
การจัดการกับลูกค้าทีไ่ม่พอใจ 
 

สาเหตุที่ท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 
▪ ผลิตภัณฑ์หรอืบริการไม่ตรงตามความคาดหวัง  

ลูก ค้าอาจ รู้สกึว ่าผลิตภัณ ฑ์ หรอืบ ริการไม่เป ็นไป ตามที่โ ฆษ ณาไว ้ หรอื มีคุณภ าพต่่า กว ่าท ี่

คาดหวัง 

▪ ปัญหาด้านการบรกิาร  

เชน่ พนักง านไม่สุ ภาพ ตอบค ่าถามไม่ ชัดเจน  หรอื แก้ไขป ัญหาลา่ ช้า 

▪ ความผิดพลาดในการด าเนินการ  

เชน่ การ ส่งสินค้ าผดิพล าด การเรียกเ ก็บ เงินผิด ห รอืกา รให้ขอ้มูลที่ไ ม่ถูกต้อง 

▪ การสื่อสารที่ไม่ดี  

เชน่ ไม่ตอบ สนอ งตอ่ข้อซัก ถามของลูก ค้ า ห รอืให้ข้อมู ลท ี่ไม่ครบถ ้วน 

▪ ความไม่พอใจในนโยบายของบรษิัท  

เชน่ นโยบ ายก ารคื นสินคา้ท ี่ ยุ่งยาก หรอื นโ ยบ ายก ารรับ ป ระกันท ี่ไม่ชัดเจน 

 

วิธีการรับฟังและเข้าใจความรู้สึกของลูกค้า 
▪ ตั้งใจฟังอย่างจรงิใจ  

ให้ความส่าคั ญก ับ สิ่งท ี่ลูกค้าพูด แล ะแสด งควา มเข้าใจใ นความรู้สกึขอ ง ลูก ค้า 

▪ ใช้ค าถามปลายเปิด  

เพื่อให้ลูกค ้าได ้อธิบายป ัญหาอย่างล ะเอียด 

▪ แสดงความเห็นอกเห็นใจ  

ให้ลูกค ้ารู้วา่พนัก งาน ท ่ าคว ามเข้าใจคว ามรู้ สึกของ ลูก ค้ า แล ะพร้อมที่ จะช่วยเหลือ 

▪ หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง  

ไม่ว่าลูก ค้าจ ะพูดอ ะไร พย า ยามหลีกเล ี่ยงกา รโต้แย้ง แ ละเนน้การ แก้ไขป ัญหา 

▪ จดบันทกึรายละเอียด  

บ ันทึก ข้อมูลที่ลูกค ้าให้ เพื่อ น่าไป ใช้ในการแก้ไขป ัญห าแ ละป้องกันไ ม่ใหเ้ก ิดปัญ หาซ  ่ า 
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จติบริการและนวัตกรรมบริการ: ผ ศ. ดร .ปรมัตถ ์ปัญป รัชญ์ ตอ้งปร ะสงค์ 

เทคนคิการแก้ไขปัญหาและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
• ขอโทษอย่างจริงใจ แสดง ความเสียใจต่อปัญ ห าท ี่เกิดขึ น  แล ะยอมรับ ควา มผิดพล าด  ( ถ้ามี) 

• แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว พย ายามแก้ไ ขป ัญห าให้เร็ว ท ี่สุด  เพื่อลดความไม่พอใจ ของลูกค้า 

• เสนอทางเลือกในการแก้ไขปัญหา ให้ ลูก ค้ ามีสว่น ร่ว มในก ารตัดสินใจเลือกวิธีแก้ ไขป ัญหา 

• ติดตามผล หลังจากแก ้ไขป ั ญหาแล้ว  ให้ตดิต าม ผลเพื่อ ตรวจสอบว ่าลูก ค้ าพึงพอใจ หรอืไม่ 

• ให้ของชดเชย ห ากจ่าเป็น  ให้เสนอของช ดเชยเพ ื่อแสด งความรับ ผดิชอบแ ละสร้าง ความพึง

พอใ จให้กับ ลูก ค้า 

•  

การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า 
▪ วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา  

ระบ ุสาเหตุที่ แท้จรงิขอ งปัญ หา เพื่อน่ าไป ป รับป รุงกระบ วนก ารท่าง าน 

▪ ปรับปรุงกระบวนการท างาน  

ป รับป รุงกระบ วนก ารท่า งานเ พื่อลดความเสี่ยงในก ารเ กิดป ัญหา 

▪ ฝึกอบรมพนักงาน  

ฝกึอบ รมพนักง านให้มที ักษ ะในก ารรับมือกับ ลูก ค้าท ี่ไม่ พอใ จ 

▪ รับฟังความคิดเห็นของลูกค้า  

รวบ รวมความคิดเ ห็นของลู กค ้าเพื่อน่าไป ป รับป รุงผลิต ภัณฑ์แล ะบ ริการ 

▪ สร้างวัฒนธรรมการบรกิารลูกค้าที่ดี  

สร้างวัฒ นธรรมท ี่ให้ควา มส่ าคัญก ับ การบริการลูกค้ า แ ละกระตุ้ นให้พนักง านทุก คนมีสว่นร่วม

ในก ารสร้างความพึ งพอใจใ หก้ับ ลูก ค้า 

 

กรณีศึกษา: บริษัทที่สามารถจัดการกับวิกฤตการณ์ด้านบริการ

ลูกค้าได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 
▪ สายการบินเซาท์เวสต์แอร์ไลน์ (Southwest Airlines)  

มี ชื่ อ เ สี ย ง ใ น ด้ า น ก า ร บ ริ ก า ร ลู ก ค้ า ท ี่ เ ป ็ น เ ลิ ศ  แ ล ะ ส า ม า ร ถ แ ก้ ไ ข ป ั ญ ห า ไ ด้ อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ มี

ป ระสิทธ ิภาพ 

▪ โรงแรมริทซ-์คาร์ลตัน (Ritz-Carlton) 

พนัก งานทุก คนไ ด้รับอ่าน าจ ในก ารแก้ไขป ัญหาขอ งลูกค้ า โดย ไม่ต้องร อการอนุ มัตจิ ากผู้จัดก าร 
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▪ บริษัทอเมซอน (Amazon):  

มีระบ บ การจัดก ารข้อร้ องเรี ยนท ี่มปี ระสิทธ ิภาพ และส า มารถแก้ไ ขป ัญหาได้อย่ างร วดเ ร็ว 

▪ รายละเอียดเพิ่มเติม 

▪ การรับมือกับ ลูก ค้าท ี่ก่าลังโ กรธ จัด  (Irate Customer)  

▪ ใจเย ็น (Cool off) 

▪ ตั งใจฟัง (Listen) 

▪ ขออภัยลูก ค้า (Apologize) 

▪ ป ระเมินสถานก ารณ์  (Assess the situation) 

▪ สื่อสารกับ ลูก ค้า ผา่นโท รศัพ ท ์ (Communicate via phone) 

▪ หา้มเพิกเ ฉย ต่อ ข้อ ร้องเรีย น (Never ignore a complaint) 

▪ วิธีรับมือเมื่อลูก ค้าไม่พอใ จ  จัดการอย่า งไรให้เป ็นมอือ า ชีพ  

▪ เป ็นผู้ฟังที่ดี แล ะไม่แก้ปัญ ห าด้วยอาร มณ์ 

▪ สนท นาอย่า งสุภ าพเพ ื่อใหไ้ด ้ทราบสิ่งที่ลูกค้าตอ้ งการ 

▪ ท ราบ ป ัญหาแล้ว แสดงคว า มใส่ใจใ นการแก้ป ัญหา 

▪ ยื่นขอ้เสนอท ี่สมเหตุสม ผล 

▪ ท างเลือกสุดท ้ายก ล่าวขอโ ท ษ และยินดีคนืเงิน 
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