
การรับรูภาพลักษณและความพึงพอใจในการส่ือสารของผูรับบริการตอ 

ศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 
คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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บทคัดยอ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

ส่ือสารกับบุคลากรทางการแพทย  (2) ศึกษาการรับรูของผู รับบริการตอภาพลักษณศูนย

การแพทยฯ  (3) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับการตอการสื่อสารกับบคุลากรทางการ

แพทย (4) ศึกษาเปรียบเทียบการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ จําแนก

ตามลักษณะสวนบุคคล  และ (5) ศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับการรับรู

ภาพลักษณท่ีผูรับบริการมีตอศูนยการแพทยฯ  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)  

รวบรวมขอมูลจากผูรับบริการศูนยการแพทยฯ จํานวนตัวอยาง 394 ราย  สุมตัวอยางแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling)  ดวยแบบสอบถาม (Questionnaires)  ท่ีมีคาความเช่ือม่ันท้ัง

ฉบับ = .956  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  สถิติท่ีใชไดแก สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics)  สถิติทดสอบคา t (t-test)  สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 

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

แตกตาง ทําการจําแนกเปนรายคูดวยวิธี Fisher’s Least Significant Different (LSD)  และการ

หาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) 

 ผลการวิจัยพบวา ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง สวนใหญเปนหญิง อายุระหวาง 

26-35 ป   การศึกษาระดับมัธยมศึกษาและเทียบเทา  อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  รายไดตอ

เดือนไมเกิน 10,000 บาท  แผนกท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ แผนกอายุรกรรม  มีความพึงพอใจ

ของผูรับบริการตอการส่ือสารระหวางบุคลากรทางการแพทย พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ

ตอการส่ือสารของแพทยท้ังในฐานะผูสงสารและผูรับสาร ในระดับมาก  และการส่ือสารกับ

พยาบาลท้ังฐานะผูสงสารและผูรับสาร ในระดับมาก  รวมท้ังการส่ือสารกับเภสัชกรท้ังเปนผูสงสาร

และผูรับสารในระดับมากเชนเดียวกัน   ในขณะท่ีการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนย

การแพทยฯ พบวา ผูรับบริการรับรูภาพลักษณดานระบบบริการ ดานการรักษาทางการแพทย 

และ ดานส่ิงแวดลอมและอาคาร อยูในระดับมาก  ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา อาชีพ และ

                                                 

นักศึกษาหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชานิเทศศาสตร  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 

**
 ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ 
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แผนกท่ีใชบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการตอการส่ือสารของแพทย 

พยาบาล และเภสัชกรท้ังในฐานะผูสงสารและผูรับสารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05  ผลการเปรียบเทียบการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ เม่ือจําแนกตามลักษณะ

บุคคลของผูรับบริการพบวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และแผนกที่ใชบริการตางกัน มีผลทําให

การรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ แตกตางกันอยางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05  และพบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสาร

กับบุคลากรทางการแพทย มีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณของ

ศูนยการแพทยฯ  ดานระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และส่ิงแวดลอมและอาคาร อยางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ .05   

 

1. บทนํา 
 รัฐบาลโดยกระทรวงสาธารณะ ไดเล็งเห็นความสําคัญดานสุขภาพของประชาชน จึง

กําหนดเปาประสงคการใหบริการของโรงพยาบาลทุกแหงไวในแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับท่ี 

11 (พ.ศ. 2555-2559)  ...เปาประสงคขอ “4. มีระบบบริการที่มีคุณภาพมาตรฐาน สามารถ
ตอบสนองตอความตองการตามปญหาสุขภาพและมีความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหและ
ผูรับบริการ” (กระทรวงสาธารณสุข, 2554: 24)  จึงทําใหโรงพยาบาล/สถานพยาบาล สังกัด

กระทรวงสาธารณสุข ตองพัฒนาระบบบริการดานสาธารณสุข เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการดวย

ความพึงพอใจสูงสุด ตามหลักการบริการแนวใหม ท่ีถือวาผูรับบริการเปนลูกคาท่ีสําคัญท่ีสุดของ

โรงพยาบาล  โดยเฉพาะในดานการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย ไดแก แพทย พยาบาล 

เภสัชกร เปนบุคลากรที่ตองพบปะกับผูรับบริการ ซึ่งตองเปนผูรับขอมูลดานสุขภาพ รวมถึงให

ขอมูลดานการรักษาพยาบาล ภายใตกระบวนการสื่อสารระหวางผูรับบริการกับบุคลากรทางการ

แพทย และความพึงพอใจตอการส่ือสารดวย  อยางไรก็ตาม การใหบริการ ณ โรงพยาบาลมิได

เพียงพบบุคลากรทางการแพทยเทานั้น แตยังตองรับรูถึงระบบการบริการ การรักษาทาง

การแพทย รวมท้ังสภาพแวดลอมของโรงพยาบาลซึ่งเปนภาพลักษณท่ีสรางความเช่ือม่ัน ไววางใจ

ในการบริการ สามารถสรางความพึงพอใจท้ังการสนทนาเพ่ือตรวจรักษา การใหคําปรึกษาดาน

พยาบาล คําแนะนําการใชยา  การตอนรับ เคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในข้ันตอนการรักษา  บรรยาย

แวดลอมของโรงพยาบาล ฯลฯ   

 จากขอมูลดังกลาวขางตนทําใหเห็นวา การส่ือสารระหวางผูรับบริการกับบุคลากร

ทางการแพทย เปนประเด็นสําคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ และมีผลตอการรับรู

ภาพลักษณของศูนยการแพทยฯ  หากมีการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

ส่ือสารกับบุคลากรทางการแพทย และการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทย

สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ

โรฒ  เพ่ือเปนขอมูลสําหรับการวางกลยุทธการใหบริการ เพ่ือสนองความตองการของผูรับบริการ
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ไดอยางตรงจุด และเปนแนวทางการพัฒนาการรับรูภาพลักษณท่ีดีของศูนยการแพทยฯ ควบคูกัน

ไป ยอมทําใหรับบริการไดประโยชนสูงสุดดวยเชนกัน 

 

2. ขอบเขตการวิจัย  

 การวิจัยคร้ังนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารกับบุคลากรทางการ

แพทย ศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี ไดแก แพทย/

พยาบาล/เภสัชกรในฐานะผูสงสาร และแพทย/พยาบาล/เภสัชกรในฐานะผูรับสาร  รวมท้ังการ
รับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรม

ราชกุมารี ใน 3 ดาน ไดแก (1) ดานระบบบริการ  (2) ดานการรักษาทางการแพทย  และดาน

ส่ิงแวดลอมและอาคาร 

 

3. สมมติฐานการวิจัย 

 4.1 ผูรับบริการท่ีมีลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีความพึงพอใจตอการส่ือสารกับ

บุคลากรศูนยการแพทยฯ แตกตางกัน 

 4.2 ผูรับบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลตางกัน มีการรับรูตอภาพลักษณศูนยการแพทย

ฯ แตกตางกัน 

 4.3 ความพึงพอใจของผูรับการตอการส่ือสารกับบุคลากรทางการแพทย มีความ 

สัมพันธเชิงบวกกับการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ 

 

4. ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชาชนผูรับการรักษาในแผนกตางๆ  ของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพ

รัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี ประกอบดวย แผนกอายุรกรรม  แผนกศัลยกรรม  แผนกทัน

ตกรรม  แผนกนรีเวชกรรม  แผนกสูติศาสตร-นรีเวชวิทยา  แผนกออรโธปดิกส  แผนกเวช

ศาสตรฉุกเฉิน  แผนกเวชศาสตรฟนฟู  แผนกโสต ศอ นาสิก แผนกจักษุ  รวมท้ังส้ิน 24,850 

คน  (แผนกเวชระเบียบ โรงพยาบาลศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรม

ราชกุมารี, ขอมูล ณ 31 พฤษภาคม 2557)  กําหนดขนาดตัวอยาง ดวยสูตรของ ทาโร ยามาเน 

(Taro Yamane, 1973: 725) มีคาความเช่ือถือ 95%  ความผิดพลาดมาตรฐานไมเกิน 5% หรือ

ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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5. การเก็บรวมรวมขอมูล 

 เม่ือไดรับอนุญาตจากผูอํานวยการศูนยการแพทยฯ แลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปแจก

และขอความรวมมือกับผูมารักษาในแผนกตางๆ ของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา

ฯ สยามบรมราชกุมารี ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลดวยตัวเอง ท้ังนี้หากมีซักถามบางประการท่ี

ผูตอบแบบสอบถามอาจมีขอสงสัยเพ่ิมเติม  เม่ือผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยขอรับ

แบบสอบถาม และทําการตรวจสอบความครบถวนในการตอบขอมูล หากมีบางขอตอบไมครบจะ

ขอใหผูตอบแบบสอบถามตอบขอมูลใหสมบูรณ โดยดําเนินการจนกระท่ังครบตามจํานวนท่ี

กําหนดไว  และนําไปบันทึกขอมูลลงในคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลและหาคาทางสถิติตอไป  

 

6. ผลการวิจัยพบวา 
 ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  พบวา สวนใหญเปนหญิง (รอยละ 67.3)  อายุ

ระหวาง 26-35 ป (รอยละ 25.6)  การศึกษาระดับมัธยมศึกษาและเทียบเทา (รอยละ 47.7)  

อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว (รอยละ 27.7)  รายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท (รอยละ 

36.0)  แผนกท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ แผนกอายุรกรรม (รอยละ 41.1)   

 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย  พบวา 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย ในบทบาทผูสงสารโดยรวม

อยูในระดับมาก ( X = 3.81)  และมีความพึงพอใจในบทบาทผูรับสารโดยรวมอยูในระดับมาก 

( X = 3.76)  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารในบทบาทผูสงสารจําแนก

ตามบุคลากรทางแพทย พบวา เภสัชกรมีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.04)  

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

ผูรับบริการตอการส่ือสารในบทบาทผูรับสารจําแนกตามบุคลากรทางแพทย พบวา แพทยมี

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

พยาบาล ( X = 3.56)  ตามลําดับ 

 การรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ  พบวา ผูรับบริการรับรู

ภาพลักษณศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี  โดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( X = 3.72)  เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ดานระบบบริการมีคะแนนเฉล่ียการรับรู

ภาพลักษณมากท่ีสุด ( X = 3.82)  รองลงมาคือ ดานการรักษาทางการแพทย ( X = 3.74)  

และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร ( X = 3.58)   ตามลําดับ 

  ผลทดสอบสมมติฐานดวยการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูสง

สารและเปนผูรับสารของบุคลากรทางการแพทย จําแนกความแตกตางกันลักษณะสวนบุคคลตาง 

ทําใหความพึงพอใจแตกตางกัน แสดงผลสรุปตามตารางดังนี้ 
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ความพึงพอใจตอการส่ือสาร 
ลักษณะสวนบุคคล แตกตางกัน 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได แผนก

แพทย 
ผูสงสาร .925 .160 .058 .000* .001 .034*

ผูรับสาร .807 .186 .002* .000* .000* .020*

พยาบาล 
ผูสงสาร .705 .016* .011* .000* .011 .001*

ผูรับสาร .030* .041* .080 .000* .004* .000*

เภสัชกร 
ผูสงสาร .592 .052 .324 .003* .111 .007*

ผูรับสาร .045* .086 .002* .000* .014* .000*

หมายเหต ุ: * มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

 จากตารางขางตนอธิบายไดวา 

 (1) เพศของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูรับสาร

ของพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  และเพศของผูรับบริการตางกัน มี

ผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูรับสารของเภสัชกรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05  นอกนั้นไมพบความแตกตางกัน 

 (2) อายุของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูสงสาร 

และการเปนผูรับสารของพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  นอกนั้นไม

พบความแตกตางกัน  

 (3) ระดับการศึกษาของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการ

เปนผูรับสารของแพทย  พยาบาล และเภสัชกรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

นอกนั้นไมพบความแตกตางกัน 

 (4) อาชีพของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการตอบทบาท

การเปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย  บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของพยาบาล 

บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของเภสัชกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05   

 (5) รายไดตอเดือนของผูรับบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการ

เปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย  บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของพยาบาล และ

บทบาทการเปนผูรับสารของเภสัชกร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (6) แผนกท่ีใชบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจตอบทบาทการเปนผูสงสาร

และเปนผูรับสารของแพทย  บทบาทการเปนผูสงสารและผูรับสารของพยาบาล  บทบาทการเปน

ผูสงสาร และผูรับสารของเภสัชกร  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยการเปรียบเทียบการรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลศูนย

การแพทย จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล แสดงผลดังตารางตอไปนี้ 

การรับรูภาพลักษณ 
ลักษณะสวนบุคคล แตกตางกัน 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได แผนก
ดานระบบบริการ .594 .049* .000* .000* .020* .081 

ดานการรักษาทางการแพทย .599 .018* .001* .000* .002* .012*

ดานสิ่งแวดลอมและอาคาร .360 .002* .467 .000* .020* .202 

หมายเหต ุ: * มีการรับรูภาพลักษณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตารางขางตนอธิบายไดวา 

 (1) เพศของผูรับบริการตางกัน ไมมีผลทําใหการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ

แตกตางกัน 

 (2) อายุของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ ในดานระบบ

บริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ .05 

 (3) ระดับการศึกษาของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ 

เฉพาะในดานระบบบริการ และดานการรักษาทางการแพทย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต

ท่ีระดับ .05 ยกเวนดานส่ิงแวดลอมและอาคาร 

 (4) อาชีพ ของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ ท้ังในดาน

ระบบบริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร  แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 (5) รายไดตอเดือนของผูรับบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ ท้ัง

ในดานระบบบริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  และดานส่ิงแวดลอมและอาคาร แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (6) แผนกท่ีใชบริการ ผูรับบริการใชบริการตางกัน มีการรับรูภาพลักษณศูนย

การแพทยฯ ดานการรักษาทางการแพทยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยการหาคาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการสื่อสาร กับบุคลากรทางการแพทย สรุปไดดังนี้ 
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ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
การรับรูของผูมารับบริการตอภาพลักษณ ดานระบบบริการ

r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ
บทบาทการเปนผูสงสารของแพทย 0.62 .000* สูง 

บทบาทการเปนผูรับสารของแพทย 0.59 .000* ปานกลาง 

บทบาทการเปนผูสงสารของพยาบาล 0.63 .000* สูง 

บทบาทการเปนผูรับสารของ

พยาบาล 

0.66 .000* สูง 

บทบาทการเปนผูสงสารของเภสัชกร 0.52 .000* ปานกลาง 

บทบาทการเปนผูรับสารของเภสัชกร 0.52 .000* ปานกลาง 

* P  <  .05 

 จากตารางขางตนอธิบายไดวา 

 (1) ความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณดานระบบ
บริการ ศูนยการแพทยฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (2) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการตอการส่ือสารกับบุคลากร

ทางการแพทย มีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณดานการรักษา
ทางการแพทย ศูนยการแพทยฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 (3) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการในการส่ือสารกับบุคลากร

ทางการแพทย มีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณดานสิ่งแวดลอม
และอาคาร ศูนยการแพทยฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   

 ขอคนพบจากการวิจัย สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการสื่อสารกับบุคลากรทางการแพทย อยูในระดับ
มาก ไดแก แพทย พยาบาล และเภสัชกร ในฐานะท่ีเปนท้ังผูสงสารและผูรับสาร ผลท่ีปรากฏ

เชนนี้ สามารถอภิปรายไดวา บุคลากรทางแพทยของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ มีการใช

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

ในการสื่อสารระหวางผูรับบริการกับบุคลากรทางการแพทยจําเปนตองใชหลักการส่ือสารดังกลาว 

ท้ังนี้เพราะงานดานบริการรักษาพยาบาลเปนงานท่ีใหบริการโดยตรงกับผูปวยแบบตัวตอตัว 

คอนขางสูงมากกวาบริการดานอ่ืนๆ (บุญศรี ปราณศักดิ์ และศิริพร จิรวัฒนกุล, 2536: 26)  

และสามารถอธิบายโดยอาศัย ทฤษฎีการใชส่ือเพ่ือประโยชนและความพึงพอใจ กลาวคือ การ

ส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย  ท้ังในบทบาทผูสงสารและผูรับสารกับผูรับบริการ โดยเนื้อหา

สาระของสาร รูปแบบ หรือวิธีการนําสารท่ีแสดงเปนคําพูดในเชิงวัจนะภาษา หรืออวัจนะภาษา ถึง

การรักษาอยางเหมาะสม  การใหคําแนะนําในการพักฟน/รักษาตัว  การใหรายละเอียดและ

วิธีการใชยา ซึ่งทําใหผูรับบริการเขาใจ เกิดความสบายใจ ความเช่ือม่ันในการรักษา คือ การใช
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น้ําเสียง อากัปกิริยาท่ีเหมาะสมกับบทบาทวิชาชีพแพทย และพยาบาล เพ่ือใหผูปวยเขาใจในสารท่ี

ไดรับความรูสึกม่ันใจ และใหความรวมมือในการรักษาเปนอยางดี จึงทําใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจตอการใชส่ือ ในท่ีนี้คือส่ือบุคคล แพทย พยาบาล และเภสัชกร  ซึ่งมีความพึงพอใจในทุก

ดานในระดับมาก   

 การรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณศูนยการแพทยฯ พบวา ผูรับบริการรับรู

ภาพลักษณดานระบบบริการ  ดานการรักษาทางการแพทย  ดานส่ิงแวดลอมและอาคาร อยูใน

ระดับมาก ( X = 3.82,  3.74, 3.58 ตามลําดับ)  ท่ีเปนเชนนี้อธิบายโดยอางอิง ทฤษฎีการรับรู 

(Perception Theory)  ท่ีกลาวไววาการรับรูเปนพ้ืนฐานการเรียนรูท่ีสําคัญของบุคคล เพราะการ

ตอบสนองพฤติกรรมใดๆ ข้ึนอยูกับการรับรูจากสภาพแวดลอมและความสามารถในการแปล

ความหมายของสภาพนั้นๆ ดังนั้นการเรียนรูท่ีมีประสิทธิภาพ จึงข้ึนอยูกับปจจัยการรับรูและสิ่ง

เรา (ในท่ีนี้คือ ระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และสภาพแวดลอมและอาคาร) ท่ีมี

ประสิทธิภาพ  โดยมีปจจัยการรับรูประกอบดวยประสาทสัมผัส และปจจัยทางจิตคือ ความรูเดิม 

ความตองการ และเจตคติ เปนตน  การรับรูประกอบดวยกระบวนการสามดานคือ การรับสัมผัส 

การแปลความหมาย และอารมณ โดยหลักการ คือ (1) การรับรูจะพัฒนาตามวัยและ

ความสามารถท่ีรับรูส่ิงภายนอกอยางถูกตองและเหมาะสม  (2) การรับรูโดยการเห็น กอใหเกิด

ความเขาใจดีกวา การไดยินและประสาทสัมผัสอ่ืนๆ ดังนั้นการเรียนรูโดยผานประสาทสัมผัส

ไดมาก กอใหเกิดความเขาใจที่สมบูรณย่ิงข้ึน  (3) ลักษณะและวิธีการรับรูของแตละคน แตกตาง

กันตามพ้ืนฐานของบุคลิกภาพและแสดงออกตามที่ไดรับรูและทรรศนะของเขา  จากหลักทฤษฎี

ดังกลาวสามารถนํามาอธิบายปรากฏการณตามผลการวิจัยไดวา เม่ือผูใชบริการไดรับรูระบบ

บริการ  ไดสัมผัสกับการใหบริการทางการแพทย  และไดเห็นสภาพแวดลอมและอาคาร/สถานท่ี

ซึ่งจัดเปนส่ิงเราของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ ซึ่งทําใหเกิดการรับรูตามประสาทสัมผัสของตน 

และแปลความหมายตามความรูเดิม ความตองการ ทัศนคติ รวมท้ังอารมณของตนในขณะนั้น ซึ่ง

มีการแปลความหมายการรับรูตอส่ิงเราท่ีไดสัมผัส ไดเห็น หรือไดยินมาวามีประสิทธิภาพดี จึงทํา

ใหผูรับบริการที่มาใชบริการ ณ โรงพยาบาลศูนยการแพทยมีการรับรูในระดับมาก ตอระบบ

บริการ  การรักษาทางการแพทย  และส่ิงแวดลอมและอาคาร ดังผลการวิจัยท่ีคนพบ  อยางไรก็

ตาม การรับรูตอส่ิงเราท่ีมีประสิทธิภาพ ยอมมีสงผลตอภาพลักษณขององคการ หรือภาพลักษณ

โรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ (ระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และสภาพแวดลอมและ

อาคาร) ดวยเชนกัน   

 อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย  เม่ือจําแนกตามลักษณะบุคคลของ
ผูรับบริการ พบวา อาชีพ และแผนกที่ใชบริการตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการ

ตอบทบาทท้ังการเปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย พยาบาล และเภสัชกร หรือกลาวนัยหนึ่งได

วา อาชีพ และแผนกท่ีใชบริการตางกัน ทําใหความพึงพอใจตอการส่ือสารทุกบุคลากรและทุก

535



บทบาทแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท่ีเปนเชนนี้สามารถอธิบายสนับสนุนได

จากแบบจําลองการส่ือสารของชแรมป (Schramm Wilbur, 1960) ท่ีใหความสําคัญเร่ือง

ประสบการณของแตละบุคคล ท้ังผูสงสารและผูรับสาร ซึ่งตางฝายตางมีประสบการณในเร่ือง

ภาษา วัฒนธรรม ความเช่ือ คานิยม ทัศนคติของตน ส่ิงเหลานี้มีผลตอการเลือกสง เลือกรับ การ

ตีความหมายเก่ียวกับขาวสาร สนามแหงประสบการณนี้มีผลตอความสําเร็จและความลมเหลวของ

การส่ือสาร กลาวคือ ผูสงสารและผูรับสารมีประสบการณรวมกัน การสื่อสารความหมายยอมงาย

ข้ึน ความเขาใจตรงกันมีมากข้ึนดวย  ในทางตรงกันขามหากผูสงสารและผูรับสารมีประสบการณ

ตางกัน การสื่อความหมายก็เปนไปไดยาก  โอกาสเกิดความเขาใจผิดก็มีมากข้ึนดวย  ในกรณีการ

วิจัยคร้ังนี้ เม่ือผู รับบริการเขาพบบุคลากรทางการแพทย โดยตางฝายตางมีประสบการณ 

วัฒนธรรม ความเช่ือ คานิยม ซึ่งเทียบเคียงประสบการณตามแบบจําลองในการวิจัยนี้ไดกับอาชีพ 

และแผนกท่ีใชบริการตางกัน  หรือมีประสบการณท่ีแตกตางกัน สงผลใหความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอบทบาทท้ังการเปนผูสงสารและผูรับสารของแพทย พยาบาล และเภสัชกร หรือการ

ทําหนาท่ีส่ือสารในทุกบทบาทแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน ของการรับรูภาพลักษณศูนยการแพทยฯ 

จําแนกตามลักษณะบุคคลของผูรับบริการ พบวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และแผนกที่ใช

บริการตางกัน มีผลทําใหการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ 

แตกตางกัน หรือกลาวนัยหนึ่งไดวา อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และแผนกท่ีใชบริการตางกัน มี

การรับรูตอระบบบริการ การรักษาทางการแพทย และส่ิงแวดลอมและอาคาร  กลาวคือมีผลตอทุก

ภาพลักษณแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ท่ีเปนเชนนี้ขอเนนยํ้าวา

ปรากฏการณดังกลาวนี้เกิดข้ึน ตามทฤษฎีการรับรู (Perception Theory) ไดอธิบายไววา การรับรู

เปนพ้ืนฐานการเรียนรูท่ีสําคัญของบุคคล กลาวคือ การรับรูจากสภาพแวดลอมและความสามารถ

ในการแปลความหมายของสภาพนั้นๆ แตกตางในเร่ืองการรับรูของแตละบุคคล สงผลถึงความ

ลมเหลวทางการสื่อสารได โดยการรับรูเปนตัวกําหนดพฤติกรรมการสื่อสาร ทัศนคติ และความ

คาดหวังของผูส่ือสาร การรับรูยังเปนกระบวนการทางจิตท่ีตอบสนองตอส่ิงเรา เปนกระบวนการ

เลือกรับสาร จัดสารเขาดวยกันและตีความสารที่ไดรับตามความเขาใจและความรูสึกของตนเอง  

โดยทั่วไปมักเกิดตามประสบการณและการส่ังสมทางสังคม รวมท้ังการเลือกรับรูเพียงบางสวน

เทานั้น แตละคนจึงมีความสนใจและรับรูส่ิงตางๆ รอบตัวตางกัน ฉะนั้นเม่ือไดรับสารเดียวกัน

ผูรับสารสองคน อาจใหความสนใจและรับรูสารเดียวกันตางกัน ดังท่ี เสรี วงษมณฑา (2542) 

เสนอแนวคิดการรับรูของผูรับบริการเก่ียวกับภาพลักษณของบริการนั้น ข้ึนอยูกับความพรอม

ทางดานความรูสึกนึกคิดของผูรับบริการ ซึ่งมีความเกี่ยวของสัมพันธกับความฝงใจ ความคาดหวัง 

และประสบการณในอดีตของผูบริโภคดวยเชนกัน  
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 อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน จากการทดสอบความสัมพันธระหวางความพึง
พอใจในการสื่อสารระหวางบุคลากรทางการแพทย กับการรับรูของผูรับบริการตอภาพลักษณ 
 จากการวิจัยพบวาความพึงพอใจในการส่ือสารระหวางบุคลากรทางการแพทย มี

ความสัมพันธเชิงบวกการรับรูภาพลักษณของศูนยการแพทยฯ โดยทุกดานมีความสัมพันธอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  สอดคลองกับผลการวิจัยในเรื่องความสัมพันธระหวางการรับรูการ

เปล่ียนแปลงภาพลักษณองคกร กับความพึงพอใจกับโครงการใหบริการธุรกิจเงินฝาก ของ ของ 

สากล  กมลภพ (2554) ทําการวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวางการรับรูการเปล่ียนแปลง

ภาพลักษณองคกร กับความพึงพอใจกับโครงการใหบริการธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน 

สาขากุฉินารายณ จังหวัดกาฬสินธุ ศึกษาผลการวิจัยพบวา มีความสัมพันธเชิงบวก โดยสวนใหญมี

คาสัมประสิทธิสหสัมพันธอยูในระดับปานกลางถึงคอนขางสูง  ท้ังนี้อธิบายไดวา บทบาทการ

ส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย กับระบบริการ การรักษาทางการแพทย และสิ่งอํานวยความ

สะดวกตางๆ เปนส่ิงท่ีผูรับบริการตองไดรับจากศูนยการแพทยฯ เปนไปในทิศทางเดียวกัน 

กลาวคือ ตองการการส่ือสารท่ีชัดเจน เขาใจงาย ควบคูกับการบริการท่ีรวดเร็ว การรักษาทาง

การแพทยท่ีรับรูมาวารักษาใหหายจากอาการไดเร็ว และส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน 

 

6. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 (1) ดวยการพัฒนาการส่ือสารเปนส่ิงสําคัญตอการสรางความเขาใจ รวมท้ังการรับรู

ภาพลักษณท่ีมีความสัมพันธกัน ศูนยการแพทยฯ ควรจัดหลักสูตรการอบรมใหความรูดานการ

ส่ือสารใหแก แพทย พยาบาล เภสัชกร ในลักษณะท่ีเหมาะสม 

 (2) การสรางภาพลักษณ ใหผูรับบริการมีการรับรูอยางท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ ศูนย

การแพทยฯ ควรใชส่ือบุคคล ไดแก แพทย พยาบาล เภสัชกร เปนผูสรางภาพลักษณท่ีดี และส่ือท่ี

ไมใชบุคคล ไดแก ปายแนะนํา แผนพับใหความรู รวมท้ังการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกดานตางๆ 

โดยเฉพาะสถานท่ีจอดรถ เปนตน  

 (3) ประเด็นเก่ียวกับการส่ือสารของบุคลาการทางการแพทยท่ีพบในการวิจัยคร้ังนี้ จึง

ขอเสนอแนะดังนี้ แพทยควรหาวิธีการสื่อสารท่ีสรางความเขาใจ โดยเฉพาะหลีกเล่ียงการใชศัพท

ภาษาอังกฤษท่ียากตอการทําความเขาใจ เนื่องจากพยาบาลเปนผูท่ีสัมผัสและใกลชิดกับผูปวย

มากกวาบุคลากรทางการแพทยอ่ืนๆ  จึงควรมีการสงเสริมใหความรูดานการสื่อสารใหพยาบาล

ทุกคนมีความสามารถในใหขอมูลท้ังดานการดูแลรักษา และภาพลักษณของศูนยการแพทยฯ  

เภสัชกร รักษามาตรฐานการสื่อสารท่ีดี และพัฒนาสูความเปนเลิศในการส่ือสารเชนนี้ตลอดไป 

 (4) ประเด็นดานภาพลักษณ ท่ีผูวิจัยขอเสนอแนะไวมีดังนี้ ควรปรับลดระยะเวลาการรอ

คอยใหนอยลงหากตองใชระยะเวลาการรอคอยนาน อาจจัดส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆ มา

ใหบริการท่ีทําใหไมรูสึกถึงการรอ  ควรพัฒนาระบบบริการแตละแผนกใหมีมาตรฐานเดียวกัน 

ในขณะท่ีดานอาคาร จัดระบบการบริการเร่ืองการจอดรถใหเพียงพอและมีระบบจราจรภายในท่ี

สะดวก การเคล่ือนตัวรวดเร็ว  
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 (5) ผลสรุปรวมของการวิจัยนี้ ผูวิจัยขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางการพัฒนาดานการ

ส่ือสารของบุคลากรทางการแพทย ตอคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งเปน

ตนสังกัด ควรมีการบรรจุหลักสูตรเก่ียวกับการส่ือสารของแพทย พยาบาล เภสัชกร ท้ังท่ีเปน

เปนวัจนภาษาหรืออวัจนภาษา เพ่ือใหเกิดความเขาใจตอผูปวยหรือผูดูแลผูปวย ซึ่งอยูในฐานะ

ผูรับบริการทางแพทยเชนเดียวกัน  รวมถึงจัดทําเนื้อหาและบรรจุในหลักสูตรเก่ียวกับการสงเสริม

ภาพลักษณองคการ และการจัดระบบบริการดวยคน เทคโนโลยี และสภาพแวดลอม สําหรับ

บุคลากรทางการแพทยในฐานะ/ตําแหนงผูบริหาร เปนตน  
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