
 
 

บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน-
ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ผูศึกษาไดใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูลจาก
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 300 คน ในระหวางวันท่ี     
9 กรกฎาคม - 14 กันยายน  พ.ศ. 2550  โดยผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใช 

บริการ จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ

การบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับน้ําหนกัความสําคัญในแตละดานของคุณภาพการบริการ 
สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะของผูใชบริการในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติ- 

การเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 

สวนท่ี 1  ลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1 แสดงขอมูลลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   
 ชาย 127 42.33 
 หญิง 173 57.67 

อายุ   
 นอยกวา 20 ป 23 7.67 
 20-29 ป 126 42.00 
 30-39 ป 58 19.33 
 40-49 ป 60 20.00 
 50-59 ป 26 8.67 
 มากกวา 59 ป 7 2.33 

( x  = 33.30 ป, SD = 11.86)   
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ตารางท่ี 4.1 แสดงขอมูลลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง (ตอ) 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

สถานภาพ   

 โสด 162 54.00 

 สมรส 126 42.00 

 หมาย/หยาราง 12 4.00 

ระดับการศึกษาสูงสุด   

 ตํ่ากวาประถมศึกษา 3 1.00 
 ประถมศึกษา 11 3.67 
 มัธยมศึกษาตอนตน 22 7.33 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 95 31.33 
 อนุปริญญา/ปวส. 14 4.67 
 ปริญญาตรี 111 37.33 
 สูงกวาปริญญาตรี 44 14.67 

อาชีพ   

 นักเรียน/นักศึกษา 91 30.33 

 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 54 18.00 

 เจาของกิจการ 48 16.00 

 ลูกจาง/พนักงานบริษัท 90 30.00 

 ขาราชการบํานาญ 7 2.33 

 แมบาน 10 3.33 

ระดับรายไดเฉล่ีย/เดือน   

 นอยกวา 5,000 บาท 57 19.00 

 5,000-10,000 บาท 89 29.67 

 10,001-15,000 บาท 66 22.00 

 15,001-20,000 บาท 25 8.33 

 20,001-25,000 บาท 18 6.00 

 25,001-30,000 บาท 16 5.33 

 มากกวา 30,000 บาท 29 9.67 
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จากขอมูลตามตารางท่ี  4 .1  พบวา ผู ใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57.67 เปนเพศชาย รอยละ 42.33  ในชวง
อายุระหวาง 20-29 ป มากท่ีสุด ซ่ึงคิดเปนรอยละ 42.00  รองลงมา คือ 40-49 ป รอยละ 20.00  และ30-
39 ป   รอยละ 19.33  ตามลําดับ  ผูใชบริการสวนใหญมีสถานภาพโสด รอยละ 54  รองลงมา คือ สมรส 
รอยละ 42.00  ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีมีจํานวนมากท่ีสุด คือ ระดับปริญญาตรี รอยละ 37.33  รองลงมา 
คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 31.33  และระดับการศึกษาท่ีสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 
14.67  ตามลําดับ  ผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษามากท่ีสุด รอยละ 30.33  รองลงมา คือ ลูกจาง/
พนักงานบริษัท รอยละ 30.00  และรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 18.00  ตามลําดับ  และมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 5,000-10,000 บาท มากที่สุด รอยละ 29.67  รองลงมา คือ 10,001-15,000 
บาท รอยละ 22.00  และนอยกวา 5,000 บาท รอยละ 19.00  ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจํานวนของผูใชบริการจําแนกตามประสบการณในการใชบริการ และความถ่ีในการ
มาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

ประสบการณในการใชบริการ   

 เคยใชบริการมากอน 236 78.70 

 มาใชบริการครั้งแรก 64 21.30 

ความถี่ในการมาใชบริการ/เดือน  (ของผูใชบริการที่เคยใชบริการมากอน 236 คน) 
 นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน 79 33.47 

 1-2 ครั้ง/เดือน 108 45.76 

 3-4 ครั้ง/เดือน 35 14.83 

 5-8 ครั้ง/เดือน 8 3.39 

 มากกวา 8 ครั้ง/เดือน 6 2.54 

จากตารางท่ี 4.2  พบวา ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
สวนใหญเปนผูท่ีเคยใชบริการมากอน รอยละ 78.70  และไมเคยใชบริการมากอน รอยละ 21.30  และ
พบวาผูท่ีเคยใชบริการมากอน (236 คน)  มีความถ่ีในการมาใชบริการเฉล่ีย 1-2 คร้ัง/เดือน มากท่ีสุด 
รอยละ 45.76  รองลงมา คือ นอยกวา 1 คร้ัง/เดือน รอยละ 33.47  และ 3-4 คร้ัง/เดือน รอยละ 14.83  
ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน
ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

จากขอมูลของกลุมตัวอยาง แบงตามความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการทั้ง 5 
ดาน ซ่ึงไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานการใหความมั่นใจแกผู รับบริการ  และดานความเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ ไดดังแสดงในตารางท่ี 4.3  และ ตารางท่ี 4.4 

ตารางท่ี 4.3   แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
ตอรานขายยาทั่วไปของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยรวม 
และแตละดาน 

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 
ตอรานขายยาท่ัวไป 

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

4.85 
5.36 
5.00 
5.26 
5.18 

1.23 
1.23 
1.19 
1.30 
1.16 

รวม 5.13 1.11 

หมายเหตุ  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.3  พบวา ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป 
ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 5.13 
(S.D. = 1.11) และเม่ือจําแนกเปนแตละดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการสูงท่ีสุด ซ่ึงมีคาโดยเฉล่ีย เทากับ 5.36 (S.D. = 1.23)  
รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ( x  = 5.26, S.D. = 1.30)  ดานความเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ ( x  = 5.18, S.D. = 1.16)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 5.00, S.D. = 1.19)  และ
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 4.85, S.D. = 1.23)  ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.4   แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
ตอรานขายยาท่ัวไปของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการตอรานขายยาทั่วไป 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   
รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 4.57 1.38 
รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนา
ใชบริการ 

4.99 1.31 

พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 5.28 1.36 
รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน 
เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 

4.56 1.66 

ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ    

ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยา
หมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ 

5.52 1.55 

เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวย
ใหความชวยเหลืออยางจริงจัง 

5.30 1.48 

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 5.28 1.40 
รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 5.35 1.35 
การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 5.37 1.43 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ    

พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะ
ไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา       
การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

4.71 1.44 

พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทัน 
ทวงที 

5.09 1.29 

พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ 5.22 1.31 
พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของ
ผูใชบริการ 

4.99 1.35 
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ตารางท่ี 4.4   แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
ตอรานขายยาท่ัวไปของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  (ตอ) 

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการตอรานขายยาทั่วไป 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ   

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความ
นาเช่ือถือ 

5.25 1.45 

ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 5.17 1.44 
พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 5.40 1.33 
พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบ
ขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

5.23 1.42 

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ   
รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 5.16 1.30 
พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 5.16 1.24 
พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ 5.10 1.26 
รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 5.09 1.51 
รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ 

5.39 1.38 

รวม 5.14 1.11 

หมายเหตุ  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.4  พบวา เม่ือจําแนกตามขอยอยของคุณภาพการบริการ ผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  มีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการตอราน
ขายยาท่ัวไปในเร่ืองท่ีรานขายยามียา และสินคาในรานท่ีมีคุณภาพ ไมใชยาปลอม ยาหมดอายุ หรือใกล
หมดอายุ สูงสุด ( x  = 5.52, S.D. = 1.55)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาใหบริการดวยความ
สุภาพ ( x  = 5.40, S.D. = 1.33)  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ ( x  = 5.39, S.D. = 1.38)  การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด ( x  = 5.37, 
S.D. = 1.43)  และรานขายยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว ( x  = 5.35, S.D. = 1.35)  
ตามลําดับ   
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เร่ืองท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังตํ่าสุด คือ การที่รานขายยามีเคร่ืองมือ อุปกรณ ส่ิงอํานวย

ความสะดวกที่เหมาะสม และสอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ ( x  = 4.56,            
S.D. = 1.66)  รองลงมา คือ การที่รานขายยามีอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ( x  = 4.57, S.D. = 1.38)   
การท่ีพนักงานในรานขายยาสามารถบอกผูใชบริการไดอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการนั้น
เม่ือใด ( x  = 4.71, S.D. = 1.44)   การที่รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ีสวยงาม เรียบรอย และสะอาด 
ทําใหนาใชบริการ ( x  = 4.99, S.D. = 1.31)  และการท่ีพนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย ( x  = 4.99,    S.D. = 1.35)  ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.5  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่
ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยรวม และแตละ
ดาน 

 

 

 

 

 

 
หมายเหตุ  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.5  พบวา ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 6.06 (S.D. = 0.64) และ
เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในดานการใหความ
ม่ันใจแกผูรับบริการสูงท่ีสุด ซ่ึงมีคาโดยเฉล่ีย เทากับ 6.38 (S.D. = 0.68)  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือ
ไววางใจในการบริการ ( x  = 6.25, S.D. = 0.71)  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ( x  = 6.01,      
S.D. = .077)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 5.91, S.D. = 0.84)  และดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ ( x  = 5.77, S.D. = 0.81)  ตามลําดับ 

 
 
 

การรับรูในคุณภาพการบริการ 
ท่ีไดรับจริง 

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

5.77 
6.25 
5.91 
6.38 
6.01 

0.81 
0.71 
0.84 
0.68 
0.77 

รวม 6.06 0.64 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่
ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   

รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 5.50 1.06 
รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําให 
นาใชบริการ 

5.70 1.05 

พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 6.18 0.84 
รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน 
เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 

5.70 1.11 

ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ    

ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม   
ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ 

6.38 0.93 

เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวย
ใหความชวยเหลืออยางจริงจัง 

6.19 0.99 

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 6.10 0.94 
รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 6.34 0.81 
การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 6.23 0.88 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ    

พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะ
ไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา  
การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

5.65 1.17 

พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทัน 
ทวงที 

6.03 0.93 

พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ  6.13 0.89 
พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของ
ผูใชบริการ 

5.82 1.03 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่
ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  (ตอ) 

การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ   

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความ
นาเช่ือถือ 

6.34 0.88 

ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 6.45 0.82 
พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 6.34 0.78 
พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา  
และตอบขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

6.39 0.85 

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ   
รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 6.10 0.91 
พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 6.05 0.89 
พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ 5.90 0.90 
รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 6.04 1.00 
รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ 

5.98 1.08 

รวม 6.07 0.64 

หมายเหตุ  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.6  พบวา เม่ือจําแนกตามขอยอยของคุณภาพการบริการ ผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง
ในเร่ืองการที่ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยาสูงสุด ( x  = 6.45, S.D. = 0.82)  
รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาเปนผูท่ีมีความรู สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของ
ผูใชบริการไดอยางถูกตอง ( x  = 6.39, S.D. = 0.85)  การที่ยา และสินคาในรานเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ  
ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ ( x  = 6.38, S.D. = 0.93)  การที่พนักงานในรานขายยา
ใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ ( x  = 6.34, S.D. = 0.88)  และการท่ีรานขาย
ยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว ( x  = 6.34, S.D. = 0.81)  ตามลําดับ   
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เร่ืองท่ีผูใชบริการมีระดับการรับรูตํ่าสุดคือ การที่รานขายยามีอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

( x  = 5.50, S.D. = 1.06)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาสามารถบอกผูใชบริการไดอยาง
ชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเม่ือใด ( x  = 5.65, S.D. = 1.17)  การท่ีรานขายยามีการจัด
ตกแตงรานท่ีสวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ ( x  = 5.70, S.D. = 1.05)  การที่รานขาย
ยามีเคร่ืองมือ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเหมาะสม  และสอดคลองกับการบริการในรานขายยา
ไวใหบริการ ( x  = 5.70, S.D. = 1.11)  และการท่ีพนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอ
คํารองขอของผูใชบริการ ( x  = 5.82, S.D. = 1.03)  ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 3  ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจาก
สถานปฏบัิติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 

ตารางท่ี 4.7  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบไมถวงน้ําหนักความสําคัญ 

หมายเหตุ  คาความแตกตาง (P-E)  เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 

จากตารางท่ี 4.7  พบวา ผูใชบริการรับรูในคุณภาพการบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช-
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม สูงกวาความคาดหวังในทุกดาน โดยความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และการรับรูในคุณภาพการบริการ โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 0.93  ระดับความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูในคุณภาพบริการในดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ มีความแตกตางสูงสุด 
(P-E = 1.12) รองลงมา คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (P-E = 0.92)   ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ (P-E = 0.91)  ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ (P-E = 0.89)  และดานความเห็นอก
เห็นใจผูรับบริการ (P-E = 0.83)  ตามลําดับ 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

(P-E) 
t-test P-value 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

4.85 
5.36 
5.00 
5.26 
5.18 

5.77 
6.25 
5.91 
6.38 
6.01 

0.92 
0.89 
0.91 
1.12 
0.83 

12.93 
12.51 
13.13 
14.72 
12.02 

0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 

รวม 5.13 6.06 0.93 14.65 0.000* 
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และพบวาเม่ือนําระดับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการ

จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มาทดสอบความแตกตาง t-test  พบวา ระดับ
ของความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการทั้งโดยรวม และในแตละดาน มีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีความเช่ือม่ันรอยละ 95 (α = 0.05) 
 

ตารางท่ี 4.8  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานความ
เปน-รูปธรรมของการบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวทิยาลัยเชียงใหม  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 4.57 5.50 0.93 
 รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และ
สะอาด ทําใหนาใชบริการ 

4.99 5.70 0.71 

 พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 5.28 6.18 0.90 

 รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่
เหมาะสม และสอดคลองกับการบริการในรานขายยาไว
ใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน เครื่องวัดสวนสูง 
เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 

4.56 5.70 1.14 

 
จากตารางท่ี 4.8  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการท่ีเปนรูปธรรมของการบริการ ของ

ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความคาดหวังท่ีมีตอ
รานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูถึงความ
แตกตางมากท่ีสุด คือ เร่ืองการที่รานขายยามีเคร่ืองมือ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ  รองลงมา คือ  รานขายยามีอุปกรณ เคร่ืองมือท่ี
ทันสมัย  พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย  รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ี
สวยงาม เรียบรอย  และสะอาด ทําใหนาใชบริการ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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หมายเหตุ 
ขอที่ 1  หมายถึง  รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 
ขอที่ 2  หมายถึง  รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ 
ขอที่ 3  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 
ขอที่ 4  หมายถึง  รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และสอดคลองกับการ

บริการในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก 
เปนตน 

 
 

 

 

 

 

แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม

ของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.

15

รูปท่ี 1 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานความ
เช่ือถือไววางใจในการบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวทิยาลัยเชียงใหม  

ดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  
ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ 

5.52 6.38 0.86 

 เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานใน
รานขายยาเขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงจัง 

5.30 6.19 0.89 

 พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปน
อยางดีโดยสม่ําเสมอ 

5.28 6.10 0.82 

 รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ได
แจงใหทราบ 

5.35 6.34 0.99 

 การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 5.37 6.23 0.86 

 
จากตารางท่ี 4.9  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือไววางใจในการ

บริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความ
คาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการ
รับรูถึงความแตกตางมากท่ีสุด  คือ  เร่ืองการที่รานขายยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว  
รองลงมา คือ  การใหความชวยเหลือของพนักงานในรานขายยาท่ีมีใหอยางจริงจัง   การท่ียา และสินคา
ในรานขายยาเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ ไมใชยาปลอม ยาหมดอายุ หรือใกลหมดอายุ   การคิดเงินของราน
ขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด   การท่ีพนักงานในรานขายยาใหบริการเปนอยางดีโดยสมํ่าเสมอ  
ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไววางใจ

ในการบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.  
หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 5  หมายถึง  ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกล 
 หมดอายุ 

ขอที่ 6  หมายถึง  เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวยใหความชวยเหลือ 
 อยางจริงจัง 

ขอที่ 7  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 
ขอที่ 8  หมายถึง  รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 
ขอที่ 9  หมายถึง   การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

รูปท่ี 2 
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ตารางท่ี 4.10  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยาง
ชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน 
การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา   การนัดรับ
สินคาในกรณีที่สินคาหมด  

4.71 5.65 0.94 

 พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการ
แกผูใชบริการไดทันทวงที 

5.09 6.03 0.94 

 พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือ
แกผูใชบริการ  

5.22 6.13 0.91 

 พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนอง
ตอคํารองขอของผูใชบริการ 

4.99 5.82 0.83 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความคาดหวังท่ีมี
ตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูถึง
ความแตกตางมากท่ีสุด คือ  การที่พนักงานในรานขายยามีความพรอมท่ีจะใหบริการแกผูใชบริการได
ทันทวงที  รองลงมา คือ การท่ีพนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะ
ไดรับบริการนั้นเม่ือใด  เชน การจัดกิจกรรมตางๆ ของรานขายยา   การนัดรับสินคาในกรณีท่ีสินคา
หมด   พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ   พนักงานในรานขายยาไมยุง
เกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง

ตอผูรับบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.
 

หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 10  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ัน
เมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา   การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

ขอที่ 11  หมายถึง  พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทันทวงที 
ขอที่ 12  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ 
ขอที่ 13  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ 

รูปท่ี 3 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานการ
ใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการ
อยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ 

5.25 6.34 1.09 

 ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจาก
รานขายยา 

5.17 6.45 1.28 

 พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวย
ความสุภาพ 

5.40 6.34 0.94 

 พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถ
ใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของผูใชบริการ
ไดอยางถูกตอง 

5.23 6.39 1.16 

จากตารางท่ี 4.11  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความ
คาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการ
รับรูถึงความแตกตางมากท่ีสุด คือ  การที่พนักงานในรานขายยาเปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนํา 
และตอบขอสงสัยไดอยางถูกตอง  รองลงมา คือ การท่ีผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการจาก
รานขายยา พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ  พนักงาน
ในรานขายยาใหการบริการดวยความสุภาพ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ

แกผูรับบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ระดับคุณภาพการบริการ

ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.  
หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 14  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ 
ขอที่ 15  หมายถึง  ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 
ขอที่ 16  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 
ขอที่ 17  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของ

ผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

รูปท่ี 4 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดาน
ความเหน็-อกเห็นใจผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแต
ละราย 

5.16 6.10 0.94 

 พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

5.16 6.05 0.89 

 พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของ
ผูใชบริการ 

5.10 5.90 0.80 

 รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปน
เรื่องที่สําคัญที่สุด 

5.09 6.04 0.95 

 รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับ
การมาใชบริการของผูใชบริการ 

5.39 5.98 0.59 

 
จากตารางท่ี 4.12  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ

ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความคาดหวังท่ีมี
ตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง  โดยเร่ืองท่ีมีความแตกตางมากท่ีสุด คือ  รานขายยาถือวาผลประโยชน
ของผูใชบริการเปนเร่ืองท่ีสําคัญที่สุด  รองลงมา คือ  รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
ราย  พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย  พนักงานในรานขายยาทราบ
ถึงความตองการของผูใชบริการ  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานความเห็นอกเห็นใจ

ผูรับบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ระดับคุณภาพการบริการ

ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.
 

หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 18  หมายถึง  รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
ขอที่ 19  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
ขอที่ 20  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ 
ขอที่ 21  หมายถึง  รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 
ขอที่ 22  หมายถึง  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสาํหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ 

รูปท่ี 5 
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สวนท่ี 4  น้ําหนักความสําคญัของคุณภาพบริการ และความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรู
ในคุณภาพการบริการเม่ือถวงน้ําหนัก ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน  มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม 

ตารางท่ี 4.13  แสดงน้ําหนักความสําคัญในแตละดานในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน
ปฏิบัติ-การเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

คุณภาพการบริการ 
นํ้าหนักความสําคัญโดยเฉล่ีย 

( x ) 
อัตราสวน 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

17.07 
26.43 
17.88 
22.97 
15.65 

0.17 
0.26 
0.18 
0.23 
0.16 

รวม 100 1.00 

จากตารางท่ี 4.13  พบวา ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม ใหความสําคัญตอคุณภาพการบริการในแตละดานแตกตางกัน  โดยดานท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญมากท่ีสุด คือ ดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ ซ่ึงมีนํ้าหนักความสําคัญโดยเฉล่ีย
เทากับ 0.26  รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ( x  = 0.23)  ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ( x  = 0.18)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 0.17)  และดานความเห็นอกเห็น
ใจผูรับบริการ ( x  = 0.16)  ตามลําดับ   
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ตารางท่ี 4.14  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ  
โดยรวม        และแตละดาน 

 
คาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการเม่ือถวงน้ําหนัก

ความสําคัญ   ซ่ึงเปนคาท่ีแสดงถึงความแตกตางของคุณภาพการบริการที่ผูใชบริการรับรูอยางแทจริง 
ซ่ึงเกิดจากการนําคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการมาคูณ (ถวง
น้ําหนัก) ดวยคะแนนตามน้ําหนักความสําคัญของคุณภาพการบริการ  พบวา ดานท่ีผูใชบริการรับรูถึง
ความแตกตางในคุณภาพการบริการอยางแทจริง (ความแตกตางเม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญ) มากที่สุด 
คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (0.26)  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
(0.23)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (0.16)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.16)  และ
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ (0.13)  ตามลําดับ   ดังแสดงในตารางท่ี 4.14 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความสําคัญ 

ความ
แตกตางเม่ือ
ถวงนํ้าหนัก 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

4.85 
5.36 
5.00 
5.26 
5.18 

5.77 
6.25 
5.91 
6.38 
6.01 

0.92 
0.89 
0.91 
1.12 
0.83 

0.17 
0.26 
0.18 
0.23 
0.16 

0.16 
0.23 
0.16 
0.26 
0.13 

รวม 5.13 6.06 0.93 1.00 0.94 
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ตารางท่ี 4.15   แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความ 
สําคัญ 

ความแตกตาง 
เม่ือถวง
นํ้าหนัก 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ      
รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.57 5.50 0.93 0.17 0.16 

รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม 
เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ 

4.99 5.70 0.71 0.17 0.12 

พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย 

5.28 6.18 0.90 0.17 0.15 

รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ  สิ่ง
อํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยา
ไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน 
เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก  

4.56 5.70 1.14 0.17 0.19 

ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ       

ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มี
คุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  
หรือใกลหมดอายุ 

5.52 6.38 0.86 0.26 0.22 

เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ 
พนักงานในรานขายยาเขาไปชวยให
ความชวยเหลืออยางจริงจัง 

5.30 6.19 0.89 0.26 0.23 

พนักงานในรานขายยาใหบริการแก
ผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 

5.28 6.10 0.82 0.26 0.21 

รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

5.35 6.34 0.99 0.26 0.26 

การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมี
ขอผิดพลาด 

5.37 6.23 0.86 0.26 0.22 
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ตารางท่ี 4.15   แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ  (ตอ) 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความ 
สําคัญ 

ความแตกตาง 
เม่ือถวง
นํ้าหนัก 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ       

พนักงานในรานขายยาไดบอกลูกคา
อยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับ
บริการน้ันเมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรม
ตาง ๆ ของรานขายยา  การนัดรับสินคา
ในกรณีที่สินคาหมด  

4.71 5.65 0.94 0.18 0.17 

พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะ
ใหบริการแกผูใชบริการไดทันทวงที 

5.09 6.03 0.94 0.18 0.17 

พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือแกผูใชบริการ 

5.22 6.13 0.91 0.18 0.16 

พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะ
ตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ 

4.99 5.82 0.83 0.18 0.15 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ      

พนักงานในรานขายยาใหบริการแก
ผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความ
นาเช่ือถือ 

5.25 6.34 1.09 0.23 0.25 

ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับ
บริการจากรานขายยา 

5.17 6.45 1.28 0.23 0.29 

พนักงานในรานขายยาใหบริการ
ผูใชบริการดวยความสุภาพ 

5.40 6.34 0.94 0.23 0.22 

พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู 
ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอ
สงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

5.23 6.39 1.16 0.23 0.27 

 

 



 44 

 

ตารางท่ี 4.15   แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความ 
สําคัญ 

ความแตกตาง 
เม่ือถวง
นํ้าหนัก 

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ      

รานขายยาใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

5.16 6.10 0.94 0.16 0.15 

พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใส
แกผูใชบริการในแตละราย 

5.16 6.05 0.89 0.16 0.14 

พนักงานในรานขายยาทราบถึงความ
ตองการของผูใชบริการ 

5.10 5.90 0.80 0.16 0.13 

รานขายยาถือวาผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 

5.09 6.04 0.95 0.16 0.15 

รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ 

5.39 5.98 0.59 0.16 0.09 

จากตารางท่ี 4.15  พบวา เม่ือจําแนกตามขอยอยของคุณภาพการบริการ ความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการเม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญ ของผูใชบริการ
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในเร่ือง การท่ีผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการ
มารับบริการจากรานขายยา มีความแตกตางสูงสุด (0.29)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยา
เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง (0.27)  การที่
รานขายยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว (0.26)  การที่พนักงานในรานขายยาใหบริการแก
ผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ (0.25)  และ การท่ีพนักงานในรานขายยาเขาไปชวยให
ความชวยเหลืออยางจริงจัง เม่ือผูใชบริการตองการความชวยเหลือ (0.23) ตามลําดับ   

เร่ืองท่ีผูใชบริการมีระดับความคาดหวังและการรับรูแตกตางกันตํ่าสุดเม่ือถวงน้ําหนัก
ความสําคัญ คือ การที่รานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ 
(0.09)  รองลงมา คือ การที่รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ีสวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใช
บริการ   (0.12)          การที่พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ  (0.13)     การที่ 
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พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย (0.14)  และการท่ีรานขายยาใหความ
เอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย (0.15)  ตามลําดับ 
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แผนภูมิแทงแสดงความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ

ของผูใชบริการ จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มช.
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หมายเหตุ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 ขอที่ 1  หมายถึง  รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 
 ขอที่ 2  หมายถึง  รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ 
 ขอที่ 3  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 
 ขอที่ 4  หมายถึง  รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และสอดคลองกับการบริการ

ในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 

 ขอที่ 5  หมายถึง  ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ ไมใชยาปลอม ยาหมดอายุ หรือใกลหมดอายุ 
 ขอที่ 6  หมายถึง  เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวยใหความชวยเหลือ 

   อยางจริงจัง 
 ขอที่ 7  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 
 ขอที่ 8  หมายถึง  รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 
 ขอที่ 9  หมายถึง  การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ขอที่ 10  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไดบอกลูกคาอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน  
  การจัดกิจกรรมตางๆ ของรานขายยา การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

 ขอที่ 11  หมายถึง  พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทันทวงที 
 ขอที่ 12  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ 
 ขอที่ 13  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 

 ขอที่ 14  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ 
 ขอที่ 15  หมายถึง  ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 
 ขอที่ 16  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 
 ขอที่ 17  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของ  

  ผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

 ขอที่ 18  หมายถึง  รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
 ขอที่ 19  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
 ขอที่ 20  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการท่ีมาใชบริการ 
 ขอที่ 21  หมายถึง  รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 
 ขอที่ 22  หมายถึง  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ 
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สวนท่ี 5  ขอเสนอแนะของผูใชบริการในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ตารางท่ี 4.16  แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพื่อการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการดานตางๆ ของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

หมายเหตุ  
มีผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะการปรับปรุงสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 42 คน 
 
 

ขอ ขอเสนอแนะ 
จํานวน 
(คน) 

คุณภาพการบริการ 

1 ควรมียา อุปกรณการแพทย และสินคาอื่นๆ หลากหลายมากขึ้น 9 ดานความเปนรูปธรรม 
2 ควรขยายเวลาในการใหบริการ 8 ดานความเห็นอกเห็นใจ 
3 ควรปรับปรุงสถานที่ใหกวางขวางกวาน้ี โดยเฉพาะที่สําหรับจอดรถ

ของลูกคา 
6 ดานความเปนรูปธรรม 

4 ควรจัดใหมีผูใหบริการเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ
โดยเฉพาะชวงเวลาที่เรงรีบ หรือชวงที่มีผูใชบริการมาก 

5 ดานการตอบสนอง 

5 ควรมีการขยายสาขา เพ่ือใหเขาถึงประชาชนไดมากขึ้น 4 ดานความเห็นอกเห็นใจ 
6 ควรปรับกระบวนการตางๆ ในรานใหคลองตัว เชน การรวบขั้นตอน

การชําระเงิน การจายสินคาไวดวยกัน 
3 ดานการตอบสนอง 

7 ควรเพ่ิมวันในการใหบริการ เปดทุกวัน 2 ดานความเห็นอกเห็นใจ 
8 การจัดเรียงสินคายังไมเปนระเบียบ  ไมนาสนใจ  และหาสินคายาก 2 ดานความเปนรูปธรรม 
9 ปายรานไมชัดเจน 2 ดานความเปนรูปธรรม 
10 ควรตรวจสอบราคาของสินคาในราน เทียบกับรานคาภายนอกดวย 

เพราะสินคาบางอยางแพงกวา 
2 ดานความเห็นอกเห็นใจ 

11 ควรเพ่ิมความเอาใจใสกับลูกคาเมื่อเขามาในราน เพราะบางครั้ง
ผูใชบริการไมทราบขั้นตอนการใชบริการ หรือหาสินคาไมพบ 

2 ดานความเห็นอกเห็นใจ 

12 เพ่ิมบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ เฉพาะดาน  2 ดานการตอบสนอง  
13 ควรมีการจัดตกแตงรานใหสวยงาม นาใชบริการ 1 ดานความเปนรูปธรรม 
14 ควรปรับปรุงเรื่องการประชาสัมพันธขอมูล หรือกิจกรรมตางๆ แก

ผูใชบริการ เพราะบางคร้ังไมทราบวาทางรานมีไวบริการ 
1 ดานความเปนรูปธรรม 
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จากตารางท่ี 4.16  พบวา มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 42 คน ท่ีใหขอเสนอแนะการ
ปรับปรุงสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยเร่ืองท่ีไดรับการเสนอแนะมากท่ีสุด 
คือ ควรจัดใหมียา อุปกรณการแพทย และสินคาอ่ืนๆ หลากหลายมากข้ึน (9 คน)  รองลงมา คือ ควร
ขยายเวลาในการใหบริการ (8 คน)  ควรปรับปรุงสถานท่ีใหกวางขวางกวานี้ โดยเฉพาะท่ีสําหรับจอดรถ
ของผูใชบริการ (6 คน)  ควรจัดใหมีผูใหบริการเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการโดยเฉพาะ
ชวงเวลาท่ีเรงรีบ/ชวงท่ีมีผูใชบริการมาก (5 คน)  และควรมีการขยายสาขา เพื่อใหเขาถึงประชาชน
ไดมากข้ึน (4 คน)  ตามลําดับ 


