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Concept 1: “ศาสตร”์และ “ศิลป์” ในการใหบ้ริการ
- เรียนรูค้วามคาดหวงั และพฤติกรรมของผูร้บับริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการนัÊนๆ อยา่งตรงจุด 

   เกณฑที์Éผูร้บับริการใชใ้นการตดัสินคุณภาพการบริการทนัทีทีÉกระบวนการบริการ สิÊ นสุดลง

- ทกัษะในการบริการเชิงรุกเพืÉอสรา้งความประทบัใจ (Service Proactive)

Concept 2: Choice-Chance-Change for Better Service 

Workshop:  ความสาํคญัของการบริการ 
-องคป์ระกอบทีÉทาํใหก้ารบริการน่าประทบัใจ

-ปัจจยัทีÉส่งผลทาํใหก้ารบริการไม่เป็นไปตามทีÉคาดหวงั

Topic 1: กลยุทธก์ารสรา้งความสาํเร็จในการบรกิาร

ใหป้ระทบัใจและเกินความคาดหวงั



“ศาสตร”์และ “ศิลป์”ในการใหบ้ริการ

Service
การกระทาํทีÉเปีÉ ยมไปดว้ยความช่วยเหลือ

การใหค้วามช่วยเหลือ การดาํเนินการทีÉ

เป็นประโยชนต์อ่ผูอื้Éน

Hospitality
การกระทาํแก่ผูอื้Éนในลกัษณะของการ

ปฏิบตัดิว้ยความเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด

อบอุ่น และมีไมตรีจติ “กลัยาณมิตร”





เราจะบริการอยา่งไรในศตวรรษ 21

 แต่ก่อน องคก์ารสว่นใหญใ่หค้วามสาํคญักบั Marketing

 ยุคปัจจุบนั องคก์ารหนัมาใหค้วามสาํคญักบั Service
 การบริการอยา่งตอ่เนืÉอง

 เนน้กระบวนการสรา้งมูลค่าเพิÉม

 เป็นจุดขายของธุรกิจในปัจจุบนัและอนาคต
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Reactive VS Proactive Service

Proactive (การบริการเชิงรุก)Reactive (การบริการเชิงตัÊงรบั)

Customer Service Plan:

มีแผนการบริการผูม้ารบับริการ
ไม่มีการวางแผน

Customer Centric: 

เนน้ลูกคา้หรือผูร้บับริการเป็นศนูยก์ลาง
ยึดมั Éนในความคิดของตน

Service Mind:จติบริการ ไม่มีจติสาํนึกในหนา้ทีÉ

Skill & Enthusiastic Service:

ทกัษะ ความรวดเร็ว และความชดัเจน 

ในการใหบ้ริการ 

ไม่รูจ้กัทาํก่อน ตอ้งรอใหส้ถานการณบ์งัคบัการ

ทาํงานทีÉขาดการพฒันาความรูแ้ละทกัษะ



 การออกแบบบริการใหน่้าประทบัใจ                          

(Service Design) 

 การจดัทาํมาตรฐาน บริการ (Service Standard)

 การปรบัปรุงมาตรฐานการบริการ                             

(Service Improvement)

 การบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนของผูร้บับริการ                  

(Complaint Handling)



ใครคือผูใ้ชบ้ริการ

บริการสาธารณะ 

บริการองคก์าร

สาธารณูปโภค

สาธารณสุข

การศึกษา

ปกครอง

สวัสดิการสงัคม

เป้าหมายคือ
“ประชาชน”

บริการสนับสนุน

ธุรการ

การเงิน

สวัสดิการ

สารสนับสนุน

เป้าหมายคือ“หน่วยงาน”

บริการธุรกิจ

ธุรกิจบริการ

การขาย

ตอ้นรบั

โรงแรม

ท่องเทีÉยว

เป้าหมายคือ “ลูกคา้”



S = Smiling & Sympathy ยิÊ มแยม้และเอาใจเขามาใสใ่จเรา เห็นอกเห็นใจตอ่

ความลาํบากยุง่ยากของผูม้ารบัการบริการ

E = Early Response ตอบสนองตอ่ความประสงคจ์ากผูร้บับริการอยา่งรวดเร็ว

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเ้กียรตผิูม้ารบับริการ

V = Voluntariness Manner การใหบ้ริการทีÉทาํอยา่งสมคัรใจเต็มใจทาํไม่ใช่

ทาํงานอยา่งเสียไม่ได้

I = Image Enhancing การรกัษาภาพลกัษณข์องผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์

   ขององคก์รดว้ย

C = Courtesy  ความอ่อนนอ้ม ออ่นโยน สุภาพมีมารยาทดี

E = Enthusiasm  ความกระฉบักระเฉง กระตือรือรน้ขณะใหบ้ริการและ

ใหบ้ริการมากกว่าผูร้บับริการคาดหวงัเอาไว้



S = Smile ยิÊ มแยม้

E = enthusiasm ความกระตือรือรน้

R = rapidness ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ

V = value มีคณุค่า

I = impression ความประทบัใจ

C = courtesy มีความสุภาพอ่อนโยน

E = endurance ความอดทน เก็บอารมณ์

M = make believe มีความเชืÉอ

I = insist  ยืนยนั ยอมรบั

N = necessitate การใหค้วามสาํคญั

D = devote อทุิศตน



 สรา้งความเป็นกนัเองพูดจาสุภาพอ่อนโยน

 แสดงความร่าเริงแจม่ใส มีชีวิตชีวา

 ไม่เอาเปรียบผูอื้Éน เป็นทัÊงผูใ้หแ้ละผูร้บั

 ดูแลเอาใจใส ่  แสดงนํÊาใจช่วยเหลือซึÉงกนัและกนั

 เป็นทีÉพึÉง ไวว้างใจได ้เก็บความลบัไดด้ี

 ทาํผิดยอมรบัผิดและพรอ้มปรบัปรุงแกไ้ข

 อดทนตอ่ความบกพร่องของผูอื้Éน



  ระวงัการแสดงสีหนา้ กริยาท่าทางและบุคลิกภาพ

 การโตแ้ยง้หรือถกเถียงเพืÉอเอาชนะ

  การตาํหนิตเิตียนผูอื้ÉนทัÊงตอ่หนา้และลบัหลงั

 การยกตนข่มคนอืÉน พูดแตเ่รืÉองตนเอง

 พดูเพอ้เจอ้ ประชดประชนั นินทาว่ารา้ย

 ไม่สนใจหรือตัÊงใจฟังผูอื้Éน

 การแสดงความอิจฉาผูอื้Éน

 การแสดงความอยากได ้ใจแคบ เห็นแก่ตวั



 การไม่แยกแยะพฤตกิรรมส่วนตวักบังานในหนา้ทีÉ

 การแสดงอารมณโ์มโห ฉุนเฉียว

 การเลือกทีÉรกัมกัทีÉชงั มีอคติ

 การแสดงอาํนาจเหนือกว่าคนอืÉน

  ความไม่แน่นอน ไม่รกัษาคาํพูด ลงัเล

 การโยนความผิดใหผู้อื้Éน

 เจา้ระเบียบ จูจ้ีÊ จุกจกิเกินไป ไม่เห็นความสาํคญัของคนอืÉน

 การแสดงพฤตกิรรมทีÉไม่เหมาะสม เช่นพดูแทรก ไขว่หา้ง 



The 6P-Magic for Excellent Service

            เริÉมตน้ทีÉจติใจ คิดบวก มองบวก พูดบวก ชีวิตบวก

Positive Thinking
Peaceful Mind
Patient  

Polite

Professional

The 6 P-Magic Punctual 



คนมารบับริการชอบผูใ้หบ้ริการแบบไหน

 สุภาพอ่อนโยน จริงใจ เป็นกนัเอง

 อดทนตอ่การถูกซกัถาม

 มีนํÊาใจ ชอบช่วยเหลือ

 รูเ้กีÉยวกบัสิÉงทีÉบริการ

 ใหค้วามสนใจผูร้บับริการ

 รวดเร็ว ทนัใจ

 แตง่กายเรียบรอ้ย

 พูดจาฉะฉาน



1. ยืนใหถู้กตอ้ง เหมาะสมและสุภาพ

2. นั Éงใหถู้กบุคลิกลกัษณะและสุภาพ

3. การกม้ศีรษะ แสดงความนอบนอ้ม

4. การคาํนบั (ชาย) เพืÉอใหเ้กียรตแิละแสดงความเคารพ

5. การจบัมือ เป็นมารยาทของสุภาพชน

6. มารยาทในการเขา้ออกหอ้งผูอื้Éน

7. มารยาทในการส่งมอบเอกสาร หรือสิÉงของ

8. มารยาทในการใชภ้าษากาย การชีÊ นิÊ ว การแสดงออกทางสีหนา้ แววตา



1. อยา่นิÉงเฉยไม่มีปฏิกิริยาตอบโต้

2. อยา่พดูสวนในขณะทีÉผูอื้Éนกาํลงัพดูอยู่

3. อยา่โทษผูใ้ชบ้ริการว่าผิดและตวัเองถูกเสมอ

4. อยา่ตอ่ปากตอ่คาํ ยียวนกวนประสาท

5. อยา่ทา้ทายลกูคา้ใหไ้ปฟ้องรอ้งทัÊงเรืÉองการปฏิบตังิาน

และมารยาทในการใหบ้ริการ



ภูมิรู ้  ความรู ้ประสบการณ์

ภูมิธรรม คุณธรรม จริยธรรม

ภูมิฐาน   บุคลิกภาพ การพดูสืÉอสาร

Self Management Skill 

คนทีÉพรอ้มสาํหรบัโลกแห่งการเปลีÉยนแปลง



วิชาชีพ (งาน หนา้ทีÉความรบัผิดชอบ)

วิชาชอบ (สนใจ ใฝ่รูใ้นเรืÉองอืÉน)

วิชาช่วย (ภาษา ระบบไอที)

วิชาชีวิต (คุณธรรม จริยธรรม)



 ผูร้บับริการ(ลูกคา้)คือคนสาํคญั

 แสวงหาความคิดดี ๆ ในการปรบัปรุงงาน

 กาํหนดกลยุทธใ์นการทาํงาน สรา้งจุดขาย

 คดัเลือกและอบรมพนักงานดา่นหนา้อยา่งเขม้ขน้

 กาํหนดเป้าหมายคณุภาพการบริการ

 ศึกษาสภาพแวดลอ้มและคู่แข่งขนั

 ไม่หยุดพฒันาคณุภาพการบริการ



 บริการดว้ยใจ เหมือนดูแลญาตพิีÉนอ้งเราเอง

 ใส่ใจ เขา้ใจ สุขใจ ใหเ้กียรตลิูกคา้ 

 ใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ

 รบัฟังปัญหาดว้ยความเขา้ใจ 

 ฟังใหม้ากขึÊ น 

 ใส่ใจประสานงาน ตดิตามแกไ้ข 

 ห่วงใยถามหา



 มีความสุข หนา้ตายิÊ มแยม้แจม่ใส
บรรยากาศการทาํงานดี มีความสุขเหมือน

ครอบครวั
 ชืÉนชมดว้ยภาษา แววตา ท่าทาง
งานมีความสาํเร็จ มีประสิทธิภาพสูง 
พรอ้มสาํหรบัการเปลีÉยนแปลงและการแข่งขนั
 มีนวตักรรม กิจกรรมส่งเสรมิความสุข



•มีบรรยากาศของความเครง่เครียด  

•มีบรรยากาศไม่เป็นมิตร ขาดการสืÉอสาร

• มีความระมดัระวงัตวัสูง ไม่ไวใ้จกนั

• รูสึ้กอึดอดั ไม่สบายใจ

• มีอาการหงุดหงิด ฉุนเฉียว 

• โวยวาย ระเบิดอารมณ ์รอ้งเรียน

เครืÉองบ่งชีÊ ว่าการสืÉอสารมีปัญหา



 แสวงหาความรูใ้หม่ (Knowledge) 

  ฝึกความสามารถ ทกัษะใหม่ (Skills) 

 สรา้งความเขา้ใจ (Understanding)

 สรา้งเจตคติตอ่ตน คน งานใหม่  (Attitude)







Concept“
- จติวิทยาในการสืÉอสาร เพืÉอผูกสมัพนัธก์บัลกูคา้เพืÉอสรา้งความประทบัใจในตัÊงแตร่บั

บริการครัÊงแรก การวิเคราะหล์กูคา้แต่ละประเภท เพืÉอการสืÉอสารและการบริการอยา่ง

เหมาะสม” 

-วิเคราะหส์ไตลก์ารสืÉอสารของตนเอง เพืÉอเรียนรูต้นเองนาํไปสูก่ารปรบัปรุงพฒันาตนเอง

ในการสืÉอสารทีÉมีประสิทธิภาพขึÊ น

- การใช ้คาํพูดภาษาในงานบริการ และ การใชภ้าษากายทีÉดี (Body Language)

ในการบริการ

- กิจกรรมการสรา้งทศันคติเชิงบวก เพืÉอความพรอ้มในงานบริการ

- ฝึกปฏิบตั ิบทบาทสมมติ (Role Play) การตอ้นรบัลกูคา้ และการเขา้พบ 

ดว้ยภาษาพดูและภาษากายทีÉเหมาะสมตอ่ลกูคา้แตล่ะประเภท

- การสืÉอสารทีÉมีประสิทธิภาพใน งานบริการ ฝึกปฏิบตักิารฟัง 4 ระดบั 

แบบ Emphatic Listening

Topic 2 : ทกัษะด้านการพูดเชงิบวกในงานบริการ



เพืÉอสรา้งพลงัใจในชีวิต การงาน

เพืÉอการดาํรงอยูอ่ยา่งมีความสุข

สรา้งทศันคติทีÉดีต่อ ตน คน งาน

เปลีÉยนมุมมองทุกดา้นอยา่งทรงพลงั

มองและแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็นระบบ

มองทุกมิติปัญหาอยา่งสรา้งสรรค์



ฝันถึงอนาคต จมอยูก่บัอดีต

สนุกกบัการทาํงาน มองว่างานคือภาระ

สนุกกบัการแกปั้ญหา สรา้งปัญหาแลว้วิÉงหนี

ทาํงานเป็นระบบ ทาํงานตามความพอใจ

ชอบรบัผิดชอบงานใหญ่ ทาํไปบ่นไป ไม่ว่าใหญห่รือเล็ก

รูส้ึกว่าตวัเองจะรวยแมล้าํบาก ลาํบากไปทาํไม ยงัไงก็ไม่รวย

ชอบเปลีÉยนศตัรูใหเ้ป็นมิตร ชอบเปลีÉยนมิตรใหเ้ป็นศตัรู

ยินดีกบัผูท้ีÉดีกว่าตน อิจฉาทุกคนทีÉตนสูเ้ขาไม่ได้

Positive People Negative People





1. ทุกปัญหามีทางออกเสมอ

2. คิดถึงเป้าหมายชีวิต การทาํงาน

3. มองทีÉสูงเรายงัขาด มองทีÉต ํ Éาเรายงัเหลือ

4. มองโลกสดใส สว่างไสวทุกวนั

5. ยิÊ มใหก้บัทุกเรืÉอง

6. มีสตอิยูก่บัตวัเองเสมอ



1. ความลาํบาก ทาํใหเ้กิดความอดทน

2. ปัญหา ทาํใหเ้กิด ปัญญา

3. ความขดัแยง้ ทาํใหเ้กิด การพฒันา

4. ลองผิดลองถูก ทาํใหเ้กิด ความมั Éนใจ



คนคิดบวก เปลีÉยนวิกฤตเป็นโอกาส

เปลีÉยนคาํ "ด่าว่า " .. ใหเ้ป็น "สต"ิ

เปลีÉยนคาํ "ตาํหนิ" .. ใหเ้ป็น "วิชา"

เปลีÉยนคาํ " ดูถูก " .. ใหเ้ป็น "ปรชัญา"

เปลีÉยนคาํ "นินทา" .. ใหเ้ป็น "คติสอนใจ"
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• 1. ถามว่า “มีอะไรทีÉจะเป็นไปได”้ มากกว่า “สิÉงนัÊนคืออะไร”

• 2. เนน้การคิด ลงมือทาํสิÉงใหม่ ๆ 

• 3. แกปั้ญหาดว้ยแนวทางสรา้งสรรคม์ากกว่าการทาํลาย

• 4. ลงมือทาํมากกว่าการวิพากษวิ์จารณ์

• 5. มีทางเลือกมากกว่าหนึÉง

• 6. มองหาประเด็นทีÉยอมรบัไดม้ากกว่าประเด็นทีÉจะปฏิเสธ 

•    (ไม่น่ารอด VS  ไม่น่ายาก)
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• 7. มองคุณค่า ความดี มากกว่าขอ้บกพร่อง ผิด ถูก

• 8. มองแนวทางปรองดองมากกว่าปฏิเสธหรือตอบโต้

• 9. สนใจประเด็นทีÉอาจเปลีÉยนแปลงไดม้ากกว่าประเด็น

•     ทีÉตอ้งพึงสงวนหรือรกัษาไว้

• 10. มองภาพรวม มากกว่ามองส่วนปลีกยอ่ย



“ 

ลูกคา้คือบุคคลทีÉสาํคัญทีÉสุด ทีÉมาเยือนเราในสถานทีÉนีÊ  เขามิไดพึ้Éงเรา 

เราต่างหากทีÉจาํเป็นตอ้งพึÉงเขา เขามิไดม้าขัดจงัหวะการทาํงานของเรา 

หากแต่การรับใช้เขา คือ  วัตถุประสงค์ของงานของเรา เขามิใช่

บุคคลภายนอก แต่เขาเป็นส่วนหนึÉงของธุรกิจของเราทีเดียว ในการรบั

ใชเ้ขานัÊน เรามิไดช้่วยอะไรเขาเลย เขาต่างหากเป็นฝ่ายช่วยเหลือเรา 

โดยใหโ้อกาสแก่เรา ทีÉจะไดร้บัใชเ้ขา ” 

มหาตมะ คานธี



การสืÉอสารเพืÉอการบริการทีÉเป็นเลิศ

Change your Word, 

Change your World.      
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การสืÉอสาร 

หวัใจ แววตา 

ทา่ทาง

ภาษา สีหนา้

นํÊาเสียง
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5

4

3

2

1 •เป็นคาํพูดทีÉถูกกาล สถานทีÉ บุคคล

•เป็นคาํพูดทีÉเป็นสจัจะ

• เป็นวาจาทีÉอ่อนหวาน

• เป็นวาจาทีÉประกอบดว้ยประโยชน์

• เป็นวาจาทีÉกลา่วดว้ยเมตตาจติ
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Effective 

Communication

สืÉอสารทรงพลงั 
Easy

เขา้ใจง่าย 

Clear 

กระจา่ง ชดัเจน
Direct 

ตรงเป้าหมาย

Feedback

ทบทวนขอ้มูล

Brief       

สัÊน กระชบั

Accuracy

ถูกตอ้งแน่นอน



1. อยา่ใชเ้วลานานเกินไป

2. ใชภ้าษาและคาํพูดใหง่้าย

3. เสียงชดัเจน มีการเนน้เสียงสูงต ํ Éาตามจงัหวะ

4. แสดงท่าทาง เคลืÉอนไหวใหต้รงกบัเรืÉองทีÉเล่าน่าสนใจ

1. อยา่ใชเ้วลานานเกินไป

2. ใชภ้าษาและคาํพูดใหง่้าย

3. เสียงชดัเจน มีการเนน้เสียงสูงต ํ Éาตามจงัหวะ

4. แสดงท่าทาง เคลืÉอนไหวใหต้รงกบัเรืÉองทีÉเล่าน่าสนใจ



 1. อยา่นิÉงเฉยไม่มีปฏิกิรยิาตอบโต้

2. อยา่พดูสวนในขณะทีÉผูอ้ืÉนกาํลงัพดูอยู่

3. อยา่โทษผูใ้ชบ้รกิารวา่ผิดและตวัเองถกูเสมอ

4. อยา่ต่อปากตอ่คาํ ยียวนกวนประสาท

5. อยา่ทา้ทายลกูคา้ใหไ้ปฟ้องรอ้งทัÊงเรืÉองการ

ปฏิบตัิงานและมารยาทในการใหบ้รกิาร
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• อยา่!!ลดทอนกาํลงัใจคนอืÉนดว้ยคาํพดู      

• อยา่ประชดประชนั เหน็บแนม     

      อยา่ ออกคาํสั Éงโดยไม่มีเหตผุล

      อยา่ ดถููกความสามารถของคน

อยา่ โยนความผิดใหค้นอืÉน

      อยา่ นินทาคนอืÉน 

                อยา่ตาํหนิ ตอ่ว่าคนอืÉนในทีÉสาธารณะ



I in me
(downloading listening)

การฟังแบบนํÊาเต็มแกว้ (รกัษามารยาท)

I in it
(object-focused listening)

การฟังแบบเอะใจ (โตว้าที)

I in you
(empathic listening)

การฟังดว้ยความเขา้อกเขา้ใจ (เขา้อกเขา้ใจ)

I in now
(generative listening)

การฟังดว้ยปัญญาจากภายใน (อยูก่บัปัจจุบนั)



การฟังดว้ยความเขา้อกเขา้ใจ (empathic listening) เป็นขัÊนการ
รับฟังทีÉสูงขึÊ นจากระดับปกติ การรับฟังขัÊนนีÊ เกิดจากผูฟั้งไดม้ี
โอกาสเขา้ร่วมวงสนทนา (dialogue) และ รบัรูค้วามจริงในแง่มุม
อืÉนๆทีÉไม่เคยรับรูม้าก่อน รวมทัÊงความสาํเร็จในการเปิดใจ
สามารถรบัเอาความรูสึ้กของคนอืÉนมาเป็นความ รูส้ึกของตวัเอง
ได ้เมืÉอคนสามารถเขา้ถึงความรูส้ึกนีÊ ได ้พรมแดนความแตกต่าง
ระหว่างตัวเองกับคนอืÉนจะเริÉมจางหายไปพรอ้มกับวาระและ 
เ ป้ าหม าย ส่ ว ย ตั ว  แล ะพ ร้อม กัน นัÊ น ก็ ส าม าร ถร ะ ลึ ก รู ้
(sensing)ความเชืÉอมโยงดว้ยตนเอง



• ฟัง (รบัฟังอยา่งจรงิใจ ตัÊงใจ เขา้ใจ)

•  คิด (คิดตาม วิเคราะหปั์ญหา สาเหตปัุญหา)

•  ถาม (กระตอืรือรน้ทีÉจะถามเพืÉอช่วยเหลือผูร้บับรกิาร)

•  สบตา ใบหนา้ยิÊ ม ภาษาท่าทาง สืÉอสารชดัเจน

•  ตรวจสอบปัญหา ขอแจง้กลบัเพืÉอความกา้วหนา้

•  ขอโทษ ขอบคุณ



Concept“
- การโนม้นา้วใจไม่ใช่แค่คนคลอ้ยตามและทาํตามทีÉเราตอ้งการ แตเ่ป็นพลงั

การสืÉอสารเพืÉอเกิดพลังแห่งสัมพันธภาพ สิÉงเหล่านีÊ บางท่านคิดว่าเป็น

พรสวรรค์แต่แท้จริงแล้วเป็นเรืÉองทีÉ ฝึกฝนและใช้ประสบการณ์สรา้งได ้      

พรแสวงกบัแรงพรสวรรคส์รา้งสรรคด์ว้ยตนเองได้

- ทาํไมลกูคา้จึงรอ้งเรียนและสาเหตขุองความไม่พอใจของลูกคา้ ฝึกวิธีการ

สืÉอสารเมืÉอมีความเขา้ใจไม่ตรงกนัหรือมีความเห็นแตกตา่ง 

- เทคนิคในการจดัการกบัปัญหา ขอ้รอ้งเรียน และเคล็ดลบัในการสรา้งความ

ประทบัใจ รวมถึง การวางแผนป้องกนัและลดขอ้รอ้งเรียน ในงานบริการ

Topic 3 :ทกัษะการโนม้นา้วใจและการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
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Roger (1996)
กระบวนการสืÉอสาร  ประกอบดว้ยองคป์ระกอบพืÊ นฐานทีÉสาํคญั  คอื   

ผูส้ง่สาร

สาร

สืÉอหรือช่องทางในการสืÉอสาร

ผูร้บัสาร

Feedback
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สรุป  การติดต่อสืÉอสาร  คือ  การสร้างความ

เข้าใจร่วมกันในข่าวสารหรือเรืÉองราว (Message)

กับผูอื้Éนหรือในระหว่างผูใ้หก้ับผูร้ับ  ก็คือ  ผูท้าํการ

สืÉอสาร  (Sender)  ซึÉงเป็นผูส่้งสญัญาณหรือสืÉอสารไป

ยงัผูร้บั  (Receiver)  โดยผ่านช่องทางการสืÉอสาร

ตา่งๆ  (Channel)  เพืÉอใหส้าร (Message)  ไปถึงผูร้บั
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Cutlip and Center  (1978) : 7Cs 
หลกัสาํคญัของการตดิต่อสืÉอสารทีÉควรยดึถือไว ้7  ประการ  คือ

1.  ความน่าเชืÉอถือ  (Credibility)

2.  ความเหมาะสมกลมกลืนกบัสภาพแวดลอ้ม(Context)

3.  เนืÊ อหาสาระ  (Content)

4.  ความชดัเจน  (Clarity)

5.  ความตอ่เนืÉองและความสมํ Éาเสมอ (Continuity and Consistency)

6.  ช่องทางในการสืÉอสาร  (Channels) 

   7.  วดัความสามารถของผูร้บัสาร  (Capability of Audience) 
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ซึÉงเรืÉองนีÊ   Keith Davis  อธิบายไวว่้า ผูส้่งสารมี
วัตถุประสงคที์Éคาดหวังไว ้5 ขัÊนตอนต่อผูร้บัสาร  หรือ 
เรียกว่า กฎ 5 ขอ้ 

1)  รบัสารนัÊนได ้ (Receive)
2)  เขา้ใจสารนัÊนได ้ (Understand)

3)  ยอมรบั  (Accept)

4)  เกิดการปฏิบติั  (Action)

5)  มีปฏิกิริยาตอบกลบั  (Provide  Feedback)
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ชอบ(ถูกใจ) โดย ช ชอบนัÊนเทคนิคทีÉจะทาํใหเ้ขาชอบ

ตอ้งพดูในสิÉงทีÉมีประโยชน์ ทนัสมยัตรงตามความ

ตอ้งการของคนส่วนใหญ่

เชืÉอ(เขา้ใจ) องคป์ระกอบของความเชืÉอ เขา้ใจ คือ ตรง

กบัความรู ้ตรงความรูสึ้ก ตรงกบัประสบการณ์

ช่วย(จูงใจ) ตอ้งมีความจริงใจ เป็นคนทีÉมีบุคลิกทีÉจะ

ช่วยส่งเสริมใหเ้ราเป็นคนทีÉน่าเชืÉอถือ 



53

1.การโนม้นา้วคือการไม่โนม้นา้วในช่วงแรก  

2.โนม้นา้วใครอยา่ทาํใหเ้ขาตอ่ตา้น

3. อยา่คุยข่มเพราะการโนม้นา้วจะลม้เหลว

4. ทาํอยา่งไรใหเ้ขาตอบรบัว่า "ใช่“

5. ตัÊงสติและใจเย็นก่อนโนม้นา้วใคร 
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1.ลดความขดัแยง้  

2.เลือกเรืÉองทีÉจะคุยอยา่งสอดคลอ้ง

   และประสานกนั

3.จงทาํใจ
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1.วิธีการพูดโนม้นา้วใจผูท้ีÉคิดสัÊน ใหพ้ดูหา้มปรามดว้ยการพูดตรงกนัขา้มซึÉงจะ

ช่วยใหผู้คิ้ดสัÊนเกิดความลังเลและเปลีÉยนใจในทีÉสุด เช่นถา้คนกาํลังจะ

กระโดดตกึก็พดูใหเ้คา้กระโดดลงไปเลย เคา้จะลงัเลและไม่กระโดดลงไป

2.พูดโนม้นา้วใจลูกนอ้งดว้ยการยุยงใหเ้กิดความผิดพลาด ผูฟั้งจะเกิดความ

ระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดในการทาํงานแทน

3.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการเปลีÉยนคาํว่าเป็นไปไม่ไดใ้หเ้ป็นไปได้

4.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใชก้ารเยนิยอ ชืÉนชมใหก้าํลงัใจคนฟัง

5.พูดโนม้นา้วใจดว้ยการโจมตีทางออ้ม ตวัอย่างคือ ตอ้งการจะสืÉอสารกบั A 

แต่ A ไม่ยอมรบัฟัง เลยฝากAไปบอกBกบัC ซึÉงเมืÉอAฟังแลว้ก็จะไปบอก B 

กบั C แตผ่ลทีÉไดจ้ะตกกบั Aเอง
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6.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการพูดกระทบ เพราะมนุษยมี์ความเคารพในจติใจ 

   เมืÉอถูกคนอืÉนดูถูกความสามารถก็จะเกิดความกระตือรือรน้

7.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการพูดเนน้ถึงความรบัผิดชอบ

8.พดูโนม้นา้วใจโดยแสรง้เผอเรอตอ่ความผิดของผูอื้Éน

9.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใชผ้ลประโยชนห์ลอกล่อ

10.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใหฝ่้ายตรงขา้มตดัสินใจโดยไม่ตอ้งบงัคบั

11.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการตดัพอ้ต่อว่า

12.พดูโนม้นา้วใจดว้ยคาํว่า “อาํนาจอยู่ในมือคุณ” เพืÉอใหฝ่้ายตรงขา้ม

เกิดความพอใจโดยการแสรง้มอบการตดัสินใจใหเ้ขา
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13.พดูโนม้นา้วใจโดยใหฝ่้ายตรงขา้มหวนพิจารณาตนเอง

14.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการถ่ายเททศันิยมใหเ้ขา้หูฝ่ายตรงขา้มก่อน

15.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการฟังวนันีÊ  พูดพรุ่งนีÊ  คือ ในกรณีเกิดปัญหาขดัใจกนั

ก็รอใหอี้กฝ่ายลดความรุนแรงของความโกรธแลว้จงึเจรจาใหม่อีกครัÊง

16.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใหฝ่้ายตรงขา้มพูดแสดงความคิดเห็นในการพลิก

แพลง คือ รอใหอี้กฝ่ายพูดจนจบความแลว้เราจงึพดู

17.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการสลายกาํลงัการบุกโจมตีของฝ่ายตรงขา้ม คือ โดย

การโตต้อบใหต้รงประเด็นเพืÉอสรา้งสบัสนไม่เด่นชดัในคาํกล่าวหาของ

ฝ่ายตรงขา้ม
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18.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการบงัคบั

19.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใหฝ่้ายตรงขา้มคิดตรึกตรองก่อน

20.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการอาํพรางความคิดของตนเอง

21.พดูโนม้นา้วใจผูมี้ความลงัเลใจโดยการยืÉนขอ้เสนอหรือโอกาสสุดทา้ยให้

22.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการหนัเหความสนใจของฝ่ายตรงขา้ม

23.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใหฝ่้ายตรงขา้มรบัประทานอาหารและเครืÉองดืÉม 

     เพืÉอบรรเทาความรอ้นใจ หลีกเลีÉยงการปะทะ

24.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการแสรง้เผยความลบัของตนเอง
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25.พดูโนม้นา้วใจเพืÉอหลีกเลีÉยงการโตแ้ยง้จากฝ่ายตรงขา้ม เช่นถา้ฝ่าย

     ตรงขา้มส่งเสียงดงัใส่เรา เราก็ส่งเสียงดงักลบัไปว่า “อยา่ส่งเสียงดงั”

26.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการเชิดชุฝ่ายตรงขา้ม

27.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใหผู้อ้ยูฝ่่ายตรงขา้มพดูแทนคุณ

28.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการสรา้งปัญหาใหใ้หญ่โตเพืÉอขดัขวางฝ่ายตรงขา้ม

29.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใหฝ่้ายตรงขา้มเพิกถอนการขอรอ้งโดยยกเหตุผล

     ทีÉเหนือกว่า
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30.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการอาศยัปัญหาขัÊนมูลฐานปฏิเสธการขอรอ้ง

31.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการปฏิเสธแต่ใหฝ่้ายตรงขา้มเขา้ใจว่าคือการออ่นขอ้

32.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการพูดขอ้บกพรอ่งของตนเอง

33.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการพูดว่า “คุณก็ควรคิดเช่นนีÊ ”

34.พดูโนม้นา้วใจโดยใหฝ่้ายตรงขา้มเปลีÉยนจากคาํว่า No เป็นYes

35.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการช่วยฝ่ายตรงขา้มตดัสินใจ

36.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการพลิกความคาดหวงัของฝ่ายตรงขา้ม เช่นถา้นาย A

จะซืÊ อรถใหม่แตเ่ราแนะนาํใหซื้Ê อ นายAก็จะเกิดการเสียดาย แต่ถา้เราไม่

แนะนาํ ซักพกันายAจะเกิดอาการอยากซืÊ อเอง
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37.พดูโนม้นา้วใจโดยอาศยักิจการงานของฝ่ายตรงขา้มเป็นจุดเริÉมตน้

38.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการใชค้าํว่า “ไดย้ินแลว้” แทนคาํว่า “ทราบแลว้” 

     ซึÉงจะใหค้วามรูส้ึกว่าเรายอมรบัฝ่ายตรงขา้มไดด้ีกว่า

39.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการเสแสรง้ใหเ้ป็นศตัรูรว่ม

40.พดูโนม้นา้วใจดว้ยการพูดบ่นอยู่คนเดียวแทนการตอ่ว่าโดยตรง
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ตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของผูอื้Éน

ชกัจูงพฤติกรรมผูอื้Éน

หลีกเลีÉยงการพูดโตแ้ยง้

หลีกเลีÉยงการกล่าวหาความผิด

 วิธีทาํใหผู้อื้ÉนปฏิบตัติามทีÉคุณตอ้งการ



 ขอ้รอ้งเรียน (Complaints) หมายถึง สิÉงทีÉลกูคา้ไม่ไดร้บั
จากองคก์รบริการตามความตอ้งการหรือความคาดหวัง
ของลูกคา้  และทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจและ
แจง้ใหผู้เ้กีÉยวขอ้งไดท้ราบ¹

 ขอ้รอ้งเรียนสามารถเกิดขึÊ นไดต้ลอด การใหบ้ริการลกูคา้ 
อย่างไรก็ตามขอ้รอ้งเรียนตอ้งมีองคป์ระกอบทีÉชัดเจน 
เพืÉอใหส้ามารถนําคาํรอ้งเรียนไปพิจารณาขอ้เท็จจริง 
เพืÉอหาแนวทางในการกาํจดัหรือแกไ้ข และทาํใหอ้งคก์ร
ทราบว่าจะใหค้าํตอบแก่ลกูคา้คนใดอย่างไร





 ลกูคา้จะรูสิ้ทธิแตไ่ม่รูห้นา้ทีÉ มกัเกิดขอ้รอ้งเรียนจากความตอ้งการ

   เกินขอบเขตทีÉสามารถบริการได้

  ลกูคา้จะชอบความเป็น VIP โดยละเลยขัÊนตอนทีÉสาํคญับางอยา่ง

  ลกูคา้จะชอบรูปแบบการบริการแบบ One Stop Service

  ลกูคา้จะแสวงหาคุณภาพการบริการทีÉเป็นเลิศ

 ลกูคา้หวงัถึงความเชีÉยวชาญของการบริการทางการแพทย์

 ลกูคา้ปรารถนาถึงการบรรลุเป้าหมายการบริการทางการแพทย์

 ลกูคา้ตระหนักถึงความคุม้ค่าและยอมใชจ้า่ยหากไดต้ามความ

ตอ้งการทีÉคาดหวงัไว้



 ลกูคา้จะโหยหาความน่าเชืÉอถือจากประสบการณต์่าง ๆ 

   ในการบริโภคและอุปโภคในช่วงทีÉผ่านมา 

  ลูกคา้จะมีอิทธิพลต่อการเติบโตของธุรกิจ 

  ลูกคา้จะมีไลฟ์สไตลท์ีÉทนัสมยัมากขึÊ น 

  ลูกคา้ตอ้งการแรงบนัดาลใจเชิงบวก

 ลกูคา้ตอ้งการความเหนือระดบัหากไดใ้ชจ้า่ยดว้ยราคาทีÉแพงกว่า

 ลกูคา้มักแจง้ใหท้ราบถึงทางเลือกตนเอง หากไม่พอใจการบรกิาร

ของเรา



จาํเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลทีÉจาํเป็นในการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ของลูกคา้

ซึÉงควรประกอบไปดว้ย....

◦ รายละเอียดของขอ้รอ้งเรียน

◦ สิÉงทีÉลกูคา้ตอ้งการใหแ้กไ้ข

◦ ขอ้รอ้งเรียนเกีÉยวกบัอะไร (ผลิตภณัฑ/์วิธีการทาํงานขององคก์ร)

◦ ขอ้มูลดา้นบุคลากร

◦ ขอ้มูลทางการตลาด



สาเหตมุาจากพนกังานผูใ้หบ้ริการ

 พนักงานพูดจาไม่สุภาพ มองลูกคา้ดว้ยหางตา ไม่สนใจลกูคา้

 ใหบ้ริการล่าชา้ ไม่ไดร้บับริการทนัที เช่น ขณะทีÉใหบ้ริการก็มีการ

ทาํงานอืÉน หรือพูดคุยกบัเพืÉอนร่วมงาน แตง่หนา้ตอ่หนา้ลูกคา้

 เกิดความผิดพลาดขณะทีÉใหบ้ริการ เช่น การเขียนชืÉอลูกคา้ผิด 

ทาํใหเ้สียเวลาในการแกไ้ข



 ไดร้บัการสืÉอสารจากพนกังานไม่ตรงกนั

 บริการไม่ยตุธิรรม  พนกังานปล่อยใหล้กูคา้รายอืÉนแซงคิวลูกคา้ทีÉกาํลงัรอ

รบับริการอยู ่โดยทีÉพนกังานไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบัการเขา้คิวตาม

ระเบียบขององคก์ร

 พนกังานไม่มีความรู ้เมืÉอลกูคา้สอบถาม พนกังานก็ไปสอบถามจากเพืÉอน

ทุกครัÊง ไม่สามารถใหค้าํตอบไดด้ว้ยตวัเอง



สาเหตมุาจากตวัสินคา้/บริการ

 สินคา้หรือบริการไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ซึÉงไม่ตรงกับการโฆษณา     

ทีÉลกูคา้รบัรู ้

 ขัÊนตอนการบริการหลายขัÊนตอน ทาํใหเ้กิดความล่าชา้ในการรอ

คอย ทัÊงดา้นเอกสาร และการขออนุมตัิจากผูบ้ริหาร

 มีแต่เครืÉองบริการอัตโนมัติ หาตัวผูใ้หบ้ริการไม่ไดใ้นการเกิด

ปัญหากบัลูกคา้



สาเหตมุาจากตวัลูกคา้
 มีทศันคติทีÉไม่ดีตอ่พนกังานใหบ้ริการ เช่น เกลียดขีÊ หนา้พนักงาน ซึÉงทาํให้

การบริการไม่ดีในการรบัรูข้องลกูคา้

 มาจากนิสยัส่วนตวัของลูกคา้ทีÉชอบรอ้งเรียน ซึÉงในกรณีนีÊ ลกูคา้อาจจะลอง

ทดสอบการใหบ้ริการหรือทดสอบการรบัขอ้รอ้งเรียนจากองคก์ร



สาเหตมุาจากปัจจยัอืÉนๆ
 คู่แข่งขนัมีบริการทีÉดีกว่าเมืÉอเปรียบเทียบกบัการบริการขององคก์รทีÉลกูคา้

ไดใ้ชบ้ริการ

 อตัราการใหบ้ริการของคู่แข่งขนัถูกกว่าเมืÉอลกูคา้ตรวจสอบพบในภายหลงั

 เมืÉอลกูคา้ไดร้อ้งเรียนตอ่องคก์รแลว้สิÉงทีÉทางองคก์รจะตอ้งดาํเนินต่อคือ

จะตอ้งนาํขอ้รอ้งเรียนและปัญหาตา่ง ๆ มาปรบัปรุงเพืÉอป้องกนัไม่ให้

เกิดขึÊ นอีก (Corrective Action) เช่น การวางระบบงานโดยเริÉมดาํเนินการ

ซึÉงมีรายละเอียดตอ่ไปนีÊ



 ไม่มีช่องทางใหร้อ้งเรียน

 ลกูคา้ไม่มีเวลา

 พนักงานไม่สนใจ

 บริษัทไม่ดาํเนินการแกไ้ขใดๆ

 กลวัถูกกลั Éนแกลง้

 ไปใชบ้ริการทีÉอืÉนก็ได ้

 ไม่อยากเสียหนา้

 จะไม่มาอีกต่อไปแลว้



กลุ่มทีÉ  1  ขอ้รอ้งเรยีนทีÉมีความรนุแรง ซึÉงขอ้รอ้งเรยีนในขอ้นีÊรนุแรงมาก
ซึÉงลูกคา้ไม่พอใจในการรบับรกิารและอาจถึงขัÊนเลิกใชบ้รกิารได้

กลุ่มทีÉ  2  ขอ้รอ้งเรยีนทีÉมีความถีÉสูง  ขอ้รอ้งเรยีนในขอ้นีÊลูกคา้จาํนวนมาก
จะไดร้บัผลกระทบ

กลุ่มทีÉ  3  ขอ้รอ้งเรยีนทีÉมีความรนุแรงและมีความถีÉสูง

กลุ่มทีÉ  4  ขอ้รอ้งเรยีนอืÉน ๆ  อาจเป็นขอ้เรยีกรอ้งเล็ก ๆ นอ้ย ซึÉงอาจเกิดจาก
ความไม่พอใจส่วนตวั



การแกปั้ญหาระดบัแรก

ทาํการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ เช่น เมืÉอลูกคา้นาํคอมพิวเตอรม์าซ่อม อาจให้

ความช่วยเหลือลกูคา้ดว้ยการใหย้ืมสินคา้ไวใ้ช ้

 ใหก้ารทดแทน  ในขณะทีÉสินคา้ยงัอยูใ่นการรบัประกนั การทดแทนเป็นวิธีทีÉดี  

และเริÉมเขา้มาเป็นวิธีทีÉจาํเป็นทีÉจะช่วยลูกคา้เกิดความมั Éนใจและองคก์รยงั

รกัษาความพึงพอใจของลกูคา้ไวไ้ด้

 ใหก้ารชดเชยในรูปแบบอืÉน ๆ  เป็นการแกปั้ญหาเพืÉอรกัษาระดบัค่าความ

นิยม ซึÉงสามารถทาํไดโ้ดยหลายวิธี เช่น การใหส้่วนลดพิเศษในการซืÊ อสินคา้

หรือใชบ้ริการครัÊงตอ่ไป หรือบตัรรบับริการฟรี เป็นตน้



การแกไ้ขปัญหาในระดบัทีÉสอง

 คน้หาปัญหาและสาเหตทุีÉแทจ้ริงของปัญหา ซึÉงอาจเกิดจาก

 ความไม่เขา้ใจของลกูคา้

 วิธีการใชง้านของสินคา้

 คุณภาพของสินคา้

  ดงันัÊนเมืÉอทราบสาเหตุทีÉแทจ้ริง จะทาํใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด

 สอบสวนสาเหต ุหาทางแกไ้ข และป้องกนัปัญหาทีÉอาจจะเกิดขึÊ นในอนาคต



พิจารณาสาเหตทุีÉทาํใหเ้กิดขอ้รอ้งเรียนนัÊนว่าอยูใ่นระดบัปฏิบตัิการหรือระดบั
บริการทีÉจะสามารถตดัสินใจได้

 ระดบัปฏิบตัิการ สาเหตเุกิดจากขอ้บกพรอ่ง/ผิดพลาดในระดบับุคลากรหรือ

   ผูใ้หบ้ริการ หรือสามารถแกไ้ขไดท้นัที โดยไม่กระทบระดบันโยบายและไม่ 

   จาํเป็นตอ้งเปลีÉยนแปลงระบบการทาํงาน

 ระดบับริหาร สาเหตเุกิดจากขอ้บกพร่อง/ผิดพลาดในระดบันโยบาย 
เกีÉยวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน เกินขอบเขตทีÉส่วนงานใดสว่นงานหนึÉงจะแกไ้ข

ได้

 ตดัสินใจและดาํเนินการแกไ้ข หาสาเหตทุีÉทาํใหเ้กิดปัญหา ถา้อยูใ่นระดบั
ปฏิบตัิการ ผูดู้แลงานนัÊน ๆ จะเป็นผูป้รบัปรุงแกไ้ขดว้ยตวัเอง หากสาเหตุ
เกิดขึÊ นในระดบับริหารใหเ้สนอผูบ้ริหารพิจารณาและตดัสินใจ



 ตอ้งรบัฟังลูกคา้มากกว่าพูด เมืÉอลูกคา้มารอ้งเรียน 

 ทศันคตทิีÉดีตอ่ทัÊงบริษัทและลกูคา้ 

 มีจติใจแห่งการบริการ (Service Mind) 

 อย่าปฏิเสธการรบัขอ้รอ้งเรียน ยนิดีรบัขอ้รอ้งเรยีน 



ทุกคนในองคก์รตอ้งมุ่งมั ÉนทีÉจะสรา้งคุณภาพรว่มกนั(Commitment to Quality)

 มีการเตรียมสินคา้ และบริการ เตรียมอุปกรณท์ีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบริการ

ทัÊงหมด

 เตรียมพนักงานใหมี้ความพรอ้มในการใหบ้ริการ ดว้ยการทาํใหพ้นักงานรูจ้กั

บทบาท หนา้ทีÉ และความรบัผิดชอบในงานของตน

 พนกังานทุกคนตอ้งรูจ้กัการพฒันาตนอยูเ่สมอ

 บริการอยา่งเขา้อกเขา้ใจลูกคา้เต็มทีÉ

 มีการทาํงานเชิงรุก (Proactive) หาปัญหาและป้องกนัปัญหาทีÉจะเกิดขึÊ น



ตอ้งสรา้งสินคา้หรือบริการใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

(Meeting the Customer Requirements)

 มีการประชุมในแตล่ะฝ่ายเพืÉอหาปัญหาและป้องกนัปัญหาทีÉจะเกิดขึÊ น มีการ

 ตดัสินใจร่วมกัน และแกปั้ญหารว่มกนัเพืÉอส่งมอบบริการใหต้รงตามความ

ตอ้งการของลกูคา้



ตอ้งมีการติดตอ่สืÉอสารดว้ยขอ้ความทีÉมีคณุภาพ (Communication of the 

Quality Message)

 กระจายขอ้มูลข่าวสารและสืÉอสารใหมี้ประสิทธิภาพทั Éวองคก์ร

 สืÉอสารกับลกูคา้อยา่งละเอียดและถูกตอ้ง

 ขอ้มูลทีÉจะสืÉอสารไปยงัลกูคา้ ควร สัÊน ง่าย ชดัเจน ไดใ้จความ และทาํให้

   ผูส้่งสารเขา้ในตรงกนั



 ป้องกนัการรอ้งเรียนดว้ยการส่งมอบการบริการทีÉดี สามารถลดขอ้

รอ้งเรียนได ้80%

 การจดัการอยา่งเป็นระบบ ลดขอ้รอ้งเรียนได ้20%

 ตัÊงหน่วยงานทีÉชดัเจนขึÊ นตรงกบัผูบ้ริหารองคก์ร เพืÉอใหเ้ห็นถึงความสาํคญั

และใหอ้าํนาจในการดาํเนินการ



 ลกูคา้เกิดความประทบัใจ 

 ลกูคา้เกิดความจงรกัภกัดี 

 ปกป้องธุรกิจของเรา 

 ขายสินคา้ไดม้ากขึÊ น 

 เกิดการบอกปากตอ่ปาก (Word of Mouth) 

 ลดค่าใชจ้า่ยดา้นการสง่เสริมการตลาด 



 ความสาํคญัของการจดัการกบัข้อร้องเรียน

ปฏิบติัการทีÉถกูต้อง 

ตั Êงแต่ครั Êงแรก

การจดัการข้อร้องเรียน

อย่างมีประสิทธิภาพ

เสริมสร้างความพึงพอใจ

และภกัดีต่อองคก์ร
+ =



มองข้อร้องเรียนเสมือนเป็นโอกาสและแหล่งข้อมลู

“ยิÉงได้รบัข้อร้องเรียนมากเท่าใด

ย่อมเป็นผลดีต่อองคก์รมากเท่านัÊน” 

“การร้องเรียน คือ โอกาสขององคก์ร”



- นํÊาเสียง ทีÉราบเรียบ แข็งกระดา้ง ไม่มีหางเสียง

- สีหนา้ ทีÉเฉยชา ชกัสีหนา้ หรืออารมณท์ีÉหงุดหงิดงา่ย เฮฮาเกินเหตุ

- สายตา ทีÉไม่เป็นมิตร หรือแมแ้ตก่ารดถููกดว้ยสายตา อาทิ การมองหวัจรดเทา้  

      เทา้จรดหวั

- ทา่ ทาง ทีÉไม่นอบนอ้ม และไม่มีมารยาท การเล่น สนุกสนานเกินเหตรุะหว่าง

      พนกังานดว้ยกนั อาหารทีÉไม่เหมาะสม อาทิ การลว้ง แคะ แกะ เกา ตลอดจน

      การนาํอาหารมานั Éงกินใหเ้ห็น



- ถอ้ยคาํ ภาษา ทีÉเลือกมาใชไ้ม่ใหเ้กียรติลกูคา้ใชค้าํพูด  หยาบคายลอ้กนัเอง

      ระหว่างพนักงานดว้ยกนั

-  การฟัง การใจเย็น มีสต ิและตัÊงใจฟังสิÉงทีÉลกูคา้สืÉอสารหรือตอ้งการ 

       เพืÉอใหแ้น่ใจว่าจะไม่มีขอ้ผิดพลาดโดยเฉพาะการรบัคาํสั ÉงซืÊ อสินคา้ตา่งๆ





H-E-A-T

HATE



Take Action รบัผิดชอบตอ่ปัญหาและลงมือแกไ้ขปัญหา

Apologize    ขออภยัลกูคา้อยา่งจริงใจและจริงจงั

Empathize   มีความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจผูร้บับริการ

Hear Them out รบัฟังขอ้รอ้งเรียนและคาํบ่นของผูร้บับริการ

การแก้ไขข้อร้องเรียนของผูร้บับริการ

H-E-A-T



 ฟังลูกคา้พูด โดยไม่จาํเป็นตอ้งพูดแทรก หรือพยายามชีÊ แจง

ใดๆทัÊงสิÊ น เพราะในเวลานัÊน ลกูคา้ตอ้งการระบายสิÉงทีÉอดัอัÊน 

และอยากใหผู้บ้ริการรบัฟังถึงปัญหานัÊนๆมากกว่า



 แสดงความเขา้ใจ โดยการส่งสายตาไปทีÉลูกคา้ ไม่ใช่เบือน

หนา้หนี และถา้เป็นไปไดค้วรจะหากระดาษมาจดสิÉงทีÉลูกคา้

ระบายออกมา เมืÉอลูกค้าเห็นถึงความสนใจในปัญหาทีÉ

เกิดขึÊ น อารมณที์Éรอ้นก็จะผ่อนคลาย และมีความรูสึ้กทีÉดีขึÊ น



 ขออภัยลูกคา้ เป็นมาตรการลาํดับถัดมา ทันทีทีÉลูกคา้ได้

อธิบายถึงความคบัขอ้งใจแลว้ ไม่ว่าสาเหตขุองปัญหานัÊนจะ

เกิดจากผูผ้ลิตสินคา้ ผูใ้หบ้ริการ หรือว่าจะเกิดจากการใช้

งานทีÉไม่ถูกตอ้งเองของลกูคา้ก็ตาม เวลานัÊนยงัไม่ถึงขัÊนตอน

ทีÉจะมาหาสาเหตุ หรือสรุปสาเหตุการเกิดแบบง่ายๆ แต่ให้

แสดงความรบัผิดชอบดว้ยการขอโทษต่อสิÉงทีÉเกิดขึÊ นก่อน



 รับผิดชอบต่อปัญหาแลว้รีบดาํเนินการแกไ้ข เป็นขัÊนตอน

สุดทา้ย ทีÉจะตอ้งไปจัดการให้เสร็จสิÊ น ถ้าทาํไม่ครบใน

ขัÊนตอนนีÊ  โอกาสทีÉลกูคา้จะกลบัมาใหม่ ดว้ยความแรงทีÉมาก

ขึÊ น มีโอกาสสูงมาก



◦  รบัฟงั  และยอมรบั
◦  ตอบสนอง(ขอโทษ  อธบิาย)
◦  ตอ้งแสดงความเขา้ใจ

◦  หาทางแกไ้ขรว่มกนั
◦  คน้หาสาเหตุ
◦  ตดิตามผล



T ell your facts
T ell your story
A sk for other’s view
T alk Tentative 
T esting



R eceive (รับฟัง)

R eactive of feeling (สะท้อน)

R estatement (ทวนความ)

R eview (สรุปความ)



Listen
Empathy
Paraphrase
Ask
Alternative Choice
Time
Thank



ทางออก 3  ทาง

1. เตรียมความรู้ไว้ให้พร้อมตอบ

2. ถามคนที Éรู้

3. แนะนําให้ไปถามคนที Éรู้



2. ไม่พูดสวน ต้องฟังใหจ้บ

1. ไม่โต้เถียง ต้องทนฟัง

3. ไม่บอกปัด ต้องรับเรืÉองไว้เอง

4. ไม่ผัดผ่อน ต้องถอืเป็นเรืÉองด่วน

5. ไม่โยนกลอง ต้องถอืเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน

6. ไม่แสดงความข้องใจ ต้องแสดงความเชืÉอถือ

7. ไม่ปฏิเสธความรับผิดชอบ ต้องกล้ารับผิดหากผิดจริง

8. ไม่พูดก่อนคิด ต้องใคร่ครวญก่อนพูดทุกครัÊง

คาถา ไม่คาถา ไม่



 รอหลายคน                       ดกีว่ารอคนเดยีว

 รอแล้วมีอะไรทาํ               ดกีว่ารอแล้วไม่มีอะไรทาํ

 รอเวลาทีÉแน่นอน               ดกีว่ารอเวลาทีÉไม่แน่นอน

 รอแล้วรู้สาเหตุ                  ดีกว่ารอแล้วไม่รู้สาเหตุ

 รอคอยทีÉยุติธรรม              ดกีว่ารอคอยทีÉไม่ยุติธรรม

การปล่อยให้



1.เชิญหน้ากับข้อขัดแย้ง 1.หลีกเลีÉยงข้อขัดแยง้

2.ผิดสัญญา 2.ใหสั้ญญา

3.ผูกมัดตัวเอง 3.ใหผู้้รับบริการผูกพันกับองคก์ร

4.ใช้คาํว่า”ไม่” “ไม่ได”้ 4.ใช้คาํว่า “ได”้ “ได้ แต.่...”

5.ใช้อารมณ์ 5.รักษามารยาท กาลเทศะ

6.ปล่อยใหปั้ญหาเกดิขึÊนซํÊาๆ 6.หาสาเหตุ แก้ไขปัญหา

7.ยนืกระต่ายขาเดียว 7.ต่อรอง ยืÉนข้อเสนอ

8.ไม่สนใจปัญหาของผู้รับบริการ 8.รับติ บน่ ต่อว่า ร้องเรียน

9.ผู้รับบริการคือตัวปัญหา 9.คดิว่า “ผู้รับบริการคือหุน้ส่วนองคก์ร”

ทศันคติ / พฤติกรรมในการแก้ไขข้อร้องเรียน



ขอ้เท็จจริงบางประการ

1. การจดัการขอ้รอ้งเรียนใหด้ีเยีÉยม เป็นการใหบ้รกิารทีÉดี 

    และการสรา้งความสมัพนัธท์ีÉดี

2. ลกูคา้ทีÉรอ้งเรียนเป็นผูมี้พระคุณ

3. กรณีทีÉบริษทัผิดจรงิ บริษทัตอ้งรบัผิดชอบอยา่งรวดเร็ว  

    และทาํใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม

4. บ่อยครัÊงทีÉลกูคา้รอ้งเรยีนแลว้ไม่ตอ้งการอะไร

5. รอ้งเรียนดีกว่าไม่รอ้งเรียน



ขอ้เท็จจริงบางประการ

6. การรอ้งเรียนทาํใหอ้งคก์รเกิดการปรบัปรุง

7. ขอ้รอ้งเรียนไม่มีวนัหมด

8. ขอ้รอ้งเรียนเกิดไดทุ้กทีÉทุกเวลา

9. คนชอบรอ้งเรียนมากกว่าชม

10. คนรบัไม่ไดท้าํ คนทาํไม่ไดร้บั

11. อย่าทอ้แทเ้พราะขอ้รอ้งเรียน แตใ่ชใ้หเ้ป็นกาํลงัใจ



วิธีการสงัเกตว่าลูกคา้ผ่อนคลายลง

1. หนา้ตาเปลีÉยนไป จากทีÉหนา้บึÊ งตงึ เริÉมยิÊ มได ้เสยีงเบาลง

2. อากปักิรยิาทีÉไม่ตอ้งการรอ้งเรยีนอีก 

    เช่น ขอรบัยาทนัที ขอตวัเขา้หอ้งนํÊา ขอกลบับา้น

3. ใชค้าํพดูแสดงความขอบคณุ



หลกัการเบืÊ องตน้ของการจดัการขอ้รอ้งเรยีน

1. เขา้ใจ “หัวอก” ของลูกคา้ โดยลองสวมหมวกของลูกคา้ แลว้จะทาํใหเ้ราเขา้ใจความรูสึ้ก

ของลกูคา้ในขณะทีÉเขากาํลงัตอ่ว่าเราอยู่

2. เปิดใจรบัฟัง “ขอ้รอ้งเรียน” ฟังใหจ้บ อย่าด่วนสรุป อย่าตัÊงกาํแพงปกป้องลูกนอ้งหรือ

องค์กร หากทาํเช่นนัÊน ลูกคา้จะต่อว่าคนรับขอ้รอ้งเรียน ต่อว่าองค์กร และลูกคา้จะไม่

กลบัมาใชบ้ริการในทีÉสุด

3. ลูกค้าส่วนใหญ่ทีÉร ้องเรียนจะมี “ความรัก ความแคร์”ในกิจการนัÊน ยิÉงรักยิÉงแค้น         

ยิÉงรอ้งเรียนรุนแรงขึÊ น

4. รบัขอ้รอ้งเรียนมาก่อน แลว้จึงมาหาทางออกหรือแกปั้ญหาในภายหลงั โดยเฉพาะปัญหา

ทีÉยงัไม่เคยเกิดขึÊ น หรือปัญหาทีÉยงัไม่มีแนวทางแกไ้ขทีÉชดัเจน

5. ร่วมแกปั้ญหาอย่างเต็มทีÉใหลู้กคา้ เขา้ใจปัญหา และแสดงความพยายามแกไ้ขปัญหาให้

มากทีÉสุด

6. เขา้ใจว่า “คน” มีหลายรูปแบบ การอ้งเรียนของลกูคา้จงึมีอารมณท์ีÉแตกตา่ง ดว้ยนํÊาเสียง

ทีÉแตกตา่งกนั ดว้ยความตอ้งการทีÉแตกตา่งกนัอยา่งสิÊ นเชิงในหลากหลายรูปแบบ



กรณีศึกษาทีÉ 1

ผูป่้วยไม่พอใจเรืÉองค่าใชจ้า่ยทีÉถูกเรียกเก็บจากเจา้หนา้ทีÉการเงิน ซึÉงแพงกว่าทีÉเคยใช้

บริการ       จงึเอะอะโวยวายตอ่เนืÉองมาทีÉหอ้งยา 

ผูป่้วย : อะไรกนัเนีÉย!!! โรงพยาบาลนีÊ จะเอากาํไรเกินไปแลว้ ชัÊนเคยตรวจแบบนีÊ ถูกกว่า

ตัÊงครึÉงหนึÉง     ยาก็เหมือนกนัไหน..ขอเช็คราคาแต่ละตวัซิ …เคยจ่ายไม่แพงขนาดนีÊ ..นีÉถา้

บา้นไม่อยู่แถวนีÊ ไม่มาหรอก  มากีÉครัÊงๆ ก็ ตอ้งมีปัญหาทุกที ไปบอกใหผู้บ้ริหารมาพบ

หน่อย ชัÊนจะไดร้อ้งเรียนกบัเขาโดยตรง…

เภสชักร : ควบคุมสีหน้าท่าทางใหเ้ป็นปกติและไม่ตอ้งยิÊ ม ..ใชท้ักษะสะทอ้นความรูสึ้ก…

คุณ “กาํลงัไมพ่อใจ” ทีÉค่าใชจ้า่ยวนันีÊ แพงกวา่ทีÉเคยใชบ้ริการ…

ผูป่้วย : ใช่ …ดูซิเห็นมัÊยว่า เขาเรียกเก็บเกินจริง….บรรยาย….ช่วงนีÊ เภสชักรตอ้งปล่อยให้

ผูป่้วยเล่าหรือระบายความรูสึ้กออกมา อยา่เพิÉงขดัจงัหวะใดๆ…

เภสัชกร : เดีÌยวดิฉันจะรับเรืÉองไวก่้อนนะคะ เพืÉอทวนสอบขอ้เท็จจริง และจะใหฝ่้าย

ตอ้นรับมารับขอ้มูลอย่างละเอียดกับคุณ …รบกวนนัÉงรอสักครู่นะคะ..หรือ เดีÌยวดิฉันจะ

ตามผูใ้หญ่มาพบคุณนะคะ รบกวนนัÉงรอสกัครู่นะคะ….



กรณีศึกษาทีÉ 2

เกิดข้อผิดพลาดจากการคิดค่าใช้จ่ายของรหัสสินค้า ทําให้ต ้องมีการ

เปลีÉยนแปลงใบเสร็จ และผูป่้วยจะรีบไปธุระ เจา้หนา้ทีÉการเงินคนเดิมไม่อยู ่

คนอืÉนไม่สามารถทาํรายการยกเลิกได ้จงึตอ้งใชเ้วลานานกว่าปกติ

ผูป่้วย : นีÉชัÊนบอกแลว้ไงวา่จะตอ้งรีบไปรบัลูกทีÉโรงเรียน ทาํงานประสาอะไร 

ผิดพลาดเองตอ้งปล่อยใหลู้กคา้ตอ้งเป็นฝ่ายเดือดรอ้น สิบนาทีแลว้ทีÉใหร้อ จะใหร้อ

ไปถึงไหน..บริการแบบนีÊ  ไปทีÉอืÉนดีกวา่…

เภสชักร : ตอ้งขอโทษดว้ยนะคะ…ทางเรากาํลงัจะรีบดาํเนินการโดยเร่งด่วนคะ ..

ผูป่้วย : รอ..รอ…ชัÊนรอไมไ่หวแลว้นะ…

เภสชักร : เภสชักรสะทอ้นความรูสึ้ก..คุณกาํลงัรอ้นใจทีÉจะตอ้งรีบไป …อีกสกัครู่

กาํลงัจะเสร็จแลว้ หรือคุณจะมารบัใบเสร็จวนัหลงั…จะดีมัÊยคะ..

ผูป่้วย : มีสีหน้าผ่อนคลายลง …ก็ได ้…ไวจ้ะแวะมาเอาใบเสร็จทีหลงั



กรณีศึกษาทีÉ 3

แพทยลื์มสั Éงยาใหผู้ป่้วย 1 รายการ ขณะทีÉผูป่้วยกาํลงัจะรบัยา มีการทกัทว้งว่ายา

ทีÉเคยไดร้ับ ไม่พบในรายการทีÉกําลังจะจ่าย…เภสัชกรโทรสอบถามแพทยซึ์Éง

ขณะนัÊนกาํลังตรวจผูป่้วยรายอืÉนอยู่ กว่าจะติดต่อเพืÉอเพิÉมยาไดใ้ชเ้วลาประมาณ 

15 นาที ทาํใหผู้ป่้วยซึÉงกาํลงัรีบเรง่เนืÉองจากลกูกาํลงัรอ้งไหโ้ยเย…

ผูป่้วย : เนีÉย..ทาํไมชา้ขนาดนีÊ  แค่ยาตวัเดียวทําไมเพิÉมไม่ไดส้กัที ลูกกาํลังรอ้งไห.้.......

ไมเ่อาแลว้..

เภสชักร : คอยสกัครู่คะ ..ขอโทษดว้ยนะคะ..เดีÌยวจะรีบเร่งดาํเนินการใหค้ะ

ผูป่้วย : เป็นแบบนีÊ หลายครัÊงแลว้ ชา้มากเลย ไม่ไดม้านานแลว้คิดวา่จะปรบัปรุงขึÊ น แต่

แย่ยิÉงกวา่เดิม..บอกผูบ้ริหารดว้ยนะวา่ ถา้ยงัไม่พฒันาจะไม่มาอีกแลว้

เภสัชกร : ทําสีหน้าใหเ้ป็นปกติ.สะทอ้นความรูสึ้ก.คุณไม่พอใจทีÉรอนาน..ดิฉันจะนํา

เรืÉองของคุณไปรายงานผู้ใหญ่นะคะ เพืÉอปรับปรุงระบบคะ..ขอบคุณมากสําหรับ

ขอ้เสนอแนะนะคะ

ผูป่้วย : เริÉมมีสีหน้าดีขึÊ น..เสียงเบาลง..เอา้..เสร็จรึยงั..รีบๆ หน่อยสิ..ไม่ตอ้งอธิบาย 

เขา้ใจวิธีใชแ้ลว้..ควา้ถุงยาไป…



สรุปขัÊนตอนการจดัการคาํรอ้งเรียนของลกูคา้

1.กาํหนดช่องทางรบัคาํรอ้งเรียน

2.รบัและบนัทึกคาํรอ้งเรียน

3.แกปั้ญหา

4.ประเมินคาํรอ้งเรียนลกูคา้เพืÉอปฏิบตัิใหเ้หมาะสม

5.อนุมตัวิิธีการปฏิบตัทิีÉกาํหนดไว้

6.ส่งรายละเอียดคาํรอ้งเรียนแก่ผูจ้ดัการและผูเ้กีÉยวขอ้งเพืÉอ

แกปั้ญหาและแจง้ใหล้กูคา้ทราบ

7.ปิดคาํรอ้งเรยีน



ขัÊนตอนทีÉ 1 กาํหนดช่องทางรบัคาํรอ้งเรยีน

บริษัทตอ้งเปิดช่องทางใหมี้หลายช่องทางทางเพืÉอรบั

ข้อร ้องเรียนของลูกค้า  เช่นทางโทรศัพท์ อี เมล์ ทาง

อินเทอรเ์น็ต และเคาน์เตอร ์อย่าปล่อยใหก้ารรอ้งเรียนทาํ

ไดย้ากหรือมีช่องทางนอ้ย เพราะเราจะไม่ไดร้บัขอ้มูลอะไร

เลย ตวัอยา่งเช่นภตัตาคารสุกีÊ  MK เปิดรบัฟังความคิดเห็น

และคาํรอ้งเรียนลูกคา้ โดยมี “ใบรบัความคิดเห็น” ใหก้รอก

ทีÉโตะ๊รบัประทานอาหาร หรอืทีÉรา้นไอศกรีม SWENSEN’S ก็มี

การสอบถามความเห็นเมืÉอลูกคา้ทานไอศครมีเสร็จ



ขัÊนตอนทีÉ 2 รบัและบนัทึกคาํรอ้งเรยีน

  เมืÉอลูกคา้ตอ้งการช่วยใหเ้ราพฒันาบริการใหด้ียิÉงขึÊ น บริษัท

ก็ตอ้งมีกระบวนการทาํงานเพืÉอเปิดรบัคาํรอ้งเรียน และบนัทึกอย่าง

เป็นระบบในคอมพิวเตอรห์รือเอกสาร เพืÉอนาํไปใชง้านต่อไปได้

อย่างครบถว้นถูกตอ้ง ยกตัวอย่างเช่น การใชร้ะบบคอมพิวเตอร์

เพืÉอบันทึกขอ้มูลจากทุกช่องทาง และประมวลผลว่าคาํรอ้งเรียน

ต่างๆ ทีÉไดร้ับมานัÊน บริษัทไดด้าํเนินการแกไ้ขและแจง้ใหลู้กคา้

ทราบไปแลว้กีÉเปอรเ์ซ็นต ์(อย่างทีÉเคยกล่าวแลว้ขา้งตน้ เราจะไม่มา

บนัทึกจาํนวนขอ้รอ้งเรียนว่า เดือนทีÉแลว้กีÉขอ้ เดือนนีÊ กีÉขอ้ ลดลงไป

เท่าไร ซึÉงเป็นวิธีทีÉผิดอย่างมหนัต ์เพราะขอ้รอ้งเรียนทีÉไดร้บัจะช่วย

ในการพฒันางานได)้



ขัÊนตอนทีÉ 3 แกปั้ญหา

  เจา้หนา้ทีÉทีÉไดร้บัคาํรอ้งเรียนจากลูกคา้และเขา้ใจปัญหาอย่างชัดเจนแลว้

นัÊน เมืÉอบันทึกคาํรอ้งเรียนลงในระบบก็ตอ้งรีบแกปั้ญหาใหลู้กค้าอย่างรวดเร็ว     

โดยการแกปั้ญหามีอยู ่3 ประเภทดว้ยกนั คือ

1.การแกปั้ญหาทีÉผล (ตัวปัญหา)  คือการแกปั้ญหาเมืÉอลูกคา้ไดร้บัผลกระทบแลว้ 

เช่น เมืÉอลูกคา้แจง้มาว่าพนักงานทีÉใหบ้ริการพูดจาไม่สุภาพ พนักงานก็แกปั้ญหาให้

ลกูคา้รูสึ้กดีขึÊ น เช่น กลา่วคาํขอโทษ สง่ของกาํนลัทีÉเหมาะสมไปขอโทษ เป็นตน้

2.การแกปั้ญหาทีÉเหตุ คือ การแกไ้ขปัญหาทีÉ “สาเหตุ” เพืÉอป้องกันมิใหเ้กิดซํÊาอีก 

เช่น การปรบัปรุงระบบงานบริการใหมี้การพูดจาสุภาพมากขึÊ น การจดัอบรมใหแ้ก่

พนกังานเรืÉองการใหบ้ริการทีÉดี เป็นตน้

3.การป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาซํÊา กล่าวคือ ปัญหาใดก็ตามทีÉไดแ้กไ้ขทีÉผลและเหตุไป

แลว้ ใหพิ้จารณาว่าปัญหานัÊนๆ มีโอกาสเกิดขึÊ นกับกระบวนการทาํงานอืÉนๆ หรือไม่ 

หรือจะมีโอกาสเกิดขึÊ นกับลูกค้าคนอืÉนหรือไม่  แล้วไปตรวจสอบให้แน่ใจว่า

กระบวนการทาํงานอืÉนๆ และลกูคา้คนอืÉนๆ จะไม่มีโอกาสพบปัญหานีÊ อีก



ขัÊนตอนทีÉ 4 ประเมินคาํรอ้งเรยีนลกูคา้ เพืÉอหาวิธีปฏิบตัิ    

ทีÉเหมาะสม 

กรณีทีÉแกปั้ญหาใหลู้กคา้ในขัÊนตอนทีÉ 3 แล้ว แต่ลูกคา้ยังไม่

พอใจ หรือวิธีการแกปั้ญหานัÊนไมใ่ช่การทาํงานปกติ จาํเป็นตอ้ง

ใหห้น่วยงานทีÉรับผิดชอบคํารอ้งเรียนของลูกค้าประเมินคํา

รอ้งเรียนนัÊนๆ เพืÉอปฏิบัติใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้ต่อไป ปัจจยัทีÉ

ตอ้งคํานึงถึงในการประเมินคํารอ้งเรียน คือ ความรุนแรงของ

ปัญหา กลุ่มประเภทของลูกคา้ ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหา 

ค่าใชจ้่าย โอกาสทางธุรกิจทีÉอาจสูญเสีย ภาพลักษณ์ของงาน

บริการและองคก์าร เป็นตน้



ขัÊนตอนทีÉ 5 อนุมตัิวิธีการปฏิบตัทิีÉกาํหนดไว ้ 

หลงัจากทีÉประเมินคาํรอ้งเรียนของลูกคา้และบนัทึกวิธีปฏิบติัลง

ในใบคํารอ้งเรียนแลว้ ใหผู้จ้ ัดการหรือผู้บริหารพิจารณาเพืÉอ

รับรองวิธีปฏิบัติอีกชัÊนหนึÉ ง เพราะผู้จัดการหรือผู้บริหารจะ

พิจารณาจากกรณีปัญหาและการแกไ้ขในภาพรวมขององค์การ 

เพราะบางกรณีอาจเป็นคาํรอ้งเรียนเรืÉองใหมร่ะดบัองคก์าร หาก

พนักงานพิจารณาว่าเป็นเรืÉองเล็ก กําหนดวิธีการแกไ้ขแบบ

เล็กๆ สุดทา้ยอาจส่งผลเสียหายแก่องค์การแบบคาดไม่ถึงก็

เป็นได้



ขัÊนตอนทีÉ 6 ส่งรายละเอียดคาํรอ้งเรียนไปยงัผูจ้ดัการและ

ผู ้เ กีÉยวข้องเพืÉอแก้ปัญหา และแจ ้งให้ลูกค้าเจา้ของคํา

รอ้งเรียนทราบ 

ส่งรายละเอียดคํารอ้งเรียน (ทีÉอนุมติัวิธีการแกไ้ขแลว้) ไปให้

ผูจ้ดัการและผูเ้กีÉยวขอ้งแกไ้ขตามทีÉกาํหนดไว ้สิÉงสาํคญัอีกเรืÉอง

หนึÉ งคือ จําเป็นอย่างยิÉงทีÉจะตอ้งแจง้ใหลู้กคา้ผูร้อ้งเรียนไดร้ับ

ทราบวิธีการแกไ้ขปัญหาของบริษัทและผลทีÉไดร้บั เพืÉอใหลู้กคา้

รูว้า่บริษัทใหค้วามสาํคญักบัคาํพูดของเขา และดําเนินการแกไ้ข

ปรบัปรุงไปแลว้อยา่งรวดเร็ว



ขัÊนตอนทีÉ 7 ปิดคาํรอ้งเรยีน 

เมืÉอไดป้ฏิบัติตามขัÊนตอนทีÉ 6 เสร็จสิÊ นแลว้และลูกคา้พอใจ ใน

การปิดคําร้องเรียน เราสามารถคิดเป็น “เปอร์เ ซ็นต์คํา

รอ้งเรียนทีÉปิด” ต่อ “คาํรอ้งเรียนทัÊงหมด” ในแต่ละเดือน



สรุป
องคก์ารใดทีÉยงัไม่มี “ระบบขอ้รอ้งเรียน” จาํเป็นตอ้ง

สรา้งอย่างเร่งด่วน ถา้มีแลว้ก็ตอ้งทาํใหเ้ป็นระบบทีÉ

ยั Éงยืน โดยผูบ้ริหารตอ้งใส่ใจและมีส่วนร่วมในการ

จดัระบบคาํรอ้งเรียนของลูกคา้ ถา้ผูบ้ริหารไม่สนใจ 

แลว้ใครในองคก์ารจะมาสนใจ หากองคก์ารไม่สนใจ 

ระวังลูกคา้จะหาทางไประบายกับสืÉอ และถา้ถึงเวลา

นัÊ น  ต่ อ ให้แบรนด์ขององค์ก า รแ ข็ งแรงยัง ไ ง             

ก็หวั Éนไหวแน่ อยา่งทีÉเห็นมาแลว้หลายราย



 ความสาํคัญของการสืÉอสารทางโทรศัพท์

เป็นหน้าตา่งบานแรกของสถานทีÉใหบ้ริการ

เป็นเครืÉองมือสร้างความประทบัใจให้ผู้มาตดิต่อ 

หรือรับบริการ

เป็นเครืÉองมือวัดประสิทธิภาพในการสืÉอสาร

เป็นเครืÉองมือทีÉสร้างความสาํเร็จในงานด้านบริการ

เป็นภาพพจนข์องหน่วยงาน หรือองคก์ร



 ไม่เหน็หน้าแต่ไดยนิเสียง

 นํÊาเสียง

 จังหวะ ลีลาในการพูด

 ความรู้สึกของผู้พูด



ยิÊมแย้มแจ่มใส มอีารมณไ์ม่ขุ่นมัว

 รับสายทันททีีÉมีเสียงเรียก พร้อมกล่าวคาํว่า 

“สวัสด”ี

กล่าวคาํขอโทษเมืÉอต้องปล่อยให้ผู้รับคอยนาน

แจ้งชืÉอหรือสถานทีÉทาํงาน

 ใช้นํÊาเสียงอ่อนโยน



 ใหค้วามสาํคัญและความเป็นกันองของผู้พูด

 มีปากกาหรือดนิสอพร้อมทีÉจะจดบันทกึทนัที

 จดบันทกึกรณีต้องฝากข้อความ

 ทบทวนข้อความก่อนจะวางสาย

 กล่าวคาํขอบคุณ เมืÉอได้รับความช่วยเหลือต่างๆ ใน

การโอนสายหรือรับเรืÉองไว้



 กินอาหารระหว่างพดูโทรศัพท์

 รับสายแล้วกล่าวคาํว่า “ฮัลโหล”

 ถ้อยคาํแสดงความราํคาญผู้พดู เช่น การบ่น การ
แสดงเสียงทีÉไม่พอใจ

 การโอนสายถ้าไม่แน่ใจว่าจะโอนได้ถูกต้อง

 ถ้างานยุ่งอย่าวางโทรศัพทไ์ว้เฉยๆ ควรเรียก
ผู้เกีÉยวข้องมาพูดต่อ



 การโต้ตอบด้วยกริิยา และวาจาไม่น่าฟังทาง

โทรศัพท ์ต้องหลีกเลีÉยงทุกกรณี

 การวางหโูทรศัพทโ์ดยไม่มเีหตุผล

 คาํพูดทีÉว่า “เทา่นีÊใช่ไหม”  “มีอะไรอกีไหม”

 การใช้โทรศัพทพ์ดูเรืÉองส่วนตัวเกินไป

 หลีกเลีÉยงการใช้วาจาไม่สุภาพ



 สอบถามข้อมูลต่างๆ จากลูกค้า

 สอบถามความต้องการของลูกค้า

 ใหค้าํปรึกษาลูกค้าในเรืÉองทัÉวๆ ไป

 นัดหมายเวลา

 ยกเลิกนัดตา่งๆ

 ฯลฯ



 ติดต่อของแคตตาล็อค

 ติดต่อรายการราคาสินค้า

 สอบถามเกีÉยวกับตัวสินค้า

 สอบถามเกีÉยวกับลักษณะอันเป็นจุดเด่นของสินค้า

 สอบถามเกีÉยวกับคุณสมบัติของสินค้า

 สอบถามเกีÉยวกับ spec ของสินค้า

 แจ้งปัญหาเกีÉยวกับระบบในตัวสินค้าขัดข้อง

 ฯลฯ



 ก่อนโทรศัพทไ์ปหาผู้ใดควรเตรียมใหพ้ร้อม

 ต่อโทรศัพทโ์ดยใช้หมายเลขใหถู้กต้องในครัÊงเดยีว

 พร้อมทีÉจะพูดทันทเีมืÉอมีÉผู้รับ

 ใหเ้วลาแก่ฝ่ายผู้รับพอสมควร

 ถามใหแ้น่ใจว่ากาํลังพูดกับผู้ทีÉต้องการจะพูดด้วย

 แสดงตัวให้อีกฝ่ายหนึÉงทราบทนัที

 ถามความสะดวกของผู้รับ



 ตัÊงใจฟัง

 พูดอย่างชัดเจน

 แจ้งวัตถุประสงค์

 กล่าวคาํขอโทษ หากผิดพลาด

 โอนสายอย่างถูกต้อง

 รับข้อความและบันทกึใหถู้กต้อง

 จบการสนทนาให้เหมาะสม

 วางหโูทรศัพทใ์หถู้กมารยาท



การเลือกเวลา

การใช้เวลา

การใช้เสียง และจังหวะในการพูด

การใช้คาํพูด

การปฏบิัติงานขณะพูด

การจดบันทกึทางโทรศัพทแ์ละการนําส่งข้อความ



 ตัวอย่างการใช้เวลาในการโทรศัพทอ์ย่างมีประสิทธิภาพในการตดิต่อกับบุคคล
ประเภทต่างๆ

◦ แพทย์ เช้า 08-09 น.

◦ นักธุรกิจ เช้า 09-10 น. บ่าย 14-15 น.

◦ ผู้บริหาร เช้า 09-11 น. บ่าย 13-17 น.

◦ บุคคลทัÉวไป เช้า 09-11 น. บ่าย 13-17 น.

◦ แม่บ้าน เช้า 10-11 น. บ่าย 13-16 น.
◦ นอกจากนัÊนระหว่างวันแรกของสัปดาห ์(จันทร)์ และวันสุดทา้ย

ของสัปดาห ์(ศุกรห์รือเสาร)์ เป็นวันทีÉสะดวกทีÉจะติดต่อทาง
โทรศัพท ์



การพูดทางธุรกจิ ครัÊงละประมาณ 3 นาที

โดยพูดกระชับ สืÉอความหมายชัดเจน หาก

อีกฝ่ายพูดเยิÉนเย้อ ก็หาคาํพูดขอตัวอย่าง

สุภาพ อย่าพูดตัดบทแบบห้วนๆ ทัÊงนีÊควร

เตรียมเนืÊอหาการพูดล่วงหน้า



พูดด้วยนํÊาเสียงแจ่มใส ชัดเจน เป็น

ธรรมชาต ิแสดงความเป็นมติร อาจแทรก

รอยยิÊมเหยาะลงไปในนํÊาเสียง ควบคุม

อารมณใ์หส้ดชืÉน ไม่พูดดังหรือค่อยเกินไป 

อย่าใช้นํÊาเสียงระดับเดยีวกันตลอด ควร

เป็นคาํพูดทีÉมทีว่งทาํนองการสนทนา



ใช้ภาษาสุภาพ ถ้อยคาํทีÉชวนฟัง แต่อย่าใช้

คาํประดิดประดอย ให้ฟังหรูหรา มีขานรับ

“ครับ / ค่ะ” 

เว้นการพูดตาํหนิ

ด้วยถ้อยคาํรุนแรง 



ต้องอยู่ในลักษณะทีÉพร้อมจะพูดและฟัง ไม่

ขบเคีÊยวหรืออมอาหารในปาก ไม่สัพยอก

หยอกเย้า แหย่ผู้อืÉนขณะพูด ระวังไม่ให้

เสียงอืÉนๆ ดังลอดเข้าไปในโทรศัพท ์หาก

จะต้องละโทรศัพทชั์Éวครู่ ต้องบอกใหอ้ีก

ฝ่ายหนึÉงทราบ



เ ม่ือมีผู โทร เข ามาขอพูดกับคนๆ ห น่ึงใน

หนวยงาน ควรถามใหชัดเจนวาใครโทรมาหา

ใคร หลังจากน้ันตองตามผูน้ันมาพูดเลย แตถา

ผูนั้นติดประชุม ใหเขียนขอความเขาไปบอกวา

มีโทรศัพทมาจากผูใด และแจงใหผู ท่ีโทรมา

ทราบวาเขาจะออกมาพูดหรือไมอยางไร



ถงึ........................................................................................................................................

เวลา...................................................................    วนัทีÉ...............................................................

ขณะทีÉท่านไมอ่ยู่

   คณุ...............................................................................................................................................

   จาก..............................................................................................................................................

ใหโ้ทรกลบัหมายเลขโทรศพัทม์า

จะโทรมาใหม่โทรมาจะขอพบ

ติดตอ่ด่วนตอ้งการพบ

ขอ้ความทีÉฝากไว.้...............................................................................................................................

ผูร้บัขอ้ความ

หากถกูขอรอ้งใหจ้ดบนัทกึ ควรเขียนขอ้ความลงในแบบพิมพนี์Ê



 เมืÉอบุคคลทีÉผู้โทรมาประสงคจ์ะพูดด้วยนัÊน ไม่อยู่ ควรบอกใหผู้้โทรมาอย่าง

สุภาพว่าบุคคลนัÊนไม่อยู่ในสาํนักงาน โดยไม่ต้องคาดคะเนว่าผู้นัÊนไปทีÉไหน 

และจดเบอรโ์ทรศัพทไ์ว้ เพืÉอใหผู้้นัÊนโทรกลับ หรือถามว่ามีใครทีÉจะสามารถ

สนทนาในธุระนีÊแทนบุคคลผู้นัÊนได้หรือไม่

 เมืÉอไม่ทราบว่าบุคคลทีÉผู้โทรศัพทม์าประสงคจ์ะพูดด้วยไม่อยู่ทีÉโต๊ะทาํงาน 

และไม่ทราบว่าอยู่ทีÉใด ท่านควรจะบอกผู้ทีÉโทรมาว่าบุคคลนัÊนไม่อยู่ และ

ประมาณเวลาในการตามตวัแจง้ให้ทราบว่ารอได้หรือไม่ ถ้าไม่รอใหถ้ามเบอร์

โทรศัพทข์องผู้โทรมาไว้แล้วนาํส่งต่อไป



หากผูต้ิดตอ่ยืนยนัจะรอ และขอใหต้ามตวั ควร

จะพิจารณาความเหมาะสมและหรอืรีบ

ดาํเนินการใหมี้การตามหากเหมาะสมหรือสง่

เสียงตามสายภายในเรยีกทนัที ระหว่างรอตาม

ตวัใหผู้พ้ดูบอกผูต้ดิต่อทกุระยะ 1 นาที



Concept
- การระงบัอารมณแ์ละวิธีการบริหารอารมณต์นเองเป็นสิÉงสาํคญัมาก  

ในการบริการและการใชชี้วิตประจาํวนั ดงันัÊนผูบ้ริหารอารมณต์นเอง

ไดด้ี มกัจะมีความสุขและประสบความสาํเร็จมากกว่าผูอื้Éน

- กิจกรรมฝึก Mind Training เพืÉอดลุยภาพของจิตใจ และพฒันา EQ  

ใหส้ามารถบริหารจดัการอารมณแ์ละความรูสึ้กทีÉแสดงออก สาํหรบั

ผูร้บัขอ้รอ้งเรียน

Topic 4 :การสรา้งดุลยภาพแห่งจติเพืÉอการใชอ้ารมณ์

อยา่งสรา้งสรรค์



ศีล = MQ สมาธิ = EQ

ปัญญา = IQ





 ทาํสมาธิเป็นประจาํ

 ไม่โกรธงา่ย / ไม่อาฆาตผูอื้Éน

 ปรบัอารมณเ์ป็นบวกเสมอ

 มองภาพบวกกบัชีวิตเสมอ
 ไม่มองคนในดา้นรา้ย

 เขา้ใจมนุษย ์2 ดา้น

 ปลอ่ยวาง

 สรา้งทศันคติทีÉดีตอ่ชีวิต



งานไดผ้ล คนเป็นสุข สงัคมน่าอยู่

Happy Life & Work-life Balance



 ดา้นการงาน ควรทุม่เทใหพ้อดีแค่ไหน

 ดา้นครอบครวั ตัÊงเป้าหมายมั Éนคงแคไ่หน

 ดา้นชีวิต จะดูแลร่างกายและจิตใจใหมี้

ความสุขแค่ไหน อยา่งไร 

 ดา้นสงัคม ใหเ้วลากบัสงัคมอยา่งไร



ป่วยกาย ป่วยใจ

ป่วยทางจติ

วิญญาณ



 Happy Body สุขภาพดี

 Happy Heart นํÊาใจงาม

  Happy Money ปลอดหนีÊ  มีเงินเก็บ

  Happy Relax ดาํเนินชีวิตแบบผ่อนคลาย

  Happy Brain ศึกษา หาความรู ้พฒันาสมอง

 Happy Soul สุขสงบทางใจ มีศรทัธาในศาสนา

 Happy Family ครอบครวัดี อบอุ่น มั Éนคง

 Happy Society สงัคมดี สามคัคี ปรองดอง



ความสุขจากการไดช้่วยเหลือคนอืÉนใหพ้น้ทุกข์

ความสาํเร็จ ภูมิใจ แกปั้ญหาได ้มีเกยีรติ  

ความสุขภายใน พอใจใจชีวิต ปฏิบติัธรรม 

ความสะดวก สบาย ท่องเทีÉยว อยูใ่น
สภาพแวดลอ้มทีÉดี   

ความสนุกชั Éวครู่ กิน กาม เกม

สุขสว่าง

สุขสงบ

สุขสง่า

สุขสบาย

สุขสนุก



“พรใดทีѷปรารถนา
ขอจงบนัดาลมาแกท่า่นเถดิ

พรใดอนัประเสรฐิ
ขอจงบงัเกดิแกท่า่นเทอญ”

อ.กฤศ แกว้ประเสรฐิ
Mobile:091-599-5494


