
โดย...สํานักบรกิารประชาชน(Contact Center)
วนัที ่12 พฤษภาคม 2566

แนวทางการดาํเนินงาน
คุม้ครองสทิธิ

ในระบบหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ

1



PAU ดาํเนินการ

กฏหมายพทิกัษ ์
สทิธดิาํเนินการ

สบค. ดาํเนินการ

N
at

io
na

l H
ea

lt
h 

Se
cu

ri
ty

 O
ff

ic
e

กระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน : สํานกับรกิารประชาชน (Contact Center ) - สปสช.เขต

ผูร้บับรกิาร
/ผูป่้วย

รอ้งเรยีน
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Report & Dashboard

บนัทกึใน
ระบบ CRM
/โอนใบงาน

Non-voice

ยุติ

สบค.

สปสช.เขต

พืน้ทีเ่ขต 13

พืน้ทีเ่ขต 1-12

ไกล่เกลีย่ได้

อทุธรณ์

ผป.ใชส้ทิธไิด ้/ อาจไมไ่ดม้าตรฐาน

ไกล่เกลีย่ไมไ่ด้

ตรวจสอบขอ้มูลขอ้เท็จจรงิ
ประสานผูร้อ้งและหน่วยบรกิาร

จดัทําหนงัสอืขอขอ้มูล
หน่วยทีถู่กรอ้ง/หน่วยเกีย่วขอ้ง

คทง.คุม้ครองสทิธ ิฯ 
พจิารณา

คกก.ควบคมุฯ
พจิารณา

คกก.หลกัประกนัสุขภาพฯ
พจิารณา

ผป.ใชส้ทิธไิมไ่ด ้
/ไดม้าตรฐาน

Drive T : รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์สบค.

ขอ้มูล
เร ือ่งรอ้งเรยีน
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สถานการณเ์ร ือ่งรอ้งเรยีน 5 ปี : ขอ้มูล 1 ตุลาคม 2561 – 31 มนีาคม 2566

ทีม่า : ขอ้มูลจาก CRM โดย สาํนักบรกิารประชาชน(contact center)  ณ วนัที ่1 เมษายน 2566 3
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สถานการณเ์ร ือ่งรอ้งเรยีนจาํแนกรายปี
สถานการณเ์ร ือ่งรอ้งเรยีนจาํแนกรายเขต

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 เขต 11 เขต 12 เขต 13

2566 118 22 22 384 157 262 38 33 58 31 66 80 2,230
2565 201 65 43 659 279 465 69 76 79 42 173 157 16,777
2564 106 27 20 503 208 520 39 25 51 30 81 59 3,607
2563 122 48 18 430 154 300 36 42 61 29 69 66 2,835
2562 110 42 33 434 192 275 50 40 42 30 84 98 2,660
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สถานการณเ์ร ือ่งรอ้งเรยีน : ขอ้มูล 1 ตุลาคม 2564 – 31 มนีาคม 2566

จาํแนกตามพืน้ที่

ทีม่า : ขอ้มูลจาก CRM โดย สาํนักบรกิารประชาชน(contact center)  ณ วนัที ่1 เม.ย.2566 4

0 5000 10000 15000 20000

เขต 1

เขต 2

เขต 3

เขต 4

เขต 5

เขต 6

เขต 7

เขต 8

เขต 9

เขต 10

เขต 11

เขต 12

เขต 13

319

87

65

1043

436

727

107

109

137

73

239

237

19007

22,586
เร ือ่ง

ดําเนินงาน
906 เร ือ่ง, 
4.01%

ยุต ิ
21,680 เร ือ่ง, 

95.99%

เร ือ่งรอ้งเรยีน จาํนวน 22,586 เร ือ่ง

21,680
เร ือ่ง

ผูร้อ้งเขา้ใจผดิ 
4,940 เร ือ่ง, 

22.79%

มมูีลความจรงิ 
16,740 เร ือ่ง, 

77.21%

107
เร ือ่ง

ผูร้อ้งเขา้ใจผดิ 
57 เร ือ่ง, 
53.27%

มมูีลความจรงิ 
50 เร ือ่ง, 
46.73%

28 เร ือ่ง,56%

12 เร ือ่ง,24%

9 เร ือ่ง,18%

1 เร ือ่ง,2%

ไม่ไดร้บัความสะดวกตามสมควร
ไม่ไดร้บับรกิารตามสทิธทิีก่าํหนด
ถูกเรยีกเก็บเงนิ
มาตรฐานการใหบ้รกิารสาธารณสขุ

50
เร ือ่ง

เร ือ่งรอ้งเรยีนเขต 7



สถานการณเ์ร ือ่งรอ้งเรยีน : ขอ้มูล 1 ตุลาคม 2564 – 31 มนีาคม 2566

ทีม่า : ขอ้มูลจาก CRM โดย สาํนักบรกิารประชาชน(contact center)  ณ วนัที ่1 เม.ย.2566 5

สถานการณเ์ร ือ่งรอ้งเรยีนสปสช. เขต 7 ขอนแกน่

รายละเอยีดเร ือ่งรอ้งเรยีน 
กรณีไม่ไดร้บับรกิารตามสทิธิ
ทีก่าํหนด จาํนวน 12 เร ือ่ง

1. กรณีรกัษาโรคทัว่ไป 8 เร ือ่ง เชน่ การรกัษาโรค 
Covid-19 HD
2. กรณีเจ็บป่วยฉุกเฉิน 3 เร ือ่ง
3. สง่เสรมิสขุภาพและป้องกนัโรค (PP) โครงการ
ฝากทอ้งทุกทีฟ่รทีกุสทิธ ิ1 เร ือ่ง

รายละเอยีดเร ือ่งรอ้งเรยีน 
กรณีถูกเรยีกเกบ็เงิน จาํนวน 9 เร ือ่ง

1. กรณีรกัษาโรคทัว่ไป 6 เร ือ่ง เชน่ การรกัษาโรค 
Covid-19 การฟอกไต HD สว่นเกนิสทิธิ
2. กรณีเจ็บป่วยฉุกเฉิน 2 เร ือ่ง
3. สง่เสรมิสขุภาพและป้องกนัโรค (PP) การตรวจ
คดักรองโรค Covid-19 
1 เร ือ่ง
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