
Customer Feedback and Service Recovery

การตอบรับจากลกูค้าและการพลกิฟ้ืนสถานการณ์

สู่การบริการทีป่ระทบัใจ





จะท ำอย่ำงไร   ???????

หำกผู้ใช้บริกำร หมดควำมอดทน

และแสดงอำรมณ์รุนแรง



ผู้ป่วยถ่ำยภำพ คลปิ กำรปฏิบัตงิำนเจ้ำหน้ำท ่ 

• เวลำ 9.40 น.รับแจ้งจำกเจ้ำหน้ำท ห้่อง ปชส. เร่ือง ม ผู้ป่วย
ถ่ำยภำพ คลปิ กำรปฏิบัติงำนเจ้ำหน้ำท  ่... ทำง หน่วยงำน ได้เข้ำไป
เจรจำแล้ว ผู้ป่วยไม่ลบภำพออกจำกโทรศัพท์มือถือ ผู้ป่วยโวยวำย 
ไม่พงึพอใจกำรปฏิบัติงำนเจ้ำหน้ำท ห่น้ำห้องตรวจ.... ได้ตำม
หัวหน้ำหน่วยรักษำควำมปลอดภัย  มำเจรจำแล้ว ผู้ป่วยยนืยนัไม่ลบ
ภำพ และคลปิวดิิโอ



เร่ืองม อยู่ว่ำ...........

• 8.20 น. ผู้ป่วย เดนิมำ ด้วยเร่ืองปวดท้อง  หลงัพยำบำลคดักรองให้น่ังรอพบ
แพทย์ท เ่ก้ำอ พ้กัคอยหน้ำห้อง  9.30 น. ม ผู้ป่วยเป็นเจ้ำหน้ำท ห่น่วยรักษำควำม
ปลอดภัย  มำตรวจ ขอเปลนอน เจ้ำหน้ำท ่จัดเปลนอนให้ และแขวนป้ำยท ่เต ยง 
ผู้ป่วยไม่พงึพอใจ พูดเส ยงดงั แจ้งว่ำตนเองมำตั้งนำนแล้วท ำไมไม่ม ป้ำย ลุก
ขึน้มำถ่ำยรูป นำฬิกำ Flow,  chart  และ เจ้ำหน้ำท ่   ทำง หน่วยงำนจึง
เปล ย่น คน SRP เป็นคุณ....  ขณะท ก่ ำลงัพูดคุยคนไข้อดัคลปิวดิิโอ ได้
รำยงำนพญ. ...และ หัวหน้ำหน่วยรักษำควำมปลอดภัย  เข้ำมำเจรจำ เพือ่ขอลบ 
แต่ไม่ส ำเร็จ ผู้ป่วยอ้ำงว่ำท ถ่่ำยภำพ และคลปิไว้ เพือ่ประกอบกำรร้องเร ยน  
ขณะท ห่ำข้อมูล ผู้ป่วยก ำลงัได้รับกำรตรวจจำกแพทย์อยู่



พยำยำมสร้ำงบรรยำกำศท ่เรำต้องกำร



ไวต่อความรู้สึกของผูป่้วยและญาติ

ส่ิงท ลู่กค้ำไม่ได้รับบริกำรตำมท ต้่องกำรหรือคำดหมำย

ไวต่อควำมรู้สึกของเจ้ำหน้ำท  ่                             
และสร้ำงควำมมั่นใจให้กบัท มงำนด้วย



กำรเตร ยมตัวเมื่อได้รับเร่ือง

• ไปท เ่กดิเหตุทนัท 

• หำข้อมูลจำกพยำนบุคคลให้รอบด้ำน  ท มงำน

• หำข้อมูลจำกเอกสำร เวชระเบ ยน

• ข้อมูลกำรด ำเนินกำรท ผ่่ำนมำ

• ประเด็นปัญหำเบือ้งต้นท ผู้่ป่วยต้องกำร

• ประเด็นปัญหำควำมต้องกำรของท ม

• ประเด็นควำมปลอดภัยของผู้เจรจำ



ม ประเด็นใหญ่ๆสองเร่ือง

ผู้ป่วย เจ้ำหน้ำท ่

ผู้ป่วยไม่พงึพอใจกำรปฏิบัติงำนของ
เจ้ำหน้ำท  ่ ถ่ำยภำพ และคลปิไว้ เพือ่
ประกอบกำรร้องเร ยน 

ไม่สบำยใจ  ต้องกำรให้ผู้ป่วยลบภำพ  
และคลปิออกจำกโทรศัพท์มือถือ

ผู้ป่วยได้รับกำรตอบสนองแล้วท ำไมยงั
โกรธอยู่  ตดิใจเร่ืองอะไร?????



รำยน ค่้อนข้ำงยำก 

ผู้ป่วยไม่ชอบควำม
รุนแรง  ขอเข้ำไปคน
เด ยว  แต่ให้รปภ.
สังเกตกำรณ์อยู่ด้ำน
นอก  เตร ยมเส้นทำง
หำกเกดิควำมรุนแรง

• ผู้ป่วยม อำรมณ์รุนแรง

• ผ่ำนกำรปะทะคำรมมำหลำยรอบ
รอบ

• ม รปภ.อยู่หน้ำประตู 4 คน

• ผู้ป่วยนอนตัวงอ หันหลงัอยู่



เป้ำหมำยวนัน ้

พกควำมมั่นใจมำเต็ม 100

ใช้“น ำ้” เข้ำไปดบัไฟ
ฟังด้วยใจท ่เป็นธรรม

• ผู้ป่วยได้รับกำรรักษำตำมมำตรฐำน

• ผู้ป่วยลบภำพ  และคลปิออกจำกโทรศัพท์มือถือด้วยควำมเต็มใจ

• ม สัมพนัธภำพ และควำมรู้สึกท ด่ ต่อกนัก่อนผู้ป่วยกลบับ้ำน



หันเหควำมสนใจของผู้รับบริกำร



ถำมถึงข้อขัดข้องท ่เกดิขึน้
เปิดประเดน็สอบถำมควำมรู้สึกของลูกค้ำ

ใช้น ำ้ค ำเป็นตัวน ำ  ตำมด้วยน ำ้มอื  และน ำ้ใจ
• เดนิไปท เ่ต ยง  กล่ำวทกัทำย “สวสัด ค่ะ คุณ......”ยกมอื
ไหว้  แนะน ำตวั  และกล่ำวขอโทษ กบัเหตุกำรณ์ท ำให้ผู้ป่วย
ไม่พงึพอใจ ด้วยวำจำท นุ่่มนวล
• สัมผสัท ม่อืผู้ป่วย สอบถำมถึงควำมเจ็บป่วย ให้ผู้ป่วยเล่ำ
ควำมเป็นมำตั้งแต่ต้น เพือ่หันเหควำมสนใจของผู้รับบริกำร



แสดงควำมเข้ำใจในปัญหำผู้ป่วย



รับฟังลูกคา้อยา่งตั้งใจไม่ขดัจงัหวะ
ซกัถามรายละเอียดเหตุการณ์

แสดงความเห็นใจเขา้ใจดว้ยวาจา

ส ำคญัท ่ภำษำกำย และภำษำใจ



ข้อมูลจำกผู้ป่วย

• ท ำธุรกจิส่วนตัว เก ย่วกบัรับท ำเร่ืองร้องเร ยน ร้องทุกข์ให้กบั
หน่วยงำนต่ำงๆ  เคยไปร้องทุกข์ในระดับกระทรวงมำแล้ว

• วนัน ต้ั้งใจจะส่งเร่ืองร้องเร ยนพร้อมหลกัฐำนไปท โ่รงพยำบำล  หำก
ไม่ได้ผลจะส่งระดับกระทรวง

• ภรรยำเป็นพยำบำลใน 3 จังหวัด  เข้ำใจระบบงำนโรงพยำบำล
พอสมควร

• ม ลูก 1 คน วนัน พ้ำลูกมำสอบด้วย  



ข้อมูลจำกผู้ป่วย

• เห็นผมแต่งกำยไม่ด เหรอถึงไม่ได้รับกำรดูแล

• กำรคดักรองของพยำบำล พยำบำลควรเป็นผู้พจิำรณำว่ำใครควรได้
เปลนอน ใครควรน่ังรอ  ไม่ใช่ให้ผู้ป่วยขอเอง

• ระบบกำรส่ือสำร/ป้ำยท ใ่ห้กบัผู้ป่วยไม่เป็นธรรม  ผู้ป่วยทุกคนควร
ได้รับป้ำยหรือ สลปิบอกควิโดยประมำณ ไม่ใช่เฉพำะเจ้ำหน้ำท ห่รือ
คนรู้จัก (จำกค ำบอกเล่ำของผู้ป่วย)

• คดิว่ำผมเป็นคนอย่ำงไรถึงได้ตำม รปภ.ถึง 4 คน 



แสดงควำมเข้ำใจในปัญหำผู้ป่วยในประเดน็

• ไม่ได้รับควำมเป็นธรรมเก ย่วกบักำรคดักรอง และแสดงป้ำยล ำดับควิ
• กำรท ่หน่วยงำนเร ยก รปภ.มำ 4 คน ท ำเสมือนเขำเป็นผู้ก่อกำรร้ำย
• ควำมล่ำช้ำของกำรให้บริกำร
• กงัวล  เป็นห่วงลูกท ก่ ำลงัสอบ



เปล ย่นมุมมองและสัมพนัธภำพไปในทำงท ด่ 



• ขอบคุณท ย่งัเป็น “พวกเด ยวกนั” เป็นครอบครัวท มสุขภำพ  คง
เข้ำใจกนัได้ง่ำย
• เน่ืองจำกวนัน เ้ป็นวนัท ำบุญโรงพยำบำล ขอเอำบุญมำฝำกด้วย 
• หลงัได้ยำแก้ปวดสักครู่คงอำกำรด ขึน้นะคะ
• วนัน ข้อให้ลูกคุณโชคด ในกำรสอบนะคะ
• ขอบคุณส ำหรับข้อเสนอแนะหลำยๆอย่ำงรวมทั้งกำรคดักรอง
และกำรให้ป้ำยแสดงล ำดับควิทำงเรำขอรับไปปรับระบบงำนนะคะ

การกล่าวค าขอโทษ/เสียใจกบัขอ้ขดัขอ้ง
ทบทวนขอ้เทจ็จริงของปัญหา



• เม่ือประเมินได้ว่ำผู้ป่วยม ควำมรู้สึกท ด่   กเ็ดินเร่ืองเข้ำสู่ประเด็น
สุดท้ำยท เ่รำจะขอให้ลบภำพและคลปิในโทรศัพท์มือถือ โดยเกร่ินน ำ 
“กำรถ่ำยภำพ วดิิโอในโรงพยำบำล  เคยม ข่ำวในท ว   หรือส่ือออนไลน์  
แต่เป็นของท อ่ืน่  ทำงโรงพยำบำลจึงม ข้อห้ำมไว้ ทรำบว่ำคุณได้ถ่ำยไว้  
จะขออนุญำตให้คุณลบออกได้ไหมคะ”

• ผู้ป่วยกต็อบรับเป็นอย่ำงด   สุดท้ำย ผู้ป่วยกล่ำวขอบคุณ และยนิยอม
ลบภำพ และคลปิวดิิโอ จำกโทรศัพท์ทั้งหมด  จ ำหน่ำย เวลำ 11.10 น. 

การกล่าวค าขอโทษ/เสียใจกบัขอ้ขดัขอ้ง
ทบทวนขอ้เทจ็จริงของปัญหา



กำรเร ยนรู้

เป็นอุบัติกำรณ์ท ม่ โอกำสเกดิในระบบบริกำรของผู้ป่วยนอก / ER ทั้งใน
เวลำ และนอกเวลำรำชกำร  ควรทบทวนระบบ

• กำรคดักรองผู้ป่วย และระบบกำรประเมินซ ้ำขณะรอตรวจ

• กำรส่ือสำรข้อมูลกบัผู้ป่วยด้วยวำจำ/ป้ำย/สลปิ เพือ่สร้ำงควำมเข้ำใจ

• Competency  ควรม กำรพฒันำทกัษะ SRP ทั้งกรณ เชิงรุก และเชิง
รับหลงัเกดิเหตุกำรณ์

• SRP Team: ทำงโรงพยำบำลควรสร้ำงระบบ SRP Team กรณ 
รุนแรง หน่วยงำนไม่สำมำรถระงับได้



ลูกค้ำแต่ละประเภทไม่ได้เป็นพระเจ้ำ
จะอย่ำงไรกเ็ป็นลูกค้ำอยู่วนัยงัค ำ่ เป็นลูกค้ำท ท้่ำทำยควำมสำมำรถ
ของพนักงำนในกำรตดิต่อร่วมงำนด้วย ท ่จะต้องแสวงหำวธิ กำรท ด่ 

ท สุ่ดในกำรรับมือเพือ่ให้ลงเอยกนัได้อย่ำงสวยงำม 



ข้อห้ำมกระท ำอย่ำงเด็ดขำดในกำรใช้รับมือ 
ผู้รับบริกำรท โ่กรธจัด 

• อย่ำพูดว่ำเป็นควำมผดิของลูกค้ำ ถงึแม้ว่ำจะเป็นควำมผดิของเขำจริง เพรำะไม่ม ใครอยำกได้ยนิว่ำ "คุณท ำ
ผดิ" หรือ "มันเป็นควำมผดิพลำดของคุณ" นักหรอก

• อย่ำพยำยำมเอำชนะ เพรำะถงึเรำจะเถ ยงชนะลูกค้ำ แต่กไ็ม่ได้ท ำให้เรำขำยของได้
• อย่ำขึน้เส ยง ถงึแม้ว่ำลูกค้ำจะเป็นฝ่ำยขึน้เส ยงก่อนกต็ำม เพรำะในท ่สุดกจ็ะไม่ม ใครยอมลงให้ใคร ตรงกนั

ข้ำมถ้ำเรำพูดด้วยน ำ้เส ยงเบำลง ตำมหลกัจติวทิยำแล้วอ กฝ่ำยกจ็ะค่อยๆ ลดเส ยงลงเช่นกนั
• อย่ำเมินเฉยใส่ลูกค้ำ หรือถ้ำเป็นทำงโทรศัพท์กห้็ำมวำงหูใส่เดด็ขำด เพรำะยิง่เรำไม่สนใจ เขำกจ็ะยิง่พยำยำม

ท ำทุกวถิ ทำงเพือ่ให้เรำหันมำสนใจให้ได้
• อย่ำบอกให้เขำสงบ เพรำะลูกค้ำท ่ก ำลงัโกรธจดักไ็ม่ต่ำงจำกภูเขำไฟก ำลงัปะทุ ทำงท ่ด ควรรอให้เขำเยน็ลงเอง

จะด กว่ำ
• อย่ำท ำให้เขำรู้สึกว่ำเรำช่วยอะไรไม่ได้ แม้ควำมเป็นจริงจะเป็นเช่นน้ันกต็ำม ทำงท ่ด ควรเล ย่งโดยบอกว่ำเรำ

สำมำรถท ำอะไรให้เขำได้บ้ำงจะด กว่ำ เพรำะลูกค้ำย่อมรู้สึกด กว่ำแน่นอนหำกม ทำงเลอืกให้

• อย่ำรับปำกทั้งท ่ไม่แน่ใจ เพรำะถ้ำหำกเรำท ำไม่ได้อย่ำงท ่พูด สถำนกำรณ์จะม แต่เลวร้ำยยิง่ขึน้

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



กำรแสดงออกของลูกค้ำท ไ่ม่พอใจ

กำรให้บริกำรท ไ่ม่ประทบัใจ

ร้องเร ยนอย่ำงเปิดเผย

ร้องเร ยนแบบไม่เปิดเผย

ไม่ร้องเร ยน

ร้องเร ยนไปท ห่น่วยงำนให้บริกำร

ร้องเร ยนไปท ห่น่วยงำนท 3่

ท ำเร่ืองร้องเร ยนต่อศำล

เปล ย่นใจไปใช้ผู้ให้บริกำรรำยอืน่

พูดต่อให้เส ยหำย

ทั้งหมดหรือบำงส่วนน ่คือผลกระทบจำกกำรท ลู่กค้ำได้รับ
บริกำรท ไ่ม่ประทบัใจ



การจดัการขอ้รอ้งทุกขข์องลกูคา้

45% ลกูคา้ไม่พอใจ แตไ่ม่รอ้งทุก์ 

50% ค ารอ้งทุก์ จากลกูคา้

ที่อยูใ่นหน่วยงานตา่งๆ

5% 

ค ารอ้งทุก์                                      

ทีผ่่านไปยงัผูบ้รหิาร



ผลกระทบของกระบวนกำรพลกิฟ้ืนสู่กำรบริกำรท ม่ ประสิทธิภำพ

ไม่มีปัญหา

มีปัญหาและไม่ได้รับการแก้ไข

ลูกค้ากลบัมาใช้บริการ

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

84%

92%

46%

Source: IBM-Rochester study

มีปัญหาและได้รับ
การแก้ไขทันท่วงที



ส่วนประกอบของกำรม ประสิทธิภำพในกระบวนกำรพลกิฟ้ืนสู่กำรบริกำรท ป่ระทบัใจ

เร ยนรู้จำกประสพกำรณกำรแก้ไข
ปรับปรุงจำกใอด ตท ผ่่ำนมำ

เร ยนรู้จำกประสพกำรณกำรแก้ไข
ปรับปรุงจำกใอด ตท ผ่่ำนมำ

ปรับปรุงแก้ไขตำมข้อต ำหนทิ ไ่ด้
รับทรำบอย่ำงรวดเร็ว 

ปรับปรุงแก้ไขตำมข้อต ำหนทิ ไ่ด้
รับทรำบอย่ำงรวดเร็ว 

ช ้จุดกำรให้บริกำรท ไ่ด้รับข้อต ำหนิช ้ จุดกำรให้บริกำรท ไ่ด้รับข้อต ำหนิ

กำรแก้ไขข้อร้องเร ยนอย่ำงม 
ประสิทธิภำพ

กำรแก้ไขข้อร้องเร ยนอย่ำงม 
ประสิทธิภำพ

 เ ร่ิมต้นกำรค้นคว้ำหำต้นเหตุแห่งปัญหำ   เ ร่ิมต้นกำรค้นคว้ำหำต้นเหตุแห่งปัญหำ  

สร้ำงระบบกำรปรับปรุงแก้ ใขบริกำร
จำกกำรร้องเร ยนท ม่ ประสิทธิภำพ

สร้ำงระบบกำรปรับปรุงแก้ ใขบริกำร
จำกกำรร้องเร ยนท ม่ ประสิทธิภำพ

ท ำกำรศึกษำ

  เฝ้ำติดตำมดูกำรร้องเร ยน

ปลูกฝังทศัคติท ว่่ำข้อต ำหนคิือกำร
ปรับปรุง

ท ำกำรศึกษำ

  เฝ้ำติดตำมดูกำรร้องเร ยน

ปลูกฝังทศัคติท ว่่ำข้อต ำหนคิือกำร
ปรับปรุง

=+

วงจรน ส้มบูรณโดยรับผลตอบรับกลบัจำกลูกค้ำ

เพิม่ควำมพงึพอใจและจงรักภักด เพิม่ควำมพงึพอใจและจงรักภักด ท ำงำนให้ถูกต้องในคร้ังแรกท ำงำนให้ถูกต้องในคร้ังแรก



• ลูกค้ำไม่พอใจ : Voice >>>> Exit
• ลูกค้ำไม่พอใจ : ร้องเร ยน  <  ไม่ร้องเร ยน
• ข้อร้องเร ยน : เส ยงของผู้บริโภค (Voice of Consumer)
• กำรลดข้อร้องเร ยนกำรจดักำรข้อร้องเร ยน
• KPI : จ ำนวนข้อร้องเร ยนท ่สำมำรถแก้ไขได้, ระยะเวลำท ใ่ช้ในกำร

จัดกำรข้อร้องเร ยน
• ประเด็นข้อร้องเร ยน >>>> กำรประเมินควำมพงึพอใจ/ไม่พงึพอใจ

ของลูกค้ำ, กำรบริหำรควำมเส ่ยง/ควบคุมภำยใน

มุมมองเก ย่วกบัข้อร้องเร ยน



จะท ำอย่ำงไร?????

หำกกำรให้บริกำร เกดิควำมผดิพลำด 

และเกดิปัญหำขึน้กบัผู้ใช้บริกำร



กรณ เมื่อเกดิข้อผดิพลำดใดๆ

• อย่ำปฏิเสธควำมผดิพลำดใดๆ ในทนัท 

• กล่ำวแสดงควำมเส ยใจ/ขออภัย ด้วยเส ยงอ่อนโยน

• ร บแก้ไขหรือแจ้งว่ำจะหำทำงแก้ไขให้ในทนัท 

• หำกเป็นควำมผดิร้ำยแรงให้แจ้งหัวหน้ำ

เป็นผู้ขออภัย



แนวทำงปฏิบัตเิมือ่ได้รับค ำต่อว่ำโดยท่องคำถำ 
“8 ไม่” ไว้ในใจจะได้ผลด  

• ไม่โต้เถ ยง ต้องทนฟัง

• ไม่พูดสวน ต้องฟังให้จบ

• ไม่บอกปัด ต้องรับเร่ืองไว้เอง

• ไม่ผดัผ่อน ต้องถือเป็นเร่ืองด่วน

• ไม่โยนกลอง ต้องถือเป็นควำมรับผดิชอบร่วมกนั

• ไม่แสดงควำมข้องใจ ต้องแสดงควำมเช่ือถือ

• ไม่ปฏิเสธควำมรับผดิชอบ ต้องกล้ำรับผดิหำกผดิจริง

ถ้ำไม่ม อ ำนำจจัดกำรแก้ไขปัญหำ จงตดิต่อผ่ำนเร่ืองไปยงัผู้ม อ ำนำจแก้ไข

• ไม่พูดก่อนคดิทบทวน 2 คร้ัง ต้องใคร่ครวญก่อนพูดทุกคร้ัง





ขอใหถื้อประโยชน์ส่วนตนเป็นกิจท่ีสอง
ประโยชน์ของเพ่ือนมนุษยเ์ป็นกิจท่ีหน่ึง

ลาภ  ทรัพยแ์ละเกียรติยศจะตกมาแก่ท่านเอง
ถา้ท่านทรงธรรมะแห่งอาชีพไวใ้หบ้ริสุทธ์ิ
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