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บทที่  5 
 

สรุป  อภปิรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 จากการศึกษา  “ความพึงพอใจในการสื่อสารระหวางบุคลากร  ของหนวยงานบริการ

พิเศษดานการรักษาพยาบาลกับผูมารับบริการ  สถาบันโรคทรวงอก กรมการแพทย  กระทรวง

สาธารณสุข”  ซึ่งมีวัตถุประสงคคือ 

 1.  เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสารกับผูมารับบริการ  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

 3.  เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ  และความลมเหลวในการส่ือสารของ

หนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

 4.  เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคดานการสื่อสารของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

 โดยการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) ใน

รูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)  และใชแบบสอบถาม  (Questionnaire)  เปน

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลแบบคร้ังเดียว  ดวยการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางเพียงกลุม

เดียว  (One-shot case study)  และใหผูกรอกแบบสอบถามเปนผูกรอกขอมูลเอง  ซึ่งใน

การศึกษาคร้ังนี้ใชกลุมตัวอยางบุคคลทั่วไป  ที่มีอายุต้ังแต  21  ปข้ึนไป  ที่เขามารับบริการของงาน

บริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  จํานวนทั้งส้ิน  396  คน  โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง  แบบ

เจาะจง(Purposive Sampling)   
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สรุปผลการวจิัย 
 
สรุปผลการแจกแจงลักษณะทางประชากรศาสตร 
 
 กลุมตัวอยางทั้งหมดมี  396  คน  พบวา เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  โดยมีอายุอยู

ในชวงระหวาง 21-30 ป  การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี หรือเทียบเทา  ทางดานอาชีพพบวา

สวนใหญเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และมีรายไดอยูในชวง  5,001 – 10,000 บาท/เดือน 

   
สรุปผลการแจกแจงความพึงพอใจในการใหบรกิารของหนวยงานบริการพิเศษดานการ
รักษาพยาบาลของผูมารบับริการ สถาบันโรคทรวงอก 
 

 1. ดานบทบาทของบุคลากรในหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลตอการ

ใหบริการ 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในทุกขอ โดยมีความพึง

พอใจสูงสุด ในขอบุคลากรผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี  การแตงกายสุภาพเรียบรอย  รองลงมาไดแก

บุคลากรมีความนาเช่ือถือ  และมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ   ในขณะที่  การเอาใจใสผูมารับ

บริการทุกรายโดยการกลาวคําทักทายอยางทั่วถึง  เปนหัวขอที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าสุด

ดังนั้น  โดยรวมแลวกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ  ดานบทบาทของบุคลากรหนวยงานบริการ

พิเศษดานการรักษาพยาบาล   ตอการใหบริการ  ในสถาบันโรคทรวงอก  โดยรวมอยูในระดับมาก 

 2. ดานการส่ือสารของบุคลากรในหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลตอ

การใหบริการ 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ในทุกขอ โดยมีความพึงพอใจ

สูงสุด ในขอบุคลากรภายในหนวยงานต้ังใจรับฟงและสอบถามรายละเอียดตามที่ทานตองการ 

และ บุคลากรของหนวยงานสามารถอธิบายถึงรายละเอียดเบื้องตนของขอมูลการใหบริการของ

สถาบันทรวงอกไดอยางชัดเจนและพอเพียง  รองลงมาคือ  บุคลากรสามารถช้ีแจงผลการ

ดําเนินงานระหวางข้ันตอนการตรวจใหกับผูมารับบริการได  ในขณะที่ บุคลากร(พยาบาล)มีความ

พรอมที่จะชี้แจงกระบวนการตรวจของแตละข้ันตอนของสถานบันโรคทรวงอกไดเปนหัวขอที่มี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ  ระดับนอยกวาขออ่ืน  ๆ 
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 ดังนั้น  โดยรวมแลวกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานการสื่อสารของบุคลากรใน

หนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  ตอการใหบริการใน  สถาบันโรคทรวงอก โดยรวม

อยูในระดับมาก  

 
สรุปผลการแจกแจงการประเมินความสําเรจ็ในการสื่อสารการใหบริการของบุคลากรใน
หนวยงานบรกิารพิเศษดานการรกัษาพยาบาลในปจจุบัน 
  

1. ดานคุณภาพของทรัพยากรของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล 

กลุมตัวอยางมีการประเมินความสําเร็จในระดับมาก ในทุกขอ โดยมีการประเมิน

ความสําเร็จสูงสุด ในขอจํานวนบุคลากรของหนวยงานที่ใหบริการขอมูลมีเพียงพอ  รองลงมาไดแก 

มีจํานวนเคร่ืองโทรศัพทในการติดตอประสานงานเพียงพอ  และลําดับสุดทาย คือ มีจํานวนเคร่ือง

คอมพิวเตอรที่ใหบริการขอมูลอยางเพียงพอ  

ดังนั้น  โดยรวมแลวกลุมตัวอยางประเมินความสําเร็จในดานคุณภาพของทรัพยากร

ของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก โดยรวมอยูในระดับมาก  

 2. ดานคุณภาพของบุคลากรผูใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล 

กลุมตัวอยางมีการประเมินความสําเร็จอยูในระดับมาก ในทุกขอ โดยมีการประเมิน

ความสําเร็จสูงสุด ในขอบุคลากรมีความรูในเร่ืองของการใหบริการดีมาก  รองลงมาไดแก บุคลากร

มีความสามารถในการใหขอมูลไดอยางละเอียดเปนอยางดี และ บุคลากรมีความเขาใจในขอมูลที่

ใหบริการเปนอยางดี  

ดังนั้น  โดยรวมแลวกลุมตัวอยางประเมินความสําเร็จในดานคุณภาพของบุคลากรผู

ใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก โดยรวมอยูใน

ระดับมาก 

 3. ดานคุณภาพการส่ือสารของบุคลากรผูใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดาน

การรักษาพยาบาล  

กลุมตัวอยางมีการประเมินความสําเร็จในระดับมาก ในทุกขอ โดยมีการประเมิน

ความสําเร็จสูงสุด ในขอบุคลากรพูดคุยส่ือสารไดถูกใจทาน  รองลงมาไดแก บุคลากรสามารถ

ถายทอดขอมูลใหทานเขาใจงาย และ บุคลากรมีการควบคุมอารมณระหวางการสื่อสารไดเปน

อยางดี  ตามลําดับ 
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ดังนั้น  โดยรวมแลวกลุมตัวอยางประเมินความสําเร็จในดานคุณภาพการส่ือสาร

ของบุคลากรผูใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

โดยรวมอยูในระดับมาก  

 
ผลทดสอบสมมติฐาน 

 
 สมมติฐานขอที่ 1  คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของผูมารับบริการแตกตางกัน  มี

ความพึงพอใจในการใหบริการ  และพฤติกรรมการสื่อสาร  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูมารับบริการที่มี  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  

รายได  แตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอบทบาทของบุคลากรที่ใหบริการ  ไมแตกตางกัน  สวนผล

ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการบริการขอมูลของบุคลากร  พบวาผูมารับบริการที่มี  เพศ  

อายุ  อาชีพ  รายได  แตกตางกันเทานั้น  ที่ไมมีผล  ยกเวน  ระดับการศึกษา  นั้นพบวามีผลตอ  

ความพึงพอใจในการสื่อสารของบุคลากร  ที่ใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล สถาบันโรคทรวงอก   

 สมมติฐานที่ 2  คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของผูมารับบริการแตกตางกัน มีการ

ประเมินความสําเร็จในการส่ือสารของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล สถาบันโรค

ทรวงอก  แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูมารับบริการที่มี  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  

รายได  แตกตางกัน  การประเมินผลสําเร็จ  ทางดานคุณภาพของบุคลากร  และ  ดานคุณภาพการ

ส่ือสาร  ไมแตกตางกัน  สวนผลการประเมินผลสําเร็จดานทรัพยากร  พบวาผูมารับบริการที่มี  เพศ  

อายุ  อาชีพ  รายได  แตกตางกันเทานั้น  ที่ไมมีผล  ยกเวน  ระดับการศึกษา  นั้นพบวามีผลตอ  

การประเมินผลสําเ ร็จดานทรัพยากร   ที่ ใหบริการของหนวยงานบริการพิ เศษดานการ

รักษาพยาบาล สถาบันโรคทรวงอก   
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อภิปรายผลการวิจัย 
 
 จากการศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจในการส่ือสารระหวางบุคลากร  ของหนวยงาน

บริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลกับผูมารับบริการ  สถาบันโรคทรวงอก กรมการแพทย  

กระทรวงสาธารณสุข”  ผูวิจัยอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัย  ซึ่งมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 

 วัตถุประสงคขอที่  1  เพื่อศึกษารูปแบบการส่ือสารกับผูมารับบริการ  ของหนวยงาน

บริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

จากบทบาทและหนาที่หลักของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลที่ได

กลาวไวขางตน  แสดงใหเห็นวาผูมารับบริการมีความพึงพอใจในการส่ือสารการใหบริการทางดาน

บทบาทของบุคลากรของหนวยงาน   โดยมีความพึงพอใจสูงสุด ในขอบุคลากรผูใหบริการมี

บุคลิกภาพดี  การแตงกายสุภาพเรียบรอย  รองลงมาไดแก  บุคลากรมีความนาเช่ือถือ  และมีความ

เช่ียวชาญในการใหบริการมีคาเฉล่ียเทากัน  ในขณะที่  การเอาใจใสผูมารับบริการทุกรายโดยการ

กลาวคําทักทายอยางทั่วถึง  เปนหัวขอที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจต่ําสุด   ดังนั้น  โดยรวมแลวกลุม

ตัวอยางมีความพึงพอใจดานบทบาทของบุคลากรหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  

ตอการใหบริการใน  สถาบันโรคทรวงอก  โดยรวมอยูในระดับมาก  ซึ่งพบวาบทบาทของบุคลากรที่

ใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล สถาบันโรคทรวงอก  ที่มีตอผูมารับ

บริการในลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน  มีผลตอการรับบริการที่ไมแตกตางกัน  จึงไม

ยอมรับสมมติฐาน  โดยวิเคราะหจากความพึงพอใจของผูมารับบริการที่แตกตางกันไป   

ซึ่งผลการศึกษาผูวิจัยพบวารูปแบบการส่ือสารของบุคลากร  กับผูมารับบริการของ

หนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  มีรูปแบบการส่ือสารระหวาง

บุคคล  (Interpersonal Communication)0

1  หมายถึง  การสื่อสารของบุคคลที่มีจํานวนต้ังแตสอง

คนข้ึนไปที่มาทําการแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารซ่ึงกันและกันในลักษณะตัวตอตัว  (Person-to-

Person)  ซึ่งสวนใหญจะส่ือสารกันในรูปแบบเผชิญหนา  (Face-to-Face Communication)  และ

หรือทําการส่ือสารระหวางคนสองคนในลักษณะที่มีส่ือเปนตัวกลางในการติดตอส่ือสารก็ได  

(Interposed Communication)  เชน   การพูดคุยกันระหวางคนสองคน   (Dyadic 

Communication)  การพูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็น  หรือการพูดคุยกันภายในกลุมเล็ก ๆ 

                                                 
1กิติมา  สุรสนธิ, ความรูทางการส่ือสาร (กรุงเทพมหานคร: คณะวารสารศาสตรและ

ส่ือสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2545), น. 29. 
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(Small Group Communication)  หรือการติดตอพูดคุยกันทางโทรศัพท    ซึ่งไดมีการกําหนด

คุณลักษณะการสื่อสารระหวางบุคคลไวดังนี้ 

1.  ผูที่ทําการส่ือสารจะทําหนาที่  หรือมีบทบาทเปนผูสงสาร  ซึ่งจากการศึกษาในเร่ือง

นี้หมายถึงบุคลากรของหนวยงาน  และผูรับสาร  หมายถึงผูมารับบริการ  กลาวคือ  สภาวะของ

การสื่อสารที่เกิดข้ึนเปนลักษณะรวมกันกระทํา  (Coactive)  ในการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร  

ความรูสึกนึกคิด  อารมณตาง ๆ ซึ่งกันและกันของบุคคลทั้งสองฝาย  เมื่อฝายหน่ึงเปนผูกระทําส่ิง

เรา  อีกฝายหนึ่งจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอสิ่งเรานั้น  หรือเรียกวา  ปฏิกิริยาตอบกลับ 

(Feedback)  จากคุณลักษณะในขอนี้ตรงกับวัตถุประสงคในการศึกษามากในเร่ืองของการศึกษา

รูปแบบของการส่ือสารเพราะวาผูวิจัยตองการทราบวาการส่ือสารของบุคลากรในหนวยงานมีการ

ส่ือสารเปนแบบใด  และสามารถปรับชองวางหรือการส่ือสารที่ไมเขาใจในวัตถุประสงคของผูรับ

สารวาผูมารับบริการตองการอะไรแลวผูสงสารคือบุคลากรไดตอบคําถามตรงตามวัตถุประสงคนั้น

หรือไมโดยวัดจากปฏิกิริยาตอบกลับ  (Feedback)     

2.  การส่ือสารระหวางบุคคลจะมีลักษณะของความเปนสวนตัว  (Privacy)  สูงในการ

ส่ือสาร  เนื่องจากผูสงสารและผูรับสารมีจํานวนนอย  การพบปะพูดคุยจึงอยูในลักษณะที่เปน

เร่ืองราวระหวางสองคน  หรือคนเพียงไมกี่คนเทานั้น  เพราะในการตอบคําถามดังที่ไดกลาวไวใน

ขอ  1  วาผูสงสารคือบุคลากรตองทราบวัตถุประสงคหรือความตองการของผูมารับบริการวา

ตองการอะไร  จึงตองการความเปนสวนตัวสูงในการตอบคําถามเพราะถาผูใหบริการคือบุคลากร

เขาใจความตองการที่ผิดพลาดจะทําใหการสื่อสารไมประสบความสําเร็จหรือความลมเหลวได 

3.  สารที่สงหรือถายทอดในการส่ือสารระหวางบุคคลมักจะประกอบไปดวยขอมูล

ขาวสารเร่ืองราวที่เกี่ยวของกับอารมณ  ความรูสึก  สุขภาพจิตใจ  (Psychological Date)  

มากกวาที่จะเปนเนื้อหาสาระที่เนนหนักในเชิงของเรื่องราวของเหตุการณหรือเร่ืองทั่ว ๆ ไป  ที่ไม

เกี่ยวของกับผูสงสารและผูรับสาร  และสารจะประกอบไปดวยสารเชิงวัจนะ  (Verbal Message)  

ซึ่งไดแกภาษาพูด  ภาษาเขียนและสารเชิงอวัจนะ  (Nonverbal Message)  ซึ่งไดแกการแสดง

กิริยาทาทาง  ส่ือสารเชิงอวัจนภาษา  เชน  การมีบุคลิกภาพดี  การแตงกายสุภาพเรียบรอย  ซึ่งผู

มารับบริการมีความพึงพอใจในการส่ือสารการใหบริการทางดานบทบาทของบุคลากรของ

หนวยงานมากกวาการส่ือสารเชิงวัจนภาษา  เชน    การเอาใจใสผูมารับบริการทุกรายโดยการ

กลาวคําพูดทักทายอยางทั่วถึง 
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ซึ่งไดสอดคลองกับงานวิจัยของ  นิธนา  เมลืองนนท 1 2  เร่ือง  “ปจจัยการสื่อสารที่มีผล

ตอการเลือกใชบริการของการบินไทย  ศึกษากรณี  ผูโดยสารชั้นธุรกิจในเสนทางบินระหวาง

ประเทศ”  ที่วากิริยาทาทางของพนักงานตอนรับภาคพื้นดินเชน  การยิ้มแยมแจมใสสรางความพึง

พอใจใหกับผูโดยสารไดมากกวาความสามารถในการใชภาษาพูด  ซึ่งเปนภาษาอังกฤษมาใชใน

การสื่อสารนั่นแสดงวาการส่ือสารของพนักงานตอนรับภาคพื้นดินควรมีการปรับปรุงในสวนของ

การใชภาษาพูดใหมากยิ่งข้ึน  และการใหบริการ  ที่พยายามส่ือสารใหเห็นถึงความเสมอภาคใน

การใหบริการแกผูโดยสารชาวไทย  เพื่อสรางความพึงพอใจในการสื่อสารกับผูโดยสาร    

4.  ผูสงสารและผูรับสารในการสื่อสารระหวางบุคคลจะมีความใกลชิดและคุนเคย  

(Intimacy)  ดังนั้นผูสงสารและผู รับสวนใหญจะเปนผูที่ รูจักมักคุน  รูถึงอุปนิสัยใจคอและ

ความรูสึกในดานตาง ๆ ของกันและกันเปนอยางดี  และมีความสนิทสนมกันดวยความสัมพันธที่

เปนสวนตัว  หรือในอีกแงหนึ่งอาจหมายถึงความใกลชิดในแงของระยะหางในการติดตอส่ือสาร

ดวย  ผูมารับบริการจึงตองการใหบุคลากรมีความเปนกันเองและมีการเอาใจใสในการสอบถามให

มากกวานี้  เพราะผูมารับบริการมีความกลัวที่จะเขามารักษาเนื่องจากเปนความเส่ียงตอชีวิตใน

การรักษาเฉพาะทางในเร่ืองโรค  ปอดและโรคหัวใจ 

 ซึ่งไดสอดคลองกับงานวิจัยของ  กมลทิพย  มาคะนอง 2

3  ทําการศึกษาเทคนิควิธีการ

ส่ือสารระหวางบุคคลของผูแทนจําหนายธุรกิจตรงหลายช้ัน พบวาการส่ือสารระหวางบุคคลแบบ

เผชิญหนาสองตอสอง เปนการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพมากในการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาใน

การขายสินคาและการแนะนําสมาชิก นอกจากนี้ยังใชการส่ือสารผานส่ือโทรทัศนเพื่อติดตามผล

การทํางาน หลังการแนะนําการขายสินคา และหลังการแนะนําสมาชิก 

  

 

 

 

 

                                                 
2นิธนา  เมลืองนนท, อางถงึใน ธิดารัตน  วฒันไพโรจน, “ความพึงพอใจของผูโดยสารที่

มีตอการส่ือสารระหวางบุคคล ของพนักงานตอนรับฯ สายการบินไทย ศึกษากรณี : ผูโดยสารที่ใช

เสนทางบินในทวีปเอเชีย,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจ

บัณฑิตย, 2544), น. 54. 
3กมลทพิย  มาคะนอง, อางถงึใน เร่ืองเดียวกัน, น. 52. 
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 วัตถุประสงคขอที่  2  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการของหนวยงานบริการ

พิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  จึงไดแบงการวัดผลไดดังนี้  คือ  การวัดผลความพึงพอใจทางดานบทบาทของ

บุคลากรในหนวยงาน  กับ  ทางดานเนื้อหาการส่ือสารการบริการขอมูล  วาผูมารับบริการมีความ

พึงพอใจหรือไม  โดยใชลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีความแตกตางกันวาจะมีผลตอความพึง

พอใจที่แตกตางกันอยางไร 

 ผลการศึกษาคือ  ความพึงพอใจทางดานบทบาทของบุคลากร  ของหนวยงานบริการ

พิเศษดานการรักษาพยาบาล  ตอการใหบริการ  มีผลไมแตกตางกัน  แสดงใหเห็นวาลักษณะทาง

ประชากรศาสตร  ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในเร่ืองของบทบาทของบุคลากรไมแตกตางกนัโดย  

ลักษณะทางประชากรศาสตรที่ใชในการวัดผล  ซึ่งมีปจจัยดังตอไปนี้  คือ  เพศ  อายุ  ระดับ

การศึกษา  อาชีพ  และรายได  ของผูมารับบริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร   ในกระบวนการส่ือสารของมนุษย  โดย

ผูสงสารตองคํานึงถึงผูรับสารอยูเสมอ  เนื่องจากผูรับสารเปนตัวกําหนดความสําเร็จหรือลมเหลว

ของการส่ือสาร  หากผูรับสารเขาใจสารของผูสงสารการส่ือสารก็จะประสบความสําเร็จ ในทาง

ตรงกันขามหากผูรับสารไมสามารถเขาใจสารของผูสงสาร การส่ือสาก็ลมเหลว ดังนั้นผูสงสารที่

สามารถวิเคราะหผูรับสารไดอยางมีประสิทธิภาพ  ก็จะสงผลตอการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ

ดวยเชนกันเมื่อผูสงสาร  คือ  บุคลากรของหนวยงานท่ีใหบริการขอมูลในเร่ืองเน้ือหาดานการ

ส่ือสารการบริการขอมูล  ตองการรูจักและเขาใจผูรับสาร  คือ  ผูมารับบริการที่เปนเปาหมายของ

หนวยงาน  ผูสงสารจะใชลักษณะทางดานจิตวิทยาและลักษณะทางประชากรของผู รับ

สารประกอบกัน ลักษณะทางดานจิตวิทยาจะบอกวาผูรับสารมีความรูสึกนึกคิดอยางไร มีรสนิยม 

และความตองการอยางไร สวนลักษณะทางประชากรจะบอกวาผูรับสารเปนใคร อายุเทาไร  เพศ

อะไร  มีฐานะอยางไร  โดยวิธีการที่ใชในการวิเคราะหขอมูลของผูรับสารนี้เรียกรวม ๆ  วาการ

วิเคราะหมวลชนผูรับสารตามลักษณะประชากร (Demographic Analysis of An Audience) 3

4   

                                                 
4ปรมะ สตะเวทิน,อางถงึใน รุจิยา แกวไทรเทียน,”การเปดรับขาวสารดานการอนุรักษ

ทรัพยากรการทองเที่ยวและสิ่งแวดลอมกบัความรู ทัศนคติ และพฤติกรรมการทองเที่ยวของ

สมาชิกในโครงการนักทองเที่ยวรุนใหม ใสใจส่ิงแวดลอม,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑติ คณะวารสาร

ศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548),น. 15-16.  
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จากแนวคิดจะเห็นไดวา  ปจจัยตาง ๆ ที่นํามาเปนเกณฑในการประเมินผลความพึง

พอใจนั้นลักษณะของกลุมเปาหมายแตกตางกัน  จะมีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน  อาจเปน

เพราะปจจัยตาง ๆ  ทางการศึกษา (Education) ของผูรับสารที่ไดรับการศึกษาในระดับสูง  สวน

ใหญจากผลการวิจัยคือ  ระดับปริญญาตรี  หรือเทียบเทามีจํานวนสูงกวาผูที่มีการศึกษาระดับอ่ืน  

เปนผลใหสมมติฐานทางลักษณะทางประชากรศาสตรทางดานการศึกษา  ที่แตกตางกันสงผลให

ความพึงพอใจในการสื่อสารการบริการขอมูลของบุคลากร  ที่ใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษ

ดานการรักษาพยาบาล สถาบันโรคทรวงอก  เปนไปตามสมมติฐานที่ ต้ังไว  จึงทําใหระดับ

การศึกษามีความแตกตางกัน ยอมทําใหผูมารับบริการมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ คานิยม 

รสนิยม และความตองการที่แตกตางกันไป ผูรับสารที่มีการศึกษาสูงหรือมีความรูดี จะไดเปรียบ

เปนผูรับสารที่ดี และมักจะใชส่ือมวลชนมากกวาคนที่มีการศึกษาต่ํา โดยจะเลือกใชส่ือประเภท

ส่ิงพิมพมากกวาวิทยุโทรทัศนและภาพยนตร  ทําใหบุคคลกลุมนี้มีความตองการและมีความพึง

พอใจที่อยูในระดับสูงกวาคนอ่ืน 

สวนความพึงพอใจในการสื่อสารการใหบริการทางดานบทบาทของบุคลากรของ

หนวยงานนั้น  ผลการศึกษาพบวาผูมารับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมา  เพราะลักษณะ

ทางประชากรศาสตรที่มีความแตกตางกันจะมีความพึงพอใจทางดานบทบาทของบุคลากรใน

หนวยงานนั้น  ยอมไมมีผลตอความแตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตร  เพราะบทบาทการ

ทํางานของบุคลากรในหนวยงาน 

งานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 4

5  มีหนาที่หลักของ

หนวยงาน  คือการใหขอมูลเร่ืองระบบการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันโรคทรวงอก อยางมี

ประสิทธิภาพ ผูรับบริการเขาใจงายและพึงพอใจในการใหบริการ  มีการจัดระบบการใหบริการแก

ผูปวยกลุมพิเศษ เชน ผูสูงอายุ ผูดอยโอกาส หรือผูรับบริการที่ตองการ การดูแลเปนกรณีพิเศษ  ให

คําแนะนําในเร่ืองการดูแลตนเองหลังจากเปนโรคหรือยังไมเปน และกลุมเส่ียงตอการเปนโรค ให

รูจักวิธีการปองกันและสงเสริมสุขภาพ  จัดทําสงเสริมและสนับสนุนกิจกรรมตาง ๆ ที่สามารถ

ปองกันและสงเสริมสุขภาวะของบุคลากร ผูรับบริการและประชาชนทั่วไปประสิทธิภาพ และคุมคา  

ดําเนินการประกันคุณภาพในหนวยงานและมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง  ควบคุมและบริหารความ

เส่ียงที่เกี่ยวกับคน  อุปกรณ  สถานที่  และระบบ เพื่อใหผูรับและผูใชบริการปลอดภัยบริหาร

จัดการทรัพยากรบุคคล อุปกรณ เคร่ืองมือ และระบบที่มีอยูใหมีคุณภาพ  

                                                 
5นิภาพร  ศิริสรณ, “ขอมูลงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล สถาบันโรคทรวงอก,” 

กิจกรรมทบทวนคุณภาพ 12 กิจกรรม (กมุภาพนัธ  2550):1-4.  
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จากบทบาทหนาที่ของหนวยงาน  กับการคํานึงถึงการบริการผูมารับบริการอยางเทา

เทียมกัน  บทบาทหนาที่ดังกลาวเปนความคาดหวังของสังคม  และผูมารับบริการ  ซึ่งเปนส่ิงที่มี

กําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  เปนส่ิงที่กําหนดไวในแผนพัฒนาการเศรษฐกิจ

และสังคมแหงชาติ  เปนส่ิงที่ทั่วโลกยอมรับและพยายามขับเคล่ือนการปฏิรูปไปสูการทําหนาที่

ดังกลาวไดอยางสมบูรณ5 6  ตามมาตรฐาน  HA  นั้น  จะทําใหไมมีความแตกตางกันในเร่ืองของ

ความพึงพอใจในการใหบริการทางดานบทบาท   ซึ่งบทบาทการบริการประกอบไปดวย  

บุคลิกภาพ  การแตงกายสุภาพเรียบรอย  มีลําดับความพึงพอใจมากที่สุด  รองลงมาคือ  บุคลากร

มีความนาเช่ือถือ  มีความเช่ียวชาญในการใหบริการเปนอยางดี  ลําดับถัดมาคือ  บุคลากรมี

อัธยาศัย  และมีวาจาสุภาพออนนอมในการใหบริการผูมารับบริการเปนอยางดี 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยที่เกี่ยวของของ  นิธิมา  ประเสริฐภักดี6

7  การวิจัยเร่ือง  “ความ

พึงพอใจในดานการส่ือสารการใหบริการของฝายบริการลูกคา ศูนยบริการรถยนต บริษัทธนบุรี

พานิช  จํากัด”  ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของลูกคาตอพนักงานรับบริการในปจจุบันมีความ

แตกตางกับความคาดหวังของลูกคาในตัวพนักงานรับบริการ  และความพึงพอใจของลูกคาตอ

พฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับบริการในปจจุบันมีความแตกตางกับความคาดหวังของ

ลูกคาในพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับบริการ  นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาสวนใหญมีความ

คาดหวังมากกวาความพึงพอใจตอพนักงานรับบริการที่มีอยูในปจจุบัน  และลูกคาสวนใหญไดมี

ความคาดหวังตอพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับบริการมากกวาความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับ

ในปจจุบัน   

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยที่เกี่ยวของของ  ศลีลา  ปนเพชร7

8  ศึกษาเร่ือง  “การเปดรับ

ขาวสารดานการบริการ  และความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการรถยนต”  พบวา  การ

                                                 
6สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (พรพ.), มาตรฐาน HA และเกณฑ

พิจารณา: บูรณาการภาพรวมระดับโรงพยาบาล, พิมพคร้ังที่ 2 (กรุงเทพมหานคร: บริษัทดีไซร 

จํากัด, 2543), น. 3.  
7นิธิมา  ประเสริฐภักดี, “ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการใหบริการของฝายบริการ

ลูกคาศูนยบริการรถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จาํกัด,“ (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต 

คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. บทคัดยอ.  
8ศลีลา  ปนเพชร, “การเปดรับขาวสารดานการบริการ และความพึงพอใจในการบริการ

ของศูนยบริการรถยนต,” (วทิยานพินธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 

2541), น. บทคัดยอ.  
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เปดรับขาวสารดานการบริการของผูใชบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการ

บริการของศูนยบริการรถยนต  และความพึงพอใจในลักษณะการส่ือสารดานการบริการ  มี

ความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการรถยนต 

วัตถุประสงคขอที่  3  เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ  และความลมเหลวใน

การสื่อสารของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

จากผลการวิจัยพบวาผูมารับบริการมีผลตอการประเมินผลสําเร็จทางการศึกษาใน

เร่ืองปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ  และความลมเหลวในการสื่อสารของหนวยงานโดยผูวิจัยได

ทําการศึกษา  การประเมินความสําเร็จในการสื่อสารการใหบริการของบุคลากรทางดาน  คุณภาพ

ของทรัพยากร  ดานคุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ  และดานคุณภาพการสื่อสารของบุคลากร 

ผลการทดสอบวัตถุประสงคขอที่  3  ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ  และความ

ลมเหลวในการส่ือสารของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  

พบวาผูมารับบริการที่มี  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได  แตกตางกัน  การประเมินผล

สําเร็จ  ทางดานคุณภาพของบุคลากร  และ  ดานคุณภาพการสื่อสาร  ไมแตกตางกัน  สวนผลการ

ประเมินผลสําเร็จดานทรัพยากร  พบวาผูมารับบริการที่มี  เพศ  อายุ  อาชีพ  รายได  แตกตางกัน

เทานั้น  ที่ไมมีผล  ยกเวน  ระดับการศึกษา  นั้นพบวามีผลตอ  การประเมินผลสําเร็จดาน

ทรัพยากร  ที่ใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล สถาบันโรคทรวงอก  

 ซึ่งคุณลักษณะทางประชากรศาสตร  โดยเฉพาะผลของการวิจัยในเร่ือง  ระดับ

การศึกษา  ของผูมารับบริการแตกตางกัน  มีผลดังนี้คือ  พบวากลุมตัวอยางเกือบคร่ึงหนึ่ง  มี

การศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รองลงมาเปนผูที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือ

เทียบเทา และ ตํ่ากวามัธยมศึกษา ตามลําดับ ขณะที่ผูมีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี  มี

จํานวนผูรับบริการตํ่าที่สุด   

 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญที่มี  การประเมินความสําเร็จดานทรัพยากร  อยู

ในระดับมาก ในทุกขอจะเปนตัวแปรดานประชากรศาสตร  ไดแก  เพศ  อายุ  อาชีพ  รายได  

แตกตางกันเทานั้นที่มีการประเมินความสําเร็จดานทรัพยากรสูงสุด ในขอจํานวนบุคลากรของ

หนวยงานท่ีใหบริการขอมูลมีเพียงพอ รองลงมาไดแก มีจํานวนเคร่ืองโทรศัพทในการติดตอ

ประสานงานเพียงพอ  และลําดับสุดทาย คือ มีจํานวนเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใหบริการขอมูลอยาง

เพียงพอ  โดยรวมแลวกลุมตัวอยางประเมินความสําเร็จในดานคุณภาพของทรัพยากรของ

หนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก โดยรวมอยูในระดับมาก  
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โดยรวมแลวกลุมตัวอยางมีการประเมินความสําเร็จดานทรัพยากรในหนวยงานบริการพิเศษดาน

การรักษาพยาบาล  ตอการประเมินความสําเร็จใน  สถาบันโรคทรวงอก โดยรวมอยูในระดับมาก 

 ซึ่งแตกตางจากคุณลักษณะทางประชากรศาสตรที่กลาวมาขางตนที่กลาวมาในเร่ือง

ของ  การศึกษาของผูรับสาร  ตามแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  ที่ไดกลาวไวแลว  

ยังมีแนวคิดและความพึงพอใจในรูปแบบการสรางคุณภาพบริการ  ซึ่งตรงกับแนวคิดของพาราซุ

มานและคณะ  (Parasuraman, et al.) 8

9  ที่ไดนําแนวคิดทางดานคุณภาพการใหบริการไป

ประยุกตใชทางดานการตลาด  โดยเนนการตอบสนองความตองการ  (Want)  และความจําเปน

ของลูกคาหรือผูมารับบริการ   (Need)  และทําใหกลุมเปาหมายได รับความพึงพอใจ  มี

ประสิทธิภาพมากกวาคูแขง  ซึ่งเปนหลักสําคัญ  โดยปจจัยที่จะสรางคุณภาพการบริการ  (Service 

Quality)  เร่ิมจากการที่ผูมารับบริการไดรับขอมูลจากผูอ่ืน  (Word of mouth Communication)  

นําไปสูความตองการสวนบุคคล  (Personal Need)  และจากประสบการณในอดีต  เนื่องจากการ

โฆษณาและการประชาสัมพันธนําไปสูความคาดหวังคุณภาพในการใหบริการจึงข้ึนอยูกับชองวาง

ระหวางการรับรูกับการบริการที่ไดรับกับความคาดหวังของผูมารับบริการ  ซึ่งผูมารับบริการจะ

ประเมินวา  ความคาดหวังของเขาจะไดรับการตอบสนองมากอยางทันที่   

 โดยการประเมินความเสร็จในการส่ือสารการใหบริการดานคุณภาพของทรัพยากรของ

หนวยงานในเร่ืองของเคร่ืองมือการใหบริการ  ซึ่งผูมีการศึกษาที่อยูในระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา  เปรียบเสมือนกับผูที่มีความรูเพราะมีการเปดรับขาวสารสูงกวากลุมผูมีความรูตํ่ากวา

ระดับมัธยมศึกษา  จึงมีความตองการในเร่ืองจํานวนเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใหบริการขอมูลในการ

ตอบคําถามเก่ียวกับเร่ืองขอมูลของผูปวยที่มานอนรักษาตัวในโรงพยาบาล  ซึ่งเคร่ืองคอมพิวเตอร

ของหนวยงานมีจํานวนนอยและไมครบตามจุดที่ใหบริการจึงเกิดการลาชาในการตอบคําถามใน

เร่ืองนี้เพราะวาบุคลากรตองใชเคร่ืองมือการใหบริการอยางอ่ืนแทนคือเคร่ืองโทรศัพทที่ใชโทร

ติดตอประสานงานระหวางตึกที่ทํางานหางกันเปนระยะทางไกล   ดังนั้นลักษณะทาง

ประชากรศาสตรทางดานระดับการศึกษา  จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไวแตแรก 

 สวนการประเมินผลสําเร็จทางดานคุณภาพของบุคลากร  และคุณภาพการสื่อสารของ

บุคลากรผูใหบริการ  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  ซึ่ง

จากผลการศึกษาจึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวกลาวคือ  คุณลักษณะทางประชากรศาสตร  

                                                 
 9Parasuraman, et al., อางถึงใน นธิิมา  ประเสริฐภักดี, “ความพงึพอใจในดานการ

ส่ือสารการใหบริการของฝายบริการลูกคาศูนยบริการรถยนต บริษทั ธนบุรีพานิช จํากัด,” น. 23. 
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ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได  ของผูมารับบริการแตกตางกัน  มีการ

ประเมินผลสําเร็จดานคุณภาพของบุคลากร  และคุณภาพการสื่อสารของบุคลากรผูใหบริการ  ของ

หนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  ไมแตกตางกัน  อาจเปน

เพราะวา  จากหนาที่หลัก  และขอบเขตการบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 9

10  มีการใหขอมูลในระบบบริการที่มีอยูในสถาบันโรคทรวงอก  

ไดอยางถูกตอง  โดยใหความรูและแนะนําเกี่ยวกับเร่ืองหัวใจและปอด  แกผูปวยและญาติขณะนั่ง

รอตรวจที่  OPD  เพื่อปฏิบัติตัวไดอยางถูกตองโดยไมตองยอนกลับมาพบแพทยกอนเวลาที่นัด

หมาย  ส่ิงที่กลาวมาแลวขางตนทําใหหนวยงานต้ังเปาหมายในการใหบริการขอมูลเกี่ยวกับการ

บริการขาวสาร  ตลอดจนความรูในการปฏิบัติตัวเมื่อเปนโรคไดถูกตองและขอมูลเปนปจจุบัน  

ครอบคลุมการใหบริการ  ตอนรับ  อํานวยความสะดวกแกผูปวย  และญาติ  ตลอดจนผูมาติดตอ  

รับกระจายขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว  ติดตอประสานงานทั้งภายในภายนอกอยางมี

ประสิทธิภาพ 

 ดังนั้น  โดยรวมแลวกลุมตัวอยางประเมินความสําเร็จในดานคุณภาพของบุคลากร  

และการส่ือสารของบุคลากรผูใหบริการของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  

สถาบันโรคทรวงอก โดยรวมอยูในระดับมาก  ซึ่งบุคลากรในหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  ไดมีการต้ังใจรับฟงและสอบถามรายละเอียดตามท่ีผูมารับ

บริการตองการ  และบุคลากรของหนวยงานสามารถอธิบายถึงรายละเอียดเบ้ืองตนของขอมูลการ

ใหบริการของสถาบันไดอยางชัดเจน  และพอเพียง  นอกจากนี้ยังมีการชี้แจงผลการดําเนินงาน

ระหวางข้ันตอนการตรวจและกระบวนการตรวจระหวางข้ันตอนตาง ๆ โดยพยาบาลผูเชี่ยวชาญ  

ใหตรงกับความตองการของผูมารับบริการมากเทาใด  ผูมารับบริการจะเกิดความพึงพอใจเพิม่มาก

ข้ึน  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ที่ไดกลาวไววา  ภายใตสถานการณ

การแขงขันการตลาด  ทําใหธุรกิจตองปรับเปล่ียนแนวทางการใหความสําคัญเฉพาะการขาย

ผลิตภัณฑมาใหความสําคัญกับลูกคามากยิ่งข้ึน  โดยใชเคร่ืองหมายทางการตลาดที่ดีที่สามารถ

สงมอบมูลคาและความพึงพอใจใหลูกคาไดเพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางลูกคากับองคกร  

ดังนั้นวัตถุประสงคทางการตลาดในปจจุบันนี้คือ  การสรางกําไรจากความพึงพอใจของลูกคา  

                                                 
10นิภาพร  ศิริสรณ, “ขอมูลงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล สถาบันโรคทรวงอก,” 

กิจกรรมทบทวนคุณภาพ 12 กิจกรรม (กมุภาพนัธ  2550):1-4.  
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ดังที่  ริชารด  เอฟ  เพอรสัน10

11  ไดใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคาวา  การที่การบริการ

สามารถเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา  จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  จะเกิดการใช

บริการที่เพิ่มมากข้ึน  ดังนั้นการบริการที่มีคุณภาพตองบริการใหสอดคลองกับความตองการ  

บุคลากรของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลควรจะมีการพัฒนาทักษะในการ

ส่ือสารดานขอมูลการบริการ  และการมีความพรอมของบุคลากร(พยาบาล)ที่จะช้ีแจงกระบวนการ

ตรวจของแตละข้ันตอนของสถาบันโรคทรวงอก  อันจะนําไปสูการสรางความพึงพอใจใหกบัผูมารับ

บริการได 

วัตถุประสงคขอที่  4  เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคดานการสื่อสารของหนวยงาน

บริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก 

 จากผลการศึกษาความคิดเห็นในเร่ืองปญหาและอุปสรรคในการสื่อสารระหวาง

บุคลากรของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  กับผูมารับบริการพบวาปญหาและ

อุปสรรคสวนมาก  จะพบวา  ลักษณะทางประชากรศาสตรที่ไดนํามาศึกษาในคร้ังนี้  ซึ่งไดแก  

เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได  ของผูมารับบริการที่แตกตางกันจึงทําใหมีความ

คิดเห็นตอเร่ืองปญหาและอุปสรรคดานการสื่อสารของหนวยงานดังตอไปนี้ 

จํานวนของกลุมตัวอยางที่กรอกแบบสอบถามมากที่สุด  คือ  ดานจํานวนบุคลากรที่

ใหบริการ  มีนอยเกินไปไมเพียงพอตอความตองการของผูมารับบริการในสวนของจุดบริการที่

เพิ่มข้ึน  จึงสงผลใหการปฏิบัติงานทําใหเกิดความลาชา ในข้ันตอนตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  และ
บุคลากรสวนใหญยังไมทราบถึงข้ันตอนตาง ๆ  ในเร่ืองของการเปล่ียนแปลงที่เพิ่มข้ึนในการ

ดําเนินการ  ทําใหไมสามารถอธิบายใหผูรับบริการเขาใจได 

จํานวนของกลุมตัวอยางที่กรอกแบบสอบถามรองลงมา  คือ  ดานการสื่อสาร  

บุคลากรในหนวยงาน  มีการพูดคุยกับผูมารับบริการนอยเกินไปทําใหการสื่อสารเกิดการสับสน  

และไมสามารถทําความเขาใจกับข้ันตอนของบุคลากรที่ใหบริการ  ทําใหการรับบริการไมชัดเจน  

ซึ่งอาจเกิดความเขาใจผิดกันทางดานการสื่อสารได 

จํานวนของกลุมตัวอยางที่กรอกแบบสอบถามถัดไป  คือ  ดานอ่ืน ๆ  เชนการ

ประสานงานระหวางหนวยงานยังไมดี  กอใหเกิดความลาชาและสับสนในขอมูลขาวสารที่ไมเปน

ปจจุบัน  ทําใหผูปวย  และผูมารับบริการตองเดินทางไปในหนวยตาง ๆ ที่ตองการจะติดตอเอง  

ทําใหใชเวลานาน 
                                                 

11Richard F. Person, Measuring Customer Satisfaction  (New York: Crisp 

Publication lnc, 1993), p 47. 
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จากผลการกรอกแบบสอบถามทําใหผูวิจัยทราบถึงปญหาในเร่ืองของการสื่อสารการ

กระจายขอมูลของบุคลากรในหนวยงานในดานตาง ๆ  คือ  ดานจํานวนบุคลากรที่ใหบริการ  ดาน

การส่ือสารของบุคลากรในหนวยงาน  และดานอ่ืน ๆ  เชนการประสานงานระหวางหนวยงาน  

ทั้งหมดนี้  สามารถอธิบายไดดังนี้  คือ  บุคลากรในหนวยงานไมมีการอธิบายถึงจํานวนของ

ผูปฏิบัติงาน  รวมทั้งบอกวาการทํางานของบุคลากรมีหนาที่หลัก  และหนาที่รองอยางไร  จึงทําให

ผูมารับบริการเกิดความเขาใจในเร่ืองจํานวนที่นอยเกินไป  และเกิดความคาดหวังกับการรับบริการ

ที่ตองการความสะดวกและรวดเร็วในกรณีที่ไมทราบขอมูล  แลวตองการใหบุคลากรพาไป  ซึ่ง

ความตองการทางดานนี้สงผลถึงเร่ืองงบประมาณการจางงานของผูบริหารกับความคุมคาที่ไดรับ  

ในสวนของการปฏิบัติงานในสวนราชการเอง   
ทางดานการสื่อสารที่เกิดปญหาข้ึนก็คือความตองการของผูมารับบริการที่มีความ

ตองการแตกตางกันไปตามลักษณะทางประชากรศาสตรนั้น  ทําใหเห็นไดวาผูมารับบริการ

ตองการความเปนกันเอง  ความใกลชิด  และอบอุน  ในการสื่อสารระหวางบุคคลมากกวานี้  โดย

การเขาไปซักถามถึงข้ันตอนการตรวจรักษาวาดําเนินการไปถึงไหน  และบุคลากรสามารถ

ชวยเหลืออะไรไดบางตามศักยภาพของบุคลากรเอง   
สวนทางดานอ่ืน ๆ เชนเร่ืองการประสานงานกับหนวยงานอ่ืน ๆ ใหผูมารับบริการวา

ไมไดรับความสะดวกและประสานงานในเร่ืองของขอมูลลาชา  เนื่องจากสถานที่การปฏิบัติงาน

ของแตละหนวยงานอยูหางกันเกี่ยวกับจุดการใหบริการ  เชนการบริการเจาะเลือดมีการยายจุด

บริการใหม  สาเหตุเกิดจากสถานที่เดิมจะมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางของตึกอาคาร  แตผูมารับ

บริการไมทราบถึงการเปล่ียนแปลงจึงทําใหการมารับบริการไมสะดวกสบายตามความตองการที่

คาดหมายไว  บุคลากรจึงมีสวนสําคัญเปนอยางมากกับการใหขอมูลเบ้ืองตนเกี่ยวกับการ

เปล่ียนแปลงเพ่ือใหผูมารับบริการเขาใจ  และอาจเกิดความพึงพอใจในการส่ือสารที่ดีได  จึงเปน

การลดชองวางในการสื่อสารระหวางบุคคลเปนอยางดี   

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  ธิดารัตน  วัฒนไพโรจน 1 1

12  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง  

“ความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับฯสายการบิน

ไทย  ศึกษากรณี : ผูโดยสารที่ใชเสนทางบินในทวีปเอเชีย”  ซึ่งทําการวิเคราะหเกี่ยวกับการส่ือสาร

                                                 
12ธิดารัตน  วัฒนไพโรจน, “ความพึงพอใจของผูโดยสารทีม่ีตอการส่ือสารระหวาง

บุคคล ของพนักงานตอนรับสายการบินไทย ศึกษากรณี : ผูโดยสารที่ใชเสนทางบินในทวีปเอเชยี,” 

น. บทคัดยอ.  
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โดยใชการสื่อสารเชิงวัจนะและอวัจนะ ในการสง-รับสารของพนักงานตอนรับฯ โดยอาศัยหลักของ

กระบวนการสื่อสาร 

 ผลการวิจัย พบวา  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอการส่ือสารระหวางบุคคล

กับพนักงานตอนรับสายการบินไทย มีความแตกตางกัน โดยจะมีความพึงพอใจในการสื่อสาร

เชิงอวัจนะมากกวาวัจนะ เชน ลักษณะทาทางการแตงกาย มากกวา การใชภาษาพูดหรือ การใช

ภาษาอังกฤษ เปนตน  และการส่ือสารระหวางบุคคลกับพนักงานตอนรับฯ มีความสัมพันธกับการ

บริการในเชิงบวก ซึ่งหมายถึงความพึงพอใจจากการสื่อสารระหวางบุคคลมีผลตอการยอมรับใน

ประสิทธิภาพของการบริการที่ไดรับ 
 

ขอเสนอแนะ 
 

 จากการการศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจในการสื่อสารระหวางบุคลากร  ของหนวยงาน

บริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลกับผูมารับบริการ  สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทย  

กระทรวงสาธารณสุข”  ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงประเด็นปญหาท่ีควรปรับปรุงเพื่อเสริมสรางความ

พึงพอใจในการส่ือสารระหวางบุคลากรกับผูมารับบริการ  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทย  ดังตอไปนี้ 

 1.  จากผลการวิจัย  พบวา  ผูมารับบริการมีความพึงพอใจในการส่ือสารการใหบริการ

ดานบทบาทบุคลากรของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  

กรมการแพทย  ซึ่งผลการวิจัยพบวาบุคลากรของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  

ตอบทบาทการใหบริการนั้นผูมารับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากในทุกขอรวมกัน  แตผู

มารับบริการบางสวนที่มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา  สวนใหญใหความเห็นวา

บุคลากรของหนวยงานควรมีการเอาใจใสผูมารับบริการทุกรายโดยการกลาวคําพูดทักทาย  กับผู

มารับบริการมากข้ึน  เพราะผูมารับบริการจะไดมีความรูสึกวาอบอุน  ผอนคลายและไมกลัวกับ

การที่เขามาพบแพทยเพื่อทําการรักษา  เพราะการเขามารับบริการของผูปวยสวนใหญจะเปน

ผูปวยที่ปวยดวยโรคปอด  กับโรคหัวใจโดยเฉพาะอยูแลว  เนื่องจากสถาบันโรคทรวงอกเปน

สถาบันเฉพาะทางท่ีทําการรักษา  ถาบุคลากรที่ปฏิบัติหนาที่ทํางานกันอยางเชิงรุก  และใหขอมูล

กับผูมารับบริการเกิดความเช่ือมั่นวา  สถาบันโรคทรวงอกเปนสถาบันเฉพาะทาง  มีแพทยและ

ผูเช่ียวชาญเกี่ยวกับโรคทางปอด  และโรคหัวใจโดยเฉพาะ  จะทําใหผูมารับบริการเกิดความพึง

พอใจมากยิ่งข้ึน  และการที่ผูมารับบริการมีความพึงพอใจบุคคลเหลานี้ก็จะเปนประชาสัมพันธ

ภายนอกใหกับสถาบันได  โดยการพูดคุยกับญาติ พี่นอง  คนรูจักตามความเชื่อมั่น  และ  ศรัทธา
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ในความเชี่ยวชาญทางดานการรักษาของแพทย  และบุคลากรที่ใหบริการทําการตอนรับและพรอม

ที่จะใหขอมูลอยางเต็มความสามารถ 

 2.  จากผลการวิจัยพบวา  การประเมินความสําเร็จในการส่ือสารการใหบริการของ

บุคลากรในหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทย  

ในดานคุณภาพของทรัพยากร  ซึ่งผูมารับบริการประเมินในเร่ืองของเคร่ืองมือการใหบริการ  ของ

หนวยงานวาจํานวนเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใหบริการขอมูลกับผูมารับบริการมีไมเพียงพอตอความ

ตองการเพราะเนื่องจากจํานวนเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใหบริการขอมูลมีอยูจํานวน 1 เคร่ืองที่

สามารถคนหาขอมูลรายช่ือผูปวยที่เขามานอนรักษาตัวที่โรงพยาบาล  แตจํานวนเคานเตอรจุด

บริการผูมารับบริการมีอยู  2  จุด  ในการที่จะสอบถามรายช่ือผูปวยอยูในจุดบริการที่ไมมีเคร่ือง

คอมพิวเตอร  บุคลากรในหนวยงานจึงตองใชเคร่ืองมือชนิดอ่ืน  คือโทรศัพทเขามาติดตอส่ือสารกบั

จุดบริการจุดอ่ืนที่มีเคร่ืองไวใหบริการ  บางคร้ังการบริการจึงเกิดการลาชาในการใหบริการ  ดวย

สาเหตุนี้จึงทําใหผูมารับบริการที่มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา  เกิดความไม

พอใจกับการบริการที่ลาชาเพราะวาผูรับบริการมีความคาดหวังสูง  ดังนั้นในฐานะผูใหบริการจึง

ควรใชวิธีการส่ือสารโดยการชวนผูรับบริการพูดคุยสอบถามในรายละเอียดและขอมูลของผูปวย

เพื่อจะไดสะดวกตอการใหบริการและจะไดเปนการลดชองวางในการสื่อสารไปดวย 

 
ขอเสนอแนะสําหรบัการทาํวิจยัในคร้ังตอไป 

  

 1.  ในการทําวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาในลักษณะภาพรวมของการส่ือสารดานการ

บริการโดยเนนการส่ือสารระหวางบุคคลเทานั้น   โดยมีหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทยเปนกลุมเปาหมายหลัก  การวิจัยคร้ังตอไป

ควรศึกษาเพิ่มเติมในดานการเปดรับขาวสารการบริการ  เพราะการเปดรับขาวสารดานการบริการ

ของผูมารับบริการจะมีผลตอความพึงพอใจในการกลับมาราบบริการอีกคร้ังตอไป 

 2.  ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจในภาพรวมของหนวยงาน

บริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทย  โดยมิไดแยกผล

การศึกษาแบงเปนตามหนวยงานตาง ๆ  ดังนั้นการวิจัยคร้ังตอไปควรจะพิจารณา  และทําการ

วิเคราะหผลการศึกษาที่ไดจําแนกเปนผลความพึงพอใจของผูมารับบริการในหนวยงานตาง ๆ ดวย  

เพื่อที่จะไดทราบจุดแข็ง  จุดออนของแตละหนวยงาน  แลวนํามาเปรียบเทียบไดชัดเจนมากย่ิงข้ึน  
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อันจะนําไปสูการพัฒนาหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  

กรมการแพทย  เพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกผูมารับบริการตอไป 

 3.  เนื่องจากสถาบันโรคทรวงอกเปนสถาบันเฉพาะทางซึ่งมีความเชี่ยวชาญทางดาน

โรคปอด  และโรคหัวใจ  ดังนั้นการวิจัยคร้ังตอไปควรมีการพิจารณาในเร่ืองของความความเช่ือมั่น

และศรัทรา  ในความสามารถเฉพาะทางของแพทยที่ทําการตรวจรักษาวาแพทยที่ทําการรักษาของ

สถาบันมีความเกงและเช่ียวชาญมากเพียงใดจึงทําใหผูมารับบริการเกิดแรงจูงใจทีจ่ะเขามาทาํการ

รักษาที่สถาบันโรคทรวงอก     
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