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บทคัดย่อ

	 การวิจัยเชิงสำรวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการในโรงพยาบาลนครพนม 
 
กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ป่วยที่มารับบริการแผนกผู้ป่วยในโรงพยาบาลนครพนม จังหวัดนครพนม แผนกอายุรกรรม, 
 
ศัลยกรรม, สูติกรรม, นรีเวช, โสต ศอ นาสิก,จักษุและแผนกศัลยกรรมกระดูก จำนวน 170 คน คิดเป็น 53.29% 
 
ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 319 คน เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามความต้องการข้อมูลของ
 
ผู ้รับบริการในโรงพยาบาลนครพนม คำนวณหาค่าความเชื่อมั่นโดยใช้สัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาคได้
 
ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.82 วิเคราะห์ข้อมูลโดยแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
 
ค่าเฉลี่ย ผลการวิจัยพบว่าผู้รับบริการต้องการได้รับความรู้ด้านสุขภาพอนามัย (  = 4.40, S.D. = 0.55) และ
 
ข้อมูลด้านการรักษาพยาบาล (  = 4.30, S.D. = 0.63) โดยรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด รองลงมาคือความต้องการ
 
ข้อมูลด้านค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล (  = 3.96, S.D. = 0.74) และข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่และกฎระเบียบ
 
ของโรงพยาบาลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.88, S.D. = 0.78) ส่วนความต้องการข้อมูลเกี่ยวกับตัวผู้
 
ให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดับปานกลาง (  = 3.38, S.D. = 0.81) จากผลการวิจัยครั้งนี้ อาจนำข้อมูลไปประยุกต
์ 
ใช้ในการบริการด้านการให้ข้อมูลแก่ผู ้รับบริการ เพื่อเป็นการพิทักษ์สิทธิ์และตอบสนองความต้องการของ
 
ผู้รับบริการได้อยา่งตรงจุด และสามารถนำไปพัฒนาระบบการบริการให้ก้าวไกลตอ่ไป
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Abstract

	 The objective of the surveys research was to study the information needs of the clients who received 
 
the services in Nakhon Phanom Hospital. The sample comprised 170 clients who received the service at
 
in- patient department at Nakhon Phanom Hospital, Nakhon Phanom Province in the internal medicine 
 
department, surgery department, childbirth department, eye, ear, nose and throat department and bone
 
surgery departments, which was 53.29% of the whole 319 sampling group. The collection instrument was a 
 
questionnaire. The information needs of the clients in Nakhon Phanom hospital had the reliability at 0.82, 
 
informative analysis by frequency distributions, percentages, standard deviation and means. results 
 
of the research found that the service needs of participants needed information in health knowledge 
 
( = 4.40, S.D. = 0.55) and the need of curing information (  = 4.30, S.D. = 0.63), and was at the highest 
 
level, the need of curing expenses information was the next most common response ( = 3.96, S.D. = 0.74), 
 
needing information about the place and hospital’s rules were at high level (  = 3.88, S.D. = 0.78) but the 
 
need of information about the people who gave services was at a medium level (  = 3.38, S.D. = 0. 81). 
 
The result of the study may be used to adapt the information services for the service recipients to be the 
 
right protection and meet the demand of the service receivers direct to the point that can be used to 
 
develop a service system for future planning.
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ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	 ปัจจุบันเกิดกระแสการเรียกร้องคุณภาพ 
บริการสุขภาพทั้งจากภาครัฐและเอกชน โดยพบว่า 
ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา มีการฟ้องร้องบุคลากรทาง 
การแพทย์สูงถึง ร้อยละ 24.11 มีผู้สนใจศึกษาความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ 
บุคลากรในสถานบริการสุขภาพ ผลการทบทวน 
วรรณกรรมพบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการของอยู่ ในระดับมาก  
แต่อย่างไรก็ดียังพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
ในเรื่องการให้อิสระในการตัดสินใจของผู้รับบริการ 
อยู่ในระดับปานกลางเท่านั้น2  ซึ่งการให้อิสระใน 
การตัดสินใจนี้ เกี่ยวข้องกับสัมพันธภาพระหว่าง 
ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ แสดงถึงความเคารพ 
ในศกัดิศ์รคีวามเปน็มนษุย ์ซึง่นบัวา่เปน็ความตอ้งการ 
ขั้นสูงสุดของมนุษย์รองลงมาจากความต้องการ 
ประสบผลสำเร็จ (Self–needs) ตามทฤษฏีความ 
ต้องการตามลำดับขั้นของ อับราฮัม มาสโลว์ 3  
สืบเนื่องจากผลการศึกษาดังกล่าวมาพบว่า2 สิ่งที่ 
ผู้รับบริการยังไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการ 
นั้น ได้แก่ การให้ข้อมูลที่ผู้ป่วยต้องการทราบ และ 
การช่วยเหลือสนับสนุนในการตัดสินใจ และยังพบ 
อีกว่า การให้คำแนะนำไม่ตรงกับความต้องการของ 
ผู้รับบริการ จึงส่งผลให้ผู้รับบริการพึงพอใจในระดับ 
ปานกลางเท่านั้น4 ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา 
ของสุมาลี สุวรรณภักดี5 ซึ่งพบเช่นกันว่า ผู้ให้ 
บริการยังไม่เคารพในการตัดสินใจของผู้รับบริการ 
เท่าที่ควร ไม่ให้อิสระในการเลือกที่จะรับหรือไม่ 
รับบริการที่ผู้ให้บริการจัดให้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก 
การขาดแคลนบุคลากร อีกทั้งอัตราการเพิ่มจำนวน 
ของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว จะเห็นได้จากข้อมูล 
ของโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ที่พบว่า  
ประชาชนใช้บริการสถานบริการสุขภาพอันเนื่อง 
มาจากการเจ็บป่วยสูงถึง ร้อยละ 42.8 เป็นเหตุให้ 
พยาบาลต้องให้การพยาบาลอย่างเร่งรีบ และมี 
เวลาสำหรับผู้ป่วยแต่ละคนจำกัด ดังนั้นการที่จะ 
ช่วยเหลือ สนับสนุนให้ผู้ป่วยได้รับข้อมูล และได้ 
มีโอกาสตัดสินใจอย่างอิสระนั้น พยาบาลหรือผู้ 

ให้บริการจำต้องทราบความต้องการของผู้รบับริการ 
อย่างชัดเจน ซึ่งหากผู้รับบริการได้รับข้อมูลตาม 
ความต้องการและได้ตัดสินใจในการรับบริการอย่าง 
อิสระ จะช่วยให้เกิดการเสริมสร้างพลังอำนาจของ 
ผู้รับบริการ อีกทั้งได้รับการตอบสนองต่อความ 
ต้องการด้านการเคารพนับถือในฐานะมนุษย์ที่มี  
เกียรติและศักดิ์ศรี ยังผลให้เกิดความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการ ภาพลักษณ์ที่ดีงามของวิชาชีพการ 
พยาบาลและผูใ้หบ้รกิาร และการจดัหาขอ้มลูขา่วสาร 
ที่ผู้ใช้บริการจำเป็นต้องรู้เพื่อช่วยในการตัดสินใจ  
ถือว่าเป็นการพิทักษ์สิทธิ์ของผู้รับบริการอีกด้วย6  
	 จากประสบการณ์ที่คณะผู้วิจัยได้ปฏิบัติงาน 
ที่โรงพยาบาลนครพนมพบว่า โรงพยาบาลนครพนม 
มีกลุ่มผู้มารับบริการเพิ่มมากขึ้น จากสถิติอัตราการ 
ครองเตียงเพิ่มสูงขึ้น เช่น ในเดือนมิถุนายน 2552  
สูงถึง 99% ซึ่งเป็นเดือนที่มีอัตราการครองเตียง 
ของผู้ป่วยสูงที่สุดในรอบปี7 และยังไม่มีการศึกษา 
ความต้องการบริการด้านข้อมลูของผู้ใช้บริการอย่าง 
จริงจัง ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ความ 
ต้องการข้อมูลของผู้ป่วยท่ีมารับบริการในโรงพยาบาล 
นครพนม เพือ่ใชเ้ปน็แนวทางการปฏบิตัเิพือ่ตอบสนอง 
ต่อความต้องการของผู้รับบริการและพิทักษ์สิทธิ 
ประโยชน์ของผู้ใช้บริการ อันจะส่งผลดีต่อคุณภาพ 
ชีวิตของผู้รับบริการ ภาพลักษณ์ของสถานบริการ  
ความพึงพอใจในการให้การบริการ วิชาชีพการ 
พยาบาล และสังคมต่อไป 

คำถามการวิจัย
	 ความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการใน 
โรงพยาบาลนครพนมเป็นอย่างไร

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 เพือ่ศกึษาความตอ้งการขอ้มลูของผูร้บับรกิาร 
ในโรงพยาบาลนครพนม

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 การต้องการข้อมูลของผู้ป่วยในด้านการให้ 
บริการเป็นความต้องการที่จะได้รับการพิทักษ์สิทธิ 
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ในการรับรู้ข่าวสาร ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการ 
จากทีมสุขภาพ ทั้งนี้เพื่อผู้ป่วยจะสามารถใช้ข้อมูล 
ดงักลา่ว มาวเิคราะหเ์พือ่ประกอบการตดัสนิใจ ในการ 
รบับรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของตนเองมากทีส่ดุ 
เพื่อที่จะเกิดผลดีกับตัวผู้ป่วยเอง ในการวิจัยครั้งนี้  
ผู้วิจัยใช้ความต้องการข้อมูลของผู้ป่วยที่สภาการ 
พยาบาล กำหนดไว ้มาเปน็กรอบในการศกึษาซึง่แบง่ 
ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ให้บริการ  
เป็นความต้องการของผู้รับบริการที่รู้ข้อมูลเกี่ยวกับ 
ชื่อ สกุล และประเภทของผู้ประกอบวิชาชีพด้าน 
สุขภาพ ที่เป็นผู้ให้บริการแก่ตนเอง 2) ข้อมูลเกี่ยวกับ 
สถานที่และกฎระเบียบของโรงพยาบาล เป็นความ 
ต้องการของผู้รับบริการที่จะรู้ข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ 
ภายในโรงพยาบาลและกฎระเบียบภายในหอผู้ป่วย 
นั้นๆ ที่ตนเข้ารับการรักษา 3) ข้อมูลด้านการรักษา 
พยาบาล เปน็ความตอ้งการของผูร้บับรกิารทีจ่ะทราบ 
ขอ้มลูเกีย่วกบัอาการ การดำเนนิของโรค วธิกีารรกัษา  
และการรักษาพยาบาลที่ตนได้รับ โดยไม่เป็นการ 
ละเมิด สิทธิส่วนตัว ของบุคคลอื่น 4) ข้อมูลเกี่ยวกับ 
ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล เป็นความต้องการ 
ของผู้รับบริการที่จะรู้ข้อมูลเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายในการ 
รักษาพยาบาลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการรักษาใน 
แต่ละครั้งของตนเอง 5) ความต้องการความรู้ด้าน 
สุขภาพอนามัย เป็นความต้องการของผู้รับบริการที่ 
จะรู้ข้อมูลเกี่ยวกับโรค การป้องกันภาวะแทรกซ้อน  
และการปฏิบัติตัวเมื่อเจ็บป่วยหรือเมื่อกลับไปอยู่ 
ที่บ้าน

วิธีดำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจแบบ 
ตัดขวาง เพื่อศึกษาความต้องการข้อมูลของผู้มารับ
บริการในโรงพยาบาลนครพนม ประชากร คือ ผู้ป่ว
ยที่มารับบริการแผนกผู้ป่วยในที่มีอายุตั้งแต่ 20 ปี 
ขึ้นไปในช่วงเดือนกันยายน 2552 จำนวน 1,849 คน7  
ผู้วิจัยกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามทัศนะของเครซี่ 
และมอร์แกน8 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 319 คน  
สุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอนโดยสุ่ม 7 แผนกจาก 
ทั้งหมด 9 แผนก คิดเป็นร้อยละ 80 ของหน่วยสุ่ม  

หลังจากนั้นสุ่มผู้ป่วยที่มารับบริการจากแผนกผู้ป่วย 
ในทั้ง 7 แผนกอย่างมีระบบตามสัดส่วนประชากร  
ได้กลุ่มตัวอย่างจากแผนกอายุรกรรม 102 คน  
ศัลยกรรม 94 คน สูติ-นรีเวชกรรม 66 คน โสต  
ศอ นาสิก จักษุ 24 คน และแผนกศัลยกรรมกระดูก  
33 คน รวมทั้งสิ้น 319 คน เครื่องมือที่ใช้ในงาน 
วิจัย เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นแบ่งเป็น  
2 ส่วน คือ
	 1. 	ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ เพศ  
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้              
	 2.	แบบสอบถามเกีย่วกบัความตอ้งการขอ้มลู 
ของผู้รับบริการในโรงพยาบาล ประกอบด้วยความ 
ต้องการข้อมูลด้านสถานที่และกฎระเบียบของ 
โรงพยาบาล ด้านการรักษาพยาบาล ด้านค่าใช้จ่าย 
ในการรักษาพยาบาล และด้านการให้ความรู้ด้าน 
สุขภาพอนามัย 	
	 แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นใน 2 ส่วน ได้ 
ตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา (content validity) 
โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 5 ท่าน และตรวจสอบความเที่ยง  
(reliability) โดยนำไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มี 
ลักษณะเช่นเดียวกับประชากรที่ต้องการศึกษา 
จำนวน 30 คน หลังจากนั้นนำผลการทดลองใช้มา 
คำนวณหาคา่ความเชือ่มัน่ โดยใชส้มัประสทิธิแ์อลฟา 
ของคอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  
ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.82 กลุ่มตัวอย่างตอบ 
แบบสอบถามกลับคืน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 53.29  
ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 ผู้วิจัยนำข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มาวิเคราะห์ 
ตามระเบยีบวธิทีางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร ์
สำเร็จรูป ดังรายละเอียด ต่อไปนี้
	 1. 	วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลโดยใช้สถิติเชิง 
บรรยาย ได้แก่ การแจกแจงความถี่ และร้อยละ
	 2. 	วเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความตอ้งการดา้น 
ข้อมูลของผู้ป่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาล 
นครพนม โดยการหาคา่เฉลีย่ รอ้ยละ และสว่นเบีย่งเบน 
มาตรฐาน ของระดับความต้องการข้อมูลรายข้อ  
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รายด้าน และโดยรวม

ผลการวิจัย
	 1. 	ข้อมูลส่วนบุคคล
	 กลุ่มตัวอย่างมีจำนวน 170 คน ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 57.6 อายุระหว่าง 37-53 ปี  
รอ้ยละ 36.5 รองลงมาคือกลุม่อาย ุ54-70 ป ีรอ้ยละ 
28.2 มีอายุเฉลี่ยประมาณ 48 ปี มีผู้ที่อายุน้อยที่สุด 
คือ 20 ปี และอายุมากที่สุดคือ 85 ปี การศึกษา 
ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับชั้นประถมศึกษาสูงถึง  
ร้อยละ 62.4 รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 
รอ้ยละ 13.5  ประกอบอาชพีเกษตรกรรม รอ้ยละ 58.2  
รองลงมาคือรับจ้าง ร้อยละ 17.6 รายได้สูงสุด คือ  
5,000–9,999 บาท ร้อยละ 62.4 รองลงมาคือ  
10,000–14,999 บาทร้อยละ 13.5

	 2. 	ขอ้มลูเกีย่วกบัความตอ้งการขอ้มลูของ 
ผู้รับบริการในโรงพยาบาล
		  2.1	 ความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการ 
ในโรงพยาบาลในภาพรวม พบว่าความต้องการ 
ข้อมูลของผู้รับบริการในโรงพยาบาลนครพนม 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.98, SD = 0.49) โดย 
ความต้องการข้อมูลด้านการให้ความรู้ด้านสุขภาพ 
อนามัยอยู่ ในระดับมากที่ สุดมีค่ า เฉลี่ ยสู งสุด  
(  = 4.40 , SD = 0.55 ) รองลงมาคือความต้องการ 
ข้อมลูด้านการรกัษาพยาบาล (  = 4.30,SD = 0.63) 
และความต้องการข้อมูลด้านค่าใช้จ่ายในการรักษา 
พยาบาล  (  = 3.96  , SD = 0.74) สว่นความตอ้งการ 
ขอ้มลูดา้นผูใ้หบ้รกิารอยูใ่นระดบัปานกลางมคีา่เฉลีย่  
(  = 3.38 , SD = 0.81) ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 	ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการ (n = 170)

ความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการ S.D.
ระดับความ

ต้องการข้อมูล


1. 	 ด้านผู้ให้บริการ 3.38 0.81 ปานกลาง

2. 	 ด้านสถานที่และกฎระเบียบของโรงพยาบาล 3.88 0.78 มาก

3. 	 ด้านการรักษาพยาบาล 4.30 0.63 มากที่สุด

4. 	 ด้านค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล 3.96 0.74 มาก

5. 	 ด้านการให้ความรู้ด้านสุขภาพอนามัย 4.40 0.55 มากที่สุด

ความต้องการข้อมูลโดยรวม 3.98 0.49 มาก

		  2.2	 ความต้องการข้อมูลของผู้ รับ 
บริการในโรงพยาบาลจำแนกเป็นรายข้อในแต่ 
ละด้าน
      			   2.2.1	 ความตอ้งการขอ้มลูเกีย่วกบัตวั 
ผู้ให้บริการพบว่าอยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.38, 
SD = 0.81) เมือ่พจิารณาเปน็รายขอ้ พบวา่ผูร้บับรกิาร 
ต้องการทราบข้อมูล เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของผู้ 
ประกอบวชิาชพีดา้นสขุภาพทีม่าใหบ้รกิาร เชน่ แพทย ์ 
พยาบาลวิสัญญีแพทย์ เภสัชกร ฯลฯ และต้องการ 

ทราบชื่อ-สกุล ของผู้ให้บริการในระดับมาก (  =  
3.59, 3.42, SD = 1.00, 0.98) ตามลำดับ มีความ 
ตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิารแนะนำตวักอ่นใหก้ารบรกิารแก่ 
ตนทุกครั้งและต้องการได้รับโอกาสในการซักถาม 
ขอ้มลูเกีย่วกบัตวัผูใ้หบ้รกิาร เชน่ ความรู ้ความชำนาญ 
และประสบการณ์ในการทำงานในระดับปานกลาง 
(  = 3.36, 3.17, SD = 0.97, 1.11) ตามลำดับ  
			   2.2.2	ความต้องการข้อมูลเกี่ยวกับ 
สถานที่และกฎระเบียบของโรงพยาบาล พบว่าผู้รับ 
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บริการอยากทราบข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่และกฎ 
ระเบียบของโรงพยาบาลโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
( = 3.88,SD = 0.78) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ทุกข้อมีระดับความต้องการข้อมูลอยู่ในระดับมาก  
เรยีงลำดบัจากมากไปหานอ้ยตามลำดบัดงันี ้ตอ้งการ 
คำแนะนำเกี่ยวกับสถานที่ในหอผู้ป่วย จุดให้บริการ 
เชน่ หอ้งนำ้ผูป้ว่ย ทีก่ดนำ้ดืม่ จดุวางอาหาร ( = 4.06,  
S.D. = 0.95) ต้องการให้แนะนำเกี่ยวกับสถานที่ 
ตา่ง ๆ  ในโรงพยาบาล เชน่ แผนกยา แผนกตรวจโลหติ 
แผนกตรวจพิเศษ (  = 4.05,SD = 0.94) ต้องการ 
ทราบเกีย่วกบักฎระเบยีบการปฏบิตัติวัในโรงพยาบาล 
( = 3.81, S.D.= 0.97) และข้อมูลทั่วไปของการ 
ให้บริการในแต่ละแผนกในโรงพยาบาล เช่น ช่วง 
เวลาการให้บริการ แผนกการเงินในการชำระค่า 
บริการต่างๆ (  = 3.59, SD=1.04) 
			   2.2.3	ความต้องการข้อมูลด้านการ 
รักษาการพยาบาล พบว่าความต้องการข้อมูลด้าน 
การรักษาการพยาบาลโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  
( = 4.30, SD = 0.63) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ผู้รับบริการมีระดับความต้องการข้อมูลอยู่ในระดับ 
มากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ต้องการให้ชี้แจง 
เกี่ยวกับผลของการรักษาหรือผลข้างเคียงของการ 
รักษา (  = 4.61, SD = 0.66) ต้องการทราบข้อมูล  
เกี่ยวกับชื่อยา วิธีการใช้ยา สรรพคุณของยา และ 
ผลข้างเคียงที่อาจจะเกิดขึ้นขณะใช้ยา (  =4.45,  
SD = 0.73) และตอ้งการทราบขอ้มลูเกีย่วกบัแนวทาง 
การรักษาของแพทย์ (  = 4.55, SD = 0.77) ตาม 
ลำดับ นอกจากนี้ผู้รับบริการยังต้องการทราบข้อมูล 
รายละเอียดเกี่ยวกับใบยินยอมการรักษา และ 
ความจำเป็นที่จะส่งต่อไปยังสถานบริการอื่นอยู่ใน 
ระดับมาก ( = 3.92, 3.95, SD = 0.97, 1.03) 
ตามลำดับ  
			   2.2.4	ความต้องการข้อมูลด้านค่า 
ใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล พบว่าความต้องการ 
ขอ้มลูดา้นคา่ใชจ้า่ยในการรกัษาพยาบาลโดยรวมอยู่ 
ในระดบัมาก (  =3.96, SD = 0.74) เมือ่พจิารณาเปน็ 
รายขอ้ พบวา่ผูร้บับรกิารตอ้งการทราบขอ้มลูเกีย่วกบั 
สิทธิในการรักษาพยาบาลเช่น บัตรประกันสุขภาพ 

ถ้วนหน้า (บัตรทอง) บัตรประกันสังคม บัตร 
ข้าราชการ ในระดับมากที่สุด ( = 4.25, SD = 0.98)  
และผู้ รับบริการต้องการทราบข้อมูลเกี่ยวกับ 
ค่าใช้จ่ายนอกเหนือจากสิทธิในการรักษา เช่น  
ห้องพิเศษ การจ้างพยาบาลดูแลพิเศษ ยาที่มีราคา 
แพงแต่จำเป็นต้องใช้ เป็นต้น ( = 3.62, SD = 1.02)  
และต้องการทราบข้อมูล และคำแนะนำในกรณีที่มี 
ปัญหาเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล 
ในระดับมาก (  = 4.01, SD = 0.87) ตามลำดับ
			   2.2.5	ความต้องการข้อมูลเกี่ยวกับ 
ความรูด้า้นสขุภาพอนามยั พบวา่ความตอ้งการความรู ้
ด้านสุขภาพอนามัยโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
(  = 4.40, SD = 0.55) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบว่าระดับความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการอยู่ 
ในมากที่ 3 อันดับแรก ได้แก่ ต้องการด้านความรู้ 
เกี่ยวกับการปฏิบัติตัวและการดูแลตนเองที่ถูกต้อง 
เมื่อกลับไปอยู่บ้านเพื่อป้องกันการกลับมาเป็นซ้ำ 
มากทีส่ดุ (  = 4.75, SD = 0.59) รองลงมาคอืตอ้งการ 
ความรู้เกี่ยวกับโรคที่เป็นอยู่ (  = 4.62, SD = 0.71)  
และความรูเ้กีย่วกบัการปฏบิตัติวัและการดแูลตนเอง 
ที่ถูกต้องขณะอยู่ที่โรงพยาบาล (  = 4.54, SD =  
0.73) ส่วนความต้องการข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องสุขภาพ 
อื่นๆ ที่ผู้รับบริการสนใจ อยู่ในระดับมาก (  = 3.71,  
SD = 1.11) 

การอภิปรายผล
	 1.	 ความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการ ด้าน 
ความรู้เกี่ยวกับการให้ข้อมูลด้านสุขภาพอนามัย โดย 
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบว่าผู้รับบริการต้องการทราบข้อมูลความรู้  
เกี่ยวกับการปฏิบัติตัวและการดูแลตนเองที่ถูกต้อง 
เมื่อกลับไปอยู่บ้านเพื่อป้องกันการกลับมาเป็นซ้ำ  
ตอ้งการทราบขอ้มลูความรูเ้กีย่วกบัโรคทีเ่ปน็อยู ่และ 
ข้อมูลความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติตัว การดูแลตนเอง 
ทีถ่กูตอ้งขณะอยูใ่นโรงพยาบาล อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ  
ผลการศกึษาในครัง้นีส้อดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ  
ศักดิ์กยะ บุญรอด9 ซึ่งพบว่าผู้มารับบริการทางด้าน 
สุขภาพต้องการความเชื่อมั่นในทักษะและความ 
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ชำนาญจากการให้บริการสูงที่สุด ซึ่งหมายรวมถึง 
คำแนะนำเกี่ยวกับความรู้ในเรื่องโรคและคำแนะนำ 
ที่เกี่ยวเนื่องกับภาวะสุขภาพของผู้รับบริการด้วย  
เพราะสิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับชีวิตและความปลอดภัย 
ของผู้รับริการ ซึ่งเป็นหนึ่งในความต้องการขั้น 
พื้นฐานของมนุษย์3 ประกอบกับปัญหาสุขภาพมี 
ความหลากหลาย ซับซ้อนและยากต่อการทำ 
ความเข้าใจของคนทั่วไป ทำให้ผู้รับบริการต้องการ 
คำตอบเกี่ยวกับอาการเจ็บป่วยของตนเองและ 
คาดหมายว่าจะต้องได้รับคำตอบและการอธิบาย 
ที่น่าพอใจ ผู้รับบริการคาดหมายว่าเจ้าหน้าที่ต้อง 
สามารถอธิบายได้ทุกเรื่องที่ผู้รับบริการอยากทราบ 
โดยเฉพาะความเข้าใจเกี่ยวกับปัญหาอาการ 
เจ็บป่วย9 และถ้าเป็นดังความคาดหวังผู้รับบริการ 
กจ็ะเกดิความพงึใจในบรกิารตามมา ซึง่ผลการศกึษา 
พบว่าปัจจัยที่ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
ในบริการสุขภาพมากที่สุดก็คือการให้คำแนะนำเพื่อ 
สามารถกลบัไปดแูลตนเองตอ่ทีบ่า้น  การปอ้งกนัการ 
กลบัมาเปน็โรคซำ้10 เพราะสิง่นีเ้ปน็ความคาดหวงัของ 
ผู้รับบริการต่อสถานบริการทางสุขภาพนั่นเอง
	 2. 	ความต้องการข้อมูลด้ านการรักษา 
พยาบาลของผู้รับบริการในโรงพยาบาลนครพนม  
ผลการศึกษาพบว่ามีความต้องการข้อมูลอยู่ใน 
ระดับมากที่สุด เช่นเดียวกับความต้องการข้อมูล 
เกี่ยวกับความรู้ด้านสุขภาพอนามัย ผู้รับบริการ 
ต้องการให้ผู้ให้ชี้แจงเกี่ยวกับผลการรักษาหรือผล 
ขา้งเคยีงของการรกัษา เพราะผูร้บับรกิารยงัคงคุน้ชนิ 
กับระบบบริการสุขภาพแบบเก่าที่เน้นการรักษา 
พยาบาลและให้คุณค่ากับการรักษาโรคมากกว่า 
การส่งเสริมสุขภาพ คาดหวังให้สถานบริการทาง 
สุขภาพและบุคลากรทางด้านสุขภาพเป็นที่พึ่ ง 
ในด้านการรักษาและมีมุมมองต่อบุคลาการทาง 
สขุภาพเปน็ผูท้ีม่คีวามรูค้วามชำนาญในการรกัษาโรค 
และให้ความกระจ่างในเรื่องการรักษา9 ประกอบกับ 
บุคลากรที่ให้บริการสุขภาพยังให้ความสำคัญกับ 
การให้ข้อมูลทางด้านการรักษาน้อย โดยเห็นว่า 
ชื่อยาเป็นภาษาอังกฤษผู้รับบริการคงไม่เข้าใจจึง 
ละเลยการให้ข้อมูลด้านการรักษา2 เหตุนี้เองจึงทำให้ 

ผูร้บับรกิารตอ้งการขอ้มลูดา้นนีม้ากเพราะยงัไมไ่ดร้บั 
ข้อมูลทางด้านการรักษาจนเป็นที่พอใจ และเป็น 
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับชีวิตและความปลอดภัย 
	 3.	ความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการ ด้าน 
ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล พบว่าโดยรวมผู้รับ 
บริการมีความต้องการด้านค่าใช้จ่ายในการรักษา 
พยาบาลอยู่ในระดับมาก รองจากด้านการรักษา 
พยาบาลและด้านการให้ความรู้ด้านสุขภาพอนามัย 
ตามลำดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความ 
ต้องการทราบข้อมูลเกี่ยวกับสิทธิในการรักษา 
พยาบาล อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งผู้รับบริการใน 
สถานบริการสุขภาพทั้งภาครัฐและเอกชน ต่างให้ 
ความสนใจต่อการกำหนดราคาค่าบริการในระดับ 
มาก11 เพราะผูร้บับรกิารมรีายไดท้ีแ่ตกตา่งกนัออกไป  
และรายได้นี่ เองเป็นตัวชี้การมีหรือไม่มีความ 
สามารถในการจ่ายเพื่อสินค้า หรือบริการรวมทั้ง 
บริการทางการแพทย์ด้วยผู้รับบริการจึงต้องการ 
ทราบเพื่อกำหนดราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับตน12  
ประกอบกับปัจจุบันสิทธิการรักษามักมีการ 
เปลี่ยนแปลงอยู่ เสมอตามนโยบายจากภาครัฐ  
ผู้รับบริการจึงต้องการทราบสิทธิของตน นอกจากนี้ 
แล้วยังต้องการทราบค่าใช้จ่ายนอกเหนือจากสิทธิใน 
การรกัษา เชน่ หอ้งพเิศษ การจา้งพยาบาลดแูลพเิศษ  
ยาที่มีราคาแพงแต่จำเป็นต้องใช้ เป็นต้น เพื่อ 
ประกอบการตัดสินใจในการซื้อบริการ  
	 4. 	ความต้องการข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่และ 
กฎระเบียบของโรงพยาบาล ผู้รับบริการมีความ 
ตอ้งการในระดบัมาก เมือ่พจิารณารายขอ้ผูร้บับรกิาร 
ต้ อ งการรู้ เ รื่ อ งสถานที่ และกฎระ เบี ยบของ 
โรงพยาบาล ต้องการให้แนะนำเกี่ยวกับสถานที่ใน 
หอผู้ป่วยและจุดให้บริการต่างๆ เช่น ห้องน้ำผู้ป่วย  
ที่กดน้ำดื่ม จุดวางอาหาร  ห้องยา  ห้องโลหิตวิทยา  
แผนกตรวจพิเศษ และต้องการทราบกฎระเบียบของ 
โรงพยาบาล ซึ่งพบว่าบุคลากรในสถานบริการ 
สุขภาพยังให้คำแนะนำเกี่ยวกับสถานที่และกฎ 
ระเบียบไม่ครอบคลุม มีเวลาให้คำแนะนำเกี่ยวกับ 
สถานทีแ่ละกฎระเบียบกบัผู้ป่วยน้อยมีภาระงานมาก 
จากการเพิ่มของอัตราผู้รับบริการในสถานบริการ 
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สุขภาพ2 ดังนั้นผู้รับบริการในสถานบริการสุขภาพ 
จึงมีความพึงพอใจต่ออาคาร สถานที่ สิ่งแวดล้อม  
ความปลอดภัย ของสถานบริการสุขภาพในระดับ 
น้อย13 ทำให้ผู้รับบริการมีความต้องการทราบข้อมูล 
ในด้านนี้มาก และมีข้อเสนอแนะว่า ควรเอาใจใส่ 
ในการดูแลปูเตียงและเสื้อผ้าของผู้ป่วยเพิ่มขึ้น  
ห้องน้ำสำหรับผู้ป่วยและญาติยังไม่เพียงพอ ควร 
มีเอกสารหรือป้ายที่ระบุให้ชัดเจนมากขึ้นเกี่ยวกับ 
สถานที่ กฎ ระเบียบและการใช้อุปกรณ์ต่างๆ ของ 
โรงพยาบาล เพราะสิ่งเหล่านี้เป็นส่วนที่เกี่ยวข้อง 
โดยตรงกับชีวิตประจำวันของผู้ป่วยและญาติ   
ในขณะพักรักษาตัวในโรงพยาบาล14 

	 5. 	ความต้องการข้อมูลของผู้รับบริการใน 
โรงพยาบาลนครพนม ด้านความต้องการข้อมูล 
เกีย่วกบัตวัผูใ้หบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้รับบริการต้องการ 
ทราบชื่อ-สกุล บทบาทหน้าที่ของผู้ประกอบวิชาชีพ 
ด้านสุขภาพที่มาให้บริการ อยู่ในระดับมาก ส่วน 
ความต้องการได้รับโอกาสในการซักถามข้อมูล 
เกี่ยวกับตัวผู้ให้บริการ ให้แนะนำตัวก่อนให้การ 
บริการแก่ผู้รับบริการทุกครั้งอยู่ในระดับปานกลาง 
เท่านั้น เนื่องจากผู้รับบริการไม่เล็งเห็นความจำเป็น 
ที่จะทราบข้อมูลเกี่ยวกับตัวผู้ให้บริการ ซึ่งผลการ 
วิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของจารุนันท์ พิชัยรัตน์2   

พบวา่ การแนะนำตวัผูใ้หบ้รกิาร ไมไ่ดร้บัความสำคญั 
จากผูร้บับรกิารเทา่ทีค่วร เนือ่งจากผูร้บับรกิารคดิวา่ 
ไม่มีผลต่อการรักษา ผู้ให้บริการมีเวลาจำกัดในการ 
ให้บริการแก่ผู้รับบริการ จึงทำให้ไม่มีโอกาสในการ 
ซักถามข้อมูลเกี่ยวกับตัวผู้ให้บริการ อย่างไรก็ตาม 
การได้รับโอกาสซักถามข้อมูลเกี่ยวกับตัวผู้ ให้ 
บริการก็เป็นสิ่งจำเป็น ผู้ให้บริการก็ควรให้ความ 
สำคัญและเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้ซักถามข้อมูล 
อย่างเต็มที่

ข้อเสนอแนะ
	 ด้านการบริหาร
	 1.	 ผูบ้รหิารควรใหค้วามสำคญักบัการบรกิาร 
ดา้นขอ้มลูแกผู่ร้บับรกิาร โดยการกำหนดนโยบาย และ 

สร้างระบบถ่ายทอดนโยบายสู่ผู้ปฏิบัติที่ชัดเจน 
ตลอดจนการติดตามผลการดำเนินการตามนโยบาย 
ในด้านนี้อย่างต่อเนื่องเพราะเกี่ยวข้องกับความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการอย่างมาก
	 2.	ควรบรรจุการบริการด้านข้อมูลไว้ใน 
มาตรฐานการดูแลผู้ รับบริการแผนกผู้ป่วยใน  
ตลอดจนกำหนดขอบเขตรายการข้อมูลที่ผู้รับ 
บริการทุกรายต้องได้รับให้ชัดเจน และกำหนดเป็น 
ตัวบ่งชี้คุณภาพการบริการในแผนกผู้ป่วยใน 
	 ด้านปฏิบัติการ
	 1.	 ผูใ้หบ้รกิารควรนำขอ้มลูนีไ้ปประยกุตใ์ชใ้น 
การบรกิารดา้นการใหข้อ้มลูแกผู่ร้บับรกิาร ควรเตรยีม 
ข้อมูลสำหรับการให้บริการอย่างครอบคลุมความ 
ต้องการข้อมูลในแต่ละด้าน เพื่อเป็นการพิทักษ์สิทธิ์ 
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ หาก 
ไม่มีเวลามากเพียงพอก็ควรจัดเตรียมข้อมูลเหล่านั้น 
ในรูปแบบของเอกสารที่ชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย
	 2.	ควรมีการประเมินความต้องการของ 
ผู้รับบริการต่อการให้บริการด้านข้อมูลของแผนก 
ผู้ป่วยในอย่างต่อเนื่อง เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการ 
ให้บริการและควรให้บริการด้านข้อมูลที่ผู้ป่วยให้ 
ความสำคัญมากที่สุดกับผู้ป่วยทุกราย คือ ข้อมูล 
ทีเ่กีย่วข้องกบัสภาวะการเจบ็ป่วย แนวทางการรกัษา 
พยาบาล และข้อควรปฏิบัติสำหรับผู้ป่วยและญาติ 
ในการดูแลที่ต่อเนื่อง ป้องกันการกลับมาเป็นซ้ำ 
ของโรค   	
	 ด้านการวิจัย
	 1.	 ควรขยายขอบเขตการวิจัย ไปยังผู้รับ 
บริการในกลุ่มอื่น เช่น แผนกผู้ป่วยนอก รวมทั้ง 
ญาติของผู้รับบริการ
	 2.	ควรมีการสำรวจเกี่ยวกับข้อมูลที่ผู้รับ 
บริการได้รับ พร้อมกันกับความต้องการข้อมูลของ 
ผู้รับบริการ และหาความสัมพันธ์ระหว่างการให้ 
ข้อมูลของผู้ให้บริการกับความต้องการข้อมูลของ 
ผู้รับบริการ
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