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บทคดัยอ่ 
การวิจยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยัของรัฐ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร
ในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง และ 3) เพื่อนําเสนอแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงให้มีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  โดย
ใชแ้บบสอบถามกบัผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก  จาํนวน  399  คน  วิเคราะห์โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ความถ่ี  ร้อยละ ใชส้ถิติ t –test และวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance : ANOVA ) 
ใชแ้บบสมัภาษณ์เชิงลึกกบัตวัแทนบุคลากรจาํนวน 8 คน ใชก้ารวเิคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis)  

ผลการวิจัยพบว่า  1)  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย    เท่ากบั 3.96 และค่า SD เท่ากบั 0.54 โดย
บทบาทผูส่้งสารมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  = 4.11 รองลงมาคือ บทบาทผูรั้บสาร  = 4.03 เน้ือหาสาระของสาร  = 3.91 และ
ช่องทางการส่ือสาร  = 3.78 ตามลาํดบั  2) เปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง พบว่า เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ประสบการณ์การ
รักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน และการรับข่าวสารของโรงพยาบาล มีผลต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีผล
ต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 และ 3) แนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึง คือ ดา้นบทบาทผูส่้งสาร  ควรวางแนวทางการส่ือสารของบุคลากรให้เป็นทิศทางเดียวกนั โดยบุคลากร
ตอ้งพิจารณาจากความสามารถในการรับสารของผูรั้บบริการ  ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  ควรส่ือสารเพิ่มเติมดว้ยภาษาเขียน
หรือเนน้ขอ้ความในขอ้มูลสาํคญัใหเ้กิดความแตกต่างจากขอ้มูลทัว่ไป  ดา้นช่องทางการส่ือสาร ประชาสมัพนัธ์ช่องทางการ
ส่ือสารตามความถนดัของผูรั้บบริการ จดัเจา้หนา้ผูป่้วยสัมพนัธ์ แนะนาํวิธีการใชช่้องทางการส่ือสารใหก้บัผูรั้บบริการทั้ง
เก่าและใหม่  ดา้นบทบาทผูรั้บสาร ควรมีการดาํเนินการตอบสนองเม่ือเกิดขอ้ร้องเรียน โดยอาจมีหน่วยงานหรือตวัแทนท่ี
เก่ียวขอ้งเขา้ไปดาํเนินการโดยเร็ว ขอ้เสนอแนะ ควรกาํหนดนโยบายและทิศทางการส่ือสารของบุคลากรใหช้ดัเจน กาํหนด
ขอบเขต ช้ีแจงเป้าหมายและแผนการดาํเนินงานของโรงพยาบาลที่มีต่อผูรั้บบริการให้บุคลากรรับทราบและปฏิบตัิไปใน
ทิศทางเดียวกนั  ปรับทศันคติและพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรให้เป็นไปในเชิงบวก  ส่งเสริมให้บุคลากรเกิด
ความรู้สึกเป็นส่วนสาํคญัในการส่ือสารดา้นการบริการสุขภาพ และพฒันารูปแบบการส่ือสารในหน่วยงานทั้งท่ีเป็นทางการ
และไม่เป็นทางการ เพื่อช่วยใหผู้บ้ริหารรับทราบขอ้มูลยอ้นกลบัจากการปฏิบติังาน นาํไปเป็นฐานในการกาํหนดเป้าหมาย 
นโยบาย และทิศทางของหน่วยงานต่อไป 
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ABSTRACT 
The objectives of this research are, 1.) to study the level of 

communication efficiency of staffs in an autonomous university hospital, 2.) to 
compare the individual personality that influences the communication efficiency of 
staffs in an autonomous university hospital, and 3.) to propose the guideline to develop 
the communication efficiency of the staffs in an autonomous university hospital. The 
research methodology is a mixed methods research. Quantitative data were collected 
using a questionnaire from 399 patients of the outpatient department and analyzed 
using  percentages, means, standard deviations, t-test and one-way ANOVA. The 
qualitative data  were collected using interviews with 8 keys informants and analyzed  
and the content analysis.  

Research results showed that the overall level of staff communication 
efficiency was at a high level. The highest average value was senders, followed by 
receivers, messages, and communication channel. The results of the comparative study 
considering individual personality including education and salary showed that there 
was a significant difference at a level of 0.05. The proposed guidelines for developing 
staff communication can be summarized into : 1.)The communication methods should 
be aligned in the same direction considering ability to perceive message from patients 
of the staffs. 2.) Semi-formal writing language should be used to highlight the 
important information to be notable. 3.) Communication channels should be flexible 
based on the patients’ familiarity and also provide informative staffs for both old and 
new patients. 4.) The receiver should be responsive to the complain or forwarding to 
other personnel in charge. Suggestions from the study are that the hospital should 
clearly define the policy and direction of personnel communication, define the scope, 
clarify the goals and operational plans of the hospital to the service recipients, and 
acknowledge and act in the same direction. Furthermore, the hospital shold adjust the 
attitude and behavior of the personnel to be positive, encourage personnel to feel 
important parts of health service communication and develop communication styles in 
both formal and informal agencies to help the management to get feedback from the 
operation to be used as a basis for further targeting of policies and directions of the 
agency. 
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บทที ่ 1 
บทนํา 

 
 

1.1  ทีม่าและความสําคญั 
สภาพของสังคมไทยในปัจจุบนั เทคโนโลยีได้เขา้มามีบทบาทในทุกส่วนของชีวิต 

รวมทั้งดา้นการส่ือสาร เพื่ออาํนวยความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการแลกเปล่ียนขอ้มูลซ่ึงกนั
และกนั ในขณะท่ีเทคโนโลยีช่วยกระจายขอ้มูลข่าวสารให้ครอบคลุมและเขา้ถึงประชากรทุกกลุ่ม
กลบัพบว่าพื้นฐานของการส่ือสารไม่ว่าจะเป็น การพูด การอ่าน การเขียน หรือแมแ้ต่รูปภาพและ
ท่าทางประกอบในการส่ือสาร ถูกนาํไปใชใ้นทางท่ีไม่เหมาะสม ผูส่ื้อสารมีเจตนาประการหน่ึง แต่
ผูรั้บสารเขา้ใจไปในอีกทิศทางหน่ึง บางคร้ังภาษาเขียนท่ีไม่ถูกตอ้ง กลบัถูกใชก้นัอยา่งกวา้งขวางจน
เกิดเป็นความเคยชินในท่ีสุด บางคร้ังรูปภาพกบัขอ้ความท่ีปรากฎ ไม่มีขอ้เท็จจริง ทาํให้เกิดความ
เสียหายกบัในหลายองคก์ร ไม่เวน้แมแ้ต่ในการบริการทางการแพทยท่ี์ปรากฏเป็นข่าวอยู่หลายคร้ัง 
บางคร้ังเกิดขอ้ร้องเรียนลุกลามนาํไปสู่กรณีพิพาทได ้โดยสารัตน์ สองเมืองสุข (2555) ไดท้าํการวิจยั
เร่ืองการจดัการความขดัแยง้ระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการด้านการแพทยแ์ละสาธารณสุข พบว่า
สาเหตุของความขดัแยง้ดงักล่าวมาจาก การส่ือสารท่ีไม่ดีเป็นสาเหตุใหญ่ รองลงมาคือความผดิพลาด
ของการรักษา  การสูญเสียผลประโยชน์  ไม่ไวว้างใจในการรักษาและโครงสร้างขององคก์รเป็น
สาเหตุตามลาํดบั ส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนไดแ้ก่ สัมพนัธภาพเดิม
ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  ประสบการณ์ในการรับบริการ  ทศันคติ และสถานภาพ 

ปัญหาของการบริการทางการแพทยมี์หลายสาเหตุดว้ยกนัซ่ึงวรรณรัตน์ รัตนวรางค ์
(2552) ไดก้ล่าวถึงปัญหาของการบริการทางการแพทยว์่า สาเหตุท่ีเห็นไดอ้ย่างชดัเจนคือ จาํนวน
บุคลากรท่ีไม่เพียงพอ เกิดขอ้จาํกดัดา้นเวลา จนไม่สามารถให้คาํแนะนําได้อย่างเต็มท่ี ด้วยเหตุ
เหล่าน้ี ทาํให้ผูรั้บบริการเขา้ใจไม่ชดัเจน สาเหตุต่อมาคือวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนัของบุคลากรกบั
ผูรั้บบริการ ทั้งภาษา วฒันธรรมและสังคม บางคร้ังการใชศ้พัทเ์ทคนิคหรือภาษาถ่ิน อาจทาํให้
ผูรั้บบริการและบุคลากรเกิดความเขา้ใจไม่ตรงกนัได ้ ส่วนพฤติกรรมการบริการ เช่น การแสดง
ท่าทางเหน่ือยในการอธิบายซํ้าหลายคร้ังเม่ือผูรั้บบริการไม่เขา้ใจ หรือการแสดงออกถึงความอ่อนลา้
เม่ือมีผูใ้ชบ้ริการจาํนวนมาก เช่น การไม่สบตาหรือมองหนา้ทกัทาย การกม้หนา้ทาํงานแสดงอาการ
ยุง่ตลอดเวลา  การถามโดยไม่รอฟังคาํตอบ หรือการใชค้าํพดูท่ีไม่เหมาะสม เป็นตน้  อีกประการท่ี
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สาํคญัคือ การขาดจิตบริการ (service mind) ของบุคลากร การเลือกปฏิบติัในการให้บริการ จน
ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความไม่เท่าเทียม เช่น เกิดแบ่งแยกการรักษาหรือให้บริการ โดยให้บริการตาม
ฐานะทางการเงิน หรือผูใ้หบ้ริการไม่ตั้งใจใหบ้ริการ ปฏิบติัเพียงเพราะทาํตามหนา้ท่ีเท่านั้น 

จากสถิติของขอ้มูลสาํนกังานเลขาธิการแพทยสภา ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2556  พบว่าใน
รอบ 20 กวา่ปีท่ีผา่นมามีขอ้ร้องเรียนท่ีส่งมายงัแพทยสภาประมาณ 4,435 ราย แบ่งเป็น กรณีไม่รักษา
มาตรฐาน 2,425 ราย  การปฏิบติัตนเก่ียวกบัสถานพยาบาล  โฆษณาการประกอบวิชาชีพ 342 ราย 
ไม่คาํนึงความความปลอดภยัและทาํใหผู้ป่้วยส้ินเปลือง 247 ราย โดยเกิดจากการทาํผดิจริยธรรมและ
เส่ือมเสียเกียรติศกัด์ิมากกว่า  300 ราย (ผูจ้ดัการ:2557) โดยส่วนใหญ่มีสาเหตุมาจากขอ้บกพร่อง
ทางการส่ือสารระหวา่งแพทย ์พยาบาล และบุคคลากรท่ีเกิดกบัผูป่้วยและญาติ เกิดจากใชก้ารส่ือสาร
ท่ีไม่มีประสิทธิภาพทาํให้เกิดความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั สร้างความไม่ประทบัใจ เกิดช่องว่างใน
ความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ และอาจส่งผลต่อการรักษาท่ีไม่มีประสิทธิภาพ
เท่าท่ีควร นาํไปสู่ความขดัแยง้เป็นเร่ืองราวฟ้องร้องกนัในท่ีสุด ดว้ยลกัษณะของการส่ือสารของ
บุคลากรท่ีมุ่งแต่การส่ือสารเพ่ือสาระสาํคญั (Content)  แต่ขาดความรู้สึก (Feeling)  และขาดการให้
เกียรติ (Respect) อีกทั้งการส่ือสารท่ีไม่เหมาะสมยงันาํไปสู่การไม่ไวว้างใจในการรักษาพยาบาลอีก
ดว้ย (หมายเหตุแพทยสภา :2560) 

ปัจจุบนัหน่วยงานในภาครัฐมีแนวทางการปฏิบติังานตามพระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 และพระราชบญัญติัระเบียบบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ท่ีมุ่งเน้นในการตอบสนองความตอ้งการประชาชน ความมีประสิทธิภาพ
และเกิดผลสัมฤทธ์ิ ความคุม้ค่า และการลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน (สาํนกังาน กพร. : 2546) โดย
กระทรวงสาธารณสุขกาํหนดให้การบริการของโรงพยาบาลทุกแห่งไวใ้นแผนพฒันาสุขภาพ
แห่งชาติฉบบัท่ี 11 (พ.ศ.2555-2559)โดยมีเป้าหมายตอบสนองความตอ้งการดา้นปัญหาสุขภาพและ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ (กระทรวงสาธารณสุข : 2554) โดย
รัฐบาลไดจ้ดัใหมี้หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ตั้งแต่ปี 2543  เพื่อส่งเสริมประเด็นสุขภาพ กระจาย
การเขา้ถึงในทุกพื้นท่ี ทุกประชากร สร้างความเป็นธรรมในการรักษาพยาบาลและการดูแลสุขภาพ
ตามความจาํเป็น จดัให้มีการบริการดา้นสุขภาพ การจดัการระบบส่งต่อผูป่้วย(Transfer) การเขา้ถึง
การบริการทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั  ทุกหน่วยงานจึงต่างเร่งพฒันาการให้บริการทางการแพทย์
เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้งยงัมีมาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลและ
บริการสุขภาพ (Hospital Accreditation : HA) เป็นเกณฑใ์นการประเมิน โดยมีสถาบนัรับรอง
คุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน) หรือ สรพ.เป็นผูใ้ห้การรับรอง ซ่ึงเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพโรงพยาบาลประกอบดว้ย 6 หมวด ไดแ้ก่ หมวด 1 การนาํองคก์ร หมวด 2 การบริหารเชิงกล
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ยทุธ์ หมวด 3 การมุ่งเนน้ผูรั้บบริการ/ผูรั้บผลงาน หมวด 4 การวดั วิเคราะห์และจดัการความรู้ หมวด 
5 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคลและหมวด 6 การจดัการกระบวนการ (มาตรฐานโรงพยาบาลและ
บริการสุขภาพ ฉบบัเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี : 2549) เพื่อเป็นกลไกกระตุน้ให้
ทุกสถานพยาบาลเกิดการพฒันาและเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ ทั้งยงัตอ้งเร่งปรับปรุงคุณภาพการ
จดัการภายในอยา่งเป็นระบบ พฒันาองคก์รทาํให้เกิดการเรียนรู้ มีการประเมินผลและพฒันาตวัเอง
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อความอยูร่อดและเพื่อใหอ้งคก์รเป็นท่ียอมรับในสงัคม 

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ เป็นหน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีในการผลิตแพทย ์
และบุคลากรทางการแพทย ์รวมถึงการใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลทัว่ไป และยงัเป็นหน่วยงาน
ท่ีไดรั้บความเช่ือมัน่ในการรักษาพยาบาล เพราะปัจจยัหลายประการ อาทิ มีแพทยท่ี์มีความรู้ความ
เช่ียวชาญเฉพาะดา้น มีเคร่ืองมือทนัสมยั มีความสามารถในการรักษาโรคซบัซอ้นหรือเร้ือรัง และค่า
รักษาพยาบาลท่ีไม่สูงมาก ส่ิงเหล่าน้ีทาํใหมี้ผูเ้ขา้มารับบริการจาํนวนมาก จนเกิดความแออดัและเกิด
ขอ้จาํกดัในการใหบ้ริการ ส่งผลกระทบถึงคุณภาพการบริการในหลายดา้น รวมถึงดา้นการส่ือสารท่ี
ประสิทธิภาพลดลงจนเกิดขอ้ร้องเรียนตามมา หากแต่มาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลและ
บริการสุขภาพ (Hospital Accreditation : HA) กาํหนดใหมี้การรับฟังเสียงของผูรั้บบริการ แลว้นาํมา
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการ จึงจาํเป็นต้องมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดูแลในการ
คุม้ครองผูรั้บบริการและควบคุมคุณภาพการบริการรักษาพยาบาลเขา้มาดูแล ตรวจสอบสาเหตุของ
ขอ้ร้องเรียน รวมทั้งจดัการขอ้ร้องเรียนให้ยติุโดยเร็วท่ีสุด  หลายขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการเกิดมา
จากพฤติกรรมการบริการและการส่ือสารท่ีไม่มีประสิทธิภาพของบุคลากร ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสาร
ดว้ยวาจาหรือสีหน้าท่าทาง การใชถ้อ้ยคาํในการส่ือสารไม่เหมาะสม ช่องทางในการส่ือสารท่ีไม่
ครอบคลุมและเขา้ถึงไดย้าก หรือการปิดกั้นโอกาสในการซกัถาม  ประเด็นเหล่าน้ีลว้นแต่เป็นการ
ส่ือสารท่ีเกิดข้ึนโดยไม่ตั้งใจในขณะใหบ้ริการ     

จากความเป็นมาและความสําคญัของปัญหาดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงเลือกทาํการศึกษาเร่ือง
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เพื่อ
ศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรท่ีมีต่อผูรั้บบริการโดยศึกษาในคุณลกัษณะสําคญัของ
องคป์ระกอบของการส่ือสาร ไดแ้ก่ บทบาทของผูส่้งสาร เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสาร 
และบทบาทผูรั้บสาร โดยหากองคป์ระกอบการส่ือสารทาํหน้าท่ีไดอ้ย่างเต็มศกัยภาพ การส่ือสาร
ย่อมจะเกิดประสิทธิภาพ ดงันั้นบุคลากรซ่ึงเป็นกลไกสําคญัในการให้บริการ จึงควรตอ้งมีความรู้ 
ความเขา้ใจในองคป์ระกอบของการส่ือสารและเลือกใชไ้ดอ้ย่างเหมาะสมกบัสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
เพื่อส่งเสริมใหก้ระบวนการส่ือสารนั้นประสบผลสาํเร็จไดอ้ยา่งดี และในการศึกษาคร้ังน้ียงัสามารถ
นาํผลท่ีไดม้าเป็นขอ้มูลในการวางแผนพฒันากระตุน้ใหเ้กิดองคค์วามรู้ทางการส่ือสารของบุคลากร 
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พร้อมกบัสร้างทศันคติเชิงบวกในการให้บริการ และนาํไปเป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรดา้น
ทกัษะในการส่ือสารให้ดียิ่งข้ึน เพื่อลดความขดัแยง้และขอ้ร้องเรียนจากการให้บริการท่ีไม่พึง
ประสงคต่์างๆได ้

 
 

1.2  วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1.2.1  เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง   
 1.2.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง   
 1.2.3  เพื่อนําเสนอแนวทางการพัฒนาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
 
 

1.3  ปัญหาการวจิยั 
1.3.1  ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของ

รัฐแห่งหน่ึง อยูใ่นระดบัใด 
1.3.2  คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการมีผลต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ

บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง แตกต่างกนัหรือไม่ 
 
 

1.4  ขอบเขตของการวจิยั 
ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตการวิจยั เร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงไว ้ดงัน้ี 
 
1.4.1  ขอบเขตด้านเนือ้หา 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน

กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ตามแนวคิดการส่ือสาร SMCR ของเบอร์โล (David  K.  Berlo) โดยมี
องคป์ระกอบของกระบวนการการส่ือสารไดแ้ก่ ผูส่้งสาร(Sender)  สาร(Message) ช่องทางการ
ส่ือสาร(Channel)  และผูรั้บสาร(Receiver)  ศึกษาการส่ือสารระหว่างบุคคลของชิตาภา สุขพลาํ 
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(2548) เก่ียวกบัการส่ือสารของบุคคลท่ีใชต้วับุคคลเป็นส่ือในการส่ือสาร และการสลบับทบาทของ
การเป็นผูรั้บสารและผูส่้งสารในขณะทาํการส่ือสาร  ศึกษาการส่ือสารดา้นการบริการทางการแพทย์
ของชิษณุ  พนัธ์ุเจริญ (2552) เก่ียวกบัทกัษะการส่ือสารของบุคลากรทางการแพทยก์บัผูรั้บบริการ 
เพราะเป็นการส่ือสารท่ีมีบริบทด้านสุขภาพโดยเฉพาะ รวมทั้ งศึกษาหลักในการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพของวิจิตร  อาวะกุล (2526) ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ  ความเหมาะสม  เน้ือหา
สาระ  ความชดัเจน วดัความสามารถของผูรั้บสาร ช่องทางในการส่ือสาร  ความต่อเน่ืองและความ
สมํ่าเสมอ มาเป็นเกณฑใ์นการศึกษาในคร้ังน้ี 

 
1.4.2  ขอบเขตด้านประชากร/กลุ่มตัวอย่าง 

  1.4.2.1 การวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่  ผูเ้ขา้รับบริการรักษาพยาบาลในแผนก
ผูป่้วยนอก ทั้งบุคคลภายในและภายนอกโรงพยาบาล ในสถานะผูป่้วยหรือญาติผูป่้วย ท่ีเขา้รับบริการ
ทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 399 คน  
  1.4.2.2 การวิจยัเชิงคุณภาพ  ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั คือ ตวัแทนของบุคลากรท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ จากแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่ง
หน่ึง จาํนวน 8 คน  
 

1.4.3  ขอบเขตด้านพืน้ทีแ่ละระยะเวลา 
ผูว้ิจยัศึกษาขอ้มูลในพื้นท่ีของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  โดย

ใชร้ะยะเวลาในการศึกษาและเกบ็รวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือน เมษายน-ธนัวาคม พ.ศ. 2561  
 
 

1.5  นิยามศัพท์เชิงปฏิบัตกิาร 
นิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการในความหมายเฉพาะการศึกษาวิจยัในเร่ือง “ประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ” ไวด้งัน้ี 
1) การส่ือสารของบุคลากร หมายถึง  การส่ือสารของผูท่ี้ปฏิบติังานหรือทาํหน้าท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เช่น แพทย ์พยาบาล 
ผูช่้วยพยาบาล เภสัชกร รวมถึง เจ้าหน้าท่ีฝ่ายสนับสนุนงานบริการในโรงพยาบาล เพื่อการให้
คาํแนะนาํหรือขอ้มูล ดว้ยคาํพดูหรือกิริยาท่าทางหรือวิธีการส่ือสารประเภทต่างๆ  
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2)  การบริการทางการแพทย์ หมายถึง   การเขา้รับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เช่น การตรวจวินิจฉัย การซ้ือยาหรือเวชภณัฑ์ การนัดหมาย การบาํบดัโรค 
การประสานงานการรักษา การขอคาํปรึกษาหรือการขอคาํแนะนาํในการรับบริการ 

3) ประสิทธิภาพการส่ือสาร หมายถึง  การแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างผูรั้บบริการและ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ตามองคป์ระกอบการส่ือสาร ไดแ้ก่ ผู ้
ส่งสาร  เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บสาร ต้องมีความน่าเช่ือถือ ความ
เหมาะสม เน้ือหาสาระ ความชดัเจน วดัความสามารถของผูรั้บสาร ช่องทางในการส่ือสาร  ความ
ต่อเน่ืองและความสมํ่าเสมอ    

4) ผู้รับบริการ หมายถึง  บุคคลภายในและภายนอกโรงพยาบาล ในสถานะผูป่้วยหรือ
ญาติผูป่้วย ท่ีเขา้รับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 

5) คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ หมายถึง คุณสมบติัเฉพาะบุคคลท่ีแตกต่างกนั 
ซ่ึงมีผลต่อความคิดเห็น การกระทาํและการรับรู้ การแสดงออก รวมทั้งประสบการณ์ในการใช้
บริการทางการแพทย ์คุณสมบติัเหล่าน้ีมีผลต่อการตีความ และการเขา้ใจในการส่ือสาร และมี
อิทธิพลต่อความคิดเห็นในการส่ือสารของบุคลากร มีการจัดแบ่งกลุ่มการวิเคราะห์ ได้แก่ อาย ุ 
การศึกษา สถานภาพ  อาชีพ  รายได ้การเคยเขา้รับบริการทางการแพทย ์  การรับทราบข่าวสารของ
โรงพยาบาล  เป็นตน้ 

6) โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐ หมายถึง โรงพยาบาลระดบัตติยภูมิขั้นสูง 
จดัตั้งโดยมหาวิทยาลยั สังกดักระทรวงศึกษาธิการ มีคณะแพทยศาสตร์เป็นผูบ้ริหารงาน ทาํหนา้ท่ี
เป็นโรงเรียนแพทยแ์ละพยาบาล และมีการใหบ้ริการรักษาพยาบาล ตรวจรักษาโรคใหก้บัประชาชน
ทัว่ไป มีการดาํเนินงานใหก้ารบริการทางการแพทยเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  

7) บทบาทผู้ส่งสาร (Sender) หมายถึง  บุคลากรหรือผูป้ฏิบติังานโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ทาํหน้าท่ีบอกกล่าวขอ้มูลหรือความรู้ ความเขา้ใจในการรับ
บริการทางการแพทย ์เพื่อการส่ือสารเน้ือหาสาระของสารไปยงัผูรั้บบริการ ผา่นช่องทางการส่ือสาร
ท่ีเหมาะสมโดยมีทกัษะในการพิจารณาการส่ือสารใหเ้หมาะสมกบัผูรั้บบริการ 

8) เนื้อหาสาระของสาร (Message) หมายถึง  ขอ้มูลข่าวสาร ความรู้ ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัการบริการดา้นสุขภาพและการเขา้รับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยผูรั้บบริการตอ้งการรับทราบเพ่ือนาํไปใชป้ระโยชน์ในการรับบริการ                                     

9) ช่องทางการส่ือสาร (Channel) หมายถึง  ช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกบั
ผูรั้บบริการ โดยบุคลากรตอ้งประเมินตามความสามารถหรือตามความถนัดและความสะดวกของ
ผูรั้บบริการ เช่น เอกสาร เทคโนโลย ีภาพวาด การสร้างเคร่ืองมือเพ่ือช่วยในการส่ือสาร เป็นตน้ 
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10) บทบาทผู้รับสาร (Reciever) หมายถึง  บุคลากรหรือผูป้ฏิบติังานโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ทาํหนา้ท่ีเป็นผูรั้บสารดว้ยการแสดงความความตั้งใจในการรับ
ฟังผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการตอ้งการถามปัญหาในการรับบริการ หรือพูดเพ่ือแสดงความคิดเห็น
และความรู้สึก โดยมีทกัษะในการเลือกใชก้ารแสดงออกใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ 
 
 

1.6  สมมตฐิานการวจิยั 
 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  แตกต่างกนั  
 
 

1.7  กรอบแนวคดิในการวจิยั 
  จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ผูว้ิจยัไดน้าํมากาํหนด
กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจยั ดงัน้ี  
 
            ตัวแปรต้น                                       ตัวแปรตาม 
 
                   
 
 
                           
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

คุณลกัษณะของผู้รับบริการ 
 

o เพศ  
o อาย ุ 
o ระดบัการศึกษา 
o สถานภาพสมรส  
o อาชีพ  
o รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
o ประสบการณ์การใชบ้ริการ

ในโรงพยาบาลอ่ืน 
o ข่าวสารของโรงพยาบาล 

 

ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่ง

หน่ึง          
       

o บทบาทผู้ส่งสาร  (Sender)  
o เนือ้หาสาระของสาร  (Message)  
o ช่องทางการส่ือสาร  (Channel)  
o บทบาทผ้รับสาร  (Reciever)  
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1.8  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.8.1 ทราบถึงระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั

ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
1.8.2  ทราบถึงคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง และนาํมาสร้างองคค์วามรู้และเพิ่ม
ทกัษะดา้นการส่ือสารในการปฏิบติังานของบุคลากร เพื่อช่วยให้เกิดการส่ือสารท่ีมีเหมาะสมและ
เพิ่มประสิทธิภาพการส่ือสารใหม้ากท่ีสุด 

1.8.3 นาํผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาศกัยภาพดา้นการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เพื่อนาํไปสู่การพฒันา
มาตรฐานดา้นการบริการท่ีเป็นเลิศ 
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บทที ่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 

การวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ผูว้ิจยัไดท้บทวนเอกสาร แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาจากแหล่งขอ้มูล
ต่างๆ อาทิเช่น เอกสาร ตาํรา งานวิจยั และระบบสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต เพื่อนาํมาสนบัสนุนและ
ประกอบแนวคิดของการวิจยั โดยมีหวัขอ้ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสาร 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการส่ือสาร 
2.3 มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาลและสถานพยาบาล 
2.4 โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ 
2.5 บริบทของโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7 การสร้างกรอบงานวิจยั 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎกีบัเกีย่วกบัการส่ือสาร 
 

2.1.1 ความหมายของการส่ือสาร 
ความหมายของการส่ือสารนั้น มีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายของคาํว่า  “การส่ือสาร”  

ไวอ้ยา่งหลากหลายดงัน้ี 
วาสนา จนัทร์สว่างและคณะ (2534:2) กล่าวว่า การส่ือสาร (Communication) มาจาก

รากศพัทภ์าษาลาติน ว่า “ Communis” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Common” แปลว่า เหมือนกนัหรือ
คลา้ยคลึงกนั เป็นการส่ือสารเพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจในความหมายของสารท่ีตรงกนั  

สมควร  กวียะ  (2546 : 22)  กล่าวว่า  การส่ือสารมีรากศพัทม์าจากภาษาละตินซ่ึงตรง
กบัคาํวา่ Communicate ในภาษาองักฤษ  หมายถึง  การทาํให้มีสภาพร่วมกนั  การส่ือสารจึงเป็นการ
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ทาํให้เกิดความเขา้ใจร่วมกัน มนุษยท์าํการส่ือสารเพื่อสร้างความเขา้ใจให้ตรงกนั  การนิยาม
ความหมายของการส่ือสารจึงเป็น  ความเขา้ใจร่วมกัน   

วิรัช  สงวนวงศว์าน (2547 : 115) ใหค้วามหมายว่า “ การส่ือสาร คือ การถ่ายโอน 
(transfer and understanding of meaning) ดงันั้นการส่ือสารจะประสบความสาํเร็จไดก้็ต่อเม่ือผูรั้บ
สารเกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง อาจเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล (interpersonal communication) หรือ
การส่ือสารขององคก์ร (organization communication) กไ็ด ้” 

Schramm  (1974 : 13) ) ใหค้วามหมายว่า การส่ือสารคือ  การแลกเปล่ียนสัญญาณ
ระหวา่งกนัของบุคคล  มีความเขา้ใจร่วมกนัต่อเคร่ืองหมายท่ีแสดงข่าวสารบนพ้ืนฐานของมนุษย ์ทาํ
ใหเ้กิดความเขา้ใจร่วมกนั 

Miller  (1951 : 6) ไดใ้หค้วามหมายว่า การส่ือสาร คือ  การถ่ายทอดสารจากท่ีหน่ึงไป
ยงัอีกท่ีหน่ึง  

Charl E. Osgood (1954 : 46) ใหค้วามหมายว่า การส่ือสาร เกิดข้ึนเม่ือฝ่ายหน่ึงคือผูส่้ง
สารมีอิทธิพลต่ออีกฝ่ายหน่ึงคือผูรั้บสาร โดยมีการส่งสัญญาณออกตามส่ือและมีการควบคุม
สญัญาณดงักล่าว ใชส้ญัลกัษณ์ต่างๆ ผา่นส่ือท่ีเช่ือมต่อทั้งสองฝ่าย  

Claude Shannon and Warren W.Weaver (1949 : 379) ใหค้าํอธิบายว่า การส่ือสาร 
ครอบคลุมวิธีการหรือกระบวนการทุกอยา่งท่ีทาํใหจิ้ตใจของคนๆ หน่ึงมีผลกระทบต่อจิตใจของคน
อีกคนหน่ึง โดยผ่านพฤติกรรมของคน การส่ือสารจึงไม่ไดห้มายความเพียงแค่การเขียนและการ
พดูเท่านั้น หากแต่ยงัรวมไปถึงดนตรี ภาพ การแสดง และพฤติกรรมทุกพฤติกรรมของมนุษยอี์กดว้ย 

 จากความหมายของการส่ือสารท่ีกล่าวมา  สรุปไดว้่า  การส่ือสาร หมายถึง พฤติกรรม
ของบุคคลท่ีทาํการติดต่อ แลกเปล่ียนขอ้มูล ความรู้สึก ทกัษะความชาํนาญ และความคิดเห็นต่างๆ 
ผา่นกระบวนการของการส่ือสาร ผา่นช่องทาง โดยวิธีการใดวิธีการหน่ึง ดว้ยการใชถ้อ้ยคาํ กริยา
ท่าทางหรือภาษาสัญลกัษณ์ จนเกิดการเรียนรู้ความหมายและตอบสนองต่อกนั ตรงตามเจตนาของผู ้
ส่งและผูรั้บสาร เกิดความเขา้ใจและความรู้สึกร่วมกนั ซ่ึงอาจจะมีลกัษณะเป็นการส่ือสารระหว่าง
บุคคลหรือการส่ือสารขององคก์รกไ็ด ้
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2.1.2 วตัถุประสงค์ของการส่ือสาร  
วิไลวรรณ  ใจทศัน์กุล (2557:21) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัวตัถุประสงคข์องการส่ือสาร 

โดยอธิบายไวว้่า  ในการส่ือสารผูส่้งสารและผูรั้บสารต่างมีวตัถุประสงค์ในการส่ือสารเป็นของ
ตนเอง ซ่ึงหากพิจารณาถึงวตัถุประสงคข์องการส่ือสาร สามารถแยกไดเ้ป็น  2 ลกัษณะ คือ 

 
1) วตัถุประสงคข์องผูส่้งสาร ไดแ้ก่  เพื่อแจง้ให้ทราบ  เช่น หนงัสือพิมพส่์งข่าว 

ประชาชนเป็นผูรั้บข่าว   เพื่อสอน เช่น วารสารนาํเสนอบทความเก่ียวกบัสุขภาพอนามยั   เพื่อสร้าง
ความพอใจ เช่น คอนเสิร์ต อ่านนวนิยาย และเพื่อชกัจูงใจ  เช่น การโฆษณาสินคา้ เป็นตน้ 

2) วตัถุประสงคข์องผูรั้บสาร ไดแ้ก่  เพื่อทราบ หมายถึง ผูรั้บสารตอ้งการขอ้มูล อาจ
เป็นการเพิ่มความรู้ หรือยืนยนัส่ิงท่ีไดรั้บทราบมาก่อน   เพื่อเรียนรู้ หมายถึง  ผูรั้บสารตอ้งการ
ความรู้ท่ีเป็นวิชาการ หรือทาํความเขา้ใจกบัการสอนของผูส่้งสาร  เพื่อหาความพอใจ เช่น การฟัง
เพล ง  ชมร า ยก า ร โทรทัศน์  และ เ พ่ื อ ใช้ ใ นก า รตัด สิน ใ จ  เ ช่ น  ต้อ งก า ร รับข้อ มู ล ท่ี
น่าเช่ือถือ ประกอบการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ เป็นตน้ 

ดงันั้น ในการทาํการส่ือสารทุกคร้ัง ตอ้งคาํนึงถึงวตัถุประสงค์ของการส่ือสารเป็น
สาํคญั โดยเจตนาในการส่ือสารของผูส่้งสารและผูรั้บสารจะตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั เพราะ
หากวตัถุประสงค์ของการส่ือสารของผูรั้บสารและผูส่้งสารไม่ตรงกัน การส่ือสารอาจเกิดความ
ผิดพลาด ส่งผลให้การส่ือสารลม้เหลว (Communication breakdown) จนสร้างความขดัแยง้ให้
เกิดข้ึนได ้

 
2.1.2 รูปแบบของการส่ือสาร  
วิไลวรรณ  ใจทศัน์กุล (2557:21) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัรูปแบบของการส่ือสาร โดยอธิบาย

ว่าการจาํแนกรูปแบบของการส่ือสารมีหลายลกัษณะ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัการใชเ้กณฑ์ในการจาํแนก 
โดยในท่ีน้ีจะแสดงการจาํแนกรูปแบบของการส่ือสารไดโ้ดยอาศยัเกณฑ์ในการ คือ 

1) จาํแนกตามกระบวนการไหลของข่าวสาร  แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
1) การส่ือสารทางเดียว (One-Way Communication) คือ การส่ือสาร

จากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร โดยไม่มีการตอบกลบั เช่น วิทยุ โทรทศัน์ หนังสือพิมพ ์หรือการ
มอบหมายงานโดยไม่มีโอกาสซักถาม ซ่ึงผูรั้บสารอาจเขา้ใจไม่ตรงตามเจตนาของผูส่้งสาร การ
ส่ือสารแบบน้ีเหมาะสาํหรับการส่ือสารในเร่ืองท่ีเขา้ใจง่าย ไม่ซับซ้อน  

2) การส่ือสารสองทาง (Two-way Communication) คือ การส่ือสารท่ี
มีการตอบสนองกลบัระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสาร โดยผูส่ื้อสารจะสลบับทบาทเป็นผูส่้งสาร
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และผูร้ับสารในขณะทาํการส่ือสาร  การส่ือสารลกัษณะน้ีผูส่้งสารจะสามารถรับรู้ปฏิกิริยา
ตอบสนองของคู่ส่ือสาร และสามารถปรับเปล่ียนการส่ือสารให้เหมาะสมกบัผูรั้บสาร จะทาํให้
การส่ือสารมีโอกาสประสบผลสาํเร็จไดม้ากข้ึน  

2)จาํแนกตามภาษาสัญลกัษณ์  แบ่งเป็น 2 ประเภท 
1) การส่ือสารเชิงวจันะ (Verbal Communication) คือ การส่ือสารท่ี

ผูส่้งสารใชภ้าษาพูดหรือภาษาสัญลกัษณ์ในการส่ือสาร อาจเป็นการพูดหรือการเขียนก็ได  ้แต่
ภาษาที่ใชต้อ้งเป็นภาษาที่ผูส่ื้อสารและผูร้ับสารสามารถเขา้ใจไดต้รงกนั เช่น ส่ือสารดว้ย
ภาษาไทยกบัคนไทย หรือส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษกบัคนต่างชาติ  เป็นตน้ 

2) การส่ือสารเชิงอวจันะ (Non-Verbal Communication) หมายถึง 
การที่ผูส่้งสารใชร้หัสสัญญาณท่ีไม่ใช่ภาษาพูดหรือภาษาเขียนในการส่ือสาร เช่น ภาษาท่าทาง 
การแสดงออกทางใบหน้า สายตา ตลอดจนถึงนํ้ าเสียง ระดบัเสียง ความเร็วในการพูด เป็นการ
ส่ือสารท่ีแสดงออกทางพฤติกรรม อาจเกิดจากความตั้งใจในการส่ือสารหรือไม่ตั้งใจก็ได ้

3) จาํแนกตามจาํนวนของผูส่ื้อสาร  แบ่งเป็น 
1) การส่ือสารภายในบุคคล (Intrapersonal Communication) คือ การพดู 

การตรึกตรอง นึกคิด ภายในตวัเอง ก่อนจะทาํการแปลสญัญาณออกมาเป็นการส่ือสารประเภทอ่ืน  
2) การส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) คือ การ

ส่ือสารระหวา่งบุคคล 2 คนข้ึนไป มีวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง เช่น การเจรจางาน การซ้ือขาย 
3) การส่ือสารกลุ่มยอ่ย (Small-group Communication) คือ การส่ือสารท่ี

ร่วมทาํการส่ือสารหรือทาํกิจกรรมใดๆ ไม่เกิน 25 บุคคล เช่น การประชุม การเรียนในชั้นเรียน  
4) การส่ือสารกลุ่มใหญ่ (Large-group Communication) คือ การส่ือสาร

ระหวา่งคนจาํนวนมาก เช่น ภายในหอ้งประชุมใหญ่ โรงภาพยนตร์ โรงละคร  ชั้นเรียนขนาดใหญ่ 
5) การส่ือสารในองค์กร (Organization Communication)  คือ การ

ส่ือสารระหวา่งสมาชิกภายในหน่วยงานเพ่ือปฏิบติังานใหส้าํเร็จลุล่วง เช่น การส่ือสารระหว่างเพ่ือน
ร่วมงาน  การส่ือสารระหวา่งสายงาน การส่ือสารระหวา่งหวัหนา้งานกบัลูกนอ้ง  

6) การส่ือสารมวลชน (Mass Communication) คือ การส่ือสารกบัคน
จาํนวนมากในหลายพื้นท่ี ในเวลาเดียวกนัโดยเลือกใชส่ื้อท่ีเหมาะสม เช่น หนงัสือพิมพ ์ นิตยสาร 
วิทยกุระจายเสียง วิทย ุโทรทศัน์ เหมาะสาํหรับการส่งสารไปยงัผูรั้บสารจาํนวนมากในเวลาเดียวกนั 
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2.1.3 กระบวนการของการส่ือสาร  
แนวคิดเก่ียวกับการส่ือสารมีการเปล่ียนแปลงและพัฒนามาโดยตลอด  โดยมี

องคป์ระกอบพื้นฐานเพียง ผูส่้งสาร สาร ส่ือ และผูรั้บสาร แต่ต่อมาเม่ือมีการจาํกดัความหมายของ
การส่ือสารและมีความซับซ้อนครอบคลุมในองค์ประกอบมากข้ึน  แบบจาํลองของการส่ือสาร
(Communication Models) ถูกคิดคน้ข้ึนจากนกัวิชาการหลายสาขาวิชา ทาํใหเ้กิดการเรียนรู้และเกิด
ความเขา้ใจในความหมายของการส่ือสารท่ีดีข้ึน โดยแบบจาํลองมีหนา้ท่ีอธิบายธรรมชาติของการ
ส่ือสาร ทําให้เห็นโครงสร้างของกระบวนการของการส่ือสาร การแสดงความสัมพันธ์ของ
องคป์ระกอบต่างๆของการส่ือสารและทาํนายพฤติกรรมการส่ือสาร แบบจาํลองจึงเป็นโครงสร้าง
การส่ือสารท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรมและกลุ่มสงัคมในการส่ือสารไดอี้กดว้ย 

ปรมะ สตะเวทินและคณะ (2544 ) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบักระบวนการของการส่ือสาร 
(Communication Process)  ว่า กระบวนการของการส่ือสาร คือ ความต่อเน่ืองในการส่ือสาร เป็น
กิจกรรมท่ีมีความเปล่ียนแปลง ไม่หยดุน่ิง มีความเช่ือมโยงกบักระบวนการทางจิตวิทยา ทางสังคม 
ทางวฒันธรรม และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ประกอบดว้ย กระบวนการยอ่ยหลายประการ ไดแ้ก่ 
กระบวนการคิดและการใชภ้าษา กระบวนการรับ-ส่งและการแลกเปล่ียนข่าวสาร ซ่ึงอยู่ในรูปของ
ความรู้ ความเขา้ใจ การตอบรับ การปฏิเสธหรือการน่ิงเงียบ สารอาจจะไปถึงผูรั้บสารไม่ครบถว้น 
หรือถูกบิดเบือน เพราะในกระบวนการของการส่ือสารยอ่มมีโอกาสเกิดส่ิงรบกวน (Noise) ไดทุ้ก
ขั้นตอน กระบวนการส่ือสารประกอบดว้ย  

1) กระบวนการคิดและการใชภ้าษา เป็นกระบวนการท่ีเร่ิมจากการรับรู้ทางประสาท
สมัผสั ไดแ้ก่ ตา หู ล้ิน จมูก และกายสมัผสั  เม่ือเกิดการรับรู้ส่ิงต่างๆแลว้ มนุษยจ์ะจาํภาพนั้นไวแ้ละ
ทาํการเลือกใช้ถอ้ยคาํแทนภาพนั้น เป็นการสร้างรหัสในการส่ือสาร เพื่อใช้เป็นภาษาท่ีสามารถ
ส่ือสารและเขา้ใจความหมายร่วมกนัในท่ีสุด 

2) กระบวนการรับ-ส่งและแลกเปล่ียนเพ่ือความเขา้ใจร่วมกนั  เม่ือเกิดการรับรู้ส่ิง
ต่างๆแลว้ มนุษยจ์ะทาํการเลือกการสร้างรหัสในการส่ือสาร  กระบวนการรับ-ส่งและแลกเปล่ียน
เพ่ือความเขา้ใจร่วมกนัก็เร่ิมตน้ข้ึน การตีความหมายของสารท่ีไดรั้บมานั้น ผูรั้บสารจะตีความจะ
เหมือนหรือต่างกนั ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละบุคคลในอดีต หากบุคคลมีอดีตท่ีคลา้ยคลึงกนั 
ความหมายของสารกจ็ะออกมาในทิศทางเดียวกนั มีความเขา้ใจตรงกนั  
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วนิดา  ติรภาส  (2552 : 8)  ให้ความหมายของกระบวนการส่ือสารและลกัษณะของ
กระบวนการส่ือสาร  ไวด้งัน้ี             

1) การส่ือสารมีลกัษณะท่ีเป็นกระบวนการ  เพราะการส่ือสารเป็นกิจกรรมท่ีมีความ
เปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง ไม่หยุดน่ิง โดยเร่ิมจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง  ไม่สามารถระบุ
จุดเร่ิมตน้หรือส้ินสุดท่ีแน่นอนได้  และมีการดาํเนินกิจกรรมอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา  เป็นการ
กระทาํกิจกรรมท่ีมุ่งไปขา้งหนา้ ไม่สามารถยอ้นกลบัมาหรือแกไ้ขได ้

2) การสื่อสารเป็นกระบวนการที่มีความสัมพนัธ์เ กี ่ยวกบักระบวนการทาง
จิตวิทยา  เพราะการส่ือสารไม่สามารถเกิดได้ด้วยตัวเอง หากแต่เ ก่ียวข้องกับกระบวนการ
ในการรับรู้  การคิด  การเรียนรู้  ท่ีมนุษยมี์ต่อส่ิงต่างๆ  กระบวนการส่ือสารประกอบดว้ยการใช้
ภาษา  การคิด  การส่งและรับสารต่างๆ  การแลกเปล่ียนข่าวสารเพ่ือความเขา้ใจร่วมกนั   

3) การส่ือสาร เป็นกระบวนการท่ีมีความสัมพนัธ์กับกระบวนการทางสังคมและ
วฒันธรรม  เพราะมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคมจะอยูอ่าศยัรวมกนัเป็นกลุ่ม  กลุ่มทางสังคมท่ีแตกต่างกนัจะ
ทาํให้สถานภาพและบทบาทเจตคติและค่านิยมแตกต่างกัน โดยส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวักาํหนดให้
พฤติกรรมการส่ือสารแตกต่างกนัออกไป 

4) การส่ือสารเป็นกระบวนการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดย
พฤติกรรมการส่ือสารและผลของการส่ือสารท่ีมีความแตกต่างกนั  เป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพและสถานการณ์ในการส่ือสารท่ีมีความแตกต่างกนั 

เดวิท เค เบอร์โล (1960:7) ไดมี้การนาํเสนอแบบจาํลองของการส่ือสารที่เนน้การ
อธิบายถึงองคป์ระกอบของการส่ือสาร  4  องค์ประกอบ โดยเป็นพื้นฐานทางการส่ือสารใน
กระบวนการของการส่ือสาร ซ่ึงแสดงความสมัพนัธ์ของผูส่้งสารและผูรั้บสาร พฤติกรรมการส่ือสาร
และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสาร ไดแ้ก่ 1. ผูส่้งสาร (Source) 2. เน้ือหาข่าวสาร (Message) 3. ช่อง
สาร (Channel) และ 4. ผูรั้บสาร (Receiver) ในการส่งสารและรับสารนั้น แหล่งสารกบัผูเ้ขา้รหสัสาร
อาจรวมอยูใ่นตวับุคคลคนเดียวกนัได ้เรียกว่า ผูส่้งสาร (source or sender) และผูถ้อดรหสักบัผูรั้บ
สารรวมเรียกวา่ ผูรั้บสาร (Receiver) ดงันั้น แบบจาํลองการส่ือสารตามแนวความคิดของเบอร์โล จะ
ประกอบไปดว้ย ผูส่้งสาร(sender)  สาร(message) ช่องทางการส่ือสาร(channel) และผูรั้บสาร 
(Receiver)  ซ่ึงนกัวิชาการมกันิยมเรียก วา่ “ S M C R  Model ” 
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ภาพ 2.1  แบบจาํลองการส่ือสารของ David K. Berlo (1960) 
ท่ีมา :  Berlo's  SMCR  Model  of  Communication. Communication Theory (2010). 
http://www.communicationtheory.org  เขา้ถึงเม่ือกมุภาพนัธ์ 2560 
 

เบอร์โลได้อธิบายถึงคุณลักษณะท่ีสําคัญขององค์ประกอบการส่ือสารแต่ละ
องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลและส่งผลทาํใหก้ารส่ือสารนั้นประสบผลสาํเร็จหรือเกิดลม้เหลวไว ้ดงัน้ี 

1) ผู้ส่งสาร (Source) หมายถึง บุคคลท่ีถ่ายทอดขอ้มูล ความรู้สึก อารมณ์ต่าง ๆ โดย
การเขา้รหัส (Encoder) แปลเป็นสัญญาณ สัญลกัษณ์ กิริยาท่าทาง โดยเบอร์โลเช่ือว่าผูส่้งสาร
จาํเป็นตอ้งมีคุณสมบติัท่ีเอ้ืออาํนวยต่อความสาํเร็จและประสิทธิผลของการส่ือสาร ซ่ึงเป็นปัจจยั
สาํคญัต่อความสามารถของผูส่้งสาร ไดแ้ก่  

1. ทกัษะในการส่ือสาร (Communication skill) ไดแ้ก่ ความสามารถ ความ
ชาํนาญ ในการเขา้รหสั ความชาํนาญในดา้นการพดูและการเขียน รวมทั้งการตีความขอ้มูลต่าง ๆ 

2. ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ความรู้ในเร่ืองท่ีจะถ่ายทอด ส่งผลให้
เกิดความน่าเช่ือถือ รวมถึงความรู้เก่ียวกบักระบวนการส่ือสารท่ีผูส่้งสารตอ้งสามารถปรับเปล่ียนการ
ส่ือสารใหเ้หมาะสมในขณะทาํการส่ือสาร เพื่อลดอุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารใหน้อ้ยลง 

3. ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นของผูส่้งสาร ซ่ึง
มีผลต่อพฤติกรรมและการแสดงออกขณะทาํการส่ือสาร ผูส่้งสารจาํเป็นตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อ 3 ส่ิง 
คือ  

1) ทศันคติท่ีดีต่อตนเอง (Attitude Toward Self) ทาํใหผู้ส่้ง
สารเกิดความเช่ือมัน่และสามารถเป็นผูส่้งสารท่ีมีประสิทธิภาพได ้

2) ทศันคติท่ีดีต่อเน้ือหาข่าวสาร (Attitude Toward Matters) 
ทาํให้ผูส่้งสารเป็นผูท่ี้มีความรู้ และความเช่ียวชาญในเน้ือหาสาระของสาร ส่งผลให้เกิดความ
น่าเช่ือถือ 
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3) ทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บสาร (Attitude Toward Receiver) ตอ้ง
รู้สึกดีต่อผูรั้บสาร มีความพยายามและตั้งใจทาํการส่ือสารเพื่อให้ผูรั้บสารเขา้ใจถึงเจตนาในการ
ส่ือสารนั้น 

4. ระบบสงัคมและวฒันธรรมของผูส่้งสาร (Social and Culture System)  
คือ สังคม วิถีชีวิตและประเพณีของผูส่้งสาร มีผลต่อความรู้ ประสบการณ์ ความเช่ือ และค่านิยม 
รวมถึงบุคลิกภาพและการแสดงออกของพฤติกรรมในการส่งสาร เช่น การทกัทาย การแสดงความ
รัก รวมทั้งยงัเป็นตวักาํหนดเน้ือหาสาระของสารท่ีจะส่งออกไปอีกดว้ย 

  2) สาร  (Message) ไดแ้ก่ ความรู้สึกนึกคิด อารมณ์ ความตอ้งการหรือเน้ือหาสาระท่ีผู ้
ส่งสารตอ้งการส่ือสาร ออกมาในรูปของภาษาพูด ภาษาเขียน กิริยาท่าทาง โดยเบอร์โลไดก้ล่าวถึง 
องคป์ระกอบของสารวา่มีอยู ่ 5 ส่วนดว้ยกนั คือ  

1. รหสัสาร (Message Code) หมายถึง ส่วนท่ีเลก็ท่ีสุดของสาร อนัไดแ้ก่ 
สระ พยญัชนะ นาํมาประกอบกนัเป็นคาํท่ีมีความหมาย  

2. เน้ือหาสาระของสาร (Message Content) หมายถึง สาระท่ีผูส่้งสาร
ตอ้งการส่ือออกไปยงัผูรั้บสาร ใหท้าํในส่ิงท่ีผูส่้งสารตอ้งการ 

3. การจดัเรียงลาํดบัสาร (Message Treatment) หมายถึง การเรียบเรียง
เน้ือหาของแต่ละบุคคล ข้ึนอยูก่บับุคลิกภาพของผูส่้งสาร เช่น พดูจานุ่มนวล หรือพดูกระดา้งเสียงดงั  

4. องคป์ระกอบยอ่ยของสาร (Element) เช่น  เน้ือเร่ือง คาํนาํ เน้ือข่าว  
5. โครงสร้างของสาร (Structure) โครงสร้างแต่ละภาษาจะมีความ

แตกต่างกนั แต่มกัมีประธาน กิริยา และกรรม เป็นหลกั  
3) ช่องทางการส่ือสาร (Channel) ไดแ้ก่ ช่องทางหรือตวักลางท่ีใชใ้นการถ่ายทอดสาร 

และถ่ายทอดขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ทางประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การมองเห็น (Seeing) การไดย้นิ 
(Hearing) การดมกล่ิน (Smelling) การล้ิมรส (Tasting) และการสัมผสั (Touching) โดยไดส้รุปช่อง
ทางการส่ือสารไว ้3 ลกัษณะ คือ  

1) ช่องสาร คือ การเขา้และถอดรหสั ไดแ้ก่ การพดู ฟังอ่าน เขียน  
2) ช่องทาง หรือพาหนะของสาร เช่น หนงัสือพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์   
3) ช่องสาร  หรือ พาหนะนาํสาร ไดแ้ก่ อากาศ คล่ืนแสง เสียง  
ช่องทางการส่ือสารเป็นตวักลางในการนาํสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร

ซ่ึงมีหลากหลายช่องทางใหเ้ลือกใช ้เพื่อใหส้ารนั้นไปถึงผูรั้บสารไดอ้ยา่งสมบูรณ์ท่ีสุด การเลือกใช้
ส่ือจึงควรพิจารณาอยา่งรอบคอบ ผูส่้งสารตอ้งคาํนึงถึงพฤติกรรมของผูรั้บสารในการเปิดรับส่ือ การ
เลือกส่ือ ค่าใช้จ่าย ความนิยม การเขา้ถึง ความเคยชินในการใช้ส่ือ และอิทธิพลของส่ือท่ีมีความ
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น่าเช่ือถือ ผูส่้งสารจึงควรพิจารณาเลือกใชส่ื้อใหเ้กิดความคุม้ค่าและความเหมาะสม และสอดคลอ้ง
กบัเน้ือหาท่ีตอ้งการทาํการส่ือสารนั้นดว้ย 

4)    ผู้รับสาร (Receiver) ไดแ้ก่ บุคคลท่ีเป็นผูรั้บขอ้มูลข่าวสารจากผูส่้งสาร และใน
การส่ือสารจะสําเร็จได้หรือไม่นั้ น ผูรั้บสารต้องมีคุณสมบัติท่ีเอ้ืออาํนวยต่อความสําเร็จและ
ประสิทธิผลของการส่ือสาร โดยมีปัจจยัสาํคญัต่อความสามารถของผูรั้บสาร ดงัน้ี  

1. ความสามารถในการส่ือสาร (Communication Skill) หมายถึง 
ความสามารถในการถอดรหสั (decoder) ซ่ึงแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัไปตามความรู้ ประสบการณ์ 
และระดบัสติปัญญา เช่น คนท่ีมีความรู้ยอ่มสามารถฟังและจบัประเดน็ต่าง ๆ ไดเ้ร็วกวา่ 

2. ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บสารสั่งสมมาจาก
ประสบการณ์หรือจากการเรียนรู้ในดา้นต่างๆ เม่ือผูรั้บสารมีความรู้ย่อมทราบบทบาทของตนใน
กระบวนการส่ือสารและจะไม่สร้างอุปสรรคในการส่ือสาร  การทาํความเขา้ใจในเน้ือหาของสารท่ี
ผูรั้บสารไดรั้บมา จะมีผลต่อความสาํเร็จของการส่ือสารมากยิง่ข้ึน  

3. ทศันคติ (Attitude) หมายถึง การรับรู้ ความรู้สึก ความคิดเห็น ทศันคติ
ของผูรั้บสารมีความสาํคญัมาก หากผูรั้บสารมีความรู้สึกในทางท่ีไม่ดี มีอคติ (Bias) ในทางลบ จะทาํ
ใหเ้กิดการหลีกเล่ียง และปฏิเสธการรับสารต่าง ๆ ทศันคติของผูรั้บสารท่ีมีผลต่อความสาํเร็จในการ
ส่ือสาร มีดงัน้ี  

1)   ทศันคติต่อตนเอง (Attitude Self)  ทศันคติต่อตนเองของผูรั้บสาร
ยอ่มมีผลต่อการรับรู้ การตีความ และการทาํความเขา้ใจ เช่น ประเมินตนเองว่าเป็นคนโง่ ไม่ฉลาด 
ไม่สามารถเรียนรู้หรือฟังอะไรไดเ้ขา้ใจกจ็ะหลีกเล่ียงหรือไม่รับข่าวสาร  

2)    ทศันคติต่อเน้ือหาสาร (Attitude Toward Matters) หมายถึง บุคคล
เลือกรับขอ้มูลตามท่ีตนเองสนใจ ตรงตามทศันคติของตนเอง และมกัปฏิเสธเน้ือหาสารท่ีขดักบั
ตนเองอยูเ่สมอ 

3)    ทศันคติต่อผูส่้งสาร (Attitude Toward Sender) หมายถึง ผูรั้บสาร
ตอ้งมีความรู้สึกดีต่อผูส่้งสาร ทาํใหเ้กิดความสนใจในการรับสาร แต่หากผูรั้บสารมีความรู้สึกในทาง
ท่ีไม่ดี ผูรั้บสารจะปฏิเสธการรับสาร ทาํใหก้ารส่ือสารไม่ประสบผลสาํเร็จ  

4. ระบบสงัคมและวฒันธรรมของผูรั้บสาร (Social and Culture System)  
ในแต่ละสงัคมมีความเช่ือแตกต่างกนั ขนบธรรมเนียม วฒันธรรม ประเพณี ของบุคคลท่ีอยูใ่นระบบ
สังคม วฒันธรรมแตกต่างกัน ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อการรับรู้และการตีความของบุคคลแตกต่างกัน
ออกไป  
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สรุปไดว้่า กระบวนการของการส่ือสาร  คือ ความต่อเน่ืองในการส่ือสาร เป็นกิจกรรม
ท่ีความเปล่ียนแปลง ไม่หยุดน่ิง มีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกับ กระบวนการคิดและการใช้ภาษา  
ร่วมกบักระบวนการรับ-ส่งและการแลกเปล่ียนสารเพื่อความเขา้ใจร่วมกนั  เป็นกระบวนการท่ีมี
ความสัมพนัธ์กับกระบวนการทางสังคมและวฒันธรรม โดยสภาพแวดลอ้มทางสังคมมีผลเป็น
ตวักาํหนดพฤติกรรมในการส่ือสารและผลของการส่ือสาร โดยมีองคป์ระกอบของการส่ือสาร ไดแ้ก่
ผูส่้งสาร (sender)  สาร (message) ช่องทางการส่ือสาร (channel) และผูรั้บสาร (Receiver) ซ่ึงในแต่
ละองคป์ระกอบมีคุณสมบติัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการของการส่ือสาร ไดแ้ก่ ทกัษะในการส่ือสาร 
เจตคติ ความรู้ และสังคมและวัฒนธรรม โดยคุณสมบัติเหล่าน้ีเป็นปัจจัยท่ีแสดงให้เห็นถึง
ความสาํคญัและความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบต่างๆว่าย่อมมีผลต่อพฤติกรรมในการส่ือสารและ
ผลสาํเร็จของการส่ือสารอีกดว้ย  

 
2.1.4 การส่ือสารระหว่างบุคคล  
การส่ือสารระหว่างบุคคล มีความสําคญัในการใช้ชีวิตประจาํวนัเป็นอย่างมาก ไม่

สามารถหลีกเล่ียงการส่ือสารได ้เพราะมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคม (Social culture) ไม่สามารถอยู่ตาม
ลาํพงั ตอ้งมีการพึ่งพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั โดยเฉพาะการส่ือสารระหว่างบุคคลซ่ึงเป็นรูปแบบหน่ึง
ของการส่ือสาร ไม่เฉพาะวา่เป็นการพดูจา รวมถึงการมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลในทุกลกัษณะ โดย
ชิตาภา สุขพลาํ (2548:16) ใหค้วามหมายว่า เป็นการส่ือสารของบุคคลอยา่งนอ้ย 2 คน ข้ึนไป ซ่ึงมี
ความสัมพนัธ์กนั เพ่ือถ่ายทอดความรู้ ความคิด ความรู้สึก ทั้งในรูปแบบวจันภาษาและอวจันภาษา
โดยปรากฏตวัต่อหน้า มีการแลกเปล่ียนบทบาทในการเป็นผูรั้บสารและผูส่้งสาร ทาํให้เกิดการ
ส่ือสาร 2 ทาง เพื่อสร้างความเขา้ใจร่วมกนัทั้ง 2 ฝ่าย 

2.1.4.1   ความสาํคญัของการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
ชิตาภา สุขพลาํ (2548:17) กล่าวว่า การส่ือสารระหว่างบุคคลมี

ความสาํคญัในการดาํรงชีวิตประจาํวนั ตอ้งมีการพดูคุยกบับุคคลอ่ืน ในกระบวนการของการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคล มีทั้งวจันสารและอวจันสารในการส่ือสาร ใชส่ื้อบุคคลเป็นหลกัในการส่ือสาร เพราะ
ส่ือบุคคลถือเป็นส่ือท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดและความเช่ือของผูรั้บสารมากท่ีสุด  โดยอา้งถึง เดวิทโต 
(Devito) ว่า มนุษยใ์ชก้ารส่ือสารระหว่างบุคคล เพื่อวตัถุประสงค ์1.การเรียนรู้ส่ิงต่างๆ รอบตวั 
(Learn) 2.สร้างสัมพนัธ์กบัคนอ่ืน (Relate) 3. มีอิทธิพลเหนือผูอ่ื้น (Influence) 4.สร้างความ
สนุกสนาน (Play) 5.การขอความช่วยเหลือ (Help) ดงันั้น การส่ือสารระหว่างบุคคลจึงมีความสาํคญั 
ดงัต่อไปน้ี  
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1. ตอบสนองความอยากรู้อยากเห็นของบุคคล 
2. ทาํใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจของคนในสงัคม 
3. เช่ือมโยงเครือข่ายในสงัคมใหเ้ป็นปึกแผน่ 
4. ช่วยปลอบประโลมใหจิ้ตใจสงบสุข 
5. เกิดการถ่ายทอดวิทยาการไปสู่ผูอ่ื้น 
6. ทาํใหเ้กิดความแตกต่างระหวา่งมนุษยแ์ละสตัวช์นิดอ่ืน 
7. เป็นจุดเร่ิมตน้ของการส่ือสารในระดบัอ่ืน 
8. เกิดการพัฒนาสัญลักษณ์  เพิ่มประสิทธิภาพในการ

ส่ือสารใหม้ากข้ึน 
9. ทาํใหเ้ขา้ใจตนเอง และเขา้ใจผูอ่ื้น 
10. รู้จกัการเอาตวัรอด 

มลินี สมภพเจริญ (2556) กล่าว่า การส่ือสารระหว่างบุคคลมีหลัก 4 
ประการ ท่ีแตกต่างจากการส่ือสารประเภทอ่ืน ไดแ้ก่ 

1.  การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้ 
ตั้งแต่เกิดจนตาย มนุษยท์าํการส่ือสารและติดต่อกบับุคคลอ่ืนตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นการกินอยู ่การ
ดาํเนินชีวิตในรูปแบบต่างๆ ทั้งการส่ือสารท่ีมาจากคาํพดูหรือการส่ือสารท่ีมาจากกิริยาท่าทาง 

2.  การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นส่ิงท่ียอ้นกลบัไม่ได ้
โดยเฉพาะการส่ือสารดว้ยคาํพูดท่ีไม่สามารถแกไ้ขหรือเปล่ียนแปลงได  ้เม่ือคาํพูดไดถู้กส่ือสาร
ออกไปยงัผูรั้บสาร แลว้ถูกตีความตามความรู้ และประสบการณ์ของผูรั้บสาร สารนั้นจะมีอิทธิพล
ต่อผูรั้บสารในทนัที 

3.  การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นส่ิงท่ีสลบัซบัซอ้น  เป็น
การทาํการส่ือสารโดยการใชส้ัญลกัษณ์ เพ่ือแทนความหมายและความเขา้ใจระหว่างบุคคล การท่ีมี
ตวัแปรอ่ืนเขา้ในกระบวนการส่ือสาร อาจทาํให้การตีความแตกต่างออกไป สารอาจถูกบิดเบือนจน
เกิดความเสียหาย 

4.  การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายใต้
สภาพแวดลอ้ม สถานการณ์  และวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงทาํให้เกิดการส่ือสารท่ีแตกต่างกนั
ออกไป 
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2.1.4.2 ลกัษณะสาํคญัของการส่ือสารระหวา่งบุคคล   
ปรมะ สตะเวทิน (2544:30) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะสําคญัของการส่ือสาร

ระหวา่งบุคคล มี 3 ประการ  
ประการท่ี 1  การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นกระบวนการของการส่ือสาร

ของบุคคล 2 คน เป็นคู่ส่ือสารท่ีมีการส่งสารและรับสาร ผลของการส่ือสารนั้นจึงอยูก่บับุคคลทั้ง 2  
ฝ่าย มีการตอบสนองซ่ึงกนัและกนั ไม่จาํเป็นตอ้งเป็นคาํพดูเพียงอยา่งเดียว 

ประการท่ี 2    การส่ือสารระหว่างบุคคลนั้น สารท่ีส่ือสารทุกชนิด ไม่ว่า
จะเป็นคาํพดูหรือไม่ก็ตามตอ้งเป็นสารท่ีมีการถ่ายทอดไปยงัคู่สนทนา สารท่ีเกิดข้ึนภายในตวับุคคล 
ไม่มีการถ่ายทอดออกมาเป็นเพียง การส่ือสารภายในบุคคลเท่านั้น (Intrapersonal communication) 
ประเภทของสารท่ีใช ้แบ่งเป็น 2  ประเภท  

1) วจันสารหรือวจันภาษา (verbal communication) คือ ภาษาสัญลกัษณ์
ท่ีถูกกาํหนดข้ึนมาเพื่อใชแ้ทนความหมาย อาจเป็นคาํพูด การเปล่งเสียง หรือการขีดเขียนท่ีมีการ
กาํหนดความหมายและรับรู้ความหมายร่วมกนัภายในสังคมเดียวกนั เป็นการส่ือสารท่ีมีระบบ แบบ
แผน เป็นไดท้ั้งรูปแบบภาษาพดูและภาษาเขียน  

2) อวจันสารหรืออวจันภาษา (Non verbal communication) คือ การ
ส่ือสารดว้ยท่าทาง เคร่ืองหมาย วตัถุ  การส่ือสารลกัษณะน้ีมกัส่ือสารควบคู่ไปกบัคาํพดูเสมอ แต่การ
ส่ือสารดว้ยท่าทางก็สามารถส่ือความหมายไดด้ว้ยตวัเอง บางคร้ังการส่ือสารดว้ยท่าทางเพียงอย่าง
เดียว อาจทาํใหผู้รั้บสารตีความผดิวตัถุประสงค ์ทั้งน้ีตอ้งข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ร่วมของทั้งสองฝ่าย
การตีความหมายของสารท่ีส่ือออกมา 

ประการท่ี  3  การส่ือสารระหว่างบุคคลนั้นเป็นกิจกรรมการส่ือสารของ
บุคคล 2 ฝ่าย เพื่อผลอยา่งใดอยา่งหน่ึง มกัมีปฏิกิริยาตอบกลบัต่อกนัแบ่งได ้2 ลกัษณะ คือ  

1. การส่ือสารแบบเผชิญหนา้ (face to face communication) 
เป็นการส่ือสารท่ีผูส่ื้อสารทั้ง 2 ฝ่ายเห็นหนา้ตากนั มีการแสดงปฏิกิริยาตอบสนองในทนัทีท่ีทาํการ
ส่ือสาร คู่ส่ือสารจึงสามารถปรับรูปแบบในการส่ือสารใหเ้กิดประสิทธิภาพไดดี้   

2. การส่ือสารแบบผา่นส่ือ (Interpose communication) เป็น
การส่ือสารโดยอาศยัส่ือเป็นช่องทางในการส่ือสาร เป็นการส่งสารไดไ้ม่เกินคร้ังละ 2 คน เช่น การ
โทรศพัท ์การเขียนจดหมาย หรือ การเล่นคอมพิวเตอร์แบบส่วนตวั  
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2.1.4.3 กระบวนการของการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นกระบวนการ (Process) มีการเปล่ียนแปลง

จากผูส่้งสารเป็นผูรั้บสารตลอดเวลา กระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคลทาํให้สัมพนัธภาพระหว่าง
บุคคลเปล่ียนไปตามบริบทต่างๆ ไดแ้ก่ ตวับุคคล เวลา สถานท่ี วฒันธรรม ความเช่ือ ทศันคติ ฯลฯ  
โดยอธิบายไดต้ามแบบจาํลองดงัน้ี 
 

 
ภาพ 2.2  แบบจาํลองกระบวนการส่ือสารระหวา่งบุคคล (Devito,1997:p.7) 
ท่ีมา : ชิตาภา สุขพลาํ (2543:20) 

 
นอกเหนือจากแบบจาํลองกระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคลซ่ึงแสดงถึง

องคป์ระกอบของกระบวนการส่ือสารระหวา่งบุคคล ประกอบดว้ย ผูส่้งสาร(sender)  สาร (message) และ
ผูรั้บสาร (Receiver) แลว้นั้นชิตาภา สุขพลาํ (2543:21) ยงัแสดงแบบจาํลองกระบวนการส่ือสารแบบสอง
ทางแสดงให้เห็นองคป์ระกอบอ่ืนเขา้มามีส่วนในกระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคล  คือ ช่องทางการ
ส่ือสาร(channel) ปฏิกิริยาตอบกลบั(feedback) และส่ิงรบกวน (noise)  
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ภาพ 2.3   แบบจาํลองกระบวนการส่ือสารแบบสองทาง (Myers& Myers.1998:P.15) 
ท่ีมา : ชิตาภา สุขพลาํ (2543:21) 

จากแบบจาํลองกระบวนการส่ือสารแบบสองทาง อธิบายถึงการส่ือสาร
ระหว่างบุคคล ไดว้่าเป็นลกัษณะการส่ือสารท่ีไม่กาํหนดชดัเจนว่าฝ่ายใดเป็นผูรั้บสารและผูส่้งสาร 
เพราะทั้งสองฝ่ายมีการสลบับทบาทในการส่ือสารกนัตลอดเวลาในขณะเกิดกระบวนการส่ือสาร 
องคป์ระกอบของการส่ือสารระหวา่งบุคคล มีองคป์ระกอบ 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1) ผูส่้งสาร(sender)  คือ ผูท่ี้แสดงบทบาทในการส่ือความหมาย ความคิด 
หรือตอบกลบัในการส่ือสารไปยงัอีกฝ่าย ดว้ยสัญลกัษณ์ต่างๆ เพื่อให้คู่ส่ือสารเขา้ใจในสารท่ีตนส่ือ
ออกไป อาจมีการสลบับทบาทเป็นผูรั้บสารในขณะเดียวกนั บางคร้ังการส่ือสารอาจเกิดจากความไม่
ตั้งใจดว้ยเช่นกนั 

2) ผูรั้บสาร (Receiver)  คือ ผูท่ี้มีบทบาทเป็นผูฟั้ง  ผูส้ังเกตและตีความ
จากสารท่ีไดย้นิ ไดเ้ห็น ไดส้ัมผสั หรือรู้สึกไดจ้ากสารท่ีส่งมา อาจเกิดโดยเจตนาหรือไม่ก็ตาม แลว้
จะนาํมาประมวลและแปลความหมายตามความรู้ ความเขา้ใจและประสบการณ์ในอดีตของตน 
รวมทั้งสภาวะทางกายภาพ สภาวะทางจิตวิทยา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นตวักาํหนดการรับรู้และความเขา้ใจ
ในการรับสาร รวมทั้งการตอบสนองกลบัต่อผูส่้งสาร 

3) สาร (message) คือ เร่ืองราวท่ีคู่ส่ือสารทาํการแลกเปล่ียนกัน เพื่อ
วตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง สารในกระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคล มีความเคล่ือนไหว มีการ
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เปล่ียนแปลงรวดเร็ว ไม่คงท่ี และยืดหยุ่นสูงกว่าสารประเภทอ่ืน มีการตดัทอน เพิ่มเติม เปล่ียน
เร่ืองราวเป็นเน้ือหาใหม่ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่วา่เป็นการส่ือสารท่ีเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการ 

4) ส่ือ (channel) คือ ช่องทางท่ีนําพาสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร 
กระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคลนั้น การส่ือสารลว้นส่งสารผา่นทางการรับเสียง การรับภาพ การ
รับสัมผสั การรับกล่ินการรับรส การรับอุณหภูมิ ผ่านทาง ตา หู จมูก ล้ิน กาย และใจ ซ่ึงทาํให้
สามารถเขา้ใจเร่ืองราวต่างๆในขณะท่ีทาํการส่ือสารตามสภาวะในขณะนั้น  

5) บริบท/สภาพแวดลอ้มในการส่ือสาร (Context/Enviroment)  คือ ส่ิงท่ี
มีอิทธิพลต่อการส่ือสาร  ได้แก่  ระบบสังคม  ศาสนา  วัฒนธรรม  ความคิด  ความเช่ือ  และ
ประสบการณ์ คนท่ีอยู่ภายในประสบการณ์ หรือสังคมและวฒันธรรมเดียวกนัสามารถส่ือสารให้
เขา้ใจกนัไดง่้ายกว่าคนต่างสังคมต่างประสบการณ์ นอกจากน้ี การไดย้ิน การพูด ความเจ็บป่วย 
ภูมิอากาศ ความเช่ือ ทศันคติ ความตั้งใจ ความวิตกกงัวลต่างเป็นเหตุให้ประสิทธิภาพการส่ือสาร
ลดลง  

2.1.4.4 ระดบัการส่ือสารระหวา่งบุคคล  มีอยูด่ว้ยกนั 3 ระดบั คือ 
1) การส่ือสารท่ีมีแบบแผนเป็นทางการ  เป็นการส่ือสารท่ีเป็นทางการ มี

พิธีการเป็นขั้นตอน เช่น สนทนาทางวิชาการ สมัภาษณ์ เป็นการส่ือสารท่ีเนน้เป้าหมายท่ีชดัเจน 
2) การส่ือสารแบบก่ึงทางการ  เป็นการส่ือสารท่ีลดระดับความเป็น

ทางการลง แต่มีการสอดแทรกเน้ือหาสาระ แต่ยงัคงรักษารูปแบบและขั้นตอนไว ้มีเป้าหมายในการ
ส่ือสารอยา่งครบถว้น เช่น สมัภาษณ์ทางส่ือมวลชนหรือการสนทนาในท่ีสาธารณะ 

3) การส่ือสารแบบกนัเอง  เช่น การพูดคุยในกลุ่ม เช่น เพ่ือนบา้น เพ่ือน
สนิท การส่ือสารประเภทน้ีไม่สามารถระบุจุดเร่ิมตน้และจุดจบของเร่ืองราว คู่ส่ือสารมีอิสระในการ
แสดงความคิดเห็น และสามารถนาํเร่ืองราวท่ีส่ือสารกนัไปต่อยอดไดอี้กมากมาย 

2.1.4.5    ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
1) ปัจจยัดา้นตวัผูส่ื้อสาร คือ  

1) มีสภาพร่างกาย ไม่เจ็บป่วย ไม่พิการในช่องทางการ
ส่ือสาร (หู ตา จมูก กาย ปาก คอ) อนัเป็นส่ิงท่ีลดประสิทธิภาพในการส่ือสารลง   

2) มีทกัษะในการส่ือสาร ความสามารถในการพดู การเรียบ
เรียงเร่ืองราวให้เขา้ใจง่าย  เลือกใช้คาํพูดท่ีเหมาะสม จบัประเด็นไดดี้ แสดงกิริยาท่ีเหมาะสม มี
ความสามารถในการตีความ ใชเ้คร่ืองมือต่างๆเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารใหม้ากยิง่ข้ึน 
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3) มีทศันคติท่ีดีทั้งต่อการส่ือสาร คู่ส่ือสารและเน้ือหาของ
สาร ไม่ว่าการส่ือสารจะเป็นในรูปแบบใด ทัศนคติท่ีดีในเชิงบวก จะส่งผลให้เกิดผลดีกับ
ประสิทธิภาพในการส่ือสารดว้ย 

4) มีสภาพอารมณ์และจิตใจท่ีดีในขณะทาํการส่ือสาร ไม่
วิตกกงัวลใจ เพราะอาจส่งผลต่อการรับสาร ทาํใหค้วามเขา้ใจในสารลดลง  

5) มีกรอบประสบการณ์ท่ีกว้าง ซ่ึงจะทําให้มุมมองใน
เร่ืองราวต่างๆกวา้งมากข้ึน ชดัเจนมากข้ึน หากคู่มีประสบการณ์ท่ีใกลเ้คียงกนั การส่ือสารจะทาํให้
เขา้ใจไดร้วดเร็ว 

ปัจจยัดา้นตวัผูส่ื้อสารจะเป็นตวักาํหนดคุณภาพของสารและส่ือท่ีใชใ้น
การส่ือสารระหว่างกนั ในกระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคลหากผูส่้งสารเลือกใชก้ารส่ือสารให้
เหมาะสมและถูกตอ้งกบัคู่ส่ือสาร เหมาะกบัสภาพร่างกายของผูคู่้ส่ือสาร สภาวะทางอารมณ์ใน
ขณะนั้นการส่ือสารกจ็ะเพิ่มประสิทธิภาพมากข้ึน 

2) ปัจจยัดา้นบริบทแวดลอ้มในการส่ือสาร  คือ  
1) กรอบสังคม เป็นการกําหนดบทบาท หน้าท่ี กําหนด

สมัพนัธภาพในการส่ือสาร ทั้งแบบแสดงอาํนาจต่อกนัในการส่ือสารและแบบความมีไมตรีต่อกนั 
2) วฒันธรรม เป็นตวักาํหนดแบบแผนของพฤติกรรมและ

การปฏิบติัของคนในสงัคม วฒันธรรมเป็นตวักาํหนดสมัพนัธภาพของบุคคลอีกดว้ย 
3) ศาสนาและความเช่ือ เป็นตวักาํหนดในความเช่ือและ

ทศันคติของผูส่ื้อสาร มีผลต่อพฤติกรรมในการส่ือสารวา่เป็นไปในทิศทางเดียวกนัหรือต่างกนั 
4) การเมือง การปกครอง  ลกัษณะการเมืองการปกครอง มี

ผลต่อการแสดงออกทางความคิดเห็น ซ่ึงเป็นทศันคติส่วนตวัของบุคคล  
5) บรรยากาศในการส่ือสาร เช่น อุณหภูมิ สถานท่ี สภาวะ

รอบขา้ง ส่ิงเหล่าน้ีตอ้งไม่ก่อใหเ้กิดอุปสรรคหรือส่ิงรบกวน(Noise)ในการส่ือสาร บรรยากาศในการ
ส่ือสารท่ีดีส่งผลต่อการส่ือสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

สรุปไดว้่า การส่ือสารระหว่างบุคคล คือ การส่ือสารของบุคคล 2 คน ข้ึน
ไป ไม่กาํหนดรูปแบบและโครงสร้างท่ีตายตวั มีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในกระบวนการส่ือสาร
ตลอดเวลา มีความยืดหยุ่นสูงในการเปล่ียนบทบาทของผูส่้งสารและผูรั้บสาร มีการใชว้จันภาษา
และอวจันภาษาควบคู่ในการส่ือสาร ซ่ึงผูรั้บสารอาจไดรั้บท่าทาง กิริยา อาการต่างๆรวมทั้งคาํพดู มา
ตีความหมายของสารนั้น การตอบกลบัของการส่ือสารเกิดข้ึนไดท้นัที ทาํใหเ้กิดความเขา้ใจผูส่้งสาร
รับรู้ถึงปฏิกิริยาตอบสนองและสามารถปรับการส่ือสารให้เหมาะสม ใชส่ื้อบุคคลเป็นหลกัในการ
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ส่ือสาร ส่ือบุคคลถือว่าเป็นส่ือท่ีมีอิทธิพลต่อความคิด ความรู้สึกของผูรั้บสาร สารท่ีส่ือออกจาก
บุคคลท่ีท่ีเป็นท่ียอมรับ ย่อมมีความน่าเช่ือถือมากกว่าสารท่ีส่ือจากบุคคลท่ีไม่เป็นท่ียอมรับ การ
ส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นจุดเร่ิมของการส่ือสารในระดบัอ่ืน เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ในรวมตวั
เป็นกลุ่มหรือเป็นสังคมท่ีเขม้แขง็ การส่ือสารลกัษณะน้ีควรระวงักิริยาอาการท่ีอาจถูกหมายรวมให้
เกิดความเขา้ใจผดิ การส่ือสารระหวา่งบุคคลจึงควรใชใ้หถู้กท่ี เหมาะสมกบับุคคล ถูกกาลเทศะ ก็จะ
เกิดประโยชน์มากท่ีสุด 
 

2.1.5 การส่ือสารด้านบริการทางการแพทย์  
ชิษณุ พนัธ์ุเจริญ (2552:1-38) ไดน้าํเสนอปรัชญาในการส่ือสารของสังคมไทยไวว้่า      

“ การส่ือสารของสังคมไทยตอ้งปรับเป็นการส่ือสารท่ีให้ความสําคญักบัผูท่ี้อยู่ตรงหน้าเสมอ เน้น
การสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีตลอดระยะเวลาท่ีเกิดกระบวนการส่ือสาร ผูท้าํการส่ือสารยงัตอ้งเป็นผูฟั้ง
ท่ีดีพร้อมทั้งคอยกระตุน้ให้ผูท่ี้อยู่ตรงหน้าแสดงความคิดเห็น มีการทาํความเขา้ใจกบัปัญหาและ
ความรู้สึกนึกคิดของผูท่ี้อยูต่รงหนา้ ก่อนการใหเ้หตุผลหรือขอ้มูลต่างๆ รวมทั้งเลือกใชก้ารส่ือสารท่ี
เหมาะสมเพื่อสนบัสนุนและช่วยใหผู้ท่ี้อยูต่รงหนา้สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนดว้ยตนเองได ้”  

ในการให้บริการทางการแพทยน์ั้น ไม่ว่างานบุคลากรสายวิชาชีพหรือบุคลากรสาย
สนบัสนุน ยอ่มตอ้งเกิดการส่ือสารกบัผูรั้บบริการทั้งส้ิน ส่ิงจาํเป็นในการใหบ้ริการคือทกัษะในการ
ส่ือสารท่ีดี การส่ือสารทางการแพทยเ์ป็นการใหบ้ริการเก่ียวกบัสุขภาพ ส่วนใหญ่จึงเป็นการส่ือสาร
ท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความรู้และเขา้ใจในการรักษาอย่างถูกตอ้ง มีการแลกเปล่ียนความรู้และ
ปรับความคิดใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั เพื่อดูแลและรักษาผูป่้วยใหท้นัตามเป้าหมายในการรักษา 
อีกทั้งการส่ือสารยงัสร้างความประทบัใจในการบริการ เพราะปัจจุบนัมีการเน้นเร่ืองของความพึง
พอใจของผูป่้วยในฐานะผูรั้บบริการเป็นสาํคญั  

2.1.5.1 หลกัการส่ือสารดา้นการบริการทางการแพทย ์ 
ชิษณุ พนัธ์ุเจริญ (2552:20) ไดอ้ธิบายถึง การส่ือสารดา้นการบริการทาง

การแพทย ์วา่มีวิธีการสาํคญั  10 ประการ ดงัน้ี 
1) หลกัการให้ความสาํคญักบัผูท่ี้อยูต่รงหนา้   การส่ือสารท่ีดีตอ้งยึด

หลกัผูท่ี้ตรงหนา้เป็นหลกัในการส่ือสาร ซ่ึงบางคร้ังบุคลากรอาจจะให้ความช่วยเหลือตามความคิด
ของตนเอง โดยมิไดผู้ค้าํนึงถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ การส่ือสารโดยยึดหลกัผูท่ี้อยู่
ตรงหนา้นั้นเป็นการสร้างความเขา้ใจกบัปัญหาของผูท่ี้อยูต่รงหนา้ใหช้ดัเจนก่อนใหค้วามช่วยเหลือ 
การส่ือสารเช่นน้ีตอ้งอาศยัทศันะคติท่ีดีในการส่ือสารทั้งการเป็นผูส่้งสารและผูรั้บสาร ใส่ใจในเร่ือง
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ของผูรั้บบริการและมีทกัษะการส่ือสารเพ่ือกระตุน้ให้เกิดการสนทนา จบัประเด็นท่ีสําคญัและ
เช่ือมโยงเร่ืองราวต่างๆ เพื่อสรุปหาปัญหาท่ีแทจ้ริงของผูท่ี้ตนเองสนทนาดว้ย 

2) การเลือกวิธีการส่ือสารท่ีเหมาะสม  การส่ือสารทางการแพทยมี์ได้
หลากหลายวิธี ควรเลือกให้เหมาะสมกบับุคคล และสถานการณ์ในขณะนั้น วิธีการส่ือสารทางการ
แพทยท่ี์สาํคญั คือ การใหค้าํปรึกษาและการใหข้อ้มูล โดยอธิบายไวด้งัน้ี  

1) การให้คาํปรึกษา   คือ กระบวนการในการให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผูท่ี้ประสบปัญหา โดยอาศยัปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้การปรึกษา (conselor) และผูรั้บ
การปรึกษา (conselee,client) ทาํใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจในสาเหตุของปัญหา และใชศ้กัยภาพของ
ตนเองในการคิด วิเคราะห์ ตดัสินใจ แกไ้ขปัญหาต่างๆดว้ยตนเอง วิธีการส่ือสารลกัษณะน้ีเป็นการ
เน้นท่ีตวัผูรั้บการปรึกษาจะตอ้งเป็นผูห้าทางในการแกปั้ญหาของตนเอง โดยผูใ้ห้การปรึกษาเป็น
เพียงผูช่้วยในการใหค้วามรู้ ความเขา้ใจแก่ผูรั้บการปรึกษาในสาเหตุของปัญหานั้น เพ่ือนาํไปสู่การ
แกไ้ขปัญหาในท่ีสุด โดยมีขั้นตอนในการใหค้าํปรึกษา 6 ขั้นตอน ดงัน้ี  

1) การสร้างสมัพนัธภาพ  เป็นการเร่ิมตน้การ
ส่ือสารเพ่ือเขา้สู่เร่ืองราวของปัญหา โดยผูใ้ห้การปรึกษาตอ้งสร้างบรรยากาศท่ีดี เป็นกนัเอง กล่าว
ทกัทาย แนะนาํตวัเอง ถามช่ือ พดูคุยเร่ืองทัว่ไป และแสดงความเขา้ใจ เห็นใจ อยากใหก้ารช่วยเหลือ 
และฟังเร่ืองราวตั้งใจ ใชภ้าษากายและภาษาพดูท่ีเหมาะสม สร้างการยอมรับและความมัน่ใจใหผู้รั้บ
การปรึกษาพร้อมท่ีเปิดเผยเร่ืองและประเดน็ปัญหาต่อไป 

2) การทาํความเขา้ใจในการให้การปรึกษา 
เน่ืองจากผูรั้บการปรึกษาบางคนอาจไม่เขา้ใจและมีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บวิธีการแกปั้ญหาหรือ
คาํตอบของปัญหามากกว่าการเขา้ใจในปัญหาของตนเอง ผูใ้หก้ารปรึกษาจึงควรอธิบายใหเ้กิดความ
เขา้ใจ สร้างขอ้ตกลง เสนอทางเลือก และเปิดมุมมองของผูรั้บการปรึกษา ใหส้ามารถตดัสินใจเลือก
การแก้ปัญหาต่างๆได้ดว้ยตนเอง โดยตอ้งประเมินตามความเหมาะสมกับลกัษณะของผูรั้บการ
ปรึกษาดว้ย 

3) การสํารวจปัญหา   เ ป็นการพูดคุยถึง
เร่ืองราวและวิธีการแกปั้ญหาท่ีไดด้าํเนินการไปแลว้ เป็นการสํารวจถึงปัญหาท่ีแทจ้ริง ผลกระทบ
จากปัญหา ความรู้สึกและเป้าหมายท่ีผูรั้บการปรึกษาตอ้งการเปล่ียนแปลง ซ่ึงผูใ้ห้การปรึกษาตอ้งมี
ทกัษะในการฟังเร่ืองราวดว้ยความเขา้ใจ มีการใชภ้าษาพูดและภาษากายท่ีเหมาะสม เช่น การสบตา 
การใชน้ํ้ าเสียงท่ีเหมาะสม การใชค้วามเงียบ การทวนซํ้ า การถามโดยใชค้าํถามปลายเปิดเพ่ือกระตุน้
การสนทนา การสงัเกตกิริยาท่ีเกิดข้ึน และสรุปความเพ่ือทาํความเขา้ใจกบัปัญหาทั้งหมด 
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4) การ เข้า ใจ  ปัญหา  สา เหตุและความ
ตอ้งการ  ผูใ้ห้การปรึกษาตอ้งช่วยให้ผูรั้บการปรึกษาเช่ือมโยงท่ีมาของปัญหา ทาํความเขา้ใจและ
ยอมรับกบัปัญหาของตนเอง  

5) การวางแผนการแกปั้ญหา โดยกระตุน้ให้
มีทางเลือกในการแกปั้ญหาและแจง้ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจากการเลือกในแต่ละทาง โดยมีวิธีการ
เช่น การใหค้วามรู้ การแนะนาํ การชกัจูง การกระตุน้ใหท้าํ การฝึกฝนทกัษะต่างๆ เป็นตน้  

6) การยติุกระบวนการให้คาํปรึกษา เม่ือผูรั้บ
การปรึกษาเกิดความกระจ่างในปัญหาของตนเองและหาทางแกปั้ญหาของตนเองไดแ้ลว้นั้น ผูใ้ห้
การปรึกษาจะทาํการยุติการปรึกษาดว้ยการสรุปประเด็น ซกัถามส่ิงท่ีคา้งคาในใจ ตรวจสอบความ
เขา้ใจและความรู้สึกท่ีเปล่ียนไป กล่าวลา โดยการแสดงท่าทางท่ีอบอุ่น เป็นมิตร และยินดีในการ
โอกาสท่ีจะพบกนัใหม่ 

การให้การปรึกษาจึงเป็นกระบวนการท่ีทาํให้ผูรั้บการ
ปรึกษาเขา้ใจถึงปัญหาของตนเองและสามารถแกไ้ขปัญหานั้นไดด้ว้ยความสามารถของตนเอง โดยผู ้
ท่ีใหก้ารปรึกษามีความตั้งใจดีในการช่วยเหลือดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร ใชค้าํพดูและภาษากายท่ีเหมาะสม 
มีความอดทนในการช่วยแกปั้ญหาเป็นขั้นตอน เพื่อใหก้ารปรึกษานั้นบรรลุวตัถุประสงคใ์นท่ีสุด 

2) การให้ข้อมูลหรือการให้ความรู้ทางการแพทย์  เป็น
กิจกรรมประจาํของบุคลากรทางการแพทย์และผูเ้ก่ียวขอ้งกับวงการสุขภาพ การให้ความรู้ มี
หลากหลายรูปแบบ เช่น การใหค้าํปรึกษาเฉพาะบุคคล ทั้งในสถานพยาบาลและทางโทรศพัท ์หรือ
การใหค้วามรู้กบัผูรั้บบริการ โดยช่องทางบทความ ใบปลิว การให้สัมภาษณ์ทางวิทยหุรือโทรทศัน์ 
เป็นการกระจายความรู้และขอ้มูลข่าวสารของการแพทยท์ัว่ไป ไม่มีเทคนิคในการส่ือสารท่ียุ่งยาก  
เป็นการบอกกล่าวเน้ือหา ขอ้มูล ให้กบัประชาชนเพื่อสร้างความรู้ ความเขา้ใจ เป็นการส่ือสารทาง
เดียว ไม่ไดก้ารตอบกลบัว่าประชาชนเกิดมีความรู้ ความเขา้ใจมากน้อยเพียงใด เน้นเน้ือหาและ
ความรู้เป็นหลกั ไม่ไดค้าํนึงถึงทศันะคติ และการปรับพฤติกรรม  

3) เก็บคุณลักษณะท่ีดีของผู ้ส่ือสารไว้  ผู ้ส่ือสารมักมี
ลกัษณะท่ีเป็นจุดเด่นและจุดดอ้ย ไม่จาํเป็นตอ้งปรับเปล่ียนคุณลกัษณะในทุกๆดา้น เพราะอาจทาํให้
ผูส่ื้อสารเกิดความไม่มัน่ใจ ควรนาํจุดเด่นมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์และปรับปรุงจุดดอ้ย เช่น การพูด
เร็ว ไม่อดทนในการเป็นผูรั้บฟัง เสียงดงัเกินไป โดยพยายามพฒันาและปรับเปล่ียนเท่าท่ีทาํได ้แต่
ควรนาํทกัษะในการส่ือสารมาใชอ้ยา่งถูกตอ้งใหเ้หมาะสมกบัเวลาและสถานท่ี  

4) ให้ความสําคัญกับการสร้างสัมพันธภาพ  การสร้าง
สัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูส่ื้อสารกับผูท่ี้อยู่ตรงหน้านั้น จะช่วยให้กระบวนการส่ือสารประสบ
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ความสาํเร็จ โดยการสร้างสมัพนัธภาพตอ้งเร่ิมตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการส่ือสาร โดยใชท้กัษะการ
ทวนซํ้า การสรุปความ การใหก้าํลงัใจ และการสรุปจบ 

5) เปล่ียนจากผูพู้ดมาเป็นผูฟั้ง  บุคลากรคุน้เคยกบัการทาํ
หน้าท่ีเป็นผูพู้ด ในการให้ขอ้มูลและเหตุผล ตลอดจนขั้นตอนต่างๆ โดยมีเจตนาให้เขา้ใจตามท่ี
ตวัเองคิดว่าถูกต้องและคาดหวงัการคลอ้ยตาม ให้ปรับเปล่ียนพฤติกรรม ทาํให้การส่ือสารไม่
ประสบความสาํเร็จเท่าท่ีควร การเปล่ียนจากผูพู้ดมาเป็นผูฟั้งจะทาํให้สามารถเขา้ใจความตอ้งการ
ไดม้ากข้ึน โดยตอ้งเร่ิมเปล่ียนจากผูท่ี้มีความรู้ ความเช่ียวชาญมาเป็นผูท่ี้ช่วยคิดและใหก้ารช่วยเหลือ 
โดยการฟังนั้นตอ้งฟังดว้ยความตั้งใจ  มีทกัษะในการกระตุน้ใหพ้ดูแสดงความคิดเห็นและความรู้สึก
ตามความเหมะสม เช่น การถามเปิดประเดน็หรือคาํถามปลายเปิด  

6) เลือกใชท้กัษะในการส่ือสารท่ีเหมาะสม เช่น 
1)  การส่ือสารเม่ือมีอารมณ์โกรธ โมโหและ

ไม่พอใจ การส่ือสารลกัษณะน้ีตอ้งอาศยัความอดทนในการรับฟังเร่ืองราวและทาํความเขา้ใจถึง
สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน หลีกเล่ียงการตอบโตห้รือการช้ีแจงขอ้มูล จนกวา่จะเขา้ใจสาเหตุท่ีแทจ้ริง
ของปัญหา ควรใชก้ารรับฟัง การสะทอ้นอารมณ์และการสรุปความในการเพผชิญหนา้กบัเหตุกาณ์
เช่นน้ี 

2) การส่ือสารเม่ือมีอารมณ์เศร้า เสียใจหรือ
ร้องไห้ ตอ้งอาศยัการรับความรู้สึกท่ีรวดเร็ว หลีกเล่ียงการปลอบโยนท่ีไม่จาํเป็น ไม่เบ่ียงประเด็น 
ควรใชก้ารเงียบ การกระตุน้และการสะทอ้นอารมณ์ในการส่ือสาร 

3) การส่ือสารเม่ือมีอารมณ์เฉยๆ ตอ้งอาศยั
ความอดทนในการสังเกตว่าผูป่้วยน่ิงเงียบเกิดจากความไม่พอใจหรือเกิดจากความเศร้า ควรใชก้าร
เงียบ การกระตุน้และการสะทอ้นอารมณ์ในการส่ือสาร 

4) การส่ือสารในสถานการณ์วิกฤต เช่น การ
แจง้ข่าวร้าย หรือความไม่พึงพอใจ เป็นสถานการณ์ท่ีตอ้งใชท้กัษะในการส่ือสารท่ีดี การส่ือสารใน
สถานการณ์เช่นน้ี ตอ้งอาศยัทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์ เช่น การเงียบ การใหก้าํลงัใจ 

7) ให้ความสําคญักบัความรู้สึกและอารมณ์  
ของผูส่ื้อสาร โดยให้ความสาํคญักบัความรู้สึกและอารมณ์ของผูป่้วยในขณะนั้น ตอ้งทาํความเขา้ใจ
และใชก้ารสะทอ้นอารมณ์ ทาํใหเ้กิดความรู้สึกวา่มีความเขา้ใจอยา่งแทจ้ริง  

8) การทาํความเขา้ใจกบัปัญหาและความรู้สึก   
ผูส่ื้อสารควรทาํความเขา้ใจกบัปัญหาและความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของผูป่้วย เพื่อนาํมาสรุปและเช่ือมโยง
ประเด็นให้ถูกตอ้ง นาํไปสู่การแกไ้ขปัญหาท่ีแทจ้ริง ซ่ึงคาํตอบแรกของผูป่้วยอาจไม่ใช่คาํตอบท่ี
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แทจ้ริงของเร่ืองราวปัญหาทั้งหมด ตอ้งใช้เวลาในการหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา ควรใช้การ
ทวนซํ้ า สรุปความ สะทอ้นอารมณ์และการเงียบเป็นทกัษะในการส่ือสาร ไม่ควรเร่งสรุปท่ีมาของ
ปัญหา 

9)  สนับสนุนและช่วย เหลือให้ เ กิดการ
แกปั้ญหา  เม่ือมีการทาํความเขา้ใจกบัปัญหา แลว้นาํมาสู่การหาทางในการแกปั้ญหา ผูส่ื้อสารไม่ควร
แสดงความเป็นผูรู้้หรือมีประสบการณ์ ความชาํนาญหรือคุณวุฒิสูงในการช่วยแกปั้ญหา เน่ืองจาก
ปัญหาของแต่ละคนมีความแตกต่างกันตามบริบทของเร่ือง การตัดสินใจแทนผูอ่ื้นมักไม่เกิด
ประโยชน์อีกทั้งยงัส่งผลเสียตามมา บางคร้ังผูป่้วยมารับบริการเพียงเพื่อตอ้งการให้มีคนรับฟังและ
สร้างความกระจ่างชดัในปัญหาของตนเอง ซ่ึงบุคลากรไม่จาํเป็นตอ้งใหค้วามช่วยเหลือใด นอกจาก
การเป็นผูรั้บฟังท่ีดี 

10) หลีกเ ล่ียงการให้ข้อ มูล ท่ีมากเ กินไป  
บุคลากรจาํนวนไม่น้อยท่ียึดติดกบัความเป็นผูรู้้ ผูมี้ประสบการณ์สูง เป็นผูมี้ความเช่ียวชาญและ
ความชาํนาญในการปฏิบติังาน พร้อมท่ีจะเป็นฝ่ายให้ขอ้มูลตลอดเวลา การส่ือสารลกัษณะน้ีมกัไม่
ประสบผลสาํเร็จในการแกไ้ขปัญหาของผูท่ี้อยู่ตรงหน้า การให้ขอ้มูลท่ีมากเกินไปอาจสร้างความ
สับสนให้กบัผูป่้วย จนเกิดความกงัวลเพิ่มมากข้ึน ควรให้ขอ้มูลเพียงเพื่อตอบสนองต่อคาํถามท่ีมา
ปรึกษาเท่านั้น 

รพีพนัธ์  เทียมจนัทร์(2558:89) ไดอ้ธิบายถึง ทกัษะการส่ือสารท่ีสําคญั
และนิยมใชใ้นการส่ือสารกบัผูป่้วย ดงัน้ี  

1) ทกัษะการใชภ้าษาท่าทาง  คือ เป็นทกัษะท่ีใชป้ระกอบการพูด มี
ความสาํคญัไม่นอ้ยไปกวา่การใชภ้าษาพดู เช่น  ท่านัง่ การวางตวั สีหนา้ แววตา กิริยาต่างๆ 

2) ทกัษะการตั้งคาํถาม เป็นการช่วยใหก้ระตุน้ใหผู้ป่้วยพดูคุยไดส้ะดวก
มากข้ึน ก่อนการเขา้สู่สาระสาํคญัต่างๆ ปัจจุบนันิยมใชใ้นระหว่างการหาขอ้มูลเพื่อดึงความสนใจ
ของผูป่้วย นิยมใชเ้ป็นคาํถามปลายเปิด 

3) ทกัษะการทวนซํ้าหรือสรุปความ  เป็นการทวนซํ้ าในการสนทนาหรือ
กล่าวสรุปประเด็น เพื่อทาํความเขา้ใจเร่ืองราว การส่ือสารแบบน้ีผูป่้วยจะมีความรู้สึกว่าไดรั้บการ
สนใจหรือเขา้ใจเร่ืองราวของตนเอง ทาํใหเ้กิดความไวใ้จและเกิดศรัทธามากข้ึน พร้อมท่ีเล่าเร่ืองราว
ปัญหาของตนใหฟั้งไดโ้ดยง่าย 

4) ทกัษะการเงียบ เป็นทกัษะท่ีสําคญัแต่ทาํไดไ้ม่ง่ายนัก ควรนาํไปใช้
ในช่วงการถามตอบหรือการแสดงความคิดเห็น การเวน้ระยะการเงียบควรทาํใหพ้อดี เพื่อใหโ้อกาส
ผูป่้วยในการทบทวนเร่ืองราวเพิ่มเติม เพื่อนาํมาสู่การแกปั้ญหาท่ีตรงจุดมากข้ึน 
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5) ทักษะการให้กําลังใจ ช่วยให้เกิดการสร้างกําลังใจให้กับผูป่้วย
โดยเฉพาะในช่วงท่ีเกิดความเสียใจ เศร้าโศกหรือภาวะตึงเครียด ช่วยให้ผูป่้วยรู้สึกมีความหวงัและ
เขม้แขง็เพื่อสู้ปัญหาต่อไป เช่น การแนะนาํขอ้มูลเชิงบวก และความสาํคญัของการมีชีวิตอยู่อย่างมี
ความหวงั 

6) ทกัษะการให้ขอ้มูล  การให้ขอ้มูลกบัผูป่้วย ตอ้งให้อย่างถูกตอ้งใน
การรักษาตอ้งไม่เพิ่มเติมหรือบิดเบือนจากความเป็นจริง เพื่อให้ผูป่้วยไดรั้บขอ้มูลและเขา้ใจอย่าง
ถูกตอ้ง เน้ือหาควรกะทดัรัด เขา้ใจง่าย ตรงไปตรงมา 

7) ทกัษะการสะทอ้นความรู้สึก เป็นการแสดงความเขา้ใจในปัญหาของ
ผูป่้วย และแสดงความเห็นอกเห็นใจให้ผูป่้วยรับรู้ เพื่อให้ผูป่้วยเกิดความรู้สึกเหมือนเป็นผูท่ี้มี
ความรู้สึกเช่นเดียวกนั  

นอกจากทกัษะการส่ือสารท่ีกล่าวมาแลว้นั้นยงัไดอ้ธิบายขั้นตอนของการ
ส่ือสารทางการแพทยท่ี์มีแตกต่างจากการส่ือสารประเภทอ่ืน โดยไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 

1) การสร้างสัมพนัธภาพ การสร้างความคุน้เคยหรือสร้างสัมพนัธภาพท่ี
ดีในการส่ือสารทางการแพทยน์ั้น ควรใชก้ารกล่าวทกัทายและแนะนาํตวัเอง ทกัทายเร่ืองทัว่ไป แจง้
วตัถุประสงค์ ลาํดับขั้นตอนในการให้บริการ ระยะเวลาท่ีให้บริการ เป็นการเร่ิมสร้างความ
สมัพนัธภาพเพื่อใหผู้ป่้วยเปิดใจและยนิยอมเล่าเร่ืองราวของตน 

2) การใหข้อ้มูล  เม่ือทราบถึงสาเหตุของปัญหาหรือความช่วยเหลือแลว้ 
จึงควรใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการช่วยเหลือนั้น ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีกระชบั เขา้ใจง่าย และตรงตาม
ความตอ้งการของผูป่้วย เป็นขอ้มูลเชิงบวก หลีกเล่ียงการบงัคบัหรือขู่เขญ็ใหน้าํไปปฏิบติั 

3) การซกัถามและแสดงความคิดเห็น  หลงัจากไดใ้หข้อ้มูลสาํคญัในการ
แกปั้ญหาแลว้ ควรเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นหรือทบทวนความเขา้ใจ และซักถามเพ่ือให้
คลายขอ้สงสยั ซ่ึงเป็นประโยชน์ในการนาํขอ้แนะนาํไปใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4) การสรุป  คือ  การสรุปประเด็นปัญหาท่ีพูดคุยมาทั้ งหมด  จับ
สาระสาํคญัมาทบทวน ทาํความเขา้ใจร่วมกนั ใหก้าํลงัใจและเปิดโอกาสใหม้าพบหรือมาปรึกษาได้
อยา่งเตม็ใจ 

2.1.5.2 การส่ือสารในแผนกผูป่้วยนอก   
สุชีรา ฉตัรเพลิดพรายและชิษณุ  พนัธ์ุเจริญ (2552:514-161) ไดอ้ธิบายถึง

การส่ือสารในห้องตรวจโรคผูป่้วยนอก ว่าการตรวจโรคในแผนกผูป่้วยนอกนั้นเป็นด่านแรกท่ีตอ้ง
ตอ้นรับผูม้ารับบริการจาํนวนมาก ซ่ึงแต่ละคนมีความคาดหวงัในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งยงั
เป็นจุดเส่ียงท่ีเกิดข้อร้องเรียนได้ง่าย การส่ือสารในแผนกตรวจผูป่้วยนอกนั้ น บุคลากรทาง
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การแพทยทุ์กระดบัท่ีให้บริการ จึงควรมีการพฒันาทกัษะการส่ือสารอยา่งต่อเน่ืองเพื่อการบริการท่ี
เป็นเลิศ โดยหลกัในการส่ือสารนั้นเหมือนกบัการส่ือสารทางการแพทยโ์ดยทัว่ไป เพียงแต่มีขอ้จาํกดั
ในดา้นเวลา จึงตอ้งอาศยัเทคนิคในการส่ือสารหลากหลายรูปแบบเพื่อประสิทธิภาพในการบริการ
และประสิทธิภาพในการส่ือสารท่ีสมบูรณ์อีกดว้ย ไดแ้ก่ 

1) การสร้างสัมพนัธภาพ  ทาํไดโ้ดยการกล่าวทกัทาย และมีการแนะนาํ
ตนเอง หรือชวนคุยเร่ืองราวต่างๆ ก่อนเขา้สู่เร่ืองราวท่ีเป็นสาระสําคญั สร้างความคุน้เคย แลว้
สอบถามส่ิงท่ีตอ้งการใหช่้วยเหลือ อาการของโรคหรือความกงัวล เล่ียงการใชค้าํว่า “มีปัญหาอะไร” 
ในระหวา่งการส่ือสารเพราะเป็นการสร้างความไม่เป็นกนัเอง 

2) การดูแลโดยให้ผู ้ป่วยเป็นศูนย์กลาง   เ ป็นการดูแลผู ้ป่วยท่ีให้
ความสาํคญักบัผูป่้วยโดยใหค้วามสาํคญักบัความรู้สึกและความวิตกกงัวลของผูป่้วยและญาติ ซ่ึงเป็น
การช่วยให้เกิดความชดัเจนในปัญหา การส่ือสารในแผนกผูป่้วยนอกมีเวลาท่ีค่อนขา้งจาํกดั จึงเป็น
ลกัษณะของการซกัถาม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเพียงพอมากกวา่การไดข้อ้มูลท่ีมีคุณภาพจากผูป่้วย 

3) การฟังผูป่้วยอยา่งใส่ใจ  บุคลากรมกัยดึติดกบัการถามคาํถามปลายปิด 
เนน้การให้ขอ้มูลเป็นหลกั ไม่ไดใ้ห้ความสาํคญักบัการเปิดโอกาสให้ผูป่้วยเล่าเร่ืองราว ซ่ึงจะทาํให้
ไดข้อ้มูลท่ีน่าเช่ือถือมากกว่าการส่ือสารในลกัษณะถามมา-ตอบไป โดยตอ้งใชท้กัษะในการส่ือสาร
เพื่อควบคุมเวลาและใชเ้ทคนิคการทวนซํ้าและการสรุปความเป็นการแสดงถึงความใส่ใจในการฟัง 

4) ทาํความเขา้ใจกับปัญหาของผูป่้วย บุคลากรตอ้งทาํความเขา้ใจใน
ปัญหาท่ีแท้จริงของผูป่้วย ไม่เร่งรีบในการแก้ปัญหา อาจทาํให้การหาสาเหตุของปัญหาไม่มี
ประสิทธิภาพ การแกไ้ขปัญหาอาจทาํไดไ้ม่สมัฤทธ์ิผลอยา่งแทจ้ริง 

5) พยายามลดการใหข้อ้มูลท่ีมากเกินไป การใหข้อ้มูลจาํนวนมาก ไม่ได้
ช่วยให้การร้องเรียนลดลงแต่อย่างใด การให้ขอ้มูลท่ีมากเกิน ทาํให้เสียเวลาในการฟังปัญหาของ
ผูป่้วย ขอ้มูลจะเป็นประโยชน์กบัผูป่้วยกต่็อเม่ือผูป่้วยสนใจและใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองราวนั้น 

6) การดูแลผูป่้วยแบบองคร์วม (Holistic care)  เป็นการดูแลไปจนถึง
สมาชิกในครอบครัว (family-base medicine) มกัเกิดควบคู่เสมอกับการส่ือสารท่ีมีผูป่้วยเป็น
ศูนยก์ลาง 

การส่ือสารทางการแพทย์ เ ป็นการปรับแนวคิดการส่ือสารของ
ต่างประเทศให้เขา้กบับริบทของสังคมไทย โดยการให้ความสาํคญักบัผูท่ี้อยูต่รงหนา้ หมายถึง การ
ให้ความสําคญักบัคู่ส่ือสารหรือผูรั้บบริการโดยตรง ให้ผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางของการสนทนา 
วตัถุประสงคข์องผูรั้บบริการตอ้งไดรั้บการตีความและแปลความหมายใหถู้กตอ้ง เป็นการส่ือสารท่ีมี
ความสัมพนัธ์ในบริบทเฉพาะ การส่ือสารทางการแพทยเ์นน้การให้บริการทางดา้นสุขภาพโดยใช้
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บุคคลหรือบุคลากรเป็นส่ือในการส่ือสาร ซ่ึงเป็นการส่ือสารท่ีใชว้จัภาษาและอวจันภาษาเป็นสาร
หลกัในกระบวนการส่ือสาร ทั้งจากการเจรจาหรือการแสดงออกทางภาษากาย 

2.1.6  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการส่ือสาร 
1) คุณลกัษณะประชากร 
ปรมะ สตะเวทิน (2546 : 112) ไดอ้ธิบายถึง คุณสมบติัเฉพาะบุคคลท่ี

แตกต่างกนั คุณสมบติัเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อการรับสารในกระบวนการของการส่ือสาร อยา่งไรก็
ตามการส่ือสารในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั การวิเคราะห์ผูรั้บสารเป็นหนา้ท่ีของผูส่้งสารท่ีตอ้ง
สังเกตเอง หากมีผูรั้บสารจาํนวนมากจะเกิดความยากในการวิเคราะห์มากข้ึน ดงันั้น การแบ่งผูรั้บ
สารออกเป็นกลุ่มจะช่วยในการวิเคราะห์ไดง่้ายข้ึน เช่น อาย ุเพศ อาชีพ การศึกษา ศาสนา สถานภาพ
สมรส เป็นตน้ ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน้ีมีผลต่อการตีความ และการเขา้ใจในการส่ือสาร   

1. เพศ (Sex) เพศชายและหญิง มีความแตกต่างกนัในหลาย
ดา้น ในหลายงานวิจยั พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนั แสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างทางความคิด  ทศันคติ
และค่านิยม  ดว้ยความแตกต่างจากร่างกาย ความถนัด อารมณ์และจิตใจ อาจเกิดจากการเล้ียงดู 
วฒันธรรมและสังคม เป็นตวักาํหนดบทบาทและกิจกรรมการใชชี้วิตของเพศหญิงและชายท่ีแตกต่าง
กนั       

2. อาย ุ (Age) เป็นตวัแสดงถึงประสบการณ์ อายุบอกถึง
ความเช่ือ ความคิดเห็น การตอบโต ้การผา่นเหตุการณ์ต่างๆ อายมุากข้ึน มีประสบการณ์มีการแกไ้ข
สถานการณ์หรือการวิธีการคิด มุมมอง ความเขา้ใจในสถานการณ์ต่างๆท่ีเปล่ียนแปลงไปดว้ย      

3. การศึกษา (Education) เป็นลกัษณะหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อ
การส่ือสาร การศึกษาท่ีแตกต่างกนัในยคุสมยัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อแนวคิด อุดมการณ์ ความตอ้งการ 
ในแต่ละบุคคลแต่ละสถาบันการศึกษา  จะมีลักษณะบางประการท่ีถูกกล่อมเกลามาจาก
สถาบนัการศึกษาหรือครูผูส้อน ทาํใหบุ้คคลมีบุคคลิกภาพแตกต่างกนัออกไป      

4. สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio-Economic 
Status) ไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้ฐานะทางการเงิน เช้ือชาติ  ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการแสดงออกของ
บุคคล ทาํใหบุ้คคลมีวฒันธรรมแตกต่างกนั มีทศันคติ ค่านิยม และเป้าหมายท่ีต่างกนั 

คุณลกัษณะประชากรของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั เกิดจากสภาพสังคม 
ส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีผลต่อความคิดเห็น การกระทาํและการรับรู้ รวมทั้ง
การแสดงออกท่ีแตกต่างกนั สามารถนาํไปใชอ้ธิบายลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการในการศึกษา
เร่ืองประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
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และนอกเหนือจากคุณลกัษณะประชากร ผูว้ิจยัยงัศึกษาในส่วนของการใชบ้ริการทางการแพทย ์เพื่อ
นาํมาเป็นแนวทางในการศึกษาในคร้ังน้ีอีกดว้ย 

2) การใชบ้ริการทางการแพทย ์
ภทัรพร ยุบลพนัธ์ (2558:40) ไดศึ้กษาและอธิบายเก่ียวกบัปัจจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการดา้นสุขภาพ ดงัน้ี 
1) การเคยเขา้รับบริการในโรงพยาบาล  การเขา้รับบริการ

ในสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลของแต่ละบุคคลไดรั้บประสบการณ์จากการให้บริการมาจาก
สถานท่ีและสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัไป หากผูรั้บบริการไม่เคยเขา้รับการบริการจากท่ีอ่ืน จะไม่มี
ประสบการณ์และไม่มีขอ้เปรียบเทียบในการใชบ้ริการ 

2) ลกัษณะของการใชบ้ริการ  การเขา้รับบริการในลกัษณะ
ของผูป่้วยนอกและผูป่้วยในย่อมมีความแตกต่างกนั ผูป่้วยในมีรูปแบบและรายละเอียดของการ
รักษาพยาบาลท่ีมากกว่าผูป่้วยนอก อาการเจ็บป่วยและความวิตกกงัวลต่อการนอนโรงพยาบาล ค่า
รักษาพยาบาล ส่ิงเหล่าน้ีอาจส่งผลต่อความคิดเห็นของผูรั้บบริการได ้

3) จํานวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ เป็นปัจจัยหน่ึงท่ีแสดงถึง
ประสบการณ์และช่วยใหค้วามคิดเห็นต่อประสบการณ์มีความแม่นยาํ ถูกตอ้งและชดัเจนมากข้ึน  

4) ประ เภทสถานพย าบาล  การ เ ข้า รั บบ ริก า รจ าก
สถานพยาบาลท่ีมีการดาํเนินงานแตกต่างกนั เป็นผลใหผู้รั้บบริการมีความคิดเห็นแตกต่างกนัไป  

5) จาํนวนวนันอนพกัคา้งคืนท่ีโรงพยาบาล   หากนอนพกั
หลายวนั ผูรั้บบริการจะไดส้มัผสักบับรรยากาศในการใชบ้ริการมากกวา่ผูท่ี้ไม่เคยมีประสบการณ์ 

6) อาการเจ็บป่วยในคร้ังปัจจุบัน   อาการเจ็บป่วยของ
ผูรั้บบริการแตกต่างกนั อาจส่งผลต่อความคิดเห็น สภาวะอารมณ์ของการเขา้รับบริการนั้น 

7) ความรุนแรงของการเจ็บป่วยในคร้ังปัจจุบัน   การ
เจ็บป่วยของแต่ละคน ย่อมมีความแตกต่างกันและก่อให้เกิดความกังวลใจไม่เท่ากัน หากมีการ
เจบ็ป่วยท่ีรุนแรง ผูรั้บบริการยอ่มรู้สึกกลวัและกงัวลใจมากกวา่อาการเจบ็ป่วยเพียงเลก็นอ้ย  

8)  ช่ือเสียงของโรงพยาบาล    การเข้า รับบริการของ
ผู ้รับบริการได้รับการบอกเล่าจากญาติหรือเพื่อน  หรือผู ้ท่ี เคยมารับบริการ  การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์มีผลต่อการเขา้รับบริการตามช่ือเสียงท่ีไดรั้บรู้มา  

การใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูรั้บบริการแต่ละคนมีความหลากหลาย
และแตกต่างกันไป ประสบการณ์ในการใช้บริการทางการแพทย์ของแต่ละบุคคลย่อมได้รับ
ประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็นในการใชบ้ริการทางการแพทย ์ดงันั้นในการศึกษา
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วิจยัเร่ืองประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึงในคร้ังน้ี 
ผูว้ิจยัจึงเลือกตวัแปรดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย เพศ  อายุ  ระดบั
การศึกษา สถานภาพสมรส  อาชีพ  รายได ้การเคยเขา้รับบริการ  การรับทราบข่าวสารของ
โรงพยาบาล มาเป็นแนวทางในการวิจยัในคร้ังน้ี 
 
 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพการส่ือสาร 
 

2.2.1 ความหมายของประสิทธิภาพ 
Peterson & Plowman (1953 : 28) ให้ความหมายของประสิทธิภาพไวว้่า เป็น

ความสามารถในการผลิตสินคา้หรือบริการ ไดต้ามความตอ้งการ ทั้งยงัมีปริมาณและคุณภาพท่ี
เหมาะสม ใชต้น้ทุนตํ่า มีความคุม้ค่า โดยมีองคป์ระกอบ 4 ประการ คือ  

1. คุณภาพ (Quality) คือ สินคา้หรือบริการตอ้งไดรั้บความพอใจและมีประโยชน์ 
2. ปริมาณ (Quantity) คือ สินคา้หรือบริการตอ้งเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ร  
3. เวลา (Time) คือ ระยะเวลาตอ้งเหมาะสมกบังานท่ีไดรั้บ                                                                        
4. ค่าใชจ่้าย (Costs) คือ มีการลงทุนอยา่งเหมาะสม ลงทุนนอ้ยแต่มีกาํไรมาก                                            
Jon D.Millet. (1972) อา้งใน เทพศกัด์ิ บุญยตัน์พนัธ์(2536 : 14-15) ไดใ้หค้วามหมาย

ของคาํว่า ประสิทธิภาพว่า หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและไดรั้บผลกาํไร
จากการปฏิบติังาน ซ่ึงความพึงพอใจในการบริการใหป้ระชาชนพิจารณาจาก 

1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (equitable service) 
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (timely service) 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ample service) 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (progression service)                                                                        
ติน ปรัชญาพฤทธ์ิ และอิสระ สุวรรณบล (2514: 77) ไดใ้หค้วามหมายว่า เป็นการ

ดาํเนินงานของหน่วยงานท่ีมีการวางแผนและมีการควบคุมกระบวนการในการดาํเนินการ เพ่ือให้
สูญเสียทรัพยากรดา้นเวลา ค่าใชจ่้าย และกาํลงัคนใหน้อ้ยท่ีสุด กล่าวคือ การลดค่าใชจ่้ายทางดา้น
วสัดุ บุคลากร ในขณะท่ีเพิ่มความแม่นยาํ ความเร็ว และความสะดวก 
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สมใจ ลกัษณะ (2549: 7)  ไดจ้าํแนก ประสิทธิภาพ ออกเป็น 2 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
1) ประสิทธิภาพของบุคคล  คือ  บุคคลท่ีมีประสิทธิภาพในการทาํงาน  ปฏิบติังาน

อยา่งเตม็ความสามารถ มีความตั้งใจในการทาํงาน โดยส้ินเปลืองทุน พลงังานและใชเ้วลาทาํงาน
น้อย ใช้กลวิธีหรือเทคนิคสร้างผลงานท่ีมีคุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ มีความสุขและพอใจในการ
ปฏิบติังาน เพิ่มพนูคุณภาพและปริมาณงาน คิดคน้และดดัแปลงวิธีการทาํงานใหไ้ดผ้ลดียิง่ข้ึนเสมอ  

2) ประสิทธิภาพขององคก์ร คือ องคก์รสามารถดาํเนินงานตามภารกิจหน้าท่ีของ
องคก์ารไปสู่วตัถุประสงค ์ โดยใชท้รัพยากรทั้งวสัดุ เวลา และกาํลงัคน อยา่งคุม้ค่า มีการสูญเปล่า
นอ้ยท่ีสุด มีระบบการจดัการไดต้ามเป้าหมายองคก์ารมีการใชย้ทุธศาสตร์ กลยทุธ์ เทคนิค วิธีการ 
และเทคโนโลย ีเพื่ออาํนวยใหก้ารทาํงานราบร่ืน บุคลากรมีขวญั กาํลงัใจและความสุขในการทาํงาน 

สมพงษ ์ เกษมสิน (2523:12) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การดาํเนินงานให้มี
เป้าหมาย หรือใหไ้ดรั้บประโยชน์สูงสุด งานท่ีมีประสิทธิภาพ กพ็ิจารณาไดจ้ากผลงานของงานนั้นๆ 

สญัญา สญัญาวิวฒัน์ (2544 :114) กล่าววา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง การวดัผลการทาํงาน
จากปริมาณงาน ใชเ้งิน ใชเ้วลา ใชแ้รงงานไปมากนอ้ยเพียงใด  งานนั้นส่งผลดีต่อผูรั้บบริการมาก
นอ้ยแค่ไหน จะให้ความหมายถึง การทาํงานไดป้ริมาณมากและงานมีคุณภาพมาก แต่ใชก้าํลงัคน
และงบประมาณท่ีนอ้ยท่ีสุด 

สรุปไดว้่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การปฏิบติังานหรือการดาํเนินการใดๆ ก็ตามโดยมี
เป้าหมายหรือมุ่งหวงัถึงผลสาํเร็จ ใชท้รัพยากรทั้งวสัดุ เวลา และกาํลงัคน อยา่งคุม้ค่า มีการสูญเปล่า
นอ้ยท่ีสุด มีการใชก้ลวิธีหรือเทคนิคสร้างผลงานท่ีมีคุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ ส่งผลต่อการผลิตและ
การบริการไดต้ามเป้าหมาย มีการทาํงานปริมาณมากและงานมีคุณภาพมาก ไม่ว่าจะเป็นดา้นการ
บริการหรือการผลิตสินคา้กต็าม 

 
2.2.2    ประสิทธิภาพการส่ือสาร 
ดวงพร  คาํนูณวฒัน์  และวาสนา  จนัทร์สว่าง  (2536 : 38) กล่าวถึง ความหมายของ

การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ไวว้่าคือ การส่ือสารท่ีผูส่้งสารสามารถส่งสารผา่นส่ือไดเ้หมาะสมกบั
ผูรั้บสารและทาํใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไวไ้ด ้อีกทั้งผูส่้งสารควรมีความรู้และความเขา้ใจในเร่ือง
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบักระบวนการส่ือสาร เพื่อใหก้ารส่ือสารเกิดประสิทธิภาพ 

วิโรจน์ โสวณันะ (2545: 95) กล่าวว่า  การส่ือสารเป็นเคร่ืองมือท่ีทาํใหเ้กิดความเขา้ใจ
อนัดีในการทาํงานในองคก์รต่างๆ แต่การส่ือสารตอ้งมีการเรียนรู้ความตอ้งการของตนเองและความ
ตอ้งการของผูอ่ื้นควบคู่กนัไปดว้ย เพราะหากไม่เขา้ใจตนเองหรือไม่เขา้ใจผูอ่ื้น ต่อใหมี้กระบวนการ
ส่ือสารท่ีดี ช่องทางการส่ือสารท่ีทนัสมยัเพียงใด การส่ือสารก็ไม่ประสบความสําเร็จ อีกทั้ง การ
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ส่ือสารยังต้องเข้าใจความแตกต่างของแต่ละบุคคลท่ีทําการส่ือสารว่ามีความแตกต่างกัน                           
การส่ือสารท่ีดีจึงตอ้งใชม้นุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีควบคู่ในการส่ือสารนั้นจึงจะทาํใหก้ารส่ือสารนั้นประสบ
ผลสาํเร็จ  

กิตติมา ทองพราย (2558:24) กล่าวว่า การส่ือสารจะมีประสิทธิภาพสูงสุดก็ต่อเม่ือ 
องคป์ระกอบหลกั 4 ดา้นในกระบวนการส่ือสาร ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร สาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บ
สาร ต่างทาํหน้าท่ีไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบ องคป์ระกอบทุกองคป์ระกอบเป็นส่วนสําคญัท่ีทาํให้เกิด
ประสิทธิภาพในการส่ือสาร และทุกองคป์ระกอบมีความสัมพนัธ์และมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนั 
อยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ 

สรุปไดว้่า ประสิทธิภาพการส่ือสาร หมายถึง การแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างผูส่้งสาร
และผูรั้บสาร โดยองคป์ระกอบของการส่ือสารหลกั 4 ดา้นในกระบวนการส่ือสาร ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร  
เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บสาร ต่างทาํหน้าท่ีได้อย่างสมบูรณ์แบบและ
สามารถทาํใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไวไ้ด ้  

 
2.2.3 หลกัในการส่ือสารทีมี่ประสิทธิภาพ  
วิจิตร อาวะกุล (2526:106) กล่าวถึง หลกัสําคญัของการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

ประกอบดว้ยหลกั 7 ประการ (The 7 c’s of Communications) คือ 
1) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ เป็นหลกัสาํคญัในการส่ือสารท่ีผูรั้บสารเกิดความ

เช่ือถือในผลของการส่ือสาร ไม่ว่าจะเป็นการใหป้รึกษา การแนะนาํ หมายรวมไปถึงความน่าเช่ือถือ
ของผูส่้งสาร และเน้ือหาของข่าวสาร สาระท่ีส่งออกไปนั้นตอ้งมีการอา้งอิง เพื่อให้ผูรั้บสารเกิด
ความเช่ือถือในการรับสารคร้ังต่อไปอีกดว้ย ผูส่้งสารตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติั 5 ประการ คือ 
ความเป็นผูเ้ช่ียวชาญ ความน่าไวว้างใจ ความน่าดึงดูดใจ ภาพลกัษณ์ท่ีดี ความน่าประทบัใจ  

2) ความเหมาะสม (Context)   คือ การส่ือสารท่ีมีความกลมกลืนกบัวฒันธรรมและ
สงัคม  ไม่เป็นอุปสรรคต่อการส่ือสาร มีการใชเ้คร่ืองมือในการส่ือสารเขา้มาประกอบเพ่ือสนบัสนุน
การส่ือสาร ส่ิงท่ีสาํคญัคือ ท่าทาง ภาษาและการเลือกใชค้าํพดูท่ีเหมาะสม  เป็นตวัช้ีวดัถึงการส่ือสาร
ท่ีดี เพราะผูรั้บสารมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกันทั้ งด้านบุคลิกภาพและสภาพทางจิตวิทยา ทาํให้
ทศันคติ ค่านิยมของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัออกไป  

3) เนื้อหาสาระ(Content)  คือ เน้ือหาสาระของสาร ตอ้งมีความถูกตอ้ง ครบถว้น มี
ความหมายและมีประโยชน์ต่อผูรั้บสารดว้ย ตอ้งคาํนึงถึงกลุ่มเป้าหมายในการส่ือสารดว้ยว่า การ
ส่ือสารนั้นเป็นประโยชน์ต่อกลุ่มท่ีเป็นผูรั้บสารอย่างแทจ้ริงหรือไม่ ไม่ขดัแยง้ต่อวฒันธรรมและ
ค่านิยมของผูรั้บสาร 
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4) ความชัดเจน(Charity) คือ  สารท่ีตอ้งการส่ือนั้น ตอ้งง่ายต่อการเขา้ใจ มีการใช้
ภาษาและคาํศพัทท่ี์ไม่สูงเกินไป เพราะอาจไม่เกิดประโยชน์ ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย  ชดัเจน และไม่
ตอ้งตีความหลายคร้ัง 

5) วัดความสามารถของผู้รับสาร(capability of audience) คือ ตอ้งคาํนึงถึง
ความสามารถของผูรั้บสารว่า มีทกัษะเพียงใด ทั้งการอ่าน การเขียนความคิด และความสามารถใน
การใชภ้าษา ระดบัความรู้ การศึกษา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการตีความหมายของสารได ้

6) ช่องทางในการส่ือสาร(channels)  คือ การเลือกใชช่้องทางในการส่ือสารใหถู้กตอ้ง
และเหมาะสมกบัผูรั้บสาร จะทาํใหก้ารส่ือสารตรงตามวตัถุประสงคข์องผูรั้บสารเอง และโอกาสใน
การรับสารท่ีเขา้ถึงไดง่้ายอีกดว้ย 

7) ความต่อเน่ืองและความสมํ่าเสมอ(continuity and consistency)  คือ  การส่ง
ข่าวสารต่างๆท่ีมีความต่อเน่ือง ติดต่อกนั มีการย ํ้าเพื่อเตือนความจาํ ข่าวสารไม่ขาดหาย มีความเสมอ
ตน้เสมอปลาย  อาจส่งผลต่อการเปล่ียนทศันคติของผูรั้บสารอีกดว้ย  

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสารและประสิทธิภาพการส่ือสาร ผูว้ิจยัไดส้รุป 
ความหมายของประสิทธิภาพการส่ือสารไวว้่า เป็นการส่ือสารแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างกนัระหว่าง
ผูร่ั้บสารและผูส่้งสาร โดยในกระบวนการส่ือสารตอ้งอาศยัองคป์ระกอบหลกั 4 ดา้น ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร 
สาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บสาร และองคป์ระกอบทุกองคป์ระกอบ ทาํหนา้ท่ีไดอ้ยา่งสมบูรณ์
แบบ โดยในองคป์ระกอบการนั้นตอ้งมีความน่าเช่ือถือ ความเหมาะสม เน้ือหาสาระ ความชดัเจน วดั
ความสามารถของผูรั้บสาร ช่องทางในการส่ือสาร  ความต่อเน่ืองและความสมํ่าเสมอ  จนสามารถ
ดาํเนินกิจกรรมใหป้ระสบความสาํเร็จ ตามวตัถุประสงคท่ี์แทจ้ริงของการส่ือสาร  
 
 

2.3 มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาลและสถานพยาบาล 
สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน ) ได้อธิบายถึงมาตรฐาน

คุณภาพโรงพยาบาลและสถานพยาบาล หรือ Hospital Accreditation (HA)  ว่าคือ การรับรองจาก
องคก์รภายนอกเพื่อกระตุน้ใหโ้รงพยาบาลและสถานพยาบาลต่างๆ เกิดการพฒันาคุณภาพและความ
ปลอดภยัในการดูแลผูป่้วย โดยอาศยัมาตรฐานตามหลกัการสากลเป็นกรอบในการพฒันา (HA ฉบบั
ประชาชน,2555:4) โดยมีสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน ) หรือ สรพ.เป็น
องคก์รท่ีก่อตั้งข้ึนมาเพ่ือประเมินระบบงานและให้การรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล เน่ืองจาก
เป็นองคก์รท่ีเป็นกลาง มีความน่าเช่ือถือ คล่องตวั มีการดาํเนินการบนพื้นฐานวิชาการสอดคลอ้งกบั
บริบทสาธารณสุข  HA เป็นการรับรองคุณภาพของสถานพยาบาลโดยเฉพาะ ไม่สามารถใชก้บัการ
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รับรองบริการอย่างอ่ืนได ้ โดยการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลและสถานพยาบาลมี 3 
ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

1)  การพฒันาคุณภาพ โรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลจะตอ้งเป็นผูพ้ฒันาระบบงาน 
ในโรงพยาบาลและสถานพยาบาลใหมี้ความเหมาะสมกบัสภาพพื้นท่ี โดยเช่ือมโยงกบัแนวทางตาม
มาตรฐานกาํหนดไว ้ 

2)  การประเมินคุณภาพ เม่ือโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลไดท้าํการพฒันาคุณภาพ
จนเกิดความพร้อม ท่ีจะขอการรับรอง ทางสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน) 
จะจดัทีมท่ีปรึกษา ผูเ้ยีย่มสาํรวจ เขา้ไปทาํการประเมินการพฒันาคุณภาพของสถานพยาบาล  

3)  การรับรองคุณภาพ  หากโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลมีการพฒันาคุณภาพ
เป็นไปตามเกณฑ ์  ก็จะให้การรับรองกบัสถานพยาบาล โดยการรับรองในคร้ังแรกจะมีอาย ุการ
รับรอง 2 ปี หลงัจากนั้นโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลจะตอ้งขอการรับรองใหม่อีกคร้ัง 

หวัใจสาํคญัของมาตรฐานการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลและสถานพยาบาลนั้นก็เพ่ือ
ประโยชน์สูงสุดใหก้บัประชาชน โดยมุ่งหวงัใหป้ระชาชนไดรั้บการรักษาพยาบาลและการบริการท่ี
ปลอดภยั ผูป่้วยไดรั้บสิทธิผูป่้วยและศกัด์ิศรีของความเป็นคนมากข้ึน ภายใตก้ารรักษาท่ีดูแลทั้ง
ทางดา้นสุขภาพ ร่างกาย และจิตใจเป็นสําคญั  นอกจากน้ี HA ยงัทาํให้โรงพยาบาลและ
สถานพยาบาล สามารถวางระบบงานให้เกิดสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเป็น
พฒันาเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ ท่ีสามารถรองรับการเปล่ียนแปลง มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือ
มุ่งสู่ความเป็นเลิศ ทาํใหอ้งคก์รสามารถอยูร่อดและมีความยัง่ยนื ช่วยลดหรือป้องกนัปัญหาท่ีอาจจะ
เกิดขอ้ร้องเรียนหรือการฟ้องร้องต่าง ๆได ้และสาํหรับเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน HA ยงัช่วยลดความ
เส่ียงต่อการเจ็บป่วย จากการทาํงานของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน ป้องกนัการเขา้ใจผิดระหว่าง
ผูป้ฏิบติังานกบัผูป่้วย  มีการประสานงานระหว่างหน่วยงานท่ีดี  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไดเ้รียนรู้และ
พฒันาศกัยภาพของตนเองอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ  นอกจากน้ี มาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล
และสถานพยาบาล ยงัตอ้งการสร้างภูมิคุม้กนัใหแ้ก่สถานพยาบาลต่างๆ ดว้ยการมีระบบงานท่ีดี เพื่อ
เป็นหลกัประกนัในดา้นคุณภาพและความปลอดภยั ลดโอกาสในการเกิดภาวะแทรกซ้อน และ
สามารถลดความขดัแยง้ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการท่ีจะนาํไปสู่ความไม่เช่ือมัน่ในระบบ
บริการสุขภาพและส่งผลต่อการร้องเรียนท่ีอาจตามมา ทั้งยงัส่งเสริมใหเ้กิดหลกัประกนัดา้นคุณภาพ
และความปลอดภยัครอบคลุมในทุกพื้นท่ี ทุกระดบั และทุกภาคส่วน และส่งเสริมให้เกิดการใช้
ทรัพยากรอยา่งเหมาะสม บนพื้นฐานของความรู้ทางวิชาการ และความสามารถท่ีจะจ่ายไดข้อง
ประเทศอีกดว้ย (HA ฉบบัประชาชน,2555:หนา้ 9 )  
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มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ (HA) ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัคือ “ มาตรฐาน
โรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ฉบบัเฉลิมพระเกียรติ ฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี ” ซ่ึงประกาศใช้
เม่ือพ.ศ. 2549 เป็นมาตรฐานท่ีมีขอ้กาํหนดสาํคญัมาตรฐาน 3 เร่ือง ไดแ้ก่ มาตรฐานการดูแลผู้ป่วย  
มาตรฐานการสร้างเสริมสุขภาพ  และเกณฑ์บริหารจัดการสู่ความเป็นเลศิ โดยไดรั้บการรับรองใน
ระดบัสากลเม่ือตน้ปี 2553  จาก ISQua (International Society for Quality in Healthcare) ซ่ึงเป็น
องคก์รเดียวท่ีใหก้ารรับรองระบบ Healthcare Accreditation ของประเทศต่างๆ ทัว่โลก และเป็นการ
แสดงให้เห็นว่ากระบวนการรับรองคุณภาพสถานพยาบาลของประเทศไทย เป็นท่ียอมรับในระดบั
สากล และจะช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจในคุณภาพของบริการและการรักษาพยาบาลใน
สถานพยาบาลท่ีไดรั้บการรับรองกระบวนการคุณภาพ HA ไม่ว่าจะเป็นชาวไทยหรือชาวต่างชาติก็
ตาม (HA ฉบบัประชาชน,2555: 10 ) 

การตรวจประเมินคุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ (HA) โดยสถาบนั
รับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน )หรือ สรพ. ทาํหนา้ท่ีเป็นผูต้รวจประเมิน มีเกณฑ์
การประเมินใน 6  หมวดหลกั ดงัน้ี  

1) หมวดการนําองค์กร คือ การส่งเสริมผลการดาํเนินงานให้มีคุณภาพและความ
ปลอดภยัในการดูแลผูรั้บบริการ โดยขอ้กาํหนดและเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี 

1.1. มีการกาํหนดวตัถุประสงค์ เป้าหมาย พนัธกิจ และขอบเขตของ
หน่วยงาน เป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน สามารถปฏิบติัและวดัผลไดจ้ริง  รวมทั้งมีการส่ือสารไปยงั
เจา้หนา้ท่ีและหน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.2. เจา้หนา้ท่ี มีความเขา้ใจ มีส่วนร่วมในการกาํหนดพนัธกิจ ขอบเขต 
เป้าหมายและวตัถุประสงค์ และทราบบทบาทของตนเอง ในการทาํให้บรรลุตามเป้าหมายของ
หน่วยงาน 

1.3. มีการจดัโครงสร้างหน่วยงานท่ีเอ้ือต่อการใหบ้ริการทั้งยามปกติและ
ยามฉุกเฉิน อยา่งชดัเจนและเหมาะสม 

2) หมวดการบริหารเชิงกลยุทธ์ คือ การกาํหนดกลยทุธ์และวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์
เพ่ือตอบสนองกบัความทา้ทายขององคก์ร และสร้างความเขม้แขง็ให้กบัการดาํเนินงานขององคก์ร 
โดยขอ้กาํหนดและเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี 

2.1. การรวบรวมและวิเคราะห์ ขอ้มูลในแต่ละประเภทขอ้มูลท่ีใชอ้ย่าง
ชดัเจน 

2.2. มีการนําปัจจัยภายในและภายนอกมาประกอบการวางแผน  ตรงตาม
วิสัยทศัน์ พนัธกิจ ของหน่วยงาน  ความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย   ความเส่ียงในดา้น
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การเงิน  สังคมและจริยธรรม  กฎหมาย  ระเบียบ โครงสร้างส่วนราชการ  รวมทั้ งปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบติังานขององคก์ร 

2.3. มีแผนปฏิบัติการหรือ แผนงานประจําปี มีการจัดทําแผนภาพ 
(Flowchart) โดยระบุแต่ละขั้นตอน มีผูรั้บผดิชอบ และระยะเวลาท่ีชดัเจน  

2.4. แสดงการถ่ายทอดค่าเป้าหมาย (cascading) แผนปฏิบติัราชการ 4 ปี 
และแผนปฏิบติัราชการประจาํปี 

2.5. แสดงใหเ้ห็นถึงการมีส่วนร่วมของบุคลากร โดยเฉพาะอยา่งยิง่การมี
ส่วนร่วมของผูบ้ริหารในทุกระดบั 

2.6. มีการจดัทาํแผนปฏิบติัราชการระดบัหน่วยงานท่ีสอดคลอ้งกบัตน้
สงักดั 

2.7. มีแนวทาง/วิธีการในการกาํหนดตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัท่ีผูบ้ริหารใชใ้นการ
ติดตามประเมินผล โดยอาจจดัทาํเป็นแผนภาพ (Flowchart) ของกระบวนการซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัควร
ประกอบดว้ย  ตวัช้ีวดัในการติดตามประเมินผลการดาํเนินงานตามยทุธศาสตร์  ตวัช้ีวดัในการบรรลุ
พนัธกิจหลกัและตวัช้ีวดัของแผนงาน/โครงการ 

3) หมวดการมุ่งเน้นผู้รับบริการ/ผู้รับผลงาน คือ การเรียนรู้ความตอ้งการและความ
คาดหวงัท่ีสําคญัของผูป่้วยหรือผูรั้บผลงานของตน เพื่อให้มัน่ใจว่าบริการท่ีจดัให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการดงักล่าว โดยขอ้กาํหนดและเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี 

3.1. มีการกาํหนดกลุ่มผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ครบตาม
พนัธกิจท่ีกาํหนดไว ้

3.2. มีช่องทางการรับฟังความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย และแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการส่ือสาร 

3.3. หน่วยงานนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากช่องทางต่างๆ มาปรับปรุงการทาํงานให้
ดีข้ึน 

3.4. มีระบบการรวบรวมขอ้ร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/คาํชมเชย 
3.5. มีช่ือผูรั้บผิดชอบ/กลุ่มงานท่ีเป็นผูรั้บผิดชอบเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน/

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/คาํชมเชย 
4) หมวดการวัด วิเคราะห์ และจัดการความรู้ คือ การจดัให้มีการวดั วิเคราะห์ ปรับ

ทิศทาง ทบทวน และปรับปรุงผลงาน โดยใชข้อ้มูลและสารสนเทศ ในทุกระดบัและทุกส่วนของ
องคก์ร โดยขอ้กาํหนดและเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี 

4.1. การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีจาํเป็นในแต่ละประเดน็ยทุธศาสตร์ 
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4.2. แสดงการทบทวนฐานขอ้มูลทั้งหมดในแต่ละประเดน็ยทุธศาสตร์ 
4.3. แสดงแนวทางในการคดัเลือกขอ้มูลท่ีจาํเป็นมาจดัทาํฐานขอ้มูลใหม่ 

อยา่งนอ้ยประเดน็ยทุธศาสตร์ละ 1 ฐาน ขอ้มูล 
4.4. แสดงแนวทางการปรับปรุงฐานขอ้มูลเดิมไดค้รบถว้น 
4.5. แสดงแผนการจดัการความรู้ (KM Action Plan) ตามแนวทางท่ี

กาํหนด 
4.6. รายงานผลการดาํเนินงานตามแผน ไดส้าํเร็จครบถว้น ทุกกิจกรรม 
4.7. ตวัอย่างกระบวนการ/กิจกรรมการเรียนรู้ เพื่อให้เกิดการบูรณาการ

และสร้างความผกูพนั ความร่วมมือภายในองคก์ร รวมถึงการสร้างแรงจูงใจ เพื่อใหบุ้คลากรสามารถ
ปฏิบติังานไดต้ามเป้าหมาย 

5) หมวดการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล คือ การสร้างความผกูพนักบับุคลากร จดัระบบ 
ค่าตอบแทน และแรงจูงใจ เพื่อบรรลุความสาํเร็จใน ระดบัองคก์รและระดบับุคลากร และผูน้าํไดรั้บ
การพฒันาเพื่อใหส้ร้างผลงานท่ีดี โดยขอ้กาํหนดและเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี 

5.1 มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัการปฏิบติังาน มีวิธีการบริหาร
จดับุคลากรเพ่ือใหส้ามารถดาํเนินงานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

5.2 มีระบบการติดตามการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอยา่งสมํ่าเสมอ 
5.3  มีระบบประเมินผลและพฒันาผลงานของบุคลากรอยา่งไร 
5.4 มีการจดัทาํแผนพฒันาบุคลากรเพื่อให้เกิดการเตรียมความพร้อม มี

ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
6) การจัดการกระบวนการ คือ การกาํหนดงานท่ีเป็นความเช่ียวชาญพิเศษของตน 

ออกมาแบบระบบงาน และกระบวนการสําคญัเพ่ือส่งมอบให้แก่ผูป่้วย/ผูรั้บผลงาน และพร้อมใน
ภาวะฉุกเฉิน และบรรลุความสาํเร็จขององคก์ร โดยขอ้กาํหนดและเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี 

6.1 มีการจดัทาํ/ทบทวนคู่มือปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษรในหลกั
สาํคญั 

6.2 เจ้าหน้าท่ี รับทราบ เข้าใจ และมีการใช้คู่มือ/วิธีปฏิบัติงานเป็น
แนวทางในการปฏิบติังาน 

6.3 มีการประเมินอย่างสมํ่าเสมอเพื่อทบทวนว่าเจา้หน้าท่ี/บุคลากร มี
การใชคู่้มือและวิธีปฏิบติังานอยา่งสมํ่าเสมอ 
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จากเกณฑคุ์ณภาพมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ  มีการกาํหนดหลกัเกณฑ์
ในการช้ีวดัในหลายดา้น เม่ือผูว้ิจยัศึกษาเกณฑก์ารประเมินคุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการ
สุขภาพ  พบว่ามีขอ้กาํหนดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับฟังเสียงผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นองค์ประกอบใน
กระบวนการการส่ือสาร มีการกาํหนดใหรั้บฟังเสียงผูรั้บบริการและนาํขอ้เสนอแนะนั้น มาวางแผน
ปรับปรุงกระบวนการการทาํงาน และติดตามตวัช้ีวดัคุณภาพท่ีสําคญั  เพื่อนาํมาเป็นแนวทางการ
พฒันาและรับรองคุณภาพมาตรฐานของโรงพยาบาล ผูว้ิจยัจึงสนใจในการดาํเนินงานของ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ท่ีมีหน่วยงานรับผดิชอบโดยตรงและมีมาตรฐาน
ในการทาํงานอยา่งดีเยี่ยม โดยการวิจยัคร้ังน้ีจะสามารถนาํมาเป็นขอ้มูลให้เกิดการพฒันาและแกไ้ข
ปัญหาได ้อนัจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูรั้บบริการและเป็นมาตรฐานการดาํเนินการให้แก่
สถานพยาบาลอ่ืนต่อไป 
 
 

2.4      โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐ  (Autonomous University Hospital)  
พชัราภรณ์  บุญมี (2552 :14) ได้ทาํการศึกษาเก่ียวกับความหมายของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ โดยสรุปไว้ว่า โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐเป็น
โรงพยาบาลท่ีอยู่ในสังกดัมหาวิทยาลยัของรัฐ เป็นโรงพยาบาลระดบัตติยภูมิมีการบริหารงานท่ี
ข้ึนกบัคณะแพทยศาสตร์ของมหาวิทยาลยันั้นๆ เปล่ียนจากระบบราชการเป็นการบริหารท่ีมีความ
ยดืหยุน่ มีอิสระในการจดัการดา้นบุคลากร การบริหารการเงินและงบประมาณ หรือการบริหารงาน
พสัดุ มีการกาํหนดหลกัสูตรท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของประเทศ ทาํหนา้ท่ีในการสอน ฝึกฝน
หรือเป็นแหล่งในการทาํงานวิจยัสาํหรับบุคลากรทางการแพทยห์รือสายวิทยาศาสตร์สุขภาพ และมี
การให้บริการรักษาพยาบาล ตรวจรักษาโรคให้กบัประชาชนทัว่ไป มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและมี
แพทยช์าํนาญการในการรักษาโรคซบัซอ้น 

ดวงฤทยั  สัมฤทธ์ิ(2558:20) กล่าวว่า โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐ มี
รูปแบบใหม่ มีการเปล่ียนแปลงหลายดา้น อาทิ โครงสร้างองคก์ร การบริหารจดัการภายใน มีอิสระ
ในการจดัการเพ่ือความคล่องตวัในการบริหาร มีการวดัผลสาํเร็จท่ีเป็นรูปธรรม มีความโปร่งใส และ
ทาํงานเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน และมองประชาชนเป็นศูนย์กลางในการ
ดําเนินการอย่างแท้จริง และเสนอแนวคิดและหลักการเปล่ียนสถานภาพเป็นโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐว่า โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ  (Autonomous University 
Hospital) เป็นหน่วยดา้นการบริการสุขภาพ เกิดจากการแปรสภาพตามหลกัการบริหาร การจดัการ
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ภาครัฐแนวใหม่ (NPM) ท่ีมุ่งผลสัมฤทธ์ิของงานและตอบสนองโดยการใหบ้ริการท่ีดี มีคุณภาพแก่
ประชาชนเป็นสาํคญั 

การจดัการองค์กรของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐนั้น เป็นการปฏิรูป
ระบบราชการ โดยการปรับขนาดของหน่วยงานรัฐให้เลก็ลง เพื่อสภาพคล่องในการบริหารแต่ยงัคง
ใหบ้ริการดา้นสาธารณสุขท่ีมีคุณภาพไดเ้ป็นอยา่งดี โดยมีระบบงานภายในดงัน้ี 

1) มีสภาพเป็นหน่วยงานของรัฐ เป็นนิติบุคคล ท่ีไม่เป็นส่วนงานราชการและไม่เป็น
รัฐวิสาหกิจ 

2) มีรายไดจ้ากมหาวิทยาลยัส่วนหน่ึงท่ีเป็นการจดัสรรจากงบประมาณของรัฐ เป็น
เงินกอ้นแบบรายปี ในลกัษณะเงินอุดหนุนทัว่ไป 

3) มีอาํนาจหนา้ท่ีและภารกิจความรับผดิชอบเฉพาะดา้นและชดัเจน ลดความซํ้าซอ้น 
4) การบริหารจัดการตามพนัธกิจ มีความเป็นอิสระ คล่องตวัและมีอาํนาจในการ

ตดัสินใจเบ็ดเสร็จภายในองคก์ร ตามกลไกของสภามหาวิทยาลยัภายใตก้รอบพระราชบญัญติัของ
มหาวิทยาลยันั้น ไดแ้ก่ การกาํหนดระเบียบและขอ้บงัคบัทัว่ไปในการจดัการองคก์ร การกาํหนด
ระเบียบปฏิบติัดา้นต่างๆ เช่น การเงิน บญัชี การจดัสวสัดิการ การจดัซ้ือจดัจา้ง เป็นตน้ 

5) ใชห้ลกัการบริหารจดัการท่ีดี(Good Governance) ในการบริหารงานภายใน เช่น 
การออกระเบียบ ขอ้บงัคบั แนวทางในการดาํเนินกิจการทัว่ไปของมหาวิทยาลยั 

6) มีการตรวจสอบภายในท่ีโปร่งใสทั้งจากหน่วยงานภายในและภายนอก 
สรุปไดว้่า โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐเป็นโรงพยาบาลระดบัตติยภูมิมี

การบริหารงานท่ีข้ึนกบัคณะแพทยศาสตร์ของมหาวิทยาลยันั้น  มีการบริหารงานภายในท่ีมีความ
ยืดหยุ่น มีอิสระในการจดัการ ทาํหน้าท่ีในการสอนและฝึกฝนงานสําหรับบุคลากรทางการแพทย ์
และมีการใหบ้ริการรักษาพยาบาล ตรวจรักษาโรคใหก้บัประชาชนทัว่ไป มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและมี
แพทยช์าํนาญการในการรักษาโรคซบัซอ้น ดาํเนินการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
และมองประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการดาํเนินการอยา่งแทจ้ริง 
 
 

2.5 บริบทของโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
พูนพิศ  อมาตยกุลและคณะ(2530:33) ไดอ้ธิบายว่า ภายหลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2  

ประเทศไทยเกิดภาวะขาดแคลนบุคลากรทางการแพทย  ์พยาบาลเป็นอย่างมาก  “โรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง”  จึงถือกาํเนิดข้ึนโดยเป็นคณะแพทยศาสตร์ลาํดบัท่ี 4  ของ
ประเทศ  พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช รัชกาลท่ี 9 ไดท้รงพระราชทานพระ
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บรมราชานุญาตใหข้ายท่ีดินจาํนวน 120 ไร่ 3 งาน 90 ตารางวา แก่กระทรวงการคลงั  เพื่อนาํมาใช้
เป็นพื้นท่ีของมหาวิทยาลยัแพทยศาสตร์ ในลกัษณะท่ีเกือบจะเรียกไดว้า่ "ใหเ้ปล่า" หลงัจากท่ีรัฐบาล
ซ้ือไวแ้ลว้  จึงจดัสรรแบ่งให้องคก์ารสนธิสัญญาป้องกนัร่วมกนัแห่งชาติเอเชียอาคเนย ์ (สปอ.) 
จาํนวน 38 ไร่ คณะวิทยาศาสตร์ 40 ไร่ สถาบนัมะเร็งแห่งชาติอีก 5 ไร่ และเหลือเป็นเน้ือท่ีก่อสร้าง
จาํนวน 37 ไร่ 3 งาน 90 ตารางวา   ทรงพระราชนามใหแ้ละเสด็จพระราชดาํเนินทรงวางศิลาก่อพระ
ฤกษ ์เม่ือวนัท่ี 30 ธนัวาคม พ.ศ. 2508 โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง สร้างข้ึน
เพื่อให้เป็นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัขั้นมาตรฐาน ท่ีสามารถให้การศึกษา การบริการทางการแพทย์
และเป็นแหล่งวิจยัท่ีมีประสิทธิภาพ ผลิตบุคลากรทางการแพทยแ์ละสนับสนุนงานบริการอนามยั
และสาธารณสุขให้เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน ไดม้าตรฐานสากล โดยไดรั้บความ
ร่วมมือจากมูลนิธิร็อกก้ีเฟลเลอร์ในการจดัตั้งโครงการผลิตอาจารยท์างสายวิทยาศาสตร์การแพทย์
พื้นฐานข้ึน เพื่อปรับปรุงการศึกษาทางการของแพทยไ์ทย (ธชัมน วรรณพิณ,2553:14) 

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เป็นหน่ึงในโรงพยาบาลท่ีสังกดั
คณะแพทยศาสตร์ของมหาวิทยาลยัแห่งหน่ึง  มีการดาํเนินการภายใตน้โยบายของรัฐบาลในการ
พฒันามหาวิทยาลยัท่ีไม่เป็นส่วนราชการ มีลกัษณะเป็นโรงพยาบาลระดบัตติยภูมิ ให้บริการดา้น
วิชาการ การจดัการการศึกษา การวิจยัและดา้นการบริการรักษาพยาบาลให้กบัประชาชนทัว่ไป 
โดยเฉพาะผูป่้วยท่ีมีโรคซับซ้อนท่ีตอ้งการแพทยผ์ูช้าํนาญและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทางในการ
รักษา เป็นหน่วยงานท่ีข้ึนตรงกบัทางมหาวิทยาลยั มีคณบดีเป็นผูบ้ริหารงานตามภารกิจและบทบาท
ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั มีผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลทาํหน้าท่ีในการบริหารงานด้านการ
รักษาพยาบาล 

ปณิธานของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งน้ี คือ การเป็นประทีปส่อง
ทางดา้นสุขภาพของประเทศ  วิสัยทศัน์ คือ “การเป็นสถาบนัทางการแพทยช์ั้นนาํในระดบัสากล”  
พนัธกิจ คือ “บูรณาการการศึกษา การวิจยั และการบริการสุขภาพเพื่อสุขภาวะของสังคม” และ 
ค่านิยม 6 ประการ ได้แก่ “มุ่งเรียนรู้ คู่คุณธรรม ใฝ่คุณภาพ ร่วมสานภารกิจ คิดนอกกรอบ 
รับผดิชอบสงัคม” 

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง มีภารกิจหลกัคือ ดา้นงานบริการ
รักษาพยาบาล ดา้นการวิชาการ ดา้นงานวิจยั  สาํหรับการบริการผูป่้วยเป็นส่วนในงานวิจยัท่ีผูว้ิจยั
นาํมาเป็นมูลเหตุในการศึกษานั้น แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ การบริการผูป่้วยใน และการบริการ
ผูป่้วยนอก โดยมีการจดัหน่วยบริการผูป่้วยนอก แบ่งเป็น แผนกอายรุกรรม แผนกสูติ-นรีเวชกรรม 
แผนกศลัยกรรม แผนกกุมารเวชกรรม แผนกรังสีวิทยา แผนกออร์โธปิดิกซ์ แผนกจกัษุวิทยา แผนก
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โสต ศอ นาสิก เป็นตน้ รวมทั้งฝ่ายการเงิน ฝ่ายเภสัชกรรม ฝ่ายโภชนาการ งานผูป่้วยสัมพนัธ์และ
การบริการผูป่้วย เป็นตน้ 

การบริการดา้นการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
ถูกจดัอนัดบัเป็นโรงพยาบาลยอดนิยมติดอนัดบั 1 ใน 10 ของการจดัอนัดบัโรงพยาบาล ซ่ึงปี 2559 
ไดรั้บคะแนนเฉล่ียสูงเป็นอนัดบัท่ี 1 (THE COMPANY:2559) ส่งผลทาํให้ประชาชนมาขอรับ
บริการมากมายเกินกว่าท่ีจะสามารถให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็วและสมบูรณ์ท่ีสุด เกิดความแออดัใน
การมารอรับบริการ และใชร้ะยะเวลาในการรอคอยยาวนาน บุคลากรทางการแพทยไ์ม่สามารถดูแล
ได้อย่างทั่วถึง จนอาจทาํให้คุณภาพในการบริการลดลง แพทย์และบุคลากรทางการแพทย์ใช้
ระยะเวลาในการตรวจร่างกาย ซักประวติัไม่สามารถใชร้ะยะเวลาไดย้าวนาน การพูดคุยทาํความ
เขา้ใจจึงใชร้ะยะเวลาเพียงเลก็นอ้ย ไม่สามารถมีเวลาในการอธิบายเพ่ือใหผู้รั้บบริการเขา้ใจไดอ้ยา่ง
ลึกซ้ึง ทาํใหผู้รั้บบริการปฏิบติัตวัไม่ถูกตอ้งหรือไม่เขา้ใจ เกิดการส่ือสารท่ีไม่มีประสิทธิภาพข้ึน จึง
มกัเกิดขอ้ร้องเรียนหรือความไม่พึงพอใจในการทาํงานของบุคลากรทางการแพทย ์ผูว้ิจยัจึงสนใจใน
การศึกษาโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งน้ี เพราะเป็นโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในกํากับมหาวิทยาลัยของรัฐท่ีมีมาตรฐาน และได้รับความนิยมจากประชาชน
โดยทัว่ไปในการใชบ้ริการทางการแพทยอ์ยา่งต่อเน่ือง 
 
 

2.6 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
1) งานวิจยัในประเทศ 
ฉวีวรรณ ผลิโกมล (2558 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาล

ต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของพยาบาลและการรับรู้ของผูป่้วย มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาพฤติกรรมการ
ส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของพยาบาลและการรับรู้ของผูป่้วย ผลการศึกษาพบว่า 
การรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของพยาบาลและการรับรู้ของผูป่้วย 
มีความแตกต่างกนั ดงัน้ี พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของพยาบาลท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากกว่าการรับรู้ของผูป่้วย คือ 1) พยาบาลกล่าวชมผูป่้วยเม่ือปฏิบติัตามคาํแนะนาํ 2) 
พยาบาลตอบขอ้ซกัถามอยา่งกระจ่างแจง้  3) พยาบาลช้ีแจงเหตุผลของการรอคอยผูป่้วยทราบ 4) 
พยาบาลรับฟังคาํพูดดว้ยท่าทีสนใจและพยกัหนา้รับเป็นคร้ังคราว และพฤติกรรมการส่ือสารของ
พยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของพยาบาลท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยกว่าการรับรู้ของผูป่้วย คือ 1) พยาบาล
พดูจาไพเราะ  2) ขณะพดูคุยพยาบาลมองสบตาผูป่้วย 3) พยาบาลใชมื้อสัมผสัผูป่้วยขณะพดูคุย  4) 
พยาบาลมองดูส่ิงอ่ืน กม้หนา้เขียนหนงัสือขณะพูดคุย 5) พยาบาลปฏิบติัการอย่างนุ่มนวล  6) 
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พยาบาลสัมผสัผูป่้วยโดยส่ิงอ่ืนแทน  7) พยาบาลกอดอกหรือทา้วสะเอวขณะพูดคุย 8) พยาบาล
กระตือรือร้นช่วยเหลือผูป่้วย  9) พยาบาลไม่สนใจช่วยเหลือผูป่้วย และ 10) พยาบาลแสดงท่าทาง
หงุดหงิด รําคาญ เม่ือผูป่้วยขอความช่วยเหลือ ผลการศึกษาเสนอว่า ฝ่ายการพยาบาลควรจดัการ
อบรมและพฒันาบุคลากรเก่ียวกบัทกัษะในการส่ือสาร ควรพฒันาแนวปฏิบติัเพื่อพฤติกรรมการ
ส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วย โดยใชก้ระบวนการจดัการความรู้ ควรมีการติดตามและประเมินผล
พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยและนาํมาพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
พยาบาลอยา่งสมํ่าเสมอ 

วิภาวดี  ธนงัเจริญลาภ (2543: บทคดัย่อ) ทาํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป่้วย
นอกต่อการให้บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาล สมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา มี
วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอก จาํแนกตามสภาพของผูป่้วย และปัจจยัทาง
สังคมของผูป่้วยนอกต่อการใหบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรี
ราชา  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสมเด็จพระ
บรมราชเทวี ณ ศรีราชา  ระหว่างตวัแปรประเภทของผูป่้วยและปัจจยัทางสังคมของผูป่้วยท่ีมารับ
บริการ และสามารถทาํให้ทราบแนวทางการพฒันาการให้บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาล
สมเดจ็พระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา  ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการใหบ้ริการ
ทางการแพทยข์องโรงพยาบาล สมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชาอยู่ในระดบัปานกลาง ผูป่้วยท่ีมี
อาชีพคา้ขาย   อาชีพเกษตรกรรม  ผูป่้วยท่ีมีรายไดน้้อย(ไม่เกิน 3000 บาท) และผูป่้วยท่ีมีระดบั
การศึกษาประถมศึกษา  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทยอ์ยู่ในระดับสูง  ผูป่้วย
ประเภทประชาชนทัว่ไป มีความพึงพอใจในระดบั สูงกว่าผูป่้วยประเภทประกนัตน ผูป่้วยเพศชาย 
ผูป่้วยเพศหญิง และผูป่้วยท่ีมีถ่ินท่ีอยู่ในเขตและนอกเขต อาํเภอศรีราชา มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา  ไม่แตกต่างกนั ส่วน
ผูป่้วยท่ีมีสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ อายุ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการ ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติ (p<.05)  ส่วนใหญ่เสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการทางการบุคลากร
ทางการแพทย์ของโรงพยาบาลสมเด็จพระราชเทวี ณ ศรีราชา ดังน้ี ด้านความสะดวกในการ
ให้บริการ เสนอให้มีห้องตรวจโรคเฉพาะให้ชดัเจน  ดา้นอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ เสนอแนะให้มี
เจา้หน้าท่ี ตอ้นรับ และให้คาํแนะนาํกบัผูม้ารับบริการ ดา้นคุณภาพของผูใ้ห้บริการ เสนอแนะให้
บุคลากรอธิบายถึงผลวินิจฉัยโรคให้ผูป่้วยได้รับทราบ และด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
เสนอแนะใหจ้ดัเจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธ์เพื่อตอบขอ้ซกัถามกบัผูป่้วย และญาติผูป่้วยไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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อุไรรัตน์  ทองคาํช่ืนวิวฒัน์ (2542) ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการ
ส่ือสารระหว่างบุคคลของพยาบาลกบัภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาล
ราชวิถี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการส่ือสาระหว่างบุคคลของ
พยาบาลในบทบาทของพยาบาลเป็นผู ้ส่งสารและผู ้รับสาร  ศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของ
โรงพยาบาลราชวิถีของผูป่้วย  เปรียบเทียบคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูป่้วยกบัความพึง
พอใจต่อการส่ือสาระหว่างบุคคลของพยาบาลและกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลราชวิถี
ของผูป่้วย   และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการส่ือสาระหว่างบุคคล
ของพยาบาลกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลราชวิถีของผูป่้วย   พบว่า ผูป่้วยมีความพึงพอใจ
ต่อการส่ือสารระหว่างบุคคลของพยาบาลอยูใ่นระดบัมาก ทั้งในบทบาทของผูส่้งสารและผูรั้บสาร 
โดยในบทบาทผูส่้งสาร ผูป่้วยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการไม่พูดศพัท์ทางการแพทยห์รือ
ศพัทเ์ทคนิค และผูป่้วยมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุในเร่ืองการอธิบายการเจ็บป่วยไม่ชดัเจน  ส่วนใน
บทบาทผูรั้บสาร ผูป่้วยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการตอบคาํถามตรงตามความตอ้งการ ผูป่้วย
มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในเร่ืองการศึกษาเพื่อหาปัญหาและหาวิธีแกไ้ขในทุกๆปัญหา  ส่วนการ
รับรู้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลราชวิถีอยู่ในระดบัท่ีดี การรับรู้ภาพลกัษณ์น้อยท่ีสุด คือ ดา้นค่า
รักษาพยาบาลของโรงพยาบาลราชวิถี   

พชัรียา  ศกัด์ิวีระวงศ ์(2542: บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการส่ือสารของ
พยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของผูป่้วยและพยาบาลในโรงพยาบาลพะเยา โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ
ศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของผูป่้วยและพยาบาล ผลการวิจยั
พบว่า 1. ผูป่้วยมีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลในระดบัสูง ผูป่้วยท่ีมี เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้จาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนัมีการรับรู้พฤติกรรม
การส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยไม่แตกต่างกนั  2. พยาบาลมีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของ
พยาบาลท่ีมีต่อผูป่้วย อยู่ในระดบัปานกลาง พยาบาลท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส  
ตาํแหน่ง ระยะเวลาในการปฏิบติังานต่างกนั  มีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วย
ไม่แตกต่างกัน และ3. ผูป่้วยมีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลท่ีมีต่อผูป่้วยดีกว่าท่ี
พยาบาลรับรู้  โดยเสนอความคิดเห็นว่าควรมีการพฒันาปรับปรุงการส่ือสารของพยาบาลและ
เจ้าหน้าท่ีทุกระดับ พยาบาลควรมีความตระหนักถึงพฤติกรรมการส่ือสารทั้ งด้านวัจนภาษา
และอวจันภาษาให้เหมาะสม ควรให้การพยาบาลแบบองคร์วม ให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีแบบแผนแก่
ผูป่้วยและญาติ เพื่อให้มีความรู้ ความเขา้ใจอย่างถูกต้องและชัดเจนมากยื่งข่ึน จะนําไปสู่การ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและพฒันาคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐานมากข้ึน 
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ชวนพิศ  คชรักษ ์(2547:บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการส่ือสารของ
พยาบาล ตามการรับรู้ของผูป่้วยในโรงพยาบาลนครพิงค์ เชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ทาํการศึกษา 1.ลกัษณะทางประชากร 2. ประสิทธิผลการส่ือสารของพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย
และ3. ปัญหาและแนวทางการปรับปรุงประสิทธิผลการส่ือสารของพยาบาล กลุ่มตวัอยา่งคือผูป่้วยท่ี
เขา้มารับบริการในหอผูป่้วยพิเศษ ผลการวิจยัพบว่า  1.ลกัษณะทางประชากรของผูป่้วย เป็นเพศ
หญิงมากกวา่เพศชาย อายเุฉล่ียน 45.7 ปี จบการศึกษาระดบัประถมศึกษามากท่ีสุด สถานภาพสมรส 
ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ และเขา้รับการรักษาตวัเป็นคร้ังแรก  2. ประสิทธิผลการส่ือสารของพยาบาล 
พบวา่อยูใ่นระดบัดี โดยมีคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี  พยาบาลมีมารยาทในการส่ือสารและ
ถูกกาลเทศะ มีการส่ือสารอยา่งสมํ่าเสมอ มีการส่ือสารท่ีเหมาะสมกลมกลืนกบัสภาพแวดลอ้มของ
ผูป่้วย  มีการส่ือสารท่ีทาํให้ผูป่้วยประทบัใจและเห็นดว้ยในเหตุผล มีการส่ือสารท่ีทาํให้ผูป่้วยเกิด
ความสนใจ  มีการส่ือสารท่ีทาํให้ผูป่้วยปฏิบติัตนได้ถูกตอ้ง มีการส่ือสารท่ีทาํให้ผูป่้วยรับรู้ถึง
ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ มีการส่ือสารท่ีแจ่มแจง้และชดัเจน มีการส่ือสารอย่างเป็นรูปธรรมทาํให้
ผูป่้วยเห็นภาพตามความเป็นจริง มีการส่ือสารท่ีทาํให้ผูป่้วยเช่ือถือและไวว้างใจ มีการส่ือสารท่ี
ครบถว้นสมบูรณ์และเป็นประโยชน์ มีความรอบคอบในการให้ขอ้มูลหรือการเปิดเผยขอ้มูลของ
ผูป่้วย มีการส่ือสารท่ีใชค้าํพดูอยา่งกระชบัและเขา้ใจง่าย มีการส่ือสารท่ีมีการประเมินความสามารถ
ในการรับสารของผูป่้วย และใชช่้องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วยตามลาํดบั 3. ดา้นปัญหา
และแนวทางการปรับปรุงประสิทธิผลการส่ือสารของพยาบาล พบว่า ผูป่้วยมีความเห็นว่าพยาบาล
ควรปรับปรุงโดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี  ความรอบคอบเหมาะสมในการส่ือสารกบัผูป่้วย 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความสามารถในการทาํใหผู้ป่้วยรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ ความสามารถ
ในการทาํให้ผูป่้วยประทบัใจและแห็นด้วยในเหตุผล ความสมํ่าเสมอและความต่อเน่ืองในการ
ส่ือสาร ความน่าสนใจของการส่ือสาร การประเมินความสามารถของผูป่้วยในการรับสาร ความ
เหมาะสมของการใช้ช่องทางการส่ือสาร ความถูกตอ้งของการส่ือสาร ความมีมารยาทและถูก
กาลเทศะในการส่ือสาร  ความเป็นรูปธรรมของการส่ือสาร  ความเหมาะสมกลมกลืนกับ
สภาพแวดลอ้ม ความกระชบัในการส่ือสาร ความชดัเจนแจ่มแจง้ในการส่ือสาร และความสมบูรณ์
ของการส่ือสาร ตามลาํดบั 

สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2558: บทคดัยอ่) การศึกษาวิจยัเร่ือง การตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 
คุณภาพการบริการ และการประกนัสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
ตวัแปรตน้คือ ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการบริการและการประกนัสุขภาพ ตวัแปรตามคือ 
การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
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เอกชนในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน โดยใชก้ารแจกแบบสอบถามเพื่อรวบรวมขอ้มูล โดยใช้
แบบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้วิธีการทางสถิติ ไดแ้ก่ การแจก แจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regressions) ผลการศึกษา
พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายรุะหวา่ง 20 – 30 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาท โดย
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิในการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนโดยการใชสิ้ทธิ
ประกนักลุ่ม/สวสัดิการพนกังาน ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน คือ 
ตดัสินใจดว้ยตวัเอง และจาํนวนคร้ังในการเขา้รับบริการ คือ2-5 คร้ัง/ปี  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ปัจจยัดา้นการประกนัสุขภาพ และปัจจยัดา้นการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการ และการประกนัสุขภาพ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ภทัรพร ยบุลพนัธ์ (2555:บทคดัยอ่) ทาํการวิจยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพของ
ผูรั้บบริการต่อโรงพยาบาลเอกชน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพของ
ผูรั้บบริการต่อโรงพยาบาลเอกชน และศึกษาเปรียบเทียบคุณลกัษณะประชากร ประสบการณ์การ
เจบ็ป่วยและการรับบริการสุขภาพกบัการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพ ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการ
รับรู้คุณภาพบริการสุขภาพในภาพรวมและรายมิติอยูใ่นระดบัมาก ผูรั้บบริการท่ีเคยและไม่เคยเขา้
รับบริการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพแตกต่างกัน โดยกลุ่มท่ีไม่เคยเขา้โรงพยาบาลใดเลยรับรู้
คุณภาพบริการสุขภาพมากกว่ากลุ่มท่ีเคยเขา้โรงพยาบาล  และผูรั้บบริการท่ีมีอาการโรคของการ
เจบ็ป่วยในปัจจุบนัแตกต่างกนัรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพแตกต่างกนั โดยผูรั้บบริการท่ีมาดว้ยกลุ่ม
โรคเฉียบพลนั รับรู้คุณภาพบริการสุขภาพแตกต่างจากผูรั้บบริการท่ีมาดว้ยกลุ่มอุบติัเหตุและ
บาดเจ็บ ขอ้เสนอแนะในการวิจยั โรงพยาบาลควรนาํขอ้เสนอแนะไปสู่การปรับปรุงตามความ
เหมาะสม โดยมุ่งเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง ควรใหบ้ริการและการเอาใจใส่อยา่งเสมอภาคกนั สาํหรับ
ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะอาการโรคท่ีแตกต่างกนั ควรตอบสนองและปฏิบติัให้สอดคลอ้งตามอาการ 
ดา้นการรักษาควรใชเ้วลาในการตรวจและรับฟังผูรั้บบริการให้มากข้ึน อธิบายเก่ียวกบัอาการหรือ
โรคใหม้ากข้ึน เพื่อใหผู้รั้บบริการมีส่วนร่วมในการรักษา และเป็นส่วนหน่ึงในการเพิ่มความคุม้ค่า
ของการรักษาใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

2) งานวิจยัต่างประเทศ 
วิลสัน (Wilson,1970) อา้งในภทัรพร ยบุลพนัธ์ (2555:47) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความ

แตกต่างทางเพศกบัการปรึกษา พบวา่ เพศหญิงมีการปรึกษาเก่ียวกบัสุขภาพของตนเองมากกกวา่เพศ
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ชาย เน่ืองจากเพศหญิงมีเวลาในการแสวงหาการรักษาพยาบาลท่ีมากกว่าและสะดวกกว่าเพศชาย มี
ความคุน้เคยกบักฏระเบียบและขั้นตอนของโรงพยาบาล 

บอริส รอธและแมคควีน (Bourhis,Roth and MacQueen,1989) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง
การส่ือสารในโรงพยาบาล โดยสาํรวจการใชภ้าษาทางการแพทยแ์ละการใชภ้าษาในชีวิตประจาํวนั
ระหว่างผูป่้วย แพทยแ์ละพยาบาล โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มอายุรแพทย ์จาํนวน 40  คน นกัศึกษา
พยาบาล จาํนวน 40 คน และผูป่้วยในโรงพยาบาล จาํนวน 40 คน ผลการศึกษาพบว่า แพทยใ์ชภ้าษา
ทางการแพทยม์ากท่ีสุดกบับุคลากร และใชภ้าษาในชีวิตประจาํวนักบัผูป่้วย นักศึกษาพยาบาลใช้
ภาษาทางการแพทยก์บัแพทย ์และใชภ้าษาประจาํวนักบัผูป่้วยเท่ากนั ส่วนผูป่้วยใชภ้าษาประจาํวนั
มากท่ีสุดกับผูป่้วยด้วยกัน และพยายามใช้ภาษาทางการแพทยก์ับกับบุคลากร พยาบาลมีความ
พยายามในการแกไ้ขการใชภ้าษา แต่แพทยไ์ม่พยายามเปล่ียนแปลงการใชภ้าษาในการสนทนากบั
ผูป่้วย จากการศึกษากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นว่า บุคลากรควรใชภ้าษาในชีวิตประจาํวนัในการ
สนทนากบัผูป่้วยมากกวา่การใชภ้าษาทางการแพทย ์

ดาฟและลอร์ด (Daft & Laud, 2010) กล่าวว่า งานวิจยัท่ีมหาวิทยาลยัโอไฮโอ พบว่า
การส่ือสารในเร่ืองท่ียุง่ยาก และตอ้งการคาํแนะนาํ การแสดงอารมณ์ มกัใชก้ารส่ือสารดว้ยโทรศพัท์
หรือการเผชิญหน้า เพราะอีเมลจ์ะขาดทั้งการมองเห็นและไม่สามารถติดตามปฏิกิริยาและโตต้อบ
กลบัไดใ้นบางคร้ังการอ่านขอ้ความอาจทาํให้ความหมายผิดได ้ ดงันั้นการเลือกใช้ช่องทางการ
ส่ือสารควรเลือกใชใ้ห้เหมาะสม  ซ่ึงเป็นส่ิงสําคญัสําหรับผูบ้ริหารท่ีจะตอ้งมีความเขา้ใจในการ
เลือกใชใ้หเ้หมาะสมเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 

Redding (1972)( อา้งถึงใน กริช สืบสนธ์ิ, 2525:88) ไดท้าํการวิจยัท่ีมหาวิทยาลยัเปอร์
ตู เก่ียวกับการส่ือสารในองค์กร พบว่า ทัศนคติท่ีดีต่อการส่ือสารและทักษะของผูส่ื้อสาร มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกับการบงัคบับญัชาท่ีดีมีประสิทธิภาพ ความเต็มอกเต็มใจในการรับสาร
ความสามารถในการฟัง การตอบสนองต่อสาร มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการบงัคบับญัชาท่ีดีมี
ประสิทธิภาพ  ความฉับไวในการตระหนักถึงความต้องการและความรู้สึกของบุคลากรมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการบงัคบับญัชาท่ีดีมีประสิทธิภาพ ความเตม็ใจในการแลกเปล่ียนขอ้มูล 
ข่าวสาร การบอกกล่าวให้บุคลากรไดรู้้ถึงความเปล่ียนแปลงล่วงหน้าและการอธิบายเหตุผลต่างๆ 
เก่ียวกบัการบริหารนโยบายจะมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัการบงัคบับญัชาท่ีมีประสิทธิภาพ 

Robinson (1972)(อา้งในแพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ ,2558) ศึกษาวิจยัพบว่า ระดบั
การศึกษาของผูรั้บสารมีความสัมพนัธ์กบัการใชส่ื้อ และระดบัความรู้ดา้นขอ้มูลข่าวสารของบุคคล 
โดยกลุ่มคนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันจะมีการใช้ส่ือ และมีระดับความรู้ในเร่ืองขอ้มูลข่าวสาร
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ต่างกันไปด้วย กล่าวไดว้่า กลุ่มคนท่ีมีความรู้สูงเป็นกลุ่มท่ีมีความรู้ด้านขอ้มูลข่าวสารดีและจะ
เพิ่มพนูความรู้ของตนใหม้ากข้ึนโดยการใชส่ื้อ  

 
 

2.7 การสร้างกรอบแนวคดิการวจิยั 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี รวมทั้งการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยั

ตอ้งการศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของ
รัฐแห่งหน่ึง  ซ่ึงสามารถกาํหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจยัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยใชแ้นวคิดดงัต่อไปน้ี กาํหนดประสิทธิภาพ
การส่ือสารตามทฤษฎีการส่ือสารของเดวิท เค เบอร์โล (1960) โดยมีองคป์ระกอบทั้ง  4  ดา้น ไดแ้ก่ 
ผูส่้งสาร  เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บสาร จากการสงัเคราะห์เพื่อใหเ้หมาะสม
กบับริบทของงานวิจยั ในกระบวนการของการส่ือสารของเบอร์โลนั้น ผูส่้งสารและผูรั้บสารตอ้งมี
ทกัษะ ทศันคติ มีความรู้และการตีความ ในเน้ือหาสาระของสารท่ีมีความแตกต่างกนั และช่องทาง
ในการส่ือสารตอ้งมีความเหมาะสม นอกจากองคป์ระกอบในกระบวนการส่ือสาร และใชแ้นวคิด
การส่ือสารระหว่างบุคคลของชิตาภา สุขพลาํ(2548) ซ่ึงในกระบวนการของการส่ือสารระหว่าง
บุคคล มีการส่ือสารใชว้จันสารและอวจันสารในการส่ือสาร ใชส่ื้อบุคคลเป็นหลกัในการส่ือสารและ
มีการสลบับทบาทของการเป็นผูรั้บสารและผูส่้งสารในการส่ือสาร และส่ือบุคคลถือเป็นส่ือท่ีมี
อิทธิพลต่อความคิดและความเช่ือของผูรั้บสารมากท่ีสุด และในการส่ือสารของงานบริการทาง
การแพทยเ์ป็นการส่ือสารท่ีมีบริบทเฉพาะจึงไดน้าํแนวคิดการส่ือสารดา้นการบริการทางการแพทย์
ของชิษณุ พนัธ์ุเจริญ (2552) ท่ีมีการปรับแนวคิดให้เขา้กบับริบทของงานบริการทางการแพทย ์โดย
การส่ือสารทางการแพทย์เป็นการส่ือสารให้ความสําคัญกับผู ้ท่ีอยู่ตรงหน้า  เน้นการสร้าง
สัมพนัธภาพ บุคลากรตอ้งเป็นผูฟั้ง ทาํความเขา้ใจกบัปัญหา รวมทั้งเลือกใชก้ารส่ือสารท่ีเหมาะสม
เพื่อส่งเสริมให้สามารถแกไ้ขปัญหาไดด้ว้ยตนเอง ในการกาํหนดคุณสมบติัขององคป์ระกอบการ
ส่ือสาร ไดน้าํหลกัการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพของวิจิตร อาวะกุล (2526) ซ่ึงประกอบดว้ย ความ
น่าเช่ือถือ (Credibility) ความเหมาะสม (Context) เน้ือหาสาระ(Content) ความชดัเจน (Charity)วดั
ความสามารถของผูรั้บสาร(capability of audience)ช่องทางในการส่ือสาร(channels) ความต่อเน่ือง
และความสมํ่าเสมอ(continuity and consistency) มาเป็นแนวทางในการช้ีวดัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรตามองคป์ระกอบในกระบวนการการส่ือสาร ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้าํหนดตวัแปร ดงัน้ี 
คือ ตวัแปรตน้  ลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส 
อาชีพ  รายได้เฉล่ียต่อเดือน  การเคยเข้าการบริการ  ช่ือเสียงของโรงพยาบาล   ตัวแปรตาม 
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ประกอบดว้ย องคป์ระกอบการส่ือสารบทบาทผูส่้งสาร  เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสาร 
และบทบาทผูรั้บสาร  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีรวมทั้งการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัได้
วิเคราะห์และสงัเคราะห์จากการศึกษามาเพื่อกาํหนดตวัแปรในการวิจยั ประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  โดยขอสรุปและอธิบายลกัษณะของ
ตวัแปรเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

 
ตาราง  2.1  สรุปคาํอธิบายลกัษณะของตวัแปร  

ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร คาํอธิบายลกัษณะ 
 
 
 
บทบาทผูส่้งสาร 
 

1. ความน่าเช่ือถือ 
2. ความเหมาะสม 
3. เน้ือหาสาระ 
4. ความชดัเจน 
5. วดัความสามารถผูรั้บ
สาร 
6. ช่องทางส่ือสาร 
7. ต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

1. มีความน่าเช่ือถือ มีความรู้และความ
เช่ียวชาญ 
2. ภาษาและกิริยาท่าทางท่ีมีความเหมาะสม 
3. ใหค้าํปรึกษาท่ีมีเน้ือหาสาระและเป็น
ประโยชน ์
4. ใหข้อ้มูลชดัเจน ไม่มีความซบัซอ้น เขา้ใจ
ง่าย 
5. ทวนสอบความรู้ ความเขา้ใจกบัผูรั้บสาร 
6. เลือกช่องทางการส่ือสารเหมาะกบัผูรั้บสาร 
7. ใหข้อ้มูลอยา่งสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง 

 
 
 
การใชส้าร 

1. ความน่าเช่ือถือ 
2. ความเหมาะสม 
3. เน้ือหาสาระ 
4. ความชดัเจน 
5. วดัความสามารถผูรั้บ
สาร 
6. ช่องทางส่ือสาร 
7. ต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

1. มีความน่าเช่ือถือ เป็นขอ้เทจ็จริง 
2. ใชภ้าษา ท่าทางเหมาะสม กระชบั เขา้ใจง่าย 
3. มีเน้ือหาสาระตรงตามความตอ้งการ 
4. มีความชดัเจนไม่ใชศ้พัทเ์ทคนิคและภาษา
ถ่ิน 
5. ใชส้ารเหมาะสมกบัผูรั้บสาร 
6. ใชช่้องทางสารเหมาะสมกบัสาร 
7. นาํเสนออยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล  รป.ม. (นโยบายสาธารณะและการจดัการภาครัฐ) / 53 

ตาราง  2.1  สรุปคาํอธิบายลกัษณะของตวัแปร (ต่อ) 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร คาํอธิบายลกัษณะ 

 
ช่องทางการ
ส่ือสาร 

1. ความน่าเช่ือถือ  
2.  ความเหมาะสม 
3.  เน้ือหาสาระ 
4. ความชดัเจน 
5. วดัความสามารถผูรั้บ
สาร 
6.  ช่องทางส่ือสาร 
7. ต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

1. ช่องทางการส่ือสารน่าเช่ือถือ อา้งอิงได ้
2. มีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก เขา้ถึงไดง่้าย 
3. สามารถส่ือสารเน้ือหาสาระ ถูกตอ้ง 
ครบถว้น  
4. ใหค้วามชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ ไม่ยุง่ยาก  
5. มีช่องทางสารความถนดัและความสามารถ  
6. แนะนาํช่องทางการส่ือสาร เพิ่มโอกาส  
7. ใชไ้ดค้วามต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

 
 
 

บทบาทผูรั้บสาร 

1. ความน่าเช่ือถือ  
2.  ความเหมาะสม 
3.  เน้ือหาสาระ 
4. ความชดัเจน 
5. วัดความสามารถผูรั้บ
สาร 
6.  ช่องทางส่ือสาร 
7. ต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

1. มีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ  
2. ใส่ใจรับฟัง ดว้ยกิริยาและท่าทางท่ี
เหมาะสม 
3. รับรู้และเขา้ใจเน้ือหาสาระของปัญหา  
4. เขา้ใจความตอ้งการอยา่งชดัเจน แกไ้ขได้
ตรงจุด 
5. ใหค้วามช่วยเหลือตามความสามารถ   
6. ติดต่อไดห้ลากหลายช่องทาง 
7. เป็นมิตร ยนิดีใหบ้ริการต่อเน่ืองและ
สมํ่าเสมอ 
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บทที ่ 3 

ระเบียบวธีิวจิยั 
 
 

การวิจยัเร่ือง “ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกับของรัฐแห่งหน่ึง” โดยมีวตัถุประสงค์ในการวิจยั คือ 1. เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  2. เพื่อเปรียบเทียบ
คุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง และ3.เพื่อนาํเสนอแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงให้มีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน โดยการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ช้
ระเบียบวิธีวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed Method Research ) โดยมีการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการศึกษาวิจยัตาม
ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

3.1 ระเบียบวิธีวิจยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
3.5 วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
3.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
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3.1 ระเบียบวธีิวจิยั 
 

3.1.1 การวจัิยเชิงปริมาณ 
ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) เพื่อตอบคาํถามการวิจยั เพื่อศึกษา

ระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง
และ เพื่อเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคลท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐแห่งหน่ึง  โดยในการวิจัยเชิงปริมาณผูว้ิจัยได้ใช้
แบบสอบถาม (Questionaires) เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 
3.1.2 การวจัิยเชิงคุณภาพ 
ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) สาํหรับตอบคาํถามการวิจยั เพื่อ

นาํเสนอแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่ง
หน่ึงใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน โดยใชแ้บบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
การวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย ผูรั้บบริการของผูป่้วยนอก

ในและตวัแทนของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 
3.2.1    การวจัิยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  

3.2.1.1 ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ผูว้ิจยัไดศึ้กษาขอบเขตของประชากรในการรับบริการเฉพาะ
ประเภทผูป่้วยนอก จากสถิติผูรั้บบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
(ขอ้มูล ณ เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2559) จาํนวน 132,995 ราย แบ่งหน่วยบริการดงัน้ี 
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ตาราง 3.1  จาํนวนประชากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ณ เดือน พฤศจิกายน พ.ศ.2559 
หน่วยบริการ จํานวนผู้รับบริการ /ราย 
แผนกอายรุกรรม 33,504 
แผนกสูติ-นรีเวชกรรม  14,312 
แผนกศลัยกรรม  22,898 
แผนกรังสีวิทยา  15,783 
แผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้ 11,947 
แผนกจกัษุวิทยา  11,542 
แผนกโสต ศอ นาสิก  10,270 
หน่วยอ่ืนๆ 12,739 
รวม 132,995 
ท่ีมา : โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ขอ้มูล ณ เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2559 
 

3.1.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจยักาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณคร้ังน้ี 

โดยวิธีการคาํนวณเพื่อหาขนาดกลุ่มตวัอย่างตามสูตรคาํนวณของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro 
Yamane,1973:52)  ท่ีความน่าจะเป็นของความผดิพลาดท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้เท่ากบั 0.05 ดงัน้ี 

สูตร                      
 

เม่ือ    n   =   จาํนวนตวัอยา่งหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N  =   จาํนวนหน่วยทั้งหมดหรือฐานประชากร  
   e   =   ความน่าจะเป็นของความผดิพลาดท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้5% 
แทนค่าตามสูตร                      

 

 
n   =   398.77 หรือ  399 
n   =   399 คน 
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จากผลการคาํนวณประชากรจากผูรั้บบริการไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 399 
คน ผูว้ิจยัจึงนาํมาคาํนวณสัดส่วน ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
(ศิริรัตน์ ชุณหคลา้ย,2546:104) คาํนวณกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 3.2   ขนาดกลุ่มตวัอยา่งของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
หน่วยบริการ จํานวนประชากร/คน จํานวนกลุ่มตวัอย่าง/คน 
แผนกอายรุกรรม 33,504 101 
แผนกสูติ-นรีเวชกรรม  14,312 43 
แผนกศลัยกรรม  22,898 69 
แผนกรังสีวิทยา  15,783 47 
         แผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้ 11,947 36 
แผนกจกัษุวิทยา  11,542 35 
แผนกโสต ศอ นาสิก  10,270 31 
หน่วยสิทธิประโยชน์ผูรั้บบริการ 12,739 38 
รวม 132,995 399 
 

ในการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัจะใชก้ารคดัเลือกตวัอย่างเฉพาะผูรั้บบริการท่ีมี
อาย ุ18 ปีข้ึนไป มีความสะดวกและยนิดีใหค้วามร่วมมือในการวิจยั แลว้จึงแจกแบบสอบถามต่อไป 
 

3.2.2 การวจัิยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  
3.2.2.1   ผู ้ให้ข้อ มูลสําคัญ เ ป็นตัวแทนบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จากงานบริการผูป่้วยนอก  
3.2.2.2    ผูว้ิจยัใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling 

or judgment sampling)  
3.2.2.3     คุณสมบติัของผูใ้หข้อ้มูลหลกั คือ ตวัแทนบุคลากรในตาํแหน่ง

หัวหน้าแผนกหรือพนักงานระดบัปฎิบติั ตอ้งเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ทาํงานสูงในการปฏิบติังาน
บริการกบัผูรั้บบริการ 
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3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
การวิจยัในคร้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ แบบสอบถาม และการ

วิจยัเชิงคุณภาพ คือ แบบสมัภาษณ์ โดยมีขั้นตอนการในการสร้างเคร่ืองมือในการศึกษา ดงัน้ี 
 

3.3.1 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
3.3.1.1 การวจัิยเชิงปริมาณ 
ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล ตลอดจนการศึกษาทบทวนเอกสาร แนวคิด 

ทฤษฎีต่างๆและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง แล้วจึงนํามาสรุปเพื่อใช้ประกอบการสร้าง
แบบสอบถามและปรับใช้ให้เหมาะสมกับบริบทท่ีต้องการศึกษาและนําแบบสอบถามปรึกษา
อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์และอาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งให้ตรงกบัเน้ือหา 
แลว้นาํมาปรับแกต้ามคาํแนะนาํ 

สําหรับแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณ ทาํการเก็บ
ขอ้มูลจากผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  
โดยเป็นแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด และจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้นาํมา
ประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกบับริบทของงานวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) และคาํถามแบบปลายปิด (closed-ended 
question) ไดแ้ก่  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ีย การศึกษา  เป็นตน้ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไดแ้ก่  1. บทบาทผูส่้งสาร 
(Sender) 2. เน้ือหาสาระของสาร (Message) 3. ช่องทางการส่ือสาร (Channel ) 4. บทบาทผูรั้บสาร 
(Reciever)  

ส่วนท่ี 3  คาํถามปลายเปิดคาํถามแบบปลายเปิด (open-ended question)
เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืนๆ  

3.3.1.2  การวจัิยเชิงคุณภาพ 
ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล ตลอดจนการศึกษาทบทวนเอกสาร แนวคิด 

ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง นํามาสรุปเพื่อใช้ประกอบการสร้างแบบสัมภาษณ์ 
จากนั้นผูว้ิจยันําแบบสอบถามปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์และอาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญ เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอ้งให้เหมาะสมและตรงกบัเน้ือหาในการวิจยั แลว้นาํมาปรับแกแ้บบสัมภาษณ์
ตามคาํแนะนาํ โดยมีแบบสมัภาษณ์ ประกอบดว้ย 2 ส่วน  ดงัน้ี  
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ส่วนท่ี 1  สถานภาพผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั 
ส่วนท่ี 2  คาํถามตามแนวการวิจยัเชิงปริมาณท่ีไดจ้ากแบบสอบถามของ

กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูรั้บบริการ โดยใหผู้ใ้หข้อ้มูลหลกัยนืยนัผลการวิจยัดงักล่าว และเป็นแนวคาํถามให้
ผูใ้ห้ขอ้มูลแสดงความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง พร้อมทั้งเสนอแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

วิธีการวิเคราะห์ในส่วนน้ีใชว้ิธีตีความเชิงตรรกะโดยยึดหลกัของเหตุผล
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล ท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริง และเป็นไปไดใ้นการปฏิบติัมากท่ีสุด 
 
 

3.4 วธีิการตรวจสอบเคร่ืองมือ  
ผูว้ิจยัไดท้าํการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัทั้งเชิงปริมาณและเชิง

คุณภาพ โดยมีวิธีการดงัต่อไปน้ี   
 

3.4.1 การวจัิยเชิงปริมาณ 
ผูว้ิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณเพื่อตอบวัตุประสงค์การวิจัยข้อ ท่ี 1 และ  2 ซ่ึงใช้

แบบสอบถาม (Questionaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดยมีการตรวจสอบคุณภาพ
เคร่ืองมือดงัน้ี 

1) การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) 
เม่ือผูว้ิจัยได้จดัทาํแบบสอบถามแลว้ ได้นําแบบสอบถามปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา

วิทยานิพนธ์พิจารณาถึงความถูกตอ้งของแบบสอบถาม  แลว้จึงนาํให้ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูท้รงคุณวุฒิ
จาํนวน 3 ท่าน  เพื่อพิจารณาความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั และทาํการ ตรวจสอบหาความ
ถูกตอ้งและความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างและการใชภ้าษา โดยใชก้ารหาค่า 
IOC (The Index of Item Objective Congruence) ซ่ึงแบบสอบถามแต่ละขอ้คาํถามจะตอ้งมีค่าตั้งแต่ 
0.5 ข้ึนไป ทั้งน้ีแบบสอบถามมีค่า IOC อยูร่ะหว่าง 0.67-1.00 จากนั้นจึงนาํแบบสอบถามมาแกไ้ข
ตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ   หลังจากแก้ไขและปรับปรุงแบบสอบถามตามคาํแนะนํา
ดงักล่าวแลว้ จึงนาํมาเสนอให้อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ พิจารณาตรวจสอบแกไ้ข แลว้จึงนาํไป
ทดสอบวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงตรง(Reliability) ต่อไป 
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2)  การตรวจสอบหาความเท่ียงตรง (Reliability)  
ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ไปทาํการทดลองใช ้(Try Out) 

กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั เพื่อทดสอบในเร่ืองของความเขา้ใจ
เพื่อนาํมาแกไ้ขแบบสอบถามตามความเหมาะสม จาํนวน 30 ชุด จากนั้นนาํผลท่ีไดม้าหาค่าความ
เท่ียงตรง (Reliability) แลว้นาํผลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าความความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาครอนบาค (Cronbach’ Alpha Coefficient) ซ่ึงเกณฑก์ารทดสอหาค่าความเช่ือมัน่ มีค่า Alpha 
ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป และมีค่าความเท่ียงอยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน ซ่ึงผูว้ิจยัสามารถวิเคราะห์ค่าความ
เช่ือมัน่ได้เท่ากับ 0.895 และขอ้คาํถามอยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าแบบสอบถาม
สามารถเช่ือถือได ้เน่ืองจากมีค่าความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.70 ข้ึนไป  
 

3.4.2 การวจัิยเชิงปริมาณ 
ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพเพื่อตอบวตุัประสงคก์ารวจิยัขอ้ 3 ในการหาแนวทางพฒันา

ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยใช้
แบบสมัภาษณ์ เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัโดยมีการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือดงัน้ี 

1) การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) 
ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล ตลอดจนการศึกษาทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและ

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง นาํมาสรุปเพื่อใชป้ระกอบการสร้างแบบสัมภาษณ์ แลว้จึงนาํแบบ
สัมภาษณ์มาปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งให้เหมาะสม
และตรงกบัเน้ือหาในการวิจยั แลว้นาํมาปรับปรุงแกไ้ขแบบสัมภาษณ์ตามคาํแนะนาํ  แลว้จึงนาํแบบ
สมัภาษณ์ปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ไปเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัของการวิจยัต่อไป 

 
 

3.5 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลหลงัการขอไดรั้บการพิจารณารับรองจริยธรรมการ

วิจยัในคนจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในคนของมหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 
3.5.1 การวจัิยเชิงปริมาณ  
1) ผู ้วิ จั ย ได้ทํา ก า รขอหนั ง สื อ จ ากคณะสั ง คมศ าสต ร์ และม นุษยศ าสต ร์ 

มหาวิทยาลยัมหิดล ในการขอความอนุเคราะห์เพื่อเก็บขอ้มูลการวิจยั ส่งถึงผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล
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มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยขออนุญาตเก็บขอ้มูลในการศึกษาวิจยั และขอลงพื้นท่ี
แจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง  

2) ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบแลว้ ลงพ้ืนท่ีเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
โดยการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง จาํนวน 399 คน อธิบายวตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยั และ
เก็บแบบสอบถามกลบัคืนพร้อมตรวจสอบคงวามสมบูรณ์ของแบบสอบถามดว้ยตนเอง จากนั้น
นาํไปลงรหสัและนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ 

 
3.5.2 การวจัิยเชิงคุณภาพ  
1) ผู ้วิ จั ย ได้ทํา ก า รขอหนั ง สื อ จ ากคณะสั ง คมศ าสต ร์ และม นุษยศ าสต ร์ 

มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อขออนุญาตในการเก็บขอ้มูลการสัมภาษณ์กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ปฏิบติังานในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํนวน 8 ราย 

2)    ผูว้ิจยัไดท้าํการสัมภาษณ์บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํนวน 8 ราย ในพื้นท่ีปฏิบติังาน และขออนุญาตบนัทึก
ขอ้มูลในประเดน็ต่างๆท่ีน่าสนใจ และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ 

 
 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

3.6.1 การวจัิยเชิงปริมาณ 
เม่ือผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลและตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทั้งหมด

แลว้ จะทาํการลงรหัสและบนัทึกขอ้มูลเพ่ือทาํการประมวลผล ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์โดยใชก้าร
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมประมวลผลแบบสาํเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ หรือ SPSS for 
windows ในการประมวลผลและจดัตารางวิเคราะห์ทางสถิติ ผูว้ิจยัใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ดว้ยการแจงแจงความถ่ี (Frequency Distribution) การหาอตัราส่วนร้อยละ (Percentage 
Distribution) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการอธิบาย
คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการและใชส้ถิติ t –test เพ่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 
กลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance : ANOVA )ใน
การเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร
ในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง   
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ทั้งน้ีลกัษณะของแบบสอบถาม คือ ขอ้มูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการ เก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
การประเมินระดบัความมากน้อยของขอมู้ลความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือวดั
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใชก้ารวดัตามแบบของ 
Likert Scale  (1957:43)  เป็นเกณฑใ์นการประเมินระดบัความคิดเห็น ซ่ึงมีการกาํหนดค่านํ้ าหนกั
ของการประเมินเป็น 5 ระดบั สามารถแบ่งคะแนนในแต่ละขอ้ไดต้ามตาราง ดงัน้ี 
 
ตาราง 3.3  การกาํหนดค่านํ้าหนกัของตวัแปร 
 
คาํตอบทีเ่ลอืก 

คะแนนข้อคาํถาม 

เชิงบวก เชิงลบ 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด 5 1 
เห็นดว้ยมาก 4 2 
เห็นดว้ยปานกลาง 3 3 
เห็นดว้ยนอ้ย 2 4 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 5 5 
 

โดยสาํหรับเกณฑก์ารแปลผลคะแนนเฉล่ีย ใชว้ิธีของ Best  and  Kahn  (1993 : 246)  
แบบจาํแนกแต่ละช่วงยอ่ยต่างกนั แบ่งระดบัคะแนนเป็น 5 ระดบั โดยใชห้ลกัเกณฑใ์นการพิจารณา
ตามความกวา้งของอนัตรภาคชั้น จากการคาํนวณผลสมการทางคณิตศาสตร์ คือ 
 

                                           
 
ช่วงช้ัน   =   5-1 
                      5 
                 =   0.80 
 
 
 
 

ช่วงชั้น  =   คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 
                  จาํนวนช่วงระดบัคะแนน 
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จากเกณฑด์งักล่าวไดน้าํมาสู่การกาํหนดความหมาย ดงัน้ี 
 

ตาราง 3.4  แสดงการแบ่งเกณฑ์วดัระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
คะแนนเฉลีย่ ความหมาย 
4.21 - 5.00 ความคิดเห็นมีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 ความคิดเห็นมีค่าอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 - 3.40 ความคิดเห็นมีค่าอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60 ความคิดเห็นมีค่าอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80 ความคิดเห็นมีค่าอยูใ่นระดบันอ้ยมาก 
 

3.6.2 การวจัิยเชิงคุณภาพ 
เม่ือผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสัมภาษณ์เป็นแนวทางในการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญั เม่ือทาํ

การสัมภาษณ์เรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) โดยการจาํแนก
ถอ้ยคาํหรือขอ้ความกลุ่มของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั แสดงความคิดเห็น แลว้นาํมาตีความ สังเคราะห์ และ
วิเคราะห์ เพื่อสร้างเป็นขอ้สรุป โดยนาํประเด็นสาํคญัมาเพ่ือตอบคาํถามการศึกษาประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง การวิเคราะห์เน้ือหาท่ีกลุ่ม
ผู ้ให้ข้อมูลหลักได้ให้ข้อมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง รวมถึงปัญหา อุปสรรค เพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 เพื่อ
นาํเสนอแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยวิเคราะห์ขอ้มูลตามกรอบแนวคิดการวิจยัท่ีกาํหนด 
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บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 
 

การวิจยั เร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เป็นการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เป็นแบบผสมผสาน (Mixed Method 
Research )  ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามจากผูรั้บบริการ
ในคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํนวน 399 ราย ในส่วน
ของการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั คือ ตวัแทนบุคลากร
ในแผนกผูป่้วยนอกของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง 
หลงัจากนั้นจึงนาํขอ้มูลมาทาํการวิเคราะห์ โดยนาํเสนอผลการวิจยัดงัหวัขอ้ตามต่อไปน้ี 

4.1 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
4.2  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
4.3 เปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  
4.4 ผลการวิเคราะห์คาํถามปลายเปิด 
4.5 ผลการวิเคราะห์การสมัภาษณ์ 
4.6 แนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั

ของรัฐแห่งหน่ึง 
 
 

4.1 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ คือ ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน

กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงท่ีมารับบริการในหน่วยบริการผูป่้วยนอก เก็บแบบสอบถามจาํนวน 399 คน 
คิดเป็นร้อยละ 100.00  นาํเสนอค่าร้อยละ  (Percentage)  ตามตาราง ดงัน้ี 
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ตาราง 4.1   คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
n = 399 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน 
(คน)     

ร้อยละ 
(Percentage) 

1. เพศ 
 

ชาย 
หญิง 

135 
264 

33.8 
66.2 

 รวม 399 100 
2. อาย ุ
 

ไม่เกิน 30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 
ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 

75 
86 
83 
86 
69 

18.8 
21.6 
20.8 
21.6 
17.3 

 รวม 399 100 
3. ระดบั
การศึกษา 
 

ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ 
มธัยมศึกษา 
ปวช./ ปวส. หรืออนุปริญญา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโท/เอก 

39 
61 
49 
180 
70 

9.8 
15.3 
12.3 
45.1 
17.5 

 รวม 399 100 
4. สถานภาพ 
 

โสด 
สมรส 
หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

157 
198 
44 

39.3 
49.6 
11.1 

 รวม 399 100 
5. อาชีพ 
 

ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 
ลกูจา้งทัว่ไป 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
อ่ืนๆ 

50 
40 
74 
146 
29 
60 

12.5 
10.0 
18.5 
36.6 
7.3 
15.0 

 รวม 399 100 
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ตาราง 4.1   คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่ง
หน่ึง (ต่อ) 

    n = 399 
ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน 

(คน)     
ร้อยละ 

(Percentage) 
6. ระดบัรายได ้ ไม่เกิน 10,000 บาท 

10,001 – 15,000 บาท   
15,001 - 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 30,000 บาท 
มากกวา่ 30,001 บาท 

77 
82 
48 
61 
43 
88 

19.3 
20.6 
12.0 
15.3 
10.8 
22.1 

 รวม 399 100 
7.    การรักษาพยาบาล   
       สถานพยาบาลอ่ืน 

เคย 
ไม่เคย 

344 
55 

86.2 
13.8 

 รวม 399 100 
8. ข่าวสารและช่ือเสียง
ของโรงพยาบาล 
 

หาขอ้มูลดว้ยตนเอง/รับทราบเอง 
ส่ือ เช่น โทรทศัน์ วทิย ุInternet 
คาํบอกกล่าว ปากต่อปาก 
แพทยท่ี์อ่ืนส่งมารักษาต่อ 

74 
171 
83 
71 

18.5 
42.9 
20.8 
17.8 

         รวม 399 100 

 
จากตาราง 4.1 สามารถสรุปผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล

ของผูรั้บบริการจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา จาํนวน 399 คน ไดผ้ลการการศึกษาดงัน้ี 
1) เพศ     จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง มีจาํนวน 264  คน คิดเป็นร้อยละ  66.2 8  และกลุ่มตวัอยา่งเพศชาย มีจาํนวน 135  คน คิดเป็น
ร้อยละ 33 

2) อาย ุ  จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการมีช่วงอาย ุ 31-40 ปี และ
ช่วงอาย ุ51-60 ปี  มีจาํนวนช่วงอายลุะ 86 คน เท่ากนั  คิดเป็นช่วงอาย ุร้อยละ 21.6 รองลงมาคือ ช่วง
อาย ุ41-50 ปี  ช่วงอายไุม่เกิน 30 ปี และช่วงอาย ุ61 ปีข้ึนไป ตามลาํดบั   

3) ระดบัการศึกษา   จากกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั พบว่า ผูรั้บบริการส่วน
ใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีจาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.1 รองลงมา
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คือ การศึกษาในระดบัปริญญาโท/เอก การศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา  การศึกษาในระดบั ปวช./ 
ปวส. หรืออนุปริญญา  และการศึกษาในระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่  ตามลาํดบั 

4) สถานภาพ   จากกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรส จาํนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6  รองลงคือ สถานภาพโสด  สถานภาพหย่า/
หมา้ย/แยกกนัอยู ่ตามลาํดบั 

5) อาชีพ     จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีอาชีพ
ขา้ราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6 รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย อาชีพอ่ืนๆ (เกษียณราชการ/แม่บา้น/ชาวสวน/ทาํประมง) ไม่ไดป้ระกอบอาชีพใดๆ  
อาชีพลูกจา้งทัว่ไป และอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ตามลาํดบั 

6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   จากกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั พบว่า  ผูรั้บบริการ
ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 30,001 บาท จาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.1 รองลงมา
คือ รายได ้10,001 – 15,000 บาท  รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท  รายได ้20,001 – 25,000 บาท  รายได ้
15,001 - 20,000 บาท และรายได ้25,001 – 30,000 บาท  ตามลาํดบั 

7) การรักษาพยาบาลจากสถานพยาบาลอ่ืน   จากกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั 
พบวา่ ผูรั้บบริการเคยรักษาพยาบาลจากสถานพยาบาลอ่ืน  จาํนวน 344 คน คิดเป็นร้อยละ 86.2 และ
ไม่เคยรักษาพยาบาลจากสถานพยาบาลอ่ืน จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8  

8) การรับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาล    จากกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาวิจยั พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ไดรั้บข่าวสารจากส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุ Internet  
จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมาคือ คาํบอกกล่าว ปากต่อปาก หาขอ้มูลดว้ยตนเอง/
รับทราบเอง และแพทยท่ี์อ่ืนส่งมารักษาต่อ ตามลาํดบั 
 
 

4.2 ระดับความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 

การแสดงผลระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ( Descriptive  Statistics) นาํเสนอเป็นค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยแสดงเป็นผลรวมของทุกดา้นและ
จาํแนกเป็นรายดา้น สามารถวิเคราะห์ไดต้ามตาราง ดงัน้ี 
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ตาราง 4.2   แสดงระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึง 

n = 399 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
 

 

 
SD 

 
ระดบัความคดิเห็น 

     บทบาทผูส่้งสาร (Sender) 4.11 0.55 มาก 
     เน้ือหาสาระของสาร  (Message) 3.91 0.55 มาก 
     ช่องทางการส่ือสาร (Channel ) 3.78 0.72 มาก 
     บทบาทผูรั้บสาร (Reciever) 4.03 0.66 มาก 

รวม 3.96 0.54 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.2  พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั  3.96 และค่า SD เท่ากบั 0.54  โดยค่าเฉล่ียท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ      
บทบาทผูส่้งสาร รองลงมาคือ     บทบาทผูรั้บสาร      เน้ือหาสาระของสาร  และช่องทางการส่ือสาร 
ตามลาํดบั โดยพิจารณาแยกรายดา้น ไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 4.3   แสดงระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึงดา้นบทบาทผูส่้งสาร (Sender) 
 

 
     บทบาทผู้ส่งสาร (Sender) 

  
SD 

 
ระดบัความคดิเห็น 

1. มีความน่าเช่ือถือในการเป็นผูมี้ความรู้และความเช่ียวชาญ 4.42 0.61 มากท่ีสุด 
2. ใชภ้าษาและกิริยาท่าทางท่ีมีความเหมาะสมเม่ือเขา้รับบริการ 4.03 0.73 มาก 
3. ใหค้าํปรึกษาท่ีมีเน้ือหาสาระและเป็นประโยชน์ในการรับบริการ 4.10 0.73 มาก 
4. ใหข้อ้มูลท่ีมีความชดัเจน ไม่มีความซบัซอ้น เขา้ใจง่าย 3.99 0.77 มาก 
5. ทวนสอบความรู้ ความเขา้ใจ และอธิบายเพ่ิมเติม 4.12 0.68 มาก 
6. ใชช่้องทางการส่ือสาร เหมาะสม เช่น เอกสาร แผน่พบั เป็นตน้ 4.03 0.73 มาก 
7. ใหข้อ้มูลกบัท่านอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 4.12 0.71 มาก 

รวม 4.11 0.55 มาก 

 

n = 399 
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จากตารางท่ี 4.3  ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง      บทบาทผูส่้งสาร (Sender) โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั 4.11 และค่า SD เท่ากบั .55  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้
คาํถามเร่ืองบุคลากรมีความน่าเช่ือถือในการเป็นผูมี้ความรู้และความเช่ียวชาญ มีระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั 4.42 และค่า SD เท่ากบั .61 และรองลงมา คือ บุคลากร
ทวนสอบความรู้ ความเขา้ใจของท่าน และอธิบายเพิ่มเติมและบุคลากรให้ขอ้มูลกับท่านอย่าง
ต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ส่วนเร่ืองบุคลากรให้คาํปรึกษาท่ีมี
เน้ือหาสาระและเป็นประโยชน์ในการรับบริการ บุคลากรใช้ภาษาและกิริยาท่าทางท่ีมีความ
เหมาะสมกบัท่านเม่ือเขา้รับบริการบุคลากรใชช่้องทางการส่ือสาร เหมาะสมกบัความถนดัของท่าน 
เช่น เอกสาร แผ่นพบั เป็นตน้ และบุคลากรให้ขอ้มูลท่ีมีความชดัเจน ไม่มีความซบัซอ้น เขา้ใจง่าย 
รองลงมาตามลาํดบั   
 
ตาราง 4.4  แสดงระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึงดา้นเน้ือหาสาระของสาร  (Message) 

n = 399 
     เนือ้หาสาระของสาร  (Message)  SD ระดบัความคดิเห็น 

8. ขอ้มูลข่าวสารมีความน่าเช่ือถือ เป็นขอ้เทจ็จริงเสมอ 4.13 0.67 มาก 
9. การใชภ้าษาและท่าทางในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม  4.06 0.69 มาก 
10. ขอ้มูลมีเน้ือหาสาระตรงตามความตอ้งการอา้งอิงได ้ 4.03 0.73 มาก 
11. ขอ้มูลมีความชดัเจน ไม่ใชศ้พัทท์างเทคนิค และไม่ใชภ้าษา
ทอ้งถ่ินในระหวา่งการใหบ้ริการ 

3.49 0.93 มาก 

12. บุคลากรให้ขอ้มูลตามความรู้ ความสามารถอธิบายให้เขา้ใจได้
ง่าย ทั้งการเขียน การพดู มีการทวนสอบความรู้ ความเขา้ใจ 

3.76 1.0 มาก 

13. ข้อมูลข่าวสารได้รับจากช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมและ
หลากหลาย 

3.90 0.78 มาก 

14. ขอ้มูลข่าวสารมีการนาํเสนออยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอในการรับ
บริการ 

4.00 0.74 มาก 

รวม 3.91 0.55 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4  ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  (Message)  โดย
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ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั 3.91 และค่า SD เท่ากบั .55  เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้คาํถาม พบว่า ทุกขอ้คาํถามอยู่ในระดับมาก โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ขอ้มูล
ข่าวสารจากบุคลากรมีความน่าเช่ือถือเป็นขอ้เท็จจริงเสมอ รองลงมาคือ ขอ้มูลข่าวสารมีความ
เหมาะสม ทั้งการใชภ้าษาและกิริยาท่าทางในการให้บริการ  ขอ้มูลข่าวสารมีเน้ือหาสาระตรงตาม
ความตอ้งการอย่างครบถว้นมีประโยชน์และสามารถอา้งอิงได ้ ขอ้มูลข่าวสารมีการนาํเสนออย่าง
ต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอในการรับบริการ  ขอ้มูลข่าวสารไดรั้บจากช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมและ
หลากหลาย บุคลากรให้ขอ้มูลตามความรู้ ความสามารถ อธิบายให้เขา้ใจไดง่้าย ทั้งภาษาเขียน การ
พดู มีการทวนสอบความรู้ ความเขา้ใจ และขอ้มูลข่าวสารมีความชดัเจน ไม่ใชศ้พัทท์างเทคนิค และ
ไม่ใชภ้าษาทอ้งถ่ินในระหวา่งการใหบ้ริการตามลาํดบั 
 
ตาราง 4.5  แสดงระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นช่องทางการส่ือสาร (Channel) 

n = 399 
 

     ช่องทางการส่ือสาร (Channel) 
  

SD 
 

ระดบัความคดิเห็น 

15. ช่องทางการส่ือสารมีความน่าเช่ือถือ อา้งอิงและติดต่อกลบัได ้ 3.94 0.81 มาก 
16. ช่องทางการส่ือสารมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก เขา้ถึงไดง่้าย 3.78 0.82 มาก 
17. ช่องทางการส่ือสารสามารถมีเน้ือหาสาระ ถูกตอ้ง ครบถว้น 
ตรงตามความตอ้งการ 

3.84 0.79 มาก 

18. ช่องทางการส่ือสารใหค้วามชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ ไม่ยุง่ยาก
ในการเขา้ถึง 

3.69 0.93 มาก 

19. บุคลากรเลือกใช้ช่องทางการส่ือสารตามความถนัดและ
ความสามารถของท่าน เพ่ือความสะดวกและความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 

3.67 0.89 มาก 

20. บุคลากรแนะนาํช่องทางการส่ือสาร เช่น แอปพลิเคชัน่ และ
ส่ือโซเชียลมีเดีย หมายเลขโทรศพัท ์เพ่ิมโอกาสในการเขา้ถึง 

3.77 0.90 มาก 

21. บุคลากรใช้ช่องทางการส่ือสารหลากหลาย เพ่ือแจ้งข้อมูล
ข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง เพียงพอและสมํ่าเสมอ 

3.76 0.88 มาก 

รวม 3.78 0.72 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.5  ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นช่องทางการส่ือสาร (Channel) โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั 3.78 และค่า SD เท่ากบั 0.72  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
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คาํถาม พบว่า ทุกขอ้คาํถามอยู่ในระดับมาก โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ช่องทางการ
ส่ือสารมีความน่าเช่ือถือ อา้งอิงและติดต่อกลบัได ้รองลงมาคือ ช่องทางการส่ือสารสามารถมีเน้ือหา
สาระ ถูกตอ้ง ครบถว้น ตรงตามความตอ้งการ ช่องทางการส่ือสารมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก เขา้ถึง
ได้ง่าย  บุคลากรแนะนาํช่องทางการส่ือสาร เช่น แอปพลิเคชั่น และส่ือโซเชียลมีเดีย หมายเลข
โทรศพัท ์เพิ่มโอกาสในการเขา้ถึง บุคลากรใชช่้องทางการส่ือสารหลากหลาย เพื่อแจง้ขอ้มูลข่าวสาร
อยา่งต่อเน่ือง เพียงพอและสมํ่าเสมอ  ช่องทางการส่ือสารใหค้วามชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจไม่ยุง่ยาก
ในการเขา้ถึง และบุคลากรเลือกใชช่้องทางการส่ือสารตามความถนดัและความสามารถของท่าน เพื่อ
ความสะดวกและความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง  ตามลาํดบั 
 
ตาราง 4.6   แสดงระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร (Reciever) 

n = 399 
 

     บทบาทผู้รับสาร (Reciever) 
 

 
SD 

 
ระดบัความคดิเห็น 

22. ท่านมีความเช่ือถือและไวว้างใจ ในการขอคาํปรึกษา 4.06 0.75 มาก 
23. ท่านไดรั้บการใส่ใจและรับฟังปัญหาดว้ยกิริยาและท่าทางท่ีมี
ความเหมาะสม 

4.06 0.73 มาก 

24. บุคลากรสามารถรับรู้และเขา้ใจเน้ือหาสาระในปัญหาของ
ท่าน ไดอ้ยา่งครบถว้น 

4.02 0.79 มาก 

25. บุคลากรเข้าใจความต้องการของท่านอย่างชัดเจน และ
ใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 

4.05 0.77 มาก 

26. สามารถขอคาํปรึกษาและขอ้มูลจากบุคลากรตามความถนัด
ไดจ้ากหลายแหล่ง ตามความสามารถของท่าน 

4.02 0.76 มาก 

27. การสอบถามหรือแสดงความคิดเห็นมีช่องทางการส่ือสาร
หลากหลายช่องทาง 

3.90 0.82 มาก 

28. บุคลากรมีความเป็นมิตรในการบริการอย่างต่อเน่ืองและ
สมํ่าเสมอ 

4.09 0.73 มาก 

รวม 4.03 0.66 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6  ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร (Reciever) โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั 4.03 และค่า SD เท่ากบั 0.66  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
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คาํถาม พบว่า ทุกขอ้คาํถามอยู่ในระดบัมาก โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ บุคลากรมีความ
เป็นมิตรในการบริการอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ มีความเช่ือถือและไวว้างใจ ในการ
ขอคาํปรึกษาจากบุคลากร ไดรั้บการใส่ใจและรับฟังปัญหาดว้ยกิริยาและท่าทางท่ีมีความเหมาะสม  
บุคลากรเขา้ใจความตอ้งการอยา่งชดัเจน และใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการนั้น บุคลากรสามารถ
รับรู้และเข้าใจเน้ือหาสาระในปัญหาได้อย่างครบถ้วน สามารถขอคาํปรึกษาและข้อมูลตาม
ความสามารถ ไดจ้ากหลายแหล่ง และการสอบถามหรือแสดงความคิดเห็นมีช่องทางการส่ือสาร
หลากหลายตามลาํดบั 
 
 

4.3 การเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่มีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  

ผลการเปรียบเทียบและวิเคราะห์ความแปรปรวนระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของ
ผูรั้บบริการ ใชส้ถิติ t –test และสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน (One Way Analysis of Variance : 
ANOVA ) โดยกาํหนดค่านยัสาํคญั (Significance) ท่ีระดบั 0.05 สามารถวิเคราะห์ไดต้ามตาราง ดงัน้ี 
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ตาราง 4.7  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํแนกตามเพศ  
                                                                                                                                                  n =399 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐ

แห่งหน่ึง 

 
เพศ 

 
n 

 

 

 
SD 

 
M.D. 

 
t 

 
P -value 

     บทบาทผูส่้งสาร (Sender) 
ชาย 135.00 4.14 0.56 0.05 0.78 0.44 
หญิง 264.00 4.10 0.55    

     เน้ือหาสาระของสาร  (Message) 
ชาย 135.00 3.95 0.56 0.06 1.05 0.29 
หญิง 264.00 3.89 0.55    

     ช่องทางการส่ือสาร (Channel ) 
ชาย 135.00 3.90 0.69 0.17 2.30 0.02* 
หญิง 264.00 3.72 0.73    

     บทบาทผูรั้บสาร (Reciever) 
ชาย 135.00 4.12 0.63 0.13 1.90 0.06 
หญิง 264.00 3.98 0.67    

ภาพรวม 
ชาย 135.00 4.03 0.54 0.10 1.81 0.07 
หญิง 264.00 3.92 0.54    

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.7  ผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํแนก
ตามเพศ พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อต่อประสิทธิภาพการส่ือสารไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ( Sig. = 0.07)   เม่ือทดสอบสมมติฐานแยกเป็นรายดา้น พบวา่ 

1) เพศของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร ไม่แตกต่างกนั ( 
Sig. = 0.44 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2) เพศของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  ไม่
แตกต่างกนั  ( Sig. = 0.29 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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3) เพศของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  ดา้นช่องทางการส่ือสาร แตกต่างกนั 
Sig. = 0.02) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) เพศของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  ดา้นบทบาทผูรั้บสารไม่แตกต่างกนั  
( Sig. = 0.06 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตาราง 4.8 แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนกตามอาย ุ 

n =399 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

     บทบาทผูส่้งสาร 
(Sender) 

Between Groups 2.63 4.00 0.66 2.18 0.07 

Within Groups 118.73 394.00 0.30   

Total 121.36 398.00    

     เน้ือหาสาระของสาร  
(Message) 

Between Groups 0.32 4.00 0.08 0.26 0.91 

Within Groups 122.14 394.00 0.31   

Total 122.46 398.00    

 
     ช่องทางการส่ือสาร 

(Channel ) 

Between Groups 4.32 4.00 1.08 2.09 0.08 

Within Groups 203.26 394.00 0.52   

Total 207.57 398.00    

     บทบาทผูรั้บสาร 
(Reciever) 

Between Groups 3.38 4.00 0.84 1.95 0.10 

Within Groups 170.47 394.00 0.43   

Total 173.85 398.00    

ประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากร 

Between Groups 1.81 4.00 0.45 1.56 0.18 

Within Groups 114.53 394.00 0.29   

Total 116.35 398.00    

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4.8   แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง  
จาํแนกตามอายุ พบว่า ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ( Sig. = 0.18)  เม่ือทดสอบสมมติฐานแยกเป็นรายดา้น  พบวา่  

1) อายุ ท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig. = 0.07 )            
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

2) อายุท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  ไม่แตกต่างกนั ( Sig. = 
0.91)  จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

3) อายุท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐแห่งหน่ึง ด้านช่องทางการส่ือสาร ไม่แตกต่างกัน                
( Sig. =  0.08 )  จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) อายุท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig. = 
0.10)  จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตาราง 4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนกตามระดบั
การศึกษา  

                                                                                                                                                 n =399 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

     บทบาทผูส่้งสาร 
(Sender) 

Between Groups 3.16 4.00 0.79 2.64 0.03* 
Within Groups 118.20 394.00 0.30   

Total 121.36 398.00    
     เน้ือหาสาระของสาร  

(Message) 
Between Groups 5.16 4.00 1.29 4.33 0.00** 

Within Groups 117.30 394.00 0.30   
Total 122.46 398.00    

     ช่องทางการส่ือสาร 
(Channel ) 

Between Groups 4.61 4.00 1.15 2.24 0.06 
Within Groups 202.96 394.00 0.52   

Total 207.57 398.00    
     บทบาทผูรั้บสาร 

(Reciever) 
Between Groups 3.34 4.00 0.83 1.93 0.11 

Within Groups 170.51 394.00 0.43   
Total 173.85 398.00    

ประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากร 

Between Groups 3.79 4.00 0.95 3.32 0.01** 
Within Groups 112.55 394.00 0.29   

Total 116.35 398.00    

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.9   แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง  
จาํแนกตามระดบัการศึกษา  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ( Sig. 
= 0.01) เม่ือทดสอบสมมติฐานแยกเป็นรายดา้น พบวา่ 

1) ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร แตกต่างกนั ( 
Sig. = 0.03 ) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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2) ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  แตกต่าง
กนั  ( Sig.= 0.00 ) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

3) ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นช่องทางการส่ือสาร ไม่แตกต่าง
กนั ( Sig. = 0.06 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ ประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร  ไม่แตกต่างกนั 
( Sig.  0.11 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
  
ตาราง 4.10  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ของความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
บทบาทผูส่้งสาร จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 
ระดบัการศึกษา 

 ระดบัการศึกษา 

 ประถมศึกษา 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา
ตน้-ปลาย 

ปวช./ปวส. 
อนุปริญญา 

ป.ตรีหรือ
เทียบเท่า 

ป.โท / 
ป. เอก 

4.32 4.16 4.12 4.03 4.17 

ประถมหรือตํ่ากวา่ 4.32 - 0.15 0.20 0.29* 0.15 
ม.ตน้-ปลาย 4.16 - - 0.04 0.13 -0.01 

ปวช.ปวส./อนุปริญญา 4.12 - - - 0.09 -0.05 
ป.ตรีหรือเทียบเท่า 4.03 - - - - -0.14 
ป.โท / ป.เอก 4.17 - - - - - 

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.10  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD  ( Least 
Significant Diffirent : LSD ) ของความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า มีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร 
มากกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาหรือเทียบเท่า 
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ตาราง 4.11  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ของความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร   จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 
ระดบัการศึกษา 

 ระดบัการศึกษา 

 ประถมศึกษา 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา
ตน้-ปลาย 

ปวช./ปวส. 
อนุปริญญา 

ป.ตรีหรือ
เทียบเท่า 

ป.โท / 
ป. เอก 

4.04 3.89 3.73 3.70 3.78 

ประถมหรือตํ่ากวา่ 4.04 - 0.15 0.31* 0.34* 0.26 
ม.ตน้-ปลาย 3.89 - - 0.16 0.19 0.11 
ปวช. ปวส. /อนุปริญญา 3.73 - - - 0.03 -0.05 
ป.ตรีหรือเทียบเท่า 3.70 - - - - -0.08 
ป.โท / ป.เอก 3.78 - - - - - 

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.11   แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ( Least 
Significant Diffirent : LSD ) ของความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  จาํแนกตามระดบั
การศึกษา พบว่า  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร  มากกว่าผู ้รับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปวช  /.ปวส .  อนุปริญญา และ
ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาปริญญาหรือเทียบเท่า 
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ตาราง 4.12   แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนกตาม
สถานภาพ 
                                                                                                                                                  n =399 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

     บทบาทผูส่้งสาร (Sender) Between Groups 0.70 3.00 0.23 0.76 0.52 
Within Groups 120.66 395.00 0.31   

Total 121.36 398.00    
     เน้ือหาสาระของสาร  

(Message) 
Between Groups 0.42 3.00 0.14 0.45 0.72 

Within Groups 122.04 395.00 0.31   
Total 122.46 398.00    

     ช่องทางการส่ือสาร 
(Channel ) 

Between Groups 0.32 3.00 0.11 0.20 0.89 
Within Groups 207.25 395.00 0.52   

Total 207.57 398.00    
     บทบาทผูรั้บสาร (Reciever) Between Groups 2.52 3.00 0.84 1.93 0.12 

Within Groups 171.33 395.00 0.43   
Total 173.85 398.00    

ประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากร 

Between Groups 0.50 3.00 0.17 0.57 0.63 
Within Groups 115.84 395.00 0.29   

Total 116.35 398.00    

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.12  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง  
จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า  ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร ไม่แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ( Sig.=  0.63)  เม่ือทดสอบสมมติฐานแยกเป็นรายดา้น  พบวา่ 

1) สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig.  0.52 ) 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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2) สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  ไม่แตกต่างกนั ( Sig.=  
0.72 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3) สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นช่องทางการส่ือสาร ไม่แตกต่างกนั( Sig.=  
0.89 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig.=  
0.12 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
ตาราง 4.13    แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนกตามอาชีพ 

n =399 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

     บทบาทผูส่้งสาร 
(Sender) 

Between Groups 1.70 5.00 0.34 1.12 0.35 
Within Groups 119.66 393.00 0.30   

Total 121.36 398.00    
     เน้ือหาสาระของสาร  

(Message) 
Between Groups 4.12 5.00 0.82 2.74 0.02* 

Within Groups 118.34 393.00 0.30   
Total 122.46 398.00    

     ช่องทางการส่ือสาร 
(Channel ) 

Between Groups 3.00 5.00 0.60 1.15 0.33 
Within Groups 204.57 393.00 0.52   

Total 207.57 398.00    
     บทบาทผูรั้บสาร 

(Reciever) 
Between Groups 2.30 5.00 0.46 1.05 0.39 

Within Groups 171.55 393.00 0.44   
Total 173.85 398.00    

ประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากร 

Between Groups 2.26 5.00 0.45 1.56 0.17 
Within Groups 114.08 393.00 0.29   

Total 116.35 398.00    

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4.13   แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง  
จาํแนกตามอาชีพ  พบวา่  ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ( Sig.=  0.63)  เม่ือทดสอบสมมติฐานแยกเป็นรายดา้น  พบวา่ 

1) อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig.=  0.35 
) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2) อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  แตกต่างกนั ( Sig.=  
0.02 ) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

3) อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐแห่งหน่ึง ด้านช่องทางการส่ือสาร  ไม่แตกต่างกัน              
( Sig.=  0.33 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig.=  
0.39 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตาราง 4.14    แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ของประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  
จาํแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

 อาชีพ 

 ไม่ได้
ประกอบ
อาชีพ 

ลกูจา้ง
ทัว่ไป 

ส่วนตวั/
คา้ขาย 

ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
เอกชน 

อ่ืนๆ 

4.14 4.00 3.92 3.90 3.90 3.77 

ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 4.14 - 0.16 0.22* 0.27* 0.24 0.37* 
ลกูจา้งทัว่ไป 4.00 -  0.06 0.11 0.08 0.21 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 3.92 -   0.05 0.02 0.15 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.90 -    -0.03 0.09 
พนกังานเอกชน 3.90 - - - - - 0.13 
อ่ืนๆ 3.77       

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 4.14    แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ( Least 
Significant Diffirent :LSD) ของความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  จาํแนกตามอาชีพ 
พบว่า ผูรั้บบริการท่ีไม่ได้ประกอบอาชีพ มีระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากร ในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร มากกว่า
อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ (เกษียณ/ชาวสวน/เจา้ของธุรกิจ) 
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ตาราง  4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนกตามรายได้
โดยเฉล่ียต่อเดือน 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

     บทบาทผูส่้งสาร (Sender) Between Groups 4.47 5.00 0.89 3.00 0.01** 
Within Groups 116.90 393.00 0.30   

Total 121.36 398.00    
     เน้ือหาสาระของสาร  

(Message) 
Between Groups 6.04 5.00 1.21 4.08 0.00** 

Within Groups 116.42 393.00 0.30   
Total 122.46 398.00    

     ช่องทางการส่ือสาร 
(Channel ) 

Between Groups 2.83 5.00 0.57 1.09 0.37 
Within Groups 204.74 393.00 0.52   

Total 207.57 398.00    
     บทบาทผูรั้บสาร 

(Reciever) 
Between Groups 4.46 5.00 0.89 2.07 0.07 

Within Groups 169.38 393.00 0.43   
Total 173.85 398.00    

ประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากร 

Between Groups 4.02 5.00 0.80 2.82 0.02* 
Within Groups 112.32 393.00 0.29   

Total 116.35 398.00    

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 4.15 แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนก
ตามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบว่า  ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่ง
หน่ึงท่ีมีรายได้โดยเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ( Sig.=  0.02)  เม่ือทดสอบสมมติฐาน
แยกเป็นรายดา้น  พบวา่ 

1) รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร แตกต่างกนั  
( Sig.=  0.01) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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2) รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง ด้านเน้ือหาสาระของสาร  
แตกต่างกนั  ( Sig.=  0.00) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3) รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นช่องทางการส่ือสาร แตกต่าง
กนั ( Sig.=  0.37) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

4) รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร แตกต่างกนั 
( Sig.=  0.07)  จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตาราง 4.16    แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ของประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร 
จาํแนกรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 

 
ระดบัรายไดโ้ดยเฉล่ีย

ต่อเดือน 

 ระดบัรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 

 ไม่เกิน 
15,000 
บาท 

15,001  - 
20,000 
บาท 

20,001  - 
25,000 
บาท 

25,001  - 
30,000 
บาท 

30,001  - 
35,000 
บาท 

มากกวา่ 
35,001 
บาท 

4.26 4.17 4.02 3.93 4.12 4.11 

ไม่เกิน 15,000 บาท 4.26 - 0.09 0.24* 0.33* 0.17 0.14 

15,001  - 20,000 บาท 4.17 - - 0.15 0.24* 0.08 0.05 
20,001  - 25,000 บาท 4.02 - - - 0.09 -0.07 -0.10 
25,001  - 30,000 บาท 3.93 - - - - 0.16 -0.19 
30,001  - 35,000 บาท   4.12 - - - - - -0.03 
มากกวา่ 35,001 บาท 4.11 - - - - - - 

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
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จากตาราง 4.16  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ของ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
บทบาทผูส่้งสาร จาํแนกรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบวา่  

1) ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
บทบาทผูส่้งสาร มากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001   -  25,000 บาท และผูรั้บบริการท่ีมี
รายไดต่้อเดือน 25,001  - 30,000 บาท 

2) ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 15,001   -  20,000 บาท  มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
บทบาทผูส่้งสาร มากกวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001  - 30,000 บาท  
 
ตาราง 4.17    แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ของประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร
จาํแนกรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 

 
ระดบัรายไดโ้ดยเฉล่ีย

ต่อเดือน 

 ระดบัรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 

 ไม่เกิน 
15,000 
บาท 

15,001  - 
20,000 
บาท 

20,001  - 
25,000 
บาท 

25,001  - 
30,000 
บาท 

30,001  - 
35,000 
บาท 

มากกวา่ 
35,001 
ข้ึนไป 

4.09 4.00 3.75 3.77 3.81 3.90 

ไม่เกิน 15,000 บาท 4.09 - 0.09 0.34* 0.32* 0.28* 0.19* 
15,001  - 20,000 บาท 4.00 - - 0.25* 0.23* 0.19 0.10 
20,001  - 25,000 บาท 3.75 - - - -0.02 -0.06 -0.15* 
25,001  - 30,000 บาท 3.77 - - - - -0.04 -0.13* 
30,001  - 35,000 บาท   3.81 - - - - - -0.09 
มากกวา่ 35,001  3.90 - - - - - - 

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4.17  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD ของ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร   จาํแนกรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบวา่  

1) ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร  มากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001   -  25,000 บาท ผูรั้บบริการท่ีมี
รายไดต่้อเดือน 25,001   -  30,000 บาท  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน  30,001   -  35 ,000 บาท  และ
ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 35,001 ข้ึนไป 

2) ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน15,001   -  20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร  มากกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001  - 25,000 บาท และผูรั้บบริการท่ี
มีรายไดต่้อเดือน 25,001  - 30,000 บาท 

3) ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือน 20,001   -  25,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน มากกวา่ 35,001 ข้ึนไป  

4) ผู ้รับบ ริการ ท่ี มี ร ายได้ ต่อ เ ดือน  25,001   -  30,000 บาท  มีความ คิด เ ห็น ต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน มากกวา่ 35,001 ข้ึนไป  
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ตาราง 4.18    แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนกจากการ
รักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน 

n =399 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐ

แห่งหน่ึง 

 
 

 
n 

 

 

 
SD 

 
M.D. 

 
t-test 

 
P-value  

     บทบาทผูส่้งสาร (Sender) 
เคย 344.00 4.14 0.56 0.03 0.38 0.70 

ไม่เคย 55.00 4.10 0.51 0.03   

     เน้ือหาสาระของสาร  (Message) 
เคย 344.00 3.95 0.56 0.04 0.49 0.62 

ไม่เคย 55.00 3.89 0.50 0.04   

     ช่องทางการส่ือสาร (Channel ) 
เคย 344.00 3.90 0.73 0.08 0.75 0.45 

ไม่เคย 55.00 3.72 0.66 0.08   

     บทบาทผูรั้บสาร (Reciever) 
เคย 344.00 4.12 0.67 0.02 0.16 0.87 

ไม่เคย 55.00 3.98 0.58 0.02   

ภาพรวม 
เคย 344.00 4.03 0.55 0.04 0.52 0.60 

ไม่เคย 264.00 3.92 0.46 0.04   

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.18   แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  จาํแนกจาก 
การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน พบว่า จากการรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืนแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ( Sig. = 0.60) เม่ือทดสอบสมมติฐานเป็นรายดา้น พบวา่  

1) การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูส่้งสาร ไม่แตกต่าง
กนั ( Sig. = 0.70 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2) การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  ไม่
แตกต่างกนั ( Sig. = 0.62 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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3) การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นช่องทางการส่ือสาร ไม่
แตกต่างกนั ( Sig. = 0.45 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร ไม่แตกต่าง
กนั ( Sig. =  0.87 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตาราง 4.19    แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํแนกตามการ
รับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาล          

n = 399 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

     บทบาทผูส่้งสาร (Sender) Between Groups 0.36 4.00 0.09 0.29 0.88 
Within Groups 121.00 394.00 0.31   

Total 121.36 398.00    
     เน้ือหาสาระของสาร  

(Message) 
Between Groups 1.10 4.00 0.28 0.89 0.47 

Within Groups 121.36 394.00 0.31   
Total 122.46 398.00    

     ช่องทางการส่ือสาร 
(Channel ) 

Between Groups 1.92 4.00 0.48 0.92 0.45 
Within Groups 205.65 394.00 0.52   

Total 207.57 398.00    
     บทบาทผูรั้บสาร 

(Reciever) 
Between Groups .65 4.00 0.16 0.37 0.83 

Within Groups 173.20 394.00 0.44   
Total 173.85 398.00    

ประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากร 

Between Groups 0.54 4.00 0.13 0.46 0.77 
Within Groups 115.81 394.00 0.29   

Total 116.35 398.00    

*   = Significace ระดบั 0.05 
** = Significace ระดบั 0.01 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล  รป.ม. (นโยบายสาธารณะและการจดัการภาครัฐ) / 89 

จากตารางท่ี 4.19  แสดงผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  
จาํแนกตามการรับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาล พบว่า การรับทราบช่ือเสียงและ
ข่าวสารของโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05   (Sig. =  0.77 )  เม่ือทดสอบสมมติฐานเป็นรายดา้น พบวา่  

1) การรับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
บทบาทผูส่้งสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig. = 0.88) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2) การรับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
เน้ือหาสาระของสาร  ไม่แตกต่างกนั ( Sig. = 0.47 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3) การรับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้น
ช่องทางการส่ือสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig. = 0.45 ) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) การรับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบา
บาทของผูรั้บสาร ไม่แตกต่างกนั ( Sig. = 0.83) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
 

4.4   ผลการวเิคราะห์คาํถามปลายเปิด  
จากการสอบถามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ในส่วนท่ี 3 เป็นการแสดงความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการโดยใชค้าํถามปลายเปิด เพื่อให้ผูรั้บบริการมีการเสนอขอ้แนะนาํ
และความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร ไดแ้ก่ บทบาทผูรั้บสาร เน้ือหาสาระ
ของสาร ช่องทางการส่ือสารและบทบาทผูรั้บสาร  เพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง โดยผูรั้บบริการไดแ้สดงความ
คิดเห็นจํานวน 59 คน จากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 399 คน คิดเป็นร้อยละ  14.79 คน โดยสรุป
รายละเอียดไดต้ามตารางดงัน้ี 
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จากการสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการวิเคราะห์เชิง
เน้ือหา นาํมาสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยนาํเสนอตามตารางดงัน้ี 
 
ตาราง 4.20    แสดงขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นจากคาํถามปลายเปิด 

n = 59 
บทบาทผู้ส่งสาร ความถี่ ร้อยละ 

1. มีการใหข้อ้มูลและคาํแนะนาํเช่ือถือได ้แม่นยาํ  42 71.6 
2. ใหข้อ้มูลอาการเจบ็ป่วยจากผลการทางคลินิกสมบูรณ์ดี 39 66.10 
3. ควรเพ่ิมเวลาในการอธิบายใหบ้ริการมากข้ึน 38 64.41 
4. ควรมีความอดทนและพยายามในการส่ือสารใหม้ากข้ึน 12 20.34 
5. ควรเขา้ใจความแตกต่างดา้นอาย ุการศึกษา เพราะแต่ละคนมีไม่เท่ากนั 39 66.10 
6. ควรส่ือสารอยา่ง เรียบเรียงลาํดบัก่อนหลงัในการส่ือสาร 36 61.02 
7. ควรมีบุคลิกภาพเป็นมิตร กระตือรือร้นเพ่ือช่วยเหลือผูป่้วยมากข้ึน 23 38.98 

เนือ้หาสาระของสาร ความถี่ ร้อยละ 

1. ควรเป็นขอ้มูลเดียวกนั ไม่แตกต่างกนั ทาํใหผู้ป่้วยเขา้ใจคาดเคล่ือน 15 25.42 
2. คาํพดูท่ีส่ือสารควรเขา้ใจไดง่้าย ไม่วนไปวนมา 16 27.12 
3. ไม่ควรใชศ้พัทเ์ฉพาะทางมากเกินไป 22 37.29 
4. ควรแจง้ขั้นตอนการรับบริการ  เขียนลาํดบัการติดต่อใหช้ดัเจน 27 45.76 
5. ควรมีใบนาํทาง หากตอ้งไปติดต่อหลายๆแผนก 14 23.73 
6. ควรเลือกใชส้ารใหเ้หมาะกบัผูรั้บบริการ 16 27.12 
7. ควรใชค้าํพดูและนํ้าเสียงสุภาพ มีกิริยาท่าทางดูเป็นมิตร 39 66.10 

ช่องทางการส่ือสาร ความถี่ ร้อยละ 

1. ควรมีช่องทางการส่ือสารเพื่ออาํนวยความสะดวกใหม้ากข้ึน 12 20.34 
2. การส่ือสารทางทางแอพลิเคชัน่ อินเตอร์เน็ตหรือเวบ็ไซตใ์ชง้านยาก 11 18.64 
3. ผูสู้งอาย ุควรใหเ้อกสารประกอบดว้ย ป้องกนัการหลงลืม 9 15.25 
4. บตัรนดัควรมีขอ้มูลท่ีชดัเจน ใหเ้ขา้ใจง่าย มีคาํอธิบายเพ่ิมเติม 13 22.03 
5. ควรมีโปสเตอร์ เอกสาร หรือส่ือมลัติมีเดียในระหวา่งรอรับบริการ 24 40.68 
6. ควรเพ่ิมเจา้หนา้ท่ีผูป่้วยสัมพนัธ์ เพ่ือสอบถามไดง่้ายข้ึน 30 50.85 
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ตาราง 4.20    ตารางแสดงขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นจากคาํถามปลายเปิด (ต่อ) 
n = 59 

บทบาทผู้รับสาร ความถี่ ร้อยละ 

1. ควรรับฟังและทาํความเขา้ใจปัญหาก่อนตอบคาํถาม 21 35.59 
2. ควรตอบคาํถามใหต้รงประเดน็ มีความชดัเจน ไม่ออ้มคอ้ม 38 64.41 
3. ควรมีความรู้ในการใหบ้ริการของแผนกอ่ืนๆบา้ง 42 71.19 
4. ควรใหค้วามสาํคญัและมีการตอบสนองขอ้ร้องเรียนอยา่งรวดเร็ว 12 20.34 
5. ควรทวนคาํถามของผูรั้บบริการก่อนใหข้อ้มูล 8 13.56 
6. ควรแนะนาํใหผู้รั้บบริการแกปั้ญหาดว้ยตนเองได ้ 6 10.17 
7. ควรมีจิตบริการ ใหเ้วลารับฟังมากข้ึน ไม่รีบตดับทสนทนา 37 62.71 
8. ควรเพ่ิมเจา้หนา้ท่ีรับสายเพื่อประสานงานกรณีต่างๆ  7 11.86 

 
จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลของความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการโดยใช้

คาํถามปลายเปิด เพื่อใหผู้รั้บบริการมีการเสนอขอ้แนะนาํและความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากร ไดแ้ก่ บทบาทผูรั้บสาร เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสารและบทบาท
ผูรั้บสาร  เพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง พบวา่  

บทบาทผู้รับสาร ไดรั้บขอ้เสนอแนะในการบริการมากท่ีสุดโดยผูรั้บบริการกล่าวถึง
มากท่ีสุด คือเร่ืองของควรมีความรู้ในการให้บริการของแผนกอ่ืนบา้ง ร้อยละ 71.19 รองลงมา 
ผูรั้บบริการเสนอวา่ควรตอบคาํถามใหต้รงประเดน็ มีความชดัเจน ไม่ออ้มคอ้ม  ร้อยละ 64.41  ควรมี
จิตบริการ ให้เวลารับฟังมากข้ึน ไม่รีบตดับทสนทนา ร้อยละ 62.71 ควรรับฟังและทาํความเขา้ใจ
ปัญหาก่อนตอบคาํถาม ร้อยละ 35.59  ควรให้ความสําคญัและมีการตอบสนองขอ้ร้องเรียนอย่าง
รวดเร็ว  ร้อยละ 20.34  ควรทวนคาํถามของผูรั้บบริการก่อนให้ขอ้มูล ร้อยละ 13.56  ควรเพิ่ม
เจา้หนา้ท่ีรับสายเพ่ือประสานงานกรณีต่างๆ ร้อยละ  11.86 และควรแนะนาํใหผู้รั้บบริการแกปั้ญหา
ดว้ยตนเองไดร้้อยละ 10.17 ตามลาํดบั  

บทบาทผู้ส่งสาร  โดยผูรั้บบริการกล่าวถึงมากท่ีสุด คือเร่ืองของ มีการให้ขอ้มูลและ
คาํแนะนาํเช่ือถือได ้แม่นยาํ ร้อยละ 71.6  รองลงมาผูรั้บบริการแนะนาํว่า ให้ขอ้มูลอาการเจ็บป่วย
จากผลการทางคลินิกสมบูรณ์ดีและควรเขา้ใจความแตกต่างดา้นอาย ุการศึกษา เพราะแต่ละคนมีไม่
เท่ากนั ร้อยละ  66.10  ควรเพ่ิมเวลาในการอธิบายใหบ้ริการมากข้ึน ร้อยละ  64.41 ควรส่ือสารอยา่ง 
เรียบเรียงลาํดบัก่อนหลงัในการส่ือสาร  ร้อยละ 61.02  ควรมีบุคลิกภาพเป็นมิตร กระตือรือร้นเพื่อ
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ช่วยเหลือผูป่้วยมากข้ึน ร้อยละ  38.98 และควรมีความอดทนและพยายามในการส่ือสารให้มากข้ึน  
ร้อยละ 20.34 ตามลาํดบั 

เนื้อหาสาระของสาร โดยผูรั้บบริการกล่าวถึงมากท่ีสุด คือเร่ืองของ ควรใชค้าํพูดและ
นํ้ าเสียงสุภาพ มีกิริยาท่าทางดูเป็นมิตร ร้อยละ 66.10  รองลงมาผูรั้บบริการแนะนาํว่า  ควรแจง้
ขั้นตอนการรับบริการ  เขียนลาํดบัการติดต่อใหช้ดัเจน  ร้อยละ 45.76  ไม่ควรใชศ้พัทเ์ฉพาะทางมาก
เกินไป  ร้อยละ  37.29 คาํพดูท่ีส่ือสารควรเขา้ใจไดง่้าย ไม่วนไปวนมาและควรเลือกใชส้ารใหเ้หมาะ
กบัผูรั้บบริการ  ร้อยละ  27.12  ควรเป็นขอ้มูลเดียวกนั ไม่แตกต่างกนั ทาํใหผู้ป่้วยเขา้ใจคาดเคล่ือน  
ร้อยละ 25.42 ควรมีใบนาํทาง หากตอ้งไปติดต่อหลายๆแผนก   ร้อยละ 23.73  ตามลาํดบั 

ช่องทางการส่ือสาร โดยผูรั้บบริการกล่าวถึงมากท่ีสุด คือเร่ืองของ ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ี
ผูป่้วยสมัพนัธ์ เพื่อสอบถามไดง่้ายข้ึน  ร้อยละ 50.85 รองลงมาผูรั้บบริการแนะนาํว่า ควรมีโปสเตอร์ 
เอกสาร หรือส่ือมลัติมีเดียในระหว่างรอรับบริการ ร้อยละ 40.68 บตัรนดัควรมีขอ้มูลท่ีชดัเจน ให้
เขา้ใจง่าย มีคาํอธิบายเพิ่มเติม ร้อยละ 22.03 ควรมีช่องทางการส่ือสารเพื่ออาํนวยความสะดวกให้
มากข้ึน ร้อยละ 20.34 การส่ือสารทางแอพลิเคชัน่ อินเตอร์เน็ตหรือเวบ็ไซตใ์ชง้านยาก ร้อยละ 18.64 
และผูสู้งอาย ุควรใหเ้อกสารประกอบดว้ย ป้องกนัการหลงลืม ร้อยละ 15.25 ตามลาํดบั 
 
 

4.5  ผลการวเิคราะห์การสัมภาษณ์ 
จากการศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั

ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ในการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัใช้การสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In depth 
Interview) จากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญั ซ่ึงมาจากตวัแทนบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํนวน 8 คน โดยผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลและใช้การวิเคราะห์เชิงเน้ือหา 
(Content Analysis)  ซ่ึงจะนาํเสนอผลการวิจยัตามลาํดบั ดงัน้ี 
 

4.5.1 ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกาํกับของ
รัฐแห่งหน่ึงบทบาท ผู้ส่งสาร (Sender)   

จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั พบว่า  บุคลากรมีความพร้อมในการเป็นผูส่้งสาร
ดว้ยความเป็นผูเ้ช่ียวชาญ มีทกัษะในการส่ือสารสามารถแจง้ขอ้มูลข่าวสารให้กบัผูรั้บบริการดว้ย
ความมัน่ใจ และสามารถจดัการและแกไ้ขเหตุการณ์เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูล
ไวว้า่ 
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“เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมูลและแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้  สามารถให้ความรู้ความ
เข้าใจกับผู้รับบริการได้  จึงสามารถมัน่ใจได้ว่าเป็นข้อมลูท่ีถกูต้อง”  

(พยาบาลชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“เจ้าหน้าท่ีและพยาบาลส่วนใหญ่มีทักษะในการส่ือสารอยู่แล้ว ต้องคิดก่อนว่าควรพูด

กับผู้ป่วยอย่างไรจึงจะเข้าใจ” 
(พยาบาลชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561)  
“การส่ือสารท่ีดีจะสามารถทาํให้ผู้ รับบริการเข้าใจในข้อมูลอย่างถูกต้องและสามารถ

ช่วยคนอ่ืนได้อีกด้วย” 
(เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“การส่ือสารท่ีดี ต้องมีเวลาในการส่ือสารท่ีพอสมควร ไม่มากหรือน้อยเกินไป และ

วิเคราะห์ผู้รับบริการพร้อมท้ังสภาพแวดล้อมด้วยว่า พร้อมและเหมาะสมท่ีจะรับฟังแล้วหรือไม่” 
(เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 

 
เนือ้หาสาระของสาร  (Message) จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั พบว่า  บุคลากร

เลือกใชส้ารตามความถนดั เนน้ผูรั้บบริการเป็นหลกั การใชภ้าษาตอ้งเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ เลือก
ถอ้ยคาํท่ีเขา้ใจง่าย ออกเสียงตอ้งชดัเจน นํ้ าเสียงไม่ดงัหรือเบาเกินไป การใชท่้าทางประกอบการพูด
กจ็ะช่วยใหผู้ฟั้งเขา้ใจไดง่้ายยิง่ข้ึน จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไวว้า่ 

“ในการตรวจด้วยเคร่ืองมือพิเศษและต้องมีเตรียมตัว จะมีเอกสารพร้อมรายละเอียดให้ 
และอธิบายขัน้ตอนการเตรียมตัวก่อนมารับบริการเสมอ” 

( พยาบาลปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“เม่ือต้องไปนัดหมายในหลายแผนก มกัจะแนบใบนาํทางเพ่ือแจ้งขัน้ตอนและสถานท่ี

ติดต่อทุกคร้ัง อธิบายทางและแนะนาํส่ิงท่ีควรสอบถามเพ่ิมเติม” 
( พยาบาลปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ผู้ รับบริการมกักังวลใจเร่ืองค่าใช้จ่าย เจ้าหน้าท่ีจะมีการแนะนาํขัน้ตอนให้ตรวจสอบ

สิทธิการรักษาพยาบาลกับเอกสารส่งตัว ก่อนรักษาพยาบาลทุกคร้ัง  ” 
( พนักงานผู้ปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ผู้ ป่วยมาจากต่างจังหวัดคนเดียว  อ่านไม่ได้ ต้องวาด ระบุตัวเลขและต้องเขียนเป็น

ภาษาพูดให้เข้าใจง่ายๆ เพ่ือให้ลกูหลานอ่านให้ฟัง” 
( พยาบาลด้านงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
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ช่องทางการส่ือสาร (Channel) จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั พบว่า  บุคลากร
แนะนาํช่องทางในการส่ือสารใหม่ เพื่อเป็นทางเลือกใหม่กบัผูรั้บบริการ แต่ผูรั้บบริการมีขอ้จาํกดัใน
การเขา้ถึง การทาํความเขา้ใจมีความยุง่ยาก จึงตอ้งประเมินเป็นกรณี หากเป็นผูสู้งอายุเลือกใชส่ื้อท่ี
เป็นลายลกัษณ์อกัษร เช่น บตัรนดั เอกสารประกอบการตรวจ จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไวว้า่ 

“ผู้สูงอายอุยากให้ออกบัตรนัด ในรูปแบบเก่า เพราะใช้บริการมานาน คุ้นเคยกับการมี
บัตรนัดจากโรงพยาบาล” 

( พยาบาลด้านงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“หลายคนชอบแอปพลิเคช่ันการจองคิว เล่ือนนัด ในรามาแอพ เพราะสะดวกดี ไม่

เสียเวลาในการรอคิวตรวจนาน” 
( พนักงานผู้ปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“บางคร้ังการติดต่อทางโทรศัพท์จะยาก เพราะมีช่วงเวลาท่ีผู้ ป่วยรอรับบริการมาก 

เจ้าหน้าท่ีไม่เพียงพอ ” 
(เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“การติดต่อมีหลายช่องทางจริง แต่ผู้ประสานงานมีจาํนวนน้อย การรอคอยเพ่ือติดต่อ

กลบั ต้องรอนาน ” 
(พยาบาลงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“เจ้าหน้าท่ีแนะนําช่องทางการติดต่อ ท่ีหลากหลาย แต่ผู้ รับบริการมักคุ้นเคยกับ

ช่องทางท่ีตัวเองถนัด ไม่อยากลองช่องทางอ่ืน ” 
(เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 

 
บทบาทผู้รับสาร (Reciever) จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั พบว่า  ทกัษะสาํคญั

ของผูใ้ห้การบริการทางการแพทย ์บุคลากรตอ้งผูฟั้งท่ีดี เพื่อสร้างสัมพนัธภาพและหาสาเหตุของ
ปัญหาท่ีแทจ้ริง จากการสัมภาษณ์พบว่า บุคลากรพยายามทาํงานให้ทนักับเวลา เพราะจาํนวน
ผูรั้บบริการมาก เจา้หนา้ท่ีอตัรากาํลงัไม่เพียงพอ การรับฟังปัญหาจึงทาํไดอ้ยา่งมีเวลาจาํกดั จากคาํ
กล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไวว้า่ 

“ผู้ ป่วยมีจาํนวนมาก การทาํงานท่ีต้องเร่งกับเวลาของแพทย์ การรับฟังเร่ืองต่างๆจึงมี
เวลาจาํกัด คุยนานไม่ได้ ” 

(พยาบาลชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“งานแต่ละแผนกมีหลายละเอียดแตกต่างกัน ต้องสอบถามโดยตรง ตอบไปแล้วไม่

ถกูต้อง แผนกอ่ืนจะต่อว่าเอาได้” 
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( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ผู้ป่วยมีหลายแบบ เข้าใจอะไรต่างกัน ต้องใช้นาน ถามแล้วถามอีก วนไปวนมา ตอบ

ไปกเ็ดินกลบัมาถามคาํถามเดิมใหม่” 
( เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“คาํถามเป็นเร่ืองเดิมๆ ถามซํา้ๆ พอได้คาํตอบท่ีไม่ตรงกัน กห็าเร่ืองว่าพูดจาไม่ถกูต้อง 

อาจร้องเรียนถึงหัวหน้างาน” 
( พยาบาลปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 
4.5.2 ปัญหาและอุปสรรคของประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยักาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
บทบาทผู้ส่งสาร(Sender) จากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั พบว่า  ในการปฏิบติังาน

ตอ้งมีการส่ือสารกบับุคคลต่างๆ ทั้งในหน่วยงาน ผูรั้บบริการและครอบครัว บุคลากรจาํเป็นตอ้งมี
ทกัษะในการส่ือสารหรือการประสานงาน บุคลากรบางคนไม่สามารถประเมินผูรั้บบริการก่อนการ
ส่งสารทั้งในเร่ืองของวฒันธรรม  ความรู้  ความสามารถในการเขา้ใจส่ิงต่าง จากคาํกล่าวของผูใ้ห้
ขอ้มูลไวว้า่  

“เจ้าหน้าท่ีบางคนไม่มีทักษะการส่ือสารท่ีดีพอ เพราะประสบการณ์การทาํงานยงัมีไม่
มาก พอเจอคนไข้มากๆ การควบคุมตัวเองอาจยงัทาํได้ไม่ดี ประเมินคนไข้ไม่ถกูว่าต้องการอะไร” 

( พยาบาล ชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“พอเราจะอธิบาย คนไข้กช็อบถามแทรกเข้ามา การอธิบายจึงไม่จบ ถามย้อนไป ย้อน

มา จนเราสับสนว่าจะอธิบายอะไรต่อ” 
(เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร: สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“งานในแต่ละวันยุ่งมาก คนไข้มาก ไม่มีเวลาพอท่ีจะส่งสารได้อย่างสมบูรณ์ ต้องเร่ง

กับเวลา เพราะหมอมีเวลาน้อย.” 
( พยาบาล ปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 เนือ้หาสาระของสาร  (Message) จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั พบว่า  บุคลากร

ใชภ้าษาพูดเป็นการส่ือสารหลกั ทั้งการพูด การอธิบาย เพิ่มเติมดว้ยการวาดภาพประกอบ การใช้
ศพัทเ์ฉพาะทาง จะใชใ้นกรณีท่ีจาํเป็น หรือเป็นการรักษาพิเศษหรือการรักษาพยาบาลเฉพาะทาง เพื่อ
ความสะดวกในการประสานงานระหว่างแผนก ซ่ึงอาจส่งผลต่อความเขา้ใจของผูรั้บบริการเม่ือ
ไดรั้บฟัง จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไวว้า่ 
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“ภาษาเฉพาะหรือใช้ศัพท์ทางเทคนิค ใช้ไม่มาก ส่วนใหญ่ใช้ในการประสานระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีด้วยกันมากกว่า คนไข้อาจได้ยินแล้วใม่เข้าใจ” 

(พยาบาล  ชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“มีเอกสารการเตรียมตัว แยกประเภทการตรวจ อธิบายเป็น Case by case เอกสารมี

ข้อความชัดเจน อ่านซํา้ได้ เน้นข้อความท่ีสาํคัญๆให้ด้วย” 
( เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ผู้สูงอายุมาตรวจ จะให้พาญาติมาเพ่ือคุยกับเจ้าหน้าท่ี ถึงจะรอญาตินาน แต่ญาติอาจ

เข้าใจได้ง่ายกว่า ” 
( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 
ช่องทางการส่ือสาร (Channel) จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั พบว่า  เทคโนโลยี

ใหม่เป็นถูกนาํมาพฒันาเป็นช่องทางการส่ือสาร บุคลากรพร้อมนาํเสนอและถ่ายทอดวิธีการเขา้ถึง
ใหผู้รั้บบริการทราบ  เพียงแต่ผูรั้บบริการมกัยดึติดกบัช่องทางเดิมๆ มากกวา่ ส่งผลใหค้วามแออดัใน
ช่องทางการส่ือสารนั้น เช่น ช่วงเวลาในการติดต่อทางโทรศพัทมี์จาํกดั เจา้หนา้ท่ีทาํงานหลากหลาย
หนา้ท่ี จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไวว้า่ 

“คนไข้ชอบถามมากกว่าอ่าน บอกว่ามองไม่เห็น อ่านไม่ออก อายเุยอะ ไม่เข้าใจ” 
( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“การติดต่อทางโทรศัพท์มีเวลาจาํกัด เพราะต้องไปทาํอย่างอ่ืน จะคุยรู้เร่ืองใช้เวลา

ค่อนข้างนาน  รับสายช้าบ้าง คนทาํงานน้อย  ” 
( เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“คนไข้ชอบแอฟพลิเคช่ัน  สะดวกดี ทาํงานง่ายขึน้  ลดการรอคอย การเล่ือนนัดพบ

แพทย์ สามารถทาํได้เอง ไม่ต้องผ่านเจ้าหน้าท่ี” 
( พยาบาล ปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 
บทบาทผู้รับสาร (Reciever)  จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั พบว่า  บุคลากรตอ้ง

ปฏิบติังานอยู่ตลอดเวลา จึงสามารถรับฟังไดเ้พียงบางส่วน  ขอ้สงสัยจากผูรั้บบริการจึงไดรั้บการ
ช่วยเหลือเพียงบางส่วน การรับบริการจึงไม่ครบถว้น ตกหล่น จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไวว้า่ 

“คนไข้เข้ามาในช่วงเวลาท่ีงานยุ่งหรือคุยโทรศัพท์อยู่  เจ้าหน้าท่ีจะไม่มีเวลาฟังได้มาก 
เจ้าหน้าท่ีต้องทาํสอง-สามงานในเวลาเดียวกัน จะฟังแค่ใจความสาํคัญ แล้วรีบตอบ เพ่ือทาํงานต่อ” 

( พยาบาล ปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
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“ความชาํนาญในปฏิบัติงานของแต่ละคนต่างกัน การรับฟังปัญหาตีความต่างกัน การ
แก้ไขสถานการณ์ตรงหน้าของเจ้าหน้าท่ีบางคน ทาํได้ไม่สมบูรณ์ ต้องขอความช่วยเหลือจากเพ่ือน
ร่วมงานหรือหัวหน้าแทน” 

(พยาบาล ชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“คนไข้เยอะต้ังแต่ก่อน 6 โมงเช้า ท้ังเคสนัดและไม่นัด ต้องจัดการให้ทันกับตาราง

แพทย์ รับฟังข้อซักถามได้ไม่มาก คนไข้ท่านอ่ืนจะรอนาน” 
( พยาบาล ปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“จะรู้แค่เนือ้งานของตัวเองเป็นหลกั งานของหน่วยงานอ่ืนจะไม่ทราบ พอต้องแนะนาํ

คนไข้เพ่ือไปติดต่อหรือพอประสานงานกันกไ็ม่เข้าใจว่าส่ิงท่ีพูดไปคืออะไร ทาํไปคนละทาง กเ็กิด
ปัญหาตามมา” 

( เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 
4.5.3 เสนอแนะแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน

โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
บทบาทผู้ส่งสาร(Sender)  จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั พบว่า  บุคลากรตอ้งมี

ทักษะในการส่ือสารท่ีดี  ควบคู่กับทัศนคติของการทํางานในเชิงบวก  การส่ือสารจึงจะมี
ประสิทธิภาพ ทกัษะการใชภ้าษา การเจรจา การเรียบเรียงขอ้มูล รวมทั้งภาษากาย ท่าทางในการ
ให้บริการดว้ยการประเมินผูรั้บบริการเป็นสําคญั ซ่ึงตอ้งไดรั้บการอบรมและพฒันาศกัยภาพการ
ส่ือสาร รวมถึงตอ้งเรียนรู้จากประสบการณ์และการแกไ้ขปัญหาหนา้งานดว้ย จากคาํกล่าวของผูใ้ห้
ขอ้มูลไวว้า่ 

“ เจ้าหน้าท่ีจะได้รับการอบรมเพ่ิมเทคนิคในการส่ือสารอยู่ เสมอ  เพราะเป็นด่านแรก
ในการให้บริการ ต้องสร้าง First Impression ท่ีดีกับผู้รับบริการ” 

( พยาบาล ชาํนาญการ. : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“เม่ือมีข้อมูลใหม่ๆ ต้องแจ้งรายละเอียดให้ทราบอย่างท่ัวถึง ทาํความเข้าใจให้เป็นทาง

เดียวกันก่อนส่ือสารกับคนไข้” 
( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ เม่ือมีปัญหาหน้างาน เจรจาแล้วไม่สามารถระงับเหตุได้ จะแจ้งหัวหน้างานหรือพ่ีมี

อาวโุส เข้ามาไกล่เกล่ีย” 
( พยาบาล ชาํนาญการ. : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
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“เลือกการใช้การพูด การเขียน หรืออธิบายพร้อมกับญาติท่ีมาด้วย เลือกให้เหมาะกับ
การให้บริการ ลดปัญหาท่ีอาจเกิดภายหลงั” 

( พยาบาล ปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 
เนือ้หาสาระของสาร (Message) จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั พบว่า  ขอ้มูลใน

การส่ือสารทั้งคาํพูดหรือไม่ใชค้าํพูด ใจความและเน้ือหาอาจแตกต่างกนั ตอ้งมีการเรียบเรียงอย่าง
เป็นระบบ แบ่งลาํดบัและความยากง่าย เพื่อใหผู้รั้บบริการเขา้ใจไดง่้ายมากข้ึน จากคาํกล่าวของผูใ้ห้
ขอ้มูลไวว้า่ 

“ข้อมูลของในแต่ละหน่วยงาน ควรเป็นไปในทางเดียวกัน มาตรฐานการทาํงานของ
เจ้าหน้าท่ีต้องเป็นรูปแบบเดียวกัน กาํหนดแนวทางเพ่ือการปฏิบัติท่ีเป็นมาตรฐาน ” 

( พยาบาล ชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ทีมงานจะมีประชุมกลุ่มย่อยทุกเช้า ก่อนลงพืน้ท่ีงาน เพ่ือรับข้อมลูท่ีอาจเปล่ียนแปลง

ตลอดเวลา” 
( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“การลาํดับข้อมลู  จะช่วยให้เข้าใจง่าย  และมีเอกสาร อธิบายรอบเดียว ผู้ป่วยเข้าใจ” 
( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 
ช่องทางการส่ือสาร (Channel) จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั พบว่า  การพฒันา

ช่องทางการส่ือสารตอ้งพฒันาอย่างต่อเน่ือง ให้ความสําคญักบัช่องทางการส่ือสารนั้น ตอ้งมีการ
กระตุน้ผูรั้บบริการให้รู้จกัวิธีการใช้ ให้ความรู้ความเขา้ใจ แนะนาํขอ้ดีและความสะดวกต่างให้
รับทราบอยูเ่ป็นระยะ จดัใหมี้การแนะนาํประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไว้
วา่ 

 
“ตอนแรกท่ีใช้ มีเจ้าหน้าท่ีจัดทีมมาเพ่ือประชาสัมพันธ์ให้กับผู้มารอรับบริการ แต่พอ

ระยะหลงัไม่มีแล้ว คนไข้ใหม่จึงไม่ทราบว่าจะใช้ได้อย่างไร” 
( พยาบาล ชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“พยายามแนะนาํให้หันไปใช้แอฟ เพ่ือความสะดวก ลดการรอคอย ลดกระดาษ ลดงาน

หน้าเคาน์เตอร์บริการด้วย” 
( พยาบาล ปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
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     บทบาทผู้รับสาร (Reciever) จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั พบว่า  บุคลากร
ตอ้งมีการปรับพฤติกรรมในการเป็นผูฟั้งใหม้ากข้ึน การกระตุน้ใหผู้ท่ี้อยูต่รงหนา้พดูแสดงความรู้สึก
เป็นการสร้างสัมพนัธภาพอนัดี การส่ือสารจะเป็นไปอยา่งสร้างสรรคแ์ละจบลงดว้ยดี แสดงท่าทาง
วา่กาํลงัรับฟัง เม่ือจบการพดูคุย ควรตั้งคาํถามทวนซํ้ าเพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนั จากคาํกล่าวของผูใ้ห้
ขอ้มูลไวว้า่ 

“ให้ความสนใจว่าต้องการอะไร ถามด้วยความสุภาพ หลังจากน้ันฟังด้วยมารยาทท่ีดี 
ตอบด้วยถ้อยคาํท่ีเข้าใจง่าย ทวนถามว่าเข้าใจตรงกันหรือไม่” 

( พยาบาล ชาํนาญการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ควรฟังให้จบก่อน แล้วค่อยตอบ บางคร้ังคนไข้ทราบว่าต้องทาํอะไร แค่อยากให้เรา

ฟังว่าเค้าจะทาํถกูหรือไม่ บางคนรีบตัดบท เลยเกิดเป็นเร่ืองราวบานปลาย” 
( เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“บางเวลาเจ้าหน้าท่ีทาํงานอย่างอ่ืน การสอบถามต้องรอเวลา เพ่ือจัดการอย่างอ่ืน

ออกไป จะได้พร้อมในการสนทนา บางคร้ังต้องรอให้ประกาศเสียงตามสายจบจึงคุยได้” 
( พยาบาล ปฏิบัติงานบริการ : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“เจ้าหน้าท่ีทาํงานมานาน ทราบว่าคนไข้ต้องการอะไร สามารถแจ้งคนไข้เลยว่าต้องไป

ทาํอะไรต่อ โดยไม่รอให้อีกฝ่ายถามก่อน” 
( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 

 
4.5.4 ปัจจัยความสําเร็จของประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั พบว่า  การส่ือสารในโรงพยาบาลโดยส่วนใหญ่จะ

เป็นการส่ือสารเพ่ือการใหข้อ้มูลทางการบริการ เนน้การช้ีแจงขั้นตอนในการรับบริการ ผูรั้บบริการ
ปฏิบติัตามขอ้แนะนาํ บุคลากรตอ้งรอบคอบและระมดัระวงัในการส่ือสารเสมอ ความสาํเร็จของการ
ส่ือสารในงานโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง คือ การมุ่งเน้นประโยชน์ในการดูแล
สุขภาพใหเ้กิดกบัผูรั้บบริการเป็นสาํคญั โดยผูรั้บบริการตอ้งไดค้วามรู้ ความเขา้ใจในปัญหาสุขภาพ
ของตนเองและสามารถระมดัระวงัสุขภาพของคนรอบขา้งดว้ย จากคาํกล่าวของผูใ้หข้อ้มูลไวว้า่  

 “เราเน้นให้ผู้ รับบริการเข้าใจปัญหาของตนเอง แนะนาํวิธีการแก้ไขปัญหา แล้วให้
กาํลังใจ ส่งเสริมให้เกิดการแก้ปัญหาด้วยตนเอง เม่ือแก้ไขปัญหาได้ ผู้ รับบริการจะรู้สึกภูมิใจใน
ตนเองและมีความมัน่ใจว่าสามารถช่วยเหลือคนรอบข้างได้อีกด้วย” 

( พยาบาล ชาํนาญการ: สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
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“บางคร้ังการช่วยเหลือผู้ รับบริการเลก็ๆน้อยๆ รู้สึกภูมิใจในงานท่ีทาํ อย่างน้อยก็มี
โอกาสช่วยเพ่ือนมนุษย์ด้วยกัน แม้จะเหน่ือยแต่เห็นคนไข้ยิม้ กดี็ใจ” 

( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
“ปัญหาของแต่ละคนไม่เหมือนกัน บอกได้กบ็อก บอกไม่ได้ กจ็ะหาข้อมูลให้ สงสาร

คนแก่ บางทีมากันสองคนตายาย เดินไปเดินมาเป็นกิโล ” 
( เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบริหาร : สัมภาษณ์พฤษภาคม 2561) 
 
4.5.6 ผลการเปรียบเทยีบผลการวจัิยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัไดเ้ปรียบเทียบผลการศึกษา 

พบว่า ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงประเมินไดจ้ากผลการศึกษาวิจยั
เชิงปริมาณ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ 

 
ตาราง 4.21  แสดงการเปรียบเทียบผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ 

ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร 
(องค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร) 

ผลการศึกษาจาก
แบบสอบถาม 

 
ผลการศึกษาจาก 
การสัมภาษณ์      บทบาทผู้ส่งสาร (Sender)  ผล 

1. มีความน่าเช่ือถือ มีความรู้และความเช่ียวชาญ  4.42 มากท่ีสุด บุคลากรพร้อมในการให้
ข้อมูลและแก้ไขปัญหาของ
ผูรั้บบริการได้ดีสามารถให้
คาํปรึกษาและให้ความเขา้ใจ
ใ น ก า ร รั ก ษ า ไ ด้   มี ก า ร
ประเมินผูรั้บบริการก่อนการ
ส่ือสารเสมอ 

2. ภาษาและกิริยาท่าทางท่ีมีความเหมาะสม 4.03 มาก 
3. ใหค้าํปรึกษาท่ีมีเน้ือหาสาระและเป็น
ประโยชน์ 

4.10 มาก 

4. ใหข้อ้มูลชดัเจน ไม่มีความซบัซอ้น เขา้ใจง่าย 3.99 มาก 
5. ทวนสอบความรู้ ความเขา้ใจกบัผูรั้บสาร 4.12 มาก 
6. เลือกช่องทางการส่ือสารเหมาะกบัผูรั้บสาร  4.03 มาก 
7. ใหข้อ้มูลอยา่งสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง 4.12 มาก 
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ตาราง 4.21  แสดงการเปรียบเทียบผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ (ต่อ) 
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร 

(องค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร) 
ผลการศึกษาจาก
แบบสอบถาม 

 
ผลการศึกษาจาก 
การสัมภาษณ์      เนือ้หาสาระของสาร  (Message)  ผล 

1. มีความน่าเช่ือถือ เป็นขอ้เทจ็จริง  4.13 มาก บุคลากรใชภ้าษาเหมาะสมกบั
ผู ้รับบริการ  เ ลือกถ้อยคํา ท่ี
เขา้ใจง่าย ออกเสียงชดัเจน มี
นํ้ า เ สี ย ง พอ ดี  ใ ช้ ท่ า ท า ง
ประกอบการพูด  ช่ ว ย ให้
ผูรั้บบริการเขา้ใจไดง่้ายยิง่ข้ึน 

2. ใชภ้าษา ท่าทางเหมาะสม กระชบั เขา้ใจง่าย 4.06 มาก 
3. มีเน้ือหาสาระตรงตามความตอ้งการ  4.03 มาก 
4. มีความชดัเจนไม่ใชศ้พัทเ์ทคนิคและภาษาถ่ิน  3.49 มาก 
5. ใชส้ารเหมาะสมกบัผูรั้บสาร  3.76 มาก 
6. ใชช่้องทางสารเหมาะสมกบัสาร  3.90 มาก 
7. นาํเสนออยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 4.00 มาก 

ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร 
(องค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร) 

ผลการศึกษาจาก
แบบสอบถาม 

 
ผลการศึกษาจาก 
การสัมภาษณ์      ช่องทางการส่ือสาร (Channel)  ผล 

1. ช่องทางการส่ือสารน่าเช่ือถือ อา้งอิงได ้ 3.94 มาก ช่ อ ง ท า ง ก า ร ส่ื อ ส า ร มี
หลากหลาย แต่ผูรั้บบริการมี
ข้ อ จํ า กั ด ใ น ก า ร เ ข้ า ถึ ง 
บุคลากรจาํเป็นตอ้งประเมิน
ผู ้รับบริการ เ พ่ือ เ ลือกช่อง
ทางการส่ือสารให้เหมาะสม
และมีความสะดวกท่ีสุด 

2. มีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก เขา้ถึงไดง่้าย 3.78 มาก 
3. สามารถส่ือสารเน้ือหาสาระ ถกูตอ้ง ครบถว้น  3.84 มาก 
4. ใหค้วามชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ ไม่ยุง่ยาก  3.69 มาก 
5. มีช่องทางสารความถนดัและความสามารถ  3.67 มาก 
6. แนะนาํช่องทางการส่ือสาร เพ่ิมโอกาส  3.77 มาก 
7. ใชไ้ดค้วามต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 3.76 มาก 

ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร 
(องค์ประกอบของกระบวนการส่ือสาร) 

ผลการศึกษาจาก
แบบสอบถาม 

 
ผลการศึกษาจาก 
การสัมภาษณ์      บทบาทผู้รับสาร (Reciever)  ผล 

1. มีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ  4.13 มาก บุคลากรมีภาระงานหลาย
อย่ า งทํา ให้ ก า ร รับ ฟั ง ไ ม่
กระจ่าง มีเวลาจํากัดในการ
รับฟังปัญหา อตัรากาํลงัน้อย 
ก า ร รั บ ฟั ง ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร มี
ระยะเวลาได้เพียงช่วงสั้ นๆ
เท่านั้น 

2. ใส่ใจรับฟัง ดว้ยกิริยาและท่าทางท่ีเหมาะสม 4.06 มาก 
3. รับรู้และเขา้ใจเน้ือหาสาระของปัญหา  4.03 มาก 
4. เขา้ใจความตอ้งการอยา่งชดัเจน แกไ้ขไดต้รง
จุด 

3.49 มาก 

5. ใหค้วามช่วยเหลือตามความสามารถ   3.76 มาก 
6. ติดต่อไดห้ลากหลายช่องทาง 3.90 มาก 
7. เป็นมิตร ยนิดีใหบ้ริการต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 4.00 มาก 
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4.6  แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 

แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จากผลการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัไดน้าํมาวิเคราะห์และ
สังเคราะห์แนวทางในการนาํเสนอแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดงัต่อไปน้ี  
 

4.6.1 บทบาทผู้ส่งสาร 
1) วางแนวทางการส่ือสารของบุคลากรให้เป็นทิศทางเดียวกัน โดยบุคลากรตอ้ง

พิจารณาความสามารถในการเขา้ใจของผูรั้บบริการก่อนการส่ือสารทุกคร้ัง  เลือกเน้ือหาสาระของ
สารท่ีตอ้งการส่ือสารให้เหมาะสม มีการเรียบเรียงขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลไม่ซบัซอ้น เขา้ใจไดง่้าย ไม่
ปกปิดขอ้มูล แจง้ขอ้เทจ็จริงในการรักษาพยาบาลตามสมควร  

2) เพิ่มการเลือกใช้เอกสารประกอบในขั้นตอนการรับบริการโดยประเมินจาก
ผูรั้บบริการ  

3) ส่งเสริมให้บุคลากรสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูรั้บบริการ เพื่อสร้างบรรยากาศใน
การส่ือสาร  

4) ปรับทศันคติของบุคลากรใหเ้ป็นไปในเชิงบวก ทั้งในบทบาทผูส่้งสาร เน้ือหาสาระ
ของสาร ช่องทางการส่ือสารและผูรั้บบริการ  

 
4.6.2 เนือ้หาสาระของสาร  
1) ส่ือสารเพิ่มเติมดว้ยภาษาเขียนหรือเนน้ขอ้ความ ขอ้มูลสาํคญัให้เกิดความแตกต่าง

จากขอ้มูลทัว่ไป พร้อมใชท่้าทางประกอบตามความเหมาะสม 
2) แนะนาํช่องทางการติดต่อส่ือสารทุกคร้ังท่ีมารับบริการ พร้อมแนบเอกสารให้เห็น

ชดัเจน  
3) ใชภ้าษาและท่าทางท่ีสุภาพ เป็นทางการเลก็นอ้ย เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ  
4) พฒันาบุคลากรดา้นการใชภ้าษา เรียบเรียงภาษาก่อนส่ือสาร หากตอ้งใชค้าํเฉพาะ

ทางเทคนิค ตอ้งมีการอธิบายความหมายใหผู้รั้บบริการเขา้ใจเสมอ 
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4.6.3 ช่องทางการส่ือสาร 
1) ประชาสมัพนัธ์ช่องทางการส่ือสาร ตามการเขา้ถึงหรือความถนดัของผูรั้บบริการ 
2) จดัเจา้หนา้ผูป่้วยสมัพนัธ์ แนะนาํวิธีการใหก้บัผูรั้บบริการทั้งเก่าและใหม่ 
3) ปรับปรุงและพฒันา รูปแบบของเอกสารประกอบการรับบริการ หรือเอกสารให้

ความรู้ต่างๆ ใหมี้ความสวยงาม น่าสนใจ มีรูปแบบท่ีทนัสมยั 
 
4.6.4 บทบาทผู้รับสาร 
1) มีการดาํเนินการตอบสนองกลบัไปยงัผูรั้บบริการเม่ือเกิดขอ้ซักถาม ขอ้ร้องเรียน

หรือการแสดงความคิดเห็นเสมอ โดยอาจมีหน่วยงานหรือตวัแทนท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการ  
2) เพิ่มช่องทางหรือเปิดโอกาสในการซกัถามขอ้สงสัย ใหค้วามช่วยเหลือ หรือแนะนาํ

การแกปั้ญหาตามสมควร  
3) เพิ่มการแสดงท่าทาง กิริยาอาการว่ารับฟังอยา่งกระตือรือร้น และท่าทางตอบสนอง

วา่ไดรั้บฟังการสนทนาอยา่งตั้งใจ 
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บทที ่5 

อภปิรายผลการวจิยั 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ผูว้ิจยันาํผลการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มาใชใ้นการอภิปรายผล
โดยมีวตัถุประสงคข์องจากการศึกษาดงัน้ี  

5.1 เพื่ อ ศึกษาระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 

5.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 

5.3 เพื่อนําเสนอแนวทางการพัฒนาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
 
 

5.1    ศึกษาระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 

จากการศึกษาระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง สามารถอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

 
5.1.1.  ศึกษาระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยั

ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
จากการศึกษาระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั

ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ตามองคป์ระกอบของกระบวนการการส่ือสารทั้ง  4  ดา้น ไดแ้ก่  บทบาทผู ้
ส่งสาร เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสารและบทบาทผูรั้บสาร พบว่า ระดบัความคิดเห็นใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สามารถอภิปรายไดว้่า บุคลากรของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึงมีการใชก้ระบวนการของการส่ือสารตามแบบจาํลองการส่ือสารของเดวิท เค เบอร์
โล (David K. Berlo, 1960) ท่ีเรียกว่า SMCR  Model ประกอบในการส่ือสารระหว่างผูรั้บบริการกบั
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บุคลากรทางการแพทย ์ เพราะงานดา้นบริการรักษาพยาบาลเป็นงานท่ีให้บริการโดยตรงกบัผูป่้วย 
เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล สอดคลอ้งกบัแนวคิดการส่ือสารระหว่างบุคลของชิตาภา สุขพลาํ 
(2548:16)  ท่ีกล่าวว่า เป็นการส่ือสารของบุคคลอย่างนอ้ย 2 คน ข้ึนไปซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนั เพื่อ
ถ่ายทอดความรู้ ความคิด ความรู้สึก ทั้งในรูปแบบวจันภาษาและอวจันภาษาโดยปรากฏตวัต่อหนา้ มี
การแลกเปล่ียนบทบาทในการเป็นผูรั้บสารและผูส่้งสาร เป็นลกัษณะการส่ือสารท่ีมีความยดืหยุน่ ทาํ
ให้เกิดการส่ือสาร 2 ทาง เพ่ือสร้างความเขา้ใจร่วมกนัทั้ง 2 ฝ่าย โดยสามารถอภิปรายผลการวิจยั
เป็นรายดา้น ดงัต่อไปน้ี 

1) บทบาทผู้ส่งสาร (Sender)  เม่ือพิจารณาผลการวิจยั จากการศึกษาพบว่า ระดบัความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  ดา้นบทบาทผูส่้งสาร อยู่ในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของ
รัฐแห่งหน่ึง โดยมีค่าเฉล่ีย   = 4.11  เม่ือพิจารณาจากขอ้คาํถามการวิจยั พบว่า บุคลากรมีความ
น่าเช่ือถือในการเป็นผูมี้ความรู้และความเช่ียวชาญ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.42  รองลงมา คือ บุคลากรทวนสอบความรู้ ความเขา้ใจและอธิบายเพิ่มเติม บุคลากรให้
ขอ้มูลกบัท่านอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ บุคลากรให้คาํปรึกษาท่ีมีเน้ือหาสาระและเป็นประโยชน์
ในการรับบริการ บุคลากรใช้ภาษาและกิริยาท่าทางท่ีมีความเหมาะสม บุคลากรใช้ช่องทางการ
ส่ือสาร เหมาะสมกบัความถนดั เช่น เอกสาร แผน่พบั เป็นตน้ และบุคลากรใหข้อ้มูลท่ีมีความชดัเจน 
ไม่มีความซบัซอ้น เขา้ใจง่าย รองลงมาตามลาํดบั สามารถอภิปรายผลการวิจยัไดว้่า ในบทบาทผูส่้ง
สาร ผูรั้บบริการให้ความเช่ือถือและความเช่ือมัน่ในการรับขอ้มูลข่าวสารจากตวับุคลากรโดยตรง 
โดยพิจารณาจากคะแนนขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  แสดงให้เห็นว่าบุคลากรเป็นส่ือบุคคลท่ีมี
อิทธิพลในการส่ือสารเป็นอยา่งมาก แต่ประเดน็ท่ีน่าสนใจคือ การใหข้อ้มูลของบุคลากรยงัขาดความ
ชดัเจน ส่ือสารเขา้ใจยาก เกิดความสับสน แมจ้ะมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก แต่พบว่ามี
ค่าเฉล่ียความคิดเห็นอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย จึงเป็นอีกหน่ึงประเด็นท่ีควรพฒันาเพื่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เพราะในทุกส่วนบุคลากร
เป็นเสมือนส่ือบุคคลท่ีทาํหนา้ท่ีส่งเน้ือหาสาระของสารไปยงัผูรั้บบริการ หากบุคลากรทาํหนา้ท่ีผูส่้ง
สารไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบ ผลของการส่ือสารก็จะบรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้ จากการอภิปรายขา้งตน้ 
ผูว้ิจยัพบว่ามีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดแบบจาํลองการส่ือสารของ Berlo (1960 : 7) ในการจาํกดั
ความขององคป์ระกอบการส่ือสาร ท่ีกล่าวว่า ผูส่้งสาร (Sender) จาํเป็นตอ้งมีทกัษะการพูด การอ่าน
และการเขียน เพื่อช่วยให้การส่ือสารประสบความสําเร็จ มีความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูลอย่างดี มี
วตัถุประสงคช์ดัเจน มีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บสารและสารท่ีตอ้งการถ่ายทอด มีความสามารถในการ
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วิเคราะห์ผูรั้บสารและปรับสารให้เหมาะสมกบัผูรั้บสาร สอดคลอ้งกบัแนวคิดการส่ือสารดา้นการ
บริการทางการแพทยข์องชิษณุ พนัธ์ุเจริญ (2552:20)  อธิบายว่า  บุคลากรในวงการสุขภาพ การให้
ขอ้มูลความรู้ทางการแพทยมี์ความสําคญั  เป็นกิจกรรมท่ีทาํเป็นประจาํ เป็นการบอกกล่าวเน้ือหา 
ขอ้มูล สร้างความรู้ ความเขา้ใจ เป็นการส่ือสารทางเดียว ผูส่ื้อสารจึงควรให้ความสําคญักบัผูท่ี้อยู่
ตรงหน้า และมีทศันะคติท่ีดีในการส่ือสาร เลือกใช้ทกัษะในการส่ือสารท่ีเหมาะสม สร้าง
สัมพนัธภาพ  สร้างการยอมรับและความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ  ขอ้มูลควรเป็นขอ้เทจ็จริง เปิดเผย
ได ้และควรใหข้อ้มูลเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

2) เนือ้หาสาระของสาร  (Message)  เม่ือพิจารณาผลการวิจยั จากการศึกษาพบวา่ ระดบั
ความคิดเห็นของผู ้รับบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยักาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นเน้ือหาสาระของสาร (Message) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ี 3 ในระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง โดยมีค่าเฉล่ีย    = 3.91 เม่ือพิจารณาจาก
ขอ้คาํถามการวิจยั พบว่า  ขอ้มูลข่าวสารจากบุคลากรมีความน่าเช่ือถือ ระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่  4.13 รองลงมาคือ ขอ้มูลข่าวสารมีความเหมาะสม ทั้งการใชภ้าษาและ
กิริยาท่าทางในการให้บริการ  ขอ้มูลข่าวสารมีเน้ือหาสาระตรงตามความตอ้งการอย่างครบถว้นมี
ประโยชน์และสามารถอา้งอิงได ้ ขอ้มูลข่าวสารมีการนาํเสนออยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอในการรับ
บริการ  ขอ้มูลข่าวสารไดรั้บจากช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมและหลากหลาย บุคลากรให้ขอ้มูล
ตามความรู้ ความสามารถ อธิบายใหเ้ขา้ใจไดง่้าย ทั้งภาษาเขียน การพดู มีการทวนสอบความรู้ ความ
เขา้ใจและขอ้มูลข่าวสารมีความชดัเจน ไม่ใชศ้พัทท์างเทคนิค และไม่ใชภ้าษาทอ้งถ่ินในระหว่างการ
ใหบ้ริการ ตามลาํดบั สามารถอภิปรายไดว้า่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นว่า ขอ้มูลข่าวสารใดก็ตามเม่ือ
ไดรั้บทราบโดยตรงจากส่ือบุคลากรย่อมเป็นขอ้มูลท่ีเป็นจริง มีความน่าเช่ือถือ มีความถูกตอ้งและ
เป็นประโยชน์ในการเขา้รับบริการ แต่ควรพฒันาประสิทธิภาพในดา้นความชดัเจนของเน้ือหาสาระ
ของสาร การใชศ้พัทท์างเทคนิคและการใชภ้าษาทอ้งถ่ินในระหว่างการให้บริการ จากการอภิปราย
ผลท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้  ผูว้ิจยัพบว่ามีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Berlo  (1960 : 7) ท่ีกล่าวถึง
องคป์ระกอบ เน้ือหาสาระของสารว่า สาร คือ ความรู้สึกนึกคิด อารมณ์ ความตอ้งการหรือเน้ือหา
สาระท่ีผูส่้งสารตอ้งการส่ือสาร ออกมาในรูปของภาษาพูด ภาษาเขียน กิริยาท่าทาง และสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดการส่ือสารดา้นการบริการทางการแพทยข์องรพีพนัธ์  เทียมจนัทร์ (2558:89) ไดอ้ธิบาย
ถึง ทกัษะการส่ือสารท่ีสาํคญัในการส่ือสารกบัผูป่้วยวา่ ผูส่ื้อสารควรเลือกใชท้กัษะใหเ้หมาะกบั เช่น 
ทกัษะการใชภ้าษาท่าทางประกอบการพดู ท่านัง่ การวางตวั สีหนา้ แววตา กิริยาท่าทาง ทกัษะการตั้ง
คาํถามเพ่ือดึงความสนใจของผูป่้วย ทกัษะการทวนซํ้ าหรือสรุปความ เพื่อความไวใ้จและเกิดศรัทธา 
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ทกัษะการให้ขอ้มูล เพ่ือให้ผูป่้วยไดรั้บขอ้มูลและเขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง เน้ือหาควรกะทดัรัด เขา้ใจง่าย
และตรงไปตรงมา  

3)  ช่องทางการส่ือสาร  (Channel)  เม่ือพิจารณาผลการวิจยั จากการศึกษาพบว่า ระดบั
ความคิดเห็นของผู ้รับบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยักาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นช่องทางการส่ือสาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดในองคป์ระกอบการส่ือสาร (  ) เท่ากบั 3.78  เม่ือพิจารณาจากขอ้คาํถามการวิจยั พบว่า
ช่องทางการส่ือสารมีความน่าเช่ือถือ อา้งอิงและติดต่อกลบัได ้ มีค่าเฉล่ีย  3.94  รองลงมาคือ ช่อง
ทางการส่ือสารสามารถใหเ้น้ือหาสาระ ถูกตอ้ง ครบถว้น ตรงตามความตอ้งการ ช่องทางการส่ือสาร
มีความเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก เขา้ถึงไดง่้าย  บุคลากรแนะนาํช่องทางการส่ือสาร เช่น แอปพลิเคชัน่ 
และส่ือโซเชียลมีเดีย หมายเลขโทรศพัท ์เพิ่มโอกาสในการเขา้ถึง บุคลากรใชช่้องทางการส่ือสาร
หลากหลาย เพื่อแจง้ขอ้มูลข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง เพียงพอและสมํ่าเสมอ  ช่องทางการส่ือสารใหค้วาม
ชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจไม่ยุ่งยากในการเขา้ถึง และบุคลากรเลือกใชช่้องทางการส่ือสารตามความ
ถนัดและความสามารถของท่าน เพื่อความสะดวกและความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ตามลาํดบั  สามารถ
อภิปรายไดว้่า ช่องทางการส่ือสารควรไดรั้บการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรเป้น
ลาํดบัแรก เพราะถึงแมว้า่ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจะอยูใ่นระดบัมาก แต่ถูกจดัอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย
ขององค์ประกอบการส่ือสาร โดยเฉพาะการเลือกใช้ช่องทางการส่ือสารตามความถนัดและ
ความสามารถของผูรั้บบริการเป็นข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด การมีหลายช่องทางการส่ือสารท่ี
หลากหลาย เพื่อเพิ่มโอกาสในการเขา้ถึงของการส่ือสารใหก้บัผูรั้บบริการ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัช่วย
ให้เกิดความรวดเร็วในการส่ือสาร ลดขั้นตอนและลดระยะเวลาการรอคอย แต่อาจไม่เหมาะสมกบั
ผูรั้บบริการท่ีเป็นผูสู้งอายุหรือผูรั้บบริการท่ีไม่ถนัดในการใช้เทคโนโลยี การเลือกช่องทางการ
ส่ือสารกับผูรั้บบริการท่ีไม่เหมาะสมกับความสามารถของผูรั้บบริการ ก็อาจส่งผลให้เกิดความ
ลม้เหลวในการส่ือสารได ้บุคลากรจึงใชช่้องทางการส่ือสารท่ีมีความเหมาะสมกบัผูรั้บบริการในแต่
ละคน โดยพิจารณาจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการและประเมินความสามารถในการรับรู้
ช่องทางการส่ือสารร่วมด้วย  จากการอภิปรายผลท่ีได้กล่าวมาขา้งต้น  ผูว้ิจัยคน้พบว่ามีความ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Berlo  (1960 : 7)  ท่ีได้กล่าวถึง ช่องทางการส่ือสารไวว้่า การ
เลือกใชช่้องทางการส่ือสารให้เหมาะสมกบัสารท่ีจะส่ือ ควรประเมินความสามารถของผูรั้บสาร  
สารจึงจะถูกส่งไปและตรงวตัถุประสงคข์องผุรั้บสาร และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิไลวรรณ ใจ
ทศัน์กุล (2557) ศึกษาเร่ืองการส่ือสารในองคก์าร ของศูนยป์ฏิบติัการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน 
พบว่า ปัญหาของการส่ือสารในองคก์าร ของศูนยป์ฏิบติัการโรงแรมศาลายา พาวิลเลียน เกิดจาก
ประสิทธิภาพและความเหมาะสมของการเลือกใชช่้องทางการส่ือสาร โดยแนะนาํให้เพิ่มช่อง

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



ฐิติรัตน์  ทิศาชยัอนนัต ์                                                                                                                                      อภิปรายผลการวจิยั / 108 

ทางการส่ือสารใหพ้นกังาน ปรับปรุงอุปกรณ์ส่ือสาร เพ่ิมสัญญาณอินเตอร์เน็ตให้ครอบคลุมพื้นท่ี
การทาํงาน และควรใหมี้การประชุมแบ่งปันความรู้เก่ียวกบัระบบการทาํงานของต่างแผนก 

4) บทบาทผู้รับสาร  (Receiver) เม่ือพิจารณาผลการวิจยั จากการศึกษาพบว่า ระดบั
ความคิดเห็นของผู ้รับบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยักาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ดา้นบทบาทผูรั้บสาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเป็น
ลําดับท่ี 2 ในความคิดเห็นของผู ้รับบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง โดยมีค่าเฉล่ีย     = 4.03 เม่ือพิจารณาจากขอ้คาํถามการ
วิจยั พบว่า บุคลากรมีความเป็นมิตรในการบริการอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอสูงสุด โดยมีค่าเฉล่ีย  
4.09  รองลงมาคือ มีความเช่ือถือและไวว้างใจ ในการขอคาํปรึกษาจากบุคลากร ไดรั้บการใส่ใจและ
รับฟังปัญหาดว้ยกิริยาและท่าทางท่ีมีความเหมาะสม  บุคลากรเขา้ใจความตอ้งการอยา่งชดัเจน และ
ให้บริการตรงตามความตอ้งการนั้น บุคลากรสามารถรับรู้และเขา้ใจเน้ือหาสาระในปัญหาไดอ้ย่าง
ครบถ้วน สามารถขอคาํปรึกษาและข้อมูลจากบุคลากรตามความถนัดได้จากหลายแหล่งตาม
ความสามารถ และการสอบถามหรือแสดงความคิดเห็นมีช่องทางการส่ือสารหลากหลายช่องทาง 
ตามลาํดบั  สามารถอภิปรายไดว้่า ในบทบาทของผูรั้บสาร บุคลากรควรมีความเป็นมิตรในการ
บริการอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ มีความเช่ือถือและไวว้างใจ  สร้างความประทบัใจในการรับ
บริการ การเป็นบุคลากรในโรงพยาบาลและปฏิบติังานเก่ียวกบัดา้นสุขภาพ จะไดรั้บความเช่ือถือว่า
เป็นผูท่ี้มีจรรยาบรรณในการรักษาความลบัของผูรั้บบริการ ส่งผลใหผู้รั้บบริการตอ้งการปรึกษาหรือ
ขอขอ้มูลในการรักษาพยาบาลหรือการรับบริการด้านอ่ืน จากเจา้หน้าท่ีไม่ว่าจะอยู่ในแผนกใด 
ผู ้รับบริการเกิดความคาดหวังว่า  เ ม่ือสอบถามเจ้าหน้า ท่ีแล้ว  ต้องได้รับคําแนะนํา เสมอ 
นอกเหนือจากการทาํหนา้ท่ีในการรักษาพยาบาลแลว้ ในบทบาทผูรั้บสารของบุคลากรยงัตอ้งเป็น
ผูใ้ห้คาํปรึกษาหรือให้การสนับสนุนในแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการ หากแต่ว่าผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นว่า การขอรับคาํปรึกษาจากบุคลากรมีช่องทางการติดต่อท่ีควรปรับปรุง โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ลาํดบัสุดทา้ย จากการอภิปรายผลท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้  ผูว้ิจยัพบว่ามีความสอดคลอ้งกบัแนวคิด
หลกัการส่ือสารดา้นการบริการทางการแพทยข์อง ชิษณุ พนัธ์ุเจริญ (2552:20) ท่ีกล่าวว่า บุคลากร
ควรเปล่ียนจากผูพ้ดูมาเป็นผูฟั้ง เปล่ียนจากผูท่ี้มีความรู้ ความเช่ียวชาญ มาเป็นผูท่ี้ช่วยคิดและใหก้าร
ช่วยเหลือ ฟังดว้ยความตั้งใจ ใหผู้ท่ี้อยูต่รงหนา้พูดแสดงความคิดเห็นและความรู้สึก ซ่ึงตอ้งเลือกวิธี
ไดอ้ยา่งเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Berlo  (1960 : 7)  ท่ีไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบการ
ส่ือสาร ดา้นผูรั้บสารไวว้่า  ผูร้ับสารตอ้งมีความสามารถในการวิเคราะห์และถอดรหัส รวมทั้งทาํ
ความเขา้ใจวตัถุประสงคข์องผูส่้งสาร  และยงัตอ้งมีความเขา้ใจในเร่ืองของพ้ืนฐานวฒันธรรมและ
ความรู้ของผูส่้งสาร เพื่อจะทาํใหก้ารส่ือสารนั้นไดผ้ลดี ยิง่ข้ึน 
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5.2 เพือ่เปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลที่มีผลต่อระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  

จากการศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระดบัประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  ผูว้ิจยัไดเ้ปรียบเทียบ
ความแตกต่างของคุณลกัษณะส่วนบุคคล จาํแนกตามแตกต่างของคุณลกัษณะส่วนบุคคลของ
ผูรั้บบริการ โดยใชส้ถิติ t-test และ F-test ในการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมี
ช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี และ 51-60 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีสถานภาพ
สมรส ประกอบอาชีพขา้ราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดต่้อเดือนมากกว่า 30,001 บาท ใช้
สิทธิขา้ราชการหรือต้นสังกัดในการรักษาพยาบาล เคยรับการรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน ซ่ึงเป็น
สถานพยาบาลประเภทโรงพยาบาลรัฐ โดยผูมี้ส่วนร่วมในการรับบริการเป็นครอบครัว ญาติ หรือคน
รู้จกั ภายในระยะเวลา 1 ปีมีเขา้รับการบริการ 2-3 คร้ัง และมีการรับทราบข่าวสารของและช่ือเสียง
ของโรงพยาบาลผา่นส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุและ Internet ซ่ึงผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมติฐานการวิจยัว่า 
คุณลักษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง แตกต่างกนั สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี  

1) การเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคล จาํแนกตามเพศ เม่ือทดสอบตามสมมติฐาน 
พบว่า ในบทบาทผูส่้งสาร เน้ือหาสาระของสารและบทบาทผูรั้บสาร  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของ
รัฐแห่งหน่ึงไม่แตกต่างกนั  จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัวิลสัน (Wilson,1970) 
ศึกษาเก่ียวกบัความแตกต่างทางเพศกบัการปรึกษา พบว่า เพศหญิงมีการปรึกษาเก่ียวกบัสุขภาพของ
ตนเองมากกกว่าเพศชาย เน่ืองจากมีเวลาในการแสวงหาการรักษาพยาบาลท่ีมากกว่า มีความคุน้เคย
กบัระเบียบและขั้นตอนของโรงพยาบาล แต่มีประเดน็ท่ีน่าสนใจคือ ในดา้นช่องทางการส่ือสารกลบั
พบว่าเพศหญิงกลบัมีค่าเฉล่ียนอ้ยกว่าเพศชาย จึงเป็นประเด็นในการพฒันาการส่ือสารของบุคลากร
เก่ียวกบัช่องทางการส่ือสารกบัเพศ ซ่ึงผูว้ิจยัพบว่าสอดคลอ้งกบัของปรมะ สตะเวทิน (2546) ได้
อธิบายวา่เพศท่ีแตกต่างกนั แสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างทางดา้นความคิด  ทศันคติและค่านิยม ดว้ย
ความแตกต่างจากร่างกาย ความถนัด อารมณ์และจิตใจ ซ่ึงอาจเกิดจากการเล้ียงดู วฒันธรรมและ
สังคมท่ีกาํหนดบทบาทและกิจกรรมการใชชี้วิตของเพศหญิงและชายท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงใน
เร่ืองเทคโนโลยเีพศชายอาจมีสนใจในเทคโนโลยใีหม่ท่ีมากกวา่กไ็ด ้ 

2) การเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคล  จําแนกตามอายุ  เ ม่ือทดสอบตาม
สมมติฐาน พบว่า ในบทบาทผูส่้งสาร เน้ือหาสาระของสาร บทบาทผูรั้บสาร และช่องทางการ
ส่ือสาร ผูรั้บบริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของ

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



ฐิติรัตน์  ทิศาชยัอนนัต ์                                                                                                                                      อภิปรายผลการวจิยั / 110 

บุคลากร ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ สอดคลอ้งพชัรียา  ศกัด์ิวีระวงศ์ (2542) 
ทาํการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของผูป่้วยและพยาบาลใน
โรงพยาบาลพะเยา พบว่าผูป่้วยท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้
จาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยไม่แตกต่าง
กนัและพยาบาลท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส  ตาํแหน่ง ระยะเวลาในการปฏิบติังาน
ต่างกนั  มีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยไม่แตกต่างกนั 

3) การเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคล จาํแนกตามระดบัการศึกษา  เม่ือทดสอบ
ตามสมมติฐาน พบว่า ในบทบาทผูส่้งสาร เน้ือหาสาระของสาร ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติ จึงเป็นไปตามสมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี 
LSD พบคู่ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี  

บทบาทผูส่้งสาร พบความแตกต่าง ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือตํ่า
กว่า มีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรมากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา
ระดบัปริญญาหรือเทียบเท่า เน้ือหาสาระของสาร พบความแตกต่างว่า ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา
ระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า มีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารมากกว่าผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปวช./ปวส.อนุปริญญา และผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาปริญญาหรือเทียบเท่า  แสดง
ว่าระดบัการศึกษามีผลต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ แต่พบประเดน็ท่ีน่าสนใจคือ 
ในบทบาทผูส่้งสารกลบัพบว่าผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดับประถมศึกษาและการศึกษาระดับ
ปริญญาหรือเทียบเท่ามีค่าเฉล่ียความคิดเห็นแตกต่างกนั ทาํใหพ้ิจารณาไดว้า่ เม่ือบุคลากรตอ้งทาํการ
ส่ือสารในบทบาทผูส่้งสาร หากประเมินแลว้พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่าควรให้ความสาํคญัในการส่ือสารมากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาในระดบั
อ่ืน เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการส่ือสารดา้นบทบาทผูส่้งสารให้มากข้ึน เป็นไปตามแนวคิดของปรมะ 
สตะเวทิน (2546) ไดอ้ธิบายว่า การศึกษาท่ีแตกต่างกนัในยุคสมยัท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อแนวคิด 
อุดมการณ์ ความตอ้งการ ในแต่ละบุคคลแต่ละสถาบนัการศึกษา จะมีลกัษณะบางประการท่ีถูก
กล่อมเกลามาจากสถาบนัการศึกษาหรือครูผูส้อน ทาํให้บุคคลมีบุคคลิกภาพแตกต่างกนัออกไป
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิภาวดี  ธนงัเจริญลาภ (2543) ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วย
นอกต่อการใหบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาล สมเดจ็พระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ศึกษาปัจจยั
ทางสงัคมของผูป่้วยนอกต่อการใหบ้ริการทางการแพทย ์ผลการวิจยัพบว่า ผูป่้วยท่ีมีระดบัการศึกษา
ประถมศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทย์อยู่ในระดับสูง  ผูป่้วยท่ีมีระดับ
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การศึกษาต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสมเด็จพระ
บรมราชเทวี ณ ศรีราชา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

4) การเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคล จาํแนกตามสถานภาพสมรส  เม่ือทดสอบ
ตามสมมติฐาน พบว่า ในช่องทางการส่ือสาร เน้ือหาสาระของสาร ช่องทางการส่ือสารและ    
บทบาทผูรั้บสาร ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ของบุคลากรไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สอดคลอ้งกบัพชั
รียา  ศกัด์ิวีระวงศ ์(2542) ทาํการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้
ของผูป่้วยและพยาบาลในโรงพยาบาลพะเยา พบว่าผูป่้วยท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
การสมรส อาชีพ รายได ้จาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกัน มีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของ
พยาบาลต่อผูป่้วยไม่แตกต่างกัน และพยาบาลท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส  
ตาํแหน่ง ระยะเวลาในการปฏิบติังานต่างกนั  มีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วย
ไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามแนวคิดของปรมะ สตะเวทิน (2546) ไดอ้ธิบายว่า สถานภาพทางสังคม
และเศรษฐกิจไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้ฐานะทางการเงิน เช้ือชาติ  มีอิทธิพลต่อการแสดงออกของบุคคล 
สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ทาํให้บุคคลมีวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติ ค่านิยม 
ประสบการณ์ และเป้าหมายท่ีต่างกนั 

5) การเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคล จําแนกตามอาชีพ เ ม่ือทดสอบตาม
สมมติฐาน พบว่า ในบทบาทผูส่้งสาร ช่องทางการส่ือสาร และบทบาทผูรั้บสาร ผูรั้บบริการท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  แต่พบประเด็นท่ีน่าสนใจคือ เน้ือหาสาระของสารกลบัพบ
ความแตกต่าง เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD พบคู่ท่ีแตกต่างกนั คือ ผูรั้บบริการ
ท่ีไม่ไดป้ระกอบอาชีพ มีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรมากกว่าอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ (เกษียณ/ชาวสวน/เจา้ของธุรกิจ)  แสดง
ถึง หนา้ท่ีการงานหรือการประกอบอาชีพ มีผลต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง ทาํให้เกิดขอ้ท่ีควรนําไปพฒันา
ประสิทธิภาพการส่ือสารในด้านการใช้สาร ว่าควรการประเมินเน้ือหาสาระของสารควรใช้ให้
เหมาะสมและเป็นทางการตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ เช่นหากผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้มี
อาชีพขา้ราชการหรือรัฐวิสากิจ เน้ือหาสาระของสารควรมีรูปแบบท่ีเป็นทางการหรือเชิงวิชาการ
มากกว่าผูท่ี้ไม่ไดป้ระกอบอาชีพใดๆ เป็นไปตามแนวคิดของปรมะ สตะเวทิน (2546) ไดอ้ธิบายว่า 
สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้ฐานะทางการเงิน เช้ือชาติ  มีอิทธิพลต่อการ
แสดงออกของบุคคล สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ทาํให้บุคคลมีวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั มี
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ทศันคติ ค่านิยม ประสบการณ์ และเป้าหมายท่ีต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิภาวดี ธนงัเจริญ
ลาภ (2543) ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการให้บริการทางการแพทยข์อง
โรงพยาบาล สมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ผลการวิจยัพบว่า ผูป่้วยท่ีมีสถานภาพการสมรส 
ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ อาย ุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทยข์อง
โรงพยาบาลสมเดจ็พระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

6) การเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคล จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน เม่ือ
ทดสอบตามสมมติฐาน พบว่า ใน    ช่องทางการส่ือสารและ    บทบาทผูรั้บสาร ผูรั้บบริการท่ีมี
รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร
ไม่แตกต่างกนั เหลือเพียงดา้นท่ีพบความแตกต่าง คือ บทบาทผูส่้งสาร และเน้ือหาสาระของสาร เม่ือ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายดา้นดว้ยวิธี LSD พบคู่ท่ีแตกต่างกนั คือ  

    บทบาทผูส่้งสาร ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระดบั
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรมากกว่าผูท่ี้มีรายได ้ 20,001   -  25,000 บาท และผูท่ี้มีรายได ้
25,001   -  30,000 บาท และผูท่ี้มีรายได ้15,001   -  20,000 บาท  มีความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิภาพ
การส่ือสารของบุคลากรมากกวา่ผูท่ี้มีรายได ้25,001  - 30,000 บาท   

เน้ือหาสาระของสาร พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร มากกว่าผูท่ี้มีในทุกระดบั เวน้แต่ผูท่ี้มีรายได ้15,001 
-  20,000 บาท  คู่ท่ีแตกต่างต่อมา คือ ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้ 15,001   -  20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อ
ระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร มากกว่าผูท่ี้มีรายได ้ 20,001   -  25,000 บาท และผูท่ี้มี
รายได ้25,001   -  30,000 บาท คู่ต่อมา คือ ผูท่ี้มีรายได ้ 20,001   -  25,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระดบั
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรนอ้ยกว่าผูท่ี้มีรายไดม้ากกว่า 35,001 ข้ึนไป และคู่สุดทา้ย 
พบว่า ผูท่ี้มีรายได้ 25,001   -  30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรนอ้ยกว่าผูท่ี้มีรายได ้มากกว่า 35,001 ข้ึนไป แสดงใหเ้ห็นว่ารายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน มีผล
ต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึง ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เป็นไปตามแนวคิดของปรมะ สตะเวทิน (2546) 
ไดอ้ธิบายว่า สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้ฐานะทางการเงิน เช้ือชาติ  มี
อิทธิพลต่อการแสดงออกของบุคคล สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ทาํใหบุ้คคลมีวฒันธรรมท่ี
แตกต่างกนั มีทศันคติ ค่านิยม ประสบการณ์ และเป้าหมายท่ีต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
วิภาวดี ธนงัเจริญลาภ (2543) ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการให้บริการทาง
การแพทยข์องโรงพยาบาล สมเดจ็พระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ผลการวิจยัพบวา่ ผูป่้วยท่ีมีสถานภาพ
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การสมรส ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ อายุ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการทาง
การแพทยข์องโรงพยาบาลสมเดจ็พระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

7) การเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคล จาํแนกตามประสบการณ์การใชบ้ริการใน
โรงพยาบาลอ่ืน เม่ือทดสอบตามสมมติฐาน พบว่า ใน    บทบาทผูส่้งสาร เน้ือหาสาระของสารและ    
บทบาทผูรั้บสาร และ    ช่องทางการส่ือสาร ผูรั้บบริการท่ีเคยเขา้รับบริการรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน มี
ความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึง ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ  จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของภทัรพร ยบุลพนัธ์ (2555) ทาํการวิจยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพ
ของผูรั้บบริการต่อโรงพยาบาลเอกชน ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการท่ีเคยและไม่เคยเขา้รับบริการ
รับรู้คุณภาพบริการสุขภาพแตกต่างกนั โดยกลุ่มท่ีไม่เคยเขา้โรงพยาบาลใดเลยรับรู้คุณภาพบริการ
สุขภาพมากกว่ากลุ่มท่ีเคยเขา้โรงพยาบาล  และผูท่ี้มีการเจ็บป่วยในปัจจุบนัแตกต่างกนัรับรู้คุณภาพ
บริการสุขภาพแตกต่างกนั โดยผูรั้บบริการท่ีมาดว้ยกลุ่มโรคเฉียบพลนั รับรู้คุณภาพบริการสุขภาพ
แตกต่างจากผูรั้บบริการท่ีมาดว้ยกลุ่มอุบติัเหตุและบาดเจบ็  

8)   การรับข่าวสารของโรงพยาบาลและช่ือเสียงของโรงพยาบาล เม่ือทดสอบตาม
สมมติฐาน พบวา่ ใน    บทบาทผูส่้งสาร  เน้ือหาสาระของสาร     ช่องทางการส่ือสารและ    บทบาท
ผูรั้บสาร การรับทราบช่ือเสียงและข่าวสารของโรงพยาบาล แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้   

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายได้ว่า  จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลกรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํแนก
ตามลกัษณะความแตกต่างของบุคคล โดยใชส้ถิติ t-test และ F-test ในการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า 
ลกัษณะความแตกต่างของบุคคลซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ประสบการณ์การรักษาพยาบาลจากท่ี
อ่ืน และการรับข่าวสารของโรงพยาบาลมีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลกร
ในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
พชัรียา  ศกัด์ิวีระวงศ ์(2542) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตาม
การรับรู้ของผูป่้วยและพยาบาลในโรงพยาบาลพะเยา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการ
ส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของผูป่้วยและพยาบาล ผลการวิจยัพบว่า ผูป่้วยมีการรับรู้
พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลในระดบัสูง ผูป่้วยท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการ
สมรส อาชีพ รายได ้จาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนัมีการรับรู้พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาล
ต่อผูป่้วยไม่แตกต่างกนั  แสดงวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ ประสบการณ์การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน และ
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การรับข่าวสารของโรงพยาบาลมีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลกรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐานการวิจยั 
สามารถอภิปรายไดว้่า ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึงไม่ไดข้ึ้นกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพียงอยา่งเดียว อาจมีตวัแปรอ่ืน
อีกหลายปัจจยั เช่น การศึกษา และรายไดต่้อเดือน ทศันคติของบุคคลและพฤติกรรมการส่ือสาร เป็น
ตน้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของปรมะ สตะเวทิน (2546 : 112) ไดอ้ธิบายถึง คุณสมบติัเฉพาะบุคคลท่ี
แตกต่างกนั เช่น อาย ุเพศ อาชีพ การศึกษา ศาสนา สถานภาพสมรส ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน้ีมีผลต่อการ
ตีความ และการเขา้ใจในการส่ือสาร อย่างไรก็ตาม การวิเคราะห์ความสามรถของผูรั้บสาร เป็น
คุณสมบติัของบุคลากรผูท้าํหน้าท่ีในบทบาทผูส่้งสารเป็นผูป้ระเมินสถานการณ์ในขณะทาํการ
ส่ือสาร วา่ผูรั้บบริการมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลอยา่งไรและเหมาะสมในการใชก้ารส่ือสารรูปแบบใด  
 
 

5.3 อภิปรายการนําเสนอแนวทางการพัฒนาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  

 จากการศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์จากขอ้มูลท่ีไดส้ัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัและความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 
5.3.1 บทบาทผู้ส่งสาร   
ควรวางแนวทางการส่ือสารของบุคลากรให้เป็นทิศทางเดียวกัน โดยบุคลากรตอ้ง

พิจารณาความสามารถในการเขา้ใจของผูรั้บบริการก่อนการส่ือสาร เลือกสารให้เหมาะสม มีการ
เรียบเรียงขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลไม่ซับซ้อน เขา้ใจได้ง่าย ไม่ปกปิดขอ้มูล แจง้ขอ้เท็จจริงในการ
รักษาพยาบาลตามสมควร  เพ่ิมการเลือกใชเ้อกสารประกอบในขั้นตอนการรับบริการโดยประเมิน
จากผูรั้บบริการ เช่น แผนท่ีหรือเอกสารนาํทาง ประกอบการอธิบายทุกคร้ัง และส่งเสริมใหบุ้คลากร
สร้างสมัพนัธภาพท่ีดีกบัผูรั้บบริการ เพื่อสร้างบรรยากาศในการส่ือสาร ก่อนการใหข้อ้มูลเสมอ และ
ตอ้งทาํการปรับทศันคติของบุคลากรในการทาํหนา้ท่ีผูส่้งสาร ให้เป็นไปในเชิงบวกทั้งตวัผูส่้งสาร
เอง สาร ช่องทางการส่ือสารและผูรั้บบริการ   

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล  รป.ม. (นโยบายสาธารณะและการจดัการภาครัฐ) / 115 

5.3.2 เนือ้หาสาระของสาร   
ควรส่ือสารเพิ่มเติมดว้ยภาษาเขียนหรือเนน้ขอ้ความ ขอ้มูลสาํคญัใหเ้กิดความแตกต่าง

จากขอ้มูลทัว่ไป พร้อมใชท่้าทางประกอบตามความเหมาะสมแนะนาํช่องทางการติดต่อส่ือสารทุก
คร้ังท่ีมารับบริการ พร้อมแนบเอกสารให้เห็นชดัเจน ควรใชภ้าษาและท่าทางท่ีสุภาพ เป็นทางการ
เลก็นอ้ย เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ ควรเป็นภาษาท่ีเขา้ใจไดง่้าย หากตอ้งเป็นคาํทางเทคนิค ตอ้งมีการ
อธิบายความหมายใหเ้ขา้ใจ  

 
5.3.3 ช่องทางการส่ือสาร  
ประชาสัมพนัธ์ช่องทางการส่ือสาร ตามการเขา้ถึงหรือความถนดัของผูรั้บบริการ จดั

เจา้หนา้ผูป่้วยสัมพนัธ์ แนะนาํวิธีการใหก้บัผูรั้บบริการทั้งเก่าและใหม่ ปรับปรุงและพฒันา รูปแบบ
ของเอกสารประกอบการรับบริการ หรือเอกสารให้ความรู้ต่างๆ ให้มีความสวยงาม น่าสนใจ มี
รูปแบบท่ีทนัสมยั  

 
5.3.4 บทบาทผู้รับสาร  
ควรมีการดาํเนินการตอบสนองกลบัไปยงัผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว โดยอาจมีหน่วยงาน

หรือตวัแทนท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการ เพิ่มช่องทางหรือเปิดโอกาสในการซกัถามขอ้สงสัย หรือแนะนาํ
การแกปั้ญหาตามสมควร การแสดงท่าทางว่ารับฟังอย่างกระตือรือร้น และท่าทางตอบสนองว่า
ไดรั้บฟังการสนทนาอย่างตั้งใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพชัรียา  ศกัด์ิวีระวงศ์ (2542) ได้
ทาํการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลต่อผูป่้วยตามการรับรู้ของผูป่้วยและพยาบาลใน
โรงพยาบาลพะเยา โดยเสนอความคิดเห็นว่าควรมีการพฒันาปรับปรุงการส่ือสารของพยาบาลและ
เจา้หน้าท่ีทุกระดบั พยาบาลควรมีความตระหนักถึงพฤติกรรมการส่ือสารทั้งวจันภาษาและอวจัน
ภาษาให้เหมาะสม ควรให้การพยาบาลแบบองคร์วม ให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีมีแบบแผนแก่ผูป่้วยและ
ญาติ เพื่อให้มีความรู้ ความเขา้ใจอย่างถูกตอ้งและชดัเจนมากยิ่งข่ึน จะนาํไปสู่การให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและพฒันาคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐานมากข้ึน 
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บทที ่6 

สรุปผลการวจิยั และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัแบบผสมผสาน (Mix Method 
Research ) ไดแ้ก่ การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research)สรุปผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี คือ 
 
 

6.1 สรุปผลการวจิยั 
 

6.1.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั พบวา่ ส่วนใหญ่ผูรั้บบริการเป็นเพศหญิง ช่วงอายขุอง

ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี และ 51-60 ปี การศึกษาของผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูร่ะดบั
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า สถานภาพสมรสของผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพขา้ราชการหรือ
พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายไดต่้อเดือนของผูรั้บบริการส่วนใหญ่มากกวา่ 30,001 บาท ผูรั้บบริการส่วน
ใหญ่เคยรับการรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืนแลว้ และมีส่วนใหญ่รับทราบข่าวสารของและช่ือเสียงของ
โรงพยาบาลผา่นส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุและ Internet 

 
6.1.2 ระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยใน

กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  
ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั  3.96 
และค่า S.D. เท่ากบั 0.54  เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ค่าเฉล่ียท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ ดา้นบทบาทของผู ้
ส่งสาร รองลงมาคือดา้นบทบาทของผูรั้บสาร ดา้นการใชส้าร และช่องทางการส่ือสาร ตามลาํดบั
แสดงใหเ้ห็นวา่  
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1)  บทบาทผู้ส่งสาร  
บุคลากรมีความน่าเช่ือถือในการเป็นผูมี้ความรู้และความเช่ียวชาญ มีการทวนสอบ

ความรู้ ความเขา้ใจ และอธิบายขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง คอยใหค้าํปรึกษาท่ีประโยชน์ ภาษาและท่าทางมี
ความเหมาะสมในการบริการ สามารถเลือกใชช่้องทางการส่ือสารใหเ้หมาะสมผูรั้บบริการ ขอ้มูลท่ีมี
การส่ือสารมีความชดัเจน ไม่มีความซบัซอ้น เขา้ใจง่าย การส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยส่วนใหญ่จะเป็นการส่ือสารเพ่ือการให้ขอ้มูลทางการ
บริการดา้นสุขภาพ เนน้การแจง้ขั้นตอนการบริการ ผูรั้บบริการตอ้งปฏิบติัตามขอ้แนะนาํ  บุคลากร
จึงตอ้งระมดัระวงัและรอบคอบในการส่ือสารเสมอ ความน่าเช่ือถือในตวับุคลากรมีค่อนขา้งสูง การ
ส่ือสารขอ้มูลใดกต็ามมกัถูกอา้งอิงไดเ้สมอ ทั้งน้ีบุคลากรตอ้งพิจารณาผูรั้บบริการดว้ยว่าสามารถรับ
การส่ือสารไดม้ากนอ้ยเพียงใด ดงันั้นหน่วยงานจึงตอ้งมีการกาํหนดแนวทางใหบุ้คลากรส่ือสารใน
ทิศทางเดียวกนั เม่ือมีการเปล่ียนแปลง ตอ้งรีบดาํเนินการแจง้ใหก้บับุคลากรทราบและทาํความเขา้ใจ
ทนัที 

2)  เนือ้หาสาระของสาร  
ขอ้มูลข่าวสารจากบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง มี

ความน่าเช่ือถือเป็นขอ้เทจ็จริง  ขอ้มูลมีความเหมาะสม ภาษาและท่าทางในการส่ือสารให้เหมาะสม  
ขอ้มูลข่าวสารมีเน้ือหาสาระถูกตอ้งครบถว้นตรงตามวตัถุประสงคมี์ประโยชน์และสามารถอา้งอิงได ้ 
มีการนาํเสนออย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ ขอ้มูลมาจากช่องทางท่ีเหมาะสม บุคลากรสามารถใช้
ภาษาเขียน และถอ้ยคาํอธิบายใหเ้ขา้ใจโดยง่าย มีการทวนสอบความเขา้ใจ มีความชดัเจน ไม่ใชศ้พัท์
ทางเทคนิคและไม่ใชภ้าษาทอ้งถ่ินในระหว่างการให้บริการ เพราะเป้าหมายหลกัของโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง คือ การส่งเสริมให้ประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจและดูแล
สุขภาพตนเอง มีความใส่ใจในการดูแลสุขภาพ สามารถนาํขอ้มูลข่าวสารไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์กบั
ตนเองและรอบตวัได ้ ขอ้มูลจากบุคลากรจึงจาํเป็นตอ้งเป็นขอ้เทจ็จริง มีความน่าเช่ือถือ และเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั มีแหล่งอา้งอิงใหก้บัผูรั้บบริการ บุคลากรจึงจาํเป็นตอ้งพิจารณาสารใหเ้หมาะสม
กบัผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดในการส่ือสารแต่ละคร้ัง 

3) ช่องทางการส่ือสาร 
ช่องทางการส่ือสารในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง มีความ

น่าเช่ือถือ อา้งอิงและติดต่อกลบัได ้มีความเหมาะสม เขา้ถึงไดง่้าย  การแนะนาํช่องทางการส่ือสาร 
เพ่ิมโอกาสในการเขา้ถึง มีช่องทางท่ีหลากหลาย แจง้ข่าวสารไดต่้อเน่ือง ชดัเจน เลือกใชต้ามความ
สะดวกและความเขา้ใจได ้ทั้งน้ี บุคลากรจาํเป็นตอ้งเลือกการใชช่้องทางการส่ือสารให้เหมาะสม
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ผูรั้บบริการ เช่น ทศันคติ พฤติกรรมหรือระดบัความรู้ของผูรั้บสาร ความยากง่ายต่อการทาํความ
เขา้ใจหรือปริมาณของขอ้มูลข่าวสาร ขอ้จาํกดัในการส่ือสาร 

4) บทบาทผู้รับสาร  
การให้บริการทางการแพทย ์บุคลากรควรมีความเป็นมิตรในการบริการอยา่งต่อเน่ือง

และสมํ่าเสมอ มีความเช่ือถือและไวว้างใจ เขา้ใจความตอ้งการ สามารถขอคาํปรึกษา และแสดง
ความคิดเห็นหลากหลายช่องทาง เน่ืองจากการฟังผูป่้วยอย่างใส่ใจ จะทาํให้เกิดการสร้าง
สัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูรั้บบริการ การการเปิดโอกาสให้เล่าเร่ืองราว จะทาํให้ไดข้อ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ
มากกว่าการส่ือสารในลกัษณะถามมา-ตอบไป โดยตอ้งใชท้กัษะในการส่ือสารเพ่ือควบคุมเวลาและ
ใชเ้ทคนิคการทวนซํ้าและการสรุปความเป็นการแสดงถึงความใส่ใจในการฟัง 

 
6.1.3 เปรียบเทยีบคุณลกัษณะส่วนบุคคลที่มีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร

ในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
จากการเปรียบเทียบความแตกต่างคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลกรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง พบว่า เพศ อาย ุสถานภาพ 
ประสบการณ์การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน และการรับข่าวสารของโรงพยาบาล มีระดบัความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลกรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไม่
แตกต่างกนั พบเพียงคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นการศึกษาและดา้นรายไดต่้อเดือน พบความแตกต่าง 
เม่ือศึกษาระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า มีระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากร มากกว่าการศึกษาระดบัอ่ืนทั้งในดา้นผูส่้งสารและดา้นการใชส้าร และผูท่ี้มีรายไดร้ายได้
ช่วงไม่เกิน 15,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นมากกว่าระดบัรายไดอ่ื้น ส่วนผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 
20,001  - 25,000 บาท และ25,001  - 30,000 บาทมีระดบัความคิดเห็นนอ้ยกวา่มากกวา่ 35,001 ข้ึนไป 

 
6.1.4 นําเสนอแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั

ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงให้มีประสิทธิภาพเพิม่ขึน้ 
จากการศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน

กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ทาํให้ทราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากร ตลอดจนแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐแห่งหน่ึง  จากผลการวิจยัพบวา่ 
 ดา้นบทบาทผูส่้งสาร  ควรวางแนวทางการส่ือสารของบุคลากรใหเ้ป็นทิศทางเดียวกนั 
โดยบุคลากรตอ้งพิจารณาความสามารถในการเขา้ใจของผูรั้บบริการก่อนการส่ือสาร เลือกสารให้
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เหมาะสม มีการเรียบเรียงขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลไม่ซับซ้อน เขา้ใจได้ง่าย ไม่ปกปิดขอ้มูล แจ้ง
ขอ้เท็จจริงในการรักษาพยาบาลตามสมควร  เพิ่มการเลือกใชเ้อกสารประกอบในขั้นตอนการรับ
บริการโดยประเมินจากผูรั้บบริการ เช่น แผนท่ีหรือเอกสารนาํทาง ประกอบการอธิบายทุกคร้ัง ควร
ให้บุคลากรสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูรั้บบริการ เพื่อสร้างบรรยากาศในการส่ือสาร ก่อนการให้
ขอ้มูลเสมอ ปรับทศันคติของผูส่้งสาร ให้เป็นไปในเชิงบวกทั้งตวัผูส่้งสารเอง สาร ช่องทางการ
ส่ือสารและผูรั้บบริการ 
 ดา้นการใชส้าร  ควรส่ือสารเพิ่มเติมดว้ยภาษาเขียนหรือเนน้ขอ้ความ ขอ้มูลสาํคญัให้
เกิดความแตกต่างจากขอ้มูลทัว่ไป พร้อมใชท่้าทางประกอบตามความเหมาะสมแนะนาํช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารทุกคร้ังท่ีมารับบริการ พร้อมแนบเอกสารให้เห็นชัดเจน ควรใช้ภาษาและท่าทางท่ี
สุภาพ เป็นทางการเลก็นอ้ย เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ ควรเป็นภาษาท่ีเขา้ใจไดง่้าย หากตอ้งเป็นคาํ
ทางเทคนิค ตอ้งมีการอธิบายความหมายใหเ้ขา้ใจ  
 ดา้นช่องทางการส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์ช่องทางการส่ือสาร ตามการเขา้ถึงหรือความ
ถนัดของผูรั้บบริการ จดัเจา้หน้าผูป่้วยสัมพนัธ์ แนะนาํวิธีการให้กบัผูรั้บบริการทั้งเก่าและใหม่ 
ปรับปรุงและพฒันา รูปแบบของเอกสารประกอบการรับบริการ หรือเอกสารให้ความรู้ต่างๆ ให้มี
ความสวยงาม น่าสนใจ มีรูปแบบท่ีทนัสมยั  
 ดา้นบทบาทผูรั้บสาร ควรมีการดาํเนินการตอบสนองกลบัไปยงัผูรั้บบริการเม่ือเกิดขอ้
ซกัถาม ขอ้ร้องเรียนหรือการแสดงความคิดเห็นเสมอ โดยอาจมีหน่วยงานหรือตวัแทนท่ีเก่ียวขอ้ง
ดาํเนินการ เพิ่มช่องทางหรือเปิดโอกาสในการซกัถามขอ้สงสัย ใหค้วามช่วยเหลือ หรือแนะนาํการ
แกปั้ญหาตามสมควร ควรเพิ่มการแสดงท่าทาง กิริยาอาการว่ารับฟังอยา่งกระตือรือร้น และท่าทาง
ตอบสนองวา่ไดรั้บฟังการสนทนาอยา่งตั้งใจ  
 
 

6.2 ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวิจัยเร่ือง “ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ” ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 

6.2.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการวจัิย 
6.2.1.1 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
1) ควรกาํหนดนโยบายและทิศทางการส่ือสารของบุคลากรให้ชัดเจน 

กาํหนดขอบเขตการส่ือสาร  ช้ีแจงเป้าหมายการดาํเนินงานและแผนการดาํเนินงานการส่ือสารของ
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โรงพยาบาลที่มีต่อผูรั้บบริการให้บุคลากรรับทราบและปฏิบตัิอย่างชดัเจน  ทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว โดยส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรให้เพิ่มข้ึน โดยการจดัการ
ฝึกอบรมพฒันาด้านการส่ือสารที่จะนาํมาประยุกต์ใช้ก ับการปฏิบตัิงานไดเ้พิ่มมากข้ึน  ซ่ึงจะ
ส่งผลให้ปฏิบติังานไดต้ามนโยบาย และตรงตามเป้าหมายการดาํเนินงานและแผนการดาํเนินงานท่ี
กาํหนด 

2) พฒันารูปแบบการส่ือสารในหน่วยงานทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ เพ่ือช่วยให้ผูบ้ริหารไดข้อ้มูลยอ้นกลบัจากการปฏิบติังาน ซ่ึงสามารถนาํไปเป็นฐานในการ
กาํหนดเป้าหมาย นโยบาย และทิศทางของหน่วยงาน ในขณะเดียวกนัจะทาํใหผู้ป้ฏิบติังานทุกระดบั
ไดมี้ส่วนร่วมในการแกปั้ญหาต่าง ๆ ร่วมกนั 

3) จดักิจกรรมส่งเสริมให้เกิดการมีส่วนร่วมในการทาํงานของบุคลากร 
เพื่อปรับทศันคติและพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรให้เป็นไปในเชิงบวก ส่งเสริมให้บุคลากร
เกิดความรู้สึกเป็นส่วนสาํคญัในการส่ือสารดา้นสุขภาพใหก้บัผูรั้บบริการ  

6.2.1.2 ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
6.2.1.2.1 บทบาทผูส่้งสาร 
1) จัดให้มีการอบรมหลักสูตรการพัฒนาศักยภาพการ

ส่ือสารของบุคลากรทั้งในระดบัหัวหน้างานและระดบัปฏิบติัการ โดยเน้นการสร้างทกัษะความรู้ 
ความชาํนาญ และพฒันาศกัยภาพส่วนบุคคลท่ีดีของบุคลากรเพื่อให้เกิดความชาํนาญในประเมิน
ผูรั้บบริการ และสามารถเลือกใชท้กัษะการส่ือสารใหเ้หมาะสมกบัผูรั้บบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการเป็นผูส่ื้อสารดา้นสุขภาพ 

2) พฒันาศกัยภาพของการส่ือสารท่ีดีของบุคลากรท่ีมีอยู ่ให้
เกิดความชาํนาญมากข้ึนและส่งเสริมใหน้าํมาถ่ายทอดใหก้บัผูอ่ื้น ส่งเสริมการสร้างบรรยากาศท่ีดีใน
การส่ือสารให้กบับุคลากร ทั้งการทาํงานและระหว่างการให้บริการ เพ่ือสร้างความประทบัใจและ
เพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารใหดี้ยิง่ข้ึน 

6.2.1.2.2 เน้ือหาสาระของสาร 
1) บุคลากรควรพฒันาความสามารถในการใชภ้าษา ทั้งการ

พดู การอ่านและการเขียน ใหมี้ความชดัเจน เขา้ใจไดง่้าย ไม่ใชศ้พัทเ์ฉพาะทางท่ียากเกินความเขา้ใจ 
โดยพิจารณาจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 

2) เพิ่มช่องทางในการรับรู้ข้อมูลข่าวสารของความรู้
ทางดา้นสุขภาพ ใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดง่้าย 
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6.2.1.2.3 ช่องทางการส่ือสาร 
1) บุคลากรควรเลือกใชช่้องทางการส่ือสารท่ีผูรั้บบริการให้

เหมาะสม  โดยพิจารณาจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการทั้ง อายุ เพศ การศึกษา รายได้
และความสามารถในการเขา้ถึง 

2) บุคลากรควรแนะนาํช่องทางการส่ือสาร เขา้ใจง่าย และ
เขา้ถึงไดง่้าย ไม่มีขั้นตอนท่ียุง่ยาก  

6.2.1.2.4 บทบาทผูรั้บสาร 
1)  บุคลากรควรปรับพฤติกรรมใหเ้ป็นผูท่ี้มีทกัษะในการฟัง

ท่ีดีใหเ้พิ่มมากข้ึน หรือแสดงออกผูรั้บบริการรับทราบวา่กาํลงัรับฟังในส่ิงท่ีผูรั้บบริการสอบถาม 
2) บุคลากรควรให้ขอ้มูลตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

มีความชดัเจนและตรงประเด็นของคาํถาม โดยตอ้งทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ
อยา่งชดัเจน เพื่อหลีกเล่ียงการใหข้อ้มูลท่ีเกินความตอ้งการ 

3) เม่ือขอ้สงสัยของผูรั้บบริการเกินขีดความสามารถของ
บุคลากรหรือเป็นการทาํงานของหน่วยงานอ่ืน บุคลากรควรมีทกัษะการพูดหรือการแนะนาํ ให้
ผูรั้บบริการแกปั้ญหาตนเอง ไม่ควรปฏิเสธการช่วยเหลือในทนัที 
 

6.2.1 ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 
ผูว้ิจ ัยมีข้อเสนอแนะสาํหรับผูที้่สนใจศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากร

ในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง เพื่อการทาํวิจยัในคร้ังต่อไป  ดงัน้ี 
1) ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัสภาพการส่ือสารในปัจจุบนั  ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ  

รวมถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการในการส่ือสารของบุคลากร  เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความละเอียด
มากข้ึนในการนาํไปจดัทาํแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ท่ีมีความครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 

2) ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบกบัหน่วยงานมีการดาํเนินงานคลา้ยกนั  เช่น   
โรงพยาบาลรัฐ หรือโรงพยาบาลศูนยอ่ื์น เพื่อศึกษาขอ้ดีและขอ้ดอ้ยของหน่วยงาน เพื่อให้เห็น
ถึงความแตกต่างในดา้นอ่ืน เพื่อมาพฒันาและปรับปรุงการส่ือสาร 
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บทสรุปแบบสมบูรณ์ 

 
 
1.  บทนํา 

ปัจจุบนัเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในการส่ือสารมากข้ึน แต่พื้นฐานการส่ือสารกลบั
ถูกละเลยจน ก่อให้เกิดปัญหามากมายในหลายองค์กร แมแ้ต่การบริการทางการแพทยก์็พบว่ามี
ปัญหาจนเกิดขอ้ร้องเรียนอยูห่ลายคร้ัง บุคลากรเป็นหน่ึงในกลไกของการบริการทางการแพทย ์การ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมีความสาํคญัอยา่งยิ่งในการให้บริการ เพ่ือขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีความแม่นยาํ 
น่าเช่ือถือ และเป็นประโยชน์มากท่ีสุด  แต่บางคร้ังมกัประสบกบัปัญหา เพราะมกัมองว่าการส่ือสาร
กบับุคลากรเป็นการส่ือสารทิศทางเดียว อีกทั้งผูรั้บบริการมีพื้นฐานท่ีแตกต่างกัน บุคลากรทาง
การแพทยจึ์งจาํเป็นตอ้งมีทกัษะในการส่ือสาร และเลือกใชก้ารส่ือสารอยา่งถูกตอ้ง เพ่ือผลของการ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ  

ผู ้วิจัย จึงทําการศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐ ศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ ทั้งหาช่องว่างระหว่างสัมพนัธภาพของผูรั้บบริการกบับุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐ และนําผลท่ีได้มาเป็นขอ้มูลสําหรับการวางแผนการ
ให้บริการ กระตุน้ให้เกิดองค์ความรู้ทางการส่ือสาร สร้างทศันคติเชิงบวกในการให้บริการ และ
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นาํไปเป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรดา้นทกัษะการส่ือสารให้ดียิ่งข้ึน เพื่อพฒันาคุณภาพการ
บริการท่ีดีข้ึน และลดความขดัแยง้และขอ้ร้องเรียนจากการใหบ้ริการท่ีไม่พึงประสงคต่์างๆ 
 
 

2.  บทคดัย่อ   
การวิจยัเ ร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค  ์1) เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของ

บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง 
และ 3) เพื่อนาํเสนอแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงให้มีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  โดยใช้
แบบสอบถามกบัผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก  จาํนวน  399  คน  วิเคราะห์โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย  ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความถ่ี  ร้อยละ ใชส้ถิติ t –test และวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : ANOVA ) ใชแ้บบสมัภาษณ์เชิงลึกกบัตวัแทนบุคลากรจาํนวน 8 คน ใช้
การวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis)  
ผลการวิจยัพบว่า  1)  ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย    เท่ากบั 3.96 และ
ค่า SD เท่ากบั 0.54 โดยบทบาทผูส่้งสารมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  = 4.11 รองลงมาคือ บทบาทผูรั้บสาร 

 = 4.03 เน้ือหาสาระของสาร  = 3.91 และช่องทางการส่ือสาร  = 3.78 ตามลาํดบั  2) เปรียบเทียบ
คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง พบว่า เพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพ ประสบการณ์การรักษาพยาบาลจาก
ท่ีอ่ืน และการรับข่าวสารของโรงพยาบาล มีผลต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นการศึกษา 
และรายไดต่้อเดือน มีผลต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 และ 3) แนวทางการ
พฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง คือ ด้าน
บทบาทผูส่้งสาร  ควรวางแนวทางการส่ือสารของบุคลากรใหเ้ป็นทิศทางเดียวกนั โดยบุคลากรตอ้ง
พิจารณาจากความสามารถในการรับสารของผูรั้บบริการ  ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  ควรส่ือสาร
เพ่ิมเติมดว้ยภาษาเขียนหรือเนน้ขอ้ความในขอ้มูลสาํคญัให้เกิดความแตกต่างจากขอ้มูลทัว่ไป  ดา้น
ช่องทางการส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์ช่องทางการส่ือสารตามความถนดัของผูรั้บบริการ จดัเจา้หนา้
ผูป่้วยสัมพนัธ์ แนะนาํวิธีการใชช่้องทางการส่ือสารใหก้บัผูรั้บบริการทั้งเก่าและใหม่  ดา้นบทบาท
ผูรั้บสาร ควรมีการดาํเนินการตอบสนองเม่ือเกิดขอ้ร้องเรียน โดยอาจมีหน่วยงานหรือตวัแทนท่ี
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เก่ียวขอ้งเขา้ไปดาํเนินการโดยเร็ว ขอ้เสนอแนะ ควรกาํหนดนโยบายและทิศทางการส่ือสารของ
บุคลากรให้ชดัเจน กาํหนดขอบเขต ช้ีแจงเป้าหมายและแผนการดาํเนินงานของโรงพยาบาลที่มีต่อ
ผูรั้บบริการให้บุคลากรรับทราบและปฏิบตัิไปในทิศทางเดียวกนั  ปรับทศันคติและพฤติกรรมการ
ส่ือสารของบุคลากรใหเ้ป็นไปในเชิงบวก  ส่งเสริมใหบุ้คลากรเกิดความรู้สึกเป็นส่วนสาํคญัในการ
ส่ือสารดา้นการบริการสุขภาพ และพฒันารูปแบบการส่ือสารในหน่วยงานทั้งท่ีเป็นทางการและไม่
เป็นทางการ เพื่อช่วยให้ผูบ้ริหารรับทราบขอ้มูลยอ้นกลบัจากการปฏิบติังาน นาํไปเป็นฐานในการ
กาํหนดเป้าหมาย นโยบาย และทิศทางของหน่วยงานต่อไป 
 
 

3.  วตัถุประสงค์ของการวจิยั   
1.  เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั

ของรัฐแห่งหน่ึง 
2. เพื่อเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง 
3.  เพื่อนาํเสนอแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
 
 

4.  ขอบเขตของการวจิยั  
 

4.1  ขอบเขตด้านเนือ้หา   
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน

กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึงแห่งหน่ึง ตามแนวคิดการส่ือสาร SMCR ของเบอร์โล (David  K.  Berlo) 
โดยมีองคป์ระกอบของกระบวนการการส่ือสารไดแ้ก่ ผูส่้งสาร(Sender)  สาร(Message) ช่อง
ทางการส่ือสาร(Channel)  และผูรั้บสาร(Receiver)  ศึกษาการส่ือสารระหว่างบุคคลของชิตาภา สุข
พลาํ (2548) เก่ียวกบัการส่ือสารของบุคคลท่ีใชต้วับุคคลเป็นส่ือในการส่ือสาร และตอ้งมีการสลบั
บทบาทของการเป็นผูรั้บสารและผูส่้งสารในขณะทาํการส่ือสาร  ศึกษาการส่ือสารดา้นการบริการ
ทางการแพทยข์องชิษณุ  พนัธ์ุเจริญ (2552) เก่ียวกบัทกัษะการส่ือสารของบุคลากรทางการแพทยก์บั
ผูรั้บบริการ เพราะเป็นการส่ือสารท่ีมีบริบทดา้นสุขภาพโดยเฉพาะ รวมทั้งศึกษาหลกัในการส่ือสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพของวิจิตร  อาวะกุล (2526) ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ  ความเหมาะสม  เน้ือหา
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สาระ  ความชดัเจน วดัความสามารถของผูรั้บสาร ช่องทางในการส่ือสาร  ความต่อเน่ืองและความ
สมํ่าเสมอ มาเป็นเกณฑใ์นการศึกษาในคร้ังน้ี 

 
4.2  ขอบเขตด้านประชากร/กลุ่มตัวอย่าง 
1.4.2.1 การวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่  ผูเ้ขา้รับบริการรักษาพยาบาลในแผนกผูป่้วยนอก 

ทั้ งบุคคลภายในและภายนอกโรงพยาบาล ในสถานะผูป่้วยหรือญาติผูป่้วย ท่ีเข้ารับบริการทาง
การแพทยใ์นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง โดยมีจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 399 คน  

1.4.2.2 การวิจยัเชิงคุณภาพ  ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั คือ ตวัแทนของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้ริการ จากแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง จาํนวน 8 
คน  

 
4.3  ขอบเขตด้านพืน้ทีแ่ละระยะเวลา 
ผูว้ิจยัศึกษาขอ้มูลในพื้นท่ีของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง  โดย

ใชร้ะยะเวลาในการศึกษาและเกบ็รวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือน เมษายน-ธนัวาคม พ.ศ. 2561 
 
 

5.  สมมุตฐิานการวจิยั   
คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อระดบัประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



ฐิติรัตน์  ทิศาชยัอนนัต ์                                                                                                                   บทสรุปแบบสมบูรณ์ภาษาไทย / 126 

6.  กรอบแนวคดิในการวจิยั   
 
ตวัแปรอิสระ                                                                        ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7.  ระเบียบวธีิวจัิย   
 
 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัแบบผสม  (Mixed  Methods)  คือเป็นทั้งเชิงปริมาณและการวิจัย
เชิงคุณภาพ  ซ่ึงมีวิธีดาํเนินการวิจยั  ดงัหวัขอ้ท่ีจะนาํเสนอต่อไปน้ี 
 

7.1  การวจัิยเชิงปริมาณ 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การวิจยัเชิงปริมาณ คือ ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการของ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ขอบเขตของประชากรในการรับบริการเฉพาะ
ประเภทผูป่้วยนอก ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ จาํนวน 399 คน 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ แบบสอบถาม  โดยเป็นแบบสอบถามตาม

กรอบแนวคิด และจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

คุณลกัษณะของผู้รับบริการ 
o เพศ  
o อาย ุ 
o ระดบัการศึกษา 
o สถานภาพสมรส  
o อาชีพ  

o รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
o การเคยเขา้รับบริการทาง

การแพทย ์
o ข่าวสารของโรงพยาบาล 

ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐ 

 

    บทบาทของผู้ส่งสาร (Sender)  
o การใช้สาร (Message)  
o ช่องทางการส่ือสาร (Channel)  
o บทบาทของผู้รับสาร (Reciever)  
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) และคาํถามแบบปลายปิด (closed-ended question) 
ไดแ้ก่  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ีย การศึกษา  เป็นตน้ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ไดแ้ก่  1. บทบาทผูส่้งสาร (Sender) 
2. เน้ือหาสาระของสาร (Message) 3. ช่องทางการส่ือสาร (Channel ) 4. บทบาทผูรั้บสาร (Reciever)  

ส่วนท่ี 3  คาํถามปลายเปิดคาํถามแบบปลายเปิด (open-ended question)เก่ียวกบั
ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืนๆ 

 
วธีิการตรวจสอบเคร่ืองมือ  
นาํแบบสอบถามปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาถึงความถูกตอ้งของ

แบบสอบถาม  แลว้จึงนาํให้ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่าน  เพื่อพิจารณาความ
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั และทาํการ ตรวจสอบหาความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างและการใชภ้าษา โดยใชก้ารหาค่า IOC (The Index of Item 
Objective Congruence) ซ่ึงแบบสอบถามแต่ละขอ้คาํถามจะตอ้งมีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ทั้งน้ี
แบบสอบถามมีค่า IOC อยูร่ะหว่าง 0.67-1.00 จากนั้นจึงนาํแบบสอบถามมาแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ
ของผูท้รงคุณวุฒิ   หลงัจากแกไ้ขและปรับปรุงแบบสอบถามตามคาํแนะนาํดงักล่าวแลว้ จึงนาํไป
ทดสอบวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงตรง(Reliability) โดยการนาํไปทาํการทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างในการวิจยั เพื่อทดสอบในเร่ืองของความเขา้ใจเพ่ือ
นาํมาแกไ้ขแบบสอบถามตามความเหมาะสม จาํนวน 30 ชุด จากนั้นนาํผลท่ีไดม้าหาค่าความ
เท่ียงตรง (Reliability) แลว้นาํผลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าความความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาครอนบาค (Cronbach’ Alpha Coefficient) ซ่ึงเกณฑก์ารทดสอหาค่าความเช่ือมัน่ มีค่า Alpha 
ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป และมีค่าความเท่ียงอยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน ซ่ึงผูว้ิจยัสามารถวิเคราะห์ค่าความ
เช่ือมัน่ได้เท่ากับ 0.895 และขอ้คาํถามอยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าแบบสอบถาม
สามารถเช่ือถือได ้เน่ืองจากมีค่าความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.70 ข้ึนไป 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
ขอหนังสือจากคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล ในการขอ

ความอนุเคราะห์เพ่ือเก็บขอ้มูลการวิจยั ส่งถึงผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ
แห่งหน่ึง โดยขออนุญาตเก็บขอ้มูลในการศึกษาวิจยั และขอลงพื้นท่ีแจกแบบสอบถามกบักลุ่ม
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ตวัอยา่ง ลงพื้นท่ีเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง โดยการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง จาํนวน 399 คน 
อธิบายวตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย และเก็บแบบสอบถามกลับคืนพร้อมตรวจสอบคงวาม
สมบูรณ์ของแบบสอบถามดว้ยตนเอง จากนั้นนาํไปลงรหสัและนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
แบบสอบถามใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยวิธีการทางสถิติในเชิงพรรณนา  สถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ดว้ยการแจงแจงความถ่ี (Frequency Distribution) การหา
อตัราส่วนร้อยละ (Percentage Distribution) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ในการอธิบายคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ รวมถึงใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
วิธีการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา  จากคาํตอบในส่วนขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืนๆ 

ในการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง และใชส้ถิติ t –test เพ่ือ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : ANOVA )ในการเปรียบเทียบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 

 
7.2  การวจัิยเชิงคุณภาพ 
ผู้ให้ข้อมูลสําคญั   
ตวัแทนบุคลากรในตาํแหน่งหวัหนา้งานหรือพนกังานระดบัปฎิบติัการในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐแห่งหน่ึง  ตอ้งเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ทาํงานสูงในการปฏิบติังาน
บริการกบัผูรั้บบริการ จากงานบริการผูป่้วยนอก 8 หน่วยงาน 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
แบบสมัภาษณ์  เร่ือง ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั

ในกาํกบัของรัฐ แบ่งเป็น  2  ส่วน  คือ   
ส่วนท่ี 1  สถานภาพผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั 
ส่วนท่ี 2  คาํถามตามแนวการวิจยัเชิงปริมาณท่ีไดจ้ากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง

คือ ผูรั้บบริการ โดยให้ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัยืนยนัผลการวิจยัดงักล่าว และเป็นแนวคาํถามให้ผูใ้ห้ขอ้มูล
แสดงความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
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ของรัฐแห่งหน่ึง พร้อมทั้งเสนอแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
วธีิการตรวจสอบเคร่ืองมือ  
ศึกษาทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง นาํมาสรุป

เพื่อใช้ประกอบการสร้างแบบสัมภาษณ์ แล้วจึงนําแบบสัมภาษณ์มาปรึกษาอาจารย์ท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธ์ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งให้เหมาะสมและตรงกบัเน้ือหาในการวิจยั แลว้
นาํมาปรับปรุงแกไ้ขแบบสัมภาษณ์ตามคาํแนะนาํ  แลว้จึงนาํแบบสัมภาษณ์ปรับปรุงเรียบร้อยแลว้
ไปเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัของการวิจยัต่อไป  

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
ขอหนงัสือจากคณะสงัคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อขออนุญาต

ในการเกบ็ขอ้มูลการสัมภาษณ์กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั
ในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ทาํการสัมภาษณ์บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ในพ้ืนท่ีปฏิบติังาน และขออนุญาตบนัทึกขอ้มูลในประเด็น
ต่างๆท่ีน่าสนใจ และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล   
เม่ือทาํการสัมภาษณ์เรียบร้อยแลว้ ไดใ้ชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) โดย

การจาํแนกถอ้ยคาํหรือขอ้ความกลุ่มของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั แสดงความคิดเห็น แลว้นํามาตีความ 
สังเคราะห์ และวิเคราะห์ เพื่อสร้างเป็นขอ้สรุป โดยนาํประเด็นสาํคญัมาเพื่อตอบคาํถามการศึกษา
ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง การ
วิเคราะห์เน้ือหาท่ีกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกัไดใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรใน
โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง รวมถึงปัญหา อุปสรรค ใชต้อบวตัถุประสงค ์เพื่อ
นาํเสนอแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน
กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยวิเคราะห์ขอ้มูลตามกรอบแนวคิดการวิจยัท่ีกาํหนด   
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8.  ผลการวจิยัและการอภปิรายผล 
 

8.1  ข้อมูลคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
ขอ้มูลคุณลักษณะส่วนบุคคลจากกลุ่มตัวอย่าง จาํนวน 399 คน พบว่า ส่วนใหญ่

ผูรั้บบริการเป็นเพศหญิง ร้อยละ 66.2 ช่วงอายุของผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 31-40 ปี และ 
51-60 ปี ร้อยละ 21.6 การศึกษาของผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ร้อยละ 
45.1 สถานภาพสมรส ร้อยละ 49.6 อาชีพขา้ราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ  ร้อยละ 36.6 มีรายได้
ต่อเดือนมากกว่า 30,001 บาท ร้อยละ 22.1  เคยรับการรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน ร้อยละ 86.2 และ
รับทราบข่าวสารของและช่ือเสียงของโรงพยาบาลผา่นส่ือ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุและอินเตอร์เน็ต ร้อย
ละ 42.9 

 
8.2  ระดับประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกํากับ

ของรัฐแห่งหน่ึง 
ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (  ) เท่ากบั  3.96 
และค่า SD เท่ากบั 0.54  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ค่าเฉล่ียท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ ดา้นบทบาทของผูส่้ง
สาร รองลงมาคือดา้นบทบาทของผูรั้บสาร ดา้นการใชส้าร และช่องทางการส่ือสาร ตามลาํดบัแสดง
ใหเ้ห็นวา่  

1) บทบาทผูส่้งสาร  
ในบทบาทผูส่้งสาร ผูรั้บบริการให้ความเช่ือถือและความเช่ือมั่นในการรับขอ้มูล

ข่าวสารจากตวับุคลากรโดยตรง โดยพิจารณาจากคะแนนขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  แสดงใหเ้ห็น
ว่าบุคลากรเป็นส่ือบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการส่ือสารเป็นอย่างมาก แต่ประเด็นท่ีน่าสนใจคือ การให้
ขอ้มูลของบุคลากรยงัขาดความชดัเจน ส่ือสารเขา้ใจยาก เกิดความสับสน แมจ้ะมีระดบัความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมาก แต่พบว่ามีค่าเฉล่ียความคิดเห็นอยู่ในอนัดบัสุดทา้ย จึงเป็นอีกหน่ึงประเด็นท่ีควร
พฒันาเพื่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ เพราะ
ในทุกส่วนบุคลากรเป็นเสมือนส่ือบุคคลท่ีทาํหน้าท่ีส่งเน้ือหาสาระของสารไปยงัผูรั้บบริการ หาก
บุคลากรทาํหนา้ท่ีผูส่้งสารไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ ผลของการส่ือสารกจ็ะบรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้

2) เน้ือหาสาระของสาร 
ข้อมูลข่าวสารจากบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ มีความ

น่าเช่ือถือเป็นขอ้เทจ็จริง  การใชภ้าษาและท่าทางในการส่ือสารใหเ้หมาะสม  ขอ้มูลข่าวสารมีเน้ือหา
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สาระถูกตอ้งครบถว้น  มีประโยชน์และสามารถอา้งอิงได ้ มีการนาํเสนออยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 
เป้าหมายหลกัของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งน้ี คือ การส่งเสริมให้ประชาชนมี
ความรู้ความเขา้ใจและดูแลสุขภาพตนเอง มีความใส่ใจในการดูแลสุขภาพ สามารถนาํขอ้มูลข่าวสาร
ไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์กบัตนเองและรอบตวัได ้ ขอ้มูลจากบุคลากรจึงจาํเป็นตอ้งมีขอ้มูลอนัเป็น
ขอ้เท็จจริง มีความน่าเช่ือถือ และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน มีแหล่งอ้างอิงให้กับผูรั้บบริการ 
บุคลากรจึงจาํเป็นตอ้งพิจารณาสารให้เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ แต่ควรพฒันาประสิทธิภาพในดา้น
ความชดัเจนของเน้ือหาสาระของสาร การใชศ้พัทท์างเทคนิคและการใชภ้าษาทอ้งถ่ินในระหว่างการ
ใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดในการส่ือสารแต่ละคร้ัง 

3) ช่องทางการส่ือสาร 
สามารถอภิปรายไดว้่า ช่องทางการส่ือสารควรไดรั้บการพฒันาประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลากรเป้นลาํดบัแรก เพราะถึงแมว้่าค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจะอยูใ่นระดบัมาก แต่
ถูกจดัอยู่ในอนัดบัสุดทา้ยขององคป์ระกอบการส่ือสาร โดยเฉพาะการเลือกใชช่้องทางการส่ือสาร
ตามความถนัดและความสามารถของผูรั้บบริการเป็นขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด การมีหลายช่อง
ทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย เพื่อเพิ่มโอกาสในการเข้าถึงของการส่ือสารให้กับผูรั้บบริการ 
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัช่วยใหเ้กิดความรวดเร็วในการส่ือสาร ลดขั้นตอนและลดระยะเวลาการรอคอย 
แต่อาจไม่เหมาะสมกบัผูรั้บบริการท่ีเป็นผูสู้งอายหุรือผูรั้บบริการท่ีไม่ถนดัในการใชเ้ทคโนโลย ีการ
เลือกช่องทางการส่ือสารกบัผูรั้บบริการท่ีไม่เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ ก็อาจส่งผล
ให้เกิดความลม้เหลวในการส่ือสารได้ บุคลากรจึงใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีมีความเหมาะสมกับ
ผูรั้บบริการในแต่ละคน โดยพิจารณาจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการและประเมิน
ความสามารถในการรับรู้ช่องทางการส่ือสารร่วมดว้ย เช่น ทศันคติ พฤติกรรมหรือระดบัความรู้ของ
ผูรั้บสาร ความยากง่ายต่อการทาํความเขา้ใจหรือปริมาณของขอ้มูลข่าวสาร ขอ้จาํกดัในการส่ือสาร 

4) บทบาทผูรั้บสาร  
การให้บริการทางการแพทย ์ในบทบาทผูรั้บสาร บุคลากรควรมีความเป็นมิตรในการ

บริการอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ มีความเช่ือถือและไวว้างใจ สร้างความประทบัใจในการรับ
บริการ การเป็นบุคลากรในโรงพยาบาลและปฏิบติังานเก่ียวกบัดา้นสุขภาพ จะไดรั้บความเช่ือถือว่า
เป็นผูท่ี้มีจรรยาบรรณในการรักษาความลบัของผูรั้บบริการ ส่งผลใหผู้รั้บบริการตอ้งการปรึกษาหรือ
ขอขอ้มูลในการรักษาพยาบาลหรือการรับบริการด้านอ่ืน จากเจา้หน้าท่ีไม่ว่าจะอยู่ในแผนกใด 
ผู ้รับบริการเกิดความคาดหวังว่า  เ ม่ือสอบถามเจ้าหน้า ท่ีแล้ว  ต้องได้รับคําแนะนํา เสมอ 
นอกเหนือจากการทาํหนา้ท่ีในการรักษาพยาบาลแลว้ ในบทบาทผูรั้บสารของบุคลากรยงัตอ้งเป็น
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ผูใ้หค้าํปรึกษาหรือใหก้ารสนบัสนุนในแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการ หากแต่การขอรับคาํปรึกษาจาก
บุคลากรมีช่องทางการติดต่อท่ีควรปรับปรุงใหพ้ฒันาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการส่ือสารใหดี้มากข้ึน 

       
8.3  เปรียบเทยีบคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการทีมี่ต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร

ของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง 
จากการเปรียบเทียบความแตกต่างคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ

ส่ือสารของบุคลกรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ 
ประสบการณ์การรักษาพยาบาลจากท่ีอ่ืน และการรับข่าวสารของโรงพยาบาลมีระดบัความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐไม่แตกต่างกนั  
แสดงวา่ ประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง
ไม่ไดข้ึ้นกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพียงอย่างเดียว อาจมีตวัแปรอ่ืนอีกหลายปัจจยั 
เช่น การศึกษา และรายไดต่้อเดือน ทศันคติของบุคคลและพฤติกรรมการส่ือสาร เป็นตน้   

 
8.4  นําเสนอแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัใน

กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ให้มีประสิทธิภาพเพิม่ขึน้ 
จากการศึกษาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัใน

กาํกบัของรัฐแห่งหน่ึง ทาํให้ทราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของ
บุคลากร ตลอดจนแนวทางการพฒันาการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกาํกบั
ของรัฐ  จากผลการวิจยัพบวา่ 

ดา้นบทบาทผูส่้งสาร  ควรวางแนวทางการส่ือสารของบุคลากรใหเ้ป็นทิศทางเดียวกนั 
โดยบุคลากรตอ้งพิจารณาความสามารถในการเขา้ใจของผูรั้บบริการก่อนการส่ือสาร เลือกสารให้
เหมาะสม มีการเรียบเรียงขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลไม่ซับซ้อน เขา้ใจได้ง่าย ไม่ปกปิดขอ้มูล แจ้ง
ขอ้เท็จจริงในการรักษาพยาบาลตามสมควร  เพิ่มการเลือกใชเ้อกสารประกอบในขั้นตอนการรับ
บริการโดยประเมินจากผูรั้บบริการ เช่น แผนท่ีหรือเอกสารนาํทาง ประกอบการอธิบายทุกคร้ัง ควร
ให้บุคลากรสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูรั้บบริการ เพื่อสร้างบรรยากาศในการส่ือสาร ก่อนการให้
ขอ้มูลเสมอ ปรับทศันคติของผูส่้งสาร ให้เป็นไปในเชิงบวกทั้งตวัผูส่้งสารเอง สาร ช่องทางการ
ส่ือสารและผูรั้บบริการ 

ดา้นเน้ือหาสาระของสาร  ควรส่ือสารเพ่ิมเติมดว้ยภาษาเขียนหรือเนน้ขอ้ความ ขอ้มูล
สําคญัให้เกิดความแตกต่างจากขอ้มูลทัว่ไป พร้อมใชท่้าทางประกอบตามความเหมาะสมแนะนาํ
ช่องทางการติดต่อส่ือสารทุกคร้ังท่ีมารับบริการ พร้อมแนบเอกสารให้เห็นชดัเจน ควรใชภ้าษาและ

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล  รป.ม. (นโยบายสาธารณะและการจดัการภาครัฐ) / 133 

ท่าทางท่ีสุภาพ เป็นทางการเลก็นอ้ย เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ ควรเป็นภาษาท่ีเขา้ใจไดง่้าย หากตอ้ง
เป็นคาํทางเทคนิค ตอ้งมีการอธิบายความหมายใหเ้ขา้ใจ  

ดา้นช่องทางการส่ือสาร ประชาสัมพนัธ์ช่องทางการส่ือสาร ตามการเขา้ถึงหรือความ
ถนัดของผูรั้บบริการ จดัเจา้หน้าผูป่้วยสัมพนัธ์ แนะนาํวิธีการให้กบัผูรั้บบริการทั้งเก่าและใหม่ 
ปรับปรุงและพฒันา รูปแบบของเอกสารประกอบการรับบริการ หรือเอกสารให้ความรู้ต่างๆ ให้มี
ความสวยงาม น่าสนใจ มีรูปแบบท่ีทนัสมยั  

ดา้นบทบาทผูรั้บสาร ควรมีการดาํเนินการตอบสนองกลบัไปยงัผูรั้บบริการเม่ือเกิดขอ้
ซกัถาม ขอ้ร้องเรียนหรือการแสดงความคิดเห็นเสมอ โดยอาจมีหน่วยงานหรือตวัแทนท่ีเก่ียวขอ้ง
ดาํเนินการ เพิ่มช่องทางหรือเปิดโอกาสในการซกัถามขอ้สงสัย ใหค้วามช่วยเหลือ หรือแนะนาํการ
แกปั้ญหาตามสมควร ควรเพิ่มการแสดงท่าทาง กิริยาอาการว่ารับฟังอยา่งกระตือรือร้น และท่าทาง
ตอบสนองวา่ไดรั้บฟังการสนทนาอยา่งตั้งใจ 
 
 

9.  ข้อเสนอแนะ   
 

9.1  ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
9.1.1  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1) ควรกาํหนดนโยบายและทิศทางการส่ือสารของบุคลากรให้ชัดเจน 

กาํหนดขอบเขตการส่ือสาร  ช้ีแจงเป้าหมายการดาํเนินงานและแผนการดาํเนินงานการส่ือสารของ
โรงพยาบาลที่มีต่อผูรั้บบริการให้บุคลากรรับทราบและปฏิบตัิอย่างชดัเจน  ทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว โดยส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรให้เพิ่มข้ึน โดยการจดัการ
ฝึกอบรมพฒันาด้านการส่ือสารที่จะนาํมาประยุกต์ใช้ก ับการปฏิบตัิงานไดเ้พิ่มมากข้ึน  ซ่ึงจะ
ส่งผลให้ปฏิบติังานไดต้ามนโยบาย และตรงตามเป้าหมายการดาํเนินงานและแผนการดาํเนินงานท่ี
กาํหนด 

2) พฒันารูปแบบการส่ือสารในหน่วยงานทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ เพ่ือช่วยให้ผูบ้ริหารไดข้อ้มูลยอ้นกลบัจากการปฏิบติังาน ซ่ึงสามารถนาํไปเป็นฐานในการ
กาํหนดเป้าหมาย นโยบาย และทิศทางของหน่วยงาน ในขณะเดียวกนัจะทาํใหผู้ป้ฏิบติังานทุกระดบั
ไดมี้ส่วนร่วมในการแกปั้ญหาต่าง ๆ ร่วมกนั 
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3) จดักิจกรรมส่งเสริมให้เกิดการมีส่วนร่วมในการทาํงานของบุคลากร 
เพื่อปรับทศันคติและพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรให้เป็นไปในเชิงบวก ส่งเสริมให้บุคลากร
เกิดความรู้สึกเป็นส่วนสาํคญัในการส่ือสารดา้นสุขภาพใหก้บัผูรั้บบริการ 
 

9.1.2  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
9.1.2.1 บทบาทผู้ส่งสาร 
1) จัดให้มีการอบรมหลักสูตรการพัฒนาศักยภาพการส่ือสารของ

บุคลากรทั้งในระดบัหัวหนา้งานและระดบัปฏิบติัการ โดยเนน้การสร้างทกัษะความรู้ ความชาํนาญ 
และพฒันาศกัยภาพส่วนบุคคลท่ีดีของบุคลากรเพื่อใหเ้กิดความชาํนาญในประเมินผูรั้บบริการ และ
สามารถเลือกใชท้กัษะการส่ือสารให้เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเป็นผู ้
ส่ือสารดา้นสุขภาพ 

2) พฒันาศกัยภาพของการส่ือสารท่ีดีของบุคลากรท่ีมีอยู่ ให้เกิดความ
ชาํนาญมากข้ึนและส่งเสริมให้นาํมาถ่ายทอดให้กบัผูอ่ื้น ส่งเสริมการสร้างบรรยากาศท่ีดีในการ
ส่ือสารให้กบับุคลากร ทั้งการทาํงานและระหว่างการให้บริการ เพ่ือสร้างความประทบัใจและเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการส่ือสารใหดี้ยิง่ข้ึน 

9.1.2.2 เนือ้หาสาระของสาร 
1) บุคลากรควรพฒันาความสามารถในการใชภ้าษา ทั้งการพูด การอ่าน

และการเขียน ให้มีความชัดเจน เขา้ใจได้ง่าย ไม่ใช้ศัพท์เฉพาะทางท่ียากเกินความเขา้ใจ โดย
พิจารณาจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 

2) เพิ่มช่องทางในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของความรู้ทางดา้นสุขภาพ ให้
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดง่้าย 

9.1.2.3 ช่องทางการส่ือสาร 
1) บุคลากรควรเลือกใชช่้องทางการส่ือสารท่ีผูรั้บบริการให้เหมาะสม  

โดยพิจารณาจากคุณลักษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการทั้ ง อายุ เพศ การศึกษา รายได้และ
ความสามารถในการเขา้ถึง 

2) บุคลากรควรแนะนาํช่องทางการส่ือสาร เขา้ใจง่าย และเขา้ถึงไดง่้าย 
ไม่มีขั้นตอนท่ียุง่ยาก  

9.1.2.4 บทบาทผู้รับสาร 
1)  บุคลากรควรปรับพฤติกรรมให้เป็นผูท่ี้มีทกัษะในการฟังท่ีดีให้เพิ่ม

มากข้ึน หรือแสดงออกผูรั้บบริการรับทราบวา่กาํลงัรับฟังในส่ิงท่ีผูรั้บบริการสอบถาม 
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2) บุคลากรควรให้ข้อมูลตามความต้องการของผูรั้บบริการ มีความ
ชดัเจนและตรงประเด็นของคาํถาม โดยตอ้งทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่าง
ชดัเจน เพื่อหลีกเล่ียงการใหข้อ้มูลท่ีเกินความตอ้งการ 

3) เม่ือขอ้สงสัยของผูรั้บบริการเกินขีดความสามารถของบุคลากรหรือ
เป็นการทาํงานของหน่วยงานอ่ืน บุคลากรควรมีทกัษะการพูดหรือการแนะนํา ให้ผูรั้บบริการ
แกปั้ญหาตนเอง ไม่ควรปฏิเสธการช่วยเหลือในทนัที 

 
9.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
1)   ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัสภาพการส่ือสารในปัจจุบนั  ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ  

รวมถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการในการส่ือสารของบุคลากร  เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความละเอียด
มากข้ึนในการนาํไปจดัทาํแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารของบุคลากรในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัในกาํกบัของรัฐ ท่ีมีความครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 

2)  ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบกบัหน่วยงานมีการดาํเนินงานคลา้ยกนั  เช่น   
โรงพยาบาลรัฐ หรือโรงพยาบาลศูนยอ่ื์น เพื่อศึกษาขอ้ดีและขอ้ดอ้ยของหน่วยงาน เพื่อให้เห็น
ถึงความแตกต่างในดา้นอ่ืน เพื่อมาพฒันาและปรับปรุงการส่ือสารของหน่วยงานให้ดียิ่งข้ึน 
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EXTENDED SUMMARY 

 

 

1. Introduction  

At present, technology has greatest important role in communication, but 

basic communication has ignored causing numerous problems in many organizations 

even medical services until found that there has many problems until complaints 

occur. Staff is one of the mechanisms of medical services. Effective communication is 

extremely important in providing services for accurate, reliable and most useful 

information. But sometimes they are faced with problems because they often think that 

communication with personnel is the only one-way communication. Moreover, service 

recipients have different fundamentals, therefore medical personnel need to have 

communication skills and choose to use communication correctly for effective 

communication. 

Accordingly, researcher studied communication efficiency of staff in 

autonomous university hospital. Studying communication efficiency of personnel 

staffs in autonomous university hospitals both finding gap between the relationship of 

service recipients and personnel in public university hospital. Bringing results as data 

for service planning stimulated communication knowledge and created positive 

attitude in service to be used as a guideline for developing staff in communication 
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skills to improve the quality of service and reduce conflicts, complaints from various 

unwanted services. 

 

 

2. Abstract 

The objectives of this research are, 1.) to study the level of communication 

efficiency of staffs in an autonomous university hospital, 2.) to compare the individual 

personality that influences the communication efficiency of staffs in an autonomous 

university hospital, and 3.) to propose the guideline to develop the communication 

efficiency of the staffs in an autonomous university hospital. The research 

methodology is a mixed methods research. Quantitative data were collected using a 

questionnaire from 399 patients of the outpatient department and analyzed using  

percentages, means, standard deviations, t-test and one-way ANOVA. The qualitative 

data  were collected using interviews with 8 keys informants and analyzed  and the 

content analysis.  

Research results showed that the overall level of staff communication 

efficiency was at a high level. The highest average value was senders, followed by 

receivers, messages, and communication channel. The results of the comparative study 

considering individual personality including education and salary showed that there 

was a significant difference at a level of 0.05. The proposed guidelines for developing 

staff communication can be summarized into : 1.)The communication methods should 

be aligned in the same direction considering ability to perceive message from patients 

of the staffs. 2.) Semi-formal writing language should be used to highlight the 

important information to be notable. 3.) Communication channels should be flexible 

based on the patients’ familiarity and also provide informative staffs for both old and 

new patients. 4.) The receiver should be responsive to the complain or forwarding to 

other personnel in charge. Suggestions from the study are that the hospital should 

clearly define the policy and direction of personnel communication, define the scope, 

clarify the goals and operational plans of the hospital to the service recipients, and 

acknowledge and act in the same direction. Furthermore, the hospital shold adjust the 

attitude and behavior of the personnel to be positive, encourage personnel to feel 

important parts of health service communication and develop communication styles in 
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both formal and informal agencies to help the management to get feedback from the 

operation to be used as a basis for further targeting of policies and directions of the 

agency. 

 

 

3. Research Objectives 

1. To study the communication efficiency level of staff in a public 

university hospital. 

2. To compare the personal characteristics of service recipients on 

communication efficiency for staff in a public university hospital. 

3. To propose ways to improve the communication of staff in an 

autonomous university hospital to be more effective. 

 

 

4. Scope of Research 

 

4.1 Scope of Content  

The researcher studied the communication efficiency of staff in an 

autonomous university hospital. According to the concept of SMCR communication 

Berlo (David K. Berlo) with elements of communication processes including Sender, 

Message, Channel and Receiver. 

Studying of interpersonal communication of Chitapa Sukphalm (2005) 

about people’s communication who used personalities as communication media and 

having to switch roles of being messenger while communicating research in medical 

services of Chitsanu Phancharoen (2009) about communication skills of medical staff 

with service recipients because it is a communication with particular health context 

including studying principles of effective communication of Vijit Awakun (1983) 

consisting of reliability, appropriateness, content, clarity communication channels, 

continuity and consistency as basis for this study. 
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4.2 Demographic / Sample Scope 

1.4.2.1 Quantitative research such as patients receiving 

medical care in the outpatient department both inside and outside hospital in the 

patient or relative status who received medical services in public university hospital 

with a total of 399 persons for sample groups 

1.4.2.2 Qualitative research, the key informant is the 

representative of staff involved in service from outpatient department of an 

autonomous university hospital with total of 8 persons. 

 

4.3 Scope of Area and Duration 

The researcher studied the information in area of an autonomous university 

hospital by using time to study and collect data during the month (April - December 

2018) 

 

 

5.  Research Hypothesis 

Individual characteristics of different service recipients affecting 

communication efficiency level for staff in autonomous university hospitals. 
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6.  Research Conceptual Framework  

 

 

Independent Variables                                                                 Dependent Variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. Research Methodology 

 

This research is Mixed Methods research which is both quantitative and 

qualitative research which has a method of conducting research as the following topics 

will be presented. 

 

7.1 Quantitative research 

Population and sample 

Quantitative research is the population used in quantitative research, 

including service recipients of autonomous university hospital. The scope of 

population in service of outpatient services, the sample size of 399 persons used in 

quantitative research. 

Staff Characteristics 
A. Gender 
B. Age  
C. Level of Education 
D. Marital Status 
E. Occupation 
F. Monthly Income 
G. Medical Service 

Obtain 
H. Hospital Information 

The Efficiency of Staff 
Communication in Autonomous 

University Hospital  
 

          Role (Sender)  
o Message Consumption (Message)  
o Communication Channel 

(Channel)  
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Research Tools 

The tools used in quantitative research are questionnaires which base on 

conceptual framework and from the study of relevant theories and research consists of 

questions 3 parts as following; 

Part 1 Information about Personal Characteristics of Respondent staffs. 

The questionnaire is a Check-List and a closed-ended question. Closed-ended question 

includes gender, age, education level, marital status, occupation, average income, 

education etc. 

Part 2 Information on the opinions of service recipients regarding 

communication efficiency of staff in the government regulated university hospitals, 

including: 1. Sender Role 2. Message Content (Channel)  

4. Receiver Role 

Part 3 Open-Ended question about other suggestions and opinions 

 

Inspection Method for Research Tool 

Take the questionnaire to consult the thesis advisor to consider the 

accuracy of questionnaire and then bring to 3 experts to consider the consistency with 

research objectives and to verify content accuracy. Structural accuracy and language 

usage by using the IOC (Index of Item Objective Congruence), each questionnaire 

must have a value from 0.5 and up. The questionnaire has an IOC value between 0.67-

1.00. 

Then questionnaire is modified to be based on the expert recommendations 

after editing and updating query according to above instructions.  

Therefore used to test and analyze the accuracy (Reliability) by applying 

to try out with sample group that is similar as sample in the research. In order to test 

understanding of questionnaire to be used to modify the questionnaire as appropriate, 

in a total of 30 sets (Reliability)   so on use the results to analyze value of confidence 

by using the Cronbach ’Alpha Coefficient formula which the test criteria for 

confidence value are Alpha from 0.70 up above. The reliability is within the standard 

that the researcher can analyze confidence value equal to 0.895 and the question is in 

the standard. Therefore it can be concluded that questionnaire can be trusted because 

there is more than 0.70 at confidence. 
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Data Collection  

Requesting a letter from the Faculty of Social Sciences and Humanities, 

Mahidol University in requesting courtesy permission to collect research data send to 

the director of autonomous university hospital by requesting permission to collect data 

in research studies. Asking to sign area, giving a questionnaire to the sample group 

into the storage area with sample group by handing over 399 questionnaires, 

explaining research purpose and returned questionnaires with complete examination of 

questionnaire by themselves then put it into code and analyze the data. 

 

Data Analysis 

The questionnaire was used to analyze data using descriptive statistical 

methods. Descriptive Statistics by Clarifying the Frequency Distribution, Percentage 

Distribution, Mean, Standard Deviation for Personal Characteristics of Service 

Recipients including using data analysis with content analysis method from the 

answers in the suggestions and other comments to compare personal characteristics of 

service recipients on the communication efficiency of staff in an autonomous 

university hospital. And one-way analysis of variance: ANOVA in comparing the 

personal characteristics of service recipients on the communication efficiency of staff 

in an autonomous university hospital. 

 

7.2 Qualitative research 

 

Key Informant 

Representatives of staff in the position of supervisor or operational at a 

state-owned university hospital must be a person with high working experience in 

service operations with service recipients from 8 outpatient services. 

 

Research Tools 

Interview form for communication efficiency of staff in the autonomous 

university hospital divided into 2 parts: 
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Part 1:  Status of important information providers. 

Part 2: Question based on the quantitative research obtained from 

questionnaire of sample group, service recipients, with the main informant confirming 

results and is questionnaire for informants to comment on the communication 

efficiency of staff in an autonomous university hospital. Including propose ways to 

improve the communication efficiency of personnel to be more efficient. 

 

How to Check Research Tool 

Studying, Review documents, Concepts, Theories and Review Relevant 

Literature used to summarize for use in the construction of interview forms and then 

take the interview form to consult the thesis advisor for determining correctness and 

appropriateness of research content.  Research used to improve the interview form 

according to instructions and then take the interview form to improve and collect 

information from the research key informants. 

 

Data Collection 

Requesting a letter from the Faculty of Social Sciences and Humanities 

Mahidol University to request permission to collect interviews with personnel related 

to work in autonomous university hospital. 

Conducted interviews with personnel related to work in a state 

autonomous university hospital. In the working area is requested permission to record 

information on various interesting issues, use the data to be analyzed. 

 

Data Analysis 

Once the interview has been completed, using content analysis by 

classifying words or messages, groups of key informants comment further interpreted, 

synthesized and analyzed to create conclusion by bringing important issues to answer 

the question of studying the communication efficiency of staff in public autonomous 

university hospital. 

Content analysis that the main informant group provided information 

about the communication efficiency of personnel in autonomous university hospital, 

including problems and obstacles, used to answer objectives to present the guidelines 
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for improving the communication efficiency of personnel in autonomous university 

hospital by analyzing data according to specified research conceptual framework. 

 

 

8. Research Results and Discussion Results 

 

8.1 Personal Characteristic Information 

Personal characteristics data from sample group of 399 persons found that 

most of service recipients are female at 66.2 percent. The age of service recipients 

mostly happen between at age 31-40 years and 51-60 years at 21.6 percent. At 

Bachelor's level degree or equivalent to 45.1 percent. 

Marital Status at 49.6 percent, Civil Servants or State Employees at 36.6 

percent have monthly income more than 30,001 baht, at 22.1 percent have received 

medical treatment from other places at 86.2 percent and receive news and reputation of 

hospital through media such as television, radio and internet at 42.9 percent. 

 

8.2 The Level of Communication Efficiency of Staff in Autonomous 

University Hospital 

The level of opinion on the communication efficiency of staff in 

autonomous university hospital at overall picture is in high level with the mean ( ) 

equal to 3.96 and the SD value of 0.54 when consider in each aspect. The role of 

messenger followed by the role of receiver message used communication message, 

channels respectively, showing that as following details; 

1. Messenger's Role 

Messenger role, service recipients have provided trust and confidence in 

receiving information directly from staff by considering the highest average question 

score showed that staff are media that has a great influence on communication. But the 

interesting point is providing personnel information still unclear. Difficult to 

understand and confusing Despite the high level of opinion, but it found that average 

score in the final ranking is another issue that should be developed for the effective 

communication of personnel in the autonomous university hospital. Because in every 
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part, staff seems to act like communicate people who act to deliver message to the 

service recipients. If the staff perform perfectly as good as messenger did, the result of 

communication will achieve the objective. 

2. Content of Message 

Information from Staff in autonomous university hospital, there is 

credibility as a fact using language and gestures to communicate appropriately. 

Information is accurate and complete useful and can be referenced with continuous 

and consistent presentation. The main goal of this autonomous university hospital is to 

encourage people to have knowledge, understanding and taking care of their health 

cares. Health care can use the information to be useful for itself. The information from 

staff is also necessary to have respectful facts and in the same direction. There is 

reference source for service recipients. Staffs are required to consider message to suit 

service recipients. But it should be developed efficiency in the clarity of message by 

using of technical terms and local language usage during service for maximum 

efficiency in each communication. 

3. Communication Channel 

It can discuss communication channels should be developed firstly in 

communication efficiency of staff. Feedbacks for average level stays at high level but 

it has been ranked in the last in communication elements especially usage of 

communication channels according to their aptitude. The ability of service recipients 

seem to be as well as the least average. There are many communication channels in 

order to increase the opportunity for access to communication for service recipients. 

Modern technology helps to speed up communication reducing steps and waiting time. 

But it may not be suitable for the elderly or service recipients who are not skilled in 

using technology. The selection of communication channels with service recipients 

that are not suitable for service recipients’ ability may result in communication failure. 

As a result, using communication channels are suitable for each client by considering 

personal characteristics of service recipients and assessing the ability to recognize 

communication channels, such as attitudes, behaviors or knowledge levels difficulty, 

easy to understand or amount of information communication restrictions. 
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4.Role of Recipients 

Medical services in the recipient role, staff should be friendly in the 

service continuously and consistently with trust. Trust create an impression of service, 

being a hospital staff and performing health related tasks will be trusted as person who 

has ethics in maintaining the confidentiality of the service. As a result, service 

recipients want to consult or request information on medical treatment or other 

services. From the staff regardless of which department service recipients expect that 

when inquiring the staff must always receive advice in addition to medical treatment. 

In the role of recipient, staff must also be consultant or support in resolving problems 

of recipient. If requesting advice from staff, there is communication channel that 

should be improved to in order to increase communication efficiency. 

 

8.3 Comparison of Personal Characteristics in Service Recipients on 

the Communication Efficiency of Staff in autonomous university hospital. 

From comparing personal characteristics differences in the communication 

efficiency of staff in autonomous university hospitals, it was found that gender, age, 

status, medical experience from elsewhere and receiving news from hospital. There 

are not differences in the level of opinions on communication efficiency of staff in 

autonomous university hospitals. It is indicated that the communication efficiency of 

staff in autonomous university hospital does not depend on individual characteristics 

of service recipients only. There may be many other variables such as education and 

monthly income, personal attitude and communication behavior etc. 

 

8.4 Presenting Guidelines for The Development of Staff 

Communication in autonomous university hospital to increase efficiency 

From the study of communication efficiency of staff in autonomous 

university hospital cause service recipients aware staff communication efficiency as 

well as guidelines for staff communication development in the autonomous university 

hospital.  

From the research results found that the role of messenger should set staff 

direction of communication in the same direction by having to consider the ability of 

the recipient to understand before communicating. Choosing the right message has 
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compiled information which is not complicated, also easy to understand. Do not 

conceal information, informing the appropriate medical treatment facts increase the 

selection of supporting documents in the process of receiving services by evaluating 

from service recipients such as maps or navigation documents. Explaining every time 

should allow staff to create good relationships with service recipients to create good 

atmosphere of communication.  They always give information also adjusting 

messenger attitude to be positive in both, in matter of communication channel and 

service recipients. 

The content of message should communicate more with written language 

or emphasize text important information will be different from general information. 

Ready to use gestures as appropriate, suggest communication channels every time to 

receive service with attached documents clearly should use polite language and 

gestures. Little formal suitable service recipients should use language that is easy to 

understand if it is a technical term. It ought to be explained meaning to easy 

understand. 

Communication Channel, Public relations, Communication Channels 

according to the access or service recipients arranged the patient relationship officer 

suggest methods for both old and new service recipients. Staff should improve and 

develop form of supporting documents or various knowledge documents to be 

beautiful, attractive with modern style. 

Role of recipients should response back to service recipients when the 

question arises, complaints or comments which may have related to organization to 

proceed. Adding channels or opening opportunities to ask questions, helping or 

suggesting appropriate solutions should add gestures also symptom of listening 

enthusiastically and responded that audience had listened to the conversation intently. 
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9. Recommendations 

 

9.1 Recommendations from results of research 

9.1.1 Policy Recommendations 

1) Policy and Direction of staff communication should be 

clearly defined. Defining communication boundaries, Clarifying operational goals and 

plans of hospital's communication with service provider for staff to acknowledge and 

practice clearly both short and long term. 

 By promoting and supporting staff potential development to 

increase, 

 By organizing training, developing communication that will 

be applied to work more which will result in work performance according to the policy 

and meet the operational goals and operational plans. 

2) Develop Communication styles in both formal and informal 

organization to help executives get feedback from their operations that can be used as 

basic matters for setting goals, policies and direction of organization at the same time. 

Furthermore it will allow all levels of workers to participate in solving various 

problems together. 

3) Organize Activities to encourage participation in staff 

working to adjust their attitude and behavior to be positive, encouragement staff to feel 

that they are important parts of health communication for service recipients. 

9.1.2 Practical Recommendations 

9.1.2.1 Messenger Role 

1) Provide training courses on communication 

development potential of staff at both supervisor level and operational level by 

focusing on creating skills, knowledge, expertise, and developing good personal 

potentials of staff in order to create expertise in evaluating service recipients. 

Moreover it can choose to use communication skills to adjust service recipients to 

increase the efficiency of being a health communicator. 

2) Develop potential of efficiency communication 

of existing staff to create more expertise and encourage to be conveyed to others. 
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Promote the creation of good atmosphere for 

communication with personnel both working and during service to create the 

impression and increase communication efficiency. 

9.1.2.2 Message Content 

1) Staff should develop the ability to use language 

both speaking reading and writing to be clear, easy to understand. Not using 

terminology that is difficult to understand by considering personal characteristics of 

the service recipients. 

2) Increase channels for awareness of health 

knowledge information and provide easy access to customers. 

9.1.2.3 Communication Channel 

1) Staff should choose appropriate communication 

channel for service provider by considering personal characteristics of service 

recipients, including age, gender, education, income and accessibility. 

2) Personnel should recommend communication 

channels that are easy to understand and easily accessible. Complicated steps are not 

recommended. 

9.1.2.4 Role of Recipients 

1) Staff should adjust their behavior to be more 

skilled in listening or expressing service recipients acknowledging that they are 

listening to what the recipient asks. 

2) Staff should provide information according to 

the needs of service recipients with clarity and direct to the point of question by 

having to understand recipient’s clearly to avoid providing information that exceeds 

requirement. 

3) When the suspicion of service provider exceeds 

the capacity of staff or is organization work, staff should have speaking or guidance 

skills allowing service recipients to solve problems by themselves.  They should not 

refuse to help immediately. 
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9.2 Recommendations for Further Research 

1) It should be further study of current communication conditions in 

various problems and obstacles including the expectations of service recipients in the 

communication of staff in order to obtain more detailed information in guidelines 

preparation for improving communication efficiency of staff in the autonomous 

university hospital with greater coverage. 

2) It should be comparative study for organization that has similar 

operations such as public hospitals or other regional hospitals in order to study 

advantages and disadvantages for organization to see the differences in other areas, to 

develop and improve organization to be better. 
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