
 
 

บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน-
ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ผูศึกษาไดใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูลจาก
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 300 คน ในระหวางวันท่ี     
9 กรกฎาคม - 14 กันยายน  พ.ศ. 2550  โดยผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใช 

บริการ จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ

การบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับน้ําหนกัความสําคัญในแตละดานของคุณภาพการบริการ 
สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะของผูใชบริการในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติ- 

การเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 

สวนท่ี 1  ลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1 แสดงขอมูลลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   
 ชาย 127 42.33 
 หญิง 173 57.67 

อายุ   
 นอยกวา 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 
 มากกวา 59 ป 7 2.33 

( x  = 33.30 ป, SD = 11.86)   
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ตารางท่ี 4.1 แสดงขอมูลลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง (ตอ) 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

สถานภาพ   

 โสด 162 54.00 

 สมรส 126 42.00 

 หมาย/หยาราง 12 4.00 

ระดับการศึกษาสูงสุด   

 ตํ่ากวาประถมศึกษา 3 1.00 
 ประถมศึกษา 11 3.67 
 มัธยมศึกษาตอนตน 22 7.33 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 95 31.33 
 อนุปริญญา/ปวส. 14 4.67 
 ปริญญาตรี 111 37.33 
 สูงกวาปริญญาตรี 44 14.67 

อาชีพ   

 นักเรียน/นักศึกษา 91 30.33 

 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 54 18.00 

 เจาของกิจการ 48 16.00 

 ลูกจาง/พนักงานบริษัท 90 30.00 

 ขาราชการบํานาญ 7 2.33 

 แมบาน 10 3.33 

ระดับรายไดเฉล่ีย/เดือน   

 นอยกวา 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 

 มากกวา 30,000 บาท 29 9.67 
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จากขอมูลตามตารางท่ี  4 .1  พบวา ผู ใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57.67 เปนเพศชาย รอยละ 42.33  ในชวง
อายุระหวาง 20-29 ป มากท่ีสุด ซ่ึงคิดเปนรอยละ 42.00  รองลงมา คือ 40-49 ป รอยละ 20.00  และ30-
39 ป   รอยละ 19.33  ตามลําดับ  ผูใชบริการสวนใหญมีสถานภาพโสด รอยละ 54  รองลงมา คือ สมรส 
รอยละ 42.00  ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีมีจํานวนมากท่ีสุด คือ ระดับปริญญาตรี รอยละ 37.33  รองลงมา 
คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 31.33  และระดับการศึกษาท่ีสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 
14.67  ตามลําดับ  ผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษามากท่ีสุด รอยละ 30.33  รองลงมา คือ ลูกจาง/
พนักงานบริษัท รอยละ 30.00  และรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 18.00  ตามลําดับ  และมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 5,000-10,000 บาท มากที่สุด รอยละ 29.67  รองลงมา คือ 10,001-15,000 
บาท รอยละ 22.00  และนอยกวา 5,000 บาท รอยละ 19.00  ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจํานวนของผูใชบริการจําแนกตามประสบการณในการใชบริการ และความถ่ีในการ
มาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

รายการ จํานวน (คน) รอยละ 

ประสบการณในการใชบริการ   

 เคยใชบริการมากอน 236 78.70 

 มาใชบริการครั้งแรก 64 21.30 

ความถี่ในการมาใชบริการ/เดือน  (ของผูใชบริการที่เคยใชบริการมากอน 236 คน) 
 นอยกวา 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 

 มากกวา 8 ครั้ง/เดือน 6 2.54 

จากตารางท่ี 4.2  พบวา ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
สวนใหญเปนผูท่ีเคยใชบริการมากอน รอยละ 78.70  และไมเคยใชบริการมากอน รอยละ 21.30  และ
พบวาผูท่ีเคยใชบริการมากอน (236 คน)  มีความถ่ีในการมาใชบริการเฉล่ีย 1-2 คร้ัง/เดือน มากท่ีสุด 
รอยละ 45.76  รองลงมา คือ นอยกวา 1 คร้ัง/เดือน รอยละ 33.47  และ 3-4 คร้ัง/เดือน รอยละ 14.83  
ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน
ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

จากขอมูลของกลุมตัวอยาง แบงตามความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการทั้ง 5 
ดาน ซ่ึงไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานการใหความมั่นใจแกผู รับบริการ  และดานความเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ ไดดังแสดงในตารางท่ี 4.3  และ ตารางท่ี 4.4 

ตารางท่ี 4.3   แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
ตอรานขายยาทั่วไปของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยรวม 
และแตละดาน 

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 
ตอรานขายยาท่ัวไป 

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

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  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.3  พบวา ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป 
ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 5.13 
(S.D. = 1.11) และเม่ือจําแนกเปนแตละดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการสูงท่ีสุด ซ่ึงมีคาโดยเฉล่ีย เทากับ 5.36 (S.D. = 1.23)  
รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ( x  = 5.26, S.D. = 1.30)  ดานความเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ ( x  = 5.18, S.D. = 1.16)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 5.00, S.D. = 1.19)  และ
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 4.85, S.D. = 1.23)  ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.4   แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
ตอรานขายยาท่ัวไปของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการตอรานขายยาทั่วไป 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   
รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 4.57 1.38 
รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนา
ใชบริการ 

4.99 1.31 

พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 5.28 1.36 
รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน 
เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 

4.56 1.66 

ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ    

ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยา
หมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ 

5.52 1.55 

เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวย
ใหความชวยเหลืออยางจริงจัง 

5.30 1.48 

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 5.28 1.40 
รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 5.35 1.35 
การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 5.37 1.43 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ    

พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะ
ไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา       
การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

4.71 1.44 

พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทัน 
ทวงที 

5.09 1.29 

พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ 5.22 1.31 
พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของ
ผูใชบริการ 

4.99 1.35 
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ตารางท่ี 4.4   แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
ตอรานขายยาท่ัวไปของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  (ตอ) 

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการตอรานขายยาทั่วไป 
คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ   

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความ
นาเช่ือถือ 

5.25 1.45 

ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 5.17 1.44 
พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 5.40 1.33 
พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบ
ขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

5.23 1.42 

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ   
รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 5.16 1.30 
พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 5.16 1.24 
พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ 5.10 1.26 
รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 5.09 1.51 
รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ 

5.39 1.38 

รวม 5.14 1.11 

หมายเหตุ  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.4  พบวา เม่ือจําแนกตามขอยอยของคุณภาพการบริการ ผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  มีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการตอราน
ขายยาท่ัวไปในเร่ืองท่ีรานขายยามียา และสินคาในรานท่ีมีคุณภาพ ไมใชยาปลอม ยาหมดอายุ หรือใกล
หมดอายุ สูงสุด ( x  = 5.52, S.D. = 1.55)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาใหบริการดวยความ
สุภาพ ( x  = 5.40, S.D. = 1.33)  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ ( x  = 5.39, S.D. = 1.38)  การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด ( x  = 5.37, 
S.D. = 1.43)  และรานขายยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว ( x  = 5.35, S.D. = 1.35)  
ตามลําดับ   
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เร่ืองท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังตํ่าสุด คือ การที่รานขายยามีเคร่ืองมือ อุปกรณ ส่ิงอํานวย

ความสะดวกที่เหมาะสม และสอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ ( x  = 4.56,            
S.D. = 1.66)  รองลงมา คือ การที่รานขายยามีอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ( x  = 4.57, S.D. = 1.38)   
การท่ีพนักงานในรานขายยาสามารถบอกผูใชบริการไดอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการนั้น
เม่ือใด ( x  = 4.71, S.D. = 1.44)   การที่รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ีสวยงาม เรียบรอย และสะอาด 
ทําใหนาใชบริการ ( x  = 4.99, S.D. = 1.31)  และการท่ีพนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย ( x  = 4.99,    S.D. = 1.35)  ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.5  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่
ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยรวม และแตละ
ดาน 

 

 

 

 

 

 
หมายเหตุ  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.5  พบวา ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 6.06 (S.D. = 0.64) และ
เม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในดานการใหความ
ม่ันใจแกผูรับบริการสูงท่ีสุด ซ่ึงมีคาโดยเฉล่ีย เทากับ 6.38 (S.D. = 0.68)  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือ
ไววางใจในการบริการ ( x  = 6.25, S.D. = 0.71)  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ( x  = 6.01,      
S.D. = .077)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 5.91, S.D. = 0.84)  และดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ ( x  = 5.77, S.D. = 0.81)  ตามลําดับ 

 
 
 

การรับรูในคุณภาพการบริการ 
ท่ีไดรับจริง 

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

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  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่
ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   

รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 5.50 1.06 
รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําให 
นาใชบริการ 

5.70 1.05 

พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 6.18 0.84 
รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน 
เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 

5.70 1.11 

ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ    

ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม   
ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ 

6.38 0.93 

เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวย
ใหความชวยเหลืออยางจริงจัง 

6.19 0.99 

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 6.10 0.94 
รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 6.34 0.81 
การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 6.23 0.88 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ    

พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะ
ไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา  
การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

5.65 1.17 

พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทัน 
ทวงที 

6.03 0.93 

พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ  6.13 0.89 
พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของ
ผูใชบริการ 

5.82 1.03 

 



 28 

 

ตารางท่ี 4.6  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่
ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  (ตอ) 

การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

คาเฉลี่ย 

( x ) 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ   

พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความ
นาเช่ือถือ 

6.34 0.88 

ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 6.45 0.82 
พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 6.34 0.78 
พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา  
และตอบขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

6.39 0.85 

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ   
รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 6.10 0.91 
พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 6.05 0.89 
พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ 5.90 0.90 
รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 6.04 1.00 
รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ 

5.98 1.08 

รวม 6.07 0.64 

หมายเหตุ  คะแนนเต็มในแตละหัวขอยอย คือ 7 คะแนน 

จากตารางท่ี 4.6  พบวา เม่ือจําแนกตามขอยอยของคุณภาพการบริการ ผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง
ในเร่ืองการที่ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยาสูงสุด ( x  = 6.45, S.D. = 0.82)  
รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาเปนผูท่ีมีความรู สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของ
ผูใชบริการไดอยางถูกตอง ( x  = 6.39, S.D. = 0.85)  การที่ยา และสินคาในรานเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ  
ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ ( x  = 6.38, S.D. = 0.93)  การที่พนักงานในรานขายยา
ใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ ( x  = 6.34, S.D. = 0.88)  และการท่ีรานขาย
ยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว ( x  = 6.34, S.D. = 0.81)  ตามลําดับ   

 



 29 

 
เร่ืองท่ีผูใชบริการมีระดับการรับรูตํ่าสุดคือ การที่รานขายยามีอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

( x  = 5.50, S.D. = 1.06)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาสามารถบอกผูใชบริการไดอยาง
ชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเม่ือใด ( x  = 5.65, S.D. = 1.17)  การท่ีรานขายยามีการจัด
ตกแตงรานท่ีสวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ ( x  = 5.70, S.D. = 1.05)  การที่รานขาย
ยามีเคร่ืองมือ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเหมาะสม  และสอดคลองกับการบริการในรานขายยา
ไวใหบริการ ( x  = 5.70, S.D. = 1.11)  และการท่ีพนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอ
คํารองขอของผูใชบริการ ( x  = 5.82, S.D. = 1.03)  ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 3  ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจาก
สถานปฏบัิติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 

ตารางท่ี 4.7  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบไมถวงน้ําหนักความสําคัญ 

หมายเหตุ  คาความแตกตาง (P-E)  เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 

จากตารางท่ี 4.7  พบวา ผูใชบริการรับรูในคุณภาพการบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช-
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม สูงกวาความคาดหวังในทุกดาน โดยความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และการรับรูในคุณภาพการบริการ โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 0.93  ระดับความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูในคุณภาพบริการในดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ มีความแตกตางสูงสุด 
(P-E = 1.12) รองลงมา คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (P-E = 0.92)   ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ (P-E = 0.91)  ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ (P-E = 0.89)  และดานความเห็นอก
เห็นใจผูรับบริการ (P-E = 0.83)  ตามลําดับ 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

(P-E) 
t-test P-value 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

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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และพบวาเม่ือนําระดับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการ

จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มาทดสอบความแตกตาง t-test  พบวา ระดับ
ของความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการทั้งโดยรวม และในแตละดาน มีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีความเช่ือม่ันรอยละ 95 (α = 0.05) 
 

ตารางท่ี 4.8  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานความ
เปน-รูปธรรมของการบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวทิยาลัยเชียงใหม  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 4.57 5.50 0.93 
 รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และ
สะอาด ทําใหนาใชบริการ 

4.99 5.70 0.71 

 พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 5.28 6.18 0.90 

 รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่
เหมาะสม และสอดคลองกับการบริการในรานขายยาไว
ใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน เครื่องวัดสวนสูง 
เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 

4.56 5.70 1.14 

 
จากตารางท่ี 4.8  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการท่ีเปนรูปธรรมของการบริการ ของ

ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความคาดหวังท่ีมีตอ
รานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูถึงความ
แตกตางมากท่ีสุด คือ เร่ืองการที่รานขายยามีเคร่ืองมือ อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยาไวใหบริการ  รองลงมา คือ  รานขายยามีอุปกรณ เคร่ืองมือท่ี
ทันสมัย  พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย  รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ี
สวยงาม เรียบรอย  และสะอาด ทําใหนาใชบริการ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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หมายเหตุ 
ขอที่ 1  หมายถึง  รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 
ขอที่ 2  หมายถึง  รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ 
ขอที่ 3  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 
ขอที่ 4  หมายถึง  รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และสอดคลองกับการ

บริการในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก 
เปนตน 

 
 

 

 

 

 

แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม

ของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.

15

รูปท่ี 1 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานความ
เช่ือถือไววางใจในการบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวทิยาลัยเชียงใหม  

ดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  
ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ 

5.52 6.38 0.86 

 เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานใน
รานขายยาเขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงจัง 

5.30 6.19 0.89 

 พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปน
อยางดีโดยสม่ําเสมอ 

5.28 6.10 0.82 

 รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ได
แจงใหทราบ 

5.35 6.34 0.99 

 การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 5.37 6.23 0.86 

 
จากตารางท่ี 4.9  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานความเช่ือถือไววางใจในการ

บริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความ
คาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการ
รับรูถึงความแตกตางมากท่ีสุด  คือ  เร่ืองการที่รานขายยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว  
รองลงมา คือ  การใหความชวยเหลือของพนักงานในรานขายยาท่ีมีใหอยางจริงจัง   การท่ียา และสินคา
ในรานขายยาเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ ไมใชยาปลอม ยาหมดอายุ หรือใกลหมดอายุ   การคิดเงินของราน
ขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด   การท่ีพนักงานในรานขายยาใหบริการเปนอยางดีโดยสมํ่าเสมอ  
ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไววางใจ

ในการบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.  
หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 5  หมายถึง  ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกล 
 หมดอายุ 

ขอที่ 6  หมายถึง  เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวยใหความชวยเหลือ 
 อยางจริงจัง 

ขอที่ 7  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 
ขอที่ 8  หมายถึง  รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 
ขอที่ 9  หมายถึง   การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

รูปท่ี 2 
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ตารางท่ี 4.10  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยาง
ชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน 
การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา   การนัดรับ
สินคาในกรณีที่สินคาหมด  

4.71 5.65 0.94 

 พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการ
แกผูใชบริการไดทันทวงที 

5.09 6.03 0.94 

 พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือ
แกผูใชบริการ  

5.22 6.13 0.91 

 พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนอง
ตอคํารองขอของผูใชบริการ 

4.99 5.82 0.83 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความคาดหวังท่ีมี
ตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูถึง
ความแตกตางมากท่ีสุด คือ  การที่พนักงานในรานขายยามีความพรอมท่ีจะใหบริการแกผูใชบริการได
ทันทวงที  รองลงมา คือ การท่ีพนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะ
ไดรับบริการนั้นเม่ือใด  เชน การจัดกิจกรรมตางๆ ของรานขายยา   การนัดรับสินคาในกรณีท่ีสินคา
หมด   พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ   พนักงานในรานขายยาไมยุง
เกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง

ตอผูรับบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.
 

หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 10  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ัน
เมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของรานขายยา   การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

ขอที่ 11  หมายถึง  พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทันทวงที 
ขอที่ 12  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ 
ขอที่ 13  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ 

รูปท่ี 3 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดานการ
ใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการ
อยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ 

5.25 6.34 1.09 

 ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจาก
รานขายยา 

5.17 6.45 1.28 

 พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวย
ความสุภาพ 

5.40 6.34 0.94 

 พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถ
ใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของผูใชบริการ
ไดอยางถูกตอง 

5.23 6.39 1.16 

จากตารางท่ี 4.11  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความ
คาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเร่ืองท่ีผูใชบริการ
รับรูถึงความแตกตางมากท่ีสุด คือ  การที่พนักงานในรานขายยาเปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนํา 
และตอบขอสงสัยไดอยางถูกตอง  รองลงมา คือ การท่ีผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการจาก
รานขายยา พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ  พนักงาน
ในรานขายยาใหการบริการดวยความสุภาพ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ

แกผูรับบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ระดับคุณภาพการบริการ

ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.  
หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 14  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ 
ขอที่ 15  หมายถึง  ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 
ขอที่ 16  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 
ขอที่ 17  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของ

ผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

รูปท่ี 4 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดาน
ความเหน็-อกเห็นใจผูรับบริการ ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
ความคาดหวังตอ
รานขายยาท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

 รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแต
ละราย 

5.16 6.10 0.94 

 พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

5.16 6.05 0.89 

 พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของ
ผูใชบริการ 

5.10 5.90 0.80 

 รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปน
เรื่องที่สําคัญที่สุด 

5.09 6.04 0.95 

 รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับ
การมาใชบริการของผูใชบริการ 

5.39 5.98 0.59 

 
จากตารางท่ี 4.12  พบวาการรับรูคุณภาพการบริการในดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ

ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีระดับสูงกวาความคาดหวังท่ีมี
ตอรานขายยาท่ัวไปในทุกเร่ือง  โดยเร่ืองท่ีมีความแตกตางมากท่ีสุด คือ  รานขายยาถือวาผลประโยชน
ของผูใชบริการเปนเร่ืองท่ีสําคัญที่สุด  รองลงมา คือ  รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละ
ราย  พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย  พนักงานในรานขายยาทราบ
ถึงความตองการของผูใชบริการ  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ  ตามลําดับ  ดังแสดงในแผนภูมิดานลางนี้ 
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แผนภูมิแทงแสดงความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการดานความเห็นอกเห็นใจ

ผูรับบริการของผูใชบริการ จากสถานปฏิบตัิการเภสัชชุมชน มช.
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ระดับคุณภาพการบริการ

ความคาดหวังทีม่ตีอรานขายยาทัว่ไป การรับรูจริงทีไ่ดรับจากการใชบริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มช.
 

หมายเหตุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอที่ 18  หมายถึง  รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
ขอที่ 19  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
ขอที่ 20  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ 
ขอที่ 21  หมายถึง  รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 
ขอที่ 22  หมายถึง  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสาํหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ 

รูปท่ี 5 



 40 

 
สวนท่ี 4  น้ําหนักความสําคญัของคุณภาพบริการ และความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรู
ในคุณภาพการบริการเม่ือถวงน้ําหนัก ของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน  มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม 

ตารางท่ี 4.13  แสดงน้ําหนักความสําคัญในแตละดานในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน
ปฏิบัติ-การเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

คุณภาพการบริการ 
นํ้าหนักความสําคัญโดยเฉล่ีย 

( x ) 
อัตราสวน 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

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  พบวา ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม ใหความสําคัญตอคุณภาพการบริการในแตละดานแตกตางกัน  โดยดานท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญมากท่ีสุด คือ ดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ ซ่ึงมีนํ้าหนักความสําคัญโดยเฉล่ีย
เทากับ 0.26  รองลงมา คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ( x  = 0.23)  ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ( x  = 0.18)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 0.17)  และดานความเห็นอกเห็น
ใจผูรับบริการ ( x  = 0.16)  ตามลําดับ   
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ตารางท่ี 4.14  แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ  
โดยรวม        และแตละดาน 

 
คาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการเม่ือถวงน้ําหนัก

ความสําคัญ   ซ่ึงเปนคาท่ีแสดงถึงความแตกตางของคุณภาพการบริการที่ผูใชบริการรับรูอยางแทจริง 
ซ่ึงเกิดจากการนําคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการมาคูณ (ถวง
น้ําหนัก) ดวยคะแนนตามน้ําหนักความสําคัญของคุณภาพการบริการ  พบวา ดานท่ีผูใชบริการรับรูถึง
ความแตกตางในคุณภาพการบริการอยางแทจริง (ความแตกตางเม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญ) มากที่สุด 
คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (0.26)  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
(0.23)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (0.16)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.16)  และ
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ (0.13)  ตามลําดับ   ดังแสดงในตารางท่ี 4.14 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความสําคัญ 

ความ
แตกตางเม่ือ
ถวงนํ้าหนัก 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  

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   แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความ 
สําคัญ 

ความแตกตาง 
เม่ือถวง
นํ้าหนัก 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ      
รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.57 5.50 0.93 0.17 0.16 

รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม 
เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ 

4.99 5.70 0.71 0.17 0.12 

พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย 

5.28 6.18 0.90 0.17 0.15 

รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ  สิ่ง
อํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และ
สอดคลองกับการบริการในรานขายยา
ไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน 
เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก  

4.56 5.70 1.14 0.17 0.19 

ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ       

ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มี
คุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  
หรือใกลหมดอายุ 

5.52 6.38 0.86 0.26 0.22 

เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ 
พนักงานในรานขายยาเขาไปชวยให
ความชวยเหลืออยางจริงจัง 

5.30 6.19 0.89 0.26 0.23 

พนักงานในรานขายยาใหบริการแก
ผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 

5.28 6.10 0.82 0.26 0.21 

รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

5.35 6.34 0.99 0.26 0.26 

การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมี
ขอผิดพลาด 

5.37 6.23 0.86 0.26 0.22 
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ตารางท่ี 4.15   แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ  (ตอ) 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความ 
สําคัญ 

ความแตกตาง 
เม่ือถวง
นํ้าหนัก 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ       

พนักงานในรานขายยาไดบอกลูกคา
อยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับ
บริการน้ันเมื่อใด  เชน การจัดกิจกรรม
ตาง ๆ ของรานขายยา  การนัดรับสินคา
ในกรณีที่สินคาหมด  

4.71 5.65 0.94 0.18 0.17 

พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะ
ใหบริการแกผูใชบริการไดทันทวงที 

5.09 6.03 0.94 0.18 0.17 

พนักงานในรานขายยาเต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือแกผูใชบริการ 

5.22 6.13 0.91 0.18 0.16 

พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปที่จะ
ตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ 

4.99 5.82 0.83 0.18 0.15 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ      

พนักงานในรานขายยาใหบริการแก
ผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความ
นาเช่ือถือ 

5.25 6.34 1.09 0.23 0.25 

ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับ
บริการจากรานขายยา 

5.17 6.45 1.28 0.23 0.29 

พนักงานในรานขายยาใหบริการ
ผูใชบริการดวยความสุภาพ 

5.40 6.34 0.94 0.23 0.22 

พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู 
ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอ
สงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 

5.23 6.39 1.16 0.23 0.27 
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ตารางท่ี 4.15   แสดงคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบถวงน้ําหนักความสําคัญ  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง
ตอรานขายยา

ท่ัวไป 

การรับรูท่ี
ไดรับจริง 

ความ
แตกตาง 

นํ้าหนัก
ความ 
สําคัญ 

ความแตกตาง 
เม่ือถวง
นํ้าหนัก 

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ      

รานขายยาใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

5.16 6.10 0.94 0.16 0.15 

พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใส
แกผูใชบริการในแตละราย 

5.16 6.05 0.89 0.16 0.14 

พนักงานในรานขายยาทราบถึงความ
ตองการของผูใชบริการ 

5.10 5.90 0.80 0.16 0.13 

รานขายยาถือวาผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 

5.09 6.04 0.95 0.16 0.15 

รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของ
ผูใชบริการ 

5.39 5.98 0.59 0.16 0.09 

จากตารางท่ี 4.15  พบวา เม่ือจําแนกตามขอยอยของคุณภาพการบริการ ความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการเม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญ ของผูใชบริการ
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในเร่ือง การท่ีผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการ
มารับบริการจากรานขายยา มีความแตกตางสูงสุด (0.29)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยา
เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง (0.27)  การที่
รานขายยามีการเปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงไว (0.26)  การที่พนักงานในรานขายยาใหบริการแก
ผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ (0.25)  และ การท่ีพนักงานในรานขายยาเขาไปชวยให
ความชวยเหลืออยางจริงจัง เม่ือผูใชบริการตองการความชวยเหลือ (0.23) ตามลําดับ   

เร่ืองท่ีผูใชบริการมีระดับความคาดหวังและการรับรูแตกตางกันตํ่าสุดเม่ือถวงน้ําหนัก
ความสําคัญ คือ การที่รานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ 
(0.09)  รองลงมา คือ การที่รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ีสวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใช
บริการ   (0.12)          การที่พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการ  (0.13)     การที่ 
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พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย (0.14)  และการท่ีรานขายยาใหความ
เอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย (0.15)  ตามลําดับ 
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แผนภูมิแทงแสดงความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ

ของผูใชบริการ จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มช.
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หมายเหตุ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 ขอที่ 1  หมายถึง  รานขายยามีอุปกรณ เครื่องมือที่ทันสมัย 
 ขอที่ 2  หมายถึง  รานขายยามีการจัดตกแตงรานที่สวยงาม เรียบรอย และสะอาด ทําใหนาใชบริการ 
 ขอที่ 3  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 
 ขอที่ 4  หมายถึง  รานขายยามีเครื่องมือ อุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสม และสอดคลองกับการบริการ

ในรานขายยาไวใหบริการ เชน เครื่องวัดความดัน เครื่องวัดสวนสูง เครื่องช่ังนํ้าหนัก เปนตน 
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 

 ขอที่ 5  หมายถึง  ยา และสินคาในรานขายยาเปนสินคาที่มีคุณภาพ ไมใชยาปลอม ยาหมดอายุ หรือใกลหมดอายุ 
 ขอที่ 6  หมายถึง  เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ พนักงานในรานขายยาเขาไปชวยใหความชวยเหลือ 

   อยางจริงจัง 
 ขอที่ 7  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการเปนอยางดีโดยสม่ําเสมอ 
 ขอที่ 8  หมายถึง  รานขายยามีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 
 ขอที่ 9  หมายถึง  การคิดเงินของรานขายยาถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 ขอที่ 10  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไดบอกลูกคาอยางชัดเจนวา ผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเมื่อใด  เชน  
  การจัดกิจกรรมตางๆ ของรานขายยา การนัดรับสินคาในกรณีที่สินคาหมด  

 ขอที่ 11  หมายถึง  พนักงานในรานขายยามีความพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการไดทันทวงที 
 ขอที่ 12  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ 
 ขอที่ 13  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของผูใชบริการ 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 

 ขอที่ 14  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการแกผูใชบริการอยางถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ 
 ขอที่ 15  หมายถึง  ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับบริการจากรานขายยา 
 ขอที่ 16  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหบริการผูใชบริการดวยความสุภาพ 
 ขอที่ 17  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาเปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของ  

  ผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

 ขอที่ 18  หมายถึง  รานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
 ขอที่ 19  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
 ขอที่ 20  หมายถึง  พนักงานในรานขายยาทราบถึงความตองการของผูใชบริการท่ีมาใชบริการ 
 ขอที่ 21  หมายถึง  รานขายยาถือวาผลประโยชนของผูใชบริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 
 ขอที่ 22  หมายถึง  รานขายยาเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ 
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สวนท่ี 5  ขอเสนอแนะของผูใชบริการในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ตารางท่ี 4.16  แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพื่อการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการดานตางๆ ของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

หมายเหตุ  
มีผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะการปรับปรุงสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 42 คน 
 
 

ขอ ขอเสนอแนะ 
จํานวน 
(คน) 

คุณภาพการบริการ 

1 ควรมียา อุปกรณการแพทย และสินคาอื่นๆ หลากหลายมากขึ้น 9 ดานความเปนรูปธรรม 
2 ควรขยายเวลาในการใหบริการ 8 ดานความเห็นอกเห็นใจ 
3 ควรปรับปรุงสถานที่ใหกวางขวางกวาน้ี โดยเฉพาะที่สําหรับจอดรถ

ของลูกคา 
6 ดานความเปนรูปธรรม 

4 ควรจัดใหมีผูใหบริการเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ
โดยเฉพาะชวงเวลาที่เรงรีบ หรือชวงที่มีผูใชบริการมาก 

5 ดานการตอบสนอง 

5 ควรมีการขยายสาขา เพ่ือใหเขาถึงประชาชนไดมากขึ้น 4 ดานความเห็นอกเห็นใจ 
6 ควรปรับกระบวนการตางๆ ในรานใหคลองตัว เชน การรวบขั้นตอน

การชําระเงิน การจายสินคาไวดวยกัน 
3 ดานการตอบสนอง 

7 ควรเพ่ิมวันในการใหบริการ เปดทุกวัน 2 ดานความเห็นอกเห็นใจ 
8 การจัดเรียงสินคายังไมเปนระเบียบ  ไมนาสนใจ  และหาสินคายาก 2 ดานความเปนรูปธรรม 
9 ปายรานไมชัดเจน 2 ดานความเปนรูปธรรม 
10 ควรตรวจสอบราคาของสินคาในราน เทียบกับรานคาภายนอกดวย 

เพราะสินคาบางอยางแพงกวา 
2 ดานความเห็นอกเห็นใจ 

11 ควรเพ่ิมความเอาใจใสกับลูกคาเมื่อเขามาในราน เพราะบางครั้ง
ผูใชบริการไมทราบขั้นตอนการใชบริการ หรือหาสินคาไมพบ 

2 ดานความเห็นอกเห็นใจ 

12 เพ่ิมบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ เฉพาะดาน  2 ดานการตอบสนอง  
13 ควรมีการจัดตกแตงรานใหสวยงาม นาใชบริการ 1 ดานความเปนรูปธรรม 
14 ควรปรับปรุงเรื่องการประชาสัมพันธขอมูล หรือกิจกรรมตางๆ แก

ผูใชบริการ เพราะบางคร้ังไมทราบวาทางรานมีไวบริการ 
1 ดานความเปนรูปธรรม 
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จากตารางท่ี 4.16  พบวา มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 42 คน ท่ีใหขอเสนอแนะการ
ปรับปรุงสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยเร่ืองท่ีไดรับการเสนอแนะมากท่ีสุด 
คือ ควรจัดใหมียา อุปกรณการแพทย และสินคาอ่ืนๆ หลากหลายมากข้ึน (9 คน)  รองลงมา คือ ควร
ขยายเวลาในการใหบริการ (8 คน)  ควรปรับปรุงสถานท่ีใหกวางขวางกวานี้ โดยเฉพาะท่ีสําหรับจอดรถ
ของผูใชบริการ (6 คน)  ควรจัดใหมีผูใหบริการเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการโดยเฉพาะ
ชวงเวลาท่ีเรงรีบ/ชวงท่ีมีผูใชบริการมาก (5 คน)  และควรมีการขยายสาขา เพื่อใหเขาถึงประชาชน
ไดมากข้ึน (4 คน)  ตามลําดับ 


