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ผู้รับผดิชอบ ลงช่ือ วนั เดือน ปี 

จัดทาํโดย นางสาวสุดารัตน์   บุรีมาศ  1 พฤษภาคม 2552 
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บันทกึการแก้ไข 

ฉบับที ่ วนัทีมี่ผลบังคบัใช้ สถานะเอกสาร 

1 1 พฤษภาคม 2552 บังคบัใช้ 
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ระเบียบปฏิบัติงานเลขที ่: P-LAB-014 ฉบับที ่:1 

เร่ือง: การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน วนัที ่: 1 พฤษภาคม 2552 

แผนก : ห้องปฏิบัติการชันสูตร แผนกทีเ่กีย่วข้อง : LAB 

ผู้จัดทาํ : ผู้จัดการคุณภาพห้องปฏิบัติการชันสูตร ผู้อนุมัติ : พญ. ศิรดา   ภูริวฒันพงศ์ 
 
1.   วตัถุประสงค์ 
        เพื่อใชเ้ป็นแนวทางดาํเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนหรือเหตุอ่ืนๆ ท่ีทาํใหเ้กิดขอ้สงสยัเก่ียวกบั
หอ้งปฏิบติัการ 
 2.   ขอบข่าย 
       ระเบียบปฏิบติัน้ีครอบคลุมการดาํเนินการจดัการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนเฉพาะงานหอ้งปฏิบติัการ
ชนัสูตร 
 3. คาํนิยามศัพท์ 

3.1 กรรมการรับขอ้ร้องเรียน หมายถึง หวัหนา้ทีมป้องกนัความเส่ียง ท่ีไดรั้บมอบหมายใหท้าํหนา้ท่ี
รับขอ้ร้องเรียน 

3.2 คณะกรรมการพฒันาคุณภาพ หมายถึง คณะกรรมการพฒันาคุณภาพหอ้งปฏิบติัการชนัสูตร 
4.  เอกสารอ้างองิ 
 -  แบบบนัทึกขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการ 
 - แบบสอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หอ้งปฏิบติัการชนัสูตร( F-LAB-11-009) 

 - แบบสอบถามความพึงพอใจผูรั้บบริการ 
5. นโยบาย 

ใหเ้จา้หนา้ท่ีหอ้งปฏิบติัการชนัสูตร มีแนวทางปฏิบติัเดียวกนัในการดาํเนินการจดัการขอ้ร้องเรียน
จากผูรั้บบริการใหเ้กิดการแกไ้ขไดท้นัท่วงที และตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสม 
6. ความรับผดิชอบ 

     นกัเทคนิคการแพทย ์เจา้พนกังานวิทยาศาสตร์การแพทย ์เป็นคณะกรรมการพฒันาคุณภาพ
หอ้งปฏิบติัการชนัสูตร 
7. วธีิปฏิบัต ิ

7.1 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
7.1.1 ตูรั้บฟังความคิดเห็นต่างๆ ในโรงพยาบาล โดยทีมความเส่ียงจะสรุปขอ้ร้องเรียน

ส่งมาใหห้น่วยงานทุกเดือน 
7.1.2 โทรศพัทรั์บเร่ืองร้องเรียน ท่ีงานประกนัสุขภาพ /ผอ. โรงพยาบาล 



 
7.1.3 การนาํเร่ืองเขา้ในการประชุมต่างๆ  
7.1.4 แบบประเมินความพึงพอใจ และแบบสอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
7.1.5 รับฟังความคิดเห็นขณะตรวจเยี่ยมผูป่้วยโดยแพทยแ์ละพยาบาล และในขณะ

ใหบ้ริการต่างๆ  
 

7.2 การส่งขอ้ร้องเรียนเพื่อดาํเนินการแกไ้ข 
ผูร้ายงานจะเป็นผูส่้งเร่ืองร้องเรียนใหก้รรมการรับเร่ืองร้องเรียนดาํเนินงานดงัน้ี 

7.2.1 ถา้เร่ืองร้องเรียนมีความเก่ียวพนัเฉพาะงานหอ้งปฏิบติัการชนัสูตร ผูร้้องเรียนส่ง
รายงานใหห้วัหนา้หอ้งปฏิบติัการเป็นผูด้าํเนินการแกไ้ข เม่ือแกไ้ขไดเ้รียบร้อยแลว้
ใหล้งบนัทึกการแกไ้ขลงในแบบบนัทึกความเส่ียง (P-RSM-001) แลว้ส่งผลการ
แกไ้ขไปยงัทีมความเส่ียงในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

7.2.2 ถา้เร่ืองร้องเรียนเป็นเร่ืองไม่สามารถแกไ้ขไดโ้ดยหวัหนา้หอ้งปฏิบติัการ ใหส่้ง
เร่ืองเขา้ทีมความเส่ียงเพื่อหาขอ้แกไ้ขขอ้ร้องเรียน ตามกระบวนการของศูนยรั์บ
เร่ืองร้องเรียน ตาม Flow chart การปฏิบติังาน   ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนและไกล่
เกล่ีย โรงพยาบาลมวกเหลก็ 
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Flow  Chart   การปฏิบัติงาน   ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนและไกล่เกลีย่ โรงพยาบาลมวกเหลก็ 

                                                                                                                   ผู้รับผดิชอบ 
 เจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธ์ 

                            
แบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียนของ สปสช. 
หรือ รายงานอุบัติการณ์ F-RSM-001 

 
                               ผูจ้ดัการความเส่ียง 

 
                     
 

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 
 
 

คุณกาญจนา พทุธรักษา 
 

                                    ประธาน PCT  /แพทยเ์วร     
 

นพ.ชยัวฒัน์  แสงเขียว                            
 

คุณพรศกัด์ิ พรหมศร                            
 

คุณชุลีพร  เกิดสวา่งเนตร 
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ศูนยรั์บเร่ือง
ร้องเรียน           

การรักษาพยาบาล 

สิทธิการรักษา           

กระบวนการ 
ไกล่เกล่ีย 

การป้องกนัและควบคุมการแพร่กระจายเช้ือ 

อาชีวอนามยั 

ศูนยก์าร
ประสานงาน 

ส่ิงแวดลอ้ม ความปลอดภยั  สาธารณูปโภค     

การประสาน 
โปรแกรม 
ความเส่ียง 

 

การพฒันาบุคลากร 

ความปลอดภยัจากการใชย้า 

การจดัการเคร่ืองมือแพทย ์

ทญ.สิริพร ยิง่วงศว์วิฒัน ์

ภก.วิฑูรย ์ชยัธีราศกัด์ิ                  

ภก.วิฑูรย ์ชยัธีราศกัด์ิ                  



                           
  Flow Chart กระบวนการไกล่เกลีย่ รพ. มวกเหลก็ 

                                                                                                                                  ผู้รับผดิชอบ 
                                                                                                                                     นางชุลีพร   เกิดสวา่งเนตร                                         

 
                                                                                                                 

                                                                                                                                                   คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 
 
 
 
                                                                                     

                                                    8                     z^hv                                      ประธานและหรือ                                            
                                                                                                                                                   คณะกรรมการไกล่เกล่ีย   
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1. รับแจ้งเหตุ 

2. รวบรวมข้อมูล 
-  สาํเนาเวชระเบียน 
-  รวบรวม/บนัทึกขอ้มูลจากการพดูคุยกบั จนท . 
  ผูเ้ก่ียวขอ้ง 

3. ติดตามเยีย่มผู้เสียหาย /ครอบครัว  
คร้ังแรก (เร็วท่ีสุด ไม่เกินวนัท่ี 1-3หลงัเกิดเหตุการณ์) 

- สร้างสมัพนัธภาพ 
- แจง้วตัถุประสงคข์องการมาเยีย่ม 
- รับฟังประเดน็ปัญหาดว้ยท่าทีเห็นใจ เป็นมิตร ไม่โตแ้ยง้  
-  กรณีเสียชีวติ  รพ.นาํพวงหรีดไปเคารพศพ ,เป็นเจา้ภาพสวดพระอภิธรรมศพ  
และมอบเงินช่วยเหลืองานศพเบ้ืองตน้ 2,000 บาท หรือตามความเหมาะสม 

อุบติัการณ์/ความเส่ียง
ต่อการถูกฟ้องร้อง 

4. ประชุมคณะกรรมการฯ  
- วเิคราะห์ขอ้มูล/เหตุการณ์/สรุปประเดน็ท่ีร้องเรียน  
- กาํหนดแนวทางช่วยเหลือ/เยยีวยาผูเ้สียหายและครอบครัว 
- กรณีท่ีจาํเป็น อาจตอ้งประสานกบัทีมใหค้าํปรึกษาเพื่อใหก้าร   
  ช่วยเหลือดา้นขวญักาํลงัใจของเจา้หนา้ท่ี 
- สรุปขอ้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงระบบงานของโรงพยาบาล 
- เสนอรายงานต่อคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล                                            

5.การ เยีย่มผู้เสียหายต่อเน่ือง 
( คร้ังท่ี 2   ห่างจากคร้ังแรก   1 สปัดาห์ )  
(  คร้ังท่ี3    ห่างจากคร้ังท่ี 2    2  สปัดาห์ ) 
- การเยยีวยาทางจิตใจ /สงัคม 
- ใหข้อ้มูล /ขอ้เทจ็จริงท่ีไดจ้ากการประชุม 
- บนัทึกรายงานผลการเยีย่มเสนอประธานกรรมการ 

6. เกบ็รวบรวม
แฟ้มข้อมูล          

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย           

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย           

เลขานุการ 



                                                                                                                 
8. ภาคผนวก 

เอกสารแนบท่ี 1 แบบบนัทึกขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการ 
เอกสารแนบท่ี 2 แบบสอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการ( F-LAB-11-009) 
เอกสารแนบท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจผูรั้บบริการ 
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