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คาํนํา 
 

เอกสารวิชาการ “การศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังาน
คณะกรรมการอาหารและยา” จดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการ สํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยา และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการศึกษาวิเคราะห์แนวทางการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ 
เป็นแนวทางปรับปรุงการใหบ้ริการ รวมถึงการวางแผนพฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ 

โอกาสน้ีผูศึ้กษาขอขอบคุณบุคลากรของสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยาและผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยว์ิทยบริการทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดีอนัเป็นท่ีมาของเอกสาร
วิชาการฉบบัน้ี ตลอดจนผูท่ี้มีส่วนร่วมในการแนะนาํและช่วยเหลือในการจดัทาํเอกสารวิชาการฉบบัน้ี 
ทาํให้สาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยเป็นอยา่งดี หวงัเป็นอย่างยิ่งว่าเอกสารวิชาการฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์แก่
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและผูส้นใจทัว่ไป 
 
 

พิมพธิ์ดา   วงศสุ์นทร 
กนัยายน 2555 
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บทสรุปสําหรับผู้บริหาร 
 

ในยคุโลกไร้พรมแดนท่ีมีการแพร่กระจายและการไหลเวียนของขอ้มูลสารสนเทศจาํนวน
มากมายมหาศาลผา่นเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารทัว่ถึงกนัทัว่โลกอยา่งรวดเร็ว สังคมเกิด
การแข่งขนัสูงภายใตส้ภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ขอ้มูลสารสนเทศจึงมีบทบาทสาํคญัต่อ
การดาํเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย หรือส่งผลให้องคก์รมีโอกาสประสบความสําเร็จไดสู้ง 
ปัจจยัดงักล่าวนบัเป็นแรงผลกัดนัใหศู้นยว์ิทยบริการยิง่ตอ้งมีการปรับเปล่ียนบทบาท ภาพลกัษณ์ รูปแบบ
การดาํเนินงาน และการบริการ ใหร้องรับความตอ้งการและสอดคลอ้งกบักระแสการเปล่ียนแปลง เพื่อเป็น
ศูนยก์ลางการใหบ้ริการทางดา้นวิชาการสมยัใหม่ท่ีใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือ
หรือส่ือแห่งการเรียนรู้และการเขา้ถึงขอ้มูลสารสนเทศไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ทุกท่ี ทุกเวลา ควบคู่กบั
การใหค้วามสาํคญัในการพฒันาคุณภาพการบริการหรือการให้บริการท่ีดีและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ ดว้ยเลง็เห็นวา่งานบริการคือหวัใจสาํคญั การใหบ้ริการท่ีดีจะตอ้งยดึลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
เป็นศูนยก์ลาง โดยคาํนึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นสาํคญั เพื่อให้บริการท่ีเกิดข้ึนสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการได ้การจดัทาํเอกสารวิชาการ “การศึกษา
ความพึงพอใจในการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา” จึงมี
วตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา และ (2) นาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการศึกษา
วิเคราะห์แนวทางการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ เป็นแนวทางปรับปรุงการใหบ้ริการ รวมถึงการวางแผน
พฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ เพื่อเก็บขอ้มูล ณ ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง กลุ่มตวัอยา่งคือ
บุคลากรของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ พนักงานราชการ 
ลูกจา้งเหมา และบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในศูนยว์ิทยบริการ ซ่ึงไดจ้ากการกาํหนดแบบ 
ไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน โดยใชสู้ตรการคาํนวณของดบับลิวจีคอชแรน (W.G.Cochran) 
โดยสัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่มเท่ากบั 50% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และมีค่าความคลาดเคล่ือน  
ท่ียอมใหเ้กิดข้ึนไดร้้อยละ 0.05 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะ
คาํถามทั้งปลายเปิดและคาํถามปลายปิด โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณา 
ประเภทร้อยละ ความถ่ี และค่าเฉล่ีย  

ผลการศึกษาพบว่า (1) ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เคยใช้บริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ     
โดยเขา้ใช ้ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเองมากท่ีสุด เหตุผลท่ีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ
ของศูนยว์ิทยบริการมากท่ีสุดคือตอ้งการใชบ้ริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีผูใ้ชบ้ริการ
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ส่วนใหญ่มีความสนใจมากท่ีสุดคือหนงัสือวิชาการ เช่น ยา อาหาร เคร่ืองสาํอาง การวิจยั ฯลฯ และ
ขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีผูใ้ช้บริการท่ีเคยเขา้ใช้เว็บไซต์ศูนยว์ิทยบริการมีความสนใจมากท่ีสุดคือระบบ
สืบคน้ขอ้มูล (2) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการอยูใ่น
ระดบัมาก โดยเม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีและดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และมีความพึงพอใจดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก
และดา้นบริการขอ้มูลวิชาการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการศึกษาไปใช้ในเชิงนโยบาย ไดแ้ก่ (1) ผูบ้ริหารควรส่งเสริม    
และสนบัสนุนการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ ตลอดจนให้ความสาํคญัในการจดัทาํแผนพฒันา
ศูนยว์ิทยบริการและทรัพยากรสารสนเทศใหมี้ความชดัเจนทั้งระยะสั้นและระยะยาว โดยยดึแผนพฒันา
องคก์ร วิสยัทศัน์ พนัธกิจ และนโยบายขององคก์รเป็นหลกั (2) ผลการวิจยัเป็นแนวทางสาํหรับผูเ้ก่ียวขอ้ง
ในการบริหาร การวางแผน การกาํหนดนโยบาย และการหาวิธีการหรือรูปแบบของการใหบ้ริการงานวิชาการ
ของศูนยว์ิทยบริการให้มีความเหมาะสมและเอ้ือประโยชน์สูงสุดต่อผูท่ี้มารับบริการด้านต่างๆ 
ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการศึกษาไปใชใ้นเชิงปฏิบติั ไดแ้ก่ (1) ควรส่งเสริมและสนับสนุนให้
บรรณารักษแ์ละเจา้หนา้ผูใ้ห้บริการของศูนยว์ิทยบริการไดรั้บการอบรมและพฒันาความรู้ ความสามารถ 
เพื่อท่ีจะนาํความรู้มาประยุกตใ์ชแ้ละนาํมาเป็นส่วนประกอบสาํคญัในการวางแผนการดาํเนินงาน
ของศูนยว์ิทยบริการ ตลอดจนควรมีการปรับเปล่ียนระบบการทาํงานภายในศูนยว์ิทยบริการให้เหมาะสม
กบัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้ม (2) ควรมีการปรับเปล่ียนรูปแบบและกระบวนการใหบ้ริการใหเ้ป็นไป
ในลกัษณะเชิงรุกมากข้ึน (3) ควรมีการเทียบเคียงสมรรถนะ (Benchmarking) และเรียนรู้วิธีปฏิบติั  
ท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) ระหว่างหอ้งสมุด เน่ืองจากเป็นการเรียนรู้วิธีปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดจากภายนอกองคก์ร 
เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบติังานและทาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในเชิงปรับปรุงในระยะเวลาอนัสั้น 
(4) ควรนาํผลการศึกษาท่ีไดข้องแต่ละปีมาใชใ้นการเปรียบเทียบอา้งอิงสาํหรับการประเมินผลการ
ปฏิบติังานของศูนยว์ิทยบริการในปีต่อๆ ไป โดยมีการพิจารณาว่าศูนยว์ิทยบริการไดมี้การปรับปรุง
และพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งไรและควรพฒันาและปรับปรุงต่อไปอยา่งไรในอนาคต เพื่อเป็น
การรักษาระดบัมาตรฐานการบริการของศูนยว์ิทยบริการให้คงอยู่ตลอดไป (5) ควรมีการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ รวมถึงมีการศึกษาการใชบ้ริการตามกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการเป้าหมาย เพื่อพฒันา ปรับปรุง เพิ่มประสิทธิภาพ และยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่าง  ๆ
ของศูนยว์ิทยบริการใหม้ากยิง่ข้ึน และเป็นขอ้มูลในการกาํหนดกลยทุธ์และแนวทางการพฒันาศูนยว์ิทยบริการ
ท่ีมีมาตรฐานและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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บทที ่1 
บทนํา 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญั 
 

ในปัจจุบนั การจดัการและการปรับปรุงบริการสารสนเทศให้มีคุณภาพกาํลงัเป็นส่ิงท่ีหอ้งสมุด
ทั้งในองค์กรภาครัฐและเอกชนให้ความสําคญั เพราะการบริการท่ีมีคุณภาพนับเป็นปัจจยัสําคญั
ปัจจยัหน่ึงท่ีแสดงถึงความสาํเร็จขององคก์ร คุณภาพของบริการเป็นลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวม
ท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการหรือความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการอันจะนํามาซ่ึง
ความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา หรือ อย. เป็นหน่วยงานราชการสังกดักระทรวง
สาธารณสุข มีภารกิจหลกัในการคุม้ครองและส่งเสริมการบริโภคผลิตภณัฑ์สุขภาพให้มีคุณภาพ 
ปลอดภยั และสมประโยชน์ เพื่อสุขภาพท่ีดีของประชาชน ซ่ึงการดาํเนินงานตามภารกิจดงักล่าว
จาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีบุคลากรผูเ้ก่ียวขอ้ง โดยเฉพาะนกัวิชาการ จะตอ้งมีขอ้มูลข่าวสารและสารสนเทศท่ี
มีหลกัฐานเช่ือถือไดแ้ละมีความเหมาะสมจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ   
ดว้ยเหตุน้ี จึงไดมี้การจดัตั้งหอ้งสมุดสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยาข้ึน เม่ือปี พ.ศ. 2518 และ
ไดรั้บการพฒันาข้ึนเป็น "ศูนยว์ิทยบริการ" ดงัเช่นปัจจุบนั 

ศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา มีภารกิจหนา้ท่ีเสมือนคลงัขอ้มูล
งานคุม้ครองผูบ้ริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ โดยดาํเนินการจัดหา รวบรวม และพฒันาระบบ
ฐานขอ้มูลทางวิชาการ สาํหรับการศึกษา คน้ควา้ วิจยั และการอา้งอิงดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพ สาํหรับ
นักวิชาการและประชาชนทั่วไป และเพื่อให้การดาํเนินงานต่างๆ สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของ
สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ศูนยว์ิทยบริการจึงไดพ้ฒันา ปรับเปล่ียน และเพิ่มเติมวิธีการ
ดาํเนินงานให้มีรูปแบบท่ีเหมาะสมมากยิ่งข้ึน เพื่อกา้วไปสู่การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ไดอ้ยา่งย ัง่ยืน
และมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในยคุโลกไร้พรมแดนท่ีมีการแพร่กระจายและการไหลเวียน
ของขอ้มูลสารสนเทศจาํนวนมากมายมหาศาลผ่านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารทัว่ถึงกนั
ทัว่โลกอยา่งรวดเร็ว สังคมเกิดการแข่งขนัสูงภายใตส้ภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ขอ้มูล
สารสนเทศจึงมีบทบาทสาํคญัต่อการดาํเนินงานใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย หรือส่งผลใหอ้งคก์ร
มีโอกาสประสบความสาํเร็จไดสู้ง ปัจจยัดงักล่าวนบัเป็นแรงผลกัดนัใหศู้นยว์ิทยบริการยิง่ตอ้งมีการ
ปรับเปล่ียนบทบาท ภาพลกัษณ์ รูปแบบการดาํเนินงาน และการบริการ ใหร้องรับความตอ้งการและ
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สอดคลอ้งกบักระแสการเปล่ียนแปลง เพื่อเป็นศูนยก์ลางการให้บริการทางดา้นวิชาการสมยัใหม่ท่ี
ใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือหรือส่ือแห่งการเรียนรู้และการเขา้ถึงขอ้มูล
สารสนเทศไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ทุกท่ี ทุกเวลา ควบคู่กบัการใหค้วามสาํคญัในการพฒันาคุณภาพ
การบริการหรือการใหบ้ริการท่ีดีและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดว้ยเลง็เห็นว่า
งานบริการคือหวัใจสาํคญั การให้บริการท่ีดีจะตอ้งยดึลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง โดยคาํนึงถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นสําคญั เพื่อให้บริการท่ีเกิดข้ึนสามารถตอบสนองความตอ้งการ
หรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการได ้

ดังนั้ น ผู ้ศึกษาจึงมุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ 
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการ สําหรับใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการศึกษา
วิเคราะห์แนวทางการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ เป็นแนวทางปรับปรุงการให้บริการ รวมถึง
การวางแผนพฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหศู้นยว์ทิยบริการมีคุณภาพมาตรฐานและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 

2.2 เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการศึกษาวิเคราะห์แนวทางการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ 
เป็นแนวทางปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการวางแผนพฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ีสอดคลอ้งกับ  
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ 

 

3. ขอบเขตการศึกษา 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ (survey research) เพื่อเก็บขอ้มูลระหว่างเดือน
มีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม 2554   

ประชากร คือ บุคลากรของ อย. ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ พนกังานราชการ ลูกจา้งเหมา 
และบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
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กลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการกาํหนดแบบไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน (infinite population) 
โดยใชสู้ตรการคาํนวณของดบับลิวจีคอชแรน (W.G.Cochran, 1953) และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
(purposive sampling) โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งโดยไม่จาํกดัจาํนวนชุดของแบบสอบถาม
และไม่มีโอกาสตอบซํ้ า ให้บุคลากรของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ไดแ้ก่ ขา้ราชการ 
ลูกจา้งประจาํ พนกังานราชการ และลูกจา้งเหมา ในทุกหน่วยงาน ส่วนบุคคลภายนอกแจกใหเ้ฉพาะ
ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการภายในศูนยว์ิทยบริการ ตั้งแต่เดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม 2554 

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (questionnaire) ท่ีมีลกัษณะคาํถาม
ทั้งปลายเปิด (open-ended question) และคาํถามปลายปิด (close-ended question) 

ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ ระหวา่งเดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม 2554 
การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณา (descriptive statistic) ประเภทร้อยละ (percentage) 

และการแจกแจงความถ่ี (frequency) เพื่ออธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและพฤติกรรม
การใชบ้ริการ ใชส้ถิติประเภทค่าเฉล่ีย (means) เพื่ออธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ของศูนยว์ิทยบริการ 

 

4. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

4.1 ศูนยว์ิทยบริการ หมายถึง ศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
4.2 ผูใ้ช้บริการ หมายถึง บุคลากรของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ได้แก่ 

ขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ พนกังานราชการ ลูกจา้งเหมา และบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายใน
ศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 

4.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ความประทบัใจ ความพอใจ หรือความเห็นดว้ย
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นต่างๆ ของศูนยว์ิทยบริการ ไดแ้ก่  

4.3.1 ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  
4.3.2 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  
4.3.3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
4.3.4 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  
4.3.5 ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ 

4.4 พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง ปริมาณการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ ซ่ึงวดัไดจ้าก
พฤติกรรมการเคยใชห้รือไม่เคยใชบ้ริการ เหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการ ทรัพยากรสารสนเทศท่ีสนใจใชบ้ริการ
มากท่ีสุด และขอ้มูลหรือคอลมัน์ในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการท่ีสนใจมากท่ีสุด 
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5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

5.1 ทาํใหท้ราบพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา  

5.2 ทาํให้สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการศึกษาวิเคราะห์แนวทางการดาํเนินงานของ  
ศูนยว์ิทยบริการ เป็นแนวทางปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการวางแผนพฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ 



 

บทที ่2 
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษากรอบแนวคิด ทฤษฎี รวมถึงเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพื่อนาํมาใชป้ระโยชน์ต่อการกาํหนดตวัแปร การกาํหนดกรอบแนวคิด และแนวทางในการดาํเนินการศึกษา 
โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ีหน่ึง คือ กรอบแนวคิดทฤษฎี ประกอบด ้วยรายละเอียด ดงัน้ี 
1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัทศันคติ 
4. บทบาทหนา้ท่ีศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
ส่วนท่ีสอง คือ การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

1. กรอบแนวคดิทฤษฎ ี
 

1.1 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
1.1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “satisfaction” เป็นทศันคติท่ีเป็น
นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้ จึงเป็นการยากท่ีจะวดัไดโ้ดยตรงว่าบุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ แต่สามารถวดัไดท้างออ้ม โดยการวดัความคิดเห็น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้ง
ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงจะสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้ ซ่ึงจากการศึกษาความหมายของ
ความพึงพอใจ พบวา่ มีผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 

เชลล่ี (Shelly, 1975 อา้งถึงใน วงเดือน ผอ่งแผว้, 2545: 12) ไดศึ้กษาแนวคิด
เก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวก
และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะทาํให้เกิดความสุข ซ่ึงเป็น
ความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน  ๆกล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั และความสุขน้ี
สามารถทาํใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึก
ท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
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พจนานุกรมดา้นจิตวิทยา Chaplin (อา้งถึงใน ธนพร ชุมวรฐาย,ี 2539: 8) ไดใ้หค้วามหมาย
ของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บ
จากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: 775) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจว่า 
หมายถึง พอใจ ชอบใจ  

เกษมศกัด์ิ วิชิตะกุล (2545: 13) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ 
ความรู้สึกพอใจ หรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงแลว้ไดรั้บผลตอบสนองท่ีตอ้งการ 
จึงทาํใหเ้กิดความพึงพอใจข้ึน 

กุณฑลี ร่ืนรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวิกา อุณหนนัท ์ (2547: 98) ไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช้
ผลิตภณัฑห์รือการบริโภคสินคา้ ซ่ึงคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบัหรือสูงกว่าระดบัความคาดหวงั
ของคนๆ นั้น ในทางตรงขา้ม ถา้ผลจากการใชสิ้นคา้หรือการไดรั้บบริการนั้นตํ่ากว่าค่าความคาดหวงั 
บุคคลนั้นยอ่มจะเกิดความไม่พอใจ 

จากความหมายท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล
ในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง  ๆหรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ
ต่อส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ 

1.1.2 การวดัความพงึพอใจ 
บุญเรือง ขจรศิลป์ (2529) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจว่า การวดั

ความพึงพอใจมีขอบเขตท่ีจาํกดั อาจมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึนถา้บุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็น
ไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ียอ่มเกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดย
ทัว่ๆ ไป 

ภณิดา ชยัปัญญา (2541) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจนั้นสามารถทาํไดห้ลายวิธี 
ดงัต่อไปน้ี 

1) การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทาํได ้
ในลกัษณะกาํหนดคาํตอบใหเ้ลือกหรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่าวอาจถามความพอใจในดา้นต่างๆ 

2) การสมัภาษณ์ เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและ
วิธีการท่ีดีจึงจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

3) การสังเกต เป็นวิธีวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพดูจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระทาํอยา่งจริงจงัและสังเกตอยา่งมี
ระเบียบแบบแผน 
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1.1.3 ความพงึพอใจในการบริการ 
หากพิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการว่าจะเกิดความพึงพอใจมากนอ้ย

เพียงใด โดยหากไดรั้บการบริการตํ่ากว่าความคาดหวงั จะทาํให้เกิดความไม่พอใจ แต่ถา้ระดบัผล
ของการบริการสูงกวา่ความคาดหวงั กจ็ะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ แต่ถา้ผลท่ีไดรั้บจากบริการสูงกว่า  
ความคาดหวงั ผูใ้ชก้จ็ะเกิดความประทบัใจ กจ็ะส่งผลใหผู้ใ้ชก้ลบัไปใชบ้ริการซํ้าอีก 

 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการ1 

 

ดงันั้น จึงอาจกล่าวไดว้่าความพึงพอใจในบริการ หมายความถึง ภาวะการณ์ท่ี
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บ
จากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงั
เก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจในงาน
ของผูใ้หบ้ริการ (สมิต สัชฌุกร, 2542: 18) สอดคลอ้งกบัจิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540: 20) ท่ีกล่าวว่า 
ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกว่าความคาดหวงั
ของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ
ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

ทั้งน้ี ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ  
ระดบัท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยนิดี   

มีความสุขของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ 
ระดบัท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจ

หรือประทบัใจของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
                                                 

1 ท่ีมา : จิตตินนัท ์ เดชะคุปต.์  (2540).  ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาบริการ: เอกสารการสอนชุดวิชา
จิตวทิยาการบริการ เล่มที่ 1 หน่วยที่ 1-7.  นนทบุรี: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 

ความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ 

ลกัษณะบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ 

ความพึงพอใจ 
บริการท่ีรับจริง > 
บริการท่ีคาดหวงั  

ความไม่พึงพอใจ 
บริการท่ีรับจริง < 
บริการท่ีคาดหวงั  



 

 
  

8 

1.1.4 แนวทางการสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการต่างมีความสาํคญัต่อความสาํเร็จ

ของการดาํเนินงานบริการ ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งดาํเนินการ
ควบคู่กนัไปทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

1) การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ
อย่างสมํ่าเสมอ เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นทั้งจากภายนอกและภายในองคก์รในการสะทอ้นภาพ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดาํเนินงาน ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีวดัขอ้บกพร่องและขอ้ไดเ้ปรียบ
ขององคก์ร เพื่อการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ อนัจะนาํมาซ่ึงความพึงพอใจต่อการบริการ 

2) การกาํหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์รใหช้ดัเจน ผูใ้หบ้ริการจาํเป็นท่ีจะตอ้ง
นาํขอ้มูลท่ีระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ขอ้บกพร่อง ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์ร 
แนวโน้มของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูรั้บบริการ และขอ้มูลอ่ืนท่ีเป็นประโยชน์ มาประกอบ  
การกาํหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององคก์ร ซ่ึงจะส่งผลต่อลกัษณะของการใหบ้ริการและ
คุณภาพของการบริการต่อผูรั้บบริการ 

3) การกาํหนดกลยทุธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผูใ้หบ้ริการตอ้งปรับเปล่ียน
การบริการท่ีมีอยูใ่หส้อดคลอ้งกบัเป้าหมาย ทิศทางขององคก์ร โดยใชก้ลยทุธ์สมยัใหม่ ทั้งในดา้น
การควบคุมคุณภาพการบริการและการนาํเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการอาํนวยความสะดวก
ในการบริการดา้นต่างๆ ปัจจุบนัผูใ้หบ้ริการนิยมนาํแนวคิดดา้นการบริหารเชิงกลยทุธ์ท่ีคาํนึงถึงการให้
ความสาํคญักบับรรยากาศการทาํงานระหว่างพนกังานบริการภายในองคก์ร เช่นเดียวกนักบัการสร้าง
สายสมัพนัธ์กบัผูใ้ชภ้ายนอกใหเ้ป็นไปในรูปแบบเดียวกนั 

1.2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
คุณภาพบริการเป็นแนวคิดใหม่ด้านการจดัการท่ีเปล่ียนจากการเน้นความเป็นเลิศ   

ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑม์าเป็นการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ แนวคิดน้ีเกิดข้ึนในบริบทของ
การวิจยัทางการตลาดและมีผูน้าํไปประยกุตใ์ชก้บังานบริการอ่ืนๆ เช่น ธนาคาร โรงพยาบาล สายการบิน 
รวมทั้งงานบริการห้องสมุด แนวคิดใหม่น้ีเป็นการมองความสาํเร็จในการสนองความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงองคก์รตอ้งมีความเขา้ใจและคาํนึงถึงองคป์ระกอบท่ีจาํเป็น เพื่อใหส้ามารถนาํแนวคิด
มาปรับใช ้จะไดจ้ดับริการใหเ้กิดลกัษณะเฉพาะไดต้รงต่อความตอ้งการและเป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการ
คาดหวงั เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั ความพึงพอใจย่อมเกิดข้ึน และเม่ือผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจแลว้ กจ็ะเกิดความรู้สึกวา่บริการนั้นๆ มีคุณภาพ (นฤมล พฤกษศิลป์, 2546: 11)  
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1.2.1 ความหมายของการบริการ 
ชาํนาญ ภู่เอ่ียม (2548: 7-8) กล่าวว่า การบริการ ตรงกบัภาษาองักฤษว่า 

SERVICE หมายถึง คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีดี ดงัน้ี  
S = smiling & sympathy ยิม้แยม้แจ่มใส เห็นอกเห็นใจประชาชน  
E = early response ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและรู้ใจ มิตอ้งใหป้ระชาชนร้องขอ  
R = respectful แสดงออกถึงความเคารพนบัถือ ใหเ้กียรติประชาชน  
V = voluntariness manner ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มิใช่ฝืนใจทาํ  
I = image enhancing การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจน์ผูใ้หบ้ริการและ องคก์ร  
C = courtsey กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาทดี  
E = enthusiasm มีความกระตือรือร้นในการบริการ ให้บริการมากกว่าท่ีประชาชน

คาดหวงั 
เอนก สุวรรณบณัฑิต (2548: 18) กล่าวว่า การบริการหมายถึงกิจกรรมหน่ึงหรือ

ชุดของกิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลหรือวตัถุอย่างใดอย่างหน่ึง 
เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคล
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์ (2549: 7) กล่าวว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ ในอนัท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหบ้รรลุผลสาํเร็จ  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ 
โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการเป็นกิจกรรม
การกระทาํและการปฏิบติัท่ีผูใ้หบ้ริการจดัทาํข้ึนเพื่อส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
และสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด  

1.2.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
เพญ็จนัทร์ แสนประสาน (2539: 1) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพบริการคือการท่ีทาํให้

ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ เป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนขั้นตอนของ
บริการนั้นๆ จนถึงภายหลงัการบริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้ ตลอดจน
ครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ยอ่มทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 14) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการว่า คือ 
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ระดบัความสามารถของบริการในการบาํบดัความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 

ปัณนิกา วนากมล (2545: 11) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพบริการว่า หมายถึง 
ระดบัความสอดคลอ้งระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการนั้น หากบริการท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั จะทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ 
และกลบัมาใชบ้ริการอีก และจะเป็นผูรั้บบริการประจาํและเป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นต่อไป 

จากความหมายดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพบริการ หมายถึง ระดบั
ความสามารถของบริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความสอดคลอ้ง
ระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการนั้น 

1.2.3 ลกัษณะของการบริการ 
คอทเลอร์ (1994: 465 อา้งถึงใน ปณิศา ลญัชานนท,์ 2548: 163) กล่าวว่า 

ลกัษณะการบริการท่ีสาํคญัมี 4 ประการ ดงัน้ี  
1) การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) แต่จะแสดงผลลพัธ์

ออกมาในรูปของผลงานท่ีเกิดข้ึนภายหลงัรับบริการ ดงันั้น ผูม้ารับบริการจึงกาํหนดเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพของบริการจากสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ สัญลกัษณ์ ราคา เป็นตน้ เพื่อใหผู้ม้ารับบริการ
สามารถประเมินคุณภาพและตดัสินใจเลือกรับบริการไดเ้ร็วข้ึน 

2) การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้ (inseparability) เพราะเป็นทั้งการผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกนั ผูม้ารับบริการตอ้งมีส่วนร่วมอยา่งมากในกระบวนการผลิตบริการ โดย
ตอ้งปรากฏตวัต่อหนา้ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงจะทาํให้เกิดปฏิสัมพนัธ์รูปแบบพิเศษข้ึนระหว่างผูใ้หบ้ริการ
และผูม้ารับบริการ  

3) การบริการมีความไม่แน่นอน (variability) คุณภาพของการบริการอาจ
เปล่ียนแปลงไดเ้ม่ือมีการเปล่ียนผูใ้ห้บริการ เปล่ียนผูม้ารับบริการ หรือแมแ้ต่เปล่ียนเวลา สถานท่ี 
ส่ิงแวดลอ้ม ทาํใหค้วามสมํ่าเสมอเกิดข้ึนไดย้าก  

4) การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (perish ability) เพราะเป็นทั้งการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั จึงไม่สามารถผลิตไวล่้วงหนา้แลว้เก็บรักษาไวเ้พื่อจาํหน่ายในภายหลงัได ้
ดงันั้น เม่ือมีการจดัสรรทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการผลิตบริการไวแ้ลว้ แลว้ถึงเวลามี
ผูรั้บบริการมากเกินไปหรือใชเ้วลานอ้ยเกินไป จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือใหบ้ริการไม่ทนัหรือไม่มีผูม้า
รับบริการ 
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เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 25–26) ไดก้ล่าวถึง
ลกัษณะของการบริการวา่ มีคุณลกัษณะสาํคญัท่ีแตกต่างกบัการผลิตสินคา้ทัว่ไป ดงัน้ี 

1) ความไวว้างใจ (trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทาํท่ีผูใ้หบ้ริการ
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหนา้ว่าจะไดรั้บ
การปฏิบติัเช่นไร ดงันั้น การตดัสินใจซ้ือบริการจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเกิดจากความไวว้างใจ ซ่ึงต่างจากสินคา้
ท่ีสามารถเห็นรูปลกัษณ์หรือเลือกคุณภาพได ้

2) ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ (intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจ
สัมผสัไดก่้อนซ้ือ ดงันั้น การตดัสินใจซ้ือบริการตอ้งอาศยัความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิม  
ท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นในคร้ังก่อน 

3) ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ี
ไม่สามารถแยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการได ้ การผลิต การบริโภค และการบริการ
เกิดข้ึนในเวลาเดียวกนักบัการขายบริการนั้นๆ ซ่ึงแตกต่างกบัสินคา้ท่ีตอ้งมีการผลิตและการขายแลว้ 
จึงมีการบริโภคในภายหลงั 

4) ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (heterogeneity) การบริการมีลกัษณะไม่คงท่ีและ
ไม่สามารถกาํหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้ การบริการข้ึนอยู่กบัวิธีการให้บริการแต่ละแบบของผู ้
ให้บริการ ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ 
ช่วงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอ้มขณะบริการ 

5) ลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็รักษาได ้(perish ability) เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการ
จะเกิดเป็นความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้ การบริการจึงมีการสูญเสีย
ค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 

6) ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้ (non-ownership) การบริการ      
มีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 27) ไดก้ล่าวถึง การบริการว่ามีลกัษณะเฉพาะ  
5 ประการ ดงัน้ี 

1) ความไม่มีตวัตน (intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และ
สมัผสัไดโ้ดยใชป้ระสาทสมัผสัทั้งหา้ ไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้ 

2) ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ (inseparability) 
ในช่วงเวลาการใหบ้ริการนั้น  

3) ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (fluctuating demand) ความตอ้งการใชบ้ริการ
ของลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ จาํนวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัข้ึนอยูก่บัช่วงเวลา  
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4) การเก็บรักษาไม่ได ้ (perish ability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการ
เป็นสาํคญั ดงันั้น หากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ผูใ้หบ้ริการก็จะว่างงาน (idle) 
เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์  

5) ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (variability or heterogeneity) 
เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ (labor intensive) ซ่ึงการท่ีผูใ้หบ้ริการ
จะใหบ้ริการดว้ยจิตใจอยา่งแทจ้ริงหรือไม่ ตอ้งข้ึนกบัองคป์ระกอบอ่ืนๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ  

1.2.4 หลกัพืน้ฐานสู่ความสําเร็จของการบริการทีมี่คุณภาพ 
หลกัพื้นฐานท่ีเป็นหวัใจนาํไปสู่ความสาํเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพมี 7 ประการ 

(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2542: 59 อา้งถึงใน นุชจรินทร์ เทียบเพลีย, 2552: 29) ดงัน้ี  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2 พื้นฐานของความสาํเร็จในการบริการ2 
 

1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (satisfaction) การให้บริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมาย
อยู่ท่ีผูรั้บบริการเป็นสาํคญั โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระทาํ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุด เพราะผูใ้ชบ้ริการจะมีจุดมุ่งหมาย
ของการรับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น  

                                                 
2 ท่ีมา : นุชจรินทร์ เทียบเพลีย.  (2552).  ความพงึพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการขนย้ายกับมิสเตอร์มูฟเวอร์ 

ของบริษัท เจวเีค อนิเตอร์เนช่ันแนล มูฟเวอรส์ จํากดั.  สารนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ. 

ความมีประสิทธิภาพ 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวงั 

ความพร้อม 

ความมีคุณค่า 

ความสนใจ 

ความมีไมตรี 

การบริการ 
(service) 

E = efficiency 

S = satisfaction 

E = expectation 

R = readiness 

V = values 

I = interest 

C = courtesy 
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2) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (expectation) ผูใ้หบ้ริการจาํเป็นตอ้งเรียนรู้
เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและรู้จกัสาํรวจความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อทาํให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ี ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงันั้นจะแตกต่างไปตามลกัษณะของงานบริการ 

3) ความพร้อมในการบริการ (readiness) ความตอ้งการของแต่ละบุคคลจะ
แตกต่างกนัตามธรรมชาติ อีกทั้งยงัแปรเปล่ียนไปไดต้ามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ธุรกิจบริการจึง
จาํเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลใหบุ้คลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆ มีความพร้อมอยูเ่สมอในอนัท่ี
จะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัทนัใจ 

4) ความมีคุณค่าของการบริการ (values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ ความพยายามท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการชอบและถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าสาํหรับผูรั้บบริการ  

5) ความสนใจต่อการบริการ (interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อ
ผูรั้บบริการทุกระดบัและทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั นับเป็นหลกัการของการให้บริการท่ีสาํคญัท่ีสุด 
เพราะไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครกต็าม กล็ว้นแต่ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน  

6) ความมีไมตรีจิตในการบริการ (courtesy) การตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้
แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ ย่อมแสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและ
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและ
ประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ  

7) ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ (efficiency) ความสาํเร็จ
ของการบริการข้ึนอยูก่บัการบริการอย่างเป็นระบบและมีขั้นตอนชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็น
งานท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งคนกบัคน ดงันั้น การกาํหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบ้ริการ
และพฒันากลยทุธ์การบริการ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ  

1.2.5 การกาํหนดคุณภาพของการบริการ 
ในการบริการขององคก์รต่างๆ มกัประสบปัญหาซ่ึงมีสาเหตุมาจากความไม่ชดัเจน

ของบทบาทการบริการ ทาํให้ผูใ้ห้บริการขาดความต่ืนตวั นอกจากน้ีมาตรฐานของบริการยงัไม่สามารถ
นาํไปเช่ือมโยงกบัการวดัท่ีเป็นรูปธรรมและระบบการให้รางวลั ทาํให้เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดั
คุณภาพการบริหารจดัการมีนอ้ยเกินไป ซ่ึงจากสาเหตุดงักล่าว พาราสุรามนั, เซทแฮลม์ และเบอร์ร่ี 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985: 44-46 อา้งถึงใน นุชจรินทร์ เทียบเพลีย 2552: 33) จึงได้
ศึกษารูปแบบของการวดัคุณภาพบริการในองคก์รต่างๆ โดยยึดความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูท่ี้มารับบริการเป็นหลกั และเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการน้ีว่า “gap model” 
ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ ดงัน้ี 
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1) ช่องว่างท่ี 1 The management perception gap เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่าง
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีคาดหวงัไวแ้ละความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ช่องว่างน้ีทาํให้เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อช่องวา่งน้ี คือ 

1.1) ขาดการศึกษาถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
1.2) มีการติดต่อส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไประหว่างผูใ้หบ้ริการในหน่วยงานหรือ 

ส่วนงานต่างๆ ขององคก์ร 
1.3) สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้ห้บริการหลายคน ทาํให้ขอ้มูลจาก

ผูรั้บบริการท่ีส่งขอ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริการนั้นไม่มีคุณค่า 
2) ช่องว่างท่ี 2 The quality specification gap เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่าง

ความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการและขอ้กาํหนดเร่ืองคุณภาพ ทาํให้
เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีปัจจยั 4 ประการท่ีเก่ียวขอ้ง คือ 

2.1) ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน 
2.2) ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้
2.3) มีขอ้จาํกดัในการใชเ้ทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทาํให้งานบริการมี

มาตรฐาน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัไดว้า่คุณภาพบริการท่ีใหมี้ความสมํ่าเสมอ 
2.4) ไม่มีเป้าประสงคโ์ดยตรงท่ีมีความสมัพนัธ์กบัมาตรฐานของผูรั้บบริการ

และความคาดหวงั 
3) ช่องว่างท่ี 3 The service delivery gap เป็นช่องว่างระหว่างลกัษณะของคุณภาพ

ของบริการท่ีกาํหนดไวแ้ละบริการท่ีให ้ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่งน้ี คือ 
3.1) บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชดัเจน ทาํใหไ้ม่แน่ใจว่าผูบ้ริหารมีความคาดหวงั

อยา่งไรต่องานท่ีทาํ 
3.2) ขาดทกัษะหรือการฝึกอบรมท่ีจาํเป็นในการทาํงานหรือการใชเ้ทคโนโลย ี
3.3) บทบาทขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการภายในและภายนอก 
4) ช่องว่างท่ี 4 The marketing communication gap เป็นช่องว่างระหว่างบริการ

ท่ีใหจ้ริงและการส่ือสารใหผู้ม้ารับบริการรับทราบ ซ่ึงบริการท่ีผูใ้หบ้ริการตั้งใจใหน้ั้นอาจต่างจากบริการ
ท่ีผูรั้บบริการคิดวา่ตนไดรั้บ เน่ืองจากความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่งน้ี คือ 

4.1) ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั 
4.2) การใหค้าํสญัญาแก่ผูรั้บบริการมากเกินไป 
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5) ช่องว่างท่ี 5 The perceived service quality gap เป็นช่องว่างระหว่างบริการ 
ท่ีผูม้ารับบริการรับรู้และบริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงั บริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้เป็นผลจาก
บริการท่ีใหแ้ละการส่ือสารของผูใ้หบ้ริการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้นเป็นผลมาจากคาํบอกเล่า
ของบุคคลอ่ืน ความตอ้งการของตนเอง และประสบการณ์ในอดีต ช่องว่างน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือ
ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีแตกต่างกบัการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงการบริการต่างๆ จะอยู่ใน
ช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 

จากแบบจาํลองช่องว่างดังกล่าว ได้มีการนํามาสร้างเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้วดั
คุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” โดยอาศยัพื้นฐานของช่องว่างท่ี 5 ทาํใหท้ราบถึงปัจจยั
ท่ีกาํหนดคุณภาพการบริการวา่ประกอบดว้ยปัจจยั 5 ดา้น ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรม  
ท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ 
วสัดุ และบุคคล ซ่ึงจะช่วยใหผู้รั้บบริการเห็นภาพไดช้ดัเจนวา่ผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจใหบ้ริการ 

2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(reliability) การใหบ้ริการตอ้งตรงตามการส่ือสาร
ท่ีนาํเสนอแก่ผูรั้บบริการ มีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือ
ไวว้างใจในงานบริการ 

3) การตอบสนองผูรั้บบริการ (responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีหนา้ท่ีให้บริการ
ดว้ยความเตม็ใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการทนัที เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บบริการ
ท่ีสะดวกรวดเร็ว 

4) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (assurance) ผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ มีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
สามารถทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการท่ีดี 

5) การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (empathy) ผูใ้ห้บริการท่ีมีความเอาใจใส่ 
ศึกษาความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละรายว่ามีความเหมือนและต่างกนั สามารถใชเ้ป็นแนวทาง
ในสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจยั เป็นปัจจยัพื้นฐาน
ท่ีผูรั้บบริการใชก้าํหนดความรับรู้ต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของ
ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการ เม่ือความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การบริการ (expected service) มีค่ามากกว่าการรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (perceived service) 
(ES > PS) ผูรั้บบริการจะไม่พอใจการบริการท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่าง
ของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้สูงข้ึน หากความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
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มีค่าเท่ากบัการรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES = PS) ผูรั้บบริการจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ 
และหากการรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อการบริการ 
(ES < PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั และ
ผูรั้บบริการจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้สูงข้ึน   

1.2.6 ทฤษฎสีามเหลีย่มแห่งการบริการ (service triangle: ST) 
คาร์ล ออเบร็ชท ์(1987 อา้งถึงใน นุชจรินทร์ เทียบเพลีย 2552: 26) ไดเ้สนอแนวคิด

เก่ียวกบัปัจจยัสาํคญัของการใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ ควรประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 3 ปัจจยั ซ่ึงแต่ละปัจจยั
เปรียบเสมือนดา้นแต่ละดา้นของสามเหล่ียม (ดา้นเท่า) โดยภายในบรรจุวงกลมซ่ึงเสมือนลูกคา้ หากขาดเสีย
ซ่ึงปัจจยัตวัใดตวัหน่ึง สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไม่ครบดา้น ซ่ึงจะเป็นรูปสามเหล่ียมต่อไปไม่ได ้ นัน่คือ  
จะไม่อาจใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ได ้ 

 

 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3 สามเหล่ียมแห่งการบริการ (The Service Triangle)3 

 

หลกัสาํคญัในการบรรลุเป้าหมาย คือ การสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
นั่นคือ จะตอ้งจดัการหรือบริหารงาน เพื่อให้ปัจจยัแห่งสามเหล่ียมแห่งบริการน้ีมีความเหมาะสม
และสอดคลอ้งกนั คือ 

1) กลยทุธ์ธุรกิจ (strategy or purpose) เป็นกลยทุธ์หรือแนวทางในการปฏิบติังาน
ตามท่ีไดก้าํหนดข้ึน เพื่อทาํใหบ้รรลุเป้าหมายตามท่ีกาํหนดไว ้โดยมีความยดืหยุน่ท่ีเพียงพอ มีความแม่นยาํ 
กลยทุธ์ดา้นการบริการควรจะเป็น customer driven strategy หรือกลยทุธ์ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งจริงจงั 

2) ผูบ้ริหารขององคก์รตอ้งมีกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ตม็ท่ี
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

                                                 
3 ท่ีมา : จินตนา บุญบงการ.  (2545).  ชุดการเรียนด้วยตนเอง หลักสูตรการบริหารงาน: การบริหารจัดการ

ภาครัฐแนวใหม่.  กรุงเทพฯ: อาทิตย ์โพรดกัส์ กรุ๊ป.   

ลูกคา้ภายนอก 
(customer) 

กลยทุธ์การบริการ 
(strategy) 

พนกังาน 
(staff) 

ระบบงาน (system) 
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3) ระบบงาน (system or process) จะตอ้งทาํระบบการใหบ้ริการใหเ้ป็นแบบ 
customer friendly system กล่าวคือ เป็นระบบการทาํงานท่ีไม่ซบัซอ้น จดัองคก์รตามความจาํเป็นของ
หนา้ท่ี มีความคล่องตวัสูง กฎระเบียบต่างๆ เอ้ืออาํนวยต่อการใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ 

4) พนกังาน (staff or people) บรรดาพนกังานในทุกระดบัความรับผดิชอบท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการจะตอ้งสรรหา พฒันา และปรับปรุงพฤติกรรม ตลอดจนรูปแบบการทาํงาน
ใหมี้ลกัษณะ “service–conscious” คือ มีจิตสาํนึกต่อการใหบ้ริการท่ีดี  

1.3 แนวคดิเกีย่วกบัทศันคติ 
ทศันคติ (attitude) เป็นเร่ืองท่ีมีความสาํคญัและไดรั้บความสนใจจากนกัวิชาการในวงกวา้ง 

เพราะการรู้ถึงทศันคติของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงว่าเป็นไปในทิศทางใด ยอ่มจะทาํใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้ง
สามารถวางแผนและดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงต่อบุคคลนั้นไดอ้ย่างถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ 
ดว้ยเหตุท่ีทศันคติมีความสาํคญัดงักล่าวน้ี นกัจิตวิทยาจึงพยายามคิดคน้และพฒันาวิธีการต่างๆ เพื่อ
วดัทศันคติของคน (Oppenheim, 1966: 106) 

1.3.1 ความหมายของทศันคติ 
ความหมายท่ีแน่ชดัของคาํว่า “ทศันคติ” ยงัไม่เป็นท่ียอมรับกนัโดยทัว่ไป     

ในกลุ่มนกัจิตวิทยาหรือกลุ่มผูท่ี้ทาํการศึกษาเร่ืองทศันคติ ดงันั้น แต่ละกลุ่มท่ีทาํการศึกษาคน้ควา้
ต่างกใ็หค้าํจาํกดัความตามความเขา้ใจของตนเอง ซ่ึงไดป้ระมวลมากล่าวไวเ้ป็นตวัอยา่ง ดงัน้ี 

เธอร์สโตน (Thurstone, 1946: 36 อา้งถึงใน จิตภู หาญสมบูรณ์, 2547)        
ให้ความหมายทศันคติว่า เป็นระดบัความมากนอ้ยของความรู้สึกในดา้นบวกและลบท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง     
ซ่ึงอาจเป็นอะไรไดห้ลายอยา่ง เช่น ส่ิงของ บุคคล บทความ องคก์าร ความคิด ความรู้สึก ฯลฯ 

กู๊ด (Good, 1959: 48 อา้งถึงใน จิตภู หาญสมบูรณ์, 2547) ใหค้วามหมายของ
ทศันคติว่า หมายถึงความพร้อมท่ีจะแสดงออกในลกัษณะใดลกัษณะหน่ึง อาจจะเป็นการยอมรับ
หรือปฏิเสธต่อสภาพการณ์บางอยา่งต่อบุคคลหรือส่ิงของ เช่น ความพึงพอใจ 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: 521) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า 
ทศันคติเป็นคาํสมาสระหว่างคาํว่า ทศันะ ซ่ึงแปลว่า ความเห็น กบัคาํว่า คติ ซ่ึงแปลว่า แบบอย่างหรือ
ลกัษณะ เม่ือรวมเขา้ดว้ยกนัจึงแปลว่า ลกัษณะของความเห็นหรือแนวคิด ซ่ึงหมายถึง ความรู้สึกส่วนตวั
ท่ีเห็นหรือไม่เห็นดว้ยต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง 

ศกัด์ิไทย สุรกิจบวร (2545: 138) ใหค้วามหมายของทศันคติไวว้่า ทศันคติคือ 
สภาวะความพร้อมทางจิตท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิด ความรู้สึก และแนวโน้มของพฤติกรรมบุคคลท่ีมีต่อ
บุคคล ส่ิงของ สถานการณ์ต่างๆ ไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึง และสภาวะความพร้อมทางจิตน้ีจะตอ้ง
อยูน่านพอสมควร 
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รังสรรค ์ประเสริฐศรี (2548: 58) ใหค้วามหมายของทศันคติไวว้่า ทศันคติคือ
การประเมินหรือการตดัสินเก่ียวกบัความชอบหรือไม่ชอบในวตัถุ คน หรือเหตุการณ์ ซ่ึงจะสะทอ้น   
ใหเ้ห็นถึงความรู้สึกของคนคนหน่ึงเก่ียวกบับางส่ิงบางอยา่ง หรือเป็นท่าที หรือแนวโนม้ของบุคคล
ท่ีแสดงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจเป็นบุคคล ความคิด หรือส่ิงของ โดยมีความรู้สึกหรือความเช่ือเป็นพื้นฐาน 

จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปได้ว่า ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึก 
ความคิด หรือความเช่ือ และแนวโนม้ท่ีจะแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมของบุคคลในเชิงบวกหรือเชิงลบ 
โดยท่ีทศันคติน้ีสามารถเรียนรู้หรือจดัการไดโ้ดยใชป้ระสบการณ์และสามารถท่ีจะรู้หรือถูกตีความได้
จากส่ิงท่ีคนพูดออกมาอย่างไม่เป็นทางการ หรือจากการสํารวจท่ีเป็นทางการ หรือจากพฤติกรรม
ของบุคคลเหล่านั้น 

1.3.2 ลกัษณะสําคญัของทศันคติ 
เน่ืองจากทัศนคติมีความสําคัญต่อการศึกษาพฤติกรรมของมนุษย์ จึงมี

นกัจิตวิทยาหรือนกัทฤษฎีทางทศันคติจาํนวนไม่นอ้ยท่ีพยายามศึกษาและทาํความเขา้ใจในลกัษณะ 
ท่ีสาํคญัต่างๆ ของทศันคติ ดงัน้ี 

ดู๊บ, เชน, ฮอฟแลนด ์และคณะ, เชอร์รีฟและเชอร์รีฟ, ชอวแ์ละไรท,์ เเคร็ช
และคณะ, แมคเดวิดและฮารารี (Doob, 1947; Chein, 1948; Hovland et al., 1953; Sherif and Sherif, 1956; 
Shaw and Wright, 1956; Krech et al., 1962; McDavid and Harari, 1969 อา้งถึงใน จิระวฒัน์ วงศส์วสัดิวฒัน์, 
2538) ไดร้วบรวมลกัษณะท่ีสาํคญัของทศันคติไวด้งัน้ี 

1) ทศันคติเป็นส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู้หรือเกิดจากการสะสมประสบการณ์ 
ของแต่ละบุคคล ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีติดตวัมาแต่กาํเนิด 

2) ทศันคติมีคุณลกัษณะของการประเมิน (evaluative nature) ซ่ึงฟีชบายน์และ
ไอเซ่น (Fishbein and Ajzen, 1975) เนน้ว่าเป็นคุณลกัษณะท่ีสาํคญัท่ีสุดท่ีทาํใหท้ศันคติแตกต่างกนั
อยา่งแทจ้ริงจากแรงผลกัดนัภายในอ่ืนๆ เช่น นิสยั แรงขบั หรือแรงจูงใจ  

3) ทศันคติมีคุณภาพและความเขม้ (quality and intensity) ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบอกถึง
ความแตกต่างของทศันคติท่ีแต่ละคนมีต่อส่ิงต่างๆ คุณภาพของทศันคติเป็นส่ิงท่ีไดจ้ากการประเมิน 
เม่ือบุคคลประเมินทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง กอ็าจมีทศันคติทางบวกหรือทศันคติทางลบต่อส่ิงนั้น  

4) ทศันคติมีความคงทนไม่เปล่ียนง่าย (permanence) เพราะทศันคติเกิดจาก
การสะสมประสบการณ์และผา่นกระบวนการเรียนรู้มามาก อย่างไรก็ตาม ไม่จาํเป็นท่ีเราจะตอ้งมี
ทศันคติเช่นนั้นตลอดชีวิต ซ่ึง นวลศิริ เปาโรหิตย ์(2527) กล่าวเอาไวว้่า ทศันคติของมนุษยเ์ป็นส่ิงท่ี
เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ  
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5) ทศันคติตอ้งมีท่ีหมาย (attitude object) เช่น คน วตัถุ ส่ิงของ สถานท่ี หรือ
เหตุการณ์ เป็นตน้ 

6) ทศันคติมีลกัษณะความสัมพนัธ์ ระหว่างบุคคลกบัวตัถุ ส่ิงของ บุคคลอ่ืน 
หรือสถานการณ์ 

1.3.3 หน้าทีข่องทศันคติ 
หนา้ท่ีของทศันคติ (functions of attitudes) เป็นประโยชน์ต่อบุคคลในการท่ี

จะช่วยปกป้องและเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของตนเองใหเ้ป็นไปตามแนวทางท่ีตนยดึถือ กล่าวง่ายๆ ก็คือ 
หนา้ท่ีเหล่าน้ีมีพื้นฐานเกิดจากการจูงใจ เป็นแรงผลกัดนัใหเ้กิดทศันคติในทางบวก (positive attitudes) 
ต่อวตัถุต่างๆ ท่ีจะตองสนองทาํใหไ้ดรั้บความพอใจและ/หรือเกิดทศันคติทางลบ (negative attitude) 
ต่อวตัถุต่างๆ ท่ีใหโ้ทษหรือเส่ียงต่ออนัตรายท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงหนา้ท่ีของทศันคติสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 
4 หนา้ท่ี ดงัน้ี (Katz quoted in Loudon and Della Bitta, 1993: 425) 

1) หนา้ท่ีในการปรับตวั (adjustment function) ทศันคติจะช่วยใหเ้ราปรับตวั
เขา้หาวตัถุ (ส่ิงต่างๆ รอบตวั) ท่ีจะช่วยใหไ้ดรั้บความพึงพอใจหรือไดรั้บรางวลั และจะหลีกเล่ียงต่อ
วตัถุท่ีคิดว่าจะใหโ้ทษหรือเป็นส่ิงท่ีไม่พึงประสงค ์ดงันั้น ทศันคติต่อส่ิงเหล่าน้ีจึงมีลกัษณะแปรผนั
ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีไดรั้บมา 

2) หนา้ท่ีในการป้องกนัตนเอง (ego–defensive function) ทศันคติจะช่วย
ปกป้องภาพลกัษณ์แห่งตน (ego or self–image) ต่อความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจหรืออนัตรายท่ี
เกิดข้ึนจากภายนอก ซ่ึงจุดมุ่งหมายของทศันคติในลกัษณะน้ีก็เพื่อท่ีจะป้องกนัส่วนขาดหรือส่วนเสีย
ของตนเองใหเ้กิดความสบายใจ  

3) หนา้ท่ีในการแสดงออกค่านิยม (value–expressive function) ในขณะท่ีทศันคติ
เพื่อป้องกนัตนเองไดส้ร้างข้ึนเพื่อปกป้องภาพลกัษณ์ของตนเอง ในทางตรงกนัขา้ม ทศันคติท่ีทาํหนา้ท่ี
ในการแสดงออกค่านิยมจะพยายามแสดงลกัษณะท่ีแทจ้ริงของตนเองใหป้รากฏแทน  

4) หนา้ท่ีในการแสดงออกถึงความรู้ (knowledge function) บางคร้ังเรียกว่า 
“หนา้ท่ีในการประเมินวตัถุ” (object appraisal) เพราะว่าบุคคลจาํเป็นจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัวตัถุต่างๆ 
ในส่ิงแวดลอ้มรอบขา้ง จึงจาํเป็นตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจว่าวตัถุเหล่าน้ีเก่ียวกบัเร่ืองอะไร เพื่อความเขา้ใจ
และเพื่อใหเ้กิดความสามารถทาํนายการกระทาํของตนเองและผูอ่ื้นได ้ และเม่ือบุคคลไดท้าํความเขา้ใจ 
ในวตัถุท่ีมีปัญหาคร้ังหน่ึงแลว้ ก็จะพฒันาเป็นความรู้มารวมกบัประสบการณ์ท่ีมีอยูเ่ดิม ซ่ึงจะช่วยให้
สามารถเขา้ใจโลกและส่ิงแวดลอ้มไดง่้ายข้ึน เพราะความรู้ความเขา้ใจอนัเกิดจากประสบการณ์ท่ีสั่งสม
จะช่วยสร้างทศันคติในการมองโลกวา่อะไรควรรับรู้ใหค้วามสนใจ อะไรควรหลีกเล่ียง เป็นตน้ 
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1.3.4 แหล่งทีม่าของการเกดิทศันคติ 
แหล่งท่ีมาของการเกิดทศันคติเกิดมาจากหลายปัจจยั ดงัน้ี (Loudon and Della 

Bitta, 1993: 427-428) 
1) ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (personal experience) เน่ืองจากบุคคล

จาํเป็นตอ้งติดต่อสมัพนัธ์กบัส่ิงต่างๆ รอบตวัตลอดเวลา จึงมีการประเมินส่ิงใหม่และส่ิงเก่าซํ้ าๆ การ
ประเมินเหล่าน้ีทาํใหเ้กิดการเรียนรู้และพฒันาข้ึนเป็นทศันคติท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ นอกจากน้ี ยงัมีปัจจยัอ่ืน  ๆ
อนัเกิดจากการท่ีตวับุคคลนั้นไม่อยู่กบัท่ีตั้งแต่เกิดท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินวตัถุทางการตลาดโดยตรง  
ท่ีสาํคญั 3 ประการคือ 

1.1) ความตอ้งการ (needs) เน่ืองจากความตอ้งการของบุคคลนั้นไม่อยูก่บัท่ี 
แต่จะเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา จึงทาํใหท้ศันคติของคนเปล่ียนแปลงตามไปดว้ย  

1.2) แนวคิดเก่ียวกบัตนเอง (self–concept หรือ self–image  หรือ self-perception) 
หมายถึง ผลรวมของความคิดและความรู้สึกทั้งหมดท่ีบุคคลมองตวัเองว่ามีลกัษณะอยา่งไร เคยเป็น
อย่างไร และคาดหวงัจะให้เป็นอย่างไรในอนาคต และเม่ือบุคคลมีแนวความคิดเก่ียวกบัตนเอง
อยา่งไรแลว้ ก็จะมีผลสะทอ้นใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมไปตามนั้นดว้ย ดงันั้น เม่ือบุคคลเผชิญกบัส่ิงเร้า
หรือวตัถุต่างๆ บุคคลจะเลือกรับรู้และเลือกท่ีจะแปลความว่าตนเองมีความรู้สึกอยา่งไร คิดอยา่งไร 
หรือมีท่าทีอยา่งไรต่อส่ิงเหล่านั้น  

1.3) บุคลิกภาพ (personality) เป็นปัจจยัอีกอยา่งหน่ึงคู่กบัแนวคิดเก่ียวกบั
ตนเองท่ีมีอิทธิพลต่อการประเมินวตัถุ บุคคลท่ีมีบุคลิกภาพเฉพาะตวักา้วร้าว เฉ่ือยชา เก็บตวั หรือเปิดเผย 
ส่ิงดงักล่าวเหล่าน้ียอ่มมีผลกระทบต่อการก่อตวัเป็นทศันคติของบุคคลนั้นทั้งส้ิน 

2) การเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของกลุ่มต่างๆ (group associations) ทศันคติของบุคคล
ข้ึนอยูก่บัอิทธิพลของกลุ่มท่ีตนเองเขา้ไปเก่ียวขอ้งหรือปรารถนาท่ีจะเขา้ร่วมดว้ยอยา่งมาก กลุ่มตีคุณค่า
หรือมีความเช่ือความคิดอยา่งไร ก็จะจูงใจใหบุ้คคลมีทศันคติคลอ้ยตามไปดว้ย กลุ่มดงักล่าวไดแ้ก่ 
ครอบครัว เพื่อนร่วมงาน รวมทั้งกลุ่มวฒันธรรมต่างๆ ท่ีถ่ายทอดกนัมา ซ่ึงนบัว่าเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีมี
ผลกระทบต่อพฒันาการทางดา้นทศันคติของบุคคลโดยตรง 

3) ปัจจยัอิทธิพลอ่ืนๆ (influential others) ทศันคติของบุคคลสามารถก่อตวั
ข้ึนหรืออาจเกิดการเปล่ียนแปลงไดจ้ากการเขา้ไปติดต่อสัมผสักบับุคคลท่ีมีอิทธิพลท่ีตนเองยอมรับ
และศรัทธา เช่น เพื่อน ญาติพี่นอ้ง ผูเ้ช่ียวชาญ เป็นตน้  
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1.3.5 องค์ประกอบของทศันคติ 
เน่ืองจากทศันคติเป็นส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ การท่ีจะกาํหนดว่าความรู้สึกนึกคิด

ของบุคคลต่างๆ นั้นเป็นทศันคติหรือไม่ จึงตอ้งพิจารณาองค์ประกอบท่ีสําคญั 3 ประการ ดังน้ี     
(ปภาวดี ดุลยจินดา, 2540: 505) 

1) องคป์ระกอบทางดา้นความรู้ (cognitive component) เป็นผลมาจากการเรียนรู้
ประสบการณ์ต่างๆ จากสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงส่ิงสาํคญัขององคป์ระกอบน้ีคือความเช่ือท่ีไดป้ระเมินค่า
แลว้วา่น่าช่ืนชมหรือไม่น่าช่ืนชม ดีหรือไม่ รวมถึงความเช่ือในใจวา่ควรจะมีปฏิกิริยาตอบโตอ้ยา่งไร
จึงจะเหมาะสมท่ีสุด การรู้และแนวโนม้พฤติกรรมจึงมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ด 

2) องคป์ระกอบทางดา้นความรู้สึก (affective component) เป็นสภาพทางอารมณ์ 
ประกอบกบัการประเมินในส่ิงนั้นๆ อนัเป็นผลจากการเรียนรู้ในอดีต ดงันั้น จึงเป็นการแสดงออกซ่ึง
ความรู้สึกอนัเป็นการยอมรับ อาทิ ชอบ ถูกใจ สนุก หรือปฏิเสธ ความรู้สึกน้ีทาํให้บุคคลเกิดความยึดมัน่
และอาจจะแสดงปฏิกิริยาตอบโตห้ากมีส่ิงท่ีขดักบัความรู้สึกดงักล่าว 

3) องคป์ระกอบทางดา้นแนวโน้มของพฤติกรรม (behavioral component) 
หมายถึง แนวโนม้ของบุคคลท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือปฏิบติัต่อส่ิงท่ีตนชอบหรือเกลียด อนัเป็นการ
ตอบสนองหรือการกระทาํในทางใดทางหน่ึง ซ่ึงเป็นผลจากความคิด ความเช่ือ ความรู้สึกของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงเร้านั้นๆ 

1.3.6 ความแตกต่างระหว่างทศันคติกบัความเช่ือ ค่านิยม และความคดิเห็น 
คาํว่าทศันคติน้ีมีคาํอ่ืนๆ ท่ีมกัใชป้ะปนกนัอยูเ่สมอ เช่น คาํว่า ความเช่ือ (belief) 

ค่านิยม (value) และความคิดเห็น (opinion) เป็นตน้ ดงันั้น ในการศึกษาหรือการวดัทศันคติ ถา้ผูว้ดัมี
ความเขา้ใจในนิยามและขอบเขตของทศันคติอยา่งแทจ้ริงแลว้ ก็จะทาํให้การศึกษาหรือการวดันั้น
เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ และบรรลุผลตามจุดมุ่งหมาย 

1) ทศันคติกบัความเช่ือ  
เพต็ต้ีและแคคซีออพโป (Petty and Cacioppo, 1984) ไดใ้หค้าํจาํกดัความ

ของความเช่ือว่า หมายถึงขอ้มูลท่ีบุคคลมีต่อวตัถุ คน หรือส่ิงต่างๆ รอบตวั ซ่ึงขอ้มูลต่างๆ เหล่าน้ี 
อาจจะเป็นขอ้เทจ็จริงหรือเป็นขอ้มูลท่ีไม่สามารถประเมินก็ได ้ นอกจากน้ี เพต็ต้ีและแคคซีออพโป
ยงัไดอ้ธิบายเพิ่มเติมว่า ความเช่ือน้ีสัมพนัธ์กบัทศันคติในฐานะท่ีเป็นส่วนประกอบของทศันคติเท่านั้น 
มิไดป้ระกอบดว้ยความรู้สึกหรืออารมณ์และความพร้อมท่ีจะแสดงออกเป็นพฤติกรรมเช่นเดียวกบั
ทศันคติ  

จากตวัอย่างขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่าถา้บุคคลมีความเช่ือเช่นใด ก็ย่อมมี
แนวโนม้ท่ีจะมีทศันคติเช่นนั้นดว้ย และอาจนาํไปสู่การแสดงพฤติกรรมในเวลาต่อมา เพราะในทาง
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จิตวิทยาถือว่าทศันคติมีผลโดยตรงต่อการทาํนายพฤติกรรมท่ีจะเกิดข้ึน ดงันั้น การชกัจูงให้คน
เปล่ียนทศันคติจึงมีหลกัการเดียวกบัการชกัจูงใหค้นเปล่ียนความเช่ือหรือพฤติกรรมนัน่เอง 

2) ทศันคติกบัค่านิยม  
กมลรัตน์ หลา้สุวงษ ์(2527) ไดใ้ห้ความหมายของค่านิยมไวว้่า คือความรู้สึก 

ความคิดของบุคคล ท่ีใชก้ฎเกณฑข์องสังคม จริยธรรม หรือความเห็นของคนส่วนใหญ่ในสังคมเป็นเกณฑ ์
จึงมีการตดัสินว่าส่ิงใดดีหรือส่ิงใดไม่ดีในสังคม โดยมีความรู้สึกว่าส่ิงท่ีดีคือส่ิงท่ีคนในสังคมส่วนใหญ่
เห็นวา่ดี ดงันั้น ถา้ไม่ปฏิบติัตามขอ้ตกลงกจ็ะกลายเป็นส่ิงไม่ดีหรือคนไม่ดีของสงัคม 

จะเห็นไดว้า่ ค่านิยมเป็นคาํท่ีมีความหมายกวา้งและมกัจะเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ี
บุคคลยดึถือ เช่น ความดี ความซ่ือสตัย ์หรือมารยาททางสงัคม ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่เป็นค่านิยมทั้งส้ิน  

เม่ือเปรียบเทียบค่านิยมกบัทศันคติ นวลศิริ เปาโรหิตย ์(2527) ไดก้ล่าวถึง
ค่านิยมไวว้่า ค่านิยมมกัจะใชส้าํหรับเป็นเคร่ืองตดัสินหรือเป็นมาตรฐานในการตดัสินใจท่ีจะทาํให้
บุคคลพฒันาทศันคติหรือความเช่ือข้ึนมา ซ่ึงตรงกนักบัท่ี กมลรัตน์ หลา้สุวงษ ์ไดก้ล่าวเอาไวเ้ก่ียวกบั
ค่านิยมวา่ ค่านิยมน้ีจะมีการตดัสินวา่การตอบสนองนั้นเป็นส่ิงท่ีดีหรือไม่ดีในสงัคม 

3) ทศันคติกบัความคิดเห็น  
คาํว่า “ความคิดเห็น” เธอร์สโตน (Thurstone, 1974) ไดใ้หค้วามหมาย    

ในแง่ของการวดัทศันคติไวว้่า เป็นการแสดงทศันคติออกมาปรากฏให้ผูอ่ื้นทราบโดยใชภ้าษาเป็นส่ือ 
ในขณะท่ีทศันคติเป็นผลรวมทั้งหมดของมนุษยเ์ก่ียวกบัความรู้สึก อคติ และความกลวัท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

นอกจากน้ี จากการศึกษาเก่ียวกบัการวดัทศันคติของสก็อตต ์(Scott, 1975) 
พบว่า ทศันคติกบัความคิดเห็นมีความแตกต่างกนั ความคิดเห็นเป็นเพียงการแสดงออกทางภาษาหรือ
คาํพดู ซ่ึงถือเป็นส่วนหน่ึงของทศันคติเท่านั้น 

จะเห็นไดว้่า เธอร์สโตนและสก็อตตต่์างก็กล่าวไวใ้นลกัษณะเดียวกนัว่า 
ความคิดเห็นมีความหมายท่ีแตกต่างไปจากทศันคติ กล่าวคือ ความคิดเห็นเป็นเพียงการแสดงออก
ทางภาษาพร้อมเหตุผลท่ีบุคคลคิดข้ึนมา ซ่ึงไม่จาํเป็นท่ีจะตอ้งแสดงความรู้สึก อารมณ์ หรือแมก้ระทัง่
การแสดงพฤติกรรมท่ีจะตอบสนองหรือไม่ตอบสนองต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ดงันั้น ในการวดัทศันคติของ
บุคคลอาจทาํไดโ้ดยพิจารณาจากภาษาท่ีบุคคลแสดงออกหรือพิจารณาจากความคิดเห็นนัน่เอง 

1.3.7 ประเภทของการวดัทศันคติ 
นักจิตวิทยาหลายท่านยงัมีขอ้ถกเถียงกนัอยู่ว่าทศันคติเป็นส่ิงท่ีวดัไดอ้ย่าง

แน่นอนหรือไม่ หรือมีวิธีการใดท่ีจะวดัทศันคติไดใ้กลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด แต่อยา่งไรก็ตาม
การวดัทศันคตินั้นถือเป็นการวดัภาวะโนม้เอียงในการจะแสดงออก ไม่ใช่เป็นการกระทาํ แต่เป็นความรู้สึก
ซ่ึงมีลกัษณะอตันยั (subjective) บุคคลอาจไม่ใหข้อ้เทจ็จริงดว้ยความจริงใจและมกัจะไตร่ตรองถึง
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ความเหมาะสมตามสถานการณ์ทางสังคม ดงันั้น จึงอาจกล่าวไดว้่าทศันคติเป็นภาวะเชิงสันนิษฐาน
ท่ีตอ้งอนุมาน จึงไดมี้ผูห้าวิธีการวดัข้ึนมามากมายหลายท่าน หลายวิธี อาทิ กมลรัตน์ หลา้สุวงษ ์
(2527: 187 อา้งถึงใน จิตภู หาญสมบูรณ์, 2547) ไดก้าํหนดวิธีวดัไว ้5 วิธี ดงัน้ี 

1) โดยประมาณความรู้สึกของตนเอง (self-report measures) วิธีน้ีมีนกัจิตวิทยา
ทางสังคมไดพ้ยายามสร้างเคร่ืองมือข้ึนมาวดัเป็นมาตราส่วนประมาณความรู้สึก มีอยูห่ลายสเกลท่ีเป็น
ท่ียอมรับกนัอยา่งแพร่หลายมากไดแ้ก่ 

1.1) สเกลของเชอร์สโตน (The Thurstone scale) สร้างข้ึนในปี ค.ศ. 1928  
มีทั้งหมด 11 ระดบัความรู้สึก โดยระดบัตน้คือระดบัท่ี 1-5 เป็นทศันคติทางบวก เช่น ความรู้สึกเห็นดว้ย 
พอใจ ชอบ โดยมีระดบัตํ่าสุดคือ 1 ไปเร่ือย  ๆจนถึงระดบัสูงสุดคือ 5 สาํหรับระดบั 6 จะมีความรู้สึกกลาง  ๆ
กํ้าก่ึงระหวา่งทศันคติทางบวกกบัทางลบ และระดบัทา้ยคือ 7-11 เป็นทศันคติทางลบ เช่น ความรู้สึก
ไม่เห็นดว้ย ไม่พอใจ ไม่ชอบ โดยมีระดบัตํ่าสุดคือ 7 ไปเร่ือยๆ จนถึงระดบัสูงสุดคือ 11 

 
 

 
 

ภาพท่ี 4 สเกลการวดัทศันคติของเชอร์สโตน (The Thurstone scale)4 
 

1.2) สเกลของไลเคิร์ท (The Likert scale) หรือ วิธีการประเมินแบบรวมค่า 
(method of summated rating) สร้างข้ึนในปี ค.ศ. 1930 มีทั้งหมด 5 ระดบัความรู้สึก  

 
 

 
 

ภาพท่ี 5 สเกลการวดัทศันคติของไลเคิร์ท (The Likert scale)5 
 

                                                 
4 ท่ีมา : ธีรศกัด์ิ กฤษณะเศรณี.  (2551).  ทัศนคติทางการเมืองของนายทหารนักเรียนโรงเรียนเสนาธิการทหารบก

หลักสูตรประจําชุดท่ี 86 ต่อการรัฐประหาร 19 กันยายน 2549.  ปัญหาพิเศษปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยับูรพา. 

5 ท่ีมา : ธีรศกัด์ิ กฤษณะเศรณี.  (2551).  ทัศนคติทางการเมืองของนายทหารนักเรียนโรงเรียนเสนาธิการทหารบก
หลักสูตรประจําชุดท่ี 86 ต่อการรัฐประหาร 19 กันยายน 2549.  ปัญหาพิเศษปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยับูรพา. 
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อธิบายไดว้่า ขอ้ความท่ีเป็นในทางบวก (positive) มีขอ้เลือก/คะแนน 
ดงัน้ี 

- เห็นดว้ยอยา่งยิง่  5  คะแนน 
- ไม่เห็นดว้ย   4  คะแนน 
- ไม่แน่ใจ   3  คะแนน 
- ไม่เห็นดว้ย   2  คะแนน 
- ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  1  คะแนน 
ขอ้ความท่ีเป็นในทางลบ (negative) มีขอ้เลือก/คะแนน ดงัน้ี 
- เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1  คะแนน 
- ไม่เห็นดว้ย   2  คะแนน 
- ไม่แน่ใจ   3  คะแนน 
- ไม่เห็นดว้ย  4  คะแนน 
- ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  5  คะแนน 

1.3) สเกลของโบการ์ดสั (The Bogardus scale) สร้างข้ึนในปี ค.ศ. 1925 
ใชว้ดัทศันคติดา้นสังคม เรียกว่า social diltance scale โดยการสร้างขอ้คาํถามข้ึนมา 7 ขอ้ แลว้ใหผู้ต้อบ
เลือก 1 ขอ้เฉพาะท่ีตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงเพียงขอ้ใดขอ้หน่ึงหรือมากกวา่ 1 ขอ้ข้ึนไป 

1.4) สเกลท่ีใชค้วามหมายของคาํท่ีแตกต่างกนั สร้างข้ึนโดยออสกดู ซูซี
และแทนเนนบมั (Osgood, Suci and Tannenbaum) ในปี ค.ศ. 1957 เป็นสเกลท่ีใชค้าํหรือวลีท่ีมีความหมาย
ตรงขา้มกนัเป็นคู่ๆ มีสเกลท่ีประมาณความรู้สึก 7 ระดบั ในแต่ละคาํหรือวลีนั้นๆ แบ่งการวดัทศันคติ
เป็น 3 สเกล คือ 

1.4.1) สเกลประเมินผล (eradicative scale) เป็นการวดัดา้นประเมิน
ความรู้สึก ไดแ้ก่ ดี-เลว, ขม-หวาน, ชอบ-ไม่ชอบ, พอใจ-ไม่พอใจ 

1.4.2) สเกลแสดงพลงั (potency scale) เป็นการวดัความแขง็แรง 
ไดแ้ก่ แขง็-อ่อน, หนกั-เบา ฯลฯ 

1.4.3) สเกลท่ีแสดงถึงการแสดงออกหรือการเคล่ือนไหว (activity scale) 
โดยใชค้าํคุณศพัทอ์ธิบาย ไดแ้ก่ ชา้-เร็ว, เฉ่ือยชา-กระตือรือร้น ฯลฯ 

1.5) สเกลอ่ืนๆ เช่น สเกลท่ีใชค้าํถามในทาํนองการยอมรับหรือปฏิเสธ 
และสเกลท่ีใชค้าํถามแบบปลายเปิด 

2) การสังเกตพฤติกรรมท่ีแสดงออก เทคนิคการวดัทศันคติโดยวิธีน้ีเร่ิมใชโ้ดย
ลาปิแอร์ (Lapiere) ในปี ค.ศ. 1934 โดยการสร้างสถานการณ์ท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด แลว้ใหผู้แ้สดงทศันคติ
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อยูใ่นสถานการณ์นั้นระยะหน่ึง จนกระทัง่เกิดความรู้สึกหรือมีทศันคติต่อสถานการณ์นั้น แลว้ผูศึ้กษา
หรือผูว้ดัทศันคติตอ้งสงัเกตพฤติกรรมท่ีเขาแสดงออกตั้งแต่แรกเร่ิมจนกระทัง่ส้ินสุดการสร้างสถานการณ์ 

3) การตีความหมายหรือแปลความหมายจากปฏิกิริยาท่ีบุคคลแสดงต่อส่ิงเร้า
บางชนิด เทคนิคการวดัทศันคติน้ีมีหลายวิธี ไดแ้ก่ 

3.1) การดูภาพ เล่าเร่ืองราวท่ีเกิดข้ึนจากภาพ 
3.2) การดูภาพหยดหมึก แลว้บอกวา่ภาพท่ีเห็นคืออะไร พร้อมเหตุผล 
3.3) การทาํนายพฤติกรรมท่ีอาจเกิดข้ึนของบุคคลหรือตวัละคร 

4) การทาํงานบางอยา่งท่ีกาํหนดให ้ซ่ึงนกัจิตวิทยาสังคมเช่ือว่าพฤติกรรมท่ี
บุคคลแสดงการทาํงานบางอยา่งท่ีกาํหนดใหน้ั้นเป็นผลมาจากความรู้สึกนึกคิดของเขาเอง 

5) ปฏิกิริยาตอบสนองทางร่างกาย นักจิตวิทยาส่วนใหญ่มกัรายงานผล
การศึกษาทางดา้นทศันคติหรือการวดัทศันคติโดยการกล่าวถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความเขม้ขน้ 
(intensity) หรือความรุนแรง (externity) ของทศันคติกบัการตอบสนองทางร่างกาย 

วิธีวดัทศันคติทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ในปัจจุบนัยงัหาขอ้สรุปท่ีแน่ชดัไม่ไดว้่า
วิธีใดเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุด เพราะแต่ละวิธีต่างก็มีลกัษณะเฉพาะท่ีสาํคญั การท่ีจะสรุปว่าเทคนิควิธีวดัใด
เป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดนั้น จึงข้ึนอยู่กบัจุดมุ่งหมายของการวดัแต่ละอยา่ง อยา่งไรก็ตาม อาจกล่าวไดว้่า 
สเกลการวดัทศันคติของไลเคิร์ท (The Likert scale) เป็นวิธีการวดัทศันคติท่ีมีผูนิ้ยมใชม้าก เพราะมี
วิธีการสร้างง่าย เน่ืองจากไม่จาํเป็นตอ้งอาศยัผูเ้ช่ียวชาญในการใหค่้าคะแนนประจาํขอ้ (scale values) 
มีความเช่ือถือไดสู้ง ใชเ้พียงไม่ก่ีขอ้กส็ามารถหาค่าความเช่ือถือไดสู้งพอๆ กบัเทคนิคอ่ืนท่ีใชจ้าํนวน
ขอ้มาก และสามารถใชเ้ป็นแบบทดสอบมาตรฐานไดก้บัคนหลายกลุ่ม 

1.4 บทบาทหน้าทีศู่นย์วทิยบริการ สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
ศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา มีฐานะเป็นกลุ่มงานศูนยว์ิทยบริการ 

สังกัดกองแผนงานและวิชาการ จัดเป็นห้องสมุดเฉพาะสําหรับให้บริการและสนับสนุนขอ้มูล
สารสนเทศวิชาการดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพและทาํหนา้ท่ีเป็นศูนยบ์ริการ
ขอ้มูลข่าวสารของราชการ ตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสาร พ.ศ. 2540  

1.4.1 ประวตัิความเป็นมา 
ศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ไดรั้บการก่อตั้งเม่ือปี 

พ.ศ. 2518 โดยมีช่ือเดิมคือ หอ้งสมุดสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ต่อมาในปี พ.ศ. 2536 มี
การจดัตั้งเป็นการภายในใหเ้ป็นฝ่ายวิทยบริการ สังกดัศูนยส์ารสนเทศเพ่ือการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้น
สาธารณสุข  
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ปี พ.ศ. 2538 ไดรั้บการคดัเลือกเขา้รอบสุดทา้ยใหเ้ป็น 1 ใน 4 ของหอ้งสมุดเฉพาะ
ดีเด่น ประเภทห้องสมุดเพื่อการวิจยั จากสมาคมห้องสมุดแห่งประเทศไทยในพระบรมราชูปถมัภ์
ของสมเดจ็พระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกมุารี  

ปัจจุบนัไดรั้บการพฒันาข้ึนเป็น “ศูนยว์ิทยบริการ” สังกดักองแผนงานและ
วิชาการ ทาํหนา้ท่ีเป็นศูนยว์ิทยบริการงานคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพและศูนยบ์ริการ
ขอ้มูลข่าวสารของราชการ ตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสาร พ.ศ. 2540 และปรับปรุงระบบใหเ้ป็น
ห้องสมุดดิจิตอล (Digital Library) ซ่ึงสามารถเขา้ถึงขอ้มูลวิชาการงานคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้น
ผลิตภณัฑสุ์ขภาพฉบบัเตม็ (Full Text)ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

1.4.2 หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
1) เป็นแหล่งข้อมูลในการรวบรวมและให้บริการเอกสารวิชาการของ

สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
2) พฒันาการใหบ้ริการขอ้มูลและฐานขอ้มูลทางวิชาการท่ีเช่ือถือได ้สามารถ

นาํไปใชอ้า้งอิง (evidence base) เพื่อสนบัสนุนงานคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพ 
3) ประสานงานกบัศูนยข์อ้มูลวิชาการต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

เพื่อใหเ้กิดเครือข่ายขอ้มูลวิชาการดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพ การแลกเปล่ียนและเช่ือมโยงขอ้มูลระหวา่งกนั 
4) เป็นศูนยก์ลางขอ้มูลวิชาการ (e-knowledge) ด้านการคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพ เพื่อประโยชน์ในการศึกษาคน้ควา้วิจยั และเป็นศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารราชการ
ของสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 

1.4.3 ระบบงานของศูนย์วทิยบริการ 
การดาํเนินงานภายในศูนยว์ิทยบริการแบ่งออกเป็น 3 งาน ดงัน้ี 
1) งานพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ ปฏิบติังานดา้นการกาํหนดทิศทางและ  

วางแผนการดาํเนินงาน เพื่อสนบัสนุนภารกิจของศูนยว์ิทยบริการ รวมถึงการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ
ทั้งประเภทวสัดุส่ิงพิมพแ์ละวสัดุอิเล็กทรอนิกส์ งานเทคนิคหนังสือ และการติดต่อประสานงาน
ระหวา่งหน่วยงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอก โดยมีภาระงานท่ีดาํเนินการ ไดแ้ก่ 

1.1) งานบริหารระบบวิทยบริการ มีหนา้ท่ีจดัทาํโครงการต่างๆ เพื่อพฒันา
และปรับปรุงศูนยว์ิทยบริการ วิเคราะห์แผนการดาํเนินงานและงบประมาณ กาํหนดทิศทางของศูนยว์ิทยบริการ
ใหเ้ป็นไปตามนโยบายของสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา กาํกบัดูแล มอบหมายงาน ติดตาม
ผลการปฏิบติังาน ประเมินผล และวางแผนพฒันาบุคลากรของศูนยว์ิทยบริการ รวมถึงการควบคุม
การจดัซ้ือทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ เช่น หนงัสือ วารสาร ฐานขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ เป็นตน้ 
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1.2) งานจดัหาและรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศ มีหนา้ท่ีสาํรวจความตอ้งการ
ทรัพยากรสารสนเทศและรวบรวมรายการทรัพยากรสารสนเทศท่ีไดรั้บการเสนอ เพื่อดาํเนินการ
คดัเลือกและจดัซ้ือทรัพยากรสารสนเทศใหต้รงกบัความตอ้งการ  

1.3) งานวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ มีหนา้ท่ีลงทะเบียนทรัพยากร
สารสนเทศใหม่ ทาํรายการบรรณานุกรม วิเคราะห์หมวดหมู่ของทรัพยากรสารสนเทศ ตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของขอ้มูล นาํเขา้และจดัเก็บขอ้มูลในฐานขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ให้ตรงกบัประเภทของ
ทรัพยากรสารสนเทศ รวมทั้งจดัทาํรายงานสถิติการจดัหาและวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ 

1.4) งานประเมินผลและศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีหนา้ท่ี
ศึกษาสภาพความเป็นจริงของศูนย์วิทยบริการเก่ียวกับหน้าท่ีความรับผิดชอบ การให้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศ และการพฒันาในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และจดัทาํแบบสอบถามใหส้อดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงคแ์ละปัจจยัหรือตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา เพื่อสาํรวจและประเมินผลความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 

1.5) งานพฒันาระบบการจดัการเอกสารและขอ้มูล มีหน้าท่ีจดัหา
โปรแกรมประยกุตเ์ขา้มาใชเ้ป็นส่ือกลางในการทาํงานร่วมกนัของหน่วยงานต่างๆ ภายในสาํนกังาน
คณะกรรมการอาหารและยา ในรูปแบบของระบบสําหรับจดัการทรัพยากรสารสนเทศของแต่ละ
หน่วยงานและสามารถสืบคน้ขอ้มูลร่วมกนัได ้ 

2) งานพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศระบบวิทยบริการ ปฏิบติังานดา้นการควบคุม 
ดูแล และแกไ้ขปัญหาทางคอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ ทั้งในดา้นของฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ รวมทั้งการ
บาํรุงรักษาระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของศูนยว์ิทยบริการ การพฒันาและปรับปรุงเวบ็ไซต ์การพฒันา
โปรแกรมและสร้างฐานขอ้มูลต่าง  ๆเพื่อการใชง้าน และการติดต่อประสานงานกบัศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ
และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีภาระงานท่ีดาํเนินการ ไดแ้ก่ 

2.1) งานพฒันาระบบฐานขอ้มูล มีหนา้ท่ีดาํเนินการพฒันาระบบฐานขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์ของศูนยว์ิทยบริการ เพื่อให้สามารถรองรับกบัระบบการนาํเขา้และจดัเก็บขอ้มูล
ประเภทต่าง  ๆของศูนยว์ิทยบริการ ดูแลและปรับปรุงระบบฐานขอ้มูลใหมี้ความทนัสมยัและมีความเหมาะสม 
สามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง สะดวก รวดเร็ว ผา่นระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและอินทราเน็ต 

2.2) งานออกแบบและพฒันาเวบ็ไซต ์มีหนา้ท่ีจดัทาํเวบ็ไซตเ์พื่อเช่ือมโยง
เครือข่ายขอ้มูลทางวิชาการกบัหน่วยงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน ตรวจสอบขอ้มูลและ
ปรับปรุงขอ้มูลบนเวบ็ไซตใ์ห้มีความทนัสมยัและเป็นปัจจุบนั ออกแบบและพฒันาโปรแกรมการจดัการ
ระบบฐานขอ้มูลและโปรแกรมอ่ืนๆ เพื่อให้สามารถรองรับการปฏิบติังานในดา้นต่างๆ รวมทั้งจดัทาํ
ช่องทางสาํหรับการแลกเปล่ียนความรู้และเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นทางเวบ็ไซต ์ 
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2.3) งานควบคุม ดูแล และบาํรุงรักษาระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์          
มีหนา้ท่ีดูแลและตรวจสอบการทาํงานของเคร่ืองแม่ข่าย (server) ของศูนยว์ิทยบริการให้สามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ดูแลและตรวจสอบดา้นซอฟตแ์วร์ แกไ้ขปัญหาทางเทคนิคคอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ 
ติดตั้งและปรับปรุงโปรแกรมป้องกนัไวรัส เพื่อให้มีระบบการรักษาความปลอดภยัในการเขา้ถึงขอ้มูล 
และการสาํรองขอ้มูล (back up) เพื่อป้องกนัการสูญหายของขอ้มูล 

3) งานบริการสารสนเทศทางวิชาการ ปฏิบติังานดา้นการให้บริการต่างๆ 
ภายในศูนยว์ิทยบริการ อาํนวยความสะดวกและช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บทรัพยากรสารสนเทศ 
ตรงตามความตอ้งการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการสารสนเทศท่ี
ถูกตอ้ง เหมาะสม รวดเร็ว และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด โดยมีภาระงานท่ี
ดาํเนินการ ไดแ้ก่ 

3.1) งานบริการทางวิชาการ มีหน้าท่ีบริการแนะนําและช่วยเหลือ
ผูใ้ช้บริการเก่ียวกับการใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และการใช้โปรแกรมต่างๆ ในการสืบคน้ขอ้มูล 
บริการสืบคน้ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ของศูนยว์ิทยบริการ บริการตอบคาํถามช่วยการคน้ควา้ 
และช้ีแนะแหล่งทรัพยากรสารสนเทศสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการจดัแสดงรายการหนงัสือใหม่
และบอร์ดประชาสมัพนัธ์เน่ืองในโอกาสต่างๆ 

3.2) งานผูใ้ช้บริการและบาํรุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศ มีหน้าท่ี
ให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ จัดทําบัตรสมาชิกด้วยระบบบาร์โค้ด 
ตรวจสอบและติดตามการคา้งส่งของสมาชิก เรียกเก็บค่าปรับ ค่าธรรมเนียม จดัเก็บขอ้มูลลงแฟ้ม
ประวติัสมาชิก จดัทาํรายงานสรุปสถิติการบริการสารสนเทศ เช่น สถิติการยมื-คืน สถิติผูใ้ชบ้ริการ 
เป็นตน้ เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของศูนยว์ิทยบริการผา่นทางส่ือส่ิงพิมพป์ระเภทต่างๆ 
รวมถึงดาํเนินการตรวจสอบการชาํรุดสูญหายของทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ ซ่อมแซม
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีไดรั้บความชาํรุดเสียหายใหอ้ยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านไดต้ามปกติ 

3.3) งานศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ มีหนา้ท่ีดาํเนินการเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ในการให้บริการสืบคน้ขอ้มูล
ข่าวสารมาตรา 9 รวมถึงการจดัทาํแบบคาํร้องขอคน้ขอ้มูลข่าวสารของราชการ เพื่อใหบ้ริการขอ้มูล
ข่าวสารตามท่ีประชาชนร้องขอ 

1.4.4 ประเภททรัพยากรสารสนเทศ 
1) หนงัสือวิชาการ 

1.1) หนงัสือวิชาการภาษาองักฤษ แบ่งเป็นกลุ่มใหญ่ๆ โดยในแต่ละกลุ่ม
จะจดัหมวดหมู่ดว้ยระบบ N.L.M. (national library of medicines) ตามเน้ือหาหลกัของหนงัสือ  
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1.2) หนังสือวิชาการภาษาไทย จัดแบ่งเช่นเดียวกับหนังสือวิชาการ
ภาษาอังกฤษ ยกเวน้กลุ่มหนังสือวิชาการทั่วไป (G) จะแบ่งย่อยตามประเภทของหนังสือ และ
เน่ืองจากหนังสือวิชาการภาษาไทยมีเป็นจาํนวนมาก จึงไดมี้การจดัแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ๆ ตาม
เน้ือหาของหนงัสือแต่ละกลุ่มดว้ย 

2) วารสารวิชาการภาษาไทยและภาษาองักฤษ จดัเรียงบนชั้นวารสาร
ตามลาํดบัอกัษร โดยแยกเป็นภาษาไทยและภาษาองักฤษ สาํหรับวารสารฉบบัล่วงเวลาหรือฉบบัยอ้นหลงั
จะจดัเกบ็รวบรวมเป็นปีในชั้นแยกต่างหาก 

3) ฐานขอ้มูลซีดีรอม จาํนวน ๒ ฐาน ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูลพิษวิทยา (CCIS) และ
ฐานขอ้มูลพิษวิทยาส่ิงแวดลอ้ม (Tomes Plus) 

4) ส่ือโสตทศันวสัดุประเภทต่างๆ เช่น ซีดีรอม วีดีโอ เทปคาสเซ็ท เป็นตน้ 
5) วารสารและนิตยสารทัว่ไป จดัใหบ้ริการทั้งฉบบัปัจจุบนัและฉบบัยอ้นหลงั 
6) หนงัสือพิมพ ์จดัให้บริการหนงัสือพิมพร์ายวนัและรายสัปดาห์ภาษาไทย

และภาษาต่างประเทศ ทั้งฉบบัปัจจุบนัและฉบบัยอ้นหลงั 
7) มุมหนงัสือสุขภาพ ธรรมะ และบนัเทิง จดัให้บริการแบบชั้นเปิด เพื่อการ

สนัทนาการและจรรโลงใจ  
1.4.5 ระเบียบการให้บริการ 

1) เวลาทาํการ เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 น. ถึงเวลา 
16.30 น. ปิดใหบ้ริการวนัเสาร์ วนัอาทิตย ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์

2) ผูมี้สิทธิใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ  
2.1) ขา้ราชการและลูกจา้งของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 

สามารถยมืหนงัสือทัว่ไปไดค้ร้ังละไม่เกิน 5 เล่ม ภายในกาํหนด 14 วนั มีสิทธ์ิยมืหนงัสืออา้งอิง (reference) 
ไดเ้ฉพาะการถ่ายเอกสารเท่านั้น วารสารและนิตยสารฉบบัเก่ายมืได ้7 วนั วารสารและนิตยสารฉบบัปัจจุบนั
สามารถยมืไดว้นัต่อวนั ในเวลา 16.00 น. และส่งคืนก่อนเวลา 09.00 น. ของวนัถดัไปหรือกรณีท่ียมื
ในวนัศุกร์ ตอ้งส่งคืนในวนัจนัทร์ก่อนเวลา 09.00 น. 

2.2) บุคคลภายนอกทัว่ไปท่ีเป็นสมาชิกของศูนยว์ิทยบริการ จะตอ้งเสีย
ค่าธรรมเนียมการสมคัรสมาชิก 100 บาท/ปี สามารถยมืหนงัสือทัว่ไป วารสาร และนิตยสารฉบบัเก่า
ไดค้ร้ังละไม่เกิน 3 เล่ม ภายในกาํหนด 7 วนั มีสิทธ์ิยมืหนงัสืออา้งอิงไดเ้ฉพาะการถ่ายเอกสารเท่านั้น 

2.3) บุคคลภายนอกทั่วไปท่ีไม่ได้เป็นสมาชิกของศูนย์วิทยบริการ 
สามารถเขา้ใชบ้ริการทัว่ไปและถ่ายเอกสาร โดยใชบ้ตัรประจาํตวัประชาชนหรือบตัรประจาํตวัอ่ืนๆ 
ท่ีมีความสาํคญัเทียบเท่าเป็นหลกัฐาน 
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3) การชาํระค่าปรับ กรณีท่ีผูใ้ช้บริการคืนหนังสือเกินกาํหนดเวลา จะตอ้ง
ชาํระค่าปรับในอตัรา ดงัน้ี 

3.1) ขา้ราชการและลูกจา้งของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
ชาํระค่าปรับสําหรับหนังสือทัว่ไป วารสาร และนิตยสารฉบบัเก่า วนัละ 2 บาท/เล่ม วารสารและ
นิตยสารฉบบัปัจจุบนั วนัละ 10 บาท/เล่ม หนงัสืออา้งอิง วนัละ 15 บาท/เล่ม 

3.2) บุคคลภายนอกทัว่ไปท่ีเป็นสมาชิกของศูนยว์ิทยบริการ ชาํระค่าปรับ
สาํหรับหนงัสือทัว่ไป วารสาร และนิตยสารฉบบัเก่า วนัละ 5 บาท/เล่ม หนงัสืออา้งอิง วนัละ 100 บาท/เล่ม 

3.3) บุคคลภายนอกทัว่ไปท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกของศูนยว์ิทยบริการ ชาํระ
ค่าปรับสาํหรับหนงัสืออา้งอิง วนัละ 100 บาท/เล่ม 

4) การชดใช้ค่าเสียหาย กรณีหนังสือชาํรุดหรือสูญหาย ผูย้ืมจะตอ้งชดใช้
ภายในกาํหนดเวลา หากเกินกวา่กาํหนดเวลาจะตอ้งชาํระค่าปรับ และจะตอ้งจดัหาหนงัสือท่ีเหมือนเล่มเดิม
มาทดแทน หรือชาํระค่าปรับเป็นจาํนวน 2 เท่าของราคาหนังสือ ถา้เป็นส่ิงพิมพท่ี์ไม่มีการจดัจาํหน่าย
หรือไม่ปรากฎราคา ใหคิ้ดค่าปรับตามจาํนวนหนา้ อตัราหนา้ละ 3 บาท ส่ิงพิมพรั์ฐบาลท่ีไม่ปรากฎราคา 
ใหคิ้ดค่าปรับหนา้ละ 2 บาท 

 
2. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

พิชชุดา ศรีอนนัต ์ (2541) ศึกษาวิจยัเร่ืองการใชส้ารนิเทศเพื่อการศึกษาคน้ควา้และการทาํ
วิทยานิพนธ์ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยัของรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 
นกัศึกษามีวตัถุประสงคก์ารใชส้ารสนเทศเพ่ือประกอบการการศึกษาคน้ควา้และเพื่อการทาํวิทยานิพนธ์ 
โดยใชส่ื้อส่ิงพิมพม์ากกว่าส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โดยใชห้นังสือทัว่ไปภาษาไทยและฐานขอ้มูลซีดีรอม 
(DAO)6 มากท่ีสุดจากการศึกษาเปรียบเทียบการใชส้ารสนเทศ พบว่า นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาใน
สาขาวิชาต่างกนั มีการใชส้ารสนเทศไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

นวลลออ จุลพุป์สาสน์ (2542) ศึกษาวิจยัเร่ืองการใชบ้ริการห้องสมุดและทรัพยากรสารนิเทศ
ของผูใ้ชห้้องสมุดคณะสัตวแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชส่้วนใหญ่เขา้ใช้
หอ้งสมุดเฉล่ียสัปดาห์ละ 2-4 คร้ัง ในช่วงเวลาท่ีว่างจากการเรียนการสอน วตัถุประสงคข์องการเขา้ใช้

                                                 
6 DAO (Dissertation Abstracts Online) คือ ฐานขอ้มูลท่ีรวบรวมวิทยานิพนธ์ระดบัปริญญาโทและเอกจาก

มหาวิทยาลยัและสถาบนัอุดมศึกษาในสหรัฐอเมริกา แคนาดา  รวมทั้งมหาวิทยาลยับางแห่งในทวีปยโุรป แอฟริกา 
ออสเตรเลียและเอเชีย  ครอบคลุมสาขาวชิามากกวา่ 3,000 สาขา เช่น วศิวกรรมศาสตร์ วจิิตรศิลป์ เคมี คณิตศาสตร์ เป็นตน้ 
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ห้องสมุดคือคน้ควา้หาความรู้เพื่อใชป้ระกอบการเรียนการสอนและเลือกหยิบหนังสือท่ีชั้นโดยไม่ใช้
เคร่ืองมือช่วยคน้ บริการท่ีใชใ้นระดบัปานกลางเป็นอนัดบัแรกคือบริการยมื-คืนหนงัสือและเอกสาร 
สาเหตุท่ีไม่เคยใชบ้ริการบางประเภทเป็นเพราะยงัไม่มีความจาํเป็นตอ้งใช ้ ทั้งน้ี ผูใ้ชพ้ึงพอใจต่อ
บริการทุกประเภทในระดบัปานกลาง โดยพอใจบริการตอบคาํถามและช่วยการคน้ควา้เป็นอนัดบัแรก 
บริการท่ีผูใ้ชต้อ้งการใหห้อ้งสมุดจดัใหมี้ข้ึนในระดบัมากคือบริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร ทรัพยากรสารนิเทศ
ท่ีผูใ้ชใ้ชโ้ดยเฉล่ียในระดบัปานกลางเป็นอนัดบัแรกคือหนงัสือและตาํราภาษาองักฤษ สาเหตุท่ีไม่เคยใช้
ทรัพยากรสารนิเทศบางประเภทคือเห็นวา่ยงัไม่มีความจาํเป็นตอ้งใช ้ส่วนความทนัสมยัของทรัพยากรสารนิเทศ
ในขอบเขตวิชาต่างๆ ท่ีผูใ้ชต้อ้งการมากท่ีสุดคือไม่เกิน 3 ปีท่ีผา่นมา ปัญหาในการใชบ้ริการและ
ทรัพยากรสารนิเทศท่ีมีผูป้ระสบมากกว่าปัญหาอ่ืนๆ คือ ปัญหาเร่ืองไม่มีเคร่ืองถ่ายเอกสารในหอ้งสมุด
หรือบริเวณใกลเ้คียง จาํนวนหนงัสือและเอกสารท่ีใหย้มืนอ้ยไป เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจาํนวนนอ้ย 
ปัญหาเร่ืองเคร่ืองปรับอากาศไม่เยน็พอ หนงัสือและวารสารช่ือเร่ืองท่ีตอ้งการไม่มีในหอ้งสมุด และ
ปัญหาเร่ืองจาํนวนวีดีทศัน์มีนอ้ย ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีผูใ้ชป้ระสบโดยเฉล่ียในระดบันอ้ยถึงปานกลาง 

วรารักษ์ พฒันเกียรติพงศ์ (2544) ศึกษาวิจยัเร่ืองการใช้บริการห้องสมุดและ
ทรัพยากรสารนิเทศของผูใ้ชห้อ้งสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่า ผูใ้ชห้อ้งสมุด
ส่วนใหญ่เขา้หอ้งสมุดโดยเฉล่ียมากกว่า 1 คร้ังต่อสัปดาห์ เขา้ใชห้้องสมุดเพื่อคน้หาและอ่านหนงัสือ/
เอกสารเพ่ือใชป้ระกอบการเรียนการสอน รู้จกัวิธีการใชห้้องสมุดโดยเรียนรู้ดว้ยตนเอง คน้หา
หนงัสือ/เอกสารท่ีตอ้งการไดเ้ป็นส่วนมาก กรณีท่ีไม่สามารถคน้หาหนงัสือท่ีตอ้งการไดเ้น่ืองจากมี
รายการในฐานขอ้มูลแต่ไม่พบหนงัสือบนชั้นจะสอบถามบรรณารักษเ์ม่ือมีปัญหาในการใชห้อ้งสมุด 
ไม่เคยใชบ้ริการบางประเภทเน่ืองจากทราบว่ามีบริการ แต่ไม่มีเวลาใช ้ ตอ้งการให้ห้องสมุด
จดับริการเพิ่มข้ึนคือบริการให้ยืม-รับคืนหนงัสือ/เอกสาร บริการเคเบิลทีวี บริการโสตทศันวสัดุ 
บริการมลัติมีเดีย และบริการซีดีรอมหรือฐานขอ้มูลออนไลน์ทางเศรษฐศาสตร์ ผูใ้ชห้อ้งสมุดใชแ้ละ
ตอ้งการบริการวารสาร/หนงัสือพิมพ ์ หนงัสือพิมพภ์าษาไทย และหนงัสือภาษาไทย ส่วนปัญหา    
ในการใชบ้ริการและทรัพยากรสารนิเทศ ไดแ้ก่ หนงัสือท่ีตอ้งการไม่มีในห้องสมุด หนงัสือท่ี
ตอ้งการมีนอ้ยฉบบั หนงัสือเก่าและลา้สมยั หนงัสืออา้งอิงมีนอ้ย วิทยานิพนธ์/การคน้ควา้แบบอิสระ
ของสถาบนัอ่ืนมีน้อยไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ จาํนวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใชค้น้ OPAC         
ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ มีเสียงรบกวนจากผูใ้ชข้า้งเคียง ท่ีนัง่อ่านมีจาํนวนนอ้ย และพื้นท่ีห้องสมุด
คบัแคบ 

เรณุกา สนัธิ, ประกายมาส มิยะ และพิสมยั กลัยาวงค ์(2545) ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจ
และความตอ้งการของนกัศึกษาในการใชบ้ริการหอ้งสมุดคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ผลการวิจยัพบวา่ นกัศึกษาเขา้ใชห้อ้งสมุดมากกวา่ 1 คร้ังต่อสปัดาห์ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการเขา้ใช้
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เพื่อคน้และอ่านหนงัสือ/เอกสาร เพื่อใชป้ระกอบการเรียนและทาํรายงาน/วิจยั นกัศึกษามีความพึงพอใจ 
ในการใชบ้ริการของห้องสมุดในระดบัมากคือ บริการคน้เอกสารในห้องสมุดดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
(OPAC) และบริการยมื-คืนหนงัสือ/เอกสาร ทรัพยากรสารนิเทศของหอ้งสมุดท่ีนกัศึกษามีความพึงพอใจ
ในระดบัมากคือ หนงัสือทัว่ไปภาษาไทย วิทยานิพนธ์/การคน้ควา้แบบอิสระ และหนงัสือพิมพภ์าษาไทย 
สาํหรับความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีมีต่อบริการของหอ้งสมุดในระดบัมากคือ บริการคน้หาเอกสาร
ในหอ้งสมุดดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ (OPAC) บริการยืม-คืนหนงัสือ/เอกสาร และบริการวารสาร/หนงัสือพิมพ ์
นกัศึกษามีความตอ้งการทรัพยากรสารนิเทศของหอ้งสมุดในระดบัมากคือ หนงัสือทัว่ไปภาษาไทย 
หนงัสือพิมพภ์าษาไทย หนงัสืออา้งอิงภาษาไทย และวิทยานิพนธ์/การคน้ควา้แบบอิสระ ส่วนปัญหา
ในการใชห้อ้งสมุดท่ีนกัศึกษาประสบ ไดแ้ก่ หนงัสือท่ีมีในหอ้งสมุดเก่าและลา้สมยั วิทยานิพนธ์/
การคน้ควา้แบบอิสระของสถาบนัมีนอ้ย โสตทศันวสัดุมีนอ้ย เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ 
เวลาเปิดบริการไม่เพียงพอ และมีเสียงรบกวนจากผูใ้ชข้า้งเคียง 

สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม (2552) ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นทรัพยากร ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงสามลาํดบัแรกคือ ความทนัสมยัของหนงัสือพิมพ ์
ความทนัสมยัของส่ือโสตทศัน์และความพอเพียงของวารสาร/นิตยสาร และความทนัสมยัของหนงัสือ 
ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เรียงสามลาํดบัแรกคือ เวลาเปิด–ปิดหอ้งบริการเป็นไปตามท่ีกาํหนดไว ้สิทธิต่างๆ ในการเขา้คน้ควา้
เอกสารมีความเหมาะสม และระเบียบในการเขา้คน้ควา้เอกสารมีความเหมาะสม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เรียงสามลาํดบัแรกคือ สามารถ
แกปั้ญหาในการให้บริการไดท้นัที ให้บริการดว้ยความเท่าเทียมกนั และรับฟังปัญหาในการใชบ้ริการ
และพยายามหาแนวทางแกไ้ขปัญหาในการให้บริการ ดา้นสถานท่ี/ส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงสามลาํดบัแรกคือ พื้นท่ีระหว่างชั้นหนงัสือ
มีความเหมาะสม/สามารถหยบิหนงัสือใชไ้ด ้สาํนกัวิทยบริการมีความเงียบสงบเหมาะแก่การคน้ควา้ 
และสาํนกัวิทยบริการมีแสงสว่างเพียงพอ โล่งสบายตา ดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมี  
ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงสามลาํดบัแรกคือ การเขา้สู่หนา้จอเวบ็ไซตข์องสาํนกั
วิทยบริการเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก และรวดเร็ว มีป้ายแนะนาํ/ขอ้เสนอแนะการใชต่้างๆ เก่ียวกบัหอ้งสมุด
ติดอยูภ่ายในสาํนกัวิทยบริการ และมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวการใหบ้ริการต่างๆ สาํหรับปัญหาในการใช้
บริการสาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม พบว่า เคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่ทนัสมยั ล่าชา้ ใชเ้วลา
สืบคน้นาน และทรัพยากรสารสนเทศมีจาํนวนนอ้ย ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ทรัพยากรสารสนเทศเก่า 
ไม่ทนัสมยั  



 

 
  

33 

สาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตบางเขน (2553) ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการของสํานักหอสมุด ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่า
วิทยานิพนธ์มีความพอเพียงมากท่ีสุด ส่วนความไม่พอเพียงมากท่ีสุดไดแ้ก่เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ี
ให้บริการ ด้านความทนัสมยั ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นว่าทรัพยากรประเภทฐานขอ้มูลหนังสือ
อิเลก็ทรอนิกส์ (e-books) ทนัสมยัท่ีสุด ส่วนทรัพยากรประเภทหนงัสือไม่ทนัสมยัมากท่ีสุด ดา้นการเขา้ถึง 
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่หนงัสือเขา้ถึงอยา่งสะดวก ส่วนท่ีเขา้ถึงไม่สะดวก ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูลหนงัสือ
อิเลก็ทรอนิกส์ (e-books) คุณภาพส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่าความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์ค่าความพึงพอใจมากท่ีสุด และท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือท่ีนัง่อ่านภายนอกอาคาร 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากรสาํนกัหอสมุด พบว่ามีการให้บริการโดยเท่าเทียมกนั 
ไม่เลือกปฏิบติั มีค่าความพึงพอใจมากท่ีสุด และท่ีมีค่าความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือบุคลากรพร้อม
ใหบ้ริการตลอดเวลา ความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการของสาํนกัหอสมุด พบว่า 
ดา้นการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน-หลงั มีค่าความพึงพอใจมากท่ีสุด และท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือตูรั้บความคิดเห็นหรือแบบประเมินการบริการ จุดเด่นและจุดท่ีควรปรับปรุง ผูใ้ชบ้ริการเห็นว่า
จุดเด่นของสาํนกัหอสมุดคือมีความสะดวก สบาย ทนัสมยั  สวยงาม จุดท่ีควรปรับปรุงของสาํนกัหอสมุด
คือควรมีท่ีนัง่อ่านมากข้ึน 



 

บทที ่3 
วธีิดาํเนินการศึกษา 

 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ (survey research) เพื่อเก็บขอ้มูล ณ ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง 

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของศูนยว์ิทยบริการ สาํหรับใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการศึกษาวิเคราะห์แนวทางการดาํเนินงานของ
ศูนยว์ิทยบริการ เป็นแนวทางปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการวางแผนพฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการไดอ้ย่างต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ศูนยว์ิทยบริการมีคุณภาพ
มาตรฐานและผูใ้ช้บริการได้รับความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน โดยศึกษาจากบุคลากรของสํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยาและบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในศูนยว์ิทยบริการ กาํหนด
วิธีการศึกษา ดงัน้ี 

1. ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม (questionnaire) ท่ีมีลกัษณะ
คาํถามทั้งปลายเปิด (open-ended question) และคาํถามปลายปิด (close-ended question) กลุ่มตวัอยา่งไดจ้าก
การกาํหนดแบบไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน (infinite population) โดยใชสู้ตรการคาํนวณ
ของดบับลิวจีคอชแรน (W.G.Cochran, 1953) และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling) 
ใหเ้ป็นใครกไ็ดใ้นกลุ่มประชากรท่ีศึกษา 

2. นําผลการรวบรวมขอ้มูลมาประมวลผลและวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สงัคมศาสตร์ โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณา (descriptive statistic) ประเภท
ร้อยละ (percentage) ความถ่ี (frequency) และค่าเฉล่ีย (means) 

3. นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบตาราง 
 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 
1.1 ประชากร  

บุคลากรของสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ 
พนักงานราชการ ลูกจา้งเหมา และบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาใช้บริการภายในศูนยว์ิทยบริการ 
สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
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1.2 กลุ่มตัวอย่าง  
กาํหนดกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน โดยใชสู้ตรการคาํนวณ

ของดบับลิวจีคอชแรน (W.G.Cochran, 1953) และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling) 
โดยสัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่มเท่ากบั 50% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และมีค่าความคลาดเคล่ือน  
ท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้5% หรือร้อยละ 0.05  

 
สูตรการคาํนวณของดบับลิวจีคอชแรน (W.G.Cochran) 

               P (1-P) Z2 
 d2 

n  คือ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
P  คือ สดัส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการสุ่ม  
Z  คือ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีกาํหนดหรือระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
d  คือ สดัส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้

เม่ือนาํมาคาํนวณตามสูตรไดด้งัน้ี 
ระดบัความเช่ือมัน่ 95%,   Z = 19.6 
ความคลาดเคล่ือนท่ี 5%,   d = 0.05 
สดัส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการสุ่ม 50%, P = 0.05 

               0.05 (1-0.05) 1.962 
0.052 

n     = 384 
ดงันั้น จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งสาํหรับการศึกษาคร้ังน้ีอยา่งนอ้ย 384 คน 

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
การศึกษาคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามท่ีมีลกัษณะคาํถามทั้งปลายเปิด(open-ended question) 

และคาํถามปลายปิด (close-ended question) ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
2.1 ตอนที ่1 ข ้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เป็นคาํถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะทางประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็น
แบบสาํรวจรายการ (check list) จาํนวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานะ และอาชีพ  

n     =      

n     =      
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2.2 ตอนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์วทิยบริการ 
เป็นคาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการของผูต้อบแบบสอบถาม    

มีลกัษณะเป็นแบบสาํรวจรายการ (check list) จาํนวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ การใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ 
เหตุผลท่ีใชบ้ริการ ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีสนใจ และขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีสนใจ  

2.3 ตอนที ่3 ความพงึพอใจทีมี่ต่อการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ 
เป็นคาํถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการ

ให้บริการของศูนยว์ิทยบริการในดา้นต่าง  ๆไดแ้ก่ ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี 
ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ และความพึงพอใจ
ในภาพรวมทั้งหมด โดยมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) จาํนวน 22 ขอ้ 
ซ่ึงมีเกณฑ ์5 ระดบัของไลเคิร์ท (Likert scale) ดงัน้ี 

5  หมายถึง  ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4    หมายถึง   ความพึงพอใจมาก 
3    หมายถึง   ความพึงพอใจปานกลาง 
2    หมายถึง   ความพึงพอใจน ้อย 
1    หมายถึง   ความพึงพอใจน ้อยท่ีสุด 

2.4 ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 
เป็นคาํถามปลายเปิดจาํนวน 2 ขอ้ เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม

เก่ียวกบัจุดเด่นของศูนยว์ิทยบริการท่ีอยากให้มีต่อไปและบริการท่ีควรปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา 
การบริการของศูนยว์ิทยบริการต่อไป 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
ผู้ศึกษาได ้ส ่งแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งโดยไม่จาํกดัจาํนวนชุดของแบบสอบถามและ

ไม่มีโอกาสตอบซํ้ า โดยส่งให้บุคลากรของสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ไดแ้ก่ ขา้ราชการ 
ลูกจา้งประจาํ พนักงานราชการ และลูกจา้งเหมา ในทุกหน่วยงาน ส่วนบุคคลภายนอกไดส่้งให้
เฉพาะผูท่ี้เขา้มาใช้บริการภายในศูนยว์ิทยบริการ ระยะเวลาท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ 
ระหว่างเดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม 2554 โดยไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาจาํนวนทั้งส้ิน 386 ฉบบั 
จากนั้นนาํมาตรวจสอบความถูกตอ้งและลงรหัสขอ้มูล เพื่อนาํไปดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิธีการ
ทางสถิติต่อไป 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 
4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ทาํการวิเคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ (percentage) 

และการแจกแจงความถ่ี (frequency) 
4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ ทาํการวิเคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ 

(percentage) และการแจกแจงความถ่ี (frequency) 
4.3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ ทาํการวิเคราะห์โดย

การหาค่าเฉล่ีย (means) แลว้แปลความหมายของค่าเฉล่ียโดยกาํหนดคะแนนเพ่ือการวดัค่าตวัแปรต่างๆ 
ในการคาํนวณค่าทางสถิติ โดยกาํหนดเกณฑก์ารให้คะแนนเพื่อการวิเคราะห์คือแบ่งระดบัคะแนน
ออกเป็น 5 ระดบั ใชม้าตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี 

ระดบั 5 หมายถึง  5 คะแนน 
ระดบั 4 หมายถึง  4 คะแนน 
ระดบั 3 หมายถึง  3 คะแนน 
ระดบั 2 หมายถึง  2 คะแนน 
ระดบั 1 หมายถึง  1 คะแนน 
เม่ือศึกษาปริมาณความมากนอ้ยของแต่ละคาํตอบจากผลรวมของการสาํรวจทั้งหมด   

ผูศึ้กษาไดใ้ชค่้าเฉล่ียมาเป็นเกณฑใ์นการบรรยายลกัษณะของค่าตวัแปรตามมาตราไลเคิร์ท (Rensis 
Likert, 1932) โดยการกาํหนดแนวคาํตอบเป็น 5 ระดบั เพื่อคาํนวณหาค่าอนัตรภาคชั้น (class interval) 
ของความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้นตามสูตร ดงัน้ี 

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด   =  5 – 1 = 0.8 
จาํนวนชั้น      5 

ดงันั้น ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 คะแนน  หมายถึง    พึงพอใจมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 คะแนน  หมายถึง   พึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

4.4 ขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีเป็นคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ 
การใหบ้ริการ นาํมารวบรวมและสรุปเป็นประเดน็ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 



 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการ

อาหารและยา มีกลุ่มตวัอยา่งเป็นบุคลากรของ อย. ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจาํ พนกังานราชการ 
ลูกจา้งเหมา และบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในศูนยว์ิทยบริการ โดยไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมา
จาํนวนทั้งส้ิน 386 ฉบบั สามารถวิเคราะห์และนาํเสนอขอ้มูลไดต้ามลาํดบั ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ 
ตอนท่ี 3  ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ 
ตอนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะ 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ลกัษณะทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ 
1.  เพศ   

ชาย 75 19.40 
หญิง 308 79.80 
ไม่ระบุ 3 0.80 

รวม 386 100.00 
2.  อายุ   

ตํ่ากวา่ 20 ปี 5 1.30 
21-30 ปี 145 37.60 
31-40 ปี 114 29.50 
41-50 ปี 77 19.90 
51-60 ปี 31 8.00 
61 ปีข้ึนไป 2 0.50 
ไม่ระบุ 12 3.10 

รวม 386 100.00 



 

 
  

39

ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ลกัษณะทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

3.  สถานะ   

บุคลากรภายนอก 59 15.30 
บุคลากร อย. 317 82.10 
ไม่ระบุ 10 2.60 

รวม 386 100.00 
4.  อาชีพ   

ขา้ราชการ 174 45.10 
ลูกจา้ง 148 38.30 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 0 0.00 
พนกังานเอกชน 15 3.90 
ผูป้ระกอบการ 23 6.00 
นกัเรียน/นกัศึกษา 13 3.40 
อ่ืนๆ 2 0.50 
ไม่ระบุ 11 2.80 

รวม 386 100.00 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ จาํนวน 
308 คน คิดเป็นร้อยละ 79.80 และเพศชาย จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40 

กลุ่มตัวอย่างส่วนมากมีอายุระหว่าง 21-30 ปี จาํนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 37.60 
รองลงมาคือ อายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 อายุระหว่าง 41-50 ปี 
จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90 อายรุะหว่าง 51-60 ปี จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00  อายตุ ํ่ากว่า 
20 ปี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 และอายุ 61 ปีข้ึนไป จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
ตามลาํดบั 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นบุคลากร อย. จาํนวน 317 คน คิดเป็นร้อยละ 82.10 และ
บุคลากรภายนอก จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 

กลุ่มตวัอย่างส่วนมากเป็นขา้ราชการ จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 45.10 รองลงมาคือ 
ลูกจา้ง จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 38.30 ผูป้ระกอบการ จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
พนกังานเอกชน จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.40 และอ่ืนๆ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลาํดบั โดยไม่มีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพเป็น
พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
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ตอนที ่2 พฤตกิรรมการใช้บริการศูนย์วทิยบริการ 
 

ตารางท่ี 4.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ 
รายละเอยีด จํานวน ร้อยละ 

5.  ท่านเคยใช้บริการข้อมูลของศูนย์วทิยบริการหรือไม่   
เคย 293 75.90 
-  ใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง (266) (68.90) 
-  ใชบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ (86) (22.30) 
ไม่เคยใช ้ 88 22.80 
ไม่ระบุ 5 1.30 
รวม 386 100.00 

6.  เหตุผลทีท่่านใช้บริการของศูนย์วทิยบริการ   
ขอขอ้มูล 77 19.90 
ยมื-คืน 206 53.40 
อ่านหนงัสือ 186 48.20 
สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM 28 7.30 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 30 7.80 
อ่ืนๆ 12 3.10 

7.  ทรัพยากรสารสนเทศประเภทใดทีท่่านสนใจมากทีสุ่ด   

หนงัสือวิชาการ เช่น ยา, อาหาร, เคร่ืองสาํอาง, การวิจยั ฯลฯ 53 13.70 
หนงัสืออา้งอิง (Reference) 24 6.20 
เอกสารวิชาการ อย. (อวช.) 11 2.80 
วารสารวิชาการ 9 2.30 
หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ, หมวดธรรมะ 35 9.10 
หนงัสือพิมพ ์ 30 7.80 
วารสาร/นิตยสาร 50 13.00 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 6 1.60 
โสตทศันวสัดุ 0 0.00 
อ่ืนๆ 8 2.10 
ไม่ระบุ 160 41.50 
รวม 386 100.00 
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ตารางท่ี 4.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
รายละเอยีด จํานวน ร้อยละ 

8. ท่านที่เคยเข้าใช้เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ ท่านมีความสนใจ
ข้อมูล/คอลมัน์ใดมากทีสุ่ด 

  

e-book เอกสาร อย. 43 11.10 
e-book เอกสาร อวช. 39 10.10 
ขอ้มูลกฎหมาย อย. 55 14.20 
Hot Issue 30 7.80 
ข่าวสารน่ารู้ 44 11.40 
อย. แจง้ข่าว 36 9.30 
Trick น่ารู้ 9 2.30 
Free Full text Article 21 5.40 
แนะนาํเอกสารใหม่ 36 9.30 
ข่าวรายวนั 29 7.50 
อย. เตือนภยั 30 7.80 
เครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพ 5 1.30 
ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค 21 5.40 
ระบบ e-Learning อย. 26 6.70 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 19 4.90 
FDA KM 41 10.60 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 9 2.30 
ระบบสืบคน้ขอ้มูล 71 18.40 
อ่ืนๆ 6 1.60 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ 
จาํนวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 75.90 โดยเคยใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง จาํนวน 266 คน 
และเคยใชบ้ริการผ่านทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ จาํนวน 86 คน โดยขอ้มูลท่ีกลุ่มตวัอย่างเขา้ใช้
ทางเวบ็ไซต ์เช่น คน้หาหนงัสือ คน้หาขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพ ดูเอกสาร full text ดูข่าวรายวนั เป็นตน้ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เคยเขา้ใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ มีจาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 
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เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการคือ ยืม-คืน จาํนวน 206 คน 
คิดเป็นร้อยละ 53.40 รองลงมาคือ อ่านหนงัสือ จาํนวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.20 ขอขอ้มูล 
จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90 ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ จาํนวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.80 สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 และอ่ืนๆ จาํนวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.10 ตามลาํดบั 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความสนใจมากท่ีสุดคือ หนงัสือ
วิชาการ เช่น ยา อาหาร เคร่ืองสาํอาง การวิจยั ฯลฯ จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 53.70 รองลงมาคือ 
วารสาร/นิตยสาร จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ หมวดธรรมะ 
จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 หนงัสืออา้งอิง 
(reference) จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 เอกสารวิชาการ อย. (อวช.) จาํนวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.80 วารสารวิชาการ จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 อ่ืนๆ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.10 
และฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 โดยโสตทศันวสัดุเป็นทรัพยากรสารสนเทศ
ประเภทท่ีไม่มีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสนใจ  

ขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีความสนใจมากท่ีสุดคือ 
ระบบสืบคน้ขอ้มูล จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40 รองลงมาคือ ขอ้มูลกฎหมาย อย. จาํนวน 55 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.20 ข่าวสารน่ารู้ จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40 e-book เอกสาร อย. จาํนวน 
43 คน คิดเป็นร้อยละ 11.10 FDA KM จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.60 e-book เอกสาร อวช. 
จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 อย. แจง้ข่าวและแนะนาํเอกสารใหม่ จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.30 Hot Issue และ อย. เตือนภยั จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 ข่าวรายวนั จาํนวน 29 คน     
คิดเป็นร้อยละ 7.50 ระบบ e-Learning อย. จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 Free Full text Article 
และขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.40 ศูนยบ์ริการขอ้มูล
ข่าวสารของราชการ จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 Trick น่ารู้และฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 
9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 อ่ืนๆ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 และเครือข่ายสารสนเทศงานวิจยั
สุขภาพ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 
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ตอนที ่3 ความพงึพอใจทีม่ีต่อการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ 
 

ตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ  
ความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

ทรัพยากรสารสนเทศ   
9.1 เน้ือหามีความทนัสมยั 3.31 ปานกลาง 
9.2 เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ 3.40 ปานกลาง 
9.3 การจดัเรียงบนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย 3.37 ปานกลาง 
9.4 มีจาํนวนเพียงพอกบัความตอ้งการ 3.15 ปานกลาง 
การให้บริการของเจ้าหน้าที ่   
9.5 ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร 3.88 มาก 
9.6 ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน 3.82 มาก 
9.7 กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ 3.80 มาก 
9.8 ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 3.82 มาก 
กระบวนการให้บริการ   

9.9 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน 3.57 มาก 
9.10 ป้ายบอกหมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม 3.49 มาก 
9.11 ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม 3.63 มาก 
9.12 เวลาเปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม 3.63 มาก 
9.13 ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสมัพนัธ์มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย  

และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม 
3.39 ปานกลาง 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก   

9.14 บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้มเหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ 3.41 มาก 
9.15 จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ 3.18 ปานกลาง 
9.16 อุณหภูมิ 3.47 มาก 
9.17 แสงสวา่ง 3.40 ปานกลาง 
9.18 เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ 3.14 ปานกลาง 
บริการข้อมูลวชิาการ   

9.19 เวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบน่าสนใจ 3.19 ปานกลาง 
9.20 ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ 3.15 ปานกลาง 
9.21 ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 3.13 ปานกลาง 
9.22 ความพงึพอใจในภาพรวมทั้งหมด 4.04 มาก 
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จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ 
ดงัน้ี 

ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.40 การจดัเรียง

บนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย ค่าเฉล่ีย 3.37 เน้ือหามีความทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.31 มีจาํนวนเพียงพอกบั
ความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.15 ตามลาํดบั 

ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉล่ีย 3.88 

ให้คาํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอย่างชดัเจนและให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 3.82 
กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.80 ตามลาํดบั 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสมและเวลาเปิด-ปิดบริการ   

มีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.63 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.57 ป้ายบอกหมวดหมู่
หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.49 ตามลาํดบั 

- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจน 
เขา้ใจง่าย และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.39 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ อุณหภูมิ ค่าเฉล่ีย 3.47 และบรรยากาศ/สภาพแวดลอ้ม

เหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.41 ตามลาํดบั 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ แสงสว่าง ค่าเฉล่ีย 3.40 จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนังสือ 

ค่าเฉล่ีย 3.18 และเคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ ค่าเฉล่ีย 3.14 ตามลาํดบั 
ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดับปานกลาง ได้แก่ เว็บไซต์ศูนยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบ

น่าสนใจ ค่าเฉล่ีย 3.19 ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ ค่าเฉล่ีย 3.15 ศูนยบ์ริการขอ้มูล
ข่าวสารของราชการ ค่าเฉล่ีย 3.13 

โดยสรุป ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ อยูใ่นระดบัมาก 
คิดเป็นร้อยละ 80.80  
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ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 
 
10. ท่านคดิว่าส่ิงทีเ่ป็นจุดเด่นของศูนย์วทิยบริการทีอ่ยากให้มีต่อไป คอือะไร 

10.1 ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
-  มีหนงัสืออา้งอิงท่ีทนัสมยั 
-  มีหนงัสือเฉพาะหมวดตามท่ีตอ้งการ 
-  หนงัสือและวารสารบางเล่ม มีเฉพาะท่ี อย. 
-  มีเอกสารใหค้น้ควา้หลากหลาย 
-  ทรัพยากรสารสนเทศครบทุกความตอ้งการท่ีจาํเป็น 
-  มีหนงัสือใหม่ใหบ้ริการ 
-  มีขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑชุ์มชนพ้ืนบา้นท่ีมีอยูใ่นอุตสาหกรรมประเทศไทย 

10.2 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
-  มีมนุษยส์มัพนัธ์และมีความกระตือรือร้นเป็นอยา่งดี 
-  ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

10.3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
-  อาํนวยความสะดวกใหส้ามารถโทรมายมืหนงัสือต่อได ้
-  มีการจดัเรียงหนงัสือใหค้น้หาไดง่้าย 
-  มีเจา้หนา้ท่ีและระบบใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ตในเครือข่าย อย. ท่ีดีมาก  
-  มีการประชาสมัพนัธ์ทัว่ถึง 

10.4 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
-  สะอาดและมีระเบียบ 
-  บรรยากาศเงียบสงบ เหมาะแก่การอ่านหนงัสือ 
-  สถานท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ 

10.5 ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ 
-  สามารถดูเอกสารฉบบัเตม็ไดผ้า่นทางอินเตอร์เน็ต 
-  มีใหบ้ริการระบบ e-learning อย. 
-  การสืบคน้จากหนา้เวบ็สะดวก เขา้ถึงง่าย  
-  มีใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลวิชาการ 
-  มีมุมเอกสารใหม่เผยแพร่หนา้ศูนยว์ิทยบริการ 
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11. ท่านคดิว่าศูนย์วทิยบริการควรมีการปรับปรุงบริการเร่ืองใดบ้าง 
11.1 ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  

-  เอกสารยงัไม่ทนัสมยั  
-  จาํนวนหนงัสือยงัมีนอ้ย ควรมีนิตยสารและหนงัสือใหม่มากกวา่น้ี 
-  ควรเพิ่มหนงัสือวิชาการอ่ืนๆ เช่น เภสัชวิทยา, ขอ้มูลยาใหม่ รวมถึงหนงัสือวารสาร 

สุขภาพ และธรรมะ 
-  อยากใหมี้หนงัสือพิมพก์รุงเทพธุรกิจ 
-  ควรมีหนงัสือ best seller แต่ละช่วงมาเขา้หอ้งสมุดมากๆ 

11.2 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
-  ความรวดเร็วในการทาํบตัรสมาชิก 

11.3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
-  ควรขยายเวลาเปิด-ปิด  

11.4 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
-  จาํนวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอ 
-  ควรมีบริการถ่ายเอกสาร 
-  ควรเปิดเคร่ืองปรับอากาศในช่วงพกักลางวนั เพราะเป็นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
-  สถานท่ีคบัแคบ มุมอ่านหนงัสือยงัไม่พร้อมอาํนวยความสะดวกมากนกั 
-  ควรมีท่ีนัง่อ่านหนงัสือมากกวา่น้ี เพราะเวลาคนเยอะจะแออดัเกินไป 
-  การยมื-คืนหนงัสือสาํหรับนกัศึกษาไม่ควรเกบ็อตัราค่าบริการหรือเกบ็นอ้ยกวา่น้ี 
-  ควรมีจุดบริการนํ้าด่ืม 
-  อยากใหบ้รรยากาศสดช่ืนกวา่น้ี 
-  แสงไฟไม่พอ 
-  ฝุ่ นละอองในชั้นหนงัสือหรือวารสาร 

11.5 ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ 
-  ควรมี Full Text ท่ีเรียกดูไดม้ากกวา่น้ี 
-  ควรมีการเช่ือมโยงการยมืหนงัสือจากหอ้งสมุดอ่ืนๆ ในกระทรวงสาธารณสุข 
-  ตอ้งการ account เพื่อเขา้สืบคน้ journal ต่างประเทศ ซ่ึงให้บริการฟรี (ปกติตอ้ง

เสียเงินหรือเป็นสมาชิก) และมี journal หลากหลายสาขา เช่น pharmacopoeia online, ผลงานวิจยั 
-  การจดัหมวดหมู่ของเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และเอกสารขอ้มูลเก่าๆ โดยเฉพาะ

ขอ้มูลกฎหมาย ซ่ึงในปัจจุบนัแยกไม่ออกวา่ขอ้มูลใดใหม่หรือเก่ากวา่กนั 
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-  ควรเพิ่มขอ้มูลในการสืบคน้มากกวา่น้ี 
-  ควรมีบริการการยมื-คืนหนงัสือผา่น electronic (e-service)  
-  ควรมีฐานขอ้มูล อย. ของต่างประเทศ 
-  ควรมีการแนะนาํ link ขอ้มูลดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเฉพาะกฎระเบียบตาม

สากลท่ีใชใ้นการควบคุมกาํกบัดูแลผลิตภณัฑสุ์ขภาพ รวมถึงการกาํหนดมาตรฐานของผลิตภณัฑ ์
-  ควรจดัทาํ e-book อวช. ใหอ่้านง่ายข้ึน เพราะการแยกเป็นหนา้ๆ ทาํใหอ่้านลาํบาก 

print ลาํบาก ควรจะทาํเป็น PDF  ใหอ่้านจาก file เดียว ซ่ึงถา้ไม่ตอ้งการให ้print กส็ามารถ lock ได ้ 
-  ควรมีการจดักลุ่มขอ้มูลท่ีนาํเสนอผา่น web ใหเ้ป็นหมวดหมู่ สามารถสืบคน้ไดง่้าย 

11.6 ดา้นอ่ืนๆ 
-  มีกล่ินอาหาร 

 

ความพงึพอใจของบุคลากร อย. ทีม่ีต่อการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ สํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยา  

 
ตารางท่ี 4.4 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (บุคลากร อย.) 

ลกัษณะทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 54 17.00 
หญิง 261 82.30 
ไม่ระบุ 2 0.60 

รวม 317 100.00 
อายุ   

ตํ่ากวา่ 20 ปี 0 0.00 
21-30 ปี 125 39.40 
31-40 ปี 100 31.50 
41-50 ปี 61 19.20 
51-60 ปี 26 8.20 
61 ปีข้ึนไป 2 0.60 
ไม่ระบุ 3 0.90 

รวม 317 100.00 
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ตารางท่ี 4.4 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (บุคลากร อย.) (ต่อ) 

ลกัษณะทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ   
ขา้ราชการ 168 53.00 
ลูกจา้ง 141 44.50 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 0 0.00 
พนกังานเอกชน 0 0.00 
ผูป้ระกอบการ 1 0.30 
นกัเรียน/นกัศึกษา 0 0.00 
อ่ืนๆ 1 0.30 
ไม่ระบุ 6 1.90 

รวม 317 100.00 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ จาํนวน 
261 คน คิดเป็นร้อยละ 82.30 และเพศชาย จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 

กลุ่มตัวอย่างส่วนมากมีอายุระหว่าง 21-30 ปี จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 39.40 
รองลงมาคือ อายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 อายุระหว่าง 41-50 ปี 
จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 19.20 อายรุะหว่าง 51-60 ปี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.20  อาย ุ
61 ปีข้ึนไป จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60 ตามลาํดบั โดยไม่มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 20 ปี 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ จาํนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาคือ 
ลูกจา้ง จาํนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 ผูป้ระกอบการและอ่ืนๆ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.30 พนกังานเอกชน จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 ตามลาํดบั โดยไม่มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ
เป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานเอกชน และนกัเรียน/นกัศึกษา 

 
ตารางท่ี 4.5 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย.) 

รายละเอยีด จํานวน ร้อยละ 

ท่านเคยใช้บริการข้อมูลของศูนย์วทิยบริการหรือไม่   
เคย 233 73.50 
-  ใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง (211)  
-  ใชบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ (73)  
ไม่เคยใช ้ 80 25.20 
ไม่ระบุ 4 1.30 
รวม 317 100.00 
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ตารางท่ี 4.5 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย.) (ต่อ) 
รายละเอยีด จํานวน ร้อยละ 

เหตุผลทีท่่านใช้บริการของศูนย์วทิยบริการ   
ขอขอ้มูล 45 14.20 
ยมื-คืน 168 53.00 
อ่านหนงัสือ 136 42.90 
สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM 22 6.90 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 28 8.80 
อ่ืนๆ 10 3.20 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทใดทีท่่านสนใจมากทีสุ่ด   
หนงัสือวิชาการ เช่น ยา, อาหาร, เคร่ืองสาํอาง, การวิจยั ฯลฯ 43 13.60 
หนงัสืออา้งอิง (Reference) 16 5.00 
เอกสารวิชาการ อย. (อวช.) 11 3.50 
วารสารวิชาการ 9 2.80 
หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ, หมวดธรรมะ 32 10.10 
หนงัสือพิมพ ์ 26 8.20 
วารสาร/นิตยสาร 47 14.80 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 6 1.90 
โสตทศันวสัดุ 0 0.00 
อ่ืนๆ 7 2.20 
ไม่ระบุ 120 37.90 
รวม 317 100.00 

ท่านที่เคยเข้าใช้เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ ท่านมีความสนใจข้อมูล/
คอลมัน์ใดมากทีสุ่ด 

  

e-book เอกสาร อย. 31 9.80 
e-book เอกสาร อวช. 32 10.10 
ขอ้มูลกฎหมาย อย. 34 10.70 
Hot Issue 29 9.10 
ข่าวสารน่ารู้ 40 12.60 
อย. แจง้ข่าว 30 9.50 
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ตารางท่ี 4.5 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย.) (ต่อ) 
รายละเอยีด จํานวน ร้อยละ 

ท่านที่เคยเข้าใช้เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ ท่านมีความสนใจข้อมูล/
คอลมัน์ใดมากทีสุ่ด (ต่อ) 

  

Trick น่ารู้ 8 2.50 
Free Full text Article 20 6.30 
แนะนาํเอกสารใหม่ 34 10.70 
ข่าวรายวนั 27 8.50 
อย. เตือนภยั 25 7.90 
เครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพ 5 1.60 
ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค 12 3.80 
ระบบ e-Learning อย. 23 7.30 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 16 5.00 
FDA KM 39 12.30 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 9 2.80 
ระบบสืบคน้ขอ้มูล 61 19.20 
อ่ืนๆ 6 1.90 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ 
จาํนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 73.50 โดยเคยใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง จาํนวน 211 คน 
และเคยใชบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ จาํนวน 73 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เคยเขา้ใชบ้ริการขอ้มูล
ของศูนยว์ิทยบริการ มีจาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 

เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการคือ ยืม-คืน จาํนวน 168 คน 
คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาคือ อ่านหนงัสือ จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 42.90 ขอขอ้มูล จาํนวน 
45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 
สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.90 และอ่ืน  ๆจาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20 
ตามลาํดบั 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความสนใจมากท่ีสุดคือ วารสาร/นิตยสาร 
จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 รองลงมาคือ หนงัสือวิชาการ เช่น ยา อาหาร เคร่ืองสาํอาง การวิจยั ฯลฯ 
จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 13.60 หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ หมวดธรรมะ จาํนวน 32 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.10 หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.20 หนงัสืออา้งอิง (reference) จาํนวน 16 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 5.00 เอกสารวิชาการ อย. (อวช.) จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 วารสารวิชาการ 
จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80 อ่ืนๆ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 และฐานขอ้มูล CD-ROM 
จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.90 โดยโสตทศันวสัดุเป็นทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีไม่มีกลุ่มตวัอยา่ง
ใหค้วามสนใจ  

ขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีความสนใจมากท่ีสุดคือ 
ระบบสืบคน้ขอ้มูล จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 19.20 รองลงมาคือ ข่าวสารน่ารู้ จาํนวน 40 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.60 FDA KM จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 ขอ้มูลกฎหมาย อย. และแนะนาํเอกสารใหม่ 
จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 10.70 e-book เอกสาร อวช. จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 e-book 
เอกสาร อย. จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 อย. แจง้ข่าว จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 Hot Issue 
จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 ข่าวรายวนั จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 อย. เตือนภยั จาํนวน 25 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.90 ระบบ e-Learning อย. จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 Free Full text Article 
จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 ฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.80 Trick น่ารู้ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 อ่ืนๆ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.90 
และเครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 
 
ตารางท่ี 4.6 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย.) 

ความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

ทรัพยากรสารสนเทศ   
เน้ือหามีความทนัสมยั 3.23 ปานกลาง 
เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ 3.30 ปานกลาง 
การจดัเรียงบนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย 3.30 ปานกลาง 
มีจาํนวนเพียงพอกบัความตอ้งการ 3.06 ปานกลาง 

การให้บริการของเจ้าหน้าที ่   
ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร 3.79 มาก 
ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน 3.74 มาก 
กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ 3.69 มาก 
ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 3.73 มาก 
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ตารางท่ี 4.6 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย.) (ต่อ) 
ความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

กระบวนการให้บริการ   
ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน 3.54 มาก 
ป้ายบอกหมวดหมู่หนังสือชัดเจนและติดอยู่ในตาํแหน่งท่ี

เหมาะสม 
3.46 มาก 

ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม 3.65 มาก 
เวลาเปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม 3.62 มาก 
ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย 

และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม 
3.34 ปานกลาง 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก   
บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้มเหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ 3.34 ปานกลาง 
จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ 3.11 ปานกลาง 
อุณหภูมิ 3.45 มาก 
แสงสวา่ง 3.38 ปานกลาง 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ 3.05 ปานกลาง 

บริการข้อมูลวชิาการ   
เวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบน่าสนใจ 3.15 ปานกลาง 
ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ 3.09 ปานกลาง 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 3.07 ปานกลาง 

ความพงึพอใจในภาพรวมทั้งหมด 3.92 มาก 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ 
ดงัน้ี 

ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการและการจดัเรียงบนชั้น

ถูกตอ้ง คน้หาง่าย ค่าเฉล่ีย 3.30 เน้ือหามีความทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.23 และมีจาํนวนเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.06 ตามลาํดบั 
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ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉล่ีย 3.79 

ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.74 ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 3.73 
และกระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.69 ตามลาํดบั 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.65 เวลาเปิด-ปิด

บริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.62 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.54 และป้าย
บอกหมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.46 ตามลาํดบั 

- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจน 
เขา้ใจง่าย และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.34 ตามลาํดบั 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ อุณหภูมิ ค่าเฉล่ีย 3.44  
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ แสงสว่าง ค่าเฉล่ีย 3.38 บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้ม

เหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.34 จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.11 และเคร่ืองคอมพิวเตอร์
มีประสิทธิภาพ ค่าเฉล่ีย 3.05 ตามลาํดบั 

ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบน่าสนใจ 

ค่าเฉล่ีย 3.15 ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ ค่าเฉล่ีย 3.09 และศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร
ของราชการ ค่าเฉล่ีย 3.07 

โดยสรุป ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ อยูใ่นระดบัมาก 
คิดเป็นร้อยละ 78.40 
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ความพงึพอใจของบุคลากรภายนอกที่มีต่อการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ สํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา  

 
ตารางท่ี 4.7 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (บุคลากรภายนอก) 

ลกัษณะทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 20 33.90 
หญิง 39 66.10 

รวม 59 100.00 
อายุ   

ตํ่ากวา่ 20 ปี 5 9.40 
21-30 ปี 17 32.10 
31-40 ปี 13 24.50 
41-50 ปี 15 28.30 
51-60 ปี 3 8.00 
61 ปีข้ึนไป 0 0.00 
ไม่ระบุ 6 5.70 

รวม 59 100.00 
อาชีพ   

ขา้ราชการ 5 8.50 
ลูกจา้ง 2 3.40 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 0 0.00 
พนกังานเอกชน 15 25.40 
ผูป้ระกอบการ 21 35.60 
นกัเรียน/นกัศึกษา 13 22.00 
อ่ืนๆ 1 1.70 
ไม่ระบุ 2 3.40 

รวม 59 100.00 
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จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ จาํนวน 39 คน 
คิดเป็นร้อยละ 66.10 และเพศชาย จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 33.90 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 32.10 รองลงมาคือ 
อายุระหว่าง 41-50 ปี จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 28.30 อายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.50 อายตุ ํ่ากว่า 20 ปี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 9.40 อายรุะหว่าง 51-60 ปี จาํนวน 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.00  ตามลาํดบั โดยไม่มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นผูป้ระกอบการ จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 35.60 รองลงมาคือ 
พนกังานเอกชน จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 25.40 นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 
ขา้ราชการ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ลูกจา้ง จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 3.40 และอ่ืน  ๆจาํนวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามลาํดบั โดยไม่มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ  

 
ตารางท่ี 4.8 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากรภายนอก) 

รายละเอยีด จํานวน ร้อยละ 

ท่านเคยใช้บริการข้อมูลของศูนย์วทิยบริการหรือไม่   
เคย 54 91.50 
-  ใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง (48)  
-  ใชบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ (11)  
ไม่เคยใช ้ 5 8.50 
รวม 59 100.00 

เหตุผลทีท่่านใช้บริการของศูนย์วทิยบริการ   
ขอขอ้มูล 31 52.50 
ยมื-คืน 34 57.60 
อ่านหนงัสือ 45 76.30 
สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM 4 6.80 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 1 1.70 
อ่ืนๆ 2 3.40 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทใดทีท่่านสนใจมากทีสุ่ด   
หนงัสือวิชาการ เช่น ยา, อาหาร, เคร่ืองสาํอาง, การวิจยั ฯลฯ 10 16.90 
หนงัสืออา้งอิง (Reference) 7 11.90 
เอกสารวิชาการ อย. (อวช.) 0 0.00 
วารสารวิชาการ 0 0.00 
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ตารางท่ี 4.8 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากรภายนอก) (ต่อ) 
รายละเอยีด จํานวน ร้อยละ 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทใดทีท่่านสนใจมากทีสุ่ด (ต่อ)   

หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ, หมวดธรรมะ 1 1.70 
หนงัสือพิมพ ์ 2 3.40 
วารสาร/นิตยสาร 1 1.70 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 0 0.00 
โสตทศันวสัดุ 0 0.00 
อ่ืนๆ 1 1.70 
ไม่ระบุ 37 62.70 
รวม 59 100.00 

ท่านที่เคยเข้าใช้เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ ท่านมีความสนใจข้อมูล/
คอลมัน์ใดมากทีสุ่ด 

  

e-book เอกสาร อย. 11 18.60 
e-book เอกสาร อวช. 6 10.20 
ขอ้มูลกฎหมาย อย. 20 33.90 
Hot Issue 1 1.70 
ข่าวสารน่ารู้ 3 5.10 
อย. แจง้ข่าว 4 6.80 
Trick น่ารู้ 1 1.70 
Free Full text Article 1 1.70 
แนะนาํเอกสารใหม่ 1 1.70 
ข่าวรายวนั 2 3.40 
อย. เตือนภยั 3 5.10 
เครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพ 0 0.00 
ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค 9 15.30 
ระบบ e-Learning อย. 2 3.40 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 3 5.10 
FDA KM 1 1.70 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 0 0.00 
ระบบสืบคน้ขอ้มูล 10 16.90 
อ่ืนๆ 0 0.00 
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จากตารางท่ี 4.8 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ 
จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 91.50 โดยเคยใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง จาํนวน 48 คน 
และเคยใชบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ จาํนวน 11 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เคยเขา้ใชบ้ริการขอ้มูล
ของศูนยว์ิทยบริการ มีจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 

เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการคือ อ่านหนงัสือ จาํนวน 45 คน 
คิดเป็นร้อยละ 76.30 รองลงมาคือ ยมื-คืน จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 57.60 ขอขอ้มูล จาํนวน 31 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.50 สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 อ่ืนๆ จาํนวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.40 และศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามลาํดบั 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความสนใจมากท่ีสุดคือ หนงัสือวิชาการ 
เช่น ยา อาหาร เคร่ืองสาํอาง การวิจยั ฯลฯ จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 16.90 รองลงมาคือ หนงัสืออา้งอิง 
(reference) จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 11.90 หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 3.40 หนงัสือทัว่ไป 
เช่น หมวดสุขภาพ หมวดธรรมะ วารสาร/นิตยสาร และอ่ืนๆ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามลาํดบั 
โดยเอกสารวิชาการ อย. (อวช.) วารสารวิชาการ ฐานขอ้มูล CD-ROM และโสตทศันวสัดุเป็นทรัพยากร
สารสนเทศประเภทท่ีไม่มีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสนใจ  

ขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีความสนใจมากท่ีสุดคือ 
ขอ้มูลกฎหมาย อย. จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 33.90 รองลงมาคือ e-book เอกสาร อย. จาํนวน 11 คน  
คิดเป็นร้อยละ 18.60 ระบบสืบคน้ขอ้มูล จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 16.90 ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพ
สาํหรับผูบ้ริโภค จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 e-book เอกสาร อวช. จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 10.20 
อย. แจง้ข่าว จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 ข่าวสารน่ารู้ อย. เตือนภยั และศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร
ของราชการ จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5.10 ข่าวรายวนัและระบบ e-Learning อย. จาํนวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.40 Hot Issue Trick น่ารู้ Free Full text Article แนะนาํเอกสารใหม่ และ FDA KM จาํนวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามลาํดบั โดยเครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพและฐานขอ้มูล CD-ROM 
เป็นขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการไม่มีความสนใจ 
 
ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากรภายนอก) 

ความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

ทรัพยากรสารสนเทศ   
เน้ือหามีความทนัสมยั 3.67 มาก 
เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ 3.79 มาก 
การจดัเรียงบนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย 3.64 มาก 
มีจาํนวนเพียงพอกบัความตอ้งการ 3.50 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากรภายนอก) (ต่อ) 
ความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

การให้บริการของเจ้าหน้าที ่   
ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร 4.25 มากท่ีสุด 
ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน 4.18 มาก 
กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ 4.25 มากท่ีสุด 
ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 4.21 มากท่ีสุด 

กระบวนการให้บริการ   
ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน 3.75 มาก 
ป้ายบอกหมวดหมู่หนังสือชัดเจนและติดอยู่ในตาํแหน่งท่ี

เหมาะสม 
3.67 มาก 

ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม 3.64 มาก 
เวลาเปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม 3.72 มาก 
ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และ

ตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม 
3.63 มาก 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก   
บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้มเหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ 3.70 มาก 
จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ 3.46 มาก 
อุณหภูมิ 3.60 มาก 
แสงสวา่ง 3.51 มาก 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ 3.53 มาก 

บริการข้อมูลวชิาการ   
เวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบน่าสนใจ 3.43 มาก 
ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ 3.45 มาก 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 3.43 มาก 

ความพงึพอใจในภาพรวมทั้งหมด 4.18 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ 
ดงัน้ี 

ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.79 เน้ือหามีความทนัสมยั 

ค่าเฉล่ีย 3.67 การจดัเรียงบนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย ค่าเฉล่ีย 3.64 และมีจาํนวนเพียงพอกบัความตอ้งการ 
ค่าเฉล่ีย 3.50 ตามลาํดบั 

ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร และกระตือรือร้น

และเตม็ใจใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.25 และใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.21 ตามลาํดบั 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ค่าเฉล่ีย 4.18 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.75 เวลา

เปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.72 ป้ายบอกหมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่งท่ี
เหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.67 ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.64 และป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์
มีความชดัเจน เขา้ใจง่ายและตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.63 ตามลาํดบั 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้มเหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ 

ค่าเฉล่ีย 3.70 อุณหภูมิ ค่าเฉล่ีย 3.60 เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ ค่าเฉล่ีย 3.53 แสงสว่าง 
ค่าเฉล่ีย 3.51 และจาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.46 ตามลาํดบั 

ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ ค่าเฉล่ีย 

3.45 เว็บไซต์ศูนยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบน่าสนใจและศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของ
ราชการ ค่าเฉล่ีย 3.43 

โดยสรุป ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ อยูใ่นระดบัมาก 
คิดเป็นร้อยละ 83.60 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ 
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ระหว่างบุคลากร อย. กบับุคลากรภายนอก 
 
ตารางท่ี 4.10 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (บุคลากร อย. กบับุคลากรภายนอก) 

ลกัษณะทัว่ไป บุคลากร อย. (ร้อยละ) บุคลากรภายนอก (ร้อยละ) 

เพศ   
ชาย 17.00 33.90 
หญิง 82.30 66.10 
ไม่ระบุ 0.60 0.00 

รวม 100.00 100.00 
อายุ   

ตํ่ากวา่ 20 ปี 0.00 9.40 
21-30 ปี 39.40 32.10 
31-40 ปี 31.50 24.50 
41-50 ปี 19.20 28.30 
51-60 ปี 8.20 8.00 
61 ปีข้ึนไป 0.60 0.00 
ไม่ระบุ 0.90 5.70 

รวม 100.00 100.00 
อาชีพ   

ขา้ราชการ 53.00 8.50 
ลูกจา้ง 44.50 3.40 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 0.00 0.00 
พนกังานเอกชน 0.00 25.40 
ผูป้ระกอบการ 0.30 35.60 
นกัเรียน/นกัศึกษา 0.00 22.00 
อ่ืนๆ 0.30 1.70 
ไม่ระบุ 1.90 3.40 

รวม 100.00 100.00 
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จากตารางท่ี 4.710 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร อย. ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 82.30 เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 17.00 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรภายนอกส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.10 เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 33.90  

กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร อย. ส่วนมากมีอายุระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.40 
รองลงมาคือ อายรุะหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.50 อายรุะหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.20 
อายรุะหวา่ง 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.20 อาย ุ61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 0.60 โดยไม่มีบุคลากร อย. 
ท่ีมีอายุต ํ่ากว่า 20 ปี ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรภายนอก ส่วนมากมีอายุระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 32.10 รองลงมาคือ อายรุะหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.30 อายรุะหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
24.50 อายุต ํ่ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.40 อายุระหว่าง 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.00 โดยไม่มีบุคลากร
ภายนอกท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร อย. ส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาคือ 
ลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 44.50 ผูป้ระกอบการและอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 0.30 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร
ภายนอกส่วนมากเป็นผูป้ระกอบการ คิดเป็นร้อยละ 35.60 รองลงมาคือ พนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 
25.40 นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.00 ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 8.50 ลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 3.40 
และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.70 โดยไม่มีบุคลากรภายนอกท่ีเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 
ตารางท่ี 4.11 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย. กบับุคลากรภายนอก) 

รายละเอยีด บุคลากร อย.  
(ร้อยละ) 

บุคลากรภายนอก 
(ร้อยละ) 

ท่านเคยใช้บริการข้อมูลของศูนย์วทิยบริการหรือไม่   
เคย 73.50 91.50 
ไม่เคยใช ้ 25.20 8.50 
ไม่ระบุ 1.30 0.00 

รวม 100.00 100.00 
เหตุผลทีท่่านใช้บริการของศูนย์วทิยบริการ   

ขอขอ้มูล 14.20 52.50 
ยมื-คืน 53.00 57.60 
อ่านหนงัสือ 42.90 76.30 
สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM 6.90 6.80 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 8.80 1.70 
อ่ืนๆ 3.20 3.40 
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ตารางท่ี 4.11 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย. กบับุคลากรภายนอก) (ต่อ) 
รายละเอยีด บุคลากร อย.  

(ร้อยละ) 
บุคลากรภายนอก 

(ร้อยละ) 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทใดทีท่่านสนใจมากทีสุ่ด   
หนงัสือวิชาการ เช่น ยา, อาหาร, เคร่ืองสาํอาง, 

การวิจยั ฯลฯ 
13.60 16.90 

หนงัสืออา้งอิง (Reference) 5.00 11.90 
เอกสารวิชาการ อย. (อวช.) 3.50 0.00 
วารสารวิชาการ 2.80 0.00 
หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ, หมวดธรรมะ 10.10 1.70 
หนงัสือพิมพ ์ 8.20 3.40 
วารสาร/นิตยสาร 14.80 1.70 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 1.90 0.00 
โสตทศันวสัดุ 0.00 0.00 
อ่ืนๆ 2.20 1.70 
ไม่ระบุ 37.90 62.70 
รวม 100.00 100.00 

ท่านที่เคยเข้าใช้เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ ท่านมีความสนใจ
ข้อมูล/คอลมัน์ใดมากทีสุ่ด 

  

e-book เอกสาร อย. 9.80 18.60 
e-book เอกสาร อวช. 10.10 10.20 
ขอ้มูลกฎหมาย อย. 10.70 33.90 
Hot Issue 9.10 1.70 
ข่าวสารน่ารู้ 12.60 5.10 
อย. แจง้ข่าว 9.50 6.80 
Trick น่ารู้ 2.50 1.70 
Free Full text Article 6.30 1.70 
แนะนาํเอกสารใหม่ 10.70 1.70 
ข่าวรายวนั 8.50 3.40 
อย. เตือนภยั 7.90 5.10 
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ตารางท่ี 4.11 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย. กบับุคลากรภายนอก) (ต่อ) 
รายละเอยีด บุคลากร อย.  

(ร้อยละ) 
บุคลากรภายนอก 

(ร้อยละ) 

ท่านที่เคยเข้าใช้เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ ท่านมีความสนใจ
ข้อมูล/คอลมัน์ใดมากทีสุ่ด (ต่อ) 

  

เครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพ 1.60 0.00 
ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค 3.80 15.30 
ระบบ e-Learning อย. 7.30 3.40 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 5.00 5.10 
FDA KM 12.30 1.70 
ฐานขอ้มูล CD-ROM 2.80 0.00 
ระบบสืบคน้ขอ้มูล 19.20 16.90 
อ่ืนๆ 1.90 0.00 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร อย. ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการขอ้มูลของ
ศูนยว์ิทยบริการ คิดเป็นร้อยละ 73.50 ไม่เคยใช้ คิดเป็นร้อยละ 25.20 ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็น
บุคลากรภายนอกส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ คิดเป็นร้อยละ 91.50 ไม่เคยใช ้
คิดเป็นร้อยละ 8.50 

เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากร อย. ส่วนใหญ่ใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการคือ ยืม-คืน 
คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาคือ อ่านหนงัสือ คิดเป็นร้อยละ 42.90 ขอขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 14.20 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ คิดเป็นร้อยละ 8.80 และสืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM คิดเป็น
ร้อยละ 6.90 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรภายนอกส่วนใหญ่ใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการคือ 
อ่านหนงัสือ คิดเป็นร้อยละ 76.30 รองลงมาคือ ยมื-คืน คิดเป็นร้อยละ 57.60 ขอขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 52.50 
สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM คิดเป็นร้อยละ 6.80 อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 3.40 และศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร
ของราชการ คิดเป็นร้อยละ 1.70 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นบุคลากร อย. สนใจมากท่ีสุดคือ 
วารสาร/นิตยสาร คิดเป็นร้อยละ 14.80 รองลงมาคือ หนงัสือวิชาการ เช่น ยา, อาหาร, เคร่ืองสาํอาง, 
การวิจยั ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 13.60 หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ, หมวดธรรมะ คิดเป็นร้อยละ 10.10 
หนังสือพิมพ ์คิดเป็นร้อยละ 8.20 หนังสืออา้งอิง (Reference) คิดเป็นร้อยละ 5.00 เอกสารวิชาการ อย. 
(อวช.) คิดเป็นร้อยละ 3.50 วารสารวิชาการ คิดเป็นร้อยละ 2.80 อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 2.20 และฐานขอ้มูล 
CD-ROM คิดเป็นร้อยละ 1.90 โดยโสตทศันวสัดุเป็นทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีไม่มีบุคลากร อย. 
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ใหค้วามสนใจ ส่วนทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรภายนอกสนใจมากท่ีสุดคือ 
หนงัสือวิชาการ เช่น ยา, อาหาร, เคร่ืองสาํอาง, การวิจยั ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 16.90 รองลงมาคือ 
หนังสืออา้งอิง (Reference) คิดเป็นร้อยละ 11.90 หนังสือพิมพ ์คิดเป็นร้อยละ 3.40 หนังสือทัว่ไป เช่น 
หมวดสุขภาพ, หมวดธรรมะ วารสาร/นิตยสาร และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.70 โดยเอกสารวิชาการ อย. 
(อวช.) วารสารวิชาการ ฐานขอ้มูล CD-ROM และโสตทศันวสัดุเป็นทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ี
ไม่มีบุคลากรภายนอกใหค้วามสนใจ 

ขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีกลุ่มตวัอยา่งเป็นบุคลากร อย. ท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีความสนใจ
มากท่ีสุดคือ ระบบสืบคน้ขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 19.20 รองลงมาคือ ข่าวสารน่ารู้ คิดเป็นร้อยละ 12.60 
FDA KM คิดเป็นร้อยละ 12.30 ขอ้มูลกฎหมาย อย. และแนะนาํเอกสารใหม่ คิดเป็นร้อยละ 10.70 e-book 
เอกสาร อวช. คิดเป็นร้อยละ 10.10 e-book เอกสาร อย. คิดเป็นร้อยละ 9.80 อย. แจง้ข่าว คิดเป็นร้อยละ 9.50 
Hot Issue คิดเป็นร้อยละ 9.10 ข่าวรายวนั คิดเป็นร้อยละ 8.50 อย. เตือนภยั คิดเป็นร้อยละ 7.90 ระบบ 
e-Learning อย. คิดเป็นร้อยละ 7.30 Free Full text Article คิดเป็นร้อยละ 6.30 ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร
ของราชการ คิดเป็นร้อยละ 5.00 ขอ้มูลผลิตภัณฑ์สุขภาพสําหรับผูบ้ริโภค คิดเป็นร้อยละ 3.80 
ฐานขอ้มูล CD-ROM คิดเป็นร้อยละ 2.80 Trick น่ารู้ คิดเป็นร้อยละ 2.50 อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.90 
และเครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพ คิดเป็นร้อยละ 1.60 ส่วนขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีกลุ่มตวัอยา่งเป็น
บุคลากรภายนอกท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีความสนใจมากท่ีสุดคือ ขอ้มูลกฎหมาย อย. 
คิดเป็นร้อยละ 33.90 รองลงมาคือ e-book เอกสาร อย. คิดเป็นร้อยละ 18.60 ระบบสืบคน้ขอ้มูล คิดเป็น
ร้อยละ 16.90 ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค คิดเป็นร้อยละ 15.30 e-book เอกสาร อวช. 
คิดเป็นร้อยละ 10.20 อย. แจง้ข่าว คิดเป็นร้อยละ 6.80 ข่าวสารน่ารู้ อย. เตือนภยั และศูนยบ์ริการขอ้มูล
ข่าวสารของราชการ คิดเป็นร้อยละ 5.10 ข่าวรายวนัและระบบ e-Learning อย. คิดเป็นร้อยละ 3.40 
และ Hot Issue Trick น่ารู้ Free Full text Article แนะนาํเอกสารใหม่ และ FDA KM คิดเป็นร้อยละ 1.70 
โดยเครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพและฐานขอ้มูล CD-ROM เป็นขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีบุคลากรภายนอก
ท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการไม่มีความสนใจ 
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ตารางท่ี 4.12 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย. กบับุคลากรภายนอก) 
บุคลากร อย.  บุคลากรภายนอก  ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ ระดับ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

ทรัพยากรสารสนเทศ     

เน้ือหามีความทนัสมยั 3.23 ปานกลาง 3.67 มาก 
เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ 3.30 ปานกลาง 3.79 มาก 
การจดัเรียงบนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย 3.30 ปานกลาง 3.64 มาก 
มีจาํนวนเพียงพอกบัความตอ้งการ 3.06 ปานกลาง 3.50 มาก 

ค่าเฉล่ียโดยรวม 3.22 ปานกลาง 3.65 มาก 
การให้บริการของเจ้าหน้าที ่     

ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร 3.79 มาก 4.25 มากท่ีสุด 
ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน 3.74 มาก 4.18 มาก 
กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ 3.69 มาก 4.25 มากท่ีสุด 
ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 3.73 มาก 4.21 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียโดยรวม 3.74 มาก 4.22 มากท่ีสุด 
กระบวนการให้บริการ     

ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน 3.54 มาก 3.75 มาก 
ป้ายบอกหมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยู่

ในตาํแหน่งท่ีเหมาะสม 
3.46 มาก 3.67 มาก 

ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม 3.65 มาก 3.64 มาก 
เวลาเปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม 3.62 มาก 3.72 มาก 
ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพันธ์มีความ

ชดัเจน เขา้ใจง่าย และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม 
3.34 ปานกลาง 3.63 มาก 

ค่าเฉล่ียโดยรวม 3.52 มาก 3.68 มาก 
ส่ิงอาํนวยความสะดวก     

บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้มเหมาะสาํหรับนัง่
อ่านหนงัสือ 

3.34 ปานกลาง 3.70 มาก 

จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ 3.11 ปานกลาง 3.46 มาก 
อุณหภูมิ 3.45 มาก 3.60 มาก 
แสงสวา่ง 3.38 ปานกลาง 3.51 มาก 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ 3.05 ปานกลาง 3.53 มาก 

ค่าเฉล่ียโดยรวม 3.27 ปานกลาง 3.56 มาก 
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ตารางท่ี 4.12 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ (บุคลากร อย. กบับุคลากรภายนอก) (ต่อ) 
บุคลากร อย.  บุคลากรภายนอก  ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ ระดับ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

บริการข้อมูลวชิาการ     
เวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบ

น่าสนใจ 
3.15 ปานกลาง 3.43 มาก 

ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ 3.09 ปานกลาง 3.45 มาก 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 3.07 ปานกลาง 3.43 มาก 

ค่าเฉล่ียโดยรวม 3.10 ปานกลาง 3.44 มาก 
ความพงึพอใจในภาพรวมทั้งหมด 3.92 มาก 4.18 มาก 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร อย. และบุคลากรภายนอก มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ  ดงัน้ี  

• ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  
บุคลากร อย. มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการและการจดัเรียง

บนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย ค่าเฉล่ีย 3.30 เน้ือหามีความทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.23 มีจาํนวนเพียงพอกบั
ความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.06 ตามลาํดบั  

โดยความพึงพอใจของบุคลากร อย. ท่ีมีต่อดา้นทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 64.40  

บุคลากรภายนอก  มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.79 เน้ือหามี

ความทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.67 การจดัเรียงบนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย ค่าเฉล่ีย 3.64 มีจาํนวนเพียงพอกบั
ความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.50 ตามลาํดบั  

โดยความพึงพอใจของบุคลากรภายนอกท่ีมีต่อดา้นทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 73.00 
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• ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
บุคลากร อย. มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 

- ความพึงพอใจระดับมาก ได้แก่ ให้บริการด้วยความยิ้มแยม้ สุภาพ เป็นมิตร 
ค่าเฉล่ีย 3.79 ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.74 ใหบ้ริการดว้ยความสะดวก
รวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 3.73 กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.69 ตามลาํดบั  

โดยความพึงพอใจของบุคลากร อย. ท่ีมีต่อดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 74.80 

บุคลากรภายนอก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 

- ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้ สุภาพ เป็นมิตร 
และกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.25 ให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.21 
ตามลาํดบั 

- ความพึงพอใจระดับมาก ได้แก่ ให้คาํแนะนําและตอบขอ้ซักถามอย่างชัดเจน 
ค่าเฉล่ีย 4.18 

โดยความพึงพอใจของบุคลากรภายนอกท่ีมีต่อด้านการให้บริการของเจา้หน้าท่ี 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 84.40 

• ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
บุคลากร อย. มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 

- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.65 เวลา
เปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.62 ขั้นตอนการให้บริการมีความชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.54 
ป้ายบอกหมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.46 ตามลาํดบั 

- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจน 
เขา้ใจง่าย และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.34 

โดยความพึงพอใจของบุคลากร อย. ท่ีมีต่อดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 70.40 

บุคลากรภายนอก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 

- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ขั้นตอนการให้บริการมีความชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.75 
เวลาเปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.72 ป้ายบอกหมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่ง
ท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.67 ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.64 ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์
มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.63 ตามลาํดบั 

โดยความพึงพอใจของบุคลากรภายนอกท่ีมีต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 73.60 
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• ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
บุคลากร อย. มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ อุณหภูมิ ค่าเฉล่ีย 3.45 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ แสงสว่าง ค่าเฉล่ีย 3.38 บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้ม

เหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.34 จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.11 เคร่ืองคอมพิวเตอร์
มีประสิทธิภาพ ค่าเฉล่ีย 3.05 ตามลาํดบั 

โดยความพึงพอใจของบุคลากร อย. ท่ีมีต่อดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกโดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 65.40  

บุคลากรภายนอก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้มเหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ 

ค่าเฉล่ีย 3.70 อุณหภูมิ ค่าเฉล่ีย 3.60 เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ ค่าเฉล่ีย 3.53 แสงสว่าง ค่าเฉล่ีย 3.51 
จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.46 ตามลาํดบั 

โดยความพึงพอใจของบุคลากรภายนอกท่ีมีต่อดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 71.20 

• ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ 
บุคลากร อย. มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบ

น่าสนใจ ค่าเฉล่ีย 3.15 ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ ค่าเฉล่ีย 3.09 ศูนยบ์ริการขอ้มูล
ข่าวสารของราชการ ค่าเฉล่ีย 3.07 ตามลาํดบั 

โดยความพึงพอใจของบุคลากร อย. ท่ีมีต่อดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 62.00 

บุคลากรภายนอก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดับมาก ได้แก่ ฐานขอ้มูลวิชาการในเว็บไซต์ศูนยว์ิทยบริการ 

ค่าเฉล่ีย 3.45 เวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบน่าสนใจและศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร
ของราชการ ค่าเฉล่ีย 3.43 ตามลาํดบั 

โดยความพึงพอใจของบุคลากรภายนอกท่ีมีต่อดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 68.80 

โดยสรุปความพึงพอใจในภาพรวมของบุคลากร อย. ท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยว์ิทย
บริการ อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 78.40 ส่วนความพึงพอใจในภาพรวมของบุคลากรภายนอกท่ี
มีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 83.60 
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แนวทางปรับปรุงการบริการของศูนย์วทิยบริการ  
 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ สาํนกังานคณะกรรมการ
อาหารและยา ไดมี้การนาํมาพิจารณาถึงรายละเอียดท่ีสมควรปรับปรุงการใหบ้ริการ โดยการวิเคราะห์
ผลการศึกษาความพึงพอใจในตารางท่ี 4.3  กบัขอ้เสนอแนะท่ีกลุ่มตวัอยา่งคิดว่าศูนยว์ิทยบริการควร
มีการปรับปรุง นาํมาจดักลุ่มของขอ้เสนอแนะท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั แลว้จดัลาํดบัความสาํคญัของ
กลุ่มขอ้เสนอแนะท่ีควรไดรั้บการปรับปรุง โดยพิจารณาจากกลุ่มขอ้เสนอแนะท่ีมีระดบัความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี  

ลาํดบัท่ี 1 บริการขอ้มูลวิชาการ  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ = 3.16 
ลาํดบัท่ี 2 ทรัพยากรสารสนเทศ  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ = 3.31 
ลาํดบัท่ี 3 ส่ิงอาํนวยความสะดวก  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ = 3.32 
เม่ือพิจารณาผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการ 

พบว่า ขอ้เสนอแนะทั้ง 3 กลุ่ม มีความสาํคญัต่อความสาํเร็จของการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ 
ดงันั้น จึงจาํเป็นตอ้งปรับปรุงการใหบ้ริการทั้ง 3 กลุ่มดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงไดพ้ิจารณาคดัเลือกขอ้เสนอแนะ
ท่ีมีความเป็นไปไดใ้นการดาํเนินการ นาํมาจดัทาํแนวทางปรับปรุงการบริการ เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงบริการให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน จากนั้นไดด้าํเนินการจดัทาํแผนปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ของศูนยว์ิทยบริการ เพื่อประโยชน์ในการติดตามผลการดาํเนินงานและการประเมินผลสัมฤทธ์ิ โดยมี
ระยะเวลาดาํเนินการระหวา่งเดือนมิถุนายนถึงเดือนกนัยายน 2555 
 
ตารางท่ี 4.13 แนวทางปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ  

ข้อเสนอแนะทีพ่บ แนวทางปรับปรุง 

1. บริการข้อมูลวชิาการ  
1.1 ควรมี full text ท่ีเรียกดูไดม้ากกว่า

น้ี 
 

1.1.1 จดัเกบ็เอกสาร อย. ทุกฉบบัในรูปแบบดิจิตอลในลกัษณะ
ของเอกสารฉบบัเตม็ (full text) โดยการสแกนเอกสาร
ทั้ งตัวเล่มและนําเข้าในฐานข้อมูล เพื่อช่วยอาํนวย
ความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการให้สามารถอ่านขอ้มูล
ทั้ งหมดเหมือนพลิกหนังสืออ่านทีละหน้าได้จาก 
หนา้จอคอมพิวเตอร์ผา่นทางเวบ็ไซตข์องศูนยว์ิทยบริการ 
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ตารางท่ี 4.13 แนวทางปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ข้อเสนอแนะทีพ่บ แนวทางปรับปรุง 

1. บริการข้อมูลวชิาการ  (ต่อ) 
1.2 ตอ้งการ account เพื่อเขา้สืบคน้ 

journal ต่างประเทศ ซ่ึงใหบ้ริการ
ฟรีและมี journal หลากหลายสาขา 
เช่น pharmacopoeia online, 
ผลงานวิจยั 

1.2.1 ประสานหน่วยงานท่ีมีการใชง้าน journal ต่างประเทศ 
เช่น มหาวิทยาลยั สํานักพิมพ ์ตวัแทนจาํหน่าย ฯลฯ 
เพื่อขอ account ในการเขา้ใชง้าน 

1.2.2 รวบรวมเวบ็ไซต ์journal ต่างประเทศท่ีมีใหบ้ริการฟรี 
นาํมาเผยแพร่ทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ 

1.3 ควรมีการจดักลุ่มขอ้มูลท่ีนาํเสนอ
ผา่น web ใหเ้ป็นหมวดหมู่ สามารถ
สืบคน้ไดง่้าย  
การจัดหมวดหมู่ของเอกสาร
อิเลก็ทรอนิกส์และเอกสารขอ้มูล
เก่าๆ โดยเฉพาะขอ้มูลกฎหมาย 
ซ่ึ งในปัจ จุบันแยกไม่ออกว่ า
ขอ้มูลใดใหม่หรือเก่ากวา่กนั 

1.3.1 ปรับปรุงรูปแบบเว็บไซต์ของศูนยว์ิทยบริการให้มี
ความน่าสนใจ มีระบบการสืบคน้หรือเขา้ถึงขอ้มูลท่ี
สะดวก รวดเร็ว  

1.3.2 ปรับปรุงเว็บเพจขอ้มูลกฎหมาย เพื่อจาํแนกขอ้มูล
กฎหมายใหม่และเก่าใหช้ดัเจน  

1.3.3 ตรวจสอบการนาํเขา้ขอ้มูลในหน้าบตัรรายการโดย
ละเอียด โดยเฉพาะรายการปี พ.ศ. ท่ีมีการจดัทาํเอกสาร
หรือขอ้มูลกฎหมายแต่ละฉบบั รวมถึงสถานะของ
กฎหมายท่ียกเลิกแลว้หรือมีผลบงัคบัใชช้ัว่คราว  

1.4 ควรมีการแนะนาํ link ขอ้มูลดา้น
การคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเฉพาะ
กฎระเบียบตามสากลท่ีใชใ้นการ
ควบคุมกาํกบัดูแลผลิตภณัฑสุ์ขภาพ 
รวมถึงการกาํหนดมาตรฐานของ
ผลิตภณัฑ ์
ควรมีฐานขอ้มูล อย. ของต่างประเทศ 

1.4.1 เพิ่ม link ขอ้มูลดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคฯ ท่ีน่าสนใจ
และเป็นประโยชน์ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
และปรับปรุงขอ้มูลให้มีความทนัสมยั สามารถนาํมาใช้
สนบัสนุนการปฏิบติังาน 

1.4.2 จดัทาํคอลมัน์ขอ้มูลดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคทางหนา้
เว็บไซต์ศูนยว์ิทยบริการให้ชัดเจน เพื่อให้สามารถ
สืบคน้ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 
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ตารางท่ี 4.13 แนวทางปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ข้อเสนอแนะทีพ่บ แนวทางปรับปรุง 

2. ทรัพยากรสารสนเทศ 
2.1 เอกสารยงัไม่ทนัสมยั 

จาํนวนหนังสือยงัมีน้อย ควรมี
นิตยสารและหนังสือใหม่มากกว่า
น้ี 
ควรเพิ่มหนังสือวิชาการอ่ืนๆ 
เช่น เภสัชวิทยา, ขอ้มูลยาใหม่ 
รวมถึงหนังสือวารสาร สุขภาพ 
และธรรมะ 

2.1.1 สาํรวจความตอ้งการใชเ้อกสารและขอ้มูลของบุคลากรใน 
อย.  

2.1.2 กาํหนดจาํนวนรายการทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอ้งการ
จดัหาใหส้อดคลอ้งกบังบประมาณท่ีไดรั้บ 

2.1.3 ดาํเนินการตามแผนการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศฯ 
ภายในปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 

2.1.4 เปิดโอกาสให้ผูใ้ชบ้ริการไดเ้สนอแนะตามความตอ้งการ 
เพื่อจดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหม่ๆ ท่ีตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาบริการอยา่งต่อเน่ืองทุกปี 

3. ส่ิงอาํนวยความสะดวก 
3.1 จาํนวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่ 

เพียงพอ 
3.1.1 จดัหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพและมีคุณลกัษณะ

ท่ีเหมาะสมกบัการใชง้าน เพื่อทดแทนเคร่ืองคอมพิวเตอร์
ท่ีมีใหบ้ริการอยูเ่ดิม 

3.1.2 ตรวจสอบสภาพคอมพิวเตอร์อยา่งสมํ่าเสมอ กรณีพบ
ความชาํรุดเสียหาย ให้รีบแจง้ผูรั้บผิดชอบดาํเนินการ
แกไ้ข/ซ่อมแซม 

3.2 ควรเปิดเคร่ืองปรับอากาศในช่วง
พกักลางวนั เพราะเป็นช่วงท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 

3.2.1 ปรับเปล่ียนช่วงเวลาเปิด-ปิดเคร่ืองปรับอากาศ โดย
พิจารณาความเหมาะสม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบันโยบาย
ประหยดัพลงังานของหน่วยงานและตอบสนองความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

3.3 ควรมีท่ีนัง่อ่านหนงัสือมากกว่าน้ี 
เพราะเวลาคนเยอะจะแออดัเกินไป 

3.3.1 เพิ่มจาํนวนเกา้อ้ีในบริเวณท่ีนัง่อ่านหนงัสือใหค้รบทุกจุด 

3.4 แสงไฟไม่พอ 3.4.1 ติดตั้งหลอดไฟบริเวณท่ีนัง่อ่านหนงัสือให้ครบทุกจุด
และเปิดไฟทุกดวง 

3.4.2 ตรวจสอบสภาพหลอดไฟทุกดวงใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 
หากพบความชาํรุดใหรี้บแกไ้ข/ซ่อมแซม 
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ตารางท่ี 4.13 แนวทางปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ข้อเสนอแนะทีพ่บ แนวทางปรับปรุง 

3. ส่ิงอาํนวยความสะดวก (ต่อ) 
3.5 ฝุ่ นละอองในชั้นหนังสือหรือ

วารสาร 
3.5.1 สํารวจรายการหนังสือหรือวารสารเก่าและมีจาํนวน

ผูใ้ชบ้ริการนอ้ยหรือไม่มีผูใ้ชบ้ริการแลว้  
3.5.2 คดัเลือกหนงัสือหรือวารสารเก่าออกจากชั้นใหบ้ริการ  
3.5.3 ทาํความสะอาดและจดัชั้นบริการให้เป็นระเบียบ คน้หา

ง่าย 
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แผนปรับปรุงการบริการของศูนย์วทิยบริการ 
 
ตารางที่ 4.14 แผนปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ  

ระยะเวลาดําเนินการ ลาํดับ กจิกรรม 
มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ
(บาท) 

ผลการดําเนินการ 

1 บริการข้อมูลวชิาการ         
1.1 ควรมี full text ที่เรียกดูไดม้ากกวา่นี้ 

1.1.1 จัดเก็บเอกสาร อย. ทุกฉบับในรูปแบบ
ดิจิตอลในลกัษณะของเอกสารฉบบัเต็ม 
(full text)  

 

     
อิทธิพล 

 
162,000 

- ตรวจสอบและคดัเลือกเอกสารที่ อย. เป็นผูด้าํเนินการจดัทาํ 
- แปลง/สแกนขอ้มูลเอกสารที่เป็นตวัเล่มใหอ้ยูใ่นรูปแบบ
ไฟล ์PDF หรือ JPEG 

- นาํเขา้ขอ้มูลในระบบคลงัขอ้มูล อย. ให้อยู่ในรูปแบบ
เอกสาร e-book ที่สามารถเรียกดูเอกสารฉบบัเตม็ (full text) 
ไดทุ้กฉบบั 

1.2 ตอ้งการ account เพื่อเขา้สืบคน้ journal ต่างประเทศ 
ซึ่งใหบ้ริการฟรี และมี journal หลากหลายสาขา  
1.2.1 ประสานหน่วยงานที่มีการใชง้าน journal 

ต่างประเทศ เพื่อขอ account ในการเขา้ใชง้าน 
 
1.2.2 รวบรวมเวบ็ไซต ์ journal ต่างประเทศที่มี

ให้บริการฟรี นาํมาเผยแพร่ทางเว็บไซต์
ศูนยว์ิทยบริการ 

     
 
ผสุดี 
 
 
พิมพธ์ิดา 
นพดล 
วิภม 

 
 

- 
 
 
- 

 
 
- ประสานกบับริษทัตวัแทนบอกรับวารสารต่างประเทศ 
เพื่อขอ account ในการเขา้ใชง้าน จาํนวน 4 เรื่อง ไดแ้ก่ 
Drug safety, Journal of food science, The Lancet และ JAMA 

- รวบรวมและคดัเลือกรายชื่อเวบ็ไซต ์journal ต่างประเทศ
ที่น่าสนใจและใหบ้ริการสืบคน้ขอ้มูลในเวบ็ไซตไ์ดฟ้รี 

- จดัทาํคอลมัน์ “วารสารวิชาการต่างประเทศ” และเผยแพร่
ขอ้มูลทางเวบ็ไซตศ์ูนยว์ิทยบริการ  
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ตารางที่ 4.14 แผนปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ระยะเวลาดําเนินการ ลาํดับ กจิกรรม 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ
(บาท) 

ผลการดําเนินการ 

1 บริการข้อมูลวชิาการ (ต่อ)        
1.3 

 
 

ควรมีการจดักลุ่มขอ้มูลที่นาํเสนอผา่น web ให้
เป็นหมวดหมู่ สามารถสืบคน้ไดง้่าย 
การจดัหมวดหมู่ของเอกสารอิเลก็ทรอนิกส์และเอกสาร
ขอ้มูลเก่าๆ โดยเฉพาะขอ้มูลกฎหมาย ซึ่งใน
ปัจจุบนัแยกไม่ออกวา่ขอ้มูลใดใหม่หรือเก่ากวา่กนั 
1.3.1 ปรับปรุงรูปแบบเวบ็ไซตข์องศูนยว์ิทยบริการ

ให้มีความน่าสนใจ มีระบบการสืบคน้หรือ
เขา้ถึงขอ้มูลที่สะดวก รวดเร็ว  

1.3.2 ปรับปรุงเวบ็เพจขอ้มูลกฎหมาย เพื่อจาํแนก
ขอ้มูลกฎหมายใหม่และเก่าใหช้ดัเจน  

1.3.3 ตรวจสอบการนาํเขา้ขอ้มูลในหนา้บตัรรายการ
โดยละเอียด โดยเฉพาะรายการปี พ.ศ. ที่
มีการจัดทาํเอกสารหรือขอ้มูลกฎหมาย 
แต่ละฉบบั รวมถึงสถานะของกฎหมายที่
ยกเลิกแลว้หรือมีผลบงัคบัใชช้ัว่คราว 

     
 
 
 
 
 
พิมพธ์ิดา 
นพดล 
วิภม 
นพดล 
วิภม 
ทศพร 
ทินวฒัน์ 

 
 
 
 
 
 

166,200 
 
 
- 
 
- 

- ออกแบบเวบ็ไซตศ์ูนยว์ิทยบริการใหม้ีความน่าสนใจและ
สามารถคน้หาขอ้มูลไดง้่าย 

- จดัทาํเวบ็ไซตศ์ูนยว์ิทยบริการรูปแบบใหม่และนาํขึ้น
เผยแพร่ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

- จดัทาํเวบ็เพจระบบฐานขอ้มูลกฎหมายรูปแบบใหม่ โดย
มีการจาํแนกขอ้มูลตามประเภทกฎหมาย จาํแนกรายฉบบั 
และรวมเล่มในรูปแบบ e-book เพื่อเพิ่มความสะดวก
รวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล 

- นาํเขา้ปี พ.ศ. ที่มีการจดัทาํขอ้มูลกฎหมายแต่ละฉบบัใน
หนา้บตัรรายการทุกฉบบั เพื่อจาํแนกขอ้มูลกฎหมายใหม่
และเก่าให้ชดัเจน และมีการทวนสอบสถานะของกฎหมาย
โดยกลุ่มกฎหมายอาหารและยา 
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ตารางที่ 4.14 แผนปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ระยะเวลาดําเนินการ ลาํดับ กจิกรรม 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ
(บาท) 

ผลการดําเนินการ 

1 บริการข้อมูลวชิาการ (ต่อ) 
1.4 

 
 
 

ควรมีการแนะนาํ link ขอ้มูลดา้นการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค โดยเฉพาะกฎระเบียบตามสากลที่ใช้
ในการควบคุมกํากับดูแลผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
รวมถึงการกาํหนดมาตรฐานของผลิตภณัฑ ์
ควรมีฐานขอ้มูล อย. ของต่างประเทศ 
1.4.1 เพิ่ม link ขอ้มูลดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคฯ 

ที่น่าสนใจและเป็นประโยชน์ ทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ และปรับปรุงขอ้มูลให้มี
ความทนัสมยั สามารถนาํมาใชส้นบัสนุน
การปฏิบตัิงาน 

1.4.2 จดัทาํคอลมัน์ขอ้มูลดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค
ทางหนา้เวบ็ไซตศ์ูนยว์ิทยบริการให้ชดัเจน 
เพื่อใหส้ามารถสืบคน้ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

     
 
 
 
 
พิมพธ์ิดา 
นพดล  
วิภม 
 
 
นพดล 
วิภม 

 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
- 

- คน้หา รวบรวม และคดัเลือกรายชื่อเว็บไซต์ที่มีขอ้มูล
เกี่ยวกบังานดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคฯ ที่น่าสนใจและ
เป็นประโยชน์ โดยเฉพาะเวบ็ไซตข์องต่างประเทศ  

- จดัทาํคอลมัน์ “ขอ้มูลดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค” และ
เผยแพร่ขอ้มูลทางเวบ็ไซตศ์ูนยว์ิทยบริการ  
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ตารางที่ 4.14 แผนปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ระยะเวลาดําเนินการ ลาํดับ กจิกรรม 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ
(บาท) 

ผลการดําเนินการ 

2 ทรัพยากรสารสนเทศ 
2.1 เอกสารยงัไม่ทนัสมยั 

จาํนวนหนังสือยงัมีน้อย ควรมีนิตยสารและ
หนงัสือใหม่มากกวา่นี้ 
ควรเพิ่มหนงัสือวิชาการอื่น  ๆเช่น เภสัชวิทยา, ขอ้มูล
ยาใหม่ รวมถึงหนงัสือวารสาร สุขภาพ และธรรมะ 
2.1.1 สาํรวจความตอ้งการใชเ้อกสารและขอ้มูล

ของบุคลากรใน อย.  
2.1.2 กาํหนดจาํนวนรายการทรัพยากรสารสนเทศ

ที่ตอ้งการจดัหาใหส้อดคลอ้งกบังบประมาณ
ที่ไดร้ับ 

2.1.3 ดาํเนินการตามแผนการจดัหาทรัพยากร
สารสนเทศฯ ภายในปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 

2.1.4 เปิดโอกาสให้ผูใ้ชบ้ริการไดเ้สนอแนะตาม
ความตอ้งการ เพื่อจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหม่  ๆที่ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
มาบริการอยา่งต่อเนื่องทุกปี 

     
 
 
 
 
ผสุดี 
 
ผสุดี 
 
 
ผสุดี 
 
พิมพธ์ิดา 
 
 

 
 
 
 
 
- 
 
- 
 
 

301,000 
 
- 

 

 
 
 
 
 
- รวบรวมผลการสาํรวจความตอ้งการใชเ้อกสารและขอ้มูล
ของบุคลากรใน อย.  

- วิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่เดิมกบัที่สํารวจ
ความตอ้งการ เพื่อวางแผนจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ 

- จดัทาํแผนการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ  
- ดาํเนินการตามแผนการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศและ
การใชจ้่ายงบประมาณ 

- ปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

- แจกแบบสอบถามใหผู้ท้ี่เขา้มาใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการ  
- จดัเกบ็และรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.14 แผนปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ระยะเวลาดําเนินการ ลาํดับ กจิกรรม 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ
(บาท) 

ผลการดําเนินการ 

2 ทรัพยากรสารสนเทศ (ต่อ) 
        - นาํเขา้และจดัทาํขอ้มูลเบื้องตน้ เช่น กาํหนดตวัแปร ลงรหัส

ขอ้มูล เป็นตน้ 
- วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสงัคมศาสตร์ 
- สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ นาํเสนอ
ต่อผูบ้งัคบับญัชาและเผยแพร่แก่ผูเ้กี่ยวขอ้ง 

3 สิ่งอาํนวยความสะดวก 
3.1 จาํนวนเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอ 

3.1.1 จดัหาเครื่องคอมพิวเตอร์ที่มีประสิทธิภาพ
และมีคุณลกัษณะที่เหมาะสมกบัการใชง้าน 
เพื่อทดแทนเครื่องคอมพิวเตอร์ที่มีใหบ้ริการ
อยูเ่ดิม 

3.1.2 ตรวจสอบสภาพคอมพิวเตอร์อยา่งสมํ่าเสมอ 
กรณีพบความชํารุดเสียหาย ให้รีบแจ้ง
ผูร้ับผดิชอบดาํเนินการแกไ้ข/ซ่อมแซม 

     
นพดล 
วิภม 
 
 
นพดล 
วิภม 

 
- 
 
 
 
- 

 
- สาํรวจประสิทธิภาพของเครื่องที่มีอยูเ่ดิม และวิเคราะห์
เหตุผลความจาํเป็นของการจดัหาเครื่องใหม่ที่มีคุณลกัษณะ
เหมาะสมกบัการใชง้าน 

 
- ประสานงานกบับริษทัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อตรวจสอบคุณลกัษณะ
และราคาที่ตรงกบัความตอ้งการ รวมทั้งขอใบเสนอราคา
ประกอบการพิจารณา 
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ตารางที่ 4.14 แผนปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ระยะเวลาดําเนินการ ลาํดับ กจิกรรม 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ
(บาท) 

ผลการดําเนินการ 

3 สิ่งอาํนวยความสะดวก (ต่อ) 

3.2 ควรเปิดเครื่องปรับอากาศในช่วงพกักลางวนั 
เพราะเป็นช่วงที่มีผูใ้ชบ้ริการมากที่สุด 
3.2.1 ปรับเปลี่ยนช่วงเวลาเปิด-ปิดเครื่องปรับอากาศ 

โดยพิจารณาความเหมาะสม เพื่อให้สอดคลอ้ง
กบันโยบายประหยดัพลงังานของหน่วยงาน
และตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

     
 
ทุกคน 

 
 
- 

- ปรับเปลี่ยนช่วงเวลาการเปิดปิดเครื่องปรับอากาศใหเ้หมาะสม
กับช่วงเวลาที่มีผูเ้ขา้มาใช้บริการเป็นจาํนวนมาก และ
ยงัคงให้สอดคล้องกับนโยบายประหยดัพลังงานของ
หน่วยงาน โดยช่วงที่ 1 เปิดเวลา 09.00-11.30 น. และช่วงที่ 2 
เปิดเวลา 12.00-15.30 น.  

3.3 ควรมีที่นั่งอ่านหนังสือมากกว่านี้ เพราะเวลา 
คนเยอะจะแออดัเกินไป 
3.3.1 เพิ่มจาํนวนเกา้อี้ในบริเวณที่นัง่อ่านหนงัสือ

ใหค้รบทุกจุด 

     
 
อิทธิพล 
ทศพร 

 
 
- 

- เพิ่มจาํนวนเกา้อี้ในบริเวณที่นัง่อ่านหนงัสือใหค้รบทุกจุด 
โดยเฉพาะบริเวณที่ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มักเข้ามาใช้
บริการนัง่อ่านหนงัสือ 

3.4 แสงไฟไม่พอ 
3.4.1 ติดตั้งหลอดไฟบริเวณที่นั่งอ่านหนังสือ

ใหค้รบทุกจุดและเปิดไฟทุกดวง 
3.4.2 ตรวจสอบสภาพหลอดไฟทุกดวงให้พร้อม

ใชง้านอยู่เสมอ หากพบความชาํรุดให้รีบ
แกไ้ข/ซ่อมแซม 

     
อิทธิพล 
ทศพร 
อิทธิพล 
ทศพร 

 
- 
 
- 

- สํารวจและติดตั้งหลอดไฟบริเวณนั่งอ่านหนังสือทุกจุด
และเปิดไฟทุกดวง 

- ตรวจสอบสภาพหลอดไฟทุกดวงให้พร้อมใชง้านอยู่เสมอ 
และรีบแกไ้ข/ซ่อมแซมใหม้ีสภาพดีเมื่อพบความชาํรุด 
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ตารางที่ 4.14 แผนปรับปรุงการบริการของศูนยว์ิทยบริการ (ต่อ) 
ระยะเวลาดําเนินการ ลาํดับ กจิกรรม 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ผู้รับผดิชอบ งบประมาณ
(บาท) 

ผลการดําเนินการ 

3 สิ่งอาํนวยความสะดวก (ต่อ) 
3.5 ฝุ่ นละอองในชั้นหนงัสือหรือวารสาร 

3.5.1 สาํรวจรายการหนงัสือหรือวารสารเก่าและ
มีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการนอ้ยหรือไม่มีผูใ้ชบ้ริการ
แลว้  

3.5.2 คดัเลือกหนงัสือหรือวารสารเก่าออกจาก
ชั้นใหบ้ริการ  

3.5.3 ทาํความสะอาดและจดัชั้นบริการให้เป็น
ระเบียบ คน้หาง่าย 

    สุภาวดี 
 
 
 

- 
 
 
 

- สํารวจรายการหนังสือหรือวารสารเก่าและมีจํานวน
ผูใ้ชบ้ริการนอ้ย โดยพิจารณาจากสถิติและรายงานการใช้
บริการในระบบ ELIB 

- คดัเลือกเอกสารที่ไดด้าํเนินการสํารวจแลว้ออกจากชั้น
หนงัสือและจดัทาํบญัชีเอกสารที่มีการคดัออก 

- Update ขอ้มูลรายการเอกสารที่คดัออกในระบบ ELIB 
- ปรับปรุงหนังสือและวารสารบนชั้นบริการให้ถูกตอ้ง
ตามหมวดหมู่ที่กาํหนด 

- ทาํความสะอาดและจดัชั้นบริการใหเ้ป็นระเบียบ คน้หาง่าย 
 
 
 



 

บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการ สํานักงานคณะกรรมการ

อาหารและยา สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 

1.1 ตอนที ่1 ข ้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ จาํนวน 308 คน คิดเป็น

ร้อยละ 79.80 และเพศชาย จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40 
กลุ่มตวัอย่างส่วนมากมีอายุระหว่าง 21-30 ปี จาํนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 

37.60 รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 อายรุะหว่าง 41-50 ปี 
จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90 อายรุะหว่าง 51-60 ปี จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00  อายุต ํ่ากว่า 
20 ปี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 และอาย ุ61 ปีข้ึนไป จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นบุคลากร อย. จาํนวน 317 คน คิดเป็นร้อยละ 82.10 
และบุคลากรภายนอก จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 

กลุ่มตัวอย่างส่วนมากเป็นข้าราชการ จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 45.10 
รองลงมาคือ ลูกจา้ง จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 38.30 ผูป้ระกอบการ จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.00 พนกังานเอกชน จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.40 และอ่ืนๆ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลาํดบั โดยไม่มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ
เป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ  

1.2 ตอนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์วทิยบริการ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ จาํนวน 293 คน 

คิดเป็นร้อยละ 75.90 โดยเคยใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง จาํนวน 266 คน และเคยใชบ้ริการ
ผ่านทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ จาํนวน 86 คน โดยขอ้มูลท่ีกลุ่มตวัอย่างเขา้ใชท้างเวบ็ไซต ์เช่น 
คน้หาหนงัสือและเอกสาร การข้ึนทะเบียนยาใหม่ ยาสามญั ยาแผนโบราณ ข่าว อย. เป็นตน้ กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีไม่เคยเขา้ใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ มีจาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 
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เหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการคือ ยืม-คืน จาํนวน 
206 คน คิดเป็นร้อยละ 53.40 รองลงมาคือ อ่านหนงัสือ จาํนวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.20 ขอขอ้มูล 
จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90 ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.80 สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 และอ่ืนๆ จาํนวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.10 ตามลาํดบั 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความสนใจมากท่ีสุดคือ 
หนังสือวิชาการ เช่น ยา อาหาร เคร่ืองสําอาง การวิจยั ฯลฯ จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 53.70 
รองลงมาคือ วารสาร/นิตยสาร จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 หนังสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ 
หมวดธรรมะ จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 
หนงัสืออา้งอิง (reference) จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 เอกสารวิชาการ อย. (อวช.) จาํนวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.80 วารสารวิชาการ จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 อ่ืนๆ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.10 และฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 โดยโสตทศันวสัดุเป็นทรัพยากรสารสนเทศ
ประเภทท่ีไม่มีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสนใจ  

ขอ้มูล/คอลมัน์ท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซต์ศูนยว์ิทยบริการมีความสนใจ
มากท่ีสุดคือ ระบบสืบคน้ขอ้มูล จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40 รองลงมาคือ ขอ้มูลกฎหมาย อย. 
จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 ข่าวสารน่ารู้ จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40 e-book เอกสาร อย. 
จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 11.10 FDA KM จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.60 e-book เอกสาร อวช. 
จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 อย. แจง้ข่าวและแนะนาํเอกสารใหม่ จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.30 Hot Issue และ อย. เตือนภยั จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 ข่าวรายวนั จาํนวน 29 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.50 ระบบ e-Learning อย. จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 Free Full text Article และ
ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.40 ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร
ของราชการ จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 Trick น่ารู้และฐานขอ้มูล CD-ROM จาํนวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.30 อ่ืนๆ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 และเครือข่ายสารสนเทศงานวิจยัสุขภาพ 
จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 

1.3 ตอนที ่3 ความพงึพอใจทีมี่ต่อการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ ดงัน้ี 
ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.40 

การจดัเรียงบนชั้นถูกตอ้ง คน้หาง่าย ค่าเฉล่ีย 3.37 เน้ือหามีความทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.31 มีจาํนวน
เพียงพอกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.15 ตามลาํดบั 
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ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดับมาก ได้แก่ ให้บริการด้วยความยิ้มแยม้ สุภาพ เป็นมิตร 

ค่าเฉล่ีย 3.88 ให้คาํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอย่างชดัเจนและให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
ค่าเฉล่ีย 3.82 กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.80 ตามลาํดบั 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสมและเวลาเปิด-ปิด

บริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.63 ขั้นตอนการให้บริการมีความชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.57 ป้ายบอก
หมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.49 ตามลาํดบั 

- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพนัธ์มีความ
ชดัเจน เขา้ใจง่าย และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.39 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 2 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดบัมาก ไดแ้ก่ อุณหภูมิ ค่าเฉล่ีย 3.47 และบรรยากาศ/สภาพแวดลอ้ม

เหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.41 ตามลาํดบั 
- ความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ แสงสว่าง ค่าเฉล่ีย 3.40 จาํนวนท่ีนัง่อ่าน

หนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.18 และเคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ ค่าเฉล่ีย 3.14 ตามลาํดบั 
ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ มีเกณฑค์วามพึงพอใจ 1 ระดบั คือ 
- ความพึงพอใจระดับปานกลาง ได้แก่ เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการมีขอ้มูลและ

รูปแบบน่าสนใจ ค่าเฉล่ีย 3.19 ฐานขอ้มูลวิชาการในเวบ็ไซต์ศูนยว์ิทยบริการ ค่าเฉล่ีย 3.15 
ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ ค่าเฉล่ีย 3.13 ตามลาํดบั 

โดยสรุป ความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการอยู่ใน
ระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 80.80 

1.4 ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 
1.4.1 จุดเด่นของศูนยว์ิทยบริการท่ีอยากใหมี้ต่อไป 

1) ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
-  มีหนงัสืออา้งอิงท่ีทนัสมยั 
-  มีหนงัสือเฉพาะหมวดตามท่ีตอ้งการ 
-  มีเอกสารใหค้น้ควา้หลากหลาย ครบทุกความตอ้งการท่ีจาํเป็น 
-  มีหนงัสือใหม่ใหบ้ริการ 
-  มีการจดัเรียงหนงัสือใหค้น้หาไดง่้าย 
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2) ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
-  มีมนุษยส์มัพนัธ์และมีความกระตือรือร้นเป็นอยา่งดี 
-  ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

3) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
-  อาํนวยความสะดวกใหส้ามารถโทรมายมืหนงัสือต่อได ้
-  มีเจา้หนา้ท่ีและระบบใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ตในเครือข่าย อย. ท่ีดี 
-  มีการประชาสมัพนัธ์ทัว่ถึง 

4) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
-  สะอาด มีระเบียบ บรรยากาศเงียบสงบ เหมาะแก่การอ่านหนงัสือ 
-  สถานท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ 

5) ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ 
-  สามารถดูเอกสารฉบบัเตม็ไดผ้า่นทางอินเตอร์เน็ต 
-  มีใหบ้ริการระบบ e-learning อย. 
-  การสืบคน้จากหนา้เวบ็สะดวก เขา้ถึงง่าย  
-  มีใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลวิชาการ 
-  มีมุมเอกสารใหม่เผยแพร่หนา้ศูนยว์ิทยบริการ 

1.4.2 บริการท่ีศูนยว์ิทยบริการควรปรับปรุง 
1) ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  

-  เอกสารยงัไม่ทนัสมยั  
-  จาํนวนหนงัสือยงัมีนอ้ย ควรมีนิตยสารและหนงัสือใหม่มากกวา่น้ี 
-  ควรเพิ่มหนงัสือวิชาการอ่ืนๆ เช่น เภสัชวิทยา, ขอ้มูลยาใหม่ รวมถึง

หนงัสือวารสาร สุขภาพ และธรรมะ 
-  อยากใหมี้หนงัสือพิมพก์รุงเทพธุรกิจ 
-  ควรมีหนงัสือ best seller แต่ละช่วงมาเขา้หอ้งสมุดมากๆ 

2) ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
-  ความรวดเร็วในการทาํบตัรสมาชิก 

3) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
-  ควรขยายเวลาเปิด-ปิด  
-  การยมื-คืนหนงัสือสาํหรับนกัศึกษาไม่ควรเก็บอตัราค่าบริการหรือเก็บ

นอ้ยกวา่น้ี 
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4) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
-  ควรเปิดเคร่ืองปรับอากาศในช่วงพักกลางวัน เพราะเป็นช่วงท่ีมี

ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
-  จาํนวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอ 
-  ควรมีบริการถ่ายเอกสาร 
-  มีฝุ่ นละอองในชั้นหนงัสือหรือวารสาร 
-  สถานท่ีคบัแคบ มุมอ่านหนงัสือยงัไม่พร้อมอาํนวยความสะดวกมากนกั 
-  ควรมีท่ีนัง่อ่านหนงัสือมากกวา่น้ี เพราะเวลาคนเยอะจะแออดัเกินไป 
-  ควรมีจุดบริการนํ้าด่ืม 
-  อยากใหบ้รรยากาศสดช่ืนกวา่น้ี 
-  แสงไฟไม่พอ 

5) ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ 
-  ควรมี Full Text ท่ีเรียกดูไดม้ากกวา่น้ี 
-  ควรมีการเช่ือมโยงการยืมหนังสือจากห้องสมุดอ่ืนๆ ในกระทรวง

สาธารณสุข 
-  ตอ้งการ account เพื่อเขา้สืบคน้ journal ต่างประเทศท่ีให้บริการฟรี 

และมี journal หลากหลายสาขา เช่น pharmacopoeia online, ผลงานวิจยั เป็นตน้ 
-  ควรเพิ่มขอ้มูลในการสืบคน้มากกวา่น้ี 
-  การจดัหมวดหมู่ของเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และเอกสารขอ้มูลเก่าๆ 

โดยเฉพาะขอ้มูลกฎหมาย ซ่ึงในปัจจุบนัแยกไม่ออกวา่ขอ้มูลใดใหม่หรือเก่ากวา่กนั 
-  ควรมีบริการยมื-คืนหนงัสือผา่น electronic (e-service)  
-  ควรมีฐานขอ้มูล อย. ของต่างประเทศ 
-  ควรมีการแนะนาํ link ขอ้มูลดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค โดยเฉพาะ

กฎระเบียบตามสากลท่ีใชใ้นการควบคุมกาํกบัดูแลผลิตภณัฑสุ์ขภาพ รวมถึงการกาํหนดมาตรฐาน
ของผลิตภณัฑ ์  

-  ควรจดัทาํ e-book อวช. ใหอ่้านง่ายข้ึน เพราะการแยกเป็นหนา้ๆ ทาํให้
อ่านลาํบาก print ลาํบาก ควรจะทาํเป็น PDF  ใหอ่้านจาก file เดียว ซ่ึงถา้ไม่ตอ้งการให ้print ก็
สามารถ lock ได ้ 

-  ควรจดักลุ่มขอ้มูลท่ีนาํเสนอผา่น web ใหเ้ป็นหมวดหมู่ คน้หาง่าย 
6) ดา้นอ่ืนๆ 

-  มีกล่ินอาหาร 
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2. อภปิรายผล 
 
ในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถอภิปรายผลการศึกษาตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไวว้่า เพื่อศึกษา

พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการ 
สาํหรับใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการศึกษาวิเคราะห์แนวทาง การดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ เป็นแนวทาง
ปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการวางแผนพฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการได้
อย่างต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ศูนยว์ิทยบริการมีคุณภาพมาตรฐานและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน ดงัต่อไปน้ี  

2.1 พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์วทิยบริการ 
จากผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่

เคยใชบ้ริการขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการ โดยเคยใชบ้ริการ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเองมากกว่า   
การใชบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตศู์นยว์ิทยบริการ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น
บุคลากรของสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ทาํให้สามารถเขา้ใชบ้ริการขอ้มูล ณ ศูนยว์ิทยบริการ
ดว้ยตนเองไดโ้ดยสะดวก อีกทั้งระเบียบการให้บริการของศูนยว์ิทยบริการยงัรองรับและเอ้ืออาํนวย
เป็นอยา่งมากต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นบุคลากรภายในองคก์ร 

เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ คือ ตอ้งการใชบ้ริการยมื-คืน 
รองลงมาคืออ่านหนงัสือ ส่วนการสืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM เป็นบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสนใจ
เป็นจาํนวนน้อย ทั้ งน้ีอาจเป็นผลสืบเน่ืองมาจากการท่ีผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นบุคลากรของ
สาํนักงานคณะกรรมการอาหารและยา ทาํให้มีความจาํเป็นตอ้งใชเ้อกสารต่างๆ เพื่อการศึกษาคน้ควา้ 
ตลอดจนสนบัสนุนการปฏิบติังานวิชาการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยัของศศิธร หวงัคํ้ากลาง 
(2542) เร่ืองปัญหาการใชท้รัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเขียนงานทางวิชาการของอาจารยส์ถาบนัราชภฎั 
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า อาจารยโ์ดยส่วนรวมใชท้รัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นหนงัสือส่วนตวั 
เพื่อการเขียนรายงานทางวิชาการ ทรัพยากรสารสนเทศท่ีใชม้ากท่ีสุดคือตาํรา อาจารยเ์ห็นว่า
ทรัพยากรสารสนเทศมีความสาํคญัและจาํเป็นต่อการเขียนงานทางวิชาการมาก ในขณะท่ีการสืบคน้
ฐานขอ้มูล CD-ROM มีเพียงผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่มเท่านั้นท่ีมีความจาํเป็นตอ้งใช ้อีกทั้งศูนยว์ิทยบริการ
ยงัอาํนวยความสะดวกในการเขา้ใชง้านดว้ยการให้บริการผ่านระบบเครือข่ายในหน่วยงาน (intranet) 
โดยไม่จาํเป็นตอ้งเขา้มาสืบคน้ ณ ศูนยว์ิทยบริการดว้ยตนเอง อยา่งไรก็ตาม ผลการศึกษาดงักล่าว 
อาจแสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการยงัคงนิยมและตอ้งการใชท้รัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงตีพิมพ ์เช่น 
หนงัสือ วารสาร หนงัสือพิมพ ์มากกว่าทรัพยากรสารสนเทศประเภทวสัดุไม่ตีพิมพ ์เช่น โสตทศันวสัดุ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยัของพิชชุดา ศรีอนนัต ์ (2541) เร่ืองการใชส้ารสนเทศฯ เพื่อการศึกษา
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คน้ควา้และการทาํวิทยานิพนธ์ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามหาวิทยาลยักรุงเทพ พบว่า นกัศึกษา
มีวตัถุประสงคก์ารใชท้รัพยากรสารสนเทศเพื่อประกอบการศึกษาคน้ควา้ โดยใชส่ื้อส่ิงพิมพม์ากกว่า   
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ดงันั้น ศูนยว์ิทยบริการจึงควรจดัสรรงบประมาณในการคดัเลือกและจดัหาส่ือส่ิงพมิพ์
มาไวบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพ แต่ขณะเดียวกนัเน่ืองจากศูนยว์ิทยบริการมุ่งพฒันาไปสู่การเป็น
ห้องสมุดดิจิตอล (e-Library) จึงควรเตรียมความพร้อมดา้นระบบเทคโนโลยีและการบริหารจดัการขอ้มูล 
เพื่อให้รองรับต่อการเขา้ใชง้านของผูใ้ชบ้ริการ อนัเป็นการเพ่ิมโอกาสและคุณค่าดา้นสาระความรู้ต่าง  ๆ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความสนใจมากท่ีสุด คือ หนงัสือวิชาการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานตามหน้าท่ีความรับผิดชอบของบุคลากรสํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยาท่ีจะตอ้งใชข้อ้มูลวิชาการเพื่อการศึกษา คน้ควา้ อา้งอิง และสนบัสนุนการดาํเนินงาน
การคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพ ในขณะท่ีทรัพยากรสารสนเทศประเภทโสตทศันวสัดุ 
ซ่ึงไม่มีผูใ้ชบ้ริการให้ความสนใจนั้น อาจเน่ืองมาจากศูนยว์ิทยบริการยงัไม่มีการจดับริการห้อง
โสตทศันวสัดุ รวมถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกเพ่ือการเขา้ถึงขอ้มูลประเภทดงักล่าว
ในศูนยว์ิทยบริการ ประกอบกบัผูใ้ชบ้ริการอาจขาดความพร้อมในการใชโ้สตทศันวสัดุ เช่น ขาดเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ รวมถึงเวลาในการใชบ้ริการไม่เอ้ืออาํนวย เป็นตน้ 

2.2 ความพงึพอใจทีมี่ต่อการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ 
จากผลการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แสดงใหเ้ห็นว่าการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ
สามารถสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจให้แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงจะส่งผลต่อ  
การกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป สอดคลอ้งกบัท่ีเชลลี (Shelley, 1975) และวรูม (Vroom, 1964) 
ไดก้ล่าวถึงความรู้สึกของมนุษย ์2 ลกัษณะ นั่นคือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ 
ทศันคติทางบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น หากพิจารณาในแง่มุมการใหบ้ริการ
ของศูนยว์ิทยบริการ อาจกล่าวไดว้่าหากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการพื้นฐานท่ีดี เช่น มีทรัพยากร
สารสนเทศตรงตามความตอ้งการ สามารถคน้หาขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ 
สุภาพ เป็นมิตร ส่ิงอาํนวยความสะดวกมีความเหมาะสม เป็นตน้ ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดทศันคติในทางบวก 
ผลท่ีตามมาก็คือผูใ้ชบ้ริการจะเขา้มาใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการอีกต่อไปเร่ือยๆ แต่หากผูใ้ชบ้ริการ
เกิดทศันคติในทางลบ จะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจ ผลท่ีตามมาก็คือผูใ้ชบ้ริการจะไม่เขา้
มาใชบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการอีกต่อไป 
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ในการน้ี สามารถแยกอภิปรายเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

โดยมีความพึงพอใจในเร่ืองเน้ือหาตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีคิดว่าส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของศูนยว์ิทยบริการท่ีอยากให้มีต่อไปคือ มีหนงัสือเฉพาะหมวด
ตามท่ีตอ้งการ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีศูนยว์ิทยบริการนบัเป็นหอ้งสมุดเฉพาะทางท่ีเนน้ใหบ้ริการ
หนงัสือ วารสาร และขอ้มูลวิชาการทางดา้นอาหารและยาโดยเฉพาะ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น
บุคลากรภายในสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา เช่น ขา้ราชการและลูกจา้ง ส่วนบุคลากรภายนอก
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่คือผูป้ระกอบการท่ีจาํเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลวิชาการเฉพาะทางในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 
อยา่งไรกต็าม ศูนยว์ิทยบริการไดด้าํเนินการจดัสรรงบประมาณสาํหรับจดัหาและจดัซ้ือหนงัสือใหม่
เป็นประจาํทุกปี ซ่ึงไดมี้การสาํรวจความตอ้งการทรัพยากรสารสนเทศอยา่งต่อเน่ือง โดยการจดัส่งแบบสาํรวจ
ความตอ้งการไปยงัหน่วยงานต่างๆ ภายในสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา รวมทั้งเปิดโอกาส
ให้ผูใ้ชบ้ริการไดเ้สนอแนะตามความตอ้งการ ทาํให้มีทรัพยากรสารสนเทศใหม่ๆ ท่ีตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการและจดัหามาบริการอยา่งต่อเน่ืองทุกปี  

ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีทุกคนตระหนกัถึงหนา้ท่ีความรับผดิชอบและมีความพร้อม
ท่ีจะปฏิบติังานอยา่งเตม็กาํลงัความสามารถ พร้อมท่ีจะไหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็ท่ีและมีมาตรฐาน
การใหบ้ริการอยา่งเดียวกนั มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการและปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั
โดยไม่แบ่งแยกใดๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2546: 95-96) ท่ีกล่าวไวว้่า 
ผูป้ฏิบติังานบริการสารสนเทศควรยอมรับหนา้ท่ีความรับผิดชอบทางวิชาชีพ ดงัน้ี 1) ความรับผิดชอบ
ต่องาน 2) ความรับผดิชอบต่อทรัพยากรมนุษยแ์ละต่อองคก์าร 3) ความรับผดิชอบต่อผูใ้ช ้มุ่งจดับริการ
ท่ีมีคุณภาพสูงเพื่อผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 4) ความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นความรับผิดชอบสูงสุด
เพื่อใหค้วามเช่ือมัน่แก่สังคม และสอดคลอ้งกบัมิลเลต็ (Millet, 1954: 397-400) ท่ีกล่าวถึงบริการท่ี
น่าพึงพอใจไวว้่า การบริการนั้นจะเป็นท่ีน่าพึงพอใจหรือไม่ สามารถวดัไดจ้ากปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ 
การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง นอกจากน้ี ศูนยว์ิทยบริการยงัมีแนวทางการบริหารงานบุคคลท่ีเนน้และดูแลใหเ้จา้หนา้ท่ี
มี “หวัใจแห่งการบริการ (service mind)” ใหเ้ป็นปกตินิสยั อยา่งไรก็ตาม ศูนยว์ิทยบริการควรพฒันา
เจา้หนา้ท่ีใหมี้ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานและทนัต่อความกา้วหนา้ดา้นเทคโนโลยใีหม่ๆ 
และนาํเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใชใ้นอนาคต เพื่อกา้วสู่ความเป็น  e-Library โดยควรศึกษาจุดอ่อนดา้นความรู้ 
ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีตามตาํแหน่งงาน และสนับสนุนส่งเสริมให้เจา้หนา้ท่ีไดพ้ฒันาตนเอง
ดว้ยการเขา้รับการอบรม ประชุม สัมมนา ศึกษาดูงานห้องสมุดและสถาบนับริการสารสนเทศแหล่งต่าง  ๆ
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เพื่อจะไดท้นัต่อวิทยาการใหม่ๆ ขณะเดียวกนัก็เป็นหนทางแห่งการเปิดโอกาสใหเ้จา้หนา้ท่ีไดพ้บปะ รู้จกั 
แลกเปล่ียนเรียนรู้วิธีการแกปั้ญหา และสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุดดว้ยกนั นอกจากน้ี 
ควรปลูกฝังทศันคติดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีตามหลกัการให้บริการท่ีดีและปฏิบติังานดว้ย
ความเตม็ใจ รวดเร็ว ถูกตอ้ง อยา่งเท่าเทียมกนั และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความช่ืนใจ ตามแนวคิดของ
สมิต สชัฌุกร (2542) มิลเลต็ (Millet, 1954) และโมเดล SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากศูนยว์ิทยบริการมีการบริหารงานอยา่งเป็นระบบ มีแนวทางการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
มีกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีการนาํเทคโนโลยีมาใชใ้นการปฏิบติังานและให้บริการ อีกทั้ง
เจา้หนา้ท่ีทุกคนไดด้าํเนินงานอยา่งเคร่งครัดตามกฎและระเบียบท่ีไดว้างไวอ้ยา่งครบถว้น สอดคลอ้งกบั
คาํกล่าวของพิมล เมฆสวสัด์ิ (2549: 27) ท่ีว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บั
กระบวนการบริการ ผูด้าํเนินการต่างมุ่งหวงัใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพของการจดัระบบการบริการ 
เพื่อเพิ่มความคล่องตวัและความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
มีคุณภาพ โดยการนาํบุคลากรและเทคโนโลยีเขา้มาร่วม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและ
ประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ อยา่งไรก็ตาม เพื่อใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก
ต่อไปจนสามารถพฒันาไปสู่ระดบัมากท่ีสุด ศูนยว์ิทยบริการควรพฒันากระบวนการใหบ้ริการอ่ืนๆ 
เพิ่มมากข้ึน เช่น การเก็บสถิติการปฏิบติังานดา้นต่างๆ การวิเคราะห์การปฏิบติังานเพื่อนาํมาใชเ้ป็นขอ้มูล
ประกอบการพิจารณาลดรอบการทาํงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อให้เป็นท่ีพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ
มากยิง่ข้ึนต่อไป 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง แสดงให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการยงัไม่เกิดความประทบัใจเท่าท่ีควรและตอ้งการไดรั้บการบริการ
ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดีข้ึน เพราะส่ิงอาํนวยความสะดวกเป็นบริการท่ีก่อใหเ้กิดความสะดวกสบาย
ในการใชบ้ริการ ทาํให้เกิดเจตคติท่ีดีต่อศูนยว์ิทยบริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากสถานท่ีของศูนยว์ิทยบริการ   
ณ ปัจจุบนั มีขอ้จาํกัดด้านการขยายพ้ืนท่ี ทาํให้ไม่สามารถขยายพ้ืนท่ีการให้บริการเพื่อรองรับ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัไม่สามารถรองรับต่อการจดัเก็บเอกสารเป็นจาํนวนมากได ้
ส่งผลให้เกิดบรรยากาศท่ีไม่เอ้ืออาํนวยต่อการศึกษาคน้ควา้ ซ่ึงศูนยว์ิทยบริการจะตอ้งวางแผนและ
ดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขใหส้นองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง อยา่งไรก็ตาม ศูนยว์ิทยบริการ
มุ่งจดับริการให้เป็นแหล่งเรียนรู้ตลอดชีวิต จึงไดมี้การปรับแต่งภูมิทศัน์ใหเ้หมาะสม ไม่ว่าจะเป็น
บรรยากาศ แสง ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ และการจดัตกแต่งท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้ของผูใ้ชบ้ริการ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของพิมล เมฆสวสัด์ิ (2549: 27) ท่ีว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการประกอบดว้ย สถานท่ีบริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ
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สามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก ตอ้งคาํนึงถึงการอาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการในทุกดา้น และ
สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งสร้างใหเ้กิดความสวยงามของอาคารสถานท่ีผา่น
การออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีใชส้อยท่ีเหมาะสมลงตวั ก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีของกิจการบริการ
และส่ือภาพลกัษณ์น้ีออกไปสู่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของนพพร เพียรพิกุล 
(2547: 112-120) สุรีย ์บุหงามงคลและคณะ (2546: 53-61) และเดชศกัด์ิ ศานติวิวฒัน์ (2547: 28-36) 
ในดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ตอ้งประกอบดว้ยความเหมาะสมในเร่ืองการจดั
และตกแต่งภายใน ความเพียงพอและความสะดวกสบายของท่ีนัง่อ่านหนงัสือ ท่ีรับฝากของก่อนเขา้หอ้งสมุด 
แสงสว่างภายในอาคารหอ้งสมุด การถ่ายเทอากาศภายในหอ้งสมุด อุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศ 
ความเงียบสงบ บรรยากาศเหมาะสาํหรับการศึกษาเรียนรู้ ความพอเพียงและประสิทธิภาพของ  
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใหบ้ริการ และจาํนวนเคร่ืองพิมพท่ี์ใหบ้ริการ  

ดา้นบริการขอ้มูลวิชาการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง แสดงใหเ้ห็นว่าผูใ้ชบ้ริการยงัไม่เกิดความประทบัใจและตอ้งการไดรั้บการบริการขอ้มูล
วิชาการท่ีดีข้ึน ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากขอ้มูลวิชาการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะตอ้งใช้เพื่อประกอบ
การศึกษา คน้ควา้ อา้งอิง และสนับสนุนการปฏิบติังานหรือการดาํเนินงานต่างๆ ซ่ึงเป็นบริการท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น ถา้บริการดา้นน้ีไม่สนองความตอ้งการแลว้ จะมีผลอยา่งมาก
ต่อการปฏิบติังานหรือการดาํเนินงาน อย่างไรก็ตาม ศูนยว์ิทยบริการไดเ้ล็งเห็นถึงความสาํคญัของ
ประโยชน์ในการนาํขอ้มูลความรู้ไปใช ้จึงไดพ้ฒันาปรับปรุงรูปแบบเวบ็ไซตข์องศูนยว์ิทยบริการ 
ให้มีความน่าสนใจ มีระบบการสืบคน้หรือเขา้ถึงขอ้มูลท่ีสะดวก รวดเร็ว ควบคู่กบัการปรับปรุง
ขอ้มูลใหมี้ความทนัสมยั ทนัสถานการณ์ สามารถนาํมาใชส้นบัสนุนการปฏิบติังานไดท้นัที อีกทั้งยงั
ไดเ้ผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลความรู้ผา่นช่องทางต่างๆ ท่ีหลากหลาย เช่น เวบ็ไซต ์ เอกสาร 
บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสาย หรือจากตวับุคลากรของศูนยบ์ริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบขอ้มูลของศูนยว์ิทยบริการท่ีทัว่ถึงอยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บ
สารสนเทศท่ีทนัต่อความตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพิมล เมฆสวสัด์ิ (2549: 27) ท่ีว่า   
การส่งเสริมแนะนาํบริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผูรั้บบริการ ทั้งในดา้น
คุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของการบริการผา่นทางส่ือต่างๆ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดน้าํขอ้มูล
เหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจซ้ือบริการต่อไป และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใชบ้ริการห้องสมุด ท่ีพบว่า ป้ายประชาสัมพนัธ์และบอร์ด
ข่าวสารต่างๆ รวมถึงเอกสาร/แผน่พบัแนะนาํการใชบ้ริการหอ้งสมุดก็มีความสาํคญัอยา่งมากในการ
ส่งเสริมและประชาสัมพนัธ์การใชห้อ้งสมุดใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน (นพพร เพียรพิกุล, 2547; 
สุรีย ์บุหงามงคลและคณะ, 2546: และเดชศกัด์ิ ศานติวิวฒัน์, 2545) 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ 
3.1.1 การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีศูนยว์ิทยบริการนบัเป็นบริการท่ีเป็นจุดแขง็ในการ

สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบับริการดา้นอ่ืนๆ ดงันั้น 
จึงควรส่งเสริมและสนบัสนุนใหบ้รรณารักษแ์ละเจา้หนา้ท่ีของศูนยว์ิทยบริการไดรั้บการอบรมและ
พฒันาความรู้ความสามารถ เพื่อท่ีจะนาํความรู้มาประยกุตใ์ชแ้ละนาํมาเป็นส่วนประกอบสาํคญัในการวาง
แผนการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ นอกจากน้ี ควรมีการปรับเปล่ียนระบบการทาํงานภายใน
ศูนยว์ิทยบริการใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้ม เช่น มีการเกล่ียบุคลากรใหเ้หมาะสม
กบัภาระงาน มีการหมุนเวียนบรรณารักษแ์ละเจา้หนา้ท่ีในส่วนของงานเทคนิคมาให้บริการในส่วนของ
การบริการ การประเมินผลรายบุคคลตามมาตรฐานภาระงาน (Load Unit) เป็นตน้ เพื่อใหบุ้คลากรสามารถ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.1.2 ควรมีการปรับเปล่ียนรูปแบบและกระบวนการให้บริการให้เป็นไปในลกัษณะ
เชิงรุกมากข้ึน เช่น การสาํรวจความตอ้งการทรัพยากรสารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองทุกปี 
เพื่อเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการไดเ้สนอแนะตามความตอ้งการ การแจง้ข่าวสาร/กิจกรรม/บริการใหม่ๆ 
แก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอผา่นส่ือทุกช่องทาง โดยเนน้การประชาสัมพนัธ์ซํ้ าในเร่ืองท่ีสาํคญัและ
เป็นประโยชน์กบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 

3.1.3 ควรมีการเทียบเคียงสมรรถนะ (Benchmarking) และเรียนรู้วิธีปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ 
(Best Practice) ระหว่างห้องสมุด เน่ืองจากเป็นการเรียนรู้วิธีปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดจากภายนอกองคก์ร   
เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบติังานและทาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในเชิงปรับปรุงในระยะเวลาอนัสั้น  

3.1.4 ควรนาํผลการศึกษาท่ีไดข้องแต่ละปีมาใชใ้นการเปรียบเทียบอา้งอิงสาํหรับการ
ประเมินผลการปฏิบติังานของศูนยว์ิทยบริการในปีต่อๆ ไป โดยมีการพิจารณาว่าศูนยว์ิทยบริการไดมี้การ
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งไรและควรพฒันาและปรับปรุงต่อไปอยา่งไรในอนาคต 
เพื่อเป็นการรักษาระดบัมาตรฐานการบริการของศูนยว์ิทยบริการใหค้งอยูต่ลอดไป 

3.1.5 ควรมีการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 
รวมถึงมีการศึกษาการใชบ้ริการตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป้าหมาย เพื่อพฒันา ปรับปรุง เพิ่มประสิทธิภาพ และ
ยกระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นต่างๆ ของศูนยว์ิทยบริการให้มากยิ่งข้ึน และเป็นขอ้มูลในการ
กาํหนดกลยทุธ์และแนวทางการพฒันาศูนยว์ิทยบริการท่ีมีมาตรฐานและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
3.2.1 ควรมีการศึกษาวิเคราะห์เก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยว์ิทยบริการ

เชิงลึกในแต่ละดา้น และควรเรียงลาํดบัความสาํคญัของเร่ืองต่างๆ ท่ีตอ้งแกไ้ข เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีบ่งช้ี
ถึงปัญหาอยา่งชดัเจนและสามารถดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงประเดน็มากยิง่ข้ึน 

3.2.2 ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพควบคู่กบัการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก
กลุ่มตวัอย่าง ทั้งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ เจา้หน้าท่ีของศูนยว์ิทยบริการ รวมถึงผูบ้ริหาร ทั้งน้ีเพื่อให้ไดม้าซ่ึง
ขอ้มูลและผลการศึกษาท่ีมีความสมบูรณ์ครบถว้นมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามความพงึพอใจในการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ  
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 

แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการต่างๆ   
ของศูนยว์ิทยบริการ ดงันั้น จึงขอความกรุณาในการตอบแบบสอบถามน้ีอยา่งครบถว้น เพ่ือเป็นขอ้มูลพ้ืนฐานในการศึกษาวิเคราะห์     
แนวทางการดาํเนินงานของศูนยว์ิทยบริการ ในด้านต่างๆ ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้มากท่ีสุด ทั้ งน้ี      
ขอ้มูลในแบบสอบถามทั้งหมดจะถูกเก็บเป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบใดๆ แก่ผูต้อบทั้งส้ิน และขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง     
ในความร ่วมมือตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

แบบสอบถามมีจาํนวนทั้งส้ิน ๓ หนา้ ๑๑ ขอ้ แบ ่งออกเป ็น ๔ ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี ๑ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี ๒ พฤติกรรมการใชบ้ริการศนูยว์ทิยบริการ 
ส่วนท่ี ๓ ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศนูยว์ทิยบริการ 
ส่วนท่ี ๔ ขอ้เสนอแนะ   

คาํช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ใหต้รงกบัขอ้มูลของท่านตามความเป็นจริงและโปรดตอบทุกขอ้ 

ส่วนที ่๑ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
๑.  เพศ     ชาย    หญิง  

๒.  อาย ุ   ตํ่ากวา่ ๒๐ ปี   ๒๑-๓๐ ปี    ๓๑-๔๐ ปี    
 ๔๑-๕๐ ปี   ๕๑-๖๐ ปี   ๖๑ ปีข้ึนไป 

๓.  สถานะ  บุคลากรภายนอก   บุคลากร อย.      

๔.  อาชีพ   ขา้ราชการ   ลกูจา้ง   พนกังานรัฐวสิาหกิจ  พนกังานเอกชน 
   ผูป้ระกอบการ   นกัเรียน/นกัศึกษา  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ...................................................... 

ส่วนที ่๒ พฤตกิรรมการใช้บริการศูนย์วทิยบริการ 
๕.  ท่านเคยใชบ้ริการขอ้มูลของศนูยว์ทิยบริการหรือไม่ อยา่งไร 

 เคย (ตอบไดม้ากกวา่ ๑ ขอ้) 
 ใชบ้ริการ ณ ศนูยว์ทิยบริการดว้ยตนเอง    
 ใชบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซตศ์นูยว์ทิยบริการ (โปรดระบุขอ้มูลท่ีท่านเขา้ใชท้างเวบ็ไซต)์ ……………………………… 

........................................................................................................................................................................................ 
 ไม่เคยใช ้(ไม่ตอ้งตอบขอ้ ๖, ๘ และ ๙) 

๖.  เหตุผลท่ีท่านใชบ้ริการของศนูยว์ทิยบริการ (ตอบไดม้ากกวา่ ๑ ขอ้) 
 ขอขอ้มูล     ยมื-คืน   อ่านหนงัสือ   
 สืบคน้ฐานขอ้มูล CD-ROM   ศนูยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ   

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ....................................................................................................................................................................... 

๗.  ทรัพยากรสารสนเทศประเภทใดท่ีท่านสนใจมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง ๑ ขอ้) 
 หนงัสือวชิาการ เช่น ยา, อาหาร, เคร่ืองสาํอาง, การวจิยั ฯลฯ  หนงัสืออา้งอิง (Reference) 
 เอกสารวชิาการ อย. (อวช.)   วารสารวชิาการ    หนงัสือทัว่ไป เช่น หมวดสุขภาพ, หมวดธรรมะ 
 หนงัสือพิมพ ์    วารสาร/นิตยสาร  ฐานขอ้มูล CD-ROM   
 โสตทศันวสัดุ    อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ..................................................................................................... 
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๘.  ท่านท่ีเคยเขา้ใชเ้วบ็ไซตศ์นูยว์ทิยบริการ ท่านมีความสนใจขอ้มูล/คอลมัน์ใดมากท่ีสุด (ตอบไดม้ากกวา่ ๑ ขอ้) 
 e-book เอกสาร อย.    e-book เอกสาร อวช.   ขอ้มูลกฎหมาย อย. 
 Hot Issue     ข่าวสารน่ารู้    อย. แจง้ข่าว 
 Trick น่ารู้     Free Full text Article   แนะนาํเอกสารใหม่ 
 ข่าวรายวนั     อย. เตือนภยั    เครือข่ายสารสนเทศงานวจิยัสุขภาพ 
 ขอ้มูลผลิตภณัฑสุ์ขภาพสาํหรับผูบ้ริโภค  ระบบ e-Learning อย.   ศนูยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ 
 FDA KM      ฐานขอ้มูล CD-ROM   ระบบสืบคน้ขอ้มูล  

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ....................................................................................................................................................................... 

ส่วนที ่๓ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ 
๙.  ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศนูยว์ทิยบริการ อยา่งไร 

ระดบัความพงึพอใจ ข้อมูลความพงึพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ไม่มีความเห็น 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  
๙.๑ เน้ือหามีความทนัสมยั       
๙.๒ เน้ือหาตรงกบัความตอ้งการ       
๙.๓ การจดัเรียงบนชั้นถกูตอ้ง คน้หาง่าย       
๙.๔ มีจาํนวนเพียงพอกบัความตอ้งการ       
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่  
๙.๕ ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ สุภาพ เป็นมิตร       
๙.๖ ใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน       
๙.๗ กระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ       
๙.๘ ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว       
ด้านกระบวนการให้บริการ  
๙.๙ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน       
๙.๑๐ ป้ายบอกหมวดหมู่หนงัสือชดัเจนและติดอยูใ่นตาํแหน่ง
ท่ีเหมาะสม 

      

๙.๑๑ ระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสม       
๙.๑๒ เวลาเปิด-ปิดบริการมีความเหมาะสม       
๙.๑๓ ป้ายประกาศ/บอร์ดประชาสัมพันธ์มีความชัดเจน  
เขา้ใจง่าย และตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสม 

      

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก  
๙.๑๔ บรรยากาศ/สภาพแวดลอ้มเหมาะสาํหรับนัง่อ่านหนงัสือ       
๙.๑๕ จาํนวนท่ีนัง่อ่านหนงัสือ       
๙.๑๖ อุณหภมิู       
๙.๑๗ แสงสวา่ง       
๙.๑๘ เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ       
ด้านบริการข้อมูลวชิาการ  
๙.๑๙ เวบ็ไซตศ์นูยว์ทิยบริการมีขอ้มูลและรูปแบบน่าสนใจ       
๙.๒๐ ฐานขอ้มูลวชิาการในเวบ็ไซตศ์นูยว์ทิยบริการ       
๙.๒๑ ศนูยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการ       
๙.๒๒ ความพงึพอใจในภาพรวมทั้งหมด       
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ส่วนที ่๔ ข้อเสนอแนะ 
๑๐. ท่านคิดวา่ ส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของศนูยว์ทิยบริการท่ีอยากใหมี้ต่อไป คืออะไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 

๑๑. ท่านคิดวา่ ศนูยว์ทิยบริการควรมีการปรับปรุงบริการเร่ืองใดบา้ง  
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

* * * ขอขอบพระคุณทุกท่านในความร่วมมอืตอบแบบสอบถาม * * * 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
 

ช่ือ-สกลุ   นางสาวพิมพธิ์ดา   วงศสุ์นทร 
ตําแหน่งปัจจุบัน  นกัวิเคราะห์นโยบายและแผนปฏิบติัการ 
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    รัฐศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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