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1.หลักการและเหตุผล 
            ระเบียบปฏิบัติฉบับนี้  จัดท าข้ึนเพื่อใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติในการภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพ่ือ
คลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนราชการต่างๆ ที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อน
ปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึก และความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น ค าติชม ได้สะดวก รวดเร็วและ
ปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค 
โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของ
รัฐทราบว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานได้ตระหนักและให้
ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ ผู้รับบริการ ผู้ให้บริการ และองค์กร จึงได้จัดท า
แนวทางในการจัดการในการรับและการให้บริการขององค์กร 
 
2. วัตถุประสงค์ 

2.1เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนาไปเป็นกรอบแนวทางการดา
เนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

2.2 เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนที่
สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

2.3 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การท างาน เป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือ
ผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงาน 

2.4 เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทยมาตรา 59 

2.5เพ่ือพิทักษ์สิทธิของผู้ให้บริการ และองค์กร 
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3.บทบาทหน้าที่ 

3.1 เจรจาไกล่เกลี่ย กรณีมีการร้องเรียน ฟ้องร้อง  
           3.2 จัดท าแนวทางปฏิบัติกรณีเกิดการฟ้องร้องทางการแพทย์ 
           3.3 ประสาน และ อ านวยความสะดวกกับผู้เกี่ยวข้อง เพื่อป้องกันการฟ้องร้องในล าดับที่

รุนแรงขึ้น 
3.4 ผู้ประสานและบันทึกสรุปรายงาน เมื่อเกิดกรณี \ 

 
4.ค าจ ากัดความ 

4.1 ผู้รับบริการ  คือ คนไข้ และญาติท่ีมารับบริการ 
4.2 ผู้ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ทุกแผนกของโรงพยาบาลองครักษ์ 
4.3 องค์กรคือ ทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลองครักษ์ 
4.4 คณะกรรมการไกล่ คือ บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้จัดการเมื่อมีการร้องเรียนในองค์กร 
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5.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

                                            ผลกระทบจากสื่อสังคมออนไลน์ 
ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ช่องทางการรับรู้ข้อมูล ขัน้ตอนการปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบ 

ผู้รับบริการ  8ช่องทางของโรงพยาบาล
(ภาคผนวก2) 

1.คีย์ risk 
2.ตามFlow(ภาคผนวก1) 

1.งานประกันสุขภาพ 
2.ทีมไกล่เกลี่ย/ผู้
ได้รับมอบหมาย 

ผู้ใหบ้ริการ 
-ผู้ให้บริการถูกกระท า 
 
 
 
 
 
 
 
-ผู้ให้บริการเป็น
ผู้กระท าเอง(เฉพาะ
เรื่องงาน) 

 
8ช่องทางของโรงพยาบาล
(ภาคผนวก2) 
 
 
 
 
 
 
8ช่องทางของโรงพยาบาล
(ภาคผนวก2) 

 
1.ผู้ได้รับผลกระทบแจ้ง
ความ 
2.ด าเนินการตามกฎหมาย 
 
 
 
 
 
1.ทบทวนเหตุการณ์โดย
หัวหน้างาน 
2.ส่งผู้บริหารตามล าดับขั้น
(กรณียุติไม่ได้) 

 
1.ผู้ถูกกระท า โดยมี
หัวหน้างานเป็นพี่
เลี้ยง และมีท่ีปรึกษา
ตามล าดับดังนี้1.
ผู้อ านวยการรพ.
องครักษ์2.นิติกร
จังหวัด3.สภาวิชาชีพ 
 
1.หัวหน้างานแต่ละ
ระดับ 

องค์กร 8ช่องทางของโรงพยาบาล
(ภาคผนวก2) 

1.คียR์isk ในระบบHRMS 
2.รวบรวมข้อมูล 
3.สืบสวน 
 
4.แจ้งความด าเนินคดี 

1.งานประกันสุขภาพ 
2.ทีมไกล่เกลี่ย 
3.คณะกรรมการที่
ได้รับมอบหมาย 
4.ผู้อ านวยการรพ. 

 
 
 
 



                      โรงพยาบาลองครักษ์ 
                    (ONGKARAK  HOSPITAL) 

      ระเบียบปฏิบัติ 
     (System Procedure) 

เลขที่ :  SP – 2PSafty - 001 ฉบับที่ :   1 แก้ไข :   จ านวนหน้า    
เรื่อง :  สื่อสังคมออนไลน์และเจรจาไกล่เกลี่ย วันที่ :     4  สิงหาคม 2562 
ผู้จัดท า : คณะกรรมการไกล่เกลี่ย ผู้อนุมัติ : ผู้อ านวยการโรงพยาบาลองครักษ์ 

 

  โรงพยาบาลองครักษ์

 

แนวทางปฏิบัติในเรื่องร้องเรียนที่เป็นนโยบายของโรงพยาบาลองครักษ์ 
              1.งดการตอบโต้ระดับบุคคล 
              2.ส่งเรื่องให้องค์กรทราบ โดยให้ทีมไกล่เกลี่ย(คุณไพลวัน  ดวงสุวรรณ) หาข้อมูลเบื้องต้น ส่งให้ผอ.  
ทราบ 
   3.การตอบกลับข้อมูล จะตอบกลับเฉพาะการร้องเรียนที่ผ่านระบบราชการ และการร้องเรียนที่ลง
ชื่อผู้ร้องเรียน 
 
 
การถ่ายภาพในสถานพยาบาล  
    1.ห้ามถ่ายภาพขณะให้การรักษาพยาบาล ทั้ง VDO กล้องถ่ายรูป 
    2.หากพบเห็นมีการถ่ายภาพเจ้าหน้าที่เข้าไปตักเตือน(ภาคผนวก3) 
    3.หากมีการลงSocial ใช้วิธีเชิญเพ่ือหารือ ตามระดับชั้นของงาน 
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ภาคผนวก1                          

                                       ขั้นตอนการด าเนินการกรณร้ีองเรียนทีต้่องตอบกลบั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับขอ้ร้องเรียนจาก 8 ช่องทาง 

ส่งเอกสารใหเ้ลขาทีมเจรจาไกล่เกล่ียเกษียนหนงัสือ
เรียนผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 

ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลพิจารณาสัง่การสอบสวนเร่ืองราว 

เลขาทีมเจรจาไกลเ่กลีย่ประสานทีมสอบสวน
และจดัเตรยีมสถานท่ี 

ทีมสอบสวนสรุปผลการสอบสวนสง่
เลขาทีมเจรจาไกลเ่กลีย่ 

เลขาทีมเจรจาไกลเ่กลีย่ด าเนินการสง่ผลการสอบสวนไปยงั
หนว่ยงานตน้เรือ่ง และรวบรวมเก็บส าเนาเอกสาร 
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ภาคผนวก 2 
                                  8 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

1. ศนูยบ์รกิารหลกัประกนัสขุภาพ 037-391510 ตอ่101 

2. ตูร้บัฟังความคิดเห็น 

3. จดหมายหรือหนงัสือ 

4. หนว่ยแพทยเ์คล่ือนท่ี 

5. จิตอาสา 

6. www.ongkharakhospital.go.th 

7. หน่วยรับเร่ืองร้องเรียนอ่ืนๆท่ีเป็นอิสระ จากผูถู้กร้องเรียน 081- 8645052(คุณบุญยงั) 

8. Social network service 
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ภาคผนวก 3 
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