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บทคัดย่อ 

 

  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง  

จงัหวดันครศรีธรรมราช  โดยผา่นมุมมองของบุคลากรโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 กลุ่มตวัอย่างการวิจยัในคร้ังน้ี คือ บุคลากรของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

จาํนวน 257 คน  โดยใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม   สถิติทีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มลูประกอบไป ดว้ย สถิติวิเคราะห์

เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน และสถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน ไดแ้ก่ 

การทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความ แปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ

ดว้ยวธีิ (Least Significant Difference LSD) สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1. กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด จาํนวน 257 คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 197 คน อยูใ่นช่วงอาย ุ

31-40 ปีมากท่ีสุด มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์ทาํงานตั้งแต่ 1-10 ปี มีสถานภาพการทาํงาน

เป็นเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนทางการแพทย ์(วชิาชีพอ่ืน ๆ) จาํนวนมากท่ีสุด  

    2. การรับรู้ในการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง  จังหวดันครศรีธรรมราช          

โดยภาพรวม พบวา่การรับรู้ของบุคลากรกลุ่มตวัอยา่งในการจดัการขอ้ร้องเรียน อยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 2.95 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.475 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่อยู่ในระดบัปานกลางทุก

ดา้นเรียงตามลาํดบั ดงัน้ี ดา้นแนวทางและหลกัการการจดัการขอ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 รองลงมาคือ ดา้นการ

วางแผนและการออกแบบการจดัการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.01  ดา้นการนาํกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนไป

ปฏิบติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.97 ดา้นรักษาไวแ้ละปรับปรุง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.88  และดา้นโครงสร้างการจดัการขอ้

ร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 

 

คาํสาํคญั :ขอ้ร้องเรียน, การรับรู้ 

Abstract 

The purpose of this study was to study the perception of complaint management of Thung Song 

Hospital. Nakhon Si Thammarat Province Through the perspective of personnel at Thung Song Hospital 

Nakhon Si Thammarat Province 



The sample of this study was the personnel of Thung Song Hospital. Nakhon Si Thammarat Province, 

257 people using questionnaires. The statistics used for data analysis consisted of descriptive analysis 

statistics such as frequency, percentage, mean, and standard deviation, and inferential analysis statistics such 

as testing the values of Analysis One way warping And compare in pairs By using the multiple matching test 

(Least Significant Difference LSD) can be summarized as follows 

1. The sample group consisted of 257 people, mostly female, 197 persons, most were 31-40 years old, 

had bachelor degree education. Have working experience between  1-10 years, working status as a medical 

support officer (other professions) the most 

2. 2. Recognition of complaint management at Thung Song Hospital Nakhon Si Thammarat province, 

as a whole, found that the perception of the sample personnel in handling complaints Was at a medium level 

with an average value of 2.95 and a standard deviation of 0.475. When considering in each aspect, it was 

found that it was at a moderate level in all aspects, respectively, as follows: guidelines and principles of item 

management had an average value of 3.12. Followed by planning and design, management The average value 

is 3.01 regarding the implementation of the complaint handling process. With an average of 2.97 in keeping 

and improving Have an average of 2.88 and the complaint management structure With an average of 2.75 
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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 การจดัการเร่ืองร้องเรียนแมจ้ะเป็นภาระหนกัท่ีตอ้งการความ รอบคอบและไม่ล่าชา้ในการดาํเนินการ 

เพื่อตอบสนองต่อความยุติธรรมและความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียน โดยเฉพาะอย่างยิ่งถา้เป็นงานท่ี

เก่ียวกบัการให้บริการผูบ้ริหารควรจะตอ้งให้ความสําคญัในเร่ืองความรู้ความเขา้ใจ ความพึงพอใจแก่บุคลากร

ในองคก์รเพื่อท่ีจะสามารถสร้างความพงึพอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ ส่งผลใหปั้ญหาไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็ว ลดความ

ไม่พึงพอใจของผูร้้องเรียนและนาํไปสู่การปรับปรุงพฒันาระบบงาน ให้มีความปลอดภยัมากข้ึน ในทางตรงกนั

ขา้มหากโรงพยาบาลขาดการจดัการท่ีดี ผูร้้องเรียนอาจจะนาํเร่ืองไปร้องเรียนต่อหน่วยงานภายนอก  เพิ่มความ

ตึงเครียดต่อทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ปัญหาจะยุง่ยากซบัซอ้นแกไ้ขไดย้ากข้ึนอาจจะลุกลามบานปลายจนเป็นคดีพิพาท

ฟ้องร้องในชั้นศาล ส่งผลกระทบต่อสังคมในวงกวา้ง บั่นทอนความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการและ

ผูรั้บบริการ 



 แต่ในอีกด้านหน่ึงนับเป็นโอกาสดีท่ีของหน่วยงานจะได้เรียนรู้ ถึงเสียงสะท้อนผูรั้บบริการ จาก

ประสบการณ์ของผูรั้บบริการและ บุคลากร จากมุมมองทีหลากหลายพร้อมประยุกต์แนวคิดสําคญั ของการรับ

ฟังเสียงสะทอ้นมาใช้ในโรงพยาบาล  เพื่อนาํประสบการณ์และมุมมองของผูป่้วย ญาติ และเจา้หน้าท่ี มาเป็น

วงจรสะทอ้นกลบั (Feedback System) ทีจะทาํให้ระบบ บริการสุขภาพสามารถปรับตวัตอบสนองต่อความ

คาดหวงั ความตอ้งการและความรู้สึกนึกคิดของผูค้นทีเก่ียวขอ้งไดดี้ข้ึน โดยการถอดบทเรียนจากเร่ืองร้องเรียน 

เพื่อใชใ้นการพฒันาเชิงระบบ ช่วยเหลือทั้งผูร้้องเรียนและผูถู้กร้องเรียนอยา่งเหมาะสม ดงันั้น การทาํความเขา้ใจ 

เก่ียวกบัการจดัการเร่ืองร้องเรียน จะช่วยพฒันาคุณภาพการปฏิบติังาน ลดการร้องเรียน และส่งเสริมภาพลกัษณ์ 

ของหน่วยงานโดยเฉพาะโรงพยาบาล 

 โรงพยาบาลทุ่งสงเป็นหน่วยบริการของรัฐ ขนาด 280 เตียง ให้บริการดา้นสุขภาพทั้งผูป่้วยนอกและ

ผูป่้วยใน โดยแต่ละวนัมีผูม้ารับบริการประมาณวนัละ 2,000 คน มีเจา้หนา้ท่ีทั้งหมด 716 คน ประกอบดว้ยแพทย ์

70 คน พยาบาล 234 คน เจา้หน้าท่ีสนบัสนุนดา้นการแพทย ์(วิชาชีพเฉพาะ) 319 คน และเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุน

อ่ืนๆ 93 คน ซ่ึงในระหว่างปี 2558 ถึงปี 2562 พบว่ามีขอ้ร้องเรียนทั้งการร้องเรียนในส่วนการให้บริการ ดา้น

สถานท่ี ดา้นพฤติกรรมของเจา้หน้าท่ี ฯลฯ ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นวา่เร่ืองร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนจะเป็นเร่ืองร้องเรียนเดิมๆ ซ่ึง

ทาํให้เห็นไดว้่าการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลนั้นไม่ไดด้าํเนินการให้มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร จึงมี

ความสนใจศึกษาการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัเปรียบเทียบกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนตามมาตรฐาน 

ISO 10012:2004  ซ่ึงเป็นแนวทางการจดัการขอ้ร้องเรียนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อการจดัการออกแบบ การ

วางแผน การดาํเนินการ การรักษาไว ้และการปรับปรุงเพื่อใหก้ารจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้มีประสิทธิผลและเป็น

กระบวนการหน่ึงในระบบบริหารคุณภาพต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง  จงัหวดั

นครศรีธรรมราช 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้เร่ืองการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

หวดันครศรีธรรมราช  

 

สมติฐานของการวจัิย 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

นครศรีธรรมราช แตกต่างกนั สามารถตั้งสมมติฐานยอ่ยไดด้งัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหก้ารรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

นครศรีธรรมราช แตกต่างกนั  



 สมมติฐานท่ี 2 อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลใหก้ารรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

นครศรีธรรมราช แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหก้ารรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่ง

สง จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั  

 สมมติฐานท่ี 4 ประสบการณ์การทาํงานท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของ

โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 5 สถานภาพการทาํงานท่ีแตกต่างกันส่งผลให้การรับรู้การจดัการข้อร้องเรียนของ

โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา : เน้ือหาท่ีจะใช้ในการวิจยัประกอบไปดว้ย ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของ

บุคลากรของโรงพยาบาลทุ่งสงจังหวดันครศรีธรรมราช  มุ่งศึกษาการรับรู้กระบวนการจัดการจัดการข้อ

ร้องเรียนตามมาตรฐาน ISO 10012:2004  ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นแนวทางและหลกัการ ดา้นโครงสร้างการจดัการขอ้

ร้องเรียน ดา้นการวางแผนและการออกแบบ  ดา้นการนาํกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนไปปฏิบติั และดา้นการ

รักษาไวแ้ละการปรับปรุง 

 2. ขอบเขตประชากร : ประชากรการวิจยัท่ีตอ้งการสํารวจความคิดเห็นคือ บุคลากรของโรงพยาบาลทุ่งสง  

จงัหวดันครศรีธรรมราช เช่น แพทย ์พยาบาล เจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนทางการแพทย ์(วิชาชีพเฉพาะ) และ เจา้หนา้ท่ี

สนบัสนุนอ่ืนๆ 

 3. ขอบเขตพื้นท่ี : โรงพยาบาลทุ่งสง  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา : ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํวจิยั ใชเ้วลาทั้งหมด 3 เดือน เร่ิมตั้งแต่เดือนตุลาคม  

จนกระทั้ งถึงเดือนธันวาคม 2562 ทั้ งน้ี ระยะเวลาท่ีใช้ในเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามตั้ งแต่ วนัท่ี  7- 23  

ธนัวาคม 2562 

 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยการจัดการข้อร้องเรียน 

 แนวทางการจดัการข้อร้องเรียนลูกค้าน้ีเป็นแนวทางตามมาตรฐาน ISO 10012:2004 โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อการจดัการออกแบบ การวางแผน การดาํเนินการ การรักษาไว ้ และการปรับปรุงเพื่อให้การ

จดัการขอ้ร้องเรียนลูกค้ามีประสิทธิผลและเป็นกระบวนการหน่ึงในระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน ISO 

10012:2004 มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 



• การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ โดยมุ่งเนน้ใหค้วามสาํคญัต่อลูกคา้ 

•  การมีส่วนร่วมของผูบ้ริหารระดบัสูงในการแสดงความมุ่งมัน่และสนบัสนุนทรัพยากรต่อการจดัการขอ้

ร้องเรียนลูกคา้ 

• เพื่อสามารถเขา้ถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 

• เพื่อใหก้ระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้มีประสิทธิผลสูงสุด 

• เพื่อวิเคราะห์และประเมินการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้เพื่อการปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑ์ และการ

บริการ 

•  การตรวจประเมินระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้ 

•  การทบทวนความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน มาตรฐาน ISO 

10012:2004 

อธิบายรายละเอียดตามแนวทางขอ้กาํหนด 1 - 5 ซ่ึงเป็นไปตาม โครงสร้างขอ้กาํหนด ISO 9001:2008  

ดงัน้ี 

1. แนวทางหลกัการ 

2. โครงสร้างของกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 

3. การวางแผนและการออกแบบองคก์าร 

4. การนาํกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนไปปฏิบติั 

5. การรักษาไวแ้ละการปรับปรุง 

พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุลกุล (2557) กล่าววา่ มุมมองขอ้ร้องเรียน แบ่งออกเป็น 5 ประเด็น ดงัน้ี  

6. เม่ือลูกคา้ร้องเรียนแก่เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีรับฟังและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้กลบัไป 

7. เม่ือลูกคา้ร้องเรียนแก่ผูบ้ริหาร ผูบ้ริหารรับเร่ืองและลงมาจดัการกบัทีมงานและเจา้หนา้ ส่งผลทาํให้เจา้

หนา้เกิดความหวาดกลวัและทาํงานอยา่งไม่มีความสุข 

8. การฟังขอ้ร้องเรียนของลูกคา้มากเกินไป ทาํให้เกิดความชินชา เพราะการรับฟังขอ้ร้องเรียนและการ

แกปั้ญหาเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ 

9. เม่ือเกิดการร้องเรียน หรือลูกคา้ตาํหนิ ต่อว่า เจา้หน้าท่ี เจา้หนา้ท่ีผูรั้บเร่ืองเกิดความไม่สบายใจในการ

ทาํงาน ทาํใหรู้้สึกอยา่เปล่ียนงาน 

10. เม่ือลูกคา้ร้องเรียน ต่อวา่ ทาํใหเ้จา้หนา้ท่ีเกิดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อลุกคา้ท่านนั้น   

 

 

 



แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 

 ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman & Kanuk, 2000: 146) การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนมี การ

เลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมา ใหค้วามหมายและไดภ้าพของโลกท่ีมี เน้ือหา 

 Peter Drucker ผูเ้ช่ียวชาญ ดา้นการจดัการของโลกเขียนบทความท่ีอธิบายว่า การรับรู้คือความจริง 

(Reality) ของส่ิงนั้น หมายความว่า ความจริงของส่ิงต่างๆ คือการรับรู้ต่อส่ิงนั้น ๆ นัน่เองไม่มีใครรู้ว่า ตวัตน

จริงๆ ของส่ิงนั้น เป็นอยา่งไรแต่รับรู้วา่ ส่ิงนั้นคืออะไรการรับรู้จึงเป็นความจริงของส่ิงนั้น 

 บุคคลจะถูกรุมลอ้มดว้ยส่ิงเร้าซ่ึงมาจากส่ิงแวดลอ้มผา่นเขา้มาในความรู้สึกสัมผสั (Senses)โดยการเห็น 

ไดย้ิน ไดก้ล่ิน ไดร้ส และสัมผสัหรือประสารทสัมผสั ตา หูจมูกล้ิน และผิวกายและบุคคลจะเลือกรับรู้เฉพาะท่ี

สนใจ (ผศ.ดร.สุธรรม รัตนโชติ,2553 :84) 

การรับรู้คือ  ขบวนการท่ีเกิดข้ึนภายหลังจากท่ีส่ิงเร้ากระตุ้นการรู้สึกและถูกตีความเป็นส่ิงท่ีมี

ความหมายโดยใชค้วามรู้  ประสบการณ์และความเขา้ใจของบุคคล (Bernstein. 1999 : 72)  การรับรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้ง

เรียนรู้(Perception is learned) ดงันั้นถา้ขาดการเรียนรู้หรือประสบการณ์จะมีเพียงการรับสัมผสัเท่านั้น เช่น 

เด็กชายนิดไม่เคยเรียนรู้หรือมีประสบการณ์เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์มาก่อน เพื่อนช้ีให้ดูเขาไดแ้ต่สัมผสัทางตาและ

ทางหูเท่านั้นแต่ไม่เกิดการรับรู้วา่ส่ิงท่ีเห็นทางตาและไดย้นิทางหูนั้นคืออะไร  

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 การวจิยัเร่ืองการจดัการขอ้ร้องเรียนโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative approach) โดยการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) และใชก้ารเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยใหผู้ต้อบแบบสอบดว้ยตนเอง (Self administration) ซ่ึงผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํแบบสอบถามท่ีใชใ้น

การสาํรวจคร้ังน้ีข้ึนโดยการคน้ควา้จากแนวคิด ทฤษฏี รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง หลงัจากนั้นไดน้าํมาประมวล

และวิเคราะห์ผลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 

ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.) และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่าง t-Test การวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-way 

ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ผลการวจัิย 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 76.65 และเป็นเพศชาย 

จาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 23.35 อยูใ่นช่วงอายุ 31-40 ปีมากท่ีสุด จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 48.64 



รองลงมาอยูใ่นช่วงอายุ 41-50 ปี จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 33.85 ช่วงอายุ 21-30 ปี จาํนวน 30  คน คิดเป็น

ร้อยละ 11.67 และช่วงอายุ 51 ปีข้ึนไปมีจาํนวนน้อยท่ีสุด 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.84 มีการศึกษาอยูใ่นระดบั

ปริญญาตรี มากท่ีสุดจาํนวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 75.10 รองลงมา ระดบัปริญญาโท จาํนวน 37 คน คิดเป็น

ร้อยละ 14.40 คน ตํ่ากว่าระดบัปริญญาตรี จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 9.34 และระดบัปริญญาเอกจาํนวน         

3 คน ร้อยละ 1.16 มีประสบการณ์ทาํงานตั้งแต่ 1-10 ปี จาํนวนมากท่ีสุด 115 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 รองลงมา 

11-20 ปี จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 37.74 ประสบการณ์ 21-30 ปี จาํนวน 25 คน ร้อยละ 9.73 ประสบการณ์

ตํ่ากวา่ 1 ปี จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 5.06 และประการณ์ทาํงานมากวา่ 30 ปี จาํนวนนอ้ยท่ีสุดเพียง 7 คน 

คิดเป็นร้อยละ 2.72 มีสถานภาพการทาํงานเป็นเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนสายวชิาชีพ จาํนวนมากท่ีสุด 105 คน คิดเป็น

ร้อยละ 40.86 รองลงมาคือพยาบาล จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 28.79 แพทย ์จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 

12.45 และเจา้หนา้ท่ีดา้นการสนบัสนุน จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 17.90  

ผลการวเิคราะห์การรับรู้ในการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการรับรู้ในการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง  จงัหวดั

นครศรีธรรมราช  โดยภาพรวม พบว่าการรับรู้ของบุคลากรกลุ่มตัวอย่างในการจัดการข้อร้องเรียนของ

โรงพยาบาลทุ่งสง  จงัหวดันครศรีธรรมราช อยู่ในระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 2.95 และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.475 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดบัปานกลางทุกด้านเรียงตามลาํดบั ดงัน้ี ด้าน

แนวทางและหลกัการการจดัการขอ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 รองลงมาคือ  ดา้นการวางแผนและการออกแบบการ

จดัการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.01 ดา้นการนาํกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนไปปฏิบติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.97  ดา้น

รักษาไวแ้ละปรับปรุง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.88  และดา้นโครงสร้างการจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 

ผลการทดสอบสมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 เพศท่ีต่างกนัส่งผลให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

นครศรีธรรมราช แตกต่างกนั  จากการทดสอบ พบว่าบุคลกรท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ในการจดัการขอ้

ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นการวางแผนและการออกแบบ แตกต่างกนั ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.760 ดา้นการนาํกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนไปปฏิบติั มีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.116 

ดา้นการรักษาไวแ้ละการปรับปรุง มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.191 แต่เม่ือพิจารณาโดยรวม พบวา่ เพศต่างกนั มี

การรับรู้ในการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.038 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงว่าเพศท่ีต่างกนัส่งผลให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 อายุท่ีต่างกนัส่งผลให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

นครศรีธรรมราช แตกต่างกนั จากการทดสอบพบว่าบุคลกรท่ีมีอายุต่างกันทาํให้การในการจัดการข้อ



ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราชโดยรวม แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่

การรับรู้ ทั้ง 5 ดา้น ต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05   

สมมติฐานท่ี 3 ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัส่งผลให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง 

จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกัน จากการทดสอพบว่ากลุ่มระดับการศึกษาท่ีมีความแตกต่างกัน เม่ือ

เปรียบเทียบการรับรู้ในการจดัการขอ้ร้องเรียนของบุคลากรโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดย

ภาพรวม มีค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.003 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่ากลุ่มระดบัการศึกษาของบุคลากรท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05   

สมมติฐานท่ี 4 ประสบการณ์การทาํงานท่ีต่างกันส่งผลให้การรับรู้การจดัการข้อร้องเรียนของ

โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั จากผลการทดสอบพบว่าประสบการณ์การทาํงานท่ี

ต่างกันเ ม่ือเปรียบเทียบการรับรู้ในการจัดการข้อร้องเ รียนของบุคลากรโรงพยาบาลทุ่งสง จังหวัด

นครศรีธรรมราช โดยภาพรวม มีค่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.155 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ประสบการณ์การ

ทาํงานของบุคลากรไม่ส่งผลต่อการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียน อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 5 สถานภาพการทาํงานท่ีต่างกนัส่งผลให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาล

ทุ่งสง จังหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกัน จากผลการทดสอบพบว่าสถานภาพการทํางานต่างกันเม่ือ

เปรียบเทียบการรับรู้ในการจดัการขอ้ร้องเรียนของบุคลากรโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดย

ภาพรวม มีค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.010 แสดงว่าสถานภาพการทาํงานของบุคลากรส่งผลให้การรับรู้ใน

การจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ี 0.05   

 

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษาวจิยัเร่ืองการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง  จงัหวดันครศรีธรรมราช สามารถอภิปราย

ผลไดด้งัน้ี 

เพศ ส่งผลต่อการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วีระชยั    วุฒิพงศ์ชยักิจ 

(2558) เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรู้ต่อนโยบายองคก์าร กรณีศึกษา บริษทัเอสซีจี แพกเกจจ้ิง จาํกดั (มหาชน) และ

สอดคล้องกับผลการศึกษาการรับรู้การบริหารความเส่ียงของบุคลากรคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ของนางระเบียบ  สวนพนัธ์ุ (2560) 



อายุ ส่งผลต่อการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียน   เน่ืองจากอายุเป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความมีวุฒิภาวะของ

บุคคลท่ีจะจดัการในเร่ืองต่างๆ เน่ืองจากอายุมีความสัมพนัธ์กบัพฒันาการการเรียนรู้เพราะบุคคลสามารถเรียนรู้

และเก็บสะสมไวเ้ป็นประสบการณ์ในระหวา่งวยัต่างๆ ดงันั้นผูท่ี้มีอายุมากจึงมีวุฒิภาวะการเรียนรู้มากกวา่ผูท่ี้มี

อายุนอ้ย จึงมีความเป็นไปไดว้่าบุคลากรท่ีมีอายุมากกวา่เล็งเห็นความสําคญัในเร่ืองของการจดัการขอ้ร้องเรียน 

มากกวา่บุคลากรท่ีอายนุอ้ยกวา่ หรือกล่าวไดว้า่พนกังานท่ีมีอายุมากกวา่มีการสะสมขอ้มูลและสร้างการรับรู้ได้

มากกวา่ ณัฐกานต ์ตั้งวนาไพร (2555) การศึกษาระดบัการรับรู้ของพนกังานต่อกระบวนการตรวจสอบคุณภาพ 

การซ่อมบาํรุงอากาศยานฝ่ายช่าง อู่ตะเภา บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงแตกต่างกบันายสันติ กอบการดี 

(2557)  ท่ีศึกษาเร่ืองระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการการกาํจดัขยะมูลฝอยขององค์การบริหารส่วนตาํบล

บา้นหนั อาํเภอเกษตรสมบรูณ์ จงัหวดัชยัภูมิ  

ระดับการศึกษา การศึกษาไม่ไดแ้สดงให้ถึงความแตกต่างทางดา้นสติปัญญา อย่างเช่น ความสามารถ

ของบุคคลในการจํา การคิด การตัดสินใจ การแก้ปัญหา การเรียนรู้ และการกระทําส่ิงต่าง ๆ รวมทั้ ง

ความสามารถในการปรับตวั ถา้บุคคลใดทาํส่ิงเหล่านั้น แต่การศึกษาบ่งบอกถึงการผา่นการทดสอบและความ

พากเพียรในการศึกษาแต่ละรูปแบบเพื่อการพฒันาตนเองให้นาํมาสู่การปฏิบติัได้อย่างเหมาะสม อาจเพราะ

สาเหตุดงักล่าว ทาํใหร้ะดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัทาํใหร้ะดบัการรับรู้แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัการรับรู้แนวคิด

การจดัการความรู้ของบุคลากรสังกดัเทศบาลตาํบลในเขตจงัหวดัสุราษฎร์ธานี อุรารัตน์ ทองสัมฤทธ์ิ (2556) ผล

การศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีมีช่วงอายุต่างกนั มีการรับรู้แนวคิดการจดัการความรู้ของบุคลากรสังกดัเทศบาล

ตาํบลในเขตจงัหวดัสุราษฎร์ธานีไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ในทุก ๆ ดา้น ไม่แตกต่างกนั 

ประสบการณ์การทํางาน  บุคลากรท่ีมีประสบการณ์ ในการทาํงานแตกต่างกนัมีการรับรู้การจดัการขอ้

ร้องเรียนแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงสอดคล้องกับ ณัฐกานต์ ตั้ งวนาไพร (2555) ท่ีได้

ทาํการศึกษาระดบัการรับรู้ของพนกังานต่อกระบวนการตรวจสอบคุณภาพ การซ่อมบาํรุงอากาศยานฝ่ายช่าง อู่

ตะเภา บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) อาจเน่ืองจากบุคลากรไดรั้บการฝึกอบรมและพฒันาแนะนาํเก่ียวกบั

การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีแตกต่างกนั ในงานท่ีตนเองรับผดิชอบ อีกทั้งการปลูกฝังวฒันธรรมการทาํงานท่ี

ไม่ไดเ้กิดจากการเรียนรู้ เป็นเพียงการส่งต่อความรู้จากรุ่นสู่รุ่น วฒันธรรมองคก์รท่ีปฏิบติัต่อกนัมายาวนาน  

สถานภาพการทํางาน  จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัสถานภาพการทาํงาน ส่งผลต่อการรับรู้การจดัการขอ้

ร้องเรียนแตกต่างกนั ในทกัษะในการรับรู้การจดัการทั้ง 5  ดา้นตามท่ีไดศึ้กษานั้น อาจเป็นเพราะว่าทกัษะ



บุคลากรซ่ึงมีความแตกต่างกนัในแต่ละสถานภาพเป็นความสามารถของบุคลากรในการดาํเนินงาน และมี

ความสําคญัท่ีเอ้ือให้เกิดการบริหารจดัการท่ีดี  สอดคล้องกบั การศึกษาของ อคัรเดช  ไมจ้นัทร์ (2560) เร่ือง

ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานกลุ่มอุตสาหกรรมติดตั้งเคร่ืองจกัรสายการผลิตใน

จงัหวดัสงขลา 

 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิยคร้ังนี ้

จากผลการวิเคราะห์การรับรู้การจดัจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

พบวา่ การรับรู้ของบุคลากรอยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น แต่ในดา้นโครงสร้างและการจดัการขอ้ร้องเรียนจะมี

ค่าคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ดงันั้นโรงพยาบาลจึงควรกาํหนดโครงสร้างรวมถึงนโยบายในการจดัการขอ้ร้องเรียน

ใหมี้ความชดัเจน โดยใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมดว้ย เพื่อเสริมสร้างการรับรู้และความเขา้ในกระบวนการดาํเนินการ

จดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาล 

จากการทดสอบสมติฐานเพศท่ีแตกต่างกนั ทาํให้การรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั พบว่าค่า

คะแนนเฉล่ียของเพศชายมากกว่าเพศหญิง ดงันั้นในการดาํเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งสง 

ควรให้เพศชายไดมี้ส่วนร่วมในกระบวนการจดัการ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ เช่น เป็นคณะกรรมการในการ

จดัการขอ้ร้องเรียน หรือการประสานงานในการรับเร่ืองร้องเรียน เป็นตน้ และทั้งน้ีควรส่งเสริมการรับรู้ให้กบั

เพศหญิงโดยการใหค้วามรู้เพิ่มเติม เพื่อใหก้ารจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

ดา้นอายุกบัการรับรู้ในการจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั  โดยภาพรวมพบวา่บุคลากรท่ีมีอายุนอ้ยจะ

รับรู้ในการจดัการขอ้ร้องเรียนไดน้อ้ยกวา่บุคลากรท่ีมีอายุมาก ดงันั้นโรงพยาบาลทุ่งสงจึงควรให้ผูท่ี้อาวุโสและ

มีความรู้และประสบการณ์ในการจดัการขอ้ร้องเรียนถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ให้กบับุคลากรท่ีมีอายุ

นอ้ยหรือนอ้งใหม่เพิ่งเขา้มาปฏิบติังานไดเ้กิดความรู้ความเขา้ใจในทิศทางเดียวกนั 

ด้านระดบัการศึกษากับการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั โดยภาพรวมพบว่าบุคลากรท่ีมี

การศึกษาสูงจะรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนไดดี้กวา่ ดงันั้นโรงพยาบาลทุ่งสงจึงควรให้ความสําคญักบับุคลากรท่ี

รับรู้ไดน้อ้ย โดยการฝึกอบรมใหค้วามรู้เพิ่มเติมในเร่ืองกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน เพื่อให้บุคลากรไดเ้กิด

ความรู้ความเขา้ใจในทิศทางเดียวกนั 

ดา้นสถานภาพการทาํงานกบัการรับรู้การจดัการขอ้ร้องเรียนแตกต่างกนั โดยภาพรวมพบวา่ บุคลากรท่ี

เป็นแพทย์ มีการรับรู้มากกว่าบุคลากรอ่ืนๆ เน่ืองจากแพทย์เป็นบุคลากรหลักของโรงพยาบาล ดังนั้นใน

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงพยาบาลจึงจาํเป็นอย่างมากท่ีจะตอ้งมีแพทยเ์ขา้ร่วม เพื่อให้การจดัการ

ขอ้ร้องเรียนมีประสิทธิภาพและเกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุด 



ข้อเสนอแนะจากการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ สําหรับงานวิจยัในอนาคต อาจทาํการศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพ หรือ

งานวจิยัเชิงลึกในประเด็น เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลการวจิยัท่ีชดัเจนมากข้ึน 

2. งานวจิยัในคร้ังน้ีเป็นงานวจิยัท่ีศึกษาเฉพาะบุคลากรของโรงพยาบาลทุ่งสง สําหรับงานวิจยัในอนาคต อาจจะ

ทาํวจิยักบัผูรั้บบริการ เพื่อนาํผลการวจิยัมาพฒันากระบวนการใหเ้หมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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