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MANAGEMENT



หลงป่าไปเจอกับ “สัตว์” สัตว์ชนิดนั้นคอืตวัอะไร?

A B C D

อบอุ่น ซ่ือสัตย์ พ่ึงพาได้ ไอเดียและความคิดสร้างสรรค์
ต้องการการยอมรับ 
ภาพลักษณ์ สถานะ

อ่อนโยน น่าทะนุถนอม ปลอดภัย



ในห้องมืดมี “แสงเดียว” มันคืออะไร?

A B C D

แรงใจจากคนใกลต้ัว 
และความอบอุ่น

ไอเดียและความคิดสร้างสรรค์ ความรัก/คนส าคญัในชีวิต ความฝัน เป้าหมายระยะยาว



คุณจะข้าม “แม่น ้า” อย่างไร?

A B C D

ตัดสินใจเร็ว กล้าได้กล้าเสีย
วางแผนเป็นระบบ 
เลือกวิธีปลอดภัย

ยอมลุย แม้เหนื่อยก็ท า เลี่ยงปะทะ ยืดหยุ่น ปรับตัวเก่ง



“ของขวัญในกล่อง” คืออะไร?

A B C D

อยากได้เสถียรภาพ 
อิสรภาพทางการเงิน

อยากเติบโต 
พัฒนาตัวเองไม่หยุด

ต้องการการยอมรับ 
ภาพลักษณ์ สถานะ

โหยหาความสุขเรียบง่าย
ความสนุก



คุณเจอประตู 4 บาน คุณจะเลือกบานไหน?

DCA B

ชอบสีสัน ผจญภัย 
รักความแปลกใหม่

คุณมักควบคุมสถานการณ์
และมีวินัยอยู่เสมอ

รักความอบอุ่น คลาสสิก 
ปลอดภัย

โปร่งใส ซ่ือตรง เปิดเผย 
พร้อมส่ือสาร



BA

C D

A เด่น 
อบอุ่น เช่ือใจได้ รักความม่ันคง 
โฟกัสครอบครัว/ฐานชีวิต

C เด่น 
ทะเยอทะยาน ชอบความท้าทาย 
กล้าเสี่ยง มีวินัย

B เด่น 
มีเหตุผล วางแผน เก่งการสื่อสาร 
มองการณ์ไกล

D เด่น 
สร้างสรรค์ อ่อนไหวทางศิลป์
รักอิสระ ชอบประสบการณ์ใหม่



ประเภท
ลูกค้า

3

ลูกค้าประจ า
------------
Loyalty

ลูกค้าใหม่
------------

New

ลูกค้า
เกรี้ยวกราด
------------

Angry

ลูกค้าท่ีมี
ศักยภาพ
------------
Potential
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1

54

ลูกค้า
โปรโมช่ันลด
แลกแจก
แถม

------------
Discount

ลูกค้าใจเร็ว
------------
Impulsive

6

ลูกค้ารู้
ดีกว่า
พนักงาน

------------
Mistaken

7

ลูกค้า
ยกย่อง
แบรนด์

------------
Praising8



ท าความรู้จักกับลูกค้า

ลูกค้าประจ า
Loyalty Customer

เร่ิมด้วยลูกค้าที่มคีวามส าคัญมากทีสุ่ดส าหรับ
ธุรกิจซ่ึงนั่นก็คือลูกค้าทีจ่งรักภกัดกีับแบรนด์หรือ
สินค้า เรียกได้ว่า กลับมาซ้ือซ ้า ๆ ไม่ย้ายไปที่อื่น

• มอบสิทธิพิเศษ รางวัลสุดพิเศษ
ในเทศกาลเพ่ือท าให้ลูกค้าประทับใจและช่วยลดการ Complaint 

• ลูกค้าได้สัมผัสประสบการณ์เปน็คนแรก ๆ 
โดยน าเสนอ Exclusive Event หรือ Product ให้ลูกค้า

• โอกาสวันเกิดและวันส าคัญ ส่งอีเมล์หรือ SMS ให้ลูกค้า

• การต้อนรับและสนับสนุนลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ

ลูกค้าใหม่
New Customer

ลูกค้าที่ซ้ือสินค้าของแบรนด์เป็นคร้ังแรก 
โดยอาจจะรู้จักแบรนด์จากการค้นหาข้อมูล 

สอบถามคนรู้จักหรือโฆษณา

• ลูกค้ากลุ่มนี้มักจะไม่ค่อยเกิดการ Complaint แต่มักจะคาดหวังกับการ
บริการที่สูง

• มอบประสบการณ์ที่ดีผ่านงานบริการลูกค้าตั้งแต่การซื้อสินค้าคร้ังแรก

• ลูกค้าศึกษาข้อมูลมาบ้างแล้วแต่ต้องการได้รับความสนใจหากถูกเมิน
สามารถเกิดการ Complaint หรือเปลี่ยนใจไม่สนับสนุน
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วิธีจัดการ 



ท าความรู้จักกับลูกค้า

ลูกค้าที่มีศักยภาพ
Potential Customer

ก าลังจะเป็นลูกค้าในอนาคตลกูคา้ทีม่ีโอกาสและ
ศักยภาพสูงที่จะซ้ือสินค้า แต่อาจจะมีข้อมลูไม่
เพียงพอ แต่ที่แน่ ๆ มีความสนใจสินคา้

พอสมควร

• เตรียมพร้อมในการตอบค าถามอยู่ตลอดเวลา เพ่ือสร้างความอุ่นใจและ
ความมั่นใจ

• ในขั้นการตัดสินใจการพูดคุยเพ่ือหาจุดที่ลูกค้าติดปัญหา

• สนับสนุนข้อมูลที่เปน็ประโยชน์ ที่ช่วยแก้ Pain Point ของลูกค้า

ลูกค้าโปรโมชั่นลดแจกแถม
Discount Customer

แรงจูงใจให้ซ้ือคือการลดราคาหรือมขีองแถม
เป็นหลัก จะรอให้ถึงช่วงเวลาลดราคา 

เพ่ือให้ได้ราคาดีมากที่สุด

• ให้รายละเอียดที่จ าเปน็ทั้งหมดเก่ียวกับข้อตกลงเพ่ือหลีกเลี่ยงความ
สับสนและเกิดการ Complaint

• ให้บริการเปน็คนพิเศษหากมีโปรโมช่ันให้รีบแจ้งลูกค้าก่อนเปน็คนแรก
อย่าให้ลูกค้าทราบจากที่อื่น

• หากเปน็ลูกค้าเดิมอยู่แล้วอาจมี Campaign ต่อเนื่องให้กับลูกค้า
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ท าความรู้จักกับลูกค้า

ลูกค้าเกรี้ยวกราด
Angry Customer

มีความไม่พอใจในแบรนด์ค่อนข้างสูง โดยอาจ
เกิดจากสินค้าที่ไม่ได้คณุภาพหรือประสบการณ์

แย่ ๆ ในด้านอื่น 

• ส่ือสารด้วยความเข้าอกเข้าใจรับฟงัอย่างใจเย็น

• ตอบสนองอย่างรวดเร็วในทุกปญัหาที่ลูกค้าพบเจอ 
รีบแก้ไขให้เสร็จอย่าให้ลูกค้ารอ

• อาจจ าเปน็ต้องแก้ปญัหาด้วยการชดเชย เช่น คูปองส่วนลดสินค้า 
การมอบของขวัญ

ลูกค้าใจเร็ว
Impulsive Customer

ลูกค้ากลุ่มนีจ้ะรวดเร็วต่อการซ้ือสินคา้หรือบริการ
ค่อนข้างมาก โดยส่วนใหญ่จะมือไวใจเร็ว

ตามความรู้สึกและอารมณ์ 

• ควรระวังเร่ืองความถูกต้องในการส่ือสารเปน็หลัก ลูกค้าตัดสินใจเร็ว
และรีบร้อน ควรตรวจสอบข้อมูลให้ตรงความต้องการของลูกค้า

• ตอบกลับอย่างรวดเร็วด้วย หากใช้เวลานานเกินไป แรงกระตุ้นในการซื้อ
ของลูกค้าจะจางหายไป

• เมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือให้รีบแก้ไขอย่างรวดเร็วอาจน าไปสู่ 
Complaint
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ท าความรู้จักกับลูกค้า

ลูกค้ารู้ดีกว่าพนักงาน
Mistaken Customer

รู้ดีรู้มากกว่าพนักงาน เปน็ลูกค้าท่ีคิดว่ารู้ทุกอย่างอยู่แล้ว

• ไม่ว่าจะท าอะไรให้แน่ใจว่าได้แสดงออกอย่างดูสุภาพ 
และอย่าตัดสินถูกหรือผิด

• แสดงหลักฐาน การส ารองข้อมูลการอ้างสิทธ์ิให้ลูกค้าเห็นถึง
ความถูกต้อง

ลูกค้าที่ยกย่อง 
Praising Customer

ลูกค้าประเภทน้ีจะแวะมาบอกว่าพวกเขาซาบซ้ึง
ในความช่วยเหลือท่ีได้รับจากแบรนด์ก่อนหน้าน้ี

• รับฟงัลูกค้าอย่างตั้งใจอยู่เสมอ 

• ขอบคุณลูกค้าอย่างสุดซึ้ง ที่ช่ืนชมรับรู้ว่าช่ืนชมและน้อมรับค าติชมของ
ลูกค้าเพ่ือน ามาพัฒนา

• ลูกประเภทนี้สามารถกระจายความเช่ือมั่นของแบรนด์ได้ด้วยโซเช่ียลควร
ระมัดระวังไม่ให้เกิดการ Complaint
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การบริการกับความคาดหวัง



การบริการคืออะไร

ตอบสนองต่อความต้องการหรือความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ 

โดยการบริการอาจเป็นการให้ค าแนะน า การช่วย
แก้ไขปัญหา การให้ข้อมูล หรือการดูแล

และช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ การบริการท่ีดีน้ัน
มักเน้นท่ีการให้ความส าคัญกับลูกค้าและพยายาม
ท าให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ท่ีดีและพึงพอใจ

ความหมาย

• สร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดี

• เสริมสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร

• เพ่ิมยอดขายและรายได้ให้กับแบรนด์

ความส าคัญ



Game

การต้ังเป้าหมายในการบริการ

ร้านบิงซูในสยามพารากรอน ร้านพิซซ่าโฮมเมด ร้านก๋วยเต๋ียวเรือ 15 บาท ข้าวแกงบุฟเฟ่



ความคาดหวังในการบริการS

E

R

V

I

C

E

ด้านบุคคล
ด้านขั้นตอน
การบริการ

ด้านการผลิตภัณฑ์ 

กิริยามารยาท

กระตือรือร้น รวดเร็ว 
ว่องไว 

ไม่ซับซัอน รวดเร็ว

พร้อมให้บริการ

น่าเช่ือถือ

คุณภาพ ปลอดภัย 
พร้อมใช้งาน

ให้ความช่วยเหลือ
พร้อมแก้ปัญหา



ความคาดหวังในการบริการ

โรงแรม 5 ดาว โฮสเทล โฮมสเตย์



การร้องเรียนเกิดจากอะไร?

การร้องเรียน

เกิดจากการแสดงออกถงึความคาดหวังในการบรกิาร

คาดหวังด้านบุคคล
คาดหวังด้าน

ข้ันตอนการบริการ
คาดหวังด้านผลิตภัณฑ์

C
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M

P

L
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T

ตั้งความหวังจากแบรนด์ไว้สูงและผิดหวังเม่ือการบริการไม่เป็นแบบท่ีคาดคิด



Game

ข้ันตอนการบริการ รถ คน



เฉลย (พนักงานบริการ)

เรียกชื่อลูกค้าผิด

ให้สัญญากับลูกค้าเกินความเป็นจริง

ไม่สนใจความรู้สึกลูกค้าขาด Empathy

พูดจาประชดประชัน

คุยเล่นระหว่างรับสายไม่สนใจฉันเลย

พูดถึงลูกค้าคนอื่นในแง่ไม่ดี

ถามข้อมูลเดิมซ ้า ๆ

พูดเสียงแข็ง

หาข้อมูลนานมาก

ตอบไม่ตรงค าถาม



เฉลย (ขั้นตอนการบริการ)

ท าให้ลูกค้ารอนานลูกค้ารู้สึกเสียเวลา

ไม่มีใครรับผิดชอบเคสให้ชัดเจน

ไม่ทวนข้อมูลท าให้เข้าใจไม่ตรงกันกับลูกค้า

ระยะเวลาด าเนินการนานมากกว่า 7 วัน

ประสานงานไม่ดี

ติดตามผลไม่ได้

ซับซ้อนเกินไป

ได้ข้อมูลไม่ตรงกันจากพนักงานต่างคน

โอนสาย call center นาน

ไม่พร้อมให้บริการ



เฉลย (ผลิตภัณฑ์)

สินค้าลอกเรียนแบบเยอะ

สินค้ามีต าหนิ แตก หัก บ่ิน

สินค้าเสียหายระหว่างการขนส่ง

สถานที่ผลิตที่ไม่ได้มาตราฐาน

ความปลอดภัยในการใช้สินค้า

ซ่อมซ ้า ๆ เดิม ๆ

โฆษณาเกินจริง

เง่ือนไขการรับประกันสินค้าที่ซับซ้อน

สินค้าไม่ตรงปก

ราคาสินค้าไม่เหมาะสมกับคุณภาพ



ข้อร้องเรียนด้านบุคคล

การบริการด้านบุคคล (พนักงาน)

- คาดหวังการบริการท่ีดี
- คาดหวังถูกต้อนรับเป็นอย่างดี
- คาดหวังการพูดจาสุภาพจากพนักงาน
- คาดหวังจะได้รับการเอาใจใส่เหมือนเป็นคนพิเศษ

ข้อร้องเรียน

- พนักงานไม่มาต้อนรับ
- นินทาและพูดจาดูถูกลูกค้า
- ไม่บริการของว่างเมินเฉยไม่เอาใจใส่ลูกค้า
- ไม่พร้อมให้ความช่วยเหลือ



ข้อร้องเรียนข้ันตอนการบริการ

ข้ันตอนการบริการ

- พร้อมบริการ
- รวดเร็ว
- ไม่ซับซ้อน

ข้อร้องเรียน

- ไม่พร้อมให้บริการ
- ประสานงานล่าช้า
- ข้ันตอนเยอะเกินไป



ข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์

ด้านผลิตภัณฑ์

- ความน่าเช่ือถือ
- ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์
- ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ
- การทดลองการใช้งาน

ข้อร้องเรียน

- ความไม่พร้อมใช้งาน
- แบตเตอร์รี่หมดเร็ว ระบบแอร์ท างานไม่

เสถียร ระบบประตูมีปัญหา



ลูกค้ากับข้อร้องเรียน



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 



15
Minute
break



เทคนิคการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า

1. ท าความเข้าใจลูกค้า

3.การแสดงถึงความส าคัญ
4. ตอบกลับพร้อมวิธีจัดการ

ปัญหาเบ้ืองต้น

2. ประเมินสถานการณ์



สัญญาณอันตรายจากการร้องเรียน



จับสัญญาณE

M

E

R

G

E

N

C

Y

SIGN OF

1. น ้าเสียง (Sound)

3. อารมณ์ (Emotion)

2. วิธีการสื่อสาร (Communication)

4. การตอบสนอง (Response)



สัญญาณอันตรายจากการร้องเรียน

การคาดหวัง
อย่างไม่มีเหตุผล

ตัวอย่างประโยค

• บริษัทก็ดัง แค่ให้ส่วนลด 50 % 
พ่ีเคยเห็นคนอื่นก็ได้กัน

• ก็ของคุณมันมีปัญหา เปล่ียนใหม่ 
ให้เลยไม่ได้หรือไง 

• บริษัทก็ใหญ ่บริการได้แคน่ีห้รอ



น ้าเสียงประชด
หงุดหงิด ก้าวร้าว

หยาบคาย

ตัวอย่างประโยค

• นัดคิวล่วงหน้าแล้ว พวกคุณท างาน
ใช้สมองกันบา้งไหมต้องปล่อยให้
ลูกค้ารอนาน

• โอ๊ย!! บอกแต่ให้รอ ให้รอถึงชาติไหน 
คุณจะบ้าหรือไง ผมต้องรีบใช้งาน

สัญญาณอันตรายจากการร้องเรียน



ไม่อยากตอบค าถาม
เวลาขอข้อมูล

ตัวอย่างประโยค

• เร็ว ๆ รีบถามมา ไม่ได้ว่างทั้งวัน

• จะถามอะไรเยอะแยะ ข้อมูลในระบบ
ตรวจสอบไมไ่ด้หรือไง

• ให้ข้อมูลไปหมดแล้ว ไม่หาข้อมูล
ก่อนโทรมาหรือไง

สัญญาณอันตรายจากการร้องเรียน



สัญญาณอันตรายจากการร้องเรียน

ส่ือสารยึดถือ
ความต้องการตัวเอง

ตัวอย่างประโยค

• ท าไมถึงไม่ได้ อธิบายแล้วไม่เข้าใจ
ตรงไหนผมเป็นลูกค้าจา่ยเงินก็เยอะ
เรื่องแค่นี้ช่วยลูกคา้ไมไ่ด้หรือไง

• แล้วยังไงอ่ะ ผมต้องรีบใช้รถ
รับปากส่งเดชได้ยงัไง ตอนแรก
บอก 2 วันเสร็จ นี่อะไรผิดหวัง
จริง ๆ



เทคนิครับมือกับ “ลูกค้าสุดวีน”A

N

G

E

R

อยู่ในความสงบ

การรับฟงั

• มีสติอยู่เสมออารมณ์ไม่คล้อยตามลูกค้า
• ไม่เก็บความโกรธของลูกค้ามาไว้เป็นการส่วนตัว
• หากลูกค้าใช้ภาษาท่ีหยาบคาย อยู่เหนือการควบคุมไม่จ าเป็นต้องปะทะ

สามารถส่งต่อลูกค้าไปยังผู้ท่ีมีประสบการณ์มากกว่า

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

1

2

อ้างอิง คุณรวิศ หาญอุตสาหะ By Mission To The Moon



เทคนิครับมือกับ “ลูกค้าสุดวีน”A

N

G

E

R

ทวนสิ่งที่ลูกค้าพูดอีกครั้ง

ขอบคุณลูกค้า
ที่แจ้งปญัหาเข้ามา

• ทบทวนปัญหาจากการรับฟงั 
• สรุปสิ่งท่ีเราได้ยินเพ่ือให้แน่ใจว่าเรามีความเข้าใจตรงกัน
• เสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาน้ัน เพ่ือคลายความกังวลของลูกค้า

• การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี
• ขอบคุณลูกค้า ท่ีลูกค้าแจ้งปัญหาน้ีให้ทราบ
• ผูกมิตรกับลูกค้าให้รู้สึกว่าเราอยู่ฝ่ายเดียวกันกับลูกค้า

3

4

อ้างอิง คุณรวิศ หาญอุตสาหะ By Mission To The Moon



เทคนิครับมือกับ “ลูกค้าสุดวีน”A

N

G

E

R

อธิบายว่าเราจะแก้ไข
ปญัหาอย่างไร

ก าหนดเวลา
ในการติดตามผล

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

5

6

อ้างอิง คุณรวิศ หาญอุตสาหะ By Mission To The Moon

• การพูดคุยและอธิบายอย่างชัดเจน ต้องรอนานก่ีวันหรือจะติดต่อกลับตอนไหน
• การด าเนินการแจ้งความคืบหน้าในครั้งต่อไป
• ปัญหาบางอย่างก็ไม่สามารถถูกแก้ไขได้ทันทีถึงลูกค้าไม่ชอบการรอแต่จะเข้าใจได้



เทคนิครับมือกับ “ลูกค้าสุดวีน”A

N

G

E

R

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

อ้างอิง คุณรวิศ หาญอุตสาหะ By Mission To The Moon



รับมือกับ “ตัวเอง”

ตั้งสติ สงบจิต สงบใจ

ไม่เอาความโกรธของลูกค้าเก็บมาคิดมาก

เปลี่ยนสถานที่หรือห่างจากสถานการณ์
ส่งต่อให้คนมีประสบการณ์มากกว่า

คิดบวกฝึกการมองจากมุมมองอื่นๆ

สูดหายใจเข้าลึก ๆ 
ช่วยลดการตึงเครียดของสมอง

A

N

G

E

R



ฝึกทักษะในการรับมือการลูกค้าA

N

G

E

R

ใส่ความจริงใจ ควบคุมอารมณ์ แจ้งเวลา / ติดตาม
จัดล าดับ
ความส าคัญ

จัดการได้ทุกสถานการณ์



หัวใจส าคัญในการประสานงาน
เพ่ือลดข้อร้องเรียน



หัวใจส าคัญในการประสานงาน
เพ่ือลดข้อร้องเรียน

การสื่อสารงานเปรียบเสมือนหัวใจเพราะมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการท าให้ภาระกิจส าเร็จผล

การฟงัและแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

การตั้งเป้าหมายร่วมกัน

การท างานเป็นทีม 

การติดตามและประเมินผล 

การสื่อสารที่ชัดเจน 



การสื่อสารให้ทุกฝ่ายเข้าใจตรงกัน เพ่ือหลีกเลี่ยงความเข้าใจผิดหรือความไม่ชัดเจนในการท างานร่วมกัน

การสื่อสารที่ชัดเจน 

สื่อสารอย่างตรงประเด็น

ใช้ภาษาที่สื่อสารเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน

ฟงัและตอบสนอง

ให้ข้อมูลที่ครบถ้วน



ฟงัความคิดเห็นจากทุกฝ่าย และเปิดโอกาสให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการเสนอไอเดียหรือแนวทางแก้ไข

การฟงัและแลกเปล่ียนความคิดเห็น 

รับฟงัและยอมรับความคิดเห็น

ขอบคุณทุก ๆ ความคิดเห็น

ไม่ตัดสินถูกผิด

เปดิโอกาสให้ทุกคนรู้สึกสะดวกใจ
ในการแชร์ความคิดเห็น



ทุกฝ่ายต้องเข้าใจและมีเป้าหมายเดียวกัน เพ่ือให้การท างานมีทิศทางและชัดเจน

การต้ังเป้าหมายร่วมกัน 

เปา้หมายควรเปน็สิ่งที่สามารถท าได้จริง
ตามศักยภาพของทีม

การตั้งเปา้หมายร่วมกันจะท าให้รู้สึก
เปน็เจ้าของและมุ่งมั่น

ที่จะบรรลุเปา้หมายร่วมกัน

ตั้งระยะเวลาให้ชัดเจน

การสร้างแรงจูงใจให้กับทีม



การร่วมมือและสนับสนุนกันภายในทีม ช่วยให้บรรลุผลส าเร็จได้ง่ายข้ึน
การจัดการเวลาและทรัพยากร – การแบ่งเวลาการท างานและทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือไม่ให้เกิดความล่าช้า

การท างานเป็นทีม 

การสร้างบรรยากาศการท างานที่ดี

การแก้ไขปญัหาด้วยความร่วมมือ

การแบ่งงานและบทบาทอย่างชัดเจน

การจัดการความขัดแย้งในทีม



การตรวจสอบความคืบหน้าของงานอย่างสม ่าเสมอ เพ่ือลดข้อผิดพลาดและท าให้การประสานงานเป็นไปอย่างราบรื่น

การติดตามและประเมินผล 

การติดตามผลอย่างต่อเนื่อง

การเก็บข้อมูลอย่างเปน็ระบบ

การประเมินผล

การรายงานผล
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