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The purpose of this research is to measure customer satisfaction with medical 

narcotic drugs by online ordering system. One hundred and eighty-three government and 

private hospitals where ordered medical narcotic drugs by the online system were 

population. Data were collected by self-administered questionnaires between 15 August 

and 15 September, 2015. Descriptive statistics (frequency, percentage, mean, and standard 

deviation) were used in data analysis. One hundred and forty-two questionnaires were 

returned (response rate 78%).  Almost three-quarter was the government hospitals. 

According to the type, most of them were the community hospital (33%), followed by the 

private hospital and the regional hospital (25% and 20% respectively). Findings showed that 

most of respondents were women (68%), graduated with bachelor degree (65%) and the 

average age was 386.9 years. Overall, their satisfaction with online ordering system was 

high (3.790.49, possible score 1-5). The highest mean score was privacy policy 

(4.050.59), followed by system availability (4.020.77), system efficiency (3.980.58), 

fulfillment (3.970.46), and contact channel (3.460.78) respectively. Responsiveness 

dimension had the lowest mean score (3.260.80). Although the mean average score was 

high, there were some issues that needed to be improved for developing the online ordering 

system. The Narcotics Revolving Fund may consider to add the fault notification alert with 

Short Message Service (SMS), and Interactive Voice Response (IVR), as well as revise the 

work manual. This study results can be used for improving the information technology 

system for online ordering and service policy in order to fulfill the customers’ need and 

satisfaction with the online service.  
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 สารนิพนธ์ฉบบันีสํ้าเร็จลลุ่วงไปได้ด้วยดีเป็นเพราะผู้วิจยัได้รับความอนเุคราะห์อย่างยิ่งจาก 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สมหญิง พุ่มทอง อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีได้สละเวลาอนัมีค่าในการให้
คําปรึกษาในการทําวิจัยตลอดทัง้โครงการจนสําเร็จเป็นสารนิพนธ์ฉบับนี  ้ผู้ วิจัยจึงขอกราบ
ขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูมาไว้ในโอกาสนี ้

 ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรรณนิภา อกนิษฐาภิชาติและผู้ ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.พัชรี ดวงจันทร์ ท่ีได้สละเวลาอันมีค่าในการเข้าร่วมเป็นคณะกรรมการสอบ         
สารนิพนธ์ทัง้การสอบเค้าโครงร่างสารนิพนธ์และการสอบปากเปล่า และตรวจคุณภาพของ
แบบสอบถาม ซึง่ข้อเสนอแนะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการนําไปปรับปรุงสารนิพนธ์ ให้สารนิพนธ์มี
ความสมบรูณ์มากยิ่งขึน้ 

 ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาท่ีคอยให้กําลังใจ ขอบคุณมิตรสหายทุกท่านท่ีให้
ความช่วยเหลือในการทําวิจยัครัง้นี ้
 ผู้วิจยัขอขอบพระคณุ เภสชักรสวุพตั สขุทศัน์ หวัหน้าฝ่ายขายและติดตามการกระจายวตัถุ
เสพติด ท่ีสละเวลาตรวจคุณภาพของแบบสอบถาม ขอบคุณคณะบุคลากร เจ้าหน้าท่ี และผู้ มีส่วน
เก่ียวข้องทกุฝ่ายของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด ท่ีได้สละเวลาและอํานวยความสะดวกในการให้
ความร่วมมือให้ข้อมลูและช่วยเหลือตลอดช่วงเวลาท่ีทําการวิจยัครัง้นี ้

 ท้ายท่ีสดุ ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการ
จดัการองค์กรเภสชักรรมทุกท่าน ท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ต่างๆ ซึ่งเป็นประโยชน์อย่างยิ่งใน
การตอ่ยอดความรู้เพ่ือนําไปใช้ในการพฒันาตนเองของผู้วิจยั ตลอดจนขอบคณุคณะเจ้าหน้าท่ีและผู้ มี
ส่วนเก่ียวข้องต่อหลกัสตูรทุกท่านท่ีอํานวยความสะดวกในด้านการติดต่อประสานงานทําให้การวิจยั
ราบร่ืนเป็นอยา่งดี 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ภมูิหลัง 
 กลุ่มเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด เป็นส่วนราชการภายใต้การดูแลและรับผิดชอบโดย
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา มีรูปแบบบริหารจัดการในรูปเงินทุนหมุนเวียน ภายใต้
คณะกรรมการอํานวยการเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด (Narcotics Revolving Fund Board) เพ่ือให้
เป็นไปตามระเบียบกระทรวงสาธารณสขุวา่ด้วยเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด พ.ศ. 2517 มีภารกิจหลกัท่ี
สําคญัในการจดัหา คดัเลือก นําเข้าวตัถดุบิ วตัถเุสพตดิ และวตัถเุสพตดิสําเร็จรูปท่ีใช้ในทางการแพทย์ 
วิทยาศาสตร์ และอตุสาหกรรม ตลอดจนการจดัจําหน่ายแก่สถานพยาบาล และผู้ประกอบการท่ีได้รับ
อนญุาตตามกฎหมาย รวมถึงการควบคมุ ตรวจสอบ และกํากบัดแูลการใช้และการกระจายวตัถเุสพตดิ 
เพ่ือป้องกนัการนําวตัถเุสพตดิไปใช้ในทางท่ีผิด (กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. 2555: 6) 
 ในปี พ.ศ. 2558 กลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติดได้ให้บริการกับกลุ่มผู้ รับบริการ ได้แก่ 
โรงพยาบาลของรัฐ โรงพยาบาลเอกชน โรงพยาบาลสตัว์ และคลินิกต่างๆทัว่ประเทศ รวมกว่า 2,800 
แห่งต่อปี (ระบบสารสนเทศกลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด. 2558: ออนไลน์) ระบบการสัง่ซือ้วตัถ ุ 
เสพติดทางการแพทย์นัน้ สถานพยาบาลทุกแห่งท่ีได้รับอนุญาตให้จําหน่ายหรือมีไว้ในครอบครองซึ่ง 
ยาเสพติดให้โทษประเภท 2 และ/หรือผู้ รับอนุญาตให้มีไว้ในครอบครองหรือใช้ประโยชน์ซึ่งวตัถ ุ     
ออกฤทธ์ิ และมีความประสงค์จะซือ้ยาเสพตดิและ/หรือวตัถอุอกฤทธ์ิ ต้องสง่คําขอซือ้โดยการเขียนด้วย
ลายมือหรือพิมพ์ และผู้ รับอนญุาตต้องลงนามพร้อมทัง้แนบเอกสารประกอบการซือ้ คือ ใบอนญุาตให้
จําหน่ายหรือมีไว้ในครอบครองซึง่ยาเสพตดิให้โทษประเภท 2 และ/หรือใบอนญุาตให้มีไว้ในครอบครอง
หรือใช้ประโยชน์ซึง่วตัถอุอกฤทธ์ิในประเภท 2 กรณีสว่นราชการ ต้องมีหนงัสือนําสง่ของทางราชการท่ี
ลงนามหวัหน้าส่วนราชการนัน้หรือผู้ รับอนญุาตฯ หลกัฐานท่ีย่ืนในการขอซือ้ทกุฉบบัท่ีเป็นสําเนา ผู้ รับ
อนญุาตต้องรับรองสําเนาถกูต้องทกุฉบบั โดยจดัสง่มายงักลุม่เงินทนุฯ หลงัจากนัน้ต้องผ่านการอนมุตัิ
เพ่ือจําหน่ายตามกฎหมายและระเบียบต่างๆท่ีกําหนดไว้อย่างเคร่งครัดและรัดกุม (กองควบคมุวตัถ ุ      
เสพติด. 2556: 16 -17) จะเห็นว่าระบบการสัง่ซือ้ดงักลา่วมีความยุ่งยาก ซบัซ้อน สิน้เปลืองเอกสาร  
ในการสัง่ซือ้ใช้ระยะเวลาในการดําเนินการทัง้สิน้ 35 วนั อีกทัง้ยงัพบปัญหาจากการเขียนรายการและ
ปริมาณสัง่ซือ้ด้วยลายมือผู้สัง่ซือ้ ทําให้อาจเกิดความเข้าใจไมต่รงกนัระหวา่งผู้สัง่ซือ้และผู้บนัทึกข้อมลู
ในกลุ่มเงินทนุฯ จึงเกิดความลา่ช้าและเสียเวลาในการโทรศพัท์เพ่ือสอบถามข้อสงสยัหรือรายละเอียด
เพิ่มเตมิ ซึง่สง่ผลตอ่ผู้ รับบริการท่ีอาจไมพ่งึพอใจตอ่การบริการ  
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 จากปัญหาดงักล่าวข้างต้น กลุ่มเงินทนุฯจึงได้จดัทําแผนยทุธศาสตร์ ภายใต้แนวคิดรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาประยุกต์ใช้ เพ่ือช่วยในการผลกัดัน
องค์กรให้ปฏิรูปการบริหารจดัการ การจําหน่ายวตัถเุสพตดิทางการแพทย์แก่สถานพยาบาลทัว่ประเทศ 
โดยการเปลี่ยนกระบวนการทํางาน ลดขัน้ตอนระยะเวลาการปฏิบตัิงาน นําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
พฒันาระบบการสัง่ซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์และการจัดส่งวตัถุเสพติดทาง
การแพทย์โดยผ่านระบบ Shipping tools เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการดําเนินงาน อํานวยความ
สะดวกแก่สถานพยาบาลท่ีสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ และรับบริการการจดัสง่
วตัถเุสพติดทางการแพทย์โดยผ่านระบบ Shipping tools ให้ได้รับความพงึพอใจ สะดวก รวดเร็ว และ
ประหยดัเวลา การจดัส่งวตัถุเสพติดทางการแพทย์ ผ่านระบบ Shipping tools เร่ิมใช้พร้อมกัน         
ทัว่ประเทศ เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2556 จากการสํารวจ พบว่า ระบบนีส้ามารถใช้การได้สะดวก
และขนส่งถึงปลายทางได้ภายใน 3 วนัทําการ เป็นผลให้ตวัชีว้ดั “อตัราการจําหน่ายและจดัส่งวตัถ ุ  
เสพติดทางการแพทย์ ภายใน 10 วนัทําการ” บรรลวุตัถปุระสงค์ท่ีตัง้ไว้ นัน่คือ ร้อยละ 92.77 เฉล่ีย 8 
วนัทําการ (มรกต จรูญวรรธนะ. 2556: 73-75) 
 สว่นการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์นัน้ กลุม่เงินทนุฯ ได้จดัการอบรม
การใช้โปรแกรมการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์แก่เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาล 
(การประชมุเชิงปฏิบตักิาร เร่ือง การพฒันาระบบงานด้านวตัถเุสพติด. 2556: 1-3) โดยเร่ิมโครงการนํา
ร่องในโรงพยาบาลทัง้ภาครัฐและเอกชน จํานวน 518 แห่ง จากทั่วประเทศ หลงัการอบรมจึงเร่ิมใช้
ระบบใหม่ ตัง้แต่ วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2556 เป็นต้นมา สําหรับโครงการนําร่องนี ้มีการเปิดใช้งาน
ระบบสัง่ซือ้ออนไลน์สําหรับโรงพยาบาลท่ีผา่นการอบรมแล้วเท่านัน้ และยงัไมบ่งัคบัผู้ รับบริการทัง้หมด
ต้องใช้ระบบดงักล่าว ขึน้กับความสมคัรใจของผู้ เข้ารับการอบรม โดยผู้ ใช้งานยงัสามารถสัง่ซือ้ผ่าน
ระบบเดมิได้ จากการสํารวจของกลุม่เงินทนุฯ ณ เดือน มกราคม พ.ศ. 2558 พบว่า มีผู้ เข้าใช้งานระบบ
สัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ประมาณคร่ึงหนึ่งของผู้ เข้ารับการอบรมเท่านัน้ 
และนบัตัง้แต่เร่ิมมีการเปิดใช้ระบบใหม่นี ้ยงัไม่มีการประเมินผลการใช้งานระบบ หรือสอบถามความ
พึงพอใจ/ความคิดเห็นของผู้ รับบริการท่ีใช้งานระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ มีเพียงการสํารวจความพึงพอใจ
ของกลุ่มผู้ รับบริการในภาพรวม คือ โครงการสํารวจความพงึพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมี
ตอ่การให้บริการของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา ใน 6 ด้าน 
ดงันี ้1. กระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 2. การปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี 3. สิ่งอํานวยความสะดวก 
4. ด้านคณุภาพของการให้บริการ 5. ด้านความโปร่งใส และ 6. ด้านการติดตอ่ส่ือสาร โดยแบง่ระดบั
ความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั (ตัง้แต่มากท่ีสดุ จนถึง น้อยท่ีสุด) พบว่า ระดบัความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการโดยรวมในทุกด้านอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของการ
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ให้บริการ ซึง่วดัจากการท่ีบริการหรือสินค้าท่ีผู้ รับบริการได้รับครบถ้วน ถกูต้อง ตรงตามความต้องการ 
มีคะแนนความพงึพอใจมากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านความโปร่งใส สําหรับการติดตอ่ส่ือสารเป็นด้านท่ีมี
คะแนนความพึงพอใจน้อยท่ีสดุ  (จิตติมา รักนาค;  วรชาติ อําไพ;  และ จฑุารัตน์ นกแก้ว.  2558:  
บทคดัยอ่) จะเห็นได้วา่ในการศกึษาความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของผู้ รับบริการ ข้อมลูท่ีได้เป็นข้อมลู
จากผู้ รับบริการทัง้หมดท่ีรับการบริการจากกลุม่เงินทนุฯ ไม่ได้เน้นศกึษาเฉพาะกลุม่ผู้ รับบริการกลุม่ใด
กลุม่หนึ่ง จากท่ีกลา่วมาข้างต้น ทําให้ผู้วิจยัสนใจศกึษาความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การสัง่ซือ้
วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ซึง่เป็นการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร มา
ประยุกต์ให้เป็นส่วนหนึ่งของระบบการทํางานของหน่วยงานรัฐ เพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการและนําผลการศกึษาท่ีได้ ไปใช้ในการพฒันาและปรับปรุงระบบให้มีประสิทธิภาพในการใช้
งานมากยิ่งขึน้ นอกจากนีย้งัอาจนําไปใช้ในการกําหนดนโยบายการบริการ เพ่ือสง่มอบบริการให้ตรง
กบัความต้องการของผู้ รับบริการ เพ่ือให้เกิดความพงึพอใจและใช้บริการอยา่งตอ่เน่ือง 
 
ความมุ่งหมายของการวจิัย 
 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ 
 
ความสาํคัญของการวจิัย 
 ผลการศึกษาจากงานวิจัยครัง้นี ้จะทําให้ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานในแผนกและหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ ของกลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา ซึ่งจะนําไปใช้
ประโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันาระบบสารสนเทศและวิธีการปฏิบตังิาน เพ่ือให้ตอบสนองตอ่การใช้
งานตอ่ไป  
 
ขอบเขตของการวจิัย 
 พิจารณาจากรายช่ือโรงพยาบาลท่ีเข้ารับการอบรมวิธีการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์
ผ่านระบบออนไลน์ กับกลุ่มเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด จํานวน 518 แห่ง โดยโรงพยาบาลท่ีใช้งาน
สัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ในปัจจุบนัมีจํานวน 213 แห่ง (ฐานข้อมูลระบบ
สารสนเทศกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. 2556: ออนไลน์) 
 ประชากรสําหรับงานวิจัยนี ้คือ โรงพยาบาลทัง้ภาครัฐและเอกชน ท่ีใช้วิธีการสั่งซือ้วัตถ ุ    
เสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ จํานวน 183 แห่ง 
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ตวัแปรที่ศกึษา 
 ตวัแปรท่ีศึกษาในงานวิจยันี ้คือ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทาง
การแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ซึง่แบง่เป็น 6 ด้าน ดงันี ้
 1. ความมีประสิทธิภาพ (efficiency)  
  1.1 ความง่ายในการค้นหา 
  1.2 ความง่ายของการเข้าถงึหน้าเว็บไซต์และระบบงานตา่งๆภายในเว็บไซต์ 
  1.3 ความสามารถทําการธุรกรรมอยา่งสมบรูณ์ 
  1.4 ความง่ายในการใช้งาน 
  1.5 การดําเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
 2. การบรรลุเป้าหมาย (fulfillment)  
  2.1 ความสามารถในการนําเสนอผลงานตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม  
  2.2 ความรวดเร็วในการนําเสนอตามการร้องขอ  
  2.3 การนําสง่ผลลพัธ์ตามการร้องขอ  
  2.4 นําเสนอสนิค้าหรือบริการท่ีสามารถรองรับได้  
  2.5 ความน่าเช่ือถือของการนําเสนอผลงาน 
  2.6 ความแมน่ยําในการนําเสนอผลงาน 
 3. ความพร้อมของระบบ (system availability)  
  3.1 ระบบสามารถใช้งานอยา่งสม่ําเสมอ  
  3.2 ระบบสามารถแสดงผล/คํานวณได้อยา่งถกูต้อง  
  3.3 ระบบงานไมมี่ข้อผิดพลาดในการทํางาน/การหยดุทํางาน 
 4. ความเป็นส่วนตวั (privacy)  
  4.1 การป้องกนัสารสนเทศในการใช้งาน  
  4.2 การป้องกนัข้อมลู เชน่ ข้อมลูสว่นตวัหรือข้อมลูทางการเงินของผู้ รับบริการ 
 5. การตอบสนอง (responsiveness) 
  5.1 การบง่ชีปั้ญหากรณีพบข้อผิดพลาด 
  5.2 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 
 6. ช่องทางการตดิต่อ (contact) 
  6.1 การให้หมายเลขตดิตอ่กรณีพบปัญหาการใช้งาน 
  6.2 การให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบคําถามแบบออนไลน์ 
  6.3 ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ปัญหา 
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นิยามศัพท์เฉพาะ  
 ผู้รับบริการ หมายถึง โรงพยาบาลทัง้ภาครัฐบาลและภาคเอกชนในประเทศไทย ท่ีสัง่ซือ้วตัถุ
เสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ กบักลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด สํานกังานคณะกรรมการ
อาหารและยา กระทรวงสาธารณสขุ 
 วัตถุเสพตดิทางการแพทย์ หมายถึง ผลิตภณัฑ์สขุภาพท่ีใช้ในการบําบดัรักษาผู้ ป่วยทัง้ใน
แง่ของการดํารงชีพและการรักษาชีวิต มีความเสี่ยงหากการนํามาใช้ในทางท่ีผิด (abuse) หรือการตัง้ใจ
นําไปใช้ในเชิงอาชญากรรมก็จะเกิดโทษและนําไปสูปั่ญหาสงัคมตามมา (กองควบคมุเสพติด.  2556: 
1)  วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ท่ีอนมุตัใิช้ในการสัง่ซือ้ผา่นระบบออนไลน์ แบง่ได้ 2 กลุม่ ดงันี ้ 
 1. ยาเสพตดิ ตามพระราชบญัญตัยิาเสพตดิให้โทษ พ.ศ. 2522 หมายถึง สารเคมีหรือ 
วตัถชุนิดใดๆซึง่เม่ือเสพเข้าสูร่่างกาย ไมว่า่จะโดยรับประทาน ดม สบู ฉีด หรือด้วยประการใดๆ แล้วทํา
ให้เกิดผลต่อร่างกายและจิตใจในลกัษณะสําคญั เช่น ต้องเพิ่มขนาดการเสพเร่ือยๆ มีอาการถอนยา
เม่ือขาดยา มีความต้องการเสพทัง้ร่างกายและจิตใจอย่างรุนแรงอยู่ตลอดเวลา และสขุภาพโดยทัว่ไป
จะทรุดโทรมลง รวมถึงพืชหรือส่วนของพืชท่ีเป็นหรือให้ผลผลิตเป็นยาเสพติดให้โทษ หรืออาจใช้ผลิต
เป็นยาเสพติดให้โทษ และสารเคมีท่ีใช้ในการผลิตยาเสพติดให้โทษดังกล่าวด้วย ตามท่ีรัฐมนตรี
ประกาศในราชกิจจานเุบกษา ตามมาตรา 7 ยาเสพตดิให้โทษแบง่ออกเป็น 5 ประเภท ดงันี ้ 
  ประเภท 1 ยาเสพตดิให้โทษชนิดร้ายแรง เช่น เฮโรอีน (heroin)  
  ประเภท 2 ยาเสพตดิให้โทษทัว่ไป เช่น มอร์ฟีน (morphine) โคคาอีน (cocaine)  
โคเดอีน (codeine) ฝ่ินยา (medicinal opium) 
  ประเภท 3 ยาเสพตดิให้โทษท่ีมีลกัษณะเป็นตํารับยา และมียาเสพตดิให้โทษในประเภท 2 
ผสมอยู ่ตามหลกัเกณฑ์ท่ีรัฐมนตรีประกาศในราชกิจจานเุบกษา  
  ประเภท 4 สารเคมีท่ีใช้ในการผลติยาเสพตดิให้โทษประเภท 1 หรือประเภท 2 เช่น 
อาเซตคิแอนไฮไดรด์ (acetic anhydride) อาเซตลิคลอไรด์ (acetyl chloride) 
  ประเภท 5 ยาเสพติดให้โทษท่ีมิได้เข้าอยู่ในประเภท1ถึงประเภท 4 เช่น กัญชา พืช
กระท่อม โดยประเภทท่ี 2 และประเภทท่ี 4 เท่านัน้ท่ีมีจําหน่ายท่ีกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ  
  สําหรับงานวิจยันี ้จะหมายถึงเฉพาะยาเสพติดให้โทษในประเภท 2 เท่านัน้ เน่ืองจาก ใน
ปัจจุบนัการจําหน่ายยาเสพติดให้โทษในประเภท 4 ให้แก่ผู้ ได้รับอนุญาตให้มีไว้ในครอบครองซึ่ง       
ยาเสพตดิให้โทษในประเภท 4 ต้องผา่นกระบวนการจดัซือ้ของฝ่ายจดัซือ้ กลุม่เงินทนุฯ เป็นรายๆไป จึง
ยงัไมมี่การใช้งานในระบบสัง่ซือ้ออนไลน์นี ้
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 2. วัตถุออกฤทธ์ิ ตามพระราชบญัญตัวิตัถท่ีุออกฤทธ์ิตอ่จิตและประสาท พ.ศ. 2518 
หมายถึง วตัถท่ีุออกฤทธ์ิตอ่จิตและประสาทท่ีเป็นสิง่ธรรมชาตหิรือท่ีได้จากสิ่งธรรมชาติ หรือวตัถท่ีุออก
ฤทธ์ิตอ่จิตและประสาทท่ีเป็นวตัถสุงัเคราะห์ ทัง้นีต้ามท่ีรัฐมนตรีประกาศในราชกิจจานเุบกษา มาตรา 
6 ข้อ 1 ให้รัฐมนตรีมีอํานาจประกาศในราชกิจจานเุบกษา ระบช่ืุอและจดัแบ่งประเภทวตัถอุอกฤทธ์ิว่า
วตัถอุอกฤทธ์ิใดอยูใ่นประเภท 1 ประเภท 2 ประเภท 3 หรือประเภท 4 
  สําหรับงานวิจยันีจ้ะกลา่วถึงเฉพาะวตัถอุอกฤทธ์ิตอ่จิตและประสาทในประเภท 2 ซึง่เป็น
ประเภทเดียวท่ีจําหน่ายโดยกลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา
ได้แก่ มิดาโซแลม (midazolam) อีฟิดรีน (ephedrine) เมททิลเฟนิเดท (methylphenidate) เคตามีน 
(ketamine) โซลพิเดม (zolpidem) อลัปราโซแลม (alprazolam)  
 การส่ังซือ้วัตถุเสพตดิทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ หมายถึง การสัง่ซือ้วตัถเุสพติด
ทางการแพทย์และการตรวจสอบสถานะการสัง่ซือ้ท่ีโรงพยาบาลดําเนินการผ่านทางอินเทอร์เน็ต โดย
เข้าสู่ระบบการสัง่ซือ้ท่ี http://appnarcotic.fda.moph.go.th/web/ และป้อนข้อมลูรายการสัง่ซือ้วตัถุ
เสพตดิทางการแพทย์สง่ผา่นระบบมายงักลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ การสัง่ซือ้จะเร่ิมดําเนินการได้ 
เม่ือโรงพยาบาลจดัสง่เอกสารการสัง่ซือ้ฉบบัจริงมายงักลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ 
 ความเร็วในการใช้งานอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล หมายถึง ผู้ ใช้งานสามารถเข้าถึง
เพจ (page) ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมลูท่ีต้องการได้รวดเร็ว 
 ความสะดวกในการเข้าถึงระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล หมายถึง ผู้ ใช้งาน
สามารถเข้าถึงเพจ (page) ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมลูท่ีต้องการ ได้ทุก
อปุกรณ์ ทกุท่ีของโรงพยาบาล และตลอดเวลา 
 ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล หมายถึง การใช้งานผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาลได้ตลอดการใช้งาน 
 
นิยามเชิงปฏบิตักิาร 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการส่ังซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ หมายถึง ความรู้สึกของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการบริการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่าน
ระบบออนไลน์ ของกลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด ซึง่วดัจากประสบการณ์การสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทาง
การแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ท่ีผ่านมา และการใช้บริการต่างๆจากระบบออนไลน์ของผู้ รับบริการ
โดยตรง วดัได้จาก 6 ด้าน ดงันี ้
 1. ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) หมายถึง ลักษณะของระบบการสั่งซือ้ท่ีผู้ ใช้งาน
เข้าถึงหน้าระบบได้ง่ายและสามารถเรียกใช้งานเมนตู่างๆภายในระบบได้ง่าย การแสดงผลการใช้งาน
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ในแต่ละส่วนตัง้แต่การค้นหารายการ การตรวจสอบข้อมูลต่างๆ การเลือกสั่งซือ้วัตถุเสพติดทาง
การแพทย์ ตลอดจนการบนัทกึข้อมลูในการสัง่ซือ้ได้ง่ายและรวดเร็ว และสามารถเช่ือมตอ่ไปยงัเว็บไซต์
กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิท่ีเป็นประโยชน์ให้การสัง่ซือ้ให้สําเร็จได้ ประกอบด้วย ข้อคําถาม 5 ข้อ 
 2.  การบรรลุเป้าหมาย (fulfillment) หมายถึง การใช้งานระบบสามารถทํางานได้ตาม
คําสัง่อย่างรวดเร็ว สอดคล้องกบัคูมื่อประกอบการใช้งานของระบบ ท่ีมีรายละเอียดวิธีการใช้ครบถ้วน 
เข้าใจง่าย ระบบแสดงข้อมลูของวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ท่ีสัง่ซือ้ได้ครบถ้วน ถกูต้อง และเป็นปัจจบุนั
สําหรับวตัถุเสพติดทางการแพทย์ทุกรายการท่ีมีจําหน่าย แสดงช่ือ ขนาดบรรจุ วนัหมดอาย ุราคา ท่ี
เป็นประโยชน์ในการเลือกสัง่ซือ้ มีการแสดง กรณีสถานพยาบาลบนัทึกรายการนัน้ๆและพบว่า ขาด
คราว และคํานวณยอดการชําระเงินได้ถกูต้อง ประกอบด้วย ข้อคําถาม 7 ข้อ  
 3.  ความพร้อมของระบบ (system availability) หมายถึง ความสามารถของระบบในการ
ให้บริการได้อยา่งสม่ําเสมอ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้ตลอดเวลา โดยไม่พบข้อผิดพลาดในการทํางาน
หรือการหยดุทํางาน ประกอบด้วย ข้อคําถาม 2 ข้อ  
 4. ความเป็นส่วนตัว (privacy) หมายถึง การรักษาข้อมลูของโรงพยาบาลและข้อมลูการ
สั่งซือ้ผ่านระบบให้เป็นความลับ ไม่เปิดเผยข้อมูลหากไม่ได้รับการยินยอมจากผู้ ใช้งานแบบมี         
ลายลักษณ์อักษร  มีการกําหนดสิทธ์ิผู้ ใ ช้งาน  โดยใช้  ช่ือผู้ ใช้งาน  (username) และรหัสผ่าน 
(password) ในการสัง่ซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ในแต่ละครัง้ ตัง้แต่ต้นจนจบกระบวนการ ช่วย
ปกป้องข้อมลูของโรงพยาบาลจากการเข้าไปใช้งานโดยไมไ่ด้รับอนญุาต ประกอบด้วย ข้อคําถาม 2 ข้อ  
 5.  การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการจดัการปัญหาท่ี 
เกิดขึน้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยระบบสามารถแจ้งให้ผู้ ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้ทนัที 
และสามารถบง่ชีปั้ญหากรณีพบข้อผิดพลาดได้ ประกอบด้วย ข้อคําถาม 2 ข้อ  
 6.  ช่องทางการตดิต่อ (contact) หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการได้รับความสะดวกในการสัง่ซือ้
วตัถเุสพติดทางการแพทย์ตัง้แต่ขัน้ตอนแรกจนจบกระบวนการการสัง่ซือ้ มีช่องทางท่ีหลากหลายและ
เข้าถึงง่าย ให้สถานพยาบาลสามารถติดต่อผ่านทางอีเมล (e-mail) หมายเลขโทรศพัท์ และ เฟสบุ๊ค 
(Facebook) การบริการของเจ้าหน้าท่ีผู้ดแูลระบบมีความเต็มใจในการให้บริการ และช่วยแก้ปัญหาให้
ทนัตอ่การใช้งานได้ ประกอบด้วย ข้อคําถาม 3 ข้อ  
 จากท่ีกล่าวข้างต้น ความพึงพอใจท่ีมีต่อการสั่งซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ทัง้ 6 ด้าน (21 ข้อ) สามารถวดัความพึงพอใจในแต่ละด้านด้วยข้อคําถามท่ีแสดงถึงระดบั
ความพงึพอใจ 5 ระดบั เป็นมาตราสว่นประมาณคา่ (rating scale) ซึง่เป็นไปตามเกณฑ์วดัของ ลิเคิร์ท 
(Likert Scale) คือ มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสดุ 
  



บทที่  2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
 ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้รวบรวมแนวคดิและทฤษฎี รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และนําเสนอ
ตามหวัข้อ ดงันี ้ 
 1. การพฒันาคณุภาพการบริหารจดัการและการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของภาครัฐ 
 2. ประวตัขิองกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
 3. แนวคดิ ทฤษฎี เก่ียวกบัคณุภาพบริการ 
 4. แนวคดิ ทฤษฎี เก่ียวกบัความพงึพอใจ 
 5. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
1. การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการและการบริการอเิล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ 
 ความหมายของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  
 การพฒันาคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector Management Quality Award: 
PMQA) เป็นกรอบการบริหารจดัการองค์การ ท่ีสํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้
สง่เสริมและสนบัสนนุให้สว่นราชการนําไปใช้ในการประเมินองค์การด้วยตนเอง ท่ีครอบคลมุภาพรวมในทกุมิต ิ
เพ่ือยกระดบัคณุภาพการบริหารจดัการให้เทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยมุง่เน้นให้หน่วยงานราชการปรับปรุง 
องค์การอยา่งรอบด้านและอยา่งตอ่เน่ืองครอบคลมุทัง้ 7 ด้าน คือ 
 1. การนําองค์การ เป็นการประเมินการดําเนินการของผู้บริหารในเร่ืองวิสยัทศัน์ เป้าประสงค์ 
คา่นิยม ความคาดหวงัในผลการดําเนินการ การให้ความสําคญักบัผู้ รับบริการและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การกระจายอํานาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรมและการเรียนรู้ในส่วนราชการ การกํากับดูแล
ตนเองท่ีดี และดําเนินการเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สงัคมและชมุชน 
 2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการประเมินวิธีการกําหนดและถ่ายทอดประเด็น
ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ กลยุทธ์หลกั และแผนปฏิบตัิราชการ เพ่ือนําไปปฏิบตัิและ
วดัผลความก้าวหน้าของการดําเนินการ 
 3. การให้ความสําคญักับผู้ รับบริการและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย  เป็นการประเมินการกําหนด
ความต้องการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบ การสร้างความสมัพนัธ์ และการกําหนดปัจจยั
สําคญัท่ีทําให้ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้สว่นเสียมีความพงึพอใจ  
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 4. การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ เป็นการประเมินการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ 
จดัการ และปรับปรุงข้อมลูและสารสนเทศ และการจดัการความรู้ เพ่ือให้เกิดประโยชน์ในการปรับปรุง
ผลการดําเนินการขององค์การ 
 5. การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล เป็นการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู้ การสร้างความ
ผาสกุและแรงจงูใจของบคุลากร เพ่ือให้บคุลากรพฒันาตนเองและใช้ศกัยภาพอย่างเต็มท่ีตามทิศทาง
องค์การ 
 6. การจัดการกระบวนการ เป็นการประเมินการจัดการกระบวนการ การให้บริการ และ
กระบวนการอ่ืนท่ีช่วยสร้างคณุคา่แก่ผู้ รับบริการและผู้ มีสว่นได้ส่วนเสีย และกระบวนการสนบัสนนุ เพ่ือให้
บรรลพุนัธกิจขององค์การ 
 7. ผลลพัธ์การดําเนินการ เป็นการประเมินผลการดําเนินการและแนวโน้มของสว่นราชการ
ในมิติด้านประสิทธิผล มิติด้านคณุภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพ และมิติด้านการพฒันา
องค์การ 
 
 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
  เกณฑ์คณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ มีพืน้ฐานทางเทคนิคและกระบวนการเทียบเท่ากบั
เกณฑ์รางวลั คณุภาพระดบัสงูสดุในหลายประเทศ เป็นกรอบแนวคิดในการบริหารจดัการท่ีสามารถ
นํามาประยกุต์ใช้กบัการ พฒันาการบริหารราชการเพ่ือให้องค์การภาครัฐมีกระบวนการทํางานและผล
การปฏิบตัิงานท่ีมีประสิทธิภาพและ ประสิทธิผลดียิ่งขึน้ โดยมีเป้าหมาย คือ ประโยชน์สขุของ
ประชาชนและประโยชน์สงูสดุของประเทศชาต ิ
 PMQA ถกูนํามาใช้เป็นตวัชีว้ดักบัหน่วยงานราชการตัง้แต่ปีงบประมาณ พ.ศ.  2549 จนถึง
ปัจจุบนั ทัง้นี ้ในปีพ.ศ. 2552 ได้พฒันาเกณฑ์คณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐระดบัพืน้ฐาน 
(Fundamental Level : FL) ซึง่เป็นแนวคิด การปรับปรุงทีละขัน้ ได้วางแนวทางดําเนินการพฒันา
องค์การ (PMQA Roadmap) ให้ผ่านเกณฑ์ฯ ปีละ 2 หมวด สําหรับกรมและจงัหวดั และปีละ 3 หมวด 
สําหรับสถาบนัอดุมศึกษา เม่ือส่วนราชการดําเนินการพฒันาองค์การครบทุกหมวดและผ่านการรับรอง
เกณฑ์คณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐระดบัพืน้ฐาน (Certify Fundamental : FL) แล้ว สํานกังาน ก.พ.ร. 
จะสง่เสริมให้สว่นราชการยกระดบัคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐตามเกณฑ์คณุภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐระดบัก้าวหน้า (Progressive Level : PL) และเม่ือสว่นราชการสามารถดําเนินการผ่านเกณฑ์ฯ ระดบั
ก้าวหน้า และพฒันาองค์การอย่างต่อเน่ืองเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศ และยกระดบัมาตรฐานให้เทียบเท่า
สากลตามเกณฑ์คณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐตอ่ไป 
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 จากท่ีกล่าวมาจะเห็นว่า PMQA เป็นเคร่ืองมือการพฒันาองค์การตามยทุธศาสตร์หลกัใน
การยกระดบัคณุภาพระบบราชการไทยให้มีศกัยภาพและขีดความสามารถเทียบเท่าระดบัสากล การ
นําเคร่ืองมือนีไ้ปดําเนินการ จะช่วยให้สว่นราชการมีการพฒันาอย่างตอ่เน่ืองตามเป้าประสงค์ของแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2558: 
ออนไลน์) 
 
 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556 - 2561 
 จากแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556 - 2561 ประเด็นยทุธศาสตร์ท่ี 
1 : การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน โดยพฒันางานบริการของส่วนราชการและ
หน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศเพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใช้ 
เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสมัพนัธ์
โดยตรงระหวา่งภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบด็เสร็จอย่างแท้จริง พฒันาระบบการจดัการ
ข้อร้องเรียนให้มีประสทิธิภาพ รวมทัง้เสริมสร้างวฒันธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ สง่เสริมให้สว่นราชการ
นําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเข้ามาใช้ในการให้บริการประชาชน (e-service) เพ่ือให้
สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายขึน้ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2558: 
ออนไลน์) 
 ออสบอร์เน่ และคณะ (สจกต สขุสวสัดิ์. 2554: 8-9; อ้างอิงจาก Osborne; et al. 1992) ได้
เสนอแนวคิดว่า ความพยายามในการเปลี่ยนแปลงการทํางานของภาครัฐไปสู่การบริหารงานท่ีดีขึน้ 
ภาครัฐต้องมองจากภายในไปสู่ภายนอกและให้ความสําคญักับผู้ ท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการตอ่ผู้ รับบริการ อปุสรรคท่ีสําคญัของการเปล่ียนแปลงภาครัฐ คือ งบประมาณในการทําธุรกรรม
สําหรับให้บริการระหว่างภาครัฐและประชาชน ภาครัฐต้องรวบรวมข้อมูลและได้รับข้อมูลจาก
ประชาชน มาใช้ในการตดัสนิใจปรับปรุงการทํางานของภาครัฐให้ตรงตามความต้องการของประชาชน 
แนวคดิหลกัของการพฒันาคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐเป็นไปเพ่ือให้องค์กรภาครัฐ มีความเข้าใจ
เรียนรู้ และให้ความสําคญักบัการปฏิบตัิราชการ ตามหลกัการ แนวคิด และวิธีการท่ีดีสําหรับการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารจัดการองค์กร ซึ่งเป็นเร่ืองพืน้ฐานดัง้เดิมเก่ียวกับการ
บริหารองค์กรและการจดัการ แต่ได้ผ่านการพฒันาวิชาการให้สอดคล้องกบัยคุสมยัและสิ่งแวดล้อมท่ี
เปล่ียนไป โดยมีจุดมุ่งหมายให้องค์กรมีการบริหารอย่างมีวิสยัทศัน์ และมีความรับผิดชอบต่อสงัคม
รวมทัง้ให้ความสําคญักับประชาชนและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย ปรับปรุงระบบบริหารจัดการให้มีความ
ยืดหยุ่นคล่องตวั พฒันาการบริหารคน และการพฒันาคนให้มีความคิดริเร่ิมและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง
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ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศและทํางานโดยมุ่งผลลัพธ์เป็นสําคัญ เพ่ือประโยชน์สุขของ
ประชาชนและประโยชน์สงูสดุของประเทศชาต ิสว่นฮีค (สจกต สขุสวสัดิ์. 2554: 9; อ้างอิงจาก Heeks. 
2002) กล่าวไว้ว่า การนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ทํางานในหน่วยงานภาครัฐ 
สามารถทําให้การปฏิรูปการเปล่ียนแปลงของภาครัฐไปสู่การบริหารจดัการท่ีดีให้ประสบผลสําเร็จได้ 
ดังนัน้การเปล่ียนแปลงของภาครัฐส่วนใหญ่ จึงนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมา
ประยกุต์ใช้ในการให้บริการประชาชน  
 
 การบริการอเิล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ 
 สคโูพลา่ (Scupola. 2009: 6) ได้ให้ความหมายของการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ (e-service) วา่
หมายถึง การบริการผู้ รับบริการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการเอือ้ประโยชน์ให้ผู้ รับบริการใช้
บริการตา่งๆผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ออนไลน์ 
 โฮแฟคเกอร์ และคณะ (Scupola, Ada. 2009: 6; citing Hofacker; et al. 2007) ได้ให้
ความหมายของการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-service) ว่าหมายถึง การสร้างหรือจดัหาให้ได้มาซึ่ง
ผลประโยชน์ของผู้ รับบริการผ่านกระบวนการซึ่งถูกจัดเก็บไว้เป็นขัน้ตอนและถูกนําไปใช้โดยผ่าน
เครือขา่ยอินเทอร์เน็ต 
 เบรตชไนเดอร์ (Bretschneider. 2003: 738) ได้ให้ความหมายของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์    
(e-government) ว่าหมายถึง วิธีการบริหารจดัการภาครัฐสมยัใหม่ โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร มาประยกุต์ให้เป็นส่วนหนึ่งของระบบการทํางานของหน่วยงานรัฐ เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์รูปแบบต่างๆแก่ประชาชน และสร้างความเช่ือถือตอ่ประชาชน ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนและใช้ทรัพยากรอยา่งคุ้มคา่ท่ีสดุ  
 บคุเลย์ (Buckley. 2003: 454) ได้ให้ความหมายของการบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ว่า
หมายถึง บริการภาครัฐท่ีให้บริการประชาชนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ 
สร้างความโปร่งใส เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้บริการ อีกทัง้ยังช่วยลด
คา่ใช้จ่าย ประหยดัเวลา และบคุคลากรอีกด้วย 
 จงึสรุปได้วา่ การบริการอิเลก็ทรอนิกส์ภาครัฐ หมายถึง การท่ีภาครัฐนําเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการส่ือสารมาบริหารจัดการระบบการการทํางานผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ เพ่ือให้
ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพงึพอใจในการใช้บริการ   
 ท่ีผ่านมา แม้ว่ารัฐบาลไทยจะพยายามลดบทบาทภารกิจของภาครัฐให้ดําเนินการเฉพาะ
ส่วนท่ีเป็นภารกิจท่ีรัฐควรดําเนินการ ลดความซํา้ซ้อน ปรับปรุงขัน้ตอนการทํางาน และเพิ่มขีด
สมรรถนะของหน่วยงาน พฒันารูปแบบการบริหารและกระบวนการทํางานใหม่ โดยส่งเสริมให้ส่วน
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ราชการและหน่วยงานของรัฐนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเข้ามาใช้ในการให้บริการ
ประชาชน (e-service) เพ่ือยกระดบัคณุภาพในการให้บริการ แตย่งัไม่สามารถบรรลตุามคา่เป้าหมาย
ท่ีกําหนดไว้ได้เน่ืองจากสว่นราชการและหน่วยงานของรัฐสว่นใหญ่ ให้บริการประชาชนในรูปแบบของ
การนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเข้ามาใช้ในการให้บริการประชาชน (e-service) ขัน้
พืน้ฐานเท่านัน้ ได้แก่ การให้บริการข้อมูลของหน่วยงานผ่านทางเว็บไซต์และการรับเร่ืองร้องเรียน 
ดงันัน้ การพฒันาระบบราชการในระยะต่อไป ควรให้ความสําคญัในการส่งเสริมและพฒันาให้ส่วน
ราชการและหน่วยงานของรัฐ ให้บริการประชาชนผา่นรูปแบบของการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารเข้ามาใช้ในการให้บริการประชาชน (e-service) มากขึน้ (สํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ. 2558: ออนไลน์)  
 การบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ จึงถกูนํามาใช้ประโยชน์ในการสนบัสนุนการเปล่ียนแปลง
การบริหารงานแบบเดมิ ท่ีเน้นความสําคญัของภาครัฐไปสูก่ารบริหารงานท่ีเน้นการสร้างความสมัพนัธ์
กบัประชาชน สร้างความสะดวกในการตดิตอ่ระหว่างภาครัฐกบัประชาชน จากการพฒันาคณุภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐ และการปรับให้มีการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาครัฐ รวมถึงนโยบายของรัฐบาล
ในการนําระบบอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์มาใช้เอือ้ประโยชน์ให้ประชาชน ให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว 
ในการรับบริการ ถือเป็นการยกระดบัคณุภาพการให้บริการ โดยหวงัผลให้ประชาชนเกิดความพงึพอใจ
ตอ่หน่วยงานภาครัฐเพิ่มขึน้ ด้วยเหตนีุผู้้วิจยัจึงสนใจศกึษาความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีการสัง่ซือ้
วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งถือเป็นการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 
มาประยกุต์ให้เป็นสว่นหนึง่ของระบบการทํางานของหนว่ยงานรัฐ และเป็นบริการอิเลก็ทรอนิกส์ภาครัฐ
รูปแบบหนึง่  
 
2. ประวัตขิองกลุ่มเงนิทุนหมุนเวียนยาเสพตดิ สาํนักงานคณะกรรมการอาหาร 
    และยา (กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. 2555: 5 - 29) 
 ประวัตคิวามเป็นมา 
 กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติดเป็นกองทนุท่ีจดัตัง้ โดยระเบียบกระทรวงสาธารณสขุว่าด้วย
เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด พ.ศ. 2517 มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ ซือ้ ขายยาเสพติดให้โทษ ตามกฎหมายว่า
ด้วยยาเสพติดให้โทษ วตัถอุอกฤทธ์ิต่อจิตประสาทตามกฎหมายว่าด้วยวตัถอุอกฤทธ์ิต่อจิตประสาท 
สําหรับเพ่ือใช้ในทางการแพทย์และวิทยาศาสตร์ภายในราชอาณาจกัร 
 กระทรวงสาธารณสขุจดัตัง้เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติดขึน้ เพราะยาเสพติดให้โทษ และวตัถุ
ออกฤทธ์ิตอ่จิตประสาท ท่ีจําเป็นต้องใช้ในทางการแพทย์และวิทยาศาสตร์หลายชนิด เป็นสารต้องห้าม
ตามกฎหมายวา่ด้วยยาเสพตดิให้โทษ หรือกฎหมายวา่ด้วยวตัถอุอกฤทธ์ิตอ่จิตประสาท จงึทําให้บริษัท
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ยาทั่วไปไม่สามารถทําการผลิตและซือ้ขายได้ กระทรวงสาธารณสุขจึงมอบหมายให้สํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา ทําหน้าท่ีผลิต ซือ้ และขายสารต้องห้ามเหล่านีโ้ดยใช้เงินทุนหมนุเวียน 
ยาเสพตดิเป็นกองทนุในการดําเนินการ 
 ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด พ.ศ. 2517 ได้กําหนดให้ 
กองควบคุมวัตถุเสพติด สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา เป็นผู้ ควบคุมรับผิดชอบการ
ดําเนินงานของเงินทุนหมนุเวียน และให้รายงานผลการดําเนินงานของกลุ่มเงินทุนหมนุเวียน รวมทัง้
รายการรับจ่ายต่อเลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา ทกุๆ 6 เดือน กองควบคมุวตัถเุสพติดจึงได้
จัดตัง้กลุ่มงานขึน้เพ่ือรับผิดชอบภารกิจนีเ้ป็นการเฉพาะ มีช่ือเรียกตามแผนภูมิโครงสร้างและ
อตัรากําลงัวา่ “กลุม่บริหารวตัถเุสพตดิท่ีใช้ทางการแพทย์”  
  
 ภารกิจของกลุ่มเงนิทุนหมุนเวียนยาเสพตดิ 
 ในปี พ.ศ. 2553 กระทรวงสาธารณสขุได้ออกระเบียบกระทรวงสาธารณสขุ ว่าด้วยเงินทุน
หมนุเวียนยาเสพติด (ฉบบัท่ี 4) พ.ศ. 2553 ข้อ 14. ให้สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยาเป็นผู้
ควบคุมรับผิดชอบการดําเนินงานของเงินทุนหมนุเวียนนี ้สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาได้
จดัตัง้กลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด เป็นหน่วยงานภายในและมีฐานะเทียบเท่ากลุ่มงานภายใต้การ
กํากบัดแูลของเลขาธิการอาหารและยา ตามคําสัง่สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยาลงวนัท่ี 30 
มิถนุายน 2553 โดยมีภารกิจท่ีสําคญั 9 ข้อ ดงันี ้
 1. จดัทําข้อเสนอเชิงนโยบาย และกําหนดยทุธศาสตร์การบริหารจดัการวตัถเุสพติดท่ีใช้ทาง
การแพทย์ วิทยาศาสตร์ และอตุสาหกรรมให้สอดคล้องกบันโยบายด้านยาเสพตดิของประเทศ 
 2. บริหารจัดการภารกิจภายใต้คณะกรรมการอํานวยการเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด ให้
เป็นไปตามระเบียบกระทรวงสาธารณสขุวา่ด้วยเงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ พ.ศ. 2517 
 3. จดัหา คดัเลือกและนําเข้าวตัถุดิบ วตัถุเสพติด และวตัถุสําเร็จรูปท่ีใช้ในทางการแพทย์ 
วิทยาศาสตร์ และอตุสาหกรรม ตามกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 
 4. บริหารคลงั และดําเนินการสํารองวตัถเุสพตดิสําหรับใช้ในยามปกติ และภาวะฉกุเฉินเพ่ือ
ความมัน่คงของประเทศ 
 5. จําหน่ายวัตถุดิบ  วัตถุเสพติด  และวัตถุเสพติดสําเ ร็จ รูปท่ีใช้ในทางการแพทย์ 
วิทยาศาสตร์ และอตุสาหกรรม แก่สถานพยาบาล และผู้ประกอบการท่ีได้รับอนุญาตตามกฎหมายท่ี
เก่ียวข้อง 
 6. พฒันาระบบการจดัสง่วตัถเุสพตดิให้มีประสทิธิภาพ รวดเร็ว ปลอดภยั 
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 7. ควบคุม ตรวจสอบ และกํากับดูแลการใช้และการกระจายวัตถุเสพติดให้เป็นไปตาม
กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 
 8. เป็นศูนย์ข้อมูลด้านวัตถุเสพติดท่ีจําหน่าย โดยให้บริการข้อมูลข่าวสารวตัถุเสพติดแก่
ประชาชน สถานพยาบาล ผู้ประกอบการและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงการสนับสนุนวิจัยและ
พฒันาสตูรรูปแบบผลติภณัฑ์ขึน้ใช้เองในประเทศ 
 9. ดําเนินการเก่ียวกบัการเงิน การคลงั การบญัชี การบริหารบคุคล การพสัด ุอาคารสถานท่ี 
ยานพาหนะ และระบบสารสนเทศของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ 
 นอกจากนีแ้ล้ว ยงัมีภารกิจท่ีจะดําเนินการร่วมมือกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องอ่ืนๆ เพ่ือผลกัดนั
และออกมาตรการต่างๆ สนบัสนนุการดําเนินงานบริหารจดัการวตัถเุสพติด กลุ่มยาเสพติดให้โทษใน
ประเภท 2 วัตถุออกฤทธ์ิประเภท 2 และสารตัง้ต้นท่ีเป็นยาเสพติดให้โทษในประเภท 4 ท่ีใช้
ภายในประเทศทัง้หมด ภายใต้สภาวการณ์ตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้อีกด้วย 
 
 โครงสร้างการบริหารงานของกลุ่มเงนิทุนหมุนเวียนยาเสพตดิ 
 กลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติดมีโครงสร้างการบริหารสงูสดุ คือ เลขาธิการคณะกรรมการ
อาหารและยา ผู้ อํานวยการกลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด รองผู้ อํานวยการกลุ่มเงินทุนด้านบริหาร
และวิชาการ รองผู้ อํานวยการกลุ่มเงินทุนด้านสนับสนุนการบริหารวัตถุเสพติด และหัวหน้าฝ่าย
ตามลําดบั ดงัภาพประกอบ 1  
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ภาพประกอบ 1 ผงัโครงสร้างการบริหารงานกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ 
  
 ท่ีมา: กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. (2555). แผนยทุธศาสตร์เงินทนุหมนุเวียน            
ยาเสพติด ปีงบประมาณ พ.ศ.2556-2559. หน้า 12. 
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 การกาํหนดทศิทางและยุทธศาสตร์กลุ่มเงนิทุนหมุนเวียนยาเสพตดิ 
 1. วิสัยทศัน์ 
  “เป็นองค์กรท่ีมีการบริหารจดัการวตัถเุสพตดิท่ีใช้ในทางการแพทย์ วิทยาศาสตร์ และ 
อตุสาหกรรมอยา่งครบวงจรภายใต้หลกัธรรมาภิบาล และกฎหมาย โดยยดึประชาชนเป็นหลกั” 
 2. พันธกิจ 
  “การจดัหาและจําหน่ายวตัถเุสพตดิท่ีใช้ทางการแพทย์ วิทยาศาสตร์และอตุสาหกรรม ท่ี 
มีคณุภาพ ราคาเหมาะสมสําหรับการบริโภคทัว่ประเทศ” 
 3. การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและภยัคุกคาม (SWOT Analysis) 
 จดุแข็ง ประกอบด้วย 
 1. เป็นหน่วยงานของรัฐท่ีสามารถหารายได้จากการดําเนินงานได้ 
 2. ไมมี่คูแ่ขง่ทางการค้า ทําให้มีอํานาจในการตอ่รอง 
 3. มีเภสชักรประจํา เป็นผู้ มีความรู้คอยให้บริการตลอดเวลา 
 4. มีกฎหมายรองรับโดยตรง 
 โอกาส ประกอบด้วย 
 1. มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั ท่ีสามารถนํามาใช้สนบัสนนุการดําเนินงาน 
 2. มีสถานะทางการเงินอํานวยให้สามารถลงทนุ เพ่ือพฒันาการดําเนินงานให้มีประสทิธิภาพ 
 3. มีสํานกังานสาธารณสขุจงัหวดั เครือขา่ยท่ีเข้มแข็งในการทํางานด้านตา่งๆ ในระดบั 
พืน้ท่ีทัว่ประเทศ 
 จดุออ่น ประกอบด้วย 
 1. แม้เป็นหน่วยงานอิสระภายใต้การกํากบัดแูลของสํานกังานคณะกรรมการอาหารและ 
ยา แตง่ยงัต้องบริหารงานตามระเบียบราชการ ทําให้มีความคลอ่งตวัต่ํา 
 2. ขาดการพฒันาระบบการให้บริการในเชิงพาณิชย์ 
 3. ขาดระบบการพฒันาบคุลากร ด้านการจดัการและการปฏิบตักิารเฉพาะด้าน 
 4. โครงสร้างและอตัรากําลงั ไมเ่หมาะสมกบัภารกิจปัจจบุนั 
 ภยัคกุคาม ประกอบด้วย 
 1. ความต้องการสารตัง้ต้น เพ่ือนําไปทํายาเสพตดิเพิ่มมากขึน้ 
 2. การเปิดการค้าเสรี AEC ท่ีมุง่เน้นการอํานวยความสะดวกในทางการค้า ลดการตรวจสอบ
การนําเข้าและการสง่ออก อาจทําให้เกิดการร่ัวไหลของสารตัง้ต้น หรือยาเสพตดิท่ีใช้ทางการแพทย์ได้ 
 จากปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการดําเนินงานของกลุ่มเงินทุนหมุนเวียน           
ยาเสพติด และการวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และภัยคุกคาม ได้ถูกนํามาวิเคราะห์ในกลุ่ม
ผู้ ปฏิบัติงาน ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ บริหาร พบว่า การดําเนินงานของกลุ่มเงินทุนหมุนเวียน           
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ยาเสพติด ต้องมุ่งเน้นการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยกุต์ใช้ในการควบคมุ กํากบั และตรวจสอบ
ให้ยาเสพติดให้โทษ วัตถุออกฤทธ์ิ สารตัง้ต้น และเคมีภัณฑ์จําเป็น ให้อยู่ในกรอบของกฎหมาย 
ตลอดจนกําหนดแนวทางและมาตรการเพ่ือไม่ให้ยาเสพติดให้โทษ วัตถุออกฤทธ์ิ สารตัง้ต้น และ
เคมีภณัฑ์จําเป็น มีการร่ัวไหลออกนอกระบบและมีการนําไปใช้ในทางท่ีผิด ควบคู่กบัการจดัทําต้นทนุ 
และมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรของเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด ให้มีสมรรถนะสูงอย่างต่อเน่ือง จน
นําไปสู่การจัดทําแผนยุทธศาสตร์ให้ครอบคลุมและตอบสนองต่อแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ (ครัง้ท่ี 11) พ.ศ. 2555-2559 นโยบายของรัฐบาล นโยบายของกระทรวงสาธารณสขุ และ
นโยบายของสํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา ดงัภาพประกอบ 2 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 แผนยทุธศาสตร์กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ 
 

 ท่ีมา: กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. (2555). แผนยทุธศาสตร์เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2556-2559. หน้า 29. 
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 จากแผนยทุธศาสตร์ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด ปีงบประมาณ 2556-2559 ภายใต้
วิสัยทัศน์ “เป็นองค์กรท่ีมีการบริหารจัดการวัตถุเสพติดท่ีใช้ในทางการแพทย์ วิทยาศาสตร์ และ
อตุสาหกรรมอย่างครบวงจรภายใต้หลกัธรรมาภิบาล และกฎหมาย โดยยึดประชาชนเป็นหลกั” นัน้ 
กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ มีเป้าประสงค์ 4 ด้าน ดงันี ้ 
 1. ด้านผลการดาํเนินงานการเงนิ (Financial Perspective) มีกลยทุธ์ คือ จดัการต้นทนุ
ตอ่หน่วยผลผลิต (unit cost) เพ่ือลดการสญูเสียของสินค้าคงคลงัจากการ dead stock และยา
หมดอายุ และพฒันาระบบบริหารจัดการสินค้าคงคลงัเพ่ือลดปริมาณและมลูค่าสินค้าคงคลงัให้ต่ํา
ท่ีสดุ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารต้นทนุผลผลิต (unit cost) และการบริหารสินค้าคงคลงั 
เพ่ือให้เกิดความมัน่คงทางการเงินของเงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ 
 2. ด้านตอบสนองผลประโยชน์ ต่อความต้องการของ ผู้ มี ส่วนได้ ส่วนเ สีย 
(Stakeholder Perspective) มีกลยุทธ์ คือ เพิ่มช่องทางการให้บริการผู้ รับบริการ ทําให้เกิดความ      
พึงพอใจ ส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กรท่ีดี และพัฒนาระบบบริหารจัดการวัตถุเสพติดท่ีใช้ในทาง
การแพทย์ในกรณีฉุกเฉิน/ภยัพิบตัิ/ภาวะสงคราม เพ่ือสร้างความมัน่คงให้กับกลุ่มเงินทุนหมนุเวียน   
ยาเสพตดิ 
 3. ด้านผลการดาํเนินงานการปฏิบัตกิาร (Internal Business Perspective) มีกลยทุธ์ 4 
ข้อ คือ 
  3.1 พัฒนาหลักเกณฑ์ และแนวทางการพิจารณาเก่ียวกับคุณภาพ มาตรฐาน ความ
ปลอดภัยของยาเสพติดให้โทษและวัตถุออกฤทธ์ิต่อจิตและประสาท และจัดทํามาตรฐานการ
ปฏิบตัิงาน (Standard Operation Procedure: SOP) เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพของการดําเนินงาน 
(process) 
  3.2 พฒันาระบบบญัชีวตัถเุสพติดท่ีใช้ในทางการแพทย์ท่ีเป็น multi brands และพฒันา
ระบบโลจิสติกส์ทัง้ระบบ ด้วยระบบคอมพิวเตอร์และการขนส่ง ท่ีเหมาะสม ถกูต้อง และรวดเร็ว เพ่ือ
เพิ่มประสทิธิภาพ/คณุภาพของผลติภณัฑ์และการบริการ (product)  
  3.3 ใช้เกณฑ์มาตรฐานคณุภาพ เช่น ISO/TQA เป็นเคร่ืองมือในการขบัเคลื่อนองค์กร สู่
ความเป็นเลศิในการบริหารจดัการเพ่ือเพิม่ประสทิธิภาพของการจดัการ (management)  
  3.4 เพิ่มพฒันาประสทิธิภาพการส่ือสารทัง้ภายในและภายนอกองค์กร โดยพฒันาระบบ
สารสนเทศเพ่ือการส่ือสาร (communication) ท่ีครบถ้วนและทนัสมยั ตอบสนองความต้องการของ
บคุลากรและผู้ รับบริการ 
 4. ด้านการเรียนรู้ พัฒนา และสร้างนวัตกรรม (Learning & Growth Perspective) มี
กลยทุธ์ 2 ข้อ คือ  
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  4.1 พฒันาและเสริมสร้างสมรรถนะบคุลากรในระบบให้ตอบสนองต่อการบริหารจดัการ
งานเงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ และสํารวจความพงึพอใจของบคุลากรตอ่การปฏิบตังิานในกลุม่เงินทนุ
หมนุเวียนยาเสพตดิ เพ่ือสร้างแรงจงูใจในการปฏิบตังิานและให้เกิดความผกูพนัตอ่องค์กร  
  4.2 พฒันาระบบสารสนเทศให้ทนัสมยั โดยพฒันาระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายของ
กลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติดอย่างครบวงจร ทัง้ในเร่ืองระบบข้อมลู ข่าวสาร ฐานข้อมลู และมีการ
จดัการความรู้และนวตักรรมอยา่งเป็นระบบ เพ่ือตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ 
 นอกจากนีย้งัได้กําหนดจดุเน้นทางกลยทุธ์ (strategic focus) อีก 2 ด้าน คือ 
 1.  ด้านการพฒันาบุคลากรของกลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด ปัจจุบนับุคลากรของกลุ่ม
เงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด ประกอบด้วยข้าราชการประจํา 7 อัตราซึ่งเป็นวิชาชีพทางเภสัชกรรม 
ลกูจ้างประจํา 34 อตัรา พนกังานเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด 28 อตัรา การพฒันาทรัพยากรบคุคล ให้
เป็นบคุลากรท่ีดี มีความเช่ียวชาญ เรียนรู้พฒันางานอย่างตอ่เน่ือง จึงเป็นจดุเน้นสําคญัในการบริหาร
ทรัพยากรบคุคลให้เกิดประสทิธิภาพสงูสดุสําหรับองค์กร 
 2.  ด้านการพฒันาระบบสารสนเทศ เป็นจดุเน้นทางกลยทุธ์ท่ีสําคญั ท่ีกลุม่เงินทนุหมนุเวียน
ยาเสพติด เร่งพฒันาให้สามารถรองรับการปฏิบตัิงานภายในกลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด เพ่ือการ
เช่ือมต่อส่ือสารกับองค์กรภายนอกและผู้ รับบริการ เน่ืองจากสถานการณ์ปัจจุบันของกลุ่มเงินทุน
หมนุเวียนยาเสพติด มีเอกสารและข้อมลูต่างๆจํานวนมากท่ีมีความจําเป็นสําหรับใช้เป็นหลกัฐานใน
การควบคมุและตรวจสอบ ทัง้ในส่วนการจดัการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ ผู้ รับบริการ ตลอดจนด้านการเงิน
และบญัชี ซึ่งจะต้องมีการเตรียมการสําหรับการส่ือสารภายในองค์กรและการส่ือสารระหว่างกลุ่ม
เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติดและผู้ รับบริการ ดงันัน้ถ้านําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในระบบงาน
ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิอยา่งเตม็รูปแบบ ก็จะทําให้ระบบการบริหารจดัการมีประสิทธิภาพ
และตอบสนองความต้องการของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย และสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้ รับบริการให้มาก
ท่ีสดุ ในขณะเดียวกนัก็จะต้องเป็นระบบท่ีมีความปลอดภยัสงู สามารถควบคมุสําหรับการใช้ทางการ
แพทย์อยา่งแท้จริงและเหมาะสม 
 
 ฝ่ายขายและตดิตามการกระจายวัตถุเสพตดิ  
 เป็นสว่นงานหนึ่งท่ีอยู่ภายใต้การบริหารงานของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด มีภารกิจท่ี
สําคญั 3 ข้อ คือ 1) วางแผน ควบคมุ กํากบั บริหารคลงัยาให้เพียงพอแก่การให้บริการรายวนั 2) 
จําหน่ายและจดัส่ง วตัถุเสพติดทางการแพทย์ วิทยาศาสตร์ และอตุสาหกรรมแก่สถานประกอบการ
และสถานพยาบาลทัว่ประเทศ และ 3) ติดตามรายงานการใช้วตัถุเสพติดทางการแพทย์หลงัการ
จําหน่าย มีพนกังานในฝ่ายรวมทัง้สิน้ 20 คน แบง่เป็น เภสชักรหวัหน้าฝ่าย 1 คน เภสชักรพิจารณาขาย
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ยาเสพติดให้โทษ 1 คน เภสชักรพิจารณาขายวตัถอุอกฤทธ์ิต่อจิตประสาท 1 คน เภสชักรติดตามการ
กระจายวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ 1 คน ลกูจ้างประจํา 9 คน และพนกังานเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด 
7 คน ฝ่ายขายและตดิตามการกระจายวตัถเุสพติด เป็นฝ่ายท่ีมีพนกังานมากท่ีสดุในกลุม่เงินทนุฯ และ
มีภารกิจหลกัท่ีต้องตดิตอ่ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกเป็นสว่นใหญ่ คือ การจําหน่ายและจดัสง่
วตัถเุสพติดทางการแพทย์ วิทยาศาสตร์ และอตุสาหกรรมให้แก่สถานประกอบการและสถานพยาบาล
ทัว่ประเทศ ซึง่แสดงเป็นขัน้ตอนการจําหน่ายวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ ดงัภาพประกอบ 3 
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 ขัน้ตอนการดําเนินงานจําหน่ายวตัถเุสพติดทางการแพทย์ให้แก่สถานพยาบาลทัว่ประเทศ มี
ดงันี ้
 

 
 

ภาพประกอบ 3 ขัน้ตอนการจําหน่ายวตัถเุสพติดทางการแพทย์ ของฝ่ายขายและติดตามการกระจาย
วตัถเุสพตดิ กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ 

 

 ท่ีมา: กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. (2557). คู่มือขัน้ตอนการปฏิบติังานขายวตัถอุอกฤทธ์ิ 
และยาเสพติดใหโ้ทษประเภท 2. หน้า 4. 
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 ขัน้ตอนการดําเนินการจําหน่ายวัตถุเสพติดทางการแพทย์ ของฝ่ายขายและติดตามการ
กระจายวตัถเุสพตดิ อธิบายโดยละเอียด (กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. 2557: 4-12) มีดงันี ้
 1. เจ้าหน้าท่ีฝ่ายขายรับคําขอซือ้พร้อมหลกัฐานประกอบการขอซือ้ท่ีผา่นการลงนามของ 
ผู้ อํานวยการกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ  
 2. เจ้าหน้าท่ีฝ่ายขายแยกคําขอซือ้พร้อมหลักฐานประกอบคําขอซือ้ ตามประเภทวัตถ ุ    
เสพติด ได้แก่ คําขอซือ้วตัถุออกฤทธ์ิในประเภท 2 (แบบ ข.วจ 1) และคําขอซือ้ยาเสพติดให้โทษ
ประเภท 2 (แบบ ยส 4) 
 3. เจ้าหน้าท่ีฝ่ายขาย ตรวจสอบเอกสารการขอซือ้ เบือ้งต้น ดงันี ้
  - การใช้แบบคําขอซือ้ถกูต้องหรือไม ่
  - การลงรายละเอียดในแบบคําขอซือ้ครบถ้วน / ถกูต้อง หรือไม ่ 
  - เปรียบเทียบลายเซ็นในคําขอซือ้ให้ตรงหรือใกล้เคียงกับตวัอย่างลายเซ็นของผู้ รับ
อนญุาตตามหลกัฐานท่ีย่ืน 
  - ตรวจสอบความถกูต้อง / ครบถ้วนของหลกัฐานท่ีย่ืน 
  - สว่นราชการ ต้องมีหนงัสือนําสง่ของทางราชการแนบมาพร้อมคําขอซือ้ ท่ีลงลายมือ 
  หากเอกสารไม่ถูกต้อง หรือไม่ครบถ้วน เจ้าหน้าท่ีฝ่ายขายต้องแจ้งสถานพยาบาลเพ่ือ
แก้ไขหรือย่ืนเอกสารเพิ่มเตมิ ตามพระราชบญัญตักิารอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนญุาตของ
ทางราชการ พ.ศ. 2558 มาตรา 8 พนกังานเจ้าหน้าท่ีผู้ มีหน้าท่ีในการรับคําขอจะต้องตรวจสอบคําขอ 
และรายการเอกสารหรือหลกัฐานท่ีย่ืนพร้อมคําขอให้ถกูต้อง ครบถ้วน หากเห็นว่าคําขอไม่ถกูต้อง หรือ
ยงัขาดเอกสารหรือหลกัฐานใด ให้แจ้งให้ผู้ ย่ืนคําขอทราบ เพ่ือย่ืนคําขอดําเนินการแก้ไขหรือย่ืนเอกสาร
หรือหลักฐานเพิ่มเติมให้ครบถ้วน และมาตราท่ี 9 หากผู้ ย่ืนคําขอไม่แก้ไขหรือไม่ส่งเอกสารหรือ
หลกัฐานเพ่ิมเติมให้พนกังานเจ้าหน้าท่ี ให้คืนคําขอพร้อมทัง้แจ้งเป็นหนงัสือถึงเหตผุลการคืนคําขอให้
ทราบด้วย 

 4. เจ้าหน้าท่ีฝ่ายขาย บนัทึกข้อมูลรายการวตัถุเสพติดท่ีขอซือ้ลงในระบบสารสนเทศ ลง
ลําดบัเลขท่ีคําขอซือ้ทัง้ในคอมพิวเตอร์ และคําขอซือ้พร้อมทัง้ลงช่ือผู้ตรวจสอบเป็นหลกัฐานและลง
วนัท่ีท่ีปฏิบตัิงานกํากบั จากนัน้นําคําขอซือ้พร้อมหลกัฐานประกอบคําขอซือ้ท่ีแนบไว้กบัใบคมุรายตวั
ผู้ รับบริการให้เภสชักรพิจารณาคําขอซือ้ 
 5. เภสชักรพิจารณาตรวจสอบว่ามีการส่งรายงานการใช้วตัถุเสพติด ภายในระยะเวลาไม่
เกิน 2 เดือนนบัจากท่ีได้รับคําขอซือ้หรือไม ่ 
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  กรณีผู้ รับบริการมีรายงานสง่/รายงานเป็นปัจจบุนั/ถกูต้อง พิจารณาดงันี ้
  - กรณียาเสพตดิตรวจสอบจากรายงานประจําเดือน (แบบ ยส 6)  
  - กรณีวตัถอุอกฤทธ์ิตรวจสอบจากรายงานประจําเดือน (แบบ บจ 9)  
  หากรายงานไมค่รบถ้วน/ไมเ่ป็นปัจจบุนั/ไมถ่กูต้อง ให้ดําเนินการ ดงันี ้
  - กรณีผู้ รับบริการไม่มีรายงานส่ง/ไม่เป็นปัจจุบนั/ไม่ถูกต้อง ส่งคําขอซือ้ท่ีติดปัญหา
รายงานให้ฝ่ายรายงานดําเนินการติดตอ่ผู้ รับบริการหรือรอการติดตอ่จากผู้ รับบริการ ทางโทรศพัท์หรือ
โทรสาร โดยกําหนดให้แจ้งผู้ รับบริการให้ส่งมอบรายงานหรือชีแ้จงเพิ่มเติม และดําเนินการตรวจสอบ
เอกสารใหมใ่ห้ถกูต้อง 
 6. เภสชักรพิจารณาตรวจสอบรายละเอียด ดงันี ้
  6.1  ความครบถ้วนถกูต้องของคําขอซือ้ พร้อมหลกัฐานประกอบคําขอซือ้โดยพิจารณาวา่ 
ถกูต้อง/ครบถ้วนหรือไม่ หากพบว่า ไม่ถกูต้อง/ไม่ครบถ้วน ติดต่อผู้ รับบริการ หรือรอผู้ รับบริการติดต่อ 
ทางโทรศพัท์ โทรสาร แจ้งให้ผู้ รับบริการดําเนินการตามเหตุผลของการไม่พิจารณา เพ่ือดําเนินการ
ตอ่ไป โดยมีการลงบนัทกึการแจ้งเร่ืองไว้ท่ีคําขอซือ้นัน้ๆ 
  6.2 พิจารณาความเหมาะสมของปริมาณวัตถุเสพติดท่ีขอซือ้และเสนอปริมาณท่ีจะ
จําหน่ายให้ผู้ รับบริการตามกฎหมาย/หลกัเกณฑ์ ดงันี ้
   6.2.1 กรณีเป็นคําขอซือ้ยาเสพติดให้โทษในประเภท 2 ทัว่ไป เภสชักรจะพิจารณา
เสนอปริมาณท่ีจะจําหน่ายให้ผู้ รับบริการตามหลักเกณฑ์การพิจารณาจ่ายวัตถุเสพติด แต่ไม่เกิน
ปริมาณตามประกาศกระทรวงสาธารณสขุ ฉบบัท่ี 121 (พ.ศ. 2536) โดยเขียนจํานวนท่ีพิจารณาให้ซือ้
ได้เป็นลายลกัษณ์อกัษรและช่ือผู้ปฏิบตังิานและวนัท่ีกํากบั 
   6.2.2 กรณีเป็นคําขอซือ้ใบสง่จ่ายยาเสพติดให้โทษในประเภท 2 (คําขอซือ้แบบ ยส 
5) และยาเสพติดให้โทษประเภท 4 เภสชักรจะพิจารณาเสนอปริมาณท่ีจะจําหน่ายให้ผู้ รับบริการตาม
ความเหมาะสม โดยพิจารณาให้ไม่เกินโควตายาเสพติดชนิดนัน้ๆ ท่ีได้รับในปีนัน้ โดยเขียนจํานวนท่ี
พิจารณาให้ซือ้ได้เป็นลายลกัษณ์อกัษร และช่ือผู้ปฏิบตังิานและวนัท่ีกํากบั 
   6.2.3 กรณีเป็นคําขอซือ้วตัถอุอกฤทธ์ิในประเภท 2 คือ ผู้ขอซือ้มีใบอนญุาตให้มีไว้
ในครอบครองหรือใช้ประโยชน์ซึ่งวตัถอุอกฤทธ์ิในประเภท 2 เภสชักรจะพิจารณาเสนอปริมาณท่ีจะ
จําหน่ายให้ โดยส่วนราชการพิจารณาให้ไม่เกินระยะเวลาท่ีควรจะมีใช้ภายใน 6 เดือน และมิใช่ส่วน
ราชการพิจารณาให้ไม่เกินระยะเวลาท่ีควรจะมีใช้ภายใน 3 เดือนหรือตามความจําเป็นและเหมาะสม 
โดยเขียนจํานวนท่ีพิจารณาให้ซือ้ได้เป็นลายลกัษณ์อกัษร และช่ือผู้ปฏิบตังิานและวนัท่ีกํากบั 
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 7.  เภสชักรพิจารณาคําขอซือ้ ส่งมอบคําขอซือ้พร้อมหลกัฐานประกอบคําขอซือ้ท่ีแนบไว้กบั
ใบคุมรายตัวผู้ รับบริการให้หัวหน้าฝ่ายขายเพ่ือพิจารณาอนุมัติ และดําเนินการจัดส่งสําหรับ
สถานพยาบาลตา่งจงัหวดัตอ่ไป 
 จากท่ีกล่าวข้างต้น เป็นขัน้ตอนการดําเนินการจําหน่ายวัตถุเสพติดทางการแพทย์ให้แก่
สถานพยาบาล ซึง่เป็นไปตามระเบียบการขายของกลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด โดยพบว่ามีความ
ยุ่งยาก ซบัซ้อนในหลายขัน้ตอน มีโอกาสเส่ียงต่อความผิดพลาด และใช้ระยะเวลานานกว่าจะจบสิน้
กระบวนการ จากปัญหาท่ีพบของฝ่ายขายและตดิตามการกระจายวตัถเุสพติด ประกอบกบัจดุเน้นทาง
กลยทุธ์ของกลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด และนโยบายท่ีให้ทุกส่วนราชการ มีการทบทวนและปรับ
ขัน้ตอนการทํางาน โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ ฝ่ายขายและ
ตดิตามการกระจายวตัถเุสพตดิ จงึได้พฒันาระบบการให้บริการให้สอดคล้องกบัแผนกลยทุธ์ตลอดช่วง
ระยะเวลา 2 ปีท่ีผา่นมา แบง่เป็น 2 ระบบหลกั คือ 
 1. ระบบสารสนเทศสําหรับการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ออนไลน์จากสถานพยาบาล
ทัว่ประเทศเข้ามายงักลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ (Order-Report Online) 
 2. ระบบการจดัสง่วตัถเุสพตดิทางการแพทย์โดยผา่นระบบ Shipping tools 
 
 ระบบสารสนเทศสําหรับการส่ังซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ออนไลน์จากสถาน 
พยาบาลทั่วประเทศเข้ามายังกลุ่มเงนิทุนหมุนเวียนยาเสพตดิ (Order-Report Online) 
 เป็นระบบท่ีผสานการทํางานระหวา่งสถานพยาบาลและกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ โดย
นําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาประยกุต์ใช้ในการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์
เพ่ือให้ได้รับความสะดวก และรวดเร็วในการใช้บริการ เพิ่มช่องทางในการรับทราบข้อมูลข่าวสารท่ี
เก่ียวข้องกบัวตัถเุสพติดทางการแพทย์ และเพิ่มทางเลือกให้แก่สถานพยาบาลในการติดตอ่ส่ือสารกบั
กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ สอดคล้องกบัพระราชบญัญตักิารอํานวยความสะดวกในการพิจารณา
อนญุาตของทางราชการ (มรกต จรูญวรรธนะ. 2556: 73) 
 กลุ่มเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติดได้ออกแบบระบบสารสนเทศและพัฒนาโปรแกรมท่ี
ครอบคลมุการทํางานทัง้ระบบ ตัง้แต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2556 โดยนําร่องอบรมการใช้โปรแกรมการ
สัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ กบัโรงพยาบาลทัง้ภาครัฐและภาคเอกชนจํานวน 
518 แห่ง และเร่ิมใช้ตัง้แต่วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2556 เป็นต้นมา โดยจดัแยกเป็นกลุ่มโรงพยาบาลท่ี
ผ่านการอบรมและใช้ระบบสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งขัน้ตอนการสัง่ซือ้
ผา่นระบบออนไลน์ แสดงดงัภาพประกอบตอ่ดงันี ้ 
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ภาพประกอบ 4 การเข้าระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ท่ี http://appnarcotic.fda.moph.go.th/web/ และ 
Log in เข้าสูร่ะบบ 

 
 

 
 

ภาพประกอบ 5  การระบช่ืุอผู้ใช้งาน (username) ในระบบและใสร่หสัผา่น (password) 
 

 
 

ภาพประกอบ 6  การเลือกแบบคําขอซือ้ ตามประเภทท่ีต้องการสัง่ซือ้ 
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ภาพประกอบ 7  การตรวจสอบข้อมลูตามใบอนญุาตของโรงพยาบาลในครัง้แรกท่ีเข้าระบบ และระบุ
วงเงินการสัง่ซือ้ในแตล่ะครัง้ หากโรงพยาบาลต้องจํากดัวงเงินในการสัง่ซือ้ 

 
 

 
 

ภาพประกอบ 8 การบนัทกึรายการวตัถเุสพตดิทางการแพทย์และใสจํ่านวนท่ีต้องการสัง่ซือ้ 
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ภาพประกอบ 9  การตรวจสอบ ขนาดบรรจ ุและวนัหมดอาย ุของวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 10  การระบขุ้อมลูการมาตดิตอ่รับวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ และกดปุ่ มบนัทกึ 
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ภาพประกอบ 11  การกดบนัทึกเพ่ือยืนยนัการสัง่ซือ้ หากกดยืนยนั ข้อมลูการสัง่ซือ้จะถกูสง่มาท่ีกลุม่
เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ 

 

 
 

ภาพประกอบ 12  แบบคําขอซือ้สําหรับสัง่พิมพ์ ให้ผู้ ถือใบอนญุาตลงนาม 
 

 ท่ีมา: กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ. (2556). ระบบการสัง่ซ้ือวตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่าน
ระบบออนไลน์. สืบค้นเม่ือ 11 พฤศจิกายน 2558, จาก http://appnarcotic.fda.moph.go.th/web/ 
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 จากนัน้นําแบบคําขอซือ้พร้อมเอกสารประกอบการขอซือ้ จัดส่งไปรษณีย์หรือมาย่ืนด้วย
ตนเองท่ีกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา และเข้าสูข่ัน้ตอนการ
ดําเนินการจําหน่ายวตัถเุสพติดทางการแพทย์ให้แก่สถานพยาบาลทัว่ประเทศ ตามภาพประกอบท่ี 3 
พบวา่แม้จะใช้งานระบบสัง่ซือ้ออนไลน์แล้ว ก็ยงัพบความยุ่งยากในเร่ืองการจดัสง่เอกสารเข้ามาท่ีกลุม่
เงินทุนฯ เพ่ือใช้เป็นหลกัฐานในการยืนยนัการสัง่ซือ้ โดยผู้ ถือใบอนุญาตเป็นผู้ลงนามแบบคําขอซือ้ 
และเอกสารท่ีเก่ียวข้องทกุฉบบั ทัง้นี ้สวุพตั สขุทศัน์.  (2556: สมัภาษณ์) ได้อธิบายในท่ีประชมุเชิง
ปฏิบตัิการ เร่ือง การพฒันาระบบงานด้านวตัถเุสพติด ให้โรงพยาบาลท่ีเข้าอบรมรับทราบถึงความ
ปลอดภัยในการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ เน่ืองจากหากพบว่า มีการร่ัวไหล หรือถูกนําไปใช้
ในทางท่ีผิด จะมีผลกระทบตอ่ความมัน่คงของประเทศได้ แต่ในอนาคตเม่ือพฒันาโปรแกรมการสัง่ซือ้
ผ่านระบบออนไลน์ได้สมบรูณ์ และเสนอแก้ไขกฎหมายและระเบียบตา่งๆท่ีเก่ียวข้องกบัการขายสําเร็จ 
กลุ่มเงินทุนฯจะใช้วิธีการส่งคําขอซือ้ผ่านระบบออนไลน์ โดยใช้ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ (digital 
signature) ของผู้ ถือใบอนญุาตเป็นลายเซ็นยืนยนัการสัง่ซือ้ และอพัโหลดไฟล์เอกสารแนบท่ีเก่ียวข้อง
ท่ีใช้ประกอบการพิจารณาผ่านทางระบบได้เลย เม่ือระบบใช้ได้สมบูรณ์จะส่งผลให้โรงพยาบาล
สามารถทําการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ได้อย่างบูรณาการ ลดต้นทุนและเวลาการดําเนินการ
สัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ 
 
 ระบบการจัดส่งวัตถุเสพตดิทางการแพทย์โดยผ่านระบบ Shipping tools (มรกต  
จรูญวรรธนะ.  2556: 74-75) 
 เป็นระบบการให้บริการจัดส่งวัตถุเสพติดท่ีใช้ทางการแพทย์ให้กับสถานพยาบาลท่ีไม่
สามารถ หรือไม่สะดวกท่ีจะเดินทางเข้ามารับวตัถเุสพติดนัน้ๆด้วยตนเอง โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ท่ีมีการออนไลน์ทัง้ระบบและมีการเช่ือมโยงข้อมูลสินค้าท่ีจะส่งจากคลังยาเสพติดทางการแพทย์ 
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ไปยังบริษัทไปรษณีย์ไทยโดยตรงซึ่งกลุ่มเงินทุนหมุนเวียน     
ยาเสพติดและบริษัทไปรษณีย์ไทยจํากัดได้ร่วมกันออกแบบระบบสารสนเทศและพฒันาโปรแกรมท่ี
ครอบคลมุการทํางานทัง้ระบบโดยเร่ิมพฒันาตัง้แตเ่ดือนมกราคม พ.ศ. 2556 ท่ีผ่านมาและได้เร่ิมทํา
การทดลองใช้ระบบดงักลา่วตัง้แตว่นัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2556 เป็นต้นมา ภายใต้กรอบแนวคิด “ลด 1 
ต้องเพิ่ม 4” คือ ลดขัน้ตอนการขนส่ง เพิ่มความรวดเร็ว โดยมีรถยนต์ขนส่งจากบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จํากดั มารับวตัถเุสพติดทางการแพทย์จากคลงัยาเสพติด สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา และ
ในกรณีท่ีมีการส่งผิดพลาดหรือพบการชํารุดเสียหาย สามารถส่งคืนได้ทนัทีกบัผู้ นําส่ง เพิ่มระบบการ
ควบคมุคณุภาพ ด้วยรถปรับอากาศท่ีมีการควบคมุอุณหภมูิในระหว่างการขนส่งไม่เกิน 25 องศา
เซลเซียส เพิ่มระบบความปลอดภยัขัน้สงู โดยมี GPS ติดตามรถยนต์ขนส่งและรถยนต์ขนส่งเฉพาะ
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วัตถุเสพติดทางการแพทย์ไม่ปะปนกับพัสดุอ่ืน และเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้ รับบริการ สามารถ
ตรวจสอบสถานะการนําสง่ผ่านเว็บไซต์ได้ตลอด 24 ชัว่โมง จะเห็นว่าระบบ Shipping Tools เป็นการ
ปรับขัน้ตอนการทํางาน (reprocess) อย่างแท้จริง ทัง้ในแง่ของการลดขัน้ตอนท่ีมีการปรับเปล่ียน
กระบวนการทํางาน โดยการนําระบบสารสนเทศเข้ามาบริหารจัดการอย่างมีมาตรฐานสู่การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านการจดัส่งวตัถุเสพติดทางการแพทย์อย่างครบวงจร มีความโปร่งใส
สามารถตรวจสอบสถานะการให้บริการในทกุขัน้ตอนจากทัง้ผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการได้ตลอด 24 
ชั่วโมงโดยผ่านระบบอินเทอร์เน็ต นอกจากจะสามารถประกันระยะเวลาการจัดส่งสินค้าตาม
กําหนดเวลาแล้ว ยงัสามารถตอบโจทย์ปัญหาตา่งๆท่ีพบในอดีต อาทิ การไมส่ามารถประกนัระยะเวลา
ถึงมือผู้ รับบริการ ไม่สามารถตรวจสอบและติดตามสถานะในกระบวนการการจดัส่ง ไม่มีระบบการ
ควบคมุอณุหภมูิเพ่ือรักษาคณุภาพผลติภณัฑ์ ได้อีกด้วย ดงัภาพประกอบ 13 
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ภาพประกอบ 13 สรุปเปรียบเทียบความแตกตา่งของระบบการจดัสง่เดมิกบัระบบ Shipping Tools 
 
 ท่ีมา: มรกต จรูญวรรธนะ. (2556, กนัยายน – ธนัวาคม). ระบบ Shipping tools วตัถ ุ 
เสพตดิท่ีใช้ทางการแพทย์. วารสารอาหารและยา. หน้า 74. 
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 จากรายละเอียดขัน้ตอนการดําเนินงานของกลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด การจดัทําแผน
ยทุธศาสตร์ จนนําไปสูก่ารเปล่ียนแปลงระบบการดําเนินงานโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ดงัท่ี
กล่าวข้างต้น ถือเป็นการริเร่ิมสร้างคุณภาพการบริการโดยเฉพาะในส่วนภาครัฐ ท่ีจะกล่าวในหัวข้อ
ถดัไป  
 
3. แนวคดิ ทฤษฎี เก่ียวกับคุณภาพบริการ 
 ความหมายและการประเมินคุณภาพบริการ 
 ดิคเนส (ไพศาล เกรียงเชิดศกัดิ์. 2010: 9; อ้างอิงจาก Dickness. 1994: 15) ให้คําจํากดั
ความของคําว่าคุณภาพ คือ ระดบัความเป็นเลิศในคุณลักษณะโดยรวมของผลิตผล หรือบริการท่ี
ปราศจากข้อบกพร่อง ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการเป็นท่ีพงึพอใจและเกิดประโยชน์ตรงตอ่
ความต้องการของผู้ รับบริการ 
 พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (ไพศาล เกรียงเชิดศกัดิ์. 2553: 10, 15-16; อ้างอิงจาก 
Parasuraman; & Berry. 1985: 41,48) ได้กลา่วว่า คณุภาพขึน้อยู่กบัการรับรู้ของผู้บริโภคท่ีเกิดจาก 
การเปรียบเทียบความคาดหวงัในการบริการกบัสิ่งท่ีผู้ รับบริการได้รับจริง โดยการบริการท่ีมีคณุภาพ
นัน้มาจากการท่ีผู้ รับบริการได้รับบริการตามท่ีคาดหวงัไว้ และได้กําหนดลกัษณะคณุภาพบริการ ซึ่ง
ประกอบด้วยองค์ประกอบ 10 ประการ ดงันี ้
 1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (reliability) คือ การให้การบริการท่ีดีอย่างสม่ําเสมอหรือ
การให้การบริการท่ีถกูต้องตัง้แตค่รัง้แรก 
 2.  การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (responsiveness) หมายถึง ความตัง้ใจหรือความพร้อมใน
ให้บริการ การช่วยเหลือและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้ทนัท่วงที 
 3.  ความสามารถในการให้บริการ (competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการ
ให้บริการของผู้ ให้บริการ ซึง่ประกอบด้วยความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสมัพนัธ์ในการติดตอ่กบับคุคล
อ่ืน ความรู้ทกัษะท่ีช่วยสง่เสริมสนบัสนนุการปฏิบตังิาน 
 4.  การเข้าถึง (access) หมายถึง การบริการท่ีมอบให้ผู้ รับบริการได้ง่าย หรือเข้าถึงการ
บริการได้ง่าย เช่น ขัน้ตอนการใช้บริการไม่ติดขัด ช่วงเวลาท่ีรอรับบริการไม่นานเกินไป สถานท่ีท่ี
ให้บริการอํานวยความสะดวก 
 5.  อธัยาศยัไมตรี (courtesy) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความสภุาพ ให้เกียรติ เอาใจใสแ่ละมี
ความเป็นมิตร 
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 6.  การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง การท่ีผู้ ให้บริการให้ข้อมลูข่าวสารแก่
ผู้ รับบริการอยู่เสมอ ใช้ภาษาหรือคําพูดท่ีเข้าใจง่ายและรับฟังความต้องการ ข้อเสนอแนะของ
ผู้ รับบริการ 
 7.  ความเช่ือถือไว้ใจได้ (credibility) หมายถึง การบริการท่ีทําให้เกิดความไว้วางใจ เช่ือถือ
ได้จากการให้บริการจากความจริง การปฏิบตังิานในมาตรฐานการบริการและมีความถกูต้อง 
 8.  ความปลอดภยั (security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และ
ความสงสยั เช่น ความปลอดภยัด้านร่างกาย ความปลอดภยัด้านการเงิน หรือการเก็บรักษาข้อมลูของ
ผู้ รับบริการให้เป็นความลบั 
 9.  การเข้าใจและการรู้จกัผู้ รับบริการ (understanding/knowing) หมายถึง การทําความเข้า
ใจความต้องการของผู้ รับบริการและตอบสนองความต้องการได้ 
  10.  ความเป็นรูปธรรม (tangibles) หมายถึง สิ่งต่างๆท่ีผู้ รับบริการสามารถจบัต้องได้ หรือ
สามารถสงัเกตได้ เช่น สิ่งอํานวยความสะดวก เคร่ืองมืออปุกรณ์ท่ีใช้ในการบริการ และการแต่งกาย
ของผู้ รับบริการ เป็นต้น 
 ตอ่มาพาราซุรามาน และคณะ (สจกต สขุสวสัดิ์. 2554: 21-22; อ้างอิงจาก Parasuraman; 
et. al. 1988) ได้พฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคณุภาพการบริการ เรียกว่า “SERVQUAL” 
(service quality) ซึง่ใช้เป็นเคร่ืองมือในการประเมินระดบัความแตกตา่งของแต่ละกิจกรรมท่ีสมัพนัธ์
กัน และนําไปสู่ผลลัพธ์ของแต่ละกิจกรรมท่ีผู้ รับบริการได้รับ โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพ 5 
ประการ ดงันี ้
 1.  ความสามารถสมัผัสได้ (tangible) หมายถึง การบริการท่ีนําเสนอในลกัษณะทาง
กายภาพ ปรากฏให้เห็นถึงสิง่อํานวยความสะดวกตา่งๆ เช่น มีอปุกรณ์ท่ีทนัสมยั สวยงาม 
 2.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกบั
ท่ีได้สญัญาไว้กบัผู้ รับบริการ โดยทําให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่ การบริการท่ีได้รับมีความน่าเช่ือถือ ให้บริการ
ตรงตามเวลา และสามารถให้ความไว้วางใจได้  
 3.  การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้ รับบริการ
สามารถเข้าถึงบริการได้อยา่งง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ  
 4.  การให้ความมั่นใจ (assurance) หมายถึง ผู้ ให้บริการต้องมีทักษะ ความรู้ ความ
เช่ียวชาญ มีความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการด้วยความสภุาพ รวมทัง้เอาใจ
ใส ่มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดี ทําให้ผู้ รับบริการเกิดความมัน่ใจในการรับบริการ  
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 5.  การเอาใจใส่ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูล เอาใจใส่ของผู้ ให้บริการ 
เข้าใจถึงความต้องการ และตรงตามความต้องการท่ีแตกตา่งกนัของผู้ รับบริการ  
 จีเฟ่น (กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกลุ. 2550: 14; อ้างอิงจาก Gefen, D. 2002: 27-51) ศกึษาความ
จงรักภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ได้นําเคร่ืองมือในการประเมิน
คณุภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ไปประเมินคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยปรับมิติ
ต่างๆให้สอดคล้องกับการให้บริการทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดังนี  ้ด้านความสามารถสัมผัสได้ 
(tangible) ประเมินจาก ความเรียบร้อย และความสวยงามของระบบ การจดัวางเนือ้หา และกลุ่ม
ข้อมลู ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ (reliability) ประเมินจาก ความตรงเวลา และตรงตามท่ีลกูค้า
สัง่สินค้าหรือบริการ ด้านการตอบสนอง (responsiveness) ประเมินจาก การให้บริการลกูค้าด้วย
ความถกูต้อง ไม่มีความผิดพลาด บริการด้วยความเต็มใจ มีความพร้อมบริการอยู่เสมอ ด้านการให้
ความมัน่ใจ (assurance) ประเมินจาก ระบบบริการออนไลน์ท่ีสามารถแนะนําการใช้งาน แก้ไขปัญหา
ของลกูค้าได้ตลอดท่ีทําการใช้บริการออนไลน์ และด้านการเอาใจใส่ (empathy) ประเมินจาก 
ความสามารถในการให้บริการท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะบคุคล ลกูค้าสามารถปรับเนือ้หาบนเว็บไซต์ ตาม
ความต้องการได้ด้วยตนเอง ซึ่งผลจากการวิจยัพบว่า มิติด้านความสามารถสมัผสัได้ เป็นมิติท่ีมี
ความสําคญัมากท่ีสดุตอ่การเพิ่มขึน้ของความจงรักภกัดีของลกูค้า  
 จากท่ีกล่าวข้างต้นเป็นแนวคิดและมิติในการประเมินของคุณภาพการให้บริการทั่วไป 
เน่ืองจากการศึกษาครัง้นี  ้เป็นการให้บริการผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงนําเสนอ
รายละเอียดการประเมินคณุภาพการให้บริการผา่นช่องทางอินเทอร์เน็ตเพิ่มเตมิ ในหวัข้อตอ่ไป 
 
 แนวคดิและการประเมินคุณภาพบริการทางอเิล็กทรอนิกส์ 
 คณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ (E-service quality) หรือคณุภาพบริการท่ีนํามาใช้กบักิจกรรม
บนอินเทอร์เน็ต เป็นการบรูณาการระหว่างการวิจยัด้านการตลาดและเทคโนโลยีสารสนเทศ เน่ืองจาก
การซือ้สนิค้าหรือบริการทางอินเทอร์เน็ตนัน้ ไมเ่พียงแตเ่ป็นลกัษณะของความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้ากบั
ผู้ขายเท่านัน้ แต่ยงัมีความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้ากบัเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์อีกด้วย (เขมิยา สิงห์ลอ. 
2554: 8)  
 พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ถือเป็นการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบหนึ่งท่ีจดั 
ทําขึน้เพ่ือช่วยผู้ประกอบการให้สามารถเพิ่มช่องทางการจําหน่ายสินค้าและบริการ จากการท่ีผู้ซือ้ต้อง
มาตดิตอ่ท่ีร้านค้าโดยตรงเป็นการซือ้ผา่นเว็บไซต์แทน 
 จากท่ีนําเสนอตัวอย่างงานวิจัยท่ีมีการประเมินคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ด้วย
เคร่ืองมือ “SERVQUAL” ในข้างต้นไปแล้วนัน้ นกัวิชาการบางท่านไม่เห็นด้วยในการใช้ SERVQUAL 
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ซึ่งเป็นเคร่ืองมือท่ีได้รับความนิยมในการประเมินคุณภาพบริการทั่วไปมาใช้วัดการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากลักษณะของการบริการมีความแตกต่างกัน แม้จะมีการปรับมิติต่างๆให้
สอดคล้องกันแล้วก็ตาม โดยการบริการแบบเดิมนัน้ บุคลากรเป็นผู้ ให้ข้อมูลเป็นหลกั ในขณะท่ีการ
บริการผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต นําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาเป็นองค์ประกอบสําคญัในการส่ือสาร
เพ่ือการบริการ จึงต้องคํานึงถึงความปลอดภัยและการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลในการใช้บริการ
มากกว่า ซึง่ประเด็นเหล่านีไ้ม่มีอยู่ในการบริการแบบดัง้เดิม ดงันัน้ มิติการประเมินคณุภาพบริการทัง้
สองแบบควรมีความแตกตา่งกนั จงึได้มีนกัวิชาการหลายท่านปรับปรุงแบบประเมินคณุภาพการบริการ
ทัว่ไปให้สอดคล้องกบัการให้บริการผา่นช่องทางอินเทอร์เน็ต แสดงดงัภาพประกอบ 14 ดงันี ้ 
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ปีทีศ่กึษา แบบจําลอง มติทิ ีใ่ชป้ระเมนิคุณภาพการบรกิาร ผูว้จิยั

1988 SERVQUAL

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible)
2. ความเชือ่มัน้ในบรกิาร (Reliability)
3. การตอบสนอง (Responsiveness)
4. การใหค้วามมัน้ใจ (Assurance)
5. การเอาใจใส่ (Empathy)

Parasuraman et al.
 (1988)

2000 e-SQ

1 ความน่าเชือ่ถอื (Credibility)
2. การตอบสนอง (Responsiveness)
3. การเขา้ถงึบรกิาร (Access)
4. ความยืดหยุ่น (Flexibility)
5. ความง่ายในการเลอืกชมหนา้เวปทีต่อ้งการ (Ease of 
navigation)
6. ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency)
7. ความมั่นใจและความไวว้างใจ (Assurance/Trust)
8. ความปลอดภัยและการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล 
(Security/Privacy)
9. ความรูเ้ก ีย่วกับค่าใชจ่้าย (Price knowleadge)
10. ความสวยงาม (Site aesthetics)
11. การบรกิารทีต่รงตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล 
(Customization/Personalization)

Zeithaml et al 
(2000)

2001 SITEQUAL

1. ความยากง่ายต่อการใชง้าน (Ease of use)
2. การออกแบบ (Aesthetic design)
3.  ความเร็วในการประมวลผล (Processing speed)
4. การรักษาความปลอดภัยสารสนเทศ (Security)

Yoo, Donthu
(2001)

2002 WebQual

1. ความสามารถในการใชง้าน (Usability)
2. การออกแบบ (Website design)
3. สารสนเทศและความน่าเชือ่ถอื (Information quality)
4. ความเห็นอกเห็นใจผูใ้ช ้(Service interaction quality)

Barnes, Vidgen
(2002)

2003 eTailQ
(B2C Purpose)

1. การออกแบบเว็บไซต ์(Website design)
2. ความน่าเชือ่ถอืของเว็บไซต ์(Reliability/ Fullfillment)
3. การรักษาความปลอดภัยสารสนเทศและความเป็น
ส่วนตัวของผูใ้ชบ้รกิาร (Privacy/Security)
4. การใหบ้รกิารลูกคา้ (Customer service)

Wolfinbarger, Gilly 
(2003)

E-S-QUAL

1. ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency)
2. การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment)
3. ความพรอ้มของระบบ (System availability)
4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy)

E-RecS-QUAL
5. การตอบสนอง (Responsiveness)
6. การชดเชย (Compensation)
7. ช่องทางการตดิต่อ (Contact)

2005 Parasuraman et al.
(2005)

 
 

ภาพประกอบ 14 สรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัคณุภาพบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ (E-service quality) 
 
 ท่ีมา: สจกต สขุสวสัดิ์. (2554). การประเมินคณุภาพการให้บริการระบบยื่นแบบแสดง
รายการและชําระภาษีเงินไดบ้คุคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต(e-Revenue) ของกรมสรรพากร โดยใช้
แบบจําลอง E-S-QUAL. หน้า 30-31. 
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 ซีแทมล์ (กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกลุ. 2550: 15; อ้างอิงจาก Zeithaml; et al. 2000: 16) ได้
พฒันาเคร่ืองมือสําหรับวดัคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ใหม่ เรียกว่า “e-SQ” โดยมีมิติการวดั 11 
มิต ิคือ 
 1.  ความน่าเช่ือถือ (reliability) ประเมินจาก ความสามารถในการทํางานของเว็บไซต์ได้
อยา่งถกูต้อง และการให้บริการได้ตรงตามสญัญาท่ีให้ไว้กบัลกูค้า 
 2.  การตอบสนอง (responsiveness) ประเมินจาก การตอบสนองความต้องการของลกูค้า
ได้อยา่งรวดเร็ว และความสามารถให้ความช่วยเหลือได้เม่ือลกูค้ามีปัญหา 
 3.  การเข้าถึงบริการ (access) ประเมินจาก ความสามารถเข้าถึงเว็บไซต์ของหน่วยงานได้
อยา่งรวดเร็ว 
 4.  ความยืดหยุ่น (flexibility) ประเมินจาก การมีหลายทางเลือกให้ลกูค้าเลือกใช้บริการ เช่น 
การจ่ายเงิน การรับ-สง่บริการ การค้นหาบริการ และการสง่คืนสิง่ท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ 
 5.  ความง่ายในการเลือกชมหน้าเวบ็เพจท่ีต้องการ (ease of navigation) ประเมินจาก การมี
สารบญัท่ีช่วยให้ลกูค้าสามารถค้นหาสิ่งท่ีต้องการด้วยความง่าย มีระบบการสืบค้นข้อมลูท่ีดี และมี
เคร่ืองมือช่วยให้ลกูค้าเปลี่ยนหน้าเว็บด้วยความสะดวกและรวดเร็ว 
 6.  ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ประเมินจาก การเป็นเว็บไซต์ท่ีใช้งานง่าย มีการ
ออกแบบท่ีเป็นระเบียบ และลกูค้ากรอกข้อมลูเพียงเลก็น้อยในการเข้ารับบริการ 
 7.  ความมัน่ใจและความไว้วางใจ (assurance/trust) ประเมินจาก ความรู้สกึเช่ือใจท่ีลกูค้ามี
ตอ่การใช้งาน หรือทําธุรกรรมผ่านเว็บไซต์ ความมีช่ือเสียงด้านความถกูต้องของเว็บไซต์ มีข้อมลูท่ี
ชดัเจนและถกูต้องเก่ียวกบัการบริการ 
 8.  ความปลอดภยัและการปกป้องข้อมลูสว่นบคุคล (security/privacy) ประเมินจาก ความ
เช่ือของลกูค้าด้านความปลอดภยั และการปกป้องข้อมลูจากการเข้าไปใช้โดยไมไ่ด้รับอนญุาต 
 9.  ความรู้เก่ียวกบัคา่ใช้จ่าย (price knowledge) ประเมินจาก การให้โอกาสลกูค้าในการ
กําหนดคา่ใช้จ่าย คา่ขนสง่ รวมทัง้สามารถเปรียบเทียบราคาได้ด้วย 
  10.  ความสวยงาม (site aesthetics) ประเมินจาก การออกแบบระบบท่ีสวยงาม 
  11.  การบริการท่ีตรงตามความต้องการเฉพาะบุคคล (customization/personalization) 
ประเมินจาก ความง่ายและความสะดวกท่ีลกูค้าสามารถปรับแต่งตามความชอบส่วนบคุคล รวมถึงมี
การเก็บบนัทกึประวตักิารใช้บริการ และคา่ใช้จ่ายท่ีใช้บริการ 
 ย ูและดอนย ุ(กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกลุ. 2550: 16; อ้างอิงจาก Yoo; & Donthu. 2001) พฒันา
ดชันีคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเรียกว่า “SITEQUAL” มี 4 มิติ คือ ความง่ายในการใช้งาน 
(ease of use) ความสวยงามของการออกแบบ (aesthetic design) ความเร็วในการประมวลผล 
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(process speed) และความปลอดภยั (security) ข้อมลูท่ีนํามาใช้ในการพฒันา และทดสอบ 
SITEQUAL นัน้ สว่นใหญ่นํามาจากการให้นกัศกึษาวิชาการตลาดเข้าไปเย่ียมชม และมีปฏิสมัพนัธ์กบั
เว็บไซต์ซือ้สินค้าออนไลน์ โดยให้เลือกเว็บไซต์ได้อย่างอิสระ ดงันัน้ SITEQUAL จึงไม่สามารถรวบรวม
ข้อมลูได้ครบทกุด้านในกระบวนกนัซือ้ขายสินค้าออนไลน์ การประเมินคณุภาพการบริการของเว็บไซต์
จึงยงัไม่ครอบคลมุ คล้ายกบัเคร่ืองมือท่ีเรียกว่า “Web Qual” ถกูพฒันาขึน้โดย บาร์เนส และ วิดเจน        
(กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกลุ. 2550: 16-17; อ้างอิงจาก Barnes; & Vidgen. 2002) ซึง่แตกตา่งจากการวดั
เว็บไซต์ท่ีมีการให้บริการในลกัษณะของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ประกอบด้วยมิติการ
วดั คือ การนํามาใช้ประโยชน์ (usability) การออกแบบระบบ (design) ข้อมลูข่าวสารภายในเว็บไซต์ 
(information) ความเช่ือถือ (trust) และการเอาใจใส ่ (empathy) ข้อมลูท่ีนํามาใช้ในการพฒันา และ
ทดสอบแบบสอบถามนัน้นํามาจากกลุ่มนักศึกษามหาวิทยาลยัท่ีเข้าเย่ียมชม เพ่ือประเมินร้านขาย
หนงัสือออนไลน์ 3 แห่ง โดยท่ีไม่จําเป็นต้องซือ้หนงัสือจริง ทําให้มาตรวดันีอ้าจไม่ครอบคลมุการ
ประเมินคณุภาพการบริการของเว็บไซต์ครบทกุมิตเิช่นกนั  
 โวลฟ์ฟินบาร์เกอร์ และกิลล่ี (รัฐ ใจรักษ์; กลัยา ใจรักษ์; และ ศศิวิมล ขจรคํา. 2557: 37; 
อ้างอิงจาก Wolfinbarger; & Gilly. 2003) ได้พฒันาเคร่ืองมือท่ีเรียกว่า “eTailQ” ขึน้ ประกอบด้วย 4 
มิต ิดงันี ้ 
 1.  การออกแบบเว็บไซต์ (website design)  
 2.  ความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ (reliability/fulfillment)  
 3. การรักษาความปลอดภยัสารสนเทศและความเป็นส่วนตวัของผู้ ใช้บริการ (privacy/ 
security)  
 4.  การให้บริการลกูค้า (customer service)  
 ซึง่ถือเป็นแบบประเมินรุ่นแรกท่ีได้ริเร่ิมนําเสนอประเด็นการประเมินด้านการบริการเข้าไว้ใน
ข้อคําถาม จงึทําให้คําถามในแบบประเมิน “eTailQ” สอดคล้องกบัประสบการณ์ทัง้หมดท่ีลกูค้ารับรู้ได้
ตลอดการซือ้สนิค้าจากเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เร่ิมตัง้แตก่ารท่ีลกูค้าศกึษาข้อมลูท่ีนําเสนอจาก
เว็บไซต์ การสมคัร และการเข้าสูร่ะบบของลกูค้า ตามด้วยการเพิ่มรายการท่ีต้องการในตะกร้าสินค้า 
โดยสิน้สดุท่ีการเลือกวิธีการจดัส่ง และการชําระเงิน ในขัน้ตอนการชําระเงินนีล้กูค้ามกัจะกงัวลกบั
ประเดน็ท่ีเก่ียวข้องกบัความมัน่คงปลอดภยัและความเป็นสว่นตวัมากท่ีสดุ  
 ตอ่มา พาราซุรามาน และคณะ (สจกต สขุสวสัดิ์. 2554: 26-28; อ้างอิงจาก Parasuraman; 
et al. 2005) ได้สร้างเคร่ืองมือท่ีเรียกว่า “E-S-QUAL” (Electronic Service Quality) และ                
“E-RecS-QUAL” (Electronic Recovery Service Quality) สําหรับการประเมินคณุภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ โดยพฒันาแนวคิดมาจาก “SERVQUAL” นํามาจดักลุ่มการประเมินคณุภาพบริการให้
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สอดคล้องกบัการประเมินคณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ แบง่เป็น 4 มิต ิมีข้อคําถาม จํานวน 22 
รายการ ดงันี ้
 1. ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) 
  1.1 ความง่ายในการค้นหา 
  1.2 ความง่ายของการเข้าถงึหน้าเว็บไซต์และระบบงานตา่งๆภายในเว็บไซต์ 
  1.3 ความสามารถทําการธุรกรรมอยา่งสมบรูณ์ 
  1.4 การจดัลําดบัข้อมลู 
  1.5 การนําเสนอผลอยา่งรวดเร็ว 
  1.6 ความง่ายในการใช้งาน 
  1.7 การดําเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
  1.8 การจดัลําดบัโครงสร้าง  
 2. การบรรลุเป้าหมาย (fulfillment)  
   2.1 การนําเสนอผลงานตามข้อเสนอแนะตา่งๆ  
   2.2 ความสามารถในการนําเสนอผลงานตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม  
   2.3 ความรวดเร็วในการนําเสนอตามการร้องขอ  
   2.4 การนําสง่ผลลพัธ์ตามการร้องขอ  
   2.5 นําเสนอสนิค้าหรือบริการท่ีสามารถรองรับได้  
   2.6 ความน่าเช่ือถือของการนําเสนอผลงาน 
   2.7 ความแมน่ยําในการนําเสนอผลงาน 
 3. ความพร้อมของระบบ (system availability)  
  3.1 ระบบสามารถใช้งานอยา่งสม่ําเสมอ  
   3.2 ระบบสามารถแสดงผล/คํานวณได้อยา่งถกูต้อง  
   3.3 ระบบงานไมมี่ข้อผิดพลาดในการทํางาน/การหยดุทํางาน  
   3.4 หน้อจอของเวบ็ไซต์ไมห่ยดุน่ิงระหวา่งการใช้งาน  
 4. ความเป็นส่วนตวั (privacy)  
  4.1 การป้องกนัสารสนเทศในการใช้งาน  
  4.2  ไมเ่ผยแพร่ข้อมลูให้กบัเว็บไซต์อ่ืนท่ีไมเ่ก่ียวข้อง  
   4.3 การป้องกนัข้อมลู เชน่ ข้อมลูสว่นตวัหรือข้อมลูทางการเงินของผู้ รับบริการ  
 สําหรับเคร่ืองมือ “E-RecS-QUAL” มีความสําคญัในการประเมินคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ คือ ช่วยเหลือผู้ รับบริการเม่ือพบปัญหาจากการใช้เว็บไซต์ ประกอบด้วย 3 มิติ จํานวน 
11 รายการ ดงันี ้
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 1. การตอบสนอง (responsiveness)  
  1.1 ความสะดวกสบายในการสง่คืนสนิค้าหรือบริการ 
  1.2 ความสามารถในการจํากดัสนิค้าหรือบริการท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อตกลง 
  1.3 การรับประกนั 
  1.4 การบง่ชีปั้ญหากรณีพบข้อผิดพลาด 
  1.5 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 
 2. การชดเชย (compensation) 
  2.1 การชดเชยจากข้อผิดพลาดท่ีพบ 
  2.2 การชดเชยจากข้อผิดพลาดจากการไมต่รงตามเวลา 
  2.3 การยกเลกิรายการบริการ 
 3. ช่องทางการตดิต่อ (contact) 
  3.1 การให้หมายเลขตดิตอ่กรณีพบปัญหาการใช้งาน 
  3.2 การให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบคําถามแบบออนไลน์ 
  3.3 ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ปัญหา 
 จากแนวคิดและแบบการประเมินคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ตา่งๆ ท่ีนําเสนอข้างต้น 
ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการประเมินคณุภาพบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์  “E-S-QUAL” และ 
“E-RecS-QUAL” ครอบคลมุการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในด้านต่างๆ อีกทัง้เป็นเคร่ืองมือท่ีได้รับ
การยอมรับ และถกูนํามาใช้ในการประเมินคณุภาพบริการอย่างกว้างขวาง มีการพฒันามาอย่าง
ต่อเน่ืองเร่ือยมาจนถึงปัจจุบนั จึงมีความเหมาะสมท่ีจะนํามาพฒันาเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมลูในงานวิจยัเร่ือง ความพงึพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์  

 
4. แนวคดิ ทฤษฎี เก่ียวกับความพงึพอใจ 
 โฮเยอร์ และแม็คเค็นนิส (ประเดิมชยั คงสวุรรณ. 2549: 8; อ้างอิงจาก Hoyer; & Maclnnis. 
1977) อธิบายถึงความพอพึงใจว่า ผู้ รับบริการจะมุ่งความสนใจไปท่ีสินค้าหรือบริการท่ีผู้ รับบริการ
สามารถประเมินผลในแง่ของหน้าท่ีของสินค้าหรือบริการ และบอกถึงความรู้สกึท่ีเกิดขึน้ โดยก่อนการ
ซือ้และใช้ตราสนิค้า ผู้ รับบริการจะมีการคาดหวงัผลของการใช้สินค้า ซึง่การคาดหวงันีจ้ะทํานายระดบั
ของผลการดําเนินงานท่ีผู้ รับบริการใช้ หลังจากนัน้ผู้ รับบริการจะเปรียบเทียบผลงานจริงกับสิ่งท่ี
คาดหวงั ดงันัน้ ผู้ รับบริการจะเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและการกระทําจริง การประเมินท่ีเป็น
บวกจะมีผลเป็นท่ีพงึพอใจ และการประเมินท่ีเป็นลบจะมีผลไมพ่งึพอใจ 
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 ฮิล และอเล็กซ์แอนเดอร์ (ประเดิมชยั คงสวุรรณ. 2549: 8 ; อ้างอิงจาก Hill; & Alexander. 
2000) อธิบายว่า ความพงึพอใจของผู้ รับบริการเป็นการวดัว่า ผลิตภณัฑ์ทัง้หมดขององค์กร สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการอยูใ่นระดบัใด โดยความพงึพอใจจะเกิดขึน้เม่ือมนษุย์สามารถ
สนองความต้องการได้โดยการลดความตงึเครียดลง  
 คอตเลอร์ (ประเดิมชยั คงสวุรรณ. 2549: 8; อ้างอิงจาก Kotler. 2000) อธิบายว่า         
ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึของบคุคลท่ีแสดงความยินดีหรือผิดหวงั ซึง่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลลพัธ์ท่ีได้จากการใช้สินค้าหรือบริการกบัความคาดหวงั ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการต่ํากว่า
ความคาดหวงัผู้ รับบริการก็จะไม่พอใจ ถ้าผลลพัธ์เป็นไปตามความคาดหวงัผู้ รับบริการก็พอใจ และถ้า
ผลลพัธ์มีคา่เกินความคาดหวงัผู้ รับบริการก็ยิ่งพอใจมากขึน้ 
 ซีแทมล์ (สจกต สขุสวสัดิ์. 2554: 15; อ้างอิงจาก Zeithaml. 2000) ได้กลา่วว่า การประเมิน
ว่าผู้ รับบริการมีความพอใจหรือไม่พอใจในการบริการ มีความสมัพนัธ์กบับริการท่ีผู้ รับบริการได้รับครัง้
สดุท้าย แต่ถ้าเป็นการประเมินคณุภาพของการบริการ ผู้ รับบริการจะประเมินจากประสบการณ์ท่ีเคย
ได้รับในอดีต ดงันัน้ การประเมินคณุภาพของการบริการเป็นการนําไปสูค่วามพงึพอใจของผู้ รับบริการ 
 เทียร์ลงิ และฮยุซงิค์ (เขมิยา สงิห์ลอ. 2554: 7; อ้างอิงจาก Teerling; & Huizingh. 2003) ได้
อธิบายว่า ความพงึพอใจในเว็บไซต์เกิดขึน้ได้จากการท่ีเว็บไซต์นัน้ๆ สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ รับบริการได้ตรงหรือเกินกวา่ท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั 
 แอนเดอร์สนั และ สนิิวาซนั (Anderson; & Srinivasan. 2003: 123) ได้ให้คําจํากดัความของ
ความพึงพอใจในระบบอิเล็กทรอนิกส์ว่า เป็นความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อประสบการณ์การซือ้
สนิค้าท่ีผา่นมาจากบริษัทพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ (ecommerce firm)  
 พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 2005: 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการนอกจากจะเป็นประสบการณ์ท่ีดีในการซือ้ขายกบัผู้ขายแล้ว ยงัรวมถึงการมีประสบการณ์ท่ี
ดีกบัการใช้งานสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆในเว็บไซต์นัน้ๆอีกด้วย การประเมินคณุภาพบริการเป็น
การใช้ความรู้สกึ การรับรู้ และการตดัสนิใจของผู้ รับบริการ เพ่ือเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับกบัมาตรฐาน
ท่ีกําหนด หรือเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับกับความคาดหวงัของผู้ รับบริการท่ีมีอยู่เดิม ดงันัน้ ความ      
พงึพอใจของผู้ รับบริการเกิดจากคณุภาพบริการท่ีผู้ รับบริการรับรู้  
 จากแนวคิดความพึงพอใจท่ีกล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ของผู้ รับบริการท่ีมีต่อประสบการณ์การซือ้สินค้าหรือรับการบริการท่ีผ่านมา โดยวดัผลจากการ
เปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีได้จากการใช้สินค้าหรือบริการกบัความคาดหวงั ถ้าผลลพัธ์เป็นไปตามความ
คาดหวงัหรือสงูกว่าก็จะทําผู้ รับบริการเกิดความพอใจได้ อย่างไรก็ตาม สําหรับงานวิจยันี ้ผู้วิจยัวดั
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการจากท่ีได้รับบริการจริง ซึ่งวดัจากความรู้สึกหรือประสบการณ์ต่อการ
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สัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ โดยนําเคร่ืองมือ “E-S-QUAL” และ “E-RecS-
QUAL” มาประยกุต์ใช้ และไมไ่ด้เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการ  
 มีงานวิจยัท่ีศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีผ่านมา พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการสามารถวดัได้จากการท่ีให้ผู้ รับบริการประเมินประสิทธิภาพโดยรวมทัง้หมดของผู้ ให้บริการ
ผ่านคณุภาพบริการ (service quality) ท่ีผู้ รับบริการได้รับจากการใช้บริการ หรือกลา่วได้อีกนยัหนึ่งว่า 
ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ รับบริการนัน้ เกิดจากความประทบัใจของผู้ รับบริการท่ีก่อตวัขึน้ จากการท่ี
ผู้ ให้บริการแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการให้บริการหรือการท่ีผู้ รับบริการรับรู้ได้ถึงคุณภาพ
บริการ (perceived service quality) (เขมิยา สิงห์ลอ. 2554: 7) ดงัจะเห็นได้จากงานวิจยัของ    
Chiou; et al. (2009) ท่ีเน้นให้เห็นถึงความสําคญัของคณุภาพบริการ ทําให้เกิดความพงึพอใจของ
ผู้ รับบริการ โดยได้ทําการศึกษา ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการประมลูสินค้าออนไลน์ ท่ีมี
ต่อทัง้ผู้ ให้บริการเว็บไซต์ประมูลสินค้าและผู้ ขาย หรือผู้ ท่ีนําสินค้ามาประมูล และศึกษาเพิ่มเติมถึง
ผลกระทบท่ีแตกต่างกันของความพึงพอใจของผู้ รับบริการและความจงรักภกัดีต่อเว็บไซต์และผู้ขาย
สินค้า หลกัสําคญัของการศกึษาได้นําเอาคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการประเมินความ
พึงพอใจโดยรวมของผู้ รับบริการ ผลการวิจยัพบว่า คณุภาพบริการถือเป็นสิ่งสําคญัท่ีช่วยรับประกัน
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ ทัง้ผู้ ให้บริการเว็บไซต์ประมลูสินค้าและผู้ขายควรให้ความสนใจกบัการ
ปรับปรุงคุณภาพบริการ เพ่ือให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยผู้ ให้บริการเว็บไซต์ประมูล
สินค้าควรให้ความสนใจกับการออกแบบเว็บไซต์ให้ใช้งานง่าย และมีความรวดเร็ว รวมถึงการดูแล
ความปลอดภยัในการจ่ายเงินผ่านบตัรเครดิต และการรักษาข้อมลูสว่นตวัของผู้ รับบริการ นอกจากนีผู้้
ให้บริการเว็บไซต์ประมลูสินค้าควรให้ความสนใจ ในเร่ืองของการชดเชย และการแก้ไขปัญหาเก่ียวกบั
การซือ้ขายท่ีเกิดขึน้มากเป็นพิเศษ แต่การศึกษานี ้พบว่า มิติคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ด้าน
ระบบ (system) และการติดต่อส่ือสาร (contact) ไม่ได้ส่งผลให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ โดย
ผู้ รับบริการอาจคิดว่าสิ่งเหลา่นีเ้ป็นเร่ืองพืน้ฐานท่ีผู้ ให้บริการเว็บไซต์ประมลูสินค้าทกุแห่งต้องมีอยู่แล้ว 
ขณะท่ีมิติด้านการเติมเต็มความต้องการ (fulfillment) การตอบสนอง (responsiveness) และ การ
ชดเชย (compensation) สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการอย่างมีนยัสําคญั และในงานวิจยัของ 
Swaid; & Wigand. (2007) ได้ทําการศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจและความตัง้ใจในการ
กลบัมาใช้บริการทางพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือท่ีจะนําไปปรับปรุงคณุภาพบริการ การศกึษาได้อ้างอิง
ถึงโครงสร้างของ SERVQUAL ทําการศกึษาในกลุ่มของนกัศกึษามหาวิทยาลยัท่ีเคยทําการซือ้สินค้า
ผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จากการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่ามิติต่างๆของคุณภาพในการ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ คณุภาพของข้อมลู (information quality) ความง่ายในการใช้งาน
เว็บไซต์ (website usability) ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความรับผิดชอบ (responsiveness) การ
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รับประกนั (assurance) และการตอบสนองความต้องการเฉพาะบคุคล (personalization) มีอิทธิพล
อย่างมีนยัสําคญัต่อความพึงพอใจของผู้ รับบริการและความภกัดี โดยความน่าเช่ือถือ เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอ่ผู้ รับบริการมากท่ีสดุ สรุปได้วา่ ความพงึพอใจเป็นตวัแปรสําคญัในการพยากรณ์การกลบัมา
ใช้งานหรือความภักดีของผู้ รับบริการ และสามารถชีว้ัดการรักษาฐานผู้ รับบริการ ซึ่งแสดงได้ว่า
ผู้ รับบริการให้ความสําคญักับเว็บไซต์ท่ีมีการจดัการท่ีดี มีระบบอํานวยความสะดวกในการค้นหา มี
ข้อมลูท่ีมีคณุภาพพร้อมทัง้ตอบสนองต่อข้อสงสยัของผู้ รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผู้ รับบริการและดึงดดูให้ผู้ รับบริการกลบัมาใช้บริการต่อไปเร่ือยๆ ได้ นอกจากนี ้
งานวิจยัของ Mostaghel Rana. (2006) ท่ีศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพบริการร้านค้า
ออนไลน์ ในประเทศอิหร่าน ยืนยนัเช่นกนัวา่ คณุภาพการบริการสง่ผลถึงความพงึพอใจของผู้ รับบริการ
ด้วยเช่นกนั โดยมิติด้านสิ่งท่ีจบัต้องได้ (tangibility) ซึ่งประกอบด้วย ความสวยงามของการออกแบบ
เว็บไซต์ และความรวดเร็วในการเข้าถึง เป็นมิตท่ีิได้คะแนนความพงึพอใจสงูสดุ แสดงให้เห็นวา่เว็บไซต์
ท่ีถกูออกแบบดี จะทําให้ลกูค้าเข้าถึงบริการได้รวดเร็ว ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจได้ อีกตวัอย่างหนึ่ง 
คือ งานของ Bressolles G; & Durrieu F. (2009) ศกึษาเร่ืองผลกระทบของคณุภาพบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ตอ่ความพงึพอใจและความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการ โดยทําการเปรียบเทียบระหว่างผู้
เย่ียมชมเว็บไซต์กับผู้ ท่ีทําการซือ้สินค้า ทําการศึกษาถึงผลกระทบของมิติคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 5 ด้าน คือ 1. คณุภาพของข้อมลูในเว็บไซต์เก่ียวกบัสินค้าและบริการ 2. ความง่ายตอ่
การใช้งานท่ีผู้ รับบริการรู้สึกต่อระบบนําทางภายในเว็บไซต์ 3. การออกแบบความสวยงามของ
องค์ประกอบตา่งๆ เช่น สีหรือรูปภาพท่ีใช้ 4. ความน่าเช่ือถือในการท่ีจะดําเนินการให้ได้อย่างท่ีระบไุว้
หรือได้ให้สญัญาไว้กับผู้ รับบริการ และ 5. ความปลอดภยัในการเก็บรักษาข้อมูลท่ีสําคญัของ
ผู้ รับบริการ ผลการศกึษาสรุปได้ว่า คณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในทกุมิติมีผลกระทบเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจ และความตัง้ใจในการซือ้ของผู้ เย่ียมชมเว็บไซต์และผู้ ท่ีทําการซือ้สินค้า และส่งผลใน
ด้านลบหากเว็บไซต์ไม่มีการปรับปรุงคณุภาพในการให้บริการ โดยความน่าเช่ือถือเป็นปัจจยัสําคญั
ท่ีสดุท่ีมีผลตอ่ทัง้ความพงึพอใจและการกลบัมาใช้บริการอีก 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจกับคุณภาพบริการมีผลเช่ือมโยงซึ่งกันและกัน การประเมิน
คณุภาพของบริการนําไปสูค่วามพงึพอใจของผู้ รับบริการ จากแนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเก่ียวกบั
ความพึงพอใจท่ีกล่าวข้างต้น ในงานวิจยันี ้จึงให้คําจํากดัความของ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อ
การสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ว่าหมายถึง ความรู้สึกของผู้ รับบริการท่ีมีต่อ
การบริการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด ซึง่
วัดจากประสบการณ์การสัง่ซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ท่ีผ่านมา และการใช้
บริการตา่งๆจากระบบออนไลน์ของผู้ รับบริการโดยตรง  
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5. งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
 ผู้วิจยัได้ทบทวนงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ การประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการ 
กลุ่มเงินทุนฯ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในบริบทของความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้แบบสอบถาม E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ตามแนวคิดของพาราซุรามาน
และคณะ (Parasuraman; et al. 2005) ดงันี ้
 
 โครงการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการกลุ่มเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด
สาํนักงานคณะกรรมการอาหารและยา ประจาํปีงบประมาณ 2558 
 จิตติมา รักนาค; วรชาติ อําไพ; และ จฑุารัตน์ นกแก้ว. (2558) ศกึษาความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการกลุ่มเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา ประจําปี
งบประมาณ 2558 มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ ประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการ กลุ่มเงินทุนหมนุเวียน   
ยาเสพติด จําแนกตามกลุ่มผู้ รับบริการจากสถานพยาบาลภาครัฐ สถานพยาบาลภาคเอกชน และ
หน่วยงานอ่ืนๆ โดยแบง่เป็น 6 ด้าน ดงันี ้1. กระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 2. การปฏิบตัิงานของ
เจ้าหน้าท่ี 3. สิ่งอํานวยความสะดวก 4. คณุภาพของการให้บริการ 5. ความโปร่งใส และ 6. การ
ติดต่อส่ือสาร โดยแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั (ตัง้แต่มากท่ีสุด จนถึง น้อยท่ีสดุ) ใช้
แบบสอบถามในการเก็บข้อมลูกลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ ใช้บริการท่ีกลุ่มเงินทุนฯ จํานวน 479 คน พบว่า 
ระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการโดยรวมในทุกด้านอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ด้านคณุภาพของการให้บริการ ซึ่งวดัจากการท่ีบริการหรือสินค้าท่ีผู้ รับบริการได้รับครบถ้วน ถกูต้อง 
ตรงตามความต้องการ มีคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านความโปร่งใส สําหรับการ
ตดิตอ่ส่ือสารเป็นด้านท่ีมีคะแนนความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ  
 
 งานวจิัยที่เก่ียวข้องในบริบทของความพงึพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อบริการทาง
อเิล็กทรอนิกส์  
 กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกุล (2550) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรีท่ีมีต่อระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสถาบันอุดมศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานคร นํา    
มาตรวดั E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มาปรับใช้ โดยเพิ่มปัจจยัทางด้านความสวยงามของการ
ออกแบบเว็บไซต์และปัจจยัด้านคณุภาพของข้อมลูสารสนเทศเข้าไปด้วย ในด้านความพึงพอใจของ
นกัศกึษานัน้ ใช้ทฤษฎีการไม่สอดคล้องกบัความคาดหวงั (Expectation Disconfirmation Theory) 
และแนวคิดของขอบเขตการยอมรับได้ (Zone of Tolerance) ผลการวิจยัสรุปว่า นกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรีของสถาบนัอุดมศึกษาของภาครัฐและเอกชนให้ความสําคัญในแต่ละปัจจัยของระบบ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวม อยู่ในระดบัมีความสําคญัมากท่ีสดุ และในระดบัมีความสําคญัมาก 



 45 

ตามลําดบั โดยปัจจยัท่ีนกัศกึษาให้ความสําคญัมากท่ีสดุ คือ ปัจจยัด้านความเป็นส่วนตวั ส่วนความ
พงึพอใจของนกัศกึษา ซึง่ประเมินจากประสบการณ์ท่ีได้รับจากการใช้งานจริงนัน้ ในภาพรวมไม่เป็นไป
ตามท่ีคาดหวงั แต่อยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ โดยท่ีนกัศกึษามีความพงึพอใจในปัจจยัด้านความสวยงาม
ของการออกแบบเว็บไซต์มากท่ีสุด ในขณะท่ีนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ มีความเห็นว่า
ปัจจยัท่ีควรได้รับการปรับปรุง คือ ด้านการชดเชยในความผิดพลาดโดยไม่ผลกัภาระไปให้ผู้ รับบริการ 
การตอบสนองเม่ือมีปัญหาจากการใช้บริการ และความพร้อมในการให้บริการของระบบ ตามลําดบั 
 เขมิยา สิงห์ลอ (2554) ศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าตอ่คณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของร้านคาเรนค็อทเทจในอีเบย์ดอตคอม ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าร้านคาเรนค็อทเทจมีระดบัความ     
พงึพอใจในคณุภาพบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ของผู้ให้บริการตลาดออนไลน์อีเบย์ดอตคอม อยูใ่นระดบั
มากในทกุด้าน ได้แก่ ความมีประสทิธิภาพ ความสามารถของระบบ และการรักษาความลบัสว่นบคุคล 
โดยมิติท่ีลูกค้ามีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ มิติด้านการรักษาความลับส่วนบุคคล ลูกค้าร้าน       
คาเรนค็อทเทจ มีระดบัความพึงพอใจในคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านคาเรนค็อทเทจ อยู่
ในระดบัมาก 2 มิติ โดยเรียงลําดบัตามคา่เฉล่ียระดบัความพงึพอใจสงูสดุ คือ ด้านการเติมเต็มความ
ต้องการ และด้านการตอบสนอง และลกูค้าร้านคาเรนคอ็ทเทจมีระดบัความพงึพอใจในคณุภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อผู้ ขาย ในมิติด้านการติดต่อสื่อสารอยู่ในระดับปานกลาง ทุกมิติของความ         
พงึพอใจในคณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลกูค้า ยกเว้นความ
พงึพอใจในด้านความสามารถของระบบท่ีไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลกูค้า 
 จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ศึกษาปัจจยัทางด้านคณุภาพเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ ท่ีมีผล
ตอ่ความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้สนิค้าทางออนไลน์ โดยนําหลกัการประเมินคณุเว็บไซต์ ท่ีเรียกวา่ 
E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มาปรับใช้ โดยคณุภาพของเว็บไซต์นัน้ สามารถประเมินได้จากปัจจยั
ทัง้ 7 ด้าน คือ 1. ด้านประสิทธิภาพในการใช้งาน 2. ด้านความสามารถของระบบ 3. ด้านการทําให้
บรรลเุป้าหมาย 4. ด้านความเป็นสว่นตวั 5. ด้านการตอบสนองตอ่การใช้บริการ 6. ด้านการชดเชย 
และ 7. ด้านการติดตอ่ ผลการวิจยัพบว่า ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและนําไปสูก่ารตดัสินใจซือ้เม่ือรับรู้
ว่าเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ท่ีเข้าใช้บริการมีคณุภาพ โดยด้านท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดบัสงูมากมี       
2 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นสว่นตวั และ ด้านการชดเชย นอกจากนี ้ยงัพบว่าคณุภาพเว็บไซต์มีผลตอ่
ความพึงพอใจ โดยด้านท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในระดบัสงูมาก มี 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการบรรลุ
เป้าหมาย ด้านความเป็นสว่นตวั และด้านการชดเชย ผลจากงานวิจยัสามารถนําไปประยกุต์ใช้ในการ
ออกแบบเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ได้ เพ่ือให้ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภคมากท่ีสดุ พร้อมกนันีย้งั
เป็นแนวทางในการยกระดบัคุณภาพร้านค้าออนไลน์ให้มีคุณภาพ โดยใช้หลกัการประเมินคุณภาพ
เว็บไซต์เพ่ือช่วยในการสร้างและสง่เสริมให้เว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์มีคณุภาพ 
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 สจกต สขุสวสัดิ ์(2554) ศกึษาการประเมินคณุภาพการให้บริการระบบย่ืนแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต (e-Revenue) ของกรมสรรพากร โดยใช้
แบบจําลอง E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มาปรับใช้ ใน 6 ด้าน คือ ความมีประสิทธิภาพ การบรรลุ
เป้าหมาย ความพร้อมของระบบ ความเป็นส่วนตัว การตอบสนอง และช่องทางการติดต่อ ผล
การศึกษา พบว่า ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลเุป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้าน
ความเป็นส่วนตวั และด้านการตอบสนอง มีคะแนนเฉลี่ยของการรับรู้ในคณุภาพบริการอยู่ในระดบั
มาก ขณะท่ีด้านช่องทางตดิตอ่ มีคะแนนเฉลี่ยของการรับรู้ในคณุภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ดวงรัตน์ โชคชัยสิริกุล (2555) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ต บน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี (3G) ในเขตอําเภอเมือง จ.เชียงใหม่ โดยกําหนดปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจเป็น  
3 สว่น คือ 1. ปัจจยัด้านกายภาพ 2. ลกัษณะการใช้งานอินเทอร์เน็ต และ 3. ลกัษณะการให้บริการ 
เพ่ือนําไปพฒันาระบบอินเทอร์เน็ตบนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ให้ตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้
อย่างเต็มความสามารถ ผลการวิจยัพบว่า ผู้ รับบริการให้คะแนนความพึงพอใจในลกัษณะการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตมากท่ีสดุ ได้แก่ ด้านข้อมลูข่าวสาร ด้านความบนัเทิง ด้านการติดตอ่ส่ือสาร และการสอน
บทเรียนออนไลน์แก่บตุร รองลงมา คือ ลกัษณะการให้บริการ ได้แก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะ
แก้ปัญหาได้ตรงประเด็น พนกังานมีความสภุาพแสดงกริยาและนํา้เสียงท่ีสภุาพ เหมาะสม และการ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ส่วนปัจจัยทางกายภาพ ได้แก่ การให้บริการอินเทอร์เน็ตในพืน้ท่ีได้
ครอบคลมุ ความมีประสทิธิภาพของสญัญาณ ความสามารถในการใช้งานด้วยความเร็วตามท่ีโฆษณา 
มีคะแนนความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ  
 ฮนู และคณะ (Huang; et al. 2010) ศกึษาเร่ืองความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจ ในการ
ประมลูสินค้าออนไลน์ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือหามิติคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลกูค้า เพ่ือให้เข้าใจลกูค้ามากขึน้ว่าในการประเมินความพึงพอใจ
และความไม่พึงพอใจแตกต่างกันอย่างไร ในสภาพแวดล้อมของการประมลูสินค้าออนไลน์ท่ีมีความ
เส่ียงสงู ด้วยการใช้มิติของคณุภาพบริการทางอิเล็กทอนิกส์มาปรับใช้ แตเ่น่ืองจากข้อจํากดัของระบบ 
eBay ท่ีผู้ขายไมส่ามารถปรับรูปแบบของเว็บไซต์ได้ จงึปรับให้เป็นการตดิตอ่ส่ือสาร (communication) 
แทน และประเมินด้านตา่งๆ ดงันี ้การปฏิบตัิตามคํามัน่สญัญาในการขายสินค้า และสง่สินค้าได้อย่าง
ถกูต้องและรวดเร็ว (fulfillment reliability) ความเร็วในการสง่สินค้าให้ถึงมือผู้ซือ้ (fulfillment speed) 
และการให้บริการตา่งๆได้อย่างรวดเร็ว (customer service) จากการศกึษาพบว่า ผลกระทบของการ
ปฏิบตัิตามคํามัน่สญัญาในการซือ้ขาย ความเร็วในการสง่สินค้าให้ถึงผู้ซือ้ และการติดตอ่ส่ือสารนัน้ มี
ผลต่อความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ซือ้ต่างกนั โดยท่ีความเร็วในการส่งสินค้าจะมีผลต่อ
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ความพึงพอใจมากกว่าความไม่พึงพอใจ แต่การปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาในการซือ้ขายและการ
ตดิตอ่ส่ือสารนัน้ จะมีผลทําให้เกิดความไมพ่งึพอใจมากกวา่ทําให้เกิดความพงึพอใจ 
 เยน และคณะ (Yen; et al. 2008) ได้ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีต่อความพึงพอใจและความตัง้ใจท่ีจะจงรักภกัดีของลกูค้า กรณีศึกษา การประมลู
สินค้าทางออนไลน์ ท่ีแสดงให้เห็นถึงความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กบัความ
พึงพอใจและความตัง้ใจท่ีจะจงรักภักดี โดยได้นําเอาทฤษฎีการไม่สอดคล้องกับความคาดหวัง 
(Expectation Disconfirmation Theory) มาใช้ในการค้นหาอิทธิพลของคณุภาพบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจและความตัง้ใจท่ีจะจงรักภกัดีของลกูค้า รวมถึงศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่างความพึงพอใจกับความตัง้ใจท่ีจะจงรักภักดีผ่านการประมูลสินค้าทางออนไลน์ในตลาด
อิเลก็ทรอนิกส์ (E-marketplace) โดยพฒันามิตขิองคณุภาพบริการเพ่ือใช้สําหรับวดัความพงึพอใจของ
ผู้ซือ้ท่ีมีต่อผู้ ให้บริการเว็บไซต์ประมลูสินค้าใน 3 มิติ ได้แก่ ความประสิทธิภาพ ความสามารถของ
ระบบ และการป้องกนัข้อมลูสว่นบคุคล สว่นมิติของคณุภาพบริการท่ีใช้สําหรับวดัความพงึพอใจของผู้
ซือ้ท่ีมีต่อผู้ ขาย ได้แก่ การติดต่อส่ือสาร การเติมเต็มความต้องการ และการมีการตอบสนอง ผล
การศกึษาพบวา่ ทกุมิตขิองคณุภาพบริการ ได้แก่ การตดิตอ่ส่ือสาร การเตมิเตม็ความต้องการ และการ
ตอบสนอง และคณุภาพบริการของผู้ให้บริการเว็บไซต์ประมลูสนิค้า ได้แก่ ความประสทิธิภาพ และการ
ป้องกันข้อมูลส่วนบุคคล มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจและความตัง้ใจท่ีจะจงรักภักดี 
ยกเว้นมิตด้ิานความสามารถของระบบ อาจเน่ืองจากผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ ท่ีมีประสบการณ์ในการ
ใช้งานเว็บไซต์ประมลูสินค้าออนไลน์มาก่อน จึงอาจจะมองว่าสว่นนีเ้ป็นพืน้ฐานของเว็บประมลูสินค้า
ออนไลน์ท่ีจําเป็นต้องมีอยูใ่นทกุเว็บไซต์อยูแ่ล้ว 
 จากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ เห็นได้ว่า ส่วน
ใหญ่นิยมนําหรือดดัแปลงมาตรวดั E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ของพาราซุรามานและคณะ 
(Parasuraman; et al. 2005) มาใช้ เน่ืองจากเคร่ืองมือดงักลา่วเป็นท่ียอมรับและมีความเหมาะสมท่ีจะ
นํามาเป็นเคร่ืองมือประเมินความพึงพอใจ เพราะมิติต่างๆมีความครอบคลมุในการนํามาใช้ประเมิน
คุณภาพการให้บริการผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต และได้มีการนําไปใช้ในการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตในองค์กรต่างๆทัง้ภาครัฐและเอกชน ซึ่งมาตรวดั E-S-QUAL 
ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ความมีประสทิธิภาพ การบรรลเุป้าหมาย ความพร้อมของระบบ และ ความ
เป็นส่วนตวั และมาตรวดั E-RecS-QUAL ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ การตอบสนอง การชดเชย และ 
ช่องทางการติดต่อ อย่างไรก็ตามงานวิจยัแตล่ะเร่ืองอาจมีการลดหรือเพิ่มบางด้าน (มิติ) เข้าไป ทัง้นี ้
ขึน้กับความเหมาะสมของบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีศึกษา เช่น งานวิจัยของ กันยารัตน์ ศรีวิสทิยกุล 
(2550) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีท่ีมีต่อระบบบริการ
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อิเล็กทรอนิกส์ของสถาบนัอดุมศกึษาในเขตกรุงเทพมหานคร นํามาตรวดั E-S-QUAL และ E-RecS-
QUAL มาปรับใช้ โดยได้เพิ่มปัจจยัทางด้านความสวยงามของการออกแบบเว็บไซต์และปัจจยัด้าน
คณุภาพของข้อมูลสารสนเทศเข้าไปด้วย และงานวิจัยของ สจกต สุขสวสัดิ์ (2554) ท่ีศึกษาการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการระบบย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
อินเทอร์เน็ต (e-Revenue) ของกรมสรรพากร โดยใช้แบบจําลอง E-S-QUAL ท่ีประกอบไปด้วย 6 มิต ิ
โดยตัดมิติด้านการชดเชยออก เพ่ือให้สอดคล้องกับข้อจํากัดของการเปรียบเทียบลักษณะองค์กร
ภาครัฐกบัภาคเอกชน จากการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเข้ามาใช้ในการให้บริการ ซึง่พบ
ความแตกตา่งหลายมมุมอง เช่น เป้าหมายและวตัถปุระสงค์ขององค์กร โครงสร้างองค์กร และขอบเขต
การให้บริการเทคโลยีสารสนเทศ เป็นต้น  
 การศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ ของกลุ่มเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด ซึ่งเป็นการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐผู้ วิจัย
เลือกใช้แนวคิดของพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 2005) และนําแบบจําลอง           
E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัและพฒันาเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้
เก็บรวบรวมข้อมลู โดยมีการปรับลดมิติรวมทัง้ข้อคําถาม เพ่ือให้สอดคล้องกบัลกัษณะงานการสัง่ซือ้
วัตถุเสพติดทางการแพทย์  ของกลุ่มเงินทุนหมุนเวียนยาเสพติด  ผู้ วิจัยตัด  “มิติการชดเชย”
(compensation) ออก เน่ืองจากการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ มีกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด
เป็นผู้ จําหน่ายรายเดียวทัว่ประเทศ การซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์เป็นการซือ้ขาด ไม่รับเปลี่ยน รับ
คืน ยกเว้นกรณีการชํารุด แตก หกั ท่ีมิได้เกิดจากผู้ รับบริการ หรือเหตผุลอ่ืนๆ ซึง่จะพิจารณาและเสนอ
อนมุตัเิพ่ือชดเชยเป็นกรณีไป 
 งานวิจยันี ้มุ่งศึกษาตวัแปรหลกั คือ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถเุสพติด
ทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด ประกอบด้วย 6 ด้าน 21 ข้อ
คําถาม ดงันี ้
 1. ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) 
  1.1 ความง่ายในการค้นหา 
  1.2 ความง่ายของการเข้าถงึหน้าเว็บไซต์และระบบงานตา่งๆภายในเว็บไซต์ 
  1.3 ความสามารถทําการธุรกรรมอยา่งสมบรูณ์ 
  1.4 ความง่ายในการใช้งาน 
  1.5 การดําเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
   มิตนีิต้ดัหวัข้อ การจดัลําดบัข้อมลู การจดัลําดบัโครงสร้าง และการนําเสนอผลอยา่ง
รวดเร็ว 
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 2. การบรรลุเป้าหมาย (fulfillment)  
  2.1 ความสามารถในการนําเสนอผลงานตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม  
  2.2 ความรวดเร็วในการนําเสนอตามการร้องขอ  
  2.3 การนําสง่ผลลพัธ์ตามการร้องขอ  
  2.4 นําเสนอสนิค้าหรือบริการท่ีสามารถรองรับได้  
  2.5 ความน่าเช่ือถือของการนําเสนอผลงาน 
  2.6 ความแมน่ยําในการนําเสนอผลงาน 
   มิตนีิต้ดัหวัข้อ การนําเสนอผลงานตามข้อเสนอแนะตา่งๆ  
 3. ความพร้อมของระบบ (system availability)  
  3.1 ระบบสามารถใช้งานอยา่งสม่ําเสมอ  
  3.2 ระบบสามารถแสดงผล/คํานวณได้อยา่งถกูต้อง  
  3.3 ระบบงานไมมี่ข้อผิดพลาดในการทํางาน/การหยดุทํางาน  
   มิตนีิต้ดัหวัข้อ หน้าจอของเวบ็ไซต์ไมห่ยดุน่ิงระหวา่งการใช้งาน โดยนําไปรวมกบั
หวัข้อ 3.3  ระบบงานไมมี่ข้อผิดพลาดในการทํางาน/การหยดุทํางาน  
 4. ความเป็นส่วนตวั (privacy)  
  4.1 การป้องกนัสารสนเทศในการใช้งาน  
  4.2 การป้องกนัข้อมลู เชน่ ข้อมลูสว่นตวัหรือข้อมลูทางการเงินของผู้ รับบริการ  
   มิตนีิต้ดัหวัข้อการเผยแพร่ข้อมลูให้กบัเว็บไซต์อ่ืนท่ีไมเ่ก่ียวข้อง 
 5.  การตอบสนอง (responsiveness) 
  5.1  การบง่ชีปั้ญหากรณีพบข้อผิดพลาด 
  5.2  ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 
   มิตนีิต้ดัหวัข้อ ความสามารถในการจดัการสนิค้าหรือบริการท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อตกลง
และการรับประกนั 
 6.  ช่องทางการตดิต่อ (contact) 
  6.1 การให้หมายเลขตดิตอ่กรณีพบปัญหาการใช้งาน 
   6.2 การให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบคําถามแบบออนไลน์ 
   6.3 ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ปัญหา 
 



บทที่  3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

  
 ในการวิจัยนีผู้้ วิจัยจะศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสั่งซือ้วัตถุเสพติดทาง
การแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ สํานกังานคณะกรรมการอาหารและ
ยา โดยผู้วิจยัจะดําเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
 1.  การกําหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 4.  การจดักระทําและการวิเคราะห์ข้อมลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรสําหรับงานวิจัยนี ้คือ โรงพยาบาลทัง้ภาครัฐและเอกชน ท่ีใช้วิธีการสั่งซือ้วัตถ ุ    
เสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ จํานวน 183 แห่ง 
 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยัมีขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ ดงันี ้
 1. ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี จากหนังสือ เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความ       
พงึพอใจของผู้ รับบริการและคณุภาพบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือเป็นแนวทางในการเลือกตวัแปรท่ีใช้
ในการศึกษาและนํามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ให้ครอบคลุมความมุ่งหมายของ
งานวิจยั  
 2. ผู้วิจยัได้นําข้อมลูท่ีได้จากการรวบรวมจากข้อ 1 มาสร้างแบบสอบถาม ตามความหมาย
ของนิยามศพัท์เชิงปฏิบตัิการท่ีใช้ในงานวิจยั ซึง่แบบสอบถามประกอบด้วย 3 สว่น คือ สว่นท่ี 1 ข้อมลู
ทัว่ไปของโรงพยาบาล จํานวน 5 ข้อ ส่วนท่ี 2 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ รับบริการ จํานวน 4 ข้อ และสว่นท่ี 3 
ความพงึพอใจตอ่การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ จํานวน 22 ข้อ 
 การตรวจสอบความเท่ียงตรง (validity) ทําโดยอาศัยดุลยพินิจของผู้ เช่ียวชาญในการ
ตรวจสอบ จํานวน 3 ท่าน ได้แก่ หวัหน้าฝ่ายขายและติดตามการกระจายวตัถเุสพติด และอาจารย์ท่ีมี
ความเช่ียวชาญด้านพฤติกรรมศาสตร์ และ ด้านบริหารเภสชักรรม พิจารณาลงความเห็น ให้คะแนน 
และหาคา่ดชันีความสอดคล้องของเนือ้หาจากค่าดชันี IOC ซึง่หากมีคา่ดชันีมากกว่าหรือเท่ากบั 0.5 
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แสดงวา่ ข้อคําถามนัน้มีความเท่ียงตรงของเนือ้หา จงึใช้เป็นข้อคําถามในแบบสอบถาม ถ้าคา่ดชันีน้อย
กวา่ 0.5 ข้อคําถามนัน้จะถกูตดัออกหรือนําไปแก้ไข ปรับปรุง หลงัจากผู้ เช่ียวชาญทัง้ 3 ท่าน พิจารณา
ลงความเห็นแล้ว พบวา่ ข้อคําถาม 1 ข้อ ในแบบสอบถามได้คา่ดชันีความสอดคล้อง เท่ากบั 0 ซึง่ไม่ถึง
เกณฑ์ท่ีกําหนดจึงตดัออกไป ในท่ีสุดได้ข้อคําถามในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 สําหรับเก็บข้อมูล          
จากกลุม่ประชากรจํานวน 21 ข้อ จากเดมิ 22 ข้อ 
 3. นําแบบสอบถามฉบบัท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (try out) กบัผู้ รับบริการจาก 
โรงพยาบาล 30 แห่ง ท่ีไม่ใช่กลุ่มประชากรท่ีจะใช้ในงานวิจัยนี  ้แล้วนําไปหาค่าความเช่ือมั่น 
(reliability) ด้วยวิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคั (Cronbachs’ alpha Coefficient) โดย
กําหนดค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั มีค่ามากกว่า 0.70 และมีค่าอํานาจจําแนกรายข้อ 
(Corrected Item - Total Correlation) มากกว่า 0.20 หลงัจากการทดสอบพบว่า สมัประสิทธ์ิอลัฟา
ของครอนบคัของทัง้ฉบบัมีคา่ เท่ากบั 0.95 และข้อคําถามในแบบสอบถามมีค่าอํานาจจําแนกรายข้อ 
มากกวา่ 0.20 ทกุข้อ 
 4. นําแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบความเช่ือมัน่แล้วไปใช้ในการเก็บข้อมลูตอ่ไป 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี เ้ ป็นแบบสอบถามชนิดตอบด้วยตนเอง  (Self-
administered questionnaire) แบง่เป็น 4 สว่น ดงันี ้
 ส่วนที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปของโรงพยาบาล มีคําถาม 5 ข้อ  
ลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (close – ended response question) 4 ข้อ และเป็นคําถามปลายเปิด 
1 ข้อ (open – ended response question) 
 1. ประเภทของโรงพยาบาล  
  - โรงพยาบาลชมุชน 
  - โรงพยาบาลทัว่ไป 
  - โรงพยาบาลศนูย์ 
  - โรงเรียนแพทย์ 
  - โรงพยาบาลเอกชน 
  - อ่ืนๆ………………………………. 
 2. จํานวนเตียงของโรงพยาบาล ให้ผู้ตอบแบบสอบถามระบจํุานวน 
  จํานวนเตียงของโรงพยาบาล………………………..เตียง 
 3. ความเร็วในการใช้งานอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล (หมายถงึ ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงเพจ 
(page) ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมลูท่ีต้องการได้รวดเร็ว)  
  - ดี 



 52 

  - ปานกลาง 
  - ต้องปรับปรุง 
 4. ความสะดวกในการเข้าถึงระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล (หมายถงึ ผู้ใช้งานสามารถ 
เข้าถึงเพจ (page) ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมลูท่ีต้องการ ได้ทกุอกุปกรณ์ ทกุท่ี
ของโรงพยาบาล และตลอดเวลา) 
  - ดี 
  - ปานกลาง 
  - ต้องปรับปรุง 
 5. ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล (หมายถึง การใช้งานผา่นระบบ 
อินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาลได้ตลอดการใช้งาน) 
  - ดี 
  - ปานกลาง 
  - ต้องปรับปรุง 
 
 ส่วนที่ 2 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ รับบริการ มีลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (close – ended 
response question) 3 ข้อ และเป็นคําถามปลายเปิด 1 ข้อ (open – ended response question) 
 1. เพศ ดงันี ้
  - ชาย 
  - หญิง 
 2. อาย ุให้ผู้ตอบแบบสอบถามระบอุาย ุ
  - อาย.ุ..........................ปี 
 3. ระดบัการศกึษา ดงันี ้
  - ต่ํากวา่ปริญญาตรี 
  - ปริญญาตรี 
  - สงูกวา่ปริญญาตรี 
 4. ช่องทางในการรับวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ดงันี ้
  - มารับเองหรือมอบอํานาจให้ผู้ อ่ืนมารับท่ีสํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
  - ให้สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยาจดัสง่ทางไปรษณีย์ 
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 ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการสั่งซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์
ประกอบด้วย 6 ด้าน มีข้อคําถาม จํานวน 21 ข้อ ลกัษณะคําถาม คือ คําถามท่ีแสดงถึงระดบัความ   
พงึพอใจ 5 ระดบั เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) ซึง่เป็นไปตามเกณฑ์วดัของลิเคิร์ท 
(Likert Scale) แตล่ะข้อมีคะแนนเป็น 1, 2, 3, 4 และ 5 เกณฑ์การให้คะแนน คือ 
 ระดบัคะแนน 5 หมายถึง ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 
 ระดบัคะแนน 4 หมายถึง ความพงึพอใจมาก 
 ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ความพงึพอใจปานกลาง 
 ระดบัคะแนน 2 หมายถึง ความพงึพอใจน้อย 
 ระดบัคะแนน 1 หมายถึง ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ  
 
 และใช้เกณฑ์การพิจารณาขอบเขตของคะแนนเฉล่ียเพ่ือใช้ในการแปลผลตามความหมาย 
ของข้อมลูตามสตูรการคํานวณความกว้างของชัน้ (Class Interval) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 29)
ดงันี ้
 

พิสยั  = 
คะแนนสงูสดุ – คะแนนต่ําสดุ  

 5  
 

= 
5 – 1  

 5  
        =   0.8 
 
 จากเกณฑ์ดังกล่าวได้นํามากําหนดระดับความพึงพอใจต่อการสั่งซือ้วัตถุเสพติดทาง
การแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ ดงันี ้
  คะแนนเฉล่ีย      ร้อยละ   ความพงึพอใจ 
  4.21 - 5.00  84.01-100.00  มากท่ีสดุ 
  3.41 - 4.20  68.01-84.00  มาก 
  2.61 – 3.40  52.01-68.00  ปานกลาง 
  1.81 – 2.60  36.01-52.00  น้อย 
  1.00 – 1.80  20.00-36.00  น้อยท่ีสดุ 
 ลกัษณะข้อคําถาม ประกอบด้วย 
 1. ด้านความมีประสิทธิภาพ (efficiency) มีข้อคําถาม 5 ข้อ ดงันี ้

  1.1  ผู้ใช้งานสามารถเข้าสูร่ะบบได้ง่าย 
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  1.2  ผู้ใช้งานสามารถเรียกใช้งานเมนตูา่งๆในระบบได้ง่าย 
  1.3  ระบบมีช่องทางในการเช่ือมตอ่เว็บไซต์กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ ซึง่เป็น
ประโยชน์ตอ่การสัง่ซือ้ 
  1.4  ผู้ใช้งานสามารถค้นหาและเลือกสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ได้โดยง่าย 

  1.5  ระบบแสดงผลการสัง่ซือ้หลงัจากบนัทกึข้อมลูได้รวดเร็ว 
  2.  ด้านการบรรลุเป้าหมาย (fulfillment) มีข้อคําถาม 7 ข้อ ดงันี ้

  2.1  คูมื่อประกอบการใช้งานมีเนือ้หาท่ีเข้าใจง่าย 
  2.2  ระบบสามารถสง่ข้อมลูการสัง่ซือ้ของโรงพยาบาลมายงักลุม่เงินทนุหมนุเวียน        
ยาเสพตดิได้อยา่งรวดเร็ว 
  2.3  ระบบสามารถสง่ข้อมลูการสัง่ซือ้ของโรงพยาบาลมายงักลุม่เงินทนุหมนุเวียน        
ยาเสพตดิได้อยา่งถกูต้อง 
  2.4  ระบบแสดงราคาวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่ายได้อยา่งถกูต้อง 
  2.5  ระบบแสดงรายการวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่ายหรือขาดคราวท่ีเป็น
ปัจจบุนั 
  2.6  ระบบช่วยเพิ่มความสะดวกในการสัง่ซือ้ โดยแสดงรายละเอียดวตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ เช่น ขนาดบรรจ ุวนัหมดอาย ุ
  2.7  ระบบแจ้งยอดการชําระเงินได้อยา่งถกูต้อง 
  3.  ด้านความพร้อมของระบบ (system availability) มีข้อคําถาม 2 ข้อ ดงันี ้

  3.1 ผู้ใช้งานสามารถเข้าใช้ (Log in) ได้ตลอดเวลา  
  3.2  ระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ให้บริการได้อยา่งตอ่เน่ืองตลอดการใช้งาน 
  4.  ด้านความเป็นส่วนตวั (privacy) มีข้อคําถาม 2 ข้อ ดงันี ้

  4.1  มีระบบรักษาความปลอดภยัด้วยการกําหนดสทิธ์ิช่ือผู้ใช้ในระบบและรหสัผา่น ซึง่
สามารถปกป้องข้อมลูของโรงพยาบาลจากการเข้าไปใช้งานโดยไมไ่ด้รับอนญุาต 
  4.2  ระบบจะยอมเปิดเผยข้อมลูการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ของโรงพยาบาลให้
บคุคลอ่ืนทราบ ในกรณีท่ีได้รับความยนิยอมจากผู้ใช้งานเทา่นัน้  
  5.  การตอบสนอง (responsiveness) มีข้อคําถาม 2 ข้อ ดงันี ้
  5.1  เม่ือเกิดข้อผิดพลาดจากการใช้งาน ระบบมีการแจ้งเตือนผู้ใช้งาน 
  5.2  เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งาน ระบบแจ้งให้ผู้ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้
ทนัที 
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 6.  ช่องทางการตดิต่อ (contact) มีข้อคําถาม 3 ข้อ ดงันี ้

  6.1  ผู้ใช้งานสามารถตดิตอ่กบัผู้ดแูลระบบได้หลายช่องทาง คือ โทรศพัท์, e-mail และ 
Facebook 
  6.2  ผู้ดแูลระบบสามารถช่วยแก้ไขปัญหาให้ทนัตอ่การใช้งาน 
  6.3  ผู้ดแูลระบบมีความเตม็ใจในการให้บริการ 
 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เพ่ือการพฒันาระบบการสัง่ซือ้วตัถเุสพติด
ทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ให้มีความเหมาะสมและใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นคําถาม
ปลายเปิด (open – ended response question) 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ตามรายช่ือโรงพยาบาลท่ีใช้
ระบบสั่งซือ้ออนไลน์ โดยกําหนดให้ผู้ ตอบแบบสอบถาม คือ ผู้ ท่ีเข้าใช้งานสั่งซือ้วัตถุเสพติดทาง
การแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ของโรงพยาบาลจํานวน 183 แห่ง ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
ตัง้แตว่นัท่ี 15 สงิหาคม พ.ศ. 2558 ถึงวนัท่ี 15 กนัยายน พ. ศ. 2558 ผู้ วิจัยได้ติดตามการส่งคืน
แบบสอบถาม หลงัจากส่งแบบสอบถามแล้ว 1 สปัดาห์ โดยใช้วิธีโทรศพัท์ และกระตุ้นให้ผู้ตอบทํา
แบบสอบถามผา่นทางส่ือออนไลน์ คือ Facebook, LINE ของกลุม่เงินทนุฯ 
 2. นําแบบสอบถามท่ีตอบกลบัมาตรวจความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
เพ่ือนําไปวิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป 
 
4. การจัดกระทาํและการวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปในการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีรวบรวมได้
จากแบบสอบถาม โดยใช้ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ได้แก่ การแจกแจงค่าความถ่ี 

(frequency) ร้อยละ (percentage)  ค่าเฉล่ีย (µ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน () เพ่ืออธิบายข้อมลู
ทั่วไปของผู้ รับบริการและโรงพยาบาล  และระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสั่งซือ้วัตถ ุ    
เสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ 
 



บทที่  4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยครัง้นี  ้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสั่งซือ้วัตถ ุ    
เสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ สํานกังานคณะกรรมการ
อาหารและยา โดยผู้วิจยัได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถาม และได้กําหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ 
และอกัษรยอ่ของตวัแปรท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
 N  แทน จํานวนกลุม่ประชากร     

 µ  แทน คา่เฉลี่ยกลุม่ประชากร   

   แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 min  แทน คะแนนต่ําสดุ 
 max แทน คะแนนสงูสดุ 
 
 ผู้วิจยัได้ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมลูและนําเสนอผลการศกึษาเป็น 3 สว่น ดงันี ้  
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ รับบริการและโรงพยาบาล 
 สว่นท่ี 2 ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบ
ออนไลน์  
 สว่นท่ี 3 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิของผู้ รับบริการ 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการและโรงพยาบาล 
 จากแบบสอบถามจํานวน 183 ชดุ มีผู้ตอบแบบสอบถามจากโรงพยาบาลสง่กลบัคืนจํานวน 
142 ชดุ (อตัราการตอบกลบัร้อยละ 77.6) ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 68.3) 
อายเุฉล่ีย คือ 38.056.9 ปี มากกวา่คร่ึงหนึง่มีอายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปี สว่นใหญ่จบการศกึษาในระดบั
ปริญญาตรี (ร้อยละ 65.5) ดงัแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1 จํานวนและร้อยละของผู้ รับบริการ จําแนกตามเพศ อาย ุและระดบัการศกึษา  
 

ข้อมูลทั่วไป  จาํนวน ร้อยละ 

1. เพศ    
 ชาย  45 31.7 
 หญิง  97 68.3 

2. อาย ุ    
 20-30 ปี  25 17.6 
 31-40 ปี  69 48.6 
 41-50 ปี  41 28.9 
 51-60 ปี  7 4.9 

(อายเุฉล่ีย 38.056.9 ปี ต่ําสดุ 25 ปี สงูสดุ 59 ปี)    

3. ระดบัการศกึษา    
 ต่ํากวา่ปริญญาตรี  4 2.8 
 ปริญญาตรี  93 65.5 
 สงูกวา่ปริญญาตรี  45 31.7 

รวม  142 100.0 

 
 ผู้ รับบริการร้อยละ 74 มาจากโรงพยาบาลภาครัฐ ส่วนใหญ่เป็นโรงพยาบาลชุมชนโดยมี
จํานวน 47 แห่ง ซึง่คดิเป็นร้อยละ 33.1 โดยแบง่ตามจํานวนเตียงสว่นใหญ่มีจํานวน 121-300 เตียง คดิ
เป็น ร้อยละ 29.6 (ตาราง 2) 
 เม่ือโรงพยาบาลสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์แล้ว ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 
58.5) เลือกวิธีการรับวตัถเุสพติดทางการแพทย์โดยให้ อย. จดัสง่ทางไปรษณีย์ ท่ีเหลืออีกร้อยละ 41.5 
จะมารับเองหรือมอบอํานาจให้ผู้ อ่ืนมารับ 
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ตาราง 2 จํานวนและร้อยละของโรงพยาบาล จําแนกตามประเภท และขนาด (จํานวนเตียง) 
 

ลักษณะ จาํนวน ร้อยละ 
1. ประเภท   

โรงพยาบาลชมุชน 
โรงพยาบาลทัว่ไป 
โรงพยาบาลศนูย์ 
โรงเรียนแพทย์ 
โรงพยาบาลเอกชน 
อ่ืนๆ (โรงพยาบาลเฉพาะทาง) 

47 
28 
16 
14 
36 
1 

33.1 
19.7 
11.3 
9.9 

25.4 
0.7 

2. ขนาด (จํานวนเตียง)   
น้อยกวา่หรือเท่ากบั 60 เตียง 
61 – 120 เตียง 
121 – 300 เตียง 
301 – 500 เตียง 
มากกวา่ 500 เตียง 

31 
21 
42 
21 
27 

21.8 
14.8 
29.6 
14.8 
19.0 

รวม 142 100.0 

 
 เม่ือสอบถามผู้ รับบริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพของระบบอินเทอร์เน็ตในโรงพยาบาล พบว่า 
สว่นใหญ่ตอบว่า ทัง้ความเร็วในการใช้งานอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล ซึง่หมายถึง ผู้ ใช้งานสามารถ
เข้าถึงเพจ (page) ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมลูท่ีต้องการได้รวดเร็ว และ ความ
สะดวกในการเข้าถึงระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล ซึง่หมายถึง ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงเพจ (page) 
ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมูลท่ีต้องการ ได้ทุกอุปกรณ์ ทุกท่ีของโรงพยาบาล 
และตลอดเวลา อยู่ในเกณฑ์ดีทัง้ 2 ประเด็น ในขณะท่ีร้อยละ 45.8 ของผู้ รับบริการ ตอบว่า ความมี
เสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล ซึง่หมายถึง การใช้งานผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของ
โรงพยาบาลได้ตลอดการใช้งาน อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงัแสดงในตาราง 3 
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ตาราง 3  จํานวนและร้อยละของโรงพยาบาล จําแนกตามประสทิธิภาพของระบบอินเทอร์เน็ตใน
โรงพยาบาล 

 

ด้าน จาํนวน ร้อยละ 
1. ความเร็วในการใช้งานอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล   

ดี 
ปานกลาง 
ต้องปรับปรุง 

67 
60 
15 

47.2 
42.3 
10.6 

2. ความสะดวกในการเข้าถงึระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล   
ดี 
ปานกลาง 
ต้องปรับปรุง 

74 
51 
17 

52.1 
35.9 
12.0 

3. ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล   
ดี 
ปานกลาง 
ต้องปรับปรุง 

60 
65 
17 

42.3 
45.8 
12.0 

รวม 142 100.0 

 
 ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการส่ังซือ้วัตถุเสพตดิทางการแพทย์ผ่าน
ระบบออนไลน์  
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่าน
ระบบออนไลน์ ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ ความมีประสิทธิภาพ 
(efficiency) การบรรลเุป้าหมาย (fulfillment) ความพร้อมของระบบ (system availability) ความเป็น
สว่นตวั (privacy) การตอบสนอง (responsiveness) และช่องทางการติดตอ่ (contact) พบว่า ความ 
พึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมมี
คะแนนเฉล่ีย 3.790.49 (คา่ต่ําสดุ คือ 3.260.80 คา่สงูสดุ คือ 4.050.59 และคา่ท่ีเป็นไปได้ คือ  
1-5) ซึง่จดัอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า เกือบทกุด้านมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 
ยกเว้น ด้านการตอบสนอง มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลี่ยน้อยท่ีสดุ คือ 3.260.80 
สว่นด้านท่ีมีคะแนนเฉลี่ยมากท่ีสดุ คือ ด้านความเป็นสว่นตวั ซึง่มีคา่ 4.050.59 ดงัแสดงในตาราง 4 
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ตาราง 4 คา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การสัง่ซือ้วตัถ ุ 
      เสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ (N = 142) 
 

ด้าน µ  ระดบั 
1. ความมีประสทิธิภาพ (efficiency) 3.98 0.58 มาก 
2. การบรรลเุป้าหมาย (fulfillment) 3.97 0.46 มาก 
3. ความพร้อมของระบบ (system availability) 4.02 0.77 มาก 
4. ความเป็นสว่นตวั (privacy) 4.05 0.59 มาก 
5. การตอบสนอง (responsiveness) 3.26 0.80 ปานกลาง 
6. ช่องทางการตดิตอ่ (contact) 3.46 0.78 มาก 

รวม 3.79 0.49 มาก 

 
 สําหรับด้านความมีประสิทธิภาพ พบว่า ทุกข้อมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมากโดยข้อท่ีมี

คะแนนสงูสดุคือ “ผู้ ใช้งานสามารถเข้าสู่ระบบได้ง่าย” (4.190.66) ในขณะท่ี “ระบบแสดงผลการ

สัง่ซือ้หลงัจากบนัทึกข้อมลูได้รวดเร็ว” มีคะแนนน้อยท่ีสดุ (3.780.81) รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 
5 
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ตาราง 5 ร้อยละ คา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การ 
      สัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ด้านความมีประสทิธิภาพ (N = 142) 

 
 สําหรับด้านการบรรลเุป้าหมาย พบว่า ทุกข้อมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ยกเว้น “ระบบ
แสดงราคาวตัถุเสพติดทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่ายได้อย่างถูกต้อง” มีคะแนนอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 

(4.220.55) สว่นข้อท่ีมีคะแนนน้อยท่ีสดุในด้านนี ้คือ “คู่มือประกอบการใช้งานมีเนือ้หาท่ีเข้าใจง่าย” 
(3.750.71) รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 6 
 
 
 
 

ประเดน็ 
ร้อยละของผู้รับบริการ 

µ  ระดบั มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.1 ผู้ใช้งานสามารถเข้าสูร่ะบบได้
ง่าย 

32.1 47.8 18.7 1.5 - 4.190.66 มาก 

1.2 ผู้ใช้งานสามารถเรียกใช้งาน
เมนตูา่งๆในระบบได้ง่าย 

23.1 54.5 17.2 5.2 - 4.060.66 มาก 

1.3 ระบบมีชอ่งทางในการเช่ือมตอ่
เว็บไซต์กลุม่เงินทนุหมนุเวียน
ยาเสพตดิ ซึง่เป็นประโยชน์
ตอ่การสัง่ซือ้ 

27.6 41.0 23.9 7.5 - 3.960.79 มาก 

1.4 ผู้ใช้งานสามารถค้นหาและ
เลือกสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ได้โดยง่าย 

21.6 43.3 29.9 5.2 - 3.890.75 มาก 

1.5  ระบบแสดงผลการสัง่ซือ้
หลงัจากบนัทกึข้อมลูได้
รวดเร็ว 

18.7 39.6 36.6 4.5 0.7 3.780.81 มาก 

รวม      3.980.58 มาก 



 62 

ตาราง 6 ร้อยละ คา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การ 
      สัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ด้านการบรรลเุป้าหมาย (N = 142) 
 

ประเดน็ 
ร้อยละของผู้รับบริการ 

µ  ระดบั มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

2.1 คูมื่อประกอบการใช้งานมี
เนือ้หาท่ีเข้าใจง่าย 

13.4 50.0 30.6 6.0 - 3.750.71 มาก 

2.2 ระบบสามารถสง่ข้อมลูการ
สัง่ซือ้ของโรงพยาบาลมายงั
กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพ
ตดิได้อยา่งรวดเร็ว 

14.9 57.5 20.9 3.7 3.0 3.920.62 มาก 

2.3 ระบบสามารถสง่ข้อมลูการ
สัง่ซือ้ของโรงพยาบาลมายงั
กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพ
ตดิได้อยา่งถกูต้อง 

22.4 59.7 12.7 2.2 3.0 4.080.60 มาก 

2.4 ระบบแสดงราคาวตัถเุสพตดิ
ทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่ายได้
อยา่งถกูต้อง 

28.4 63.4 6.0 2.2 - 4.220.55 มาก
ท่ีสดุ 

2.5 ระบบแสดงรายการวตัถเุสพ
ตดิทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่าย
หรือขาดคราวท่ีเป็นปัจจบุนั 

17.2 50.0 26.9 4.5 1.5 3.820.73 มาก 

2.6 ระบบช่วยเพ่ิมความสะดวกใน
การสัง่ซือ้ โดยแสดง
รายละเอียดวตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ เช่น ขนาดบรรจ ุ
วนัหมดอาย ุ

25.4 38.8 21.6 14.2 - 3.860.90 มาก 

2.7 ระบบแจ้งยอดการชําระเงินได้
อยา่งถกูต้อง 

28.4 53.0 16.4 2.2 - 4.120.67 มาก 

รวม      3.970.46 มาก 
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 สําหรับด้านความพร้อมของระบบ พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทัง้สอง
ประเด็น คือ “ผู้ใช้งานสามารถเข้าใช้ (Log in) ได้ตลอดเวลา” (4.150.73) และ “ระบบการสัง่ซือ้
ออนไลน์ให้บริการได้อยา่งตอ่เน่ืองตลอดการใช้งาน” (3.900.87) รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 7 
 
ตาราง 7 ร้อยละ คา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การ

สัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ด้านความพร้อมของระบบ (N = 142) 
 

 
 สําหรับด้านความเป็นส่วนตัว พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทัง้สอง
ประเดน็เช่นกนั คือ “มีระบบรักษาความปลอดภยัด้วยการกําหนดสิทธ์ิช่ือผู้ ใช้ในระบบและรหสัผ่าน ซึง่
สามารถปกป้องข้อมลูของโรงพยาบาลจากการเข้าไปใช้งานโดยไม่ได้รับอนุญาต” (4.080.66) และ
“ระบบจะยอมเปิดเผยข้อมลูการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ของโรงพยาบาลให้บคุคลอ่ืนทราบ ใน
กรณีท่ีได้รับความยินยอมจากผู้ใช้งานเท่านัน้” (4.020.68) รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 8 
 
 
 
 
 
 
 

ประเดน็ 
ร้อยละของผู้รับบริการ 

µ  ระดบั มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

3.1 ผู้ใช้งานสามารถเข้าใช้ (Log in) 
ได้ตลอดเวลา 

33.6 44.8 15.7 6.0 - 4.150.73 มาก 

3.2 ระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์
ให้บริการได้อยา่งตอ่เน่ือง
ตลอดการใช้งาน 

26.1 39.6 25.4 5.2 3.7 3.900.87 มาก 

รวม      4.020.77 มาก 
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ตาราง 8 ร้อยละ คา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การ
สัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ด้านความเป็นสว่นตวั (N = 142) 

 
 สําหรับด้านการตอบสนอง พบว่า เป็นด้านเดียวท่ีมีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง ทัง้สองประเด็น คือ “ระบบมีการแจ้งเตือนผู้ ใช้งานเม่ือเกิดข้อผิดพลาดจากการใช้งาน” 
(3.390.82) และ“เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งาน ระบบแจ้งให้ผู้ ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหา
ได้ทนัที” (3.14 0.89) รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 9 
 
 
 
 
 
 

ประเดน็ 
ร้อยละของผู้รับบริการ 

µ  ระดบั มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

4.1 มีระบบรักษาความปลอดภยั
ด้วยการกําหนดสทิธ์ิช่ือผู้ใช้ใน
ระบบและรหสัผา่น ซึง่
สามารถปกป้องข้อมลูของ
โรงพยาบาลจากการเข้าไปใช้
งานโดยไมไ่ด้รับอนญุาต 

24.6 57.5 14.9 3.0 - 4.080.66 มาก 

4.2 ระบบจะยอมเปิดเผยข้อมลู
การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลให้
บคุคลอ่ืนทราบ ในกรณีท่ี
ได้รับความยินยอมจาก
ผู้ใช้งานเทา่นัน้ 

23.1 54.5 20.1 2.2 - 4.020.68 มาก 

รวม      4.050.59 มาก 
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ตาราง 9 ร้อยละ คา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การ 
     สัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ด้านการตอบสนอง (N = 142) 

 
 สําหรับด้านสดุท้าย คือ ช่องทางการติดต่อ พบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสองประเด็น 
คือ “ผู้ดแูลระบบมีความเต็มใจในการให้บริการ” (3.660.88) และ “ผู้ ใช้งานสามารถติดต่อกบัผู้ดแูล
ระบบได้หลายช่องทาง คือ โทรศพัท์ e-mail และ Facebook” (3.460.96) มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดบั
มาก ในขณะท่ีประเด็น “ผู้ดแูลระบบสามารถช่วยแก้ไขปัญหาให้ทนัต่อการใช้งาน” (3.260.86) มี
คะแนนเฉลี่ยอยูใ่นระดบัปานกลาง รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเดน็ 
ร้อยละของผู้รับบริการ 

µ  ระดบั มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5.1 เม่ือเกิดข้อผิดพลาดจาก
การใช้งาน ระบบมีการแจ้ง
เตือนผู้ใช้งาน 

9.0 31.3 47.8 10.4 1.5 3.390.82 ปานกลาง 

5.2 เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้
งาน ระบบแจ้งให้ผู้ใช้งาน
ทราบถงึขัน้ตอนการ
แก้ปัญหาได้ทนัที 

4.5 30.6 42.5 16.4 6.0 3.140.89 ปานกลาง 

รวม      3.260.80 ปานกลาง 
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ตาราง 10 ร้อยละ คา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การ 
      สัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ด้านช่องทางการตดิตอ่ (N = 142) 

 
 สําหรับผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์
ผา่นระบบออนไลน์แบง่ตามระบบอินเตอร์เน็ตของโรงพยาบาล รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเดน็ 
ร้อยละของผู้รับบริการ 

µ  ระดบั มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

6.1 ผู้ใช้งานสามารถตดิตอ่กบั
ผู้ดแูลระบบได้หลาย
ช่องทางคือ โทรศพัท์,   
e-mail และ Facebook 

12.7 38.1 29.9 14.2 5.2 3.460.96 มาก 

6.2 ผู้ดแูลระบบสามารถช่วย
แก้ไขปัญหาให้ทนัตอ่
การใช้งาน 

7.5 30.6 44.0 12.7 5.2 3.260.86 ปานกลาง 

6.3 ผู้ดแูลระบบมีความเตม็ใจ
ในการให้บริการ 

17.9 38.8 29.1 13.4 0.7 3.660.88 มาก 

รวม      3.460.78 มาก 
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ตาราง 11 คะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจรวมของโรงพยาบาลแบง่ตามระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล 
 

ด้าน µ  
1. ความเร็วในการใช้งานอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล   
 ดี 3.89 0.51 
 ปานกลาง 3.75 0.43 
 ต้องปรับปรุง 3.54 0.51 
2. ความสะดวกในการเข้าถงึระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล   
 ดี 3.89 0.51 
 ปานกลาง 3.72 0.41 
 ต้องปรับปรุง 3.58 0.49 
3. ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล   
 ดี 3.94 0.55 
 ปานกลาง 3.68 0.36 
 ต้องปรับปรุง 3.70 0.55 
 
 ส่วนที่ 3 ความคดิเหน็และข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิของผู้รับบริการ 
 พบว่า มีผู้ รับบริการ จํานวน 30 คน แจ้งปัญหาท่ีพบจากประสบการณ์การสัง่ซือ้วตัถเุสพติด
ทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ และมีข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาระบบ สรุปเป็น
ประเดน็รายด้านได้ ดงันี ้
 ด้านความมีประสิทธิภาพ  
 ปัญหาท่ีผู้ รับบริการพบ คือ กระบวนการสัง่ซือ้ผ่านระบบออนไลน์ใช้เวลาดําเนินการนาน 
สําหรับการค้นหาและเลือกสั่งซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ โดยรายการท่ีผู้ รับบริการจํานวนมาก 
พบวา่ ใช้เวลาในการค้นหาและเลือกสัง่ซือ้นาน คือ alprazolam (n=16)  
 มีข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาระบบในด้านความมีประสทิธิภาพ ดงันี ้
 1. เพิ่มการเรียกดขู้อมลูการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ย้อนหลงั เพ่ือการพิจารณาสัง่ซือ้ 
และคํานวณโควตาสําหรับการสัง่ซือ้ยาเสพตดิ (n=1) 
 2. แสดงปริมาณโควตาของวัตถุเสพติดทางการแพทย์รายการต่างๆท่ีได้รับ ปริมาณวัตถ ุ 
เสพตดิทางการแพทย์ท่ีสัง่ซือ้ในแตล่ะครัง้ และปริมาณโควตาคงเหลือในหน้าท่ีสัง่ซือ้ เพ่ือความสะดวก
ในการสัง่ซือ้และไมต้่องเข้าไปดใูนหน้าเว็บไซต์หลกั (n=1) 
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 ด้านการบรรลุเป้าหมาย  
 ปัญหาท่ีผู้ รับบริการพบ คือ ความผิดพลาดของปริมาณการสั่งซือ้ผ่านระบบออนไลน์ 
เน่ืองจาก ความเข้าใจคลาดเคลื่อนเก่ียวกบัหน่วยบรรจ ุ(n=4)  
 มีผู้ รับบริการเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาระบบ ดงันี ้ 

1. ให้ระบหุน่วยการสัง่ซือ้เป็นจํานวนหน่วยตอ่หนึง่กลอ่ง เพ่ือความสะดวกและเพิ่มความ 
รวดเร็วในการพิจารณาสัง่ซือ้ เช่น BX เป็น BX/30 (n=2) 

2. เม่ือกลุม่เงินทนุฯ เปล่ียนบริษัทผู้ จําหน่าย ควรมีการแจ้งให้ผู้ รับบริการทราบ โดยอาจทํา 
เป็นระบบแจ้งเตือน (n=2) 
 ด้านความพร้อมของระบบ มีผู้ รับบริการให้ข้อเสนอแนะว่า ควรปรับปรุงความมี
เสถียรภาพในการใช้งาน ให้สามารถใช้งานได้ตอ่เน่ือง ไมห่ลดุระหวา่งใช้ (n=6) 
 ด้านการตอบสนอง มีผู้ รับบริการให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาระบบ ดงันี ้

 1. ควรมีระบบแจ้งเตือนสถานะการสัง่ซือ้วา่ถึงขัน้ตอนใดโดยละเอียด เพ่ือให้ผู้สัง่ซือ้ทราบ  
เช่น ยงัไม่อนุมตัิ เน่ืองจาก รายงานการสัง่ซือ้ไม่เป็นปัจจบุนั โรงพยาบาลยงัไม่ชําระหนีค้้างนาน วตัถุ
เสพติดทางการแพทย์ขาดคราว หรืออนุมตัิแล้วพร้อมเลขท่ีพสัดสํุาหรับจดัส่งไปรษณีย์ด่วนพิเศษเพ่ือ
สามารถตดิตามวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ตอ่ไปได้ (n=2) 
 2.  เม่ือพบข้อผิดพลาดจากการใช้งาน กลุ่มเงินทนุฯควรแจ้งให้โรงพยาบาลทราบว่า เกิด
ข้อผิดพลาดอยา่งไร เช่น รายงานการสัง่ซือ้ไมเ่ป็นปัจจบุนั ควรระบเุดือนลา่สดุท่ีโรงพยาบาลสง่มา และ 
ระบบยังไม่อนุมัติ เน่ืองจากรอเอกสาร ควรระบุเอกสารท่ีโรงพยาบาลส่งไม่ครบ หรือส่งผิดพลาด     
เป็นต้น (n=1) 
 3. ควรให้ข้อมูล/ข่าวสารแก่ผู้ ใช้งาน กรณีวัตถุเสพติดทางการแพทย์ขาดคราว และ
กําหนดการท่ีจะได้รับวัตถุเสพติดทางการแพทย์ และบริษัทผู้ จําหน่าย/ช่ือการค้าเม่ือทําการสั่งซือ้ 
(n=1) 
 ด้านช่องทางการตดิต่อ  
 ปัญหาท่ีผู้ รับบริการพบ คือ การติดต่อประสานงานกบัเจ้าหน้าท่ีของกลุ่มเงินทนุฯ ค่อนข้าง
ยาก โดยเฉพาะทางโทรศพัท์ท่ีไม่ค่อยมีการรับสาย และมีการโอนสายไปมาหลายครัง้กว่าจะได้พดูคยุ
กบัเจ้าหน้าท่ีท่ีทราบเร่ือง หรือสามารถตอบคําถามเร่ืองระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ได้ (n=2)  
 สําหรับด้านความเป็นส่วนตวั ไม่มีผู้ รับบริการแจ้งปัญหาท่ีพบและให้ข้อเสนอแนะ แต่แจ้ง
ปัญหาในด้านอ่ืนๆ ดงันี ้
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 1. กลุม่เงินทนุฯยงัต้องรอเอกสารฉบบัท่ีมีลายเซน็ของผู้ได้รับอนญุาตสง่มาก่อน จงึจะเข้าสู ่
กระบวนการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ได้จริง แม้ว่าจะมีการสัง่ซือ้ผ่านระบบออนไลน์แล้วก็ตาม 
ทําให้ต้องใช้ระยะเวลาในการดําเนินการนาน (n=9) 
 2. ผู้ ใช้งานไม่สามารถดําเนินการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ได้ในกรณีท่ีการคํานวณ
ปริมาณการใช้ย้อนหลงัไมเ่ป็นไปตามท่ีกฎหมายกําหนด (n=7) 
 และผู้ รับบริการมีข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาระบบการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทาง
การแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ในด้านอ่ืนๆ ดงันี ้
 1. กลุ่มเงินทุนฯ ควรยกเลิกระบบการส่งเอกสารฉบับจริง หากใช้การสั่งซือ้ผ่านระบบ
ออนไลน์แล้ว เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว ในการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ และเป็นระบบการสัง่ซือ้
ออนไลน์อยา่งแท้จริง (n=9) 
 2. แสดงขัน้ตอนการชําระเงินโดยละเอียด เพ่ือความสะดวกของโรงพยาบาล และลด 
ความผิดพลาดในการชําระเงินท่ีอาจเกิดขึน้ได้ (n=1) 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
สังเขปการวจิัย 
 ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
 เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบ
ออนไลน์ 
 
 วิธีการดาํเนินการวิจัย 
 ประชากรสําหรับงานวิจัยนี ้คือ โรงพยาบาลทัง้ภาครัฐและเอกชน ท่ีใช้วิธีการสั่งซือ้วัตถ ุ   
เสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ จํานวน 183 แห่ง 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามชนิดตอบด้วยตนเอง ซึ่งดัดแปลงมาจาก 
แบบจําลอง E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ของ Parasuraman; et al. (2005) มีการปรับลดมิต ิ
รวมทัง้ข้อคําถามเพ่ือให้เหมาะสมกับลกัษณะงานสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ ของกลุ่มเงินทุน
หมุนเวียนยาเสพติด มีการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ โดยการตรวจสอบความเท่ียงตรง (validity) 
และความเช่ือมัน่ (reliability) คา่สมัประสทิธ์ิอลัฟาของครอนบคั เท่ากบั 0.95 
 แบบสอบถามแบง่เป็น 4 สว่น คือ 1. ข้อมลูทัว่ไปของโรงพยาบาล (5 ข้อ) 2. ข้อมลูทัว่ไปของ
ผู้ รับบริการ (4 ข้อ)  3. ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ (21 ข้อ) และ 4. ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม (2 ข้อ) เก็บรวบรวมข้อมลูโดยส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย์ถึงกลุ่มประชากร จํานวน 183 แห่ง ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
ตัง้แตว่นัท่ี 15 สิงหาคม พ.ศ. 2558 ถึงวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2558 (1 เดือน) มีแบบสอบถามสง่กลบั
คืนมาจากโรงพยาบาล 142 ฉบบั จากนัน้นําข้อมลูท่ีได้ไปวิเคราะห์และประมวลผล 

 ผู้วิจยัได้ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป ในการวิเคราะห์ข้อมลู โดยใช้ สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  ได้แก่ การแจกแจงคา่ความถ่ี (frequency) ร้อยละ (percentage)  คา่เฉลี่ย 

(µ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน () เพ่ืออธิบายข้อมลูทัว่ไปของผู้ รับบริการและโรงพยาบาล  และ
ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์  
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สรุปผลการวจิัย 
จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ผ่าน

ระบบออนไลน์ ของกลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา สามารถ
สรุปผลได้ดงันี ้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการและโรงพยาบาล 
 ผู้ตอบแบบสอบถามในงานวิจยัครัง้นีมี้จํานวน 142 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 
68.3) อายเุฉล่ีย คือ 38.056.9 ปี เกือบคร่ึงหนึ่งมีอายอุยู่ในช่วง 31-40 ปี สว่นใหญ่จบการศกึษาใน
ระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 65.5) เม่ือแบ่งตามประเภทของโรงพยาบาลพบว่า ร้อยละ 74 มาจาก
โรงพยาบาลภาครัฐ สว่นใหญ่มีจํานวนเตียง 121-300 เตียง (ร้อยละ 29.6) เม่ือสอบถามข้อมลูเก่ียวกบั
ระบบอินเทอร์เน็ตในโรงพยาบาล ส่วนใหญ่ตอบว่า ทัง้ความเร็วในการใช้งานอินเทอร์เน็ตและความ
สะดวกในการเข้าถึงระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล อยู่ในเกณฑ์ดีทัง้ 2 ประเด็น ในขณะท่ีความมี
เสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาลสว่นใหญ่ อยูใ่นระดบัปานกลาง  

ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการส่ังซือ้วัตถุเสพตดิทางการแพทย์ผ่าน
ระบบออนไลน์ 

ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ของ
กลุ่มเงินทุนหมนุเวียนยาเสพติด โดยภาพรวมพบว่า คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ รับบริการมีค่า 
3.79±0.49 ซึ่งจดัอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาแยกรายด้านพบว่า ด้านความเป็นส่วนตวั (privacy)    
มีคะแนนเฉลี่ยมากท่ีสดุ คือ 4.05±0.59 และอีก 4 ด้าน คือ ด้านความมีประสิทธิภาพ (efficiency) 
ด้านการบรรลเุป้าหมาย (fulfillment) ด้านความพร้อมของระบบ (system availability) และด้าน
ช่องทางการติดตอ่ (contact) มีคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจของผู้ รับบริการอยู่ระหว่าง 3.46 - 4.02 ซึง่
อยู่ในระดบัมากทัง้หมด ในขณะท่ี ด้านการตอบสนอง (responsiveness) มีคะแนนเฉล่ียความ         
พงึพอใจของผู้ รับบริการน้อยท่ีสดุและจดัอยู่ในระดบัปานกลาง มีคา่ 3.26±0.80 เม่ือพิจารณารายข้อ
พบว่า ผู้ รับบริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์อยู่
ในระดบัมาก มีเพียงบางข้ออยู่ในระดบัปานกลาง คือ “เม่ือเกิดข้อผิดพลาดจากการใช้งาน ระบบมีการ
แจ้งเตือนผู้ ใช้งาน” “เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งาน ระบบแจ้งให้ผู้ ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหา
ได้ทนัที” และ”ผู้ดแูลระบบสามารถช่วยแก้ไขปัญหาให้ทนัตอ่การใช้งาน” โดยข้อท่ีมีคา่เฉลี่ยต่ําท่ีสดุ คือ
“เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งาน ระบบแจ้งให้ผู้ ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้ทันที”           
(3.14±0.89) และข้อท่ีมีคา่เฉลี่ยสงูท่ีสดุซึง่เป็นข้อคําถามเดียวท่ีผู้ รับบริการให้ความพงึพอใจการสัง่ซือ้
วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ คือ “ระบบแสดงราคาวตัถเุสพติด
ทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่ายได้อยา่งถกูต้อง” (4.22±0.55) 
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อภปิรายผลการวจิัย 
จากผลการศึกษาพบว่า คะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการสัง่ซือ้ผ่าน

ระบบออนไลน์โดยรวมนัน้ จดัอยู่ในระดบัมาก (สงู) และเม่ือพิจารณาแยกรายด้าน พบว่า มีเพียงด้าน

เดียวท่ีมีคะแนนเฉลี่ยระดบัปานกลาง คือ ด้านการตอบสนอง (3.260.80) ส่วนอีก 5 ด้าน คือ ด้าน
ความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลเุป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นส่วนตวั และ

ด้านช่องทางการติดต่อ มีคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.460.78 
ถึง 4.050.59 ) ซึง่คล้ายกบังานวิจยัของเขมิยา สิงห์ลอ (2554) ท่ีศกึษาความพึงพอใจของลกูค้าต่อ
คณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านคาเรนค็อทเทจในอีเบย์ดอตคอม ผลการศึกษาพบว่า ใน       
4 ด้านแรก คือ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้าน
ความเป็นสว่นตวั มีคะแนนเฉลี่ยของความพงึพอใจในระดบัมากเช่นกนั แตต่า่งกนั 2 ด้าน คือ ด้านการ
ตอบสนอง และด้านช่องทางตดิตอ่ ท่ีเขมิยา พบวา่ มีคะแนนเฉล่ียความพงึพอใจในระดบัมากและปาน
กลาง แตใ่นการศกึษาการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์นี ้มีคะแนนเฉลี่ยตรงข้าม
คือ ปานกลางและมาก ตามลําดบั เช่นเดียวกับ สจกต สุขสวัสดิ์ (2554) ทําวิจัยเร่ือง การประเมิน
คณุภาพการให้บริการระบบย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินได้บคุคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
(e-Revenue) ของกรมสรรพากร โดยใช้แบบจําลอง E-S-QUAL ศึกษา 6 ด้าน คือ ด้านความมี
ประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นส่วนตวั ด้านการ
ตอบสนอง และด้านช่องทางการติดต่อ ผลการศกึษา พบว่า ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุ
เป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ และด้านความเป็นสว่นตวั มีคะแนนเฉลี่ยของการรับรู้ในคณุภาพ
บริการระดบัมาก ขณะท่ีอีก 2 ด้าน คือ ด้านการตอบสนอง และ ด้านช่องทางติดต่อ ท่ีสจกต พบว่า มี
คะแนนเฉล่ียของการรับรู้ในคณุภาพบริการในระดบัมากและปานกลาง สําหรับ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม 
(2558) ทําวิจยัเร่ืองคณุภาพเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ท่ีมีผลต่อความพงึพอใจและการตดัสินใจซือ้ของ
ผู้บริโภค โดยศึกษาคุณภาพเว็บไซต์ 7 ด้าน คือ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย 
ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นสว่นตวั ด้านการตอบสนอง ด้านการชดเชย และด้านช่องทาง
การติดต่อ ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ ด้านท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
ระดบัสงูมาก ได้แก่ ด้านการบรรลเุป้าหมาย ด้านความเป็นสว่นตวั และด้านการชดเชย สว่นด้านความ
มีประสิทธิภาพ ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการตอบสนอง และด้านช่องทางในการติดตอ่ มีผลตอ่
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัสงู นอกจากนี ้กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกลุ (2550) ทําการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรี ท่ี มีต่อระบบบริการอิ เล็กทรอนิกส์ของ
สถาบนัอดุมศกึษา ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการศกึษา 11 ด้าน ได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้าน
การบรรลเุป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นส่วนตวั ด้านการตอบสนอง ด้านการ
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ชดเชย ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการออกแบบความสวยงาม ด้านความถกูต้องแม่นยําของข้อมลู 
ด้านเนือ้หา และด้านช่วงเวลาท่ีเผยแพร่ข้อมลู จากผลการวิจยัพบว่า นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ทัง้
สถาบนัอุดมศึกษาในภาครัฐและภาคเอกชน มีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจรายด้านอยู่ในระดบัปาน
กลาง คือ ระหว่าง 3.06-3.59 และ 3.08-3.51 ตามลําดบั และ มีข้อเสนอแนะว่าด้านท่ีควรได้รับการ
ปรับปรุงมากท่ีสดุ คือ ปัจจยัด้านการชดเชยในความผิดพลาดโดยไม่ผลกัภาระไปให้ผู้ รับบริการ ปัจจยั
ด้านการตอบสนองเม่ือมีปัญหาจากการใช้บริการ และปัจจัยด้านความพร้อมของระบบในการ
ให้บริการได้อยา่งมีเสถียรภาพตอ่เน่ือง  

 ถึงแม้คะแนนทัง้โดยรวมและรายด้านจะมีค่ามาก (สงู) แต่เม่ือพิจารณาในประเด็นย่อยของ
แต่ละด้านยงัพบว่าผู้ ใช้งานมีความพงึพอใจในระดบัน้อยถึงปานกลางอยู่จํานวนมากในบางข้อ ดงันัน้ 
ผู้ให้บริการ คือ กลุม่เงินทนุฯ ควรปรับปรุงและพฒันาในประเด็นเหลา่นัน้ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้ ใช้งาน เพิ่มความสะดวก รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการใช้งานยิ่งขึน้ และท่ีสําคญั คือ เพ่ือให้
บรรลวุตัถปุระสงค์ของกลุม่เงินทนุฯ ท่ีตัง้ไว้ รายละเอียดท่ีน่าสนใจของแตล่ะด้าน มีดงันี ้

 ด้านความมีประสิทธิภาพ ในงานวิจยันี ้หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงระบบ
และใช้งานเมนตูา่งๆในระบบได้ง่าย ค้นหาและเลือกรายการวตัถเุสพติดทางการแพทย์ท่ีต้องการสัง่ซือ้
ได้ง่าย ตลอดจนการบนัทึกข้อมลูในการสัง่ซือ้ได้อย่างรวดเร็ว และสามารถเช่ือมต่อไปยงัเว็บไซต์กลุ่ม
เงินทุนฯท่ีเป็นประโยชน์ในการสัง่ซือ้ได้ โดยรวมด้านนีมี้คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
(3.98±0.58) สอดคล้องกบังานวิจยัของจารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ท่ีศกึษาคณุภาพเว็บไซต์ร้านค้า
ออนไลน์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพของ
เว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์มีผลต่อความพึงพอใจ โดยคณุภาพบริการในมิติด้านความมีประสิทธิภาพมี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ และผลความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก  

สําหรับข้อคําถาม “ผู้ใช้งานสามารถเข้าสูร่ะบบได้ง่าย” และ “ผู้ใช้งานสามารถเรียกใช้งานเมนู
ตา่งๆในระบบได้ง่าย” ผู้ รับบริการส่วนใหญ่ (ร้อยละ 75)  ให้คะแนนความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากถึง
มากท่ีสดุ ในกระบวนการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์นัน้ ผู้ รับบริการสามารถ
เข้าสูร่ะบบผ่าน http://appnarcotic.fda.moph.go.th/web/ จากนัน้เม่ือจะเร่ิมกระบวนการสัง่ซือ้ ต้อง
ใส่ช่ือผู้ ใช้ในระบบ (username) และรหสัผ่าน (password) แล้วจึงดําเนินการตามขัน้ตอนท่ีกําหนด 
แสดงให้เห็นว่า ผู้ รับบริการจะเกิดความพึงพอใจได้ ก็ต่อเม่ือการวางระบบสัง่ซือ้มีประสิทธิภาพโดย
ผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงหน้าระบบได้ง่ายและเข้าไปใช้งานในเมนตูา่งๆ เช่น การสัง่ซือ้ยาเสพติด การ
สัง่ซือ้วตัถอุอกฤทธ์ิ การตดิตามสถานะการสัง่ซือ้ และการรายงานการใช้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ท่ีไม่
ยุง่ยากซบัซ้อน 
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สําหรับข้อคําถาม “ระบบมีช่องทางในการเช่ือมตอ่เว็บไซต์กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด ซึง่
เป็นประโยชน์ต่อการสัง่ซือ้” แม้ผู้ รับบริการส่วนใหญ่ให้คะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากถึงมาก
ท่ีสดุ แตมี่ผู้ รับบริการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมในประเด็นนี ้คือ ให้แสดงข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ในการ
สัง่ซือ้แก่ผู้ รับบริการ เช่น ปริมาณโควตาท่ีแต่ละโรงพยาบาลได้รับ ควรแสดงในหน้าท่ีสัง่ซือ้เพ่ือความ
สะดวกในการตรวจสอบ และไม่เสียเวลาเข้าไปค้นหาในเว็บไซต์กลุ่มเงินทุนฯท่ีเช่ือมต่อไว้ ซึ่ง
ผู้ รับบริการจะทราบปริมาณโควตาวตัถเุสพติดทางการแพทย์ตัง้ต้น ปริมาณวตัถเุสพติดทางการแพทย์
ท่ีสัง่ซือ้ในแต่ละครัง้ และปริมาณโควตาคงเหลือ สําหรับการสัง่ซือ้แต่ละครัง้ได้เลย ในประเด็นนีผู้้วิจยั
เห็นว่า ปริมาณโควตาเป็นข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์กับโรงพยาบาลในการพิจารณาสั่งซือ้แต่ละครัง้ 
โรงพยาบาลจะทราบปริมาณโควตาคงเหลือหลงัจากท่ีการสัง่ซือ้เสร็จสิน้ และสามารถวางแผนการขอ
โควตาเกินปริมาณท่ีกําหนดหากคํานวณแล้วไม่เพียงพอต่อการใช้ โดยไม่ต้องรอให้กลุ่มเงินทุนฯแจ้ง 
เม่ือพบว่าโควตาหมดหรือต้องโทรศพัท์มาสอบถาม ดงันัน้ กลุ่มเงินทุนฯ ควรพิจารณาการเพ่ิมข้อมลู
ดงักลา่วในหน้าการสัง่ซือ้ เพ่ือความสะดวก รวดเร็วในการสัง่ซือ้สําหรับโรงพยาบาลมากยิ่งขึน้ 

 สําหรับข้อคําถาม “ผู้ ใช้งานสามารถค้นหาและเลือกสั่งซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ได้
โดยง่าย” นัน้ พบว่า มีผู้ รับบริการประมาณหนึ่งในสามให้คะแนนความพึงพอใจอยู่ระดบัน้อยถึงปาน
กลาง  ประกอบกบัมีความคิดเห็นปลายเปิดเพิ่มเติมในประเด็นนี ้คือผู้ รับบริการ 16 ราย ท่ีพบปัญหา
ในการสัง่ซือ้ alprazolam ซึ่งใช้เวลานานมากในขัน้ตอนการค้นหาและเลือกสัง่ซือ้ ในประเด็นนีท้าง
กลุม่เงินทนุฯ ควรมีการตรวจสอบเพ่ือหาสาเหตแุละแนวทางการแก้ไขตอ่ไป 

 สําหรับข้อคําถาม “ระบบแสดงผลการสัง่ซือ้หลงัจากบนัทึกข้อมลูได้รวดเร็ว” มีผู้ รับบริการ
มากกวา่หนึง่ในสาม ให้คะแนนความพงึพอใจอยู่ในระดบัน้อยท่ีสดุถึงปานกลาง นอกจากนีผู้้ รับบริการ
ยงัให้ความเห็นเพิ่มเติมว่า การแสดงผลจะช้าในบางช่วงเวลา โดยเฉพาะช่วงเช้า 9.00-11.00 น. ซึ่ง
ช่วงเวลาอ่ืนไม่พบปัญหาดังกล่าว ในประเด็นนีเ้ป็นไปได้ว่า ช่วงเวลาดังกล่าวเป็นช่วงท่ีเจ้าหน้าท่ี      
ของอย.มีการใช้งานระบบอินเทอร์เน็ตพร้อมกนัและเป็นช่วงเวลาท่ีมีการส่งข้อมลูผ่านระบบออนไลน์
เป็นจํานวนมาก ทําให้การประมวลผลเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ของอย.ช้าลง ดงันัน้ ทางกลุ่มเงินทนุฯและฝ่าย
สารสนเทศของอย. ควรค้นหาสาเหตแุละจดัการแก้ปัญหาความลา่ช้าท่ีเกิดขึน้ ข้อคําถามนีเ้ป็นข้อท่ีมี
คะแนนเฉลี่ยน้อยท่ีสดุเม่ือเทียบกบัข้ออ่ืนในด้านนี ้สอดคล้องกบังานวิจยัของ กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกุล 
(2550) ซึ่งศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีท่ีมีต่อระบบบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของสถาบนัอดุมศกึษา ในด้านความมีประสิทธิภาพ ซึง่มีข้อคําถามท่ีคล้ายกบังานวิจยั
ครัง้นี ้คือ “การให้บริการตามคําร้องขอได้อย่างรวดเร็วและเสร็จสิน้ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด” ผล
การศกึษา พบว่า นกัศกึษาระดบัปริญญาตรีในสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐ มีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุใน
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ด้านนีเ้ช่นกัน จะเห็นได้ว่า หากขัน้ตอนการดําเนินงานตัง้แต่เร่ิมต้นจนสิน้สดุ ช้าหรือมีการติดขดั
ระหวา่งดําเนินงาน ยอ่มสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้งาน 

 ด้านการบรรลุเป้าหมาย แสดงถึงผู้ ใช้งานสามารถใช้งานระบบได้ตามคําสัง่อย่างรวดเร็ว 
สอดคล้องกับคู่มือประกอบการใช้งานของระบบ ท่ีมีรายละเอียดวิธีการใช้ครบถ้วน เข้าใจง่าย ระบบ
แสดงข้อมูลของวัตถุเสพติดทางการแพทย์ท่ีสัง่ซือ้ได้ครบถ้วน ถูกต้อง และเป็นปัจจุบนัสําหรับวตัถ ุ  
เสพติดทางการแพทย์ทกุรายการท่ีมีจําหน่าย แสดงช่ือ ขนาดบรรจ ุวนัหมดอาย ุราคา ท่ีเป็นประโยชน์
ในการเลือกสัง่ซือ้ และคํานวณยอดการชําระเงินได้ถกูต้อง จากผลการศกึษาครัง้นี ้พบวา่ เกือบทกุข้อมี
คะแนนเฉลี่ยจดัอยู่ในระดบัมากและมากท่ีสุด สําหรับข้อคําถาม “ระบบแสดงราคาวตัถุเสพติดทาง
การแพทย์ท่ีมีจําหน่ายได้อยา่งถกูต้อง” ผู้ รับบริการให้คะแนนความพงึพอใจในระดบัมากและมากท่ีสดุ
ถึงร้อยละ 91.8 รองลงมาคือข้อคําถาม “ระบบสามารถส่งข้อมลูการสัง่ซือ้ของโรงพยาบาลมายงักลุ่ม
เงินทุนหมุนเวียนยาเสพติดได้อย่างถูกต้อง” และ “ระบบแจ้งยอดการชําระเงินได้อย่างถูกต้อง” 
ผู้ รับบริการให้คะแนนความพึงพอใจในระดบัมากและมากท่ีสดุร้อยละ 82.1 และ 81.4 ตามลําดบั 
แสดงให้เห็นว่า ผู้ รับบริการให้ความสําคัญกับความน่าเช่ือถือของข้อมูลในระบบ รวมถึงการ
ประมวลผลจากระบบและส่งข้อมลูมายงักลุ่มเงินทุนฯถูกต้อง ซึ่งสิ่งเหล่านีมี้ผลต่อทัง้ความพึงพอใจ
และการใช้บริการระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ต่อไป สอดคล้องกบัท่ีโอภาส เอ่ียมสิริวงศ์  (2556: 189) 
กล่าวไว้ว่า การสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ผู้ รับบริการ ถือเป็นพืน้ฐานการใช้บริการสัง่ซือ้ผ่านระบบ
ออนไลน์ท่ีประสบความสําเร็จและนําไปสูค่วามพงึพอใจของผู้ รับบริการและการกลบัมาใช้บริการซํา้อีก
ด้วย นอกจากนีง้านวิจยัของจารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ท่ีศกึษาคณุภาพเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค ผลการศึกษาก็พบว่า คณุภาพเว็บไซต์ร้านค้า
ออนไลน์ด้านการบรรลเุป้าหมาย เป็นด้านหนึ่งท่ีลกูค้ามองว่ามีผลตอ่ความพงึพอใจอยู่ในระดบัสงูมาก 
และยงัมีผลตอ่การตดัสนิใจสัง่ซือ้ออนไลน์อีกด้วย อยา่งไรก็ตาม ยงัมีประเดน็ท่ีจําเป็นต้องปรับปรุง คือ  

 ผู้ รับบริการประมาณ ร้อยละ 37 มีความพึงพอใจในคู่มือประกอบการใช้งานในระดบัน้อย
และปานกลาง ดงันัน้ กลุ่มเงินทนุฯ ควรพิจารณาแก้ไข ปรับปรุงคู่มือประกอบการใช้งาน เพ่ือให้ผู้อ่าน
สามารถเข้าใจและใช้งานได้ง่ายขึน้ ระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ เร่ิมใช้ในปี พ.ศ. 2556 โดยทางกลุ่มเงินทนุฯ 
ได้จัดอบรมเชิงปฏิบัติการให้แก่โรงพยาบาล ภายใต้โครงการพัฒนาเครือข่ายระบบการสั่งซือ้และ
ติดตามการกระจายวตัถุเสพติดท่ีใช้ทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ คู่มือประกอบการใช้งานท่ีใช้
ประกอบการอบรม เป็นรูปแบบเอกสารประกอบการบรรยาย ซึ่งใช้ประกอบการเรียนในระหว่างการ
อบรม และมีวิทยากรสอนหน้าชัน้เรียน ดงันัน้ คู่มือประกอบการใช้งานดงักล่าว จึงเหมาะแก่ผู้ ท่ีเข้ารับ
การอบรมร่วมด้วย ผู้ รับบริการท่ีไมไ่ด้เข้ารับการอบรมหรือศกึษาด้วยตนเองจึงอาจไม่เข้าใจขัน้ตอนการ
สัง่ซือ้จากการอ่านคู่มือเท่าท่ีควร ดงันัน้ อาจมีการปรับปรุงคู่มือประกอบการใช้งานการสัง่ซือ้วัตถ ุ    
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เสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ โดยทําคู่มือการสอนในรูปแบบผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือ
สาธิตให้ผู้ใช้งานเห็นภาพประกอบและเข้าใจแตล่ะขัน้ตอนของการใช้งานอยา่งละเอียด 

 อีก 2 ประเด็นในด้านการบรรลเุป้าหมาย ท่ีมีผู้ ใช้งานพึงพอใจน้อยถึงปานกลาง ประมาณ
หนึ่งในสาม คือ “ระบบแสดงรายการวัตถุเสพติดทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่ายหรือขาดคราวท่ีเป็น
ปัจจุบัน” และ “ระบบช่วยเพิ่มความสะดวกในการสั่งซือ้ โดยแสดงรายละเอียดวัตถุเสพติดทาง
การแพทย์ เช่น ขนาดบรรจ ุวนัหมดอาย”ุ  ซึง่ผู้ รับบริการมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในประเด็นนี ้เพ่ือการ
พฒันาและปรับปรุงระบบ เก่ียวกบักรณีวตัถเุสพขาดคราวและพร้อมจําหน่าย คือ กรณีท่ีมีการเปล่ียน
บริษัทผู้ จําหน่ายหลงัจากท่ีวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ชนิดนัน้ๆขาดคราว ผู้ รับบริการจะไม่ทราบว่ากลุม่
เงินทนุฯเปล่ียนบริษัทใหม่จนกว่าจะได้รับวตัถเุสพติดทางการแพทย์ โดยเจ้าหน้าท่ีกลุ่มเงินทนุฯจะทํา
การเปล่ียนเป็นบริษัทท่ีมีจําหน่ายในปัจจุบนัในระบบ และจดัส่งมาให้โรงพยาบาลทนัทีท่ีวตัถเุสพติด
ทางการแพทย์ชนิดนัน้ๆพร้อมจําหน่าย นอกจากนีผู้้ รับบริการแนะนําให้จดัทํา “ระบบการแจ้งเตือน” 
กรณีวตัถเุสพติดทางการแพทย์ขาดคราวและพร้อมจําหน่ายให้แก่ผู้ รับบริการทราบด้วย สําหรับระบบ
การสั่งซือ้ออนไลน์ในปัจจุบันนัน้ ระบบการแจ้งข้อมูลสําหรับวัตถุเสพติดทางการแพทย์ท่ีมีพร้อม
จําหน่าย จะแสดงให้เห็นในระบบเม่ือผู้ ใช้งานทําการค้นหาและเลือกสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์
ชนิดนัน้ๆ แต่สําหรับกรณีท่ีขาดคราว เม่ือโรงพยาบาลทําการสัง่ซือ้จะพบว่ารายการนัน้เป็นตวัหนงัสือ 
สีแดง และเม่ือกดเข้าไปดรูายละเอียดจะมีข้อความแจ้งว่า “ยาขาดคราว” โดยโรงพยาบาลสามารถทํา
การสัง่ซือ้เข้ามาค้างไว้ได้ และเม่ือพร้อมจําหน่าย ทางกลุม่เงินทนุฯจะนําคําขอซือ้นัน้มาดําเนินการเพ่ือ
จําหน่ายให้แก่โรงพยาบาลทันที เป็นไปได้ว่า ระบบในปัจจุบันอาจยังไม่สามารถตอบสนองความ
ต้องการผู้ รับบริการได้ครอบคลมุทัง้หมด ทําให้พบช่องว่างของการส่ือสาร จึงอาจปรับปรุงปัญหาท่ีพบ 
โดยนําระบบการสง่ข้อความสัน้ (Short Message Service : SMS) เข้ามาช่วยในการสื่อสารข้อมลูวตัถุ
เสพตดิทางการแพทย์ขาดคราว หรือพร้อมจําหน่าย ซึง่ระบบนีเ้ป็นการสง่ข้อความสัน้ผา่นเว็บไซต์ของผู้
ให้บริการ ไปยงัโทรศพัท์มือถือทุกเครือข่าย ทําให้สามารถส่ือสารทัง้ลกูค้ารายเดียวและลกูค้าจํานวน
มากในครัง้เดียวแบบไมจํ่ากดัจํานวนผู้ รับได้  

 สว่นประเดน็ “ระบบช่วยเพิ่มความสะดวกในการสัง่ซือ้ โดยแสดงรายละเอียดวตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ เช่น ขนาดบรรจ ุวนัหมดอาย”ุ นัน้ พบวา่ ยงัคงมีผู้ รับบริการบางราย ท่ีแจ้งเพิ่มเติมว่า มีการ
ทําบนัทกึคืนวตัถเุสพตดิทางการแพทย์จากโรงพยาบาลท่ีใช้ระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ เน่ืองจาก ระบจํุานวน
สัง่ซือ้ผิด และไม่ได้กดเข้าไปดขู้อมลูเพิ่มเติม  นอกจากนี ้ยงัเสนอให้ระบบระบขุนาดบรรจใุนการสัง่ซือ้
ให้ชดัเจนโดยไม่ต้องกดเข้าไปดขู้อมลูเพิ่มเติมอีก เช่น box เป็น box/30 เพ่ือเพิ่มความสะดวกขณะ
สัง่ซือ้และช่วยลดความผิดพลาดจากการสัง่ซือ้ผิดจํานวนได้ด้วย 
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 สําหรับด้านความพร้อมของระบบ ในงานวิจยันี ้หมายถึง ความสามารถของระบบในการ
ให้บริการตา่งๆได้อย่างสม่ําเสมอ ถกูต้อง สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา ไม่มีข้อผิดพลาดในการทํางาน
หรือการหยุดทํางาน จากผลการวิจยัพบว่า คะแนนเฉล่ียจดัอยู่ในระดบัมากทัง้สองข้อ แต่ข้อคําถาม 
“ระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ให้บริการได้อย่างต่อเน่ืองตลอดการใช้งาน” มีผู้ รับบริการถึงร้อยละ 34 ให้
คะแนนความพงึพอใจอยูร่ะดบัน้อยท่ีสดุถึงปานกลาง แสดงให้เห็นว่า ผู้ รับบริการกลุม่นีอ้าจพบปัญหา
ขดัข้องในระหว่างการใช้งานระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ ซึง่สอดคล้องกบัความคิดเห็นเพิ่มเติม ท่ีผู้ รับบริการ
จํานวน 6 คน (จากผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 142 คน) เสนอแนะให้กลุ่มเงินทุนฯ ปรับปรุงความมี
เสถียรภาพของการใช้งานระบบ ให้สามารถใช้งานได้ต่อเน่ืองตลอดการสัง่ซือ้ ไม่หลดุระหว่างการใช้
งาน และต้อง log in เข้ามาใหมบ่อ่ยครัง้ ในประเด็นความมีเสถียรภาพท่ีพบปัญหาหลดุระหว่างใช้งาน
บ่อยครัง้นัน้ อาจเกิดเน่ืองจากระบบอินเทอร์เน็ตของอย. หรือระบบของโรงพยาบาลก็เป็นได้ เพราะ 
จากการสอบถามข้อมูลของโรงพยาบาลในประเด็น ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของ
โรงพยาบาล พบว่า มีผู้ รับบริการร้อยละ 45 ตอบว่า ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของ
โรงพยาบาลอยู่ในระดบัปานกลาง และ อีกร้อยละ 12 ตอบว่า ต้องปรับปรุง  แสดงให้เห็นว่าระบบ
อินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาลบางแห่ง อาจยังไม่สามารถรองรับปริมาณผู้ ใช้งานได้ อย่างไรก็ตาม     
ทาง อย. เองควรมีการตรวจสอบความสามารถในการรองรับการใช้งานเช่นเดียวกนั เพ่ือให้การใช้งาน
ระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ตอบสนองความต้องการใช้งานได้ตลอดเวลาท่ีผู้ รับบริการต้องการ และวางแผน
เผ่ือในอนาคตท่ีต้องเปล่ียนมาใช้ระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ทัว่ประเทศ ทัง้นีห้ากผู้ รับบริการสามารถใช้
งานผ่านระบบออนไลน์ท่ีมีเสถียรภาพอย่างต่อเน่ืองและไม่ล้มเหลวตลอดการใช้งาน ย่อมทําให้เกิด
ความพึงพอใจได้ สอดคล้องกบังานวิจยัของ ดวงรัตน์ โชคชยัสิริกลุ (2555) ท่ีศกึษาความพงึพอใจของ
ผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี (3G) ในเขตอําเภอเมือง จ. เชียงใหม่ ผลการวิจยั พบว่า 
หนึ่งในปัจจยัด้านกายภาพ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
(3G) คือ ความมีเสถียรภาพในการใช้งานได้อย่างต่อเน่ือง สญัญาณอินเทอร์เน็ตไม่หลดุหรือขาดหาย
บอ่ย นอกจากนีง้านวิจยัของ กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกลุ (2550) ท่ีศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีท่ีมีต่อระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ของสถาบันอุดมศึกษา  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ในด้านความพร้อมของระบบ สําหรับข้อคําถามท่ีคล้ายกบัการ
วิจัยครัง้นี ้คือ “ระบบสามารถให้บริการได้อย่างมีเสถียรภาพต่อเน่ืองไม่ล้มเหลว” นักศึกษามีความ    
พึงพอใจน้อยท่ีสดุในด้านนี ้และมีความเห็นว่าด้านนีค้วรได้รับการปรับปรุง เพราะการจะใช้งานระบบ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ระบบต้องมีความสามารถในการรองรับการทํางาน โดย
ให้บริการสญัญาณอินเทอร์เน็ตได้ครอบคลมุ ไมห่ลดุหรือขาดหายบอ่ย 
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 ด้านความเป็นส่วนตัว ในงานวิจยันี ้หมายถึง การรักษาข้อมลูของโรงพยาบาลและข้อมลู
การสัง่ซือ้ผ่านทางระบบให้เป็นความลบั มีการกําหนดสิทธ์ิผู้ ใช้งาน โดยใช้ช่ือผู้ ใช้งาน (username) 
และรหัสผ่าน (password) ในการสัง่ซือ้วัตถุเสพติดทางการแพทย์ในแต่ละครัง้ ตัง้แต่ต้นจนจบ
กระบวนการ ด้านความเป็นสว่นตวั มีคะแนนความพงึพอใจเฉลี่ยมากท่ีสดุเม่ือเปรียบเทียบกบัด้านอ่ืน 
และข้อคําถามจดัอยู่ในระดบัมากทัง้สองข้อ เม่ือพิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ผู้ รับบริการให้คะแนน
ความพึงพอใจในระดบัมากและมากท่ีสดุ มากกว่าร้อยละ 75 ทัง้ 2 ข้อ คือ “มีระบบรักษาความ
ปลอดภยัด้วยการกําหนดสิทธ์ิช่ือผู้ ใช้ในระบบและรหสัผ่าน ซึง่สามารถปกป้องข้อมลูของโรงพยาบาล
จากการเข้าไปใช้งานโดยไม่ได้รับอนญุาต” และ “ระบบจะยอมเปิดเผยข้อมลูการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลให้บคุคลอ่ืนทราบ ในกรณีท่ีได้รับความยินยอมจากผู้ ใช้งานเท่านัน้” ซึง่ผล
การศกึษานีค้ล้ายกบังานวิจยัของ เขมิยา สิงห์ลอ (2554) ท่ีศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าตอ่คณุภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านคาเรนค็อทเทจในอีเบย์ดอตคอม พบว่า ลกูค้ามีความพงึพอใจสงูสดุ 
สําหรับมิตด้ิานการรักษาความลบัสว่นบคุคล ผู้ใช้งานมกัให้ความสําคญัในด้านความเป็นสว่นตวั หาก
มีการใช้งานในระบบออนไลน์ ดงัเช่นท่ี กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกุล (2550 ) ได้สรุปไว้ว่า นกัศกึษาระดบั
ปริญญาตรีของสถาบนัอดุมศกึษาของภาครัฐและเอกชนให้ความสําคญักบัมิติด้านความเป็นส่วนตวั
มากท่ีสดุ เม่ือเทียบกบัมิตด้ิานอ่ืน และ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) สรุปไว้ว่า คณุภาพเว็บไซต์ร้านค้า
ออนไลน์ ในด้านความเป็นส่วนตวั มีผลต่อความพึงพอใจอยู่ในระดบัสงูมาก การป้องกันข้อมูลส่วน
บคุคลมีความสมัพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ นัน่คือ การป้องกนัข้อมลูส่วนบุคคลสามารถสร้างให้
เกิดความพงึพอใจของผู้ รับบริการได้ 

 ด้านการตอบสนอง ในงานวิจัยนี ้หมายถึง ความสามารถในการจัดการปัญหาท่ีเกิดขึน้
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยระบบสามารถแจ้งให้ผู้ ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้ทันที และ
สามารถบ่งชีปั้ญหากรณีพบข้อผิดพลาดได้ เช่น ยอดสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์เกินวงเงินท่ีตัง้ไว้ 
การสัง่ซือ้ผิดแบบฟอร์มคําขอซือ้ และการแจ้งเตือนเม่ือบันทึกข้อมูลไม่ครบระบบ เป็นต้น จากผล
การศกึษาครัง้นี ้พบว่า ด้านการตอบสนองมีคะแนนความพงึพอใจเฉล่ียน้อยท่ีสดุ เม่ือเปรียบเทียบกบั
ด้านอ่ืน ผู้ รับบริการมากกวา่ ร้อยละ 59 แสดงความพงึพอใจในระดบัปานกลางถึงน้อยท่ีสดุ ทัง้ประเดน็ 
“เม่ือเกิดข้อผิดพลาดจากการใช้งาน ระบบมีการแจ้งเตือนผู้ ใช้งาน” และ “เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้
งาน ระบบแจ้งให้ผู้ ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้ทันที” สําหรับ ด้านการตอบสนอง ใน
ประเด็น “เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งาน ระบบแจ้งให้ผู้ ใช้งานทราบถึงขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้ทนัที” 
และด้านช่องทางการติดต่อ ในประเด็น “ผู้ดแูลระบบสามารถช่วยแก้ไขปัญหาให้ทนัต่อการใช้งาน” มี

คะแนนเฉล่ียในระดบัปานกลาง (3.140.89 และ 3.260.86 ตามลําดบั) ในการเร่ิมต้นการใช้ระบบ
ออนไลน์เพ่ือสัง่ซือ้หรือใช้บริการนัน้ ผู้ ใช้งานเองอาจจะยงัไม่เข้าใจหรือไม่คุ้นเคยกบัระบบ ในขณะท่ี 
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ระบบเองอาจจะยังมีความไม่สมบูรณ์ หรือมีข้อบกพร่องบางจุด จึงทําให้เกิดปัญหาขณะใช้งานได้ 
ดงันัน้ การตอบสนองเม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งานในรูปแบบตา่งๆ เช่น การแจ้งเตือน การตอบปัญหา
ในเวลาอนัรวดเร็ว จึงเป็นสิ่งสําคญัอย่างยิ่ง เพ่ือให้ผู้ ใช้งานได้รับความช่วยเหลือให้แก้ไขปัญหาและ
ประสบผลสําเร็จในการซือ้หรือใช้บริการในครัง้นัน้ๆ ผลการศกึษาครัง้นี ้ทัง้ในสว่นของคําถามปลายปิด
และปลายเปิด สะท้อนให้เห็นว่า การตอบสนอง ไม่ว่าจะเป็นการแจ้งให้ทราบปัญหาหรือการให้ความ
ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาขณะสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ยงัไม่ดีหรือรวดเร็ว
เท่าท่ีควร ผู้ รับบริการต้องการให้ระบบแจ้งเตือนผู้ ใช้งานให้ทราบและชีแ้จงขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้
ทนัทีเม่ือเกิดปัญหาขึน้ แต่ปัจจุบนัอาจจะยงัไม่ได้รับการตอบสนองทนัท่วงที ผู้ รับบริการแสดงความ
คดิเห็นเพิ่มเตมิวา่ ผู้ รับบริการทราบว่าเกิดข้อผิดพลาดจากการใช้งาน แตร่ะบบไม่ชีแ้จงรายละเอียดว่า
ผิดพลาดอย่างไร ทําให้ผู้ รับบริการไม่เข้าใจและต้องโทรศพัท์มาสอบถามถึงปัญหานัน้ๆโดยละเอียด 
เช่น เอกสารท่ีจดัส่งมาไม่ครบ แต่ไม่ทราบว่าขาดเอกสารอะไร หรือ ข้อมลูในเอกสารผิดพลาดแต่ไม่
ทราบวา่ผิดพลาดอยา่งไร โดยระบบจะแสดงแคเ่พียงวา่ “รอเอกสาร” เท่านัน้ และ กรณีโรงพยาบาลติด
ปัญหาเร่ือง รายงานการกระจายวตัถเุสพติดทางการแพทย์ ระบบจะแสดงแคเ่พียงว่า “รายงานไม่เป็น
ปัจจบุนั” สะท้อนให้เห็นว่า การวางระบบแจ้งเตือนปัญหาท่ีเกิดขึน้ อาจยงัไม่สามารถตอบสนองความ
ต้องการผู้ รับบริการได้ครอบคลมุเพียงพอ การแก้ไขปัญหานีผู้้วิจยัเห็นวา่ อาจนํา ระบบการสง่ SMS มา
ใช้ เพ่ือช่วยเหลือในการแจ้งรายละเอียดของปัญหาแก่ผู้ รับบริการเฉพาะราย เพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ รับบริการ และการแก้ปัญหาได้รวดเร็วขึน้ 

 ผลการศกึษาด้านการตอบสนองนี ้สอดคล้องกบังานวิจยัของ กนัยารัตน์ ศรีวิสทิยกลุ (2550) 
ท่ีนักศึกษาระดับปริญญาตรีในสถาบันอุดมศึกษาทัง้ของภาครัฐและภาคเอกชน ให้คะแนนความ      
พงึพอใจสําหรับมิติด้านการตอบสนองน้อยท่ีสดุ และข้อคําถาม “เม่ือมีปัญหาจากการใช้บริการเกิดขึน้ 
ระบบสามารถแจ้งให้ผู้ รับบริการทราบถึงขัน้ตอนการแก้ไขปัญหาได้ทนัที” ท่ีคล้ายกบังานวิจยัครัง้นี ้ก็มี
คะแนนความพงึพอใจน้อยกว่าข้อคําถามอ่ืนในแบบสอบถามเช่นกนั โดยให้ความเห็นว่า ควรปรับปรุง
การให้บริการในด้านการตอบสนองเม่ือมีปัญหาจากการใช้บริการ โดยระบบจดัการข้อมลูนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส์ ควรแจ้งให้ผู้ รับบริการทราบถึงขัน้ตอนการแก้ไขปัญหาได้ทันที แสดงให้เห็นว่า 
ผู้ รับบริการมีความคาดหวงัว่าเม่ือเกิดปัญหาขึน้ ระบบจะแจ้งเตือนผู้ ใช้งานให้ทราบและชีแ้จงขัน้ตอน
การแก้ปัญหาได้ทนัที 

 ด้านสุดท้ายคือ ช่องทางการติดต่อ สําหรับงานวิจัยนี  ้หมายถึง ความพร้อมในการ
ช่วยเหลือเม่ือผู้ รับบริการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ โดยผู้ รับบริการสามารถ
ตดิตอ่กบัผู้ดแูลระบบผา่นทาง อีเมล หมายเลขโทรศพัท์ และ Facebook ได้ ผู้ รับบริการสามารถพดูคยุ
กับผู้ดูแลระบบได้เม่ือมีปัญหา และได้รับบริการด้วยความเต็มใจ จากผลการศึกษา พบว่า ทุกข้อมี
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คะแนนความพงึพอใจเฉลี่ยอยูใ่นระดบัมาก ยกเว้น “ผู้ดแูลระบบสามารถช่วยแก้ไขปัญหาให้ทนัตอ่การ
ใช้งาน” เป็นข้อท่ีมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งผลการวิจยันีส้อดคล้องกับผลการประเมิน
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด อย. (2558) ในด้านการปฏิบตัิงานของ
เจ้าหน้าท่ี ซึ่งพบว่า ข้อคําถาม “ผู้ ให้บริการมีความสามารถดําเนินการและแก้ไขปัญหาต่างๆได้อย่าง
รวดเร็ว” มีคะแนนน้อยท่ีสดุในด้านนี ้ นอกจากนีผู้้ รับบริการท่ีสัง่ซือ้วตัถเุสพติดผ่านระบบออนไลน์ 
แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมจากแบบสอบถามว่า เม่ือโทรศพัท์เข้ามาสอบถามปัญหาการใช้งานระบบ
สัง่ซือ้ออนไลน์ เจ้าหน้าท่ีบางท่านไมส่ามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัที ต้องโอนสายไปให้เจ้าหน้าท่ีท่านอ่ืนท่ี
รู้และเข้าใจระบบเป็นผู้ตอบคําถามแทน และผู้ รับบริการให้ข้อมูลเร่ือง การติดต่อประสานงานกับ
เจ้าหน้าท่ีค่อนข้างยาก โดยเฉพาะทางโทรศพัท์มกัไม่มีผู้ รับสาย หรือบางครัง้มีผู้ รับสายแต่มีการโอน
สายไปมา ทําให้เสียเวลาในการติดต่อ อาจเป็นไปได้ว่าเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบงานในส่วนนี ้ยงัขาด
ความรู้ความเข้าใจในระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ ทําให้ไม่สามารถช่วยแก้ไขปัญหาต่างๆท่ีเกิดขึน้ได้ทนัที จึง
ทําให้เกิดความลา่ช้า การแก้ไขปัญหานี ้อาจจดัอบรมระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ให้กบัพนกังานท่ีเก่ียวข้องกบั
การใช้ระบบนี ้เพ่ือให้มีความรู้ ความสามารถ ในการใช้งานเพิ่มขึน้ ช่วยแก้ไขปัญหาให้ผู้ รับบริการได้
ทนัตอ่การใช้งาน และจดัทําระบบตอบรับโทรศพัท์อตัโนมตัิ (Interactive Voice Response: IVR) เพ่ือ
แก้ปัญหาการโอนสายไปมา ช่วยลดภาระการทํางานของพนกังาน และเพิ่มความสะดวกรวดเร็วให้แก่
ผู้ รับบริการ โดยระบบอตัโนมตัินีจ้ะช่วยอํานวยความสะดวกเม่ือผู้ รับบริการติดต่อเข้ามา ให้เลือกส่วน
งานท่ีต้องการติดต่อประสานงานได้ตรงกับความต้องการ เช่น สอบถามคําขอซือ้เขตกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล กด 1 สอบถามคําขอซือ้เขตตา่งจงัหวดั กด 2 สอบถามเร่ืองรายงานกระจายวตัถเุสพติดทาง
การแพทย์ กด 3  

 ผลการศึกษาด้านช่องทางการติดต่อนี ้คล้ายกบักบังานวิจยัของเขมิยา สิงห์ลอ (2554) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของลกูค้าต่อคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านคาเรนค็อทเทจในอีเบย์
ดอตคอม และพบว่า ลูกค้าร้านคาเรนค็อทเทจมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ต่อผู้ ขายในมิติด้านการติดต่อส่ือสาร สําหรับข้อคําถาม “ร้านคาเรนค็อทเทจ จัดให้มี
อีเมล หรือหมายเลขโทรศพัท์ สําหรับการติดต่อ” จดัอยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีข้อคําถาม “ลกูค้า
สามารถพดูคยุกบับคุคลจริงๆได้ หากเกิดปัญหา” จดัอยู่ในระดบัปานกลางและน้อยท่ีสดุในมิตินี ้ และ
จากงานวิจยัของเยน และคณะ (Yen; et al. 2008) ได้สรุปว่า คณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ผู้ ขาย ด้านการติดต่อส่ือสาร มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า เช่นเดียวกันกับ
งานวิจยัของฮนู และคณะ (Huang; et al. 2010) ท่ีศกึษามิติคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ สง่ผล
ให้เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลกูค้า ได้มีการสรุปไว้ว่า ผลกระทบของการติดต่อส่ือสารนัน้
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มกัจะมีผลทําให้เกิดความไมพ่งึพอใจมากกวา่ซึง่ผลการวิจยัพบวา่ มิตด้ิานช่องทางการตดิตอ่ เป็นมิตท่ีิ
ผู้ รับบริการมีระดบัความ   พงึพอใจต่ําท่ีสดุเม่ือเทียบกบัมิตด้ิานอ่ืน   

 จากท่ีกลา่วมาจะเห็นได้วา่ ทกุด้านของการบริการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ท่ีผู้ วิจัยทําการศึกษา ไม่ว่าจะเป็นด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้าน
ความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นสว่นตวั ด้านการตอบสนอง และด้านช่องทางการติดตอ่ ทําให้เกิด
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการได้ ในระดบัท่ีแตกตา่งกนั ดงัเช่นท่ี โอภาส เอ่ียมสิริวงศ์.  (2556: 189) 
กล่าวไว้ว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการช็อปปิ้งบนอินเทอร์เน็ต ได้แก่ 
คุณภาพด้านสารสนเทศ คุณภาพด้านระบบ และคุณภาพด้านการให้บริการ ซึ่งคุณภาพด้าน
สารสนเทศ ประกอบด้วย ความถกูต้องของเนือ้หา ความทนัสมยัของเนือ้หา รูปแบบการนําเสนอสินค้า 
และคําอธิบายรายละเอียดของสินค้า คณุภาพด้านระบบ ประกอบด้วย ความเป็นส่วนตวัและความ
ปลอดภัย การออกแบบท่ีเรียบง่าย ความง่ายต่อการชีนํ้าทาง ความง่ายต่อการใช้งาน และความ
สอดคล้องตรงกนัของเว็บไซต์  และคณุภาพด้านการให้บริการ ประกอบด้วย ความยืดหยุ่นในการเรียก
เก็บเงิน การจดัส่งสินค้าตรงเวลาและถกูต้อง สภาพสินค้าท่ีได้รับสมบรูณ์ มีความยตุิธรรมในนโยบาย 
มีการชดเชยและคํากลา่วขอโทษเม่ือกระทําผิด  

  ความพึงพอใจของผู้ รับบริการในการใช้งานระบบออนไลน์มีความสําคญัอย่างยิ่งเพราะ
จะนําไปสู่การซือ้หรือการใช้ซํา้ การบอกต่อ และยงันําไปสู่ความภกัดีของผู้ รับบริการท่ีสงูขึน้ โดยมีผล
สํารวจได้บ่งชีว้่า ร้อยละ 80 ของผู้ รับบริการออนไลน์ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัสงู จะมีการซือ้ซํา้
ภายใน 2 เดือน และกว่าร้อยละ 90 จะแนะนําให้ผู้ อ่ืนรู้จกัและเข้ามาใช้งาน อย่างไรก็ตาม ร้อยละ 87 
ของผู้ รับบริการท่ีไม่พงึพอใจ จะไม่กลบัมาใช้บริการระบบสัง่ซือ้ออนไลน์อีกถาวร และไม่มีการร้องทกุข์
ใดๆ (โอภาส เอ่ียมสริิวงศ์.  2556: 188) เช่นเดียวกบั งานวิจยัของเขมิยา สงิห์ลอ (2554) ท่ีศกึษาความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านคาเรนค็อทเทจในอีเบย์ดอตคอม 
พบว่า เกือบทุกมิติของความพึงพอใจในคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น ด้านความมี
ประสิทธิภาพ ด้านการรักษาความลบัส่วนบุคคล ด้านการเติมเต็มความต้องการ ด้านการตอบสนอง 
และด้านการติดต่อส่ือสาร มีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความภกัดีของลูกค้าทัง้สิน้ และงานวิจยัของ 
Swaid; & Wigand. (2007) ท่ีศกึษาเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจและความตัง้ใจในการ
กลบัมาใช้บริการ ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นตวัแปรสําคญัในการพยากรณ์การกลบัมาใช้งาน หรือ
ความภักดีของผู้ รับบริการ ผู้ รับบริการให้ความสําคญักับเว็บไซต์ท่ีมีการจัดการท่ีดี มีระบบอํานวย
ความสะดวกในการค้นหา มีข้อมลูท่ีมีคณุภาพพร้อมทัง้ตอบสนองตอ่ข้อสงสยัของผู้ รับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ รับบริการและดึงดูดให้กลบัมาใช้บริการซํา้ 
นอกจากนี ้งานวิจยัของ Bressolles G; & Durrieu F. (2009) ท่ีศกึษาเร่ืองผลกระทบของคณุภาพ
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บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความพึงพอใจและความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการ ผลการศกึษาสรุปว่า 
คณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจ ความตัง้ใจในการซือ้ของผู้
เย่ียมชมเว็บไซต์และผู้ ท่ีทําการซือ้สินค้า และยงัสง่ผลในด้านลบหากเว็บไซต์ไม่มีการปรับปรุงคณุภาพ
ในการให้บริการ โดยความน่าเช่ือถือเป็นปัจจยัสําคญัท่ีสดุ ท่ีมีผลต่อทัง้ความพงึพอใจและการกลบัมา
ใช้บริการอีก ดงันัน้ หากโรงพยาบาลพึงพอใจต่อการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ย่อมทําให้มีการใช้ซํา้และอาจมีการบอกต่อเก่ียวกับประสบการณ์ท่ีดี เช่น ความสะดวก 
รวดเร็วแก่โรงพยาบาลอ่ืนๆ ท่ียงัไมไ่ด้ใช้ระบบออนไลน์ดงักลา่ว  

 การสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ของกลุ่มเงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด 
อย. มีวตัถปุระสงค์หลกัเพ่ือลดต้นทนุและระยะเวลาการดําเนินการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ ซึง่
ผลการศกึษาท่ีได้ในครัง้นี ้แสดงให้เห็นว่า การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาประยกุต์ใช้ในการสัง่ซือ้
ออนไลน์ สามารถอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้ รับบริการ และเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ สําหรับ
คําถามปลายเปิดในส่วนท้ายของแบบสอบถามและข้อเสนอแนะของผู้ รับบริการ สามารถนําไป
ปรับปรุงระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ต่อไปได้ โดยกลุ่มเงินทุนฯจะทราบถึงความต้องการของผู้ รับบริการ 
นําไปพฒันาระบบสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ และกําหนดนโยบายการบริการ
เพ่ือสง่มอบบริการได้ตรงกบัความต้องของผู้ รับบริการ สง่ผลให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจและน่าจะ
มีการใช้บริการอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 

 ในการศกึษานีพ้บวา่มีข้อจํากดับางประการ คือ 
 การเก็บรวบรวมข้อมลูในงานวิจยันี ้ดําเนินการโดยผู้วิจยัซึ่งทํางานในกลุ่มเงินทุนฯ และใน

การติดตามแบบสอบถามเพ่ือกระตุ้นให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบนัน้ ดําเนินการผ่านส่ือออนไลน์ของ
กลุ่มเงินทุนฯ จึงอาจเกิดอคติได้ ซึ่งอาจทําให้คะแนนท่ีได้จากแบบสอบถามสูงกว่าในความเป็นจริง 
เน่ืองจากผู้ตอบแบบสอบถามไม่กล้าตอบตามความรู้สกึท่ีแท้จริงทัง้หมด หรืออาจจะเกิดความเกรงใจ 
จึงมีแนวโน้มจะตอบในสิ่งท่ีดีกว่าความเป็นจริง (Social desirability bias) (Grimm. 2010: 158) 
ถึงแม้ว่าผู้ วิจยัจะมีการระบุในคําชีแ้จงของแบบสอบถามว่า ข้อมลูจากการตอบแบบสอบถามจะไม่มี
ผลกระทบใดๆตอ่ท่านและองค์กร การนําเสนอผลการวิจยัจะนําเสนอในภาพรวมแล้วก็ตาม 
 จากผลการศึกษาท่ีได้ ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงและพฒันาระบบสัง่ซือ้วตัถเุสพติด
ทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ แบง่เป็นรายด้าน และเรียงลําดบัตามความเร่งดว่น ดงันี ้
 1. ด้านความมีประสิทธิภาพ 
  1.1  ประสานงานฝ่ายสารสนเทศของ อย. หาสาเหตกุารสัง่ซือ้ alprazolam ใช้เวลานาน
ในการค้นหาและเลือกสัง่ซือ้ และความล่าช้าในการส่งคําขอซือ้ผ่านระบบออนไลน์ เพ่ือดําเนินการ
แก้ปัญหา 
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  1.2  ประสานงานฝ่ายสารสนเทศ อย. ท่ีดแูลระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ เพ่ือจดัทําโปรแกรม
การสัง่ซือ้ให้ทนัสมยั (update) โดยเพิ่มปริมาณโควตาวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ในหน้าการสัง่ซือ้ 
 2.  ด้านความพร้อมของระบบ 
     ประสานงานฝ่ายสารสนเทศของ อย. เพ่ือตรวจสอบความมีเสถียรภาพสําหรับระบบ
อินเทอร์เน็ตของ อย.  
 3.  ด้านช่องทางการตดิต่อ  

      3.1  จดัอบรมระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ให้กบัพนกังานท่ีทําหน้าท่ีตรวจสอบเอกสารและบนัทกึ 
คําขอซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ จํานวน 3 คน ให้มีความรู้ ความสามารถในการใช้งาน และช่วย
แก้ไขปัญหาให้ผู้ รับบริการได้ทนัตอ่การใช้งาน 
    3.2  เพิ่มระบบตอบรับโทรศพัท์อตัโนมตัิ (Interactive Voice Response: IVR) ช่วย
อํานวยความสะดวกเม่ือผู้ รับบริการติดต่อเข้ามา ให้เลือกส่วนงานท่ีต้องการติดตอ่ประสานงานได้ตรง
กับความต้องการ ช่วยแก้ปัญหาการโอนสายไปมา ช่วยลดภาระการทํางานของพนักงาน และเพิ่ม
ความสะดวกรวดเร็วแก่ผู้ รับบริการ 
 4. ด้านการบรรลุเป้าหมาย 

      4.1 ประสานงานฝ่ายสารสนเทศ ท่ีดแูลระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ ให้ระบหุน่วยการสัง่ซือ้ 
เป็นจํานวนหน่วยตอ่หนึง่กลอ่งในหน้าการสัง่ซือ้ 

     4.2  ปรับปรุงคูมื่อประกอบการใช้งานจากแบบเดมิ คือ เอกสารประกอบการบรรยาย เป็น  
รูปแบบผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เช่น ซีดีรอม เพ่ือสาธิตให้ผู้ใช้งานเห็นภาพประกอบและเข้าใจทกุขัน้ตอน
การใช้งานโดยละเอียด 
 5. ด้านการตอบสนอง 
  จดัทําระบบการจดัส่งข้อความสัน้ (Short Message Service : SMS) เช่ือมกบัระบบ
สัง่ซือ้ออนไลน์เพ่ือแจ้งข้อมูลข่าวสาร โดยระบบ SMS เป็นการส่งข้อความสัน้ผ่านเวปไซต์ของผู้
ให้บริการไปยงัโทรศพัท์มือถือทุกค่าย สามารถสื่อสารทัง้ลกูค้ารายเดียวและลกูค้าจํานวนมากในครัง้
เดียวแบบไมจํ่ากดัจํานวนผู้ รับได้ จึงเหมาะแก่การสื่อสารข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์กบัผู้ รับบริการ เช่น การ
แจ้งสถานการณ์สั่งซือ้ แจ้งเลขท่ีพัสดุจัดส่งวัตถุเสพติดทางการแพทย์ แจ้งข้อมูลวัตถุเสพติดทาง
การแพทย์ขาดคราวและพร้อมจําหน่าย เป็นต้น 
 6. ด้านอ่ืนๆ  
  กลุม่เงินทนุฯ ควรจดัการระบบการจดัสง่เอกสาร เพ่ือให้การสัง่ซือ้ผา่นระบบออนไลน์ ชว่ย 
อํานวยความสะดวกให้ผู้ รับบริการได้อยา่งแท้จริง ดงันี ้
    6.1  เอกสารประกอบการซือ้ท่ีสามารถใช้ได้ทัง้ปีประกอบด้วย สําเนาใบอนญุาตจําหน่าย 
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ซึง่ยาเสพติดให้โทษในประเภท 2 และ/หรือใบอนุญาตให้มีไว้ในครอบครองหรือใช้ประโยชน์ซึ่งวตัถ ุ
ออกฤทธ์ิ สําเนาใบอนุญาตให้ประกอบกิจการสถานพยาบาล สําเนาใบอนุญาตให้ดําเนินการ
สถานพยาบาล และสําเนาบตัรประชาชนของผู้ รับอนุญาต ให้โรงพยาบาลจดัส่งเอกสารดงักล่าวท่ีทํา
การตอ่อายปุระจําปีนัน้ๆแล้ว ตอนต้นปี ให้กลุม่เงินทนุฯตรวจสอบความถกูต้องและสําเนาเก็บไว้ใช้เป็น
หลกัฐานตลอดทัง้ปีท่ีมีการติดต่อซือ้ขาย กรณีท่ีโรงพยาบาลมีการเปลี่ยนข้อมลูในเอกสารระหว่างปี  
ให้แจ้งกลุม่เงินทนุฯ และจดัสง่เอกสารฉบบัแก้ไขให้กลุม่เงินทนุฯทําการสําเนาเก็บไว้ใช้ในการติดตอ่ซือ้
ขายแทนฉบบัเดมิ  
   6.2  เอกสารคําขอซือ้ท่ีต้องใช้ครัง้ต่อครัง้ ให้ส่งผ่านระบบออนไลน์ โดยใช้ลายมือช่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ (digital signature) ของผู้ ถือใบอนญุาต เป็นลายเซ็นยืนยนัการสัง่ซือ้และอพัโหลดไฟล์
เอกสารแนบท่ีเก่ียวข้องท่ีใช้ประกอบการพิจารณาผ่านทางระบบออนไลน์ได้เลย สําหรับข้อเสนอแนะ
สว่นนีจ้ะช่วยให้ผู้ รับบริการมีความมัน่ใจในเร่ืองความปลอดภยัในการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์
ผา่นระบบออนไลน์มากขึน้   
 
ข้อเสนอแนะสาํหรับการทาํวจิัยครัง้ต่อไป 
 1. การวิจยัครัง้นี ้ใช้แบบสอบถามชนิดตอบด้วยตนเอง จงึไมส่ามารถทราบความคิดเห็นหรือ
ความรู้สึกในเชิงลึกของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ได้
ทัง้หมด ถึงแม้จะมีคําถามปลายเปิดให้ผู้ รับบริการแสดงความคิดเห็นแล้วก็ตาม ดงันัน้ ในงานวิจยัครัง้
ต่อไป อาจทําการเก็บข้อมูลโดยวิธีการสมัภาษณ์ จะทําให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นความคิดเห็นเชิงลึก มีการ
ขยายความในประเดน็ท่ีน่าสนใจ หรืออธิบายในประเด็นท่ีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่เข้าใจหรือเข้าใจไม่ตรงกนั 
จากนัน้ นํามาพิจารณาร่วมกบัผลการวิจยัท่ีได้จากแบบสอบถาม เพ่ือให้ผู้บริหาร ผู้ปฏิบตัิงานในแผนก
และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ค้นหาความต้องการและทราบปัญหาท่ีแท้จริงจากระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ท่ีมีใน
ปัจจุบัน จนนําไปเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศให้ตอบสนองต่อการใช้งาน และ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการตอ่ไป 
 2. ในการวิจัยครัง้ต่อไป อาจศึกษาความคิดเห็นของผู้ รับบริการท่ีเข้ารับการอบรมระบบ
สัง่ซือ้วตัถเุสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ของกลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพติด แตย่งัไม่ได้ใช้
งานระบบสัง่ซือ้ออนไลน์ เพ่ือวิเคราะห์สาเหตท่ีุไม่ใช้ หรืออาจใช้แล้วพบปัญหา และนําไปปรับระบบ
สัง่ซือ้ออนไลน์ให้พร้อมใช้งานได้ทัว่ประเทศ 
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แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
เร่ือง 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการส่ังซือ้วัตถุเสพตดิทางการแพทย์ 
ผ่านระบบออนไลน์ ของกลุ่มเงนิทุนหมุนเวยีนยาเสพตดิ  

 
คาํชีแ้จง 
 แบบสอบถามฉบบันีจ้ดัทําขึน้โดยนิสติปริญญาโท หลกัสตูรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาการจดัการองค์กรเภสชักรรม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความ
พึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการสัง่ซือ้วตัถุเสพติดทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ ของกลุ่มเงินทุน
หมนุเวียนยาเสพติด ข้อมลูท่ีได้จากการวิจยันีจ้ะนําไปใช้เพ่ือปรับปรุงระบบการสัง่ซือ้วตัถเุสพติดผ่าน
ระบบออนไลน์ ให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้งาน ข้อมูลจากการตอบ
แบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบใดๆตอ่ท่านและองค์กร การนําเสนอผลการวิจยัจะนําเสนอในภาพรวม
เท่านัน้ 
 กรุณาส่งแบบสอบถามคืนท่ีอีเมล nuau_rx@hotmail.com หรือส่งโทรสารมาท่ีหมายเลข   
02-590-7731 หากท่านมีข้อสงสยัหรือต้องการสอบถามเพิ่มเติมเก่ียวงานวิจยันี ้กรุณาติดตอ่ ผู้วิจยัได้
ท่ีเบอร์โทร 083-028-8765  
  
 ผู้วิจยั ขอขอบพระคณุท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครัง้นี ้
 
 แบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ส่วน ดงันี ้
 1. ข้อมลูทัว่ไปของโรงพยาบาล 
 2. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ รับบริการ 
 3. ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ 
 4. ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
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ส่วนที่ 1 
ข้อมูลทั่วไปของโรงพยาบาล 

 
คาํชีแ้จง  กรุณาขีดเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัข้อมลูของท่านเพียง 1 ข้อ หรือ เตมิข้อมลูลง 
 ในช่องวา่ง 
 1.  ประเภทของโรงพยาบาล 
   โรงพยาบาลชมุชน  

 โรงพยาบาลทัว่ไป  
 โรงพยาบาลศนูย์   
 โรงเรียนแพทย์  
 โรงพยาบาลเอกชน   
 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....................................... 

    

 2.  จํานวนเตียงของโรงพยาบาล………………………..เตียง 
 

 3. ความเร็วในการใช้งานอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล (หมายถงึ ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงเพจ 
(page) ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมลูท่ีต้องการได้รวดเร็ว) 
   ดี    
   ปานกลาง  
   ต้องปรับปรุง 
 

 4.  ความสะดวกในการเข้าถึงระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล (หมายถงึ ผู้ใช้งานสามารถ
เข้าถึงเพจ (page) ท่ีใช้งาน อพัโหลดและดาวน์โหลดรูปภาพหรือข้อมลูท่ีต้องการ ได้ทกุอกุปกรณ์ ทกุท่ี
ของโรงพยาบาล และตลอดเวลา) 
   ดี    
   ปานกลาง   
   ต้องปรับปรุง 
 

 5.  ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล (หมายถึง การใช้งานผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ตของโรงพยาบาล ได้ตลอดการใช้งาน) 
   ดี    

 ปานกลาง   
 ต้องปรับปรุง 
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ส่วนที่ 2 
ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

 
คาํชีแ้จง  กรุณาขีดเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัข้อมลูของท่านเพียง 1 ข้อ หรือ เตมิข้อมลูลง 
 ในช่องวา่ง 
 
 1.  เพศ     
   ชาย    
   หญิง 
 

 2.  อาย.ุ..........................ปี 
 

 3.  การศกึษา 
   ต่ํากวา่ปริญญาตรี   

 ปริญญาตรี   
 สงูกวา่ปริญญาตรี  

  

 4.  ช่องทางในการรับวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ 
   มารับเองหรือมอบอํานาจให้ผู้ อ่ืนมารับท่ีสํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
   ให้สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยาจดัสง่ทางไปรษณีย์ 
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ส่วนที่ 3 
ความพงึพอใจต่อการส่ังซือ้วัตถุเสพตดิทางการแพทย์ผ่านระบบออนไลน์ 

 
คาํชีแ้จง กรุณาอา่นข้อความแตล่ะข้อ จากนัน้ ขีดเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความรู้สกึของท่าน 
 เพียง 1 ช่องเทา่นัน้ 
 

ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

1. ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) 

1.1 ผู้ใช้งานสามารถเข้าสูร่ะบบได้ง่าย      

1.2 ผู้ใช้งานสามารถเรียกใช้งานเมนตูา่งๆในระบบได้ง่าย      

1.3 ระบบมีชอ่งทางในการเช่ือมตอ่เว็บไซต์กลุม่เงินทนุหมนุเวียน
ยาเสพตดิ ซึง่เป็นประโยชน์ตอ่การสัง่ซือ้ 

     

1.4 ผู้ใช้งานสามารถค้นหาและเลือกสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ได้โดยง่าย 

     

1.5 ระบบแสดงผลการสัง่ซือ้หลงัจากบนัทกึข้อมลูได้รวดเร็ว      

2. การบรรลุเป้าหมาย (fulfillment) 
2.1 คูมื่อประกอบการใช้งานมีเนือ้หาท่ีเข้าใจง่าย      

2.2 ระบบสามารถสง่ข้อมลูการสัง่ซือ้ของโรงพยาบาลมายงักลุม่
เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิได้อยา่งรวดเร็ว 

     

2.3 ระบบสามารถสง่ข้อมลูการสัง่ซือ้ของโรงพยาบาลมายงักลุม่
เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิได้อยา่งถกูต้อง 

     

2.4 ระบบแสดงราคาวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ท่ีมีจําหนา่ยได้
อยา่งถกูต้อง 

     

2.5 ระบบแสดงรายการวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ท่ีมีจําหน่าย
หรือขาดคราวท่ีเป็นปัจจบุนั 
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ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

2.6 ระบบช่วยเพ่ิมความสะดวกในการสัง่ซือ้ โดยแสดง
รายละเอียดวตัถเุสพตดิทางการแพทย์ เช่น ขนาดบรรจ ุวนั
หมดอาย ุ

     

2.7 ระบบแจ้งยอดการชําระเงินได้อยา่งถกูต้อง      

3. ความพร้อมของระบบ (system availability) 
3.1 ผู้ใช้งานสามารถเข้าใช้ (Log in) ได้ตลอดเวลา       

3.2 ระบบการสัง่ซือ้ออนไลน์ให้บริการได้อยา่งตอ่เน่ืองตลอดการ
ใช้งาน 

     

4. ความเป็นส่วนตวั (privacy) 
4.1 มีระบบรักษาความปลอดภยัด้วยการกําหนดสทิธ์ิช่ือผู้ใช้ใน

ระบบและรหสัผา่น ซึง่สามารถปกป้องข้อมลูของ
โรงพยาบาลจากการเข้าไปใช้งานโดยไมไ่ด้รับอนญุาต 

     

4.2 ระบบจะยอมเปิดเผยข้อมลูการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลให้บคุคลอ่ืนทราบ ในกรณีท่ี
ได้รับความยินยอมจากผู้ใช้งานเท่านัน้ 

     

5. การตอบสนอง (responsiveness) 
5.1 เม่ือเกิดข้อผิดพลาดจากการใช้งาน ระบบมีการแจ้งเตือน

ผู้ใช้งาน 

     

5.2 เม่ือเกิดปัญหาจากการใช้งาน ระบบแจ้งให้ผู้ใช้งานทราบถึง
ขัน้ตอนการแก้ปัญหาได้ทนัที 

     

6. ช่องทางการตดิต่อ (contact) 
6.1 ผู้ใช้งานสามารถตดิตอ่กบัผู้ดแูลระบบได้หลายช่องทาง คือ 

โทรศพัท์, e-mail และ Facebook 

     

6.2 ผู้ดแูลระบบสามารถช่วยแก้ไขปัญหาให้ทนัตอ่การใช้งาน      

6.3 ผู้ดแูลระบบมีความเตม็ใจในการให้บริการ      
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ส่วนที่ 4 
ความคดิเหน็และข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

 
 1. จากประสบการณ์การสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทางการแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ ท่านเคยพบ
ปัญหาใดบ้าง 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
 2.กรุณาเขียนข้อเสนอแนะเพื่อการพฒันาและปรับปรุงระบบการสัง่ซือ้วตัถเุสพตดิทาง
การแพทย์ผา่นระบบออนไลน์ 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 

 
รายช่ือผู้เช่ียวชาญที่ตรวจคุณภาพของแบบสอบถาม 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญที่ตรวจคุณภาพของแบบสอบถาม 
 

1. ช่ือ – สกลุ  ผศ. ดร. พรรณนิภา อกนิษฐาภิชาต ิ
  ตําแหน่ง   ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
  สงักดั    สาขาวิชาเภสชักรรมสงัคมและการบริหารเภสชักรรม 
     คณะเภสชัศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ องครักษ์ 
 
2. ช่ือ – สกลุ  ผศ. ดร. พชัรี ดวงจนัทร์ 
  ตําแหน่ง   ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
  สงักดั    สาขาวิชาเภสชักรรมสงัคมและการบริหารเภสชักรรม 
     คณะเภสชัศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ องครักษ์ 
 
3. ช่ือ – สกลุ  เภสชักรสวุพตั สขุทศัน์ 
  ตําแหน่ง   หวัหน้าฝ่ายขายและตดิตามการกระจายวตัถเุสพตดิ 
  สงักดั    กลุม่เงินทนุหมนุเวียนยาเสพตดิ สํานกังานคณะกรรมการอาหารและยา 
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ภาคผนวก ค 
 

ค่าอาํนาจจาํแนกเป็นรายข้อและค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
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ค่าอาํนาจจาํแนกเป็นรายข้อและค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
 
 1. คา่อํานาจจําแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ 

 
ด้าน ข้อ ค่าอาํนาจจาํแนก 

ความมีประสทิธิภาพ (efficiency) 1 .642 
2 .775 
3 .745 
4 .850 
5 .781 

การบรรลเุป้าหมาย (fulfillment) 6 .848 
7 .722 
8 .858 
9 .889 

10 .402 
11 .565 
12 .792 

ความพร้อมของระบบ (system 
availability) 

13 .672 
14 .812 

ความเป็นสว่นตวั (privacy) 15 .803 
16 .297 

การตอบสนอง (responsiveness) 17 .656 
18 .619 

ช่องทางการตดิตอ่ (contact) 19 .575 
20 .762 
21 .830 

 
 2.  คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.950 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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