
 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง“ความต้องการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจ้าหน้าท่ีฝ่าย
ตอ้นรับของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์” ความตอ้งการในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อ
การส่ือสารของเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ และขอ้มูลด้านความ
ตอ้งการด้านเน้ือหาภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลใน
จงัหวดัเพชรบูรณ์ในการท าหลักสูตรอบรมระยะสั้ น สถิติท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และแนวคิดขอบเขตการวิเคราะห์ความตอ้งการสถานการณ์เป้าหมาย (Target Situation 
Need Analysis) แมคเคย ์และมองท์ฟอร์ด (Mackay & Mountford, 1987), มนับาย (Munby, 1978) 
ฮทัชินสัน และวอเตอร์ส (Hutchinson & Waters, 1987)  
 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 จากผลการวจิยั ผูว้จิยัจะน าเสนอขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วนใหญ่ ดงัน้ี 
   5.1.1 ความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของ
โรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ประกอบดว้ยหวัขอ้ยอ่ยดงัน้ี 
  5.1.1.1 ขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มเป้าหมาย 
  5.1.1.2 ความตอ้งการในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร 
  5.1.1.3 ดา้นความตอ้งการดา้นเน้ือหาภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ตอ้นรับของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ 
 5.1.2 หลกัสูตรระยะสั้นในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารแก่เจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ตอ้นรับของโรงพยาบาล 
 
  5.1.1.1 ข้อมูลพืน้ฐานของกลุ่มเป้าหมาย 
  กลุ่มเป้าหมายเป็นเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลประจ าอ าเภอ 11 แห่ง จาก 

11 อ าเภอ ในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ ผูต้อบแบบสอบถามมาท่ีสุดอนัดบัหน่ึงคือ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับ

ของโรงพยาบาลสังกดัเขตอ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลประจ าจงัหวดัด้วย ร้อยละ 

21.40 อนัดบัสองคือ เขตอ าเภอหนองไผ่ ร้อยละ 19.00 อนัดบัสามคือ เขตอ าเภอชนแดน ร้อยละ 

16.70 อนัดบัส่ีคือ เขตอ าเภอน ้ าหนาว อ าเภอหล่มเก่า อ าเภอวิเชียรบุรี และอ าเภอศรีเทพ มีผูต้อบ
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แบบสอบถามจ านวนเท่ากัน ร้อยละ 7.10 เขตอ าเภอบึงสามพนั และเขตอ าเภอเขาค้อ มีผูต้อบ

แบบสอบถามเท่ากันอยู่ ท่ี  ร้อยละ 4.80 เขตอ าเภอหล่มสัก และเขตอ าเภอวังโป่ง มีผู ้ตอบ

แบบสอบถามเท่ากนัอยู่ท่ีร้อยละ 2.40 ตามล าดบั จากตารางขา้งตน้ มีเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของ

โรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์  11 แห่ง จาก 11 อ าเภอ ตอบแบบสอบถามในงานวิจยัน้ี

ครบถว้น แสดงให้เห็นถึงความส าคญัของการใช้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารและความตอ้งการ

พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในจงัหวดั

เพชรบูรณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี  

 ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดเป็นเพศหญิง ร้อยละ 100 สะทอ้นให้เห็นว่าโรงพยาบาลมี
แนวคิดท่ีเล็งเห็นความส าคญัในการมอบหมายให้เจา้หนา้ท่ีเพศหญิงปฏิบติัหนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับคนไข้
หรือผูม้าติดต่อเบ้ืองตน้ 
 เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่จบการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 78.60 รองลงมาคือจบการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
11.90 และล าดบัท่ีสามคือระดับปริญญาโท ร้อยละ 9.50 ซ่ึงผูป้ฏิบติัหน้าท่ีในต าแหน่งงานฝ่าย
ตอ้นรับของโรงพยาบาลเป็นผูจ้บการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีใกลเ้คียงกบัผูจ้บการศึกษาใน
ระดบัปริญญาโท แต่เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
สะทอ้นให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์เป็นผูมี้ความรู้
ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี และเป็นกลุ่มบุคลากรท่ีสามารถพฒันาศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษ
เพื่อการส่ือสารต่อไปได ้โดยเฉพาะทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารในบริบทของงานท่ีใหบ้ริการ
ภายในโรงพยาบาล 
 มีเจา้หน้าท่ีท่ีจบการศึกษาในศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสาขาวิชาภาษาองักฤษ หรือ สาขาวิชา
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร หรือ สาขาวิชาอ่ืน ๆ ท่ี เป็นหลกัสูตรนานาชาติ เพียงแค่ร้อยละ 4.80 
ส่วนเจา้หนา้ท่ีท่ีไม่ไดจ้บการศึกษาในศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสาขาวิชาภาษาองักฤษ หรือ สาขาวิชา
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร หรือ สาขาวิชาอ่ืน ๆ ท่ีเป็นหลกัสูตรนานาชาติ มีจ านวนมากถึงร้อยละ 
95.20 แสดงให้เห็นถึงโอกาสท่ีเจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ควรไดรั้บการ
อบรมเพื่อพฒันาทกัษะการใช้ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร หรือภาษาองักฤษทั้ง 4 ทกัษะ ได้แก่ 
ทักษะการฟัง ทักษะการพูด ทักษะการอ่าน และทักษะการเขียน โดยเฉพาะอย่างยิ่งทักษะ
ภาษาองักฤษท่ีใช้ในบริบทเฉพาะในงานให้บริการภายในโรงพยาบาล ปัจจยัในดา้นการศึกษาของ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีไม่จบการศึกษาในศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสาขาวชิาภาษาองักฤษ หรือ 
สาขาวิชาภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร หรือ สาขาวิชาอ่ืน ๆ ท่ีเป็นหลกัสูตรนานาชาติ เม่ือมีความ
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จ าเป็นในการตอ้งใช้ภาษาองักฤษเพื่อส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติ อาจมีโอกาสเกิดความผิดพลาดใน
การพยายามใช้ภาษาองักฤษจากการเรียนรู้ดว้ยตนเอง หรือจากประสบการณ์ท างานได ้ดงันั้นการ
อบรมเพื่อพฒันาศักยภาพด้านภาษาอังกฤษ จะท าให้เจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับใน
โรงพยาบาลได้เพิ่มพูนค าศัพท์ วลี ส านวน รูปแบบประโยคท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบัติหน้าท่ีใน
โรงพยาบาล และน าไปปรับใชใ้นงานอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 เจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์มีอายุการท างาน ณ 
โรงพยาบาลตน้สังกดัปัจจุบนั น้อยกว่า 1 ปี – 5 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.95 ซ่ึงเท่ามีจ  านวน
เท่ากนักบัเจา้หน้าท่ีผูมี้อายุการท างาน ณ โรงพยาบาลตน้สังกดัปัจจุบนัระหว่าง 6 - 10 ปี อนัดับ
รองลงมาคือ มีอายุการท างาน ณ โรงพยาบาลตน้สังกดัปัจจุบนัระหว่าง 11 – 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 
9.52 ซ่ึงมีจ านวนเท่ากนักบัเจา้หน้าท่ีผูซ่ึ้งมีอายุการท างาน ระหว่าง 21 – 25 ปี ส่วนเจา้หน้าผูมี้อายุ
การท างาน ณ โรงพยาบาลต้นสังกัดปัจจุบนัระหว่าง 16-20 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.14  และอนัดับ
สุดทา้ย มีอายุการท างาน ณ โรงพยาบาลตน้สังกดัปัจจุบนัระหวา่ง 26 – 30 ปี และ 31 ปีข้ึนไป ซ่ึงมี
ค่าร้อยละเท่ากนั คือ ร้อยละ 4.76  แสดงให้เห็นว่าเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลเขตจงัหวดั
เพชรบูรณ์ส่วนใหญ่เป็นเจา้หน้าท่ีท่ีมีอายุการท างานตั้งแต่ น้อยกว่า 1 ปี – 10 ปี ซ่ึงถือว่าเป็นผูท่ี้มี
ประสบการณ์ในการท างานฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลค่อนขา้งนอ้ยไปจนถึงปานกลาง และท าให้มี
โอกาสในการใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสารกับคนไข้ชาวต่างชาติน้อยด้วยเช่นกัน ซ่ึงถือเป็น
บุคลากรกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งให้ความส าคญัในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารกบั
คนไขต่้างชาติ 
 เจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่ยงัไม่เคยไดเ้ขา้รับการรอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษเพื่อ
การส่ือสารเลย คิดเป็นร้อยละ 71.70 เคยเขา้รับการรอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษเพื่อ
การส่ือสาร 1-2 คร้ัง / ปี คิดเป็นร้อยละ 25.8 และเคยเขา้อบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษ
เพื่อการส่ือสาร 3 คร้ัง/ปี ร้อยละ 2.50 ตามล าดบั สะทอ้นให้เห็นว่าโรงพยาบาลตอ้งจดัท าแนวทาง
ในการส่งเสริมให้เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับองคก์รของตนเองไดรั้บโอกาสในการพฒันา
ศกัยภาพด้านภาษาอังกฤษท่ีน ามาใช้ส่ือสารในบริบทของงานในโรงพยาบาลอย่างทั่วถึงและ
สม ่าเสมอ เน่ืองจากปัจจุบนัมีโอกาสสูงท่ีคนไขต่้างชาติจะมาใชบ้ริการในโรงพยาบาล แต่เจา้หนา้ท่ี
ของโรงพยาบาลจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรองใหก้ารใหบ้ริการดว้ยภาษาองักฤษ 
 
 5.1.1.2 ความต้องการในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพ่ือการส่ือสาร 
  ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์
จ านวน 42 คนนั้นไดแ้สดงการประมาณการจ านวนคนไขต่้างชาติท่ีเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาล
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ของตนเองในเขตจังหวดัเพชรบูรณ์ โดยมีจ านวนจ านวนคนไข้ชาวต่างชาติเข้ารับบริการท่ี
โรงพยาบาลในระยะเวลา 5 ปีท่ีผา่นมาถึงปัจจุบนั อยูใ่นระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 43.9เท่ากบั ระดบั
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 34.1 ล าดบัรองลงมาคือ มีจ านวนจ านวนคนไขช้าวต่างชาติเขา้รับบริการท่ี
โรงพยาบาลในระยะเวลา 5 ปีท่ีผ่านมาถึงปัจจุบนัอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 12.2 และมี
จ านวนจ านวนคนไขช้าวต่างชาติเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาลในระยะเวลา ๕ ปีท่ีผา่นมาถึงปัจจุบนั
อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 9.8 จากผลการแสดงร้อยละจ านวนคนไขช้าวต่างชาติเขา้รับบริการท่ี
โรงพยาบาลของท่านในระยะเวลา 5 ปีท่ีผ่านมาตั้งแต่มีการเปิดประชาคมอาเซียนในปี 2558 ถึง
ปัจจุบนัท าให้เห็นว่ามีคนไขต่้างชาติเขา้มาใช้บริการโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ แมว้่า
หลายพื้นท่ีในจงัหวดัจะมีจ านวนคนไข้ต่างชาติอยู่ในระดับน้อย แต่บางพื้นท่ีก็มีจ  านวนคนไข้
ต่างชาติอยู่ในระดับปานกลางและระดับมาก ซ่ึงเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้โรงพยาบาลต้องให้
ความส าคญัในการพฒันาศกัยภาพบุคลากรในดา้นการใชภ้าษาองักฤษเพื่อรองรับในการให้บริการ
คนไข้ต่างชาติด้วยภาษาอังกฤษ มี ความจ าเป็นในการใช้ภาษาองักฤษต่อการปฏิบติัหน้าท่ีใน
ต าแหน่งเจา้หน้าท่ีงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรือฝ่ายอ่ืนใดท่ีปฏิบติัหน้าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอ้นรับ ติดต่อ
สอบถาม ดูแล ซกัถามประวติั และคดักรองคนไขเ้บ้ืองตน้ อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 31.0  และ
อยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 31.0  เท่ากนั ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
21.4 ส่วนระดบันอ้ย คิดเป็น ร้อยละ 14.3 และระดบันอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 2.4 ตามล าดบั ผลการ
วิเคราะห์ขา้งตน้สะทอ้นให้เห็นว่า ภาษาองักฤษมีความจ าเป็นต่อต่อการปฏิบติัหน้าท่ีในต าแหน่ง
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์อยา่งมาก 
 เจา้หน้าท่ีเองมีความสามารถใชท้กัษะดา้นภาษาองักฤษส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติดว้ยตนเอง
อยู่ในระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 47.6 ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัน้อย คิดเป็นร้อยละ 38.1 ส่วน
ระดบันอ้ยท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 11.9 และระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 2.4 ตามล าดบั ผลการวิเคราะห์
ขา้งตน้สะทอ้นให้เห็นว่า เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ประเมิน
ความสามารถของตนเองวา่สามารส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติดว้ยภาษาองักฤษอยูใ่นระดบัปานกลาง
ถึงนอ้ย โดยมีผูท่ี้มีความมัน่ใจวา่สามารถส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติดว้ยภาษาองักฤษเพียงแค่เล็กนอ้ย
เท่านั้น จึงความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใช้ในงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรือ
งานอ่ืนใดท่ีเก่ียวข้องกับการต้อนรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซักถามประวติั และคัดกรองคนไข้
เบ้ืองตน้อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 42.9 ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.6 
ระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 26.2  และระดบันอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 2.4ตามล าดบั ซ่ึงค่าความ
ตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารสะทอ้นให้เห็นถึงความสอดคลอ้งกบัผลวิเคราะห์
ความจ าเป็นในการใช้ภาษาองักฤษต่อการปฏิบติัหน้าท่ีในต าแหน่งเจา้หน้าท่ีงานฝ่ายตอ้นรับของ
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เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์จากตารางท่ี 8 และผลความสามารถ
ใช้ทักษะด้านภาษาองักฤษส่ือสารกับคนไข้ต่างชาติด้วยตนเองของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของ
โรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์จากตารางท่ี 9 ว่าภาษาองักฤษมีความจ าเป็นต่อการปฏิบติั
หน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับในโรงพยาบาลอยู่ในระดับปานกลางถึงระดับมากซ่ึงใน
ขณะเดียวกนัเจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่ก็ยงัมีทกัษะดา้นภาษาองักฤษในการส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติอยูใ่น
ระดบัปานกลางถึงระดบัน้อย ส่งผลให้เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลจงัหวดัเพชรบูรณ์มี
ความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารอยูใ่นระดบัมากถึงระดบัมากท่ีสุด 
 ในดา้นของทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขต
จงัหวดัเพชรบูรณ์ความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใชใ้นงาน/ฝ่ายตอ้นรับ 
หรืองานอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอ้นรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซักถามประวติั และคดักรองคนไข้
เบ้ืองตน้ “ดา้นการฟัง – พูด” อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 59.5 ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 28.6 และระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 11.9 ตามล าดบั จากผลการวิเคราะห์แสดง
ให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่มีความต้องการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษดา้นการฟัง-พูดอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัผลวิเคราะห์
ดา้นความสามารถส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติดว้ยภาษาองักฤษอยู่ในระดบัปานกลางถึงน้อย ท าให้
เจา้หนา้ท่ีดงักล่าวตอ้งการท่ีจะพฒันาตนเองใหท้กัษะฟัง-พูด เช่นเดียวกบัความตอ้งการพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใช้ในงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรืองานอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอ้นรับ 
ติดต่อสอบถาม ดูแล ซกัถามประวติั และคดักรองคนไขเ้บ้ืองตน้ “ดา้นการอ่าน – เขียน” อยูใ่นระดบั
มาก คิดเป็นร้อยละ 40.5 เท่ากบัระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 35.7 ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 23.8 จากผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาล
ในจงัหวดัเพชรบูรณ์มีความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษดา้นการอ่าน-เขียนอยูใ่นระดบัปาน
กลางถึงระดบัมากท่ีสุด สะทอ้นให้เห็นว่าการส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติดว้ยทกัษะการอ่าน-เขียน
ภาษาองักฤษก็มีความส าคัญ และหากเจ้าหน้าท่ีบางคนไม่สะดวกส่ือสารด้วยการฟัง-พูด ก็ยงั
สามารถใชว้ธีิการอ่าน-เขียนดว้ยภาษาองักฤษในการส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติแทนได ้
 ในด้านวิทยากรส าหรับการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารนั้น เจ้าหน้าท่ีฝ่าย
ต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวดัเพชรบูรณ์มีความต้องการในการเข้ารับการอบรมจาก 
“วทิยากรชาวไทย” ในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใชใ้นงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรือ
งานอ่ืนใดท่ีเก่ียวข้องกับการต้อนรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซักถามประวติั และคัดกรองคนไข้
เบ้ืองตน้ อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 45.2ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.2 
ระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 19.0  และระดบัน้อย คิดเป็นร้อยละ 9.5 ผลการวิเคราะห์แสดงให้
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เห็นว่าเจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์มีความตอ้งการเขา้รับการ
อบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารกบัวทิยากรชาวไทยอยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด 
อาจด้วยเหตุผลท่ีว่า วิทยากรชาวไทยสามารถสอนภาษาองักฤษและอธิบายหรือตอบค าถามใน
เน้ือหาส่วนท่ีผูเ้ขา้ร่วมอบรมไม่เขา้ใจไดใ้นขณะเดียวกนัก็มีความตอ้งการ ความตอ้งการในการเขา้
รับการอบรมจาก “วทิยากรชาวต่างชาติ” ในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใชใ้น
งาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรืองานอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอ้นรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซกัถามประวติั และ
คดักรองคนไขเ้บ้ืองตน้อยูใ่นระดบัปานมาก คิดเป็นร้อยละ 35.7 ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัปานกลาง 
คิดเป็นร้อยละ 33.3 ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.6 และระดบัน้อย คิดเป็นร้อย 2.4 ตามล าดบั 
ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ส่วน
ใหญ่มีความตอ้งการเขา้รับการอบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารกบัวิทยากร
ชาวต่างชาติอยูใ่นระดบัปานกลางถึงมาก อาจดว้ยเหตุผลท่ีว่า การเรียนกบัวิทยากรชาวต่างชาติจะ
ช่วยใหผู้เ้รียนภาษาไดส้ร้างความเคยชินในดา้นส าเนียงของชาวต่างชาติ 
 ส่วนในด้านของเคร่ืองมือหรือส่ือท่ีใช้ส าหรับพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อส่ือสาร
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์มีความตอ้งการในการพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใช้ในงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรืองานอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอ้นรับ 
ติดต่อสอบถาม ดูแล ซักถามประวติั และคดักรองคนไข้เบ้ืองต้นด้วยตนเอง โดยศึกษาผ่านส่ือ
มลัติมีเดีย (ทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์) หรือ คู่มืออยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 42.9 ระดบั
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 35.7  และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 21.4 ตามล าดบั ผลวเิคราะห์แสดง
ให้เห็นว่า เจา้หน้าท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์มีความตอ้งการในการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใช้ในงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรืองานอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การตอ้นรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซักถามประวติั และคดักรองคนไขเ้บ้ืองตน้ด้วยตนเองผ่านส่ือ
มลัติมีเดีย (ทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์) หรือ คู่มืออยู่ในระดบัสูงเน่ืองจากภาระหน้าท่ีท่ีตอ้ง
ปฏิบติัประจ าวนัไม่เอ้ือต่อการเดินทางไปอบรมนอกสถานท่ี แต่หากเป็นการศึกษาดว้ยตนเองผา่น
ส่ือมลัติมีเดีย (ทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์) หรือคู่มือจะสะดวกมากกวา่เน่ืองจากสามารถเรียนรู้
ได้ตามอธัยาศยั เช่น สามารถเรียนรู้ไดน้อกเวลาราชการ หรือเรียนรู้ได้ตามวนัและเวลาท่ีตนเอง
สะดวก ไม่ติดพนัภารกิจใด ท าให้ไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานประจ าวนัอีกด้วย อย่างไรก็ดี 
ความตอ้งการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ ตอ้งการให้จดัให้มี
หลกัสูตรระยะสั้นจดัอบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อใชใ้นงาน/ฝ่ายตอ้นรับ 
หรืองานอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอ้นรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซักถามประวติั และคดักรองคนไข้
เบ้ืองตน้ อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 52.4 ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 23.8 ระดบัปานกลาง 
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คิดเป็นร้อยละ 16.7 ระดบัน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 4.8 และระดบัน้อย คิดเป็นร้อยละ 2.4 ผลการ
วเิคราะห์แสดงใหเ้ห็นวา่เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ยงัคงมีความ
ตอ้งการในการจดัใหมี้หลกัสูตรระยะสั้นจดัอบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเพื่อ
ใชใ้นงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรืองานอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอ้นรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซกัถามประวติั 
และคดักรองคนไขเ้บ้ืองตน้อยู่ในระดบัสูง ซ่ึงมีผลใกลเ้คียงกบัความตอ้งการในการพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ โดย
ศึกษาผา่นส่ือมลัติมีเดีย (ทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์) หรือ คู่มือในตารางท่ี 15 สะทอ้นให้เห็นวา่
ผูต้อบแบบสอบถามเล็งเห็นความส าคญัในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารดว้ยวิธีการ
ท่ีหลากหลาย ไม่เพียงแค่เข้ารับการอบรมในหลักสูตรระยะสั้ นโดยวิทยากรทั้ งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติเท่านั้น แต่ยงัคงตอ้งการส่ือหรือคู่มือท่ีสามารถเรียนรู้ไดต้ามอธัยาศยัควบคู่กนัไปอีก
ดว้ย 
 5.1.1.3 ด้านความต้องการด้านเน้ือหาภาษาองักฤษเพ่ือการส่ือสารของเจ้าหน้าทีฝ่่ายต้อนรับ
ของโรงพยาบาลในจังหวดัเพชรบูรณ์ 
 ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการเน้ือหาเก่ียวกบัการสอบถามอาการคนไขม้ากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ 35.71 อนัดบัรองลงมาคือ การซกัประวติัผูป่้วย คิดเป็นร้อยละ 21.42 การทกัทาย คิดเป็นร้อยละ 
19.64 การแนะน าบริการ ร้อยละ8.92 การการตรวจร่างกาย แจง้แผนการรักษา อธิบายทิศทางแผนก
ต่าง ๆ ร้อยละ 3.57 เท่ากนั และอนัดบัสุดทา้ยคือ ความตอ้งการเน้ือหาดา้น การอธิบายพยาธิสภาพ
โรค ร้อยละ 1.78 เท่ากนักบัเน้ือหาดา้นการอธิบายการปฏิบติัตนใหเ้หมาะสมกบัโรค ในโรงพยาบาล 
ผลการวิเคราะห์ขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า การซักประวติั การสอบถามอาการ และการทกัทายคนไข ้
เป็นการส่ือสารเบ้ืองตน้ท่ีส าคญัส าหรับเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาล  
 

5.1.2 หลักสูตรระยะส้ันในการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารแก่เจ้าหน้าที่ฝ่าย
ต้อนรับของโรงพยาบาล 

จากผลวิจัยดังกล่าวท าให้ผูว้ิจ ัยได้แนวทางในการจัดท าหลักสูตรระยะสั้ นเพื่อทักษะ
ภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ดงัน้ี 

 
หลกัสูตรระยะสั้น 

ช่ือหลกัสูตร ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาล จ านวนชัว่โมง
 20 ชัว่โมง 

ขอบเขตเน้ือหา ประกอบดว้ย 9 บทเรียน 
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1. การทกัทาย (Greeting)      จ  านวน 2 ชัว่โมง 
2. ซกัประวติัผูป่้วย (History taking)    จ  านวน 3 ชัว่โมง 
3. สอบถามอาการ (Asking about health problems)   จ  านวน 3 ชัว่โมง 
4. แนะน าการบริการ (suggestion about medical services)  จ  านวน 2 ชัว่โมง 
5. การตรวจร่างกาย (Physical examination)   จ  านวน 2 ชัว่โมง 
6. แจง้แผนการรักษา (Describing treatment plans)   จ  านวน 2 ชัว่โมง 
7. อธิบายพยาธิสภาพโรค (How to describe about Pathology) จ านวน 2 ชัว่โมง 
8. อธิบายการปฏิบติัตนใหเ้หมาะสมกบัโรค (How to treat yourself when you’re sick)  

จ  านวน 2 ชัว่โมง 
9. อธิบายทิศทางแผนกต่าง ๆ ในโรงพยาบาล (Telling directions) จ านวน 2 ชัว่โมง 

  
 นอกจากน้ี ผูว้ิจยัได้สัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายโดยใช้การสัมภาษณ์แบบไม่มีรูปแบบ เพื่อ
สอบถามเก่ียวกบัความตอ้งการในการเขา้รับการอบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบูรณ์ พบว่า เจา้หน้าท่ีจะมีความตอ้งการให้ผูจ้ดั
อบรม ณ สถานท่ีของโรงพยาบาลท่ีตนเองสังกัดมากกว่าท่ีจะเดินทางไปอบรมนอกสถานท่ี
เน่ืองจากปัจจยัดา้นภาระงานท่ีตอ้งปฏิบติัประจ าวนั รวมทั้งมีความสะดวกในการเขา้อบรมหลงัเวลา
ปฏิบติังาน  
  
5.2  อภิปรายผล 
 การวจิยั “ความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับ
ของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ์” ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัสามารถน าผลวจิยัมาอภิปรายไดด้งัน้ี 

 1. เจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับในโรงพยาบาลในเขตจังหวดัเพชรบูรณ์ส่วนใหญ่จบ
การศึกษาในระดบัปริญญาตรีท่ีไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัศาสตร์ทางดา้นภาษาองักฤษ ภาษาองักฤษธุรกิจ 
ภาษาศาสตร์ หรือหลกัสูตรนานาชาติ มีอายุการท างาน ณ โรงพยาบาลตน้สังกดัปัจจุบนัตั้งแต่ 7 
เดือน – 35 ปี ส่วนใหญ่ไม่เคยเขา้รับการอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร
เลย แมว้า่ตั้งแต่ พ.ศ. 2558 ซ่ึงเป็นปีแห่งการเปิดประชาคมอาเซียน ทุกโรงพยาบาลมีคนไขต่้างชาติ
เขา้มาใช้บริการไม่มากก็น้อย ซ่ึงเจา้หน้าท่ีเองเล็งเห็นความจ าเป็นในการใช้ภาษาองักฤษต่อการ
ปฏิบติัหน้าท่ีในต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีงาน/ฝ่ายตอ้นรับ หรือฝ่ายอ่ืนใดท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ตอ้นรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซกัถามประวติั และคดักรองคนไขเ้บ้ืองตน้อยูใ่นระดบัปานกลาง-มาก 
แต่ในขณะเดียวกันมีเจ้าหน้า ท่ี ท่ีสามารถส่ือสารกับคนไข้ต่างชาติด้วยตนเองผ่านการใช้
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ภาษาอังกฤษอยู่ในระดับน้อย – ปานกลาง ท าให้เจ้าหน้าท่ีมีความต้องการท่ีจะพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษของตนเองอยู่ในระดบัมากเพื่อให้สามารถส่ือสารกบัคนไขต่้างชาติได ้ไม่ว่าจะเป็น
ความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษดา้นการฟัง-พูด อยู่ในระดบัมาก และทกัษะภาษาองักฤษ
ดา้นการอ่าน-เขียนอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั ส่วนความตอ้งการดา้นวิทยากรชาวไทยอยูใ่นระดบั
มาก ในขณะท่ีความตอ้งการดา้นวิทยากรชาวต่างชาติอยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก อาจดว้ยเหตุผล
ท่ีว่า วิทยากรชาวไทยสามารถสอนภาษาอังกฤษและอธิบายหรือตอบค าถามในเน้ือหาส่วนท่ี
ผูเ้ขา้ร่วมอบรมไม่เขา้ใจไดใ้นขณะเดียวกนัก็มีความตอ้งการ ความตอ้งการในการเขา้รับการอบรม
จาก “วิทยากรชาวต่างชาติ” เพื่อสร้างความคุน้เคยกบัส าเนียงต่างชาติ นอกจากน้ี เจา้หนา้ท่ีมีความ
ตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารดว้ยตนเองผ่านส่ือมลัติมีเดีย (ทั้งแบบออนไลน์
และออฟไลน์) หรือ คู่มืออยูใ่นระดบัมาก เช่นเดียวกบัความตอ้งการในการจดัให้มีหลกัสูตรระยะ
สั้นจดัอบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารสะทอ้นให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถาม
เล็งเห็นความส าคญัในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารดว้ยวิธีการท่ีหลากหลาย ไม่
เพียงแค่เขา้รับการอบรมในหลกัสูตรระยะสั้นโดยวิทยากรทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติเท่านั้น แต่
ยงัคงตอ้งการส่ือหรือคู่มือท่ีสามารถเรียนรู้ไดต้ามอธัยาศยัควบคู่กนัไปอีกดว้ย ซ่ึงผลวิจยัขา้งตน้จะ
สอดคล้องกับแนวคิดการวิเคราะห์ความต้องการสถานการณ์เป้าหมาย (Target Situation Need 
Analysis) แมคเคย ์และมองทฟ์อร์ด (Mackay & Mountford, 1987), มนับาย (Munby, 1978) ฮทัชิน
สัน และวอเตอร์ส (Hutchinson & Waters, 1987) วา่ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารก็เป็นส่ิงจ าเป็นกบั
บุคลากรในโรงพยาบาลเน่ืองจากมีคนไข้ต่างชาติเขา้มาใชบ้ริการ แต่ภาษาองักฤษท่ีตอ้งน ามาใชจ้ะ
อยูใ่นรูปแบบของภาษาองักฤษเพื่อวตัถุประสงคเ์ฉพาะโดยจะประกอบไปดว้ยค าศพัท ์วลี รูปแบบ
ประโยคท่ีมีเน้ือหาเฉพาะสอดคล้องกบังานและบริบทของผูป้ฏิบติังาน เช่น การทกัทาย การซัก
ประวติัผูป่้วย การสอบถามอาการ การแนะน าการบริการ การตรวจร่างกาย แจง้แผนการรักษา การ
อธิบายพยาธิสภาพโรค การอธิบายการปฏิบติัตนให้เหมาะสมกบัโรค และการอธิบายทิศทางแผนก
ต่าง ๆ ในโรงพยาบาล เป็นตน้ ซ่ึงแตกต่างจากการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการส่ือสารในชีวติประจ าวนั 

2. ดา้นเน้ือหาในการจดัท าหลกัสูตรระยะสั้นเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสาร
ของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาลนั้น จะมีระยะเวลาในการจดัอบรม 20 ชัว่โมง และมีเน้ือหา
ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูเ้รียนทั้งหมด 9 หวัขอ้ยอ่ย ไดแ้ก่ การสอบถามอาการคนไข ้การ
ซักประวติัผูป่้วย การทกัทาย การแนะน าบริการ การการตรวจร่างกาย แจง้แผนการรักษา อธิบาย
ทิศทางแผนกต่าง ๆ การอธิบายพยาธิสภาพโรค และการอธิบายการปฏิบติัตนให้เหมาะสมกบัโรค 
และจากการสัมภาษณ์เพิ่มเติม พบว่า เจ้าหน้าท่ีจะมีความตอ้งการให้ผูจ้ดัอบรม ณ สถานท่ีของ
โรงพยาบาลท่ีตนเองสังกดัมากกวา่ท่ีจะเดินทางไปอบรมนอกสถานท่ีเน่ืองจากปัจจยัดา้นภาระงานท่ี
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ตอ้งปฏิบติัประจ าวนั รวมทั้งมีความสะดวกในการเขา้อบรมหลงัเวลาปฏิบติังาน ดงันั้นผูว้ิจยัเห็น
ควรว่า หลกัสูตรอบรมระยะสั้ นเพื่อพฒันาทกัษะภาษาอังกฤษเพื่อการส่ือสารของเจา้หน้าท่ีฝ่าย
ตอ้นรับในโรงพยาบาลดงักล่าว ควรจดัอบรม ณ โรงพยาบาลแต่ละอ าเภอ ทั้ง 11 แห่ง หลงัเวลา
ปฏิบติังาน วนัละ 2 ชัว่โมง  สัปดาห์ละ 2 คร้ัง โดยมีวิทยากรทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติสอนคู่กนั 
สอดคลอ้งกบัการจดัท าหลกัสูตรอบรมภาษาองักฤษของ ผกาวรรณ (Phakawan Theeartsana, 2017) 

  
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้  

 5.3.1.1 ควรน าหลักสูตรระยะสั้ นภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารของเจ้าหน้าท่ีฝ่าย
ตอ้นรับของโรงพยาบาลไปจดัอบรมให้เจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับของโรงพยาบาล  เพื่อน าผลความพึง
พอใจดา้นเน้ือหาของหลกัสูตรมาปรับปรุงหลกัสูตรใหมี้เน้ือหาท่ีความเหมาะสม และสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคแ์ก่ผูใ้ชง้านจริงมากท่ีสุด 

 5.3.1.2 ควรจัดท าส่ือมัลติมีเดียเพื่อแสดงให้เห็นสถานการณ์จ าลองในการน า
ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารส าหรับเจา้หนา้ท่ีฝ่ายตอ้นรับในโรงพยาบาล 

 
5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิย  
 5.3.2.1 ควรมีการวิจยัเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใช้ภาษาองักฤษเพื่อวตัถุประสงค์เฉพาะ 

ส าหรับอาชีพอ่ืน ๆ ในชุมชน  
 


