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ประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนและคําพดูที่เสริมสรางตอจิตใจของผูรับบริการ
จากทีมสุขภาพ 

 
นิรัชรา  สาและ  

นิรุสลีนิน  มะเตะ 
รพ.รามัน จ.ยะลา 

 
บทคัดยอ 
                   งานวิจัยนี้ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของคําพูดที่มีผลตอผูรับบริการทั้งในดาน
การบั่นทอนและเสริมสรางจิตใจของผูรับบริการจากทีมสุขภาพ   โดยวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ความหมาย ลักษณะ บริบทและผลกระทบของคําพูดที่บั่นทอนและเสริมสรางตอจิตใจของ
ผูรับบริการ  มีคําถามการวิจัยที่สําคัญ คือ ประสบการณของผูรับบริการที่ไดรับคําพูดที่บั่นทอน
และคําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจของผูรับบริการจากทีมสุขภาพมีลักษณะอยางไร  อาศัยวิธีการ
วิจัยเชิงคุณภาพ    เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณเจาะลึก และการสังเกตแบบไมมีสวน
รวม วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยใชหลักการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 
                      ผลการวิจัยพบวา 1) แมเพียงคําทักทายเมื่อแรกพบสามารถเสริมสรางตอ
จิตใจทําใหคลายความทุกข มีกําลังใจ เกิดคุณคาในตัวเอง ในขณะเดียวกัน การทักทายตาม
บริบท ความเชื่อ ความศรัทธาของผูรับบริการทําใหเสริมสรางตอจิตใจและจิตวิญญาณของ
ผูรับบริการ 2) การใหกําลังใจโดยการสรางคุณคา ยึดความศรัทธาของผูรับบริการเปนการ
เสริมสรางจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการ 3) การสื่อสารโดยการใชคําพูดที่เหยียดหยาม 
ประชดประชัน กอใหเกิดความทุกข และบั่นทอนตอจิตใจ ทําใหผูรับบริการทอแท หมดกําลังใจ 
และเสียคาใชจายเพ่ิมขึ้นในการเดินทางเพ่ือแสวงหาสถานบริการ 4) พฤติกรรมการแสดงออก 
การยิ้มแยม การสัมผัส ทําใหผูรับบริการเกิดกําลังใจ เสริมสรางตอจิตใจ แตในขณะเดียวกัน
พฤติกรรม การหลีกเลี่ยงการสัมผัส การแสดงความกลัวตอสารคัดหลัง เพ่ิมความทุกข บั่นทอน
ตอจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการ 

 การศึกษาครั้งน้ี ตองการแสดงใหเห็นวาในการเสริมสรางจิตใจ เพ่ือเยียวยา
ความทุกขจากการเจ็บปวยของผูรับบริการน้ัน ทีมสุขภาพสามารถสื่อสารโดยการทักทาย ให
กําลังใจ ใหคําแนะนําดวยไมตรีจิต ตั้งแตจุดเริ่มตนของการใหบริการ คํานึงถึงบริบท ความ
ศรัทธาและวัฒนธรรมนั้น เนนการสื่อสารที่เปนภาษาเฉพาะ ซ่ึงจะทําใหเกิดการเสริมสรางตอจิต
วิญญาณของผูรับบริการ ซ่ึงหากทีมสุขภาพไมเขาใจในบริบทของความศรัทธา วัฒนธรรม 
ละเลย และขาดการใสใจ  ทําใหเกิดความทุกขแกผูปวยเพิ่มขึ้น จนมีผลตอการรักษา บั่นทอนตอ
จิตใจ สูญเสียเศรษฐกิจ เกิดความไมพึงพอใจ เกิดการฟองรอง ดังน้ันการสื่อสารภายใตบริบท 
ความเชื่อความศรัทธา และวัฒนธรรมจึงเปนหัวใจสําคัญของการดูแลผูปวยดวยหัวใจของ
ความเปนมนุษยภายใตความหลากหลายทางวัฒนธรรม  
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วัตถุประสงคทั่วไป 
         เพ่ือศึกษาประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนและคําพูดที่เสริมสรางของผูรับบริการ
จากทีมสุขภาพ  
 
วัตถุประสงคการวิจัย  
  เพ่ือศึกษาความหมาย ลักษณะ บริบท และผลกระทบของคําพูดที่บั่นทอนและคําพูดที่
เสริมสราง ตอจิตใจของ ผูรับบริการจากทีมใหบริการดานสุขภาพ 
 
คําถามการวิจัย 

1.  ความหมายของคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจที่ไดรับคืออะไรบาง และคําพูดที่เสริมสรางตอ 
    จิตใจคืออะไรบาง  
2. ผูรับบริการใหความหมายของลักษณะของของคําพูดที่บั่นทอนจิตใจ และคําพูดที่

เสริมสรางตอจิตใจ วาอยางไร  
3. ผลกระทบของคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจ และคําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจ เปนอยางไร  
3. บริบทอะไรบางที่สงผลตอการไดรับคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจ และคําพูดที่สงเสริมตอ

จิตใจ 
 
ความสําคัญ/ความเปนมา  
 จังหวัดชายแดนภาคใต เปนจังหวัดที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม มีกลุมคนหลาย
ชาติพันธุมาอาศัยอยูรวมกัน ทั้งกลุมชนชาวไทยพุทธดั้งเดิม ชายไทยมุสลิมเชื้อสายมลายู ชาว
ไทยเชื้อสายจีน และชาวไทยที่ยายถิ่นฐานมาจากภาคอื่น เชนภาคเหนือ ภาคอีสาน และตางดาว 
เชน ชาวพมา ทําใหลักษณะความเปนอยู วิถีชีวิต ความเชื่อ วัฒนธรรม และภาษาที่ใชมีความ
หลากหลาย โดยเฉพาะกลุมชาวไทยมุสลิมที่เปนกลุมที่มีจํานวนมากที่สุดถึง รอยละ 90 มี
วัฒนธรรมการดูแลสุขภาพตามแนวทางปฏิบัติและความเชื่อที่ศาสดาของศาสนาเปนผูกําหนด
อยางเครงครัด ซ่ึงจากความเชื่อและหลักคําสอน พบวามีผลตอภาวะสุขภาพของชาวไทยมุสลิม 
(ดํารง 2546) และยังพบวาวิถีชีวิต ความเชื่อ วัฒนธรรม ศาสนาก็มีผลตอกลุมชนอ่ืน ๆ อีกดวย  
 ทิศทางการพัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาลในปจจุบัน เนนการใหบริการดวยหัวใจความ
เปนมนุษย ภายใตแนวคิดที่สําคัญ คือ การรักษาดานรางกายเพียงอยางเดียว ไมเพียงพอที่จะ
เยียวยา ใหผูปวยหายจากโรคได ควรจะตองมีการรักษาดานใจ สังคม และจิตวิญญาณ และการ
รักษาที่สอดคลองกับบริบท ความเชื่อ และวัฒนธรรมของชุมชน แตจากภาวะขาดแคลนบุคลากร
ของทีมสุขภาพในปจจุบัน (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข 2549) ทําใหทีมสุขภาพ เกิดความเรง
รีบในการปฏิบัติงาน จนบางครั้ง อาจละเลยความละเอียดออนในการใหบริการที่สอดคลองกับ
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วัฒนธรรม  สงผลตอภาวะการเจ็บปวยของผูรับบริการ  เกิดความไมพึงพอใจ เกิดความขัดแยง 
ระหวางทีมสุขภาพและผูรับบริการ จนกระทั่งนําไปสูปญหาการฟองรองได การสื่อสารเปนหัวใจ
สําคัญในการใหบริการดานสุขภาพทั้งดวยคําพูด ตลอดจนการแสดงพฤติกรรมทั้งสีหนาและ
ทาทาง ทีมสุขภาพจําเปนตองอธิบายเกี่ยวกับความเจ็บปวย ขั้นตอนการรักษา และคําแนะนําใน
การปฏิบัติงาน เพ่ือใหผูปวยเขาใจ และเกิดความรวมมือในการรักษา สรางความหวังและพลัง
อํานาจในการดูแลตนเอง ดังน้ันทีมสุขภาพจําเปนจะตองมีทักษะในการสื่อสารที่ถูกตอง 
เหมาะสม สอดคลองกับสภาวะอารมณ และบริบทของผูรับบริการ  
 ถึงแมในการเก็บรวบรวมขอมูลที่ผานมา โรงพยาบาลรามันพบปญหาขอรองเรียนดาน
การรับบริการคอนขางนอย แตโรงพยาบาลรามันเห็นความสําคัญของการสื่อสารภายใตบริบทที่
มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมในจังหวัดชายแดนภาคใต เพ่ือการเยียวยาผูรับบริการ ใหเกิด
พลังในการดูแลตนเอง จึงไดศึกษาเกี่ยวกับประสบการณการสื่อสารระหวางผูรับบริการและทีม
สุขภาพ เพ่ือใหสามารถใชการสื่อสารที่กอใหเกิดการเสริมสราง และไมบั่นทอนตอจิตใจของ
ผูรับบริการ ผูรับบริการมีความสุขในการรับบริการที่โรงพยาบาลแหงน้ี เสริมสรางมิติดานจิต
วิญญาณ เกิดความรวมมือในการดูแลสุขภาพ เพ่ือการมีสุขภาพที่ดีของผูรับบริการ และ 
ความสุข ความอิ่มใจของทีมสุขภาพ ลดการฟองรอง และความขัดแยงตอกัน 

การดูแลผูปวยดวยหัวใจของความเปนมนุษยน้ัน มิติสําคัญที่จะตองคํานึง คือมิติ
ทางดานจิตวิญญาณ ซ่ึงเปนมิติที่ละเอียดออนและมีความหลากหลายในแตละวัฒนธรรม ความ
เชื่อ และศาสนา การศึกษาประสบการณการสื่อสารทั้งดวยคําพูดและพฤติกรรมจึงมีความสําคัญ
เพ่ือใหทีมสุขภาพเกิดทักษะที่ดี สามารถสื่อสารกับผูรับบริการไดสอดคลองกับความตองการ
ภายใตความหลากหลาย เกิดการเสริมสรางและไมบั่นทอนตอจิตใจของผูรับริการ เยียวยาความ
ทุกขของผูรับบริการจากภาวะความเจ็บปวยเม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาล 
 
ระเบียบวิธีวิจัย  
 การศึกษาประสบการณของผูรับบริการที่ไดรับคําพูดที่บั่นทอนและคําพูดที่เสริมสราง
จากทีมสุขภาพ เปนการศึกษาที่มุงเนนถึงการสื่อสารโดยการใชคําพูดระหวางผูรับบริการ และ
ทีมสุขภาพ ที่สงผลตอผูรับบริการภายใตความหลากหลายทางวัฒนธรรม ตามการรับรูและการ
ใหขอมูลของผูรับบริการที่มารับบริการที่โรงพยาบาลรามัน อาศัยกรอบแนวคิดการวิจัยเชิง
คุณภาพ โดยการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของเก่ียวกับการวิจัยเชิงคุณภาพ  การสื่อสารและ
ปจจัยที่มีผลตอการสื่อสาร ลักษณะทางสังคม วัฒนธรรมและความเชื่อเกี่ยวกับความเจ็บปวย
ของชุมชนจังหวัดชายแดนภาคใต และระบบการใหบริการสุขภาพ ตลอดจนศึกษางานวิจัยที่
ผานมา  

ผูวิจัยศึกษาและเก็บขอมูลพ้ืนฐานของผูมารับบริการในโรงพยาบาลรามัน เกี่ยวกับภาวะ
ความเจ็บปวยที่ตองใหมารับบริการ วัฒนธรรมความเชื่อเกี่ยวกับความเจ็บปวย และ
ประสบการณเม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาล เก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ การสังเกตอยางมีสวน
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รวม การประชุมกลุม และการจดบันทึกภาคสนาม  เพ่ือใหทราบประสบการณที่ไดรับเม่ือมารับ
บริการ ตามการรับรูของผูใหขอมูล แลวนําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณมาวิเคราะห หาคําสําคัญ 
และจัดเปนหมวดหมู นําขอมูลที่ได มาพิจารณาประกอบกัน ตลอดจนเชื่อมโยงเพื่อทําความ
เขาใจถึงประสบการณของผูรับบริการ ซ่ึงจะสิ้นสุดการเก็บขอมูล เม่ือขอมูลมีความอิ่มตัว  

 
ผลการศึกษา 

บริบท  
โรงพยาบาลรามันตั้งอยูในอําเภอรามัน จังหวัดยะลา ซ่ึงเปนจังหวัดชายแดนภาคใตที่มี

ความหลากหลายทางวัฒนธรรม ประชาชนสวนใหญรอยละ 90 นับถือศาสนาอิสลาม จํานวน
ผูรับบริการโดยเฉลี่ยประมาณวันละ 300 คน ภาษาที่ใชในการสื่อสารระหวางผูรับบริการและทีม
สุขภาพเปนภาษาไทยกลางและภาษายาวี โรงพยาบาลรามัน เนนความเปนเลิศดานบริการ ดวย
มาตรฐานโรงพยาบาลคุณภาพ ใหบริการดวยพฤติกรรมบริการที่ดี ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดและศรัทธาในการใหบริการของโรงพยาบาล 
สงผลทําใหมีผูรับบริการมารับบริการคอนขางสูง โดยจะมีผูรับบริการจากอําเภอใกลเคียงมารับ
บริการอยางตอเน่ือง  

ศาสนาอิสลามเปนศาสนาที่ผูรับบริการนับถือมากที่สุด สรางขึ้นมาและตั้งอยูบนพ้ืนฐาน
แหงความศรัทธาตออัลลอฮ (ซบ) ผูที่นับถือศาสนาอิสลาม เรียกวา มุสลิม ในมุมมองของความ
เจ็บปวย ชาวมุสลิมเชื่อวา ความเจ็บปวยวาเปนการทดสอบจากอัลลอฮ  และการหายหรือไม
หายจากความเจ็บปวยก็เปนความประสงคจากอัลลอฮ จึงตองพยายามหาทางเยียวยารักษา 
เพ่ือใหหายจากโรค และมีรางกายแข็งแรง สามารถปฏิบัติศาสนกิจไดครบถวน ซ่ึงวิธีการคนหา
การรักษาก็มีหลากหลาย ตั้งแตการขอพร (ดุอา) จากอัลลอฮ การขอน้ํามนตจากหมอบานหรือผู
ที่เคารพศรัทธา การใชสมุนไพร และการเขารับบริการกับสถานบริการสาธารณสุข  

ภาษาที่ใชสื่อสารมีกันหลายภาษา ไมวาจะเปนภาษาไทยกลาง ภาษาไทยทองถิ่น 
(ภาษาใต) และภาษามลายู หรือที่เรียกวาภาษายาวี แตชาวมุสลิมสวนใหญจะใชภาษายาวีใน
การสื่อสารในชีวิตประจําวัน ซ่ึงเปนการแสดงถึงวัฒนธรรมและความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 
ดังน้ันชาวมุสลิมจะมีการฝกฝนบุตรหลาน ใหมีความรู ความเขาใจในภาษายาวีตั้งแตเด็ก และ
ปลูกฝงการใชภาษายาวีในชีวิตประจําวัน ชาวมุสลิมบางคนไมนิยมพูดภาษาไทย ไมวา
ภาษาไทยกลาง หรือภาษาไทยทองถิ่น โดยเฉพาะผูใหญ หรือผูสูงอายุ บางรายจะไมสามารถ
สื่อสารดวยภาษาไทยไดเลย สงผลตอการสื่อสารในการรับบริการในโรงพยาบาลเปนอยางมาก 
เน่ืองจากเกิดการสื่อสารที่ไมสัมฤทธิ์ผล จึงตองมีการใชลามไวในการใหบริการแกประชาชน 
หรือเจาหนาที่ทีมสุขภาพตองมีการเรียนรูภาษายาวี เพ่ือใหการสื่อสารระหวางผูรับบริการและ
ทีมสุขภาพที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น  

นอกจากนั้น ยังมีประเพณีของชาวไทยมุสลิมเกี่ยวกับการกลาว การทักทาย โดยมุสลิม
เม่ือพบเจอกัน จะกลาวสลาม ดวยคําวา “อัซซาลามูอาลัยกุม” ซ่ึงหมายถึงวา ขอความสันติสุข
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จากพระองคอัลลอฮจงมีแดทาน พรอมกับการสัมผัสมือ การจูบมือและการสวมกอด ซ่ึงการ
ปฏิบัติดังกลาวทําใหเกิดสื่อสายสัมพันธในความรูสึกแหงการเปนพ่ีนองกันในอิสลาม เปนการ
กระชับความรักใครตอกันในอิสลามใหแนนแฟนมากขึ้น และเม่ือกลาวสลาม ผูที่ไดรับ หรือได
ยินก็เปนหนาที่ที่จะตองตอบสลามดวยเชนกัน   

การศึกษาของประชาชนในจังหวัดชายแดนภาคใตมีทั้งการศึกษาสายสามัญและ
การศึกษาสายศาสนา ซ่ึงสวนใหญชาวมุสลิมจะศึกษาทั้งสายสามัญและสายศาสนาพรอมกัน 
โดยภายในจังหวัดจะมีโรงเรียนที่สอนทั้งสายสามัญและสายศาสนาหลายแหง ชาวมุสลิมมีความ
เชื่อวา การเรียนสายสามัญเพ่ือใชในการประกอบอาชีพในโลกนี้ แตการเรียนสายศาสนา เปน
การเรียนเพ่ือความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติทางศาสนา เพ่ือการเตรียมตัวไปยังโลกหนา หรือที่
เรียกวา อาคีรัต นอกจากนั้น ชาวมุสลิมยังมีการเรียนที่มัสยิด หรือสถานที่ตาง ๆ เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติธรรมทางศาสนาอีกดวย  

การบริโภคอาหารเปนวัฒนธรรมที่สําคัญที่ทําใหชาวมุสลิมแตกตางไปจากศาสนาอื่น 
และอาจกลาวไดวาเปนเอกลักษณ  เพราะมุสลิมไมรับประทานหมู  ไมด่ืมเหลา  ไมรับประทาน
เน้ือสัตวที่ตายเอง   สิ่งเหลานี้ถือเปนสิ่งที่หะรอมหรือสิ่งตองหามสําหรับชาวมุสลิม   และใน
ขณะเดียวกันวัฒนธรรมอิสลาม ไดสอนใหบริโภคอาหารที่พอดี ไมสุรุยสุรายจนเกินไป เพ่ือการมี
สุขภาพอนามัยที่ดี   เพ่ือการปฏิบัติธรรมหรืออามาลอีบาดะหตออัลลอฮ  

 
ผลการวิจัย 
ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง 1) แมเพียงคําทักทายเมื่อแรกพบสามารถเสริมสรางตอจิตใจทํา

ใหคลายความทุกข มีกําลังใจ เกิดคุณคาในตัวเอง และการทักทายดวยภาษาตามบริบท ความ
เชื่อ ความศรัทธาของผูรับบริการทําใหเสริมสรางตอจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการ 2) 
การใหกําลังใจโดยการสรางคุณคา ยึดความศรัทธาของผูรับบริการเปนการเสริมสรางจิตใจและ
จิตวิญญาณของผูรับบริการ 3) การสื่อสารโดยการใชคําพูดที่เหยียดหยาม ประชดประชัน 
กอใหเกิดความทุกข และบั่นทอนตอจิตใจ ทําใหผูรับบริการ ทอแท หมดกําลังใจ และเสีย
คาใชจายเพ่ิมขึ้นในการเดินทางเพื่อแสวงหาสถานบริการ 4) พฤติกรรมการแสดงออก การยิ้ม
แยม การสัมผัส ทําใหผูรับบริการเกิดกําลังใจ เสริมสรางตอจิตใจ แตในขณะเดียวกันพฤติกรรม 
การหลีกเลี่ยงการสัมผัส การแสดงความกลัวตอสารคัดหลัง เพ่ิมความทุกข บั่นทอนตอจิตใจและ
จิตวิญญาณของผูรับบริการ 5) บริบทที่เกี่ยวของตอการสื่อสารที่เสริมสรางและบั่นทอนตอจิตใจ
ของผู รับบริการ ประกอบดวย อายุ ความศรัทธา จํานวนผู รับบริการ ความคาดหวังของ
ผูรับบริการ ความเรงรีบ หนวยงานที่ใหบริการ ลักษณะภูมิหลังของทีมสุขภาพ รายละเอียดของ
ขอคนพบทั้ง 5 ประเด็น มีดังน้ี   
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1.การทักทายเมื่อแรกพบดวยภาษาตามบริบท ความเชื่อ ความศรัทธา  สงผลดีตอจิตใจ
และจิตวิญญาณของผูรับบริการ  

การกลาวทักทายเปนการเปดการสนทนาระหวางบุคคลซึ่งนําไปสูการสื่อสาร  การกลาว
ทักทายมีหลายรูปแบบซึ่งขึ้นอยูกับระดับความสัมพันธและวัฒนธรรมของทองถิ่นแตละทองถิ่น  
เปนการเริ่มตนความสัมพันธ    เปนเสมือนการตอนรับและยอมรับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเขารวม
อยูในกระบวนการสื่อสาร 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งน้ี พบวาแมเพียงคําทักทายจากทีมสุขภาพดวยคําพูด
งาย ๆ ก็สามารถสงผลตอจิตใจของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดกําลังใจ เกิดความอบอุนใจ  
รูสึกเหมือนมีคนตอนรับและพรอมใหความชวยเหลือเม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาล  ดังที่อามี
เนาะสะทอนใหฟงวา 
 “บอมอรูม้ัย  เวลามาโรงพยาบาล แคพ่ีเอทักวา  เปนอะไรมา  มีอะไรใหชวยเหลือม้ัย แค
น้ีนะ มันก็ทําใหเรารูสึกสบายใจ รูสึกม่ันใจ ชื่นใจ เหมือนกับวา เขาใสใจเรา เปนหวงเรา”  ซ่ึง
สอดคลองกับที่พาตีเมาะสะทอนใหฟงวา  คําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจของผูรับบริการนั้น เปน
เพียงแคคําพูดที่ทักทายเมื่อผูรับบริการมาโรงพยาบาล หรือเปนคําพูดที่ถามไถถึงอาการทุกขสุข 
ดวยสีหนายิ้มแยม แสดงความจริงใจอยางแทจริง “แคมาทักทาย  ไมตองอะไรหรอก  เวลามา
โรงพยาบาล ถามวา เปนอะไรมา วันนี้มาตรวจอะไร แคน้ีแหละ มันก็หายปวยไปครึ่งหน่ึงแลว” 
เพียงแคคําพูดทักทาย ก็สามารถเยียวยาผูรับบริการ  ทําใหผูรับบริการรูสึกดีและอบอุนใจ เกิด
ความไววางใจ  เปนการเสริมสรางกําลังใจทําใหผูรับบริการไมเกิดความรูสึกเดียวดาย รูสึก
เหมือนมาพบญาติหรือคนใกลบาน 

นอกจากคําทักทายที่เปนภาษาโดยทั่วไปแลว  ในการศึกษาครั้งน้ี ยังพบวาผูใหขอมูลที่
เปนมุสลิมสะทอนวาหากเจาหนาที่ทักทายโดยใชคํากลาววา  “อัสสลามูอาลัยกุม”  จะทําใหเกิด
ความรูสึกม่ันคงเหมือนการไดรับคําอวยพรจากอัลลอฮเพ่ือการเกิดความสันติสุขแกตนเองและ
ครอบครัว    ทําใหรูสึกชื่นใจและอบอุนใจ  เมื่อไดยินคําทักทายนี้ความรูสึกทุกขจากความ
เจ็บปวยราวกับลดลงไปได เพราะคําวา “อัซซาลามูอาลัยกุม” จะหมายถึง ขอความสันติสุขจาก
พระองคอัลลอฮจงมีแดทาน พรอมกับการสัมผัสมือ การจูบมือและการสวมกอด ซ่ึงการปฏิบัติ
ดังกลาวทําใหเกิดสื่อสายสัมพันธในความรูสึกแหงการเปนพ่ีนองกันในอิสลาม เปนการกระชับ
ความรักใครตอกันในอิสลามใหแนนแฟนมากขึ้น และเม่ือกลาวสลาม ผูที่ไดรับ หรือไดยินก็เปน
หนาที่ที่จะตองตอบสลามดวยเชนกัน   
 เมาะซาเปนสตรีวัยสูงอายุ  สวมผาคลุมสีดําใหญตามลักษณะของมุสลิมที่เครงครัดและ
ศรัทธาในศาสนา พูดภาษาไทยและฟงภาษาไทยไมได  ใชภาษายาวีในการสื่อสารประจําวัน 
เมาะซาไปรับบริการที่โรงพยาบาลเมื่อมีการเจ็บปวยเล็ก ๆ นอย ๆ หรือเม่ือตองไปเฝาหลานที่
ปวยและตองนอนโรงพยาบาล “เวลามาโรงพยาบาล  เมาะอยากใหบอมอที่พูดภาษายาวีได ให
ทักทายเมาะเปนภาษายาวี กลาวใหสลามกับเมาะบาง เชน อัสสลามูอาลัยกุม  มันทําใหเมาะรูสึก
วา เปนการขอความสันติสุขใหเกิดกับเมาะและครอบครัว  ทําใหเมาะคลายทุกข  สบายใจ และ
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รูสึกวาเมาะไมไดมาที่แปลก  อยางนอยเมาะยังมีเจาหนาที่เปนพวกเดียวกัน คุยกันได  เพราะ
เมาะพูดภาษาไทยไมไดเลย” 
 ซัลมาเปนผูรับบริการที่มารับบริการที่โรงพยาบาลรามันสม่ําเสมอ  เน่ืองจากตองดูแล
ยายที่ปวยดวยโรคหอบ  และตองมาพนยาที่หองอุบัติเหตุฉุกเฉิน  ยายของซัลมาใชภาษายาวีใน
การสื่อสารประจําวัน  เม่ือมาโรงพยาบาลยายจะตองใหซัลมาพามาทุกครั้ง  เพราะยายพูด
ภาษาไทยไมได  ยายกลัววาถาซัลมาไมมาดวยจะสื่อสารหรือบอกความรูสึกกับทีมสุขภาพไมได 
ซัลมาเลาใหฟงวา  ชาวมุสลิมทุกคนคาดหวังวา ทีมสุขภาพที่เปนมุสลิมก็ควรจะสื่อสารเปน
ภาษายาวี  จะทําใหเกิดความรูสึกที่เปนกลุมคนเดียวกัน ไมโดดเดี่ยวเม่ือมารับบริการ “มุสลิม
ดวยกัน  เราวานาจะพูดภาษายาวี  จะไดรูสึกสดชื่น สบายใจ ไมรูสึกแปลกที่และทําใหเรารูสึก
ไววางใจวาสามารถบอกเขาได  แตเจาหนาที่บางคนเปนมุสลิมแตไมยอมพูดภาษายาวีเลย  
แปลกเหมือนกันนะ  แตเราวานะ นาจะพูดภาษายาวี” 
 ทั้งอามีเนาะ  พาตีเมาะ  เมาะซา และซัลมา  สะทอนประสบการณการไดรับคําพูดที่
เสริมสรางตอจิตใจนั้นเปนเพียงคําพูดทักทายที่ไมตองสรรหาหรือปรุงแตงหรือไมตองใชหลัก
ความรูทางดานสุขภาพใด ๆ ทั้งสิ้น  เปนเพียงการแสดงออกถึงความหวงใย  การใสใจใน
ผูรับบริการที่มารับบริการในโรงพยาบาล  ซ่ึงเม่ือไดรับแลวทําใหเกิดความสบายใจและความ
ไววางใจ  กลาซักถามในสิ่งที่ผูรับบริการไมเขาใจ  และทําใหเกิดความชัดเจนในการดูแลสุขภาพ
ตอไป  ดังน้ันการทักทายจึงเปนการสื่อสารที่สงผลตอการดําเนินชีวิต  ทําใหไมรูสึกโดดเดี่ยว  
ทําใหทราบการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  สรางความสัมพันธทางสังคม  เกิดการแสดงออก  การ
พักผอนหยอนใจ  เกิดการเรียนรูและเกิดกําลังใจ (กมลรัตน และ พรทิพย มปป) 
 แตในขณะเดียวกัน  ภาษาที่ใชในการสื่อสารก็มีความสําคัญในบริบทที่ มีความ
หลากหลายทางวัฒนธรรม  ดังที่เมาะซาและซัลมาสะทอนความคาดหวังในการสื่อสาร  โดยการ
ใหสลามแกกัน  เพราะการกลาวสลามเปนการกลาวถึงพระนามอันยิ่งใหญของอัลลอฮ  ซ่ึง
พระองคทรงบันดาลใหเปนสวัสดิภาพในระหวางบาวของอัลลอฮ  เปนการสรางสื่อใหเกิดสาย
สัมพันธในความรูสึกแหงความเปนพ่ีนองกันในอิสลาม (เสาวนีย 2535)  
 
2.คําพูดที่ใหกําลังใจเปนการสรางคุณคาแกผูรับบริการ  

ตันหยงเปนหญิงสาวอายุวัยกลางคน อายุ 30 ป มีภาวะการติดเชื้อเอชไอวีในรางกาย 
รับรูวามีการติดเชื้อ เม่ือประมาณ 7 ปเร่ิมรับประทานยา เม่ือ 1 ปที่ผานมา ตันหยงรับบริการที่
โรงพยาบาลรามันสม่ําเสมอ ตั้งแตฝากครรภ การรับยาวัณโรค การรับยาตานเอชไอวี มีความ
ประทับใจในการใหบริการ เน่ืองจากเจาหนาที่มักจะใสใจตันหยงเปนอยางดี โดยเฉพาะในชวง
ของการรับประทานยาตานเอชไอวี ที่ตันหยงมีอาการแพยา คลื่นไสอาเจียนแตก็ไดรับกําลังใจ
จากพยาบาลประจําคลินิกเปนอยางดี ทําใหรูสึกมีกําลังใจที่จะตอสู กับโรคภูมิคุมกันบกพรอง 
แมจะไมมีโอกาสหายก็ตาม ตันหยงเลาวา โรคนี้ชาวบานมักจะรังเกียจ หรือแมกระทั่งทีม
สุขภาพเองบางครั้งก็รังเกียจ สงผลทําใหคุณคาในตนเองลดลง รูสึกอาย กลัวการถูกรังเกียจจาก
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ผูคนรอบขาง บางครั้งไดรับคําพูดหรือการกระทํารูสึกขาดคุณคาในตัวเอง จนทํารายชีวิตตัวเอง 
แตไดรับคําพูดที่เสริมสรางจากทีมสุขภาพ ทําใหเกิดพลัง เกิดคุณคาในตัวเอง ทําใหพรอมที่จะ
เผชิญชีวิตตอไป  

ตันหยงใหความหมายของคําพูดที่เสริมสรางตอจิตใจวา เปนคําพูดหรือพฤติกรรมที่
แสดงออกมาแลวทําใหรูสึกสบายใจ มีกําลังใจที่จะตอสูกับภาวะของโรค และสามารถรักษาความ
ทุกขที่อยูในใจได “บางทีนะกะ เวลาที่เรารูสึกทอแท แคเจาหนาที่เดินมาทักทายเรา  พูดคุยแบบ
ดี ๆ ใหเราสู หรือพูดวาไมเปนไรนะ ปลอบใจก็พอ ครั้งหน่ึงเรารูสึกทอแทมาก อยากจะฆาตัวตาย 
แลวมีเจาหนาที่คนหนึ่ง เขามาคุยกับเรา บอกใหเราสูเพ่ือลูก และใหเรายึดม่ันในอัลลอฮ ทุกสิ่ง
ทุกอยาง อัลลอฮกําหนด เม่ือมีโรคก็ตองมียา เราไดฟงแลว เราก็เลยสู...” จากที่ตันหยงสะทอน
มา แสดงใหเห็นวา ศรัทธาที่มีตออัลลอฮ และการที่ตันหยงยึดม่ันในอัลลอฮ เปนสิ่งที่ทําใหเกิด
คุณคาในชีวิตของตันหยง ซ่ึงเกิดไดจากคําพูดที่เสริมสรางกําลังใจจากทีมสุขภาพ เพราะหาก
บุคคลมีสิ่งที่ที่ยึ่ดม่ันอยางม่ันคง คุณคาในชีวิตก็จะเกิดขึ้น ความศรัทธาตออัลลอฮชวยทําใหเรารู
ชีวิตในโลกนี้ ยอมรับในสิ่งที่อัลลอฮใหมาและทําใหบรรลุเปาหมาย (อับดุลกอเดร 2542) ดังน้ัน
ทีมสุขภาพ สามารถเสริมสรางกําลังใจดวยคําพูด โดยดึงความศรัทธาที่มีอยูในผูรับบริการแตละ
คน เพ่ือใหเขาเหลานั้นเกิดคุณคา และมีกําลังใจที่จะเยียวยาโรคตอไป  

โดยสวนใหญแลวผูรับบริการที่มาโรงพยาบาลมีความคาดหวังวาจะหายจากภาวะความ
เจ็บปวยและในขณะเดียวกันคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดี  ผูใหบริการมีสีหนายิ้มแยมแจมใส ใช
คําพูดที่สุภาพออนโยน ไมหยาบคาย ไมพูดจาดูถูกถากถางหรือดุดาวากลาว ดูแลผูปวยเสมือน
ญาติที่เขาอกเขาใจและชวยดูแลเม่ือประสบปญหาความทุกขยาก สงผลใหผูปวยบรรเทาจาก
ความทุกขทางกายที่เกิดขึ้น รูสึกอบอุนใจและมีกําลังใจในการดูแลสุขภาพ  ดังน้ันการใหบริการ
ดูแลรักษาผูปวยจะตองรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา ยึดผูปวยเปนจุดศูนยกลาง ดูแลดวยหัวใจของ
ความเปนมนุษย พิจารณาในมิติจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการรวมดวย  ถาเนนแตการ
รักษาทางกายโดยขาดการประเมินในมิติจิตวิญญาณ  สงผลใหผูรับบริการไดรับบริการที่ไมพึง
ประสงค  กลาวคือบั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ  เกิดผลกระทบตอผูปวย
ดานการรักษาและดานจิตวิญญาณของตนทําใหขาดคุณคาในชีวิต 
 
3.การสื่อสารโดยการใชคําพูดที่เหยียดหยาม ประชดประชัน กอใหเกิดความทุกข และ
หมดศรัทธาตอสถานบริการ 
 โรงพยาบาลเปนสถานที่บริการทางดานการสงเสริม ปองกันและรักษาโรค  ผูมารับ
บริการที่มาดวยภาวะความเจ็บปวยตาง ๆ น้ัน นอกจากจะประสบกับความทุกขทางดานรางกาย
แลวยังมีความทุกขทางดานจิตใจที่ไดรับผลกระทบจากภาวะความเจ็บปวยดวย  ดังน้ันการ
ใหบริการดานสุขภาพจะเกี่ยวของกับภาวะทางอารมณและจิตใจดวยอยูเสมอ 
 โดยสวนใหญผูรับบริการที่มาโรงพยาบาลมีความคาดหวังวาจะหายจากภาวะความ
เจ็บปวยและในขณะเดียวกันคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดี  ผูใหบริการมีสีหนายิ้มแยมแจมใส ใช
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คําพูดที่สุภาพออนโยน ไมหยาบคาย ไมพูดจาดูถูกถากถางหรือดุดาวากลาว ดูแลผูปวยเสมือน
ญาติที่เขาอกเขาใจและชวยดูแลเม่ือประสบปญหาความทุกขยาก สงผลใหผูปวยบรรเทาจาก
ความทุกขทางกายที่เกิดขึ้น รูสึกอบอุนใจและมีกําลังใจในการดูแลสุขภาพ  ดังน้ันการใหบริการ
ดูแลรักษาผูปวยจะตองรูจักเอาใจเขามาใสใจเรา ยึดผูปวยเปนจุดศูนยกลาง ดูแลดวยหัวใจของ
ความเปนมนุษย พิจารณาในมิติจิตใจและจิตวิญญาณของผูรับบริการรวมดวย  ถาเนนแตการ
รักษาทางกายโดยขาดการประเมินในมิติจิตวิญญาณ  สงผลใหผูรับบริการไดรับบริการที่ไมพึง
ประสงค  กลาวคือบั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ  เกิดผลกระทบตอผูปวย
ดานการรักษาและดานจิตวิญญาณของตนทําใหขาดคุณคาในชีวิต 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งน้ี  พบวาการใชคําพูดที่ไมเหมาะสมในรูปแบบตาง ๆ น้ัน
สงผลตอความรูสึกและจิตใจ  ดังที่อามีเนาะและอามีนาสะทอนวา ทีมสุขภาพบางคนใชคําพูดที่
สงผลตอความรูสึกและจิตใจทําใหรูสึกบั่นทอน หอเห่ียวและรูสึกวาตนเองขาดคุณคา ซ่ึงคําพูดที่
ไดรับทําใหจดจํานาน ถึงแมเวลาจะผานไปหลายป  

“บอมอ วันนั้นเราจําไดเลย มันนานแลวนะ หลายปแลว ลูกเราไมสบาย เราก็มา
โรงพยาบาล บอมอบือซา (แพทย) ใหนอนโรงพยาบาล ตอนนั้นก็เกือบเที่ยงแลว เราก็เลยเขาไป
ในตึก พอเราเอายาใหบอมอน้ัน บอมอคนนั้นก็พูดวา มาอีกแลว แคน้ีก็จะไมไหวแลว ไมได
เปนไรมากทําเปนอยากนอนโรงพยาบาล เรางี้อ้ึงเลย ลูกเราไมสบายจริง ๆ เราก็กลัวและเปน
หวงลูกเรานะ แตสุดทายเราก็ไมรักษาตอนะ เราขอกลับไปรักษาทื่อ่ืนเลย เสียตังค ก็ชางเหอะ” 

อามีเนาะเลาใหฟงวา หลังจากทีมสุขภาพพูดแบบนั้น จึงตัดสินใจ เซ็นไมสมัครใจรักษา
ตอแลวกลับบาน พาลูกไปยังอีกโรงพยาบาลหนึ่ง ทําใหเสียจายใชจายเพิ่มขึ้น แตการที่ตองเสีย
คาใชจายเพิ่มขึ้น ก็ยังไมเทากับความรูสึกที่ไดรับ เพราะความรูสึกที่ไดรับจากทีมสุขภาพครั้งน้ัน 
ทําใหรูสึกบั่นทอน และหดหู และคิดวาทําไมตองปฏิเสธการใหบริการแกผูรับบริการ ทําใหรูสึก
คุณคาในตัวเองลดลง ถึงแมในเสี้ยวหนึ่งของความคิด อามีเนาะคิดวาเปนเพราะชวงเวลา
ดังกลาวมีผูรับบริการมาก ใกลเที่ยง และมีปจจัยอ่ืนที่สงผลตอคําพูด คือ ทีมสุขภาพนั้นกําลัง
ตั้งครรภ แตทีมสุขภาพควรมีจิตใจที่พรอมและเต็มใจที่จะใหบริการ 
 “สวนกะจะติดใจตรงที่วา พาลูกไปโรงพยาบาลซึ่งลูกเปนไขนอนไมไดมา 3 คืนแลวเราก็
ไมไดนอนแตพอไปโรงพยาบาล หมอกลับบอกวา อืม...แคน้ีธรรมดาเองไมตองเปนหวงอะไรมาก
หรอก แตเราก็กังวลแลวแหละลูกนอนไมไดมาหลายคืน เราก็รูสึกไมดีเลยนะลูกเราไมสบายแต
พอพาไปโรงพยาบาล หมอกลับพูดแบบนั้น”   อามีนาเลาถึงประสบการณที่ทําใหเธอไมพอใจ 
และพาลูกไปหาหมอที่คลินิกตอ   

นอกจากนั้น ยังมีประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนตอจิตใจของพาตีเมาะอีกดวย 
พาตีเมาะใหความหมายของคําพูดที่บั่นทอนวา เปนคําพูดที่ไดรับจากทีมสุขภาพแลว สงผลให
ตัวเองรูสึกเจ็บใจ รูสึกวาทีมสุขภาพดูถูก เปนคําพูดที่พูดออกมาแบบหยิ่งยโส ตําหนิติเตียนโดย
ที่พาตีเมาะไดรับคําพูดนี้ เม่ือประมาณ 4 เดือนที่ผานมา พาตีเมาะมาโรงพยาบาลดวยอาการ
ปวดทอง นอนพักที่โรงพยาบาลแลวแพทยวินิจฉัยวา ไสติ่งอักเสบ จึงสงตัวไปรักษาที่
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โรงพยาบาลศูนย หลังจากอาการดีขึ้น แพทยโรงพยาบาลศูนยจําหนายใหกลับบาน และทําแผล
ตอที่โรงพยาบาลรามัน แตเม่ือมาทําแผล พาตีเมาะก็เจอคําพูดที่สงผลตอจิตใจของพาตีเมาะ ทํา
ใหพาตีเมาะกลับไปรับการการักษาที่โรงพยาบาลศูนยตอ เพราะคําพูดที่ไดรับน้ัน ทําใหพาตี
เมาะรูสึกวา ขาดคุณคาในตนเอง ขาดความเชื่อม่ันในตัวเอง ไดรับการดูถูกจากทีมสุขภาพ ดัง
คําบอกเลา 

“ตอนนั้น นะบอมอ เรามาโรงพยาบาล เวลาประมาณ 10 โมงเชา คนไขก็ไมเยอะนะ เรา
เขามาทําแผลที่หองฉุกเฉิน ตอนที่ทําแผล ก็มีบอมอคนหน่ึงมาทําแผล เราก็เลยบอกวา หมอที่
โนนฝากบอกวา ที่ติดอยูที่แผลนั้น หมอโรงพยาบาลศูนยบอกวาไมตองแกะออก ใหทําแผลเลย 
แตบอมอคนนั้น ก็พูดสวนกลับมาวา คนไข ก็แบบน้ีแหละ ไมรูเร่ือง คอยดูนะถาเนาขึ้นมา ใครจะ
รับผิดชอบ ชอบทําเกงกวาหมอ  พูดเสร็จแลวก็ทําหนาตาบูด ๆ ใสเราดวย เราก็เลยไมไปทําตอ
แลว โรงพยาบาลนี้ กลับไปทําที่โรงพยาบาลยะลา เหมือนเดิม เสียเงินก็ชางมัน” หลังจากนั้น พา
ตีเมาะจึงไปรับการดูแลแผลที่โรงพยาบาล โดยจะตองน่ังรถโดยสารประจําทางจากบานที่อําเภอ
รามัน และเขาในตัวเมืองจังหวัดทุกวัน จนแผลหาย  

ทั้งอามีเนาะ อามีนา และพาตีเมาะ สะทอนประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนเปน
คําพูดที่มีลักษณะปฏิเสธผูรับบริการ คําพูดที่ดูถูกเหยียดหยาม ตําหนิติเตียนทําใหรูสึกบั่นทอน
ตอจิตใจ ขาดคุณคาในตนเอง รูสึกไมพอใจตอเจาหนาที่ที่ใหบริการและตนเองรูสึกทอแท หมด
กําลังใจ ขาดคุณคาในชีวิต  เน่ืองจากตองการมาพึ่งใหทีมสุขภาพชวยเหลือ แตไดรับคําพูดที่ไม
เต็มใจในการใหบริการเสมือนผูรับบริการไมมีคุณคาที่จะไดรับการชวยเหลือ ซ่ึงการกลาวโทษ
ตําหนิติเตียนเปนอันตรายเพราะเปนการทํารายความภาคภูมิใจอันมีคายิ่ง กลาวคือ การ
กลาวโทษ หรือ การตําหนิติเตียนนั้น ทํารายความรูสึกวาตนเองสําคัญลง และยังกระตุนใหเกิด
ความไมพอใจเกิดขึ้น (เดล คารเนกี้ 2539) ผูรับบริการจึงตองแสวงหาทางเลือกอ่ืนเพ่ือเปนการ
ปกปองและเยียวยาจิตใจของตนไมใหเปนทุกขซํ้าซอนจากการที่ตนเองและครอบครัวถูกลด
คุณคาลง   

ดังน้ันทีมสุขภาพตองคํานึงถึงมิติจิตวิญญาณในการดูแลผูปวยบนพ้ืนฐานการดูแลดวย
หัวใจของความเปนมนุษย จะทําใหเขาใจถึงปญหาและพฤติกรรมของผูรับบริการ ไมเกิดการ
สื่อสารที่ไมเหมาะสม บั่นทอนจิตใจและคุณคาของผูรับบริการจากทีมสุขภาพซึ่งเปรียบเสมือน
เปนที่พ่ึงในยามที่ผูรับบริการตองเจอะเจอกับปญหาทางดานรางกายและจิตใจจากโรคภัยไขเจ็บ
ตาง ๆ 
 
4.การยิ้มแยม การสัมผัส กับการเสริมสรางกําลังใจ  และ การหลีกเลี่ยงการสัมผัส  กับ
ความทุกข และความรูสึกที่บั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการ 
 การสื่อสารในชีวิตประจําวันนอกจากจะใชคําพูดในการสื่อสารแลวยังสามารถแสดง
ออกมาดวยสีหนา ทาทางและพฤติกรรมของผูสงสารซึ่งสามารถใชสื่อความหมายแทนได  การ
สื่อสารตามแนวคิดของเบอรโลนั้น ชองทางที่ผูรับสารใชในการรับรูขาวสารนั้นมีหลายทางทั้งตา 
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หู จมูก ลิ้นและกายสัมผัส (Berlo 1960) ซ่ึงในการสื่อสารทางสาธารณสุขที่ทีมสุขภาพสื่อสารกับ
ผูปวยเปนการสื่อสารสองทางแบบเห็นหนา ดังน้ันนอกเหนือจากคําพูดแลว สีหนาทาทางของ
ทีมสุขภาพยังสงผลตอการรับรูของผูรับบริการดวย   คําพูดใดคําพูดหนึ่งถาพูดดวยสีหนา
ทาทางที่แตกตางกันก็สงผลใหคําพูดนั้น ๆ มีความหมายเปลี่ยนแปลงไป ซ่ึงผูรับบริการสามารถ
รับรูไดจากการมองเห็นและกายสัมผัส 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งน้ี พบวาการใหบริการดวยรอยยิ้มและสัมผัสตัวผูปวย 
สงผลในดานเสริมสรางจิตใจ ผูรับบริการรูสึกมีกําลังใจ ทําใหความเจ็บปวดจากความเจ็บปวย
ทุเลาลง รับรูไดถึงความหวงใยที่เจาหนาที่มีให  ดังที่อามีเนาะและอามีนา สะทอนวา 

“เวลามาโรงพยาบาล บางครั้งพ่ีเอ (เจาหนาที่ประชาสัมพันธ) เขาก็มาจับเรา และลูกเรา 
วาตัวรอน หรือเปลา ยิ่งทําใหเรารูสึกดีมาก ๆ เลยแหละ” และ “ตอนที่เรานอนโรงพยาบาล เวลา
บอมอ (พยาบาล) มาตรวจเรา แลวถามเราวา เปนไง เจ็บถี่มากขึ้นม้ัย อดทนหนอยนะ ใกลจะ
คลอดแลว ถาเจ็บมาก็ใหนอนตะแคงซายนะ พอบอมอพูด แลวมาจับทองเรา พรอมกับยิ้ม 
เหมือนใหกําลังใจ เรารูสึกเหมือนหายเจ็บเลย แตก็เจ็บน้ันแหละ แตมันดีนะ มันเหมือนกับวา เขา
หวงเรา เปนกําลังใจใหเรา เราก็ตองอดทน เพ่ือลูกของเรา”   ความตองการของผูรับบริการที่
ตองการความเอาใจใสจากทีมสุขภาพแมเพียงเล็กนอยแคยิ้มและสัมผัส  แตสงผลตอจิตใจทําให
ผูรับบริการเกิดความสุข ความสบายใจ ซ่ึงเปนสิ่งที่ทีมสุขภาพสามารถทําได โดยไมตองใช
งบประมาณใด ๆ เปนการสงความปรารถนาดีอยางแทจริง ที่ผูรับบริการสามารถสัมผัสไดจาก
นํ้าเสียงหรือพฤติกรรมที่แสดงออกมา 

การยิ้มบงบอกถึงการมีจิตใจที่ดีงาม เปนการสรางเสนหและความประทับใจซึ่งมีความ
จําเปนในงานบริการทุกงานโดยเฉพาะงานบริการในโรงพยาบาลที่มีทีมสุขภาพเปนสัญลักษณผู
ที่มีจิตใจดี คอยชวยเหลือและบรรเทาทุกของผูปวย 
 แตในขณะเดียวกันพฤติกรรมการหลีกเลี่ยงการสัมผัสในผูปวยบางรายสงผลใหบั่นทอน
จิตใจผูรับบริการเกิดความหดหู ทอแท หมดกําลังใจได ซ่ึงตันหยงเปนหญิงสาวอายุวัยกลางคน 
ประมาณ 30 ปลาย ๆ รูปรางผอมบาง ผิวสีขาว สีหนาอิดโรย น่ังอยูบนเตียง โดยมีลูกชายซึ่งมี
ภาวะภูมิคุมกันบกพรองตั้งแตแรกเกิดนั่งอยูบนเตียง ตันหยงรับรูวามีการติดเชื้อเม่ือประมาณ 7 
ปที่แลว เริ่มรับประทานยาตานเมื่อประมาณ 1 ปที่ผานมา หลังจากคลอด บุตรมีภาวะเจ็บปวย
เรื่อย ตองนอนโรงพยาบาล ครั้งน้ีนอนโรงพยาบาลนานประมาณ 1 เดือน ตันหยงรูสึกเหนื่อยลา 
ที่ตองดูแลลูก ไดแตขอพรจากอัลลอฮ ขอใหลูกปลอดภัยและดีขึ้น โดยเฉพาะสามี อยากใหลูก
แข็งแรง ปลอดภัยและหาย เน่ืองจากตองการลูกชาย  

ตันหยงมารับบริการที่โรงพยาบาลรามันตลอดมา ตั้งแตคลอดลูกคนแรก จนถึงคน
ปจจุบัน โดยจะรับบริการที่คลินิกพิเศษ (เอ้ืออาทร) คลินิกพิเศษ (วัณโรค) และคลินิกฝากครรภ 
มีความประทับใจในการใหบริการ เน่ืองจากเจาหนาที่มักจะใสใจตันหยงเปนอยางดี โดยเฉพาะ
ในชวงของการรับประทานยาตานที่ตันหยงมีอาการแพยา คลื่นไสอาเจียนแตก็ไดรับกําลังใจจาก
พยาบาลประจําคลินิกเปนอยางดี ทําใหรูสึกมีกําลังใจที่จะตอสู กับโรคภูมิคุมกันบกพรอง แมจะ
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ไมมีโอกาสหายก็ตาม ตันหยงเลาวา โรคนี้ชาวบานมักจะรังเกียจ หรือแมกระทั่งทีมสุขภาพเอง
บางครั้งก็รังเกียจ ทีมสุขภาพบางคน ไมไดพูดออกมาใหเสียใจ หรือบั่นทอนใจ แตการกระทําที่
แสดงออกมา ยิ่งกวาคําพูด  ตันหยงเลาวา “เขาทําแรง ๆ กับนอง จับมือถือแขนก็ทําเหมือนไม
อยากจะจับเหมือนไมพอใจ  ถาเวรเขาอยูเวร เขาก็จะทําตลอดเหมือนตอนที่ไปลางแผล เขาก็จะ
ทําแรง”  และ “เม่ือวานเวรเขาเหมือนกัน  เม่ือวานเราก็เหน่ือยดวยขาวก็ไมไดกินอาแบ (สามี) ก็
ไมอยู นองเวลาเขาปสสาวะหรืออะไรเคาก็จะไมอยูแลวงอแงตองเปลี่ยนแลว  เจาหนาที่เวรอ่ืนใส
ใจชวยเราลางปสสาวะลูก แตเขาคนนั้นไมพึงพอใจ  ไมแตะตองลูกเราเลยนะ เรารูสึกวาเขา
รังเกียจลูกเรา เพราะเราเปนโรคนี้ น้ี แตเขาก็นาจะเขาใจนะ โรคนี้ มันก็ไมได ติดกันงาย ๆ 
ขนาดเขาเปนหมอ เขายังรังเกียจ แลวคนอ่ืนจะไมรังเกียจไดอยางไร เรารูสึกหอเห่ียวใจ นอยใจ 
ไมอยากจะมีชีวิตอยูเลย ”     

กลาวไดวา การพยาบาลที่หลีกเลี่ยงการถูกเนื้อแตะตัวของผูรับริการ ใสถุงมือทุกครั้ง 
และปฏิบัติดวยความเรงรีบ เพ่ือใหเสร็จเร็ว ทั้งที่ในชวงเวลาดังกลาว ผูรับบริการไมมาก  ซ่ึงผล
จากการปฏิบัติดังกลาว ทําใหตันหยงรูสึกเสียใจ หดหูใจ นอยใจ ประกอบกับตันหยงเปนโรคที่
คิดอยูตลอดเวลาวา สังคมรังเกียจ บางครั้งตันหยงไมอยากมารับบริการที่โรงพยาบาล แตมี
ความจําเปน เน่ืองจากสงสารลูก อยากใหไดรับการรักษาอยางเต็มที่ ถึงแมสุดทายลูกจะตอง
เสียชีวิตก็ตาม บางครั้งตันหยงเคยคิดที่จะเขียนขอรองเรียน เพ่ือใหผูบริหารไดรับรู และเพื่อทีม
สุขภาพคนดังกลาว ไดรับรูวา ไดทําใหผูรับบริการรูสึกหดหู และบั่นทอน เสียใจ แตก็ไมกลาที่จะ
เขียน เน่ืองจากกลัววา เม่ือมารับบริการในคราวตอไป จะไมไดรับการบริการที่ดีจากทีมสุขภาพ 
บางครั้งตันหยงนอยใจถึงกับนํ้าตาไหล แตก็ตองอดทน  
 จากขอมูลที่ตันหยงสะทอนมา บางครั้งในการสื่อสารอาจไมตองใชคําพูด แตพฤติกรรม
ที่แสดงออกสามารถสงผลตอความรูสึกตอผูรับบริการได ไมวาจะเปนพฤติกรรมทางบวกหรือ
ทางลบ ซ่ึงผูรับบริการที่รับบริการในโรงพยาบาล จัดเปนผูที่มีความทุกข ยิ่งทุกขจากการถูกตี
ตราในสังคมจะทําใหทุกขน้ันยิ่งทวีคูณ และอาจกัดกรอนจิตวิญญาณของมนุษยในการดํารงชีวิต
อยูได โดยเฉพาะการถูกตีตราจากทีมสุขภาพผูซ่ึงมีความรูความเขาใจในเรื่องโรคเปนอยางดี
มากกวาชาวบานทั่วไป 
 การสัมผัสรางกายผูมารับบริการและรอยยิ้มที่มีใหในขณะใหบริการ จะสงเสริมใหผูปวย
รูสึกดี มีกําลังใจ บรรเทาความเจ็บปวดได และสรางประทับใจใหเกิดขึ้นแกผู รับบริการ 
โดยเฉพาะในจังหวัดชายแดนภาคใตน้ัน  เม่ือมุสลิมพบเจอกัน จะกลาวสลาม ดวยคําวา “อัซซา
ลามูอาลัยกุม” ซ่ึงหมายถึงวา ขอความสันติสุขจากพระองคอัลลอฮจงมีแดทาน พรอมกับการ
สัมผัสมือ การจูบมือและการสวมกอด ซ่ึงการปฏิบัติดังกลาวทําใหเกิดสื่อสายสัมพันธใน
ความรูสึกแหงการเปนพ่ีนองกันในอิสลาม  เม่ือมารับบริการที่โรงพยาบาลและพบเจอการสัมผัส
ตัวผูรับบริการจากทีมสุขภาพ เชน การจับมือ จะยิ่งเพ่ิมความรูสึกม่ันคง ตนเปนคนสําคัญคน
หน่ึงดุจเสมือนญาติพ่ีนองของเจาหนาที่ และในผูที่ถูกตีตราจากสังคมและตนเองวาเปนโรคที่นา
รังเกียจ การสัมผัสจะชวยเพ่ิมคุณคาและมีกําลังใจในการดําเนินชวีิตตอไปได 
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5.บริบทที่เก่ียวของตอการสื่อสารที่เสริมสรางและบั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการ 
ประกอบดวย อายุ ความศรัทธา จํานวนผูรับบริการ ความคาดหวังของผูรับบริการ 
ความเรงรีบ หนวยงานที่ใหบริการ ลักษณะภูมิหลังของทีมสุขภาพ 
 
5.1 เวลา และความเรงรีบในการปฏิบัติงาน 
 จากขอคนพบในการศึกษาครั้งนี้พบวา คําพูดที่บั่นทอนที่สงผลตอผูรับบริการ มักจะ
เกี่ยวของกับเวลาและจํานวนผูรับบริการ โดยพบวาเวลาเกือบเที่ยง เวลากอนกลับบาน เวลาดึก 
หรือเวลาที่คนไขมารับบริการมากจะเกิดการสื่อสารใชคําพูดและแสดงพฤติกรรมที่บั่นทอนสงผล
ตอผูรับบริการ โดยทีมสุขภาพเลาวาเคยใชคําพูดที่บั่นทอนในขณะที่มีผูรับบริการที่ตองนอน
โรงพยาบาลคอนขางเยอะ เกิดความเรงรีบในการปฏิบัติงานและชวงเวลาใกลเที่ยงเปนชวงที่มี
ผูปวยรอเขานอนในโรงพยาบาลและรอกลับบานหลายราย สอดคลองกับขอมูลที่สะทอนจาก
ผูรับบริการที่เลาประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนที่เคยเกิดขึ้นในชวงเวลาใกลเที่ยงซึง่เปน
ชวงเวลาที่มีผูปวยรอรับบริการอยูหลายคน  โดยเฉพาะในจุดบริการของหอผูปวย  งานบริการ
ผูปวยนอกและงานหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน ดังที่พาตีเมาะ สะทอนใหฟงวา “วันนั้นเราจําไดนะ เรา
มา รพ ตอนเกือบเที่ยง เขาไปในตึกคนไขใน เจาหนาที่ก็พูดใสเราวา มาอีกแลว พอเกือบเที่ยงก็
มาอีกแลว สงสัยไดทานขาวชาอีกแนวันนี้” 
 จากขอมูลที่สะทอนจากผูรับบริการและทีมสุขภาพ พบวา มีปจจัยภายนอกที่กระตุนให
เกิดการสื่อสารที่บั่นทอนไดงายขึ้น คือ การเรงรีบในการปฏิบัติงานเนื่องจากมีเวลาจํากัด มี
ผูรับบริการจํานวนมาก ดังที่ นนนีสะทอนใหฟงวา “จริง ๆ แลวนะพี่ เราก็ไมอยากจะพูดเสียงดัง
หรือ หวนหรอกนะ แตบางครั้งมันจําเปน เชน เวลาจะทําแผล คนไขก็รอง แตะหนอยก็ชักขาหนี 
เราตองรีบนะ เพราะยังมีคนไขอ่ืน รอใหเราทําแผลอีก มันเสียเวลานะพี่นะ” ดังน้ันการวางระบบ
การใหบริการ การจัดและหมุนเวียนอัตรากําลังที่สอดคลองและเหมาะสมกับชวงเวลาตาง ๆ ซ่ึง
แตกตางกันไปในแตละหนวยงานอาจชวยลดโอกาสการเกิดการสื่อสารที่บั่นทอนได 
 
5.2 ทัศนคติและภูมิหลังของผูใหบริการ  
 นอกจากนี้พบวาลักษณะภูมิหลัง  ลักษณะเฉพาะของบุคคล  ทัศนคติของผูใหบริการ 
และประสบการณการทํางานก็สงผลใหเกิดการสื่อสารที่บั่นทอนหรือเสริมสรางแมไมมี
ผูรับบริการมาก ดังที่มีเจาหนาที่แสดงพฤติกรรมรังเกียจผูปวยในทุกครั้งที่ใหบริการถึงแมวาจะมี
ผูรับบริการไมมากทีมสุขภาพที่มีแนวคิด วิตกกังวลเกี่ยวกับโรค กลัวการติดเชื้อ กลัวการไดรับ
เชื้อจากผูรับบริการ จะสงผลทําใหเกิดพฤติกรรมหรือคําพูดที่สงผลตอผูรับบริการ ดังขอมูลที่
ตันหยงไดสะทอนถึงทีมสุขภาพที่ไมยอมสัมผัส ผูรับบริการ “บอมอคนนั้น เขาไมถูกตัวลูกเรา
เลยนะ เขากลัวจะติดโรคจากเรา เรารู เพราะเราเปนโรคนี้ เวลาเขาทําอะไร เขาก็จะชี้ ๆ หรือบาง
ที่ ถาจําเปน เขาก็จะไปเอาถุงมือมาใส” ซ่ึงจากที่ผูใหขอมูลสะทอนมา แสดงใหเห็นวา ทัศนคติ
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ของทีมสุขภาพตอการติดเชื้อเอชไอวี ยังเปนทัศนคติดานลบ รังเกียจและกลัวการติดเชื้อ ซ่ึงจะ
สงผลทําใหแสดงพฤติกรรมออกมาที่ไมเหมาะสม สงผลทําใหบั่นทอนตอความรูสึกของ
ผูรับบริการได  นอกจากทัศนคติแลว ภูมิหลังของผูใหบริการ ก็ยังสงผลตอการเสริมสรางและบั่น
ทอนของผูรับบริการ ผูใหบริการบางคนมีภูมิหลังของการมีพฤติกรรมหรือลักษณะนิสัยที่ไม
ออนโยน สงผลทําใหสื่อคําพูดและพฤติกรรมที่บั่นทอนตอจิตใจของผูรับบริการ ดังที่ผูใหขอมูลที่
ชุมชนบาลอสะทอนใหฟงวา “ถามาโรงพยาบาล แลวเจอ บอมอ (หมอ) คนนั้นอยูเวร เหมือนไม
อยากตรวจเลย พูดจาก็ไมดี ไมยิ้ม แถมพูดหวน ๆ เห็นแลวเหมือนปวยมากกวาเดิมอีกนะ” 
สอดคลองกับขอมูลที่สะทอนจากทีมสุขภาพที่เลาวา   “บางทีนอง ๆ นะพูดแบบไมคอยดีนํ้าเสียง
มันดูหวน ๆ เชน วางซิกะ วางตรงนั้นซิ นํ้าเสียงของเราดวยมันก็มีผลนะ กะวันหลังหยิบเองซิคะ 
เราก็ตองคอยบอกบางทีพูดอะไรแบบนี้เราก็บอกนองวานอง ๆ พูดแบบนั้นมันแข็งไปนะไมดี 
บางคนคนไขเยอะนอยยังไงก็พูดแบบนี้เหมือนเดิม หรือบางคนก็มีบางแตไมบอย ถาเปนแบบ
น้ันตลอดมันก็ไมเกี่ยวกับเวลานะมันเปนพฤติกรรมของเคาแบบนั้น แตถึงเราบอกไปมันก็ยัง
เหมือนเดิมนะ เพราะเปนลักษณะของเขาไปแลว” และนี้เปนเสียงสะทอนจากทีมสุขภาพที่ทํางาน
ดวยกัน ที่มองพฤติกรรมของนองที่รวมงาน  
 
5.3 ความคาดหวัง ความศรัทธา 
 ผูมารับบริการของโรงพยาบาลทุกคนลวนมีความคาดหวัง อยากใหตนเองหายจากโรค
และไดรับการบริการที่ดี มีความสบายใจเมื่อไดมาโรงพยาบาล ทีมสุขภาพจึงควรเขาใจความ
คาดหวังของผูปวยที่เขามารับการรักษาเขาใจความคาดหวังของผูปวยที่เขามารับการรักษา และ
ปฏิบัติตอผูปวยเหมือนด่ังเพ่ือนมนุษยดวยหัวใจที่ทีแตความปรารถนาดีตอผูอ่ืน ใหผูมารับ
บริการรูสึกปลอดภัยและม่ันใจ (เอกรัฐ  2553)  จากประสบการณการไดรับคําพูดที่บั่นทอนซึ่ง
สะทอนจากผูรับบริการรวมทั้งจากทีมสุขภาพเองนั้นเกิดจากการมองขามความคาดหวังของผูมา
รับบริการในมิติจิตวิญญาณ  ดังที่อามีเนาะและอามีนาเลาวา   “ลูกเราไมสบายจริง ๆ เราก็กลัว
และเปนหวงลูกเรานะ”   “ลูกเปนไขนอนไมไดมา 3 คืนแลว” แตทีมสุขภาพมองแตดานกายหรือ
โรคที่เปนอยูทําใหเกิดคําพูดที่บั่นทอนจิตใจผูรับบริการ   “อืม...แคน้ีธรรมดาเองไมตองเปนหวง
อะไรมากหรอก”   “ไมไดเปนไรมากทําเปนอยากนอนโรงพยาบาล”  การสื่อสารที่ดีตองยึดหลักผู
ที่อยูตรงหนาเปนศูนยกลาง บอยครั้งที่ผูสื่อสารมีเจตนาดีที่จะใหความชวยเหลืออยางดีที่สุดตาม
ความคิดเห็นของตนเอง ซ่ึงเขาลักษณะยึดตัวของผูสื่อสารเปนศูนยกลางมากกวา (ชิษณุ   
2552)  ทีมสุขภาพจําเปนตองยึดผูปวยเปนศูนยกลางและดูแลดวยหัวใจของความเปนมนุษย
เพ่ือเสริมสรางใหผูรับบริการมีกําลังใจและใหความรวมมือในการดูแลรักษาใหมีประสิทธิภาพ  
 ความศรัทธาก็เปนปจจัยหนึ่งที่เกี่ยวของตอคําพูดที่บั่นทอน และเสริมสรางตอจิตใจ จาก
การศึกษาพบวา หากผูรับบริการมีความศรัทธาตอทีมสุขภาพ คําพูดที่ทีมสุขภาพแนะนําจะ
เสริมสราง ทําใหมีกําลังใจ และมีพลังตอไป แตในขณะเดียวกันหากผูรับบริการไมศรัทธาตอทีม
สุขภาพ ตําพูดที่แนะนําก็สามารถทําใหบั่นทอนได ดังที่ อามีเนาะสะทอนใหฟงวา “กะ...(ทีม
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สุขภาพ) เวลาพูดกับเรานะ พูดเสียงดัง หวน ๆ แตเราก็รูสึกดีนะ เพราะ เรารูวา กะคนนื้เปนคนดี 
เขาชอบชวยเหลือ เวลามา เขาก็จะชวยตลอด บางครั้งเวลาเจอกัน ทั้งที่เราไมไดมาหาหมอ เขาก็
ยังทักเลยนะ  เราชอบ  เขาเปนบอมอที่ดีเลยแหละ”     สอดคลองกับที่ตันหยังไดสะทอนใหฟงวา 
“กะ..(ผูวิจัย) รูม้ัย บางครั้งนะ เวลาเจอ บอมอที่ไมดีนะ กวาพวกเราเขียนขอรองเรียนซักใบนะ 
เราคิดแลว คิดอีก บางครั้งรวมกันคิดหลาย ๆ เตียงเลยแหละ เพราะไรรูม้ัย เพราะเราไมอยาก ให
หมอลีรู วา เปนแบบนี้ เราไมอยากใหหมอเสียใจ เพราะหมอลี เปนคนดี” จากขอมูลที่สะทอน
แสดงใหเห็นวา หากมีความศรัทธาแลว หากมีคําพูดหรือพฤติกรรมก็สามารถคลายความรูสึกบั่น
ทอนตอจิตใจได และยังสามารถลดปญหาของการบริการได หากมีศรัทธา   
 
บทสรุปและขอเสนอแนะ  
               ในการดูแลคนไขที่คํานึงถึงมิติจิตวิญญาณบนพื้นฐานการดูแลดวยหัวใจของความ
เปนมนุษย การสื่อสารถือเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการที่สามารถเยียวยารักษาความทุกข
และความเจ็บปวยของผู รับบริการ ทั้งกอใหเกิดการบั่นทอนและเสริมสรางตอจิตใจของ
ผูรับบริการ ซ่ีงจากการศึกษาครั้งนี้พบวา ทีมสุขภาพสามารถเลือกใช คําพูดในการสื่อสาร เพ่ือ
เสริมสรางตอจิตใจ ผูรับบริการมีความสบายใจ เกิดกําลังใจเกิดความรวมมือในการใหบริการ  
โดยการทักทาย การสัมผัส การใชภาษาที่สอดคลองกับบริบท เชนการกลาวสลาม การสัมผัสมือ 
เพราะจะเปนการสรางใหเกิดสื่อสัมพันธในความรูสึกของการเปนนองพ่ี การแนะนําให
ผูรับบริการยึ่ดม่ันในสิ่งที่เปนสิ่งยึดเหนี่ยวทางจิตใจ เชน อัลลอฮ การพูดโดยการสรางคุณคาใน
ตัวเอง คุณคาของการเปนมารดา คุณคาของการเปนบาวของอัลลอฮ เปนตน  
               และในการศึกษาครั้งน้ี ยังพบวา เวลา ความเรงรีบ ทัศนคติตอการดูแลผูปวยในแต
ละกลุมโรค ความหวัง ความศรัทธา ลักษณะภูมิหลังของทีมสุขภาพหรือผูใหบริการ เปนปจจัย
สําคัญที่สงผลตอคําพูดที่บั่นทอนและเสริมสรางตอจิตใจของผูรับบริการตอทีมสุขภาพ ดังน้ันทีม
สุขภาพตองมีการปรับความคิด ทัศนคติในการใหบริการเพื่อรองรับในการปฏิบัติงานบริการดาน
สาธารณสุข ตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการทั้งดานรางกาย จิตใจและจิตวิญญาณดวย
แนวคิดการดูแลผูปวยดวยหัวใจของความเปนมนุษยภายใตความหลากหลายทางวัฒนธรรม 
เพ่ือการดูแลผูปวยที่มีประสิทธิภาพ เขาใจคุณคาของความเปนมนุษยอยางแทจริง  
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