
 

 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

จากการท่ีโลกในยุคปจจุบันมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา เทคโนโลยี และวิธีการตาง ๆ 
ไดถูกพัฒนาใหมีความกาวหนาอยางตอเนื่อง ไมหยุดยั้ง เพื่อตอบสนองตอความตองการที่ไมมีท่ีส้ินสุด
ของมนุษย สังคมไดรับการพัฒนาในหลายๆ ดาน อยางไรก็ตามในความเปนจริงกลับพบวาแนวโนม
ทางดานเศรษฐกิจภายในประเทศไทยมีอัตราการขยายตัวลดลง เนื่องจากแรงขับเคล่ือนเศรษฐกิจหลัก
จากปริมาณการสงออกสินคาและบริการมีแนวโนมชะลอตัวตามเศรษฐกิจของประเทศคูคาหลักท่ี
ขยายตัวลดลงในป พ.ศ. 2550 ประกอบกับการใชจายภาคเอกชนท้ังการบริโภคและการลงทุนยังไมฟน
ตัวเต็มท่ี (สํานักงานเศรษฐกิจการคลัง, ออนไลน) สงผลใหธุรกิจตางๆ ตองแขงขันกันเพื่อความอยูรอด
ทางเศรษฐกิจ โดยการแสวงหากลยุทธ เทคนิควิธีการตาง ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดมาใชเพื่อสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน  

โดยรูปแบบของธุรกิจโดยท่ัวไปในปจจุบันสามารถแบงไดเปน 2 ประเภท คือ ธุรกิจท่ี
มุงเนนท่ีการผลิตสินคา และธุรกิจท่ีมุงเนนดานการบริการ ธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับการผลิตจะเนนในเร่ือง
ของการผลิตสินคาใหมีคุณภาพ และพยายามสรางสรรคสินคาหรือนวัตกรรมใหม ๆ ใหมีความ
หลากหลาย ในขณะท่ีธุรกิจบริการจะใหความสําคัญกับคุณภาพของการบริการ เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด และรูสึกถึงความคุมคากับเงินท่ีเสียไป (บุญใจ      
ศรีสถิตยนรากูร, 2544) 

จากการแขงขันท่ีทวีความรุนแรงอยางตอเนื่องทําใหธุรกิจสวนใหญเร่ิมใหความสําคัญกับ
การบริการ เนื่องจากไมวาจะเปนธุรกิจในรูปแบบใดตางมีการบริการเปนสวนประกอบอยูเสมอ ไมวา
จะมากหรือนอยเพียงใด สังเกตไดจากการที่ธุรกิจท่ีมุงเนนการผลิตบางอยางมีการนําเอาระบบการ
บริการท่ีมีคุณภาพเขามาเสริมในการนําเสนอสินคา เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา หรือให
ลูกคารูสึกถึงความแตกตางจากคูแขง เชน การบริการหลังการขาย การบริการสงสินคาถึงบานโดยไมคิด
คาจัดสง การบริการเหมือนมิตรสนิท เปนตน ซ่ึงนอกจากลูกคาจะไดสินคาท่ีตองการแลว ยังไดรับความ
พึงพอใจ ประทับใจและยังทําใหลูกคารูสึกวาไดรับในส่ิงท่ีดีกวาอีกดวย 
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ท้ังนี้มาตรฐานของการบริการท่ีดีถูกกําหนดโดยคําวา “คุณภาพ” ซ่ึงมุมมองในปจจุบันนั้น

แตกตางไปจากความเขาใจแตเดิมในอดีต จากเดิมท่ีคุณภาพจะถูกกําหนดโดยผูผลิต หรือผูใหบริการ 
โดยการพยายามทําใหสินคาหรือบริการเปนไปตามท่ีบริษัท หรือผูผลิตตองการ แตในปจจุบันการ
ตัดสินระดับคุณภาพไดถูกเปล่ียนมาเปนความถูกตองท่ีลูกคาเปนผูกําหนด และลูกคาตองการ (ธนากร 
เกียรติบรรลือ, ออนไลน) ซ่ึงคุณภาพจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือลูกคาไดสัมผัส ไดใชสินคาหรือ บริการนั้น หาก
ลูกคารับรูถึงส่ิงท่ีไดรับเทากับหรือสูงกวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และอยากใช
สินคาและบริการนั้น แตในทางกลับกันหากลูกคาไดรับสินคา หรือการบริการท่ีตํ่ากวาความคาดหวัง 
ลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจและปฏิเสธท่ีจะใชสินคาและบริการนั้น (Parasuraman and others, 1985: 
48-49) 

จากมุมมองท่ีเปล่ียนไปของการใหความหมายของคําวา “คุณภาพ” ทําใหผูบริโภคหรือ
ลูกคากลายเปนศูนยกลางของธุรกิจ ลูกคาเปนผูมีสิทธ์ิเลือกท่ีจะซ้ือหรือไมซ้ือ ใชหรือไมใชสินคาหรือ
บริการนั้น เปนเหตุใหหนวยงาน องคกร และบริษัทตาง ๆ ไมวาภาครัฐหรือเอกชน ตางต่ืนตัวกับการ
รับรูคุณภาพของสินคา หรือบริการของตนในมุมมองของลูกคา สงผลใหภาครัฐไดทําการควบคุม
คุณภาพของสินคาและการบริการโดยมีการกําหนดมาตรฐานของสินคาตาง ๆ เพื่อรักษาสิทธ์ิของ
ผูบริโภค ไมใหผูบริโภคถูกเอาเปรียบ ซ่ึงในขณะเดียวกันบรรดาผูผลิต ผูใหบริการเองตางก็พยายามหา
วิธีการ แนวทางตาง ๆ เพื่อใชในการปรับปรุงคุณภาพของตน เชน การนําระบบ six-sigma  เขามาใชใน
ควบคุมการบริการของบริษัท การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) และการ
กําหนดระบบมาตรฐานอุตสาหกรรม (มอก.) ใหแกโรงงานตาง ๆ เปนตน ซ่ึงส่ิงเหลานี้นอกจากจะชวย
ลดความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนแลว ยังเปนการประกันคุณภาพสําหรับลูกคาหรือผูบริโภค ซ่ึงชวยเพ่ิม
ความเช่ือม่ันในการบริโภคสินคาใหกับผูบริโภคอีกทางหนึ่ง  

จากการท่ีผูประกอบธุรกิจท้ังดานการผลิตและการบริการหันมาสนใจในเร่ืองการควบคุม
คุณภาพกันมากข้ึน นับเปนเร่ืองดีสําหรับผูบริโภค เพราะคุณภาพไดกลายเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งในยุคท่ีมี
การแขงขันทางธุรกิจทวีความรุนแรงมากข้ึน โดยในสวนของการควบคุมคุณภาพของฝายการผลิตไมถือ
วาเปนเร่ืองท่ียุงยากอีกตอไป เนื่องจากมีการพัฒนาโปรแกรมใหม ๆ เคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใชในระบบ
การผลิต รวมไปถึงนําระบบท่ีสมบูรณแบบมากข้ึนเขามาใช ส่ิงเหลานี้สามารถชวยลดความผิดพลาดใน
ข้ันตอนตางๆ อีกท้ังยังชวยในการตรวจสอบ ใหไดสินคาท่ีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา 
หากแตในขณะเดียวกันการควบคุมคุณภาพของธุรกิจท่ีเนนการบริการนั้นยังคงเปนส่ิงท่ีทําไดยาก 
เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีอยูในรูปแบบของนามธรรมท่ีตองอาศัยความเอาใจใส  และการตอบสนอง 
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ความตองการของลูกคา ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมได อีกท้ังยังแปรปรวนข้ึนอยูกับปจจัยอ่ืน ๆ อีก เชน 
สภาพแวดลอม สถานการณ บุคคลท่ีใหบริการ หรือแมแตเวลาท่ีแตกตางกัน โดยเฉพาะอยางยิ่งการรับรู
ของผูรับบริการหรือลูกคา  ซ่ึงสงผลใหลูกคามีมาตรฐานในการตัดสินคุณภาพของสินคาท่ีตางกัน        
(ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548) 

ดังนั้นเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใชบริการ ตามแนวคิดท่ีวา “ลูกคาคือคน
สําคัญ” หรือการดําเนินธุรกิจโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลางน้ันจึงจําเปนอยางยิ่งท่ีผูประกอบการตองรูถึง
ความตองการ ความคาดหวัง ส่ิงท่ีอยูในใจของลูกคา รวมไปถึงความรูสึกของลูกคา และเพื่อการให
ไดมาซ่ึงขอมูลเหลานั้นบริษัทจําเปนตองศึกษาหรือประเมินจากลูกคาท่ีใชบริการ และสินคา โดยตรง 
เพราะขอมูลท่ีไดมาจะตอบคําถามไดตรงจุด และสามารถนํามาใชปรับปรุง หรือ เปล่ียนแปลงแผนการ
ดําเนินการ กลยุทธทางการตลาด ปรับปรุงคุณภาพของการบริการ และสินคา ไดตรงกับความตองการ
และความคาดหวังของลูกคามากท่ีสุด (อมรศักดิ์ บุญเรือง (บรรณาธิการ), 2546) 

รานขายยาเปนธุรกิจหนึ่งในหนวยงานสาธารณสุขท่ีมีความสําคัญตอการดําเนินชีวิตของ
มนุษย  ท้ังนี้เพราะยาถูกจัดเปน 1 ใน 4 ปจจัย ข้ันพื้นฐานของการดํารงชีวิตของมนุษย    โดยในปจจุบัน
ธุรกิจรานขายยาเร่ิมมีอัตราการเติบโต และขยายจํานวนมากยิ่งข้ึน โดยจังหวัดเชียงใหมนับเปนจังหวัด
หนึ่งท่ีมีอัตราการแขงขันทางดานธุรกิจรานขายยาท่ีสูงข้ึนอยางชัดเจนในชวงทศวรรษท่ีผานมา จาก
ขอมูลทางสถิติของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม ณ วันท่ี 19 มีนาคม พ.ศ. 2550 พบวาจังหวัด
เชียงใหม มีรานขายยาแผนปจจุบันจํานวน 323 ราน (สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม กลุมงาน
คุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข, 2550) ซ่ึงเม่ือเทียบกับป พ.ศ. 2546 ท่ีมีจํานวนรานขายยาเพียง 
234 ราน (สิกา จิตตภิรมย, ออนไลน)  พบวามีจํานวนเพิ่มข้ึน 89 ราน คิดเปนรอยละ 38  เมื่อมองในดาน
การใหบริการจากการที่รานขายยามีจํานวนมากซ่ึงกระจายตัวอยูท่ัวไป ทําใหรานขายยาเปนชองทางใน
การสงมอบยาท่ีใกลชิด และความสะดวกกับประชาชน แตเม่ือมองในแงของการทําธุรกิจ การท่ีมีราน
ขายยาจํานวนมาก สงผลใหเกิดการแขงขันในธุรกิจรานขายยามากยิ่งข้ึน ผูประกอบการรานขายยาจึง
ตองปรับเปล่ียนกลยุทธอยางสมํ่าเสมอเพ่ือรับมือกับการแขงขันท่ีรุนแรงข้ึนในปจจุบัน 

แกนแทของธุรกิจรานขายยาถือไดวาเปนอีกธุรกิจหนึ่งท่ีมีท้ังสินคา และการบริการ 
ประกอบเขาดวยกัน ดังนั้นการท่ีรานขายยาจะสามารถดําเนินกิจการตอไปไดอยางมีประสิทธิภาพ จึง
ข้ึนอยูกับการใหความสําคัญกับท้ังสองสวน ท้ังทางดาน สินคา และบริการ โดยสินคาในรานขายยาสวน
ใหญจะเปนสินคาท่ีเกี่ยวกับยาและผลิตภัณฑดานสุขภาพ ซ่ึงตองมีคุณภาพ มีความหลากหลาย และ
ตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการ ในขณะท่ีสวนท่ีสองคือ การบริการ ซ่ึง 
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หมายรวมถึง การเลือกยา การจัดยา การอธิบาย การใหคําแนะนํา ส่ิงเหลานี้ตองไดมาตรฐานถูกตองตาม
หลักวิชาชีพ สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ทําใหลูกคารับรูวาตนเองไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ
ไดรับประโยชนสูงสุดจากการเขารับบริการ และเกิดความปรารถนาท่ีจะกลับมาใชบริการอีกในคร้ัง
ตอไป  

คุณภาพการบริการของรานขายยาจึงเปนประเด็นหนึ่งท่ีผูบริโภคใหความสนใจ อาจจะโดย
ท่ีผูบริโภครูตัว หรือไมก็ตาม เนื่องจากในดานของผลิตภัณทสินคาท่ีมีจําหนายในรานยาแตละรานมักไม
คอยมีความแตกตางกัน ดังนั้นรานขายยาตาง ๆ จึงพยายามสรางความแตกตาง ปรับเปล่ียนรูปแบบการ
บริการใหมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมาใชบริการใหไดมากท่ีสุด (สภาเภสัช-
กรรม, ออนไลน) ซ่ึงอยางนอยคุณภาพการบริการนั้นตองเทากับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง เพื่อใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจในการใชบริการ 

สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม เปนรานขายยาที่ไดรับการรับรองให
เปนรานขายยาคุณภาพจากสภาเภสัชกรรมซ่ึงเปนหนวยงานหนึ่งท่ีไดตระหนักถึงมาตรฐานคุณภาพของ
ราน  ขายยาตามมาตรฐานวิชาชีพ  อีกท้ังยังไดรับการรับรองจากโครงการพัฒนารานขายยาใหเปนราน
ขายยาท่ีมีมาตรฐานในดานการใหบริการดานยาและการใหคําปรึกษาเร่ืองสุขภาพ โดยสถานปฏิบัติการ
เภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดเปดดําเนินกิจการมานานกวา 22 ป กอต้ังข้ึนต้ังแตป พ.ศ. 2528  
ภายใตการกํากับของมหาวิทยาลัยเชียงใหม แมวาเปาหมายหลักขององคกรจะแตกตางจากธุรกิจรานขาย
ยาอ่ืน ๆ ตรงท่ีไมไดมุงเนนท่ีตัวกําไรเปนสําคัญ หากแตเพื่อใหลูกคาหรือผูมาใชบริการไดรับประโยชน
จากการใชยามากท่ีสุด องคกรจึงพยายามปรับปรุงการบริการใหตอบสนองความตองการตามความ
คาดหวังของผูใชบริการ ดังนั้น ผูศึกษาจึงตองการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ
บริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม เพื่อใหทราบถึงความ
คาดหวังและการรับรูในเร่ืองคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใชบริการ และนํามาใชเปนแนวทางใน
การแกไข ปรับปรุงการดําเนินกิจการใหเกิดความพึงพอใจแกผูใชบริการอยางสูงสุด 
 

วัตถุประสงค 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน-

ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
2. เพื่อวัดชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ

ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
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นิยามศัพท 
คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลักษณะของการบริการที่เปนมาตรฐาน ตอบสนองความ

ตองการและสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึงกอใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวย ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ  หมายถึง ความรูสึกนึกคิดท่ีเกิดจากความตองการของ
ผูใชบริการซ่ึงคาดการณไวลวงหนากอนใชบริการจากรานขายยาท่ัวไป 

การรับรูในคุณภาพการบริการ หมายถึง  ความรูสึก นึกคิดท่ีผูใชบริการรับรูผานจากการรับ
สัมผัสตาง ๆ ท่ีมีตอการบริการที่ไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม หมายถึง รานขายยาแผนปจจุบัน ซ่ึง
ดําเนินกิจการภายใตการกํากับของมหาวิทยาลัยเชียงใหม ซ่ึงสถานท่ีต้ังอยูบนถนนสุเทพ  อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม 
 

ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1. ทําใหทราบถึงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจาก

สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
2. ทําใหทราบถึงชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ

ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
3. เพื่อนําขอมูลไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการใหตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 


