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The purposes of this research were to study the level of communication satisfaction, head 

nurses’ credibility, and head nurse–staff nurse exchange and to identify the relationships between 
personal factors, head nurses’ credibility, and head nurse–staff nurse exchange and communication 
satisfaction of staff nurses, governmental hospitals, Bangkok Metropolis. The sample consisted of 
365 staff nurses who were selected by multi–stage sampling technique. The research instruments 
were personal factors, head nurses’ credibility, head nurse–staff nurse exchange, and 
communication satisfaction of staff nurses questionnaires. The content validity were established. The 
reliability by Cronbach’s alpha coefficients were .97, .95, and .97, respectively. The data were 
analyzed by using frequency, percentage, mean, standard deviation and Pearson’s product moment 
correlation. 

 
Research findings were as follows: 
1. The mean score of communication satisfaction, head nurses’ credibility, and head nurse–

staff nurse exchange of staff nurses, governmental hospitals, Bangkok Metropolis were at the high 
level ( X  = 3.97, 3.76, and 3.62, respectively). 

2.  Personal factors in the aspect of education related to communication satisfaction at  the 
level .05. Age and working duration did not relate to communication satisfaction of staff nurses. 

3. Head nurses’ credibility was positively and significantly related to communication 
satisfaction at the moderate level (r = .623, p < .05). 

4. Head nurse–staff nurse exchange was positively and significantly related to 
communication satisfaction at the high level (r = .712, p < .05). 
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ภาพที ่  หนา 
1 รูปแบบกระบวนการสื่อสาร 31 

 



 
บทที่ 1 

 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 
ปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นอยางรวดเร็วและตอเนื่อง ทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม        

การเมือง  วัฒนธรรม  และเทคโนโลยี  ส งผลกระทบตอประชาชนทุกกลุม  ทุกวงการ                     
ทั้งภาครัฐและเอกชน องคการซึ่งเปนสวนหนึ่งของสังคมก็ไดรับอิทธิพลของการเปลี่ยนแปลงนี้              
อยางหลีกเลี่ยงไมได จึงตองปรับเปลี่ยนตัวเองในทุกดานใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอม เพื่อการ
คงอยูและกาวตอไปทามกลางความสลับซับซอนของสังคม (สรอยตระกูล อรรถมานะ, 2540) 
เพราะถาปรับตัวไมทันกับการเปลี่ยนแปลงก็จะถูกทอดทิ้งใหอยูขางหลังและกลายเปนองคการ    
ที่ลาหลังไปในที่สุด (สงวน นิตยารัมภพงศ, 2541) ซึ่งการดําเนินงานขององคการตาง ๆ 
จําเปนตองมุงการพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานใหสูงขึ้นตลอดเวลา โดยพยายามปรับเปลี่ยนกล
ยุทธ ของตนเองในการปรับระบบโครงสรางขององคการใหเหมาะสม มีการนําทรัพยากรที่มีอยู       
อยางจํากัดมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด และเพิ่มศักยภาพในการทํางานของบุคลากรใหสูงขึ้น 
(ลดาวัลย รวมเมฆ, 2544) การทํางานรวมกันของบุคลากรจําเปนตองมีสัมพันธภาพที่ดีกับ          
ผูบังคับบัญชา ผูรวมงาน และผูใตบังคับบัญชาของตน จึงจะทําใหการดําเนินงานตาง ๆ ใน      
องคการเปนไปดวยดี เกิดความราบรื่นในการทํางาน (Amold and Cooper, 1991)  

 
โรงพยาบาลเปนองคการทางดานสุขภาพที่มีเปาหมายคือ การพัฒนาสุขภาพของ     

ประชาชนและการสรางงานรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพ สมาชิกของโรงพยาบาลประกอบดวย    
เจาหนาที่หลายกลุมงานและหลายระดับ บุคลากรพยาบาลเปนบุคลากรกลุมใหญในระบบบริการ
สุขภาพ เปนบุคลากรทางสุขภาพที่ตองใกลชิดกับผูใชบริการ และตองอยูกับงานบริการสุขภาพ
มากที่สุด จึงเปนกลุมบุคลากรที่สามารถสรางสรรคคุณภาพและความกาวหนาของโรงพยาบาล  
ไดเปนอยางดี (พวงรัตน บุญญานุรักษ, 2537) การที่พยาบาลประจําการจะตองปฏิบัติหนาที่เปน 
ผูใหบริการที่มีคุณภาพ ยอมตองอาศัยความมีคุณภาพของตัวพยาบาลเอง (ฟาริดา อิบราฮิม, 
2542) ผลปฏิบัติงานอยูในระดับดีมีคุณภาพหรือมีมาตรฐาน จะขึ้นอยูกับหลายปจจัย            
ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหการดําเนิน        
กิจกรรมตาง ๆ สําเร็จตามเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ และบุคลากรในองคการเกิดความรูสึก  
ที่ดีตอกัน (Marquis and Huston,1992)  
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ความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสําคัญที่จะทําใหบุคคลมีความสุขในการทํางาน และ
สรางผลงานไดมากกวาปกติ (เสนาะ ติเยาว, 2541) ในการดําเนินงานของโรงพยาบาลในภาครัฐ 
ยังพบปญหาอุปสรรคตาง ๆ ที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ 
ซึ่งอาจมีผลตอขวัญและกําลังใจในการทํางาน จากผลการวิจัยที่ผานมาพบวา หัวหนาหอผูปวยมี
การสั่งการ มอบหมายงาน และแจงใหเจาหนาที่ทราบกฎระเบียบในการปฏิบัติงานดวยวาจา  
คอนขางนอย (รัตนวดี บุญญประภา, 2520) และจากงานวิจัยของจุฑาวดี กลิ่นเฟอง (2543)     
พบวา หัวหนาหอผูปวยไมเปดโอกาสใหพยาบาลประจําการไดรับทราบผลการปฏิบัติงานเทาทีค่วร 
ทําใหพยาบาลประจําการไมทราบขอเสนอแนะในการปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนใหดีข้ึน    
สอดคลองกับงานวิจัยของ Jones and Jones (1979) ที่พบวา หัวหนาหอผูปวยใชเวลาในดานการ
ส่ือสารขอมูลและการปฏิสัมพันธคอนขางนอย นอกจากนั้นจากการศึกษาของ กาญจนา          
โลหประเสริฐ (2540) พบวา ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการอยูในระดับ  
ปานกลาง แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการนั้นมีปญหาเกิดขึ้น 
โดยเฉพาะการรับรูผลงานที่ไดทํา การแนะนํา ชวยเหลือและติดตามประเมินผลการปฏิบัติงาน   
จึงจําเปนอยางยิ่งที่หัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการตองรวมมือกันในการเพิ่มระดับ 
ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการใหอยูในระดับสูงขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจ
ในการส่ือสาร เปนทัศนคติที่พยาบาลประจําการรูสึกเปนสุขที่ไดรับขอมูลขาวสารที่พึงปรารถนา   
มีประสบการณที่นาพึงพอใจในการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกับหัวหนาหอผูปวย (Clampitt and 
Downs, 1993) ชวยใหพยาบาลประจําการเกิดความกระตือรือรน มีขวัญและกําลังใจในการ
ทํางานจนสําเร็จตามเปาหมายขององคการ (วิญลี่ สุทธิวิเศษ, 2540) สําหรับการประเมินความ  
พึงพอใจในการสื่อสารมีความสอดคลองกับแนวคิดของ Clampitt and Downs (1993) ซึ่ง
ประกอบดวยองคประกอบ 3 ดาน คือ การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล การสื่อสาร  
เพื่อการนิเทศ และการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา  

 
ปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการสื่อสารมีหลายประการ แตที่นํามาศึกษา        

ในครั้งนี้มี 3 ปจจัย คือ ปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย (Hartford, 2000) 
และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ (Mueller and Lee, 2002) 
โดยอาจกลาวถึงปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการสื่อสารไดวา แตละบุคคลมี
ความพึงพอใจในการสื่อสารที่แตกตางกัน ซึ่งเกี่ยวของกับปจจัยหลายดานดวยกัน หรืออีกนัยหนึ่ง
คนแตละคนจะมีลักษณะเฉพาะของตนไมเหมือนผูอ่ืน เพราะทุกคนจะมีประสบการณเขามา      
ในชีวิตไมเหมือนกัน ไดแก การศึกษา การเลี้ยงดู การอบรม และสภาพแวดลอมทางสังคม ทําให   
คนแตละคนมีคานิยม ทัศนคติและบุคลิกลักษณะที่แตกตางกันไป สงผลใหพฤติกรรมที่         
แสดงออกมาของบุคคลแตกตางกัน ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจในการสื่อสารของ
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พยาบาลประจําการนี้ จึงประกอบดวยปจจัยดานอายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 
ซึ่งอายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องการรับรู ความคิดเห็นและการแสดง
พฤติกรรม คนที่มีอายุแตกตางกันจะมีประสบการณ เปาหมาย ความเชื่อ คานิยมที่แตกตางกัน 
(Invancevich and Matteson, 1999) สอดคลองกับงานวิจัยของ วิญลี่ สุทธิวิเศษ (2540) ที่พบวา 
อายุมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร สวนการศึกษาเปนกระบวนการเรยีนรูทีช่วยให
คนเพิ่มประสิทธิผลและความสามารถในการปรับตัวเอาชนะสิ่งแวดลอมได บุคคลที่ไดรับ
การศึกษาสูงยอมมีสติในการพิจารณาสิ่งตาง ๆ อยางมีเหตุผลทั้งดานกวางและดานลึกมากขึ้น     
ตามลําดับข้ันของการศึกษาที่สูงขึ้น (Corcoran, 1981) ระดับการศึกษาจึงมีสวนเกี่ยวของกับ
ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ สอดคลองกับงานวิจัยของ ชุตินธร สุตานนท 
(2539) ที่พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการส่ือสาร นอกจากนั้น    
ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานของพยาบาลประจําการมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการ
ส่ือสาร นั่นคือ หากมีระยะเวลาที่ปฏิบัติงานนานขึ้น จะสงผลตอความรูสึกที่มีตอการสื่อสาร       
ซึ่งมีผลทั้งในทางบวกและลบ ดังนั้น ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานมากขึ้น นาจะมีผลใหความพึงพอใจ   
ในการสื่อสารของพยาบาลประจําการเพิ่มข้ึนมากกวาพยาบาลประจําการที่มีระยะเวลาที่     
ปฏิบัติงานนอยกวา สอดคลองกับงานวิจัยของ มารยาท ปานุราช (2539) และวิญล่ี สุทธิวิเศษ 
(2540) พบวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานจะมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 

 
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย เปนรูปแบบหนึ่งของลักษณะผูนําที่มีความซื่อสัตย           

ความรู ความเชี่ยวชาญ และสมรรถนะในการบริหารงาน ซึ่งบุคลากรมักจะใชการสื่อสารเปน     
พื้นฐานในการตัดสินวาผูนําเปนผูที่มีความเชื่อถือได (Klauss and Bass, 1982)   ในการศึกษานี้
สามารถอธิบายความพึงพอใจในการสื่อสารไดจากผลของความเชื่อถือไดของผูนําผานทาง       
สัมพันธภาพในการสื่อสาร เพราะวาผูนําจะเปนผูที่มีอิทธิพลในกระบวนการเผยแพรขาวสาร    
ดวยการสื่อสารที่มีประสิทธิผล (Klauss and Bass, 1982) ดังที่ Kouzes and Posner (2003) 
กลาววา บุคลากรจะมีความเห็นวาความเชื่อถือไดของผูนํานั้นเปนการสอดคลองกันระหวางคําพูด
และการกระทํา ทั้งการสื่อสารแบบใชวาจาและไมใชวาจา จะเห็นวาการสื่อสารเปนส่ิงที่มี
ความสําคัญสําหรับสัมพันธภาพของผูนําและบุคลากรในสภาพแวดลอมขององคการ ดังที่ 
Benjamin and Penland (1995) กลาววา ความสัมพันธระหวางหัวหนาและบุคลากรในองคการ
สุขภาพ   เปนสิ่งที่จะทําใหองคการมีการดําเนินงานหรือหยุดการดําเนินงาน โดยที่ผูนําเปนผูที่มี
บทบาทสําคัญในการชวยใหบุคลากรทํางานบรรลุเปาหมายขององคการอยางมีประสิทธิภาพ จึง
จําเปนอยางยิ่งที่หัวหนาหอผูปวยตองพัฒนาระดับความเชื่อถือไดใหสูงสุด เนื่องจากหัวหนาหอ
ผูปวยเปนบุคคลที่มีความสําคัญตอความกาวหนาหรือลมเหลวของงานบริการสุขภาพในหอผูปวย           
(รัชดา ตันติสารศาสน, 2544) สําหรับการประเมินความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย มีความ
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สอดคลองกับแนวคิดของ Hartford (2000) ซึ่งประกอบดวยเกณฑการประเมิน 3 ดาน คือ      
ความนาไววางใจ คุณสมบัติ และความเปนพลวัต จากงานวิจัยของ Hartford (2000) พบวา   
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร    

 
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ เปนสัมพันธภาพในการ

ทํางานระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ซึ่งเปนแนวคิดที่มีประโยชนตอการ  
บริหารงานของหัวหนาหอผูปวย ที่สามารถทําใหพยาบาลประจําการเกิดความรูสึกผูกพัน รักใคร 
ชื่นชอบ ซื่อสัตย จงรักภักดี ใหความรวมมือ ตลอดจนรวมแรงรวมใจที่จะปฏิบัติงานรวมกับหัวหนา
หอผูปวย เพื่อใหการทํางานบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากแนวคิดของ Liden and Maslyn (1998)  
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการประกอบดวยองคประกอบ         
4 ดาน คือ ความชอบพอ ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และการนับถือในความเปน   
นักวิชาชีพ จากการศึกษางานวิจัยของ Mueller and Lee (2002) พบวา การแลกเปลี่ยนระหวาง  
ผูนําและสมาชิกมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการสื่อสารของสมาชิก 

 
สิ่งที่กลาวมาขางตน พอจะสรุปไดวาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการสื่อสารของ

พยาบาลประจําการยังเปนปญหาอยูในระดับหนึ่ง โดยมีปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ  
สื่อสารของพยาบาลประจําการหลายดานดวยกัน คือ อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่
ปฏิบัติงาน      ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวย
และพยาบาลประจําการ ปญหาเหลานี้มักจะเกิดขึ้นในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ซึ่งเปน
องคการ     ขนาดใหญ ที่มีผูใชบริการและมารับการตรวจรักษาจํานวนมาก ตองใหการดูแลผูปวย
ทั้งในระดับทุติยภูมิและตติยภูมิ มีข้ันตอนการรักษาพยาบาลที่หลากหลาย ยอมมีการสื่อสาร
เกิดขึ้น        หลายรูปแบบและซับซอน ทั้งนี้เสนาะ ติเยาว (2537), นิตยา เงินประเสริฐศรี (2541) 
และวีรวรรณ เกิดทอง (2543) กลาววา องคการขนาดใหญอาจมีปญหาในเรื่องการติดตอส่ือสาร 
การแขงขันแยงชิงทรัพยากรในหนวยงาน ความขัดแยงสวนบุคคลและมีผลตอชองทางการ
ติดตอส่ือสาร    การกําหนดหนาที่ของพยาบาลและโอกาสกาวหนาในอาชีพ สอดคลองกับ Clark 
and Shea (1979) ที่กลาววา ขนาดขององคการมีอิทธิพลตอความสัมพันธระหวางบุคคล จาก
การศึกษาของ นิตยา แพรวานิชย (2534) พบวา ปญหาอุปสรรคในการสื่อสารตามการรายงาน
ของหัวหนา       หอผูปวย โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ไดแก หัวหนาหอผูปวยรับผิดชอบงาน
มาก มีเวลา     ในการสื่อสารนอยและบุคลากรสนใจเกี่ยวกับหนังสือเวียนนอย แสดงใหเห็นถึง
ปญหาที่เกิดขึ้นจากการติดตอสื่อสารในการปฏิบัติงาน ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความพึง
พอใจในการ     สื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนา
หอผูปวยและพยาบาลประจําการ ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานครวาอยู
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ในระดับใด และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย            
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ กับความพึงพอใจในการสื่อสาร
ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร เพื่อเปนการหาแนวทางในการ        
เสริมสรางความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการใหเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากความ    
พึงพอใจในการสื่อสารสงผลตอประสิทธิภาพการทํางาน (Spector, 1997) โดยผลการวิจัยที่ได
สามารถนํามาเปนขอมูลเพื่อพัฒนาการสื่อสารระหวางบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย 
และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ เพื่อใหการปฏิบัติการ
พยาบาลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพตอไป 
 
ปญหาการวจิัย 

 
1.  ความพึงพอใจในการสื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยน

ระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ 
กรุงเทพมหานคร อยูในระดับใด 

2. ปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย  และการแลกเปลี่ยนระหวาง         
หัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาล
ประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานครหรือไม 
 
วัตถุประสงคของการวิจยั 

 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย  และ              

การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ของพยาบาลประจําการ                     
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย        
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ กับความพึงพอใจในการสื่อสาร             
ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
 
แนวเหตุผลและสมมติฐานการวิจัย  

 
อายุ เปนปจจัยที่มีความเกี่ยวของกับพัฒนาการทั้งทางรางกาย จิตใจ และอารมณ อายุที่

มากข้ึนทําใหบุคคลมีวุฒิภาวะ มีการเรียนรู มีการปรับตัวตอส่ิงแวดลอมไดดีขึ้น จินตนา ยูนิพันธุ 
(2534) กลาววา เมื่อบุคคลมีอายุมากขึ้นจะสั่งสมประสบการณชีวิต มีการปรับตัว และเรียนรู     
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สิ่งใหม ๆ ตลอดเวลา ทําใหเกิดการแสวงหาวิธีปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของตน          
ซึ่งสอดคลองกับที่ Maslach (1986) กลาววา ผูที่มีอายุมากจะมีประสบการณกับบุคคลหลาย
ประเภท มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงขึ้น มีความสุขุมรอบคอบรูจักชีวิต สามารถปรับตัวไดสอดคลอง
กับสถานการณที่เปนจริงไดดีกวาผูที่มีอายุนอย นอกจากนั้น (Invancevich and Matteson, 
1999) กลาววา คนที่มีอายุตางกันจะมีประสบการณ เปาหมาย ความเชื่อ คานิยมแตกตางกัน 
จากการศึกษาของ วิญลี่ สุทธิวิเศษ (2540) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร           
ความพึงพอใจในงาน ขวัญและกําลังใจในการทํางานของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม พบวา 
อายุของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร
ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม 

 
ระดับการศึกษา การศึกษาเปนประสบการณจากภายในหองเรียน ที่เปนไปอยาง            

มีระเบียบแบบแผน (สมยศ นาวีการ, 2538) ชวยใหบุคคลมีวุฒิภาวะสูงขึ้น มีความคิดอาน           
มีทัศนคติที่ดี รูจักตนเอง เขาใจสังคมและสิ่งแวดลอมที่ตนเองอยู สามารถแกปญหาตาง ๆ       
และชวยใหประสบความสําเร็จในการทํางานตามศักยภาพของตนเอง ผูที่มีระดับการศึกษาสูง    
จะไดเปรียบในเรื่องการรับรูขาวสาร เพราะเปนผูที่มีความรูกวางขวาง มีความเขาใจในขาวสาร
และการใชศัพทตาง ๆ ไดดี จากการศึกษาของ ชุตินธร สุตานนท (2539) ที่ศึกษาการสื่อสาร
ระหวางหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกับความพึงพอใจ
ในการสื่อสารและความพึงพอใจในการทํางาน พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความ  
พึงพอใจในการสื่อสารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 
ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน บุคคลที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานมานาน จะเกิดความรูสึก  

ผูกพันกับหนวยงาน เกิดการยอมรับในสภาพความเปนอยู กฎเกณฑหรือระเบียบแบบแผน      
ของงานที่ตนทํา มีประสบการณที่มีสวนชวยใหสามารถจินตนาการไดกวางไกล รอบคอบ มีเหตุผล 
ชวยใหสามารถเลือกวิธีในการตัดสินใจแกปญหาตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว มีการรับรูเร่ืองราวซึ่งกัน
และกันอยางเปดเผย และมีความไววางใจซึ่งกันและกัน (Roger, 1961) ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการ
สรางความเจาใจอันดีระหวางกัน ชวยใหเกิดความพึงพอใจขึ้นได จากการศึกษาของ มารยาท     
ปานุราช (2539) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารและการปฏิบัติงานของพนักงาน    
การประปานครหลวงพบวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในองคการมีความสัมพันธทางบวกกับความ  
พึงพอใจในการสื่อสารของพนักงาน  

 
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย มาจากแนวคิดความเชื่อถือไดของผูนํา (Leader’s 

credibility) กลาวคือ ลักษณะของหัวหนาหอผูปวย ที่มีความซื่อสัตย ความรู ความเชี่ยวชาญ และ
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สมรรถนะในการบริหารงาน รวมทั้งการที่หัวหนาหอผูปวยมีการกระทําที่ตรงกับคําพูดของตนเอง
ซึ่งเปนปจจัยที่มีความสําคัญในการสื่อสารและแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางหัวหนาหอผูปวยกับ
พยาบาลประจําการ ทั้งยังมีอิทธิพลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและความคิดเห็น สงผลให
บุคลากรมีความพึงพอใจในการสื่อสาร มีความยึดมั่นผูกพันกับองคการ สามารถปฏิบัติงาน       
ไดอยางมีประสิทธิภาพ (Hartford, 2000) ผูนําที่มีความเชื่อถือไดในระดับสูงจะสามารถจูงใจ
บุคลากรใหเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนอกเหนือจากงานประจํา (ปยภรณ ปญญาวชิร, 2545) จาก
การศึกษาของ Hartford (2000) ซึ่งใชแนวคิดความเชื่อถือไดของ Kouzes and Posner (1993) 
ศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสารของบุคลากรในองคการสุขภาพ พบวา ความเชื่อถือไดของ
หัวหนา     มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสารของบุคลากรหนวยสงเสริมและ
ฟนฟูสภาพ ทั้งยังเสนอแนวคิดองคประกอบของความเชื่อถือไดไว 3 ดาน คือ ความนาไววางใจ 
คุณสมบัติ และความเปนพลวัต    
 

การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ มาจากแนวคิด        
การแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิก (Leader-member exchange) เปนรูปแบบหนึ่งของการ  
มีปฏิสัมพันธในสังคมหรือภายในกลุม กลาวคือ หัวหนาหอผูปวยจะใหการชวยเหลือสนับสนุน  
การทํางาน การใหขอมูลขาวสาร การเพิ่มอํานาจการตัดสินใจ ตลอดจนการมอบหมายอํานาจ       
การตัดสินใจ รวมถึงการที่พยาบาลประจําการไดรวมแสดงความคิดเห็นในการทํางาน เปนผลให
พยาบาลประจําการสามารถปฏิบัติหนาที่ตามบทบาทที่ไดรับอยางมีประสิทธิภาพ (Graen and 
Scandura, 1987) ซึ่ง Liden and Maslyn (1998) เสนอแนวคิดองคประกอบของการแลกเปลี่ยน
ระหวางผูนํากับสมาชิกไว 4 องคประกอบ คือ ความชอบพอ ความจงรักภักดี การรวมกันสราง   
ผลงาน และการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ การแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิกที่มีคุณภาพ
ระดับสูงจะทําใหเกิดความพึงพอใจในการสื่อสาร และจากการศึกษาของ Mueller and Lee 
(2002) พบวา การแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิกมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการสื่อสาร  

 
จากแนวคิดทฤษฎีดังกลาวขางตน กลาวไดวา พยาบาลประจําการจะมีความพึงพอใจ   

ในการสื่อสารไดดีนั้น ขึ้นอยูกับปจจัยสวนบุคคลของบุคคลนั้น ๆ ซึ่งไดแก อายุ ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน และความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย ยังเปนปจจัยที่สําคัญตอความ 
พึงพอใจในการสื่อสาร รวมถึงพยาบาลประจําการจะตองมีการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนา        
หอผูปวยและพยาบาลประจําการอยางเหมาะสม จึงจะทําใหพยาบาลประจําการมีความพึงพอใจ
ในการสื่อสาร           
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จากแนวคิดดังกลาว ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานการวิจัยไวดงันี ้
1.  อายุ มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ 

โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
2. ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาล     

ประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
3. ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร       

ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
4.  ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการ            

ส่ือสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
5. การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ มีความสัมพันธ    

ทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
  

ขอบเขตการวิจัย 
  

1.  การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือได
ของหัวหนาหอผูปวย การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ กับความ
พึงพอใจในการสื่อสาร  ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

2.  ประชากรในการวิจัย คือ พยาบาลประจําการ ซึ่งเปนพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัตกิาร 
ปฏิบัติงานตําแหนงพยาบาลประจําการ ที่ใหการพยาบาลโดยตรงแกผูปวย ในโรงพยาบาลรัฐ 
กรุงเทพมหานคร ซึ่งอยูในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข กรุงเทพมหานคร กระทรวงกลาโหม     
สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา และสํานักงานตํารวจแหงชาติ  

3.   ตัวแปรที่ใชในการวิจัยประกอบดวย  
3.1 ปจจัยสวนบุคคลของพยาบาลประจําการ ไดแก อายุ ระดับการศึกษา และ

ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 
3.2  ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย              
3.3  การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ  
3.4  ความพึงพอใจในการสื่อสาร  

 
คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
 

1.  ความพึงพอใจในการสื่อสาร (Communication satisfaction)  หมายถึง  การที่
พยาบาลประจําการรับรูวาตนเองมีความคิดในทางบวกและเปนสุขที่ไดรับขอมูลขาวสาร ผลงานที่
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ไดทํา การมอบหมายงาน และการชี้แนะงานจากหัวหนาหอผูปวย การรับฟง ใหคําแนะนํา       
และชวยเหลือในการปฏิบัติงานผูที่อยูในตําแหนงที่ต่ํากวา ประเมินจากการตอบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โดยพยาบาลประจําการเปนผูประเมิน     
ตามการรับรูของตนเอง ใชแนวคิดของ Clampitt and Downs (1993) ซึ่งประกอบดวย            
องคประกอบ 3 ดาน คือ 

1.1 การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล (Personal feedback) 
หมายถึง การที่พยาบาลประจําการรับรูวาตนเองพึงพอใจในการสะทอนผลการทํางาน วิธีการ
ปฏิบัติงาน และมาตรฐานการพยาบาลที่ไดปฏิบัติจากหัวหนาหอผูปวย ซึ่งทําใหมีความเขาใจ         
ในหนาที่ที่ตนรับผิดชอบ 

1.2 การสื่อสารเพื่อการนิเทศ (Supervisory communication) หมายถึง     
การที่พยาบาลประจําการรับรูวาตนเองพึงพอใจหัวหนาหอผูปวยเกี่ยวกับการมอบหมายงาน         
การแนะนํา การชวยเหลือและการติดตาม เพื่อประเมินผลการปฏิบัติงาน รวมทั้งการรับฟง         
ขอเสนอแนะ หรือปญหาที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานอยางจริงใจและตอเนื่อง         

1.3 การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา (Subordinate communication)      
หมายถึง  การที่พยาบาลประจําการรับรูวาตนเองมีความพึงพอใจในการใหคําแนะนํา ชวยเหลือ 
ในการปฏิบัติงาน รับฟงปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากผูที่อยูในตําแหนงที่ต่ํากวา 
 

2. ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย (Head nurse’s credibility) หมายถึง การ   
รับรูของพยาบาลประจําการเกี่ยวกับลักษณะหัวหนาหอผูปวยของตนเองวาเปนผูที่มีความซื่อสัตย 
ยุติธรรม มีความรู ความเชี่ยวชาญ สมรรถนะในการบริหารงาน และพรอมตอการเปลี่ยนแปลง     
ที่เกิดขึ้น ประเมินจากการตอบแบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย โดยพยาบาล
ประจําการเปนผูประเมินตามการรับรูของตนเอง ใชแนวคิดของ Hartford (2000) ซึ่งประกอบดวย
องคประกอบ 3 ดาน คือ  

2.1   ความนาไววางใจ (Trustworthiness)  หมายถึง  การที่พยาบาลประจําการ
รับรูวาหัวหนาหอผูปวยของตนเองมีความซื่อสัตย ยุติธรรม แสดงความเปนมิตรกับผูอ่ืน อารมณดี 
มีเหตุผล อดทนตอการเผชิญปญหา เปนที่นับถือของผูอ่ืนและเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชา    
เขาถึงไดงาย      

2.2 คุณสมบัติ (Qualification) หมายถึง การที่พยาบาลประจําการรับรูวา         
หัวหนาหอผูปวยของตนเอง มีความรู ทักษะ ประสบการณ และไดรับการฝกอบรมมาอยางดี  
เกี่ยวกับงานภายในหนวยงาน 
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2.3  ความเปนพลวัต   (Dynamism)  หมายถึง  การที่พยาบาลประจําการรับรูวา 
หัวหนาหอผูปวยของตนเองมีความคลองตัว ไมหยุดนิ่ง มีความคิดพัฒนางานอยางตอเนื่อง         
มีความพรอมและดําเนินการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงานตลอดเวลา     
 

3. การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ (Head nurse-
staff nurse exchange) หมายถึง การรับรูของพยาบาลประจําการเกี่ยวกับลักษณะความสัมพันธ               
กับหัวหนาหอผูปวยของตน ซึ่งเปนความรูสึกประทับใจที่ไดใกลชิด รวมกันทํางาน มีการชวยเหลือ          
ซึ่งกันและกันกับหัวหนาหอผูปวยที่มีความสามารถและเปนแบบอยางที่ดีในการประกอบวิชาชีพ         
ทําใหพยาบาลประจําการเต็มใจและตั้งใจที่จะทํางานใหบรรลุเปาหมายการทํางาน ประเมินได
จากการตอบแบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ        
โดยพยาบาลประจําการเปนผูประเมินตามการรับรูของตนเอง ใชแนวคิดของ Liden and Maslyn 
(1998)  ประกอบดวยองคประกอบ 4 ดาน คือ   

3.1 ความชอบพอ (Affection) หมายถึง  ความรูสึกที่พยาบาลประจําการมีตอ
หัวหนาหอผูปวย ซึ่งเปนความรูสึกในดานบวก รักใคร และประทับใจ ที่ไดใกลชิดทํางานกับหัวหนา
หอผูปวย 

3.2 ความจงรักภักดี (Loyalty) หมายถึง  ความรูสึกที่พยาบาลประจําการมีตอ
หัวหนาหอผูปวย ในลักษณะของความตองการที่จะชวยเหลือหรือปกปองหัวหนาหอผูปวยมีความ
เชื่อมั่นในตัวหัวหนาหอผูปวย วามีความเขาใจในปญหาและความตองการของตน ตลอดจนยินดี 
ที่จะทํางานหนักเพื่อหัวหนาหอผูปวย 

3.3 การรวมกันสรางผลงาน (Contribution) หมายถึง ความรูสึกของพยาบาล
ประจําการในลักษณะเต็มใจและตั้งใจที่จะปฏิบัติงานกับหัวหนาหอผูปวย ภายหลังการ             
ตั้งเปาหมายการทํางานรวมกัน เพื่อใหงานบรรลุผลสําเร็จ 

3.4 การนับถือในความเปนนักวิชาชีพ  (Professional respect)   หมายถึง 
ความรูสึกของพยาบาลประจําการที่มีตอหัวหนาหอผูปวยของตนในเรื่องการยอมรับความสามารถ
ในการทํางาน ทักษะและประสบการณในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย การเปนแบบอยางที่ดี 
ในการประกอบวิชาชีพ รวมถึงการรับรูจากบุคคลในหนวยงานอื่นเกี่ยวกับระดับความมีชื่อเสียง 
ความนาเชื่อถือในผลงานของหัวหนาหอผูปวย 

 
4. ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณสมบัติอันเปนลักษณะเฉพาะของแตละบุคคลของ

พยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย 
4.1 อายุ  หมายถึง  จํานวนปตามปฏิทินของอายุ นับเปนจํานวนปที่บริบูรณ  
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4.2 ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิทางการศึกษาขั้นสูงสุดของพยาบาล     
ประจําการ แบงเปน 3 กลุม คือ ประกาศนียบัตร/อนุปริญญา ปริญญาตรีหรือเทียบเทา           
และปริญญาโท 

4.3  ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  หมายถึง จํานวนปในการปฏิบัติงานในตําแหนง
พยาบาลวิชาชีพ ตั้งแตเร่ิมปฏิบัติงานในโรงพยาบาลที่กําลังปฏิบัติงานอยูถึงปจจุบัน นับเปน
จํานวนปที่บริบูรณ  
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั  

 
1. เปนขอมูลและแนวทางสําหรับผูบริหารของโรงพยาบาล  และผูบริหารทางการพยาบาล

ใหทราบถึงระดับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ เพื่อการเสริมสรางความ  
พึงพอใจในการสื่อสารใหแกพยาบาลประจําการ 

2. เปนแนวทางสําหรับพัฒนาภาวะผูนําของหัวหนาหอผูปวย ในดานความเชื่อถือได และ
ดานความสัมพันธระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ 

3. เปนแนวทางสําหรับผูสนใจ ไดศึกษาการวิจัยตอไป  เกี่ยวกับเร่ืองความพึงพอใจในการ
สื่อสารของพยาบาลประจําการ 

      
 
 



 
บทที่ 2 

 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร หนังสือ วารสาร บทความ และ 

งานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ โดยนําเสนอตามลําดับดังนี้ 
1. โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

1.1 ลักษณะงานของโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
1.2  กลุมงานการพยาบาล 
1.3 บทบาทของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

1.3.1 บทบาทของหัวหนาหอผูปวย  
1.3.2 บทบาทของพยาบาลประจําการ  
1.3.3 ลักษณะการทํางานรวมกันของทีมการพยาบาล 

2. ความพึงพอใจในการสื่อสาร  
2.1  การสื่อสารในองคการ 
2.2  การสื่อสารระหวางบุคคล 
2.3  ความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสาร 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 

3. ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 
3.1 ปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 
3.2 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย 

3.2.1 ความหมายของความเชื่อถือได  
3.2.2 แนวคิดเกี่ยวกบัความเชื่อถือได  
3.2.3 ความเชือ่ถือไดของหัวหนาหอผูปวยกับความพงึพอใจในการสื่อสาร  

3.3  การแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิก 
3.3.1 ความหมายของการแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิก  
3.3.2 แนวคิดเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิก 
3.3.3 การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจาํการ           

กับความพงึพอใจในการสื่อสาร 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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1. โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร    
 
1.1 ลักษณะงานของโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

 
โรงพยาบาลรัฐเปนโรงพยาบาลขนาดใหญที่มีศักยภาพและขีดความสามารถในการรักษา

โรคที่แทรกซอนรุนแรง ลักษณะงานในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร มีความสลับซับซอน 
ประกอบดวยกลุมฝายตาง ๆ รวมกัน ขอบเขตการปฏิบัติงานกวางขวาง มีการจัดแบงงานบริการ
ออกเปนหลายฝายตามความเชี่ยวชาญเฉพาะ ใหบริการตรวจวินิจฉัยโรครักษาพยาบาล ทุก
สาขาวิชา รวมทั้งการสงเสริมและการฟนฟูสภาพทั้งผูปวยนอกและผูปวยในที่มารับบริการที่มารับ
การรักษาทั้งทางกายและทางจิต เพื่อใหการดําเนินการขององคการมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยใช
แนวคิดการทํางานเปนทีมสหสาขาวิชาชีพ มีการดําเนนิงานอยางตอเนื่องและสัมพนัธกนัอยางเปน
ระบบ การทํางานในโรงพยาบาลรัฐจึงตองมีการพึ่งพาซึ่งกันและกันของบุคลากร เพื่อความ       
ตอเนื่องและเปนระบบ โดยมีการแบงงานเปนฝายตาง ๆ   

 
การจัดบริการสาธารณสุขในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหประชาชนไดรับบริการดาน      

สุขภาพที่มีคุณภาพและไดมาตรฐานอยางทั่วถึง โดยสงเสริมใหมีการปรับปรุงคุณภาพบริการและ
มาตรฐานโรงพยาบาล เพื่อใหบริการที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ รัฐบาลกําหนดกลวิธีในการ
จัดบริการตาง ๆ ดังนี้  

1.  ใหบริการรกัษาพยาบาล  สงเสรมิสุขภาพ  ปองกนัโรคและฟนฟูสภาพแกประชาชน
ในเขตกรงุเทพมหานคร 

2.  สนับสนนุใหมีสถานบริการและระบบบริการสาธารณสุขในเครือขาย เพื่อใหมกีาร
พึ่งตนเองและพึ่งพาซึง่กนัและกัน 

3.  สนับสนุนใหมีการประสานงานระหวางสถานบรกิารสาธารณสุขทัง้ภาครัฐและ 
เอกชน 

  
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร จําแนกตามสังกัดออกเปน 6 สังกัด คือ กรุงเทพมหานคร 

กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย กระทรวงกลาโหม สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
และสํานักงานตํารวจแหงชาติ โดยมีโรงพยาบาลอยูในแตละสังกัด ดังนี้ (ทําเนียบโรงพยาบาลและ
สถิติสาธารณสุข 2543-2544, 2543)  

1. กระทรวงสาธารณสุข มีโรงพยาบาลที่อยูในสังกัด 4 แหง คือ โรงพยาบาลราชวิถี 
โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี โรงพยาบาลเลิดสิน และโรงพยาบาลสงฆ  
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2. กรุงเทพมหานคร มีโรงพยาบาลที่อยูในสังกัด 8 แหง คือ โรงพยาบาลวิทยาลัย 
แพทยศาสตรกรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาล โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ โรงพยาบาล
กลาง โรงพยาบาลตากสิน โรงพยาบาลหลวงพอทวีศักดิ์ ชุตินโรอุทิศ โรงพยาบาลลาดกระบัง    
โรงพยาบาลหนองจอก สถานพยาบาลสํานักอนามัยกรุงเทพมหานคร  

3. กระทรวงมหาดไทย มีโรงพยาบาลที่อยูในสังกดั 3 แหง  คือ โรงพยาบาลกลาง         
กรมราชทัณฑ โรงพยาบาลสถานพยาบาลเรือนจําพิเศษกรุงเทพ และโรงพยาบาลสถานพยาบาล      
ทัณฑสถานหญิงกลาง  

4.  กระทรวงกลาโหม     มีโรงพยาบาลที่อยูในสังกัด  6  แหง     คือ    โรงพยาบาล          
พระมงกุฎเกลา โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช โรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา โรงพยาบาล   
ทหารผานศึก  โรงพยาบาลทหารเรือกรุงเทพ  และโรงพยาบาลกรมสรรพวุธทหารเรือ    

5. สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา มีโรงพยาบาลที่อยูในสงักดั 2 แหง คือ 
โรงพยาบาลศริิราช  และโรงพยาบาลรามาธิบดี   

6. สํานักงานตํารวจแหงชาต ิมีโรงพยาบาลที่อยูในสงักัด 1 แหง คือ  โรงพยาบาล
ตํารวจ     

 
การใหบริการสาธารณสุขของโรงพยาบาลแตละสังกัด จะมีภารกิจหลักสวนใหญที่

คลายคลึงกัน แตกตางกันบางในบางภารกิจที่เปนรายละเอียดปลีกยอยของแตละกระทรวง         
โรงพยาบาลรัฐ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการบริหารงานโดยรับนโยบายจากตนสังกัด สวนใหญ
จะเปนแหลงใหบริการดานสุขภาพแกประชาชนในระดับทุติยภูมิและตติยภูมิ ทั้งสาขาอายุรกรรม 
ศัลยกรรม สูตินรีเวชกรรม กุมารเวชกรรม และศัลยกรรมกระดูกและขอ โดยการใหบริการ
รักษาพยาบาลมีความซับซอนและหลากหลายในการใชเครื่องมือทางการแพทยและเทคโนโลยีที่
ทันสมัย ทั้งยังรับผิดชอบในดานการศึกษาวิจัย เปนแหลงวิชาการ เปนแหลงผลิตบุคลากรทางการ
แพทยและเปนที่ฝกปฏิบัติงานของนักศึกษาสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพทุกระดับ  
 

1.2 กลุมงานการพยาบาล 
 

กลุมงานการพยาบาลเปนองคการหนึ่งที่อยูในโรงพยาบาล  เปนองคการที่มี       
ขนาดใหญและมีจํานวนบุคลากรมากที่สุด เปนองคการที่มีความสําคัญยิ่งในการใหบริการ
พยาบาลแกผูปวย ซึ่งเปนไปตามลักษณะของการกระจายความรับผิดชอบ เพื่อใหการบริหารงาน
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โครงสรางขององคการพยาบาลจึงแบงระดับผูบริหารออกเปน 3 ระดับ 
คือ ผูบริหารสูงสุด ไดแก หัวหนากลุมงานพยาบาล ทําหนาที่เปนผูกําหนดนโยบายขององคการ
พยาบาล ซึ่งเปนกรรมการในคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล ตอมาคือ ผูบริหารระดับกลาง     
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ไดแก หัวหนาหนวย/ผูชํานาญการ ซึ่งจะเปนผูนํานโยบายไปสูแนวทางในการปฏิบัติและผูบริหาร
ระดับลางสุดคือ หัวหนาหอผูปวย (First line manager) ซึ่งจะเปนผูนําแนวนโยบายสูการ    
ปฏิบัติจริง โดยการสรางวิธีการและกลยุทธใหงานประสบความสําเร็จตามเปาหมายขององคการ          
(จิราภรณ วาสนาสุริยวงศ, 2539) การดําเนินการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพหรือ
บรรลุวัตถุประสงคนั้น จะตองมีการวางแผนในการจัดองคการพยาบาล ซึ่งหมายถึงการจัดรูปแบบ
หรือโครงสรางขององคการพยาบาล ซึ่งมีลักษณะการจัดที่หลากหลายแตกตางกันตามความ     
จําเปนของโรงพยาบาลแตละแหง และมีพยาบาลประจําการซึ่งประกอบดวยพยาบาลวิชาชีพ 
พยาบาลเทคนิค และผูชวยพยาบาล ทําหนาที่พยาบาลระดับปฏิบัติการ รับผิดชอบในการใหการ 
ดูแลรักษา การปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพ และการฟนฟูสภาพ ใหแกผูปวย/ผูใชบริการ และ
ปฏิบัติงานตามนโยบายที่ไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา 

 
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  (2543) ไดกําหนดระบบและ       

โครงสรางกลุมงานการพยาบาลวาจะตองมีการจัดระบบและโครงสรางขององคการการบริหาร
บริการพยาบาลที่เอื้ออํานวยตอพันธกิจที่กําหนดไวอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพประกอบดวย 

1.  โครงสรางการบริหารการพยาบาลที่ชัดเจนและเหมาะสมเปนทางการ มีการจัดตั้ง
คณะกรรมการซึ่งเปนผูแทนจากแผนก/สาขา/หนวยงาน เพื่อใหเกิดการบริหารแบบมีสวนรวม 

2.  มีการกาํหนดบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของกลุมงานการพยาบาลที่ชัดเจน 
โดยมีบทบาทในการดูแล เสริมสราง อํานวยความสะดวก และควบคุมการปฏิบัติงานของ
เจาหนาทีท่างการพยาบาลใหอยูบนพืน้ฐานทางจริยธรรม จรรยาบรรณ กฎหมาย จดัระบบติดตาม
และประเมินคณุภาพ 

3.  มีการกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบของผูนําทีมการพยาบาลทุกระดับ 
4. มีการบริหาร การจัดการกับความขัดแยง  การตัดสินปญหา การสรางแรงจูงใจ 

การตรวจสอบวิเคราะหงาน การนําเสนอรายงานและขอการสนับสนุน การจัดหาและการควบคุม
การใชทรัพยากร การวางแผนและประเมินผลดานการปฏิบัติการพยาบาล การสั่งการและการ  
มอบหมาย การชวยเหลือทีมงานในการใหการพยาบาลผูปวยที่ซับซอน การนําเทคโนโลยีและ
ความรูใหม ๆ มาใชเพื่อปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล ดานวิชาการ การสอนและฝกใหทีมงาน
พัฒนาทักษะและความสามารถในการปฏิบัติงาน การริเร่ิมโครงการหรืองานวิจัย การศึกษาเรียนรู
และถายทอด การสรางบรรยากาศทางวิชาการ มีกลไกกําหนดแนวทางการปฏิบัติงาน การสื่อสาร 
และการแกปญหาที่มีประสิทธิภาพ ระบบรายงาน การประชุมการพยาบาล การแตงตั้งกรรมการ    
สารสนเทศ 



 16 

สมหมาย หิรัญนุช (2543) เสนอยุทธศาสตรการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคการวา 
ควรปรับรูปแบบการจัดโครงสรางองคการใหม (Organization structure) โดยเนนใหเปน        
โครงสรางที่เอ้ือตอการบริหารคุณภาพการบริการพยาบาล ที่ชัดเจน ดังนี้ 

1. ลักษณะการจัดองคการแบบ Matrix organization  คือ  รูปแบบที่คํานึงถึงการ   
ผสมผสานที่การแบงงานตามขอบเขตหนาที่ และผลผลิตของงาน มีขอดีคือ เหมาะกับงาน       
การพยาบาลที่มีรายละเอียดมากและมีความซับซอนสูง นอกจากนี้ยังสามารถใชประโยชนจาก
ความเชี่ยวชาญของพยาบาลอยางคุมคา เพราะบุคลากรสามารถทําหนาที่ไดมากขึ้น 

2.  เนนองคการที่มีสายการบังคับบัญชาสั้นและแบนราบเปนแบบ Flat organization 
โดยพยายามลดสายการบังคับบัญชาของกลุมงานการพยาบาลใหเหลือนอยที่สุด คือ เหลือ
ประมาณ 2 ข้ันตอน เพื่อประโยชนในการสั่งการ การควบคุมกํากับงาน และการติดตอส่ือสาร      
ที่รวดเร็ว 

3.  เปนองคการที่มีกฎระเบยีบนอย     เพราะการสรางกฎระเบียบที่มากจะริดรอน      
อิสระภาพของบุคลากร     ในการคิดสรางสรรคงาน     หรือออกแบบการดําเนินงานที่เหมาะสมกับ  
สถานการณจริง   นอกจากนี้ยังทาํใหเกิดความยากลาํบากในการบรหิารจัดการในแตละหนวยงาน 

4.  กําหนดองคกรประกันคณุภาพการพยาบาลของกลุมงานการพยาบาลที่ชัดเจน
เพื่อทาํหนาทีค่วบคุม  ตรวจสอบ  ประเมนิคุณภาพการพยาบาลอยางตอเนื่อง พรอมทั้งดาํเนนิการ
หรือสนับสนุนใหหนวยงานมกีารพัฒนาคณุภาพการพยาบาลตามมาตรฐานทีก่ําหนด  จนสามารถ
ประกันคุณภาพการพยาบาลได 

 
สรุปไดวา การจัดโครงสรางของกลุมงานการพยาบาลสามารถจัดไดหลายรูปแบบ   

ซึ่งเกิดขึ้นจากความตองการขององคการและบุคลากรรวมกัน ปจจุบันกลุมงานการพยาบาล     
สวนใหญจะใชรูปแบบโครงสรางองคการแบบงานหลัก (Line organization structure) ซึ่งเปน
โครงสรางธรรมดาไมซับซอน มีสายการบังคับบัญชาโดยตรงจากหัวหนาหนวยงานไปยัง
ผูใตบังคับบัญชา ลักษณะของโครงสรางองคการอาจสูงขึ้นมีหลายขั้น หรือแบนราบเพียง 2-3 ขั้น 
แลวแตหนวยงาน (สุลักษณ มีชูทรัพย, 2539) แตมีแนวโนมที่จะปรับเปลี่ยนโครงสรางกลุมงาน           
การพยาบาลใหเปนองคการที่แบนราบมากขึ้น  การติดตอส่ือสารรวดเร็วขึ้น   

 
1.3 บทบาทของพยาบาลวิชาชีพ 

 
บทบาทของพยาบาลวิชาชีพมีการพัฒนาเปนลําดับ ซึ่งการปฏิบัติตามบทบาทของ

พยาบาลวิชาชีพไดกําหนดจากกรอบแนวคิดทางการพยาบาล กฎหมายการพยาบาล มาตรฐาน
การพยาบาล กฎหมายประกอบโรคศิลป และจรรยาวิชาชีพ (ฟาริดา อิบราฮิม, 2541) ซึ่ง        
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พระราชบัญญัติวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภ (ฉบับที่2) พ.ศ. 2540 ไดกลาวถึง บทบาท
ของพยาบาลวิชาชีพไววา เปนการปฏิบัติหนาที่การพยาบาลตอบุคคล ครอบครัว และ ชุมชน ดังนี้ 

1.    การสอน การแนะนํา การปรึกษา และการแกปญหาเกี่ยวกับสุขภาพอนามัย 
2.   การกระทําตอรางกาย  และจิตใจของบุคคล  รวมทั้งการจัดสภาพแวดลอม เพื่อ

การแกไขปญหาความเจ็บปวย การบรรเทาอาการของโรค การลุกลามของโรค และการฟนฟูสภาพ 
3.    การกระทําตามวิธีที่กําหนดไวในการรักษาโรคเบื้องตนและการใหภูมิคุมกันโรค 
4.    ชวยเหลือแพทยกระทําการรักษาโรค 

 
ฟาริดา อิบราฮิม (2541) กลาวถึงบทบาทของพยาบาลวิชาชีพเมื่อมีปฏิสัมพันธกับ

ผูใชบริการขณะใหบริการพยาบาล ดังนี้ 
1. บทบาทใหการดูแล พยาบาลจะใหการดูแลตามแผนการรักษาที่กําหนดเมื่อ

ประเมินปญหาของผูใชบริการไดแลว สําหรับดานการสงเสริมสุขภาพใหคนไดรับการตอบสนอง
ความตองการพื้นฐาน พยาบาลตองตัดสินใจใหเหมาะสม 

2. บทบาทครูพยาบาลมีหนาที่ใหความรูความเขาใจที่ถูกตองเกี่ยวกับภาวะสุขภาพ
และการปฏิบัติตัวที่ถูกตองเหมาะสม พยาบาลตองประเมินความพรอมและความพรองเพื่อการ
เรียนรู วางแผนการสอนผูใชบริการ และครอบครัว 

3. บทบาทผูนํา พยาบาลมีความสามารถที่ทําใหผูอ่ืนเชื่อถือ และปฏิบัติใหเปนไป
ตามเปาหมายสุขภาพดี มีการใชอํานาจที่เหมาะสม สามารถนําแนวคิดเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
เขามาใชแกไขสถานการณ และพัฒนาประสิทธิภาพของงาน 

4.   บทบาทผูใหการปรึกษาหารือ   การปรกึษาเปนกระบวนการชวยเหลือ   เพื่อการ
ตระหนักในภาวะเครียด และการปรับตัวไดเหมาะสม พยาบาลตองมีทกัษะในการสื่อสาร มีความ
เปน  ผูนาํเพียงพอที่จะวิจารณสถานการณ สังเคราะหขอมูลและประสบการณที่ผานมา ตลอดจน
ประเมินผลความกาวหนา 

5.   บทบาทผูจัดการ   ในการปฏิบัติการพยาบาลในหอผูปวย   พยาบาลตองทาํ
หนาที่บริหารพรอมกันไปทัง้ดานการบริหารคน บริหารการพยาบาล บริหารสภาพแวดลอมและยัง
ตองพัฒนา วชิาชีพ โดยมุงเนนการวิจยัทางการพยาบาล 

6.  บทบาทผูรวมงาน   พยาบาลตองทํางานเปนทีมสุขภาพ  จึงตองมีทักษะในการ
สรางสัมพันธภาพ เรียนรูงานและเทคโนโลยีที่เขามาเกี่ยวของกับผูใชบริการทั้งหมด 

7.    บทบาทผูปรึกษาหรือขอคําปรึกษา ในกรณีที่ผูใชบริการตองการการดูแลเปน
พิเศษ พยาบาลสามารถหาแหลงใหความชวยเหลือที่เหมาะสมใหแกผูใชบริการได 

8.  บทบาทผูเปลี่ยนแปลง  พยาบาลสามารถปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมของผูใชบริการ
หรือสภาพแวดลอมใหเหมาะสมกับสภาพผูใชบริการทั้งที่บานและที่โรงพยาบาล 
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9.   บทบาทผูแทนผูใชบริการ  พยาบาลตองเปนคนกลาง  ระหวางผูใชบริการครอบครัว 
และแพทย เพราะพยาบาลทราบขอมูลและปญหาของผูใชบริการทั้งหมด สามารถชวยให
ผูใชบริการไดรับการดูแลที่รวดเร็วและปลอดภัย 

10. บทบาทผูประสานดานศาสนาและวัฒนธรรม พยาบาลตองเรียนรูลักษณะ
วัฒนธรรมและศาสนาของผูใชบริการ เพื่อนําไปวางแผนการพยาบาลใหสอดคลองและ
ปรับเปลี่ยนใหเขากับระบบความเชื่อของผูใชบริการ 

 
จะเห็นไดวาพยาบาลมีบทบาทของตนเปนอิสระ มีความเฉพาะและสมบูรณของตนเอง

ภายในขอบเขตของวิชาชีพพยาบาล  ทั้งโดยกฎหมายและจริยธรรม  ซึ่งบทบาทที่ สําคัญ            
ของพยาบาลวิชาชีพก็คือ การปฏิบัติการพยาบาลโดยใชกระบวนการพยาบาลเปนหลัก            
นอกจากนั้นพยาบาลวิชาชีพยังตองรับผิดชอบในการบริหารหรือจัดการและควบคุมงาน          
การพยาบาลที่ใหแกผูใชบริการใหดําเนินไปดวยความเรียบรอย ตลอดจนบริหารบุคลากร        
ทางการพยาบาล  และบริหารทรัพยากรอื่ น  ๆ  ซึ่ ง ในทุกขั้ นตอนมีการติดตอ ส่ือสาร                      
เปนเครื่องมือสําคัญในการนําไปสูความสําเร็จทั้งในดานการบริหารและการปฏิบัติการพยาบาล  
ดังที่ บุญศรี ปราบณศักดิ์ และศิริพร จิรวัฒนกุล (2538) กลาววา ไมมีปฏิบัติการใด ๆ               
ของพยาบาลที่ไมใชการสื่อสาร 

 
พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล มีทั้งผูบริหารระดับสูงและผูบริหารระดับตน

ในหอผูปวย มีการบริหารจัดการภายใน เพื่อรองรับนโยบายจากฝายการพยาบาล พยาบาลผูเปน 
ผูนําคือ ผูบริหารระดับตนที่ทําหนาที่บริหารจัดการงานของหอผูปวยคือ หัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลผูปฏิบัติการคือ พยาบาลประจําการ มีบทบาทที่แตกตางกันดังนี้ 

 
1.3.1 บทบาทของหัวหนาหอผูปวย 

 
หัวหนาหอผูปวย คือ พยาบาลวิชาชีพที่ทําหนาที่เปนบุคลากรหลักในการ

ดําเนินกิจการของหอผูปวย รวมถึงรับผิดชอบการดําเนินงานตาง ๆ ภายในหอผูปวย (สมสมร 
เรืองวรบูรณ, 2544) หัวหนาหอผูปวยเปนผูมีบทบาทสําคัญในการบริหารจัดการ เพื่อใหการ
ดําเนินกิจกรรมและการปฏิบัติงานภายในหอผูปวยเปนไปดวยดีและมีประสิทธิภาพ และยังเปน    
ผูเชื่อมโยงงานระดับกลุมงานการพยาบาลสูการปฏิบัติในระดับหนวยงาน รวมทั้งเปนผูนําในการ
ปฏิบัติการพยาบาล ใหคําปรึกษาและวินิจฉัยสั่งการ โดยเฉพาะในกรณีที่ผูปฏิบัติงานไมสามารถ
แกไขปญหาได (ภวพร ไพศาลวัชรกิจ, 2542) จึงกลาวไดวา หัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารระดบัตน
และเปนกุญแจสําคัญที่จะนําสูคุณภาพของหอผูปวย โดยการจัดการงานในหอผูปวย เพื่อใหการ
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บริการแกผูปวยและญาติเปนไปอยางมีประสิทธิผล (Steer, 1977) กิจกรรมตาง ๆ ในหอผูปวย  
อยูในขอบเขตหนาที่รับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวยทั้งสิ้น กิจกรรมสําคัญในหอผูปวยที่ตอง
ดําเนินการอยางตอเนื่องตลอด 24 ชั่วโมง คือ การปฏิบตัิการพยาบาลแกผูปวย หัวหนาหอผูปวย
จึงควรเปนผูที่มีความรูและทักษะทั้งในดานการพยาบาลและการบริหาร เพื่อนําความรูทั้งสองดาน
นี้มาประยุกตและผสมผสานเขาดวยกัน ซึ่งจะเปนประโยชนตอการดําเนินงานดานบริการ
พยาบาลใหมีประสิทธิภาพ (ภวพร ไพศาลวัชรกิจ, 2542) นอกจากนี้หัวหนาหอผูปวยยังตองเปน  
ผูที่มีความสามารถในการควบคุม กระตุน สงเสริมและจูงใจใหผูใตบังคับบัญชา มีความเต็มใจใน
การปฏิบัติงานใหสําเร็จตามเปาหมาย และเนื่องจากการปฏิบัติงานของหัวหนาหอผูปวยตองใช
การติดตอส่ือสารอยูตลอดเวลา หัวหนาหอผูปวยจึงควรเปนผูที่มีทักษะในการติดตอส่ือสารที่ดี 
(Devito, 1995) ซึ่งพฤติกรรมของผูนําหรือหัวหนางานจะมีความสําคัญตอสัมฤทธิผล              
ของหนวยงานและผูตาม (สุลักษณ มีชูทรัพย, 2539) ดังนั้นคุณภาพและลักษณะของผูนํา          
จึงมีความสัมพันธใกลชิดกับคุณภาพของหนวยงาน พฤติกรรมของผูนําหรือผูบริหารการพยาบาล   
ยอมมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของพยาบาลประจําการ โดยเฉพาะในดานเจตคติ 
ตอบุคคล วิชาชีพและความรับผิดชอบในหนาที่ ซึ่งจะเปนผลสะทอนถึงการใหบริการพยาบาล        
แกผูปวยและผูใชบริการ   
 

กองการพยาบาล สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (2540) ไดกําหนด   
บทบาทของหัวหนาหอผูปวย ดังนี้ 

1. เปนผูบริหาร หัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารระดับตนในการดําเนินงานการ
พยาบาลในระดับหอผูปวยใหเปนไปตามจุดประสงคของโรงพยาบาล การดําเนินงานดานการ
บริหารระดับหอผูปวย หัวหนาหอผูปวยจะเปนผูกําหนดนโยบายระดับหอผูปวยและวางแผนในการ
ปฏิบัตงิานที่จะดําเนินสูความสําเร็จ เปนผูนําในการปฏิบัติการพยาบาล ใหคําปรึกษาและวินิจฉัย
สั่งการ 

2.    เปนผูจัดการพยาบาลใน 2 บทบาท  คือ 
2.1 เปนผูอํานวยการพยาบาล หัวหนาหอผูปวยจะทําหนาที่ในการจดัการ

ใหบุคลากรพยาบาลสามารถทําการพยาบาลไดดีที่สุดในปริมาณที่พอเหมาะ ดวยการจัดสรร
อัตรากําลังที่เหมาะสมในแตละเวร จัดความพรอมดานวัสดุ เครื่องใช เวชภัณฑ และยาใหพรอมใช 
จําแนกผูปวย เพื่อการจัดบุคลากรใหตรงกับความตองการที่จําเปนสําหรับผูปวย ซึ่งรวมถึงการจัด       
สวัสดิภาพใหกับผูปวย 

2.2 เปนผูนิเทศ หัวหนาหอผูปวยยอมไมสามารถที่จะปฏิบัติการพยาบาล
ไดทั้งหมดในหอผูปวย นอกจากนิเทศงานเจาหนาที่การพยาบาลในหอผูปวยใหสามารถปฏบิตังิาน
ไดถูกตองและมีคุณภาพ ซึ่งในการนิเทศไมไดหมายความวาเจาหนาที่ทางการพยาบาล           
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ขาดสมรรถภาพ แตตรงกันขามกลับเปนการสงเสริมความสามารถ ความถูกตองของการ
ปฏิบัติการพยาบาลใหดียิ่งขึ้น 

3. เปนผูประสานงานการรักษาพยาบาล หัวหนาหอผูปวยรับผิดชอบตอการ
พยาบาลตลอด 24 ชั่วโมง ดวยการติดตามประเมินผลตรวจสอบงานของแตละเวร ศึกษาปญหา
และวิเคราะหความตองการการพยาบาลของผูปวยทุกคนในหอผูปวย ถามีปญหาดานการรักษา       
หัวหนาหอผูปวยจะนําขอมูลปรึกษากับแพทยผูรักษา ขณะแพทยทําการตรวจผูปวย ถาเปนปญหา
ดานการพยาบาลจะชี้แนะในขณะสงเวร ประชุมปรึกษาหารือแลวแตโอกาสที่หัวหนาหอผูปวย    
จะพิจารณาความเหมาะสม ทั้งนี้เพื่อใหการรักษาพยาบาลมีผลที่ดียิ่งตอผูปวยอยางแทจริง 

4.  เปนผูสนับสนุนประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล  หัวหนาหอผูปวยจะเปน   
ผูดูแลและตรวจสอบการรักษาและการพยาบาลที่ผูปวยพึงไดรับ ดวยการติดตามประเมินผล   
ตามแผนการรักษาและกํากับดูแลใหผูไดรับมอบหมายใหดูแลผูปวยไดดําเนินการใหเปนไปตาม
แผนการรักษา เชน การเตรียมผูปวย การเตรียมเครื่องมืออุปกรณที่จําเปนตองใชสําหรับผูปวย 
การสงผูปวย    เพื่อรับการรักษาตรงเวลา หากมีปญหาเกิดขึ้น หัวหนาหอผูปวยจะเปนผูวินิจฉัย 
ส่ังการ  เพื่อการแกปญหาที่จะทําใหผูปวยไดรับการรักษาพยาบาลที่ดีที่สุด ในดานของการ
รักษาพยาบาล หัวหนาหอผูปวยจะเปนผูสนับสนุน ใหกําลังใจ เปนผูใหคําแนะนํา ปรึกษาแก
บุคลากรพยาบาลในหอผูปวย 

5.    เปนนกัพฒันา       หัวหนาหอผูปวยจะเปนตวัจกัรสาํคัญ      ในการ
ปรับปรุงเปลีย่นแปลงคุณภาพการพยาบาล       การสรางภาพลักษณทางวชิาการ       การคิดริเร่ิม
ของหวัหนา          หอผูปวยทีม่ีการสรางกระบวนการพยาบาลใหม ๆ แตมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น
กวาเดมิ มกีารนําเสนอขอมูลใหม ๆ ทางการพยาบาล มกีารวิจัยหรือมีการนําผลการวจิัยมาใชใน
การพยาบาล 

6.   เปนผูรักษาสวัสดิภาพของผูปวย      โดยเปนผูดูแลใหความถูกตองและเปน
ธรรมแกผูปวย ในการรักษาพยาบาลตามสิทธิมนุษยชนที่พึงมีหรือพึงปฏิบัติตอกัน ใหความ  
ปลอดภัยและใหความชวยเหลือตามควรแกผูปวยที่มีปญหา 

7.  เปนครู   การสอนและการเรียนรูจากตัวอยางจริง   จะเปนการสรางสรรค
ประสบการณการเรียนรูที่ดีที่สุด หัวหนาหอผูปวยจึงเปนตัวอยางของพยาบาลที่สําคัญ และใน
ขณะเดียวกันก็เปนผูสอนวิชาการและสุขศึกษาใหแกผูปวย เจาหนาที่การพยาบาลและนักศึกษา
พยาบาล 

8.    เปนผูทีม่คีวามเชีย่วชาญในดานปฏิบตัิการทางคลินกิในสาขาที่ตน
ปฏิบัติงาน  เพือ่ใหเกิดศรัทธาแกผูปฏิบัติงานและเขาใจถึงปญหาทางการปฏิบัติการพยาบาล  เปน
แบบอยางที่ดแีกผูปฏิบัติการพยาบาลและเปนผูสังเกตการณที่ด ี
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กองการพยาบาล สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (2539) ไดกําหนดหนาที่               

ความรับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวย ดังนี้ 
1.    รับนโยบายจากฝายการพยาบาล 
2.    วางแผนในความรับผิดชอบ เชน อัตรากําลงั แผนพฒันาบรกิารพยาบาล   

แผนการใชงบประมาณ 
3.    มอบหมายงานใหแกเจาหนาที่ตามระดับความรูความสามารถ 
4.    ติดตาม ควบคุม กํากับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 
5.    ประเมินผลงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทางการพยาบาล 
6.    พิจารณาความดีความชอบของเจาหนาที่ทุกระดับในหนวยงาน 
7.    สงเสริมขวัญและกําลังใจใหแกเจาหนาที่ 
8.    จัดระบบบริการรักษาพยาบาลในหนวยงาน 
9.    กําหนดมาตรฐานการพยาบาลเฉพาะสาขา 
10.  กําหนดความตองการใชอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ  
11.  จัดหา ควบคุมการใชและการบํารุงรักษา อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 
12.  ตรวจเยี่ยมและนิเทศการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 
13.  ปฐมนิเทศเจาหนาที่ใหมและผูมาศึกษา อบรม ดูงาน 
14.  เปนผูนําในการดําเนินงานวิชาการของหนวยงาน 
15.  เปนที่ปรึกษาและแกไขปญหาการทํางาน 

 
 สรุปไดวาบทบาทและหนาที่ของหัวหนาหอผูปวยของโรงพยาบาลแตละสังกัด จะมี      

บทบาทหนาที่สวนใหญที่คลายคลึงกันแตกตางกันบางในบางบทบาทหนาที่ที่เปนรายละเอียด
ปลีกยอยของแตละกระทรวง ซึ่งมิอาจนํามากลาวไดทั้งหมด หัวหนาหอผูปวยมีบทบาทเปน         
ผูบริหาร ผูจัดการทางการพยาบาล ผูประสานงานการรักษาพยาบาล การที่หัวหนาหอผูปวย      
จะแสดงบทบาทดังกลาวไดอยางมีคุณภาพ หัวหนาหอผูปวยจะตองอาศัยความรู ความสามารถ
ทั้งในดานบริหาร  บริการ  และวิชาการ  นอกจากนั้น  หัวหนาหอผูปวยตองมีทักษะดาน           
มนุษยสัมพันธ การจูงใจ และการติดตอส่ือสารที่ดี โดยหัวหนาหอผูปวยจะตองใชทั้งศาสตรและ
ศิลปในการติดตอสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา  เพื่อใหพยาบาลประจําการมีความพึงพอใจในขอมูล
ขาวสารที่ไดรับจากหัวหนาหอผูปวย ชวยใหพยาบาลประจําการสามารถนําขอมูลขาวสารที่ไดรับ       
มาประกอบการวางแผนและการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน รวมทั้งใหคําแนะนํา ชวยเหลือในการ  
ปฏิบัติงานผูที่อยูในตําแหนงที่ต่ํากวา ใหสามารถปฏิบัติงานบรรลุผลสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพ  
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1.3.2 บทบาทของพยาบาลประจําการ 

 
กองการพยาบาล (2539) ไดกําหนดบทบาทและหนาที่ความรับผิดชอบในการ

ใหการดูแลรักษา การปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพ และการฟนฟูสภาพ ใหแกผูปวย/ผูใชบริการ     
ตามมาตรฐานวิชาชีพ ดังนี้ 

1.    รับนโยบายจากหัวหนาหอผูปวย 
2.   วางแผนการพยาบาลในงานที่รับผิดชอบ 
3.    เปนหัวหนาทีมการพยาบาล 
4.   มอบหมายงานแกสมาชิกตามความรู ความสามารถและปริมาณงาน 
5.   ควบคมุและตรวจสอบการใหบริการรักษาพยาบาลของสมาชิกทีม 
6.   ใหการพยาบาลตามเทคนิคที่ถูกตอง 
7.   จัดอาคารสถานที่ใหเปนระเบียบ สะดวกและปลอดภัยแกการปฏิบัติงาน 
8.   จัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชใหมีพอเพียงและพรอมที่จะใชไดทันที 
9.   รับผิดชอบจัดเก็บและดูแลรักษาอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชใหพรอม 
10.  ใหการรักษาพยาบาลตามแผนการรักษาของแพทย 
11.  ดูแลความสะอาดเรียบรอย  การไดรับอาหารอยางเพียงพอ  และความสุข

สบายของผูใชบริการ 
12.  จัดสอนสุขศึกษาผูใชบริการรายกลุมและรายบุคคล 
13.  ประเมินผลการพยาบาลที่รับผิดชอบ 
14.  เปนผูนําในกิจกรรมการพยาบาลตาง ๆ 

14.1 การรับสงเวร 
14.2 การประชุมปรึกษากอนและหลังการปฏิบัติงาน 
14.3 การเยี่ยมตรวจทางการพยาบาล 
14.4 การศึกษารายบุคคล 

15.  การประชุมวิชาการของหนวยงาน 
16.  นิเทศการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ระดับรอง 
17.  ปองกันความพิการและฟนฟูสมรรถภาพของผูใชบริการ 
18.  สรุปรวบรวมระเบียนรายงานตาง ๆ  
19.  เปนที่ปรึกษาแกไขปญหาดานการรักษาพยาบาลแกเจาหนาที่ระดับรอง 
20.  ใหความรวมมือดานการรักษาพยาบาลกับทีมสุขภาพ 
21.  ประสานทั้งในและนอกหนวยงานที่เกี่ยวของ 
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22.  ควบคุมคุณภาพการพยาบาล 
23.  รวมปรับปรุงระบบงานบริการพยาบาลของหนวยงาน 
24.  ประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ระดับรอง 
25.  เปนวิทยากรเผยแพรความรูทางการพยาบาล 
26.  รวมจัดประสบการณการศึกษาทางการพยาบาล 
27.  ปฏิบัติงานอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

 
สรุปไดวาบทบาทและหนาที่ของพยาบาลประจําการแตละสังกัด สวนใหญ

คลายคลึงกันแตกตางกันบางในบางบทบาทและหนาที่ที่เปนรายละเอียดปลีกยอยของแตละ
กระทรวง พยาบาลประจําการมีการปฏิบัติการพยาบาลโดยใชกระบวนการพยาบาลเปนหลัก    
แตพยาบาลประจําการมิไดมีบทบาทหนาที่เฉพาะการพยาบาลเทานั้น ตองรับผิดชอบในการ
บริหารหรือจัดการและควบคุมงานการพยาบาลที่ใหแกผูใชบริการ ใหดําเนินไปดวยความ      
เรียบรอย ตลอดจนบริหารบุคลากรทางการพยาบาลและบริหารทรัพยากรทุกประเภท และ
พยาบาลประจําการยังมีบทบาทเปนนักวิชาการทางการพยาบาลโดยทําหนาที่ของผูสอน หรือ
ถายทอดความรู ทักษะ และเจตคติที่ดีสูสมาชิกใหมที่เขาสูวิชาชีพพยาบาลและผูที่อยูในตําแหนง
ที่ต่ํากวา นอกจากนี้พยาบาล ประจําการยังตองทําหนาที่ในการสอนหรือใหความรูแกผูใชบริการ
พยาบาลดวย เพื่อใหผูใชบริการการพยาบาลสามารถดูแลตนเอง ครอบครัว และชุมชนไดอยาง
ถูกตอง อันจะนํามาสูคุณภาพการพยาบาลที่ดีมีประสิทธิภาพตอไป   
 

 
ลักษณะงานการพยาบาลเปนการผสมผสานการปฏิบัติที่เกี่ยวกับการสังเกต การดู      

การสอน การใหคําแนะนําปรึกษาเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย ครอบครัว และชุมชน  
ในบริบทของการปฏิบัติงาน (ฟาริดา อิบราฮิม, 2541) เปนกระบวนการที่มีความตอเนื่อง      
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนปฏิบัติงานเปนเวร 3 เวร คือ เวรเชา เวรบาย           
และเวรดึก ดวยความรับผิดชอบตอการคงไวซึ่งสุขภาพที่ดี โดยใชความรูจากหลักการ วิธีการ    
ทางทฤษฎี รวมทั้งผลการวิจัยอยางมีเหตุผล มีการวิเคราะหขอมูล วางแผนดําเนินการพยาบาล
และตัดสินปญหาการพยาบาล โดยใชสติปญญาบนรากฐานทางวิทยาศาสตรและความเปนศิลปะ
แหงการชวยเหลือและใหการดูแล (พวงรัตน บุญญานุรักษ, 2544) ศาสตรทางการพยาบาลจะเปน         
ตัวกําหนดทิศทางการปฏิบัติงาน และตองแสดงออกดวยการใชศิลปะในกระบวนการปฏิบัติการ
พยาบาล จุดเนนของการใหการพยาบาลจะเปนการดูแลคนทั้งคนแบบองครวม ซึ่งตองมองคน  
เปนบูรณาการของกาย จิตสังคม และจิตวิญญาณที่มีความสลับซับซอน ตลอดจนงานที่ปฏิบัติ
จะตองครอบคลุมงานทั้ง 4 มิติ ไดแก การดูแลและชวยเหลือเมื่อเจ็บปวย การฟนฟูสภาพ             
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การปองกันโรคและการสงเสริมสุขภาพ (คณะอนุกรรมการรางขอบังคับและระเบียบสภาการ
พยาบาล, 2540) 

 
1.3.3 ลักษณะการทํางานรวมกันของหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ 
 

ลักษณะการทํางานภายในหอผูปวยสวนใหญ เปนการทํางานรวมกันระหวาง
หัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ โดยใชระบบการทํางานเปนทีมเปนระบบการดูแลผูปวย 
ซึ่งเปนระบบที่ไดรับความนิยมมากที่สุดในโรงพยาบาล (ปรางคทิพย  อุจะรัตน, 2541) เปน
ลักษณะของการบริหารการพยาบาลในหนวยยอย แตละทีมประกอบดวยพยาบาล หวัหนาทมีและ
สมาชิกในทีมซ่ึงเปนพยาบาลและผูชวยพยาบาล รวมทั้งนักศึกษาพยาบาล (ฟาริดา อิบราฮิม, 
2542) การบริหารการพยาบาลมีการกระจายหนาที่ความรับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวยใหกับ  
หัวหนาทีมการพยาบาล ความรับผิดชอบของพยาบาลวิชาชีพเปลี่ยนแปลงจากการใหการ
พยาบาลดวยตนเองทั้งหมดมาเปนการใหการนิเทศบุคลากรในระดับที่ต่ํากวาใหสามารถใหการ
พยาบาลไดครบถวนอยางมีประสิทธิภาพ (ปรางคทิพย  อุจะรัตน, 2541)  ซึ่ง Bernhard and 
Walsh (1995) กลาวถึงลักษณะเฉพาะของการใหการพยาบาลเปนทีมดังนี้ 

1. หัวหนาทีมการพยาบาลตองเปนพยาบาลระดับวิชาชีพมีอํานาจในการ 
มอบหมายงานใหกับสมาชิกในทีม แนะนํา ชี้แนะแนวทางเกี่ยวกับการทํางานภายในทีมใหได
มาตรฐานสูงสุด 

2. การบริหารงานภายในทีมจะเปนแบบประชาธิปไตย หรือการบริหารงาน
แบบมีสวนรวม สมาชิกภายในทีมทุกคนมีอิสระในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหการดูแล 
ผูปวย 

3. ทีมจะตอง รับผิดชอบในการใหการดูแลผู ป วยที่ ได รับมอบหมาย              
อยางครบถวนสมบูรณแบบ 

4.   มีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหวางสมาชิกทีมการพยาบาล การสื่อสาร
ภายในทีมจะประกอบดวยการพูดและการเขียน ดังนี้  

4.1  การพูด ไดแก การรับสงเวร  การประชุมปรึกษา การตรวจเยี่ยม    
การนิเทศ และการรายงานขอมูลเกี่ยวกับผูปวย โดยสมาชิกทีมรายงานหัวหนาทีม และหัวหนาทีม
รายงานหัวหนาเวรหรือหัวหนาหอผูปวย 

4.2 การเขียน ไดแก การมอบหมายงานการพยาบาลอยางเปน          
ลายลักษณอักษร การเขียนแผนการพยาบาลสําหรับผูปวยที่ไดรับมอบหมาย การเขียนขอมูล   
ตาง ๆ และการรายงานขอมูลในบันทึกการพยาบาล 
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บทบาทหนาที่และความรับผิดชอบของบุคลากรในระบบการพยาบาลเปนทีม  
บุคลากรทุกคนในทีมการพยาบาลมีบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบ     

แตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับวาบุคคลนั้น ๆ กระทําบทบาทใดดังนี้ (ปรางคทิพย  อุจะรัตน, 2541) 
หัวหนาหอผูปวย 
1.    จัดแบงทีม 
2.  เลือกพยาบาลวิชาชีพที่มีความรู  ความสามารถ   และมีภาวะผูนําเปน       

หัวหนาทีม 
3.    รับผิดชอบในการบริหารงานทั่ว ๆ ไปภายในหอผูปวย 
4.    กระทําตนเปนทรัพยากรบุคคล     โดยการใหความรู     อํานวยความ

สะดวก สนับสนุน ประคับประคอง และเปนผูพัฒนาทีม 
5.    จัดประชุมบุคลากรเพื่อศึกษาปญหาและความตองการภายในหอผูปวย 
6.    ทําการประเมินผลอยางเปนทางการ 
7. รับผิดชอบเกี่ยวกับการสื่อสาร  ประสานงานทั้งภายในและภายนอก   

หนวยงาน และรับผิดชอบการตัดสินใจในเรื่องที่สําคัญ 
หัวหนาทีม 
1.   รับผิดชอบเกี่ยวกบัการทํางานทั้งหมดภายในทีม 
2.   อธิบายวัตถุประสงคของการทํางานเปนทีมใหสมาชิกเขาใจอยางชัดเจน 
3.   ศึกษาผูปวยและประเมินความตองการของผูปวยทุกคนในทีม 
4.   มอบหมายงานใหกับสมาชิกทีมอยางเปนลายลักษณอักษร 
5.  วางแผนการพยาบาล  และพัฒนาแผนการพยาบาลใหครอบคลุมมากขึ้น

รวมกับสมาชิกทีมโดยการประชุมปรึกษากอนและหลังการใหการพยาบาล และมอบหมายให
สมาชิกทีมไปใหการดูแลหรือใหการดูแลรวมกัน 

6.   เปนผูนําการประชุมปรึกษาในทีม 
7.   เปนที่ปรึกษาของสมาชิกทีม 
8.   นิเทศบุคลากรที่ไมใชพยาบาลวิชาชีพอยางใกลชิด 
9.   ตัดสินใจเกี่ยวกับการทํางานภายในทีม 
10. ประสานงานภายในทีม 
11. ประเมินผลงานของสมาชิกทีม 
สมาชิกทีม 
1.   วางแผนการพยาบาลผูปวยที่รับผิดชอบ โดยมีหัวหนาทีมใหคําปรึกษา 
2.  เขารวมการประชุมปรึกษากอนและหลังใหการพยาบาล แลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นกับสมาชิกทีมคนอ่ืน ๆ 
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3.   ปฏิบัติการพยาบาลที่ไดรับมอบหมายจากหัวหนาทีม 
4.   รายงานอาการเปลี่ยนแปลงของผูปวยและผลการปฏิบัติงานแกหัวหนาทีม 

 
สรุปไดวา ลักษณะการทํางารวมกันของหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล    

ประจําการในหอผูปวยในโรงพยาบาลแตละสังกัด สวนใหญใชระบบการพยาบาลเปนทีม            
ที่ประกอบดวยบุคลากรทางการพยาบาลหลายระดับ โดยหัวหนาหอผูปวยเปนผูเลือกพยาบาล
ประจําการที่มีความรู ความสามารถ และมีภาวะผูนําเปนหัวหนาทีมและรับผิดชอบในการ
บริหารงานทั่ว ๆ ไปในหอผูปวย สวนพยาบาลประจําการจะเปนหัวหนาทีมรับผิดชอบเกี่ยวกับการ
ทํางานภายในทีม อธิบายวัตถุประสงคของการทํางานเปนทีมและมอบหมายงานใหกับสมาชิกทีม 
โดยมีการประชุมปรึกษากอนและหลังการปฏิบัติงาน เปนผูนําการประชุมปรึกษา นิเทศบุคลากรที่
อยูในตําแหนงที่ต่ํากวา ตัดสินใจเกี่ยวกับการทํางานภายในทีม ประสานงานภายในทีมและ
ประเมิน   ผลงานของสมาชิกทีม ซึ่งหัวหนาทีมจําเปนตองมีการติดตอสื่อสาร เพื่อประสานงาน
และสราง    สมัพันธภาพที่ดีตอกันทั้งกับหัวหนาหอผูปวยและผูที่อยูในตําแหนงที่ต่ํากวา  
 
2. ความพึงพอใจในการสื่อสาร 

 
2.1 การสื่อสารในองคการ  

 
การสื่อสารเปนกระบวนการแลกเปลี่ยนขาวสารและสรางความเขาใจระหวางบุคคล   

เกี่ยวของกับองคการในหลายดานดวยกัน ทั้งในดานขอมูลเพื่อชวยในการตัดสินใจของผูบริหาร  
ในการถายทอดความรูแกบุคลากร เพื่อใหทันกับความเจริญกาวหนาในทุก ๆ ดาน การควบคุม
บังคับบัญชา การประสานงาน และการแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางหนวยงานและบุคลากร       
ทุกระดับในองคการ นอกจากนี้การสื่อสารยังเปนสื่อกลางในการเชื่อมโยงความสัมพันธ           
ของบุคลากรในองคการใหเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน มีความสามัคคี ชวยใหบุคลากรเขาใจบทบาท
ของแตละคน ซึ่งเปนวิธีที่จะชวยทําใหการปฏิบัติงานสําเร็จตามเปาหมายและวัตถุประสงค      
ขององคการนั้นได (เสนาะ ติเยาว, 2544)  

 
2.1.1 ความหมายของการสื่อสารในองคการ 

 
Bass and Ryterland (1979) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวา        

เปนกระบวนการซึ่งสมาชิกในองคการที่มีความสัมพันธกันอาศัยการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธ
ทั้งในดานความคิด ความรูสึก และทัศนคติของสมาชิก เพื่อใหกิจการสามารถดําเนินไปได และ
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ชวยในการแกไขปญหาตาง ๆ โดยอาศัยการสื่อสารความสัมพันธทั้งในดานความคิด ความรูสึก 
และทัศนคติ  

 
Lewis (1980) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาเปนกระบวนการ    

อยางหนึ่งในอันที่จะถายทอดหรือแลกเปลี่ยนขาวสาร ความคิด หรือทัศนคติระหวางผูบริหาร               
ผูปฏิบัติงานและเพื่อนรวมงานภายในหนวยงานตาง ๆ ทั้งหนวยงานภาคธุรกิจ อุตสาหกรรม 
หนวยงานภาครัฐ หรือหนวยงานทางการศึกษา โดยใชสื่อตาง ๆ ในการถายทอดขาวสาร ความคิด 
หรือทัศนคติเหลานั้น 

 
Kersten (1986) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาเปนกระบวนการ     

รับขาวสาร การตีความหมาย รวมถึงการถายทอด แพรกระจายขาวสารหรือแนวคิดตาง ๆ      
เหลานั้นไปสูสมาชิกในองคการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหเกิดความรวมมือรวมใจในการทํางาน 

 
Frank and Brownell (1989) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาเปนการ

ถายทอดขาวสารระหวางบุคคล หรือกลุมบุคคลในหนวยงาน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อการวาง
แผนการดําเนินงาน การปฏิบัติตามแผนดังกลาวและการประสานงานระหวางบุคคลหรือกลุม
บุคคล   ในหนวยงานนั้น  

 
Heidenthal (2003) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาเปนการสื่อสาร

ระหวางบุคคลในองคการและหนวยงานอื่ น  โดยมี รูปแบบการสื่ อสารจากหัวหนาสู
ผูใตบังคับบัญชาเปนแบบบนลงลาง การสื่อสารจากผูใตบังคับบัญชาสูผูบังคับบัญชาแบบลางขึ้น
บน      และมีการสื่อสารแบบแนวราบในบุคคลระดับเดียวกัน 

  
Dessler (2004) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาเปนการแลกเปลี่ยน 

ขอมูลขาวสารดวยวิธีใดก็ตามที่ทําใหเกิดความเขาใจและความรูสึกที่ดีระหวางบุคคลสองคนหรือ
มากกวาหรือกลุมบุคคลในองคการ ซึ่งผูบังคับบัญชาจะใชการสื่อสารแบบบนลงลางไปสู             
ผูใตบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชาจะมีการสื่อสารกับผูบงัคับบัญชาแบบลางขึ้นบน นอกจากนั้น
จะมีการสื่อสารระหวางหนวยงานโดยการสื่อสารในแนวราบ 

  
กริช สืบสนธ (2537) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาเปนการแสดงออก

และการแปลความหมายขาวสารระหวางบุคคลทุกระดับ ทุกหนวยงาน โดยมีความสัมพันธกัน 
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ภายใตสภาพแวดลอม บรรยากาศขององคการ ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนไปตามกาลเทศะ ตลอดจน
สาระเรื่องราว และวัตถุประสงคของการสื่อสาร 
  

อรนุช เมฆาวิบูลย (2539) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาหมายถึง 
การแลกเปลี่ยนขาวสารความคิดระหวางบุคคล หรือกลุมบุคคลในองคการ ไมวาจะเปนผูบริหาร
หรือผูปฏิบัติงานในระดับตาง ๆ โดยใชสื่อตาง ๆ ในการถายทอดขาวสารเหลานั้น เพื่อใหเกิดความ
เขาใจที่ถูกตองตรงกัน อันจะเปนผลใหบุคลากรเกิดความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงานตาม   
แผนงานตาง ๆ  ใหสําเร็จลุลวงตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว 
  

กัลยิมา โตกะคุณะ (2541) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาหมายถึง 
ผลของความพยายามของคนในองคการที่มีความแตกตางกัน ที่จะสื่อสารกันในรูปแบบตาง ๆ 
ภายในโครงสรางองคการหรือตอส่ิงแวดลอมภายนอก เพื่อใหการทํางานในองคการบรรลุ         
เปาหมายเปนไปดวยดี อันจะสงผลตอความสําเรจขององคการ 

  
วัลลีย ศรีประภาภรณ (2542) ใหความหมายของการสื่อสารในองคการวาหมายถึง 

การถายทอดและการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ความรูสึก ขอมูลขาวสารในรูปแบบตาง ๆ เชน   
การพูด การเขียน หรือสัญลักษณ ทาทางตาง ๆ ระหวางสมาชิกในองคการเพื่อใหเขาใจ        
ความหมายและวัตถุประสงคที่ตองการสงออกไป โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหเกิดความเขาใจในการ
ปฏิบัติงานและจูงใจใหเกิดความพึงพอใจในงาน เพื่อใหการปฏิบัติงานบรรลุเปาหมายขององคการ
ตามแผนที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ และเพื่อความเขาใจที่ถูกตองตรงกันในเบื้องตน 
   

สรุปไดวา การสื่อสารในองคการ หมายถึง การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันภายใน
องคการ ดวยรูปแบบการสื่อสารตาง ๆ กัน เชน การสื่อสารจากบนลงลาง การสื่อสารจาก        
ลางขึ้นบนและการสื่อสารในแนวราบ เพื่อใหเกิดความเขาใจ และความรูสึกท่ีดีตอกันระหวาง
บุคคลและกลุมบุคคลในหนวยงาน ทั้งยังชวยจูงใจใหเกิดความพึงพอใจในงาน สงผลให
ปฏิบัติงานบรรลุเปาหมายขององคการ ตามแผนที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ 

 
2.1.2 วัตถุประสงคของการสื่อสารในองคการ 

  
เสนาะ ติเยาว (2544) กลาวถึงวัตถุประสงคของการสื่อสารในองคการดังนี้ 
1. เพื่อบอกขอมูล (To inform) การบอกขอมูลเพื่อใหบุคลากรมีขอมูลพรอมสําหรับ

ใชในการตัดสินใจและแกปญหาในการทํางาน 
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2. เพื่อประสานงาน (To coordinate)  ชวยทําใหงานสําเร็จสมบูรณ เพราะมีงาน
หลายอยางที่แบงแยกกันทํางานระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงาน 

3. เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล (To share) ขอมูลสวนใหญขององคการเปนเรื่องของการ
ทํางานใหสําเร็จตามเปาหมาย ซึ่งตองอาศัยขอมูลจากหลายฝายทั้งภายในและภายนอกองคการ 

4. เพื่อควบคุม (To control) ชวยในการตรวจสอบความกาวหนาในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานวาไดทํางานไปตามแผนและบรรลุเปาหมายเพียงใด เมื่อเกิดการผิดพลาดจะไดแกไข
ใหถูกตอง 

5. เพื่อใชอิทธิพล   (To influence)  เปนการชักจูงใหคนในองคการมีพฤติกรรมที่ 
องคการตองการ ซึ่งเปนสวนหนึ่งที่ทําใหงานขององคการเปนไปตามเปาหมายที่กําหนด 

6. เพื่อกระตุน  (To inspire)  ใหคนมีทัศนคติที่ดีตอองคการ ใหเกิดความผูกพัน    
ตอองคการ ตลอดจนสรางใหเกิดอารมณ ความรูสึก เชื่อมั่น มีความแนวแนในการทํางาน            
มีความสุข ความสบายใจ และมีสํานึกที่ดีตอองคการ 

 
2.1.3 กระบวนการสื่อสารในองคการ 

 
การสื่อสารเปนการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางผูสงสารและผู รับสาร        

โดยขั้นตอนแรก ขาวสารจะถูกเปลี่ยนใหอยูในรูปแบบที่จะสงหรือที่เรียกวา ใสรหัส (Encode)      
แลวผานเขาไปในชองทางการสื่อสาร (Communication channel) ไปยังผูรับขาวสารซึ่งจะ     
แปลความหมายของการสื่อสารหรือถอดรหัส (Decode) ของขาวสารใหอยูในรูปแบบที่จะนําไปใช
สื่อสาร ซึ่งเสนาะ ติเยาว (2544) ไดกลาวถึงองคประกอบที่สําคัญของกระบวนการสื่อสาร ดังนี้  

1.  สภาพของการสื่อสาร   (Communication context)   คือ   สภาพแวดลอมหรือ
บรรยากาศที่การสื่อสารนั้นเกิดขึ้น ซึ่งสงผลใหการสื่อสารนั้นชัดเจนหรือไมชัดเจน ประกอบดวย
สภาพทางวัตถุ สภาพทางสังคม สภาพทางจิตวิทยา และสภาพทางเวลา ซึ่งสภาพของการสื่อสาร
นี้อาจควบคุมไดหรือควบคุมไมไดเลย 

2.  แหลงขาวสาร   (Source)   หรือผูสงขาวสาร  (Sender)  คือ   สิ่งที่ทําใหเกดิ    
ขาวสารขึ้นมา ไดแก บุคคล กลุมบุคคล หรือองคการ ซึ่งตองรับผิดชอบในการจัดเตรียมขาวสาร 
สงไปยังผูรับขาวสาร  

3.  การเขารหัส  (Encoding)    คือ   การทําขาวสารใหอยูในรูปแบบที่สามารถ
สงไปยังผูรับขาวสารได เชน การเปลี่ยนเปนสัญญาณหรือสัญลักษณ เพื่อสงเขาชองทางการ
สื่อสาร     รวมถึงการใสความหมายลงไปในขาวสารสําหรับสงไปยังปลายทาง ซึ่งเปนความหมาย
ที่ผูสง   ขาวสารตั้งใจจะใหเกิดขึ้นในขาวสาร 
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4.   ขาวสาร (Message)  คือ  เปนเครื่องหมายหรือสัญลักษณในรูปแบบตาง ๆ ที่
ใชสงและรับในกระบวนการสื่อสาร ซึ่งเปนผลผลิตของผูสงขาวสารที่ถายทอดความคิด ความรูสึก 
ความตองการขาวสาร และวัตถุประสงคที่ปรากฎออกมาในรูปของรหัส (Code) อาจเปนคําพูด 
(Verbal) หรือไมใชคําพูด (Nonverbal) เชน คําพูดที่เราพูด สิ่งที่เราเขียน ขาว ขอความ 
สัญลักษณ กิริยาทาทาง สีหนา  น้ําเสียง การแตงกาย การสัมผัส   

5.   ชองทางการสื่อสาร  (Communication channel)  คือ สื่อกลางที่จะนําขาวสาร 
(Message) จากแหลงขาวสาร (Source) หรือผูสงขาวสาร (Sender) ท่ีเขารหัส (Encode)       
แลวผานไปยังผูรับขาวสาร ซึ่งการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะตองอาศัยชองทางไปสูประสาทสมัผัส
ทั้ง 5 คือ การมองเห็น การไดยิน การสัมผัส การไดกลิ่น และการลิ้มรส โดยที่ผูสงขาวสารจะเปน  
ผูเลือกชองทางการสื่อสารวาจะใชชองทางการสื่อสารแบบเปนทางการหรือชองทางการสื่อสาร
แบบไมเปนทาง 

6.  ผูรับขาวสาร   (Receiver)  คือ บุคคล กลุมบุคคล หรือองคการ ที่รับขาวสาร
ของผูสงขาวสาร ซึ่งเปนสวนที่ทําใหกระบวนการสงขาวสารสมบูรณ  

7.   การถอดรหัส  (Encoding)    คือ   เปนกระบวนการในการแปลความหมายของ   
ขาวสารนั้น การถอดรหัสนี้จะตองอาศัยทักษะ ทัศนคติ ความรู และระบบสังคมของผูรับขาวสาร 
ซึ่งผูรับขาวสารจะตองแปลความหมายของขาวสารที่รับรูใหตรงกับความหมายที่ผูสงขาวสารตั้งใจ
สงการสื่อสารนั้นจึงจะมีประสิทธิภาพ 

8. ส่ิงรบกวน  (Noise)  คือ สิ่งที่เขามาสูระบบการสื่อสาร ที่ทําใหขาวสารถูก       
รบกวนจนขาวสารบิดเบือนผิดไปจากขาวสารเดิม สวนใหญจะเกิดขึ้นระหวางชองทางการสื่อสาร
ของผูสงขาวสารกับผูรับขาวสาร 

9.  ขอมูลสะทอนกลับ (Feedback) คือ การตอบสนองของผูรับขาวสารไปยังผูสง
ขาวสาร ทําใหเปนการสื่อสารแบบสองทาง (Two way communication) ซึ่งขอมูลสะทอนกลับ    
มีทั้งขอมูลสะทอนกลับในทางบวก (Positive feedback) และขอมูลสะทอนกลับในทางลบ 
(Negative feedback) ซึ่งนับวามีประโยชนตอการสื่อสารเปนอยางยิ่ง 

10. ผลกระทบจากการสื่อสาร (Communication effect)  คือ ผลกระทบที่เกิดจาก
การสื่อสาร ที่มีตอผูสงขาวสาร ผูรับขาวสาร บุคคลอื่นหรือสถานการณทั่วไป  

  
Robbins (2001) กลาววา กอนเริ่มตนการสื่อสาร ส่ิงที่เปนความตองการจะถูกจัด

ในลักษณะขาวสารที่ตองการถายทอด โดยมีแหลงสงหรือผูสงขาวสาร  (Sender) และผูรับขาวสาร  
(Receiver) ซึ่งขาวสารจะถูกเขารหสั (Encode) จากผูสงขาวสาร (โดยเปลี่ยนเปนรูปสัญลักษณ) 
จากนั้นจะถูกถายทอดผานตัวกลางหรือชองการสื่อสาร (Channel) ไปยังผูรับขาวสาร ซึ่งผูรับ   
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ขาวสารจะทําการถอดรหัสหรือแปลความ (Decode) ขาวสารที่ได รับ ผลสุดทายคือ มีการ        
ถายทอดความหมายจากบุคคลหนึ่งไปยังอีกคนหนึ่ง  
 
 
 
 

 
                               
                                การปอนกลับ 

 
 
ภาพที ่1  รูปแบบกระบวนการสื่อสาร 
ที่มา:   Robbins, S.P. 2001. Organizational behavior.  Upper Saddle River: Prentice-Hall.  
               

จากภาพที่ 1 ผูสงขาวสาร จะเปนฝายเขารหัสขาวสารลงในความคิด ในขั้นนี้จะมี    
เงื่อนไข  4  อยางที่สงผลกระทบตอขาวสารไดแก  ทักษะ  เจตคติ  ความรู  และระบบสังคม    
วัฒนธรรม   ทักษะการสื่อความหมายโดยรวมประกอบดวย  ทักษะดานการพูด  การอาน  การฟง  
และการใชเหตุผล  สวนเจตคตินั้นมีความสําคัญเพราะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของเรา  โดยสังเกต
ไดจากการที่มีความคิดโนมเอียงตอเร่ืองตาง ๆ มากมาย  ทําใหการสื่อความหมายไดรับผลกระทบ
จากเจตคติเหลานี้ สําหรับเร่ืองความรูนั้นถาเรามีความรูดานใดมากเปนพิเศษ ก็ชวยใหการ       
ส่ือความหมายในเรื่องนั้นทําไดดี ในขณะที่เราไมรูจริงในเรื่องใดก็ยากที่จะถายทอดสื่อความหมาย
ใหผูรับขาวสารไดเขาใจ และระบบสังคมวัฒนธรรม  เชน  ตําแหนงฐานะทางสังคมของบุคคล  
ความเชื่อและคานิยมลวนแลวแตมีผลตอตัวผูสงสารทั้งสิ้น 

 
สําหรับขาวสาร (Message) เปนผลผลิตที่เกิดขึ้นจากการเขารหัสของผูสงขาวสาร  

เชน  เมื่อเราพูด คําพูดก็จะเปนขาวสาร  เมื่อเราเขียน ขอเขียนก็เปนขาวสาร  เมื่อเราวาดภาพ   
ภาพที่ไดก็เปนขาวสาร  เมื่อเราแสดงทาทาง การเคลื่อนไหวของแขนและการแสดงออกทางสีหนา
ก็เปนขาวสาร ขาวสารเหลานี้มีผลกระทบจากการเขารหัสการถายโอนความหมาย ตัวสาระ     
ของขาวสารและการตัดสินใจของเราในการเลือกลงรหัส    

 
สวนชองทางขาวสาร (Channel) หมายถึง  ตัวกลางที่ขาวสารเดินทาง ซึ่งผูสง     

จะเปนผูเลือกกําหนด  เชน  ใชชองทางแบบที่เปนทางการหรือแบบที่ไมเปนทางการ  โดยชองทาง
ที่เปนทางการที่องคการกําหนดขึ้นนั้น เพื่อใชในการถายทอดขาวสารที่เปนกิจกรรมเกี่ยวกับงาน

ผูสงสาร การ
เขารหัส

 ชอง
ทางการ

การ
ถอดรหัส 

ผูรับสาร  ขาวสาร  ขาวสาร ขาวสาร ขาวสาร 
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ของสมาชิก  สวนขาวสารในลักษณะอื่นที่เปนเรื่องสวนตัวหรือดานสังคม ก็จะใชชองทางที่ไมเปน
ทางการขององคการ 

 
สําหรับผูรับขาวสาร (Receiver) คือ ผูที่เกี่ยวของกับขาวสารโดยตรง แตกอนที่จะ

ไดรับในรูปของขาวสารนั้น ตองแปลงจากรูปสัญลักษณไปเปนรูปแบบที่ผูรับเขาใจคือ ตองมีการ
ถอดรหัสขาวสารเสียกอน ในขั้นตอนนี้จะไดรับผลกระทบจากทักษะ เจตคติ ความรู และระบบ
สังคมวัฒนธรรมจากฝายผูรับอีกครั้งหนึ่งเชนกัน 

 
สวนตัวเชื่อมสุดทายในกระบวนการสื่อความหมายคือ การปอนกลับ  (Feedback) 

จากผูรับ ถาผูสงเขารหัสขาวสารที่ตอบกลับไดตรงกับขาวสารที่เขารหัสในข้ันตอนแรกแลว     
หมายความวาการสื่อความหมายครั้งนี้ประสบผลสําเร็จตรงตามความตองการ 

 
2.1.4 ลักษณะการสื่อสารในองคการ  

 
ลักษณะการสื่อสารในองคการจําแนกเปน 4 ลักษณะ คือ ชองทางการสื่อสาร      

ในองคการ   ประเภทของการสื่อสารในองคการ  สัญลักษณที่ใชในการสื่อสารในองคการ และ   
ทิศทางการสื่อสารในองคการ  โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 
1. ชองทางการสื่อสารในองคการ แบงออกเปน 2 แบบ คือ 

1.1  การสื่อสารทางเดียว (One way communication) หมายถึง การสื่อสารที่ 
ผูสงสารถายทอดขาวสารหรือคําสั่งไปสูผูรับสารมีลักษณะเปนเสนตรง ไมมีการยอนกลับหรือ      
ดูปฏิกิริยาของผูรับสาร โดยทั่วไปการส่ือสารแบบนี้จะเปนไปในรูปของนโยบายคําสั่งของผูบริหาร
ระดับสูงในองคการสูผู ใตบังคับบัญชา  และอาจจะผานสื่อมวลชนในการเสนอขาวสาร             
หรือรายงานขององคการตาง ๆ เชน วิทยุ โทรทัศน และหนังสือพิมพ   

1.2  การสื่อสารสองทาง (Two way communication)  หมายถึง  การสื่อสาร    
ที่ผูรับสารมีการตอบสนอง (Response) และมีการปอนกลับ (Feedback) มายังผูสงสาร หรือ  
เปนกระบวนการการสื่อสารที่คํานึงถึงปฏิกิริยาโตตอบ ซึ่งก็คือ ขาวสารที่ทั้งผูสงสารและผูรับสาร
ใชติดตอระหวางกัน บุคคลที่กําลังสงสารกันนั้น ตางก็แสดงปฏิกิริยาโตตอบกับสาร แทนที่จะเปน 
ผูรับอยางเดียว  
    

สรุปไดวารูปแบบการสื่อสารในองคการ แบบการสื่อสารสองทาง ซึ่งผูบริหาร 
เปดโอกาสใหบุคลากรไดมีโอกาสซักถาม แสดงความคิดเห็น เปนการโตตอบและแสดงการยอมรับ
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ในคําสั่ง ทําใหบุคลากรรูสึกวาตนเองไดรับความยุติธรรมและมีสวนรวมในการบริหาร บุคลากร
ยอมมีความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการมากกวาผูที่อยูในหนวยงานซึ่งไมเปดโอกาสใหแสดง
ความคิดเห็นเลย ดังที่ ชาลิน นานา (2539) ศึกษาพบวา รูปแบบการสื่อสารสองทางมี
ความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการของพนักงานไทยทั้งในบริษัท
ญี่ปุนและอเมริกัน แตทั้งนี้การสื่อสารทั้งสองแบบมีทั้งขอดีและขอเสียแตกตางกัน ผูบริหารจึงควร
พิจารณาใชรูปแบบการสื่อสารใหเหมาะสมในแตละสถานการณ เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ
องคการ  

 
2. ประเภทของการสื่อสารในองคการ 

การสื่อสารในองคการจําแนกออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ (Gibson, Invancevich 
and Donnelly, 1991)  

2.1  การสื่อสารแบบเปนทางการ (Formal  communication) เปนการสื่อสาร    
ที่เปนไปตามระเบียบแบบแผนของหนวยงาน ที่กําหนดไวตามสายการบังคับบัญชา หรือ         
ตามตําแหนงหนาที่ที่ระบุไว สวนมากเปนการสื่อสารขอความในรูปการเขียนเปนลายลักษณอักษร 
เชน การนํานโยบาย การวินิจฉัยสั่งการ หรือคําแนะนําผานไปยังสายการบังคับบัญชา การแจง
นโยบายมักเปนในลักษณะหนังสือเวียน บันทึกขอความ   

2.2  การสื่อสารแบบไมเปนทางการ   (Informal communication)   เปนการ      
ส่ือสารที่ไมไดเปนไปตามระเบียบแบบแผนที่กําหนดไว การสื่อสารแบบนี้นับวามีความสําคัญ     
ในองคการ วิธีการสื่อสารมักใชวาจาหรือกิริยาทาทางมากกวาการใชลายลักษณอักษร เชน      
การสนทนา การพูดคุยกัน การแลกเปลี่ยนประสบการณซึ่งกันและกันในบรรยากาศที่เปดเผยและ
เปนกันเอง ซึ่งการสื่อสารแบบไมเปนทางการมีขอดีคือ มีความรวดเร็ว ทราบความรูสึกของ          
ผูรับสารไดทันที และทําใหมีความคุนเคยกันยิ่งขึ้น สวนขอเสีย คือ อาจมีการบิดเบือนจาก     
ความเปนจริง ทําใหเกิดความเขาใจผิดกันได (วิรัตน ลภิรัตนกุล, 2536) การสื่อสารแบบ            
ไม เปนทางการอีกประเภทหนึ่ง  คือ  การแพรกระจายขาวจากปากตอปาก  (Grapevine) 
ประกอบดวยการซุบซิบขาวลอื การแพรกระจายขาวแบบนี้จะเปนไปอยางรวดเร็ว อาจกอใหเกดิทัง้
ผลดีและผลเสียตอองคการได   

 
สรุปไดวาการสื่อสารในองคการอาจครอบคลุมทั้งการสื่อสารที่เปนทางการ และ

การสื่อสารแบบไมเปนทางการ (Salopek and Hallowell, 2002) ข้ึนอยูกับประเภท ขนาด และ
ความซับซอนของโครงสรางการบริหารงานขององคการ หากเปนองคการขนาดใหญจะมีการ     
ส่ือสารทั้งแบบเปนทางการและแบบไมเปนทางการ หากเปนองคการขนาดเล็กจะมีการสื่อสาร
อยางไมเปนทางการมากกวา (Bryson, 1990)    
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3. สัญลักษณที่ใชในการสื่อสารในองคการ 

แบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 
3.1 การสื่อสารแบบใชวาจา (Verbal communication) หมายถึง การสื่อสารที่

อาศัยคําพูดหรือตัวเลขเปนสัญลักษณของขาวสาร สัญลักษณนี้อาจเปนในรูปของภาษาพูด ภาษา
เขียนหรือภาษาคณิตศาสตรก็ได เพื่อใชในการสื่อความหมายใหผูอ่ืนเขาใจความหมายอยาง     
ชัดเจนและตรงตามที่ผูสงขาวสารตองการ ลักษณะการสื่อสารแบบใชวาจานี้ ไดแก การสนทนา     
การสัมภาษณ การพูดโทรศัพท การเขียนบันทึก การเขียนรายงาน รวมทั้งคําสั่งที่เปนวาจาและ
ลายลักษณอักษร สัญญาตาง ๆ การประชุม การสัมมนา การสื่อสารทั้งที่เปนทางการและไมเปน
ทางการสามารถสื่อสารไดดวยวาจาทั้งสิ้น 

3.2 การสื่อสารแบบไมใชวาจา (Nonverbal communication) หมายถึง   การ
ส่ือสารโดยปราศจากคําพูด แตแสดงออกทางทาทาง สีหนา การเคลื่อนไหวสวนใดสวนหนึ่ง      
ของรางกายตามธรรมชาติของคน ซึ่งแตละบุคคลก็สื่อสารกับบุคคลอื่นโดยมีความหมายเฉพาะ
ของตนเอง ซึ่งทําใหผูอ่ืนเขาใจวาเราอยูในสภาพเชนใด เชน การสั่นศีรษะแสดงถึงการปฏิเสธ           
การพยักหนาแสดงถึงการเขาใจหรือเห็นดวย ทั้งนี้ข้ึนอยูกับสถานการณ การตีความหมายของ   
แตละคนที่รับขาวสารวาจะสอดคลองและตรงตามที่ผูสงขาวสารตองการหรือไม การสื่อสาร    
แบบใชวาจาและแบบไมใชวาจาในองคการ รวมถึงการจัดการทางกายภาพขององคการทั้งหมด 
ซึ่งแสดงออกถึงความหมายใหเรารับรู ไดแก การจัดพื้นที่และบริเวณทํางาน ระยะหางระหวาง
บุคคล ลักษณะโตะทํางานและหองทํางานที่กวางขวาง  แสดงความหมายใหทราบวาเปนโตะและ
หองทํางานของผูที่มีตําแหนงสูงกวา การแตงกายดวยชุดดําแสดงความหมายวากําลังอยูใน
ระหวางการไวทุกข เหลานี้สามารถสื่อสารใหผูรับขาวสาร เขาใจไดโดยไมตองใชคําพูด 

 
การสื่อสารแบบใชวาจาและแบบไมใชวาจาอาจดําเนินควบคูกันไปคือ กิริยา  

ทาทางของผูสื่อสารแสดงออกควบคูกับการพูด เพราะการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะตองมีความ
สอดคลองกันระหวางการสื่อสารแบบใชวาจาและการสื่อสารแบบไมใชวาจา 
 

4. ทิศทางการสื่อสารในองคการ 
แบงออกเปน 4 รูปแบบ คือ   
4.1 การสื่อสารจากบนลงลาง (Downward communication) คือ การสื่อสาร

จากบุคคลที่อยูในตําแหนงสูงกวาไปยังบุคคลที่อยูในตําแหนงต่ําวา หรือการสื่อสารจากผูบริหาร
ไปยังผูปฏิบัติ เชน คําสั่ง บันทึกขอความ นโยบาย คูมือ หรือปายประกาศตาง ๆ ประเภทของ     
ขอมูลที่ผูบริหารสื่อสารกบัผูปฏิบัติงาน ซึ่งเกี่ยวของกับงานขององคการโดยตรง คือ  
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1)  ขอมูลเกี่ยวกับวิธีการทํางาน ซึ่งระบุวิธีการทํางานใหผูปฏิบัติงานเขาใจ
วาจะตองทํางานอะไร ทําอยางไร และอะไรคือผลงานที่ไดรับจากการทํางาน โดยรูปแบบของ   
การสื่อสารอาจเปนคําสั่ง คําอธิบาย หรือคูมือการปฏิบัติงาน 

2) ขอมูลเกี่ยวกับนโยบายและแนวทางปฏิบัติขององคกร โดยแจงให
พนักงานทราบเรื่องตาง ๆ เกี่ยวกับเวลาทํางาน อัตราคาจางและเงินเดือน การลาปวย การลากิจ 
สุขภาพ และความปลอดภัยในการทํางาน ตลอดจนขอควรปฏิบัติทั้งในที่ทํางานและนอกเวลา
ทํางาน 

3)   ขอมูลเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การประเมิน
จะทําใหทราบขอมลู 3 อยาง คือ บุคลากรปฏิบัติงานไดผลอยางไร บุคลากรควรปรับปรุงตัวเอง
อยางไร และองคการชวยบุคลากรปรับปรุงตัวใหดีข้ึนอยางไร การแจงใหบุคลากรรูวากําลังทําอะไร
อยูนั้น มีความสําคัญที่แสดงถึงประสิทธิภาพในการทํางานของแตละคน  

4)  ขอมูลเกี่ยวกับการกอใหเกิดสํานึกในองคการ  ซึ่งนับวาเปนพลังอยาง
หนึ่งขององคการ โดยการสรางความรูสึก ความจงรักภักดีตอองคการ สามารถทําไดโดยการ        
ชี้แจงพนักงานเขาใจในภารกิจและวัตถุประสงคที่สําคัญขององคการ สรางใหเกิดความรูสึก
ภาคภูมิใจในชื่อเสียงและการมีสวนรวมสรางสรรคความเจริญตอสังคมที่องคการนั้นตั้งอยู       
โดยองคการจะตองมีการประชาสัมพันธในองคการกอน แลวบุคคลในองคการก็จะเผยแพรชือ่เสียง  
ตอภายนอกในขั้นตอไป นอกจากนั้นการสรางใหบุคลากรมีความรูสึกที่จะพัฒนาตนเอง           
โดยเฉพาะดานความรูความสามารถ และการประสานงานกัน โดยการจัดประชุมสัมมนา และการ
เผยแพรขาวสาร 

ปญหาและอุปสรรคของการสื่อสารจากบนลงลาง 
1)  ขอมูลมากเกินไป (Information overload) การสงขอมูลไปยัง

ผูบังคับบัญชาตาง ๆ มากเกินไป ทําใหเกิดปญหาการจดจําขอมูล ขอมูลบางอยางไมสําคัญแตก็
สงไปให   ผูปฏิบัติงาน จึงทําใหขาวสารตกหลน การสงขอมูลมากเกินไปยังทําใหผูใตบังคับบัญชา
เบื่อหนายและอานไมหมดเพราะเห็นวาไมสําคัญ 

2)   การไมเปดเผยขอมูล   (Lack of openness)   ขอมูลบางอยางไมแจง
ใหผูใตบังคับบัญชาทราบ ซึ่งตามความเปนจริงแลวทุกคนจะตองมีสวนรวมในขอมูล ผูบริหารอาง
วาขอมูลนั้นไมเกี่ยวของกับพนักงาน ไมมีเวลาที่แจงใหบุคลากรทราบขอมูลทุกเรื่อง หรอืไมมีขอมลู
ใดนาสนใจ 

3)   ขอมูลตกหลนเกิดจากการกลั่นกรอง   (Filtering)    จากหลายระดับ  
เมื่อขาวสารถูกสงผานจากบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง ขอมูลบางอยางตกหลนและเมื่อตองผาน
หลายคนขอมูลก็ตกหลนมากขึ้น ขอมูลที่ถูกกลั่นกรองจากคนหลายคน แตละคนก็มีความเห็น    
ใสลงในขาวสาร ทําใหเกิดการสับสนผิดพลาดในเนื้อหาของขาวสาร 
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4)  ระยะเวลา (Timing) ในการสงขอมูลไมเหมาะสมจึงทําใหขอมูลตกหลน
และไมทั่วถึง เชน สงขอมูลในตอนบายของวันทํางานหรือกอนวันหยุด ทําใหทุกคนไมทราบขอมูล
หากจะตองปฏิบัติงานในวันรุงขึ้นหรือวันเปดทําการ 

4.2 การสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward communication) คือ การสงขอมูล
จากบุคคลที่อยูในตําแหนงต่ํากวาไปยังบุคคลทีอยูในตําแหนงสูงกวา หรือการสงขอมูลจาก         
ผูปฏิบัติไปยังผูบริหาร การสื่อสารจากลางขึ้นบนมักจะเกิดขึ้นทั้งการขอขอมูลและการใหขอมูล    
ผูปฏิบัติสงขอมูลไปยังผูบริหารเพื่อ 

1) การแจงถึงส่ิงที่ ผู ใตบังคับบัญชาไดดําเนินการไปแลววาประสบ
ความสําเร็จเพียงใด ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความกาวหนาหรือปญหาที่เกิดขึ้นรวมถึงแผนงานที่จะทํา
ตอไปในอนาคต 

2) การแจงถึงปญหาที่เกิดจากการทํางานของผูปฏิบัติงานที่ไมสามารถ   
แกไข โดยหวังวาจะไดรับความชวยเหลือจากผูบังคับบัญชา 

3) การเสนอแนะความคิดเห็นเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้น    
เพราะผูปฏิบัติงานอยูกับปญหาทุกวันจึงรูวาอะไรคือปญหา อะไรคือขอควรปฏิบัติ 

4)    การเปดเผยความรูสึกของผูปฏิบัติงานเกี่ยวกับเร่ืองงาน    เพือ่นรวมงาน 
และองคการ ความรูสึกนี้เปนสวนหนึ่งของกระบวนการรองทุกขของพนักงาน 

การสื่อสารจากลางขึ้นบนที่มีประสิทธิภาพจะตองอาศัยชองทางการสื่อสาร 
ตามปกติขององคการ หากชองทางการสื่อสารตามปกติถูกทําลาย ความไววางใจก็จะไมเกิดขึ้น     
อีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหผูบริหารไดขอมูลจากผูปฏิบัติก็คือ การใชนโยบายอยางเปดเผยหรือการติดตอ
โดยตรงระหวางผูปฏิบัติกับผูบริหาร โดยจะปกปดขอมูลที่เสนอเปนความลับเฉพาะผูที่เกี่ยวของ
เทานั้น  การสื่อสารจากลางขึ้นบนจะตองกระทําอยางมีแผน  และปฏิบัติอยางตอเนื่อง                
จึงจะบรรลุผลตามความตองการ 

ผลดีของการสื่อสารจากลางขึ้นบน 
1) เปนขอมูลที่มีคุณคาที่จะชวยใหผูบริหารหรือผูเกี่ยวของโดยตรงกับงาน

นั้นนําไปใชในการตัดสินใจ หรือแกปญหาไดถูกตองเหมาะสม เพราะเปนขอมูลที่อยูกับคน    
ตลอดเวลา 

2) ทําใหรูทัศนคติและความคิดของบุคลากรรวมทั้งพฤติกรรมที่มีตอ
นโยบาย คําสั่ง ขอบังคับและระเบียบปฏิบัติขององคการ เพื่อผูบริหารจะไดปรับเปลี่ยนให      
เหมาะสมตอไป 

3)  ชวยปลูกฝงและสรางสรรคใหคนเกิดความรูสึกจงรักภักดีและความรูสึก
ในดานดีตอองคการ เพราะเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น การซักถาม 
และขอเสนอแนะตาง ๆ ตอกิจกรรมขององคการ 
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4) ชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถเผชิญกับปญหาและแกปญหาที่เกิดขึ้น
อยางมั่นคง เพราะผูบริหารจะลงมาชวยเหลือและรวมกันคิดกับบุคลากรเปนการสรางใหเกิดความ
ไววางใจมากขึ้น 

ผลเสียของการสื่อสารจากลางขึ้นบน 
1)   บุคลากรมักจะปดบงัซอนเรนความคดิและความรูสึกที่แทจริงของ    

ตนเองตอหวัหนาหรือผูบริหาร เพราะการแสดงความคิดเห็นอาจทาํใหเกิดผลเสยีในตอนหลงั 
2) ความแตกตางทางสถานภาพหรือตําแหนงงาน ทําใหพนักงานมี

ความคิดวาผูบริหารไมสนใจบุคลากร มีความรูสึกวาผูบริหารมุงจับผิดและเรงรัดผลงานอยางเดียว 
3) การขาดสิ่งจูงใจที่จะสงเสริมใหบุคลากรสงขาวสาร หรือเสนอรายงาน

ขึ้นมา องคการไมเคยกําหนดวาผูสงรายงานจะไดรับคาตอบแทนเพิ่มเทาใด หากรายงาน 
ผูบังคับบัญชาทราบขอมูล จึงไมเกิดการกระตือรือรนที่จะสงขาวขึ้นมา 

4.3  การสื่อสารในแนวนอน (Horizontal communication) คือ การสื่อสารที่ 
เกิดขึ้นระหวางบุคคลที่ดํารงตําแหนงในระดับเดียวกันขององคการ และสําหรับบุคคลที่อยูใน
หนวยงานเดียวกัน มีผูบังคับบัญชาคนเดียวกัน แสดงใหเห็นความสัมพันธระหวางบุคคล ในการ
ทํางานมักจะนํามาใชในการประสานงาน การแลกเปลี่ยนขอมูลกัน การแกปญหาที่เกิดจากการ
ทํางาน การสรางความเขาใจกันและการขจัดขอขัดแยงกัน วิธีการสื่อสารในแนวนอนสวนใหญ
กระทําในรูปของการประชุม การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันระหวางหยุดพักงาน การคุยกันทาง
โทรศัพท การทํากิจกรรมทางสังคม และวงจรการควบคุมคุณภาพ การสื่อสารในแนวนอนอาจมี 
รูปแบบไมแนนอน จึงอาจมีปญหาและอุปสรรคดังนี้ 

1) การขาดความไววางใจซึ่งกันและกัน เพราะเปนการสื่อสารที่ไมเปน   
ทางการ คือ มักจะเปนเรื่องสวนตัวไมวาจะเปนเรื่องการประสานงาน การแลกเปลี่ยนขอมูล     
หรือการสรางความเขาใจรวมกัน ความไววางใจจึงเปนสิ่งที่จําเปนที่จะทําใหการสื่อสาร         
บรรลุวัตถุประสงค 

2)  ผลกระทบตอการสื่อสารจากลางขึ้นบน  เพราะพนักงานติดตอกันเอง
อยูแลว ทําใหเกิดความรวดเร็ว โดยไมจําเปนตองรายงานผูบังคับบัญชาส่ังงานอีก บางครั้งอาจ
เกิดการผิดพลาดได ทําใหงานไมเปนแบบอยางเดียวกัน ตางจากการเสนอรายงานไปยัง
ผูบังคับบัญชาเพื่อวินิจฉัยสั่งการ 

3)   กอใหเกิดการแขงขัน กิจกรรมการสื่อสารในแนวนอน มักจะนําไปสูการ
แขงขันซึ่งกันและกันระหวางเพื่อนรวมงาน ซึ่งผลของการแขงขันอาจกระทบตอความสัมพันธ
ระหวางบุคคลได 

4.4  การสื่อสารแบบขามสายงาน (Cross channel communication) เรียก   
อีกอยางวาการสื่อสารในแนวไขว คือ การสื่อสารระหวางบุคคลที่จะตองแลกเปลี่ยนขอมูลขาม
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หนาที่กันระหวางบุคคลที่อยูกันคนละหนวยงานหรือคนละหนาที่ ซึ่งการสื่อสารแบบนี้อาจเปนการ      
สื่อสารขามหนวยงานกันจากหนวยงานหนึ่งกับอีกหนวยงานหนึ่ง หรือเปนการขามสายงานจาก
บุคคลระดับผูบังคับบัญชา หรือบุคคลในระดับผูใตบังคับบัญชาก็ได 

การสื่อสารขามสายงานนี้มีลักษณะเหมือนการลดขั้นตอน ซึ่งกอใหเกิดทั้ง
ผลดีและผลเสีย ผลดีคือ ทําใหการสื่อสารรวดเร็ว เพราะเปนการสงเสริมการส่ือสารในแบบบน   
ลงลางและแบบลางขึ้นบนใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น แตผลเสียก็คือ ทําใหผูบริหารระดับรอง ๆ ลงไป
ไมมีความแนนอน และรูสึกวิตกกังวลวาขอมูลตาง ๆ ถูกเสนอขามไป โดยไมมีโอกาสแสดงความ      
คิดเห็น การสื่อสารแบบขามสายงานที่เหมาะสมจึงควรใชกับพนักงานในระดับลางของสายงาน 
เพราะหากตองติดตอกับผูบังคับบัญชาแลวสงตอไปตามสายงานจะทําใหเสียเวลามาก ทั้งนี้
ปญหาและอุปสรรคของการสื่อสารแบบขามสายงาน คือ 

1)  หนวยงานตาง ๆ ในองคการมักจะมีความเห็นเขาขางตนเอง  โดยถือวา
งานของตนสําคัญกวางานอื่น ๆ ไมยอมรับบทบาทของผูที่ทําการสื่อสาร โดยคิดวาเปนการ      
กาวกายหนาที่ 

2)  เกิดการเขาใจผิดวา  ผูที่มาติดตอนั้นมาสั่งงานจึงไมยอมทําตาม เพราะ
คิดวาผูบังคับบัญชาในสายงานเทานั้นถึงจะสั่งการได ซึ่งทําใหงานบางอยางลาชาโดยไมจําเปน 

3) ปญหาทางดานมนุษยสัมพันธของผูที่ไปติดตอ ซึ่งเปนปญหาที่เกิดจาก
บุคลิกภาพสวนตัวของผูที่ทําหนาที่ติดตอส่ือสาร 

 
2.1.5 อุปสรรคของการสื่อสารในองคการ 

 
การทํางานของบุคลากรในองคการที่ประสบความลมเหลว อาจมีสาเหตุมาจาก

ความผิดพลาดของการสื่อสาร ซึ่งอุปสรรคที่พบไดจากการสื่อสารในองคการมีดังนี้ (เสนาะ ตเิยาว, 
2544) 

1.  ปญหาที่เกิดจากการใชคําศัพท หรือปญหาที่เกิดจากการสื่อความหมายของคํา 
หรือสัญลักษณที่ใชในการสื่อสาร ดังนั้น ผูสงสารตองสื่อสัญลักษณที่ผูรับสารสามารถเขาใจไดงาย 
ปญหาที่พบจากการใชคําศัพทคือ ปญหาที่เกิดจากความหมายของคําพูด หรือปญหาที่เกิดจาก
การใชสัญลักษณ 

2. ปญหาที่เกิดจากการใชชองทางการสื่อสารที่ไมเหมาะสม เนื่องจากชองทาง   
การสื่อสารเปนสื่อกลางในการสงขอมูลขาวสารจากผูสงขาวสารไปยังผูรับขาวสาร ดังนั้น จึงตอง
เลือกชองทางในการสื่อสารใหเหมาะสม โดยสามารถเลือกการสื่อสารทั้งที่เปนแบบใชคําพูดและ  
ไมใชคําพูด ซึ่งขึ้นอยูกับบริบทของการสื่อสาร 
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3.  ปญหาที่เกิดจากการขาดการประเมินผลปอนกลับ ซึ่งการประเมินผลปอนกลับ
เปนสิ่งที่แสดงถึงประสิทธิภาพในการสื่อสาร การสื่อสารที่มีการประเมินผลปอนกลับหรือเรียกวา 
การสื่อสารแบบสองทาง ถาขอมูลปอนกลับเปนไปในทางบวกก็ชวยใหการดําเนินงานบรรลุ      
เปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4.  ปญหาที่เกิดจากการขัดขวางทางกายภาพ  เกิดจากอุปสรรคที่มาขัดขวางขณะ
กําลังทํางาน เชน เกิดจากเสียงดังของโทรศัพทมาขัดจังหวะงาน เอกสารที่เรงดวน การเขียน    
ลายมือที่อานไมรูเร่ือง  

5.   ปญหาที่เกิดจากความแตกตางทางวัฒนธรรม  
6. ปญหาที่เกิดจากผลกระทบจากสถานภาพ   สายการบังคับบัญชาในองคการ   

จะกอใหเกิดอุปสรรคในการสื่อสาร เมื่อขอมูลผานสายการบังคับบัญชาจากระดับสูงถึงระดับลาง 
ขอมูลอาจถูกบิดเบือนในแตละระดับขั้นของสายการบังคับบัญชา และเมื่อถึงระดับปฏิบัติขอมูล   
ก็จะผิดไปจากเดิม นอกจากนี้ระดับความแตกตางของอํานาจบังคับบัญชาระหวางผูเสนอขอมูล
กับผูรับขอมูลขาวสารจะทําใหความผิดพลาดสูงขึ้น ซึ่งอาจเกิดจากความไมไววางใจกัน 

 
สรุปไดวา การสื่อสารเปนสวนประกอบที่สําคัญและจําเปนตองอยูควบคูกับองคการ

อยางไมสามารถแยกออกจากกันได ทั้งนี้รูปแบบของการสื่อสารในองคการจะเปนอยางไรนั้น มิได
มีกฎเกณฑที่ตายตัวเสมอไป เนื่องจากแตละองคการมีลักษณะและโครงสรางที่แตกตางกันออกไป
ตามวัตถุประสงคและสภาพแวดลอม โดยการสื่อสารในองคการนั้นพบไดในหลายรูปแบบ ซึ่งการ
สื่อสารในองคการควรกระทําอยางเปดเผย ตรงไปตรงมา มีการใหขอมูลที่ชัดเจน เขาใจงาย รับฟง
ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน และมีการตรวจสอบความเขาใจที่ตรงกันระหวางบุคลากรในองคการ  
มีการพบปะพูดคุย ประชุมปรึกษาหารือ เพื่อแกปญหาหรือปองกันปญหาที่อาจเกิดขึ้นระหวาง 
การสื่อสาร   
 

2.1.6 การรับรูกับการสื่อสารในองคการ 
 

การรับรูเปนกระบวนการรับและแปลความหมายขอมูลที่อยูรอบ ๆ ตัวเรา ซึ่งผูรับรู
อาจเลือกขอมูลบางอยางที่ตนเองสนใจ โดยการรับรูจะอาศัยประสาททางรางกายทั้ง 5 อยาง คือ 
ตา หู จมูก ลิ้น และกาย เมื่อรับรูขอมูลแลวก็จะนํามากลั่นกรองเพื่อใชในการตัดสินใจ ขอมูล    
บางอยางนํามาพิจารณาและขอมูลบางอยางอาจไมไดรับความสนใจ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับแรงจูงใจ     
ทั้งภายในและภายนอกของบุคคล บุคคลจึงรับรูเร่ืองเดียวกันแตมีความคิดเห็นแตกตางกัน ทําให
การแปลความหมายของการสื่อสารระหวางผูสงขาวสารและผูรับขาวสารไมตรงกันเรียกวา    
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ความผิดพลาดจากการรับรู (Perceptual error) หรือการบิดเบือนจากการรับรู (Perceptual 
distortion) อาจเกิดขึ้นไดดังนี้ (เสนาะ ติเยาว, 2544)  

1.   การเหมารวม (Stereotype)  เปนการตั้งกฎเกณฑขึน้มาเองวาหากสิ่งใด
ลักษณะเดียวกันก็จัดไวพวกหนึ่ง โดยแยกแยะสิ่งตาง ๆ ไวเปนกลุม ๆ เพื่อสะดวกในการจดจาํและ
เขาใจ แตเมื่อนํามาใชในการสื่อสารก็อาจทําใหขาวสารถูกบิดเบือนไปได   

2. ผลกระทบจากความประทับใจ  (Halo effect) จะเกิดขึ้นเมื่อพบบุคคลนั้น      
คร้ังแรกแลวเห็นลักษณะเดนอยางใดอยางหนึ่ง จึงเกิดความประทับใจในทางบวกกับบุคคลนั้น 
แลวใชความประทับใจประเมินบุคคลนั้นในทางบวกทุกเรื่อง ดังนั้นเพื่อปองกันไมใหเกิดผลกระทบ
จากความประทับใจ จะตองหาเหตุผลใหไดวาทําไมจึงเกิดความประทับใจ โดยประเมินจากปจจัย
หลาย ๆ อยางของบุคคลนั้น เพราะคุณลักษณะอยางหนึ่งอาจไปปดบังไมเห็นคุณลักษณะ        
อีกอยางหนึ่งได 

3.   การเลือกรับรู  (Selective perception)  บุคคลมักจะเลือกรับรูเฉพาะเรื่องที่
ตนเองสนใจ ซึ่งเกิดจากแรงจูงใจ ทัศนคติ คานิยม หรือ ความตองการของแตละบุคคล การเลือก
รับรูนี้เปนอุปสรรคที่สําคัญของการสื่อสารในองคการ แตสามารถทําใหลดลงไดดวยการรวบรวม
ขอมูลเพิ่มเติมจากหนวยงานหรือบุคคลอื่น เพื่อจะไดเพิ่มการรับรูจากหลาย ๆ ฝาย ซึ่งจะทําให
ไดรับ   ขอมูลมากขึ้นสําหรับใชในการตัดสินใจและดําเนินงาน 

4.   การคาดคะเน (Projection) เปนการประเมินคุณสมบัติหรือลักษณะสวนตัวของ
บุคคลอื่น โดยผูประเมินจะนําเอาความเชื่อ คานิยม และความตองการของตนเองใสลงไปในการ
ประเมิน ซึ่งอาจกอใหเกิดอคติขึ้นได  

 
จะเห็นวาการรับรูเปนอุปสรรคที่สําคัญของการสื่อสารในองคการ ทําใหขาวสาร  

บิดเบือนได ทั้งนี้เกิดจากการรับรูของผูรับขาวสารกับผูสงขาวสารไมตรงกัน สําหรับผูบังคับบัญชา
จะตองบริหารการรับรูของตนเอง เพื่อไมใหขาวสารบิดเบือน โดยการเขาใจในสถานการณ     
แสวงหาขอมูลและทัศนะจากแหลงอื่น มีความรูสึกรวมดวย ก็จะหลีกเลี่ยงความผิดพลาด            
ที่อาจเกิดขึ้นจากการรับรูขาวสารในองคการได   

 
2.2 การสื่อสารระหวางบุคคล 

 
การสื่อสารระหวางบุคคลเปนประเภทของการสื่อสารประเภทหนึ่งที่จําแนกตามระดับหรือ

หนวยในการวิเคราะห ซึ่งการจําแนกแบบนี้อาศัยจํานวนบุคคลที่เกี่ยวของกับกระบวนการสื่อสาร
เปนเกณฑ บุคคลแตละคนจะสนองความตองการพื้นฐานของตนเองในเรื่อง การตองการความรัก 
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การเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ และเปนที่ยอมรับของบุคคลอื่น บุคคลจึงจําเปนตองใชการสื่อสาร 
เพื่อใหไดมาซึ่งความตองการพื้นฐานดังกลาว 
 

2.2.1 ความหมายของการสื่อสารระหวางบุคคล 
 
จากการศึกษาคนควาเกี่ยวกับการสื่อสารระหวางบุคคลพบวา มีผูใหความหมาย

ของการสื่อสารระหวางบุคคลไวหลายแนวคิด ดังนี้ 
 
Devito (1995) ไดใหความหมายการสื่อสารระหวางบุคคลวาหมายถึง กระบวนการ

รับสงขาวสารระหวางบุคคลสองคน ที่มีสัมพันธภาพซึ่งกันและกันอยางมีสติ และนอกจากนี้     
การสื่อสารระหวางบุคคลยังเปนกระบวนการที่บุคคลไดแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารความคิดและ
ความรูสึกซึ่งกันและกัน โดยไมจํากัดเฉพาะการพูดหรือการเขียนเทานั้น แตรวมไปถึงการแสดง
ลักษณะทาทางกิริยาอาการที่บุคคลแสดงออกดวย 

 
บุญศรี ปราบณศักดิ์ และศิริพร จิรวัฒนกุล (2534) ไดใหความหมายการสื่อสาร

ระหวางบุคคลวาเปนการสื่อสารระหวางคนตั้งแตสองคนขึ้นไป ในลักษณะบุคคลตอบุคคลเปน 
การสื่อสารกันโดยตรง คูสื่อสารจะเผชิญหนากัน ทุกคนมีบทบาทเปนทั้งผูสงสารและผูรับสาร   
สารที่สงอาจอยูในรูปของวัจนสารและอวัจนสาร โดยปกติแลวจะมีผูสื่อสารจํานวนนอย   

 
เสนาะ ติเยาว (2541) ไดใหความหมายการสื่อสารระหวางบุคคลวาเปนการสื่อสาร

ในรูปการสื่อสารแบบพบหนากัน เปนการที่คนหนึ่งสงขาวสารไปยังผูรับขาวอีกคนหนึ่งหรือไปยัง  
ผูรับที่เปนกลุมยอย เพื่อตองการกอใหเกิดผลขึ้น และหวังที่จะไดรับขอมูลยอนกลับในทันที 

 
กิติมา สุรสนธิ (2542) ไดใหความหมายการสื่อสารระหวางบุคคลวาหมายถึง การ

สื่อสารของบุคคลที่มีจํานวนตั้งแตสองคนขึ้นไปทําการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันในลักษณะ   
ตัวตอตัวในรูปแบบเผชิญหนา หรือการสื่อสารระหวางคนสองคนในลักษณะที่มีส่ือเปนตัวกลางใน
การติดตอส่ือสาร 

 
ปยมน สุนทราภา (2544) ไดใหความหมายการสื่อสารระหวางบุคคลวาหมายถึง

กระบวนการสื่อสารระหวางบุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไป มีการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกัน     
และกัน และสามารถตอบสนองตอสารไดทันที และทั้งสองฝายมีบทบาทเปนไดทั้งผูสงสารและ    
ผูรับสาร 
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สรุปไดวา การสื่อสารระหวางบุคคล เปนการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันระหวาง
คนสองคนขึ้นไปในลักษณะบุคคลตอบุคคล ซึ่งสวนใหญจะทําการสื่อสารกันโดยตรงในรูปของการ
เผชิญหนากัน สามารถแสดงปฏิกิริยาตอบกลับไดทันที ทั้งสองฝายมีบทบาทเปนทั้งผูสงสารและ  
ผูรับสาร โดยใชทั้งภาษาพูดและไมใชภาษาพดู 

 
2.2.2 วัตถุประสงคของการสื่อสารระหวางบุคคล 

 
Devito (1995) กลาวถึง วัตถุประสงคในการสื่อสารระหวางบุคคล ดังนี้ 
1. เพื่อใหบุคคลเขาใจตนเองและโลกภายนอก การสื่อสารระหวางบุคคลจะเปด

โอกาสใหคนไดกลาวถึงสิ่งที่เปนความคิดเห็นและความรูสึกของตนเอง ไดพูดถึงสิ่งที่ตนเองชอบ
และไมชอบ สิ่งที่ตนเองสนใจ สิ่งที่มีคุณคาสําหรับตนเอง ตลอดจนความคิดและพฤติกรรมของ   
ตนเอง ซึ่งการที่แตละคนไดพูดคุยในเรื่องของตนเองกับคนอื่นเทากับเปนการไดดูภาพสะทอนของ
ตนเองจากการไดขอมูลปอนกลับจากบุคคลเหลานั้น ซึ่งจะทําใหแตละคนไดทราบความจริง       
ในตัวของตัวเองทั้งในแงบวกและลบ เกิดการยอมรับตนเองและตระหนักในคุณคาของตนเอง 

2.  เพื่อสรางสัมพันธภาพ ความตองการอยางหนึ่งของมนุษย  คือ การสรางและ   
คงไวซึ่งสัมพันธภาพที่ดีกับบุคคลอ่ืน ตองการความรัก ในขณะเดียวกันก็ตองการที่จะรักผูอ่ืนดวย 
นอกจากนี้การมีสัมพันธภาพระหวางบุคคลชวยลดความรูสึกโดดเดี่ยว ความรูสึกซึมเศรา สามารถ
แลกเปลี่ยนความรูสึกกันได มีความสุขมากขึ้น และทําใหมีความรูสึกทางบวกตอตนเอง 

3.   เพื่อจูงใจใหบุคคลอื่นทําตามความตองการของตนเอง    เนื่องจากการสื่อสาร
ระหวางบุคคลมีอิทธิพลในการโนมนาวจิตใจใหบุคคลกระทําในส่ิงใดสิ่งหนึ่งตามที่เราตองการหรือ
เห็นดวยกับความคิดหรือความเชื่อของเราได เห็นไดงายจากทัศนคติ ความเชื่อ และพฤติกรรม 
บางอยางของบุคคล นอกจากนี้การสื่อสารระหวางบุคคลยังสามารถทําใหบุคคลเปลี่ยนพฤติกรรม
ได เพราะสิ่งที่เรียนรูจากตัวเองและจากบุคคลอื่นที่ส่ือสารกับตัวเรา ทําใหแตละคนเห็นขอดีและ 
ขอบกพรองของตนเองในบางเรื่องที่ควรปรับปรุง 

 
สรุปไดวา วัตถุประสงคของการสื่อสารระหวางบุคคลที่กลาวมาขางตน เพื่อใหคน

ไดรูจักตนเอง เปนการสะทอนภาพของผูสงสารใหทราบความเปนจริงของตัวเองทั้งดานบวกและ 
ดานลบ ไดรับรูความรูสึกของผูอ่ืนที่มีตอตนเอง ไดรูจักตนเองในสวนที่ไมเคยรูมากอน ทําใหเขาใจ
โลกภายนอกจากการอภิปรายหรือถกเถียงกันจนไดขอสรุป เปนการสรางความสัมพันธอันดี
ระหวางกัน มีการแลกเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรม มีการชวยเหลือในการใหคําปรึกษา แนะนํา 
เพื่อสรางความพึงพอใจตอผูรับสาร เปนการปรับความรูสึกที่เครงเครียดใหลดลง   
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2.2.3 ทักษะการสื่อสารระหวางบุคคล 
 

ทักษะการสื่อสารระหวางบุคคลอยางมีประสิทธิภาพคือ (Devito, 1995) 
1. การเปนคนเปดเผย การเปดใจกวาง (Openness) หมายถึง ความสามารถของ

บุคคลที่จะพูดอยางตรงตามความเปนจริง ในเรื่องของตนเองอยางเต็มใจ ทั้งในสิ่งที่ตนคิด ส่ิงที่ 
ตัดสินใจในคานิยมของตนเอง กลาพูดถึงความกลัว ความคับของใจ และความผิดพลาดของ     
ตนเองได มีความรับผิดชอบในความคิดและความรูสึกของตนเอง ซึ่งการเปดเผยตนเองนี้ มีความ
ซื่อสัตยตอกันเปนพื้นฐานของการมีปฏิสัมพันธอยางแทจริงตอผูอ่ืน การที่บุคคลจะรูจักตนเองและ
มีความสัมพันธกับบุคคลอื่นไดดี ตองมีการเปดเผยตนเอง การปดบังบางสิ่งบางอยางกับบุคคลอื่น
จะมีผลตอสัมพันธภาพ ดังนั้นการเปดเผยตนเองจึงเปนสิ่งจําเปนในการสรางสัมพันธภาพ    
เพราะจะกอใหเกิดความเต็มใจที่จะฟงและสนใจในความรูสึกของกันและกัน ซึ่งหลักในการ      
เปดเผยตามแนวคิดของ Devito (1995) ประกอบดวย 

1.1  การเปนคนเปดเผยจริงใจตอบุคคลที่ตนเขาไปเกี่ยวของดวย คือ การบอก
เลาขอมูลเกี่ยวกับตนเองใหผูอ่ืนไดรับรู หรือบอกถึงปฏิกิริยา หรือความรูสึกที่ตนเองมีตอบุคคลอื่น
ดวยความเต็มใจ แตการเปดเผยตนเองในบางเรื่อง ก็มีความเสี่ยงตอการคุกคามความรูสึก        
ตอตนเองของบุคคลเชนกัน เชน เร่ืองเกี่ยวกับทางเพศ ฐานะทางเศรษฐกิจ และอุปนิสัยสวนตัว  
นอกจากนี้ยังพบวา บุคคลจะเปดเผยตนเองตอผูที่ใกลชิดตนเองมากที่สุด และการเปดเผยตนเอง 
ในเรื่องทางบวกกระทําไดงายกวาการเปดเผยตนเองในเรื่องทางลบ 

1.2  การตอบสนองตอผูอ่ืนอยางซื่อตรงจริงใจ  คือ  การใหขอมูลปอนกลับตอ    
ผูอ่ืนในขณะที่สนทนาอยางทันเหตุการณ ซึ่งกระทําไดโดยการตั้งใจฟง แสดงความสนใจและ     
เขาใจในความรูสึกของคูสนทนา เปดเผยขอมูลปอนกลับขณะสนทนาเปนระยะ ๆ โดยไมแสดงการ
ประเมินผูพูดทั้งทางคําพูดและการแสดงกิริยาทาทาง การรักษาความลับและไมหาประโยชน   
จากสิ่งที่เปนความลับของผูอ่ืนที่นํามาเปดเผยกับตนเอง 

1.3 การเปดเผยใจกวาง คือ การยืนยันถึงความรูสึกและความนึกคิดที่ผูพูด
แสดงออกไปวาเปนของผูพูดอยางแทจริง และผูพูดยินยอมรับผิดชอบตอส่ิงดังกลาว 

2. การรวมรูสึก/ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การรูสึกเหมือนกับคนที่
สื่อสารดวยรูสึก มีความรูสึกรวมในประสบการณที่ผูอ่ืนไดรับ เขาใจวารูสึกอยางไร โดยไมนํา
ความรูสึกตัวเองเขาไปเกี่ยวของ จะทําใหกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคลเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ และ Davito (1995) กลาววา แนวทางในการพัฒนาเพื่อใหเกิดความรูสึกรวมในการ
สื่อสารระหวางบุคคลนั้น การแสดงความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน (Achieving empathy) โดยหลีกเลี่ยง      
การประเมินคุณคาทางดานพฤติกรรมของบุคคลอื่นวา ดี เลว ถูก ผิด เรียนรูใหมากที่สุดเทาที่จะ
ทําไดเกี่ยวกับความตองการ ประสบการณ ความสามารถ และอารมณของผูอ่ืน พยายามศึกษา      
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พฤติกรรมของมนุษย เขาใจในความรูสึก เหตุผล และแรงจูงใจในการกระทําของมนุษย การหา
ประสบการณอยางเต็มอารมณ ความรูสึกในสิ่งที่บุคคลอื่นรูสึก เพื่อเรียนรูการเขาใจความคิดและ
ความรูสึกของผูอ่ืน สําหรับการสื่อสารทางดานความเห็นอกเห็นใจ (Communicating empathy) 
จะประกอบดวยการแสดงความเห็นอกเห็นใจโดยไมใชคําพูด (Non verbal empathy) ไดแก     
การแสดงออกทางสีหนาและทาทางที่เหมาะสม การแสดงออกโดยการสบตากับผูพูด และ       
การแสดงออกทางภาษากายหรือทาทางที่เหมาะสม การสัมผัสที่เหมาะสม สวนการแสดง
ความเห็นอกเห็นใจโดยใชคําพูด (Verbal empathy) จะประกอบไปดวยการสะทอนคําพูดที่แสดง
วา  เขาใจในความรูสึกของคูสนทนา การแสดงหรือพูดถึงเรื่องเกี่ยวกับส่ิงที่คิดวาคูสนทนากําลัง
รูสึก การใหใชเร่ืองราวที่แวดลอมตัวผูพูด เพื่อเปดเผยตัวเองใหเหมาะกับการสื่อสารถึงความเขาใจ
และ    เกี่ยวพันกับเรื่องที่ผูคนมีประสบการณมาแลว และการพยายามนําเสนอสารรวม เพื่อที่จะ
พยายามกระตุนความเปดใจกวางและ มีการสื่อสารที่ซื่อสัตยจริงใจ 

3. การสนับสนุนเกื้อกูลคูสนทนา (Supportiveness) หมายถึง การยอมรับผูอ่ืนทั้ง
ในดานความคิด ความรูสึก มีความเขาใจและเห็นใจผูอ่ืน สามารถยอมรับความคิดเห็นที่ขัดแยง
กับตนเอง ซึ่งสามารถกระทําไดโดยการบรรยายในสิ่งที่เกิดขึ้นมากกวาการประเมินเปนการ
บรรยายความรูสึกและสถานการณที่แทจริง ซึ่งจะทําใหบรรยากาศการสนทนาในลักษณะของการ
ใหการสนับสนุนชวยเหลือมากกวาบรรยากาศแหงการตัดสินในการสื่อสารระหวางกัน การอธิบาย
ความรูสึกของผูพูด หลีกเลี่ยงการกลาวหาหรือติติง หลีกเลี่ยงการประเมินคาเชิงลบ หลีกเลี่ยง
คําส่ังสอนเทศนา และการเปดใจกวางมากกวาการไมยืดหยุน เปนการยอมรับฟงความคิดเห็น
ในทางอื่น ๆ การเปดใจยอมรับความคิดเห็นและความรูสึกขัดแยง และยอมใหบุคคลอื่น
วิพากษวิจารณหรือใหขอแนะนําโดยไมโตแยง และพรอมที่จะเปลี่ยนความคิดเห็นหรือทัศนคติของ
ตนเอง ถาสิ่งที่บุคคลอื่นแนะนํามีเหตุผลเพียงพอแตไมใชความไมเชื่อมั่นในตนเองหรือความลังเล 
ซึ่งการยอมรับ ความคิดเห็นนี้ จะชวยใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการสนทนา มีผลทําใหการสื่อสาร
ระหวางบุคคลดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

4.  การติดตอสื่อสารในทางบวก (Positiveness)  หมายถึง  การมีทัศนคติในทาง  
ที่ดีทั้งตอตนเองและผูอ่ืน มีความพอใจและภาคภูมิใจในตนเองอยางเหมาะสม และมีความชื่นชม
ยินดีตอผูอ่ืนอยางจริงใจ ซึ่งสามารถกระทําไดจากการมีทัศนคติในทางบวก ที่เปนการยอมรับ   
เชิงบวกตอบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ตอตัวเองและตอสถานการณการสื่อสาร โดยทั่วไปการมีความรูสึก
ในทางบวกในสถานการณที่สนทนา ตองปราศจากการประเมินและตัดสินรวมดวย เปนการแสดง
ความคิดในทางบวกของผูพูด ซึ่งจะเอื้อใหเกิดการตอบสนองอยางรวมมือซึ่งกันและกัน ทําใหการ
ส่ือสารมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมถึงการยอมรับบุคคลที่พูดคุยติดตอดวย การยอมรับอาจจะ 
ออกมาในเชิงลบหรือเชิงบวกก็ได การยอมรับเชิงบวกปกติฟงเขาใจงาย ผูพูดควรมีอารมณขัน      
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มีทักษะในการพูด เชน การออกเสียง รูจังหวะการพูด การใชคําใหถูกตอง สวนการฟงที่ดีนั้น      
จะตองฟงดวยการไมตอตาน เขาใจในการเลือกฟง การฟงอยางตั้งใจ และการฟงอยางเขาใจ 

 
2.2.4 อุปสรรคในการสื่อสารระหวางบุคคล 

 
วิภาพร มาพบสุข (2543) ไดกลาวถึงปญหาและอุปสรรคในการสื่อสารระหวาง

บุคคลวาเกิดจากกระบวนการสื่อสารในทุกขั้นตอน เชน จากผูส่ือสาร สารที่สง สื่อที่ใช และจาก   
ผูรับสาร ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากระบวนการสื่อสาร เกิดจากพฤติกรรมของผูสื่อสารและ 
ผูรับสาร 

 
 อุปสรรคของการสื่อสารจากผูสงสาร ไดแก ความบกพรองของอวัยวะที่เกี่ยวของ

กับการสื่อสาร การขาดความรู ความสามารถ ความชํานาญ การฝกฝนที่ดีในการสื่อสาร ไมมีการ
วางแผนหรือวางขั้นตอนในการสื่อสาร มีทัศนคติไมดีตอผูรับสาร การใชภาษาและถอยคํา          
ไมเหมาะสมในระดับผูรับสาร การที่ผูสงสารมีเจตนาบิดเบือนขาวสารเพื่อผลประโยชนบางอยาง 
การที่ผูสงสารมีความเชื่อมั่นในตนเองมากเกินไป จนไมยอมรับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน การที่     
ผูสงสารเปนคนมีลักษณะนิสัยเงียบขรึม ไมคอยอธิบาย การที่ผูสงสารใชถอยคําผิดพลาด มีผล   
ทําใหผูรับสารเขาใจผิด การที่ผูสงสารเลือกวิธีสงสารไมเหมาะสมกับบุคคล เวลา และโอกาส    
การที่ผูสงสารมีสภาพรางกายและจิตใจไมพรอมในการสงสารและการที่ผูสงสารมีเวลาไมเพียงพอ     
จึงทําใหสงสารแบบรีบรอน ทําใหผูรับไมรูเร่ือง เขาใจไมตรงกัน  

 
 อุปสรรคของการสื่อสารจากผูรับสาร ไดแก การที่ผู รับสารมีความรู ความจํา       

ทัศนคติ ประสบการณ ทักษะและความชํานาญเกี่ยวกับการรับสารไมดีพอ หรือเกิดจากความ   
บกพรองในอวัยวะรับสาร หรือมีประสบการณที่ขัดแยงกับสารใหม ๆ จึงไมยอมรับรู ผูรับสาร    
สรุปตามความคิดเห็นสวนตัว โดยใชอารมณมากกวาการรับรูขาวสาร หรือผูรับสารเปนคนชอบพูด
มากกวาชอบฟง มีอารมณไมดี จึงไมสามารถรับสารไดอยางเขาใจ หรือมีเวลาไมพอ เรงรีบเกินไป 
ไมมีการโตตอบใด ๆ เพราะไมเขาใจในการสื่อสารนั้น   

 
ในสวนของขาวสารและตัวสื่อที่เปนอีกสาเหตุหนึ่งที่ทําใหการสื่อสารมีอุปสรรค คือ 

สารนั้นยาวเกินไปยากที่จะเขาใจ ยากที่จะสรุปความ ขาวสารไมชัดเจน มีภาษาตางประเทศ   
ภาษาทองถิ่นเขามาปะปน หรืออาจเกิดจากการพิมพหรือเขียนขอความไมชัดเจน ขาวสารไม    
ทันสมัย ทําใหผูรับสารวิเคราะหผิดพลาดได รวมทั้งสิ่งแวดลอม เชน ระยะทาง หรือเสียงอื่นที่ดัง 
รบกวน 
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สรุปไดวาปญหาและอุปสรรคของการสื่อสารเกิดขึ้นไดจากทั้งผูสงสารและผูรับสาร
ขาดทักษะและมีทัศนคติที่ไมดีตอการสื่อสาร ผูสงสารและผูรับสารมีความรู ความเขาใจเกี่ยวกับ
สารไมเพียงพอหรือไมเขาใจระบบของสังคมวัฒนธรรมของฝายตรงขามดีพอ ในสวนของสารอาจ
เกิดอุปสรรคจากรูปแบบของสาร เนื้อหาของสารหรือการนําเสนอ สวนอุปสรรคของชองทางของสื่อ 
อาจเกิดจากความบกพรองของอวัยวะรับสัมผัสของบุคคล  

 
2.3 ความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสาร 

 
Hecht (1978) ใหความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสารวาหมายถึง 

ความรูสึกเปนสุขที่เกิดจากกระบวนการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร 
 
Hunt (1980) ใหความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสารวาหมายถึง ความ  

พอใจในขาวสารที่ไดรับซึ่งสอดคลองกับความตองการของตนเอง และสามารถนําขอมูลขาวสาร 
ไปใชในสวนที่เกี่ยวของทั้งในเรื่องสวนตัวและการปฏิบัติงาน  

 
Clampitt and Downs (1993) ใหความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสารวา

หมายถึง ความคิดในทางบวกและรูสึกเปนสุขที่ไดรับขอมูลขาวสารที่พึงปรารถนา มีประสบการณ          
ที่นาพึงพอใจในการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารทั้งในระดับระหวางบุคคล กลุม และองคการ 

 
Hartford (2000) ใหความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสารวาหมายถงึ ความรูสึก

เปนสุขที่ไดรับจากประสบการณในการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล 
 
ชาลิน นานา (2539) ใหความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสารวาหมายถึง 

ความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับ ซึ่งสอดคลองกับความตองการของตนเอง 
 
กาญจนา โลหประเสริฐ (2540) ใหความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสารวา

หมายถึง ทัศนะของบุคลากรแตละคนในองคการที่มีตอการสื่อสาร ซึ่งครอบคลุมถึงขาวสาร     
ชองทางการสื่อสาร บรรยากาศในการสื่อสาร การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา ตลอดจนการสื่อสาร
ระหวางบุคลากร ถาการสื่อสารสอดคลองกับความตองการและความรูสึก ความพึงพอใจในการ
ส่ือสารก็จะเกิดขึ้น 
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กรรณิกา ธรรมวุฒิ (2541) ใหความหมายของความพึงพอใจในการสื่อสารวาเปน
ทัศนะของแตละคนที่มีความพอใจการติดตอส่ือสาร ที่สอดคลองกับความตองการและความรูสึก
ของตน   

 
สรุปไดวาความพึงพอใจในการสื่อสาร หมายถึง ทัศนะของบุคคลในทางบวกที่ไดรับ

ขอมูลขาวสารที่พึงปรารถนา มีประสบการณที่นาพึงพอใจในการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารที่   
สอดคลองกับความตองการของแตละคน  

 
2.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการสื่อสาร   

 
มีผูใหแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการสื่อสารไวดังนี้ 
Downs and Hazen (1977) ไดอธิบายวาความพึงพอใจในการสื่อสารเปนระดับ

ความพอใจของบุคคลที่มีตอการสื่อสารในสภาพแวดลอมโดยรวม ระดับของความพึงพอใจ       
จะแตกตางกันไปตามชนิดของการสื่อสาร ซึ่ง Downs and Hazen (1977) ไดพัฒนาเครื่องมือ   
ในการประเมินความพึงพอใจในการสื่อสาร (Communication Satisfaction questionnaire)    
โดยการวิเคราะหองคประกอบความพึงพอใจในการสื่อสาร พบวา ความพึงพอใจในการสื่อสาร 
ประกอบดวยองคประกอบ 8 ดาน  คือ 

1.   บรรยากาศการติดตอส่ือสาร  (Communication climate) การสะทอนถึงการ
ติดตอส่ือสารในระดับองคการและสวนบุคคล ซึ่งจะเปนแรงจูงใจและกระตุนใหบุคลากรทํางาน           
จนบรรลุเปาหมายขององคการ ทัศนคติของบุคลากรที่มีตอการสื่อสารสามารถประเมินองคการ   
ไดวาองคการนั้นเปนองคการที่มีสุขภาพดีหรือไม 

2.  ขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล  (Personal feedback)   องคประกอบนี้ 
เกี่ยวของกับการสะทอนผลการทํางาน วิธีการปฏิบัติงาน ซึ่งทําใหมีความเขาใจในหนาที่             
ที่รับผิดชอบ  

3.   การประสานหลอหลอมทางองคการ (Organizational integration)  เปนการ
สะทอนถึงความพึงพอใจของแตละบุคคลกับขอมูลขาวสารที่ได รับเกี่ยวกับองคการและ              
สิ่งแวดลอมดานงานในปจจุบัน 

4.   ภาพรวมขององคการโดยทั่วไป   (Corporate perspective)  เปนการสะทอน
ถึงขาวสารที่สัมพันธเชื่อมโยงกับหนาที่ตาง ๆ ทั้งหมดขององคการ 

5.    การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา   (Communication with supervisor)   เปนการ
ติดตอส่ือสารทั้งแบบบนลงลางและแบบลางขึ้นบน ซึ่งผูบริหารใหความสนใจและแนะนําในการ 
แกปญหาเกี่ยวกับการทํางาน รับฟง และเปดโอกาสใหแสดงความคิด  
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6.   การติดตอส่ือสารกับผูใตบังคับบัญชา    (Communication with subordinate)  
ใหความสําคัญกับการสื่อสารแบบบนลงลางและจากลางขึ้นบน มีการใหคําแนะนํา ชวยเหลือใน
การปฏิบัติงาน รับฟงปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดจากการปฏิบัติงานกับผูที่อยูในตําแหนง          
ที่ต่ํากวา 

 7.  การติดตอส่ือสารแบบไมเปนทางการ  (Horizontal informal communication) 
เกี่ยวของกับการติดตอส่ือสารระหวางพนักงานในระดับเดียวกัน   

8.  คุณภาพของสื่อ (Media quality) เปนการสะทอนถึงการที่พนักงานรับรูแบบ
หลักของการติดตอส่ือสารวามีประสิทธิภาพเพียงใด เชน การจัดประชุมอยางมีระบบ คําสั่งตาง ๆ 
ในการมอบหมายงานสั้นและชัดเจน ระดบัการสื่อสารมีความถูกตองแมนยํา 

 
Clampitt and Downs (1993) ไดอธิบายวาความพึงพอใจในการสื่อสารเปนความ 

รูสึกเปนสุขที่ไดรับขอมูลขาวสารและประสบการณที่ตนเองปรารถนา ทั้งการสื่อสารระหวางบุคคล 
กลุมและองคการ ซึ่งสามารถประเมินความพึงพอใจในการสื่อสารโดยใชแนวคิดของ Downs and 
Hazen (1977) ที่ประกอบดวยองคประกอบ 8 ดาน คือ บรรยากาศการติดตอส่ือสารขอมูล     
ปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล  การประสานหลอหลอมทางองคการ ภาพรวมขององคการโดยทั่วไป
การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา การติดตอสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา  การติดตอส่ือสารแบบ          
ไมเปนทางการ  และคุณภาพของสื่อ เสนอแนะวาองคประกอบทั้ง 8 ดาน สามารถแบงเปน 3 กลุม 
เพื่อประเมินความพึงพอใจในการสื่อสารระหวางบุคคล กลุม และองคการ ดังนี้ 

 
องคประกอบความพึงพอใจในการสื่อสารระหวางบุคคลประกอบดวย (Clampitt 

and Downs, 1993) 
1.   ขอมูลปอนกลับในเร่ืองสวนบุคคล (Personal feedback)  หมายถึง  การไดรับ

การสะทอนผลการทํางาน หรือรับทราบผลงานที่ไดทําจากผูที่มีตําแหนงสูงกวา ทําใหรูและเขาใจ
วิธีการปฏิบัตงิานและมาตรฐานการทํางานอยางชัดเจน  

2.    การสื่อสารเพื่อการนิเทศ (Supervisory communication)  หมายถึง การไดรับ
การมอบหมายงาน แนะนํา ชวยเหลือและประเมินผลการปฏิบัติงานจากผูที่มีตําแหนงสูงกวา 
ตลอดจนไดแสดงความคิดเห็นในการแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน  

3.   การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา  (Subordinate communication)  หมายถึง 
การใหคําแนะนําและชวยเหลือ ตลอดจนรับฟงปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน
จาก ผูที่อยูในตําแหนงที่ต่ํากวา 
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องคประกอบความพึงพอใจในการสื่อสารของกลุมประกอบดวย (Clampitt and 
Downs, 1993) 

1.  การสื่อสารกับผูรวมงาน (Co-worker communication) หมายถึง การแลกเปลี่ยน  
ความคิดเห็นและประสบการณกับผูรวมงานทั้งในเรื่องสวนตัวและเรื่องงาน  

2. การบูรณาการในองคการ   (Organization integration)   หมายถึง  การไดรับ    
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับนโยบายและแผนงานของโรงพยาบาล สภาพแวดลอมในการทํางาน        
ขอกําหนดหนาที่ในการทํางาน และขอมูลขาวสารดานบุคคล ทําใหสามารถมองเห็นภาพรวม    
ของโรงพยาบาลไดอยางชัดเจน 

 
องคประกอบความพึงพอใจในการสื่อสารขององคการประกอบดวย (Clampitt and 

Downs, 1993) 
1. ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับหนวยงาน (Corporate  information) หมายถึง การไดรับ

ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับหนาที่ทั้งหมดของหนวยงาน ในเรื่องการปกครอง การเปลี่ยนแปลง          
ในหนวยงาน งบประมาณ และเปาหมายของหนวยงาน 

2. บรรยากาศในการสื่อสาร  (Communication climate)      หมายถึง    การ
แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารในสภาพแวดลอมการทาํงาน ที่มีการสรางแรงจูงใจและกระตุนให
บุคลากรสามารถปฏิบัติงานจนบรรลุเปาหมาย ตลอดจนมีความเขาใจในปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น   

3. คุณภาพของสื่อ   (Media  quality)     หมายถึง    ประสิทธิผลของสื่อที่ใชใน         
โรงพยาบาลที่มีความถูกตองชัดเจน ทั้งในเรื่องของการจัดประชุม เอกสาร แนวทางปฏิบัติ การเขียน 
คําสั่ง ขาวประชาสัมพันธโรงพยาบาล ตลอดจนปริมาณของขอมูลขาวสารที่ออกมาในแตละเดือน      
มีความทั่วถึงและเพียงพอ   

 
สําหรับการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยใชแนวคิดของ Clampitt and Downs (1993) เปน

กรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสาร เนื่องจากเปนมิติแนวคิดความพึงพอใจใน
การสื่อสารที่ไดรับการพัฒนาจัดกลุมองคประกอบอยางชัดเจน ทําใหมีความครอบคลุมกับ     
กลุมตัวอยางที่จะศึกษา ซึ่งองคประกอบความพึงพอใจในการสื่อสารระหวางบุคคลประกอบดวย 
3 ดาน คือ การไดรับขอมูลปอนกลับในเร่ืองสวนบุคคล การสื่อสารเพื่อการนิเทศ และการสื่อสาร
กับผูใตบังคับบัญชาโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล (Personal feedback) เปน
กระบวนการติดตอส่ือสารในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมที่สังเกตได เพื่อใหบุคคล
ทราบถึงขอมูลของการปฏิบัติงานวามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือไม และตระหนักในตนเอง
ใหหลีกเลี่ยงพฤติกรรมที่ไมถูกตองและมีการปฏิบัติงานใหดีขึ้น ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญในการปฏิบัติงาน
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ใหมีประสิทธิผลที่ผูบริหารควรคํานึงถึงและใหความสําคัญ เพราะเปนสิ่งสําคัญสําหรับการเรียนรู
และจูงใจในการปฏิบัติงาน รวมทั้งชวยในการพัฒนาตนเอง องคประกอบที่มีความสําคัญตอการ
ไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนตัว ไดแก ขาวสาร ผูใหขอมูลปอนกลับและตัวผู รับขอมูล       
ปอนกลับ (Chu and Chu, 1991) ดังนี้ 

1.1 ขาวสาร ตองมีความถูกตอง  ชัดเจน  คงที่ ไมเปลี่ยนกลับไปกลับมา 
(Russell, 1994) 

1.2  ผูใหขอมูลปอนกลับ  จะตองมีความเชื่อถือได   ผูใหขอมูลตองมีทักษะ     
ในการสื่อความหมาย สามารถอธิบายใหผู รับขอมูลปอนกลับเขาใจและเกิดความเชื่อถือได          
โดยรูปแบบการสื่อสารระหวางบุคคลที่มีประสิทธิภาพ (Devito, 1995) มีดังนี้ 

1.2.1 การติดตอส่ือสารในทางบวก  (Positiveness) หมายถึง การมี     
ทัศนคติที่ดีตอตนเองและผูอ่ืน และมีความชื่นชมยินดีตอผูอ่ืนอยางจริงใจ โดยการมีทัศนคติใน
ทางบวก ซึ่งจะทําใหเกิดความรวมมือซึ่งกันและกัน ทําใหการติดตอส่ือสารมีประสิทธิภาพ การยก
ยองชมเชยเปนสิ่งที่มีอํานาจและมีพลังที่จะกระตุนใหคนอยูอยางมีความหมาย มีความหวัง คํา
ชมเชยเปนรางวัลทางสังคมและเปนแรงทางบวกที่จะทาํใหคนเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไดดีกวาการ
ตําหนิซึ่งเปนขอมูลทางลบ ดังนั้นการยกยองชมเชยบุคคลอื่นจึงเปนการใหความสําคัญในความ
เปนบุคคลของเขา ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกวาตนเองมีความสําคัญ มีคุณคาตอบุคคลอ่ืน อันจะ
เปนผลตอสัมพันธภาพที่ดีระหวางบุคคล 

1.2.2   ความเสมอภาคในการติดตอสื่อสาร  (Equality) หมายถึง การ
ใชคําพูดและกิริยาทาทางที่ไมแสดงความเหนือกวาหรือดอยกวาอีกฝายหนึ่ง แมวาในสถานการณ 
ทั่วไปบุคคล 2 คนจะมีความแตกตางกัน เชน ฐานะทางเศรษฐกิจ สภาพทางสังคม การใหความ
เทาเทียมกันในการสนทนาจะทําใหการสื่อสารระหวางบุคคลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ   

1.2.3 การเขาใจความคิดและความรูสึกตามที่ผูอ่ืนรับรู  (Empathy) 
หมายถึง การเขาใจถึงความรูสึกของผูที่เราสื่อสารดวย เรียนรูความตองการ ความสามารถ 
ประสบการณและอารมณของผูอ่ืนใหมากที่สุด  

1.2.4   การสนับสนุนตอคูสนทนา   (Supportiveness)   หมายถึง การ    
ยอมรับผูอ่ืนทั้งในดานความคิด ความรูสึก มีความเขาใจและเห็นใจผู อ่ืน เปนการบรรยาย
สถานการณที่แทจริงในลักษณะการสนับสนุน ชวยเหลือ  

1.2.5   การเปดเผยตนเอง  (Openness)  หมายถึง  ความสามารถที่จะ
พูดอยางตรงความเปนจริงในเรื่องของตนเองอยางเต็มใจ กลาพูด มีความรับผิดชอบในความคิด
และความรูสึกของตนเอง 

1.3 ตัวผูรับขอมูลปอนกลับ   ควรคํานึงถึงความพรอมและความตั้งใจที่จะรับฟง 
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การไดรับขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับการปฏิบัติงานนับวาเปนสิ่งสําคัญและจําเปน
อยางยิ่งในกระบวนการพัฒนาทักษะ เพิ่มพูนความรู และพัฒนาทัศนคติในการปฏิบัติงาน โดย 
Russel (1994) ไดกลาวถึงประโยชนของการไดรับขอมูลปอนกลับสวนบุคคลดังนี้ 

1.   เพื่อใหเกิดพฤติกรรมชดัเจนและเปนไปตามความคาดหวัง       โดยมีการขจัด  
พฤติกรรมที่ไมพึงพอใจออกไป 

2.    เพิ่มการแสดงพฤติกรรมที่ถูกตองและเหมาะสมของบุคคล 
3.    เพื่อใหบุคคลรูจักงานหรือกิจกรรมที่ทําอยู 
4.    เพิ่มความตระหนักสวนบุคคลในการปฏิบัติงานหรือกิจกรรม 
5.  ทําใหเกิดความเจริญกาวหนา  และการพัฒนาเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงาน

ในทางที่ดีขึ้น รวมถึงเปนการกระตุนใหปฏิบัติงานดีขึ้น 
 

สําหรับการไดรับขอมลูปอนกลับสวนบุคคลแบงเปน 4 ประเภท คือ (เสนาะ ติเยาว, 
2537)  

1.   การแจงถึงสิ่งที่ผูใตบังคับบัญชาดําเนินการ คือ ความสําเร็จของงาน 
ความกาวหนาของงาน และแผนการปฏิบัติงานในอนาคต  

2. อธิบายถึงปญหาการทํางานที่ผูปฏิบัติงานไมอาจแกไข โดยหวังวาจะไดรับการ
ชวยเหลือจากผูบังคับบัญชาหรือผูบริหาร 

3. ไดรับขอเสนอแนะหรือความคิดเห็นเพื่อปรับปรุงหนวยงานหรือองคการโดย
สวนรวมใหดีขึ้น 

4.   การเปดถึงความคิดและความรูสึกของผูปฏิบัติงานในเรื่องงาน   เพื่อนรวมงาน 
และองคการใหผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารทราบ เชน การชมเชย การใหคําแนะนําตาง ๆ  

 
การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคลนั้นมีแนวทางปฏิบัติดังนี้ (Russel, 

1994)  
1.  ขอมูลที่ไดรับนั้นตองเปนลักษณะใหความชวยเหลือ  มีการแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นซึ่งกันและกันเกี่ยวกับขอมูลปอนกลับที่ใหไป เพื่อใหทั้งผูรับและผูใหเขาใจในสิ่งที่
บอกไดถูกตองตรงกัน และผูใหขอมูลปอนกลับควรใหเรซที่สุดภายหลังเกิดพฤติกรรม เพราะทั้ง
ผูรับและผูใหยังจําเหตุการณไดดี จึงสามารถใหไดอยางรวดเร็วและมีความถูกตอง และทีสํ่าคญัทาํ
ใหบุคคล   รับทราบและยอมรับได 

2.  สถานที่ควรเปนสถานที่ที่เปนสวนตัว ซึ่งเปนสวนตัวระหวางผูใหและผูรับขอมูล
ปอนกลับ เพื่อหลีกเลี่ยงการเผชิญหนา ที่จะทําใหอีกฝายหนึ่งเกิดการอับอายหรือเสียหนาและ
ปองกันไมใหบุคคลอื่นไดยินการสนทนา ซึ่งอาจทําใหเกิดการเขาใจผิดและสรุปความผิดไป 
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3.   ความถี่ของขอมูลปอนกลับ    การไดรับขอมูลปอนกลับบอย ๆ  จะทําใหเกิด   
แรงจูงใจที่จะปรับเปล่ียนพฤติกรรมการปฏิบัติ ทําใหบุคคลรูสึกเปนเรื่องธรรมดา ซึ่งอาจเกิดขึ้นได
กับทุกคนที่ทํางานรวมกัน 

4.  การไดรับขอมูลปอนกลับควรอยูบนพื้นฐานของเหตุผล  ในการใหและรับหรือ 
แลกเปลี่ยนขอมูล กลาวคือ ผูใหขอมูลปอนกลับตองชี้แจงเหตุผลตอผูไดรับขอมูลดวย ซึ่งควรชี้แจง 
เหตุผลทั้งแงบวกและแงลบ 

5.   การไดรับขอมูลปอนกลับควรมีลักษณะเปนการชักชวนโดยการใหมี    สวนรวม 
มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกันเกี่ยวกับขอมูลปอนกลับที่ไดรับ เพื่อใหทั้ง    ผูรับและ
ผูใหเขาใจในสิ่งที่บอกกลาวถูกตองตรงกัน 

 
ประโยชนของการไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล 
การใหขอมูลปอนกลับเปนสิ่งสําคัญและเปนการประเมินความสําเร็จในการกระทํา

หรือการดําเนินงานขององคการ ซึ่งมีประโยชนหลายประการดังนี้ (Tracy, 1990)  
1.   ประโยชนตอผูปฏิบัติงาน ทําใหมีสิทธิแสดงความคิดเห็น การตัดสินใจมากขึ้น 
2.   ประโยชนตอผูบังคับบัญชา    ซึ่งทําใหมีโอกาสไดรับขอมูลปอนกลับดานทักษะ

การนิเทศงานบุคคล โดยมีขอมูลเพื่อการตัดสินใจ มีการเปลี่ยนแปลงบทบาทจากการเปน            
ผูตัดสินการปฏิบัติงานมาเปนผูสอนงาน มีขอมูล มีความเช่ือถือได และพรอมที่จะเผชิญหนากับ
ผลงานที่ไมดี 

3.   ประโยชนตอทีมงาน  ทําใหมีโอกาสพบวาทีมงานมีการทํางานอยางไร  มีขอมูล
ที่เชื่อถือไดเกี่ยวกับการเสนอความคิดเห็นของทีมงาน 

 
สรุปไดวา พยาบาลประจําการไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล เกี่ยวกับ   

ขอมูลตาง ๆ ในการปฏิบัติงานจากหัวหนาหอผูปวย ไดแก คําแนะนํา วิธีการปฏิบัติงาน การบอก
ผลการปฏิบัติงาน ถาพยาบาลประจําการไดรับรูผลของงานจากขอมูลปอนกลับที่เที่ยงตรง 
พยาบาลประจําการจะรูสึกมีกําลังใจ เกิดแรงจูงใจ เกิดความพึงพอใจในการไดรับขอมูลขาวสาร
ทําใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
2. การสื่อสารเพื่อการนิเทศ (Supervisory communication) เปนกระบวนการ

ติดตอส่ือสารในการทํางานรวมกันของบุคลากร เพื่อใหงานสําเร็จตามนโยบายหรือแนวทาง         
ที่กําหนด โดยหัวหนาหอผูปวยในฐานะผูนิเทศมีการชี้แนะและใหความชวยเหลือตอผูรับการนิเทศ
ซึ่ง Nicklin (1997) ไดเสนอวา การนิเทศทางการพยาบาลเปนกระบวนการที่อํานวยความสะดวก
ระหวางการปฏิบัติการพยาบาล การวิเคราะหขอมูล การใชกลยุทธในการแกปญหา เพื่อใหไดมา
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ซึ่งเปาหมายของความสําเร็จและไดขอยุติถึงแผนการดําเนินงานที่เหมาะสม และประพิณ วัฒนกิจ 
(2541) กลาววา การนิเทศ เปนกระบวนการหนึ่งในการบริหารขั้นอํานวยการ ซึ่งเปนการควบคุม
ตรวจตรางานที่เกี่ยวของกับการประเมินผลการสอน แนะนํา และอบรมแกผูใตบังคับบัญชาใหการ
ปฏิบัติงานไดผลตามมาตรฐานที่กําหนด โดยมุงความสําคัญที่บุคคล นอกจากนี้ พวงรัตน        
บุญญานุรักษ (2539) ไดกลาววา การนิเทศงานการพยาบาล หมายถึง กระบวนการดาน           
สัมพันธภาพระหวางบุคคล โดยที่ผูมีความชํานาญทางคลินิกไดแนะนําชวยเหลือผูปฏิบัติ เพื่อใหมี
หัฒนาการและความสามารถทางคลินิก ซึ่งผลสุดทายผูปฏิบัติจะมีพัฒนาการและสามารถ   
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและผูนิเทศจะมีผูปฏิบัติงานที่ดีเพิ่มข้ึน  

 
จะเห็นวาการนิเทศงานนั้นมีความสัมพันธกับการติดตอส่ือสาร ซึ่งกระบวนการ

ส่ือสารเพื่อการนิเทศนั้น Clampitt and Downs (1993) ไดเสนอใหใชรูปแบบการสื่อสารทั้งการ      
ส่ือสารจากบนลงลาง (Downward communication) และการสื่อสารจากลางขึ้นบน        
(Upward communication) กลาวคือ  

1. การสื่อสารจากบนลงลาง (Downward communication) คือ การสื่อสารจาก
บุคคลที่อยูในตําแหนงสูงกวาไปยังบุคคล ที่อยูในตําแหนงต่ําวา หรือการสื่อสารจากหัวหนา                       
หอผูปวยไปยังพยาบาลประจําการ เชน คําสั่ง บันทึกขอความ นโยบาย คูมือ หรือปายประกาศ
ตาง ๆ จะทําใหทราบขอมูล 3 อยาง คือ บุคลากรปฏิบัติงานไดผลอยางไร บุคลากรควรปรับปรุง
ตัวเองอยางไร และองคการชวยบุคลากรปรับปรุงตัวใหดีข้ึนอยางไร การแจงใหบุคลากรรูวากําลัง
ทําอะไรอยูนั้น มีความสําคัญที่แสดงถึงประสิทธิภาพในการทํางานของแตละคน  

2. การสื่อสารจากลางขึ้นบน (Upward communication) คือ การสงขอมูลจาก
บุคคลที่อยูในตําแหนงต่ํากวาไปยังบุคคลทีอยูในตําแหนงสูงกวา  หรือการสงขอมูลจาก         
พยาบาลประจําการไปยังหัวหนาหอผูปวย  เชน การแจงหัวหนาหอผูปวยถึงสิ่งที่พยาบาล
ประจําการไดดําเนนิการไปแลว การแจงถึงปญหา เสนอแนะความคิดเห็น 

 
สรุปไดวา การนิเทศที่มีประสิทธิภาพนั้น จะตองอาศัยกระบวนการสื่อสารที่มี       

รูปแบบที่เหมาะสมทั้งการสื่อสารจากหัวหนาหอผูปวยไปยังพยาบาลประจําการ และจากพยาบาล
ประจําการไปยังหัวหนาหอผูปวย เพื่อใหการติดตาม ชวยเหลือ สนับสนุน ใหกําลังใจผูรับการ
นิเทศเปนไปอยางเหมาะสม ชวยใหเกิดความพึงพอใจและสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี          
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
3. การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา (Subordinate communication) เปน

กระบวนการติดตอส่ือสารในการทํางานรวมกันกับผูใตบังคับบัญชาหรือบุคลากรที่อยูในตําแหนงที่
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ต่ํากวา เนื่องจากลักษณะงานการพยาบาลมีระบบการทํางานเปนทีม แตละทีมประกอบดวย
พยาบาล หัวหนาทีมและสมาชิกในทีมซ่ึงเปนพยาบาลและผูชวยพยาบาล รวมทั้งนักศึกษา
พยาบาล (ฟาริดา อิบราฮิม, 2542) การบริหารการพยาบาลมีการกระจายหนาที่ความรับผิดชอบ
ของหัวหนาหอผูปวยใหกับหัวหนาทีมการพยาบาล ความรับผิดชอบของพยาบาลวิชาชีพ    
เปลี่ยนแปลงจากการใหการพยาบาลดวยตนเองทั้งหมดมาเปนการใหการนิเทศผูใตบังคับบัญชา
หรือบุคลากรในระดับที่ต่ํากวาใหสามารถใหการพยาบาลไดครบถวนอยางมีประสิทธิภาพ  
(ปรางคทิพย  อุจะรัตน, 2541) 

 
พยาบาลประจําการในฐานะหัวหนาทีมจึงตองมีทักษะในการติดตอส่ือสารที่ดี       

มีการใชกระบวนการสื่อสารที่เหมาะสมในการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา ซึ่ง Heidenthal (2003) 
กลาววา การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชานั้นตองทําจนกวาเขาทราบและสามารถปฏิบัติได       
ตามที่เราตองการ โดยใชรูปแบบการสื่อสารทั้งการสื่อสารจากบนลงลางและการสื่อสารจากลาง
ขึ้นบน (Clampitt and Downs, 1993) เพื่อใหคําแนะนํา ชวยเหลือในการปฏิบัติงาน เปดโอกาสให
แสดงความคิดเห็น รับฟงปญหาและขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน สงผลใหงานสําเร็จ
ตามนโยบายหรือแนวทางที่กําหนด  

 
สรุปไดวา การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชาจะตองอาศัยกระบวนการสื่อสารทั้งการ

สื่อสารจากพยาบาลประจําการไปยังผูใตบังคับบัญชา และจากผูใตบังคับบัญชาไปยังพยาบาล
ประจําการ เพื่อใหคําแนะนํา ชวยเหลือในการปฏิบัติงาน เปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น รับฟง
ปญหาและขอผิดพลาดในการปฏิบัติงานเปนไปอยางเหมาะสม ชวยใหพยาบาลประจําการ      
เกิดความพึงพอใจ และสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
ความพึงพอใจในการสื่อสารตามแนวคิดของ Downs and Hazen (1977) มีผู

นํามาศึกษาดังนี้  
Hartford (2000) ศึกษาความสัมพันธระหวางความเชื่อถือไดของหัวหนาหนวยกับ

ความพึงพอใจในการสื่อสารตามการรับรูของบุคลากรในองคการสุขภาพ กลุมตัวอยางเปน
บุคลากรในหนวยสงเสริมและฟนฟูสภาพ จํานวน 230 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม
ที่สรางขึ้นเอง ผลการวิจัยพบวา ความเชื่อถือไดและพฤติกรรมการสื่อสารของหัวหนาหนวยมี
ความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความพึงพอใจในการสื่อสาร (r = .75 และ .95 ตามลําดับ p 
< .01)  
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สมศรี ศานติเกษม (2528) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล          
ความพึงพอใจในการสื่อสารและความพึงพอใจในการทํางานของอาจารยแพทย  คณะแพทยศาสตร 
โรงพยาบาลรามาธิบดี กลุมตัวอยางเปนแพทย จํานวน 181 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช       
แบบสอบถามที่สรางขึ้นเอง ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานระดับตําแหนงมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การทํางาน  

 
อัศวฤทธิ์ อุทัยรัตน (2537) ศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการ         

กับความพึงพอใจในการปฏิบัติานของพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ กลุมตัวอยางเปน
พนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพจํานวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมลูโดยใชแบบสอบถามที่
สรางขึ้นเอง ผลการวิจัยพบวา พนักงานสวนใหญมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการ
และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในระดับปานกลาง  พอใจดานความสัมพันธกับผูบงัคบับญัชา
มากที่สุด อายุ ระดับดารศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การติดตอส่ือสารในองคการ ความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการมีความสัมพันธกับ          
ความพึงพอใจในการปฏิบัติาน และความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการสามารถอธิบาย           
ความพึงพอใจในการปฏิบัติานไดมากที่สุด  

 
ชาลิน นานา (2539) ศึกษาความสัมพันธระหวางรูปแบบการสื่อสารกับ        

ความพึงพอใจในการสื่อสารและการทํางานของพนักงานไทยในบริษัทขามชาติ: เปรียบเทียบ
ระหวางบริษัทญี่ปุนและอเมริกัน กลุมตัวอยางเปนพนักงานไทยในบริษัทญี่ปุนจํานวน 492 คน 
และพนักงานไทยในบริษัทอเมริกันจํานวน 437 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สราง    
ขึ้นเอง  ผลการวิจัยพบวา การสื่อสารสองทางและการสื่อสารแบบเปนทางการ ทิศทางการสื่อสาร
แบบลางขึ้นบน  แบบแนวราบ  และแบบขามสายงาน รวมถึงบรรยากาศในการสื่อสารมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธ
ทางบวก     กับความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานไทยทั้งในบริษัทญี่ปุนและอเมริกัน 

 
ชุตินธร สุตานนท (2539) ศึกษาการสื่อสารระหวางหัวหนาพนักงานตอนรับ     

บนเครื่องบินและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกับความพึงพอใจในการทํางาน กลุมตัวอยางเปน
หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 130 คน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 
400 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นเอง  ผลการวิจัยพบวา พฤติกรรมการ 
ส่ือสารของหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในเรื่องการติดตามงาน ระดับการศึกษามี
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ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารและความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน
ตอนรับ     บนเครื่องบิน   

 
มารยาท ปานุราช (2539) ศึกษาความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร และการ

ปฏิบัติงานของพนักงานการประปานครหลวง กลุมตัวอยางเปนพนักงานการประปานครหลวง
จํานวน 304 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นเอง  ผลการวิจัยพบวา พนักงาน
การประปานครหลวงสวนใหญมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการอยูในระดับ       
ปานกลางคอนขางสูง ระดับการศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการสื่อสารในองคการ ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในระดับสูงจะมีความพึงพอใจ     
ในการปฏิบัติงานในระดับสูงดวย 

 
กาญจนา โลหประเสริฐ (2540) ศึกษารูปแบบการสื่อสาร ความพึงพอใจในการ

สื่อสาร ความพึงพอใจในงาน กับความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลประจําการ           
ในโรงพยาบาลตํารวจ กลุมตัวอยางเปนพยาบาลประจําการในโรงพยาบาลตํารวจจํานวน 290 คน 
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นเอง  ผลการวิจัยพบวา พยาบาลประจําการมีการ
สื่อสารในแนวนอนอยูในระดับสูง มีความพึงพอใจในการสื่อสารและความพึงพอใจในงานระดับ
ปานกลาง และมีความสามารถในการปฏิบัติงานในระดับสูง รูปแบบการสื่อสารมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธทางบวกกับ
ความพึงพอใจในงาน  

 
วิญลี่ สุทธิวิเศษ (2540) ศึกษา ความพึงพอใจในการติดตอสื่อสาร ความพึงพอใจ    

ขวัญและกําลังใจในการทํางานของพนักงานโรงงานอุตสาหกรรม กลุมตัวอยางเปนพนักงาน     
ระดับลางของโรงงานอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบังจํานวน 400 คน เก็บรวบรวม 
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นเอง ผลการวิจัยพบวา เพศ อายุ ระยะเวลาในการทํางาน      
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร และความพึงพอใจในการสื่อสารมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน ขวัญ และกําลังใจในการทํางาน 

 
กัลยิมา โตกะคุณะ (2541) ศึกษารูปแบบการส่ือสาร บรรยากาศการสื่อสาร      

ในองคการ ความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการทํางาน และความยึดมั่นผูกพัน    
ตอองคการของพนักงานไทยในบริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝรั่งเศสในประเทศไทย กลุมตัวอยาง
เปนพนักงานไทยในบริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝรั่งเศสในประเทศไทยจํานวน 538 คน             
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นเอง ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการ      
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สื่อสารของพนักงานไทยในบริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝรั่งเศสในประเทศไทยมีความสัมพันธ   
ทางบวกกับความพึงพอใจในการทํางาน และความยึดมั่นผูกพันตอองคการ ปจจัยที่มีอิทธิพล    
ตอความยึดมั่นผูกพันตอองคการ ไดแก ความพึงพอใจในการทํางาน ประสบการณการทํางาน 
รายได บรรยากาศการสื่อสาร เพศชาย อายุ และความพึงพอใจในการสื่อสาร ซึ่งความพึงพอใจ   
ในการทํางานสามารถอธิบายความยึดมั่นผูกพันตอองคการไดมากที่สุด 

 
ความพึงพอใจในการสื่อสารตามแนวคิดของ Clampitt and Downs (1993)       

มีผูนํามาศึกษาดังนี้ 
Mueller and Lee (2002) ศึกษาความสัมพันธระหวางการแลกเปลี่ยนระหวาง   

ผูนําและสมาชิกกับความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการทั้งในบริบทระหวางบุคคล กลุม และ
องคการ กลุมตัวอยางเปนบุคลากรในองคการกุศล 4 แหง  จํานวน 192 คน  เก็บรวบรวมขอมูล
โดยใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นเอง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพของการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและ
สมาชิกมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการสื่อสารของผูใตบังคับบัญชาทั้งในระดับระหวางบุคคล 
กลุม และองคการ 

 
3. ปจจัยที่มีความสมัพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร  

 
3.1 ปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจในการสื่อสาร  
 

  
การสื่อสารเปนพฤติกรรมอยางหนึ่งของมนุษย และเมื่อบุคคลแตละคนมีความแตกตางกนั 

เนื่องมาจากลักษณะสวนบุคคล พฤติกรรมที่แสดงออกมาจึงมีความแตกตางกัน ความแตกตาง
ระหวางปจจัยสวนบุคคลในดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนง มีสวนเกี่ยวของกับ
ความพึงพอใจในการสื่อสาร (Rosenblatt, Cleatham, and Watt, 1977) ซึ่งความแตกตาง
ระหวางบุคคลจะเปนสิ่งสําคัญที่ทําใหการแปรรูปความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคลแตกตางกัน 
นอกจากนี้องคประกอบในตัวของแตละบุคคลที่แตกตางกัน ก็จะเปนสิ่งเราภายในตัวบุคคลที่ทําให
บุคคลตัดสินใจหรือมีพฤติกรรมออกมาตาง ๆ กัน ดังนั้น การสรางความพึงพอใจในการสื่อสาร   
ใหเกิดขึ้น นอกจากการคํานึงถึงปจจัยของความพอใจในเรื่องของขาวสารที่ไดรับ ความเพียงพอ
ของขาวสาร และชองทางการสื่อสารแลว ยังตองคํานึงถึงปจจัยสวนบุคคลของผูรับสารดวย ดังนี้ 

 
3.1.1 อายุ อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องการรับรู ความคิดเห็น

และการแสดงพฤติกรรม คนที่มีอายุแตกตางกันจะมีประสบการณ เปาหมาย ความเชื่อ คานิยม
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แตกตางกัน (Ivancevich and Matteson, 1999: 114) อายุมีความสัมพันธกับระยะเวลาการ
ทํางานที่เพิ่มมากขึ้น เมื่ออายุมากขึ้นระยะเวลาการทํางานก็เพิ่มมากขึ้น ความคิด ความรูสึก และ
การกระทําจะเปลี่ยนไปตามวัย ทําใหมองเห็นปญหาไดชัดเจนถูกตองตรงตามความเปนจริงมาก
ขึ้น และยังสามารถปรับตัวเขาสังคมไดดี นอกจากนี้ผูที่มีอายุมากขึ้นจะมีประสบการณในการ
เผชิญปญหาและมีความสามารถในการแกปญหาไดดีกวาผูที่มีอายุนอย   จากการศึกษาของวิญลี่ 
สุทธิวิเศษ (2540) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจ  ในงาน ขวัญและกําลังใจ
ในการทํางานของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม พบวา อายุมีความสัมพันธทางบวกกับความพึง
พอใจในการสื่อสารของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม  

 
3.1.2 ระดับการศึกษา การศึกษาเปนกระบวนการเรียนรูที่ชวยเพิ่มประสิทธิผลและ

ความสามารถในการปรับตัวสามารถเอาชนะสิ่งแวดลอมได บุคคลที่ไดรับการศึกษาสูงยอมมีสติ
ในการพิจารณาส่ิงตาง ๆ อยางมีเหตุผลทั้งในดานกวางและดานลึกมากขึ้นตามลําดับของ
การศึกษาที่สูงขึ้น (Corcoran, 1981) การศึกษาในสาขาวิชาที่ตางกันจะทําใหมีความรูสึกนึกคิด 
อุดมการณ และความตองการที่ตางกันไป คนที่การศึกษาสูงหรือความรูดีจะมีความเขาใจในศัพท
มาก และมีความเขาใจขาวสารไดดี ซึ่งมักจะเปนคนที่ไมเชื่ออะไรงาย ๆ มักจะโตแยงขาวสารที่ไม
มีหลักฐานหรือเหตุผลสนับสนุนเพียงพอ (Burgoon, 1974) จากการศึกษาของ ชุตินธร สุตานนท 
(2539)           ที่ศึกษาการสื่อสารระหวางหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินและพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินกับความพึงพอใจในการทํางาน พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการ สื่อสารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และการศึกษาของมารยาท ปานุ
ราช (2539) ที่ศึกษา ความพึงพอใจในการสื่อสารและการปฏิบัติงานของพนักงานการประปานคร
หลวง พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร  

 

3.1.3 ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน เมื่อบุคคลปฏิบัติงานในองคการเปนระยะเวลานาน ๆ 
บุคคลนั้นจะเกิดความรูสึกผูกพันกับองคการ เกิดการยอมรบัในสภาพความเปนอยู กฎเกณฑหรือ
ระเบียบแบบแผนของงานที่ตนทํา มีประสบการณที่มีสวนชวยใหสามารถจินตนาการไดกวางไกล 
รอบคอบ มีเหตุผล ชวยใหสามารถเลือกวิธีในการตัดสินใจแกปญหาตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว มีการ
รับรูเร่ืองราวซึ่งกันและกันอยางเปดเผย และมีความไววางใจซึ่งกันและกัน (Roger, 1961) เปนสิ่ง
สําคัญในการสรางความเจาใจอันดีระหวางกัน ชวยใหเกิดความพึงพอใจขึ้นได  จากการศึกษาของ 
มารยาท ปานุราช (2539) และวิญล่ี สุทธิวิเศษ (2540) ที่พบวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานจะมี
ความสัมพันธบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 

 



 59 

สรุปไดวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน            
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 

 
 

3.2  ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย 
 

3.2.1 ความหมายของความเชื่อถือได  
 

Tubb (1974) ไดใหความหมายของความเชื่อถือไดวาหมายถึง ความเชื่อถือไดหรือ
ความเต็มใจของผูรับสารที่จะเชื่อในส่ิงที่ผูอ่ืนพูดหรือกระทํา 

 
O’ Toole (1995) ไดใหความหมายของความเชื่อถือไดวาหมายถึง ผูนําที่มีคําพูด

และการกระทําตรงกัน  
 
Hartford (2000) ไดใหความหมายของความเชื่อถือไดวาหมายถึง เปนพื้นฐานของ

ผูนําที่มีความซื่อสัตยและมีสมรรถนะในการบริหารงาน 
 
Kouzes and Posner (2003) ไดใหความหมายของความเชื่อถือไดวาหมายถึง      

ผูนําที่ลักษณะนิสัยที่มีความซื่อสัตย มองการณไกล มีแรงบันดาลใจ และมีสมรรถนะ รวมทัง้มพีลงั
ในการสื่อสารขอมูลขาวสาร สงผลทางบวกตอการปฏิบัติงานของบุคคลและองคการ   

 
สรุปไดวา ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย หมายถึง ลักษณะนิสัยของหัวหนา

หอผูปวยที่มีความซื่อสัตย มองการณไกล และมีสมรรถนะในการบริหารงาน มีการกระทําที่ตรงกับ
คําพูด มีความสามารถในการสื่อสารขอมูล ซึ่งจะสงผลทางบวกตอการปฏิบัติงานของบุคคลและ
องคการ 

 
3.2.2 แนวคดิเกี่ยวกับความเชื่อถือได 

 
ความเชื่อถือไดเปนลักษณะพื้นฐานของผูนํา บุคลากรในทุกองคการตองการผูนํา   

ที่มีความซื่อสัตย สมรรถนะ ความรู ทักษะในการนํา และมีบุคลิกที่ทําใหผูอ่ืนรูสึกนาสนใจ เมื่อ
บุคคลรับรูถึงความเชื่อถือไดของผูนํา จะทําใหเกิดความศรัทธาและเชื่อมั่นในตัวผูนํา เชื่อในคําพูด
ของผูนําดวยความไววางใจ เชื่อในความสามารถและพรอมที่จะปฏิบัติตาม เมื่อไดรับ              
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แรงบันดาลใจจากผูนํา นอกจากนั้นยังชวยใหเกิดประโยชนตอองคการในทุกดานของสภาพ     
แวดลอมการทํางาน ผูนําที่เชื่อถือไดชวยใหเกิดความพึงพอใจ (Klauss and Bass, 1982)     และ
เชื่อมความสัมพันธระหวางบุคลากรใหเกิดความยึดมั่นผูกพันตอองคการ (Kouzes and Posner, 
2003)  

 
Marshall (2000) กลาววา ความเช่ือถือไดตองใชเวลาในการสรางใหเกิดขึ้นจาก

ความสม่ําเสมอของพฤติกรรม และการมีคานิยมในทางบวก ซึ่งแสดงออกเปนระยะเวลายาวนาน 
ถาผูนํามีความเชื่อถือไดในระดับสูงจะสามารถจูงใจใหบุคลากรปฏิบัติงานนอกเหนืองานประจํา
เกินความคาดหวังของผูนําและไดรับความไววางใจ ความเชื่อถือไดนี้จะถูกทําลายไดงายกวาการ
สรางใหมีขึ้น ถาสูญเสียไปโอกาสสรางขึ้นไดใหมจะกระทําไดคอนขางยาก ความเชื่อถือได 
ประกอบดวย ความเชื่อถือไดจากภายนอก (External credibility) และความเชื่อถือไดจากภายใน 
(Internal credibility) ดังนี้ 

1. ความเชื่อถือไดจากภายนอก เปนสิ่งที่บุคคลมอบใหผูอ่ืน เชน ความเช่ือใจ 
มั่นใจตอความมั่นคง ตั้งใจที่ดีตอบุคคลอื่น เปนความศรัทธาของบุคคล ซึ่งมอบใหกับบุคคลที่   
เชื่อวาจะทําในสิ่งที่ถูกตอง และมีความรับผิดชอบบุคคลที่มีความเชื่อถือไดจะเปนผูที่การกระทํา
สอดคลองกับคําพูดของตนเองอยูเสมอ  

2. ความเชื่อถือไดจากภายใน  เปนความเชื่อถือในตนเอง เกิดจากภายในตัว
บุคคลที่แสดงออกถึงความเชื่อมั่นและเคารพตนเอง แตไมเชื่อมั่นในบุคคลอื่น คิดวาตนเองมี
ความสามารถทํางานตอไปได ความเชื่อถือไดในตนเอง เปนความรับผิดชอบของตนเอง 
โดยเฉพาะ   เมื่อตองเผชิญกับความทุกข    

  
Bettinghaus (1973) ไดตั้งขอสังเกตวา ความเชื่อถือไดของผูสงสารมิไดขึ้นกับ  

คุณสมบัติใดคุณสมบัติหนึ่งเพียงประการเดียว แตเกี่ยวพันกับส่ิงอื่น ๆ ดวย เชน สถานภาพทาง
เศรษฐกิจและสังคม ดังนั้น ความเชื่อถือไดของผูสงสารจึงตั้งบนพื้นฐานการยอมรับของผูรับสาร 
ในหลาย ๆ ส่ิงของผูสงสาร ซึ่งประกอบดวยองคประกอบ 4 ดาน คือ  

1. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีคุณคา ความชํานาญ การมี
คุณสมบัติ และความสามารถในการหารายไดใหกับตนเอง  

2. ความรูสึกปลอดภัย  (Safety)    หมายถงึ     ความมีไมตรีตอกัน    มีเมตตา         
ไววางใจ และเปนกนัเอง  

3. ดานบุคลิกลักษณะ   (Characteristics)    หมายถงึ    ความเหน็อกเหน็ใจ       
ไมเห็นแกตวั  
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4. ดานการสมาคม (Socialbility) หมายถึง  การมีคุณธรรม มีอัธยาศัย รอบรู       
ในเรื่องทั่ว ๆ ไป และมีอารมณดี 

 
Shimp (1979) กลาววา ความเชื่อถือไดของผูสงสาร เปนชุดของการรับรูที่ผูรับสาร

มีตอผูสงสาร ซึ่งประกอบดวยองคประกอบ 4 ดาน คือ  
1. ความเชี่ยวชาญ (Expertise) หมายถึง   การมีความรู ประสบการณ ทักษะ 

และความชํานาญ ทั้งยังมีความสามารถในการสื่อสารเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  
2. ความนาไววางใจ (Trustworthiness) หมายถึง ความซื่อตรง อบอุนใจเมื่อ

ไดใกลชิดหรือส่ือสารดวย  
3. ความคลองตัว (Dynamic) หมายถึง ความกระตือรือรน มีการตื่นตัว และ

รวดเร็ว  
4. ความมีศักยภาพ (Potential) หมายถึง การมีรูปรางที่สงาผาเผย น้ําเสียง 

และการมีหนาตาดี 
 

Kouzes and Posner (1990) กลาววา ผูนําสามารถสรางความเชื่อถือไดจากการ 
แสดงความชัดเจนในการบริหารงาน มีการสรางความเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกันในองคการ               
มีความกลา และการกระทําตรงกับคําพูดที่พูดไวเสมอ เมื่อบุคลากรรับรูวาผูนํามีความเชื่อถือไดจะ
รูสึกภูมิใจและบอกคนอื่นวาอยูในองคการนั้น เกิดความยึดมั่นผูกพันตอองคการ องคประกอบ 
ความเชื่อถือไดของผูนําประกอบดวย 3 ดาน คือ  

1. ความไววางใจ (Trustworthiness) หมายถึง เปนผูที่มีความจริงใจ ซื่อสัตย                
2. ความเชี่ยวชาญ (Expertise) หมายถึง เปนผูมีความรอบรูในเรื่องที่เกี่ยวกับ

งานของตน           
3. ความเปนพลวัต (Dynamism) หมายถงึ เปนผูทีมี่ความกระตือรือรน         

ไมเฉื่อยชา  
 
Hartford (2000) กลาววา ความเชื่อถือไดเปนลักษณะพื้นฐานของความเปนผูนํา  

ที่มีความซื่อสัตย ยุติธรรม มีความรู ความเชี่ยวชาญ สมรรถนะในการบริหารงาน และพรอมตอการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่งความเชื่อถือไดเปนการสะทอนสัมพันธภาพระหวางบุคคลในองคการ 
และเปนสิ่ ง สําคัญที่ จะทําใหบุคคลเปนผูนํ ากลุมได  ผูนํ าที่มีความเชื่อถือไดจะทําให
ผูใตบังคับบัญชามีความเชื่อมั่น ศรัทธา เต็มใจที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มกําลังความสามารถ ซึ่ง
ประกอบดวยองคประกอบ 3 ดาน คือ  
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1. ความนาไววางใจ (Trustworthiness) หมายถึง  ความรูสึกปลอดภัยที่
เกิดข้ึนระหวางบุคคล    การไดรับความยุติธรรม ความพอใจ ความเปนมิตร มีความซื่อสัตย 
ยุติธรรม แสดงความเปนมิตรกับผูอ่ืน อารมณดี มีเหตุผล อดทนตอการเผชิญปญหา เปนที่นับถือ
ของผูอ่ืน 

2. คุณสมบัติ (Qualification) หมายถึง ผูนําที่มีความรอบรู มีทักษะ        
ประสบการณ และไดรับการฝกอบรมในงานที่ปฏิบัติเปนอยางดี  

3. ความเปนพลวัต หมายถึง ผูนําที่มีความคลองตัว กระตือรือรน วองไว      
ตัดสินใจแกปญหาไดรวดเร็ว มีความคิดพัฒนางานอยางตอเนื่อง มีความพรอมและดําเนินการ  
แกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงานตลอดเวลา     

 
ธวัชชัย กิจรัตนะกุล (2540) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความเชื่อถือไดของผูสงสาร

พบวาประกอบดวย  
1. ความไววางใจ (Trustworthiness) หมายถึง ความปลอดภัย ไวใจได มี

ความจริงใจ ซื่อสัตย ยุติธรรม  
2. ความเชี่ยวชาญ (Expertise) หมายถึง ผูมีทักษะ ประสบการณ ผาน

การศึกษา ฝกอบรม มีความรู ความชํานาญ  
3. ความคลองแคลวกระฉับกระเฉง (Dynamism) หมายถึง เปนผูที่มีความ

ตื่นตัว วองไว มีชีวิตชีวา ไมนาเบื่อ  
 
เสนาะ ติเยาว (2541) กลาววา ความเชื่อถือของบุคคลประกอบดวยคุณสมบัติ 6 

ประการ คือ  
1. ความสามารถของตนเอง เปนคนที่มีความเชี่ยวชาญ ฉลาด มีขอมูลพรอม 

ทันสมัย มีเหตุผล มีการศึกษาสูง 
2. คุณสมบัติสวนตัว  เปนคนที่มีความซื่อสัตย ความเห็นอกเห็นใจ มีใจกรุณา 

เปนคนดี มีความรับผิดชอบ มีศลีธรรม 
3. การสังคมดี  เปนคนราเริง มีความเปนมิตร มองคนในแงดี นาคบ ใจกวาง  
4. ความสํารวม เปนคนสงบเสงี่ยม ใจเย็น สุขุม  
5. เปนคนเปดเผย  กลาที่จะแสดงออก  พูดจาเปดเผยตรงไปตรงมา  มีความ

กระตือรือรน 
6. ความรวมมือ การประสานงานดี มีใจเปนธรรม และความไวใจได 

 



 63 

สรุปไดวา ความเชื่อถือไดของผูนํา เปนคุณลักษณะพื้นฐานของผูนําที่สะทอน     
สัมพันธภาพของบุคลากรในองคการ บุคคลรับรูไดจากความชัดเจนในการบริหารงาน ความกลา 
และการกระทําที่ตรงกับคําพูดที่พูดไว เมื่อบุคลากรรับรูวาผูนํามีความเชื่อถือไดจะรูสึกภูมิใจ 
ศรัทธาและเชื่อมั่นในตัวและคําพูดของผูนําดวยความไววางใจ เกิดความยึดมั่นผูกพันตอองคการ 
บอกคนอื่นวาอยูในองคการนั้น และพรอมที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถเพื่อให        
บรรลุเปาหมายขององคการ  

 
3.2.4 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยกบัความพึงพอใจในการสื่อสาร                   

 
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย เปนลักษณะของผูนําซึ่งเปนแหลงใหขอมูล

ขาวสารในกระบวนการติดตอส่ือสาร ที่บุคลากรคาดหวังใหผูนํามีความสม่ําเสมอในการพูดและ     
การกระทํา นั่นคือพูดในสิ่งที่จะทําและกระทําในสิ่งที่ไดพูดไว ทําใหบุคลากรเกิดความเชื่อมั่น      
ไววางใจในผูนํา (Kouzes and Posner, 1989) ผูนําหรือผูสงสารที่มีความเชื่อถือไดจะทําให        
ผูรับสารยอมรับทั้งในตัวผูสงสารและสิ่งที่เขาสื่อสาร โดยผูรับสารจะมีความสนใจ รับรูและตั้งใจ    
ที่จะติดตอสื่อสารกับแหลงสารนั้นดวยความมั่นใจ อันจะนํามาซึ่งความมีประสิทธิภาพของ      
การติดตอส่ือสาร (ธวัชชัย กิจรัตนะกุล, 2540) สงผลใหบุคลากรเกิดความพึงพอใจในการสื่อสาร
ข้ึนได ถาไดรับขอมูลขาวสารจากแหลงขาวที่ดี ดังที่ Klauss and Bass  (1982) กลาววา ลักษณะ
ของผูนําเปนพื้นฐานในการติดตอส่ือสารและตัดสินวาผูนํานั้นมีความเชื่อถือได ซึ่งผูนําจะเปนผูที่มี 
อิทธิพลในกระบวนการเผยแพรขอมูลขาวสารดวยการสื่อสารที่มีประสิทธิผล นอกจากนีก้ารสือ่สาร
ยังเปนสิ่งที่มีความสําคัญสําหรับสัมพันธภาพของผูนําและบุคลากรในองคการ ความสัมพันธ
ระหวางหัวหนาและบุคลากรในองคการเปนสิ่งที่จะทําใหองคการมีการดําเนินงานหรือ            
หยุดการดําเนินงาน  โดยที่ ผูนํา เปนผูที่มีบทบาทสําคัญในการชวยใหบุคลากรทํางาน              
บรรลุเปาหมายขององคการอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ (Kouzes and Posner, 2003; 
Benjamin and Penland,1995)   

 
ดังนั้นในการศึกษานี้ จึงศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสารไดจากผลของความ  

เชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย จากการศึกษาของ Hartford (2000) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหนวยสงเสริมและฟนฟูสภาพกับความพึงพอใจในการสื่อสารตามการ
รับรูของบุคลากร ซึ่ง Hartford (2000) ไดสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยขึ้นเอง ประกอบดวย
แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนา ใชแนวคิดของ Falcione (1974) แบบสอบถามความพงึ
พอใจในการสื่อสาร ใชแนวคิดของ Falcione (1976)  and Wheeless et al. (1984) และ
แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล ผลการวิจัยพบวาความเชื่อถือไดของหัวหนาหนวยสงเสริมและ
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ฟนฟูสภาพ        มีความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความพึงพอใจในการสื่อสาร และ
องคประกอบของ     ความเชื่อถือได ดานความนาไววางใจ มีความสัมพันธทางบวกระดับสูงกับ
ความพึงพอใจในการสื่อสาร พฤติกรรมการสื่อสารของหัวหนาสามารถทํานายความพึงพอใจใน
การสื่อสารไดรอยละ 90 จึงอาจกลาวไดวาการที่หัวหนาหอผูปวยซึ่งเปนแหลงใหขอมูลขาวสารใน
กระบวนการติดตอส่ือสารที่มีความเชื่อถือได ยอมสงผลใหพยาบาลประจําการมีความพึงพอใจใน
การสื่อสาร  

 
จากการศึกษาแนวคิดความเชื่อถือไดของผูนํา ผูวิจัยใชแนวคิดของ Hartford 

(2000) เปนกรอบแนวคิดในการวิจัย เนื่องจากเปนแนวคิดที่ไดศึกษามาอยางชัดเจน                   
และยังไมมีผูใดศึกษาโดยใชแนวคิดนี้มากอน ผูวิจัยจึงสรางเครื่องมือข้ึนเองตามองคประกอบของ
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย 3 ดาน คือ ความนาไววางใจ คุณสมบัติ และความเปนพลวัต 
ซึ่งเปนองคประกอบที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร ใชศัพทในการศึกษาครั้งนี้วา 
“ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย” 

 
3.3 การแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิก  

 
การปฏิบัติงานรวมกันในองคการนั้น สัมพันธภาพในการทํางานนับไดวาเปนปจจัยสําคัญ

ที่จะชวยใหการทํางานเปนไปอยางราบรื่นและบรรลุเปาหมายขององคการ (Amold and Cooper, 
1991) แนวคดิการแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิกเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับสัมพันธภาพ     ใน
การทํางานระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา ซึ่งเปนแนวคิดที่มีประโยชนตอการ
บริหารงานของผูบังคับบัญชาระดับตาง ๆ ที่สามารถทําใหผูใตบังคับบัญชาเกิดความรูสึกผูกพัน 
รักใคร ชื่นชอบ ซื่อสัตย จงรักภักดี ใหความรวมมือ ตลอดจนรวมแรงรวมใจที่จะปฏิบัติงานรวมกับ
ผูบังคับบัญชาของตน เพื่อใหการทํางานบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  

 
3.3.1 ความหมายของการแลกเปลี่ยนระหวางผูนาํกบัสมาชิก 

 
Scandura, Grean, and Novak (1986) ใหความหมายของการแลกเปลี่ยน

ระหวางผูนําและสมาชิกวา เปนระบบซึ่งประกอบดวยความสัมพันธซ่ึงกันและกันของทั้งสองฝาย 
และเปนรูปแบบพฤติกรรมของสมาชิกซึ่งมีผลกระทบซึ่งกันและกันกลาวคือ เมื่อสมาชิกคนใด     
คนหนึ่งเปลี่ยนพฤติกรรมไป จะเปนผลใหการแลกเปลี่ยนของทั้งสองฝายเปลี่ยนแปลงไปดวย และ
การแลกเปลี่ยนแบบใหมจะเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง เมื่อรูปแบบพฤติกรรมของสมาชิกเปลี่ยนแปลงไป 

 



 65 

Wayne and Green (1993) ใหความหมายการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและ
สมาชิกวา เปนรูปแบบความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา ซึ่งแสดงใหเห็น
ถึงพฤติกรรมที่ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติตอกัน  

 
Graen and Uhl-Bien (1995) ใหความหมายของการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและ

สมาชิกวา เปนรูปแบบท่ีใชอธิบายการพัฒนาสัมพันธภาพการเปนผูนําที่มีประสิทธิภาพระหวางคู
ของพันธมิตรและระหวางองคการ เชน  ผูนําและผูตาม สมาชิกในทีมและทีม ลูกจางและเครือขาย
พันธมิตรรวม และเครือขายที่ใหการสนับสนุน 

 
Liden and Maslyn (1998) ใหความหมายการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก

วาหมายถึง การที่ผูนําไมไดใชรูปแบบเดียวในการติดตอสื่อสารกับสมาชิกทุกคน แตจะพัฒนา
ความแตกตางตามประเภทของความสัมพันธหรือการแลกเปลี่ยนกับสมาชิกแตละคน นั่นคือ     
การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกปรากฎในหลายมิติ  

 
Truckenbrodt (2000) ใหความหมายการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกวา     

เปนลักษณะของสัมพันธภาพแบบสองทางระหวางหัวหนากับลูกนอง โดยหวัหนาจะมีการปฏิบัติ
ตอลูกนองในระดับที่แตกตางกัน และลูกนองจะปฏิบัติตอหัวหนา โดยปฏิบัติตามความสอดคลอง
ที่เกิดขึ้น   

 
จันทรพา ทัดภธูร (2543) ใหความหมายการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชกิวา

เปนความรูสึกของลูกนองเกีย่วกับคุณภาพของการแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนากับตนเอง 
 
เบญจรัตน สมเกียรติ (2544) ใหความหมายการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและ

สมาชิกวา เปนรูปแบบสัมพันธภาพเกี่ยวกับคุณภาพการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก    
โดยที่บุคคลประเมินคุณภาพจากการที่บุคคลอื่นกระทําตอตนและบุคคลประเมินตนเองดวย
ความรูสึกที่ไดรับจากการแลกเปลี่ยนนั้นและปรากฎในหลายมิติ 

 
เยาวเรศ เอ้ืออารีเลิศ (2545) ใหความหมายการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและ

สมาชิกวา เปนลักษณะสัมพันธภาพระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา ซึ่งจะมีความ  
แตกตางกันไปในแตละบุคคล โดยมีรูปแบบของการแลกเปลี่ยนใน 4 ลักษณะ คือ ความชอบพอ 
ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และการนับถือในความเปนวิชาชีพ  
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นิตยา สงาวงษ (2545) ใหความหมายการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกวา     
เปนรูปแบบความสัมพันธของหัวหนาและผูใตบังคับบัญชา ภายใตการแสดงพฤติกรรมของทั้งสอง
ฝายที่สอดคลองกับความตองการของทั้งหัวหนาและผูใตบังคับบัญชา 

 
สรุปไดวา การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก หมายถึง การแลกเปลี่ยน           

สัมพันธภาพระหวางผูนําและสมาชิก ซึงมีรูปแบบแตกตางกันไปในแตละคน ข้ึนอยูกับคุณภาพ          
การแลกเปลี่ยนระหวางกันวาอยู ในระดับสูงหรือตํ่า  โดยมีพื้นฐานมาจากความชอบพอ          
ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และการนับถือในความเปนวิชาชีพ   
 

3.3.2 แนวคดิเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิก 
 

การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก (Leader-member exchange) เปน     
แนวคิดที่ไดมีการพัฒนามานานกวา 25 ป แนวคิดนี้เกี่ยวของกับสัมพันธภาพระหวางผูนําและ
สมาชิกในองคการที่เปนทางการ (Pillai, Scandura, and Williams, 1999) การแลกเปลี่ยน 
(Exchange) ในแนวคิดนี้มีความหมายเดียวกันกับคําวาสัมพันธภาพ (Relations) ซึ่งอาจมีการใช
สลับกันไปมาได (Phillips and Bedeian, 1994) แนวคิดการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก 
เปนแนวคิดที่พัฒนามาจากแนวคิดทฤษฎีความสัมพันธรายคูแนวตั้ง (Vertical Dyad Linkage 
theory: VDL) คําวา “รายคูแนวตั้ง” หมายถึง  ผูนําและสมาชิกแตละคน โดยในระยะแรกใชใน
การศึกษาเกี่ยวกับภาวะผูนํา ซึ่งมีพื้นฐานแนวคิดมาจากทฤษฎีบทบาท (Dienesch and Liden, 
1986) นอกจากนี้การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก ยังมีแนวคิดพ้ืนฐานมาจากทฤษฎีการ
แลกเปลี่ยนทางสังคม (Social exchange theory)  

 
การพัฒนาทฤษฎีคูความสัมพันธพัฒนามาจากการศึกษาเกี่ยวกับทฤษฎีภาวะผูนํา 

ซึ่งพบวา องคประกอบที่สําคัญของภาวะผูนํา คือ หัวหนา (Leader) ลูกนอง (Follower) และ
ความสัมพันธ (Relationship) (Graen and Uhl-Bien, 1995) โดยมีพื้นฐานมาจากทฤษฎีบทบาท     
(Role theory) กลาวคือ ผูนําและสมาชิกมีบทบาทที่แตกตางกันตามโครงสรางขององคการ และ
แตกตางกันตามหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย แตทฤษฎีการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกนั้น    
ผูนําไมไดมีรูปแบบการบังคับบัญชาหรือรูปแบบการแลกเปลี่ยนความสัมพันธระหวางผูนําและ
สมาชิกเพียงรูปแบบเดียว แตผูนําจะปฏิบัติและมีความสัมพันธกับลูกนองแตละคนแตกตางกัน  
ทั้งนี้ข้ึนอยูกับการพัฒนาคุณภาพการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกวาอยูในระดับสูงหรือต่ํา 
(Graen and Uhl-Bien, 1995) จากแนวคิดความสัมพันธดังกลาว มีความสอดคลองและมีความ
เชื่อมโยงระหวางความสัมพันธที่มุงเนนที่จะอธิบายความสัมพันธเปนหลัก และการแลกเปลี่ยน
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ความสัมพันธระหวางผูนําและสมาชิกพบวา มีสวนเกี่ยวของอยู 3 ประการ คือ ผูนํา (Leader)     
ผูตาม (Follower) และความสัมพันธ (Relationship)  

   
การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกมีแนวคิดหลักวา ผูนําแตละคนจะไมปฏิบัติ

ตอลูกนองทุกคนในรูปแบบเดียวกันทั้งหมด แตจะมีการพัฒนาชนิดของความสัมพันธหรือชนิดของ
การแลกเปล่ียนในสองลักษณะ คือ ความสัมพันธในลักษณะแรกจะอยูบนพื้นฐานขอตกลงหรือ
สัญญาการจางงานอยางเครงครัด ซึ่งจะกอใหเกิดคุณภาพการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและ
สมาชิกในระดับตํ่าหรือที่เรียกวา ความสัมพันธแบบ “กลุมพวกเขา” (Out-group) สวน
ความสัมพันธในลักษณะที่สองจะมีลักษณะของความไววางใจและสนับสนุนซึ่งกันและกัน มีความ
เคารพ ความชื่นชอบ และมีการตอบแทนซึ่งกันและกัน รวมทั้งมีการใหรางวัลทั้งที่เปนทางการและ
ไมเปนทางการ ซึ่งจะกอใหเกิดคุณภาพการแลกเปลี่ยนในระดับสูง หรือเรียกวา ความสัมพันธแบบ 
“กลุมพวกเรา” (In-group) (Dienesch and Liden, 1986; Liden and Maslyn, 1998) ดังนั้น 
กลาวไดวา การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกแตละคนจะมีความแตกตางกันไป ทั้งนี้       
ขึ้นอยูกับคุณภาพการแลกเปลี่ยนระหวางกันวาอยูในระดับสูงหรือตํ่า (Graen and Scandura, 
1987 )  
 

Graen and Scandura (1987) กลาววา สัมพันธภาพระหวางหัวหนาและลูกนอง
ตั้งอยูบนพื้นฐานของการแลกเปลี่ยนทางสังคม ที่แตละฝายจะตองมีการเสนอบางสิ่งบางอยางที่
อีกฝายเห็นวามีคุณคาและแตละฝายตองเห็นวาการแลกเปลี่ยนเหลานั้นอยูบนเหตุผลของความ
เทาเทียมหรือยุติธรรม สัมพันธภาพของการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกจะแสดงใหเห็น   
ในลักษณะของทรัพยากรที่เปนวัตถุ สิ่งของ ขอมูลขาวสาร การสนับสนุนการแลกเปลี่ยนของ      
ทั้งสองฝาย การรับรูคุณคาเกี่ยวกับผลประโยชนที่ไดรับจากการแลกเปลี่ยน ทั้งที่สามารถสัมผัสได
และสัมผัสไมได สัมพันธภาพของการแลกเปลี่ยนที่อยูในระดับที่สูงขึ้น สามารถประเมินไดจาก   
ผลการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงาน (Dienesch and Liden, 1986; Liden, Sparrowe and 
Wayne, 1997)  

 
Wayne and Green (1993) ไดกลาวถึงลักษณะการแลกเปลี่ยนในกลุมพวกเรา        

(In-group) และกลุมพวกเขา (Out-group) วามีความคลายคลึงกับแนวคิดการแลกเปลี่ยน      
ทางเศรษฐกิจ (Economic exchange) และการแลกเปลี่ยนทางสังคม (Social exchange)      
การแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการผูกพันกันโดยสัญญาจางงาน ซึ่งรวมถึง
การบริการของสมาชิกในการแลกเปลี่ยน ซึ่งมีการระบุภาระหนาที่ของสมาชิกไวอยางชัดเจน      
ดังนั้น สภาวะการณในการแลกเปลี่ยน จึงสามารถดําเนินการไปได โดยไมตองหยุดอยูบนความ  
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ไววางใจกันระหวางบุคคล (Interpersonal trust) สมาชิกจะมีการปฏิบัติงานโดยไมมีผลลัพธหรือ
รางวัลพิเศษ ซึ่งลักษณะการแลกเปลี่ยนที่เกิดขึ้นระหวางผูปฏิบัติงานและผูนําในกลุมพวกเขาและ     
กลุมพวกเรานั้น พบวา การแลกเปลี่ยนในกลุมพวกเขา เปนสิ่งที่ผูนําปฏิบัติตอสมาชิกของตน   
โดยข้ึนอยูกับสัญญาการจางงานที่เปนทางการ ผูนําสามารถที่จะปฏิบัติหนาที่ตามสัญญา       
การจางงานโดยไมเขารวมการแลกเปลี่ยนทางสังคมในระดับยอย แตสําหรับการแลกเปลี่ยน      
ในกลุมพวกเรา ผูนําจะไมปฏิบัติตามรูปแบบสัญญาการจางงานแตเพียงอยางเดียวเทานั้น        
แตจะมีการปฏิบัติโดยมีการแลกเปลี่ยนระหวางบุคคลหรือมีการแลกเปลี่ยนทางสังคมรวมดวย   
ดังนั้น กลาวไดวาการแลกเปลี่ยนใน “กลุมพวกเขา” จะมีลักษณะของการแลกเปลี่ยนทาง
เศรษฐกิจ สวนการแลกเปลี่ยนใน “กลุมพวกเรา” จะมีลักษณะของการแลกเปลี่ยนทางสังคม 

 
Wayne and Graen (1993) กลาววา องคประกอบสําคัญของแนวคิดการแลกเปลี่ยน

ทางสังคม เปนสิ่งที่มีประโยชนตอการทําความเขาใจในความสัมพันธของการแลกเปลี่ยนระหวาง 
ผูนําและสมาชิกกับพฤติกรรมของสมาชิกวาเปนกฎของการตอบแทนซึ่งกันและกัน (Norm of 
reciprocity) กลาวคือ เมื่อผูนําไดเขาไปมีสวนรวมในการชวยเหลือสมาชิก ในลักษณะการ      
แลกเปลี่ยนแบบ “กลุมพวกเรา” แลว ลูกนองจะเกิดความรูสึกกตัญูตอหัวหนา และรูสึกวาตอง
ตอบแทนหัวหนา ดังนั้น การแลกเปลี่ยนในลักษณะนี้ จะเปนประโยชนตอกันและกันทั้งสองฝาย 

 
การอธิบายเกี่ยวกับความเต็มใจของสมาชิกกลุม ที่มีตอการยอมรับความตองการ

ในบทบาท (Role request) และอะไรที่ถูกคาดหวังจากผูจางงาน สามารถอธิบายไดโดยแนวคิด             
การแลกเปลี่ยนทางสังคมที่ Blau (1964) อธิบายไววา ลูกนองจะใชเวลาและความพยายามเพือ่ให
บรรลุผลตามความตองการในบทบาทของผูนํา และมีความคาดหวังวาผูนําจะใหอะไรตอบแทน 
แกตน เมื่อผูนําและสมาชิกมีการตอบแทนซึ่งกันและกันแลว จะเกิดการพัฒนาความไววางใจ    
กันขึ้น และเกิดการแลกเปลี่ยนทางสังคมขึ้นมา ดังนั้นการมองภาพการแลกเปลี่ยนระหวางผูนํา
และสมาชิกวาเปนการแลกเปลี่ยนทางสังคม จะแสดงใหเห็นการปฏิบัติงานระยะแรกของผูนําและ
สมาชิก ซึ่งเกี่ยวของกับชนิดของการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกที่ไดพัฒนาตอจากนั้น 

 
นอกจากนี้การอธิบายแนวคิดการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก ที่ตั้งอยูบน    

พื้นฐานแนวคิดทฤษฎีบทบาท สามารถอธิบายไดในขั้นตอนของ Role making process โดย 
Graen and Cashman (1975) ซึ่งไดประยุกตโมเดล Role episode เพื่ออธิบายรูปแบบของการ
แลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก ดังนั้น การปฏิบัติงานของสมาชิกจึงมีบทบาทสําคัญ           
ในกระบวนการของ Role making process (Dienesch and Liden, 1986; Graen and 
Scandura, 1987) โดยทฤษฎีบทบาทไดอธิบายไววา หัวหนาจะมีการประเมินลูกนองของตน โดย
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การมอบหมายงานตาง ๆ ใหทําตามลําดับข้ันของการกระทําตามบทบาท (Role making 
episodes) ซึ่งระดับการยินยอมของสมาชิกที่จะปฏิบัติตามความตองการในงานของผูนํานี้       
เปนตัวกําหนดชนิดของสัมพันธภาพในการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก ซึ่งไดขยายออกสู
ประเด็นการตอบแทนของผูนํากับทรัพยากรที่เกี่ยวของกับงาน เชน การใหขอมูลขาวสารกับ
สมาชิก การมอบหมายงานที่ทาทาย การใหอิสระในการทํางาน การจัดหาทรัพยากรโดยผูนํา      
ซึ่งจะมีผลสะทอนกลับตอพฤติกรรมในการทํางานของลูกนองซึ่งเปนตัวแทนของการแลกเปลี่ยน               
เหลานี้ จะถูกจํากัดโดยผลประโยชนที่มีผลเกี่ยวของกับงาน (Liden and Maslyn, 1998)           
ซึ่งแนวคิดนี้สนับสนุนงานวิจัยของ Keller and Dansereau (1995) ที่ไดศึกษาการแลกเปลี่ยนทาง
สังคมที่เกิดขึ้นระหวางผูนําและสมาชิกในมิติภาวะผูนําของหัวหนา (Leadership) และการให
อํานาจลูกนองของหัวหนา (Empowerment) พบวา “กลุมพวกเรา” หัวหนามีแนวโนมสูงที่จะใช
เทคนิคการบริหารงานแบบผูนํา เชน ใหอํานาจและอิสระแกลูกนองในการทํางาน แตใน         
“กลุมพวกเขา” หัวหนามักใชเทคนิคการควบคุมงาน โดยทําตามกฎระเบียบของงาน นอกจากนี้ 
พบวา คุณภาพการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาและลูกนองใน “กลุมพวกเรา” จะอยูในระดับสูง 
โดยสังเกตจากการที่หัวหนาและลูกนองมีปญหานอยมาก ในการทํางานติดตอส่ือสารกันและ     
ลูกนองมักจะแสดงความพึงพอใจในตัวหัวหนา 

 
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาและลูกนอง แบงออกเปน 2 รูปแบบ ดังนี้   

(Dansereau, Graen, and Haga, 1975 )  
1. การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาและลูกนองเปนแบบ “ในกลุม” (In group) 

อธิบายไดโดยลักษณะของการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน การใหความชวยเหลือและสนับสนุน
ในการทํางาน ความเชื่อใจ และความไววางใจในระดับสูง รวมถึงหัวหนาใหอํานาจในการตัดสินใจ 
และเพิ่มความรับผิดชอบในการทํางานแกลูกนองมากขึ้น รูปแบบความสัมพันธนี้จะทําใหลูกนองมี
ความพึงพอใจในงาน และความผูกพันตอองคการมากขึ้น และยังชวยสรางความสัมพันธที่ดีกับ 
หัวหนา ซึ่งชวยสงผลใหการลาออกจากงานของลูกนองอยูในระดับตํ่ากวากลุมแบบ “นอกกลุม” 

2. การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาและลูกนองเปนแบบ “นอกกลุม”           
(Out group) อธิบายไดโดยลักษณะของระดับการแลกเปลี่ยนขอมูล การใหความชวยเหลือ              
การสนับสนุนซึ่งกันและกัน ความเชื่อใจและความไววางใจอยูในระดับต่ํา ความสัมพันธระหวาง
หัวหนาและลูกนอง ตั้งอยูบนพื้นฐานของสัญญาการจางงาน หัวหนาจะใชอํานาจแบบทางการ
ตามตําแหนง นอกจากนี้หัวหนาจะมอบหมายงานซึ่งใชความสามารถและความรับผิดชอบต่ํา    
แกลูกนอง เปนผลใหลูกนองมีความตั้งใจ และมีแรงจูงใจในการทํางานอยูในระดบัต่าํ และสงผลให
แนวโนมการลาออกจากงานของลูกนองอยูในระดับสูง 
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การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก เกิดจากทฤษฎีบทบาทและทฤษฎีการ        
แลกเปลี่ยนทางสังคม Liden and Maslyn (1998) ไดทําการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ 
(Exploratory factor analysis) และวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor 
analysis) ผลการศึกษาพบวา องคประกอบของการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิก มีดังนี้ 

1. ความชอบพอ (Affection) คือ ความรูสึกทางบวกที่มีตอกันและกัน
ระหวางผูนําและสมาชิก โดยมีพื้นฐานมาจากความชอบพอ และความประทับใจซ่ึงกันและกัน 
นอกเหนือจากคุณคาทางวิชาชีพหรือการทํางาน    

2.  ความจงรักภักดี (Loyalty)  คือ  การแสดงออกซึ่งกันและกันระหวาง     
ผูนําและสมาชิก ในดานการชวยเหลือและการปกปองในดานตาง ๆ ทั้งในและนอกองคการ 

3.   การรวมกันสรางผลงาน  (Contribution)  คือ  เปนการรับรูเกี่ยวกับการ
ทํางานรวมกันระหวางผูนําและสมาชิก เพื่อบรรลุความสําเร็จตามเปาหมายของกลุมหรือองคการ  

4.   การนับถือในความเปนนักวิชาชีพ   (Professional respect)   คือ  เปน
การรับรูเกี่ยวกับการยอมรับนับถือซึ่งกันและกันระหวางผูนําและสมาชิก ที่ไดสรางชื่อเสียงหรือ
ความโดงดังทั้งภายในและภายนอกองคการเกี่ยวกับความสามารถในการทํางาน การรับรูนี้อาจอยู
บนพื้นฐานของขอมูลดานประวัติที่ เกี่ยวของกับบุคคลนั้น ประสบการณของบุคคลและคํา
วิพากษวิจารณที่มีตอบุคคลนั้นทั้งภายในและภายนอกองคการ รวมถึงรางวัลหรือการไดรับการยก
ยองทางดานวิชาชีพที่บุคคลนั้นไดรับ 

 
จากแนวคิดการแลกเปลี่ยนระหวางผูนํากับสมาชิก อาจสรุปไดวาการแลกเปลี่ยน

ระหวางผูนํากับสมาชิก เปนลักษณะสัมพันธภาพระหวางผูนําและสมาชิกที่เกิดจากการที่ผูนําและ
สมาชิกมีการแลกเปลี่ยนทางสังคมตอกัน โดยอยูบนพื้นฐานของการตอบแทนซึ่งกันและกัน      
การแลกเปลี่ยนนี้รวมถึงพฤติกรรมในบทบาทที่ผูนําแสดงตอสมาชิก ซึ่งมีผลตอการพัฒนา      
ความไววางใจและสัมพันธภาพในการทํางานรวมกัน ถาผูนํามีการแลกเปลี่ยนทางสังคม ประกอบ
กับมีพฤติกรรมในการบริหารงานที่ดี ไดแก การใหขอมูลขาวสารแกสมาชิก การมอบหมายงาน         
ที่ทาทาย การใหอิสระในการทํางาน การจัดหาทรัพยากรที่เหมาะสม มีการใหรางวัลทั้งที่เปน    
ทางการและไมเปนทางการ ตลอดจนใหความไววางใจและสนับสนุนสมาชิก มีความเคารพ       
ชื่นชอบ และมีการตอบแทนซึ่งกันและกัน เหลานี้จะกอใหเกิดคุณภาพการแลกเปลี่ยนในระดับสูง 
สงผลตอความพึงพอใจในการสื่อสาร ซึ่งการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกจะเกิดขึ้นมากนอย
เพียงใด สามารถพิจารณาไดจากความชอบพอ ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และ      
การนับถือในความเปนนักวิชาชีพที่แตละฝายมีตอกัน 
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3.3.3 การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการกับ    
ความพึงพอใจในการสื่อสาร 

 
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ เปนรูปแบบ

หนึ่งของความสัมพันธระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ซึ่งมีการปฏิสัมพันธกัน 
ในหอผู ป วยหรื อภายในกลุ ม  ซึ่ ง เปน รูปแบบหนึ่ งของการแลกเปลี่ ยนภายในสั งคม               
(Social exchange) หัวหนาหอผูปวยจะใหการชวยเหลือสนับสนุนในการปฏิบัติงาน การใหขอมูล
ขาวสาร การใหความไววางใจ การใหมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน การเพิ่มอํานาจการตัดสินใจ    
ใหแกพยาบาลประจําการ พยาบาลประจําการจะมีการแลกเปลี่ยนความสัมพันธโดยการ         
รวมแสดงความคิดเห็นและใหความรวมมือในงานหรือกิจกรรมตาง ๆ ของหนวยงานมากขึ้น    
กวาเดิม และตองทํางานที่มีขอบเขตความรับผิดชอบกวางขวางขึ้นกวาที่ระบุในหนาที่ปกติ   
(Liden and Graen, 1980) เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ (Graen and Scandura, 1987) 
สมาชิกในองคการจะประสบความสําเร็จในงานของตนโดยการกระทําผานบทบาท (Graen, 
1976) ซึ่งการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลประกอบดวยผูสงบทบาทและผูรับบทบาท (Katz and 
Kahn, 1970) ในที่นี้ผูสงบทบาทคือ หัวหนาหอผูปวย และผูรับบทบาทคือ พยาบาลประจําการ           
การแลกเปลี่ยนความสัมพันธที่เกิดขึ้นจะสงผลใหผูรับบทบาทแสดงบทบาทไดดียิ่งขึ้น ทั้งนี้ผูนํา   
ไมไดมีรูปแบบการบังคบับัญชาหรือรูปแบบการแลกเปลี่ยนความสัมพันธระหวางผูนําและสมาชิก
เพียงรูปแบบเดียว แตผูนําจะปฏิบัติและมีความสัมพันธกับลูกนองแตละคนแตกตางกัน ขึ้นอยูกับ
การพัฒนาคุณภาพการแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกวาอยูในระดับสูงหรือต่ํา (Graen and 
Uhl-Bien, 1995) ซึ่งคุณภาพการแลกเปลี่ยนความสัมพันธระหวางผูนําและสมาชิกในรูปแบบ       
ที่แตกตางกันจะสงผลตอความพึงพอใจในการสื่อสาร (Mueller and Lee, 2002)  

 
จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ผูวิจัยเลือกใชแนวคิดของ 

Liden and Maslyn (1998) เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา เนื่องจากเปนมิติแนวคิดในการ
แลกเปลี่ยนความสัมพันธระหวางผูนําและสมาชิก (Leader-member exchange) ที่ไดรับการ
พัฒนามาอยางชัดเจน จากการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory factor analysis) 
และ  องคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis) ไดองคประกอบของการแลกเปลี่ยน
ระหวางผูนําและสมาชิกประกอบดวย 4 ดาน คือ ความชอบพอ ความจงรักภักดี การรวมกัน    
สรางผลงาน และการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ ซึ่งมีผูสรางเครื่องมือเปนแบบสอบถามไวดังนี้ 

 
จันทรพา ทัดภูธร (2543) ศึกษาอิทธิพลการสนับสนุนจากองคการและ         

การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาและลูกนองตามการรับรูของลูกจางที่มีตอการตอบแทนของลูกจาง: 



 72 

กรณีศึกษาพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ ประจําโรงพยาบาลของรัฐ สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดสรางเครื่องมือเปนแบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางผูบังคับบัญชา
และผูใตบังคับบัญชา ตามแนวคิดของ Liden and Maslyn (1998) องคประกอบของการ        
แลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการประกอบดวย 4 ดาน คือ           
ความชอบพอ ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ คา
ความเที่ยงของแบบสอบถามซึ่งแบงเปน 4 องคประกอบคือ ความชอบพอมีคาความเที่ยง .92 
ความจงรักภักดีมีคาความเที่ยง .83  การรวมกันสรางผลงานมีคาความเที่ยง .92  และการนับถือ
ในความเปนนกัวิชาชีพมีคาความเที่ยง .95  ลักษณะของขอคําถามเปนมาตราสวนประมาณคา 7 
ระดับ (Rating scale) 

 
เบญจรัตน สมเกียรติ (2544) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล               

การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยกับพยาบาลประจําการ การสนับสนุนจากองคการ        
กับการปฏิบัติงานตามบทบาทของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ไดสราง
เครื่องมือเปนแบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ   
ตามแนวคิดของ Liden and Maslyn (1998 ประกอบดวยองคประกอบ 4 ดาน คือ ความชอบพอ 
ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ มีคาความเที่ยง
ของแบบสอบถามเทากับ .95 ลักษณะของขอคําถามเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ         
(Likert scale) 

 
เยาวเรศ เอ้ืออารีเลิศ (2545) ศึกษาความสัมพันธระหวางความยุติธรรมใน   

องคการ ความคลายคลึงในเจตคติตองาน กับการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการ ตามการรับรูของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลศูนย ไดสรางเครื่องมือเปน
แบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ซึ่งดัดแปลง        
มาจากแบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาของจันทรพา  
ทัดภูธร (2543) ตามแนวคิดของ Liden and Maslyn (1998) ประกอบดวยองคประกอบ 4 ดาน 
คือ ความชอบพอ ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ 
มีคาความเที่ยงของแบบสอบถาม คือ ความชอบพอมีคาความเที่ยง .92 ความจงรักภักดีมีคา           
ความเที่ยง .91  การรวมกันสรางผลงานมีคาความเที่ยง .86  และการนับถือในความเปนนัก    
วิชาชีพมีคาความเที่ยง .95  ลักษณะของขอคําถามเปนมาตราสวนประมาณคา 7 ระดับ (Rating 
scale) 
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รูปแบบการแลกเปลี่ยนความสัมพันธระหวางผูนําและสมาชิกแสดงใหเห็นวา คุณภาพ 
การแลกเปลี่ยนความสัมพันธระหวางผูนําและสมาชิกมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ   
สื่อสาร ผูวิจัยใชนิยามในการศึกษาครั้งนี้วา “การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจาํการ”  

  
 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

Hartford (2000) ศึกษาความสัมพันธระหวางความเชื่อถือไดของหัวหนา   หนวยกับความ
พึงพอใจในการสื่อสาร ตามการรับรูของบุคลากรในหนวยสงเสริมและฟนฟูสภาพ กลุมตัวอยาง
เปนบุคลากรในหนวยสงเสริมและฟนฟูสภาพ จํานวน 230 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา ความเชื่อถือไดและพฤติกรรมการสื่อสารของหัวหนาหนวยมี
ความสัมพันธ    ทางบวกในระดับสูงกับความพึงพอใจในการสื่อสาร และพบวาองคประกอบของ
ความเชื่อถือได ดานความนาไววางใจมีความสัมพันธทางบวกระดับสูงกับความพึงพอใจในการ
สื่อสาร และ    พฤติกรรมการสื่อสารของหัวหนาสามารถทํานายความพึงพอใจในการสื่อสารได
รอยละ 90 

 
Mueller and Lee (2002) ศึกษาความสัมพันธระหวางการแลกเปลี่ยนระหวาง   ผูนําและ

สมาชิกกับความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการ กลุมตัวอยางเปนบุคลากรในองคการกุศล       
4 แหง  จํานวน 192 คน  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา คุณภาพของ
การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกมี อิทธิพลตอความพึงพอใจในการสื่อสารของ                   
ผูใตบังคับบัญชา ทั้งในระดับระหวางบุคคล กลุม และองคการ 

 
สมศรี ศานติเกษม (2528) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความพึงพอใจ

ในการสื่อสารและความพึงพอใจในการทํางานของอาจารยแพทย คณะแพทยศาสตร โรงพยาบาล
รามาธิบดี กลุมตัวอยางเปนแพทย จํานวน 181 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม 
ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานระดับตําแหนงมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
สื่อสาร ความพึงพอใจในการสื่อสาร  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน  

 
สันติ ธนวรรณ (2534) ศึกษาคุณลักษณะความเชื่อถือไดของผูบริหาร ใน

กระบวนการพัฒนาการสื่อสารที่สงผลตองานดานความสัมพันธกับชุมชนของโรงเรียนมัธยมศึกษา
ขนาดเล็ก ในเขตการศึกษา 5 กลุมตัวอยางเปนครูในโรงเรียนมัธยมศึกษาขนาดเล็กในเขต
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การศึกษา 5 จํานวน 325 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา ผูบริหาร
โรงเรียนมัธยมศึกษาขนาดเล็ก สังกัดกรมสามัญศึกษา ในเขตการศึกษา 5 มีคุณลักษณะความ
เชื่อถือไดในการสื่อสารอยูในระดับมาก โดยที่มีคุณลักษณะความเชื่อถือไดดานความคลองตัวมาก
ที่สุด        ความปลอดภัยและคุณวุฒิ รองลงมาตามลําดับ  

 
 
 
อัศวฤทธิ์ อุทัยรัตน (2537) ศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการกับความพึง

พอใจในการปฎิบัติงานของพนักงานองคการขนสงมวลชนกรุงเทพ กลุมตัวอยางเปนพนักงาน
องคการขนสงมวลชนกรุงเทพจํานวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัย
พบวา พนักงานสวนใหญมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการและความพึงพอใจในการ  
ปฏิบัติงานในระดับปานกลาง  พอใจดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชามากที่สุด อายุ ระดับ  
การศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการติดตอสื่อสารใน 
องคการ ความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติาน 
และความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการสามารถอธิบายความพึงพอใจในการปฏบิัติานไดมาก
ที่สุด  

 
ชาลิน นานา (2539) ศึกษาความสัมพันธระหวางรูปแบบการสื่อสารกับความพึงพอใจ   

ในการสื่อสารและการทํางานของพนักงานไทยในบริษัทขามชาติ: เปรียบเทียบระหวางบริษัทญี่ปุน
และอเมริกัน กลุมตัวอยางเปนพนักงานไทยในบริษัทญี่ปุนจํานวน 492 คน และพนักงานไทยใน
บริษัทอเมริกันจํานวน 437 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา         
การสื่อสารสองทางและการสื่อสารแบบเปนทางการ  ทิศทางการสื่อสารแบบลางขึ้นบน           
แบบแนวราบและแบบขามสายงาน  รวมถึงบรรยากาศในการสื่อสารมีความสัมพันธกับ         
ความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธทางบวกกับความ        
พึงพอใจในการทํางานของพนักงานไทยทั้งในบริษัทญี่ปุนและอเมริกัน 

 
ชุตินธร สุตานนท (2539) ศึกษาการสื่อสารระหวางหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

และพนักงานตอนรับบนเครื่องบินกับความพึงพอใจในการสื่อสารและความพึงพอใจในการทํางาน 
กลุมตัวอยางเปนหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจํานวน 130 คน และพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินจํานวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา                
พฤติกรรมการสื่อสารของหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในเรื่องการติดตามงาน ระดับ
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การศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารและความพึงพอใจในการทํางานของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน   

 
มารยาท ปานุราช (2539) ศึกษาความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร และการปฏิบัติงาน

ของพนักงานการประปานครหลวง กลุมตัวอยางเปนพนักงานการประปานครหลวงจํานวน 304 
คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา พนักงานการประปานครหลวงสวน
ใหญมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในองคการอยูในระดับปานกลางคอนขางสูง ระดับ
การศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารในองคการ 
ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารในระดับสูงจะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในระดับสูงดวย 

 
อรนุช เมฆาวิบูลย (2539) ศึกษาการสื่อสารของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในหองสมุด

กลางสถาบันอุดมศึกษาเอกชน กลุมตัวอยางเปน พบวา มีการสื่อสารแบบบนลงลางใชรูปแบบไม
เปนทางการดวยวาจาเปนจํานวนสุงสุด การสื่อสารแบบลางขึ้นบนใชรูปแบบเปนทางการ        
ดวยวาจาเปนจํานวนสูงสุด การสื่อสารในแนวนอนใชรูปแบบที่เปนทางการและไมเปนทางการ       
ดวยวาจาเปนจาํนวนสูงสุด 

 
กาญจนา โลหประเสริฐ (2540) ศึกษารูปแบบการสื่อสาร ความพึงพอใจในการสื่อสาร 

ความพึงพอใจในงาน กับความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลประจําการ ในโรงพยาบาล
ตํารวจ กลุมตัวอยางเปนพยาบาลประจําการในโรงพยาบาลตํารวจจํานวน 290 คน เก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา พยาบาลประจําการมีการสื่อสารในแนวนอนอยูใน
ระดับสูง มีความพึงพอใจในการสื่อสารและความพึงพอใจในงานระดับปานกลาง และมี
ความสามารถในการปฏิบัติงานในระดับสูง รูปแบบการสื่อสารมีความสัมพันธทางบวกกับ              
ความพึงพอใจในการสื่อสาร  ความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธทางบวกกับ             
ความพึงพอใจในงาน  

 
ธวัชชัย กิจรัตนะกุล (2540) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความนาเชื่อถือของผูสงสาร: การศึกษา

ความคิดเห็นของเจาหนาที่วิเคราะหงบประมาณดานการศึกษากับดานความมั่นคงของสํานัก
งบประมาณ พบวา ปจจัยที่มีผลตอความนาเชื่อถือของผูสงสาร คือ ปจจัยการสรางความ อบอุน
ใจ คุณสมบัติเฉพาะตัว และความเปนพลวัต  

 
วิญลี่ สุทธิวิเศษ (2540) ศึกษา ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร ความพึงพอใจ ขวัญ

และกําลังใจในการทํางานของพนักงานโรงงานอุตสาหกรรม กลุมตัวอยางเปนพนักงานระดับลาง
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ของโรงงานอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบังจํานวน 400 คน เก็บรวบรวม ขอมูล   
โดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา เพศ อายุ ระยะเวลาในการทํางาน มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร และความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธกับความ     
พึงพอใจในการทํางาน ขวัญ และกําลังใจในการทํางาน 

 
 

กัลยิมา โตกะคุณะ (2541) ศึกษารูปแบบการสื่อสาร บรรยากาศการสื่อสารในองคการ 
ความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการทํางาน และความยึดมั่นผูกพันตอองคการ     
ของพนักงานไทยในบริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝรั่งเศสในประเทศไทย กลุมตัวอยางเปนพนักงาน
ไทยในบริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝรั่งเศสในประเทศไทยจํานวน 538 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดย
ใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการสื่อสารของพนักงานไทยในบริษัทอังกฤษ 
เยอรมัน และฝรั่งเศสในประเทศไทยมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการทํางาน และ
ความยึดมั่นผูกพันตอองคการ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความยึดมั่นผูกพันตอองคการ ไดแก          
ความพึงพอใจในการทํางาน ประสบการณการทํางาน รายได บรรยากาศการสื่อสาร เพศ อายุ 
และความพึงพอใจในการสื่อสาร ซึ่งความพึงพอใจในการทํางานสามารถอธิบายความยึดมั่น     
ผูกพันตอองคการไดมากที่สุด 

 
โอบเอื้อ หิรัญรัศ (2542) ศึกษาการติดตอส่ือสารในกระบวนการบริหารงานของหัวหนาหอ

ผูปวยตามการรับรูของหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลทั่วไป  เขตภาคเหนือ 
กลุมตัวอยางเปนหัวหนาหอผูปวยจํานวน 54 คน และพยาบาลประจําการจํานวน 270 คน เก็บ
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา การรับรูการติดตอส่ือสารในกระบวนการ
บริหารงานของหัวหนาหอผูปวยตามการรับรูของหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ อยูใน
ระดับมากในทุกขั้นตอนการบริหารงาน การรับรูการติดตอสื่อสารของหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการมีความแตกตางกัน  โดยหัวหนาหอผูปวยมีคาเฉลี่ยคะแนนการรับรู            
การติดตอส่ือสารสูงกวาพยาบาลประจําการ  ในทุกขั้นตอนของกระบวนการบริหารงาน 
 

เบญจรัตน สมกียรติ (2544) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล                  
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยกับพยาบาลประจําการ การสนับสนุนจากองคการ        
กับการปฏิบัติงานตามบทบาทของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร พบวา 
อายุ สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยกับ
พยาบาลประจําการ และการสนับสนุนจากองคการ มีความสัมพันธกับการปฏิบัติงานตามบทบาท
ของพยาบาลประจําการ 
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จากการศึกษาเอกสาร ตํารา บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการ 

สื่อสารทั้งในและตางประเทศ สรุปไดวา ปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย 
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ นาจะมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในการส่ือสาร ตามแนวคิดของ Clampitt and Downs (1993) โดยการแสดงใหเห็นถึง
กรอบแนวคิดทฤษฎี ดังนี้ 
 

 



 

 

                                                                                                                                         
 

 

   กรอบแนวคิดในการวิจยั 
                                                                                                                                                   
 

ปจจยัสวนบคุคล 
 

1. อายุ 
2. ระดับการศึกษา 
3. ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 

ความเชื่อถือได             
ของหัวหนาหอผูปวย 

 
1. ความนาไววางใจ 
2. คุณสมบัติ 
3. ความเปนพลวัต 

 
(Hartford, 2000) 

การแลกเปลีย่นระหวางหวัหนา
หอผูปวยและพยาบาลประจําการ 

 
1. ความชอบพอ 
2. ความจงรักภักดี 
3. การรวมกนัสรางผลงาน 
4. การนับถือในความเปนนัก

วิชาชีพ 
(Liden and  Maslyn, 1998) 

ความพงึพอใจในการสื่อสาร 
 
 
1. การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่อง      

สวนบุคคล 
2. การสื่อสารเพื่อการนิเทศ 
3. การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา 

 
(Clampitt and Downs, 1993) 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive research) ประเภทการศึกษา       
หาความสัมพันธระหวางตัวแปร (Correlational study) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ 
ในการสื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวย
และพยาบาลประจําการ และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือได           
ของหัวหนาหอผูปวย  การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ             
กับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร โดยมี
วิธีการดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

ประชากร  คือ  พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติ งานในตําแหนงพยาบาลประจําการ                  
ในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ที่อยูในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข กรุงเทพมหานคร 
กระทรวงกลาโหม สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา และสํานักงานตํารวจแหงชาติ  

กลุมตัวอยาง คือ พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในตําแหนงพยาบาลประจําการไมต่ํากวา 
1 ป ไดจากการสุมกลุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage sampling) จากประชากร
พยาบาลประจําการ ในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร จํานวน 13 โรงพยาบาล มีจํานวน  
ประชากรทั้งสิ้น 8,387 คน (จากการสํารวจโดยผูวิจัยโทรศัพทสอบถามจากกลุมงานการพยาบาล 
ระหวางวันที่ 3–28 พฤศจิกายน พ.ศ. 2546) และยินยอมเขารวมโครงการวิจัย โดยมีขั้นตอนใน
การดําเนินการดังนี้ 

1. กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากสูตรของ Yamane (1976 อางใน 
ประคอง กรรณสูต, 2542) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ใหมีความคลาดเคลื่อนได .05 สูตรที่ใช คือ   
  
 
 
 

เมื่อ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N =  ขนาดของประชากร 
e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 

 n     =     N 
1 + Ne2 
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การแทนคา 
 

 
 

ไดขนาดกลุมตัวอยางของพยาบาลประจําการจากการคํานวณเทากับ  382  คน 
 
2. จัดกลุมโรงพยาบาลตามสังกัด คือ กระทรวงสาธารณสุข กรุงเทพมหานคร 

กระทรวงกลาโหม สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา และสํานักงานตํารวจแหงชาติ    
จํานวนทั้งสิ้น 13 โรงพยาบาล จากนั้นสุมเลือกโรงพยาบาลในแตละสังกัดอยางงาย          
(Simple random sampling) ดวยการจับฉลากโรงพยาบาลแตละสังกัด ในอัตราสวน 1 : 2        
ในกรณีที่มีโรงพยาบาลรัฐ 3 แหง ใชอัตราสวน 2 : 3 และในกรณีที่มีโรงพยาบาลรัฐแหงเดียว 
กําหนดโรงพยาบาลนั้นเปนกลุมตัวอยาง ไดโรงพยาบาลที่เปนกลุมตัวอยาง 8 โรงพยาบาล         

3.  คํานวณจํานวนกลุมตัวอยางในแตละโรงพยาบาลที่สุมได โดยวิธีการคํานวณ
ตามสัดสวนของประชากรในแตละโรงพยาบาล ผูวิจัยปรับขนาดกลุมตัวอยางสําหรับโรงพยาบาล
ที่ไดกลุมตัวอยางนอยกวา 30 คน เนื่องจากทฤษฎีขีดจํากัดกลาง (Central limit theorem)    
กลาวไววา เมื่อเพิ่มขนาดตัวอยางมากขึ้น การแจกแจงที่เกิดจากการสุมตัวอยางประชากร           
จะเขาใกลการแจกแจงปกติ (Normal distribution) ขนาดของกลุมตัวอยางที่มีความเหมาะสม 
และมีความเปนตัวแทนจะชวยใหผลการวิจัยมีความนาเชื่อถือ (พิชิต ฤทธิ์เจริญ, 2544) และ    
เพื่อใหสามารถเปนตัวแทนที่ดีของประชากรได (ประคอง กรรณสูต, 2542) รวมไดกลุมตัวอยาง  
ทั้งหมด 394 คน ดังรายละเอียดที่แสดงไวในตารางที่ 1 

4.  สุมกลุมตัวอยางพยาบาลประจําการ  จากแตละโรงพยาบาลในทกุแผนกที่
ใหบริการพยาบาลแกผูปวย  คือ  แผนกอายุรกรรม  แผนกศัลยกรรม  แผนกศัลยกรรมกระดูกและ
ขอ แผนกสูตินรีเวชกรรม  แผนกกมุารเวชกรรม  แผนกตา   หู    คอ   จมูก  หอผูปวยหนกั   หอง
ผาตัด  วิสัญญี   หองอุบัติเหตุและฉุกเฉนิ    และแผนกผูปวยนอก   คาํนวณกลุมตัวอยางตาม
สัดสวนของพยาบาลแตละแผนก    สุมหอผูปวยในแตละแผนกดวยวิธีการสุมอยางงาย    (Simple    
random sampling) โดยการจับฉลากและสุมกลุมตัวอยางโดยการจับฉลากรายชื่อของพยาบาล
ประจําการในหอผูปวยที่สุมได ใหไดจํานวนกลุมตัวอยางครบตามจํานวนที่ตองการ ดังแสดงใน
ตารางที่ 1  
 
 
 
 

           8,387 
  1+ 8,387 X (.05)2 

    n      =     382 

 n     = 
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ตารางที่ 1  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร     

จําแนกตามโรงพยาบาล 
 

สังกัด/โรงพยาบาล    ประชากร  
      (คน) 

   กลุมตัวอยาง   
ที่กําหนดไว     

        (คน) 

     กลุมตัวอยาง       
ที่ใชในการวิเคราะห  
           (คน) 

    
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข    

1. โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี 244 30 30 
2. โรงพยาบาลราชวิถี 550   
3. โรงพยาบาลเลิดสิน 330 30 30 

สังกัดกรุงเทพมหานคร    
4. โรงพยาบาลกลาง 485 43 40 
5. โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ 280 30 30 
6. โรงพยาบาลตากสิน 372   
7. วิทยาลัยแพทยศาสตร              

กรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาล 
915   

สังกัดกระทรวงกลาโหม    
8. โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 475 43 40 
9. โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช 705 63 56 
10. โรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา 290   

สังกัดสํานกังานคณะกรรมการ       
การอุดมศกึษา 

   

11. โรงพยาบาลรามาธิบดี 791 70 60 
12. โรงพยาบาลศิริราช   2,000   

สังกัดสํานกังานตํารวจแหงชาติ    
13. โรงพยาบาลตํารวจ 

 
950 85 79 

รวมทัง้สิ้น    8,387        394            365 
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จากการเก็บรวบรวมขอมูลไดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิเคราะห 365 คน จากการ
สงแบบสอบถาม 394 ฉบับ คิดเปนรอยละ 92.64 ซึ่งมีลักษณะสวนบุคคล ดังนี้ 

 
ตารางที่  2   จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาต่ําสุด-สูงสุด ของขอมูล 

สวนบุคคลของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรฐั กรุงเทพมหานคร จําแนกตาม 
สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในวิชาชีพพยาบาล และแผนกที่       
ปฏิบัติงาน (n = 365) 

 
ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ X  S.D. Range 

      
สถานภาพสมรส      

โสด 231 63.3    
คู 129 35.3    
หมาย/หยา/แยก    5  1.4    

ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในวชิาชีพ (ป)   11.04 7.26 1-35 
  1–10 ป  205 56.2    
11–20 ป 118 32.3    
21–30 ป   41 11.2    
31 ปขึ้นไป    1  0.3    

แผนกที่ปฏิบัติงาน      
ศัลยกรรม   84 23.0    
ศัลยกรรมกระดูกและขอ   20   5.5    
สูตินรีเวชกรรม   64 17.5    
กุมารเวชกรรม   42 11.5    
จักษุ โสต ศอ นาสิก   10   2.7    
หอผูปวยหนัก     28  7.8    
หองผาตัด   29  7.9    
หองผาตัด   29     7.9    
วิสัญญี   21   5.8    
หองอุบัติเหตุและฉุกเฉิน   27  7.4    
ผูปวยนอก   11  3.0    
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถามประกอบดวย 4 ตอน ดังนี้  

ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาล 
รัฐ  กรุงเทพมหานคร โดยมีขอคําถาม 6 ขอ 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย ประกอบดวย 
 ขอคําถาม 3 ดาน คือ ความนาไววางใจ คุณสมบัติ และความเปนพลวัต  เปนขอคําถามทางบวก 
ทั้งหมด มีจํานวนขอคําถาม 21 ขอ 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวย   และ 
พยาบาลประจําการ ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน คือ ความชอบพอ ความจงรักภักดี    การ
รวมกันสรางผลงาน และการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ  เปนขอคําถามทางบวกทั้งหมด   
มีจํานวนขอคําถาม 21 ขอ  

ตอนที่ 4 แบบสอบถามความพึงพอใจในการสื่อสาร ประกอบดวยขอคําถาม   
 3 ดาน คือ การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล การสื่อสารเพื่อการนิเทศ และการสื่อสาร 
 กับผูใตบังคับบัญชา เปนขอคําถามทางบวกทั้งหมด มีจํานวนขอคําถาม 21 ขอ 

 
การสรางเครื่องมือ 
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามแบงออกเปน 4 ตอน คือ 
 

ตอนที่   1  แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคลของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ 
กรุงเทพมหานคร รวม 6 ขอ ประกอบดวย อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลา        
ที่ปฏิบัติงานในวิชาชีพพยาบาล ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในหนวยงานปจจุบัน และแผนกที่      
ปฏิบัติงาน ลักษณะขอคําถามเปนแบบตรวจสอบรายการและเติมขอความลงไปในชองวางที่เวนไว 

 
ตอนที่  2  แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย  ผูวิจัยสรางขึ้นจาก

แนวคิดของ Hartford (2000) ประกอบดวยขอคําถาม 3 ดาน คือ ความนาไววางใจ คุณสมบัติ 
และความเปนพลวัต มีข้ันตอนการสรางแบบสอบถาม ดังนี้ 

1.  ศึกษาจากหนังสือ วารสาร เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวกบัความเชื่อถือได
ของหัวหนาหอผูปวย สรุปสาระสําคัญเพือ่เปนแนวทางในการสรางเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล 

2.  นําโครงสรางตัวแปรดังกลาว  มาทาํตารางวิเคราะหคําสาํคัญของคําจํากัดความ
ของตัวแปร   สรางคําถามใหสอดคลองกับตัวแปรแตละตัว  โดยกาํหนดจํานวนขอคําถามในแตละ
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ดานใหมีน้าํหนักเทากันหรือใกลเคียงกนั  และใหครอบคลุมเนื้อหาในแตละดาน  ไดขอคําถาม  21  
ขอ      ตามองคประกอบของความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย  3  ดาน  คือ  

ความนาไววางใจ จํานวน  8  ขอ  (ขอ 1–8) 
คุณสมบัติ จํานวน  7  ขอ  (ขอ 9–15) 
ความเปนพลวัต จํานวน  6  ขอ  (ขอ 16–21) 
 
ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ  โดย

ใหเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว เปนขอคําถามเชิงบวกทั้งหมด และมีเกณฑการใหคะแนนตาม
ระดับความคิดเห็นดังนี้ 

 เห็นดวยมากที่สุด หมายถึง  ให 5 คะแนน 
เห็นดวยมาก หมายถึง  ให 4 คะแนน 
เห็นดวยปานกลาง หมายถึง  ให 3 คะแนน 
เห็นดวยนอย หมายถึง  ให 2 คะแนน 
เห็นดวยนอยที่สุด หมายถึง  ให 1 คะแนน 
 
การแปลผลคะแนนความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย คิดคะแนนจากผลรวม

ของคะแนนทั้งหมด ทั้งรายดาน และโดยรวม แลวหาคาเฉลี่ยโดยการหารดวยจํานวนขอของ   
แบบสอบถามในแตละสวน แปลผลระดับของตัวแปรจากคะแนนเฉลี่ย โดยถือเกณฑการคิด
คะแนนเฉลี่ยดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2542) 

คะแนนเฉลี่ย                        การแปลผลคะแนน 
4.50 – 5.00 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยอยูในระดับสูงมาก 
3.50 – 4.49 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยอยูในระดับสูง 
2.50 – 3.49 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยอยูในระดับปานกลาง 
1.50 – 2.49 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยอยูในระดับตํ่า 
1.00 – 1.49 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยอยูในระดับตํ่ามาก 
 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล
ประจําการ ผูวิจัยสรางขึ้นโดยปรับและดัดแปลงมาจากแนวคิดของ Liden and Maslyn (1998) 
และงานวิจัยของ เบญจรัตน สมเกียรติ (2544) ซึ่งผานการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาของ
แบบสอบถามโดยผูทรงคุณวุฒิยอมรับ และมีคาความเที่ยงของแบบสอบถามเทากับ .95 
ประกอบดวยขอคําถาม 4 ดาน คือ ความชอบพอ ความจงรักภักดี การรวมกันสรางผลงาน และ
การนับถือในความเปนนักวิชาชีพ มีขั้นตอนการสรางแบบสอบถามดังนี้ 
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1.  ศึกษาจากหนังสือ วารสาร เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวกับการแลกเปลี่ยน
ระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ สรุปสาระสําคัญ เพื่อเปนแนวทางในการสราง
เครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล 

2.  นําโครงสรางตัวแปรดังกลาวมาทําตารางวิเคราะหคําสําคัญของคําจํากัด
ความของตวัแปร  สรางคาํถามใหสอดคลองกับตัวแปรแตละตวั  โดยกําหนดจาํนวนขอคําถามใน
แตละดานใหมีน้ําหนักเทากันหรือใกลเคียงกนั และใหครอบคลุมเนื้อหาในแตละดาน ไดขอคําถาม 
21  ขอ ตามองคประกอบของการแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ  4 ดาน 
คือ  

ความชอบพอ จํานวน 5 ขอ  (ขอ   1 – 5) 
ความจงรักภักดี จํานวน 6 ขอ  (ขอ   6 – 11) 
การรวมกันสรางผลงาน จํานวน 5 ขอ  (ขอ 12 – 16) 
การนับถือในความเปนนักวิชาชีพ จํานวน 5 ขอ  (ขอ 17 – 21) 
 
ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ  โดย

ใหเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว เปนขอคําถามเชิงบวกทั้งหมด และมีเกณฑการใหคะแนนตาม
ระดับความคิดเห็นดังนี้  

 เห็นดวยมากที่สุด หมายถึง  ให 5 คะแนน 
 เห็นดวยมาก หมายถึง  ให 4 คะแนน 
 เห็นดวยปานกลาง หมายถึง  ให 3 คะแนน 
 เห็นดวยนอย หมายถึง  ให 2 คะแนน 
เห็นดวยนอยที่สุด หมายถึง  ให 1 คะแนน 
 
การแปลผลคะแนนการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการ    คิดคะแนนจากผลรวมของคะแนนทั้งหมด ทั้งรายดาน และโดยรวม แลวหาคาเฉลี่ย
โดยการหารดวยจํานวนขอของแบบสอบถามในแตละสวน แปลผลระดับของตัวแปรจากคะแนน
เฉลี่ย โดยถือเกณฑการคิดคะแนนเฉลี่ยดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2542)  

คะแนนเฉลี่ย              การแปลผลคะแนน 
4.50 – 5.00 การแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการอยูในระดับสูงมาก 
3.50 – 4.49 การแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการอยูในระดับสูง 
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คะแนนเฉลี่ย              การแปลผลคะแนน 
2.50 – 3.49 การแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการอยูในระดับปานกลาง 
1.50 – 2.49 การแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการอยูในระดับตํ่า 
1.00 – 1.49 การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการอยูในระดับตํ่ามาก 
 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามความพึงพอใจในการสื่อสาร ผูวิจัยสรางขึ้นจากแนวคิดของ  
Clampitt and Downs (1993) ประกอบดวยขอคําถาม 3 ดาน คือ การไดรับขอมูลปอนกลับใน
เร่ืองสวนบุคคล การสื่อสารเพื่อการนิเทศงาน และการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา มีขั้นตอนการ
สรางแบบสอบถาม ดังนี้ 

1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีจากเอกสาร ตํารา บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวกับความ
พึงพอใจในการสื่อสาร สรุปสาระสําคัญเพื่อเปนแนวทางในการสรางเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูล 

2.  นําโครงสรางตัวแปรดังกลาวมาทําตารางวิเคราะหคําสําคัญของคําจํากัด
ความของตวัแปร  สรางคาํถามใหสอดคลองกับตัวแปรแตละตัว  โดยกําหนดจาํนวนขอคําถามใน
แตละดานใหมีน้ําหนักเทากันหรือใกลเคียงกนั และใหครอบคลุมเนื้อหาในแตละดาน ไดขอคําถาม 
21  ขอ ตามองคประกอบของความพึงพอใจในการสื่อสาร 3 ดาน คือ  

การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล  จํานวน   7   ขอ  (ขอ 1–7) 
การสื่อสารเพื่อการนิเทศ จาํนวน   7   ขอ  (ขอ 8–14) 
การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา จํานวน   7   ขอ  (ขอ 15–21) 

 
ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดย

ใหเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว เปนขอคําถามเชิงบวกทั้งหมด และมีเกณฑการใหคะแนนตาม
ระดับความคิดเห็นดังนี้  

 เห็นดวยมากที่สุด หมายถึง  ให   5 คะแนน 
เห็นดวยมาก หมายถึง  ให   4 คะแนน 
เห็นดวยปานกลาง หมายถึง  ให   3 คะแนน 
เห็นดวยนอย หมายถึง  ให   2 คะแนน 
เห็นดวยนอยที่สุด หมายถึง  ให   1 คะแนน 
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การแปลผลคะแนนคิดคะแนนความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาล    
ประจําการ คิดคะแนนจากผลรวมของคะแนนทั้งหมด ทั้งรายดาน และโดยรวม แลวหาคาเฉลี่ย
โดยการหารดวยจํานวนขอของแบบสอบถามในแตละสวน แปลผลระดับของตัวแปรจากคะแนน
เฉลี่ย โดยถือเกณฑการคิดคะแนนเฉลี่ยดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2542)  

 
คะแนนเฉลี่ย               การแปลผลคะแนน 
4.50 – 5.00 ความพึงพอใจในการสื่อสารอยูในระดับสูงมาก 
3.50 – 4.49 ความพึงพอใจในการสื่อสารอยูในระดับสูง 
2.50 – 3.49 ความพึงพอใจในการสื่อสารอยูในระดับปานกลาง 
1.50 – 2.49 ความพึงพอใจในการสื่อสารอยูในระดับตํ่า 
1.00 – 1.49 ความพึงพอใจในการสื่อสารอยูในระดับตํ่ามาก 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา

และความเที่ยงของเครื่องมือ มีข้ันตอนดังนี้ 
1. การหาความตรงตามเนื้อหา (Content validity) นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นให

อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธตรวจแกไขเนื้อหา ภาษา และสํานวน แลวนําแบบสอบถาม คําจํากัด
ความที่ใชในการวิจัย และโครงรางวิทยานิพนธไปใหผูทรงคุณวุฒิที่มีความรูความเชี่ยวชาญ       
ในเรื่องที่ผูวิจัยศึกษา ประกอบดวยผูทรงคุณวุฒิที่เปนผูบริหารทางการพยาบาล 2 ทาน ดาน    
การพยาบาล 1 ทาน ดานการสื่อสารระหวางบุคคล 1 ทาน และผูทรงคุณวุฒิที่เปนพยาบาล
ประจําการ 1 ทาน รวม 5 ทาน (ดังรายนามในภาคผนวก ก) ตรวจสอบโครงสรางเนื้อหา ความ 
ตรงทางเนื้อหา ความถูกตองเหมาะสม ความสอดคลองกับวัตถุประสงค เกณฑการใหคะแนน   
การแปลผล ตลอดจนใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไข และนําผลการพิจารณามาคํานวณ    
หาคาดัชนีความตรงตามเนื้อหา (Content validity index) หรือ CVI (Davis, 1992) จากสูตร 

                                                                                                                                             
 
 

โดยกําหนดระดับการแสดงความคิดเห็นเปน 4 ระดับ คือ 1, 2, 3 และ 4 โดยแตละระดับ 
มีความหมาย ดังนี้ 

1 หมายถงึ คําถามไมสอดคลองกับคํานิยามเลย 
 

 CVI  = จํานวนคาํถามที่ผูทรงคุณวฒุิทุกคนใหความคิดเหน็ในระดับ 3 และ 4 
                                   จํานวนคําถามทัง้หมด 
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2 หมายถงึ คําถามจําเปนตองไดรับการพิจารณาทบทวนและปรับปรุง
อยางมาก จึงจะมีความสอดคลองกับคํานิยาม 

3 หมายถงึ คําถามจําเปนตองไดรับการพิจารณาทบทวนและปรับปรุง
เล็กนอย จึงจะมีความสอดคลองกับคํานิยาม 

4 หมายถงึ คําถามมีความสอดคลองกับคํานิยาม 
 

ผูวิจัยใชเกณฑคาดัชนีความตรงตามเนื้อหาที่ยอมรับไดคือ .80 ข้ึนไป (Polit and 
Hungler, 1999) ผูวิจัยนําขอเสนอแนะมาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามรวมกับอาจารยที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ ดังนี้ 

1. แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล เพิ ่มเติมระยะเวลาที ่ทํางานในวิชาชีพ
พยาบาล และแผนกที่ปฏิบัติงาน โดยเพิ่มแผนกอื่น ๆ ระบุใหเติมคําในชองวาง 

 
2.   แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบ

ความตรงตามเนื้อหา จํานวน 5 ทาน คา CVI เทากับ .80 มีการปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม ดังนี้ 
จากเดิม 21  ขอ 
ปรับความชัดเจนของภาษา   7  ขอ 
ตัดทอนขอคําถาม   2  ขอ 
เพิ่มขอคําถาม   2  ขอ 
ไดขอคําถาม 21  ขอ 

 
3. แบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล     

ประจําการ ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา จํานวน 5 ทาน คา CVI เทากับ .80 มีการ
ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม ดังนี้ 

จากเดิม 21  ขอ 
ปรับความชัดเจนของภาษา   8  ขอ 
ตัดทอนขอคําถาม   1  ขอ 
เพิ่มขอคําถาม   1  ขอ 
ไดขอคําถาม 21  ขอ 

 
4. แบบสอบถามความพึงพอใจในการสื่อสาร ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความตรง

ตามเนื้อหา จํานวน 5 ทาน คา CVI เทากับ .90 มีการปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม ดังนี้ 
จากเดิม 21  ขอ 
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ปรับความชัดเจนของภาษา   6  ขอ 
ไดขอคําถาม 21  ขอ 

 
ในการพิจารณาคาสหสัมพันธระหวางขอกระทงแตละขอ (Item total correlation) เพื่อ    

ดูวาขอกระทงใดบางที่ควรทําการปรับปรุงแกไข โดยใชเกณฑ ถาคา r มีคาอยูระหวาง 0 ถึง 0.2 
ควรทําการปรับปรุงแกไข ถาคา r มีคานอยกวา 0 ควรตัดทิ้ง (ดุสิต สุจิรารัตน, 2544) พบวา 

1. แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย  เมื่อพิจารณาคา           
สหสัมพันธระหวางขอกระทงแตละขอ พบวา มีคาระหวาง .39 ถึง .92 ไมมีขอกระทงใดที่ตอง  
ปรับปรุงแกไข   

2. แบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล
ประจําการ เมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธระหวางขอกระทงแตละขอ พบวา มีคาระหวาง .33 ถึง .84 
ไมมีขอกระทงใดที่ตองปรับปรุงแกไข   

3.  แบบสอบถามความพึงพอใจในการสื่อสาร เมื่อพิจารณาคาสหสัมพันธ
ระหวางขอกระทงแตละขอ พบวา มีคาระหวาง .63 ถึง .91 ไมมีขอกระทงใดที่ตองปรับปรุงแกไข   
 

หลังจากปรับปรุงแกไขแบบสอบถามแลว ไดแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล 6 ขอ 
แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย จํานวน 21 ขอ แบบสอบถามการแลกเปลี่ยน
ระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ จํานวน 21 ขอ และแบบสอบถามความพึงพอใจ
ในการสื่อสาร จํานวน 21 ขอ รวมเปน 69 ขอ แลวจึงนําไปหาความเที่ยงตอไป 

 
2. การตรวจสอบความเที่ยงของเครื่องมือ (Reliability) นําแบบสอบถามที่ผานการ     

ปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช (Try out) กับพยาบาลประจําการที่มีลักษณะคลายคลึงกับ       
กลุมตัวอยางที่จะศึกษา ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยทดลองใชแบบสอบถามกับพยาบาลประจําการ
ระดับปฏิบัติการที่โรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา จํานวน 30 คน ชวงเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวม
ขอมูล ตั้งแตวันที่ 10 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 ถึงวันที่ 17 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 แลวนําขอมูลที่
ไดมาวิเคราะหหาคาความเที่ยงของแบบสอบถาม โดยหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for Windows Version 
11.0 (Statistical Package for the Social Science for windows version 11.0) คาความเที่ยง
ของแบบสอบถามแตละตอน หลังจากนั้นผูวิจัยใดนําแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจริง และวิเคราะหคาความเที่ยงของแบบสอบถามดวยวิธีเดียวกัน ไดคาความเที่ยงของ
แบบสอบถาม ดังแสดงไวในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3   คาความเที่ยงของแบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย การแลกเปลี่ยน

ระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ และความพึงพอใจในการสื่อสาร 
 
 คาความเที่ยงของแบบสอบถาม 

แบบสอบถาม ทดลองใช 
(n = 30) 

เก็บขอมูลจริง 
(n = 365) 

   
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย .96 .97 

- ความนาไววางใจ .88 .91 
- คุณสมบัติ .94 .93 
- ความเปนพลวัต .93 .93 

   
การแลกเปลีย่นระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการ 
.95 .95 

- ความชอบพอ .85 .91 
- ความจงรักภกัดี .80 .87 
- การรวมกันสรางผลงาน .93 .83 
- การนับถือในความเปนนกัวชิาชีพ .88 .87 

   
ความพึงพอใจในการสื่อสาร .96 .97 

- การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล .94 .93 
- การสื่อสารเพื่อการนิเทศ .94 .93 
- การสื่อสารกบัผูใตบังคับบัญชา 
 

.92 .93 
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การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยมี       
ขั้นตอนตามลําดับ ดังนี้  

1.  ขอหนังสือจากคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ถึงผูอํานวยการ  
โรงพยาบาลรัฐ  กรุงเทพมหานครทั้ง  8  แหง เพื่อขออนุญาตเก็บขอมูล 

2. สงหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูล  พรอมโครงรางวิทยานิพนธ   และตัวอยาง   
แบบสอบถาม จํานวน 1 ชุด ถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลทั้ง 8 แหง และมีโรงพยาบาล 5 แหง       
ที่ตองผานคณะกรรมการพิจารณาและควบคุมการวิจัยในคน ไดแก โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา        
โรงพยาบาลรามาธิบดี โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี  โรงพยาบาลเลิดสิน โรงพยาบาลกลาง และ
โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  

3. ผูวิจัยพบหัวหนาฝายวิชาการของฝายการพยาบาลแตละโรงพยาบาล  โดย
แนะนําตัวพรอมอธิบายและชี้แจงวัตถุประสงคของการวิจัย ขอขอมูลประชากรและขั้นตอนการ
เก็บรวบรวมขอมูล 

4. ภายหลังไดรับการอนุญาตใหเก็บขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการสงแบบสอบถาม
ดวยตนเองใหกับฝายวิชาการ/ผูชวยวิจัยแตละโรงพยาบาล โดยผูวิจัยไดบรรจุแบบสอบถาม      
แตละชุดพรอมปากกาสําหรับตอบแบบสอบถาม 1 ดามใสซอง และจัดเปนแผนกตามจํานวนที่    
ผูวิจัยสุมเลือกได พรอมทั้งเขียนคําชี้แจงในการแจกและเก็บรวบรวมใหกับผูรับผิดชอบ พรอมนัด
วันรับแบบสอบถามคืนหลังจากนั้น 2 สัปดาห  ในแบบสอบถามผูวิจัยไดเขียนคําชี้แจงในการตอบ
แบบสอบถามใหผูตอบแบบสอบถามทราบวาเมื่อตอบแบบสอบถามแลว ใหนําแบบสอบถาม     
ใสซองปดผนึกแลวสงคืนผูรวบรวม กอนวันที่ผูวิจัยจะไปรับคืน  

5.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล เร่ิมตั้งแตวันที่ 19 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 
ถึงวันท่ี 21 มีนาคม พ.ศ. 2547 ไดรับแบบสอบถามกลับคืนจํานวน 373 ฉบับ จากจํานวนที่สงไป     
394 ฉบับ คิดเปนรอยละ 94.67 นําแบบสอบถามที่ไดกลับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณของ    
ขอมูล พบวา แบบสอบถามที่ตอบไมครบทุกขอมี 6 ฉบับ ไมตอบทั้งชุด 2 ฉบับ ไดแบบสอบถาม   
ที่มีความสมบูรณสามารถนําไปวิเคราะหขอมูลไดจํานวน 365 ฉบับ คิดเปนรอยละ 92.64          
คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดเทากับ .05 
 
มาตรการคุมครองดานจริยธรรม 
 
 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยกําหนดมาตรการการปองกันผลกระทบดานจริยธรรมที่อาจเกิดขึน้กบั
ผูตอบแบบสอบถามและผูบริหารโรงพยาบาลรัฐดังนี้ 
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 1. การปองกันการละเมิดสิทธิของผูตอบแบบสอบถาม 
  1.1 ผูตอบแบบสอบถามทุกทานสมัครใจตอบแบบสอบถามดวยความอิสระ โดย
ไมมีการบังคับ 
  1.2 ผูตอบแบบสอบถามทุกทานไดรับการชี้แจงวัตถุประสงคและประโยชนของ 
การวิจัย 
  1.3 ผูตอบแบบสอบถามทุกทานมีอิสระเสรีภาพในการแสดงความคิดเห็นในการ
ตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง 
  1.4 ผูตอบแบบสอบถามทุกทานจะไมไดรับอันตรายทั้งทางรางกายและจิตใจ     
ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ เนื่องจากแบบสอบถามไดรับการตรวจสอบจากอาจารยที่ปรึกษา
และผูทรงคุณวุฒิแลว 
  1.5  ผูตอบแบบสอบถามทุกทานไดรับการชี้แจงวา มีสิทธิที่จะยุติการวิจัยเมื่อใด
ก็ได  และไมมีผลตอการปฏิบัติงาน 
 2. การทําใหเกิดความยุติธรรมแกผูตอบแบบสอบถาม 
  2.1 ใชวิธีการสุมอยางงาย ทาํใหผูตอบแบบสอบถามไดรับการเลือกเทา ๆ กัน           
ตามระเบียบวิธีการวิจัย 
 3. การรักษาความลับของผูตอบแบบสอบถาม 
  3.1   ในการตอบแบบสอบถามผูตอบแบบสอบถามไมตองระบุชื่อ นามสกุล 
  3.2  ในการคิดคํานวณคะแนนเฉลี่ย จะนําความคิดเห็นมารวมกัน และเสนอเปน
ภาพรวม จะไมทราบวาใครคิดเห็นอยางไรเปนรายบุคคล 
  3.3 ผูวิจัยจะเก็บแบบสอบถามไวเปนความลับ เมื่อส้ินสุดการทําวิจัยจะทําลาย
แบบสอบถาม 
 4. การปองกันผลกระทบตอภาพลักษณของโรงพยาบาลรัฐและความรูสึกของผูบริหาร 
  4.1   การวิจยัไดผานการพิจารณาจากคณะกรรมการวจิยัของโรงพยาบาลที่เก็บ 
ขอมูล 
  4.2   คําตอบที่ไดรับจะถูกนําไปใชในการวิเคราะหทางสถิติ และแปลขอมูล จะไม
มีการอางอิงถึงตัวบุคคลและโรงพยาบาลรัฐที่ผูตอบแบบสอบถามสังกัดอยู ไมวากรณีใด ๆ ทั้งสิ้น 
  4.3   การรายงานผลการวิจัย ผูวิจัยจะเสนอเปนภาพรวมเทานั้น 
 
การวิเคราะหขอมูล 

 
นําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางมาวิเคราะหตามระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติ    

โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for Windows Version 11.0 (Statistical Package for the  
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Social Science for windows version 11.0) มีรายละเอียดดังนี้ 

1. วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา และ
ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในหนวยงานปจจุบัน โดยใชสถิติการแจกแจงความถี่ (Frequency) รอยละ 
(Percent) และคาเฉลี่ย (Mean) 

2. วิเคราะหขอมูลความเชื่อถือได  การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการ และความพึงพอใจในการสื่อสาร โดยคํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และประเมินระดับจากคาเฉลี่ย 

3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ไดแก ระดับการศึกษา กับ
ความพึงพอใจในการสื่อสาร โดยการคํานวณคาสัมประสิทธิ์การจรณ (Contingency coefficient) 
และทดสอบนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยใชสถิติทดสอบไค-สแควร (Chi-square test 
statistic)  

4.  วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  อายุ   ระยะเวลาที่   
ปฏิบัติงาน ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการ กับความพึงพอใจในการสื่อสาร โดยการคํานวณคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
แบบเพียรสัน (Pearson’ s product moment correlation coefficient) และทดสอบนัยสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยใชสถิติทดสอบที (t-test statistic) และกําหนดเกณฑการแปล         
ความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2542) 

 
             คา  r            การแปลผล 

ระหวาง ± .70 ถึง ± 1.00 มีความสัมพันธกันในระดับสูง 
ระหวาง ± .30 ถึง ± .69 มีความสมัพนัธกันในระดับปานกลาง  
ระหวาง ± .01 ถึง ± .29  มีความสัมพันธในระดับตํ่า 
เทากับ .00 ไมมีความสัมพันธกัน 
 

  สวนเครื่องหมาย  +  หรือ  –  แสดงถึงลักษณะของความสัมพันธ คือ 
  ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปนบวก หมายความวา ขอมูลทั้งสองมีลักษณะเพิ่ม

หรือลดลงตามกัน  
  ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปนลบ หมายความวา ขอมูลทั้งสองมีลักษณะเพิ่ม

หรือลดตรงขามกัน 
 
 



บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสาร ความเชื่อถือได        
ของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ        
ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ  กรุงเทพมหานคร และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัย     
สวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหวัหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการ กับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ  
กรุงเทพมหานคร ทําการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางพยาบาล
ประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 8 แหง จํานวน 365 ฉบับ คิดเปนรอยละ 92.64     
ของแบบสอบถามที่สงไปท้ังหมด 394 ฉบับ คาความคลาดเคลื่อนเทากับ .05 ผูวิจัยเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลดวยตารางประกอบคําบรรยายตามลําดับดังนี้  

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการสื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนา
หอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ   

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถอืได
ของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยกับพยาบาลประจําการ         
กับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
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ตอนที่  1 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการสื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนา
หอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล
ประจําการ (ตารางที่ 5-8) 

  
1.1 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการสื่อสาร (ตารางที่ 5-8) 
 

ตารางที่  4 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจในการสื่อสาร  
จําแนกเปนรายดาน 

 
ความพึงพอใจในการสื่อสาร             X  S.D. ระดับ 

    
การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา 4.05 0.58 สูง 
การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล 3.96 0.64 สูง 
การสื่อสารเพือ่การนิเทศ 3.89 0.71 สูง 
    

รวม 3.97 0.59 สูง 

 
 จากตารางที่  4  พบวา ความพึงพอใจในการสื่อสาร มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.97) 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด            
คือ การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา ( X = 4.05) รองลงมา คือ การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่อง     
สวนบุคคล ( X = 3.96) สวนดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ การสื่อสารเพื่อการนิเทศ ( X = 3.89)  
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ตารางที่  5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจในการสื่อสาร  
ดานการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา จําแนกตามรายขอ 

 
 การสื่อสารกบัผูใตบังคับบัญชา X S.D. ระดับ 

    
พอใจที่ผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ       

การปรับปรุงการทํางาน 
4.16 0.66 สูง 

พอใจที่ใหความรวมมือในการปฏิบัติงานกบัผูใตบังคับบัญชา 4.15 0.65 สูง 
พอใจที่ไดจัดใหมีการสื่อสารระหวางกนัภายในหอผูปวย         

เชน กระดานขาว ตูติดประกาศ 
4.10 0.71 สูง 

พอใจที่ใหคําแนะนาํเพื่อปองกันและแกไขขอผิดพลาด            
ในการปฏิบัติงานแกผูใตบังคบับัญชา 

4.08 0.66 สูง 

พอใจที่ผูใตบังคับบัญชา ไดกลาวถึงปญหาในการทาํงาน        4.06 0.66 สูง 
พอใจที่ใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะทางการพยาบาล            

ที่เปนประโยชนตอการรักษาพยาบาลแก
ผูใตบังคับบัญชา 

3.98 0.71 สูง 

พอใจที่ชวยเหลือใหผูใตบังคบับัญชาเขาใจและเชื่อมั่นวา
นโยบายตาง ๆ นําสูการปฏบิัติไดจริง 

3.91 0.70 สูง 

    
รวม 4.05 0.58 สูง 

 
จากตารางที่  5  พบวา   ความพึงพอใจในการสื่อสาร ดานการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา 

มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 4.05) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง    
ทุกขอ ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ พอใจที่ผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการ    
ปรับปรุงการทํางาน ( X = 4.16) รองลงมา คือ พอใจที่ใหความรวมมือในการปฏิบัติงานกับ
ผูใตบังคับบัญชา และพอใจที่ไดจัดใหมีการสื่อสารระหวางกันภายในหอผูปวย เชน กระดานขาว                  
ตูติดประกาศ ( X = 4.15 และ 4.10 ตามลําดับ) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ พอใจที่ชวยเหลือ  
ใหผูใตบังคับบัญชาเขาใจและเชื่อมั่นวานโยบายตาง ๆ นําสูการปฏิบัติไดจริง ( X = 3.91) 
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ตารางที่  6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจในการสื่อสาร  
ดานการไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล จําแนกตามรายขอ 

 
 การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล X S.D. ระดับ 

    
พอใจที่ไดรับขอเสนอแนะทีท่ําใหเกิดความเขาใจชัดเจน           

ในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 
4.08 0.69 สูง 

พอใจทีห่ัวหนายอมรับการปฏิบัติงานที่เปนไปตาม              
มาตรฐานการพยาบาล 

4.04 0.72 สูง 

พอใจที่ไดรับรูวิธีการปฏิบัติงานใหม ๆ จากการแนะนํา           
ของหัวหนา 

4.00 0.79 สูง 

พอใจในคําวิพากษและขอเสนอแนะจากหวัหนา                     
เพื่อนาํมาปรับปรุงงาน 

3.96 0.72 สูง 

พอใจที่ไดรับขอมูลเกี่ยวกับความกาวหนาในวชิาชพี 3.95 0.78 สูง 
พอใจที่ไดทราบผลการประเมินการปฏิบัติงานโดยตรง            

จากหัวหนา 
3.92 0.78 สูง 

พอใจที่ไดรับการพิจารณาถึงความสามารถในการปฏิบัติงาน       
เปนระยะ ๆ 

3.90 0.76 สูง 

    
รวม 3.96 0.64 สูง 

 
จากตารางที่  6  พบวา ความพึงพอใจในการสื่อสารดานการไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่อง

สวนบุคคล มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.96) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับสูงทุกขอ ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ พอใจที่ไดรับขอเสนอแนะที่ทําใหเกิดความเขาใจชัดเจนใน
หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย ( X = 4.08) รองลงมา คือ พอใจที่หัวหนายอมรับการปฏิบัติงานที่เปน   
ไปตามมาตรฐานการพยาบาล และพอใจที่ไดรับรูวิธีการปฏิบัติงานใหม ๆ จากการแนะนําของ    
หัวหนา ( X = 4.04 และ 4.00 ตามลําดับ) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ พอใจที่ไดรับการพิจารณา
ถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ  ( X = 3.90) 
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ตารางที่ 7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจในการสื่อสาร  
ดานการสื่อสารเพื่อการนิเทศ จําแนกตามรายขอ 

 
 การสื่อสารเพือ่การนิเทศ X S.D. ระดับ 

    
พอใจที่ไดรับคําแนะนําจากหัวหนาถงึแนวทาง                        

การปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
4.04 0.72 สูง 

พอใจที่ไดรับคําแนะนําในการปฏิบัติงานเพือ่ใหเปนไปตาม 
มาตรฐานทางการพยาบาลจากหวัหนา 

4.04 0.76 สูง 

พอใจการมอบหมายงานของหวัหนาที่มคีวามเหมาะสม 3.91 0.79 สูง 
พอใจทีห่ัวหนาใหขอเสนอแนะหรือแนวทางการแกปญหา         

ที่เกิดจากการทํางาน 
3.90 0.77 สูง 

พอใจทีห่ัวหนาเปดโอกาสใหซักถามขอสงสัยเกีย่วกับ             
งานที่ไดรับมอบหมาย 

3.90 0.84 สูง 

พอใจทีห่ัวหนาพรอมใหความชวยเหลือเมือ่มีขอผิดพลาด      
เกี่ยวกับงาน 

3.83 0.90 สูง 

พอใจทีห่ัวหนามีวิธกีารใชคาํพูดเพื่อบอกผลการปฏิบัติงาน 3.71 0.93 สูง 
    

รวม 3.89 0.71 สูง 

 
จากตารางที่ 7 พบวา ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ ดานการ      

สื่อสารเพื่อการนิเทศ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.89) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกขอ ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากัน 2 ขอ คือ พอใจที่ไดรับคําแนะนําจาก
หัวหนาถึงแนวทางการปรับปรุงการปฏิบัติงาน และพอใจที่ไดรับคําแนะนําในการปฏิบัติงาน 
เพื่อใหเปน ไปตามมาตรฐานทางการพยาบาลจากหัวหนา ( X = 4.04) รองลงมา คือ พอใจการ
มอบหมายงานของหัวหนาที่มีความเหมาะสม ( X = 3.91) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ พอใจที่
หัวหนามีวิธีการใชคําพูดเพื่อบอกผลการปฏิบัติงาน ( X = 3.71) 
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 1.2 ผลการวิเคราะหความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย (ตารางที่ 9-12) 
 

ตารางที่  8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความเชื่อถือไดของหัวหนา  
หอผูปวย โดยรวมและรายดาน  

 
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย X S.D. ระดับ 

    
 คุณสมบัติ 3.81 0.74 สูง 
 ความเปนพลวัต 3.74 0.75 สูง 
 ความนาไววางใจ 3.73 0.70 สูง 
     

รวม 3.76 0.69 สูง 

 
จากตารางที่  8 พบวา    ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย     มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ 

สูง ( X= 3.76) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกดาน ดานที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ คุณสมบัติ ( X  = 3.81) รองลงมา คือ ความเปนพลวัต  ( X = 3.74) สวนดานที่
มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ความนาไววางใจ ( X = 3.73)   
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ตารางที่  9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความเชื่อถือไดของหัวหนา  
หอผูปวย ดานคุณสมบัติ จําแนกตามรายขอ   

 
คุณสมบัติ X S.D. ระดับ 

    
มีความรอบรูในงานที่ปฏิบัติ 3.91 0.85 สูง 
มีประสบการณ ทักษะเฉพาะทางในงานที่รับผิดชอบ    3.91 0.83 สูง 
ไดรับการฝกอบรมเพื่อการบริหารงานในหนวยงาน 3.88 0.79 สูง 
ศึกษาหาความรูดวยตนเอง เพื่อการพัฒนาตนเองและวชิาชีพ 3.87 0.86 สูง 
มีความสามารถในการบริหารงานเปนที่ยอมรับ                         

ของผูบังคับบัญชา 
3.77 0.87 สูง 

มีความรูและประสบการณมากพอที่จะเปนผูบรรยายพิเศษ 
เกี่ยวกับเรื่องงานที่ปฏิบัติ 

3.68 0.93 สูง 

มีความสามารถในการบริหารงานเปนที่ยอมรับ                       
ของผูใตบงัคับบัญชา 

3.65 0.96 สูง 

    
รวม 3.81 0.74 สูง 

 
จากตารางที่  9 พบวา ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยดานคุณสมบัติ มีคาเฉลี่ย  

อยูในระดับสูง ( X = 3.81) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกขอ ขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดเทากัน 2 ขอ คือ มีความรอบรูในงานที่ปฏิบัติ และมีประสบการณ ทักษะเฉพาะ
ทางในงานที่รับผิดชอบ ( X = 3.91) รองลงมา คือ ไดรับการฝกอบรมเพื่อการบริหารงาน  
ในหนวยงาน และศึกษาหาความรูดวยตนเองเพื่อการพัฒนาตนเองและวิชาชีพ ( X  = 3.88 และ
3.87 ตามลําดับ) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีความสามารถในการบริหารงานเปนที่ยอมรับ
ของผูใตบังคับบัญชา ( X = 3.65) 
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 ตารางที่  10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความเชื่อถือไดของหัวหนา  
หอผูปวย ดานความเปนพลวัต จําแนกตามรายขอ 

 
ความเปนพลวตั X S.D. ระดับ 

 
กระตุนใหทุกคนมีสวนรวมในการพัฒนาการปฏิบัติงาน        

อยางตอเนื่อง 

 
3.89 

 
0.83 

 
สูง 

ปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความกระฉับกระเฉงอยูเสมอ 3.87 0.89 สูง 
มีความกระตือรือรนในการแสวงหาความรูใหม ๆ                     

มาพฒันาหนวยงาน 
3.78 0.91 สูง 

มีการแลกเปลีย่นความคิดเห็นในการดูแลผูปวยกับทาน       
อยางสม่ําเสมอ 

3.69 0.86 สูง 

ปรับปรุงการปฏิบัติการพยาบาลที่ใหกับผูปวยอยูเสมอ 3.69 0.87 สูง 
แกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในหนวยงานไดสําเร็จทุกครั้ง 
 

3.55 0.84 สูง 

รวม 3.74 0.75 สูง 

 
จากตารางที่  10  พบวา  ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย ดานความเปนพลวัต         

มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.74) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง    
ทุกขอ ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ กระตุนใหทุกคนมีสวนรวมในการพัฒนาการปฏิบัติงาน          
อยางตอเนื่อง ( X = 3.89) รองลงมา คือ ปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความกระฉับกระเฉงอยูเสมอ 
และมีความกระตือรือรนในการแสวงหาความรูใหม ๆ มาพัฒนาหนวยงาน ( X = 3.87 และ 3.78   
ตามลําดับ) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ แกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในหนวยงานไดสําเร็จทุกครั้ง 
( X = 3.55) 
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ตารางที่  11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความเชื่อถือไดของหัวหนา  
หอผูปวย ดานความนาไววางใจ จําแนกตามรายขอ 

 
ความนาไววางใจ                X S.D. ระดับ 

    
ปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงพยาบาลอยางเครงครัด 3.99 0.73 สูง 
เปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดพูดคุย  ชี้แจง                     

ใหเหตุผลและแสดงความคดิเห็น 
3.83 0.88 สูง 

พูดคุย ทักทาย ยิ้มแยมแจมใสกับผูใตบังคับบัญชา              
เปนปกตนิิสัย 

3.83 0.95 สูง 

เปนบุคคลที่ไดรับการยอมรับนับถือจากหนวยงานอืน่ 3.81 0.87 สูง 
เมื่อมีปญหาหรืออุปสรรคในการทาํงานเกดิขึ้น                  

ในหนวยงาน จะหาทางแกไขจนสําเร็จ 
3.73 0.86 สูง 

ใหการสนับสนุนผูใตบงัคับบัญชาเพื่อความกาวหนา          
อยางเทาเทยีมกัน 

3.67 0.88 สูง 

เมื่อมีขอขัดแยงระหวางผูใตบังคับบัญชา                             
จะใชเหตุผลในการประนีประนอมเพื่อลดขอขัดแยง 

3.61 0.88 สูง 

ชวยแกปญหาในการทํางานของผูใตบังคับบัญชา                 
โดยไมหงุดหงดิ 

3.43 0.96 ปานกลาง 

    
รวม 3.73 0.70 สูง 

 
จากตารางที่  11  พบวา ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย ดานความนาไววางใจ           

มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.73) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับสูง ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงพยาบาลอยางเครงครัด            
( X = 3.99) รองลงมา คือ เปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดพูดคุย  ชี้แจง ใหเหตุผลและ        
แสดงความคิดเห็นและพูดคุย ทักทาย ยิ้มแยมแจมใสกับผูใตบังคับบัญชาเปนปกตินิสัย มีคาเฉลี่ย
เทากันทั้ง 2 ขอ ( X  = 3.83) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ชวยแกปญหาในการทํางานของ           
ผูใตบังคับบัญชาโดยไมหงุดหงิด ซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.43) 

 
 



 
 

102

 
 
 
ตารางที่  12 

1.3  ผลการวเิคราะหการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการ (ตารางที่ 13-17) 

 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของการแลกเปลี่ยนระหวาง  
หัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ โดยรวมและรายดาน 
 

การแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวย        
และพยาบาลประจําการ             

X  S.D. ระดับ 

    
การรวมกนัสรางผลงาน 3.76 0.59 สูง 
ความจงรักภักดี 3.76 0.59 สูง 
การนับถือในความเปนนกัวชิาชีพ 3.65 0.77 สูง 
ความชอบพอ 3.49 0.80 ปานกลาง 
    

รวม 3.62 0.61 สูง 

 
 จากตารางที่  12  พบวา  การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจาํการ 
มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง  ( X  = 3.62) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา สวนใหญอยูในระดับสูง 
ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากันทั้ง 2 ดาน คือ การรวมกันสรางผลงานและความจงรักภักดี             
( X  = 3.76) รองลงมา คือ การนับถือในความเปนนักวิชาชีพ ( X = 3.65) สวนความชอบพอ         
มีคาเฉลี่ยต่ําสุด ( X  = 3.49) ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 13 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนา  
หอผูปวยและพยาบาลประจําการ ดานการรวมกันสรางผลงาน จําแนกตาม  
รายขอ   
 
การรวมกนัสรางผลงาน X S.D. ระดับ 

    
ทํางานเต็มความสามารถเพือ่ใหบรรลุเปาหมาย                 

การทาํงานที่ไดรวมกันกําหนดไว 
4.08 0.59 สูง 

รวมมือกนักับหัวหนาในการพัฒนาแนวทาง                  
การปฏิบัติการพยาบาล 

3.72 0.75 สูง 

ความสาํเร็จในการปฏิบัติงานเกิดจากความรวมมือกัน
ระหวางทานกบัหัวหนา                   

3.69 0.78 สูง 

มีการประชุมวางแผนการทํางานรวมกนักบัหัวหนา        
เพื่อใหงานบรรลุผลสําเร็จ 

3.67 0.85 สูง 

มีสวนรวมในการประเมินผลงานโดยภาพรวม                    
ของหอผูปวย 

3.64 0.79 สูง 

    
รวม 3.76 0.59 สูง 

 
จากตารางที่ 13  พบวา  การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ 

ดานการรวมกันสรางผลงาน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา              
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกขอ ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ทํางานเต็มความสามารถเพื่อให         
บรรลุเปาหมายการทํางานที่ไดรวมกันกําหนดไว ( X = 4.08) รองลงมา คือ รวมมือกันกับหัวหนา
ในการพัฒนาแนวทางการปฏิบัติการพยาบาล และความสําเร็จในการปฏิบัติงานเกิดจาก       
ความรวมมือกันระหวางทานกับหัวหนา ( X  = 3.72 และ 3.69 ตามลําดับ) และขอที่มีคาเฉลี่ย     
ต่ําสุด คือ มีสวนรวมในการประเมินผลงานโดยภาพรวมของหอผูปวย ( X  = 3.64) 
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ตารางที่ 14 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนา  
หอผูปวยและพยาบาลประจําการ ดานความจงรักภักดี จําแนกตามรายขอ   
 

ความจงรักภักดี X S.D. ระดับ 

    
มีสวนรวมในการแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจาก                

การปฏิบัติงาน 
3.77 0.69 สูง 

อาสาทีจ่ะปฏบิัติงานตามทีห่ัวหนาตองการ 3.69 0.79 สูง 
สามารถชี้แจงเหตุผลในการปฏิบัติงานของหวัหนา          

ใหผูอ่ืนเขาใจได 
3.58 0.79 สูง 

เมื่อมีปญหาในการปฏิบัติงานจะแสดงเหตุผล                 
เพื่อสนับสนนุการตัดสินใจของหวัหนา 

3.55 0.78 สูง 

ไมวิจารณหวัหนาใหผูอ่ืนฟง 3.49 0.94 ปานกลาง 
เห็นดวยกับการตัดสินใจในการบริหารงานของหัวหนา 3.47 0.89 ปานกลาง 
    

รวม 3.76 0.59 สูง 

 
จากตารางที่ 14  พบวา  การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ

ดานความจงรักภักดี มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X  = 3.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา        
สวนใหญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีสวนรวมในการแกปญหาตาง ๆ ที่ 
เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน ( X = 3.77) รองลงมา คือ อาสาที่จะปฏิบัติงานตามที่หัวหนาตองการ 
และสามารถชี้แจงเหตุผลในการปฏิบัติงานของหัวหนาใหผูอ่ืนเขาใจได ( X = 3.69 และ 3.58   
ตามลําดับ) ซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด อยูในระดับปานกลาง คือ         
ไมวิจารณหัวหนาใหผูอ่ืนฟง และเห็นดวยกับการตัดสินใจในการบริหารงานของหัวหนา ( X = 3.49 
และ 3.47 ตามลําดับ)   
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ตารางที่ 15 
 
 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนา  
หอผูปวยและพยาบาลประจําการ ดานการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ 
จําแนกตามรายขอ   
 

 การนับถือในความเปนนกัวชิาชีพ X S.D. ระดับ 

    
เคารพในความมีจรรยาบรรณวิชาชพีของหัวหนา     4.02    0.77 สูง 
ปฏิบัติงานในความรับผิดชอบไดไมบกพรอง 3.71 0.80 สูง 
มีความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติการพยาบาล 3.70 0.93 สูง 
มีความสามารถในบทบาทนกัวิชาการ เชน การใหขอมูล

ทางวิชาการ/การเก็บรวบรวมขอมูลในงานประจํา        
เพื่อเปนหลักฐานทางวิชาการ   

3.55 1.04 สูง 

นําเสนอประสบการณ ความรู และผลงานทางวิชาการ       
ในวารสาร และการประชุมทางการพยาบาล 

3.29 1.07 สูง 

    
รวม 3.65 0.77 สูง 

 
จากตารางที่ 15  พบวา  การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ 

ดานการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.65) เมื่อพิจารณาเปน   
รายขอ พบวา  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกขอ ( X = 4.02) รองลงมา คือ ปฏิบัติงานในความ       
รับผิดชอบไดไมบกพรองและมีความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติการพยาบาล ( X = 3.71 และ 3.70       
ตามลําดับ) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ นําเสนอประสบการณ ความรู และผลงานทางวิชาการ 
ในวารสาร และการประชุมทางการพยาบาล ( X = 3.29) 
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ตารางที่ 16 
 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนา  
หอผูปวยและพยาบาลประจําการ ดานความชอบพอ จําแนกตามรายขอ   
 

ความชอบพอ X S.D. ระดับ 

    
ไดรับการแสดงความเปนกันเองจากหวัหนา 3.94 0.84 สูง 
ใหความชวยเหลือหาทางออกที่เหมาะสมให                    

เมื่อมีปญหา 
3.54 0.91 สูง 

ถามถงึความเปนอยูเสมอ 3.41 0.99 ปานกลาง 
กลาวชมผลการทํางานเสมอ 3.32 0.88 ปานกลาง 
หัวหนาคือเพือ่นที่ด ี 3.28 1.01 ปานกลาง 
    

รวม 3.49 0.80 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 16  พบวา การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ 

ดานความชอบพอ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.49) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
สวนใหญมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ไดรับการแสดงความเปนกันเอง        
จากหัวหนา ( X = 3.94) รองลงมา คือ ใหความชวยเหลือหาทางออกที่เหมาะสมใหเมื่อมีปญหา 
( X = 3.54) ซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทั้ง 2 ขอ และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ หัวหนาคือเพื่อนที่ดี 
มีคาเฉลี่ยต่ําสุด ( X = 3.28) 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือได
ของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการ กับความพึงพอใจในการสื่อสาร ของพยาบาล  
ประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
 

ตารางที่  17  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาต่ําสุด-สูงสุด ของขอมูล 
สวนบุคคลของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
อายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในหนวยงานปจจุบัน (n = 365)   

 
ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ X  S.D. Range 

      
อายุ    33.61 7.49 22-57 

21–25 ป   52 14.3    
26–30 ป 113 31.0    
31–35 ป   52 14.2    
36–40 ป   76 20.8    
41 ปขึ้นไป   72 19.7    

ระดับการศึกษา      
ประกาศนียบัตร/อนุปริญญา   10   2.7    
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 320 87.7    
ปริญญาโท   35 9.6    

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงานในหนวยงาน      8.16 6.29 1-35 
  1 – 10 ป 266 72.9    
11 – 20 ป   81 22.2    
21 – 30 ป   17   4.7    
31 ปขึ้นไป     1   0.3    

 
จากตารางที่ 17 พบวา กลุมตัวอยาง คือ พยาบาลประจําการที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล

รัฐ กรุงเทพมหานคร จํานวน 365 คน มีอายุระหวาง 22–57 ป อายุโดยเฉลี่ย 33.61 ป              
อายุ ระหวาง 26–30 ปมากที่สุด (31.0%) สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากที่สุด (87.7%) 
ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในหนวยงานปจจุบันอยูระหวาง 1–35 ป โดยเฉลี่ย 8.16 ป และปฎิบัติงาน
ในหนวยงานปจจุบันระหวาง 1–10 ปมากที่สุด (72.9%)    
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ตารางที่ 18 ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษา  กับความพึงพอใจในการสื่อสาร  
ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
 

 ความพึงพอใจในการสื่อสาร  

ปจจัยสวนบุคคล ระดับปานกลาง ระดับสูง ระดับสูงมาก C χ2 p - value 

 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ    

          

ระดับการศึกษา       .159 9.48     .05 
อนุปริญญา - -    5    50    5    50    
ปริญญาตรี 53  14.5 218 59.7  49 13.4    
ปริญญาโท   6    1.6   22   6.0    7   1.9    

รวม 59  16.2  245  67.1    61 16.7    
          

 
จากตารางที่  18  พบวา พยาบาลประจําการรอยละ 67.1 มีความพึงพอใจในการ     

สื่อสารอยูในระดับสูง รองลงมา คือ พยาบาลประจําการรอยละ 16.7 มีความพึงพอใจในการ      
สื่อสารอยูในระดับสูงมาก และพยาบาลประจําการรอยละ 16.2 มีความพึงพอใจในการสื่อสาร   
อยูในระดับปานกลาง เมื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ
ความพึงพอใจในการสื่อสาร พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 2 ที่วา ปจจัยสวนบุคคล    
ดานระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ      
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร   
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ตารางที่ 19 
 

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุ และระยะเวลา  
ที่ปฏิบัติงาน ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวาง  
หัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ กับความพึงพอใจในการสื่อสาร   
 
ตัวแปร คาสัมประสิทธิ์ 

สหสัมพนัธ (r) 
p-value ระดับความสมัพันธ 

    
อาย ุ .039 .463  ไมมีความสัมพันธ 
ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน .023 .666  ไมมีความสัมพันธ 
ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย .623 .000 ปานกลาง 
การแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวย    
และพยาบาลประจําการ 

 
.712 

 
.000 

 
สูง 

    
 

จากตารางที่ 19 พบวา การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ 
มีความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความพึงพอใจในการสื่อสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ       
ที่ระดับ .05 (r = .712) และความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย มีความสัมพันธทางบวกในระดับ
ปานกลางกับความพึงพอใจในการสื่อสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (r = .623)      
สวนอายุ และระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร  
  
 



บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive research) ประเภทการศึกษา       

หาความสัมพันธระหวางตัวแปร (Correlational study) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ  
ในการสื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวย
และพยาบาลประจําการ ของพยาบาลประจําการโรงพยาบาลรัฐ และศึกษาความสัมพันธระหวาง
ปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวย
และพยาบาลประจําการกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ 
กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ พยาบาลประจําการ ในโรงพยาบาลรัฐ 
กรุงเทพมหานคร จํานวน 365 คน ซึ่งไดจากการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified sample 
sampling) จากจํานวนประชากรทั้งหมด 8,387 คน   

 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามจํานวน 1 ชุด  ประกอบดวย 4 

ตอน คือ 
ตอนที่   1   แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของพยาบาลประจําการ จํานวน 6 ขอ  
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย ผูวิจัยสรางขึ้นเอง

ตามแนวคิดของ Hartford (2000) ประกอบดวยขอคําถามจํานวน 21 ขอ มีลักษณะเปน      
มาตราสวนประมาณคา     5 ระดับ 

ตอนที่   3   แบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล
ประจําการ จํานวน 21 ขอ ซึ่งผูวิจัยสรางขึน้โดยปรับและดัดแปลงจากแนวคิด Liden and Maslyn 
(1998)  และงานวิจัยของเบญจรัตน  สมเกียรติ (2544)   ประกอบดวยขอคําถามจาํนวน   21  ขอ       
มี เปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 

ตอนที่  4  แบบสอบถามความพึงพอใจในการสื่อสาร ของพยาบาลประจําการ  
ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นตามแนวคิดของ Clampitt and Downs (1993) ประกอบดวยขอคําถามจํานวน     
21 ขอ มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 

เครื่องมือที่ใชไดตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา โดยนําไปใหผูทรงคุณวุฒิ       
ทั้งหมดจํานวน 5 ทาน ตรวจสอบดานเนื้อหา ความสอดคลองกับคําจํากัดความ สํานวนภาษา 
เกณฑการตอบ  และการแปลผล  ตลอดจนไดขอเสนอแนะ  ผูวิจัยไดนําขอเสนอแนะของ                
ผูทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามรวมกับอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ หลังจากนั้นจึง
นําไปทดลองใช (Try out) กับพยาบาลประจําการ ในโรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา จํานวน    
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30 คน หาความเที่ยงของแบบสอบถาม โดยวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) ไดคาความเที่ยงของแบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนา
หอผูปวย การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ และความพึงพอใจ  
ในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ เทากับ .96, .95 และ .96 ตามลําดับ หลังจากนั้นนํา
แบบสอบถามไปใชเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจริง  นํามาหาความเที่ยงอีกครั้งดวยวิธี
เดียวกัน ไดคาความเที่ยงเทากับ .97, .95 และ .97 ตามลําดับ 

     
การรวบรวมขอมูล ผูวิจัยสงแบบสอบถามดวยตนเอง และนัดไปรับแบบสอบถามกลับคืน

ในระยะเวลาที่กําหนด ไดแบบสอบถามกลับคืนที่มีความสมบูรณและนํามาวิเคราะหไดจํานวน 
365 ฉบับ จากจํานวนที่สงไปทั้งสิ้น 394 ฉบับ คิดเปนรอยละ 92.64 ของจํานวนแบบสอบถาม      
ที่สงไป มีคาความคลาดเคลื่อนเทากับ .05 

 
การวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for windows version 11.0 

(Statistical Package for the Social Science for windows) คํานวณรอยละ คาเฉลี่ย           
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์การจรณ (Contingency coefficient) และคา               
สัมประสิทธสหสัมพันธแบบเพียรสัน  (Pearson’ s product moment coefficient) 

 
สมมติฐานการวิจัย คือ  

1. ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร   
ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

2.   ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา       มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 
ในการสื่อสาร ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

3.   ปจจัยสวนบุคคลดานระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน  มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

4.  ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย      มีความสัมพันธทางบวกกับความ        
พึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

5. การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ  มี
ความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ  
กรุงเทพมหานคร 
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สรุปผลการวจิัย 
 
1.   ความพึงพอใจในการสื่อสาร มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X  = 3.97) เมื่อพิจารณาเปน

รายดาน พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การสื่อสารกับ            
ผูใตบังคับบัญชา ( X  = 4.05) รองลงมา คือ การไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล           
( X  = 3.96) สวนดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ การสื่อสารเพื่อการนิเทศ ( X  = 3.89)  

2.  ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X = 3.76) และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ          
คุณสมบัติ ( X = 3.81) รองลงมา คือ ความเปนพลวัต ( X = 3.74) สวนมีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ   
ความนาไววางใจ ( X = 3.73)   

3. การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ  มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับสูง ( X= 3.62) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา สวนใหญอยูในระดับสูง ดานที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุดเทากันทั้ง 2 ดาน คือ การรวมกันสรางผลงานและความจงรักภักดี ( X  = 3.76) รองลงมา คือ      
การนับถือในความเปนนักวิชาชีพ ( X  = 3.65) สวนดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ความชอบพอ             
( X  = 3.49) ซึ่งอยูในระดับปานกลาง   

4.   อายุ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ  ซึ่งไม
เปนไปตามสมมติฐานขอที่ 1  

5.    ระดับการศึกษา  มีความสัมพนัธกบัความพงึพอใจในการสือ่สารของพยาบาล
ประจําการ อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 2  

6.    ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน     ไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร         
ของพยาบาลประจําการ ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 3 

7.    ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย มคีวามสัมพันธทางบวกระดับปานกลางกับ
ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ  (r = .623)    อยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ          
ที่ระดับ .05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4 

8.    การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ    มี
ความสัมพันธทางบวกในระดับสูง กับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ (r = 
.712)         อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 5 
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อภิปรายผลการศึกษา 
  
1. การศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสาร ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย และการ

แลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ  ของพยาบาลประจําการ              
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

 
1.1 จากการศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ พบวา 

ความพึงพอใจในการสื่อสาร อยูในระดับสูง ( X  = 3.97) อาจเปนเพราะพยาบาลประจําการ        
ที่เปนกลุมตัวอยางปฏิบัติงานในโรงพยาบาลที่ไดเขารวมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ             
โรงพยาบาลทั้งสิ้น โรงพยาบาลที่ไดรับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล คือ โรงพยาบาลรามาธิบดี 
โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา และโรงพยาบาลนพรัตนราชธานี 
(สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2546) ซึ่งมีการจัดองคการและบริหาร            
โรงพยาบาลตามมาตรฐานโรงพยาบาลฉบับปกาญจนาภิเษก พ.ศ. 2542 มาตรฐานที่ 2         
เร่ือง การจัดองคการและการบริหารที่กําหนดวาโครงสรางองคการของหนวยงานตองมีความ     
ชัดเจน เหมาะสม มีการกําหนดแนวทางการปฏิบัติงาน การสื่อสาร และการแกปญหาอยางมี   
ประสิทธิภาพ โดยใหบุคลากรทุกระดับมีสวนรวมในการวางแผนตัดสินใจ และกําหนดนโยบาย 
ของหนวยงาน (อนุวัฒน ศุภชุติกุล และคณะ, 2544) และจากการศึกษาของวันชัย พิริยะวดี 
(2545) ที่พบวา หัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลรัฐที่ผานการรับรองคุณภาพ มีความสามารถใน
การสื่อสารอยูในระดับสูง รวมทั้งไดมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการทํางานของ         
โรงพยาบาล ทั้งในภารกิจดานบริหาร บริการและการรักษาพยาบาล (จงดี โตอิ้ม, 2544) จึงทําให
สภาพแวดลอมในการทํางานมีลักษณะที่เหมาะสม เอ้ืออํานวยตอการสื่อสาร ซึ่งเปนหัวใจของ   
องคการ (Schemerhorn, 1999) สงผลใหพยาบาลประจําการมีความพึงพอใจในการสื่อสาร      
อยูในระดับสูง แตกตางจากการศึกษาของ กาญจนา โลหประเสริฐ (2540) ที่ศึกษารูปแบบการ   
ส่ือสาร ความพึงพอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในงานกับความสามารถในการปฏิบัติงาน     
ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลตํารวจ พบวา ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาล
ประจําการอยูในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจเปนเพราะเปนการศึกษาเฉพาะแหง และขณะที่ศึกษา
โรงพยาบาลยังไมไดเขารวมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  

 
เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการรายดาน 

พบวา การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา มีคาเฉลี่ยสูงสุด อยูในระดับสูง ( X  = 4.05) เมื่อพิจารณา
รายขอพบวา พยาบาลประจําการพอใจที่ผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการ          
ปรับปรุงการทํางานมีคาเฉลี่ยสูงสุด อาจเปนเพราะโรงพยาบาลตาง ๆ รวมทั้งโรงพยาบาลรัฐ 
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กรุงเทพมหานคร มีการพัฒนาและรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล เพื่อเตรียมพรอมรับการปฏิรูป
ระบบสุขภาพ ทําใหมีกิจกรรมพัฒนาคุณภาพบริการขึ้นมากมาย มีความชัดเจนในเรื่องของ
นโยบาย เปาหมาย ระเบียบ และมีการทํามาตรฐานการทํางานของโรงพยาบาล พยาบาล    
ประจําการจึงมีสวนรวมในการทํางานมากขึ้น เสนอแนวความคิดใหม ๆ ในการทํางาน มีสวนรวม
ในการจัดทํามาตรฐานตาง ๆ อีกทั้งระบบการบริหารการพยาบาล เนนใหผูใตบังคับบัญชา          
มีสวนรวมในการปฏิบัติงานมากขึ้น โดยผูบริหารการพยาบาลไดปรับรูปแบบการบริหารจากการ
ควบคุมเปนการเอื้ออํานวยความสะดวก การสั่งการเปนการประสานงาน การทํางานเปนทีมและ
การนิเทศเปนการบูรณาการ การเปนผูฝกสอนหรือพี่เล้ียงเปนการสนับสนุน (อําไพ วิชัยยะ, 2541) 
ทําใหเกิดความรวมมือกันปฏิบัติงาน มีการสื่อสารระหวางกันเพื่อใหคําแนะนําในการปองกันและ
แกไขขอผิดพลาดในการปฏิบัติงาน ซึ่งสุลักษณ มีชูทรัพย (2539) ไดกลาววา เมื่อบุคคลมีความ
รวมมือกันทํางานดวยความเต็มใจ มีความไววางใจกัน เปนการเพิ่มคุณคาแหงตน ทําให
สุขภาพจิตและสัมพันธภาพระหวางบุคคลดีขึ้น สอดคลองกับการศึกษาของ อัญมณี สัจจาสัย 
(2545)     ที่ศึกษาความพึงพอใจในการสื่อสารและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ นักสังคม
สงเคราะห พบวา นักสังคมสงเคราะหสวนใหญมีการสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา อยูในระดับมาก
ที่สุด นั่นคือ ผูใตบังคับบัญชาสามารถพูดคุย แลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกันได เกิดความ
ใกลชดิระหวางกัน ชวยลดชองวางในการติดตอส่ือสาร สงผลใหเกิดความพึงพอใจในการสื่อสาร 

ดานการไดรับขอมูลปอนกลับสวนบุคคลมีคาเฉลี่ยรองลงมา อยูใน
ระดับสูง ( X  = 3.96) เมื่อพิจารณารายขอพบวา พยาบาลประจําการพอใจที่ไดรับขอเสนอแนะที่
ทําใหเกิดความเขาใจชัดเจนในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ 
พอใจที่ไดรับการพิจารณาถึงความสามารถในการปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ อาจเปนเพราะปจจุบัน
การปฏิรูประบบสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข ทําใหมีการปรับระบบการทํางาน เพื่อให
สอดคลองกับแนวคิดพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล มีการใหขอมูลปอนกลับสวนบุคคล โดยหัวหนา
หอผูปวยบอกถึงผลการทํางาน วิธีการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการพยาบาลที่ปฏิบัติ รวมทั้ง
ขอเสนอแนะในการทํางาน ทําใหพยาบาลประจําการมีความพึงพอใจและเขาใจในหนาที่ที่ตน
รับผิดชอบ       ซึ่งการใหขอมูลปอนกลับที่มีประสิทธิผล จะทําใหผูปฏิบัติงานสามารถแกไข
ขอผิดพลาดและ   เสริมสรางความสําเร็จดวยความมั่นใจ (ชาญชัย อาจินสมาจาร, 2544) 
สอดคลองกับ Hackman and Oldham (1980) กลาววา การรับรูขอมูลปอนกลับของงานนั้น จะ
เปนแรงจูงใจในการ    ปฏิบัติงาน ซึ่งขอมูลปอนกลับจากบุคคลอ่ืนจะเปนสิ่งที่ชวยสนับสนุนการ
รับรูของบุคคลตอ       ผลงานที่ทํา  
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ดานการสื่อสารเพื่อการนิเทศมีคาเฉลี่ยต่ําสุด อยูในระดับสูง ( X  = 3.89)       
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา พยาบาลประจําการพอใจที่ไดรับคําแนะนําจากหัวหนาถึงแนว
ทางการปรับปรุงการปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ยสูงสุด ขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ หัวหนามีวิธีการใชคาํพดู 
เพื่อบอกผลการปฏิบัติงาน อาจเปนเพราะกระบวนการนิเทศทางการพยาบาลเปนขั้นตอนหนึ่งของ
การบริหารคุณภาพ ซึ่งหัวหนาหอผูปวยมบีทบาทสําคัญในการใชเทคนิคการนิเทศที่เหมาะสม คือ 
การใหความรู แนะนํา เปนที่ปรึกษา ใหกําลังใจและกระตุน จะสงเสริมใหบุคคลมีขวัญ กําลังใจ  
ในการทํางาน สามารถประเมินขอผิดพลาดและพัฒนาคุณภาพงานไดดวยตนเอง (สมหมาย  
หิรัญนุช, 2543) ในแตละขั้นตอนของการนเิทศหัวหนาหอผูปวยเปดโอกาสใหพยาบาลประจําการ
ซักถามขอสงสัยไดทันที ทําใหเกิดความเขาใจในเนื้อหาสาระถูกตองตรงกัน และพรอมใหความ
ชวยเหลือเมื่อมีขอผิดพลาดเกี่ยวกับงาน เปนการสรางสัมพันธภาพใหมีมากข้ึน สอดคลองกับ
การศึกษาของ เขมารดี มาสิงบุญ (2534) ที่พบวา การเปดโอกาสใหพยาบาลประจําการไดเสนอ    
แนวคิดตาง ๆ หรือมีโอกาสคุยกันเปนการสวนตัว จะชวยใหสัมพันธภาพระหวางหัวหนาหอผูปวย
และพยาบาลประจําการดียิ่งขึ้น ทําใหพยาบาลประจําการเกิดความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับ  

  
1.2 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X  = 3.76)  

อธิบายไดวา พยาบาลประจําการรับรูวาหัวหนาหอผูปวยเปนผูที่มีความซื่อสัตย ยุติธรรม มีความรู 
ความเชี่ยวชาญ สมรรถนะในการบริหารงาน และพรอมตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น อาจเปน
เพราะปจจุบันองคการพยาบาลมีการเตรียมพยาบาลวิชาชีพเพื่อการเขาสูตําแหนงผูบริหารใน
ระดับหัวหนาหอผูปวย ทําใหหัวหนาหอผูปวยมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม มีความรูในวิชาชีพ            
มนุษยสัมพันธดี มีความสามารถในการบริหารจัดการ (สุมาลี จักรไพศาล, 2541) ทําใหพยาบาล
ประจําการรับรูถึงความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย สอดคลองกับ เสนาะ ติเยาว (2541)          
ที่กลาววา ความเชื่อถือไดของบุคคลเกิดจากการมีความสามารถ ซื่อสัตย เปนมิตร สุขุม          
กลาแสดงออก และไวใจได และจากการศึกษาของ Hartford (2000) ที่พบวา องคประกอบของ
ความเชื่อถือไดของผูนํา ประกอบดวย ความนาไววางใจ คุณสมบัติ และความเปนพลวัต   

  
เมื่อพิจารณาความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยเปนรายดาน พบวา 

คุณสมบัติ มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับสูง ( X  = 3.81) อาจเปนเพราะหัวหนาหอผูปวยมีการพัฒนา
ตนเอง    ทั้งในหลักสูตรการศึกษาตอเนื่อง การฝกอบรมตาง ๆ ทําใหหัวหนาหอผูปวยมีความรู 
ทักษะ และประสบการณ เปนที่เชื่อถือของพยาบาลประจําการ สอดคลองกับ Gibson et al. 
(1991)             ที่กลาววา บุคคลที่พยายามพัฒนาความสามารถและใฝหาประสบการณ จะมีผล
ตอการ      ปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มี
ความรอบรูในงานที่ทํา อาจเปนเพราะวิชาชีพพยาบาลมีการพัฒนาตลอดเวลา เพื่อสอดคลองกับ
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แนวทางการรักษา ความกาวหนาทางเทคโนโลยีตาง ๆ รวมทั้งแนวทางการบริหารจัดการแบบใหม 
จะเห็นไดจากการที่พยาบาลมีการเคลื่อนไหวทางวิชาการ มีการจัดประชุมวิชาการดานตาง ๆ 
มากมาย              (ฟาริดา อิบราฮิม, 2542) และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีความสามารถในการ
บริหารงาน        เปนที่ยอมรับของผูใตบังคับบัญชา อาจเปนเพราะปจจุบันทุกสถาบันไดกําหนด
แผนพัฒนา        ทั้งระยะสั้นและระยะยาวในการพัฒนางานบริการพยาบาลและการพัฒนา
บุคลากร โดยมุงเนน   ผูปวยเปนศูนยกลาง โดยมีเปาหมายของการพัฒนาเพื่อการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล นั่นหมายถึงภาระงานที่ตองเพิ่มข้ึนของพยาบาลทุกคน (ลดาวัลย รวมเมฆ, 2544) 
ภาระงานที่เพิ่มข้ึนอยางมากมายของหัวหนาหอผูปวยอาจกระทบตอความสามารถในการ
บริหารงาน  

 
 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยดานความเปนพลวัตมีคาเฉลี่ย

รองลงมา  อยูในระดับสูง ( X = 3.74) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
กระตุนให    ทุกคนมีสวนรวมในการพัฒนาการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด 
คือ แกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในหนวยงานไดสําเร็จทุกครั้ง อาจเปนเพราะโรงพยาบาลที่ศึกษา
คร้ังนี้     ไดเขารวมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล มีการนําแนวคิดการพัฒนา           
อยางตอเนื่องมาเปนพื้นฐานในการพัฒนา หัวหนาหอผูปวยจึงตองปรับบทบาทเปนผูนําคุณภาพ 
คือ เปนผูริเร่ิมโครงการใหม ๆ กระตุน จูงใจบุคลากรใหสรางวิสัยทัศนรวมกัน ใชทักษะในการ    
ส่ือสารใหทุกคนมุงมั่นตอจุดหมายรวมกัน สนับสนุน ชวยเหลือ ใหการยอมรับ ยกยองและชมเชย 
เมื่อพยาบาลประจําการปฏิบัติงานจนสําเร็จ (สุมาลี จักรไพศาล, 2541) สอดคลองกับการศึกษา
ของ สันติ ธนวรรณ (2534) ที่พบวา ผูบริหารโรงเรียนมัธยมศึกษาขนาดเล็ก สังกัดกรมสามัญ
ศึกษา ในเขตการศึกษา 5 มีคุณลักณะความเชื่อถือไดดานพลวัตอยูในระดับมากที่สุด 

 
 ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยดานความนาไววางใจมีคาเฉลีย่ต่าํสดุ      

อยูในระดับสูง ( X = 3.73) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ปฏิบัติตาม  
กฎระเบียบของโรงพยาบาลอยางเครงครัด และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ชวยแกปญหาในการ
ทํางานของผูใตบังคับบัญชาโดยไมหงุดหงิด อาจเปนเพราะโรงพยาบาลของรัฐเขาสูระบบการ    
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล  เพื่อมุงสูคุณภาพบริการที่ไดมาตรฐาน โดยนําแนวคิดการบริหาร   
จัดการทั่วทั้งองคการที่มุงเนนการมีสวนรวมของบุคลากรในองคการ หัวหนาหอผูปวยในฐานะ     
ผูบริหารระดับตน เปนผูเชื่อมโยงนโยบายจากผูบริหารระดับสูงสูระดับปฏิบัติการ และเปนบุคคลที่
มีความสําคัญตอความกาวหนาหรือลมเหลวของงานบริการในหอผูปวย (รัชดา ตันติสารศาสน, 
2544) หัวหนาหอผูปวยจึงไดรับการเสริมสรางความสามารถในการพัฒนาตนเองใหเปนผูบริหาร 
ที่มีความเปนผูนํา สามารถดําเนินการตามเปาหมายที่ตองการ โดยบุคลากรมีความพึงพอใจและ
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เต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหไดผลดี (วิภาดา คุณาวิกติกุล, 2539) ทําใหพยาบาลประจําการรับรู      
ในความนาไววางใจของหัวหนาหอผูปวย สอดคลองกับการศึกษาของ จารุพรรณ ลีละยุทธโยธิน 
(2544) ที่พบวา พยาบาลประจําการมีความไววางใจในหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลรัฐ       
สังกัดกรุงเทพมหานคร อยูในระดับสูง และปยภรณ ปญญาวชิร (2545) ที่พบวา พยาบาล   
ประจําการมีความไววางใจในหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร อยูในระดับสูง    
  

1.3 การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับสูง ( X = 3.62) อธิบายไดวา พยาบาลประจําการทํางานเต็มความสามารถ เพื่อให
บรรลุเปาหมายการทํางานที่ไดรวมกันกําหนดไว รวมมือกันกับหัวหนาในการพัฒนาแนวทางการ
ปฏิบัติการพยาบาล มีสวนรวมในการแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน เคารพในความ         
มีจริยธรรมของหัวหนา และไดรับการแสดงความเปนกันเองจากหัวหนา อาจเปนเพราะหัวหนา   
หอผูปวยเปนผูบังคับบัญชาระดับตนที่มีความใกลชิดกับพยาบาลประจําการมากที่สุด มีบทบาท
ดานการเปนผูนํา โนมนาวและจูงใจใหผูปฏิบัติงานใหความรวมมือในการทํางาน เพื่อใหงานสําเรจ็
ตามวัตถุประสงค นอกจากนี้ยังมีบทบาทดานการติดตอประสานงาน เปนที่ปรึกษาและแกไข
ปญหาการทํางาน ประเมินผลการปฏิบัติงาน พิจารณาความดีความชอบของผูใตบังคับบัญชา 
ตลอดจนสงเสริมขวัญและกําลังใจผูอยูใตบังคับบัญชา (กองการพยาบาล สํานักงาน              
ปลัดกระทรวง กระทรวงสาธารณสุข, 2539) สอดคลองกับการศึกษาของ เยาวเรศ เอ้ืออารีเลิศ 
(2545) ที่ศึกษาการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ตามการรับรูของ
พยาบาลประจําการ โรงพยาบาลศูนย และเบญจรัตน สมเกียรติ (2544) ที่ศึกษาการแลกเปลี่ยน
ระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร พบวา        
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการอยูในระดับสูง   

 
เมื่อพิจารณาการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการรายดาน พบวา ความจงรักภักดี และการรวมกันสรางผลงาน มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากันทั้ง 
2 ดาน  อยูในระดับสูง ( X = 3.62) เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีสวนรวม
ในการแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน และ ทํางานเต็มความสามารถเพื่อใหบรรลุ
เปาหมายการทํางานที่ไดรวมกันกําหนดไว สวนขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ เห็นดวยกับการตัดสินใจ             
ในการบริหารงานของหัวหนา และมีสวนรวมในการประเมินผลงานโดยภาพรวมของหอผูปวย            
อาจเปนเพราะหัวหนาหอผูปวยมีบทบาทสําคัญในการชวยเหลือและแกไขปญหาการทํางานของ
พยาบาลประจําการใหดําเนินไปอยางราบรื่น มีการรับฟงความคิดเห็นและปญหาตาง ๆ           
ดวยความเขาใจ เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นก็มีความตั้งใจจริงในการชวยเหลือ รวมถึงการปกปอง          
ผูใตบังคับบัญชาเมื่อถูกตําหนิจากฝายอื่น ๆ ผลของการปฏิบัติดังกลาว ทําใหพยาบาลประจําการ
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เกิดความศรัทธา จงรักภักดีในตัวหัวหนาหอผูปวย และปฏิบัติตอบแทนกลับมาในลกัษณะเดยีวกนั 
สงผลใหมีการรวมกันสรางผลงาน ซึ่ง Marshall (2000) กลาววา การที่บุคคลมีการยอมรับและ
เคารพซึ่งกันและกัน จะนํามาซึ่งการเพิ่มประสิทธิผลในการทํางาน สอดคลองกับการศึกษาของ
เบญจรัตน สมเกียรติ (2544) ที่พบวา การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล
ประจําการ ดานความจงรักภักดี และการรวมกันสรางผลงานของพยาบาลประจําการ                
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร อยูในระดับสูง  

 
เมื่อพิจารณาการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล

ประจําการดานการนับถือในความเปนนักวิชาชีพมีคาเฉลี่ยรองลงมาอยูในระดับสูง ( X= 3.65) 
เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ เคารพในความมีจรรยาบรรณวิชาชีพของ
หัวหนา สวนขอ  ที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ หัวหนานําเสนอประสบการณ ความรู และผลงานทาง
วิชาการ ในวารสารและการประชุมทางวิชาการ อาจเปนเพราะเมื่อหัวหนาหอผูปวยไดรับแตงต้ังให
ดํารงตําแหนง    ไดมีการเตรียมตนเองโดยการพัฒนาความรู ความสามารถใหเหมาะสมกับ
บทบาทที่ไดรับ และ    มีการปฏิบัติการพยาบาลที่ถูกตอง เพื่อเปนแบบอยางแกเจาหนาที่ในทีม
สุขภาพ และนักศึกษาพยาบาลหรือผูมาฝกอบรมในสถาบัน (ฟาริดา อิบราฮิม, 2542) จากบทบาท
หนาที่ความ            รับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวยและการพัฒนาตนเอง ตลอดจนประสบการณ
การทํางานที่ผานมา ทําใหหัวหนาหอผูปวยมีความสามารถในการปฏิบัติงานตามบทบาทของตน
ไดเปนอยางดี     ความสามารถดังกลาวทําใหพยาบาลประจําการยอมรับนับถือในความเปนนัก
วิชาชีพของหัวหนาหอผูปวย สอดคลองกับการศึกษาของ เยาวเรศ เอื้ออารีเลิศ (2545) ที่พบวา 
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ตามการรับรูของพยาบาล
ประจําการ             โรงพยาบาลศูนย ดานการนับถือในความเปนนักวิชาชีพ อยูในระดับสูง 

 
สวนการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ           

ดานความชอบพอมีคาเฉลี่ยต่ําสุด อยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.65) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  
พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยปานกลางคือ ถามถึงความเปนอยูเสมอ กลาวชมผลการทํางานเสมอ และ  
หัวหนาคือเพื่อนที่ดี ทั้งนี้อาจเนื่องจาก ลักษณะงานการพยาบาลนั้น หัวหนาหอผูปวยมีความ
ใกลชิดกับพยาบาลประจําการเปนอยางดี เพราะตองทํางานรวมกัน โดยมีผูปวยเปนศูนยกลาง           
การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ จึงควรอยูบนพื้นฐาน         
ความตองการของพยาบาลประจําการ ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการทั้งทางดานวัตถุ เชน 
รางวัล ผลตอบแทนตาง ๆ จากการทํางาน และสามารถตอบสนองความตองการทางดานจิตใจ 
เชน การยอมรับนับถือ เคารพในสิทธิของกันและกัน ยอมรับฟงความคิดเห็น มีกิริยาวาจา        
การแสดงออกที่ดีงาม มีการติดตอส่ือสารที่ดี ใหคําอธิบายหรือชี้แจงเหตุผลตาง ๆ มีการชวยเหลือ
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สนับสนุนและสงเสริมความกาวหนาในงานของพยาบาลประจําการ มีพฤติกรรมการบริหารที่ดี 
โดยคํานึงถึงความตองการของพยาบาลประจําการ และเปดโอกาสใหพยาบาลประจําการ           
มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น ก็จะสามารถสรางเสริมความชอบพอใหสูงขึ้นได สอดคลอง
กับคํากลาวของ ธีระพร อุวรรณโณ (2537) ที่วา ปจจัยหนึ่งที่เปนการกําหนดความชอบพอระหวาง
บุคคลคือ ความใกลชิด เนื่องจากความใกลชิดทําใหบุคคลมีโอกาสพบเห็นกันบอยกวาบุคคล      
ที่อยูหางกัน  

  
2. การศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจในการสื่อสาร    

ของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 
 
2.1 อายุ  
 จากการศึกษาพบวา อายุ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร       

ของพยาบาลประจําการ ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานขอ 1 ซึ่งหมายถึงพยาบาลประจําการที่มีอายุ
ตางกัน มีความพึงพอใจในการสื่อสารไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก อายุอาจจะเปนเพียง
ปจจัยหนึ่งเทานั้นที่ทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องการรับรู ความคิดเห็นและการแสดง     
พฤติกรรม แตอาจจะมีปจจัยอื่นที่สงผลไดมากกวาอายุ เชน ระดับการศึกษา โดยเฉพาะพยาบาล
ประจําการแมอายุจะตางกัน แตหลักสูตรการเรียนการสอนในสถาบันทางการพยาบาลที่
คลายคลึงกัน การปฏิบัติการพยาบาลในแตละวันเปนไปในทิศทางเดียวกัน ทําใหอายุอาจไมได
เปนตัวชี้ถึงการแสดงพฤติกรรม สอดคลองกับการศึกษาของชุตินธร สุตานนท (2539) ที่พบวา 
อายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน           
และการศึกษาของมารยาท ปานุราช (2539) ที่พบวา อายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ   
ในการสื่อสารของพนักงานการประปานครหลวง  

 
2.2 ระดับการศึกษา 
 จากการศึกษาพบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ 

ส่ือสารของพยาบาลประจําการ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอ 2 ทั้งนี้อาจอธิบายไดวา การศึกษา  
ทําใหคนรูจักคิด วิเคราะห และปรับตัวไดแตกตางกัน แสดงใหเห็นวา พยาบาลประจําการที่มี
ระดับการศึกษาตางกัน จะมีความพึงพอใจในการสื่อสารตางกัน ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ 
ชุตินธร สุตานนท (2539) ที่พบวา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีตอพฤติกรรมของหัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน            
ในเรื่องของการติดตามงาน และการศึกษาของมารยาท ปานุราช (2539) ที่พบวา ระดับการศึกษา   
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร  
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2.3 ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 
จากการศึกษาพบวา ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานขอ 3 คือ ระยะเวลาทีป่ฏิบตังิาน
มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ อาจเนื่องจาก 
พยาบาลประจําการในการศึกษาครั้งนี้ มีระยะเวลาที่ปฏิบัติงานสวนใหญอยูในชวง 1-10 ป     
เปนจํานวนรอยละ 56.2 ซึ่งการปฏิบัติงานของพยาบาลประจําการตั้งแต 5 ป ขึ้นไป ถือวา        
เปนพยาบาลผูที่มีความเชี่ยวชาญ มีการพัฒนาความสามารถในการรับรูประสบการณและการ       
ตัดสินใจไดถูกตองแมนยํา (สมจิต หนุเจริญกุล, 2543) ทําใหพยาบาลประจําการมีทัศนคติ        
ในการปฏิบัติงานใกลเคียงกัน สอดคลองกับการศึกษาของชุตินธร สุตานนท (2539) ที่พบวา   
ระยะเวลาการทํางานไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพนักงานตอนรับ             
บนเครื่องบิน    
 

3. การศึกษาความสัมพันธระหวางความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยกับความพึงพอใจ
ในการสื่อสารของพยาบาลประจําการพบวา ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย มีความสัมพันธ      
ทางบวกในระดับปานกลางกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ (r = .623)   
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอ 4 ซึ่งหมายถึง หัวหนาหอผูปวยที่มีความเชื่อถือไดในระดับสูง แสดงได
ดวยคาเฉลี่ยคะแนนความนาไววางใจรายขอที่พยาบาลประจําการประเมินความเชื่อถือได        
ของหัวหนาหอผูปวยในขอการปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงพยาบาลอยางเครงครัด การเปด
โอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดพูดคุย ชี้แจง ใหเหตุผลและแสดงความคิดเห็น และพูดคุย ทักทาย 
ยิ้มแยมแจมใสกับผูใตบังคับบัญชามีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X  = 3.99, 3.83 และ 3.83         
ตามลําดับ) ทําใหภาพรวมความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยอยูในระดับสูง สงผลใหพยาบาล
ประจําการมีความพึงพอใจในการสื่อสารอยูในระดับสูงขึ้นดวย สอดคลองกับแนวคิดของ 
Campion et al. (1996) ที่กลาววา ความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานประกอบดวย            
การนิเทศงานที่เหมาะสม ลักษณะงานที่ทาทายความสนใจ งานที่มีคุณภาพ การบริหารของ         
ผูบริหารที่เหมาะสม สงเสริมการทํางานรวมกันเปนทีม มีการพัฒนาวิชาชีพ รางวัลตอบแทน    
เหมาะสม สงเสริมทีมงานใหคงอยู  สัมพันธภาพระหวางผูปฏิบัติงานและเพื่อนรวมงานดี มีการ 
ติดตอส่ือสารกันอยางเปดเผยตรงไปตรงมา มีการแบงเบาภาระงานกัน ดานการชวยแกปญหา    
ในการทํางานของผูใตบังคับบัญชาโดยไมหงุดหงิดมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.43)  
แสดงวาระดับความนาไววางใจ ในการแกปญหาการทํางานของผูใตบังคับบัญชาโดยไมหงุดหงิด
มีผลตอระดับความเชื่อถือได สอดคลองกับที่ Sullivan and Decker (1997) ไดอธิบายถึง      
ความรับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวยวาตองเปนผูที่สนับสนุนความรวมมือในสหสาขาวิชาชีพ และ    
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วางแผนกลยุทธ    จูงใจใหสมาชิกในทีมไดปฏิบัติงาน เพื่อบรรลุเปาหมายขององคการ เปนตวัแทน
ของสมาชิกในทีมในการติดตอส่ือสารกับผูบริหารระดับสูง ดวยเหตุนี้หัวหนาหอผูปวย จึงไดรับการ
เสริมสรางความสามารถในการพัฒนาตนเองใหเปนผูบริหารที่มีความเปนผูนํา เพื่อใหสามารถ
ดําเนินการตามเปาหมายขององคการ สงผลใหบุคลากรมีความพึงพอใจและเต็มใจที่จะปฏิบัติงาน
ใหไดผลดี (วิภาดา คุณาวิกติกุล, 2539: 50) และสอดคลองกับการศึกษาของ Hartford (2000)          
ที่พบวา ความเชื่อถือไดของผูนํามีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร  
 

4. การศึกษาความสัมพันธระหวางการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล
ประจําการกับความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการพบวา การแลกเปลี่ยนระหวาง
หัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการมีความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความพึงพอใจใน
การสื่อสารของพยาบาล  ประจําการ (r = .712) แสดงไดดวยคาเฉลี่ยคะแนนการรวมกันสราง
ผลงานรายขอ การทํางานเต็มความสามารถ เพื่อใหบรรลุเปาหมายการทํางานที่ไดรวมกันกําหนด
ไวมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ( X  = 4.08) สอดคลองกับ Mueller and Lee (2002) กลาววา หาก       
คุณภาพการแลกเปลี่ยนสัมพันธภาพของหัวหนาและลูกนองอยูในระดับสูง ผูใตบังคับบัญชาจะมี
ความรูสึกวาผูบังคับบัญชามีความยุติธรรมและสงผลใหเกิดการสื่อสารแบบรวมมือในสมาชิกกลุม
สูงขึ้นดวย ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอ 5 หมายถึง การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการอยูในระดับสูง พยาบาลประจําการจะมีความพึงพอใจในการสื่อสารสูงขึ้นดวย    
อธิบายไดวาการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ เปนปฏิสัมพันธ      
ที่เกิดขึ้นระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ ที่มีการรับรูการแลกเปลี่ยน
ความสัมพันธและการตอบแทนซึ่งกันและกัน โดยที่หัวหนาหอผูปวยใหความเปนกันเองและให            
ขอเสนอแนะที่ทําใหเกิดความชัดเจนในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย รวมทั้งใหคําแนะนําถึงแนว
ทางการปรับปรุงการปฏิบัติงาน ทําใหพยาบาลประจําการเขาใจและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานที่
หัวหนามอบหมายและทํางานอยางเต็มความสามารถของตน (ฟาริดา อิบราฮิม, 2542) สอดคลอง
กับการศึกษาของ Mueller and Lee (2002) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวางการแลกเปลี่ยนระหวาง
ผูนําและสมาชิกกับความพึงพอใจในการสื่อสาร พบวา การแลกเปลี่ยนระหวางผูนําและสมาชิกมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 
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ขอเสนอแนะผลการวิจัย 
 
1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

1.1   จากผลการวิจัยครั้งนี้พบวา ความพึงพอใจในการสื่อสารของพยาบาลประจําการ
อยูในระดับสูง ผูบริหารทางการพยาบาลและผูที่เกี่ยวของในองคการวิชาชีพควรพิจารณา          
หาแนวทางการสงเสริมใหพยาบาลประจําการมีความพึงพอใจในการสื่อสารใหอยูในระดับสูง  
มากขึ้น ทั้งในดานการไดรับขอมูลปอนกลับในเรื่องสวนบุคคล การสื่อสารเพื่อการนิเทศ และ     
การสื่อสารกับผูใตบังคับบัญชา โดยการจัดอบรมเกี่ยวกับเร่ืองการติดตอส่ือสาร ใหกับบุคลากร
ทางการพยาบาลทุกระดับ เพื่อใหการติดตอส่ือสารในองคการมีคุณภาพสูงขึ้น 

1.2 จากผลการวิจัยพบวา การแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล
ประจําการดานความชอบพอ โดยเฉพาะในเรื่อง การถามถึงความเปนอยู กลาวชมผลการทํางาน 
และหัวหนาคือเพื่อนที่ดีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ผูบริหารทางการพยาบาลจึงควรให
ความสําคัญและนําไปเปนขอมูลในการจัดทําโครงการพัฒนาบุคลากร โดยการจัดประชุมหรือ
อบรม     ในเรื่องมนุษยสัมพันธในการทํางาน เพื่อใหไดผลลัพธที่เปนประโยชนตอการดําเนินงาน
ของ     องคการตอไป  

1.3 จากผลการวิจัยพบวา ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย การแลกเปลี่ยน
ระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการสื่อสาร 
ผูบริหารระดับสูง ผูบริหารทางการพยาบาลหรือผูที่เก่ียวของควรใหความสําคัญ โดยการนํา
ผลการวิจัยมาใชเปนแนวทางในการฝกอบรมหัวหนาหอผูปวย สงเสริมใหมีการพัฒนาในเรื่อง
ความ    เชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวยและการแลกเปลี่ยนระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาล     
ประจําการ ซึ่งจะเปนแนวทางบริหารที่จะชวยสรางสัมพันธอันดีระหวางหัวหนาหอผูปวยและ
ผูใตบังคับบัญชา 

 
2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

2.1    ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการสื่อสารระหวางบุคลากรอื่น ๆ 
ในสหสาขาวิชาชีพ เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานสําหรับการพฒันาองคการ 

2.2  ควรมีการศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ที่คาดวาจะสงผลตอความพึงพอใจในการสื่อสาร
ของพยาบาลประจําการ เชน ความไววางใจ  

2.3  ควรขยายกลุมประชากรที่ศึกษาใหทั่วถึงทุกภูมิภาคของประเทศ เชน ภาคเหนือ 
ภาคใต 
 



รายการอางอิง  
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                 ตอนที ่2 แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหวัหนาหอผูปวย            มีจาํนวน   10  ขอ 
                 ตอนที ่3 แบบสอบถามการแลกเปลี่ยนระหวางหวัหนาหอผูปวย      มีจาํนวน   10  ขอ 
                             และพยาบาลประจําการ                                                   
                 ตอนที ่4 แบบสอบถามความพงึพอใจในการสื่อสาร                       มีจํานวน   10 ขอ 

2. โปรดอานคําชี้แจงในแตละตอนกอนตอบแบบสอบถาม 
3. กรุณาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ และเลือกตอบขอที่ตรงกบัความรูสึก            

ของทานมากที่สุด 
4. ขอมูลจากการตอบแบบสอบถาม ใชเพื่อประโยชนทางการศึกษาเทานั้น ขอมูลที่ได        

จะเสนอในภาพรวม และจะไมเกิดผลกระทบใดๆ ทั้งสิ้นเกี่ยวกับการทํางานของทาน 
5. เพื่อเปนการคุมครองสิทธิข์องทาน   หลงัจากตอบแบบสอบถามเสรจ็แลว   ใหนาํ             

แบบสอบถามใสซองสีน้าํตาลเหมือนเดิม  พรอมปดผนึกปากซองใหเรียบรอย                                
(ใสแบบสอบถาม  1  ฉบับ / ซอง)  แลวนาํไปใหผูทีท่ําหนาที่เก็บรวบรวมแบบสอบถาม เพื่อ           
รวบรวมสงกลบัมายงัผูวิจยัอีกครั้ง 

 
ขอขอบพระคุณทุกทาน ที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี ้

 
                                                                     พันตํารวจโทหญงิ นรพรรณ อุณหะนนัทน 
                                                                     นิสิตหลักสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต 
                                                           สาขาการบริหารการพยาบาล จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

แบบสอบถาม 
 

เรื่อง 
 

“ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย        
การแลกเปลีย่นระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ                

กับความพึงพอใจในการสื่อสาร ของพยาบาลประจําการ                     
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร” 

 



ตอนที่  1  แบบสอบถามขอมูลสวนบคุคล 
 
แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล จํานวน  6  ขอ 
 
คําชี้แจง       โปรดทําเครื่องหมาย   ลงใน   หรือเติมขอความลงในชองวางใหตรงกับ      
ความเปนจริงที่เกี่ยวกับทาน 
 

1. ทานมีอาย…ุ…………………………..ป (จํานวนเต็ม) 
 
2. สถานภาพสมรส 

 โสด  
 คู 
 หมาย / หยา / แยก 

 
3. ระดับการศึกษาสงูสุด 

 ประกาศนยีบัตร / อนุปริญญา 
 ปริญญาตรี 
 ปริญญาโท สาขา (ระบุ)……………………………………………… 

   อ่ืนๆ (ระบุ)…………………………………………………………… 
 
4. ระยะเวลาที่ทานทํางานในวิชาชีพพยาบาลในโรงพยาบาลนี…้………………………ป 
 
5. ทานทํางานแผนก 

 สูติ-นรีเวชกรรม 
 ศัลยกรรม 
 อายุรกรรม 
 กุมารเวชกรรม 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………………. 

 
6. ระยะเวลาที่ทานปฏิบัติงานในหอผูปวยหรือหนวยงานปจจุบนั..……………………..ป 



ตอนที่ 2 แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย 
 

แบบสอบถามความเชื่อถือไดของหัวหนาหอผูปวย จาํนวน  21  ขอ 
 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพียง

คําตอบเดียวในแตละขอคําถาม โดยแตละชองมีความหมายดังนี ้
 

เห็นดวยมากทีสุ่ด หมายถงึ   ทานเหน็ดวยกับขอความนัน้มากที่สุด    
เห็นดวยมาก หมายถึง   ทานเหน็ดวยกับขอความนัน้มาก            
เห็นดวยปานกลาง หมายถงึ   ทานเหน็ดวยกับขอความนัน้ปานกลาง    
เห็นดวยนอย หมายถงึ   ทานเหน็ดวยกับขอความนัน้นอย            
เห็นดวยนอยที่สุด หมายถงึ   ทานเหน็ดวยกับขอความนัน้นอยที่สุด        

 
ตัวอยาง 

 
ขอความ ระดับความคดิเห็น 

 เห็นดวย
มาก
ที่สุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็นดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็นดวย
นอย
ที่สุด 

1. หัวหนาของทาน………………………. ………. ..  .. ……….. ……… ……….. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ขอความ ระดับความคดิเห็น 
 เห็นดวย

มาก
ที่สุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็นดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็นดวย
นอย
ที่สุด 

1. หัวหนาของทานปฏิบัติตามกฎระเบียบ
ของโรงพยาบาลอยางเครงครัด 

 
………. 

 
……… 

 
……….. 

 
……… 

 
……….. 

2.  หัวหนาของทานใหการสนับสนนุ            
ผูใตบังคับบัญชาเพื่อความกาวหนา
อยางเทาเทยีมกัน 

 
 
………. 

 
 
……… 

 
 
………. 

 
 
……… 

 
 
………. 

3. หัวหนาของทานพูดคุย ทกัทาย ยิ้มแยม
แจมใสกับผูใตบังคับบัญชาเปนปกติ
นิสัย 

 
 
………. 

 
 
……… 

 
 
………. 

 
 
……… 

 
 
………. 

4. เมื่อมีปญหาหรืออุปสรรคในการทํางาน
เกิดขึ้นในหนวยงาน หวัหนาของทาน  
หาทางแกไขจนสําเร็จ 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

5. หัวหนาของทานเปนบุคคลที่ไดรับ       
การยอมรับนบัถือจากหนวยงานอืน่ 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

6. หัวหนาของทานเปดโอกาสใหทาน            
ไดพูดคุย  ชี้แจง  ใหเหตุผล  และ            
แสดงความคดิเห็น 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

7. หัวหนาของทานมีความรอบรูในงาน       
ที่ปฏิบัติ 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 



 
ขอความ ระดับความคดิเห็น 

 เห็นดวย
มาก
ที่สุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็นดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็นดวย
นอย
ที่สุด 

8. หัวหนาของทานมีประสบการณ          
ทักษะเฉพาะทางในงานที่รับผิดชอบ    

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

9. หัวหนาของทานมีความสามารถ          
ในการบริหารงานเปนที่ยอมรับของ          
ผูบังคับบัญชา 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

10. หัวหนาของทานมีความรูและ          
ประสบการณมากพอที่จะเปนผูบรรยาย
พิเศษเกีย่วกบัเร่ืองงานที่ปฏิบัติ  

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 



ตอนที่ 3 แบบสอบถามการแลกเปลีย่นระหวางหวัหนาหอผูปวยและพยาบาลประจาํการ 
 

 แบบสอบถามการแลกเปลีย่นระหวางหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการ จํานวน  10  ขอ 
 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด เพียง

คําตอบเดียวในแตละขอคําถาม โดยแตละชองมีความหมายดังนี ้
 

เปนจริงมากทีสุ่ด หมายถงึ    ทานเหน็วาขอความนัน้เปนจริงมากที่สุด   
เปนจริงมาก หมายถงึ    ทานเหน็วาขอความนัน้เปนจริงมาก            
เปนจริงปานกลาง หมายถงึ    ทานเหน็วาขอความนัน้เปนจริงปานกลาง   
เปนจริงนอย หมายถงึ    ทานเหน็วาขอความนัน้เปนจริงนอย           
เปนจริงนอยทีสุ่ด หมายถงึ    ทานเหน็วาขอความนัน้เปนจริงนอยที่สุด      

 
ตัวอยาง 

 
ขอความ ระดับความคดิเห็น 

 เปนจริง
มาก
ที่สุด 

 เปน
จริง
มาก 

 เปนจริง
ปาน
กลาง 

 เปน
จริง
นอย 

เปนจริง
นอย
ที่สุด 

1. ทานคิดวาหัวหนาของทาน…………… … ... …… .. ……….. ……… ……….. 
 

 



 
ขอความ ระดับความคดิเห็น 

 เปนจริง
มาก
ที่สุด 

 เปน
จริง
มาก 

 เปนจริง
ปาน
กลาง 

 เปน
จริง
นอย 

เปนจริง
นอย
ที่สุด 

1. ทานไดรับการแสดงความเปนกนัเอง      
จากหัวหนาของทาน 

 
………. 

 
……… 

 
………. 

 
…….. 

 
……….. 

2. หัวหนาของทานใหความชวยเหลือ            
หาทางออกที่เหมาะสมใหแกทาน             
เมื่อทานมีปญหา 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

3. หัวหนาของทานกลาวชมผลการทาํงาน
ของทานเสมอ 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

4. ทานอาสาที่จะปฏิบัติงานตามที่           
หัวหนาของทานตองการ 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

5. ทานมีสวนรวมในการแกปญหาตางๆ        
ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

6. ทานไมวิจารณหัวหนาของทาน                 
ใหผูอ่ืนฟง 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

7. ทานสามารถชี้แจงเหตุผลในการ        
ปฏิบัติงานของหวัหนาใหผูอ่ืนเขาใจได 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

8. เมื่อมีปญหาในการปฏิบัติงาน               
ทานจะแสดงเหตุผลเพื่อสนบัสนุน           
การตัดสินใจของหวัหนาของทาน 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

9. ทานทํางานเต็มความสามารถ                
เพื่อใหบรรลุเปาหมายการทํางาน             
ที่ไดรวมกนักําหนดไว 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

 
 
……… 

10. ความสาํเร็จในการปฏิบตัิงานเกิดจาก
ความรวมมือกันระหวางทานกับหัวหนา    

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 
……… 

 



ตอนที่ 4 แบบสอบถามความพงึพอใจในการสื่อสาร  
 

 แบบสอบถามความพึงพอใจในการสื่อสาร   จํานวน  10  ขอ 
 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด            

เพียงคําตอบเดียวในแตละขอคําถาม โดยมีเกณฑในการเลือกตอบดังนี ้
 

มากที่สุด หมายถงึ    ทานรูสึกเหน็ดวยมากที่สุด วามคีวามพอใจขอความนั้น 
มาก หมายถงึ    ทานรูสึกเหน็ดวยมาก วามีความพอใจขอความนั้น 
ปานกลาง หมายถงึ    ทานรูสึกเหน็ดวยปานกลาง วามีความพอใจขอความนัน้ 
นอย หมายถงึ    ทานรูสึกเหน็ดวยนอย วามีความพอใจขอความนั้น 
นอยที่สุด หมายถงึ     ทานรูสึกเหน็ดวยนอยที่สุด วามีความพอใจขอความนัน้ 

 
ตัวอยาง 

 
ขอความ ระดับความพงึพอใจ 

 มาก
ที่สุด 

 มาก  ปาน
กลาง 

 นอย นอย
ที่สุด 

 
1. ทานพอใจที่ได…………………… 
     

 
… … 

 
……….. 

 
………… 

 
………. 

 
………. 
 

 



 
ขอความ ระดับความพงึพอใจ 

 มาก
ที่สุด 

 มาก  ปาน
กลาง 

 นอย นอย
ที่สุด 

1. ทานพอใจที่ไดทราบผลการประเมนิ 
การปฏิบัติงานของทานโดยตรง  
จากหัวหนา  

 
 

………
… 

 
 

……….. 

 
 

………… 

 
 

………
… 

 
 

………. 

2. ทานพอใจที่ไดรับขอมูลเกี่ยวกบั
ความกาวหนาในวชิาชพีของทาน 

 
………. 

 
………. 

 
………. 

 
………. 

 
………. 

3. ทานพอใจในคําวพิากษและ              
ขอเสนอแนะจากหวัหนา              
เพื่อนาํมาปรับปรุงงาน 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 
4. ทานพอใจที่หวัหนายอมรับ            

การปฏิบัติงานที่เปนไปตาม          
มาตรฐานการพยาบาลของทาน 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 
5. ทานพอใจที่ไดรับขอเสนอแนะ           

ที่ทาํใหเกิดความเขาใจชัดเจน          
ในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 
6. ทานพอใจที่ไดรับคําแนะนําจาก        

หัวหนาถงึแนวทางการปรับปรุง   
การปฏิบัติงานของทาน 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 
9. ทานพอใจการมอบหมายงาน           

ของหัวหนาทีม่ีความเหมาะสม 
 

………. 
 

………. 
 

………. 
 

………. 
 

………. 
7. ทานพอใจที่ไดรับคําแนะนํา         

ในการปฏิบัติงาน เพื่อใหเปน            
ไปตามมาตรฐานทางการพยาบาล   
จากหัวหนา 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 
 
 
 
 
 



ขอความ ระดับความพงึพอใจ 
 มาก

ที่สุด 
 มาก  ปาน

กลาง 
 นอย นอย

ที่สุด 
8. ทานพอใจที่หวัหนามีวิธกีาร             

ใชคําพูดเพื่อบอกผลการปฏบิัติงาน
ของทาน 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 
9. ทานพอใจที่หวัหนาของทาน         

เปดโอกาสใหซักถามขอสงสัย       
เกี่ยวกับงานทีไ่ดรับมอบหมาย 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 

 
 

………. 
10. ทานพอใจที่ใหขอคิดเหน็            

และขอเสนอแนะทางการพยาบาล    
ที่เปนประโยชนตอการ
รักษาพยาบาลแกผูใตบังคับบัญชา 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 

 
 
 

………. 
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พันตํารวจโทหญิง นรพรรณ อุณหะนันทน เกิดวันที่ 19 มกราคม พ.ศ. 2502                   
สําเร็จการศึกษาประกาศนียบัตรพยาบาล ผดุงครรภ และอนามัย จากวิทยาลัยพยาบาลตํารวจ  
เมื่อ พ.ศ. 2522 หลังสําเร็จการศึกษา ไดเขารับราชการตําแหนงพยาบาลตรี งานพยาบาล         
ปฏิบัติหนาที่พยาบาลหองผาตัดศัลยกรรมทั่วไป งานพยาบาล โรงพยาบาลตํารวจ ตอมา         
พ.ศ. 2529 สําเร็จการศึกษาหลักสูตรคหกรรมศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   
พ.ศ. 2544 สําเร็จการศึกษาหลักสูตรพยาบาลศาสตรบัณฑิต วิทยาลัยพยาบาลตํารวจ           
หลังจากนั้นศึกษาตอหลักสูตรพยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารการพยาบาล      
คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2545 ปจจุบันดํารงตําแหนง
พยาบาล (สบ 3) งานพยาบาล และปฏิบัติหนาที่พยาบาลหองผาตัดหัวใจ โรงพยาบาลตํารวจ 
สํานักงานแพทยใหญ สํานักงานตํารวจแหงชาติ 
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