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แนวทางการประเมินศูนย์บริการหลกัประกนัสุขภาพ 

เครือข่ายส านักงานสาธารณสุขจังหวัดมหาสารคาม 



การด าเนินงานของศูนย์บริการหลกัประกนัสุขภาพ 

 การด าเนินงานของศูนยรั์บเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข ์ดา้นสาธารณสุข 
ขอบเขตการให้บริการของศูนย์ฯ 
 ๑. งานรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขแ์ละขอ้เสนอแนะของประชาชน 
 ๒. งานบริการใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นสาธารณสุข 
 ๓. งานบริการใหค้ าปรึกษา 
 ๔. งานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกขปั์ญหาต่างๆ 
มาตรฐาน ๕ ด้าน 
 ๑.ดา้นกายภาพ 
 ๒.ดา้นบุคลากร 
 ๓.ดา้นการด าเนินงานแกไ้ขปัญหา 
 ๔.ดา้นระบบขอ้มูล 
 ๕.ดา้นพฒันางานบริการเชิงรุก 



มาตรฐานของศูนย์บริการ 
        เร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
  มาตรศูนยก์ารด าเนินงานศูนยบ์ริการหลกัประกนัสุขภาพ 
    ทั้งหมด ๕ ดา้น คะแนน ๔๐ คะแนน  
๑.มาตรฐานด้านกายภาพ 

 ๑.๑ ด้านสถานที่  ๖ คะแนน 
            มีสถานท่ีใหบ้ริการรับเร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นสัดส่วนไม่มีเสียงรบกวน
ส าหรับบุคคลท่ีมาติดต่อดว้ยตนเองและรับทางโทรศพัทโ์ดยมีป้ายช่ือศูนยบ์ริการ
หลกัประกนัสุขภาพท่ีชดัเจน มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกทาง มีการจดัโซฟา                         
ท่ีใหค้วามรู้สึกสบายเป็นกนัเอง มีโตะ๊ เกา้อ้ี ส าหรับเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน                                
มีมุมหรือชั้นวางเอกสารหรือติดโปสเตอร์เผยแพร่    



มาตรฐานของศูนย์บริการ 
        เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 

 
๑.๒ ด้านอุปกรณ์  ๒ คะแนน 
๑. โทรศพัท ์โทรสาร 
๒.มีและใชค้อมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต 
๓.กล่องรับเร่ืองร้องเรียน  
๔.มีแบบบนัทึกเร่ืองร้องเรียน (เป็นกระดาษหรือสมุดบนัทึกอ่ืนๆ) 
๑.๓ ด้านเอกสาร  ๔ คะแนน 
๑.ค าสัง่คณะท างาน 
๒.กฎ ระเบียบต่าง ๆ เก่ียวกบั UC ท่ีเป็นปัจจุบนั  
(พ.ร.บ.หลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ขอ้มูลเก่ียวกบั พ.ร.บ.คุม้คาองผูป้ระสบภยั           
จากรถ ขอ้มูลหน่วยบริการ ท าเนียบผูป้ระสานงานท่ีเก่ียวขอ้ง ฯลฯ) 
๓.แผนภูมิการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน (Work flow) 



๒.มาตรฐานด้านบุคลากร 

ดา้นบุคลากร ๖ คะแนน 

   ๑.มีการมอบหมายเจา้หนา้ท่ีรับผดิชอบอยา่งชดัเจน และมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ปฏิบติังาน 

   ๒.เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และทกัษะในการบริการและมีคุณสมบติัตามท่ีก าหนด 
   ๓.เจา้หนา้ท่ีตอ้งไดรั้บการอบรมความรู้ดา้นหลกัประกนัสุขภาพอยา่งนอ้ยปีละ      
๑ คร้ัง 

    

 



๓.มาตรฐานการด าเนินการแก้ไขปัญหา 
การด าเนินงาน  ๔ คะแนน มีขั้นตอน ดงันี ้

 
๑.รับและบนัทึกเร่ืองร้องเรียนตามแบบฟอร์ม  
 

๒.ประสานงาน/ส่งต่อ  และใหค้วามช่วยเหลือต่างๆเพ่ือใหผู้ถู้กละเมิดสิทธิ ไดรั้บ
บริการสาธารณสุขตามสิทธิ ภายใน ๕ วนัท าการ 
 

 

 



๔.มาตรฐานด้านระบบข้อมูล ๑๒ คะแนน 

 

 ๑.มีการบนัทึกขอ้มูลเร่ืองร้องเรียนตามแบบฟอร์มหรือสมุดบนัทึกอยา่ง
ถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นปัจจุบนั เพ่ือสามารถน าไปวเิคราะห์ต่อได ้
 ๒.มีการจดัเกบ็ขอ้มูล และแยกเร่ืองชดัเจนสะดวกในการคน้หา 
 ๓.มีการน าขอ้มูลเร่ืองร้องเรียนมาสรุป วิเคราะห์และจดัท ารายงานเสนอ 
ผูบ้ริหารเพ่ือน าไปปรับปรุงคุณภาพระบบบริการอยา่งนอ้ยทุกไตรมาส              

        ๔.มีการบนัทึกขอ้มูลเป็นปัจจุบนั  
https://5bophl2mffrqk9pgvhgxiq.on.drv.tw/protectionmoph/indexV6.html 

๕.มีการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (ร้องเรียน)  
        ๖.มีการเผยแพร่ผลการด าเนินงานใหป้ระชาชน  
และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใหรั้บทราบ อยา่งนอ้ยปีละ ๑ คร้ัง 
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๕.มาตรฐานด้านการพฒันางานบริการบริการเชิงรุก  
   6 คะแนน 

  ๑.มีโครงการหรือกิจกรรมพฒันาระบบคุม้ครองสิทธิ/ระบบบริการ
สาธารณสุขและคุณภาพบริการโดยเนน้การมีส่วนร่วมจากประชาชนหรือองคก์รภาคี
เครือข่ายทุกภาคส่วน ตามความเหมาะสมของพ้ืนท่ี 
  ๒.มีโครงการหรือนวตักรรมพฒันาคุณภาพบริการ จากขอ้มูลสะทอ้นกลบั
จากผูรั้บบริการ(Customer Feedback) 
 ๓.มีการประชาสัมพนัธ์ศูนยฯ์ ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน
ดว้ยวธีิการต่างๆ 
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