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การบริหารจัดการความเสี่ยง/ขอรองเรียน ในโรงพยาบาล

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง  โรงพยาบาลคอนสวรรค

เปาประสงค

1. ประชาชนไดรับบริการสุขภาพท่ีปลอดภัยและเปนไปตาม
มาตรฐานวิชาชีพ

2. ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ

3. โรงพยาบาลมีระบบสิ่งแวดลอมที่สะอาดเปนระเบียบปลอดภัยตอ
ประชาชนและบุคลากรทางการแพทย

4. ระบบบริหารจัดการบุคลากรมีประสิทธิภาพ

5. สงเสริมระบบการทํางานแบบมีสวนรวมของเครือขายสุขภาพ
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แผนผัง
การจัดการความเสี่ยง

บุคลากรเขารับการอบรมเทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรียนอยางมืออาชีพ 
ระหวางวันที่ 16-17 สิงหาคม 2561 มหาวิทยาลัยเชียงใหม

การพัฒนาศักยภาพบุคลากรในการจัดการขอรองเรียน

4
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ลําดับ ชื่อ-สกุล ความเชี่ยวชาญ/การอบรม

1 นายพันทิป ทิพอาศน
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 1

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)

2 น.ส.ปรีญาพร โลจรัส
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 2

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)

3 นางสาวรษา  รวิสานนท
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 3

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)
3. สุนทรียสนทนา (Dialog)

4. นางสาวพงษราตรี  หิรัญเกิด
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 4

1. การศึกษามหาบัณฑิต (จิตวิทยาการใหคําปรึกษา)
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)
3. สุนทรียสนทนา (Dialog)

5 นางสมพิศ  สมานญาติ
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 5

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)
3. สุนทรียสนทนา (Dialog)

5

การจัดการขอรองเรียนและการเยียวยา

6
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แบบบันทึกเรื่อง
รองเรียน 
เพื่อใชสําหรับรับ
ขอมูลเรื่อง
รองเรียน
ออนไลน

ศูนยรับขอรองเรียน

Internet  มุม Internet  
ตรวจสอบสิทธิ์ 
สําหรับ
ประชาชน

บริการแสดงความ-บริการแสดงความ
คิดเห็นออนไลน
-กลองแสดงความ
คิดเห็น

7

กฎหมาย

คู่มือ
พรบ.

กฎหมาย

8
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ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

กลองรับเรืองราวรองทุกข       
ภายในโรงพยาบาล
  ประจําที่จุดตางๆ ที่สะดวกในการ
เขาถึง/สังเกตเห็นไดงาย ในการ
ใหบริการ 7 ตู

9

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

เครือขายสุขภาพอําเภอคอนสวรรค

กลองรับเรืองราวรองทุกขในเครือขาย
  ประจําที่จุดตางๆ ท่ีสะดวกในการ
เขาถึงประชาขน/สังเกตไดงาย  
   - ที่ทําการกํานันประจําตําบล  9 ตู
   - องคการบริหารสวนตําบล 9 ตู
   - รพ.สต. 9 ตู
   -  เทศบาลตําบลคอนสวรรค 1 ตู
   -  ที่วาการอําเภอคอนสวรรค 1 ตู
   -  สนง.สาธารณสุขอําเภอ 1 ตู

10
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ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

เวทีประชุม/ประชาคม

การติดตามเยี่ยมบานของทีม
หมอครอบครัว

11

ศูนยหลักประกันสุขภาพภาคประชาชน

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

12
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หนวยรับเรื่องรองเรียนอื่นที่เปนอิสระจากผูถูกรอง ตาม ม.50(5)

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

13

การประชุมพัฒนาศักยภาพเครือขายภาคประชาชน
ที่มีจิตอาสาในระบบหลักประกนัสุขภาพแหงชาติ

ผูประสานงานในระบบหลักประกันสุขภาพ
ในชุมชน

จากจิตอาสา สูฐานะ Mr.RM ในชุมชน

14
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“คุมครองสิทธิผูรับบริการ ประสานประโยชน
โรงพยาบาลของชุมชน”

คุณหมอ ยาย.........เราเปนหยัง ไปโรงบาลมื้อนี้
กลับมาจมวานึกวาสิไดนอน  หมอคือบใหนอน  
แตฉันไปวัดความดันใหเราแลวดีอยูดอก  บอก
ใหนอนพักเบิ่งกอน ถาบดีขึ้นใหฟาวบอกฉันสิ

พาไปเอง ญาติเพิ่นเขาใจอยูจา

จากจิตอาสา สูฐานะ Mr.RM ในชุมชน

15

“คุมครองสิทธิผูรับบริการ ประสานประโยชน
โรงพยาบาลของชุมชน”

คุณหมอคนไขบานฉันไปหาหมอ
เพิ่นวารอโดนหลาย...ฉันกะ

อธิบายเพิ่นวา ชวงนี้คนไขหลาย
อีหลี ฉันไปประชุมเห็นหมอบได
เซามือจักเทือ  ถาเฮาเปนหลาย

กะบอกเพิ่นเอา  

จากจิตอาสา สูฐานะ Mr.RM ในชุมชน

16
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การรับและบันทึกเรื่องรองเรียน

มี User name /Password เพื่อเปนการรักษาความลับของผูรับบริการ

โปรแกรม Data Center ของ สปสช. และศูนยสันติวิธีและจัดทาํทะเบียนดวยโปรแกรม Excel 
เพื่อความสะดวกในการวิเคราะหขอมูล

17

การเก็บรวบรวมขอมูลเร่ืองรองเรียน

18
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มาตรฐานการดําเนินงานแกไขปญหา

ดําเนินการแกไขปญหา ภายใน 30 วันทําการ 

รับและบันทึกเรื่องรองเรียนในโปรแกรม Data Center/ศูนยสันติวิธี

ตอบกลับผูรองภายใน 5 วันทําการ (ถาขอมูลครบถวน)

ตรวจสอบขอมูล  ขอเท็จจริง  และหลักฐาน

รวบรวมพยาน หลักฐาน และพิจารณาเรื่องรองเรียนเบื้องตน

ประสานไกลเกลี่ย แกปญหา และใหความรวมมือ เพื่อใหไดรับบริการตามสิทธิ

แจงผลการดําเนินงาน แกผูรองเรียน / ผูเกี่ยวของ 

19

การดําเนินงาน รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข /ม.41

ศูนยหลักประกันสขุภาพ
เจาหนาที่ทุกคน

-รับเรื่อง - ตรวจสอบขอมูล 
- แยกประเภท ม.41 หรือไม
-รวบรวมเอกสารที่เกี่ยวของของ
-ใหคําแนะนํา/แกไขปญหา

ประสานเพื่อแกไข
ปญหาที่จุดบริการ

จุดที่ใหบริการหัวหนาเวร/
หัวหนางาน/Mr.Rm

-รับเรื่อง
-ตรวจสอบขอมูล
-รวบรวมเอกสารท่ีเกี่ยวของของ
-ใหคําแนะนํา/แกไขปญหา

ใช

บันทึกขอมูลลงใน
โปรแกรม Data Center
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

ติดตามผลการแกไขปญหา
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

พัฒนาระบบงาน
PDSA

ไมใช

คณะกรรมการความปลอดภัยผูปวย
และการเจรจาไกลเกลี่ย

คณะอนุกรรมการจังหวัด

คณะอนุกรรมการเขต

ยุติปญหา
ใช

ยุติ

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ยุติ

ยุติ

ยุติ

ใช

รวบรวมขอมูลเสนอคณะกรรมการ RM
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

ปญหาเชิงระบบ

20
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ประเด็น 2557 2558 2559 2560 2561
กรณีไดรับความเสียหายตาม ม.41 0 0 1 0 0

เรื่องรองเรียน

1. มาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข 0 0 0 0 0

2. ไมไดรับความสะดวกสบายตาม

สมควร

5 13 21 44 65

3. ถูกเรียกเก็บคาบริการโดยไมมีสิทธิ

จะเรียกเก็บ

0 0 2 0 1

4. ไมไดรับบริการตามสิทธิทีก่ําหนด 0 0 0 0 0

สรุปการใหบริการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข

21

รอยละของชองทางรองเรียนที่ผูรับบริการเขาถึง ป 2561

19.44

61.11

1.39

1.39 8.33

6.94

1.39

กลองรับความคิดเห็น (14)

แบบสอบถามความคิดเห็น (44)

โทรศัพท (1)

เจาหนาที่ (1)

เฟชบุค (6)

ศูนยบริการหลักประกันสุขภาพ (5)

แจงผูบริหารโดยตรง (1)

รวมทั้งหมด 72 ราย

ขอมูลจาก Datacenter 30 กันยายน 2561
22
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ขอรองเรียน ไมไดรับความสะดวกสบายตามสมควร ป 2561ขอรองเรียน ไมไดรับความสะดวกสบายตามสมควร ป 2561

การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย
การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /

รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย

รอตรวจนาน สถานที่ไมเหมาะสม พฤติกรรมบริการ

34

14
17

23

ขอรองเรียนรอตรวจนาน

จัดตารางการออกตรวจของแพทย
สลับกันระหวาง OPD/Ward

ใหบริการแบบ 
Onestop Service

นําเทคโนโลยีทางการแพทยมาใช

24
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ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขทุกชองทาง

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 ป 2561

2

4

9

7

17

การบริการ
การพูดจา/สือ่สาร
การดูแลเอาใจใส
เจาหนาที่ไมอยูใหบริการ

จํานวน (รายการ)

ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียนดานพฤติกรรมบริการ

25

คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและเยียวยา (ทีมไกลเกลี่ย)

คณะกรรมการไกลเกลี่ย-เยียวยา อําเภอคอนสวรรค

26
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12

14

ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 ป 2561

1

3

7

11

14

ดานสถานที่

หองใหบริการคับแคบ
หองน้ําไมเพียงพอ 
สถานที่ไมสะอาด
เกาอี้ผูปวยไมพอนั่ง

จํานวน (รายการ)

ประเด็นปญหาเร่ืองรองเรียนดานสถานที่

27

ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขทุกชองทาง

ดานสิ่งแวดลอม

28
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29

ขอชมเชย ป 2561ขอชมเชย ป 2561

การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย
การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย

7
5

13

30
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เสียงสะทอนจากผูมารับบริการ

31

กําลังใจจากผูมารับบริการ

สู.. ผูใหบริการ
32
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คืนขอมูลใหผูรับบริการ

33

 คืนขอมูลผลการพัฒนาใหแกภาคีเครือขาย

34
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ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

ผูบ้ริหารระดบัอําเภอ ผูบ้ริหารระดบัตําบล

รพ.สต. หมออนามัย ระดบัหมู่บา้น/ชุมชน 35

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

การจัดทําแผนยุทธศาสตรและ MOU

รวมกันทั้งภาคีสุขภาพ

ประชาคมและใหค้วามรูเ้รื�องสิทธิทั�ง

 10 ตําบล 36
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ผูประสานงานศูนยหลักประกันสุขภาพภาคประชาชน
ใหความรูเรื่องระบบหลักประกันสุขภาพแกประชาชนในตลาดนัดวันอาทิตย

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

37

ผูประสานงานหนวยรับเรื่องรองเรียนอื่นที่เปนอิสระจากผูถูกรอง ตาม ม.50(5)ใหความรูเรื่อง
ระบบหลักประกันสุขภาพแกประชาชนในตลาดนัดวันอาทิตย

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

38
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ผูร้บับริการสมารถตรวจสอบสิทธิ� ไดด้ว้ย
ตนเองผ่านระบบ LINE

ผูร้บับริการสมารถตรวจสอบสิทธิ�

ไดด้ว้ยตนเองผ่านระบบ อินเตอรเ์น็ต

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

39

การใหที่ย่ิงใหญ...
คือการใหแมในสิ่งที่ผูรับไมคาดฝน

40


