
                                                    โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ หน้า 1 
 

 
                                        บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ     กลุ่มงานบริหารทั่วไป  โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ   อ.ภูเขียว  จ.ชัยภูมิ   
ที ่  ชย 0033.301/20798                   วันที   11 กันยายน พ.ศ. 2566 
เรื่อง      สรุปผลการด าเนินงานการร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการประพฤติมิชอบในการปฏิบัติราชการฯ            
........................................................................................................................................................................ 
เรียน     ผู้อ านวยการโรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ 
               ตามระบบโครงสร้างรับเรื่องร้องเรียนและเครือข่ายไกล่เกลี่ย ของโรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระ
เกียรติ  รวมถึงกระบวนการบริหารจัดการความขัดแย้งทางการแพทย์ ของโรงพยาบาลฯ  ได้ก าหนดให้ศูนย์
หลักประกันสุขภาพ รับผิดชอบเรื่องการรับเรื่องร้องเรียนเพื่อด าเนินการประสานคณะกรรมการฯ ตามค าสั่ง
โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ  ที่ 118/2564  ลงวันที่  15  ตุลาคม  2564   เพ่ือด าเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียนที่มาจาก ช่องทางต่าง ๆที่ก าหนดไว้  นั้น 
              เพ่ือให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของ
หน่วยงานภาครัฐ  และเป็นการด าเนินการตามตัวชี้วัดเรื่อง ITA ของโรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนจึงขอสรุปผลการด าเนินงานรอบที่   1  ของปีงบประมาณ  2563 -2566              
ดังรายละเอียดต่อไปนี้  

1. เรื่องร้องเรียนทั่วไป  รับเรื่องร้องเรียน ปี 2564 ปี 2565 และ ปี 2566 ทั้งหมด 83 
เรื่อง และสามารถยุติได้ภายในงวดนี้ทั้งหมด (ตามเอกสารที่แนบ) 

2. เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  ในรอบ ปี 2564 ปี 2565 และ ปี 2566 ไม่ได้
รับการร้องเรียนแต่อย่างใด 
                จึงเสนอมาเพ่ือทราบและพิจารณาสั่งการให้สื่อสารเผยแพร่ทางเวปไซต์ของโรงพยาบาลฯ   
หรือสื่ออ่ืนๆ  ตามความเหมาะสม                
 
 
 
 
                                                         (นายสถาพร  ป้อมสุวรรณ) 

 หัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป 
    
 

ข้อพิจารณา........ทราบ...... 
 

 
(นายสุภาพ   ส าราญวงษ์) 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ 
 

 



                                                    โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ หน้า 2 
 

สรุปผลการด าเนินงาน 

การปฏิบตักิารรบัเรื่องราวรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์ 

ประจ าปีงบประมาณ  2564 - 2566  

  

 

 

โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ 

ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัชยัภูมิ 
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สรุปผลการด าเนินงาน 

การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการประพฤติมิชอบในการปฏิบัติราชการและด้านการทุจริต   
ประจ าปีงบประมาณ   2564-2566 

 (ปีงบประมาณ 2566 เดือนตุลาคม 2565 – เดือนสิงหาคม 2566) 
 
บทน า 

โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ เป็นโรงพยาบาลทั่วไป ระดับ M1  ขนาด 300 เตียง       
เป็นเครือข่ายบริการสุภาพที่ดูแลประชากรในเขตอ าเภอบ้านแท่น เกษตรสมบูรณ์ คอนสาร และ ภูเขียว  
ชื่อเครือข่ายบริการสุขภาพ “ภูแท่นเกษตรสาร” มีประชากรในเครือข่ายรวมประมาณสามแสนกว่าคน       
มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลทั้งหมด ประมาณ 641 คน (ณ 31 สิงหาคม 2566)   

ตามที่รัฐบาลก าหนดให้ทุกส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ  ก าหนดมาตรการหรือแนวทางการ
ป้องกันหรือแก้ไขปัญหาการทุจริตประพฤติมิชอบของส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐ  โดยมุ่งเน้นการ
สร้างธรรมาภิบาลในการบริหารงาน  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าที่ของ
รัฐให้มีความโปร่งใส เป็นธรรม ไม่ทุจริต  นั้น 

โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ  ได้แต่งตั้งคณะกรรมการฯ คณะต่างๆ  และจัดตั้งศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนขึ้น  เพ่ือด าเนินการให้ความเป็นธรรม ให้ความรู้แก่ประชาชน หรือผู้มารับบริการ โดยศูนย์ดังกล่าว
นี้อยู่ในความรับผิดชอบของ  ศูนย์หลักประกันสุขภาพ   โดยมีหน้าที่  ทบทวนข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน
และตอบกลับ ส ารวจความพึงพอใจ ด าเนินการตามความเหมาะสมเพ่ือให้ผู้บริการพึงพอใจ ลดการ
ร้องเรียน (ดังรูป) 

 

 



                                                    โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ หน้า 4 
 

หน้าที่ส าคัญอีกอย่างของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน คือ การรับเรื่องร้องเรียน  ประสานติดตาม
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน  การทุจริต ประพฤติมิชอบในส่วนราชการ  จากช่องทางการร้องเรียน
ของโรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติมีหลายช่องทาง  ได้แก่ 

ชองทางท่ี 1  ทาง FB  ของโรงพยาบาล   
ช่องทางท่ี 2  ทางไปรษณีย์  โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ  เลขที่  149 หมู่ 4       

ต.ผักปัง  อ. ภูเขียว จ. ชัยภูมิ   36110 
ช่องทางท่ี 3  ตู้รับเรื่องร้องเรียน  มีอยู่ตามจุดต่างๆ ในโรงพยาบาลฯ ทุกอาคาร  
ช่องทางท่ี 4 ทางโทรศัพท์  หมายเลข  044-861700 , 861701  ,861898 

,844742   และเบอร์ตรง   
- ผู้อ านวยการฯ  081-0620875  
- หัวหน้าศูนย์ร้องเรียน  097-3356189 
- หัวหน้าทีมความเสี่ยง  081-7902810 
- หัวหน้างานบริหาร   089-9498009 

ช่องทางท่ี  5    ศูนย์ร้องเรียน  ห้องหมายเลย  15  (อาคารผู้ป่วยนอก 4 ชั้น) 
ช่องทางท่ี  6    เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลภูเขียว /หรือผู้บริหารโดยตรง  (รับทุกที่) 
ช่องทางท่ี  7    ศูนย์ด ารงธรรม  อยู่ท่ีว่าการอ าเภอภูเขียว 
 กระบวนการปฏิบัติงานจัดการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนฯ  นั้น ด าเนินการตามนโยบายของ

รัฐบาลและนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข และตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ที่ระบุว่า “เม่ือส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็น
หนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ
นั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินงานให้ทราบภายในสิบห้า
วันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ตามมาตรา 37  และมาตรา 41  “ในกรณีทีส่วนราชการได้รับ
ค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่น
ใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นจะต้องพิจารณา
ด าเนินการให้ลุล่วงต่อไป.......“ 
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ผลการด าเนินงาน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ รายงานผลการ

ด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนและแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ในปีงบประมาณ 2564  
2565 และ 2566 (ตุลาคม 2565 –  31 สิงหาคม 66) งานประกันสุขภาพ รับเรื่องร้องเรียน  
ปีงบประมาณ 2564 จ านวน 42  เรื่อง ปีงบประมาณ 2565 จ านวน 18  เรื่อง ปีงบประมาณ 2566 
จ านวน 23  เรื่อง จ าแนกผ่านช่องทางการร้องเรียนเป็น 6 ช่องทาง ประกอบด้วย 1. ตู้รับเรื่องร้องเรียน  
2. ทางเว็ปไซต์/FB รพ. 3.โทรศัพท์ 4. ศูนย์ร้องเรียน  5. เจ้าหน้าที่  6. เบอร์ตรงผู้บริหาร 7. ศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอภูเขียว  8. ทางไปรษณีย์  พบว่า มีการร้องเรียนผ่านช่องทางตู้รับเรื่องร้องเรียนมากที่สุด 
รายละเอียดตาม ตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1  ร้อยละ (%)  ของจ านวนเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

ช่องทางรับข้อร้องเรียน 2564 2565 1 ต.ค.65-31 ส.ค.66 

จ านวน
(เรื่อง) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

จ านวน
(เรื่อง) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

จ านวน
(เรื่อง) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

1. ตู้รับเรื่องร้องเรียน 
2. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
3. ผ่านทางผู้บริหารสูงสุด 
4. ทางเว็ปไซต์/FB รพ. 
5. ทางโทรศัพท์ 
6. ผ่านทางเจ้าหน้าที่ 
7. ทางไปรษณีย์ 
8. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  

3 
8 
3 

17 
3 
8 
- 
- 

21.05 
18.42 
10.53 
26.31 
13.16 
10.53 

7 
6 
1 
4 
- 
- 
- 
- 

38.89 
33.33 
5.56 

22.22 
- 
- 
- 
- 
 

6 
5 
2 
4 
5 
1 
- 
- 
 

26.08 
21.74 
8.70 

17.39 
21.74 

- 
- 
- 

รวม 42 100 18 100 23 100 
            ทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  รับรายงานเรื่องร้องเรียน   ปีงบประมาณ  2564 ปีงบประมาณ 
2565 และปีงบประมาณ 2566 ((ตุลาคม 2565 – 31 มีนาคม 66) ตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2  ร้อยละของจ านวนเรื่องร้องเรียนแยกตามประเภท 

 2564 2565 1 ต.ค.65-31 ส.ค.66 
จ าแนกเรื่อง จ านวน

(เรื่อง) 
คิดเป็น
ร้อยละ 

จ านวน
(เรื่อง) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

จ านวน
(เรื่อง) 

คิดเป็น
ร้อยละ 

1. เรื่องคุณภาพบริการ 
2. เรื่องพฤติกรรมบริการ 
3. วัสดุอุปกรณ์ช ารุด/ไม่พร้อมใช้ 
4. การแต่งตั้งโยกย้าย 
5. เรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน 
6. การจัดซื้อ/จัดจ้าง  
7. สวัสดิการ/ค่าตอบแทน 
8  อื่น ๆ (ENV./แสง/ป้าย) 

12 
11 
8 
- 
- 
- 
- 

11 

31.58 
28.95 
19.04 

- 
- 
- 
- 

26.19 

4 
7 
3 
- 
- 
- 
- 
4 

22.22 
38.89 
16.67 

- 
- 
- 
- 

22.22 

4 
5 
6 
- 
- 
- 
- 
7 

17.39 
21.74 
26.08 

- 
- 
- 
- 

30.43 
รวม 42 100 18 100 23 100 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ  ได้ด าเนินการส่งเรื่องการร้องเรียน
เกี่ยวกับพฤติกรรมที่มิชอบให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงให้เป็นไปตามกระบวนการการ
จัดจัดข้อร้องเรียน ที่ก าหนดขึ้นและรายงานผลการด าเนินการแก้ไข  เพ่ือมิให้เกิดการร้องเรียนขึ้นอีก        
ในจ านวน  83 เรื่อง ที่เกิดข้ึนได้รับการด าเนินการแก้ไข  และยุติเรื่องเรียบร้อยแล้ว  คิดเป็นร้อยละ  100 

ในส่วนเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตด้านการจัดซื้อจัดจ้าง  ทั้งปี  2564-2566   
ยังไม่ได้รับการร้องเรียนในเรื่องการทุจริตการจัดซื้อ/จัดจ้างแต่อย่างใด   
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ปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเป็นส่วนหนึ่งในศูนย์หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิม

พระเกียรติ  มีหน้าที่หลักในการให้ความเป็นธรรม ให้ความรู้ ให้การสนับสนุนผู้รับบริการ เข้าถึง คุ้มครอง
สิทธิผู้รับบริการทุกช่องทาง โดยมุ่งเน้นให้ประชาชนเข้าถึงสิทธิของตนเองอย่างเป็นธรรม ได้รับการคุ้มครอง 
โดยท่านผู้อ านวยการฯมีนโยบายว่า “ความเป็นธรรมควรหยิบยื่นให้กันโดยมิต้องร้องขอ”โดยก าชับให้
เจ้าหน้าที่ทุกคนอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน สนับสนุนภาคีเครือข่ายให้มีส่วนร่วมในการด าเนินการ
อย่างยุติธรรม  ให้ความสะดวก ความรวดเร็ว แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าทันท่วงที เพ่ือลดการร้องเรียน  แต่ก็
ยังพบว่า การร้องเรียนเรื่องพฤติกรรมบริการยังเกิดขึ้นอย่างสม่ า เสมอ  อาจเนื่องจากภาระงานที่มากขึ้น  
ความรับผิดชอบมากขึ้น  

โรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติ ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดขึ้นโดยคณะกรรมการฯ ตามค าสั่งของโรงพยาบาลภูเขียวเฉลิมพระเกียรติที่ 
118/2564  ลงวันที่  15  ตุลาคม  2564 โดยสอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ที่ระบุว่า “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถาม
เป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ
นั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินงานให้ทราบภายในสิบห้าวัน
หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ตามมาตรา 37  และมาตรา 41 “ในกรณีทีส่วนราชการได้รับค า
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นจะต้องพิจารณาด าเนินการ
ให้ลุล่วงต่อไป.......“ 
ปัญหาอุปสรรค 
           1.. พฤติกรรมบริการพบว่าขาดทักษะการสื่อสาร การแสดงกิริยาที่ไม่เหมาะสม การให้ข้อมูลแก่
ผู้ป่วยและญาติยังไม่เพียงพอ   

2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกยังไม่เพียงพอ เช่น ห้องสุขาไม่สะอาด ห้องน้ าอยู่ไกล น้ าดื่มไม่
เพียงพอ เก้าอ้ีนั่งรอรับบริการไม่เพียงพอ 

3. ระบบบริการพบว่า มีข้อร้องเรียนเรื่องการให้บิการรอนาน 
แนวทางแก้ไข 
      1.หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต้องรีบด าเนินการแก้ไขให้โดยเร็ว  โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน
ของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 

2.จัดอบรม ให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ให้มีจิตส านึกในการบริการประชาชน  ตามนโยบายของ
กระทรวงสาธารณสุข MOPH  และอัตลักษณ์ของโรงพยาบาลภูเขียว
เฉลิมพระเกียรติ  

3. ปรับระบบบริการโดยน าระบบสารสนเทศมาให้บริการ smart hospital และมีการจัดระบบ
บริการด่านหน้า ลดระยะเวลารอคอย 

เวรให้มีแม่บ้านประจ าจุดดูแลท าความสะอาดให้บ่อยขึ้นโดยเฉพาะในช่วงเวลาที่มีผู้มารับ4. จัด
บริการจ านวนมาก 

5. จัดบริการน้ าดื่มโดยจัดตู้กรองน้ าในจุดบริการที่มีผู้มารับบริการจ านวนมาก เช่น อาคารผู้ป่วย
นอกทั่วไป อาคารห้องฉุกเฉิน คลินิกทันตกรรม อาคารคลินิกผู้ปวยนอกอายุรกรรม อาคารศูนย์อาหาร และ
จัดตู้น้ าดื่มชนิดถัง ในทุกจุดบริการ


