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เร่ือง : การจัดการข้อร้องเรียนการไกล่เกลีย่ทาง

การแพทย์และสาธารณสุข 

วนัที ่: 1 ธันวาคม 2552 

แผนก : คณะกรรมการจัดการความเส่ียง แผนกทีเ่กีย่วข้อง : ทุกหน่วยงาน 

ผู้จัดทาํ : คณะกรรมการจัดการความเส่ียง ผู้อนุมัติ :  ผู้อาํนวยการโรงพยาบาลมวกเหลก็ 

 

1.  วตัถุประสงค์ 

 จัดตั้ งศูนย์เจรจาไกล่เกล่ียด้วยสันติวิธี และมีกระบวนการจัดการความขัดแย้งทางการแพทย์และ

สาธารณสุขดว้ยวธีิการเจรจาไกล่เกล่ียดว้ยสนัติวธีิ  เพื่อระงบัความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนในโรงพยาบาล 

 

2.   ขอบข่าย 

 จดัการความขดัแยง้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการสาธารณสุขในโรงพยาบาลมวกเหล็ก 

 

3.   คํานิยามศัพท์ 

ความขดัแยง้ 

 ประเด็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการอนัเกิดจากการใหห้รือรับบริการสาธารณสุข 

นาํไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจจะเป็นความขดัแยง้ท่ีแฝงอยู ่ กาํลงัเกิดข้ึนหรือแสดงออก

ชดัเจน  หรือเป็นกรณีพิพาทแลว้ในระบบการแพทยแ์ละสาธารณสุข 

 

การเจรจาไกล่เกล่ียเบ้ืองตน้ 

 กระบวนการไกล่เกล่ียดว้ยการส่ือสารสนทนาระหวา่งคู่กรณี หรือผูแ้ทน ตั้งแต่เร่ิมมีความขดัแยง้กนั เพื่อ

หาทางออกของปัญหาและขอ้ตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกนั  เพื่อมิใหค้วามขดัแยง้บานปลาย 

 

การเจรจาไกล่เกล่ียคนกลาง 

 การเจรจาไกล่เกล่ียดว้ยความช่วยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ีเป็นกลาง  ทาํหนา้ท่ีช่วยใหเ้กิดกระบวนกลุ่ม

ปรึกษาหารือร่วมกนั  ดว้ยบรรยากาศและสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนั  คู่กรณีเกิดขอ้ตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกนั  โดยคน

กลางไม่ไดมี้หนา้ท่ีตดัสินใจแทนคู่กรณี 

 

ผูไ้กล่เกล่ีย 

 เจา้หนา้ท่ีท่ีไดรั้บการแต่งตั้งใหเ้ป็นผูไ้กล่เกล่ียความจดัแยง้ในระบบการแพทยแ์ละสาธารณสุข หรือผู ้

ไดรั้บมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียดว้ยก็ได ้    
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คู่กรณี 

 บุคคลท่ีมีขอ้ขดัแยง้หรือเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัความขดัแยง้  ไม่วา่จะเป็นความขดัแยง้ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีและ

ผูรั้บบริการ หรือเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลดว้ยกนัเอง หรือระหวา่งผูรั้บบริการดว้ยกนัเองท่ีเกิดข้ึนในโรงพยาบาล 

 

เจา้หนา้ท่ี 

 ขา้ราชการ  พนกังานราชการ  ลูกจา้งประจาํ  ลูกจา้งชัว่คราว ท่ีปฏิบติังานในโรงพยาบาลในสังกดั

สาํนกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข 

 

4.   เอกสารอ้างองิ 

  หนงัสือวา่ดว้ยการไกล่เกล่ียทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข  พ.ศ. 2552 

 

5.   นโยบาย 

 เพื่อใหโ้รงพยาบาลมวกเหล็กมีแนวทางปฏิบติัในการดาํเนินการ และพฒันาระบบการจดัการความขดัแยง้  

โดยการเจรจาไกล่เกล่ียดว้ยสันติวธีิ  ใหด้าํเนินไปอยา่งเรียบร้อยมีประสิทธิภาพและความกา้วหนา้คู่กรณีพึงพอใจ 

 

6.   ความรับผดิชอบ 

 1.  แต่งตั้งคณะกรรมการไกล่เกล่ียใหรี้บดาํเนินการไกล่เกล่ียเบ้ืองตน้ เพือ่หาขอ้ตกลงและยติุปัญหา

โดยเร็ว และรายงานผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลเพื่อทราบและพิจารณาดาํเนินการต่อไป หากการเจรจาไกล่เกล่ีย

เบ้ืองตน้ไม่สามารถหาขอ้ยุติได ้ใหผู้อ้าํนวยการโรงพยาบาลดาํเนินการเจรจาไกล่เกล่ียคนกลางก็ได ้

 2.  ผูไ้กล่เกล่ียทาํหนา้ท่ีไกล่เกล่ียกรณีขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนภายในโรงพยาบาล  ในกรณีท่ีมีความจาํเป็นตอ้งมีผู ้

ไกล่เกล่ียภายนอก ใหพ้ิจารณาแต่งตั้งตามความเหมาะสมและเป็นท่ียอมรับของคู่กรณี 

 3.  ผูไ้กล่เกล่ียตอ้งเปิดเผยขอ้เทจ็จริง ซ่ึงอาจเป็นเหตุอนัควรสงสัยถึงความเป็นกลางของตนใหคู่้กรณี

ทราบโดยทนัที  

 4.  ใหผู้อ้าํนวยการโรงพยาบาลมีหนา้ท่ีติดตาม และสนบัสนุนการเจรจาไกล่เกล่ียตลอดกระบวนการและ

ใหค้วามสาํคญักบัการไกล่เกล่ีย ในทนัทีท่ีเกิดกรณีความขดัแยง้ 

 5.  ใหผู้อ้าํนวยการโรงพยาบาลเชิญชวน และจดัใหมี้ช่องทางท่ีมีความสะดวกและชดัเจนสาํหรับคู่กรณี ใน

การแสดงความประสงคส์มคัรใจขอไกล่เกล่ีย  เน่ืองจากยงัไม่เขา้สู่กระบวนการของผูไ้กล่เกล่ีย 

 6.  กรณีความขดัแยง้เกิดข้ึนในโรงพยาบาล ไม่วา่จะสามารถเจรจาไกล่เกล่ียใหย้ติุไดห้รือไม่ก็ตาม  ผูไ้กล่

เกล่ียท่ีไดรั้บมอบหมายรายงานต่อผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลทราบเป็นระยะตามความเหมาะสมแลว้แต่กรณี 
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7.   วธีิปฏิบัติ 

 1.  ผูไ้กล่เกล่ียควรแนะนาํหคู้่กรณีเขา้ร่วมการไกล่เกล่ียดว้ยตนเอง  เวน้แต่มีเหตุจาํเป็นอาจมอบอาํนาจให้

บุคคลอ่ืนแทน 

 2.  ก่อนเร่ิมการไกล่เกล่ีย  ผูไ้กล่เกล่ียตอ้งแจง้ใหคู้่กรณีทราบถึงประโยชน์และกติกาพื้นฐานของการไกล่

เกล่ีย 

 3.  ผูไ้กล่เกล่ียคนกลางอาจหารือกบัคู่กรณี  เพื่อกาํหนดขั้นตอนหรือแนวทางในการดาํเนินการไกล่กล่ีย

ก่อนเร่ิมตน้กระบวนการไกล่เกล่ียก็ได ้

 4.  เพื่อประโยชน์ในการไกล่เกล่ีย  ผูไ้กล่เกล่ียคนกลางควรใหคู้่กรณีเสนอขอ้เทจ็จริง หรือขอ้มูลเบ้ืองตน้

ของขอ้ขดัแยง้ หรืออาจเสนอใหมี้การแลกปล่ียนขอ้มูลดงักล่าวระหวา่งคู่กรณีอยา่งเสมอภาค ตลอดจนขอ้เสนอใน

การระงบัขอ้ขดัแยง้ต่อผูไ้กล่เกล่ียคนกลาง 

 5.  การไกล่เกล่ียจะกระทาํดว้ยวธีิใด วนัเวลาและสถานท่ีใด ใหเ้ป็นไปตามท่ีผูไ้กล่เกล่ียกาํหนดร่วมกบั

คู่กรณี หลกัทัว่ไปจะไกล่เกล่ียต่อหนา้คู่กรณีทุกฝ่ายก่อน หากจาํเป็นตอ้งมีการแยกไกล่เกล่ีย ผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งให้

คู่กรณีทุกฝ่ายยนิยอมก่อนและตอ้งแยกไกล่เกล่ียครบทุกฝ่าย เวน้แต่จะตกลงกนัเป็นอยา่งอ่ืน 

 6.  กระบวนการไกล่เกล่ียใหด้าํเนินการเป็นความลบั  โดยไม่มีการบนัทึกรายละเอียดของการไกล่เกล่ียไว ้ 

ไม่วา่บนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือบนัทึกในรูปแบบของการใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์หรือทางเทคโนโลยี

สารสนเทศประเภทอ่ืน  เวน้แต่คู่กรณีจะตกลงกนัใหบ้นัทึกการดาํเนินการไกล่เกล่ียทั้งหมดหรือส่วนหน่ึงส่วนใด 

 7.  เม่ือคู่กรณีมีความประสงคแ์ละผูไ้กล่เกล่ียเห็นสมควร ผูไ้กล่เกล่ียอาจจดัใหมี้การยกร่างสัญญา

ประนีประนอมยอมความให้แก่คู่กรณีก็ได ้

 8.  ผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งดาํเนินการไกล่เกล่ียใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาตามท่ีคู่กรณีไดต้กลงกนั หรืออาจ

ขยายระยะเวลาในการดาํเนินการไกล่เกล่ียออกไปอีกก็ได ้ถา้เห็นวา่คู่กรณีใกลจ้ะบรรลุความตกลงในการระงบั

ความขดัแยง้แลว้ 

 9.  กระบวนการไกล่เกล่ียส้ินสุดเม่ือ 

 -  คู่กรณีสามารถตกลงระงบัความขดัแยง้ได ้

 -  คู่กรณีฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดถอนตวัออกจากการไกล่เกล่ีย หรือผูไ้กล่เกล่ียไม่สามารถดาํเนินการไกล่เกล่ียให้

เป็นผลสาํเร็จภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด 

 -  ผูไ้กล่เกล่ียเห็นวา่ความขดัแยง้ดงักล่าวไม่อาจยติุลงไดด้ว้ยวธีิการไกล่เกล่ีย 

 10.  เม่ือกระบวนการไกล่เกล่ียส้ินสุดลง  ใหผู้ไ้กล่เกล่ียรายงานผลการไกล่เกล่ียใหผู้อ้าํนวยการ

โรงพยาบาลทราบโดยเร็ว 
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7.   แนวทางปฏิบัติเกีย่วกบับทบาทหน้าที่ของผู้ไกล่เกลีย่ 

 1.  ผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งเตรียมการไกล่เกล่ียและดาํเนินการไกล่เกล่ียดว้ยความเป็นกลาง  ช่วยเหลือสนบัสนุน

การเจรจาระหวา่งคู่กรณี แนะนาํแนวทางการแกปั้ญหาเพื่อการยติุขอ้ขดัแยง้ ไม่เสนอความเห็นหรือกระทาํการใดๆ 

ท่ีเป็นการวินิจฉยัช้ีขาดความขดัแยง้ ไม่ข่มขู่ บงัคบั หรือใชอิ้ทธิพลในทางใดๆ อนัอาจกระทบกระเทือนต่อความ

สมคัรใจของคู่กรณี 

 2.  ผูเ้จรจาไกล่เกล่ียตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีให้เป็นไปตามระเบียบ รวมทั้งประกาศขอ้บงัคบั จริยธรรมหรือ

หลกัเกณฑใ์ดๆ เพื่อใหก้ารไกล่เกล่ียเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย  โดยคาํนึงถึงสัมพนัธภาพอนัดีของคู่กรณี 

 3.  ผูเ้จรจาไกล่เกล่ียไม่ตอ้งรับผดิต่อคู่กรณีในการกระทาํใดๆ ท่ีไดด้าํเนินการไปเพื่อการไกล่เกล่ีย และ

ระงบัความขดัแยง้  เวน้แต่การระทาํหรือละเวน้การกระทาํของผูไ้กล่เกล่ียเป็นไปโดยจงใจประมาทเลินเล่ออยา่ง

ร้ายแรงจนเป็นเหตุใหคู่้กรณีเสียหาย 
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Flow  Chart   การปฏิบัติงาน   ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนและไกล่เกลีย่ โรงพยาบาลมวกเหลก็ 

 

                                                                                                                   ผู้รับผดิชอบ 
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ระเบียบปฏิบัติเลขที ่: P-RSM-003 หน้า :  6/6 

เร่ือง : การจัดการข้อร้องเรียนการไกล่เกลีย่ทางการแพทย์และสาธารณสุข 

Flow Chart  กระบวนการไกล่เกล่ีย รพ.มวกเหล็ก 

            ผู้รับผดิชอบ 

   อุบติัการณ์/ความเส่ียง            1. รับแจง้เหตุ                                   นางชุลีพร  เกิดสวา่งเนตร           

  ต่อการถูกฟ้องร้อง 

     2.  รวบรวมขอ้มูล 

    -  สาํเนาเวชระเบียน                 คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 

    -  รวบรวม / บนัทึกขอ้มูลจากการพูดคุยกบั 

       เจา้หนา้ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้ง 

 

     3.  ติดตามเยี่ยมผูเ้สียหาย/ครอบครัว 

    คร้ังแรก (เร็วท่ีสุด ไม่เกินวนัท่ี 1-3 แลว้เกิดเหตุการณ์)               ประธานและ 

หรือ 

   -สร้างสัมพนัธภาพ                  คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 

   -แจง้วตัถุประสงคข์องการมาเยีย่ม 

   -รับฟังประเดน็ปัญหาดว้ยท่าทีเห็นใจ เป็นมิตร ไม่โตแ้ยง้ 

   -กรณีเสียชีวติ รพ.นาํพวงหรีดไปเคารพศพ, เป็นเจา้ภาพสวดพระ 

   อภิธรรมศพ และมอบเงินช่วยเหลืองานศพเบ้ืองตน้ 2,000 บาท  

   หรือตามความเหมาะสม 

 

     4.  ประชุมคณะกรรมการฯ 

   -วเิคราะห์ขอ้มูล/เหตุการณ์/สรุปประเดน็ท่ีร้องเรียน 

   -กาํหนดแนวทางช่วยเหลือ/เยยีวยาผูเ้สียหายและครอบครัว              คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 

   -กรณีท่ีจาํเป็นอาจตอ้งประสานกบัทีมใหค้าํปรึกษาเพ่ือให้ 

   การช่วยเหลือดา้นขวญักาํลงัใจของผูเ้สียหาย/ครอบครัว 

   -สรุปขอ้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงระบบงานของโรงพยาบาล 

   -เสนอรายงานต่อคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

 

     5. การเยีย่มผูเ้สียหายต่อเน่ือง 

   ( คร้ังท่ี 2  ห่างจากคร้ังแรก 1 สัปดาห์ ) 

   (คร้ังท่ี 3  ห่างจากคร้ังท่ีสอง  2 สัปดาห์ )                 คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 

   -การเยยีวยาทางจิตใจ/สังคม 

   -ใหข้อ้มูล/ขอ้เทจ็จริงท่ีไดจ้ากการประชุม 

   -บนัทึกรายงานผลการเยีย่มเสนอประธานกรรมการ 

 

      

6.  เก็บรวบรวม 

     แฟ้มขอ้มูล 


