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ทำยังไงไม�ให�ถูก Complaint ?
      ข�้นชื่อว�างานบร�การได�รับทั้งคำชม และคำติ เป�น

เร�่องธรรมดาที่ยังไงก็ไม�สามารถหลีกเลี่ยงการถูก 

Complaints จากลูกค�าได� เราต�องเป�ดใจยอมรับฟ�ง

คำติชม และเร�ยนรู�ที่จะไม�ให�ถูก Complaint หร�อ เกิด

การ Complaint น�อยที่สุดเท�าที่จะทำได� 

                              เพราะคนไทยถ�ารู�จักกันทุกอย�าง

ไม�มีป�ญหา ถ�าไม�รู�จักกันเมื่อเจอป�ญหาทุกอย�างจะยาก

ไปหมด ทางที่ดีคือ เราต�องทำความรู�จักลูกค�าตั้งแต�

แรกพบด�วยการแนะนำตัว พร�อมพ�ดคุยหร�อไปศึกษา

ข�อมูลลูกค�า ว�าลูกค�าเป�นลูกค�าสไตล�ไหน รวมถึงเตร�ยม

ความพร�อมของตนเองให�พร�อมอย�างถี่ถ�วนมั่นใจที่สำคัญ

อย�าลืมพกความจร�งใจควบคู�ไปกับความมั่นใจ ก�อนที่

พบเจอด�วยนะคะ

สร�างสัมพันธ� 



         มีทัศนคติที่ไม�ดีต�อพนักงานให�บร�การ เช�น 

เกลียดข�้หน�าพนักงาน ซึ่งทำให�การบร�การไม�ดีใน

การรับรู�ของลูกค�ามาจากนิสัยส�วนตัวของลูกค�าที่

ชอบร�องเร�ยน ซึ่งในกรณีนี้ลูกค�าอาจจะลอง  ทดสอบ

การให�บร�การหร�อทดสอบการรับข�อร�องเร�ยนจาก

องค�กร

สินค�าหร�อบร�การไม�ดี ไม�มีคุณภาพ ซึ่งไม�ตรงกับการ

โฆษณาที่ลูกค�ารับรู�

ขั้นตอนการบร�การหลายขั้นตอน ทำให�เกิดความล�าช�า

ในการรอคอย  ทั้งด�านเอกสารและการขออนุมัติ

จากผู�บร�หาร

มีแต�เคร�่องบร�การอัตโนมัติ หาตัวผู�ให�บร�การไม�ได�ใน

การเกิดป�ญหากับลูกค�า

สาเหตุมาจากตัวสินค�า/บร�การ

สาเหตุมาจากตัวลูกค�า
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สาเหตุมาจากพนักงานผู�ให�บร�การ

        พนักงานพ�ดจาไม�สุภาพมองลูกค�าด�วยหางตา 

ไม�สนใจลูกค�าให�บร�การล�าช�า ไม�ได�รับบร�การทันที เช�น 

ขณะที่ให�บร�การก็มีการทำงานอื่นหร�อพ�ดคุยกับเพ�่อน

ร�วมงาน แต�งหน�าต�อหน�าลูกค�า เกิดความผ�ดพลาด

ขณะที่ให�บร�การ เช�น 

    การเข�ยนชื่อลูกค�าผ�ด เสียเวลาในการแก�ไข 

    ได�รับการสื่อสารจากพนักงานไม�ตรงกัน

    บร�การไม�ยุติธรรม พนักงานปล�อยให�ลูกค�ารายอื่น

    แซงคิวลูกค�าที่กำลังรอรับบร�การอยู�

    พนักงานไม�มีความรู� เมื่อลูกค�าสอบถาม พนักงาน

    ก็ไปสอบถามจากเพ�่อนทุกครั้ง ไม�สามารถให�

    คำตอบได�ด�วยตัวเอง

สาเหตุที่ลูกค�าร�องเร�ยน

คู�แข�งขันมีบร�การที่ดีกว�าเมื่อเปร�ยบเทียบกับการ

บร�การที่ลูกค�าได�ใช�

อัตราการให�บร�การของคู�แข�งขันถูกกว�าเมื่อลูกค�า

ตรวจสอบพบใน ภายหลัง

สาเหตุมาจากป�จจัยอื่นๆ



การคิดหาทางออก 

การกู�สถานการณ� ให�กลับมาเป�นบวก 
 Service Recovery 
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การให�ของแถม : กรณีที่จัดส�งสินค�าผ�ด หร�อสินค�าขาด

ตกบกพร�อง 

การเปลี่ยนสินค�าใหม�ทันที : ในกรณีที่สินค�า หร�ออาหาร 

เคร�่องดื่ม มีป�ญหา

       ดังนั้น การมีระบบจัดการข�อร�องเร�ยนของลูกค�า 

จ�งเป�นสิ�งสำคัญยิ�งที่จะช�วยทำให�องค�กรเกิดระบบในการ

จัดการที่ดีเมื่อเกิดป�ญหาข�้นเราจ�งต�องทราบถึงทักษะการ

แก�ป�ญหาและการรับมือกับป�ญหาของลูกค�าได� แถมว�ธีการ

กู�สถานการณ� ให�กลับมาเป�นบวกอีกครั้งเพ�่อให�เกิดความ

สบายใจของลูกค�า พนักงาน และการกลับมาใช�บร�การใน

ครั้งต�อไป 

       ในทุกองค�กรทุกธุรกิจทุกบร�การที่ต�องคอยดูแล

ลูกค�าให�ลูกค�ารู�สึกดี ประทับใจ รู�สึกผูกพันนั้น แน�นอน

ว�าไม�สามารถดูแลลูกค�าทุกรายให�เกิดความรู�สึกที่

กล�าวมานี้ด�วยเหตุผลง�ายๆ เพราะว�าลูกค�าแต�ละคนไม�

เหมือนกันลูกค�าแต�ละคนมีความคาดหวังที่แตกต�างกัน 

การกู�สถานการณ� ให�กลับมาเป�นบวก

                                  ในการชดเชยความเสียหาย/ 

ป�ญหา ที่เกิดข�้นให�ลูกค�ารู�สึกว�าประทับใจ เช�น

ให�บร�การจัดส�งฟร� : เมื่อมีการส�งล�าช�าเกินกำหนด  

การให�ของแถมให�กรณีที่จัดส�งสินค�าผ�ด หร�อสินค�า

ขาดตกบกพร�อง 




