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Empathy คืออะไร

ความสามารถในการ เข้าใจความรู้สึก ความคิด และมุมมองของผู้อ่ืน เสมือนเราได้ “เข้าไปอยู่ในใจของเขา” 

ชั่วขณะหน่ึง โดยไม่ตัดสินหรือรีบแก้ปญัหาz



SYMPATHYEMPATHY

≠การเอาตัวเองเข้าไปอยู่ในความรู้สึก
สถานการณ์ที่คนอื่นเผชญิ

ท าให้เข้าใจเหตุแต่ไม่ใช้อารมณ์ตัดสิน
และเข้าใจความรู้สึกจากมุมมอง

ของคนน้ันจริง ๆ

ความรู้สึกเห็นอกเห็นใจผู้อื่นเป็นการมอง
และตัดสินสิ่งต่าง ๆ ผ่านอารมณ์

เช่น ความสงสาร เศร้า เสียใจ เห็นใจ
เม่ือเห็นคนอ่ืนต้องเผชิญ

กับเหตุการณ์ไม่ดี



ประเภทของ Empathy

Cognitive Empathy 
(เข้าใจทางความคิด) 1

Cognitive Empathy 
(เข้าใจทางความคิด) 2

Emotional Empathy 
(รู้สึกไปด้วย)3

เข้าใจว่าอีกฝ่ายรู้สึกหรือคิดอย่างไร
เช่น รู้ว่าลูกค้าก าลังหงุดหงิดเพราะรอคิวนาน

รู้สึกถึงอารมณ์ของอีกฝ่าย 
เช่น รู้สึกเสียใจเมื่อเห็นลูกค้าเสียใจ

เข้าใจความรู้สึกและอยากลงมือช่วยจริง ๆ



“ท าไม Empathy ส าคัญใน งานบริการ”

- ลูกค้ารู้สึกได้รับการเข้าใจ

- ลดความโกรธ ความไม่พอใจ

- เพ่ิมความไว้วางใจและความภักดี (Loyalty



“การค้นหาความ
ต้องการของลูกค้า”



คุณสมบัติ 5 ข้อ ที่ผู้ฟงัที่ดีควรมี?

ฟงัแบบเปดิใจ

หากผู้อ่ืนเสนอไอเดีย
ผู้ฟงัท่ีดีต้องไม่ปิด
กั้นความคิดผู้อ่ืน 
ควรยอมรับใน
ความคิดต่าง Interaction

การฟงัท่ีดีไม่ใช่
การน่ังเงียบฟงั
เพียงอย่างเดียว
คือการตอบสนอง
กับผู้ฟงัด้วย เช่น
พยักหน้า ยิ้มให้ 
ส่งเสียงตอบรับ

ตัดสิ่งรบกวน

ควรตัดสิ่งรบกวน
เช่น โทรศัพท์ 
คอมพิวเตอร์ 
เพ่ือไม่รบกวน
สมาธิผู้พูด 

และให้ความส าคัญ
กับผู้พูด

ทวนข้อความ

ทวนข้อความหรือ
สรุปใจความส าคัญ
เพ่ือให้ข้อมูล
ครบถ้วนและ
ถูกต้องตาม
ประเด็นท่ีฟงั

จดบันทึก 

จดบันทึก / Note 
ข้อมูลส าคัญทุกครั้ง
ท่ีสนทนา ไม่ควร
ถามกลับด้วย

ค าถามเดิม ๆ ซ ้า ๆ 
แสดงถึงความ
ไม่ตั้งใจฟงั

     



เทคนิค 5 ข้อ 
ในการพัฒนาทักษะการฟงัทางโทรศัพท์

1. ให้ความสนใจลูกค้าเสมอ 
มีสมาธิและโฟกัสไปท่ีการฟงั

ลูกค้าให้ได้มากท่ีสุด

2. ห้ามเดาความต้องการของลูกค้า
จับใจความท้ังสิ่งท่ีลูกค้าพูดและ
อารมณ์ของลูกค้าขณะพูด

3.ไม่ขัดจังหวะการพูดของลูกค้า
และเตรียมค าถามในหัวไว้เสมอ
ให้ลูกค้าได้พูดในสิ่งท่ีต้องการพูด 

และตอบกลับด้วยค าถาม
เม่ือมีโอกาสท่ีเหมาะสม



เทคนิค 5 ข้อ 
ในการพัฒนาทักษะการฟงัทางโทรศัพท์

4.พร้อมจดเสมอ
เม่ือสมองไม่ใช่คอมพิวเตอร์ 
เราจึงต้องพร้อมจดบันทึก

5. ทวนความต้องการของลูกค้าอีกคร้ัง
สรุปและทวนความต้องการกับลูกค้า

อีกครั้งก่อนด าเนินการ



พฤติกรรมลูกค้าในยุคปัจจุบัน
(Customer Behavior Today)

ลูกค้าเปลี่ยน → วิธีบริการต้องเปลี่ยนตาม

• ลูกค้า: คาดหวังอะไร?

• Emotional Needs ท่ีมักถูกละเลย

• ปัญหาคลาสสิกท่ีพนักงานเจอและวิธีรับมือด้วย 
Empathy



Customer Journey Map

Awareness
(การรับรู)้

Consideration
(พิจารณาข้อมูล)

Purchase 
(ซ้ือ/ใช้บริการคร้ังแรก)

Loyalty 
(กลับมาใช้ซ ้า / ติดตามต่อเนื่อง)

Service & Experience 
(ใช้งาน / รับบริการ)

ความใส่ใจ + แก้ปัญหาเร็ว + 
Empathy เป็นหัวใจ

Advocacy
(บอกต่อ / แนะน าเพ่ือน) 



ความส าคัญ Service & Experience 

ก าหนดความพอใจของลูกค้า

เป็นตัวสร้างความเช่ือใจและคุณค่าแบรนด์

ก าหนดความภักดีและการบอกต่อ

สร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่ง

1

2

3

4



สร้างประสบการณ์ที่ดี 
(Service Excellence Tips)

แสดงความเข้าใจ 
(Show Empathy)

• ภาษาพูดและภาษากายแสดงออกถึงความเป็นห่วง

• ตัวอย่างค าพูด Empathy:
✓ “เข้าใจเลยค่ะว่าคุณลูกคา้รู้สึก…” 
✓ “ขอโทษที่เกิดเหตุการณ์นี้คะ่ 
เราจะช่วยแก้ไขให้เร็วที่สุด”

• ผลลัพธ์: 
ลูกค้ารู้สึกได้รับความเอาใจใส่ → 
เพ่ิมความพึงพอใจ



สร้างประสบการณ์ที่ดี 
(Service Excellence Tips)

สร้างความประทับใจเล็ก ๆ 
(Wow Moments)

• ส่ิงเล็ก ๆ ที่ท าให้ลูกค้าประทับใจและจดจ า

• ตัวอย่างค าพูด Empathy:
✓ จดจ าช่ือลูกคา้และเรียกช่ือถูก
✓ แถมของเล็ก ๆ หรือให้ส่วนลดพิเศษ
✓ ส่งข้อความขอบคุณหลังใช้บริการ

• ผลลัพธ์: 
ลูกค้าจดจ าแบรนด์ → กลายเป็นลูกค้าประจ า / บอกต่อ



สร้างประสบการณ์ที่ดี 
(Service Excellence Tips)

สร้างประสบการณ์ต่อเนื่อง
(Consistency)

• ลูกค้าต้องการประสบการณ์ที่ เหมือนกันทุกคร้ัง

• ฟงั → เข้าใจ → ง่าย → แก้ไว → ประทับใจ

• ผลลัพธ์: 
ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ → Loyalty เพ่ิมข้ึน



Empathy Mindset (3C Model)

Care
• ตั้งใจฟงั
• ให้ความส าคัญกับลูกค้าต่อหน้า
• ไม่มองว่าลูกค้าคือ “งานเพ่ิม” แต่คือ “โอกาสท าให้ดีข้ึน”

1C

Curious
• ถามเพ่ือเข้าใจ ไม่ใช่เพ่ือรีบปิดเคส
• มองหาสาเหตุเบ้ืองหลังอารมณ์ของลูกค้า
• เปิดใจรับความแตกต่างของลูกค้าแต่ละคน

2C

Commitment
• ไม่ท้ิงลูกค้า
• ติดตามงานจนปัญหาถูกแก้ไข
• สื่อสารคืบหน้าเพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกม่ันใจ

3C



Empathy Habit – ท าทุกวันจนเป็นธรรมชาติ

ฝึกฟงัแบบไม่ขัด : ฟงัลูกค้าให้จบก่อนตอบ

ใช้ค าว่า “เข้าใจค่ะ/ครับ” ให้เป็นธรรมชาติ : เพ่ิมประโยค Empathy ในการสื่อสารทุกครั้ง

สังเกตอารมณ์จากน ้าเสียงและค าพูดลูกค้า : ดูว่าลูกค้าเร่งรีบ กังวล หรือไม่สบายใจ

แจ้งความคืบหน้าก่อนลูกค้าถาม : ลดความกังวลได้มาก

ขอบคุณลูกค้า : ส าหรับ Feedbackแม้จะเป็น Feedback เชิงลบ



ความเชื่อเร่ือง Empathy (Empathy Beliefs)

• เช่ือว่าทุกคนสามารถเรียนรู้และพัฒนาการเข้าใจคนอ่ืนได้
• ใช้เทคนิค ฟงัเชิงลึก และการตั้งใจสังเกต → สร้าง Empathy เป็นนิสัย

Empathy เปน็สิ่งฝกึได้ ไม่ใช่พรสวรรค์

• เช่ือว่าทุกการสื่อสารกับลูกค้า = โอกาสสร้างความประทับใจ
• ไม่ใช่แค่การขายหรือแก้ปัญหา แต่เป็นการสร้างความสัมพันธ์

• ตัวอย่าง:
การทักทายด้วยรอยยิ้ม

• การติดตามผลหลังบริการ → ลูกค้ารู้สึกได้รับความเอาใจใส่

ทุกปฏิสัมพันธ์คือโอกาสสร้างประสบการณ์



ความเชื่อเร่ือง Empathy (Empathy Beliefs)

• เช่ือว่าทุกคนมีความรู้สึก มีเหตุผล และมีความต้องการ
• การมองลูกค้าเป็น “ตัวเลข” หรือ “งาน” → ท าให้บริการเย็นชา

• ตัวอย่าง:
ลูกค้าโกรธไม่ได้เป็นศัตร ูแต่ก าลังมีปัญหาและต้องการความช่วยเหลือ

ลูกค้าคือคนจริง ๆ ไม่ใช่แค่ตัวเลข

• เช่ือว่าลูกค้าท่ีเข้าใจและรู้สึกดี → กลับมาซ้ือซ ้า / แนะน าต่อ
• Empathy เป็นส่วนส าคัญของ Customer Loyalty และ Service 

Excellence

ความเข้าใจลูกค้า = ความส าเร็จขององค์กร



The Heart of Empathy

Listening 
การฟงัอย่าง

ตั้งใจ

Understanding 
การเข้าใจ

ความรู้สึกของ
ลูกค้า

Compassion 
/ Care 

การเห็นใจและ
ใส่ใจ

Action
 การลงมือท า
อย่างเหมาะสม



Omotenashi (おもてなし)
แนวคิดการบริการแบบญี่ปุ่นท่ีโดดเด่นระดับโลก หมายถึงการ “ดูแลด้วยใจ” 

ท่ีใส่ใจในความต้องการของลูกค้าแม้ไม่ได้พูดออกมา เป็นการบริการท่ีให้มากกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง

• ใส่ใจอารมณ์ของลูกค้า
• สังเกตภาษากาย สถานการณ์ และบริบทก่อนให้บริการ

• บริการเชิงรุก ไม่รอให้ลูกค้าพูดก่อน

Mindfulness – ตระหนักรู้และตั้งใจให้บริการ



Omotenashi (おもてなし)
แนวคิดการบริการแบบญี่ปุ่นท่ีโดดเด่นระดับโลก หมายถึงการ “ดูแลด้วยใจ” 

ท่ีใส่ใจในความต้องการของลูกค้าแม้ไม่ได้พูดออกมา เป็นการบริการท่ีให้มากกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง

• พูดจาและปฏิบัติอย่างจริงใจ
• ให้บริการแบบ “มาจากใจ” ไม่ใช่แค่ตามหน้าท่ี

Sincerity – ความจริงใจ



Omotenashi (おもてなし)
แนวคิดการบริการแบบญี่ปุ่นท่ีโดดเด่นระดับโลก หมายถึงการ “ดูแลด้วยใจ” 

ท่ีใส่ใจในความต้องการของลูกค้าแม้ไม่ได้พูดออกมา เป็นการบริการท่ีให้มากกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง

• คิดล่วงหน้าว่าลูกค้าต้องการอะไร
• เตรียมสิ่งท่ีลูกค้าอาจต้องใช้ก่อนท่ีเขาจะเอ่ยถาม

Anticipation – คาดการณ์ความต้องการ



Omotenashi (おもてなし)
แนวคิดการบริการแบบญี่ปุ่นท่ีโดดเด่นระดับโลก หมายถึงการ “ดูแลด้วยใจ” 

ท่ีใส่ใจในความต้องการของลูกค้าแม้ไม่ได้พูดออกมา เป็นการบริการท่ีให้มากกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง

• ความสะอาด ความเป็นระเบียบ
• ข้ันตอนบริการท่ีสื่อถึงการให้เกียรติ

Detail Orientation – ใส่ใจทุกรายละเอียด



Omotenashi (おもてなし)
แนวคิดการบริการแบบญี่ปุ่นท่ีโดดเด่นระดับโลก หมายถึงการ “ดูแลด้วยใจ” 

ท่ีใส่ใจในความต้องการของลูกค้าแม้ไม่ได้พูดออกมา เป็นการบริการท่ีให้มากกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง

• การก้มหัว การใช้ค าสุภาพ
• น ้าเสียงท่าทางท่ีนอบน้อม

Respect – ให้เกียรติลูกค้าเสมอ
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