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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่
ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลในจังหวดัเพชรบูรณ ์และน าผลการวิจัยไปจัดท าหลกัสตูรระยะสัน้ในการพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารแก่เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาล โดยใชแ้นวคิดขอบเขตการวิเคราะหค์วาม
ตอ้งการของสถานการณเ์ป้าหมาย (Target Situation Need Analysis) ของ ฮทัชินสนั และวอเตอรส์ (Hutchinson & 
Waters, 1987) กลุ่มเป้าหมายในการท าวิจยัครัง้นีค้ือ  เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลในจังหวดัเพชรบูรณ ์
จ านวน 11 แห่ง โดยการเลือกแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือแบบสอบถาม ผลการวิจัยดา้นความ
ตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของกลุ่มเป้าหมาย เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลในเขต
จงัหวดัเพชรบูรณ์จึงความตอ้งการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสาร อยู่ในระดบัมาก คิดเป็นรอ้ยละ 42.9 
ทกัษะภาษาองักฤษที่ตอ้งการพฒันาเพื่อการสื่อสารทัง้ 4 ทกัษะ ไดแ้ก่ ฟัง พดู อ่าน เขียน อยู่ในระดบัมาก มีความ
ตอ้งการวิทยากรชาวไทยและต่างชาติอยู่ในระดบัมาก มีความตอ้งการพฒันาดา้นภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารดว้ย
การเรยีนรูด้ว้ยตนเอง อยู่ระดบัมากเช่นเดียวกบัมีความตอ้งการพฒันาดา้นภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารผ่านการเขา้
อบรมในหลกัสตูรระยะสัน้ 

ค าส าคัญ: ภาษาองักฤษเพื่อการสือ่สาร  เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาล 

Abstract 
 This research aims to study the need of English language skills for communication for hospital 
receptionists in Phetchabun Province, in order to develop a short course in English communication for 
hospital’s receptionists by using the framework of Target Situation Need Analysis based on Hutchinson & 
Waters, 1987. The target group consists of receptionists from 11 hospitals in Phetchabun obtained by 
purposive sampling. The data was collected by an online questionnaire. The findings show that the 
receptionists need to develop their 4 skills of English for communication (42.9%); listening, speaking, reading 
and writing in the high level. The need of English speaking skill is in high level. The need for self-study via 
handbook or multi-media material and short course training is in the high level as well.  
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ความเป็นมาของปัญหา 
 ประเทศไทยและประเทศในกลุ่ม เอเ ชี ย
ตะวันออกเฉียงใตจ้ านวน 10 ประเทศ ไดจ้ัดตัง้สมาคม
ประชาชาติแห่งเอเชียตะวันออกเฉียงใต ้หรือ อาเซียน 
และไดเ้ปิดตวัอย่างเป็นทางการเมื่อปีพุทธศกัราช 2558 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดความแข็งแกร่งในด้าน
เศรษฐกิจที่ เกิดจากความร่วมมือซึ่ งกันและกันของ
ประเทศในอาเซียน และส่งเสริมให้มีอาชีพที่สามารถ
เคลื่อนยา้ยการท างานไดอ้ย่างเสรีภายในประเทศกลุ่ม
อาเซียน โดยหนึ่งอาชีพในนัน้คือ อาชีพ แพทย ์พยาบาล 
และทนัตแพทย ์ซึ่งหมายความว่าพยาบาลหรือเจา้หนา้ที่
ทางการแพทย์จะต้องเตรียมความพร้อมของตนเอง
ทางด้านภาษาอังกฤษเพื่ อใช้ ในการสื่ อสารเ ป็น
ภาษากลางควบคู่ไปกับทักษะดา้นวิชาชีพ ในอีกแง่มุม
หนึ่งยงัท าใหเ้ป็นการเปิดโอกาสใหก้ับชาวต่างชาติไม่ว่า
เชือ้ชาติใดก็สามารถเดินทางมาท่องเที่ยว ติดต่อธุรกิจ 
ประกอบอาชีพ รวมทัง้ใช้บริการด้านการแพทย์ได้ดว้ย
เช่นกัน แนวโน้มการเดินทางมาจากต่างประเทศของ
ชาวต่างชาติเพื่อมาใชบ้ริการดา้นการแพทยใ์นประเทศ
ไทยก็เริ่มเป็นที่นิยมมากขึ ้น เนื่องจากการรักษาได้
มาตรฐานและคา่รกัษาพยาบาลราคาถกู 
 ปัจจบุนั จงัหวดัเพชรบรูณม์ีจ านวนของผูเ้ขา้รบั
บริการด้านสาธารณสุขที่เป็นชาวต่างชาติเพิ่มมากขึน้ 
โดยชาวต่างชาติที่เขา้รบับริการไม่ไดม้ีแค่ผูท้ี่เป็นเจา้ของ
ภาษาองักฤษเท่านัน้ แต่ยงัมีคนไขเ้ชือ้ชาติอื่นๆ ซึ่งไม่ได้
ใช้ภาษาอังกฤษสื่อสารเป็นภาษาแม่ เจ้าหน้าที่ของ
โรงพยาบาลจะตอ้งมีการเตรียมพรอ้มในการใหบ้ริการแก่
คนไขท้กุประเภทอยา่งเท่าเทียม อย่างไรก็ดี ยงัพบปัญหา
ในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษระหว่างเจ้าหน้าที่
โรงพยาบาลกบัคนไขต้่างชาติอยู่ ดงัเช่น มธุรส แพทยชี์พ 
และ ชิโนฮารา โนบุอากิ (2562) ได้ศึกษาปัญหาการ
สื่อสารของชาวญ่ีปุ่ นในการเข้ารับการบริการ ใน

โรงพยาบาลรฐัของไทย พบว่ามีผูป่้วยชาวญ่ีปุ่ นมีปัญหา
ดา้นการสื่อสารกับบุคลกรทางการแพทยใ์นทุกขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร แมว้า่จะมีการแกไ้ขปัญหาเบือ้งตน้ดว้ยการ
ใช้ภาษาอังกฤษเป็นสื่อกลางในการสื่อสาร แต่ก็ยังพบ
ปัญหาเนื่องจากความถนดัดา้นภาษาองักฤษของผูป่้วย
และบุคลากรทางการแพทย์ที่มีความรูจ้  ากัดในการใช้
ค าศัพท ์วลี รูปแบบประโยค และบทสนทนาเพื่อสื่อสาร
ขนาดสัน้สอดคลอ้งกับ Sursattayawong (2006) พบว่า
ปัญหาการพูดภาษาอังกฤษของพยาบาลกับคนไข้
ต่างชาติ คือใชไ้วยากรณผิ์ดพลาด มีอปุสรรคในการขาด
ความมั่นใจในการกลา้แสดงออก ใชค้  าศพัทท์ี่ถกูตอ้ง การ
ออกเสียง การเนน้ค า การออกเสียงผิดเพีย้น ชมพูนุช  
ฉตัรสกุล ชมพนูชุ ฉตัรสกุล, บุญทิพย ์สิริธรงัศรี, สวุิมล 
ตัง้กิตติถาวร และ ช่ืนชีวิต โชติพิทยสนุนท ์(2559) ศกึษา
การพัฒนาโปรแกรมการเตรียมความพรอ้มดา้นความรู ้ 
เจคติ และทกัษะส าหรบัการเป็นประชมคมอาเซียนของ
พยาบาลโรงพยาบาลชลประทาน พบว่า พยาบาล
โรงพยาบาลชลประทานมีทกัษะการสื่อสารภาษาองักฤษ
อยู่ในระดับนอ้ย สอดคลอ้งกับอดิศกัดิ์ ย่อมเยา (2560)  
ที่ได้ศึกษาปัญหาการใช้ทักษะภาษาอังกฤษที่จ าเป็น
ส าหรับพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล 
ขนาดกลางและโรงพยาบาลขนาดใหญ่ ในจังหวัด
เชียงราย พบว่าปัญหาในการสื่อสารภาษาอังกฤษกับ     
ผูม้ารับบริการชาวต่างชาติในแต่ละทักษะในภาพรวม     
มีปัญหาในระดบัมากในทุกทักษะ ดังนัน้การเรียนรูแ้ละ
พฒันาภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารก็เป็นอีกประเด็นหนึ่ง
ที่ส  าคัญ บุคลากรทางการแพทย์ต้องเตรียมพร้อม
ใหบ้รกิารแก่กลุม่คนเหลา่นี ้โดยสิ่งส  าคญัประการแรกคือ
การสอบถามเก่ียวกับข้อมูลคนไข้ อาการเจ็บป่วย การ
สอบถามสาเหตุหรือข้อมูลอื่ นๆ ที่ เ ก่ี ยวข้องด้วย
ภาษาองักฤษเพื่อปอ้งกนัไมใ่หเ้กิดการเขา้ใจคลาดเคลื่อน
ซึ่งจะส่งผลการรกัษาที่ไม่ตรงกับอาการ ในอีกแง่มมุหนึ่ง 
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หากสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลใดมีความพร้อม
ทางด้านการให้บริการดว้ยภาษาอังกฤษ ก็จะเป็นการ
ยกระดบัมาตรฐานองคก์รสูร่ะดบัสากล มีความน่าเช่ือถือ 
ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวก และให้ความไว้วางใจ 
รวมทั้งเป็นการเพิ่มรายได้แก่องค์กรนั้นๆ อีกด้วย           
ซึ่งขอบเขตการใช้ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารในบริบท
ภายในโรงพยาบาลระหว่างบคุลากรกบัคนไขต้่างชาตินัน้
จะเป็นภาษาองักฤษเพื่อวัตถุประสงคเ์ฉพาะ มีค าศัพท ์
ส านวน ท่ีใชเ้ฉพาะ (English for Specific Purposes) 
แตกต่างจากการใช้ภาษาอังกฤษเพื่ อการสื่อสาร            
ในชีวิตประจ าวัน และเป็นการใช้ภาษาอังกฤษอย่าง       
มีจุดมุ่งหมายในการปฏิบัติงานในสถานการณ์ที่เกิดขึน้
จรงิได ้Morrow (1981) 
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงศึกษาความต้องการพัฒนา
ทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารส าหรบัเจา้หนา้ที่ฝ่าย
ตอ้นรบัของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบูรณ ์โดยอา้งอิง
แนวคิดของฮัทชินสัน และวอเตอรส์ (Hutchinson & 
Waters, 1987) เก่ียวกับขอบเขตการวิเคราะห์ความ
ตอ้งการของสถานการณ์เป้าหมาย (Target Situation 
Need Analysis) ไดน้ิยามความตอ้งการของสถานการณ์
เปา้หมายไวว้า่ เป็นความตอ้งการของผูเ้รียนที่ตอ้งการท า
ในสถานการณเ์ป้าหมาย ซึ่งสถานการณเ์ป้าหมายในการ
วิจยันีค้ือการใชภ้าษาองักฤษเพื่อสือ่สารกบัคนไขต้า่งชาติ
ภายในโรงพยาบาล โดยสถานการณ์เป้าหมายนั้นจะ
เ ก่ี ยวกับกับความจ า เ ป็นที่ ต้องใช้ภาษาอังกฤษ 
(Necessity)  ความขาดแคลนดา้นความรู ้(Lack) และ
ความตอ้งการ (Want) เพื่อน าผลวิจัยดา้นความตอ้งการ
พัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารส าหรับ
เจ้าหน้าที่ ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในจังหวัด
เพชรบูรณ์ไปต่อยอดในการศึกษาความต้องการด้าน
ขอบเขตเนื ้อหาภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารส าหรับ
เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบักับคนไขต้่างชาติและจัดกิจกรรม
พัฒนาทักษะภาษาอังกฤษต่อไป เนื่องจากการศึกษา     

ที่ผ่านมามีผู้ศึกษาแค่ปัญหาด้านการใช้ภาษาอังกฤษ 
เพื่อการสื่อสารของบุลากรในโรงพยาบาลเท่านัน้ แต่ยัง
ไมไ่ดศ้กึษาความตอ้งการในดา้นรูปแบบกิจกรรม สื่อ และ
ขอบเขตเนือ้หาภาษาองักฤษ  

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
 เพื่ อศึ กษาความต้ อ งการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบรูณ ์

วิธีด าเนินการวิจัย 
 ศึกษาเอกสารที่เก่ียวขอ้งกับความตอ้งการใน
การพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร ก าหนด
กลุ่มเป้าหมายในการท าวิจัยคือ  เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบรูณ ์จ านวน 11 แห่ง โดย
การเลือกแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ
แบบสอบถามเก่ียวกับความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในจังหวัดเพชรบูรณ์ โดยในส่วนที่
เก่ียวกับความตอ้งการในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษ
เพื่อการสื่อสารเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณคา่ (Rating scale) 5 ระดบั ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม
ไปใหผู้ม้ีประสบการณ/์เช่ียวชาญจ านวน 3 คน พิจารณา
ความเที่ยงตรงเชิงเนื ้อหา (IOC) และปรับแก้ตาม
ค าแนะน า หลงัจากนัน้น าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มลูและ
น ามาวิเคราะหผ์ลการวิจัยดว้ยค่ารอ้ยละ เมื่อไดข้อ้มูล
ทางดา้นสถิติแลว้ ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดขอบเขตการวิเคราะห์
ความตอ้งการสถานการณเ์ป้าหมายของ ฮัทชินสนั และ
วอเตอรส์ (Hutchinson & Waters, 1987) ในการวิเคราะห์
ความตอ้งการในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการ
สื่อสารของเจ้าหน้าที่ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลใน
จงัหวดัเพชรบรูณ ์ 
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ผลการวิจัย 
    จากการเก็บข้อมูลความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบรูณท์ัง้ 11 แห่ง มีผูต้อบ
แบบสอบถามทัง้สิน้ 42 คน รายละเอียดดงัตารางที่ 1 

ตารางที่ 1  รอ้ยละสงักัดเขตอ าเภอของโรงพยาบาลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

สงักดัเขตอ าเภอของโรงพยาบาล รอ้ยละ 

อ าเภอเมืองเพชรบรูณ ์ 21.40 
อ าเภอชนแดน 16.70 
อ าเภอหนองไผ่ 19.00 

อ  าเภอน า้หนาว 7.10 
อ  าเภอหล่มเก่า 7.10 
อ  าเภอบงึสามพนั 4.80 

อ  าเภอวเิชียรบรุี 7.10 
อ  าเภอเขาคอ้ 4.80 
อ  าเภอหล่มสกั 2.40 

อ  าเภอศรีเทพ 7.10 
อ าเภอวงัโป่ง 2.40 

 จากตารางที่ 1 พบว่า รอ้ยละสงักัดเขตอ าเภอ
ของโรงพยาบาลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 42 คน 
ซึ่งเป็นเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลในจังหวัด
เพชรบูรณ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดอันดับ
หนึง่คือ  เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลสงักดัเขต
อ าเภอเมืองเพชรบูรณ ์ซึ่งเป็นโรงพยาบาลประจ าจงัหวดั
ด้วย อย่างไรก็ดีจากตารางข้างต้น มีเจ้าหน้าที่ ฝ่าย
ตอ้นรบัของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์ 11 แห่ง 
จาก 11 อ าเภอ ตอบแบบสอบถามในงานวิจยันีค้รบถว้น
ทุกอ าเภอ แสดงให้เห็นถึงความตระหนักของการใช้
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารและความตอ้งการพัฒนา
ทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารของเจ้าหน้าที่ฝ่าย
ตอ้นรบัของโรงพยาบาลในจงัหวดัเพชรบรูณไ์ดเ้ป็นอย่าง
ดี 

ตารางที่ 2 ร้อยละการเข้ารับการอบรมเพื่อพัฒนา
ศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสาร/ ปีของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

จ านวนครัง้/ปี รอ้ยละ 
ไม่เคยเลย 71.70 

1-2 ครัง้ / ปี 25.80 

3-5 ครัง้ / ปี 2.50 
มากกว่า 5 ครัง้/ปี 0.00 

 จากตารางที่ 2 พบว่า รอ้ยละการเขา้รบัการ
อบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพด้านภาษาอังกฤษเพื่อการ
สื่ อ สา ร /  ปี ขอ งผู้ ต อบแบบสอบถาม  ซึ่ ง ผู้ ต อบ
แบบสอบถามเป็นเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาล
ในจงัหวดัเพชรบรูณจ์ านวน 42 คนนัน้ สว่นใหญ่ยงัไม่เคย
ได้ เ ข้ า รับการรอบรม เพื่ อพัฒนาศักยภาพด้าน
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารเลย คิดเป็นรอ้ยละ 71.70 
เคยเข้ารับการรอบรมเพื่ อพัฒนาศักยภาพด้าน
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสาร 1-2 ครัง้/ปี คิดเป็นรอ้ยละ 
25.80 และเคยเข้าอบรมเพื่ อพัฒนาศักยภาพด้าน
ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร 3 ครั้ง/ปี ร ้อยละ 2.50 
ตามล าดับ สะทอ้นใหเ้ห็นว่าเจ้าหนา้ที่ฝ่ายต้อนรบัของ
โรงพยาบาลยังขาดแคลนความรูด้า้นภาษาอังกฤษเพื่อ
การสื่อสาร ทางโรงพยาบาลจึงควรจดัท าแนวทางในการ
ส่งเสริมให้เจ้าหนา้ที่ผูป้ฏิบัติหน้าที่ฝ่ายตอ้นรบัองคก์ร
ของตนเองได้รับโอกาสในการพัฒนาศักยภาพด้าน
ภาษาอังกฤษที่น ามาใช้สื่อสารในบริบทของงานใน
โรงพยาบาลอยา่งทั่วถึงและสม ่าเสมอ เนื่องจากปัจจุบนัมี
โอกาสสงูที่คนไขต้่างชาติจะมาใชบ้ริการในโรงพยาบาล 
แต่เจ้าหนา้ที่ของโรงพยาบาลจ าเป็นที่จะตอ้งรบัรองให้
การใหบ้รกิารดว้ยภาษาองักฤษ 
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ตารางที่ 3 ร้อ ยละความต้อ งกา รพัฒนาทั กษ ะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์

ประเด็น 
คา่รอ้ยละ 

5 4 3 2 1 
ความตอ้งการพฒันา
ทกัษะภาษาองักฤษเพ่ือ
การส่ือสาร 

28.6 42.9 26.2 2.4 0.0 

 จากตารางที่ 3 พบว่า รอ้ยละความตอ้งการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่
ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ 
พบว่าเจ้าหน้าที่ ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขต
จั งหวัด เพชรบู รณ์มี ความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นรอ้ย
ละ 42.9 ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัมากที่สดุ คิดเป็นรอ้ย
ละ 28.6 ระดบัปานกลาง คิดเป็นรอ้ยละ 26.2 และระดบั
น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 2.4 ตามล าดับ ซึ่งค่าความ
ต้องการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความจ าเป็นในการใชภ้าษาองักฤษเพื่อ
สื่อสารกับคนไข้ต่างชาติระหว่างการปฏิบัติหน้าที่ใน
ต าแหน่งเจ้าหน้าที่งานฝ่ายต้อนรับของเจ้าหน้าที่ฝ่าย
ตอ้นรบัของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์

ตารางที่ 4 ร้อ ยละความต้อ งกา รพัฒนาทั กษ ะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในเขตจังหวดัเพชรบูรณ ์“ดา้นการฟัง – 
พดู” 

ประเด็น 
คา่รอ้ยละ 

5 4 3 2 1 
ความตอ้งการพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษเพ่ือการส่ือสาร 
“ดา้นการฟัง – พดู” 

28.6 59.5 11.9 0.0 0.0 

 จากตารางที่ 4 พบว่า ร ้อยละความต้องการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่
ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ ์
“ด้านการฟัง – พูด” พบว่าเจ้าหน้าที่ฝ่ายต้อนรับของ
โรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณค์วามตอ้งการพฒันา
ทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสาร “ดา้นการฟัง – พูด” 
อยู่ในระดบัมาก คิดเป็นรอ้ยละ 59.5 ล าดบัรองลงมาคือ 
ระดบัมากที่สดุ คิดเป็นรอ้ยละ 28.6 และระดบัปานกลาง 
คิดเป็นรอ้ยละ 11.9 ตามล าดับ จากผลการวิเคราะห์
แสดงใหเ้ห็นว่าเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลใน
จงัหวดัเพชรบรูณส์ว่นใหญ่มีความตอ้งการพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษดา้นการฟัง-พดูอยูใ่นระดบัมากถึงมากที่สดุ 
สอดคลอ้งกับผลวิเคราะหด์า้นความสามารถสื่อสารกับ
คนไขต้่างชาติดว้ยภาษาองักฤษอยู่ในระดบัปานกลางถึง
นอ้ย ท าใหเ้จา้หนา้ที่ดงักล่าวตอ้งการท่ีจะพฒันาตนเอง
ใหท้กัษะฟัง-พดู  

ตารางที่ 5 ร้อ ยละความต้อ งกา รพัฒนาทั กษ ะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์“ดา้นการอ่าน – 
เขียน” 

ประเด็น 
คา่รอ้ยละ 

5 4 3 2 1 

ความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสาร 
“ดา้นการอ่าน – เขียน” 

23.8 40.5 35.7 0.0 0.0 

 จากตารางที่ 5 พบว่า ร ้อยละความต้องการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่
ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ ์
“ดา้นการอ่าน – เขียน” พบว่าเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของ
โรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์มีความต้องการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสาร “ดา้นการอ่าน 
– เขียน” อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 40.5 เท่ากับ
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ระดบัปานกลาง คิดเป็นรอ้ยละ 35.7 ล าดบัรองลงมาคือ 
ระดบัมากที่สดุ คิดเป็นรอ้ยละ 23.8 จากผลการวิเคราะห์
แสดงใหเ้ห็นว่าเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลใน
จั งหวัด เพชรบู รณ์มี ความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษดา้นการอ่าน-เขียนอยู่ในระดบัปานกลางถึง
ระดับมากที่สุด สะท้อนให้เห็นว่าการสื่อสารกับคนไข้
ต่างชาติด้วยทักษะการอ่าน-เขียนภาษาอังกฤษก็มี
ความส าคญั และหากเจา้หนา้ที่บางคนไม่สะดวกสื่อสาร
ดว้ยการฟัง-พูด ก็ยังสามารถใช้วิธีการอ่าน-เขียนด้วย
ภาษาองักฤษในการสือ่สารกบัคนไขต้า่งชาติแทนได ้

ตารางที่ 6  รอ้ยละความตอ้งการในการเขา้รบัการอบรม
จาก “วิทยากรชาวไทย” ในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษ
เพื่อการสือ่สารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาล
ในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์

ประเด็น 
คา่รอ้ยละ 

5 4 3 2 1 
ความตอ้งการในการเขา้รบั
การอบรมจาก “วิทยากรชาว
ไทย”  

26.2 45.2 19.0 9.5 0.0 

 จากตารางที่ 6 พบว่า รอ้ยละในการเขา้รบัการ
อบรมจาก “วิทยากรชาวไทย” ในการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์พบว่าเจา้หนา้ที่
ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์มี
ความตอ้งการในการเขา้รบัการอบรมจาก “วิทยากรชาว
ไทย” ในการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร 
อยู่ในระดบัมาก คิดเป็นรอ้ยละ 45.2 ล าดบั รองลงมาคือ 
ระดบัมากที่สดุ คิดเป็นรอ้ยละ 26.2 ระดบัปานกลาง คิด
เป็นรอ้ยละ 19.0  และระดบันอ้ย คิดเป็นรอ้ยละ 9.5 ผล
การวิเคราะหแ์สดงใหเ้ห็นว่าเจ้าหนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของ
โรงพยาบาลในเขตจังหวดัเพชรบรูณม์ีความตอ้งการเขา้
รับการอบรมเพื่อพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการ

สื่อสารกับวิทยากรชาวไทยอยู่ในระดบัมากถึงมากที่สุด 
อาจด้วยเหตุผลที่ว่า วิทยากรชาวไทยสามารถสอน
ภาษาองักฤษและอธิบายหรอืตอบค าถามในเนือ้หาสว่นที่
ผูเ้ขา้รว่มอบรมไมเ่ขา้ใจได ้

ตารางที่ 7  รอ้ยละความตอ้งการในการเขา้รบัการอบรม
จาก “วิทยากรชาวต่างชาติ ” ในการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์

ประเด็น 
คา่รอ้ยละ 

5 4 3 2 1 
ความตอ้งการในการเขา้รบั
การอบรมจาก “วิทยากร
ชาวต่างชาต”ิ  

28.6 35.7 33.3 2.4 0.0 

 จากตารางที่ 7 พบว่า รอ้ยละความตอ้งการใน
การเขา้รบัการอบรมจาก “วิทยากรชาวต่างชาติ” ในการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่
ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ ์
พบว่าเจ้าหน้าที่ ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขต
จงัหวดัเพชรบรูณม์ีความตอ้งการในการเขา้รบัการอบรม
จาก “วิทยากรชาวต่างชาติ” อยู่ในระดบัปานมาก คิดเป็น
รอ้ยละ 35.7 ล าดบัรองลงมาคือ ระดบัปานกลาง คิดเป็น
รอ้ยละ 33.3 ระดับมากที่สุด คิดเป็นรอ้ยละ 28.6 และ
ระดบันอ้ย คิดเป็นรอ้ย 2.4 ตามล าดบั ผลการวิเคราะห์
แสดงใหเ้ห็นว่าเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลใน
เขตจงัหวดัเพชรบรูณส์ว่นใหญ่มีความตอ้งการเขา้รบัการ
อบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารกับ
วิทยากรชาวต่างชาติอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด อาจ
ดว้ยเหตผุลที่วา่ การเรียนกบัวิทยากรชาวต่างชาติจะช่วย
ใหผู้เ้รียนภาษาไดส้รา้งความเคยชินในดา้นส าเนียงของ
ชาวตา่งชาติ 
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ตารางที่ 8  รอ้ยละความต้องการในการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์โดยศึกษาผ่าน
สือ่มลัติมีเดีย (ทัง้แบบออนไลนแ์ละออฟไลน)์ หรอื คูม่ือ 

ประเด็น 
คา่รอ้ยละ 

5 4 3 2 1 
ความตอ้งการในการพฒันา
ทกัษะภาษาองักฤษเพ่ือการ
ส่ือสารโดยศกึษาผ่านส่ือ
มลัตมีิเดีย (ทัง้แบบออนไลน์
และออฟไลน)์ หรือ คูมื่อ 

21.4 42.9 35.7 0.0 0.0 

 จากตารางที่  8 พบว่า ความต้องการในการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่
ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์โดย
ศึกษาผ่านสื่อมลัติมีเดีย (ทัง้แบบออนไลนแ์ละออฟไลน)์ 
หรือ คู่มือ พบว่า เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาล
ในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์มีความต้องการในการพัฒนา
ทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร โดยศึกษาผ่านสื่อ
มลัติมีเดีย (ทัง้แบบออนไลนแ์ละออฟไลน)์ หรือ คู่มืออยู่
ในระดบัมาก คิดเป็นรอ้ยละ 42.9 ระดบัปานกลาง คิดเป็น
รอ้ยละ 35.7  และระดบัมากที่สดุ คิดเป็นรอ้ยละ 21.4 
ตามล าดับ ผลวิเคราะห์แสดงใหเ้ห็นว่า เจ้าหน้าที่ฝ่าย
ตอ้นรบัของโรงพยาบาลในเขตจังหวดัเพชรบูรณ์มีความ
ตอ้งการในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสาร
เพื่อใชใ้นงาน/ฝ่ายตอ้นรบั หรืองานอื่นใดที่เก่ียวขอ้งกับ
การต้อนรับ ติดต่อสอบถาม ดูแล ซักถามประวัติ และ      
คดักรองคนไขเ้บือ้งตน้ดว้ยตนเองผ่านสื่อมลัติมีเดีย (ทัง้
แบบออนไลน์และออฟไลน์) หรือ คู่มืออยู่ในระดับสูง
เนื่องจากภาระหนา้ที่ท่ีตอ้งปฏิบตัิประจ าวนัไม่เอือ้ต่อการ
เดินทางไปอบรมนอกสถานท่ี แต่หากเป็นการศึกษาดว้ย
ตนเองผ่านสื่อมลัติมีเดีย (ทัง้แบบออนไลนแ์ละออฟไลน)์ 
หรือคู่มือจะสะดวกมากกว่าเนื่องจากสามารถเรียนรูไ้ด้
ตามอัธยาศัย เช่น สามารถเรียนรูไ้ดน้อกเวลาราชการ 

หรือเรียนรู ้ได้ตามวันและเวลาที่ตนเองสะดวก ไม่ติด     
พันภารกิจใด ท าให้ไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน
ประจ าวนัอีกดว้ย 

ตารางที่ 9  รอ้ยละความตอ้งการในการจดัใหม้ีหลกัสตูร
ระยะสัน้จัดอบรมเพื่อพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษของ
เจ้าหน้าที่ฝ่ายต้อนรับของโรงพยาบาลในเขตจังหวัด
เพชรบรูณ ์

ประเด็น 
คา่รอ้ยละ 

5 4 3 2 1 
ความตอ้งการในการจดัใหมี้
หลกัสูตรระยะสัน้จดัอบรมเพ่ือ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพ่ือ
การส่ือสาร 

23.8 52.4 16.7 2.4 4.8 

 จากตารางที่ 9 พบว่า ความตอ้งการในการจัด
ให้มีหลักสูตรระยะสั้นจัดอบรมเพื่ อพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาล
ในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์พบว่า เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัของ
โรงพยาบาลในเขตจังหวดัเพชรบูรณม์ีความตอ้งการใน
การจัดใหม้ีหลกัสูตรระยะสัน้จัดอบรมเพื่อพฒันาทกัษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสาร อยู่ในระดบัมาก คิดเป็น 
รอ้ยละ 52.4 ระดบัมากที่สดุ คิดเป็นรอ้ยละ 23.8 ระดบั
ปานกลาง คิดเป็นรอ้ยละ 16.7 ระดบันอ้ยที่สดุ คิดเป็น
รอ้ยละ 4.8 และระดบันอ้ย คิดเป็นรอ้ยละ 2.4 ผลการ
วิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ ฝ่ายต้อนรับของ
โรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณย์งัคงมีความตอ้งการ
ในการจัดให้มีหลักสูตรระยะสั้นจัดอบรมเพื่อพัฒนา
ทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารเพื่อใช้ในงาน/ฝ่าย
ตอ้นรบั หรืองานอื่นใดที่เก่ียวขอ้งกับการตอ้นรบั ติดต่อ
สอบถาม ดแูล ซกัถามประวตัิ และคดักรองคนไขเ้บือ้งตน้
อยู่ในระดบัสงู ซึ่งมีผลใกลเ้คียงกับความตอ้งการในการ
พฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่
ฝ่ายตอ้นรบัของโรงพยาบาลในเขตจงัหวดัเพชรบรูณ ์โดย
ศึกษาผ่านสื่อมลัติมีเดีย (ทัง้แบบออนไลนแ์ละออฟไลน)์ 
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หรอืคูม่ือในตารางที่ 8 สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
เล็งเห็นความส าคัญในการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษ
เพื่อการสือ่สารดว้ยวิธีการที่หลากหลาย ไมเ่พียงแค่เขา้รบั
การอบรมในหลกัสตูรระยะสัน้โดยวิทยากรทัง้ชาวไทยและ
ชาวต่างชาติเท่านั้น แต่ยังคงต้องการสื่อหรือคู่มือที่
สามารถเรยีนรูไ้ดต้ามอธัยาศยัควบคูก่นัไปอีกดว้ย 

อภปิรายผล 
 ก า ร วิ จั ย ค ว า มต้ อ ง ก า รพัฒน าทั ก ษ ะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในจังหวัดเพชรบูรณ์ ในครั้งนี ้ผู้วิจัย
สามารถน าผลวิจยัมาอภิปรายไดด้งันี ้
 ตั้ งแต่  พ.ศ .  2558 ซึ่ ง เ ป็นปีแห่ งการเ ปิ ด
ประชาคมอาเซียน ทกุโรงพยาบาลมีคนไขต้่างชาติเขา้มา
ใช้บริการไม่มากก็น้อย ซึ่งเจ้าหน้าที่เองเล็งเห็นความ
จ าเป็นในการใช้ภาษาอังกฤษต่อการปฏิบัติหน้าที่ใน
ต าแหน่งเจ้าหน้าที่งาน/ฝ่ายต้อนรับ หรือฝ่ายอื่นใดที่
ปฏิบัติหน้าที่เก่ียวข้องกับการต้อนรับ ติดต่อสอบถาม 
ดูแล ซักถามประวัติ และคัดกรองคนไข้เบือ้งต้น ท าให้
เจา้หนา้ที่มีความตอ้งการที่จะพฒันาทกัษะภาษาองักฤษ
ของตนเองอยูใ่นระดบัมากเพื่อใหส้ามารถสือ่สารกบัคนไข้
ต่างชาติได้ ไม่ว่าจะเป็นความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษดา้นการฟัง-พดู อยู่ในระดบัมาก และทกัษะ
ภาษาอังกฤษด้านการอ่าน-เขียนอยู่ ในระดับมาก
เช่นเดียวกนั และอีกเหตผุลหนึ่งคือเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในเขตจังหวดัเพชรบูรณส์่วนใหญ่ยงัไม่
เคยได้เข้ารับการรอบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพด้าน
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเลย สว่นความตอ้งการดา้น
วิทยากรชาวไทยอยู่ในระดบัมาก ในขณะที่ความตอ้งการ
ดา้นวิทยากรชาวต่างชาติอยู่ในระดับปานกลางถึงมาก 
อาจด้วยเหตุผลที่ว่า วิทยากรชาวไทยสามารถสอน
ภาษาองักฤษและอธิบายหรอืตอบค าถามในเนือ้หาสว่นที่
ผู้เข้าร่วมอบรมไม่เข้าใจได้ในขณะเดียวกันก็มีความ
ต้องการ ความต้องการในการเข้ารับการอบรมจาก 

“วิทยากรชาวตา่งชาติ” เพื่อสรา้งความคุน้เคยกบัส าเนียง
ต่างชาติ นอกจากนี ้เจ้าหน้าที่มีความต้องการพัฒนา
ทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารด้วยตนเองผ่านสื่อ
มลัติมีเดีย (ทัง้แบบออนไลนแ์ละออฟไลน)์ หรือ คู่มืออยู่
ในระดับมาก เช่นเดียวกับความตอ้งการในการจัดให้มี
หลกัสตูรระยะสัน้จดัอบรมเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษ
เพื่อการสื่อสารสะท้อนให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
เล็งเห็นความส าคัญในการพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษ
เพื่อการสือ่สารดว้ยวิธีการที่หลากหลาย ไมเ่พียงแค่เขา้รบั
การอบรมในหลกัสตูรระยะสัน้โดยวิทยากรทัง้ชาวไทยและ
ชาวต่างชาติเท่านั้น แต่ยังคงต้องการสื่อหรือคู่มือที่
สามารถเรียนรูไ้ดต้ามอธัยาศยัควบคู่กนัไปอีกดว้ย ซึ่งผล
วิจัยขา้งตน้จะสอดคลอ้งกับแนวคิดการวิเคราะหค์วาม
ต้องการสถานการณ์เป้าหมาย ของฮัทชินสัน และ         
วอเตอรส์ (Hutchinson & Waters, 1987) ว่าภาษาองักฤษ
เพื่อการสือ่สารก็เป็นสิง่จ าเป็นกบับคุลากรในโรงพยาบาล
เนื่องจากมีคนไข้ต่างชาติเขา้มาใช้บริการแต่เนื่องจาก
บคุลากรที่มีความจ าเป็นตอ้งสือ่สารดว้ยภาษาองักฤษกบั
คนไขช้าวต่างชาติยงัขาดโอกาส (Lack) ในการพฒันา
ทักษะภาษาอังกฤษ ดังนัน้บุคลากรจึงมีความต้องการ 
(Want) ที่จะพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อน าไปใช้
สือ่สารกบัคนไขช้าวตา่งชาติได ้

สรุปผลการวิจัย 
  จากการศึกษาความต้องการพัฒนาทักษะ
ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารของเจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบั
ของโรงพยาบาลในจังหวัดเพชรบูรณ์ครั้งนี ้ พบว่า
โรงพยาบาลในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ทุกแห่งมีคนไข้
ชาวต่างชาติเขา้รบับริการ ท าใหเ้จา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัใน
โรงพยาบาลมีความจ าเป็นในการใชภ้าษาองักฤษเพื่อการ
สื่อสารกับคนไขต้่างชาติ แต่อย่างไรก็ดี เจ้าหน้าที่ฝ่าย
ตอ้นรับของโรงพยาบาลส่วนใหญ่ยังขาดการไดร้ับการ
อบรมเพื่อพัฒนาทักษะด้านภาษาอังกฤษ จึงท าให้
บุคลากรกลุ่มดังกล่าวมีความต้องการพัฒนาทักษะ
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ภาษาอังกฤษเพื่ อน าไปใช้ในการสื่อสารกับคนไข้
ชาวตา่งชาติ ดงันัน้ผูว้ิจยัเห็นควรว่า หลกัสตูรอบรมระยะ
สัน้เพื่อพัฒนาทักษะภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารของ
เจา้หนา้ที่ฝ่ายตอ้นรบัในโรงพยาบาลดงักลา่ว ควรจดัอบรม 
ณ โรงพยาบาลแตล่ะอ าเภอ ทัง้ 11 แหง่ หลงัเวลาปฏิบตัิงาน 
วนัละ 2 ชั่วโมง  สปัดาหล์ะ 2 ครัง้ โดยมีวิทยากรทัง้ชาวไทย
และชาวต่างชาติสอนคู่กัน สอดคล้องกับการจัดท า
หลกัสตูรอบรมภาษาองักฤษของ Theeartsana (2017) 

ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้
 มหาวิทยาลัยควรน าเสนอผลการวิจัยต่อ
โรงพยาบาลทัง้ภาครฐัและเอกชน รวมถึงหน่วยงานดา้น
สาธารณสขุภายในจงัหวดั เพื่อใหท้ราบถึงความจ าเป็นใน
การใชภ้าษาองักฤษเพื่อการสื่อสารกบัคนไขช้าวต่างชาติ 
และความตอ้งการในการพฒันาทกัษะภาษาองักฤษเพื่อ
การสื่อสารของบุคลากร รวมทั้งให้มีการปรึกษาหารือ
เก่ียวกับแนวทางการจัดกิจกรรมในการพัฒนาทักษะ
ภาษาอังกฤษเพื่อสื่อสารกับคนไข้ชาวต่างชาติ ให้แก่
บคุลากร  
 ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
 ควรมีการศึกษากรอบเนือ้หาดา้นภาษาองักฤษ
เพื่อการสื่อสารส าหรบัเจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลซึ่งเป็น
การใช้ภาษาอังกฤษเพื่อวัตถุประสงค์เฉพาะ ในการ
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่คนไขช้าวตา่งชาติ 
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