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การดาํเนินงานของ
ศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพ

ในหน่วยบรกิาร

นําเสนอโดย.........นางสาวดวงนภา  พเิชษฐก์ลุ

• ประชมุเครอืขา่ยศนูยบ์รกิารหลกัประกนัสขุภาพในหน่วยบรกิาร
• วนัที ่7 สงิหาคม 2566
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ความเป็นมาของศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพในหน่วยบรกิาร

กรอบการนําเสนอ

พฒันาการการดาํเนินงานของศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพในหน่วยบรกิาร

ผลสาํรวจความคดิเหน็ของประชาชน ผูใ้หบ้รกิารและองคก์รภาค ีตอ่การรบัรู ้
และใชบ้รกิารชอ่งทางบรกิารขอ้มูลข่าวสาร จาก ศูนยบ์รกิารหลกัประกนั
สุขภาพในหน่วยบรกิาร ปี 2565
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ศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพในหน่วยบรกิาร

 ความเป็นมา 
มาตรา 26(8) สปสช. มหีนา้ทีอ่าํนวยความสะดวก

แกป่ระชาชนในการเสนอเร ือ่งรอ้งเรยีนกรณีถกูละเมดิสทิธิ
จากการรบับรกิารสาธารณสขุ

 ขอ้มูลเร ือ่งรอ้งเรยีน
สว่นใหญเ่ป็นเร ือ่งความไม่เขา้ใจกนั ทีม่สีาเหตุ

จากความคลาดเคลือ่นของขอ้มูลทีม่กีารเปลีย่นแปลง 
ความไม่เขา้ใจจากการสือ่สารในภาษาทางการแพทย ์
ซ ึง่ยากทีจ่ะเขา้ใจ จากภาระงานทีเ่พิม่ขึน้จนทาํใหเ้จา้หนา้ที่
เหนื่อยลา้ไม่มเีวลาอธบิาย ประกอบกบัความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิาร  ซึง่สถานทีเ่กดิเหตคุอืหน่วยบรกิาร

ปีงบประมาณ 2549  
สปสช. สนับสนุนพฒันา “นํารอ่ง” การจดัต ัง้

ศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพในหน่วยบรกิาร  
(Customer service center & Customer protection) 

เพือ่เป็นกลไกคุม้ครองสทิธ ิใหค้าํปรกึษา 
ใหค้วามชว่ยเหลอื คลีค่ลายแกไ้ขปัญหา

จากการใชบ้รกิาร โดยศนูยฯ์ ในหน่วยบรกิารเป็นตวักลาง                    
เช ือ่มระหวา่งประชาชนกบัโรงพยาบาล  

เช ือ่มการทาํงานกบัระบบคณุภาพในโรงพยาบาล 
และเชือ่มประสานระหวา่งโรงพยาบาลและเครอืขา่ยในพืน้ที ่ 
นําเร ือ่งรอ้งเรยีนสู่การพฒันาคณุภาพบรกิาร

   ปัจจบุนั
1. มคีรอบคลมุทัง้ประเทศ 77 จงัหวดั ในรพ.ระดบั 30 เตยีงขึน้ไป ทัง้หมด 883 แห่ง
2. มศีนูยบ์รกิารหลกัประกนัสขุภาพในหน่วยบรกิาร ดเีดน่ระดบัประเทศ ทัง้หมด 62 หน่วยงาน ครบทกุสปสช.เขต 13 เขต 
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พฒันาการการดาํเนินงานของศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพในหน่วยบรกิาร

2549

2550

2553

2561

2563

2564

Next
step

“นํารอ่ง”จดัต ัง้
ศนูยบ์รกิารหลกัประกนัสขุภาพ

ในหน่วยบรกิาร 6 แหง่

ขยายผลการจดัต ัง้ 
ระดบัรพช.60 เตยีงขึน้ไป 
และขยายความครอบคลมุให ้

ครบทกุจงัหวดั

กาํหนดเกณฑ ์และคดัเลอืก ศูนยฯ์ 
ดเีดน่ ระดบัประเทศ ประจาํปี

ประเภท รพศ./รพท. 
และประเภทรพช.

สรา้งความรว่มมอืกบั สรพ.
/ ศูนยส์นัตวิธิ ีสป.สธ.

/ หน่วยบรกิาร
ปรบัปรงุเกณฑก์ารคดัเลอืก
ศนูยฯ์ ดเีดน่ ประจาํปี

ปี 2554 ถงึ 2564 จดัเวท ีAWARD เชดิชูเกยีรติ มอบโลแ่ละประกาศนียบตัร ใหห้น่วยงานทีม่ผีลการดาํเนินงาน
ดเีดน่ประจาํปี ระดบัประเทศ และระดบัเขต ในงาน สมัมนาเครอืขา่ยรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนและคุม้ครองสทิธ ิประจาํปี

 

จดัทําวดิทีศันแ์ละเผยแพร ่
ผลงานศูนยฯ์ ดเีดน่
ระดบัประเทศ ประจาํปี

Next step
1.ทบทวนการ

ดาํเนินงานวถิใีหม่
2. เป็นกลไกกลาง
เชือ่มโยงในพืน้ที่

ยกระดบับรกิาร : Customer service center & Customer protection สู ่Quality service

หน่วยบรกิาร จดัต ัง้ “ศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพ”  
ในบรเิวณ OPD หรอื บรเิวณทีป่ระชาชนสามารถไปรบับรกิารไดโ้ดยสะดวก 
โดยมกีารตดิตัง้ป้ายชือ่ และมปี้ายประชาสมัพนัธก์ารบรกิาร ทีช่ดัเจน
หน่วยบรกิาร ใชม้าตรฐานการดาํเนินงานเป็นขอ้กาํหนดพืน้ฐาน 
โดย ตอ้งผ่านเกณฑท์ัง้ 5  ดา้น  ไดแ้ก ่ดา้นกายภาพ  ดา้นบุคลากร  
 ดา้นการดาํเนินงานแกไ้ขปัญหาเร ือ่งรอ้งเรยีน ดา้นระบบขอ้มูล และ
ดา้นการพฒันางานบรกิารเชงิรกุ  

กรอบแนวทาง

สปสช. สนบัสนุนศกัยภาพ : การอพัเดตความรู ้อบรมทกัษะการเจรจาไกลเ่กลีย่และ
การจดัการความขดัแยง้ในระบบสาธารณสขุ สรา้งความเชือ่มโยงการทํางานกบัเครอืขา่ย
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ตวัอย่างภาพกจิกรรม การคดัเลอืกศูนยฯ์ และ
การมอบรางวลัศูนยฯ์ ในหน่วยบรกิารดเีดน่ 

ระดบัประเทศ ประจาํปี
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ลดอปุสรรค อาํนวยความสะดวกใหก้บัผูป้่วยโรคมะเรง็
ตามนโยบาย Cancer Anywhere

โดยสือ่สารนโยบาย และขบัเคลือ่นเช ือ่มโยงกบั
สหวชิาชพีภายในหน่วยงาน และหน่วยงานภายนอกโรงพยาบาล

คุม้ครองประชาชนในพืน้ที ่และลดภาระคา่ใชจ้า่ยของโรงพยาบาล
โดยสรา้งความรว่มมอื เช ือ่มโยงการดาํเนินงานกบั

หน่วยงานและสหวชิาชพีภายในโรงพยาบาล และหน่วยงานหลกัในพืน้ที่
ชว่ยกลุม่คนไทยทีม่ปีัญหาสถานะทางทะเบยีนใหไ้ดร้บัสทิธ ิและเขา้ถงึสทิธิ

ตวัอยา่ง ผลงานเดน่การดาํเนินงานของศูนยบ์รกิารหลกัประกนัสุขภาพ 
รพ.ตราด



ผูใ้หบ้รกิาร

โครงการสาํรวจความคิดเหน็ของประชาชน ผูใ้ห้บริการและองคก์รภาคีที่เกี่ยวข้อง

ต่อการดาํเนินงานในระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ ปี 2565
ใชก้ารวจิยัเชงิสํารวจ (Survey Research) เกบ็รวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัที ่18 ม.ีค. ถงึ 15 ม.ิย. 65

13 เขต 39 จงัหวดั

4,253 ครวัเร ือน 8,826 ตวัอย่าง

ภาคสนาม

สมัภาษณ์โดยใช้แบบสอบถาม

13 เขต 39 จงัหวดั

676 หน่วยบริการ 5,943 ตวัอย่าง

ภาคสนาม

สมัภาษณ์และให้ตอบเอง 

ฐานข้อมลูที่ส ุ่มแล้ว

3,169 แห่ง 6,344 ตวัอย่าง

โทรสมัภาษณ์และอีเมล ์

สมัภาษณ์โดยใช้แบบสอบถาม

และให้ผ ูต้อบเป็นผ ูต้อบเอง

ฐานข้อมลู

407 ตวัอย่าง

โทรสมัภาษณ์และอีเมล ์

สมัภาษณ์โดยใช้แบบสอบถาม

และให้ผ ูต้อบเป็นผ ูต้อบเอง

Stratified Three-Stage Sampling Quota Sampling Systematic Sampling Census

ประชาชน

อายุ 15 ปีขึน้ไปทีม่สีทิธบิตัรทอง
(ไม่รวม 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต)้

บุคลากรทีท่ํางาน
ในหน่วยบรกิารทีข่ึน้ทะเบยีน

อปท.

ผูบ้รหิารและผูไ้ดร้บัมอบหมาย
ใหบ้รหิารกองทุน

ภาคเีครอืข่าย

ภาคทีีม่สี่วนรว่มดาํเนินงาน
ในระบบหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ

องคก์รภาคี

การวจิยัเชงิคณุภาพ ใชว้ธิสีมัภาษณเ์ชงิลกึจากผูใ้หข้อ้มูล คอื 1) ประชาชนทีม่สีทิธฯิ 2) ผูใ้หบ้รกิาร 3) ผูน้ําชมุชน-ภาคประชาสงัคม รวม 136 คน

Response Rate 
ครวัเรอืน 99.5%
ประชาชน 81.7%

Response Rate 
หน่วยบรกิาร 99.7%
ผูใ้หบ้รกิาร 82.2%

Response Rate 
อปท. 73.7%

Response Rate 
อปท. 81.4%
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โครงการสาํรวจความคิดเหน็ของประชาชน ผ ูใ้ห้บริการและองคก์รภาคีที่เกี่ยวข้อง

ต่อการดาํเนินงานในระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ ปี 2565

การรบัรูแ้ละเขา้ใจตอ่ระบบหลกัประกนัสุขภาพแหง่ชาติ

ชอ่งทางบรกิารขอ้มูลขา่วสารทีป่ระชาชนรบัรูแ้ละใชบ้รกิารมากทีส่ดุ คอื ศนูยบ์รกิารหลกัประกนัสขุภาพ
ในหน่วยบรกิาร (โรงพยาบาล)  (รบัรูร้อ้ยละ 50.0 และเคยใชบ้รหิารรอ้ยละ 35.2)

ผูใ้หบ้รกิารรบัรูช้อ่งทางบรกิารขอ้มูลขา่วสารเฉลีย่ 10 ชอ่งทาง โดยชอ่งทางทีร่บัรูแ้ละใชบ้รกิารมากทีส่ดุ คอื 
ศนูยบ์รกิารหลกัประกนัสขุภาพในหน่วยบรกิาร (โรงพยาบาล) (รบัรูร้อ้ยละ 96.5 และเคยใชบ้รหิารรอ้ยละ 66.3)

ประชาชน

ผูใ้หบ้รกิาร

อปท.

ผูบ้รหิารและผูไ้ดร้บัมอบหมายใหบ้รหิารกองทนุ อปท. รบัรูแ้ละใชบ้รกิารชอ่งทางบรกิารขอ้มูลข่าวสาร จาก 
ศนูยบ์รกิารหลกัประกนัสขุภาพในหน่วยบรกิาร (โรงพยาบาล) (รบัรูร้อ้ยละ 64.6 และเคยใชบ้รหิารรอ้ยละ 36.4)
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