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Agenda

สาเหตขุองความไมพ่งึพอใจ
วธิกีารรบัมอื
รูปแบบประโยค
วธิผีอ่นคลายจติใจ





คณุลักษณะของผูใ้ห้บรกิาร



คณุลักษณะของผูใ้ห้บรกิาร

มคีวามอดทน และสภุาพ 

ความรูแ้ละความเชี�ยวชาญ

การสื�อสารที�ดี

มคีวามเอาใจใสแ่ละเหน็อกเหน็ใจ

การสื�อสารที�ดี

การแก้ป�ญหาอยา่งสรา้งสรรค์





สาเหตขุองความไมพ่งึพอใจ

ความคาดหวงั ผูใ้ห้บรกิาร คณุภาพของสนิค้าหรอืบรกิาร นโยบายองค์กร ป�จจยัภายนอก





การติดตามผล การจดัทํารายงาน





แสดงความเขาใจและเห็นใจ

"ผม/ดิฉันเขา้ใจดีวา่คณุรูส้กึไมพ่อใจกับเรื�องนี� และขออภัยจรงิๆ ค่ะ/ครบั"
"ขออภัยในความไมส่ะดวกที�เกิดขึ�นนะคะ/ครบั เขา้ใจวา่เป�นเรื�องที�ทําใหค้ณุรูส้กึไมส่บายใจ"



ต้ังคําถามเพ่ือทําความเขาใจสถานการณใหชัดเจน

"ไมท่ราบวา่ป�ญหาที�เกิดขึ�นคืออะไรครบั/ค่ะ เพื�อใหผ้ม/ดิฉันชว่ยแก้ไขได้ตรงจุด"
"คณุพอจะบอกรายละเอียดเพิ�มเติมเกี�ยวกับป�ญหาที�เกิดขึ�นได้ไหมครบั/ค่ะ"



แสดงความขอโทษและรบัผดิชอบ

"ผม/ดิฉันต้องขออภัยในสิ�งที�เกิดขึ�น และจะพยายามแก้ไขใหด้ีที�สดุค่ะ/ครบั"
"ขออภัยอยา่งยิ�งที�ทําใหค้ณุรูส้กึไมส่บายใจ ทางเราจะทําการปรบัปรุงในสว่นนี�ค่ะ/ครบั"



เสนอวธิแีก้ไข

"เราสามารถชว่ยเหลืออยา่งไรเพื�อใหค้ณุรูส้กึพอใจมากขึ�นครบั/ค่ะ"
"ผม/ดิฉันขอนําเสนอตัวเลือกการแก้ป�ญหานี�ได้ 2 วธิ ีคณุลกูค้าสนใจรบัฟ�งขอ้เสนอ

ก่อนมั�ยครบั/คะ"



ให้คําสญัญาและติดตามผล

"เราจะติดตามป�ญหานี�อยา่งใกล้ชดิ และจะแจง้ความคืบหน้าใหท้ราบในเวลาที�เรว็ที�สดุ
ค่ะ/ครบั"

"ผม/ดิฉันจะดแูลใหเ้รื�องนี�ถกูแก้ไขอยา่งเรง่ด่วน และจะแจง้ผลใหค้ณุทราบภายใน
[ระยะเวลา]"



ขอบคณุลกูค้าสาํหรบัคําแนะนาํหรอืความเห็น

"ขอบพระคณุมากค่ะ/ครบัสาํหรบัความคิดเหน็ ทางเราจะนําไปปรบัปรุงการบรกิาร
ของเราใหด้ียิ�งขึ�นค่ะ/ครบั"

"ขอบพระคณุสาํหรบัขอ้เสนอแนะค่ะ/ครบั ผม/ดิฉันจะรบีดําเนินการแก้ไขและทําใหด้ี
ขึ�นในครั�งต่อไปครบั/ค่ะ"



ตัวอยา่งเคส

เจา้หนา้ที�ให้บรกิารไมส่ภุาพ

เจา้หนา้ที�ไมท่ราบถึงโปรโมชั�นใหม ่จงึให้
ขอ้มูลผดิพลาด

ลกูค้าได้รบัสนิค้าไมต่รงตามที�สั�ง

ลกูค้าโทรมาตําหน ิวา่ไมม่เีจา้หนา้ที�
ติดต่อกลับ



คณุภาพของสนิค้า
เคสรอ้งเรยีนจากลกูค้า: "ดิฉันซื�ออาหารเสรมิจากบรษัิทคณุเมื�อวาน แต่พบวา่สนิค้าในขวดมกีลิ�น

ที�ผดิปกติ และสขีองผลิตภัณฑ์ดแูปลกๆ ไมท่ราบวา่เกิดอะไรขึ�น ขอคําชี�แจงด้วยค่ะ"



เรยีน คณุลกูค้า
ขออภัยอยา่งสงูที�ทําใหค้ณุรูส้กึไมพ่อใจและพบป�ญหาเกี�ยวกับสนิค้าที�ไดร้บั ทางเราขอขอบคณุสาํหรบัการแจง้
ป�ญหานี�เขา้มา เพื�อใหส้ามารถดาํเนนิการตรวจสอบไดอ้ยา่งถกูต้อง กรุณาสง่ภาพถ่ายของผลิตภัณฑ์และหมาย
เลขล็อต 
(lot number) บนบรรจุภัณฑ์ใหเ้ราดว้ยค่ะ
เราขอรบัรองวา่จะทําการตรวจสอบอยา่งละเอียด และหากพบวา่มปี�ญหาจากการผลิต เรายนิดทีี�จะสง่สนิค้า
ทดแทนใหค้ณุโดยไมม่ค่ีาใชจ้า่ย
ขอขอบคณุอีกครั�งสาํหรบัความเขา้ใจและการแจง้ป�ญหา เราหวงัเป�นอยา่งยิ�งวา่จะสามารถแก้ไขสถานการณนี์�ได้
อยา่งเรว็ที�สดุค่ะ/ครบั
ขอแสดงความนับถือ,
[ชื�อผูต้อบ]
ฝ�ายบรกิารลกูค้า"



การจดัสง่ล่าชา้
เคสรอ้งเรยีนจากลกูค้า: "ผมสั�งสนิค้าแบบแพก็ใหญ่เมื�อสปัดาหที์�แล้ว และตอนนี�ยงัไมไ่ด้

รบัสนิค้าเลย อยากทราบวา่ทําไมถึงล่าชา้ขนาดนี�?"



เรยีน คณุลกูค้า
ทางบรษัิทขออภัยเป�นอยา่งยิ�งสาํหรบัความล่าชา้ในการจดัสง่สนิค้าของคณุ...( ชื�อ) ในความไมส่ะดวกและขอ
อนุญาตใหท้างเราเรง่ตรวจสอบสถานะการจดัสง่ของคณุ...(ชื�อ) และทางเราจะรบีแจง้ความคืบหน้าในลําดบัถัดไป
กรุณารอสกัครู ่เราจะติดต่อกับฝ�ายจดัสง่และจะแจง้ผลใหท้ราบทันที หากคณุต้องการความชว่ยเหลือเพิ�มเติม
หรอืต้องการเปลี�ยนแปลงวธิกีารรบัสนิค้า โปรดแจง้ใหเ้ราทราบค่ะ/ครบั

ขอบคณุสาํหรบัขอ้มูลและความเขา้ใจ เราจะพยายามดาํเนนิการการจดัสง่สนิค้าถึงมอืคณุโดยเรว็ที�สดุค่ะ/ครบั
ขอแสดงความนับถือ,
[ชื�อผูต้อบ]
ฝ�ายบรกิารลกูค้า"





ทบทวนเพื�อเติบโต

ทบทวนเหตกุารณ์ ได้เรยีนรูอ้ะไรจากเรื�องนี� จะทําให้ดีขึ�นได้อยา่งไร แบง่ป�นประสบการณใ์ห้
ทีม



วธิผีอ่นคลายความรูส้กึ

ตรวจสอบความรูส้กึ

เขา้อกเขา้ใจ

ให้อภัย และเรยีนรูจ้ากเหตกุารณ ์

เพราะ เค้าก็เป�น " มนษุย"์ 



Thank You
F o r  Y o u r  A t t e n t i o n


