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ทักษะการฟงั



คุณภาพ
การฟงัที่ดี

ฟงัแล้ววิเคราะห์

ให้ตรงกับความต้องการลูกค้า

ฟงัแล้วจับประเด็น

ท่ีการสนทนา

มีสติ ไม่หลุดจากบท

สนทนา

ระดับความของเสียง

ท่ีสนทนาแสดงอะไร

จังหวะในการพูด บอกอะไร



อยู่ภายในกรอบของคู่สนทนา

อยู่ภายในกรอบของตนเอง

ระดับของการฟงั

1.ไม่สนใจฟงั

2.แกล้งท าเป็นฟงั

3.เลือกฟงั

4.ฟงัอย่างตั้งใจ

5.ฟงัอย่างเข้าอกเข้าใจ



การฟงัอย่างมีประสิทธิภาพ

ใช้ค าขานรับ

หรือตอบรับเป็นระยะ

อธิบายข้อความ

หรือขยายความให้

กระจ่างข้ึน

ทวนข้อความหรือ

สรุปใจความส าคัญ

ใจจดจ่อกับเรื่องท่ีผู้

พูดก าลังพูด

จดบันทึก / Note 

ข้อมูลส าคัญทุกครั้ง

ท่ีสนทนา



เทคนิค 9 ข้อ
ในการพัฒนาทักษะการฟงัทางโทรศัพท์



เทคนิค 9 ข้อ
ในการพัฒนาทักษะการฟงัทางโทรศัพท์

1. ให้ความสนใจลูกค้าเสมอ

- สนใจกับส่ิงที่ลูกคา้ก าลังพูดอย่างมสีมาธิ

2. ค้นหาอารมณ์ของลูกค้า

- ฟงัอารมณ์ของลูกค้าจากน ้าเสียงของเขาว่า สอดคล้องกับค าพูดหรือไม่

3. ถามค าถาม

- ถามค าถามที่ท าให้คุณได้รับข้อมลูมากขึ้นในประเด็นที่คณุจ าเป็นต้องการความชัดเจน



เทคนิค 9 ข้อ
ในการพัฒนาทักษะการฟงัทางโทรศัพท์

4. ไม่ขัดจังหวะการพูดของลกูค้า

- ไม่ควรขัดจังหวะลูกค้า ควรปล่อยให้ลูกค้าได้พูดเรื่องของพวกเขาจนจบ

5. ห้ามเดาความต้องการของลูกค้า

- อย่าพูดเดาในส่ิงทีลู่กค้าก าลังจะพูดออกมาเพราะมโีอกาสทีจ่ะท าให้ 

คุณผิดพลาดในเนือ้หาของลูกคา้

6. สรุปประเด็นส าคัญ

- สรุปและทวนค าส าคัญในเนือ้หาทีไ่ด้จากการสนทนากับลูกค้าเพ่ือตรวจสอบความ
ถูกต้อง 



เทคนิค 9 ข้อ
ในการพัฒนาทักษะการฟงัทางโทรศัพท์

7. กระดาษปากกาต้องพร้อม

- จดบันทึกส้ันๆ อย่างรวดเร็วในส่ิงทีส่งสัยเพ่ือไว้ถามหรือตอ้งการขอ้มลูเพ่ิมเตมิ

8. พูดทวนความต้องการของลกูค้าอีกครัง้

- หากคุณไม่เข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือฟงัแล้วไมช่ัดเจน คุณสามารถ

ทวนความต้องการของลูกค้าอีกครั้งเพ่ือความถูกต้องของข้อมลู

9. อย่าสรุปด้วยตนเอง

- หลีกเล่ียงการเหมารวมโดยการสรุปไปเองว่าคณุเขา้ใจในส่ิงทีลู่กคา้แจ้ง



ประเภท
ของลูกค้า



ประเภทของลูกค้า

ประเภทของลูกคา้ วิธีบริหารจัดการ

1. ลูกค้าเงียบ ไม่ค่อยพูด
- ตั้งค าถาม/ซักถามความต้องการ เพ่ือให้ลูกค้าตอบ เราจะทราบ
ความต้องการทีแ่ท้จริง

2. ลูกค้าเฉื่อยชา - ใช้ค าถามกระตุ้น ลูกค้าจะพูดคุยกับเรามากขึ้น

3. ลูกค้าขี้คุย - ใช้การยกยอ ชื่นชม

4. ลูกค้าชอบเถียง
- ไม่ควรโต้เถียง ฟงัให้จบ ใช้ค าว่า “ ครับ / ค่ะ”แล้วหาจังหวะ
อธิบาย

5. ลูกค้าไม่เชื่อส่ิงที่พนกังาน
ชี้แจง

- ต้องอธิบายสิทธิประโยชนใ์ห้ลูกค้าได้เห็นจริง มีข้อมลูมาแสดง



ประเภทของลูกค้า

ประเภทของลูกคา้ วิธีบริหารจัดการ

6. ลูกค้าไม่มีเหตุผล อาจเกิดจาก 
อารมณ์ไม่ดี หรือไม่รู้จริงๆ

- ต้องพูดด้วยอารมณ์ดี ย้ิมแย้ม ท าให้ลูกค้าคล้อยตาม 
ชี้ให้เห็นถึงประโยชน ์

7. ลูกค้าตัดสินใจไมไ่ด้ 
- ต้องอธิบายให้ลูกค้าเห็นวา่เป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง บอก
ถึงประโยชน์ของสินค้า และ พนักงานต้องคุมการสนทนาให้ดี

8. ลูกค้าขี้สงสัย ไม่ไว้วางใจ 
-ต้องหาส่ิงอ้างอิง เช่น เอกสาร หรือเหตุผลที่ดี หรือตัว
บุคคลที่น่าเชื่อถือ



ลูกค้ายุคใหม่



ลูกค้ายุคใหม่

• เป็นตัวของตัวเองสูง

• มุ่งความสะดวกรวดเร็ว

• เปลี่ยนพฤติกรรมงา่ย

• ไม่ยึดติดกับการด าเนินชีวิตและวัฒนธรรมเดมิ

• รักความเป็นส่วนตัว



ลูกค้ายุคใหม่

• ต้องการความสุขทางอารมณ์มากกว่าสาระที่เป็นเหตุผล

• เอาแต่ใจตัวเอง

• เปิดรับส่ิงใหม่ๆ ง่าย

• กล้าใช้จ่ายถ้าสินค้าโดนใจ

• มีความหลากหลายวัฒนธรรมทีเ่ป็นสากล



ลูกค้ายุคใหม่
มีนิสัยที่เปลี่ยนไป

- เบื่อง่าย

- ใจร้อน

- รู้เยอะ

- จู้จ้ี

- ข้ีงอน

- รักความสบาย

- สงสัยไปหมด



5 เรื่องธรรมดา ๆ
ที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน



5 เรื่องธรรมดา ๆ ที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน

ข้อหาแรก : “ ท าไมคุณไมท่ า ตามที่คุณเคยบอกกับลูกค้าวา่คุณจะท า ”

- ลูกค้าเพียงแค่ต้องการให้แนใ่จว่าส่ิงใดทีค่ณุได้

ท าข้อตกลงไว้ก่อนหน้าหรือบอกว่าจะท าให้พวกเขา

มันจะต้องเป็นไปตามข้อตกลงและค าพูดทีคุ่ณได้ให้ไว้

กับพวกเขา 

- การที่คุณอวดอ้างเกินจรงิหรือไปให้ค ามัน่สัญญาแล้ว

คุณปฏิบัติตามค าพูดเหล่านัน้ไมไ่ด้ลกูค้าจะรู้สึกผิดหวงั

กับส่ิงที่ได้รับและท าให้รู้สึกว่าเหมอืนพวกเขาก าลังถูกโกง   



5 เรื่องธรรมดา ๆ ที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน

ข้อหาท่ี 2 : “ คุณไม่มีความรู้ในส่ิงทีค่ณุก าลังพูด ”

- ในสายของลูกค้าแล้วนัน้ คุณเป็นคนเดียวเท่านั้นที่รู้

เรื่องสินค้าและบริการนั้นดทีี่สุด

- หากคุณไม่ให้เวลาในการศึกษาและท าความเข้าใจ

เกี่ยวกับสินค้าและบริการของคุณอย่างถ่องแท้แล้ว ลูกค้า

เป็นคนที่ต้องท าความเข้าใจทุกอย่างและท าทกุอย่างแทน

คุณ (แล้ว Client จะมาจ้างคุณท าไม)



5 เรื่องธรรมดา ๆ ที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน

ข้อหาท่ี 3 : “ ท าไมคุณปล่อยให้ฉันต้องรอนานขนาดนี้ ”

- ทุกครั้งที่ลูกค้าต้องการติดต่อกับคณุแล้วจะต้องพบกับ

บริการสุดพิเศษ คือท าให้ลูกค้ารอนาน โดยไม่รู้สาเหตุ

- การที่คุณทิ้งให้ลูกคา้ต้องรอนาน โดยไม่รู้สาเหตุ

เชื่อแน่ว่าลูกค้าคงต้องร้องเรียนคุณอย่างแนน่อน



5 เรื่องธรรมดา ๆ ที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน

ข้อหาท่ี 4 : “ คุณก าลังท าเรื่องง่ายให้เป็นเรื่องยาก ”

- ความยุ่งยากในการตดิต่อ อาจท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่

ประทับใจในการบริการของคุณ

- เมื่อลูกค้าต้องว่ิงวุ่นกับการพยายามติดต่อกับคุณ 

หรือยุ่งยากในการถามซักค าถามเพ่ือขอขอ้มูล ท าให้พวกเขา

รู้สึกว่า ท าไมมันถึงได้วุ่นวายขนาดนี้



5 เรื่องธรรมดา ๆ ที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน

ข้อหาท่ี 5 : “คุณไม่มีความเป็นมืออาชีพเอาซะเลย ”

- การมีทัศนคติอย่างมอือาชีพเป็นส่วนผสมส าคัญ

อย่างย่ิง ที่คุณจะต้องไมลื่มใส่เข้าไปในทกุ ๆ การส่ือสาร

- จากตัวเลขสถิติบ่งบอกว่า 60% ของธุรกิจจะสูญเสีย

ลูกค้าก็เพราะความไม่เป็นมืออาชีพและความไม่กระตอืรือร้น

ของพนักงานในการเอาใจใส่ลูกค้า



สัญญาณที่บ่งบอกว่า
ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน



สัญญาณบ่งบอก ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน

สัญญาณบ่งบอก

การคาดหวังอย่างไม่มเีหตุผล

ตัวอย่างประโยค

- บริษัทก็ดัง แค่ให้ส่วนลด 50 % 

พ่ีเคยเห็นคนอื่นก็ได้กัน

- ก็ของคุณมันมีปัญหา เปลี่ยนใหม่ 

ให้เลยไม่ได้หรอไง 

- บริษัทก็ใหญ่ แค่ของแถมแค่นี้

ก็ยังงก กระจอก



สัญญาณบ่งบอก ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน

สัญญาณบ่งบอก

ไม่สุภาพ หยาบคาย 

ตัวอย่างประโยค

- บริษัทมึง ท าไม มันเ...ย แบบนี้

- มึงจะเอายังไงกับกู ไอ้……..

- เ....ย เอ๊ย มึงนัดไม่เป็นนัด บอก

วันนี้จะได้ของ ก็ ไม่ได้



สัญญาณบ่งบอก ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน

สัญญาณบ่งบอก

ไม่มีเหตุผล ส่ือสารเข้าใจยาก

ตัวอย่างประโยค

- ท าไมถึงไมไ่ด้ อธิบายแล้วไม่เข้าใจ

- แล้วยังไงอ่ะ ก็บอกว่า 2 วันจะ

ส่งของให้ ผมส่ังของตอนเทีย่งคืน 

วันนี้ก็ต้องได้ของสิ

- บอกว่าจัดส่ง 45 นาที ผมโทร

ตอน 11 โมง ตอนนี้ 11:45 

ผมก็ต้องได้ของสิ



สัญญาณบ่งบอก ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน

สัญญาณบ่งบอก ตัวอย่างประโยค

หงุดหงิด ก้าวร้าว

- มันจะอะไรหนักหนาเนี่ย โอนไป

โอนมา ใครจะมาตอบให้ผมกันแน่

- โอ๊ย!! มันช้าไป จัดส่ง 3 วันท าการ

คุณจะบ้าหรือไง ร้านก็อยู่จังหวัด

เดียวกัน



สัญญาณบ่งบอก ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน

สัญญาณบ่งบอก

ไม่เข้าใจถึงเหตุผลและ

ความจ าเป็นของเรา

ตัวอย่างประโยค

- มันจะเงื่อนไข อะไรของคุณผมไม่

สนใจ คุณต้องโอนเงินคืนให้ผม

เดี๋ยวนี้

- อันนั้นเป็นปัญหาของคณุ ผมไม่

สนใจ แต่คุณนัดผมวันนี้ ก็คือวันนี้



สัญญาณบ่งบอก ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน

สัญญาณบ่งบอก

ขอส่วนลดตลอดเวลา

ตัวอย่างประโยค

- ลดอีกแค่ 10 % มันจะอะไรนกัหนา

ก าไรตั้งเยอะแยะ ลดอีกสิ

- ส่ังอาหารตั้งเยอะ ไม่มีส่วนลด

หรอไง

- ส่ังไปตั้ง 20,000 จัดส่งให้ฟรีสิ

มาคิดค่าจัดส่งไดไ้ง



สัญญาณบ่งบอก ลูกค้าก าลังจะร้องเรียน

สัญญาณบ่งบอก

อาการหงุดหงิดในการตอบค าถาม

หรือเวลาขอข้อมูล

ตัวอย่างประโยค

- เร็วๆ รีบถามมา ไม่ได้ว่างทัง้วัน

- จะถามอะไรเยอะแยะ ข้อมูลใน

ระบบตรวจสอบไม่ได้หรอไง

- ให้ข้อมูลไปหมดแล้ว ไม่หาข้อมูล

ก่อนโทรมาหรือไง





8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

1. ท าความเข้าใจลูกค้า

- การรู้จักเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา ดังนั้น เมื่อถูกลูกค้า Complain ส่ิงที่ควรท าคอื การแสดงถึง

ความ  เข้าใจในส่ิงทีลู่กค้าได้เจอ ลองคิดในมมุกลับกันว่า ถ้าเราได้รับบริการแบบนี้ เราจะบ่นแบบ

เดียวกันหรือไม่



8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

2. รับฟงั

- เมื่อถูกลูกค้าต่อว่า ส่ิงที่ดีที่สุดคอืการรับฟงั อย่าเพ่ิงไปขัดจังหวะ และควรแสดงถึงการตั้งใจฟงั 

เพ่ือท าให้ลูกค้ารู้ว่า คุณพร้อมที่จะให้การช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างจริงใจ



8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

3. ประเมินสถานการณ์

- คุณควรท าการประเมินสถานการณ์ พยายามเกลี้ยกล่อมให้ลูกค้าใจเย็นลง หากลูกค้ามี
อารมณ์ฉุนเฉียว พูดจาเสียงดัง คุณควรพูดดว้ยน า้เสียงที่นุม่นวลอย่างช้าๆ เพราะโดยธรรมชาติ
แล้วคนมักจะเลียนแบบพฤติกรรมของผู้อื่น วิธีนี้จะช่วยให้ลูกค้าใจเย็นลง



8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

4. ระวังการใช้ค าพูด

- อย่าใช้ค าพูดที่จะท าให้สถานการณ์ที่เป็นอยู่แย่ลงไปกว่าเดิม เช่น “ไม่” / “ท าไม่ได้” 
โดยเฉพาะบอกว่า “ ไม่มีปัญหา” เพราะว่าปัญหาได้เกิดขึ้นมาแล้ว และลูกค้าก็ไม่พอใจ หรือ
อาจเป็นค าพูดอื่นๆ ที่ท าให้สถานการณ์แย่ลง เช่น ทางเราไม่มีความจ าเป็นทีจ่ะต้องรับผิดชอบ 
หรือ ในส่วนนี้ลูกค้าต้องเป็นคนรับผดิชอบเอง



8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

5. รับทราบข้อร้องเรียน

- เพราะคุณไม่สามารถให้ในส่ิงทีท่กุคนตอ้งการได้ ดังนั้น หากเกิดกรณีคอมเพลนขึ้น อย่างนอ้ย
ที่สุดที่ต้องท า คือ การรับทราบในข้อร้องเรยีนของลกูค้า โดยเฉพาะถ้าเรื่องทีถู่กคอมเพลนนั้นถูก
โพสต์บนโลกออนไลน ์ลูกค้าก็ย่ิงต้องการให้ทางเจ้าของยอมรับให้เร็วทีสุ่ด



8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

6. ย ้าให้เห็นว่ารับทราบ

- เมื่อได้รับทราบข้อร้องเรียนแล้ว พนักงานควรแสดงให้ลูกคา้เห็นว่าเรารับรู้และเข้าใจในส่ิงที่
เกิดขึ้นแล้ว 

ที่ส าคัญอย่าลืมตรวจสอบข้อเทจ็จริงและข้อมลูต่างๆ เพ่ือป้องกันไมใ่ห้เหตุการณ์บานปลาย
มากกว่าเดิม



8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

7. ตอบกลับพร้อมวิธีจัดการปญัหา

- ทุกครั้งในการพูดคุย Call Center ต้องมีความชัดเจน ต้องบอกให้เคลียร์ว่าจะมวีิธีการจดัการกับ

ปัญหาอย่างไร เมื่อไรที่จะแก้ปัญหานั้นได้



8 ขั้นตอนแก้ปัญหา เมื่อถูกลูกค้า Complain

8. ติดตามผล

- อย่าใช้ค าพูดที่จะท าให้สถานการณ์ที่เป็นอยู่แย่ลงไปกว่าเดิม เช่น “ไม่” / “ท าไม่ได้” โดยเฉพาะบอกว่า 

“ ไม่มีปัญหา” เพราะว่าปัญหาได้เกิดขึ้นมาแล้ว และลูกค้าก็ไม่พอใจ หรืออาจเป็นค าพูดอื่นๆ ที่ท าให้

แย่ลง เช่น ทางเราไม่มีความจ าเป็นที่จะต้องรับผิดชอบ หรือ ในส่วนนี้ลูกค้าต้องเป็นคนรับผิดชอบเอง



ท าอย่างไรไม่ให้เกิด
เรื่องร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ 

Call Center



ท าอย่างไรไม่ให้เกิดเรื่องร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ Call Center

1. ระมัดระวังการใช้น ้าเสียงในการสนทนากับลกูค้า

2. ตรวจสอบข้อมูลให้แน่ใจก่อนให้ข้อมูลกับลูกคา้

3. ไม่ปฎิเสธความรับผิดชอบ เสนอแนะความช่วยเหลือกและแก้ไขปัญหาให้กับลูกคา้

4. ทบทวนความข้ันตอนในการแกปั้ญหาให้ลูกค้าทราบ ก่อนวางสาย 

5. รักษาสัญญาท่ีให้ไว้กบัลกูค้า



THANK 
YOU
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