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TIMELINE
1พ้ืนฐานการสื่อสารกับลูกค้า

2 ทักษะการสื่อสารที่ทรงพลัง

3

4

การจัดการสถานการณ์ที่ยาก

Workshop & Game

- เข้าใจหลักการสื่อสาร
- Verbal, Non-verbal, Listening

- 5 Sensory Service

- รับมือข้อร้องเรยีน
- จัดการอารมณ์ลูกค้าแต่ละประเภท



1
พ้ืนฐานการสื่อสาร

กับลูกค้า



การสื่อสารกับลูกค้า
ลูกค้า + ผู้พูด เม่ือท้ังสองอย่างมารวมกันจะเป็นยังไง

ลูกค้า
 

70% ของประสบการณ์ลูกค้าข้ึนอยู่กับ “การสื่อสาร”

ผู้พูด

ค าพูดสร้างความประทบัใจหรือความเสียหายได้



องค์ประกอบส าคัญการส่ือสาร

Encoding (การแปลงสาร)
คือกระบวนการท่ีผู้ส่งเลือก "ถ้อยค า น ้าเสียง" ท่ีจะใช้3

Sender (ผู้ส่งสาร)
ต้องการข้อมูลอะไร เป้าหมายที่ต้องการบรรลุคืออะไร1

Message (สาร)
คือเน้ือหาท่ีต้องการส่งออกไป เช่น ค าอธิบายสินค้า2

Decoding (การตีความ)
คือการท่ีผู้รับแปลความหมายสารน้ันเขา้ใจตรงกันหรอืไม่6

Channel (ช่องทาง)
ไม่มีการช้ีน า ตรงกับความเป็นจริง 
และไม่ท าให้ผู้ตอบรู้สึกไม่สะดวกใจ4

Receiver (ผู้รับสาร)
คือผู้ท่ีรับสาร เช่น ลูกค้า5



 Noise 
สิ่งรบกวนในการสื่อสาร

ประเภทของ Noise :

Physical Noise : เสียงดัง / สัญญาณขาด / อินเทอร์เน็ตไม่ดี

Psychological Noise : ความเครียด, ความกังวลของลูกค้า

Semantic Noise : ใช้ค าศัพท์ยากเกินไป / ภาษาวิชาการ

Cultural Noise : ความต่างทางวัฒนธรรม / ความคาดหวัง

 วิธีลด Noise ในการสื่อสาร

✓ ใช้ค าท่ีเข้าใจง่าย
✓ ทวนความเข้าใจของลูกค้า 
✓ ฟงัและอ่านน ้าเสียงลูกค้า
✓ ใช้ค าถามเพ่ือเช็คความเข้าใจ
✓ เลือกช่องทางการสื่อสารท่ีเหมาะสม



Verbal Communication

การส่ือสารด้วยค าพูด
คือการใช้ ค าพูด หรือ ถ้อยค า(ท้ังท่ีพูดและเขียน) 
เพ่ือสื่อสารความคิด ความรู้สึก หรือข้อมูล

การฟงัอย่างต้ังใจ
รับสารผ่านการฟงั ไม่เพียงแต่ได้ยินเท่าน้ัน แต่ยัง
รวมถึงการท าความเข้าใจ ตีความ และตอบสนอง

ต่อสิ่งท่ีได้ยินอย่างมีสติ

การส่ือสารที่ไม่ใช้ค าพูด
การส่งสารโดยไม่ใช้ค าพูด เช่น ภาษากาย สีหน้า 

ท่าทาง การสบตา น ้าเสียง

Non-verbal Communication

Listening



Verbal Communication
การสื่อสารด้วยค าพูด การใช้ค าพูด หรือ ถ้อยค า (ท้ังท่ีพูดและเขียน) เพ่ือสื่อสารความคิด ความรู้สึก หรือข้อมูล

องค์ประกอบ

ภาษา (Language) : การเลือกใช้ภาษาท่ีเหมาะสมกับผู้ฟงั

น ้าเสียง (Tone) : สะท้อนอารมณ์ เช่น ความโกรธ สุภาพ

จังหวะ (Pacing) : ความเร็วในการพูดมีผลต่อความเข้าใจ

ค าศัพท์ (Vocabulary) : การเลือกค าให้เหมาะสมกับผู้รบัสาร



องค์ประกอบ

ภาษากาย (Body Language) : ท่าทาง การน่ัง การยืน

การสบตา (Eye Contact) : แสดงความม่ันใจหรือความสนใจ

ระยะห่าง (Personal Space) : การรักษาระยะท่ีเหมาะสม

การแต่งกาย (Appearance) : ส่งผลต่อความน่าเช่ือถือ

Non-verbal Communication
การสื่อสารท่ีไม่ใช้ค าพูด การส่งสารโดยไม่ใช้ค าพูด เช่น ภาษากาย สีหน้า ท่าทาง การสบตา น ้าเสียง

การแสดงสีหน้า (Facial Expressions) : ยิ้ม ขมวดคิ้ว ตกใจ

การสัมผัส (Touch) : เช่น การจับมือ การตบไหล่



Listening
การฟงัอย่างตั้งใจรับสารผ่านการฟงั ไม่เพียงแต่ได้ยินเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงการท าความเข้าใจ ตีความ และตอบสนองต่อสิ่งท่ีได้ยินอย่างมีสติ

องค์ประกอบ

Passive Listening : ฟงัแบบผ่าน ๆ ไม่ได้ให้ความใส่ใจมาก

Active Listening : ฟงัอย่างต้ังใจมีการตอบสนอง เช่น พยักหน้า

Empathetic Listening : ฟงัด้วยความเข้าใจความรู้สึกของผู้พูด

Critical Listening : ฟงัเพ่ือตัดสินหรือวิเคราะห์เน้ือหา



2
ทักษะการสื่อสาร

ที่ทรงพลัง



Sensory Service
การสื่อสารการบริการด้วยประสาทสัมผัสท้ัง 5 สัมผัส

สัมผัสที่ 1 – การมองเห็น (Sight)

อารมณ์ที่ปรากฏบนใบหน้า

บุคลิกภาพ รูปร่าง หน้าตา

ผลิตภัณฑ์ โลโก้ สี สื่อ

เครื่องแบบพนักงาน



Sensory Service
การสื่อสารการบริการด้วยประสาทสัมผัสท้ัง 5 สัมผัส

สัมผัสที่ 2 – การได้ยิน (Sound)

อารมณ์ผ่านน ้าเสียง

เสียง ดัง เบา



Sensory Service
การสื่อสารการบริการด้วยประสาทสัมผัสท้ัง 5 สัมผัส

สัมผัสที่ 3 – การได้กลิ่น (Smell)

กลิ่นเฉพาะเป็นเอกลักษณ์

กลิ่นหอม กลิ่นเหม็น



Sensory Service
การสื่อสารการบริการด้วยประสาทสัมผัสท้ัง 5 สัมผัส

สัมผัสที่ 4 – รสชาติ (Taste)

รสชาติ เปรี้ยว หวาน เผ็ด เค็ม

อร่อย ไม่อร่อย



Sensory Service
การสื่อสารการบริการด้วยประสาทสัมผัสท้ัง 5 สัมผัส

สัมผัสที่ 5 – การได้จับต้อง (Touch)

จับต้องผลิตภัณฑ์

ทดลองขับหรือนั่ง



ศิลปะจาก Magic Words
ค าพูดเรียบง่าย แต่ทรงพลัง ท่ีช่วยสร้างความสัมพันธ์อันดีในการพูดคุย



ขอบคุณครับ/ค่ะ เดินทางปลอดภัยนะคะ

ขอให้วันนี้เป็นวันที่ดีนะคะ ยินดีครับ/ค่ะ

สุขสันต์วันเกิดนะคะ ฝนตกถนนลื่น ขับข่ีปลอดภัยนะคะ

อากาศเปลี่ยนแปลงบ่อยดูแลสุขภาพด้วยนะคะ สวัสดีปีใหม่ค่ะ ขอให้เป็นปีดีนะคะ



3
การจัดการ

สถานการณ์ที่ยาก



ม้า – กลุ่มเป๊ะเจ้าระเบียบ เสือ - กลุ่มฮาร์ดคอร์

มด – กลุ่มทั่วไป

ระดับความรุนแรง

จ
 าน
ว
น
ข
้อ
ร
้อ
ง
เร
ีย
น

นก - กลุ่มจู้จ้ี

ลูกค้า
กับข้อ
ร้องเรียน

หากเรามองลูกคา้ในแง่มมุมอง

การร้องเรียนนั้น สามารถแบ่งได้เป็น

กลุ่มใหญ่ๆ 4 กลุ่ม คือ



มด – กลุ่มทั่วไป

ลูกค้ากลุ่ม “มด” มีจ านวนมากกว่าทุก ๆ กลุ่ม 
เป็นกลุ่มลูกค้าหลักท่ีแบรนด์ให้บริการ ไม่ค่อย
มีปัญหาแต่ร้องเรียนมาทีกัดเจ็บเหมือนกัน

• คาดหวังมาตราฐานการบริการท่ีดี
• เงียบ ไม่ซักถามทันที
• ข้อร้องเรียนไม่รนุแรง
• ถ้าไม่ถูกใจอาจไม่กลับมาใช้บริการอีกเลย

• ดูแลไม่ให้เกิดซ ้าอีกเพราะอาจเกิดปัญหาข้อ
ร้องเรียนซ ้า ๆ อีก

• รักษามาตราฐานการบรกิารให้ดีเพราะอาจจะ
เสียลูกค้ากลุ่มน้ีไป

วิธีจัดการ



นก - กลุ่มจู้จี้

• ลูกค้าค่อนข้างมีความจู้จี้ จุกจิก
• บุคลิกท่ีมีลักษณะช่างพูด ช่างคุย ช่างซัก 

ช่างถาม บ่นว่าราคาแพง 
• คุยถูกคอหรือคุยดี ๆ ก็ตัดสินใจซ้ือได้

โดยง่าย

ลูกค้ากลุ่ม “นก” ลูกค้ากลุ่มน้ีร้องเรียนจะไม่ใช้
อารมณ์หรือความรุนแรงเข้ามา มักจะบ่นหรือ

ร้องเรียนด้วยเรื่องเล็ก ๆ น้อย

• ดูแลให้บริการด้วยความเอาใจใส่ จริงใจ

• ลูกค้ากลุ่มน้ีหากดูแลดี ตอบค าถามช่วย
แก้ปัญหาได้ คุยถูกคอกับลูกค้า หากเป็นเซล
ก็จะสามารถปิดการขายได้โดยง่าย

วิธีจัดการ



• แต่งกายท่ีดูเน๊ียบ พิถีพิถัน
• ให้ความส าคัญกับรายละเอียด
• ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ความเข้าใจ

ตอบค าถามได้
• หากบริการไม่ได้มาตรฐานจะแจง้ถึงผู้บริหาร

องค์กรน้ันหรือขอพบผู้จัดการ

ลูกค้ากลุ่ม “ม้า” ม้าเป็นสัตว์สง่างาม 
มีบุคลิกเฉพาะตน มีความเช่ือม่ันในตนเองสูง 
มีความเฉลียวฉลาด และมาตราฐานสูง

- ให้หัวหน้าหรือผู้จัดการเป็นผู้ดูแลลูกค้าแทน

- ผู้ให้บริการท่ีมีความรู้เรื่องตัวสินค้าและบรกิาร
แน่นหนามารับมือ

วิธีจัดการ

ม้า – กลุ่มเป๊ะเจ้าระเบียบ



• ข้ีหงุดหงิด ไม่ชอบอดทนรอ
• เรียกร้องสิทธิอย่างเต็มท่ี เม่ือไม่ได้ดังใจจะ

โกรธทันที
• เม่ือร้องเรียนก็จะมีอารมณ์ความรุนแรง
• ใช้ถ้อยค าหยาบคาย

ลูกค้ากลุ่ม “เสือ” เสือย่างตนไปทางไหน ก็จะเป็นท่ี
น่าเกรงขาม ดุดัน ขู่ค าราม พร้อมอาละวาด 
ท าให้ผู้คนรู้สึกกลัวได้ในฉับพลันเหมือนเสือร้าย

- ใช้ความใจเย็นให้มาก ๆ ดูแลลูกค้าให้เป็นไป
ตามข้ันตอนตามมาตรฐานขององค์กร

- ห้ามอารมณ์เสียตาม เพราะอาจเกิดการปะทุ
ของอารมณ์ท้ังสองฝ่ายก็เป็นได้

- มีความชัดเจนในการบริการเป็นข้ันเป็นตอน

วิธีจัดการ

เสือ - กลุ่มฮาร์ดคอร์ 



The Anger Arousal Cycle
รู้จักความโกรธของลูกค้าโดยจ าแนกความโกรธลูกค้าเป็น 5 ข้ัน

A

N

G

E

R

ระยะถูกกระตุ้น (Trigger Phase)

ระยะโกรธลุกลาม (Escalation Phase)

ระยะวิกฤต (Crisis Phase)

ระยะการฟื้ นฟู (Recovery Phase)

ระยะซึมเศร้าหลังวิกฤต (Post-crisis Depression Phase)

1

2

3

4

5



Bell Curves
สะท้อนความโกรธลูกค้า 5 ระยะ

ระยะถูกกระตุ้น 
(Trigger Phase)

ระยะโกรธลุกลาม 
(Escalation Phase))

ระยะวิกฤต 
(Crisis Phase)

ระยะการฟื้ นฟู 
(Recovery Phase)

ระยะซึมเศร้าหลังวิกฤต 
(Post-crisis 

Depression Phase)

ค
ว
าม
ร
ุน
แ
ร
ง

ระยะเวลา



The Anger Arousal Cycle
รู้จักความโกรธของลูกค้าโดยจ าแนกความโกรธลูกค้าเป็น 5 ข้ัน

ระยะถูกกระตุ้น (Trigger Phase)1

ช่วงท่ีถูกกระตุ้นด้วยปัจจัยบางอย่างซ่ึงก่อให้เกิดความโกรธข้ึน 

• มีเหตุทะเลาะหรือข้อมูลบางอย่างท่ีท าให้ลูกค้ารูส้ึกไม่ปลอดภัย 
• ลูกค้าจะเริ่มแสดงความโกรธออกมาเพ่ือป้องกันตัวเองจากความไม่ปลอดภัยน้ัน

อ้างอิง คุณรวิศ หาญอุตสาหะ By Mission To The Moon



The Anger Arousal Cycle
รู้จักความโกรธของลูกค้าโดยจ าแนกความโกรธลูกค้าเป็น 5 ข้ัน

ระยะโกรธลุกลาม (Escalation Phase)2

ช่วงท่ีความโกรธเริ่มรุนแรงข้ึน สังเกตได้จากอาการทางร่างกาย

• การหายใจท่ีเร็วข้ึน หัวใจเต้นเร็วข้ึน ตึงเครียดข้ึนเรื่อยๆ พูดเสียงดังข้ึน 
• หากลูกค้าของเราเริม่มีอาการเหล่าน้ีก็ควรเตรยีมการรบัมือให้เหมาะสม 

เพ่ือป้องกันไม่ให้ความโกรธลูกค้าไปถึงระยะวิกฤตในข้อท่ี 3

อ้างอิง คุณรวิศ หาญอุตสาหะ By Mission To The Moon



The Anger Arousal Cycle
รู้จักความโกรธของลูกค้าโดยจ าแนกความโกรธลูกค้าเป็น 5 ข้ัน

ระยะวิกฤต (Crisis Phase)3

ช่วงท่ีลูกค้าพร้อมจะท าทุกทางเพ่ือให้เกิดทางรอดจากปัญหา คนส่วนใหญ่มักจะตัดสินใจไม่ใช้เหตุผล 
การรับมือโดยใช้เหตุผลก็มักจะใช้ไม่ได้อีกต่อไป

• ไม่มีเหตุผล ไม่รับฟงั
• ใช้อารมณ์ท่ีรุนแรงข้ึนกว่าเดิม

อ้างอิง คุณรวิศ หาญอุตสาหะ By Mission To The Moon



The Anger Arousal Cycle
รู้จักความโกรธของลูกค้าโดยจ าแนกความโกรธลูกค้าเป็น 5 ข้ัน

ระยะการฟื้ นฟู (Recovery Phase)4

เกิดข้ึนหลังจากท่ีได้ระบายอารมณ์จากระยะวิกฤตแล้ว 
ร่างกายจะค่อย ๆ เริ่มฟื้ นตัวจากความเครียดและการใช้พลังงานท่ีมากเกินไป

• ลูกค้าจะเริ่มมีสติและกลับมาใช้เหตุผลได้ดีข้ึน
• เริ่มควบคุมอารมณ์และคิดได้
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The Anger Arousal Cycle
รู้จักความโกรธของลูกค้าโดยจ าแนกความโกรธลูกค้าเป็น 5 ข้ัน

ระยะซึมเศร้าหลังวิกฤต (Post-crisis Depression Phase)5

ลูกค้าเริ่มกลับมาตระหนักรูเ้กี่ยวกับความโกรธ เริ่มคิดถึงสิ่งท่ีเกิดข้ึนก่อนหน้าน้ันว่าสิ่งท่ีท าลงไปน้ันรุนแรงเกินไป

• อาการรู้สึกผิด 
• เสียใจ

• ซึมเศร้าทางอารมณ์
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เทคนิครับมือกับ “ลูกค้าสุดวีน”A
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อยู่ในความสงบ

การรับฟงั

• มีสติอยู่เสมออารมณ์ไม่คล้อยตามลูกค้า
• ไม่เก็บความโกรธของลูกค้ามาไว้เป็นการส่วนตัว
• หากลูกค้าใช้ภาษาท่ีหยาบคาย อยู่เหนือการควบคุมไม่จ าเป็นต้องปะทะ

สามารถส่งต่อลูกค้าไปยังผู้ท่ีมีประสบการณ์มากกว่า

วิธีท่ีจะช่วยให้เราเห็นปัญหาท่ีแท้จรงิ
• ถามค าถามปลายเปิดให้ลูกค้าพูดสิ่งท่ีอยู่ในใจ
• ละท้ิงอคติไม่ตัดสินลูกค้า
• สนใจไปท่ีลูกค้าแทนท่ีจะสนใจความคิดของตัวเอง
• การใช้ภาษากายเข้าช่วย เช่น การสบตา
• หลีกเล่ียงการท าอย่างอ่ืนในขณะท่ีลูกค้าพูด เช่น เล่นโทรศัพท์

1

2
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ทวนสิ่งที่ลูกค้าพูดอีกครั้ง

ขอบคุณลูกค้า
ที่แจ้งปญัหาเข้ามา

• ทบทวนปัญหาจากการรับฟงั 
• สรุปสิ่งท่ีเราได้ยินเพ่ือให้แน่ใจว่าเรามีความเข้าใจตรงกัน
• เสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาน้ัน เพ่ือคลายความกังวลของลูกค้า

• การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี
• ขอบคุณลูกค้า ท่ีลูกค้าแจ้งปัญหาน้ีให้ทราบ
• ผูกมิตรกับลูกค้าให้รู้สึกว่าเราอยู่ฝ่ายเดียวกันกับลูกค้า

3

4
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อธิบายว่าเราจะแก้ไข
ปญัหาอย่างไร

ก าหนดเวลา
ในการติดตามผล

• สิ่งท่ีลูกค้าต้องการอย่างแท้จริงคือ “การแก้ไขปัญหา”
• ด าเนินการในข้ันตอนไหนไปแล้วบ้าง
• ข้ันตอนต่อไปท่ีเราก าลังท าคืออะไร

5

6
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• การพูดคุยและอธิบายอย่างชัดเจน ต้องรอนานก่ีวันหรือจะติดต่อกลับตอนไหน
• การด าเนินการแจ้งความคืบหน้าในครั้งต่อไป
• ปัญหาบางอย่างก็ไม่สามารถถูกแก้ไขได้ทันทีถึงลูกค้าไม่ชอบการรอแต่จะเข้าใจได้
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แสดงความจริงใจกับลูกค้า

หากหลายปญัหา ให้แก้จาก
ปญัหาที่ “ร้ายแรง” ก่อน

• ลูกค้ามักจะประเมินท่าทีของเราตลอดเวลาท่ีพูดคุย
• ลูกค้ารู้เสมอว่าเราก าลังให้บริการด้วยความจริงใจหรือแค่ให้บริการแบบขอไปที
• เช็กตัวเองทุกครั้งว่าก าลังใช้สีหน้า ท่าทาง และน ้าเสียงท่ีเหมาะสมหรอืไม่

• การจัดล าดับความ “ร้ายแรง” ของปัญหา 
• สิ่งส าคัญคือ “เวลา” หากเราแก้ปัญหาได้ช้า ปัญหาเล็กจะกลายเป็นปัญหาใหญ่

7

8
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