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คู่มือการใชง้านโปรแกรม บนัทึกขอ้มูลศนูยเ์รื�องราวร้องทุกข ์

การเขา้สู่โปรแกรม www.peaceinhealth.org เลือกที� เมนู ศูนยรั์บเรื�องราวร้องทุกข ์กระทรวงสาธารณสุข 

 
รูปที� 1 การเขา้สู่โปรแกรม 

จากนั5นทาํการเขา้สู่โปรแกรมโดยการ login เขา้สู่ระบบ 

 
รูปที� 2 หนา้พิสูจน์ตวัตนผูใ้ชง้าน 

โดยโปรแกรมมีเมนูการทาํงานหลกัอยู ่4 เมนูหลกั คือ 

       1. เมนู ทาํเนียบนกัสันติวธีิ เป็นเมนูสาํหรับเพิ�มขอ้มูลนกัสันติวธีิ/นกัเจรจาไกลเกลี�ย และนิติกร 

          ผูช้าํนาญการดา้นกฎหมายทางการแพทย ์โดยสามารถจดัการขอ้มูล คือ เพิ�ม, ลบ และแกไ้ขขอ้มูล 
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การเพิ�มขอ้มูลโดยเลือกที�เมนูทาํเนียบนกัสันติวธีิ                  เพิ�มขอ้มูล (กรอกขอ้มูลให้ครบถว้น) 

 
รูปที� 3 การเพิ�มขอ้มูลนกัสันติวธีิ 

 
รูปที� 4 กรอกรายละเอียดนกัสันติวธีิ 

         กรอกขอ้มูลรายละเอียดพื5นฐาน โดยโปรแกรมจะมีการบนัทึกเก็บขอ้มูลเพิ�มเติมในส่วนของผูที้�ผา่น 

การอบรมหลกัสูตรนกัสันติวิธีจากศูนยส์ันติวธีิ สาํนกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข เพื�อนาํขอ้มูลไปใชใ้นการ 

ดาํเนินงานต่อไป 

         ส่วนการแสดงขอ้มูลใหป้รากฏต่อสาธารณะคือ โปรแกรมจะทาํการแสดงขอ้มูลในส่วนของหนา้เมนู 
ทาํเนียบนกัสันติวธีิ โดยขอ้มูลที�แสดงประกอบดว้ย รูปภาพ, ชื�อ-สกุล, ตาํแหน่ง, ประเภทบุคลากร, เบอร์โทร, 
E-Mail, สังกดั ขอ้มูลจะแสดงใหบุ้คคลภายนอกทราบโดยไม่ตอ้งทาํการ Login เขา้สูระบบ 
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  ถา้เลือกไม่ตอ้งการแสดงให้ทราบ ขอ้มูลจะไม่ปรากฏให้บุคคลภายนอกไดรั้บทราบแต่จะแสดงเมื�อมีการ 
Login เขา้ใชง้านระบบเท่านั5น 

 
รูปที� 5 แกไ้ขขอ้มูลนกัสันติวิธี 

         การแกไ้ขขอ้มูล โดยใหผู้ใ้ชง้านเลือกที� แกไ้ข และทาํการกรอกขอ้มูลเลขบตัรประจาํตวัประชาชน ของ 

นกัสันติวธีิ ที�ตอ้งการแกไ้ข 

 
รูปที� 6 กรอกหมายเลขบตัรประชาชนเพื�อยนืยนั 

           ลบขอ้มูล โดยใหผู้ใ้ชง้านเลือกที� ลบ และทาํการกรอกขอ้มูลเลขบตัรประจาํตวัประชาชน ของนกัสันติวธีิ  

ที�ตอ้งการลบ 

 
รูปที� 7 การลบขอ้มูลนกัสันติวธีิ 

 

 
รูปที� 8 กรอกหมายเลขบตัรประชาชนเพื�อยนืยนัการลบ 
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2. เมนู เรื�องราวร้องทุกข ์เป็นเมนูที�ใชใ้นการบนัทึกขอมูลเรื�องราวร้องทุกข ์โดยเมื�อทาํการกรอก 

       ขอ้มูลจะไดล้าํดบัที�เอกสารจากโปรแกรม ใหเ้ขียนลาํดบัเลขที�ของเอกสารตามโปรแกรม ลงใน 

        แบบฟอร์มที�เป็นกระดาษเพื�อใชใ้นการคน้หาเพื�อทาํการแกไ้ขในลาํดบัต่อไป 

 
รูปที� 9 เมนูบนัทึกเรื�องราวร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 10 การแนบไฟลร์ายละเอียดเพิ�มเติม 

ในการแนบไฟลร์ายละเอียดเพิ�มเติม มีการแจง้เตือนผูบ้นัทึกใหต้ระหนกัถึงความสาํคญัของการปกปิด

ความลบัของผูป่้วย 
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3. เมนู ปรับปรุงแกไ้ข เป็นเมนูที�ใชใ้นการแกไ้ขขอ้มูลเรื�องราวร้องทุกขที์�ไดก้รอกขอ้มูลไวแ้ลว้ โดย 

      ใหเ้ติมหมายเลขเอกสารที�ไดจ้ากขั5นตอนการบนัทึกขอมูล เพื�อทาํการคน้หาขอ้มูลมาทาํการแกไ้ข 

 

 

 

 
รูปที� 11 การแกไ้ขปรับปรุงขอ้มูลเรื�องราวร้องทุกข ์

 

หลงัจากทาํการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้สามารถทาํการพิมพเ์ก็บเป็นเอกสารได ้ดงัรูป 

 
 

 รูปที� 12 การพิมพเ์อกสารในหนา้การแกไ้ขขอ้มูล  

4. เมนู รายงาน เป็นเมนูที�ใชใ้นการรายงานผลการปฏิบติังานโดยแบ่งเป็น  

 
รูปที� 13 เมนูรายงาน 

 

         - รายงานสรุปภาพรวม 

         - รายงานติดตามการบนัทึกขอ้มูลรายเดือน 

 โดยผูใ้ชส้ามารถเลือกช่วงวนัที�ในการรายงานผลไดต้ามตอ้งการ และ พิมพร์ายงานไดต้ามตอ้งการ 
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รูปที� 14 รายงานสรุปภาพรวม 

 

 

รายงานในส่วนของ สถานะในการยติุเรื�อง ผูใ้ชส้ามารถเลือกดูในรายละเอียดของแต่ละหวัขอ้ได ้

 
รูปที� 15 สถานะการยติุเรื�อง 

 

 
รูปที� 16 สรุปผลการดาํเนินงานตามตวัชี5 วดั 

 

ตวัชี5วดั 

      1. การตอบสนองเรื�องราวร้องทุกขภ์ายในระยะเวลา 3 วนั มากกวา่ร้อยละ 80 (โดยเริ�มนบัจากวนัที� 

          ไดรั้บเรื�องร้องเรียน จนกระทั5งถึงวนัที�มีการประชุมหาแนวทางแกไ้ข) 
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      2. การแกไ้ขและสามารถยติุเรื�องราวร้องทุกขไ์ดภ้ายในระยะเวลา 30 วนั มากกวา่ร้อยละ 80 (โดยเริ�ม 

          นบัจากวนัที�ไดรั้บเรื�องร้องเรียน จนกระทั5งถึงวนัที�สามารถยติุเรื�องได)้ 

      3. การยติุเรื�องราวร้องทุกขโ์ดยไม่มีการฟ้องร้องเป็นคดี มากกวา่ร้อยละ 90 (โดยคาํนวณจากสถานะการ 

          ยติุเรื�องที�ไม่มีการฟ้องร้อง ต่อ เรื�องร้องเรียนที�มีการยติุเรื�องเรียบร้อยแลว้ทั5งหมด) 

      4. ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจในการแกไ้ขปัญหา มากกวา่ร้อยละ 80 (โดยคาํนวณจากความพึง 

          พอใจของผูรั้บบริการ ต่อ เรื�องร้องเรียนที�มีการตอบสนองทั5งหมด) 

      5. ผูเ้กี�ยวขอ้งมีระดบัความพึงพอใจในแนวทางการแกไ้ขปัญหา มากกวา่ร้อยละ 80 (โดยคาํนวณจาก 

          ความพึงพอใจของผูที้�มีส่วนเกี�ยวขอ้ง ต่อ เรื�องร้องเรียนที�มีการตอบสนองทั5งหมด) 

ซึ� งรายงานผลการปฏิบติังานแบ่งระดบัของรายงานออกเป็น 4 ระดบั คือ 

          - รายงานสาํหรับโรงพยาบาลทั�วไป จะแสดงผลการปฏิบติังานเฉพาะโรงพยาบาลที�ทาํการ login 

             เท่านั5น จะไม่สามารถดูรายงานของโรงพยาบาลอื�นได ้

          - รายงานสาํหรับผูรั้บผิดชอบระดบัจงัหวดั จะสามารถดูผลการปฏิบติังานของโรงพยาบาล 

             ทั5งหมดภายในจงัหวดั แต่ไม่สามารถดูรายงานของจงัหวดัอื�นได ้

          - รายงานสาํหรับผูรั้บผิดชอบระดบัเขต จะสามารถดูผลการปฏิบติังานภาพรวมของทุกจงัหวดัใน 

             เขตบริการสุขภาพได ้

  - รายงานสาํหรับผูรั้บผิดชอบระดบักระทรวง จะสามารถดูผลการปฏิบติังานภาพรวมของประเทศ 

 

 
รูปที� 17 ระบบรายงานระดบักระทรวงใชใ้นการกาํกบัติดตาม 
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รูปที� 18 สรุปภาพรวมแบ่งตามเขตสุขภาพ 

 

 
รูปที� 19 มีการปกปิดรายละเอียดในส่วนของผูเ้สียหาย 

 

 
 รูปที� 20 รายงานติดตามการบนัทึกขอ้มูลรายเดือน  
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การใช้งานในระบบสืบค้นข้อมูล 

 
รูปที� 21 การใชง้านระบบสืบคน้ขอ้มูล 

           ระบบสืบคน้ขอ้มูล เป็นการสืบคน้ขอ้มูลที�กรอกลงในโปรแกรมเพื�อนาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ หรือเรียนรู้เพื�อ

ถอดบทเรียน โดยผูที้�สามารถใชง้านเมนูนี5ไดจ้ะเป็น Admin ระดบักระทรวง  

 
 

รูปที� 22 ระบบสืบคน้ขอ้มูล 

 การทาํงานประกอบดว้ย 

- สอบถามนกัสันติวธีิ, ผูเ้ชี�ยวชาญกฎหมายทางการแพทย ์ที�ไดท้าํการลงทะเบียนในโปรแกรมวา่มีจาํนวน

เท่าใด สังกดัหน่วยงานใดบา้ง 

- จาํนวนเรื�องร้องเรียนที�บนัทึกลงในโปรแกรมทั5งหมด 

- การคน้หาสอบถามเรื�องร้องเรียนทั5งหมดโดยมีการกรองตามประเภทที�ตอ้งการ เช่น กรองตามความเสี�ยง

, ระดบัความรุนแรง, แผนกผูป่้วย, ระดบัความพึงพอใจ, แผนกที�เกิดเหตุ 

 
รูปที� 23 รายละเอียดการสืบคน้ 
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เมื�อคน้หาเจอ case แลว้ตอ้งการทราบรายละเอียดแลว้ใหท้าํการ กดที� สถานบริการ โปรแกรมจะแสดงรายละเอียด

ทั5งหมดที�ผูใ้ชท้าํการกรอกลงในโปรแกรม 

 
รูปที� 24 รายละเอียดใน case  

ในการแสดงรายละเอียดของเรื�องร้องเรียนนั5น โปรแกรมจะมีการปกปิดในส่วนที�เป็น ชื�อ ,ที�อยู ่ของผูเ้สียหาย 

 

รูปที� 25 การแสดงความคิดเห็น 

ในส่วนทา้ยของโปรแกรมจะมีส่วนใหท้าํการแสดงความคิดเห็นเพิ�มเติมในส่วนของ case นั5นๆ เพื�อเป็นการ

แลกเปลี�ยนเรียนรู้  


