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การจัดการข้อร้องเรียนมุ่งเน้นไปที่การแก้ไขข้อข้องใจของลูกค้า 

ระบุจุดที่ต้องปรับปรุง และพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ดีย่ิงขึ้น 

โดยลูกค้ายังคงได้รับประสบการณท์ี่ด ีและอยู่ในครอบครัวของเราต่อไป
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หลักของความเข้าใจและเอาใจใส่ลูกค้า
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“Empathy”
หมายถึง การเอาใจใส่ และความรู้สึกร่วม

คุณสมบัติที่ส าคัญของผู้ให้บริการที่มีความสามารถในการ
เข้าใจและแบ่งปันความรู้สึกของลูกค้า 

เสมือนเป็นการน าตัวเองเข้าไปอยู่ในสถานการณ์
ของลูกค้าและมองเห็นปัญหาจากมุมมองของลูกค้า
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ตัวอย่าง ค าพูดเชิงบวกที่แสดงความเข้าใจและเอาใจใส่ลูกค้า

5

• ดิฉัน/ผม เข้าใจในความกังวลของคุณ  นะคะ/ครับ

• ดิฉัน/ผม ขอภัยในเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น นะคะ/ครับ

• ขอบคุณที่ให้โอกาส…..ได้ดูแลคุณ…(ชื่อลูกค้า)…นะคะ/ครับ 

• ดิฉัน/ผม เข้าใจถึงผลกระทบที่เกิดกับคุณ  นะคะ/ครับ ที่…….

• คุณ ….ไม่ต้องห่วงนะคะ …. ดิฉัน จะรีบประสานงานไปยังทีมงานที่รับผิดชอบให้ทันทีค่ะ

.

Positive 
Wording
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กิจกรรม : ช่วยปลอบประโลมจิตใจฉันหน่อย

Presentation Title 6

ใช้งาน Fiber ไม่ได้
โทรไป Call Center 

สายก็ไม่ว่าง เสียเวลามาก
ต้องเดินทางมาที่นี่

ต้องมีอะไรผิดพลาดแน่..
ท าไมยอดค่าใช้จ่ายสูงมาก…

มั่วป่ะน้อง

แจ้งสมัครบริการไปตั้ง
หลายวันแล้ว ท าไมไม่มีใคร

มาติดตั้งให้ซักที

ท าไมมาตัดสัญญาณไม่เห็น
มีอะไรแจ้งเลย ชั้นเสียหาย

หลายแสนเลยนะ
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เทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

1. Set Mindset

2. รับฟังอย่างใจเย็น

3. ขอโทษอย่างจริงใจ ในจังหวะที่เหมาะสม

4. การแก้ไขและป้องกันปัญหา

5. ติดตามผล

6. กล่าวขอบคุณ
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เทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

1. Set Mindset
เมื่อถูกลูกค้าร้องเรียน ส่ิงที่ดีที่สุด คือ หยุดมโนเรื่องร้ายๆ (Negative Thinking)

ตั้งสติ และปรับ Mindset เป็น
ข้อร้องเรียนของลูกค้าไม่ใช่สิ่งที่น่าร าคาญที่ต้องหลบเลี่ยง ปฏิเสธ หรือฝังไว้ แต่เป็น
ข้อเสนอแนะที่มีค่าซึ่งสามารถน ามาใช้เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรได้ 

A Complaint is a Gift
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เทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

2. รับฟังอย่างใจเย็น
เมื่อถูกลูกค้าร้องเรียน สิ่งที่ดีที่สุด คือ 
• การรับฟังอย่างใจเย็น อย่าเพิ่งไปขัดจังหวะ เพื่อให้ลูกค้าได้ระบายความรู้สึก
• ใช้สายตาที่แสดงถึงการตั้งใจฟัง สบตาขณะฟัง เพื่อท าให้ลูกค้ารู้ว่า คุณพร้อมที่จะให้การช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างจริงใจ 

• เมื่อฟังอย่างตั้งใจ พนักงานจะเข้าใจสาเหตุของการร้องเรียน และสามารถหาทางแก้ปัญหาเพื่อให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจ และสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าอีกครั้งหนึ่ง

ให้เกียรติลูกค้า
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3. ขอโทษอย่างจริงใจ ในจังหวะที่เหมาะสม

• การขอโทษ ไม่ใช่แค่ค าพูดที่ออกมาจากปากเท่านั้น แต่ต้องแสดงถึง แววตา สีหน้า ท่าทางด้วย 
• ค าขอโทษที่ไม่ได้ออกมาจากความรู้สึก ลูกค้าย่อมรับรู้ได้ว่าเราไม่จริงใจ อาจท าให้เรื่องร้องเรียนบานปลาย 
• ไม่มีประโยชน์ที่จะโต้เถียงกับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ายอมรับความผิด 
• การขอโทษช่วยท าให้อารมณ์ของลูกค้าเย็นลงได้ และเป็นสัญญาณอย่างหนึ่งที่บอกกับลูกค้าว่า เขาคือ คนส าคญัของเรา

เทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

ลูกค้าคือคนส าคัญ
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4. การแก้ไขและป้องกันปัญหา
การแก้ไข 
• เมื่อได้รับทราบข้อร้องเรียน > แสดงให้ลูกค้าเห็นว่าเรารับรู้และเข้าใจในสิ่งที่เกิดขึ้น > ด าเนินการตรวจสอบเท็จจริงและข้อมูล
ต่างๆ > เสนอแนวทางแก้ไขให้แก่ลูกค้า และก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขให้ชัดเจน  ทั้งนี้พนักงานต้องระวังอย่าให้เกิด
ข้อผิดพลาดซ  าอีก

การป้องกัน
• สร้างสมมุติฐานเหตุการณ์ล่วงหน้า ตระหนักถึงปัญหาที่จะเกิดขึ น และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อป้องกันปัญหาที่อาจเกิด
ขึ นกับลูกค้ารายอื่น (Sense of urgency)

เทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

รวดเร็ว, ให้แบบสมเหตุสมผล อาจไม่ได้ตามใจลูกค้า 100%
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5. ติดตามผล

เมื่อท าความเข้าใจกันแล้ว เราควรมีการติดตามผล เพื่อให้มั่นใจว่าปัญหาได้รับการแก้ไขจนลูกคา้พึงพอใจแล้วจริงๆ แสดง
ให้เห็นถึงความใส่ใจ ซึ่งจะท าให้ลูกค้ารู้สึกดีขึ้น มีทัศนคติไปในทางบวกกบับริษัทมากขึ้น

เทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

สัญญาต้องเป็นสัญญา
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6. กล่าวขอบคุณ

• เพื่อขอบคุณลูกค้าที่ให้โอกาสแก้ไขความผิดพลาด และบอกให้ทราบข้อผิดพลาดทีค่วรปรับปรุงเพื่อน าไปวางแผน
พัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

• เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้ากับพนักงานอีกด้วย

เทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

ขอบคุณ สานสัมพันธ์ดีต่อกัน
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1. ไม่รับฟังลูกค้าที่ก าลังแสดงความไม่พอใจ เงียบ (ปล่อยให้ลูกค้าพูดฝ่ายเดียว) ไม่มีการตอบรับใดๆ

2. พูดแทรก พยายามชี้แจงเหตุผล หรือ ใช้น้ าเสียงที่แสดงถึงอารมณ์ไม่พอใจของผู้ให้บริการ

3. ตัดบทและรีบรับเร่ือง โดยไม่อธิบายเหตุผล ขั้นตอนการด าเนินการ และสรุปแนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกัน

4. ชี้แจงแนวทางการแก้ไขปัญหาตามนโยบายขององค์กรเท่านั้น และไม่ยืดหยุ่นในการแก้ไขปัญหา

5. ปฏิเสธการช่วยเหลือ ตอบลูกค้าสั้นๆ ว่า “ท าไม่ได้ค่ะ/ครับ”
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1. ไม่รับฟังลูกค้าที่ก าลังแสดงความไม่พอใจ เงียบ (ปล่อยให้ลูกค้าพูดฝ่ายเดียว) ไม่มีการตอบรับใดๆ

2. พูดแทรก พยายามช้ีแจงเหตุผล หรือ ใช้น้ าเสียงที่แสดงถึงอารมณ์ไม่พอใจของผู้ให้บริการ

3. ตัดบทและรีบรับเรื่อง โดยไม่อธิบายเหตุผล ขั้นตอนการด าเนินการ และสรุปแนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกัน

4. ชี้แจงแนวทางการแก้ไขปัญหาตามนโยบายขององค์กรเท่านั้น และไม่ยืดหยุ่นในการแก้ไขปัญหา

5. ปฏิเสธการช่วยเหลือ ตอบลูกค้าสั้นๆ ว่า “ท าไม่ได้ค่ะ/ครับ”
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ลูกค้าไปใช้บริการที่ไหนเราก็ต้องดูแลลูกค้าให้ได้เหมือนกัน

Seamless Service คือ ทุก Touchpoint ที่มีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ทั้งในส่วน Online และ Offline ต้องให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่
ต่อเนื่องเหมือนๆ กัน
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ตัวอย่าง Magic Word : ระหว่างการให้บริการ

มั่นใจได้เลยค่ะ ว่าโปรโมชั่นนี้เหมาะสม 
คุ้มค่า คุ้มราคากับการใช้งานของคุณ
นิดาแน่นอนค่ะ

Magic 
World
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ตัวอย่าง Magic Word : Ending

ขอบคุณที่ไว้วางใจให้เราได้ดูแลคุณนะคะ 
วันนี้อากาศค่อนข้างร้อน ลูกค้าสามารถรับสิทธิ
ส่วนลดซื้อเครื่องดื่มเย็นๆ จาก Starbucks,
อเมซอน หรือ อินทนิลได้นะคะ

Magic 
World
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CSM-Training

THANK YOU!

Thank You


