
 



  แบบฝึกหัด 1 
“การแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการ” 

 

 คุณจะท าอย่างไร  ถ้าผู้ใช้บริการ ไม่เข้าใจ  บ่น  

  และถามค าถามทีคุ่ณไม่รู้ค าตอบ 



กรณผู้ีใช้บริการ  ไม่เข้าใจ  บ่น 

•  เปิดโอกาสให้พูด   เปิดใจให้กว้าง 

•  อย่าโต้เถียง  พยายามแสดงอารมณ์คล้อยตาม 

•  พจิารณาค าแนะน า การแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการก่อน 

•  มองปัญหาทีแ่ท้จริง  และบอกทางออกทีป่ฏิบัตไิด้ 

    ให้ผู้ใช้บริการทราบ 

•  แสดงความเอาใจใส่และติดตามเร่ือง 



แบบฝึกหัด 2 
“การแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการ” 

 

  คุณจะท าอย่างไร  

      ถ้าต้องปฏิเสธ  ค าขอของผู้ใช้บริการ 



กรณต้ีองการค าขอของปฏิเสธผู้ใช้บริการ 

•  ฟังและทบทวนค าขอของผู้ใช้บริการ 
•  บอกให้ผู้ใช้บริการเตรียมใจทีจ่ะถูกปฏเิสธ 

•  หยุดคดิ,  ตรึกตรอง 

•  ช้ีแจงเหตุผลในการปฏเิสธพร้อมชดเชยบางอย่าง 



 คุณจะท าอย่างไร         

    หากผู้ใช้บริการ หมดความอดทน 

    และแสดงอารมณ์รุนแรง 

แบบฝึกหัด 3 
“การแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการ” 



กรณผู้ีใช้บริการมอีารมณ์รุนแรง 

•   พยายามสร้างบรรยากาศที่เราต้องการ 

•   หันเหความสนใจของผู้รับบริการ 

•   แสดงความเข้าใจในปัญหาผู้รับบริการ 

•   เปลีย่นมุมมองไปในทางทีด่ ี



  คุณจะท าอย่างไร 

 หากการให้บริการ เกดิความผดิพลาด  

 และเกดิปัญหาขึน้กบัผู้ใช้บริการ 

แบบฝึกหัด 4 
“การแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการ” 



กรณเีมื่อเกดิข้อผดิพลาดใดๆ 

•  อย่าปฏเิสธความผดิพลาดใดๆ ในทนัท ี

•  กล่าวแสดงความเสียใจ/ขออภัย ด้วยเสียงอ่อนโยน 

•  รีบแก้ไขหรือแจ้งว่าจะหาทางแก้ไขให้ในทนัที 

•  หากเป็นความผดิร้ายแรงให้แจ้งหัวหน้า 

    เป็นผู้ขออภัย 



แนวทางปฏิบัตเิมือ่ได้รับค าต่อว่าโดยท่องคาถา  
“8 ไม่” ไว้ในใจจะได้ผลด ี 

 
• ไม่โต้เถียง ต้องทนฟัง 

• ไม่พูดสวน ต้องฟังให้จบ 

• ไม่บอกปัด ต้องรับเร่ืองไว้เอง 

• ไม่ผดัผ่อน ต้องถือเป็นเร่ืองด่วน 

• ไม่โยนกลอง ต้องถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั 

• ไม่แสดงความข้องใจ ต้องแสดงความเช่ือถือ 

• ไม่ปฏิเสธความรับผดิชอบ ต้องกล้ารับผดิหากผดิจริง 

 ถ้าไม่มอี านาจจัดการแก้ไขปัญหา จงตดิต่อผ่านเร่ืองไปยงัผู้มีอ านาจแก้ไข 

• ไม่พูดก่อนคดิ 2 คร้ัง ต้องใคร่ครวญก่อนพูดทุกคร้ัง 


