานไม่
ยอมให้
ใบเสร็จ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
ดําเนินการ
แก้ไข 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 พนักงานอะ
เมซอนแอบ
เก็บใบเสร็จไว้
ลุ้นโชคเอง 
[http://goo.
gl/6bZJDn] 

Share: 34 
Comments: 
19 

- พึงพอใจ 

R82 พบเส้นขน
ในเกี๊ยวปลา 

ร้องเรียน
ต่อทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ
พร้อมทั้ง
ตรวจสอบ
ข้อผิดพลาด
และชี้แจง 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

3 GAP 3 MKสุกี้ ช่วย
ผมดูหน่อยว่า
มีอะไรอยูใน
เกี๊ยวปลา 
[http://goo.
gl/Ny2jGG] 

Share: 1.5k 
Vote: 16 
Comments: 
71 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R83 พบแมลง
สาปใน
อาหาร รู้สึก
ผิดหวังใน
คุณภาพของ
ร้าน 

ร้องเรียน
ต่อทาง
ร้านและ
ไม่ได้รับ
คําตอบที่
พึงพอใจ 
จึงนํามา
ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ
พร้อมทั้ง
ตรวจสอบ
ข้อผิดพลาด 
จัดการทํา
ความ
สะอาดและ 
ชดเชย
ค่าอาหาร
และค่า
รักษา 
พยาบาล 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

19 GAP 3 [SR]เตือน
ผู้ใช้บริการ
ร้านโอโตยะ
ทุกท่านครับ 
เจอมากับ
ตัวเอง 
[http://goo.
gl/rxUc3l] 

Share: 1.1k 
Vote: 557 
Comments: 
192 

http://ptc
dn.info/do
c/1453689
065.pdf 

ไม่พึงพอใจ และจะ
ไม่กลับมาใช้บริการ
อีก 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R84 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
ประสานงาน
แก้ไข พร้อม
ทั้งเรียนเชิญ
ลูกค้ามาที่
บ้านเจ้าของ
ร้านเพื่อ
รับประทาน
อาหารและ
พูดคุย 

ส่วน
บุคคล/
ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 3 ขออนุญาต
ถาม คุณโน้ต 
อุดม ด้วย
ความเคารพ
ครับ 
“ลูกน้องคุณ
โน้ต เป็น
อะไรกัน
ครับ” 
[http://goo.
gl/E7eYxZ] 

Share: 17k 
Vote: 1823 
Comments: 
413 

http://f.pt
cdn.info/2
58/039/00
0/1452832
551-
img115111
0-o.jpg 

ลูกค้าพึงพอใจกับ
การได้รบัการแก้ไข
ปัญหาอย่างเต็มที่ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R85 ทางร้านลด
สิทธิพิเศษ
ของสมาชิก 
ในขณะที่
ปรับราคา
สมัคร
สมาชิก
เพิ่มขึ้น 
ลูกค้าจึง
ร้องเรียนขอ
คืนบัตร
สมาชิก 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์
และ
โทรศัพท์
ไปยัง 
Call 
Center 
ของทาง
ร้าน 

เปลี่ยนแปล
งสิทธิพิเศษ
ให้เพิ่มขึ้น 
จากที่ถูก
ร้องเรียน
การลดสิทธิ์
จากใช้สิทธิ์
ได้ไม่จํากัด
ในวันอังคาร 
เหลือ 1 ครั้ง
ต่อวัน 

ส่วนบุคคล 
และ
ปรับเปลี่ย
นสิทธิ
พิเศษของ
ลูกค้าที่เป็น
สมาชิก 

17 GAP 1 swensen20
16 ราคา
สมาชิกปรับ
ขึ้น 299 แต่
สิทธิพิเศษ
ลดลง 
[http://goo.
gl/kV5cGi] 

Share: 25 
Vote: 9 
Comments: 
18 

สมาชิกบัตร 
Swensen's 
2016 เรื่อง
คืนบัตร 
[http://go
o.gl/VKJvd
r] 

N/Aหลังจากโดน
โจมตี อย่างหนัก 
Swensen's ที่
จํากัดสิทธิ์ 1 free 
1 : ครั้ง ในวัน
อังคาร ก็เพิ่มให้ 
[http://goo.gl/Mx
OqYo] 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R86 ได้รับบิลที่
ไม่ครบถ้วน 
จึงรู้สึกว่าไม่
ชอบมาพา
กล 

ร้องเรียน
ต่อทาง
ร้านและ
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ
พร้อมทั้ง
ตรวจสอบ
ข้อผิดพลาด
และชี้แจง 

ชี้แจงผ่าน 
Facebook 
Fanpage 

1 GAP 3 MK...แพงไป
หรือเปล่า ? 
ทําไมให้
ใบเสร็จลูกค้า
ไม่ได้ ? 
[http://goo.
gl/8J4ib6] 

Share: 1.1k 
Vote: 686 
Comments: 
293 

- ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ
ที่ธุรกิจมีการตอบ
กลับเพื่อขอโทษ 
ชี้แจงและแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้น 

R87 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
ดําเนินการ
แก้ไข 

ส่วนบุคคล <1 GAP 3 ลองมาแล้ว 
พิซซ่า ซื้อ 1 
แถม 2 
[http://goo.
gl/9xtVWi] 

Share: 8.8k 
Vote: 359 
Comments: 
129 

 ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R88 อาหารที่
ได้รับไม่สด 
และไม่มี
คุณภาพ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อและ
ขอโทษทั้ง
ทาง
ออนไลน์
และส่วน
บุคคล 

Inbox 
Facebook 
Message 

1 GAP 3 [CR]โอโตยะ 
งามไส้อีกแล้ว
ครับ ไม่โดน
กับตัวไม่รู้ซึ้ง
หรอก
[http://goo.
gl/OUEHnQ
] 

Share: 3.1k 
Vote: 271 
Comments: 
129 

กระทูท้ี่ตั้ง
โดยบุคคลที่
สาม  
[http://go
o.gl/XMW
H75] 

ไม่พึงพอใจ 
ถึงแม้ว่าจะมีการ
ชี้แจงจากเนื่องจาก 
รู้สึกว่าปัญหาที่
เกิดขึ้นไม่ได้รับการ
แก้ไขจริง 

R89 พนักงานลืม
เอาป้าย
ราคาออก
จากแก้วที่ใช้
ชงกาแฟ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
ดําเนินการ
แก้ไข 

ส่วนบุคคล 3 GAP 3 [CR]กาแฟดัง
ตราสีเขียว 
สาขา รพ.
รามาฯ 
[http://goo.
gl/CKNXPG] 

Share: 490 
Vote:  215 
Comments: 
76 

- ไม่พึงพอใจ 



 
 

 
 

160 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R90 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
ทางร้าน
และทาง
ออนไลน์ 

ให้ส่วนลด 
นัดพบมอบ
กระเช้าขอ
โทษและทํา
ความ
สะอาดร้าน
ครั้งใหญ่ 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 เจอแมลงสาบ
ในโซบะเย็น 
ณ เท็นยะ 
เซ็นทรัล
ลาดพร้าว
[http://goo.
gl/NVGuQP] 

Share: 1.2k 
Vote: 36 
Comments: 
28 

- พึงพอใจ 

R91 ได้รับอาหาร
ที่มีปริมาณ
น้อยกว่า
ปกติ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ติดต่อขอ
โทษและจะ
ดําเนินการ
แก้ไข และ
เปลี่ยน
อาหารใหม่
ให้ 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

4 GAP 3 ระวัง PIZZA 
เจ้าดัง (สี
เขียว) เอา
เปรียบ กับ
โปร 1 แถม 1 
[http://goo.
gl/a3bh5a] 

Share: 285 
Vote: 3 
Comments: 
34 

- N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R92 พบเส้นขน
ในอาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
นําอาหาร
ชุดใหม่มาให้

ส่วนบุคคล <1 GAP 3 [CR]เมื่อฉัน
สั่งไก่ร้านดัง
มาทานที่บ้าน 
แต่ดันมีของ
แถมที่ไม่
คาดคิด !!! 
[http://goo.
gl/vI4Bx6] 

Share: 500 
Vote: 74 
Comments: 
55 

- พึงพอใจ 

R93 ขอทางร้าน 
ลดน้ําเชื่อม
แต่ราคา
เพิ่มขึ้น 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ชี้แจงและ
ขอโทษที่ใช้
คําไม่ชัดเจน
ทําให้ลูกค้า
เข้าใจผิด 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

1 GAP 1 
GAP 4 

"ขอน้ําเชื่อม
น้อยๆ" เจอ
ค่า"น้ําเชื่อม
น้อยๆ" !! 
[http://goo.
gl/MYKicF] 

Share: 4.2k 
Vote: 242 
Comments: 
91 

- ไม่พึงพอใจ 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R94 พบหนูขนาด
ใหญ่ วิ่งอยู่
ภายในตู้เก็บ
อาหารของ
ร้าน 

ถ่ายคลิป
วิดิโอ 
และ
นํามา
เผยแพร่
ในสังคม
ออนไลน์ 

ทําจดหมาย
ชี้แจง การ
รับรู้ถึง
ปัญหาและ
การแก้ไข
ปัญหา 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

13 GAP 3 Mcdonald's 
คะ หมดคํา
บรรยายค่ะ 
ขอให้คลิปนี้
เล่าเรื่องแทน
แล้วกัน 
[http://goo.
gl/q7zyOs] 

Share: 21k 
Vote: 271 
Comments: 
186 

http://goo.
gl/4HsRDK 

สังคมออนไลน์มีทั้ง
ฝ่ายที่พึงพอใจกับ
การดูแลแก้ไข
ปัญหาของธุรกิจ 
และฝ่ายที่ไม่พึง
พอใจ  

R95 พบแมลง
สาปใน
อาหาร 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษและ
นําไป
ปรับปรุง
แก้ไข 

ส่วนบุคคล 3 GAP 3 อาหารระดับ
ห้างทํากัน
แบบนี้เหรอ 
[http://goo.
gl/AEof6C] 

Share: 4.6k 
Vote: 517 
Comments: 
124 

- พอใจกับการจัดการ
ของร้าน 



 
 

 
 

163 

แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R96 ได้รับไก่ทอด
ที่ชิ้นเล็กกว่า
ที่เคยได้รับ
ในการใช้
บริการครั้ง
ก่อนหน้านี้ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษใน
ความ
ผิดพลาดที่
เกิดขึ้น 

ภายใน
กระทู้
ร้องเรียน 

15 GAP 5 KFC เปลี่ยน
ขนาดไก่แล้ว
หรอครับ 
[http://pant
ip.com/topi
c/34939788
] 

Share: 98 
Vote: 10 
Comments: 
27 

- N/A 

R97 ได้รับการ
บริการที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

ขอโทษ
ลูกค้า 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 KFC เซ็นทรัล
กาดสวนแก้ว 
ทิ้งออร์เดอร์
แบบนี้ได้
หรือ?? 
[http://goo.
gl/ADfyd2] 

Share: 5.5k 
Vote: 9 
Comments: 
23 

- ลูกค้าไม่พึงพอใจ
อย่างมาก ได้แสดง
ความคิดเห็นไว้ว่า 
"ผมคงไม่คิดจะใช้
บริการสาขานี้ และ
อาจจะงดใช้บริการ
ทุกๆสาขาไปเลย" 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R98 ได้รับการ
ปฏิบัติที่ไม่ดี
จาก
พนักงาน
และการ
บริการล่าช้า 

 ขอโทษและ
ประสานงาน
แก้ไข 

Facebook 
Fanpage 
ของทาง
ร้าน 

1 GAP 3 ร้าน Secret 
wild 
นครปฐม ครั้ง
แรกและครั้ง
เดียว เท่านั้น! 
เพิ่งเจออะไร
แบบนี้กับตัว
ครั้งแรกใน
ชีวิต 
[http://goo.
gl/ibggM1] 

Share: 1.3k 
Vote: 153 
Comments: 
46 

Facebook 
Fanpage 
ของทางร้าน 

N/A 
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แสดงข้อมูลรายละเอียดของกระทู้ร้องเรียนที่พบการตอบสนองจากธุรกิจ (ต่อ) 
ลําดับ ข้อผิดพลาด การ

กระทํา
ของ
ลูกค้า 

การ
ตอบสนอง
จากธุรกิจ 

ช่อง
ทางการ

ตอบสนอง

ระยะเวลา
ในการ

ตอบสนอง 
(วัน) 

Service 
Gap 

ที่อยู่กระทู้
ร้องเรียน 

การมีส่วน
ร่วมของ
สังคม

ออนไลน์ 

ข้อมูลอื่น ผลลัพธ์ 

R99 พนักงานทํา
น้ําร้อนหก
ใส่ลูกค้าและ
ไม่ขอโทษ 

ร้องเรียน
บนโลก
ออนไลน์ 

มีการ
โต้เถียง
ลูกค้า 
เจ้าของร้าน
จึงให้ลาออก
และส่ง
ของขวัญขอ
โทษ 

Facebook 
Fanpage 
ของทาง
ร้าน 

<1 GAP 3 
GAP 4 

**เสียเงินกิน
ส้มตําแต่ต้อง
เจ็บตัว??? โพ
สตเตือน แต่
พนักงานมา
เกรียน 
[http://goo.
gl/FTUsdL] 

Share: 1.4k 
Vote: 161 
Comments: 
84 

- พึงพอใจ 

R100 พบไม้จิ้มฟัน
ในเนื้อไก่ 
และถูกแทง
บริเวณ
เหงือก 

ร้องเรียน
ไปยังทาง
ร้านและ
ทาง
ออนไลน์ 

ขอโทษ 
พร้อมทั้งให้
อาหารจาน
ใหม่และ
แก้ไข 

ส่วนบุคคล 1 GAP 3 กินKFCระวัง
เลือดกลบ 
ปาก
[http://goo.
gl/YA63OK] 

Comments: 
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ภาคผนวก ข 
 การเก็บข้อมูลผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึก 

 
การเก็บข้อมูลบนสังคมออนไลน์ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลกึกับธุรกิจบริการร้านอาหาร 

มีบทสัมภาษณ์โดยละเอียด ดังน้ี 
คุณวีระพล โรจนสัจจา อดีตผู้จัดการอาวุโสฝ่ายการตลาด (ธุรกิจร้านอาหาร) บริษัท เอ็มเค เรสโต
รองต์ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) โดยปัจจุบันดํารงตําแหน่ง ผู้จัดการอาวุโสฝ่ายการตลาด (ธุรกิจ
ร้านอาหาร) บริษัท บุญรอดบริวเวอรี่ จํากัด 
สัมภาษณ์เม่ือวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2559  

Q: สวัสดีค่ะพ่ีอ๊อด พริมขออนุญาตเร่ิมการสัมภาษณ์เลยนะคะ 
A: ได้เลยครับ 
Q: พ่ีอ๊อดอยู่กับร้านเอ็มเคมาก่ีปีแล้วคะ 
A: ผมอยู่ที่นั้นอ่ะ12 ปี ผ่านมาแล้ว 2 ปี 
Q: ก็คือมาช่วงหลัง ๆ ที่ดิจิตอลมาร์เก็ตติงกําลังบูมใช่ม้ัยคะ 
A: ใช่ครับ 
Q: ก็เลยอยากจะย้อนไปตรงนั้นก่อนว่า ตอนน้ันเนี่ย MK มีกลยุทธ์รับมือกับมันยังไง 

วางเป้าหมายเร่ืองการใช้แพลตฟอร์มของดิจิตอลมาร์เก็ตติงเนี่ยมีการเซ็ตโกลว่ายังไงบ้างคะ 
A: ผมเล่าให้ฟังก่อนนะครับ คือตอนที่ผมไปทําครั้งแรกท่ีMKเน่ีย จริงๆแล้วคําว่าดิจิตอล

มาร์เก็ตติงเน่ีย ไม่ได้อยู่ในหัวเลย มีอยู่เรื่องเดียวที่เราทําคือทางเว็บไซต์ เว็บไซต์เน่ีย สมัยผม เหมือน
ตอนท่ีเราศึกษามาแรก ๆเน่ีย ต้องบอกว่ามันเป็น Oneway Communication ที่เราต้ังใจไว้เป็น 
Onewayเท่าน้ันแล้วก็เป็น Informative Website ให้ข้อมูลอย่างเดียว ไม่รับร้องเรียน เพราะว่า
ในช่วงที่เราเปิดร้านแรกๆเน่ียเม่ือ 30 ปีที่แล้ว เรามีระบบการร้องเรียนอยู่ แต่เป็น Analog และมีใบ 
Complain ตามโต๊ะ ก็คือเขียนท่ีร้านเลย 

Q: การท่ีมีระบบรับเรื่องร้องเรียน ในรูปแบบ Analog มาใช้ ผลเป็นยังไงคะพ่ีอ๊อด 
A: คือใบ Complian เนี่ยตอนน้ันผมก็ไม่รู้นะว่ามันได้ประโยชน์อะไร ปรากฏว่าใบ

Complian เนี่ยช่วยได้เยอะเลยครับ ถูกออกแบบขึ้นมาเพ่ือ 2 ทาง ก็คืออยากรู้ว่าลูกค้าไม่ชอบอะไร
ต้องปรับปรุงอะไรบ้าง กับอีกแบบนึงคือ เราอยากรู้ว่าร้านของเรามีข้อด้อยอะไรบ้างทีต้่องปรับปรุงใน
ฐานะผู้ให้บริการกับมุมมองของ End Consumer พอเราทําเสร็จก็สงสัยว่า แล้วเราจะรู้ได้ยังไง มีคน
เขียนถ้ามีคนเขียนก็มีคนอ่าน แล้วก็ต้องมีพนักงานขึ้นมาชุดนึง เพ่ืออ่าน อ่านเสร็จแล้วคีย์ คีย์เสร็จ
แล้วถาม Scoring ทําเป็นเกณฑ์วัดออกมาเลยว่า เห้ยในสาขาเซ็นทรัลลาดพร้าว เซ็นทรัลบางนา 
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Complian เรื่องอะไรมากท่ีสุด มันจะมี Indicator วัด ว่า Complian เรื่องรสชาติ Complian เรื่อง
Service เสร็จปุ๊ปเราก็จะไปอ่าน Detail ข้างในว่าเรื่อง Service เน่ียเรื่องอะไรมากท่ีสุด เช่นเรื่องไม่
ย้ิม เราก็ต้องไปแก้ ข้อดีของการอ่านก็คือ เราจะรู้ว่าลูกค้าต้องการอะไรแล้วเอามาพัฒนาการบริการท่ี
ร้าน พอพัฒนาได้ดี ข้อดีก็คือเวลาที่ร้านเค้าจะมีสีมีScore วัดว่าสีอะไรเยอะขึ้น สีเขียวสีเหลืองไรเงี้ย 
ปรากฏว่าทาง Management ก็บอกว่า เอาง้ีสิเราก็ให้ Insentive กับร้านด้วยว่า ถ้า Score คุณดีขึ้น
คุณจะได้โบนัสเพ่ิมเติม ซ่ึงกลายเป็นว่าความสําคัญของ Complain มีค่ามากข้ึนไม่ใช่แค่การปรับปรุง
การบริการ การปรับปรุงอาหาร แต่เป็นการได้ผลประโยชน์จากการปรับปรุงน้ันด้วย ฉะน้ันการทํา 
Analog Complain ก็ได้ผล ทีน้ีพอมาเป็น Complain ผ่านดิจิตอล มันก็มีComplain ก่อนหน้าน้ีเรา
จะมี Complain Analog มากกว่าแค่ใบ Complain เช่น โทรมาเลย โทรมาด่าที่ออฟฟิศ 

Q: ลูกค้าท่ี Complain มีทั้งลกูค้า Delivery และกินที่ร้านใช่ม้ัยคะ 
A: ใช่ ๆ แบบโทรมาด่าเลย ผมเคยโดนโทรมาด่าครั้งนึงแบบว่า Delivery เนี่ย แบบผม

ดูแลเรื่อง Delivery ด้วยเน่ีย เค้าบอกว่าเนี้ย สั่งอาหารมา นํ้าจ้ิมให้มานิดเดียว อย่างนู้นอย่างน้ี นํ้าจิ้ม
ไม่พอ เราก็แบบก็ต้องขอโทษ เด๋ียวจะส่งไปให้ เราก็แบบขอถามข้อมูลนิดนึง กําลังให้น้องเตรียมนํ้าจ้ิม
ให้ จะให้สง่ไปให้ใหม่ คราวท่ีแล้วท่ีสัง่เนี่ยสัง่อาหารชุดไหนบ้าง เพราะว่าอาหารของ Delivery เน่ีย
เป็นชุดๆสําหรับ 2 คน 4 คนอะไรแบบเน้ีย เค้าก็บอกว่าสั่งชุดสําหรับ2 คน สั่งมา 2 ชุด กินกันเอ่อ 
เค้าไม่ยอมบอกอึก ๆ อัก ๆ ก็กินกันประมาณ 8 คน มึงสั่งกู 2 ชุด เท่ากับ 4 คนถูกปะ แล้วมึงกินกัน 
8 คน แล้วนํ้าจิ้มมันจะพอม้ัย เพราะนํ้าจิ้มเนี่ยปกติเราจะให้เป็นดับเบ้ิลอยู่แล้วไง ถ้ากิน 4 หมายถึงผม
เตรียมให้เป็น 8 เราจะมีค่าเฉลี่ยว่า คนนึงใช้น้ําจ้ิมประมาณ125กรัม เราก็คูณ8 เค้าก็ตวงตามกระบวย 
จะมีนํ้าหนักอยู่ ปรากฏว่าเค้าบอกว่าจริงๆเค้ากินกัน 10 คนแต่เค้าสั่งเราอ่ะ 2 ชุด แล้วเค้าไปซ้ือของ
สดที่ตลาดมาด้วย เอามากิน แต่จะกินนํ้าจ้ิมเรา แล้วมาด่าเราว่านํ้าจ้ิมเราไม่พอ คุณว่าแฟร์ป้ะ ไม่แฟร์ 
แต่พอเราถามไปถามมาอึก ๆ อัก ๆ ซ่ึงพอเราถามไปเราก็รู้พฤติกรรมของเค้าเนี่ย ของคนกินdilivery
เนี่ย เป็นอย่างงี้นี่แหละ เรากเ็ป็น ที่เรารู้สึกว่าของMKอ่ะ แม่งแพงอะ เราก็จะเตรียมของสดไป ไปซ้ือ
ตลาดมาหั่นเตรียมไว้ใช่มะ 

Q: Delivery คือจะเตรียมให้ของเป็นของสดกับนํ้าซุป ซ่ึงก็ได้คํานวณปริมาณแล้วว่าพอ
แน่นอนใช่ม้ัยคะพ่ี 

A: ใช่ครับ น้ําซุปเน่ียเต็มเหน่ียวเลย เอาเท่าไหร่ก็ได้ เพราะนํ้าซุปมันถูก แต่นํ้าจ้ิมเน่ีย 
ต้นทุนมันสูงหน่อย แต่คือเราเช่ือว่าที่เราเตรียมให้เนี่ย มันพอแน่นอน เหลือซะด้วยซํ้าไป บางคนเนี่ย
ให้ไป2ถุง แช่เย็นไว้เลยถุงนึงและอีกถุงก็เหลือ  

Q: เวลาท่ีลูกคา้ Complain ทาง MK มีการรับมือดูแลยังไงบ้างคะ 
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A: ผมว่าจริงๆแล้ว Complain เนี่ย มันขึ้นอยู่กับความต้องการลึกๆมากกว่า ว่าต้องการ
อะไร บางคน Complain คือเพ่ือจะเรียกร้องเท่าน้ันเอง ถ้าอยากรู้ว่าจริงๆอยากได้อะไร ผมว่าวิธีแก้
คือ ถามให้ได้ว่าต้องการอะไร แล้วก็เสิร์ฟครบั แค่นั้นเอง บางเร่ืองที่เสริ์ฟไป ผมเพ่ิงพูดในห้องเม่ือก้ี
เองว่า Complain บาง Complain ไม่ได้ต้องการอะไรที่เป็น Functional เลยนะ เช่นบอกว่าโทรมา 
Complain กับผมเนี่ยว่า กิน MK ทุกวันเลย ไม่ได้ส่วนลดเลย เราก็สงสัยว่า กินทุกวันแล้วยังไง ผมก็
ถามว่า โทษนะครับได้สมัครเป็นสมาชิกรึเปล่า มันมีบัตร VIP ที่ลด10% เค้าก็บอกว่าสมัคร สมัครมา
ต้ังหลายปีแล้วเน่ีย สมัครทุกปีเลยเนี่ย ผมก็บอกว่า บัตรมีอายุ 2 ปีนะครับ กีคือ 100 บาทใช้ได้ 2 ปี 
เค้าบอกเค้าสมัครมาตลอดเป็นสมาชิกมาต้ังนานแล้วเป็น 10 ปีแล้วเน่ีย แต่ไม่เคยเห็นได้อะไรเลย ผม
ก็บอกว่า ตอนที่พ่ีสมัครเนี่ยพ่ีกรอกใบสมัครม้ัยครับ เค้าก็บอกว่าไม่ได้กรอกฉันจะไปกรอกทําไมล่ะ 
ผมก็บอกว่า อ่าวพ่ีไม่กรอกแล้วผมจะรู้หรอว่าพ่ีกินไปเท่าไหร่ ก็เลยเริ่มแบบ ข้อท่ี 1 เค้าไม่รู้ว่าต้อง
กรอกใบสมัคร ถ้าเค้ารู้เค้าน่าจะกรอกถูกปะ หรือว่าข้อ 2 เค้าไม่สนใจ ผมว่าน่าจะอยู่ที่ข้อ 2 
เพราะฉะน้ันจ่ายตังแล้ว 100 นึง ลดให้ฉันแล้วกัน ไม่สนใจเร่ืองอัตราส่วนจ้าง ไม่สนใจเร่ืองอะไร พอ
เราเลิกถาม เค้าก็บอกว่าไม่รู้แหละ ฉันได้ขา่วว่า เธอมีบัตร Platinum คือมันมีบัตร VIP,Platinum 
แล้วก็ Gold คือมันจะได้แบบอัพเกรดไง คือเหมือนว่า ลึกๆอ่ะเค้าอยากได้บัตร Platinum เท่านั้นเอง 
แต่ว่ากินไม่ถึงหรอก ปกติบัตรธรรมดามันจะอัพเกรดเป็นบัตร Platiunum ได้คือต้องกินแบบปีนึง
12,000 เดือนละครั้งครั้งละ 1,000 นึง อะไรแบบน้ีครับ ถึงจะได้บัตร Automatic Upgrade ฟรี แต่
คนเนี้ยพอเราไปเจาะดูเน่ียปรากฏว่ากินไม่ถึง กินปีนึงแบบเนี้ย 7,000-8,000 เราก็เลยบอกเอาอย่างงี้ 
สําหรับคุณพ่ีนะ ผมมีนโยบายนึงเรียกว่า Little Special สําหรับพ่ีคนเดียว พ่ีอย่าบอกใครนะ ผมให้พ่ี
เลยถือว่าพิเศษ ผมก็ให้บัตรเค้าไป ไม่จบ จริง ๆ ไม่ได้ต้องการแค่น้ีนะต้องการมากกว่าน้ี โดยบอกว่า
อยากได้บัตร Platinum แต่ขอเป็นเบอร์ 999 ได้ม้ัย 

Q: ทําไมล่ะคะ 
A: อ่าว ดวง ชอบไงเลขมันสวย ผมก็ถาม ถามจริงเหอะพ่ีพ่ีอยากเอาไปทําไม ฉันจะไป

อวดเพ่ือน ผมก็อ๋อแค่น้ีเอง ซ่ึงมัน Emotional มาก ถามว่าหลังจากน้ัน เค้าไม่เคยมากินเราอีกเลยนะ 
ได้แล้วจบ แต่ว่าประเด็นคือเราก็สนอง Need ไปแล้ว ผมเช่ือว่าImpression ของการได้รับคําตอบที่ดี
ทําให้ Complain เรื่องน้ีหายไป แล้วเค้าก็จะไม่พูดเร่ืองน้ีต่อ เค้าจะไปพูดอีกมุมนึงเลย ว่าเอ้อเน่ียฉัน
รู้จักคนนึงที่ MK ฉันได้บัตรมาด้วยยังงู้นยังงี ้เค้าก็จะเป็น Somebody สําหรับเราพอเรามีแฟนท่ีเป็น 
Somebody เค้าก็จะเปลียนจาก Complain เป็นคําชมเสมอ 

Q: อย่างน้ีพ่ีอ๊อดคิดว่าการร้องเรียนทาง Analog กับ Digital ต่างกันยังไงคะ 
A: ดิจิตอลก็เป็นเหมือนกัน ทุกครั้งที่เกิดข้ึนมี 2 วิธีที่เราทํา เราจะไปเช็คว่าหัวข้อท่ีเค้า 

Complain มาเนี่ยถ้าไปเทียบเป็น Percentege แล้วเน่ียมันเยอะแค่ไหนมันเยอะขนาดที่ต้องตอบรึ
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เปล่า เช่นบอกว่า ปี ๆ นึงผมมีลูกค้า 2 ล้านคน มีดิจิตอล Complain เรื่องน้ําจ้ิม 2 คน 20คน 200
คน 2,000 คน 20,000 คน คุณเช่ือป่ะถ้าคิดเป็นเปอร์เซ็น 2 คนเน่ียเป็น 0.00001 คือต้องตอบป้ะละ่ 
อาจจะแบบดูก่อน ถ้าเค้าเป็นแบบซีเรียส อาจจะแบบโทรไปหา ถ้าไม่ซีเรียสอาจจะแบบรอดู 

Q: ถ้าเกิดมันแค่ 0.00001 แล้ว Complain น้ัน ไลค์เยอะมาก แชร์พันทิปเยอะล่ะคะ 
A: ก็ต้องดูเป็น Case ว่ามันร้ายแรงขนาดไหน คุณเช่ือป่ะบางทีนะเวลาเค้า Complain

หนัก ๆ เน่ียเราไม่ได้ตอบเลยนะ คุณรู้ว่าใครตอบรู้ม้ัย  
Q: ลูกค้าช่วยกันตอบหรอคะ 
A: แฟนเราเค้าตอบเอง เพราะเค้ารู้ว่าเฮ้ย คุณเฟคละไม่ใช่ละ คุณม่ัวน่ีหว่า กูไปกินไม่

เห็นมี ฉันไปกินไม่เห็นเจอเลย เพราะฉะนั้นจริงๆแล้วบางทีการเป็น Organization ใหญ่ ๆ เน่ีย คนท่ี
ตอบไม่ใช่ตัวเค้าเองหรอก คนที่เป็นลูกค้าเค้าคือคนที่ตอบเสมอ เพราะว่าเม่ือไหร่ที่คุณออกตัวว่าคุณ
ตอบสําหรับผมคือมีทั้งผลดีทั้งผลเสีย ผลดีสําหรับผมแทบจะไม่มีเลย มีแต่ผลเสีย ฉะน้ันต้อง Stay 
Still แล้วค่อย ๆ ดูว่าจะทํายังไง แต่ถ้าจะตอบไม่ควรตอบผ่านดิจิตอล ตอบดิจิตอลด้วย Analog 
เสมอเพราะว่ามันมี Personal ดีกว่า เช่นโทรไป นัดไปพบท่ีบ้าน ลูกค้า Impress มากกว่าเยอะ 

Q: มีนัดคุยท่ีบ้านด้วยหรอคะ 
A: มื ๆ ผมนัดไปคุยที่บ้านเลย ขอท่ีอยู่เลย 
Q: Case น้ันเป็นเร่ืองเก่ียวกับอะไรคะ 
A: ถูกนํ้าร้อนลวก ท้องเสียอะไรยังเงี้ย มีผมถูกด่าประจําเรื่องท้องเสียเนี่ย คือท้องเสีย

เนี่ยเผอิญเราเป็นพวกนักวิชาการไง เราก็เลยบอกว่าเด๋ียวก่อนนะท้องเสียเน่ียไปกินกี่โมง ท้องเสียก่ีโมง
เพราะว่าตามหลักสาธารณะสขุศาสตร์เน่ีย คนจะท้องเสียได้ ต้องกินอาหารไปแล้วอย่างน้อย 8 ชม. มี
เช้ืออยู่ตัวนึงช่ือ Salmonella มันจะทําปฏกิิริยากับลําไส้เราเนี่ย 8 ชม.ถึงจะทําใหท้้องเสียได้ แต่ถ้า
เกิดคุณบอกคุณกินปุ๊ปท้องเสีย ไม่ใช่ละ มันจะเป็นม้ือก่อนหน้าน้ีหรือก่อนหน้านู้น ไม่ใช่ของเรา 
100% จะมาบอกว่ากินMKปุ๊ปท้องเสียไม่ใช่ละ มันเป็นไปไม่ได้ มันมีหลักฐานทางวิชาการท่ีคุยกันได้ 
แล้วพอไปเจอที่บ้าน พอไปคุยเน่ียเท่านั่นแหละ ไม่ใช่หรอก แต่ว่าจําได้อะไร จําได้ MK เจ้าเดียวไง 
เป้าใหญ่ ร้องเรียนง่ายและท่ีสําคัญเนี่ย MK มีนโยบายอยู่อันนึงที่สําคัญมากคือ เราจะยอม เพราะเรา
ไม่ทะเลาะ ถ้าเกิดเรื่องแค่น้ีนะแล้วคุณมาน่ังทะเลาะกับลูกค้าเน่ีย ไม่ต้องทํามาหากินอ่ะ ถ้าเกิดเค้า
บอกเค้าท้องเสยีก็ไปดูแลเอาจบ เท่าไหร่กันเชียวก็พาเค้าไปหาหมอ ถ้าเค้าบอกว่าท้องเสียท้ังบ้าน
สมมตินะ เอ้าไปโรงบาล เช่ือปะเวลามัน Fact จริง ๆเนี่ยก็ไม่กล้าไป เค้าจะเห็นว่าเด๋ียวผมพาไปโรง’
บาล คุณจะตกใจอ่ะ อ้าวเช่ียมึงให้กูไปโรงบาลจริงหรอ อืมใช่เด๋ียวออกให้หมดเลย ไปเลยโรงบาลเนี่ย
พาไปให้น้ําเกลือ ไม่กล้านะ ลึกๆแล้วคุณบอก เห้ยไม่ใช่ม้ัง แต่แค่ผมแสดงความรับผิดชอบ 

Q: ก็คือการแก้ปัญหา แก้ด้วย Face to Face จะดีที่สุดใช่ม้ัยคะ 
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A: ผมเช่ือว่าImpression แบบเน้ียลด Degree ลงไปแลว้คร่ึงนึงเสมอเพราะฉะนั้น
เม่ือไหร่ที่มีดิจิตอล Complain เราจะแก้ด้วย Analog Sloving เสมอ ดีกว่า แล้วผมว่าพฤติกรรมคน
ไทยชอบการขอโทษแบบเป็นเรื่องเป็นราวเป็น Presonal มากกว่า แต่ผมไม่รู้คนสมัยน้ี วัยรุ่น อาจจะ
ไม่ให้ความสําคัญกับการขอโทษแบบส่วนตัวนะ จะต้องประกาศ บางคนก็บอกประกาศก็ได้ แต่เรา
อยากขอโทษเป็นการส่วนตัว พาไปหามงหาหมอแล้ว ๆ ให้มันเสร็จ เม่ือไหร่ที่เราไปหาปุ๊ปมันหายไป
ทันทีอ่ะ เพราะเรารับผิดชอบไง แต่ทั้งหมดต้องมีเหตุผลนะ บางคนบอกว่าไปกินปุ๊ปเจอแมลงสาบ เรา
ก็บอกว่าถ้าเจอปุ๊ปต้องบอกเราเลยทันทีนะ เจอแมลงสาบตอนไหนตอนเช็คบิล อ่าวพ่ีอ่ิมแล้วน่ีหว่า 
ผมเคยเจอลูกค้าเอาแมลงสาบไปเองอ่ะ พกไปเองเลย กินเสร็จแล้วท้ิงใสห่ม้อเลย บอกน่ีไงแมลงสาบ 
โห่พ่ี พ่ีอ่ิมแล้วอ่ะแล้วพ่ีใส่แมลงสาบ แมลงสาบมันมาจากไหนอ่ะ เราก็ไปถ่ายรูปเลยนะ นัดเจอถ่ายรูป 
สัมภาษณ์ ขอข้อมูลให้สาธารณะสุขสัมภาษณ์ด้วย ไม่ต้องเร่ืองแค่น้ี ผมก็บอกว่ามันเป็นเรื่องกฎหมาย 
ผมมีประกันประกันเค้าต้องมาเทคแคร์พ่ีอย่างงู้นอย่างงี้ ตอนหลังเค้ากไ็ม่เอา เพราะ Find Out ลึกๆ
แล้วเน่ียมันก็เฟคบ้างอะไรบ้าง แต่ก็มีวิธีแก้ปัญหา สําหรับผมต้องเป็น Analog ต้องไปคุยต้อง Face 
To Face 

Q: แล้วมี Case ไหนที่แบบย่ิงใหญ่จรงิ ๆ ม้ัยคะ ในรอบทีผ่่านมา On ดิจิตอล ที่มัน
กลายเป็นเรื่องใหญ่ 

A: จริง ๆ มันมีเยอะนะแต่อย่างท่ีบอกคือพอมันแก้ปุ๊ปมันหายไปเลยไง น่ีไปหาเลยไง 
แล้วบางคนคืองี้พอเราเจอ Complain ในดิจิตอลนะ เราไปหาเราหาตัวไม่เจอนะ เราประกาศเลยนะ
แบบช่วยติดต่อเราหน่อยเราอยากคุยด้วย คือลบ Complain ไปเฉยเลย ผมอยากไปหา ผมให้เบอร์
ออฟฟิศ เบอร์ส่วนตัว เด๋ียวผมจะไปหาคุณท่ีบ้าน อย่างเช่นบอกว่าเน่ีย กินมาแล้วเจอเศษพลาสติกใน
ลูกช้ิน ส่งรูปมาให้ดู เด๋ียวผมไปหาพ่ีเลยครบั พ่ีอยู่ที่ไหน เด๋ียวผมไปหาถึงที่บ้านเลย พ่ีเก็บตัวอย่างไว้
เลยเดี๋ยวผมจะพาพ่ีไป Lap พาไปกรมตํารวจ พาไปแจ้งความ พาไปให้หมดเลยพาไปด้วยกัน เค้าก็
บอกว่าไม่ต้องหรอกพ่ีทิ้งไปหมดแล้ว อ่าวก็จะได้ช่วยกันแก้ 

Q: พ่ีอ๊อดคิดว่าคํา Complain มีประโยชน์หรือข้อดีข้อเสียยังไงคะ 
A: ทุกครั้งเน่ียผมขอบคุณทุกครั้งเลยนะ ขอบคุณท่ี Complain ผม เพราะถ้าคุณไม่รัก

ผมคุณไม่ Complain ผมหรอก ผมเช่ืออย่างงั้นนะถ้าเกิดคุณเกลียดผมอ่ะ ตามทฤษฎีคืองี้นะ ถ้าคุณ
เกลียดผมคุณจะไม่พูดกะผมเลย คุณจะช่างแม่ง แล้วคุณกไ็ม่ไปอีกเลย ผมชอบคน Complain ผมเช่ือ
ว่าการ Complain สําคัญมาก สําหรับผมเป็นการสื่อสารแบบคนรู้จักกนันะ เช่นคุณบอกพ่ีอ๊อดผมว่า
พ่ีหน้าเห้ียมากเลย พ่ีไปตัดหัวใหม่เหอะ ถ้าเกิดคุณไม่ชอบผมคุณไม่พูดนะ คุณก็ช่างแม่ง ผมเช่ือว่าวิธี
แบบเน้ียยังได้ผลอยู่ แล้วเราก็ทําแบบนี้ เราเคยมี Case นึงที่ลงข่าวว่า เค้าเดินผ่านร้าน เป็นดิจิตอล
ด้วยนะ เป็นเคสใหญ่ คือโดนกระจกระเบิดใส่ 
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Q: เกิดจากอะไรคะ 
A: กระจกประตูหน้าร้านเน่ียมันเป็นกระจกประตูนิรภัย มันก็ระเบิดใส่ เราก็ไปดูเลยว่า

เกิดจากอะไร แล้วพ่ีผู้หญิงเน่ียท้องด้วยนะ เราก็ไปพบเค้าท่ีบ้านให้เค้าพาไปที่ร้านไปดูเราก็บอกเด๋ียว
เราจะดูแลเรื่องค่าใช่จ่ายให้หมดเลย อยากรู้ตรงไหนก็พาไปท่ีร้าน ปรากฏกระจกเนี่ยมันเป็นกระจก
Temper คือมันจะมีทั้งหมด 3 ช้ันด้วยกันช้ันนอก 2อัน ตรงกลางเป็นแผน่ฟิล์มประกบเวลามันแตก
จะแคร๊ก ไม่ระเบิด จะปุ้ง มันไม่ออกมานะเพราะมันมีกาว ซ่ึงเป็นไปไม่ได้ที่มันจะระเบิดออกมา เราก็
ไปดูไม่ใช่ละกระจกมีปัญหาคือมันมีรอยแตกดังแคร๊กแต่มันไม่ระเบิดออกไป เราก็เลยบอกว่าขอบคุณ
คุณพ่ีมากเลยท่ีเตือนเรา เพราะฉะน้ันแสดงว่า Temper ที่เราใช้เน่ียมีปัญหา เราก็เลยไล่เช็ค 
Temper ทุกตัวทุกร้านทั่วประเทศว่าใช้เกรดไหน คุณเช่ือป่ะ เราเปลี่ยนประตูเป็นกระจกรุ่นใหม่
ทั้งหมดเพราะผู้หญิงคนน้ี เราขอบคุณเค้า เราพาเค้ามาดู พ่ีครับขอบคุณพ่ีมากเลยนะครับที่พ่ีแนะนํา
ผมว่ากระจกนี้มันไม่เวิร์ค ตอนนี้เราเปล่ียนหมดแล้ว มันจะไม่ระเบิดแล้วถ้ามันระเบิดอีกผมฝาก
รบกวนพ่ีเค้าดูว่าจะระเบิดอีกม้ัย คุณเช่ือม้ัย หลังจากน้ันผู้หญิงคนน้ีไปกินเราตลอดเลย เป็นคนคอย
ไปดูกระจกให้ว่าเอ้ออันนี้โอเค น่ันคือวิธีแก้ปัญหาและเค้าไม่ได้เรียกร้องอะไรเราอีกเลยนะ 

Q: คือช่วงแรกเค้าก็ไม่ได้เรียกร้องใช่ม้ัยคะ 
A: ไม่ได้เรียกร้องนะ เพียงแต่ว่าเราก็พาไปหาหมอพาไปดูลูก พาน้องไปเอ็กซเรย์นู้นนี่ 

คือผมเช่ือว่าคนเราต้องการความรับผิดชอบปัญหามากกว่าอย่างอ่ืน แค่คุณแบบขอโทษคุณจะ
รับผิดชอบทุกอย่าง ผมว่าเค้าลดไปครึ่งนึงละ แต่บางคนจะแบบเอ้ยไม่เอากูใหญ่ กูไม่โอเคเว้ย ไม่ได้ 
อันเน้ีย ชิบหาย ผมไม่รู้ว่าของที่อ่ืนเป็นยังไงแต่ผมโทรเอง 

Q: ตอนนี้MKมีไปต่างประเทศบ้างม้ัยคะ 
A: มีครับ เป็นรูปทุนท่ีญ่ีปุ่นท่ีฟูกุโอกะ  
Q: แล้วยอดขายท่ีนู้นเป็นยังไงบ้างคะ 
A: ที่นู้นโอเคนะ คือเราเร่ิมจากบริษัทช่ือ Hotomoto เป็นรูปทุนของเราเนี่ยซ่ึงเป็น

บริษัทข้าวกล่องท่ีทําขายที่ญ่ีปุ่น ใหญ่มากในตลาดทรัพย์ ประมาณซัก 3,000-4,000สาขาเลยนะ เค้า
ก็ร่วมทุนกับเราเราก็ไปเปิดMKที่นู้นที่ฟูกุโอกะทางเกาะคิวชูซัก18สาขา ก็ไปเปิดท่ีโตเกียวซัก 2-3 
สาขา ตอนนี้ก็น่าจะซักเกือบ 30 ละ แรก ๆ ก็คนญ่ีปุ่นก็ไม่กินน้ําจ้ิมสุก้ีไทยนะเพราะมันเผ็ด 

Q: คือของเรามันสูตรจีนหรือว่าเป็นผสมคะ 
A: เป็นผสมอ่ะ เป็น Combination อ่ะ มันกลายพันธ์ุไปเยอะละ เคยมีคนถามตกลง สุ

ก้ีเนี่ยมันเป็นของชาติไหน คุณเช่ือป่ะตอนผมทํางานเป็นเจ้าของ ผมก็ไม่รู้ เลยม่ัวเอาไม่รู้หรอก เจ้า
ของเน่ียช่ือคุณฤทธ์ิ คุณฤทธ์ิบอกเห้ยอ๊อดไม่รู้ว่ะ จริงๆนะไม่รู้หรอกเพราะสุกี้เน่ียมัน Identify ไม่ได้ว่า
เป็นอาหารชาติไหน แต่ปัจจุบันอ่ะมันเป็นอาหารไทยเพราะอะไรรู้ป่ะ เราเน่ียไปทํา Surway มา
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เดินทางไปกับคุณฤทธิ์กับทีมไปชิมหม้อไฟที่ฮ่องกงที่จีนท่ีญ่ีปุ่นอยากรู้ว่าหม้อไฟในโลกเนี่ยแม่งมีกี่
อย่างวะเราก็ไปชิม ผมก็เดินทางประมาณ10กว่าวัน กินแม่งแต่หม้อไฟเน่ีย จนในที่สุดเราก็ร็ว่าหม้อไฟ
ในเอเชียเนี่ยมันมีหลายแบบแต่มันไม่มีเหมือนเราเลยนะ ของคนอื่นก็จะมีเช่นญ่ีปุ่นเนี่ยเค้ามีหม้อไฟ
หลายแบบแต่ก็จะมีชื่อรียกที่แตกต่างกันแต่ละประเทศ ชาบูเน่ียจะเป็นจะกินเนื้อกับผักกาดขาว
เท่าน้ัน แล้วก็มีนาเบะก็จะเป็นซีฟู้ดอย่างเดียวของไทยเน่ียนะ แม่งทัง้เนื้อท้ังหมูทั้งปลาท้ังไก่ ของเค้า
ไม่มี คือเค้ามาด่าสุก้ียาก้ีบ้านเค้าก็จะเป็นอีกแบบนึงเค้าจะเป็นน้ําหวานๆมีซีอ้ิว ไม่เหมือนของเค้าถึง
เนื้อของเค้าจะจิ้มไข่กิน เราก็โอโหเราจะเรียกนาเบะก็ไม่ได้ สุกี้ยากี้ก็ไม่ได้ ก็ต้องเรียก MK สุกี้น่ีละ่วะ 
ก็เลยต้องใส่ไปยังงั้น คือก็วิธีการกินเราก็ต้องโบ๊ะ ๆ ใส่ไป ในร้านเราก็จะมีทั้งอาหารจีนแล้วก็ต่ิมซํา
ด้วยผสม ๆ กันไป มีเป็ดย่าง คือไม่มีประเทศอ่ืนๆเค้าขายผสมกันไปร้านท่ีขายเป็ดย่างก็จะขายเป็ดย่าง
ร้านที่ขายหม้อไฟก็จะขายหม้อไฟ 

Q: คือเราเอาจีนแล้วก็ตบด้วยขนมไทยหรอคะ 
A: ใช่ครับ ม่ัวซ่ัวไปหมดเรามีไอติมซันเดย์ ซ่ึงข้อดีคือเราเสิร์ฟคนทุก Generation คือ

ทุกคนท่ีมาเราก็จะมีของให้ทกุ ๆ Generation 
Q: แล้วท่ีไปเปดิที่ญ่ีปุ่นเน่ีย ต้องมีการ Adapt อะไรในเมนูหรือว่าบริการม้ัยคะ 
A: จริงๆแล้วทีญ่ี่ปุ่นเน่ียจริงๆแล้วเค้า Adapt มากกว่าเราเยอะที่ญ่ีปุ่นอร่อยมากเพราะ

ข้อที่ 1 ของสดทุกอย่างเป็นของเค้าหมดเลยไม่มีของไทยเลย มีของไทย 2 อย่างคือน้ําจ้ิมกับช่ือแบร์น 
บนโต๊ะมีน้ําจ้ิม 3 อย่าง มีนํ้าจ้ิมบอนซึที่เป็นซีอ้ิว น้ําจ้ิมงา และมีนํ้าจ้ิมไทยที่เป็นนํ้าจิ้มเหมือนบ้านเรา
แต่ขาดอย่างเดียวคือไม่มีผักชี เพราะคนญี่ปุ่นไม่กินผักชี เค้าจะไม่ใส่ผักชีในนํ้าจ้ิม แต่นํ้าจ้ิมเราเนี่ย 
Most Popular คนญ่ีปุ่นชอบกิน ตลกมากกว่าน้ันคือผมไปเย่ียมที่สาขาชิฟุโอกะ คนญ่ีปุ่นคือจะนิสัยขี้
เกรงใจอ่ะ ก็จะเงียบ ๆ ค่อย ๆ กิน คุณเช่ือป่ะร้าน MK ที่ญ่ีปุ่นเนี่ยแม่งเหมือนเมืองไทยเลยอ่ะ เสียง
ดังชิบหายเลย เด็กว่ิงกันหัวเราะ เห้ยแม่งเป็นเห้ียไรกันอ่ะ ทําไมมึงเสียงดังอ่ะทําไมกูไปร้านอ่ืนมึงเงียบ
แต่ทําไมมาร้านกูมึงเสียงดังอ่ะ เค้าก็บอกว่า ยูรู้ม้ัยว่าลูกค้าท่ีมาเน่ียเค้าชอบเพราะว่ามันเหมือน
เมืองไทยดีคือมันไม่มีระเบียบ ไม่รู้เป็นคําชมหรือคําด่านะ คือมันไม่มีระเบียบอ่ะมันทําอะไรก็ได้ ถอด
รองเท้าเอาตีนขึ้นมา เด็กว่ิงไปวิ่งมา ตะโกนคุยกันข้ามโต๊ะ เห้ยคนญ่ีปุ่นเค้าไม่ทํากันนะ แต่เค้าทําแบบ
น้ีในร้านเราเพราะเค้ารู้ว่าที่น่ีไม่ใช่ร้านญ่ีปุ่น แต่เป็นร้านของคนไทยเป็น MK สุกี้ แต่ว่ามันก็จะสบาย
เค้าก็จะชอบ เฮฮาอย่างเงี่ย แล้วแบบจอๆท่ีเค้าใช้กันเน่ียเค้าใช่มาก่อนเรา10 ปี PDA เค้าใช่มาก่อน
เรา10ปี 

Q: แล้วเรื่องหน้าจอที่นํามาใช้นี่ฝ่ังไทยมีคน Complain เยอะม้ัยคะ 



173 

 
 

A :ฝั่งไทยอ่ะยุ่งชิบหายเลย แล้วคนไทยอ่ะข้อเสียคืองี้ คนไทยสั่งอาหารท่ี MK เน่ียผ่าน
จินตนาการเป็นส่วนใหญ่เช่น น้องวันนี้เอาเป็ดย่างจานเล็กเอาผักบุ้งเอานู้นน่ีนั่น เก็บเมนู คือใช้จําเอา 
เพราะฉะน้ันจอเน่ียไม่มีผลเลย 

Q: คือคนสั่งกจ็ะเป็น Gen นึงเลยใช่ม้ัยคะ Gen แบบที่กินนานๆอ่ะค่ะ 
A: มันก็สั่งสั่งทกุอย่างอยากลองอยากจ้ิม แต่ที่ญ่ีปุ่นเน่ียเค้าใช้แบบนั้นเพราะเค้าสัง่เป็น

ช้ิน ๆ 1 คือไม่ใช่ 1 คอนโดนะ คือ1ช้ิน ผมอ่ะตกใจตอนทีผ่มไปสั่งที่ญ่ีปุ่นอ่ะ ผมก็สั่งตามประสาเรา
ใช่ม้ัยเราก็จ้ิมเนอะ ลูกช้ินกุ้งน่ากินเรากด ต้ึง แม่งมาอย่างละอัน กลายเป็นเสียเวลาไปแต่ 
Productivity เค้าดีไง เพราะว่าเวลาเค้าจัดเนี่ยของเสียเค้าน้อยไง 1 คอนโดเค้าก็วางมา 4 ลูก 4 แบบ 
สําหรับเราเราก็ต่ืนเต้นดีนะ เห้ยมันได้กินต้ัง4 อย่าง แต่คนไทยไม่ได้ 1 คือ 1 คอนโด เพราะฉะนั้น 
Culture ต่างกัน Equipmentคล้าย ๆ กัน แต่ผมเช่ือว่าการตอบรับพอได้ ร่วมสมัย แต่ Popular ม้ัย 
ไม่เชิงอ่ะในเรือ่งของ Service ผมว่าคนยังดีกว่า แต่มันสะดวกข้ึน173 

Q: แต่ญ่ีปุ่นเค้าก็มีเร่ือง เค้าก็สามารถใช้หน้าจอได้ไม่มีปัญหาใช่ม้ัยคะ 
A: เค้าโอเคเค้าก็เฉยๆ วัตถุประสงค์เค้าคือจะลดคน  
Q: แล้วของเราลดคนได้ม้ัยคะ 
A: ไม่ได้ๆ ของเราลดไม่ได้ 
Q: แล้วพ่ีอ๊อดคิดว่าเทคโลยีที่ใส่มีประโยชน์อย่างไรคะ 
A: เพ่ิมกิมมิคๆ แล้วก็อาจจะเร่ืองความถูกต้องบ้าง แต่ผมไม่เชื่อว่ามันจะช่วยให้ขายดี

ขึ้นไม่ใช่ คืองี้ผมว่า MK เนี่ยลูกค้าเรามันเริ่มจาก Generation ที่ตอนที่คุณเป็นเด็ก คุณก็มากิน MK 
กับพ่อแม่กินกับเพ่ือน พอคุณทํางานคุณกกิ็นกับเพ่ือนที่ไปทํางาน คุณอ่ะเห็นเรามาต้ังแต่เด็ก คือต้ังแต่
ไม่เคยสั่งจนสัง่เอง ต้ังแต่ไม่จ่ายตังจนจ่ายตังเอง พอจ่ายตังเองก็รูส้ึกว่าแม่งแพงอย่างงูน้อย่างงี้ แต่ว่า
คุ้นกับเราอ่ะจนความเปลี่ยนแปลงบางอย่างอ่ะ คุณไม่ Recognise มันเท่าไหร่ บางทีคุณก็รู้สึกแบบ
รําคาญด้วยอ่ะ มีทําไมวะ บางคนน่ี Ignore เลยไม่สนใจเลย แต่ในโต๊ะอ่ะมันจะมี Generation นึงที่
แบบ เห้ยมันเจ๋งว่ะ 

Q: ค่ะพ่ีอ๊อด วันน้ีขอขอบคุณมากนะคะที่เสยีสละเวลาให้สมัภาษณ์ 
A: ครับผม ยินดีครับ 
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