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บทคัดย่อ 
 

ธุรกิจบริการทุกแห่งล้วนแต่มีเป้าหมาย คือ การให้บริการที่ดีที่สุด แต่ความผิดพลาดใน
การให้บริการมีโอกาสเกิดขึ้นได้เสมอ ซึ่งน าไปสู่ประสบการณ์เลวร้ายที่ลูกค้าได้รับ ย่อมส่งผลเสียต่อผู้
ให้บริการเอง เพราะฉะนั้นการเข้าใจถึงประสบการณ์อันเลวร้ายของลูกค้า รวมทั้งความรู้สึก และ
พฤติกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการธุรกิจบริการควรมีความเข้าใจ 

ธุรกิจบริการในประเทศไทยเป็นธุรกิจที่มีบทบาทส าคัญเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่ องต่อ
เศรษฐกิจของประเทศ แต่กลับมีการศึกษาเกี่ยวกับธุรกิจบริการอย่างจ ากัด รวมถึงในด้านอารมณ์ และ
พฤติกรรมของผู้บริโภค งานวิจัยที่มีส่วนใหญ่เป็นงานวิจัยในต่างประเทศ ซึ่งแตกต่างทางด้าน
วัฒนธรรม และสภาพแวดล้อม ส่งผลต่ออารมณ์ และพฤติกรรมแตกต่างกัน ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจ
ศึกษาถึงประสบการณ์ไม่ดีของลูกค้าจากการใช้บริการ ที่จะส่งผลต่อความรู้สึก อารมณ์ และ
พฤติกรรม และศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาในด้านอารมณ์ของลูกค้า ซึ่งผู้วิจัยใช้การท าวิจัยเชิง
คุณภาพ โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เคยได้รับการบริการที่ล้มเหลวจากการใช้บริการ 40 คน 
และจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 8 คน เพ่ือที่จะได้ข้อมูลที่มีความครบถ้วน โดยใช้แหล่งข้อมูลจากการ
บันทึกข้อมูลในแบบไดอารี่ (Diary) การสัมภาษณ์เชิงลึก และการศึกษาจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท า
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการวิเคราะห์แบบสามเส้า และตีความสรุปข้อมูลแบบอุปนัย 

ผลการวิจัยพบว่าการบริการที่ล้มเหลวส่วนใหญ่เกิดจากความผิดพลาดในการให้บริการ
ซึ่งตรงกับช่องว่างในการให้บริการ ได้แก่ ช่องว่างระหว่างมาตรฐานงานบริการกับการส่งมอบการ
บริการ (Service Gap 3) ช่องว่างระหว่างการส่งมอบงานบริการกับการสื่อสารขององค์กรไปยัง
ภายนอกองค์กร (Service Gap 4) และช่องว่างระหว่างการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับกับการบริการ
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ที่ได้รับจริง (Service Gap 5) โดยความผิดพลาดเหล่านี้ เป็นการท าลายคุณค่าบริการ (Service 
Quality) ของผู้บริโภคลงไป จึงท าให้เกิดอารมณ์ 3 อารมณ์ตอบสนองต่อเหตุการณ์เหล่านั้น ได้แก่  
ไม่พอใจ โกรธ และกังวล โดยอารมณ์ไม่พอใจเป็นอารมณ์ที่เกิดขึ้นมากที่สุด อารมณ์ที่เกิดขึ้นแตกต่าง
กันไปตามลักษณะเหตุการณ์ สถานการณ์ และนิสัยส่วนตัว โดยความผิดพลาดที่เกิดจาก Service 
Gap 3 และ Service Gap 5 จะมีอารมณ์ท่ีรุนแรงกว่าความผิดพลาดที่เกิดจาก Service Gap 4 

ผู้บริโภคจะมีพฤติกรรมตอบสนองต่ออารมณ์ที่เกิดขึ้น 3 พฤติกรรม ตามแต่อารมณ์ 
ได้แก่ การร้องทุกข์ การนิ่งเฉย และการเปลี่ยนไปใช้บริการจากคู่แข่ง โดยพฤติกรรมการร้องทุกข์
เกิดข้ึนมากที่สุด เพราะผู้บริโภคต้องการความเป็นธรรมจากผู้ให้บริการ โดยส่วนใหญ่จะมีการร้องทุกข์
กับพนักงานผู้ให้บริการ ซึ่งความต้องการส าหรับการชดเชยของผู้บริโภคจะแตกต่างกันออกไป 

ผู้ให้บริการจะมีการชดเชยในรูปแบบต่างๆ โดยการชดเชยส่วนใหญ่ที่ผู้บริโภคได้รับจะ
ต่ ากว่าความคาดหวังของผู้บริโภค ซึ่งสอดคล้องกับ Service Gap 5 ส่วนมากผู้ให้บริการจะมีการ
กล่าวขอโทษเพียงอย่างเดียว แต่ไม่ได้แก้ปัญหาที่เกิดขึ้น โดยไม่ว่าผลของการชดเชยจะเป็นไปตาม
ความคาดหวังหรือไม่ จะน าไปสู่อารมณ์ของผู้บริโภค ได้แก่ โกรธ พึงพอใจ และไม่พอใจ โดยอารมณ์
โกรธเป็นอารมณ์ที่ เกิดขึ้นมากที่สุด ซึ่งอารมณ์ เกิดขึ้นแตกต่างกันไปตามลักษณะเหตุการณ์ 
สถานการณ์ และนิสัยส่วนตัวเช่นเดียวกัน 

อารมณ์ที่เกิดขึ้นท าให้พฤติกรรมของผู้บริโภคที่แสดงออกมาแตกต่างกันกันออกไป 
ได้แก่ การเปลี่ยน การนิ่งเฉย การร้องทุกข์ และการบอกเล่าประสบการณ์ โดยการเปลี่ยนเป็น
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นมากที่สุด เนื่องจากไม่พอใจกับการแก้ปัญหา ผู้บริโภคท่ีมีพฤติกรรมเปลี่ยน และนิ่ง
เฉย ต่างมีทั้งพอใจและไม่พอใจกับการชดเชยของผู้ให้บริการ แต่ผู้บริโภคที่ร้องทุกข์ และบอกเล่า
ประสบการณ์ จะเป็นผู้ที่ไม่พึงพอใจกับการชดเชย 

เพ่ือแก้ปัญหาอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากการได้รับการบริการที่ล้มเหลว ผู้ให้บริการควรมี
ช่องทางให้ผู้บริโภคได้ร้องเรียนโดยสะดวก และมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนด้วยการขอโทษ และ
แก้ปัญหาที่เกิดข้ึนในทันที เพ่ือท าให้ผู้บริโภครู้สึกได้รับความเป็นธรรมจากการแก้ปัญหา 
 
ค าส าคัญ: ประสบการณ์เลวร้ายจากการใช้บริการ, อารมณ์จากความผิดพลาด, พฤติกรรมจาก

อารมณ์, อารมณ์และพฤติกรรมจากการแก้ปัญหา
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ABSTRACT 
 

All service providers shared the same goal “To provide the best service.” 
However, mistakes can be happened and these mistakes lead to customers’ bad 
experience which affect service providers themselves. Therefore, understanding of 
errors, emotion and customers’ behavior from bad service experiences is imperative 
for service providers. 

In Thai economy, the service industry is growing continually. However, 
researches on service industry are limited, includes researches on emotion and 
human behavior. Most researches come from overseas that have different culture. 
These may cause some differences, particularly in emotion and behavior area. For 
that reason, the researcher is interested in research on bad service experience, which 
can affect emotion and behavior of service’s customers, and ways to solve mistakes. 

The researcher used qualitative research, critical incident technique and 
in-depth interview. Data were analyzed based on triangulation and inductive 
conclusion. Data were collected from 40 samples on diaries and 8 samples on in-
depth interviews. The samples consisted of people who experienced service failure. 

The results of this research showed that most service failure’s incidents 
are results of inaccurate service, which correspond to 3 Service Quality Gaps; the gap 
between service quality specification and service delivery (Service Gap 3), external 
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communication and service delivery (Service Gap 4) and expected service and 
experienced service (Service Gap 5). These failures break customer’s service quality. 
As a result, customers had emotional responses to the failure which can form into 3 
emotions. These emotions are discontent, anger and worry. Discontent is the 
emotion that has mostly happened. The expressed emotion of customer depends 
on experience, situation and personality of each individual. Emotions that evoke 
from Service Gap 3 and Service Gap 5 are more violence than Service Gap 4. 

In respond to their emotion, customers may have 3 overt behaviors 
which are complaining, inertia and switch. The complaint happens the most because 
customers wish to receive justice from service providers. Most customers complain 
with employees. Needs for service recovery of each customer are different. 

Service providers recover the failure differently. However, most 
customers feel that the recovery is below their expectations which is accord with 
Service Gap 5. The majority of service providers only apologize to customer, but they 
do not have any other action to recover the failure. The result of service recovery 
leads to customers’ emotion; anger, contentment, and discontent. Anger is the 
emotion that occurs the most. 

Emotions that respond to service recovery effort makes customer’s react 
differently, which can divided into 4 behaviors; switch, inertia, complains and word-
of-mouth. Most customers choose to switch to other service providers because they 
are unsatisfied with service recovery. The customers that switch and inertia may be 
satisfied or unsatisfied customers. But customers that complain or using word-of-
mouth are unsatisfied with service recovery. 

From the study, the researcher suggests that service providers should 
react to service failure with immediate recovery combined with an apology to make 
the customers feel that they get justice. Moreover, service provider should have 
channels for customers to complain conveniently. 
 

Keywords: Bad experiences from service failure, Emotions from service failure, 
Behaviors from emotions, Emotions and behavior from service recovery 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ที่มา และความส าคัญ  

 
ธุรกิจบริการทุกแห่งล้วนแต่มีเป้าหมายในการให้บริการที่ใกล้เคียงกัน คือ การให้บริการ

ที่เป็นเลิศ เพ่ือที่จะสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า น ามาสู่ความภักดี (Loyalty) ของลูกค้าต่อ 
ผู้ให้บริการ ดังเช่น การบินไทย (Thai Airways) ซึ่งเป็นสายการบินที่ได้รับความนิยมในการใช้บริการ
อย่างแพร่หลาย ได้รับการยกย่องในด้านคุณภาพการบริการ โดยการบินไทยได้รับรางวัลการให้บริการ
บนเครื่องบินยอดเยี่ยม อันดับ 3 ของโลกจาก สมาร์ตทราเวลเอเชีย ประจ าปี 2015 (Smart Travel 
Asia, 2015) 

แต่อย่างไรก็ตามความผิดพลาดในการให้บริการ (Service Failure) มีโอกาสเกิดขึ้นได้
เสมอในทุกๆ จุดที่มีการติดต่อกับลูกค้า (Contacting Point) น าไปสู่ประสบการณ์ที่เลวร้ายที่ลูกค้า
ได้รับจากการใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลในแง่ลบกับผู้ให้บริการเอง เช่น ลูกค้าเปลี่ยนไปใช้บริการกับ 
ผู้ให้บริการรายอื่น มีการบอกต่อบนอินเตอร์เน็ต (Online W-O-M) เป็นต้น ดังเช่นในกรณีของการบิน
ไทยเองซึ่งก็เคยเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ จนท าให้ลูกค้าไม่พอใจ มีการพิมพ์ข้อความต่อว่า
บนอินเตอร์เน็ต และถูกสื่อน าไปออกเป็นข่าว ซึ่งสร้างความเสียหายทั้งในด้านชื่อเสียง และรายได้
ให้กับบริษัท (Post Today, 2558) เพราะฉะนั้นการเข้าใจถึงธรรมชาติของประสบการณ์อันเลวร้าย
จากการใช้บริการของลูกค้า รวมทั้งความรู้สึก  และพฤติกรรมต่างๆ ที่ เกิดขึ้นเป็นสิ่งส าคัญที่
ผู้ประกอบการธุรกิจบริการควรมีความเข้าใจ 

ในอีกด้านหนึ่ง การแก้ปัญหาที่เกิดจากความผิดพลาดในการให้บริการก็เป็นสิ่งที่
ผู้ประกอบการธุรกิจบริการควรเข้าใจ เช่นเดียวกัน กรอนรูส (Grönroos, 2000) ได้กล่าวไว้ว่า การ
จัดการคุณภาพในการบริการให้อยู่ในระดับที่ดีเป็นเรื่องที่ส าคัญ แต่การจัดการกับความผิดพลาดใน
การให้บริการเป็นเรื่องส าคัญยิ่งกว่า 

จากการศึกษางานวิจัยในอดีต ในต่างประเทศพบว่ามีงานวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรม และ
อารมณ์ที่ เกิดจากการได้รับการบริการที่ผิดพลาด เช่น งานวิจัยของซีเลนเบิร์ก และพีเตอร์ส 
(Zeelenberg & Pieters, 2004) ได้ท างานวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมตอบสนองต่ออารมณ์เสียดาย 
(Regret) และผิดหวัง (Disappointment) จากการได้รับการบริการที่ผิดพลาด หรืองานวิจัยเกี่ยวกับ
ประเภทของการบริการที่ผิดพลาด และการแก้ไขปัญหาที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Chuang, 
Cheng, Chang, & Yang, 2012) เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตาม ความแตกต่างทางด้านวัฒนธรรม และ
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สภาพแวดล้อม ส่งผลต่ออารมณ์ และพฤติกรรมแตกต่างกัน (Wan, 2013) และในส่วนของประเทศ
ไทยไม่พบงานวิจัยในอดีตท่ีเกี่ยวข้องโดยตรง 

ในประเทศไทยธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่ควรได้รับการศึกษาเพ่ิมเติม เนื่องจากเป็น
ประเภทของธุรกิจที่มีบทบาทส าคัญเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องต่อเศรษฐกิจของประเทศ มีการขยายตัวตาม
การพัฒนาของประเทศ โดยมีสัดส่วนอยู่ที่ร้อยละ 52 ของ GDP และมีอัตราการจ้างงานสูงถึง 
ร้อยละ 49 ของการจ้างงานรวมในปี พ.ศ. 2557 แต่อย่างไรก็ตามเมื่อเทียบกับประเทศที่พัฒนาแล้ว 
เช่น สหรัฐอเมริกา ญี่ปุ่น และสิงคโปร์ ซึ่งใช้ธุรกิจบริการเป็นตัวขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ โดย
มีสัดส่วนกว่าร้อยละ 70-80 ของ GDP (วินัสยา, 2557) จึงเห็นได้ว่าธุรกิจบริการในประเทศไทยยัง
เติบโตได้อีกมาก แต่ในทางกลับกันการศึกษาเกี่ยวกับอารมณ์ และพฤติกรรมของผู้บริโภคกับธุรกิจ
บริการในประเทศไทยมีอยู่อย่างจ ากัด 

ดังนั้น จึงควรให้ความสนใจศึกษาเกี่ยวกับการเกิดประสบการณ์เลวร้ายของลูกค้า ที่เกิด
จากความผิดพลาดในการให้บริการ ที่อาจส่งผลต่อพฤติกรรมใดๆ รวมถึงการจัดการกับพฤติกรรมของ
ลูกค้าดังกล่าวของผู้ให้บริการ เพ่ือให้เป็นแนวทางในการบริการ และแก้ไขความผิดพลาดในการ
ให้บริการที่จะเกิดข้ึนในอนาคต 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1.2.1 เพ่ือศึกษาถึงประสบการณ์ไม่ดีของลูกค้าจากการใช้บริการที่อาจส่งผลต่ออารมณ์ 
และพฤติกรรม 

1.2.2 เพ่ือศึกษาถึงแนวทางในการแก้ปัญหาในด้านอารมณ์ของลูกค้าที่เกิดจากการได้รับ
การบริการที่ล้มเหลวของผู้ให้บริการ 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 
ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงอารมณ์ และพฤติกรรมของลูกค้าในประเทศไทยที่

เกิดจากประสบการณ์อันเลวร้ายจากข้อบกพร่องการให้บริการ โดยผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ
ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้  เก็บข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การ
วิเคราะห์ตามเหตุการณ์ส าคัญ (Critical Incident Technique - CIT) จากการจดบันทึก (Diary) 
และการศึกษาจากงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นการตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล 
(Methodological Triangulation) และได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ ดังนี้ 
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ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อายุระหว่าง 
18-24 ปี ทั้งเพศชาย และหญิง ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากนักศึกษาในระดับปริญญาตรี และ
ปริญญาโทของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ที่เคยได้รับการบริการที่ผิดพลาด และสามารถจดจ าถึงความ
ผิดพลาดของผู้ให้บริการ อารมณ์ที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการ ระยะเวลาในการศึกษาเริ่มต้นตั้งแต่วันที่ 
1 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 ถึงวันที่ 11 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

 
1.4 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 

 
ประสบการณ์ (Experience) หมายถึง ความจัดเจนที่เกิดจากการกระท า หรือได้พบเห็น

มา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) 
อารมณ์  (Emotion) หมายถึ ง  ความรู้ สึ กทางใจที่ เปลี่ ยนแปลงไปตามสิ่ ง เร้ า 

(ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสอดคล้องกันของความ

ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ กับระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ อันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขา
ได้รับ (วีรพงษ์, 2543) 
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

1.5.1 เพ่ือเป็นประโยชน์ต่ออุตสาหกรรมบริการ ส าหรับการวางแผนปฏิบัติงาน และการ
รับมือกับอารมณ์ของลูกค้าจากความล้มเหลวในการให้บริการ 

1.5.2 เพ่ือทราบถึงแนวทางในการแก้ไขช่องว่างการให้บริการ (Gaps) และผลของ
ช่องว่างที่มีต่อผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะ Gap 3, 4 และ 5  
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บทที่ 2 
วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
บททบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจะศึกษางานวิจัย บทความ และทฤษฎีที่

เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาเป็นกรอบแนวทางในการวิเคราะห์ และอธิบายผลกระทบทางด้านอารมณ์ที่ท าให้
ลูกค้าเกิดการจดจ าประสบการณ์การได้รับการบริการที่ล้มเหลว และการแก้ไขปัญหาจากผู้ให้บริการ 
โดยประเด็นการศึกษาต่างๆ จะน ามาใช้เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนดสมมุติฐานในการศึกษา ใช้เป็น
แนวทางในการท าวิจัย ซึ่งจะครอบคลุมใน 4 ประเด็น ดังนี้ 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความล้มเหลวในการให้บริการ (Service Failure) 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับอารมณ์ที่ เกิดขึ้นจากการได้รับบริการที่ล้มเหลว  (Emotion 

Responses to Failed Service) 
2.3 แนวคิด  และทฤษฎี เกี่ยวกับการตอบสนองทางด้านพฤติกรรมของลูกค้ า 

(Behavioral Responses) 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการชดเชยการบริการ (Service Recovery) 
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความล้มเหลวในการให้บริการ (Service Failure) 
 
จากการค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวกับความล้มเหลวในการให้บริการ โดยทั่วไปจะกล่าวถึง

ความหมายของความล้มเหลวในการให้บริการ ลักษณะของปัญหาที่สามารถเกิดขึ้นจากการให้บริการ 
ปัจจัยที่ลูกค้าใช้ในการประเมินผลจากการใช้บริการ ดังจะกล่าวในรายละเอียดต่อไปนี้ 

2.1.1 ความหมายของความล้มเหลวในการให้บริการ (Service Failure) 
ค าจ ากัดความของความล้มเหลวในการให้บริการ (Service Failure) ได้ถูกให้ค า

จ ากัดความไว้ เช่น การบริการที่ ไม่สามารถส่งมอบการบริการได้ตามความคาดหวังของลูกค้า 
(Hoffman & Bateson, 2001) การบริการ และกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง ที่มีประสิทธิภาพในการท างาน
ต่ ากว่าระดับความคาดหวัง และระดับความอดทนของลูกค้า (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 
1993) เป็นต้น ซึ่งความล้มเหลวของการบริการมีโอกาสเกิดขึ้นได้ทั้งในช่วงของการส่งมอบบริการ 

และการบริโภคการบริการของลูกค้า (Gro ̈nroos, 2007) 
กล่าวโดยสรุป คือ ความล้มเหลวในการให้บริการ เกิดจากการที่ผู้ให้บริการไม่

สามารถให้บริการได้ตามระดับความคาดหวังที่ลูกค้าได้ตั้งไว้ และต่ ากว่าระดับท่ีลูกค้าสามารถทนได้ 
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2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ (Service Quality) 
ลีวิส และบูมส์ (Lewis & Booms, 1983) ได้ให้ค านิยามส าหรับคุณภาพงาน

บริการ (Service Quality) ว่าคุณภาพงานบริการ หมายถึง การวัดว่างานบริการที่ส่งมอบไปยังลูกค้า
นั้นๆ ว่าสามารถตอบสนองต่อความคาดหมายของลูกค้าได้ดีแค่ไหน 

ในขณะที่พาราซูรามาน (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ได้ให้ค า
นิยามส าหรับคุณภาพงานบริการ (Service Quality) ว่าเป็นสิ่งที่เป็นรูปธรรม จับต้องไม่ได้ ซึ่งเกิดจาก
องค์ประกอบเฉพาะตัวสามอย่างของงานบริการ คือ การจับต้องไม่ได้ มีความแตกต่างกันในการ
บริการแต่ละครั้ง และการผลิต และการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมๆ กัน ซึ่งลูกค้าจะมีการประเมินคุณภาพ
งานบริการโดยประเมินจากภาพรวมของการใช้บริการ และใช้เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของการ
บริการที่คล้ายคลึงกันในหลายประเภทของงานบริการถึงแม้จะเป็นการบริการคนละอย่างก็ตาม 

SERVQUAL Model (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, 1991) เป็น
เครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพการบริการในเชิงปริมาณ (Quantitative) ซึ่งโมเดลนี้จะเป็นการวัดคุณภาพ
การบริการจากผลที่ผู้ใช้บริการได้รับ (Perceived Quality) ท าให้ผู้ที่ใช้โมเดลนี้มีความเข้าใจถึงความ
คาดหวัง และมุมมองของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ โดยจะท าการวัดใน 5 มุมมองซึ่งเป็นองค์ประกอบ
ส าคัญของธุรกิจบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การ
ตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness) การสร้างความมั่นใจ (Assurance) และความใส่ใจ
ของผู้ให้บริการ (Empathy) 

ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ สถานที่ อุปกรณ์ ภาพลักษณ์ของบุคคลที่
ติดต่อด้วย 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ การที่สามารถให้บริการได้ตามที่สัญญาเอาไว้
ได้อย่างถูกต้อง 

การตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ และช่วยแก้ปัญหาให้กับของลูกค้า 

การสร้างความมั่นใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ความเข้าใจในบริการ และ
สามารถสร้างความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจให้กับลูกค้า 

ความใส่ใจของผู้ให้บริการ (Empathy) คือ ความใส่ใจ และให้ความสนใจ ความ
เข้าใจเป็นรายบุคคลกับลูกค้าในการให้บริการ 
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2.1.3 แนวคิดเกี่ยวกับช่องว่างที่ท าให้การบริการด้อยคุณภาพ  
(Service Quality Gaps) 

โมเดลช่องว่างที่ท าให้การบริการด้อยคุณภาพ (Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry, 1985) เป็นโมเดลที่ใช้อธิบายถึงจุดที่การบริการสามารถเกิดข้อผิดพลาดหรือช่องว่าง ซึ่ง
ช่องว่างเหล่านี้ เป็นตัวที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพงานบริการ ก่อให้เกิดความล้มเหลวในการให้บริการ 
เป็นช่องว่างที่ผู้ให้บริการจะต้องควบคุม และพยายามปิดช่องว่างเหล่านี้ลง โดยมีทั้งปัจจัยภายใน และ
ปัจจัยภายนอกที่เก่ียวข้องกับลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยมีช่องว่างทั้งหมด 5 ช่องว่าง ได้แก่ 

Gap 1: ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับมุมมองของผู้บริหาร เกิดจาก
การที่ผู้บริหารมองความต้องการของลูกค้าไม่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

Gap 2: ช่องว่างระหว่างมุมมองของผู้บริหารกับมาตรฐานงานบริการ เกิดจาก
การที่ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานงานบริการได้ตามนโยบายของผู้บริหาร 

Gap 3: ช่องว่างระหว่างมาตรฐานงานบริการกับการส่งมอบการบริการ เกิดจาก
การที่ไม่สามารถส่งมอบการบริการได้ตามมาตรฐานงานบริการโดยเกิดจากความสามารถของพนักงาน
ที่ต้องติดต่อกับลูกค้า 

Gap 4: ช่องว่างระหว่างการส่งมอบงานบริการกับการสื่อสารขององค์กรไปยัง
ภายนอกองค์กร เกิดจากการที่องค์กรสื่อสารไปยังบุคคลภายนอกองค์กร เช่น การโฆษณา เป็นต้น ซึ่ง
การสื่อสารเหล่านี้จะสร้างความคาดหวัง และทัศนคติต่อการใช้บริการ แต่เมื่อมาใช้บริการจริง บริการ
ที่ส่งมอบอาจไม่ตรงกับสิ่งที่ได้สื่อสารออกไป 

Gap 5: ช่องว่างระหว่างการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับกับการบริการที่ได้รับ
จริง เกิดจากการบริการที่ลูกค้าได้รับจริงกับความคาดหวังในบริการที่จะได้รับไม่ตรงกัน 

ลูค และเลย์ตัน (Luk & Layton, 2002) ได้ท าการศึกษาเพ่ิมเติมในด้านความ
คาดหวังของลูกค้าในมุมมองของพนักงาน ซึ่งท าให้เกิดช่องว่างในการให้บริการเพ่ิมขึ้นมาอีก 2 
ช่องว่างตามภาพที่ 2.1 ได้แก่ 

Gap 6: ช่องว่างระหว่างมุมมองของพนักงานกับการบริการที่คาดหวังจากลูกค้า 
โดยพนักงานมีมุมมองต่อความต้องการของลูกค้าไม่ตรงกับความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า 

Gap 7: ช่องว่างระหว่างมุมมองของพนักงานกับมุมมองของผู้บริหาร โดย
พนักงาน และผู้บริหารมีมุมมองต่อความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน 
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ภาพที่ 2.1 ช่องว่างที่ท าให้การบริการด้อยคุณภาพ (Luk & Layton, 2002) 

 
2.1.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง (Confirmation and Disconfirmation of 

Expectation) 
Confirmation and Disconfirmation of Expectation เป็นทฤษฎีที่ใช้ศึกษา

ความคาดหวังของลูกค้าในการซื้อสินค้า (Tse, Nicosia, & Wilton, 1990) โดยลูกค้าจะมีการตั้ง
ความคาดหวังไว้ก่อนที่จะมีการซื้อสินค้า หรือบริการ ว่าเมื่อบริโภคจะให้ผลอย่างไร และเมื่อใช้สินค้า 
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และบริการนั้นจริง ลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบผลที่ได้รับ กับความคาดหวังที่ตั้งเอาไว้ (Woodruff, 
Cadotte, & Jenkins, 1983) ผลที่ออกมาจะแบ่งออกได้เป็น 2 กรณ ีได้แก่ 

Confirmation of Expectation คือ ผลจากการใช้เป็นไปตามความคาดหวัง ท า
ให้ลูกค้าพึงพอใจ (Satisfaction) 

Disconfirmation of Expectation คือ ผลไม่ เป็นไปตามที่ คาดหวัง  ซึ่ งจะ
สามารถแบ่งออกได้อีก 2 กลุ่ม ได้แก ่

Positive Disconfirmation คือ ผลจากการใช้ดีกว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้ ท าให้
ลูกค้าพึงพอใจ (Satisfaction) 

Negative Disconfirmation คือ ผลจากการใช้ต่ ากว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้ ท า
ให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) 

 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากการได้รับบริการที่ล้มเหลว (Emotion Responses to 
Failed Service) 

 
จากการศึกษา (Machleit & Eroglu, 2000) พบว่าในการเลือกซื้อสินค้า และบริการ

ของลูกค้าสามารถก่อให้เกิดอารมณ์ต่างๆ ที่ เป็นผลมาจากสิ่งแวดล้อม และเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นกับ
ลูกค้า อารมณ์เหล่านั้นเป็นตัวกระตุ้นพฤติกรรมต่อเนื่องของลูกค้า ซึ่งแนวคิด และทฤษฎีที่ได้ศึกษา
เกี่ยวกับอารมณ์ของลูกค้าที่เกิดจากการได้รับบริการ จะท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้
บริการของลูกค้า และอารมณ์ที่ เกิดขึ้นจากการได้รับบริการ โดยผู้ศึกษาจะเลือกเฉพาะแนวคิด
เกีย่วกับอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากการได้รับบริการที่ล้มเหลว เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการศึกษา
ครั้งนี้ 

ในการศึกษาของซีเลนเบิร์ก และพีเตอร์ส (Zeelenberg & Pieters, 2004) ได้ศึกษาถึง
อารมณ์ที่เกิดขึ้นจากการได้รับบริการที่ล้มเหลว ซึ่งน าไปสู่การตอบสนองในด้านพฤติกรรมของลูกค้า 
โดยในการศึกษาได้ใช้ Valence Based และ Specific Emotions ร่วมกันในการแบ่งประเภทอารมณ์
ที่จะท าการศึกษา 

Valence Based เป็นวิธีที่แบ่งอารมณ์ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ อารมณ์ในด้านบวก และ
อารมณ์ในด้านลบ (Bradley & Lang, 2000) โดยในการศึกษาของซีเลนเบิร์ก และพีเตอร์สจะแบ่ง
อารมณ์เป็นพึงพอใจ (Satisfaction) ซึ่งเป็นอารมณ์ในด้านบวก และไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ซึ่ง
เป็นอารมณ์ในด้านลบ โดยจะเลือกศึกษาเฉพาะอารมณ์ไม่พึงพอใจเนื่องจากการให้บริการที่ล้มเหลว
จะน าไปสู่อารมณ์ไม่พึงพอใจของลูกค้า 
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Specific Emotions เป็นการแบ่งประเภทของอารมณ์โดยที่เจาะลึกลงไปในแต่ละด้าน
ของอารมณ์ที่เป็น Valence Based เช่น อารมณ์ในด้านลบ สามารถแบ่งได้อีกเป็นอารมณ์โกรธ กลัว 

ผิดหวัง เป็นต้น (Nyklícěk, Vingerhoets, & Zeelenberg, 2011) ในการศึกษาของซีเลนเบิร์ก และ 
พีเตอร์สจะแบ่งอารมณ์ออกเป็น 2 อารมณ์ ได้แก่ อารมณ์เสียใจที่ไม่ได้ใช้ทางเลือกอ่ืน (Regret) และ
อารมณ์ผิดหวัง (Disappointment) โดยทั้งสองอารมณ์จะส่งผลถึงการตอบสนองทางด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Responses) ของลูกค้าที่แตกต่างกันตามภาพที่ 2.2 

อารมณ์เสียใจที่ไม่ได้ใช้ทางเลือกอ่ืน ลูกค้ามักจะโทษตัวเองส าหรับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ จึงมีพฤติกรรมตอบสนองส่วนใหญ่เป็นการเปลี่ยนไปใช้ผู้ให้บริการรายอ่ืน (Switch) 

อารมณ์ผิดหวังลูกค้ามักจะโทษผู้ให้บริการส าหรับความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ส่วนใหญ่จึงมี
การตอบสนองทางด้านพฤติกรรมเป็นการร้องทุกข์ (Complain) ส่วนพฤติกรรมอ่ืนๆ จะมีน้อยลงมา 

 

Failed Service 
Encounter

Regret

Disappointment

Dissatisfaction

Switch

Inertia

Complain

W-O-M

Behavioral Responses

 
ภาพที่ 2.2 พฤติกรรมตอบสนองต่อการบริการที่ล้มเหลว (Zeelenberg & Pieters, 2004) 

 
งานวิจัยเกี่ยวกับอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากการซื้อสินค้า และบริการ (Machleit & Eroglu, 

2000) พบว่าอารมณ์ที่เกิดขึ้นเป็นไปได้ทั้งด้านบวก และด้านลบ ขึ้นกับว่าประสบการณ์ที่เกิดขึ้นสูง
กว่า หรือต่ ากว่าเป้าหมายที่ได้คาดการณ์ไว้ โดยอารมณ์ที่เกิดขึ้นสามารถวัดได้โดยใช้โมเดลมาตรวัด
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อารมณ์ (Emotion Measure) ซึ่งส าหรับการบริโภคสินค้า และบริการ โมเดลมาตรวัดอารมณ์ที่
สามารถใช้อธิบายได้ดี คือ โมเดล The Consumption Emotion Set (Richins, 1997) ซึ่งเป็นกลุ่ม
อารมณ์ท่ีพบได้บ่อยในการบริโภค โดยมีรายละเอียดประเภทของอารมณ์ตามตารางที่ 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 The Consumption Emotion Set (Richins, 1997) 

Categories/Dimensions Descriptors 

Anger Frustrated, Angry, Irritated 

Discontent Unfulfilled, Discontented 

Worry Nervous, Worried, Tense 

Sadness Depressed, Sad, Miserable 

Fear Scared, Afraid, Panicky 

Shame Embarrassed, Ashamed, Humiliated 

Envy Envious, Jealous 

Loneliness Lonely, Homesick 

Romantic Love Sexy, Romantic, Passionate 

Love Loving, Sentimental, Warm Hearted 

Peacefulness Calm, Peaceful 

Contentment Contented, Fulfilled 

Optimism Optimistic, Encourage, Hopeful 

Joy Happy, Pleased, Joyful 

Excitement Excited, Thrilled, Enthusiastic 

Surprise Surprised, Amazed, Astonished 

Others Guilty, Proud, Eager, Relieved 
 
โดยสรุปแล้วเมื่อลูกค้าได้ใช้บริการ แล้วการบริการไม่เป็นไปตามที่คาดหวังเอาไว้ โดยผล

ที่ตามมาต่ ากว่าที่คาดการณ์ (Negative Disconfirmation) หากแบ่งอารมณ์แบบ Valence Based 
ลูกค้าจะมีความรู้สึกในด้านลบ ไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) และเมื่อแบ่งอารมณ์ในด้านลบโดยใช้ 
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Specific Emotion จะสามารถแบ่งประเภทของอารมณ์ได้อีกหลายรูปแบบน าไปสู่การตอบสนอง
ทางด้านพฤติกรรมที่แตกต่างกันในล าดับถัดไป 

 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตอบสนองทางด้านพฤติกรรมของลูกค้า (Behavioral 
Responses) 

 
จากการศึกษา (Zeelenberg & Pieters, 2004) พบว่าการตอบสนองทางด้ าน

พฤติกรรม (Behavioral Responses) ของลูกค้าจากการได้รับการบริการที่ล้มเหลว สามารถแบ่งออก
ได้เป็น 4 พฤติกรรมตามภาพที่ 2.2 ได้แก่ การเปลี่ยน (Switch) การนิ่งเฉย (Inertia) การร้องทุกข์ 
(Complain) และการบอกต่อ (Word-of-Mouth) 

การเปลี่ยน (Switch) คือ การที่ลูกค้าเลือกที่จะจบความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ โดย
เปลี่ยนไปใช้บริการกับผู้ให้บริการรายอ่ืนแทน เนื่องจากลูกค้ารู้สึกว่ามีทางเลือกอ่ืนที่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการได้ดีกว่า และไม่ได้ต้องการการชดเชยใดๆ จากผู้ให้บริการอีกแล้ว ซ่ึงลูกค้า
ที่ไม่พึงพอใจในการให้บริการมีแนวโน้มที่จะมีการเปลี่ยนมากกว่าลูกค้าที่มีความพอใจในการให้บริการ 

การนิ่งเฉย (Inertia) คือ การไม่ตอบสนองใดๆ ต่อการบริการที่ผิดพลาด 
การร้องทุกข์ (Complain) คือ การที่ลูกค้าสื่อสารในด้านลบกลับไปยังผู้ให้บริการ โดยมี

เป้าหมายให้ผู้ให้บริการได้รับรู้ ซึ่งอาจเกิดได้ทั้งจากการที่ผู้ให้บริการสร้างความคาดหวังที่สูงเกินจริง
ให้กับผู้ใช้บริการ หรือผู้ให้บริการไม่สามารถส่งมอบการบริการได้ตรงตามมาตรฐาน ช่องทางที่ลูกค้า
ใช้ในการสื่อสารมีทั้งช่องทางตรง ผู้ให้บริการในล าดับถัดมา หรือตัวแทนภายนอก เช่น รัฐบาล เป็นต้น 

การบอกต่อ (Word-of-Mouth) คือ การสื่อสารไปยังบุคคลรอบตัว โดยไม่ได้มีเป้าหมาย
หลักที่จะต้องการให้ผู้ให้บริการรับรู้ แต่ต้องการที่จะสร้างผลกระทบในแง่ลบให้กับผู้ให้บริการ โดย
ส่วนมากจะเป็นการสื่อสารไปยังบุคคลอื่น เช่น ครอบครัว กลุ่มเพื่อน ลูกค้ารายอ่ืนๆ เป็นต้น 
 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการชดเชยการบริการ (Service Recovery) 

 
เมื่อลูกค้ารู้สึกถึงความไม่พึงพอใจหลังจากได้ใช้สินค้าหรือบริการ ลูกค้าจะมีการ

ตอบสนองทางด้านพฤติกรรมต่อความไม่พึงพอใจเหล่านั้นใน 4 รูปแบบ (Zeelenberg & Pieters, 
2004) โดยคาดหวังว่าจะได้รับการตอบสนองจากผู้รับผิดชอบเพ่ือที่จะได้รับความเป็นธรรม  
ซึ่งความรู้สึกเป็นธรรมสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท (3 Dimensions of Equity) (Clemmer 
& Schneider, 1996) ได้แก่ ความเป็นธรรมในการจัดสรร (Distributive Justice) ความเป็นธรรม
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จากการมีปฏิสัมพันธ์ (Interactional Justice) และความเป็นธรรมตามขั้นตอน กฎระเบียบ 
(Procedural Justice) 

ความเป็นธรรมในการจัดสรร (Distributive Justice) คือ การได้รับการชดเชยที่เป็น
รูปธรรม เช่น การคืนเงิน การได้รับส่วนลด การได้รับของขวัญ เป็นต้น (Kelley, Hoffman, & Davis, 
1993) 

ความเป็นธรรมจากการมีปฏิสัมพันธ์  (Interactional Justice) คือ กิริยาท่าทาง 
มารยาท ที่ลูกค้าได้รับการปฏิบัติขณะชดเชย เช่น การขอโทษ การยอมรับในความผิดพลาด เป็นต้น 
(Goodwin & Ross, 1989) 

ความเป็นธรรมตามข้ันตอน กฎระเบียบ (Procedural Justice) คือ การได้รับความเป็น
ธรรมจากนโยบาย ขั้นตอน กฎระเบียบ การยืดหยุ่นกฎระเบียบ การตอบสนอง (Clemmer, 1993) 

ซึ่งการที่ผู้ให้บริการสามารถชดเชยในความผิดพลาดได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า
จะเป็นการเพ่ิมความระดับความพึงพอใจของลูกค้า แต่อย่างไรก็ตามระดับความพึงพอใจนี้ขึ้นอยู่กับ
ระดับความรุนแรงของความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเช่นกัน (Chuang, Cheng, Chang, & Yang, 2012) 
แต่ในทางกลับกัน การที่ไม่สามารถชดเชยความผิดพลาดได้อย่างถูกต้อง จะเป็นการลดระดับความพึง
พอใจของลูกค้าลงไปอีก (Hart, Heskett, & Sasser Jr., 1989) โดยที่ไม่ว่าลูกค้าจะพอใจหรือไม่พอใจ
จะส่งผลต่ออารมณ์ และพฤติกรรมของลูกค้าต่อไป 

โดยสรุปแล้วจากงานวิจัยต่างๆ จะเห็นได้ว่าในปัจจุบันถึงแม้ว่าจะมีการศึกษาถึงอารมณ์
ที่เกิดขึ้นจากการบริการที่ล้มเหลว แต่อารมณ์ที่ถูกใช้ในการศึกษานั้นมีอยู่อย่างจ ากัด ซึ่งจากงานวิจัย
ในด้านอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการยังมีอีกหลายอารมณ์ที่สามารถศึกษาเพ่ิมเติมได้ว่าอารมณ์
เหล่านี้อารมณ์ใดที่ท าให้ลูกค้าจดจ าถึงประสบการณ์การใช้บริการที่ล้มเหลว และอารมณ์ท่ีแตกต่างกัน
จะส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของลูกค้าแตกต่างกันออกไปอย่างไร นอกจากนี้ความเข้าใจในอารมณ์ที่
เกิดข้ึนจะท าให้การชดเชยการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในเชิงคุณภาพ ใช้การวิเคราะห์ตามเหตุการณ์ส าคัญ

โดยใช้วิธีการบันทึกข้อมูลในแบบไดอารี่ (Diary) บันทึกตามเหตุการณ์ส าคัญ (Event-based) จาก
กลุ่มตัวอย่าง 40 คน การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มตัวอย่าง 8 คน และ
การศึกษาจากงานวิจัยที่ เกี่ ยวข้อง  เพ่ือเป็นการตรวจสอบสามเส้ าด้ านวิธีรวบรวมข้อมูล 
(Methodological Triangulation) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ที่เคยได้รับการบริการที่ล้มเหลวจากการใช้
บริการธุรกิจบริการประเภทต่างๆ เพ่ือที่จะศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างอารมณ์ และพฤติกรรมของ
ลูกค้า ที่เกิดจากการใช้บริการ และการแก้ปัญหาของผู้ให้บริการ 
 
3.1 ค าถามการวิจัย 

 
3.1.1 รูปแบบความผิดพลาดในการให้บริการมีผลต่ออารมณ์ของลูกค้าอย่างไร 
3.1.2 อารมณ์ที่แตกต่างกันของลูกค้าจากการได้รับการบริการที่ล้มเหลว  มีผลต่อ

พฤติกรรมของลูกค้าอย่างไร 
3.1.3 อารมณ์ ความรู้สึก และการรับรู้ถึงการชดเชยความผิดพลาดมีผลต่อพฤติกรรม

ของลูกค้าอย่างไร 
 
3.2 วิธีการวิจัย 

 
การศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือให้ได้

ข้อมูล ความคิดเห็นของลูกค้า โดยผู้ศึกษาเลือกใช้วิธีการตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล 
(Methodological Triangulation) โดยวิธีนี้จะเป็นการเพ่ิมความน่าเชื่อถือให้กับข้อมูลจากการใช้
วิธีการที่แตกต่างกัน จะท าให้เกิดการได้รับผลของข้อมูลที่มากขึ้น เป็นการตรวจสอบความถูกต้องของ
ข้อมูล เห็นภาพรวมของข้อมูล และเป็นการลดจุดบอดของข้อมูลที่เกิดจากการเก็บรวมรวมด้วยวิธี
เดียว (Holtzhausen, 2001) ซึ่งวิธีที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด 3 วิธี ได้แก่ 

3.2.1 วิธีการวิเคราะห์ตามเหตุการณ์ส าคัญ (Critical Incident Technique - CIT) โดย
ใช้การวิเคราะห์จากบันทึก (Diary) 

3.2.2 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
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3.2.3 การศึกษาจากงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
3.2.1 วิธีการวิเคราะห์ตามเหตุการณ์ส าคัญ (Critical Incident Technique - 

CIT) โดยใช้การวิเคราะห์จากบันทึก (Diary) 
วิธีการวิเคราะห์ตามเหตุการณ์ส าคัญ (Critical Incident Technique - CIT) ใช้

ในการเก็บข้อมูลโดยตรงเกี่ยวกับการสังเกตพฤติกรรมของมนุษย์ ซึ่งสถานการณ์ที่จะถูกเก็บข้อมูล
จะต้องเป็นสถานการณ์ที่มีความส าคัญตามเกณฑ์ที่ผู้ ส ารวจสร้างเอาไว้  โดยมีลักษณะ คือ 
วัตถุประสงค์ของการกระท าสามารถท าการส ารวจได้ และสามารถสร้างข้อสงสัยเกี่ ยวกับผลของ
สถานการณ์เหล่านั้นได้โดยมีทั้งหมด 5 ขั้นตอนในการเก็บข้อมูล และวิเคราะห์ ได้แก่ การก าหนด
จุดมุ่งหมาย การสร้างแผน และก าหนดเกณฑ์ในการส ารวจ การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล และ 
การวิเคราะห์ และรายงานผล โดยวิธีที่ใช้ในการเก็บข้อมูลมีทั้งการสัมภาษณ์รายบุคคล การสัมภาษณ์
แบบกลุ่ม การสร้างแบบบันทึกข้อมูล (Flanagan, 1954) 

การวิจัยโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ตามเหตุการณ์ส าคัญถูกใช้ในงานวิจัยเกี่ยวกับ
กระบวนการประเมินทางความคิด (Cognitive Appraisal Processes) และการศึกษาทางด้าน
อารมณ์ และถูกพิสูจน์ว่ามีประโยชน์ในการศึกษาเกี่ยวกับการเข้าใจถึงกระบวนการรับรู้  อารมณ์ และ
พฤติกรรมของลูกค้าธุรกิจบริการ (Bitner, Booms, & Tetreault, 1990; Surachartkumtonkun, 
Patterson, & Mccoll-Kennedy, 2013) เนื่องจากการวิจัยด้วยวิธีนี้สามารถท าให้ได้ข้อมูลเชิงลึก
ของผู้ถูกส ารวจเนื่องจากท าให้ผู้ถูกส ารวจได้คิดถึงเหตุการณ์ได้ด้วยตัวเองโดยปราศจากการชักน าของ
ผู้วิจัย ซ่ึงเป็นการลดอคติในงานวิจัยลง 

การบันทึกข้อมูลโดยใช้การเขียนจดบันทึกเหตุการณ์ (Diary) ในการศึกษาจะช่วย
ให้ผู้วิจัยสามารถเก็บข้อมูลในชีวิตประจ าวันในสภาพแวดล้อมที่เป็นธรรมชาติของผู้ถูกบันทึกข้อมูล 
ลดการเกิดอคติที่เกิดจากการชักน าของแบบสอบถาม ช่วยท าให้เห็นการเปลี่ยนแปลงอันเกิดขึ้นจาก
ช่วงเวลา และสามารถบอกถึงระดับของความรู้สึกได้ชัดเจนกว่าการท าแบบสอบถาม (Iida, Shrout, 
Laurenceau, & Bolger, 2012) โดยการท าวิจัยโดยการใช้ข้อมูลจากการจดบันทึกเหตุการณ์  ถูก
น าไปใช้ในงานวิจัยหลากหลายด้าน เช่น ด้าน จิตวิทยา สังคม ลักษณะนิสัย เป็นต้น 

การเขียน Diary จะถูกแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
แบบระยะเวลา (Time-based) ซึ่งจะเก็บข้อมูลตามตารางเวลาที่ก าหนดไว้ 

(Fixed-intervals) หรือรอบระยะเวลาผันแปรตามแต่ผู้ท าวิจัย  (Variable-intervals) ซึ่งผู้บันทึก
ข้อมูลจะต้องมีการบันทึกข้อมูลอย่างสม่ าเสมอตลอดเวลา เช่น ทุกวันหรือทุกชั่วโมง เป็นต้น โดยจะมี
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จุดเด่นของการบันทึกข้อมูลในลักษณะนี้ คือ สามารถเห็นการเปลี่ยนแปลงตามช่วงเวลาของผู้บันทึก
ข้อมูล 

แบบเหตุการณ์ (Event-based) ซึ่งจะเก็บข้อมูลเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ผู้ส ารวจให้
ความสนใจขึ้น โดยผู้ออกแบบงานวิจัยจะต้องอธิบายถึงลักษณะของเหตุการณ์ที่ต้องการให้จดบันทึ ก
อย่างชัดเจน ซึ่งจะมีจุดเด่นที่ข้อมูลที่ถูกบันทึกจะมีลักษณะที่ตรงกับลักษณะที่ต้องการของแบบส ารวจ
มากกว่า จุดอ่อนส าหรับการใช้คือ การเลือกจดบันทึกจะข้ึนกับการตัดสินใจของผู้จดบันทึกเอง ซึ่งอาจ
ท าให้บางเหตุการณ์ไม่ได้รับการบันทึกข้อมูล 

ผู้ศึกษาเลือกใช้วิธีการวิเคราะห์จากบันทึก (Diary) โดยมีการสร้างค าถาม 
ก าหนด และอธิบายเกณฑ์ที่ให้ผู้ถูกศึกษาใช้เลือกเหตุการณ์ และให้ผู้ถูกศึกษาใช้การบันทึกแบบ
เหตุการณ์ (Event-Based) ออกมาเป็นลายลักษณ์อักษรเนื่องจากเป็นวิธีที่ท าให้ผู้ถูกศึกษาได้มีการ
ไตร่ตรองถึงเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น โดยเหตุการณ์ที่ถูกเลือกขึ้นมาโดยผู้ถูกศึกษาจะเป็นเหตุการณ์ที่สร้าง
ผลกระทบต่อความรู้สึก และอารมณ์ของผู้ถูกศึกษาจนท าให้สามารถจดจ าเหตุการณ์เหล่านั้นได้ ซึ่งจะ
เป็นการคัดกรองข้อมูลที่ตรงกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา และการใช้การบันทึกแบบเหตุการณ์
เนื่องจากข้อจ ากัดในด้านเวลา และค่าใช้จ่ายในการศึกษา 

3.2.2 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
วิธีการสัมภาษณ์ เชิงลึก (In-depth Interview) เป็นวิธีที่ ใช้ในการศึกษาถึง

ทัศนคติของผู้ถูกสัมภาษณ์ที่มีต่อเหตุการณ์หรือแนวความคิดต่างๆ โดยจะใช้การสัมภาษณ์กับกลุ่มคน
จ านวนน้อยในการสัมภาษณ์แต่ละครั้งเพ่ือให้ได้รายละเอียดของข้อมูล (Royce & Neale, 2006) ท า
ให้เข้าใจถึงความรู้สึก ความคิดเห็นต่างๆ ของผู้บริโภคได้ 

ค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึกมีความยืดหยุ่นท าให้สามารถดัดแปลง แก้ไข
ค าถามเพ่ือความเหมาะสมกับผู้ถูกสัมภาษณ์แต่ละคนโดยค าถามจะมีพ้ืนฐานโครงสร้างมาจากประเด็น
ที่ผู้สัมภาษณ์ท าการศึกษา การสัมภาษณ์จะใช้การตั้งค าถามโดยที่ให้ผู้ถูกสัมภาษณ์สามารถตอบ
ค าถามได้อย่างอิสระ โดยผู้สัมภาษณ์จะมีการใช้ประเด็นจากค าตอบจากผู้ถูกสัมภาษณ์ในการถาม
ค าถามต่อไปเพ่ือเป็นการเจาะลึก และท าให้เข้าใจในค าตอบของผู้ถูกสัมภาษณ์มากยิ่งขึ้น การ
สัมภาษณ์จะต้องน าไปสู่จุดที่ผู้ถูกสัมภาษณ์ไปสู่ประเด็นที่ผู้ถูกสัมภาษณ์ ไม่ได้ค านึงถึง เป็นการสร้าง
ความรู้หรือแนวความคิดใหม่ขึ้นมา (Legard, Keegan, & Ward, 2003) 

การสัมภาษณ์เชิงลึกมีทั้งหมด 5 ขั้นตอน ได้แก่ 
ขั้นตอนที่ 1 การสร้างความคุ้นเคยให้กับผู้ถูกสัมภาษณ์ โดยในขั้นตอนนี้ผู้

สัมภาษณ์จะต้องท าให้ผู้ถูกสัมภาษณ์รู้สึกว่าสามารถควบคุมสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้ โดยใช้การ
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พูดคุยกัน ในขั้นตอนนี้ยังไม่มีการพูดคุยถึงเนื้อหาที่จะสัมภาษณ์จนกว่าจะเริ่มการสัมภาษณ์ในขั้นตอน
ถัดไป 

ขั้นตอนที่ 2 การแนะน าเนื้อหาการวิจัย ในขั้นตอนนี้ผู้สัมภาษณ์จะต้องแนะน าถึง
หัวข้อการวิจัย ความส าคัญ การเก็บข้อมูลเป็นความลับ และการขออนุญาตบันทึกเสียงการสัมภาษณ์ 
รวมถึงการท าให้บรรยากาศการสัมภาษณ์เป็นไปโดยสงบ ไม่มีปัจจัยรบกวน 

ขั้นตอนที่  3 การเริ่มสัมภาษณ์ ควรจะเริ่มโดยใช้เนื้อหาที่ผู้ถูกสัมภาษณ์มี
ความคุ้นเคย สามารถเข้าใจได้ง่ายเพ่ือเป็นการสร้างความคุ้นเคยและเป็นการเปิดใจผู้ถูกสัมภาษณ์ 
เช่น การถามถึงรายละเอียดส่วนตัว เช่น อายุ การศึกษา เป็นต้น ในอีกด้านหนึ่งก็จะเป็นประโยชน์แก่
ผู้สัมภาษณ์ในการเข้าใจถึงสถานภาพ สังคม ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อผลของการสัมภาษณ์ โดยค าถาม
จะมีการถามค าถามต่อเนื่องจากค าถามตั้งต้นเพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์มีความเคยชินกับลักษณะการถาม
ค าถาม ซ่ึงจะท าให้เกิดความเคยชินกับบรรยากาศในการสัมภาษณ์ในขั้นตอนถัดไป 

ขั้นตอนที่ 4 ในระหว่างการสัมภาษณ์ ผู้สัมภาษณ์จะต้องน าผู้ถูกสัมภาษณ์ไปยัง
ประเด็นหลักท่ีสนใจต่างๆ โดยการถามค าถามจะเน้นถึงรายละเอียดเชิงลึก มีการถามท้ังในประเด็นที่ผู้
สัมภาษณ์สนใจ และประเด็นที่เกิดจากการถามค าถามต่อเนื่อง ซ่ึงจะเน้นให้เกิดแนวความคิดใหม่ๆ 

ขั้นตอนที่ 5 การจบการสัมภาษณ์ มีการส่งสัญญาณให้ผู้ถูกสัมภาษณ์รู้ว่าการ
สัมภาษณ์ก าลังจะจบลง และตรวจสอบว่าผู้ถูกสัมภาษณ์ยังมีประเด็นอะไรที่ยังติดค้างยังไม่ได้พูด เพ่ือ
ป้องกันไม่ให้เกิดการตกหล่นใดๆ มีการกล่าวขอบคุณผู้ถูกสัมภาษณ์ และกล่าวแสดงให้เห็นถึง
ความส าคัญของข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์ 

3.2.3 การศึกษาจากงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ใช้การน างานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องมาร่วมอธิบายกับการอ้างอิงทฤษฎี และ

งานวิจัยอ่ืนๆ มาประกอบการวิเคราะห์ผลลัพธ์ที่เกิดจากการวิจัยด้วยวิธีการวิเคราะห์ตามเหตุการณ์
ส าคัญที่เกิดขึ้น (Critical Incident Technique - CIT) โดยใช้การวิเคราะห์จากบันทึก (Diary) และ
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) เพ่ือให้การน าเสนอมีน้ าหนัก มีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

 
3.3 ผู้ใหข้้อมูล 

 
ในการศึกษาครั้งนี้เนื่องจากไม่สามารถท าการศึกษากับประชากรทุกหน่วยได้ เนื่องจาก

ข้อจ ากัดในด้านเวลา และค่าใช้จ่ายในการศึกษา จึงใช้วิธีการเลือกศึกษาเฉพาะบางส่วนของประชากร 
โดยจะใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เลือกกลุ่มประชากรจากหลายประเภท
ของการบริการ ที่เคยได้รับการบริการที่ล้มเหลว โดยเลือกกลุ่มประชากรที่มีอายุระหว่าง 18-24 ปี 
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เนื่องจากพบหลักฐานว่าผู้ใหญ่ (Adulthood) ที่มีอายุน้อยกว่ามีแนวโน้มที่จะมีอารมณ์ในด้านลบต่อ
เหตุการณ์ที่รุนแรงกว่ากลุ่มที่มีอายุมากกว่า (Mroczek, 2001) ประชากรช่วงอายุนี้ในประเทศไทยมี
สัดส่วนอยู่ที่ร้อยละ 10 ของจ านวนประชากรทั้งหมด (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2558) 

จากวัตถุประสงค์ในการศึกษาที่ต้องการศึกษาถึงประสบการณ์ไม่ดี ที่อาจส่งผลต่อ
อารมณ์ ความรู้สึก พฤติกรรม และแนวทางในการแก้ปัญหาในด้านอารมณ์ของลูกค้า ผู้ศึกษาจึงเลือก
กลุ่มตัวอย่างที่สามารถจดจ าเหตุการณ์ สามารถระบุอารมณ์ และความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นจากการได้รับการ
บริการที่ล้มเหลว รวมถึงพฤติกรรมที่เกดขึ้นต่อเนื่อง โดยไม่มีการจ ากัดประเภทของการธุรกิจบริการที่
ผู้ถูกสัมภาษณ์เคยใช้บริการ 

ส าหรับวิธีการวิเคราะห์ตามเหตุการณ์ส าคัญ (Critical Incident Technique - CIT) 
โดยใช้การวิเคราะห์จากบันทึก ผู้ศึกษาจะท าการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 คน เพ่ือให้มีความ
หลากหลายของเหตุการณ์ และให้ระยะเวลาในการบันทึกข้อมูลคนละ 1 สัปดาห์เพ่ือให้ผู้ถูกศึกษาได้
คิดพิจารณาถึงเหตุการณ์ที่ได้เกิดขึ้น ส่วนวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้ศึกษาจะท าการศึกษากับตัวอย่าง
จ านวน 8 คนโดยใช้หลักเกณฑ์เดียวกัน 

 
3.4 การวิเคราะห์ และการน าเสนอข้อมูล 
 

ในขั้นตอนของการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาจะน ารายละเอียดข้อมูลทั้งหมดที่ได้จากการ
บันทึก (Diary) ของผู้ถูกศึกษามาแยกเป็นประเด็นส าคัญ โดยท าการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะของ
เหตุการณ์ที่เกิดขึ้น อารมณ์ของลูกค้าที่เกิดจากการได้รับการบริการที่ล้มเหลว พฤติกรรมของลูกค้าที่
เกิดขึ้นจากอารมณ์แต่ละอารมณ์ อารมณ์ที่เกิดขึ้นจากวิธีการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการ พฤติกรรม
ของลูกค้าที่เกิดขึ้นจากอารมณ์ ซึ่งเป็นผลมาจากการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการ โดยท าการจัดกลุ่ม
ข้อมูลในแต่ละประเด็น 

หลังจากนั้นจึงเลือกกลุ่มตัวอย่าง 8 คน เพ่ือมาท าการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ิมเติม แล้ว
น ามาเปรียบเทียบวิเคราะห์ความแตกต่างเพ่ือหาความสัมพันธ์  และรูปแบบ (Pattern) ของอารมณ์ 
และเหตุการณ์ร่วมกับการใช้ทฤษฎีหรือแนวความคิดมาร่วมในการพิจารณาปัญหาของการบริการ 
วิเคราะห์ข้อมูลแบบการตรวจสอบสามเส้า (Triangulation) โดยการตีความสร้างข้อสรุปอุปนัย 
(Analytic Induction) ในรูปแบบเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) จากนั้นจึงจัดเรียบเรียง
ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ในการท าวิจัย 
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3.5 ก าหนดการท างาน 

 
ตารางที ่3.1 ตารางก าหนดการท างาน 

  กุมภาพันธ์ มีนาคม เมษายน 

  1 - 15 16 - 29 1 - 15 16 - 31 1 - 15 16 - 30 

ก าหนดการหัวข้อ 
และวัตถุประสงค์
งานวิจัย 

            

ทบทวนวรรณกรรม             

ออกแบบวิธีการเก็บ
ข้อมูล 

            

เก็บข้อมูล             

วิเคราะห์ข้อมูล และ
สรุปผล 
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บทที่ 4 
ผลของการวิจัย 

 
จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบันทึก และการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่ากลุ่มตัวอย่างมี

กระบวนการในการตอบสนองต่อการบริการที่ล้มเหลว (Service Failure) ตามภาพที่ 4.1 ซึ่งอธิบาย
ได้ว่า หลังจากที่ได้รับการบริการที่ล้มเหลวแล้ว กลุ่มตัวอย่างจะมีอารมณ์ต่างๆ เกิดขึ้น  ซึ่งจะอธิบาย
ต่อไปในบทนี้ หลังจากนั้นจะมีพฤติกรรมตามมา แต่หากมีการร้องเรียน ผู้ให้บริการบางรายจะมีการ
ชดเชยต่อความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ซึ่งไม่ว่าจะมีการชดเชยหรือไม่ก็ตาม กลุ่มตัวอย่างจะมีความรู้สึกว่า
การชดเชยที่ได้รับเป็นธรรมหรือไม่ หลังจากนั้นจะมีอารมณ์เกิดขึ้น และมีพฤติกรรมต่างๆ ต่อไป 

 

 
ภาพที่ 4.1 กรอบแนวคิดการตอบสนองต่อการบริการที่ล้มเหลว 

 
ในบทนี้ผู้วิจัยจะน าเสนอผลของการวิจัยโดยจะท าการเรียบเรียงประเด็นของผลการวิจัย 

และอธิบายถึงผลการศึกษาที่ได้ รวมถึงอ้างอิงทฤษฎี และแนวความคิดที่เก่ียวข้องเพ่ือมาประกอบการ
วิเคราะห์ โดยจะเรียงตามล าดับ ดังต่อไปนี้ 

4.1 บ่อเกิดปัญหาของประสบการณ์เลวร้าย 
4.2 อารมณ ์และความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่ล้มเหลว 
4.3 พฤติกรรมที่เกิดข้ึนหลังจากได้รับบริการที่ล้มเหลว 
4.4 การชดเชยความผิดพลาด 
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4.5 อารมณ ์และความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการชดเชยความผิดพลาด 
4.6 พฤติกรรมหลังการชดเชยความผิดพลาด 
 

4.1 บ่อเกิดปัญหาของประสบการณ์เลวร้าย 
 

การที่ลูกค้าจะมีประสบการณ์ฝังใจกับการให้บริการที่ล้มเหลว จากวิจัยพบว่าการบริการ
ที่ล้มเหลวเหล่านี้มีที่มาที่สามารถอธิบายได้ใน 2 รูปแบบด้วยกัน คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนมาจาก
ช่องว่างการให้บริการ (Service Gaps) และคุณค่าการบริการ (Service Quality) ที่โดนท าลาย ซึ่งมี
รายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

 
4.1.1 ช่องว่างในการให้บริการ (Service Gaps) 

จากการการวิจัยพบว่าประสบการณ์อันเลวร้ายที่ได้รับจากการใช้บริการ เกิดจาก
การบริการที่ผิดพลาด ไม่ว่าจะเป็นการบริการที่กลุ่มตัวอย่างได้รับไม่เป็นไปตามที่คาด พนักงานไม่ได้
ปฏิบัติตามระเบียบ หรือการประชาสัมพันธ์ที่ไม่ตรงกับความเป็นจริง ซึ่งสามารถอธิบายด้วยแนวคิด
ช่องว่างที่ท าให้การบริการด้อยคุณภาพ (Service Quality Gaps: Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry, 1985) อันประกอบด้วย 7 ช่องว่าง (ดังมีรายละเอียดในภาพที่  2.1, หน้า 7) ทั้ งนี้จาก
ผลการวิจัยพบว่าตรงกับ 3 ช่องว่าง โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

(1.) กลุ่มตัวอย่างได้รับบริการไม่ตรงกับความคาดหวัง (Service Gap No.5) 
กล่าวคือต่ ากว่าที่คาดหวังไว้ โดยเป็นช่องว่างทีพ่บจากผู้ให้ข้อมูลทุกคน (40 ใน 40 คน) สอดคล้องกับ
ทฤษฎี Disconfirmation of Expectation อีกด้วย เช่น  

“...พนักงานก็บอกผมว่า ผมต้องไปหาห้องตรวจเอง ผมก็รู้สึกแปลกใจเป็นอย่าง
มากเนื่องจากไม่เคยตรวจที่โรงพยาบาล และท าไมต้องเดินเรื่องเอง...”  
(ผู้บันทึก 3, 20 ปี) 
จากบันทึกพบว่าผู้ให้ข้อมูลมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะด าเนินการให้ แต่

กลับต้องด าเนินการเองทั้งหมด เช่นเดียวกันกับตัวอย่างอีกท่านหนึ่ง ที่ให้ข้อมูลว่า มีความคาดหวังสูง
กว่าการบริการที่ตนได้รับ 

“...บรรยากาศในห้องยอมรับว่าตบแต่งโอเคมาก ยอมรับว่าห้องสวยจนกระทั่ง
เปิดแอร์แล้วพบว่าแอร์มันไม่เย็น ก็เลยลองเช็คดูเจอว่าแอร์ไม่ได้ล้าง ฝุ่นหนามาก 
ทีวีในห้องก็เป็นรุ่นเก่า ตอนแรกตั้งใจว่าจะเอาต่อกับ iPad เพ่ือดูฟุตบอล ปรากฏ
ว่าใช้ไม่ได้ ก็เสียใจนะ เพราะตั้งใจเอามาเพ่ือที่จะดูโดยเฉพาะแล้วก็เจอของที่ทิ้ง
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ไว้จากคนก่อนหน้าในตู้เย็น เจอผลไม้เก่า ขวดน้ าเปิดแล้ว เราก็ยังโอเคอยู่ว่ามัน
ยังไม่เน่า แต่ก็รู้สึกว่าเค้าไม่ได้เตรียมความพร้อมห้องเหรอ รู้สึกแย่ตรงนั้น...” 
(สัมภาษณ์ 3, 24 ปี) 
(2.) การประชาสัมพันธ์ทางสื่อต่างๆ เช่น โฆษณา เว็บไซต์ เป็นต้น ที่กลุ่ม

ตัวอย่าง (16 ใน 40 คน) ได้พบไม่ตรงกับการบริการที่กลุ่มตัวอย่างได้รับจริง (Service Gap No.4) 
เช่น 

“ข้าพเจ้าได้เคยมีโอกาสใช้บริการโรงแรม เนื่องจากเป็นโรงแรมที่อยู่กลางตัวเมือง 
เดินทางสะดวก และดูจากในรูปของเว็บไซตก์็นับว่ามีสภาพที่ดีในระดับหนึ่ง…เมื่อ
เดินทางไปถึงก็พบว่าโรงแรมเก่ามากตั้งแต่พรมที่ปูก็มีกลิ่นอับ ลิฟต์ก็เป็นแบบเก่า
ที่ยังใช้ซี่ลูกกรงอยู่ เมื่อถึงห้องพักก็เกิดความรู้สึกไม่ประทับใจมาก เป็นห้องเล็กๆ
สองห้องที่เชื่อมต่อกัน โดยมีห้องน้ ารวมเล็กๆ เพียงห้องเดียว...”  
(ผู้บันทึก 2, 23 ปี) 
จากบันทึกจะเห็นได้ว่าภาพที่ผู้ให้บริการประชาสัมพันธ์ออกไปดีกว่าสถานที่จริง 

เช่นเดียวกันกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นตัวอย่างอีกท่านหนึ่ง ทีผู่้ให้บริการได้โฆษณาถึงผลจากการใช้บริการ
ไว้สูงกว่าการบริการที่กลุ่มตัวอย่างได้รับ 

“...ท าการเสนอขายคอร์สลดน้ าหนักกระชับสัดส่วนให้ฝ้าย ซึ่งคอร์สเต็มมีราคา 
15,000 บาท เมื่อเข้าคอร์สแล้วน้ าหนักจะลดลง และจะเห็นผลอย่างรวดเร็ว...
หลังจากท าคอร์สทดลองนี้เสร็จสิ้น น้ าหนักฝ้ายได้ลดไปเพียง 4 ขีด...”  
(ผู้บันทึก 27, 21 ปี) 
(3.) การบริการที่ส่งมอบไม่ตรงกับมาตรฐานของผู้ให้บริการ (Service Gap 

No.3) โดยมักเป็นเหตุการณ์ที่พนักงานให้บริการ ไม่ได้ปฏิบัติตามระเบียบ หรือปฏิบัติอย่างมีมารยาท
ในเบื้องต้นกับกลุ่มตัวอย่าง (16 ใน 40 คน) เช่น 

“...ตอนที่ดิฉันไปแลกบัตรพนักงานแลกบัตรก าลังยืนคุยกับร้านอาหารที่อยู่
ใกล้เคียง ซึ่งตอนนั้น ไม่ใช่แค่ดิฉันที่อยู่รอลูกค้าก่อนหน้าก็มียืนรออยู่  เลยไม่
ทราบว่ามีลูกค้ามายืนรออยู่ท าไมไม่มาให้บริการ...พนักงานมาที่เคาน์เตอร์แล้วจึง
ให้บริการเรา ทั้งขณะแลกเงินเป็นบัตรอาหารให้เราก็ยังคุยโทรศัพท์...”  
(ผู้บันทึก 5, 21 ปี) 
จากบันทึกจะเห็นได้ว่าพนักงานไม่ได้เข้ามาปฏิบัติหน้าที่ และไม่มีมารยาทในการ

ท างาน เช่นเดียวกันกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นกับตัวอย่างท่านหนึ่ง ที่พนักงานไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ตาม
ระเบียบ หรือมารยาท ที่ควรจะเป็น 
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“ตอนก าลังได้รับเงินทอนจากพนักงานผู้หญิงคนหนึ่ง แทนที่จะให้เงินทอนคืนดีๆ 
เธอดันโยนเหรียญสิบบาทกลับมา ซึ่งไม่มีแม้แต่ค าขอโทษ” (ผู้บันทึก 10, 24 ปี) 
จากช่องว่างที่เกิดขึ้นจะเป็นการลดคุณค่าการบริการที่กลุ่มตัวอย่างได้รับในด้าน

ต่างๆ อารมณ์ ความรู้สึก และพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างในล าดับถัดไป 
4.1.2 คุณค่าการบริการ (Service Quality) ทีไ่ด้รับผลกระทบ 

จากการบันทึกข้อมูลประสบการณ์การได้รับบริการที่เลวร้ายจากข้อบกพร่องการ
บริการของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่แล้ว (36 จาก 40 คน) เกิดจากบริการที่ได้รับต่ ากว่าระดับมาตรฐาน
ที่ควรจะเป็นในความคิดของกลุ่มตัวอย่าง หรือไม่เป็นไปตามที่ผู้ให้บริการได้ให้ค าสัญญาไว้ ซึ่งเมื่อ
น าไปเปรียบเทียบกับแนวคิดเรื่องคุณภาพงานบริการ (Service Quality) โดยใช้ SERVQUAL Model 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, 1991) พบว่าข้อมูลจากการการวิจัยกับแนวความคิดนี้
มีความสอดคล้องกัน โดยการที่ผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ควรจะเป็น  จะ
เป็นการลดคุณภาพด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ลงไป เช่น 

- “บริษัทจะท าการซ่อมให้เสร็จภายใน 1 สัปดาห์ แต่เมื่อครบก าหนดที่ทางบริษัท
ได้แจ้งไว้ก็ยังไม่สามารถใช้งานได้ และยังไม่มีการติดต่อกลับมาใดๆ จนต้องติดต่อ
ไปอีกครั้ง” (ผู้บันทึก 11, 23 ปี) 

- “ตามก าหนดการจะต้องไปถึงเชียงใหม่ช่วงบ่าย 2 บ่าย 3 ซึ่งไฟลต์ก็พอดีกับแผน
เที่ยวที่ได้วางไว้ว่าพอไปถึงก็เข้าที่พักก่อน แล้วก็มีเวลาเที่ยวต่อได้ แต่พอถึงเวลา
ไปจริงกลายเป็นว่าไฟลต์ดีเลย์ กว่าจะถึงเชียงใหม่ก็ 5 โมงเย็น”  
(สัมภาษณ์ 4, 23 ปี) 
จากการสัมภาษณ์พบว่า ผู้ให้บริการที่ได้ให้สัญญาในรูปแบบต่างๆ เช่น การบอก

กล่าว หรือการเขียนเป็นลายลักษณ์อักษร เป็นต้น กับกลุ่มตัวอย่างแต่กลับไม่สามารถปฏิบัติตามได้ไม่
ว่าจะเป็นการที่ผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการได้ หรือให้บริการได้ไม่ดีเท่าที่บอกไว้ จะกระทบ
ความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่าง 

ในขณะเดียวกัน จากการวิจัยยังพบปัญหาคุณภาพงานบริการในด้านอ่ืนๆ ได้แก่ 
(1.) คุณภาพในการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) เป็นอีกด้านหนึ่งที่พบ

เป็นจ านวนมาก (35 จาก 40 คน) โดยส่วนมากจะเกิดจากลูกค้าได้รับการบริการที่ล่าช้า พนักงานผู้
ให้บริการไม่พร้อมหรือไม่เต็มใจที่จะให้บริการกับลูกค้า  

- “ทางทรูได้ขอเบอร์โทรศัพท์ไว้ส าหรับติดต่อกลับ หลังจากนั้นสองวัน ไม่มีการ
ติดต่อกลับมาหรือแจ้งความคืบหน้าใดๆ จนต้องโทรไปที่คอลเซ็นเตอร์ของทรูอีก
ครั้งเพ่ือสอบถามความคืบหน้า” (ผู้บันทึก 11, 23 ปี) 
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- “พนักงานก็บอกว่าจะไปตามให้ แล้วก็หายไปเลยจนอีกพักใหญ่ รู้สึกว่านาน
เกินไปจึงได้ท้วงอีกที แต่พนักงานก็รับรู้แล้วหายไปอีก ก็ยังไม่มีอะไรมาเสิร์ฟ 
ระหว่างที่รอคือนั่งคุยไปเรื่อยๆ เพลินๆ แต่ก็ยังรู้สึกว่านาน (รวมๆ กันแล้วสี่สิบ
ห้านาที)” (ผู้บันทึก 23, 22 ปี) 
จากบันทึกจะเห็นได้ว่าคุณภาพในด้านการตอบสนองส่วนใหญ่เกิดจากผู้ให้บริการ

ตอบสนองต่อกลุ่มตัวอย่างล่าช้า หรือไม่มีการตอบสนอง จนในบางครั้งท าให้กลุ่มตัวอย่างต้องเป็นผู้
ติดต่อไปยังผู้ให้บริการอีกครั้งเอง ซึ่งสิ่งเหล่านี้กระทบกับความรู้สึก และอารมณ์ของกลุ่มตัวอย่าง 

(2.) คุณภาพในการสร้างความมั่นใจ (Assurance) ที่พบ (27 จาก 40 คน) เกิด
จากการที่พนักงานที่ให้บริการไม่มีความรู้ความเข้าใจในการบริการหรือมีความเข้าใจที่ผิดพลาด 

- “พนักงานก็ได้บอกว่าถ้าเป็นนักศึกษาแล้วสมัครบัตร m-gen กับ m-cash จะ
สามารถลดได้อีกแต่ต้องน าบัตรนี้ไปซื้อกับที่ตู้ซื้อตั๋วอัตโนมัติ  และพนักงานบอก
ว่าสามารถลดค่าบริการครั้งนี้ได้เลย ผม และเพ่ือนๆ เห็นว่าสามารถลดได้อีกจึง
ตัดสินใจสมัครบัตร m-gen กับ m-cash กัน เมื่อสมัครเสร็จแล้วก็ได้น าบัตร m-
cash ไปใช้ที่ตู้ซื้อตั๋วอัตโนมัติ ตั้งอยู่ แต่เมื่อน าไปใช้จริงปรากฏว่าไม่สามารถลด
ได้” (ผู้บันทึก 8, 22 ปี) 

- “ปัญหาที่เกิดขึ้นอาจจะเป็นเพราะความไม่เข้ากันของการจัดสเป็คคอมพิวเตอร์
ตั้งแต่แรก (ซึ่งเขาเป็นคนแนะน าสเป็คให้)” (ผู้บันทึก 1, 23 ปี) 
จากบันทึกจะเห็นได้ว่าผู้ให้บริการที่ไม่เข้าใจในระบบของตนเอง ไม่มีความรู้ใน

การให้บริการ จะก่อให้เกิดความเสียหายขึ้น เช่น การให้ค าแนะน าที่ผิด ไม่สามารถใช้บริการได้ 
เสียเวลา การโต้เถียง เป็นต้น จะกระทบกับอารมณ์ และความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่าง 

(3.) คุณภาพความใส่ใจของผู้ให้บริการ (Empathy) ส่วนใหญ่ (22 จาก 40 คน) 
จะเกิดจากการที่พนักงานผู้ให้บริการไม่ได้ปฏิบัติตามค าขอส่วนตัวต่างๆ  

- “หลังจากถึงเวลาขึ้นเครื่องบินไปแล้ว ขณะบินได้ประมาณ 10-15 นาที พบว่า
หน้าจอ TV บนที่นั่ง ของผมไม่สามารถขยับหรือปรับให้หันมาหาผู้โดยสารได้ ท า
ให้ไม่สามารถดู TV ได้ จึงได้แจ้งให้ทางแอร์ของมาช่วยปรับให้ เพราะเราอาจจะ
ปรับไม่เป็น ทางแอร์ก็พยายามปรับ TV ให้ แต่ไม่สามารถปรับได้เช่นกัน ทางแอร์
จึงบอกว่าเดี๋ยวจะหาที่นั่งให้ใหม่ แต่ตลอดการเดินทางทั้งไฟลท์การบินผมกับพ่อ
ได้นั่งที่เดิม” (ผู้บันทึก 9, 23 ปี) 

- “เราก็พูดว่าพ่ีคะช่วยถอดซิมหน่อยได้ไหมคะ เขาก็ท าหน้าไม่รับแขก ยืนนิ่ง ไม่
ตอบท าเป็นมองๆ ไปที่โต๊ะ และหันมาตอบว่า “ไม่มี” (ผู้บันทึก 15, 21 ปี) 
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จากตัวอย่างดังกล่าวพบว่ากลุ่มตัวอย่างต้องการความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการ
โดยจะเป็นเรื่องที่อยู่ในขอบข่ายการให้บริการ แต่ผู้ให้บริการมักจะมีพฤติกรรมที่รับค าขอมา แต่ไม่ได้
ให้บริการตามที่ขอจนถึงการปฏิเสธค าขอ กระทบต่อความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่าง 

(4.) สิ่งที่เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ส่วนใหญ่ (11 จาก 40 คน) 
จะเกิดจากบรรยากาศของสถานที่ให้บริการแย่กว่าความคาดหวังที่ตั้งเอาไว้ อาทิเช่น 

- “ศูนย์บริการมีลักษณะเป็น Home Office ที่มี 3-4 ชั้น พอเข้าไปข้างใน จะมี
ของวางระเกะระกะอยู่มากมายทั้งชิ้นส่วนของคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ช่าง
ต่างๆ...ในตอนแรกผมเข้าใจว่าบริษัท ซึ่งเป็นบริษัทระดับโลกจะมีส านักงานที่ได้
มาตรฐานเป็นห้องแล็ป และมีการควบคุม QC ที่ดีกว่านี้ แต่จากสภาพที่เห็นทาง
บริษัทคงเน้นในเรื่องของการ Minimize Cost มาก” (ผู้บันทึก 1, 23 ปี) 

- “รสชาติของน้ าแปลกๆ เหมือนมีดินหรือเลือดผสม ไม่ใช่น้ าสะอาดในความคิดเรา 
มีกระเบื้องแตกตามมุมยิบๆ ย่อยๆ” (สัมภาษณ์ 3, 24 ปี) 
จากบทสัมภาษณ์ดังกล่าวเราจะพบว่าบริษัทที่มีภาพพจน์ที่ดี กลับถูกกระทบด้วย

สิ่งที่เป็นรูปธรรมต่างๆ ที่บกพร่อง เช่น มีของวางเกะกะ สถานที่สกปรก อุปกรณ์ช ารุด ซึ่งสิ่งเหล่านี้
เป็นตัวที่กระทบกับความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่างโดยตรง 

นอกจากนี้ จากการวิจัยพบว่าการบริการที่ล้มเหลว มักกระทบคุณค่าการบริการ
หลายๆด้านพร้อมกัน (38 จาก 40 คน) อาทิเช่น 

- “เมื่อเดินทางไปถึงก็พบว่าโรงแรมเก่ามาก ตั้งแต่พรมที่ปูก็มีกลิ่นอับ ลิฟต์ก็เป็น
แบบเก่าที่ยังใช้ซี่ลูกกรงอยู่ เมื่อถึงห้องพักก็เกิดความรู้สึกไม่ประทับใจมาก...
เจ้าของโรงแรมชอบท าอาหาร ส่งกลิ่นคละคลุ้งไปทั่วห้องโถงเป็นประจ า และ
ชอบเปิดเพลงเสียงดังเวลากลางคืน...อาหารที่แช่ไว้ในตู้เย็นหายไปแต่เมื่อแจ้ง
เจ้าของโรงแรม เขาก็บอกว่าท าอะไรไม่ได้...เมื่อผ่านไปสองสัปดาห์โรงแรมขอขึ้น
ค่าเช่าโดยพลการ” (ผู้บันทึก 2, 23 ปี) 

- “สั่งอาหารไปรออาหารเป็นระยะเวลานานมากๆ เป็นเวลากว่า 2 ชั่วโมง...ได้ถาม
พนักงานเป็นระยะ โดยพนักงานก็ตอบเพียงแค่ “ค่ะๆ เดี๋ยวตามให้ค่ะ” ซึ่งตลอด
ระยะเวลาที่รออาหารก็มีอาหารออกจากครัวตลอด แต่ก็ไม่ใช่รายการอาหารที่
เราสั่งไปซักที...เมื่อชิมซุปไปปรากฏว่าซุปที่น ามาเสิร์ฟนั้นไม่ได้มีความร้อนเลย...
พนักงานก็ไม่ได้มีท่าทีกระตือรือร้นในการที่จะบริการ ตอบเพียงส่งๆ” (ผู้บันทึก 
26, 22 ปี) 
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จากการวิจัยจะเห็นได้ว่าในการให้บริการที่ล้มเหลวเพียงครั้งเดียวสามารถส่งผล
กระทบต่อคุณภาพการให้บริการในหลายด้านพร้อมกันได้ ซึ่งกระทบกับอารมณ์  และความรู้สึกของ
กลุ่มตัวอย่าง 

 
4.2 อารมณ์ และความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่ล้มเหลว 
 

จากการวิจัยพบว่าเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวังแล้ว จะก่อให้เกิด
อารมณ์ตามมา ซึ่งระดับความรุนแรงของอารมณ์จะขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย อาทิเช่น ระดับความ
คาดหวังที่ตั้งเอาไว้, ความรุนแรงของเหตุการณ์, ลักษณะนิสัยส่วนตัว, และเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นก่อน
หน้า โดยในแต่ละครั้งที่เข้าใช้บริการหากพบข้อผิดพลาด สามารถส่งผลให้เกิดอารมณ์ในด้านลบ ซึ่ง
เป็นได้ทั้งอารมณ์ที่ผสมหลายๆ อารมณ์เข้าด้วยกัน เช่น ทั้งโกรธ และอับอาย หรือเกิดอารมณ์เดียว 
เช่น หงุดหงิด เป็นต้น 

จากการสัมภาษณ์พบว่าอารมณ์ด้านลบที่เกิดขึ้นจากความผิดพลาดในการให้บริการนั้น
หากแบ่งประเภทของอารมณ์โดยใช้วิธีอารมณ์ เฉพาะ (Specific Emotions Approach) จะพบ
อารมณ์ เช่น โกรธ หงุดหงิด เป็นต้น ซึ่งมักเป็นอารมณ์ที่ผสมกันไป ในประเด็นนี้ได้ผลสอดคล้องกับ
การศึกษาวิจัยในอดีต  (Machleit & Eroglu, 2000) โดยอารมณ์ที่เกิดขึ้นมากที่สุด ได้แก่ อารมณ์ไม่
พอใจ (Disappoint) (29 จาก 40 คน), อารมณ์โกรธ (Anger) (14 จาก 40 คน), และอารมณ์น้อยใจ 
(Disregarded) (4 จาก 40 คน) ตามล าดับ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

(1.) อารมณ์ไม่พอใจ (Discontent) เป็นอารมณ์ที่มีระดับความรุนแรงของอารมณ์ต่ า 
โดยมากเกิดจากกลุ่มตัวอย่างไม่ได้รับความใส่ใจ (Neglect) จากผู้ให้บริการ หรือการบริการไม่เป็นไป
ตามท่ีคิดไว้ เช่น  

- “เราคิดว่าคงไม่นาน สักครึ่งชั่วโมง สูงสุดไม่น่าจะเกิน 45 นาที เพราะเค้าให้รอ
อยู่บนเครื่องเลย แต่กลายเป็นว่ารออยู่ประมาณ 2-3 ชั่วโมงได้ คือนานมาก 
น่าจะถึงเชียงใหม่ไปแล้ว ระหว่างรอก็ไม่มีการประกาศอะไรเลย ตอนนั้นไม่พอใจ
มากๆ...รู้สึกว่ามันนานเกินไป แล้วพูดมาก็ท าไม่ได้แบบที่พูด”  
(สัมภาษณ์ 4, 23 ปี) 

- “ได้ไปสอบถามกับ True ในเรื่องปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งข้าพเจ้ามีความไม่พอใจอยู่
แล้วเนื่องด้วยความล่าช้าของสินค้าประกอบกับการให้บริการของลูกค้า True ที่
ตอบค าถามของเราไม่ได้เลยสักอย่าง” (ผู้บันทึก 13, 22 ปี) 
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จะเห็นจากบทสัมภาษณ์ได้ว่าเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจะเป็นความผิดพลาดเล็กน้อย เช่น ไม่
สามารถตอบค าถามได้ ความล่าช้าในการให้บริการ เป็นต้น ซึ่งเกิดจากระบบการท างาน โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมักรู้สึกไม่พอใจกับการบริการที่มีความล่าช้า ไม่สามารถให้บริการได้ตามก าหนดการ 

 (2.) อารมณ์โกรธ (Anger) เป็นอารมณ์ที่มีระดับความรุนแรงของอารมณ์มากที่สุด 
สาเหตุของการเกิดอารมณ์โกรธที่พบ สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กรณี คือ (2.1) จากการได้รับ
เหตุการณ์ที่กระทบรุนแรงกับความรู้สึก และ (2.2) มีเหตุการณ์ก่อนหน้าที่ท าให้รู้สึกไม่ดีอยู่แล้ว 

(2.1) อารมณ์โกรธที่เกิดจากการได้รับเหตุการณ์ที่กระทบรุนแรง มีลักษณะ คือ 
กลุ่มตัวอย่างไม่ได้มีอารมณ์ในด้านลบใดๆ ก่อนใช้บริการ แต่ความล้มเหลวในการให้บริการที่เกิดขึ้น
ท าให้กลุ่มตัวอย่างเกิดอารมณ์โกรธในทันที 

- “พูดกับพนักงานว่าขอใบเสร็จหน่อยค่ะ สิ่งที่พนักงานท าให้คือ ปกติใบเสร็จ
จะต้องเขียนรายการอาหารใช่ไหมว่ามีรายการอะไรบ้าง แต่ที่เค้าท าให้คือแค่
ลากเส้นแล้วก็เขียนเลข 2 แล้วก็เขียนยอดเงินพันนึง คือตั้งใจกวนไง ตอนนั้นก็
ปรี๊ดเลย...โมโหค่ะ รู้สึกว่าตอนแรกก็พูดดีกับเค้าแล้ว แต่มากวนใส่ ก็เลยเอาคืน
เลย ขอเจอเจ้าของร้านเลย”  
(สัมภาษณ์ 2, 23 ปี) 

- “ถามว่าช่วยถอดซิมหน่อยได้ไหมคะ พนักงานท าหน้าไม่รับแขก ยืนนิ่ง ไม่ตอบ 
และหันมาตอบว่า “ไม่มี...ไปที่ร้านโน้น ที่นี่ไม่มีหรอก” ท าเสียงเหมือนเราเป็น
ขอทานมาขอเงิน พร้อมชี้มือให้ไปที่อ่ืน...เราเลยพูดว่าบริการแค่นี้ไม่ได้เหรอคะ? 
เขาก็ตอบกลับมาว่า "ไม่ได้" พร้อมเมินหน้าใส่ เราเลยรู้สึกโกรธ”  
(ผู้บันทึก 15, 21 ปี) 
จากบทสัมภาษณ์พบว่าเหตุการณ์ที่ท าให้กลุ่มตัวอย่างโกรธในทันที จะเกิดจาก

การมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานผู้ให้บริการที่มีพฤติกรรม ท่าทาง หรือค าพูดที่ไม่สุภาพ พนักงานมีการ
กล่าวหาว่าความผิดเกิดจากกลุ่มตัวอย่าง ตรงกับการลดคุณค่าการบริการในด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 

(2.2) อารมณ์โกรธที่เกิดจากการมีเหตุการณ์ก่อนหน้าที่ท าให้รู้สึกไม่ดีอยู่แล้ว 
มักจะมีเหตุการณ์จากการใช้บริการที่ท าให้ผู้ให้ข้อมูลรู้สึกไม่พอใจ หรือน้อยใจอยู่แล้ว และเกิด
เหตุการณ์ที่ผิดพลาดซ้ าในการใช้บริการครั้งเดียวกัน ท าให้มีอารมณ์โกรธ 

- “ทั้งขณะแลกเงินเป็นบัตรอาหารให้เราก็ยังคุยโทรศัพท์ท าให้รู้สึกแย่มากๆ ...
พนักงานแลกบัตรใส่เงินมาให้ในบัตรไม่ครบ...เมื่อหาที่นั่งได้เรียบร้อยก็วางจาน
ข้าวไว้ที่โต๊ะแล้วเราก็เดินไปซื้อน้ า ซ่ึงร้านก็อยู่บริเวณนั้น พอกลับมาที่โต๊ะจะทาน
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ข้าว จานข้าวหาย ตอนนั้นรู้สึกโกรธมากแบบว่าเจอเรื่องพนักงานแลกบัตรมาก็
พอสมควรแล้วใครขโมยข้าวเราไปอีก” (ผู้บันทึก 5, 21 ปี) 

- “สิ่งที่ท าให้รู้สึกไม่พอใจอย่างแรกคือ เมื่อยื่นโทรศัพท์ให้พนักงานเช็ครายการ 
พนักงานกลับท าหน้ามึนงง เหมือนไม่เคยเห็นระบบนี้มาก่อน...พนักงานก็เดินไป
เช็คออเดอร์ ปรากฏว่าไม่มีการท ารายการของข้าพเจ้า...พนักงานที่ดูแลออเดอร์
ข้าพเจ้าตอบกลับมาเพียงแค่ “ไม่มีออเดอร์นะคะคุณลูกค้า รบกวนโทรไปเช็คกับ
ทาง Call Center นะคะ” แล้วก็เดินไปให้บริการลูกค้าท่านอ่ืน ตอนนั้นข้าพเจ้า
เริ่มโมโห และหิวมากแล้ว แทนที่จะได้ความสะดวกสบายมากขึ้นกลับต้องมา
เสียเวลากับขั้นตอนใหม่ทั้งหมด” (ผู้บันทึก 4, 23 ปี) 
จากการสัมภาษณ์พบว่ามีความผิดพลาดของการบริการเกิดขึ้นหลายครั้ง 

ลักษณะของความผิดพลาดส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องเล็กๆ โดยในครั้งแรกๆ จะมีอารมณ์ เช่น ไม่พอใจ 
หรือน้อยใจ เป็นต้น โดยส่วนมากกลุ่มตัวอย่างจะมีพฤติกรรมนิ่งเฉยต่อเหตุการณ์ จึงยังไม่ได้มีการ
แก้ปัญหาจากผู้ให้บริการ แต่เมื่อเกิดความผิดพลาดขึ้นซ้ า ท าให้กลุ่มตัวอย่างมีอารมณ์โกรธในที่สุด 
ตรงกับการลดคุณค่าการบริการในด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) และความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) 

 (3.) อารมณ์น้อยใจ (Disregarded) เป็นอารมณ์ที่ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าไม่ได้รับความใส่ใจ
มากเท่าที่ควรจากผู้ให้บริการ โดยผู้ใช้บริการมีความคิดว่าไม่มีประโยชน์ในการเรียกร้องเพ่ือแก้ไข
ปัญหา หรือความผิดพลาดในการบริการที่เกิดขึ้นไม่สามารถแก้ไขได้  

- “...น้อยใจมั้ง รู้สึกเหมือนเค้าไม่ได้สนใจที่เราบอกไปเลย เราก็อุตส่าห์นั่งหาทรง
ผมก่อนจะไปท าตั้งนาน พอออกมาก็ไม่เหมือนที่หาไว้ รู้สึกที่หามานี่ เปล่า
ประโยชน์...ไม่ได้บอกช่างนะ ด้วยความที่ตอนนั้นต้องรีบไปงานแล้ว และเป็นคน
ที่ไม่ค่อยกล้าเถียงคนอ่ืน ยิ่งตอนนั้นเสียเซลฟ์อยู่ แล้วรู้สึกว่าบอกไปก็ไม่มี
ประโยชน์อะไร ถ้าเค้าสนใจจะท าเค้าก็คงจะท าให้ดีแต่แรกแล้ว นี่เค้าไม่สนใจ
เลย” (สัมภาษณ์ 1, 23 ปี) 

- “...บอกทรงผมที่ต้องการเหมือนกับที่เคยบอกพ่ีคนเดิม แต่ผลสุดท้ายผมดิฉันที่
ออกมาท าให้ดิฉันถึงกับต้องร้องไห้ เพราะเนื่องจากมันดูสั้น เลยเหนือขึ้นไปกว่า
ติ่งหูเสียอีก ติ่งหูก็ว่าสั้นพอแล้ว แต่นี่สั้นเหนือขึ้นไปกว่าติ่งหู ท าให้ยิ่งดูสั้นเข้าไป
ใหญ่ มันดูเป็นเด็กเอ๋อ...พ่ีคนที่ตัดผมให้ดิฉันได้ขอโทษดิฉัน แต่เหมือนไม่เต็มใจที่
จะขอโทษ เพราะเขาก็คงคิดว่าเขาตัดตามที่เราต้องการแล้ว...”  
(ผู้บันทึก 20, 18 ปี) 
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จากบทสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่คิดว่าผู้ให้บริการมีความสามารถ แต่ไม่มี
ความใส่ใจมากพอจึงเกิดความล้มเหลวในการให้บริการขึ้น มีความรู้สึกว่าเมื่อบอกปัญหาไปก็ไม่
สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้จากข้อจ ากัดต่างๆ เช่น เวลา ทรัพยากร เป็นต้น นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่าง
จะรู้สึกเสียความมั่นใจในตนเองไปจึงไม่กล้าที่เรียกร้องกับผู้ให้บริการ ตรงกับการลดคุณค่าการบริการ
ในด้านการสร้างความม่ันใจ (Assurance) และความใส่ใจของผู้ให้บริการ (Empathy) 

อย่างไรก็ตามจากการการวิจัยพบว่าเหตุการณ์ที่เกิดแม้จะมีความคล้ายคลึงกัน แต่
อารมณ์ที่เกิดขึ้นจะมีระดับความรุนแรงที่แตกต่างกันออกไปได้ ขึ้นกับลักษณะนิสัย และประสบการณ์
ส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการเอง 

 
4.3 พฤติกรรมที่เกิดขึ้นหลังจากได้รับบริการที่ล้มเหลว 

 
จากการวิจัยพบว่าหลังจากที่ลูกค้าประสบกับการบริการที่ล้มเหลว จะเกิดพฤติกรรมที่

ตามมาในหลายรูปแบบ ได้แก่ การร้องทุกข์ (Complain), การเปลี่ยนไปใช้บริการจากคู่แข่ง 
(Switch), และการนิ่งเฉย (Inertia) สอดคล้องกับแนวคิด Behavioral Responses (Zeelenberg & 
Pieters, 2004) 

การร้องทุกข์ (Complain) เป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้นสูงสุด (33 จาก 40 คน) กลุ่มตัวอย่าง
จะท าการร้องทุกข์กับพนักงานผู้ให้บริการ  

- “เมื่อสมัครเสร็จแล้วก็ได้น าบัตร m-cash ไปใช้ที่ตู้ซื้อตั๋วอัตโนมัติ แต่เมื่อน าไปใช้
จริงปรากฏว่าไม่สามารถลดราคาได้ จึงลองท าอีกประมาณ 2-3 ครั้ง...จึงได้
ตัดสินใจเดินออกไปถามพนักงานที่เคาน์เตอร์” (ผู้บันทึก 8, 22 ปี) 

- “ได้ลองต่อโมเด็มก็พบว่ายังใช้งานไม่ได้ เลยลองท าใหม่หลายครั้งเพราะไม่แน่ใจ
ว่าท าถูกหรือไม่ และเปิดเช็คทุกๆ 20 นาทีด้วยความคาดหวังว่าจะใช้ได้ เพราะ
วันนั้นมีความจ าเป็นต้องใช้อินเตอร์เน็ตมาก ปรากฏว่าก็ใช้งานไม่ได้ เมื่อโทรเข้า
ศูนย์ย่อยก็เป็นเวลาปิดท าการ จึงโทรไปที่ศูนย์ใหญ่เพ่ือสอบถามว่าเป็นเพราะ
อะไร” (ผู้บันทึก 28, 22 ปี) 

จากการสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ (18 จาก 33 คน) ร้องทุกข์ทันทีที่พบ
ปัญหา การร้องทุกข์จุดมุ่งหมาย คือ ต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น หรือแสดงความ
รับผิดชอบต่อปัญหา เพ่ือสร้างความเป็นธรรม (Justice) ให้กับตนเอง 

แต่อย่างไรก็ตาม ในบางกรณีที่ผู้ให้ข้อมูลมีอารมณ์โกรธ (Angry) ถึงแม้ว่าจะมีการร้อง
ทุกข์ (Complain) แต่มีจุดมุ่งหมายที่ต่างออกไป กล่าวคือ ต้องการท าเพ่ือเป็นการระบายอารมณ์ 
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ไม่ได้ต้องการที่จะได้รับการแก้ปัญหา และจะมีพฤติกรรมตามมา คือ การไม่กลับไปใช้บริการอีก 
(Switch) เช่น  

“...หลังจากที่ตามอาหารช้ากับพนักงาน แต่พนักงานมีกิริยา และใช้ค าพูดที่ไม่ดี 
ท าให้รู้สึกโกรธ จึงได้บอกให้ไปเรียกผู้จัดการมาคุยว่าท าไมพนักงานถึงได้พูดแบบ
นี้ พนักงานก็ท าท่าทางไม่พอใจแล้วเดินไปเรียกผู้จัดการมา ผู้จัดการก็เดินมาขอ
โทษแล้วบอกว่าเดี๋ยวจะรีบตามอาหารให้ ให้ไปรอก่อน แต่ผมอารมณ์ไม่ดีเอา
มากๆ จึงได้ตอบกลับไปด้วยน้ าเสียงค่อนข้างรุนแรงว่า ไม่กินแล้ว ให้รอขนาดนี้ 
แล้วก็เดินออกจากร้านไปเลย...หลังจากนั้นผมก็ยังโมโห KFC อยู่มาก ถ้าให้เลือก
ได้ก็จะไม่กิน KFC อีก” (ผู้บันทึก 23, 22 ปี) 

การเปลี่ยน (Switch) เป็นพฤติกรรมที่กลุ่มตัวอย่าง (3 จาก 40 คน) เลิกใช้บริการ และ
เปลี่ยนไปใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอื่นแทน หรือเลิกใช้บริการ 

- “ไม่ได้บอกช่างนะ ด้วยความที่ตอนนั้นต้องรีบไปงานแล้ว และเป็นคนที่ไม่ค่อย
กล้าเถียงคนอ่ืน ยิ่งตอนนั้นเสียเซลฟ์อยู่ แล้วรู้สึกว่าบอกไปก็ไม่มีประโยชน์อะไร 
ถ้าเค้าสนใจจะท าเค้าก็คงจะท าให้ดีแต่แรกแล้ว นี่เค้าไม่สนใจเลย...ไมก่ลับไปใช้
อีกหรอก จริงๆ ตอนแรกถ้าท าดีวันจริงก็กะว่าจะกลับไปท าอีก...ถ้าทางร้านขอ
โทษหรือมีการชดเชยก็ยังไม่กลับไปอยู่ดี..รู้สึกว่ามีความเสี่ยงที่อาจเกิดเหตุการณ์
ไม่ดีข้ึนอีกครั้งได้ ไม่อยากได้ค าขอโทษเป็นครั้งที่สอง” (สัมภาษณ์ 1, 23 ปี) 

- “จากเหตุการณ์ครั้งนี้ ดิฉันไม่กลับไปตัดผมที่ร้านนี้อีก แม้ว่าเจ้าของร้านจะให้ตัด
ผมฟรีในครั้งถัดไปก็ตาม” (ผู้บันทึก 20, 18 ปี) 

จากบทสัมภาษณ์พบว่าผู้ให้ข้อมูลรู้สึกไม่มั่นใจในผู้ให้บริการ รู้สึกเป็นไปได้ที่จะเกิด
ความล้มเหลวขึ้นซ้ าอีก หรือมีความรู้สึกว่าปัญหาที่เกิดขึ้นจะไม่ได้รับการแก้ไข จึงไม่ต้องการที่จะ
กลับไปใช้บริการอีก 

การนิ่งเฉย (Inertia) เป็นพฤติกรรมที่กลุ่มตัวอย่าง (22 จาก 40 คน) ใช้บริการต่อโดย
ไม่ได้มีการเรียกร้องกับผู้ให้บริการเพื่อให้แก้ปัญหา  

- “สถานที่ในศูนย์บริการดูสกปรก และมีกลิ่น ที่นั่งรอมีจ านวนน้อย ท าให้รู้สึก
ผิดหวัง แต่ยังไม่แสดงอาการออกมากนักจึงนั่งรอตามปกติ” (ผู้บันทึก 7, 22 ปี) 

- “พนักงานบริการก็ไม่เข้ามาถาม แต่เป็นเราที่ต้องเดินเข้าไปหาเขาเอง และโดน
พูดจาห้วนๆ รวมกับหน้าตาที่บูดบึ้งใส่ ในขณะนั้นไม่ค่อยชอบแต่ก็ไม่ได้คิดอะไร
เพราะ ร้านอื่นก็มีแบบนี้บ้าง รวมทั้งอยากท่ีจะลองกินอาหารร้านนี้”  
(ผู้บันทึก 17, 22 ปี) 
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จากบันทึกพบว่าผู้ให้ข้อมูลพบว่า การนิ่งเฉยมักจะเกิดกับกลุ่มตัวอย่างที่มีอารมณ์
ผิดหวัง (Disappoint) โดยรู้สึกว่าปัญหาที่เกิดขึ้นยังสามารถทนได้ เป็นปัญหาเล็กๆ เป็นเหตุการณ์ที่
สามารถเกิดข้ึนได้ตามธรรมชาติของอุตสาหกรรม หรือสามารถแก้ไขความผิดพลาดได้เอง ยังไม่จ าเป็น
ที่จะต้องร้องทุกข์ไปยังผู้ให้บริการ  
 
4.4 การชดเชยความผิดพลาด 
 

จากการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่ที่พบการบริการที่ผิดพลาดจะมีพฤติกรรม
การร้องทุกข์ (Complain) เพราะต้องการความเป็นธรรมจากผู้ให้บริการ โดยแต่ละคนจะต้องการ
ความเป็นธรรมในแต่ละด่านที่แตกต่างกันไป ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดความเป็นธรรม 3 ประเภท 
(3 Dimensions of Equity) (Clemmer & Schneider, 1996) ได้แก่ ความเป็นธรรมในการจัดสรร 
(Distributive Justice), ความเป็นธรรมจากการมีปฏิสัมพันธ์ (Interactional Justice), และความ
เป็นธรรมตามขั้นตอน กฎระเบียบ (Procedural Justice) โดยกลุ่มตัวอย่างจะมีความคาดหวังในการ
ชดเชยที่สร้างขึ้น ซึ่งสามารถใช้ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง (Confirmation and Disconfirmation 
of Expectation) (Tse, Nicosia, & Wilton, 1990) ในการอธิบายได้ เนื่องจากว่าการชดเชยที่กลุ่ม
ตัวอย่างได้รับมีทั้ง (a) ตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว้ (Confirmation of Expectation) (b) สูงกว่า
ความคาดหวังที่ตั้งไว้ (Positive Disconfirmation) และ (c) ต่ ากว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้ (Negative 
Disconfirmation) 

โดยการชดเชยที่ต่ ากว่าความคาดหวังสามารถอธิบายด้วยแนวคิดช่องว่างที่ท าให้การ
บริการด้อยคุณภาพ (Service Quality Gaps: Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) พบว่า
ตรงกับ 2 ช่องว่างโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

(1.) กลุ่มตัวอย่าง (28 จาก 31 คน) ได้รับการชดเชยไม่ตรงกับความคาดหวัง (Service 
Gap No.5) กล่าวคือ ต่ ากว่าที่คาดหวังไว้ 

- “ผู้จัดการก็เดินมาขอโทษแล้วบอกว่าเดี๋ยวจะรีบตามอาหารให้ ให้ไปรอก่อน แต่
ผมอารมณ์ไม่ดีเอามากๆ จึงได้ตอบกลับไปด้วยน้ าเสียงค่อนข้างรุนแรงว่า ไม่แดก
มันแล้ว ให้รอขนาดนี้ แล้วก็เดินออกจากร้านไปเลย” (ผู้บันทึก 23, 22 ปี) 

- “ได้คุยๆ กับเพ่ือนไว้ว่า “คิดว่าร้านจะมีส่วนลดหรือโปรโมชั่นอะไรเป็นพิเศษไหม
เพ่ือขอโทษ” จนถึงตอนสุดท้าย ก็ไม่ได้รับส่วนลดหรือคูปองใดๆ ทั้งสิ้น”  
(ผู้บันทึก 16, 22 ปี) 
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จากตัวอย่างจะเห็นได้ว่าผู้ให้บริการมีการชดเชยไม่ตรงกับที่กลุ่มตัวอย่างตั้งความ
คาดหวังเอาไว้ จึงท าให้รู้สึกไม่ได้รับความเป็นธรรมจากผู้ให้บริการ 

(2.) พนักงานได้ท าการชดเชยให้กับกลุ่มตัวอย่าง (9 จาก 31 คน) แต่การชดเชยไม่ตรง
กับความต้องการ (ช่องว่างที่ 6)  

- “...งานน้อง และเพ่ือนหลุดไปแล้ว เนื่องจากไม่ส่งเอกสาร และจ่ายเงินค่า
สัมภาษณ์ตามก าหนดเวลา...พ่ีพนักงานจึงแก้ปัญหาโดยเสนองานใหม่ให้ ซ่ึงอยู่ใน
เมืองชนบทในอเมริกา ดิฉัน และเพ่ือนโกรธมาก” (สัมภาษณ์ 6, 23 ปี) 

- “...มีประกาศขอโทษ แล้วก็แจกของว่าง และเครื่องดื่มให้ฟรี แต่ของว่างที่ได้เป็น
ข้าวเหนียวแก้วกับน้ ากระป๋องที่ดูไม่ได้มีมูลค่าอะไร รู้สึกว่ามีขนมไทยอีกหลาย
อย่างที่ดูประณีตกว่านี้ แต่เค้าก็ไม่ได้เอามา...” (สัมภาษณ์ 4, 23 ปี) 

จากตัวอย่างจะเห็นได้ว่าพนักงานผู้ให้บริการไม่เข้าใจการชดเชยที่กลุ่มตัวอย่างต้องการ 
จึงได้เสนอการชดเชยที่กลุ่มตัวอย่างไม่ได้ต้องการ 

ผลจากการชดเชยสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 รูปแบบ คือ การชดเชยที่ผู้บริโภคพอใจ 
และการชดเชยที่ผู้บริโภคไม่พอใจ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
4.4.1 การชดเชยท่ีผู้บริโภคพึงพอใจ 

การชดเชยที่ท าให้ผู้บริโภคพึงพอใจ คือ การชดเชยที่ตรงหรือมากกว่าความ
คาดหวังของกลุ่มตัวอย่าง ท าให้รู้สึกว่าได้รับความเป็นธรรมจากผู้ให้บริการ (Justice)  

- “ผู้จัดการก็ได้ขอโทษพวกเราพร้อมกับให้บัตรสะสมแต้มของร้านที่ปั้มครบทุก
ดวงเพ่ือใช้ในการกินฟรีครั้งต่อไปได้เลยไม่ต้องรอให้มารับประทานถึงสิบรอบ ซึ่ง
ก็ถือว่าเป็นวิธีจัดการที่ดีไม่ใช่เพราะเราได้ของฟรีในครั้งต่อไปแต่กิริยาแล้ววิธี
จัดการปัญหาของผู้จัดการรวดเร็วพร้อมจัดการในทันทีไม่มีทีท่าลังเลหรือให้เรา
รอใดๆ” (ผู้บันทึก 10, 24 ปี) 

- “ทางโรงแรมจึงแก้ไขปัญหาโดยการหาห้องพักพิเศษให้ ซึ่งเป็นห้องระดับ Suite 
Room เพราะมันมีห้องว่างอยู่...ท าให้ข้าพเจ้ารู้สึกดีข้ึนมาก เพราะอย่างน้อยก็มีที่
พัก และได้ห้องดีกว่าเดิม จึงชดเชยความรู้สึกในด้านลบตอนแรกไปได้ และการ
ให้บริการของพนักงานก็ถือว่าดีทีเดียว เพราะมีการติดต่อสอบถามกัน เพ่ือ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ไม่มีการวีน การเหวี่ยง บอกรายละเอียดต่างๆ ด้วยถ้อยค า
สุภาพ และมีการกล่าวขอโทษทางครอบครัวข้าพเจ้า” (ผู้บันทึก 24, 20 ปี) 
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โดยจากการวิจัยพบว่าลักษณะการชดเชยที่กลุ่มตัวอย่างพอใจมีลักษณะ คือ  
ผู้ให้บริการขอโทษทันทีที่ได้รับการร้องเรียน มีการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกว่า  
ผู้ให้บริการรับผิดชอบต่อความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และส่วนใหญ่มีการชดเชยสูงกว่าความคาดหมายของ
กลุ่มตัวอย่าง เช่น ได้อัพเกรดห้องพัก เป็นต้น 

4.4.2 การชดเชยท่ีผู้บริโภคไม่พอใจ 
การชดเชยที่ผู้บริโภคไม่พอใจ คือ การชดเชยที่ได้รับต่ ากว่าความคาดหวังของ

กลุ่มตัวอย่าง ก่อให้เกิดความรู้สึกไม่เป็นธรรม (Injustice) กับผู้ใช้บริการ และสามารถท าลายคุณ
ค่าบริการ (Service Quality) เพ่ิมข้ึน  

จากการวิจัยพบว่าคุณค่าการบริการที่โดนท าลายในแต่ละด้านจะแตกต่างกันไป
ตามพฤติกรรมที่ตอบสนองต่อการร้องเรียนของพนักงาน ซึ่งสามารถแบ่งพฤติกรรมออกได้เป็น 3 
ลักษณะ ได้แก่ (a) การขอโทษแต่ไม่ได้มีการแก้ปัญหา (b) การขอโทษแต่การชดเชยไม่ตรงกับความ
ต้องการ และ (c) การที่ผู้ให้บริการไม่ขอโทษ และไม่มีการชดเชย 

(a) การขอโทษแต่ไม่มีได้มีการแก้ปัญหา พนักงานมีการกล่าวขอโทษ และรับปาก
กับกลุ่มตัวอย่างว่าจะแก้ปัญหา แตป่ัญหาไม่ถูกแก้ไข 

- “ทางทรูบอกว่า ที่ไม่สามารถใช้งานอินเตอร์เน็ตได้เนื่องจากจุดส่งสัญญาณของ 
ทรูบริเวณนั้นเสีย ต้องใช้เวลาในการซ่อมท าให้ล่าช้า แต่จะท าการซ่อมให้เสร็จ
ภายใน 1 สัปดาห์ และเมื่อครบก าหนดที่ทางทรูได้แจ้งไว้ก็ยังไม่สามารถใช้งานได้
และยังไม่มีการติดต่อกลับมาใดๆ จนต้องติดต่อไปอีกครั้ง แต่ทางทรูกลับบอกว่า
จะรับเรื่องไว้ และจะให้ช่างท าการแก้ไข ตอนนั้นเริ่มรู้สึกไม่ดีแล้ว เพราะดูเหมือน
ไม่ใส่ใจ” (ผู้บันทึก 11 ,23 ปี) 

- “พนักงานคนนั้นก็ยอมรับว่าตนลืมว่ามีพวกผมรอคิวอยู่  ผมจึงบอกกับพนักงาน
ว่า “โอเคถ้าง้ันให้พวกผมเข้าไปนั่งแทนโต๊ะที่พ่ึงเข้าไปได้ไหมแต่พนักงานให้รอคิว
ต่อไป” (ผู้บันทึก 16, 22 ปี) 
จากบันทึกของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่ต้องการความเป็นธรรมในการจัดสรร 

(Distributive Justice) โดยการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น แต่ผู้ให้บริการท าเพียงขอโทษแต่ไม่ได้มีการ
แก้ปัญหา ท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกว่าผู้ให้บริการไม่ได้มีความใส่ใจในการแก้ปัญหา  และไม่ได้รับความ
เป็นธรรม  

นอกจากนี้ยังเป็นการลดคุณค่าการบริการในด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability), 
การตอบสนองการให้บริการ (Responsiveness), การสร้างความมั่นใจ (Assurance), ความใส่ใจของ
ผู้ให้บริการ (Empathy), หรือสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) 
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(b) การขอโทษแต่การชดเชยไม่ตรงกับความต้องการ โดยกลุ่มตัวอย่างมีความ
คาดหวังที่จะได้รับการชดเชยที่มากกว่าการขอโทษ เช่น การให้ส่วนลด การลงโทษพนั กงานตาม
กฎระเบียบ เป็นต้น แต่การชดเชยที่เกิดขึ้นจริงไม่ตรงหรือต่ ากว่าที่คาดหวังไว้  

- “ก็มีประกาศขอโทษ แล้วก็แจกของว่าง และเครื่องดื่มให้ฟรี แต่ของว่างที่ได้เป็น
ข้าวเหนียวแก้วกับน้ ากระป๋องที่ดูไม่ได้มีมูลค่าอะไร รู้สึกว่ามีขนมไทยอีกหลาย
อย่างที่ดูประณีตกว่านี้ แต่เค้าก็ไม่ได้เอามา...การชดเชยที่ให้เหมือนไม่เต็มใจ ขอ
โทษส่งๆ ไป” (สัมภาษณ์ 4, 23 ปี) 

- “ผมก็ได้รับจดหมายตอบกลับจากทางสายการบิน ตอบมาในส่วนของการบริการ
บนเครื่องบินว่า “ ขอโทษที่ท าให้ผิดหวังกับระบบ In-flight Entertainment 
System” แต่ไม่มีการพูดถึงการบริการของ Ground ที่ทางเราได้ร้องเรียนไป จึง
ส่ง E-mail ไปสอบถาม...หลังจากนั้น 2 วันก็มี E-mail ตอบกลับมาบอกว่า เรื่อง
นี้เป็นเรื่องส าคัญมาก ก าลังสอบสวนกับทางเจ้าหน้าที่  ที่ ดูแลในส่วนของ In 
Town Check In ให้อยู่ แต่ผ่านไปหลังจากที่ได้รับ E-mail เกือบ 3 เดือนทาง
สายการบินเพียงแค่แจ้งมาว่าก าลังตามกรณีนี้ให้อยู่จนกระทั่งถึงตอนนี้ผ่านไป
เกือบ 2 ปี กว่าผมก็ยังไม่ได้รับค าตอบจากทางสายการบิน” (ผู้บันทึก 9, 23 ปี) 
จากการสัมภาษณ์พบว่า การชดเชยที่ไม่ตรงกับความต้องการ กล่าวคือต่ ากว่า

ความต้องการ ท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกว่ายังไม่ได้รับความเป็นธรรม ไม่ได้ท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกดีขึ้น 
แต่ให้ผลในทางตรงกันข้าม คือ มีความรู้สึกที่ไม่ดีกับผู้ให้บริการเพ่ิมขึ้น เช่น รู้สึกว่าผู้ให้บริการไม่ได้
ตั้งใจที่จะแก้ปัญหา เป็นต้น โดยเป็นการลดคุณค่าการบริการในด้านการตอบสนองการให้บริการ 
(Responsiveness) สิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) และความใส่ใจของผู้ให้บริการ (Empathy) 

(c) การที่ผู้ให้บริการไม่ขอโทษ และไม่มีการชดเชยใด คือ พนักงานไม่ได้กล่าวขอ
โทษ โดยอาจมีการปฏิเสธความรับผิดชอบ หรือกล่าวโทษว่าเป็นความผิดของกลุ่มตัวอย่าง 

- “พนักงานหยิบแก้วขึ้นมาดูแล้วพูดห้วนๆ ว่า “ไม่น่าจะเป็นไปได้นะ แล้วคุณหยิบ
แก้วมาไม่ได้มองเหรอว่ามีแมลงสาบในแก้ว” เพ่ือนผมก็โกรธสิครับ ตอบพนักงาน
ไปว่า “สรุปคือมีแมลงสาบในแก้วน้ าลูกค้า เป็นความผิดของลูกค้าเหรอครับ”  
(ผู้บันทึก 18, 21 ปี) 

- “เมื่อข้าพเจ้าแกะห่อออกมาก็พบว่าเมนูที่ได้เป็นเมนู McMuffin with Egg ซึ่ง
สองเมนูนี้ถ้าดูภายนอกมันถูกห่ออยู่ก็ดูไม่รู้ว่ามันเป็นเมนูไหน ข้าพเจ้าเลยเดินไป
ที่เคาน์เตอร์เพ่ือบอกพนักงานว่าเมนูที่ได้มามันผิด พนักงานจึงบอกว่า “ไม่นะ 
ลูกค้าสั่งเมนู McMuffin with Egg นี้” (ผู้บันทึก 25, 20 ปี) 
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จากการสัมภาษณ์พบว่าในมุมมองของกลุ่มตัวอย่าง ผู้ให้บริการไม่ยอมรับความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น ท าให้รู้สึกไม่ได้รับความเป็นธรรมใดๆ ปัญหาที่เกิดขึ้นไม่ได้รับการแก้ไข และยังท า
ให้รู้สึกว่าโดนกล่าวหา เป็นการลดคุณค่าการบริการในด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) การ
ตอบสนองการให้บริการ (Responsiveness) การสร้างความม่ันใจ (Assurance) และความใส่ใจของผู้
ให้บริการ (Empathy) 

 
4.5 อารมณ์ และความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการชดเชยความผิดพลาด 

 
จากการวิจัยพบว่าหลังจากการได้รับการชดเชยในรูปแบบต่างๆ จากผู้ให้บริการ กลุ่ม

ตัวอย่างจะมีอารมณ์เกิดขึ้น โดยอารมณ์เป็นได้ทั้งอารมณ์ในเชิงบวกซึ่งเกิดจากการชดเชยที่ผู้บริโภค
พอใจ และอารมณ์ในแง่ลบที่เกิดจากการชดเชยที่ผู้บริโภคไม่พอใจ 

อารมณ์ที่ เกิดขึ้นถ้าแบ่งอารมณ์แบบ Specific Emotion Approach พบว่ามีความ
หลายหลายของอารมณ์ โดยอารมณ์ที่เกิดขึ้นมากท่ีสุด ได้แก่ อารมณ์โกรธ (Anger) (12 จาก 37 คน), 
อารมณ์ผิดหวัง (Disappoint) (11 จาก 37 คน), อารมณ์พึงพอใจ (Contentment) (8 จาก 37 คน) 
และอารมณ์หงุดหงิด (Upset) (7 จาก 37 คน) ตามล าดับโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

(1.) อารมณ์โกรธ (Anger) จากการวิจัยพบว่าเป็นอารมณ์ที่มีระดับความรุนแรงสูงที่สุด 
โดยมีสาเหตุจากการไม่ได้รับการชดเชยใดๆ หรือผู้ใช้บริการรู้สึกว่าผู้ให้บริการไม่ยอมรับส าหรับความ
ผิดพลาด ไม่แก้ปัญหา มีกิริยาท่าทางท่ีไม่ด ี

- “พนักงานท าหน้าเหวี่ยงๆ แล้วพูดว่า “สักครู่ค่ะ”... พร้อมเดินไปตักน้ าแก้วใหม่
มาให้ แล้วเดินหนีไป เพ่ือนผมโกรธพนักงานคนนี้มาก” (ผู้บันทึก 18, 21 ปี) 

- “พนักงานฟังเสร็จก็เหมือนหันหน้าไปดูหลังร้านแล้วท าหน้าไม่พอใจ พูดประมาณ
ว่า ดึกขนาดนี้แล้วใครจะมาท าให้กินเลยเกิดอารมณ์โมโหมาก...ผู้จัดการก็เดินมา
ขอโทษแล้วบอกว่าเดี๋ยวจะรีบตามอาหารให้ ให้ไปรอก่อน แต่ผมอารมณ์ไม่ดีเอา
มากๆ จึงได้ตอบกลับไปว่า ไม่แดกมันแล้ว” (ผู้บันทึก 23, 22 ปี) 

จากบทสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลมีความรู้สึกว่าปัญหาไม่ได้รับการแก้ไข โดยที่ไม่สนใจที่จะ
แก้ปัญหา มีกิริยา และใช้ค าพูดที่ไม่สุภาพ ไม่ยอมรับความผิด และในบางครั้งพฤติกรรมท้าทายกลุ่ม
ตัวอย่าง ซึ่งพบว่าลักษณะของเหตุการณ์จะเกิดจากตัวบุคลากร 

(2.) อารมณ์ผิดหวัง (Disappoint) มักจะเกิดจากผู้ให้บริการได้มีการชดเชยในความผิด
พลาดที่เกิดข้ึน แต่ไม่ตรงตามท่ีตั้งความคาดหวังไว้ 
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- “ผมก็ได้รับจดหมายตอบกลับจากทางสายการบิน ตอบมาในส่วนของการบริการ
บนเครื่องบินว่า “ ขอโทษที่ท าให้ผิดหวังกับระบบ In-flight Entertainment 
System” และไม่มีการพูดถึงการบริการของ Ground ที่ทางเราได้ร้องเรียนไป 
จงึส่ง E-mail ไปสอบถาม ทาง Cathay และหลังจากนั้น 2 วันก็มี E-mail ตอบ
กลับมาบอกว่า เรื่องนี้เป็นเรื่องส าคัญมาก ก าลังสอบสวนกับทางเจ้าหน้าที่ที่ดูแล
ในส่วนของ In Town Check In ให้อยู่ แต่ผ่านไปหลังจากที่ได้รับ E-mail เกือบ 
3 เดือนทางสายการบินเพียงแค่แจ้งมาว่าก าลังตามกรณีนี้ให้อยู่จนกระทั่งถึง
ตอนนี้ผ่านไปเกือบ 2 ปี กว่าผมก็ยังไม่ได้รับค าตอบจากทางสายการบิน”  
(ผู้บันทึก 9, 23 ปี) 

- “รู้สึกว่าจริงๆ ก็ท าได้แต่ท าไมไม่ท าตั้งแต่แรก ท าไมต้องรอให้เกิดความรู้สึกที่ไม่ดี 
ต้องเกิดการต่อว่ากันก่อนถึงจะด าเนินการให้จริงๆ ก็เข้าใจว่าอาจจะต้องรักษา
ลูกค้าหรือไม่ต้องการเสียลูกค้า แต่การแก้ปัญหาหรือการกระท าแบบนี้มันไม่
โอเค” (ผู้บันทึก 14, 21 ปี) 

จากการสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มตัวอย่างได้รับการชดเชยจากผู้ให้บริการ แต่การชดเชยที่
เกิดขึ้นไม่ครบตามที่คาดหวัง หรือมีการชดเชยที่ช้า โดยกลุ่มตัวอย่างรู้สึกพอใจกับการแก้ปัญหาใน
ระดับหนึ่ง แต่ก็รู้สึกว่าผู้ให้บริการมีความสามารถที่จะชดเชยตามที่หวังไว้ได้ แต่ไม่ได้ท าตามครบถ้วน
ในทันท ี

(3.) อารมณ์พึงพอใจ (Contentment) เป็นความรู้สึกในด้านบวก เกิดจากการแก้ปัญหา
ของผู้ให้บริการที่ท าให้กลุ่มตัวอย่างได้รับความเป็นธรรม 

- “ได้คุยเจ้าของร้าน เจ้าของร้านก็มาคุยไกล่เกลี่ยให้ ประมาณว่า ลูกค้ามาขอ
ใบเสร็จแค่นี้ท าไมไม่ให้ พนักงานคนนั้นก็ยกมือไหว้ขอโทษ ก็เลยบอกว่าไม่ต้อง
ขอโทษหรอกค่ะ แต่ก็อย่าไปท าแบบนี้กับใครอีก...ที่เจ้าของร้านช่วยเคลียร์ให้
รู้สึกโอเคนะ” (สัมภาษณ์ 2, 23 ปี) 

- “ผู้จัดการก็ได้ขอโทษพวกเราพร้อมกับให้บัตรสะสมแต้มของร้านที่ปั้มครบทุก
ดวงเพ่ือใช้ในการกินฟรีครั้งต่อไปได้เลย...กิริยาแล้ววิธีจัดการปัญหาของผู้จัดการ
รวดเร็วพร้อมจัดการในทันทีไม่มีทีท่าลังเลหรือให้เรารอใดๆ ตัดสินใจเร็ว ซ่ึงท าให้
พวกเราพอใจมาก จึงไม่ติดใจที่จะกลับไปทานในครั้งต่อไป เพราะถือว่าเป็นแค่สิ่ง
ที่พนักงานคนหนึ่งท าไม่ใช่การบริหารจัดการการบริการทั้งหมดของร้าน จึงรู้สึก
โอเคท่ีจะกลับไปใช้บริการอีกครั้ง” (ผู้บันทึก 10, 24 ปี) 
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จากบทสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จะพอใจกับการแก้ปัญหาที่รวดเร็ว ผู้
ให้บริการยอมรับในความผิดพลาดที่เกิดขึ้น รู้สึกได้รับความเป็นธรรมจากผู้ให้บริการ และการ
แก้ปัญหาเป็นไปตามความคาดหวัง หรือสูงกว่าความคาดหวัง 

(4.) อารมณ์หงุดหงิด (Upset) เป็นอารมณ์ที่มีระดับความรุนแรงของอารมณ์รองลงมา
จากอารมณ์โกรธ กลุ่มตัวอย่างรู้สึกไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น มีการแจ้งผู้ให้
บริการถึงปัญหา แต่ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้  

- “รอประมาณ 30 นาที และหิวมากๆ เพ่ือนผมก็สังเกตเห็นว่ามีโต๊ะๆ หนึ่งลุก
ออกไป และพนักงานเชิญลูกค้าคิวต่อจากผมเข้าไปนั่ง ผมกับเพ่ือนก็เลยเดินเข้า
ไปหาพนักงานแล้วถาม ตอนแรกพนักงานก็ไม่ยอมรับว่าเป็นความผิดของตัวเอง 
เถียงกันนานกว่า 10 นาที จนตอนสุดท้าย พนักงานคนนั้นก็ยอมรับว่าตนลืมว่ามี
พวกผมรอคิวอยู่...ได้เรียกร้องให้เข้าไปนั่งแทนโต๊ะที่พ่ึงเข้าไปแต่พนักงานปฏิเสธ
และแจ้งให้ลูกค้ารอต่อไป...ผมกับเพ่ือนหงุดหงิดมาก” (ผู้บันทึก 16, 22 ปี) 

- “...อินเตอร์เน็ตเริ่มมีปัญหาจึงได้ติดต่อกับทาง True ผ่านทางแอปพลิเคชัน 
เจ้าหน้าที่ ที่เข้ามาพิมพ์ตอบก็แก้ไขปัญหาโดยการรีเซ็ทสัญญาณให้ แต่ปัญหาก็
เหมือนเดิม...ติดต่อไปใหม่ในวันรุ่งขึ้นเจ้าหน้าที่ก็แก้ไขปัญหาได้แบบเดิม...ไปที่
ร้านของ True ในห้างสรรพสินค้า แต่พนักงานไม่สามารถตอบค าถามผมได้ โยน
กันไปมา และนัดช่างมาซ่อม...ช่างแจ้งว่าสายภายในของที่บ้านมีปัญหา ต้องเสีย
เงินซ่อมเอง...คิดว่าทังๆที่ตอนติดตั้งยังติดให้ฟรี แต่พอเสียต้องจ่ายค่าซ่อมเอง สู้
ยกเลิกแล้วติดตั้งใหม่ยังดีกว่า เลยไม่ได้ซ่อม...คิดว่าปัญหาทั้งหมดนี้อาจจะไม่ถึง
ขั้นเร็วร้ายมาก แต่มันก็ท าให้เราเสียอารมณ์ หงุดหงิด เสียเวลามาก...อยู่ดีๆ ก็
ใช้ได้เองโดยไม่ได้ซ่อมอะไร สงสัยที่ช่างบอกว่าเป็นปัญหาที่สายภายในจริง
หรือไม”่ (ผู้บันทึก 22, 22 ปี) 

จากการสัมภาษณ์พบว่าโดยส่วนมากจะเกิดจากการร้องเรียนถึงปัญหาหลายๆ ครั้งแต่ผู้
ให้บริการไม่ได้มีการแก้ปัญหา ผู้ให้บริการไม่ยอมรับความผิดพลาดที่เกิดขึ้น จนท าให้กลุ่มตัวอย่างมี
อารมณ์หงุดหงิด โดยปัญหาสามารถเกิดขึ้นทั้งจากระบบการให้บริการ และตัวพนักงาน  
 
4.6 พฤติกรรมหลังจากการชดเชยความผิดพลาด 

 
จากการวิจัยพบว่าหลังจากที่ผู้ให้บริการได้ชดเชยความผิดพลาด กลุ่มตัวอย่างจะมี

พฤติกรรมที่ตามมาในหลายรูปแบบ ได้แก่ การเปลี่ยนไปใช้บริการจากคู่แข่ง (Switch), การร้องทุกข์ 
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(Complain), และการนิ่งเฉย (Inertia), และการบอกต่อ (W-O-M) โดยจะแบ่งพฤติกรรมออกได้เป็น 
2 กรณี คือ กรณีที่กลุ่มตัวอย่างพอใจกับการชดเชย และกรณีที่กลุ่มตัวอย่างไม่พอใจกับการชดเชย  

กรณีที่กลุ่มตัวอย่างพอใจกับการชดเชย ส่วนใหญ่จะใช้บริการต่อไป แต่หากเป็นกรณีที่
กลุ่มตัวอย่างไม่พอใจกับการชดเชย ส่วนใหญ่จะเปลี่ยนไปใช้บริการกับผู้ให้บริการรายอ่ืนแทน 

 
ตารางที ่4.1 พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างหลังการชดเชยความผิดพลาดของผู้ให้บริการ 

การชดเชยท่ีผู้บริโภคพอใจ การชดเชยท่ีผู้บริโภคไม่พอใจ 

1. นิ่งเฉย (Inertia) 1. เปลี่ยน (Switch) 
2. เปลี่ยน (Switch)  2. ร้องทุกข ์(Complain) 

 3. บอกต่อ (W-O-M) 
 4. นิ่งเฉย (Inertia) 

 
การเปลี่ยน (Switch) เกิดขึ้นได้ทั้งกับผู้ใช้บริการที่มีความพอใจ และไม่พอใจในการ

ชดเชย ในกรณีที่พอใจกับการแก้ปัญหาของผู้ให้บริการ (24 จาก 37 คน) เช่น 
- “ที่เจ้าของร้านช่วยเคลียร์ให้รู้สึกโอเคนะ...แต่ไม่อยากกลับไปอีก..เพราะรู้สึกว่า

ร้านกวน ก่อนหน้านี้ก็มีความประทับใจมาเรื่อยๆ นะ แต่มาเจอเรื่องเสียเรื่อง
เดียวก็รู้สึกช่างเถอะ แล้วคือมีอีกหลายร้านให้เลือกเต็มไปหมด กินร้านอ่ืนก็ได้” 
(สัมภาษณ์ 2, 23 ปี) 

- “จริงๆ แล้วไม่อยากได้อะไรเลย แค่อยากให้เค้าปรับปรุงให้ดี เพราะส่วนตัวคงไม่
อยากกลับไปพักอีกแล้ว ถึงจะได้ Voucher อะไรมาก็คงไม่ไป ถึงเค้าจะปรับปรุง
ใหม่ก็คงไม่กลับไปอีกแล้ว จริงๆ แล้วตัวเลือกโรงแรมที่หัวหินมีเยอะมาก ที่พักที่
เคยไปที่รู้สึกว่าดียังไม่ค่อยได้กลับไปพักเลย เพราะอยากจะลองที่ใหม่ไปเรื่อยๆ 
แล้วที่ไม่ดีจะไปท าไม แล้วเราก็ไปรีวิวต่อให้คนอ่ืนฟังด้วยว่าที่นี่ไม่โอเค”  
(สัมภาษณ์ 3, 24 ปี) 

จากการสัมภาษณ์จะเห็นได้ว่าความผิดพลาดเกิดขึ้นกับ Core Service โดยผู้ให้ข้อมูล
ไม่ต้องการที่จะกลับไปใช้บริการอีก ถึงจะพอใจกับการชดเชยก็ตาม เพราะรู้สึกไม่ดี และไม่ม่ันใจในตัว
ผู้ให้บริการ และมีผู้ให้บริการรายอื่นหลายรายที่สามารถให้บริการในลักษณะเดียวกันได้ 

ในกรณีที่ไม่พอใจในการชดเชย ผู้ให้ข้อมูลมีความรู้สึกว่าปัญหาที่เกิดขึ้นไม่ได้รับการ
แก้ไขตามที่ต้องการ จึงเลิกใช้บริการหรือเปลี่ยนไปใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอื่น  
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- “...พนักงานจึงแก้ปัญหาโดยเสนองานใหม่ให้  ซึ่งอยู่ในเมืองชนบทในอเมริกา 
ดิฉัน และเพ่ือนโกรธมากจึงตัดสินใจยกเลิกการสมัคร และขอเงินค่าสมัครคืน... 
หลังจากนั้นจึงได้ลองไปสมัครกับเอเจนซี่แห่งอ่ืน...แม้บริษัทจะมีความน่าเชื่อถือ 
มีชื่อเสียงอย่างยาวนานเพียงไร ก็สามารถถูกท าลายได้เพียงเพราะ ความไร้ความ
รับผิดชอบ และการไม่เอาใจใส่ของพนักงานคนหนึ่ง” (สัมภาษณ์ 6, 23 ปี) 

- “...ได้โทรไปร้องเรียนเรื่องการให้บริการกับทาง Call Center...ผู้จัดการร้าน 
Pizza Hut โทรมาขอโทษ...ไม่ไปรับประทานอาหารที่ร้าน Pizza Hut อีกเลย
เนื่องจากเสียความรู้สึกกับ Pizza Hut ไปแล้ว...หลังจากนั้นเมื่ออยากทาน 
พิซซ่าก็เลือกที่จะไปรับประทานอาหารที่ร้าน Pizza Company ที่เป็นคู่แข่ง
ของ Pizza Hut แทน (ผู้บันทึก 26, 22 ปี) 

จากบทสัมภาษณ์จะเห็นได้ว่าประเภทของการบริการที่กลุ่มตัวอย่างเปลี่ยน (Switch) 
มักเป็นการบริการทีม่ีคู่แข่งขันที่สามารถให้บริการได้เหมือนกัน หรือใกล้เคียงกัน โดยอารมณ์ที่เกิดขึ้น
จากการได้รับชดเชยไม่ว่าจะเป็นอารมณ์ใดๆ สามารถมีพฤติกรรมการเปลี่ยนได้ แต่หากเป็นอารมณ์
โกรธมักจะเปลี่ยนไปใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอื่น 

 การนิ่งเฉย (Inertia) เกิดขึ้นได้ทั้งกับผู้ใช้บริการที่มีความพอใจ และไม่พอใจในการ
ชดเชย (13 จาก 37 คน) โดยกลุ่มตัวอย่างทีพ่อใจกับการชดเชยจะเกิดการใช้ต่อ (Retention) 

- “...ทางโรงแรมจึงแก้ไขปัญหาโดยการหาห้องพักพิเศษให้ ซึ่งเป็นห้องระดับ 
Suite Room เพราะมันมีห้องว่างอยู่ ซึ่งเป็นห้องที่ระดับดีกว่าที่ข้าพเจ้าจองไว้...
ท าให้ข้าพเจ้ารู้สึกดีขึ้นมาก เพราะอย่างน้อยก็มีที่พัก และได้ห้องดีกว่าเดิม จึง
ชดเชยความรู้สึกในด้านลบตอนแรกไปได้ และการให้บริการของพนักงานก็ถือว่า
ดีทีเดียว...การแก้ไขดังกล่าวท าให้ครอบครัวข้าพเจ้าไม่ได้ติดใจอะไร ซ้ ายังชื่นชม
กับการให้บริการของโรงแรม...” (ผู้บันทึก 24, 20 ปี) 

- “...ผู้จัดการก็ได้ขอโทษพวกเราพร้อมกับให้บัตรสะสมแต้มของร้านที่ใช้ในการกิน
ฟรีครั้งต่อไปได้เลย ซึ่งก็ถือว่าเป็นวิธีจัดการที่ดีไม่ใช่เพราะเราได้ของฟรีในครั้ง
ต่อไปแต่กิริยาแล้ววิธีจัดการปัญหาของผู้จัดการรวดเร็วพร้อมจัดการในทันทีไม่มี
ทีท่าลังเลหรือให้เรารอใดๆ ท าให้พวกเราพอใจมาก จึงไม่ติดใจที่จะกลับไปทาน
ในครั้งต่อไปเพราะถือว่าเป็นแค่สิ่งที่พนักงานคนหนึ่งท าไม่ใช่การบริหารจัดการ
การบริการทั้งหมดของร้าน จึงรู้สึกโอเคที่จะกลับไปใช้บริการอีกครั้ง”  
(ผู้บันทึก 10 ,24 ปี) 
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จากบันทึกพบว่ากลุ่มตัวอย่างรู้สึกพอใจกับการแก้ปัญหาที่รวดเร็ว ได้รับการขอโทษ
ทันทีที่เกิดปัญหา ผู้ให้บริการมีกิริยาท่าทาง การใช้ค าพูดที่ดี ยอมรับในความผิดพลาดที่เกิดขึ้น  และ
ได้รับการชดเชยที่เกินกว่าความคาดหวัง 

ในกรณีที่ไม่พอใจในการชดเชยแต่ยังใช้บริการต่อ มักเกิดในกรณีที่ไม่มีผู้ให้บริการราย
อ่ืนที่สามารถทดแทนได้ หรือเป็นเหตุการณ์ที่ไม่รุนแรงซ่ึง 

- “...ทาง ASUS แจ้งให้ไปรับคอมพิวเตอร์ พบว่าเปลี่ยนคอมพิวเตอร์ให้คนละรุ่น 
คนละสี ตกใจในตอนแรก เพราะรู้สึกถึงความไม่โปร่งใสเนื่องด้วยคอมที่จะเปลี่ยน
นั้นราคาก็ต่างกัน เมื่อถามพนักงานพนักงานก็ยังไม่แน่ใจกับข้อมูลที่มี กลับบอก
ให้ผมหาข้อมูลเอง ไม่มีทางเลือกอ่ืนใดจึงต้องจ าใจยื่นรับข้อเสนอนี้ เพราะเครื่อง
เดิมไม่มีอะไหล่ในการซ่อมแซม” (ผู้บันทึก 7, 22 ปี) 

- “...พอเวลากลางวันก็มีช่างเข้ามาแก้ปัญหาให้เรียบร้อย และใช้อินเตอร์เน็ตได้ใน
ที่สุด...สุดท้ายแล้วก็ยังคงใช้บริการต่อไปถึงจะรู้สึกแย่มาก เพราะปัญหาครั้ง
สุดท้ายถูกแก้ และถึงเลิกใช้บริการไปก็ไม่มีใครได้ผลอะไร พนักงานไม่ถูกต่อว่า 
เอาเรื่อง มีแต่เราเองจะเดือดร้อนเสียเวลาอีก” (ผู้บันทึก 28, 22 ปี) 

จากบันทึกพบว่ากลุ่มตัวอย่างยังใช้บริการต่อ เพราะปัญหาของการบริการที่ได้ร้องเรียน
ได้รับการแก้ไข ถึงแม้จะไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการร้องเรียนก็ตาม โดยมีความรู้สึกว่าตนเองจะ
เป็นฝ่ายเสียประโยชน์หากจะมีการร้องทุกข์ หรือการเปลี่ยนไปใช้ผู้บริการรายอ่ืนจากข้อจ ากัดในด้าน
ตัวบริการที่ไม่มีผู้ให้บริการรายอื่นทดแทนได้ 

การร้องทุกข์ (Complain) กลุ่มตัวอย่าง (12 จาก 37 คน) มีความรู้สึกยังไม่พอใจกับ
การแก้ไขท่ีเกิดข้ึน ต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ปัญหาต่อ 

- “...ได้พิซซ่าไม่ครบ จึงถามพนักงานคนเดิมว่าหยิบให้ผิดหรือเปล่า เมื่อพนักงาน
กลับไปเช็คอีกครั้ง สรุปได้ว่าอีกออเดอร์ตกหล่น...ข้าพเจ้าไม่สามารถทนกับการ
ให้บริการเช่นนี้ได้จึงโทรเข้า Call Center เพ่ือร้องเรียนการให้บริการ หลังจาก
วางสายไปได้สักพัก ผู้จัดการร้านก็เดินมาหาเพ่ือเช็ครายการอาหารที่สั่ง พร้อม
กล่าวขอโทษกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น...” (ผู้บันทึก 4, 23 ปี) 

- “...พ่ีครับมันมีแมลงสาบในแก้วเพ่ือนผม มันเกิดขึ้นได้อย่างไร พนักงานหยิบแก้ว
ขึ้นมาดูแล้วพูดห้วนๆ ว่า “ไม่น่าจะเป็นไปได้นะ แล้วคุณหยิบแก้วมาไม่ได้มอง
เหรอว่ามีแมลงสาบในแก้ว”...ไม่พอใจกับการแก้ปัญหา และท่าทางของพนักงาน
โกรธพนักงานคนนี้มาก เลยบอกกับพนักงานที่เดินผ่านว่า ต้องการพบผู้จัดการ
ร้าน...” (ผู้บันทึก 18, 21 ปี) 
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จากบันทึกพบว่ากลุ่มตัวอย่างยังไม่ได้รับการแก้ปัญหา หรือเกิดปัญหาขึ้นเพ่ิมเติม จึงมี
การร้องทุกข์ซ้ า โดยอาจร้องทุกข์กับผู้ให้บริการที่มีอ านาจสูงกว่าเดิมเพ่ือให้แก้ปัญหาที่เกิดขึ้น และจะ
เกิดพฤติกรรมอ่ืนๆ ตามมาหลังจากได้รับการชดเชยจากผู้ให้บริการ ได้แก่ การเปลี่ยน การนิ่งเฉย 
และการบอกต่อ 

การบอกต่อ (W-O-M) (11 จาก 37 คน) จะมีการบอกต่อให้กับคนใกล้ตัวฟัง หรือมีการ
โพสต์ข้อความลงบนหน้าเว็บ ไซต์ของผู้ ให้บริการ สื่อสังคมออนไลน์ต่างๆ เช่น Facebook, 
Pantip.com เป็นต้น 

- “อินเตอร์เน็ตมีปัญหา ได้ร้องเรียนหลายรอบ แต่ก็แก้ไขไม่ได้...อยากให้ทรู
ปรับปรุงตรงจุดนี้ให้ดีขึ้น แต่ไม่ได้จะเลิกใช้ทรูไปเลย เพราะโทรศัพท์บ้านก็ใช้ทรู 
ซึ่งมันสะดวกเวลาเสียค่าบริการจะได้เสียทีเดียว หลังจากนั้น ทางทรูได้โทรมา
แจ้งว่าจะลดค่าบริการครึ่งหนึ่งในช่วงที่ไม่ได้ใช้งาน และสามารถใช้งานได้ปกติ 
เหตุการณ์กับการผู้ให้บริการก็จบตรงนั้น แต่ในด้านความรู้สึกของเราก็ยังไม่พอใจ
ในบริการที่ล่าช้าไร้ประสิทธิภาพ เราได้การบอกต่อกับเพ่ือนๆถึงสาเหตุที่ไม่
สามารถออนไลน์ทางอินเตอร์เน็ตได้รวมถึงการให้บริการแย่ๆ ที่ขาดความใส่ใจ
ของทรู...” (ผู้บันทึก 11, 23 ปี) 

- “...เมื่อตกลงกันเรื่องย้ายออก และได้เงินคืนบางส่วนแล้ว จึงรีบพากันย้ายออก
ทันที และไปเขียนแสดงความคิดเห็นในแง่ลบกับโรงแรมลงในเว็บไซต์ เพ่ือเตือน
แก่ผู้อ่ืนที่คิดจะมาพักโรงแรมนี้ให้ตัดสินใจดีๆ จะได้ไม่ได้รับประสบการณ์แย่ๆ 
แบบที่พวกเราเคยเจอ” (ผู้บันทึก 2, 23 ปี) 

จากบทสัมภาษณ์พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีพฤติกรรมการบอกต่อจะไม่พอใจกับการ
แก้ปัญหาของผู้ให้บริการ ดังนั้นพฤติกรรมการบอกต่อมักเกิดพร้อมกับพฤติกรรมการเปลี่ยน ผู้ที่บอก
ต่อมีจุดมุ่งหมายเพ่ือเตือนผู้ใช้บริการคนอ่ืนๆ ที่ก าลังจะเลือกใช้บริการ โดยการบอกต่อจะเกิดกับคน
ใกล้ตัวมากที่สุด และมีกลุ่มตัวอย่างบางคนที่เขียนรีวิวถึงปัญหาที่เกิดขึ้นลงบนเว็บไซต์ต่างๆ 

จากผลของการวิจัยที่พบสามารถสรุปภาพรวมอารมณ์ ความรู้สึก และพฤติกรรมที่
เกิดขึ้นจากการได้รับบริการที่ล้มเหลว และการชดเชยความผิดพลาด ทั้งในส่วนของการสัมภาษณ์เชิง
ลึก (In-depth Interview) และการเขียนบันทึก (Diary) ดังปรากฎในตารางที่ 4.2 ในหน้า 41 - 47 
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ตารางที ่4.2 การวิเคราะห์ Triangular 

อารมณ์ (Richins, 1997) 
ช่องว่างการให้บริการ (Service Gap) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
มาตรฐาน (Gap 3) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตามที่
สื่อสารออกไป (Gap 4) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
ความคาดหวังของลูกค้า (Gap 5) 

อารมณ์บวก       

พึงพอใจ (Contentment) พอใจมาก, รู้สึกโอเค, ใจเย็นลง ไม่พูดถึงความผิดพลาดที่เกิดขึ้นอีก 
ขอชมเชย, พอใจ, ยอมรับในความ
ผิดพลาดได้, รู้สึกดีข้ึนมาก, ยอมรับ
ได้*, ยังโอเค* 

อารมณ์ลบ       

โกรธ (Anger) 
โมโหมาก, โกรธมาก, โกรธ, ฉุน, 
โมโห, อารมณ์เสียมาก, อารมณ์ไม่ดี
มากๆ, ปรี๊ดเลย*, โมโห*, โกรธ* 

  

อารมณ์เสีย, โกรธ, โกรธมาก, โกรธ
เป็นอย่างยิ่ง, หัวเสียมาก, โมโห, 
หงุดหงิด, อารมณ์เสีย*, โกรธ*, 
โกรธมากๆ*, โมโห* 

หมายเหตุ ข้อความท่ีมีเครื่องหมายดอกจัน (*) เป็นอารมณ์ หรือพฤติกรรมที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
  



  
42 

ตารางที ่4.2 การวิเคราะห์ Triangular (ต่อ) 

อารมณ์ (Richins, 1997) 
ช่องว่างการให้บริการ (Service Gap) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
มาตรฐาน (Gap 3) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตามที่
สื่อสารออกไป (Gap 4) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
ความคาดหวังของลูกค้า (Gap 5) 

อารมณ์ลบ       

ไม่พอใจ (Discontent) 

ไม่สามารถทนกับการบริการเช่นนี้ได้
, รู้สึกแย่มากๆ , ถึงกับพูดไม่ออก , 
เจ็บใจ, รู้สึกแย่, รู้สึกยอมไม่ได้, พูด
ไม่ออก , เจ็บใจ , ไม่พอใจ , ถูกเอา
เปรียบ , ไม่ เชื่อมั่น , รู้สึกแย่ * , ไม่
พอใจ* 

ไม่ ป ร ะ ทั บ ใจ , ไม่ พ อ ใจ , เสี ย
ความรู้สึก, รู้สึกแย่, ไม่พอใจอย่าง
มาก, พอรับได้, ผิดหวัง, แย่มาก*, 
ท าไม่ ได้แบบที่ พูด* , ทนไม่ ไหว* , 
ผิดหวัง* 

ยิ่งพบบริการไม่น่าประทับใจ , ท า
อะไรไม่ได้, ตกใจมาก, แปลกใจอย่าง
มาก, ไม่ได้ยินดี, รู้สึกไม่ดี, ไม่พอใจ, 
ไม่ประทับใจ, ไม่ค่อยพอใจ, ไม่ชอบ, 
เสียความรู้สึก, นานเกินไป, ไม่โอเค, 
ทนไม่ไหว, รู้สึกแย่, เสียเวลาไปท าไม
, ผิดหวัง, เปล่าประโยชน์*, เสียใจ*, 
รู้สึกแย่*, ไม่เต็มใจ*, ไม่พอใจ*, ยิ่ง
ไม่พอใจ*, ไม่พอใจมากๆ*, ผิดหวัง*, 
ยอมรับว่าไม่ดีมากจริงๆ*, น้อยใจ* 

กังวล (Worry) กดดัน, เครียด, อันตราย* กังวล* ไม่ม่ันใจ, ไม่ไว้ใจ*, น้อยใจ* 

เศร้า (Sadness)     น้อยใจ* 

หมายเหตุ ข้อความท่ีมีเครื่องหมายดอกจัน (*) เป็นอารมณ์ หรือพฤติกรรมที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ตารางที ่4.2 การวิเคราะห์ Triangular (ต่อ) 

 ช่องว่างการให้บริการ (Service Gap) 

อารมณ์ (Richins, 1997) 
ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
มาตรฐาน (Gap 3) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตามที่
สื่อสารออกไป (Gap 4) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
ความคาดหวังของลูกค้า (Gap 5) 

อารมณ์ลบ       

กลัว (Fear)     กลัว 

อับอาย (Shame) เหมือนเป็นขอทาน   เหมือนโดนดูถูก 

อารมณ์อ่ืนๆ ที่พบ       

  ไม่เป็นไร     

หมายเหตุ ข้อความท่ีมีเครื่องหมายดอกจัน (*) เป็นอารมณ์ หรือพฤติกรรมที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ตารางที ่4.2 การวิเคราะห์ Triangular (ต่อ) 

 ช่องว่างการให้บริการ (Service Gap) 

พฤติกรรม (Zeelenberg & 
Pieters, 2004) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
มาตรฐาน (Gap 3) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตามที่
สื่อสารออกไป (Gap 4) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
ความคาดหวังของลูกค้า (Gap 5) 

เปลี่ยน (Switch) 
ไม่มาอีก, หลีกเลี่ยงการใช้บริการ , 
ขอเงินคืน, ไม่กินอีก, ไม่กลับมา* 

ขอยกเลิกบริการ, กลับไปใช้บริการ
กับท่ีเดิม, ไม่ใช้อีก* 

ไม่คิดจะกลับมาอีกเลย , ตัดสินใจ
ย้ าย ออก , ย้ าย ผู้ ให้ บ ริ ก าร , ไม่
กลับมาอีก , ไม่ ไปรับบริการ , ไม่
กลับไปที่ร้านนี้อีก, ยกเลิกรายการ, 
ไม่ไปอีก, เลิกใช้บริการ, ไม่เดินผ่าน
บริเวณนั้นอีกเลย, ไม่กลับมาอีก, ไม่
จ้างต่อ ท าเอง, ไปที่อ่ืนแทน, ไม่พัก
กับที่ นี่ , หลีกเลี่ ยง , ไม่กลับ ไปใช้
บริการอีก*, ไม่กลับมาอีกแล้ว*, ไม่
ใช้อีก*, ไม่ไปอีก*, ขอเงินคืน* 

หมายเหตุ ข้อความท่ีมีเครื่องหมายดอกจัน (*) เป็นอารมณ์ หรือพฤติกรรมที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ตารางที ่4.2 การวิเคราะห์ Triangular (ต่อ) 

พฤติกรรม (Zeelenberg & 
Pieters, 2004) 

ช่องว่างการให้บริการ (Service Gap) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
มาตรฐาน (Gap 3) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตามที่
สื่อสารออกไป (Gap 4) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
ความคาดหวังของลูกค้า (Gap 5) 

ร้องทุกข์ (Complain) 

โ ท ร เข้ า  Call Center, โ ท ร ห า
ผู้ จั ด ก า ร , แ จ้ ง ร า ย ง า น ค ว า ม
ประพฤติ, เดินเข้าไปกลางเคาน์เตอร์
, แจ้งพนักงาน, เรียกพนักงานมาดู, 
ถามพนักงาน, โทรไปต าหนิ, บอกให้
ไปเรียกผู้จัดการ , คุยกับเจ้าของ*, 
โทรไปต่อว่า* 

โทรไปที่ศูนย์, ต่อว่า, บอกปัญหากับ
พนักงาน, ติดต่อพนักงาน* 

เข้าไปพูดคุย , แจ้งแม่บ้าน , เขียน
แสดงความคิดเห็นในแง่ลบ , เข้าไป
ถาม, ถามพนักงาน, แจ้งพนักงาน, 
เขียนใบร้องเรียน , โทรไปต่อว่า , 
สอบถามพนั กงาน , เดิ น ไปถาม
พนักงาน , เถียงกับพนักงาน , ส่ ง  
E-mail ไ ป ถ า ม , โ ท ร ไ ป  Call 
Center, เดิ น เข้ า ไป ถ า ม , เรี ย ก
เจ้าของมาคุย, ต่อว่า, เดินเข้าไปถาม
, ติดต่อกลับไป , ท้วงกับพนักงาน , 
เดินไปถามพนักงาน, ติดต่อสอบถาม
, บอกพนักงาน, โทรหาศูนย์บริการ, 
ถามพนักงาน* 

หมายเหตุ ข้อความท่ีมีเครื่องหมายดอกจัน (*) เป็นอารมณ์ หรือพฤติกรรมที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ตารางที ่4.2 การวิเคราะห์ Triangular (ต่อ) 

พฤติกรรม (Zeelenberg & 
Pieters, 2004) 

ช่องว่างการให้บริการ (Service Gap) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
มาตรฐาน (Gap 3) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตามที่
สื่อสารออกไป (Gap 4) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
ความคาดหวังของลูกค้า (Gap 5) 

นิ่งเฉย (Inertia) 

กลับไปใช้บริการอีกครั้ง , พอใจกับ
การแก้ปัญหา, ไม่ได้ทวงถาม, เดิน
หนี , ปล่อยให้เรื่องจบ , อยากคอม
เมนต์ แต่ไม่รู้จะบอกใคร* , ยังใช้
บริการอยู่* 

ไม่ได้บอกต่อ, จ าใจอยู่ไปก่อน, ยอม
จ่ายเงินเพ่ิม , ใช้บริการต่อ , อยาก
ร้องเรียน แต่ไม่รู้ว่าทางไหน*, รอ*, 
ไม่ได้แจ้งพนักงาน* 

ไม่เอาเรื่อง, ใช้บริการต่อไป, ไม่ติด
ใจอะไร, ยอมรับชะตากรรม, รอต่อ
อีกสักนิด, ใช้บริการต่อ, นั่งรอต่อไป, 
จ าใจรับข้อเสนอ, ยอมและข้ามเรื่อง
นี้ไป, ไม่ได้ท าอะไร, พอทนได้,  ไม่
คิดอะไร, ทนต่อไป , ช่างมัน , ยอม
เสีย เงิน เพ่ิม , ไม่ รู้จะแจ้งกับใคร , 
ไม่ ได้ บ อ ก พ นั ก งาน * , ย อ ม รั บ
ข้อเสีย* , อยากร้องเรียน แต่ ไม่รู้
ช่องทาง* 

หมายเหตุ ข้อความท่ีมีเครื่องหมายดอกจัน (*) เป็นอารมณ์ หรือพฤติกรรมที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ตารางที ่4.2 การวิเคราะห์ Triangular (ต่อ) 

พฤติกรรม (Zeelenberg & 
Pieters, 2004) 

ช่องว่างการให้บริการ (Service Gap) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
มาตรฐาน (Gap 3) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตามที่
สื่อสารออกไป (Gap 4) 

ไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม
ความคาดหวังของลูกค้า (Gap 5) 

บอกต่อ (WOM) บอกเพ่ือน บอกกับท่ีบ้าน* 

เล่าให้คนอ่ืนฟัง, บอกต่อกับเพ่ือน, 
บอกต่อ, จะแนะน าไปตามจริง, เล่า
ต่อให้เพื่อนๆ, แนะน าว่าอย่าไป, รีวิว
ต่อให้คนอ่ืนฟัง*, บอกเพ่ือน* 

หมายเหตุ ข้อความท่ีมีเครื่องหมายดอกจัน (*) เป็นอารมณ์ หรือพฤติกรรมที่พบจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 การอภิปราย และสรุปผลการวิจัย 
 

5.1.1 ประเด็นเรื่องรูปแบบอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากความล้มเหลวในการให้บริการ 
ความล้มเหลวในการให้บริการที่พบมีความสอดคล้องกับแนวคิด Service 

Quality Gap (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) พบว่าส่วนใหญ่แล้ว ผู้ ใช้บริการจะมี
ความคาดหวังในการใช้บริการที่สูงกว่าการบริการที่ได้รับจริงจากผู้ให้บริการ (Gap 5) แต่ส่วนหนึ่ง
แล้ว ความคาดหวังของผู้บริโภคเกิดจากผู้ให้บริการมีการประชาสัมพันธ์ที่ไม่ตรงกับการบริการที่ส่ง
มอบให้กับผู้บริโภค (Gap 4) ในขณะที่อีกด้านหนึ่ง ความล้มเหลวเกิดขึ้นจากการบริการที่ส่งมอบไม่
ตรงกับมาตรฐานของผู้ให้บริการ (Gap 3) โดยไม่ว่าความล้มเหลวในการให้บริการจะเกิดขึ้นจาก Gap 
ใดก็ตาม ผู้บริโภคจะเกิดอารมณ์ในด้านลบต่างๆ ซึ่งอารมณ์ที่พบส่วนใหญ่แล้วมีความสอดคล้องกับ 6 
กลุ่มอารมณ์จากงานวิจัยของ (Richins, 1997) ที่ได้ศึกษาประเภทของอารมณ์ที่พบในการบริโภค 

อารมณ์ที่เกิดจาก Gap 5 ส่วนมากจะมีความสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มไม่
พอใจ (Discontent) เช่น ไม่พอใจ ไม่ประทับใจ นานเกินไป เป็นต้น เนื่องจากลักษณะของความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น จะเป็นความผิดพลาดเล็กๆ น้อยๆ มีการให้บริการที่ช้ากว่าความคาดหวัง แต่ใน
ขณะเดียวกันก็มีอารมณ์ที่สอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มโกรธ (Anger) เช่น หงุดหงิด โมโห โกรธ  
เป็นต้น โดยสาเหตุของความโกรธจะมาจากการบริการที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวังในหลายๆ เรื่อง
สะสม จนท าให้จากเดิมที่มีอารมณ์ในกลุ่มไม่พอใจ จะเพ่ิมมาเป็นอารมณ์โกรธ ในล าดับถัดมา ใน
ขณะเดียวกันก็จะมีการเกิดอารมณ์ที่สอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มอ่ืนๆ ได้แก่ กังวล (Worry) เศร้า 
(Sadness) กลัว (Fear) และอับอาย (Shame) และอารมณ์ที่สอดคล้องกับอารมณ์ในหลายกลุ่ม คือ 
น้อยใจ ที่มีความสอดคล้องกับอารมณ์ไม่พอใจ กังวล และเศร้า 

อารมณ์ที่ เกิดจาก Gap 3 ส่วนมากจะสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มไม่พอใจ 
(Discontent)  โดยจะมีอารมณ์ เช่น รู้สึกแย่ ไม่พอใจ เป็นต้น เนื่องจากลักษณะของความผิดพลาด
เป็นความผิดพลาดเล็กๆ น้อยๆ แต่ก็มีผู้บริโภคที่มีอารมณ์ท่ีสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มโกรธ (Anger) 
เช่น โมโหมาก โกรธมาก เป็นต้น แต่ลักษณะของการเกิดอารมณ์จะไม่ได้มีเพียงจากการบริการที่ไม่
เป็นไปตามความคาดหวังในหลายๆ เรื่องสะสมเพียงอย่างเดียว แต่จะมีผู้บริโภคที่เกิดอารมณ์โกรธ
ในทันทีที่ได้รับการบริการที่ไม่ดี โดยลักษณะของเหตุการณ์จะเกิดจากมารยาท และการปฏิบัติตัวของ
พนักงานผู้ให้บริการ ในขณะเดียวกันก็จะมีการเกิดอารมณ์ที่สอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มอ่ืนๆ ได้แก่ 
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กังวล (Worry) และอับอาย (Shame) เช่นกัน แต่ในขณะเดียวกันก็พบอารมณ์ที่ไม่สอดคล้องกับกลุ่ม
อารมณ์อ่ืนๆ คือ ความรู้สึกไม่เป็นไร ซึ่งเป็นอารมณ์กลางๆ 

อารมณ์ที่ เกิดจาก Gap 4 ส่วนมากจะสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มไม่พอใจ 
(Discontent) เช่น ไม่ประทับใจ เสียความรู้สึก เป็นต้น เนื่องจากลักษณะของความผิดพลาดที่เกิดขึ้น
จะไม่รุนแรง และพบอารมณ์ท่ีสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มกังวล (Worry) 

เมื่อเปรียบเทียบอารมณ์ที่ เกิดจากแต่ละ Gap จะพบได้ว่าอารมณ์ที่ เกิดจาก  
Gap 3 และ Gap 5 มีลักษณะของอารมณ์ที่ใกล้เคียงกัน โดยความผิดพลาดในการให้บริการของทั้ ง
สองช่องว่างนี้มักเกิดจากพนักงานผู้ให้บริการ ในขณะที่อารมณ์ที่เกิดจาก Gap 4 จะมีความรุนแรงที่
น้อยกว่า ความผิดพลาดในการให้บริการจะเกิดจากบรรยากาศ สถานที่ การบริการ ที่ไม่ตรงกับการ
ประชาสัมพันธ์ ซึ่งสาเหตุของอารมณ์ที่รุนแรงส่วนใหญ่จะมาจากการบริการของพนักงาน ซึ่งเป็น
สิ่งแวดล้อมทางสังคม (Social Environment) โดยพบว่ามีความแตกต่างจากงานวิจัยของ Lin และ 
Liang (Lin & Liang, 2011) ที่พบว่าสิ่งแวดล้อมทางการภาพ (Physical Environment) มีผลต่อ
อารมณ์ และความพึงพอใจของผู้บริโภคมากกว่าสิ่งแวดล้อมทางสังคม (Social Environment) 

นอกจากนี้แล้วความล้มเหลวในการให้บริการที่พบ  มีความสอดคล้องกับ 
SERVQUAL Model (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, 1991) โดยพบว่าการบริการที่
ล้มเหลวเกิดขึ้นจากการท าลายคุณภาพบริการ (Service Quality) ของลูกค้า  ทั้ง 5 ด้าน โดย
สถานการณ์หลักที่ท าลายคุณภาพบริการแต่ละด้าน มีดังนี้ 

(a) ความน่าเชื่อถือ (Reliability): ไม่สามารถให้บริการตามที่สัญญาไว้ได้ 
(b) การตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness): บริการช้า หรือไม่มี

การตอบสนองจากผู้ให้บริการ 
(c) การสร้างความมั่นใจ (Assurance): พนักงานไม่มีความรู้เกี่ยวกับการบริการ 
(d) ความใส่ใจของผู้ให้บริการ (Empathy): รับค าขอจากลูกค้า แต่ไม่ได้ปฏิบัติ 
(e) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles): สิ่งที่เป็นรูปธรรมต่างๆ เช่น การตบแต่ง

สถานที่ เป็นต้น 
โดยคุณภาพการบริการส่วนใหญ่จะโดนท าลายลงหลายด้านพร้อมๆ กัน เมื่อเกิด

การบริการที่ล้มเหลวขึ้น ท าให้เกิดอารมณ์ในด้านลบขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ (Wong, 
2004) ที่พบว่าคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจทางอารมณ์ (Emotional 
Satisfaction) 
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5.1.2 ประเด็นเรื่องพฤติกรรมที่เกิดจากความผิดพลาด 
หลังจากได้รับการบริการที่ล้มเหลว ผู้บริโภคจะมีพฤติกรรมตอบสนองต่อผู้

ให้บริการในรูปแบบต่างๆ ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Zeelenberg & Pieters, 2004) ที่ได้
แบ่งพฤติกรรมตอบสนองต่อการบริการที่ล้มเหลวออกเป็น 4 พฤติกรรม โดยพบพฤติรรมที่สอดคล้อง
กัน 3 พฤติกรรม ได้แก่ ร้องทุกข์ (Complain) นิ่งเฉย (Inertia) และเปลี่ยน (Switch) 

ผู้บริโภคที่มีอารมณ์ในกลุ่มไม่พอใจส่วนใหญ่ จะมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการ
ร้องทุกข์ (Complain) เช่น แจ้งพนักงาน เดินเข้าไปถาม เป็นต้น โดยผู้บริโภคต้องการได้รับการ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้น และมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการนิ่งเฉย (Inertia) เช่น ทนได้ ไม่ได้ทวงถาม เป็น
ต้น โดยผู้บริโภคกลุ่มนี้จะรู้สึกว่าปัญหาที่เกิดข้ึน ยังไม่จ าเป็นต้องให้พนักงานแก้ปัญหา 

ผู้บริโภคที่มีอารมณ์ในกลุ่มโกรธส่วนใหญ่ จะมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการร้อง
ทุกข์ โดยผู้บริโภคต้องการได้รับการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ในขณะเดียวกันก็มีผู้บริโภคที่มีการร้องทุกข์ 
แต่มีจุดประสงค์ที่ต่างออกไป คือ เพื่อระบายอารมณ์ 

ผู้บริโภคที่มีอารมณ์น้อยใจส่วนใหญ่ จะมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการเปลี่ยน 
(Switch) โดยผู้บริโภคกลุ่มนี้รู้สึกไม่มั่นใจในผู้ให้บริการ รู้สึกเป็นไปได้ที่จะเกิดความล้มเหลวขึ้นซ้ าอีก
ในขณะที่ผู้บริโภคท่ีมีอารมณ์ท่ีมีอารมณ์อ่ืนๆ ที่เหลือจะมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการร้องทุกข์ 

จะเห็นได้ว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่จะมีพฤติกรรมการร้องทุกข์ โดยจะท าการร้องทุกข์
กับผู้ให้บริการในทันทีที่เกิดปัญหาขึ้น เพ่ือต้องการได้รับการแก้ไขปัญหาจากผู้ให้บริการ หรือต้องการ
การชดเชยในลักษณะต่างๆ ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Clemmer & Schneider, 1996) 
ที่ว่า ผู้บริโภคต้องการความเป็นธรรมจากผู้ให้บริการในลักษณะต่างๆ 

ผู้บริโภคส่วนหนึ่งที่มีพฤติกรรมนิ่งเฉยเกิดขึ้น เพราะรู้สึกว่ามีต้นทุนในการ
ร้องเรียน เช่น ความยากในการร้องเรียน เสียเวลา เป็นต้น แต่การนิ่งเฉยที่เกิดขึ้นไม่ได้เป็นการปล่อย
ผ่านปัญหาเหล่านั้นไป แต่จะเก็บปัญหาที่เกิดขึ้นเอาไว้เรื่อยๆ หากเกิดความผิดพลาดขึ้นอีก อารมณ์ 
และพฤติกรรมก็จะรุนแรงมากข้ึน 

นอกจากนี้แล้วเมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมที่เกิดขึ้นกับแต่ละ Gap พบว่า ไม่ว่า
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นจะมาจาก Gap ใด ผู้บริโภคจะมีพฤติกรรมที่ใกล้เคียงกัน 

5.1.3 ประเด็นเรื่องอารมณ์ และพฤติกรรมที่เกิดจากการชดเชยข้อผิดพลาด 
หลังจากที่ผู้บริโภคได้ท าการร้องเรียน โดยผลของการร้องเรียนที่เกิดขึ้นสามารถ

แบ่งออกได้เป็น 2 ลักษณะ คือ พอใจกับการชดเชย และไม่พอใจกับการชดเชย 
การชดเชยที่ผู้บริโภคพอใจ จะมีการตอบสนองต่อการร้องเรียนที่เร็ว มีการขอ

โทษในทันที และสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  (Wirtz & Mattila, 
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2004) ที่ว่า การตอบสนองต่อความผิดพลาดในการให้บริการที่ดี จะต้องมีการตอบสนองที่รวดเร็ว
ร่วมกับการขอโทษ โดยการชดเชยที่เกิดขึ้นจะตรง หรือสูงกว่าความคาดหวังของผู้บริโภค ท าให้รู้สึกว่า
ได้รับความเป็นธรรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Smith, Bolton, & Wagner, 1999) ที่ว่าการ
ชดเชยชดเชยจะได้ผลมากที่สุด เมื่อมีการชดเชยที่ตรงกับสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ 

อารมณ์ที่เกิดขึ้นเป็นอารมณ์ในด้านบวก ไม่ว่าปัญหาที่เกิดขึ้นจะมาจาก Gap ใด
ก็ตาม โดยอารมณ์ที่พบ เช่น พอใจมาก รู้สึกโอเค เป็นต้น มีความสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มพึง
พอใจ (Contentment) จากงานวิจัยของ (Richins, 1997) ที่ได้ศึกษาประเภทของอารมณ์ที่พบใน
การบริโภค  

การชดเชยที่ผู้บริโภคไม่พอใจ จะมีทั้งการขอโทษแต่ไม่ได้แก้ปัญหา ขอโทษแต่มี
การชดเชยด้านอ่ืนๆ ที่ไม่ตรงกับความต้องการ และไม่ขอโทษ ซึ่งการชดเชยที่ได้รับต่ ากว่าความ
คาดหวัง ท าให้ผู้บริโภครู้สึกไม่ได้รับความเป็นธรรม อารมณ์ที่เกิดขึ้นเป็นอารมณ์ในด้านลบ ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Hart, Heskett, & Sasser Jr., 1989) ที่ว่าการที่ไม่สามารถชดเชยความ
ผิดพลาดได้อย่างถูกต้อง จะเป็นการลดระดับความพึงพอใจของลูกค้าลงไป 

อารมณ์ในด้านลบที่เกิดขึ้นส่วนมากมีความสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มโกรธ 
(Anger) เช่น โกรธมาก โมโห เป็นต้น โดยจะเกิดกับผู้ให้บริการที่ไม่มีการชดเชย หรือการชดเชยไม่ได้
แก้ปัญหา มีพนักงานมีกิริยา และใช้ค าพูดที่ไม่สุภาพกับผู้บริโภค  โดยจะเกิดอารมณ์ในกลุ่มนี้กับ
ความผิดพลาดในการให้บริการที่มาจาก Gap 3 และ Gap 5 

อารมณ์ที่พบในล าดับถัดมาเป็นอารมณ์หงุดหงิด ซึ่งมีความสอดคล้องกับอารมณ์
ในกลุ่มโกรธ (Anger) เช่นเดียวกัน แต่จะมีระดับความรุนแรงของอารมณ์ที่ต่ ากว่า โดยลักษณะของ
การชดเชยที่ท าให้ผู้บริโภคมีอารมณ์หงุดหงิด ส่วนใหญ่จะมีการร้องเรียนถึงปัญหาหลายครั้ง แต่ผู้
ให้บริการไม่สามารถแก้ปัญหาได้ ไม่มีการชดเชยที่ตรงกับความต้องการ หรือไม่ยอมรับความผิดพลาด
ที่เกิดขึ้น โดยจะเกิดอารมณ์ในกลุ่มนี้กับความผิดพลาดในการให้บริการที่มาจาก Gap 3 และ Gap 5 

อารมณ์ผิดหวัง พบว่ามีความสอดคล้องกับอารมณ์ในกลุ่มไม่พอใจ (Discontent) 
โดยผู้บริโภคได้รับการชดเชยจากผู้ให้บริการ แต่ไม่เป็นไปตามที่คาด หรือมีการชดเชยที่ช้า โดย
ผู้บริโภครู้สึกพอใจกับการแก้ปัญหาในระดับหนึ่ง โดยจะเกิดอารมณ์ในกลุ่มนี้กับความผิดพลาดในการ
ให้บริการที่มาจาก Gap 3 ,Gap 4 และ Gap 5 

ผู้วิจัยมีความเห็นว่าการชดเชยที่ท าให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกในด้านบวกกับผู้ให้
บริการ จะต้องมีการตอบสนองต่อปัญหาในทันที โดยเริ่มที่การขอโทษเพ่ือเป็นการรักษาความรู้สึก 
และมีกิริยาท่าทางที่สุภาพเพ่ือป้องกันไม่ให้อารมณ์ของผู้บริโภครุนแรงขึ้น 
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เช่นเดียวกับอารมณ์ที่เกิดขึ้นจากความล้มเหลวในการให้บริการ อารมณ์ที่เกิด
จากการชดเชยจะมีความรุนแรงเมื่อได้รับการปฏิบัติที่ไม่ดีจากตัวบุคคล พบว่ามีความแตกต่างจาก
งานวิจัยของ Lin และ Liang (Lin & Liang, 2011) ที่พบว่าสิ่งแวดล้อมทางการภาพ (Physical 
Environment) มีผลต่ออารมณ์ และความพึงพอใจของผู้บริโภคมากกว่าสิ่งแวดล้อมทางสังคม 
(Social Environment) 

ซึ่งอารมณ์ทั้งด้านบวก และด้านลบที่พบมีความสอดคล้องกับการศึกษาของ  
(Wirtz & Mattila, 2004) ที่ว่า การชดเชยที่แย่ (การชดเชยที่ล่าช้า และไม่มีการขอโทษ) ถึงแม้จะมี
การให้สิ่งของชดเชย หรือค่าชดเชยไม่ได้ท าให้ผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจมากขึ้น และการขอโทษแต่มีการ
แก้ไขท่ีล่าช้าท าให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกพึงพอใจน้อยกว่าการขอโทษและแก้ไขในทันที 

หลังจากได้รับการชดเชย ผู้บริโภคจะมีพฤติกรรมตอบสนองต่อผู้ให้บริการใน
รูปแบบต่างๆ ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Zeelenberg & Pieters, 2004) ที่ ได้แบ่ง
พฤติกรรมตอบสนองต่อการบริการที่ล้มเหลวออกเป็น 4 พฤติกรรม 

ผู้บริโภคท่ีมีอารมณ์ในด้านบวกส่วนใหญ่จะมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการนิ่งเฉย 
(Inertia) เช่น ยังใช้บริการอยู่ เป็นต้น โดยผู้บริโภคได้รับความเป็นธรรม พอใจกับการแก้ปัญหาที่
เกิดขึ้น จึงมีการใช้บริการต่อไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Kau & Wan-Yiun Loh, 2006) ที่ว่า 
ผู้บริโภคที่พึงพอใจกับการชดเชยจะมีระดับความเชื่อมั่น และความภักดีต่อผู้ให้บริการสูงกว่าผู้บริโภค
ที่ไม่พึงพอใจ 

แต่อย่างไรก็ตามมีผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมสอดคล้องกับการเปลี่ยน (Switch) 
ถึงแม้จะมีอารมณ์ในด้านบวกก็ตาม โดยรู้สึกว่าการบริการที่ผิดพลาด ท าให้ไม่มั่นใจกับผู้ให้บริการ 
และมีผู้ ให้บริการรายอ่ืนที่สามารถให้บริ การในลักษณะเดียวกันได้  สอดคล้องกับการวิจัย  
(Keaveney, 1995) ที่ว่า ผู้บริโภคจะเปลี่ยนไปใช้บริการกับผู้ให้บริการที่ดีกว่าผู้ให้บริการที่ไม่สามารถ
ให้บริการที่ผู้บริโภคพึงพอใจ 

ผู้บริโภคที่มีอารมณ์ในด้านลบส่วนใหญ่จะมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการเปลี่ยน 
(Switch) โดยจะเปลี่ยนไปใช้บริการกับผู้ให้บริการรายอ่ืนไม่ว่าจะมีอารมณ์อะไรก็ตาม แต่ถ้าเป็น
ผู้บริโภคที่มีอารมณ์โกรธทั้งหมดจะมีพฤติกรรมการเปลี่ยน ซึ่งเกิดจากการที่ผู้ให้บริการไม่มีการชดเชย 
หรือมีการตอบสนองที่ผู้บริโภคยังรู้สึกว่าไม่ได้รับความเป็นธรรม ซึ่ งสอดคล้องกับการวิจัย  
(Keaveney, 1995) ที่ว่าผู้บริโภคมีพฤติกรรมการเปลี่ยนเนื่องจากผู้ให้บริการไม่สามารถรับมือความ
ผิดพลาดได้อย่างเหมาะสม 
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ผู้บริโภคที่มีอารมณ์ในด้านลบในกรณีที่ยังไม่พอใจกับการแก้ปัญหา หรือเกิด
ปัญหาขึ้นเพ่ิมเติม ผู้บริโภคจะมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการร้องเรียน (Complain) โดยจะร้องเรียน
กับผู้ให้บริการที่มีต าแหน่งสูงขึ้นกว่าเดิม 

ผู้บริโภคที่มีอารมณ์ในด้านลบส่วนหนึ่งมีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการบอกต่อ 
(W-O-M) โดยจะบอกเล่าประสบการณ์ในด้านลบกับคนใกล้ตัว เนื่องจากไม่พอใจกับการแก้ปัญหาของ
ผู้ให้บริการ ดังนั้นพฤติกรรมการบอกต่อมักเกิดพร้อมกับพฤติกรรมการเปลี่ยน (Switch) ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ (Kau & Wan-Yiun Loh, 2006) ที่ว่า ผู้บริโภคที่ไม่พอใจกับผลการร้องเรียนที่เกิดข้ึน
จะมีระดับความเชื่อถือในผู้ให้บริการที่ลดลง และมีพฤติกรรมบอกต่อในด้านลบ 

นอกจากนี้ยังพบว่ามีผู้บริโภคที่มีอารมณ์ในด้านลบ แต่มีพฤติกรรมที่สอดคล้อง
กับการนิ่งเฉย (Inertia) เช่น ทนต่อไป เป็นต้น เนื่องจากปัญหาของการบริการที่ได้ร้องเรียนได้รับการ
แก้ไข ถึงแม้จะไม่ดีเท่าที่คาด และรู้สึกว่ายังไม่ได้รับความเป็นธรรม โดยมีความคิดว่าตนเองจะเป็น
ฝ่ายเสียประโยชน์หากจะมีพฤติกรรมในรูปแบบอ่ืน มีข้อจ ากัด เช่น บริการไม่สามารถทดแทนได้ เป็น
ต้น  ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Han, Kim, & Hyun, 2011) ที่ ว่ าต้นทุนของการเปลี่ ยน 
(Switching Cost) ส่งผลต่อความตั้งใจในการเปลี่ยนผู้ให้บริการของผู้บริโภค 

ผู้วิจัยมีความเห็นว่าการชดเชยที่ไม่สามารถท าให้ผู้บริโภครู้สึกเป็นธรรมได้ จะท า
ให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกในด้านลบกับผู้ให้บริการ ไม่ว่าจะมีพฤติกรรมการเปลี่ยน หรือการนิ่งเฉยก็ตาม 
เพราะจะท าให้ความรู้สึกจงรักภักดี (Royalty) ในผู้ให้บริการถูกท าลายลงไป และพร้อมที่จะเปลี่ยนไป
ใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอ่ืน หากมีคุณค่าที่สามารถทดแทนได้ สังเกตได้จากผู้บริโภคที่รู้สึกไม่ได้
รับความเป็นธรรม แต่มีพฤติกรรมนิ่งเฉย จะมีความรู้สึกว่าตนเองจะเสียประโยชน์ถ้าเปลี่ยนไปใช้
บริการจากผู้ให้บริการรายอื่น หรือมีพฤติกรรมอื่น 

เมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้บริโภคในแต่ละ Gap พบว่ามีพฤติกรรมที่
ใกล้เคียงกันไม่ว่าความผิดพลาดจะเกิดข้ึนจาก Gap ใดก็ตาม 
 
5.2 ประโยชน์ที่ได้รับ 
 

นักการตลาดสามารถใช้งานวิจัยชิ้นนี้ในการวางแผนในการรับมือความผิดพลาดของการ
ให้บริการ ตั้งแต่ขั้นตอนของการให้บริการ การรับมือกับอารมณ์  และพฤติกรรมต่างๆ ไปจนถึง
แนวทางในการชดเชยที่จะท าให้ผู้บริโภคใช้บริการต่อไป 

ในแง่ของการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้แสดงให้เห็นถึงกระบวนการตั้งแต่สาเหตุของการบริการ
ที่ล้มเหลว แนวทางการชดเชยความผิดพลาด อารมณ์  และพฤติกรรมที่เกิดขึ้นจากการบริการที่
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ล้มเหลว และการชดเชยผ่านมุมมองของผู้บริโภค เพ่ือที่จะสามารถเป็นแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับ
อารมณ ์และพฤติกรรมจากความล้มเหลวในการให้บริการต่อไปได้ 
 
5.3 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 

อารมณ์ของกลุ่มตัวอย่างที่พบในงานวิจัยชิ้นนี้ บางอารมณ์มีลักษณะของอารมณ์หลาย
อารมณ์ผสมผสานกัน ซึ่งการแยกแยะลักษณะของอารมณ์มีได้หลายมิติ  จึงท าให้การตีความอารมณ์
เป็นไปตามดุลยพินิจของผู้วิจัย 

นอกจากนี้ด้วยข้อจ ากัดในด้านของเวลา จึงท าให้กลุ่มตัวอย่างที่ถูกเลือกมากท าการวิจัย
ส่วนใหญ่จึงเป็นนักศึกษา ซึ่งท าให้กลุ่มตัวอย่างขาดความหลากหลายของข้อมูล 

 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 

5.4.1 ข้อเสนอแนะด้านวิชาการ 
งานวิจัยชิ้นนี้พบว่าความล้มเหลวในการให้บริการที่เกิดจากสิ่งแวดล้อมทางสังคม 

เช่น พนักงานผู้ให้บริการ ผู้บริโภคจะมีอารมณ์ที่รุนแรงกว่าความผิดพลาดที่เกิดจากสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ เช่น สถานที่ให้บริการ ซึ่งมีความแตกต่างจากงานวิจัยของ Lin และ Liang (Lin & Liang, 
2011) ที่ว่า สิ่งแวดล้อมทางการภาพ (Physical Environment) มีผลต่ออารมณ์ และความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคมากกว่าสิ่งแวดล้อมทางสังคม (Social Environment) ผู้วิจัยมีความเห็นว่าเนื่องจาก
บริบทของสังคมท่ีแตกต่างกัน จึงท าให้อารมณ์ และพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันออกไป 

5.4.2 ข้อเสนอแนะด้านธุรกิจ 
ผู้วิจัยมีความเห็นว่าความผิดพลาดในการให้บริการที่เกิดขึ้นส่วนใหญ่แล้วจะเกิด

จากการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวัง หรือไม่ได้ปฏิบัติตามมารยาท ซึ่งเป็นเรื่องพ้ืนฐานของ
การให้บริการ ผู้ประกอบธุรกิจบริการจึงควรที่จะมีการฝึกอบรมพนักงานที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า
ก่อนที่จะให้มีการปฏิบัติงานจริง ทั้งในด้านของมารยาท ค าพูด และมีความเข้าใจในหน้าที่ของตนเอง 
เพ่ือเป็นการลดโอกาสในการเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ 

แต่หากเกิดความผิดพลาดในการให้บริการขึ้นแล้วผู้ให้บริการควรมีแผนการใน
การรับมือความผิดพลาดที่เกิดขึ้น โดยจะต้องมีการตอบสนองที่รวดเร็วด้วยการขอโทษ และแก้ปัญหา
ที่เกิดในทันที เพ่ือลดโอกาสที่ลูกค้าจะเกิดอารมณ์ในด้านลบ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมในด้าน
ลบต่างๆ โดยควรมีการท าแผนระบุหน้าที่ผู้ที่จะรับมือต่อสถานการณ์ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น รวมถึงมี
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ช่องทางให้ผู้บริโภคได้ร้องเรียนถึงการแก้ปัญหาได้อย่างสะดวกเพ่ือให้ผู้บริโภคมีโอกาสได้แจ้งถึงความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น และท าให้ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขความผิดพลาดเพ่ือสร้างความรู้สึกเป็นธรรม
ให้กับผู้บริโภค ซึ่งจะท าเพ่ิมโอกาสที่ผู้บริโภคจะใช้บริการต่อ 

นอกจากนี้ผู้ประกอบการควรมีการควบคุมระดับความคาดหวังของลูกค้าให้
ใกล้เคียงกับระดับของการบริการที่สามารถส่งมอบได้จริง ไม่ว่าจะเป็นการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ การ
แสดงให้เห็นถึงการบริการ ผลลัพท์ที่จะได้รับ และการควบคุมคุณภาพการบริการให้เป็นไปตามที่ได้
สื่อสารออกไป 

5.4.3 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
งานวิจัยชิ้นนี้มุ่งเน้นไปที่ผู้ใช้บริการที่มีอารมณ์ และพฤติกรรมจากประสบการณ์

ที่ผู้บริโภคมีความเห็นว่าเป็นประสบการณ์ อันเลวร้าย ซึ่งท าให้ผู้บริโภคส่วนใหญ่ไม่พึงพอใจกับการ
แก้ปัญหา และเลิกใช้บริการกับผู้ให้บริการรายเดิม หากแต่ยังมีผู้บริโภคที่เคยได้รับการบริการที่
ผิดพลาด แต่มีการแก้ปัญหาจนพอใจกับการแก้ปัญหา ซึ่งท าให้ผู้บริโภคมีอารมณ์ และพฤติกรรมที่เกิด
จากการแก้ปัญหาที่แตกต่างออกไปจากกลุ่มตัวอย่างของผู้วิจัย เป็นอีกกลุ่มตัวอย่างที่มีความน่าสนใจ
ในการศึกษา ซึ่งอาจท าให้เห็นแนวทางในการรับมือพฤติกรรมที่แตกต่างออกไป 

นอกจากนี้ การใช้บริการที่มีระดับของความเกี่ยวพันกับผู้ใช้ เช่น ความเกี่ยวพัน
ในระดับสูง/ต่ า (High and low involvement) ก็เป็นสิ่งที่น่าสนใจ และอาจส่งผลต่ออารมณ์ 
ความรู้สึก และพฤติกรรมที่เกิดข้ึนได ้เป็นอีกกลุ่มการวิจัยที่มีความน่าสนใจในการศึกษา  
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ภาคผนวก ก 
ตารางสรุปบันทึกข้อมูล 

 

ผู้
บันทึ

ก 
ชื่อ 

อา
ยุ 

บริการที่ใช ้ GAP 
การบริการที่มี

ปัญหา 

อารมณ์
/

Keywo
rd 

พฤติกรร
ม 1 

Justi
ce 

อารม
ณ์ 2 

พฤติกรร
ม 2 

1 
ภูมิ

อนันต์ 
23 

Distribution 
Gap 
5 

Reliability, 
Assurance 

ผิดหวัง 
รู้สึกแย่ 
พึง
พอใจ 

Compla
in 

No ผิดหวัง Inertia 

Computer 
Service 

Gap 
5 

Tangibles, 
Responsivene
ss 

ไม่เข้าใจ 
สงสัย 

Inertia Yes N/A N/A 

2 บัณฑิชา 23 Lodging 

Gap 
4, 

Gap 
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่
ประทับ
ใจมาก 
ไม่น่า
ประทับ
ใจ ท า
อะไร
ไม่ได้ 
ตกใจ
มาก 

Inertia, 
Compla
in 

No กลัว 
Inertia, 
Switch, 
WOM 

3 ศุภณัฐ 20 Healthcare 

Gap
3, 

Gap
5, 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

แปลก
ใจ, 
โกรธ, 
โกรธสุด
ขีด 

Inertia, 
Compla
in 

No โกรธ 
Switch, 
WOM 

4 ศุภากร 23 Restaurants 

Gap
3, 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ 
โกรธ 

Inertia, 
Compla
in 

No 

โมโห, 
โมโห
มาก, 
ไม่
สามาร
ถทนได้
,  ไม่
ยินดี 

Compla
in, 
Switch 

5 
ศศิ

ประภา 
21 Restaurants 

Gap
3, 

Reliability, 
Responsivene

รู้สึกแย่
มากๆ, 

Inertia, 
Compla

Yes 
พึง
พอใจ 

Inertia 
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ผู้
บันทึ

ก 
ชื่อ 

อา
ยุ 

บริการที่ใช ้ GAP 
การบริการที่มี

ปัญหา 

อารมณ์
/

Keywo
rd 

พฤติกรร
ม 1 

Justi
ce 

อารม
ณ์ 2 

พฤติกรร
ม 2 

Gap
5 

ss, Assurance, 
Empathy 

โกรธ  
น้อยใจ 

in 

6 กมลวัทน ์ 23 Education 

Gap
3, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance 

ตกใจ 
ไม่พอใจ 
โกรธ 

Inertia, 
Compla
in, 
WOM 

Yes 
พึง
พอใจ 

Switch 

7 พรภวิษย ์ 22 
Computer 
Service 

Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ผิดหวัง, 
ไม่พอใจ
,  
หงุดหงิ
ด, 
อารมณ์
เสีย 

Inertia, 
Compla
in 

No 

ตกใจ, 
ไม่
พอใจ, 
ไม่
โปร่งใส 

Inertia 

8 จักรภัทร 22 Entertainment 
Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance 

หงุดหงิ
ด, ไม่
พอใจ 

Compla
in 

Yes 

หงุดหงิ
ด, 
ยอมรับ
ใน
ความ
ผิดพลา
ด 

Compla
in, 
Inertia 

9 ชัยพฤกษ ์ 23 
Transportation 
- Passenger 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ
, โดน
สบ
ประมา
ท, โดน
ดูถูก 

Compla
in 

No ผิดหวัง 
Compla
in, 
Switch 

10 กชกร 24 Restaurants 

Gap
3, 

Gap
5 

Responsivene
ss 

โมโห, 
ยอม
ไม่ได้, 
รับไม่ได้ 

Compla
in 

Yes 

พอใจ
มาก, 
รู้สึก
โอเค 

Inertia 

11 ณัฏฐา 23 
Telecommunic
ations 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ
, รู้สึกไม่
ดี, ไม่ได้
รับ
ความใส่
ใจ 

Compla
in 

No 

ไม่ได้
รู้สึกดี, 
ไม่
พอใจ 

Inertia, 
WOM 
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ผู้
บันทึ

ก 
ชื่อ 

อา
ยุ 

บริการที่ใช ้ GAP 
การบริการที่มี

ปัญหา 

อารมณ์
/

Keywo
rd 

พฤติกรร
ม 1 

Justi
ce 

อารม
ณ์ 2 

พฤติกรร
ม 2 

12 
สกุล
กานต ์

22 Healthcare 

Gap
3, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance 

พูดไม่
ออก, 
ตกใจ 
เสียใจ 

Inertia, 
Compla
in 

No เจ็บใจ Inertia 

13 ปองพล 22 
Telecommunic
ations 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance 

ไม่พอใจ
, ไม่
ประทับ
ใจ 

Inertia, 
Compla
in 

No ผิดหวัง 
Switch, 
W-O-M 

14 รติพร 21 
Telecommunic
ations 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Empathy 

ด าเนินก
ารช้า, 
ไม่พอใจ
, โมโห 

Inertiia, 
Compla
in 

No 

ไม่โอเค
, ติดลบ
, ไม่
ชอบ 

Switch, 
WOM 

15 จิราวด ี 21 
Telecommunic
ations 

Gap
3, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

รู้สึก
เหมือน
เป็น
ขอทาน, 
โกรธ 

Compla
in 

No โกรธ 
Compla
in, 
Switch 

16 ธนัท 22 Restaurants 
Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Empathy 

ไม่พอใจ 
Compla
in 

No 

หงุดหงิ
ด, 
หงุดหงิ
ดมาก
ที่สุด 

Compla
in, 
Switch, 
WOM 

17 จิดาภา 22 Restaurants 

Gap
3, 

Gap
5 

Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่ค่อย
ชอบ, 
ตกใจ 
ไม่พอใจ 
โกรธ 

Inertia, 
Compla
in 

No 
ทนไม่
ไหว, 
โกรธ 

Compla
in, 
Switch 

18 ชนวีร ์ 21 Restaurants 

Gap
3, 

Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss, Empathy 

ไม่
เป็นไร 

Compla
in 

Yes 

โกรธ, 
ใจเย็น
ลง, พึง
พอใจ 

Inertia 

19 อารียา 23 Tourism 
Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ
,อย่าง
มาก, 
กังวล  

Compla
in 

No 
ไม่
พอใจ 

Switch 
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ผู้
บันทึ

ก 
ชื่อ 

อา
ยุ 

บริการที่ใช ้ GAP 
การบริการที่มี

ปัญหา 

อารมณ์
/

Keywo
rd 

พฤติกรร
ม 1 

Justi
ce 

อารม
ณ์ 2 

พฤติกรร
ม 2 

20 สุชชญา 18 Utilities 
Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

อาย, 
น้อยใจ, 
กลัว, 
กังวล 
ไม่พอใจ
อย่าง
มาก 

Switch No     

21 ปาริษา 22 
Transportation 
- Passenger 

Gap
4, 

Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Assurance 

งง ไม่
พอใจ 

Inertia, 
Compla
in 

No 
ไม่
เช่ือมั่น 

Switch, 
Compla
in 

22 พงศธร 22 
Telecommunic
ations 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance 

ไม่พอใจ 
Compla
in 

No 

เสีย
ความรู้
สึก
,หงุดหงิ
ด, 
สงสัย 

Inertia 

23 พิพัฒน์ 22 Restaurants 

Gap
3, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Empathy 

ไม่พอใจ 
Compla
in 

No 

โกรธ, 
โมโห
มาก, 
อารมณ์
ไม่ดี
มากๆ 

Conplai
n, 
Switch 

24 ตุลาพร 20 Lodging 
Gap
5 

Reliability 
กังวล, 
ไม่โอเค 

Compla
in 

Yes พอใจ Inertia 

25 จรัสกร 20 Restaurants 

Gap
3, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss 

ไม่พอใจ 
Compla
in 

Yes 

ไม่
พอใจ, 
เครียด, 
พึง
พอใจ 

Inertia 

26 มาเรียม 22 Restaurants 
Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Empathy 

ไม่พอใจ 
โกรธ 

Inertia, 
Compla
in 

No 
ทนไม่
ไหว, 
โกรธ 

Switch, 
WOM 
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ผู้
บันทึ

ก 
ชื่อ 

อา
ยุ 

บริการที่ใช ้ GAP 
การบริการที่มี

ปัญหา 

อารมณ์
/

Keywo
rd 

พฤติกรร
ม 1 

Justi
ce 

อารม
ณ์ 2 

พฤติกรร
ม 2 

27 ปาณิศา 21 Healthcare 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss 

ไม่พอใจ 
Inertia, 
Compla
in 

No 
ผิดหวัง, 
หงุดหงิ
ด 

Switch, 
WOM 

28 ณิชาภัทร 22 
Telecommunic
ations 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivesn
ess, 
Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ 
Compla
in 

No 

ผิดหวัง, 
รู้สึกแย่
, ไม่
พอใจ, 
เสีย
ความรู้
สึก 

Compla
in, 
Inertia 

29 กันต์ 21 
Transportation 
- Passenger 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Empathy 

ไม่พอใจ 
กังวล 

Inertia, 
Compla
in 

No โกรธ Switch 

30 
นฤ

มลวรรณ ์
23 Restaurants 

Gap
3, 

Gap
5 

Responsivene
ss, Empathy 

โกรธ 
Compla
in 

Yes 
พึง
พอใจ 

Switch 

31 นภัสสร 23 Utilities 
Gap
5 

Reliability, 
Assurance 

ไม่มั่นใจ
, ไม่
พอใจ 
น้อยใจ 

Switch No N/A N/A 

32 
ภูมิศาสต

ร์ 
23 

Transportation 
- Passenger 

Gap
4, 

Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ
, พอรับ
ได้ 

Compla
in 

No 
หงุดหงิ
ด, ไม่
พอใจ 

Switch 

33 ชญานิน 22 
Transportation 
- Passenger 

Gap
3, 

Gap
5 

Reliability, 
Assurance 

ไม่พอใจ 
Inertia, 
Compla
in 

No 
หงุดหงิ
ด 

Switch 

34 ณภัทรา 23 Restaurants 

Gap
4, 

Gap
5 

Tangibles, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ 
ผิดหวัง 

Inertia, 
Compla
in 

No 
ไม่พึง
พอใจ 

Switch, 
WOM 
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ผู้
บันทึ

ก 
ชื่อ 

อา
ยุ 

บริการที่ใช ้ GAP 
การบริการที่มี

ปัญหา 

อารมณ์
/

Keywo
rd 

พฤติกรร
ม 1 

Justi
ce 

อารม
ณ์ 2 

พฤติกรร
ม 2 

35 ภัทรลภา 24 Lodging 

Gap
3, 

Gap
4, 

Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss,  Empathy 

ไม่พอใจ 
Inertia, 
Compla
in 

No ผิดหวัง 
Switch, 
WOM 

36 
ภัสส
ราณัฐ 

23 Consulting 

Gap
3, 

Gap
4, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ 
โกรธ 

Inertia, 
Compla
in 

No โกรธ 

Switch, 
Compla
in, 
WOM 

37 อรชญา 22 
Maintenance 
and Repair 

Gap
3, 

Gap
5 

Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance 

ไม่พอใจ 
Compla
in 

No โกรธ Switch 

38 วิภูษิต 23 Lodging 

Gap
4, 

Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss 

ผิดหวัง, 
ไม่พอใจ 

Inertia, 
Switch, 
WOM 

No N/A N/A 

39 วีรภัทร 22 Restaurants 
Gap
5 

Reliability, 
Assurance 

ไม่พอใจ 
โกรธ 

Compla
in 

Yes 
พึง
พอใจ 

Inertia 

40 สุภัชชา 23 
Transportation 
- Passenger 

Gap
4, 

Gap
5 

Tangibles, 
Reliability, 
Responsivene
ss, Assurance, 
Empathy 

ไม่พอใจ
, 
หงุดหงิ
ด 

Inertia, 
Switch 

No N/A N/A 
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ภาคผนวก ข 
บันทึกข้อมูลแบบไดอารี่ (Diary) 

 
ภูมิอนันต์ (23 ปี) , ผู้บันทึก 1  

ต้องขออธิบายก่อนว่า เนื่องจากคอมพิวเตอร์เครื่องเก่าของผมเสียหลังจากการใช้งานมา
นานหลายปี ผมจึงอยากได้คอมพิวเตอร์เครื่องใหม่  และจากการศึกษาหาข้อมูล (Information 
Search) ต่างๆ มากมายหลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็นจากใน Internet จากการสอบถามคนที่รู้จัก 
(Reference Group) และการถามพนักงานขายจากร้านขายอุปกรณ์ IT ต่างๆ ผมจึงได้ตัดสินใจว่าจะ
ซื้อคอมพิวเตอร์ประกอบ ซึ่งหมายถึงการซื้อชิ้นส่วนต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น Main Board, VGA Card, 
RAM, CPU ฯลฯ เพ่ือมาให้ทางร้านประกอบให้ ซึ่งร้านที่ผมเลือกครั้งนี้ก็คือ JIB ซึ่งเป็นร้านขาย
อุปกรณ์ IT ที่มีชื่อเสียง และใหญ่พอสมควร เนื่องจากมีหลายสาขาทั่วประเทศ โดยผมได้เดินทางไปที่
ศูนย์การค้าพันทิพย์บางกะปิ ซึ่งอยู่ใกล้บ้านเพื่อหาร้าน JIB ให้ประกอบคอมพิวเตอร์ให้ 

ในวันที่ประกอบ ผมได้บอกสเป็คคร่าวๆ ของคอมพิวเตอร์ที่ผมต้องการ เช่น เรื่องของ 
CPU, VGA Card และงบประมาณท่ีผมมี โดยทางร้านได้จัดสเป็คคอมพิวเตอร์ และค านวณราคามาให้ 
ซึ่งก็ผ่านไปได้ด้วยดี หลังจากนั้นผมก็รอ 1-2 ชั่วโมง ให้ทางร้านประกอบคอมพิวเตอร์ให้ หลังจากเวลา
ผ่านไปผมก็มารับของ ลองเปิดเครื่องทุกอย่างเรียบร้อยไม่มีปัญหา น าคอมพิวเตอร์กลับบ้านจ่ายเงิน
เสร็จสรรพเรียบร้อย 

หลังจากเหตุการณ์ผ่านไปได้ 2-3 เดือน คอมพิวเตอร์เกิดมีปัญหาขึ้นมา โดยอาการ คือ 
เปิดติดบ้าง ไม่ติดบ้าง เครื่อง Boot ช้า ผมจึงตัดสินใจน าเครื่องกลับไปที่ร้านที่พันทิพย์บางกะปิเพ่ือให้
ทาง JIB ได้ช่วยดู ทางฝ่ายช่างประจ าร้านได้ลองถอดเครื่อง และลองเช็คอุปกรณ์ต่างๆ จนได้ความว่า 
น่าจะเป็นที่ Mainboard เสีย ซึ่ง Mainboard ตัวนี้เป็นของบริษัท Gigabytes ซึ่งเป็นบริษัทผลิต
อุปกรณ์ Hardware ชั้นน าระดับโลก หลังจากนั้นเขาก็แจ้งกับผมว่าจะต้องส่งซ่อมอาจจะใช้เวลา 2-4 
สัปดาห์ ผมก็ได้แต่ต้องยอมรับชะตากรรม รับใบเคลมสินค้า และยกของที่เหลือกลับบ้าน 

ผ่านไป 2 สัปดาห์ เนื่องจากภายในคอมพิวเตอร์เครื่องนั้นมีข้อมูลที่ผมต้องใช้งาน ผมจึง
พยายามทุกวิธีทางเพ่ือที่จะได้ตัว Mainboard กลับมาเร็วขึ้น ผมจึงลองกลับไปค้นหาข้อมูลใน 
Internet อีกครั้ง และได้พบว่าจริงๆ แล้วระบบของร้าน JIB นั้นหากเราจะเคลมสินค้าอะไรก็ตาม ทาง 
JIB สาขาอ่ืนจะรับของไว้ แล้วส่งต่อไปที่สาขาเซียร์รังสิต แล้วจะส่งต่อไปยังศูนย์บริการซ่อมเคลม
ต่างๆ ตามสินค้าแต่ละยี่ห้อ แต่ในวันที่ผมน าสินค้าไปเคลม ทางพนักงานไม่ได้แจ้งไว้ก่อน เพราะถ้า
หากผมรู้ตั้งแต่แรก ผมจะน าสินค้าไปเคลมที่เซียร์รังสิต เนื่องจากใกล้ธรรมศาสตร์ และจะได้สินค้าคืน
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เร็วมากกว่า และจากการค้นคว้าท าให้ได้รู้ว่าหากเราลองโทรไปคุยกับทางศูนย์ซ่อมของ Gigabytes 
เองเลย เราสามารถไปรับของเองได้ ไม่จ าเป็นจะต้องไปรับจากทางร้านที่ JIB ซึ่งจะเป็นวิธีที่เร็วกว่า
ระบบการขนส่งของทาง JIB และ Gigabytes ผมจึงได้โทรติดต่อกับทาง Gigabytes และได้ความว่า 
Mainboard ของผมพ่ึงไปถึงศูนย์ และทางช่าง Gigabytes ก าลังจะดูให้ อาจจะใช้เวลาประมาณ 2-3 
วัน ผมจึงได้ตกลงกับทาง Gigabytes ว่าหากซ่อมเสร็จให้ช่วยแจ้งกลับมาตามเบอร์ติดต่อนี้ด้วย แล้ว
ผมจะไปรับของเอง ซึ่งผมก็ไม่เข้าใจว่าท าไมบริการหลังการขายของประเทศไทยจะต้องให้ลูกค้าโทร
ตามโทรเร่งบริการเอง ในเมื่อเราเป็นคนจ่ายเงินเพื่อซื้อสินค้า และบริการหลังการขาย 

และเมื่อถึงเวลา ทาง Gigabytes ไม่ได้โทรมา ผมจึงลองโทรไปเช็คดู  ปรากฏว่า 
Mainboard ซ่อมเสร็จแล้ว ทาง Gigabytes บอกให้มารับได้ เลย ผมจึงได้ตกลงวันที่จะไปรับ 
เนื่องจากวันนั้นผมเรียนจนถึงเย็น ยังไม่สะดวกไปรับ และในวันที่ไปผมได้ขับรถไปจากบ้านถึง
ศูนย์บริการ Gigabytes เมื่อไปถึงศูนย์บริการที่ว่า คือ มีลักษณะเป็น Home Office ที่มี 3-4 ชั้น พอ
เข้าไปข้างในจะมีของวางระเกะระกะอยู่มากมาย ทั้งชิ้นส่วนของคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ช่างต่างๆ 
เมื่อผมเดินเข้าไป พนักงานซึ่งก็คือช่างที่ก าลังนั่งซ่อมชิ้นส่วนคอมพิวเตอร์ก็หันเข้ามามองผมด้วย
สายตาไม่ค่อยเป็นมิตร และท าท่าเหมือนไม่พอใจ ในตอนแรกผมเข้าใจว่าบริษัท Gigabytes ซึ่งเป็น
บริษัทระดับโลกจะมีส านักงานที่ได้มาตรฐาน เป็นห้องแล็ป และมีการควบคุม QC ที่ดีกว่านี้ แต่จาก
สภาพที่เห็น ทางบริษัท Gigabytes คงเน้นในเรื่องของการ Minimize Cost มาก หลังจากยืนรอ
เพราะไม่มีที่นั่งประมาณ 10 นาที ก็มีช่าง Gigabytes คนหนึ่งได้น า Mainboard ของผมมาให้ และ
พูดว่า “ผมลอง Test ไฟให้แล้วนะ ปกติทุกอย่าง” หลังจากนั้นผมก็ถามให้แน่ใจอีก 2-3 ครั้งว่า
เรียบร้อยนะครับ ค าตอบที่ได้คือเหมือนกับว่า Mainboard ของผมไม่ได้เสีย 

หลังจากนั้น ผมได้ขับรถจากบริษัท Gigabytes มาที่พันทิพย์บางกะปิเพ่ือให้ทาง JIB ได้
ลองประกอบดูอีกครั้ง และหลังจากรอไป 1 ชั่วโมง ปรากฏว่าอาการยังเป็นเหมือนเดิม ไม่ได้มีอะไร
เปลี่ยนแปลง ทางช่าง JIB ก็อุทาน และสบถเป็นค าหยาบประมาณว่าทางช่าง Gigabytes ไม่ได้ท า
อะไรเลย ในตอนนั้นผมรู้สึกแย่มากที่เสียเวลาชีวิตในการนั่งรอขับรถฝ่ารถติดหลายชั่วโมง แล้วไม่ได้
อะไรเลย จากนั้นผมก็เริ่มถามหาความรับผิดชอบว่าทางร้าน JIB จะช่วยอะไรผมได้บ้าง ทางผู้จัดการ
ของของร้านก็ตอบว่า “เดี่ยวจะลองดูให้” แล้วก็หายไปโทรศัพท์ 

เกือบๆ 30 นาทีต่อมา เขาได้บอกกับผมว่าจะเอาไปซ่อมให้เป็นกรณีพิเศษ และได้ให้
ใบเคลมสินค้าใบใหม่มาให้ผม แต่ใบเคลมนี้จะไม่เหมือนใบเคลมคราวที่แล้ว เพราะเขาบอกว่าเป็น
การเคลมแบบพิเศษ และจะใช้เวลาประมาณ 2 สัปดาห์ ผมก็ได้แต่รับชะตากรรมต่อไป 2 สัปดาห์ 

ต่อมาเค้าบอกว่าของมาถึงร้านแล้ว ผมจึงได้ยกอุปกรณ์ที่เหลือไปที่ร้านที่บางกะปิอีก
รอบ และให้ทางร้านลองประกอบดู เมื่อลองประกอบปรากฏว่าอาการเหมือนเดิม ทั้งๆ ที่เปลี่ยน 
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Mainboard แล้ว และช่างของทาง JIB อีกคนได้เข้ามา และลองเช็คอาการให้อีกครั้ง ซึ่งช่างคนนี้เป็น
คนละคนกับคนแรกที่เช็ค ช่างคนที่ 2 บอกว่าจริงๆ แล้วอาจจะเป็นที่ VGA Card ผมนี่ถึงกับอ้าปาก
ค้าง แล้วที่ผ่านมาคืออะไร เขาจึงบอกว่าจะต้องเคลม VGA Card ซึ่งผมก็ได้แต่ยอมรับชะตากรรม
ต่อไป แต่เขาบอกว่าจะช่วยไปเคลมที่ศูนย์โดยตรงให้จะได้เร็วกว่า 

และแล้วอีก 2 สัปดาห์ก็ผ่านไปมันไม่ได้ไวเหมือนโกหก แต่ในครั้งนี้โชคดีที่ทาง JIB เอา
ไปเคลมแค่ VGA Card ผมจึงยังสามารถใช้คอมพิวเตอร์ท างานได้ปกติ และเมื่อ 2 สัปดาห์ผ่านไปทาง
ร้านได้โทรมาแจ้งว่าของมาแล้ว ผมจึงยกคอมพิวเตอร์ทั้งตัวไปเพ่ือทดสอบ และผลก็ปรากฏออกมาว่า
อาการเหมือนเดิม แต่ในครั้งนี้เหมือนอาการดีขึ้น คือไม่ได้ค้าง และ Boot ช้าตลอด แต่จะเป็นแค่
บางครั้ง 

ผม และช่างของ JIB นั่งมองหน้ากันแบบงงๆ และทางช่าง 2-3 คนที่เคยมาช่วยผมก็
บอกว่า “พ่ีไม่รู้จะท ายังไงแล้วเหมือนกันน้อง” โดยรวมแล้วก็คือ เค้าบอกผมว่าปัญหาที่เกิดขึ้นอาจจะ
เป็นเพราะความไม่เข้ากันของการจัดสเป็คคอมพิวเตอร์ตั้งแต่แรก (ซึ่งเขาเป็นคนแนะน าสเป็คให้) เขา
จึงแนะน าให้ผมลองเปลี่ยน VGA Card ให้เข้ากับ Mainboard แต่ผมปฏิเสธเพราะคิดว่ามันไม่ใช่เรื่อง
ที่จะต้องมีเสียเงินซ้ าซ้อนหลายๆ รอบ ผลสรุปก็คือ การที่ผมต้องรอการเคลมอุปกรณ์ต่างๆ ค่าเสียค่า
โอกาส (Opportunities Cost) ของผมนั้นตีออกมาเป็นเงินไม่ได้ รวมไปถึงค่าเสียเวลา และทรัพยากร
ต่างๆ มากมายที่ผมได้เสียไป ก็ได้เสียไปพร้อมกับความรู้สึกของผมที่มีต่อการบริการ และระบบการ
ประสานงานของทาง JIB, Gigabytes และ Supplier เช่นกัน แต่ยังต้องขอชมเชยพนักงาน JIB 
หลายๆ คนที่พูดจาอยู่ในระดับที่โอเค และพยายามที่จะหาทางช่วยลูกค้าตาด าๆ อย่างผมจริงๆ ข้อคิด
ที่ได้จากการซื้อคอมพิวเตอร์ประกอบครั้งนี้คือ อย่าไว้ใจ “บริการหลังการขาย” และ “ตนเป็นที่พ่ึง
แห่งตน” 

 

บัณฑิตา (23 ปี) , ผู้บันทึก 2 
ข้าพเจ้าได้เคยมีโอกาสใช้บริการโรงแรมชื่อ St. Moritz Hotel เมือง San Francisco 

ประเทศสหรัฐอเมริกา ในช่วงเดือนมีนาคมปี 2014 เนื่องจากเป็นโรงแรมที่อยู่กลางตัวเมือง เดินทาง
สะดวก และดูจากในรูปของเว็บไซต์ก็นับว่ามีสภาพที่ดีในระดับหนึ่ง 

ข้าพเจ้า กับเพ่ือนจึงตัดสินใจจองโรงแรมนี้  กับเพ่ือนอีก 5 คน โดยเพ่ือนของข้าพเจ้า
เดินทางไปถึงก่อน 3 คน ข้าพเจ้ากับเพ่ือนอีก 2 คนได้ตามไปทีหลัง เมื่อเดินทางไปถึงก็พบว่าโรงแรม
เก่ามากตั้งแต่พรมที่ปูก็มีกลิ่นอับ ลิฟต์ก็เป็นแบบเก่าที่ยังใช้ซี่ลูกกรงอยู่ เมื่อถึงห้องพักก็เกิดความรู้สึก
ไม่ประทับใจมาก เป็นห้องเล็กๆ สองห้องที่เชื่อมต่อกัน โดยมีห้องน้ ารวมเล็กๆ เพียงห้องเดียว แต่ต้อง
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ใช้ร่วมกันถึง 6 คน แต่เพ่ือนของข้าพเจ้าจ่ายเงินค่าห้องไปแล้ว จึงต้องจ าใจอยู่ไปก่อน และคิดว่าน่าจะ
ทนได้ 

แต่เมื่ออยู่ต่อไปก็ยิ่งพบบริการที่ไม่น่าประทับใจ ทั้งการจ่ายเงินก็ไม่มีหลักฐานการเงิน
ใดๆ ให้ ราคาค่าห้องตกอยู่ราคา 3,000 ต่อเดือน รวมหกคนจึงเท่ากับคนละ 500 ดอลลาร์ต่อเดือน 
หากเทียบกับสภาพห้องนั้นแล้วถือว่ามีราคาแพงมาก อีกทั้งเจ้าของโรงแรมเป็นคนอินเดียที่ชอบ
ท าอาหารอินเดีย ส่งกลิ่นคละคลุ้งไปทั่วห้องโถงเป็นประจ า และชอบเปิดเพลงเสียงดังเวลากลางคืน 
อีกทั้งยังจัดปาร์ตี้กันบ่อยมาก โดยที่ไม่เกรงใจแขก เพ่ือนคนหนึ่งของข้าพเจ้าจึงเข้าไปพูดคุย ขอร้อง 
แต่ก็ไม่ได้ผล ยังคงมีการจัดปาร์ตี้กันบ่อยๆ เช่นเดิม สภาพเครื่องนอนก็สกปรก เพ่ือนของข้าพเจ้าโดน 
Bed Bug กัด แต่ก็ท าอะไรไม่ได้นอกจากแจ้งให้แม่บ้านน าเครื่องนอนไปท าความสะอาด และเปลี่ยน
ใหม่ให ้แต่ก็ยังพบว่ามี Bed Bug อยู่ดี 

โรงแรมนี้มีห้องครัวรวมที่แขกทุกคนสามารถไปใช้บริการได้ เพ่ือนของข้าพเจ้าก็น า
อาหารสดที่เหลือจากการท าอาหารไปแช่ไว้ในตู้เย็น เมื่อกลับไปตรวจดูอีกครั้งก็พบว่าอาหารสดหายไป
แล้ว จึงไปแจ้งเจ้าของโรงแรม เขาก็บอกว่าท าอะไรไม่ได้  เพราะในห้องครัวไม่มีกล้องวงจรปิด คราว
หลังให้หมั่นตรวจเช็คเอาเอง 

เมื่อผ่านไปสองสัปดาห์ เจ้าของโรงแรมก็มาคุยกับพวกเรา เพ่ือขอขึ้นค่าเช่า เพราะพวก
เราอยู่กันหลายคน ซึ่งพวกเราก็โต้กลับว่าไม่มีสัญญาใดๆ เลยตั้งแต่เข้ามาอยู่ จะมาขึ้นค่าเช่าโดย
พลการไม่ได้ แต่เจ้าของโรงแรมก็ไม่ยอมเราจึงต้องจ าใจจ่ายเพ่ิมไปก่อนอีก 1,000 ดอลลาร์ โดย
ระหว่างนั้นก็อยู่ในช่วงที่หาโรงแรมใหม่ และคิดว่าหากหาโรงแรมใหม่ได้จะย้ายทันที  รวมทั้งระบบ
รักษาความปลอดภัยก็แย่มาก กลางดึกคืนหนึ่งเวลาประมาณตีสาม มีคนส่งเสียงเอะอะโวยวาย  และ
มาเคาะห้องของทุกคนในโรงแรม พวกเราก็ตกใจมากจึงส่งเพ่ือนที่เป็นผู้ชายออกไปดู ทราบเรื่องว่า
เป็นโฮมเลสบุกขึ้นมาก่อกวนไล่เคาะประตูของทุกห้อง เพ่ือที่ต้องการให้เจ้าของโรงแรมแจ้งต ารวจ 
เพราะเขาอยากติดคุก พวกเราจึงรู้สึกไม่ปลอดภัยมาก นอกจากให้บริการที่แย่แล้ว ยังไม่ห่วงทรัพย์สิน 
และความปลอดภัยของแขกที่มาพักอีก ราคาก็ไม่สมเหตุสมผล และตอนนั้นพวกเราหาโรงแรมใหม่ได้
พอดีจึงตัดสินใจย้ายออก และขอเงินคืนครึ่งหนึ่ง เพราะอยู่ไม่ถึงเดือน แต่เราได้คืนเพียง 30% จาก
การต่อรอง แต่ในตอนนั้นพวกเราไม่สนเรื่องเงินแล้ว ขอเพียงแค่ได้ย้ายออกจากท่ีโรมแรมนี้เป็นพอ 

เมื่อตกลงกันเรื่องย้ายออก และได้เงินคืนบางส่วนแล้ว จึงรีบพากันย้ายออกทันที และไป
เขียนแสดงความคิดเห็นในแง่ลบกับโรงแรมลงในเว็บไซต์ เพ่ือเตือนแก่ผู้อ่ืนที่คิดจะมาพักโรงแรมนี้ให้
ตัดสินใจดีๆ จะได้ไม่ได้รับประสบการณ์แย่ๆ แบบที่พวกเราเคยเจอ 
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ศุภณัฐ (20 ปี) , ผู้บันทึก 3 

เหตุการณ์นี้เกิดขึ้นเมื่อประมาณกลางปีที่แล้ว เมื่อผมเป็นนักศึกษาปี 1 ต้องเข้ารับการ
ตรวจร่างกายเพ่ือบันทึกประวัตินักศึกษาในระบบมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ผมเลือกที่จะใช้บริการ
ของโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เพราะอยู่ใกล้กับหอพัก เมื่อผมเดินทางถึงโรงพยาบาลสิ่งแรกที่ต้องท า 
คือ กดบัตรคิวเพ่ือท าบัตรผู้ป่วยก่อน ซึ่งใช้เวลาพอสมควร แต่ผมก็ไม่ได้กังวลอะไร เพราะเตรียมใจไว้
อยู่แล้ว จากนั้นผมก็ต้องไปกรอกเอกสารที่ห้องตรวจสุขภาพ เพ่ือเข้ารับการตรวจ ในเอกสารนั้นระบุ
รายละเอียดไว้ชัดเจนว่ามีบริการตรวจอะไรบ้าง ผมก็เลือกบริการตรวจที่ทางมหาวิทยาลัยก าหนด 
และเลือกตรวจหมู่โลหิต หลังจากส่งเอกสาร เมื่อพนักงานตรวจเอกสารเสร็จ พนักงานก็บอกผมว่า
ต้องไปหาห้องตรวจเอง ผมก็รู้สึกแปลกใจเป็นอย่างมากเนื่องจากไม่เคยตรวจที่โรงพยาบาล และท าไม
ต้องเดินเรื่องเอง ผมก็เลยไปตรวจตามแผนกต่างๆ กว่าจะเสร็จใช้เวลาไปไม่น้อยกว่า 2 ชั่วโมง และ
ต้องกลับเอาผลตรวจมาส่งที่ห้องแรกที่กรอกเอกสาร เพ่ือให้หมอออกใบรับรองแพทย์ให้ แต่กลับไม่มี
ใครอยู่เพราะพนักงานทั้งหมดไปพักเท่ียง 

ช่วงเวลานั้นเป็นช่วงที่ผมเริ่มโกรธว่า ท าไมแค่ตรวจสุขภาพถึงต้องยุ่งยาก และใช้
เวลานานอย่างนี้ ผมก็ได้แต่นั่งรออย่างเดียว พอพนักงานกลับมาให้บริการ ผมก็พ่ึงมาพบว่าพนักงานที่
ตรวจเอกสารได้ขีดลบช่องตรวจหมู่โลหิตของผมออกไป ผมจึงเข้าไปถามว่าท าไมถึงลบออก พนักงาน
บอกว่าเห็นว่าเป็นนักศึกษามาตรวจเลยลบช่องบริการที่มหาวิทยาลัยไม่ต้องการ นาทีนั้นผมโกรธถึงขีด
สุด ผมไม่อยากจะเชื่อว่าพนักงานจะท าตัวรู้ดีกว่าลูกค้าว่าจริงๆ  แล้วต้องการอะไร นอกจากนั้น
พนักงานยังไม่มีการแจ้งให้ทราบด้วยว่าลบอะไรออกไป เหมือนกับว่าอยากจะท าอะไรก็ท าได้ไม่ต้อง
ถามลูกค้า ผมถือว่าเป็นหนึ่งในสิ่งที่แย่ที่สุดในการให้บริการบนโลกใบนี้ เล่าไปเล่ามาก็ยังรู้สึกโกรธไม่
หาย หลังจากนั้นผมก็เลยต้องไปขอเอกสารตรวจโลหิตเพ่ือตรวจเพ่ิม และก็อีกเช่นเคยผมต้องรอผล
ตรวจนานมาก ที่แย่ไปกว่านั้น ผมต้องเดินไปเอาผลตรวจเอง และกลับมาขอใบรับรองแพทย์ที่ห้องเดิม 
สรุปเวลาทั้งหมดที่ผมใช้ไปกับการตรวจสุขภาพที่โรงพยาบาลแห่งนี้  คือประมาณ 7 ชั่วโมง ตั้งแต่เจ็ด
โมงเช้ายันบ่ายสอง เหตุการณ์นี้ท าให้ผมสัญญากับตัวเองว่าจะไม่มาโรงพยาบาลนี้อีก หรืออย่างน้อย
ที่สุดก็ไม่มาตรวจสุขภาพที่นี้อีกแน่นอน นอกจากนี้ผมยังบอกเพ่ือนๆ หลายคนด้วยว่าบริการที่
โรงพยาบาลนี้เป็นอย่างไร เพ่ือเตือนไม่ให้ไปใช้บริการ 

 

ศุภากร (23 ปี) , ผู้บันทึก 4 
ประสบการณ์การใช้บริการ ที่ท าให้เกิดความไม่ประทับใจอย่างมากของข้าพเจ้า เกิดขึ้น

จากการสั่ง พิซซ่ากับ The Pizza Company แล้วเกิดความล่าช้าท าให้ต้องรอพิซซ่าถึง 2 ชั่วโมง 
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เหตุการณ์นี้เกิดขึ้นเมื่อ 3 เดือนที่แล้ว ทางบริษัท The Pizza Company ได้จัดกิจกรรม
กรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) ส าหรับลูกค้าที่สั่งพิซซ่าผ่านทางออนไลน์ช่องทางแอปพลิเคชัน : 
The Pizza Company 1112 จะได้รับสิทธิพิเศษ ซื้อ 1 ถาด แถมฟรี 1 ถาด ส าหรับขนาดถาดกลาง
ขึ้นไป โดยสามารถเลือกจะไปรับที่สาขาใกล้เคียง หรือให้บริการส่ง (Delivery) ก็ได้ ตอนนั้นทาง
ครอบครัวของข้าพเจ้าจึงตัดสินใจเลือกสั่งผ่านทางแอปพลิเคชันแล้วไปรับที่สาขา จะได้ไม่ต้องรอนาน 
ช่วงเวลาที่ท าการสั่งผ่านทางแอปพลิเคชันนั้น การท ารายการค่อนข้างจะยุ่งยาก อาจจะเป็นเพราะ
ระบบยังไม่เสถียร ท าให้บางตัวเลือกกดไปแล้วก็ไม่ขึ้นรายการ หรือแอปพลิเคชันหยุดชะงักไปเองใน
หลายครั้ง จนต้องกดดาวน์โหลดแอปพลิเคชันใหม่ ซึ่งกว่าจะท ารายการสั่งได้ส าเร็จใช้เวลาประมาณ 
20 นาที ซึ่งถือว่าค่อนข้างนานส าหรับการสั่งอาหารผ่านช่องทางออนไลน์ที่ควรจะรองรับการใช้งานให้
สะดวกต่อลูกค้ามากกว่านี้ 

หลังจากที่สั่งเสร็จแล้ว ขณะนั้นเป็นเวลา 11.00 น. ของวันเสาร์ และคิดว่ายังไม่ถึงเที่ยง
คนคงไม่เยอะ ไม่น่าจะรอนาน จึงไปท าธุระที่อ่ืนก่อนแล้วจึงไปรับที่สาขา โดยในแอปพลิเคชันได้ระบุ
ไว้ว่าจะต้องรอประมาณ 20 นาที โดยสามารถเช็คสถานะของออเดอร์ในแอปพลิเคชันได้เสมอว่าถึง
ขั้นตอนไหนแล้ว ซึ่งประมาณ 20 นาทีผ่านไป สถานะออเดอร์ของข้าพเจ้าก็ขึ้นว่าพิซซ่าเสร็จแล้ว
สามารถไปรับได้เลย 

พอเช็คสถานะออเดอร์เรียบร้อย ข้าพเจ้ากับคุณพ่อก็ไปรอรับพิซซ่าที่ร้านสาขาที่สั่งไว้ 
สิ่งที่ท าให้รู้สึกไม่พอใจอย่างแรกคือ เมื่อยื่นโทรศัพท์ให้พนักงานเช็ครายการ พนักงานกลับท าหน้ามึน
งง เหมือนไม่เคยเห็นระบบนี้มาก่อน แล้วจึงเรียกพนักงานคนอ่ืนๆ มาดูว่าคืออะไร จนต้องอธิบาย
พนักงานว่าได้ท าการสั่งผ่านทางออนไลน์แล้วมารอรับพิซซ่าที่สั่งไว้ พนักงานก็เดินไปเช็คออเดอร์  
ปรากฏว่าไม่มีการท ารายการของข้าพเจ้า แต่ข้าพเจ้าก็ยืนยันไปแล้วว่าได้สั่งไปแล้วพร้อมจ่ายเงินผ่าน
ทางบัตรเครดิตเรียบร้อย ตอนนั้นก็เป็นเวลาประมาณเที่ยงกว่าๆ แล้ว คนในร้านเริ่มเยอะขึ้นเรื่อยๆ 
รวมทั้งออเดอร์เดลิเวอร์รีก็น่าจะเยอะเช่นกัน ท าให้พนักงานในร้านดูยุ่ง จากนั้นพนักงานที่ดูแล  
ออเดอร์ข้าพเจ้าตอบกลับมาเพียงแค่ “ไม่มีออเดอร์นะคะคุณลูกค้า รบกวนโทรไปเช็คกับทาง Call 
Center นะคะ” แล้วก็เดินไปให้บริการลูกค้าท่านอ่ืน ตอนนั้นข้าพเจ้าเริ่มโมโห และหิวมากแล้ว 
แทนที่จะได้ความสะดวกสบายมากขึ้นกลับต้องมาเสียเวลากับขั้นตอนใหม่ทั้งหมด พอเมื่อโทรไปเช็ค
กับทาง Call Center ก็พบว่าระบบขัดข้องต้องท ารายการใหม่ สามารถสั่งได้ที่เคาน์เตอร์ได้เลย โดย
ไม่ต้องจ่ายเงินอีกครั้ง ตอนนั้นจะถอดใจเปลี่ยนไปทานอย่างอ่ืน แต่คุณพ่อบอกว่าไหนๆ มาแล้วก็รอ
อีกสักนิด  

เมื่อสั่งรายการใหม่กับทางพนักงาน พร้อมบอกว่าขอใช้โปรโมชั่นตามออนไลน์ คือ ซื้อ 1 
แถม 1 พนักงานก็ตกลง และรับออเดอร์ไป พร้อมบอกให้รออีก 20 นาที ตอนนั้นข้าพเจ้านั่งรออยู่
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หน้าร้าน จนพนักงานเดินเอาพิซซ่ามาให้ แต่กลับได้พิซซ่าเพียงถาดเดียว !! จึงถามพนักงานคนเดิมว่า
หยิบให้ผิดหรือเปล่า เมื่อพนักงานกลับไปเช็คอีกครั้ง สรุปได้ว่าอีกออเดอร์ตกหล่น ยังไม่ได้ท า โดยที่
ข้าพเจ้าต้องรออีก 10 นาทีส าหรับอีกหนึ่งถาด ตอนนั้นค่อนข้างโมโหมาก เพราะรอมานานรวมเวลาก็
ชั่วโมงกว่าแล้ว อีกท้ังพนักงานที่รับออเดอร์ท าสีหน้าไม่พอใจอย่างเห็นได้ชัด และเอาไปนินทาลับหลัง
กับพนักงานคนอ่ืน ท าให้ข้าพเจ้าไม่สามารถทนกับการให้บริการเช่นนี้ได้จึงโทรเข้า Call Center เพ่ือ
ร้องเรียนการให้บริการ หลังจากวางสายไปได้สักพัก ผู้จัดการร้านก็เดินมาหาเพ่ือเช็ครายการอาหารที่
สั่ง พร้อมกล่าวขอโทษกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น และยินดีจะเปลี่ยนขนาดพิซซ่าถาดท่ี 2 จากถาดเล็กเป็น
ถาดใหญ่ให้ แถมปีกไก่ 1 กล่อง และ Pepsi ให้ 1 ขวด แต่ช่วงเวลาตอนนั้นไม่ได้ยินดีกับสิทธิพิเศษที่
ได้รับเพ่ิมขึ้น แต่กลับท าให้รู้สึกแย่มากข้ึนที่ท าไมเกิดปัญหาขึ้นค่อนข้างนานแล้ว แต่ผู้จัดการร้านกลับ
เพ่ิงมาขอโทษ ถ้าไม่โทรไปแจ้งก็จะไม่เกิดอะไรขึ้นใช่ไหม หลังจากเหตุการณ์นี้ครอบครัวของข้าพเจ้าก็
ไม่คิดจะสั่งพิซซ่ามาทานอีกเลย เข็ดกับการทนรอนาน และการให้บริการที่ไม่น่าประทับใจเช่นนี้ 

สิ่งที่ข้าพเจ้าคิดว่าปัญหาส าคัญส าหรับเหตุการณ์การให้บริการในครั้งนี้  เกิดจาก
จุดเริ่มต้นของการวางระบบช่องทางการสั่งออนไลน์ทางแอปพลิเคชันที่ยังไม่เสถียร  ท าให้เกิดปัญหา
ต่างๆ ตามมา ทางที่ดีควรเช็คระบบให้แน่ชัดทั้งก่อนที่จะเปิดให้ใช้บริการ และระหว่างการให้บริการ 
อีกทั้งควรท าให้ระบบสะดวกต่อการใช้งานของลูกค้าด้วย (User Friendly) ต่อมาคือความพร้อมของ
พนักงานที่ยังไม่เข้าใจระบบการให้บริการรูปแบบใหม่ นี่อาจจะเป็นปัญหาด้านการสื่อสารภายใน
องค์กรที่ควรจะมีการสื่อสารให้พนักงานทุกคนเข้าใจตรงกันถึงบริการหรือโปรโมชั่นใหม่อยู่เสมอ และ
อีกสิ่งหนึ่งที่ส าคัญคือการอบรมพนักงานให้มีความพร้อม และยินดีให้บริการอยู่เสมอ สิ่งนี้เป็นหัวใจ
ส าคัญที่จะสร้างหรือลดความประทับใจของลูกค้า บริษัทควรจัดการอบรมการบริการที่ดีให้แ ก่
พนักงาน และผู้จัดการร้าน รวมทั้งการหาแนวทางจัดการกับปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างทันถ่วงที ที่จะไม่ท า
ให้ลูกค้ารู้สึกไม่ดีกับการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก
เพ่ือสร้างความประทับใจในการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างยั่งยืน 

 

ศศิประภา (21 ปี) , ผู้บันทึก 5 
เรื่องเกิด 2 ปีที่แล้ว เนื่องจากต้องเดินทางไปท าธุระนอกบ้าน ช่วงพักกลางวันท าให้ต้อง

หาสถานที่เพ่ือต้องการรับประทานกลางวัน จึงตัดสินใจแวะโลตัสหนองจอก ซึ่งมีศูนย์อาหารไว้
ให้บริการ ดิฉันเข้าไปในศูนย์อาหารก็ไปแลกบัตรซื้ออาหาร ซึ่งพนักงานที่เคาน์เตอร์แลกบัตรที่โลตัส
แห่งนี้ตอนที่ดิฉันไปแลกบัตร พนักงานแลกบัตรก าลังยืนคุยกับร้านอาหารที่อยู่ใกล้เคียง ซึ่งตอนนั้น 
ไม่ใช่แค่ดิฉันที่อยู่รอ ลูกค้าก่อนหน้าก็มียืนรออยู่ เลยไม่ทราบว่ามีลูกค้ามายืนรออยู่ท าไมไม่มา
ให้บริการ ก็เลยคิดๆ จะไม่รอแล้ว แต่สุดท้ายก็ตัดสินใจว่าจะรอต่อไปอีกสักหน่อย เพราะไม่อยาก
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เสียเวลาไปเดินหาที่กินอาหารกลางวันใหม่ ลูกค้าบางคนก็ตัดสินใจออกไปไม่รอแล้วท าให้เหลือลูกค้าที่
ต่อแถว 2-3 คน รอประมาณ 10 นาที พนักงานจึงมาท่ีเคาน์เตอร์แล้วจึงให้บริการเรา ทั้งขณะแลกเงิน
เป็นบัตรอาหารให้เราก็ยังคุยโทรศัพท์ท าให้รู้สึกแย่มากๆ จนกระทั่งไปซื้ออาหารแล้วจ่ายบัตรอาหาร
ไปซึ่งเป็นแบบบัตรรูดตัดยอดเงินอัตโนมัติในบัตรจึงรู้ว่าพนักงานแลกบัตรเขาใส่เงินมาให้ในบัตรไม่
ครบคือ ให้เงินไป 250 บาท แต่เงินในบัตรมี 230 บาท แต่ก็ไม่ได้ถามทวงพนักงานแลกบัตรนั้น แต่
อย่างใด ซึ่งก็รับรู้ได้ถึงความไม่ใส่ใจ และไม่สนใจปฏิบัติงานให้ดี  ถ้าพนักงานใส่ใจในงานมากกว่านี้
ความผิดพลาดก็อาจไม่เกิดข้ึนก็ได้ 

เมื่อซื้ออาหารแล้วก็ไปหาที่นั่งในศูนย์อาหารนั้นซึ่งกว้างขวางพอสมควร ผู้คนก็เยอะ ณ 
เวลานั้น เมื่อหาที่นั่งได้เรียบร้อยก็วางจานข้าวไว้ที่โต๊ะแล้วเราก็เดินไปซื้อน้ าซึ่งร้านก็อยู่บริเวณนั้น พอ
กลับมาที่โต๊ะจะทานข้าว จานข้าวหาย ตอนนั้นรู้สึกโกรธมาก แบบว่าเจอเรื่องพนักงานแลกบัตรมาก็
พอสมควรแล้วใครขโมยข้าวเราไปอีก สักพักจึงรู้สาเหตุของข้าวหาย คือ บริเวณนั้นมีพนักงานเก็บจาน
ที่ก าลังเช็ดโต๊ะอาหารข้างๆ อยู่ ดิฉันมองเข้าไปที่ถังเก็บจานในรถเข็นของพนักงานเห็นจานข้าวเราที่
ยังมีข้าว และกับข้าวเราอยู่เต็มจานเลย ตอนนั้นก็รู้สึกไม่ดีว่าพนักงานเขาไม่รู้เลยหรือว่าจานข้าวลูกค้า
ที่วางอยู่ยังไม่ได้ทานเลย ดิฉันก็เลยถามพนักงานเก็บจานว่าเก็บจานจากโต๊ะเราไปใช่ไหม ปรากฏว่าใช่ 
จานข้าวของเราเอง พนักงานก็ขอโทษขอโพย ซึ่งในภาวะนั้นก็เป็นความรู้สึกไม่ดีสะสมมาตั้งแต่จุดแลก
บัตรแล้ว จนมาเจอพนักงานเก็บจานอีก ในตอนนั้นก็คิดว่าจะไปหาอาหารทานที่อ่ืนแล้ว ซึ่งก่อน
ออกไปก็แวะที่เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ ดิฉันบอกพนักงานถึงปัญหาที่เจอตรงๆ เลยว่าเราไม่พอใจ ทั้ง
ยังกรอกใบแสดงความคิดเห็นเขียนต าหนิความผิดพลาดที่เกิดขึ้นกับเรา ทางพนักงานประชาสัมพันธ์ก็
ขอชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์เราไว้ หลังจากนั้นผ่านไปประมาณ 1 อาทิตย์ ไปรษณีย์ก็มาส่งบัตรส่วนลด 
บัตรของก านัล และบัตรศูนย์อาหารฟรีมูลค่า 500 บาท จากโลตัสมาให้เรา ซึ่งคาดว่าน่าจะเป็นการ 
ขอโทษลูกค้า หรือการแสดงความรับผิดชอบในเรื่องราวที่เกิดข้ึนนี้ 

 

กมลวัทน์ (อายุ 23 ปี) , ผู้บันทึก 6 
ปิดเทอมใหญ่ที่ผ่านมาผมมีความต้องการที่จะฝึกขับรถ โดยเริ่มแรกก็ขอร้องให้พ่อสอน

ให้ เพ่ือเป็นการประหยัดค่าใช้จ่าย แต่พ่อกลัวที่จะสอนลูกตัวเองขับรถ เพราะทั้งกลัวอุบัติเหตุ
เนื่องจากรถที่ใช้ปกติมีเบรกแค่ฝั่งคนขับเพียงฝั่งเดียวเท่านั้น ซึ่งต่างจากรถที่โรงเรียนสอนขับรถใช้ ที่มี
เบรกฝั่งของผู้โดยสารเบาะหน้า รวมถึงพ่อกลัวทะเลาะกับลูกระหว่างการสอน จึงตัดสินใจให้เงินแก่ผม
ไปหาที่เรียนขับรถเอง 

เริ่มจากการหาข้อมูลโรงเรียนสอนขับรถจากเพ่ือนสนิท 2 คน คนแรกเรียนขับรถกับ
ขนส่ง เพราะเพ่ือนคนนี้เรียนที่ขนส่งแล้วสอบทีเดียวผ่าน เนื่องจากขนส่งสอน ติวเข้มในส่วนของที่
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น าเอาไปสอบโดยเฉพาะ เน้นเฉพาะที่สอบ ส่วนที่ไม่สอบแทบจะไม่สอน ท าให้เพ่ือนของผมคนนี้ ได้
ใบขับขี่ทั้งๆ ที่ขาดทักษะในเรื่องของการออกถนนใหญ่ ส่วนคนที่สองเรียนขับรถกับโรงเรียนเล็กๆ  ที่
ไม่มีชื่อเสียง ใช้รถเก่าๆ แต่เพ่ือนรับประกันว่าสอนดี สอนครบถ้วน และสอบผ่านภายในครั้งแรกที่
สอบเช่นเดียวกัน จากข้อมูลที่ผมสอบถามเพ่ือน ผมสนใจในโรงเรียนสอนขับรถของเพ่ือนคนที่สอง แต่
ติดอยู่อย่างเดียวคือไกลบ้านมาก เดินทางไม่สะดวกอย่างยิ่ง จนสุดท้ายผมต้องหาที่เรียนด้วยตนเอง 
และได้ที่เรียนขับรถแถวๆ บ้าน ซึ่งมีราคาแพงกว่าของเพ่ือนที่เรียนอยู่ 1,000 บาท แต่ด้วยความที่ผม
รักสะดวกข้ีเกียจเดินทางไกลจึงเป็นเหตุให้ผมตัดสินใจเลือกโรงเรียนสอนขับรถแห่งนี้ 

โรงเรียนสอนขับรถแห่งนี้มีชื่อว่า “โรงเรียนรุ่งนครสอนขับรถ” ซึ่งเป็นโรงเรียนสอนขับ
รถชื่อดัง มีหลายสาขา มีการรับรองของกระทรวงศึกษาธิการ และมีคอร์สให้เลือกเรียนหลายคอร์ส 
ตามพ้ืนฐานของผู้เรียน ซึ่งผมเลือกเรียนคอร์สราคา 4 ,000 บาท เป็นคอร์สที่สอนทั้งสองเกียร์
ระยะเวลาเรียน 14 ชั่วโมงซึ่งส าหรับผู้ที่ไม่มีพ้ืนฐานเลย ส่วนถ้าผู้เรียนพอมีพ้ืนฐานค่าเรียนจะอยู่ที่ 
3,000 บาท ระยะเวลาเรียน 10 ชั่วโมง 

วันแรกที่ผมเรียน เริ่มต้นจากโทรนัดเวลากับครูสอนขับรถล่วงหน้า 1 วัน เรียนวันละ 2 
ชั่วโมง โดยทางโรงเรียนจะเป็นผู้จัดครูสอนขับรถให้แก่เราเอง ครูที่สอนผมขับรถในแรกเป็นครูผู้ชาย 
อัธยาศัยดีมาก เริ่มจากสอนการเข้าเกียร์ เหยียบคลัตช์นิดหน่อย แล้วก็ปล่อยให้ผมขับโดยมีครูคอย
ระวังอยู่ข้างๆ และแนะเทคนิคต่างๆ การเรียนวันแรกของผมเป็นไปได้ด้วยดี ไม่มีปัญหาติดขัดใดๆ วัน
ต่อมาของการเรียนขับรถ วันนี้ครูที่สอนผมเป็นครูผู้หญิงที่มีลักษณะห้าวๆ ดูออกทอมบอย ครูคนใหม่
บอกกับผมว่าเขามาสอนแทนครูคนเมื่อวานไม่ว่าง เนื่องจากครูผู้ชายคนดังกล่าวไม่ว่าง เริ่มแรกครู
ทอมคนนี้ก็พูดจาดี ให้ผมขับรถไปเรื่อยๆ แล้วแกก็แนะเทคนิคหรือสอนอยู่ข้างๆ ผมขับรถไปซักพัก
ด้วยการที่ผมไม่ช านาญ และนี่เป็นการขับรถครั้งที่  2 ของผม ท าให้ตอนเปลี่ยนเกียร์ผมท ารถดับ 
ครูผู้สอนของผมนั้นดุทันที ซึ่งผมตกใจเพราะในใจคิดว่าครูมีสิทธิอะไรถึงมาดุผมได้ แต่ด้วยความที่ผม
ใจเย็นผมจึงท าทีเป็นไม่สนใจแล้วนั่งขับต่อไป พอถึงเหตุการณ์ที่จะต้องขึ้นสะพานเกือกม้า ตอนเข้า
โค้งบนสะพานผมเกือบท ารถดับอีกครั้งเนื่องจากไม่ได้ลดเกียร์ลง ครูทอมคนนี้ตวาดผมทันที ตอนนั้น
ผมหัวเสียมากเพราะในใจคิดว่านี่ไม่ได้มาขอเรียนกันฟรีๆ รวมถึงคนเพ่ิงขับรถจะมาดุด่าว่ากันท าไม ถ้า
ขับเป็นไม่ท ารถดับก็ไม่มีความจ าเป็นที่จะต้องเสียเงินมาเรียนแล้ว ซึ่งตอนนั้นผมไม่อยากเรียนแล้ว 
โมโหครูคนนี้มาก อยากจะจอดรถไว้กลางถนนแล้วออกจากรถ แต่คิดได้ขึ้นมาว่าถ้าท าไปไม่มีอะไรดี
ขึ้น มีแต่ผลเสียที่ตามมา เพราะตรงที่ขับมาก็ไกลบ้านมากไม่รู้จะกลับบ้านอย่างไร ท าให้ผมทนเรียนไป
ให้จบวัน 

จนกลับบ้านไปเล่าให้พ่อแม่ฟัง เมื่อพ่อฟังพ่อหัวเสียมาก พ่อโทรไปต่อว่าโรงเรียนสอน
ขับรถทันที โรงเรียนสอบขับรถอยากทราบถึงเหตุการณ์ดังกล่าวมาก จึงขอให้ผมไปที่โรงเรียนแล้วเล่า
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เหตุการณ์ดังกล่าวด้วยตัวเอง หลังจากที่ผมเล่าถึงความไม่พอใจจากครูสอนขับรถ ทางโรงเรียนได้
กล่าวขอโทษ และจะจัดหาครูคนใหม่ให้ แต่ผมปฏิเสธ เพราะเหตุการณ์ดังกล่าวท าให้ผมไม่อยากเรียน
แล้ว และอีกอย่างหนึ่ง จากที่ผมได้เรียนมาสองวันผมพอจะขับรถได้แล้ว ท าให้โรงเรียนสอนขับรถคืน
เงินเรียนให้ โดยหักออกไป 4 ชั่วโมง ผมได้เงินคืน 3,000 บาท ราวกับว่าผมเรียนขับรถครั้งนี้ในราคา 
1,000 บาท ซึ่งผมพอใจ และไม่เอาเรื่องกับโรงเรียนแห่งนี้อีก เพราะโรงเรียนสอนขับรถแห่งนี้พูดจาดี
มาก และขอโทษทั้งผม และพ่อยกใหญ่ และมีการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น เนื่องจากกลัวผมไปฟ้องกับ
กระทรวงศึกษาธิการ เพราะเป็นโรงเรียนที่อยู่ภายใต้ความดูแลของกระทรวงฯ  

 

พรภวิษย์ (22 ปี) , ผู้บันทึก 7 
เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น : เมื่อช่วงปลายปี 2557 ผมได้ซื้อคอมพิวเตอร์โน้ตบุ้ครุ่น T100 สีด า 

เมื่อใช้ได้ประมาณ 2 อาทิตย์จึงพบว่ามีปัญหาเกิดขึ้น โดยปัญหานั้นเกิดจากการที่แบตเตอรี่นั้นชาร์ต
ไฟไม่เข้า ท าให้ผมไม่สามารถเปิดเครื่องได้ ข้อมูลเนื้อหาต่ างๆ ที่ผมไม่ได้ back up ไว้ในระบบ 
Online หรือตัวเก็บข้อมูลจึงใช้การไม่ได้ด้วย ผมจึงรีบติดต่อไปที่ศูนย์บริการที่อยู่ใกล้นั่นก็คือที่ “เซียร์ 
รังสิต” 

สถานที่ในศูนย์บริการดูสกปรก และมีกลิ่น ที่นั่งรอมีจ านวนน้อย ท าให้รู้สึกผิดหวัง แต่
ยังไม่แสดงอาการออกมากนักจึงนั่งรอตามปกติ ยังดีที่ผมมีโทรศัพท์พกมาด้วย เลยเล่นฆ่าเวลาไปได้ 
แต่ด้วยระบบการจัดการที่ไม่มีประสิทธิภาพ บัตรคิวไม่ได้เรื่อง เป็นกระดาษเหมือนกระดาษทิชชู ไม่
เรียงตามเบอร์ มีคนแซง แต่พนักงานกลับไม่ท าอะไร ต้องรอคิวนานมากทั้งๆ ที่จ านวนคนมาซ่อมมีไม่
เยอะ รู้สึกหงุดหงิด และเริ่มมองไปที่พนักงาน แสดงหน้าตาถึงความไม่พอใจเมื่อถึงคิวของผมเลยได้
สอบถามว่าท าไมถึงมีการบริการที่ช้า พนักงานจึงกล่าวขอโทษ และบอกว่าเป็นช่วงเวลาที่ช่างขาด
พอดี และพนักงานบางส่วนออกไป 

พนักงานได้แจ้งว่าไม่สามารถระบุเวลาซ่อมได้ทางฝ่าย ASUS จะเป็นฝ่ายแจ้งให้ทราบ
เอง ท าให้อารมณ์เสีย และเริ่มเล่าให้กับคนอ่ืนฟังว่าไม่ควรซื้อคอมยี่ห้อนี้ เพราะมีปัญหาเยอะในการ
ซ่อมแซม และการบริการหลังการขาย เมื่อคอมพิวเตอร์ถูกซ่อมเสร็จซึ่งใช้เวลาเกือบ 3 เดือน ในการ
รอ 

ทาง ASUS แจ้งให้ไปรับคอมพิวเตอร์ พบว่าเปลี่ยนคอมพิวเตอร์ให้คนละรุ่น คนละสี 
ตกใจในตอนแรก เพราะรู้สึกถึงความไม่โปร่งใสเนื่องด้วยคอมที่จะเปลี่ยนนั้นราคาก็ต่างกัน เมื่อถาม
พนักงานพนักงานก็ยังไม่แน่ใจกับข้อมูลที่มี กลับบอกให้ผมหาข้อมูลเอง ไม่มีทางเลือกอ่ืนใด จึงต้องจ า
ใจยื่นรับข้อเสนอนี้ เพราะเครื่องเดิมไม่มีอะไหล่ในการซ่อมแซม 
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จักรภัทร (22 ปี) , ผู้บันทึก 8 

ประสบการณ์ที่รู้สึกแย่ๆ เกิดขึ้นเมื่อเดือนที่ผ่านมา ผม และกลุ่มเพ่ือนได้มีโอกาสใช้
บริการดูภาพยนตร์ในเครือเมเจอร์ และสาขาที่ใช้บริการคือ สาขาเมเจอร์รังสิต ซึ่งตั้งใจว่าจะไปดู
ภาพยนตร์ เนื่องจากได้บัตรส่วนลดมา 

เมื่อไปถึงเมเจอร์รังสิต ก็ได้เดินไปที่เคาน์เตอร์เพ่ือติดต่อซื้อตั๋วเพ่ือจะดู เมื่อไปถึง
เคาน์เตอร์เพื่อจะซื้อตั๋วพนักงานก็ได้บอกว่า ถ้าเป็นนักศึกษา แล้วสมัครบัตร m-gen กับ m-cash จะ
สามารถลดได้อีก แต่ต้องน าบัตรนี้ไปซื้อกับที่ตู้ซื้อตั๋วอัตโนมัติ และพนักงานบอกว่าสามารถลด
ค่าบริการครั้งนี้ได้เลย ผม และเพ่ือนๆ เห็นว่าสามารถลดได้อีก จึงตัดสินใจสมัครบัตร m-gen กับ  
m-cash กัน 

เมื่อสมัครเสร็จแล้วก็ได้น าบัตร m-cash ไปใช้ที่ตู้ซื้อตั๋วอัตโนมัติ แต่เมื่อน าไปใช้จริง
ปรากฏว่าไม่สามารถลดได้ จึงลองท าอีกประมาณสองถึ งสามครั้ง แต่เนื่องด้วยเวลานั้นที่ ไปดู
ภาพยนตร์นั้นเป็นวันอาทิตย์ ท าให้คนเยอะเป็นพิเศษ และต่อคิวรอซื้อตั๋วที่เครื่องอัตโนมัติค่อนข้างที่
จะยาว จึงได้ตัดสินใจเดินออกไปถามพนักงานที่เคาน์เตอร์ เพ่ือถามเกี่ยวกับรายละเอียดว่าจะสามารถ
ใช้บัตรนี้ลดได้จริงๆ ใช่ไหม พนักงานก็ยังยืนยันอย่างมั่นอกม่ันใจว่าสามารถใช้ลดได้จริงๆ และให้ลอง
กลับไปท าที่เครื่องซื้อตั๋วอัตโนมัติอีกครั้ง พวกผม และเพ่ือนๆ ก็พากันไปที่เครื่องซื้อตั๋วอัตโนมัติอีกครั้ง
หนึ่ง ปรากฏว่ายังไม่สามารถซื้อตั๋วที่มีส่วนลดได้ เพ่ือนๆ บางส่วนเริ่มเกิดอาการไม่พอใจ หงุดหงิดกัน
ขึ้น ผม และกลุ่มเพ่ือนจึงเดินไปที่เคาน์เตอร์ซื้อตั๋วอีกครั้งหนึ่ง และถามพนักงานพูดด้วยอาการน้ าเสียง
เหวี่ยงว่า “พ่ีมันไม่สามารถซื้อลดที่พ่ีบอกได้ ท ารอบที่สองแล้วเนี่ยพ่ี  บอกครั้งแรกก็ยังไม่เชื่ออีก”  
พนักงานก็ยังยืนยันว่าสามารถใช้ลดได้จริงๆ เสียงแข็งหนักแน่นท่าทางมีอารมณ์เล็กน้อย และผม และ
กลุ่มเพ่ือนจึงขอให้พนักงานมาดู และท าการซื้อตั๋วที่เครื่องอัตโนมัติให้ 

เมื่อพนักงานเห็นท่าทางไม่พอใจของผม และกลุ่มเพ่ือนๆ แล้วจึงเดินมาซื้อตั๋วที่ตู้
อัตโนมัติให้ ปรากฏผลว่ายังเป็นเหมือนเดิม ไม่สามารถซื้อตั๋วที่มีส่วนลดได้ พนักงานท าหน้างงอยู่สัก
พักหนึ่ง และได้ขอตัวไปถามหัวหน้าถึงปัญหาที่เกิดขึ้น เมื่อหัวหน้าออกมาก็ได้เล่าถึงปัญหาที่เกิดข้ึนให้
หัวหน้าฟัง และหัวหน้าชี้แจงให้ฟังว่าเกิดการเข้าใจผิดกันเกิดขึ้น บัตรนี้จะต้องใช้ในครั้งหน้าที่จะมาดู 
ยังไม่สามารถใช้ได้เลย จึงได้ถามว่าถ้าเป็นอย่างนี้แล้วจะท าอย่างไร และจะแก้ปัญหานี้อย่างไรได้บ้าง
หัวหน้าก็ได้แต่กล่าวขอโทษที่เกิดการสื่อสารผิดพลาด รวมทั้งเพ่ือนในกลุ่มยังกล่าวตักเตือนว่าควร
ตรวจสอบเงื่อนไขการใช้บริการของทุกโปรโมชั่นให้ดีเสียก่อน ไม่ใช่บอกแบบผิดท าให้ผู้บริโภคเสียเวลา 
และท าให้เสียความรู้สึกด้วย อีกทั้งพนักงานก็ควรจะออกมาช่วยเหลือเมื่อเกิดปัญหา เพราะผู้บริโภค
บางคนอาจจะมาซื้อตั๋วที่ตู้อัตโนมัติเป็นครั้งแรก ไม่ใช่ยืนยันอย่างมั่นอกมั่นใจว่าสามารถใช้ได้ และให้
ลองท าเองถึงสองครั้ง ซึ่งหัวหน้าก็รับฟัง และขอโทษ และแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นโดยให้ไปซื้อตั๋วที่หน้า
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เคาน์เตอร์แทนที่ไม่มีส่วนลดจากบัตร ซึ่งทั้งผม และกลุ่มเพ่ือนเห็นว่าคงแก้ปัญหาไปได้มากกว่านี้ไม่ได้
เพราะตั้งใจว่าจะมาดูภาพยนตร์กันอยู่แล้ว จึงไม่อยากอารมณ์เสียไปมากกว่านี้ จึงตัดสินใจเดินไปซื้อ
ตั๋วที่เคาน์เตอร์ หลังจากซื้อตั๋วเสร็จที่เคาน์เตอร์พนักงานคนเดิมก็ได้กล่าวขอโทษอีกครั้ง พร้อมกับพูด
ค าว่า “ดูภาพยนตร์ให้สนุกนะครับ” ท าให้รู้สึกว่ายอมรับในสิ่งที่บริการผิดพลาดไป 

ชัยพฤกษ์ (23 ปี) , ผู้บันทึก 9 
เมื่อเดือนธันวาคมเมื่อ 2 ปีที่แล้ว ซึ่งตรงกับช่วงเทศวันพ่อ ผมได้โอกาสพาคุณพ่อไป

เที่ยวที่ประเทศฮ่องกง ด้วยสายการบิน Cathay Pacific สาเหตุที่เลือกสายการบินนี้ ก็เพราะว่ามีการ
จัดโปรโมชั่นซื้อตั๋ว Business Class ราคาประมาณ 8,000 บาท ต่อหนึ่งที่นั่ง ซึ่งถูกกว่าราคาเดิม
ประมาณ 30% ประกอบกับการอยากลองนั่งชั้นธุรกิจของทาง Cathay Pacific ดูบ้าง เพราะได้ยินมา
ว่าได้รับรางวัลเรื่องการบริการ และสะดวกสบายในการเดินทางในชั้นธุรกิจ ก าหนดเดินทางในช่วง
วันที่ 4 ธันวาคม และกลับวันที่ 8 ธันวาคม ซึ่งการเดินทางขาออกจากกรุงเทพไปฮ่องกงตั้งแต่การ
เช็คอินที่เคาน์เตอร์ ณ สุวรรณภูมิ และการบริการบนเครื่องบินเป็นไปอย่างดี เจ้าหน้าที่สุภาพ และ
ได้รับบริการที่ดีไม่มีปัญหาใดๆ เกิดขึ้น  เรียกได้ว่าประทับใจมาก สมค าร่ าลือจริงๆ อาจจะเป็น
เพราะว่าเป็นการนั่งเครื่องบินในชั้น Business Class เป็นครั้งแรกก็เป็นได้ 

แต่ประสบการณ์แย่ๆ ที่เกิดขึ้นนั้น เกิดขึ้นเมื่อวันที่จะกลับ เดินทางออกจากสนามบินที่
ผม และคุณพ่อเดินทางไปเช็คอินแบบ In Town Check In ที่ในห้างๆ หนึ่งย่านเกาลูน ในเวลา
ประมาณบ่ายโมงกว่าๆ ก าหนดเดินทางออกประมาณ 1 ทุ่ม ของฮ่องกง สาเหตุที่ใช้บริการนี้ก็
เพราะว่ามันสามารถโหลดกระเป๋าไปได้เลย ไม่ต้องแบกกระเป๋าหนัก เพราะว่าผม และคุณต้องการจะ
เที่ยวที่อื่นต่อก่อนที่จะเดินทางกลับ 

ในระหว่างการเช็คอินที่เคาน์เตอร์ พอยืนรอได้ซักพักก็มีเจ้าหน้าที่กราวด์ของสายการบิน
เดินเข้ามาหา พร้อมกับท าทีมาขอเปิดเอกสารที่อยู่ในมือของผมมาดู และบทสนทนาของผมกับ
เจ้าหน้าที่กราวด์ของสายการบินก็เกิดข้ึน ที่พอจ าไดก้็ประมาณว่า 

พนักงาน Cathay: คุณจะเดินทางไปที่ไหน 
ผม :   ก าลังจะเดินทางไปกรุงเทพครับ เกิดอะไรขึ้นรึเปล่าครับ 
พนักงาน Cathay : ไม่มีอะไรค่ะ และพร้อมกับพูดว่า คุณเป็นสมาชิกที่จะรับสิทธิพิเศษ

ของสายการบิน (Marco Polo Club) รเึปล่าคะ 
ผม :   ฉั น เป็ น  Asia Miles member (Asia Miles member จ ะ มี

อภิสิทธิ์ต่ ากว่ า Marco Polo Club แต่ก็ ไม่ ถึ งขั้น  Economy 
Class พูดง่ายๆ ก็เป็นสมาชิกล าดับที ่2 ของสายการบิน) 
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พนักงาน Cathay : คุณต้องไปเช็คอินที่ช่องอ่ืนค่ะ พร้อมทั้งใช้มือชี้ไปที่ป้ายเช็คอินของ
แถวถัดไป ว่าให้ไปเข้าแถวของ Economy Class/Asia Miles 
เหมือนว่าผมกบั คุณพ่อมาเช็คอินผิดแถว เพราะซ้ือตั๋วชั้นประหยัด 

ผมจึงเกิดอาการงง และตอบไปว่า 
ผม :  No, I’m the business class passenger. 
พนักงาน Cathay : ก็ได้แต่ตอบว่า Oh!! OK ปราศจากค าขอโทษที่สบประมาทลูกค้า 
หลังจากนั้นก็ถึงคิวที่จะต้องเช็คอินพอดี ผมก็ได้บอกกับเจ้าหน้าที่ที่เช็คอินว่าผมได้ท า

การ Book ที่นั่ งไว้ล่วงหน้าตั้งแต่อยู่ที่ประเทศไทยก่อนออกเดินทางกับทาง Call Center ของ 
Cathay Pacific ไว้แล้ว ซึ่งขาออกก็ได้ที่นั่งปกติตามที่จองไว้ แต่ในตอนนี้พนักงานเช็คอินกลับเปลี่ยน
ที่นั่งจากเดิมที่จองไว้ คือ แถวที่ 15 และ 16 เป็นแถวที่ 24 และ 25 ซึ่งก็ได้แจ้งกับเจ้าหน้าที่ไป แต่ก็
ได้ค าตอบมาแค่ว่าไม่สามารถให้นั่งที่นั่งได้ ผมก็ถามว่าเพราะอะไร ท าไมถึงไม่ได้ เพราะตอนที่ 
Booking ต๋ัวล่วงหน้าก็สามารถด าเนินการได้โดยส าเร็จ ไม่มีข้อผิดพลาดอะไร พนักงานก็ได้แต่แจ้งว่า
ไม่ได้จริงๆ เถียงกับพนักงาน และพนักงานก็ตรวจสอบอยู่ประมาณ 10 นาที คุณพ่อของผมก็ไม่อยาก
เสียเวลา เพราะต้องไปซื้อของฝากอีกหลายที่ จึงเห็นว่าแค่เปลี่ยนที่นั่งคงไม่เป็นอะไร เพราะยังไงก็ได้
นั่งใกล้กันอยูแ่ล้ว ผมจึงยอม และข้ามเรื่องนี้ไป 

หลังจากถึงเวลาขึ้นเครื่องบินไปแล้ว ขณะบินได้ประมาณ 10-15 นาที พบว่าหน้าจอ TV 
บนที่นั่งของผมไม่สามารถขยับหรือปรับให้หันมาหาผู้โดยสารได้ ท าให้ไม่สามารถดู TV ได้ จึงได้แจ้งให้
ทางแอร์ของ Cathay มาช่วยปรับให้ เพราะเราอาจจะปรับไม่เป็น ทางแอร์ก็พยายามปรับ TV ให้ แต่
ไม่สามารถปรับได้เช่นกัน ทางแอร์จึงบอกว่าเดี๋ยวจะหาที่นั่ งให้ใหม่ แต่ตลอดการเดินทางทั้ง 
ไฟลต์การบินผมกับพ่อได้นั่งที่เดิม ไม่มีอะไรท านอกจากทานอาหาร เพราะทีวีก็ไม่สามารถดูได้ และไม่
มีการเปลี่ยนที่นั่งให ้

ทางผมได้คุยกับแอร์คนไทยบนเครื่องชื่อคุณแอน ซึ่งคุณแอนบริการดีมาก และสุภาพ 
อาจเพราะว่าเป็นคนไทยด้วยกัน ผมก็ได้เล่าเรื่องทั้งหมดให้คุณแอนฟัง โดยคุณแอนก็แนะน าให้เรา
เขียนจดหมายร้องเรียนบนเครื่อง โดยได้น าจดหมายร้องเรียนมาเขียนขณะที่อยู่บนเครื่อง ซึ่งผมได้
เขียนไปเกี่ยวกับประสบการณ์ที่เจอทั้งเรื่องบนเครื่องบิน เรื่องที่เคาน์เตอร์เช็คอิน และพนักงาน 
Ground และจากนั้นก็มานั่งคิดๆ ระหว่างที่เดินทางว่าท าไมต้องเจอประสบการณ์ที่ไม่ดีในขากลับ มา
เช็คอินก็โดนไล่ให้ไปแถว Economy เหมือนโดนดูถูกว่าอ่านป้ายไม่ออก มาเช็คอินผิดแถว แถมทีวีบน
เครื่องก็ยังเสีย ดูไม่ได้ตลอด 2 ชั่วโมงกว่าในการเดินทาง ซึ่งเป็นประสบการณที่แย่สุดๆ ถ้าเทียบกับ
การบริการขาไป และราคาตั๋วที่ข้ึนชื่อว่า Business Class 
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พอกลับถึงประเทศไทยได้ประมาณ 1-2 อาทิตย์ ผมก็ได้รับจดหมายตอบกลับจากทาง
สายการบิน ตอบมาในส่วนของการบริการบนเครื่องบินว่า “ขอโทษที่ท าให้ผิดหวังกบัระบบ In-flight 
Entertainment System” และไม่มีการพูดถึงการบริการของ Ground ที่ทางเราได้ร้องเรียนไป ผม
จึงส่ง E-mail ไปสอบถาม ทาง Cathay และหลังจากนั้น 2 วันก็มี E-mail ตอบกลับมาบอกว่า เรื่องนี้
เป็นเรื่องส าคญัมาก ก าลังสอบสวนกบัทางเจ้าหน้าที่ท่ีดูแลในส่วนของ In Town Check In ให้อยู่ 

 แต่ผ่านไปหลังจากที่ได้รับ E-mail เกือบ 3 เดือน ทางสายการบินเพียงแค่แจ้งมาว่า
ก าลังตามกรณีนี้ให้อยู่ จนกระทั่งถึงตอนนี้ผ่านไปเกือบ 2 ปี กว่าผมก็ยังไม่ได้รับค าตอบจากทางสาย
การบิน Cathay Pacific แต่อย่างใด 

กชกร (24 ปี) , ผู้บันทึก 10 
ประสบการณ์แย่ๆ ครั้งนี้เกิดขึ้นตอนที่ไปรับประทานหมูกระทะร้านดังริมแม่น้ า ข้าง

สะพานพระรามแปด เหตุเกิดตอนก าลังได้รับเงินทอนจากพนักงานผู้หญิงคนหนึ่ง แทนที่จะให้เงิน
ทอนคืนดีๆ เธอดันโยนเหรียญสิบบาทกลับมา ซึ่งไม่มีแม้แต่ค าขอโทษ เพราะฉะนั้นมันไม่ใช่อุบัติเหตุ
แน่ๆ เธอจงใจท า วินาทีนั้นคือโมโหมากถึงแม้ร้านอาหารไม่ใช่ร้านอาหารหรู ราคาอาหารไม่ได้แพง แต่
พนักงานก็ไม่ควรท ากับลูกค้าแบบนี้ ถึงแม้ว่าพวกเราจะเป็นเด็กด้วยก็ตาม เพราะต่อนั้นยังอยู่มัธยมชั้น
ปีที่ 3 แต่ก็ไม่ควรท ากิริยาแบบนี้ใส่ เพราะยังไงเราก็คือลูกค้า เลยมีความรู้สึกว่ายอมไม่ได้ แต่จะให้ด่า
ก็มีความรู้สึกว่าคนแบบนี้ยังไงก็ไม่ส านึก เพราะมันเป็นนิสัยอยู่แล้ว คืออะไรกับการโยนเงินคืนลูกค้า 
เป็นสิ่งที่รับไม่ได้มากๆ จึงตัดสินใจที่จะโทรศัพท์หาผู้จัดการตามเบอร์ที่ติดตามฝาผนังว่า หากไม่พอใจ
บริการให้โทรศัพท์ติดต่อเบอร์ที่ให้ คิดว่าน่าจะมีเหตุการณ์แบบนี้เกิดขึ้นบ่อยครั้ง ทางร้านจึงติดเบอร์
โทรศัพท์ไว้ให้ติดต่อเองโดยที่ไม่ต้องร้องขอใดๆ 

พอผู้จัดการมาคุยเราก็ต่อว่าพร้อมกับเล่าทุกกริยาที่เธอท า ผู้จัดการก็ได้ขอโทษพวกเรา
พร้อมกับให้บัตรสะสมแต้มของร้านที่ปั้มครบทุกดวงเพ่ือใช้ในการกินฟรีครั้งต่อไปได้เลยไม่ต้องรอให้
มารับประทานถึงสิบรอบ ซึ่งก็ถือว่าเป็นวิธีจัดการที่ดีไม่ใช่เพราะเราได้ของฟรีในครั้งต่อไป แต่กิริยา
แล้ววิธีจัดการปัญหาของผู้จัดการรวดเร็วพร้อมจัดการในทันทีไม่มีทีท่าลังเลหรือให้เรารอใดๆ ตัดสินใจ
เร็ว ซึ่งท าให้พวกเราพอใจมาก จึงไม่ติดใจที่จะกลับไปทานในครั้งต่อไป เพราะถือว่าเป็นแค่สิ่งที่
พนักงานคนหนึ่งท า ไม่ใช่การบริหารจัดการการบริการทั้งหมดของร้าน จึงรู้สึกโอเคที่จะกลับไปใช้
บริการอีกครั้ง  

 

ณัฏฐา (23 ปี) , ผู้บันทึก 11 
ปัจจุบันการใช้บริการอินเตอร์เน็ตถือว่าเป็นส่วนหนึ่งในการด าเนินชีวิต  เนื่องจากเป็น

ช่องทางในการเข้าถึงการรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่หลากหลายในโลกได้อย่างรวดเร็ว และยังสามารถ
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ติดต่อสื่อสารได้หลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อผ่านอีเมล์, แชท, Video conference รวมถึง
การติดต่อสื่อสารผ่านแอพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟน ซึ่งท าได้ง่าย และรวดเร็วด้วยระบบอินเตอร์เน็ต ด้วย
เหตุนี้ท าให้ทุกคนเลือกใช้การติดต่อสื่อสารผ่านอินเตอร์เน็ตมากข้ึนกว่าแต่ก่อน 

เครือข่ายโทรศัพท์มักจะรับติดตั้งระบบอินเตอร์เน็ตภายในอาคาร โดยมีค่าใช้จ่ายเป็น
รายเดือน เพ่ือตอบสนองความต้องการใช้อินเตอร์เน็ตของคนในปัจจุบันที่มีเพ่ิมขึ้นทุกวัน ซึ่งจ านวน
ผู้ใช้ที่มีมากอาจท าให้การให้บริการหลังการขายไม่มีประสิทธิภาพได้ ทั้งในเรื่องการให้บริการที่เป็นจุด
ช าระค่าบริการ หรือการให้บริการซ่อมเม่ือเกิดเหตุขัดข้อง และไม่สามารถใช้งานอินเตอร์เน็ตได้  

จากประสบการณ์ที่เคยเจอมาเมื่อไม่นานมานี้ คือการให้บริการแก้ไขเหตุขัดข้องของทรู
อินเตอร์เน็ต ซึ่งเกิดจากอินเตอร์เน็ตขัดข้อง ไม่สามารถใช้งานได้ นอกจากบ้านของตัวเอง บ้านที่ใช้
งานอินเตอร์เน็ตในบริเวณใกล้เคียงก็ไม่สามารถใช้งานได้เช่นกัน จึงได้ติดต่อไปที่ทรูเพ่ือแจ้ง
เหตุขัดข้อง 

ทางคอลเซ็นเตอร์ของทรูมีการตรวจเช็คสัญญาณเพ่ือท าการแก้ไขเบื้องต้น แต่ก็ไม่
สามารถแก้ไขได้ จึงต้องส่งเรื่องไปให้ช่างซ่อมเพ่ือลงพ้ืนที่หาสาเหตุ  แล้วจะโทรแจ้งในภายหลัง ซึ่ง
ทางทรูได้ขอเบอร์โทรศัพท์ไว้ส าหรับติดต่อกลับ หลังจากนั้นสองวัน ไม่มีการติดต่อกลับมา หรือแจ้ง
ความคืบหน้าใดๆ จนต้องโทรไปที่คอลเซ็นเตอร์ของทรูอีกครั้งเพ่ือสอบถามความคืบหน้า ทางทรูบอก
ว่าที่ไม่สามารถใช้งานอินเตอร์เน็ตได้เนื่องจากจุดส่งสัญญาณของทรูบริเวณนั้นเสีย ต้องใช้เวลาในการ
ซ่อมท าให้ล่าช้า แต่จะท าการซ่อมให้เสร็จภายใน 1 สัปดาห์ และเมื่อครบก าหนดที่ทางทรูได้แจ้งไว้ก็
ยังไม่สามารถใช้งานได้ และยังไม่มีการติดต่อกลับมาใดๆ จนต้องติดต่อไปอีกครั้ง แต่ทางทรูกลับบอก
ว่าจะรับเรื่องไว้ และจะให้ช่างท าการแก้ไข ตอนนั้นเริ่มรู้สึกไม่ดีแล้ว เพราะดูเหมือนไม่ใส่ใจ บอกว่า
จะแจ้งความคืบหน้าก็ไม่มี ท างานยืดเยื้อไม่เสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด พอติดต่อไปก็ท าเหมือนเรา
ไม่เคยแจ้งมาตั้งแต่ต้น จนต้องพูดในเชิงต าหนิว่าแจ้งไปหลายรอบแล้ว ท าไมยังใช้งานไม่ได้สักที 
ยืดเยื้อมาจะเป็นเดือนที่ไม่มีอินเตอร์เน็ตใช้ แล้วค่าบริการรายเดือนต้องจ่ายรึเปล่า 

หลังจากพูดไปประมาณนี้ทางทรูก็ขออภัย และจะให้ช่างซ่อมลงพ้ืนที่แก้ไขให้เสร็จสิ้น
ภายใน 24 ชั่วโมง โดยจะโทรแจ้งความคืบหน้า คือพูดเหมือนเดิมกับครั้งแรก ส่วนเรื่องค่าใช้จ่ายจะมี
ส่วนลดให้ ณ ตอนนั้นก็ไม่ได้รู้สึกดีอะไรกับส่วนลด แต่กลับรู้สึกว่าถ้าครบก าหนดแล้วยังใช้ไม่ได้อีก 
หรือต้องโทรไปแจ้งอีกรอบเป็นรอบที่ 4 ก็จะไปเขียนร้องเรียนลงเว็บให้คนอ่ืนเห็นว่าบริการแย่ และ
อยากให้ทรูปรับปรุงตรงจุดนี้ให้ดีขึ้น แต่ไม่ได้จะเลิกใช้ทรูไปเลย เพราะโทรศัพท์บ้านก็ใช้ทรู ซึ่งมัน
สะดวกเวลาเสียค่าบริการจะได้เสียทีเดียว หลังจากนั้นทางทรูได้โทรมาแจ้งว่าจะลดค่าบริการครึ่งหนึ่ง
ในช่วงที่ไม่ได้ใช้งาน และได้ให้เราลองเช็คว่าใช้งานได้หรือยัง ซึ่งก็สามารถใช้งานได้ปกติ เหตุการณ์กับ
การผู้ให้บริการก็จบตรงนั้น แต่ในด้านความรู้สึกของเราก็ยังไม่พอใจในบริการที่ล่าช้าไร้ประสิทธิภาพ 
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เราได้การบอกต่อกับเพ่ือนๆ ถึงสาเหตุที่ไม่สามารถออนไลน์ทางอินเตอร์เน็ตได้  รวมถึงการให้บริการ
แย่ๆ ที่ขาดความใส่ใจของทรู 

เพราะอินเตอร์เน็ตกลายเป็นส่วนหนึ่งในการติดต่อสื่อสารในชีวิตประจ าวัน ทุกวันนี้คน
ใช้อินเตอร์เน็ตท าหลายอย่าง ทั้งท างานหาข้อมูลต่างๆ และติดต่อสื่อสารซึ่งกลายเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับ
คนในปัจจุบัน เครือข่ายอินเตอร์เน็ตที่เป็นผู้ให้บริการก็ควรจะให้ความส าคัญกับบริการหลังการขาย 
ต้องสามารถแก้ไขปัญหาการใช้งานได้ตั้งแต่ต้นทางจนถึงปลายทาง ยิ่งมีลูกค้าจ านวนมากท่ีใช้บริการก็
ควรจะต้องรักษาไว้ โดยต้องเข้าใจ และใส่ใจความต้องการของลูกค้า ให้ลูกค้ารู้สึกเชื่อมั่น มั่นใจในการ
ให้บริการ และเกิดเป็นความภักดีต่อแบรนด์ ท าให้ลูกค้าเลือกใช้บริการนี้ต่อไปโดยไม่เปลี่ยนใจไปใช้
แบรนด์คู่แข่ง ไม่ใช่ว่าลูกค้าเยอะแล้วจะให้บริการอย่างไรก็ได้ เพราะว่าถ้าหากเกิดเหตุการณ์เช่นนี้อีก
ครั้ง อาจมีผลต่อการตัดสินใจว่าควรจะใช้บริการต่อ หรือควรจะเลิกใช้ และไปหาแบรนด์ที่มีบริการ
ดีกว่านี้ดี 

 

สกุลกานต์ (22 ปี) , ผู้บันทึก 12 
ดิฉันมีโอกาสได้เข้ารับการตรวจสุขภาพ ณ โรงพยาบาลของรัฐบาลชื่อดังแห่งหนึ่งตาม

การนัดของแพทย์ผู้รักษา ดิฉันได้ไปวางใบนัดพบแพทย์บริเวณเคาน์เตอร์พยาบาลตามปกติที่เคยมา
ตรวจที่โรงพยาบาลแห่งนี้ทุกครั้ง ซึ่งก่อนการเข้ารับการตรวจต้องผ่านจุดคัดกรองผู้ป่วยก่อนเสมอ 
ผ่านการเรียกชื่อตามระยะเวลาในการวางใบนัดแพทย์ 

เมื่อพยาบาลที่เคาน์เตอร์เรียกชื่อของดิฉัน ดิฉันจึงเข้าไปซักประวัติคนไข้ตามปกติ แต่
ทว่าครั้งนี้เป็นครั้งแรกที่ดิฉันไม่ได้เข้าไป ณ จุดคัดกรองคนไข้พร้อมกับผู้ปกครอง เมื่อดิฉันนั่งลงข้าง
เคาน์เตอร์เพ่ือซักถามประวัติคนไข้ พยาบาลที่จุดดังกล่าวก็สอบถามถึงชื่อของดิฉัน แพทย์ที่ดิฉันมา
พบตามนัด และรายละเอียดในการเข้าพบแพทย์ในครั้งนี้ ซึ่งในค าถามสุดท้ายนั้นดิฉันไม่แน่ใจว่าต้อง
ตอบอย่างไรจึงจะถูกต้อง น้าสาวของดิฉันได้เดินมาด้านหลังดิฉันพอดี ดิฉันจึงหันไปสบตาน้าสาวเพ่ือ
จะถามว่าต้องตอบค าถามดังกล่าวอย่างไร เมื่อได้ค าตอบจากน้าสาวแล้ว ดิฉันจึงหันกลับไปที่
เคาน์เตอร์เพ่ือตอบค าถามพยาบาลคนดังกล่าว เมื่อตอบค าถามเสร็จเรียบร้อยแล้ว พยาบาลคนนั้น
กลับกล่าวกับดิฉันต่อว่า “ค าถามว่ามาท าอะไรแค่นี้ยังต้องหันไปถามคุณแม่ (พยาบาลคนดังกล่าว
เข้าใจผิดว่าน้าสาวคือคุณแม่ของดิฉัน) แล้วเวลาสอบแอดมิชชั่นไม่ต้องพาคุณแม่เข้าไปด้วยหรอคะ”  

หลังจากฉันได้ยินค าพูดดังกล่าวดิฉันก็ถึงกับพูดไม่ออก เนื่องจากช่วงเวลาที่ดิฉันไปพบ
แพทย์ในครั้งนั้นตรงกับช่วงเวลาในการรอประกาศผลการยื่นคะแนนแอดมิชชั่นเข้ามหาวิทยาลัยของ
ดิฉันอยู่พอดี ด้านน้าสาวของดิฉันที่ยืนอยู่ด้านหลังเมื่อได้ยินค าพูดทั้งหมดจึงเข้าไปสอบถามชื่อกับ
พยาบาลคนดังกล่าว เพื่อจะแจ้งรายงานความประพฤติ เพราะน้าสาวของดิฉันเองท างานเป็นพยาบาล
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อยู่ ณ โรงพยาบาลแห่งนั้นด้วย แต่ปรากฏว่าพยาบาลคนดังกล่าวก็ไม่ยินยอมให้ชื่อแก่น้าสาวของฉัน 
และพูดคุยกันอยู่สักพักหนึ่งน้าสาวของดิฉันจึงเดินออกมา ส่วนดิฉันที่ก าลังอยู่ในสภาวะกดดัน และ
เครียดกับการรอผลการประกาศคะแนน ได้เดินออกมาเพ่ือนั่งรอประกาศเรียกพบแพทย์ และนั่ง
ร้องไห้อยู่บริเวณนั้น เนื่องจากเป็นเหตุการณ์ที่ดิฉันไม่คาดคิดว่าจะเกิดขึ้นภายในโรงพยาบาลจาก
พยาบาลภายในแผนกกุมารเวช  

ทั้งนี้ข้อสรุปของเรื่องดังกล่าวก็คือ ดิฉัน และน้าสาวก็ได้แต่รู้สึกเจ็บใจ และบ่นพึมพ ากับ
ตนเองตลอดการเดินทางกลับบ้าน สิ่งส าคัญที่ดิฉันได้รับบทเรียนจากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น คือ การ
บริการที่แย่สามารถเกิดขึ้นได้ทุกสถานที่ ไม่ว่าผู้ให้บริการจะเป็นใครก็ตาม อีกทั้งการบริการที่แย่เพียง
ครั้งเดียวก็สามารถสร้างประสบการณ์ที่ไม่ดี และภาพลักษณ์ที่ไม่ดีขององค์กรที่มีในใจของผู้บริโภคได้
ทันที  

 

ปองพล (22 ปี) , ผู้บันทึก 13 
ประสบการณ์แย่ๆ ที่ข้าพเจ้าเคยพบในการบริโภคธุรกิจประเภทบริการนั้น อันที่จริงใน 

แต่ละวันหรือเกือบทุกวัน การใช้ชีวิตประจ าวันก็ประสบพบ แต่เรื่องที่ไม่พอใจในการใช้บริการอยู่แล้ว 
อาจจะเพราะธุรกิจประเภทบริการเป็นธุรกิจที่ควบคุมได้ยาก เพราะต้องมีพนักงานในกระบวนการ
ให้บริการ แต่ประสบการณ์ของข้าพเจ้าที่พอจะจ าได้นั้นเป็นการไปใช้บริการหลังการขายของ True  

ในช่วงซัก 3-4 ปีที่ผ่านมาด้วยกระแสที่มาแรงของการเปิดตัว iPhone4 ด้วยนวัตกรรมที่
ล้ าขึ้นมา โดยเป็นการพัฒนาที่ค่อนข้างมากถ้าเทียบกับ iPhone3GS ที่เป็นรุ่นใหม่ที่สุดในขณะนั้น ท า
ให้เกิดกระแสความต้องการ iPhone4 อย่างมาก ผลกระทบที่ตามมาคือ iPhone4 หมดทุกศูนย์
ให้บริการ (True, Dtac, AIS) ท าให้ต้องใช้ระบบการจอง โดยเป็นการวางมัดจ าไว้พร้อมกับได้ใบจอง
แล้วถ้าสินค้า คือ iPhone4 เข้ามา ก็น าใบจองไปรับสินค้าพร้อมกับช าระค่าสินค้าที่เหลือ ตัวข้าพเจ้า
เองจึงมีความต้องการอยากใช้ iPhone4 และเมื่อท าการพิจารณาตัวเลือกท้ังหมดที่มีไม่ว่าจะเป็นราคา 
การรับประกัน หรือโปรโมชั่น จึงได้ตัดสินใจเลือกซื้อ iPhone4 กับ True 

หลังจากไปจองกับ True แล้ว โดยทาง True นั้นบอกว่าต้องรอประมาณ 2 อาทิตย์ 
เวลาผ่านไป 3-4 อาทิตย์ ข้าพเจ้าก็ยังไม่ได้รับสินค้า จึงได้หาข้อมูลจาก Internet ว่าจะท าอย่างไรกับ
ความล่าช้าของการให้บริการของ True ก็เข้าไปเจอกับตัวเลือกที่น่าสนใจตัวเลือกหนึ่ง คือถ้าเรารอไม่
ไหว ก็ให้น าใบจองมาขายในเว็บบอร์ด โดยอาจจะลดราคาบ้างเล็กน้อย ตัวข้าพเจ้าก็ได้ท าการลงขาย
ใบจองไว้ด้วย โดยก็ยังไม่แน่ใจว่าจะขายดีหรือไม่ วันต่อมาจึงได้ไปสอบถามกับ True ในเรื่องปัญหาที่
เกิดขึ้นซึ่งข้าพเจ้ามีความไม่พอใจอยู่แล้ว เนื่องด้วยความล่าช้าของสินค้า ประกอบกับการให้บริการ
ของ True ที่ตอบค าถามของเราไม่ได้เลยสักอย่าง การบริการที่ไม่ดีเกิดความไม่ประทับใจต่อการ
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ให้บริการของ True แต่ก็ไม่ได้ท าอะไร เพียง แต่ความรู้สึกไม่ประทับใจ และน าไปบอกต่อกับคนใกล้
ตัวถึงสิ่งที่เกิดขึ้น 

เวลาผ่านไปประมาณ 5-6 สัปดาห์ก็ได้รับ iPhone4 ซึ่งในระหว่างนั้นใบจองก็สามารถ
ขายได้ แต่ก็ไม่ได้ขายเพราะคิดว่ารอมานานแล้ว รอต่อไปอีกสักนิดก็คงจะได้แล้ว ในปัจจุบันก็ได้ท า
การย้ายเครือข่ายที่ให้บริการ เพราะไม่พอใจในการให้บริการของ True โดยเกิดจากเหตุการณ์ครั้งนี้ 
พร้อมๆ กับบอกต่อให้คนรู้จักที่ก าลังหาข้อมูลรับทราบถึงประสบการณ์ตรงที่เราเคยได้รับมาจากการ
ไปใช้บริการ True ทั้งๆ ที่ก่อนหน้าจะเกิดเหตุการณ์ ข้าพเจ้าเป็นผู้ใช้บริการของ True มาโดยตลอด 
แต่ในส่วนอ่ืนๆ ที่เป็นผู้ใช้บริการของ True เช่น Internet หรือทีวีเคเบิ้ล ก็ยังคงใช้บริการกับทาง 
True อยู่ดี เนื่องด้วยคุณภาพของ True ที่ข้าพเจ้ามองว่าคุ้มค่ากับตัวเงินที่จ่ายไป คุณภาพที่ได้รับถ้า
เปรียบเทียบกับการให้บริการที่ไม่ค่อยดีเท่าไหร่นัก ก็ถือว่ายังพอที่จะรับได้ จึงเลือกใช้บริการในส่วน 
Internet หรือทีวีเคเบิ้ลของทาง True อยู่นั่นเอง 

 

รติพร (21 ปี) , ผู้บันทึก 14 
เป็นประสบการณ์ที่ ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ของ AIS เนื่องจากไปดูดวงเบอร์

โทรศัพท์มงคลมาแล้ว ได้เบอร์ของเครือข่าย AIS ใช้มาประมาณ 6 เดือน แต่คนในครอบครัวคุยกัน 
และตกลงกันว่าต้องการจะเปลี่ยนกลับไปใช้บริการของเครือข่าย Dtac เพราะเคยใช้มาก่อน และชอบ
เครือข่าย Dtac มากกว่า AIS ซึ่งกระบวนการในการเปลี่ยนเครือข่าย คือต้องไปที่ศูนย์ให้บริการด้วย
ตนเอง พร้อมน าบัตรประชาชนไปแสดง โดยที่ต้องไปติดต่อทั้ง AIS และ Dtac  

ในตอนแรกที่ไปติดต่อกับ AIS ว่าขอย้ายเปลี่ยน ซึ่งพนักงานก็บอกว่าจะใช้เวลาในการ
โอนเครือข่ายไป Dtac ภายใน 24 ชั่วโมง โดยจะส่งข้อความมาให้เมื่อย้ายเครือข่ายเรียบร้อย แต่
หลังจากผ่านไป 24 ชั่วโมงก็ยังไม่สามารถใช้ได้อยู่ดี รอไปประมาณ 3-4 วัน ก็เริ่มรู้สึกไม่ค่อยโอเคกับ
การที่ใช้โทรศัพท์ไม่ได้ และรู้สึกว่าการด าเนินงานช้ามากแต่ก็ยังพอทนได้นิดหน่อย จนกระทั่งวันที่  5 
Dtac ส่งข้อความมาบอกว่า Dtac พร้อมให้บริการแล้ว แต่รอการด าเนินงานของ AIS อยู่ จึงท าให้
ครอบครัวโมโหมากเพราะในช่วง 4-5 วันที่ผ่านมา ไม่สามารถใช้โทรศัพท์ติดต่อใครได้  ต้องใช้
ติดต่อกันทางไลน์เท่านั้น และที่ส าคัญคือ Dtac พร้อมแล้ว แต่ AIS กลับช้าไม่ยอมด าเนินการให้ ซึ่งท า
ให้การท างานธุรกิจครอบครัวนั้นด าเนินไปได้อย่างไม่ค่อยสะดวก ซึ่งสาเหตุเกิดจากการแจ้งเรื่องแล้ว 
แต่ AIS ไม่ด าเนินการให้  

คุณแม่จึงโมโหมาก และโทรไปหา Call center ของ AIS “ไหนคุณบอกว่าจะด าเนินการ
ให้ภายใน 24 ชั่วโมง ในการเปลี่ยนย้ายเครือข่าย แต่นี่รอมา 5 วันแล้วก็ยังไม่สามารถใช้ได้ ท าไมไม่
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ด าเนินการให้ซะที บริการแย่มาก ไม่มีความรับผิดชอบ ถ้าไม่เชื่อมต่อสัญญาณให้ภายใน 24 ชั่วโมง รู้
เรื่องแน่”  

แล้วหลังจากนั้นไม่นานก็ได้รับข้อความยืนยัน และสัญญาณโทรศัพท์ก็สามารถใช้ได้ ซึ่งก็
ท าให้รู้สึกว่าจริงๆ ก็ท าได้ แต่ท าไมไม่ท าตั้งแต่แรก ท าไมต้องรอให้เกิดความรู้สึกที่ไม่ดี ต้องเกิดการต่อ
ว่ากันก่อนถึงจะด าเนินการให้จริงๆ ก็เข้าใจว่าอาจจะต้องรักษาลูกค้า หรือไม่ต้องการเสียลูกค้า แต่
การแก้ปัญหาหรือการกระท าแบบนี้มันไม่โอเค ไม่ได้มีการท าให้รู้สึกอยากใช้ต่อ หรือประทับใจ แต่มัน
กลับกลายเป็นเกิดความรู้สึกที่ติดลบกับ AIS มากกว่าตอนแรกด้วยซ้ า จากที่แค่รู้สึกชอบ Dtac 
มากกว่าเฉยๆ แต่ตอนนี้กลายเป็นความรู้สึกท่ีไม่ชอบ AIS  

จิราวดี (21 ปี) , ผู้บันทึก 15 
เหตุการณ์เกิดที่ ทรูมูฟ สาขา บิ๊กซีนครปฐม เกิดนานแล้วค่ะ ผ่านมาประมาณ 2 ปีแล้ว 

ดิฉัน และครอบครัวเดินทางกลับจากไปเที่ยวต่างจังหวัด ในระหว่างที่เดินทางกลับก็แวะซื้อของที่บิ๊กซี
นครปฐม ด้วยความต้องการที่พ่ีของดิฉันรีบใช้โทรศัพท์ เลยเดินตรงดิ่งไปที่ทรูมูฟ เพียงต้องการขอ
ความช่วยเหลือจากพนักงานในการถอดซิม ที่สาขามีคนเยอะ แต่เราเหลือบมองไปเห็นพนักงานคน
หนึ่งที่ยืนอยู่เฉยๆ ไม่ท าอะไร ในขณะที่พนักงานคนอ่ืนก าลังยุ่งอยู่กับลูกค้าคนอ่ืนๆ เราก็พูดว่า “พ่ีคะ
ช่วยถอดซิมหน่อยได้ไหมคะ” เขาก็ท าหน้าไม่รับแขก ยืนนิ่ง ไม่ตอบ ท าเป็นมองๆ ไปที่โต๊ะ และหันมา
ตอบว่า “ไม่มี” เขาคงเห็นเราถือซิมดีแทคในมือจึงพูดว่า “ไปที่ดีแทคโน่น ที่นี่ไม่มีหรอก” ท าเสียง
เหมือนเราเป็นขอทานมาขอเงิน พร้อมชี้มือให้ไปที่อ่ืน เราก็คิดอะไรแค่เข็มจิ้มออกจากไอโฟน ขอยืม
ไม่ได้ เลยพูดว่าบริการแค่นี้ไม่ได้หรอคะ? เขาก็ตอบกลับมาว่า "ไม่ได้" พร้อมเมินหน้าใส่ เรากับพ่ีเลย
เดินหนีไปที่ดีแทค เอาคลิปหนีบกระดาษจิ้มออกเอง แล้วก็เดินกลับมาหาพ่อแม่ และญาติๆ ที่รออยู่
บริเวณหน้าทรูมูฟ 

ด้วยความที่ยังฉุนไม่หาย เลยหยิบโทรศัพท์ขึ้นมาคิดว่าจะถ่ายรูปไว้เป็นหลักฐาน จริงๆ 
จะแค่ถ่ายแล้วก็จากไป เลยยืนอยู่ไกลๆ และเขาก็หันหน้ามาพอดีแล้วก็พูดว่า “จะเอาอะไรอีกล่ะมึง” 
ด้วยประโยคนี้นี่เองที่ท าให้เรารู้สึกโกรธมาก จึงตัดสินใจเดินเข้าไปกลางหน้าเคาน์เตอร์  “พ่ีคะถ้า
จะแจ้งเรื่องนี่ต้องท ายังไง พนักงานคุณพูดจาแย่ๆ กับลูกค้าได้ยังไง นี่แค่ขอความช่วยเหลือเล็กน้อย
และพูดแค่ว่า พ่ีคะ ช่วยถอดซิมหน่อยได้ไหมคะ” พนักงานคนนั้นจึงพูดว่า “ก็ผมตอบไปแล้วว่าไม่มี” 
พนักงานที่เคาน์เตอร์จึงพูดว่า “ทางเราถอดให้ไม่ได้จริงๆ ค่ะ ถ้าเกิดความเสียหายขึ้นกับซิม เราจะไม่
รับผิดชอบ” เราจึงพูดว่า “คือดิฉันแค่ขอยืมที่ถอดซิม หรือจะแค่คลิปหนีบกระดาษก็ได้ค่ะ แล้วดิฉัน
เป็นคนถอดเอง พวกคุณขายซิม แต่ไม่มีที่ถอดซิมเหรอคะ?” พนักงานที่เคาน์เตอร์จึงพูดว่า “เชิญ
ลูกค้าไปคุยกันเองทางนั้นนะคะ” ประมาณว่าไม่อยากยุ่งแล้ว เราก็พูดว่า “นี่จะต้องให้ถึงกับถ่ายคลิป
ไว้ไหม ขอชื่อพนักงานคนนั้นด้วยค่ะ” พนักงานพูด “ทางเราไม่รู้จักชื่อเขาจริงๆ ค่ะ” เราพูด “พวก
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คุณท างานด้วยกันไม่รู้จักชื่อกันได้ยังไง” พนักงานคนนั้นก็พูดด้วยอารมณ์โกรธว่า “จะเอาบัตร
ประชาชนกูไปเลยไหม ก็กูบอกไปแล้วว่าไม่มีๆ จะเอาอะไรอีกไม่จบหรอ” พ่ีเราจึงพูดว่า “จะให้หรือ
ไม่ให้คะ ขอชื่อด้วยค่ะ” พร้อมมองไปทางเขา และพูดว่า “ท าผิดช่วยยอมรับผิดด้วยค่ะ ทั้งชื่อ 
นามสกุล เลขบัตร มีอะไรก็เอามา” มีพนักงานคนหนึ่งคงเห็นสถานการณ์ไม่ดีเลยยอมจดชื่อ นามสกุล 
กับ เลขพนักงานมาให้ เราจึงตอบไปว่า “ไม่ใช่จดชื่อใครมั่วๆ มาให้นะ” พนักงานบอก “จดมาจาก
บัตรของเค้าค่ะ” ไปดูได้ในกระดาษเขียนว่าพนักงานชื่อ “.............” พ่ีของดิฉันยืนจ้องบัตร หยิบ
โทรศัพท์ขึ้นมาจะถ่ายรูป พนักงานคนนั้นรีบกระชากบัตรคืนสุดฤทธิ์ เราจึงบอก “เอามานี่จะถ่ายรูป” 
เขาก็ยังคงฉุดกระชากของมันคืน พร้อมพูดว่า “ก็คุณจะเอาของผม.....” เขาพูด “ไม่จบหรอไง” เราจึง
บอก “ขอโทษเป็นไหม” พนักงานที่เคาน์เตอร์จึงพูดว่า “ขอโทษลูกค้าไปจะได้จบๆ” แต่เขาก็ไม่ขอ
โทษ และพูดว่า “ผมจะออก.... ผมลาออกก็ได้ ไม่สนใจอยู่แล้ว” เรา และพ่ีก็เดินออกจากทรูมูฟมา 
แต่เขายังเดินตามออกมาพูดใส่เราที่หน้าร้านว่า “ผมออกแน่ ผมไม่สนใจ” เราจึงพูด “ค่ะ ออกให้มัน
จริงนะจะคอยดู” เขาบอก “เออ ไม่สนใจอยู่แล้ว” พ่ี และดิฉันจึงปล่อยให้เรื่องจบลง ณ จุดนั้น และ
เดินทางกลับบ้าน 

ในความคิดเห็นส่วนตัว ต้องการให้ทรูมูฟพัฒนาเรื่องการบริการของพนักงานให้ดีกว่านี้
ค่ะ ไม่ทราบว่าในปัจจุบันจะมีลูกค้าเจอเหตุการณ์แบบนี้อยู่ไหม แต่โดยส่วนตัวคิดว่าทางทรูมูฟน่าจะ
เคร่งครัดในเรื่องของพนักงานให้บริการมากขึ้นกว่าเมื่อ 2 ปีที่แล้ว 

 

ธนัท (22 ปี) , ผู้บันทึก 16 
อันนี้เป็นประสบการณ์แย่ๆ ของการบริการที่เกิดขึ้นกับผม คือ เมื่อสมัยตอนอยู่ปี 1 ผม

ไปกินร้านชาบูร้านหนึ่ง แถวมหาวิทยาลัยรังสิตตอนเย็นๆ ไปถึงที่ร้านมีคนเป็นจ านวนมาก ต้องรอคิว 
รวมกับที่ไม่ได้กินข้าวมาทั้งวัน ท าให้รู้สึกหิวมากๆ ก็ได้เดินเข้าไปหาพนักงานต้อนรับ พนักงานบอกว่า
ผมเป็นคิวล่าสุด แต่อาจจะต้องรอนานหน่อยนะ ประมาณ 30-45 นาที เพราะลูกค้าแต่ละโต๊ะพ่ึงกิน
อาหาร ผมก็ได้คุยกับเพ่ือนว่าจะเอายังไง สุดท้ายได้ข้อสรุปที่ว่า “รอคิวเลยละกัน ไหนๆ ก็ตั้งใจมาเพ่ือ
กินร้านนี้ละ” ก็ได้เดินเข้าไปหาพนักงานเพ่ือรับบัตรคิว โดยที่ตอนแรกผมบอกพนักงานว่า “เดี๋ยวอีก
สัก 20 นาทีกลับมาละกัน ขอไปเดินเล่นก่อน” ก็ได้เดินออกไปหาเพ่ือนเพ่ือชวนเพ่ือนไปเดินฆ่าเวลา 
แต่เพ่ือนบอกว่าวันนี้ปวดขา ขอนั่งรอหน้าร้านละกัน ผมก็เลยได้เดินเข้าไปหาพนักงานอีกรอบ พร้อม
กับบอกว่า “เปลี่ยนใจละ ขอนั่งรอคิวดีกว่า ให้นั่งรอคิวตรงไหนครับ” พนักงานก็ตอบกลับมาว่า “อ๋อ 
เชิญนั่งตรงนู้นได้เลยค่ะ (หน้าร้าน) แล้วเดี๋ยวมีโต๊ะว่างจะเดินออกไปเรียกนะคะ เชิญเอาเมนูไปเลือก
ดูก่อนได้เลยค่ะ (พร้อมทั้งแจกเมนูให้ผม และเพ่ือนผม)” 
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เมื่อได้นั่งรอประมาณ 30 นาที และหิวมากๆ เพ่ือนผมก็สังเกตเห็นว่ามีโต๊ะๆ หนึ่งลุก
ออกไป และพนักงานเชิญลูกค้าคิวต่อจากผมเข้าไปนั่ง ผมกับเพ่ือนก็เลยเดินเข้าไปหาพนักงานแล้ว
ถามว่า “นี่ยังไม่ถึงคิวผมหรอ ท าไมคนที่มาทีหลังผมถึงได้เข้าไปนั่งก่อน” พนักงานก็ตอบกลับมาว่า 
“อ้าว ไหนบอกจะไปเดินเล่นรอไงครับ” ผมจึงตอบกลับว่า “ก็เพ่ิงจะคุยกันเมื่อกี้นี้เองว่าผมจะไม่ไป
เดินเล่นแล้ว แล้วพ่ียังเป็นคนเอาเมนูมาให้ผมดู พร้อมกับบอกให้ไปนั่งรอตรงนู้น” ก็เถียงๆ กับ
พนักงานอยู่ประมาณ 10 นาที ตอนแรกพนักงานก็ไม่ยอมรับว่าเป็นความผิดของตัวเอง จนตอน
สุดท้าย พนักงานคนนั้นก็ยอมรับว่าตนลืมว่ามีพวกผมรอคิวอยู่ ผมจึงบอกกับพนักงานว่า “โอเค ถ้างั้น
ให้พวกผมเข้าไปนั่งแทนโต๊ะที่พ่ึงเข้าไปได้ไหม เพราะว่าโต๊ะนั้นก็ยังไม่ได้สั่งอาหารอะไรเลย และผมก็
มาก่อน” พนักงานจึงตอบกลับมาว่า “เอ่อ ต้องขอโทษจริงๆ นะคะ พ่ีเป็นคนผิดเอง แต่พนักงานอีก
คนได้เทซุปให้โต๊ะนั้นไปแล้ว รอคิวอีกได้ไหมคะ” ผมจึงบอกพนักงานว่า “คือแค่เทซุปเนี่ย เปลี่ยนที่
กับลูกค้าคนที่เข้าไปนั่งก่อนไม่ได้เหรอ และมันก็ไม่ใช่ความผิดของพวกผม ผมเอาเวลามานั่งเถียงกับ
คุณ ที่คุณไม่ยอมรับว่าคุณผิด จนพนักงานอีกคนเอาน้ าซุปมาเทแล้ว แทนที่พวกคุณจะมาขอโทษผม 
ท าไมไม่ไปขอโทษลูกค้าคนที่เข้าไปนั่งก่อนหน้าผม ว่าเป็นความผิดของคุณในการจัดคิว ช่วยลุก
ออกมาก่อนได้ไหม” พนักงานคนนั้นก็ยังคงยืนยันว่าให้ผมรอต่อไป 

ผมกับเพ่ือนหงุดหงิดมาก จึงเรียกเจ้าของร้านมาคุย เจ้าของร้านก็ได้เข้ามาขอโทษ ว่า
เป็นความผิดของทางร้านเอง ขอโทษซ้ าไปซ้ ามา พร้อมทั้งบอกให้ใจเย็นๆ แต่ไม่แก้ไขสถานการณ์อะไร
เลย พร้อมทั้งเดินกลับเข้าไปในห้อง จังหวะนั้นผมก าลังเดินเข้าไปหาเจ้าของร้านอีกรอบเพ่ือถามว่า 
“นี่คุณจะไม่แก้ไขอะไรหน่อยเหรอ นอกจากค าพูดว่าขอโทษ” แต่ตอนนั้นเองมีลูกค้าอีกโต๊ะหนึ่งก าลัง
ลุกออกพอดี ด้วยความที่เหนื่อยมาทั้งวัน และยังไม่ได้กินอะไรมาเลย ก็ขี้เกียจเถียงกับพนักงาน และ
เจ้าของร้านแล้ว เลยเข้าไปนั่งกิน ตอนนั้นผมกับเพ่ือนหงุดหงิดมากที่สุด และได้คุยๆ กับเพ่ือนไว้ว่า 
“คิดว่าร้านจะมีส่วนลดหรือโปรโมชั่นอะไรเป็นพิเศษไหมเพ่ือขอโทษ” จนถึงตอนสุดท้าย ก็ไม่ได้รับ
ส่วนลดหรือคูปองใดๆ ทั้งสิ้น ผมก็เลยคุยกับเพ่ือนไว้ว่า ให้ตายยังไงก็จะไม่กลับมากินร้านนี้อีก พร้อม
ทั้งเอาไปบอกเล่าให้คนที่รู้จัก รวมทั้งไปโพสเฟสบุคด่าร้านนี้ และบอกไม่ให้เพ่ือนๆ ไปกินร้านนี้ เพราะ
บริการห่วยแตกมาก 

 

จิดาภา (22 ปี) , ผู้บันทึก 17 
ร้าน Escapade Burgers & Shakes เป็นร้านอาหารขึ้นชื่อ อยู่แถวท่าพระอาทิตย์ เชื่อ

ว่าหลายคนน่าจะเคยได้ยินกิตติศัพท์ของร้านนี้กันเป็นอย่างดี เนื่องจากการบริการยอดแย่ รวมทั้งการ
พูดจาที่ไม่เห็นหัวของลูกค้า (บางคนคิดว่าเป็นเอกลักษณ์ของเจ้าของร้ าน แต่ส่วนตัวคิดว่าเป็นนิสัย
แย่ๆ ของคนมากกว่า) 
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สิ่งที่เกิดขึ้น คือ ไปกินข้าวแถวท่าพระอาทิตย์ และเลือกที่จะกินร้านนี้ เมื่อเข้าไปใน
ร้านอาหาร พนักงานบริการก็ไม่เข้ามาถาม แต่เป็นเราที่ต้องเดินเข้าไปหาเขาเอง และโดนพูดจาห้วนๆ 
รวมกับหน้าตาที่บูดบึ้งใส่ ในขณะนั้นไม่ค่อยชอบ แต่ก็ไม่ได้คิดอะไร เพราะร้านอ่ืนก็มีแบบนี้บ้าง 
รวมทั้งอยากท่ีจะลองกินอาหารร้านนี้ 

 แต่สิ่งที่เกิดขึ้นคือ เมื่ออาหารมาถึงที่โต๊ะ และได้เริ่มรับประทานอาหาร กลับรู้สึกว่าทาง
ร้านให้ซอสมาน้อยเกินไป จึงขอเพ่ิมกับทางพนักงาน แต่เมื่อเจ้าของร้านได้ยินก็ตอบกลับมาว่า “ถ้า
ต้องการกินซอสเยอะๆ แบบนั้นไปกินที่ อ่ืนเถอะ” ด้วยน้ าเสียงห้วนๆ (ห้วนทั้งเจ้าของร้าน และ
พนักงาน) ตอนนั้นก็ตกใจมาก และโกรธมาก แต่ก็ไม่สามารถท าอะไรได้ เพราะอาหารก็มาแล้ว จะลุก
ออกไปเลยก็เสียดาย จะด่ากลับก็กลัวโดนรุมด่ากลับ จึงนั่งทนกินต่อให้เสร็จ ซึ่งเวลานั้นไปกับคุณแม่ 
แล้วผู้ใหญ่ส่วนใหญ่ก็จะไม่ชอบกินส่วนของขนมปัง ดังนั้นคุณแม่จึงเหลือขนมปังเอาไว้ พอเจ้าของร้าน
เห็นก็พูดขึ้นมาว่า “ถ้ากินแบบนี้ผมขอขนมปังคืนมาดีกว่า เปลือง” ณ จุดนั้นเริ่มจะทนไม่ไหวจึงพูดว่า 
“ท าไมพูดจาแย่แบบนี้ ฉันเป็นลูกค้านะ” เจ้าของร้านตอบกลับมาว่า “ครับ” แล้วก็ยิ้ม (ณ จุดนั้นคิด
ว่าเขาคงประชด) เลยโกรธจนทนไม่ไหว จึงจ่ายเงินแล้วเดินออกจากร้าน แต่ก่อนออกจากร้านก็ได้ยิน
เจ้าของร้านพูดกับพนักงานว่า “ครับๆ ผมทุเรศเอง” แล้วก็หันไปหัวเราะกันเอง ถือว่าเป็นร้านอาหาร
ที่แย่ที่สุดเท่าท่ีเคยได้ยินมาในชีวิต 

 

ชนวีร์ (21 ปี) , ผู้บันทึก 18 
เหตุการณ์แย่ๆ เกี่ยวกับการได้รับบริการจากพนักงานที่ผมประสบพบเจอมีมากมายนับ

ไม่ถ้วนจริงๆ ครับ แต่มีเหตุการณ์หนึ่งที่พีคท่ีสุด จนต้องเดินออกจากร้าน ไม่ทานต่อกันเลยทีเดียว 
เหตุการณ์นั้นเกิดขึ้นที่ร้านชาบูชิ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวัฒนะ วันที่ไปมีเพ่ือนร่วมชะตา

กรรมอยู่ 1 คน ก็รอคิวเป็นปกติตามธรรมเนียมชาบูชิ พอถึงคิวเราก็เข้าไปตามปกติ โต๊ะที่นั่งวันนั้น
เป็นโต๊ะบาร์ มีหม้อส่วนตัวหน้าลูกค้า แต่ละคน ผมกับเพ่ือนก็สั่งน้ าซุปตามปกติ พอเราสั่งเสร็จก็แยก
ย้ายกันไปตักอาหาร ก็ทานกันไปอย่างสนุกสนาน แต่เรื่องมันดันเกิดตอนที่น้ าหมด ผมอาสาเพ่ือนว่า
ผมจะไปตักน้ าให้ เอาน้ าอะไร เพ่ือนบอกเอาน้ าพ้ันช์ ผมก็เดินไปกดน้ า ตอนกดน้ าแข็งกับกดน้ า ก็
ไม่ได้คิดอะไร รีบกด และมานั่งที่ตามเดิม แต่พอตอนวางแก้วแล้วนั่งที่เก้าอ้ี ผมถึงกับช็อก เพราะใน
แก้วตรงหน้าผมมีแมลงสาบตัวเล็กลอยโตงเตงอยู่ในแก้ว ผมหายใจเฮือกหนึ่ง แล้วคิดว่าไม่เป็นไร ไป
ตักแก้วใหม่ก็ได้ เพราะผมก็ท าร้านอาหารอยู่ ไม่อยากด่าเขา กลัวเวรกรรมตามทันแล้วเจอกับร้าน
ตัวเอง แต่เพ่ือนผมไม่ยอม พร้อมกับยกมือเรียกพนักงานมาดูว่าเกิดอะไรขึ้น บทสนทนามีดังนี้ 

เพ่ือนผม “พ่ีครับมันมีแมลงสาบในแก้วเพ่ือนผม มันเกิดขึ้นได้อย่างไร” พนักงานหยิบ
แก้วขึ้นมาดู แล้วพูดห้วนๆ ว่า “ไม่น่าจะเป็นไปได้นะ แล้วคุณหยิบแก้วมาไม่ได้มองเหรอว่ามี
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แมลงสาบในแก้ว” เพ่ือนผมก็โกรธสิครับ ตอบพนักงานไปว่า “สรุปคือมีแมลงสาบในแก้วน้ าลูกค้า 
เป็นความผิดของลูกค้าเหรอครับ” พนักงานท าหน้าเหวี่ยงๆ แล้วพูดว่า “สักครู่ค่ะ” (สบัดบ็อป) พร้อม
เดินไปตักน้ าแก้วใหม่มาให้ แล้วเดินหนีไป เพื่อนผมโกรธพนักงานคนนี้มาก เลยบอกกับพนักงานที่เดิน
ผ่านว่า “ต้องการพบผู้จัดการร้าน” 

สักครู่ผู้จัดการก็เดินมา ผม และเพ่ือนก็อธิบายเรื่องที่เกิดขึ้นให้ฟัง พร้อมหยิบรูป
แมลงสาบในแก้วที่ถ่ายไว้ให้ดู ผู้จัดการร้านก็ขอโทษ ขอโพย ยกใหญ่ และบอกว่าจะมีการลงโทษ
พนักงานคนนั้น โชคดีที่เพ่ือนผมเริ่มใจเย็นลง เลยบอกกับผู้จัดการว่า “แค่ตักเตือนก็พอ อย่ารุนแรง
กว่านั้นเลย” สุดท้ายทุกอย่างก็จบลงด้วยดี ผู้จัดการร้านสัญญาว่าจะส่งเรื่องความไม่สะอาดนี้ไปถึง
ผู้บริหารให้ (ไม่รู้จะถึงไหม) แถมยังให้บัตรก านัลทานฟรีครั้งหน้า 2 ที่ และมื้อนี้ไม่ต้องจ่าย แลกกับ
การลบรูปที่ถ่ายไว้ และเป็นการขอโทษกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 

อารียา (23 ปี) , ผู้บันทึก 19 
เรื่องนี้ เกิดขึ้นเมื่อปีที่ผ่านมา เมื่อตัวดิฉันเองได้ไปเข้าร่วมโครงการ Work&Travel 

แลกเปลี่ยนที่ประเทศสหรัฐอเมริกา เพ่ือเป็นการหาประสบการณ์จากการท างาน และการใช้ชีวิตอยู่ใน
ต่างแดน เรื่องราวที่เกิดข้ึนนี้มีอยู่ว่าเมื่อดิฉัน และเพ่ือนอีกสองคนเสร็จสิ้นการท างามตามที่โครงการได้
ระบุไว้ โดยดิฉัน และเพ่ือนๆ ก็ได้วางแผนกันไปเที่ยวที่มลรัฐอ่ืนๆ ในประเทศสหรัฐอเมริกา ดิฉันเลย
ได้หารีวิวตามเว็บไซต์ต่างๆ เช่น เว็บไซต์พันทิป เป็นคู่มือในการเที่ยวที่ลาสเวกัส และแกรนด์แคนยอน
โดยคนในเว็บได้แนะน าให้ไปกับทัวร์จีน ซึ่งปกติดิฉัน และเพ่ือนจะไปกันเอง ไม่ได้อาศัยทัวร์ท่องเที่ยว 
แต่การไปเที่ยวที่แกรนด์แคนยอนมันค่อนข้างเดินทางล าบากหากไม่มีรถ ดังนั้นดิฉันเลยตัดสินใจจอง
ทัวร์จีนไป (ทัวร์ท่องเที่ยวของบริษัทคนจีน ซึ่งคนส่วนมากที่ใช้บริการเป็นคนจีน และอาจมีคนเอเชีย
อยู่บ้าง) 

พอถึงวันจริงของการไปเที่ยวที่ลาสเวกัสทุกอย่างดูปกติ รถทัวร์ที่มารับสภาพใช้ได้ ถึงแม้
คนที่เป็นไกด์จะพูดภาษาจีนเป็นส่วนมาก แต่ก็สามารถสื่อสารเป็นภาษาอังกฤษกับดิฉันได้เล็กน้อย ซึ่ง
ก็อาจท าให้เกิดความสับสนอยู่บ้าง ในวันที่ 2 ซึ่งเป็นวันสุดท้ายของทริป ระหว่างเดินทางกลับจาก 
แกรนด์แคนยอนเพ่ือไปลาสเวกัสนี่เอง รถทัวร์เริ่มแอร์ไม่ท างาน ท าให้ลูกทัวร์บ่นทั้งคัน แล้วต่อมา
คนขับรถก็ได้แวะปั๊มข้างทางเพ่ือตรวจดูสภาพของรถทัวร์  ซึ่งท าให้ลูกทัวร์ทุกคนต้องลงจากรถมานั่ง
ข้างนอกที่มีแต่ทะเลทราย มองไปทางไหนก็มีแต่ทะเลทราย และด้วยอากาศที่ร้อนถึง 46 องศา ท าให้
ลูกทัวร์คนอ่ืนๆ รวมถึงดิฉันด้วยเกิดอารมณ์ไม่พอใจอย่างมาก เพราะเนื่องจากดิฉันต้องรีบไปขึ้นรถ 
Grayhour Bus ให้ทันเวลาในรอบที่จองไว้ เพ่ือเดินทางไปที่ซานฟรานซิสโกตามแผนที่ได้วางเอาไว้ 
ด้วยอารมณ์ที่ไม่พอใจอย่างมาก ดิฉันเลยเดินเข้าไปถามไกด์ทัวร์ว่าจะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างไร 
และจะท าอย่างไรหากดิฉัน และเพ่ือนต้องตกรถรอบไปซานฟรานซิสโก ซึ่งสิ่งที่ดิฉันได้รับค าตอบ
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กลับมานั้นยิ่งท าให้ดิฉันไม่พอใจ เนื่องจากไกด์ทัวร์ และตัวบริษัทส านักงานในลาสเวกัสไม่มีการ
ประสานงานที่ดี ไม่สามารถให้ค าตอบที่แน่ชัดได้ 

หลังจากนั้นอีก 2 ชั่วโมงต่อมา ไกด์ทัวร์ก็บอกว่ารถทัวร์คันใหม่มาถึงแล้ว ซึ่งตอนนั้น
ดิฉัน และเพ่ือนๆ ใจชื้นขึ้นไปนิดหนึ่งว่าจะมีลุ้นไปทันรอบรถหรือเปล่า และสุดท้ายดิฉันก็กลับไปทัน
เก็บของแล้วไปขึ้น Grayhour Bus ได้ทันเวลาพอดี 

ปัญหาที่เกิดข้ึน : 1. ไกด์ทัวร์ยังไม่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได้ดีพอ 
   2. รถทัวร์เสียระหว่างทาง 
   3. การสื่อสารที่ ไม่ตรงกันระหว่างไกด์ทัวร์ และส านักงานใน

ลาสเวกัส 
การแก้ไขจากผู้ให้บริการ : ส่งรถทัวร์อีกคันมาเปลี่ยนลูกทัวร์ขึ้นรถ เพ่ือไปส่งที่ลาสเวกัส 
ข้อสรุปจากเหตุการณ์นี้ : หลังจากเหตุการณ์นี้ก็ท าให้ดิฉันเกิดความไม่พอใจ เพราะท า

ให้ดิฉันต้องเสียเวลา และเกือบตกรถ ดังนั้นดิฉันจึงคิดว่าถ้าครั้งหน้าดิฉันก็คงไม่ไปรับบริการจากทัวร์
จีนบริษัทนี้อีกแล้ว เพราะไม่มีการแก้ปัญหาที่ดีกับเหตุการณ์นี้เกิดข้ึน 

 

สุชชญา (18 ปี) , ผู้บันทึก 20 
เรื่องนี้เกิดขึ้นเมื่อดิฉันเรียนอยู่ชั้นมัธยมต้น ม.3 เนื่องด้วยตอนที่ดิฉันเรียนอยู่โรงเรียน

สามเสนวิทยาลัย ซึ่งเป็นโรงเรียนรัฐบาล ซึ่งสมัยก่อนโรงเรียนของรัฐบาลมีกฎเกณฑ์ว่าเด็กผู้หญิง
มัธยมต้นทุกคนต้องไว้ผมสั้นเท่าติ่งหู ดังนั้นเมื่อเวลามีประกาศจากคุณครูฝ่ายปกครองว่าจะตรวจ
ร่างกายในวันไหน ดิฉันก็มักจะไปตัดผมวันก่อนหน้าวันตรวจผม 1 วัน เนื่องจากดิฉันอายที่มีผมเท่าติ่ง
หู มันดูสั้น ดูไม่สวยส าหรับดิฉัน และหลายคนก็คงอายแบบเดียวกัน 

เวลาไปใช้บริการร้านตัดผม ดิฉันจะไปใช้บริการร้านตัดผมที่มีอยู่เพียงร้าน เดียวใน
หมู่บ้าน ซึ่งก็ตัดแบบนี้เป็นเวลาตลอด 2 ปีที่ผ่านมา เพราะพ่ีคนที่ตัดผมจะรู้ว่าต้องตัดแบบไหนที่ผ่าน
การตรวจผม โดยเมื่ออาทิตย์สุดท้ายของการเป็นนักเรียนชั้น ม.3 อาจารย์ก็ได้สั่งให้ไปตัดผมมา 

เย็นวันนั้นดิฉันก็ไปร้านเดิม แต่สิ่งที่ต่างไปจากเดิม คือ พ่ีคนตัดคนเดิมที่รู้ว่าจะต้องตัด
ให้ดิฉันอย่างไรไม่สบาย พนักงานคนใหม่เลยเป็นคนมาตัดผมของดิฉันแทน โดยที่ดิฉันก็เห็นว่าเป็นคน
ใหม่ ก็เลยบอกทรงผมที่ต้องการจะได้ตัดผมออกมาแล้วเหมือนกับที่เคยบอกพ่ีคนเดิม แต่ผลสุดท้าย
ผมดิฉันที่ออกมาท าให้ดิฉันถึงกับต้องร้องไห้ เพราะเนื่องจากมันดูสั้นเลยเหนือขึ้นไปกว่าติ่งหูเสียอีก 
ติ่งหูก็ว่าสั้นพอแล้ว แต่นี่สั้นเหนือขึ้นไปกว่าติ่งหู ท าให้ยิ่งดูสั้นเข้าไปใหญ่ มันดูเป็นเด็กเอ๋อ 

พ่ีคนที่ตัดผมให้ดิฉันได้ขอโทษดิฉัน แต่เหมือนไม่เต็มใจที่จะขอโทษ เพราะเขาก็คงคิดว่า
เขาตัดตามที่เราต้องการแล้ว แล้วส่วนเจ้าของร้านบอกว่าเดี๋ยวจะตัดให้ฟรีในรอบหน้า พอวันต่อมา
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ดิฉันแทบอยากจะไม่ไปโรงเรียน ไม่อยากไปตรวจระเบียบที่โรงเรียน เพราะอายเพ่ือนๆ มาก กลัว
เพ่ือนๆ ล้อ และจากเหตุการณ์นี้เองก็ท าให้ดิฉันไม่ไปตัดผมที่ร้านนี้อีกเลย 

ปัญหาที่เกิดขึ้น : การให้บริการการตัดผมของพ่ีคนเดิมกับคนใหม่ต่างกัน แม้ว่าจะคิด
ราคาเท่ากัน ท าท่ีเดียวกัน แต่ดิฉันมีความพอใจที่คนตัดเดิมมากกว่าคนใหม่ 

การแก้ไขจากผู้ให้บริการ : เกิดการขอโทษจากพ่ีคนตัดผมใหม่ และให้บริการตัดผมฟรี
โดยไม่คิดค่าบริการในครั้งหน้าจากเจ้าของร้าน 

ข้อสรุปจากเหตุการณ์นี้ : หลังจากเหตุการณ์นี้ก็ท าให้ดิฉันเกิดความไม่พอใจอย่างมาก 
เพราะท าให้ดิฉันรู้สึกถึงความอับอายที่มีผมสั้นกว่าติ่งหู เกิดความไม่อยากไปโรงเรียน และไม่อยากจะ
เจอหน้าเพ่ือนๆ ดังนั้นจากเหตุการณ์ครั้งนี้ ดิฉันไม่กลับไปตัดผมที่ร้านนี้อีก แม้ว่าเจ้าของร้านจะให้ตัด
ผมฟรีในครั้งถัดไปก็ตาม 

ปาริษา (22 ปี) , ผู้บันทึก 21 
ข้าพเจ้ากับเพ่ือนข้าพเจ้าได้เดินทางไปท่องเที่ยวที่เชียงคาน จังหวัดเลย โดยเลือกที่จะใช้

บริการรถทัวร์ของบริษัท บขส. จากสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ (หมอชิต 2) ไปยังเชียงคาน ทั้งขาไป
และขากลับ 

ขาไปได้เลือกรถทัวร์บริษัท บขส. ที่ เป็นรถวีไอพี (ม.4ก) ออกเดินทางสี่ทุ่ม ไปถึง 
เชียงคานแปดโมงเช้า ข้าพเจ้ากับเพ่ือนของข้าพเจ้าได้รับบริการที่ดีจากทางบริษัท ไม่ว่าจะเป็นการ
ดูแลที่ดีของพนักงานที่มีสีหน้าที่เป็นมิตร ยิ้มแย้ม และมีอัธยาศัยที่ดีกับผู้โดยสารทุกท่าน อีกทั้ง
พนักงานขับรถมีการขับอย่างปลอดภัย 

 แต่ในขากลับได้เลือกรถทัวร์แบบปกติ (ม.4ข) รอบหนึ่งทุ่ม ทางรถทัวร์ออกจากจุดนัด
หมายเพ่ือมายัง กทม. ช้าไปกว่าก าหนดเกือบ 1 ชั่วโมง และไม่มีการแวะพักระหว่างเดินทางไปยัง 
หมอชิต 2 ตลอด 10 ชั่วโมง มีเพียงแวะในจุดที่แวะรับผู้โดยสารท่านที่เหลือในตัวอ าเภอเมืองเลย
เท่านั้น 

ในตอนนั้นเพ่ือนข้าพเจ้ารู้สึกปวดปัสสาวะ แต่ไม่สามารถใช้บริการห้องน้ าในบริเวณนั้น
ได้ เนื่องจากห้องน้ ามีให้บริการเพียงหนึ่งห้องเท่านั้น แต่มีผู้โดยสารรอใช้บริการเป็นจ านวนมาก และ
ทาง พนักงานให้เวลาจ ากัดในการแวะพัก เพราะเป็นการแวะพักเพ่ือรับผู้โดยสารเท่านั้น หลังจากรถ
ออกข้าพเจ้ากับเพ่ือนข้าพเจ้าก็หลับ เพ่ือหวังว่าตื่นมาจะได้เข้าห้องน้ าตรงจุดแวะพักรับประทาน
อาหาร แต่ข้าพเจ้าตื่นมาตอนตี 2 ก็ยังไม่เห็นจะมีการแวะพักใดๆ ทั้งสิ้น ซึ่งโดยปกติแล้วทางรถทัวร์
จะมีการแวะพักระหว่างทางให้ผู้โดยสารแวะห้องน้ า รับประทานอาหาร ซึ่งผู้โดยสารจะได้รับคูปอง
จากหางตั๋วรถทัวร์แทนเงินสดในการรับประทานอาหารที่สุดแวะพัก นอกเหนือจากกล่องขนม และน้ า
ที่ให้บริการบนรถทัวร์ 
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ข้าพเจ้าจึงสอบถามพนักงานบริการบนรถทัวร์ว่าเมื่อไหร่จะถึงจุดแวะพัก พนักงานตอบ
แค่เพียงว่าไม่มีการแวะพักนะครับ รถทัวร์จะเดินทางตรงสู่สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ (หมอชิต 2)
เลย ข้าพเจ้ากับเพ่ือนข้าพเจ้างงมาก และรู้สึกไม่พอใจ เนื่องจากปวดปัสสาวะ อุจจาระ และหิวข้าว 
เพราะพวกข้าพเจ้าทานอาหารตั้งแต่ 6 โมงเย็นก่อนขึ้นรถทัวร์ เพ่ือนข้าพเจ้าจะใช้ห้องน้ าในรถทัวร์ 
แต่ห้องน้ าก็ไม่สะอาด และไม่สามารถใช้บริการได้ น้ าไม่ไหล ท าให้เพ่ือนข้าพเจ้าไม่สามารถที่จะท า
อะไรได้ เนื่องจากไม่อยากที่จะให้รถทัวร์ช้าไปกว่าก าหนดอีก และเมื่อถึงสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ 
(หมอชิต 2) เพ่ือนข้าพเจ้าก็รีบเร่งที่จะไปเข้าห้องน้ าเพ่ือท าธุระส่วนตัว อีกทั้งจากการที่รถทัวร์ออก
จากเชียงคานช้ากว่าก าหนด ท าให้รถทัวร์มาถึงก็ที่หมายช้ากว่าก าหนดไป 1 ชั่วโมง ท าให้ถึงสถานี
ขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ (หมอชิต 2) หกโมงกว่า ซึ่งตามก าหนดควรจะถึงตี 5 ท าให้เพ่ือนข้าพเจ้าที่
ต้องไปท างานต่อในวันนั้นต้องรีบเร่ง และเสียเงินเพ่ิมเติมในการใช้บริการรถมอเตอร์ไซต์รับจ้าง เพ่ือ
ไปให้ทันเวลาในการท างาน ท าให้วันนั้นเพ่ือนข้าพเจ้ามีความเหนื่อยล้าเป็นอย่างมาก และจากนั้น
ข้าพเจ้าได้โทรไปต าหนิกับบริษัท บขส. เรื่องการไม่แวะพักที่จุดรับประทานอาหาร ไม่ว่าจะด้วย
เหตุผลใดๆ ก็ตาม ถือว่าเป็นการเอาเปรียบผู้โดยสารให้ไม่สามารถใช้สิทธิ์ในการใช้คูปองแลกซื้อ
อาหาร และไม่ได้เข้าห้องน้ า รวมถึงการถึงจุดหมายล่าช้ากว่าเวลาที่ก าหนด 

ทางพนักงานจึงขอโทษ และจะตรวจสอบแก้ไขไม่ให้เกิดปัญหาอย่างนี้ขึ้นอีก จากการใช้
บริการครั้งนี้ท าให้ความเชื่อมั่นในการใช้บริการของบริษัท บขส. ลดลง ท าให้ในครั้งต่อไป ข้าพเจ้า 
และเพ่ือนข้าพเจ้าจะพิจารณาที่จะใช้บริการรถทัวร์จากบริษัทอ่ืนๆ ด้วย แล้วจะหลีกเลี่ยงการใช้
บริการรถทัวร์จาก บขส. 

 

พงศธร (22 ปี) , ผู้บันทึก 22 
สืบเนื่องจากที่บ้านของผมใช้อินเตอร์เน็ตของค่าย True ซึ่งได้ใช้บริการมานานมากแล้ว

(เป็น 10 ปีได้ ตั้งแต่สมัยเป็นโมเด็มธรรมดา ต่อเน็ตครั้งละ 3 บาท) โดยส่วนตัวคิดว่าไม่ได้มีปัญหา
อะไรเลย ถึงแม้จะได้ยินหลายหลายคนบ่นถึงปัญหา เช่น เวลาฝนตกเน็ตชอบหลุด ช่วงเย็นๆ เน็ตช้า 
หรืออะไรก็แล้ว แต่ ซึ่งผมมองว่าปัญหานี้เป็นทุกค่าย บางค่ายจะมีอาการหนักกว่านี้ด้วยซ้ า อาจจะมี
บางครั้งที่เกิดปัญหา แต่ไม่นานก็หาย การบริการของ True ก็ใช้ได้เลยทีเดียว (เคยมีอยู่ครั้งหนึ่งคู่สาย
มีปัญหาโทรไปแจ้ง วันเดียวช่างก็มาโยงสายหน้าบ้านให้ใหม่ก็ใช้ได้ทันที) 

 แต่เมื่อไม่นานมานี้ ซัก 2-3 เดือนที่ผ่านมา อินเตอร์เน็ตเริ่มมีปัญหาช่วงดึกๆ สักตีสองตี
สาม ติดๆ ดับๆ ตลอดจนถึงเช้า อาการก็จะหายไปเอง ช่วงวันแรกๆ ก็คิดว่าไม่มีอะไร เดี๋ยวก็คงติด 
แต่พอเป็นติดต่อกันหลายๆ วันเข้าจึงเริ่มสงสัย และติดต่อทาง True โดยผมติดต่อกับทาง True ผ่าน
ทางแอปพลิเคชัน True iService เพราะคิดว่าเป็นช่องทางที่ติดต่อได้ง่าย สะดวกทั้งเวลา และสถานที่ 
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ค่าใช้จ่ายก็ไม่ต้องเสีย โดยพอเข้าแอพแล้วเลือกหัวข้อ True Care Chat แต่มีข้อแม้ คือ ช่องทางนี้จะ
สามารถติดต่อได้เฉพาะเวลาแปดโมงเช้า ถึงหกโมงเย็น ผมจึงได้ใช้บริการตอนเช้า ก็แจ้งปัญหาที่
เกิดขึ้นไป เจ้าหน้าที่ที่เข้ามาพิมพ์ตอบก็แก้ไขปัญหาโดยการรีเซ็ทสัญญาณให้  แต่เนื่องจากตอน
กลางวันอินเตอร์เน็ตมันใช้ได้อยู่แล้ว ดังนั้นพอรีเซ็ทไปมันก็ไม่ได้เหมือนเดิม ไม่เห็นผลอะไร แต่พอมา
ตอนกลางคืนปัญหาก็กลับมาเหมือนเดิม (ไฟช่องสัญญาณอินเตอร์เน็ตติดๆ ดับๆ) แต่ก็ไม่สามารถ
ติดต่อช่องทางนี้ได้ช่วงที่สัญญาณดับ จึงได้ติดต่อไปใหม่ในวันรุ่งขึ้น 

เจ้าหน้าที่ก็แก้ไขปัญหาได้แบบเดิม คือ รีเซ็ทสัญญาณให้ซึ่งมันก็ไม่ได้แก้ปัญหาให้ผมเลย 
แต่ว่าผมลองเปิดใจลองดูอีกครั้งว่าคืนนั้นจะโอเคข้ึนไหม ผลก็คือปัญหายังเกิดเหมือนเดิมอยู่ดี ช่วงนั้น
ผมก็กลับมาหอบ้าง เว้นระยะไม่ได้กลับบ้าน พอกลับไปบ้านอีกทีหนึ่ง ปัญหาก็ยังเกิดอยู่ 

ตอนเช้าจึงได้ติดต่อไปใหม่ ถึงแม้เจ้าหน้าที่ที่มาแก้ปัญหาให้จะเปลี่ยนคน แต่วิธีการของ
เค้าก็ยังเป็นการรีเซ็ทสัญญาณให้ใหม่เหมือนกัน คราวนี้ผมรู้สึกว่าสิ่งที่เขาท ามันไม่ได้ช่วยแก้ปัญหา จึง
ได้แจ้งไปว่าท าแล้วหลายรอบ ไม่ได้แก้ปัญหาเลย ทาง True ก็เว้นระยะการตอบไปสักพักแล้วบอกว่า
ให้ลองเซ็ตค่าตามที่เค้าบอกดู ซึ่งสิ่งที่เขาบอกให้เซ็ตผมท าอยู่แล้ว ทาง True ก็แจ้งว่าคืนนี้ลองดูใหม่ 
ผมก็ลองดูแล้วปัญหาก็เกิดขึ้นอยู่ดี 

วันต่อมาผมจะเข้าไปที่ช็อปของ True ในห้างสรรพสินค้าใกล้บ้าน และสอบถามถึง
ปัญหาดูว่าคู่สายในละแวกบ้านมีปัญหาไหม ทาง True ก็แจ้งว่าไม่มีปัญหาอะไร ปกติดีทุกอย่าง 
สัญญาณที่ส่งไปก็ปกติดี เป็นที่เราเตอร์ของเราหรือเปล่า ซึ่งผมเคยลองเปลี่ยนเราเตอร์ตัวอ่ืนที่ใส่ได้
แล้วก็ไม่สามารถใช้ได้ เกิดปัญหาเดียวกัน ในระหว่างนั้นเจ้าหน้าที่ทีต่อบค าถามไม่ได้ก็โยนไปให้ติดต่อ
กับเจ้าหน้าที่อีกคน ซึ่งก็ไม่สามารถตอบค าถามผมได้ เค้าก็อยากกลับไปที่เดิม สุดท้ายเค้าต้องกดบัตร
คิวให้เราไปติดต่อกับแผนกบริการหลังการขาย ซึ่งทางแผนกนัดวันให้ช่างเข้ามาเช็คให้ ผมจึงโอเค 
จากนั้นช่างก็เข้ามานัดวันแล้วก็เข้ามาเช็คคู่สายภายในต่างๆ ให้ ผลก็คือคู่สายปกติดีอยู่แล้ว ก็มาเช็ค
ในซึ่งเป็นเวลากลางวัน เวลาที่อินเตอร์เน็ตปกติ ช่างเลยชี้แจ้งว่าน่าจะเป็นที่สายภายในบ้านเกิด
เสื่อมสภาพ และใช้งานไม่ได้เป็นบางเวลา ซึ่งเขาไม่สามารถด าเนินการแก้ไขในส่วนนี้ให้ได้ ต้อง
เดินสายใหม่เอง หรือไม่ก็จ้างช่างของ True นี่แหละ แต่เป็นการจ้างส่วนตัว (นอกเวลา) ค่าใช้จ่ายก็
ต้องรับผิดชอบเอง ซึ่งค่าใช้จ่ายไม่ได้สูงอะไร สายโทรศัพท์ราคาไม่มากเท่าไหร่ ค่าแรงก็ไม่ได้แพงมาก 
หรือจะเดินสายเองยังได้ แต่ว่ามันเสียความรู้สึกเหมือนกันที่ทาง True เวลาลูกค้ามาติดตั้งเดินสายฟรี 
แต่พอสายเสียต้องเดินเอง แบบนี้สู้ผมยกเลิกใช้แล้วสมัครใหม่ไม่ดีกว่าเหรอ เดี๋ยวก็ติดตั้งใหม่เดินสาย
ใหม่เพราะว่าสัญญาที่ท ากับทรูมันแค่ 1 ปี ผมใช้บริการมาเป็น 10 ปีแล้ว ปัญหาทั้งหมดนี้อาจจะไม่ถึง
ขั้นเลวร้ายมาก แต่มันก็ท าให้เราเสียอารมณ์ หงุดหงิด เสียเวลามาก เหตุการณ์ทั้งหมดนี้เกิดขึ้น และ
กินเวลาเป็นเดือนๆ (รวมเวลาที่ผมกลับหอแล้วที่บ้านไม่ได้แก้ไขปัญหาต่อ) ก็ท าให้ผมรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่
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ของ True ขาดความรู้ ความเข้าใจในสินค้าของตน ถึงแม้ว่าเจ้าหน้าที่รับเรื่องจะไม่ได้มีความรู้
ทางด้านเทคนิค แต่ก็น่าจะรับรู้ถึงกระบวนการ และส่งต่อให้ถูกฝ่าย แต่ว่าที่ผ่านมาเอา แต่ใช้วิธีเดิมๆ 
ในการแก้ปัญหา ถ้าสมมุติว่าส่งให้ช่างตั้งแต่ครั้งที่สอง หรือสามที่ผมติดต่อไป ปัญหาก็จะจบลงเร็วกว่า
นี้ จนกระทั่งถึงทุกวันนี้ผมไม่ได้แก้ไขปัญหาอะไรเลย จนอินเตอร์เน็ตกลับมาเป็นปกติ ไม่หลุดในช่วง
กลางคืนเหมือนตอนที่เกิดปัญหา แล้วผมยังไม่ได้แก้อะไร เลยสงสัยเล็กๆ ว่าที่ช่างบอกว่าปัญหามา
จากสายภายในนั้นเป็นปัญหาแบบนั้นจริงๆ เหรอ 

 

พิพัฒน์ (22 ปี) , ผู้บันทึก 23 
ผมได้หาร้านกินข้าวกับเพ่ือนๆ หลังจากที่ท างานกันมาเหนื่อยๆ แต่ว่าเลือกร้านไม่ได้ 

สรุปจึงไปจบที่ KFC โดยตอนที่ไป เวลาก็ค่ าๆ แล้วสักหนึ่งทุ่มกว่าๆ ทุกคนก็ได้สั่งอาหารของตัวเอง 
บางคนก็ได้อาหารเลย บางคนก็ต้องรออาหารโดยพนักงานจะมาเสิร์ฟให้ที่โต๊ะ 

ทุกคนก็มานั่งทาน พนักงานก็น าอาหารที่ไม่ได้มาเสิร์ฟจนครบทุกคนยกเว้นของผม เป็น
ข้าวย าไก่แซ่บ จนรู้สึกว่านานผิดปกติจึงได้ทักท้วงกับพนักงานที่เดินผ่านไปเช็ดโต๊ะแถวนั้น แล้ว
พนักงานก็บอกว่าจะไปตามให้ แล้วก็หายไปเลยจนอีกพักใหญ่ รู้สึกว่านานเกินไปจึงได้ท้วงอีกที แต่
พนักงานก็รับรู้แล้วหายไปอีก ก็ยังไม่มีอะไรมาเสิร์ฟ ระหว่างที่รอคือนั่งคุยไปเรื่อยๆ เพลินๆ แต่ก็ยัง
รู้สึกว่านาน (รวมๆ กันแล้วสี่สิบห้านาที) 

หลังจากนั้นจึงได้เดินไปถามพนักงานที่เคาน์เตอร์ที่สั่งอาหารว่าท าไมอาหารที่สั่งไปยัง
ไม่ได้ แต่พนักงานฟังเสร็จก็เหมือนกันหน้าไปดูหลังร้านแล้วท าหน้าไม่พอใจ พูดประมาณว่า ดึกขนาด
นี้แล้วใครจะมาท าให้กิน ซึ่งผมได้ยินแบบนั้นแล้วเกิดอารมณ์โมโหมาก ทั้งด้วยความที่รอจนหิวแล้วก็
ยังไม่ได้ เพ่ือนคนอ่ืนเค้ากินเสร็จหมดแล้วนั่งรออยู่ อาหารก็ไม่มาสักที พอทวงถามก็หายไป พอมาถาม
ถึงเคาน์เตอร์แล้วได้ค าตอบแบบนี้มา จึงได้บอกให้ไปเรียกผู้จัดการมาคุยสิ ท าไมถึงได้พูดแบบนี้ 
พนักงานก็ท าท่าทางไม่พอใจแล้วเดินไปเรียกผู้จัดการมา ผู้จัดการก็เดินมาขอโทษแล้วบอกว่าเดี๋ยวจะ
รีบตามอาหารให้ ให้ไปรอก่อน แต่ผมอารมณ์ไม่ดีเอามากๆ จึงได้ตอบกลับไปด้วยน้ าเสียงค่อนข้าง
รุนแรงว่า ไม่แดกมันแล้ว ให้รอขนาดนี้ แล้วก็เดินออกจากร้านไปเลย 

หลังจากนั้นผมก็ยังโมโห KFC อยู่มาก ถ้าให้เลือกได้ก็จะไม่กิน KFC อีก แต่ถ้าต้องกินจะ
ไม่ไปกินสาขานั้นอีกเป็นอันขาด ทุกครั้งที่พูดถึงเหตุการณ์ก็ยังไม่พอใจกับพนักงานนั้นอยู่ทุกที 

 

ตุลาพร (20 ปี) , ผู้บันทึก 24 
เมื่อสามปีที่ผ่านมา ข้าพเจ้าได้โอกาสไปงาน “ไทยเที่ยวไทย” ที่ศูนย์ประชุมแห่งชาติ

สิริกิติ์กับครอบครัว ซึ่งเป็นงานที่รวบรวมโปรโมชั่นสถานที่ท่องเที่ยว โรงแรม ร้านอาหาร กับแพ็คเกจ
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สุดคุ้ม ซึ่งมีราคาถูกกว่าซื้อนอกงาน ซึ่งครอบครัวของข้าพเจ้าก็ได้ซื้อแพ็คเกจที่พักของโรงแรมแห่ง
หนึ่งมา ชื่อว่า Ambassador City Jomtien Hotel ตั้งอยู่แถวพัทยา ราคาที่พักในโปรโมชั่น คืนละ
ประมาณหนึ่งพันกว่าบาทต่อห้อง ซึ่งลดมาจากราคาเต็มประมาณราคาห้องละสองพันกว่าบาท รวม
ค่าอาหารตามที่ก าหนด แพ็คเกจมีอายุการใช้งานหนึ่งปี 

ต่อมาเมื่อเข้าใกล้ช่วงเทศกาลสงกรานต์ แม่ของข้าพเจ้าได้โทรไปคอนเฟิร์มที่โรงแรม
แห่งนั้น เพ่ือแจ้งวันเช็คอินล่วงหน้าประมาณ 1 อาทิตย์ ทางโรงแรมก็รับทราบแล้ว เมื่อถึงช่วงเทศกาล
สงกรานต์ ครอบครัวของข้าพเจ้าก็เดินทางกันไปเที่ยวกันที่พัทยา แวะท่องเที่ยวตามสถานที่ต่างๆ ตาม
เส้นทางไป เพ่ือคาดว่าจะให้ถึงโรงแรมประมาณบ่ายๆ เพ่ือจะได้เช็คอินได้เลย 

พอไปถึงโรงแรมจะเช็คอิน ปรากฏว่าไม่มีรายชื่อครอบครัวข้าพเจ้าในการจองห้องพัก 
ห้องพักระดับ Deluxe Room ที่ข้าพเจ้าจองไว้ก็เต็ม ตอนนั้นข้าพเจ้าก็ใจไม่ดี เพราะมาถึงที่แล้ว อีก
ทั้งยังเป็นช่วงเทศกาลที่มีคนเยอะ ห้องพักอ่ืนๆ ก็เต็ม และเงินที่เสียไปแล้วตอนจองแพ็คเกจครึ่งหนึ่ง 
ข้าพเจ้ารู้สึกไม่โอเคเท่าไร เพราะทางคนรับเรื่องของโรงแรมคงมีการผิดพลาด เพราะตอนโทรก็  
คอนเฟิร์มวันเวลาเรียบร้อยแล้ว เลยได้มีการติดต่อสอบถามกับฝ่ายประชาสัมพันธ์กันอยู่นาน ทาง
ครอบครัวก็ยื่นเอกสารตอนจองแพ็คเกจให้ดู ซึ่งโรงแรมก็เห็นว่ามีการจองจริงๆ ทางพนักงานก็เลยท า
เรื่องด าเนินการเคลียร์ห้องพักอยู่ครู่หนึ่ง 

บทสรุปสุดท้ายทางโรงแรมจึงแก้ไขปัญหาโดยการหาห้องพักพิเศษให้ ซึ่งเป็นห้องระดับ 
Suite Room เพราะมันมีห้องว่างอยู่ ซึ่งเป็นห้องที่ระดับดีกว่าที่ข้าพเจ้าจองไว้ ราคาจริงๆ ก็แพงกว่า 
วิวสวยมองเห็นทะเลกว่า แต่ไม่ได้คิดราคาเพ่ิมกับทางครอบครัวข้าพเจ้า ก็ท าให้ข้าพเจ้ารู้สึกดีขึ้นมาก
เพราะอย่างน้อยก็มีที่พัก และได้ห้องดีกว่าเดิม จึงชดเชยความรู้สึกในด้านลบตอนแรกไปได้ และการ
ให้บริการของพนักงานก็ถือว่าดีทีเดียว เพราะมีการติดต่อสอบถามกัน เพื่อแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ไม่มีการ
วีน การเหวี่ยง บอกรายละเอียดต่างๆ ด้วยถ้อยค าสุภาพ และมีการกล่าวขอโทษทางครอบครัว
ข้าพเจ้า การแก้ไขดังกล่าวท าให้ครอบครัวข้าพเจ้าไม่ได้ติดใจอะไร ซ้ ายังชื่นชมกับการให้บริการของ
โรงแรมที่เห็นความส าคัญของลูกค้า ไม่เกี่ยงว่าจะต้องเป็นลูกค้าธรรมดา หรือลูกค้า VIP นี่ก็คือ
ประสบการณ์จากการที่ข้าพเจ้าได้รับจากธุรกิจบริการ 

 

จรัสกร (20 ปี) , ผู้บันทึก 25 
เป็นเหตุการณ์เกี่ยวกับการบริการของพนักงานในร้านอาหารแห่งหนึ่ง ซึ่งข้าพเจ้าไม่ขอ

เอ่ยชื่อร้าน แต่เป็นร้านที่ผู้คนต่างบอกว่าเฟรนช์ฟรายด์ที่ร้านนี้อร่อยกว่าคู่แข่ง แต่ไก่ทอดของคู่แข่ง
อร่อยกว่าร้านนี้ บอกเพียงแค่นี้ก็เป็นที่รู้กันว่าร้านนี้คือร้านอะไร เรื่องมีอยู่ว่า ข้าพเจ้าได้สั่งเมนู 
Sausage McMuffin with Egg ซึ่งพนักงานก็เข้าใจ และมีการทวนรายการอาหารเป็นเมนูนี้อย่าง
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ถูกต้องแล้ว แต่เมื่อถึงเวลาที่พนักงานเอามาเสิร์ฟจริงๆ เมื่อข้าพเจ้าแกะห่อออกมาก็พบว่าเมนูที่ได้
เป็นเมนู McMuffin with Egg ซึ่งสองเมนูนี้ถ้าดูภายนอกมันถูกห่ออยู่ก็ดูไม่รู้ว่ามันเป็นเมนูไหน 
ข้าพเจ้าเลยเดินไปที่เคาน์เตอร์เพ่ือบอกพนักงานว่าเมนูที่ได้มามันผิด พนักงานจึ งบอกว่า “ไม่นะ 
ลูกค้าสั่งเมนู McMuffin with Egg นี้” ข้าพเจ้าก็เลยเกิดอารมณ์ไม่ค่อยพอใจ อาจจะเป็นเพราะด้วย
ความหิว และรอคิวนาน เพราะข้าพเจ้าก็ยืนยันว่าตอนทวนรายการเป็นเมนูที่สั่งจริงๆ แล้วก็ยืนดูป้าย
เมนูอันนั้นอยู่ จึงอาจเป็นไปได้ว่าพนักงานอาจจะรีบคนกดสินค้าให้ผิด และเมนูก็ชื่อคล้ายกัน อีกทั้ง
คนที่ยืนสั่งคิวก่อนหน้าได้สั่งกาแฟปั่นกับพนักงานคนนี้ แต่ได้ผิดเป็นกาแฟธรรมดา จึงมีความเป็นไปได้
สูงว่าพนักงานกดผิดจริงๆ 

พนักงานจึงได้เรียกผู้จัดการมาคุย ผู้จัดการจึงไปค้นหาบิลมาดู และพนักงานรายล้อม ณ 
ตอนนั้นประมาณ 3-4 คน ท าให้เกิดความกดดัน อีกทั้งพนักงานก็บอกผู้จัดการว่าเค้าก็ไม่ผิด
เหมือนกัน และก็มีสีหน้าออกเล็กน้อย ท าให้ข้าพเจ้าเกิดอารมณ์ไม่พอใจ เพราะตนเองก็ไม่ใช่ฝ่ายผิด 
แต่พนักงานก็ไม่ยอมรับผิด 

ข้าพเจ้าแค่ต้องการค าขอโทษ และแลกเปลี่ยนเป็นอันใหม่ให้ เพราะส่วนต่างเพียงไม่ กี่
บาท ข้าพเจ้าก็ยินดีจ่ายเพิ่มได้อยู่แล้ว จึงได้มีการโต้เถียงกันอยู่เล็กน้อย 

สุดท้ายข้อสรุปที่เกิดขึ้น คือ ผู้จัดการก็ให้พนักงานเปลี่ยนไปท าอันใหม่มาให้ ซึ่งเมนูที่
ถูกต้องก็คือ Sausage McMuffin with Egg ซึ่งมีทั้งเนื้อ และไข่ ราคาก็จะแพงกว่าเมนูที่ท าให้ผิด 
แล้วข้าพเจ้าก็จ่ายส่วนต่างเพ่ิมเติม พนักงานคนนั้นก็มากล่าวค าขอโทษ ซึ่งโดยปกติงานด้านการ
บริการก็ควรฝึกพนักงานให้ดีกว่านี้ เมื่อเกิดปัญหาแบบนี้ควรมีวิธีแก้อย่างไร หลังจากนั้นผ่านมา พอ
รับประทานเสร็จก็ไม่ได้ติดใจอะไรแล้ว 

 

มาเรียม (22 ปี) , ผู้บันทึก 26 
เมื่อวันพ่อปีที่แล้ว มาเรียมได้ไปรับประทานอาหารเย็นกับครอบครัวที่ร้าน Pizza Hut 

สาขาแฟชั่นไอส์แลนด์ โดยภายในร้านก็มีลูกค้าเต็มร้าน แต่มีจ านวนคนที่รอคิวไม่มาก พนักงานก็แจก
บัตรคิวโดยต้องรอประมาณ 3-4 คิว แต่ก็ใช้เวลารอไม่มากนัก เมื่อถึงคิวก็เข้าไปนั่งในร้าน พนักงานก็
ยื่นเมนูให้ก็สั่งอาหาร คือ ซุป พิซซ่า สปาเก็ตตี้ ชีสบอล เบรดสติ๊ก เมื่อสั่งอาหารไป รออาหารเป็น
ระยะเวลานานมากๆ เป็นเวลากว่า 2 ชั่วโมง และได้ถามพนักงานเป็นระยะ โดยพนักงานก็ตอบเพียง
แค่ “ค่ะๆ เดี๋ยวตามให้ค่ะ” ซึ่งตลอดระยะเวลาที่รออาหารก็มีอาหารออกจากครัวตลอด แต่ก็ไม่ใช่
รายการอาหารที่เราสั่งไปซักที จึงได้มีการถามพนักงาน และให้พนักงานเร่งรายการอาหารด้วย 

จนคุณพ่อของมาเรียมเริ่มมีอาการโมโห และได้ซักถามพนักงานในร้านว่าอาหารที่สั่งไปรอ
นานมากแล้ว ท าไมยังไม่ได้ พนักงานก็ยังคงให้ค าตอบเดิมว่า “ค่ะๆ เดี๋ยวตามให้ค่ะ” และท าให้ใน
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ที่สุดก็ได้ซุปที่สั่งไปมา 1 ถ้วย เมื่อชิมซุปไปปรากฏว่าซุปที่น ามาเสิร์ฟนั้นไม่ได้มีความร้อนเลย เหมือน
ไม่ได้ผ่านการอุ่น ซุปเย็นมาก เย็นจนเหมือนพ่ึงเอาอาหารออกมาจากตู้เย็น จึงได้มีการแจ้งพนักงาน
และได้ยกเลิกรายการอาหารที่สั่งไปทั้งหมดเนื่องจากทนไม่ไหวแล้ว รอนานมากๆ อาหารที่ได้ก็ไม่ร้อน 
พนักงานก็ไม่ได้มีท่าทีกระตือรือร้นในการที่จะบริการ ตอบเพียงส่งๆ แล้วก็ช าระเงินแล้วออกจากร้าน
ไปอย่างเสียความรู้สึก 

เมื่อกลับบ้านคุณแม่ของมาเรียมได้โทรไปร้องเรียนเรื่องการให้บริการกับทาง Call Center 
ของ Pizza Hut โดยทาง Pizza Hut ก็ได้รับเรื่องเอาไว้และบอกว่าจะไปตรวจสอบแล้วจะโทรกลับมา 
หลังจากนั้นผู้จัดการร้าน Pizza Hut สาขาแฟชั่น ไอส์แลนด์ ก็โทรมาขอโทษในเหตุการณ์ดังกล่าวที่
เกิดขึ้น และหลังจากนั้นก็มีผู้จัดการใหญ่ของ Pizza Hut โทรมาถามว่าผู้จัดการร้าน Pizza Hut สาขา
แฟชั่น ไอส์แลนด์ได้โทรมาขอโทษแล้วหรือยัง รวมทั้งกล่าวขอโทษอีกครั้งกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น แต่
ครอบครัวของมาเรียมก็ยังคงไม่ไปรับประทานอาหารที่ร้าน Pizza Hut อีกเลยเนื่องจากเสียความรู้สึก
กับ Pizza Hut ไปแล้ว 

หลังจากนั้นเมื่ออยากทานพิซซ่าก็ เลือกที่จะไปรับประทานอาหารที่ ร้าน Pizza 
Company ที่เป็นคู่แข่งของ Pizza Hut แทน และทุกครั้งที่เดินผ่านร้าน Pizza Hut ก็จะนึกถึงการ
บริการในครั้งนั้น และเล่าให้กับคนรู้จักฟัง รวมทั้งไม่กลับไปรับประทานอาหารที่ร้าน Pizza Hut อีก
เลย 

 

ปาณิศา (21 ปี) , ผู้บันทึก 27 
เมื่อประมาณเดือนมีนาคม ปี พ.ศ. 2557 ฝ้ายได้ไปเดินเล่นคนเดียวที่ศูนย์การค้า Mega 

Bangna แล้วก็มีพนักงานจาก Slimming Plus สถาบันดูแลรูปร่าง และผิวพรรณครบวงจรเข้ามา
แนะน าบริการต่างๆ ของทางสถาบัน แล้วก็โน้มน้าวให้ฝ้ายช่วยลงชื่อ กรอกข้อมูลส่วนตัว เบอร์
โทรศัพท์ อาชีพ แล้วก็ให้วัดส่วนสูง ชั่งน้ าหนัก ประมวลผลร่างกาย แล้วพนักงานก็มาวิเคราะห์ผล
ข้อมูลให้ฝ้ายฟังโดยบอกว่าน้ าหนักเกินมาตรฐานนะ มีไขมันส่วนเกิน แล้วก็ท าการเสนอขายคอร์สลด
น้ าหนักกระชับสัดส่วนให้ฝ้าย ซึ่งคอร์สเต็มมีราคา 15,000 บาท เข้าคอร์สแล้วน้ าหนักลงเห็นผล
รวดเร็ว ฝ้ายจึงบอกปฏิเสธไปเนื่องจากคอร์สมีราคาสูงเกินไป แล้วหลังจากนั้นพนักงานคนเดิมจึงเสนอ
ขายคอร์สลดน้ าหนักกระชับสัดส่วนแบบทดลองแทน ในราคา 5,000 บาท ฝ้ายก็ยังเห็นว่ามีราคาสูง
จึงยังไม่ตัดสินใจที่จะซื้อคอร์สทดลอง 

เมื่อฝ้ายไม่ตกลงซื้อคอร์สทดลอง พนักงานอีกคนจึงเข้ามาเสนอขายคอร์สทดลองให้ฝ้าย 
โดยใช้เทคนิคการโน้มน้าวใจต่างๆ มากมาย ไม่ว่าจะเป็นการให้ดูภาพตัวอย่างคนที่เคยมาใช้บริการทั้ง
ก่อนการใช้บริการ และหลังการใช้บริการ รวมทั้งให้ดูรูปตัวเองก่อนที่จะมาท างานที่นี่ว่าเคยอ้วนมา



98 
 
ก่อน และพอมาท างานที่นี่ ได้ลองเข้าคอร์สเลยผอมลง พูดจาดีไพเราะ ทั้งยังบอกว่าจะให้ราคาพิเศษ 
3,000 บาท ฝ้ายจึงใจอ่อนตกลงซื้อบริการ ขอทดลองกับพนักงานขายคนนี้ ซึ่งพนักงานขายคนนี้ก็
บอกกับฝ้ายว่าให้ไปใช้บริการที่สาขาซีคอนสแควร์นะ เพราะเขาดูแลอยู่ที่สาขานั้น แล้วจะได้ไม่ต้อง
โดนเสนอขายคอร์สอีก พร้อมกับให้เบอร์โทรศัพท์ไว้กับฝ้าย เพ่ือการติดต่อนัดเวลามาเข้าคอร์ส 

หลังจากนั้นฝ้ายก็ได้โทรไปหาพนักงานที่สาขาซีคอนสแควร์เพ่ือนัดเวลา แต่ฝ้ายกลับไม่
สามารถติดต่อพนักงานคนที่ฝ้ายซื้อขอทดลองนี้ได้ โดยพนักงานคนนี้ปิดโทรศัพท์ ไม่สามารถติดต่อได้ 
ฝ้ายจึงรู้สึกกังวลว่าที่จ่ายเงินไป 3,000 บาทนั้นจะโดนหลอกหรือไม่ แต่หลังจากนั้นก็มีพนักงานจาก 
Slimming Plus ของสาขา Mega Bangna โทรมาหาฝ้ายเพื่อนัดเวลา 

เมื่อถึงเวลาเข้าคอร์สที่ฝ้ายซื้อ คือ คอร์สทดลองในราคา 3,000 บาท ซึ่งปกติราคา 
5,000 บาท พนักงานที่สาขา Mega Bangna กลับบอกฝ้ายว่าคอร์สทดลองนั้นมี 3 ขั้นตอน คือ
ขั้นตอนกระตุ้นกล้ามเนื้อด้วยไฟฟ้า ขั้นตอนการนวด และขั้นตอนการดีท็อกซ์ผิว แต่ฝ้ายจ่ายแค่ 
3,000 บาท สามารถรับบริการได้เพียงแค่ 1 ขั้นตอนเท่านั้น ต้องจ่ายเพ่ิมอีก 2,000 บาทจึงจะได้รับ
บริการครบทั้ง 3 ขั้นตอน แถมพนักงานยังคงตื๊อไม่เลิกจึงตัดสินใจจ่ายเงินเพ่ิมเพ่ือให้ได้รับบริการครบ 
3 ขั้นตอน 

ฝ้ายก็ได้เข้าใช้บริการในทั้ง 3 ขั้นตอน ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนกระตุ้นกล้ามเนื้อด้วยไฟฟ้า 
ขั้นตอนการนวด และขั้นตอนดีท็อกซ์ผิว ซึ่งทุกขั้นตอนนั้น พนักงานที่เป็นคนให้บริการในขั้นตอน
ต่างๆ นั้นมีความสามารถ และความเชี่ยวชาญ ท าให้รู้สึกผ่อนคลาย ในส่วนของสถานที่ และเครื่องมือ
ก็มีความเหมาะสม แต่ว่าในขณะที่รับบริการอยู่นั้น ก็มีพนักงานคอยมาพยายามเสนอขายอย่าง
ต่อเนื่องเป็นระยะๆ ตลอดทั้งการรับบริการ 3 ขั้นตอน เสนอขายคอร์สต่อเสริมโปรโมชั่นต่างๆ บอกว่า
ซื้อเพ่ิมวันนี้จะได้ราคาพิเศษ พยายามขายคอร์สต่างๆ ตื๊อมากๆ ที่ก าลังผ่อนคลายก็ท าให้รู้สึกหงุดหงิด 
ร าคาญ เซ็ง เพราะเสียเงินแพงแล้ว ยังต้องมาฟังพนักงานเพ่ือเสนอขาย แต่คอร์สอยู่นั่นแหละ จึงท า
ให้ไม่ประทับใจ โดยหลังจากท าคอร์สทดลองนี้เสร็จสิ้น น้ าหนักฝ้ายได้ลดไปเพียง 4 ขีด 

พนักงานปิดการขายให้ฝ้ายไม่ส าเร็จ เนื่องจากเห็นว่าการใช้บริการที่คอร์สนั้นมีราคาสูง
และไม่คุ้มค่า ทั้งพนักงานยังตื๊อมากจนน่าร าคาญ ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และไม่อยากที่จะใช้
บริการที่นี่ซ้ า อีกอย่างรู้สึกไม่พอใจพนักงานขายคนที่ฝ้ายตกลงซื้อคอร์สแล้วปิดเครื่องโทรศัพท์หนี ไม่
สามารถติดต่อได้ รวมทั้งบอกข้อมูลรายละเอียดต่างๆ ไม่ครบถ้วนท าให้เสียความรู้สึก 

แม้ว่าฝ้ายจะเลิกใช้ Slimming Plus ไปแล้วตั้งแต่เมื่อเดือนเมษายน ปี พ.ศ. 2557 แต่ 
Slimming Plus ยังคงโทรมาหาฝ้ายเพ่ือชักชวนให้ไปใช้บริการ โดยโทรมาจ านวน 4 ครั้งนับตั้งแต่
เดือนกรกฎาคม จนถึงเดือนสิงหาคมปี พ.ศ. 2558 ซึ่งฝ้ายก็บอกปฏิเสธทุกครั้งที่โทรหา จนครั้ง
สุดท้ายฝ้ายจึงบอกไปว่าไม่มีเงินค่ะ Slimming Plus ก็ไม่โทรมาอีกเลย 
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จากประสบการณ์ต่างๆ ท าให้ฝ่ายรู้สึกแย่กับ Slimming Plus และเลิกใช้บริการที่นี่
รวมถึงบอกต่อคนรอบข้างครอบครัวเพื่อนคนรู้จักไม่ให้ไปใช้บริการที่นี่ 

 

ณิชาภัทร (22 ปี) , ผู้บันทึก 28 
เนื่องจากย้ายเข้ามาอยู่หอใหม่ท าให้ที่ห้องไม่มีอินเตอร์เน็ตใช้  จึงได้ติดต่อใช้บริการกับ

ศูนย์บริการย่อยใกล้ที่พักในตอนเช้า หลังจากจ่ายเงินพนักงานก็บอกว่าสัญญาณจะใช้ได้ตอนเย็น จึง
ได้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตของโทรศัพท์มือถือจนหมดโปร คิดว่าตอนเย็นจะใช้บริการอินเตอร์เน็ตที่หอ 
พอดีเย็นวันนั้นได้ลองต่อโมเด็มก็พบว่ายังใช้งานไม่ได้ เลยลองท าใหม่หลายครั้ง เพราะไม่แน่ใจว่าท า
ถูกหรือไม่ และเปิดเช็คทุกๆ 20 นาทีด้วยความคาดหวังว่าจะใช้ได้ เพราะวันนั้นมีความจ าเป็นต้องใช้
อินเตอร์เน็ตมาก ปรากฏว่าก็ใช้งานไม่ได้ เมื่อโทรเข้าศูนย์ย่อยก็เป็นเวลาปิดท าการ จึงโทรไปที่ศูนย์
ใหญ่เพ่ือสอบถามว่าเป็นเพราะอะไร พนักงานให้ค าตอบว่าไม่ทราบ แต่เท่าที่เช็คดูยังไม่มีการใส่ข้อมูล
ของหอพักที่สมัครใช้บริการเข้าไปเลย และไม่สามารถช่วยอะไร เพียงแต่ให้เบอร์ศูนย์ย่อยให้เราไป
สอบถามเอง ซึ่งเวลานั้นศูนย์ย่อยก็ปิดอยู่ก็ไม่มีใครรับโทรศัพท์  จึงถามพนักงานอีกว่าในคืนนั้นจะใช้
งานได้หรือไม่ พนักงานก็บอกว่าไม่ทราบ แต่คิดว่าน่าจะไม่ได้ เพราะศูนย์ย่อยที่ไปสมัครใช้บริการปิด
แล้ว คงไม่มีใครมาใส่ข้อมูลเพ่ือปล่อยสัญญาณในคืนนั้น จะใช้งานไม่ได้ในคืนนั้น ท าให้รู้สึกผิดหวัง 
และต้องสมัครอินเตอร์เน็ตจากโทรศัพท์เพ่ือใช้ชั่วคราวเป็นรายครั้งส าหรับท างานในคืนนั้น  ทั้งที่
วางแผนไว้ดีแล้วว่าถ้าอินเตอร์เน็ตโทรศัพท์หมดจะมีอินเตอร์เน็ตที่หอใช้แทน ท าให้ผิดแผน เสียเวลา
ในการเปิดปิดโมเด็มเพ่ือรอสัญญาณอินเตอร์เน็ตอยู่หลายชั่วโมง และเสียเงินเพ่ิม 

นอกจากนี้เมื่อเช็คดูเงินที่ใช้โทรศัพท์ไป ปรากฏว่ามีการคิดค่าบริการโทรไปที่ศูนย์ใหญ่
เพ่ือสอบถามปัญหาในราคาแพงกว่าโทรหาเบอร์ปกติ เพราะเป็นเลขหมายพิเศษ มีการคิดค่าโทรเพ่ิม
แยกต่างหากจากวงเงินค่าโทรศัพท์รายเดือนที่ใช้ได้อีก ท าให้ยิ่งรู้สึกแย่มาก เพราะเราได้รับความ
เสียหาย เสียเวลา เสียความรู้สึก โทรไปสอบถามเพ่ือแก้ปัญหาที่ผู้ให้บริการเป็นคนท า แต่กลับต้อง
เป็นผู้รับผิดชอบค่าบริการซึ่งคิดแพงเป็นพิเศษอีก 

ในวันต่อมาได้ไปติดต่อที่ศูนย์ย่อยว่าไม่ได้รับสัญญาณ พนักงานน าเอกสารมาดู และ
พบว่ายังไม่ได้เพ่ิมข้อมูลลงไปเพ่ือปล่อยสัญญาณอินเตอร์เน็ต เราก็พยายามท าความเข้าใจว่าเค้าน่าจะ
งานยุ่ง แต่ก็ไม่ค่อยพอใจที่เขารับปาก และไม่เป็นไปตามที่พูด ท าให้เราเสียหายหลายอย่างซึ่งเขาก็ไม่
รับรู้ และไม่ได้รับผิดชอบอะไรด้วย วันนั้นพนักงานถามว่ารีบไหม เราก็บอกว่าต้องใช้ท างานวันนั้น 
เค้าก็บอกว่ามันยุ่งนิดหน่อย ปล่อยสัญญาณอินเตอร์เน็ตแล้วสัญญาณไม่เข้า จะต้องส่งช่างเข้ามาติดตั้ง
ที่หอด้วย แต่ก็บอกว่าเย็นนี้จะใช้ได้แน่ๆ เราก็ถามย้ าว่าแน่นะเพราะต้องใช้ เค้าก็รับปาก ปรากฏว่า
เย็นมันก็ใช้ไม่ได้อีก โทรไปที่ศูนย์ย่อยก่อนเวลาปิดไม่นานก็ไม่มีคนรับโทรศัพท์ โทรไปศูนย์ใหญ่ก็บอก
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ให้โทรหาศูนย์ย่อยเพราะยังอยู่ในช่วงท าการ เราก็บอกไปว่าโทรไปแล้วไม่มีคนรับ ซึ่งข้อมูลเวลาปิด
บริการของศูนย์ย่อยที่ศูนย์ใหญ่ให้มาก็ไม่ตรงกับเวลาปิดจริงๆ ของศูนย์ย่อย ซึ่งปิดไปก่อนหน้านั้น 1 
ชั่วโมงแล้ว ผมบอกพนักงานที่ศูนย์ใหญ่ว่าไม่มีคนรับโทรศัพท์ เค้าก็เช็คให้ว่ามีการปล่อยสัญญาณ
อินเตอร์เน็ตมาท่ีหอแล้ว ทางเราก็ลองเปิดปิดโมเด็มใหม่ และเช็คหลายรอบก็ยังพบว่าไม่มีอินเตอร์เน็ต 
เค้าก็ให้ถือสายรอแล้วบอกว่าจะติดต่อช่างให้ และปรากฏว่ารอไปสักพักเค้าก็กลับมาบอกว่าช่างติด
งาน ไม่ว่างคุยด้วยได้ แต่สรุปก็คือให้ไปถามที่ศูนย์ใหม่พรุ่งนี้ตอนที่เปิดท าการ ด้วยความไม่พอใจก็
ถามอีกว่าถ้าแบบนี้จะขอยกเลิก และขอเงินที่จ่ายไปคืน แล้วจะสมัครอินเตอร์เน็ตจากโทรศัพท์มือถือ
ใช้รายเดือนแทนแล้ว พนักงานก็ตอบว่าไม่สามารถให้ค าตอบได้  ก็ให้ไปคุยกับที่ศูนย์ย่อยเองอีก
เหมือนกัน ท าให้ยิ่งไม่พอใจที่พนักงาน และบริษัทช่วยอะไรไม่ได้เลย แม้ว่าเราเป็นผู้เสียหาย ก็อาจจะ
ไม่สามารถยกเลิกบริการได้ และให้ค าตอบอะไรไม่ได้ ท าให้คืนนั้นเราต้องเสียเวลาเปิดปิดโมเด็มเพ่ือ
ลองอีกหลายครั้ง และสุดท้ายก็ต้องเสียเงินสมัครอินเตอร์เน็ตจากโทรศัพท์มือถืออีกครั้ง เพ่ือท างานใน
คืนนั้น และยิ่งไม่พอใจกว่าในคืนแรก 

เช้าวันต่อมารู้สึกว่าเสียเวลาไม่อยากเข้าไปคุยกับพนักงานที่ศูนย์ย่อยแล้ว จึงโทรไปแทน 
คนที่รับสายเป็นคนที่เราไม่ได้ติดต่อด้วยตอนไปท าเรื่องตอนแรก เค้าก็รับฟังปัญหา และบอกว่าจะส่ง
ช่างเข้ามาแก้ด้วย ขอเบอร์ติดต่อเอาไว้ พอเวลากลางวันก็มีช่างเข้ามาแก้ปัญหาให้เรียบร้อย และใช้
อินเตอร์เน็ตได้ในที่สุด 

อย่างไรก็ตามก็ยังคงเสียความรู้สึกกับการให้บริการอยู่มาก ทั้งการรับปาก และไม่เป็นไป
ตามท่ีพูดถึงสองครั้ง โดยท าให้เกิดความเสียหายตามมาหลายอย่าง ส่วนตัวคิดว่าถ้าใช้ไม่ได้ในวันนั้น ก็
ควรบอกว่าท าไม่ได้ จะได้ไม่เสียเวลารอ การให้บริการของศูนย์ใหญ่แก้ปัญหาอะไรไม่ได้ ได้แต่บอก
เบอร์โทรของศูนย์ย่อยที่ปิดอยู่ให้ เมื่อถามเรื่องจะขอยกเลิกบริการก็ยังตอบไม่ได้อีก แล้วยังคิดค่าโทร
แพงเป็นพิเศษทั้งที่เขาเป็นฝ่ายสร้างปัญหาให้เราต้องเสียเวลาโทรไปถามทุกอย่าง  ทุกความเสียหาย 
เสียเงิน เสียเวลา เสียความรู้สึก ไม่มีใครรับรู้ และไม่มีใครรับผิดชอบอะไรทั้งสิ้น  การบริการดู
เหมือนว่าเราจะต้องเข้าไปตามเรื่องเองว่าส่งข้อมูลเราแล้วหรือยัง ส่งแล้วสัญญาณไม่เข้า วันต่อมาเรา
ก็ต้องโทรไปตามให้ช่างมาท าเอง ทั้งที่เค้าควรจะเป็นฝ่ายท า และจัดการให้เสร็จได้เลย เพราะพนักงาน
ก็พูดเองเหมือนรู้ว่าจะต้องส่งช่างเข้ามาท า แต่เขาก็ไม่ส่งช่างเข้ามาท้ังที่รับปาก 

สุดท้ายแล้วก็ยังคงใช้บริการต่อไปถึงจะรู้สึกแย่มาก เพราะปัญหาครั้งสุดท้ายถูกแก้ และ
ถึงเลิกใช้บริการไปก็ไม่มีใครได้รับผลอะไร พนักงานไม่ถูกต่อว่าเอาเรื่อง มีแต่เราเองจะเดือดร้อน
เสียเวลาอีก 
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กันต์ (21 ปี) , ผู้บันทึก 29 

เรื่องเกิดขึ้นขณะอยู่ที่ท่ารถตู้บริเวณโรงหนังเมเจอร์ สาขาฟิวเจอร์พารค์รังสิต ก าลัง
เตรียมตัวจะเดินทางไปราชบุรี ขณะนั้นเวลาประมาณ 17:30 นาฬิกา แต่พนักงานขายตั๋วบอกกับผม
ว่ารถออก 18:00 นาฬิกา ผมจึงซื้อตั๋วแล้วขึ้นไปนั่งรอในรถตู้ จนกระทั่งเวลา 18:25 นาฬิกา ผมไม่
เห็นพนักงานขับรถมาที่รถเลย แต่เห็นเขาก าลังยืนรอใครสักคนอยู่บริเวณเดียวกับพนักงานขายตั๋ว 
เวลานั้นผมรู้สึกว่าผมได้รอมานานมากแล้ว และผมมีก าหนดการจะต้องเดินทางกลับจากราชบุรีมา
รังสิตในวันนั้น และท่ารถตู้เท่ียวสุดท้ายจากราชบุรีมารังสิต คือเวลา 21:30 นาฬิกา โดยที่เดินทางจาก
รังสิตไปราชบุรีโดยรถตู้ใช้เวลาประมาณ 1 ชั่วโมง หลังจากคิดได้ ผมก็ลงไปหาพนักงานขายตั๋วกับ
พนักงานขับรถด้วยความไม่พอใจอย่างมาก แล้วพูดว่า 
ผม:  ขอโทษนะครับ รถออกก่ีโมงครับ 
พนักงานขายตั๋ว:  ก าลังจะออกแล้วค่ะ 
ผม:  คุณเป็นคนบอกผมเองว่ารถออก 18 นาฬิกา ตอนนี้จะ 18:30 นาฬิกาแล้ว (ยก

ข้อมือซ้ายที่มีนาฬิกาขึ้นมา ขณะเดียวกันใช้นิ้วชี้ขวาชี้ที่นาฬิกา) คุณรู้ไหมว่าผม
จะต้องกลับจากราชบุรีมารังสิตอีกครั้งภายในคืนนี้ 

พนักงานขายตั๋ว:  (หน้าเสีย) เงียบไปสักประเดี๋ยวแล้วพูดว่า ค่ะ แต่เรามีความจ าเป็นต้องรอ
ผู้โดยสารขาประจ า 

ผม:  งั้นคืนเงินผม 
พนักงานขายตั๋ว:  เรามีนโยบายไม่คืนค่าตั๋วโดยสารกับผู้โดยสารไม่ว่ากรณีใดๆ 
พนักงานขับรถ: (มองมาท่ีผม) ผมก าลังรอลูกค้าขาประจ า อีกนิดเดียวครับ 
ผม: ท าหน้าโกรธเกรี้ยวอย่างรุนแรง 
พนักงานขับรถ (พูดกระซิบกับพนักงานขายตั๋ว) 
พนักงานขายตั๋ว:  คืนเงินแบบไม่ค่อยเต็มใจ 
ผม: รับเงินแล้วเดินหนีอย่างรวดเร็ว 

สรุป 
ปัญหาที่เกิดข้ึน:  เกิดจากพนักงานขับรถไม่ตรงเวลา และเห็นความส าคัญของลูกค้าขาประจ า 
การตอบโต้:  โต้ตอบทางวาจาด้วยท่าทีไม่พอใจทั้งสองฝ่าย 
การแก้ไขจากผู้ให้บริการ: คืนค่าตั๋วอย่างไม่เต็มใจ 
ความรู้สึก:  รู้สึกโกรธเกรี้ยวเป็นอย่างยิ่ง 
พฤติกรรมหลังจากนั้น: ไม่เดินผ่านบริเวณนั้นอีกเลย 
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นฤมลวรรณ์ (23 ปี) , ผู้บันทึก 30 

เหตุการณ์ที่เกิดข้ึนเป็นประสบการณ์ท่ีได้ไปใช้บริการร้านอาหารที่เคยไปรับประทานกับ
ครอบครัวเป็นประจ า โดยได้โทรไปสั่งอาหารล่วงหน้าเพื่อน ากลับมากินที่บ้าน เมื่อไปถึงร้านจึงให้น้อง
ลงไปรับอาหาร พร้อมขอใบเสร็จมาด้วย เพ่ือที่จะได้น าไปเบิกค่าอาหารกับพ่อได้ แต่น้องก็ได้เดิน
กลับมา บอกว่าพนักงานไม่ออกใบเสร็จให้ ดิฉันจึงได้ลงไปคุยกับพนักงานด้วยตัวเอง 

ดิฉันได้เข้าไปขอใบเสร็จกับพนักงานที่เคาน์เตอร์ พนักงานก็ได้เขียนใบเสร็จให้ แต่
ใบเสร็จที่ได้มา พนักงานท าเพียงขีดเส้นลงมา และราคาอาหาร ซึ่งปกติจะต้องมีระบุว่ามีรายการอะไร 
ราคาเท่าไรบ้าง เลยท าให้รู้สึกโมโหมาก รู้สึกเหมือนพนักงานตั้งใจกวน เพราะตอนนั้นเป็นเวลาบ่ายที่
ไม่ได้มีลูกค้าอ่ืนอยู่ในร้าน ร้านไม่ได้ยุ่ง จึงรู้สึกว่าไม่มีเหตุผลที่จะต้องท าแบบนี้ 

ตอนนั้นเห็นพนักงานที่เคยให้บริการเวลามากินเป็นประจ า จึงได้บอกกับพนักงานว่าจะ
ขอคุยกับเจ้าของร้าน พนักงานคนนั้นก็พยายามจะไกล่เกลี่ยให้ บอกว่าจะไปคุยกับแคชเชียร์ให้ แต่
ดิฉันยืนยันจะคุยกับเจ้าของร้าน เพราะรู้สึกว่าเป็นพนักงานในระดับเดียวกันคงไม่สามารถท าอะไรได้ 
พนักงานจึงไปตามเจ้าของร้านมาให้  

เมื่อเจ้าของมาถึง ก็ได้ถามพนักงานว่าท าไมถึงไม่เขียนใบเสร็จให้ พนักงานก็ได้ยกมือไหว้
ขอโทษดิฉัน ดิฉันก็ได้บอกว่าไม่ต้องขอโทษหรอก แต่อย่าท าแบบนี้อีก หลังจากนั้นก็ได้หยุดกินร้านนี้
ไปพักนึง จนตอนหลังที่บ้านยังอยากกินก็จะกลับมากินบ้าง แต่ถ้าดิฉันเลือกได้ก็จะไม่เลือกร้านนี้ 

 

นภัสสร (23 ปี) , ผู้บันทึก 31 
ในช่วงที่ใกล้รับปริญญา บรรดาว่าที่บัณฑิตก็มักมีการเตรียมพร้อมส าหรับงานที่จะมาถึง 

ไม่ว่าจะเป็นการจ้างช่าง แต่งหน้า ท าผม ช่างถ่ายรูป ในระยะหลังๆ มานี้ การท าผมแบบเดิมๆ ที่
อลังการเหมือนงานแต่งงาน หรืองานราตรีไม่ค่อยได้รับความนิยม 

เมื่อต้องการท าผมที่ดูสบายๆ ไม่เป๊ะ ไม่ต้องฉีดสเปรย์แข็งๆ มากนัก ควรใช้เจลจัดทรง
แทนไม่งั้นจะดูแก่ และเชย จึงเริ่มมีการหา Reference ทรงผมที่ต้องการ เพ่ือน าไปให้ช่างท าให้ในวัน
ซ้อมรับปริญญา โดยใช้เวลานานมากกว่าจะได้ทรงที่ต้องการ 

พอไปถึงที่ร้านที่อยู่ใกล้หอ เพ่ือนพาไป 2 ร้าน คือร้านที่ดูเก่าๆ กับร้านที่ดูใหม่ ตบแต่ง
สวยงาม จึงตัดสินใจเลือกร้านหลังเพราะดูทันสมัย ช่างก็ดูวัยรุ่นกว่า น่าจะคุยง่าย เข้าใจง่าย ราคาก็
แพงกว่าอีกด้วย 

เมื่อเข้าร้านก็น าแบบที่เลือกไปให้ช่างดูพร้อมขอค าแนะน า เพราะไม่รู้ว่าช่างจะท าแบบ
ไหนได้บ้าง เมื่อน าไปให้ช่างดูในระหว่างสระผม ช่างก็แนะน าเป็นทรงที่ 1 เพราะว่ามัดสูงท าให้ดูเด็ก 
และเหมาะกับความยาวของผมในตอนนั้น ก็เลยตกลงไปตามนั้น พร้อมบอกความต้องการว่าไม่
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ต้องการให้ดูเป๊ะมากนัก อยากให้ดูหลวมๆ หลังจากสระผมเสร็จช่างก็เริ่มท าผม ตอนนั้นก็นึกเอะใจว่า
ช่างดูผมไปไม่ถึง 5 วินาที จะท าได้หรอ ก็เลยถามย้ า และพยายามให้ช่างดูทรงผมในภาพอีกรอบ 
พร้อมมีรูปวิธีท าด้วย ช่างก็ปฏิเสธ ก็เลยเริ่มไม่ม่ันใจ แล้วด้วยความเป็นคนสายตาสั้น ท าให้มองไม่ค่อย
เห็นทรงที่ท าอยู่อีกด้วย 

เมื่อท าเสร็จก็เป็นอย่างที่คาด เมื่อทรงที่ได้ ไม่เหมือนกับที่ต้องการ และออกมาเป็นทรง
รับปริญญาที่ธรรมดามากๆ ทุกคนที่นั่งท าอยู่ด้วยกันแทบจะได้ทรงเหมือนกันหมด จนนึกว่าเขาคงท า
เป็นแค่ทรงเดียว แถมผมยังแข็งด้วยสเปรย์ แต่กลับชี้โด่ชี้เด่ ตีโป่งจนดูมีอายุ นอกจากนี้จากที่หวังจะ
ให้ช่างท าสเปรย์ด าให้ ทางร้านก็ไม่สามารถท าได้ ทั้งที่ร้านที่ถูกกว่าท าให้ได้ ยิ่งมาเห็นทรงที่เพ่ือนที่ไป
ท าร้านราคาถูกมา ก็ยิ่งผิดหวัง โดยประสบการณ์ที่จะเล่าในครั้งนี้ ไม่ถึงกับเลวร้ายมากนัก ราคาก็
ไม่ได้ถึงหลักพัน ผลลัพธ์ที่ออกมาก็อยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ด้วยความที่เกิดขึ้นในวันส าคัญ ท าให้รู้สึกไม่
พอใจมากกว่าปกติ เพราะก่อให้เกิดความไม่มั่นใจ ดูไม่เป็นตัวเอง ไม่รู้จะเสียเวลาหา Reference ไป
ท าไม ถ้าเขาไม่ได้ดูด้วยซ้ า ท าให้ในวันจริงจากที่เคยตั้งใจจะจ้างช่างต่อ ก็หันมาท าผมเอง แม้ไม่ได้
อย่างแบบที่ต้องการ แต่ก็รู้สึกม่ันใจกว่ามาก 

 

ภูมิศาสตร์ (23 ปี) , ผู้บันทึก 32 
ผมได้ท าการจองตั๋ว Promotion Economy Class ของ Thai Lion Air เดินทางไป-

กลับกรุงเทพฯ – อุดรธานี ระหว่างวันที่ 28 และ 30 มกราคม 2559 โดยได้ท าการช าระเงินล่วงหน้า
เป็นที่เรียบร้อย เมื่อวันที่ 9 มกราคม 2559 ก็ได้ Booking Confirmation 

เรื่องเกิดขึ้นเมื่อวันที่ 28 มกราคม 2559 ผมได้ Booking Confirmation การเดินทาง
จากสนามบินดอนเมือง กรุงเทพฯ ไปอุดรธานี กับทางสายการบิน Thai Lion Air Flight ที่ SL8600 
โดย Flight นี้ออกจากท่าอากาศยานดอนเมืองเวลา 6.20 น. ถึง อุดรธานี ประมาณ 7.25 น. โดยก่อน
หน้านั้นเมื่อเวลาประมาณ 0.30 น. ผมได้พยายามที่จะกด check-in ล่วงหน้าผ่านทาง แอปพลิเคชัน 
และทาง Official Website Thai Lion Air แต่เมื่อท าตามขั้นตอนทุกอย่างเสร็จสิ้นแล้วเหมือนปกติ
ทั่วไป โดยปกติเราจะได้ check-in confirmation ทาง e-mail เรา แต่ครั้งนี้กลับไม่มี e-mail ของ
ทาง Thai Lion Air มา Confirm Check-in และได้รับเอกสาร Boarding Pass ซักที ผมพยายามกด
ใหม่อยู่หลายครั้งก็ไม่มี e-mail check-in มา เนื่องจากตอนนั้นเป็นเวลาที่ดึกมากแล้ว ผมจึงรีบนอน
และคิดว่าจะไปให้ทัน check-in หน้าเคาน์เตอร์ตอนเช้า 

เมื่อถึงเวลาผมได้มาถึงสนามบินประมาณ 5.30 น. แต่ก็มีเหตุร้ายเมื่อมาถึง สายการบิน
เลื่อนเวลาจาก 6.20 น.เป็นเวลา 6.05 น. ผมไม่สามารถ check-in ขึ้นเครื่องได้แล้วเพราะต้องมาก่อน 
45 นาที (แต่ถ้าเครื่องออกเวลาเดิม ผมก็ถือว่ามาทัน) เลื่อนเวลาขึ้นมา 15 นาที แต่ไม่มีการโทรแจ้ง 
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แต่อย่างใด ผมเลยพยายามถามที่หน้าเคาน์เตอร์ว่าเมื่อคืนก็กด check-in ไปตั้งไม่รู้กี่รอบ แต่ก็ไม่ได้ 
e-mail confirm มาซักที แถมเลื่อนเวลาก็ไม่มีการโทรแจ้งอีก ทางเจ้าหน้าที่แจ้งว่า “ไม่มีมาตรการ
โทรแจ้งลูกค้าค่ะ แต่มีการ e-mail ไปแล้วว่าเลื่อนเวลา ถ้าระบบผิดพลาดต้องรีบมากว่านี้ค่ะ” ซึ่งก็มี
การส่ง e-mail มาจริง แต่โทรศัพท์ผมไม่ได้มี Notification ตัวนี้แจ้งเตือนขึ้นมา แถม Thai Lion Air 
ยังส่งมาตอนเวลาประมาณ 4.00 น. ซึ่งผมก็ยังนอนอยู่ และตอนตื่นขึ้นมาก็เร่งรีบที่จะออกเดินทางจึง
ไม่ได้ตรวจดูโทรศัพท์เลย ผมเลยบอกพนักงานหน้าเคาน์เตอร์ไปว่าผมไม่เห็นอีเมล พนักงานก็ตอบ
กลับมาว่า “ต้องเช็คอีเมลค่ะ ขอโทษด้วยนะคะ ต้องไปจองตั๋วใหม่ค่ะ ที่หน้าโซน 24” ผมผิดใช่ไหมที่
ไม่ได้ไปเช็ค e-mail เลยเกิดปัญหาแบบนี้ทั้งๆที่ทุกอย่าง confirm ไปตั้งนานแล้ว ผมเลยเดินไปที่ 
Thai Lion Air Ticket และจองตั๋วใหม่เป็นเวลา 9.50 น. เสียเงินเพ่ิมไปอีก สรุปคือเสียเงินเสียเวลาไป
มากกว่า 4 ชม. ต้องหาที่นั่งท านู่นนี่แผนการเดินทางก็เปลี่ยนแปลงไปหมด ทั้งๆ ที่เราก็ปฏิบัติตามทุก
อย่าง ถ้าไม่คิดว่าสายการบินนี้ถูกกว่าสายการบินอื่น ณ เวลานั้น ก็คงเดินไปซื้อสายการบินอ่ืนไปแล้ว 

 แต่เหตุการณ์ก็เกิดซ้ า คราวนี้เป็นขากลับในทริปเดียวกัน วันที่ 30 มกราคม 2559 
Thai Lion Air Flight ที่ SL8611 โดย Flight นี้ออกจากท่าอากาศยานอุดรธานีเวลา 21.05 น. ถึง 
ดอนเมืองประมาณ 22.10 น. ทุกอย่างเหมือนจะเป็นใจ ผมสามารถ check-in ได้ตั้งแต่วันก่อนขึ้น
เครื่อง ผมเลยสบายใจขึ้นนิดนึง แต่ก็ยังรีบมาถึงสายการบินตั้งแต่เวลาประมาณ 19.20 น. ก่อนเครื่อง
ขึ้น 2 ชั่วโมงอยู่ดี เพราะเผื่อเกิดเหตุการณ์อะไรขึ้นจะได้รับมือได้ทัน เหตุการณ์คราวนี้กลับตรงกัน
ข้ามกับขามารอบแรก เมื่อเดินไปดูที่บอร์ดแจ้งตารางเวลาเครื่องออก พบว่าสายการบินเลื่อนเวลาไป
แล้วเป็น 21.35 น. ตอนนี้ผมไม่อะไรมาก เลื่อนเวลาแค่ครึ่งชั่วโมงพอรับได้ แต่อีกซักพักเวลาประมาณ 
21.00 น. ทางสนามบินก็ประกาศใหม่ ว่าเลื่อนเวลาเครื่องออกของ Flight นี้เป็นเวลา 22.50 น. 
กลายเป็นว่าเรามารอที่สนามบินประมาณ 3 ชั่วโมงครึ่ง โดนทั้งไป-กลับ 

แต่ท้ายที่สุดผมก็ไม่ได้ท าการเรียกร้องสิ่งใดจาก Thai Lion Air เพียงแค่ไม่เห็นด้วยใน
หลายๆ เรื่อง ทั้งความรับผิดชอบ "อันน้อยนิด" ของ Thai Lion Air หรือการบริการดีๆ เสริม ที่จะ
ช่วยให้เรารู้สึกสบายใจขึ้น หรือค าขอโทษอย่างจริงจัง ไม่ใช่แบบขอไปที ถ้าเลือกได้ครั้งหน้าคงกลับไป
บินกับสายการบิน Thai Air Asia เหมือนเดิม 

 

ชญานิน (22 ปี) , ผู้บันทึก 33 
ประสบการณ์ที่ไม่ดีของผมเกิดจากการใช้บริการ Uber เนื่องจากวันนั้นไปท างานใน

หมู่บ้านแถวกรุงเทพ กรีฑา ซอย 7 ซึ่งเป็นสถานที่ที่ไกล และผมไม่รู้เส้นทาง ขาไปโชคดีที่เรียกแท็กซี่
แล้วรู้ทาง จึงไปถึงที่หมายตรงเวลาโดยไม่ติดขัดอะไร แต่พอขากลับเนื่องจากเวลาบ่าย 2 กว่า เป็น
เวลาเลิกงาน จึงจะหารถแท็กซี่กลับ แต่เนื่องจากอยู่ในหมู่บ้านท าให้ไม่สามารถเรียกแท็กซี่ได้ จึงต้อง
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ใช้บริการ Uber โดยวิธีการเรียกโดย แอปพลิเคชัน ซึ่งช าระค่าโดยสารโดยการตัดบัตรเครดิต ซึ่ง
สะดวกกว่า Grab Taxi ที่ต้องจ่ายเงินสด ซึ่งในตอนนั้นเงินสดติดตัวไม่น่าจะพอ เพราะจากสถานที่ตรง
นั้นถึงบ้านไกลมาก 

หลังจากใช้แอปพลิเคชันของ Uber เรียกดูว่าพอจะมี Driver อยู่แถวนั้นไหม ปรากฏว่า
มี Driver อยู่ในละแวกนั้น ห่างออกไปประมาณ 10-15 นาที จึงโทรติดต่อให้มารับตามสถานที่ท่ีผมอยู่
ใน location ผมจึงท าอะไรรอ เพราะยังเห็นว่าเวลาในช่วงบ่ายรถยังไม่ติดจึงไม่รีบเร่ง 

ปรากฏว่าผ่านไป 30 นาที Driver ยังไม่มา ผมจึงดูแผนที่ปรากฏว่า Driver ไปคนละ
ทางกับที่จะให้มารับเลย ผมจึงโทรเน้นย้ าชื่อสถานที่ไปอีกครั้ง หลังจากนั้นผ่านไปชั่วโมงกว่า ผมจึง
ติดต่อไปอีกครั้ง แต่ปรากฏว่า Driver บอกว่าจะถึงแล้ว จึงไม่วางโทรศัพท์ และนัดแนะให้มารับที่
สโมสรในหมู่บ้านที่ผมอยู่ ปรากฏว่า Driver บอกว่าถึงแล้ว แต่ผมหาเท่าไหร่ก็ไม่เจอ ถามไปมาจึง
พบว่า Driver มาผิดหมู่บ้าน แค่ชื่อคล้ายกัน ดังนั้นผมจึง Cancel และไม่หา Driver ใน Uber อีก
เพราะว่าถ้าให้รออีกคงไม่ไหว อีกทั้งไม่รู้ว่าคนขับรู้ทางแถวนี้ไหม เพราะผมต้องการคนขับที่ช านาญ
ทาง และไม่รู้เส้นทางแถวนี้ ขณะนั้นจึงอารมณ์เสียมาก เพราะจากที่บ่าย 2 กว่ารถยังไม่ติดมาก แต่
ตอนนี้รถติดมาก เพราะเป็นเวลาเลิก ดังนั้นผมจึงเลือกเปลี่ยนมาใช้ Grab Taxi แทน ปรากฏว่าคนขับ
สามารถมาถึงได้ในเวลา 15 นาท ี

 

ณภัทรา (23 ปี) , ผู้บันทึก 34 
ประสบการณ์จากการได้รับการบริการที่ไม่พอใจที่จะมาอธิบายครั้งนี้ เป็นการบริการ

ที่มาคู่กับการซื้อสินค้า ซ่ึงเพ่ิงเกิดขึ้นไม่นานมานี้ จากการไปพักผ่อนสุดสัปดาห์ที่เขาใหญ่ โดยใน
ระหว่างทางขับรถไปเข้าพักที่โรงแรม ในเวลาบ่ายๆ ได้แวะเข้าร้านกาแฟ Yellow Submarine 
Coffee Tank ซ่ึงถือว่าเป็นคาเฟ่ทีค่อกาแฟต้องไม่พลาดถ้าเดินทางมาพักผ่อนที่เขาใหญ่ ตนเองได้เคย
เห็นร้านนี้ผ่านทางอินสตาแกรมจากผู้ที่ติดตามมาก่อน เห็นว่าบรรยากาศดี ตกแตงดิบๆ เมื่อศึกษา
เพ่ิมเติมพบว่าร้านนี้เพ่ิงเปิดกิจการได้ไม่นาน แต่ก็มีการตอบรับที่ ดีมาก ส่วนตัวคิดว่าเนื่องจาก
บรรยากาศการตบแต่งร้านที่แตกต่าง เน้นโทนสีด า และคล้องกับชื่อร้าน กล่าวคือ ดูภายนอกมี
ลักษณะคล้ายเรือด าน้ าสีด า มีมุมฮิปส์เตอร์หลายมุมตามสมัยนิยมที่ชื่นชอบการถ่ายรูปอัพขึ้นโซเชี่ยล
มีเดีย นอกจากนี้คิดว่ารสชาติกาแฟต้องดีเทียบเท่ากับกาแฟร้านดีๆ ในกรุงเทพฯ เช่น D'ark หรือ 
Ink&Lion ซ่ึงตนเองเป็นลูกค้าประจ า กล่าวได้ว่าตนเองตั้งใจที่จะเข้าไปลองรสชาติกาแฟของร้านนี้ 
และคาดหวังกับรสชาติ บรรยากาศ รวมถึงการบริการในระดับสูงทเีดียว 

เป็นไปตามการคาดการณ์ เมื่อถึงร้านมีรถยนต์จอดภายนอกมากมาย แต่ยังใจสู้เข้าไป
ภายในร้าน ซ่ึงพบว่ามีคนจ านวนมากกว่าที่คาดไว้ นอกจากนี้ร้านยังแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ด้าน



106 
 
นอกท่ีมีเคาน์เตอร์สั่งเครื่องดื่ม และบาริสต้าโชว์ทักษะในการท าเครื่องดื่ม รวมถึงมีที่นั่งด้านนอก ส่วน
ด้านในจะมีเครื่องปรบอากาศ ซ่ึงถือเป็นพื้นที่ประมาณ 20% ของพื้นที่ร้านทั้งหมดเท่านั้น จากการที่มี
ลูกค้าจ านวนมาก ท าให้พ้ืนที่ถูกจับจองเสียหมด ตนเองได้โต๊ะเล็กๆ ด้านใน จากนั้นจึงไปสั่งเครื่องดื่ม
จ านวน 2 แก้ว แล้วเดินถ่ายรูปเล่นรอเป็นเวลากว่า 20 นาที แต่กาแฟก็ยังไม่ได้ จึงไปนั่งรอที่โต๊ะของ
ตน พบว่าภายในร้อนอบยิ่งกว่าภายนอกเสียอีก และกลุ่มคนคุยกันเสียงดังวุ่นวาย ความคาดหวังใน
การมาคาเฟ่คือการได้มานั่งดืม่กาแฟอย่างสงบนั้นโดนท าลายสิ้นเชิง ท าให้เปลี่ยนความคิดว่าเมื่อได้รับ
กาแฟแล้วจะน าไปดื่มในรถแทน ด้วยความร้อนจึงออกมารอด้านนอก เนื่องจากแม้ว่าอากาศจะร้อน 
แต่ยังพอมีลมถ่ายเท พบว่ากาแฟก็ยังไม่ได้ จึงได้สอบถามว่าอีกกี่คิว แต่พนักงานไม่สามารถตอบได้ 
เรียกว่าร้านนี้ไม่มี Cognitive Control ต่อลูกค้าเลย กล่าวคือ ลูกค้าไม่ทราบว่าต้องรอไปถึงเมื่อไร 
เมื่อมองจากใบเสร็จพบว่าตนเองได้รอกาแฟทั้ง 2 แก้วทั้งสิ้นกว่า 45 นาที และไม่มีค ากล่าวขอโทษ
หรือแจ้งถึงสาเหตุใดๆ ต่อความล่าช้านี้จากพนักงาน นอกจากนี้ตนเองต้องการเติมน้ าเชื่อม โดยร้านนี้
เป็นจุดบริการด้วยตนเอง แต่ได้ท าพลาดน้ าเชื่อมกระเด็นเปื้อนที่มือ และแขน พนักงานที่ประจ าจุดนี้
ไม่ได้ยื่นมือเข้ามาช่วย หรือส่งกระดาษทิชชูให้แต่อย่างใด เป็นตนเองที่ต้องเอ่ยปากขอกระดาษ แต่
พนักงานกลับพะวงกับการรีบเช็ดโต๊ะแทน ซึ่งตรงจุดนี้ได้เสริมให้รู้สึกไม่พึงพอใจกับร้านนี้มากยิ่งขึ้น 
โดยปกติแล้วพนักงานควรเอาใจใส่กับการช่วยเหลือลูกค้ามากกว่าการเช็ดโต๊ะที่ลูกค้าท าเปื้อนรึเปล่า 
แม้ว่ารสชาติกาแฟจะถือว่าเกินความคาดหวัง แต่การบริการเรียกได้ว่าแย่มาก และไม่คิดว่าจะกลับมา
อุดหนุนร้านนี้อีก แม้ว่ามโีอกาสไปเขาใหญ่อีกครั้ง 

สามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่าสิ่งที่พึงพอใจมีเพียงบรรยากาศ การตก แต่งที่สวยแปลกตา 
และรสชาติกาแฟที่เกินความคาดหวัง แต่ด้วยจ านวนลูกค้าที่มาก และการบริการที่ล่าช้าโดยไม่มีการ
จดัการที่ดีนั้น ได้หักค่าความพึงพอใจที่ได้กล่าวมาข้างต้นไปเสียเกือบหมด หากใครมาสอบถามถึงร้าน
นี้จะแนะน าไปตามจริงว่ากาแฟดี แต่พนักงานแย่ ก็ได้แต่หวังว่าทางเจ้าของจะพัฒนาหัวใจบริการของ
พนักงานต่อไป 

 

ภัทรลภา (22 ปี) , ผู้บันทึก 35 
ช่วงสุดสัปดาห์ที่ ผ่ านมาดิฉัน ได้มี โอกาสไปท่ องเที่ ยวพักผ่อนที่  อ .หั วหิ น  จ .

ประจวบคีรีขันธ์ โดยมีการวางแผนทริปนี้ไว้ตั้งแต่ปลายปีที่แล้ว เนื่องด้วยเคยไปหัวหินมาหลายครั้ง 
และแต่ละครั้งจะเลือกพักโรงแรมหรือ รีสอร์ท ไม่ซ้ ากัน เพ่ือเปลี่ยนบรรยากาศ โดยปกติจะหาข้อมูล 
และดู Review ที่พักจากอินเตอร์เน็ต ส าหรับคราวนี้นึกขึ้นมาได้ว่ามีที่พักแห่งหนึ่งที่เคยเห็นเพ่ือนๆ 
ไปกันมา ถ่ายรูปกันสวยๆ วิวดี ติดทะเล สระว่ายน้ าใหญ่อลังการ ที่แห่งนี้จะเป็นที่ไหนไปไม่ได้เลย
นอกจาก “Marrakesh Hua Hin” 
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Marrakesh Hua Hin แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ Marrakesh Hua Hin Resort and 
Spa ให้บริการเป็นโรงแรม กับอีกส่วนหนึ่งคือ Marrakesh Residence ซึ่งเป็นคอนโด (จะมีบางส่วน
ที่มีคนซื้อห้องไว้เพ่ือปล่อยให้นักท่องเที่ยวมาเช่าพักอีกที) ด้วยความมั่นใจจากเพ่ือนหลายคนที่เคยไป
มา กระทู้รีวิวใน Pantip.com และภาพจากทาง Official Website ที่แสดงให้เห็นถึงความสวยงาม
ของสถานที่ และบรรยากาศที่น่าพักผ่อน ท าให้ดิฉันไม่ลังเลเลยที่จะเลือกพักที่นี่ ดิฉันเลือกเข้าพักที่ 
Marrakesh Residence (เพราะมีราคาถูกกว่าฝั่งโรงแรม แต่มี Facilities หลายอย่างร่วมกัน เช่น 
สระว่ายน้ า) โดยติดต่อผ่านทาง Puppap Hua Hin ซึ่งเป็น Agency อีกที ในราคาคืนละ 3,000 บาท 

ดิฉันเดินทางมาถึง Marrakesh Residence ตอนประมาณ 12.40 น. แต่ยังไม่สามารถ 
check-in ได้เพราะพนักงานไปรับประทานอาหารกลางวัน (จริงๆ ตามเงื่อนไขจะ check-in ได้ใน
เวลา 14.00 น. เป็นต้นไป แต่ได้โทรถามทาง Agency แล้วในกรณีท่ีมาถึงก่อนเวลาก็สามารถ check-
in ได้เช่นกัน เนื่องจากไม่มีผู้ใช้บริการก่อนหน้า) ที่หน้า Reception มีป้ายเขียนไว้ว่าพนักงานจะ
กลับมาตอนปฏิบัติงานเวลา 13.00 น. แต่ดิฉันต้องรอถึง 13.30 น. กว่าพนักงานจะมา และตอนนั้นมี
แขกท้ังคนไทย และชาวต่างชาติรอใช้บริการทั้ง check-in และ check-out เป็นจ านวนมาก นี่เป็นจุด
แรกท่ีดิฉันเริ่มไม่พอใจ กว่ากระบวนทั้งหมดจะเสร็จสิ้นก็กินเวลาไปเกินกว่า 14.00 น. แล้ว 

เมื่อ check-in แล้ว ดิฉันได้ห้องพักที่ชั้น 2 บรรยากาศห้องโดยรวมดูดี ห้องพักแบ่ง
ออกเป็นห้องนั่งเล่นที่มีห้องครัวเล็กๆ อยู่ติดกัน และห้องนอน ดิฉันเริ่มเช็คความเรียบร้อยในห้องด้วย
การเปิดแอร์ สักพักก็รู้สึกว่าแอร์ยังไม่เย็น และมีกลิ่นอับ จึงลองเปิดหน้ากากแอร์ออกมาดู พบว่า 
Filter กรองอากาศมีฝุ่นเกาะหนามาก คาดว่าคงไม่ได้ล้างแอร์มานาน ต่อมาเมื่อเปิดตู้เย็นดูก็ได้พบว่า
ยังมีสิ่งของจากผู้ใช้บริการคนก่อนหน้าหลงเหลืออยู่ ไม่ว่าจะเป็นขวดน้ าดื่ม และผมไม้ที่ยังกินไม่หมด 
ตรงจุดนี้ท้าให้รู้สึกแย่มาก ไม่เข้าใจว่าแม่บ้านท าความสะอาดห้องกันอย่างไร ท าไมถึงไม่ตรวจดูความ
เรียบร้อยให้ครบถ้วนก่อนเปิดห้องให้บริการลูกค้า 

หลังจากไม่พอใจกับห้องพักเท่าไร ก็ได้ลงมาเล่นน้ าที่สระว่ายน้ า ซึ่งถือว่าเป็นจุดเด่น
มากๆ ของ Marrakesh ต้องยอมรับว่าคาดหวังไว้เยอะพอสมควร ทั้งค าบอกเล่าของเพ่ือนสนิท และ 
Review ต่างๆ ที่พูดเป็นเสียงเดียวกันว่าสระว่ายน้ าเริ่ดสุดๆ แต่ความจริงกลับไม่ได้สวยงามเหมือนที่
คิดไว้ สระว่ายน้ ามีขนาดใหญ่ก็จริง แต่การบ ารุงรักษาถือว่าแย่มาก มีกระเบื้องแตกอยู่ทั่วสระ ดิฉันคิด
ว่าอาจก่อให้เกิดอันตรายกับผู้ที่มาเล่นน้ าได้ 

กลิ่นของน้ ามีความคาวนิดๆ เหมือนกลิ่นเลือด และที่พีคที่สุด คือพ้ืนที่บางส่วนของสระ
มีตะไคร่น้ าอยู่ ด้วยความสงสัยว่าตะไคร่นี้อยู่มานานหรือยัง ดิฉันจึงลองเอานิ้วจิ้มดู พบว่าตะไคร่น้ านี้
มีความหนา และลื่นมาก สันนิษฐานได้ว่าคงไม่ได้ขัด หรือท าความสะอาดสระมานาน 
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ดิฉันผิดหวังกับสภาพที่เห็นพอสมควร ถึงแม้จะรู้อยู่แล้วว่าภาพที่โฆษณากันใน official 
website หรือในกระทู้ CR ของ Pantip.com มักจะสวยกว่าของจริง แต่ไม่คิดว่าจะแตกต่างกันมาก
ถึงขนาดนี้ ดิฉันคิดว่าอยากจะแจ้งเรื่องนี้ให้กับบุคคลผู้เกี่ยวข้องเข้ามาดูแล ทั้งเรื่องห้องพัก และสระ
ว่ายน้ า แต่ไม่รู้ว่าควรจะแจ้งกับใคร จะแจ้งโดยตรงกับทาง Marrakesh Residence, แจ้งผ่านทาง 
Agency หรือยังไง สุดท้ายดิฉันไม่ได้ติดใจอะไรมากนัก คิดว่าคงจะไม่กลับไปพักที่นี่อีก และคงน า
ประสบการณ์ไปบอกเล่าต่อกับเพื่อนๆ ต่อไป 

 

ภัสสราณัฐ (23 ปี) , ผู้บันทึก 36 
ส าหรับประสบการณ์ที่จะเล่าต่อไปนี้เป็นประสบการณ์ที่เกิดขึ้นกับชีวิตดิฉันโดยตรง ซึ่ง

เป็นเรื่องเกี่ยวกับการสมัครโครงการ Work and Travel โดยการสมัครโครงการดังกล่าวจะต้องมีการ
ติดต่อผ่านเอเจนซี่ โดยเอเจนซี่ทีท่ าธุรกิจเปิดรับโครงการดังกล่าวจะมีหน้าที่เป็นผู้ประสานงานในการ
จัดหางาน และที่อยู่แก่ผู้สมัคร ตลอดจนแนะแนว และให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับการเดินทาง และการ
ด าเนินชีวิตในสหรัฐอเมริกา ซึ่งเอเจนซี่ที่ดิฉันวางใจใช้บริการ คือ “IEO Study Aboard” 

ท าไมถึงเลือก “IEO Study Aboard” 
บริษัทเอเจนซี่ที่มีชื่อเสียงส าหรับโครงการ Work and Travel คงหนีไม่พ้น Acadex 

และในขณะนั้น ดิฉันก าลังศึกษาอยู่ในระดับปีการศึกษาที่ 2 ได้รับแผ่นพับเกี่ยวกับโครงการ Work 
and Travel ของ Acadex จึงมีความสนใจที่จะเข้าร่วมโครงการดังกล่าว ดิฉันได้ท าการค้นคว้า และ
อ่านรีวิวเพ่ิมเติมบน Internet จนได้พบว่า Acadex เป็นบริษัทที่มีคนพูดถึง และแนะน าให้เลือกใช้
บริการมากท่ีสุด แต่เมื่อดิฉันได้ศึกษาเกี่ยวกับลักษณะงาน รวมถึงเมืองที่อยากไป พบว่า Acadex ไม่มี
ตัวเลือกนี้ให้ ประกอบกับมีผู้สมัครเป็นจ านวนมาก ท าให้การติดต่อสื่อสารไม่สะดวก รอคิวพูดสาย
นาน ดิฉันจึงตัดสินใจหาเอเจนซี่อ่ืน จนพบว่ามีเพ่ือนของดิฉันอีกคนสมัครไปกับ IEO Study Aboard 
ดิฉันจึงลองศึกษาข้อมูลบริษัทเพ่ิมเติมจนเกิดความไว้วางใจ และเลือกท่ีจะใช้บริการกับบริษัทดังกล่าว 
โดยสาเหตุหลักๆ ที่เกิดความไว้วางใจ และเลือกบริษัทนี้คือ IEO Study Aboard มีบริการหลากหลาย
ไม่ ว่ าจะเป็ น โครงการ Internship, AU Pair, Student Exchange ฯลฯ และมีอง ค์กรที่ เป็ น 
Partnership หลายประเทศ ไม่ว่าจะเป็นอเมริกา อังกฤษ ออสเตรเลีย ซึ่งจุดนี้ เป็นจุดส าคัญที่ดิฉัน
รู้สึกว่าบริษัทนี้ มีความช านาญด้านการเป็นสถาบันการศึกษา และแลกเปลี่ ยนวัฒนธรรม แม้ว่า
ค่าใช้จ่าย และค่าสมัครโครงการของ IEO Study Aboard จะมีราคาสูงกว่าเจ้าอ่ืนในตลาด (ประมาณ 
65,000 บาท) แต่ผู้ปกครองของดิฉันยินดีจะจ่ายในราคานี้  เพ่ือแลกกับความน่าเชื่อถือ และความ
ปลอดภัยในการท างานกับนายจ้าง แต่ดิฉันลืมที่จะเผื่อใจไปว่าบริษัทที่ดีนั้นไม่ได้หมายความว่าจะไม่
เจอโชคร้ายกับการบริการแย่ๆ ของพนักงาน ซึ่งดิฉัน และเพ่ือนคงเป็นผู้โชคร้ายในนั้น 
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เมื่อดิฉัน และเพ่ือนกรอกใบสมัครเสร็จเรียบร้อย ก็จะมีค่าสมัครขั้นต้น 3,000 บาท 
หลังจากนั้นก็จะมีพนักงานที่รับดูแลผู้สมัครส่ง E-mail ให้เลือกงาน และเมืองที่ต้องการไป โดยดิฉัน 
และเพ่ือนได้พนักงานชื่อ กุ๊ก เป็นผู้คอยดูแล และประสานงาน หลังจากที่ดิฉันตอบ E-mail พ่ีกุ๊กแล้ว 
ก็รอองค์กรทางฝั่งอเมริกาตอบรับ และสัมภาษณ์ กับนายจ้าง ประมาณ 1 เดือนผ่านไป ดิฉันได้รับ  
E-mail จากองค์กรโดยตรงว่างานดังกล่าวไม่รับพนักงานหญิง ดิฉันจึงโทรติดต่อพ่ีกุ๊กว่าท าไมพ่ีไม่มี
การแจ้งให้ทราบล่วงหน้า การที่ปล่อยเวลาผ่านไปนั้น จะท าให้การหางานเป็นไปอย่างล าบากมากขึ้น 
งานที่อยากท า เมืองที่อยากไปก็จะมีตัวเลือกน้อยลง เนื่องจากผู้สมัครคนอ่ืนๆ เลือกไป พี่กุ๊กไม่มีการ
ขอโทษใดๆ ทั้งสิ้น พูดแค่เพียงว่าตนก็ไมทราบถึงข้อจ ากัดนี้เหมือนกัน ดิฉัน และเพ่ือนจึงเลือกงาน
ใหม่ และเมื่อถึงวันนัดสัมภาษณ์ดิฉันก็ได้เดินทางไปที่บริษัทเพ่ือสัมภาษณ์กับนายจ้างโดยตรง ซึ่งวัน
นั้นเป็นวันแรกที่ดิฉันพบพ่ีกุ๊ก หลังจากสัมภาษณ์กับนายจ้างเสร็จ พ่ีกุ๊กก็บอกดิฉัน และเพ่ือนว่าถ้าได้
ค าตอบจากนายจ้างจะติดต่อกลับไป ซึ่งในขณะนั้นเป็นช่วงต้นเดือนธันวาคม เวลาผ่านไป 2 อาทิตย์
ดิฉันได้โทรเข้าไปที่บริษัทเพ่ือติดต่อกับพ่ีกุ๊ก ทางบริษัทบอกว่าพ่ีกุ๊กลาหยุด และพอสอบถามผล
สัมภาษณ์ พนักงานที่รับสายก็ไม่สามารถตอบได้ เนื่องจากพ่ีกุ๊กเป็นผู้ประสานงานเพียงคนเดียว ดิฉัน
จึงฝากเรื่องให้พี่กุ๊กติดต่อกลับ เวลาผ่านไปอีก 2 วันก็ไม่มีการติดต่อกลับใดๆ ดิฉันจึงติดต่อหาพ่ีกุ๊กอีก
ครั้ง พ่ีกุ๊กแจ้งว่าองค์กรฝั่งนั้นยังไม่แจ้งผล คงแจ้งหลังปีใหม่ เพราะช่วงนี้ เป็นช่วงหยุดยาวช่วง
คริสต์มาส ดิฉัน และเพ่ือนก็รออย่างมีความหวังต่อไป ประมาณช่วงอาทิตย์ที่ 2 ของเดือนมกราคม 
ดิฉัน และเพ่ือนร้อนใจที่ยังไมไ่ด้ค าตอบ ดิฉัน และเพ่ือนจึงตัดสินใจเข้าไปที่บริษัทเพ่ือเข้าพบพ่ีกุ๊ก 

เหตุการณ์เลวร้ายยิ่งขึ้นเมื่อดิฉันทราบว่าพ่ีกุ๊กนั้นได้ลาออกไปตั้งแต่ปลายเดือนธันวาคม 
และรายละเอียดเด็กที่พ่ีกุ๊กดูแลก็ถูกถ่ายโอนให้พ่ีอีกคน ดิฉันไปพบพ่ีอีกคนเพ่ือสอบถามผลสัมภาษณ์
งาน พ่ีคนนั้นพูดว่า “งานน้อง และเพ่ือนหลุดไปแล้ว เนื่องจากไม่ส่งเอกสาร และจ่ายเงินค่าสัมภาษณ์
ตามก าหนดเวลา” ซึ่งดิฉัน และเพ่ือนโมโหมากจึงแจ้งพนักงานว่าตนยังไม่ทราบเรื่อง ทางพ่ีพนักงาน
ใหม่ที่รับเรื่องต่อก็คิดว่าพ่ีกุ๊กนั้นจัดการแจ้งรายละเอียดก่อนลาออกเรียบร้อยแล้ว พ่ีพนักงานจึง
แก้ปัญหาโดยเสนองานใหม่ให้ ซึ่งอยู่ในเมืองชนบทในอเมริกา ดิฉัน และเพ่ือนโกรธมากจึงตัดสินใจ
ยกเลิกการสมัคร และขอเงินค่าสมัครคืน ซึ่งในขั้นต้นทางบริษัทไม่ยอมที่จะคืนเงินให้ เนื่องจากเงินค่า
สมัครมีการระบุไว้ว่า Non refundable แต่ดิฉัน และเพ่ือนไม่ยอม และขอพบผู้จัดการ และเมื่อแจ้ง
เรื่องให้ผู้จัดการทราบ ผู้จดัการก็ขอโทษ และคืนเงินดังกล่าวให้เต็มจ านวน 

หลังจากนั้นจึงได้ลองไปสมัครกับเอเจนซี่แห่งอ่ืนซึ่งเป็นเอเจนซี่เล็กๆ ชื่อว่า I Happy 
Education ซึ่งนับเป็นเรื่องโชคดีที่ท าให้ดิฉันได้เข้าร่วมโครงการตามก าหนด และได้รับการบริการที่
ดีกว่ามาก 
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ดิฉันจึงได้รับบทเรียนครั้งยิ่งใหญ่ และได้รับข้อคิดส าหรับเหตุการณ์ครั้งนั้นว่า “แม้
บริษัทจะมีความน่าเชื่อถือ มีชื่อเสียงอย่างยาวนานเพียงใด ก็สามารถถูกท าลายได้เพียงเพราะ ความไร้
ความรับผิดชอบ และการไม่เอาใจใส่ของพนักงานคนหนึ่ง” แม้บริษัท I Happy Education จะเป็น
บริษัทเล็กๆ ที่ยังไม่ค่อยมีชื่อเสียง แต่ด้วยการบริการที่ดี เอาใจใส่ คอยดูแลตลอดโครงการ ท าให้ดิฉัน
และเพ่ือนเกิดความประทับใจเป็นอย่างมาก หากมีรุ่นน้องเพ่ือนคนใดที่ต้องการสมัครโครงการ Work 
and Travel ดิฉันก็จะขอแนะน าบริษัทนี้ให้ทันที พร้อมกีดกันเพ่ือนทุกคนที่จะสมัครกับ IEO โดยใช้
ประสบการณอั์นเลวร้ายของดิฉันเป็นเหตุผลอ้างอิง 

 

อรชญา (22 ปี) , ผู้บันทึก 37 
ดิฉันมีรถนิสสัน มาร์ช ที่ยังอยู่ในระยะประกัน 3 ปี ดังนั้นเมื่อต้องการซ่อมหรือเช็ค

สภาพรถยังคงใช้บริการที่ศูนย์บริการ ในช่วงแรกที่ขับก็ไม่มีปัญหาอะไร แต่มีอยู่วันหนึ่งดิฉันขับรถบน
ทางด่วน และได้ยินเสียงแปลก จึงต้องหยุดรถ เมื่อลงจากรถไปดูก็พบว่าสเกิร์ตหลุดออกมา และวันนั้น
เป็นวันที่ดิฉันต้องสอบที่ธรรมศาสตร์รังสิต เพ่ือนที่ไปด้วยจึงต้องเป็นคนไขน็อตออกให้ เนื่องจากไม่มี
เวลารอประกันหรือช่างซ่อมของทางด่วน หลังจากนั้นดิฉันได้ไปที่ศูนย์พร้อมเรียกประกันเนื่องจาก
ดิฉันทราบตั้งแต่ต้นว่าทางศูนย์คงไม่รับผิดชอบ แต่ด้วยความที่รถท าประกันชั้น 1 จึงไม่เสียค่าใช้จ่าย
เพ่ิม อย่างไรก็ตามดิฉันได้ต่อว่าศูนย์ที่ติดอุปกรณ์ให้ไม่ดี แต่พนักงานกลับบอกดิฉันว่าเป็นความผิดของ
ดิฉัน ท าท่าทางไม่ดีทั้งกิริยา และค าพูด ทั้งๆ ที่สเกิร์ตที่หลุดออกมาไม่มีรอยบุบใดๆ มีเพียงรอยฉีกซึ่ง
สามารถมาจากที่ดิฉันขับรถบนทางด่วนด้วยความเร็ว จึงไม่แปลกที่มีแต่รอยฉีก 

ดิฉันได้สอบถามเพ่ือนๆ และพ่ีๆ ที่ แต่งรถหลายๆ คน พวกเขาบอกเสียงเดียวกันว่าศูนย์
มักชอบไขน็อตเพียงอย่างเดียว ซึ่งถ้าขับรถไม่แปลกที่สเกิร์ตจะหลุด วิธีที่ดีคือการยิงซิลิโคนที่ขอบ 
ดิฉันจึงเน้นย้ ากับทางศูนย์ว่าให้ยิงซิลิโคน หลังจากนั้นดิฉันก็เอารถที่สมบูรณ์มาขับอีกครั้ง ไม่กี่เดือน
ถัดมา ช่วงน้ าท่วม ดิฉันจ าเป็นต้องขับรถลุยน้ า ซึ่งน้ าสูงไม่มากนัก สูงประมาณขอบประตูรถ ระหว่าง
ที่ดิฉันขับดิฉันได้ยินบางอย่างครูดกับพ้ืน ในใจคิดว่าต้องเกิดเหตุการณ์เดิมแน่เลย แต่ด้วยความที่ไม่ได้
ขับเร็วจึงเข้าข้างตัวเอง เลยคิดว่าไม่น่าจะใช่สเกิร์ตหลุด สักพักเสียงก็หายไป แต่รถข้างหลังกลับหยุด
ไม่ขยับ ฉันคิดว่าแน่แล้ว หลุดชัวร์ๆ แต่ก็ไม่ได้หยุดรถเนื่องจากน้ าท่วมมาก ไม่สามารถลงไปเก็บสเกิร์ต
จากพ้ืนถนนได้ ในคราวนี้ดิฉันเรียกประกัน และน าไปซ่อมที่อู่แทน ซึ่งดิฉันได้เล่าเรื่องที่ผ่านมาให้อู่ฟัง 
และบอกว่าขนาดติดซิลิโคนแล้วยังหลุดอีก แต่เมื่อทางอู่ดูให้กลับไม่พบร่องรอยของซิลิโคน ดิฉันรู้สึก
โมโหเป็นอย่างมาก หลังจากเกิดเรื่องราวเมื่อถึงระยะท่ีต้องเช็ค ดิฉันยอมขับไปศูนย์ที่ไกลขึ้นแทน 
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วิภูษิต (23 ปี) , ผู้บันทึก 38 

ทฤษฎีที่ผมจะน ามาวิเคราะห์ประสบการณ์เลวร้ายที่เคยได้รับจากการใช้บริการที่พักที่
เกาะล้าน คือ Customer Journey ที่จะแบ่งการใช้บริการเป็น Pre-Service, Service และ Post-
Service เพ่ือให้วิเคราะห์ด้วยทฤษฎี Confirmation of Expectation ได้อย่างชัดเจน โดยที่พักเกาะ
ล้าน ที่ผมคิดว่าเป็นประสบการที่เลวร้าย คือ บ้านรักน้ า เกาะล้าน การวิเคราะห์มีดังนี้ 

Pre – Service 
หลังจากที่ผมได้มีความต้องการไปเกาะล้านเป็นเวลา 3 วัน 2 คืน และต้องหาที่พัก 

ในช่วง Pre – Service นั้นผมท าการหาข้อมูลของที่พักในเกาะล้าน (Information Search) และ 
เปรียบเทียบราคา แต่ละที่พัก (Evaluation of Alternatives) ในช่วงนี้ผมเริ่มจากการ Search ใน 
Google ว่า “ที่พัก เกาะล้าน” สิ่งที่ผม Search เจอ คือ สกู๊ปรวมที่พักเกาะล้าน เมื่อเข้าไปในสกู๊ป
เหล่านั้น ผมจะหาที่พักที่มีการตกแต่งที่มีความน่าสนใจ Modern และสะอาด เมื่อผมเจอที่พักที่
น่าสนใจแล้ว ผมจะเข้าไปดูใน Webpage และ Facebook ของที่พักนั้นๆ เพ่ือดูภาพที่พักเพ่ิมเติม ดู
ค่าที่พัก และดูบริการที่จะได้รับ หลังจากดูการตกแต่ง ค่าที่พัก และบริการเป็นที่เรียบร้อย ผมจึงจะ
หารีวิวของที่ พัก ซึ่งผมดูไว้สองโรงแรม คือ บ้านฟ้าใส และบ้านรักน้ า ผมหารีวิวจากเว็บไซต์ 
Agoda.com, Pantip.com และเว็บไซต์อ่ืนๆ จนสรุปได้ว่าจะจองที่พักกับสองโรงแรมนี้ และช าระ
เงินโดยการโอนเงิน ซึ่งทั้งสองโรงแรมนี้ราคาเท่ากันที่ 1 ,500 บาท และสามารถสรุปสิ่งผมคาดหวัง 
(Expectation) ในช่วง Pre-Service ได้ดังนี้ 

Expectation บ้านฟ้าใส บ้านรักน้ า 
การเดินทาง คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน 
Check in Counter คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน 
ห้องพัก คาดหวังสูงกว่ามาตรฐาน เพราะ

ราคาเท่ากับบ้ านรักน้ า  แต่ ไม่มี
มอเตอร์ไซด์ฟรี และมีการบอกต่อ
ว่าดี 

คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน 

บรรยากาศนอกห้อง คาดหวังสูงกว่ามาตรฐาน เพราะ
ราคาเท่ากับบ้านรักน้ า และมีการ
บอกต่อ 

คาดหวังสูงกว่ามาตรฐานเพราะมี
รีวิวว่าเห็นวิวทะเล 

การบริการของพนักงาน คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน 
มอเตอร์ไซด์ฟรี ไม่ได้คาดหวัง เพราะไม่รวมในค่าที่

พัก 
คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน 
 

อาหารเช้า ไม่ได้คาดหวัง เพราะไม่รวมในค่าที่
พัก 

คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน 
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Service 
เมื่อถึงวันใช้บริการ หรือช่วง Service คืนแรกผมพักที่บ้านฟ้าใส ที่พักที่นี่ เดินทาง

สะดวกมาก เพราะแค่ลงจากท่าเรือ เดินไม่ถึงกิโลก็ถึงบ้านฟ้าใสได้ และเมื่อเข้าพัก พนักงานมีการ
ต้อนรับเป็นอย่างดี มีจิตใจของการบริการ ให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี ห้องพักมีความสวยงาม
สะอาด สมกับที่คนบอกเล่ามา และบรรยากาศที่ระเบียงก็เป็นที่น่าพอใจ ท า ให้สามารถสรุปเป็น 
Confirmation of Expectation ได้ว่า 

Expectation บ้านฟ้าใส Confirmation of 
Expectation 

การเดินทาง คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Confirmation 

Check in Counter คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Confirmation 

ห้องพัก คาดห วั งสู งกว่ าม าต รฐาน 
เพราะราคาเท่ากับบ้านรักน้ า 
แต่ไม่มีมอเตอร์ไซด์ฟรี และมี
การบอกต่อว่าดี 

Positive 

บรรยากาศนอกห้อง คาดห วั งสู งกว่ าม าต รฐาน 
เพราะราคาเท่ากับบ้านรักน้ า 
และมีการบอกต่อ 

Confirmation 

การบริการของพนักงาน คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Positive 

มอเตอร์ไซด์ฟรี ไม่ได้คาดหวัง เพราะไม่รวมใน
ค่าท่ีพัก 

- 
 

อาหารเช้า ไม่ได้คาดหวัง เพราะไม่รวมใน
ค่าท่ีพัก 

- 

ภาพรวม Positive 

เมื่อถึงเวลาใช้บริการของ บ้านรักน้ า ผมหา Reception ไม่เจอ เพราะคิดว่า Check-in 
Counter จะอยู่ในอาคารที่พัก แต่จริงๆ แล้วไม่มี Check-in Counter และคนรับ Check-in คือ
แม่ค้าร้านอาหารข้างๆ ที่พัก เมื่อเข้าห้องพัก และเจอสภาพห้องพักรู้สึกผิดหวัง เพราะ ห้องน้ าล้างไม่
สะอาด แอร์ไม่ค่อยเย็น น้ าไม่แช่เย็น เมื่อดูบรรยากาศอากาศในห้องมีอุณหภูมิร้อน นอกห้องกลับไม่
เห็นวิวทะเลตามที่มีคนรีวิว ระเบียงดูสกปรก เวลากลางคืนมีแมวจรจัด และมดเยอะ ในส่วนของการ
บริการ พนักงานไม่มีจิตใจในการให้บริการ ผมรู้สึกเหมือนไปขอให้บริการ ไม่ค่อยให้ความช่วยเหลือ 
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ท าให้รู้สึกผิดหวังกับการบริการเช่นกัน การเดินทางไปบ้านรักน้ าต้องใช้เวลานานพอสมควร ซึ่งยอมรับ
ได้ เพราะอยู่ไกลจากบ้านฟ้าใส และบ้านรักน้ าประมาณ 6-7 กม. ท าให้ใช้บริการรับส่งของบ้านรักน้ า 
และใช้มอเตอร์ไซด์ แต่มอเตอร์ไซด์ไม่สามารถเก็บของได้ และเปลี่ยนคันไม่ได้  ก็ท าให้เกิดความรู้สึก
ผิดหวัง นอกจากนี้อาหารมื้อเช้ายังดูน้อย และสกปรก เพราะมีแมลงวันจ านวนมาก ท าให้สามารถ
สรุปเป็น Confirmation of Expectation ได้ว่า 

Expectation บ้านรักน้ า Confirmation of 
Expectation 

การเดินทาง คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Confirmation 
Check in Counter คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Negative 

ห้องพัก คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Negative 
บรรยากาศนอกห้อง คาดห วั งสู งกว่ าม าต รฐาน

เพราะมีรีวิวว่าเห็นวิวทะเล 
Negative 

การบริการของพนักงาน คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Negative 
มอเตอร์ไซด์ฟรี คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน 

 
Negative 

อาหารเช้า คาดหวังให้ได้ตามมาตรฐาน Negative 

ภาพรวม Negative 

 
Post - Service 
หลังจากการใช้บริการ หรือ Post – Service ถ้าไปเที่ยวเกาะล้านอีกครั้ง จะไปพักบ้าน

ฟ้าใส เพราะโดยรวมแล้วมีระดับ Confirmation of Expectation อยู่ที่ Positive แต่ไม่พักบ้านรักน้ า 
เพราะโดยรวมแล้วมีระดับ Confirmation of Expectation อยู่ที่ Negative และถ้ามีใครมาถามว่า 
ถ้าไปเกาะล้านควรไปพักที่ไหน ก็จะแนะน าว่าบ้านฟ้าใสเป็นที่พักที่คุ้มค่า และแนะน าว่าอย่าไปพักที่
บ้านรักน้ า 

 

วีรภัทร (22 ปี) , ผู้บันทึก 39 
ความผิดพลาดจากการบริการในร้านอาหารเป็นสิ่งที่ เกิดขึ้นเป็นประจ าในธุรกิจนี้ 

เนื่องจากมีการท างานหลายส่วนที่ใช้แรงงานคน ไม่ว่าจะเป็นการรับรายการอาหาร การพูดคุยให้
ข้อมูลกับลูกค้า รวมไปถึงการปรุงอาหาร ซึ่งความผิดพลาดสามารถเกิดได้จากตัวพนักงาน และลูกค้า
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ที่มีการสื่อสารกัน และประสบการณ์ที่เจอความผิดพลาดจากการบริการนั้นก็เกือบท าให้ต้องเข้า
โรงพยาบาลเลยทีเดียว 

เรื่องนี้เกิดขึ้นประมาณเดือนกันยายน 2558 โดยเรื่องนี้เป็นเรื่องของรุ่นพ่ีที่ท างานชื่อ พ่ี
พราว (นามสมมติ) แต่ผมได้อยู่ในเหตุการณ์นั้นด้วย โดยในวันนั้นทีมของเราตัดสินใจที่จะรับประทาน
อาหารญี่ปุ่นร้าน NARA อยู่ชั้น 3 ของตึก United Center ถนนสีลม เมื่อเข้าไปในร้านก็ได้รับบริการ
เป็นอย่างดี มีการจัดโต๊ะให้ใหม่ เนื่องจากพวกเราไปกันประมาณ 11 คน ทุกคนสั่งอาหารเป็นปกติ ไม่
มีปัญหาอะไร ยกเว้นพ่ีพราวที่แพ้กุ้ง ถ้ารับประทาน หรือมีกุ้งปนอยู่ในอาหาร จะมีอาการหายใจไม่
ออก น้ ามูกไหล และคันคอ รวมกับพ่ีพราวเป็นคนที่พ้ืนฐานร่างกายอ่อนแอ ท าให้บางครั้งเมื่อเกิด
อาการแพ้จนต้องเข้าโรงพยาบาล ดังนั้นพ่ีพราวจึงสั่ง “ข้าวหน้าปลาดิบรวม” จากชื่ออาหารถือเป็น
อาหารที่ปลอดภัยส าหรับพ่ีพราว แต่รูปในรายการอาหารนั้นไม่ได้มีเพียงปลาดิบหลายๆ ชนิดรวมกัน
อย่างชื่อเท่านั้น ยังมีอโวคาโด และไข่กุ้งปะปนอยู่ด้วย (พ่ีพราวไม่แพ้ไข่กุ้ง) ดังนั้นพ่ีพราวจึงสอบถาม
กับพนักงานเพ่ือความแน่ใจว่า “ข้าวหน้าปลาดิบรวม” นั้นมีกุ้งผสมอยู่หรือไม่ 

พ่ีพราว: “ข้าวหน้าปลาดิบรวม” มีกุ้งหรือปล่าวคะ 
พนักงาน: (ท าหน้างง) เอ่อ ข้าวหน้าปลาดิบไม่น่าจะมี “กุ้ง” นะครับ 
พ่ีพราว: โอเคค่ะ งั้นเอาอันนี้ 
เมื่ออาหารมาเสิร์ฟ พ่ีพราวก็ท าการตรวจสอบอีกครั้งเพ่ือความแน่ใจ โดยข้าวหน้าปลา

ดิบรวม คือข้าวญี่ปุ่น และโปะด้วยปลาดิบหลายๆ ชนิดที่มีการหั่นเต๋าเป็นชิ้นเล็กๆ ประมาณ 2 
เซนติเมตร โดยมีปลาแซลมอนสีส้ม และปลาทูน่าสีแดงเป็นส่วนประกอบหลัก ท าให้การตรวจสอบว่า
มีกุ้งสีส้มปะปนอยู่หรือไม่เป็นเรื่องยาก แต่เมื่อได้รับการยืนยันจากพนักงานว่าไม่มีกุ้งปะปนอยู่ พี่พราว
ก็เริ่มรับประทานอาหาร เมื่อทานไปได้สักครึ่งชามพ่ีพราวก็เริ่มน้ ามูกไหล โดยที่อาหารไม่ได้มีรสเผ็ด 
และสัมผัสกับเนื้อกุ้งในค าที่ก าลังเคี้ยวอยู่ในปาก พ่ีพราวมีอาการตกใจ คายอาหาร และเริ่มบอก
ปัญหากับพวกเรา และยืนยันว่าตนเองได้มีการสอบถามเรื่องการใส่กุ้งในอาหารแล้ว ซึ่งผมเองก็ได้ยิน
เช่นเดียวกับคนอ่ืนๆ บนโต๊ะอาหาร จากนั้นพ่ีพราวจึงรีบวิ่งออกไปซื้อยาแก้แพ้ในร้านขายยา ใน
ขณะเดียวกันพ่ีฮอล (นามสมมติ: รุ่นพ่ีในทีม) มีความไม่พอใจในการบริการ และความผิดพลาดในการ
สื่อสารของพนักงาน จึงเดินไปที่แคชเชียร์ และบอกถึงปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยน้ าเสียงที่ไม่พอใจ ซึ่ง
พนักงานสามารถรับมือได้ดีด้วยการกล่าวค าขอโทษเป็นค าแรก และเดินมาพูดคุยที่โต๊ะอาหารของ
พวกเราเพ่ือไม่ให้เกิดความวุ่นวายในร้าน เมื่อพ่ีพราวกลับมาก็ได้มีการสอบถามถึงบทสนทนาก่อนหน้า
นี้ และยืนยันว่ามีการสอบถามเรื่องกุ้งในอาหารจริง ท าให้พนักงาน (น่าจะเป็นผู้จัดการร้าน) ยอมรับ
ในความผิดพลาด และยินดีที่จะชดเชยให้ด้วย “ข้าวหน้าปลาดิบรวม แบบไม่ใส่กุ้ง” และส่วนลด 20% 
ส าหรับทุกเมนูที่พวกเราสั่งมา โชคดีที่พ่ีพราวมีอาการไม่หนักมากนักเนื่องจากปริมาณที่ทานเข้าไปนั้น
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น้อยมาก ท าให้ไม่มีใครพูดถึงความผิดพลาดนี้ และไม่ได้บอกต่อประสบการณ์นี้ ซึ่งจะเป็นการลด
ความน่าเชื่อถือของร้าน NARA 

 

สุภัชชา (23 ปี) , ผู้บันทึก 40 
ประสบการณ์ท่ีข้าพเจ้าต้องการน าเสนอเกิดขึ้นจากการใช้บริการของสายการบินนกแอร์ 

ซึ่งถือว่าเป็นหนึ่งในแบรนด์ผู้น าตลาดสายการบินต้นทุนต่ า (Low-cost airline) ที่ประสบความส าเร็จ
จากการด าเนินธุรกิจในประเทศไทย โดยการใช้บริการในครั้งนั้นข้าพเจ้าเดินทางไปกับครอบครัวรวม
ทั้งหมด 4 คน จากท่าอากาศยานดอนเมือง ไปยังท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่  ซึ่งตาม
ก าหนดการจะต้องเดินทางถึงเชียงใหม่ในช่วงบ่าย ประมาณบ่ายสอง ถึงบ่ายสามโมง ซึ่งเป็นเวลาที่ลง
ตัวกับแผนการเที่ยวที่วางไว้ว่าจะเดินทางเข้าที่พักก่อน แล้วออกมาเที่ยวบริเวณใกล้ๆ แต่สิ่งที่เกิดขึ้น
คือ ข้าพเจ้าเดินทางไปถึงท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ประมาณห้าโมงเย็น ส่งผลให้แผนการเที่ยว
ที่วางไว้ผิดแผนทั้งหมด เนื่องจากกว่าจะเดินทางออกจากสนามบินไปถึงที่พัก และจัดการเช็คอินให้
เรียบร้อยก็เริ่มมืดแล้ว เพราะช่วงที่เดินทางไปนั้นเป็นช่วงฤดูหนาวที่จะเริ่มมืดเร็ว  

รายละเอียดเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการสายการบินนกแอร์ในครั้งนั้น คือ 
หลังจากผ่านกระบวนการตรวจเช็คผู้โดยสาร และสัมภาระตามข้ันตอนปกติท่ีสนามบินแบบไม่มีปัญหา
อะไรแล้ว จึงเริ่มมีการทยอยปล่อยผู้โดยสารขึ้นเครื่องตามก าหนดการ อย่างไรก็ตามเมื่อถึงเวลาที่
เครื่องจะต้องเดินทางออกจากสนามบิน ได้มีการประกาศจากเจ้าหน้าที่ว่าไฟล์ทดังกล่าวมีเหตุจ าเป็นที่
ท าให้ต้องออกเดินทางดีเลย์กว่าก าหนดการที่วางไว้เล็กน้อย แต่ขอให้ผู้โดยสารนั่งรอ ณ ที่นั่งตามเดิม 
โดยทางเจ้าหน้าที่จะมีการเร่งแก้ไขอย่างเร่งด่วน และขอโทษกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น  

หลังจากการประกาศก็มีเสียงบ่น และวิจารณ์เล็กน้อย แต่ก็ถือเป็นเหตุการณ์ที่ผู้โดยสาร
ส่วนใหญ่ค่อนข้างรับได้ในระดับหนึ่ง เนื่องจากเป็นที่รู้กันอยู่แล้วว่าสายการบินต้นทุนต่ ามักจะมีการ
เว้นระยะการบินระหว่างไฟล์ทน้อย เพ่ือเป็นการประหยัดต้นทุนค่าใช้สนามบิน เช่น ค่าธรรมเนียมการ
ใช้พ้ืนที่จอดเครื่องบิน โดยใช้เวลาพักเครื่องเพียง 45 นาทีถึง 1 ชั่วโมงโดยประมาณ ดังนั้นหากเกิด
เหตุการณ์ฉุกเฉิน เช่น เครื่องบินมีปัญหา เวลาในการแก้ไขสถานการณ์ที่เกิดขึ้นจะค่อนข้างมีจ ากัด ซึ่ง
ส่งผลให้มีโอกาสที่จะเกิดการดีเลย์ได้มากกว่าสายการบินปกติ  ดังนั้นการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต่ า จึงคล้ายกับเป็นการยอมรับความเสี่ยงเรื่องโอกาสในการเกิดดีเลย์ไปโดยปริยาย 

อย่างไรก็ตามจากการที่เจ้าหน้าที่ยืนยันให้นั่งรอภายในที่นั่ง เพ่ือให้หลังจากแก้ไขปัญหา
เสร็จจะได้สามารถออกเดินทางได้เลย โดยไม่ต้องเสียเวลาโหลดผู้โดยสารขึ้นเครื่องอีกครั้งหนึ่ง ซึ่งจะ
ยิ่งท าให้ไฟล์ทดีเลย์มากกว่าเดิม ส่งผลให้เกิดความคาดหวังจากผู้โดยสารว่าจะเป็นการดีเลย์เพียงไม่
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นาน ซึ่งส่วนตัวแล้วข้าพเจ้าคาดการณ์ไว้ว่าน่าจะดีเลย์ประมาณครึ่งชั่วโมง  หรืออย่างมากคือไม่เกิน 
45 นาท ี 

แต่สิ่งที่เกิดขึ้นกลายเป็นว่าไฟล์ดังกล่าวดีเลย์ไปถึงสองชั่วโมงครึ่งเกือบสามชั่วโมง ซึ่งถือ
เป็นระยะเวลาในการดีเลย์ที่นานมาก และส่งผลกระทบต่อผู้โดยสารอย่างร้ายแรง  เพราะหาก
เปรียบเทียบเวลาที่เสียไปจากการนั่งรอการแก้ไขปัญหาแล้ว เวลาที่ดีเลย์ไปเกือบสามชั่วโมง ผู้โดยสาร
ควรเดินทางถึงเชียงใหม่นานแล้ว นอกจากนี้ระหว่างการนั่งรอก็ไม่ได้มีการแจ้งความคืบหน้าใดๆ 
ให้แก่ผู้โดยสาร รวมถึงไม่มีการประมาณการระยะเวลาที่คาดว่าจะแล้วเสร็จให้ทราบ ซึ่งการรอแบบไม่
มีจุดมุ่งหมายของผู้โดยสารยิ่งท าให้ความอดทนในการรอลดลง และเริ่มเกิดความไม่พอใจ 

ที่ส าคัญ คือ การให้ผู้โดยสารนั่งรอที่ที่นั่งแคบๆ ภายในตัวเครื่องยิ่งสร้างความอึดอัด 
และความไม่พอใจ เพราะที่นั่งของสายการบินต้นทุนต่ าจะค่อนข้างแคบกว่าสายการบินทั่วไป 
เนื่องจากเครื่องบินจะถูกออกแบบส าหรับการบินไฟล์ทระยะสั้นเพียงไม่กี่ชั่วโมงเท่านั้น  แต่กลายเป็น
ว่าตลอดการเดินทางครั้งนั้นเมื่อรวมเวลานั่งรอแล้ว ผู้โดยสารต้องนั่งอยู่ที่ที่นั่งเป็นระยะเวลาทั้งหมด
ประมาณสี่ชั่วโมง ทั้งที่ในความเป็นจริงหากเจ้าหน้าที่พบว่าปัญหาที่เกิดขึ้นนั้นไม่สามารถแก้ไขให้แล้ว
เสร็จได้ในภายในระยะเวลาอันสั้น การปล่อยให้ผู้โดยสารสามารถเดินทางกลับเข้ามาในอาคารที่มี
พ้ืนที่อิสระให้แก่ผู้โดยสารมากกว่าแทนการนั่งรอบนตัวเครื่อง อาจจะเป็นการลดความตึงเครียดได้เป็น
อย่างดี และยังไม่เป็นการสร้างความคาดหวังให้แก่ผู้โดยสารโดยไม่จ าเป็นอีกด้วย  

อย่างไรก็ตาม นอกจากค าแสดงความขอโทษอย่างเป็นทางการแล้ว ทางสายการบินก็มี
ความพยายามในการชดเชย และลดความไม่พึงพอใจของผู้โดยสารที่เกิดขึ้นด้วยการแจกของว่าง และ
เครื่องดื่มให้ผู้โดยสารโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม ซึ่งตามปกติแล้วจะต้องมีการจ่ายเงินเพ่ิมตามระบบ
การคิดค่าใช้จ่ายของสายการบินต้นทุนต่ าทั่วไป แต่ของว่างที่น ามาแจกเพ่ือเป็นการชดเชยข้อผิดพลาด
ที่เกิดขึ้นกลับดูไม่มีมูลค่าแต่อย่างใด คือเป็นขนมไทย (ข้าวเหนียวแก้ว) และเครื่องดื่มกระป๋อง ซึ่ง
ความจริงแล้วขนมไทยที่ดูมีมูลค่าก็มีให้เห็นอยู่ทั่วไป คือรสชาติดี มีการจัด แต่งที่แสดงให้เห็นถึงความ
ประณีตในการท า แต่กลับไม่ใช่สิ่งที่นกแอร์พยายามหามาชดเชยให้แก่ผู้โดยสาร  

ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการในครั้งนั้นท าให้ข้าพเจ้าหลีกเลี่ยงการเดินทางกับนก
แอร์โดยเด็ดขาด คือหลังจากการเดินทางในครั้งนั้น ข้าพเจ้ามีโอกาสใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าอีก
ประมาณ 3-4 ครั้ง แต่ทุกครั้งเป็นการเดินทางโดยสายการบินอ่ืน และไม่มีการน าเอานกแอร์มา
พิจารณาเป็นหนึ่งในตัวเลือกในการเดินทางอีก 
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ภาคผนวก ค 
บทสัมภาษณ์เชิงลึก 

 

นภัสสร (23 ปี) , สัมภาษณ์ 1 
ผู้สัมภาษณ ์: ขอให้เล่าประสบการณ์การใช้บริการให้ฟังหน่อย 
นภัสสร : ก็วันนั้นเป็นวันซ้อมรับปริญญาของที่มหาวิทยาลัย เลยต้องการท าผม ไปกับเพ่ือน 

แถวนั้นมีร้านท าผมอยู่หลายร้าน ตอนแรกเพ่ือนชวนไปท าอีกร้านนึง แต่ร้านดูเก่าๆ 
คนท าก็ดูมีอายุ เลยคิดว่าทรงผมที่ออกมาจะดูเชย เพราะว่าตอนนั้นมีแบบทรงผมที่
อยากท า เป็นทรงที่เกล้าผมไว้หลวมๆ หน่อย ก าลังเป็นที่นิยม เลยเลือกอีกร้านหนึ่ง
ที่เป็นร้านใหญ่กว่า ดูทันสมัย ช่างดูอายุไม่เยอะ 

ผู้สัมภาษณ ์: แล้วความผิดพลาดที่เกิดขึ้นคืออะไร 
นภัสสร : ก่อนจะท าผมก็ได้เอาทรงผมให้ช่างดู 2 ทรง ถามความเห็นเค้าดูว่าท าทรงไหนดี 

ตอนแรกช่างก็ให้ค าแนะน าดีนะ บอกให้เอาทรงที่เกล้าผมไว้สูงดีกว่าจะได้ดูเด็ก แต่
ช่างก็ดูแค่แป๊บเดียว ตอนนั้นก็เริ่มไม่แน่ใจแล้วแหละว่าเค้าจะท าได้ถูกต้องตามแบบ
ที่ให้ดูไหม เพราะเค้าก็ดูตอบส่งๆ หลังจากนั้นก็ไปสระผม พอสระผมเสร็จด้วยความ
ที่ไม่แน่ใจก็จะเอาให้ช่างดูอีกรอบ ช่างก็บอกว่าจ าได้ พอท าเสร็จออกมาเท่านั้นแหละ 
ไม่เหมือนกับทรงที่ให้ดูเลย เกล้าผมแน่นดูเชย ยิ่งมองไปที่คนที่มาท าที่ร้านนี้นะ ทรง
เดียวกันเป๊ะทุกคนเลย รู้สึกเสียเซลฟ์มากตอนนั้น 

ผู้สัมภาษณ ์: อารมณ์ตอนนั้นเป็นยังไง 
นภัสสร : น้อยใจมั้ง รู้สึกเหมือนเค้าไม่ได้สนใจที่เราบอกไปเลย เราก็อุตส่าห์นั่งหาทรงผมก่อน

จะไปท าตั้งนาน พอออกมาก็ไม่เหมือนที่หาไว้ รู้สึกท่ีหามานี่เปล่าประโยชน์ 
ผู้สัมภาษณ ์: แล้วได้บอกถึงความไม่พอใจ หรืออยากให้ช่างแก้ไขให้ไหม 
นภัสสร : ไม่ได้บอกนะ ด้วยความที่ตอนนั้นต้องรีบไปงานแล้ว และเป็นคนที่ไม่ค่อยกล้าเถียง

คนอ่ืน ยิ่งตอนนั้นเสียเซลฟ์อยู่ แล้วรู้สึกว่าบอกไปก็ไม่มีประโยชน์อะไร ถ้าเค้าสนใจ
จะท า เค้าก็คงจะท าให้ดีแต่แรกแล้ว นี่เค้าไม่สนใจเลย 

ผู้สัมภาษณ ์: อยากให้ทางร้านขอโทษกับเหตุการณ์ที่เกิดข้ึน หรือได้การชดเชยบ้างไหม 
นภัสสร : ก็ไม่ได้อยากได้ค าขอโทษนะ แต่ถ้าเค้าขอโทษก็คงรู้สึกดีข้ึนบ้าง 
ผู้สัมภาษณ ์: คิดว่าจะกลับไปท าร้านนี้อีกไหม 
นภัสสร : ไม่เอาหรอก จริงๆ ตอนแรกถ้าท าดีวันจริงก็กะว่าจะกลับไปท าอีก พอออกมาเป็น

แบบนี้เลยท าเองแทน ถูกใจกว่าแถมไม่ต้องเสียเงินอีก 
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ผู้สัมภาษณ ์: แล้วถ้าทางร้านขอโทษ หรือมีการชดเชยคิดว่าจะกลับไปท าร้านนี้อีกไหม 
นภัสสร : ก็ยังไม่กลับไปอยู่ด ี
ผู้สัมภาษณ ์: ท าไมล่ะ 
นภัสสร : รู้สึกว่ามีความเสี่ยงที่อาจเกิดเหตุการณ์ไม่ดีข้ึนอีกครั้งได้ ไม่อยากได้ค าขอโทษเป็น

ครั้งที่สอง 
 

นฤมลวรรณ์ (23 ปี) , สัมภาษณ์ 2 
ผู้สัมภาษณ ์: ขอให้เล่าประสบการณ์การใช้บริการให้ฟังหน่อย 
นฤมลวรรณ์ : เหตุการณ์นี้เกิดท่ีร้านอาหาร คือที่บ้านเป็นลูกค้าประจ าของร้านนี้ กินตั้งแต่เรายังอยู่

ประถม แล้วก็มีวันนึงไปซื้อกลับบ้าน แล้วก็ขอใบเสร็จ ซึ่งก็ไม่ใช่แค่ 30 บาทอะไร
แบบนี้ แต่ซื้อพันกว่าบาทแล้วขอใบเสร็จเพ่ือจะเอาไปให้ที่บ้าน ก็โทรสั่งเรียบร้อย
แล้วไปรับอาหาร ตอนนั้นไปกับน้องแล้วให้น้องลงไปรับอาหาร น้องก็บอกขอใบเสร็จ
หน่อยค่ะ พนักงานตอนแรกก็ไม่เขียนให้ น้องก็เลยเดินมาบอกที่รถ ก็เลยลงไปพูดกับ
พนักงานว่าขอใบเสร็จหน่อยค่ะ สิ่งที่พนักงานท าให้ คือปกติใบเสร็จมันจะต้องเขียน
รายการอาหารใช่ไหมว่ามีรายการอะไรบ้าง แต่ที่เค้าท าให้คือแค่ลากเส้นแล้วก็เขียน
เลข 2 แล้วก็เขียนยอดเงินพันนึง คือตั้งใจกวนตีนไง ตอนนั้นก็ปรี๊ดเลย เพราะตอน
นั้นก็รู้สึกว่าเป็นวันธรรมดา ลูกค้าก็ไม่ได้เยอะ มีประปราย 
ตอนนั้นก็เห็นพนักงานคนนึงที่จ าได้ว่าปกติมา Service ที่โต๊ะของเราบ่อยตอนมากิน
กับที่บ้าน ก็เลยบอกกับพนักงานคนนั้นว่าขอคุยกับเจ้าของร้านหน่อยค่ะ พนักงาน
คนนั้นกจ็ะช่วยไกล่เกลี่ยให้ว่าจะไปคุยกับพนักงานคนนั้นให้ แต่ก็ตอบไปว่าไม่ค่ะ ขอ
คุยกับเจ้าของร้านเลย 
ได้คุยเจ้าของร้าน เจ้าของร้านก็มาคุยไกล่เกลี่ยให้ ประมาณว่าลูกค้ามาขอใบเสร็จแค่
นี้ท าไมไม่ให้ พนักงานคนนั้นก็ยกมือไหว้ขอโทษ ก็เลยบอกว่าไม่ต้องขอโทษหรอกค่ะ 
แต่ก็อย่าไปท าแบบนี้กับใครอีก ที่บ้านก็เป็นลูกค้ามานาน แต่มาเจอแบบนี้ก็คงไม่กิน
แล้วน่ะค่ะ มันเหมือนเรื่องเล็กเนาะ แต่ก็รู้สึกว่ากวนตีน ไม่น่าท า 

ผู้สัมภาษณ ์: แล้วอารมณ์ตอนแรกเลยที่เค้าเขียนใบเสร็จให้ไม่ดีเนี่ยเป็นยังไง  
นฤมลวรรณ์ : โมโหค่ะ รู้สึกว่าตอนแรกก็พูดดีกับเค้าแล้ว แต่มากวนตีนใส่ ก็เลยเอาคืนเลย ขอเจอ

เจ้าของร้านเลย 
ผู้สัมภาษณ ์: ตอนนั้นรู้สึกยังไงถึงอยากพบผู้จัดการเลย ที่พนักงานจะไกล่เกลี่ยให้ถึงไม่เอา 
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นฤมลวรรณ์ : ตอนนั้นรู้สึกโมโหหน่ะ รู้สึกว่าพนักงานที่ท าไม่ดีด้วยเป็นแคชเชียร์ซึ่งก็ระดับเดียวกับ

พนักงานเสิรฟ ์คงไม่อะไร ก็คงกวนตีนต่อ ก็เลยขอคุยกับเจ้าของร้านเลย 
ผู้สัมภาษณ ์: ที่เจ้าของร้านช่วยเคลียร์ให้รู้สึกยังไง 
นฤมลวรรณ์ : ก็โอเคนะ 
ผู้สัมภาษณ ์: แต่ท าไมยังรู้สึกไม่อยากกลับไปอีก 
นฤมลวรรณ์ : ก็รู้สึกว่ากวนตีนอะ ก่อนหน้านี้ก็มีความประทับใจมาเรื่อยๆ นะ แต่มาเจอเรื่องเสีย

เรื่องเดียวก็รู้สึกช่างเถอะ แล้วคือมีอีกหลายร้านให้เลือกเต็มไปหมด กินร้านอื่นก็ได้ 
ผู้สัมภาษณ ์: แล้วที่ไปคุยกับเจ้าของร้านนี่คือต้องการอะไร ค าขอโทษ ให้พนักงานลงโทษ ส่วนลด 

หรือว่าอะไร 
นฤมลวรรณ์ : ก็อยากได้ค าขอโทษแหละ แล้วก็อยากให้พนักงานโดนด่า อยากให้เจ้าของร้านรู้ว่า

พนักงานเค้าเป็นอย่างนี้นะ ไม่ต้องให้ส่วนลดอะไร แค่ปรับปรุงบริการก็พอ 
ผู้สัมภาษณ ์: แล้วการขอโทษที่เค้าให้มานี่รู้สึกว่าจริงใจกับเราไหม 
นฤมลวรรณ์ : ก็เฉยๆ นะ คือรู้สึกว่าถ้าไม่ได้เรียกเจ้าของร้านมาเค้าก็น่าจะกวนตีนต่ออีกพักนึง 
ผู้สัมภาษณ์ : หลังจากนั้นก็เลยไม่กินร้านนั้นอีกเลยหรือ 
นฤมลวรรณ์ : ก็พักนึงนะ แต่ที่บ้านก็ยังมีอยากไปกินร้านนี้บ้าง แต่ถ้าเราเลือกได้ก็จะเลือกร้านอ่ืน

มากกว่า 
 

ภัทรลภา (24 ปี) , สัมภาษณ์ 3 
ผู้สัมภาษณ์ : ท าไมถึงเลือกใช้บริการนี้ ท าไมต้องเป็นของที่นี่ 
ภัทรลภา : เริ่มจากว่าจะไปเที่ยวหัวหินก็เลยหาที่พัก ซึ่งโรงแรมนี้มีเพ่ือน มีคนใกล้ตัวไปพักกัน

หลายคนมากเลย แล้วก็พูดเป็นเสียงเดียวกันว่าโรงแรมดีมาก มี Service เช่น สระ
ว่ายน้ าวิวดี กว้าง สวย เพ่ือนก็มาบอกว่ามันดีจริงๆ เราก็มาดูรีวิว ดูภาพประกอบที่
เป็น Customer Review แล้วก็รู้สึกว่ามันต้องดีเหมือนที่เค้าว่าแน่ๆ เพราะไม่เจอ
ใครด่าเลย 

ผู้สัมภาษณ์ : พอไปถึงจริงแล้วเป็นยังไง 
ภัทรลภา : คือจริงๆ ก็รู้อยู่แล้วแหละว่ามันคงไม่สวยเหมือนในรูปหรอก เพราะว่าเวลาถ่ายรูปก็

ต้องถ่ายมาสวยๆ อยู่แล้ว พอไปถึง Reception ก็รู้สึกว่าการตบแต่งข้างหน้าก็โอเค 
ยังดีอยู่ก็เลยยังไม่ได้รู้สึกอะไร รู้สึกว่ายังโอเคอยู่ช่วงแรก ตอนเข้าไปก็เห็นสระว่ายน้ า
เห็นวิวแล้วแหละ แต่ก็แค่มองผ่านๆ ยังไม่ได้ลงไปเล่น ก็สวยแหละ สวยอย่างเค้าว่า 

ผู้สัมภาษณ์ : แล้วต่อจากนั้นท าอะไร 
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ภัทรลภา : ก็ได้ไปเช็คอินกับ Reception พอดีที่ Marrakesh มันจะแบ่งเป็นฝั่งโรงแรมกับฝั่ง

คอนโด ที่ที่พักเป็นฝั่งคอนโด คือ ราคาจะถูกกว่าฝั่งโรงแรมนิดนึง แต่ก็จะไม่ได้มี
บริการแบบฝั่งโรงแรม เพราะฉะนั้น Reception เค้าก็จะมีพักกินข้าว 

 เราไปถึงประมาณเที่ยงครึ่ง เค้าพักกินเข้าเที่ยงถึงบ่ายโมงก็เลยต้องรอ แล้วทีนี้เค้ามา
ช้ากว่าบ่ายโมง ก็เลยเริ่มอารมณ์เสียเพราะเรารอมานานแล้ว คือระบบค่อนข้างงงๆ 
ไม่เหมือนโรงแรมที่ลูกค้าเช็คอินเมื่อไรก็ได้ 

ผู้สัมภาษณ์ : ตอนนั้นมีอารมณ์อย่างไร 
ภัทรลภา : หงุดหงิดค่ะ เพราะตอนนั้นไปกับแฟน แล้วแฟนตอนแรกก็รออยู่ในรถ ยังไม่ดับ

เครื่อง เพราะยังเอารถเข้าจอดไม่ได้จนกว่าจะเช็คอินเสร็จ ต้องจอดค้างอยู่ข้างหน้าที่
เป็นที่จอดรถระยะเวลาสั้น ที่เล็กๆ ถ้าคนจะเข้าจะออกก็ต้องถอยให้เค้า ก็ล าบาก 
สุดท้ายก็ไปหาที่แอบๆ จอด แล้วก็เข้ามารอด้วยกัน 2 คน แล้วก็บ่นกันว่าเมื่อไรจะได้
คิว เมื่อไรจะได้เข้าห้อง 

ผู้สัมภาษณ์ : แล้วได้มีการบอกกับพนักงานถึงความไม่พอใจที่เกิดข้ึนไหม 
ภัทรลภา : ก็พูดนะ แต่ก็พูดดีๆ ประมาณว่ามาช้า รอมาตั้งแต่เที่ยงครึ่งแล้ว เราก็ยอมรับได้ส่วน

หนึ่งว่ามันเป็นระเบียบของเค้าท่ีพักตอนเที่ยงถึงบ่ายโมง แล้วเราไปเที่ยงครึ่งเอง เป็น
ความผิดเราส่วนหนึ่ง แต่เราก็ไม่ได้รับการแจ้งมาก่อนจาก Agent บอกเพียงแค่ว่าจะ
เช็คอินตอนไหนให้โทรมาบอกก่อน เราก็คิดว่าเข้าไปได้ทุกเวลาเหมือนโรงแรม 

ผู้สัมภาษณ์ : แล้วพนักงานได้ขอโทษไหม 
ภัทรลภา : ก็มีขอโทษ เค้ากูพูดดี เราก็เลยไม่ได้เหวี่ยงแรงๆ เค้ามาสายประมาณ 15-20 นาที 

จริงๆ ตอนแรกโมโหมากแล้ว แต่เขาพูดดีก็เลยโอเค ยอมรับได้ 
ผู้สัมภาษณ์ : แล้วพอเช็คอินเข้าไปเจอบรรยากาศในห้องเป็นยังไง 
ภัทรลภา : บรรยากาศในห้องยอมรับว่าตบ แต่งโอเคมาก ยอมรับว่าห้องสวยจนกระทั่งเปิดแอร์

แล้วพบว่าแอร์มันไม่เย็น ก็เลยลองเช็คดูเจอว่าแอร์ไม่ได้ล้าง ฝุ่นหนามาก ทีวีในห้อง
ก็เป็นรุ่นเก่า ตอนแรกตั้งใจว่าจะเอาต่อกับ iPad เพ่ือดูฟุตบอล ปรากฏว่าใช้ไม่ได้ ก็
เสียใจนะเพราะตั้งใจเอามาเพ่ือที่จะดูโดยเฉพาะ แล้วก็เจอของที่ทิ้งไว้จากคนก่อน
หน้าในตู้เย็น เจอผลไม้เก่า ขวดน้ าเปิดแล้ว เราก็ยังโอเคอยู่ว่ามันยังไม่เน่า แต่ก็รู้สึก
ว่าเค้าไม่ได้เตรียมความพร้อมห้องเหรอ รู้สึกแย่ตรงนั้น 

ผู้สัมภาษณ์ : แล้วได้บอกพนักงานไหม 
ภัทรลภา : จริงๆ ก็อยากบอก แต่ก็ไม่รู้ว่าจะคอมเมนต์กับใคร แต่ถ้ามีช่องทาง มั่นใจมากว่า

จะต้องร้องเรียน 
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ผู้สัมภาษณ์ : แล้วมีอารมณ์ยังไง 
ภัทรลภา : ก็รู้สึกแย่ Downๆ ลงไป แต่เราก็ถือว่าเรามาในราคาถูก แค่คืนละ 2,990 ในเมื่อเรา

เลือกที่จะมาฝั่งคอนโดก็ไม่เหมือนโรงแรม ต้องยอมรับข้อเสียเพ่ิมข้ึน 
ผู้สัมภาษณ์ : มีเหตุการณ์อะไรต่ออีกไหมครับ 
ภัทรลภา : ก็ได้ไปสระว่ายน้ าที่เป็น Highlight ของที่นี่ มีแต่คนชม เตรียมตัวเรียบร้อยจะไปที่

สระ ทีนี้ที่สระมีสไลเดอร์เล็กๆ ตอนนั้นมีติดป้ายว่าห้ามใช้บริการ มีเศษใบไม้แล้วก็
สกปรกเต็มเลย คือปิดใช้บริการก็ไม่ว่าหรอก แต่มันดูไม่ดีมากเลย เราก็เลยไปเล่นอีก
สระนึง ปรากฏว่ารสชาติของน้ าแปลกๆ เหมือนมีดินหรือเลือดผสม ไม่ใช่น้ าสะอาด
ในความคิดเรา มีกระเบื้องแตก แตกตามมุมยิบๆ ย่อยๆ รู้สึกกว่าอันตราย 

ผู้สัมภาษณ์ : อารมณ์เป็นยังไง 
ภัทรลภา : รู้สึกโอเค ต้องท าใจยอมรับแล้วว่ามันไม่ดีมากจริงๆ ไม่เหมือนอย่างที่เราคิดไว้จริงๆ 

ทุกอย่างดูแย่ไปหมด แล้วจริงๆ จะมีสระว่ายน้ าอีกส่วนที่อยู่ถัดเข้ามา ดูรีวิวในภาพ 
ไม่รู้ว่าคนที่รีวิวมาช่วงไหนกัน ท าไมมันถึงดีขนาดนั้น คือเค้าบอกจะมีโดมเป็นรูป
สับปะรด มีจากุชชี่ พอไปถึงเหมือนโดนทิ้งร้างมาพักนึงแล้ว ตะไคร่ขึ้นเขียวเลย ดูจับ
หนาน่าจะท้ิงมาพักนึงแล้ว ไม่ได้ดูแล เราก็รู้สึกว่าแย่มากจริงๆ 

ผู้สัมภาษณ์ : แล้วอยากร้องเรียนไหม 
ภัทรลภา : อยากมาก จริงๆ เป็นตัวโวยอยู่แล้ว อยากให้ Comment แต่ไม่รู้จะโวยทางไหน ไม่รู้

จะแจ้งใคร 
ผู้สัมภาษณ์ : แล้วถ้าสามารถร้องเรียนได้นี่อยากให้เค้าท าอย่างไรที่จะท าให้เรารู้สึกดีขึ้น 
ภัทรลภา : จริงๆ แล้วไม่อยากได้อะไรเลยแค่อยากให้เค้าปรับปรุงให้ดี เพราะส่วนตัวคงไม่อยาก

กลับไปพักอีกแล้ว ถึงจะได้ Voucher อะไรมาก็คงไม่ไป ถึงเค้าจะปรับปรุงใหม่ก็คง
ไม่กลับไปอีกแล้ว จริงๆ แล้วตัวเลือกโรงแรมที่หัวหินมีเยอะมาก ที่พักท่ีเคยไปที่รู้สึก
ว่าดียังไม่ค่อยได้กลับไปพักเลย เพราะอยากจะลองที่ใหม่ไปเรื่อยๆ แล้วที่ไม่ดีจะไป
ท าไม แล้วเราก็ไปรีวิวต่อให้คนอื่นฟังด้วยว่าที่นี่ไม่โอเค 

 

สุภัชชา (23 ปี) , สัมภาษณ์ 4 
ผู้สัมภาษณ:์ ขอให้เล่าเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นโดยคร่าวๆ 
สุภัชชา:  ช่วงปิดเทอมที่ผ่านมาได้ไปเที่ยวเชียงใหม่กับครอบครัว โดยเลือกบินกับนกแอร์ ตาม

ก าหนดการจะต้องไปถึงเชียงใหม่ช่วงบ่าย 2 บ่าย 3 ซึ่งไฟลต์ก็พอดีกับแผนเที่ยวที่ได้
วางไว้ว่าพอไปถึงก็เข้าที่พักก่อน แล้วก็มีเวลาเที่ยวต่อได้ แต่พอถึงเวลาไปจริง
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กลายเป็นว่าไฟลต์ดีเลย์ กว่าจะถึงเชียงใหม่ก็ 5 โมงเย็น แผนที่วางไว้ก็ล่มหมดเพราะ
ไปถึงก็มืดละ ไปเที่ยวไหนไม่ได้เลย 

ผู้สัมภาษณ:์ ท าไมถึงเลือกสายการบินนี้ 
สุภัชชา:  คิดว่าเป็นสายการบินที่ประสบความส าเร็จ มีชื่อเสียงที่ดี ดูน่าเชื่อถือ 
ผู้สัมภาษณ:์ ทางสายการบินได้แจ้งก่อนไหมว่าจะดีเลย์ 
สุภัชชา:  ไม่เลย พึ่งประกาศตอนที่เดินขึ้นเครื่องไปแล้ว เจ้าหน้าที่ถึงแจ้งว่ามีเหตุจ าเป็นต้อง

ออกเดินทางช้ากว่าก าหนดเล็กน้อย ขอให้ผู้โดยสารนั่งรอบนเครื่อง 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วรู้สึกยังไง 
สุภัชชา:  ก็ยังโอเคนะ รับได้ เพราะเค้าก็ประกาศขอโทษ แล้วก็มันเป็นที่รู้กันอยู่แล้วว่าสาย

การบินต้นทุนต่ าจะเว้นระยะการบินระหว่างไฟล์ทน้อย พอเกิดขัดข้องเวลาแก้ก็จะ
น้อยตามไป ก็เลยต้องรอนานหน่อย เราก็ท าใจรับความเสี่ยงตรงนี้ไว้อยู่แล้วเวลาจอง
สายการบินพวกนี้ แต่เราก็คิดว่าคงไม่นานสักครึ่งชั่วโมง สูงสุดก็ไม่น่าจะเกิน 45 
นาที เพราะเค้าให้รออยู่บนเครื่องเลย แต่ทีนี้แหละ กลายเป็นรออยู่ประมาณ 2-3 
ชั่วโมงได้ คือนานมาก น่าจะถึงเชียงใหม่ไปแล้ว ระหว่างรอก็ไม่มีการประกาศอะไร
เลย ตอนนั้นไม่พอใจมากๆ รู้สึกว่ารอแบบไร้จุดหมาย ที่นั่งของสายการบินพวกนี้ก็
จะเล็กๆ นั่งแล้วอึดอัดอีก ถ้านั่งแป็บเดียวมันก็โอเค แต่ต้องนั่ง 4 ชั่วโมงก็เมื่อยมาก 
จริงๆ ถ้าเจ้าหน้าที่รู้ว่าซ่อมแป็บเดียวไม่เสร็จ น่าจะให้ลงมารอข้างล่างก่อน 

ผู้สัมภาษณ:์ ที่บอกว่าไม่พอใจนี่รู้สึกยังไง ท าไมถึงไม่พอใจ 
สุภัชชา:  รู้สึกว่ามันนานเกินไป แล้วพูดมาก็ท าไม่ได้แบบที่พูด 
ผู้สัมภาษณ:์ ทางสายการบินได้มีการชดเชยอะไรไหม 
สุภัชชา:  ก็มีประกาศขอโทษ แล้วก็แจกของว่าง และเครื่องดื่มให้ฟรี แต่ของว่างที่ได้เป็นข้าว

เหนียวแก้วกับน้ ากระป๋องที่ดูไม่ได้มีมูลค่าอะไร รู้สึกว่ามีขนมไทยอีกหลายอย่างที่ดู
ประณีตกว่านี้ แต่เค้าก็ไม่ได้เอามา 

ผู้สัมภาษณ:์ รู้สึกยังไงกับของที่เค้าชดเชยให้ 
สุภัชชา:  เหมือนไม่เต็มใจ ขอโทษส่งๆ ไป 
ผู้สัมภาษณ:์ รู้สึกท่ีเค้าชดเชยให้แฟร์ไหม 
สุภัชชา:  ไม่เลย คือ เราเลือกไปเครื่องบินเพราะมันเร็วซึ่งเค้าให้ไม่ได้ การแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นก็

ดูไม่เต็มใจเท่าไร ให้เท่าที่มีตอนนั้น 
ผู้สัมภาษณ:์ จะยังเลือกบินกับสายการบินนี้อีกไหม 
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สุภัชชา:  ไม่เลย หลังจากนั้นก็มีได้ไปบินอีก แต่ก็เลือกสายการบินอ่ืนตลอด ไม่เอาแล้วสาย

การบินนี้ ไม่เอาเข้ามาเป็น Choice เลย 

ณภัทรา (22 ปี) , สัมภาษณ์ 5 
ผู้สัมภาษณ:์ ขอให้เล่าประสบการณ์ให้ฟังหน่อย 
ณภัทรา: วันนั้นไปเที่ยวเข้าใหญ่ แล้วคือก่อนหน้านั้นเคยเห็นร้านนี้ใน IG ชื่อร้าน Yellow 

Submarine Coffee Tank ร้าน เค้าเป็ นสไตล์ เราเลย เป็นสไตล์ประมาณว่า 
ฮิปสเตอร์ ซึ่งปกติร้านพวกนี้จะท ากาแฟอร่อย มีเทคนิคต่างๆ แล้วเราก็กินกาแฟอยู่
แล้วก็เลยแวะร้านนี้ คาดหวังเอาไว้สูงเลยแหละ 

ผู้สัมภาษณ:์ แล้วไปถึงจริงเป็นยังไงบ้าง 
ณภัทรา: คนเยอะมาก แต่ก็คิดเอาไว้แล้วแหละ พอเข้าไปในร้านแล้วเยอะกว่าที่คิดอีก ร้านที่

นั่งก็ไม่ได้เยอะเท่าไรด้วย ร้านเค้าจะมีส่วนที่เป็นห้องแอร์กับ Outdoor แต่ส่วนห้อง
แอร์จะมีที่น้อยกว่า หลังจากนั้นก็ไปสั่งกาแฟ เราก็ไปเดินเล่นถ่ายรูปรอด้านนอก 
ประมาณ 20 นาทีได้ ก็กลับเข้ามาในร้าน ข้างในคนคุยกันเสียงดังมาก อยากจะนั่ง
กินกาแฟเงียบๆ ก็ไม่ได้ท า เลยคิดว่าพอได้กาแฟแล้วจะเอากลับไปกินในรถแทน ก็
เลยไปตามกับพนักงาน กาแฟก็ยังไม่ได้ ต้องรออีก 

ผู้สัมภาษณ:์ ต้องรอนานขนาดไหน 
ณภัทรา: สัก 45 นาทีได้ 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วอารมณ์ตอนนั้นเป็นยังไง 
ณภัทรา: ไม่ค่อยพอใจ ตอนได้กาแฟ พนักงานก็ไม่มีมาขอโทษอะไร จริงๆ ตั้งแต่ตอนแรกที่ไป

ถามแล้วก็บอกไม่ได้ว่าต้องรออีกกี่คิว แล้วหลังจากนั้นก็ไปเติมน้ าเชื่อม แล้วเราท า
หก ตรงนั้นก็จะมีพนักงานประจ า Station แต่เค้าก็เอา แต่เช็ดตรงที่เปื้อนโต๊ะ ไม่ได้
ยื่นทิชชูให้เราเช็ดที่เปื้อนเรา เราต้องขอเองหมด ก็เลยยิ่งไม่พอใจเข้าไปอีก เราคิดว่า
ปกติเค้าควรจะใส่ใจลูกค้ามากกว่านะ เลยคิดว่าที่นี่บริการแย่มาก ไม่กลับมาแล้ว  

ผู้สัมภาษณ:์ แล้วได้มีบอกต่อคนอ่ืนหรือโพสบนเว็ปไหม 
ณภัทรา: มีบอกกับเพื่อน ไม่ได้โพสบนเว็ปรู้สึกว่าขี้เกียจอะ ไม่ใช่เรื่องใหญ่ขนาดนั้น 
 

ภัสสราณัฐ (23 ปี) , สัมภาษณ์ 6 
ผู้สัมภาษณ:์ ตอนที่ได้รับ E-mail ว่าไม่ได้งานครั้งแรก รู้สึกยังไง 
ภัสสราณัฐ: ก็ไม่พอใจเท่าไร คือเค้าน่าจะรู้ผลก่อนหน้าที่เรารู้แล้ว แล้วท าไมถึงไม่ดูให้ดีตอนเลือก

งานให้เรา 
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ผู้สัมภาษณ:์ แล้วได้ท าอะไรไหม 
ภัสสราณัฐ: ได้โทรไปต่อว่า ว่าท าไมถึงไม่โทรบอก เค้าก็บอกแค่บอกว่าไม่รู้ 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วที่เค้าไม่ได้ขอโทษรู้สึกยังไง 
ภัสสราณัฐ: ก็ไม่พอใจเหมือนกัน เพราะมันเป็นความผิดเค้า แต่ไม่มีพูดขอโทษอะไรเลย 
ผู้สัมภาษณ:์ งั้นแสดงว่าอยากได้ค าขอโทษ 
ภัสสราณัฐ: ใช่ อย่างน้อยก็รู้สึกดีข้ึนบ้าง ที่เค้าแสดงรับผิดชอบ 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วช่วงที่รองานแล้วเค้าไม่โทรกลับตามที่บอกล่ะ รู้สึกยังไง 
ภัสสราณัฐ: กังวล เพราะต้องลุ้นไงว่าจะได้หรือเปล่า 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วตอนนั้นรู้สึกยังไงถึงได้เข้าไปที่บริษัท 
ภัสสราณัฐ: ทนไม่ไหวแล้ว รู้สึกรอมานานแล้ว ไม่มีการติดต่ออะไรมา เงียบไปเลย กังวลด้วยว่า

จะไม่ได้ 
ผู้สัมภาษณ:์ พอรู้ว่าไม่ได้งานรอบนี้รู้สึกยังไง 
ภัสสราณัฐ: โกรธมากๆ ว่าท าไมไม่มีความรับผิดชอบขนาดนี้ แล้วตอนนั้นงานหลายที่มันก็เต็มไป

หมดแล้ว แถมมาเสนองานที่อยู่ไกลๆ ให้แทนอีก ยิ่งรู้สึกโมโหเข้าไปใหญ่ 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วได้ท าอะไรต่อ 
ภัสสราณัฐ: ก็เลยขอเงินคืน อยู่ที่นี่ไปก็คงไม่ได้แล้ว งานที่เสนอมาคิดว่าอยู่เมืองไทยดีกว่า ตอน

นั้นจริงๆ ก็ถอดใจนะ คิดว่าคงไม่ได้ไปแล้ว 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วท าไมไม่ต่อรองเรื่องสถานท่ีเป็นที่อ่ืนอีกล่ะ 
ภัสสราณัฐ: ไม่ไว้ใจแล้ว รู้สึกผิดซ้ าผิดซ้อนมาหลายที ที่แนะน ามาให้ก็แย่อีก เค้าดูจากงานที่เรา

เลือกก็น่าจะรู้ว่าเราอยากได้แบบไหน แล้วงานที่เสนอมาก็ห่างไกลจากที่อยากได้เลย 
ก็เลยพอ ไปที่อ่ืนดีกว่า 

 

อรชญา (22 ปี) , สัมภาษณ์ 7 
ผู้สัมภาษณ:์ ตอนที่พนักงานปฏิเสธ และมีท่าทางไม่ดีรู้สึกยังไง 
อรชญา: โกรธเลย ถึงตอนแรกจะคิดไว้อยู่แล้วว่าเค้าจะไม่รับผิดชอบ แต่ท าไมต้องท าท่าทาง

แบบนั้น ดูแย่มากเลย 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วท าไมยังไปเข้าศูนย์บริการนั้นอยู่ 
อรชญา: อยู่ใกล้บ้าน สะดวกดี 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วท าไมตอนที่น้ าท่วมถึงไปเข้าอู่แทน 
อรชญา: ตอนนั้นจะเคลมประกัน เลยเอาไปอู่ประกัน ศูนย์นั้นเข้าไม่ได้ 
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ผู้สัมภาษณ:์ แล้วพอรู้ว่าศูนย์ไม่ได้ท าตามที่บอกรู้สึกยังไง 
อรชญา: โกรธอีกนั่นแหละ อุตส่าห์บอกแล้ว แต่ก็ไม่ท า นี่ถ้าไม่ได้มีปัญหาคงไม่รู้ ดีไม่ดีอาจจะ

ยังใช้ได้ต่อไม่หลุดด้วย ยิ่งนึกถึงที่พนักงานพูดยิ่งโกรธ 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วท าไมถึงไม่กลับไปเช็คระยะท่ีศูนย์นั้นอีก เพราะน่าจะเป็นคนละส่วนกันนี่ 
อรชญา: ไม่เอาหรอก ไม่ไว้ใจแล้ว แล้วศูนย์ที่ไปเข้าแทนก็ไม่ได้ไกลมากด้วย 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วมีไปต่อว่าศูนย์เดิมไหม 
อรชญา: ไม่นะ พูดไปก็คงไม่ได้อะไร 
 

วิภูษิต (23 ปี) , สัมภาษณ์ 8 
ผู้สัมภาษณ:์ ตอนแรกเลยที่ไปถึงเห็นคนเช็คอินเป็นแม่ค้านี่รู้สึกยังไง 
วิภูษิต: ผิดหวัง ดูไม่ดีเลย รู้สึกว่าอันก่อนหน้าดีกว่ามาก 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วพอถึงห้องพักรู้สึกยังไง 
วิภูษิต: ผิดหวังเหมือนกัน แล้วพออยู่ไปยิ่งแย่ลงทั้งสกปรก เจอมด เจอแมว อาหารเช้าก็ไม่ดี

ดูสกปรก พนักงานพอเรียกก็ดูไม่เต็มใจจะท า แย่มากๆ 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วได้แจ้งพนักงานเรื่องห้องพักไหม 
วิภูษิต: ไม่ได้แจ้ง ตอนที่เข้าเจอ แต่แม่ค้าก็เลยไม่ได้แจ้ง ไม่รู้ว่าเค้าเป็นพนักงานรึเปล่า 

เหมือนแค่ฝากๆ เอาไว้ 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วที่บอกว่าเจอพนักงานคือตอนไหน 
วิภูษิต: ก็เป็นตอนอาหารเช้า 
ผู้สัมภาษณ:์ แล้วไม่ได้บอกเหรอ 
วิภูษิต: ไม่ได้บอก ตอนเช้าพนักงานยังดูไม่เต็มใจบริการเลย เลยรู้สึกว่าบอกไปก็ไม่ได้อะไร 
ผู้สัมภาษณ:์ ได้บอกต่อคนอ่ืนไหม เรื่องท่ีพักท้ังกับคนใกล้ตัว หรืออินเตอร์เน็ต 
วิภูษิต:  มีบอกกับที่บ้าน บอกกับเพ่ือนบ้างนะ 
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ประวัติผู้เขียน 
 
ชื่อ นายปีติกร ศุขสมิติ 
วันเดือนปีเกิด 5 สิงหาคม พ.ศ. 2535 
วุฒิการศึกษา ปีการศึกษา 2557 : บริหารธุรกิจบัณฑิต 
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