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ค าน า 
 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา ๔๑(๒) 
“บุคคลย่อมมสีิทธิ เสนอเรือ่งราวร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รบัแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว” และพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๕๖ หมวด ๗ การอ านวยความสะดวก
และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจาก
ส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้อง
ตอบค าถามหรือแจง้การด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายในก าหนดเวลาทีก่ าหนดไว้” และมาตรา ๔๑ ใน
กรณีทีส่่วนราชการได้รบัค าร้องเรียนเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัตริาชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรอื
ปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมลูและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นทีจ่ะต้องพิจารณา
ด าเนินการให้ลลุ่วงไป และในกรณีที่มทีี่อยู่ของบุคคลนั้น ใหแ้จ้งใหบุ้คคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้ง
ให้ทราบผ่านทางระบบเครอืข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ
มิให้เปิดเผยช่ือหรือที่อยู่ของผูร้้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
 คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบบันี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ซึง่จะแบ่งเป็นแต่ละข้ันตอนตามกระบวนการจัดการเรือ่งร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรบัเรื่องร้องเรียน การ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรปุผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียนฉบบันี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการ
ปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมี
ข้อเสนอแนะต่างๆ เกี่ยวกบัคู่มือฉบับนีผู้้จัดท ายินดรีับฟงัทกุข้อเสนอแนะ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพฒันางานต่อไป 
และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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การจัดการเรื่องร้องเรียนและเจรจาไกล่เกลีย่ 
โรงพยาบาลศิลาลาด จังหวัดศรีสะเกษ 

วัตถุประสงค์  
๑. จัดการเรื่องร้องเรียน/ฟ้องร้อง รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมลู ข้อเทจ็จริง
เบื้องต้น และจัดท ารายงานเสนอต่อคณะกรรมการบรหิารทราบ เพื่อพิจารณาในการปรับปรงุระบบที่เกี่ยวข้อง  
๒. ด าเนินกระบวนการไกล่เกลี่ยต้ังแตเ่ปิดการไกลเ่กลี่ย สร้างความน่าเช่ือถือ และควบคุมการด าเนินการไกลเ่กลี่ยตลอด
กระบวนการจนสามารถลดระดับความรุนแรง ระงบั หรอื ยุติข้อพิพาท/ขัดแย้งนั้นๆ  
๓. สรุปรายงานผลการไกล่เกลี่ยทุกรายให้บริหารทราบ  
๔. สรุปผลการด าเนินการของคณะกรรมการต่อคณะกรรมการบรหิารทุกเดือน  
๕. เสรมิสร้างบรรยากาศการท างานที่ลดหรือป้องกันการเกดิข้อร้องเรียนต่างๆ โดยการเผยแพร่ความรูท้ี่เป็นประโยชน์
ภายในองค์กร 
๖. หน้าที่อื่นๆ ตามที่ไดร้ับมอบหมาย 
ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้อง  
๑. ข้อร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจาก ผูป้่วย ญาติ ผู้รบับรกิาร ทัง้บุคลากรภายนอกหน่วย และภายในที่ไม่ได้รับ
การตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจง้ข้อให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือ
ปรับเปลี่ยนการการด าเนินการ  
2. ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพือ่แจ้งให้ทราบ หรือแนะน าเพื่อการปรับปรงุระบบการบริการ สิ่งแวดล้อมและอื่น ๆ 
ของโรงพยาบาล  
๓. ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้บริการ, ประชาชนทัว่ไป, องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน, ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
ตลอดจนผู้ติดต่อมายังโรงพยาบาล ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมวัีตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ 
/ การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / การสอบถาม หรือรอ้งขอข้อมูล  
๔. ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางทีส่ามารถรบั/ส่งเรือ่งร้องเรียนได้ ประกอบด้วย ตู้รับเรื่องร้องเรียน 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์งานหลักประกันสุขภาพ หนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาล ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่าน
ทาง web site และช่องทางอื่นๆ เช่น ผ่านสื่อ ผ่าน สคบ. ผา่นตู้ปณ. 1111 เป็นต้น  
๕. การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การ
สอบถามหรอืร้องขอข้อมลู  
๖. การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น หมายถึง การที่ทมีเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจา ไกลเ่กลี่ย เฉพาะหน้า
ก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มทีจ่ะฟอ้งรอ้งหรือร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



นโยบายการปฏิบัติงานคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนและเจรจาไกล่เกลีย่ 
1. จัดต้ังคณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องรอ้งเรียน มีหน้าทีร่ับเรื่องราวรอ้งเรียน /ฟ้องร้อง, บรหิารจัดการข้อร้องเรียน 
รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงานด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจรงิเบื้องต้น และจัดท ารายงานเสนอ
คณะกรรมการบรหิาร พฒันาคุณภาพ เพื่อน าเสนอ พิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป  
2. จัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยด้านสาธารณสุขด้วยสันติวิธี มีหน้าที่ก าหนดนโยบาย ในการเจรจาไกล่เกลี่ย 
ก ากับ และติดตามประเมินผล รวมทั้ง ไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดข้ึนในหน่วยงาน  
3. ก าหนดให้มีช่องทางรับเรื่องเรียน 
 1) ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน ซึ่งติดตัง้อยู่ภายในอาคารในโรงพยาบาล ฯ และใหม้ีผูร้ับผิดชอบ ด าเนินการเกบ็
ข้อมูลทกุเดือน 
 2) ร้องเรียนทางจดหมายถึงผู้ทีเ่กี่ยวข้อง เช่น ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
 3) ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีที่ไมม่ีหนงัสอืร้องเรียน ให้มีการบันทกึรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมให้ลง
ลายมือช่ือ ที่อยู่ เบอรโ์ทรศัพท์ทีส่ามารถติดต่อได้ 
 4) ร้องเรียนทางโทรศัพท์ให้จดการบันทึกรายละเอียด การรอ้งเรียน พร้อมใหล้งลายมือช่ือ ที่อยู่ โทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได ้
 5) ร้องเรียนผ่านทาง Internet / Intranet ให้ผู้ดูแลระบบ รวบรวมข้อมูล 
 6) ร้องเรียน ทางสื่อ สิง่พิมพ์ / สื่อมวลชน ให้งานประชาสัมพันธ์รวบรวมข้อมลู  
4. ทุกหน่วยงานให้น านโยบาย เรื่อง “การจัดการข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ / ฟ้องร้องของผูร้ับบริการทีม่ีต่องาน
บริการ” ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม ก ากับติดตาม ในหน่วยงาน  
ขั้นตอนปฏิบัติในหน่วยงาน 
๑) หัวหน้าหน่วยงานที่ได้รับเรื่องรอ้งเรียนจากทุกช่องทาง 
 ๑.๑) ในกรณีทั่วไป แก้ปญัหาทันที เพื่อลดการฟ้องร้องและให้ผูร้ับบริการรูส้ึกดีข้ึน 
 ๑.๒) กรณีทีเ่กิดข้ึนซ้ ากัน บอ่ยครั้ง และมจี านวนมาก ให้วิเคราะหส์าเหตุส าคัญ และ ปรบัปรุงระบบที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อปอ้งกันมิให้เกิดซ้ า 
 ๑.๓) กรณีทีเ่ป็นเหตุการณ์ทีรุ่นแรง มีแนวโน้มที่จะมีการฟ้องร้องเกิดข้ึน เช่น มีอุบัตกิารณ์ ทางคลินิกทีรุ่นแรง
เหตุการณ์ไม่พึงพอใจ เหตุการณ์ทีอ่าจส่งผลระทบต่อช่ือเสียงของโรงพยาบาล เป็นต้น ให้ผูท้ี่ประสบเหตุการณ์ใน
หน่วยงานประสานไปที่ คณะกรรมการไกลเ่กลี่ยให้มาด าเนนิการเจราจาเพือ่ยุติข้อขัดแย้ง และไกลเ่กลี่ยเพือ่ลดการ
ฟ้องรอ้ง 
 ๒) มีการทบทวนค าร้องเรียน เป็นประจ าอย่างสม่ าเสมอ  
๓) รายงานผลการด าเนินการ มาให้คณะกรรมการภายในเวลาที่ก าหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย 
๑) ให้การช่วยเหลือเบื้องต้นทันที กรณีที่มปีัญหาข้อขัดแย้ง และหรือมีแนวโน้มจะเกิดข้อรอ้งเรียน / ฟ้องร้อง เพือ่หา
ช่องทางประนปีระนอม แก้ไขปัญหา หรือยุติข้อขัดแย้ง  
๒) กรณีที่มีแนวโน้มจะเกิดความรนแรงให้ขอความช่วยเหลอืมายังคณะกรรมการไกล่เกลี่ยฯของ โรงพยาบาล  
๓) รายงานผลการด าเนินการทัง้หมดให้ผูบ้รหิารโรงพยาบาลทราบ 
คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย 
๑) กรณีเรื่องร้องเรียน / ฟ้องร้อง ที่ไม่สามารถยุติได้ในระดบัหน่วยงานให้คณะกรรมการด าเนินการ สืบสวน ข้อเทจ็จริง
กับกรรมการที่เกี่ยวข้อง  
๒) ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ย ตามขั้นตอนและกระบวนการ จนสามารถยุติได้  
๓) จัดท ารายงานความเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัเรื่องทีร่้องเรียนเสนอต่อคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง และ
คณะกรรมการอ านวยการพฒันาคุณภาพ 
ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น 4 ระดับ 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ 
เวลาใน

การ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รบัความ 
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชยในการใหบ้ริการ 

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ 
ให้บรกิารและสถานที่ รพ. 

ไม่เกิน 5 
วันท าการ 

หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ เดือดร้อน 
แต่มีการพูดคุย และสามารถ
แก้ไขได้โดย หน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของ เจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน  
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ ่

- ผู้ร้องเรียนได้รบัความ 
เดือดร้อน มกีารโต้แย้งเกิดข้ึน ไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว ต้องอาศัยทีมไกลเ่กลี่ย และ
อ านาคณะกรรมการบรหิารใน
การแก้ไข  
- เรื่องทีส่ร้างความเสือ่มเสียต่อ
ช่ือเสียงของ รพ. 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่  
- การร้องเรียนความไม่
โปรง่ใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง - การร้องเรียนผ่าน
สื่อสงัคม ออนไลน์ ได้แก่ 
เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ 
กระทู้ต่างๆ เป็นต้น 

ไม่เกิน 30 
วันท าการ 

- ทีมไกล่เกลี่ย 
- คณะกรรมการ
บรหิาร รพ. 

4 การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
และร้องเรียนต่อสื่อมวลชน หรือ
ผู้บังคับบญัชาระดับจังหวัด หรือ
มีการฟ้องรอ้งเกิดข้ึน 

- การเรียกร้องให้
หน่วยงานชดเชย
ค่าเสียหายจากการ
ให้บรกิารที่ผิดพลาด (ม.
๔๑) 

ไม่เกิน 60 
วันท าการ 

- ทีมไกล่เกลี่ย 
- คณะกรรมการ
บรหิาร รพ. 
- หน่วยงาน
ระดับสูงข้ึนไป 
เช่น สสจ. 



 1.2 ข้ันตอน/กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ล าดับ กระบวนการ ผู้รับผิดชอบ เอกสารท่ี

เกี่ยวข้อง 
1  

 

  

2  
 
 
 

-ประชาสัมพันธ์  
- เจ้าหน้าที่ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน  
 

- ใบแสดงความคิดเห็น
(FM-INF-06) 
-แบบบันทึกการรับเรื่อง 
ร้องเรียนฯ (FM-RM-06) 

3  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-ผู้จัดการความเสี่ยง 
 -ศูนย์สิทธิ 
ประโยชน์  
-หัวหน่วยงานต่างๆ 
-แพทย์ผู้รกัษา  

-ใบรายงานให้แก้ไขและ  
ป้องกัน (FM-RM-05) 
-แบบบันทึกการรับเรื่อง
ร้องเรียนศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน (FM-RM-06) 
 

4  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ประธานคกก 
บริหารความเสี่ยง 
- ผู้จัดการความเสี่ยง 
– ผู้ไกล่เกลี่ย รพ. 
- นิติกร สสจ.ศก. 
- เจ้าหน้าที่ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน 
 

 

 
 
 
 
 

จากตู้แสดงความคิดเห็นของ รพ. หน่วยงานภายนอกและศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

เก็บใบแสดงความคิดเห็นจากตูฯ้ 
ส่งผู้จัดการความเสี่ยงทุกวัน แจ้ง
ให้หัวหน้าหน่วยงานรับทราบ
ข้อมูลก่อนสง่ผู้จัดการความเสี่ยง 

 

ลงทะเบียนรับเรื่อง และรายงาน 

ผู้จัดการความเสี่ยง 

 

พิจารณาข้อรอ้งเรียนมีมูล สง่ใบ 
ขอแสดงความคิดเห็นและใบ 
รายงานแก้ไขและป้องกันให ้
หน่วยงานด าเนินการ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมาจากหน่วยงาน 
ภายนอกแจง้รับเรื่องผู้ร้องเรียนภายใน 3 วัน 

หน่วยงานด าเนินการแก้ไขและ 
ปรับปรุง บันทึกในใบรายงาน
แก้ไข และป้องกันสง่คืนผู้จัดการ
ความเสี่ยงภายใน 15 วันท าการ 

ประสานศูนย์สิทธิ 
ประโยชน์ให้ข้อมูล
และช่วยเหลือ 

สิทธิการรักษา 

แจ้งหน.หน่วยงาน
ปรับปรุงแก้ไข 

แจ้งแพทย์ที่
เกี่ยวข้อง 

พฤติกรรม
บริการ 

คุณภาพการ
รักษา 

รายงานประธานคกก.บรหิารความเสี่ยง 

เจรจาไกล่เกลี่ย 

ให้การช่วยเหลือตาม 
ทีมไกล่เกลี่ยพิจารณา 

ท าตามสัญญา
ประนีประนอม 

ให้ข้อมูลตามข้อเท็จจรงิ 
และการช่วยเหลือตาม
ความเหมาะสม 

ทบทบวน ปรบัปรุง 
พัฒนาระบบงานหรือ
กระบวนการ 

บันทึกข้อตกลงกอ่นย่ืน ม.41 

ย่ืน ม.41 ผ่านงาน
หลักประกัน สสจ. ศก. 

เสี่ยง
ฟ้องร้

UC 



 
 1.3 แบบบันทึกการรบัเรื่องร้องเรียนและการแก้ไขป้องกัน 
 FM-RM-06 (01)  
บันทึกการรับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลศิลาลาด 

เลขทีร่้องเรียน................. 
วันที่รับแจง้.........................................เวลา.........................น. 
ข้อมูลการรบัเรื่อง 
1. ช่ือผู้แจ้ง.............................................................ความสัมพันธ์กับผูร้ับบรกิาร...................................... 
2. ที่อยู่..........................................................................................เบอรโ์ทรศัพท์............... .............................. 
3. ช่องทางรบัเรื่อง □ ด้วยตนเอง □ โทรศัพท์ □ หน่วยงานใน รพ. □ หนังสือจากหน่วยงานภายนอก □ อื่นๆ.......... 
4. ผู้รับเรือ่ง............................................. 
ข้อมูลผู้รับบริการ 
1. ช่ือผู้รับบรกิาร.......................................................................................................... ............................................   
2. เลขทีบ่ัตรประชาชน.......................................................................อายุ..............ปี  เพศ  □ ชาย  □ หญิง 
3. เลขทีบ่ัตรประกันสุขภาพ........................................จงัหวัดที่ลงทะเบียน..................................... ............... 
4.หน่วยบริการประจ าผู้ถือบัตร 1.......................................................2................................................. .......... 
5. โรงพยาบาลที่ท าการรักษาปัจจุบัน/หอผูป้่วย...............................................................HN.......................... 
ประเด็นเรื่องร้องเรียนและตอบค าถามท่ัวไป 
□ เกี่ยวกับการท าบัตรประกันสุขภาพ  □ สิทธิประโยชน์การรบับริการทางการสาธารณสุข 
□ วิธีการใช้บริการตามสิทธิ   □ หน่วยบริการสอบถาม  □ บัตรสนเท่ห ์
□ ไม่ได้รับความสะดวกในการบริการ □ หน่วยบริการไมป่ฏิบัติตามมาตรฐาน □ การเรียกเกบ็เงิน 
□ การลงทะเบียนและออกบัตร  □ ไม่ได้บริการตามสิทธิที่ได้ก าหนด □ การข้ึนสิทธิพละการ □ 
ปลดสิทธิ  □ เรื่องรอ้งเรียนตามมาตรา 41  □ การบริการ............................................ 
รายละเอียดเรื่องร้องเรียน 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
.......................................................................................................................................................... ............................... 
................................................................................................... ...................................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
.............................................................................................................................................................................. ........... 
 
สรปุประเด็นเรื่องรอ้งเรียน 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
...................................................................... ........................................................................................................ ........... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 



..................................................................................................................................................... .................................... 
การด าเนินการแก้ไข 
.............................................................................................................................................................................. ........... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
........................................................................................................................................................... .............................. 
.................................................................................................... ..................................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
.............................................................................................................................................................................. ........... 
............................................................................................................................ ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
...................................................................... ........................................................................................................ ........... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
..................................................................................................................................................... .................................... 
สรปุยุติเรื่องร้องเรียน 
□ ได้รับเงินช่วยเหลือเบื้องต้นตามมาตรา 41 ..................... บาท  □ ท าสัญญาประนปีระนอม............................ 
□ เงินช่วยเหลือจากทางโรงพยาบาล ..................................บาท □ อื่นๆ.......................................................... 
......................................................................... ..................................................................................................... ........... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
...................................................................... ........................................................................................................ ........... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 

วันที่ยุติ...............................................จ านวนวันที่แก้ไขปัญหา....................วันท าการ 
 .....................................................ผูร้ายงาน/บันทึก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ใบรายงานการแก้ไขปัญหาและป้องกันความเสี่ยง   FM-RM-05 (00)   
  
ส่วนที่ 1 ผูจ้ัดการความเสี่ยง 
 

เรียน          □ หัวหน้าทีมน า................................................ □ หัวหน้าหน่วยงาน .........................................................    เพื่อพิจารณาด าเนินการ 
อ้างอิง  RM no. ......................................................................................... เรื่อง....................................................................................................................... ...... 
วันที่ส่งหน่วยงาน ..............................................................................วันที่หน่วยงานส่งกลับคืนใบรายงาน........................ ............................................. 
ส่วนที่ 2 หน่วยงาน / ทีมงาน 
สาเหตุ.............................................................................................................................................................................. .................................................................................. .. 
........................................................................................................................................................................... .......................................................................................................
......................................................................................................................................................... .........................................................................................................................
....................................................................................................................................... ............................................................................................................................. ..............
............................................................................................................................. ........................................................................................................................... ..........................
............................................................................................................................. ......................................................................................................... ............................................
............................................................................................................................. .....................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ..................................................................... ................................................................................
............................................................................................................................. ............................................................................................................. 
............................................................................................................................. ........................................................................ .............................................................................
............................................................................................................................. .....................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .....................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ............................................................................................................................................... ......
............................................................................................................................. ............................................................................................................................. ........................
........................................................................................................... ............................................................................................................................. ............ 
การแก้ไข / ป้องการ.................................................................................................... ............................................................................................................................. ............ 
...................................................................................................................... ............................................................................................................................. ...............................
.................................................................................................... ............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................................................................................... ...................................................................
............................................................................................................................................................................................. .....................................................................................
........................................................................................................................................................................... .............................................................................. 
................................................................................................................................................................................. .................................................................................................
............................................................................................................................................................... .........................................................................................................
ข้อเสนอแนะอุปสรรค/อุปสรรค/ปญัหา........................................................................................................................ ....................................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................................................................................. ........................
............................................................................................................................. ................................................................................................................. ....................................
............................................................................................................................. ............................................................................................... ....................................... 
............................................................................................................................. ........................................................................................... ..........................................................
............................................................................................................................. ........................................................................................................................................... 
............................................................................................................................. .....................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ........................................................................................................................................... 
 
 
ลงนาม................................................................................. 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2. หน่วยงานหรือเจ้าหน้าทีผู่ร้ับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 
โรงพยาบาลศิลาลาดก าหนดใหม้ีโครงสร้างการบริหารความเสี่ยงโรงพยาบาลศิลาลาด ซึง่ศูนย์รับเรือ่งร้องเรียน

เป็นส่วนหนึ่งของการด าเนินงานบรหิารความเสี่ยงที่มีการแตง่ตั้งคณะกรรมการบรหิารความเสี่ยงโรงพยาบาล และ
คณะกรรมการไกล่เกลี่ยระดับโรงพยาบาลด าเนินงาน 

                                                                       
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
              

สายการรายงาน  
สายการติดต่อสื่อสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการอ านวยการ/ 
คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

ผูอ้ านวยการโรงพยาบาล คณะกรรมการบริหาร 

ความเสี่ยงโรงพยาบาล 

คณะกรรมการบริหาร 

ความเสี่ยงโรงพยาบาล 

รองผูอ้ านวยการโรงพยาบาล 

ฝ่ายการแพทย์ 
หัวหน้ากลุ่มงาน/แผนก/

ฝ่าย/ประธานทีมคร่อมสาย
งาน 

ทีมประเมิน/ตรวจสอบ
ภายใน 

ผู้จัดการความเสี่ยง หัวหน้าทีม 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ 

ทีมไกล่เกลี่ยระดับ 
โรงพยาบาล (ตามสาขา) 

- ผู้ปฏิบัติงานที่พบอุบัติการณ์  
- ผูป้ระสาน/ผู้รับผิดชอบความ
เสี่ยงของหน่วยงานงาน 

ทีมให้ความช่วยเหลือ/แก้ไข 
ปัญหา กรณีที่เสี่ยงต่อการถูก 
ฟ้องร้อง/ร้องเรียน Rapid 
Response Team (RRT) 



4. สรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของโรงพยาบาลศิลาลาด 

 4.1 จ านวนอุบัติการณ์ตามช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 

รายการ 
ปีงบประมาณ 
2563 2564 2565 

1. ผ่านตู้แสดงความคิดเห็น     
2. ร้องเรียนด้วยตนเอง    
3. ผ่านทางจดหมายถึงผอ.รพ./ 
ผู้เกี่ยวข้อง 

   

4. ผ่านทางสสจ./สปสช./ 
กระทรวงฯและศูนย์ด ารงธรรม 

   

5. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์    
6. ร้องเรียนผ่านสื่อ สิ่งพมิพ์ / 
อิเล็คทรอนิกส์ /สื่อมวลชน 

   

รวม    
 

 4.2 ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากผู้บริการ จ าแนกได้ดังนี้ 

รายการ 
ปีงบประมาณ 
2563 2564 2565 

1.พฤติกรรมบริการ     
2.ระบบบริการ    
3.ด้านสิ่งแวดล้อม    
4.ด้านยา/วัสดุอุปกรณ์    
5.ข้อเสนอแนะระบบบรกิาร    
รวม    

 

การด าเนินการปรับปรุงแก้ไข  
1. ด้านพฤติกรรมบริการ 

1.1 ระดับหน่วยงาน หัวหน้าหน่วยงาน/หอผู้ป่วยท าความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานมี
การประเมิน นิเทศติดตามและหาแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกนั เช่น การจัดท าเอกสารช้ีแจงข้ันตอน
การรบับริการ เพื่อสื่อสารใหผู้้ป่วยและญาติเข้าใจมากขึ้น 

1.2. ในภาพรวมโรงพยาบาล มีการจัดอบรมพฤติกรรมบริการสู่ความเป็นเลิศ เพื่อพฒันา 
บุคลากรให้มทีัศนคติและพฤติกรรมการบรกิารที่ดีต่อผูร้ับบริการ และชมรมจริยธรรมจัดบรรยายธรรม 
เพื่อสง่เสรมิคุณธรรมจริยธรรม เพิ่มคุณค่า และความสุขในการท างานแกเ่จ้าหน้าที่โรงพยาบาล 

   
 
 
 



2. ด้านระบบบริการ  
2.1 ลดความแออัด และรอนาน ในการเจาะเลือดผู้ป่วย โดยการแยกกลุ่มผู้ป่วย และปรบั 

สถานที่เจาะเลือดรถเข็นน่ัง รถเข็นนอนใหส้ะดวกขึ้น 
2.2 บริการตรวจสุขภาพแรงงานต่างด้าว ได้มีการปฏิบัติงานร่วมกันในการนัดตรวจแรงงาน 

มีการตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารและเตรียมเอกสารล่วงหน้า เพือ่ความรวดเร็วในการตรวจ
สุขภาพตาม วัน เวลาที่ก าหนด ไม่เสียเวลาในการแก้ไขข้อมลู  

2.3 การให้ข้อมลูแกผู่้รบับริการด้านต่าง ๆ เช่น สิทธิการใช้ยา  
2.4 การใช้เทคโนโลยีช่วยบริการ เช่น เครื่องกดบัตรคิวแยกแพทย์ของหอ้งตรวจอายุรกรรม 

3. ด้านสิ่งแวดล้อม  
3.1 ที่จอดรถส าหรับผูร้ับบริการไม่เพียงพอ โรงพยาบาลมีแผนการจัดสรรพื้นทีจ่อดรถ โดย

ให้เจ้าหน้าทีจ่อดด้านหลังบรเิวณบ้านพักโรงพยาบาล ส่วนพื้นที่ด้านหน้าทั้งหมดส าหรับจอดรถของผู้
บริการ เพื่อความสะดวกในการรับส่งผู้ป่วย 

3.2 ปรับปรงุหอ้งน้ าผู้รบับริการให้สะอาด ไม่มีกลิ่นรบกวน โดยก าหนดเจ้าหน้าที่ท าความ 
สะอาดรบัผิดชอบและเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลสุ่มตรวจสอบทกุวัน 

3.3 ความปลอดภัยในชีวิตและทรพัย์สินของผูร้ับบริการและเจ้าหน้าที่ เพิม่เวรตรวจการ 
ประชาสมัพันธ์หมายเลขโทรศัพท์ฉุกเฉิน ติดตั้งกล้องวงจรปดิจ านวน 40 ตัว  

3.4 ปรับปรงุพื้นผิวจราจร ปรับปรุงภูมิทัศน์ด้านหน้าโรงพยาบาล ป้องกันอบุัติเหตุ 
3.5 ให้ความรู้เจ้าหน้าที่ในการจัดเกบ็ แยกขยะ ปรบัสถานที่พักขยะ และจัดหาถังทิ้งขยะทีม่ี 

ขนาดเหมาะสม และมิดชิด 
 

 
 
 
 
 
 
 


