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บทคัดยอ 
                   งานวิจัยนี้ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของคําพูดที่มีผลตอผูรับบริการทั้งในดาน
การบั่นทอนและเสริมสรางจิตใจของผูรับบริการจากทีมสุขภาพ   โดยวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ความหมาย ลักษณะ บริบทและผลกระทบของคําพูดที่บั่นทอนและเสริมสรางตอจิตใจของ
ผูรับบริการ  มีคําถามการวิจัยที่สําคัญ คือ ประสบการณของผูรับบริการที่ไดรับคําพูดที่บั่นทอน
และคําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจของผูรับบริการจากทีมสุขภาพมีลักษณะอยางไร  อาศัยวิธีการ
วิจัยเชิงคุณภาพ    เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณเจาะลึก และการสังเกตแบบไมมีสวน
รวม วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยใชหลักการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 
                      ผลการวิจัยพบวา 1) แมเพียงคําทักทายเมื่อแรกพบสามารถเสริมสรางตอ
จิตใจทําใหคลายความทุกข มีกําลังใจ เกิดคุณคาในตัวเอง ในขณะเดียวกัน การทักทายตาม
บริบท ความเชื่อ ความศรัทธาของผูรับบริการทําใหเสริมสรางตอจิตใจและจิตวิญญาณของ
ผูรับบริการ 2) การใหกําลังใจโดยการสรางคุณคา ยึดความศรัทธาของผูรับบริการเปนการ
เสริมสรางจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการ 3) การสื่อสารโดยการใชคําพูดที่เหยียดหยาม 
ประชดประชัน กอใหเกิดความทุกข และบั่นทอนตอจิตใจ ทําใหผูรับบริการทอแท หมดกําลังใจ 
และเสียคาใชจายเพ่ิมขึ้นในการเดินทางเพ่ือแสวงหาสถานบริการ 4) พฤติกรรมการแสดงออก 
การยิ้มแยม การสัมผัส ทําใหผูรับบริการเกิดกําลังใจ เสริมสรางตอจิตใจ แตในขณะเดียวกัน
พฤติกรรม การหลีกเลี่ยงการสัมผัส การแสดงความกลัวตอสารคัดหลัง เพ่ิมความทุกข บั่นทอน
ตอจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการ 

 การศึกษาครั้งน้ี ตองการแสดงใหเห็นวาในการเสริมสรางจิตใจ เพ่ือเยียวยา
ความทุกขจากการเจ็บปวยของผูรับบริการน้ัน ทีมสุขภาพสามารถสื่อสารโดยการทักทาย ให
กําลังใจ ใหคําแนะนําดวยไมตรีจิต ตั้งแตจุดเริ่มตนของการใหบริการ คํานึงถึงบริบท ความ
ศรัทธาและวัฒนธรรมนั้น เนนการสื่อสารที่เปนภาษาเฉพาะ ซ่ึงจะทําใหเกิดการเสริมสรางตอจิต
วิญญาณของผูรับบริการ ซ่ึงหากทีมสุขภาพไมเขาใจในบริบทของความศรัทธา วัฒนธรรม 
ละเลย และขาดการใสใจ  ทําใหเกิดความทุกขแกผูปวยเพิ่มขึ้น จนมีผลตอการรักษา บั่นทอนตอ
จิตใจ สูญเสียเศรษฐกิจ เกิดความไมพึงพอใจ เกิดการฟองรอง ดังน้ันการสื่อสารภายใตบริบท 
ความเชื่อความศรัทธา และวัฒนธรรมจึงเปนหัวใจสําคัญของการดูแลผูปวยดวยหัวใจของ
ความเปนมนุษยภายใตความหลากหลายทางวัฒนธรรม  
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วัตถุประสงคทั่วไป 
         เพ่ือศึกษาประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนและคําพูดที่เสริมสรางของผูรับบริการ
จากทีมสุขภาพ  
 
วัตถุประสงคการวิจัย  
  เพ่ือศึกษาความหมาย ลักษณะ บริบท และผลกระทบของคําพูดที่บั่นทอนและคําพูดที่
เสริมสราง ตอจิตใจของ ผูรับบริการจากทีมใหบริการดานสุขภาพ 
 
คําถามการวิจัย 

1.  ความหมายของคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจที่ไดรับคืออะไรบาง และคําพูดที่เสริมสรางตอ 
    จิตใจคืออะไรบาง  
2. ผูรับบริการใหความหมายของลักษณะของของคําพูดที่บั่นทอนจิตใจ และคําพูดที่

เสริมสรางตอจิตใจ วาอยางไร  
3. ผลกระทบของคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจ และคําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจ เปนอยางไร  
3. บริบทอะไรบางที่สงผลตอการไดรับคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจ และคําพูดที่สงเสริมตอ

จิตใจ 
 
ความสําคัญ/ความเปนมา  
 จังหวัดชายแดนภาคใต เปนจังหวัดที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม มีกลุมคนหลาย
ชาติพันธุมาอาศัยอยูรวมกัน ทั้งกลุมชนชาวไทยพุทธดั้งเดิม ชายไทยมุสลิมเชื้อสายมลายู ชาว
ไทยเชื้อสายจีน และชาวไทยที่ยายถิ่นฐานมาจากภาคอื่น เชนภาคเหนือ ภาคอีสาน และตางดาว 
เชน ชาวพมา ทําใหลักษณะความเปนอยู วิถีชีวิต ความเชื่อ วัฒนธรรม และภาษาที่ใชมีความ
หลากหลาย โดยเฉพาะกลุมชาวไทยมุสลิมที่เปนกลุมที่มีจํานวนมากที่สุดถึง รอยละ 90 มี
วัฒนธรรมการดูแลสุขภาพตามแนวทางปฏิบัติและความเชื่อที่ศาสดาของศาสนาเปนผูกําหนด
อยางเครงครัด ซ่ึงจากความเชื่อและหลักคําสอน พบวามีผลตอภาวะสุขภาพของชาวไทยมุสลิม 
(ดํารง 2546) และยังพบวาวิถีชีวิต ความเชื่อ วัฒนธรรม ศาสนาก็มีผลตอกลุมชนอ่ืน ๆ อีกดวย  
 ทิศทางการพัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาลในปจจุบัน เนนการใหบริการดวยหัวใจความ
เปนมนุษย ภายใตแนวคิดที่สําคัญ คือ การรักษาดานรางกายเพียงอยางเดียว ไมเพียงพอที่จะ
เยียวยา ใหผูปวยหายจากโรคได ควรจะตองมีการรักษาดานใจ สังคม และจิตวิญญาณ และการ
รักษาที่สอดคลองกับบริบท ความเชื่อ และวัฒนธรรมของชุมชน แตจากภาวะขาดแคลนบุคลากร
ของทีมสุขภาพในปจจุบัน (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข 2549) ทําใหทีมสุขภาพ เกิดความเรง
รีบในการปฏิบัติงาน จนบางครั้ง อาจละเลยความละเอียดออนในการใหบริการที่สอดคลองกับ
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วัฒนธรรม  สงผลตอภาวะการเจ็บปวยของผูรับบริการ  เกิดความไมพึงพอใจ เกิดความขัดแยง 
ระหวางทีมสุขภาพและผูรับบริการ จนกระทั่งนําไปสูปญหาการฟองรองได การสื่อสารเปนหัวใจ
สําคัญในการใหบริการดานสุขภาพทั้งดวยคําพูด ตลอดจนการแสดงพฤติกรรมทั้งสีหนาและ
ทาทาง ทีมสุขภาพจําเปนตองอธิบายเกี่ยวกับความเจ็บปวย ขั้นตอนการรักษา และคําแนะนําใน
การปฏิบัติงาน เพ่ือใหผูปวยเขาใจ และเกิดความรวมมือในการรักษา สรางความหวังและพลัง
อํานาจในการดูแลตนเอง ดังน้ันทีมสุขภาพจําเปนจะตองมีทักษะในการสื่อสารที่ถูกตอง 
เหมาะสม สอดคลองกับสภาวะอารมณ และบริบทของผูรับบริการ  
 ถึงแมในการเก็บรวบรวมขอมูลที่ผานมา โรงพยาบาลรามันพบปญหาขอรองเรียนดาน
การรับบริการคอนขางนอย แตโรงพยาบาลรามันเห็นความสําคัญของการสื่อสารภายใตบริบทที่
มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมในจังหวัดชายแดนภาคใต เพ่ือการเยียวยาผูรับบริการ ใหเกิด
พลังในการดูแลตนเอง จึงไดศึกษาเกี่ยวกับประสบการณการสื่อสารระหวางผูรับบริการและทีม
สุขภาพ เพ่ือใหสามารถใชการสื่อสารที่กอใหเกิดการเสริมสราง และไมบั่นทอนตอจิตใจของ
ผูรับบริการ ผูรับบริการมีความสุขในการรับบริการที่โรงพยาบาลแหงน้ี เสริมสรางมิติดานจิต
วิญญาณ เกิดความรวมมือในการดูแลสุขภาพ เพ่ือการมีสุขภาพที่ดีของผูรับบริการ และ 
ความสุข ความอิ่มใจของทีมสุขภาพ ลดการฟองรอง และความขัดแยงตอกัน 

การดูแลผูปวยดวยหัวใจของความเปนมนุษยน้ัน มิติสําคัญที่จะตองคํานึง คือมิติ
ทางดานจิตวิญญาณ ซ่ึงเปนมิติที่ละเอียดออนและมีความหลากหลายในแตละวัฒนธรรม ความ
เชื่อ และศาสนา การศึกษาประสบการณการสื่อสารทั้งดวยคําพูดและพฤติกรรมจึงมีความสําคัญ
เพ่ือใหทีมสุขภาพเกิดทักษะที่ดี สามารถสื่อสารกับผูรับบริการไดสอดคลองกับความตองการ
ภายใตความหลากหลาย เกิดการเสริมสรางและไมบั่นทอนตอจิตใจของผูรับริการ เยียวยาความ
ทุกขของผูรับบริการจากภาวะความเจ็บปวยเม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาล 
 
ระเบียบวิธีวิจัย  
 การศึกษาประสบการณของผูรับบริการที่ไดรับคําพูดที่บั่นทอนและคําพูดที่เสริมสราง
จากทีมสุขภาพ เปนการศึกษาที่มุงเนนถึงการสื่อสารโดยการใชคําพูดระหวางผูรับบริการ และ
ทีมสุขภาพ ที่สงผลตอผูรับบริการภายใตความหลากหลายทางวัฒนธรรม ตามการรับรูและการ
ใหขอมูลของผูรับบริการที่มารับบริการที่โรงพยาบาลรามัน อาศัยกรอบแนวคิดการวิจัยเชิง
คุณภาพ โดยการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของเก่ียวกับการวิจัยเชิงคุณภาพ  การสื่อสารและ
ปจจัยที่มีผลตอการสื่อสาร ลักษณะทางสังคม วัฒนธรรมและความเชื่อเกี่ยวกับความเจ็บปวย
ของชุมชนจังหวัดชายแดนภาคใต และระบบการใหบริการสุขภาพ ตลอดจนศึกษางานวิจัยที่
ผานมา  

ผูวิจัยศึกษาและเก็บขอมูลพ้ืนฐานของผูมารับบริการในโรงพยาบาลรามัน เกี่ยวกับภาวะ
ความเจ็บปวยที่ตองใหมารับบริการ วัฒนธรรมความเชื่อเกี่ยวกับความเจ็บปวย และ
ประสบการณเม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาล เก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ การสังเกตอยางมีสวน



เอกสารฉบับราง กรุณาอยาอางอิง 

4 
 

รวม การประชุมกลุม และการจดบันทึกภาคสนาม  เพ่ือใหทราบประสบการณที่ไดรับเม่ือมารับ
บริการ ตามการรับรูของผูใหขอมูล แลวนําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณมาวิเคราะห หาคําสําคัญ 
และจัดเปนหมวดหมู นําขอมูลที่ได มาพิจารณาประกอบกัน ตลอดจนเชื่อมโยงเพื่อทําความ
เขาใจถึงประสบการณของผูรับบริการ ซ่ึงจะสิ้นสุดการเก็บขอมูล เม่ือขอมูลมีความอิ่มตัว  

 
ผลการศึกษา 

บริบท  
โรงพยาบาลรามันตั้งอยูในอําเภอรามัน จังหวัดยะลา ซ่ึงเปนจังหวัดชายแดนภาคใตที่มี

ความหลากหลายทางวัฒนธรรม ประชาชนสวนใหญรอยละ 90 นับถือศาสนาอิสลาม จํานวน
ผูรับบริการโดยเฉลี่ยประมาณวันละ 300 คน ภาษาที่ใชในการสื่อสารระหวางผูรับบริการและทีม
สุขภาพเปนภาษาไทยกลางและภาษายาวี โรงพยาบาลรามัน เนนความเปนเลิศดานบริการ ดวย
มาตรฐานโรงพยาบาลคุณภาพ ใหบริการดวยพฤติกรรมบริการที่ดี ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดและศรัทธาในการใหบริการของโรงพยาบาล 
สงผลทําใหมีผูรับบริการมารับบริการคอนขางสูง โดยจะมีผูรับบริการจากอําเภอใกลเคียงมารับ
บริการอยางตอเน่ือง  

ศาสนาอิสลามเปนศาสนาที่ผูรับบริการนับถือมากที่สุด สรางขึ้นมาและตั้งอยูบนพ้ืนฐาน
แหงความศรัทธาตออัลลอฮ (ซบ) ผูที่นับถือศาสนาอิสลาม เรียกวา มุสลิม ในมุมมองของความ
เจ็บปวย ชาวมุสลิมเชื่อวา ความเจ็บปวยวาเปนการทดสอบจากอัลลอฮ  และการหายหรือไม
หายจากความเจ็บปวยก็เปนความประสงคจากอัลลอฮ จึงตองพยายามหาทางเยียวยารักษา 
เพ่ือใหหายจากโรค และมีรางกายแข็งแรง สามารถปฏิบัติศาสนกิจไดครบถวน ซ่ึงวิธีการคนหา
การรักษาก็มีหลากหลาย ตั้งแตการขอพร (ดุอา) จากอัลลอฮ การขอน้ํามนตจากหมอบานหรือผู
ที่เคารพศรัทธา การใชสมุนไพร และการเขารับบริการกับสถานบริการสาธารณสุข  

ภาษาที่ใชสื่อสารมีกันหลายภาษา ไมวาจะเปนภาษาไทยกลาง ภาษาไทยทองถิ่น 
(ภาษาใต) และภาษามลายู หรือที่เรียกวาภาษายาวี แตชาวมุสลิมสวนใหญจะใชภาษายาวีใน
การสื่อสารในชีวิตประจําวัน ซ่ึงเปนการแสดงถึงวัฒนธรรมและความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 
ดังน้ันชาวมุสลิมจะมีการฝกฝนบุตรหลาน ใหมีความรู ความเขาใจในภาษายาวีตั้งแตเด็ก และ
ปลูกฝงการใชภาษายาวีในชีวิตประจําวัน ชาวมุสลิมบางคนไมนิยมพูดภาษาไทย ไมวา
ภาษาไทยกลาง หรือภาษาไทยทองถิ่น โดยเฉพาะผูใหญ หรือผูสูงอายุ บางรายจะไมสามารถ
สื่อสารดวยภาษาไทยไดเลย สงผลตอการสื่อสารในการรับบริการในโรงพยาบาลเปนอยางมาก 
เน่ืองจากเกิดการสื่อสารที่ไมสัมฤทธิ์ผล จึงตองมีการใชลามไวในการใหบริการแกประชาชน 
หรือเจาหนาที่ทีมสุขภาพตองมีการเรียนรูภาษายาวี เพ่ือใหการสื่อสารระหวางผูรับบริการและ
ทีมสุขภาพที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น  

นอกจากนั้น ยังมีประเพณีของชาวไทยมุสลิมเกี่ยวกับการกลาว การทักทาย โดยมุสลิม
เม่ือพบเจอกัน จะกลาวสลาม ดวยคําวา “อัซซาลามูอาลัยกุม” ซ่ึงหมายถึงวา ขอความสันติสุข
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จากพระองคอัลลอฮจงมีแดทาน พรอมกับการสัมผัสมือ การจูบมือและการสวมกอด ซ่ึงการ
ปฏิบัติดังกลาวทําใหเกิดสื่อสายสัมพันธในความรูสึกแหงการเปนพ่ีนองกันในอิสลาม เปนการ
กระชับความรักใครตอกันในอิสลามใหแนนแฟนมากขึ้น และเม่ือกลาวสลาม ผูที่ไดรับ หรือได
ยินก็เปนหนาที่ที่จะตองตอบสลามดวยเชนกัน   

การศึกษาของประชาชนในจังหวัดชายแดนภาคใตมีทั้งการศึกษาสายสามัญและ
การศึกษาสายศาสนา ซ่ึงสวนใหญชาวมุสลิมจะศึกษาทั้งสายสามัญและสายศาสนาพรอมกัน 
โดยภายในจังหวัดจะมีโรงเรียนที่สอนทั้งสายสามัญและสายศาสนาหลายแหง ชาวมุสลิมมีความ
เชื่อวา การเรียนสายสามัญเพ่ือใชในการประกอบอาชีพในโลกนี้ แตการเรียนสายศาสนา เปน
การเรียนเพ่ือความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติทางศาสนา เพ่ือการเตรียมตัวไปยังโลกหนา หรือที่
เรียกวา อาคีรัต นอกจากนั้น ชาวมุสลิมยังมีการเรียนที่มัสยิด หรือสถานที่ตาง ๆ เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติธรรมทางศาสนาอีกดวย  

การบริโภคอาหารเปนวัฒนธรรมที่สําคัญที่ทําใหชาวมุสลิมแตกตางไปจากศาสนาอื่น 
และอาจกลาวไดวาเปนเอกลักษณ  เพราะมุสลิมไมรับประทานหมู  ไมด่ืมเหลา  ไมรับประทาน
เน้ือสัตวที่ตายเอง   สิ่งเหลานี้ถือเปนสิ่งที่หะรอมหรือสิ่งตองหามสําหรับชาวมุสลิม   และใน
ขณะเดียวกันวัฒนธรรมอิสลาม ไดสอนใหบริโภคอาหารที่พอดี ไมสุรุยสุรายจนเกินไป เพ่ือการมี
สุขภาพอนามัยที่ดี   เพ่ือการปฏิบัติธรรมหรืออามาลอีบาดะหตออัลลอฮ  

 
ผลการวิจัย 
ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง 1) แมเพียงคําทักทายเมื่อแรกพบสามารถเสริมสรางตอจิตใจทํา

ใหคลายความทุกข มีกําลังใจ เกิดคุณคาในตัวเอง และการทักทายดวยภาษาตามบริบท ความ
เชื่อ ความศรัทธาของผูรับบริการทําใหเสริมสรางตอจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการ 2) 
การใหกําลังใจโดยการสรางคุณคา ยึดความศรัทธาของผูรับบริการเปนการเสริมสรางจิตใจและ
จิตวิญญาณของผูรับบริการ 3) การสื่อสารโดยการใชคําพูดที่เหยียดหยาม ประชดประชัน 
กอใหเกิดความทุกข และบั่นทอนตอจิตใจ ทําใหผูรับบริการ ทอแท หมดกําลังใจ และเสีย
คาใชจายเพ่ิมขึ้นในการเดินทางเพื่อแสวงหาสถานบริการ 4) พฤติกรรมการแสดงออก การยิ้ม
แยม การสัมผัส ทําใหผูรับบริการเกิดกําลังใจ เสริมสรางตอจิตใจ แตในขณะเดียวกันพฤติกรรม 
การหลีกเลี่ยงการสัมผัส การแสดงความกลัวตอสารคัดหลัง เพ่ิมความทุกข บั่นทอนตอจิตใจและ
จิตวิญญาณของผูรับบริการ 5) บริบทที่เกี่ยวของตอการสื่อสารที่เสริมสรางและบั่นทอนตอจิตใจ
ของผู รับบริการ ประกอบดวย อายุ ความศรัทธา จํานวนผู รับบริการ ความคาดหวังของ
ผูรับบริการ ความเรงรีบ หนวยงานที่ใหบริการ ลักษณะภูมิหลังของทีมสุขภาพ รายละเอียดของ
ขอคนพบทั้ง 5 ประเด็น มีดังน้ี   
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1.การทักทายเมื่อแรกพบดวยภาษาตามบริบท ความเชื่อ ความศรัทธา  สงผลดีตอจิตใจ
และจิตวิญญาณของผูรับบริการ  

การกลาวทักทายเปนการเปดการสนทนาระหวางบุคคลซึ่งนําไปสูการสื่อสาร  การกลาว
ทักทายมีหลายรูปแบบซึ่งขึ้นอยูกับระดับความสัมพันธและวัฒนธรรมของทองถิ่นแตละทองถิ่น  
เปนการเริ่มตนความสัมพันธ    เปนเสมือนการตอนรับและยอมรับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเขารวม
อยูในกระบวนการสื่อสาร 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งน้ี พบวาแมเพียงคําทักทายจากทีมสุขภาพดวยคําพูด
งาย ๆ ก็สามารถสงผลตอจิตใจของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดกําลังใจ เกิดความอบอุนใจ  
รูสึกเหมือนมีคนตอนรับและพรอมใหความชวยเหลือเม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาล  ดังที่อามี
เนาะสะทอนใหฟงวา 
 “บอมอรูม้ัย  เวลามาโรงพยาบาล แคพ่ีเอทักวา  เปนอะไรมา  มีอะไรใหชวยเหลือม้ัย แค
น้ีนะ มันก็ทําใหเรารูสึกสบายใจ รูสึกม่ันใจ ชื่นใจ เหมือนกับวา เขาใสใจเรา เปนหวงเรา”  ซ่ึง
สอดคลองกับที่พาตีเมาะสะทอนใหฟงวา  คําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจของผูรับบริการนั้น เปน
เพียงแคคําพูดที่ทักทายเมื่อผูรับบริการมาโรงพยาบาล หรือเปนคําพูดที่ถามไถถึงอาการทุกขสุข 
ดวยสีหนายิ้มแยม แสดงความจริงใจอยางแทจริง “แคมาทักทาย  ไมตองอะไรหรอก  เวลามา
โรงพยาบาล ถามวา เปนอะไรมา วันนี้มาตรวจอะไร แคน้ีแหละ มันก็หายปวยไปครึ่งหน่ึงแลว” 
เพียงแคคําพูดทักทาย ก็สามารถเยียวยาผูรับบริการ  ทําใหผูรับบริการรูสึกดีและอบอุนใจ เกิด
ความไววางใจ  เปนการเสริมสรางกําลังใจทําใหผูรับบริการไมเกิดความรูสึกเดียวดาย รูสึก
เหมือนมาพบญาติหรือคนใกลบาน 

นอกจากคําทักทายที่เปนภาษาโดยทั่วไปแลว  ในการศึกษาครั้งน้ี ยังพบวาผูใหขอมูลที่
เปนมุสลิมสะทอนวาหากเจาหนาที่ทักทายโดยใชคํากลาววา  “อัสสลามูอาลัยกุม”  จะทําใหเกิด
ความรูสึกม่ันคงเหมือนการไดรับคําอวยพรจากอัลลอฮเพ่ือการเกิดความสันติสุขแกตนเองและ
ครอบครัว    ทําใหรูสึกชื่นใจและอบอุนใจ  เมื่อไดยินคําทักทายนี้ความรูสึกทุกขจากความ
เจ็บปวยราวกับลดลงไปได เพราะคําวา “อัซซาลามูอาลัยกุม” จะหมายถึง ขอความสันติสุขจาก
พระองคอัลลอฮจงมีแดทาน พรอมกับการสัมผัสมือ การจูบมือและการสวมกอด ซ่ึงการปฏิบัติ
ดังกลาวทําใหเกิดสื่อสายสัมพันธในความรูสึกแหงการเปนพ่ีนองกันในอิสลาม เปนการกระชับ
ความรักใครตอกันในอิสลามใหแนนแฟนมากขึ้น และเม่ือกลาวสลาม ผูที่ไดรับ หรือไดยินก็เปน
หนาที่ที่จะตองตอบสลามดวยเชนกัน   
 เมาะซาเปนสตรีวัยสูงอายุ  สวมผาคลุมสีดําใหญตามลักษณะของมุสลิมที่เครงครัดและ
ศรัทธาในศาสนา พูดภาษาไทยและฟงภาษาไทยไมได  ใชภาษายาวีในการสื่อสารประจําวัน 
เมาะซาไปรับบริการที่โรงพยาบาลเมื่อมีการเจ็บปวยเล็ก ๆ นอย ๆ หรือเม่ือตองไปเฝาหลานที่
ปวยและตองนอนโรงพยาบาล “เวลามาโรงพยาบาล  เมาะอยากใหบอมอที่พูดภาษายาวีได ให
ทักทายเมาะเปนภาษายาวี กลาวใหสลามกับเมาะบาง เชน อัสสลามูอาลัยกุม  มันทําใหเมาะรูสึก
วา เปนการขอความสันติสุขใหเกิดกับเมาะและครอบครัว  ทําใหเมาะคลายทุกข  สบายใจ และ
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รูสึกวาเมาะไมไดมาที่แปลก  อยางนอยเมาะยังมีเจาหนาที่เปนพวกเดียวกัน คุยกันได  เพราะ
เมาะพูดภาษาไทยไมไดเลย” 
 ซัลมาเปนผูรับบริการที่มารับบริการที่โรงพยาบาลรามันสม่ําเสมอ  เน่ืองจากตองดูแล
ยายที่ปวยดวยโรคหอบ  และตองมาพนยาที่หองอุบัติเหตุฉุกเฉิน  ยายของซัลมาใชภาษายาวีใน
การสื่อสารประจําวัน  เม่ือมาโรงพยาบาลยายจะตองใหซัลมาพามาทุกครั้ง  เพราะยายพูด
ภาษาไทยไมได  ยายกลัววาถาซัลมาไมมาดวยจะสื่อสารหรือบอกความรูสึกกับทีมสุขภาพไมได 
ซัลมาเลาใหฟงวา  ชาวมุสลิมทุกคนคาดหวังวา ทีมสุขภาพที่เปนมุสลิมก็ควรจะสื่อสารเปน
ภาษายาวี  จะทําใหเกิดความรูสึกที่เปนกลุมคนเดียวกัน ไมโดดเดี่ยวเม่ือมารับบริการ “มุสลิม
ดวยกัน  เราวานาจะพูดภาษายาวี  จะไดรูสึกสดชื่น สบายใจ ไมรูสึกแปลกที่และทําใหเรารูสึก
ไววางใจวาสามารถบอกเขาได  แตเจาหนาที่บางคนเปนมุสลิมแตไมยอมพูดภาษายาวีเลย  
แปลกเหมือนกันนะ  แตเราวานะ นาจะพูดภาษายาวี” 
 ทั้งอามีเนาะ  พาตีเมาะ  เมาะซา และซัลมา  สะทอนประสบการณการไดรับคําพูดที่
เสริมสรางตอจิตใจนั้นเปนเพียงคําพูดทักทายที่ไมตองสรรหาหรือปรุงแตงหรือไมตองใชหลัก
ความรูทางดานสุขภาพใด ๆ ทั้งสิ้น  เปนเพียงการแสดงออกถึงความหวงใย  การใสใจใน
ผูรับบริการที่มารับบริการในโรงพยาบาล  ซ่ึงเม่ือไดรับแลวทําใหเกิดความสบายใจและความ
ไววางใจ  กลาซักถามในสิ่งที่ผูรับบริการไมเขาใจ  และทําใหเกิดความชัดเจนในการดูแลสุขภาพ
ตอไป  ดังน้ันการทักทายจึงเปนการสื่อสารที่สงผลตอการดําเนินชีวิต  ทําใหไมรูสึกโดดเดี่ยว  
ทําใหทราบการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  สรางความสัมพันธทางสังคม  เกิดการแสดงออก  การ
พักผอนหยอนใจ  เกิดการเรียนรูและเกิดกําลังใจ (กมลรัตน และ พรทิพย มปป) 
 แตในขณะเดียวกัน  ภาษาที่ใชในการสื่อสารก็มีความสําคัญในบริบทที่ มีความ
หลากหลายทางวัฒนธรรม  ดังที่เมาะซาและซัลมาสะทอนความคาดหวังในการสื่อสาร  โดยการ
ใหสลามแกกัน  เพราะการกลาวสลามเปนการกลาวถึงพระนามอันยิ่งใหญของอัลลอฮ  ซ่ึง
พระองคทรงบันดาลใหเปนสวัสดิภาพในระหวางบาวของอัลลอฮ  เปนการสรางสื่อใหเกิดสาย
สัมพันธในความรูสึกแหงความเปนพ่ีนองกันในอิสลาม (เสาวนีย 2535)  
 
2.คําพูดที่ใหกําลังใจเปนการสรางคุณคาแกผูรับบริการ  

ตันหยงเปนหญิงสาวอายุวัยกลางคน อายุ 30 ป มีภาวะการติดเชื้อเอชไอวีในรางกาย 
รับรูวามีการติดเชื้อ เม่ือประมาณ 7 ปเร่ิมรับประทานยา เม่ือ 1 ปที่ผานมา ตันหยงรับบริการที่
โรงพยาบาลรามันสม่ําเสมอ ตั้งแตฝากครรภ การรับยาวัณโรค การรับยาตานเอชไอวี มีความ
ประทับใจในการใหบริการ เน่ืองจากเจาหนาที่มักจะใสใจตันหยงเปนอยางดี โดยเฉพาะในชวง
ของการรับประทานยาตานเอชไอวี ที่ตันหยงมีอาการแพยา คลื่นไสอาเจียนแตก็ไดรับกําลังใจ
จากพยาบาลประจําคลินิกเปนอยางดี ทําใหรูสึกมีกําลังใจที่จะตอสู กับโรคภูมิคุมกันบกพรอง 
แมจะไมมีโอกาสหายก็ตาม ตันหยงเลาวา โรคนี้ชาวบานมักจะรังเกียจ หรือแมกระทั่งทีม
สุขภาพเองบางครั้งก็รังเกียจ สงผลทําใหคุณคาในตนเองลดลง รูสึกอาย กลัวการถูกรังเกียจจาก
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ผูคนรอบขาง บางครั้งไดรับคําพูดหรือการกระทํารูสึกขาดคุณคาในตัวเอง จนทํารายชีวิตตัวเอง 
แตไดรับคําพูดที่เสริมสรางจากทีมสุขภาพ ทําใหเกิดพลัง เกิดคุณคาในตัวเอง ทําใหพรอมที่จะ
เผชิญชีวิตตอไป  

ตันหยงใหความหมายของคําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจวา เปนคําพูดหรือพฤติกรรมที่
แสดงออกมาแลวทําใหรูสึกสบายใจ มีกําลังใจที่จะตอสูกับภาวะของโรค และสามารถรักษาความ
ทุกขที่อยูในใจได “บางทีนะกะ เวลาที่เรารูสึกทอแท แคเจาหนาที่เดินมาทักทายเรา  พูดคุยแบบ
ดี ๆ ใหเราสู หรือพูดวาไมเปนไรนะ ปลอบใจก็พอ ครั้งหน่ึงเรารูสึกทอแทมาก อยากจะฆาตัวตาย 
แลวมีเจาหนาที่คนหนึ่ง เขามาคุยกับเรา บอกใหเราสูเพ่ือลูก และใหเรายึดม่ันในอัลลอฮ ทุกสิ่ง
ทุกอยาง อัลลอฮกําหนด เม่ือมีโรคก็ตองมียา เราไดฟงแลว เราก็เลยสู...” จากที่ตันหยงสะทอน
มา แสดงใหเห็นวา ศรัทธาที่มีตออัลลอฮ และการที่ตันหยงยึดม่ันในอัลลอฮ เปนสิ่งที่ทําใหเกิด
คุณคาในชีวิตของตันหยง ซ่ึงเกิดไดจากคําพูดที่เสริมสรางกําลังใจจากทีมสุขภาพ เพราะหาก
บุคคลมีสิ่งที่ที่ยึ่ดม่ันอยางม่ันคง คุณคาในชีวิตก็จะเกิดขึ้น ความศรัทธาตออัลลอฮชวยทําใหเรารู
ชีวิตในโลกนี้ ยอมรับในสิ่งที่อัลลอฮใหมาและทําใหบรรลุเปาหมาย (อับดุลกอเดร 2542) ดังน้ัน
ทีมสุขภาพ สามารถเสริมสรางกําลังใจดวยคําพูด โดยดึงความศรัทธาที่มีอยูในผูรับบริการแตละ
คน เพ่ือใหเขาเหลานั้นเกิดคุณคา และมีกําลังใจที่จะเยียวยาโรคตอไป  

โดยสวนใหญแลวผูรับบริการที่มาโรงพยาบาลมีความคาดหวังวาจะหายจากภาวะความ
เจ็บปวยและในขณะเดียวกันคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดี  ผูใหบริการมีสีหนายิ้มแยมแจมใส ใช
คําพูดที่สุภาพออนโยน ไมหยาบคาย ไมพูดจาดูถูกถากถางหรือดุดาวากลาว ดูแลผูปวยเสมือน
ญาติที่เขาอกเขาใจและชวยดูแลเม่ือประสบปญหาความทุกขยาก สงผลใหผูปวยบรรเทาจาก
ความทุกขทางกายที่เกิดขึ้น รูสึกอบอุนใจและมีกําลังใจในการดูแลสุขภาพ  ดังน้ันการใหบริการ
ดูแลรักษาผูปวยจะตองรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา ยึดผูปวยเปนจุดศูนยกลาง ดูแลดวยหัวใจของ
ความเปนมนุษย พิจารณาในมิติจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการรวมดวย  ถาเนนแตการ
รักษาทางกายโดยขาดการประเมินในมิติจิตวิญญาณ  สงผลใหผูรับบริการไดรับบริการที่ไมพึง
ประสงค  กลาวคือบั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ  เกิดผลกระทบตอผูปวย
ดานการรักษาและดานจิตวิญญาณของตนทําใหขาดคุณคาในชีวิต 
 
3.การสื่อสารโดยการใชคําพูดที่เหยียดหยาม ประชดประชัน กอใหเกิดความทุกข และ
หมดศรัทธาตอสถานบริการ 
 โรงพยาบาลเปนสถานที่บริการทางดานการสงเสริม ปองกันและรักษาโรค  ผูมารับ
บริการที่มาดวยภาวะความเจ็บปวยตาง ๆ น้ัน นอกจากจะประสบกับความทุกขทางดานรางกาย
แลวยังมีความทุกขทางดานจิตใจที่ไดรับผลกระทบจากภาวะความเจ็บปวยดวย  ดังน้ันการ
ใหบริการดานสุขภาพจะเกี่ยวของกับภาวะทางอารมณและจิตใจดวยอยูเสมอ 
 โดยสวนใหญผูรับบริการที่มาโรงพยาบาลมีความคาดหวังวาจะหายจากภาวะความ
เจ็บปวยและในขณะเดียวกันคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดี  ผูใหบริการมีสีหนายิ้มแยมแจมใส ใช
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คําพูดที่สุภาพออนโยน ไมหยาบคาย ไมพูดจาดูถูกถากถางหรือดุดาวากลาว ดูแลผูปวยเสมือน
ญาติที่เขาอกเขาใจและชวยดูแลเม่ือประสบปญหาความทุกขยาก สงผลใหผูปวยบรรเทาจาก
ความทุกขทางกายที่เกิดขึ้น รูสึกอบอุนใจและมีกําลังใจในการดูแลสุขภาพ  ดังน้ันการใหบริการ
ดูแลรักษาผูปวยจะตองรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา ยึดผูปวยเปนจุดศูนยกลาง ดูแลดวยหัวใจของ
ความเปนมนุษย พิจารณาในมิติจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการรวมดวย  ถาเนนแตการ
รักษาทางกายโดยขาดการประเมินในมิติจิตวิญญาณ  สงผลใหผูรับบริการไดรับบริการที่ไมพึง
ประสงค  กลาวคือบั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ  เกิดผลกระทบตอผูปวย
ดานการรักษาและดานจิตวิญญาณของตนทําใหขาดคุณคาในชีวิต 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งน้ี  พบวาการใชคําพูดที่ไมเหมาะสมในรูปแบบตาง ๆ น้ัน
สงผลตอความรูสึกและจิตใจ  ดังที่อามีเนาะและอามีนาสะทอนวา ทีมสุขภาพบางคนใชคําพูดที่
สงผลตอความรูสึกและจิตใจทําใหรูสึกบั่นทอน หอเห่ียวและรูสึกวาตนเองขาดคุณคา ซ่ึงคําพูดที่
ไดรับทําใหจดจํานาน ถึงแมเวลาจะผานไปหลายป  

“บอมอ วันนั้นเราจําไดเลย มันนานแลวนะ หลายปแลว ลูกเราไมสบาย เราก็มา
โรงพยาบาล บอมอบือซา (แพทย) ใหนอนโรงพยาบาล ตอนนั้นก็เกือบเที่ยงแลว เราก็เลยเขาไป
ในตึก พอเราเอายาใหบอมอน้ัน บอมอคนนั้นก็พูดวา มาอีกแลว แคน้ีก็จะไมไหวแลว ไมได
เปนไรมากทําเปนอยากนอนโรงพยาบาล เรางี้อ้ึงเลย ลูกเราไมสบายจริง ๆ เราก็กลัวและเปน
หวงลูกเรานะ แตสุดทายเราก็ไมรักษาตอนะ เราขอกลับไปรักษาทื่อ่ืนเลย เสียตังค ก็ชางเหอะ” 

อามีเนาะเลาใหฟงวา หลังจากทีมสุขภาพพูดแบบนั้น จึงตัดสินใจ เซ็นไมสมัครใจรักษา
ตอแลวกลับบาน พาลูกไปยังอีกโรงพยาบาลหนึ่ง ทําใหเสียจายใชจายเพิ่มขึ้น แตการที่ตองเสีย
คาใชจายเพิ่มขึ้น ก็ยังไมเทากับความรูสึกที่ไดรับ เพราะความรูสึกที่ไดรับจากทีมสุขภาพครั้งน้ัน 
ทําใหรูสึกบั่นทอน และหดหู และคิดวาทําไมตองปฏิเสธการใหบริการแกผูรับบริการ ทําใหรูสึก
คุณคาในตัวเองลดลง ถึงแมในเสี้ยวหนึ่งของความคิด อามีเนาะคิดวาเปนเพราะชวงเวลา
ดังกลาวมีผูรับบริการมาก ใกลเที่ยง และมีปจจัยอ่ืนที่สงผลตอคําพูด คือ ทีมสุขภาพนั้นกําลัง
ตั้งครรภ แตทีมสุขภาพควรมีจิตใจที่พรอมและเต็มใจที่จะใหบริการ 
 “สวนกะจะติดใจตรงที่วา พาลูกไปโรงพยาบาลซึ่งลูกเปนไขนอนไมไดมา 3 คืนแลวเราก็
ไมไดนอนแตพอไปโรงพยาบาล หมอกลับบอกวา อืม...แคน้ีธรรมดาเองไมตองเปนหวงอะไรมาก
หรอก แตเราก็กังวลแลวแหละลูกนอนไมไดมาหลายคืน เราก็รูสึกไมดีเลยนะลูกเราไมสบายแต
พอพาไปโรงพยาบาล หมอกลับพูดแบบนั้น”   อามีนาเลาถึงประสบการณที่ทําใหเธอไมพอใจ 
และพาลูกไปหาหมอที่คลินิกตอ   

นอกจากนั้น ยังมีประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจของพาตีเมาะอีกดวย 
พาตีเมาะใหความหมายของคําพูดที่บั่นทอนวา เปนคําพูดที่ไดรับจากทีมสุขภาพแลว สงผลให
ตัวเองรูสึกเจ็บใจ รูสึกวาทีมสุขภาพดูถูก เปนคําพูดที่พูดออกมาแบบหยิ่งยโส ตําหนิติเตียนโดย
ที่พาตีเมาะไดรับคําพูดนี้ เม่ือประมาณ 4 เดือนที่ผานมา พาตีเมาะมาโรงพยาบาลดวยอาการ
ปวดทอง นอนพักที่โรงพยาบาลแลวแพทยวินิจฉัยวา ไสติ่งอักเสบ จึงสงตัวไปรักษาที่
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โรงพยาบาลศูนย หลังจากอาการดีขึ้น แพทยโรงพยาบาลศูนยจําหนายใหกลับบาน และทําแผล
ตอที่โรงพยาบาลรามัน แตเม่ือมาทําแผล พาตีเมาะก็เจอคําพูดที่สงผลตอจิตใจของพาตีเมาะ ทํา
ใหพาตีเมาะกลับไปรับการการักษาที่โรงพยาบาลศูนยตอ เพราะคําพูดที่ไดรับน้ัน ทําใหพาตี
เมาะรูสึกวา ขาดคุณคาในตนเอง ขาดความเชื่อม่ันในตัวเอง ไดรับการดูถูกจากทีมสุขภาพ ดัง
คําบอกเลา 

“ตอนนั้น นะบอมอ เรามาโรงพยาบาล เวลาประมาณ 10 โมงเชา คนไขก็ไมเยอะนะ เรา
เขามาทําแผลที่หองฉุกเฉิน ตอนที่ทําแผล ก็มีบอมอคนหน่ึงมาทําแผล เราก็เลยบอกวา หมอที่
โนนฝากบอกวา ที่ติดอยูที่แผลนั้น หมอโรงพยาบาลศูนยบอกวาไมตองแกะออก ใหทําแผลเลย 
แตบอมอคนนั้น ก็พูดสวนกลับมาวา คนไข ก็แบบน้ีแหละ ไมรูเร่ือง คอยดูนะถาเนาขึ้นมา ใครจะ
รับผิดชอบ ชอบทําเกงกวาหมอ  พูดเสร็จแลวก็ทําหนาตาบูด ๆ ใสเราดวย เราก็เลยไมไปทําตอ
แลว โรงพยาบาลนี้ กลับไปทําที่โรงพยาบาลยะลา เหมือนเดิม เสียเงินก็ชางมัน” หลังจากนั้น พา
ตีเมาะจึงไปรับการดูแลแผลที่โรงพยาบาล โดยจะตองน่ังรถโดยสารประจําทางจากบานที่อําเภอ
รามัน และเขาในตัวเมืองจังหวัดทุกวัน จนแผลหาย  

ทั้งอามีเนาะ อามีนา และพาตีเมาะ สะทอนประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนเปน
คําพูดที่มีลักษณะปฏิเสธผูรับบริการ คําพูดที่ดูถูกเหยียดหยาม ตําหนิติเตียนทําใหรูสึกบั่นทอน
ตอจิตใจ ขาดคุณคาในตนเอง รูสึกไมพอใจตอเจาหนาที่ที่ใหบริการและตนเองรูสึกทอแท หมด
กําลังใจ ขาดคุณคาในชีวิต  เน่ืองจากตองการมาพึ่งใหทีมสุขภาพชวยเหลือ แตไดรับคําพูดที่ไม
เต็มใจในการใหบริการเสมือนผูรับบริการไมมีคุณคาที่จะไดรับการชวยเหลือ ซ่ึงการกลาวโทษ
ตําหนิติเตียนเปนอันตรายเพราะเปนการทํารายความภาคภูมิใจอันมีคายิ่ง กลาวคือ การ
กลาวโทษ หรือ การตําหนิติเตียนนั้น ทํารายความรูสึกวาตนเองสําคัญลง และยังกระตุนใหเกิด
ความไมพอใจเกิดขึ้น (เดล คารเนกี้ 2539) ผูรับบริการจึงตองแสวงหาทางเลือกอ่ืนเพ่ือเปนการ
ปกปองและเยียวยาจิตใจของตนไมใหเปนทุกขซํ้าซอนจากการที่ตนเองและครอบครัวถูกลด
คุณคาลง   

ดังน้ันทีมสุขภาพตองคํานึงถึงมิติจิตวิญญาณในการดูแลผูปวยบนพ้ืนฐานการดูแลดวย
หัวใจของความเปนมนุษย จะทําใหเขาใจถึงปญหาและพฤติกรรมของผูรับบริการ ไมเกิดการ
สื่อสารที่ไมเหมาะสม บั่นทอนจิตใจและคุณคาของผูรับบริการจากทีมสุขภาพซึ่งเปรียบเสมือน
เปนที่พ่ึงในยามที่ผูรับบริการตองเจอะเจอกับปญหาทางดานรางกายและจิตใจจากโรคภัยไขเจ็บ
ตาง ๆ 
 
4.การยิ้มแยม การสัมผัส กับการเสริมสรางกําลังใจ  และ การหลีกเลี่ยงการสัมผัส  กับ
ความทุกข และความรูสึกที่บั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการ 
 การสื่อสารในชีวิตประจําวันนอกจากจะใชคําพูดในการสื่อสารแลวยังสามารถแสดง
ออกมาดวยสีหนา ทาทางและพฤติกรรมของผูสงสารซึ่งสามารถใชสื่อความหมายแทนได  การ
สื่อสารตามแนวคิดของเบอรโลนั้น ชองทางที่ผูรับสารใชในการรับรูขาวสารนั้นมีหลายทางทั้งตา 
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หู จมูก ลิ้นและกายสัมผัส (Berlo 1960) ซ่ึงในการสื่อสารทางสาธารณสุขที่ทีมสุขภาพสื่อสารกับ
ผูปวยเปนการสื่อสารสองทางแบบเห็นหนา ดังน้ันนอกเหนือจากคําพูดแลว สีหนาทาทางของ
ทีมสุขภาพยังสงผลตอการรับรูของผูรับบริการดวย   คําพูดใดคําพูดหนึ่งถาพูดดวยสีหนา
ทาทางที่แตกตางกันก็สงผลใหคําพูดนั้น ๆ มีความหมายเปลี่ยนแปลงไป ซ่ึงผูรับบริการสามารถ
รับรูไดจากการมองเห็นและกายสัมผัส 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งน้ี พบวาการใหบริการดวยรอยยิ้มและสัมผัสตัวผูปวย 
สงผลในดานเสริมสรางจิตใจ ผูรับบริการรูสึกมีกําลังใจ ทําใหความเจ็บปวดจากความเจ็บปวย
ทุเลาลง รับรูไดถึงความหวงใยที่เจาหนาที่มีให  ดังที่อามีเนาะและอามีนา สะทอนวา 

“เวลามาโรงพยาบาล บางครั้งพ่ีเอ (เจาหนาที่ประชาสัมพันธ) เขาก็มาจับเรา และลูกเรา 
วาตัวรอน หรือเปลา ยิ่งทําใหเรารูสึกดีมาก ๆ เลยแหละ” และ “ตอนที่เรานอนโรงพยาบาล เวลา
บอมอ (พยาบาล) มาตรวจเรา แลวถามเราวา เปนไง เจ็บถี่มากขึ้นม้ัย อดทนหนอยนะ ใกลจะ
คลอดแลว ถาเจ็บมาก็ใหนอนตะแคงซายนะ พอบอมอพูด แลวมาจับทองเรา พรอมกับยิ้ม 
เหมือนใหกําลังใจ เรารูสึกเหมือนหายเจ็บเลย แตก็เจ็บน้ันแหละ แตมันดีนะ มันเหมือนกับวา เขา
หวงเรา เปนกําลังใจใหเรา เราก็ตองอดทน เพ่ือลูกของเรา”   ความตองการของผูรับบริการที่
ตองการความเอาใจใสจากทีมสุขภาพแมเพียงเล็กนอยแคยิ้มและสัมผัส  แตสงผลตอจิตใจทําให
ผูรับบริการเกิดความสุข ความสบายใจ ซ่ึงเปนสิ่งที่ทีมสุขภาพสามารถทําได โดยไมตองใช
งบประมาณใด ๆ เปนการสงความปรารถนาดีอยางแทจริง ที่ผูรับบริการสามารถสัมผัสไดจาก
นํ้าเสียงหรือพฤติกรรมที่แสดงออกมา 

การยิ้มบงบอกถึงการมีจิตใจที่ดีงาม เปนการสรางเสนหและความประทับใจซึ่งมีความ
จําเปนในงานบริการทุกงานโดยเฉพาะงานบริการในโรงพยาบาลที่มีทีมสุขภาพเปนสัญลักษณผู
ที่มีจิตใจดี คอยชวยเหลือและบรรเทาทุกของผูปวย 
 แตในขณะเดียวกันพฤติกรรมการหลีกเลี่ยงการสัมผัสในผูปวยบางรายสงผลใหบั่นทอน
จิตใจผูรับบริการเกิดความหดหู ทอแท หมดกําลังใจได ซ่ึงตันหยงเปนหญิงสาวอายุวัยกลางคน 
ประมาณ 30 ปลาย ๆ รูปรางผอมบาง ผิวสีขาว สีหนาอิดโรย น่ังอยูบนเตียง โดยมีลูกชายซึ่งมี
ภาวะภูมิคุมกันบกพรองตั้งแตแรกเกิดนั่งอยูบนเตียง ตันหยงรับรูวามีการติดเชื้อเม่ือประมาณ 7 
ปที่แลว เริ่มรับประทานยาตานเมื่อประมาณ 1 ปที่ผานมา หลังจากคลอด บุตรมีภาวะเจ็บปวย
เรื่อย ตองนอนโรงพยาบาล ครั้งน้ีนอนโรงพยาบาลนานประมาณ 1 เดือน ตันหยงรูสึกเหนื่อยลา 
ที่ตองดูแลลูก ไดแตขอพรจากอัลลอฮ ขอใหลูกปลอดภัยและดีขึ้น โดยเฉพาะสามี อยากใหลูก
แข็งแรง ปลอดภัยและหาย เน่ืองจากตองการลูกชาย  

ตันหยงมารับบริการที่โรงพยาบาลรามันตลอดมา ตั้งแตคลอดลูกคนแรก จนถึงคน
ปจจุบัน โดยจะรับบริการที่คลินิกพิเศษ (เอ้ืออาทร) คลินิกพิเศษ (วัณโรค) และคลินิกฝากครรภ 
มีความประทับใจในการใหบริการ เน่ืองจากเจาหนาที่มักจะใสใจตันหยงเปนอยางดี โดยเฉพาะ
ในชวงของการรับประทานยาตานที่ตันหยงมีอาการแพยา คลื่นไสอาเจียนแตก็ไดรับกําลังใจจาก
พยาบาลประจําคลินิกเปนอยางดี ทําใหรูสึกมีกําลังใจที่จะตอสู กับโรคภูมิคุมกันบกพรอง แมจะ
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ไมมีโอกาสหายก็ตาม ตันหยงเลาวา โรคนี้ชาวบานมักจะรังเกียจ หรือแมกระทั่งทีมสุขภาพเอง
บางครั้งก็รังเกียจ ทีมสุขภาพบางคน ไมไดพูดออกมาใหเสียใจ หรือบั่นทอนใจ แตการกระทําที่
แสดงออกมา ยิ่งกวาคําพูด  ตันหยงเลาวา “เขาทําแรง ๆ กับนอง จับมือถือแขนก็ทําเหมือนไม
อยากจะจับเหมือนไมพอใจ  ถาเวรเขาอยูเวร เขาก็จะทําตลอดเหมือนตอนที่ไปลางแผล เขาก็จะ
ทําแรง”  และ “เม่ือวานเวรเขาเหมือนกัน  เม่ือวานเราก็เหน่ือยดวยขาวก็ไมไดกินอาแบ (สามี) ก็
ไมอยู นองเวลาเขาปสสาวะหรืออะไรเคาก็จะไมอยูแลวงอแงตองเปลี่ยนแลว  เจาหนาที่เวรอ่ืนใส
ใจชวยเราลางปสสาวะลูก แตเขาคนนั้นไมพึงพอใจ  ไมแตะตองลูกเราเลยนะ เรารูสึกวาเขา
รังเกียจลูกเรา เพราะเราเปนโรคนี้ น้ี แตเขาก็นาจะเขาใจนะ โรคนี้ มันก็ไมได ติดกันงาย ๆ 
ขนาดเขาเปนหมอ เขายังรังเกียจ แลวคนอ่ืนจะไมรังเกียจไดอยางไร เรารูสึกหอเห่ียวใจ นอยใจ 
ไมอยากจะมีชีวิตอยูเลย ”     

กลาวไดวา การพยาบาลที่หลีกเลี่ยงการถูกเนื้อแตะตัวของผูรับริการ ใสถุงมือทุกครั้ง 
และปฏิบัติดวยความเรงรีบ เพ่ือใหเสร็จเร็ว ทั้งที่ในชวงเวลาดังกลาว ผูรับบริการไมมาก  ซ่ึงผล
จากการปฏิบัติดังกลาว ทําใหตันหยงรูสึกเสียใจ หดหูใจ นอยใจ ประกอบกับตันหยงเปนโรคที่
คิดอยูตลอดเวลาวา สังคมรังเกียจ บางครั้งตันหยงไมอยากมารับบริการที่โรงพยาบาล แตมี
ความจําเปน เน่ืองจากสงสารลูก อยากใหไดรับการรักษาอยางเต็มที่ ถึงแมสุดทายลูกจะตอง
เสียชีวิตก็ตาม บางครั้งตันหยงเคยคิดที่จะเขียนขอรองเรียน เพ่ือใหผูบริหารไดรับรู และเพื่อทีม
สุขภาพคนดังกลาว ไดรับรูวา ไดทําใหผูรับบริการรูสึกหดหู และบั่นทอน เสียใจ แตก็ไมกลาที่จะ
เขียน เน่ืองจากกลัววา เม่ือมารับบริการในคราวตอไป จะไมไดรับการบริการที่ดีจากทีมสุขภาพ 
บางครั้งตันหยงนอยใจถึงกับนํ้าตาไหล แตก็ตองอดทน  
 จากขอมูลที่ตันหยงสะทอนมา บางครั้งในการสื่อสารอาจไมตองใชคําพูด แตพฤติกรรม
ที่แสดงออกสามารถสงผลตอความรูสึกตอผูรับบริการได ไมวาจะเปนพฤติกรรมทางบวกหรือ
ทางลบ ซ่ึงผูรับบริการที่รับบริการในโรงพยาบาล จัดเปนผูที่มีความทุกข ยิ่งทุกขจากการถูกตี
ตราในสังคมจะทําใหทุกขน้ันยิ่งทวีคูณ และอาจกัดกรอนจิตวิญญาณของมนุษยในการดํารงชีวิต
อยูได โดยเฉพาะการถูกตีตราจากทีมสุขภาพผูซ่ึงมีความรูความเขาใจในเรื่องโรคเปนอยางดี
มากกวาชาวบานทั่วไป 
 การสัมผัสรางกายผูมารับบริการและรอยยิ้มที่มีใหในขณะใหบริการ จะสงเสริมใหผูปวย
รูสึกดี มีกําลังใจ บรรเทาความเจ็บปวดได และสรางประทับใจใหเกิดขึ้นแกผู รับบริการ 
โดยเฉพาะในจังหวัดชายแดนภาคใตน้ัน  เม่ือมุสลิมพบเจอกัน จะกลาวสลาม ดวยคําวา “อัซซา
ลามูอาลัยกุม” ซ่ึงหมายถึงวา ขอความสันติสุขจากพระองคอัลลอฮจงมีแดทาน พรอมกับการ
สัมผัสมือ การจูบมือและการสวมกอด ซ่ึงการปฏิบัติดังกลาวทําใหเกิดสื่อสายสัมพันธใน
ความรูสึกแหงการเปนพ่ีนองกันในอิสลาม  เม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาลและพบเจอการสัมผัส
ตัวผูรับบริการจากทีมสุขภาพ เชน การจับมือ จะยิ่งเพ่ิมความรูสึกม่ันคง ตนเปนคนสําคัญคน
หน่ึงดุจเสมือนญาติพ่ีนองของเจาหนาที่ และในผูที่ถูกตีตราจากสังคมและตนเองวาเปนโรคที่นา
รังเกียจ การสัมผัสจะชวยเพ่ิมคุณคาและมีกําลังใจในการดําเนินชวีิตตอไปได 
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5.บริบทที่เก่ียวของตอการสื่อสารที่เสริมสรางและบั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการ 
ประกอบดวย อายุ ความศรัทธา จํานวนผูรับบริการ ความคาดหวังของผูรับบริการ 
ความเรงรีบ หนวยงานที่ใหบริการ ลักษณะภูมิหลังของทีมสุขภาพ 
 
5.1 เวลา และความเรงรีบในการปฏิบัติงาน 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งนี้พบวา คําพูดที่บั่นทอนที่สงผลตอผูรับบริการ มักจะ
เกี่ยวของกับเวลาและจํานวนผูรับบริการ โดยพบวาเวลาเกือบเที่ยง เวลากอนกลับบาน เวลาดึก 
หรือเวลาที่คนไขมารับบริการมากจะเกิดการสื่อสารใชคําพูดและแสดงพฤติกรรมที่บั่นทอนสงผล
ตอผูรับบริการ โดยทีมสุขภาพเลาวาเคยใชคําพูดที่บั่นทอนในขณะที่มีผูรับบริการที่ตองนอน
โรงพยาบาลคอนขางเยอะ เกิดความเรงรีบในการปฏิบัติงานและชวงเวลาใกลเที่ยงเปนชวงที่มี
ผูปวยรอเขานอนในโรงพยาบาลและรอกลับบานหลายราย สอดคลองกับขอมูลที่สะทอนจาก
ผูรับบริการที่เลาประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนที่เคยเกิดขึ้นในชวงเวลาใกลเที่ยงซึง่เปน
ชวงเวลาที่มีผูปวยรอรับบริการอยูหลายคน  โดยเฉพาะในจุดบริการของหอผูปวย  งานบริการ
ผูปวยนอกและงานหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน ดังที่พาตีเมาะ สะทอนใหฟงวา “วันนั้นเราจําไดนะ เรา
มา รพ ตอนเกือบเที่ยง เขาไปในตึกคนไขใน เจาหนาที่ก็พูดใสเราวา มาอีกแลว พอเกือบเที่ยงก็
มาอีกแลว สงสัยไดทานขาวชาอีกแนวันนี้” 
 จากขอมูลที่สะทอนจากผูรับบริการและทีมสุขภาพ พบวา มีปจจัยภายนอกที่กระตุนให
เกิดการสื่อสารที่บั่นทอนไดงายขึ้น คือ การเรงรีบในการปฏิบัติงานเนื่องจากมีเวลาจํากัด มี
ผูรับบริการจํานวนมาก ดังที่ นนนีสะทอนใหฟงวา “จริง ๆ แลวนะพี่ เราก็ไมอยากจะพูดเสียงดัง
หรือ หวนหรอกนะ แตบางครั้งมันจําเปน เชน เวลาจะทําแผล คนไขก็รอง แตะหนอยก็ชักขาหนี 
เราตองรีบนะ เพราะยังมีคนไขอ่ืน รอใหเราทําแผลอีก มันเสียเวลานะพี่นะ” ดังน้ันการวางระบบ
การใหบริการ การจัดและหมุนเวียนอัตรากําลังที่สอดคลองและเหมาะสมกับชวงเวลาตาง ๆ ซ่ึง
แตกตางกันไปในแตละหนวยงานอาจชวยลดโอกาสการเกิดการสื่อสารที่บั่นทอนได 
 
5.2 ทัศนคติและภูมิหลังของผูใหบริการ  
 นอกจากนี้พบวาลักษณะภูมิหลัง  ลักษณะเฉพาะของบุคคล  ทัศนคติของผูใหบริการ 
และประสบการณการทํางานก็สงผลใหเกิดการสื่อสารที่บั่นทอนหรือเสริมสรางแมไมมี
ผูรับบริการมาก ดังที่มีเจาหนาที่แสดงพฤติกรรมรังเกียจผูปวยในทุกครั้งที่ใหบริการถึงแมวาจะมี
ผูรับบริการไมมากทีมสุขภาพที่มีแนวคิด วิตกกังวลเกี่ยวกับโรค กลัวการติดเชื้อ กลัวการไดรับ
เชื้อจากผูรับบริการ จะสงผลทําใหเกิดพฤติกรรมหรือคําพูดที่สงผลตอผูรับบริการ ดังขอมูลที่
ตันหยงไดสะทอนถึงทีมสุขภาพที่ไมยอมสัมผัส ผูรับบริการ “บอมอคนนั้น เขาไมถูกตัวลูกเรา
เลยนะ เขากลัวจะติดโรคจากเรา เรารู เพราะเราเปนโรคนี้ เวลาเขาทําอะไร เขาก็จะชี้ ๆ หรือบาง
ที่ ถาจําเปน เขาก็จะไปเอาถุงมือมาใส” ซ่ึงจากที่ผูใหขอมูลสะทอนมา แสดงใหเห็นวา ทัศนคติ
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ของทีมสุขภาพตอการติดเชื้อเอชไอวี ยังเปนทัศนคติดานลบ รังเกียจและกลัวการติดเชื้อ ซ่ึงจะ
สงผลทําใหแสดงพฤติกรรมออกมาที่ไมเหมาะสม สงผลทําใหบั่นทอนตอความรูสึกของ
ผูรับบริการได  นอกจากทัศนคติแลว ภูมิหลังของผูใหบริการ ก็ยังสงผลตอการเสริมสรางและบั่น
ทอนของผูรับบริการ ผูใหบริการบางคนมีภูมิหลังของการมีพฤติกรรมหรือลักษณะนิสัยที่ไม
ออนโยน สงผลทําใหสื่อคําพูดและพฤติกรรมที่บั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการ ดังที่ผูใหขอมูลที่
ชุมชนบาลอสะทอนใหฟงวา “ถามาโรงพยาบาล แลวเจอ บอมอ (หมอ) คนนั้นอยูเวร เหมือนไม
อยากตรวจเลย พูดจาก็ไมดี ไมยิ้ม แถมพูดหวน ๆ เห็นแลวเหมือนปวยมากกวาเดิมอีกนะ” 
สอดคลองกับขอมูลที่สะทอนจากทีมสุขภาพที่เลาวา   “บางทีนอง ๆ นะพูดแบบไมคอยดีนํ้าเสียง
มันดูหวน ๆ เชน วางซิกะ วางตรงนั้นซิ นํ้าเสียงของเราดวยมันก็มีผลนะ กะวันหลังหยิบเองซิคะ 
เราก็ตองคอยบอกบางทีพูดอะไรแบบนี้เราก็บอกนองวานอง ๆ พูดแบบนั้นมันแข็งไปนะไมดี 
บางคนคนไขเยอะนอยยังไงก็พูดแบบนี้เหมือนเดิม หรือบางคนก็มีบางแตไมบอย ถาเปนแบบ
น้ันตลอดมันก็ไมเกี่ยวกับเวลานะมันเปนพฤติกรรมของเคาแบบนั้น แตถึงเราบอกไปมันก็ยัง
เหมือนเดิมนะ เพราะเปนลักษณะของเขาไปแลว” และนี้เปนเสียงสะทอนจากทีมสุขภาพที่ทํางาน
ดวยกัน ที่มองพฤติกรรมของนองที่รวมงาน  
 
5.3 ความคาดหวัง ความศรัทธา 
 ผูมารับบริการของโรงพยาบาลทุกคนลวนมีความคาดหวัง อยากใหตนเองหายจากโรค
และไดรับการบริการที่ดี มีความสบายใจเมื่อไดมาโรงพยาบาล ทีมสุขภาพจึงควรเขาใจความ
คาดหวังของผูปวยที่เขามารับการรักษาเขาใจความคาดหวังของผูปวยที่เขามารับการรักษา และ
ปฏิบัติตอผูปวยเหมือนด่ังเพ่ือนมนุษยดวยหัวใจที่ทีแตความปรารถนาดีตอผูอ่ืน ใหผูมารับ
บริการรูสึกปลอดภัยและม่ันใจ (เอกรัฐ  2553)  จากประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนซึ่ง
สะทอนจากผูรับบริการรวมทั้งจากทีมสุขภาพเองนั้นเกิดจากการมองขามความคาดหวังของผูมา
รับบริการในมิติจิตวิญญาณ  ดังที่อามีเนาะและอามีนาเลาวา   “ลูกเราไมสบายจริง ๆ เราก็กลัว
และเปนหวงลูกเรานะ”   “ลูกเปนไขนอนไมไดมา 3 คืนแลว” แตทีมสุขภาพมองแตดานกายหรือ
โรคที่เปนอยูทําใหเกิดคําพูดที่บั่นทอนจิตใจผูรับบริการ   “อืม...แคน้ีธรรมดาเองไมตองเปนหวง
อะไรมากหรอก”   “ไมไดเปนไรมากทําเปนอยากนอนโรงพยาบาล”  การสื่อสารที่ดีตองยึดหลักผู
ที่อยูตรงหนาเปนศูนยกลาง บอยครั้งที่ผูสื่อสารมีเจตนาดีที่จะใหความชวยเหลืออยางดีที่สุดตาม
ความคิดเห็นของตนเอง ซ่ึงเขาลักษณะยึดตัวของผูสื่อสารเปนศูนยกลางมากกวา (ชิษณุ   
2552)  ทีมสุขภาพจําเปนตองยึดผูปวยเปนศูนยกลางและดูแลดวยหัวใจของความเปนมนุษย
เพ่ือเสริมสรางใหผูรับบริการมีกําลังใจและใหความรวมมือในการดูแลรักษาใหมีประสิทธิภาพ  
 ความศรัทธาก็เปนปจจัยหนึ่งที่เกี่ยวของตอคําพูดที่บั่นทอน และเสริมสรางตอจิตใจ จาก
การศึกษาพบวา หากผูรับบริการมีความศรัทธาตอทีมสุขภาพ คําพูดที่ทีมสุขภาพแนะนําจะ
เสริมสราง ทําใหมีกําลังใจ และมีพลังตอไป แตในขณะเดียวกันหากผูรับบริการไมศรัทธาตอทีม
สุขภาพ ตําพูดที่แนะนําก็สามารถทําใหบั่นทอนได ดังที่ อามีเนาะสะทอนใหฟงวา “กะ...(ทีม
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สุขภาพ) เวลาพูดกับเรานะ พูดเสียงดัง หวน ๆ แตเราก็รูสึกดีนะ เพราะ เรารูวา กะคนนื้เปนคนดี 
เขาชอบชวยเหลือ เวลามา เขาก็จะชวยตลอด บางครั้งเวลาเจอกัน ทั้งที่เราไมไดมาหาหมอ เขาก็
ยังทักเลยนะ  เราชอบ  เขาเปนบอมอที่ดีเลยแหละ”     สอดคลองกับที่ตันหยังไดสะทอนใหฟงวา 
“กะ..(ผูวิจัย) รูม้ัย บางครั้งนะ เวลาเจอ บอมอที่ไมดีนะ กวาพวกเราเขียนขอรองเรียนซักใบนะ 
เราคิดแลว คิดอีก บางครั้งรวมกันคิดหลาย ๆ เตียงเลยแหละ เพราะไรรูม้ัย เพราะเราไมอยาก ให
หมอลีรู วา เปนแบบนี้ เราไมอยากใหหมอเสียใจ เพราะหมอลี เปนคนดี” จากขอมูลที่สะทอน
แสดงใหเห็นวา หากมีความศรัทธาแลว หากมีคําพูดหรือพฤติกรรมก็สามารถคลายความรูสึกบั่น
ทอนตอจิตใจได และยังสามารถลดปญหาของการบริการได หากมีศรัทธา   
 
บทสรุปและขอเสนอแนะ  
               ในการดูแลคนไขที่คํานึงถึงมิติจิตวิญญาณบนพื้นฐานการดูแลดวยหัวใจของความ
เปนมนุษย การสื่อสารถือเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการที่สามารถเยียวยารักษาความทุกข
และความเจ็บปวยของผู รับบริการ ทั้งกอใหเกิดการบั่นทอนและเสริมสรางตอจิตใจของ
ผูรับบริการ ซ่ีงจากการศึกษาครั้งนี้พบวา ทีมสุขภาพสามารถเลือกใช คําพูดในการสื่อสาร เพ่ือ
เสริมสรางตอจิตใจ ผูรับบริการมีความสบายใจ เกิดกําลังใจเกิดความรวมมือในการใหบริการ  
โดยการทักทาย การสัมผัส การใชภาษาที่สอดคลองกับบริบท เชนการกลาวสลาม การสัมผัสมือ 
เพราะจะเปนการสรางใหเกิดสื่อสัมพันธในความรูสึกของการเปนนองพ่ี การแนะนําให
ผูรับบริการยึ่ดม่ันในสิ่งที่เปนสิ่งยึดเหนี่ยวทางจิตใจ เชน อัลลอฮ การพูดโดยการสรางคุณคาใน
ตัวเอง คุณคาของการเปนมารดา คุณคาของการเปนบาวของอัลลอฮ เปนตน  
               และในการศึกษาครั้งน้ี ยังพบวา เวลา ความเรงรีบ ทัศนคติตอการดูแลผูปวยในแต
ละกลุมโรค ความหวัง ความศรัทธา ลักษณะภูมิหลังของทีมสุขภาพหรือผูใหบริการ เปนปจจัย
สําคัญที่สงผลตอคําพูดที่บั่นทอนและเสริมสรางตอจิตใจของผูรับบริการตอทีมสุขภาพ ดังน้ันทีม
สุขภาพตองมีการปรับความคิด ทัศนคติในการใหบริการเพื่อรองรับในการปฏิบัติงานบริการดาน
สาธารณสุข ตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการทั้งดานรางกาย จิตใจและจิตวิญญาณดวย
แนวคิดการดูแลผูปวยดวยหัวใจของความเปนมนุษยภายใตความหลากหลายทางวัฒนธรรม 
เพ่ือการดูแลผูปวยที่มีประสิทธิภาพ เขาใจคุณคาของความเปนมนุษยอยางแทจริง  
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