
กระบวนการกู้คืนสถานการณ์สู่การบริการทีป่ระทับใจ
(Service Recovery Process)



การศึกษา - วทบ.(พยาบาลและผดุงครรภ์) เกียรตินิยมอันดับสอง  จากคณะพยาบาลศาสตร์  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  
ปี 2526

- รัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต  จากสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  ปี 2550

การท างาน - พยาบาลประจ าการ หอผู้ป่วยศัลยกรรมชาย1 2526-2534
- หัวหน้าคลินิกหู คอ จมูกปฏิบัติงานที่หอผู้ป่วยนอก 2534-2545
- หัวหน้าแผนกผู้ป่วยนอก 2545-2556
- ผู้ตรวจการพยาบาลกลุ่มผู้ป่วยนอก, DSC & Premium 2556-2564

ประสบการณ์

ด้านบริหาร

- ผู้ช่วยหัวหน้าฝ่ายบริการพยาบาล  ด้านบริหารจัดการด้านพัฒนาระบบสารสนเทศทางการพยาบาล 
2545-2556

- ผู้ช่วยหัวหน้าฝ่ายบริการพยาบาล  ด้านบริหารจัดการด้านความเสี่ยงและความปลอดภัย 2557-2564
- ผู้ช่วยผู้จัดการด้านบริการคลินิกนอกเวลาราชการ 2557-2564
- ผู้ช่วยคณบดีด้านคุณภาพ คณะแพทยศาสตร์  ม.สงขลานครินทร์ 2559-2564

วิทยากร - Lean  in healthcare/ Lean Office
- Consultant / Lean Facilitator   
- Risk Management/ RCA
- TQA, HA, AHA, CQI, Kaizen, Internal Survey
- ESB, SRP (Service Recovery Process)

ประวัติวิทยากร

พว.ลักษมี  สารบรรณ
ผู้จัดการศูนย์ความร่วมมือ
เพื่อการพัฒนาคุณภาพ

โรงพยาบาลภาคใต้ (HACC-ST) 





อะไรบ้างที่ท าให้ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ

• อารมณ์ไม่ดี รู้สึกว่าดูแลไม่ดี

• ปฏิสัมพันธ์ไม่ดี บริการไม่ดี พูดไม่ดี

• ท างานไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ได้
มาตรฐาน ไม่รักษาสัญญา
• กระบวนการท างาน ติดต่อยาก 
เข้าถึงยาก ไม่สะดวก ไม่รวดเร็ว
• คุณประโยชน์หลัก บริการไม่ตรงกับ
ความต้องการ มีภาวะแทรกซ้อน





ค่านิยม
(Core Values)



MEDPSU HA Core Value ค ำอธิบำย

Mankind Patient & customer 
focus

• สนองความต้องการ ใช้มาตรฐานวิชาชีพ เพ่ือผลลัพธ์ท่ีดี
• ผู้รับผลงานมีท้ังเพื่อนร่วมงานซึ่งเป็นผู้รับผลงานภายใน และผู้ป่วย ครอบครัว ฯลฯ 

ท่ีเป็นผู้รับผลงานภายนอก

Focus on health • แนวคิดเร่ืองสุขภาพคือดุลยภาพ
• การน าภาวะที่เป็นปกติของบุคคลมาใช้ประโยชน์ต่อสุขภาพ

Ethical and Professional 
Practice 

• การปฏิบัติงานบนพื้นฐานของจริยธรรมและมาตรฐานวิชาชีพพัฒนาตนเองให้มีความรู้
และทักษะท่ีจ าเป็น

• ใช้หลักการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” หรือ “ดูแลดุจญาติมิตร” 

ถือประโยชนเ์พื่อนมนุษย์

ถือประโยชน์เพื่อนมนุษย์  เน้นประโยช์เพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่ 1
และบริการด้วยคุณธรรม จริยธรรม และมาตรฐานวิชาชีพ



ความพึงพอใจที่มีต่อ มอ. ในกลุ่มคนทั่วไป 
(External user – Patient, Potential donor, Patient’s relatives, Non user) 
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ความเชี่ยวชาญในการรักษาของทีมแพทย์, อุปกรณ์การแพทย์ที่ทันสมัยและภาพลกัษณ์ของ
โรงพยาบาล ที่น่าเช่ือถือและมีคุณภาพ คือเหตุผลหลักที่ท าให้รับการที ่มอ. 
ในขณะที่กลุ่มคนที่ไม่เคยเข้ารับการรักษาแจ้งว่า
เหตุผลหลักที่ท าให้ไมม่ารักษาตวัที่ มอ. เพราะที่ตั้งของโรงพยาบาลอยู่ไกลบ้านและไมม่ีสวัสดกิาร

การรักษาจากรัฐ เช่น ไม่รับบัตร 30 บาท

เหตุผลหลักที่ท าให้คุณมาใช้บริการที่ มอ. (Key Triggers)
(ถามในกลุ่มคนทั่วไปที่เคยเข้ามาใช้บริการ → Patient, Potential 
donor)

แพทย์ (Expertise)
ทีมแพทย์เก่ง มีคุณภาพ /
เชี่ยวชาญในการรักษา 

คุณภาพโดยรวม (Quality)
อุปกรณ์ทางการแพทย์ 

ทันสมัย

ภาพลักษณ์ (Image)
เป็นโรงพยาบาลที่

น่าเชื่อถือ/มีคุณภาพ 

เหตุผลหลักที่คุณยังไม่เคยรับบริการที่ มอ. (Key Barriers)
(ถามในกลุ่มคนทั่วไปที่ยังไม่เคยรับบริการ → Patient’ relatives,
Non user, Potential donor)

สถานที่ (Place)
อยู่ไกลบ้าน

สวัสดิการ (Benefit)
ไม่ได้รับสิทธิการรักษาของรัฐ /

ไม่รับบัตร 30 บาท 

อ่ืนๆ (Others)
ไม่เคยเจ็บป่วยรุนแรง 

• ทีมแพทย์มีความเชี่ยวชาญในการรักษา/ ให้ค าแนะน า 
ค าปรึษาดี

• อุปกรณ์ทางการแพทย์ทันสมัย
• พยาบาลเป็นกันเอง อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส

สิ่งที่ทุกคนพึงพอใจใน มอ.

สิ่งที่ทุกคนไม่พึงพอใจใน มอ.
• รอคิวตรวจนาน
• ที่จอดรถไม่เพียงพอ /ที่จอดรถต้องเสียเงิน/แพง
• แพทย์มีน้อย ไม่เพียงพอกับคนไข้
• พยาบาล/ เจ้าหน้าที่พูดจาไม่ดี
• คนไข้เยอะเกินไป/ แน่นไป

ในกลุ่มที่เคยรับการ
บริการที่ มอ. 

ปัญหาที่จอดรถจ ากัด เป็นปัญหาที่พบทั้งในกลุ่ม Internal และ External 
นอกจากน้ีการต้องรอคิวนาน แพทย์ไม่เพียงพอกับคนไข้ และการพูดจา
ของพยาบาล/เจ้าหน้าที่ เป็นสิ่งสร้างความไม่พึงพอใจของคนไข้ท่ีมีตอ่ 
โรงพยาบาล

บริบท 
(Context)

Project: We Care_PSU Brand Position and Current 
Brand Status Survey; Apr 18- Apr 19 



ความพึงพอใจที่มีต่อ มอ. ในกลุ่ม Doctor Refer (External user)
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สิ่งที่ทุกคนพึงพอใจใน มอ. สิ่งที่ทุกคนไม่พึงพอใจใน มอ.

บคุลากรทาง

การแพทย ์

(แพทย/์ 

Resident)

ขั้นตอนการ 
Refer

ความ
เชี่ยวชาญใน
การรักษา/ 
อุปกรณ์การ
รักษาครบ

หลังจากร่วมงานกับทาง มอ. กลุ่ม Doctor refer พึงพอใจทีมแพทย์ที่เอาใจใส่
คนไข,้ ช่วยเหลือติดต่อประสานงานอย่างดี 

นอกจากน้ีแพทย์ refer บางส่วนลงความเห็นว่า การ refer คนไข้มาที่ มอ. ไม่
ยาก และทาง มอ. มีความเชี่ยวชาญในการรักษาได้หลายโรค มีอุปกรณ์
การแพทย์ครบครัน

ขั้นตอนการ 
Refer

เตียงไม่
เพียงพอ

ค่ารักษาแพง

ในทางกลับกัน สิ่งที่ Doctor ไม่พึงพอใจในมอ. มากที่สุดคือ
• ขั้นตอนการ refer ที่ช้า/ ยุ่งยาก (กลุ่ม Doctor refer ที่บ่นมาจาก

แผนกอายุรกรรมมากท่ีสุด) 
• จ านวนเตียงผู้ป่วยไม่เพียงพอ ไม่สามารถรับคนไข้ refer ได้เต็มที่

และมีบางคนที่บ่นถึงค่ารักษาพยาบาลของ มอ. ที่แพง

Project: We Care_PSU Brand Position and Current 
Brand Status Survey; Apr 18- Apr 19 



สิทธิผู้ป่วย

ผูป่้วยไดร้บัการคุม้ครองตาม

ค าประกาศสิทธิผูป่้วย

ขององคก์รวิชาชีพและกระทรวง

สาธารณสุข



การจัดการเร่ืองร้องเรียน
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์



การบริหารจดัการเรื่องร้องเรียน

Input

ตู้เสนอแนะ
เปิดตู้ทุก ๆ  สปัดาหล์ะ 2 ครัง้
• คดัแยก
- ร้องเรียน/เสนอแนะ/สนเท่ห์
- ชมเชย

แจ้งหวัหน้าหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง
น ำเสนอผอ./ทมีบรหิำร

Process

งานสิทธิประโยชน์ผูป่้วย/องคก์รแพทย์

รบัเร่ืองร้องเรียน  (กำรรกัษำพยำบำล)
ลงทะเบยีน
ตอบรบัเบือ้งตน้
ประเมนิควำมรนุแรง

เสนอ ผอ./ทมีบรหิำร เพื่อใหต้รวจสอบ
เหตุกำรณ์ และตัง้คณะกรรมกำร

ให้การรกัษาพยาบาลช่วยเหลือผูป่้วย
• ประสำนทมีรกัษำพยำบำลดูแลผูป่้วยใหม้ผีล
แทรกซอ้นน้อยทีสุ่ด 

• ไมท่ ำใหท้มีรกัษำพยำบำลเสยีขวญัและก ำลงัใจ
• ดูแลเรื่องสทิธปิระโยชน์ของหลกัประกนัสขุภำพ 
ถว้นหน้ำ เพื่อบรรเทำควำมเดอืดรอ้นตำมหลกั
คุณธรรม

การตรวจสอบเหตกุารณ์/แก้ปัญหา
ประสำนหวัหน้ำหน่วยงำนทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อให้
ผูถู้กอำ้งถงึชีแ้จงเหตุกำรณ์ผำ่นหวัหน้ำ
หน่วยงำน ซึง่เป็นผูใ้หค้วำมเหน็เสนอวธิกีำร
แกไ้ขปัญหำและป้องกนักำรเกดิเหตกุำรณ์ซ ้ำ
กรณีร้องเรียนมาตรฐาน: องคก์รแพทย์
• อนุกรรมกำรคุณภำพมำตรฐำนและ
จรยิธรรมแหง่วชิำชพี (องคก์รแพทย)์
เสนอแต่งตัง้อนุกรรมกำรคุณภำพมำตรฐำนฯ
(ตวัแทนทมีบรหิำร รพ./ตวัแทนอนุกรรมกำร 
คุณภำพฯ/หวัหน้ำฝ่ำยบรกิำรพยำบำล/
บุคคลอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง)

 การช้ีแจงความเข้าใจและยติุเร่ือง
• ตดิต่อสื่อควำมเขำ้ใจและแจง้ควำมคบืหน้ำผลกำร
ตรวจสอบเป็นระยะ ๆ

• ตอบจดหมำยผูร้อ้งเรยีน
• เชญิมำรบัฟังค ำชีแ้จงขอ้สงสยัและชว่ยเหลอื

• มีมาตรฐานการ
ปฏิบติังาน
WI / WP/ CPG / QA

………………………..........
• สรปุประมวลผล
• น ำเรื่องรอ้งเรยีนพฒันำ
ระบบบรกิำรของ
โรงพยำบำลฯ

..........................................
• ระยะเวลาการปิดแฟ้ม

- ทนัที
- ภำยใน 7 วนั
- ภำยใน 15 วนั
- > 60 วนั

ผูร้้องเรียน

พอใจ

ไกลเกล่ีย / ยติุ

วิเคราะห ์/ ทบทวน
ผู้ร้องเรียนไม่พอใจ

ผูร้บับริการสมัพนัธ์

ตนเอง
โทรศพัท์
จดหมำย
E-Mail
Web board
จดุบรกิำรทีเ่กดิเหตุ 
ผูป้ระสบเหตุกำรณ์
รำยงำนอบุตักิำรณ์
•ผูอ้ ำนวยกำร รพ./
ทมีบรหิำร รพ.
•หน่วยงำนภำยนอก
•สื่อต่ำง ๆ 

ผูร้บัริการ/ญาติ

• งำนสทิธปิระโยชน์ผูป่้วย
• องคก์รแพทย์
• ศนูยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน
• สนง.รพ.
• หน่วยคุณภำพ (Incident)
• หน่วยงำน

หน่วยงานท่ีรบัแจ้งเหตุ

รบัเร่ืองร้องเรียน  (แสดงตน)
(พฤตกิรรม,กำรเขำ้ถงึบรกิำร และอื่นๆ)
ลงทะเบยีน / ประสำนหวัหน้ำหน่วยงำน
ทีเ่กีย่วขอ้ง
ตอบรบัเบือ้งตน้ และชีแ้จง

ประเดน็การรกัษาพยาบาล

Output

อ้างอิงงานสิทธิประโยชนปี์ 2563



ตูเ้สนอแนะทีต่ดิตัง้ภายในโรงพยาบาล

หอผู้ป่วย ( 35 ตู้)

คัดแยก

ก าหนดเปิด : ทกุวันพฤหสับด ี/ศุกรข์องสัปดาห์
ผู้รับผิดชอบ : หน่วยผู้รับบริการสัมพันธ์

เรื่องรอ้งเรยีน /เสนอแนะ/สนเท่ห์
(แจง้ปะหนา้สีเหลือง)

ผู้ป่วยนอก/หน่วยงานต่างๆ (21ตู้)

เรื่องชมเชย( แจง้ปะหนา้สีชมพ)ู

สรุปประจ าสัปดาห ์/รายเดอืน เข้าสู่กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน น าเสนอผู้บริหารลงนาม แจ้งหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง

สรุปวิเคราะหท์กุเดอืน:
• หัวหน้าหน่วยงาน
ทีเ่กี่ยวข้อง

• ทมีบริหารรพ.   
• กรรมการบริหารรพ.
• หัวหน้าศูนยคุ์ณภาพ
• หัวหน้าฝ่ายบริการพยาบาล

การบรหิารจดัการเรื่องผ่านตูเ้สนอแนะ

อ้างอิงงานสิทธิประโยชนปี์ 2563
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ประเภท แนวโนม้ สาเหตุ

ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการสาธารณสขุ ลดลด มีการรายงานความเสี่ยง ดกัจบักอ่นเกิดการรอ้งเรียน

ดา้นไมไ่ดร้บัความสะดวกตามสมควร ลดลง รพ.เพิ่มบริการดา้นความสะดวก เชน่ ระบบ HOSQ เพื่อดคิูวการตรวจแบบ Real Time 

ดา้นไมไ่ดร้บับริการตามสิทธิท่ีกฎหมายก าหนด ลดลง ผา่นดารสื่อสารสิทธิประโยชนก์อ่นรบับริการ

ดา้นถกูเรียกเก็บเงนิโดยไมม่ีสิทธิท่ีจะเก็บหรือเรียกเก็บเกินกว่าอตัราท่ี

ก าหนด

เพิ่มขึน้ ผา่นชอ่งทาง สปสช. กรณีสว่นเกินสิทธ์ิการรกัษา / ไมเ่ขา้ใจเร่ืองยานอกบญัชี / รายการอปุกรณท่ี์

เป็นทางเลือก

ดา้นไมไ่ดร้บัคา่เสียหายจากการรกัษาภายในระยะเวลาอนัสมควร - -

ดา้นพฤตกิรรมบริการและการสื่อสาร ลดลง อบรม inservice training เร่ืองพฤตกิรรมการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ / ปฐมนเิทศแพทยใ์หม่

ดา้นทัว่ไป เพิ่มขึน้ ไดร้บัความร่วมมือจากผูร้บับริการชว่ยสอดสอ่ง เชน่ ป้ายช ารดุ นาฬิกาเสีย  หอ้งน า้ไมส่ะอาด ฯลฯ

ดา้นชมเชย ลดลง

แสดงการร้องเรียน รพ.ม.อ.  แยกตาม พรบ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 มาตรา 57 /59  ประจ าปีงบประมาณ  2561 - 2562

(เริ่มเก็บข้อมูล ปี 2561)

อ้างอิงเอกสารมาตรฐาน 1-3 การมุ่งเน้นลูกค้า ส่งสรพ.เพื่อเตรียมรับ AHA 24-26 ธ.ค.2562



มาตรฐาน
(criteria)







สถำบนัพฒันำและรบัรองคุณภำพโรงพยำบำล



ความพงึพอใจในการบริการ 
ความรู้สึกทัง้หมดของลูกค้า

ความคาดหวังของลูกค้า
=



การแสดงออกของลูกค้าทีไ่ม่พอใจ

การให้บริการทีไ่ม่ประทับใจ

ร้องเรียนอย่างเปิดเผย

ร้องเรียนแบบไม่เปิดเผย

ไม่ร้องเรียน

ร้องเรียนไปทีห่น่วยงาน
ให้บริการ

ร้องเรียนไปทีห่น่วยงานที3่

ท าเร่ืองร้องเรียนต่อศาล

เปล่ียนใจไปใช้ผู้ให้บริการราย
อื่น

พูดต่อให้เสียหาย

ท้ังหมดหรือบางส่วนน่ีคือผลกระทบจากการทีลู่กค้า
ได้รับบริการทีไ่ม่ประทับใจ

https://www.slideshare.net/utsavmahendra/chapter-13-12023316

Utsav Mahendra : Customer Feedback and Service Recovery; Mar. 15, 2012



ผลการส ารวจเรื่องข้อร้องทุกข์ของลูกค้า

45% ลูกค้าไม่พอใจ แต่ไม่ร้องทุกข์

50% ค าร้องทุกข์จากลกูค้า                     
ที่อยู่ในหน่วยงานต่างๆ

5% 
ค าร้องทุกข์                                     

ที่ผ่านไปยังผู้บริหาร



SERVICE  RECOVERY  PROCESS

เป็นกระบวนการแก้ไขความไม่พึงพอใจของผู้ใชบ้ริการและญาติ ให้มี
ความพึงพอใจ กลับมาใช้บริการซ้ า  กล่าวถึงในทางที่ดี  หรือแนะน า
ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ



ปฏิบัติที่ถูกต้องตั้งแต่แรก QA การจัดการข้อร้องเรียน
อย่างมีประสิทธิภาพ

เสริมสร้างความพึงพอใจกล่าวถึงในทางที่ดี  และความภักดีแก่องค์กร

กระบวนการกู้คืนสถานการณส์ู่การบริการที่ประทับใจ (Service) recovery process 



ผลลัพธข์องกระบวนการจัดการค าบ่น/ค าร้องทกุข ์
กับการกลับมาใช้บริการซ า้

ไม่มีปัญหา

มีปัญหาและไม่ได้รับการแก้ไข

ลูกค้ากลับมาใช้บริการ

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

84%

92%

46%

Source: IBM-Rochester study

มีปัญหาและได้รับ
การแก้ไขทันท่วงที



เรียนรู้จากประสพการณการแก้ไข
ปรับปรุงจากใอดีตทีผ่่านมา

เรียนรู้จากประสพการณการแก้ไข
ปรับปรุงจากใอดีตทีผ่่านมา

ปรับปรุงแก้ไขตามข้อต าหนทิีไ่ด้
รับทราบอย่างรวดเร็ว 

ปรับปรุงแก้ไขตามข้อต าหนทิีไ่ด้
รับทราบอย่างรวดเร็ว 

ช้ีจุดการให้บริการทีไ่ด้รับข้อต าหนิช้ีจุดการให้บริการทีไ่ด้รับข้อต าหนิ

การแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมี
ประสิทธิภาพ

การแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมี
ประสิทธิภาพ

 เ ร่ิมต้นการค้นคว้าหาต้นเหตุแห่งปัญหา   เ ร่ิมต้นการค้นคว้าหาต้นเหตุแห่งปัญหา  

สร้างระบบการปรับปรุงแก้ ใขบริการ
จากการร้องเรียนทีม่ีประสิทธิภาพ

สร้างระบบการปรับปรุงแก้ ใขบริการ
จากการร้องเรียนทีม่ีประสิทธิภาพ

ท าการศึกษา

  เฝ้าติดตามดูการร้องเรียน

ปลูกฝังทศัคติทีว่่าข้อต าหนคืิอการ
ปรับปรุง

ท าการศึกษา

  เฝ้าติดตามดูการร้องเรียน

ปลูกฝังทศัคติทีว่่าข้อต าหนคืิอการ
ปรับปรุง

=+

วงจรนีส้มบูรณโดยรับผลตอบรับกลบัจากลูกค้า

เพิม่ความพงึพอใจและจงรักภักดีเพิม่ความพงึพอใจและจงรักภักดีท างานให้ถูกต้องในคร้ังแรกท างานให้ถูกต้องในคร้ังแรก

กระบวนการกู้คนืสถานการณสู่์การบริการทีป่ระทับใจ

ท างานให้ถูกต้องในครั้งแรก การแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมี
ประสิทธิภาพ

ระบุการให้บริการที่ได้รับการต าหนิ

ปรับปรุง/แก้ไขตามข้อต าหนิที่ได้
รับทราบอย่างรวดเร็ว

เรียนรู้จากประสบการณ/์การแก้ไขจาก
อดีตที่ผ่านมา สู่การออกแบบงานใหม่

เพิ่มความพึงพอใจและจงรักภักดี

➢ ท าการศึกษา
➢ เฝ้าติดตามดูการร้องเรียน
➢ ปลูกฝังทัศนคติที่ว่า ข้อต าหนิคือ

โอกาสการปรับปรุง

➢ สร้างระบบการปรับปรุงแกไ้ขการ
บริการจากการร้องเรียนที่มี
ประสิทธิภาพ

➢ เร่ิมต้นจากการค้นหาสาเหตแุห่ง
ปัญหา

ประเมินผลจากการตอบกลบัจากลูกค้า

Correction/miti
gation plan 
(แก้ปัญหาหน้า
งาน ปัญหาของ
ผู้ป่วย) ภายใน 72 
ชั่วโมง การสื่อสาร
กับผู้ป่วยที่ได้รับ
ผลกระทบ

Corrective action (แก้ที่สาเหตุ)
(RCA) ภายใน 4-6 weeks 



1. ลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า
2. แก้ปัญหาให้กับลูกค้า
3. สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง

เป้าหมายในการรับมือข้อร้องเรียนของลูกค้า

เป้าหมาย
(Purpose)



27

Situation 
awareness

Deep Listening

RCA

การออกแบบ
(Design)



จะท าอย่างไร   ???????

หากผู้ใช้บริการ หมดความอดทน

และแสดงอารมณ์รุนแรง

ตัวอย่างการน าไปปฏิบัติ



ผู้ป่วยถ่ายภาพ คลิป การปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่ 

• เวลา 9.40 น.รับแจ้งจากเจ้าหน้าที่ห้อง ปชส. เรื่อง มีผู้ป่วยถ่ายภาพ คลิป การปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่ ... ทาง 
หน่วยงาน ได้เข้าไปเจรจาแล้ว ผู้ป่วยไม่ลบภาพออกจากโทรศัพท์มือถือ ผู้ป่วยโวยวาย ไม่พึงพอใจการ
ปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่หน้าห้องตรวจ.... ได้ตามหัวหน้าหน่วยรักษาความปลอดภัย  มาเจรจาแล้ว ผู้ป่วย
ยืนยันไม่ลบภาพ และคลิปวิดิโอ



เรื่องมีอยู่ว่า...........เช้าวันหนึง่

• 8.20 น. ผู้ป่วย เดินมา ด้วยเรื่องปวดท้อง  หลังพยาบาลคัดกรองให้นั่งรอพบแพทย์ที่เก้าอี้พักคอยหน้า
ห้อง  9.30 น. มีผู้ป่วยเป็นเจ้าหน้าที่หน่วยรักษาความปลอดภัย  มาตรวจ ขอเปลนอน เจ้าหน้าที่จัดเปล
นอนให้ และแขวนป้ายที่เตียง ผู้ป่วยไม่พึงพอใจ พูดเสียงดัง แจ้งว่าตนเองมาต้ังนานแล้วท าไมไม่มีป้าย 
ลุกขึ้นมาถ่ายรูป นาฬิกา Flow,  chart  และ เจ้าหน้าที่   ทาง หน่วยงานจึงเปลี่ยน คน SRP เป็นคุณ....  
ขณะที่ก าลังพูดคุยคนไข้อัดคลิปวิดิโอ ได้รายงานพญ. ...และ หัวหน้าหน่วยรักษาความปลอดภัย  เข้า
มาเจรจา เพ่ือขอลบ แต่ไม่ส าเร็จ ผู้ป่วยอ้างว่าที่ถ่ายภาพ และคลิปไว้ เพื่อประกอบการร้องเรียน  ขณะที่
หาข้อมูล ผู้ป่วยก าลังได้รับการตรวจจากแพทย์อยู่



พยายามสร้างบรรยากาศทีเ่ราต้องการ



ไวต่อความรู้สึกของผู้ป่วยและญาติ

สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับบริการตามที่ต้องการหรือคาดหมาย

ไวต่อความรู้สึกของเจ้าหน้าที่                              
และสร้างความมั่นใจให้กับทีมงานด้วย



การเตรียมตัวเมื่อได้รับเรื่อง

• ไปที่เกิดเหตุทันที

• หาข้อมูลจากพยานบุคคลให้รอบด้าน  ทีมงาน

• หาข้อมูลจากเอกสาร เวชระเบียน

• ข้อมูลการด าเนินการที่ผ่านมา

• ประเด็นปัญหาเบื้องต้นที่ผู้ป่วยต้องการ

• ประเด็นปัญหาความต้องการของทีม

• ประเด็นความปลอดภัยของผู้เจรจา



มีประเด็นใหญ่ๆสองเรื่อง

ผู้ป่วย เจ้าหน้าที่
ผู้ป่วยไม่พึงพอใจการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  
ถ่ายภาพ และคลิปไว้ เพื่อประกอบการร้องเรียน 

ไม่สบายใจ  ต้องการให้ผู้ป่วยลบภาพ  และคลิปออก
จากโทรศัพท์มือถือ

ผู้ป่วยได้รับการตอบสนองแล้วท าไมยังโกรธอยู่  
ติดใจเรื่องอะไร?????



รายนี้ค่อนข้างยาก 

ผู้ป่วยไม่ชอบความรุนแรง  
ขอเข้าไปคนเดียว  แต่ให้รปภ.
สังเกตการณ์อยู่ด้านนอก  เตรียม
เส้นทางหากเกิดความรุนแรง

• ผู้ป่วยมีอารมณ์รุนแรง

• ผ่านการปะทะคารมมาหลายรอบรอบ

• มีรปภ.อยู่หน้าประตู 4 คน

• ผู้ป่วยนอนตัวงอ หันหลังอยู่



เป้าหมายวันนี้

พกความมั่นใจมาเต็ม 100
ใช้“น้ า” เข้าไปดับไฟ
ฟังด้วยใจที่เป็นธรรม

• ผู้ป่วยได้รับการรักษาตามมาตรฐาน

• ผู้ป่วยลบภาพ  และคลิปออกจากโทรศัพท์มือถือด้วยความเต็มใจ

• มีสัมพันธภาพ และความรู้สึกที่ดีต่อกันก่อนผู้ป่วยกลับบ้าน



หันเหความสนใจของผู้รับบริการ



ถามถึงข้อขัดข้องที่เกิดขึ้น
เปิดประเด็นสอบถามความรู้สึกของลูกค้า

ใช้น้ าค าเป็นตัวน า  ตามด้วยน้ ามือ  และน้ าใจ
• เดินไปที่เตียง  กล่าวทักทาย “สวัสดีค่ะ คุณ......”ยกมือไหว้  แนะน าตัว  และ
กล่าวขอโทษ กับเหตุการณ์ท าให้ผู้ป่วยไม่พึงพอใจ ด้วยวาจาที่นุ่มนวล
• สัมผัสที่มือผู้ป่วย สอบถามถึงความเจ็บป่วย ให้ผู้ป่วยเล่าความเป็นมาตั้งแต่ต้น 
เพื่อหันเหความสนใจของผู้รับบริการ



แสดงความเข้าใจในปัญหาผู้ป่วย



รับฟังลูกค้าอย่างตั้งใจไม่ขัดจังหวะ
ซักถามรายละเอียดเหตุการณ์

แสดงความเห็นใจเข้าใจด้วยวาจา

ส าคัญที่ภาษากาย และภาษาใจ



ข้อมูลจากผู้ป่วย

• ท าธุรกิจส่วนตัว เกี่ยวกับรับท าเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้กับหน่วยงานต่างๆ  
เคยไปร้องทุกข์ในระดับกระทรวงมาแล้ว

• วันนี้ต้ังใจจะส่งเรื่องร้องเรียนพร้อมหลักฐานไปที่โรงพยาบาล  หากไม่ได้ผลจะ
ส่งระดับกระทรวง

• ภรรยาเป็นพยาบาลใน 3 จังหวัด  เข้าใจระบบงานโรงพยาบาลพอสมควร

• มีลูก 1 คน วันนี้พาลูกมาสอบด้วย  



ข้อมูลจากผู้ป่วย

• เหน็ผมแตง่กายไม่ดเีหรอถงึไม่ไดรั้บการดแูล

• การคัดกรองของพยาบาล พยาบาลควรเป็นผู้พจิารณาว่าใครควรไดเ้ปล
นอน ใครควรน่ังรอ  ไม่ใช่ใหผู้้ป่วยขอเอง

• ระบบการสือ่สาร/ป้ายทีใ่หก้ับผู้ป่วยไม่เป็นธรรม  ผู้ป่วยทุกคนควรไดรั้บป้าย
หรือ สลปิบอกควิโดยประมาณ ไม่ใช่เฉพาะเจา้หน้าทีห่รือคนรู้จกั (จากค า
บอกเล่าของผู้ป่วย)

• คดิว่าผมเป็นคนอยา่งไรถงึได้ตาม รปภ.ถงึ 4 คน 



แสดงความเข้าใจในปัญหาผู้ป่วยในประเดน็

• ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมเกี่ยวกับการคัดกรอง และแสดงป้าย
ล าดบัคิว
• การทีห่น่วยงานเรียก รปภ.มา 4 คน ท าเสมือนเขาเป็น
ผู้ก่อการร้าย
• ความล่าช้าของการให้บริการ
• กังวล  เป็นหว่งลูกทีก่ าลังสอบ



เปล่ียนมุมมองและสัมพันธภาพไปในทางที่ดี



• ขอบคุณที่ยังเป็น “พวกเดียวกัน” เป็นครอบครวัทีมสุขภาพ  คงเข้าใจกันได้ง่าย
• เนื่องจากวันนี้เปน็วันท าบุญโรงพยาบาล ขอเอาบุญมาฝากด้วย 
• หลังได้ยาแก้ปวดสักครู่คงอาการดีขึ้นนะคะ
• วันนี้ขอให้ลูกคุณโชคดีในการสอบนะคะ
• ขอบคุณส าหรบัข้อเสนอแนะหลายๆอย่างรวมทั้งการคัดกรองและการให้ป้ายแสดง
ล าดับคิวทางเราขอรบัไปปรับระบบงานนะคะ

การกล่าวค าขอโทษ/เสียใจกับข้อขัดข้อง
ทบทวนข้อเท็จจริงของปัญหา



• เมือ่ประเมนิได้ว่าผู้ป่วยมคีวามรู้สกึทีด่ ี กเ็ดนิเร่ืองเข้าสู่ประเดน็สุดท้ายทีเ่ราจะขอให้ลบภาพ
และคลปิในโทรศัพทม์อืถอื โดยเกร่ินน า “การถ่ายภาพ วดิโิอในโรงพยาบาล  เคยมข่ีาวในทวี ี 
หรือสือ่ออนไลน ์ แต่เป็นของทีอ่ืน่  ทางโรงพยาบาลจงึมข้ีอห้ามไว้ ทราบว่าคุณได้ถ่ายไว้  จะขอ
อนุญาตให้คุณลบออกได้ไหมคะ”

• ผู้ป่วยกต็อบรับเป็นอย่างด ี สุดท้าย ผู้ป่วยกล่าวขอบคุณ และยนิยอมลบภาพ และคลิปวดิโิอ 
จากโทรศัพทท์ัง้หมด  จ าหน่าย เวลา 11.10 น. 

การกล่าวค าขอโทษ/เสียใจกับข้อขัดข้อง
ทบทวนข้อเท็จจริงของปัญหา



การเรียนรู้

• เป็นอุบัติการณ์ที่มีโอกาสเกิดในระบบบริการของผู้ป่วยนอก / ER ทั้งในเวลา และนอกเวลาราชการ  

ควรทบทวนระบบ

• การคัดกรองผู้ป่วย และระบบการประเมินซ้ าขณะรอตรวจ

• การสื่อสารข้อมูลกับผู้ป่วยด้วยวาจา/ป้าย/สลิป เพื่อสร้างความเข้าใจ

• Competency  ควรมีการพัฒนาทักษะ SRP ทั้งกรณีเชิงรุก และเชิงรับหลังเกิดเหตุการณ์

• SRP Team: ทางโรงพยาบาลควรสร้างระบบ SRP Team กรณีรุนแรง หน่วยงานไม่สามารถระงับได้

• ขอบคุณผู้ป่วยที่ให้โอกาสกับโรงพยาบาลในการท าสิ่งดีๆ ตอ่ไป

• ขอบคุณบุคลากรเจ้าของพื้นที่ที่แจ้งเหตุได้ทันเวลา รวมทั้งให้ข้อมูล เอื้อ อ านวยความสะดวกทุกกระบวนการ

• ขอบคุณ รปภ.ทุกท่านที่อยู่เป็นเพ่ือน อยู่ในมุมที่ผู้ป่วยรู้สึกปลอดภัย ระบบปลอดภัย

• ขอบคุณโรงพยาบาลที่สร้างระบบ SRP เพ่ือความปลอดภัยของทุกคน 

• ขอบคุณบทเรียนอีกบทหนึ่งที่ท าให้ตนเองได้ฝึกทกัษะและสร้างความมัน่ใจในการเข้าไปจัดการ SRP



แลกเปลี่ยน/เรียนรู้



กรณีที่ 1

คุณจะท าอย่างไร  ถ้าผู้ใช้บริการ ไม่เข้าใจ  บ่น 
และถามค าถามที่คุณไม่รู้ค าตอบ



กรณีผูใ้ชบ้รกิาร  ไม่เขา้ใจ  บ่น

• เปิดโอกาสให้พูด   เปิดใจให้กว้าง
• อย่าโต้เถียง  พยายามแสดงอารมณ์คล้อยตาม
• พิจารณาค าแนะน า การแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการก่อน
• มองปัญหาที่แท้จริง  และบอกทางออกที่ปฏิบัติได้

ให้ผู้ใช้บริการทราบ
• แสดงความเอาใจใส่และติดตามเรื่อง



กรณีที่  2

คุณจะท าอย่างไร 

ถ้าต้องปฏิเสธ  ค าขอของผู้ใช้บริการ



กรณีต้องการค าขอของปฏิเสธผู้ใช้บริการ

• ฟังและทบทวนค าขอของผู้ใช้บริการ
• บอกให้ผู้ใช้บริการเตรียมใจที่จะถูกปฏิเสธ
• หยุดคิด,  ตรึกตรอง
• ชี้แจงเหตุผลในการปฏิเสธพร้อมชดเชยบางอย่าง



กรณทีี่ 3

คุณจะท าอย่างไร        

หากผู้ใช้บริการ หมดความอดทน

และแสดงอารมณ์รุนแรง



กรณีผู้ใช้บริการมีอารมณ์รนุแรง

• พยายามสร้างบรรยากาศที่เราต้องการ
• หันเหความสนใจของผู้รับบริการ
• แสดงความเข้าใจในปัญหาผู้รับบริการ
• เปลี่ยนมุมมองไปในทางที่ดี

3 ค าหวังดี แต่ท าให้คนทะเลาะกัน

• ใจเย็นๆ
• เธอควร...../ไม่ควร....
• ท าไมถึง........



ข้อห้ามกระท าอย่างเด็ดขาดในการใช้รับมือ ผู้รับบริการที่โกรธจัด 
• อย่าพูดว่าเป็นความผิดของลูกค้า ถึงแม้ว่าจะเป็นความผิดของเขาจริง เพราะไม่มีใครอยากได้ยินว่า "คุณท าผิด" หรือ "มันเป็นความผิดพลาด

ของคุณ" นักหรอก

• อย่าพยายามเอาชนะ เพราะถึงเราจะเถียงชนะลูกค้า แต่ก็ไม่ได้ท าให้เราขายของได้

• อย่าขึ้นเสียง ถึงแม้ว่าลูกค้าจะเป็นฝ่ายขึ้นเสียงก่อนก็ตาม เพราะในที่สุดก็จะไม่มีใครยอมลงให้ใคร ตรงกันข้ามถ้าเราพูดด้วยน้ าเสียงเบาลง 
ตามหลักจิตวิทยาแล้วอีกฝ่ายก็จะค่อยๆ ลดเสียงลงเช่นกัน

• อย่าเมินเฉยใส่ลูกค้า หรือถ้าเป็นทางโทรศัพท์ก็ห้ามวางหูใส่เด็ดขาด เพราะยิ่งเราไม่สนใจ เขาก็จะยิ่งพยายามท าทุกวิถีทางเพื่อให้เราหันมา
สนใจให้ได้

• อย่าบอกให้เขาสงบ เพราะลูกค้าที่ก าลังโกรธจัดก็ไม่ต่างจากภูเขาไฟก าลังปะทุ ทางที่ดีควรรอให้เขาเย็นลงเองจะดีกว่า

• อย่าท าให้เขารู้สึกว่าเราช่วยอะไรไม่ได้ แม้ความเป็นจริงจะเป็นเช่นนั้นก็ตาม ทางที่ดีควรเลี่ยงโดยบอกว่าเราสามารถท าอะไรให้เขาได้บ้างจะ
ดีกว่า เพราะลูกค้าย่อมรู้สึกดีกว่าแน่นอนหากมีทางเลือกให้

• อย่ารับปากทั้งที่ไม่แน่ใจ เพราะถ้าหากเราท าไม่ได้อย่างท่ีพูด สถานการณ์จะมีแต่เลวร้ายยิ่งขึ้น

http://incquity.com/articles/office-operation/handle-
angry-customer



กรณทีี่ 4

คุณจะท าอย่างไร

หากการให้บริการ เกิดความผิดพลาด 

และเกิดปัญหาขึ้นกับผู้ใช้บริการ



กรณีเมื่อเกิดข้อผิดพลาดใดๆ

• อย่าปฏิเสธความผิดพลาดใดๆ ในทันที
• กล่าวแสดงความเสียใจ/ขออภัย ด้วยเสียงอ่อนโยน
• รีบแก้ไขหรือแจ้งว่าจะหาทางแก้ไขให้ในทันที
• หากเป็นความผิดร้ายแรงให้แจ้งหัวหน้าเป็นผู้ขออภัย



แนวทางในการกู้คืนสถานการณ์สู่การบริการที่ประทับใจ

❖WIN-WIN Situation

❖แก้ไขด่วน

❖ยอมรับข้อผิดพลาดข้อขัดข้องแต่ไม่ใช่ตั้งใจค้าน

❖เข้าใจปัญหาในมุมมองของลูกค้า

❖อย่าโต้เถียง

❖รับรู้ความรู้สึกของลูกค้า

❖ยกผลประโยชน์ให้ลูกค้าในกรณีที่ไม่แน่ใจ

❖พยายามชี้แจงขั้นตอนการแก้ปัญหา

❖แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงความก้าวหน้าในการ
แก้ปัญหา

❖ตระหนักถึงการจ่ายเงินชดเชย

❖เน้นการอ่อนน้อมเพื่อความแข็งแรงในอนาคต



แนวทางปฏิบัติเมื่อได้รับค าต่อว่าโดยท่องคาถา “8 ไม่” ไว้ในใจจะได้ผลดี 

• ไม่โต้เถียง ต้องทนฟัง

• ไม่พูดสวน ต้องฟังให้จบ

• ไม่บอกปัด ต้องรับเรื่องไว้เอง

• ไม่ผัดผ่อน ต้องถือเป็นเรื่องด่วน

• ไม่โยนกลอง ต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน

• ไม่แสดงความข้องใจ ต้องแสดงความเชื่อถือ

• ไม่ปฏิเสธความรับผิดชอบ ต้องกล้ารับผิดหากผิดจริงถ้าไม่มีอ านาจจัดการแก้ไขปัญหา จงติดต่อผ่านเรื่องไปยังผู้มีอ านาจแก้ไข

• ไม่พูดก่อนคิดทบทวน 2 ครั้ง ต้องใคร่ครวญก่อนพูดทุกครัง้



การพัฒนาเสน่ห์เพื่อกู้คืนสถานการณ์สู่การบริการที่ประทับใจ

1. พัฒนาเสน่ห์จากภายในเรียนรู้และเข้าใจตนเองเพื่อเสริมสร้างจิตส านึกในงานบริการ

2. การพัฒนาเสน่ห์จากภายนอก 
• พัฒนาทักษะในการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ
• เรียนรู้วิธีการและมารยาท การแต่งกาย กริยา ท่าทางในการติดต่อกับผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม



สรุป SRP ใครบ้าง หลังเกิดเหตุ

1. The first victim หมายถึงผู้ป่วย ญาติ 
ครอบครัว

2. The second victim หมายถึงผู้มีส่วนให้
เกิดอุบัติการณ์ ผู้ให้บริการ ทีมสุขภาพ

3. The third victim หมายถึงองค์กร 
โรงพยาบาล องค์กรวิชาชีพ ระบบของ
ประเทศ



ทัศนคติ

ความรู้  ทักษะกริยา ท่าทาง  การแต่งกาย

เสน่ห์จากภายนอก

เสนห์จากภายใน

แรงจูงใจ

อารมณ์ นิสัยส่วนตัว
ความเชื่อ

น้ าเสียง

ค่านิยม



การพัฒนาเสน่ห์จากภายในด้วยทักษะ EQ

EQ - - - - Emotional Quotient
E.Q หรือ เชาว์อารมณ์ (Emotional Intelligence) ซึ่ง

หมายถึง ความสามารถใน การตระหนักรู้ถึง ความรู้สึกของตนเองและ
ผู้อื่น เพื่อการสร้างแจงจูงใจในตนเองบริหารจัดการอารมณ์ต่าง ๆ ได้ 
(Goleman, 1998)

Dr. Daniel Goleman



การพัฒนาเสน่ห์จากภายในด้วยทักษะ EQ
EQ - - - - Emotional Quotient

ส าหรับประเทศไทย  กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข  ได้ให้
ความหมายของ “ความฉลาดทางอารมณ์” ว่า ประกอบด้วย เก่ง ดี มีความสุข
เก่ง หมายถึง ความสามารถในการรู้จักตนเอง มีแรงจูงใจ สามารถตัดสินใจแก้ปัญหาและ แสดงออกได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ รวมทั้งมีสัมพันธภาพที่ดีกับผู้อื่น

ดี  หมายถึง ความสามารถในการควบคุมอารมณ์และความต้องการของตนเองรู้จักเห็นใจ ผู้อื่นและมีความรับผิดชอบ  
ต่อส่วนรวม

สุข หมายถึง ความสามารถในการด าเนินชีวิตอย่างเปน็สุข
https://www.gotoknow.org/posts/295893



การพัฒนาเสน่ห์จากภายในด้วยทักษะ EQ 4 มุมมอง

1. ทักษะในการรู้จักและเข้าใจอารมณ์ของตนเอง
2. ทักษะในการบริหารอารมณ์ของตนเอง
3. ทักษะในการอ่านอารมณ์ของผู้อื่นและการสื่อสาร
4. ทักษะที่ช่วยในการบริหารอารมณ์ของผู้อื่นและการ

สร้างความสัมพันธ์

Dr. Daniel Goleman



1. ทักษะในการรู้จักและเข้าใจอารมณ์ของตนเอง

➢รู้สึกอย่างไร

➢เมื่อเกิดอารมณ์  เกิดอะไรกับเรา

➢ภาวะที่มีผลต่ออารมณ์และความรู้สึกในในทางลบ

➢Self  assessment

➢ประโยชน์ของการตัดไฟแต่ต้นลม



2.ทักษะในการบริหารอารมณ์ของตนเอง

1. เปลี่ยนสถานการณ์
ให้ดีขึ้น

2. เปลี่ยนมุมมอง 3. ใช้เทคนิคอื่นๆ
ช่วยจัดการอารมณ์

Goleman’s Window of Opportunities  3 ทางออก

➢ พาตัวเราออกไปจากสถานการณ์น้ัน

➢ พาใจเราออกไปจากสถานการณ์น้ัน
▪ ปัญหาคือโอกาส
▪ เหมือนเป็นบุคคลที่สาม

➢ อนุโลม

➢ อภัย

➢ ชื่นชม

ทางร่างกาย

➢ Acupressure

➢ Tai Chi

➢ Yoga โยคะ

➢ Deep Breathing การหายใจ

➢ Exercise การออกก าลังกาย

➢ Massage การนวดเพื่อผ่อนคลาย

ทางจิตใจ

➢ นั่งสมาธิ

➢ พิธีกรรมทางศาสนา

➢ สร้างบรรยากาศ/จัดสิ่งแวดล้อมแบบที่เรา
ต้องการ/เหมาะสม

➢น าความคิดในเชิงบวก
เข้ามาช่วย

YouTube - [HD] แอนนิเมชั่น - ดั่งดอกไม้บาน (Thai ver.).flv


ค าพูด 2 วิธีคิด

“แย่แน่ละคราวนี้”

“โชคร้ายจริงๆ เจองานหนักตลอด”

“เจอทางตันเข้าให้แล้ว”

“มันเป็นไปไม่ได”้

“ ไม่เป็นไรหรอก เด๋ียวทุกอย่างจะต้องดีขึ้น”

“นี่คือบททดสอบว่าเราเป็น “มืออาชีพหรือไม่”

“ มันน่าจะมีทางออกทางอื่น”

“ยาก..แต่ท าได”้

“ไม่น่ารอด ” “ไม่น่ายาก”



ทักษะการฟัง
ลักษณะของการฟังที่ดี

มีสมาธิ
ตั้งใจฟัง
สนใจติดตามเรื่องราว
มีการแสดงออกอย่างสอดคล้องกับเรื่องราวที่ฟัง
มีการแสดงออกตอบรับเรื่องท่ีฟัง

3.ทกัษะในการอ่านอารมณข์องผูอ่ื้น

และการสื่อสาร



www.schoolofchangemaker.com

Active listening
(การฟังเชิงรุก)

Vs
Deep listening
(การฟังด้วยใจ)

http://www.schoolof/


อ่าน/ฟังอะไร

อ่านอะไร  – สีหน้าท่าทาง น้ าเสียง เขาหรือเธอรู้สึกอย่างไร
ฟังอะไร    – ค าพูด เกิดอะไรขึ้น

สะทอ้นกลบัโดยค าพดู



1. ภาษานุ่มนวล   2. Feeling ความรู้สึก   3. Fact เกิดอะไรข้ึน

สะท้อนกลับโดยค าพูด

ผมเข้าใจครับ คุณคงรู้สึกอึดอัด ที่ติดต่อเราไม่ได้ในช่วงวันหยุด

ดิฉันเข้าใจนะคะ คุณคงผิดหวัง ที่ยังไม่ได้รับของภายในวันนี้

ดิฉันเข้าใจนะคะ เป็นเรื่องที่น่าเสียใจ    ที่คุณไปร่วมงานวันนั้นไม่ทัน

ความจริงใจขึ้นอยู่กับภาษากาย



4.ทักษะที่ช่วยในการบริหารอารมณ์ของผู้อื่น 
และการสร้างความสัมพันธ์

Emotional  Judo (Goleman Model)
1. สร้างบรรยากาศแบบที่เราต้องการ
2. หักเหความสนใจ
3. แสดงความเข้าใจ
4. เปลี่ยนมุมมองในทางที่ดี



ความประทับใจแรกพบ (First impression)

การพัฒนาเสน่ห์จากภายนอก

ศาสตราจารย ์อลัเบิรท์ เมอราเบียน อา้งใน https://www.ms.src.ku.ac.th/km/file_share/20126191520231.pdf

“You have 30 seconds to make a 
first impression, which can last 
up to 15 years”
(คุณมีเวลาเพยีง 30 วินาทีในการสร้าง
ความประทับใจเมื่อแรกพบ ซึ่งจะ
ยาวนานถึง 15 ปี)



Tree Editable Infographics

รอยยิ้ม
สีหน้า
แววตา

การแต่งกาย
ตามกาละ 

เทศะ

การนั่ง

การเดิน

การยืน

การ
ต้อนรับ

กิริยา มารยาท
ทางสังคม

การไหว้



ภาษากาย(Body language)
เชิงบวก(Positive signals) เชิงลบ(Negative signals) 

ท นิ่ง (Stillness) ท ลูบหน้า ตา (Touching the face) 

ท สบตา (Sustained eyes) ท ลุกลีลุ้กลน (Nervous mannerisms) 

ท ผายมือ (Open palms) ท มือไม่ว่าง (Handling objects) 

ท เข้าถงึบริการง่าย (Easy stance) ท การช้ีนิว้ (Pointing) 

ท ระยะใกล้ชิด (Using “your” 
space) 

 

 

 



การพัฒนาเสน่ห์จากภายนอก
ด้วยการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 



การสื่อสารประกอบด้วย



การสื่อสารกับผู้ใช้บริการ

แบ่งเป็น 3 ช่วง



ค าพูดที่ควรพูดให้เป็นนิสัย

ขอโทษค่ะ / ครับ

ขอความกรุณา/
ขออนุญาต

ขอบคุณค่ะ / ครับ

สวัสดีค่ะ / ครับ

ขออภัย / ขอประทานโทษ



มาตรฐานการรับโทรศัพท์

1. รีบรับโทรศัพท์ทันที เมื่อเสียงโทรศัพท์ดัง ไม่เกิน 3 ครั้ง
2. น้ าเสียงสุภาพ  อ่อนโยน
3. ควบคุม และรักษาอารมณ์

4. คิดเสมอว่า “คนที่โทรศัพท์เข้ามาคือลูกค้า”

5. ไม่พูดจาหยอกล้อ หรือส่งเสียงดังขณะรับ  โทรศัพท์
6. ปิดโทรศัพท์ทุกครั้ง เมื่อต้องการสอบถามผู้อื่น

7. เมื่อต้องการให้รอสาย แจ้ง“กรุณารอสักครู่...”
8. ขออนุญาตทราบชื่อเมื่อต้องการฝากข้อความ
9. สอบถามผู้ใช้บริการเมื่อต้องการโอนสายให้กับผู้อื่น

10.กล่าวขอบคุณ หลังเสร็จสิ้นการให้บริการแล้ว
11.รอให้ผู้ใช้บริการวางหูก่อน จึงค่อยวางหู



➢ แสวงหาความรู้ใหม่ (Knowledge)
➢ สร้างความเข้าใจ (Understanding)
➢ฝึกความสามารถ ทักษะใหม่ (Skills) 
➢สร้างเจตคติต่อตน คน งานใหม่  (Attitude)

การพัฒนาทักษะสู่การบริการเชิงรุก
KUSA Smart Service

➢ รู้(ใจ)คน 
➢ เข้าใจงาน 
➢ สื่อสารเป็น
➢ แสดงออกอย่างเหมาะสม






