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	 มุุมมองของ Customer Experience จากประสบการณ์์จริงิท่ี่�ผู้้�เขีียน
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กรณีีศึึกษาที่่� 1: แก๊๊งคอลเซ็็นเตอร์์หลอกลวง
ประชาชน

	 ในแต่่ละวัันผู้้�เขีียนมัักจะได้้รัับโทรศััพท์์หรืือ
ข้้อความ SMS ที่่�หลายครั้้�งเป็็นจากแก๊๊งคอลเซ็็นเตอร์์ 
หลอกลวงที่่�โทรมาหาหรืือส่่ง SMS มาให้้โดยแอบอ้้าง 
เป็็นสารพััดหน่่วยงานจากภาครััฐและภาคเอกชน  
เ ป็็ น สิ่่� ง ที่่� ส ร้้ า ง ค ว ามอนาถ ใจ ให้้ กัั บ ผู้้� เขีี ย น ว่่ า 
ทำำ�ไมแก๊๊งคอลเซ็็นเตอร์์หลอกลวงจึึงสร้้างเรื่่�องราว 
ที่่�หลอกลวงประชาชนได้้มากมายขนาดนั้้�น ประชาชน 
ผู้้�ตกเป็็นเหยื่่�อในแต่่ละวัันได้้สููญเสีียเงิินในบััญชีีธนาคาร 
เป็็นจำำ�นวนมากมาย เป็็นข่่ าวกัันอย่่ า งคึึ ก โคม  
สร้้างความเดืือดร้้อนกัับประชาชนอย่่างต่่อเนื่่�อง 
เป็็นเวลานานนัับปีี ปััจจุุ บัันปััญหานี้้�  ก็็ยัังเกิิดขึ้้�น 
ไม่่เว้้นแต่่ละวััน เป็็นปััญหาที่่�ยัังหาทางแก้้ไขไม่่ได้้  
ยัังเป็็นความเสี่่�ยงสููงที่่�ประชาชนคนไทยยัังเผชิิญอยู่่� 
	สิ่่ �งที่่�ประชาชนทุุกคนต้้องตระหนัักให้้มาก 
จึึงควรเป็็น Zero Trust ที่่�ต้้องไม่่เชื่่�ออะไรโดยที่่�ไม่่มีีการตรวจสอบ (Never trust, Always verify) โดยต้้องยึึดหลัักว่่าอย่่าหลงเชื่่�ออะไรง่่าย ๆ 
โดยไม่่กลั่่�นกรองข้้อเท็็จจริิง และอย่่าไปดาวน์์โหลดแอปพลิิเคชัันต่่าง ๆ ที่่�กลุ่่�มแก๊๊งคอลเซ็็นเตอร์์หลอกลวงประชาชนบอกให้้ดาวน์โหลด 
เพราะเงิินในบััญชีีธนาคารจะสููญเสีียไป
	สิ่่ �งนี้้�สะท้้อนให้้ผู้้�เขีียนเห็็นความไร้้จริิยธรรมของนัักวางระบบและยัังทำำ�สิ่่�งที่่�ผิิดกฎหมายด้้วยจากการที่่�นัักวางระบบได้้ออกแบบและ 
พััฒนาระบบให้้กัับแก๊๊งคอลเซ็็นเตอร์์หลอกลวงประชาชนเป็็นระบบที่่�สร้้างความเดืือดร้้อนให้้กัับสัังคมโดยทั่่�วไปรวมถึึงกลุ่่�มผู้้�สููงวััยและ 
ยังัสร้า้งความหวาดระแวงและความกัังวลต่อ่ไปยัังรุ่่�นบุตุรหลานที่่�ยังัอ่อ่นต่อ่โลก ว่า่วันัใดจะถููกหลอกลวงจนต้้องสูญูเสีียทรัพัย์ส์ินิเงินิทองไปในที่่�สุดุ 
	 หลายครั้้�งที่่�นักัวางระบบจะอ้้างว่่าต้อ้งทำำ�ตามคำำ�สั่่�งของเจ้า้นาย การที่่�นักัวางระบบต้องทำำ�ตามที่่�นายสั่่�ง ทั้้�ง ๆ  ที่่�รู้้�ว่า่เป็็นสิ่่�งที่่�ไม่ส่มควรกระทำำ� 
เป็็นข้้อข้้องใจของผู้้�เขีียนว่่าเป็็นปััญหาของการไร้้จริิยธรรมในการวางระบบหรืือไม่่ ทั้้�งของ “นายที่่�สั่่�ง” และของนัักวางระบบที่่�พััฒนาระบบให้้ 



กรณีีศึึกษาที่่� 2: จ่่ายผ่่าน QR Code 
ของธนาคาร

ในช่่วงโควิิดตั้้�งแต่่ปีี 2564 จนถึึงปััจจุุบััน ผู้้�เขีียนเห็็นการ Transform 
วิิธีีการจ่่ายชำำ�ระเงิินให้้กัับร้้านค้้าต่่าง ๆ ทั้้�งในกรุุงเทพมหานครและ 
ต่่างจัังหวััด จากวิิธีีดั้้�งเดิิมที่่�จ่่ายเป็็นเงิินสด กลายเป็็น “จ่่ายผ่่าน 
QR code ของธนาคาร”  ซึ่่�งเป็็นการปรัับเปลี่่�ยนได้้อย่่างรวดเร็็ว 
การออกแบบระบบให้้ลููกค้้าจ่่ายผ่่าน QR Code ของธนาคารไม่่ได้ ้
ยุ่่�งยากและเป็็นการช่่วยให้้มีคีวามปลอดภัยกัับลูกค้้าในช่่วงการระบาด
ของโควิิด ที่่�ไม่่ต้้องสััมผััสใบธนบััตรที่่�เป็็นเงิินสด ลููกค้้าส่่วนใหญ่่ชอบ
การจ่่ายผ่่าน QR Code ของธนาคาร 

ผู้้�เขีียนชื่่�นชมร้้านค้้าเล็็ก ๆ เช่่นแม่่ค้้าที่่�ตั้้�งร้้านขายบริิเวณฟุุตบาท 
ที่่�เชิิญลููกค้้าจ่่ายผ่่าน QR code ของธนาคารกัันทุุกร้้าน ปลื้้�มใจที่่� 
ได้้เห็็นร้้านค้้าเล็็ก ๆ ที่่�ยัังสามารถวางระบบที่่�ทัันสมััยได้้ ผู้้�เขีียนขอ 
ยกตััวอย่่างร้้าน Street Food ยามค่ำำ��คืืนที่่� เยาวราชซึ่่�งเป็็น  
Ch ina Town ของก รุุง เทพมหานคร เช่่น  ร้้ านหอยทอด  
ร้้านข้้าวต้มปลา ร้้านก๊๊วยเตี๋๋�ยว ร้้านขายน้ำำ��เต้้าหู้้� ร้้านปาท่่องโก๋๋ 
ร้้านกาแฟ เป็็นต้้น ร้้านค้้าเหล่่านี้้�รัับการจ่่ายผ่่าน QR Code  
ของธนาคารกัันอย่่างคึึกคััก ร้้านค้้าส่่วนใหญ่่มีีป้้าย QR Code เล็็ก ๆ 
ให้้ลููกค้้าสแกน เช่่น แขวนอยู่่�หน้้าร้้าน ติิดไว้้ที่่�ผนัังห้้อง ตั้้�งไว้้ในบริิเวณ 
แคชเชีียร์์หรืือเจ้้าของร้้านที่่�เป็็นคนเก็็บเงิินเป็็นคนถืือป้้ายไว้้เอง 

แม้้กระทั่่�งหน่่วยงานภาครััฐหลายแห่่งก็็ทำำ� QR Code ของธนาคาร
โดยพิิมพ์์เป็็นกระดาษเล็็ก ๆ  ที่่�มีีทั้้�งเลขที่่�บััญชีีธนาคารและจำำ�นวนเงิิน 
โดยมีีระบบที่่�เชื่่�อมกัับระบบแคชเชีียร์์หน้้าร้้าน ในศููนย์์อาหารตาม 
ห้้างสรรพสิินค้้าชื่่�อดัังบางแห่่งทัันสมััยกว่่านั้้�นก็็ให้้ลููกค้้าสแกน 
QR Code ของธนาคารผ่่านบนจอคอมพิิวเตอร์์ ทั้้�งหมดที่่�กล่่าวถึึงนั้้�น 
ยิ่่�งเป็็นสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกให้้กัับลูกค้้าในการจ่่ายชำำ�ระในช่่วง 
การระบาดของโควิิดจนถึึงปััจจุุบัันนี้้� เป็็นการช่่วยกัันสร้้างสัังคม 
ไร้้เงิินสด (Cashless Society) ในยุุคโควิิด

ในเมื่่�อการจ่่ายผ่่าน QR Code ของธนาคารเป็็นเรื่่�องที่่�วางระบบ 
ได้้ไม่่ยากนััก ร้้านเล็็กทำำ�ได้้แต่่ผู้้� เขีียนแปลกใจว่่าเหตุุใดองค์์กร 
ภาคเอกชนใหญ่่โตระดัับประเทศบางแห่่งที่่�มีีสาขาทั่่�วประเทศ หรืือ
องค์์กรบางแห่่ง จึึงไม่่รัับการจ่่ายผ่่าน QR Code ของธนาคาร และ
แจ้้งลููกค้้าว่่ารัับเฉพาะเงิินสดเท่่านั้้�น เป็็นการปฏิิเสธลููกค้้าด้้วยเหตุุผล
ที่่�ว่่า ยัังวางระบบการจ่่ายผ่่าน QR Code ไม่่เสร็็จ ผู้้�เขีียนเห็็น
ว่่า สาเหตุุท่ี่�แท้้จริิงของการวางระบบท่ี่�ไม่่ยอมเปิิดให้้ลููกค้้าจ่่าย
ผ่่าน QR Code ของธนาคารนั้้�นเกิิดจากสิ่่�งใดกัันแน่่ ระหว่่างจาก 
ความไม่่รัับผิิดชอบต่่อสัังคมในการช่่วยกัันสร้้างสัังคมไร้้เงิินสด 
(Cashless Society) ในยุุคโควิดิ กัับเกิดิจากปััญหาเรื่่�องภาษี ีหรืือ
จากทั้้�งสองอย่่างที่่�กล่่าวมา



กรณีีศึึกษาที่่� 3: การรั่่�วไหลของข้้อมููลลููกค้้า

บางครั้้�งคำำ�ตอบในเรื่่�องนี้้�อาจหาได้้ลำำ�บาก แต่่หากนัักวางระบบดูจากคนอื่่�น ๆ หรืือมืืออาชีีพอื่่�น ๆ ที่่�ทำำ�ระบบจ่ายผ่่าน QR code ของธนาคาร 
กัันได้้จนใช้้กัันอย่่างแพร่่หลายทั่่�วประเทศ ก็็น่่าจะเป็็นเรื่่�องที่่�หาคำำ�ตอบด้้วยตนเองได้้ไม่่ยาก โดยให้้กล้้าไปถามมืืออาชีีพอื่่�น ๆ ว่่าเรื่่�องที่่�ตนสร้้าง 
ระบบโดยไม่่ให้้ลููกค้้าจ่่ายผ่่าน QR code ของธนาคารว่่าเป็็นสิ่่�งที่่�สมควรกระทำำ�หรืือไม่่ หากมืืออาชีีพเหล่่านั้้�นตอบว่่าไม่่สมควร ก็็แสดงว่่า  
เป็น็ปัญัหาด้า้นจริยิธรรม ซึ่่�งหากได้ค้ำำ�ตอบแล้ว้ก็อ็ย่า่กระทำำ�สิ่่�งนั้้�น หรือืหากได้ก้ระทำำ�สิ่่�งที่่�ไม่ส่มควรไปแล้ว้ก็ค็วรปรัับปรุงุแก้ไ้ขอย่า่งเร่ง่ด่ว่น 

ภาพยนต์์เรื่่�องนี้้�สะท้้อนมุุมมองให้้ผู้้�เขีียนเห็็นว่่า การที่่�เจ้้าของบริษััท 
ไม่่ลงทุุนสร้้างระบบให้้ปลอดภัยเป็็นปััญหาด้้านจริิยธรรม และการที่่� 
ประธานบริษััทที่่�เป็็นนัักวางระบบและทำำ�การพััฒนาระบบแบบไม่่ 
ปลอดภััยก็็เป็็นปััญหาด้้านจริิยธรรม อีีกทั้้�งการที่่�นัักวางระบบรู้้�ช่่องโหว่่ 
และหาประโยชน์โ์ดยการแฮกข้อ้มููลลููกค้า้ออกไป เป็็นปััญหาด้า้นจริยิธรรม 
ที่่�วางแผนพััฒนาระบบมาเพื่่�อเจาะระบบเอง และเป็็นการกระทำำ� 
ที่่�ขััดแย้้งทางผลประโยชน์์ที่่�นำำ�ไปสู่่�การทุุจริิตต่่อบริิษััท จากปััญหา 
ด้้านจริิยธรรมจนนำำ�ไปสู่่�สิ่่�งที่่�ผิิดกฎหมายในที่่�สุุด

ผู้้�เขียีนได้ช้มภาพยนต์์เกาหลีีเรื่่�องหนึ่่�ง เป็็นเรื่่�องที่่�บริษัทัแห่่งหนึ่่�งวางระบบ 
บััญชีีโดยใช้้เจ้้าหน้้าที่่�ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศเพีียงไม่่กี่่�คน หนึ่่�งในนั้้�น
เป็็นผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้าน IT ที่่�ดำำ�รงตำำ�แหน่่งประธานบริษััท เหตุุมาจากที่่� 
เจ้า้ของบริษัิัทไม่ไ่ด้ล้งทุนุสร้า้งระบบความปลอดภัยัเพื่่�อป้อ้งกันัการรั่่�วไหล
ของข้อ้มูลูส่ว่นตัวัของลูกูค้า้ ประธานบริษิัทัรู้้�ช่อ่งโหว่ข่องระบบจึงึทำำ�การ
แฮกระบบและดึึงข้้อมููลส่่วนตััวของลููกค้้าไปเป็็นจำำ�นวนมากมายหลาย 
สิิบล้้านรายการ ส่่งผลให้้ลููกค้้าจำำ�นวนมากฟ้้องบริิษััท ชื่่�อเสีียงของบริิษััท
เสีียหายมากและสููญเสีียลููกค้้า โดยในที่่�สุุดประธานบริษััทถููกตำำ�รวจจัับ
และถููกลงโทษตามขั้้�นตอนของกฎหมาย

จากทั้้�ง 3 กรณีศีึกึษาที่่�ผู้้�เขียีนสะท้อ้นมุมุมองมา จะเห็น็ได้ว้่า่หากสังัคมของเรา “ส่ง่เสริมิและพััฒนาผู้้�ประกอบวิิชาชีีพบััญชีีและผู้้�มีีส่ว่นได้้เสีียอื่่�น ๆ  
ให้้เป็็นมืืออาชีีพการวางระบบบััญชีี” ให้้มีีความรู้้�ด้้านการวางระบบบััญชีีแบบมืออาชีีพและสร้้างความตระหนัักรู้้�ในจรรยาบรรณวิิชาชีีพบััญชีี 
สัังคมเราจะเป็็นสัังคมที่่�ดีีงาม การวางระบบอย่่างมีีจริิยธรรมเป็็นสิ่่�งที่่�เราทุุกคนและผู้้�เกี่่�ยวข้องทุุกภาคส่่วนต้้องช่่วยกัันมุ่่�งมั่่�นสร้้างให้้เกิิดขึ้้�นจริิง 
เพื่่�อให้้สัังคมไทยของเราเจริิญเติิบโตและก้้าวหน้้าอย่่างยั่่�งยืืน


