




            
คู่มือ 

 

การบริหารจัดการ 
รับเร่ืองราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ศูนย์ช่วยเหลือผู้รับบริการ 
 

โรงพยาบาลปทมุธาน ี
 

 
 

     

   
 

                                       
             ห้องสบายใจไขปัญหา 
                                        ( 02-5988725 ) 
                     ฉบับปรับปรุงคร้ังที่ 3 วันที ่1 ต.ค.60 
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วสัิยทศัน์โรงพยาบาลปทุมธานี 
โรงพยาบาลคุณภาพ คู่คุณธรรม นาํสมยั 

ใส่ใจส่ิงแวดลอ้มพร้อมความสุขบุคลากร และชุมชนมีส่วนร่วม 
 

เป้าประสงค์ 
ประชาชนไดรั้บบริการสุขภาพท่ีมีคุณภาพ 

  

พนัธกจิ 
 

   1.พฒันาระบบบริการเครือข่ายการเขา้ถึงบริการ สร้างความเขม้แขง็ใหชุ้มชนและการมีส่วนร่วมของ
 ทุกภาคส่วน  
 2.พฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง 
 3.พฒันาระบบบริหารจดัการตามหลกัธรรมาภิบาล 
 4.พฒันาบุคลากรดา้นคุณภาพและคุณธรรม 
 

ค่านิยม 
    M:Mastery/Management by fact 
    O:Origina li ty 
    P:People center 
    T:Teamwark 
    H:Humility/Humanized Health Care 

 

เขม็มุ่ง 
 

ยดึถือตามแนวพระราชดาํริ / พฒันาระบบการจดัการขอ้มูลสารสนเทศ 
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ศูนย์ช่วยเหลอืผู้รับบริการ 
 

“ ห้องสบายใจไขปัญหา ” 
 

วสัิยทศัน์ 
 

ปัญหาของท่าน        คืองานของเรา 
 

      พนัธกจิ 
บริการแกปั้ญหา     เพื่อประชาชน 

                                           โดยประชาชน     มีส่วนร่วมคิดแกไ้ข 
 
 
 

 
 
 
 



 3

 
ทีม่าของศูนย์ช่วยเหลอืผู้มารับบริการ 

 

  สืบเน่ืองจากการท่ีมีการร้องเรียนเขา้มาเป็นจาํนวนมากข้ึนซ่ึงเป็นประเดน็ท่ีรุนแรงต้องแก้ไข
โดยผูบ้ริหารระดบัสูง เพ่ือเป็นการแบ่งเบาภาระของผูริ้หารระดบัสูง จึงไดมี้การมอบหมายให้  รองผูอ้าํนวยการฝ่าย
การแพทยเ์ป็นผูรั้บผิดชอบและดาํเนินการอยา่งเป็นรูปธรรม โดยมีทีมงานเป็นผูป้ระสานงานแกไ้ขรับขอ้ร้องเรียน
ตามนโยบายรัฐบาลในการอาํนวยการสะดวกประชาชนโรงพยาบาลปทุมธานี จึงจดัให้มีการจดัตั้งศูนยข้ึ์นใชช่ื้อว่า 
“ห้องสบายใจ” ซ่ึงมีเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบประจาํศูนยจ์ากสาขาต่าง  ๆเช่น สูติ-นรีเวช  ศลัยกรรม  อายรุกรรม   
กมุารเวชกรรม  ด่านหนา้  OSCC ท่ีผา่นการอบรมหลกัสูตรการเจรจาไกล่เกล่ียเบ้ืองตน้ไดแ้ก่ นางปณวรี  ภู่กลาง    
ท่ีปรึกษา , นางพรทิพย ์ คนึงบุตร ,นางสาวติรีสุวณิชชากลุ  นางบงัอร  อยูน่าน ,นางวรภทัร  แสงแกว้ 
นางวรินทร์ธร ร่มไทร,นางสาวศรีสกลุ วฒันะศรี นางสาวอรทยั  ศิลป์ประกอบ , นางสาวรัตติยา ญาณจินดา  

                   
 

โดยมหีน้าทีด่งันี ้
 

     1.รับเร่ืองราวร้องทุกข/์ร้องเรียน จากผูใ้ชบ้ริการทุกช่องทางในเบ้ืองตน้ 
     2.ตรวจสอบขอ้มูล/ขอ้เทจ็จริง รวบรวมและประสานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอก 
    3.รายงานกรรมการไกล่เกล่ียพิจารณาขอ้ร้องเรียน กรณีตอ้งเจรจาไกล่เกล่ีย 
    4.บนัทึกขอ้มูลเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละตอบกลบัผูร้้องเรียนในเวลาท่ีเหมาะสม 
    5.บนัทึกขอ้มูลในโปรแกรมบริหารจดัการเร่ืองราวร้องทุกขก์ระทรวงสาธารณสุข (รหสั 10687 / 98725) 
    6.ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารแก่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ และสร้างความเขา้ใจทุกประเดน็ปัญหา 
    7.รายงานขอ้ร้องเรียน ต่อศูนยพ์ฒันาคุณภาพและมาตรฐานโรงพยาบาล และรายงานกรรมการบริหาร 
       โรงพยาบาลทุกเดือน 
    8.ประสานงาน รับเร่ือง ม.41 (กรณีผูรั้บบริการ) และ ม.18 (4)  (กรณีผูใ้หบ้ริการ) ประสานสาํนกังาน 
       สาธารณสุขจงัหวดัปทุมธานี 

 
 
. 
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แผนภูมิการจดัการและรายงานความเส่ียง 
 

 

เกดิอุบตักิารณ ์

ผูป้ระสบเหต ุ

ประเมินความรุนแรงและดําเนินการแก้ไขเบื้องต้น 

คําร้องเรียน เขียนรายงานความเสี่ยง/HRMS 

ตู้รบัความคดิเหน็ 

กรรมการเปิดตู ้

โดยตรง/ผา่นสื่อต่างๆ 

ศนูย์ช่วยเหลือผู้ รับบริการ 

รายงาน หัวหน้างาน / หัวหน้าเวร 

ยืนยัน /ร่วมแก้ไข ตามระดับความ
รุนแรง 

ความรุนแรง 
(Near Miss) 

ระดบั 0, 1, A B 

รวบรวมสง่ใน 1 เดือน 

ความรุนแรง 
(Adverse events) 

ระดบั 2, 3 , 4, C D E F 

ภายใน  7 วนั. 

ความรุนแรง 
(Sentinel events) 

ระดบั 5, G H I  

ทนัท ี

เลขา / ศูนย์ RMC  

ทาง  Clinic 

เก่ียวกับวิชาชีพ 

ยา 

เคร่ืองมือ 

สิ่งแวดล้อม 

สิทธิผ้ป่วย 

การติดเชื้อ 

PCT 

องค์กรแพทย์,พยาบาล 

PTC, อนกรรมการด้านยา 

กรรมการเคร่ืองมือ 

กรรมการ ENV 

ศนย์ช่วยเหลือ 

กรรมการ IC 

ผูต้รวจการ/
ประธาน RMC/ 
ผู้อํานวยการ 

คณะกรรมการบริหารความเส่ียง ( RMC ) 

คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

สั่งการทันท ี
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิานศูนย์ช่วยเหลอืผู้รับบริการ 
 

 1.เม่ือมีผูม้าร้องเรียน (เดินมา / โทรศพัท)์ ใหส้อบถามขอ้มูล สรุปประเดน็ 
 2.รับเร่ือง (ใหด้าํเนินการตามกระบวนการของศูนยช่์วยเหลือผูรั้บบริการ) 
 3.หาทางแกไ้ขสถานการณ์เบ้ืองตน้ตามความเหมาะสม 

 กรณีแกไ้ขได ้          ผูรั้บบริการไม่ติดใจ เขียนใบรายงาน 
 กรณีแกไ้ขไม่ได ้     ผูรั้บบริการยงัติดใจตอ้งการคาํตอบ 
                                    ประสานงานรองผูอ้าํนวยการฝ่ายการแพทยห์รือผูบ้ริหารระดบัสูง 
                                    เหนือข้ึนไป ในกรณีท่ีรับผดิชอบกบัเร่ืองร้องเรียนนั้นโดยตรง 
 กรณีใหก้ารช่วยเหลือเยยีวยาใหด้าํเนินการตามขั้นตอนรับเร่ือง ม.41 และ ม.18 (4) 

4.ลงบนัทึกในสมุดรับขอ้ร้องเรียน ตามรายละเอียดใหค้รบถว้น 
 วนั / เดือน /ปี ท่ีรับเร่ือง 
 ช่ือ-สกลุ  ผูร้้องเรียน 
 ช่ือผูรั้บบริการ HN………AN…….วนัรับบริการ 
 เบอร์โทรศพัทท่ี์ทาํงาน /ท่ีบา้น /มือถือ 
 เร่ืองท่ีร้องเรียน (สรุปเป็นประเดน็) 
 ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน เช่น โทรศพัท ์เอกสาร หรือมาท่ีศูนยโ์ดยตรง 
 วนั / เดือน /ปี ท่ีนดัตอบกลบั 
 ลงช่ือผูรั้บเร่ืองร้องเรียน 

5.ส่งใบรายงานต่อใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือดาํเนินการตอบกลบัและติดตามผล 
พร้อมบนัทึกขอ้มูลไวท่ี้ศูนยช่์วยเหลือผูม้ารับบริการ 
 กรณีเร่งด่วน  ใหโ้ทรติดต่อเลขาศูนย ์ โดยตรงเพื่อเจรจาสร้างความเขา้ใจเบ้ืองตน้ พร้อมส่ง

ใบรายงาน 
 กรณีไม่เร่งด่วน  ใหส่้งใบรายงานตามขั้นตอนแนวทางแกไ้ข 

6.ติดตามผลการตอบกลบัและดาํเนินตอบกลบัผูร้้อง ทั้งบนัทึกในโปรแกรมรับเร่ืองราวร้องทุกข ์
รหสัผา่น 10687    98725  
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      ผู้รับผดิชอบศูนย์ช่วยเหลอืผู้รับบริการ                                            
                                    

        เมือ่เกดิข้อร้องเรียนในหน่วยงาน 
 

 

 
 

 

 

 

 
    

       

ขั้นตอนการทาํงาน 
  รับเร่ือง / หาข้อมูลร้องเรียน / เจรจาไกล่เกลีย่ / ดาํเนินการแก้ไข 
   -กรณปีระเดน็การตาย 
   -กรณปีระเดน็การบาดเจบ็สาหัส 
   -กรณร้ีองเรียนค่าเสียหายจากการรักษาพยาบาล 
   -กรณใีห้การช่วยเหลอืเยยีวยาตามขั้นตอนเร่ือง ม.41 และ ม.18 (4) 
   -กรณร้ีองเรียนผ่านส่ือต่างๆ 
    -กรณอีืน่ๆ ทีเ่กีย่วกบัปัญหาการบริการ  
 

 

 แจ้งตรงทีศู่นย์ช่วยเหลอืผู้รับบริการ โทร. 8725 , 8811 
 รองผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล    ประธานศูนยไ์กล่เกล่ีย 
 นางปณวรี     ภู่กลาง   ท่ีปรึกษาศูนยไ์กล่เกล่ีย *46078 
 นางพรทิพย ์     คนึงบุตร  เลขานุการศูนยไ์กล่เกล่ีย *46063 
 นางสาวติรี     สุวณิชชากลุ  ผช.เลขานุการศูนยไ์กล่เกล่ีย*46052 
     

    ทมีประสานใจไกล่เกลีย่ทุกสาขา 
 นางพรทิพย ์ คนึงบุตร  นางสาวติรี  สุวณิชชากลุ 
 นางวรินทร์ธร  ร่มไทร   นางวรภทัร  แสงแกว้ 
 นางณฎัฐินี สิทธิบุญ  นางสาวศรีสกลุ วฒันะศรี  
 นางสาวอรทยั ศิลป์ประกอบ  หวัหนา้หอผูป่้วยทุกหอ 
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                                             FLOW CHART 

ทีม่า 
ของข้อร้องเรียน 

สปสช. 

กระทรวง 

สสจ. 

ตู้ ปณ.1111 

ส่ือมวลชน. 
Social media 

ณ จุดบริการ 

จากตู้รับความ
คดิเห็น 

ศูนย์ดาํรง
ธรรม 

จดหมายถึงผอ. 
 

ประธานศูนย์ 

ผู้อาํนวยการ 
โรงพยาบาล 
ส่ังการ 

ทุกกลุ่มภารกจิ 

มาพบผอ.ด้วย
ตนเอง 

สรุปรายงานตอบกลบั 
1.ทางหนังสือราชการ 
2.ทางโทรศัพท์ 
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FLOW CHART 
แนวทางการปฏิบัตงิานช่วยเหลอืผู้รับบริการระดบัหน่วยงาน 

 
                                                                                                            -                              - การตาย 
                                                                                                                                           - การบาดเจ็บสาหัส 
                                                                                                  ใน 4                                  - ค่าเสียหายจากการรักษาพยาบาล 
                             - การร้องเรียนผ่านส่ือ  

 
                                                                                                                                                                  - หัวหน้าหอผู้ป่วย 
                                                                                                                                                                  - หัวหน้าหน่วยงาน 
                                                                                                                                                                  - นอกเวลา ผู้ตรวจการเวร                             
 
                                                                                                                                                                (โทรแจ้ง) 
                                                                                                                                                        1.เจ้าหน้าทีป่ระจําศูนย์  8725   
                                                                                                                                                        2.นางพรทพิย์   คะนึงบุตร *46063 
                                                                                                                                                        3.นางปณวรี  ภู่กลาง ทีป่รึกษาศูนย์ *46078 
                                                                                                                                                        4.นางสาวิตรี  สุวณิชชากลุ  *46052                         
                                                                                                                                                        5.นางบังอร  อยู่นาน *46061                                   
                                                                                                                                                        6.นางวรินทร์ ร่มไทร *46112 
                     7.นางสาวศรีสกลุ วฒันะศรี *46160 
  8.นางวรภัทร  แสงแก้ว *46145 
  9.นางสาวอรทยั ศิลป์ประกอบ *46054 
  

                                                                                                                                                   
                                                                                                                                                      
                                                                                                                                                      
                                                                                                                                                                                                                                                                               
                                                                                                                                                    

 
 
 
 
  

                                                                                                                                                                     

 

เกดิปัญหาในหน่วยงาน 
(ข้อร้องเรียน) 

 

ผู้รับผดิชอบเจรจาเบือ้งต้น      

 

ดําเนินตามขั้นตอนของศูนย์ 

 
ทมี RRT/เจรจาไกล่เกลีย่ 

 

    รวบรวมรายงานติดตามประเมินผล

 

ศูนย์ช่วยเหลอืผู้รับบริการ 
 



 9

                                                                                                                                                                           

 กระบวนการไกล่เกลีย่   โรงพยาบาลปทุมธานี 
 

 ผู้รับผดิชอบ  
            NO 

 ทมีดําเนินงาน            
         Yes  

  
 ทมีดําเนินงาน        
 

 
 ทมีไกล่เกลีย่    

 
 
 
 
 
  
  
 
  
                                                                                                      
    
                                                                                            NO 

   
 
 
                                                                                                                                       YES     

 
 
   
 
 
 
 

 เลขาทมี RRT 

 
  

ศูนย์ได้รับข้อร้องเรียน 

คดัแยกประเดน็ปัญหา      
เร่งด่วน

นัดหมายตดิต่อกลบั 

ทมีงาน 

หาข้อมูลหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง 

หาข้อมูล / เตรียมสถานที่ 
ตอบกลบั 

หน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง ผู้ร้องเรียน 

    สรุปข้อมูล 

ดาํเนินการเจรจาสําเร็จ 
ประสานงาน

ผู้บริหารระดบัสูง 

    ตดิตามผล 
 

สรุปประเดน็ / วธีิการ / ผล 

บันทกึผลสรุปการเจรจา 

            ตามหนังสือจงัหวดัด่วนทีสุ่ด ที ่ปท. 0017/3621 
เร่ืองให้หน่วยราชการ จดัตั้งศูนย์ช่วยเหลอืผู้รับบริการ 
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กระบวนการไกล่เกลีย่และสมานฉันท์โดยศาลจังหวดัปทุมธานี 

 
 
                                                                               
  

 
         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการไกล่เกลีย่และสมานฉันท์โดยสันตวิธีิ เจรจาไม่สําเร็จ 
 

ศูนย์ได้รับข้อร้องเรียน 

คดัแยกประเดน็ปัญหา  
(สําเร็จ)     

ทมีงานโรงพยาบาล

หาข้อมูล / เตรียมสถานที่ 

ดาํเนินการเจรจา 

ทมีงานโรงพยาบาล ผู้ร้องเรียน/คู่พพิาท ผู้ประนีประนอมศาลจังหวดัปทุมธานี 

แจ้งศูนย์ไกล่เกลีย่ฯศาลจังหวดัปทุมธานี 

แจ้งผู้ประนีประนอมศาลจังหวดัปทุมธานี 

ผลการเจรจา ตดิตามผล 

 

ตามหนงัสือศาลจงัหวดัปทุมธานี ท่ี ศย 301.010/(ก)157 ลงวนัท่ี 18 ก.พ.57 
เร่ือง โครงการไกล่เกล่ียและสมานฉนัทโ์รงพยาบาลปทุมธานี 

 NO 

 Yes 
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ขั้นตอนการดาํเนินการเร่ืองร้องทุกข์มาตรา 41 
 

 1.บนัทึกขอ้มูลการร้องทุกข ์ตามแบบฟอร์มของสปสช.แบบฟอร์ม 1 สรุปขอ้มูล ของทีมช่วยเหลือ 
               ไกล่เกล่ียเสนอขออนุมติัขอความเห็นชอบจากประธานหรือผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล 
 2.บนัทึกการยืน่คาํร้องของผูรั้บบริการตามตรา 41 / ในแบบฟอร์มของสปสช. 
 3.รวบรวมขอ้เทจ็จริงของผูใ้หบ้ริการ / โดยทีมไกล่เกล่ีย 
 4.รวบรวมประวติัการรักษาผูป่้วย / โดยทีมไกล่เกล่ีย 
 5.รวบรวมรายงานจากขอ้ 1-4 ทาํหนงัสือนาํส่งคณะกรรมการมาตรา 41 สาํนกังานสาธารณ 
   สุขจงัหวดั / ลงนามโดยผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล 
 6.เกบ็รวบรวมสาํเนารายงาน (ลบั) ทุกแผน่ไวท่ี้ศูนยร้์องเรียนและงานนิติกรโรงพยาบาลใน 
   กรณีท่ีมีการฟ้องร้องต่อ 

หมายเหตุ   การแจง้ผลการพิจารณาเยยีวยาช่วยเหลือตามมาตรา 41 ทางคณะกรรมการมาตรา 41 
สาํนกังานสาธารณสุขจงัหวดัปทุมธานีจะเป็นผูแ้จง้ผูร้้องต่อไป  

 
แนวทางดาํเนินการม.18 (4) กรณีอุบัตเิหตุและโรคจากการทาํงาน 

 

1.ตรวจสอบขอ้มูลผูรั้บบริการท่ีเป็นสาเหตุใหเ้กิดอุบติัการณ์โดยตอ้งเป็นผูใ้ชสิ้ทธิ UC เท่านั้น 
2.สอบสวนอุบติัเหตุ/โรคจากการทาํงานโดยเจา้หนา้ท่ีอาชีวอนามยัประจาํหน่วยงานและหวัหนา้งาน 
3.ส่งรายงานเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในโรงพยาบาลท่ีศูนยบ์ริหารความเส่ียงของโรงพยาบาล 
4.ส่งแบบรายงานการเกิดอุบติัเหตุและโรคจากการทาํงาน พร้อมผลการสอบสวนเบ้ืองตน้ท่ี 
กลุ่มงานอาชีวเวชกรรม 
5.ส่งขอรับความช่วยเหลือเบ้ืองตน้ โดยคณะทาํงานพิจารณากรณีมาตรา 18 (4) 
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ทีม่าของเอกสาร 

  - จากการประชุมวางแผนของทีมงาน “ ประสานใจ ” ศูนยช่์วยเหลือผูรั้บบริการ เจรจาไกล่เกล่ียเร่ืองร้องเรียน
 และรับเร่ืองราวร้องทุกข ์โรงพยาบาลปทุมธานี 

  - ขอ้มูลแนวทางการปฏิบติังาน “หอ้งสบายใจ” ของโรงพยาบาลสมุทรปราการ  

- จากเอกสารการอบรมการบริหารความขดัแยง้และการพฒันาทกัษะและแนวคิดพ้ืนฐานการไกล่ เกล่ีย 
ในหน่วยบริการทางการแพทย ์ศูนยส์นัติวธีิ กระทรวงสาธารณสุข 

 - ตามหนงัสือศาลจงัหวดัปทุมธานี ท่ี ศย 301.030/(ก)1578 ลงวนัท่ี 28 ก.พ.57 เร่ืองโคร่งการไกล่เกล่ียและ
 สมานฉนัทโ์รงพยาบาลปทุมธานี 
 - เอกสารดา้นความปลอดภยัและสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน กลุ่มงานอาชีวเวชกรรมโรงพยาบาลปทุมธานี 
 
 
      
         รวบรวมและจดัทาํ โดย 
        นายแพทยสุ์รัตน์  สุขประเสริฐ (ประธาน) 
          คุณปณวรี ภู่กลาง ท่ีปรึกษา 
         คณะกรรมการศูนยไ์กล่เกล่ีย 
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ภาคผนวก  
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มีความชํานาญการส่ือสาร : ฟังเป็น/ถามเป็น/เข้าใจ/ทาํให้กระจ่าง 
มีมนุษย์สัมพนัธ์  : เป็นคนกลาง/สนับสนุน/เช่ือมั่น/ยตุธิรรม 

มีการประเมนิ   : กระบวนการสู่ผลลพัธ์ทีด่ทีีสุ่ด 
มีการขายแนวความคดิ 

มีการจดัการกระบวนการเจรจา 
 

       คุณสมบัตขิองผู้ไกล่เกลีย่ 

 

 
 

  

 แนะนําตวั วธีิ กตกิา 
ค้นหาปัญหา 

 แยกไกล่เกลีย่ 

 รู้ปัญหาและการหาทางออกร่วมกนั 

 เลอืกทางออก 
-ปฏิบัตไิด้ 
-ทุกฝ่ายได้ประโยชน์ 

 ตกลงประนีประนอมยอมความ 
       
 
 

วธีิการดาํเนินการไกล่เกลีย่ 
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. 
 
 

 

 
 
 
 

 ให้เป็นกนัเอง  ไม่เป็นพธีิการ 

 ให้เหมือนการประชุมปรึกษาหารือ การทาํงานร่วมกนั 

 ให้มีความไว้วางใจซ่ึงกนัและกนั 

 ให้เจรจาบนผลประโยชน์พร้อมกนั 

 ผู้ไกล่เกลีย่ต้องยิม้แย้มแจ่มใสและอารมณ์ดมีีมุขตลกบ้าง 
       
 

การสร้างบรรยากาศในการไกล่เกลีย่ 

 

 
 
 
 

 ไม่พูดขณะฟัง 

 สนทนา 

 พยกัหน้า ส่งเสียง เออ / ออ 

 การกล่าวทวนเนือ้หาและความรู้สึก 

 ถามคาํถาม / ตอบคาํถาม อย่างรัดกมุ 

       
 

การฟังอย่างตั้งใจ 


