
พฒันารว่มกนั เท่าทนัเรื่องรอ้งเรยีน

ส านักงานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติเขต 13 กรุงเทพมหานคร 



ค านิยาม ผูร้อ้งเรยีน หมายถึง
“ผู้ถูกละเมิดสิทธิหรือผูแ้ทนและให้
หมายความรวมถึงผู้พบเห็นและอยู่ใน
เหตุการณ์การละเมิดสิทธ”ิ

สิทธิการรับบริการสาธารณสุข
มาตรา 5 บุคคลทุกคนมีสิทธิได้รับบริการสาธารณสุข
ที่มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพตามที่ก าหนดตาม
พระราชบัญญัตินี้
คณะกรรมการก าหนดให้บุคคลที่เข้ารับบริการ
สาธารณสุขต้องร่วมจ่ายค่าบริการในอัตราที่ก าหนดให้แก่
หน่วยบริการในแต่ละครั้งที่เข้ารับบริการเว้นแต่ผู้ยากไร้
หรือบุคคลอื่นที่รัฐมนตรีประกาศก าหนดไม่ต้องจ่าย
ค่าบริการ 



จงึตอ้งรอ้งเรยีน
1. สื่อสาร ไม่เข้าใจ  

2.ไม่ให้เกียรติ ดูถูกเหยียดหยาม  

3.ถูกเอาเปรียบ

One way communication 

No respect ,Disrespectful

Exploited

4.ไม่พึงพอใจ Not satisfied

5.เกิดความเสียหายต่อร่างกายและจิตใจ Damage 

6.มีช่องทางรับเรื่องร้องเรยีนหลายช่องทาง 1330  fb  line  live สด 1111  TV  digital



ตัวอย่างการสื่อสาร



บริการทางโทรศัพท์ สายด่วน สปสช. 1330
บริการข้อมูลทางสื่อสังคมออนไลน์ 
• bkk.nhso.go.th
• www.nhso.go.th
• facebook : @bkknhso (รู้จริงสิทธิบัตรทอง สปสช. กทม.)
สปสช. เขต 13 กรุงเทพมหานคร 

เลขที่ 120 หมู่ 3 อาคารรัฐประศาสนภักดี ชั้น 5 ศูนย์ราชการฯ 
ถ.แจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กทม.
โทรศัพท์ 02 142 1000 โทรสาร 02 1438772-3

http://www.nhso.go.th/


สถานการณ์เรื่องร้องเรียน เขตกรุงเทพมหานครปีงบประมาณ 2562

ไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนด ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร

ปี 62 ทั้งหมด  1046 เรื่อง
ยุติ 1042 เรื่อง 
มีมูล 514 เรื่อง คิดเป็น 49.33 %

ปี  2562 
มีทั้งหมด 2724  เรื่อง 
ไกล่เกลี่ยยุติ 2623 เรื่อง ( 96.29%) 
อยู่ระหว่างด าเนินการ 101 เรื่อง (3.71 %)

มีมูล 47.85% เข้าใจผิด 52.15 %

เรื่องรอ้งเรยีนมากที่สดุใน13 เขต 
ปี 2561 
ทั้งหมด  3533 เรื่อง
มีมูล  49.36 % เข้าใจผิด 50.64%

ลดลง 22.9%

ปี61 ทั้งหมด 1317 เรื่อง 

มีมูล 612 เรื่องปี 61ทั้งหมด 1383 เรื่อง 
มีมูล 612 เรื่อง

ปี62 ทั้งหมด 1067 เรื่อง 
ยุติ  1053 เรื่อง

มีมูล 453 เรื่อง คิดเป็น 43%



สถานการณ์เรื่องร้องเรียน เขตกรุงเทพมหานครปีงบประมาณ 2562
ถูกเรียกเก็บเงิน

ปี 62 ทั้งหมด 100 เรื่อง
ยุติ 65 เรื่อง มีมูล  20  เรื่อง คิดเป็น 30.77 %

เรื่องรอ้งเรยีนมากที่สุด 

ลดลง 22.9%

ปี 61ทั้งหมด 758 เรื่อง 
มีมูล 494 เรื่อง

ปี 61ทั้งหมด 74 เรื่อง 
มีมูล 26 เรื่อง

ปี 62 ทั้งหมด 511 เรื่อง
ยุติ 463 เรื่อง 

มีมูล 268 เรื่อง คิดเป็น 57.88%

มาตรฐานการให้บริการสาธารณสุข



ไม่ไดร้บับรกิารตามสทิธิที่ก าหนด/ตามความจ าเป็นทางการแพทย ์

เจบ็ป่วยท ัว่ไป

อบุตัเิหต/ุเจบ็ป่วยฉุกเฉิน

สทิธิลงทะเบยีนตามมตบิอรด์

สทิธิว่าง ผูพ้กิาร ผูพ้กิารประกนัตน

ซื้อยา จ่ายค่ายาเอง

Pet scanMRI Hyperbaric chamber therapy

“สิทธิประโยชน์ของผู้ป่วยบัตร
ทองยังคงเหมือนเดิมทุกอย่าง  
ก็คือหากมีความจ าเป็นทาง
การแพทย์ ผู้ป่วยก็สามารถใช้
ยานอกบัญชียาหลักได้โดยไม่
เสียค่าใช้จ่าย”

แนวทางการใช้ยานอก
บญัชี



ไม่ไดร้บัความสะดวกตามสมควร 

รอควิตรวจนาน  หมอเขา้ตรวจชา้ หมอไม่มาไม่แจง้ผูป่้วย ใหค้วิสดุทา้ยไม่บอกเหตผุล.... 

หนังสอืสง่ตวัลา่ชา้

ตอ้งรอเฉพาะแพทยเ์จา้ของคลนิิกเท่านั้น

ก าหนดเงือ่นไข ปฏเิสธสง่ตามมีนดัรกัษาต่อ  

ปฏเิสธสง่ตวัรกัษาต่อ:คลนิิกรกัษาไดท้กุโรค ..แต่ไม่แจง้แผนการรกัษา



ประเด็นย่อย ทั้งหมด มีมูล 
เจ็บป่วย ุกเ ิน 99 49 
อุบุติเหตุ 62 41 
รัก าโรคทั่วไป 206 111 
สิทธิเด็กแรกเกิด 3 1 
สิทธิทหารผ่านศ ก 1 1 
สิทธิผู้พิการ 17 11 
สิทธิว่าง 6 5 
กองทุนไต 12 7 
ผู้ติดเชื้อ HIV 1 0 
การ   น ูสมรรถภาพทางการแพทย์ 1 0 
การบริหารจัดการโรคเ พาะ 1 0 
ส่งเสริมสุขภาพและป องกันโรค 22 9 
รวม 431 235 

 

ล าดบัที่ ถกูเรยีกเก็บเงนิ 
ใชส้ทิธินอกเวลาที่รพ.เครอืข่ายรบัสง่ต่อ

นอกเวลา หมายถงึการรบับรกิาร หลงั 1600น  - กอ่น 0800 น.  

รวม visit มีมารบับรกิาร เสาร ์- อาทติย ์

28.68% 28.66%

ตัวอย่าง: ค่าวัคซีนป้องกันพิษสุนัขบ้า ค่ายานอกบัญชีไม่ได้ร้องขอ ค่าฝากครรภ์ ค่าห้องพิเศษ ค่าเจาะเลือดตรวจ
วินิจฉัยไม่ได้ร้องขอ คลินิกเครือข่ายปิดท าการ ค่าเวชภัณฑ์ไม่ใช่ยาไม่ได้ร้องขอ ค่าผ่าตัดหน่วยเก็บส่วนต่าง
เบิกสปสช.ไม่ได ้ ค่าตรวจวินิจฉัยที่จ าเป็นไม่ได้ร้องขอ  MRI , PET Scan, Angeogram , Bone diseometry
ค่าย้อมสีตาในห้องผ่าตัด ค่าอุปกรณ์ขยายหลอดเลือด ค่ารถพยาบาล ค่าทางด่วน (คิวเร็วข้ึน) 

เรียกเก็บ ในเขต 8250 บาท/นอกเขต 
9600 บาท ต่อ adj.Rw

ประเด็นเรียกเก็บเงนิ หน่วยไม่มีสิทธิเรียกเก็บ 
มีมติให้คืนเงินพร้อมดอกเบี้ยร้อยละ 15 



ค่าตรวจวนิยัราคาแพง

PET SCAN
CT ,MRI

HBO
THERAPY

มคีวามจ าเป็นตอ้งไดร้บัการตรวจ

เพือ่การวนิิจฉยัโรคและใหก้ารรกัษา

ไม่เสยีค่าใชจ่้าย



มาตรฐานการใหบ้รกิารสาธารณสขุสง่ต่อคณะท างาน/กก.ที่เกี่ยวขอ้ง 

หน่วยบริการ

คณะท างาน
คุ้มครอง

สิทธิ

ส่งคณะ
กก.

ควบคุม

คลินิก 38 4

รพ.เอกชน 64 26

รพ.รัฐบาล 24 15

ศบส. - -

รวม 126 45
ร้อยละ 100 35.7

มติคค. แจ้งหน่วยที่เกี่ยวข้อง

ได้มาตรฐาน
ไม่ได้

มาตรฐาน

กองประกอบ
โรคศิลป์
กสธ.

แพทย์สภา ตักเตือน

2 2 - - 2

6 20 2 1 20

15 - - - -

- - - - -

23 22 2 1 22

51.1 48.9 4.4 2.2 48.9



-ขอความร่วมมอืขอประวตัเิวชระเบยีนที่

เกี่ยวขอ้ง น าเขา้คณะท างาน/คณะกรรมการที่

เกี่ยวขอ้งพจิารณาใหค้วามเหน็/มมีติ



ผลการสอบสวน



1.ทบทวนแนวทางการจ่ายเงินชดเชยเพื่อบริการสาธารณสุขสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติกรณี CT PET ก าหนดให้

ชัดเจนเกี่ยวกับขอบเขตประเภทสิทธิประโยชน์เพื่อให้ประชาชนรับรู้สิทธิ และเกิดความเป็นธรรมกับหน่วยบริการ

2.ทบทวนแนวทางปฏิบัติเรื่องการออกหนังสือส่งต่อผู้ป่วยสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

3.แก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบที่ชัดเจน เกี่ยวกับการส่งต่อกรณีทารกคลอดก่อนก าหนด และหรือมีน้ าหนักตัว

น้อย และไม่มีหน่วยบริการที่สามารถรับส่งต่อได้ และไม่มีศูนย์ประสานงาน

4.แจ้งให้หน่วยบริการปฏิบัติตามแนวทางการตรวจค้นและการวินิจฉัยภาวะจอตาผิดปกติจากเบาหวาน 

มติจากคณะกรรมการควบคุม



การบริหารระบบหลักประกนัสุขภาพแห่งชาติ เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร

ศ.เกียรติคุณแพทย์หญิงสมศรี เผ่าสวัสดิ์
ประธานคณะอนุกรรมการหลักประกันสุขภาพ

ระดับเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร

ศ.คลินิกเกียรติคุณ พ.ญ.วิบูลพรรณ ฐิตะดิลก
ประธานคณะอนุกรรมการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานบริการ

สาธารณสุข เขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร

การบริหารระบบคุณภาพ มาตรฐานบริการในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ กรุงเทพมหานคร

พ.ญ.ศิริวัฒน์ มโนธรรม
ประธานคณะอนุกรรมการพิจารณาวินิจฉยั

ค าขอรับเงินช่วยเหลือเบือ้งต้น (ม.41)

อปสข.

อคม. ม.41



ค าร้องขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 

ปีงบประมาณ 2562 (ต.ค.61-ก.ย.62)

• จ านวนทั้งหมด 59 ราย 

* โรงพยาบาลรัฐบาล 33 ราย
* โรงพยาบาลเอกชน 22 ราย 
* คลินิกชุมชนอบอุ่น 4 ราย

เข้าเกณฑ์ 35 ราย ไม่เข้าเกณฑ์ 24 ราย
• จ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 10,316,000 บาท  
*อุทธรณ์ 960,000 รวมจ่ายทั้งหมด  11,276,000 บาท
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แสดงแผนกยื่นค าร้องและมติเข้าเกณฑ์
จ่ายเงินช่วยเหลือม.41

ทัง้หมด เขา้เกณฑ์

ไม่พิสูจน์ถูกผิด ลดความขัดแย้ง เยียวยาเบื้องต้น 
• ส่งกก.ควบคุม 10 ราย
• ส่งคณะท างานคุ้มครองสิทธ ิ3 ราย
• อคม.ลงเยี่ยมหน่วยบริการ รัฐ 3 แห่งเอกชน 4 แห่ง

หน่วยบริการ ทั้งหมด
ไม่

เข้าเกณฑ์ เข้าเกณฑ์

คณะแพทย์ 10 6 4

รัฐนอกสธ. 2 1 1

กรมสุขภาพจิต 1 0 1

สังกัด กทม. 13 4 9

สังกัดกรมการแพทย์ 7 2 5

เอกชน 22 9 13

คลินิก 4 2 2

รวม 59 24 35

แนวทางจ่ายท าหมนัแ
ลว้ตัง้ครรภ์



ค าร้องขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น กรณีผู้ให้บริการได้รับความเสียหาย ฯ ปี 62 (ต.ค.61-ส.ค.62)

มีผู้ยื่นค าร้องทั้งหมด 31 ราย เข้าเกณฑ์ 30 ราย ไม่เข้าเกณฑ์ 1 ราย

หน่วยบริการ จ านวน(ราย)
รพ.รัฐ 30
รพ.เอกชน 0
ศูนย์บริการสาธารณสุข 1
คลินิกชุมชนอบอุ่น 0
รวม 31

ความเสียหาย จ านวน (ราย)
วัณโรค 18
ถูกท าร้ายร่างกาย 7
เข็มต า / มีดบาด (HIV) 2
โรคสุกใส 2
ไวรัสตับอักเสบซี 1
อุบัติเหตุ 1
รวม 31

• รวมจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น จ านวนเงิน 514,000 บาท (ห้าแสนหนึ่งหมื่นสี่พันบาทถ้วน)

ให้บริการผู้ป่วยสิทธิหลักประกันสุขภาพ ที่หน่วยบริการ
ในระบบหลักประกันสุขภาพ ความเสียหายไม่เกิน 1 ปี



พัฒนามาตรฐานTriage
ในคลินิกชุมชนอบอุ่น

การอบรมเพิ่มศักยภาพผู้ให้บริการด้านสาธารณสุข 
(2P Safety) ในพ้ืนที่ กทม. 2 รุ่น

เสริมหนุนคุณภาพบรกิารให้หนว่ยบริการ
การสร้างความเข้มแข็งด้านวิชาการ

ให้หน่วยบริการ

ประชุม Case conference ท่ีโรงพยาบาลเอกชน



ข้อมูลจากมติอนุฯ 
ม. 41 สู่การก ากับ
มาตรฐานหน่วย
บริการ ในพื้นที่
และลงเยี่ยมหน่วย
บริการ



◦รัฐบาล
1. โรงพยาบาลนวุฒิสมเด็จย่า
2. สถาบันพัฒนาสุขภาวะเขตเมือง

1. โรงพยาบาลคลองตันโรงพยาบาลทั่วไปขนาดเล็ก
2. โรงพยาบาลอรวรรณโรงพยาบาลทั่วไปขนาดเลก็

ศูนย์บริการสาธารณสุข 68 แห่ง 51 แห่ง
ไม่มีข้อร้องเรียน



สายไหมคลินิกเวชกรรม  สาขาเคหะร่มเกล้า

สหคลินิกแพทย์ปัญญา 3

. สหคลินิกกล้วยน้ าไท สาขาสุขุมวิท 93

 นวมินทร์การแพทย์สหคลินิก สาขาหน้านิคม         
อุตสาหกรรมลาดกระบัง

นวมินทร์คลินิกเวชกรรม สาขาเคหะร่มเกล้า

คลินิกเวชกรรมท่าพระ
22

คลินิกชุมชนอบอุ่น            
ที่ไม่มีข้อร้องเรียน

มิตรชุมชนคลินิกเวชกรรม สาขาจันทรุเบกษา

ธมวรรณสหคลินิก(เวชกรรมและการแพทย์แผนไทย)

คลินิกเวชกรรมใกล้บ้าน

ลภาราม 1 คลินิกเวชกรรม

ดินแดงคลินิกเวชกรรม

 คลินิกเวชกรรมแพทย์ศรีนครินทร์ สาขาพัฒนาการ 



รบัมือกบัเรื่องเรยีนอย่างไร ? ไม่ใหเ้รื่องไปต่อถงึกรรมการ

 ให้บริการตามสิทธิประโยชน์ตามพรบ. ประกาศ ระเบียบ ท่ีเกี่ยวข้อง
 สื่อสารข้อมูลแผนการรักษา/ข้อแนะน า/ข้อจ ากัดที่ถูกต้องให้ผู้ใช้สิทธิทราบ
 หน่วยบริการเบิกตรวจคัดกรองความเสี่ยง โดยไม่ได้ให้บริการท าให้ใช้สิทธิไม่ได้
 หน่วยบริการใหม่/เก่า ที่จะออกหน่วยรับลงทะเบียนนอกสถานที่ มีมติจาก

คณะท างานลงทะเบียนฯ(อ.โสภณ) ให้แจ้งขออนุญาตและได้รับอนุญาตจาก
ส านักงานฯก่อนลงพื้นที่ทุกครั้ง

 เมื่อผู้รับบริการเกิดความเสียหาย ขณะให้บริการในหน่วยบริการ รีบชี้แจงท า
ความเข้าใจและยื่นเอกสารขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้นม.41 ให้ (ลดการฟ้องร้อง/
ไม่พึงพอใจ) 



ประกาศแนวทางปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง

แนวทางการรกัษายาน
อกบญัชี

กรณีคลนิกิปิดท าการ ซกัซอ้มความเข้าใจกา
รเรยีกเก็บค่าบรกิาร

ปรึกษา/หารือความเห็นทางการแพทย์ กับคณะอนุกรรมการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานฯเขต
ผ่าน จนท.คุ้มครองสิทธิ กรุงเทพมหานคร โทร . 02-1420932 หรือ 090-1975271

feedback เรื่องร้องเรียน ที่มีมูล ให้หน่วยบริการทุกเดือน

คืนข้อมูล มติ ค าร้องมาตรา41 ให้หน่วยทราบ ทุกเดือน / สรุปปีงบประมาณ ภาพรวมปีละครั้ง

คู่มือแนวทางการจ่าย
ชดเชยประจ าปี



สวสัดีค่ะ

กลุ่มงานบริการประชาชนและคุม้ครองสิทธิ

ส านักงานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติเขต 13 กรุงเทพมหานคร 


