
แนวปฏิบัติที่ดีจากการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู (KM) 
หัวขอ “เทคนิคการรับมือลูกคาขาวีน” 

โดยสํานักบัญชีและการเงิน เม่ือวันพุธท่ี 25 ตุลาคม 2560 เวลา 16.00 -17.00 น. 
 

 สํานักบัญชีและการเงินมีสวนงานท่ีไดรับมอบหมายใหทําหนาท่ีในการใหบริการแกลูกคา/ผูรับบริการ
คือ นักศึกษา และบุคลากร ท้ังภายในมหาวิทยาลัย และภายนอก ดังนี้ 
 ฝายการเงิน  ใหบริการรับชําระเงินลงทะเบียน และรับคาธรรมเนียมตางๆ จากนักศึกษา สวนการ
ใหบริการบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยฯ คือการรับ-จายเงินในการบริหารจัดการตางๆ นอกจากนี้ก็เปนการ
ชําระหนี้คาวัสดุอุปกรณ และคาใชจายตางๆ แกบุคคลภายนอก 
 ฝายบัญชี ใหบริการรับชําระเงินลงทะเบียน และรับคาธรรมเนียมตางๆ จากนักศึกษา สวนการ
ใหบริการบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยฯ คือ ใหคําแนะนํา ปรึกษาในข้ันตอนการเบิกจาย การเบิกใชเงิน
งบประมาณ การกันงบประมาณ การตรวจรับและตรวจนับ ครุภัณฑและวัสดุคงเหลือ 
 ฝายกองทุนเงินกูยืมเพ่ือการศึกษา ใหบริการเรื่องเงินกูยืมกองทุน กยศ. และกรอ. แกนักศึกษา ท้ังใน
เรื่องการตรวจสอบความถูกตองของเอกสารประกอบการขอกูยืมเงินของแตละคน สัญญาเงินกูยืมและแบบ
ยืนยันคาเลาเรียนและคาครองชีพ รวมท้ังแนะนําการยื่นแบบคําขอกูยืมในระบบ e-Studentloan 
 ฝายอัตราเงินเดือน ใหบริการตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร แบบเบิกภาระการสอนเกินปกติ
ของคณาจารย ควบคูไปกับแบบแจงภาระการสอนสําหรับผูสอนเกินภาระการสอนปกติ 
 

 ในท่ีประชุมการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู(KM) ของสํานักบัญชีและการเงิน หัวขอ”เทคนิคการ
รับมือลูกคาขาวีน” ท่ีประชุมมีความเห็นวา งานบริการเปนงานท่ีตองเผชิญกับลูกคาหลายประเภท ท้ังท่ีเขามา
ติดตอโดยตรง และทางเสียงคือโทรศัพท จึงเห็นสมควรสรุปแนวปฏิบัติท่ีดี “เทคนิคการรับมือลูกคาขาวีน” 
เปน 2 กรณี ดังนี้ 
 

1. กรณีลูกคาเขามาติดตอโดยตรงท่ีหนวยงาน เม่ือพบเจอลูกคา/ผูรับบริการท่ีกําลังอารมณไมดี  
เขามาตอวาหนวยงาน แนวปฏิบัติท่ีดีในการรับมือลูกคาขาวีนเชนนี้ คือ 
  1.1 ตั้งสติ และรับฟงลูกคา/ผูรับบริการท่ีกําลังอารมณไมดี โมโห โวยวายหรือไมพอใจ ไมวา
จะเกิดจากสาเหตุใดก็ตาม สิ่งแรกท่ีตองทําคือทําใจใหสงบ แมสิ่งท่ีเขากําลังตอวาไมใชความผิดของหนวยงาน 
หากลูกคายืนพูดอยูควรเชิญใหเขานั่ง แลวหาน้ําเย็นๆรับรอง เพ่ือจะไดผอนคลายลงได จากนั้นก็พยายามรับฟง
ลูกคา ปลอยใหเขาไดระบายเรื่องท่ีไมพอใจออกมา เพราะคนท่ีกําลังโกรธ บางครั้งแคตองการหาท่ีระบาย
อารมณ  
  1.2 ตัดอคติหรืออารมณรวมไปใหหมด หากลูกคาอารมณไมดี โวยวายใสแลวผูฟงมีอารมณ
รวมไปดวย บางครั้งความคิดอคติตอลูกคา แมจะอยูในใจอาจจะถูกแสดงออกมาทางน้ําเสียงคําพูดสีหนา หรือ
แววตาของผูใหบริการโดยไมรูตัวก็ได 
  1.3 แสดงความจริงใจ ประโยคท่ีแสดงออกถึงความเขาใจ หรือการขอโทษอยางจริงใจ จะทํา
ใหความรูสึกของลูกคาดีข้ึน เม่ือลูกคาอารมณเย็นลงจะชวยใหการแกไขปญหาในข้ันตอนตอไปทําไดอยาง
ราบรื่นยิ่งข้ึน 
  1.4 กระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา  หลังจากปลอยใหลูกคาไดระบายอารมณแลว อยามัวแต
ตกใจจนตอบคําถามผิดๆ ถูกๆ  ใหตั้งสติท่ีจะแกปญหา โดยเริ่มจากการถามถึงปญหาอยางตั้งใจ พูดทวนปญหา
ใหลูกคาฟงอีกครั้ง เพราะการท่ีลูกคาโมโหอาจจะลืมพูดขอมูลบางอยางทําใหขอมูลคลาดเคลื่อนหรือตกหลนได 
  1.5 ชี้แจงดวยเหตุผล เม่ือลูกคาไดพูดทุกอยางท่ีอยากจะพูดแลว ใหคอยๆทวนปญหาของ
ลูกคา และอธิบายดวยเหตุผลวาสาเหตุของปญหานั้นเกิดจากอะไร อาจจะเกิดจากความสับสนหรือเขาใจ
คลาดเคลื่อนของผูใหบริการ ขอมูลท่ีรับฟงมาทําใหลูกคาเขาใจผิด การชวยใหลูกคาเขาใจขอเท็จจริง ก็จะชวย
ใหลดความไมพอใจลงไปได 
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  1.6 เสนอทางออกหรือวิธีในการแกปญหาท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ เม่ือรูปญหาแลว สามารถ
เสนอทางแกไขใหลูกคาไดเลย หรือการหาทางแกไขรวมกัน อยาลืมวาสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในการตกลงท่ีจะแกไข
ปญหารวมกันก็คือ ตองตกลงกันบนพ้ืนฐานท่ีเปนไปได อยาไปตกลงกับลูกคาเพ่ือแกไขปญหาเฉพาะหนา
เทานั้น เพราะเม่ือถึงเวลาแลวทําไมไดอยางท่ีตกลง จะยิ่งเกิดปญหาตามมา แถมปญหาจะใหญวาเดิมดวย 
  1.7 ติดตามผลในการแกปญหา เม่ือดําเนินการแกไขปญหาใหลูกคาแลว อยาลืมติดตามผล
ตอไปดวยการติดตามผลในการแกปญหานอกจากจะทําใหลูกคารูสึกวาเราใสใจตอเรื่องท่ีเกิดข้ึนอยางจริงใจ
แลว การติดตามผลยังเปนแนวทางใหเราปรับปรุงและปองกันไมใหเกิดปญหานั้นซํ้าอีกดวย 
 

2. กรณีลูกคาติดตอทางโทรศัพท หากลูกคา/ผูรับบริการมีเรื่องเขาใจผิด หรือกําลังหงุดหงิด อารมณ
ไมดีโทรศัพทเขามาโวยวาย ผูรับโทรศัพทจะตองเตรียมตัวรับมือใหดี แนวปฏิบัติท่ีดี ในการรับมือกับลูกคา
ขาวีนเชนนี้ คือ 
  2.1 ตั้งสติ และรับฟงลูกคา/ผูรับบริการท่ีกําลังอารมณไมดี โมโห โวยวายหรือไมพอใจ ไมวา
จะเกิดจากสาเหตุใดก็ตาม สิ่งแรกท่ีตองทําคือทําใจใหสงบ แมสิ่งท่ีเขากําลังตอวาไมใชความผิดของหนวยงาน  
อยาเถียงหรือพูดแทรกเด็ดขาด เพราะอาจจะทําใหอารมณของลูกคาคุกรุนข้ึนอีก ทางท่ีดีคือปลอยใหลูกคาได
ระบายอารมณโกรธกอนแลวคอยๆ พูดคุยดวยน้ําเสียงนุมนวลสอบถามขอเท็จจริง 
  2.2 ตัดอคติหรืออารมณรวมไปใหหมด หากลูกคาอารมณไมดี โวยวายใสแลวผูฟงมีอารมณ
รวมไปดวย บางครั้งความคิดอคติตอลูกคา แมจะอยูในใจอาจจะถูกแสดงออกมาทางคําพูด หรือน้ําเสียงโดยไม
รูตัวก็ได 
  2.3 แสดงความจริงใจ ประโยคท่ีแสดงออกถึงความเขาใจ หรือการขอโทษอยางจริงใจ จะทํา
ใหความรูสึกของลูกคาดีข้ึน เม่ือลูกคาอารมณเย็นลงจะชวยใหการแกไขปญหาในข้ันตอนตอไปทําไดอยาง
ราบรื่นยิ่งข้ึน 
  2.4 กระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา  หลังจากปลอยใหลูกคาไดระบายอารมณแลว อยามัวแต
ตกใจจนตอบคําถามผิดๆ ถูกๆ  ใหตั้งสติท่ีจะแกปญหา โดยเริ่มจากการถามถึงปญหาอยางตั้งใจ พูดทวนปญหา
ใหลูกคาฟงอีกครั้ง เพราะการท่ีลูกคาโมโหอาจจะลืมพูดขอมูลบางอยางทําใหขอมูลคลาดเคลื่อนหรือตกหลนได 
  2.5 ชี้แจงดวยเหตุผล เม่ือลูกคาไดพูดทุกอยางท่ีอยากจะพูดแลว ใหคอยๆทวนปญหาของ
ลูกคา และอธิบายดวยเหตุผลวาสาเหตุของปญหานั้นเกิดจากอะไร อาจจะเกิดจากความสับสนหรือเขาใจ
คลาดเคลื่อนของผูใหบริการ ขอมูลท่ีรับฟงมาทําใหลูกคาเขาใจผิด การชวยใหลูกคาเขาใจขอเท็จจริง ก็จะชวย
ใหลดความไมพอใจลงไปได 
  2.6 เสนอทางออกหรือวิธีในการแกปญหาท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ เม่ือรูปญหาแลว สามารถ
เสนอทางแกไขใหลูกคาไดเลย หรือการหาทางแกไขรวมกัน อยาลืมวาสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในการตกลงท่ีจะแกไข
ปญหารวมกันก็คือ ตองตกลงกันบนพ้ืนฐานท่ีเปนไปได อยาไปตกลงกับลูกคาเพ่ือแกไขปญหาเฉพาะหนา
เทานั้น เพราะเม่ือถึงเวลาแลวทําไมไดอยางท่ีตกลง จะยิ่งเกิดปญหาตามมา แถมปญหาจะใหญวาเดิมดวย 
  2.7 ติดตามผลในการแกปญหา เม่ือดําเนินการแกไขปญหาใหลูกคาแลว อยาลืมติดตามผล
ตอไปดวยการติดตามผลในการแกปญหานอกจากจะทําใหลูกคารูสึกวาเราใสใจตอเรื่องท่ีเกิดข้ึนอยางจริงใจ
แลว การติดตามผลยังเปนแนวทางใหเราปรับปรุงและปองกันไมใหเกิดปญหานั้นซํ้าอีกดวย 
 
  

สํานักบัญชีและการเงิน 
  

   


