
 
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอเสนอแนะ และขอจํากัด 

 
การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน-

ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงชองวางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการ เพื่อนํามาใชเปนขอมูลในการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงคัดเลือกตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดย
กลุมตัวอยางเปนผูมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ในระหวางวันท่ี 
9 กรกฎาคม - 14 กันยายน  พ.ศ. 2550  จํานวนท้ังส้ิน 300 ราย  

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามท่ีผูศึกษาสรางข้ึน  ตามแนวคิดของพาราสุรา-
มาน และคณะ (Parasuraman and others, 1988) ท่ีเรียกวา SERVQUAL แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนผาน
การตรวจสอบความตรงของเนื้อหา จากผูเช่ียวชาญจํานวน 4 ทาน  หลังจากนั้นนํามาหาความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถาม โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha)  ได
คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวนของความคาดหวังในคุณภาพการบริการ เทากับ 0.9840  และ
สวนของการรับรูในคุณภาพการบริการ เทากับ 0.9460  ซ่ึงผูศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 
ขอเสนอแนะ และขอจํากัดของการศึกษา  ไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 57.67 มีอายุระหวาง 20-29 ป 
รอยละ 42.00  สถานภาพโสด รอยละ 54.00  จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 37.33  เปนนักเรียน/
นักศึกษา  รอยละ 30.33  มีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อยูในชวง 5,000 – 10,000 บาท  ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนผูท่ีเคยมาใชบริการแลว รอยละ 79.00  โดยความถ่ีในการมาใชบริการอยู
ระหวาง 1 – 2 คร้ัง ตอเดือน 
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สวนท่ี 2  ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช-
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

2.1 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหมท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการจากรานขาย
ยาท่ัวไปโดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 5.13 (S.D. = 1.11, คะแนนเต็ม = 7) โดยดานท่ีผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับของความคาดหวังสูงสุด คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ ( x  = 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  และเม่ือพิจารณารายขอยอย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในเร่ืองท่ีรานขายยามี ยา และสินคาในรานท่ีมีคุณภาพ  ไมใช
ยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ สูงสุด ( x  = 5.52, S.D. = 1.55)  รองลงมา คือ การที่พนักงาน
ในรานขายยาใหบริการดวยความสุภาพ ( x  = 5.40, S.D. = 1.33)  และรานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ี
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ ( x  = 5.39, S.D. = 1.38)  ตามลําดับ 

2.2  การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

พบวา ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการ
เภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 6.06 (S.D. = 0.64, คะแนนเต็ม = 7 
คะแนน) โดยดานท่ีมีระดับการรับรูสูงสุด คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ( x  = 6.38,       
S.D. = 0.68)  รองลงมา คือ ดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ ( x  = 6.25, S.D. = 0.71)  ดาน
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ( x  = 6.01, S.D. = 0.77)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 5.91, 
S.D. = 0.84)  และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 5.77, S.D. = 0.81)  ตามลําดับ  และเม่ือ
พิจารณารายขอยอยพบวาเร่ืองท่ีมีระดับการรับรูสูงสุด คือ การที่ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับ
บริการจากรานขายยาสูงสุด ( x  = 6.45, S.D. = 0.82)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาเปนผูท่ี
มีความรู สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง ( x  = 6.39,            
S.D. = 0.85)  และการท่ียา และสินคาในรานเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือ
ใกลหมดอายุ ( x  = 6.38, S.D. = 0.93)  ตามลําดับ   
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สวนท่ี 3  ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

จากการศึกษา พบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ
บริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 
0.93  โดยผูใชบริการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงสูงกวาความคาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป  
และพบวา ความแตกตางในคุณภาพการบริการ (P-E) ซ่ึงเกิดจากคาการรับรู (P) – คาความคาดหวัง (E) 
ในดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ มีความแตกตางสูงท่ีสุด (P-E = 1.12)  รองลงมาคือ ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ (P-E = 0.92)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (P-E = 0.91)  ดานความ
เช่ือถือไววางใจในการบริการ (P-E = 0.89)  และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ (P-E = 0.83) 
ตามลําดับ 
 

สวนท่ี 4  ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม เม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญ 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญในคุณภาพการบริการไม
เทากันในแตละดาน ซ่ึงสามารถเรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้  ดานความเช่ือถือไววางใจในการ
บริการ ( x  = 0.26)  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ( x  = 0.23)  ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ( x  = 0.18)   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 0.17)  และดานความเห็นอกเห็น
ใจผูรับบริการ ( x  = 0.16)  และเม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญพบวา ดานท่ีมีความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการแบบถวงน้ําหนัก สูงสุดคือ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ ( x  = 0.26)  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ ( x  = 0.23)  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 0.16)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 0.16)  และดาน
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ( x  = 0.13)  ตามลําดับ  
 

สวนท่ี 5  ขอเสนอแนะของผูใชบริการในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

เร่ืองท่ีไดรับการเสนอแนะใหสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีการ
ปรับปรุงมากท่ีสุด คือ ควรจัดใหมียา  อุปกรณการแพทย และสินคาอ่ืน ๆ หลากหลายมากข้ึน  รองลงมา  
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คือ ควรขยายเวลาในการใหบริการ  และควรปรับปรุงสถานท่ีใหกวางขวางกวานี้ โดยเฉพาะท่ีสําหรับ
จอดรถของผูใชบริการ  ตามลําดับ 
 

การอภิปรายผล 
การอภิปรายผลในการศึกษานี้  แบงเปน 3 ประเด็น ไดแก 
1. ความแตกตาง ระหวาง ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่มีตอรานขายยาท่ัวไปและการ

รับรูท่ีไดรับจริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
2. การใหความสําคัญของคุณภาพการบริการของผูมาใชบริการที่มีตอรานขายยาท่ัวไป กับ

การรับรู(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการได รับบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

3. การใหน้ําหนักความสําคัญของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการของรานขายยา
ท่ัวไป และการใหน้ําหนักความสําคัญในคุณภาพการบริการจากการศึกษาอ่ืน  
 
1.  ความแตกตาง ระหวาง ความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปและการรับรูท่ีไดรับ
จริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ในการศึกษาการรับรู (ชองวาง) คุณภาพการบริการของธุรกิจ ซ่ึงเกิดจากความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่มีตอภาพรวมของธุรกิจ และการรับรูท่ีไดรับจริงนั้น หาก
การรับรูมีคาตํ่ากวาความคาดหวังในคุณภาพการบริการ จะแสดงใหเห็นวาผูใชบริการไมพึงพอใจ ซ่ึง
เปนส่ิงท่ีผูใหบริการตองรีบทําการปรับปรุงและแกไขใหคุณภาพการบริการดีข้ึน  ในทางกลับกัน หาก
การรับรูของผูใชบริการมีคาสูงกวาความคาดหวัง แสดงใหเห็นวาผูใชบริการพึงพอใจกับบริการที่ไดรับ
เม่ือเทียบกับการบริการที่ไดรับจากภาพรวมของธุรกิจนั้น (Parasuraman and others, 1985: 48) ซ่ึงผู
ใหบริการตองพยายามรักษาไว 
 การศึกษาคร้ังนี้ไดศึกษาชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคาดหวังท่ีผูใชบริการมีตอคุณภาพ
การบริการของรานขายยาท่ัวไป และการรับรูท่ีไดรับจริงจากการใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยแบงคุณภาพการบริการเปน 5 ดาน ตามแนวคิดของพาราสุรามาน 
และคณะ (Parasuraman and others, 1988)  ซ่ึงประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน
ความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ    และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  โดยพบวาการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับ  
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จริงของผูตอบแบบสอบถาม สูงกวา ความคาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป  แสดงใหเห็นวา เม่ือเทียบกบั
ภาพรวมของรานขายยาโดยท่ัวไปแลว ผูใชบริการรูสึกวาไดรับการบริการท่ีเหนือกวาคาเฉล่ียท่ีคาดวา
จะไดรับจากรานขายยาโดยท่ัวไป  ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา (2547) ท่ีศึกษาถึง
คุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผูรับบริการและเภสัชกร  พบวาผูใชบริการในราน
ขายยาในกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ รับรูถึงการใหบริการงานบริการเภสัช
กรรมชุมชนในรานขายยาตํ่ากวาท่ีคาดหวังไว โดยดานท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุด
คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  รองลงมาคือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดาน
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ  และดานการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ  ตามลําดับ   

จากการศึกษาพบวาการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม สูงกวาความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากรานขายยาทั่วไปทุกดาน  โดยดานท่ี
ผูใชบริการรับรูถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด  คือ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  และดานความเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ  ตามลําดับ   
 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการเปนดานท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการสูงสุด ซ่ึง
เกี่ยวของกับ  การที่พนักงานมีความรู และความสามารถ เม่ือใหบริการแกผูใชบริการ แลวผูใชบริการ
รูสึกม่ันใจในการไดรับบริการ ปลอดภัยจากบริการที่ไดรับ รวมถึงการมีมารยาทท่ีดีตอผูใชบริการทุก
คร้ังท่ีมาใชบริการ ซ่ึงประเด็นขางตนนั้นสะทอนถึงความสามารถ คุณลักษณะ และทักษะตางๆ ของผู
ใหบริการในขณะท่ีใหบริการแกผูใชบริการ  ดังนั้นการท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรับ
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในดานนี้สูงสุด อาจเปนเพราะผูใหบริการของ
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  เปนเภสัชกร/คณาจารยจากคณะเภสัชศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ซ่ึงเปนสถาบันท่ีมีความนาเช่ือถือ  ใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ โดย
ใหการบริการตามหลักวิชาการและวิชาชีพ และเห็นความสําคัญกับการใหบริการแกผูใชบริการเปน
สําคัญ รวมถึงการท่ีผูใหบริการมีการเพิ่มเติมความรู และติดตามขาวสารใหมๆ ท้ังทางดานโรค และดาน
ยา อยูเสมอ เพื่อใหสามารถใหการบริการแกผูใชบริการอยางถูกตองและเหมาะสม จึงทําใหผูใชบริการ
รูสึกปลอดภัยในการรับบริการ ม่ันใจวาจะไดรับยาท่ีเหมาะสมกับโรค ไดคําแนะนําท่ีถูกตอง และคลาย
ความกังวลจากการที่จะไดรับยาผิด    ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนิพนธ  ตุวานนท และคณะ (2541) ท่ี 
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ศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพของผูใชบริการที่หองปฏิบัติการเภสัชชุมชน คณะเภสัชศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวาเหตุจูงใจหลักท่ีทําใหลูกคามาใชบริการ คือ คาดวาจะไดรับคําแนะนําการ
ใชยาท่ีถูกตอง และคาดวายาท่ีมีไวบริการมีคุณภาพและไดมาตรฐาน  นอกจากนี้ยังพบวา ผูมาใชบริการ
รอยละ  81.50   ไดบอกตอ แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  ซ่ึงอาจเปนส่ิงหนึ่งท่ีชวยใหผูใชบริการรูสึก
ม่ันใจในการมาใชบริการ และใหความเช่ือถือตอสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

ดานท่ีผูใชบริการรับรูถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปและ
การรับรูท่ีไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ตํ่าท่ีสุด  คือ ดานความเห็นอก
เห็นใจผูรับบริการ  ซ่ึงประเด็นท่ีใชประเมินในดานนี้  เกี่ยวกับเร่ือง การใหความเอาใจใส ใหความ
สนใจในความตองการของผูใชบริการทั้งในสวนของพนักงานในรานขายยา และสวนของรานขายยาเอง  
รวมถึงเวลาที่รานขายยาเปดใหบริการสะดวกแกการมาใชบริการของผูใชบริการ  ซ่ึงจากประเด็นท่ี
กลาวมาจะเห็นวาเปนเร่ืองท่ีวัดถึงความรูสึกของผูใชบริการแตละรายท่ีรับรูถึงการเอาใจใสของผู
ใหบริการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาผูใหบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ยังให
ความสําคัญกับความตองการของผูใชบริการเฉพาะเปนรายบุคคลไดไมมากนัก ท้ังนี้อาจเปนเพราะ
ผูใชบริการที่มาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีจํานวนมาก  ทําให
ผูใหบริการอาจใหบริการไมท่ัวถึง หรือใหความเอาใจใสผูใชบริการในแตละรายไมเต็มท่ี ผูใหบริการจึง
ทําไดแตการซักถามความตองการและอาการของโรค และใหขอมูลเทาท่ีจําเปนเทานั้น  การสนทนาเพ่ือ
สรางความสัมพันธอันดีกับผูใชบริการจึงไมมากนัก  และอีกส่ิงหนึ่งท่ีพบวาเปนเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรู
ถึงคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดในดานนี้ คือ เวลาท่ีเปดใหบริการที่สะดวกแกการมารับบริการของ
ผูใชบริการ ท้ังนี้เปนเพราะเวลาท่ีเปดใหบริการในปจจุบัน คือ วันจันทร – วันศุกร เวลา 8.30 – 18.00 น.  
วันเสาร และวันหยุดนักขัตฤกษ เวลา 9.00- 17.00 น. อาจไมสะดวกกับผูประกอบอาชีพบางอาชีพ  ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของเฉลิมเกียรติ  เข่ือนเพชร, วิยดา  กอเกียรติสาขา และอภินันท  ศัพทพันธ 
(2538)  เร่ืองปจจัยจูงใจผูบริโภคท่ีมีตอหองปฏิบัติการชุมชน  คณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
ซ่ึงพบวาผูใชบริการ รอยละ 95.31  ตองการใหสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม เปด
ใหบริการนอกเวลาราชการ โดยตองการใหมีการเปดใหบริการในวันเสารและอาทิตย และขยายการ
ใหบริการในวันธรรมดา ตั้งแตเวลา 16.30-19.30 น.   

จากการศึกษาพบวา อีกเร่ืองหน่ึงซ่ึงผูใชบริการรับรูถึงความแตกตางระหวางความคาดหวัง
ท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปและการรับรูท่ีไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ตํ่า 
คือ  การที่รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ีสวยงาม  เรียบรอย  และสะอาด ทําใหนาใชบริการ   ซ่ึงพบวา 
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เปนเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และ
เปนเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูความแตกตางของคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดเปนอันดับ 2 ของเกณฑท่ีใช
ประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 22 ขอ 
 
2. การใหความสําคัญของคุณภาพการบริการของผูใชบริการท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป กับการรับรู
(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการไดรับบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม 

ตารางท่ี 5.1  การเปรียบเทียบความสําคัญของคุณภาพการบริการของผูใชบริการที่มีตอรานขายยาท่ัวไป 
กับการรับรู(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการไดรับบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ลําดับ
ท่ี 

ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 
ท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป 

ลําดับ
ท่ี 

การรับรู(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการไดรับ
บริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มช. 

1 
2 
3 
4 
5 

ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

1 
2 
3 
4 
5 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

หมายเหตุ  การเรียงลําดับ เรียงจากดานที่มีความสําคัญ และการรับรูคุณภาพการบริการจากมากไปนอย 

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในคุณภาพการบริการหรือความคาดหวังท่ี
มีตอรานขายยาท่ัวไป ในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการมากเปนอันดับ 1  รองลงมา คือ ดาน
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ตามลําดับ  ในขณะท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการ
บริการซ่ึงเกิดจากการนําคาการรับรูท่ีไดรับจริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ลบคาความคาดหวังพบวา ชองวางในดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการมีคามากท่ีสุด  รองลงมา คือ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเช่ือถือไววางใจใน
การบริการ  และความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ตามลําดับ  ซ่ึงทําใหเห็นวาคุณภาพการบริการที่
ผูใชบริการไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ยังไมสอดคลองกับการให
ความสําคัญในคุณภาพการบริการของผูใชบริการที่คาดหวังวาจะไดรับจากรานขายยาท่ัวไป   โดยดานท่ี 
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มีความแตกตางกันมีท้ังหมด 3 ดานดวยกัน คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการให
ความม่ันใจแกผูรับบริการ  และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดังแสดงในตารางท่ี 5.1 
โดยเฉพาะในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ ซ่ึงเปนดานท่ีผูใชบริการใหความสําคัญมากท่ีสุด
นั้น ผูใชบริการกลับรับรูถึงคุณภาพการบริการเปนอันดับท่ี 4  แสดงใหเห็นวา  การใหบริการตามท่ีได
สัญญา ท้ังในสวนของการบริการ  เวลา  ความถูกตอง รวมถึงความจริงใจของผูใหบริการเม่ือเกิดปญหา  
ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสะทอนถึงความเช่ือถือไววางใจในการบริการนั้น ผูใหบริการยังทําไดไมดีมากเทากับดาน
อ่ืน หรืออาจเกิดจากผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการในดานอ่ืนชัดเจนกวา ท้ังๆ ท่ีผูใหบริการ
พยายามใหคุณภาพกับการบริการทุกดาน  เชน เม่ือมีการจัดตกแตงรานใหม ผูใชบริการจะรับรูไดทันที  
ในขณะท่ีการจะทําใหผูใชบริการเกิดความเช่ือถือไววางใจ หรือเพิ่มระดับความเช่ือถือไววางใจ ตอง
อาศัยเวลา และรักษาภาพลักษณใหดี ไมใหมีความผิดพลาดเกิดข้ึน ตลอดเวลา 

 

3.  การใหน้ําหนักความสําคัญของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการของรานขายยาท่ัวไป และการให
น้ําหนักความสําคัญในคุณภาพการบริการจากการศึกษาอ่ืน  

ตารางท่ี 5.2  การเปรียบเทียบการใหความสําคัญของคุณภาพการบริการ ระหวางการศึกษาในรานขายยา
ท่ัวไป กับการศึกษาของเบอรร่ี และคณะ และการศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา 

ลําดับท่ี ผลท่ีไดจากการศึกษาน้ี 
เบอรร่ี, พาราสุรามาน  

และเซียแทมล 
ลาวัณย  บุนะจินดา 

1 
2 
3 
4 
5 
6 

ความเช่ือถือไววางใจ 
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  
การตอบสนองตอผูรับบริการ  
ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

- 

ความเช่ือถือไววางใจ 
การตอบสนองตอผูรับบริการ  
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ
ความเปนรูปธรรมของการบริการ  

- 

การตอบสนองตอผูรับบริการ  
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  
ความเช่ือถือไววางใจ 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
การติดตอสื่อสารกับผูรับบริการ 

หมายเหตุ  การศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา แบงคุณภาพการบริการเปน 6 ดาน  ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจใน
การบริการ  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  และดานการสื่อสารกับผูรับบริการ 
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จากการศึกษาพบวา ดานท่ีผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุด คือ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจในการบริการ รอยละ 26.43  รองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจแกผูมารับบริการ รอยละ 
22.97  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ รอยละ 17.88   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ รอยละ 
17.07  และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ รอยละ 15.65   ตามลําดับ  ซ่ึงมีบางสวนท่ีสอดคลอง
และบางสวนท่ีแตกตางจากการศึกษาของเบอรร่ี, พาราสุรามาน และเซียแทมล (Berry, Parasuraman 
and Zeithaml, 2537 อางถึงใน Hoffman and Bateson, 2545) ท่ีทําการศึกษาในคุณภาพการบริการใน
กลุมธุรกิจบริการ โดยในสวนท่ีสอดคลองของการศึกษาทั้ง 2  คือ ผูใชบริการใหความสําคัญในดาน
ความเช่ือถือไววางใจในการบริการมากท่ีสุด  และในสวนท่ีแตกตาง คือ ผูใชบริการใหความสําคัญใน
คุณภาพการบริการในอันดับ 2, 3, 4 และ 5 แตกตางกัน โดยการศึกษาของพาราสุรามาน และคณะ 
พบวาผูใชบริการใหความสําคัญในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ คือ รอยละ 32.00  รองลงมา
คือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ รอยละ 22.00  ดานการใหความม่ันใจแกผูมารับบริการ รอยละ 
19.00  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ รอยละ 16.00  และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
รอยละ 11.00  ตามลําดับ ซ่ึงความแตกตางท่ีเกิดข้ึนนี้ อาจเกิดจาก ลักษณะของธุรกิจท่ีทําการศึกษา
แตกตางกัน ทําใหน้ําหนักความสําคัญ และลําดับการใหความสําคัญในบางดาน แตกตางกัน   

เม่ือเปรียบเทียบกับการศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา (2547)  เร่ือง คุณภาพงานบริการ
เภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผู รับบริการและเภสัชกร   ซ่ึงทําการศึกษาในรานขายยาใน
กรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ พบวามีการใหความสําคัญของผูใชบริการของ
ท้ัง 2 การศึกษา มีท้ังสวนท่ีสอดคลอง และสวนท่ีแตกตาง โดยลําดับท่ีสอดคลองคือ คุณภาพการบริการ
ในดานการใหความม่ันใจแกผูมารับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  และดานความเห็น
อกเห็นใจ ซ่ึงอยูในอันดับ 2, 4 และ 5  ตามลําดับ  และสวนท่ีแตกตางกัน คือ ดานการการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ และดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ ดังท่ีแสดงในตารางท่ี 5.2  ซ่ึงความแตกตาง
อาจเกิดจากปจจัยทางส่ิงแวดลอม เนื่องจากสถานท่ีท่ีทําการศึกษาแตกตางกัน ทําใหผูใชบริการมีความ
คิดเห็นท่ีแตกตางกัน 
 
ขอเสนอแนะสําหรับสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจจากการมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม       ผูใหบริการควรมีการปรับปรุงการใหบริการในดานท่ีผูใชบริการรับรูคุณภาพ 
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การบริการในระดับตํ่า  และตองพยายามรักษาคุณภาพการบริการในดานท่ีผูใชบริการรับรูคุณภาพการ
บริการในระดับสูง  ซ่ึงทําไดดังนี้ 

1. ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
- ควรมีการปรับวันและเวลาท่ีเปดใหบริการใหสะดวกสําหรับการมาใชบริการของ

ผูใชบริการ  โดยการเปดใหบริการทุกวัน (วันจันทร-วันอาทิตย  ไมเวนวันนักขัตฤกษ)  และขยายเวลา
ในการใหบริการจาก 8.30 – 18.00 น.  เปน 8.00 – 20.00 น. 

- ผูใหบริการควรเพิ่มความเอาใจใสแกผูใชบริการใหมากข้ึน  เชน การซักถามถึง
ตองการของผูใชบริการ  ผูใหบริการตองเปนฝายกระตือรือรนเขาไปซักถามเพ่ือใหความชวยเหลือ โดย
ไมตองรอใหผูใชบริการเปนฝายรองขอ ชวยอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ เพื่อใหผูใชบริการ
ไดรับบริการที่รวดเร็วและรูสึกวาไดรับการใหความสําคัญ การเอาใจใส 

- เพิ่มจํานวนผูใหบริการในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก   เพื่อสามารถใหบริการแก
ผูใชบริการไดท่ัวถึง 

2. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
- ปรับปรุงตกแตงสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหมใหมีความ

สวยงาม สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย ใหนาใชบริการ 
- อํานวยความสะดวกเก่ียวกับสถานท่ีจอดรถใหผูใชบริการสามารถหาท่ีจอดรถไดงาย

ข้ึน มีการกําหนดขอบเขต แยกสวนพื้นท่ีใหเหมาะสม  เชน ท่ีสําหรับจอดรถยนต  ท่ีสําหรับจอด
รถจักรยานยนต  รวมถึงสงวนพ้ืนท่ีจอดรถไวใหเฉพาะผูใชบริการเทานั้น 

- จัดหา ส่ังซ้ือสินคา (ท่ียังไมมีจําหนายในราน) ท่ีเปนท่ีตองการของผูใชบริการ หรือมี
การเรียกหาบอย มาไวบริการลูกคา และพยายามทําใหเปน One Stop Service นั่นคือ ผูใชบริการสามารถ
ซ้ือสินคาท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับการบําบัดรักษาอาการไมสบายของผูใชบริการไดจากสินคาภายในราน  
ดังนั้นสินคาท่ีมีในรานตองมีความหลากหลาย และสอดคลองเกี่ยวเนื่องกัน  และพยายามทําการ
ประชาสัมพันธใหผูใชบริการรับรูเม่ือมีสินคาสินคาใหมในรานท่ีอาจเปนท่ีตองการของผูใชบริการ 

3. ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
- มีหลักเกณฑในการคัดเลือกยา และสินคา กอนท่ีจะนํามาจําหนาย  เพื่อใหไดสินคาท่ี

มีคุณภาพ 
- ตรวจสอบวันหมดอายุของยา และสินคา กอนสงมอบใหผูใชบริการ และใชระบบ 

First In – First Out  ในการบริหารสินคาคงคลัง เพื่อลดโอกาสเกิดสินคาหมดอายุ  
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- การใหบริการแกผูใชบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงหรือประชาสัมพันธไว  ซ่ึงผู

ใหบริการตองทําการตรวจสอบกับผูดําเนินกิจกรรมใหชัดเจนวาจะใหบริการอะไร เม่ือใด ใหชัดเจน
กอนท่ีจะทําการประชาสัมพันธ ใหผูใชบริการทราบ และหากพบวาไมสามารถใหจัดกิจกรรมหรือ
ใหบริการตามเวลาท่ีประชาสัมพันธไวกับผูใชบริการ ผูใหบริการตองรีบแจงใหผูใชบริการทราบ
ลวงหนาอยางเรงดวน 

- การใหบริการโดยระวังไมใหเกิดความผิดพลาด เชน มีการตรวจสอบความถูกตองใน
การคิดคาใชจาย  ทอนเงิน 

4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ผูใหบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ควรรักษา

มาตรฐานคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนดานท่ีผูใชบริการมีรับรูคุณภาพการบริการในระดับสูงสุด  ให
ผูใชบริการรูสึกม่ันใจท่ีจะมาใชบริการ และรูสึกแตกตางจากการใชบริการจากรานขายยาท่ัวไป 
 
ขอจํากัดในการศึกษาคร้ังนี้ 

1. การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาท่ีวัดระหวางความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่ผูใชบริการ
มีตอร านขายยาโดยท่ัวไป  เ ทียบกับการรับรู ท่ีได รับจริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ดังนั้นผลจากการศึกษาอาจแตกตางจากการรับรูท่ีไดรับกับความคาดหวังท่ี
ผูใชบริการมีตอการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ซ่ึงอาจเกิดจากการ
ท่ีสถานปฏิบั ติการ เภ สัช ชุมชน  มหาวิทยา ลัย เ ชียงใหม เปนหนวยงาน ท่ีอยู ในกํ ากับของ
มหาวิทยาลัย เ ชียงใหม  และผู ใหบริการเปนคณาจารยและเภสัชกรจากคณะเภสัชศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ทําใหผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีสูงกวารานขายยา
โดยท่ัวไปได  ดังนั้นควรมีการศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม เปรียบเทียบกับการบริการที่ไดรับจริง เพื่อวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 

2. แบบสอบถามท่ีจัดทําข้ึน แบงเปนในสวนการวัดระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูท่ี
ไดรับจริง ซ่ึงการเก็บขอมูลท้ังสองทําในเวลาเดียวกัน  อาจทําใหผลการศึกษาคลาดเคล่ือนจากความเปน
จริง เนื่องจากผูตอบตองใชเวลาในการพิจารณา  แลวจึงเปรียบเทียบกัน 

3. การศึกษาในคร้ังนี้ทําการศึกษาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการจากกลุม
ตัวอยางท่ีมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ดังนั้นผลจากการศึกษา
ในคร้ังนี้อาจไมสามารถนําไปประยุกตใชกับรานขายยาท่ัวไปได 
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4. SERVQUAL เปนเคร่ืองมือท่ีใชในการวัดคุณภาพการบริการซึ่งพัฒนาข้ึนมาจากการศึกษา

ในธุรกิจบริการท่ีเนนการใหบริการ (Pure Service Business)  การนํามาใชวัดคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจรานขายยาซ่ึงเปนธุรกิจท่ีประกอบดวยท้ังสวนสินคาและการบริการนั้น (Hybrid Business) ผลท่ี
ไดจากการศึกษา ซ่ึงพบวาผูใชบริการรับรูคุณภาพการบริการท่ีไดรับสูงกวาท่ีคาดหวังจากรานขายยา
ท่ัวไปนั้น เปนเพียงความรูสึกท่ีผูใชบริการมีตองานในสวนบริการ  อาจยังไมครอบคลุมในสวนของ
สินคา  ดังนั้นหากมีการทําการศึกษาในคร้ังตอไป ควรพัฒนาเครื่องมือใหครอบคลุมสวนประสม
การตลาด (7 Ps) ท้ังในสวนของสินคา และบริการ 

5. จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา(รอยละ 30.33) ท้ังนี้ 
อาจเกิดจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหมเปนท่ีรูจักของนักเรียน/นักศึกษา อยูใกล
สถานศึกษา ทําใหสะดวกแกการมาใชบริการของนักเรียน/นักศึกษา  นอกจากนี้สถานท่ีจอดรถมีความ
สะดวกกับนักเรียน/นักศึกษา เนื่องจากนักเรียน/นักศึกษาสวนใหญใชรถจักรยานยนตเปนพาหนะ 
รวมถึงเปนกลุมท่ียินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม เนื่องจากไมเรงรีบขณะท่ีมาใชบริการ
มากนัก 


