
แนวทางการรายงาน
เรื่องร้องเรียนและเหตุการณ์ผิดปกติ 

ศูนย์บริการสาธารณสุข 
สำนักอนามัย



 
 

                                                           

 

คำนำ 

อุบัติการณ์ ความเสี่ยง ข้อร้องเรียนต่างๆ ถือเป็นเหตุการณ์ที่อาจนำไปซึ่งการเกิดผลกระทบเฉพาะ

บุคคลหรือผลกระทบต่อหน่วยงาน ทำให้เสื่อมเสียชื่อเสียง หรือเกิดการฟ้องร้องได้ ผู้ประสบเหตุหรือผู้รับทราบ

เหตุการณ์ต้องรายงานตามลำดับขั้น ซึ่งการจัดทำรายงานที่เป็นระบบ ด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร นั้น           

ทำให้ระบบการจัดการการเข้าไปจัดการเหตุได้รวดเร็วและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 

 แนวทางการรายงานเรื่องร้องเรียนและเหตุการณ์ผิดปกติ ศูนย์บริการสาธารณสุข สำนักอนามัย ฉบับนี้ 

เกิดจากความร่วมมือของคณะทำงานพัฒนาแนวทางการช่วยฟื้นคืนชีพและการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน

และเหตุการณ์ผิดปกติ สำนักอนามัย ในการจัดทำขึ้นเพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการรับรู้ปัญหาให้ข้อร้องเรียน

ได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม นำไปสู่การพัฒนาระบบการรายงานที่มีประสิทธิภาพและเป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานในทิศทางเดียวกัน 

 

 

 

คณะทำงานพัฒนาแนวทางการช่วยฟื้นคืนชีพ 

และการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและเหตุการณ์ผิดปกติ สำนักอนามัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 

เรื่อง หน้า 

การรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง ศูนย์บริการสาธารณสุข สำนักอนามัย 1 

แบบรายงานการจัดการเรื่องร้องเรียนและเหตุการณ์ผิดปกติ ศูนย์บริการสาธารณสุข สำนักอนามัย 3 
ภาคผนวก 6 

 



 
 

 
 
 
 

 

ขั้นตอนการรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง  

1. เมื่อพบอุบัติการณ์/ความเสี่ยง ให้ผู้ประสบเหตุหรือผู้เห็นเหตุการณ์ ทำการแก้ไขเบื้องต้น ประเมินระดับความเสี่ยง
ความรุนแรง แยกตามประเภทอุบัติการณ์/ความเสี่ยง 

2. แจ้งอุบัติการณ์/ความเสี่ยง ไปยังหัวหน้าพยาบาลหรือผู้ได้รับมอบหมาย เพื่อประเมินอุบัติการณ์/ความเสี่ยงซ้ำ  
    หากพบว่าเป็นอุบัติการณ์/ความเสี่ยงสูง (High Risk) ระดับ G/H/I ให้แจ้งทันทีด้วยวาจาไปยังผู ้อำนวยการ   
    ศูนย์บริการสาธารณสุข จากนั้นแจ้งประธานกลุ่มศูนย์บริการสาธารณสุขและรองผู้อำนวยการสำนักอนามัย  
    แจ้งผู้อำนวยการสำนักอนามัยทันทดี้วยวาจา  

3. ผู้ประสบเหตุหรือผู้เห็นเหตุการณ์ ดำเนินการจัดทำรายงานอุบัติการณ์   

    - อุบัติการณ์/ความเสี่ยงต่ำ ระดับ A/B/C/D  

 ใหด้ำเนินการส่งรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง ภายใน 7 วัน 

    - อุบัติการณ์/ความเสี่ยงปานกลาง ระดับ E/F   

 ใหด้ำเนินการส่งรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง ภายใน 1 วัน 

    - อุบัติการณ์/ความเสี่ยงสูง ระดับ G/H/I   
 ใหด้ำเนินการส่งรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง ภายใน 1 วัน 

4. ทีมบริหารความเสี ่ยงศูนย์บริการสาธารณสุข นำรายงานอุบัติการณ์/ความเสี ่ยง ดำเนินการรวบรวมข้อมูล  
    วิเคราะห์ประเด็นปัญหา ทำการแก้ไขปัญหา และประสานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวกับอุบัติการณ์/ความเสี่ยงนั้นๆ 
 

5. ผู้อำนวยการศูนย์บริการสาธารณสุข ดำเนินการจัดทำรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง ในเหตุที่มีระดับความเสี่ยง  
   ปานกลางหรือความเสี่ยงสูง เพื่อนำเรียนประธานกลุ่มศูนย์บริการสาธารณสุข และรองผู้อำนวยการสำนักอนามัย   
   ตามลำดับ จากนั ้นทำรายงานสรุปนำเรียนผู ้อำนวยการสำนักอนามัย โดยอุบัติการณ์/ความเสี ่ยงปานกลาง 
   (Moderate Risk) ดำเนินการภายใน 5 วัน อุบัติการณ์/ความเสี่ยงสูง (High Risk) ดำเนินการภายใน 2 วัน 

*(ในกรณีอุบัติการณ์/ความเสี่ยงต่ำ (Low Risk)  ไม่ต้องรายงาน) 

การรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง 

      ศูนย์บริการสาธารณสุข สำนักอนามัย 
 



 
 

 
 
 
 

แนวทางการรายงานอุบัติการณ์/ความเสี่ยง 
      ศูนย์บริการสาธารณสุข สำนักอนามัย 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

ผู้ประสบเหตุ/ผู้เห็นเหตุการณ์ 

 

แก้ไขเบื้องต้น/ประเมิน/แจ้งหัวหน้าพยาบาล /ผู้ได้รับมอบหมาย 

เสี่ยงต่ำ (Low Risk)  
ระดับ A/B/C/D 

 

เสี่ยงสูง (High Risk)  
ระดับ G/H/I 

 

ส่งรายงาน 

อุบัติการณ์/ความเสี่ยง 
 

แจ้ 
ทีมบริหารความเสี่ยงศูนย์ฯ 

• รวบรวมข้อมูล/วิเคราะห์ประเด็นปัญหา/แก้ไข 

• ประสานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

ผู้อำนวยการศูนย์ฯ 

ประธานกลุ่มศูนย์ฯ/ 

รองผู้อำนวยการสำนักอนามัย/ 
ผู้อำนวยการสำนักอนามัย 

 

ภายใน 1 วัน แจ้งทันทีด้วยวาจา 

ภายใน 1 วัน 

เสี่ยงสูง (High Risk) 
 

 

 
ผู้อำนวยการสำนักอนามัย  

แจ้งทันทีด้วยวาจา 

เสี่ยงปานกลาง (Moderate Risk) เสี่ยงต่ำ (Low Risk) 
ไม่ต้องรายงาน 

ผู้อำนวยการสำนักอนามัย 
 
 

 

ภายใน 7 วัน 

ศูนย์ฯจัดทำรายงานเหตุอุบัติการณ์ 
ความเสี่ยงสูง/เสี่ยงปานกลาง/เสี่ยงต่ำ 
เรียนผู้บังคับบัญชาตามลำดับขั้นตอน 

 

เสี่ยงปานกลาง (Moderate Risk) 

ระดับ E/F 
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ภายใน 5 วัน 
 

ภายใน 2 วัน 
 



 
 

 
 
 
 

ระยะเวลาการแจ้ง/รายงาน ตามประเภทเรื่องร้องเรียน/เหตุการณ์ผิดปกติ และระดับความเสี่ยง ความรุนแรง 

 
ระดับความเสี่ยง ระดับความรุนแรง ประเภทเร่ืองร้องเรียน/เหตุการณ์ผิดปกติ ระยะเวลาแจ้ง/

รายงาน 

สูง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Serious Event  
(ระดับ G - I)  
-เหตุกรณีเสียชีวิต 
-เหตุการณ์รุนแรงถึง
ขั้นฟ้องร้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sentinel Events 
เหตุการณ์ต้อง 
เฝ้าระวัง  
(ระดับ E - F) 

• อุบัติภัยหมู่ อัคคภีัย ตกตึก ลิฟต์คา้ง/ตก ไฟฟ้าลดัวงจร 
ที่ไม่สามารถระงับได้เบื้องต้น 

• การทำหัตถการผิดพลาด/เกิดภาวะแทรกซ้อนจากการทำ
หัตถการ/เกิดอุบัตเิหตตุ่างๆ ถึงขั้นบาดเจ็บสาหสั หรือ
เสียชีวิต 

• การแพ้ยา (ADR)/แพ้ยาซ้ำ (ADRซ้ำ) ยาที่มีปฏิกิรยิาต่อกัน 

• การเสยีชีวิตจากการใหย้าผดิพลาด 

• ผู้ป่วย/ญาติทีไ่ม่พึงพอใจถึงขั้นจะฟ้องร้อง 

• เสียชีวิตจากการผูกยึด การตายโดยไม่คาดคิด/คิดฆ่าตัวตาย 

• ความบกพร่องหรือลม้เหลวของเครื่องมือ เป็นเหตุใหผู้้ป่วย
เสียชีวิตหรือเสยีอวัยวะ 

• การติดเชื้อที่สัมพันธ์จากการรักษาพยาบาล หรือสงสัยว่าเกิด
จากการรักษาพยาบาล อันเป็นเหตุให้ถึงแก่ความตายหรือ
เสียหายถาวร 

 
 

• ขโมยเด็ก ส่งมอบเด็กผิดครอบครวั ข่มขืน หรือละเมิดทางเพศ
โดยผู้ป่วยด้วยกันหรือเจ้าหน้าท่ี  

• การทำร้ายจติใจ การละเลยในการดูแลผู้ป่วยท่ีเหมาะสม 

• เหตุการณ์ที่เกือบให้ยาผิดพลาด High Alert Drug  

• มีสิ่งแปลกปลอม/เครื่องมือค้างในตัวผู้ป่วย 
 

แจ้งทันทดี้วยวาจา
และส่งรายงาน 
อุบัติการณ/์ 
ความเสี่ยงภายใน 1 วัน 
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กลาง ส่งรายงาน

อุบัติการณ/์

ความเสีย่ง

ภายใน 1 วัน 



 
 

 
 
 
 

 

คำจัดกัดความแบ่งตามระดับความรุนแรง 

 

ระดับความรุนแรง คำจำกัดความ 

ระดับ A - เหตุการณ์ซึ่งมีโอกาสที่จะก่อให้เกิดความคลาดเคลื่อน 

ระดับ B - เกิดความคลาดเคลื่อนขึ้น แต่ยังไม่ถึงผู้ป่วย (near miss) 

ระดับ C - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย แต่ไม่ทำให้ผู้ป่วยได้รับอันตราย 

ระดับ D - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วยส่งผลให้ต้องมีการเฝ้าระวัง เพ่ือให้มั่นใจว่าไม่เกิด

อันตรายต่อผู้ป่วย 

ระดับ E - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วยส่งผลให้เกิดอันตรายชั่วคราวและต้องมีการ

บำบัดรักษา 

ระดับ F - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วยส่งผลให้เกิดอันตรายชั่วคราวและต้องมีการ

บำบัดรักษาและต้องนอนโรงพยาบาลหรืออยู่โรงพยาบาลนานขึ้น 

ระดับ G - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วยส่งผลให้เกิดอันตรายถาวรแก่ผู้ป่วย 

ระดับ H - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วยส่งผลให้เกิดภาวะ Shock  

หรือต้องทำการช่วยชีวิต 

ระดับ I - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วยซึ่งเป็นสาเหตุของการเสียชีวิต 
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แบบรายงานอุบัติการณ์/ความเสีย่ง 
 

ศูนย์บริการสาธารณสุขที่รายงานอุบัติการณ์…………………………………………………………………......................... 

วันที่เกิดอุบัติการณ์……………………………………………………………………………….…………..………......................…… 

วันที่ค้นพบว่าเกิดอุบัตกิารณ์ (วันทีร่ับทราบเรื่อง เช่น เพิ่งรับทราบวันนี้)…………………………........……………….. 

ช่วงเวลาที่เกิดอุบัตกิารณ์………………………………………………………………………………………………...................…… 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับอุบัติการณ ์(ได้แก่หน่วยงานที่เกิดอุบัติการณ์ / หน่วยงานที่มีส่วนรว่มในการปรับปรุง /  

หน่วยงานที่ได้รับผลกระทบ  (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ)………………………………………………………………………...…. 

สถานที่เกิดเหตุ (เช่น OPD จดุคัดกรอง เป็นต้น)……………………………………….....................................…...…….. 

สรุปประเด็นการเกิดอุบตัิการณ์โดยย่อ…………………………………………………………………….....................…………. 

รายละเอียดการเกิดอุบัตกิารณ…์……………………………………………………………………...................………...………… 

การจดัการเบ้ืองต้น………………………………………………………………………………………………...................…....……… 

………………………………………………………………………………………………………………..................………….....…………. 

แหล่งที่มา/วิธีการค้นพบอุบัติการณ ์(เช่น ระหว่างปฏิบัติงานเป็นต้น) ............................................................... 

 

ระดับความรุนแรงของเหตอุุบัติการณ์ A-I …………………………………………………………………………….……………. 

ระดับ A - เหตุการณ์ซึ่งมีโอกาสที่จะก่อให้เกิดความคลาดเคลื่อน 

ระดับ B - เกิดความคลาดเคลื่อนข้ึน แต่ยังไม่ถึงผู้ป่วย (near miss) 

ระดับ C - เกิดความคลาดเคลื่อนกบัผู้ป่วย แต่ไม่ทำให้ผู้ป่วยได้รับอันตราย 

ระดับ D - เกิดความคลาดเคลื่อนกับผู้ป่วย ส่งผลให้ต้องมีการเฝ้าระวัง เพื่อให้มั่นใจวา่ไม่เกิดอันตรายต่อผู้ป่วย 

ระดับ E - เกิดความคลาดเคลื่อนกบัผู้ป่วย ส่งผลให้เกิดอันตรายชั่วคราวและตอ้งมีการบำบัดรักษา 

ระดับ F - เกิดความคลาดเคลื่อนกบัผู้ป่วย ส่งผลให้เกิดอันตรายชั่วคราวและตอ้งมีการบำบัดรักษา 

และต้องนอนโรงพยาบาลหรืออยู่โรงพยาบาลนานขึ้น                      

ระดับ G - เกิดความคลาดเคลื่อนกบัผู้ป่วยส่งผลให้เกิดอันตรายถาวรแก่ผู้ป่วย 

ระดับ H - เกิดความคลาดเคลื่อนกบัผู้ป่วยส่งผลให้เกิดภาวะ Shock หรือต้องทำการช่วยชวีิต 

ระดับ I - เกิดความคลาดเคลื่อนกบัผู้ป่วยซึ่งเป็นสาเหตุของการเสียชีวติ 
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