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การจดัอบรมเชิงปฏิบติัการเพ่ือเพ่ิมทกัษะการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับบุคลากร 
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Abstract 

 

The objectives of this survey research were: (1) to explore attitudes towards, 

and satisfaction with, communication behaviors in service provision of health-care 

personnel in consumers’ view; (2) to explore communication behaviors in service provision 

of personnel in consumers’ view; and (3) to assess the relationship between attitudes 

and satisfaction and communication behaviors in service provision of health-care 

providers in consumers’ view at Sam Chuk Hospital, Suphan Buri province. 

This study involved a sample 400 outpatients selected out of all 27,225 

outpatients at Sam Chuk Hospital in fiscal year 2020, as calculated using the Taro Yamane 

formula and based on the specified criteria. Data were collected using a closed-ended 

questionnaire from selected respondents. Based on the questionnaire’s Cronbach’s alpha 

reliability tests, its confidence level was 0.94–0.98. Analytical statistics were percentage, 

mean, standard deviation and Pearson's correlation coefficient. 

The results revealed that: (1) the consumers’ attitudes towards and satisfaction 

with care providers’ communication behaviors while providing health services at the 

hospital were at a high level; (2) the consumers regarded care providers’ communication 

behaviors at a good level; and (3) according to consumers’ view, consumers’ attitudes 

and satisfaction were positively/highly associated with care providers’ communication 

behaviors at the hospital, especially concerning skills in listening, clear information-giving, 

un-biased information taking, and open-minded communication – all significantly 

(P< 0.01). So, it is suggested that relevant administrators should support programs 

or workshops for promoting personnel’s effective communication skills. 
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ดร.อารยา  ประเสริฐชยั อาจารยท์ี่ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ ซ่ึงไดใ้หค้วามรู้ การช้ีแนะแนวทาง
การศึกษา ตรวจทานและแก้ไขขอ้บกพร่องในงานอย่างละเอียดด้วยความเอาใจใส่ และทุ่มเท 
ตลอดจนการให้ค  าปรึกษาซ่ึงเป็นประโยชน์ในการวิจยั จนงานวิจยัคร้ังน้ีมีความสมบูรณ์ครบถว้น
ส าเร็จไปไดด้ว้ยดี รวมถึงอาจารยท์่านอ่ืนๆที่ไดถ่้ายทอดวชิาความรู้ให ้และสามารถน าวชิาการต่างๆ
มาประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 
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แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี ที่เสียสละเวลาอนัมีค่าเพือ่ตอบแบบสอบถาม
และใหค้วามร่วมมือที่ดี เหนืออ่ืนใด ผูว้ิจยัขอกราบของพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และบุคคลในครอบครัว 
ที่เป็นผูส้นบัสนุนส่งเสริมในการเรียน คอยใหก้ าลงัใจและค าแนะน าที่เป็นประโยชน์มาโดยตลอด 

ทา้ยที่สุดน้ี ผูว้จิยัขอระลึกถึงพระคุณทุกท่านที่กล่าวมาน้ี ตลอดจนท่านเจา้ของเอกสาร
และผลงานวิจัยที่เก่ียวข้องที่ผูว้ิจ ัยได้อ้างถึงทุกท่าน รวมทั้งพี่ๆ เพื่อนๆ นักศึกษาปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราชทุกท่าน ที่มีส่วนช่วยเหลือจนงานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงด้วยดี 
ผูว้จิยัจึงขอขอบพระคุณทุกท่านมา ณ ที่น้ี 
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บทที่  1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

โรงพยาบาลถือเป็นสถานที่ที่ให้บริการทางด้านการแพทยแ์ละการสาธารณสุข
แก่ประชาชน โดยมีจุดประสงคใ์นการฟ้ืนฟู บ าบดั บรรเทา ป้องกนั รักษาความเจ็บป่วยของประชาชน 
ซ่ึงจากการที่สงัคมก าลงัเขา้สู่สงัคมผูสู้งวยั ส่งผลใหค้วามตอ้งการในดา้นการดูแลสุขภาพมีมากขึ้น 
โดยในหลายพื้นที่ของประเทศไทยยงัพบปัญหาในด้านการบริการสาธารณสุขทั้งในดา้นของมาตรฐาน
การใหบ้ริการ การเขา้ถึงการใหบ้ริการ ปัญหาความแออดัของการเขา้รับบริการ ไม่วา่จะเป็นสถานที่ 
บุคลากร ยาและเวชภณัฑ ์ความล่าชา้ของการเบิกจ่ายตามสวสัดิการค่ารักษาพยาบาล ท าให้ภาพรวม
ในการให้บริการด้านการแพทยแ์ละการสาธารณสุขยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการไดดี้พอ (ช่อดาว เมืองพรหม, 2562) 

การส่ือสาร เป็นการถ่ายทอดข่าวสาร ความรู้ ความคิดเห็นระหว่างบุคคล กลุ่ม องคก์ร
สาธารณะผ่านส่ือต่างๆ ตามที่ผูส่้งสารไดก้ าหนดเป้าหมาย รวมถึงเพื่อประโยชน์ต่อการส่ือสารสุขภาพ
ซ่ึงการส่ือสารสุขภาพมีพื้นฐานมาจาก การส่ือสาร (Communication) และสาธารณสุข (Public Health) 
โดยการส่ือสารเป็นปัจจยัส าคญัในการส่งเสริมสุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นการให้ขอ้มูลความรู้เก่ียวกับ
สุขภาพ หรือการส่ือสารกบัผูป่้วย (หน่ึงหทยั ขอผลกลาง และกิตติ กนัภยั, 2553) หรือการส่ือสาร 
เป็นการติดต่อและถ่ายทอดความรู้ ความคิดเห็น ขอ้มูลของบุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไป โดยอาศยัส่ือต่างๆ 
เพื่อให้เกิดความเขา้ใจที่ตรงกนั (อรอ าไพ ศรีวิชยั, 2555) และการส่ือสารสุขภาพ หมายถึง การน าเสนอ
ข่าวสารความรู้ กิจกรรมส่ือสารที่เป็นเร่ืองราวเกี่ยวกับสุขภาพแก่คนจ านวนมาก เพื่อให้เกิด
การปรับเปล่ียนพฤติกรรม และสร้างเสริมสุขภาวะที่ดีแก่คนในชุมชน ซ่ึงผูส่้งสารและผูร้ับสาร
ตอ้งมีการวางแผนร่วมกนัเพือ่ใหส้ารที่จะส่งออกไปนั้นมีความน่าสนใจ มีกลยทุธ์ในการส่ือสารที่ดี 
อีกทั้งควรมีเครือข่ายในการช่วยเหลือหรือช่วงส่งต่อสารที่ตอ้งการจะส่ือสารออกไปยงักลุ่มเป้าหมาย 
และเม่ือท าการส่ือสารแลว้ตอ้งมีการประเมินการส่ือสารเพือ่การพฒันาการส่ือสารสุขภาพให้เขา้ถึง
กลุ่มเป้าหมายมากขึ้น (เมธาว ีจ  าเนียร และเมธี แกว้สนิท, 2561) การส่ือสารถือเป็นปัจจยัที่ส าคญัมาก
ต่อคุณภาพการบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการควรมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาดว้ยการส่ือสารที่ชดัเจน 
เขา้ใจง่าย และเหมาะสมตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ โดยรูปแบบของการส่ือสารอาจเป็นการสนทนา 
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หรือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ก็ได้ (Parasuraman, Zeithaml and Berry ,1988) ผูใ้ห้บริการ
ควรมีความเช่ียวชาญ มีความรู้ความสามารถและทกัษะที่จ  าเป็นในการให้บริการ เป็นการสร้าง 
ความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการอนัจะส่งผลให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความมัน่ใจและรู้สึกถึงความปลอดภยั
ในการไดรั้บบริการมากขึ้น ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการ ทั้งในดา้น
การติดต่อส่ือสาร การเขา้ถึงการบริการ และการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร(เชิดชาติ ตะโกจีน, 2559) 

ปัญหาดา้นการส่ือสารระหวา่งแพทยห์รือเจา้หนา้ที่สาธารณสุขกบัผูป่้วยยงัถือเป็นปัญหา
ที่ส าคญัในดา้นการส่ือสารในการให้บริการของโรงพยาบาล โดยสาเหตุอาจเกิดไดท้ั้งจากแพทย์
ที่ใชศ้พัทเ์ฉพาะที่เขา้ใจยากในการอธิบายกบัผูป่้วย ปัญหาดา้นเวลาเน่ืองจากมีเวลาน้อยในการอธิบาย
ผลการวนิิจฉยัโรคของผูป่้วยแต่ละคน ท าให้ไม่สามารถให้ขอ้มูลที่มากพอกบัผูป่้วยได ้ในขณะเดียวกนั
ผูป่้วยก็ไม่มีโอกาสในการซักถามแพทยห์รือเจา้หน้าที่สาธารณสุขมากนัก นอกจากน้ียงัอาจเกิด
จากในส่วนของผูป่้วยที่มีพื้นฐานความรู้ดา้นสุขภาพไม่เท่ากนัท าให้ดูแลตนเองอยา่งไม่เหมาะสม 
ส่งผลให้การดูแลรักษาโรคมีแนวโน้มไปในทิศทางที่ไม่ดี ก่อให้เกิดผลกระทบอย่างรุนแรง
ต่อทั้งตนเอง ครอบครัวและชุมชน และส่งผลต่อการพฒันาประเทศในระยะยาว ดงันั้นการส่ือสาร
กบัผูป่้วยจึงเป็นปัจจยัพื้นฐานและเป็นส่ิงส าคญัต่อบุคลากรทางการแพทยท์ุกระดบั เพื่อให้ผูป่้วย
เกิดความเขา้ใจ ไวว้างใจ และให้ความร่วมมือในการรักษา ส่งผลให้เกิดคุณภาพในทางการรักษา 
และมีความปลอดภยัต่อผูเ้ขา้มารับบริการในโรงพยาบาล (ดารารัตน์ ชูวงคอิ์นทร์ และคณะ, 2563) 
และจากผลการวจิยัที่ผา่นมา พบวา่ทกัษะการส่ือสารของพยาบาลที่มีค่าเฉล่ียต ่าที่สุด คือ การส่ือสาร
ระหว่างพยาบาลกับพยาบาล และพยาบาลกบัสหสาขาวิชาชีพ คือ การให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชัดเจน 
ในขณะที่ทกัษะการส่ือสารระหว่างพยาบาลกบัผูป่้วยทกัษะการส่ือสารของพยาบาลที่มีค่าเฉลี่ย
ต  ่าที่สุด คือ การรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากการล าเอียง นอกจากน้ีการส่ือสารที่ดี ยงัเป็นองคป์ระกอบ
ส าคญัหน่ึงที่ท  าให้การดูแลรักษาสุขภาพของผูป่้วยมีคุณภาพ การสร้างสัมพนัธภาพที่ดีระหว่าง
ทีมการรักษาพยาบาลกบัผูป่้วยและญาติเป็นหัวใจส าคญัของการส่ือสารน ามาซ่ึงความสบายใจ
และความไวว้างใจที่ผูรั้บบริการมีต่อแพทยแ์ละทีมรักษาพยาบาล ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งยดึหลกัการส่ือสาร
กบัผูป่้วย โดยเนน้หลกัผูป่้วยเป็นศูนยก์ลางการดูแล (เปรมฤดี ศรีวชิยั และกนัติยา ล้ิมประเสริฐ, 2562) 

โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 60 เตียง (F2) 
ที่ผ่านการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลหรือ HA (Hospital Accreditation) มีบุคลากรทั้งส้ิน 209 คน 
(งานทรัพยากรบุคคล กลุ่มงานบริหารทัว่ไป โรงพยาบาลสามชุก) ปี 2559 – 2563 มีผูม้าใชบ้ริการ
ประเภทผูป่้วยนอกเฉล่ีย 587, 618, 621, 608 และ 575 คน/วนั ตามล าดบั (ฐานขอ้มูล HIS โรงพยาบาลสามชุก 
ณ วนัที่ 22 มีนาคม 2564) ส่วนใหญ่เป็นผูท้ี่อาศยัในอ าเภอสามชุกและจากอ าเภอใกล้เคียง ไดแ้ก่ 
เดิมบางนางบวช หนองหญา้ไซ ดอนเจดีย ์และศรีประจนัต์ ซ่ึงจะเห็นไดว้่าแนวโน้มของจ านวน
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ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มสูงขึ้นเร่ือยๆ จากการเพิ่มขึ้นของจ านวนผูใ้ชบ้ริการท าให้สภาพแวดลอ้มโดยรวม
อยู่ในสภาพแออัด ต่อมาจึงได้มีการพฒันาด้านอาคารสถานที่โดยการสร้างตึกผูป่้วยนอก
และอุบตัิเหตุ-ฉุกเฉิน 4 ชั้นเพือ่รองรับผูม้าใชบ้ริการที่มากขึ้น และมีการพฒันาระบบการให้บริการ
เร่ืองความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการ โดยเน้นเร่ืองความปลอดภยัของผูป่้วยก าหนดไวเ้ป็นเป้าหมาย
ส าคญั คือผูป่้วยปลอดภยั ได้รับการดูแลถูกตอ้งตามมาตรฐานวิชาชีพ มีแนวทางการจดัการ
เร่ืองความปลอดภยัของผูป่้วย คือคณะกรรมการบริหารความเส่ียงโดยทีมสหสาขาวิชาชีพ นอกจากน้ี
โรงพยาบาลสามชุกยงัไดมี้การด าเนินการเพือ่เพิม่การเขา้ถึงบริการของโรงพยาบาลโดยมีการส่งบุคลากร
ไปดูแลผูป่้วยที่บา้นเป็นประจ า ซ่ึงเป้าหมายหลกัในการด าเนินงานภายในโรงพยาบาล คือ บุคลากร
มีความเป็นมืออาชีพ และท างานเป็นทีม เพือ่น าไปสู่การใหบ้ริการที่มีคุณภาพแก่ประชาชน 

ถึงแมว้า่โรงพยาบาลสามชุกจะมีการพฒันาระบบการใหบ้ริการอยูเ่สมอ แต่ดว้ยจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการที่มากขึ้นยงัคงพบปัญหาหรือเหตุการณ์ไม่พึงประสงคใ์นการปฏิบตัิงานของบุคลากร
ที่ส าคญัไดแ้ก่ 1) ดา้นยา เช่น Pre-dispensing error (จ  านวนเม็ด ชนิดยา ความแรง จ านวนซอง รูปแบบยา) 
2) ด้านการป้องกันและควบคุมการติดเช้ือ เช่น การไม่ล้างมือก่อนสัมผสัผูป่้วย การใส่อุปกรณ์
ป้องกันไม่ถูกตอ้ง 3) ด้านส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั เช่น การแยกขยะไม่ถูกตอ้ง เคร่ืองมือ
ไม่พร้อมใช ้4) ดา้นคลินิกเฉพาะโรค เช่น ภาวะแทรกซอ้นจากการลา้งไต ภาวะแทรกซ้อนระหว่าง/
หลงัการรักษาทางทนัตกรรม 5) ดา้นคลินิกทัว่ไป เช่น การประเมินผูป่้วยไม่ถูกตอ้งไม่ครอบคลุม 
6) ดา้นจริยธรรมและพฤติกรรมบริการ เช่น การแสดงสีหน้า น ้ าเสียง แววตา ท่าทางที่ไม่เหมาะสม
กบัผูใ้ช้บริการ (รายงานความเส่ียงของโรงพยาบาล 2561-2563) นอกจากน้ียงัพบว่า พฤติกรรม
บริการที่ไม่เหมาะสมจดัเป็นขอ้ร้องเรียนที่พบบ่อยที่สุดของโรงพยาบาล โดยสาเหตุส่วนใหญ่มา
จากระบบการปฏิบติังานและตวับุคลากรเอง เช่น ความอ่อนลา้จากการท างาน การละเลยความใส่ใจ 
บุคลากรขาดความรู้/ทกัษะดา้นการส่ือสาร เป็นตน้ และส่ิงเหล่าน้ีไดส่้งผลกระทบต่อภาวะสุขภาพ
ของผูใ้ชบ้ริการ งบประมาณค่าใชจ่้าย ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

การส่ือสารในระบบบริการสุขภาพที่ดีจะช่วยท าใหผู้ใ้ชบ้ริการในสถานพยาบาลสามารถ
ดูแลสุขภาพตนเองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ผูใ้ชบ้ริการในระบบบริการสุขภาพมีความคาดหวงัในการรับบริการที่ดี 
ดงันั้นการส่ือสารจึงเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการส่ือความเขา้ใจ ขอ้มูลต่าง  ๆหากส่ือสารไดดี้ มีประสิทธิภาพ
นอกจากจะสามารถประสานงานต่างๆ ท าให้ระบบริการสุขภาพมีความราบร่ืน ผูป่้วยและญาติ
สามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้งหรือเลือกรับบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม สามารถลดความวิตกกงัวล 
ลดความกลวั สร้างสมัพนัธภาพความไวว้างใจร่วมกนั สร้างบรรยากาศที่ดีและลดช่องว่างในระบบ
บริการสุขภาพ ถึงแมคุ้ณภาพการรักษาพยาบาลในสถานพยาบาลจะดีเลิศขนาดไหน หากการส่ือสาร
ในระบบบริการสุขภาพมีความบกพร่องก็อาจท าใหเ้กิดความเขา้ใจผดิ เกิดอุบติัการณ์ไม่พึงประสงค ์
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เกิดความไม่สบายใจ ไม่พึงพอใจหรือรุนแรงจนกลายเป็นความขดัแยง้ระหว่างเจา้หน้าที่ในระบบ
บริการสุขภาพกบัผูใ้ชบ้ริการ น าไปสู่ปัญหาการร้องเรียนเร่ืองต่างๆ ตามมาภายหลงัได ้หากการส่ือสาร
ในระบบบริการสุขภาพดีจะท าให้ผู ้ใช้บริการสามารถดูแลสุขภาพของตนเองและคนใกล้ตวั
ไดช่้วยป้องกนัการติดต่อของโรคระบาดต่างๆ ได ้เป็นการลดภาระของสถานพยาบาล ลดตน้ทุน
ในการบริการสุขภาพ บางกรณีสามารถป้องกนัการสูญเสียจากการบาดเจบ็หรือเสียชีวิตได ้ในธุรกิจ
บริการสุขภาพภาคเอกชนขนาดใหญ่ให้ความส าคญักบัการส่ือสารเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากมีความส าคญั
กบัทศันคติเชิงบวกต่อโรงพยาบาลเกิดความพึงพอใจ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและการแนะน า
บอกต่อ มีงานวจิยัจ  านวนมากที่กล่าวถึงประสบการณ์ทางตรงของผูป่้วยที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ
สุขภาพ และประสบการณ์ทางออ้มจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลที่ไม่ได้ให้บริการดา้นสุขภาพ
โดยตรง มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัสูงมากกวา่ภาพลกัษณ์ในการรักษาพยาบาล
ของโรงพยาบาล (ดวงกมล เทวพิทกัษ์, 2559) การส่ือสารที่ดีเป็นองค์ประกอบส าคญัในการ
ให้การพยาบาลที่มีคุณภาพ ในขณะที่การส่ือสารที่ไม่ดีสามารถน าไปสู่การฟ้องร้องและการเสียชีวิต 
ของผูป่้วยที่หลีกเล่ียงได้ Lubbers CA, Roy SJ, 1990) ปัจจยัส าคญัของคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
จากประสบการณ์ ความคิด ความเช่ือ และทศันคติของผูรั้บบริการ คือ แพทยท์ี่มีความรู้ความสามารถ 
มีจรรยาบรรณ มีการดูแลเอาใจใส่ใหค้วามรู้เก่ียวกบัแผนการรักษา หรือมีการก าหนดแนะน าแนวทาง 
ปฏิบติัตนให้แก่ผูป่้วยอยา่งครบถ้วนพร้อมมีการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือดว้ยความจริงใจจากเจา้หน้าที่
โรงพยาบาล (พรชยั ดีไพศาลสกุล, 2556) รวมทั้งยงัพบปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการ เช่น อัธยาศยัของผูใ้ห้บริการ คือการที่ผูใ้ห้บริการแสดงพฤติกรรม อธัยาศยั ที่มีความเป็นมิตร
และเป็นกันเองต่อผูใ้ช้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงความห่วงใยและเกิดความพึงพอใจ 
และการสร้างความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการในดา้นขอ้มูลที่ไดรั้บจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูล
เก่ียวกบัสาเหตุการเจ็บป่วย หรือขอ้มูลเกี่ยวกบัการรักษา ถือเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูม้าใชบ้ริการ (Aday and Anderson, 1975) 

ดว้ยเหตุน้ี ผูศ้ึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติ 
ความพงึพอใจและพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
สามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี ซ่ึงผลของการศึกษาที่ไดจ้ะใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการส่ือสาร
ระหวา่งบุคลากรทางการแพทยก์บัผูป่้วยอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป  
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2. วตัถุประสงค์ในการศึกษา 
 

2.1 เพือ่ศึกษาทศันคติและความพึงพอใจ ดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี  

2.2 เพือ่ศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

2.3 เพือ่ศึกษาความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคติและความพงึพอใจกบัพฤติกรรมการส่ือสาร
ในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
 

3. กรอบแนวคดิการวจิยั 
 
 ตัวแปรต้น       ตัวแปรตาม 

 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
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4. สมมติฐานการวจิยั 
 

4.1 ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

4.2 ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ
มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
 

5. ขอบเขตของการวจิยั 
 

ขอบเขตของการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมอง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี ประกอบดว้ย 

5.1 ด้านเน้ือหา ศึกษาเก่ียวกบัทศันคติ ความพงึพอใจและพฤติกรรมการส่ือสารในการ
ให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี  โดยตวัแปร
ที่ใชก้ารวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย  

5.1.1 ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ และความพึงพอใจ
ดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการ 

5.1.2 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ ซ่ึงประกอบด้วย ทกัษะในการฟัง 
ทกัษะในการใหข้อ้มูลข่าวสารที่ชดัเจน ทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ และทกัษะ
การส่ือสารแบบเปิด  

5.2 ด้านเวลา การศึกษาน้ีศึกษาเฉพาะผูป่้วยที่มาใชบ้ริการประเภทผูป่้วยนอก ตั้งแต่
เดือน ตุลาคม ถึง เดือนธนัวาคม 2564 เป็นเวลา 3 เดือน  

5.3 ด้านสถานที่ การศึกษาน้ีศึกษาเฉพาะผูป่้วยที่มาใช้บริการประเภทผูป่้วยนอก
ในโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี เท่านั้น 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

6.1 บุคลากร หมายถึง บุคลากรสายวิชาชีพ สายสนับสนุนวิชาชีพ และสายสนับสนุน
งานบริหารที่ปฏิบตัิงานในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

6.2 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ประชาชนที่มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

6.3 ทัศนคติด้านพฤติกรรมการส่ือสาร หมายถึง ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีต่อพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในการให้บริการตามองคป์ระกอบของการส่ือสาร ไดแ้ก่ 
ผูส่้งสาร ขอ้มูลข่าวสาร ช่องทางในการส่ง ผูรั้บสาร 

6.4 ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสาร หมายถึง ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีต่อพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในการให้บริการ ไดแ้ก่ ภาษาที่ใชใ้นการส่ือสาร การเปิดใจ 
การถามค าถาม ความเป็นมิตร ความมัน่ใจ ปฏิกิริยาตอบกลบั 

6.5 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ หมายถึง การกระท าหรือการแสดงออก
ทั้งทางร่างกาย ความคิดและความรู้สึกของบุคลากรในการให้บริการต่อผูใ้ชบ้ริการเพื่อน าไปสู่
การเสริมสร้างสุขภาวะที่ดีและการปรับเปล่ียนพฤติกรรมสุขภาพ ตามทกัษะการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ทกัษะในการฟัง หมายถึง ความสามารถในการฟังขอ้มูลข่าวสารในสถานการณ์
ต่างๆ ได้อย่างถูกตอ้งครบถ้วน ให้ความสนใจกับบุคคลที่ก  าลงัพูด สามารถจบัประเด็นความคิด
ที่เป็นสาระส าคญั และสามารถสรุปความคิดรวบยอดในเร่ืองนั้นได ้2) ทกัษะในการให้ขอ้มูลข่าวสาร
ที่ชดัเจน หมายถึง ความสามารถในการที่จะน าความรู้การส่ือสารมาใชใ้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร
อยา่งสมบูรณ์ชดัเจน มีล าดบัขั้นตอนที่ดีทั้งดว้ยวธีิการส่ือที่ใชว้าจาและไม่ใชว้าจา 3) ทกัษะในการ
รับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ หมายถึง ความสามารถในการส่ือสารที่จะไดร้ับขอ้มูลข่าวสาร
ที่ถูกตอ้งโดยอาจใชก้ารส่ือสารทางตรง มีทกัษะของการส่ือสารให้ทราบถึงขอ้มูลยอ้นกลบัเพื่อยนืยนั
ความเขา้ใจในข่าวสารที่ตรงกนั และ 4) ทกัษะการส่ือสารแบบเปิด หมายถึง ความสามารถในการส่ือสาร
ที่ช่วยใหส้ามารถแสดงความรู้สึก ความคิดเห็นของตนเองออกมาไดอ้ยา่งเต็มที่ มีการส่งผ่านขอ้มูล
ไปสู่ผูอ่ื้นอยา่งราบร่ืน มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารระหวา่งบุคคลที่ส่ือสารกนั และบุคคลที่ท  าการส่ือสาร
อีกฝ่ายหน่ึงมีการแสดงปฏิกิริยาตอบโตข้อ้มูลที่อีกฝ่ายก าลงัเผยแพร่ดว้ยความจริงใจ 
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7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

สามารถน าผลการศึกษาที่ได้ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการส่ือสาร
ระหวา่งบุคลากรทางการแพทยก์บัผูป่้วยอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไปในอนาคต 
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บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี ผูว้จิยัไดศ้ึกษาและทบทวนแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อครอบคลุม
ถึงกรอบแนวคิดการศึกษาวจิยั และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารและการส่ือสารสุขภาพ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมและพฤติกรรมการส่ือสาร 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
6. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติ 
 

1.1 ความหมายของทัศนคติ 
ทศันคติหรือเจตคติ (attitude) มีรากศพัทม์าจากภาษาละตินว่า Aptus แปลว่าโน้มเอียง 

ซ่ึงนกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้หค้วามหมายของทศันคติไวอ้ยา่งแตกต่างกนัตามทรรศนะของตน ดงัน้ี 
ลูซเซียร์ (Lussier, 1999) ให้ความหมายของทศันคติไวว้่า ทศันคติ คือ ความเช่ือ

หรืออารมณ์ที่รุนแรงเก่ียวกบัคน ส่ิงของ และสถานการณ์ 
ฮอร์นบี (Hornby, A. S., 2001) ใหค้วามหมายของทศันคติไวว้า่ ทศันคติ คือวิถีทาง

ที่คุณคิด หรือรู้สึกเชิงบวกเชิงลบ เป็นสภาวะจิตใจในการพร้อมที่จะส่งผลกระทบต่อการตอบสนอง 
ของบุคคลนั้นๆ ต่อบุคคลอ่ืนๆ ต่อวตัถุหรือสถานการณ์ โดยที่ทศันคติน้ีสามารถเรียนรู้หรือจดัการ 
ไดโ้ดยใชป้ระสบการณ์ 

มนัน์ (Mun, 1971) ให้ความหมายของทศันคติ ไวว้่า ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึก
และความคิดเห็นที่บุคคลมีต่อส่ิงของบุคคล สถาบนั สถานการณ์และขอ้เสนอใดๆ ในทางที่จะยอมรับ
หรือปฏิเสธซ่ึงมีผลท าใหบุ้คคลพร้อมที่จะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองดว้ยพฤติกรรมอยา่งเดียวกนั 
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1.2 องค์ประกอบของทัศนคติ 
Zimbardo และ Leippe, 1991 (อา้งถึงใน นที ทองเขื่อนขนัธ์, 2547) กล่าวว่า ระบบ

ทศันคติประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ คือ 
1) องคป์ระกอบดา้นความรู้ และความนึกคิด (Cognitions) คือ การที่บุคคลแต่ละบุคคล

มีความคิดและความเช่ือต่อส่ิงใด  ๆทั้งในดา้นที่ดีและดา้นที่ไม่ดี โดยประกอบดว้ยส่วนที่เป็นขอ้เท็จจริง 
ความเช่ือ และส่วนการประเมิน 

2) องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (The Affective Responses) คือ ส่วนของอารมณ์
ที่มีความเก่ียวขอ้งกบัส่ิงต่างๆ โดยจะมีผลที่แตกต่างกนัไปตามค่านิยมและบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล 

3) องค์ประกอบด้านความตั้งใจทางด้านพฤติกรรม (Behavior Intentions) 
คือ  การที่บุคคลมีความตั้ งใจในการแสดงพฤติกรรมต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเกิดจากทั้งด้านความรู้ 
ความคิด และความรู้สึก 

4) องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavior) คือ การแสดงออกของบุคคลจากความรู้ 
ความคิด และความรู้สึก 

5) ทศันคติ (Attitude) คือ ความเอนเอียงในการประเมินส่ิงใดๆ เช่น แนวคิด
หรือวตัถุ เป็นตน้ 

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปได้ว่า ทศันคติ คือ ความรู้สึก ความคิดของบุคคลในการ
ประเมินส่ิงใดๆ ทั้งในด้านที่ดีและไม่ดี เห็นด้วยและไม่เห็นด้วย ชอบและไม่ชอบ ผ่านอารมณ์ 
ความรู้สึก ความตั้งใจดา้นพฤติกรรม และพฤติกรรม 

1.3 การวัดทัศนคติ 
การวดัทศันคติเป็นการวดัภาวะโนม้เอียงในการจะแสดงออก ไม่ใช่เป็นการกระท า 

แต่เป็นความรู้สึก ซ่ึงมีลกัษณะอตันยั (Subjective) บุคคลอาจไม่ให้ขอ้เท็จจริงดว้ยความจริงใจ เพราะเห็นว่า
เป็นเร่ืองส่วนตวั และการแสดงออกต่อส่ิงใดนั้นไม่วา่เป็นรูปวาจาหรือการเขียน บุคคลมกัจะไตร่ตรอง
ถึงความเหมาะสมตามสภาพการณ์ทางสงัคมคือ ตามปกติวสิยั ตามค่านิยม ตามการยอมรับและการ
ไม่ยอมรับ และการเห็นชอบหรือไม่ชอบของคนส่วนใหญ่ในสงัคม (รุ่งนภา, 2536) 

ดงันั้น จึงยงัไม่มีผูใ้ดคน้พบวิธีการที่จะวดัทศันคติหรือท่าทีความรู้สึกของบุคคล
โดยตรงอนัจะเป็นดรรชนีที่สามารถน ามาเปรียบเทียบกนัไดอ้ยา่งชดัเจน นอกจากเพียงการวดัทศันคติ
จากการบนัทึกค าพดู และพยายามหาความสมัพนัธ์ระหว่างค  าพูดของบุคคลนั้นกบัทศันคติ ซ่ึงผูท้  า
การวดัสามารถมองเห็นและเป็นเพยีงการคาดประมาณ (Estimate) ทศันคติของบุคคลนั้นเท่านั้น 
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การวดัทศันคติที่ปฏิบติักนัในปัจจุบนัมีวธีิการต่างๆ ดงัน้ี  
1) การสังเกตจากพฤติกรรมของบุคคล วิธีการกระท าไดย้ากและผลลพัธ์ไม่อาจ

ให้ความมั่นใจได้ว่าจะถูกตอ้ง ทั้งน้ีเน่ืองมาจากการแสดงออกของบุคคลเป็นอากัปกริยานั้น
อาจไม่สะทอ้นหรือส่อใหเ้ราทราบถึงทศันคติที่แทจ้ริงของเขาได ้

2) วิธีการรายงานดว้ยค าพูด (Verbal Report) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
และ/หรือการสมัภาษณ์ (Interview) ที่มีลกัษณะแบบปรนยั (Objective) 

3) วิธีแปลความ (Interpretive Method) เป็นวิธีหาทศันคติของบุคคลแบบอัตนัย 
โดยที่ผูถู้กถามมกัไม่รู้ถึงวตัถุประสงคข์องผูท้  าการศึกษาไม่ระแวงสงสยัหรือรู้สึกหวัน่เกรงที่จะตอบค าถาม
หรือแสดงความรู้สึกนึกคิด และไม่ถูกจ ากดัในการตอบ ทั้งในดา้นเวลาและขอบเขตของเน้ือหา 
เป็นวธีิที่สามารถวดัทศันคติของบุคคลไดช้ดัเจน ละเอียด ถูกตอ้งที่สุด แต่มีขอ้จ ากดัอยูท่ี่ว่า ตอ้งใช้
ผูศ้ึกษาที่มีความสามารถ มีความช านาญทางจิตวิทยาอยา่งลึกซ้ึงและใชเ้วลามาก จึงเหมาะส าหรับ
ใชก้บัคนจ านวนนอ้ย 
 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการส่ือสารและการส่ือสารสุขภาพ 
 

2.1 ความหมายของการส่ือสาร  
ค าวา่ “การส่ือสาร” ตรงกบัค  าภาษาองักฤษวา่ Communication ซ่ึงตามพจนานุกรม

ศพัทนิ์เทศศาสตร์ หมายถึง “การติดต่อ การแลกเปล่ียนข่าสารจากจุดหน่ึงไปอีกจุดหน่ึง” (ก่อเกียรติ 
พานิชกุล, 2537, น. 103) หากพจิารณาตามรากศพัทแ์ลว้ ค  าวา่ Communication มาจากภาษาลาตินว่า 
communis ซ่ึงหมายถึง “ความร่วม” (common) และ communice ซ่ึงหมายถึง “การแลกเปลี่ยน” 
(to share) ค  าว่า ความร่วม และ การแลกเปล่ียน น้ีก็ยงัปรากฏอยูใ่นหลายๆ ค  านิยามของ “การส่ือสาร” 
ในปัจจุบนั 

จอร์จ เอ มิลเลอร์ (George A.Miller) กล่าวว่า การส่ือสาร หมายถึง การถ่ายทอด
ข่าวสารจากที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึง 

เบียวิน และแจ็คสัน (Beavin & Jackson) กล่าวว่า การส่ือสาร คือ การแลกเปล่ียน
ขอ้มูลอยา่งมีปฏิสมัพนัธต์อบสนอง 

โรเจอร์ส และชูเมคเกอร์ (Rogers & Shoenaker) กล่าวว่า การส่ือสาร คือ กระบวนการ
ซ่ึงสารถูกส่งจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร 
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คาร์ล ไอ โฮฟแลนด ์และคณะ (Carl I. Hovland et al) กล่าวว่า การส่ือสาร คือ กระบวนการ
ที่บุคคลหน่ึง (ผูส่้งสาร) ส่งส่ิงเร้า (โดยปกติ เป็นภาษาพูดหรือภาษาเขียน) เพื่อเปล่ียนพฤติกรรม
ของบุคคลอ่ืนๆ (ผูรั้บสาร) 

เจมส์ บี เบนจามิน (James B. Benjamin) กล่าวว่า การส่ือสารเป็นการกระท าที่เกิดขึ้น
ดว้ยความตั้งใจ และมีจุดมุ่งหมายในการส่งสาร 

ชาลส์ อี ออสกูด (Charles E. Osgood) กล่าวว่า การส่ือสารเกิดขึ้นเมื่อฝ่ายหน่ึง 
คือ ผูส่้งสาร มีอิทธิพลต่ออีกฝ่ายหน่ึง คือ ผูรั้บสาร โดยใชส้ัญลกัษณ์ต่างๆ ซ่ึงถูกส่งผ่านส่ือที่เช่ือม
ระหวา่งสองฝ่าย 

2.2 วัตถุประสงค์ของการส่ือสาร 
วตัถุประสงคข์องการส่ือสารเป็นตวัก าหนดทิศทางของการส่ือสารวา่จะด าเนินการ

ไปในลกัษณะใด เพือ่ใหผ้ลที่เกิดเป็นไปตามวตัถุประสงคท์ี่ต ั้งไว ้
การส่ือสารทุกประเภททั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ทั้งที่ต ั้งใจและไม่ตั้งใจ 

เป็นกิจกรรมที่มีวตัถุประสงคใ์นเบื้องตน้เสมอ แต่เนื่องจากการส่ือสารเป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้น
อยา่งต่อเน่ืองและเสมือนจะเกิดขึ้นไดเ้องตามธรรมชาติ เราจึงมกัไม่ตะหนักว่า กรากระท าการส่ือสาร
โดยมีวตัถุประสงค์ แม่แต่การส่ือสารที่เกิดขึ้นในช่วงแรกของชีวิต เช่น การร้องไห้ของทารก 
ก็เป็นการส่ือสารที่มีวตัถุประสงคเ์พือ่บอกกล่าวส่ิงใดส่ิงหน่ึงแก่มารดา หรือคนรอบขา้งดว้ยเช่นกนั 

วตัถุประสงคข์องการส่ือสารที่เป็นที่ยอมรับกนัโดยทัว่ไป ไดพ้ฒันามาจากแนวคิด
ของวลิเบอร์ ชแรมม ์(Wilbru Schramm) ผูซ่ึ้งไดช่ื้อว่าเป็นบิดาแห่งการส่ือสารท่านหน่ึง จ  าแนกออกเป็น
วตัถุประสงคข์องผูส่้งสารและวตัถุประสงคข์องผูรั้บสาร ดงัต่อไปน้ี 
 

วัตถุประสงค์ของผู้ส่งสาร วัตถุประสงค์ของผู้รับสาร 

1. เพือ่บอกกล่าว (to inform) 
2. เพือ่ใหค้วามรู้ (to educate) 
3. เพือ่โนม้นา้วใจ (to persuade) 
4. เพือ่สร้างความเพลิดเพลิน (to please) 

1. เพือ่เขา้ใจ (to understand) 
2. เพือ่เรียนรู้ (to learn) 
3. เพือ่ตดัสินใจ (to decide) 
4. เพือ่แสวงหาความเพลิดเพลิน (to enjoy) 

 
ต่อมา วตัถุประสงค ์“เพื่อสร้างความเพลิดเพลิน” และ “เพื่อเพลิดเพลิน” ไดป้รับ

เปล่ียนเป็น “เพื่อสร้างความบนัเทิง” (to entertain) และ “เพื่อพกัผ่อนหยอ่นใจ” (to relax) เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัลกัษณะของการส่ือสารที่หลากหลายมากยิง่ขึ้น 
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วตัถุประสงคใ์นการส่ือสารของผูส่้งสาร และผูรั้บสาร สามารถอธิบายไดด้งัน้ี  
1) วตัถุประสงค์เพื ่อบอกกล่าว/ เพื่อ เข ้าใจ ในการสื่อสารระหว่างบุคคล 

“การบอกกล่าว” เป็นวตัถุประสงค์ เบื้องต้นของมนุษยใ์นการส่ือสารความต้องการของตน
ให้ผูอื้่นได้ทราบ นอกจากน้ี ในการส่ือสารประเภทอ่ืนๆ วตัถุประสงค์เพื่อบอกกล่าว ยงัหมายรวมถึง 
การส่ง และเผยแพร่เร่ืองราว หรือขอ้มูลข่าวสาร ของหน่วยงาน/องคก์าร ให้ผูร้ับสารไดท้ราบ 
เน่ืองจากผูรั้บสารเองก็ตอ้งการขอ้มูลข่าวสารที่จะน าไปใชป้ระโยชน์ในชีวติประจ าวนั 

2) วตัถุประสงคเ์พือ่ใหค้วามรู้/เพือ่เรียนรู้ เป็นวตัถุประสงคท์ี่ลึกซ้ึงกว่าการบอกกล่าว 
ในการส่ือสารที่มีวตัถุประสงคป์ระสงคเ์พือ่ใหค้วามรู้ เพือ่เรียนรู้น้ี ผูส่้งสารและผูรั้บสารมกัมีวตัถุประสงค์
เฉพาะอยูแ่ลว้วา่ตอ้งการใหค้วามรู้ และเรียนรู้ในเร่ืองใด ซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งในลกัษณะที่เป็นทางการ 
และไม่เป็นทางการ 

3) วตัถุประสงคเ์พือ่โนม้นา้วใจ/เพือ่ตดัสินใจ เป็นวตัถุประสงคท์ี่ผูส่้งสารใชข้อ้มูล
ที่มีในการโนม้นา้วให้ผูรั้บสารเกิดความรู้สึกคลอ้ยตามในการปรับเปล่ียนทศันคติ หรือการปฏิบติั 
ในขณะที่ผูรั้บสารก็ตอ้งการไดข้อ้มูลเพื่อใชต้ดัสินใจในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง การส่ือสารที่มีวตัถุประสงค์
เพือ่โนม้นา้วใจ เพือ่ตดัสินใจน้ี พบมากในการส่ือสารเพือ่การประชาสมัพนัธ ์และการโฆษณา 

4) วตัถุประสงคเ์พือ่สร้างความเพลิดเพลิน/เพือ่แสวงหาความเพลิดเพลิน เป็นวตัถุประสงค์
ที่ผูส่้งสารตอ้งการสร้างความพงึพอใจใหเ้กิดกบัผูรั้บสาร ส่วนผูรั้บสารเองก็ตอ้งการไดรั้บความพึงพอใจ
จากการส่ือสาร 

2.3 ประเภทของการส่ือสาร 

2.3.1 การส่ือสารภายในบุคคล 
แนวคิดหลกั เป็นการส่ือสารกบัตนเองในลกัษณะต่างๆ ตั้งแต่การพูดกบัตนเอง 

การคิดวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการประเมิน หรือตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ ซ่ึงเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้น 
“ภายใน” ที่เก่ียวกบักระบวนการท างานของสมองของบุคลิกเป็นหลกั 

นอกจากนั้น การส่ือสารภายในบุคคล ยงัหมายรวมถึง การฝันกลางวนั (daydream) 
การวาดภาพในสมอง (create visualize) การใจจดใจจ่ออยูก่บัส่ิงใดส่ิงหน่ึง (contemplate) การสร้าง
จินตนาการ หรือแม้แต่การฝันในขณะนอนหลับ ที่เป็นเสมือนกิจกรรมที่เกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ
ของมนุษยด์ว้ยเช่นกนั (Wood, 1997; Zeuschner, 1997 อา้งถึงใน อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท, 2542, น. 86) 

ทกัษะการส่ือสารที่เกี่ยวขอ้ง ทกัษะในการคิด วิเคราะห์ และตดัสินใจ 
การตระหนกัรู้ตนเอง การควบคุมตนเองในสภาวการณ์ต่างๆ 
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การศึกษาเร่ืองการส่ือสารภายในบุคคลไดมี้บทบาทเพิม่มากขึ้นในช่วง 10 ปี
ที่ผา่นมาน้ี เน่ืองจากเป็นที่ยอมรับกนัโดยทัว่ไปวา่ “การรับรู้ตนเอง” มีความจ าเป็นไม่ยิง่หยอ่นไปกว่า 
“การรับรู้ผูอ่ื้น” และเป็นพื้นฐานของการส่ือสารที่ส าคญั อนัจะเช่ือมโยงให้กระบวนการท างาน
ของการส่ือสารประเภทอ่ืนๆ เป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

2.3.2 การส่ือสารระหว่างบุคคล 
แนวคิดหลกั เป็นการส่ือสารที่เก่ียวขอ้งกบับุคคลไม่เกิน 3 คนที่เป็นไปได้

ทั้งการส่ือสารแบบเห็นหน้า (face to face communication) และการส่ือสารผ่านส่ือ (interposed 
communication) ที่เอ้ือต่อปฏิกิริยาป้อนกลบัหรือความเป็นไปไดใ้นการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งคู่ส่ือสาร 

การส่ือสารระหวา่งบุคคล เป็นการศึกษาที่เป็นพื้นฐานของการศึกษาการส่ือสาร
ประเภทอ่ืนๆ นักการศึกษาด้านการส่ือสารในช่วงปลาย ค.ศ. 1960 ให้ความส าคญักบัการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลเป็นอยา่งมาก งานวจิยั และงานวชิาการในช่วงนั้น มุง้ศึกษาความสัมพนัธ์ของบุคคล 2 คน 
ในมิติของการสร้าง และธ ารงความสมัพนัธ ์ซ่ึงถือวา่เป็น “หวัใจ” ของการส่ือสารระหวา่งบุคคล 

ทกัษะการส่ือสารที่เก่ียวขอ้ง ในการส่ือสารประเภทน้ีผูส่ื้อสารตอ้งเรียนรู้
เก่ียวกบัตนเอง ในฐานะผูส่้ง และรับสาร เพือ่เช่ือมโยงตนเองกบัผูอ่ื้น ตลอดจนวิธีการสร้าง พฒันา 
และธ ารงรักษาความสมัพนัธร์ะหวา่งกนั เพือ่ก าหนดสร้างปฏิสมัพนัธท์างการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ
โดยใชก้ารส่ือสารทั้งแบบวจันภาษา และอวจันภาษา การส่ือสารระหว่างบุคคล เป็นการส่ือสาร
ที่ผูส่้งสารและผูรั้บสารต่างก็ผลดัเปล่ียนกนัท าหน้าที่ในการส่ง และรับสารตลอดเวลา ผูส่ื้อสาร
ทั้ง 2 ฝ่าย จึงจ าเป็นตอ้งมีทกัษาเบื้องตน้ในการส่ือสาร ซ่ึงไดแ้ก่ทกัษะในการพูด การเขียน การฟัง 
การอ่าน และการใชเ้หตุผลประกอบการวเิคราะห์ และตีความสาร 

2.3.3 การส่ือสารกลุ่ม 
แนวคิดหลกั เป็นการส่ือสารที่มีจ  านวนคนมากกว่าการส่ือสารระหว่างบุคคล 

แต่ไม่มากเท่าการส่ือสารสาธารณะ จ านวนคนที่เหมาะสมแก่การส่ือสารกลุ่มมากที่สุดคือ 5 - 7 คน
ความแตกต่างดา้นจ านวนผูท้  าการส่ือสาร เป็นปัจจยัหน่ึงที่ท  าใหห้ารส่ือสารกลุ่มต่างจากการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคล แต่ไม่ใช่ปัจจยัหลกั เพราะหากดูตามจ านวนผูส่ื้อสารแลว้ การส่ือสารระหว่าง 3 คน 
สามารถเป็นไดท้ั้งการส่ือสารระหว่างบุคคล และการส่ือสารกลุ่ม ปัจจยัหลกัที่ท  าให้การส่ือสาร
กลุ่มต่างจากการส่ือสารระหว่างบุคคลอยา่งแทจ้ริง คือ กลุ่ม เป็นการรวมตวักนัเพื่อแสดงความสนใจ 
หรือแสดงออกร่วมกนัในประเด็นใดประเด็นหน่ึง และมีวตัถุประสงคใ์นการส่ือสารร่วมกนัอยา่งชดัเจน 
เช่น กลุ่มผูเ้รียนที่มารวมตวักนัเพือ่ทบทวนบทเรียนก่อนสอบ คณะกรรมการกลุ่มต่างๆ เป็นตน้ 
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ทกัษะการส่ือสารที่เก่ียวขอ้ง ทกัษะการส่ือสารระหว่างบุคคลยงัคงเป็นส่ิง
ที่จ  าเป็นในการส่ือสารกลุ่ม แต่มุ่งเน้นที่ประสิทธิภาพในการท างานของ “กระบวนการกลุ่ม” ตลอดจน
การสร้าง หรือเพิ่มพูนทกัษะทางการส่ือสารที่เหมาะสมกบับทบาทและสถานภาพที่ผูส่ื้อสารมีในกลุ่ม 
ไม่วา่จะเป็นบทบาทและสถานภาพของผูน้ า หรือสมาชิกกลุ่ม 

2.3.4 การส่ือสารองค์การ 
แนวคิดหลกั เป็นการศึกษาเร่ืองกระบวนการ โครงสร้าง และรูปแบบส่ือสาร

ในองค์การ เพื่อมุ่งหาแนวทางการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพสูงสุด เน่ืองจากการส่ือสารองค์การ
ที่มีประสิทธิภาพเป็นปัจจยัส าคญัในการเพิม่ผลผลิตใหแ้ก่องคก์าร 

แม ้ว่าการศึกษาเร่ืองการส่ือสารองค์การจะมีแนวคิดเร่ืองการบริหาร
และการจดัการเขา้มาเก่ียวขอ้งอยูบ่า้ง แต่ประเด็นหลกัในการศึกษาก็ยงัคงเป็นเร่ืองของการส่ือสาร
ที่ใหค้วามส าคญักบัเครือข่ายการส่ือสาร ตามค านิยามที่ว่า “การส่ือสารภายในองคก์าร คือ การไหลเวียน
ของข่าวสารภายในเครือข่ายขององคก์ารที่ต่างก็มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั” (Goldhaber, 1990, น. 11) 
นอกจากนั้น การศึกษาเร่ืองการส่ือสารองคก์าร ยงัครอบคลุมถึงองค์การทั้งของภาครัฐ เอกชน 
และรัฐวิสาหกิจ ทั้งที่แสวงหาก าไร และไม่แสวงหาก าไร ไม่ใชเ้พียงแค่การศึกษาที่มุ่งไปแต่เพียง
ดา้นธุรกิจเท่านั้น 

ทกัษะการส่ือสารที่เก่ียวขอ้ง เน่ืองจากกาส่ือสารองค์การเป็นการส่ือสาร
ที่ประกอบดว้ยการส่ือสารหลายรูปแบบ ทั้งการส่ือสารระหวา่งบุคคล การส่ือสารกลุ่ม และการส่ือสาร
ระหวา่งงกลุ่ม ทกัษะทั้งหมดจึงสามารถน ามาประยกุตใ์ชไ้ดใ้น 3 ระดบั คือ 1) การใชท้กัษะการส่ือสาร
เพือ่สร้างและพฒันาความสัมพนัธ์ 2) การใชท้กัษะการส่ือสารเพื่อพฒันางานในส่วนที่รับผิดชอบ 
และ 3) การใชท้กัษะการส่ือสารเพือ่พฒันาองคก์ารในภาพรวม ซ่ึงในระดบัที่ 2 และ 3 น้ีเองที่ผูส่ื้อสาร
จ าเป็นตอ้งน าทกัษะดา้นการบริหารจดัการเขา้มาผสมผสานดว้ย 

2.3.5 การส่ือสารสาธารณะ 
แนวคิดหลกั เป็นการส่ือสารในกลุ่มขนาดใหญ่ที่มีรูปแบบค่อนขา้งเป็นทางการ 

เน่ืองจากสารที่ผูส่้งสารส่งไปยงัผูรั้บสาร จะไดรั้บการเตรียมการมาเป็นอย่างดีก่อนเสมอ เพื่อให้
ตอบสนองต่อวตัถุประสงคข์องการส่ือสารสาธารณะที่มกัก าหนดไวอ้ยา่งชัดเจน อย่างไรก็ตาม 
แม้ว่าผูรั้บสารเหล่าน้ีจะมาร่วมการส่ือสารสาธารณะด้วยวตัถุ-ประสงค์เดียวกัน แต่ก็อาจไม่ได้
มีคุณลักษณะร่วมกันเลยก็ได้ เช่น ผูม้าฟังการปราศรัยหาเสียงเลือกตั้งของพรรคการเมืองหน่ึง 
อาจมีเพศ วยั การศึกษา หรือแม่แต่ทศันคติดา้นการเมืองที่แตกต่างกนัโดยส้ินเชิง 
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จ านวนผูรั้บสารในการส่ือสาธารณะที่หลากหลาย (อาจเป็น 10 คน 100 คน 
หรือจ านวนพนัคนขึ้นไปก็ได)้ และระยะห่างของผูส่ื้อสารขณะท าการส่ือสาร ท าใหป้ฏิกิริยาป้อนกลบั
ระหวา่งส่งสารและผูรั้บสาร เกิดขึ้นไดน้อ้ยมาก หรือแทบไม่มีเลย 

ทกัษะการส่ือสารที่เก่ียวข้อง การส่ือสารสาธารณะต่างจากการส่ือสาร
ประเภทอ่ืนๆ ที่ไดก้ล่าวถึงมาแลว้ในประเด็นหลกั 2 ประการ คือ 1) ในการส่ือสารสาธารณะ ผูส่้งสาร
และผูรั้บสารมีบทบาทที่แตกต่างและแยกออกจากกนัอยา่งชดัเจน ซ่ึงต่างจากการส่ือสารประเภทต่างๆ 
(ยกเวน้การส่ือสารมวลชน) ที่ผูส่้งสารและผูรั้บสารต่างก็ผลัดเปล่ียนกนัท าหน้าที่ส่งและรับสาร
ตลอดเวลา และ 2) ในการส่ือสารสาธารณะ ผูส่้งสารมีความรับผิดชอบในการสร้างปฏิสัมพนัธ์
ทางการส่ือสาร (communication interaction) มากกว่าผูรั้บสาร ในขณะที่การส่ือสารประเภทอื่น
ที่มีการส่ือสารระหวา่งบุคคลเป็นพื้นฐาน ถือวา่การสร้างปฏิสัมพนัธ์ทางการส่ือสารน้ีเป็นความรับผิดชอบ
ที่เท่าเทียมกนัของผูส่้งสาร และผูรั้บสาร 

ทกัษะทางการส่ือสารที่จ  าเป็นในการส่ือสารสาธารณะ มุ่งเน้นที่ทกัษะ
ของผูส่้งสารในการส่งสารไปยงัผูรั้บสาร โดยเฉพาะในรูปแบบของการน าเสนอสารเพือ่โน้มน้าวใจ 
และเพือ่ใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคท์ี่ต ั้งไว ้

2.3.6 การส่ือสารมวลชน 
แนวคิดหลัก เป็นการส่ือสารที่มักเกิดขึ้นจากองค์การทางการส่ือสารที่มี

กระบวนการท างานที่ซ ้ าซอ้น เพือ่ถ่ายทอดสารผา่นส่ือประเภทส่ิงพิมพ ์วิทยกุระจายเสียง วิทย ุโทรทศัน์ 
ภาพยนตร์ และอินเตอร์เน็ต ไปยงัผูรั้บที่เป็น “มวลชน” ซ่ึงมีจ านานมาก และมีลกัษณะหลากหลาย
ทางประชากรศาสตร์ 

ทกัษะการส่ือสารที่เก่ียวขอ้ง ทกัษะการส่ือสารที่เก่ียวขอ้ง ทกัษะการส่ือสาร
ที่จ  าเป็นในการส่ือสารมวลชน เป็นทักษะเฉพาะด้านในการผลิตสารผ่านส่ือประเภทต่างๆ 
เช่น นกัหนงัสือพมิพจ์  าเป็นตอ้งใชท้กัษะในการผลิตสารผา่นทางหนงัสือพิมพแ์ตกต่างไปจากผูผ้ลิตสาร
ที่ใชโ้ทรทศัน์เป็นส่ือกลางในการน าเสนอ เป็นตน้ ทกัษะทางการส่ือสารมวลชนในแต่ละดา้นน้ี
เป็นทกัษะที่ตอ้งมีการเรียนรู้อยา่งเป็นระบบ 

เรามกัเขา้ใจกนัวา่ ทกัษะที่จ  าเป็นในการส่ือสารมวลชนเป็นทกัษะดา้นการผลิต
แต่เพยีงอยา่งเดียว ผูรั้บสารในการส่ือสารมวลชนไม่จ าเป็นตอ้งใชท้กัษะอะไรในการรับสาร นอกเหนือ 
ไปจากการอ่าน รับฟัง และรับชมเท่านั้น แต่แทจ้ริงแลว้ ผูร้ับสารในการส่ือสารมวลชนจ าเป็น
อยา่งยิง่ที่จะตอ้งมีทกัษะในการตีความสาร เพื่อให้เกิด”ภาวะรู้เท่าทนัส่ือมวลชน” (media literacy) 
ไม่เป็นผูท้ี่ถูกกระท าจากขอ้มูลข่าวสารของส่ือมวลชน ที่มีมากมายจนบางคร้ังมีลักษณะ “ล้น” 
(overload) เช่นที่เป็นอยูใ่นปัจจุบนั  
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2.4 องค์ประกอบหลักทางการส่ือสาร 

2.4.1 ผู้ส่งสาร และผู้รับสาร 
ตามค านิยามทางการส่ือสาร “ผูส่้งสาร” เป็นผูเ้ร่ิมตน้กระบวนการส่ือสาร 

ท าหน้าที่สร้างและส่งสารไปยงัอีกบุคคลหน่ึงที่อยู่ปลายทางของกระบวนการส่ือสาร เรียกว่า 
“ผูรั้บสาร” ผูส่้งสารและผูรั้บสาร เป็นองคป์ระกอบหลกัที่จ  าเป็นและจะขาดเสียมิไดใ้นกระบวนการส่ือสาร 
เพราะหากไม่มีผูส่้งสาร กระบวนการส่ือสารก็ไม่สามารถเกิดขึ้นได ้และถา้ไม่มีผูรั้บสาร การส่ือสาร 
ก็จะไม่เป็นกระบวนการที่ครบวงจร ประเภทของการส่ือสารที่มีองคป์ระกอบผูส่้งสารและผูรั้บสาร
ปรากฏใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน ไดแ้ก่ การส่ือสารระหว่างบุคคลแบบเห็นหน้ากนัที่ผูร่้วมกระท าการส่ือสาร 
ผลดักนัท าหนา้ที่เป็นผูส่้งสารและผูรั้บสารตลอดเวลา 

วอลเทอร์อองค ์(Walter Ong) ไดช้ี้ให้เห็นความส าคญัขององคป์ระกอบ
หลกัทั้ง 2 ตวัน้ีวา่ องคป์ระกอบทั้งคู่จะตอ้งปรากฏในกระบวนการส่ือสารเสมอ โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 
“..... แมแ้ต่คนสติไม่สมบูรณ์ ที ่ดูเหมือนก าลงัพูดกบัตนเองตลอดเวลานั้น แทจ้ริงเขาก าลงั
จินตนาการว่าเขาเป็นคน 2 คนที่โตต้อบกนัอยูต่่างหาก...” (Ong, 1995, น. 1) เช่นเดียวกนักบัในกรณี 
ที่เรา “พูดกับตนเอง” ที่เรียกว่า การส่ือสารกบัตนเอง หรือการส่ือสารภายในบุคคลนั้นก็ยงัเป็น
กระบวนการส่ือสารที่ประกอบไปดว้ย ผูส่้งสารและผูรั้บสาร เช่น การเกิดความรู้สึกขดัแยง้ต่อเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึงภายในใจ ที่เราตอ้งเป็นเสมือนผูส่้งสารและผูรั้บสารที่คอยโตเ้ถียงประเด็นขอ้ขดัแยง้ไปมา
อยูใ่นใจ หรือในขณะที่เราอ่านหนงัสือ การอ่านหนังสือก็เป็นการส่ือสารที่มีทั้งผูส่้งสารและผูรั้บสาร
ปรากฏในกระบวนการ แมจ้ะไม่ถ่ายทอด “ถ่ายทอด” ผ่านตวัหนังสือ โดยผูเ้ขียน ซ่ึงก็คือ ผูส่้งสาร 
นัน่เอง 

2.4.2 สาร 
สาร ตามความหายทางการส่ือสาร หมายถึง ส่ิงที่ผูส่้งสารส่งไปให้ผูรั้บสาร

ในรูปของรหัส ซ่ึงประกอบด้วยดว้ย รหัสของสารในลกัษณะของวจันสาร (verbal message code) 
และอวจันสาร (nonverbal message code)  

วจันสาร หมายถึง สารที่มนุษยส์ร้าง และพฒันาขึ้นมาเป็นสัญลกัษณ์ในรูปแบบ
ของภาษาพดู และภาษาเขียน 

อวจันสาร หมายถึง รหัส สัญญาณ สัญลกัษณ์ หรือการส่ือความหมายใดๆ 
ก็ตาม ที่ไม่ใช่ภาษาพดูและภาษาเขียน 

อวจันสารมีมากมายหลายประเภท ในที่น้ี ขอกล่าวถึงเฉพาะอวจันสารที่พบ
เห็นกนัโดยทัว่ไป ไดแ้ก่ 1) การใชกิ้ริยาอาการส่ือความหมาย (เช่น การเคล่ือนไหวของร่างกายโดยทัว่ไป 
การเคล่ือนไหวของมือ การแสดงออกทางสีหน้า การแสดงออกทางนัยน์ตา การสัมผสั 2) การใชว้ตัถุ



18 

ส่ือความหมาย (เช่น ลักษณะการแต่งกาย แสดงถึงสถานภาพของบุคคล) 3) การใช้ปริภาษาส่ือ
ความหมาย (เช่น ระดบัเสียงสูงต ่า ความดงัของเสียง จงัหวะการพูดในภาษาพูด และขนาดของตวัอกัษร 
การเวน้วรรคตอนในภาษาเขียน) 4) ความหมายที่เก่ียวเน่ืองกบัระยะห่างทางการส่ือสาร (เช่น ผูท้ี่มี
ความสนิทสนมกนัจะมีระยะห่างในการส่ือสารน้อยกว่าผูท้ี่ห่างเหินกนั) และ 5) ความหมายที่เก่ียวเน่ือง
กบัเวลาทางการส่ือสาร (เช่น กาส่ือสารในเวลาดึกอาจก่อใหเ้กิดความกงัวลใจวา่จะเป็นข่าวร้าย) 

วจันสาร และอวจันสาร ช่วยเสริมกนัและกนัในการส่ือสาร ในหลายๆ กรณี 
อวจันสารถูกน ามาใชก้ับวจันสาร เพื่อย  ้าความ (repeating) เน้นความส าคญัของสาร (accenting) 
เสริมความใหส้มบูรณ์ (complementing) หรือแมแ้ต่ใชแ้ทนวจันสาร (substituting) ได ้

มนุษยเ์ร่ิมใช้สารเพื่อการส่ือสารในช่วงแรกๆ ของชีวิตเลยทีเดียว มาร์ธา 
เฮนเนแมน (Martha Heyneman) กล่าวว่า ปฏิกิริยาขอทารกที่มีต่อสัมผสัแรกจากแม่ถือว่าเป็นสาร 
“สาร” แรก ที่เป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการส่ือสารทั้งปวงของมนุษย ์และอวจันสาร เป็นสาร
ประเภทแรกที่มนุษยน์ ามาใชใ้นการส่ือสาร เพื่อถ่ายทอดความรู้สึก และความตอ้งการของตนเอง 
(Heyneman, 1995) 

2.4.3 ช่องทางการส่ือสาร หรือส่ือ 
ช่องทางการส่ือสาร (channel) เป็นองคป์ระกอบที่ส าคญัยิง่ และขาดไม่ได้

เช่นกนัในกระบวนการการส่ือสาร เพราะเป็นพาหะน าสารจากผูส่้งสารไปสู่ผูรั้บสาร 
ค  าที่ใช้ในความหมายเดียวกับ “ช่องทางการส่ือสาร” ได้แก่ค  าว่า “ส่ือ” 

(medium ในความหมายเอกพจน์ หรือ media ในความหมายพหูพจน์) เน่ืองจากค าว่า “ส่ือ” มีการใช้
เป็นที่ยอมรับกนัอยา่งแพร่หลายมากกวา่ จึงขอใชค้  าวา่ “ส่ือ” ตั้งแต่น้ีเป็นตน้ไป 

ในการศึกษาเร่ืองการส่ือสาร ไดมี้การแบ่งประเภทของส่ือตามเกณฑต่์างๆ 
ที่หลากหมายกนัไป ดงัตวัอยา่งที่ไดมี้การรวบรวมไวต่้อไปน้ี 
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ตารางที่ 2.1 ประเภทของส่ือตามเกณฑก์ารแบ่งต่างๆ  
 

เกณฑ์การแบ่ง ประเภทของส่ือ ตวัอย่าง 
1. แบ่งตามวิธีการเขา้ - ส่ือวจันะ (verbal) - ค  าพูด ตวัเลข ตวัหนงัสือ 

และถอดรหัส - ส่ืออวจันะ (nonverbal) - สัญญาณ สัญลกัษณ์ สีหนา้  
ท่าทาง น ้ าเสียง 

2. แบ่งตามประสาทการรับรู้ - ส่ือท่ีรับรู้ดว้ยการฟัง (audio) - เทป วิทยุ 
 - ส่ือท่ีรับรู้ดว้ยการเห็น (visual) - หนงัสือพิมพ ์รูปภาพ นิตยสาร 
 - ส่ือท่ีรับรู้ดว้ยการฟังและการเห็น 

(audio – visual) 
- โทรทศัน์ ภาพยนตร์ วิดีทศัน์ 

3. แบ่งระดบัตามการส่ือสาร  - ส่ือระหว่างบุคคล (interpersonal) - โทรศพัท ์จดหมาย 
หรือจ านวนผูรั้บสาร - ส่ือในกลุ่ม (group) - ไมโครโฟน 
 - ส่ือสารมวลชน (mass) - โทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ ์

4. แบ่งตามยคุสมยั - ส่ือดั้งเดิม (primitive) - เสียงกลอง ควนัไฟ 
 - ส่ือร่วมสมยั (contemporary) - โทรศพัท ์โทรทศัน์ เคเบิล  

เทเลกซ์ คอมพิวเตอร์ 
 - ส่ืออนาคต (future) - ส่ือผสมผสานท่ีเกิดจากคอมพิวเตอร์ 

ความเร็วสูง 
5. แบ่งตามลกัษณะของส่ือ - ส่ือธรรมชาติ (natural) - อากาศ แสง เสียง 

 - ส่ือมนุษย ์หรือบุคคล (human) - คนส่งของ ไปรษณีย ์โฆษก 
 - ส่ือส่ิงพิมพ ์(print) - หนงัสือ นิตยสาร ใบปลิว 
 - ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (electronics) - วิทย ุวิดีโอ 
 - ส่ือระคน (miscellaneous) - ศิลาจารึก หนงัสือใบข่อย  

ส่ือพ้ืนบา้น 
6. แบ่งตามการใชง้าน - ส่ือส าหรับงานทัว่ไป (general) - จดหมายเวียน โทรศพัท ์
 - ส่ือท่ีเฉพาะกิจ (specific) - วารสาร / จุลสารขององคก์าร 

*ส่ือร่วมสมยั และส่ืออนาคต มีการตีความท่ีข้ึนอยู่กบัระดบัพฒันาการของเทคโนโลยี ในสังคมต่างๆ ดงันั้นตัวอย่าง
ของส่ือร่วมสมยั และส่ืออนาคตในแต่ละสังคมจึงแตกต่างกนัออกไป 
 
ท่ีมา: ดดัแปลงจากพชันี เชยจรรยา เมตตา วิวฒันานุกูล และถิรนนัท ์อนวชัศิริวงศ,์ 2538, น. 32 - 33 
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2.5 หลักส าคญั 7 ประการของการส่ือสาร 
หลกัส าคญัของการส่ือสาร หรือ 7C’ s of communication เป็นหลกัการ 7 ประการ

ที่ควรค านึงถึง เพือ่ประสิทธิภาพของการส่ือสาร ประกอบดว้ย 
2.5.1 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือของผูส่้งสาร เน้ือหาสาร 

ตลอดจนวิธีการน าเสนอสารนั้น หลกัของความน่าเช่ือถือโดยเฉพาะความน่าเช่ือถือของผูส่้งสาร 
เป็นหลกัการส าคญัของการส่ือสารที่มีการกล่าวถึงมาตั้งแต่ยคุของอริสโตเติล ซ่ึงท าให้ความส าคญั
กับการส่ือสารสาธารณะ อริสโตเติลได้ระบุไวว้่าผูพู้ดมีหน้าที่ตอ้งสร้างภาพลักษณ์ของตนเอง
ใหเ้ป็นไปในทางที่ดี น่าประทบัใจ และเล่ือมใสศรัทธาแก่ผูฟั้ง เพื่อน าไปสู่การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ 
(Braddley, 1978, น. 139) 

2.5.2 บริบททางการส่ือสาร (Context) คือสถานการณ์ หรือสภาพแวดล้อม
ทางการส่ือสาร ณ เวลาขณะกระท าการส่ือสาร สถานการณ์ หรือสภาพแวดลอ้มทางการส่ือสารน้ี 
ควรมีลกัษณะที่เอ้ืออ านวยไม่เป็นอุปสรรคต่อการส่ือสาร 

2.5.3 เน้ือหาสาระ (Content) เน้ือหาสาระสารที่ส่งไปยงัผูรั้บสารควรมีความเหมาะสม
กบัระดบัความสามารถในการรับรู้ และตีความ และสอดคล้องกบัความเช่ือและทศันคติในระบบ
สงัคม และวฒันธรรมของผูรั้บสาร 

2.5.4 ความชัดเจน (Clarity) เน้ือหาสารที่ส่งไปยงัผูรั้บสารควรมีความชัดเจน 
มีความเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้นจนเป็นอุปสรรคต่อการตีความของผูรั้บสาร 

2.5.5 ความสมารถในการส่ือสาร (Capability) หมายถึงความสามารถในการส่ง
และรับสารของผูก้ระท าการส่ือสาร ซ่ึงไดแ้ก่ทกัษะในการส่ือสารทางดา้นการเขา้ถึงรหัสสาร 
การถอดรหสัสาร การใชค้วามคิด และเหตุผล 

2.5.6 ช่องทางในการส่ือสาร (Channels) ในปัจจุบนั ช่องทางการส่ือสาร หรือส่ือ
ที่น ามาใชใ้นการส่ือสารมีมากมายหลายประเภท ผูส่้งสารควรเลือกใชส่ื้อที่มีความเหมาะสม สอดคลอ้ง
กบัวธีิชีวติของผูรั้บสารที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย และที่ส าคญัตอ้งเป็นส่ือที่ผูรั้บสารที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย
สามารถเขา้ถึงได ้เช่น ในปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตเป็นส่ือที่มีประสิทธิภาพสูง ส่งผา่นขอ้มูลไดป้ริมาณมาก 
เขา้ถึงผูรั้บสารได้เป็นจ านวนมากอย่างรวดเร็ว แต่ก็คงไม่เหมาะสมกับผูรั้บสารที่อยู่ตามชนบท 
ที่ยงัไม่มีความพร้อมทั้งในดา้นโครงสร้างพื้นฐาน และทกัษะการใช ้เป็นตน้ 

2.5.7 ความต่อเนื่องและสม ่าเสมอของสาร (Continuity and consistency)  
หลกัความต่อเน่ืองและกล่าวซ ้ าน้ีเป็นไปเพื่อย  ้าเตือนผูร้ับสารเกี่ยวกบัสารที่ส่งไปเพื่อไม่ให้สาร
ถูกลบเลือน นอกจากนั้นการส่งสารอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอยงัอาจก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง
ดา้นทศันคติและพฤติกรรมในผูรั้บสาร โดยเฉพาะในสารที่มีวตัถุประสงคเ์พือ่การโนม้นา้วในเป็นหลกั 
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2.6 แบบจ าลองทางการส่ือสารตามแนวคดิของเบอร์โล 
เดวดิ เค เบอร์โล (David K. Berlo, 1960) ไดจ้ดัพมิพต์  าราช่ือ “กระบวนการทางการส่ือสาร” 

หรือ The Process of Communication ขึ้นมาในปี ค.ศ. 1960 โดยพฒันาแบบจ าลอง S M C R ขึ้นมา 
เพือ่อธิบายใหเ้ห็นถึงความซบัซอ้นของกระบวนการส่ือสาร ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อกระบวนการส่ือสาร 
และปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดผลของการส่ือสารไวใ้นลกัษณะรูปแบบจ าลอง S M C R Model ประกอบดว้ย 

1) ผูส่้ง (Source) ตอ้งเป็นผูท้ี่มีทกัษะความช านาญในการส่ือสาร โดยมีความสามารถ
ใน “การเขา้รหสั” (encode) 

2) ขอ้มูลข่าวสาร (Message) เก่ียวขอ้งทางด้านเน้ือหา สัญลักษณ์ และวิธีการ
ส่งข่าวสาร 

3) ช่องทางในการส่งสาร (Channel) หมายถึง การที่จะส่งข่าวสารโดยการให้ผูรั้บ
ไดรั้บข่าวสารขอ้มูลโดยผ่านประสาทสัมผสัทั้ง 5 หรือเพียงส่วนใดส่วนหน่ึง คือ การไดย้นิ การดู 
การสมัผสั การล้ิมรส หรือการไดก้ล่ิน 

4) ผูรั้บ (Receiver) ตอ้งเป็นผูมี้ทกัษะความช านาญในการส่ือสาร โดยมีความสามารถ
ใน “การถอดรหสั” (decode) 

ตามลกัษณะของ S M C R Model น้ี มีปัจจยัที่มีความส าคญัต่อขีดความสามารถ
ของผูส่้งและผูรั้บที่จะท าใหก้ารส่ือความหมายนั้นไดผ้ลส าเร็จหรือไม่เพยีงใด ไดแ้ก่ 

 

 
 

ภาพที่ 2.1 แบบจ าลอง SMCR ของเบอร์โล 
 

ที่มา: หนงัสือเทคโนโลยกีารศึกษาและนวตักรรมของ กิดานนัท ์มลิทอง 
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2.7 กระบวนการส่ือสาร 
กาญจนา แก้วเทพ (2552) กล่าวว่า กระบวนการส่ือสารเกิดจากการรวมกัน 

ขององคป์ระกอบ 4 อยา่ง คือ ผูส่้งสาร สาร ช่องทาง และผูรั้บสาร ซ่ึงการส่ือสารแบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
ดงัน้ี 

1) การส่ือสารแบบทางเดียว (One-way communication) เป็นการส่ือสารจากผูส่้งสาร
ไปยงัผูรั้บสาร โดยที่ผูรั้บสารไม่สามารถมีปฏิกิริยายอ้นกลบัหรือตอบโตไ้ปหาผูส่้งสารได ้

2) การส่ือสารแบบสองทาง (Two-way communication) เป็นการส่ือสารจากผูส่้งสาร
ไปยงัผูรั้บสารที่เม่ือผูส่้งสารไดท้  าการส่งสารผ่านช่องทางต่าง  ๆไปยงัผูรั้บแลว้ผูรั้บสารสามารถมีปฏิกิริยา
ยอ้นกลบัหรือตอบโตไ้ปหาผูส่้งสารได ้

หน่ึงหทยั ขอผลกลาง และกิตติ กนัภยั (2553) กล่าวว่า การส่ือสารเป็นการถ่ายทอด
ข่าวสาร ความรู้ ความคิดเห็นระหว่างบุคคล กลุ่ม องคก์รสาธารณะผ่านส่ือต่างๆ ตามที่ผูส่้งสาร
ไดก้ าหนดเป้าหมาย รวมถึงเพื่อประโยชน์ต่อการส่ือสารสุขภาพซ่ึงการส่ือสารสุขภาพมีพื้นฐาน
มาจากการส่ือสาร (Communication) และสาธารณสุข (Public Health) โดยการส่ือสารเป็นปัจจยัส าคญั
ในการส่งเสริมสุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นการให้ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัสุขภาพ หรือการส่ือสารกบัผูป่้วย 
เป็นตน้ 
 

 
 

ภาพที่ 2.2 ปัจจยัและความสมัพนัธท์ี่เก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารสุขภาพ 
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2.8 หลักส าคญัในการส่ือสาร 
เกรียงศกัด์ิ เจดียแ์ปง (2551) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัหลกัส าคญัในการส่ือสาร ดงัน้ี 
1) ความเช่ือถือ (Credibility) การส่ือสารจะไดผ้ลนั้นตอ้งมีความเช่ือถือไดใ้นเร่ือง

ของผูใ้หข้่าวสาร แหล่งข่าว เพือ่ใหเ้กิดความมัน่ใจหรือเตม็ใจรับฟังข่าวสารนั้น 
2) ความเหมาะสม (Context) การส่ือสารที่ดีตอ้งมีความเหมาะสมกลมกลืน

กับวฒันธรรมของสังคม เคร่ืองมือส่ือสารนั้นเป็นเพียงส่ิงประกอบแต่ความส าคญัอยูท่ี ่ ท่าที 
ท่าทางภาษา ค  าพูดที่เหมาะสมกบัวฒันธรรมสงัคม หมู่ชน หรือสภาพแวดลอ้มนั้นๆ การยกมือไหว้
ส าหรับสงัคมไทย 

3) เน้ือหาสาระ (Content) ข่าวสารที่ดี  จะต้องมีความส าค ัญส าหรับผู ้รับ 
คือ มีสารประโยชน์แก่กลุ่มชนนั้น หรือมีส่ิงที่เขาจะได้ผลประโยชน์ จึงจะน่าสนใจ บางคร้ัง
ส่ิงที่เป็นประโยชน์ต่อกลุ่มหน่ึงมาก แต่อาจจะไม่มีสาระส าหรับคนบางกลุ่ม ในเร่ืองน้ีจึงตอ้งใช้
การพจิารณากลุ่มชนเป้าหมาย 

4) บ่อยและสม ่าเสมอต่อเน่ือง (Continuity and Consistency) การส่ือสารจะไดผ้ล
ตอ้งส่งบ่อย  ๆติดต่อกนั หรือมีการย  ้าหรือซ ้ า เพือ่เตือนความทรงจ าหรือเปล่ียนทศันคติและความสม ่าเสมอ 
เสมอตน้เสมอปลาย มิใช่ข่าวชนิดขาดๆ หายๆ ไม่เที่ยงตรงแน่นอน 

5) ช่องทางข่าวสาร (Channels) ข่าวสารจะเผยแพร่ได้ตอ้งส่งให้ถูกช่องทาง
ของการส่ือสารนั้นๆ โดยมองหาช่องทางที่เปิดรับข่าวสารที่เราจะส่ง และส่งถูกรายงาน กรมกอง 
หน่วย หรือโดยวิทย ุโทรทศัน์ หนังสือพิมพ ์ฯลฯ ส่งต่อถึงบุคคลโดยตรงจะรวดเร็วกว่า หรือส่งที่บา้น
ไดรั้บเร็วกวา่การส่งไปใหท้ี่ท  างาน เราควรเลือกช่องทางที่ไดผ้ลรวดเร็วที่สุด 

6) ความสามารถของผูรั้บสาร (Capability and Audience) การส่ือสารที่ถือว่าไดผ้ลนั้น
ตอ้งใชค้วามพยายามหรือแรงงานนอ้ยที่สุด การส่ือสารจะง่ายและสะดวกก็ขึ้นอยูก่บัความสามารถ
ในการรับของผูรั้บซ่ึงขึ้นอยูก่บัปัจจยัหลายอยา่ง เช่น สถานที่โอกาสอ านวย นิสัยความรู้พื้นฐาน
ที่จะช่วยให้เขา้ใจ อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท (2549) กล่าวว่า ถา้สารนั้นท าความเขา้ใจยากเน้ือหา
มากสบัสน การส่ือสารทางวาจา ท าให้ตอ้งคอยฟังผูพู้ดตลอดเวลาตอ้งตั้งใจฟังให้เขา้ใจในเน้ือหา
ตั้งแต่เร่ิมตน้ แต่ถา้เป็นลายลกัษณ์อกัษรสามารถน ามาอ่านทวนซ ้ าและท าความเขา้ใจในขณะอ่านได ้

7) ความแจ่มแจง้ (Clarity) ข่าวสารตอ้งง่าย ใช้ภาษาที่ผูรั้บเขา้ใจคือ ใช้ภาษา
ของศพัทท์ี่ยากและสูง ไม่มีประโยชน์ ควรตดัออกใหห้มด ใหช้ดัเจน เขา้ใจง่ายมีความมุ่งหมายเดียว
อยา่ใหค้ลุมเครือ หรือมีความหมายหลายแง่ หรือตกหล่นขอ้ความบางตอนที่ส าคญัไป 
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2.9 การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Effective Communication)  
ธนัยพร จารุไพศาล (2563) กล่าววา่ ทกัษะการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ มีดงัน้ี 
1) การเป็นผูฟั้งที่ดี 

การฝึกเป็นผูฟั้งที่ดี เป็นวธีิที่ดีที่สุดในการฝึกส่ือสาร หากเราฝึกฟัง โดยการมีสติ 
อยูก่บัปัจจุบนั ตั้งใจฟังคนตรงหนา้อยา่งตั้งใจ และจริงใจ ไม่พดูแทรก จะท าให้คู่สนทนารู้สึกว่าเราใส่ใจ 
และอยากที่จะเล่า และเราเองก็จะรับรู้สาระส าคญัที่เขาตอ้งการส่ือ ในทางตรงกนัขา้ม หากเราชอบ
ที่จะพดูแบ่งปัน และฟังนอ้ย หรือตดับทเวลาพดูอ่ืนพดู หรือพดูสวน/ พูดแทรก อาจท าให้คู่สนทนา
รู้สึกไม่ดี ไม่อยากคุยด้วย ไม่อยากฟัง รู้สึกว่าไม่ให้ความส าคญัหรือให้เกียรติเขาน้อย รวมถึง
ไม่อยากร่วมมือดว้ย หากมาขอความช่วยเหลือ 

2) การส่ือสารดว้ยอวจันภาษา (Non-verbal communication) 
อวจันภาษา ไดแ้ก่ ภาษากาย และน ้ าเสียง มีผลต่อการส่ือสารถึง 55% และ 38% 

ตามล าดบั (จากงานวจิยัของนกัจิตวทิยา Albert Mehrabian) ภาษากาย เช่น การยิม้ การสบตา ท่านั่ง
สบาย  ๆผอ่นคลาย เอนมาขา้งหน้า เป็นภาษากายที่ดีในการส่ือสาร ส่วนน ้ าเสียงจะสะทอ้นถึงความรู้สึก
ภายในของผูพ้ดู  

3) การเปิดใจ 
การส่ือสารที่ดีจะเกิดขึ้นไดน้ั้น เราตอ้งเปิดใจที่จะรับฟังมุมมองหรือความคิดเห็น

ที่แตกต่างกนั 
4) การถามค าถาม 

การถามค าถามแสดงถึงความสนใจในการฟัง และช่วยในการเช็คความเขา้ใจ
ในเน้ือความ หรือเขา้ใจรายละเอียดที่เพิม่ขึ้น 

5) ความเป็นมิตร 
ความเป็นมิตรจะแสดงออกผ่านน ้ าเสียงและสีหน้า  หากคู่สนทนารู้สึก

ถึงความเป็นมิตร เขาจะเปิดใจที่จะรับฟัง และเสนอความเห็น/ตอบอยา่งจริงใจ ไม่ปิดบงั  
6) ความมัน่ใจ 

ความมัน่ใจจะแสดงออกทางน ้ าเสียง หากน ้ าเสียงหนักแน่น มัน่ใจ จะส่งผล
ให้ผูฟั้งเช่ือในส่ิงที่คุณพดู 

7) การใหเ้กียรติคู่สนทนา 
การใหเ้กียรติคู่สนทนา เช่น สบตา ตั้งใจฟัง หลีกเล่ียงการรับโทรศพัทใ์นขณะ 

ทีคุ่ยกบัผูอ่ื้น ไม่ท าอยา่งอ่ืนไปดว้ยขณะที่สนทนา เช่น พมิพข์อ้ความในมือถือ เป็นตน้ 
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8) การให ้feedback 
การให ้feedback ไดแ้ก่ การสะทอ้นในส่ิงที่ดีในตวัคู่สนทนา หรือการกระท าที่ดี 

หรือการสะทอ้นเพือ่ใหมี้การพฒันาใหดี้ยิง่ขึ้น หรือการชม เป็นการสะทอ้นใหมี้ก าลงัใจมากขึ้น 
2.10 ทักษะในการส่ือสาร 

โอซี (O’Shea, 1998) ได้เสนอแนวคิดของทกัษะในการติดต่อส่ือสารที่สร้าง
ความส าเร็จแก่บุคคล ซ่ึงกล่าวว่าจะต้องมีท ักษะในด้านการรับและถ่ายทอดข้อมูลข่าวสาร 
โดยครอบคลุม 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1) ทกัษะในการฟัง (Listening Skill) หมายถึงความสามารถในการฟังขอ้มูล
ข่าวสารในสถานการณ์ต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น การฟังเป็นทกัษะที่สัมพนัธ์กบัการส่ือสาร
มากที่สุด ถ้าสมาชิกทีมไม่รับฟังซ่ึงกนัและกัน ย่อมเป็นการยากที่จะรักษาไวซ่ึ้งสัมพนัธภาพที่ดี 
ขั้นตอนแรกที่ส าคญั คือ สมาชิกตอ้งเรียนรู้ที่จะฟัง ซ่ึงอาจใชก้ารตดัสินใจที่ท  าการจดบนัทึกในส่ิง
ที่ผูอ่ื้นพูดคือตอ้งเรียนรู้ที่จะเป็นผูฟั้งอยา่งจั้งใจ นักวิชาการด้านพฤติกรรมองคก์ารเช่ือว่า การฟัง
เป็นทกัษะที่อาจฝึกฝนและปรับปรุงใหดี้ขึ้นได ้จึงไดมี้ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  

(1) การฟังแต่ละคร้ังตอ้งมีวตัถุประสงคท์ี่ชดัเจน พยายามอยา่ฟังเร่ืองที่อยากฟัง
หรือเฉพาะเร่ืองที่เราเห็นดว้ยเท่านั้น ควรฟังทุกเร่ืองที่ทุกคนพดู ไม่ฟังแต่เร่ืองที่เราสนใจ เพราะการฟัง
ไม่ท าใครเสียประโยชน์ และบางคร้ังอาจมีประโยชน์ในอนาคตได ้

(2) รับฟังเร่ืองราวต่างๆ ทั้งหมดก่อนที่จะตดัสินใจ ไม่ควรเร่งรีบ ไม่ตดัสินใจ
โดยรับรู้ขอ้มูลเพยีงคร่ึงๆ กลางๆ ไม่ปะติดปะต่อกนั 

(3) ให้ความสนใจกับบุคคลที่ก  าล ังพูด ไม่ควรด่วนสรุปหรือขดัจงัหวะ 
โดยรอใหผู้พ้ดูพดูจบก่อนแลว้จึงสอบถามขอ้มูลเพิม่เติมหรือแสดงขอ้โตแ้ยง้ 

(4) ควรยอมรับความรู้สึกของผูพู้ด ในขณะที่ฟังควรพยายามปรับตวัให้เขา้ใจ
ถึงแนวคิด รวมทั้งความรู้สึกของผูพ้ดูในขณะนั้นดว้ย เป็นการทั้งสาระและความรู้สึก ไม่ควรจบัผิด
ผูพ้ดู 

(5) แสดงความสนใจและกระตือรือร้นที่จะฟัง ซ่ึงช่วยกระตุน้ให้ผูพู้ดมีก าลงัใจ
ที่จะถ่ายทอดส่ิงที่เป็นประโยชน์ใหเ้ราฟัง 

(6) พยายามขจดัส่ิงรบกวนต่าง  ๆที่จะเป็นเคร่ืองท าลายสมาธิในการฟังให้หมอไป 
เพือ่ใหก้ารส่ือขอ้ความเป็นไปโดยราบร่ืน 

(7) ควรฟังโดยใช้วิจารณญาณ และควรสังเกตภาษาท่าทางประกอบที่ผูพู้ดส่ือ
เพราะภาษาท่าทางนั้นช่วยบอกนยัส าคญัของการพดูนั้นๆ ดว้ย 
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(8) ผูฟั้งควรมีความพยายามและความอดทนพอสมควร เพราะเมื่อเราฟัง
ถึงตอนที่ยากหรือเป็นเร่ืองนามธรรม มีความซับซ้อนแลว้ หากเรามีความพยายามและอดทนจะท า
ใหเ้ราสามารถเอาชนะอุปสรรคนั้นได ้

(9) การฟังที่ดี ผูฟั้งควรจบัประเด็นความคิดที่เป็นสาระส าคญั และสามารถ
สรุปความคิดรวบยอดในเร่ืองนั้นได ้

2) ทกัษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชดัเจน (Giving Clear Information Skill) หมายถึง 
ทกัษะ หรือความสามารถในการที่จะน าความรู้การส่ือสารมาใชใ้นการใหข้อ้มูลข่าวสารไม่วา่จะเป็น
รูปแบบใดก็ตามไดอ้ยา่งสมบูรณ์ชดัเจน มีล าดบัขั้นตอนที่ดีทั้งดว้ยวิธีการส่ือที่ใชว้าจาและไม่ใชว้าจา
ให้สารออกมาได้ชัดเจน หลีกเหล่ียงการส่ือที่ก่อให้เกิดความเขา้ใจไม่ตรงกันระหว่างผูส่้งสาร
และผูรั้บสาร เพื่อบรรลุเป้าหมายหรือความตอ้งการที่ตั้งไว ้และรักษาสัมพนัธภาพ การให้เกียรติ
และใหค้วามไวว้างใจแก่กนั เพือ่ผลลพัธท์ี่ดีของการส่ือสารระหวา่งบุคคล  

3) ทกัษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ (Getting Unbiased Information Skill) 
หมายถึงทกัษะหรือความสามารถในการส่ือสารที่จะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารที่ถูกตอ้งโดยอาจใชก้ารส่ือสาร
ทางตรง มีทกัษะของการส่ือสารใหท้ราบถึงขอ้มูลยอ้นกลบัเพื่อยนืยนัความเขา้ใจในข่าวสารที่ตรงกนั 
บางกรณีผูรั้บสารคือผูฟั้ง ก็อาจใชท้กัษะการถามเพือ่ย  ้าความเขา้ใจ มีการใชภ้าษาร่างกายช่วยส่ือสาร
ความเขา้ใจ ส่ือความสนใจโตต้อบไป ทกัษะการให้ขอ้มูลยอ้นกลบัมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ด
กบัการติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ เซอวลัลิน (Servellin.1997) ไดต้ั้งขอ้สังเกตว่า เม่ือใดที่ทีมงาน
ปฏิบติัภารกิจต่าง  ๆไดไ้ม่ดี การใหข้อ้มูลยอ้นกลบัอยา่งเหมาะสมจะช่วยให้สัมพนัธภาพระหว่างสมาชิก
เป็นไปอยา่งราบร่น และทีมงานสามารถปรับปรุงผลการปฏิบตัิงานโดยใชก้ระบวนการวิพากษว์ิจารณ์
ตนเอง มีความสามารถในการตรวจสอบยนืยนัขอ้มูลที่ผ่านการตีความหมายตอบกลบัไป เพื่อหาขอ้สรุป
ที่เขา้ใจตรงกนัทุกคร้ังที่มีการส่ือสาร ถา้กระบวนการน้ีด าเนินการไปไดด้ว้ยดีจะยงัส่งผลให้สมาชิก
เตม็ใจพร้อมยอมรับการปรับปรุงเปล่ียนแปลง อยา่งไนก็ตามถา้การด าเนินการไม่เหมาะสมอาจให้
ท  าให้เกิดพฤติกรรมถอยหนี และสมาชิกมีความรู้สึกไม่มัน่คงได ้สภาพเงื่อนไขที่จ  าเป็นส าหรับ
การให้ขอ้มูลยอ้นกลบัที่มีประสิทธิผล 3 ประการ ไดแ้ก่ การท าความเขา้ใจกบัขอ้มูลยอ้นกลบั 
การยอมรับขอ้มูลยอ้นกลบั ความสามารถในการปฏิบตัิ คุณค่าของการให้ขอ้มูลยอ้นกลบัอยูท่ี่
การน าขอ้สงัเกตไปปฏิบติัใหเ้กิดผล 

4) ทกัษะการส่ือสารแบบเปิด (Foster Open Communication Skill) หมายถึง ทกัษะ
หรือความสามารถในการส่ือสารที่ช่วยให้สามารถแสดงความรู้สึก ความคิดเห็นของตนเองออกมา
ไดอ้ยา่งเต็มที่ มีการส่งผ่านขอ้มูลไปสู่ผูอ่ื้นอยา่งราบร่ืน มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารระหว่างบุคคล
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ที่ส่ือสารกนั และบุคคลที่ท  าการส่ือสารอีกฝ่ายหน่ึงควรมีการแสดงปฏิกิริยาตอบโตข้อ้มูลที่อีกฝ่าย
ก าลงัเผยแพร่ดว้ยความจริงใจ  

อรอ าไพ ศรีวิชยั (2555) ให้ความหมายของการส่ือสารว่า การส่ือสารเป็นการติดต่อ
และถ่ายทอดความรู้ ความคิดเห็น ขอ้มูลของบุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไป โดยอาศยัส่ือต่างๆ เพื่อให้เกิด
ความเขา้ใจที่ตรงกนั 

คณิศร รักจิตร (2557) กล่าวว่า การส่ือสารสุขภาพ คือ การส่ือสารระหว่างผูส่้งสาร
และผูรั้บสาร เป็นการส่ือสารสองทางที่ท  าให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลด้านสุขภาพได้ 
โดยการเขา้ถึงตอ้งสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและทัว่ถึงผ่านการจดัการองคค์วามรู้แบบการสร้างการมีส่วนร่วม 
และมีการจดัให้มีการแลกเปลี่ยนองค์ความรู้อยู่เสมอ เพื่อให้ประชาชนสามารถพึ่งตนเองได้ 
โดยส่ิงส าคญัในการส่ือสารสุขภาพ คือ ความถูกตอ้งของขอ้มูล ความน่าเช่ือถือ และช่องทางในการ
ส่ือสารที่ประชาชนสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและทัว่ถึง เน่ืองจากเร่ืองสุขภาพถือเป็นขอ้มูลที่มีผลต่อสุขภาพ
และชีวติของประชาชน 

เมธาวี จ  าเนียร และเมธี แกว้สนิท (2561) กล่าวว่า การส่ือสารสุขภาพ หมายถึง 
การน า เสนอข่าวสารความรู้ กิจกรรมส่ือสารที่เป็นเร่ืองราวเก่ียวกับสุขภาพแก่คนจ านวนมาก 
เพื่อให้เกิดการปรับเปล่ียนพฤติกรรม และสร้างเสริมสุขภาวะที่ดีแก่คนในชุมชน ซ่ึงผูส่้งสาร
และผูรั้บสารตอ้งมีการวางแผนร่วมกนัเพื่อให้สารที่จะส่งออกไปนั้นมีความน่าสนใจ มีกลยุทธ์
ในการส่ือสารที่ดี อีกทั้งควรมีเครือข่ายในการช่วยเหลือหรือช่วงส่งต่อสารที่ตอ้งการจะส่ือสาร
ออกไปยงักลุ่มเป้าหมาย และเม่ือท าการส่ือสารแลว้ตอ้งมีการประเมินการส่ือสารเพื่อการพฒันา 
การส่ือสารสุขภาพใหเ้ขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายมากขึ้น 

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้า่ การส่ือสาร คือ การส่งสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร
ผา่นช่องทางในการส่ือสารรูปแบบต่างๆ ส่วนการส่ือสารสุขภาพ คือ การส่ือสารระหว่างผูส่้งสาร
และผูรั้บสารในประเด็นหรือขอ้มูลที่เก่ียวกบัสุขภาพเพื่อเสริมสร้างสุขภาวะที่ดีและน าไปสู่การ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมดา้นสุขภาพ โดยการส่ือสารที่ดีนั้นจะตอ้งมีความกระชบั เขา้ใจง่าย ขอ้มูล
ที่ส่ือสารมีความถูกตอ้ง เช่ือถือได ้มีความชดัเจนในการส่ือสาร ผูส่้งสารมีความรู้ความเช่ียวชาญ
ในส่ิงที่ส่งไปยงัผูรั้บสารผา่นช่องทางที่เหมาะสม และมีการประเมินความสามารถของผูรั้บสาร 
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3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

สุวิมล ค  าย่อย (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การที่บุคคลมีความรู้สึก 
และมีการแสดงออกหรือตอบสนองต่อส่ิงที่ตอ้งการ ซ่ึงบุคคลจะมีความรู้สึกพึงพอใจก็ต่อเม่ือบุคคลนั้น
ไดรั้บหรือบรรลุจุดหมายในส่ิงที่ตอ้งการในระดบัหน่ึง ในทางกลบักนัความพึงพอใจจะไม่เกิดขึ้น
หากความตอ้งการของบุคคลนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

Aday and Anderson, 1975 (อา้งถึงในอรพนิท ์ไชยพะยอม, 2542) กล่าวว่า ปัจจยัที่มีผล
ต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

1) ความพงึพอใจต่อความสะดวกจากการบริการ (Convenience)  
โดยผูใ้ชบ้ริการจะพจิารณาจากการใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Office Waiting 

Time) ระยะเวลาที่ไดรั้บการดูแลรักษา (Availability or Care When Need) และความสะดวกสบาย 
ที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to care) 

2) ความพงึพอใจต่อการประสานบริการ (Coordination) 
เป็นการที่ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการไดต้ามความตอ้งการในสถานพยาบาล 

และไดรั้บการดูแลทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ อีกทั้งยงัมีการติดตามผลกรรักษาของผูใ้ชบ้ริการ  
3) ความพงึพอใจต่ออธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy)  

เป็นการที่ผูใ้ห้บริการแสดงพฤติกรรม อธัยาศยัที่มีความเป็นมิตรและเป็นกนัเอง
ต่อผูใ้ชบ้ริการ เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความห่วงใยและเกิดความพงึพอใจ 

4) ความพงึพอใจต่อขอ้มูลที่ไดรั้บจากบริการ (Medical Information)  
การสร้างความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการในดา้นขอ้มูลที่ไดรั้บจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็น

ขอ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุการเจบ็ป่วย หรือขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษา ถือเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูม้าใชบ้ริการ  

5) ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ (Quality of Care)  
ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการสามารถท าไดโ้ดยการพฒันาคุณภาพ

โดยรวมของการดูแลผูป่้วยที่มีต่อการบริการของโรงพยาบาล  
6) ความพงึพอใจต่อค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ (Out of Pocket Cost)  

ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ หมายถึง ค่าใชจ่้ายที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งจ่ายเพื่อรักษาความเจ็บป่วย 
หรือจ่ายเม่ือไดใ้ชบ้ริการในสถานพยาบาล 
 
 



29 

ช่อดาว เมืองพรหม (2562) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติ ความรู้สึกของบุคคล
ที่ตอบสนองต่อเร่ืองต่างๆ ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา โดยการให้บริการตอ้งมีการประเมิน
ความพงึพอใจเพือ่น ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ ซ่ึงการวดัระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสามารถ
วดัได ้5 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
ทฤษฎีมาสโลว ์ล าดบัขั้นความตอ้งการ (Maslow’s hierarchy of needs) 
Maslow (1943, 1954) กล่าวว่าผูค้นมีแรงจูงใจที่จะบรรลุความตอ้งการบางอย่าง

และความตอ้งการบางอยา่งมีความส าคญัเหนือกว่าความตอ้งการอ่ืนๆ ความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ที่สุดของเราคือเพือ่ความอยูร่อดทางกายภาพ และน่ีจะเป็นส่ิงแรกที่กระตุน้พฤติกรรมของเรา ล าดบั
ชั้นดั้งเดิมของความตอ้งการแบบจ าลอง 5 ขั้นตอนประกอบดว้ย 

1) ความตอ้งการพื้นฐานทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการ
ล าดบัต ่าสุดและเป็นพื้นฐานของชีวิต ไดแ้ก่ ความตอ้งการเพื่อตอบสนองความหิว ความกระหาย 
ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อดของชีวิต เรียกง่ายๆ ก็คือ ปัจจยัส่ี อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค 
ที่พกัอาศยั รวมถึงส่ิงที่ท  าใหก้ารด ารงชีวติสะดวกสบาย 

2) ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการที่จะเกิดขึ้น
หลงัจากที่ความตอ้งการทางร่างกายไดรั้บการตอบสนองจนเป็นที่พอใจแลว้ ความตอ้งการขั้นน้ี
ถึงจะเกิดขึ้น ไดแ้ก่ ความตอ้งการความปลอดภยัมีที่ยดึเหน่ียวทางจิตใจ ปราศจากความกลวั การสูญเสีย
และภยัอนัตราย เช่น สภาพส่ิงแวดลอ้มบา้นปลอดภยั การมีงานที่มัน่คง การมีเงินเก็บออม ความตอ้งการ
ความมั่นคงปลอดภยั รวมถึง ความมั่นคงปลอดภยัส่วนบุคคล สุขภาพและความเป็นอยู่ ระบบ
รับประกนั-ช่วยเหลือ ในกรณีของอุบติัเหตุ/ความเจบ็ป่วย 

3) ความตอ้งการความรักและสงัคม (Belonging and Love Needs) เม่ือมีความปลอดภยั
ในชีวติและมัน่คงในการงานแลว้ คนเราจะตอ้งการความรัก ความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น มีความตอ้งการ
เป็นเจา้ของและมีเจา้ของ ความรักในรูปแบบต่างกนั เช่น ความรักระหว่าง คู่รัก พ่อ แม่ ลูก เพื่อน 
สามี ภรรยา ไดรั้บการยอมรับเป็นสมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงหรือหลายกลุ่ม 
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4) ความตอ้งการการไดรั้บการยกยอ่งนับถือในตนเอง (Esteem Needs) เม่ือความตอ้งการ
ความรักและการยอมรับไดร้ับการตอบสนองแลว้ คนเราจะตอ้งการสร้างสถานภาพของตวัเอง
ให้สูงขึ้น เด่นขึ้น มีความภูมิใจและสร้างความนับถือตนเอง ช่ืนชมในความส าเร็จของงานที่ท  า 
ความรู้สึกมัน่ใจในตนเองและมีเกียรติ ความตอ้งการเหล่าน้ี เช่น ยศ ต าแหน่ง ระดบัเงินเดือนที่สูง 
งานที่ทา้ทาย ไดรั้บการยกยอ่งจากผูอ่ื้น มีส่วนร่วมในการตดัสินใจในงาน โอกาสแห่งความกา้วหน้า
ในงานอาชีพ ฯลฯ 

5) ความตอ้งการพฒันาศกัยภาพของตน (Self-actualization) เป็นความตอ้งการขั้นสูงสุด
ของมนุษยแ์ละความตอ้งการน้ียากต่อการบอกไดว้่าคืออะไร เราเพียงสามารถกล่าวไดว้่า ความตอ้งการ
พฒันาศกัยภาพของตนเป็นความตอ้งการที่มนุษยต์อ้งการจะเป็น ตอ้งการที่จะได้รับผลส าเร็จ
ในเป้าหมายชีวติของตนเอง และตอ้งการความสมบูรณ์ของชีวติ 

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ คือ การที่บุคคลที่ตอบสนองต่อส่ิงต่างๆ 
ที่ได้รับ ซ่ึงบุคคลจะเกิดความพึงพอใจเม่ือส่ิงที่ได้รับมากกว่าส่ิงที่คาดหวงั โดยการให้บริการ
ตอ้งมีการประเมินความพงึพอใจเพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอยา่งเสมอ การวดัระดบั
ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัได ้5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

 

4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมและพฤติกรรมการส่ือสาร 
 

4.1 ความหมายของพฤติกรรม 
พฤติกรรม หมายถึง กิริยาอาการต่างๆ ที่เกิดขึ้นกับมนุษยห์รือที่มนุษยไ์ด้แสดง 

หรือปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นกบัมนุษยเ์ม่ือไดเ้ผชิญกบัส่ิงเร้า พฤติกรรมต่างๆ ที่กล่าวมาแลว้ อาจจะจ าแนก
ออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 

4.1.1 พฤติกรรมที่ไม่สามารถควบคุมได้ เรียกว่า เป็นปฏิกิริยาสะทอ้น เช่น การสะดุง้
เม่ือถูกเขม็แทงการกระพริบตา เม่ือมีส่ิงมากระทบกบัสายตา ฯลฯ 

4.1.2 พฤติกรรมที่สามารถควบคุมและจัดระเบียบได้ เน่ืองจากมนุษยมี์สติปัญญา 
และอารมณ์ (EMOTION) เม่ือมีส่ิงเร้ามากระทบ สติปัญญาหรือารมณ์ จะเป็นตวัตดัสินว่า ควรจะปล่อย
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กิริยาใดออกไป ถ้าสติปัญญาควบคุมการปล่อยกิริยา เราเรียกว่าเป็นการกระท าตามความคิด
หรือท าด้วยสมอง แต่ถา้อารมณ์ควบคุมเรียกว่า เป็นการท าตามอารมณ์ หรือปล่อยตามใจ นักจิตวิทยา
ส่วนใหญ่เช่ือวา่ อารมณ์มีอิทธิพลหรือพลงัมากกว่าสติปัญญา ทั้งน้ีเพราะมนุษยท์ุกคนยงัมีความโลภ 
ความโกรธ ความหลง ท าใหพ้ฤติกรรมส่วนใหญ่เป็นไปตามความรู้สึกและอารมณ์เป็นพื้นฐาน 

เนวิด (Nevid, 2013, น. 4) ได้อธิบายว่า พฤติกรรม คือ การกระท าของบุคคล
ซ่ึงจะครอบคลุมเฉพาะส่ิงที่แสดงออก เช่น การพูด การนั่ง การยิม้ หรือการเคล่ือนไหว เป็นตน้ 
หากแต่กระบวนการทางจิตเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นส่วนบุคคลซ่ึงผูอ่ื้นไม่สามารถสังเกตได้
โดยตรง เช่น อารมณ์ความรู้สึก การรับรู้ การรับสมัผสั หรือแมก้ระทัง่ความฝัน เป็นตน้ 

ธนญัญา ธีระอกนิษฐ ์(2555, น. 5) กล่าววา่ พฤติกรรม หมายถึง อาการที่แสดงออก
ของมนุษย ์ปฏิกิริยาโตต้อบต่อส่ิงเร้าที่อยูร่อบตวั โดยจากการสังเกตหรือการใชเ้คร่ืองมือช่วยวดั
พฤติกรรมซ่ึงส่งผลต่อกระบวนการทางร่างกาย 

ลกัขณา สริวฒัน์, 2540 ไดใ้หค้วามหมายของ พฤติกรรมไวด้งัน้ี  
1) พฤติกรรม หมายถึง การกระท าหรือปฏิกิริยาที่ปรากฏออกมาทางร่างกาย 

กลา้มเน้ือสมอง อารมณ์ และความรู้สึกนึกคิด ซ่ึงเป็นเร่ืองปกติที่มนุษยแ์ละสัตวย์อ่มแสดงออกมา
ใหเ้ห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

2) พฤติกรรม หมายถึง กิจกรรมใดๆ ของร่างกายที่มีความสัมพนัธ์โดยตรง
กับกระบวนการทางจิตซ่ึงถูกจูงใจดว้ยส่ิงเร้าต่างๆ  

3) พฤติกรรม หมายถึง กิริยาของส่ิงมีชีวิตในทุกรูปแบบที่แสดงออกมาเพื่อตอบสนอง
ต่อส่ิงเร้าที่มากระตุน้ ทั้งส่ิงเร้าที่อยูภ่ายในและภายนอกร่างกาย เพื่อเป็นไปอยา่งเหมาะสมในการอยูร่อด
ของชีวติ 

4) พฤติกรรม เกิดจากการประสานงานระหว่างระบบประสาท ระบบกลา้มเน้ือ 
และระบบต่อม 

บลูม (Bloom, 1975) ไดก้ล่าวถึง พฤติกรรมว่าเป็นกิจกรรมทุกประเภทที่มนุษยก์ระท า 
อาจเป็นส่ิงสงัเกตไดห้รือไม่ได ้และพฤติกรรมดงักล่าวน้ี ไดแ้บ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ 

1) พฤติกรรมดา้นความรู้ (Cognitive domain) 
พฤติกรรมดา้นความรู้ เป็นกระบวนการทางดา้นสมองเป็นความสามารถทางดา้น

สติปัญญาที่เก่ียวขอ้งกบั การรับรู้ การจ าขอ้เทจ็จริงต่าง รวมทั้งการพฒันาความสามารถ และทกัษะ 
ทางสติปัญญา การใชค้วามคิด วิจารณญาณเพื่อประกอบการตดัสินใจ จดัจ าแนกไดต้ามล าดบัขั้น
จากง่ายไปยาก ดงัน้ี 
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(1) ความรู้ ความจ า (Knowledge) เป็นพฤติกรรมขั้นตน้เก่ียวกบัความจ าได้
หรือระลึกได ้

(2) ความเขา้ใจ (Comprehension) เป็นพฤติกรรมที่ต่อเน่ืองมาจากความรู้ 
คือ จะตอ้งมีความรู้มาก่อนถึงจะเขา้ใจได ้ความเขา้ใจน้ีจะแสดงออกมาในรูปของการแปลความ ตีความ 
และคาดคะเน 

(3) การน าไปใช้ (Application) เป็นการน าเอาวิชาการ ทฤษฎี กฎเกณฑ์
และแนวคิดต่างๆ ไปใช ้

(4) การวิเคราะห์ (Analysis) เป็นขั้นที่บุคคลมีความสามารถและมีทกัษะ
ในการจ าแนกเร่ืองราวที่สมบูรณ์ใดๆ ออกเป็นส่วนย่อยและมองเห็นความสัมพนัธ์อย่างแน่ชัด
ระหวา่งส่วนประกอบที่รวมเป็นปัญหา หรือสถานการณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง 

(5) การสังเคราะห์ (Synthesis) เป็นความสามารถของบุคคลในการรวบรวม
ส่วนยอ่ยต่างๆ เขา้เป็นส่วนร่วมที่มีโครงสร้างใหม่ มีความชดัเจน และมีคุณภาพสูงขึ้น 

(6) การประเมินผล (Evaluation) เป็นความสามารถของบุคคลในการวินิจฉัย
ตีราคาของส่ิงต่างๆ โดยมีกฎเกณฑท์ี่ใชช่้วยประเมินค่าน้ี อาจเป็นกฎเกณฑท์ี่บุคคลสร้างขึ้นมา 
หรือมีอยูแ่ลว้ก็ตาม 

2) พฤติกรรมดา้นเจตคติ (Affective domain) 
เจตคติเป็นกระบวนการทางด้านจิตใจ อารมณ์ความรู้สึก ความสนใจ เจตคติ 

การให้คุณค่า การปรับปรุงค่านิยม การแสดงคุณลกัษณะตามค่านิยมที่ยดึถือ รวมไปถึงความเช่ือ 
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อส่ิงต่างๆ กนัจะบอกแนวโน้มของบุคคลในการกระท าพฤติกรรม ทั้งน้ี
ขึ้นอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืนๆ ดว้ย ซ่ึงไดแ้บ่งขั้นตอนการเกิดพฤติกรรมดา้นเจตคติ ไดด้งัน้ี 

(1) การรับหรือการให้ความสนใจ (Receiving or Attending) เป็นขึ้นที่บุคคล
ถูกกระตุน้ใหท้ราบวา่เหตุการณ์ หรือส่ิงเร้าบางอยา่งเกิดขึ้น และบุคคลนั้นมีความยนิดี หรือมีภาวะ
จิตใจพร้อมที่จะรับ หรือให้ความพอใจต่อส่ิงเร้านั้น ในการยอมรับน้ีประกอบดว้ย ความตระหนัก 
ความยนิดีที่ควรรับ และการเลือกรับ 

(2) การตอบสนอง (Responding) เป็นขั้นที่บุคคลถูกจูงใจให้เกิดความรู้สึก
ผกูมดัต่อส่ิงเร้า เป็นเหตุใหบุ้คคลพยายามท าใหเ้กิดปฏิกิริยาตอบสนอง พฤติกรรมขั้นน้ี ประกอบดว้ย 
ความยนิยอม ความเตม็ใจ และความพอใจที่จะตอบสนอง 

(3) การใหค้่านิยม (Valuing) เป็นขั้นที่บุคคลมีปฏิกิริยาซ่ึงแสดงให้เห็นว่าบุคคลนั้น
ยอมรับวา่ เป็นส่ิงที่มีคุณค่าส าหรับตนเอง และไดน้ าไปพฒันาเป็นของตนเองอยา่งแทจ้ริง พฤติกรรมขั้นน้ี
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ส่วนมากใชค้  าวา่ “ค่านิยม” ซ่ึงการเกิดค่านิยมน้ีประกอบดว้ย การยอมรับ ความชอบ และการผูกมดั
ค่านิยมเขา้กบัตนเอง 

(4) การจดักลุ่มค่า (Organization) เป็นขั้นที่บุคคลจดัระบบของค่านิยมต่างๆ 
ใหเ้ขา้กลุ่มโดยพจิารณาถึงความสมัพนัธร์ะหวา่งค่านิยมนั้น ในการจดักลุ่มน้ีประกอบดว้ย การสร้าง
แนวคิดเก่ียวกบัค่านิยม และการจดัระบบของค่านิยม 

(5) การแสดงลกัษณะตามค่านิยมที่ยดึถือ (Characterization by a Value or Complex) 
พฤติกรรมขั้นน้ีถือว่า บุคคลมีค่านิยมหลายชนิด และจดัอันดับของค่านิยมเหล่านั้นจากดีที่สุด
ไปถึงน้อยที่สุด พฤติกรรมเหล่าน้ีจะเป็นตวัคอยควบคุมพฤติกรรมของบุคคล พฤติกรรมในขั้นน้ี
ประกอบด้วย การวางแนวทางของการปฏิบตัิ และการแสดงลักษณะที่จะปฏิบตัิตามแนวทาง
ที่เขาก าหนด 

3) พฤติกรรมดา้นการปฏิบตัิ (Psychomotor domain) 
พฤติกรรมดา้นการปฏิบติัน้ี เป็นการใชค้วามสามารถที่แสดงออกทางร่างกาย 

ซ่ึงรวมทั้งพฤติกรรมที่แสดงออกและสังเกตได ้เป็นพฤติกรรมขั้นสุดทา้ยที่บุคคลปฏิบตัิออกมา
โดยมีดา้นความรู้ และดา้นเจตคติเป็นตวัช่วยใหเ้กิดพฤติกรรมดา้นการปฏิบติัที่ถูกตอ้ง  

แต่กระบวนการในการจะก่อให้เกิดพฤติกรรมน้ีตอ้งอาศยัระยะเวลาและการ
ตดัสินใจหลายขั้นตอน แต่นักวิชาการก็เช่ือว่ากระบวนการทางการศึกษาจะช่วยให้เกิดพฤติกรรม
การปฏิบตัิได ้

4.2 รูปแบบพฤติกรรมของมนุษย์ 
รูปแบบพฤติกรรมของมนุษย ์แบ่งไดเ้ป็น 2 อยา่งคือ 
4.2.1 พฤติกรรมเปิดเผยหรือพฤติกรรมภายนอก (Overt Behavior) เป็นพฤติกรรม

ที่บุคคลแสดงออกมา ท าใหผู้อ่ื้นสามารถมองเห็นได ้สงัเกตได ้เช่น การเดิน การหวัเราะ การพดู ฯลฯ 
4.2.2 พฤติกรรมปกปิดหรือพฤติกรรมภายใน (Covert Behavior) เป็นพฤติกรรม

ที่บุคคลแสดงแลว้ แต่ผูอ่ื้นไม่สามารถมองเห็นได ้สังเกตไดโ้ดยตรงจนกว่าบุคคลนั้นจะเป็นผูบ้อก
หรือแสดงบางอยา่งเพือ่ใหค้นอ่ืนรับรู้ได ้เช่น ความคิด อารมณ์ การรับรู้ 

4.3 พฤติกรรมมนุษย์ตามแนวจิตวิทยา 
นักจิตวิทยา เช่ือว่าพฤติกรรมมนุษยส่์วนใหญ่จะประพฤติปฏิบตัิตามแบบแผน

ของกฎระเบียบหรือวิธีการ ที่มีอยูใ่นสังคม รวมทั้งวฒันธรรมที่มีอยูใ่นสังคมนั้นๆ ซ่ึงมนุษยย์อ่ม
เขา้ใจในสถานภาพ และบทบาทตามที่กลุ่มสงัคมคาดหวงัดงันั้นพฤติกรรมมนุษย ์อาจจะเกิดขึ้นได้
ในรูปแบบต่างๆ ดงัน้ี 
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1) การติดต่อส่ือสาร (COMMUNICATION) 
2) การขดัแยง้ (CONFLICT) 
3) การแข่งขนั (COMPETITION) 
4) การประนีประนอมผลประโยชน์ที่ขดัแยง้กนั (ACCOMODATION) 
5) การผสมผสานกลมกลืนเขา้หากนั (ASSIMILATION) 
6) การร่วมมือสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั (COOPERATION) 
จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้า่ พฤติกรรม หมายถึง กิริยาและการกระท าของมนุษย์

ที่แสดงออกเพือ่ตอบสนองต่อส่ิงเร้าที่อยูร่อบตวั แบ่งไดเ้ป็น 2 อยา่งคือพฤติกรรมเปิดเผยหรือพฤติกรรม
ภายนอก (Overt Behavior) เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกมา ท าให้ผูอ่ื้นสามารถมองเห็นได ้
สังเกตได้ เช่น การเดิน การหัวเราะ การพูด ฯลฯ และพฤติกรรมปกปิดหรือพฤติกรรมภายใน 
(Covert Behavior) เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงแล้ว แต่ผูอ่ื้นไม่สามารถมองเห็นได ้สังเกตได้
โดยตรงจนกวา่บุคคลนั้นจะเป็นผูบ้อกหรือแสดงบางอยา่งเพื่อให้คนอ่ืนรับรู้ได ้เช่น ความคิด อารมณ์ 
การรับรู้  

4.4 ลักษณะของพฤติกรรมการส่ือสาร  
พฤติกรรมการส่ือสารเป็นกระบวนการที่มีลกัษณะส าคญัซ่ึงสามารถอธิบายได้

ดงัต่อไปน้ี 
4.4.1 พฤติกรรมการส่ือสารเป็นกระบวนการที่มีการเคล่ือนไหว และเปล่ียนแปลง

อยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาแมแ้ต่ในขณะที่เราไม่ไดก้ระท าการส่ือสารอยา่งเป็นรูปธรรม สมองของเรา
ก็ยงัคงมีกระบวนการท างานที่ส่งผลต่อกระบวนการคิดและอารมณ์ความรู้สึก ซ่ึงเป็นรูปแบบหน่ึง
ของการส่ือสารตลอดเวลา 

นอกจากนั้น การที่เราตอ้งท าหนา้ที่เป็นทั้งผูส่้งสาร และผูรั้บสาร สลบักนัไปมา
ในกระบวนการส่ือสารยงัแสดงใหเ้ห็นวา่การส่ือสารมีกระบวนการที่เป็นวงจรต่อเน่ือง แมเ้ม่ือเสร็จ
จากการส่ือสารกบับุคคลน้ีแลว้ก็จะส่ือสารกบับุคคลอ่ืน หรืออ่านหนังสือพิมพ ์ฟังวิทย ุดูโทรทศัน์ 
ซ่ึงลว้นแต่เป็นกิจกรรมการส่ือสารทั้งส้ิน 

4.4.2 พฤติกรรมการส่ือสารเป็นกระบวนการที่ เกิดจากความคิด ( thinking) 
ความรู้สึก (feeling) และการกระท า (acting) ของบุคคล ในขณะที่เราท าการส่ือสาร เราเขา้ไปเก่ียวขอ้ง
กบักระบวนการท างานของสมอง (ซ่ึงเป็นกระบวนการที่ก่อให้เกิดความคิด) อารมณ์ ความรู้สึก 
และการกระท า ตลอดเวลา เช่น ขณะที่นักการเมืองก าลงัปราศรัยหาเสียงเลือกตั้ง หากผูฟั้งมีความพึงพอใจ
ในผูป้ราศรัยเป็นทุนเดิม และคิดว่านโยบายที่น ามาเสนอเป็นประโยชน์แก่ตนก็อาจแสดงออก
การตบมือดว้ยความช่ืนชม เป็นตน้ 
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4.4.3 พฤติกรรมการส่ือสารเป็นกระบวนการที่มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการ
ทางจิตวิทยา สังคม และวฒันธรรม พฤติกรรมการส่ือสารเป็นส่ิงที่ไม่ไดเ้กิดขึ้นเองตามธรรมชาติ 
แต่เกิดจากสัญชาตญาณ และการเรียนรู้ทางสังคม จึงตอ้งเก่ียวขอ้งกับกระบวนการทางจิตวิทยา 
กระบวนการทางสังคม และกระบวนการทางวฒันธรรม เน่ืองจาก ( 1) พฤติกรรมการส่ือสาร
ของมนุษย ์เป็นผลมาจากการกระท าซ่ึงเป็นการแสดงออกความรู้สึกนึกคิด ความตอ้งการของจิตใจ 
ที่ตอบสนองต่อส่ิงเร้า ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้ว้ยหลกัการทางจิตวิทยา (2) พฤติกรรมการส่ือสาร
ของมนุษยส่์วนใหญ่เป็นพฤติกรรมสังคมที่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัผูอ่ื้นเสมอ เน่ืองจากมนุษยไ์ม่สามารถ
อยู่อย่างโดดเด่ียวในสังคมได้ และ (3) วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดวิถีชีวิต ซ่ึงรวมถึงพฤติกรรม
การส่ือสารของมนุษยใ์นสงัคม 

ทั้งน้ี นกัศึกษาจะไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการส่ือสาร
กบักระบวนการทางจิตวทิยาสงัคม และวฒันธรรม ในตอนที่ 1.3 โดยละเอียดต่อไป 

4.4.4 พฤติกรรมการส่ือสารเป็นส่ิงที่หลีกเหล่ียงไม่ได ้(inevitable) เป็นกระบวนการ
ที่ยอ้นกลบัไม่ได ้(irreversible) และกระท าซ ้ าไม่ได ้(unrepeatable) กล่าวคือ มนุษยต์อ้งมีพฤติกรรม
การส่ือสารในรูปแบบใดรูปแบบหน่ึงอยา่งหลกัเหล่ียงไม่ได ้เน่ืองจากอยา่งน้อยที่สุดมนุษยท์ุกคน
ตอ้งมีการส่ือสารกบัตนเอง และเม่ือไดก้ระท าการส่ือสารแลว้ การส่ือสารนั้นไม่สามารถกลบัคืนมา
หาผูส่้งสารในรูปแบบเดิมได ้เน่ืองจากการส่ือสารในแต่ละคร้ังยอ่มก่อให้เกิดผลอยา่งใดอยา่งหน่ึงเสมอ 
ผูส่้งสารสามารถท าไดเ้พยีง “ลด” ระดบัความรุนแรงผลที่เกิดขึ้นเท่านั้น เช่น ใชค้  าพูดว่า “ขอโทษนะ 
ฉนัไม่ไดห้มายความอยา่งที่พดูออกไป” 

ประการสุดทา้ย การส่ือสารเป็นกระบวนการที่กระท าซ ้ าไม่ได ้“การกระท าซ ้ า” 
ในที่น้ีหมายถึง การกระท าซ ้ าที่ก่อให้เกิดผลดงัเดิม เน่ืองจากการส่ือสารเป็นกระบวนการที่มีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา นอกจากน้ีเวลาในการกระท าการส่ือสารที่ตอ้งเปล่ียนไปตลอดเวลาแลว้ 
ผูส่้งสารยงัไม่สามารถกระท าการส่ือสารในสถานการณ์เดิม ดว้ยกรอบความคิด/ความรู้สึกเดิม 
กบัผูรั้บสารคนเดิม ไม่วา่จะในกรณีใดก็ตาม 

4.4.5 พฤติกรรมการส่ือสารมีลกัษณะเป็นกระบวนการปฏิสัมพนัธ์ พฤติกรรม
การส่ือสาร ไม่วา่จะเป็นการส่ือสารกบัตนเอง กบับุคคล หรือกลุ่มบุคคล ก่อให้เกิด “ระบบปฏิสัมพนัธ์” 
ซ่ึงเป็นเสมือนการเช่ือมโยงระหวา่งผูร่้วมกระท าการส่ือสารเสมอ เน่ืองจากการส่งสารแต่เพียงอยา่งเดียว
ไม่เพยีงพอที่จะก่อใหเ้กิดการส่ือสาร 
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4.5 ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการส่ือสาร 

4.5.1 ปัจจัยทางด้านสรีระ สระรีระ หรือสรีระวิทยา เป็นการศึกษาเก่ียวกบัระบบ
การท างานของอวยัวะต่างๆ ในร่างกายมนุษย ์ที่มีผลต่อการกระท า หรือการแสดงออก หากการท างาน
ของระบบต่างๆ (ซ่ึงประกอบดว้ยระบบ ประสาท ระบบต่อม และระบบกลา้มเน้ือ) ท  างานได้
อยา่งประสานสมัพนัธแ์ละสมดุล ก็จะเกิดเป็นพฤติกรรม (ที่อาจไม่มีความหมายใดๆ ในเชิงการส่ือสาร 
เช่น การกระพริบตา) พฒันาเป็นพฤติกรรมการส่ือสาร (ที่มีวตัถุประสงคเ์ชิงการส่ือสาร เช่น การขยบิตา
เพือ่แสดงอาการหยอกลอ้กบัเพือ่น) ต่อไป ดงันั้น ในบางคร้ัง พฤติกรรมของบุคคลที่แสดงพฤติกรรม
การส่ือสารแต่อยา่งใด เช่น กรณีที่คนไขอ้าการโคม่า มีอาการน ้ าตาไหล เป็นตน้ 

4.5.2 ปัจจัยทางด้านความแตกต่างระหว่างบุคคล ความแตกต่างระหว่างบุคคล
ที่มีผลต่อพฤติกรรมการส่ือสารมาจากความแตกต่างใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ความแตกต่างทางด้านร่างกาย ซ่ึงในที่น้ี หมายรวมถึง ความแตกต่าง
ทางร่างกายที่มีผลต่อความสามารถการส่ือสาร และความแตกต่างทางร่างกายที่มีผลต่อการสร้าง
ความสมัพนัธใ์นการส่ือสาร 

ความแตกต่างทางร่างกายที่มีผลต่อความสามารถในการส่ือสาร 
เป็นความแตกต่างที่ส่งผลโดยตรงต่อการส่งและรับสาร เช่น ความบกพร่องของอวยัวะที่ท  าหน้าที่
ส่งเสียงท าให้ไม่สามารถส่ือสารดว้ยการพูดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ความพิการทางมืออาจท าให้
การส่ือสารดว้ยการเขียนเป็นไปอยา่งติดขดั ความบกพร่องในการไดย้นิ ท  าให้เกิดปัญหาในการ
รับสาร เป็นตน้ 

ส่วนความแตกต่างทางร่างกายที่มีผลต่อการสร้างความสัมพนัธ์ในการ
ส่ือสาร เป็นความแตกต่างที่ไม่ใช่ปัจจยัหลักที่ท  าให้บุคคลไม่มีประสิทธิภาพในการส่ือสาร 
แต่เป็นปัจจยัที่ก่อให้เกิดความรู้สึกไม่ยอมรับคู่ส่ือสาร ท าให้การส่ือสารเป็นไปอยา่งไม่ราบร่ืน 
หรืออาจถึงขั้นปฏิเสธการส่ือสารได ้อยา่ง การที่คนที่เหยยีดผิวปฏิเสธที่จะส่ือสารกบัคนผิวสี 
การรังเกียจที่จะส่ือสารกบัคนที่มีโครงสร้างทางร่างกายที่ดอ้ยกวา่เรา เป็นตน้ 

2) ความแตกต่างทางด้านอารมณ์  หมายถึง การแสดงออกทางอารมณ์
หรือความรู้สึกต่างๆ แบ่งออกคร่าวๆ ไดเ้ป็นอารมณ์ที่ใหค้วามสุข และอารมณ์ที่ใหค้วามทุกข ์

อารมณ์เกิดจากปัจจยัหลายประการ ไดแ้ก่ พนัธุกรรม (เช่น เด็กที่มี
ความบกพร่องทางสมองจะควบคุมอารมณ์ไดไ้ม่ดีเท่าเด็กปกติ) ส่ิงแวดลอ้ม (เช่น เด็กที่เติบโต
มาจากครอบครัวที่เขม้งวด มักโกรธง่าย ก้าวร้าว) ความผิดปกติของการท างานภายในร่างกาย 
(เช่น อาการเจบ็ป่วยท าใหรู้้สึกหงุดหงิด) ความเหน่ือยอ่อน (เช่น ความเหน่ือยท าใหโ้มโหง่ายต่อส่ิงเร้า) 
(เช่น กล่ินอาหารกระตุน้ให้เกิดความหิว) และสภาวะแวดลอ้ม (เช่น อากาศร้อนท าใหอ้ารมณ์เสียง่าย) 
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อารมณ์มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการส่ือสารอยา่งยิง่ ถา้บุคคลมีอารมณ์
ในทางบวก หรือมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ไดดี้ ยอ่มมีพฤติกรรมการส่ือสารที่เป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั ตรงกนัขา้มกบัผูท้ี่มีอารมณ์ในทางลบ หรือควบคุมอารมณ์ตนเองไม่ได ้นอกจากนั้น 
ในเชิงการส่ือสารแล้ว อารมณ์ยงัเป็นส่ือที่เช่ือมโยงบุคคลเขา้ด้วยกัน เน่ืองจากท าให้คู่ส่ือสาร
รู้ถึงความรู้สึกของกนัและกนัไดเ้ป็นอยา่งดี ไม่วา่อารมณ์ที่แสดงออกมานั้นจะเป็นอารมณ์ในทางบวก 
หรือลบก็ตาม 

3) ความแตกต่างทางด้านสติปัญญาและความคิด ในที่น้ี หมายถึง ความสามารถ
ที่วดัได้จาก I.Q. ที่มีความสัมพนัธ์กับความสามารถในการคิดของบุคคล ซ่ึงตามหลักการแล้ว 
บุคคลที่มี I.Q. 100 ขึ้นไป จะคิดไดห้ลายแง่มุม และความละเอียดอ่อนในการแกปั้ญหามากกว่า
บุคคลที่ I.Q. ต  ่ากวา่ 90 ลง (ลกัขณา ศิริวฒัน์, 2544, น. 23) ท าให้ผูท้ี่มี I.Q. สูงมีพฤติกรรมการส่ือสาร
ที่รอบคอบและเหมาะสมกบัสภาวการณ์แวดลอ้มมากกวา่ 

4) ความแตกต่างทางด้านทักษะการส่ือสาร หมายถึงความสามารถในการ
ส่ือสารให้มีประสิทธิภาพทั้งในส่วนของผูส่้งสาร และผูรั้บสาร ทกัษะเบื้องตน้ของการส่ือสาร 
มีดงัต่อไปน้ี 
 

ทกัษะผู้ส่งสาร ทกัษะผู้รับสาร ทกัษะร่วม 
การพูด การฟัง การวิเคราะห์หาเหตุผล 
การเขียน การอ่าน  
การแสดงสัญลกัษณ์ การตีความ  

 
นอกจากการมีทกัษะทางการส่ือสารที่ดีจะเป็นส่วนส าคญัที่ก่อให้เกิดความส าเร็จ

ทางการส่ือสารแลว้ ยงัท าใหคู้่ส่ือสารเกิดการยอมรับอีกดว้ย เช่น ผูป้ราศรัยในการส่ือสารสาธารณะ
ที่มีทกัษะในการพดู ยอ่มมีความน่าเช่ือถือ และสามารถโนม้นา้วใจผูฟั้งไดดี้กวา่ผูพ้ดูที่ทกัษะในการ
พดูที่ดอ้ยกวา่ เป็นตน้ 

4.5.3 ปัจจัยทางด้านส่ิงแวดล้อม หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของคู่ส่ือสาร
ขณะท าการส่ือสารประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติ (เช่น ภูมิประเทศ ภูมิอากาศ) สถานที่ 
และเวลาขณะท าการส่ือสารของบุคคล หรือกลุ่มบุคคล เช่น การทกัมายของชนเผ่าเมืองหนาวบางกลุ่ม
ที่ใช้จมูกถูกันไปมา เพื่อถ่ายทอดไออุ่นให้กันและกันการทกัมายของชาวอังกฤษที่มักเก่ียวขอ้ง
กับดินฟ้าอากาศ เน่ืองจากองักฤษเป็นประเทศที่มีอากาศแปรปรวนมากที่สุดประเทศหน่ึง เป็นตน้ 
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นอกจากสภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติแลว้ พฤติกรรมการส่ือสารของเรา
ยงัถูกก าหนดดว้ยสถานที่ และเวลาขณะท าการส่ือสาร สถานที่และเวลาที่ต่างกนัท าให้รูปแบบพฤติกรรม
การส่ือสารแตกต่างกนัออกไป สถานที่บางแห่งเอ้ือต่อการส่ือสารบางลกัษณะ (เช่น ห้องประชุม
เหมาะแก่การหารือที่เป็นทางการ) เวลาบางช่วงไม่เหมาะสมแก่การส่ือสาร (เช่น บางคนก าหนดว่า
จะไม่รับโทรศพัทห์ลงัสามทุ่ม) ดงันั้น การก าหนดพฤติกรรมการส่ือสารของเราให้ถูก “กาละ” 
และ “เทศะ” จึงเป็นส่ิงจ าเป็นยิง่ 

4.5.4 ปัจจัยทางด้านสถานการณ์ทางการส่ือสาร หมายถึง สถานการณ์ทางการส่ือสาร
ที่ผูก้ระท าการส่ือสารเขา้ไปเก่ียวขอ้งในขณะท าการส่ือสาร ในสถานการณ์การส่ือสารหน่ึงๆ จะมี
ความแตกต่างกนัในเร่ืองจ านวนบุคคลที่เก่ียวขอ้งในกระบวนการการส่ือสาร ระดบัความเป็นไปได้
ในการแลกเปล่ียนขอ้มูลของผูร่้วมกระท าการส่ือสาร โอกาสทางการส่ือสาร และวตัถุประสงคห์ลกั
ของการส่ือสาร ซ่ึงความแตกต่างดงักล่าวน้ีจะเป็นตวัก าหนดประเภทและรูปแบบการส่ือสาร ที่ผูก้ระท า
การส่ือสารจ าเป็นตอ้งก าหนดพฤติกรรมการส่ือสารของตนเองให้สอดคลอ้งกบัประเภทและรูปแบบ
ดงักล่าว เช่น พฤติกรรมการส่ือสารแบบเป็นกนัเอง ไม่เป็นทางการ อาจจะเหมาะสมกบัการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลที่คู่ส่ือสารมีความใกลชิ้ดกนั แต่ไม่เหมาะสมกบัการปราศรัยหาเสียงเลือกตั้ง เป็นตน้ 

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปได้ว่า พฤติกรรมการส่ือสาร หมายถึง กิริยา การกระท า
หรือการแสดงออกที่เป็นผลมาจากการท างานของร่างกายและจิตใจ ที่มีลกัษณะบ่งบอกถึงการส่ือ
ความหมายผา่นทางกระบวนการส่ือสารที่เป็นระบบ  
 

5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 

พรีะพฒัน์ ตนัตรัตนพงษ ์(2544) กล่าวว่า การบริการที่ดีจะท าให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ 
และความรู้สึกต่อผูใ้ห้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการไปในทางบวก โดยแนวทางการให้บริการ
เพือ่ใหเ้กิดความพงึพอใจ มีดงัน้ี  

1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค คือ การที่ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมและไดรั้บ
การบริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนั 

2) การให้บริการอยา่งตรงเวลา คือ การให้บริการอยา่งมีประสิทธิผล มีความพร้อม
ที่จะใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งตรงเวลา 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ มีการให้บริการอย่างทัว่ถึง เหมาะสมในปริมาณ
และสถานที่ที่เพยีงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
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4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง คือ มีการให้บริการสาธารณะอยา่งสม ่าเสมอโดยค านึงถึง
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นปัจจยัส าคญั 

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหน้า คือ การบริการที่มีการปรับปรุง พฒันาคุณภาพในการ
ให้บริการ และผลการด าเนินงานอยู่เสมอเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

มานพ ชุ่มอุ่น (2546) กล่าวว่า การบริการที่ดีเพื่อสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการนั้น
ประกอบดว้ย 3 ปัจจยั คือ 

1) กลยทุธ ์(Strategy or Purpose) เป็นแนวทางในการด าเนินงาน และกลยทุธ์ดา้นการบริการ
ที่ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ
ได้อยา่งตรงจุด  

2) ระบบงาน (System or Process) ในการจดัการระบบงานนั้นตอ้งมีการให้บริการ
ในรูปแบบที่เรียบง่าย ไม่ซับซ้อน และวางระบบงานตามความจ าเป็นเพื่อให้เกิดประโยชน์และท า
ใหก้ารบริการมีความคล่องตวั เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการ  

3) พนกังาน (Staff or People) ในการใหบ้ริการนั้นพนกังานถือเป็นปัจจยัหน่ึงที่มีส่วน
เก่ียวขอ้งอยา่งมาก โดยพนกังานควรมีจิตบริการที่ดีเพือ่น าไปสู่การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงที่สร้าง
ความแตกต่างของการบริการ โดยการบริการอยา่งมีคุณภาพประกอบดว้ย 

1) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) 
ในการให้บริการตอ้งมีความถูกตอ้งและเหมาะสม อีกทั้งในการให้บริการทุกคร้ัง

ควรมีความสม ่าเสมอ เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจ 
2) ความสามารถในการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 

ในการบริการผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อม มีความเต็มใจในการให้บริการ และสามารถ
ตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีการส่ือสารที่ดี เช่น มีการช้ีแจง
รายละเอียดต่างๆ เป็นตน้ 

3) สมรรถนะในการใหบ้ริการ (Competence) 
ทกัษะ และความรู้ถือเป็นส่ิงส าคญัที่ผูใ้ห้บริการตอ้งมี โดยตอ้งสามารถน าความรู้

ความสามารถที่มีนั้นมาประยกุตใ์ชก้บัการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ที่ 
4) การเขา้ถึงบริการ (Access) 

ในการใหบ้ริการที่มีคุณภาพผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งสะดวก 
ทัว่ถึง และง่าย โดยผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการบริการอยา่งเสมอภาค 
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5) ความสุภาพ มีอธัยาศยั (Courtesy) 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ และใชว้าจาอยา่งเหมาะสม 

6) การส่ือสาร (Communication) 
การส่ือสารถือเป็นปัจจยัที่ส าคญัมากต่อคุณภาพการบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการควรมีการ

ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรักษาดว้ยการส่ือสารที่ชดัเจน เขา้ใจง่าย และเหมาะสมตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ 
โดยรูปแบบของการส่ือสารอาจเป็นการสนทนา หรือการโฆษณาประชาสมัพนัธก์็ได ้

7) ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการนอกจากจะเป็นส่วนส าคญัในการใหบ้ริการทางสุขภาพแลว้ 

ยงัเป็นส่วนส าคญัที่ส่งผลใหมี้ผูใ้ชบ้ริการมากขึ้นอีกดว้ย 
8) ความปลอดภยัมัน่คง (Security) 

ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการโดยที่ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกปลอดภยัมัน่คง เช่น การรักษา
ความลบัของผูป่้วย เป็นตน้ 

9) ความเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ (Understanding/Knowing the customer) 
ในการให้บริการผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเขา้ใจผูรั้บบริการ และรู้จกัผูรั้บบริการ 

เพือ่ที่จะสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

คุณภาพการให้บริการจะประเมินจากการเปรียบเทียบส่ิงที่ผูใ้ช้บริการคาดหวงั
กับส่ิงที่ไดรั้บจริง ทั้งในส่วนลกัษณะทางกายภาพ และส่ิงที่จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (2013) และเชิดชาติ ตะโกจีน (2559) อา้งถึงใน นราธิป 
แนวค าดี, กฤษณ์ ทพัจุฬา และดวงใจ องัโก๊ะ (2562) กล่าวว่า มิติของคุณภาพการให้บริการเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงคุณค่าในการใหบ้ริการแบ่งเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 

1) รูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
มิติรูปธรรมของบริการ คือ สภาพแวดลอ้ม ส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

ไม่วา่จะเป็นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ รวมถึงสถานที่และพนกังานที่ใหบ้ริการอีกดว้ย  
2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

มิติรูปธรรมของความน่าเช่ือถือ คือ การที่ผูใ้ห้บริการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง สามารถ
สร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ซ่ึงในการบริการสามารถท าไดโ้ดยการให้
ผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคลที่มีความรู้ความเช่ียวชาญในดา้นนั้นๆ มาใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการ และมีการใช้
อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ ที่เพยีงพอ มีการจดัการใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 
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3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
มิติการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ คือ การที่ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการ

อยา่งทนัท่วงที มีการวางแผนในการใหบ้ริการ และมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
4) ความมัน่ใจ (Assurance)  

มิติของความมั่นใจ คือ การที่ผูใ้ห้บริการมีความเช่ียวชาญ มีความรู้ความสามารถ
และทกัษะที่จ  าเป็นในการใหบ้ริการ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการอนัจะส่งผลให้ผูม้า
ใชบ้ริการเกิดความมัน่ใจและรู้สึกถึงความปลอดภยัในการไดรั้บบริการมากขึ้น 

5) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  
มิติของการดูแลเอาใจใส่ คือ การที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการ 

ทั้งในดา้นการติดต่อส่ือสาร การเขา้ถึงการบริการ และการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร 
Zeithaml and Bitner (2000) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงที่ก  าหนดความพึงพอใจ 

โดยมีปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัระดบัของคุณภาพบริการ และใชเ้ป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ ไดแ้ก่  

1) ความเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability)  
เป็นการที่องค์กรมีการให้บริการกับผูใ้ชบ้ริการด้วยความถูกตอ้ง แม่นย  า และมี

ความน่าเช่ือถือ เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจในทุกคร้ังที่มาใชบ้ริการ  
2) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  

เป็นการที่ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
3) การรับรองความเช่ือมัน่ (Assurance)  

เป็นการที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถและสามารถสร้างความน่าเช่ือถือ 
ให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ได ้

4) การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy)  
เป็นการที่ผูใ้ห้บริการ ให้บริการผูรั้บบริการดว้ยความเอาใจใส่ เขา้ใจและค านึงถึง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั  
5) การสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles)  

เป็นการปฏิบติัหรือการแสดงทางดา้นกายภาพ เช่น อุปกรณ์ บุคลากร หรือส่ิงอ านวย
ความสะดวกใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะงาน กลุ่มเป้าหมาย เพือ่สร้างความพงึพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการที่ดี คือ การบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ 
และความรู้สึกต่อผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานที่ให้บริการไปในทางที่ดี ซ่ึงคุณภาพการบริการเป็นส่ิง
ก าหนดความพงึพอใจของผูม้ารับบริการ โดยมีปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัระดบัของคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 
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ความเช่ือถือและไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การรับรองความเช่ือมั่น การเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ และการสามารถจบัตอ้งได ้
 

6. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

6.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับทัศนคติ 
กาญจนามาส ช านาญกิจ (2555) ไดศ้ึกษาเร่ือง ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการที่มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปาก: กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหลกัชา้ง 
อ าเภอช้างกลาง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจยัด้านทศันคติของผูใ้ช้บริการ คือ ปัจจยั
ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นการประชาสัมพนัธ ์
สามารถพยากรณ์ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อการใหบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

จนัทิมา มงักรศกัด์ิสิทธ์ิ (2556) ไดศ้ึกษาเร่ืองความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสาร
ภายในองคก์ร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลนทเวช เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสาร
ภายในองคก์ารของโรงพยาบาลนทเวช และ เพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสาร
ภายในองคก์ารของโรงพยาบาลนทเวช จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
อายงุาน ระดบัการศึกษา และฝ่ายงาน ประชากร ไดแ้ก่พนักงานฝ่ายสนับสนุนบริการ ฝ่ายบริการ
การแพทย ์และฝ่ายการพยาบาล ที่ปฏิบติังานอยูใ่นโรงพยาบาลนทเวช จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษา
พบว่า 1) ช่องทางการส่ือสารภายในโรงพยาบาลนทเวชพนักงานใช้งานกันมากเรียงตามล าดับ
จากมาที่สุดไดด้งัน้ี โทรศพัท/์เพื่อนร่วมงาน/การจดัประชุม/หนังสือเวียน/บอร์ดข่าวสาร Electronic mail 
(E-mail) /วารสารภายในโรงพยาบาล/Internet/E-mail ส่วนตวั/ Facebook/ MSN 2) พนักงาน
มีความคิดเห็นว่ารูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ารของโรงพยาบาลนทเวชมีทิศทางการส่ือสาร
จากบนลงล่างมากที่สุด รองลงมาเป็นการส่ือสารแบบแนวราบ รองลงมาเป็นการส่ือสารแบบขา้ว
สายงาน การส่ือสารจากล่างขึ้นบนน้อยที่สุด และพนักงานมีความเห็นว่าคุณภาพของข่าวสาร
ของการส่ือสารภายในองคก์ารโรงพยาบาลนทเวชมีคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก 3) เม่ือใชส้ถิติ t-test 
ทดสอบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสารภายในองคก์ารของโรงพยาบาลนทเวช 
ไม่พบความแตกต่างระหวา่งเพศชายและเพศหญิง และเม่ือใชส้ถิติ F-test ทดสอบค่าเฉล่ียความคิดเห็น
ของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์ารโรงพยาบาลนทเวช พบความแตกต่างของตวัแปรดา้นอายงุาน 
และฝ่ายงานที่สงักดัโดยภาพรวมที่ระดบันยัส าคญั 0.05 แต่ไม่พบความแตกต่างของตวัแปรดา้นอาย ุ
และระดบัการศึกษา 
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6.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและการให้บริการ 
พรชยั ดีไพศาลสกุล (2556) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ

ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส าคญัของคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
จากประสบการณ์ ความคิด ความเช่ือ และทศันคติของผูรั้บบริการ คือ แพทยท์ี่มีความรู้ความสามารถ 
มีจรรยาบรรณ มีการดูแลเอาใจใส่ให้ความรู้เก่ียวกับแผนการรักษา หรือมีการก าหนดแนะน า
แนวทางปฏิบติัตนให้แก่ผูป่้วยอยา่งครบถว้นพร้อมมีการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือดว้ยความจริงใจ
จากเจา้หน้าที่โรงพยาบาล ซ่ึงความตอ้งการเฉพาะของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการที่ผูรั้บบริการ
ตอ้งการได้รับตามความเหมาะสมกับระดับชั้นทางสังคมและฐานะทางการเงิน คือ ตอ้งการ
ความเลิศหรู และการมีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งสมบูรณ์ ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และมาตรฐาน
การรับรอง  

รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง รูปแบบการบริการที่เป็นเลิศของโรงพยาบาล 
เอกชนในประเทศไทย พบว่า รูปแบบการบริการที่เป็นเลิศของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 
ปี พ.ศ. 2560 ประกอบดว้ย  

1) การบริการของแพทยแ์ละพยาบาล ประกอบดว้ย การจดัการทัว่ไป การจดัการ 
ทรัพยากรมนุษย ์การจดัการความรู้ และการจดัการงบประมาณ  

2) การบริการวินิจฉัยโรค ประกอบดว้ย รูปแบบการบริการวินิจฉัยโรค และคุณภาพ
และการพฒันาคุณภาพการบริการ  

3) การบริการของพนักงานตอ้นรับ ประกอบดว้ย สมรรถนะทัว่ไป คือ การมีความรู้ 
การพฒันาตนเอง ความสามารถในการส่ือสาร ภาพลักษณ์ การมีภาวะผูน้ า และสมรรถนะ
เฉพาะต าแหน่ง  

4) การบริการของพนักงานรับช าระเงิน ประกอบดว้ย สมรรถนะทัว่ไป คือ การ
มีความรู้เชิงวิชาชีพ การพฒันาตนเอง ความสามารถในการส่ือสาร ภาพลกัษณ์ การมีภาวะผูน้ า 
และสมรรถนะเฉพาะต าแหน่ง 

อ าไพ อภิสุนทรางกูร (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คุณภาพ
บริการพยาบาลของผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดันครราชสีมา ผลการศึกษา
พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลโดยรวมของผูป่้วยนอกอยูใ่นระดบัที่สูงมาก โดยเม่ือพิจารณา
รายด้าน พบว่า คุณภาพบริการพยาบาลด้านความความเป็นรูปธรรมของบริการมีคะแนนเฉลี่ย
ในระดับสูงมาก ส่วนด้านความเช่ือมั่นไวว้างใจ ด้านการตอบสนองความต้องการผูป่้วย 
ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูป่้วยอยู่ในระดบัสูง อีกทั้งยงัพบว่า
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ความสามารถในการส่ือสารกบัผูป่้วยของพยาบาลมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัต ่ากบัคุณภาพ
บริการพยาบาลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ดาวสวรรค ์ร่ืนรมย ์(2560) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงาน
ทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก์ สาขาภาคเหนือ เขต 1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการส านักงานทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก์ สาขาภาคเหนือ เขต 1 ภาพรวม
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจมาก ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านขอ้มูลข่าวสาร ส่วนปัจจยัด้านสถานที่
และส่ิงอ านวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง นอกจากน้ีผลวิเคราะห์ความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ 
ที่อยูอ่าศยั ระดบัการศึกษา และประเภทการขอรับบริการที่แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

6.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการส่ือสารและพฤติกรรมการส่ือสาร 
ศรีสุนนัท ์อนุจรพนัธุ ์และกิตติพนัธ ์คงสวสัด์ิเกียรติ (2554) พฤติกรรมดา้นการส่ือสาร

ภายในองค์กรที่มีผลต่อความพึงพอใจของพนักงานซ่ึงส่งผลต่อ การพฒันาองค์กร กรณีศึกษา 
“บริษทั บิซิเนส ออนไลน์ จ  ากดั (มหาชน)” การศึกษาวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างพฤติกรรมการส่ือสารภายในองค์กร และศึกษาอุปสรรคและแนวทางการแก้ไขปัญหา
ทางดา้นการส่ือสารภายในองคก์ร รวมถึงการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในองคก์รต่อรูปแบบ
การส่ือสารภายในองค์กร เพื่อน าไปสู่แนวทางการพฒันาองค์กรที่ดี ระเบียบวิธีวิจยัในคร้ังน้ี 
ใชก้ารรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากร คือ พนกังานประจ าบริษทั บิซิเนส ออนไลน์ จ  ากดั (มหาชน) 
จ านวน 118 คน โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ผลการศึกษาพบว่า 1) พฤติกรรมการติดต่อส่ือสาร
ภายในองคก์ร ส่วนใหญ่พนักงานไดร้ับขอ้มูลข่าวสารจากแหล่งขอ้มูลที่เป็นลายลกัษณ์อกัษร 
โดยไดรั้บเป็นประจ าทุกสัปดาห์ ส าหรับขอ้มูลที่พนักงานตอ้งการมากที่สุด คือ ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง
กบัหน้าที่ความรับผิดชอบของตนเอง 2) อุปสรรคและปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์รที่ส่งผล
ต่อการพฒันาองคก์ร คือดา้นผูส่้งสาร (Sender) ซ่ึงขาดทกัษะในการพูดและเขียนจูงใจ โน้มน้าว 
ให้ผูรั้บสารมีความพร้อมก่อนที่จะรับสารนั้นๆ และด้านสารที่ส่ือออกมา (Message) ซ่ึงองค์กร
มีการแจง้ข่าวสารกระท าไม่สม ่าเสมอ 3) พนักงานเช่ือว่าพฤติกรรมการส่ือสารภายในองคก์รที่ดี 
จะส่งผลดีต่อการพฒันาองคก์ร คือพนกังานเกิดความรู้สึกเป็นส่วนร่วมและเป็นส่วนหน่ึงในองคก์ร 
เกิดความร่วมมือร่วมใจในการท างานให้บรรลุเป้าหมาย, พนักงานสามารถท างานไปในทิศทางเดียวกนั 
ท าให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างรวดเร็ว พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้ทนัเวลา 



45 

ลดความผิดพลาดในการท างาน 4) ความพึงพอใจในรูปแบบการส่ือสารภายในองคก์รในทิศทางต่างๆ 
อยูใ่นระดบัปานกลางถึงมาก 

วไิล เจียรบรรพต (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของการส่ือสาร
นโยบายดา้นการพฒันาบุคลากรของหัวหน้าหอผูป่้วย ในโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ สังกดัส านักงาน
การแพทย ์กรุงเทพมหานคร เพือ่ศึกษาประสิทธิผลของการส่ือสารนโยบายดา้นการพฒันาบุคลากร
ของหัวหน้าหอผูป่้วย เจตคติ และบรรยากาศการส่ือสารในองคก์าร และอิทธิพลของเจตคติ ประสบการณ์ 
การท างาน และบรรยากาศการส่ือสารในองค์การที่มีประสิทธิผลของก ารส่ือสารนโยบาย
ด้านการพฒันาบุคลากรของหวัหนา้หอผูป่้วย ในโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ สังกดัส านักการแพทย ์
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิผลของการส่ือสารนโยบายดา้นการพฒันาบุคลากร
ของหัวหน้าหอผูป่้วย เจตคติและบรรยากาศการส่ือสารในองคก์าร ในโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ
สังกดัส านักการแพทย ์กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง บรรยากาศการส่ือสารในองคก์าร
มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของการส่ือสารนโยบายด้านการพฒันาบุคลากรของหัวหน้าหอผูป่้วย 
ในโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ สงักดัส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร สามารถอธิบายความแปรปรวน 
ไดร้้อยละ 46.8 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.001 

แพมาลา วฒันเสถียรสินธุ ์(2559) ไดศ้ึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อปัญหาการส่ือสาร
ในองคก์ร กรณีศึกษา บริษทั ยไูนเตด็ แสตนดาร์ด เทอร์มินลั จ  ากดั (มหาชน) พบว่า ปัญหาการส่ือสาร
ในองคก์รส่วนมากพบเร่ืองของความไม่เขา้ใจกนั การไม่ส่ือสารระหว่างกนั ช่องทางการส่ือสาร
ที่ไม่เพยีงพอและการบิดเบือนของขอ้มูล ข่าวสารที่ เกิดขึ้นในการส่ือสารภายในองคก์ร นอกจากน้ี
ยงัพบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารภายในองคก์รนั้น เกิดจากปัจจยัที่เกิดขึ้นมาเป็นระยะ
เวลานาน เป็นปัญหาเร้ือรัง สะสมที่เกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็น ปัจจยัด้านความเหลื่อมล้าระหว่างกัน 
การแบ่งพรรคแบ่งพวก ระบบอุปถมัภท์ี่เกิดขึ้นภายในองคก์ร และยงัพบว่าทศันคติของบุคลากร
ในองคก์รและการถูกปิดกั้นการส่ือสารของบุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัที่ก่อให้เกิดปัญหาการส่ือสาร
ภายในองคก์รอีกดว้ย 

จิราวรรณ ยิม้ปล้ืม (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่งผลต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ในองค์กรของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) 
เพื่อศึกษาปัจจยัที่ส่งต่อประสิทธิภาพการส่ือสารในองคก์รของส านักงานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) เปรียบเทียบปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร
ในองคก์รของส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ผลการวิจยั 
พบว่า 1) ความคิดเห็นของบุคลากรต่อปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการส่ือสารในองค์กร
ของส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ในภาพรวม
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และรายปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายปัจจยั พบว่า ปัจจยัที่อยูใ่นระดบัมาก ล าดบัแรก
คือ ปัจจยัทกัษะในการส่ือสารของผูส่้งสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการส่ือสาร และปัจจยัทกัษะ
ในการส่ือสารของผูรั้บสารที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ปัจจยัท่านรับรู้และเขา้ใจข่าวสาร
จากช่องทางต่อไปน้ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ส่วนปัจจยัที่อยูใ่นระดบัมากล าดับสุดทา้ยคือ ปัจจยั
ท่านรับรู้และเขา้ใจประเภทของข่าวสารต่อไปน้ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 2) การวเิคราะห์เปรียบเทียบ
ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการส่ือสารในองคก์รของส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และระดบัการปฏิบติังานพบว่า 
บุคลากรที่มี เพศอาย ุและระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ส่วนบุคลากรที่มีระดบั
การปฏิบตัิงานมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ 3) ผลการศึกษา
ความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารในองคก์รของส านักงาน ป.ป.ช. 
ของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ การพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสารในองคก์รของส านกังาน ป.ป.ช. 
ในการสร้างระบบเช่ือมโยงขอ้มูลการส่ือสารของส านักงาน ป.ป.ช. ให้มีประสิทธิภาพ เช่น เวบ็ไซต,์ 
ระบบอินทราเน็ต,ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Sara ban), จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) การพฒันา
รูปแบบ วิธีการ เน้ือหา สาระและช่องทางให้เหมาะสม สอดคลอ้ง กบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย
ทุกระดับ การประเมินผลการด าเนินงานด้านการส่ือสารอย่างต่อเนื่อง และพฒันาบุคลากร 
ดา้นการส่ือสารอย่างต่อเน่ือง โดยการก าหนดหลักสูตรต่างๆ เช่น หลักสูตรการใช้ส่ือ Social Media, 
หลกัสูตร การเขียนข่าว การสร้าง Content ที่ดี, การพฒันาผูท้ี่ท  าหน้าที่โฆษก ส านักงาน ป.ป.ช. 
เช่น การใหข้่าว การสมัภาษณ์ เป็นแนวทางที่บุคลากรเห็นดว้ยกบัการพฒันาประสิทธิภาพการส่ือสาร
ในองคก์รของส านกังาน ป.ป.ช. เป็นตน้ 

สาหร่าย จนัสา (2560) ไดศ้ึกษาเร่ือง อิทธิพลของการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ
และการท างานเป็นทีมต่อการจดัการนความปลอดภยัของพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบติังานหอผูป่้วย
โรงพยาบาลรัฐบาลแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร เพือ่ศึกษาการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ การท างาน
เป็นทีม และการจดัการดา้นความปลอดภยัของพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบตัิงานหอผูป่้วยใน โรงพยาบาล
รัฐบาลแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร เพื่อความสัมพนัธ์ระหว่างการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ
และการท างานเป็นทีมต่อการจดัการดา้นความปลอดภยัของพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบตัิงานหอผูป่้วย
ในโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร เพือ่หาตวัแปรพยากรณ์ที่ร่วมท านายการจดัการ
ด้านความปลอดภยัของพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบติังานหอผูป่้วยในโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งหน่ึง
ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 1) พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบตัิงานหอผูป่้วยในโรงพยาบาล
รัฐบาลแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานครมีการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ การท างานเป็นทีมและการจดัการ
ดา้นความปลอดภยัของพยาบาลวิชาชีพอยูใ่นระดบัสูง 2) การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และการท างาน
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เป็นทีมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการจดัการดา้นความปลอดภยัของพยาบาลวิชาชีพในระดบั
ปานกลาง 3) การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และการท างานเป็นทีมร่วมกนัพยากรณ์การจดัการ
ดา้นความปลอดภยัของพยาบาลวชิาชีพไดร้้อยละ 22.4 

เปรมฤดี ศรีวิชยั และกนัติยา ล้ิมประเสริฐ (2562) ไดศ้ึกษาเร่ือง พฤติกรรมการส่ือสาร
ของพยาบาลวชิาชีพ โรงพยาบาลทัว่ไป จงัหวดัพะเยา เพื่อศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาล
วชิาชีพ ประกอบดว้ย พฤติกรรมการส่ือสารระหวา่งพยาบาลกบัพยาบาล พยาบาลกบัผูป่้วยหรือบุคคล
ในครอบครัว และพยาบาลกบัสหสาขาวชิาชีพ ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาล
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งระหวา่งพยาบาลกบัพยาบาล พยาบาลกบัผูป่้วย และพยาบาลกบัสหสาขาวิชาชีพ 
โดยเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทกัษะการส่ือสารของพยาบาลที่มีค่าเฉล่ียต ่าที่สุด คือ การส่ือสาร
ระหว่างพยาบาลกับพยาบาล และพยาบาลกบัสหสาขาวิชาชีพ คือ การให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชัดเจน 
ในขณะที่ทกัษะการส่ือสารระหว่างพยาบาลกบัผูป่้วยทกัษะการส่ือสารของพยาบาลที่มีค่าเฉลี่ย
ต  ่าที่สุด คือ การรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากการล าเอียง 

Lubbers CA, Roy SJ (1990) ไดศึ้กษาเร่ือง ทกัษะการส่ือสารเพือ่การศึกษาต่อเน่ือง
ทางการพยาบาล งานวิจยัน้ีไดส้ ารวจพยาบาลในโรงพยาบาล 132 คนในมิดเวสต ์เพื่อพิจารณาการศึกษา
ดา้นการส่ือสารของพวกเขาในขณะที่อยูใ่นโรงเรียน ความพร้อมของโปรแกรมการศึกษาต่อเน่ือง
ที่เก่ียวขอ้งกบัการส่ือสาร และทกัษะการส่ือสารที่ส าคญัที่สุดในการพยาบาล ผลการวิจยัช้ีให้เห็น
ถึงความจ าเป็นอยา่งยิง่ในการศึกษานิเทศดา้นการส่ือสาร การส่ือสารที่ดีเป็นองคป์ระกอบส าคญั
ในการให้การพยาบาลที่มีคุณภาพ ในขณะที่การส่ือสารที่ไม่ดีสามารถน าไปสู่การฟ้องร้อง
และการเสียชีวติของผูป่้วยที่หลีกเล่ียงได ้

Chaingkuntod S.(2011) ได้ส ารวจว่าทกัษะด้านการส่ือสารและมนุษยสัมพนัธ์
ที่มีประสิทธิภาพสามารถส่งเสริมการพยาบาลวชิาชีพและความสมัพนัธท์างการพยาบาลกบัผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียต่างๆ อธิบายหลกัการของการส่ือสาร กระบวนการส่ือสาร วตัถุประสงคข์องการส่ือสาร 
ประเภทของการส่ือสาร อุปสรรคต่อการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ รูปแบบของการส่ือสารและกลยทุธ์
ในการปรับปรุงการส่ือสารและแนวทางส าหรับปฏิสมัพนัธก์ารรักษาที่ประสบความส าเร็จ พยาบาล
มีความส าคญัในการใหบ้ริการดา้นสุขภาพที่จ  าเป็นและเป็นแกนหลกัในการเสริมสร้างระบบสุขภาพ 
น าการดูแลที่เนน้ประชาชนเป็นศูนยก์ลางใหใ้กลชิ้ดกบัชุมชน ซ่ึงจะช่วยปรับปรุงผลลพัธ์ดา้นสุขภาพ
และความคุม้ค่าโดยรวมของการบริการ พยาบาลมกัจะท าหนา้ที่เป็นผูต้อบสนองต่อวิกฤตและภยัพิบติั
ดา้นมนุษยธรรมที่ซบัซอ้น ผูพ้ิทกัษแ์ละผูส้นับสนุนชุมชน ผูส่ื้อสาร และผูป้ระสานงานภายในทีม 
การส่ือสารเป็นองคป์ระกอบหลกัของความสมัพนัธท์ี่ดี การท างานร่วมกนัและความร่วมมือ ซ่ึงเป็น
ส่วนส าคญัของการปฏิบติัวชิาชีพ คุณภาพของการส่ือสารในปฏิสมัพนัธร์ะหว่างพยาบาลและผูป่้วย
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มีอิทธิพลส าคญัต่อผลลพัธข์องผูป่้วย การส่ือสารทางการพยาบาลที่เพิ่มขึ้นสามารถลดขอ้ผิดพลาด
ทางการแพทยแ์ละสร้างความแตกต่างในผลลพัธข์องผูป่้วยในเชิงบวก 

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดทกัษะการส่ือสารของ O’Shea ประกอบดว้ย 4 ทกัษะ 
ได้แก่ 1) การฟัง 2) การให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชัดเจน 3) การรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ 
และ 4) การส่ือสารแบบเปิด ส าหรับศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร 
ใชแ้นวคิดของ เดวดิ เค. เบอร์โล (David K.Berlo) ส าหรับศึกษาทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสาร
ในการใหบ้ริการของบุคลากร และใชแ้นวคิดของ ธนัยพร จารุไพศาล ส าหรับศึกษาความพึงพอใจ
ดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากร 
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2N(e)1
N



บทที่  3 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1 ประชากร ผูใ้ชบ้ริการประเภทผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสามชุก ประจ าปีงบประมาณ 2563 
(1 ตุลาคม 2562 – 30 กนัยายน 2563) จ  านวน 27,225 คน (คลงัขอ้มูลสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข 
(Health Data Center) ณ วนัที่ 4 มกราคม 2564) 

1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยคร้ังนี้ โดยค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของ Taro 
Yamane (1973) เป็นการค านวณหาขนาดตวัอยา่งจากประชากรที่ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนด 
ค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 โดยมีสูตรดงัน้ี 
 

n =  
 

โดยที่ n = จ านวนขนาดตวัอยา่งประชากรที่ตอ้งการ 
N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
e = ค่าความคลาดเคล่ือน (0.05) 

 

แทนค่าในสูตร 
n = 

 

= 394.21 
 

ดงันั้น ในการวิจยัคร้ังน้ีใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งไม่น้อยกว่า 394 คน แต่ในการวิจยั
คร้ังน้ีผูว้ิจยัใชข้นาดตวัอยา่ง 400 คน และใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญกบัผูใ้ชบ้ริการประเภท
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

เกณฑก์ารคดัเขา้ (Inclusion Criteria) ก าหนดคุณสมบติั คือ 
1) เป็นผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกที่มีอาย ุ18-60 ปี สญัชาติไทย 
2) มีสติสมัปชญัญะ ส่ือสารภาษาไทยเขา้ใจ 
3) อยูใ่นพื้นที่วจิยัอยา่งนอ้ย 1 ปี 

27,225 
1 + 27,225(0.05)2
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4) เตม็ใจที่จะเขา้ร่วมการวจิยั 
เกณฑก์ารคดัออก (Exclusion Criteria) ก าหนดคุณสมบติั คือ ถอนตวัออกจากการวิจยั

กะทนัหนั 
 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ลกัษณะค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือกตอบ 
(Check list) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง จ  านวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย  

1) เพศ 
2) อาย ุ
3) อาชีพ 
4) ระดบัการศึกษา 
5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6) สิทธิการรักษา 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก เป็นค าถามเก่ียวกบัทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ 
ผูว้ิจยัประยกุตใ์ชแ้นวคิดของ เดวิด เค. เบอร์โล (David K. Berlo, 1960) เพื่อก าหนดองคป์ระกอบ
ของทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากร จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ทศันคติ
ต่อผูส่้งสาร ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร ทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร และทศันคติต่อผูร้ับสาร 
ดา้นละ 3 ขอ้ รวมเป็น 12 ขอ้ โดยก าหนดการใหค้ะแนนเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัที่ 5 หมายถึง มากที่สุด 
ระดบัที่ 4 หมายถึง มาก 
ระดบัที่ 3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดบัที่ 2 หมายถึง นอ้ย 
ระดบัที่ 1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 
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โดยแบ่งช่วงการแปรผลตามหลกัของการแบ่งอันตรภาคชั้น แบ่งออกเป็น 5 ระดับ
คะแนนสูงสุด คือ 5 คะแนน และคะแนนต ่าสุด คือ 1 คะแนน หาก่ึงกลางพิสัยโดยใชสู้ตรค านวณ
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
 

ความกวา้ง = 
 

=  
 
= 0.8 

 
โดยมีความหมาย ดงัน้ี 
ระดบัคะแนน 4.21 - 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สุด 
ระดบัคะแนน 3.41 - 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน 2.61 - 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน 1.81 - 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1.00 - 1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ

ของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการ
ใหบ้ริการ ผูว้จิยัประยกุตใ์ชแ้นวคิดของ ธนัยพร จารุไพศาล เพื่อก าหนดองคป์ระกอบของความพึงพอใจ
ดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร จ านวน 6 ดา้น ไดแ้ก่  ภาษาที่ใชใ้นการส่ือสาร 
การเปิดใจ การถามค าถาม ความเป็นมิตร ความมัน่ใจ การแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั ดา้นละ 3 ขอ้ 
รวมเป็น 18 ขอ้ โดยก าหนดการใหค้ะแนนเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัที่ 5 หมายถึง มากที่สุด 
ระดบัที่ 4 หมายถึง มาก 
ระดบัที่ 3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดบัที่ 2 หมายถึง นอ้ย 
ระดบัที่ 1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 
 

 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด
จ านวนชั้น 

5 – 1 
5 
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โดยแบ่งช่วงการแปรผลตามหลักของการแบ่งอันตรภาคชั้น แบ่งออกเป็น 5 ระดับ
คะแนนสูงสุด คือ 5 คะแนน และคะแนนต ่าสุด คือ 1 คะแนน หาก่ึงกลางพิสัยโดยใชสู้ตรค านวณ
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
 

ความกวา้ง = 
 

=  
 
= 0.8 

 
โดยมีความหมาย ดงัน้ี 
ระดบัคะแนน 4.21 - 5.00 หมายถึง พงึพอใจมากที่สุด 
ระดบัคะแนน 3.41 - 4.20 หมายถึง พงึพอใจมาก 
ระดบัคะแนน 2.61 - 3.40 หมายถึง พงึพอใจปานกลาง 
ระดบัคะแนน 1.81 - 2.60 หมายถึง พงึพอใจนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1.00 - 1.80 หมายถึง พงึพอใจนอ้ยที่สุด 

 
ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร

โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี ผูว้จิยัประยกุตใ์ชแ้นวคิดของ โอซี (O Shea, 1998) เพื่อก าหนด
องคป์ระกอบของพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ทกัษะ
ในการฟัง ทกัษะในการให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชดัเจน ทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ 
และทกัษะการส่ือสารแบบเปิด จ านวนดา้นละ 3 ขอ้ รวมเป็น 12 ขอ้ โดยก าหนดการให้คะแนน
เป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัที่ 5 หมายถึง มากที่สุด 
ระดบัที่ 4 หมายถึง มาก 
ระดบัที่ 3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดบัที่ 2 หมายถึง นอ้ย 
ระดบัที่ 1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด
จ านวนชั้น 

5 – 1 
5 
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โดยแบ่งช่วงการแปรผลตามหลกัของการแบ่งอันตรภาคชั้น แบ่งออกเป็น 5 ระดับ
คะแนนสูงสุด คือ 5 คะแนน และคะแนนต ่าสุด คือ 1 คะแนน หาก่ึงกลางพิสัยโดยใชสู้ตรค านวณ
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
 

ความกวา้ง = 
 

=  
 

= 0.8 
โดยมีความหมาย ดงัน้ี 
ระดบัคะแนน 4.21 - 5.00 หมายถึง พฤติกรรมการส่ือสารอยูใ่นระดบัดีมาก 
ระดบัคะแนน 3.41 - 4.20 หมายถึง พฤติกรรมการส่ือสารอยูใ่นระดบัดี 
ระดบัคะแนน 2.61 - 3.40 หมายถึง พฤติกรรมการส่ือสารอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ระดบัคะแนน 1.81 - 2.60 หมายถึง พฤติกรรมการส่ือสารอยูใ่นระดบัไม่ดี 
ระดบัคะแนน 1.00 - 1.80 หมายถึง พฤติกรรมการส่ือสารอยูใ่นระดบัไม่ดีอยา่งยิง่ 
 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
1) การตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) ตรวจสอบโดยผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน 

โดยมีความคลอบคลุมดา้นโครงสร้าง เน้ือหา และการใชภ้าษา ดว้ยค่าความสอดคลอ้ง IOC (Index 
of item objective congruence) โดยขอ้ค  าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเที่ยงตรงใชไ้ด ้
หากขอ้ค  าถามที่มีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุงและแกไ้ขใหม่อีกคร้ัง (สุรพงษ ์คงสัตย,์ ธีรชาติ 
ธรรมวงค,์ 2551) 

2) การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดลองใช ้
(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน (กบัประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง) ที่มีคุณสมบติัใกลเ้คียง
กบักลุ่มตวัอยา่ง แลว้น าแบบสอบถามทั้งหมดมาใหค้ะแนนและวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ
ซ่ึงตอ้งมีค่าตั้งแต่ + 0.70 ขึ้นไปโดยค านวณจากสูตรของครอนบาค (Cronbach's α-coeffient) 
(สุเนตร, 2552) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากร, ความพงึพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร และพฤติกรรม
การส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป เท่ากบั 0.94, 0.98 และ 0.98 
ตามล าดบั ไดผ้ลการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่แลว้ปรับปรุงเคร่ืองมือให้เป็นฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใช้
เก็บขอ้มูลต่อไป 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด
จ านวนชั้น 

5 – 1 
5 
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3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการใชแ้บบสอบถาม โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน 
และด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการประเภทผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสามชุก โดยให้
อาสาสมคัรตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง จากนั้นน าแบบสอบถามที่ไดม้าตรวจสอบและคดัเลือก
เฉพาะแบบสอบถามฉบบัที่สมบูรณ์ เพือ่ท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ได้แก่ ค่าสถิติร้อยละ ความถี่ ส่วนทศันคติ 
ความพงึพอใจ และพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติและความพึงพอใจ
กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยสถิติสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product-moment Correlation) โดยก าหนดค่าระดบัความสัมพนัธ ์
(บุญศรี พรหมมาพนัธ ์,2561) ดงัน้ี 

ค่าสหสมัพนัธ ์(r) มีค่าเท่ากบั 0.00 ถือวา่ไม่มีความสมัพนัธก์นั  
ค่าสหสมัพนัธ ์(r) ต  ่ากวา่ 0.40 ถือวา่มีความสมัพนัธก์นันอ้ย 
ค่าสหสมัพนัธ ์(r) มีค่า 0.40 -0.60 ถือวา่มีความสมัพนัธก์นัปานกลาง 
ค่าสหสมัพนัธ ์(r) มากกวา่ 0.60 ขึ้นไป ถือวา่มีความสมัพนัธก์นัมาก 

ทั้งน้ีผูว้จิยัท  าการทดสอบขอ้ตกลงเบื้องตน้ (Assumption) ของขอ้มูลโดยมีการทดสอบ
ขอ้ตกลงเบื้องตน้ (Assumption) ของการแจกแจงขอ้มูลเป็นปกติ (Test of Normality) โดยพิจารณา
จากกราฟ Normal Probability Plot พบว่า ขอ้มูลส่วนใหญ่อยูร่อบๆ เส้นตรง และพิจารณาจากค่า 
Skewness & Kurtosis มีค่าอยูใ่นช่วง ± 1.96 ซ่ึงมีค่าเท่ากบั -2.385 และ 0.844 ดงันั้น สรุปไดว้่า
ลกัษณะของขอ้มูลมีการแจกแจงแบบปกติ 
 

5. จริยธรรมการวจิัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัพิทกัษ์สิทธ์ิผูเ้ขา้ร่วมการวิจยั ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่าง โดยท าการ
ช้ีแจงวตัถุประสงค์การให้กลุ่มตวัอย่างศึกษาก่อนเขา้ร่วมการวิจยั พร้อมทั้งช้ีแจงให้กลุ่มตวัอยา่ง
ทราบว่าความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจะเป็นไปตามความสมัครใจของกลุ่มตวัอย่าง 
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สามารถถอนตวัจากการวิจยัไดโ้ดยไม่มีผลกระทบใดๆ และขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามจะเก็บ
เป็นความลบัใชเ้พื่อการวิจยัเท่านั้น และขอพิจารณาจริยธรรมการวิจยัในมนุษยจ์ากคณะกรรมการ
การวิจยัในมนุษย ์สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จงัหวดันนทบุรี 
เลขที่ IRB-SHS 2020/1004/79 ลงวนัที่ 26 ตุลาคม 2564 



บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาทศันคติและความพึงพอใจ 
พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี และความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติและความพึงพอใจกบัพฤติกรรมการส่ือสาร
ในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จังหวดัสุพรรณบุรี
ผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี คือ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
ส่วนที่ 2 ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
ส่วนที่ 3 ความพงึพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
ส่วนที่ 4 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 
ตารางที่ 4.1 จ  านวนและร้อยละ ของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 139 34.75 
หญิง 261 65.25 

รวม 400 100.00 

2. อาย ุ   
ต ่ากว่า 20 ปี 25 6.25 
21 ปี – 30 ปี 86 21.50 
31 ปี – 40 ปี 141 35.25 
41 ปี – 50 ปี 76 19.00 
51 ปีข้ึนไป 72 18.00 

รวม 400 100.00 

3. อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศึกษา 35 8.75 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 85 21.25 
ขา้ราชการ/พนกังานราชการ/พนกังาน หน่วยงานรัฐ 161 40.25 
เกษตรกรรม 35 8.75 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/พนกังานบริษทัเอกชน 48 12.00 
ว่างงาน 36 9.00 

รวม 400 100.00 

4. ระดับการศึกษา   
ไม่ไดเ้รียน 8 2.00 
ประถมศึกษา 28 7.00 
มธัยมศึกษาตอนตน้/มธัยมศึกษาตอนปลาย/ 
ปวช./อนุปริญญา/ปวส. 

151 37.75 

ปริญญาตรี 174 43.50 
สูงกว่าปริญญาตรี 39 9.75 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
ต ่ากว่า 10,000 บาท 162 40.50 
10,001 – 15,000 บาท 56 14.00 
15,001 – 20,000 บาท 56 14.00 
20,001 – 25,000 บาท 35 8.75 
25,001 – 30,000 บาท 36 9.00 
30,001 บาทข้ึนไป 55 13.75 

รวม 400 100.00 

6. สิทธิการรักษา   
ขา้ราชการ/เจา้พนกังานของรัฐ 120 30.00 
พรบ. ผูป้ระสบภยัจากรถ 8 2.00 
บตัรทอง 143 35.75 
ประกนัสังคม 111 27.75 
ช าระเงินเอง 18 4.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และสิทธิการรักษา พบวา่ 

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 261 คน คิดเป็น
ร้อยละ 65.25 และเป็นเพศชาย จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 

อาย ุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ31 ปี – 40 ปี จ  านวน 141 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.25 รองลงมามีอาย ุ21 ปี – 30 ปี จ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 และมีอาย ุ41 ปี – 50 ปี 
จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00  

อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานราชการ/พนกังาน
หน่วยงานรัฐ จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ  านวน 85 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.25 และมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 48 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.00 
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ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ  านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมามีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้/มธัยมศึกษา
ตอนปลาย /ปวช./อนุปริญญา/ปวส. จ  านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 และมีระดบัการศึกษา
สูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 
15,000 บาท และ 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 และมีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน 30,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 

สิทธิการรักษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสิทธิการรักษาบตัรทอง 
จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมามีสิทธิการรักษาของขา้ราชการ/เจา้พนักงานของรัฐ 
จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 และมีสิทธิการรักษาของประกันสังคม จ านวน 111 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.75 
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ส่วนที ่2 ทัศนคติด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 
ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของทศันคติดา้นพฤติกรรม

การส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก: 
ภาพรวม 

 
ทศันคตด้ิานพฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการ 

ของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 
Mean S.D. 

ระดับ 
ความคดิเห็น 

ทศันคติต่อผูส่้งสาร 4.05 0.704 มาก 
ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร 3.97 0.708 มาก 
ทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร 3.80 0.759 มาก 
ทศันคติต่อผูรั้บสาร 3.87 0.798 มาก 

ภาพรวม 3.92 0.075 มาก 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ

ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุกในภาพรวม พบว่า ทศันคติอยูใ่นระดบัมาก
ทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ ทศันคติต่อผูส่้งสาร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมา 
คือ ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 ทศันคติต่อผูร้ับสาร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 
และทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของทศันคติดา้นพฤติกรรม
การส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 

ทศันคตด้ิานพฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการ 
ของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 

ความคดิเห็น 

ทศันคตต่ิอผู้ส่งสาร    
แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  
ให้ค  าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาได ้

4.08 0.756 มาก 

แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีบุคลิก ลกัษณะท่าทางเหมาะสม มีมารยาท  
และแต่งกายถูกกาลเทศะ 

4.08 0.791 มาก 

แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความเต็มใจและพร้อมให้บริการอยา่งสุภาพ 4.01 0.798 มาก 
ทศันคตต่ิอข้อมูลข่าวสาร    
ขอ้มูลท่ีแพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค าแนะน ากบัท่าน ท าให้ท่านรู้ 
และเขา้ใจเก่ียวกบัปัญหาสุขภาพของท่าน 

4.00 0.788 มาก 

ขอ้มูลท่ีแพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค าแนะน ากบัท่านช่วยให้ท่าน 
ปฏิบติัตนไดเ้หมาะสมกบัโรคท่ีเป็นอยู่ 

4.00 0.725 มาก 

ขอ้มูลท่ีแพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค าแนะน ากบัท่าน มีรายละเอียด 
ครบถว้น ตรงประเด็น 

3.91 0.777 มาก 

ทศันคตต่ิอช่องทางการส่งสาร    
ท่านมกัจะไดรั้บค าแนะน าต่างๆ จากแพทย ์พยาบาลและบุคลากรอ่ืนๆ  
ในทุกๆ คร้ังท่ีท่านมารับบริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 

3.94 0.805 มาก 

นอกจากค าแนะน าจากบุคลากรในโรงพยาบาลแลว้ ท่านยงัไดรั้บขอ้มูล 
ค าแนะน าต่างๆ จากแหล่งอ่ืน เช่น เอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ เว็บไซต์  
ของโรงพยาบาลและอ่ืนๆ  

3.78 0.862 มาก 

ท่านทราบถึงช่องทางในการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ 
ต่อการให้บริการของโรงพยาบาล 

3.69 0.912 มาก 

ทศันคตต่ิอผู้ รับสาร    
แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความพร้อมในการรับฟังส่ิงท่ีท่านตอ้งการ 
จะส่ือสาร 

3.85 0.864 มาก 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ความสนใจและตั้งใจรับฟังขณะท่ีท่าน 
ก าลงัส่ือสารเป็นอยา่งดี 

3.89 0.847 มาก 

แพทย ์พยาบาล และบุคลากรให้โอกาสท่านในการซกัถามขอ้มูลต่างๆ  
ดว้ยความเต็มใจ 

3.87 0.854 มาก 
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จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุกแยกรายดา้น : ดา้นทศันคติต่อผูส่้งสาร พบว่า 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
ใหค้  าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาได ้และแพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีบุคลิก ลกัษณะท่าทางเหมาะสม 
มีมารยาท และแต่งกายถูกกาลเทศะ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 และแพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความเต็มใจ
และพร้อมใหบ้ริการอยา่งสุภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ตามล าดบั 

ดา้นทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 
เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่า ขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาล 
และบุคลากรใหค้  าแนะน ากบัท่าน ท าใหท้่านรู้และเขา้ใจเก่ียวกบัปัญหาสุขภาพของท่าน และขอ้มูล
ที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค  าแนะน ากบัท่าน ช่วยให้ท่านปฏิบติัตนไดเ้หมาะสมกบัโรคที่เป็นอยู ่
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 และขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค  าแนะน ากบัท่าน มีรายละเอียด
ครบถว้น ตรงประเด็น ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ตามล าดบั 

ด้านทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.80 เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบว่าค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่ามกัจะไดรั้บ
ค าแนะน าต่างๆ จากแพทย ์พยาบาลและบุคลากรอ่ืนๆ ในทุกๆ คร้ังที่มารับบริการที่โรงพยาบาลแห่งน้ี 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 รองลงมา คือ นอกจากค าแนะน าจากบุคลากรในโรงพยาบาลแล้ว ยงัไดรั้บ
ขอ้มูลค าแนะน าต่าง  ๆจากแหล่งอ่ืน เช่น เอกสารแผน่พบั ป้ายประกาศ เวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลและอ่ืนๆ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 และผูใ้ชบ้ริการทราบถึงช่องทางในการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ
ต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 ตามล าดบั 

ดา้นทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.87 เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่า แพทย ์
พยาบาลและบุคลากรให้ความสนใจและตั้งใจรับฟังขณะที่ท่านก าลงัส่ือสารเป็นอย่างดี ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.89 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาล และบุคลากรให้โอกาสท่านในการซักถามขอ้มูลต่างๆ 
ดว้ยความเต็มใจ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความพร้อมในการรับฟัง
ส่ิงที่ท่านตอ้งการจะส่ือสาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ความพงึพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 
ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจดา้นพฤติกรรม

การส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี: ภาพรวม 

 
ความพึงพอใจด้านพฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการ 

ของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 
Mean S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ภาษาท่ีใชใ้นการส่ือสาร 3.88 0.797 มาก 
การเปิดใจ 3.90 0.767 มาก 
การถามค าถาม 3.88 0.745 มาก 
ความเป็นมิตร 3.93 0.794 มาก 
ความมัน่ใจ 4.04 0.720 มาก 
การแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั 3.93 0.728 มาก 

ภาพรวม 3.93 0.702 มาก 

 
จากตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ

ของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 เม่ือวิเคราะห์
รายด้าน พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ ดา้นความมัน่ใจ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 รองลงมา คือ ความเป็นมิตร และการแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 การเปิดใจ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และภาษาที่ใชใ้นการส่ือสารและการถามค าถาม 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจดา้นพฤติกรรม
การส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 
ความพึงพอใจด้านพฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการ 

ของบุคลากรมุมมองผู้ใช้บริการ 
Mean S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ภาษาทีใ่ช้ในการส่ือสาร    
การแสดงออกทางสีหนา้ ท่าทาง และน ้าเสียงของแพทย ์

พยาบาล และบุคลากรขณะท่ีพูดคุยกบัท่าน 
3.84 0.867 มาก 

การใชค้  าพูดท่ีสุภาพเป็นกนัเองของแพทย ์พยาบาล  
และบุคลากรขณะท่ีพูดคุยกบัท่าน 

3.93 0.839 มาก 

การสัมผสัท่ีสุภาพ อ่อนโยนของแพทย ์พยาบาล  
และบุคลากรเม่ือสัมผสัร่างกายของท่าน 

3.86 0.863 มาก 

การเปิดใจ    
ความจริงใจของของแพทย ์พยาบาล และบุคลากร 
ขณะพุดคุยกบัท่าน 

3.94 0.836 มาก 

แพทย ์พยาบาล และบุคลากรตั้งใจรับฟังค าพูดของท่าน 
โดยไม่จบัผดิ หรือขดัจงัหวะการพูดของท่าน 

3.89 0.835 มาก 

แพทย ์พยาบาล ขอความเห็นท่านก่อนเปิดเผยหรือปิดบงั 
ขอ้มูล 

3.89 0.802 มาก 

การถามค าถาม    
แพทย ์พยาบาล และบุคลากรสามารถอธิบายขอ้สงสัย 
ของท่านไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ไม่ก ากวม 

3.88 0.801 มาก 

แพทย ์พยาบาล และบุคลากรสามารถตอบขอ้ซกัถาม 
ไดค้รบถว้น ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

3.88 0.798 มาก 

แพทย ์พยาบาล และบุคลากรอธิบายขอ้มูลไดช้ดัเจน  
และกระชบั 

3.89 0.793 มาก 

ความเป็นมติร    
แพทย ์พยาบาลและบุคลากร ดูแลเอาใจใส่และช่วยเหลือ 
ท่านเป็นอยา่งดี 

3.91 0.834 มาก 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากร มีการสร้างบรรยากาศท่ีดี 
เม่ือพบกนั 

3.92 0.838 มาก 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากรพูดคุยดว้ยความเป็นมิตร 3.97 0.845 มาก 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจด้านพฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการ 
ของบุคลากรมุมมองผู้ใช้บริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ความมัน่ใจ    
แพทย ์พยาบาล ให้ค  าแนะน าอยา่งมีเหตุผลท าให้ท่านเช่ือถือ 
และปฏิบติัตาม 

4.02 0.775 มาก 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีบุคลิกน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้ 4.06 0.778 มาก 
แพทย ์พยาบาล มีความมัน่ใจในส่ิงท่ีแนะน า 4.04 0.768 มาก 

การแสดงปฏกิริิยาตอบกลบั    
แพทย ์พยาบาล มีการพูดอธิบายดว้ยตวัอยา่งท่ีท าให้ท่าน 
เขา้ใจง่ายและเกิดความเขา้ใจตรงกนั 

3.96 0.773 มาก 

แพทย ์พยาบาล มีความพยายามท่ีจะท าความเขา้ใจเร่ืองราว 
ท่ีท่านพูดหรือแสดงท่าทางให้ทราบ 

3.90 0.778 มาก 

แพทย ์พยาบาล มีการสรุปเน้ือหา เพ่ือให้ท่านเกิดความเขา้ใจ 
สามารถน าไปปฏิบติัได ้

3.93 0.769 มาก 

 
จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ

ของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุกแยกรายดา้น: ดา้นภาษาที่ใชใ้นการส่ือสาร พบว่า โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 เมื่อวิเคราะห์รายขอ้พบว่า ค่าเฉลี่ยอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจต่อการใชค้  าพดูที่สุภาพเป็นกนัเองของแพทย ์พยาบาล และบุคลากร
ขณะที่พูดคุยกบัท่านมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 รองลงมา คือ การสัมผสัที่สุภาพ อ่อนโยน
ของแพทย ์พยาบาล และบุคลากรเม่ือสมัผสัร่างกายของท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 และการแสดงออก
ทางสีหน้า ท่าทาง และน ้ าเสียงของแพทย ์พยาบาล และบุคลากรขณะที่พูดคุยกบัท่าน ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.84 ตามล าดบั 

ดา้นการเปิดใจ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 เม่ือวิเคราะห์
รายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อแพทย ์พยาบาล 
และบุคลากรซ่ึงตั้งใจรับฟังค าพดูโดยไม่จบัผิด หรือขดัจงัหวะการพูด และแพทย ์พยาบาล ขอความเห็น
ก่อนเปิดเผยหรือปิดบงัขอ้มูล ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และความจริงใจของของแพทย ์พยาบาล และบุคลากร
ขณะพดุคุย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 ตามล าดบั 
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ดา้นการถามค าถาม พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 เม่ือวิเคราะห์
รายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อแพทย ์พยาบาล 
และบุคลากรที่อธิบายขอ้มูลได้ชัดเจน และกระชับ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 และแพทย ์พยาบาล 
และบุคลากรสามารถอธิบายขอ้สงสัยของท่านได้อยา่งเขา้ใจง่าย ไม่ก ากวม และแพทย ์พยาบาล 
และบุคลากรสามารถตอบขอ้ซักถามได้ครบถ้วน ตรงตามความตอ้งการของท่าน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.88 ตามล าดบั 

ดา้นความเป็นมิตร พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 เม่ือวิเคราะห์
รายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ แพทย ์พยาบาล
และบุคลากรซ่ึงพูดคุยดว้ยความเป็นมิตรมากที่สุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาล
และบุคลากร มีการสร้างบรรยากาศที่ดีเม่ือพบกนั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากร 
ดูแลเอาใจใส่และช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ตามล าดบั 

ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เม่ือวิเคราะห์
รายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อแพทย ์พยาบาล
และบุคลากรซ่ึงมีบุคลิกน่าเช่ือถือ ไวใ้จได้ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาล 
มีความมัน่ใจในส่ิงที่แนะน า ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และแพทย ์พยาบาล ให้ค  าแนะน าอยา่งมีเหตุผล
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเช่ือถือและปฏิบติัตาม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ตามล าดบั 

ดา้นการแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 
เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อแพทย ์
พยาบาล ซ่ึงมีการพูดอธิบายดว้ยตวัอยา่งที่ท  าให้เขา้ใจง่ายและเกิดความเขา้ใจตรงกนั ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.96 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาล มีการสรุปเน้ือหา เพื่อให้ท่านเกิดความเขา้ใจ สามารถ
น าไปปฏิบติัได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และแพทย ์พยาบาล มีความพยายามที่จะท าความเขา้ใจเร่ืองราว
ที่ผูใ้ชบ้ริการพดูหรือแสดงท่าทางใหท้ราบ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 
ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของพฤติกรรมการส่ือสาร 

ในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี: 
ภาพรวม 

 
พฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร 

ในมุมมองผู้ใช้บริการ  
Mean S.D. 

ระดับพฤตกิรรม
การส่ือสาร 

ทกัษะในการฟัง 3.88 0.774 ดี 
ทกัษะในการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีชดัเจน 3.92 0.730 ดี 
ทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารท่ีปราศจากอคติ 3.89 0.753 ดี 
ทกัษะการส่ือสารแบบเปิด 4.23 0.612 ดีมาก 

ภาพรวม 3.98 0.563 ดี 

 
จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร

โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 
เม่ือวเิคราะห์รายดา้น พบวา่ ทกัษะการส่ือสารแบบเปิด มีค่าเฉล่ียมากที่สุด เท่ากบั 4.23 อยูใ่นระดบั
ดีมาก และทกัษะดา้นอื่นอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ทกัษะในการให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชดัเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.92 ทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และทกัษะในการฟัง 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของพฤติกรรมการส่ือสาร 
ในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 
พฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร 

ในมุมมองผู้ใช้บริการ 
Mean S.D. 

ระดับพฤตกิรรม
การส่ือสาร 

ทกัษะในการฟัง    
แพทย ์พยาบาลและบุคลากรตั้งใจฟังส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการส่ือสาร 3.90 0.822 ดี 
แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความสนใจท่ีจะรับฟัง  
เม่ือผูใ้ชบ้ริการก าลงัถ่ายทอด 

3.88 0.798 ดี 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากรรับฟังโดยใชว้ิจารณญาณ  
และสังเกตท่าทางของผูพู้ด 

3.85 0.826 ดี 

ทกัษะในการให้ข้อมูลข่าวสารทีชั่ดเจน    
แพทย ์พยาบาลและบุคลากรสามารถส่ือสารขอ้มูลให้เขา้ใจง่าย 3.93 0.791 ดี 
แพทย ์พยาบาลและบุคลากร ไดบ้อกกล่าวกบัท่านขณะพูดคุย 
ว่าตอ้งการให้ท่านทราบและเขา้ใจเร่ืองอะไรหรือตอ้งการ 
ให้ท่านท าอะไรได ้

3.92 0.777 ดี 

เน้ือหาขอ้มูลท่ีแพทย ์พยาบาลและบุคลากรไดพู้ดคุยกบัท่าน 
มีความต่อเน่ือง ไหลล่ืน และเขา้ใจง่าย 

3.92 0.771 ดี 

ทกัษะในการรับข้อมูลข่าวสารทีป่ราศจากอคติ    
แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ความสนใจ ไม่ตดับทระหว่าง 
ท่ีท่านก าลงัพูดให้ขอ้มูล 

3.89 0.835 ดี 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการใชค้  าถามยนืยนัความเขา้ใจ 
และทบทวนการพูดคุยเป็นระยะๆ  

3.91 0.795 ดี 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการสรุปประเด็นในการส่ือสาร 
เพ่ือให้เขา้ใจตรงกนั 

3.88 0.790 ดี 

ทกัษะการส่ือสารแบบเปิด    
แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการสร้างบรรยากาศให้สามารถ 
แลกเปล่ียนขอ้มูลไดอ้ยา่งอิสระ 

4.18 0.667 ดี 

แพทย ์พยาบาลและบุคลากรเปิดโอกาสให้ท่านแสดง 
ความเห็นไดอ้ยา่งเปิดเผย 

4.28 0.671 ดีมาก 

การส่ือสารระหว่างแพทย ์พยาบาลและบุคลากรกบัท่าน 
เป็นไปดว้ยความราบร่ืน 

4.25 0.662 ดีมาก 
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จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร
ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี: ดา้นทกัษะในการฟัง พบว่า โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ ซ่ึงแพทย ์พยาบาลและบุคลากรตั้งใจฟังส่ิง 
ที่ผูใ้ชบ้ริการส่ือสาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความสนใจ 
ที่จะรับฟัง เม่ือผูใ้ชบ้ริการก าลงัถ่ายทอด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรรับฟัง
โดยใชว้จิารณญาณ และสงัเกตท่าทางของผูพ้ดู ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ตามล าดบั 

ดา้นทกัษะในการใหข้อ้มูลข่าวสารที่ชดัเจน พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.92 เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ โดยผูใ้ช้บริการเห็นว่าแพทย ์
พยาบาลและบุคลากรสามารถส่ือสารขอ้มูลให้เขา้ใจง่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และแพทย ์พยาบาล
และบุคลากร ไดมี้การบอกกล่าวขณะพูดคุยว่าตอ้งการให้ผูใ้ชบ้ริการทราบและเขา้ใจเร่ืองอะไร
หรือตอ้งการให้ผูใ้ชบ้ริการท าอะไรได ้และเน้ือหาขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรไดพู้ดคุย 
มีความต่อเน่ือง ไหลล่ืน และเขา้ใจง่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 ตามล าดบั 

ดา้นทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่า 
แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการใชค้  าถามยนืยนัความเขา้ใจและทบทวนการพูดคุยเป็นระยะๆ 
มากที่สุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ความสนใจ ไม่ตดับท
ระหวา่งที่ก  าลงัพดูใหข้อ้มูล ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการสรุปประเด็น
ในการส่ือสารเพือ่ใหเ้ขา้ใจตรงกนั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั 

ดา้นทกัษะการส่ือสารแบบเปิด พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 
เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเห็นว่า แพทย ์พยาบาลและบุคลากรเปิดโอกาสให้แสดงความเห็น
ไดอ้ยา่งเปิดเผย อยูใ่นระดบัดีมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 รองลงมา คือ การส่ือสารระหว่างผูใ้ชบ้ริการ
กบัแพทย ์พยาบาลและบุคลากรเป็นไปดว้ยความราบร่ืน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และแพทย ์พยาบาล
และบุคลากรมีการสร้างบรรยากาศให้สามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลไดอ้ยา่งอิสระ อยูใ่นระดบัดี ค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 4.18 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่5 การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่ 1 ทัศนคติด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการ
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาล 
สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
H0 : ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์

กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

H1 : ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความสัมพนัธ์ทดสอบ
ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพียร์สันจะยอมรับ สมมติฐาน (H1) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันัยส าคญั
ทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.8 แสดงผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่าง ทศันคติด้านพฤติกรรมการส่ือสาร

ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากร
ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 

ทศันคตด้ิานพฤตกิรรมการส่ือสาร 
ในการให้บริการของบุคลากร 

ในมุมมองผู้ใช้บริการ 

พฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จังหวดัสุพรรณบุรี 

r Sig. 
ระดับ

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

ความสัมพันธ์ 
ทศันคติต่อผูส่้งสาร .759** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร .753** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร .724** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ทศันคติต่อผูรั้บสาร .802** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 

รวม .836** .000 มาก มคีวามสัมพันธ์ทางบวก 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตารางที่ 4.8 แสดงผลการทดสอบค่าความสมัพนัธร์ะหว่าง ทศันคติดา้นพฤติกรรม
การส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร
ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรีในภาพรวม พบว่า ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ
มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัมากกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี โดยทศันคติต่อผูส่้งสาร ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร 
ทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร และทศันคติต่อผูรั้บสาร มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการส่ือสาร
ในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรีอยูใ่นระดบั
ความสัมพนัธ์มากและมีทิศทางความสัมพนัธ์ไปในทางเดียวกนั เน่ืองจากมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 
แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) หมายความว่า ทศันคติดา้นพฤติกรรม
การส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ
ทีร่ะดบั 0.01 
 

สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาล 
สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
H0 : ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ 

ไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

H1 : ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู ้ใช้บริการ
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความสัมพนัธ์ทดสอบ
ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพียร์สันจะยอมรับ สมมติฐาน (H1) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันัยส าคญั
ทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 
 
 



72 

ตารางที่ 4.9 แสดงผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่าง ความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสาร
ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร
ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 
ความพึงพอใจด้านพฤตกิรรม 
การส่ือสารในการให้บริการ 
ของบุคลากรในมุมมอง 

ผู้ใช้บริการ 

พฤตกิรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จังหวดัสุพรรณบุรี 

r Sig. 
ระดับ 

ความสัมพันธ์ 
ทศิทาง 

ความสัมพันธ์ 
ภาษาท่ีใชใ้นการส่ือสาร .800** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
การเปิดใจ .810** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
การถามค าถาม .834** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ความเป็นมิตร .852** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
ความมัน่ใจ .843** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 
การแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั .856** .000 มาก มีความสัมพนัธ์ทางบวก 

รวม .899** .000 มาก มคีวามสัมพันธ์ทางบวก 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางที่ 4.9 แสดงผลการทดสอบค่าความสมัพนัธร์ะหวา่ง ความพงึดา้นพฤติกรรม

การส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ กบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร
ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี พบว่า ความพึงพอใจดา้นพฤติกรรม
การส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากกบัพฤติกรรมการส่ือสาร
ในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
โดยความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทางดา้นภาษาที่ใชใ้นการส่ือสาร การเปิดใจ การถามค าถาม 
ความเป็นมิตร ความมัน่ใจ และการแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการส่ือสาร
ในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
อยูใ่นระดบัความสัมพนัธ์มากและมีทิศทางความสัมพนัธ์ไปในทางเดียวกนั เน่ืองจากมีค่า Sig. 
น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) หมายความว่า 
ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการ มีความสัมพนัธ์
กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก 
จงัหวดัสุพรรณบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 



บทที่  5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี” เป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติและความพึงพอใจ พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี  และความสัมพนัธ์
ระหวา่งทศันคติและความพงึพอใจกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั เป็นผูใ้ชบ้ริการประเภท
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวิจยั จ  านวน 400 คน 
ใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือวจิยัที่ใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถามซ่ึงผ่านการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเน้ือหาโดยผูเ้ช่ียวชาญ และมีค่าความเช่ือมัน่ในระดบัที่ดีเยีย่ม เก็บขอ้มูลโดยให้อาสาสมคัร
ตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง ระหวา่งวนัที่ 1-30 พฤศจิกายน 2564 ภายหลงัการตรวจสอบความสมบูรณ์
ของขอ้มูลในแบบสอบถามแลว้ ขอ้มูลจะถูกน ามาวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
และใชส้ถิติเชิงพรรณนาเพื่ออธิบายลักษณะของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา การทดสอบสมมติฐาน
การวจิยัใชส้ถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพยีร์สัน ก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถิติที่น้อยกว่า 0.05 
ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า จากผูต้อบแบบสอบถาม
จ านวน 400 คนเป็นเพศหญิง ร้อยละ 65.25 มากกว่าคร่ึงอาย ุ21-40 ปี โดยอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 35.25 
และ 21-30 ปี ร้อยละ 21.50 มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานราชการ/พนักงานหน่วยงานรัฐ ร้อยละ 40.25 
รองลงมา คือ คา้ขาย ร้อยละ 21.25 ผูต้อบแบบสอบถามมากกวา่คร่ึงมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป 
ร้อยละ 53.25 ส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท ร้อยละ 40.50 มีสิทธิการรักษาบตัรทอง 
ขา้ราชการ และประกนัสงัคม ร้อยละ 35.75, 30.00, 27.75 ตามล าดบั 
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1.2 ทัศนคติด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 
พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 เม่ือวิเคราะห์รายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น โดยทศันคติต่อผูส่้งสาร มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากบั 4.05 รองลงมา คือ ทศันคติต่อขอ้มูล
ข่าวสาร ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 ทศันคติต่อผูร้ับสาร ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 และทศันคติต่อช่องทาง 
การส่งสาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 ตามล าดบั 

1.2.1 ทัศนคติต่อผู้ส่งสาร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 
เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่าแพทย ์พยาบาล และบุคลากร
มีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ ใหค้  าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาได ้แพทย ์พยาบาล รวมถึง
บุคลากรมีบุคลิก ลกัษณะท่าทางเหมาะสม มีมารยาท และแต่งกายถูกกาลเทศะ มีค่าเฉล่ียมากที่สุด
เท่ากบั 4.08 และแพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความเตม็ใจและพร้อมให้บริการอยา่งสุภาพ ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.01 ตามล าดบั 

1.2.2 ทัศนคติต่อข้อมูลข่าวสาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.97 เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่าขอ้มูลที่แพทย ์
พยาบาลและบุคลากรให้ค  าแนะน า ท าให้รู้และเขา้ใจเก่ียวกับปัญหาสุขภาพ และขอ้มูลที่แพทย ์
พยาบาลและบุคลากรใหค้  าแนะน า ช่วยใหส้ามารถปฏิบตัิตนไดเ้หมาะสมกบัโรคที่เป็นอยู ่ค่าเฉล่ีย
มากที่สุดเท่ากบั 4.00 และขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค  าแนะน ากบัท่าน มีรายละเอียด
ครบถว้น ตรงประเด็น ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ตามล าดบั 

1.2.3 ทัศนคติต่อช่องทางการส่งสาร พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.80 เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่าในทุกๆ คร้ัง
ที่มารับบริการที่โรงพยาบาลแห่งน้ีจะไดรั้บค าแนะน าต่างๆ จากแพทย ์พยาบาลและบุคลากรอ่ืนๆ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 รองลงมา คือ การไดร้ับขอ้มูลค  าแนะน าต่างๆ จากแหล่งอื่น เช่น เอกสาร
แผ่นพบั ป้ายประกาศ เวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลและอ่ืนๆ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 และรวมทั้งทราบถึง
ช่องทางในการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการของโรงพยาบาล ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.69 ตามล าดบั 

1.2.4 ทัศนคติต่อผู้รับสาร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 
เม่ือวเิคราะห์รายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นว่าแพทย ์พยาบาลและบุคลากร
ใหค้วามสนใจและตั้งใจรับฟังขณะก าลงัส่ือสารเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากบั 3.89 รองลงมา 
คือ แพทย ์พยาบาล และบุคลากรให้โอกาสในการซักถามขอ้มูลต่างๆ ด้วยความเต็มใจ ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.87 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความพร้อมในการรับฟังส่ิงที่ตอ้งการจะส่ือสาร 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ตามล าดบั 
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1.3 ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาล
สามชุก พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 เมื่อวิเคราะห์รายด้าน พบว่า 
อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นที่พงึพอใจมากที่สุด คือ ความมัน่ใจ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 รองลงมา 
คือ ความเป็นมิตร และการแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 การเปิดใจ ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.90 และภาษาที่ใชใ้นการส่ือสารและการถามค าถาม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั 

1.3.1 ภาษาที่ใช้ในการสื่อสาร  พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.88 เม่ือวเิคราะห์รายขอ้พบว่า การใชค้  าพูดที่สุภาพเป็นกนัเองของแพทย ์พยาบาล และบุคลากร
ขณะที่พดูคุยกบัท่าน อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 รองลงมา คือ การสัมผสัที่สุภาพ อ่อนโยน
ของแพทย ์พยาบาล และบุคลากรเม่ือสัมผสัร่างกายของท่าน อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 
และการแสดงออกทางสีหน้า ท่าทาง และน ้ าเสียงของแพทย ์พยาบาล และบุคลากรขณะที่พูดคุย
กบัท่าน อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ตามล าดบั 

1.3.2 การเปิดใจ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 เม่ือวิเคราะห์
รายขอ้ พบวา่ แพทย ์พยาบาล และบุคลากรตั้งใจรับฟังค าพูดของท่านโดยไม่จบัผิด หรือขดัจงัหวะ
การพดูของท่าน และแพทย ์พยาบาล ขอความเห็นท่านก่อนเปิดเผยหรือปิดบงัขอ้มูล อยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 และความจริงใจของของแพทย ์พยาบาล และบุคลากรขณะพุดคุยกบัท่าน 
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 ตามล ากบั 

1.3.3 การถามค าถาม พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 
เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ พบว่า แพทย ์พยาบาล และบุคลากรอธิบายขอ้มูลได้ชัดเจน และกระชับ 
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และแพทย ์พยาบาล และบุคลากรสามารถอธิบายขอ้สงสัย
ของท่านไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ไม่ก ากวม และแพทย ์พยาบาล และบุคลากรสามารถตอบขอ้ซักถามได้
ครบถว้น ตรงตามความตอ้งการของท่าน อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั 

1.3.4 ความเป็นมิตร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 
เมื่อวิเคราะห์รายขอ้พบว่า แพทย ์พยาบาลและบุคลากรพูดคุยดว้ยความเป็นมิตร อยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาลและบุคลากร มีการสร้างบรรยากาศที่ดีเม่ือพบกนั 
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากร ดูแลเอาใจใส่และช่วยเหลือ
ท่านเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ตามล าดบั 

1.3.5 ความมั่นใจ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 
เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ พบวา่ แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีบุคลิกน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้อยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาล มีความมัน่ใจในส่ิงที่แนะน า อยูใ่นระดบัมาก 
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ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และแพทย ์พยาบาล ใหค้  าแนะน าอยา่งมีเหตุผลท าใหท้่านเช่ือถือและปฏิบติัตาม
อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ตามล าดบั 

1.3.6 การแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.93 เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ พบว่า แพทย ์พยาบาล มีการพูดอธิบายดว้ยตวัอยา่งที่ท  าให้ท่าน
เขา้ใจง่ายและเกิดความเขา้ใจตรงกนั อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาล 
มีการสรุปเน้ือหา เพื่อให้ท่านเกิดความเขา้ใจ สามารถน าไปปฏิบติัได้ อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.93 และแพทย ์พยาบาล มีความพยายามที่จะท าความเขา้ใจเร่ืองราวที่ท่านพูดหรือแสดง
ท่าทางใหท้ราบ อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 

1.4 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 
จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดับดี ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 เม่ือวิเคราะห์รายด้าน 
พบว่า ทกัษะการส่ือสารแบบเปิด อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากบั 4.23 รองลงมา 
คือ ทกัษะในการให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชัดเจน ทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ 
และทกัษะในการฟัง อยูใ่นระดบัดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92, 3.89, 3.88 ตามล าดบั 

1.4.1 ทักษะในการฟัง พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 
เม่ือวิเคราะห์รายขอ้พบว่าอยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ ซ่ึงแพทย ์พยาบาลและบุคลากรตั้งใจฟังส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการ
ส่ือสาร มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากับ 3.90 รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความสนใจ
ที่จะรับฟัง เม่ือผูใ้ชบ้ริการก าลงัถ่ายทอด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรรับฟัง
โดยใชว้จิารณญาณ และสงัเกตท่าทางของผูพ้ดู ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ตามล าดบั 

1.4.2 ทักษะในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ชัดเจน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 เม่ือวเิคราะห์รายขอ้พบว่าอยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ ซ่ึงแพทย ์พยาบาลและบุคลากร
สามารถส่ือสารขอ้มูลใหเ้ขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากบั 3.93 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากร 
ไดบ้อกกล่าวกบัท่านขณะพูดคุยว่าตอ้งการให้ท่านทราบและเขา้ใจเร่ืองอะไรหรือตอ้งการให้ท่าน
ท าอะไรได ้และเน้ือหาขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรไดพู้ดคุยกบัท่านมีความต่อเน่ือง ไหลล่ืน 
และเขา้ใจง่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 ตามล าดบั 

1.4.3 ทักษะในการรับข้อมูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 เม่ือวิเคราะห์รายขอ้พบว่าอยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ ซ่ึงแพทย ์พยาบาลและบุคลากร
มีการใชค้  าถามยนืยนัความเขา้ใจและทบทวนการพูดคุยเป็นระยะๆ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากบั 3.91 
รองลงมา คือ แพทย ์พยาบาลและบุคลากรใหค้วามสนใจ ไม่ตดับทระหวา่งที่ท่านก าลงัพูดให้ขอ้มูล 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการสรุปประเด็นในการส่ือสารเพื่อให้เขา้ใจ
ตรงกนั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 ตามล าดบั 
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1.4.4 ทักษะการส่ือสารแบบเปิด พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.23 เม่ือวิเคราะห์รายขอ้พบว่า แพทย ์พยาบาลและบุคลากรเปิดโอกาสให้ท่านแสดงความเห็น
ไดอ้ยา่งเปิดเผย อยู่ในระดับดีมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 รองลงมา คือ การส่ือสารระหว่างแพทย ์
พยาบาลและบุคลากรกบัท่านเป็นไปดว้ยความราบร่ืน ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.25 และแพทย ์พยาบาล
และบุคลากรมีการสร้างบรรยากาศให้สามารถแลกเปล่ียนข้อมูลได้อย่างอิสระ อยู่ในระดับดี 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ตามล าดบั 

1.5 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ทัศนคติด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการ

มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี พบวา่ ทศันคติต่อผูส่้งสาร ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร ทศันคติต่อช่องทาง 
การส่งสาร และทศันคติต่อผูรั้บสาร มีความสมัพนัธท์างบวกในระดบัมากกบัพฤติกรรมการส่ือสาร
ในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (P< 0.01)  

สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรในมุมมอง
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทางดา้นภาษาที่ใช้
ในการส่ือสาร การเปิดใจ การถามค าถาม ความเป็นมิตร ความมัน่ใจ การแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั 
มีความสมัพนัธท์างบวกในระดบัมากกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (P< 0.01) 
 

2. อภปิรายผล 
 

2.1 ทัศนคติและความพึงพอใจ และพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากร
ในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า  

2.1.1 ทัศนคติด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก พบว่า ทศันคติโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์รายดา้น 
พบว่า ทศันคติต่อผูส่้งสาร มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา คือ ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร ทศันคติ
ต่อผูรั้บสาร และทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร ตามล าดบั โดยทศันคติต่อผูส่้งสาร อาจเป็นเพราะ
แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ ให้ค  าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาได ้
และแพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีบุคลิก ลกัษณะท่าทางเหมาะสม มีมารยาท และแต่งกายถูกกาลเทศะ 
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และแพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความเต็มใจและพร้อมให้บริการอยา่งสุภาพ ทศันคติต่อขอ้มูล
ข่าวสาร อาจเป็นเพราะขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค  าแนะน ากบัท่าน ท าให้ท่านรู้และเขา้ใจ
เกี่ยวกบัปัญหาสุขภาพของท่าน และขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ค  าแนะน ากบัท่าน 
ช่วยให้ท่านปฏิบติัตนได้เหมาะสมกับโรคที่เป็นอยู่ และขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากร
ใหค้  าแนะน ากบัท่าน มีรายละเอียดครบถว้น ตรงประเด็น ทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร อาจเป็นเพราะ
มกัจะไดรั้บค าแนะน าต่างๆ จากแพทย ์พยาบาลและบุคลากรอ่ืนๆ ในทุกๆ คร้ัง ที่ท่านมารับบริการ
ที่โรงพยาบาลแห่งน้ี หรือนอกจากค าแนะน าจากบุคลากรในโรงพยาบาลแลว้ ท่านยงัไดรั้บขอ้มูล
ค าแนะน าต่างๆ จากแหล่งอ่ืน เช่น เอกสารแผน่พบั ป้ายประกาศ เวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลและอ่ืนๆ 
และทราบถึงช่องทางในการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการของโรงพยาบาล 
ทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร อาจเป็นเพราะ แพทย ์พยาบาลและบุคลากรให้ความสนใจและตั้งใจ
รับฟังขณะที่ท่านก าลงัส่ือสารเป็นอยา่งดี หรือแพทย ์พยาบาล และบุคลากรให้โอกาสท่านในการ
ซักถามขอ้มูลต่างๆ ดว้ยความเต็มใจ และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความพร้อมในการรับฟัง
ส่ิงที่ท่านตอ้งการจะส่ือสาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนามาส ช านาญกิจ (2555) ไดท้  าการศึกษา
เก่ียวกบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปาก: กรณีศึกษา
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหลกัชา้ง อ าเภอชา้งกลาง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจยัดา้นทศันคติ
ของผูใ้ชบ้ริการ คือ ปัจจยัดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
และดา้นการประชาสัมพนัธ์ สามารถพยากรณ์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อการให้บริการ
อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรชยั ดีไพศาลสกุล (2556) ไดท้  าการศึกษา
เก่ียวกับความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล พบว่า ปัจจยั
ส าคญัของคุณภาพบริการของโรงพยาบาลจากประสบการณ์ ความคิด ความเช่ือ และทศันคติ
ของผูรั้บบริการ คือ แพทยท์ี่มีความรู้ความสามารถ มีจรรยาบรรณ มีการดูแลเอาใจใส่ให้ความรู้
เกี่ยวกบัแผนการรักษา หรือมีการก าหนดแนะน าแนวทางปฏิบตัิตนให้แก่ผูป่้วยอยา่งครบถว้น
พร้อมมีการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือด้วยความจริงใจจากเจา้หน้าที่โรงพยาบาล ซ่ึงความตอ้งการ
เฉพาะของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการที่ผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บตามความเหมาะสมกบัระดบัชั้น
ทางสังคมและฐานะทางการเงิน คือ ตอ้งการความเลิศหรู และการมีส่ิงอ านวยความสะดวก
อย่างสมบูรณ์ ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และมาตรฐานการรับรอง  

2.1.2 ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก เม่ือวิเคราะห์รายด้าน พบว่า 
ความมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียมากที่สุด รองลงมา คือ ความเป็นมิตร และการแสดงปฏิกิริยาตอบกลบั การเปิดใจ 
และภาษาที่ใชใ้นการส่ือสารและการถามค าถาม ตามล าดบั พบว่า ภาษาที่ใชใ้นการส่ือสาร มีทั้งภาษาพูด
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และภาษากาย เช่น การสัมผสัอยา่งอ่อนโยน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการสัมผสัถึงความเป็นมิตรได ้อาจเป็น
เพราะการใชค้  าพดูที่สุภาพเป็นกนัเองขณะที่พดูคุย หรือการสมัผสัที่สุภาพอ่อนโยนเม่ือสัมผสัร่างกาย
ของท่าน และการแสดงออกทางสีหนา้ ท่าทาง และน ้ าเสียงขณะที่พดูคุยกบัท่าน การเปิดใจอาจเป็น
เพราะแพทย ์พยาบาล และบุคลากรตั้งใจรับฟังค าพูดของท่านโดยไม่จบัผิด หรือขดัจงัหวะการพูด
จะขอความเห็นท่านก่อนเปิดเผยหรือปิดบงัขอ้มูล และมีความจริงใจขณะพุดคุยกบัท่าน การถาม
ค าถาม อาจเป็นเพราะมีการอธิบายขอ้มูลไดช้ดัเจน และกระชบั รวมถึงสามารถอธิบายขอ้สงสัย
ของท่านไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ไม่ก ากวม และสามารถตอบขอ้ซักถามไดอ้ยา่งครบถว้น ตรงตาม
ความตอ้งการของท่าน ความเป็นมิตรอาจเป็นเพราะสามารถพูดคุยดว้ยความเป็นมิตร หรือมีการ
สร้างบรรยากาศที่ดีเมื่อพบกนั มีการดูแลเอาใจใส่และช่วยเหลือท่านเป็นอยา่งดี ซ่ึงความมัน่ใจ
อาจเป็นเพราะมีบุคลิกน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้ท าใหเ้กิดความมัน่ใจในส่ิงที่แนะน า รวมถึงให้ค  าแนะน า
อยา่งมีเหตุผลท าให้ท่านเช่ือถือและปฏิบติัตาม รวมถึงการแสดงปฏิกิริยาตอบกลบัอาจเป็นเพราะ 
มีการพูดอธิบายดว้ยตวัอย่างที่ท  าให้ท่านเขา้ใจง่ายและเกิดความเขา้ใจตรงกันมีการสรุปเน้ือหา
เพื่อให้ท่านเกิดความเขา้ใจสามารถน าไปปฏิบติัได ้และมีความพยายามที่จะท าความเขา้ใจเร่ืองราว
ที่ท่านพดูหรือแสดงท่าทางใหท้ราบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนามาส ช านาญกิจ (2555) 
ไดท้  าการศึกษาเกี่ยวกบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการส่ือสาร 
แบบปากต่อปาก: กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหลกัชา้ง อ าเภอชา้งกลาง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
พบว่า ปัจจยัดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ คือ ปัจจยัดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นการประชาสัมพนัธ์ สามารถพยากรณ์ระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการที่มีต่อการให้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ อีกทั้งยงัสอดคล้องกับงานวิจยั
ของ ดาวสวรรค ์ร่ืนรมย ์(2560) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงาน
ทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมคัคุเทศก์ สาขาภาคเหนือ เขต 1 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ส านักงานทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมคัคุเทศก์ สาขาภาคเหนือ เขต 1 ภาพรวมมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจมาก ดา้นที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นบุคลากร และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ส่วนปัจจยัดา้นสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก
มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง นอกจากน้ีผลวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ที่อยู่อาศยั ระดับการศึกษา 
และประเภทการขอรับบริการที่แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ 
และสอดคลอ้งกบั Zeithaml and Bitner (2000) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงที่ก  าหนดความพึงพอใจ 
โดยมีปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัระดบัของคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือและไวว้างใจ การตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ การรับรองความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และการสามารถจบัตอ้งได ้
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2.2 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือวิเคราะห์รายดา้น พบว่า ทกัษะ
การส่ือสารแบบเปิด มีค่าเฉล่ียมากที่สุดและอยูใ่นระดบัดีมาก รองลงมา คือ ทกัษะในการให้ขอ้มูล
ข่าวสารที่ชดัเจน ทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ และทกัษะในการฟัง ตามล าดบั 
ซ่ึงทกัษะในการฟัง ของแพทย ์พยาบาลและบุคลากรตั้งใจฟังส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการส่ือสาร รวมถึงมีความสนใจ
ที่จะรับฟัง เม่ือผูใ้ช้บริการก าลงัถ่ายทอด และฟังโดยใช้วิจารณญาณ และสังเกตท่าทางของผูพู้ด 
ทกัษะในการให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชัดเจนโดยสามารถส่ือสารขอ้มูลให้เขา้ใจง่ายโดยสามารถบอก
กล่าวกบัท่านขณะพูดคุยว่าตอ้งการให้ท่านทราบและเขา้ใจเร่ืองอะไรหรือตอ้งการให้ท่านท าอะไรได ้
และเน้ือหาขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากรไดพู้ดคุยกบัท่านมีความต่อเน่ือง ไหลล่ืน และเขา้ใจง่าย 
ทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติมีการใชค้  าถามยนืยนัความเขา้ใจและทบทวนการพูดคุย
เป็นระยะๆ หรือให้ความสนใจไม่ตดับทระหว่างที่ท่านก าลงัพูดให้ขอ้มูล และมีการสรุปประเด็น
ในการส่ือสารเพือ่ใหเ้ขา้ใจตรงกนั ทกัษะการส่ือสารแบบเปิดมีการเปิดโอกาสให้ท่านแสดงความเห็น
ไดอ้ยา่งเปิดเผย รวมถึงการส่ือสารระหวา่งแพทยพ์ยาบาลและบุคลากรกบัท่านเป็นไปดว้ยความราบร่ืน 
และแพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการสร้างบรรยากาศให้สามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลไดอ้ยา่งอิสระ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเปรมฤดี ศรีวชิยั และกนัติยา ล้ิมประเสริฐ (2562) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบั 
พฤติกรรมการส่ือสารของพยาบาลวชิาชีพ โรงพยาบาลทัว่ไป จงัหวดัพะเยา พบว่า พฤติกรรมการส่ือสาร
ของพยาบาลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งระหวา่งพยาบาลกบัพยาบาล พยาบาลกบัผูป่้วย และพยาบาล
กบัสหสาขาวชิาชีพ โดยเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทกัษะการส่ือสารแบบเปิด มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
และทกัษะการส่ือสารของพยาบาลที่มีค่าเฉล่ียต ่าที่สุด คือ การส่ือสารระหว่างพยาบาลกบัพยาบาล 
และพยาบาลกับสหสาขาวิชาชีพ คือ การให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชัดเจน ในขณะที่ทกัษะการส่ือสาร
ระหวา่งพยาบาลกบัผูป่้วยทกัษะการส่ือสารของพยาบาลที่มีค่าเฉล่ียต ่าที่สุด คือ การรับขอ้มูลข่าวสาร 
ที่ปราศจากการล าเอียง อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จนัทิมา มงักรศกัด์ิสิทธ์ิ (2556) ไดท้  าการศึกษา
เก่ียวกบัความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสารภายในองค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลนทเวช 
พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นว่ารูปแบบการส่ือสารภายในองค์การของโรงพยาบาลนทเวชมีทิศทาง 
การส่ือสารจากบนลงล่างมากที่สุด รองลงมาเป็นการส่ือสารแบบแนวราบ รองลงมาเป็นการส่ือสาร
แบบขา้มสายงาน การส่ือสารจากล่างขึ้นบนนอ้ยที่สุด และพนกังานมีความเห็นวา่คุณภาพของข่าวสาร
ของการส่ือสารภายในองคก์ารโรงพยาบาลนทเวชมีคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก 
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2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติและความพึงพอใจกับพฤติกรรมการส่ือสารในการ
ให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี 

2.3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า ทศันคติต่อผูส่้งสาร 
ทศันคติต่อขอ้มูลข่าวสาร ทศันคติต่อช่องทางการส่งสาร และทศันคติต่อผูรั้บสาร มีความสัมพนัธ์
ทางบวกในระดบัมากกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี ทางดา้นทกัษะในการฟังทกัษะในการให้ขอ้มูลข่าวสารที่ชดัเจน 
และทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อ าไพ อภิสุนทรางกูร 
(2559) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดันครราชสีมา พบว่า ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งมีความสัมพนัธ์ การรับรู้
คุณภาพบริการอีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสาหร่าย จนัสา (2560) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกับ 
อิทธิพลของการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและการท างานเป็นทีมต่อการจดัการนความปลอดภยั
ของพยาบาลวชิาชีพที่ปฏิบติังานหอผูป่้วยโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร พบว่า 
การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และการท างานเป็นทีมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับการจดัการ
ดา้นความปลอดภยัของพยาบาลวิชาชีพในระดบัปานกลาง และสอดคลอ้งกบัพีระพฒัน์ ตนัตรัตนพงษ ์
(2544) ที่กล่าวว่า การบริการที่ดีจะท าให้ผูร้ับบริการมีทศันคติ และความรู้สึกต่อผูใ้ห้บริการ
และหน่วยงานที่ใหบ้ริการไปในทางบวก 

2.3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการโรงพยาบาลสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการทางดา้น ภาษาที่ใชใ้นการส่ือสาร การเปิดใจ การถามค าถาม ความเป็นมิตร ความมัน่ใจ 
การแสดงปฏิกิริยาตอบกลบัมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัมากกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการ
ใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี ทางดา้นทกัษะ
ในการฟัง ทกัษะในการใหข้อ้มูลข่าวสารที่ชดัเจน และทกัษะในการรับขอ้มูลข่าวสารที่ปราศจากอคติ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนามาส ช านาญกิจ (2555) ไดท้  าการศึกษาเกี่ยวกบั ทศันคติ
ของผูใ้ชบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการส่ือสารแบบปากต่อปาก: กรณีศึกษาองคก์าร
บริหารส่วนต าบลหลกัชา้ง อ าเภอชา้งกลาง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจยัดา้นทศันคติ
ของผูใ้ชบ้ริการ คือ ปัจจยัดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
และดา้นการประชาสัมพนัธ์ สามารถพยากรณ์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อการให้บริการ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของดาวสวรรค ์ร่ืนรมย ์(2560) ไดท้  าการศึกษา
เก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านกังานทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมคัคุเทศก์ สาขาภาคเหนือ เขต 1 



82 

พบวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านกังานทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมคัคุเทศก์ สาขาภาคเหนือ 
เขต 1 ภาพรวมมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจมาก ดา้นที่มีค่าเฉล่ีย
มากที่สุด คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ส่วนปัจจยัดา้นสถานที่
และส่ิงอ านวยความสะดวกมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง นอกจากน้ีผลวเิคราะห์ความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียความพงึพอใจในการใชบ้ริการ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อาย ุที่อยูอ่าศยั 
ระดับการศึกษา และประเภทการขอรับบริการที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และสอดคล้องกับ Aday and Anderson, 1975 ที่กล่าวว่าปัจจยัที่มีผล
ต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการ เช่น อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ คือการที่ผูใ้หบ้ริการแสดงพฤติกรรม 
อัธยาศยัที่มีความเป็นมิตรและเป็นกันเองต่อผูใ้ช้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงความห่วงใย
และเกิดความพงึพอใจ และการสร้างความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการในดา้นขอ้มูลที่ไดรั้บจากการบริการ 
ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุการเจ็บป่วย หรือขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษา ถือเป็นปัจจยัที่ส่งผล
ต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
3.1.1 จากการศึกษาทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากร

โรงพยาบาลสามชุกทางองคก์รหรือผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งควรมีการพฒันาเก่ียวกบัช่องทางการส่งสาร 
เพือ่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบถึงช่องทางในการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิ่งขึ้น เช่น การเปิดรับขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็นโดยน า
เทคโนโลยเีขา้มาใช ้เช่น ระบบ intranet, eletronic mail (e-mail) เป็นตน้ 

3.1.2 จากการศึกษาความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุกทางองคก์รหรือผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งควรมีการพฒันา เช่น จดัอบรม
เชิงปฏิบตัิการเทคนิคการส่ือสารและศิลปะการพดูใหบ้รรลุผล เพือ่ฝึกทกัษะการถามค าถามและการ
ใชภ้าษาในการส่ือสาร เพือ่ท  าใหแ้พทย ์พยาบาล และบุคลากรสามารถอธิบายขอ้สงสัยให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ไม่ก ากวม 

3.1.3 จากการศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรโรงพยาบาล
สามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรีทางองคก์รหรือผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งควรมีการพฒันาดา้นทกัษะการฟังแก่บุคลากร 
เช่น จดัอบรมเชิงปฏิบตัิการพฒันาบุคลิกภาพและทกัษะการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อท าให้แพทย ์
พยาบาลและบุคลากรตั้งใจฟังส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการส่ือสาร ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจมากยิง่ขึ้น 
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3.2 ข้อเสนอแนะการวิจัยในคร้ังต่อไป 
3.2.1 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ

ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี เชิงปริมาณควบคู่ไปกบัการศึกษา
เชิงคุณภาพ เพือ่ท  าใหท้ราบถึงปัญหาและขอ้ควรแกไ้ขที่เกิดขึ้นไดอ้ยา่งมีคุณภาพมากยิง่ขึ้น 

3.2.2 ควรมีการศึกษาเพิม่เติมเก่ียวกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการในมุมมอง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล ในภาพรวมจงัหวดัเพื่อท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการ
ในมุมมองผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึงมากยิง่ขึ้น 

3.2.3 ควรมีการศึกษาเพิม่เติมเก่ียวกบัพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการในมุมมอง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล โดยแยกตามประเภทของการให้บริการเพื่อท าให้ทราบถึงสถานการณ์
และปัญหาดา้นพฤติกรรมการส่ือสารของบุคลากรไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิง่ขึ้น 
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ภาคผนวก ก 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวจิยั 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย 
 
1. ทพญ.วยิดา ลอ้มทอง ทนัตแพทยเ์ช่ียวชาญ กลุ่มงานทนัตกรรม  

โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
ปี 2539 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
ทนัตแพทยศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัเช่ียงใหม่ 
ปี 2547 จบการศึกษาระดบัปริญญาโท 
สาธารณสุขศาตรมหาบณัฑิต วชิาเอกทนัตสาธารณสุข 
มหาวทิยาลยัมหิดล 

 
2. ภก.กิตติพงษ ์ทรัพยศิ์ริพนัธ์ เภสชักรช านาญการพเิศษ กลุ่มงานเภสชักรรม  

โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
ปี 2540 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
เภสชัศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
ปี 2547 จบการศึกษาระดบัปริญญาโท 
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วชิาเอกการจดัการทัว่ไป
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

 
3. นางอ าพนั หิรัญอุทก  พยาบาลวชิาชีพช านาญการ งานผูป่้วยนอก  

กลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลสามชุก  
จงัหวดัสุพรรณบุรี 
ปี 2534 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
พยาบาลศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
ปี 2537 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต สาขาบริหารโรงพยาบาล 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช 
ปี 2547 จบการศึกษาระดบัปริญญาโท 
พยาบาลศาสตรมหาบณัทิต สาขาการพยาบาลสุขภาพจิต และจิต
เวช จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
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ภาคผนวก ข 
เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
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แบบสอบถามงานวจิัย 
เร่ือง 

พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรในมุมมองผู้ใช้บริการ 
โรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพือ่ศึกษาทศันคติ ความพงึพอใจ และพฤติกรรม

การส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
2) เพือ่ศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
สามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติและความพึงพอใจกบัพฤติกรรม
การส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรในมุมมองผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี  

2. รายละเอียดแบบสอบถาม แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ทศันคติดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการใหบ้ริการของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 

จงัหวดัสุพรรณบุรี 
ส่วนที่ 3 ความพงึพอใจดา้นพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาล

สามชุก จงัหวดัสุพรรณบุรี 
ส่วนที่ 4 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 

จงัหวดัสุพรรณบุรี 
3. ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ ตามความคิดเห็นและความเป็นจริง

มากที่สุด 
ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่ว่า จะไดร้ับความอนุเคราะห์จากท่านเป็นอยา่งดี และขอขอบคุณ

ในความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
 
 

นกัศึกษาหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาวทิยาศาสตร์สุขภาพ 
วชิาเอกบริหารสาธารณสุข 

บณัฑิตศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค  าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ใน    และกรอกขอ้มูลที่ตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัผูต้อบ

แบบสอบถาม 
1. เพศ 

  ชาย      หญิง 
 
2. อาย…ุ………….ปี (เศษเดือนไม่นบั) 
 
3. อาชีพ 

  นกัเรียน/นกัศึกษา 
  ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
  ขา้ราชการ/พนกังานราชการ/พนกังานหน่วยงานรัฐ 
  เกษตรกรรม 
  พนกังานรัฐวสิาหกิจ/พนกังานบริษทัเอกชน 
  วา่งงาน 
  อ่ืนๆ ระบุ)........................................ 

 
4. ระดบัการศึกษา 

  ไม่ไดเ้รียน      ประถมศึกษา            
  มธัยมศึกษาตอนตน้     มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
  อนุปริญญา/ปวส.     ปริญญาตรี 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน..........................................บาท 
 
6. สิทธิการรักษา 

  ขา้ราชการ/เจา้พนกังานของรัฐ   พรบ. ผูป้ระสบภยัจากรถ            
  บตัรทอง      ประกนัสงัคม 
  ช าระเงินเอง     อ่ืนๆ ระบุ) ........................................ 
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ส่วนที่ 2 ทัศนคติด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เพียงช่องเดียว 

โดยแต่ละช่องมีความหมายดงัน้ี 
5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สุด 
4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

 

ข้อความ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทัศนคติต่อผู้ส่งสาร      
1.1 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความรู้ 

ความสามารถในการใหบ้ริการ ใหค้  าแนะน า 
และช่วยแกปั้ญหาได ้

     

1.2 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีบุคลิกลกัษณะ 
ท่าทางเหมาะสม มีมารยาท และแต่งกาย 
ถูกกาลเทศะ 

     

1.3 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรมีความเตม็ใจ 
และพร้อมใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

     

2. ทัศนคติต่อข้อมูลข่าวสาร      
2.1 ขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบคุลากรใหค้  าแนะน า 

กบัท่าน ท าใหท้่านรู้และเขา้ใจเก่ียวกบัปัญหา 
สุขภาพของท่าน 

     

2.2 ขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบคุลากรใหค้  าแนะน า 
กบัท่าน ช่วยใหท่้านปฏิบติัตนไดเ้หมาะสม 
กบัโรคที่เป็นอยู ่

     

2.3 ขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบคุลากรใหค้  าแนะน า
กบัท่าน มีรายละเอียดครบถว้น ตรงประเด็น 
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ข้อความ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
3. ทัศนคติต่อช่องทางการส่งสาร      
3.1 ท่านมกัจะไดรั้บค าแนะน าต่างๆ จากแพทย ์

พยาบาลและบุคลากรอ่ืนๆ ในทุกๆ คร้ัง 
ที่ท่านมารับบริการที่โรงพยาบาลแห่งน้ี 

     

3.2 นอกจากค าแนะน าจากบคุลากรในโรงพยาบาลแลว้  
ท่านยงัไดรั้บขอ้มูลค าแนะน าต่างๆ จากแหล่งอ่ืน  
เช่น เอกสารแผน่พบั ป้ายประกาศ เวบ็ไซต ์
ของโรงพยาบาลและอ่ืนๆ 

     

3.3 ท่านทราบถึงช่องทางในการแสดงความคิดเห็น 
หรือขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 

     

4. ทัศนคติต่อผู้รับสาร      
4.1 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความพร้อม 

ในการรับฟังส่ิงที่ท่านตอ้งการจะส่ือสาร 
     

4.2 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรใหค้วามสนใจ 
และตั้งใจรับฟังขณะที่ท่านก าลงัส่ือสาร 
เป็นอยา่งดี 

     

4.3 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรใหโ้อกาสท่าน 
ในการซกัถามขอ้มูลต่างๆดว้ยความเตม็ใจ 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจด้านพฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เพียงช่องเดียว 

โดยแต่ละช่องมีความหมายดงัน้ี 
5 หมายถึง  พงึพอใจมากที่สุด 
4 หมายถึง  พงึพอใจมาก 
3 หมายถึง  พงึพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง  พงึพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง  พงึพอใจนอ้ยที่สุด 

 

ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ภาษาที่ใช้ในการส่ือสาร      
1.1 การแสดงออกทางสีหนา้ ท่าทาง และน ้าเสียง 

ของแพทย ์พยาบาล และบุคลากรขณะที่พดูคุย 
กบัท่าน 

     

1.2 การใชค้  าพดูที่สุภาพเป็นกนัเองของแพทย ์
พยาบาลและบุคลากรขณะที่พดูคุยกบัท่าน 

     

1.3 การสมัผสัที่สุภาพ อ่อนโยนของแพทย ์พยาบาล  
และบุคลากรเม่ือสมัผสัร่างกายของท่าน 

     

2. การเปิดใจ      
2.1 ความจริงใจของของแพทย ์พยาบาลและบุคลากร

ขณะพดุคุยกบัท่าน 
     

2.2 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรตั้งใจรับฟังค าพดู 
ของท่านโดยไม่จบัผดิ หรือขดัจงัหวะการพดู 
ของท่าน 

     

2.3 แพทย ์พยาบาล ขอความเห็นท่านก่อนเปิดเผย 
หรือปิดบงัขอ้มูล 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

3. การถามค าถาม      
3.1 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรสามารถอธิบาย 

ขอ้สงสยัของท่านไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ไม่ก ากวม 
     

3.2 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรสามารถตอบขอ้ซกัถาม 
ไดค้รบถว้น ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

     

3.3 แพทย ์พยาบาล และบุคลากรอธิบายขอ้มูล 
ไดช้ดัเจน และกระชบั 

     

4. ความเป็นมิตร      

4.1 แพทย ์พยาบาลและบุคลากร ดูแลเอาใจใส่ 
และช่วยเหลือท่านเป็นอยา่งดี 

     

4.2 แพทย ์พยาบาลและบุคลากร มีการสร้างบรรยากาศ 
ที่ดีเม่ือพบกนั 

     

4.3 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรพดูคุย 
ดว้ยความเป็นมิตร 

     

5. ความมั่นใจ      
5.1 แพทย ์พยาบาล ใหค้  าแนะน าอยา่งมีเหตุผล 

ท าใหท้่านเช่ือถือและปฏิบตัิตาม 
     

5.2 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีบุคลิก 
น่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้

     

5.3 แพทย ์พยาบาล มีความมัน่ใจในส่ิงที่แนะน า      
6. การแสดงปฏกิิริยาตอบกลับ      
6.1 แพทย ์พยาบาล มีการพดูอธิบายดว้ยตวัอยา่ง 

ที่ท  าใหท้่านเขา้ใจง่ายและเกิดความเขา้ใจตรงกนั 
     

6.2 แพทย ์พยาบาล มีความพยายามที่จะท าความเขา้ใจ 
เร่ืองราวที่ท่านพดูหรือแสดงท่าทางใหท้ราบ 

     

6.3 แพทย ์พยาบาล มีการสรุปเน้ือหา เพือ่ใหท้่าน 
เกิดความเขา้ใจ สามารถน าไปปฏิบติัได ้
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ส่วนที่ 4 พฤติกรรมการส่ือสารในการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เพียงช่องเดียว 

โดยแต่ละช่องมีความหมายดงัน้ี 
5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สุด 
4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

 

ข้อความ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทักษะในการฟัง      
1.1 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรตั้งใจฟัง 

ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการส่ือสาร 
     

1.2 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีความสนใจ 
ที่จะรับฟัง เม่ือผูใ้ชบ้ริการก าลงัถ่ายทอด 

     

1.3 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรรับฟังโดยใช ้
วจิารณญาณ และสงัเกตท่าทางของผูพ้ดู 

     

2. ทักษะในการให้ข้อมูลข่าวสารที่ชัดเจน      
2.1 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรสามารถส่ือสาร

ขอ้มูลใหเ้ขา้ใจง่าย 
     

2.2 แพทย ์พยาบาลและบุคลากร ไดบ้อกกล่าวกบัท่าน 
ขณะพดูคุยวา่ตอ้งการใหท้่านทราบและเขา้ใจ 
เร่ืองอะไรหรือตอ้งการใหท้่านท าอะไรได ้

     

2.3 เน้ือหาขอ้มูลที่แพทย ์พยาบาลและบุคลากร 
ไดพ้ดูคุยกบัท่านมีความต่อเน่ือง ไหลล่ืน  
และเขา้ใจง่าย 
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ข้อความ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

3. ทักษะในการรับข้อมูลข่าวสารทีป่ราศจากอคติ      
3.1 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรใหค้วามสนใจ  

ไม่ตดับทระหวา่งที่ท่านก าลงัพดูใหข้อ้มูล 
     

3.2 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการใชค้  าถาม 
ยนืยนัความเขา้ใจและทบทวนการพดูคุย 
เป็นระยะๆ 

     

3.3 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการสรุปประเด็น 
ในการส่ือสารเพือ่ให้เขา้ใจตรงกนั 

     

4. ทักษะการส่ือสารแบบเปิด      

4.1 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรมีการสร้างบรรยากาศ 
ใหส้ามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลไดอ้ยา่งอิสระ 

     

4.2 แพทย ์พยาบาลและบุคลากรเปิดโอกาสใหท้่าน 
แสดงความเห็นไดอ้ยา่งเปิดเผย 

     

4.3 การส่ือสารระหวา่งแพทย ์พยาบาลและบุคลากร 
กบัท่านเป็นไปดว้ยความราบร่ืน 
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ภาคผนวก ค 
หนงัสือแต่งตั้งผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือ 

หนงัสือขอทดลองเคร่ืองมือ ขอเก็บขอ้มูล 
เอกสารรับรองพจิารณาจากคณะกรรมการจริยธรรมวจิยัในมนุษย ์
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