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เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2551 ถึง เมษายน พ.ศ. 2552 ในวันและเวลาทําการ ผลการศึกษา: มีคําถามทางโทรศัพททั้งส้ิน 936 คําถามจาก
การโทร 516 คร้ัง คิดเปน 3.14 ± 0.44 คําถามตอวันทําการ คําถามสวนใหญไดจากประชาชนทั่วไป ซ่ึงมักสอบถามเกี่ยวกับวิธีการใชยา 
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ที่ใชในโรคติดเชื้อ สรุป: งานบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพทในรานยาเปดบทบาทของวิชาชีพแกสังคม ผลการศึกษานี้สนับสนุนใหรานยา
ในประเทศไทยมีการใหบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพท เพื่อสนับสนุนการดูแลสุขภาพและการใชยาของประชาชนใหดียิ่งข้ึน  
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บทนํา

§รานยาเปนสถานบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ เปนที่พ่ึง
ทางเลือกลําดับตนของประชาชนในการแกไขภาวะความ
เจ็บปวยเบ้ืองตน มีบทบาทสําคัญในการสรางความรูความ
เขาใจในการใชยาที่ถูกตองและการดูแลรักษาสุขภาพโดยผาน
กระบวนการบริการดานยา1,2 ซึ่งบริการดานยาในรูปแบบงาน
บริการเภสัชสนเทศ เปนงานบริการที่ไดรับความนิยมและมี
หลายรูปแบบ เชน การใหบริการตอบคําถามทางโทรศัพท 
และทางอินเทอรเน็ต และการตอบคําถามหรือใหคําปรึกษา
โดยตรงแกผูรับบริการ โดยการใหบริการเภสัชสนเทศทาง
โทรศัพทเปนรูปแบบที่พบไดบอยเนื่องจากเปนสื่อที่ใชงาย 
สะดวก และประหยัดคาใชจาย3  
การบริการ เภสัชสนเทศโดยเภสัชกรมีส วนชวยให

ผูรับบริการไดประโยชนสูงสุดจากการใชยา ทั้งในดาน

                                                 
§ 14th year of Srinakharinwirot Journal of Pharmaceutical Science 

ประสิทธิภาพและความปลอดภัย เกิดความคุมคาในการใชยา 
ชวยแกไขและปองกันการเกิดปญหาจากการใชยา (drug-
related problem) อีกทั้งชวยลดความกังวลของผูปวยเกี่ยวกับ
การใชยา บริการเภสัชสนเทศยังเปนชองทางในการใหความรู
แกประชาชนทั่วไป ชวยใหประชาชนมีความรู ความเขาใจใน
ดานสุขภาพและการใชยาดียิ่งข้ึน3-6   
สถานปฏิบัติการเภสัชกรรมชุมชน (โอสถศาลา) เปนรานยา

ประจําคณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ได
ใหบริการเภสัชสนเทศ โดยมีการใหขอมูลขาวสารทางยา ตอบ
ขอซักถามและใหความรูแกประชาชนในรูปแบบตาง ๆ เชน 
จุลสารความรูรายเดือน แผนพับความรูที่เกี่ยวของกับสุขภาพ 
เอกสารรณรงคหรือใหความรูตามเทศกาลหรือในโอกาส
จําเพาะ เชน เอกสารใหความรูเรื่องโรคระบาดตามฤดูกาล  
บริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพทเปนอีกรูปแบบหนึ่งของ

บริการเภสัชสนเทศ ซึ่งคณาจารยเภสัชกรที่มาปฏิบัติงานที่
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สถานปฏิบัติการเภสัชกรรมชุมชน (โอสถศาลา) ใหบริการตอบ
คําถามหรือใหคําปรึกษาทั้งบุคลากรสาธารณสุขและประชาชน
ทั่วไป คําถามที่ไดรับมีความหลากหลายทั้งในเชิงความรู
วิชาการที่เกี่ยวของ และวัตถุประสงคของผูใชบริการ ซึ่งหากมี
การรวบรวมและวิเคราะหอยางเหมาะสม ก็จะเปนขอมูล
เบ้ืองตนในการพัฒนารูปแบบการบริการเภสัชสนเทศทาง
โทรศัพทของรานยาอื่น ๆ ตอไป ในแงการเตรียมความพรอม
ของความรูและฐานขอมูลที่จําเปนตอการตอบคําถาม   
การศึกษานี้ เปนการรวบรวมผลการบริการเภสัชสนเทศทาง

โทรศัพทโดยเภสัชกรชุมชน วิเคราะหประเด็นครอบคลุมทั้ง
วัตถุประสงคของการถาม ประเภทคําถาม ประเภทผูถาม 
จํานวนคําถามเฉลี่ยตอวัน ความถี่ของกลุมยาตาง ๆ ที่ถาม 
ตัวอยางขอคําถามที่นาสนใจ หนังสือหรือเอกสารอางอิงที่ใช 
และอุปสรรคซึ่งพบในการใหบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพท
โดยเภสัชกรชุมชน  
 

วิธีการศึกษา 
การศึกษานี้เปนการศึกษาเชิงพรรณนา โดยรวบรวมขอมูล

จากแบบบันทึกการใหบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพทของ
สถานปฏิบัติการเภสัชกรรมชุมชน (โอสถศาลา) คณะเภสัช
ศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ต้ังแตเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 
2551 ถึงเมษายน พ.ศ. 2552 ในวันจันทรถึงวันเสาร ระหวาง
เวลา 8.00 น. ถึง 19.00 น.  
ข้ันตอนการบันทึกขอมูลการใหบริการเภสัชสนเทศ คือ เมื่อ

มีโทรศัพทจากบุคคลภายนอกมายังโอสถศาลาเพื่อสอบถาม
เกี่ยวกับการใชยาหรือสุขภาพ พนักงานประจําโอสถศาลาจะ
โอนสายโทรศัพทมายังอาจารยเภสัชกรหรือเภสัชกรที่ปฏิบัติ
หนาที่ ณ สวนจายยา ในกรณีที่อาจารยเภสัชกรหรือเภสัชกร
ไมสะดวกรับสาย โทรศัพทจะถูกโอนสายใหนิสิต/นักศึกษา
เภสัชศาสตรช้ันปสุดทาย ซึ่งฝกปฏิบัติงานวิชาชีพที่โอสถ
ศาลา หลังจากใหบริการเภสัชสนเทศเสร็จสิ้นแลว ผูตอบ
คําถามจะบันทึกขอมูลลงในแบบบันทึกการใหบริการขอมูลยา 
ซึ่งขอมูลที่ บันทึกไดแก สรุปใจความสําคัญของคําถาม 
ประเภทของผูถาม  ขอมูลทั่ วไปของผูถามหรือผู ป วย 
วัตถุประสงคในการถาม ประเภทของคําถาม ผูตอบคําถาม 
สรุปใจความสําคัญของคําตอบ และเอกสารอางอิงที่ใชในการ
สืบคนขอมูล  
การวิจัยนี้แบงประเภทคําถามเปน 13 ประเภท คือ อาการ

ไมพึงประสงคจากยา ราคายา วิธีใชยา ช่ือยา ขอบงใชของยา 
อันตรกริยาของยา โรคหรืออาการเจ็บปวย การเก็บรักษายา
และอายุยา โภชนาการ สมุนไพร เวชภัณฑซึ่งไมใชยา 

ผลิตภัณฑเสริมความงาม และอื่น ๆ โดยประยุกตจากงานวิจัย
กอนหนา3 และปรับเปล่ียนหรือเพ่ิมบางขอคําถาม เพ่ือให
เหมาะสมกับบริบทในรานยา  
ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูล ตรวจสอบความถูกตองและความ

ครบถวนของขอมูล จากนั้นวิเคราะหและนําเสนอโดยใชสถิติ
เชิงพรรณนาในรูปความถี่ และรอยละ โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS version 16.0  
 

ผลการศึกษา 

ผลการใหบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพท 

สถานปฏิบัติการเภสัชกรรมชุมชนโอสถศาลาใหบริการ
เภสัชสนเทศทางโทรศัพทกวันเปดทําการ คือ วันจันทรถึงวัน
เสาร ต้ังแตเวลา 8.00 น. ถึง 19.00 น. โดยในระหวางเดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2551 ถึงเมษายน พ.ศ. 2552  ไดบันทึกการ
ใหบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพททั้งสิ้นจํานวน 516 ครั้ง 
รวม 936 คําถาม โดยเฉลี่ย 3.14 ± 0.44 คําถามตอวันทําการ  
ในคําถามทั้ง 936 คําถาม มีคําถามที่ไดรับการตอบโดย

อาจารยเภสัชกร เภสัชกร หรือนิสิต/นักศึกษาเภสัชศาสตร
จํานวน 447 คําถาม จากการรับโทรศัพท 172 ครั้ง สวนขอ
คําถามอีก 489 คําถาม จากการโทรศัพท 344 ครั้ง เปน
คําถามซึ่งเกี่ยวของกับราคายาหรือวัน/เวลาในการเปดราน
ใหบริการหรือคําถามประเภทอื่น ๆ ที่ตอบโดยพนักงานของ
โอสถศาลา (ตารางที่ 1) ซึ่งคําถามที่ตอบโดยพนักงานของ
โอสถศาลาจะไมใชในการวิเคราะหหรือนําเสนอในการศึกษานี้  
 
ตารางที่ 1 จํานวนครั้งของการรับโทรศัพท และจํานวนขอ

คําถามตามประเภทของผูตอบคําถาม  
จํานวนคําถามจาํแนกตามผูตอบ 

จํานวน อาจารยเภสัชกร /เภสัช
กร/นิสิตนักศึกษาเภสัช

ศาสตร 

พนักงานของ
โอสถศาลา 

จํานวนคําถาม (รอยละ)  
(N = 936) 

447 (47.76) 489 (52.24) 

จํานวนครั้งของการรับโทรศัพท
(รอยละ) (N = 516) 

172 (33.33) 344 (66.67) 

จํานวนคําถามตอคร้ังของการ
โทรศัพท (คําถาม/คร้ัง) * 2.60 ± 0.39 1.42 ± 0.28 

* นําเสนอในรูปคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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ขอมูลของผูถามและวัตถุประสงคของคําถาม  

จากคําถาม 447 คําถามซึ่งตอบโดยอาจารยเภสัชกร เภสัช
กร หรือนิสิต/นักศึกษาเภสัชศาสตร พบวาผูที่โทรศัพทมาใช
บริการเภสัชสนเทศสวนใหญ คือ ผูปวยหรือญาติผูปวย คิด
เปนรอยละ 94.85 ของคําถามทั้งหมด และอีกรอยละ 5.15 
เปนคําถามที่ไดรับจากบุคลากรสาธารณสุข ไดแกแพทย สัตว
แพทย ทันตแพทยและพยาบาล (ตารางที่ 2)  
จํานวนคําถามตอครั้งของการโทรศัพทโดยเฉลี่ยคิดเปน 

2.60 ± 0.39 คําถาม โดยพบวาในกลุมผูถามซึ่งเปนบุคลากร
สาธารณสุข มีจํานวนคําถามตอครั้งของการโทรมากกวาผูปวย
หรือญาติ คือ มีจํานวนคําถามตอครั้งของการโทรศัพทเปน 
3.89 ± 1.33 และ 2.63 ± 1.36 คําถามตามลําดับ (ไมแสดง
รายละเอียดขอมูลในบทความนี้) 
 
ตารางที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการเภสัชสนเทศทาง

โทรศัพท 

ขอมูลทั่วไป จํานวนคําถาม (รอยละ) 
(N = 447) 

ผูถาม  
ผูปวยหรือญาติ 424 (94.85) 
บุคลากรสาธารณสุข 23 (5.15)  

แพทย 4 
ทันตแพทย 8 
สัตวแพทย 9 
พยาบาล 2 

เพศ  
หญิง 245 (54.81) 
ชาย 202 (45.19) 

วัตถุประสงคของคําถาม  
ดูแลตนเองเบื้องตน 393 (87.92) 
ประโยชนในการปฏิบัติงาน 15 (3.36) 
ความรูทั่วไป 39 (8.72) 

 
ประเภทคําถามและตัวอยาง 

ผูวิจัยแบงประเภทคําถามที่ไดรับจากการบริการเภสัช
สนเทศทางโทรศัพทโดยอาจารยเภสัชกร เภสัชกร หรือนิสิต/
นักศึกษาเภสัชศาสตรออกเปน 13 ประเภท (ตารางที่ 3) 
ประเภทคําถามที่ ได รับมากที่สุดคือ  คําถามเกี่ยวกับ
วิธีการใชยา (98 คําถาม หรือรอยละ 21.92) โดยมักเปน
คําถามเกี่ยวกับยาที่มีวิธีใชพิเศษหรือซับซอน ตัวอยางคําถาม
ไดแก วิธีการปฏิบัติเมื่อลืมรับประทานยาเม็ดคุมกําเนิด 
วิธีการใชยาเล่ือนประจําเดือนในกรณีตาง ๆ การใชยาอมใตล้ิน
เพ่ือบรรเทาอาการปวดเคนอกจากโรคหัวใจ วิธีใชยาหยอดตา
รวมกับยาปายตา การลางจมูกดวยน้ําเกลือ การใชนิโคติน

ทดแทนรูปแบบหมากฝรั่งและแผนแปะ เปนตน คําถาม
ประเภทนี้ทั้งหมดเปนคําถามจากผูปวยหรือญาติ  
คําถามที่ไดรับอันดับรองลงมา เรียงตามลําดับคือ 1) ปญหา

เรื่องโรคหรืออาการเจ็บปวย 2) ขอบงใชของยา 3) อาการไม
พึงประสงคจากการใชยา 4) ราคายา 5) ช่ือยา 6) อันตรกิริยา
ของยา 7) ผลิตภัณฑเสริมความงาม 8) คําถามเกี่ยวกับ
สมุนไพร 9) คําถามอื่น ๆ 10) การเก็บรักษายาและอายุยา 
11) โภชนาการ และ12) เวชภัณฑซึ่งไมใชยา ซึ่งมีรายละเอียด
ดังนี้  
ปญหาเรื่องโรคหรืออาการเจ็บปวยสามารถแบงเปน 3 

กลุมยอยคือ 1) ผูรับบริการตองการความเห็นหรือขอมูล
เพ่ิมเติม โดยผูปวยไดรับคําวินิจฉัยและเสนอแนวทางการ
รักษาจากโรงพยาบาลแลว หรือศึกษาหาขอมูลดวยตนเองแลว
บางสวน ในบางรายแจงวาตองการความเห็นของอาจารย
เภสัชกรหรือเภสัชกร ในเรื่องแนวทางการรักษาที่ เปน
มาตรฐานและเหมาะสมสําหรับตน 2) ผูรับบริการสอบถาม
เรื่องโรคประจําตัว ซึ่งโดยมากเปนโรคเรื้อรังเชน ความดัน
โลหิตสูง เบาหวาน โรคหัวใจ กระดูกพรุน และหอบหืด ผู
สอบถามบางรายขาดความรูเรื่องโรค บางรายมีโรคประจําตัว
เปนเวลานานแลวมีอาการผิดปกติอื่น ๆ เพ่ิมข้ึน และตองการ
ทราบวาอาการเหลานั้นเกี่ยวของกับโรคประจําตัวที่เปนอยู
หรือไม ในขณะที่บางรายไมทราบวายาที่ตนไดรับจะตองมีการ
ใชอยางตอเนื่อง จนไดมีโอกาสไดรับคําบอกกลาวจากญาติ
หรือคนใกลชิดและโทรมาปรึกษาขอเท็จจริง 3) ผูโทรหรือคน
ใกลชิดมีอาการเจ็บปวยจึงโทรศัพทมารับบริการเภสัชสนเทศ 
โดยประสงคที่จะทราบวาอาการเจ็บปวยที่เกิดข้ึนสามารถดูแล
ตนเองเบื้องตนไดหรือไม ใชยาที่มีอยูเดิมไดหรือไมหรือตอง
ดูแลปฏิบั ติตัวเ บ้ืองตนหรือมีขอสังเกตอยางไรกอนไป
โรงพยาบาล รวมถึงในบางกรณีที่ตองการใหเภสัชกรแนะนําวา
อาการผิดปกติที่เกิดข้ึน ควรที่จะพบแพทยเฉพาะทางดานใด
จึงจะเหมาะสม  
คําถามประเภทขอบงใชยาและอาการไมพึงประสงค

จากการใชยา มักเปนคําถามเกี่ยวกับการใชยาในผูสูงอายุที่มี
โรคประจําตัว สตรีมีครรภ หญิงใหนมบุตรหรือเด็กเล็ก โดย
สวนใหญเปนคําถามที่แสดงถึงความวิตกกังวลของประชาชน
เกี่ยวกับอาการไม พึงประสงคที่ อาจเกิดจากการใชยา 
โดยเฉพาะผูซึ่งมียาสําหรับโรคประจําตัว ซึ่งนอกจากเภสัชกร
จะมีหนาที่ในการคนหาขอมูลและตอบคําถามแลว เภสัชกร
อาจตองเนนใหทราบถึงความจําเปนในการรับประทานยาอยาง
ตอเนื่องและใหกําลังใจผูรับบริการรวมไปกับการตอบคําถาม 
คําถามประเภทราคายา โดยมากผูถามคือผูปวยหรือผูดูแล
ผูปวย มักเปนคําถามที่ตอเนื่องจากขอบงใชยา โดยมักเปนยา
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ที่ทราบชื่อมาจากแพทย บุคคลใกลชิดหรืออินเทอรเน็ต 
จากนั้นสอบถามวาในโอสถศาสามียารายการนั้นจําหนาย
หรือไม และราคาประมาณเทาใด หรือในบางรายเปนการ
สอบถามเพื่อเปรียบเทียบราคาจากแตละแหลง ซึ่งคําถาม
ประเภทนี้เปนคําถามที่ไดรับมากที่สุดในขอมูลทั้งหมด แต
เนื่องจากโดยสวนใหญคําถามประเภทนี้จะไดรับการตอบโดย
พนักงานของโอสถศาลาจึงไมไดนําขอมูลทั้งหมดมาทําการ
วิเคราะหในการศึกษานี้  
คําถามประเภทชื่อยารวมถึงการระบุเอกลักษณยา ซึ่ง

โดยมากเปนคํ าถามที่ ได รับจากบุคลากรสาธารณสุข 
ผูรับบริการจะอธิบายลักษณะเม็ดยา และโรคหรือขอบงใช เพ่ือ
ขอใหเภสัชกรชวยระบุช่ือการคา ช่ือสามัญทางยา และอาจ
ถามถึงขอบงใชและวิธีใช อาการไมพึงประสงค และนําไปสู
คําถามประเภทอื่น ๆ คําถามเรื่องอันตรกิริยาของยา เปน
คําถามที่ทั้งบุคลากรสาธารณสุขและผูดูแลผูปวยถาม โดยมีทั้ง
อันตรกิริยาระหวางยาและอันตรกิริยาระหวางยากับอาหาร 
ตัวอยางคําถาม เชน คําถามเกี่ยวกับยาปฏิชีวนะที่ไมควร
รับประทานพรอมนมและแอลกอฮอล ยาสําหรับโรคประจําตัว
กับยาอื่นที่รับประทาน ทั้งนี้จากการสอบถามขอมูลเพ่ิมเติม
จากผูปวยนั้น ยาที่ผูปวยสอบถามมักไดจากคนละแหงกันหรือ
เปนผลิตภัณฑเสริมอาหารที่ไดขอมูลจากอินเทอรเน็ต แลวยัง
ไมมั่นใจที่จะรับประทาน จึงโทรมาขอขอมูลเพ่ิมเติม 
คําถามเกี่ยวกับผลิตภัณฑเสริมความงามหรือสมุนไพร 

มักเปนคําถามเกี่ยวกับสรรพคุณของสารที่ผสมในผลิตภัณฑ
หรือสมุนไพร เนื่องจากตองการทราบวาสารที่ผลิตภัณฑ
เหลานั้นกลาวอางมีผลการทดลองทางวิทยาศาสตรตรงตามที่
ไดรับขอมูลมากอนหนานี้หรือไม และมีขอมูลความปลอดภัย
มากนอยเพียงใด สําหรับคําถามในหมวดคําถามอื่น ๆ สวน
ใหญเปนขอสงสัยในดานรูปแบบเภสัชภัณฑตาง ๆ ซึ่ง
เกี่ยวของกับประสิทธิภาพ ความปลอดภัย หรือความสะดวก
ในการใช ผูสอบถามมักเปนญาติของผูปวย ตัวอยางของ
คําถามประเภทนี้เชน “ไมสามารถหาซื้อยา Nelapine® SR 
(20 mg) ได จะใชยา Nelapine® (10 mg) จํานวนสองเม็ด
แทนไดหรือไม”  คําถามการเก็บรักษายาและอายุยา มัก
สอบถามเกี่ยวกับวิธีการเก็บยาและอายุยาในกลุมวิตามิน ยา
ตา และยาอื่นที่จําเปนตองเก็บในสภาวะพิเศษ เชน ในตูเย็น 
ลักษณะยาเมื่อหมดอายุหรือการอธิบายลักษณะทางกายภาพ
ของยาในกรณีที่สังเกตเห็นการเปลี่ยนแปลงของยาที่เก็บไว
แลวสอบถามวายาที่ตนมีอยูควรใชตอไปหรือไม สําหรับ
คําถามประเภทโภชนาการ สวนใหญเปนการสอบถามถึง
ประโยชนเฉพาะของวิตามินบางชนิด ซึ่งผูโทรไดรับขอมูลจาก

สื่อโฆษณาหรืออินเทอรเน็ต และตองการทราบวาขอเท็จจริง
เปนอยางไร เหมาะสมกับตนหรือไม และขนาดที่ใชควรเปน
เทาใด คําถามเกี่ยวกับเวชภัณฑซ่ึงไมใชยา เปนคําถามที่
พบไดนอยเนื่องจากเวชภัณฑที่ไมใชยาสวนใหญมักมีการ
บริหารจัดการในโรงพยาบาล คําถามสวนใหญจึงเปนการ
สอบถามวามีจําหนายหรือไม วิธีการใชงานและราคาเวชภัณฑ
ที่มีจําหนายเปนเทาไร 
 
ตารางที่ 3 จํานวนคําถามตามประเภทของคําถาม 

ประเภทของคําถาม 

จํานวน
คําถาม  
(รอยละ) 
(N = 447) 

จํานวน
คําถามโดย
บุคลากร

สาธารณสุข 
(N = 23) 

วิธีการใชยา 98 (21.92) 0 
โรคหรืออาการเจ็บปวย 70 (15.66) 0 
ขอบงใชของยา 68 (15.21) 0 
อาการไมพึงประสงคจากยา 57 (12.75) 0 
ราคายา 32 (7.16) 0 
ช่ือยา 31(6.94) 8 
อันตรกิริยาของยา 23 (5.15) 11 
ผลิตภัณฑเสริมความงาม 19 (4.25) 0 
อื่น ๆ 16 (3.58) 0 
สมุนไพร 14 (3.13) 1 
การเก็บรักษายาและอายุยา 8 (1.79) 3 
โภชนาการ 7 (1.57) 0 
เวชภัณฑซึ่งไมใชยา 4 (0.89) 0 

 
คําถามจําแนกตามกลุมยา 

จากการโทรศัพทสอบถามจํานวน 172 ครั้ง กลุมยาที่มีผู
สอบถามรายละเอียดมากที่สุดคือ ยาที่ใชบรรเทาอาการปวด 
ลดไข หรือโรคกระดูกและขอ คิดเปนรอยละ 19.19 (ตารางที่ 
4) ทั้งนี้คําถามเกี่ยวกับยาที่ไดรับสวนใหญมักเปนยาที่ไดรับ
มาจากโรงพยาบาลหรือคลินิกแพทย รองลงมาเปนขอมูลที่ได
รับมาจากการอานบทความหรือมีผูอื่นเขียนเลาประสบการณ
ในอินเทอรเนตและขอมูลจากบุคคลใกลชิดตามลําดับ (ไม
แสดงรายละเอียดขอมูลในบทความนี้) 
โดยตัวอยางคําถาม เชน ผูปวยมีอาการปวดเขา ไดรับยา

จากโรงพยาบาลหลายรายการ มีรายการหนึ่งชื่อ Prevacid® 
(lansoprazole) ซึ่งฉลากยาของโรงพยาบาลระบุวาเปนยาลด
กรดในกระเพาะอาหาร แตเนื่องจากผูปวยไมไดเปนโรคแผล
ในกระเพาะอาหาร จําเปนตองใชยารายการนี้หรือไม เปนตน 
ตัวอยางคําถามของกลุมยาอื่น ๆ เชน วิธีรับประทานยา
ปฏิชีวนะ Zithromax® capsule (azithromycin) ซึ่งแพทยสั่งให
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ใชยาวันละ 2 เม็ดเปนเวลา 3 วัน แตผูปวยไมไดอานฉลากยา 
วันแรกจึงรับประทานไปเพียง 1 เม็ด ควรซื้อยารับประทาน
เพ่ิมโดยเริ่มนับวันใหมหรือไม สําหรับคําถามในกลุมยาโรค
เรื้อรัง เชน ยาระบบจิตเวช ยาลดความดันโลหิต ยาระบบตอม
ไรทอ ยาลดไขมันในเลือด มักเปนคําถามเกี่ยวกับระยะเวลา
การใชยาที่ผูปวยสังเกตวาใชยาตอเนื่องมานานมากแลว 
ปจจุบันยังจําเปนตองใชยาอยูหรือไม ความปลอดภัยจะเปน
อยางไร และควรหยุดเพ่ือไมใหเกิดการสะสมหรือไม เปนตน  
 
ตารางที่ 4 จํานวนครั้งการโทรศัพทตามกลุมยา 

กลุมยา 

จํานวนครั้ง
การโทรศัพท 

(รอยละ) 
(N = 447) 

ยาบรรเทาอาการปวด ลดไข หรือโรคกระดูกและขอ 33 (19.19) 
ยาในระบบทางเดินอาหาร 26 (15.12) 
ยาที่ใชในโรคติดเช้ือ 24 (13.95) 
ยาตานแบคทีเรีย  13 
อื่น ๆ  11 
วิตามินและเกลือแร 19 (11.05) 
ฮอรโมน 16 (9.30) 
ยาระบบจิตเวช 10 (5.81) 
ยาตานฮีสตามีนและยาบรรเทาอาการคัดจมูกหรือ
อาการไอ 

10 (5.81) 

ยาสําหรับโรคผิวหนัง 8 (4.65) 
ยาปฐมพยาบาล 7 (4.07) 
ยาระบบประสาท 7 (4.07) 
ยาลดความดันโลหิต 6 (3.49) 
ยาระบบตอมไรทอ 4 (2.33) 
ยาลดไขมันในเลือด 2 (1.16) 

 
แหลงขอมูลอางอิงสําหรับตอบคําถาม 

คําถามที่ไดใหบริการปรึกษาทางโทรศัพทรอยละ 79.07 
เปนคําถามที่อาจารยเภสัชกร เภสัชกร และนิสิต/นักศึกษา
เภสัชศาสตรสามารถตอบคําถามไดโดยไมจําเปนตองคนควา
เอกสารเพ่ิมเติม สวนรอยละ 9.88 ของคําถาม ใชขอมูลอางอิง
จาก Drug Information Handbook และรอยละ 8.72 ใช
หนังสืออื่น ๆ เปนแหลงขอมูลอางอิง เชน ใช MIMS เพ่ือชวย
สืบคนชื่อสามัญทางยา สวนการใชขอมูลจากอินเทอรเน็ตเพ่ือ
ชวยสืบคนขอมูลในการตอบคําถาม มีเพียงรอยละ 2.33  
 
วิจารณผลการศึกษา  
ในบริบทของรานยาซึ่งมีหนาที่หลักในการบริการจําหนาย

ยาและผลิตภัณฑสุขภาพแกประชาชน ใหคําแนะนําในการ

ดูแลตนเบื้องตนในกรณีที่ประชาชนเกิดการเจ็บปวย ตรวจ
รางกายเบื้องตนเพ่ือคัดกรองความเสี่ยงตอการเกิดโรคเรื้อรัง
ตาง ๆ กิจกรรมบริการอื่น ๆ ที่เกิดขึ้นในรานยาจึงมีขอจํากัด
ดานเวลา การตอบคําถามโดยพนักงานของโอสถศาลาเปน
ทางหนึ่งในการลดภาระการทํางานของอาจารยเภสัชกร เภสัช
กร และนิสิต/นักศึกษา โดยพนักงานของโอสถศาลาที่ทําการ
ตอบคําถามจะทราบถึงขอบเขตของคําถามวาอยูในความ
รับผิดชอบของตนหรือไม เชน ในบางกรณีที่คําถามแรกเปน
คําถามเกี่ยวกับช่ือยาที่มีจําหนายและราคา ซึ่งเปนคําถามที่
พนักงานสามารถตอบใหได แตหากผูโทรตองการทราบขอมูล
อื่น ๆ เพ่ิมเติม เชน วิธีการใชยา หรืออาการไมพึงประสงค 
พนักงานจะโอนสายใหแกอาจารยเภสัชกร เภสัชกร หรือนิสิต/
นักศึกษาเภสัชศาสตรเพ่ือตอบคําถามตอไป  
จากผลการศึกษา พบวาผูรับบริการเภสัชสนเทศทาง

โทรศัพทของโอสถศาลาสวนใหญเปนผูปวยหรือญาติผูปวย 
ซึ่งแตกตางจากการศึกษาอื่น ๆ ที่ทําการศึกษาบริการเภสัช
สนเทศทางโทรศัพทในโรงพยาบาล4, 7-10 ทั้งนี้อาจเนื่องจาก
ลักษณะและวัตถุประสงคของการใหบริการ ซึ่งรานยามีจุดเนน
ที่การใหบริการแกประชาชนโดยตรง ซึ่งตางจากหนวยเภสัช
สนเทศของโรงพยาบาล  ซึ่งผู ใชบริการมักเปนบุคลากร
สาธารณสุข และเมื่อพิจารณาจากวัตถุประสงคของผูรับบริการ
สวนใหญเปนการถามเพื่อเปนขอมูลในการดูแลตนเองเบื้องตน 
ซึ่ ง ร วมถึ งความรู ใ น เ รื่ อ งยาที่ ตนหรื อผู ใ กล ชิ ด ใช อยู 
วัตถุประสงคลําดับรองลงมาเปนการถามเพื่อไดความรู ซึ่ง
แสดงใหเห็นวาประชาชนสวนใหญมีความใสใจสุขภาพของ
ตนเองและผูใกลชิด ผูถามคําถามที่มีวัตถุประสงคเชนนี้สวน
ใหญไดรับขอมูลจากแหลงอื่นแลว จึงโทรศัพทเขามาเพื่อ
ตรวจสอบขอเท็จจริง หรือขอขอมูลรายละเอียดที่เช่ือถือได ผล
การศึกษานี้จึงชี้ใหเห็นความสําคัญของรูปแบบการบริการ
เภสัชสนเทศที่ควรสงเสริมใหมีในรานยา เนื่องจากเปน
แหลงขอมูลที่เปนประโยชนและไววางใจของประชาชน3  
ประเภทคําถามที่ผูใชบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพทถาม

มากที่สุดคือ คําถามเกี่ยวกับวิธีการใชยา ในขณะที่การศึกษา
อื่น มักเปนคําถามประเภทชื่อยา ขอบงใชของยา อันตรกริยา
ระหวางยา อาการไมพึงประสงคจากการใชยา หรือขนาดยาที่
ใช3, 8-9,11-12 ขอแตกตางนี้อาจเนื่องจากสวนใหญของผูรับการ
บริการในการศึกษานี้เปนประชาชนทั่วไปที่ตางจากการศึกษา
ในโรงพยาบาล วิธีการใชยาซึ่งเปนประเด็นที่เกี่ยวของโดยตรง
กับประชาชน  จึงเปนประเภทคําถามที่พบมากที่สุดใน
การศึกษานี้ และอาจเปนแนวทางของรานยาในการเตรียม
ความพรอมหากตองการจะเปดรูปแบบงานบริการเภสัช
สนเทศ อยางไรก็ตาม การจําแนกประเภทคําถามในการศึกษา
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นี้อาจไมชัดเจน เนื่องจากผูรับบริการมักถามคําถามมากกวา 1 
ขอคําถามในการโทรศัพทแตละครั้ง ผูใหบริการตอบคําถาม
อาจมิไดแยกบันทึกขอมูลหรือจําแนกประเภทคําถามไมครบ
ทุกขอคําถาม นอกจากนี้ การที่โอสถศาลามีการผลัดเปลี่ยน
เวรใหบริการโดยอาจารยเภสัชกร จึงทําใหการจําแนกประเภท
คําถามโดยผูปฏิบัติหนาที่แตละทานอาจแตกตางกันได  
กลุมยาที่มีผูสอบถามเขามามากที่สุด 3 กลุมแรก คือ 1) 

กลุมยาบรรเทาปวด ลดไข และยาที่ใชกับโรคกระดูกและขอ 2) 
กลุมยาระบบทางเดินอาหาร และ 3) กลุมยาที่ใชในโรคติดเชื้อ 
ซึ่งคําถามโดยมากแสดงถึงความสับสนของขอมูลที่ผูรับบริการ
ไดมา ยกตัวอยางเชน “เหตุใดแพทยจึงสั่งจายยายับยั้งการ
หล่ังกรด ทั้ง ๆ ที่ตนมีเพียงอาการปวดหลังเรื้อรัง” หรือ 
“แพทยลืมสั่งยาแกอักเสบหรือไม เนื่องจากตนไดรับเฉพาะยา
ฆาเชื้อ ทั้ง ๆ ที่ตนมีอาการคออักเสบ” หรือ “การใชยาแกขอ
อักเสบตองใชเปนเวลา 5 วันติดตอกันเหมือนเชนกรณียาแก
คออักเสบหรือไม” เปนตน ปญหาความสับสนของประชาชน
ซึ่งพบในการศึกษานี้คลายคลึงกับที่พบในการศึกษาอื่น6 ซึ่ง
เภสัชกรชุมชนอาจปรับใชเปนแนวทางในการใหความรูแก
ประชาชนอยางเหมาะสม ตรงกับปญหาที่แทจริงได  
จากผลการศึกษาจะพบวาผูตอบคําถามโดยสวนใหญ ไมได

ใชเอกสารอางอิงในการตอบคําถาม ทั้งนี้อาจเนื่องจาก 1) การ
ตอบคําถามทางโทรศัพทในรานยา มีขอจํากัดดานเวลาจึงไม
สามารถคนควาขอมูลไดมากนัก 2) คําถามสวนใหญไดรับจาก
ประชาชน ซึ่งเกี่ยวของกับความรูทั่วไปในการใชยา ผูตอบ
คําถามสามารถตอบไดโดยไมจําเปนตองใชเอกสารอางอิง 
อยางไรก็ตามควรมีการคนเอกสารอางอิงและบันทึกไวทุกครั้ง
เวลาที่ตอบคําถามหรือกําหนดใหมีการสุมตรวจสอบคําตอบ
ของคําถามที่ไมไดระบุเอกสารอางอิงเปนระยะ เพ่ือเปนการ
ประกันคุณภาพทางหนึ่ง วาคําตอบนั้นถูกตองตามหลัก
วิชาการและมีหลักฐานที่เปนปจจุบัน3 จากผลการศึกษานี้
เอกสารอางอิงที่ควรเตรียมไวสําหรับใหบริการเภสัชทนเทศ
ทางโทรศัพทในรานยา ไดแกหนังสือ Drug Information 
Handbook และ MIMS และหากเปนไปไดควรมีระบบ
อินเทอร เน็ตสํ าหรับกรณีที่ ตองการคนคว าขอมูลจาก
วรรณกรรมปฐมภูมิ หรือขอมูลจากแหลงอื่น ๆ ที่ทันสมัยและ
ไมปรากฏในหนังสือทั้งสองที่กลาวมา13  
อุปสรรคในการใหบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพทในราน

ยาซึ่งพบจากการศึกษานี้ คือ การสื่อสารระหวางประชาชน
และผูใหบริการตอบคําถาม คือ อาจารยเภสัชกร เภสัชกร และ
นิสิต/นักศึกษาเภสัชศาสตร ทั้งนี้เนื่องจากผูรับบริการบางทาน
มีขอจํากัดในการใชและเขาใจภาษาอังกฤษ ในขณะที่อีกสวน
หนึ่งไมสามารถใหขอมูลที่จําเปนในการตอบคําถาม เชน 

ความแรงของยาที่มี คาการทํางานของไต หรือไมสามารถระบุ
โรคประจําตัวได ดังนั้นการตอบคําถามบางกรณีจึงเปนการให
ขอมูลภาพกวาง ที่ไมสามารถระบุรายละเอียดจําเพาะกับ
ผูปวยแตละรายได  
 
สรุปผลการศึกษา 
สถานปฏิบัติการเภสัชกรรมชุมชน (โอสถศาลา) เปนรานยา

ประจําคณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ซึ่ง
ใหบริการดานยาและสุขภาพแกประชาชนโดยอาจารยเภสัชกร 
เภสัชกรและนิสิต/นักศึกษาเภสัชศาสตร เปดทําการทุกวัน
จันทรถึงเสาร เวลา 8.00 น.- 19.00 น. นอกเหนือจากการจาย
ยาและบริการทางสุขภาพตาง ๆ โอสถศาลายังมีการบริการ
เภสัชสนเทศทางโทรศัพทแกประชาชนทั่วไป ซึ่งในชวง
ระหวางเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2551 ถึงเมษายน พ.ศ. 2552 
มีคําถามทางโทรศัพททั้งสิ้น 936 คําถามจากการโทร 516 
ครั้ง คิดเปน 3.14 ± 0.44 คําถามตอวันทําการ คําถามโดย
สวนใหญไดจากประชาชนทั่วไป ซึ่งมักสอบถามเกี่ยวกับ
วิธีการใชยา โดยกลุมยาที่ถูกถามบอยที่สุดสามกลุมแรก คือ 
ยาบรรเทาปวด ลดไข หรือยาที่ใชกับโรคกระดูกและขอ กลุม
ยาระบบทางเดินอาหาร และกลุมยาที่ใชในโรคติดเชื้อ คําถาม
สวนมากไมตองการการสืบคนขอมูลจากเอกสารอางอิง 
เนื่องจากเปนคําถามเกี่ยวกับความรูทั่วไปที่ยังเปนที่สับสน
ของประชาชน งานบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพทในรานยา
สามารถสนับสนุนการดูแลสุขภาพและการใชยาของประชาชน
ใหดียิ่งข้ึน นอกจากนี้ยังเปนการเปดบทบาทของวิชาชีพเภสัช
กรรมแกสังคม ผลการศึกษานี้ช้ีแนะใหรานยาในประเทศไทยมี
การใหบริการเภสัชสนเทศทางโทรศัพท ทั้งนี้ ควรมีการบันทึก
รายละเอียดการใหบริการเพื่อใหเกิดการพัฒนาตอไป 
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