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แบบฟอรมบทความความรูจากประสบการณ 

(One Point Knowledge) 

รหัสเอกสาร: KM-QD-OPK-014 

Rev.00 

ช่ือเร่ือง : เทคนิคการสื่อสารระหวางรับเรื่องรองเรียนทางโทรศัพท 

วนัท่ีจัดทํา : วนัท่ี 28 สิงหาคม 2566 วนัท่ีทบทวน : - หน่วยงาน: งานพฒันาคุณภาพการดูแลสุขภาพ 

ผู้ถ่ายทอดความรู้ (ช่ือ – สกลุ) (ตําแหน่ง) 

...............................นางสาววมิลรัตน์ ชูรักษา พยาบาลงานพฒันาคุณภาพการร้องเรียน.............................................. 

วตัถุประสงค์การเรียนรู้ 

1) เพ่ือใหผูรับเรื่องรองเรียนสามารถดำเนินการรับเรื่องไดอยางมีประสิทธิภาพตลอดกระบวนการสนทนา  

2) เพ่ือใหไดขอมูลท่ีนำไปใชประโยชนในการตอบสนองความตองการของผูปวย/ผูรับบริการ 

3) เพ่ือนำขอมูลไปใชประโยชนในระดับองคกรดานการวางแผนจัดบรกิารและปรับปรุงกระบวนการทำงาน 

สรุปประเด็นสําคญัท่ีได้รับ 

        ปจจุบันโรงพยาบาลรามาธิบดีมีผูปวย/ผูรับบริการเขารับบริการเปนจำนวนมาก การดูแลเพ่ือใหเกิดความปลอดภัยจึงเปน

สิ่งสำคัญสงูสุด ดังนั้นกระบวนการซ่ึงนำไปสูการพัฒนาเพ่ือใหเกิดคุณภาพ ความปลอดภัยและตรงตามความตองการหรือความ

คาดหวังของผูปวย/ผูรับบริการจึงมีความสำคัญ  

        ผูปวย/ผูรับบริการยอมมีความหลากหลายและการแสดงออกหรือขอจำกัดในการสื่อสารตอผูอ่ืนท่ีความแตกตางกันออกไป

ตามแตลักษณะเฉพาะสวนบุคคล ดังนั้น หากผูรับเรื่องรองเรียนมีเทคนิคการสื่อสารระหวางรับเรื่องรองเรียนเพ่ือนำมาสูขอมูล

ตามความตองการ/ความคาดหวังท่ีตรงประเด็น ครบถวนและถูกตองมากท่ีสุดนับวาเปนสวนสำคัญ ท้ังนี้เพ่ือนำขอมูลไปใชในการ

วางแผนจัดการเรื่องรองเรียน และงกระบวนการบริการใหเกิดผลการดำเนินงานท่ีดี มีคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแล

ผูปวย/ผูรับบริการและบุคลากรมากท่ีสุด 

การนําความรู้ท่ีได้มาประยุกต์ใช้/การพฒันาและปรับปรุงงาน 

1. เทคนิคการฟง 

- ฟงดวยความตั้งใจ ใสใจและสนใจในสิ่งท่ีผูปวย/ผูรับบริการประสงคแจง 

- ทำความเขาใจในมุมมองของผูปวย/ผูรับบริการ รับรูขอจำกัดของผูแจงเรื่อง เพราะความกังวลตอความเจ็บปวย

สงผลตอการรับรูและการสื่อสาร เม่ือเราเขาใจเราจะฟงและใหเวลาในการสื่อสารไดมากขึ้น 

- จับประเด็นความตองการใหได พรอมใหขอมูลสำคัญเพ่ือดำเนินการตอ ดังนี้ 

1. ชื่อ-นามสกุลผูปวย/ผูรับบริการ  

2. ขอมูลผูแจงขอมูล  

3. ชองทางการติดตอกลับ  

4. สถานท่ีท่ีเขารับบริการ  

5. ความตองการของผูปวย/ผูรับบริการตอโรงพยาบาล  

6. ประเด็น/เหตุการณท่ีสงผลใหเกิดการรองเรียน 
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2. เทคนิคการพูด/ตอบสนองผูรองเรียน 

- ทวนสอบ/สรุปประเด็นหรือใจความสำคัญจากการสนทนารวมกับผูปวย/ผูรับบริการในชวงสุดทายของการสนทนา 

เปนการแสดงออกถึงความใสใจ สนใจและตั้งใจฟงของเจาหนาท่ีรับเรื่อง และเพือขอมูลท่ีถูกตองชัดเจนตอการ

ดำเนินการ 

- ตอบสนองดวยทาทีท่ีแสดงถึงความเขาใจ เปนหวงเปนใย เชน การใชนำเสียงท่ีออนโยน ม่ันคง การแสดงสีหนา

ทาทางท่ีสุภาพ สำรวม 

- ใหขอมูลผูรองเรียน เพ่ือความม่ันใจและไววางใจในกระบวนการรับเรื่องรองเรียน ดังนี้ 

1. ชื่อ-สกุล หนวยงานผูรับเรื่องรองเรียน 

2. ระยะเวลาดำเนินการเรื่องรองเรียน 

3. ชองทางการติดตอกลับเพ่ือติดตามเรื่องหรือใหขอมูลเพ่ิมเติม 

Trip and trick:  

1. กรณีผูปวยท่ีมีภาวะทางอารมณไมคงท่ี เนนการรับฟงภายในระยะเวลาท่ีจำกัดและสรุปประเด็นกลับในประโยคเดิม 

สุดทายแจงขอยุติการสนทนาเพ่ือดำเนินการจัดการเรื่องท่ีผูปวย/ผูรับบริการแจงมา 

2. กรณีผูแจงเรื่องใหคำพูดหยาบคาย เจาหนาท่ีรับเรื่องสามารถแจงกลับและขอยุติการสนทนาไดในทันที เชน หากคุณยัง

ใชคำพูดท่ีไมสุภาพ/ถอยคำหบายคาย เจาหนาท่ีขออนุญาตวางสาย หรือขอความกรุณาใชถอยคำสุภาพดวยเนื่องจาก

โรงพยาบาลถือวาเปนสถานท่ีราชการแหงหนึ่ง เปนตน 

 

 
 

ลงช่ือ(เจาของผลงาน)  .......นางสาววิมลรัตน  ชูรักษา......... 

                          ลงช่ือ (หวัหนา ภาค/ฝาย/งาน/หนวย)  นางพิมพสิรี  กุลณฐัโภคิน  

สังกัด  งานพัฒนาคุณภาพการดูแลสุขภาพ 


