
แนวปฏิบัติที่ดีจากการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู (KM) 
หัวขอ “เทคนิคการรับมือลูกคาขาวีน” 

โดยสํานักบัญชีและการเงิน เม่ือวันพุธท่ี 25 ตุลาคม 2560 เวลา 16.00 -17.00 น. 
 

 สํานักบัญชีและการเงินมีสวนงานท่ีไดรับมอบหมายใหทําหนาท่ีในการใหบริการแกลูกคา/ผูรับบริการ
คือ นักศึกษา และบุคลากร ท้ังภายในมหาวิทยาลัย และภายนอก ดังนี้ 
 ฝายการเงิน  ใหบริการรับชําระเงินลงทะเบียน และรับคาธรรมเนียมตางๆ จากนักศึกษา สวนการ
ใหบริการบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยฯ คือการรับ-จายเงินในการบริหารจัดการตางๆ นอกจากนี้ก็เปนการ
ชําระหนี้คาวัสดุอุปกรณ และคาใชจายตางๆ แกบุคคลภายนอก 
 ฝายบัญชี ใหบริการรับชําระเงินลงทะเบียน และรับคาธรรมเนียมตางๆ จากนักศึกษา สวนการ
ใหบริการบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยฯ คือ ใหคําแนะนํา ปรึกษาในข้ันตอนการเบิกจาย การเบิกใชเงิน
งบประมาณ การกันงบประมาณ การตรวจรับและตรวจนับ ครุภัณฑและวัสดุคงเหลือ 
 ฝายกองทุนเงินกูยืมเพ่ือการศึกษา ใหบริการเรื่องเงินกูยืมกองทุน กยศ. และกรอ. แกนักศึกษา ท้ังใน
เรื่องการตรวจสอบความถูกตองของเอกสารประกอบการขอกูยืมเงินของแตละคน สัญญาเงินกูยืมและแบบ
ยืนยันคาเลาเรียนและคาครองชีพ รวมท้ังแนะนําการยื่นแบบคําขอกูยืมในระบบ e-Studentloan 
 ฝายอัตราเงินเดือน ใหบริการตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร แบบเบิกภาระการสอนเกินปกติ
ของคณาจารย ควบคูไปกับแบบแจงภาระการสอนสําหรับผูสอนเกินภาระการสอนปกติ 
 

 ในท่ีประชุมการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู(KM) ของสํานักบัญชีและการเงิน หัวขอ”เทคนิคการ
รับมือลูกคาขาวีน” ท่ีประชุมมีความเห็นวา งานบริการเปนงานท่ีตองเผชิญกับลูกคาหลายประเภท ท้ังท่ีเขามา
ติดตอโดยตรง และทางเสียงคือโทรศัพท จึงเห็นสมควรสรุปแนวปฏิบัติท่ีดี “เทคนิคการรับมือลูกคาขาวีน” 
เปน 2 กรณี ดังนี้ 
 

1. กรณีลูกคาเขามาติดตอโดยตรงท่ีหนวยงาน เม่ือพบเจอลูกคา/ผูรับบริการท่ีกําลังอารมณไมดี  
เขามาตอวาหนวยงาน แนวปฏิบัติท่ีดีในการรับมือลูกคาขาวีนเชนนี้ คือ 
  1.1 ตั้งสติ และรับฟงลูกคา/ผูรับบริการท่ีกําลังอารมณไมดี โมโห โวยวายหรือไมพอใจ ไมวา
จะเกิดจากสาเหตุใดก็ตาม สิ่งแรกท่ีตองทําคือทําใจใหสงบ แมสิ่งท่ีเขากําลังตอวาไมใชความผิดของหนวยงาน 
หากลูกคายืนพูดอยูควรเชิญใหเขานั่ง แลวหาน้ําเย็นๆรับรอง เพ่ือจะไดผอนคลายลงได จากนั้นก็พยายามรับฟง
ลูกคา ปลอยใหเขาไดระบายเรื่องท่ีไมพอใจออกมา เพราะคนท่ีกําลังโกรธ บางครั้งแคตองการหาท่ีระบาย
อารมณ  
  1.2 ตัดอคติหรืออารมณรวมไปใหหมด หากลูกคาอารมณไมดี โวยวายใสแลวผูฟงมีอารมณ
รวมไปดวย บางครั้งความคิดอคติตอลูกคา แมจะอยูในใจอาจจะถูกแสดงออกมาทางน้ําเสียงคําพูดสีหนา หรือ
แววตาของผูใหบริการโดยไมรูตัวก็ได 
  1.3 แสดงความจริงใจ ประโยคท่ีแสดงออกถึงความเขาใจ หรือการขอโทษอยางจริงใจ จะทํา
ใหความรูสึกของลูกคาดีข้ึน เม่ือลูกคาอารมณเย็นลงจะชวยใหการแกไขปญหาในข้ันตอนตอไปทําไดอยาง
ราบรื่นยิ่งข้ึน 
  1.4 กระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา  หลังจากปลอยใหลูกคาไดระบายอารมณแลว อยามัวแต
ตกใจจนตอบคําถามผิดๆ ถูกๆ  ใหตั้งสติท่ีจะแกปญหา โดยเริ่มจากการถามถึงปญหาอยางตั้งใจ พูดทวนปญหา
ใหลูกคาฟงอีกครั้ง เพราะการท่ีลูกคาโมโหอาจจะลืมพูดขอมูลบางอยางทําใหขอมูลคลาดเคลื่อนหรือตกหลนได 
  1.5 ชี้แจงดวยเหตุผล เม่ือลูกคาไดพูดทุกอยางท่ีอยากจะพูดแลว ใหคอยๆทวนปญหาของ
ลูกคา และอธิบายดวยเหตุผลวาสาเหตุของปญหานั้นเกิดจากอะไร อาจจะเกิดจากความสับสนหรือเขาใจ
คลาดเคลื่อนของผูใหบริการ ขอมูลท่ีรับฟงมาทําใหลูกคาเขาใจผิด การชวยใหลูกคาเขาใจขอเท็จจริง ก็จะชวย
ใหลดความไมพอใจลงไปได 
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  1.6 เสนอทางออกหรือวิธีในการแกปญหาท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ เม่ือรูปญหาแลว สามารถ
เสนอทางแกไขใหลูกคาไดเลย หรือการหาทางแกไขรวมกัน อยาลืมวาสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในการตกลงท่ีจะแกไข
ปญหารวมกันก็คือ ตองตกลงกันบนพ้ืนฐานท่ีเปนไปได อยาไปตกลงกับลูกคาเพ่ือแกไขปญหาเฉพาะหนา
เทานั้น เพราะเม่ือถึงเวลาแลวทําไมไดอยางท่ีตกลง จะยิ่งเกิดปญหาตามมา แถมปญหาจะใหญวาเดิมดวย 
  1.7 ติดตามผลในการแกปญหา เม่ือดําเนินการแกไขปญหาใหลูกคาแลว อยาลืมติดตามผล
ตอไปดวยการติดตามผลในการแกปญหานอกจากจะทําใหลูกคารูสึกวาเราใสใจตอเรื่องท่ีเกิดข้ึนอยางจริงใจ
แลว การติดตามผลยังเปนแนวทางใหเราปรับปรุงและปองกันไมใหเกิดปญหานั้นซํ้าอีกดวย 
 

2. กรณีลูกคาติดตอทางโทรศัพท หากลูกคา/ผูรับบริการมีเรื่องเขาใจผิด หรือกําลังหงุดหงิด อารมณ
ไมดีโทรศัพทเขามาโวยวาย ผูรับโทรศัพทจะตองเตรียมตัวรับมือใหดี แนวปฏิบัติท่ีดี ในการรับมือกับลูกคา
ขาวีนเชนนี้ คือ 
  2.1 ตั้งสติ และรับฟงลูกคา/ผูรับบริการท่ีกําลังอารมณไมดี โมโห โวยวายหรือไมพอใจ ไมวา
จะเกิดจากสาเหตุใดก็ตาม สิ่งแรกท่ีตองทําคือทําใจใหสงบ แมสิ่งท่ีเขากําลังตอวาไมใชความผิดของหนวยงาน  
อยาเถียงหรือพูดแทรกเด็ดขาด เพราะอาจจะทําใหอารมณของลูกคาคุกรุนข้ึนอีก ทางท่ีดีคือปลอยใหลูกคาได
ระบายอารมณโกรธกอนแลวคอยๆ พูดคุยดวยน้ําเสียงนุมนวลสอบถามขอเท็จจริง 
  2.2 ตัดอคติหรืออารมณรวมไปใหหมด หากลูกคาอารมณไมดี โวยวายใสแลวผูฟงมีอารมณ
รวมไปดวย บางครั้งความคิดอคติตอลูกคา แมจะอยูในใจอาจจะถูกแสดงออกมาทางคําพูด หรือน้ําเสียงโดยไม
รูตัวก็ได 
  2.3 แสดงความจริงใจ ประโยคท่ีแสดงออกถึงความเขาใจ หรือการขอโทษอยางจริงใจ จะทํา
ใหความรูสึกของลูกคาดีข้ึน เม่ือลูกคาอารมณเย็นลงจะชวยใหการแกไขปญหาในข้ันตอนตอไปทําไดอยาง
ราบรื่นยิ่งข้ึน 
  2.4 กระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา  หลังจากปลอยใหลูกคาไดระบายอารมณแลว อยามัวแต
ตกใจจนตอบคําถามผิดๆ ถูกๆ  ใหตั้งสติท่ีจะแกปญหา โดยเริ่มจากการถามถึงปญหาอยางตั้งใจ พูดทวนปญหา
ใหลูกคาฟงอีกครั้ง เพราะการท่ีลูกคาโมโหอาจจะลืมพูดขอมูลบางอยางทําใหขอมูลคลาดเคลื่อนหรือตกหลนได 
  2.5 ชี้แจงดวยเหตุผล เม่ือลูกคาไดพูดทุกอยางท่ีอยากจะพูดแลว ใหคอยๆทวนปญหาของ
ลูกคา และอธิบายดวยเหตุผลวาสาเหตุของปญหานั้นเกิดจากอะไร อาจจะเกิดจากความสับสนหรือเขาใจ
คลาดเคลื่อนของผูใหบริการ ขอมูลท่ีรับฟงมาทําใหลูกคาเขาใจผิด การชวยใหลูกคาเขาใจขอเท็จจริง ก็จะชวย
ใหลดความไมพอใจลงไปได 
  2.6 เสนอทางออกหรือวิธีในการแกปญหาท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ เม่ือรูปญหาแลว สามารถ
เสนอทางแกไขใหลูกคาไดเลย หรือการหาทางแกไขรวมกัน อยาลืมวาสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในการตกลงท่ีจะแกไข
ปญหารวมกันก็คือ ตองตกลงกันบนพ้ืนฐานท่ีเปนไปได อยาไปตกลงกับลูกคาเพ่ือแกไขปญหาเฉพาะหนา
เทานั้น เพราะเม่ือถึงเวลาแลวทําไมไดอยางท่ีตกลง จะยิ่งเกิดปญหาตามมา แถมปญหาจะใหญวาเดิมดวย 
  2.7 ติดตามผลในการแกปญหา เม่ือดําเนินการแกไขปญหาใหลูกคาแลว อยาลืมติดตามผล
ตอไปดวยการติดตามผลในการแกปญหานอกจากจะทําใหลูกคารูสึกวาเราใสใจตอเรื่องท่ีเกิดข้ึนอยางจริงใจ
แลว การติดตามผลยังเปนแนวทางใหเราปรับปรุงและปองกันไมใหเกิดปญหานั้นซํ้าอีกดวย 
 
  

สํานักบัญชีและการเงิน 
  

   


