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หน่ว่ยรับัเรื่่�องร้้องเรียีนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถูกร้้องเรียีน เป็น็การดำำ�เนิินงานตามมาตรา 

50(5) แห่่งพระราชบััญญััติิหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ พ.ศ.2545 และตามประกาศ 

คณะกรรมการควบคุมุคุณุภาพและมาตรฐานบริกิารสาธารณสุขุ เรื่่�อง หลักัเกณฑ์ก์ารขึ้้�นทะเบียีน

หน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน (ฉบัับที่่� 2) พ.ศ.2566 ข้้อ 5.1 ให้้หน่่วย 

รัับเรื่่�องร้้องเรีียนที่่�คณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพได้้ประกาศข้ึ้�นทะเบีียนแล้้วใช้้ชื่่�อว่่า 

“ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง”

ฝ่่ายขัับเคลื่่�อนภาคีีเครืือข่่ายและกลไกคุ้้�มครองสิิทธิิ กลุ่่�มภารกิิจสนัับสนุุนการมีี 

ส่่วนร่่วมและคุ้้�มครองสิิทธิิ ได้้จััดทำำ�คู่่�มืือการดำำ�เนิินงานหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระ

จากผู้้�ถูกร้้องเรีียน เมื่่�อวัันที่่� 1 ตุุลาคม พ.ศ.2554 มีีการใช้้มาอย่่างต่่อเนื่่�องและยัังไม่่ได้้มีีการ

ปรับัปรุุง ดังันั้้�น ภายใต้้แผนการขัับเคลื่่�อนการพััฒนาระบบการคุ้้�มครองสิิทธิิ ในระบบหลัักประกััน

สุุขภาพแห่่งชาติิ ระยะ 4 ปีี (พ.ศ.2567-2571) ของคณะอนุุกรรมการพััฒนาระบบการคุ้้�มครอง

สิทิธิ ิและคณะทำำ�งานพัฒันาและกำำ�กับติิดตามกลไกการคุ้้�มครองสิิทธิ ิจึึงได้ม้ีกีารพัฒันาปรับัปรุงุ

โดยจััดทำำ�แนวทางการดำำ�เนิินงาน ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง (พ.ศ.2569) ขึ้้�น เพื่่�อเป็็นแนวทาง

การดำำ�เนิินงานของศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง ในระบบหลัักประกัันสุุขภาพให้้เป็็นมาตรฐาน

เดีียวกััน และเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการเข้้าถึึงระบบการคุ้้�มครองสิิทธิิ ของประชาชนในระบบหลััก

ประกันัสุขุภาพ ภายใต้ก้ลไกที่่�เป็น็อิสิระจากผู้้�ถูกูร้อ้งเรียีนตาม พ.ร.บ.หลักัประกันัสุขุภาพแห่ง่ชาติิ 

มาตรา 50(5)

คณะทำำ�งานพััฒนาและกำำ�กัับติิดตามกลไกการคุ้้�มครองสิิทธิิ และฝ่่ายขัับเคลื่่�อนภาคีี

เครืือข่่ายและกลไกคุ้้�มครองสิิทธิิ  ขอขอบคุุณผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิทุุกท่่านที่่�มีีส่่วนร่่วมในการพััฒนา

ปรัับปรุุงแนวทางฉบัับนี้้� มา ณ โอกาสนี้้�

คณะอนุกรรมการพัฒนาระบบการคุ้มครองสิทธิ

คณะทำ�งานพัฒนาและกำ�กับติดตามกลไกการคุ้มครองสิทธิ

ฝ่ายขับเคลื่อนภาคีเครือข่ายและกลไกคุ้มครองสิทธิ

คำ�นำ�
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ภาคผนวก

1. ขั้้�นตอนการดำำ�เนิินงานหน่ว่ยรับัเรื่่�องร้อ้งเรียีนอื่่�นที่่�เป็น็อิิสระจากผู้้�ถูกร้อ้งเรียีนรับัเรื่่�องร้อ้งเรียีนผ่า่นช่อ่งทาง

ต่่างๆ 

2. แบบฟอร์์ม 

 - แบบคำำ�ขอขึ้้�นทะเบีียนเป็็นศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง 

 - แบบประเมิินความพึึงพอใจต่่อกระบวนการจััดการแก้้ไขข้้อร้้องเรีียน

 - แบบประเมิินตามมาตรฐานการจััดการข้้อร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิ 

 - แบบยื่่�นความช่่วยเหลืือเบื้้�องต้้น ม.41 

 - แบบรัับเรื่่�องร้้องเรีียนตาม ม.57 59 

 - หนัังสืือยื่่�นและติิดตามเรื่่�อง ม.41 ต่่อสำำ�นัักงานสาธารณสุุขจัังหวััด

3. ทะเบีียนศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง

4. พ.ร.บ. ข้้อบัังคัับและประกาศที่่�เกี่่�ยวข้้อง

4.1 พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ พ.ศ.2545

4.2 ประกาศคณะกรรมการควบคุุมคุณุภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข เรื่่�อง หลัักเกณฑ์์การขึ้้�นทะเบีียน

หน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน พ.ศ.2560

4.3 ข้อ้บังัคับัคณะกรรมการควบคุมุคุณุภาพและมาตรฐานบริกิารสาธารณสุขุ ว่า่ด้ว้ยหลัักเกณฑ์ ์วิธิีกีาร และ

เงื่่�อนไขการร้้องเรีียนของผู้้�ถููกละเมิินสิิทธิิจากการใช้้บริิการสาธารณสุุข พ.ศ.2560

4.4 ประกาศคณะกรรมการควบคุุมคุณุภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข เรื่่�อง หลัักเกณฑ์์การขึ้้�นทะเบีียน

หน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน (ฉบัับที่่� 2) พ.ศ.2566 

สารบัญ

เรื่่�อง       						                 หน้้า
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ระบบหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิเกิิดจากการมีีส่่วนร่่วมของหลายภาคส่่วนทั้้�งนัักวิิชาการ ข้้าราชการ 

นัักพััฒนาทั้้�งภาครััฐและเอกชน นัักสาธารณสุุข รวมถึึงเครืือข่่ายองค์์กรประชาชนที่่�มีีส่่วนร่่วมในการพััฒนาระบบ

หลัักประกัันสุุขภาพ ตั้้�งแต่่ปีี พ.ศ.2543 โดยเครืือข่่ายองค์์กรประชาชนจำำ�นวน 11 เครืือข่่าย ได้้เริ่่�มต้้นรณรงค์์ให้้รััฐ

จัดัทำำ�ระบบสวัสัดิกิารด้า้นการรักัษาพยาบาล โดยเครือืข่า่ยประชาชนได้จ้ัดัตั้้�งคณะทำำ�งานเฉพาะกิจิในการทำำ�หน้า้ที่่�

ร่่างกฎหมายหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ ภายใต้้โครงการรณรงค์์เพื่่�อหลัักประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้าเพื่่�อเป็็น

หลัักประกัันว่่าประชาชนทุุกคนในประเทศไทยจะได้้รัับการบริิการด้้านสาธารณสุุข ทั้้�งเมื่่�อยามเจ็็บป่่วย ได้้รัับการ

ฟื้้�นฟููหลัังจากป่่วย และได้้รัับบริิการด้้านป้้องกัันสร้้างเสริิม โดยเท่่าเทีียมและเสมอภาคกัันทุุกคนซึ่่�งสอดคล้้องกัับ

รััฐธรรมนููญปีี พ.ศ.2540 ที่่�ระบุุว่่า “บุุคคลย่่อมมีีสิิทธิิเสมอกัันในการรัับบริิการทางสาธารณสุุขที่่�ได้้มาตรฐานฯ 

(มาตรา 52) โดยรััฐต้้องจััดและส่่งเสริิมการสาธารณสุุขให้้ประชาชนได้้รัับบริิการที่่�ได้้มาตรฐานและมีีประสิิทธิิภาพ

อย่่างทั่่�วถึึง (มาตรา 82)” ภายใต้้โครงการดัังกล่่าวเครืือข่่ายองค์์กรประชาชนทั้้�ง 11 เครืือข่่ายได้้รณรงค์์ให้้สมาชิิก

เครือืข่า่ยได้ท้ำำ�ความเข้า้ใจหลักัการของระบบหลักัประกันัสุขุภาพเพื่่�อร่ว่มลงชื่่�อให้ไ้ด้ห้้า้หมื่่�นชื่่�อในการเสนอกฎหมาย 

(ร่่าง)พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ ซึ่่�งสามารถรวบรวมรายชื่่�อเสนอกฎหมายได้้เมื่่�อต้้นปีี พ.ศ.2544 หลัังจาก

ที่่�รััฐบาลสมััยนั้้�นได้้มีีนโยบายด้้านหลัักประกัันสุุขภาพ โดยได้้เริ่่�มดำำ�เนิินการโครงการ 30 บาทรัักษาทุุกโรคไปแล้้ว

ในจัังหวััดนำำ�ร่่อง และประกาศในราชกิิจจานุุเบกษามีีผลบัังคัับใช้้เมื่่�อวัันที่่� 11 พฤศจิิกายน พ.ศ.2545 เป็็นต้้นมา

เจตนารมณ์์สำำ�คััญของ พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ พ.ศ.2545 คืือ 

1) จััดระบบการให้้บริิการสาธารณสุุขที่่�จำำ�เป็็นต่่อสุุขภาพและการดำำ�รงชีีวิิตให้้มีีการรัักษาพยาบาลที่่�มี

มาตรฐานและประชาชนเข้้าถึึงบริิการรัักษาพยาบาลที่่�มีีประสิิทธิิภาพทั้้�งประเทศ ตามมาตรา 3 5 6 7 

2) มีีระบบการกำำ�กัับดููแลระบบบริิการสาธารณสุุข โดยการมีีส่่วนร่่วมของทุุกภาคส่่วน ตามมาตรา 13 (3) 

(4) (5) มาตรา 48 (4) (5) (7) (8)

3) ส่่งเสริิมให้้ประชาชนมีีส่่วนร่่วมในการพััฒนาระบบหลัักประกัันสุุขภาพให้้มีีประสิิทธิิภาพ และคุ้้�มครอง

สิิทธิิประชาชน ตามมาตรา 50(5) ตามมาตรา 18 (8) (9) (10) และมาตรา 47

จากเจตนารมณ์์ดัังกล่่าวข้้างต้้น โดยเฉพาะการส่่งเสริิมให้้ประชาชนมีีส่่วนร่่วมในการพััฒนาระบบ

หลัักประกัันสุุขภาพให้้มีีประสิิทธิิภาพ และคุ้้�มครองสิิทธิิประชาชน สำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ ได้้จััดให้้

มีีกลไกการคุ้้�มครองสิิทธ ิหลายช่่องทาง ทั้้�งทางโทรศััพท์์ (สายด่่วน สปสช.1330) เว็็บไซต์์ (website) จดหมาย และ

การจััดตั้้�งศููนย์์คุ้้�มครองสิทิธิบิัตัรทองโดยเครือืข่า่ยภาคประชาชน เพื่่�อทำำ�หน้า้ที่่�รับเรื่่�องร้อ้งเรียีน ร้อ้งทุกุข์ ์ที่่�ประชาชน

เข้า้ถึึงได้้โดยสะดวก ตามมาตรา 57 59 และการช่ว่ยเหลือืเบื้้�องต้้นกรณีผีู้้�รับับริิการได้ร้ับัความเสียีหายจากการรักัษา

พยาบาล ตามมาตรา 41

แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง (พ.ศ.2569)

1.บทนำำ�
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ตามมาตรา 50(5) ของ พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ พ.ศ.2545 กำำ�หนดหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�น

เพื่่�อให้้ประชาชนสามารถเสนอเรื่่�องร้้องเรีียนได้้สะดวกและเป็็นอิิสระจากผู้้�ถูกร้้องเรีียน ซึ่่�งก็็คืือการจััดตั้้�ง “ศููนย์์

คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง” ในปััจจุุบััน ถืือเป็็นกลไกที่่�มีีความสำำ�คััญอย่่างยิ่่�งในการคุ้้�มครองสิิทธิิตามเจตนารมณ์์

แห่่ง พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ โดยคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข ได้้มีี

การประกาศเรื่่�องหลัักเกณฑ์์ การข้ึ้�นทะเบีียนหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถูกร้้องเรีียน เมื่่�อวัันที่่� 

19 กุุมภาพัันธ์์ 2552 เป็็นต้้นมา

2. วััตถุุประสงค์์ 
2.1 เพื่่�อเป็็นแนวทางการดำำ�เนิินงานของศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง ในระบบหลัักประกัันสุุขภาพให้้เป็็น

มาตรฐานเดีียวกััน

2.2 เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการเข้้าถึึงระบบการคุ้้�มครองสิิทธิิของประชาชนในระบบหลัักประกัันสุุขภาพ 

ภายใต้้กลไกที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียนตาม พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ มาตรา 50(5)

3. ขอบเขต
3.1 ขอบเขตด้้านเนื้้�อหา ประกอบด้้วย

3.1.1 พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ พ.ศ.2545

3.1.2 ประกาศคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข เรื่่�อง หลัักเกณฑ์์

การขึ้้�นทะเบีียนหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน พ.ศ.2560

3.1.3 ข้้อบัังคัับคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข ว่่าด้้วยหลัักเกณฑ์์ 

วิิธีีการ และเงื่่�อนไขการร้้องเรีียนของผู้้�ถููกละเมิินสิิทธิิจากการใช้้บริิการสาธารณสุุข พ.ศ.2560

3.1.4 ประกาศคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข เรื่่�อง หลัักเกณฑ์์

การขึ้้�นทะเบีียนหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน (ฉบัับที่่� 2) พ.ศ.2566

3.1.5 มาตรฐานการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิในระบบหลัักประกัันสุุขภาพของ

ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง ปีี พ.ศ.2569 ภายใต้้คณะอนุุกรรมการพััฒนาระบบการคุ้้�มครองสิิทธิิ (พ.ศ.2567-2571) 

ดัังนี้้�

ด้้านที่่� 1 ด้้านการสร้้างการรัับรู้้� เข้้าถึึงสิิทธิิ คุ้้�มครองสิิทธิิ

ด้้านที่่� 2 ด้้านบุุคลากร

ด้้านที่่� 3 ด้้านการจััดการข้้อร้้องเรีียน 

ด้้านที่่� 4 ด้้านการพััฒนาคุุณภาพระบบการจััดการข้้อร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิ

ด้้านที่่� 5 ด้้านการมีีส่่วนร่่วมกัับภาคีีเครืือข่่าย

3.2 ขอบเขตด้้านพื้้�นที่่� ประกอบด้้วย

3.2.1 สำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิส่่วนกลาง 

3.2.2 สำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิทุุกเขต
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3.2.3 ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง

3.2.4 กลไกเขตพื้้�นที่่�ของเครืือข่่ายภาคประชาชน

3.3 ขอบเขตด้้านระยะเวลา ประกอบด้้วย

3.3.1 การประเมิินภายใน เป็็นการประเมิินตนเองตามมาตรฐานการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนและ

คุ้้�มครองสิิทธิิในระบบหลัักประกัันสุุขภาพของศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง พ.ศ.2569 ให้้แล้้วเสร็็จภายในไตรมาส 1 

ของทุุกปีีงบประมาณ (ตุุลาคม-ธัันวาคม)

3.3.2 การประเมิินภายนอก สปสช.เขต และ/หรืือร่่วมกัับ อคม. กลไกเขตพื้้�นที่่�ของเครืือข่่ายภาคประชาชน 

แต่่งตั้้�งทีีม/คณะทำำ�งาน ดำำ�เนิินการประเมิินภายนอก ให้้แล้้วเสร็็จภายในไตรมาสที่่� 3 - 4 ของทุุกปีีงบประมาณ 

(เมษายน-กัันยายน)

4. บทบาทหน้้าที่่�ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง
4.1 ตามอำำ�นาจหน้้าที่่�ตามข้้อบัังคัับคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข 

ว่่าด้้วยหลัักเกณฑ์์/วิิธีีการและเงื่่�อนไขการร้้องเรีียนของผู้้�ถูกละเมิิดสิิทธิิจากการใช้้บริิการสาธารณสุุข พ.ศ.2560 

ข้้อ 3.1.3

	  (1) รัับและตรวจสอบเรื่่�องร้้องเรีียน

(2) บัันทึึกข้้อมููลการร้้องเรีียน และข้้อเท็็จจริิงต่่าง ๆ ในระบบที่่�สำำ�นัักงานกำำ�หนด

(3) รวบรวมพยานหลัักฐานที่่�เกี่่�ยวข้้อง

(4) ให้้ข้้อมููล ชี้้�แจงและแนะนำำ� ประสาน ไกล่่เกลี่่�ย แก้้ปััญหา และให้้ความช่่วยเหลืือในเบื้้�องต้้น

หากไม่่สามารถยุุติิเรื่่�องได้้ ให้้ส่่งเรื่่�องนั้้�นพร้้อมทั้้�งเอกสารหรืือหลัักฐานที่่�เกี่่�ยวข้้องให้้สำำ�นัักงานเพื่่�อดำำ�เนิินการต่่อไป

(5) กรณีีเรื่่�องร้้องเรีียนใดเป็็นการยื่่�นขอรัับเงิินช่่วยเหลืือเบื้้�องต้้น ให้้ส่่งเรื่่�องนั้้�นให้้คณะอนุุกรรมการ

ที่่�มีีหน้้าที่่�พิิจารณา

(6) จััดทำำ�รายงานข้้อมููลการร้้องเรีียนเสนอคณะอนุุกรรมการทุุกเดืือน

(7) ปฏิิบััติิหน้้าที่่�อื่่�นตามที่่�คณะอนุุกรรมการมอบหมาย

4.2 ตามมาตรฐานการจัดัการเรื่่�องร้้องเรียีนและคุ้้�มครองสิทิธิใินระบบหลักัประกัันสุขุภาพของศูนูย์ค์ุ้้�มครอง

สิิทธิิบััตรทอง พ.ศ.2569 ภายใต้้คณะอนุุกรรมการพััฒนาระบบการคุ้้�มครองสิิทธิิ (พ.ศ.2567-2571) ดัังนี้้�

ด้้านที่่� 1 ด้้านการสร้้างการรัับรู้้� เข้้าถึึงสิิทธิิ คุ้้�มครองสิิทธิิ

มีกีารสื่่�อสารประชาสัมัพันัธ์ท์ั้้�งเชิงิรับัและเชิงิรุกุ เกี่่�ยวกับับทบาทหน้า้ที่่�ของศูนูย์์คุ้้�มครองสิทิธิบิัตัรทอง 

ในการรัับเรื่่�องร้้องเรีียน ร้้องทุุกข์์ รัับฟัังความคิิดเห็็น ข้้อเสนอแนะ การรัับรู้้�สิิทธิิประโยชน์์และหน้้าที่่�ในการเข้้ารัับ

บริิการ ตาม พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ พ.ศ.2545 และประกาศอื่่�นที่่�เกี่่�ยวข้้องที่่�เป็็นปััจจุุบััน รวมทั้้�งมีีการ

จััดสถานที่่� อุุปกรณ์์การปฏิิบััติิงาน ให้้สะดวก เข้้าถึึงง่่าย เป็็นสััดส่่วน และมีีป้้ายชื่่�อศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทองและ

หมายเลขโทรศััพท์์ติิดต่่อที่่�สามารถเห็็นได้้อย่่างชััดเจน

ด้้านที่่� 2 ด้้านบุุคลากร

มีโีครงสร้า้งคณะกรรมการศููนย์ค์ุ้้�มครองสิทิธิบิัตัรทอง โครงสร้้างหรือืกลไกการทำำ�งานเครือืข่่ายคุ้้�มครอง

สิิทธิิระดัับจัังหวััด และ/หรืือระดัับตำำ�บล/อำำ�เภอ พร้้อมระบุุบทบาทหน้้าที่่�ในการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนและคุ้้�มครอง
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สิิทธิิ เป็็นลายลัักษณ์์อัักษร ติิดไว้้ที่่�ศููนย์์ฯ ให้้ประชาชนเห็็นได้้อย่่างชััดเจน และพััฒนาบุุคลากรให้้มีีสมรรถนะตามที่่� 

สปสช. กำำ�หนด 

ด้้านที่่� 3 ด้้านการจััดการข้้อร้้องเรีียน 

มีีแนวปฏิิบััติิการจััดการข้้อร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิที่่�เป็็นลายลัักษณ์์อัักษร ครอบคลุุม ม.41 ม.57 

และ ม.59 รวมทั้้�งบัันทึึกข้้อมููลการให้้บริิการตามโปรแกรมที่่� สปสช. กำำ�หนด และรัักษาความลัับ ตามกฎหมาย 

PDPA โดยมีีการรัับและตรวจสอบเรื่่�องร้้องเรีียน (ม.57 59) และแจ้้งผลการประสานหน่่วยบริิการกัับผู้้�ร้้องภายใน 

7 วันัและระบบส่ง่ต่อ่เรื่่�องร้อ้งเรียีน ให้ส้ปสช.เขต หรือืหน่ว่ยงานที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง ให้บ้ริกิารรับัแบบยื่่�นคำำ�ร้องกรณีมีาตรา 41 

ส่่งไปยัังสำำ�นัักงานสาธารณสุุขจัังหวััดภายใน 7 วัันทำำ�การ และแจ้้งผลการพิิจารณาของคณะกรรมการวิินิิจฉััยฯ 

ต่่อผู้้�ร้้องหลัังได้้รัับผลภายใน 3 วััน รวมทั้้�งมีีการประเมิินความพึึงพอใจต่่อกระบวนการจััดการแก้้ไขข้้อร้้องเรีียน

ด้้านที่่� 4 ด้้านการพััฒนาคุุณภาพระบบการจััดการข้้อร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิ

มีีการแก้้ไข ปรัับปรุุง และพััฒนาคุุณภาพการจััดการข้้อร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิ ในพื้้�นที่่�ตนเอง 

ภายใต้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลตาม ม.41 ม.57 และ ม.59 ร่่วมกัับจััดทำำ�รายงานและข้้อเสนอการพััฒนาคุุณภาพบริิการ

และข้้อเสนอเชิิงนโยบาย เสนอต่่อสปสช.เขต อคม. หรืือกลไกคุ้้�มครองสิิทธิิระดัับจัังหวััด

ด้้านที่่� 5 ด้้านการมีีส่่วนร่่วมกัับภาคีีเครืือข่่าย

มีีกิิจกรรมแลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้้� และถอดบทเรีียน การจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิ ร่่วมกัับ

หน่่วยบริิการ หรืือภาคีี เครืือข่่ายอื่่�น เพื่่�อสร้้างความเข้้าใจเรื่่�องสิิทธิิและการคุ้้�มครองสิิทธิิ โดยเฉพาะร่่วมกัับกลไก

การคุ้้�มครองสิิทธิิในระดัับจัังหวััดเพื่่�อให้้เกิิดการประสานเชื่่�อมโยงข้้อมููลและจััดการแก้้ไขปััญหาเรื่่�องร้้องเรีียนของ

จัังหวััดในการป้้องกัันการเกิิดปััญหาซ้ำำ��ในพื้้�นที่่�

4.3 เป็็นผู้้�แทนในคณะอนุุกรรมการ/กรรมการ/คณะทำำ�งาน ในระบบหลัักประกัันสุุขภาพ ตามประกาศ

กำำ�หนด เช่่น อปสข. กองทุุนจัังหวััด กองทุุนตำำ�บล คณะอนุุกรรมการพิิจารณาวิินิิจฉััยคำำ�ร้องขอรัับเงิินช่่วยเหลืือ

เบื้้�องต้้น ม.41 คณะทำำ�งานกลไกการคุ้้�มครองสิิทธิิระดัับจัังหวััด เป็็นต้้น 

5. การประเมิินผลการดำำ�เนิินงาน
5.1 เครื่่�องมือืที่่�ใช้ใ้นการประเมินิมาตรฐานการจัดัการเรื่่�องร้อ้งเรียีนและคุ้้�มครองสิทิธิใินระบบหลักัประกันั

สุุขภาพของศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง (SOP)

5.2 การประเมิิน ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง ตามมาตรฐานการจััดการเรื่่�องร้้องเรีียนและคุ้้�มครองสิิทธิิ 

ในระบบหลัักประกัันสุุขภาพของศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง 

5.2.1 ประเมิินภายใน : ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทองประเมิินตนเอง ให้้แล้้วเสร็็จภายในไตรมาสที่่� 1 

ของทุุกปีีงบประมาณ (ตุุลาคม-ธัันวาคม)

5.2.2 ประเมิินภายนอก : สปสช.เขต และ/หรืือร่่วมกับั คณะอนุกุรรมการควบคุุมคุณุภาพและมาตรฐาน

บริิการสาธารณสุุขระดัับเขตพื้้�นที่่� (อคม.)  และกลไกประสานงานภาคประชาชนระดัับเขตพื้้�นที่่�ของเครืือข่่าย

ภาคประชาชน แต่่งตั้้�งทีีม/คณะทำำ�งาน ดำำ�เนิินการประเมิินภายนอก ให้้แล้้วเสร็็จภายในไตรมาสที่่� 3 - 4 

ของทุุกปีีงบประมาณ (เมษายน-กัันยายน)
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5.3 การสรุุปและรายงานผลการประเมิิน ตามข้้อ 5.2 ให้้แล้้วเสร็็จภายในไตรมาส 4 (กรกฎาคม-

กัันยายน)

5.3.1 สปสช.เขต รายงานผลต่่อคณะอนุุกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข

ระดัับเขตพื้้�นที่่� (อคม.) 

5.3.2 สปสช.เขต รายงานผลการประเมิินและมติิที่่�ประชุุม ตามข้้อ 5.3.1 ต่่อส่่วนงานที่่�รัับผิิดชอบ 

สปสช.ส่่วนกลาง เพื่่�อนำำ�เสนอต่่อคณะอนุุกรรมการพััฒนาระบบคุ้้�มครองสิิทธิิ 

5.3.3 คณะอนุุกรรมการพััฒนาระบบคุ้้�มครองสิิทธิิ เสนอต่่อคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐาน

บริิการสาธารณสุุข

5.4 คณะกรรมการควบคุมุคุณุภาพและมาตรฐานบริกิารสาธารณสุขุ นำำ�ผลการประเมินิไปใช้ใ้นการวางแผน

และสนัับสนุุนการดำำ�เนิินงานของศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง

5.5 คณะอนุุกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุขระดัับเขตพื้้�นที่่� (อคม.)  สปสช.เขต 

และกลไกประสานงานภาคประชาชนระดับัเขต นำำ�ผลการประเมินิไปกำำ�หนดแผนการสนับัสนุนุและพัฒันาศักัยภาพ

ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทองแต่่ละแห่่ง

6. การสนัับสนุุนงบประมาณ และอื่่�นๆ
การสนัับสนุุนงบประมาณ เป็็นไปตามประกาศหลัักเกณฑ์์การขึ้้�นทะเบีียนหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็น

อิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน พ.ศ.2560 ข้้อ 10 ให้้ครอบคลุุม ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง ทุุกแห่่ง 

6.1 สปสช.ส่่วนกลาง กำำ�หนดหลัักเกณฑ์์การจััดสรรงบประมาณให้้กัับศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง 

6.2 สปสช.เขต จััดสรรงบประมาณตามหลัักเกณฑ์์และรายงานผลการจััดสรรงบประมาณ มายััง สปสช.

ส่่วนกลาง เพื่่�อรายงานต่่อคณะอนุุกรรมการ/คณะกรรมการที่่�เกี่่�ยวข้้อง ต่่อไป

6.3 ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง จััดทำำ�แผนงานโครงการที่่�สอดคล้้องกัับบทบาทหน้้าที่่� สถานการณ์์ปััญหา 

ในพื้้�นที่่� เพื่่�อขอรัับการสนัับสนุุนงบประมาณ

6.4 สปสช.เขต สนัับสนุุน ศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง ในการจััดทำำ�แผนงานโครงการ การดำำ�เนิินงานตาม

แผนฯ และการรายงานผล 

6.5 สปสช.ส่่วนกลาง และ/หรืือ สปสช.เขต กลไกประสานงานภาคประชาชนระดัับเขต พััฒนาศัักยภาพ             

ศูนูย์ค์ุ้้�มครองสิทิธิบิัตัรทองในการดำำ�เนินิงานการจัดัการเรื่่�องร้อ้งเรียีนและคุ้้�มครองสิทิธิ ิการนำำ�ข้อ้มูลูมาสู่่�การพัฒันา

คุุณภาพบริิการ และข้้อเสนอเชิิงนโยบาย

7. เกณฑ์์การตัักเตืือน / การยกเลิิก / การเพิิกถอน
7.1 เกณฑ์์การตัักเตืือน ตามประกาศหลัักเกณฑ์์การขึ้้�นทะเบีียนหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจาก             

ผู้้�ถููกร้้องเรีียน พ.ศ.2560 ข้้อ 8 (1)  ดัังต่่อไปนี้้� 

7.1.1 ไม่่มีีการดำำ�เนิินงานตามบทบาทหน้้าที่่�คณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการ

สาธารณสุุขที่่�กำำ�หนด
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7.1.2 ไม่ม่ีผีลการรายงานการรับัเรื่่�องร้อ้งเรียีน และรายงานผลการดำำ�เนินิงาน เป็น็ที่่�ประจักัษ์ ์ต่อ่เนื่่�อง

เป็็นเวลา 1 ปีี โดยพิิจารณาจากการบัันทึึกข้้อมููลในระบบ CRM และ/หรืือเอกสาร 

7.1.3 ผลการประเมิินประเมิินภายนอก ตาม SOP โดยรวมไม่่น้้อยกว่่า 25 คะแนน อย่่างน้้อย 2 ปีี

ต่่อเนื่่�อง และ ไม่่มีีด้้านใดที่่�ได้้ 0 คะแนน

7.1.4 สปสช.เขต เป็็นผู้้�ตัักเตืือน และบัันทึึกเป็็นลายลัักษณ์์อัักษร เพื่่�อประกอบการพิิจารณาเพิิกถอน

7.2 เกณฑ์์การยกเลิิก เป็็นไปตามความสมััครใจของศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง โดยแจ้้งเป็็นลายลัักษณ์์

อัักษร รัับรองโดยประธานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิิบััตรทอง เสนอต่่อ สปสช.เขต อย่่างน้้อย 60 วััน ก่่อนทำำ�การยกเลิิก

7.3 เกณฑ์์การเพิิกถอน เป็็นไปตามประกาศฯ ข้้อ 8 (1) (2)

7.3.1 ไม่่มีีการดำำ�เนิินงานตามบทบาทหน้้าที่่� ตามข้้อ 7.1.1 และได้้รัับการตัักเตืือนอย่่างน้้อย 2 ครั้้�ง

7.3.2 มีีพฤติิการณ์์ไม่่สุุจริิตหรืือแสวงหาผลประโยชน์์

กรณีี 7.2 และ 7.3 สปสช.เขต เสนอต่่อ อคม. ให้้มีีมติิ และเสนอต่่อคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพฯ เพื่่�อ

พิิจารณาต่่อไป
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26 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



27แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



28 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)

ทะ
เบี

ียน
ศููน

ย์์คุ้้�
มค

รอ
งสิ

ิทธิ
ิบััต

รท
อง



29แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



30 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



31แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



32 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



33แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



34 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



35แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



36 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



37แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



38 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



39แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



40 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



41แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



42 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



43แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



44 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



45แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



46 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



47แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



48 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



49แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



50 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



51แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



52 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)

4. พ.ร.บ ข้้อบัังคัับและประกาศที่่�เกี่่�ยวข้้อง 

        4.1 พ.ร.บ.หลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ พ.ศ.2545

        4.2 ประกาศคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข เรื่่�อง หลัักเกณฑ์์

การขึ้้�นทะเบีียนหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน พ.ศ.2560

        4.3 ข้้อบัังคัับคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข ว่่าด้้วยหลัักเกณฑ์์ 

วิิธีีการ และเงื่่�อนไขการร้้องเรีียนของผู้้�ถููกละเมิินสิิทธิิจากการใช้้บริิการสาธารณสุุข พ.ศ. 2560

       4.4 ประกาศคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตรฐานบริิการสาธารณสุุข เรื่่�อง หลัักเกณฑ์์

การขึ้้�นทะเบีียนหน่่วยรัับเรื่่�องร้้องเรีียนอื่่�นที่่�เป็็นอิิสระจากผู้้�ถููกร้้องเรีียน (ฉบัับที่่� 2) พ.ศ.2566



53แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



54 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



55แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



56 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



57แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



58 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



59แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



60 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



61แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



62 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



63แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



64 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



65แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



66 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



67แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



68 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



69แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



70 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



71แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



72 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



73แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



74 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



75แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



76 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



77แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



78 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



79แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



80 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



81แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



82 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



83แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



84 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



85แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



86 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



87แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)

เอกสารแนบท้้ายประกาศคณะกรรมการควบคุุมคุุณภาพและมาตราฐานบริิการสาธารณสุุข

กำำ�หนดตราสััญลัักษณ์์ของศููนย์์คุุ้�มครองสิิทธิิบััตรทอง



88 แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)



89แนวทางการดำำ�เนิินงานศููนย์์คุ้้�มครองสิิทธิบิััตรทอง (พ.ศ.2569)


