
 

 

โรงพยาบาลศรีเมืองใหม่ 
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ส าเนาฉบบัท่ี............. 
วนัท่ี  1  ตุลาคม 2560 

  เอกสารควบคุม          เอกสารไม่ควบคุม       
เร่ือง : ระเบียบปฏิบตัิการรับขอ้ร้องเรียนและการไกล่เกลี่ย   ผูท้บทวน : คณะกรรมการบริหารความเส่ียง 
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                                                             การรับขอ้ร้องเรียนและการไกล่เกลี่ย   
วัตถุประสงค์ 

1. พัฒนารูปแบบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/การคุ้มครอง  
2. ประชาสัมพันธ์สิทธิผู้รับบริการ/ให้บริการข้อมูลข่าวสาร/คำแนะนำ 
3. พัฒนาเครือข่ายภาคีสุขภาพในการรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในชุมชน 

 
ขอบข่าย  

1. ให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนท่ีมาใช้บริการ 
2. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากผู้ใช้บริการทุกช่องทางและประสานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
3. รายงานกรรมการไกล่เกล่ียพิจารณาข้อร้องเรียน กรณีต้องเจรจาไกล่เกล่ีย 
4. บันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
5. วิเคราะห์ผลการดำเนินงาน กิจกรรมเสนอแนะ แนวทางการแก้ไขปัญหา นำเสนอต่อ ต่อศูนย์พัฒนา

คุณภาพโรงพยาบาลเพื่อรายงานกรรมการบริหารโรงพยาบาล     
 
คำจำกัดความ 
ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องท่ีผู้ป่วยร้องเรียนต่อโรงพยาบาลศรีเมืองใหม่ จากการให้บริการของโรงพยาบาลศรีเมือง
ใหมใ่นเรื่องต่างๆดังนี้ 

- ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลศรีเมืองใหม่ ปฏิบัติหน้าท่ีไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ เต็มใจ
ให้บริการ ปฏิบัติหน้าท่ีผิดวินัยและจรรยาบรรณ 

- ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการดำเนินงานตามนโยบายและพันธกิจของโรงพยาบาล เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ 
บกพร่อง ผู้ป่วยไม่ได้รับความเป็นธรรม  

- ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับหน่วยงานท่ีไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไขอนุญาต หรือการดำเนินงานท่ี
สร้างความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี 

 
           การไกล่เกล่ีย หมายถึง กระบวนการยุติหรือระงับข้อพิพาทด้วยความตกลงยินยอมของ คู่ความเอง โดยท่ี
มีบุคคลท่ีสามมาเป็นคนกลางคอยช่วยเหลือแนะนํา เสนอแนะหาทางออก ในการยุติหรือระงับข้อพิพาทให้คู่ความ
ต่อรองกันได้สำเร็จ 
 
            
 
 
 
 
 



 

 

โรงพยาบาลศรีเมืองใหม่ 
หน่วยงาน คณะกรรมการบริหารความเส่ียง 
ระเบียบปฏิบตัิ : PR – RM –  001   

  หนา้ : 2 / 6 
ฉบบัท่ี  ก  แกไ้ขครั้ งท่ี  0 
ส าเนาฉบบัท่ี............. 
วนัท่ี  1  ตุลาคม 2560 

  เอกสารควบคุม          เอกสารไม่ควบคุม       
เร่ือง : ระเบียบปฏิบตัิการรับขอ้ร้องเรียนและการไกล่เกลี่ย   ผูท้บทวน : คณะกรรมการบริหารความเส่ียง 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการบริหารความเส่ียง ผูอ้นุมตัิ : ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลศรีเมืองใหม่ 
 

            มาตรา 41 (ม.41) หมายถึง มาตรการท่ีดำเนินการตามบทบัญญัติของมาตรา 41 แห่งพระราชบัญญัติ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2545 ซึ่งบัญญัติไว้ว่า  “ ให ้คณะกรรมการกันเงินจำนวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของ
เงินท่ีจะจ่ายให้หน่วยบริการ ไว้เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้กับผู้รับบริการ  ในกรณีท่ีผู้รับบริการได้รับความ
เสียหายท่ีเกิดขึ้นจากการรักษาพยาบาลของหน่วยบริการ  โดยหาผู้กระทำผิดมิได้หรือหาผู้กระทำผิดได้แต่ยังไม่ได้
รับความเสียหายภายใน ระยะเวลาอันสมควร  ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขท่ีคณะกรรมการกำหนด ” 

 

เงินช่วยเหลือเบ้ือง ต้น  หมายถึง  เงินท่ีจ่ายให้ผู้รับบริการหรือทายาทหรือผู้อุปการะ  เพื่อบรรเทาความ 
เดือดร้อนในกรณีท่ีผู้รับบริการได้รับความเสียหายจากการ รักษาพยาบาลในหน่วยบริการ  โดยมิต้องรอการพิสูจน์
ถูกผิด 
 

เกณฑ์การพิจารณาเงินช่วยเหลือ 
เสียชีวิตหรือทุพพลภาพอย่างถาวร    จ่ายเงินช่วยเหลือไม่เกิน       400,000    บาท 
พิการหรือสูญเสียอวัยวะ                จ่ายเงินช่วยเหลือไม่เกิน       240,000    บาท 
บาดเจ็บหรือเจ็บป่วยต่อเนื่อง          จ่ายเงินช่วยเหลือไม่เกิน       100,000    บาท 

คณะกรรมการสอบสวน หมายถึง คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลศรีเมืองใหม่  
ยุติปัญหา หมายถึง  
 -เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องท้ังหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 -เรื่องท่ีดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (โรงพยาบาลได้ดำเนินการตามขอบเขต
เต็มท่ีแล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 -เรื่องดำเนินการแล้วแต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องและส่งต่อให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องท่ีมีอำนาจ
เหนือกว่าเพื่อทราบและดำเนินการ  
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ขั้นตอนการปฏิบัติการรับเรื่องร้องเรียน 
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บันทึกการรับข้อร้องเรียน 
 

บันทึกการรับข้อร้องเรียน โรงพยาบาลศรีเมืองใหม่  
 

 วันท่ีรับ…………………………………………………    เลขท่ีรับ…………………………. 
 ช้ันความลับ  ลับ  ไม่ลับ 
 หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ…………………………………………………………………………………………………………... 
 ผู้ร้องเรียน ช่ือ-สกุล ……………………………………………………หมายเลขโทรศัพท์……………………… 
   ท่ีอยู่……………………………………………………………………………………………………......... 
   ……………………………………………………………………………………………………................. 
   หมายเลขประจำตัวประชาชน………………………………………………………................. 
    มีความประสงค์ให้ปกปิดช่ือ 
 ช่องทางร้องเรียน  ด้วยตนเอง   ไปรษณีย์   โทรศัพท์ 
     โทรสาร   ระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 ประเภทการร้องเรียน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน ร้องเรียนการให้บริการ 
    ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชม  อื่นๆ……………………….. 
 เรื่องร้องเรียน……………………………………………………………………………………………………....................... 
 รายละเอียด…………………………………………………………………………………………………….......................... 

……………………………………………………………………………………………………............................................. 
……………………………………………………………………………………………………............................................. 
……………………………………………………………………………………………………............................................. 
ส่ิงท่ีต้องการแก้ไข……………………………………………………………………………………………………................. 
……………………………………………………………………………………………………............................................. 
……………………………………………………………………………………………………............................................. 
เอกสารแนบ(ถ้ามี) …………………………………………………………………………………………………….............. 

 
 สำหรับเจ้าหน้าท่ี  แจ้งหน่วยงานท่ีรับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องทราบ 
    แจ้งยุติเรื่องเนื่องจาก……………………………………………………….............. 
    ……………………………………………………………………………………….................. 
 
  
 ลงช่ือ……………………………………….ผู้ร้องเรียน ลงช่ือ……………………………………….ผู้รับเรื่อง   
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ขั้นตอนการปฏิบัติการไกล่เกล่ียและการจัดการข้อร้องเรียน 
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บทบาทหน้าท่ีของคณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ียร่วมกับคณะกรรมการบริหารความเส่ียง 

1. ให้บริการรับเรื่องร้องเรียน ข้อข้องใจ ความบาดหมาง ความไม่สบายใจของผู้รับบริการ 
2. ดำเนินการช่วยเหลือ แนะนำ ตามกระบวนการเจรจาไกล่เกล่ียและต่อรอง ตลอดจนการให้คำแนะนำและ

ปรึกษากรณีท่ียุติปัญหาไม่ได้ ต้องเสนอต่อผู้มีอำนาจตามลำดับ 
3. ลงบันทึกกิจกรรมและผลสัมฤทธิ์การดำเนินงาน 
4. วิเคราะห์ผลการดำเนินงาน กิจกรรมเสนอแนะ แนวทางการแก้ไขปัญหา นำเสนอต่อคณะกรรมการบริหาร

โรงพยาบาล  
 
การติดตามประเมินผล 
 

1. ประเมินผลการปฏิบัติตามมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยบริการ 
2. ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
ตัวชี้วัด  

1. อัตราความสำเร็จของการจัดการข้อร้องเรียนร้อยละ 100 
2. อัตราวามพึงพอใจของผู้รับบริการมากกว่าร้อยละ 80  

 
 
 

………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 
 
 


