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ผู้จัดท า 
 

……………………………………. 
( นางสาวธนภรณ์  สิมศิริวฒัน์ ) 

ต าแหน่ง   หวัหนา้กลุ่มงานเวชศาสตร์ครอบครัวและบริการปฐมภมิู 
30 สิงหาคม 2559 

 
ผู้ทบทวน 

 
……………………………………. 

(  นายเกียรติศกัด์ิ  โลไธสง  ) 
ต าแหน่ง   หวัหนา้ศูนยป์ระสานงานคุณภาพ 

30 สิงหาคม 2559 
 
 

ผู้อนุมัติ 
 

……………………………………. 
( นางสาววิภา  อุทยานินทร์) 

ต าแหน่ง   ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 
30 สิงหาคม 2559 

 
 

สถานะเอกสาร…………………… 
บนัทึกการประกาศใช ้
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แกไ้ขคร้ังท่ี วนัเดือนปี รายละเอียดการแกไ้ข จ านวนหนา้ 

00 1 ธ.ค.43 ประกาศใชฉ้บบัร่าง 9 
01 15 ธ.ค.43  แกไ้ขขั้นตอนการปฏิบติังาน 7 
02 10 เม.ย.44 แกไ้ขตอนท่ี 2,ตอนท่ี3, ตอนท่ี4, ตอนท่ี5, ตอนท่ี6, ตอนท่ี7, 7 
03 17 พ.ค.44 แกไ้ขตอนท่ี  4 ขอ้4.2.2 ,4.2.3 , 4.3   ตอนท่ี 6 ขอ้ 6.1.3 โดยตดัและเพิ่ม

เน้ือหาบางส่วน 
8 

  ขอ้ 6.2.1 เปลี่ยนเป็น ขอ้ 6.2.2 เพ่ิมเน้ือหาขอ้ 6.2.1 ใหม่ เร่ือง FM-HTH-039  
ทะเบียน 

 

  FM-HTH-041  ขอ้ 6.3 เพ่ิมขอ้มูลและรายละเอียดในการปฏิบติั โดยเพิ่มใน
หวัขอ้ 6.3.1 

 

  และเพ่ิมขอ้6.3.2,6.3.3  ขอ้ 6.4 เพ่ิมรายละเอียดการปฏิบติัใหช้ดัเจนขึ้น  
04 8 พ.ย. 44 แกไ้ขตอนท่ี 4 เพ่ิมขอ้ยอ่ยของขอ้ 4.2.2 ,ตอนท่ี 5 เปล่ียนเน้ือหาขอ้5.2.1 

ผูแ้ทนฝ่ายบริหารคุณภาพเป็นประธานผูต้รวจติดตาม ฯ โดยยกเลิกขอ้ 5.5 , 
เปลี่ยนขอ้ 5.5.1 เป็น ขอ้5.2.2    

8 

  ตอนท่ี 6 เพ่ิมขอ้6.2.4  และแกไ้ขเน้ือหา และบุคคลผูด้  าเนินการ ในขอ้6.3.1 
,6.4 ,6.5.1.2, 6.5.1.4 ,6.5.1.5 ,6.6,6.7 

 

05 23 ธ.ค.45 แกไ้ข ตอนท่ี 3ยกเลิกเอกสารอา้งอิง ตอนท่ี 4,5 ปรับความหมายค าจ ากดั
ความและหนา้ท่ี 

7 

  รับผดิชอบ ตอนท่ี 6 ปรับขอ้ความ รายละเอียดและช่ือแบบบนัทึก  ตอนท่ี 7 
เพ่ิม เปล่ียน,ช่ือ ยกเลิกแบบบนัทึก 

 

06 1  ส.ค 2547 เพ่ิมเติมตอนท่ี 3 เป้าหมาย,ตอนท่ี 4 ตวัช้ีวดั , แกไ้ขเพ่ิมเติม ตอนท่ี 8 9 
07  1 ต.ค. 2548 เพ่ิมเติมตอนท่ี 8 ขอ้8.1.3.2 โทรศพัท ์… หนงัสือพิมพ ์,  ส่ือ ข่าวสารอิเลค

โทนิค หรืออ่ืนๆ 
 

08 30 เม.ย. 2558 ปรับเป็น WI เร่ือง      การรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย  
09 30 ส.ค. 2559 เพ่ิมเติม ขอ้ท่ี 7.2.1  จดัให้มีการรับฟังความคิดเห็น 
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สารบัญ 

ตอนที่ หัวข้อ 
1.0 
2.0 
3.0 
4.0 
5.0 
6.0 
7.0 
8.0 
9.0 

10.0 
 

วตัถุประสงค ์
ขอบเขต 
เป้าหมาย 
ตวัช้ีวดั 
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
ค าจ ากดัความ 
หนา้ท่ีความรับผิดชอบ 
ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
บนัทึกคุณภาพ 
เอกสารแนบ 
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ตอนที่  1.0  วตัถุประสงค์ 
1.1 เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการคน้หาบริการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนด  
1.2 เพ่ือพฒันาระบบบริการของโรงพยาบาลใหเ้ป็นท่ีพึงพอ ใจของผูรั้บบริการ 
1.2 เพ่ือให้มีการพฒันางานดา้นคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง  รวมทั้งป้องกนัการเกิดปัญหา และขอ้ร้องเรียนของ

ผูรั้บบริการ ต่องานบริการในดา้นต่าง ๆ 
1.3 เพ่ือให้มีระบบการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขปัญหาและขอ้ร้องเรียนในหน่วยงาน 

                 
ตอนที่  2.0  ขอบเขต 

 2.1   ครอบคลุมทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลห้วยแถลง   โดยเร่ิมตั้งแต่การรับและเก็บรวบรวมความคิดเห็นหรือ
ขอ้ร้องเรียนจากผูรั้บบริการ   วิเคราะห์หาแนวทางแกไ้ข   ปรับปรุง   น าเสนอต่อผูอ้  านวยการโรงพยาบาล  
และรวบรวมส่งหัวหนา้ศูนยคุ์ณภาพ เพ่ือน าเขา้ในวาระการประชุมทบทวนผูบ้ริหาร 

         
ตอนที่  3.0  เป้าหมาย 

3.1 มีการทบทวนขอ้ร้องเรียนทุกขอ้ร้องเรียน  
3.2 มีกระบวนการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีท่ีอาจเกิดการฟ้องร้อง  
 

ตอนที่  4.0  ตัวช้ีวัด 
4.1 ขอ้ร้องเรียนทุกขอ้ร้องเรียนไดรั้บการทบทวน  100 % 
4.2 ขอ้ร้องเรียนท่ีอาจเกิดการฟ้องร้อง มีการเจรจาไกล่เกล่ียโดยทีมท่ีผา่นการอบรม 
 

ตอนที่  5.0   เอกสารที่เกีย่วข้อง 
                      5.1.  ระเบียบปฏิบตัิ WP 

 - การรายงานความเส่ียง 
        5.2. วิธีปฏิบตัิ WI 

----- 
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ตอนที่  6.0  ค าจ ากัดความ 
6.1 คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย  หมายถึง คณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งตั้งจาก

ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลประกอบดว้ยหัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้าฝ่าย  หัวหน้างาน เป็นชุดเดียวกนักับคณะ
กรรมการบริหาร 

6.2 ขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ  หมายถึง ขอ้มูลแสดงความคิดเห็นท่ีไม่พึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการหรือบริการท่ีไดรั้บ  
โดยมีการร้องเรียนดว้ยตนเอง  การบนัทึกในแบบบนัทึกท่ีจดัไว้ เช่น Hos-xp  การโทรศพัท์  จดหมายหรือ
เอกสาร  หรือจากส่ือสาธารณะต่าง ๆ 

6.3 การเจรจาไกล่เกล่ีย หมายถึง กระบวนการแกปั้ญหาระหว่างบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไป ดว้ยความสมคัรใจเจรจา
ในเร่ืองของความแตกต่าง น าไปสู่การตดัสินใจร่วมกนั เพื่อป้องกนัและระงบัความขดัแยง้โดยสันติวิธี  

6.4 ส่ือสาธารณะ  หมายถึง ส่ือส่ิงพิมพ ์ โทรทศัน์ วิทย ุโทรศพัท ์ไลน์ และ Internet  
 

ตอนที่  7.0 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
7.1  ผูอ้  านวยการ 

7.1.1. ควบคุมให้มีการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะหรือค าร้องเรียนท่ีมีต่อการบริการของ
โรงพยาบาล 

7.2. คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย 
7.2.1. จดัให้มีการรับฟังความคดิเห็น รวบรวมขอ้มลูความคดิเห็นและวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการ  
7.2.2. จดัให้มีการด าเนินการ และประสานงานเก่ียวกบัขอ้มูลท่ีเป็นเร่ืองร้องเรียน โดยจดัให้มีการแกไ้ข

ขอ้ร้องเรียนตรวจติดตามผล สรุปและจดัเกบ็ขอ้มูล 
7.2.3. จดัให้มีการรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนและความคิดเห็นของผูรั้บบริการ  น าเสนอต่อคณะ

กรรมการบริหาร 
7.3. หวัหนา้ฝ่าย /งาน/ กลุ่มงาน 

7.3.1. สืบคน้ปัญหา   แนวทางแกไ้ขและ / หรือป้องกนั   พร้อมปฏิบติัการแกไ้ขและท าหนงัสือตอบรับ
กลบัเม่ือไดรั้บขอ้ร้องเรียนท่ีมีช่ือท่ีอยู ่

7.3.2. ด าเนินการและควบคุมใหเ้ป็นไปตามระเบียบปฏิบตัิ 
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ตอนที่ 8.0 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
8.1. เกบ็รวบรวมความคิดเห็นจากผูรั้บบริการและบุคลากรของโรงพยาบาลโดย 

8.1.1. เกบ็รวบรวมความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ และบุคลากรของโรงพยาบาลห้วยแถลง  
             จากใบแสดงความคิดเห็น (FM-HTH-030) จากตูรั้บความคิดเห็นท่ีติดไว ้ทุกจุดทุกวนั  
8.1.2. รวบรวมความคิดเห็นและข้อร้องเรียนของผู ้รับบริการ ประชาชนทั่วไปและบุคลากรของ

โรงพยาบาลหว้ยแถลง จากส่ือสาธารณะ,จดหมาย, ส่ือ ข่าวสารอิเลคโทนิค หรือเอกสารอ่ืน ๆ  ดงัน้ี    
8.1.3.1 เจา้หน้าท่ีโรงพยาบาลทุกระดบั เม่ือพบขอ้ความท่ีเป็นปัญหา / ขอ้ร้องเรียน / ค าชม หรืออ่ืน ๆ 

ในหนงัสือพิมพใ์ห้เจา้หนา้ท่ี ท่ีพบขอ้ความตดัขอ้ความน าส่งคณะกรรมการรับฟังความคิดเห็น
หรือหยอ่นตูรั้บขอ้คิดเห็น 

8.1.3.2. กรณีโทรทศัน์ / วิทย ุ/ โทรศพัท ์ ใหเ้จา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลท่ีไดรั้บฟังขอ้ความ  หรือรับโทรศพัท ์ 
บนัทึกขอ้ความลงในใบแสดงความคิดเห็น (FM-HTH-030) ส่งคณะกรรมการรับฟังความ
คิดเห็นหรือหยอ่นตูรั้บขอ้คิดเห็น 

8.1.3.3. เม่ือพบเหตุการณ์ผูรั้บบริการ / ผูป่้วย / ญาติ /ผูม้าติดต่องาน  มีความไม่พึงพอใจ ไม่สมคัรใจรับ
การรักษา/บริการ  มีปัญหาท่ีจะร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นหรือมีขอ้เสนอแนะในจุด
บริการหรือหน่วยงานของโรงพยาบาล  ให้เจา้หน้าท่ีแจง้ผูรั้บบริการ/ผูป่้วย/ ญาติ/ ผูม้าติดต่อ
งานผูน้ั้น บนัทึกลงในใบแสดงความคิดเห็น (FM-HTH-030) หย่อนตูรั้บความคิดเห็น โดยให้
อธิบายให้เขา้ใจว่าการบนัทึกน้ี   เพ่ือน ามาปรับปรุงระบบบริการของโรงพยาบาลเท่านั้น   ไม่มี
ผลต่อผูรั้บบริการ / ผูป่้วย / ญาติ แต่อยา่งใด 

8.1.3.4. กรณีผูรั้บบริการ/ผูป่้วย/ญาติ/ผูม้าติดต่องานเขียนหนังสือไม่ได ้ให้เจา้หน้าท่ีท่ีพบเป็นผูบ้นัทึก
แทน 

8.2. คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย น าข้อมูลจากแบบบันทึกท่ีได้รวบรวมมาทั้ งหมด 
ลงทะเบียนรับความคดิเห็น(FM-HTH-040) ท่ีงานประกนั และแยกประเภทโดย 

8.2.1. กรณีเป็นขอ้ร้องเรียน บนัทึกรับขอ้ร้องเรียนในทะเบียนควบคุมขอ้ร้องเรียน (FM-HTH-037) และ
ปฏิบติัตามขอ้  8.3 

8.2.2. กรณีเป็นค าชม  แจง้ทีมงานประชาสัมพนัธ์ด าเนินการเผยแพร่ต่อไป 
8.2.3. กรณีเป็นขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะ  ส าเนาขอ้มูลให้ฝ่าย/จุดบริการต่าง ๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าขอ้มูลนั้นไป
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ใชป้ระกอบการพิจารณาพฒันาปรับปรุงงานบริการของตน 
8.3. แจง้ให้แกไ้ข  โดย 

8.3.1. เลขาคณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย ท าส าเนาขอ้ร้องเรียนน าส่งให้หัวหน้างาน/
ฝ่าย/กลุ่มงานท่ีเก่ียวขอ้งแกไ้ข 

8.3.2.  เลขาคณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย เก็บขอ้ร้องเรียนตน้ฉบบั เขา้แฟ้มการแกไ้ข
ขอ้ร้องเรียน  เพื่อรอสรุปและติดตามผลการแกไ้ข 

8.4. การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน   
8.4.1. หัวหน้าฝ่าย/งาน/กลุ่มงาน วิเคราะห์สืบคน้หาปัญหา-แนวทางแกไ้ขและด าเนินการแกไ้ข ภายใน 1 

เดือน (โดยระยะเวลาท่ีก าหนดวนัแลว้เสร็จให้รวมถึงการจดัประชุม จดัท าหนังสือท่ีระบุสาเหตุของ
ปัญหา   วิธี-แนวทางการด าเนินการแกไ้ข และระยะเวลาแกไ้ข)  

8.4.2. เลขาคณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย ประเมินติดตามการด าเนินการแกไ้ขของงาน/
ฝ่าย/กลุ่มงานท่ีถูกร้องเรียนตามแนวทางการแกไ้ขและปฏิบติัท่ีฝ่าย/กลุ่มงานนั้นเสนอ 

8.5. เลขาคณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย น าผลการประเมินติดตามการด าเนินการแกไ้ขท่ีผ่าน
การประเมินแลว้ เสนอในท่ีประชุมกรรมการบริหาร เพ่ือปิดประเดน็ 

8.6. กรณีเร่ืองร้องเรียนท่ีตอ้งใชที้มเจรจาไกล่เกล่ีย   ให้ผูท่ี้จะเจรจาไกล่เกล่ียน าผลการทบทวนจากหน่วยงาน น าไป
พูดคุย เพ่ือหาแนวทางการตดัสินใจร่วมกนักบัผูร้้องเรียน แลว้ส่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น การแกไ้ขตาม
มาตรา 41 ส่งให้ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดั, หรือบนัทึกการแกไ้ขในทางสาธารณะ กรณีท่ีมีการร้องเรียนทาง
ส่ือสาธารณะ  

8.7. เลขาคณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนและเจรจาไกล่เกล่ีย จดัท าหนงัสือแจง้ผูร้้องเรียนทราบ ในกรณีขอ้ร้องเรียน
นั้นมีช่ือท่ีอยูช่ดัเจนหรือสามารถติดต่อได ้

 
ตอนที่  9.0 บันทึกคุณภาพ 

9.1. FM-HTH-030                ใบแสดงความคิดเห็น  
9.2. FM-HTH-037                ทะเบียนรับฟังความคิดเห็น 
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ตอนที่  10.0 เอกสารแนบ   
 

กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน (TOP  DOWN  FLOW  CHART) 
 

- จากตูรั้บฟังความคิดเห็น (ปชส.) 
- จากระบบความเส่ียง Hos-Xp  
- ค าพดู และ ส่ือ : โทรศพัท,์ หนงัสือ, ภาพถ่าย 

ไลน,์ Social media ฯลฯ 
 
 
 
 
 
 

                                             
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงทะเบียนรับฟังความ
คิดเห็น FM-HTH-037 

 

รับผลการแก้ไข / ทบทวน ภายใน 1 เดือน 
 

ออกเลขท่ีใบ  IR เกบ็เขา้แฟ้ม  

ค าชม ประกาศใหท้ราบใน
ท่ีประชุมประจ าเดือน 

Scan ส่งหวัหนา้งานฯ, Risk, กกบ. ฯลฯ 
แกไ้ข/ด าเนินการ 

 

ขอ้ร้องเรียนดา้น
ความสัมพนัธข์อง

บุคคลากร (พื้นท่ีสีขาว) 
 

แจง้ผลใหผู้ร้้องเรียน
ทราบ 

สรุปผลการแกไ้ข เสนอ
ผูอ้  านวยการพิจารณา 

ไมพึ่งพอใจ  
ส่งให้คณะกรรมการ
เจรจาไกลเ่กล่ีย 

รับใบแสดงความคิดเห็น  
 

ปิดประเดน็ 
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1. การพิจารณาแกไ้ข และทบทวนปัญหา 

- แกไ้ขโดยจุดบริการ หรือหน่วยงานนั้นๆ 
- แกไ้ขโดยคณะกรรมการท่ีเก่ียวขอ้ง ส่งให้เลขาฯ 
- แกไ้ขโดยเขา้ท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร 

2. การปิดประเดน็ 
-  แกไ้ขโดยจุดบริการ หรือหน่วยงานนั้นๆ 
- แกไ้ขโดยคณะกรรมการท่ีเก่ียวขอ้ง ส่งให้เลขาฯ  

3. กรณีท่ีส่งใหค้ณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ียด าเนินงานต่อ 
-     หวัหนา้หน่วยงาน / ประธานกรรมการในค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้งกบังานนั้น จะตอ้งเขา้รับฟังพดูคุยดว้ยทุกคร้ัง 

 
 

                                                  


