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วาระท่ี 3.7 การแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
ตามมาตรา 57  59

เสนอ 
คณะอนุกรรมการควบคมุคุณภาพและมาตรฐานบริการสาธารณสขุ เขต 5 ราชบุรี

วันที่ 7 กันยายน 2565 

1

มาตรา 57 : หน่วยบริการใดไม่ปฏิบัติตามมาตรฐานการให้บริการสาธารณสขุทีกํ่าหนด

ความหมายเรื่องร้องเรียน มาตรา 57 , 59 
ตาม พรบ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545

มาตรา 59 : กรณีที่ผู้รับบรกิารผู้ใดเกิดความเสยีหายให้ผู้นั้นมีสิทธริ้องเรียนต่อสํานักงาน

ถูกเรียกเก็บเงินโดยไม่มีสิทธิที่จะเก็บ หรือเก็บเกินกว่า
อัตราท่ีกําหนด

ไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กําหนดตาม พรบ.

ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร
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การตรวจสอบข้อมูลเบ้ืองต้น

ข้อมูลมีมูลความจริง
  คือ หน่วยบริการขาดความรู้ความเข้าใจหรือเข้าใจผิด และอาจตั้งใจหรือไม่ตั้งใจ 
  ท่ีละเมิดผู้รับบริการจริง เป็นผลให้ผู้รับบริการเสียสิทธิท่ีพึงได้

ผู้ร้องเข้าใจผิด 
คือ ผู้รับบริการยังขาดความรู้ความเข้าใจในด้านสิทธิประโยชน์

   ระบบหลักประกันสุขภาพจึงเข้าใจว่าตนเองต้องได้รับสิทธิ

33

Traffy Fondue

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
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แอปพลิเคชันที่จัดทําข้ึนสําหรับสื่อสารปัญหาต่างๆ ระหว่างประชาชน
และหน่วยงานที่รับผิดชอบ เช่น ปัญหาความสะอาด ขยะ สุขภาพ อื่นๆ
และประชาชนยังติดตามการแก้ไขปัญหาของหน่วยงานที่รับผิดชอบได้

Traffy Fondue
คอือะไร ??

Traffy Fondue

ข้อมูลประกอบการรับเร ื่อง
- รายละเอียดของปัญหา
- รูปภาพ (ภาพเคล่ือนไหว และเสียง)
- ประเภทปัญหา
- พิกัด ตําแหน่ง
14 ประเภทปัญหาที่รับแจ้ง
1) ความสะอาด ขยะ
2) ไฟฟ้า ประปา
3) ไฟถนนเสีย
4) ถนน ทางเท้า
5) อาคารสถานที่ชํารุด
6) อุปกรณ์ครุภัณฑ์ชํารุด
7) จุดเส่ียง
8) สาธาณภัย:  นํ้าท่วม ไฟไหม้ เผาไหม้
9) ต้นไม้ กล่ิน เสียง สัตว์
10) ขึ้นทะเบียน ประชาสัมพันธ์
11) ความช่วยเหลือ
12) สุขภาพ
13) เบาะแสทุจริต
14) อื่นๆ

ปญัหา

Chatbot App,Web

ข้อมูลสําหรับผู้บริหาร

● ติดตามการแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่
● มีข้อมูลสนับสนุนการตดัสนใจ
หรือบริหารจัดการมีประสิทธิภาพ

ผูบ้รหิาร

● ดําเนินการแก้ไขปัญหา/ส่งต่อหน่วยงานอ่ืน
● ปิดงาน

เจ้าหน้าท่ี ่
ประชาชน

● แจ้งปัญหา

** ประโยชน์สําหรับประชาชน **
- มีช่องทางการสอบถามข้อสงสัย /การแจ้งเร่ืองเพ่ิมข้ึน
- การสอบถาม การแจ้งเร่ือง-ติดตามเร่ืองร้องเรียน
ร้องทุกข์ สะดวก รวดเร็ว ฯ

การใช้งานหน่วยงาน/เจ้าหน้าท่ี

❑ แจ้งปัญหาท่ีพบผ่าน LINE @TraffyFondue
❑ หรือคลิกท่ีลิงค์ https://lin.ee/nwxfnHw

รับเรื่องและบริหารจัดการ Traffy Fondue
App หรือ citydata.traffy.in.th

5

การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ตามมาตรา 57  59

การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57  59
สํานักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ เขต 5 ราชบุรี

ปีงบประมาณ 2565 (ไตรมาส 3)
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จํานวนเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57, 59 ปีงบประมาณ 2560 – 2565 (ต.ค. 64 – ก.ค. 65)
สปสช.เขต 5 ราชบุรี

7ที่มา : โปรแกรม CRM ณ วันที่ 31 ส.ค. 65
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จํานวนเรื่อง

7

8

ผลการแก้ไขเร่ืองรอ้งเรียนแล้วเสร็จภายใน 25 วันทําการ จําแนกรายเขต ปีงบ 2565 (ไตรมาส 3)

ท่ีมา : โปรแกรม CRM ณ วันท่ี 31 ส.ค. 65

ไม่ปฏิบัติตามมาตรฐานการ
ให้บริการสาธารณสุข (ม.57)

ไม่ได้รับความสะดวกในการ
ใช้บริการ (ม.59)

ถูกหน่วยบริการเรียกเก็บ
ค่าบริการ (ม.59)

ไม่ได้รับบริการตามสิทธิท่ี
กําหนด (ม.59)

จํานวน (เร่ือง) จํานวน (เร่ือง) จํานวน (เร่ือง) จํานวน (เร่ือง) จํานวน (เร่ือง) (ร้อยละ)

สาขาเขต 1 เชียงใหม่ 8 69 35 34 146 93.80
สาขาเขต 2 พิษณุโลก 5 21 4 13 43 85.37
สาขาเขต 3 นครสวรรค์ 19 0 9 28 100.00
สาขาเขต 4 สระบุรี 20 189 92 126 427 65.24
สาขาเขต 5 ราชบุรี 10 64 33 63 170 91.82
สาขาเขต 6 ระยอง 12 140 91 86 329 88.93
สาขาเขต 7 ขอนแก่น 2 29 8 9 48 89.13
สาขาเขต 8 อุดรธานี 6 31 7 16 60 93.10
สาขาเขต 9 นครราชสีมา 1 31 11 15 58 94.64
สาขาเขต 10 อุบลราชธานี 2 20 2 4 28 92.31
สาขาเขต 11 สุราษฎร์ธานี 2 71 25 38 136 97.76
สาขาเขต 12 สงขลา 5 56 23 31 115 98.23
สาขาเขต 13 กทม. 49 14,536 394 694 15,673 94.59

รวม 122 15,276 725 1,138 17,261 93.82

ประเด็นร้องเรียน รวม
เร่ืองร้องเรียน

ท้ังหมด
(เร่ือง)

การแก้ไขเร่ือง
ร้องเรียนแล้ว

เสร็จภายใน 25
 วันทําการ 
(ร้อยละ)

สปสช.เขต
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สปสช.เขต ถูกเรียกเก็บเงิน มาตรฐานการให้บริการสาธารณสุข ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับบริการตามสิทธิท่ีกําหนด รวม

เขต 1 เชียงใหม่ 37             8                                     316                               34                                395          
เขต 2 พิษณุโลก 4              3                                     26                                13                                46            
เขต 3 นครสวรรค์ 1              17                                11                                29            
เขต 4 สระบุรี 113           18                                   550                               161                               842          
เขต 5 ราชบุรี 38             6                                     73                                72                                189          
เขต 6 ระยอง 93             13                                   306                               104                               516          
เขต 7 ขอนแก่น 8              1                                     149                               11                                169          
เขต 8 อุดรธานี 6              2                                     88                                16                                112          
เขต 9 นครราชสีมา 6              1                                     34                                13                                54            
เขต 10 อุบลราชธานี 23             3                                     52                                18                                96            
เขต 11 สุราษฎร์ธานี 28             3                                     90                                43                                164          
เขต 12 สงขลา 18             5                                     170                               24                                217          
เขต 13 กรุงเทพมหานคร 387           48                                   13,543                           742                               14,720      

รวม 762           111                                  15,414                           1,262                            17,549      

ที่มา : โปรแกรม CRM ณ วันที่ 31 ส.ค. 65

ผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียน ม.57,59 จําแนกรายเขต ปีงบ 2565 (1ต.ค.64-31ก.ค.65)

9

ที่มา : โปรแกรม CRM ณ วันที่ 31 ส.ค. 65

จํานวนเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57, 59 ปีงบประมาณ 2565 (ต.ค. 64 – ก.ค. 65)
สปสช.เขต 5 ราชบุรี จําแนกตามประเด็นย่อย

จังหวัด ตรวจสอบเบื้องต้นมีมูลความจริง ผู้ร้องเข้าใจผิด ไม่ระบุ รวม

 นครปฐม 23 23 7 53

 สมุทรสาคร 29 14 3 46

 ประจวบคีรีขันธ์ 7 13 3 23

 ราชบุรี 11 10 1 22

 สุพรรณบุรี 8 9 2 19

 เพชรบุรี 3 8  11

 กาญจนบุรี 5 7 1 13

 สมุทรสงคราม 1 - 1 2

รวม 87 84 18 189
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จํานวนเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57,59 ปีงบประมาณ 2565 (ต.ค. 64 – ก.ค. 65)
สปสช.เขต 5 ราชบุรี จําแนกตามจังหวัด

11ที่มา : โปรแกรม CRM ณ วันที่ 31 ส.ค. 65

จังหวัด ถูกเรียกเก็บเงิน ไม่ได้รับบริการตามสิทธิท่ีกําหนด มาตรฐานการให้บริการสาธารณสุข ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร รวม

นครปฐม 8 22 1 22 53
สมุทรสาคร 12 20 - 14 46
ราชบุรี 6 10 1 6 23
ประจวบคีรีขันธ์ 6 6 2 9 23
สุพรรณบุรี 4 5 1 9 19
กาญจนบุรี 1 7 1 4 13
เพชรบุรี 1 2 - 8 11
สมุทรสงคราม - - - 1 1
เขต 5 ราชบุรี 38 72 6 73 189

จํานวนเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57,59 ปีงบประมาณ 2565 (ต.ค. 64 – ก.ค. 65)
กรณี ถูกเรียกเก็บเงิน

ถูกเรียกเก็บเงิน
หน่วยบริการ จํานวนเร่ือง ประเด็น

 รพ. บ้านแพ้ว 5 1.ค่ารักษาพยาบาล ( 2 เรื่อง)
2. ตรวจคัดกรองความเสี่ยง ( 3 เรื่อง)

 รพ. สมุทรสาคร 4 1.ค่ารักษาพยาบาล ( 3 เรื่อง)
2. ตรวจคัดกรองความเสี่ยง ( 1 เรื่อง)

 รพ. นครปฐม 4 1.ค่ารักษาพยาบาล ( 3 เรื่อง)
2. ตรวจคัดกรองความเสี่ยง ( 1 เรื่อง)

 รพ. หัวหิน 3 1. การตรวจวินิจฉัยและรักษาทางรังสีวิทยา (X-ray) (1 เรื่อง)
2. ตรวจคัดกรองความเสี่ยง (1 เรื่อง)
3. อวัยวะเทียม/อุปกรณ์เวชภัณฑ์ท่ีไม่ใช่ยา (1 เรื่อง)

 รพ. ราชบุรี 3 1. การตรวจวินัจฉัยทางเทคนิคการแพทย์และพยาธิวิทยา(1 เรื่อง)
2. ค่ายานอกบัญชียาหลัก (1 เรื่อง)
3. ค่ารักษาพยาบาล (1 เรื่อง)

 รพ. โพธาราม 3 1.ค่ารักษาพยาบาล ( 3 เรื่อง)
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จํานวนเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57,59 ปีงบประมาณ 2565 (ต.ค. 64 – ก.ค. 65)
กรณีไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กําหนด จําแนกตามหน่วยบริการ

ไม่ได้รับบริการตามสิทธิท่ีกําหนด
หน่วยบริการ จํานวนเร่ือง ประเด็น

รพ. ศูนย์การแพทย์กาญจนาภิเษก
4

1.กรณีรักษาโรคท่ัวไป (2 เรื่อง)
2. กรณีสิทธิผู้พิการ(2 เรื่อง)

รพ. มหาชัย
3

1. ตรวจคัดกรองโรค Covid-19(2 เรื่อง)
2. โรค covid-19(1 เรื่อง)

รพ. บ้านแพ้ว
3

1.Antigen Test Kit (ATK)(1 เรื่อง)
2. กรณีเจ็บป่วยฉุกเฉิน(1 เรื่อง)
3. กรณีรักษาโรคท่ัวไป(1 เรื่อง)

รพ. กระทุ่มแบน
2

1. กรณีเจ็บป่วยฉุกเฉิน(1 เรื่อง)
2. กรณีรักษาโรคท่ัวไป(1 เรื่อง)

รพ. บ้านโป่ง
2

1.กรณีรักษาโรคท่ัวไป(1 เรื่อง)
2.การคลอดและทารกแรกเกิด (1 เรื่อง)

รพ. สมุทรสาคร
2

1. ปฏิเสธการส่งตัว(1 เรื่อง)
2. กรณีสิทธิผู้พิการ(1 เรื่อง)

รพ. สามพราน 2 1. โรค covid-19(2 เรื่อง)

หมายเหตุ : เฉพาะตรวจสอบข้อมูลเป็นจริงและเร่ืองร้องเรียนมากกว่า 1 เร่ือง 13

จํานวนเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57,59 ปีงบประมาณ 2565 (ต.ค. 64 – ก.ค. 65)
กรณีมาตรฐานการให้บรกิารสาธารณสุข จําแนกตามหน่วยบรกิารและเรือ่ง

หน่วยบริการ เรื่อง
รพ.นครปฐม  แพทย์ให้ยุติการต้ังครรภ์โดยการเหนบ็ยาทางช่องคลอด

ต่อมาผู้ป่วยเสียชีวิต

รพ.หัวหิน
แพทย์ยังไม่ให้การรักษา แนะนําให้กลับไปขอผล CT ที่     
รพ.ประจวบคีรขีันธ์ก่อน เนื่องจากเปิดแผ่นซีดีไม่ได้ ทําให้
ได้รับการรักษาล่าช้า

รพ.ราชบุรี ไม่รับไว้รักษาในโรงพยาบาล แจ้งว่าเป็นการส่งต่อข้ามเขต 
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จํานวนเรื่องร้องเรียน ตามมาตรา 57,59 ปีงบประมาณ 2565 (ต.ค. 64 – ก.ค. 65)
กรณีไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร จํานวนตามหน่วยบริการ

หมายเหตุ : เฉพาะตรวจสอบข้อมูลเป็นจริงและเร่ืองร้องเรียนมากกว่า 1 เร่ือง

หน่วยบริการ จํานวน
ประเด็น

ด้านระบบการให้บริการ ด้านพฤติกรรมบริการ
รพ. เจ้าพระยายมราช 3 บริการไม่ดี /ไม่อํานวยความสะดวก (2 เรื่อง) แพทย์ (1 เรื่อง)

รพ. นครปฐม 3 บริการไม่ดี /ไม่อํานวยความสะดวก (2 เรื่อง) พยาบาล (1 เรื่อง)

รพ. เมตตาประชารักษ์(วัดไร่ขิง) 3 1.ไม่มีแพทย์หรือเจ้าหน้าท่ีให้บริการ (2 เรื่อง)
2.รอคิวตรวจนาน (2 เรื่อง) -

รพ. สมุทรสาคร 3 1. ถูกเล่ือนนัดการรักษา (1 เรื่อง)
2. ไม่มีแพทย์หรือเจ้าหน้าท่ีให้บริการ(1 เรื่อง)

พยาบาล (1 เรื่อง)

รพ. สามพราน 3 1. การให้ข้อมูลส่ือสารไม่ชัดเจน (1 เรื่อง)
2. ไม่มีแพทย์หรือเจ้าหน้าท่ีให้บริการ (1 เรื่อง)
3. รอคิวตรวจนาน (1 เรื่อง)

-

รพ. กระทุ่มแบน 2 - เจ้าหน้าท่ีอ่ืนๆ (2 เรื่อง)

รพ. บ้านแพ้ว 2 การให้ข้อมูลส่ือสารไม่ชัดเจน (1 เรื่อง) พยาบาล (1 เรื่อง)

15

กรณีตัวอย่าง
การแก้ไขเรื่องร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขเชิงระบบ

16

15

16



06/09/65

9

1. กรณีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (คนพิการ)
 ถูกเรียกเก็บเงินจากศูนย์การแพทย์กาญจนาภิเษก 

มหาวิทยาลัยมหิดล

17

ประเด็นร้องเรียน

 ผู้รับบริการสิทธิหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ (คนพิการ) 
ของจังหวัดนครปฐม เข้ารับ
การรักษาพยาบาลท่ีศูนย์การ
แพทย์กาญจนาภิเษก 
มหาวิทยาลัยมหิดลแล้วถูก
เรียกเก็บเงิน ข้อมูลต้ังแต่
เดือน ตค. 64 – กค.  65 
จํานวน 9 ราย

การแก้ไขปัญหา

1. ทบทวนประกาศ/ข้อหารือ/คู่มือ
บริหารกองทุน
2. ประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
(สสจ.นครปฐม และศูนย์การแพทย์
กาญจนาภิเษกฯ) 
3. นําเข้าคณะทํางานกําหนดแนว
ทางการใช้จ่ายเงินกองทุน
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติของ
หน่วยบริการสังกัดสํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ระดับเขต 
 เขตสุขภาพท่ี 5 (คณะทํางาน 5X5)

ผลลัพธ์เชิงระบบ

1. ผู้รับบริการสิทธหิลกัประกนัสุขภาพ
แห่งชาติ (คนพิการ) ของจังหวัด
นครปฐม เข้ารับบริการจากศูนย์
การแพทย์ฯ โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย 
โดยศูนย์การแพทย์ฯ เรียกเก็บจากหน่วย
บริการประจํา ตามข้อตกลง 
2. ผู้ตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข 
เขต 5 แจ้งผู้บริหารหน่วยบริการทุกระดับ
ให้บริการสิทธผิู้พกิาร โดยไม่เรียกเกบ็เงิน 
พร้อมท้ังให้ สปสช.เขต 5 ราชบุรี แจ้ง
เวียนประกาศฯ ปี 2556 ให้หน่วยบริการ
ทุกแห่งทราบอีกคร้ัง

18

17

18
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2. กรณีผู้ป่วยโรคไต 
รพ.กรุงเทพสนามจันทร์

19

ผู้ป่วยไตขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์ในการรักษาพยาบาล

ผู้ป่วยชาย อายุ 70 ปี
บัตรทอง รพ.พระมงกุฎเกล้า
บ้านและที่พํานักอยู่ อ.บ้านโป่ง จ.ราชบุรี
รับบริการฟอกเลือดที่ รพ.กรุงเทพสนามจันทร์
ขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์ในการ
รักษาพยาบาล โดยผู้ป่วยไม่ประสงค์ย้าย
สถานที่รับบริการ ต้องการความช่วยเหลือ 
1. ค่าอุปกรณ์ฟอกเลือดที่ต้องจ่ายเพ่ิม 
2. ค่าเดินทาง 
3. ค่าจ้างผู้ดูแล

20

19

20
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ความช่วยเหลือ

สสจ.ราชบุรีประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
1. พม. จะนําเร่ืองเข้าคกก.พิจารณาให้ความช่วยเหลือผู้ประสบปัญหาทางสังคม จ.ราชบุรี เม่ือผ่านการ

พิจารณา จะได้รับเงินช่วยเหลือ 3,000 บาท
2. อบต. มอบถุงยังชีพ และจะเสนอ อบจ.ราชบุรี พิจารณาให้ความช่วยเหลือค่าใช้จ่ายในการเดินทาง คร้ังละไม่

เกิน 2,000 บาท จํานวน 3 คร้ังต่อปี
3. ผู้อํานวยการ สปสช. เขต 5 ราชบุรี ประสานและทําหนังสือแจ้งรพ.กรุงเทพสนามจันทร์ ไม่เก็บค่าอุปกรณ์

ฟอกเลือดเพ่ิม

21

21


