
๑ 

 

คู่มือปฏิบัติงานการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
โรงพยาบาลทุ่งฝน ตำบลทุ่งฝน อำเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี 

ปีงบประมาณ 2569 
 
 เรื่องร้องเรียนทั่วไป หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ความไม่เป็นธรรม
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื ่องร้องต่อหน่วยงานโดยตรง 
รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืนและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมิน
ดำเนินการ ทั้งนี้ เรื่องร้องเรียนทั่วไปต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการดำเนินการตามคู่มือปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้น
ภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖9 หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไปของปีงบประมาณที่ผ่านมาแต่ยังมี
การดำเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ ๒๕๖9 

 
การตอบสนองข้อร้องเรียน หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับ

เรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการกำหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือแจ้งผลการพิจารณา
เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน 

 
 สรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน หมายถึง สรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนทั่วไป ที่มีการ
วิเคราะห์ปัญหา/อุปสรรคและแนวทางแก้ไข รายงานต่อผู้บังคับบัญชา ภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖8 
จำนวน ๒ รอบการประเมิน คือ รอบ ๖ เดือน และรอบ ๑๒ เดือน 
 
ความรุนแรง 
 เป็นการแบ่งระดับความรุนแรงจากผลกระทบที่เกิดขึ้น โดยแบ่งความรุนแรงตามประเภทของความ
เสี่ยง ดังนี้ 
 ๑. ความเสี่ยงทั่วไป (General risk) แบ่งความรุนแรงเป็น ๓ ระดับ โดยใช้ความเสียหายคิดจากมูลค่า 
หรือระยะเวลาที่ใช้ในการปรับปรุงแก้ไข ดังนี้ 
  ๑.๑ ระดับต่ำ หมายถึง 

- มีโอกาสทำให้เกิดความเสี่ยง หรือข้อร้องเรียน  
- เป็นความเสี่ยง Near miss  
- ใช้เวลาในการแก้ไขไม่เกิน ๑ วัน มีมูลค่าความเสียหายน้อยกว่า ๑๐,๐๐๐ บาท 

  ๑.๒ ระดับปานกลาง หมายถึง 
   - เป็นอุบัติการณ์ที่เกิดความเสียหายแล้ว 
   - ใช้เวลาในการแก้ไขไม่เกิน ๑ สัปดาห์ มีมูลค่าความเสียหาย ๑๐,๐๐๐-๕๐,๐๐๐ 
บาท 
   - ข้อร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร หรือร้องเรียนด้วยตนเอง แต่สามารถระงับได้
ภายในโรงพยาบาล 
  ๑.๓ ระดับสูง หมายถึง 
   - เป็นอุบัติการณ์ที่เกิดความเสียหายแล้ว 



๒ 

 

   - ใช้เวลาในการแก้ไขมากกว่า ๑ สัปดาห์ มีมูลค่าความเสียหาย ๕๐,๐๐๐ บาท ขึ้น
ไป 
   - ข้อร้องเรียนที่ต้องใช้ทีมไปเจรจาไกล่เกลี่ย (ทั้งที่ยุติได้ และไม่ได้) หรือเสื่อมเสีย
ชื่อเสียงของโรงพยาบาล หรือข้อร้องเรียนที่ออกสื่อสาธารณะ หรือข้อร้องเรียนที่ไม่สามารถยุติได้ในระดับ
โรงพยาบาล 
 ๒. ความเสี่ยงด้านคลินิก (Clinical risk) และความเสี่ยงด้านยา (Medication error) แบ่งความรุนแรง
ตามผลกระทบที่เกิดขึ้นกับผู้ป่วย โดยแบ่งเป็น ๙ ระดับ ดังนี้ 

ระดับความ
รุนแรง 

ความหมายความรุนแรง 
ความเสี่ยงด้านคลินิก Medication error 

A โอกาสที่จะก่อให้เกิดความคลาดเคลื่อน/โอกาสที่จะมีผลกระทบต่อผู้ป่วย (Probable risk) 
B เหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ท่ีเกิดขึ้นใน

กระบวนการดูแลผู้ป่วย แต่ความผิดพลาด
นั้นยังไม่ถึงตัวผู้ป่วย (Near miss) 

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้นแล้ว แต่ 
ผู้ป่วยยังไม่ได้ใช้ยา มีการดักจับได้ก่อน 
(Near miss) 

C เหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ท่ีเกิดขึ้นใน
กระบวนการดูแลผู้ป่วย ผู้ป่วยได้รับผล
จากเหตุการณ์นั้นแล้ว แต่ผู้ป่วยไม่เป็น
อันตราย 

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้นกับผู้ป่วย แต่ 
ไม่เกิดอันตรายกับผู้ป่วย 

D เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย  
ส่งผลให้ต้องมีการเฝ้าระวังเพ่ือให้มั่นใจว่า
ไม่เกิดอันตรายต่อผู้ป่วย 

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้น ผู้ป่วยได้รับ
ผลกระทบ ต้องมีการเฝ้าระวังติดตามไม่ให้
เกิดอันตรายกับผู้ป่วย 

E เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย  
ส่งผลให้เกิดอันตรายชั่วคราว  
ต้องมีการบำบัดรักษา 

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้นกับผู้ป่วย 
ส่งผลให้ผู้ป่วยเกิดอันตรายชั่วคราว  
ต้องได้รับการรักษา 

F เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย  
ส่งผลให้เกิดอันตรายชั่วคราว  
ต้องนอนโรงพยาบาล หรือนอน
โรงพยาบาลนานขึ้น 

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้นกับผู้ป่วย 
ส่งผลให้เกิดอันตรายชั่วคราว 
ต้องนอนโรงพยาบาล หรือนอนโรงพยาบาล
นานขึ้น 

G เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย  
ส่งผลให้เกิดอันตรายถาวรแก่ผู้ป่วย ได้แก่ 
เกิดความพิการ, ทุพพลภาพ เช่น โดนตัด
อวัยวะ, หูหนวก เป็นต้น  

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้นกับผู้ป่วย 
ทำให้เกิดอันตรายถาวรแก่ผู้ป่วย เช่น พิการ 
ทุพพลภาพ สูญเสียอวัยวะ  

H เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย  
ส่งผลให้ต้องทำการช่วยชีวิต เช่น On ET 
tube, CPR 

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้นกับผู้ป่วย 
ทำให้เกิดอันตรายจนเกือบเสียชีวิต และต้องมี
การช่วยชีวิต เช่น การแพ้ยาอย่างรุนแรงทำ
ให้หัวใจวาย ต้อง CPR  

I เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย  
ซึ่งเป็นสาเหตุของการเสียชีวิต 

ความคลาดเคลื่อนทางยาเกิดขึ้นกับผู้ป่วย 
ส่งผลให้ผู้ป่วยเสียชีวิต 

 



๓ 

 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ  เลขาคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงมีหน้าที่ติดตามการดำเนินงาน 

เรื่องร้องเรียนทั่วไป 

จากช่องทางต่างๆ 

ส่งใหเ้ลขาคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 
ภายใน ๒๔ ชม. 

เป็น Sentinel event ข้อร้องเรียนมีผลกระทบต่อผู้ป่วย 
ความรุนแรงระดับ E-I 

ทีมไกล่เกลี่ยทบทวนข้อมูล ลงพ้ืนที่ 

แจ้ง ผอ.รพ.ทุ่งฝน 
ภายใน ๒๔ ชม. 

ส่งเรื่องให้ PCT 
ภายใน ๒๔ ชม. 

PCT ทบทวนข้อร้องเรียน 
ภายใน ๗ วัน 

แจ้งผลการทบทวนต่อ 
ผอ.รพ.ทุ่งฝน, คณะกรรมการ RM, คณะกรรมการ

บริหารภายใน ๑ วันหลังจากทบทวนเสร็จ 

จำเป็นต้องใช้ 
ม.๔๑  

ไม่จำเป็นต้องใช้ 
ม.๔๑ 

แจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน
ภายใน ๒ วัน 

 และย่ืนคำร้องต่อ สปสช. 

แจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน  
ภายใน ๒ วัน 

คณะกรรมการบริหาร
ทบทวนภายใน ๓ วัน 


