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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

จากการปัญหาการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ตั้งแต่ช่วงตน้ปี 2563 จนถึงปัจจุบนั ท าให้
โรงพยาบาลตอ้งรองรับผูป่้วยทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีได้รับไวรัสโควิดเป็นจ านวนมากรวมทั้ง
ผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาโรคอ่ืน ๆ ดว้ยเช่นกนั เจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาลตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ี ในการดูแล
รักษาผูป่้วยท่ีเพิ่มมากขึ้นและยงัตอ้งปฏิบติัหน้าท่ีภายใตม้าตราการเฝ้าระวงั ป้องกนั และควบคุมการ
แพร่ระบาดโรคติดเช้ือไวรัสโควิด-19 ท่ีเน้นการรักษาความสะอาด รักษาระยะห่างระหว่างบุคคล ไม่
เดินทางไปยงัพื้นท่ีเส่ียงในการแพร่ระบาด รวมทั้งหลีกเล่ียงการเขา้ร่วมพบปะกลุ่มคนท่ีแออดั  

อย่างไรก็ดี ผูป่้วยท่ีเดินทางมารักษาการอาเจ็บป่วยด้วยโรคต่าง ๆ มีทั้ งผูป่้วยชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีอยู่อาศัยในจังหวดัเพชรบูรณ์ เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลจึงต้องเตรียมพร้อมในการ
ให้บริการ หน่ึงในกระบวนการให้บริการด้านการรักษาคือ การซักถามขอ้มูล คดักรองโรค และให้
ค  าแนะน าเบ้ืองตน้ ก่อนเขา้สู่กระบวนการการรักษาโดยแพทยแ์ละพยาบาลผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะโรค หาก
ผูป่้วยเป็นชาวต่างชาติท่ีไม่ไดเ้ดินทางเขา้รับการรักษาพร้อมญาติคนไทย เจา้หนา้ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งใช้
ภาษาองักฤษในการส่ือสารเพื่อซักถามขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและน าไปสู่การรักษาต่อไป โดยเฉพาะผูป่้วยเช้ือ
ชาติอ่ืน ๆ ซ่ึงไม่ได้ใช้ภาษาอังกฤษส่ือสารเป็นภาษาแม่ เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลจะต้องมีการ
เตรียมพร้อมในการให้บริการแก่คนไขทุ้กประเภทอย่างเท่าเทียม ดงัเช่นมธุรส แพทยชี์พ และชิโนฮารา 
โนบุอากิ (มธุรส แพทยชี์พ และShinohara Nobuaki, 2562) ไดศึ้กษาปัญหาการส่ือสารของชาวญ่ีปุ่ นใน
การเขา้รับการบริการในโรงพยาบาลรัฐของไทย พบว่ามีความผูป่้วยชาวญ่ีปุ่ นมีปัญหาดา้นการส่ือสาร
กบับุคลกรทางการแพทยใ์นทุกขั้นตอนการให้บริการ แมว้่าจะมีการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ดว้ยการใช้
ภาษาองักฤษเป็นส่ือกลางในการส่ือสาร แต่ก็ยงัพบปัญหาเน่ืองจากความถนัดด้านภาษาองักฤษของ
ผูป่้วยและบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความรู้จ ากดัในการใชค้  าศพัท ์วลี รูปแบบประโยค และบทสนทนา
เพื่อส่ือสารขนาดสั้น การเรียนรู้และพฒันาภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารก็เป็นอีกประเด็นหน่ึงท่ีส าคญั 
บุคลากรทางการแพทยต์อ้งเตรียมพร้อมให้บริการแก่กลุ่มคนเหล่าน้ี โดยส่ิงส าคญัประการแรกคือการ
สอบถามเก่ียวกับขอ้มูลคนไข ้อาการเจ็บป่วย การสอบถามสาเหตุหรือข้อมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งด้วย
ภาษาองักฤษเพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดการเขา้ใจคลาดเคล่ือนซ่ึงจะส่งผลการรักษาท่ีไม่ตรงกบัอาการ ในอีก
แง่มุมหน่ึง หากสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลใดมีความพร้อมทางดา้นการให้บริการดว้ยภาษาองักฤษ 
ก็จะเป็นการยกระดบัมาตรฐานองค์กรสู่ระดบัสากล มีความน่าเช่ือถือ ผูใ้ช้บริการไดรั้บความสะดวก 
และใหค้วามไวว้างใจ รวมทั้งเป็นการเพิ่มรายไดแ้ก่องคก์รนั้น ๆ อีกดว้ย  
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ผูว้ิจยัไดท้ าการส ารวจความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับ
ของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ (รัชนีวรรณ. 2564) พบว่า เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาล
ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 11 แห่ง โดยการเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ ขอ้มูลคือ
แบบสอบถาม ผลการวิจยัดา้นความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของกลุ่มเป้าหมาย 
เจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์จึงความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร อยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 42.9 ทกัษะภาษาองักฤษท่ีตอ้งการพฒันา
เพื่อการส่ือสารทั้ง 4 ทกัษะ ไดแ้ก่ ฟัง พูด อ่าน เขียน อยู่ในระดบัมาก มีความตอ้งการวิทยากรชาวไทย
และต่างชาติอยู่ในระดบัมาก มีความตอ้งการพฒันาดา้นภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารดว้ยการเรียนรู้ดว้ย
ตนเอง อยู่ระดับมากเช่นเดียวกับมีความตอ้งการพฒันาด้านภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารผ่านการเขา้
อบรมในหลกัสูตรระยะสั้นและ ไดพ้ฒันาหลกัสูตรระยะสั้น เร่ือง ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารส าหรับ
เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ (รัชนีวรรณ ประยงค์กุล. 2563) พบว่า 
เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 11 แห่ง โดยการเลือกแบบเจาะจง 
ผลการวิจยัพบว่าความตอ้งการเน้ือหาภาษาองักฤษประกอบด้วยเน้ือหาด้งน้ี 1) การสอบถามอาการ
คนไข ้2) การซักประวติัผูป่้วย 3) การทกัทาย 4) การแนะน าบริการ 5) การการตรวจร่างกาย 6) แจ้ง
แผนการรักษา 7) อธิบายทิศทางแผนกต่าง ๆ 8) การอธิบายพยาธิสภาพโรค และ 9) การอธิบายการ
ปฏิบติัตนให้เหมาะสมกบัโรค ผูวิ้จยัเห็นควรว่า หลกัสูตรอบรมระยะสั้นเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษ
เพื่อการส่ือสารของเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลดงักล่าว ควรจดัอบรม ณ โรงพยาบาลแต่ละ
อ าเภอ ทั้ง 11 แห่ง หลงัเวลาปฏิบติังาน วนัละ 2 ชัว่โมง  สัปดาห์ละ 2 คร้ัง โดยมีวิทยากรทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติสอนคู่กนั สอดคลอ้งกบัการจดัท าหลกัสูตรอบรมภาษาองักฤษของ ผกาวรรณ (Phakawan 
Theeartsana, 2017) แต่เน่ืองด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ท าให้เจ้าหน้าท่ีของ
โรงพยาบาลเจ้าหน้าท่ีไม่สะดวกในการเดินทางจากสถานท่ีท างานมายงัสถานท่ีจดัอบรมเพื่อพฒันา
ทักษะภาษาอังกฤษ เน่ืองจากต้องปฏิบัติหน้าท่ีในการดูแลผูป่้วยตลอดเวลา และการเดินทางมายงั
สถานท่ีจดัอบรมอาจเป็นการเพิ่มความเส่ียงในการติดเช้ือโรค 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงตอ้งการพฒันาส่ือการเรียนรู้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารในยคุโควิด-19 ส าหรับ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลท่ีสามารถศึกษาเรียนรู้และพฒันาทกัษะภาษาองักฤษในการส่ือสาร
กับผูป่้วยชาวต่างชาติได้ตามอธัยาศยั เป็นส่ือสารเรียนรู้ท่ีมีเน้ือหาสอดคลอ้งกับสถานการณ์ในการ
ท างาน น าความรู้จากส่ือการเรียนรู้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารน้ีไปใช้ในการท างานได้จริง และลด
ความเส่ียงในการติดเช้ือไวรัสโควิด-19 ไดด้ว้ย 
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1.2 วัตถุประสงค์หลกัของโครงกำรวิจัย 
 1. เพื่อพฒันาส่ือการเรียนรู้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โควิด-19ส าหรับเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาล 
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจและการน าส่ือการเรียนรู้ภาษาอังกฤษเพื่อการส่ือสารส าหรับ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง 
 
1.3 ขอบเขตของโครงกำรวิจัย 

1. กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
กลุ่มประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลประจ าอ าเภอ

ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 11 แห่ง จาก 11 อ าเภอ โดยการเลือกแบบเจาะจง  (Purposive Sampling) 
ตัวแปรต้น 

1. เพศ 
2.อาย ุ
3.วุฒิการศึกษา 
4.ระยะเวลาในการท างาน 
5. สังกดัเขตอ าเภอ 

 ตัวแปรตำม 
  1. ส่ือการเรียนรู้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโค
วิด-19ส าหรับเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ 
  2. ความพึงพอใจและการน าส่ือการเรียนรู้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารส าหรับ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง 

 
2. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวิจยั 
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวิจยั ตั้งแต่ มกราคม – กนัยายน 2565  
    

1.4 สมมุติฐำนในกำรวิจัย  
 เจา้หนา้ท่ีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลภาครัฐในจงัหวดัเพชรบูรณ์มีความพึงพอใจต่อ
ส่ือการเรียนรู้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด -19ส าหรับ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ และการน าไปใชไ้ดจ้ริง อยูใ่นระดบัมาก  
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1.5 ทฤษฎี สมมุติฐำน (ถ้ำมี) และกรอบแนวควำมคิดของโครงกำร 
 
กำรพฒันำส่ือกำรเรียนรู้ภำษำองักฤษเพ่ือกำรส่ือสำรในช่วงสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโควิด-19

ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยต้อนรับในโรงพยำบำล 
 

 ตวัแปรตน้      ตวัแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1. เจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับ (Receptionist/ Customer Service) ในงานวิจัยน้ี ผูวิ้จัยจึงก าหนดให้ 
เจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติัหน้าท่ีตอ้น ให้ขอ้มูลข่าวสารด้านการแพทยแ์ละบริการ ลงทะเบียนและท าประวติั
คนไข ้พร้อมตรวจสอบสิทธิในการรักษา คดักรองผูป่้วยเบ้ืองตน้ และให้ขอ้มูลท่ีตั้งแต่ละแผนกภายใน
โรงพยาบาลแก่คนไขห้รือผูท่ี้เขา้รับบริการดา้นการแพทย ์ในโรงพยาบาลประจ าอ าเภอในเขตจงัหวดั
เพชรบูรณ์ จ านวน 11 แห่ง จาก 11 อ าเภอ เท่านั้น 
 2. ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร (English for Communication) ในการวิจยัน้ีภาษาองักฤษเพื่อการ
ส่ือสารเป็นภาษาองักฤษเพื่อวตัถุประสงค์เฉพาะ (English for Specific Purpose) ท่ีใช้ส่ือสารในบริบท
เฉพาะของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลเพื่อ ตอ้นรับ ติดต่อสอบถาม ซักถามประวติั อาการ
เจ็บป่วยเบ้ืองตน้ของคนไข ้งานทะเบียนของคนไขห้รือผูท่ี้เขา้รับบริการดา้นการแพทย ์เท่านั้น 
 
 

1. เพศ 
2.อาย ุ
3.วุฒิการศึกษา 
4.ระยะเวลาในการท างาน 
5. สังกดัเขตอ าเภอ 

1. ส่ือการเรียนรู้ภาษาองักฤษ
เพื่อการส่ือสารในช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โควิด-19ส าหรับเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ตอ้นรับในโรงพยาบาลใน
จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
2. ความพึงพอใจและการน าส่ือ
การเรียนรู้ภาษาองักฤษเพื่อการ
ส่ือสารส าหรับเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ตอ้นรับในโรงพยาบาล 
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1.7 ประโยชน์ของงำนวิจัย 
1. องคค์วามรู้กลวิธีทางภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับท่ีสามารถน าไป

เผยแพร่และเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจ 
2. เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลสามารถน าผลการวิจยัหรือหลกัสูตรระยะสั้นท่ีไดจ้าก

ผลการวิจยัไปประยกุตใ์ชใ้นการท างานไดจ้ริง   
 
 

 


