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การบริหารจัดการความเสี่ยง/ขอรองเรียน ในโรงพยาบาล

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง  โรงพยาบาลคอนสวรรค

เปาประสงค

1. ประชาชนไดรับบริการสุขภาพท่ีปลอดภัยและเปนไปตาม
มาตรฐานวิชาชีพ

2. ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ

3. โรงพยาบาลมีระบบสิ่งแวดลอมที่สะอาดเปนระเบียบปลอดภัยตอ
ประชาชนและบุคลากรทางการแพทย

4. ระบบบริหารจัดการบุคลากรมีประสิทธิภาพ

5. สงเสริมระบบการทํางานแบบมีสวนรวมของเครือขายสุขภาพ
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แผนผัง
การจัดการความเสี่ยง

บุคลากรเขารับการอบรมเทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรียนอยางมืออาชีพ 
ระหวางวันที่ 16-17 สิงหาคม 2561 มหาวิทยาลัยเชียงใหม

การพัฒนาศักยภาพบุคลากรในการจัดการขอรองเรียน

4
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ลําดับ ชื่อ-สกุล ความเชี่ยวชาญ/การอบรม

1 นายพันทิป ทิพอาศน
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 1

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)

2 น.ส.ปรีญาพร โลจรัส
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 2

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)

3 นางสาวรษา  รวิสานนท
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 3

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)
3. สุนทรียสนทนา (Dialog)

4. นางสาวพงษราตรี  หิรัญเกิด
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 4

1. การศึกษามหาบัณฑิต (จิตวิทยาการใหคําปรึกษา)
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)
3. สุนทรียสนทนา (Dialog)

5 นางสมพิศ  สมานญาติ
ผูเจรจาไกลเกลี่ย คนที่ 5

1. เทคนิคการเจรจาไกลเกลี่ยและการจัดการขอรองเรยีนอยางมืออาชีพ
2. พฤติกรรมบริการที่เปนเลิศ (ESB)
3. สุนทรียสนทนา (Dialog)

5

การจัดการขอรองเรียนและการเยียวยา

6
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แบบบันทึกเรื่อง
รองเรียน 
เพื่อใชสําหรับรับ
ขอมูลเรื่อง
รองเรียน
ออนไลน

ศูนยรับขอรองเรียน

Internet  มุม Internet  
ตรวจสอบสิทธิ์ 
สําหรับ
ประชาชน

บริการแสดงความ-บริการแสดงความ
คิดเห็นออนไลน
-กลองแสดงความ
คิดเห็น

7

กฎหมาย

คู่มือ
พรบ.

กฎหมาย

8



13/03/62

5

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

กลองรับเรืองราวรองทุกข       
ภายในโรงพยาบาล
  ประจําที่จุดตางๆ ที่สะดวกในการ
เขาถึง/สังเกตเห็นไดงาย ในการ
ใหบริการ 7 ตู

9

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

เครือขายสุขภาพอําเภอคอนสวรรค

กลองรับเรืองราวรองทุกขในเครือขาย
  ประจําที่จุดตางๆ ท่ีสะดวกในการ
เขาถึงประชาขน/สังเกตไดงาย  
   - ที่ทําการกํานันประจําตําบล  9 ตู
   - องคการบริหารสวนตําบล 9 ตู
   - รพ.สต. 9 ตู
   -  เทศบาลตําบลคอนสวรรค 1 ตู
   -  ที่วาการอําเภอคอนสวรรค 1 ตู
   -  สนง.สาธารณสุขอําเภอ 1 ตู

10
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ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

เวทีประชุม/ประชาคม

การติดตามเยี่ยมบานของทีม
หมอครอบครัว

11

ศูนยหลักประกันสุขภาพภาคประชาชน

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

12
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หนวยรับเรื่องรองเรียนอื่นที่เปนอิสระจากผูถูกรอง ตาม ม.50(5)

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน

13

การประชุมพัฒนาศักยภาพเครือขายภาคประชาชน
ที่มีจิตอาสาในระบบหลักประกนัสุขภาพแหงชาติ

ผูประสานงานในระบบหลักประกันสุขภาพ
ในชุมชน

จากจิตอาสา สูฐานะ Mr.RM ในชุมชน

14
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“คุมครองสิทธิผูรับบริการ ประสานประโยชน
โรงพยาบาลของชุมชน”

คุณหมอ ยาย.........เราเปนหยัง ไปโรงบาลมื้อนี้
กลับมาจมวานึกวาสิไดนอน  หมอคือบใหนอน  
แตฉันไปวัดความดันใหเราแลวดีอยูดอก  บอก
ใหนอนพักเบิ่งกอน ถาบดีขึ้นใหฟาวบอกฉันสิ

พาไปเอง ญาติเพิ่นเขาใจอยูจา

จากจิตอาสา สูฐานะ Mr.RM ในชุมชน

15

“คุมครองสิทธิผูรับบริการ ประสานประโยชน
โรงพยาบาลของชุมชน”

คุณหมอคนไขบานฉันไปหาหมอ
เพิ่นวารอโดนหลาย...ฉันกะ

อธิบายเพิ่นวา ชวงนี้คนไขหลาย
อีหลี ฉันไปประชุมเห็นหมอบได
เซามือจักเทือ  ถาเฮาเปนหลาย

กะบอกเพิ่นเอา  

จากจิตอาสา สูฐานะ Mr.RM ในชุมชน

16
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การรับและบันทึกเรื่องรองเรียน

มี User name /Password เพื่อเปนการรักษาความลับของผูรับบริการ

โปรแกรม Data Center ของ สปสช. และศูนยสันติวิธีและจัดทาํทะเบียนดวยโปรแกรม Excel 
เพื่อความสะดวกในการวิเคราะหขอมูล

17

การเก็บรวบรวมขอมูลเร่ืองรองเรียน

18
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มาตรฐานการดําเนินงานแกไขปญหา

ดําเนินการแกไขปญหา ภายใน 30 วันทําการ 

รับและบันทึกเรื่องรองเรียนในโปรแกรม Data Center/ศูนยสันติวิธี

ตอบกลับผูรองภายใน 5 วันทําการ (ถาขอมูลครบถวน)

ตรวจสอบขอมูล  ขอเท็จจริง  และหลักฐาน

รวบรวมพยาน หลักฐาน และพิจารณาเรื่องรองเรียนเบื้องตน

ประสานไกลเกลี่ย แกปญหา และใหความรวมมือ เพื่อใหไดรับบริการตามสิทธิ

แจงผลการดําเนินงาน แกผูรองเรียน / ผูเกี่ยวของ 

19

การดําเนินงาน รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข /ม.41

ศูนยหลักประกันสขุภาพ
เจาหนาที่ทุกคน

-รับเรื่อง - ตรวจสอบขอมูล 
- แยกประเภท ม.41 หรือไม
-รวบรวมเอกสารที่เกี่ยวของของ
-ใหคําแนะนํา/แกไขปญหา

ประสานเพื่อแกไข
ปญหาที่จุดบริการ

จุดที่ใหบริการหัวหนาเวร/
หัวหนางาน/Mr.Rm

-รับเรื่อง
-ตรวจสอบขอมูล
-รวบรวมเอกสารท่ีเกี่ยวของของ
-ใหคําแนะนํา/แกไขปญหา

ใช

บันทึกขอมูลลงใน
โปรแกรม Data Center
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

ติดตามผลการแกไขปญหา
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

พัฒนาระบบงาน
PDSA

ไมใช

คณะกรรมการความปลอดภัยผูปวย
และการเจรจาไกลเกลี่ย

คณะอนุกรรมการจังหวัด

คณะอนุกรรมการเขต

ยุติปญหา
ใช

ยุติ

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ยุติ

ยุติ

ยุติ

ใช

รวบรวมขอมูลเสนอคณะกรรมการ RM
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

ปญหาเชิงระบบ

20



13/03/62

11

ประเด็น 2557 2558 2559 2560 2561
กรณีไดรับความเสียหายตาม ม.41 0 0 1 0 0

เรื่องรองเรียน

1. มาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข 0 0 0 0 0

2. ไมไดรับความสะดวกสบายตาม

สมควร

5 13 21 44 65

3. ถูกเรียกเก็บคาบริการโดยไมมีสิทธิ

จะเรียกเก็บ

0 0 2 0 1

4. ไมไดรับบริการตามสิทธิทีก่ําหนด 0 0 0 0 0

สรุปการใหบริการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข

21

รอยละของชองทางรองเรียนที่ผูรับบริการเขาถึง ป 2561

19.44

61.11

1.39

1.39 8.33

6.94

1.39

กลองรับความคิดเห็น (14)

แบบสอบถามความคิดเห็น (44)

โทรศัพท (1)

เจาหนาที่ (1)

เฟชบุค (6)

ศูนยบริการหลักประกันสุขภาพ (5)

แจงผูบริหารโดยตรง (1)

รวมทั้งหมด 72 ราย

ขอมูลจาก Datacenter 30 กันยายน 2561
22
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ขอรองเรียน ไมไดรับความสะดวกสบายตามสมควร ป 2561ขอรองเรียน ไมไดรับความสะดวกสบายตามสมควร ป 2561

การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย
การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /

รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย

รอตรวจนาน สถานที่ไมเหมาะสม พฤติกรรมบริการ

34

14
17

23

ขอรองเรียนรอตรวจนาน

จัดตารางการออกตรวจของแพทย
สลับกันระหวาง OPD/Ward

ใหบริการแบบ 
Onestop Service

นําเทคโนโลยีทางการแพทยมาใช

24
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ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขทุกชองทาง

0
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14

16

18

ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 ป 2561

2

4

9

7

17

การบริการ
การพูดจา/สือ่สาร
การดูแลเอาใจใส
เจาหนาที่ไมอยูใหบริการ

จํานวน (รายการ)

ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียนดานพฤติกรรมบริการ

25

คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและเยียวยา (ทีมไกลเกลี่ย)

คณะกรรมการไกลเกลี่ย-เยียวยา อําเภอคอนสวรรค

26
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ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 ป 2561

1

3

7

11

14

ดานสถานที่

หองใหบริการคับแคบ
หองน้ําไมเพียงพอ 
สถานที่ไมสะอาด
เกาอี้ผูปวยไมพอนั่ง

จํานวน (รายการ)

ประเด็นปญหาเร่ืองรองเรียนดานสถานที่

27

ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขทุกชองทาง

ดานสิ่งแวดลอม

28



13/03/62

15

29

ขอชมเชย ป 2561ขอชมเชย ป 2561

การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย
การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย

7
5

13

30
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เสียงสะทอนจากผูมารับบริการ

31

กําลังใจจากผูมารับบริการ

สู.. ผูใหบริการ
32
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คืนขอมูลใหผูรับบริการ

33

 คืนขอมูลผลการพัฒนาใหแกภาคีเครือขาย

34
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ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

ผูบ้ริหารระดบัอําเภอ ผูบ้ริหารระดบัตําบล

รพ.สต. หมออนามัย ระดบัหมู่บา้น/ชุมชน 35

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

การจัดทําแผนยุทธศาสตรและ MOU

รวมกันทั้งภาคีสุขภาพ

ประชาคมและใหค้วามรูเ้รื�องสิทธิทั�ง

 10 ตําบล 36
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ผูประสานงานศูนยหลักประกันสุขภาพภาคประชาชน
ใหความรูเรื่องระบบหลักประกันสุขภาพแกประชาชนในตลาดนัดวันอาทิตย

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

37

ผูประสานงานหนวยรับเรื่องรองเรียนอื่นที่เปนอิสระจากผูถูกรอง ตาม ม.50(5)ใหความรูเรื่อง
ระบบหลักประกันสุขภาพแกประชาชนในตลาดนัดวันอาทิตย

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

38
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ผูร้บับริการสมารถตรวจสอบสิทธิ� ไดด้ว้ย
ตนเองผ่านระบบ LINE

ผูร้บับริการสมารถตรวจสอบสิทธิ�

ไดด้ว้ยตนเองผ่านระบบ อินเตอรเ์น็ต

ระบบและกระบวนการสนับสนุนใหผูรับบริการ
รับรู เขาถึง และคุมครองสิทธิ

39

การใหที่ย่ิงใหญ...
คือการใหแมในสิ่งที่ผูรับไมคาดฝน

40


