
ฉบับวันที่ 8 พฤษภาคม 2561 

สรุปประเด็นนิเทศเดือนตุลาคม 2560 เรือ่ง “Service Recovery Process” 
ประเด็น เน้ือหา ข้อเสนอแนะ/โอกาสพัฒนา 

1.ท่าน/หน่วยงาน 
ของท่านเคยมีข้อ
ร้องเรียนหรือไม่ 
    1.1 ถ้าเคย แก้ไข
ปัญหาอย่างไร 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
    1.2 ถ้าไม่เคย ท า
อย่างไรถึงไม่เกิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 . ร ะ บ บ  Service 
Recovery Process 
มีก่ีขั้นตอน 
 
3. ท่าน/หน่วยงาน
ของท่ าน มีการน า
ร ะ บ บ  Service 
Recovery Process 
มาใช้หรือไม่ 
 

-ร้อยละ 51.72 เคยมีข้อร้องเรียน 
-ขอโทษกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น สอบถามข้อมูล ให้
ข้อมูลกับญาติ รับฟังผู้รับบริการระบายความรู้สึก  
เสนอวิธีแก้ปัญหาช่วยแก้ปัญหา เม่ือไม่สามารถ
จัดการด้วยตัวเองได้ก็รายงานหัวหน้าเวร หัวหน้า
หอผู้ป่วย ผู้ตรวจการพยาบาล รายงานแพทย์ 
-กรณีไม่พอใจเจ้าหน้าที่ก็จะเลีย่งการเผชญิหน้าโดย
การเปลี่ยนทีม 
-น าเร่ืองข้อร้องเรียนมาทบทวนภายในหน่วยงาน
เพื่อปรับปรุงไม่ให้เกิดเหตุการณ์ร้องเรียนอีก 
-ประสานงานหน่วยงานที่เก่ียวข้องรับทราบเพื่อ
ร่วมกันช่วยเหลือ 
 
 
-ใช้วาจาที่ดี มีสัมพันธภาพที่ดีกับผู้รับบริการ การ
ให้ข้อมูล ที่ถูกต้อง การให้ข้อมูลทุกเวร ทุกคร้ังที่มี
การเปลี่ยนแปลงแผนการรักษา และให้ความจริงใจ 
-สังเกตสีหน้า ค าพูด ไวต่อความรู้สึกของผู้ป่วยและ
ญาติ  
-หลีกเลี่ยงการ assign เจ้าหน้าที่คนเดิมที่เคยมี
ปัญหาไปดูแล 
-ทีมต้องมีการวางแผนล่วงหน้าเก่ียวกับการให้
ข้อมูล 
 
- ร้อยละ 62 .07 ทราบว่ า  Service Recovery 
Process มี 8 ขั้นตอน 
 
 
-ร้อยละ 96.55 ได้มีการน า Service Recovery 
Process มาใช้ 
 
 
 
 
 

-ชื่นชม ให้ก าลังใจหน่วยงานที่มีการให้
ค ว า ม ส า คั ญ ใ น ก า ร ท า  Service 
Recovery Process  
-นิเทศ ทบทวน กระบวนการ Service 
Recovery Process อย่างสม่ าเสมอ 
-แจ้งช่องทางการเข้าถึงผู้ที่สามารถให้
ค าปรึกษาให้กับบุคลากรในหน่วยงาน
ทราบ 
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4.ท่าน/หน่วยงาน
ของท่ านสามารถ
จัดการข้อร้องเรียน
ได้หรือไม่ 
 
5.ท่ าน/หน่วยงาน
ของท่ านได้ เ รียนรู้
อะไรบ้างจากการท า 
SRP 
 
6.ถ้าไม่ใช้SRP ท่าน/
หน่วยงานของท่าน
ใช้วิธีการอย่างไรใน
ก า ร จั ด ก า ร ข้ อ
ร้องเรียน 
 
7.ในหน่วยงานของ
ท่านมีบุคคลที่ไวต่อ
เหตุการณ์ที่อาจท า
ให้ เ กิดความไม่พึง
พอใจห รือ มีความ
เสี่ ย งที่ จะเ กิดการ
ร้องเรียนหรือไม่ 
 
ข้ อ  8  ท่ า นคิ ด ว่ า
ทั ก ษ ะ ที่ ส า คั ญ ที่
ป้องกันไม่ให้เกิดข้อ
ร้องเรียนคืออะไร 
 
 
 
 
 
 
 

-ร้อยละ 96.55 สามารถจัดการข้อร้องเรียนได้ 
 
 
 
 
-การใช้กระบวนการ Service Recovery Process 
ช่วยป้องกันการร้องเรียนได้ โดยเฉพาะการไวต่อ
ความรู้สึกของผู้ป่วยและญาติ 
 
 
-การสร้างสัมพันธภาพที่ดี จะท าให้ เ กิดความ
ไว้วางใจจากผู้รับบริการ  สามารถลดข้อขัดแย้ง 
ไม่ให้เกิดข้อร้องเรียน หรือสามารถลดความรุนแรง
ของการร้องเรียนได้ 
  
 
-ร้อยละ 93.10 มีบุคคลที่ไวต่อเหตุการณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
- การไวต่อความรู้สึก เช่น การสังเกตสีหน้าท่าทาง 
ค าพูด     
-  การเจรจาต่อรอง  และการให้ข้ อ มูลอย่าง
ครอบคลุม  สาระส าคัญ ให้ผู้ป่วยและญาติรับทราบ 
- การช่วยเหลือผู้ป่วยอย่างเต็มที่ 
- การสร้างสัมพันธภาพกับผู้ป่วยและญาติ    
- eye contact และให้บริการแบบเชิงรุก  
- กล่าวค าขอโทษ แสดงความเห็นใจ และเข้าใจ 
- การค้นหาปัญหาได้ไว และการเสนอวิธีแก้ไข
ปัญหา 
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ข้อ 9 ในหน่วยงาน
ข อ ง ท่ า น มี ใ ค ร ที่
สามารถจัดการข้อ
ร้องเรียนได้ดี 

- การควบคุมอารมณ์  การรับฟัง  เปิดโอกาสให้
ผู้ป่วยและญาติระบาย  สอบถามสิ่งที่ไม่เข้าใจ 
 
- HW,   รอง HW,  Incharge เวร  พยาบาล senior 
พยาบาลที่อยู่กลุ่ม discharge plan 

 

       วัชรีย์   แสงมณี 
            ผู้สรุป 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากทีป่ระชุม 

- บุคลากรไม่ทราบการเรียงล าดับข้ันตอน Service Recovery Process แต่สามารถปฏิบัติได ้

- สรุปผลการนิเทศพบว่า พฤติกรรมการบริการของผู้ให้บริการ สอดคล้องกบัการประเมินความพงึพอใจของ
ผู้รบับริการ 

- ประเด็น Service Recovery Process ส่วนใหญท่ าได้ดีแล้ว ควรเพิ่มเรื่องจริยธรรม 
- แบบประเมินตนเองของพยาบาลในการดูแลผูป้่วย มีประเด็นการฟ้องร้องอะไรบ้าง (คุณณภัทร) 
- แขวนแบบฟอรม์การประเมินตนเองบน Intranet ฝ่ายฯ 


