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บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

ส่ือสารกับบุคลากรทางการแพทย  (2) ศึกษาการรับรูของผู รับบริการตอภาพลักษณศูนย

การแพทยฯ  (3) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับการตอการสื่อสารกับบคุลากรทางการ

แพทย (4) ศึกษาเปรียบเทียบการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ จําแนก

ตามลักษณะสวนบุคคล  และ (5) ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับการรับรู

ภาพลักษณท่ีผูรับบริการมีตอศูนยการแพทยฯ  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)  

รวบรวมขอมูลจากผูรับบริการศูนยการแพทยฯ จํานวนตัวอยาง 394 ราย  สุมตัวอยางแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling)  ดวยแบบสอบถาม (Questionnaires)  ท่ีมีคาความเช่ือม่ันท้ัง

ฉบับ = .956  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  สถิติท่ีใชไดแก สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics)  สถิติทดสอบคา t (t-test)  สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way Analysis of Variance) กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  หากพบความ

แตกตาง ทําการจําแนกเปนรายคูดวยวิธี Fisher’s Least Significant Different (LSD)  และการ

หาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) 

 ผลการวิจัยพบวา ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง สวนใหญเปนหญิง อายุระหวาง 

26-35 ป   การศึกษาระดับมัธยมศึกษาและเทียบเทา  อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  รายไดตอ

เดือนไมเกิน 10,000 บาท  แผนกท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ แผนกอายุรกรรม  มีความพึงพอใจ

ของผูรับบริการตอการส่ือสารระหวางบุคลากรทางการแพทย พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ

ตอการส่ือสารของแพทยท้ังในฐานะผูสงสารและผูรับสาร ในระดับมาก  และการส่ือสารกับ

พยาบาลท้ังฐานะผูสงสารและผูรับสาร ในระดับมาก  รวมท้ังการส่ือสารกับเภสัชกรท้ังเปนผูสงสาร

และผูรับสารในระดับมากเชนเดียวกัน   ในขณะท่ีการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนย

การแพทยฯ พบวา ผูรับบริการรับรูภาพลักษณดานระบบบริการ ดานการรักษาทางการแพทย 

และ ดานส่ิงแวดลอมและอาคาร อยูในระดับมาก  ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา อาชีพ และ

                                                 

นักศึกษาหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชานิเทศศาสตร  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 
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แผนกท่ีใชบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการตอการส่ือสารของแพทย 

พยาบาล และเภสัชกรท้ังในฐานะผูสงสารและผูรับสารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05  ผลการเปรียบเทียบการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ เม่ือจําแนกตามลักษณะ

บุคคลของผูรับบริการพบวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และแผนกที่ใชบริการตางกัน มีผลทําให

การรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ แตกตางกันอยางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05  และพบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสาร

กับบุคลากรทางการแพทย มีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณของ

ศูนยการแพทยฯ  ดานระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และส่ิงแวดลอมและอาคาร อยางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ .05   

 

1. บทนํา 
 รัฐบาลโดยกระทรวงสาธารณะ ไดเล็งเห็นความสําคัญดานสุขภาพของประชาชน จึง

กําหนดเปาประสงคการใหบริการของโรงพยาบาลทุกแหงไวในแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับท่ี 

11 (พ.ศ. 2555-2559)  ...เปาประสงคขอ “4. มีระบบบริการที่มีคุณภาพมาตรฐาน สามารถ
ตอบสนองตอความตองการตามปญหาสุขภาพและมีความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหและ
ผูรับบริการ” (กระทรวงสาธารณสุข, 2554: 24)  จึงทําใหโรงพยาบาล/สถานพยาบาล สังกัด

กระทรวงสาธารณสุข ตองพัฒนาระบบบริการดานสาธารณสุข เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการดวย

ความพึงพอใจสูงสุด ตามหลักการบริการแนวใหม ท่ีถือวาผูรับบริการเปนลูกคาท่ีสําคัญท่ีสุดของ

โรงพยาบาล  โดยเฉพาะในดานการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย ไดแก แพทย พยาบาล 

เภสัชกร เปนบุคลากรที่ตองพบปะกับผูรับบริการ ซึ่งตองเปนผูรับขอมูลดานสุขภาพ รวมถึงให

ขอมูลดานการรักษาพยาบาล ภายใตกระบวนการสื่อสารระหวางผูรับบริการกับบุคลากรทางการ

แพทย และความพึงพอใจตอการส่ือสารดวย  อยางไรก็ตาม การใหบริการ ณ โรงพยาบาลมิได

เพียงพบบุคลากรทางการแพทยเทานั้น แตยังตองรับรูถึงระบบการบริการ การรักษาทาง

การแพทย รวมท้ังสภาพแวดลอมของโรงพยาบาลซึ่งเปนภาพลักษณท่ีสรางความเช่ือม่ัน ไววางใจ

ในการบริการ สามารถสรางความพึงพอใจท้ังการสนทนาเพ่ือตรวจรักษา การใหคําปรึกษาดาน

พยาบาล คําแนะนําการใชยา  การตอนรับ เคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในข้ันตอนการรักษา  บรรยาย

แวดลอมของโรงพยาบาล ฯลฯ   

 จากขอมูลดังกลาวขางตนทําใหเห็นวา การส่ือสารระหวางผูรับบริการกับบุคลากร

ทางการแพทย เปนประเด็นสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ และมีผลตอการรับรู

ภาพลักษณของศูนยการแพทยฯ  หากมีการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

ส่ือสารกับบุคลากรทางการแพทย และการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทย

สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ

โรฒ  เพ่ือเปนขอมูลสําหรับการวางกลยุทธการใหบริการ เพ่ือสนองความตองการของผูรับบริการ
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ไดอยางตรงจุด และเปนแนวทางการพัฒนาการรับรูภาพลักษณท่ีดีของศูนยการแพทยฯ ควบคูกัน

ไป ยอมทําใหรับบริการไดประโยชนสูงสุดดวยเชนกัน 

 

2. ขอบเขตการวิจัย  

 การวิจัยคร้ังนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารกับบุคลากรทางการ

แพทย ศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี ไดแก แพทย/

พยาบาล/เภสัชกรในฐานะผูสงสาร และแพทย/พยาบาล/เภสัชกรในฐานะผูรับสาร  รวมท้ังการ
รับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรม

ราชกุมารี ใน 3 ดาน ไดแก (1) ดานระบบบริการ  (2) ดานการรักษาทางการแพทย  และดาน

ส่ิงแวดลอมและอาคาร 

 

3. สมมติฐานการวิจัย 

 4.1 ผูรับบริการท่ีมีลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความพึงพอใจตอการส่ือสารกับ

บุคลากรศูนยการแพทยฯ แตกตางกัน 

 4.2 ผูรับบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีการรับรูตอภาพลักษณศูนยการแพทย

ฯ แตกตางกัน 

 4.3 ความพึงพอใจของผูรับการตอการส่ือสารกับบุคลากรทางการแพทย มีความ 

สัมพันธเชิงบวกกับการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ 

 

4. ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชาชนผูรับการรักษาในแผนกตางๆ  ของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพ

รัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี ประกอบดวย แผนกอายุรกรรม  แผนกศัลยกรรม  แผนกทัน

ตกรรม  แผนกนรีเวชกรรม  แผนกสูติศาสตร-นรีเวชวิทยา  แผนกออรโธปดิกส  แผนกเวช

ศาสตรฉุกเฉิน  แผนกเวชศาสตรฟนฟู  แผนกโสต ศอ นาสิก แผนกจักษุ  รวมท้ังส้ิน 24,850 

คน  (แผนกเวชระเบียบ โรงพยาบาลศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรม

ราชกุมารี, ขอมูล ณ 31 พฤษภาคม 2557)  กําหนดขนาดตัวอยาง ดวยสูตรของ ทาโร ยามาเน 

(Taro Yamane, 1973: 725) มีคาความเช่ือถือ 95%  ความผิดพลาดมาตรฐานไมเกิน 5% หรือ

ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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5. การเก็บรวมรวมขอมูล 

 เม่ือไดรับอนุญาตจากผูอํานวยการศูนยการแพทยฯ แลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปแจก

และขอความรวมมือกับผูมารักษาในแผนกตางๆ ของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา

ฯ สยามบรมราชกุมารี ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลดวยตัวเอง ท้ังนี้หากมีซักถามบางประการท่ี

ผูตอบแบบสอบถามอาจมีขอสงสัยเพ่ิมเติม  เม่ือผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยขอรับ

แบบสอบถาม และทําการตรวจสอบความครบถวนในการตอบขอมูล หากมีบางขอตอบไมครบจะ

ขอใหผูตอบแบบสอบถามตอบขอมูลใหสมบูรณ โดยดําเนินการจนกระท่ังครบตามจํานวนท่ี

กําหนดไว  และนําไปบันทึกขอมูลลงในคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลและหาคาทางสถิติตอไป  

 

6. ผลการวิจัยพบวา 
 ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  พบวา สวนใหญเปนหญิง (รอยละ 67.3)  อายุ

ระหวาง 26-35 ป (รอยละ 25.6)  การศึกษาระดับมัธยมศึกษาและเทียบเทา (รอยละ 47.7)  

อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว (รอยละ 27.7)  รายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท (รอยละ 

36.0)  แผนกท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ แผนกอายุรกรรม (รอยละ 41.1)   

 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย  พบวา 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย ในบทบาทผูสงสารโดยรวม

อยูในระดับมาก ( X = 3.81)  และมีความพึงพอใจในบทบาทผูรับสารโดยรวมอยูในระดับมาก 

( X = 3.76)  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารในบทบาทผูสงสารจําแนก

ตามบุคลากรทางแพทย พบวา เภสัชกรมีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.04)  

รองลงมาคือ แพทย ( X = 3.83)  และพยาบาล ( X = 3.56)   ในขณะท่ี ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอการส่ือสารในบทบาทผูรับสารจําแนกตามบุคลากรทางแพทย พบวา แพทยมี

คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X = 3.92)  รองลงมาคือ เภสัชกร ( X = 3.80)  และ

พยาบาล ( X = 3.56)  ตามลําดับ 

 การรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ  พบวา ผูรับบริการรับรู

ภาพลักษณศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี  โดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( X = 3.72)  เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ดานระบบบริการมีคะแนนเฉล่ียการรับรู

ภาพลักษณมากท่ีสุด ( X = 3.82)  รองลงมาคือ ดานการรักษาทางการแพทย ( X = 3.74)  

และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร ( X = 3.58)   ตามลําดับ 

  ผลทดสอบสมมติฐานดวยการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูสง

สารและเปนผูรับสารของบุคลากรทางการแพทย จําแนกความแตกตางกันลักษณะสวนบุคคลตาง 

ทําใหความพึงพอใจแตกตางกัน แสดงผลสรุปตามตารางดังนี้ 
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ความพึงพอใจตอการส่ือสาร 
ลักษณะสวนบุคคล แตกตางกัน 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได แผนก

แพทย 
ผูสงสาร .925 .160 .058 .000* .001 .034*

ผูรับสาร .807 .186 .002* .000* .000* .020*

พยาบาล 
ผูสงสาร .705 .016* .011* .000* .011 .001*

ผูรับสาร .030* .041* .080 .000* .004* .000*

เภสัชกร 
ผูสงสาร .592 .052 .324 .003* .111 .007*

ผูรับสาร .045* .086 .002* .000* .014* .000*

หมายเหต ุ: * มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

 จากตารางขางตนอธิบายไดวา 

 (1) เพศของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูรับสาร

ของพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  และเพศของผูรับบริการตางกัน มี

ผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูรับสารของเภสัชกรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05  นอกนั้นไมพบความแตกตางกัน 

 (2) อายุของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูสงสาร 

และการเปนผูรับสารของพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  นอกนั้นไม

พบความแตกตางกัน  

 (3) ระดับการศึกษาของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการ

เปนผูรับสารของแพทย  พยาบาล และเภสัชกรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

นอกนั้นไมพบความแตกตางกัน 

 (4) อาชีพของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการตอบทบาท

การเปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย  บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของพยาบาล 

บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของเภสัชกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05   

 (5) รายไดตอเดือนของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการ

เปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย  บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของพยาบาล และ

บทบาทการเปนผูรับสารของเภสัชกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (6) แผนกท่ีใชบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูสงสาร

และเปนผูรับสารของแพทย  บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของพยาบาล  บทบาทการเปน

ผูสงสาร และผูรับสารของเภสัชกร  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยการเปรียบเทียบการรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลศูนย

การแพทย จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล แสดงผลดังตารางตอไปนี้ 

การรับรูภาพลักษณ 
ลักษณะสวนบุคคล แตกตางกัน 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได แผนก
ดานระบบบริการ .594 .049* .000* .000* .020* .081 

ดานการรักษาทางการแพทย .599 .018* .001* .000* .002* .012*

ดานสิ่งแวดลอมและอาคาร .360 .002* .467 .000* .020* .202 

หมายเหต ุ: * มีการรับรูภาพลักษณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตารางขางตนอธิบายไดวา 

 (1) เพศของผูรับบริการตางกัน ไมมีผลทําใหการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ

แตกตางกัน 

 (2) อายุของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ ในดานระบบ

บริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ .05 

 (3) ระดับการศึกษาของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ 

เฉพาะในดานระบบบริการ และดานการรักษาทางการแพทย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต

ท่ีระดับ .05 ยกเวนดานส่ิงแวดลอมและอาคาร 

 (4) อาชีพ ของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ ท้ังในดาน

ระบบบริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร  แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 (5) รายไดตอเดือนของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ ท้ัง

ในดานระบบบริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (6) แผนกท่ีใชบริการ ผูรับบริการใชบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนย

การแพทยฯ ดานการรักษาทางการแพทยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยการหาคาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการสื่อสาร กับบุคลากรทางการแพทย สรุปไดดังนี้ 
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ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
การรับรูของผูมารับบริการตอภาพลักษณ ดานระบบบริการ

r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ
บทบาทการเปนผูสงสารของแพทย 0.62 .000* สูง 

บทบาทการเปนผูรับสารของแพทย 0.59 .000* ปานกลาง 

บทบาทการเปนผูสงสารของพยาบาล 0.63 .000* สูง 

บทบาทการเปนผูรับสารของ

พยาบาล 

0.66 .000* สูง 

บทบาทการเปนผูสงสารของเภสัชกร 0.52 .000* ปานกลาง 

บทบาทการเปนผูรับสารของเภสัชกร 0.52 .000* ปานกลาง 

* P  <  .05 

 จากตารางขางตนอธิบายไดวา 

 (1) ความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณดานระบบ
บริการ ศูนยการแพทยฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (2) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการตอการส่ือสารกับบุคลากร

ทางการแพทย มีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณดานการรักษา
ทางการแพทย ศูนยการแพทยฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (3) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการในการส่ือสารกับบุคลากร

ทางการแพทย มีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณดานสิ่งแวดลอม
และอาคาร ศูนยการแพทยฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 ขอคนพบจากการวิจัย สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารกับบุคลากรทางการแพทย อยูในระดับ
มาก ไดแก แพทย พยาบาล และเภสัชกร ในฐานะท่ีเปนท้ังผูสงสารและผูรับสาร ผลท่ีปรากฏ

เชนนี้ สามารถอภิปรายไดวา บุคลากรทางแพทยของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ มีการใช

กระบวนการสื่อสาร ท่ีเรียกวา S – M – C – R Model (David K. Berlo, 1960)  ประกอบกับ 

ในการสื่อสารระหวางผูรับบริการกับบุคลากรทางการแพทยจําเปนตองใชหลักการส่ือสารดังกลาว 

ท้ังนี้เพราะงานดานบริการรักษาพยาบาลเปนงานท่ีใหบริการโดยตรงกับผูปวยแบบตัวตอตัว 

คอนขางสูงมากกวาบริการดานอ่ืนๆ (บุญศรี ปราณศักดิ์ และศิริพร จิรวัฒนกุล, 2536: 26)  

และสามารถอธิบายโดยอาศัย ทฤษฎีการใชส่ือเพ่ือประโยชนและความพึงพอใจ กลาวคือ การ

ส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย  ท้ังในบทบาทผูสงสารและผูรับสารกับผูรับบริการ โดยเนื้อหา

สาระของสาร รูปแบบ หรือวิธีการนําสารท่ีแสดงเปนคําพูดในเชิงวัจนะภาษา หรืออวัจนะภาษา ถึง

การรักษาอยางเหมาะสม  การใหคําแนะนําในการพักฟน/รักษาตัว  การใหรายละเอียดและ

วิธีการใชยา ซึ่งทําใหผูรับบริการเขาใจ เกิดความสบายใจ ความเช่ือม่ันในการรักษา คือ การใช
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น้ําเสียง อากัปกิริยาท่ีเหมาะสมกับบทบาทวิชาชีพแพทย และพยาบาล เพ่ือใหผูปวยเขาใจในสารท่ี

ไดรับความรูสึกม่ันใจ และใหความรวมมือในการรักษาเปนอยางดี จึงทําใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจตอการใชส่ือ ในท่ีนี้คือส่ือบุคคล แพทย พยาบาล และเภสัชกร  ซึ่งมีความพึงพอใจในทุก

ดานในระดับมาก   

 การรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ พบวา ผูรับบริการรับรู

ภาพลักษณดานระบบบริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  ดานส่ิงแวดลอมและอาคาร อยูใน

ระดับมาก ( X = 3.82,  3.74, 3.58 ตามลําดับ)  ท่ีเปนเชนนี้อธิบายโดยอางอิง ทฤษฎีการรับรู 

(Perception Theory)  ท่ีกลาวไววาการรับรูเปนพ้ืนฐานการเรียนรูท่ีสําคัญของบุคคล เพราะการ

ตอบสนองพฤติกรรมใดๆ ข้ึนอยูกับการรับรูจากสภาพแวดลอมและความสามารถในการแปล

ความหมายของสภาพนั้นๆ ดังนั้นการเรียนรูท่ีมีประสิทธิภาพ จึงข้ึนอยูกับปจจัยการรับรูและสิ่ง

เรา (ในท่ีนี้คือ ระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และสภาพแวดลอมและอาคาร) ท่ีมี

ประสิทธิภาพ  โดยมีปจจัยการรับรูประกอบดวยประสาทสัมผัส และปจจัยทางจิตคือ ความรูเดิม 

ความตองการ และเจตคติ เปนตน  การรับรูประกอบดวยกระบวนการสามดานคือ การรับสัมผัส 

การแปลความหมาย และอารมณ โดยหลักการ คือ (1) การรับรูจะพัฒนาตามวัยและ

ความสามารถท่ีรับรูส่ิงภายนอกอยางถูกตองและเหมาะสม  (2) การรับรูโดยการเห็น กอใหเกิด

ความเขาใจดีกวา การไดยินและประสาทสัมผัสอ่ืนๆ ดังนั้นการเรียนรูโดยผานประสาทสัมผัส

ไดมาก กอใหเกิดความเขาใจที่สมบูรณย่ิงข้ึน  (3) ลักษณะและวิธีการรับรูของแตละคน แตกตาง

กันตามพ้ืนฐานของบุคลิกภาพและแสดงออกตามที่ไดรับรูและทรรศนะของเขา  จากหลักทฤษฎี

ดังกลาวสามารถนํามาอธิบายปรากฏการณตามผลการวิจัยไดวา เม่ือผูใชบริการไดรับรูระบบ

บริการ  ไดสัมผัสกับการใหบริการทางการแพทย  และไดเห็นสภาพแวดลอมและอาคาร/สถานท่ี

ซึ่งจัดเปนส่ิงเราของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ ซึ่งทําใหเกิดการรับรูตามประสาทสัมผัสของตน 

และแปลความหมายตามความรูเดิม ความตองการ ทัศนคติ รวมท้ังอารมณของตนในขณะนั้น ซึ่ง

มีการแปลความหมายการรับรูตอส่ิงเราท่ีไดสัมผัส ไดเห็น หรือไดยินมาวามีประสิทธิภาพดี จึงทํา

ใหผูรับบริการที่มาใชบริการ ณ โรงพยาบาลศูนยการแพทยมีการรับรูในระดับมาก ตอระบบ

บริการ  การรักษาทางการแพทย  และส่ิงแวดลอมและอาคาร ดังผลการวิจัยท่ีคนพบ  อยางไรก็

ตาม การรับรูตอส่ิงเราท่ีมีประสิทธิภาพ ยอมมีสงผลตอภาพลักษณขององคการ หรือภาพลักษณ

โรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ (ระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และสภาพแวดลอมและ

อาคาร) ดวยเชนกัน   

 อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย  เม่ือจําแนกตามลักษณะบุคคลของ
ผูรับบริการ พบวา อาชีพ และแผนกที่ใชบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการ

ตอบทบาทท้ังการเปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย พยาบาล และเภสัชกร หรือกลาวนัยหนึ่งได

วา อาชีพ และแผนกท่ีใชบริการตางกัน ทําใหความพึงพอใจตอการส่ือสารทุกบุคลากรและทุก
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บทบาทแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท่ีเปนเชนนี้สามารถอธิบายสนับสนุนได

จากแบบจําลองการส่ือสารของชแรมป (Schramm Wilbur, 1960) ท่ีใหความสําคัญเร่ือง

ประสบการณของแตละบุคคล ท้ังผูสงสารและผูรับสาร ซึ่งตางฝายตางมีประสบการณในเร่ือง

ภาษา วัฒนธรรม ความเช่ือ คานิยม ทัศนคติของตน ส่ิงเหลานี้มีผลตอการเลือกสง เลือกรับ การ

ตีความหมายเก่ียวกับขาวสาร สนามแหงประสบการณนี้มีผลตอความสําเร็จและความลมเหลวของ

การส่ือสาร กลาวคือ ผูสงสารและผูรับสารมีประสบการณรวมกัน การสื่อสารความหมายยอมงาย

ข้ึน ความเขาใจตรงกันมีมากข้ึนดวย  ในทางตรงกันขามหากผูสงสารและผูรับสารมีประสบการณ

ตางกัน การสื่อความหมายก็เปนไปไดยาก  โอกาสเกิดความเขาใจผิดก็มีมากข้ึนดวย  ในกรณีการ

วิจัยคร้ังนี้ เม่ือผู รับบริการเขาพบบุคลากรทางการแพทย โดยตางฝายตางมีประสบการณ 

วัฒนธรรม ความเช่ือ คานิยม ซึ่งเทียบเคียงประสบการณตามแบบจําลองในการวิจัยนี้ไดกับอาชีพ 

และแผนกท่ีใชบริการตางกัน  หรือมีประสบการณท่ีแตกตางกัน สงผลใหความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอบทบาทท้ังการเปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย พยาบาล และเภสัชกร หรือการ

ทําหนาท่ีส่ือสารในทุกบทบาทแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน ของการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ 

จําแนกตามลักษณะบุคคลของผูรับบริการ พบวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และแผนกที่ใช

บริการตางกัน มีผลทําใหการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ 

แตกตางกัน หรือกลาวนัยหนึ่งไดวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และแผนกท่ีใชบริการตางกัน มี

การรับรูตอระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และส่ิงแวดลอมและอาคาร  กลาวคือมีผลตอทุก

ภาพลักษณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท่ีเปนเชนนี้ขอเนนยํ้าวา

ปรากฏการณดังกลาวนี้เกิดข้ึน ตามทฤษฎีการรับรู (Perception Theory) ไดอธิบายไววา การรับรู

เปนพ้ืนฐานการเรียนรูท่ีสําคัญของบุคคล กลาวคือ การรับรูจากสภาพแวดลอมและความสามารถ

ในการแปลความหมายของสภาพนั้นๆ แตกตางในเร่ืองการรับรูของแตละบุคคล สงผลถึงความ

ลมเหลวทางการสื่อสารได โดยการรับรูเปนตัวกําหนดพฤติกรรมการสื่อสาร ทัศนคติ และความ

คาดหวังของผูส่ือสาร การรับรูยังเปนกระบวนการทางจิตท่ีตอบสนองตอส่ิงเรา เปนกระบวนการ

เลือกรับสาร จัดสารเขาดวยกันและตีความสารที่ไดรับตามความเขาใจและความรูสึกของตนเอง  

โดยทั่วไปมักเกิดตามประสบการณและการส่ังสมทางสังคม รวมท้ังการเลือกรับรูเพียงบางสวน

เทานั้น แตละคนจึงมีความสนใจและรับรูส่ิงตางๆ รอบตัวตางกัน ฉะนั้นเม่ือไดรับสารเดียวกัน

ผูรับสารสองคน อาจใหความสนใจและรับรูสารเดียวกันตางกัน ดังท่ี เสรี วงษมณฑา (2542) 

เสนอแนวคิดการรับรูของผูรับบริการเก่ียวกับภาพลักษณของบริการนั้น ข้ึนอยูกับความพรอม

ทางดานความรูสึกนึกคิดของผูรับบริการ ซึ่งมีความเกี่ยวของสัมพันธกับความฝงใจ ความคาดหวัง 

และประสบการณในอดีตของผูบริโภคดวยเชนกัน  
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 อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน จากการทดสอบความสัมพันธระหวางความพึง
พอใจในการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย กับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณ 
 จากการวิจัยพบวาความพึงพอใจในการส่ือสารระหวางบุคลากรทางการแพทย มี

ความสัมพันธเชิงบวกการรับรูภาพลักษณของศูนยการแพทยฯ โดยทุกดานมีความสัมพันธอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับผลการวิจัยในเรื่องความสัมพันธระหวางการรับรูการ

เปล่ียนแปลงภาพลักษณองคกร กับความพึงพอใจกับโครงการใหบริการธุรกิจเงินฝาก ของ ของ 

สากล  กมลภพ (2554) ทําการวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวางการรับรูการเปล่ียนแปลง

ภาพลักษณองคกร กับความพึงพอใจกับโครงการใหบริการธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

สาขากุฉินารายณ จังหวัดกาฬสินธุ ศึกษาผลการวิจัยพบวา มีความสัมพันธเชิงบวก โดยสวนใหญมี

คาสัมประสิทธิสหสัมพันธอยูในระดับปานกลางถึงคอนขางสูง  ท้ังนี้อธิบายไดวา บทบาทการ

ส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย กับระบบริการ การรักษาทางการแพทย และสิ่งอํานวยความ

สะดวกตางๆ เปนส่ิงท่ีผูรับบริการตองไดรับจากศูนยการแพทยฯ เปนไปในทิศทางเดียวกัน 

กลาวคือ ตองการการส่ือสารท่ีชัดเจน เขาใจงาย ควบคูกับการบริการท่ีรวดเร็ว การรักษาทาง

การแพทยท่ีรับรูมาวารักษาใหหายจากอาการไดเร็ว และส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน 

 

6. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 (1) ดวยการพัฒนาการส่ือสารเปนส่ิงสําคัญตอการสรางความเขาใจ รวมท้ังการรับรู

ภาพลักษณท่ีมีความสัมพันธกัน ศูนยการแพทยฯ ควรจัดหลักสูตรการอบรมใหความรูดานการ

ส่ือสารใหแก แพทย พยาบาล เภสัชกร ในลักษณะท่ีเหมาะสม 

 (2) การสรางภาพลักษณ ใหผูรับบริการมีการรับรูอยางท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ ศูนย

การแพทยฯ ควรใชส่ือบุคคล ไดแก แพทย พยาบาล เภสัชกร เปนผูสรางภาพลักษณท่ีดี และส่ือท่ี

ไมใชบุคคล ไดแก ปายแนะนํา แผนพับใหความรู รวมท้ังการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกดานตางๆ 

โดยเฉพาะสถานท่ีจอดรถ เปนตน  

 (3) ประเด็นเก่ียวกับการส่ือสารของบุคลาการทางการแพทยท่ีพบในการวิจัยคร้ังนี้ จึง

ขอเสนอแนะดังนี้ แพทยควรหาวิธีการสื่อสารท่ีสรางความเขาใจ โดยเฉพาะหลีกเล่ียงการใชศัพท

ภาษาอังกฤษท่ียากตอการทําความเขาใจ เนื่องจากพยาบาลเปนผูท่ีสัมผัสและใกลชิดกับผูปวย

มากกวาบุคลากรทางการแพทยอ่ืนๆ  จึงควรมีการสงเสริมใหความรูดานการสื่อสารใหพยาบาล

ทุกคนมีความสามารถในใหขอมูลท้ังดานการดูแลรักษา และภาพลักษณของศูนยการแพทยฯ  

เภสัชกร รักษามาตรฐานการสื่อสารท่ีดี และพัฒนาสูความเปนเลิศในการส่ือสารเชนนี้ตลอดไป 

 (4) ประเด็นดานภาพลักษณ ท่ีผูวิจัยขอเสนอแนะไวมีดังนี้ ควรปรับลดระยะเวลาการรอ

คอยใหนอยลงหากตองใชระยะเวลาการรอคอยนาน อาจจัดส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆ มา

ใหบริการท่ีทําใหไมรูสึกถึงการรอ  ควรพัฒนาระบบบริการแตละแผนกใหมีมาตรฐานเดียวกัน 

ในขณะท่ีดานอาคาร จัดระบบการบริการเร่ืองการจอดรถใหเพียงพอและมีระบบจราจรภายในท่ี

สะดวก การเคล่ือนตัวรวดเร็ว  
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 (5) ผลสรุปรวมของการวิจัยนี้ ผูวิจัยขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางการพัฒนาดานการ

ส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย ตอคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งเปน

ตนสังกัด ควรมีการบรรจุหลักสูตรเก่ียวกับการส่ือสารของแพทย พยาบาล เภสัชกร ท้ังท่ีเปน

เปนวัจนภาษาหรืออวัจนภาษา เพ่ือใหเกิดความเขาใจตอผูปวยหรือผูดูแลผูปวย ซึ่งอยูในฐานะ

ผูรับบริการทางแพทยเชนเดียวกัน  รวมถึงจัดทําเนื้อหาและบรรจุในหลักสูตรเก่ียวกับการสงเสริม

ภาพลักษณองคการ และการจัดระบบบริการดวยคน เทคโนโลยี และสภาพแวดลอม สําหรับ

บุคลากรทางการแพทยในฐานะ/ตําแหนงผูบริหาร เปนตน  
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