
การจัดการวิกฤตการณ์ในการบรกิารลูกค้า 
 

การจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งส าหรับธุรกิจทุกประเภท 

เพราะวิกฤตการณ์สามารถเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อชื่อเสียงและความ

เชื่อมั่นของแบรนด์ 

ความหมายของการจัดการวิกฤตการณ์ในการบรกิารลูกค้า 
การจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้า หมายถึง กระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับมือกับ

สถานการณ์ที่ส่งผลกระทบต่อการบริการลูกค้าอย่างรุนแรง โดยมีเป้าหมายเพื่อลดผลกระทบเชิงลบ

และฟื้นฟูความเชื่อมั่นของลูกค้า 

ความส าคญัของการจัดการวิกฤตการณ์ในการบรกิารลูกค้า 
▪ ปกป้องชื่อเสียงของแบรนด์ วิกฤตการณ์สามารถท าลายชื่อเสียงของแบรนด์ได้อย่าง

รวดเร็ว การจัดการวิกฤตการณ์อย่างมีประสิทธิภาพช่วยปกป้องชื่อเสียงของแบรนด์และรักษา 

ความเช่ือม่ันของลูกค้า 

▪ รักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการวิกฤตการณ์อย่างเหมาะสมแสดงให้เห็นว่า 

แบรนด์ใส่ใจลูกค้าและพร้อมที่จะแก้ไขปัญหา ซึ่งช่วยรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

▪ ลดผลกระทบทางการเงิน วิกฤตการณ์สามารถส่งผลกระทบต่อยอดขายและผลก าไร  

การจัดการวิกฤตการณอ์ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพช่วยลดผลกระทบทางการเงิน 

▪ สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน แบรนด์ที่สามารถจัดการวิกฤตการณ์ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพจะได้รับความไว้วางใจจากลูกค้าและสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขัน 

▪ สร้างความเชื่อมั่นภายในองค์กร  การจัดการวิกฤตการณ์อย่างเป็นระบบจะสร้าง 

ความเช่ือม่ันให้กับพนักงานและผูบ้ริหาร 

 

องค์ประกอบส าคญัในการจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลกูค้า 
▪ การเตรียมความพร้อม  องค์กรควรมีแผนการจัดการวิกฤตการณ์ที่ ชัดเจนและมี 

การฝึกซ้อมอย่างสม่ าเสมอ 

▪ การสื่อสาร การสื่อสารที่รวดเร็วและโปร่งใสเป็นสิ่งส าคัญในการจัดการวกิฤตการณ์ 

▪ การแก้ไขปัญหา องค์กรควรมีทีมงานที่พร้อมแก้ไขปัญหาอย่างมปีระสิทธิภาพ 

▪ การฟ้ืนฟ ูหลังจากวิกฤตการณส์งบลง องค์กรควรมีแผนการฟื้นฟูความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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การจัดการวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้าเป็นกระบวนการที่ต้องใช้ความระมัดระวังและ 

ความรอบคอบ องค์กรที่สามารถจัดการวิกฤตการณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพจะสามารถรักษาความ

เชื่อมั่นของลูกค้าและสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขันได้ 

 

สาเหตุของวิกฤตการณ์ 
▪ ความผิดพลาดของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่ได้คุณภาพตามที่ลูกค้า

คาดหวัง หรอืเกิดขอ้ผดิพลาดในการใชง้าน 

▪ ปัญหาด้านการสื่อสาร การสื่อสารที่ไม่ชัดเจนหรือไม่ถูกต้อง ท าให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจผิด

หรอืความไม่พอใจ 

▪ ความผิดพลาดของบุคลากร พนักงานขาดทักษะหรือความรู้ในการให้บริการ หรือแสดง

พฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม 

▪ ปัญหาด้านเทคโนโลยี ระบบเทคโนโลยีขัดข้องหรือไม่เสถียร ท าให้ลูกค้าไม่สามารถใช้บริการ

ได้ตามปกติ 

▪ เหตุการณ์ภายนอก เหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด เช่น ภัยธรรมชาติ หรือสถานการณ์ทางการเมือง 

ที่สง่ผลกระทบต่อการให้บริการ 

 

ขั้นตอนการจัดการกับวิกฤตการณ์ 

1. การรับรู้และประเมนิสถานการณ ์
▪ ระบุสาเหตุและขอบเขตของวิกฤตการณ์ 

▪ ประเมินผลกระทบต่อลูกค้าและองค์กร 

2. การสื่อสารอย่างรวดเร็วและโปร่งใส 
▪ แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงสถานการณแ์ละแนวทางการแก้ไข 

▪ ให้ข้อมูลที่ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 

▪ แสดงความรับผดิชอบและขอโทษต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 

3. การแก้ไขปัญหาอย่างมีประสทิธิภาพ 
▪ จัดตัง้ทีมงานเฉพาะกิจเพื่อจัดการกับวิกฤตการณ์ 

▪ ก าหนดแผนการแก้ไขปัญหาที่ชัดเจนและด าเนินการอย่างรวดเร็ว 

▪ ติดตามและประเมินผลการแก้ไขปัญหา 
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4. การฟื้นฟูความสมัพนัธ์กับลูกค้า 
▪ แสดงความใส่ใจและใหค้วามช่วยเหลือลูกค้าที่ได้รับผลกระทบ 

▪ เสนอมาตรการชดเชยหรือเยียวยาที่เหมาะสม 

▪ สร้างความเชื่อมั่นและไว้วางใจให้กับลูกค้าอีกครั้ง 

การป้องกันไม่ให้เกดิวิกฤตการณ์ 
▪ การปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ  ตรวจสอบและปรับปรุงคุณภาพ

ผลติภัณฑ์และบริการอย่างสม่ าเสมอ 

▪ การพัฒนาทักษะของบุคลากร ฝึกอบรมพนักงานให้มีทักษะและความรู้ในการ

ให้บริการอย่างมอือาชีพ 

▪ การลงทุนในเทคโนโลยี ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่มความ

เสถียรและความนา่เชื่อถือในการให้บริการ 

▪ การสร้างแผนการจัดการวิกฤตการณ์  จัดท าแผนการจัดการวิกฤตการณ์ที่

ครอบคลุมและทดสอบแผนอย่างสม่ าเสมอ 

▪ การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า รวบรวมและวิเคราะหค์วามคิดเห็นของลูกค้า เพื่อ

น าไปปรับปรุงการให้บริการ 

 

กรณศีึกษา: หน่วยงานหรือองค์กรที่สามารถจัดการกับวิกฤตการณ์ได้อย่างมี

ประสิทธภิาพ 
▪ สายการบินเซาท์เวสต์แอร์ไลน์ (Southwest Airlines) 

▪ มีช่ือเสียงในด้านการจัดการกับวิกฤตการณไ์ด้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

▪ มีการสื่อสารที่โปร่งใสและให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า 

▪ มีการฝึกอบรมพนักงานให้พร้อมรับมือกับสถานการณฉ์ุกเฉิน 

▪ บริษัทอเมซอน (Amazon) 

▪ มีระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพและสามารถแก้ไขปัญหาได้ 

อย่างรวดเร็ว 

▪ ให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าและมีนโยบายการคืนสนิค้าที่ยืดหยุ่น 

▪ มีการสื่อสารกับลูกค้าอย่างรวดเร็วในหลากหลายชอ่งทาง 

 

การจัดการกับวิกฤตการณ์ในการบริการลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญในการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและ

สร้างความเชื่อมั่นให้กับแบรนด์ 
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