
กระบวนการพลกิฟ้ืนสู่การบริการทีป่ระทับใจ
(SRP: Service Recovery Process )



ปรชัญาชีน้ า

“ขอใหถ้อืประโยชนส์่วน

ตน เป็นทีส่อง

ประโยชนข์องเพือ่น

มนุษย ์ เป็นกจิทีห่น่ึง

ลาภ ทรพัย ์และ

เกยีรตยิศ จะตกแกท่่านเอง

ถา้ท่านทรงธรรมมะแหง่
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Songklanagarind Quality Way is Never-Ending Journey For AHA







ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ ระดบั
ความรูส้กึในทางบวกของบุคคลตอ่สิง่ใดสิง่หน่ึง

ผูร้บับรกิาร/ผูใ้ชบ้รกิาร   นบัว่าเป็นหวัใจส าคญั
ของการบรกิาร เพราะเป้าหมายสูงสุดของการบรกิาร
คอื การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร

ผูใ้หบ้รกิาร  จะตอ้งคน้หาความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิารเพือ่ตอบสนองและใหก้ารบรกิารทีถู่กใจ

ความพงึพอใจในการ

บรกิาร (Customer’s 

Satisfaction) 



➢ แสวงหาความรูใ้หม่ 
(Knowledge)

➢ สรา้งความเขา้ใจ 
(Understanding)

➢ฝึกความสามารถ ทกัษะใหม่ 
(Skills) 

➢สรา้งเจตคตติอ่ตน คน งาน
ใหม่  (Attitude)

การพฒันาทกัษะสู่การ

บรกิารเชงิรุกKUS

A

Smart 

Service➢ รู(้ใจ)คน 

➢ เขา้ใจงาน 

➢ สือ่สารเป็น

➢ แสดงออกอย่าง

เหมาะสม



ความพงึพอใจในการบริการ 
ความรู้สึกทัง้หมดของลูกค้า

ความคาดหวังของลูกค้า
=



อะไรบา้งทีท่ าให้
ผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจ

• อารมณไ์ม่ด ีรูส้กึวา่ดูแลไม่

ดี

• ปฏสิมัพนัธไ์ม่ด ีบรกิารไม่ด ี

พูดไม่ดี

• ท างานไม่มปีระสทิธภิาพ

ไม่ไดม้าตรฐาน ไม่รกัษา

สญัญา

• กระบวนการท างาน ตดิตอ่

ยาก เขา้ถงึยาก ไม่สะดวก ไม่



การจดัการขอ้รอ้งทุกขข์องลูกคา้

45% ลูกคา้ไม่พอใจ แต่

ไม่รอ้งทุกข ์

50% ค ารอ้งทุกขจ์าก

ลูกคา้                     ทีอ่ยู่

ในหน่วยงานตา่งๆ

5% 

ค ารอ้งทุกข ์                                    

ทีผ่่านไปยงัผูบ้รหิาร



การแสดงออกของลูกค้าที่ไม่พอใจ

การให้บริการท่ีไม่ประทับใจ

ร้องเรียนอย่างเปิดเผย

ร้องเรียนแบบไม่เปิดเผย

ไม่ร้องเรียน

ร้องเรียนไปที่หน่วยงาน
ให้บริการ

ร้องเรียนไปที่หน่วยงานที่3

ท าเร่ืองร้องเรียนต่อศาล

เปล่ียนใจไปใช้ผู้ให้บริการราย
อ่ืน

พูดต่อให้เสียหาย

ทัง้หมดหรือบางส่วนน่ีคือผลกระทบจากการที่ลูกค้า
ได้รับบริการท่ีไม่ประทับใจ



ผลลัพธ์ของกระบวนการจัดการค าบ่น/ค าร้องทุกข์

ไม่มีปัญหา

มีปัญหาและไม่ได้รับการแก้ไข

ลูกค้ากลับมาใช้บริการ

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

84%

92%

46%

Source: IBM-Rochester study

มีปัญหาและได้รับ
การแก้ไขทันท่วงที



กระบวนการพลกิฟ้ืนสู่การบริการที่ประทับใจ

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



ปฏบิตัทิีถู่กตอ้ง

ต ัง้แตแ่รก QA

การจดัการขอ้

รอ้งเรยีนอย่างมี

ประสทิธภิาพ

เสรมิสรา้งความพงึพอใจ

กล่าวถงึในทางทีด่ ี                        

และความภกัดแีกอ่งคก์ร

กระบวนการพลกิฟ้ืนสู่การบรกิารทีป่ระทบัใจ (Service) recovery process 



1.ลดความไม่พงึพอใจของลูกคา้

2.แกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้

3.สรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้อย่าง
ตอ่เน่ือง

เป้าหมายในการรบัมอืขอ้รอ้งเรยีน
ของลูกคา้



SRP ใครบา้ง หลงั
เกดิเหตุ

1.The first victim หมายถงึผูป่้วย ญาต ิ
ครอบครวั

2.The second victim หมายถงึผูม้สี่วนให้
เกดิอบุตักิารณ ์ผูใ้หบ้รกิาร ทมีสุขภาพ

3.The third victim หมายถงึองคก์ร 
โรงพยาบาล องคก์รวชิาชพี ระบบของ
ประเทศ
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Workshop SRP



➢ ท ากจิกรรมรายกลุ่ม แบ่งเป็น 4 กลุ่ม   

➢ ใหเ้วลาท ากลุ่ม 5 นาท ีคดิสถานการณต์ามโจทนแ์ละ

การแกปั้ญหาทัง้ทีส่ าเรจ็ และไม่ส าเรจ็ (เร ือ่งส่วนตวั การ

เรยีน หรอือืน่ๆ)ปัจจยัทีส่่งผลตอ่ความส าเรจ็หรอืลม้เหลว

➢ ใหเ้วลาน าเสนอ 3 นาที ่ชว่ยกนัใหข้อ้คดิเห็น/เพิม่เตมิ 2

นาที

***เวลาอาจปรบัตามความเหมาะสม***

Workshop SRP





แนวทางในการพลกิฟ้ืนสูก่ารบรกิารที่

ประทบัใจอย่างมปีระสทิธภิาพ 

❖WIN-WIN Situation

❖แกไ้ขดว่น

❖ยอมรบัขอ้ผดิพลาดขอ้ขดัขอ้ง
แตไ่ม่ใชต่ ัง้ใจคา้น

❖เขา้ใจปัญหาในมุมมองของ
ลูกคา้

❖อย่าโตเ้ถยีง

❖รบัรูค้วามรูส้กึของลูกคา้

❖ยกผลประโยชนใ์หลู้กคา้ใน
กรณีทีไ่ม่แน่ใจ

❖พยายามชีแ้จงข ัน้ตอนการ
แกปั้ญหา

❖แจง้ใหลู้กคา้ทราบถงึ
ความกา้วหน้าในการแกปั้ญหา

❖ตระหนกัถงึการจา่ยเงินชดเชย

❖เน้นการออ่นน้อมเพือ่ความ
แข็งแรงในอนาคต



แนวทางปฏบิตัเิมือ่ไดร้บัค าตอ่วา่โดยท่องคาถา 
“8 ไม่” ไวใ้นใจจะไดผ้ลด ี

• ไม่โตเ้ถยีง ตอ้งทนฟัง

• ไม่พูดสวน ตอ้งฟังใหจ้บ

• ไม่บอกปัด ตอ้งรบัเร ือ่งไวเ้อง

• ไม่ผดัผ่อน ตอ้งถอืเป็นเร ือ่งดว่น

• ไม่โยนกลอง ตอ้งถอืเป็นความรบัผดิชอบรว่มกนั

• ไม่แสดงความขอ้งใจ ตอ้งแสดงความเชือ่ถอื

• ไม่ปฏเิสธความรบัผดิชอบ ตอ้งกลา้รบัผดิหากผดิจรงิถา้ไม่มอี านาจจดัการแกไ้ข

ปัญหา จงตดิตอ่ผ่านเร ือ่งไปยงัผูม้อี านาจแกไ้ข

• ไม่พูดกอ่นคดิทบทวน 2 คร ัง้ ตอ้งใครค่รวญกอ่นพูดทุกคร ัง้



ลูกคา้แตล่ะประเภทไม่ไดเ้ป็นพระ
เจา้

จะอย่างไรกเ็ป็นลูกคา้อยู่วนัยงัค า่
เป็นลูกคา้ทีท่า้ทายความสามารถ
ของพนกังานในการตดิตอ่รว่มงาน

ดว้ย 
ทีจ่ะตอ้งแสวงหาวธิกีารทีด่ทีีสุ่ดใน

การรบัมอื
เพือ่ใหล้งเอยกนัไดอ้ย่างสวยงาม



Tree Editable Infographics

รอยยิม้
สหีน้า
แววตา

การแตง่
กาย
ตามกา
ละ เทศะ

การนั่ง

การเดนิ

การยนื

การ
ต้อนรับ

กิรยิา 

มารยาท

ทาง

สงัคม

การ

ไหว้



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

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

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

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

· เข้าถงึบริการง่าย (Easy stance) · การช้ีนิว้ (Pointing) 

· ระยะใกล้ชิด (Using “your” 
space) 

 

 

 



พฒันาบุคลกิภาพอย่างไรเพือ่
กูค้นืสถานการณ์

1. พฒันาเสน่หจ์ากภายในเรยีนรูแ้ละเขา้ใจตนเองเพือ่เสรมิสรา้ง
จติส านึกในงานบรกิาร

2. การพฒันาเสน่หจ์ากภายนอก 
• พฒันาทกัษะในการสือ่สารอย่างมปีระสทิธภิาพ

• เรยีนรูว้ธิกีารและมารยาท การแตง่กาย กรยิา ท่าทางในการตดิตอ่กบั
ผูร้บับรกิารไดอ้ย่างเหมาะสม



ทศันคติ

ความรู ้ ทกัษะกรยิา ท่าทาง  การแตง่กาย

เสน่หจ์ากภายนอก

เสนหจ์ากภายใน

แรงจูงใจ

อารมณ์ นิสยัส่วนตวั

ความเชือ่

น ้าเสยีง

คา่นิยม



การพฒันาเสน่หจ์ากภายในดว้ย
ทกัษะ EQ

EQ - - - - Emotional Quotient

E.Q หรอื เชาวอ์ารมณ ์(Emotional 
Intelligence) ซึง่หมายถงึ ความสามารถใน 
การตระหนกัรูถ้งึ ความรูส้กึของตนเองและ
ผูอ้ืน่ เพือ่การสรา้งแจงจูงใจในตนเองบรหิาร
จดัการอารมณต์า่ง ๆ ได ้(Goleman, 1998)

Dr. Daniel Goleman



การพฒันาเสน่หจ์ากภายในดว้ย
ทกัษะ EQ

EQ - - - - Emotional Quotient

ส าหรบัประเทศไทย  กรมสุขภาพจติ กระทรวง
สาธารณสุข  ไดใ้หค้วามหมายของ “ความฉลาด
ทางอารมณ”์ วา่ ประกอบดว้ย เกง่ ด ีมคีวามสุข

เกง่ หมายถงึ ความสามารถในการรูจ้กัตนเอง มแีรงจูงใจ สามารถตดัสนิใจ
แกปั้ญหาและ แสดงออกไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ รวมทัง้มสีมัพนัธภาพทีด่กีบั
ผูอ้ ืน่

ด ี หมายถงึ ความสามารถในการควบคุมอารมณแ์ละความตอ้งการของ

ตนเองรูจ้กัเหน็ใจ ผูอ้ืน่และมคีวามรบัผดิชอบ  ตอ่สว่นรวม

สุข หมายถงึ ความสามารถในการด าเนินชวีติอย่างเป็นสุข

https://www.gotoknow.org/posts/295893



การพฒันาเสน่หจ์ากภายในดว้ย
ทกัษะ EQ 4 มุมมอง

1. ทกัษะในการรูจ้กัและเขา้ใจอารมณ์
ของตนเอง

2. ทกัษะในการบรหิารอารมณข์อง
ตนเอง

3. ทกัษะในการอา่นอารมณข์องผูอ้ืน่
และการสือ่สาร

4. ทกัษะทีช่ว่ยในการบรหิารอารมณ์
ของผูอ้ืน่และการสรา้ง
ความสมัพนัธ ์

Dr. Daniel Goleman



1. ทกัษะในการรูจ้กัและเขา้ใจ
อารมณข์องตนเอง

➢รูส้กึอย่างไร

➢เมือ่เกดิอารมณ ์ เกดิอะไรกบัเรา

➢ภาวะทีม่ผีลตอ่อารมณแ์ละ
ความรูส้กึในในทางลบ

➢Self  assessment

➢ประโยชนข์องการตดัไฟแตต่น้ลม



2.ทกัษะในการบรหิาร
อารมณข์องตนเอง

1. เปลีย่นสถานการณ์

ใหด้ขีึน้
2. เปลีย่นมุมมอง 3. ใชเ้ทคนิคอืน่ๆ

ชว่ยจดัการอารมณ์

Goleman’s Window of Opportunities  

3 ทางออก

➢ พาตวัเราออกไปจาก
สถานการณน์ัน้

➢ พาใจเราออกไปจาก
สถานการณน์ัน้

▪ ปัญหาคอืโอกาส

▪ เหมอืนเป็นบุคคล
ทีส่าม

➢ อนุโลม

➢ อภยั

ทางรา่งกาย

➢ Acupressure

➢ Tai Chi

➢ Yoga โยคะ

➢ Deep Breathing การ
หายใจ

➢ Exercise การออกก าลงั
กาย

➢ Massage การนวดเพือ่

ทางจติใจ

➢ นั่งสมาธิ

➢ พธิกีรรมทาง
ศาสนา

➢ สรา้งบรรยากาศ/จดั
สิง่แวดลอ้มแบบทีเ่รา
ตอ้งการ/เหมาะสม

➢น าความคดิใน
เชงิบวกเขา้มา
ชว่ย

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


https://slideplayer.in.th/slide/15137513/

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=gc2aE6bfajrWOM&tbnid=RZ-YMuB5TCpw_M:&ved=0CAYQjRw&url=http://www.bloggang.com/viewdiary.php?id=greenpluss&month=01-2011&date=04&group=29&gblog=3&ei=MGUoU4brI7COiAfZ-4D4DQ&bvm=bv.62922401,d.aGc&psig=AFQjCNHpL_SMwq_lCLz3lhwt49z7pVvW1w&ust=1395242642504891


ค าพูด 2 วธิคีดิ

“แย่แน่ละคราวนี”้

“โชครา้ยจรงิๆ เจองาน

หนกัตลอด”
“เจอทางตนัเขา้ให้

แลว้”
“มนัเป็นไปไม่ได”้

“ ไม่เป็นไรหรอก เดีย๋วทุกอย่าง

จะตอ้งดขีึน้”

“น่ีคอืบททดสอบวา่เราเป็น 

“มอือาชพีหรอืไม่”
“ มนัน่าจะมทีางออกทางอืน่”

“ยาก..แตท่ าได”้

“ไม่น่ารอด ” “ไม่น่ายาก”



ทกัษะการ
ฟัง

ลกัษณะของการฟังทีด่ี
มสีมาธิ
ต ัง้ใจฟัง
สนใจตดิตามเร ือ่งราว
มกีารแสดงออกอย่างสอดคลอ้ง
กบัเร ือ่งราวทีฟั่ง
มกีารแสดงออกตอบรบัเร ือ่งทีฟั่ง

3.ทกัษะในการอา่น

อารมณข์องผูอ้ืน่และ

การสือ่สาร



www.schoolofchangemaker.com

Active 
listening

(การฟังเชงิ
รุก)
Vs

Deep 
listening

(การฟังดว้ย
ใจ)

http://www.schoolof/


อา่น/ฟังอะไร

อา่นอะไร  – สหีน้าท่าทาง น ้าเสยีง เขา
หรอืเธอรูส้กึอย่างไร

ฟังอะไร    – ค าพูด เกดิอะไรขึน้

สะท้อนกลบัโดยค ำพดู



1. ภาษานุ่มนวล   2. Feeling ความรูส้กึ   3. 
Fact เกดิอะไรขึน้

สะทอ้นกลบั

โดยค าพูด

ผมเขา้ใจครบั คุณคงรูส้กึอดึอดั ทีต่ดิตอ่
เราไม่ไดใ้นชว่งวนัหยุด

ดฉินัเขา้ใจนะคะ คุณคงผดิหวงั ทีย่งัไม่ได ้
รบัของภายในวนันี้

ดฉินัเขา้ใจนะคะ เป็นเร ือ่งทีน่่าเสยีใจ    ทีคุ่ณไป
รว่มงานวนันัน้ไม่ทนั

ความจรงิใจขึน้อยูก่บั

ภาษากาย



4.ทกัษะทีช่ว่ยในการบรหิาร
อารมณข์องผูอ้ืน่ และการ
สรา้งความสมัพนัธ ์

Emotional  Judo (Goleman 
Model)

1. สรา้งบรรยากาศแบบทีเ่รา
ตอ้งการ

2. หกัเหความสนใจ

3. แสดงความเขา้ใจ

4. เปลีย่นมุมมองในทางทีด่ี



ความประทับใจแรกพบ (First impression)

การพฒันาเสน่หจ์ากภายนอก

ศำสตรำจำรย์ อลัเบิร์ท เมอรำเบียน อ้ำงใน 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”

(คณุมเีวลาเพยีง 30 

วนิาทใีนการสรา้งความ

ประทบัใจเมือ่แรกพบ ซึง่

จะยาวนานถงึ 15 ปี)



การพฒันาเสน่หจ์าก

ภายนอกดว้ยการ

สือ่สารทีม่ี

ประสทิธภิาพ 



การสือ่สาร

ประกอบดว้ย



การส่ือสารกับผู้ใช้บริการ

แบ่งเป็น 3

ชว่ง



ค าพูดทีค่วรพูด

ใหเ้ป็นนิสยั

ขอโทษคะ่ / 

ครบั

ขอความ

กรุณา/

ขอ

อนุญาต

ขอบคณุคะ่ / 

ครบั
สวสัดคีะ่ /

ครบั

ขออภยั / ขอประทานโทษ



การรบัโทรศพัท ์

1.รบีรบัโทรศพัทท์นัท ีเมือ่เสยีง
โทรศพัทด์งั ไม่เกนิ 3 คร ัง้

2.น ้าเสยีงสุภาพ  ออ่นโยน

3.ควบคุม และรกัษาอารมณ์

4.คดิเสมอวา่ “คนทีโ่ทรศพัทเ์ขา้มาคอื
ลูกคา้”

5.ไม่พูดจาหยอกลอ้ หรอืส่งเสยีงดงั
ขณะรบั  โทรศพัท ์

6. ปิดโทรศพัททุ์กคร ัง้ เมือ่ตอ้งการ
สอบถามผูอ้ืน่

7. เมือ่ตอ้งการใหร้อสาย แจง้“กรุณารอ
สกัครู.่..”

8.ขออนุญาตทราบชือ่เมือ่ตอ้งการฝาก
ขอ้ความ



บนัได 5 ขัน้สูช่วีติใหม่ทีม่คีา่
และมคีวามสุข

1.  มองตวัเองวา่มคีา่และมคีา่ทุกวนั

2.  มองคนอืน่ด ี มองโลกในแง่ดี

3.  ท าวนันีใ้หด้ทีีสุ่ด และใหค้ดิวา่ในอนาคต
จะท าไดด้กีวา่นีอ้กี

4.  มคีวามหวงัและเชือ่วา่อนาคตจะดเีสมอ

5.  ปรบัปรุงตวัเองเสมอ






