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วิทยากร : พิมพ์วรา  อัครเธียรสิน 
พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ 

  นักสันติวิธีเจรจาไกล่เกลี่ยโรงพยาบาล 
ข้าราชการบ านาญ  โรงพยาบาลขอนแก่น 

pimakara9363@gmail.com 

0834009363     
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การประชุมออนไลน ์ 
"แลกเปล่ียนเรียนรู้กับสภาการพยาบาล"ครั้งที๗่ 

....สื่ออย่างไรให้ได้ใจ ไร้ร้องเรียน....  

ความส าคัญของการสื่อสารกบัผูร้ับบริการ   
แนวทางการสื่อสารข้อมูลกับผู้รบับริการ  
    และทีมผู้ให้บริการ เมื่อมเีหตุที่ไม่พึงประสงค์  
    จะสื่อสารอย่างไรให้เรื่องจบ  

เทคนิคการเจรจาไกล่เกล่ีย 
พิมพ์วรา  อัครเธียรสิน 

พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ 
  นักสันติวิธีเจรจาไกล่เกล่ียโรงพยาบาล 
ข้าราชการบ านาญ  โรงพยาบาลขอนแก่น 

pimakara9363@gmail.com 
0834009363     
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พิมพ์วรา  อัครเธียรสิน     
นักสันติวิธีเจรจาไกล่เกลี่ย 
พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ ข้าราชการบ านาญ กระทรวงสาธารณสขุ 

pimakara9363@gmail.com FB: Pim Akara Tel : 083-4009363 

  พยาบาลศาสตร์และผดุงครรภ์ช้ันสูง  วพบ.สระบุรี ปี2525 
  กศม.สาขาจิตวิทยาการให้ค าปรึกษา มมส.ปี2545 

  ผู้บริหารการสาธารณสุขระดับกลาง รุ่นที่16  
วิทยาลัยนักบริหารสาธารณสุข กระทรวงสาธารณสุข  

ประจ าปี2549 
  หลักสูตรประกาศนียบัตรช้ันสูงการพฒันา 

ศักยภาพนักเจรจาไกล่เกล่ียคนกลาง 
ด้านสาธารณสุข ศูนย์สันติวิธี  

กระทรวงสาธารณสุข 
ปี2551 

รางวัลผลงานวจิัยดีเด่น การประชุม 
วิชาการ กระทรวงสาธารณสุข  
3 คร้ัง ปี 2547 ป2ี552 และปี2553  

รางวัลศิษย์เก่าดีเด่น สาขาวิจัยทางการพยาบาล วพบ.สระบุรี ปี2549 
รางวัลข้าราชการพลเรือนดีเด่นระดับประเทศ ครุฑทองค า ปี2552  
รางวัลบุคคลต้นแบบคนดีศรีแผน่ดิน จังหวัดขอนแก่น ปี2553 
รางวัลพยาบาลดีเด่น สมาคมพยาบาลแห่งประเทศไทยฯ 
สาขาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สาขาวิจัยเชิงบูรณาการ ปี2560 
รางวัล ค่าของแผ่นดิน คณะกรรมการเอกลักษณ์ของชาติ ส านักนายกรัฐมนตรี ปี2564 

  รางวัลผลงานวิจัยยอดเย่ียม การประชุมวิชาการกระทรวงสาธารณสุข 
    ปี2553  เรื่อง ฝ่าวิกฤตตาติดเชื้อผ่าตัดต้อกระจก โรงพยาบาลขอนแกน่ 

ประวัติการศึกษา 

ปี2547 MRSA 

ปี2552เจรจาไกล่เกล่ียไร้รอยต่อ 

ผลงานเด่น 

ปี2561น าเสนอผลงานวิชาการ 
ที่ประเทศญี่ปุ่น 

PAR D/C Planning STBI Model ปี2553ฝ่าวิกฤตต้อกระจกรพ.ขก. 

ประถมาภรณ์มงกุฎไทย 

ขออนุญาตน าเสนอ ..... 
“ภาพ” “ชื่อ”  “หน่วยงาน” ของผู้เก่ียวข้อง
ในเหตุการณ์ เพื่อการแลกเปล่ียนเรียนรู้ใน
เชิงวิชาการเท่าน้ัน 
.....ในโอกาสน้ีขอขอบคุณทุกๆท่าน 
ท่ีกรุณาให้เกียรติ..... 
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พิมพ์วรา  อัครเธียรสิน 
นักสันติวิธีเจรจาไกล่เกลี่ยโรงพยาบาล 

โรงพยาบาลขอนแก่น 

ปัญหาในปัจจุบนั : ผลกระทบของการบรกิาร 

ผู้ป่วย 

บุคลากร ระบบ 
 

บริการ 

•ยุ่งยาก/ล่าช้า 
•เสียค่าใช้จ่ายสงู 

•ไม่ปลอดภัย 

•เผชิญหน้า 
•เสื่อมเสียชื่อ/สุขภาพ 
•สัมพันธภาพลดลง 
•ปกปิดความผิดพลาด 
•เวชศาสตร์ป้องกัน 

•ส่งต่อไม่เหมาะสม 
•ค่าใช้จ่ายสูงขึน้ 

•ด าเนินคดี 
•จริยธรรม/วินยั 
•ร้องผ่านสื่อ 

การฟ้องร้องแพทย์/สถานพยาบาลมเีพ่ิมขึ้น 

ฟ้องร้อง 

? 
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  นโยบายปลัดกระทรวงสาธารณสขุ 
2P Safety และ การเจรจาไกล่เกลีย่  

ระดับกระทรวง ระดับเขต ระดับจังหวัด และ ระดับโรงพยาบาล 

2P Safety 
& 

Mediation 
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ลงนาม นพ.โสภณ  เมฆธน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
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แนวคิดสันติวิธี 
หลักในการจัดการความขดัแย้งมุ่งสู่ความสมานฉันท์ 
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ความสมานฉันท์ 

ความสัมพันธ์ระหว่าง 
ผู้ป่วย-ทีมการรกัษาพยาบาล 

ความสัมพันธ์กลับคืน 

แก้ปัญหา 

เร่ืองยุติ 

2.ร้องไม่ฟ้อง 

1.ป้องกันไม่ให้รอ้ง 

3.ฟ้องแล้ว 
   ไม่แพ้  

Patient 
Safety 

Relation 
ship Justice 

นโยบายกระทรวงสาธารณสุข 

***เป้าหมาย : ลดคดีฟ้องร้อง 
 

โดยจัดระบบบริหารจัดการ 3 เร่ือง  
 

การป้องกันไม่ใหเ้กิดการรอ้งเรียน : สบรส. และ สรพ.  
 

ไกล่เกลี่ย/ไม่ฟอ้ง : ศูนย์สันติวิธี  
 

ฟ้องแล้วไมแ่พ ้: กลุ่มกฎหมาย สป.สธ.  
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การด าเนินการเพื่อแก้ไขปญัหา 

   ด าเนินการ 3 ระบบ ในโรงพยาบาล 
การป้องกันไม่ให้เกิดการร้องเรยีน 
     หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ : PCT PST Ward RMC 
 

การบริหารจัดการเมือ่เกิดการร้องเรยีน                   
      (ไกล่เกลี่ย/ไมฟ้่อง) 
      หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ : ศูนย์สันติวิธีรพ.  
 

การบริหารจัดการเมือ่เป็นคดีในศาล :                                          
      (ฟ้องแล้วไม่แพ้) หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ :  
      กลุ่มกฎหมาย รพ. สสจ.  
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กลเม็ด เคล็ด(ไม่)ลับ  

  การจัดการความขัดแย้ง 

ความไม่พอใจท่ีมากระทบมากขึ้นๆ  
จนถึงจุดระเบิดของความขดัแย้ง 

11 

เกิดข้อขัดแย้ง 
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ไม่สะดวก  

ไม่สบายใจ  

ความอึดอัด 

การกระทบกระทั่ง     
เล็กๆน้อยๆ 

เข้าใจผิด 

ตึงเครียด 

วิกฤติการณ์ 

วงเกลียวแห่งความขัดแย้ง : SPIRAL CONFLICT 

12 

ความขัดแย้งคือ........ 

การกระท าท่ี ไม่ลงรอยกัน 
ขัดกัน หรือ ต่อต้านกัน 
 ตั้งแต่ 2 คนหรือ 2 กลุ่มขึ้นไป 

เป้าหมายไม่ตรงกัน 
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“สวัสดีค่ะ  
 มีอะไรให้ช่วยไหมคะ” 

× มีปัญหา?  Conflict Management Option 

ความขัดแย้งปรากฎชัด  
(Manifest conflict) 

ความขัดแย้งแฝง 
   (Latent conflict) 

ความขัดแย้งเร่ิมปรากฎ     
 (Emerging conflict) 

ข้อพิพาทฟ้องร้อง(Dispute). 

ระยะป้องกัน  
   Conflict prevention 

ระยะแก้ไข 
Conflict mediation  

and resolution 
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ความเชื่อท่ีแตกตา่ง 

เป็นสิทธิ 

  ผลท่ีไม่พึงประสงค์ท่ี
เกิดขึ้นในรพ.น่าเกิดจาก
ความผิดพลาดของหมอ 
พยาบาล/ รพ. 
 โรคหมอท า(malpractice)    
มีจริง  
ไม่ค านึงถึงความปลอดภยั
ของคนไข้(patient safety) 

ท าดีที่สุดแล้ว 

ท าตามมาตรฐาน 

ไม่ได้ประมาท 

ไม่ได้ละเลย 

 เป็นเรื่องสุดวิสัย 

 

ฟ้องร้อง  ถูกกระท า 
รุนแรง 

สาธารณสุข ผู้ป่วย 
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X 
3.ความสัมพันธ์ 

Relationships 

ประเด็น 
Issues 

ประวัติศาสตร์,วฒันธรรม, 
การเมือง , ข้อกฎหมาย 

4.โครงสร้าง 
      Structures 

5.ค่านิยม 
   Values 

1.ข้อมูล และ ความจริง 
Data,Information,Factual 

2.ผลประโยชน์และข้อจ ากัด 
Interests and Limitation 

Catherine Morris , Peacemaker Trust Victoria , CANADA 

การวิเคราะห์ความขัดแย้ง 

16 

เจรจา 
ไม่ยาก 

ยากต่อ 
การเจรจา 
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คริสโตเฟอร์ มัวร์  
(Christopher Moore) 

 ประเด็นท่ีถูก
ฟ้องร้องบอ่ยๆ 
 

1. การผิดพลาดในการดแูล  
   เกิดอันตราย หรือเสียชีวิต  

2. การขาดความระมัดระวัง 
ประมาท การกระท า 
ต่ ากว่ามาตรฐาน  

3. ปัญหาส่ือสาร  
การให้ข้อมูล 

4. การพูดจาไม่สุภาพ  
ขาดความเอาใจใส่    
พฤติกรรมบริการไม่ดี  

5. ขาดความรู ้การประเมินอาการ 
และ ความรุนแรงของโรค  ประเมิน
คัดกรอง ผิดพลาด   (ไม่รายงาน 
รายงานช้า) 

6.อุปกรณ์ 

ไม่พร้อม  

7. การรักษาพยาบาลล่าช้า   
   เกิด อันตรายกับผู้ป่วย  
   (การประสานแพทย์???) 
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 ส่ิงท่ี ต้องตระหนัก 
      ในการประกอบวิชาชพีเวชกรรม 

 ต้องปฏิบัติงานโดยอาศัยหลักการทางวิทยาศาสตร์ มีความรู้ 
ความช านาญ ผ่านการฝึกฝน 

 ค านึงความปลอดภัยของผู้รบับริการ 

 หากผู้ป่วยได้รับอนัตราย ต้องมีส่วนรับโทษทางกฎหมายในฐานะ
ผู้กระท า (ได้รับมอบหมาย) 



7/25/2023 

4 

มาตรฐาน 

วิชาชีพ 
สิทธิ
ผู้ป่วย 

วินัย 

วิชาชีพ 
ความ 
รับผิด 

1.ภาคทัณฑ์  

2.ตัดเงินเดือน  

3.ลดขั้นเงินเดือน  

4.ปลดออก    

5. ไล่ออก 

ว่ากล่าวตักเตือน/
ภาคทัณฑ์/พักใช้
ใบอนุญาต เพิกถอน

ใบอนุญาต 

 ประหารชีวิต/ จ าคุก/
กักขัง/ปรับ/ริบ
ทรัพย์สิน 

ชดใช้ค่าสินไหมฯ 

อาญา 

แพ่ง 
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ความผิดอาญา 

 การไม่ช่วยเหลือ หรือปฏิเสธ
การประกอบวิชาชีพ  กรณีเห็น
ผู้อ่ืนตกอยู่ในภยันตรายต่อชีวิต 

 การพยาบาล โดยผู้ป่วย 
ไม่ยินยอม ทอดทิ้ง หรือปล่อย
ปละละเลยผู้ป่วย 

 เปิดเผยความลับ 

 ประมาทในการประกอบวิชาชีพ 

 ปลอมเอกสาร 

 ท าแท้ง 
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 ความรับผิดทางละเมิด 

 จงใจหรือประมาทเลินเล่อ 

 โดยผิดกฎหมายต่อบคุคลอ่ืน  

    เป็นเหตุให้เขาเสียหายแก่ 

    - ชีวิต /ร่างกาย /อนามัย 

    - เสรีภาพ /ทรัพย์สิน /หรือชื่อเสียง 

 

 ผลต้องชดใช้ค่าสนิไหมทดแทนตาม
ความร้ายแรงแห่งละเมิด 

 

 

ความผิดทางแพ่ง 
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 ความรับผิดทางละเมิด 

 จงใจหรือประมาทเลินเล่อ 

 โดยผิดกฎหมายต่อบคุคลอ่ืน  

    เป็นเหตุให้เขาเสียหายแก่ 

    - ชีวิต /ร่างกาย /อนามัย 

    - เสรีภาพ /ทรัพย์สิน /หรือชื่อเสียง 

 

 ผลต้องชดใช้ค่าสนิไหมทดแทนตาม
ความร้ายแรงแห่งละเมิด 

 

 

ความผิดทางแพ่ง 

การผ่าตัด การท าหัตการ 
ผิดกฎหมาย? (ต้องได้รับความยินยอม) 

คดีแพ่ง หมายเลขด า พ.8964/2550 กรณีละเมิด 
เรียกค่าเสียหาย          
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คุณวอลเตอร์ ลี ภรรยาตั้งครรภ์ อัลตร้าซาวด์ 
หมอบอกเด็กร่างกายปกติดี แต่แล้ว ณ วันท่ีน้องคลอดออกมา
ลูกชายมีแขนแค่ข้างเดยีว ส่วนขาก็ไม่มี   

ศาลช้ันต้น 

20 กันยายน 2550 

ศาลตัดสินรพ.บ ารุงราษฏร ์จ่าย12ล. 
วอลเตอรล์ ีปมภรรยาคลอดบุตรพิการ   

390,966,293บาท 
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สู้11ปี 
ได้ 

1ล้าน
บาท 

ถ้าคิดในแง่ของการลงทุนก็คงจะ
ขาดทุน แต่ในฐานะของคนเป็น 
พ่อแม่ เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นกับลูกคง 
ไม่สามารถตีค่าเป็นเงินได้ 

ศาลฎีกา : มีค าพิพากษายืนตามศาลอทุธรณ์ ให้ โรงพยาบาล ......... 
ฬ    สูตินรีแพทย์ และ แพทย์รังสีวิทยา ร่วมกันชดใชเ้งินค่าเสียหาย รวม 1ล้านบาท 

พร้อมดอกเบ้ียร้อยละ7.5 นับตั้งแต่วันฟ้อง 20 กันยายน 2550  
 

16 มี.ค.61 

“ที่ผ่านมาคูก่รณีไม่เคยถามไถ่แสดงความเป็นห่วง 
กลับยื่นข้อเสนอให้เงินจัดการให้เรื่องเงียบ”  
ก่อนที่คดีจะหมดอายุความเพียงไมก่ี่วนั จึงตัดสินใจ
ฟ้องร้องโรงพยาบาลและคุณหมอเจ้าของไข้ 
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 ไม่เสี่ยงต่อ 
การถูกฟ้อง... 
ต้องท าอย่างไร?  

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 26 

กรณีถ้าเป็นการดูแลผู้ป่วย ถ้าหากมัวแตเ่ล่นโทรศัพท์ ไม่ดูแลผู้ป่วยท าใหผู้้ป่วยถึงแก่ความตาย อาจมี

ความผิดข้อหาประมาทเป็นเหตุให้ผู้อืน่ถึงแก่ความตาย มีโทษจ าคุกไม่เกิน 10 ปี และปรับไม่เกิน 

200,000 บาท  ตามประมวลกฎหมายอาญา มาตรา 291 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 27 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 28 

PDPA 

Personal Data  
Protection Act  
B.E.2562 
พรบ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 29 

จะท าอย่างไร?  
เมื่อมีประเด็นท่ีต้อง
ตัดสินใจทางจริยธรรม
และกฎหมาย 

ท าแล้วถูกต้องหรือไม ่

ท าแล้วรู้สบายใจหรอืไม่ 

ท าแล้วต้องการเปดิเผย
ต่อสาธารณชนหรอืไม่ 

 

ให้ถาม 
ตนเอง
ว่า... 

? 
7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 30 

แนวทางการปฏิบตัเิพือ่ป้องกันและหลกีเลีย่ง    
การเกิดปัญหาทางกฎหมาย 
และจริยธรรม 

การปฏิบัติงานในสถานการณท่ี์ปลอดภยั คน 
สถานท่ี อุปกรณ์ ระบบบริหารจัดการท่ีดี 

การส่ือสารกับทีมสุขภาพ 

การปฏิบัติตามมาตรฐานและจรยิธรรมวิชาชีพ 
มีความรู้ ความช านาญ ทักษะปฏิบัติท่ีดี 

การสร้างเสริมสัมพันธภาพที่ดกัีบผู้รบับริการ 
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วงจรแห่งความขัดแย้ง 

31 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 

จุดยืน 

ผลประโยชน์ 

จุดสนใจ 
interest 

ผลลัพธ์สูงสุด 
ไม่เปล่ียนแปลง 
แสดงออกอย่าง
เปิดเผย 

ความต้องการต่างๆ 
ความห่วงกงัวล 
ความกลัว 
ความคาดหวัง 
ไม่แสดงออก 
อยู่เบื้องหลังจดุยืน 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 32 

จุดยืน 

กลุ่ม ก. 

จุดยืน 

กลุ่ม ข. 

จุดสนใจ/ผลประโยชนร์่วมกนั   
(Common  interest) 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 33 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 34 

 

  เหตุของการฟ้องร้อง??? 
 

 ทวงสิทธิ... 
 ทวงแค้น... เอาคืน 

 ไม่มีอะไรต้องเสีย 
 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 35 

 

  เหตุของการฟ้องร้อง??? 
 

? 
ท าไมต้องมาเรียนรู้  

เร่ืองความขัดแย้งในระบบ
สาธารณสุข 

36 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 
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อัตลักษณ์ของ....วิชาชีพสาธารณสุข 
  การสื่อสาร 
  การป้องกันและแก้ไขปัญหา 
    ความขัดแยง้ 
  การทนต่อการรับฟังผูอ่ื้น 
   ในสถานการณ์ท่ีสับสนวุ่นวาย 

 
 

ทัศนคติ ความเชื่อ 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 37 

ยึดมาตรฐาน
วิชาการ 
มากกว่า 

การถูกฟ้องร้อง 

Leader Skill 

38 

  การสื่อสาร 
Communication 
  การตัดสินใจ 
Decision  
การเจรจาไกลเ่กลี่ย 
Mediation 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 39 

ความส าคัญของ 
 การส่ือสาร กับ  
       ผู้รับบริการ   

 การพูด/การน าเสนอ  

การฟังอย่างตั้งใจ  

การตั้งค าถาม  : ปลายเปิด 
: ปลายปิด  

การกล่าวทวน  

การปรับปรงุค าพดูใหม่  

หน้าตา : การรักษาหน้า  

: การกู้หน้า  

 ภาษาท่าทาง 

ทักษะการสื่อสาร  

40 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 
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"การสวมกอด“  
 

 
 "ค าขอโทษ“  
    
 
“มือท่ีตบไหล่”                            

ครั้งเดียว 

 ค าเดียว 

  ครั้งเดียว 

ท าให้มีก าลังสู้ต่อไปได ้

ท าให้ความโดดเด่ียวหายไปได้ 

ยุติการทะเลาะท่ียาวนานได้ 

จงได้ยินให้เร็ว 

 อย่ารีบร้อนพดู(รู้ปญัหา) 

 อย่ารีบร้อนท า (เสนอทางออก) 

ฟัง
อย่าง 
ตั้งใจ 

42 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 
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1.ไม่พูดขณะฟัง 
2. สบตา 
3. พยักหน้า ,ส่งเสียง “เออ,ออ” 
4. การกล่าวทวน 
5. การถามค าถาม-ตอบค าถาม 

ฟังอย่างตั้งใจ 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 44 

…..  เสียงความทุกข์ 
    …..  เสียงความกังวล 
          …..  เสียงความกลัว 
               …..  เสียงความเศร้า  

ฟัง จนได้ยิน.......  

Pimwara  Akaratiensin 45 

โมโม่ เป็นเด็กหญิงพเนจรไม่รู้หัวนอนปลายเท้าซึง่พลดัหลงมาอยู่ท่ี   
           โรงละครโบราณร้างแห่งหนึง่ไม่นานนักก็มีแตเ่สียงพูดกันวา่                       
    “ไปหาโมโม่สิ” 
 ****ความสามารถพิเศษของโมโม่ คือ             

พอได้พูดต่อหน้าโมโม ่                                                                
   @ คนโง่กลับมีความคิดดีๆ  ขึ้นมาได้  

 เธอเพียงแต่นั่งฟังผูน้ั้นพูดด้วยความตัง้ใจและอยา่งเอาใจใส่  
ขณะท่ีเธอมองเขาด้วยนยันต์าด าขลบั  

    @ คนพูดก็จับความคิดขึน้มาได้ ซึ่งเขาก็ไม่เคยรู้วา่มันมีอยู่ใน 
        หัวสมองของเขา  
  เม่ือเธอฟังคนท่ีดูเหมือนหมดปัญญาหรือวา่ลงัเลใจ  

@ เขาก็คิดขึ้นมาไดว้่าควรท าอยา่งไรแลว้ตดัสนิใจได้ในทันที  
    @ แม้คนขี้อายก็กลายเป็นคนกล้า  
    @ คนไหนเป็นทุกข์กลบัรู้สึกสขุใจถ้าไดพู้ดให้เธอฟงั  
    @ คนท่ีน้อยเนื้อต่ าใจว่าตวัไม่มีความหมาย                      
     ก็เกิดมีก าลังใจและรู้สึกได้วา่เขาก็มีเอกลักษณ์ มีความสลักส าคัญ 7/25/2023 

โมโม่ 

วรรณกรรมMomo ;  
Michael Ende 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 46 

 

การปรับกรอบความคิด 
การปรับค าพูดที่ดูรุนแรง 
ให้ออกมาเป็นภาษาใน 

เชิงสร้างสรรค์ 
 

การปรับปรุงค าพูดใหม่ Reframe  
=  

การปรับปรงุค าพดูใหม่  :  Reframe 

ปรับจุดประสงค์ของค าพูดใหม่  
    โดยเปลี่ยนมุมมอง (Refocus) 

เปลี่ยน
มุมมอง 

ปรับ
วัตถุประสงค์ 

พูดใหม่ใน
ทางบวก 

มาช้าไป.................... 
มาอีกแล้ว.................. 

47 7/25/2023 P imwara  Akaratiensin 48 

Reframe 
ค าพูดท่ีสร้างความขัดแย้ง/ 

ไม่พอใจ 
ปรับปรุงค าพูดแบบ

Refocus 

 ท าไมไม่รอให้เป็นมากกวา่น้ีค่อยมา คนไข้อาการหนักมาก หมอจะพยายาม
รักษาให้ดีท่ีสุด 

 ตอนซิ่งล่ะไม่กลัว เย็บแผลแค่น้ีร้องอยู่ได้ ขับรถเร็วอันตราย โชคดีท่ีคราวน้ีไม่เปน็
อะไรมาก ทนเจ็บหน่อยนะคะ 

 ญาติไม่มีหรือไง 3วันแล้วไม่เห็นญาติเลย ไม่ทราบว่าญาติทราบหรอืยังคะ 
วันน้ีญาติมาเยี่ยมหรอืยงัคะ 

 รอก่อนยังไม่ถึงคิว จนท.เรียกตามล าดับก่อนหลังนะคะ 

 เวลาเรียกไปอยู่ไหนมา กรุณารอสักครู่นะคะ จะเรียกเปน็ล าดับ
ต่อไป เพ่ิงเรียกผา่นไปครัง้หน่ึงแล้ว 

25 July 2023 Pimwara  Akaratiensin 
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Reframe 
ค าพูดท่ีสร้างความขัดแย้ง/

ไม่พอใจ 
ปรับปรุงค าพดูแบบ

Refocus 
 ท าไมไม่เอาบัตรมา กรุณาเขียนชื่อ-สกุลท่ีเคยแจ้งไว้กับทาง

โรงพยาบาลด้วยนะคะ 

 น่ังรอไปก่อน เด๋ียวเรียกเองแหละ กรุณาน่ังรอสักครู่ก่อนนะคะ จะเรียก
ตามล าดับบัตรคิว หากมีอาการผิดปกติ
แจ้งพยาบาลได้ค่ะ 

 น่ี แม่จะให้ลูกร้องหรือจะให้ลูกชัก เลือกเอา คุณแม่คะ ตอนเช็ดตัว อาจท าให้ลูกร้อง
ได้  แต่การเช็ดตัวเป็นการลดไข้ป้องกัน
การชักได้ค่ะ 

 ท่ีน่ีไม่ใช่ 7 elevenนะ จะมาชี้เอาๆๆ กรุณาบอกอาการด้วยนะคะ หมอจะได้
ตรวจรักษาและส่ังยาได้ตรงกบัอาการ
เจ็บป่วย 

25 July 2023 Pimwara  Akaratiensin 50 

Reframe 
ค าพูดท่ีสร้างความขัดแย้ง/

ไม่พอใจ 
ปรับปรุงค าพูดแบบ

Refocus 
 มาอีกแล้ว วันนี้คุณมีอาการผิดปกตอิะไร 

   จากคร้ังท่ีแล้วบ้างคะ 

 ท าแบบนี้ได้ไงเดี๋ยวก็ตายหรอก  
ไม่เคยตาย หรือไง 

อย่าดึงท่อออกนะคะ จะเป็นอันตรายต่อ 
  ชีวิตถ้าช่วยไม่ทัน 

 ถ้าไม่อยากผ่าก็กลับไปเลย คุณกังวลกับการผ่าตัดใช่ม้ัย 

 หมอนัดแล้วท าไมไม่มาตามนดั คุณไม่ได้มาตามนัดใช่ม้ัยคะ คราวหน้าหาก   
  ติดธุระ คุณสามารถโทรแจ้งเลื่อนนดัไดน้ะคะ 

 จะเอาอะไรอีก ยุ่งจัง คุณต้องการความช่วยเหลือเพิม่เติม 
  หรือเปล่าคะ 

25 July 2023 Pimwara  Akaratiensin 

“ความไว้วางใจ 
ในความเป็น เรา ไม่ใช่ เขา” TRUST 

ไว้วางใจ เพราะเป็นพวกเดียวกัน 
ไว้วางใจ เพราะมีหลักประกัน 

51 
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เอาใจเขา 
มาใส่ 
ใจเรา 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 52 

การไกล่เกลี่ยของหน่วยบริการ 

ผิดพลาดโดยไม่
เจตนา/ 

เหตุสุดวิสัย/ไมช่ัดเจน 

ไกล่เกล่ีย 

ผู้รับบริการเข้าใจผิด 
ท าความ
เข้าใจ 

ผิดโดยชัดเจน เช่น 
ประมาทเลินเล่ออย่างรา้ยแรง  
ท าผิดมาตรฐานอย่างชัดเจน  

ละเลยเพิกเฉย 
จนเกิดอันตรายเสยีชีวติ 

 หรือ พิการ 

ไม่ 
ไกล่เกล่ีย ? 

Conflict management 
7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 53 

WIN  
: 

WIN 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 54 

AN EYE FOR AN EYE AND WE ARE GO BLIND 
“ตาต่อตา ฟันต่อฟัน ผันทุกคน สู่ ความพ่ายแพ้” 

มหาตมะคานธี 
ใน Getting Past No /W.Ury. 

“เอาชนะค าปฏิเสธ” ศ.นพ.วันชัย วัฒนศัพท์ แปล 
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“การไม่ใช้อารมณ”์ 
ในการจัดการความขัดแย้ง 

 ไม่โต้ตอบทันท ี – go to the balcony 
 ไม่เถียง         – step to their side 
 ไม่ปฏิเสธ    – reframe 
 ไม่ผลักดัน        – build them to educate 
 ไม่มองเห็นเป็นศตัร ู– from adversary to  
                                parterres 

William Ury, Getting Pass No 

55 
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ความคาดหวัง
(Hope/Expectation) 

ความกลัว (Fear)  

 ข้อมูลเชิง
วิชาการ 
ทางการแพทย์   

 ข้อเท็จจริง 
ในเหตุการณ์     

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 57 

ความคาดหวัง Hope/Expectation 

 
มีความต่าง.... 

 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 58 

ความกลัว (Fear)  

 อย่ากลัวการเจรจา 
 อย่าเจรจาด้วยความกลัว 

- มาด้วยตัวเอง 
- โทรศัพท์ 
- 1330 สปสช. 
- 1111 ส านักนายกรัฐมนตรี 
- website:Khonkaen Link, 
   Face book,Thai clinic.com 
   Intranet: Khon Kaen Hospital 
- หนังสือร้องเรียน  จากผู้ใช้บริการ  
   ศูนย์ด ารงคธ์รรม,ผูว้า่ราชการจงัหวัด 
   สป.กระทรวงฯ  แพทยสภา   
   สภาพยาบาล,ผู้ตรวจการแผน่ดนิ 
- ทนายความ ค าส่ังศาล,คดีแพ่ง  ,คดีอาญา  
คดีผู้บริโภค 

ข้อร้องเรียน 

Pimwara Akaratienin 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 59 คดีผู้บริโภค 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 60 

เมื่อมีเหตุที่ไม่พึง
ประสงค์   
จะสื่อสารอย่างไร
ให้เร่ืองจบ  

แนวทางการส่ือสาร
ข้อมูล กับผู้รับบริการ 
และทีมผู้ให้บริการ  
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ย้ิม 
รับ 

ผิดชอบ 
ให้ 
คุณค่า 

ประ 
ทับใจ สุภาพ 

อดทน 

ความ
เชื่อ 

ยอมรับ 

ความ 
ส าคัญ 

อุทิศตน 

เอาใจ
ใส่   

Service Mind 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 62 

 

     
 

      S = Smile ต้องมีรอยยิ้ม 

     E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า 
     R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีมีต่อลกูค้า 
     V = Value ให้บริการลูกค้าอย่างมีคณุค่า 
     I =  Impression ให้บริการอย่างประทับใจ 
     C = Courtesy บริการลูกค้าอย่างสุภาพอ่อนโยน 
     E = Endurance ความอดทนการเก็บอารมณ์ 
     M = Make Believe มีความเชื่อ 
     I  = Insist การยอมรับ 
     N = Necessitate การให้ความส าคญั 
     D = Devote การอุทิศตน 

Service Mind 
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การเจรจาไกล่เกลี่ยไร้รอยต่อ 

กลเม็ด เคล็ด(ไม่)ลับ  

  การจัดการความขัดแย้ง 

ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย์ 

ประมวลกฎหมายอาญา 

พรบ.ละเมิดฯ 

พรบ.หลักประกันสุขภาพฯ 

พรบ. สุขภาพแห่งชาต ิ

พรบ.คุ้มครองผู้เสียหายฯ 

พรบ.วิชาชีพ 

กฎกระทรวง 

ข้อบังคับ 

ประกาศ 

CPG 
คู่มือต่างๆ 

ความ 
ขัด 
แย้ง 
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oความไม่ไว้วางใจกัน 
oไม่ได้รับความเป็นธรรม 

oการใช้อ านาจของผู้บรหิาร 
oปัญหาการสือ่สาร 

สาเหตุหลัก 

ของ 
ความขัดแย้ง 

ฟ้อง 
ฟอ้ง 

ฟ้อง รอ้ง 
รอ้ง 

ร้อง 
ฟ้อง 
รอ้ง 

ร้อง 
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งานวิจัย 
“รูปแบบการเจรจาไกล่เกล่ีย 

แบบไร้รอยตอ่  
โรงพยาบาลขอนแก่น” 

การวิจัยเชิงปฏิบตัิการแบบมีส่วนร่วม  
( Participatory Action Research : PAR ) 

กลวิธีท่ีเหมาะสมในการจัดการความขัดแย้ง
ควรเป็นอย่างไร???? 
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ปี2552 

 โทรศัพท์ส านักงาน ณ ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน      
 โทรศัพท์เคล่ือนท่ีสายตรง Hotline 24 ชม.  
 ติดป้ายประชาสัมพันธ์ 
                                           

Strategy of Seamless  mediation   

1. ค้นหา Key player 

2. เพิ่มช่องทางการติดต่อ
ประสานงาน 

  ติดตั้งโทรศัพท์เคลื่อนท่ี 

คุณสมบัตินักเจรจา
ไกล่เกล่ียคนกลาง 
ผู้ประสานงาน 
มีใจบริการ 

โดยปราศเงื่อนไข 

รูปแบบการเจรจาไกล่เกลี่ยแบบไร้รอยต่อ   
โรงพยาบาลขอนแก่น 
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08-5251-5155 

3. บทบาท Key player เจรจาไกล่เกลี่ยทางโทรศัพท์ 

เจรจาไกล่เกล่ียโดยตดิต่อ ผู้ใช้บริการทาง
โทรศัพท์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกรณมีีเหตกุารณ ์
ไม่พึงประสงค์    
คาดว่าจะมีการร้องเรยีน หรือทันทีท่ีมีการร้องเรียน  
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4.เจรจาไกล่เกลี่ยทางโทรศัพท์ 

เจรจาไกล่เกลี่ยโดยตดิตอ่ 
ผู้ใช้บริการทางโทรศพัท ์
โดยเฉพาะอยา่งยิง่กรณีมี
เหตุการณ์ไม่พึงประสงค ์   
คาดว่าจะมีการร้องเรียน หรือ
ทันทีที่มีการร้องเรียน  

รายงานความก้าวหน้าในการ
บริหารจัดการ ตามข้อร้องเรียน
ให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ  

รายงานผู้บริหารทันที ผู้บริหาร
จะได้มีข้อมูลในการตัดสนิใจ   
สั่งการ  

ลดข้ันตอนที่ยุ่งยากซับซ้อน 
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เยี่ยมผู้ป่วยและญาติ 
เยียวยา ช่วยเหลือเบ้ืองต้น 

5.ทีมม้าเร็ว 
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6. จัดเข้าสู่โต๊ะ 
    เจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง 

เน้นการสร้างสัมพันธภาพ 
แสวงจุดร่วม สงวนจุดต่าง 
เปล่ียนจุดยืน เป็นผลประโยชน์  
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7. เชื่อมโยงชุมชน เครือข่าย 
องค์กรต่างๆ 

ประสาน สหวิชาชีพในและนอก ร.พ. 
องค์กรท่ีเก่ียวข้อง สสจ. สอ. สปสช. 
เครือข่ายคุ้มครองผู้บริโภค ตัวแทนภาค
ประชาชน และ อ่ืนๆ  แบบไร้รอยต่อ 

 เยี่ยมบ้านผู้ปว่ยและญาติ                 
สร้างสัมพันธภาพ   
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8. ท าสัญญาประนีประนอมยอมความ 

ไม่เอาความท้ัง 
ทางแพ่งและอาญาต่อกัน 

บันทึกข้อตกลง 
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ทีมม้าเร็ว 

เยี่ยมผู้ป่วย ญาติ 

เยียวยา ช่วยเหลือ 

เบื้องต้น 

โทรศัพท์ติดต่อ 

ผู้ร้องเรียนทันที 

ค้นหา 

เบอร์โทรศัพท์ 

ผู้ร้องเรียน 

รูปแบบการเจรจาไกลเ่กลีย่แบบไรร้อยต่อ โรงพยาบาลขอนแกน่ 

เพิ่มช่องทาง 

ร้องเรียนทาง 

โทรศัพท์ 

24ชม. 

เจรจา 

ไกล่เกลี่ย 

ทางโทรศัพท์ 

สู่โต๊ะเจรจา 

ไกล่เกลี่ย 

คนกลาง 

เช่ือมโยง 

สหวิชาชีพในรพ.  

เครือข่าย 

เย่ียมบ้าน 

กล่าวค า“ขอโทษ” 

รายงาน 

ผู้บริหาร 

ทันที 

“ลดขั้นตอนท่ียุ่งยาก 

ซับซ้อน” 

Key Players 
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1. กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ผู้อ านวยการรพ. 

ด่านหน้า : 
- ศูนย์รับเร่ือง  
  ร้องเรียน 
- OPD  - ER 
- เภสัชกรรม 
- ทันตกรรม 
- ห้องบัตร ฯลฯ 

สน.ประกัน
สุขภาพ 

สิทธิการรักษา 
-  พรบ 
- ประกันสังคม 
- ประกันสุขภาพ 
-  สิทธิอ่ืน ๆ  

 

หน่วยบริการ : 
- IPD 
- ICU 
-  OR 
-- หน่วยงานพิเศษ 
- หน่วยงานสนับสนุน 

ระดับ 1 การแก้ไข 
ไกล่เกลี่ยเบื้องต้น 

*ศูนย์สันติวิธี รพ. 
พิมพ์วรา อัครเธียรสิน 

Tel.083-4009363 

ไกล่เกลี่ยส าเร็จ 

-ข้อร้องเรียน 
-สื่อสาธารณะ 
-หนังสือร้องเรียน 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

การเยียวยา 
-  ช่วยเหลือเบื้องต้น 
-  พรบ ม.41 ,ม.63(7) 

รายงานคณะกรรมการบรหิารรพ. 

ส่งอนุกรรมการ สสจ. สปส 
ด าเนินการตาม พรบ.ม.41.ม.63(7) 

ยุติ

ปัญหา 

yes No 

2. กรณีข้อพิพาท 

ระดับ 2  การแก้ไข 
ไกล่เกลี่ยโดยผู้เชี่ยวชาญ 

ไม่ใช้ พรบ ม.41,ม.63(7) 

- ประสานผู้เก่ียวข้อง 

การจัดการข้อร้องเรียน 

78 

โรงพยาบาลขอนแก่น 

รายงานRM ศูนย์พัฒนาคุณภาพรพ. 

*ศูนย์สันติวิธีรพ.ขอนแก่น โทร 4016 
083-4009363 

Pimwara  Akaratiensin 
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เจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง 

เข้าเกณฑ์ ม.41,ม.63(7) 
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การไกล่เกลี่ยของหน่วยบริการ 

ผิดพลาดโดยไม่
เจตนา/ 

เหตุสุดวิสัย/ไมช่ัดเจน 

ไกล่เกล่ีย 

ผู้รับบริการเข้าใจผิด 
ท าความ
เข้าใจ 

ผิดโดยชัดเจน เช่น 
ประมาทเลินเล่ออย่างรา้ยแรง  
ท าผิดมาตรฐานอย่างชัดเจน  

ละเลยเพิกเฉย 
จนเกิดอันตรายเสยีชีวติ 

 หรือ พิการ 

ไม่ 
ไกล่เกล่ีย ? 
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การเจรจา
ไกล่เกลี่ย 
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◊ไกล่เกลี่ย ไม่ใช่ การเกลี้ยกลอ่ม  
  (Mediation not Lobby) 

◊ไกล่เกลี่ย ไม่ใช่ การต่อรอง  
  (Mediation not Bargaining) 

การเจรจาไกล่เกล่ีย  

81 

วัตถุประสงค์ 
“เพ่ือ… 

สร้างสัมพันธภาพ” 
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การเจรจาไกล่เกลี่ย Negotiation คือ... 

การเจรจาไกล่เกล่ียคือ.....
กระบวนการแก้ปัญหาระหว่างบุคคลต้ังแต่
สองคนขึ้นไป ซึ่งสมัครใจมาเจรจาในเร่ือง
ความแตกต่าง เพ่ือพยายามที่จะน าไปสู่
การตัดสินใจร่วมกัน ในประเด็นที่มีความ
กังวลด้วยกัน 

83 

o การแลกเปล่ียนความเห็นระหว่างคู่กรณีด้วยความสมัครใจ 

o โดยมีบุคคลที่สามที่เปน็กลาง (Mediator)เป็นผู้ช่วยและ
ให้ข้อคิดเห็นเพื่อให้คู่กรณบีรรลุข้อตกลง โดยเป็นการ
ตัดสินใจของคู่กรณีเอง  

o  และกระบวนการถือเปน็ความลับ  

o  เลิกเมื่อไรก็ได้  แม้ไม่บรรลุข้อตกลง 

 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง
“Mediation" 
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 การไกล่เกล่ีย สอนกันได้ 

แต่ ........ 

 ความเป็นกลาง ความเป็นธรรม  
   สอนกันได้? (ไม่ได้)  

 

ต้อง ........ 
 สร้าง...และสั่งสมด้วยตนเอง 

รศ.ดร.ชัยวัฒน์  สถาอานันท์       
84 
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   ถ้าไกล่เกลี่ยไม่ส าเร็จ  
                (ไม่บรรลุข้อตกลง) 

 ไม่ได้แปลว่าล้มเหลว 

 อย่างน้อยได้สัมพันธภาพ ท าให้เกิด  
 ความเข้าใจ ลดความรุนแรงได้ระดับหนึ่ง 
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ท าไม การเจรจาจึงล้มเหลว? 
 คู่เจรจา ยึดจุดยืน  สุดโต้ง 
 ขาดทรัพยากร/ปัจจัยท่ีจะเขา้ร่วม 
 ขาดแรงจูงใจของคู่เจรจาบางกลุ่ม 
 ขาดข้อมูลส าคัญ 
 การสื่อสารท่ีไมดี่ 
 ไม่ได้ตระหนักถึงทางออก..... 
     ......ท่ีอาจเป็นไปไมไ่ด้ 
 ขาดความรู้ท่ีจะด าเนินต่อไปอยา่งไร 
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ขั้นตอนกระบวนการไกล่เกลี่ย 
แนะน าตัว อธิบายวิธีการ กติกา 

 ไกล่เกล่ียรวม ค้นหาปัญหา 

แยกไกล่เกล่ีย(Caucus)รู้ปัญหาความตอ้งการส่วนลึก 

กลับมาไกล่เกล่ียรวม หาทางออกร่วมกัน 

 เลือกทางออก สร้างให้หลากหลาย 

บรรลุข้อตกลง .....จากทางเลือก 

      -  เป็นธรรม ทุกฝ่ายพึงพอใจ  

      -  ปฏิบัติได้ ไม่ผิดกฎหมาย  

      - ไม่กระทบบุคคลภายนอก 

 ร่วมกันน าผลสู่การปฏิบัติ  

  ติดตามผลกระทบ 
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หลักการส าคัญ ของ “การเจรจาไกลเ่กลี่ย” 

 ใช้พ้ืนฐานความผูกพันทางสังคม และความรู้สึก
ของมนุษย์ 

 หลีกเลี่ยงการโต้แย้งทางตรรกศาสตร ์

 ไม่ใช้ภาษาท่ีเปน็ทางการ หรือไม่ได้เถียงเรื่อง
สิทธิและหน้าท่ี 

 อย่าใช้ข้อโต้แยง้ทางกฎหมายอันไรส้าระ 

 เมื่อบรรลุข้อตกลง อย่าชี้ว่า  

   อะไรคือด า  อะไรคือขาว 

7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 89 

 ความไว้วางใจ คือ กาวใจ 

 การส่ือสารและสัมพนัธภาพ  
 เป็นเครื่องปรุงของกาวใจ 

 ความคิดสร้างสรรค ์คือ  

สูตรต ารับของกาวใจ 

 อารมณ์ขัน เป็น 
  เครื่องหล่อลืน่ 
การเจรจาไกลเ่กลี่ย 

 สิ่งจ าเป็นในการจัดการความขัดแย้ง  
                                      ท่ีต้องค านึง ...... 
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เครื่องมือฝ่าแนวต้าน 
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 อย่าต าหนิคู่กรณี 
 มองปัญหาจากมุมมองของคู่กรณ ี               

อย่าไปเดาเอาเองว่าเขาคิดอะไร 
 คู่กรณีต้องมีส่วนร่วม 

ในการหาข้อตกลง 
 

การแยกคนออกจากปัญหา 
ส าหรับผู้ไกล่เกลี่ย......  

(Roger Fisher ใน Getting to Yes) 

oเครื่องมือฝ่าแนวต้าน 
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  Conciliation 
“การดับ
อารมณ์” 

สัมพันธภาพเกิด  
ทุกปัญหาแก้ไขได้ 

oเครื่องมือฝ่าแนวต้าน 
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Conciliation  
(การดับอารมณ ์ การคืนดี สมานฉันท์ ผูกไมตรี) 

การรับฟัง ความรู้สึกที่ไม่สมหวงัที่รนุแรงด้วยอารมณ ์
อย่างต้ังใจ(Active Listening) 

 เห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

ทวนค า(Paraphrasing) 

 เพื่อให้อีกฝ่ายหน่ึง อารมณ์สงบลง แม้ต้องใช้เวลา 
 เพ่ือรอความพร้อมในการเจรจาไกล่เกล่ียต่อไป 

oเครื่องมือฝ่าแนวต้าน 
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 การฟังอย่างต้ังใจ 
 สิ่งท่ีเขาอยากได้ยินคือ“ค าขอโทษ”   
 เอาใจเขามาใส่ใจเรา 
 Paraphrasing / Reframing 

Step to their side  
 ก้าวไปเคียงคูเ่ขา/  
      รับฟังและรับรู้ความรู้สึก  

เครื่องมือฝ่าแนวต้าน 
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ค า”ขอโทษ” 
     อย่าคิดว่าไม่ส าคัญ.... 

oเครื่องมือผ่าทางตัน 

96 

พลังอ านาจ การขอโทษ  
(Power of Apology) 

เป็นเครื่องมือส าคัญ ใช้ผ่าทางตัน 

ปัญหาการลังเลท่ีจะขอโทษ คือ 

  กลัวว่าเป็นการรบัผิด  
Apology Phobia 

  แนวคิดท่ีควรเป็น คือ แสดงความ
รับผิดชอบต่อปัญหา 

วจีค ากล่าวค าขอโทษ  
เป็นเรื่องส าคัญ  
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พลังอ านาจการขอโทษ 

I’m sorry   ฉันรู้สึกเสียใจ 
I did it          ฉันขอสารภาพ 
It harmed you   มันท าให้คุณเจ็บปวด 
I’m responsibility   ฉันขอรับผิดชอบ 

True 
Apology 
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“ อย่ากลัวท่ีจะพูด ค าว่าขอโทษ 
เพราะอีกฝ่ายอาจก าลังรอใช้สิทธ์ิ 

ค าว่าให้อภัยอยู่ก็ได้ ” 

เจรจาไกล่เกล่ีย  
แสวงจุดร่วม สงวนจุดต่าง  
เน้นสร้างสัมพันธภาพ 7/25/2023 Pimwara  Akaratiensin 99 

อยากได้ยินค า “ขอโทษ”
จากแพทย์และพยาบาล 
แต่...ได้ยินก็จากผู้

ประสานงาน ขอบอกว่า
รู้สึกดี..ท่ีเข้าใจความรู้สึก 

พลังอ านาจของ “ค าขอโทษ” 
Power of Apology 

กรณี ภาวะแทรกซ้อนหลังผ่าตดั 

      เสียชีวิตโดยไม่คาดหมาย  

100 

สัมพันธภาพเกิด ทุกปัญหาแก้ไขได้ 
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นกนางแอ่นตัวเดียวบินมา 
อย่าคิดว่าเป็นฤดูร้อน 
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ทบทวนเหตุการณ์  

รู้เขา 

รู้เรา 

oเครื่องมือฝ่าแนวต้าน 
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แยกคนออกจากปัญหา  

เปล่ียนมุมมองเพื่อ...... 
o  เปล่ียนการเผชิญหน้า 
o  เป็นการร่วมเผชิญปัญหา 
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  นุ่มนวล ใน “คน”  
  แข็ง ในประเด็น “ปัญหา” 
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  ไม่กล่าวโทษ,ไม่ตามหาคนผิด 

  สร้างความปลอดภยั 
ป้องกันการเกิดเหตุซ้ า 
  จัดการเชิงระบบ 

นุ่มนวล ในประเด็น “คน”  
แข็ง ในประเด็น “ปัญหา” 

ถอด
บทเรียน 
พัฒนา 

การ
จัดการ 
ความ
ขัดแย้ง 

การตอบสนอง 
ต่อเหตุไม่พึงประสงค์ 

การเจรจาไกล่เกล่ีย 

การเยียวยาช่วยเหลือ 

การฟ้ืนฟู
ความสัมพันธ์ 

Patient 
safety 

Humanize   
healthcare 

คุณภาพ 

มาตรฐาน 

วิชาชีพ 

ทบทวนถอดบทเรียนกรณีร้องเรียน 
เพ่ือป้องกันการเกิดเหตุการณ์ซ้ า 
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oการดูแลไม่ทอดทิ้งคนไข้ 
oช่วยกันเฝ้าระวังดักจบั   

ความขัดแย้ง 
oจัดการป้องกันแกไ้ขเสีย 

แต่เน่ินๆโดยมีระบบที่ชดัเจน 
oท างานเป็นทีมรบัผดิชอบ

ร่วมกันระหวา่งวิชาชีพ 
oให้เกียรติและไว้วางใจกัน 

oให้ก าลังใจกัน ไม่ซ้ าเติม เมื่อ
มีความขัดแย้งเกดิข้ึน 

วัฒนธรรมความปลอดภยั 
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Thank you for your attentions 

พิมพ์วรา  อัครเธียรสิน 
พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ 

  นักสันติวิธีเจรจาไกล่เกล่ียโรงพยาบาล 
ข้าราชการบ านาญ  โรงพยาบาลขอนแก่น 

pimakara9363@gmail.com 

0834009363     
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