
การจัดการและการแก้ปัญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ 
 

3. เทคนิคการแก้ปัญหา 
เทคนิคการแก้ปัญหา 
 ในการทำ งานบริการแต่ละวันนั้น เราจะพบปัญหาขณะใช้บริการอยู่เสมอ ปัญหาท่ีเกิดขึ้นในการใช้บริการ
นั้น ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของลูกค้าอย่างมาก เพราะจะทำ ให้ลูกค้าเสียเวลา เสียค่าใช้จ่ายเสียอารมณ์ปัจจุบัน 
องค์กรต่าง ๆ ได้กำหนดรูปแบบการแก้ปัญหาให้ลูกค้า โดยผู้บริหารองค์กรได้ให้ความสำคัญกับเรื ่อง “การ
แก้ปัญหาของลูกค้า” ด้วยการให้คณะทำ งานช่วยกันออกแบบขั้นตอน วิธีการแก้ปัญหา เพื่อลบล้างความไม่พอใจ
ที่เกิดขึ้นจากความผิดพลาดหรือปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งอาจจะทำ ให้ต้องเสียลูกค้าไป โดยผู้บริหารระดับรองและ
หัวหน้าจะกำหนดแผนการปฏิบัติการแก้ปัญหาแบบต่าง ๆลงไปถึงพนักงานปฏิบัติการบริการลูกค้า (Front Line) 
ด้วยการกำหนดเป็นนโยบายขององค์กรท่ีว่า “ถ้าลูกค้ามาใช้บริการแล้วไม่มีความสุข ไม่พอใจในส่ิงท่ีได้รับ เขาจะ
สรุปไปเลยว่า องค์กรของเราบริการไม่ดี” 
แนวทางการแก้ปัญหาให้ลูกค้า มีดังนี้ 
 1. รับฟังอย่างต้ังใจ เมื่อมีคำตำหนิ หรือข้อร้องเรียนจากลูกค้าเกิดขึ้น พนักงาน เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการต้อง
ไม่พูดคำตอบสวนกลับไปทันที เพราะลูกค้ายังพูดไม่จบ ถึงแม้ว่าลูกค้าจะมีอารมณ์ความรุนแรงสูงขึ้นไปอีก ก็ให้รับ
ฟัง เก็บข้อมูล จด หรือจำ รายละเอียดอย่างต้ังใจใส่ใจ เข้าใจในความรู้สึก 
อารมณ์ของลูกค้า 
 2. กล่าวขอโทษ ผู้ให้บริการต้องกล่าวขอโทษไว้ก่อน โดยไม่ต้องพิสูจน์ว่าส่ิงท่ีลูกค้าพูดนั้นผิดหรือถูก โดย
ใช้คำ พูดว่า “ขออภัยด้วยค่ะท่ีทำให้ (ช่ือลูกค้า) ไม่ได้รับความสะดวก”  
 “ขอโทษด้วยนะครับคุณ (ช่ือลูกค้า) สำหรับปัญหานี้”  
 เพราะการกล่าวขอโทษเป็นเสมือนการยอมรับว่า “เราผิดจริง” หรือยอมรับว่า “เรายินดีรับฟัง” จะทำ ให้
อารมณ์ของลูกค้าคลายลงทันที และทำ ให้เขาพร้อมท่ีจะฟังคำช้ีแจงของเรา 
 3. สอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม เพราะบางครั้ง ลูกค้าอาจจะจำผิด เข้าใจผิด เช่น ลูกค้าซื้อห้องพัก แต่มา
ต่อว่าเจ้าหน้าท่ีว่า ทำ ไมจึงไม่ได้ห้องแบบแยก 2 เตียง จึงต้องเปล่ียนให้เขา พนักงานสามารถสอบถามรายละเอียด
เพิ่มเติม เรื่องการจองห้องพัก วันที่จอง โดยใช้คำ พูดว่า “ขออนุญาตสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมนะคะ จองห้องพัก
แบบไหน จองผ่านเว็บหรือโทรมาจองค่ะ” เพื่อจะได้เอาข้อมูลดังกล่าวไปแก้ปัญหาได้ถูกต้อง ตรงประเด็น สามารถ
เปิดบันทึกดูการจองตามช่องทาง วันและเวลาที่ลูกค้าแจ้งมา และยังสามารถให้คำแนะนำ ได้กรณีที่ลูกค้าจำผิด
หรือจองผิด เช่น “ถ้าดูจากรายการที่จองไว้ท่านจองไว้แบบเตียงเดียวค่ะ ดูจากเว็บที่จองนะคะ แต่ท่านสามารถ
เปลี่ยนได้ค่ะ เพราะวันนี้ยังมีห้องที่มี 2 เตียง ว่างอยู่ค่ะ มีทั้งแบบราคาเดียวกัน หรือแบบห้องใหญ่ขึ้นราคาสงูขึ้น
ด้วยค่ะ” 
 4. ดูแลแก้ปัญหานั้นจนแก้ไขเสร็จ พนักงานผู้รับเรื่องจะเป็นผู้รับผิดชอบในการแก้ปัญหานั้นให้จบเพียงคน
เดียว แบบ One Stop Service พนักงานที่รับเรื่องต้องไม่โยนปัญหาให้คนอื่นดูแลรับผิดชอบต่อเพราะจะทำให้
ลูกค้าต้องไปอธิบายปัญหาเดิมกับคนที่สอง คนที่สามอีก กลายเป็นการย้ำความผิดพลาดหรือย้ำความไม่พอใจให้
ลูกค้ามากขึ้น แต่พนักงานผู้รับเรื่องนั้นจะต้องเป็นผู้ประสานงานกับหน่วยงานอื่นหรือผู้รับผิดชอบคนอื่น ๆ เพื่อ



แก้ปัญหาให้ลูกค้าจนเสร็จสิ้น แล้วจึงเป็นผู้แจ้งให้ลูกค้าทราบ หากการแก้ปัญหานั้นจะต้องใช้เวลานาน พนักงาน
ผู้รับเรื่องควรโทรไปบอกลูกค้าก่อนว่า ขอเวลากี่วันจะโทรกลับไปแจ้งให้ทราบอีกครั้ง 
 5. มอบสิ่งชดเชยที่เทียบเท่ากัน กรณีที่ลูกค้าพบปัญหาในการบริการที่พนักงานไม่สามารถแก้ไขได้หรือ
สุดวิสัยที่จะแก้ไข เช่น เครื่องปรับอากาศในห้องพักเสีย แต่ทางโรงแรมไม่มีห้องว่างที่จะเปลี่ยนให้ลูกค้า และช่าง
ประจำ โรงแรมไม่สามารถซ่อมแซมได้ในคืนนั้น เนื่องจากไม่มีอะไหล่ พนักงานต้องเอาพัดลมมาให้แทนและขอมอบ
กระเช้าผลไม้ขนาดใหญ่ชดเชย หรือมอบคูปองห้องพักฟรีให้เป็นการชดเชยความผิดพลาดในบริการครั้งนี้  เป็นต้น 
การมอบสิ่งชดเชยที่เทียบเท่ากันให้แก่ลูกค้านั้น ต้องเกิดจากการวางแผนของผู้บริหาร ผู้จัดการ และหัวหน้างาน
เป็นอย่างดีว่า ส่ิงชดเชยนั้นมีอะไรบ้าง ชดเชยในกรณีใดให้แก่ใครบ้าง 
 หากว่าได้มีการออกแบบวิธีแก้ปัญหาที่ดีพอ วิธีนี้สามารถจะช่วยเปลี่ยนปัญหาหรืออารมณ์ของลูกค้าให้
กลายเป็นความประทับใจได้ การเปลี่ยนอารมณ์จากลูกค้าที่กำลังโกรธ ให้เขารู ้สึกดีภายในเวลา  3 นาที จะ
กลายเป็นความประทับใจไม่รู้ลืม และลูกค้ารายนี้ยังได้กลายเป็นฝ่ายประชาสัมพันธ์ที่ไปเล่าต่อให้เพื่อน ๆ และ
ครอบครัวฟัง โดยท่ีเราไม่ต้องซื้อส่ือโฆษณาแต่อย่างใด 
 ลูกค้าเช่นนี้จะเป็นคนทำประชาสัมพันธ์ให้องค์กรของเรา โดยองค์กรไม่ได้เสียค่าใช้จ่ายใดและยังเป็น
คำพูดท่ีทำให้เกิดน้ำหนัก ความน่าเช่ือถือมากขึ้น พลังแห่งการบอกต่อย่อมส่งผลถึงช่ือเสียงตรายี่ห้อ บริการ และ
องค์กรของเราโดยตรง 
 
4. ตัวอย่างข้อกำหนดการปฏิบัติในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในร้านอาหาร 
 สถานการณ์ในการต้อนรับลูกค้า 
  1. ลูกค้าโทรมาจองที่นั่งในร้านอาหาร แต่มาถึงแล้วไม่มีที่นั่ง ร้านอาหารที่ขายดีมีลูกค้ามา
รับประทานอาหารจำนวนมาก เมื่อลูกค้าโทรจองที่นั่ง 10 ที่ เวลา 18.00 น. แต่พอมาถึงกลับไม่มีที่นั่ง อาจเกิด
ความผิดพลาดจากการจัดที่นั่ง หรือการคาดเดาผิดว่าลูกค้ารายเดิมกำลังจะรับประทานอาหารเสร็จ ร้านที่ขายดี
ท้ังหลายมักจะปล่อยลูกค้าออกจากร้านด้วยความโกรธจัดทุกคนและลูกค้าท้ัง 10 คนนี้จะไม่มารับประทานอาหาร
ท่ีร้านนี้อีกเลย ถ้าไม่มีความจำ เป็นจริงๆ 
  วิธีการแก้ปัญหา ท่ีทำ ให้ปัญหากลายเป็นข้อได้เปรียบ เช่น เชิญลูกค้าท้ัง 10 ท่าน นั่งในท่ีนั่งรอ
พร้อมนำ เครื่องดื่มและอาหารว่างให้ดื่มกินในระหว่างรอ โดยแจ้งว่าเป็นของอภินันทนาการไม่คิดเงินพนักงาน
ต้อนรับกล่าวขอโทษ และแจ้งว่าภายใน 30 นาที จะมีท่ีนั่งอย่างแน่นอน และท้ายสุดตอนคิดเงินทางร้านอาจมอบ
คูปองส่วนลด 20% ในการมารับประทานครั้งหน้า 
  ในการแก้ปัญหาด้วยการมอบคูปองส่วนลดนี้ อาจดูคล้ายกับเป็นการลงทุนหรือทำ ให้สูญเสียผล
กำ ไรไปอีก 20% แต่ถ้ามาเปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายในกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดแล้ว ถือว่าการทำเช่นนี้เป็น
การลงทุนเพียงเล็กน้อย แต่ได้ผลคุ้มค่าได้ผลมากกว่าการไปลงโฆษณาใด ๆ ค่าใช้จ่ายพวกเครื่องด่ืมและอาหารว่าง
ที่มอบให้ลูกค้าในช่วงเวลา 30 นาทีที่รอนั้น ลูกค้าจะรู้สึกว่าได้รับอาหารและเครื่องดื่มมูลค่าสูง (ตามราคาป้าย
อาหาร) แถมยังได้คูปองส่วนลดอีก 20% เหมือนกับได้รับประทานอาหารมื้อนี้ฟรีแต่ในความเป็นจริงแล้วค่าใช้จ่าย
ดังกล่าวที่เป็นต้นทุนของร้านอาหารเพียงไม่ถึงครึ ่งของราคา โดยเฉพาะคูปอง 20% นั้น จะทำ ให้เกิดลูกค้าใน
อนาคตซึ่งอาจจะมามากกว่า 10 คน และทุกคนท่ีมารับประทานอาหารจะไปบอกต่อ ๆ ไปอีก จะทำ ให้มีรายได้ มี
ผลกำ ไรมากกว่าส่วนลดท่ีให้ไปเสียอีก 



  ผลประโยชน์หรือผลกำ ไรท่ีจะได้ตามมาในระยะยาว คือ ทางร้านจะได้ลูกค้าประจำ เพิ่มขึ้นอีก 
10 คน และยังได้ลูกค้าท่ีเป็นเพื่อน ญาติ พี่น้องของเขาอีกเป็นสิบเป็นร้อยเท่า 
  2. ลูกค้ามาก่อนเวลาเปิดห้องอาหารวิธีการแก้ปัญหา ปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยท่าทางท่ีสุภาพ และ
บอกลูกค้าว่ายังไม่ถึงเวลาเปิดร้าน ห้องครัวยังเตรียมไม่เรียบร้อย หาท่ีให้ลูกค้านั่งรอ ถ้าลูกค้าประสงค์จะรอ 
  3. ลูกค้าที่มาใกล้เวลาปิดร้าน วิธีการแก้ปัญหา ปฏิบัติกับลูกค้าด้วยกิริยาท่าทางปกติ ไม่เร่งรีบ 
แต่ต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบทันทีที่นั่งโต๊ะว่า เหลือเวลาสั่งอาหารได้อีก.....นาทีนะคะ และร้านจะปิดในเวลา......
นาฬิกาค่ะ เพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจว่าจะรับประทานอาหารท่ีนี้ต่อหรือไม่ ถ้าจะรับประทานอาหารท่ีนี้จะมีเวลาเหลือ
เพียงเท่านี้ 
  4. ลูกค้าที่มีเด็กมาด้วย วิธีการแก้ปัญหา พนักงานบริการรีบจัดเก้าอี้ทรงสูงสำหรับเด็กให้กับเด็ก
นั่งก่อน เก็บอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีมีอยู่หน้าเด็กออกให้หมด เพื่อป้องกันมิให้เกิดอุบัติเหตุจากการเล่นซนของเด็ก นำน้ำ
มาเสิร์ฟให้เด็กก่อนโดยใช้แก้วเด็ก แจ้งต่อผู้ปกครองถึงอุบัติเหตุท่ีอาจเกิดขึ้นกับเด็กได้ 
  5. ลูกค้าพิการ วิธีการแก้ปัญหา พยายามให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มที่ เช่น ขยับเก้าอี้ออก 
เพื่อให้รถเข็น 
เข้าไปแทนท่ีได้หรือไม่มากจนเกินไป ทำ ให้เป็นเป้าสายตาของลูกค้าท่านอื่น 
  6. ลูกค้านำสัตว์เลี้ยงเข้ามาด้วย วิธีการแก้ปัญหา แจ้งลูกค้าไม่อนุญาตให้นำสัตว์เล้ียงเข้ามาด้วย
ท่าทางท่ีสุภาพ 
สถานการณ์การแนะนำ รายการอาหาร 
  1. ลูกค้าลังเลใจในการเลือกอาหาร  
  วิธีการแก้ปัญหา อดกล้ัน ไม่แสดงความเบื่อหน่ายและไม่เร่งเร้าลูกค้า พยายามช้ีแจงและ 
แนะนำอาหารเด่นของร้าน 
  2. ลูกค้าอารมณ์ไม่ดี 
   วิธีการแก้ปัญหา ต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม เรียบร้อย รับฟังคำตำหนิต่าง ๆ แต่ไม่คล้อยตาม 
  3. ลูกค้ามาโดดเด่ียว 
   วิธีการแก้ปัญหา ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ควรถามลูกค้าว่ามาคนเดียวหรือเปล่า เพราะยิ่งเป็น
การซ้ำเติมอารมณ์โดดเด่ียว 
  4. ลูกค้ารีบร้อน/เร่งรีบ 
   วิธีการแก้ปัญหา แนะนำ รายการอาหารท่ีปรุงด้วยความรวดเร็ว บอกเวลาท่ีใช้ในการปรุงอาหาร
ตามรายการท่ีลูกค้าเลือกโดยประมาณ 
  5. ลูกค้าที่ลวนลาม/เป็นกันเอง 
   วิธีการแก้ปัญหา บริการตามปกติด้วยความสุภาพ หลีกเล่ียงท่ีจะสนทนาต่อเนื่องยืดยาวเล่ียงการ
สนทนาอย่างเป็นกันเองกับลูกค้า 
 
 
 
 



สถานการณ์การเสิร์ฟอาหาร 
  1. อาหารหรือเคร่ืองด่ืมหก 
   วิธีการแก้ปัญหา รีบนำผ้าสะอาดมาเช็ดทำความสะอาดทันที สอบถามลูกค้าว่าต้องการย้ายโต๊ะ
หรือไม่ หากเส้ือผ้าลูกค้าเป้ือน ให้รีบกล่าวขอโทษ นำผ้าสะอาดชุบน้ำหมาด ๆ มาเช็ดให้ทันที  
  2. ลูกค้าเอะอะวุ่นวาย 
   วิธีการแก้ปัญหา หลีกเลี่ยงการโต้เถียงวิพากษ์วิจารณ์ ปฏิบัติตนปกติ อย่าให้ลูกค้าโกรธกรณีท่ี
เหตุการณ์รุนแรงจนพนักงานบริการไม่สามารถแก้ไขได้ด้วยตนเอง ต้องแจ้งผู้จัดการร้านให้ทราบและเข้ามาช่วย
แก้ไขสถานการณ์ 
สถานการณ์เม่ือเสิร์ฟอาหารเรียบร้อยแล้ว 
  1. เม่ือลูกค้าบอกว่า อาหารที่ได้รับรสชาติไม่ดี มีของเสียปนในอาหาร 
   วิธีการแก้ปัญหา กล่าวขอโทษลูกค้า นำอาหารจานนั้นไปคืนฝ่ายครัว ให้ฝ่ายครัวได้สำรวจหรือ
ลองชิมอาหารจานนั้น ยื่นเมนูให้ลูกค้าและสอบถามว่าต้องการอาหารชนิดเดิม หรือเปล่ียนเป็นอาหารอย่างอื่นแทน 
นำอาหารไปให้ลูกค้า กล่าวขอโทษที่ผิดพลาด และเกิดความล่าช้า ถ้าลูกค้ารับประทานอาหารเสร็จแล้ว หรือ
ปฏิเสธที่จะรับประทานต่อ ให้ตัดออกจากรายการ 
สถานการณ์เม่ือลูกค้าชำระเงิน 
  1. ลูกค้าชมเชย 
   วิธีการแก้ปัญหา ต้องกล่าวขอบคุณต่อหน้าลูกค้าอย่างนอบน้อม นำคำชมเชยเหล่านั้นบอกต่อ
ฝ่ายครัวให้ทราบทันที เพื่อเป็นขวัญกำลังใจ 
                     2. เม่ือได้รับคำ ตำหนิเร่ืองการบริการ 
   วิธีการแก้ปัญหา กล่าวขอโทษ แล้วแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นอย่างจริงจัง ขอบคุณลูกค้าท่ีให้คำแนะนำ 
ให้สัญญาว่าจะนำข้อแนะนำ ไปปรับปรุงให้บริการท่ีดีขึ้นในครั้งต่อไป 
  3. เม่ือจำ เป็นต้องปฏิเสธคำ ร้องขอของลูกค้า 
   วิธีการแก้ปัญหา พนักงานต้องแสดงออกให้ลูกค้าเห็นว่าเข้าใจส่ิงท่ีลูกค้าร้องขอ แต่ไม่สามารถ 
ทำ ได้ด้วยการกล่าวขอโทษและปฏิเสธอย่างสุภาพ อธิบายเหตุผลท่ีไม่สามารถทำตามความต้องการของลูกค้าได้ 
  4. เม่ือไม่สามารถตอบปฏิเสธคำ ร้องขอของลูกค้าในขณะนั้น 
   วิธีการแก้ปัญหา กล่าวขอโทษที่ไม่สามารถช่วยเหลือได้ในทันทีทันใด ต้องแจ้งเหตุผลให้ลูกค้า
ทราบ เช่น ดิฉันต้องขออนุญาตปรึกษาหัวหน้าก่อนนะคะ จะขอตอบกลับในวันพรุ่งนี้ หรือสัปดาห์หน้าถึงผลของ
การตัดสินใจ 
5. ข้อกำหนดการปฏิบัติในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าการให้บริการนักท่องเที่ยว 
 สถานการณ์เก่ียวกับเจ็บป่วย 
 1. อาหารเป็นพิษเกิดจากอาหารไม่สะอาด มีอาการท้องร่วงหรืออาเจียน 
  วิธีการแก้ปัญหา หายาให้นักท่องเที่ยวที่มีอาการ หากมีอาการรุนแรงควรนำส่งแพทย์แนะนำให้ดื่มน้ำ
สะอาด ให้ข้อมูลเรื ่องมาตรฐานของร้านอาหารและอาหารที ่คัดสรรให้กรุ ๊ปทัวร์ และเตือนให้นักท่องเที ่ยว
รับประทานอาหารท่ีปรุงเสร็จใหม่ หรือทานอาหารท่ีมีการบรรจุหีบห่อมิดชิด ควรหลีกเล่ียงการรับประทานอาหาร
ดิบ อาหารท่ีไม่มีฝาปิดมิดชิดหรือปรุงไม่สะอาด 



 2. ป่วยเป็นไข้หวัด 
  วิธีการแก้ปัญหา ดูแลสอบถาม แสดงความห่วงใยอย่างใกล้ชิด สอบถามว่าแพ้ยาอะไรหรือไม่ให้ทานยา
ตามเวลาท่ีกำหนด แนะนำให้ด่ืมน้ำมาก ๆ ทำยาอุ่นตลอดเวลา ให้พักผ่อนมากเป็นพิเศษ ถ้าอาการยังไม่ดีขึ้นควร
พาไปพบแพทย์ อย่าปล่อยให้เป็นมากเพราะอาการป่วยอาจจะติดต่อไปถึงนักท่องเท่ียวคนอื่น แนะนำนักท่องเท่ียว
ให้ใส่เส้ือผ้าอบอุ่น ถ้าเดินทางท่องเท่ียวในเมืองท่ีมีอากาศหนาว ระวังไม่ให้ไปติดต่อนักท่องเท่ียวคนอื่น 
 3. ป่วยกะทันหัน เป็นลม ไมเกรน ทอนซิลอักเสบ ไส้ต่ิงอักเสบ หรือเกิดโรคประจำ ตัว 
 วิธีการแก้ปัญหา ทำการปฐมพยาบาลขั้นต้น คอยสอบถามอาการนักท่องเที่ยวในภาพรวมที่เริ่มมีอาการ 
จะได้ดูแลใกล้ชิด ถ้าอาการไม่ดีรีบนำส่งโรงพยาบาลหรือพบแพทย์ในสถานท่ีใกล้ท่ีสุด ถ้าอาการไม่ดีควรให้นอนพัก
ท่ีโรงพยาบาล หากยังไม่สามารถเดินทางต่อได้ แนะนำ ให้ญาติหรือเพื่อนท่ีมาด้วยกันเฝ้าดูแลก่อน หากอาการดีขึ้น
จึงจัดรถไปรับผู้ป่วยและผู้ดูแลตามไปสมทบยังจุดท่องเที่ยวถัดไปโดยแนะนำ ให้นักท่องเที่ยวรายนี้นำยาติดตวัไป
ด้วยตลอดเวลา ขณะเดียวกันควรทำ บัตรเขียนข้อความการปฏิบัติตัวและการกินยาไว้กับผู้ป่วย และใส่ไว้ใน
กระเป๋าของตนเองเพื่อเตือนใจในการดูแลนักท่องเที่ยวที่ป่วย หากจำ เป็นต้องรักษาตัวต่อ นักท่องเที่ยวรายนั้น
จะต้องหยุดการท่องเท่ียว ติดต่อหายานพาหนะ 
ให้เดินทางกลับ หลังจากแพทย์อนุญาต 
 4. อุบัติเหตุได้รับบาดเจ็บมีแผล หกล้มขาแพลง ขาหัก แขนหัก 
  วิธีการแก้ปัญหา ทำการปฐมพยาบาลเบื้องต้นให้คนเจ็บก่อนนำส่งโรงพยาบาล รายงานให้บริษัทเพื่อขอ
คำแนะนำ เตือนนักท่องเท่ียวให้ระมัดระวัง 
          สถานการณ์เม่ือนักท่องเที่ยวเสียชีวิต 
 1. กรณีนักท่องเที่ยวชาวไทยเสียชีวิตภายในประเทศ 
  วิธีการแก้ปัญหา แจ้งตำรวจท้องท่ี รายงานให้บริษัททราบ ติดต่อญาติของนักท่องเท่ียวที่เสียชีวิต จัดการ
เรื่องศพ 
 2. กรณีนักท่องเที่ยวชาวไทยเสียชีวิตในต่างประเทศ 
  วิธีการแก้ปัญหา แจ้งตำรวจท้องถิ่นเพื่อชันสูตรศพ แจ้งสถานทูต หรือกงสุลในประเทศนั้นรายงานให้
บริษัททราบ ติดต่อไปยังบ้านของผู้ตาย เพื่อขอคำ ปรึกษาเรื่องนำศพกลับหรือจัดการศพ แจ้งครอบครัวผู้ตายเรื่อง
ค่าใช้จ่าย หากติดต่อครอบครัวผู้เสียชีวิตไม่ได้ แจ้งให้บริษัทจัดการติดต่อครอบครัวในขณะที่ผู้นำ เที่ยวจัดการ
เกี่ยวกับผู้เสียชีวิต ให้คนขับรถหรือผู้ช่วยทำ หน้าท่ีนำ เท่ียวแทน 
 3. กรณีชาวต่างประเทศเสียชีวิต 
  วิธีการแก้ปัญหา ให้ปฏิบัติเหมือนกับคนไทยเสียชีวิตในต่างประเทศ แจ้งให้บริษัทติดต่อบริษัทตัวแทน
ต่างประเทศ และแจ้งให้ญาติทราบเกี่ยวกับการจัดงานศพ 
 4. กรณีเสียชีวิตบนเคร่ืองบิน 
  วิธีการแก้ปัญหา แจ้งพนักงานบนเครื่อง ใช้ผ้าคลุมศพไว้โดยไม่เคลื่อนย้ายศพ กัปตันติดต่อสนามบินเพื่อ
จัดการขอนำศพลง จัดการนำศพลงหลังจากผู้โดยสารลงหมดแล้ว 
 5. กรณีเสียชีวิตบนเรือ 
  วิธีการแก้ปัญหา จัดการนำศพขึ้นที่ท่าเรือท่ีใกล้ท่ีสุด ติดต่อเครื่องบินนำศพกลับบ้าน หรือนำศพแช่เย็นไว้
แล้วเดินทางต่อจนเรือถึงจุดหมายปลายทาง 



สถานการณ์เม่ือนักท่องเที่ยวกระเป๋าเดินทางหาย 
 1. กรณีกระเป๋าเดินทางหายที่สนามบิน 
  วิธีการแก้ปัญหา 
  1.1. แจ้งสายการบินให้ติดตามกระเป๋าให้ เตรียมเอกสารพาสปอร์ต เที่ยวบินและจุดหมายปลายทาง 
รายละเอียดสิ่งของในกระเป๋า ลักษณะกระเป๋าให้ละเอียด แจ้งรายละเอียดในการเดินทางการเข้าพัก และขอเงิน
ค่าชดเชยกรณีหากระเป๋าไม่เจอ 
  1.2. พานักท่องเท่ียวไปซื้อของใช้จำ เป็น เก็บบิลท่ีใช้ไว้เพื่อรับเงินกับสายการบิน 

ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ ออกแบบป้ายช่ือบริษัทท่ีมีลักษณะแปลก แตกต่างจากท่ีอื่น ใช้สีสัน 
สะดุดตาและมีตัวอักษรตัวโต มีริบบ้ินสีสดใสผูกให้เห็นเด่นชัด ติดให้แน่นหนา อย่าให้ 

หลุดง่าย เขียนเท่ียวบินและจุดหมายปลายทางไว้ที่ป้ายด้วยอักษรท่ีเห็นได้ง่าย 
 2. กรณีกระเป๋าเดินทางหายที่โรงแรม 
  วิธีการแก้ปัญหา ติดต่อหัวหน้าพนักงานขนกระเป๋า ตรวจกระเป๋าและหมายเลขห้องพักตรวจสอบห้องท่ี
หมายเลขคล้ายคลึงกัน แจ้งผู้จัดการห้องพัก หรือ Bell Boy ตรวจสอบห้องแขกคนอื่นท่ีมาพร้อมกัน เนื่องจากอาจ
ส่งผิดห้อง ตรวจสอบท่ีรถ และท่ีสายการบิน 

ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ เตือนนักท่องเท่ียวให้ตรวจสอบกระเป๋าทุกครั้งท่ีมีการขนย้าย หัวหน้าทัวร์ 
และผู้ช่วยต้องตรวจนับจำนวนกระเป๋าเดินทางทุกครั้งท่ีขนย้าย 

 
สถานการณ์ปัญหาของมีค่าหาย 
 1. หนังสือเดินทางหาย 
  วิธีการแก้ปัญหา ตรวจสอบสถานท่ีท่ีผ่านมาท่ีคาดว่าเป็นจุดท่ีหาย แจ้งตำรวจท้องท่ีนำ ใบแจ้งความไปท่ี
สถานทูตเพื่อออกเอกสารเดินทางแทนฉบับท่ีสูญหาย ต้องมีข้อมูลรายละเอียดหนังสือเดินทาง เลขท่ี วันท่ี สถานท่ี
ออกหนังสือเดินทาง (ควรมีสำ เนาหนังสือเดินทางของนักท่องเท่ียวเก็บแยกไว้) กรณีจำ เป็นต้องหยุดรอทำ 
หนังสือเดินทางให้เสร็จ ต้องติดต่อหาท่ีพักให้ และให้นักท่องเท่ียวเดินทางตามไปสมทบภายหลัง หัวหน้าทัวร์ควร
เตือนให้นักท่องเท่ียวระมัดระวัง ตรวจดูและรักษาหนังสือเดินทางอยู่เสมอ 
 2. บัตรโดยสารเคร่ืองบินหาย 
  วิธีการแก้ปัญหา แจ้งหมายเลขแก่สายการบิน แจ้งให้บริษัททราบ 
 3. ต๋ัวแลกเงินเพื่อการเดินทางหาย 
  วิธีการแก้ปัญหา ติดต่อไปยังธนาคารท่ีเกี่ยวข้องเพื่ออายัดและออกให้ใหม่ เตรียมใบเสร็จหรือเลขท่ีต๋ัวแลก
เงินท่ีหายไว้ 
 
 4. บัตรเครดิตหาย 
  วิธีการแก้ปัญหา แจ้งธนาคารท่ีเกี่ยวข้องท่ีใกล้ท่ีสุดเพื่ออายัดบัตร แนะนำ ให้เก็บบัตรติดตัวตลอดเวลา 
และควรจดเลขท่ีบัตรหรือถ่ายรูปเก็บไว้ในโทรศัพท์มือถือ 
  
 



          5. เงินสดหาย 
  วิธีการแก้ปัญหา แนะนำ ให้นักท่องเท่ียวขอยืมจากเพื่อน หรือญาติท่ีมาด้วยกัน อาจให้ยืมเงินจากบริษัท 
หรือสำ รองเงินส่วนตัวไปก่อน แนะนำว่านักท่องเท่ียวไม่ควรเก็บเงินไว้ที่เดียวทั้งหมด ควรแบ่งเก็บไว้ที่อื่น 
 7. นักท่องเที่ยวหลงทางหรือหาย 
  วิธีการแก้ปัญหา หัวหน้าทัวร์หรือเจ้าหน้าท่ีรออยู่ในบริเวณท่ีจุดท่ีคุ้นเคยหรือจุดท่ีแนะนำให้คอย รีบออก
ค้นหาในบริเวณใกล้เคียง และแจ้งให้เจ้าหน้าท่ีของสถานท่ีท่องเท่ียวนั้นทราบ โทรสอบถามท่ีโรงแรมท่ีพักล่าสุด 
เผ่ือว่านักท่องเท่ียวอาจกลับไปท่ีเดิม หากไม่พบอีก แจ้งตำรวจท้องท่ีหรือตำรวจท่องเท่ียวเป็นอันดับสุดท้าย 

“ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ พยายามให้นักท่องเท่ียวเดินกันเป็นกลุ่ม หัวหน้าทัวร์ควรถือส่ิงของ 
ท่ีเป็นสัญลักษณ์ให้เด่นชัด เช่น ธง ชูป้ายช่ือบริษัทฯ แล้วเดินนำ หน้าและมีผู้ช่วยเดิน 

เป็นคนสุดท้าย แจกสัญลักษณ์ประจำ กลุ่มให้สังเกตเห็นกันได้ง่าย แนะนำ ให้ทุกคนหยิบ 
นามบัตรของโรงแรมติดตัวไป และนัดแนะจุดนัดพบหากเกิดการพลัดหลง” 

สถานการณ์เก่ียวกับยานพาหนะ 
 1. เคร่ืองบินล่าช้า (Flight Delay) 
  วิธีการแก้ปัญหา พยายามให้นักท่องเท่ียวอยู่รวมกลุ่มกัน หรือให้อยู่ภายในอาคารสนามบินท่ีกำหนด เพื่อ
หาได้ง่าย เมื่อถึงเวลาอาหารจะต้องแจกคูปองอาหารและเครื่องด่ืม ถ้าเครื่องล่าช้าเกิน 3 ช่ัวโมง สายการบินจะ
รับผิดชอบจัดอาหาร ถ้าเกิน 8 ช่ัวโมง ต้องจัดท่ีพักช่ัวคราวให้ รายงานให้บริษัททราบ เพื่อติดต่อไปยัง
ผู้ประกอบการท่องเท่ียวตามโปรแกรม เพื่อปรับเปล่ียนรายการและเวลานำเท่ียวให้เหมาะสม 
           2. รถโค้ชเสีย 
  วิธีการแก้ปัญหา กรณีเครื ่องยนต์เสีย หรือยางแตก หัวหน้าทัวร์ต้องมีสติ ไม่ตื ่นตระหนกชี้แจงให้
นักท่องเที่ยวทราบว่าเป็นเรื ่องท่ีสามารถแก้ไขได้ ประเมินสถานการณ์จากพนักงานขับรถ ถ้ามีผลกระทบกับ
รายการและเวลานำ เท่ียวจะต้องขอให้บริษัทรถติดต่อหารถคันอื่นมารับแทน หรือระหว่างรอซ่อมอาจหารถท้องถิ่น
พาไปดูสิ่งที่น่าสนใจใกล้เคียงก่อน เป็นการรอเวลา หากต้องรอในรถอาจเปิดวิดีโอหรือภาพยนตร์ให้ความบันเทิง 
โทรศัพท์แจ้งผู ้ประกอบการท่องเที่ยวที่เกี่ยวข้องเพื่อนัดแนะเวลาใหม่การติดต่อรถควรเลือกรถใหม่ สภาพดี 
ตรวจสอบรถทุกครั้งท่ีมีการแวะพักระหว่างทาง 
  - กรณีเครื่องปรับอากาศในรถไม่เย็นหรือเครื่องปรับอากาศเสีย เมื่อถึงตัวเมือง ใช้เวลาว่างระหว่าง
นักท่องเท่ียวลงจุดเท่ียวหรือรับประทานอาหารตรวจสอบเครื่องปรับอากาศ หรือโทรศัพท์ติดต่อขอเปล่ียนรถคัน
ใหม่ ควรเลือกรถสภาพดี และตรวจสอบรถและเครื่องปรับอากาศก่อนออกเดินทาง 
 3. รถเกิดอุบัติเหตุ 
  วิธีการแก้ปัญหา รถชนกับรถคันอื่น รถถูกชนท้ายหรือรถคว่ำ 
   3.1 กรณีไม่มีผู้ได้รับบาดเจ็บ ติดต่อบริษัทขอคำแนะนำ หรือจัดหาเช่ารถคันใหม่แทน 
   3.2 กรณีอุบัติเหตุเกิดในเมืองและรถยังอยู่ในสภาพดี ให้นักท่องเท่ียวเดินดูของบริเวณนั้นเจรจา
ความกันแล้วจึงออกเดินทางต่อ 
  3.3 กรณีสภาพรถเสียหาย ให้บริษัทรถจัดหารถใหม่แทน ขอคำ ปรึกษาและความช่วยเหลือจาก
บริษัทนำ เท่ียว 



   3.4 กรณีมีผู้ได้รับบาดเจ็บ ต้องนำส่งโรงพยาบาลก่อน แจ้งตำรวจท่องเท่ียวหรือตำรวจท้องท่ี
โทรศัพท์แจ้งไปยังบริษัทเพื่อขอคำ ปรึกษา ดูแลคนเจ็บอยู่โรงพยาบาล หากคนเจ็บต้องการกลับบ้านต้องจัดการให้ 
หากได้รับบาดเจ็บสาหัส ติดต่อญาติผู้ป่วยรับทราบ 

“ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ เตือนคนขับทุกครั้งท่ีเห็นว่าขับเร็ว ถ้าขับรถนานประมาณ 2 - 3 ช่ัวโมง 
ควรมีการพักรถ ชวนพูดคุยบ้างเพื่อให้เขามีสติตลอดเวลา ไม่สนับสนุนให้คนขับด่ืมเหล้า 

เบียร์ หรือยาทุกประเภท ไม่ชักชวนให้เขาเท่ียวเตร่ดึกหลังเวลางาน” 
 4. ปัญหารถหลงทาง 
 วิธีการแก้ปัญหา ไม่ควรให้นักท่องเท่ียวรู้ว่ากำ ลังหลงทาง ปรึกษากับคนขับรถก่อนถ้าไม่ได้ผล ควรรีบถาม
ทางอย่างรวดเร็ว 

“ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ หัวหน้าทัวร์ควรศึกษาเส้นทางมาอย่างดี และหาข้อมูลจากผู้รู้เสียก่อน 
แล้วทำ ความเข้าใจกับคนขับรถ” 

 5. ปัญหาการล่าช้าในการเดินทาง 
  วิธีการแก้ปัญหา ปรึกษาหารือกับคนขับรถตลอดเวลา ขอความร่วมมือจากนักท่องเท่ียวให้รักษาเวลาใน
แต่ละจุดท่องเท่ียว จัดโปรแกรมให้ครบโดยอาจย่นระยะเวลา แวะชมในบางจุด ย้ำของเวลากับนักท่องเท่ียวอยู่
เสมอ แต่ต้องมีจิตวิทยาในการตักเตือน และช้ีแจงให้นักท่องเท่ียวเห็นผลเสียท่ีเกิดการล่าช้า 
 
สถานการณ์เก่ียวกับห้องพัก 
 1. ไม่ได้ห้องพัก 
  วิธีการแก้ปัญหา ติดต่อหาโรงแรมใหม่ ควรเป็นโรงแรมในระดับเดียวกัน และติดต่อปรึกษาบริษัท กล่าว
ขอโทษนักท่องเท่ียว และให้เหตุผลความจำ เป็นท่ีต้องเปล่ียนโรงแรม 

“ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ ก่อนเดินทางควรติดต่อยืนยันเรื่องห้องพักกับโรงแรมก่อนเดินทาง และ 
เมื่อใกล้ถึงท่ีพัก โดยมีรายช่ือโรงแรมพร้อมเบอร์โทรสำ รองไว้หากเกิดปัญหา” 

 2. ห้องพักไม่ดี มีกลิ่นเหม็นอับ อปุกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพักไม่สมบูรณ์ นักท่องเที่ยวไม่พอใจ 
  วิธีการแก้ปัญหา ก่อนถึงโรงแรม ควรแจ้งให้นักท่องเที่ยวทราบลักษณะห้อง และอุปกรณ์อำนวยความ
สะดวกในห้อง เมื่อเข้าห้องพักแล้วให้ตรวจสอบทันที หัวหน้าทัวร์ควรโทรสอบถามทุกห้องและไปตรวจสภาพห้องท่ี
พบปัญหาทันที จากนั้นติดต่อเคาน์เตอร์โรงแรมเพื่อขอเปลี่ยนห้อง ถ้าห้องเต็มควรขอให้แม่บ้านหรือช่างของ
โรงแรมมาแก้ไขให้ได้มากที่สุด เมื่อเข้าพักโรงแรมอื่นในวันถัดไปต้องจัดห้องที่ดีที่สุดให้เป็นการชดเชย รายงาน
บริษัทเพื่อจะได้ขอเงินชดเชยในส่วนที่เสียหายคืน บริษัทควรเลือกติดต่อโรงแรมที่อยู่ในสภาพปานกลางถึงสภาพ
ใหม่ ย้ำเตือนเรื่องข้อตกลงและการบริการและขอ 
คำยืนยันจากโรงแรม 
 3. ไฟไหม้โรงแรม 
  วิธีการแก้ปัญหา ตั้งสติให้ดี โทรศัพท์บอกเคาน์เตอร์รีเซปชั่น โทรแจ้ง 199 หรือสถานีดับเพลิง สถานี
ตำรวจใกล้เคียง บอกนักท่องเท่ียวให้ใช้บันไดหนีไฟ ไม่ใช้ลิฟต์ ถ้าออกไปทางเดินไม่ได้พยายามเปิดหน้าต่าง ใช้ผ้าปู
ท่ีนอนโบกไปมาเป็นสัญญาณเรียกให้คนช่วย ใช้ผ้าเปียกปิดจมูก พยายามช่วยเหลือนักท่องเท่ียวเท่าท่ีจะทำได้ ทำ



ตัวให้เปียกน้ำ กรณีติดอยู่ภายในห้องให้คลานต่ำ จะมีอากาศให้หายใจได้มากกว่า เพราะควันจะลอยสูงขึ้น ให้ใช้
เครื่องดับเพลิงท่ีมีอยู่ ย้ำเตือนนักท่องเท่ียวเรื่องการใช้อุปกรณ์ไฟฟ้าและการสูบบุหรี่ในห้องพัก 
สถานการณ์เก่ียวกับห้องพัก 
 1. เม่ือเกิดเหตุโจรกรรมหรืออาชญากรรม 
  วิธีการแก้ปัญหา ขอความช่วยเหลือจากคนรอบข้าง รีบแจ้งความกับตำรวจท้องท่ี เรื่องเหตุการณ์และ
ลักษณะส่ิงของท่ีถูกโจรกรรม แจ้งช่ือท่ีอยู่เบอร์โทรศัพท์แก่ทางเจ้าหน้าท่ี 
 2. ป้องกันปัญหาอาชญากรรมที่อาจเกิดขึ้น 
  วิธีการแก้ปัญหา เตือนนักท่องเท่ียวเกี่ยวกับการโจรกรรมหรืออาชญากรรมในรูปแบบต่าง ๆ เตือนให้ปิดล็
อกประตูให้แน่นหนาเวลานอน ควรนำของมีค่าฝากหรือเก็บไว้ในตู้เซฟในห้องพัก ระวังของมีค่าและหนังสือเดินทาง
ซึ่งควรเก็บแยกจากกระเป๋าเงิน การระมัดระวังกระเป๋าสะพาย ควรวางไว้บนตักตลอดเวลานั่ง ไม่ควรแขวนกระเป๋า
ท่ีเก้าอี้ ไม่ควรเดินเข้าไปตามซอยเปล่ียวท่ีไม่ค่อยมีคนเดิน 
 
 ให้นักศึกษาจัดกลุ่ม จับฉลากหัวข้อเรื ่องการพบปัญหาด้านการบริการข้างล่างนี้ แล้วนำเสนอวิธีการ
แก้ปัญหาด้วยการแสดงบทบาทจำลอง หรือนำเสนอแบบแสดงละครเสมือนจริง 
 1. กรณีที่ท่านเป็นพนักงานต้อนรับของโรงแรม เมื่อลูกค้าใหม่เช็คอินเข้ามาพักในช่วงเวลาดึกแล้วโทรมา
แจ้งว่า เครื่องทำน้ำอุ่นในห้องไม่ทำงาน หรือแอร์ในห้องเสีย ในขณะที่แผนกช่างกลับบ้านหมดแล้ว พนักงานควร
ปฏิบัติอย่างไร 
 2. โรงแรมหรูระดับ 5 ดาวในจังหวัดกระบี่ ได้รับคำร้องเรียนจากลูกค้าว่าได้จองห้องพักที่หันหน้าไปทาง
ทะเล มีระเบียงยื่นไปในทะเล เป็นห้องท่ีมีสระว่ายน้ำส่วนตัว แต่มาถึงโรงแรมแล้วปรากฏว่าห้องพักดังกล่าวไม่ว่าง 
มีแขกพักอยู่ก่อนหน้าแล้ว ลูกค้ายืนยันและโวยวายว่าได้จ่ายเงินราคาแพงเพราะต้องการพักห้องนี้ ท่านจะแก้ไข
ปัญหานี้อย่างไร 
 3. น ักท ่องเท ี ่ยวกล ุ ่ม Mice (Meeting, Intensives, Conventions and Exhibitions) มาใช ้บร ิการ
ห้องพักและห้องประชุมของโรงแรม พบปัญหาห้องประชุมมีอุปกรณ์การนำเสนอไม่พร้อม อุณหภูมิไม่เย็นเท่าท่ีควร 
เพราะคนมาร่วมประชุมจำนวนมาก อาหารและเครื่องด่ืมไม่เพียงพอ แขกท่ีรับประทานบุฟเฟ่ต์ทีหลังไม่มีอาหารให้
รับประทาน ช่วงเวลาบ่าย ปกติจะมีการพักให้ผู้เข้าร่วมประชุมออกไปรับประทานอาหารว่างแต่ไม่มีเวลาพอ ดังนั้น 
ทางโรงแรมจึงต้องนำชา กาแฟและของว่างมาเสิร์ฟในห้องประชุมแต่พบปัญหาว่ากาแฟ ชาไม่ร้อนพอ เนื่องจากมี
แขกจำนวนมาก การทยอยเสิร์ฟใช้เวลามากจนชากาแฟไม่ร้อนเท่าท่ีควร ท่านคิดว่าจะแก้ไขปัญหานี้อย่างไร 
 4. กลุ่มลูกค้านักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางโดยรถบัสเที่ยวชมสถานที่ท่องเที่ยวสำคัญในกรุงเทพฯ พบ
ปัญหาการจราจรติดขัด และฝนตก น้ำท่วม ทำให้รถที่นำกลุ่มนักท่องเที่ยวไปรับประทานอาหารค่ำที่ภัตตาคาร
ตามที่กำหนดไว้ ล่าช้ากว่าเวลาอาหารค่ำไปมาก คาดว่าอาจจะไปถึงภัตตาคารช้าไปประมาณ 2 ชั่วโมง ในขณะท่ี
นักท่องเที่ยวบางคนมีโรคประจำตัว ต้องรับประทานอาหารและยาตามกำหนดเวลา บางคนเป็นผู้สูงอายุที่กิน
อาหารตรงเวลามาหลายปี การกินอาหารผิดเวลาแบบนี้จะทำให้เกิดอาการปวดท้อง ท่านคิดว่าจะแก้ปัญหานี้ได้
อย่างไร 



 5. กรณีที่ท่านเป็นผู้ดูแลห้องอาหารระดับหรูในโรงแรม พบปัญหาที่ลูกค้าพาครอบครัวที่มีเด็กมาร่วม
รับประทานอาหารด้วย แล้วเด็กท่ีครอบครัวพามาเกิดร้องไห้เสียงดัง งอแง หรืออาละวาด ไม่ยอมฟังทำให้เกิดความ
รำคาญต่อแขกผู้อื่นท่ีมาใช้บริการ ท่านจะแก้ปัญหาอย่างไร 
 6. ในภัตตาคารหรือร้านอาหาร เมื่อพนักงานนำอาหารมาเสิร์ฟแล้วลูกค้าโวยวายว่า ไม่ได้ส่ังอาหารแบบนี้ 
เช่น ส่ังสเต็กหมู ทำไมเอาสเต็กเนื้อมาให้ ท่านจะแก้ปัญหาอย่างไร 
 7. เมื่อพนักงานในร้านนำอาหารมาเสิร์ฟแล้วลูกค้าโวยวายว่า ลูกค้าเป็นชาวมุสลิม จึงส่ังอาหารท่ีเป็นเนื้อ
อบและไก่อบราดซอส แต่พบว่าน้ำซอสราดเนื้อและไก่มีกลิ่นสุรา ซึ่งเป็นสิ่งต้องห้ามในศาสนาของตน ท่านจะ
แก้ปัญหาอย่างไร 
 8. ให้นักศึกษาพิจารณาการปฏิบัติงานของพนักงาน Call Center ข้างล่างนี้ แล้วอธิบายว่าพนักงานแต่ละ
คนมีอารมณ์อย่างไร ควรปฏิบัติเช่นใด จงอธิบาย 
 
 


